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 الصحي : نظمة الزبون في تحشين صورة الم صوت تحليلاثر 

العاملين في  الأطباءعينظ  من  لآراءدراس   استطلاعي  

 الخاص  مشتشفيات بغداد



 

 : المستخلص
٤٬٘ددي لٗل٬ٜ٘ددت لٗدجد٬ِ٫٦ت و،ٛد٤دديط ٜٛدي اػ٘ددَ ك٘د٨ لٗبودد٦ٝ لٟدد٢    لد  لٗبودد٦ٝ ٛدٞ ا٣ددٚ لٜٗلدي٥ت لٗددد٪  لدٜد  ك    ٫ُ       

ت  ج٬ٜت س٦ت لٗبود٦ٝ وجد ا لٝ لٗبود٦ٝ ٫ؼ٘دا ٫٥د٠ٜد٨      ءلٗد٦ج٢ لٗدج٫٦ِ٪ لٗل ٫ثط ٗذل جي اثيةلْٜٗ٘ط ٢ٟ٦ٓ 
٥ل٠ٜٗـٜدديت لتٟديج٬ددت  جددٜق ٥ ٠ٌددذط ٥ٛددٞ ٣ددذل لٗؼدد،ك جدد،٧  ل ٫دد  ٛذددٔ٘ت لٗ لددث ٛددٞ  دد ٕ ٓ دد،  لٌٗ دد٦  لٗددد٪  

٬ٞ لٗبو٦ٝ ٥لٜٗدٜ ٖ ويٜٗ،٫ض لٜٗ،لجقط ٥ل٠ٜٗـٜيت لٗشل٬ت لٗد٪  جل٨ ل٨ٗ جذب ٣دذل لٗبود٦ٝ   ؿ٤،ت ٥ ٌيُٜت و
٥و٬ق لٗخ ٛيت ٥لتًٔيت ط ٗذل ط ج،٧ ػ،ك ك    جيؤتت ٜٗذٔ٘ت لٗ لث ٥ ٜل٦ت ا٤ٜ٣ي ح٦ٕ  أث٬، س٦ت لٗبو٦ٝ 

 .لٗشل٬ت  ٖ ل٠ٜٗـٜت ً٪  لج٬ٞ س٦ت  ٠ٛـٜي ٤ٚ لٗشل٬تٛٞ ُ
لددث لٟؼ ُددي ٛددٞ لتثدد يب لٗل٬ِ٬ِددت لٗددد٪ نًلددت لٗ دديح ٬ٞ ٦٘ٗٗدد٦  ًدد٪ ٣ددذ١     ٥ُدد  جدد،٧  ل ٫دد  ا٬ٜ٣ددت لٗ   

 لٗددذٛ، ٛدٞ ُ دٖ لٗبود٦ٝ رلٜٗد،٫ض لٜٗ،لجدق  االء انلء ل٠ٜٗـٜديت لٗشدل٬ت         سد٬ليت  لٜٗذٔ٘ت ٦٣ ٛٞ  د ٕ ٓ د،   
٥ُد  ود،ا ٣د ى     ط  ي٢ُ٣ ط ٥طلي ط وٖ لٟل لٙ ثِيًدت لٝ لٗبود٦ٝ نلاٜدي ك٘د٨ حدَ ًد٪ ل٠ٜٗـٜديت لٗشدل٬ت لٗل،ل٬ُدت         

لكدٜدين   ٥ُد  جد،٧   ط طلٗشدل٬ت ل٠ٜٗـٜدت   لجد٬ٞ سد٦ت  ل  ، ثٜيف س٦ت لٗبود٦ٝ ًد٪   ٬ث أل٨ٗ  ل ٫  لٗليٗ٪  لث لٗ
٥ٗدل٬ِدَ ل٣د لى    طلتثدد يو٪ ٜ ٖ لٜٗدو٬د،  دلٗشل٬ت ً ٠ٜـٜتط لٛي  لج٬ٞ س٦ت  لٗ ٌج٩،٬س٦ت لٗبو٦ٝ ٜٓدو٬، 

  ػ ٬ ي ٫لٜ٘د٦ٝ  50د٦ٔٝ ٛٞ رٗ لثط ٥ٓيٟت ك٠٬ت لٗ لث  ٛ دٜق ل لٗخيست ل د٬يت ٛجدذ٬ٌيت وو لن ج،٧لٗ لث 
ًدد٪  ٜددت ٛجدذدد٬ٌيت  يسددت: ٛجدذدد٨ٌ لٗ ٬ دد٢ جدد٪ط ٛجدذدد٨ٌ لٗذددٌيء لت٣٘دد٪ط ٛجدذدد٨ٌ لٗليتث٬ددت لت٣٘دد٪ط       

يثدد٪ لٗدد تجيت  ٜ. ٥جدد،٧  شدد٬ٜٚ لثددد يٟت ٥٥ًددَ ٬ِٛددية  ٛجدذدد٨ٌ وودد لن لت٣٘دد٪ط ٛجدذدد٨ٌ لٗخظدد،لء لت٣٘دد٪ 
 لٙ لتثي٬ٗا لتحشيا٬ت لٜٗ اٜت٥ج،٧  ل٬ٖ٘ لٗ ٬يٟيت ويثدخ 

٥لثدددخ٘ز لٗ لددث كدد   ٟددديات ٥ ٦سدد٬يت ٥ٓدديٝ ٛددٞ ل٣ددٚ ٣ددذ١ ل٠ٗددديات ٣دد٦ ٗدد٬ت ٗدد ٧ لنلت  لٜٗجدذدد٬ٌيت   
ٛدٞ   لًط لذ ٗدٚ  خشدز ٣دذ١ لٜٗجدذد٬ٌيت جدبء     ل٬ٜ٣ت س٦ت لٗبو٦ٝ ثت ٤ًٚ ٜٗل٨٠ س٦ت لٗبو٦ٝ ًظ  كٞلٜٗ ل٦
ٚ لٗد٦سد٬يت لٗدد٪  ٦سدٖ    لٛي ل٣ .٠ٜٗيُذت ٛذيٖٓ لٜٗجد٬ٌ ٫ٞ ٛٞ لٗخ ٛت لٗؼ ٬ت لٗد٪  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٬ٌيت ا٥ُي ٤ي

  ٝ ٥لٝ ٫ٔدد٦ٝ تنلتل ٤ددي  طل٤٬ٗددي لٗ لددث ٣دد٪ طدد،٥ت  لٝ  إثددت لٜٗجدذدد٬ٌيت لٜٗ ل٦ثددت ُيكدد   ٤ٌٗددٚ سدد٦ت لٗبودد٦
          ٘ٗ لٗشدل٬تط ٥طد،٥ت  ًددع ٠ُدد٦لت     ٠ٜـٜدت  شد٦ت ٥لطدع كدٞ ل٬ٜ٣دت سد٦ت لٗبود٦ٝ ٛدٞ لٗخ ٛدت لٗؼ ٬دت لِٜٗ ٛدت 

 ك د٦ٔل٣ٚ وذٖٔ ٛ يد،.ٗ  شيٕ و٤٠٬ي ٥و٬ٞ لٗبو٦ٝ لٜٗجد٬ٌ  ٛٞ لٗخ ٛت لِٜٗ ٛت ٗؼ،
 

Abstract 
      vv Customer is regardless one  of the most important themes on which the 
marketing process as a whole, which was launched on the client that the King, 
being the basis of the trend marketing talk, so it came to be called Voice of the 
customer because the customer requests and wishes and organizations productivity 

                                      
  . جيٛلت وو لن / ٬٘ٓت للإنلت  ٥لتُدشين 

         . جيٛلت وو لن / ٬٘ٓت لتنلت  ٥لتُدشين 

  . ٞ٬٘ٓت لٗ،لً ٫ 
 27/12/2011ِٛ ٦ٕ ٠٘ٗذ، وديت٫خ         



 

 2102/  وتسعون عذد اثنان – ثلاثونالخامسة والالسنة  The magazine of Economics & Administrationمجلة الإدارة والاقتصاد/ 

 

152 

 

hear and implemented, and this proposal has been identified the problem of 
searching through the large number of the gap that appeared and worsened 
between the customer and of the patient references, and health organizations that 
seek to attract the customer and the sale of services and ideas, therefore, been put 
forward several questions to the problem of research and focused mainly on the 
impact of voice customer by the organization in improving the image of their 
organizations health. 
        Have been identified the importance of research has been dandified depending 
on  the real reasons that prompted the researchers involve this problem is through 
the many cries of discontent by the customer (the patient references) about the 
performance of health organizations towards him, and weak, but the lack of 
culture that the customer is always right in health organizations, Baghdad has pilu 
have been chosen to be  the goal of current research to determine the effect of 
listening the voice of the customer to improve the image Aanizh health, and has 
been the adoption of Voice of the customer as a variable explanatory, either 
improve the image of health organization, represents the variable Alastjaba, and to 
achieve the objectives of the research were selected hospitals in Baghdad for the 
research community, and the sample consists from (50) in five doctors in private 
hospitals: Hospital pouch G, Al-Ahli Hospital Shifa Hospital, Harthiya Ahli, Al-
Ahli Hospital, Baghdad, Al-Ahli Hospital Green. Was designed to identify and 
measure according to five grades and data were analyzed using appropriate 
statistical methods 
The A number of conclusiws and recommendation hom been obtained  most 
important of these results is not examined, the hospital management to understand 
the meaning of the voice of the customer as well as the importance of the voice of 
the customer, because these hospitals did not allocate a part of her time to discuss 
the problems of the beneficiaries of the medical service provided by hospitals. The 
most important recommendations of the research is the need to establish hospitals 
examined, a base for understanding the voice of the customer, and have run it a 
clear vision about the importance of sound customer medical service provided to the 
health and the need to open channels of communication between them and the 
customer benefits from the service provided to discuss their grievances directly.  

 

 أولًا: منهجية البحح
 

 :ٛذٔ٘ت لٗ لث
 جل٨ ل٠ٜٗـٜيت لٗل ٫ ت ٗ٘لش٦ٕ ك٨٘ لٓ د، كد ن ٜٛٔدٞ ٛدٞ لٗبودياٞ ًد٪ ثد ٬ٖ  لـد٬ٚ ٛ ٬لي ٤دي ٥ ل٬ِدَ           
ل٣ ل٤ًي ً٪ ٦ٜٟ لٗ،ول٬تط ٥ٛٞ   ٕ لٗ لد٦  ٥لٗ تلثديت لٗٔ ٬د،   ٦سد٘ت ٣دذ١ ل٠ٜٗـٜديت لٗد٨ لثدد٠دي  ٫إٓد  لٝ          

ًدد٪ ٬ٌ٬ٓددت لتحدٌدديؽ ويٗبوددياٞ لٗلددي٬٬ٗٞ  ٥ئٟٜدديط ٕ ٓ دد،  لٗبوددياٞ ًِددغ ل٠ٜٗدد٦ ٥ل٠ٗ دديك ٥لٗ،ول٬ددت ت ٫دلِددَ ٛددٞ  دد 
ٖ ل٠ٜٗيًجدت  ؿد ٫ذدٖٔ لٗذديهٖ لتثيثد٪ ٠ٜٗـٜديت لتكٜديٕ ٥ ش٦سدي ًد٪         اس ع٥لت٣دٜيٙ و٤ٚط ٣٥ذل  ٥ئتطيا٤ٚ

٥حيجيت لٗبوياٞ ًظ  كٞ لٗد٠يًت لٗذ ٫  و٬ٞ ل٠ٜٗـٜيت لٗد٪  لٜٖ ًد٪ ُؼديف ٛلد٬ٞ ك٘د٨      اذ٥لٍلٗلي٬ٜٗت ٥ و٬، 
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٫ٞ ٛ ٦ٜكدت ٛدٞ لتثد ٘ت    ٥٦لٟؼ ُدي ٜٛدي  ِد ٙ ٫ؼد،ك لٗ ديح       طجا تطي لٗبوياٞ ٥لتحدٌيؽ و٢ او٦ٟي ٛ ٧ لٗل٬ي ح
 لت ٬ت:

 ؟ط ٥آتلا٤ٚ ٥ته ي ٣ٚ٤ٖ  شو٪ ل٠ٜٗـٜيت ٗش٦ت لٗبو٦ٝ .1
 ؟ٜٗديولت  ٌظ٬ ت س٦ت لٗبو٦ٝ ئج،لءلت٣ٖ  دخذ ل٠ٜٗـٜيت  .2
 ؟لٗشل٬ت ٠ٜـٜيت٠ٛد يت ل٥ٗ ٦٠ف  ش٬ٜٚ  ً٪  أث٣،٬ٖ ٗجٜيف س٦ت لٗبو٦ٝ  .3
 لٗشل٬ت؟ ٠ٜـٜت، ٗجٜيف س٦ت لٗبو٦ٝ ٛٞ ُ ٖ ل٠ٜٗـٜت ً٪  لج٬ٞ س٦ت  ل٣ٖٗ ٠٣يّ  أث٬ .4
 ؟لٗشل٬ت ٛي ٣٪ ٛإد،لت  لج٬ٞ س٦ت  ل٠ٜٗـٜت .5
 

 :لٗ لث ا٬ٜ٣ت
َ  ئنلت لٗ لث ً٪ ٦ٟٓد٢ ٫د٠دي٥ٕ ٦ٛطد٦كي حد ٫ ي ًد٪ ٛ ديٕ        ا٬ٜ٣ت ٜٔٞ  .1  للأ٬ٜ٣دت لٝ ٣دذ١   ئذ طلٗدجد٫٦

 ٪ ٥لٗد٦ٗ٦٠ٔج٪ لٜٗليس، ٥ػ ٬لت ل٠ٜٗيًجت لٗذ ٫   ً٪ لٗج٦ٍ. ٌ،ط٤ي ػ ٬لت لٗدل ٩ لٗلٜ٘
ٟ ت  لٗ ل٦  لٗل،و٬ت ٥لٗل،ل٬ُت لٗد٪  ٠ي٥ٗت ٛدو٬،لت لٗ لث ٥تث٬ٜي ثٜيف س٦ت لٗبود٦ٝط ٥ ل ٫د ل    .2

 ً٪ لٜٗإثجيت لٗشل٬ت لٗل،ل٬ُت.
 ٫ج٤ٚ ً٪  ؼ٫٦، ٥ثياٖ لت شيٕ ٛٞ ُ ٖ لٜٗإثجيت لٗشل٬ت ٗ٘د٦لسٖ ٛق لٗبوياٞ. .3

 

   :ثلٗ ل ا٣ لى
 ٗدل٬َِ ٛي ٫ي ٪: ٤٫ ى لٗ لث      

 .ٛٞ ُ ٖ ل٠ٜٗـٜيت  ل ٫  ٛي٬٣ت ٥ػ ٬لت   ٠٪ لثد،ل ٬ ٬ت لتسويء ٗش٦ت لٗبو٦ٝ .1
لٗدل،ى ك٘د٨ لٜٗ، ٔدبلت ل٠ٗـ،٫دت لٗخيسدت وجدٜيف سد٦ت لٗبود٦ٝ ٥تطدي لٗبود٦ٝ ٛدٞ  د ٕ لتػد ف              .2

 ك٨٘ لتنب ل٠ٗـ،٩ ٜٗ٘شؼ٘ليت لٗ،ا٬جت ٗ٘ لث.
 ٛٞ ُ ٖ ل٠ٜٗـٜيت لٗشل٬ت ٗدلج٬ٞ ثٜلد٤ي لٛيٙ ج٦٤ٜت٣ي. و٬يٝ لث، ثٜيف س٦ت لٗبو٦ٝ .3
و٠ديء ُيكد   ٛل٦٘ٛي ٬دت ٛدو٬د،لت لٗ لدث ٛدٞ  دد ٕ  ل ٫د  ٛي٬٣دت ٥ػ ٬لدت   ٠د٪ لثدد،ل ٬ ٬ت لتسددويء             .4

 ٗش٦ت لٗبو٦ٝ.
 

 :ً،ط٬يت لٗ لث

شد٦ت لٗبود٦ٝ ًد٪  لجد٬ٞ سد٦ت       ٗ ل٠ٜٗـٜديت  ذلت نتٗدت ٛل٫٦٠دت لإسدويء    ئ٫ يو٬ت  ٦ج  ك ُت  أث٬، .1
 لٗشل٬ت لٜٗ ل٦ثت. ت٠ٜـٜلٗ

 لٗشل٬ت. ٠ٜـٜت٥ لج٬ٞ س٦ت  لٗ لٗبو٦ٝس٦ت  ثٜيف  ٦ج  ك ُيت لت  يع ذلت نتٗت ٛل٫٦٠ت و٬ٞ .2
 

 :ٛ دٜق ٥ك٠٬ت لٗ لث
ئذ  ٦ٟٔدت  ذٜٖ ٛ دٜق لٗ لث لٜٗجدذ٬ٌيت لت٬٘٣ت ً٪ ٛ ٠٫ت وو لنط  ل ٫ ل ً٪ جيٟا لٗٔ،خ ٥لٗ،سديًتط  ٫ 

 ٛجدذ٬ٌيت  يست:    ػ ٬ يً ٫ل٦ٜ٘ٝ ً٪  ٜجت50ك٠٬ت لٗ لث ٛٞ ر
٥ُد  ددٔ٘ت   لٗخظ،لء لت٣٘د٪ .  -5لٗذٌيء لت٣٘٪  -4وو لن لت٨٘٣  -3لٗليتث٬ت لت٣٘٪  -2لٗ ٬ ٢ ج٪   -1

%  ٤٠ٛيط ٥ٓيٟت لٗد،٬ٓ ت لٗلٜ،٫ت ٛٞ لٗ لدث ُد    28%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٬ًٜي دٔ٘ت ٟج ت لتٟي  ر72ٟج ت لٗذ٦ٓت ر
%  ٜٛدٞ ٓيٟدت لكٜديت٣ٚ ُد      33  ث٠تط ٥ر30 -25ٞ ر%  ٜٛٞ ٓيٟت لكٜيت٣ٚ ُ   ،ل٥حت ٛي و20٬ أٌٗت ٛٞ ر

  ثد٠ت ٥ل ٬دد،ل  50-41%  ٜٛدٞ ٓيٟدت لكٜدديت٣ٚ ُد   ،ل٥حدت ٛدي ود٬ٞ ر      31  ثد٠تط ٥ر 40-31 ،ل٥حدت ٛدي ود٬ٞ ر   
   ث٠ت.50%  ٜٛٞ ٓيٟت لكٜيت٣ٚ ُ    ي٥ات ر16ر

ت %  ٛدٞ حٜ٘دت لٗذد٤ينلت لٗل٬٘ديط ٥ٓيٟد     26%  ٛدٞ لٗل٠٬دت ٛدٞ حٜ٘دت لٗ ٔدي٦ٗت٦٫ة ٥ر     ٥74ٓيٟت ٟج ت ر
%  22%  ج،لحدتط ٥ر 16%  ويػ٬٠دت ٥ُ٘ ٬دت ٥ر  12%  ػا كيٙ ٥ر26 خششيت ك٠٬ت لٗ لث ُ   ٦ٟٔت ٛٞ ر

 %  و٬ٗ٦ت ٥ ٠يث٬٘ت.10%  ٌٛيسٖ ٥ر14ك٦٬ٝط ٥ر
 

 :ان٥لت لٗ لث
جدد،٧ لتثدددليٟت ودد لض لتن٥لت ٥لٗد٬٠ٔٔدديت لتحشدديا٬ت ٣٥دد٪ ل٠ٗجددا لٜٗ ٫٦ددت ط ٥ ل٬٘ددٖ لتٟلدد لت لٗخؼدد٪             

 ت  يع ث ٬،ٛيٝ. لٗ ج٬غط ٥ٛليٖٛ لت
 

 الجانب النظري  ثانيا:
 ٬٤ٜ  

٤٠يا٪ ِ،لت لٗ بو٦ٝ ٦٣ سيحا لٗ د يتب لٝ لٗ ذد،ٓيت ل٥    ٥ لث دت لٗ ل٦  ٥لٗ ٜٔ٘ت لت٨ٗ٥ ٥لت ٬د،  ٗ ِديء لٗ سيحا لٗ
ج٦ٍ د٨  ؼ ٬دَ ػ،لادَ      ل٫لددي  ٛد ٥،٫   ٗدذل  طلٌٟليت د٢ ٥ُ،لتل د٢ ٛلدٖ اٟـديت لٗ ٬ٜدق      ٥اسد لت  طلٟجليو٤ي ٛٞ لٗ دجد٫٦َ لٗ لٗ

د٬ٌٔ، ج ٫    ٦٠ل     ٛد٬ٜب   ئو لكيت ٥ئٟدي ً٪ لٗ بود٦ٝ ٬ٗظدٜ ٥ٟـد،ل ٗب٫دين     طٟ ديك دد،ٓي ٤ٚ ٠ٛ٥د دي ٤ٚ   ٗٔجا  أ٬٫د  سد٦ت لٗ
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ل٦ٜٗتط ٜل٬٘تط ا٫ين  ثؼ٦   أث٬، لٗ لي٬ٜٗت ٥لٗ ٠ٜيًجت ً٪ لتث٦لٍ لٗ ٛ ٜد٦ف   ٥اسد ع  ط لتث٦لٍ لٓ ،  ل٬ِد لً  اس لت ح   لٗ
ٜجد٬ٔ٘٤ٞ         ط  ٥ ذل ي  ٦٠كيً آ ،لٗ
ٜجدلٝ  لين٩ ٫د٨ِ٘ لٗ ٖ   ٤ْ٘ لٗ ،ثديا ٔ ٬د، ٛدٞ لٗ ٜ،ا٬دت ٥ؤدٖ          لٗ لٗ ٦كت ٥لٗ ٜجدٜ دجد٬ِ٫٦ت ٓدٖ ٫د٦ٙ ًد٪ ج٬ٜدق سد٦ت٣ي لٗ

ق     ذدد،لء ٗ٘جدد٘ ٜ دد تط و٠٬ٜددي ٫جدددو،ٍ ٥ُددت ل خدديذ ُدد،لت لٗ شددلي ٥لٗ ٥ثددياٖ لت شدديٕ ٓيٗدٌ٘ددياط ٥لتذلكددتط ٥لتٟد،٬ٟددتط ٥لٗ
٬ٛ٦٬ت لتثد٤ ٓ ٨ ك   ث٦لٟ٪٬ت لٗ ل ٫ث ٫دؼ٘ا لث٦٘ويًٖٓ ٣ذل ٫  ط ٥ُت ٬ُٖ٘ ج لً ٫شٖ لٗ دج٫٦َ لٗ دليٛدٖ   لودٔيت٫يً لٖ لٗ ً٪ لٗ

ٜ دٔد،  ٣د٦            ٬ا لٗ بودياٞط ٥لحد  ٣دذ١ لتثديٗ ٦ح٬د  تٓدجديب لٗ ؼ،٫دَ لٗ ئت ٣د٦ لٗ يٛ ٫ لٖ لتود ج٬ٞ  ٠ٜيً د٦ٌٍ ك٨٘ لٗ ٗ٘د٬ٜب ٥لٗ
بو٦ٝ  بو٦ٝ ا٥ ٛي ٫ؼَ٘ ك٢٬٘ رلتسويء ٗش٦ت لٗ  .لتٟشيت ٜٗي ٫،٫ ١ لٗ

 

 . ٦٤ٌٛٙ س٦ت لٗبو1ٝ٦ 
ٗٔ ٬دد، ٛدٞ لٗ دديح ٬ٞ ٥لٜٗدخششدد٬ٞ ًد٪ ٛ دديٕ لٗدجدد٫٦َ ًد٪  ل ٫دد   ل،٫ددي ٛلد ن ٤ٌٜٗدد٦ٙ سدد٦ت     ل د٘دي ل 

ٛددددق ٣ددددذل ل٤ٌٜٗدددد٦ٙ. ًِدددد  كدددد،ى     حجددددا ٥ج٤ددددت ٟـدددد،١ ٥ٛدددد ٧ لٟجدددد ي٢ٛ    ٓدددد ًّ  ل،٫ٌدددد٢ جدددد،٧ لٗبودددد٦ٝط لذ
  ٦٣ لٜٗٔ٘يت ٥لٗل يتلت لٗد٪ ٫جدخ ٤ٛي لٗبو٦ٝ ٬ٗشدي و٤دي   VOC  س٦ت لٗبو٦ٝ رFrauens,2000:117ر

 ,Katzي دد٢ط ٫ِيو٤٘ددي لثددد يوت ٛددٞ ُ ددٖ لٗذدد،ٓيت ٗد٘ دد٪ ا٥  د ددي٥ا ٛدؼ٘ ددي ٤ٚ. و٠٬ٜددي ك،ًدد٢ ر     ػ٘ ي دد٢ ٥لحد٬يج
 :Katz, 2001لتثد يوت ٜٗدؼ٘ يت لٗبو٦ٝط لٛي ر ئج،لءلتجدخ ٙ ً٪ لٗلٜٖ ٬ٗشي   ٦٣ ٛشؼ٘ع 2004:93٫ُ

لت٫٦ٗ٥دت   ٥ئكؼيا٤دي ك٘د٨ ته ديت ٥حيجديت لٗبود٦ٝط      لً  ك،ى سد٦ت لٗبود٦ٝ ٣د٦  ٬٠ِدت  ؼد٫٦، ل٠ٜٗددت و٠ديء       180
 ٛدٞ  د ٕ    ل٠ٜٗـٜدت   ٦٣ و٬يٟيت حد٦لت ٛ ٜلدت ًد٪    Brett et al., 2005:30حجا ل٬ٜ٣د٤ي. ً٪ ح٬ٞ ك،٤ًي ر

 ٛ،ٓب   ٛت لٗبوياٞط ٥ػ٘ يت لٗظٜيٝط ٥لتثد يٟيتط ٥لٗ ،٫  لتٗٔد،٥ٟ٪.
٥ٛددٞ  دد ٕ ٛددي  ِدد ٙ ٫ٜٔددٞ  ل،٫ددي سدد٦ت لٗبودد٦ٝ ك٘دد٨ لٟدد٢ رلتثددد يوت ل٦ٌٗت٫ددت ًدد٪ لٗبٛدديٝ ٥لٜٗٔدديٝ         

 ط ٥لٜٗجع ل٬ٜٗ لٟ٪ ٗ٘ج٦ٍ .ل٠ٜٗـٜتث ٬ٞ ٗؼ٘ يت ٥حيجيت لٗبو٦ٝ ٛٞ   ٕ لٗد٬٠ِيت لٜٗد٦ً،  ً٪ ل٠ٜٗي
 

 س٦ت لٗبو٦ٝ ا٬ٜ٣ت. 2
لٗٔ ٬، ٛٞ لٗ يح ٬ٞ ٥لٜٗدخشش٬ٞ ً٪ ٛ ديٕ لٗدجد٫٦َ لٝ سد٦ت لٗبود٦ٝ ٥لتسدويء ل٬ٗد٢ ٛدٞ لِٗظدي٫ي          كّ 
 ,.Dnhovnik et al  ر٥Shillito: 2011:1 ٜٔددٞ ل٬ٜ٣ددد٢ ودديت ٪: ر   طًدد٪ ل٦ُٗددت لٗليطدد، ل٤ٜٜٗددت 

2006:80  
لدد  سدد٦ت لٗبودد٦ٝ لٗلٜدد٦ن لٌِٗدد،٩ ٗل٬ٜ٘ددت لت شدديٕ ٥جٜددق لٗدوذ٫ددت لٗلٔجدد٬ت ل٤ٜٜٗددت ٛددٞ  دد ٕ ل٠ٜٗيُذدديت    ا. ٫ُ

 لٗ ٠يء  ٥ل٠ٗب٤٫ت.
ج٤ٚ لتسويء ٗش٦ت لٗبو٦ٝ ودل ٫  ن٥ت  ح٬ي  ل٠ٜٗدتط ٥  ى ذْٗ ث٦ى ٫خَ٘ لٜٗذيٖٓ ً٪ ٖٓ ٛ،لحدٖ  ب. ٫ُ

 ن٥ت  ح٬ي  ل٠ٜٗدت.
 جـ. للأثية ً٪  ش٬ٜٚ ل٠ٜٗدت ٥  ى ذْٗ ٦ٔ٫ٝ لٗدش٬ٜٚ طل٬ي ٥ك ٙ  ؼيوَ ل٬ِٜٗت ٛق لٗدٔي٬ٗي.

 ن.  ٘ ٬ت ػ٘ يت ٥حيجيت لٗبو٦ٝ وذٖٔ ن٬َُ وي٦ُٗت ٥لٜٗٔيٝ ٥لٗ ٦ن  ل٠ٜٗيث ت.
 ٜٗي ٦٣ ٤ٛٚ ٗ٘بو٦ٝ. اث ٬ِتجيك  ل٠ٜٗـٜيت ك٨٘ ٥طق ٣ـ. ٫ُ

 

 ل٬٘ي ٠ٜ٘ٗـٜتلٗ للإنلت . لتسويء ل٨ٗ س٦ت لٗبو٦ٝ ٛٞ ُ ٖ 3

، حد٦ٕ ل  ي٣ديت لٗجد٦ٍ ٥لٗدلد٦تت ًد٪      لٝ  ٦ٔٝ ُ،٫ ت ٛدٞ لٗبود٦ٝط ٥لٗد شّد    لٜٗد٠يًجت جل٨ ل٠ٜٗـٜيت 
 طلتنلت  لٗل٬٘ي ٛل٦٘ٛيت ٦ٛجب  ٥ه٬، ٦٤ٌٛٛدت ٥ٟيُشدت   هيٗ ي ٛي  دج٘ٚ  طل٦ٗتء ٗ٘ل ٛت ٥حيجيت لٗبو٦ٝ لٗ  ٫  

٫لدٜد    ل٠ٜٗـٜدت ٛجددِ ٖ   لٝ انتٓد٦ل ٛدي   ئذل طلٗد٬ٌ٠ذ٫دت س٦ت لٗبود٦ٝ ٜٗ٘ ٦ٜكدت    لإ٫شيٕلذ ٠٫ و٪ ل٬ِٗيٙ وذ٪ء ٛي 
ط سدد٦ت لٗبودد٦ٝ ٜٗ ٘ددت لتنلت   ئ٫شدديٕ .ٗددذل ٫لدد  ٛددٞ ل٤ٜٗددٚك٘دد٨ لٗد٦ُددق ٥لتثددد يوت ٗليجدديت لٗبودد٦ٝ لٜٗدو٬، ط

 . Stringer, 2006: 2ر لٗد٪  ٌ٪ ودؼ٘ يت لٗبو٦ٝ ٦ن  ٛٞ لٗ ٬ً٦، لٜٗجد٧٦ لتك٨٘ ٠٫٥ و٪ ٢ٗ 
لٝ ٠٣ديّ لتولدت ٛلدي٬٫، ٠٫ ود٪       لٗد٨  Bhathachary et al., 2007: 128لدديت ر  ٥ويت  دي١ ذل د٢ط  

 لت٫ٌيء و٤ي ٛٞ ُ ٖ لكظيء ٛ ٘ت لتنلت  ٗجٜيف لٗبوياٞ وش٦ت  سل٬لت ٣٥٪:
 ل ٬د، لٗبود٦ٝ    اٝ ئذ آ د، ت ٛدٞ ٛشد ت    للإنلت و٬يٟيت لٗبود٦ٝ لٗد٨ ٛ ٘دت لتنلت  ٛدٞ  د ٕ        أ ٪ا. ٠٫ و٪ لٝ 

 ت ٠٫ و٪ لٝ  شٖ ٛٞ   ٕ لكظيء لٌٗ،٫َ ذ٩٥ ٛجد٧٦ لتنلء لٗليٗ٪.٥ك٨٘ ٟل٦ ٫ذ ٢ لٜٗل٦٘ٛيت لٜٗي٬ٗ
ب. ط،٥ت  لٝ  ٦ٔٝ و٬يٟيت لٗبو٦ٝ ث٤٘ت ل٦ٗس٦ٕ ٦ٛ٥جب  ك٨٘ ٟل٦ ٛل٦ِٕ ٠ٛ٥ـٜت ج٬ ل ٛٞ لجٖ  ٌج٣،٬ي 

 وج٦٤ٗت.
جددـ. طدد،٥ت  لٝ  ٔدد٦ٝ لٗ ٬يٟدديت ل٦٠ٗك٬ددت ٥ل٬ٜٔٗددت ٛذددد،ٓت. لذ ٫جدددؼ٬ق لكظدديء ٛ ٘ددت لتنلت  ٛددٞ ُدد،لء          

ثدديت لٗددد٪ ٫ِدد ٤ٛي لت دد،٫ٞ ٥ثددٜيف لًٔدديت لٗبودد٦ٝ ٥تؤ٫ددت لٗشدد٦ت  لٌٗل٬٘ددت ا٥ لتددد،ػت ل٬ٌٗ ٫٦٫ددت   لتُد ي
 ٗ٘بوياٞ ً٪ و٬ ي ٤ٚ لٗخيست.

٫د، لٜٗديٗ٪ط ا٩ لكد ديت    لتنلت  لٗذ٩ ٫د٦لا٩ لٗدِ،  تن. لٝ ٦ٔ٫ٝ ٠٣يْٗ  ِ،٫،ل كٞ لٗبو٦ٝ ك٠  ٖٓ لجدٜيف ٜٗ ٘
 و٬يٟيت لٗبو٦ٝ ح ثي ٤ٜٛي.

 

 .  ل٬ٖ٘ س٦ت لٗبو4ٝ٦



 

 2102/  وتسعون عذد اثنان – ثلاثونالخامسة والالسنة  The magazine of Economics & Administrationمجلة الإدارة والاقتصاد/ 

 

155 

 

لٝ ل٤ٗ ى لٗ،ا٬ت ٗدل٬٘دٖ سد٦ت لٗبود٦ٝ ٣د٦  ذدخ٬ز لٜٗدؼ٘ ديت ل٤ٜٜٗدت جد ل ٗ٘بودياٞ ٥ ل ٫د  ٛجدد٧٦            
 ؼ٫٦،  ل٬٘دٖ سد٦ت لٗبود٦ٝ ٓ دبء ٛدٞ ثدد،ل ٬ ٬ت ٟذد،        ج،٧ لٗ،طي ٗ ٤٫ٚ كٞ لٗج٘ق ٥لٗخ ٛيت لِٜٗ ٛت. ٥ِٗ  

 ٥ؿ٬ٌت لٗ ٦ن ط ٥ٛٞ   ٕ ٣ذل لٗدل٬ٖ٘    ٖ لٗ ٦ن  ً٪ ك٬ٜ٘يت لٗخ ٛت ا٥ لٗدش٬٠ق.
 

 : Mazur, 1997:5ر ٛجد٫٦يت ٛٞ لٜٗدؼ٘ يت ٣٥٪ ت٫٥ٔذي  ل٬ٖ٘ س٦ت لٗبو٦ٝ ل٨ٗ ث ث   
 ا. لٜٗدؼ٘ يت لتثيث٬ت لٗ،ا٬جت: ٣٪ لٜٗدؼ٘ يت لٗظ،٥ت٫ت ل٦ٗلجا  ٦ً،٣ي ً٪ لتث٦لٍ.

ن ػد،ك ثدإلٕ ك٘د٨ لٗبودياٞ ٛديذل      ،ب. لٜٗدؼ٘ يت لٜٗد٦ُلت: ا٩ لٜٗؼ٦٘وت ا٥ لٜٗٔذ٦ًت ٥كين  ٟلشدٖ ك٤٬٘دي وٜ د   
٥ٝ.٫،٫  

جددـ. لٜٗدؼ٘ دديت ه٬دد، لٜٗد٦ُلددت: ٣دد٪ سددل ت لٗدذددخ٬ز ٣٥دد٪ ٛددي ٥تلء  ٦ُلدديت لٗبوددياٞ ٥ ٦ً،٣ددي ٫خ٘ددَ لٗجددلين    
 ٥لٗلٜية ٗ ٧ لٗبوياٞ.

 Duhovnik  طرKoch, 2005:130ط ر Aghlmand et al., 2010: 153ر ٖٓ ٛٞ ٥ُ  ٟيُخ
et al., 2006:79   ت ٬ت:لٝ ك٬ٜ٘ت  ل٬ٖ٘ س٦ت لٗبو٦ٝ  ٜ، ويٗخؼ٦لت لٗج لت ل 

٥ولدد  ذٗددْ ٫دددٚ   ٬ٜددق لٌٗ،٫ددَ لٜٗدلدد ن ل٦ٗؿددياي ٛددٞ لٗددذ٫ٞ ٫ل،ًدد٦ٝ      طا. ل د٬دديت لٗل٬ٜ٘ددت لٜٗلدد ن  لٜٗدد،لن نتلثددد٤ي 
 لٗ ٬يٟيت ً٪ ج ل٥ٕ ٛش٬ً٦ٌت. ٥ئن ي٥ٕٛٞ ثٚ جٜق  طلٗل٬ٜ٘ت

 ب.  ذخ٬ز ٛشينت لٗ ٬يٟيت ٥ ل ٫ ٣ي ٗش٦ت لٗبو٦ٝط لذ لٝ ٠٣يّ لٗل ٫  ٛٞ لٜٗشينت ٗ ٬يٟيت س٦ت لٗبو٦ٝ.
٥ِٟديح   طٛ ٖ لتًٔيت لٌٜٗيجي  لٜٗ  كدت  طجـ. طٜيٝ لح،لا و٬يٟيت س٦ت لٗبو٦ٝ ٛٞ   ٕ لثدخ لٙ لٗؼ،ٍ لٜٗخدٌ٘ت

 .٥ل٦ُلٕ لٗبوياٞ ٥دٔي٧٥ لٗبوياٞ تح،لا و٬يٟيت س٦ت لٗبو٦ٝ ط٥لِٜٗيو ت ل٬ٜٗ ل٬ٟت طجٜيكت لٗد،٬ٓب
ٟـد، لٗبود٦ٝ ٗدؼد٫٦، لٗ ٬يٟديت لتٓ د،       ًد٪ ل٤ٗد،ٙ ٛدٞ ٥ج٤دت     ا٬ٗ٥دت ن.  ٠ـ٬ٚ لٗخشدياز لٜٗؼ٦٘ودت لٜٗلد،ا  وشد٦ت      

 لثدخ لٛي.
٣ـ.  ، ٬ا لٗخشياز لٜٗؼ٦٘وت تٝ ٛدؼ٘ يت لٗبو٦ٝ لٗد٪  ٚ  ذخ٬ش٤ي ت لٜٖ ٌٟت ل٬ِٜٗدت ٥لٝ لٗد،٬ٓدب ك٘د٨ ٓدٖ     

ًدديٝ لت٫ٌدديء وي٬ِ٘ٗددٖ ٛددٞ   20/80ُيكدد    Pareto ٛ دد الٜٗدؼ٘ دديت توٜددي ٫د٘ددي لٜٗدد٦لتن لٜٗلدد ٥ن . ٥و٠دديء ك٘دد٨   
، ٬دا لٗخشدياز   ٫ب٫د  تطدي لٗبود٦ٝ لٗد٨ حد  ٓ ٬د،ط ٗدذْٗ ٫ دا           لٜٗ،  ت وش٦ت  كي٬ٗت ج لًلٗخشياز لٜٗؼ٦٘وت 
 . لٜٗؼ٦٘وت وذٖٔ ن٬َُ

ٛجدع لٗبود٦ٝ ٛدق ٛ ٦ٜكدت لٓ د، ٛدٞ        لإجد،لء   ٥20.  ِج٬ٚ لٗخشياز لٜٗؼ٦٘وت كي٬ٗت لٗ تجدت ر٥حد ٣ي لتُشد٨    
 جبء لٗبو٦ٝ لتثيث٪ ٗد٬٬ِٚ:

 لٜٗخديت .  ٌظ٬  ٤ي لٜٗ،  ؼت ويٗخشياز لٜٗؼ٦٘وت -
 ٛجد٧٦ لٗ،طي ويٗج٘ق ٥لٗخ ٛيت لِٜٗ ٛت ٛٞ ُ ٖ د،ٓت ٛي ٠ٛ٥يًج٤٬ي. -

ا.  ل٬٘ددٖ ٛجددع لٗبودد٦ٝط لٝ لٗخؼدد٦  لت ٬دد،  ٗدل٬٘ددٖ سدد٦ت لٗبودد٦ٝ ٣دد٪  ل ٫دد  لتثدد ٬ِيت لٗد٠ـ٬ٜ٬ددت ٗ٘دلجدد٬ٞط      
٬ًد٢ ٥اٝ    لٗدذ٩ ٫لد ن   ٥QPTٗدل٬َِ ٣ذ١ لٗوي٫ت ًِ   ٚ لن يٕ ٟدديات ٛجدع لٗبود٦ٝ ًد٪ جد ٥ٕ  خؼد٬غ لٗ د٦ن  ر       

 لٗخشياز لٜٗؼ٦٘وت ٫ي ذ ُيو٬٘ت ل٠ٜٗـٜت ول٬ٞ لتكد يت.
 

 ٛ،لٓب ث٬ؼ،  س٦ت لٗبو٦ٝ. 5

 جل٨ لٗٔ ٬، ٛٞ ل٠ٜٗـٜيت لتٛ،٬ٔ٫ت ل٨ٗ لٗد٦لسٖ لٗ لاٚ ٛق لٗبوياٞ ٛدٞ  د ٕ لٗٔ ٬د، ٛدٞ ل٦ٗثدياٖ ٥ٛدٞ       
لٜٗٔيٜٗيت ل٤ٗي ٬ٌت ل٦ٗلتن  ٛٞ   ْ٘ ل٦ٗثياٖ لٜٗٔي ا لٗد٪  ٦ج  ً٪ ل٠ٜٗـٜيت لتٛ،٬ٔ٫ت لٗد٪  ٦ِٙ ويٗ،ن ك٨٘ و٬ٞ

  لٗدد٨ لٗبوددياٞ رلٗدجدد٫٦َ ا٥ ٫ِدد٦ٙ ؤٜيٜٗدديت ٣ي ٬ٌددت سددينت طلٗبوددياٞ ر٫ٔدد٦ٝ ذٗددْ هيٗ ددي تهدد،لص نكددٚ ل٠ٜٗد دديت 
ٜ      وي٤ٗددي ي ط ،لثدد ت لت دد،٧  ٓددذْٗ ٫ِدد٦ٙ ٣ددذل لٜٗٔدددا ودديٗ،ن ك٘دد٨ لٗ،ثددياٖ ٥لٌٗيٓجدديت ٥لٗ ،٫دد  لتٗٔد،٥ٟدد٪ ٥لٗ

 ط ٥ًد٪ لٗويٗدا ٫ د،٩   ٔدا لٗذ٩ ٫إن٩ ٣دذ١ ل٤ٜٗديٙ ج٬ٜل٤دي روٜ،ٓدب لت شديٕ      ٫٥ؼَ٘ ك٨٘ لٜٗ لٜٗذيو٤ت لٜٗٔد٦وت.
ٛ،ٓب لت شيٕ ً٪ ه،ى ٓ ٬،  ٛق ٛلؼيت كٜٖ  دظدٜٞ ج٤ديا ٜٓ ٬د٦ ، ٥ج٤ديا ٣دي ي ا٥ ثدٜيكيت تاة        ئٟذيء

ٜٗ٘ذ،ىط ٥ُ  ٦ٔ٫ٝ لٜٗ،ٓب ُياٜدي وذل د٢ ا٥ ٛ،  ؼدي ٛدق      آ ،٦ٛس٘ت وٜل٦ٕ ل شيتت ٣ي ٬ٌت ٓ ٬،  ٛق ٛلؼت ا٥ 
ط وٜددي ًدد٪ ذٗددْ لٜٗٔ ٬دد٦ ، لٗ،ا٬جدد٪     ل٠ٜٗـٜددتا٫ظدديً وذدد ٔت لج٤ددب  لٜٗٔ ٬دد٦ ، ًدد٪      ُ دد،وغب ا دد،٧ ٜٓددي ُدد    ٛ،لٓدد

ػ،لادَ لٗ ٬يٟديت ٥لٗشد٦ت ًد٪ لٜٗ،ٓدب ٛدٞ  د ٕ         ُ د،وغ ٥ل٬ٜٗٔ،٥ٜٓ ٦٬ ، ٥د ٔت ل٠ٜٗؼِت لٜٗل٬٘ت ٥وذٖٔ ٛدبل٫د   
  .Zethaml et al., 2004:9ٛ ٦ٜكت ٛٞ لٗد٬٠ِيت لٗد٪ ٫ؼَ٘ ك٤٬٘ي  ٔيٖٛ لتتثيٕ ل٤ٗي ٌ٪ ويٜٗٔ ٦٬ ، ر

 ٦ِٙ ٛلـٚ لٗذ،ٓيت لٗ،ا٬جت ويثدخ لٙ ٛ،لٓدب لت شديتت ٗ٘دٌيكدٖ ٛدق لٗبودياٞط ٥ دظدٜٞ لتٛ ٘دت ك٘د٨ ذٗدْ          
د،ٓيت لٗٔدي٦ٗٓيت لٗؼ٘ا ويٗ ،٫  ٥نكٚ لٗبوياٞ لٗخير و٦ح لت ٥و،لٛت لٜٗٔ ٦٬ ، ٜٓدي  ِد٦ٙ ولدض لٗذد،ٓيت ا٫ظديً      

يتت ٛ ٖ ٛٔي ا لٜٗجيك   ٥نكٚ لٜٗ ٬ليتط ٓذْٗ ٫ٜٔٞ لثددخ لٙ ت٫يطد٬يت   وي٦ٗؿياي لٗ ل ٬٘ت ٛٞ   ٕ ٛ،لٓب لت ش
ٟـ،٫ت لتسؼٌيى ٗ ٬يٝ ًيك٬٘ت ٛ،ٓب لت شيٕ لٗٔ ٬، لٌٗ،ن٩ ك٠  لٗ،ن ك٨٘ لٜٗٔيٜٗديت ِٛيتٟدت وٜ،لٓدب سدو٬،  كد  ط      

لٜٗذديٖٓ  ٫لٜدٖ ٛ،ٓب٫ديط ٥ د ٥ت     ئػديت ٥ ل   ٛلـٚ لٗدلجد٠٬يت لٗٔ ٬د،  ك٠د  ٥طدق كد ن ٛدٞ لٜٗٔي دا لٗٔ ٬د،   لدت          
لٗلجيو٬ت لٗد٪ ٦٫لج٤٤ي ٛ،ٓب لت شيٕ ك٦ٜٛي ح٦ٕ لتحشيا٬يت ٥لحدٜيٕ لٗد،ن ك٘د٨ ٛٔيٜٗدت ٥لتن  و٦لثدؼت ددخز      
ٛ تب وذٖٔ ٠ٛيثاط ٥ ل  ك٬ٜ٘ت  ِ ٫، ٛل تت لٜٗٔيٜٗيت ل٦ٗلتن  ٥ول  ذْٗ  ل ٫  ك ن ل٦ٜٗؿ٬ٌٞ ٗ٘لٜدٖ ًد٪ ل٥ُديت    

    ٛ  ,.Swartz et alلٜٗد٦ؿ٬ٌٞ ر  ٥ئنلت ،لٓدب لت شديتتط   ٛل٠٬ت ٛٞ ل٦٬ٗٙ ٛٞ لٜٗذيٖٓ لٗدد٪  ٦لجد٢ ٛلـدٚ ٛد ٩،٫ 
2002:37.  
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٥ثدد٬ؼ،  كدد ن سددو٬، ٟجدد ٬ي ٛددٞ   ئنلت ٥ ٤دددٚ لٜٗٔي ددا لٜٗ،ٓب٫ددت و٦طددق كدد ن ٓ ٬دد، ٛددٞ لٜٗدد٦ؿ٬ٌٞ  لددت   
 اثددٜيءلٜٗدد ٫،٫ٞ ٥ٛدد٦ؿٌ٪ لٗدد كٚ لٗددذ٫ٞ ٫دددٚ نك٤ٜددٚ و٦لثددؼت  ٦ٗ٦٠ٔج٬ددي لٗليثددا لٗددد٪  دد ٫، ٥ ِدد٬ت ٥ ،لُددا       

ٛ،لٓددب لت شدديٕ ٫لدد ٥ٝ طددٜٞ لٓ دد، ٛ ٦ٜكدديت لٜٗدد٦ؿ٬ٌٞ لٗددد٪  خظددق ٜٗ٘،لُ ددت    ل٥لٟذددؼت لٜٗدد٦ؿ٬ٌٞ. ٦ًٜؿٌدد٦
 ٚ  ً ديت تا٬جد٬ت ٣٥د٪    اتودق ٫ٜٔدٞ  ِجد٬ٚ ك٬ٜ٘دت لٗدِديت٫، ٥لٜٗ،لُ دت ًد٪ ٛ،لٓدب لت شديٕ لٗد٨          ط ٥ ٥لٗدد ق ً٪ لٗلديٗ

 : Carman, 2005: 51ر
 ا. لٗدِيت٫،   ٕ ل٦ُٗت لٗل٬ِِ٪ ا٥ لٌٗل٘٪.

 ب. لٗدِيت٫، لٗديت٫خ٬ت.
 ،لُ ت لٗ ٦ن .جـ. ٛ
 ل٧٦ِٗ لٗليٛ٘ت. ئنلت ن. 
ل٧٦ِٗ لٗليٛ٘تط ٣٥٪ ود،لٛت  جددخ ٙ    وانلت  ٦ِٙ ٛ،لٓب ل شيتت ك   ويثدخ لٙ و،لٛت ٜٓ ٦٬ ،  يست  ئذ

 ٠دت لٜٗدب٫ت لٗشدل٬ع ٛدٞ لٜٗد٦ؿ٬ٌٞ لٗدذ٫ٞ       ج ل٥ٕ ل ٦ٛي ٬ٔ٬يً لإس لتلٜٗل٦٘ٛيت لٗديت٫خ٬ت ٛق  لٗليجت لٜٗد٦ُلت 
 ت ٗخ ٛدددددددددددددددددددددددددددددددددت لٗبودددددددددددددددددددددددددددددددددياٞ  ل٫دٜدلددددددددددددددددددددددددددددددددد٦ٝ وي٤ٜٗددددددددددددددددددددددددددددددددديتلت لٗشدددددددددددددددددددددددددددددددددل٬  

 : Zeithaml et al., 2004: 11ر لٜٗٔيٜٗيت ل٨ٗ ا٦ٟلفكٜٖ ٛ،لٓب لت شيٕ ٦٣  ِج٬ٚ  آ٬ٗيت ا٥ٚ٣ٛٞ  
كدٞ  ٘دٖ ٥ؿ٬ٌد٪ ا٥ ػ٘دا      للإود م ا. لٜٗٔيٜٗيت ل٦ٗلتن : ٣٪ لٗدد٪ ٫ِد٦ٙ و٤دي لٗبود٦ٝ ٗ٘لشد٦ٕ ك٘د٨ ٛل٦٘ٛديت ا٥        

 لٜٗجيك  .
٫ِد٦ٙ لٜٗدد٦ؿ٬ٌٞ ويت شدديٕ ودديٗبو٦ٝ   ئذ، كدٞ لٜٗٔيٜٗدديت لٗدد٦لتن   ب. لٜٗٔيٜٗديت لٗشددينت : لٗددد٪  خد٘دي وذددٖٔ ٓ ٬دد  

 ٦ٔ٫٥٦ٝ ذْٗ ٛٞ لجٖ و٬ق ٠ٛدت ا٥  ِ ٫ٚ   ٛت ل٨ٗ ٣ذل لٗبو٦ٝ ٫٥دٚ هيٗ ي  ٠ـ٬ٚ ٦ٛؿٌد 
نكددٚ ل٠ٜٗد دديت ًدد٪ ٟٜدد٦ذ  نكددٚ ٛدلدد ن     اكٜدديٕٛ،لٓددب لت شدديٕ لٗددذ٫ٞ ٫،ٓددب٥ٝ ك٘دد٨   

ٞ   ٫ِجٚ لٜٗجد٧٦ للأ٥ٕ لٗد٨ ٛ ٦ٜكدت   ئذلٜٗجد٫٦يتط  لٗلٜديٕ ه٬د،  لٜٗدي٫،٣ٞ     ٓ ٬د،  ٛد
لٜٗدد تو٬ٞ ك٘دد٨ حددٖ لٜٗذدديٖٓ ويثدددخ لٙ ٟشدد٦ر  ؼ٬ددت وجدد٬ؼت ٥ًدد٪ حيٗددت كدد ٙ ُدد ت    

٤ٛديت ط ٥ًد٪    للأٓ د، لٜٗجد٧٦ للأ٥ٕ ك٨٘ حٖ لٜٗذٔ٘ت ٫دٚ تًل٤ي لٗد٨ لٜٗجدد٧٦ لٗ ديٟ٪    
ولض لتح٬يٝ ُ  ٦ٔ٫ٝ ٠٣ديّ ث ثدت ا٥ لٓ د، ٛدٞ ٛجدد٫٦يت لٗد كٚ ٥وذدٖٔ ٟٜؼد٪ ٫ظدٚ          

 . Carman, 2005: 53ر  ث٬ٞ ا٥ ٛؼ٦ت٩ ل٠ٜٗدتٗ يٗث ل٠٤ٜٗلٜٗجد٧٦ ل
ك٨٘ لٗ،هٚ ٜٛدي  ِد ٙ ٦٫جد٢ لٗد لض لٗٔ ٬د، ٛدٞ لتٟدِدينلت ًد٪  ٬٠ِدت ٛ،لٓدب لت شديٕط لذ ٦ِ٫ٗد٦ٝ لٝ و٬ دت              ٥      

و٠٬ٜي ٫ذ٬، لٗ لض لت ، لٗد٨ لٟخٌديص لتجد٦ت ٥ٜٛيتثديت لٗلٜدٖ ل٬ِٜٗد          ئٟجي٬ٟتلٗلٜٖ ً٪ ٛ،لٓب لت شيٕ ه٬، 
اٞ ٫ذ٦ٔٝ ٛٞ لٝ ولض ل٦ٜٗؿ٬ٌٞ ت ٫دٜدلد٦ٝ وي٤ٜٗديت  ا٥ لٗجد٘ؼت ٗلدٖ لٜٗذديٖٓط ًظد  كدٞ        ٜٓي لٝ ولض لٗبوي

ٔي دا ًديٝ لٜٗ،لُ دت كدٞ ٓ ددا     ٜلٟد٤ديّ لٗخش٦سد٬تط ٥ٟد٬ دت ٗ٘ؼ ٬لدت لٗد٦ٗ٦٠ٔج٬دت لٜٗ، ٌلدت ٗ٘ل٬ٜ٘ديت ًد٪ ٣دذ١ لٗ         
ؿ٬ٌٞ وذدٖٔ  ٛدٞ  خؼد٬غ كداء لٗلٜدٖ ٥٥ُدت لٗلٜدٖ ٜٗ٘د٦        ل٠ٜٗـٜدت ل٦ٜٗؿ٬ٌٞ ثد٤٘ت ٠ٛ٥دذد،  ٜٛدي ٫ٜٔدٞ      لأٟذؼت
ًظ  كٞ ذْٗ ًيٝ لٜٜٗ٘ٔت لٜٗدل   ٫دٚ ٤٬ًي و٠يء ك ن ٛٞ ٛ،لٓب لت شيتت ً٪ ٠ٛيػَ  لديٟ٪ ٛدٞ لٗٔجدين     طاًظٖ

٥لتثددٌين  ٛدٞ لٜٗد٠ع ٗدذد ٬ل٤ٚ ك٘د٨       ط٥كٜيٗدت ت ٬شدت   اتلطد٪ لتُدشين٩ ٛي ٫ل٠٪ لٝ لٗذد،ٓيت  لشدٖ ك٘د٨    
ٛ   ط ٦ؿ٬ي لٗلٜيٕ ً٪ ٠ٛيػَ ٛل٠٬ت ،لٓدب لت شديٕ لٗد٨ ل٠٤ٗد  ٟد٬ دت لٗٔدٚ ل٤ٗيادٖ ٛدٞ         ٥ٗذْٗ ٓيٝ ٠٣يّ  ٦جد٢ ٠ِٗدٖ 

وذدٖٔ ٠٤ٛد٪    ُ د لت ٥ويٗ،هٚ ٛدٞ لتٟدِدينلت لت لٝ ٛ،لٓدب لت شديٕ ًد٪ ل٠٤ٗد         طلٗلٜيٗت لٗد٪  دل   لٗ٘وت لت٬ٟ٘ٔب٫ت
وِ ت لٓ ، ٛٞ ا٩ ٛٔيٝ ل ، ً٪ لٗليٗٚط لذ ٫د٬ٜب ٛلـٚ ل٦ٜٗؿ٬ٌٞ ولش٤ٗ٦ٚ ك٨٘ لٗ تجيت لٗ يٛل٬ت ٥ٛٞ ل٦ٜٗلُدق  

٥ذْٗ وج ا ٥ج٦ن ك ن ٓ ٬، ٛٞ لٗذ٫ٞ ٫ ٬ ٥ٝ لٗ٘ودت   لٗذيالت ٜٗ،لٓب لت شيٕ ٣٪ ل٦ٜٗج٦ن  ً٪ لٌٗ٘ ٬ٞطلت ،٧ 
ث٠ت  ٫٥ِيٕ لٝ لٌٗ٘ ٬ٞ لًظدٖ ٛٔديٝ ٗ٘لشد٦ٕ ك٘د٨ لٗخد ٛيت       ٤ٟ٦ٓ50ي ٓيٟت ٛجدلٜ،  لٛ،٬ٔ٫ت ٜٗ   رلت٬ٟ٘ٔب٫ت 

٬ٔٞ لتٛدد،٬٬ٔ٫ٞط لٛددي وي٠ٗجدد ت ٠ٜٗؼِددت   دديت  لٛ،٫ٔددي لٗذددٜي٬ٗت ٥ذٗددْ ٗدِدديتب لٗ٘وددت رل٠ٔ٘ٗددت  ٛددق ر٠ٔٗددت  لٜٗجددد٤٘   
رٛٞ ل٠٤ٗ  ل٨ٗ لثد،ل٬ٗي ل٨ٗ ٦٬ٟا٠ٗ ل  ًيٝ ٛي٬ٗب٫ي   ،ا ٛٞ ل٦ٜٗلُق لت٨ٗ٥ تٟذيء ٛ،لٓدب   آث٬يلٜٗل٬غ ل٤ٗين٩ ً٪ 

  .Zeithaml et al., 2004: 16لت شيٕ ر
 

 

 . ل٦ٗؿياي ٥ل٦ٜٗلسٌيت ٥س٦ت لٗبو٦ٝ رٛ  ٖ ل٠ٗـٚ :6
ٝ ٫ل  لٗد٬ٌٔ، ً٪ ط٦ء ل٠ٗـيٙ ر ل٠ٜٗددت  ٛدٞ لٗل٦لٛدٖ لٜٗجديك   ك٠د   شد٬ٜٚ ل٠ٜٗددت ا٥ لٗخ ٛدت لذ          -لٗبود٦

ا٩ لٝ سد٦ت لٗبود٦ٝ ٫د،  غ ودي٠ٜٗدت ٛدٞ  د ٕ ل٦ٗؿديايط ًل٠د ٛي          ط٦٫طع ٬ٌ٬ٓدت لت  ديع سد٦ت لٗبود٦ٝ ودي٠ٜٗدت     
ٟد٢ ٫ذدد،٩ ل٦ٗؿدياي لٗدد٪ ٦٫ً،٣دي ل٠ٜٗددت ا٥ لٗخ ٛدتط ٥ د،  غ ل٦ٜٗلسدٌيت          أا٥ لٗخ ٛدت ً  يًق٫ذد،٩ لٗبود٦ٝ ل٠ٜٗد  

وي٦ٗؿددياي ٥ شددي ٬ٌ٬ٓددت ٥جدد٦ب لنلء ل٦ٗؿدديايط لذ لسدد ع سدد٦ت لٗبودد٦ٝ ٛددٞ لِٗدد٧٦ ل٤ٜٜٗددت ٗدل ٫دد  ل٦ٗؿددياي    
٫ٜٔٞ ٥سي ل٠ٗـيٙ ً٪ ط٦ء ٤ٜٛت لٗبو٦ٝ ٥ل٦ٗؿ٬ٌت لتثيث٬ت ل٬٘ٔٗت ٠ٜ٘ٗددت ٥ل٦ٗؿدياي    ئذ٦ٛ٥لسٌيت ل٠ٜٗدت ط 

ٗليجديت لٗبود٦ٝ لٗؼ٫٦٘دت لتٛد ط      لٗل٬ٜ٘ت لٗد٪   كٚ ل٦ٗؿ٬ٌت ٦ٛ٥لسٌيت ل٠ٜٗدت لٗد٪  ل  ٣٪ ح٘د٦ٕ ُشد٬،  لتٛد    
ٛٞ   ٕ ل٦ٗؿ٬ٌدت لتثيثد٬ت     ٠ ب٣٥ذ١ ل٤ٜٜٗت ويِٜٗيوٖ  طانلء٣يث ٬ٖ لٜٗ يٕ ٗ ٧ لٗبو٦ٝ ل٤ٜٜٗت لٗد٪ ٫،٫   ًٌ٪

ا٩ لٝ ل٦ٗؿ٬ٌت لتثيث٬ت ٣٪ ث ا ٥ج٦ن ل٠ٜٗدت لٗدد٪  جدٜع ٗ٘بود٦ٝ ويٟ ديا ٤ٜٛدت ل٦ٗؿ٬ٌ٬دت لتثيثد٬ت         ط٠ٜ٘ٗدت
ء لٗل٬ٜ٘ت لٗد٪ ٠٠ٜٔ٫ي   ٬ٜل٤ي نل ٖ ٥ؿياي لٗلٜٖ ٥٥ؿياي لٗ ٬دق ر٦ٛلسدٌيت لتن  ٛٞ   ٕ ث٘ج٘ت ٛٞ ل٦ٗؿياي ل
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 ٘دْ لٗدد٪  لِدَ لٗ،طدي ٗ٘بود٦ٝ ٥  لدٖ        ،٧ ٥  ذب لٗبو٦ٝ  ٥٥ؿياي لٗ،طي لٗد٪  ٬ٜب ل٠ٜٗدت كٞ ل٠ٜٗد يت لت
  .Shillilto, 2011:2ر ل٠ٜٗدت جذلب لٓ ، ٛٞ ٥ؿياي لٗ ٬ق

ٝ    Woodruff et al., 1996: 130لديت ر   ٠ٛددت ٣د٦ ٟـديٙ     -  لٝ ٥سي سد٦ت لٗبود٦ٝ ٠ٓـديٙ اود٦
وِدي٦ٟٝ لٗلد،ص ٥لٗؼ٘دا ٣٥دذل لٗدد٦لاٝ ٫دإث،         ددأث، ن٠٫ي٬ٛٔ٪ ٫،  غ وي٦ٗؿدياي ٥ل٦ٜٗلسدٌيت ٥لٝ ٦ٛلاٟدت ل٠ٗـديٙ     

٥ٛ دٖ ا٩ ٟـديٙ لذل ه٬د،ت ٛدو٬د، ٥لحد  ًيٟد٢ ثدد٦ٔٝ ٠٣ديّ          ل٠ٜٗـٜدت ك٨٘  ٦لاٝ ل د، ٣د٦ لٗدد٦لاٝ ود٬ٞ لٗبود٦ٝ ٥     
 ل٠ٜٗـٜددتلٗددد٦لاٝط ٠٣٥دديّ نل ددٖ    لإنلٛددتثدد٘ ٬ت   خ٘ددَ وشدد٦ت  ٤ٟيا٬ددت لٜٗ ددينتت     -و٬ددتٛد٦ٜجددت رل٫ ي  ددأث٬،لت

ٛجد٫٦يت ٗش٦ت لٗبو٦ٝ ٤٠ٛي لٗل٦ٜن٫ت لٗد٪  ٜ ٖ لٜٗجد٫٦يت لٗدٔد٬ٔ٬ت ٥لٗل٬ٜ٘ي ٬ت ٥لٗد ،٫ ٬ت ٗ٘لٜدٖط ٫٥ دا لٝ   
ٝ  ٦ٔٝ ٖٓ لٜٗجد٫٦يت ٛدبل٠ٛت ٗ٘دليٖٛ ٛق لٟـٜت س٦ت لٗبود٦ٝ لت٬ًِدت لٗدد٪  دليٛدٖ ٛدق لٗ      ل٠ٜٗددتط ٫٥ٜ دٖ    -بود٦

ك٨٘  ج٬٘ٚ ل٠ٜٗدت ل٠ٜٗيثا ٗ٘بو٦ٝ ل٠ٜٗيثا ًد٪ ل٦ُٗدت ل٠ٜٗيثدا ٥لٗجدل،      ل٠ٜٗـٜتس٦ت لٗبو٦ٝ لٗل٦ٜن٩ ُ ت  
 ل٠ٜٗيثا. ل٠ٜٗـٜتل٠ٜٗيثا ٥توع 

 

 س٦ت لٗبو٦ٝ  ٔيٖٛ . 7
٣٥ددذ١  ل٠ٜٗـٜددتٛجددد٫٦يت ٗشدد٦ت لٗبودد٦ٝ لٗلٜدد٦ن٩ نل ددٖ    تلٗٔ ٬دد، ٛددٞ لٗ دديح ٬ٞ لٗدد٨ ٥جدد٦ن لتولدد   اددديت

 سدد٦لت لٗل٦ٜن٫ددت ٣دد٪ طدد،٥ت٫ت ٗ٘ذدد،ٓتط ٫٥ٜٔددٞ تؤ٫ددت ٛجددد٫٦يت ٣ددذ١ لتسدد٦لت ٛددٞ ٠ٛـدد٦ت ل دد، ٣٥دد٪            لت
 : Shillito, 2011:131ر

 .ل٠ٜٗـٜتا. لٜٗجد٧٦ للأك٨٘ رلٜٗجد٧٦ لتثد،ل ٬ ٪  ٫٥ٜ ٖ س٦ت 
 ب. س٦ت لتنلت   ٦٣ لٜٗجد٧٦ لٗدٔد٬ٔ٪.

 جـ. س٦ت ل٠٤ٜٗ ة.
 لثدخ ل٢ٛ ٠ٜٗدت ٛل٬ٞ. ن. س٦ت لٗبو٦ٝ لٗدوذ٫ت لٗلٔج٬ت لٌٗل٬٘ت ك٠ 

  ٥ٛددٞ لٗظدد،٥ت٩ Commercialization لدد  ٣ددذ١ لتسدد٦لت لٗل٦ٜن٫ددت ٣دد٪ ٗ ٘ددا لٗد،٬ٓددب ٗل٬ٜ٘ددت ر 
 ل ذ٣ي ً٪ لٗلج يٝ.

ل  دي١ لٗبود٦ٝ ح٬دث     ل٠ٜٗـٜدت ٠٣٥ي ٫ؼ،ك  جيؤٕ ٬ٓي   ٛت ٖٓ ٣ذ١ لٜٗجد٫٦يتط ٥ٛيذل ٫ دا لٝ  ِد٦ٙ ود٢    
ٞ لٗجدإلٕ ٥ٗدٔد،لت ذٗدْ ًديٝ ٛلي٥ٗد٠دي ٗ جيودت كدٞ        س٦ب لتجيوت كد  رس٦ت ل٠٤ٜٗ ة ٥ رس٦ت ل٠ٜٗـٜت  ٦ج٢ 

ل٢ٟ ٛدٞ لٗظد،٥ت٩ لٝ  ٔد٦ٝ     ئذ٥ ٦ث٬َ لٗجإلٕ ت ٫ٜٔٞ لٝ ٦ٔ٫ٝ ك٨٘ حجيب جلٖ لتس٦لت لت ،٧ د ٢ ٛ ٨٘ط 
٥ك٠  لٗد٬ٌٔد، ؤدٖ ٣دذ١     ط Shillito, 1994:230ر ل٠ٜٗـٜت٠٣يّ ٦ٛلاٟت ج ٫   ً٪ ث  لٗليجيت و٬ٞ لٗبو٦ٝ ٥

طد٠ٜي لٗد٨ ٟد٦ف ٛدي ٛدٞ لٗدشد٬٠ي ٥ٓدٖ ٣دذ١          للإدديت  ٛٞ لٗشلا ل٬ِٗديٙ ودذْٗ ٛدٞ ن٥ٝ    لتس٦لت لٜٗخدٌ٘ت ٫ش ع 
٣٥دددذ١ لٗؼ ِددديت  ٜ دددٖ ٛجدددد٫٦يت ل٠ٜٗـددد٦ت   لتسددد٦لت  ددد  ٖ ًددد٪ ك٬ٜ٘دددت  ؼددد٫٦، ل٠ٜٗددددت ًددد٪ ػ ِددديت ٛخدٌ٘دددتط   
. لذ ٫لٔددت لٜٗجددد٧٦ لتثددد،ل ٬ ٪ ل٠ٜٗـٜددترتثددد،ل ٬ ٪ط لٗدٔد٬ٔدد٪ط لٗل٬ٜ٘ددي ٪  ٥لح٬يٟددي لٜٗجددد٫٦يت نل ددٖ ٣دد،ٙ 

٦ت لتنلت   ٦٣٥  ٜ ٬دٖ ٛدلد ن ل٦ٗؿدياي ٗ٘لٜدٖ ك٘د٨ ٛجدد٧٦ لٗلديٗٚط ٥ ،٬ٓدب١ ٣د٦ ك٘د٨ تًدق ٛجدد٧٦ لِٗد ت               س
ل٬٠ٌٗت ً٪ ٛلـٚ لجبلء لٗج٦ٍ ل٦ٗلك   ٫٥ظق لت  دي١ لتثدد،ل ٬ ٪ ل٬ٗدت ٬ٌٛد   ٗ ٜدق سد٦ت لتنلت . لٛدي سد٦ت         

٣د٦  شد٦تلت ٥لنتلٓديت     VOEلٗد٨ حد  ٛدي     VOCO, VOCلتنلت  ل٦ٗثؼ٨ ٫ٜ ٖ لٜٗجدد٧٦ لٗدٔد٬ٔد٪ ٫٥د ٛت    
لٗددذ٩  VOEت لتددد،ل٬ًت يلٜٗ دٜددق ل٠ٌٗدد٪ ٜٗددي ٫لدِدد ١ حدد٦ٕ ٛل٠دد٨ ك دديت  لٗبودد٦ٝ ٥ل ٬دد،ل لٜٗجددد٧٦ ًدد٪ لتنتلٓدد  

٫دظٜٞ ك٨٘ ل٠ٜٗـ٦ت لٗلٜ٘٪ تٜٓيٕ  ش٬ٜٚ ل٠ٜٗدت ل٤٠ٗيا٪ ٦ٜ٘ٗلس٘ت حدد٨ ل٤٠ٗي٫دتط ٣٥دذل ٣د٦ لٜٗجدد٧٦ لٗلٜ٘د٪       
٥ ج٫٦َ لٗدشد٬ٜٚ لٗد٨ لتثدٌٖ سد٦ب      ٗدٔيٖٛٚ ٥حٖ لٜٗذٔ٘ت لٗد٬ِ٘ ٩ ٥ل٢ٟ ك٬ٜ٘ت لٗدش٬ٜ QFDلٗذ٩ ٫  ل ك٠ ١ 

لٜٗشددٜٚ ا٥ ل٠٤ٜٗدد ة ٣دد٦ لٗددذ٩ ٫ٜٔددٞ ٛددٞ ذٗددْ   VOEلٜٗشدد٠ق ٥ثدد٬ؼ،  لٗل٬ٜ٘ددت لتحشدديا٬ت ٥لٝ لتج٦وددت كددٞ  
٫٥ ا لٝ ٦ٔ٫ٝ ٠٣يّ لٟج يٙ ٥ بلٛٞ ٥ ِيتب ود٬ٞ ٓدٖ لتسد٦لت ٥ٛدٞ ٓدٖ لٜٗجدد٫٦يت ٗٔد٪  لٜدٖ ك٬ٜ٘دت  ؼد٫٦،           

لت تلوؼددت لت شدديتت ٥ شدد ع لٗلٜدد٦ن لٌِٗدد،٩ ٗ ،ٟدديٛت لنلت  لٗ دد٦ن  لٗذدديٛ٘ت        ل٠ٜٗدددت ٥ ذددٖٔ ث٘جدد٘ت لتسدد٦   
  Mazur, 1997: 217 . رTQMر

  ٥جد٦ن   CVٖٓ ٣ذ١ لتس٦لت ً٪ ث٠٬يت٣٦٫يت ٛد٦لاٟت لٗذ٩ ٫ج٨ٜ ويٗش٦ت لٗ ٜل٪ ر  ٔي٫ٖٛ ا  ٥ا ٬،لً
حيٗدت ود٬ٞ لٗد،وع ا٥     اثد٦ل ًد٪  ٣د٪ لٗدد٪  خ٘دَ لٌٗد،ٍ ود٬ٞ ل٠ٜٗددت لٗلـد٬ٚ ٥ل٠ٜٗددت لٗ ٬د  ٥          ١  ٣ذCVث٠٬يت٣٦٫يت ر

لٗخجيت  ٥ُد  لث ددت لٗ تلثديت لتت  ديع ود٬ٞ ٓدٖ لٗل٠يسد، ٥ك٠دي٫٥ٞ لٗلٜد٦ن ك د، لتنلت  لٗل٬٘دي لٗدد٪  ٜ دٖ لٗخؼد٦لت               
 ,Zeidnerل٦ٗؿ٬ٌ٬دت ًد٪ ك٬ٜ٘دت سد٦ت لٗبود٦ٝ ٛدٞ لٜٗجدد٧٦ لتثدد،ل ٬ ٪ لٗد٨ لٜٗجدد٧٦ لتدد،لً٪ لٗل٬ٜ٘دي ٪ ر            

2000: 110.  
 

 

 :٠ٜـٜتلٗ ٛإد،لت  لج٬ٞ س٦ت . 8
لٝ س٦ت  ل٠ٜٗـٜت ٛجيٗت ه٬، ٦ٜ٘ٛثت ٤ً٪ ٬ٗجت ٬ٜٓت ت ٫ٜٔٞ حجيو٤ي ٥ ل ٫ ٣ي وذٖٔ ن٬َُط ٥ٗٔٞ ٫ٜٔٞ 

 لكدٜين ولض لٜٗإد،لت لٗد٪ ٫ٜٔٞ ٛٞ   ٕ ٛل،ًت ٣ذ١ لٜٗإد،لت ٛي ٫ي ٪:
لد  ٤ٗدذل   ٞ لٗدل،ى ك٨٘ ٛ ٧ تطي لٗبو٦ٝ ٛٞ ك ٢ٛ كدٞ ود،لٛت ل٠ٜٗـٜدت ٛدٞ  د ٕ لثدد يٟت        تطي لٗبو٦ٝ: ٫ٜٔ -1

  . ٛجد٫٦يت تطي لٗبو٦ٝ لذ ُج٢ٜ ل٨ٗ ث ثت ٛجد٫٦يت:Jobber, 2001:12لٗو،صط ٥ُ   ٠ي٥ٕ ر
 ا. لٜٗجد٧٦ لٗظ،٥ت٩: ٥لٗذ٩ ٫لَِ ٛجد٧٦ ٠ٛخٌض ٛٞ لٗ،طي.
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 ب. لٜٗجد٧٦ لٗ يٟ٪: ٫لَِ لِٜٗ لت لٗؼ ٬ل٪ ٛٞ تطي لٗبو٦ٝ.
 ك٬٘دد٢ ويٜٗ ٤ دديت ل٥ ٘ددَٝ ٥لٗددذ٩ لػ . ل ٬دد،ل لٜٗجددد٧٦ لٗ يٗددث: ٥لٗددذ٩ ٫لِددَ لك٘دد٨ نتجدديت لٗ،طددي ٗ٘بودد٦  

   ٦٫طع ٣ذ١ لٜٗجد٫٦يت.1  ٥لٗذٖٔ رDelightersلت رلٜٗجّ،
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ٛل تت لٜٗ ٬لديت: لٝ ٛلد ٕ لٜٗ ٬لديت ٠ٜ٘ٗددت ٛإدد، ك٘د٨ ٛد ٧  لجد٬ٞ سد٦ت  ل٠ٜٗـٜدت ٗد ٧ لٗ ٤ٜد٦تط ٥ا٫دين                -2

ٞ ٥لثدِ،لت لٗل٦لٖٛ لت ،٧ لٜٗإد،  ن٬ٗدٖ  ٛل تت لٜٗ ٬ليت وش٦ت  ٌٛ٘دت ٠٘ٗـ، ٛق ٥ج٦ن ذلت ل٠ٜٗيًج٬ٞ لت ،٫
 .ك٨٘  لج٬ٞ س٦ت  ل٠ٜٗـٜت ً٪ لٗج٦ٍ

 تت لتتويك: ٓذْٗ ًديٝ ا٫دين  ٛلد تت لتتوديك ٛدق لٗددبلٙ ل٠ٜٗـٜدت ًد٪  ل٬ِدَ ل٣د لى لٜٗجدإ٬ٗ٥ت            ا٫ين  ٛل -3
ت  لتجدٜيك٬ت ن٬ٗدٖ ك٘د٨ ا٫دين  لُ ديٕ لٗ ٤ٜد٦ت ك٘د٨ لُد٠ديء ٠ٛددت ل٠ٜٗـٜدت ٥ويٗدديٗ٪ ٫ذد٬، لٗد٨  لجدٞ سد٦              

 ل٠ٜٗـٜت ً٪ لٗج٦ٍ.
ا٫ين  لٗشلت لٗج٬ُ٦ت: لٝ ا٫ين  لٗلشت لٗج٬ُ٦ت ٠ٜ٘ٗـٜت ِٛيتٟت ٛق ل٠ٜٗيًج٬ٞ ل٥ ٛق حشت ل٠ٜٗـٜت ٜٗد     -4

 ا٬٠ٛت ثيوِت ن٬ٖٗ ك٨٘  لجٞ ج٦ن  ٠ٛد ي ٤ي ٥ويٗديٗ٪ ٫ل  ذْٗ ٛإد، ً٪  لجٞ س٦ت ٤ي لٛيٙ لٗ ٦٤ٜت.
لٝ لت ٌيف لثليت لث٤ٚ ل٠ٜٗـٜت ً٪ لٗج٦ٍ لٜٗي٬ٗت ٫ل  ٦٣  ا٫ين  ٛل تت لثليت لث٤ٚ ل٠ٜٗـٜت ً٪ لٗج٦ٍ لٜٗي٬ٗت: -5

 لت ، ٛإد، ل٫ يو٪ ٟل٦  لج٬ٞ س٦ت  ل٠ٜٗـٜت لٛيٙ ج٦٤ٜت٣ي.
لٟخٌدديص ٛلدد تت دددٔي٧٥ لٗبوددياٞ: لٝ لٟخٌدديص ٛلدد تت ٛدد،ن٥نلت لٜٗ ٬لدديت وي٠ٗجدد ت ٠ٜ٘ٗـٜدديت لتٟديج٬ددت     -6

لجدٞ لنلء  ٘دْ ل٠ٜٗـٜديت ٥ لجدٞ ٌٓديء       ٥لٟخٌيص دٔي٧٥ لٗبوياٞ وي٠ٗج ت ٠ٜ٘ٗـٜيت لٗخ ٬ٛت ن٬ٗدٖ ك٘د٨    
 ٥ًيك٬٘ت لٟديج٤ي ٥ويٗديٗ٪  لجٞ س٦ت ٤ي لٛيٙ لٗ ٦٤ٜت.

 

 ثالجاً : الجانب التطبيقي للبحح
 

 ٥سي ٥ ل٬ٖ٘ ٥ ٌج٬، ٟديات لٗ لث: -1
لنلت  لٝ ٗد ٧  %  ٛٞ لٗل٠٬ت ُ  ل ٦ٌِل  ٜيٛيً ٛق لٗل يت  لٗدد٪  إٓد    12  ٬ٞ ٛٞ ٟديات لٗ لث لٝ ٠٣يّ ر           

ٛٞ لٗل٠٬دت ل٤ٟدٚ    %8لٓ   ٜٗجدذ٨ٌ ٤ًٚ ٜٗل٨٠ س٦ت لٗبو٦ٝ لٜٗجد٬ٌ  ٛٞ لٗخ ٛت لٗد٪  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٨ٌط ٬ًٜيل
%  18ٛٞ لٗل٠٬تط ٬ًٜدي لٗددبٙ ر   %20د٧٦ لت ٌيٍ ٛق ٣ذ١ لٗل يت  ٫د٦ٌِٝ ٛق لٗل يت  لٜٗذ٦ٓت  ٥وذْٗ ٦ٔ٫ٝ ٛج

%  26لٗل٠٬تط ٥ٗٚ ٫دٌَ  ٜيٛيً ٛق لٗل ديت  ر  ٛٞ %٦ٜٗ36ط٦فط و٠٬ٜي ٗٚ ٫دٌَ ٛل٤ي ٛٞ لٗل٠٬ت لٗل٬ين   ي١ ٣ذل ل
 %  ٛٞ لٗل٠٬ت. 62ٛٞ لٗل٠٬تط ٥وذْٗ  ٦ٔٝ ٟج ت ك ٙ لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  لٜٗذ٦ٓت  ر

%  ٛٞ لٗل٠٬ت ٛق لٗل يت  لٗد٪  إٓ  لٝ ٗ ٧ لنلت  لٜٗجدذ٨ٌ  ش٦ت ٥لطع كٞ ل٬ٜ٣ت 6ٜٓي ل ٌَ  ٜيٛيً ر
%  ٛٞ لٗل٠٬ت ل٤ٟٚ ٫د٦ٌِٝ ٛق لٗل يت  18ٜجدذ٨ٌط ٬ًٜي لٓ  رس٦ت لٗبو٦ٝ لٜٗجد٬ٌ  ٛٞ لٗخ ٛت لٗد٪  ِ ٤ٛي لٗ

%  ٛٞ لٗل٠٬ت لٗل٬دين  20%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٬ًٜي لٗدبٙ ر24لٜٗذ٦ٓت  ٥وذْٗ ٦ٔ٫ٝ ٛجد٧٦ لت ٌيٍ ٛق ٣ذ١ لٗل يت  ر
%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط   38%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط ٥ٗدٚ ٫دٌدَ  ٜيٛديً ٛدق لٗل ديت  ر       18  ي١ ٣ذل ل٦ٜٗط٦فط و٠٬ٜي ٗٚ ٫دٌَ ٛل٤ي ر

 %  ٛٞ لٗل٠٬ت.56ذْٗ  ٦ٔٝ ٟج ت ك ٙ لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  لٜٗذ٦ٓت  ر٥و
%  ٛٞ لٗل٠٬ت ٛق لٗل يت  لٗد٪  إٓ  لٝ ٗ ٧ لنلت  لٜٗجدذ٨ٌ  خشز جبء ٤ٛٚ ٛٞ 10ٜٓي ل ٌَ  ٜيٛيً ر

%  ٛدٞ  12ل٥ُيت لجدٜيكي ٤ي ٠ٜٗيُذت ٛذيٖٓ لٗبوياٞ لٜٗجد٬ٌ ٫ٞ ٛٞ لٗخ ٛت لٗد٪  ِ ٢ٛ لٜٗجدذ٨ٌط ٬ًٜي لٓد  ر 
%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط ٬ًٜدي    ٣22دذ١ لٗل ديت  ر   لٗل٠٬ت ل٤ٟٚ ٫د٦ٌِٝ ٛق لٗل يت  لٜٗذ٦ٓت  ٥وذْٗ ٦ٔ٫ٝ ٛجد٧٦ لت ٌيٍ ٛق

 

 

 

 ( مستويات رضا الزبون0الشكل )

Source: Jobber, David, (2001), Marketing, McGraw-Hall, Inc, New York. P.113. 
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%  ٛدٞ لٗل٠٬دت ٥ٗدٚ ٫دٌدَ  ٜيٛديً ٛدق       50%  ٛٞ لٗل٠٬ت لٗل٬ين   ي١ ٣ذل ل٦ٜٗط٦فط و٠٬ٜي ٗٚ ٫دٌَ ٛل٤دي ر 6لٗدبٙ ر
 %  ٛٞ لٗل٠٬ت.72%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٥وذْٗ  ٦ٔٝ ٟج ت ك ٙ لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  لٜٗذ٦ٓت  ر22لٗل يت  ر

ٛق لٗل يت  لٗد٪  إٓ  لٝ ٗ ٧ لنلت  لٜٗجدذ٨ٌ ل٬ٗديت كٜدٖ ٦ٛطد٦كت     %  ٛٞ لٗل٠٬ت16ٜٓي ل ٌَ  ٜيٛيً ر
 %  16لأثد ٙ دٔي٧٥ لٗبوياٞ لٜٗجد٬ٌ ٫ٞ ٛٞ لٗخ ٛت ٥ك،ط٤ي ك٨٘ ٛ ٘ت لتنلت  ٥لت٣دٜيٙ و٤يط ٬ًٜي لٓ  ر

 
 

 

%  ٛدٞ  32ٛٞ لٗل٠٬ت ل٤ٟٚ ٫د٦ٌِٝ ٛق لٗل يت  لٜٗذ٦ٓت  ٥وذْٗ ٫ٔد٦ٝ ٛجدد٧٦ لت ٌديٍ ٛدق ٣دذ١ لٗل ديت  ر      
%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط ٥ٗدٚ    34%  ٛٞ لٗل٠٬ت لٗل٬ين   ي١ ٣دذل ل٦ٜٗطد٦فط و٠٬ٜدي ٗدٚ ٫دٌدَ ٛل٤دي ر      ٠٬10تط ٬ًٜي اٗبٙ رلٗل

%  ٛدٞ  58%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٥ودذْٗ  ٔد٦ٝ ٟجد ت كد ٙ لت ٌديٍ ٛدق لٗل ديت  لٜٗدذ٦ٓت  ر        ٫24دٌَ  ٜيٛيً ٛق لٗل يت  ر
 لٗل٠٬ت.

ٝ   14ٜٓي ل ٌَ  ٜيٛيً ر ٗد ٧ لنلت  لٜٗجدذد٨ٌ ٠ُد٦لت ثد،٫ت  ددٜٔٞ       %  ٛٞ لٗل٠٬ت ٛق لٗل ديت  لٗدد٪  إٓد  ل
ٛٞ   ٤ٗي ٛٞ ثٜيف سد٦ت لٗبود٦ٝ لٜٗجدد٬ٌ  ٥لتلء١ حد٦ٕ ٛجدد٧٦ لٗخ ٛدت لٗدد٪  ِد ٤ٛي لٜٗجدذد٨ٌط ٬ًٜدي لٓد             

%  ٛدٞ  20%  ٛٞ لٗل٠٬ت ل٤ٟٚ ٫د٦ٌِٝ ٛق لٗل يت  لٜٗذ٦ٓت  ٥وذْٗ ٫ٔد٦ٝ ٛجدد٧٦ لت ٌديٍ ٛدق ٣دذ١ لٗل ديت  ر      6ر
%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط ٥ٗدٚ    34ل٠٬ت لٗل٬ين   ي١ ٣ذل ل٦ٜٗط٦فط و٠٬ٜدي ٗدٚ ٫دٌدَ ٛل٤دي ر    %  ٛٞ ل18ٗلٗل٠٬تط ٬ًٜي لٗدبٙ ر

%  ٛدٞ  62%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٥ودذْٗ  ٔد٦ٝ ٟجد ت كد ٙ لت ٌديٍ ٛدق لٗل ديت  لٜٗدذ٦ٓت  ر        ٫28دٌَ  ٜيٛيً ٛق لٗل يت  ر
 لٗل٠٬ت.

٦٘ٛدديت %  ٛددٞ لٗل٠٬ددت ٛددق لٗل دديت  لٗددد٪  إٓدد  لٝ ٗدد ٧ لنلت  لٜٗجدذدد٨ٌ ٟـددٚ ٛل      28ٜٓددي ل ٌددَ  ٜيٛدديً ر  
%  ٛدٞ لٗل٠٬دت ل٤ٟدٚ    ٥16ٛلؼيت ٗ ٜق لٗ ٬يٟيت لٗد٪ ٫ٜٔٞ لٝ  ٦سٖ س٦ت لٗبو٦ٝ لٜٗجد٬ٌ  ٗلإنلت ط ٬ًٜي لٓ  ر

%  8%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٬ًٜي لٗددبٙ ر ٫44د٦ٌِٝ ٛق لٗل يت  لٜٗذ٦ٓت  ٥وذْٗ ٦ٔ٫ٝ ٛجد٧٦ لت ٌيٍ ٛق ٣ذ١ لٗل يت  ر
%  ٛددٞ لٗل٠٬ددتط ٥ٗددٚ ٫دٌددَ  ٜيٛدديً ٛددق لٗل دديت  28ي رٛددٞ لٗل٠٬ددت لٗل٬ددين   ددي١ ٣ددذل ل٦ٜٗطدد٦فط و٠٬ٜددي ٗددٚ ٫دٌددَ ٛل٤دد

 %  ٛٞ لٗل٠٬ت.48%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٥وذْٗ  ٦ٔٝ ٟج ت ك ٙ لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  لٜٗذ٦ٓت  ر20ر
%  ٛددٞ لٗل٠٬ددت ٛددق لٗل دديت  لٗددد٪  إٓدد  ك٘دد٨ لٝ ٠٣دديّ ددد ٔت ل شدديتت ودد٬ٞ لُجدديٙ            ٥14ل ٌددَ  ٜيٛدديً ر 

   ٓ ٖ ٥دددٔي٧٥ لٗبوددياٞ لٜٗجددد٬ٌ ٫ٞ ٛددٞ لٗخ ٛددت لٗددد٪  ِدد ٤ٛي     لٜٗجدذدد٨ٌ لٜٗخدٌ٘ددت ٗد ددينٕ لٜٗل٦٘ٛدديت حدد٦ٕ ٛذددي
%  26%  ٛٞ لٗل٠٬ت ٛق لٗل ديت  لٜٗدذ٦ٓت  ٥ودذْٗ  ٔد٦ٝ ٟجد ت لت ٌديٍ ٛدق لٗل ديت  ر        12لٜٗجدذ٨ٌط ٜٓي ل ٌَ ر

%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط ٓدذْٗ    50%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٥ٗٚ ٫دٌدَ ٛدق لٗل ديت  ر   18ٛٞ لٗل٠٬تط و٠٬ٜي لٗدبٙ لٗل٬ين   ي١ لٗل يت  ر
 %  ٛٞ لٗل٠٬ت.56%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٥وذْٗ  ٦ٔٝ ٟج ت ك ٙ لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  ر6 ٜيٛيً ٛق لٗل يت  رٗٚ ٫دٌَ 

ٝ %  ٛٞ لٗل٠٬ت ٛق لٗل ديت  لٗدد٪  إٓد  لٟد٢     ٥22ل ٌَ  ٜيٛيً ر لٜٗد٦لػٞ لٜٗدظد،ت لٝ ٦٫لجد٢ لتنلت      واٛٔدي
ن  ٥ثيوددد٢ط ٥ٜٓددي ل ٌددَ  لٗل٬٘ددي ٜٗ٘جدذدد٨ٌ ٗؼدد،ك ددد٦ٔل١ ٥ ـٜ٘دد٢ ٛ يددد،   دد ٕ ٦ٛلك٬دد  ِٛدديو ت لثدد ٦ك٬ت ٛلدد    

%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط و٠٬ٜدي لٗددبٙ     34%  ٛٞ لٗل٠٬ت ٛق لٗل يت  لٜٗذ٦ٓت  ٥وذْٗ  ٦ٔٝ ٟج ت لت ٌيٍ ٛدق لٗل ديت  ر  12ر
%  ٛددٞ لٗل٠٬ددتط ٓددذْٗ ٗددٚ ٫دٌددَ  ٜيٛدديً ٛددق 30%  ٛددٞ لٗل٠٬ددتط ٥ٗددٚ ٫دٌددَ ٛددق لٗل دديت  ر14لٗل٬ددين   ددي١ لٗل دديت  ر

 %  ٛٞ لٗل٠٬ت.52 ت ك ٙ لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  ر%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٥وذْٗ  ٦ٔٝ ٟج22لٗل يت  ر
%  ٛددٞ لٗل٠٬ددت ٛددق لٗل دديت  لٗددد٪  إٓدد  ك٘دد٨ لٝ لنلت  لٜٗجدذدد٨ٌ  لدٜدد  ٟـدديٙ  لدد٫٦ض  ٥26ل ٌددَ  ٜيٛدديً ر

%  ٛدٞ لٗل٠٬دت ٛدق لٗل ديت      16ٛين٩ ٥انو٪ ٗدل٫٦ض لٜٗدظ،ت٫ٞ ٛٞ لٗخ ٛت لٗد٪  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٨ٌط ٜٓي ل ٌَ ر
%  ٛدٞ  2%  ٛٞ لٗل٠٬تط و٠٬ٜدي لٗددبٙ لٗل٬دين   دي١ لٗل ديت  ر     42 ٌيٍ ٛق لٗل يت  رلٜٗذ٦ٓت  ٥وذْٗ  ٦ٔٝ ٟج ت لت
%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط ٥ودذْٗ    14%  ٛٞ لٗل٠٬دتط ٓدذْٗ ٗدٚ ٫دٌدَ  ٜيٛديً ٛدق  لٗل ديت  ر       42لٗل٠٬تط ٥ٗٚ ٫دٌَ ٛق لٗل يت  ر

 %  ٛٞ لٗل٠٬ت.56 ٦ٔٝ ٟج ت ك ٙ لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  ر
ٗل يت  لٗد٪  إٓ  ك٨٘ لٝ لنلت  لٜٗجدذ٨ٌ  ٠يُخ و٬ٞ ًدد،  ٥ل د،٧   %  ٛٞ لٗل٠٬ت ٛق ل٥16ل ٌَ  ٜيٛيً ر

لٛٔي٬ٟت  لج٬ٞ ٦٠ُلت لت شيٕ ٛق لٗبوياٞ لٜٗجد٬ٌ ٫ٞ ٛٞ لٗخ ٛت ٗد٬ً٦، لًظٖ لٗج ٖ لٗدد٪  ٠ِدٖ سد٦ت لٗبود٦ٝ     
ٞ %  ٛد 42%  ٛٞ لٗل٠٬ت ٛق لٗل يت  لٜٗذ٦ٓت  ٥وذْٗ  ٦ٔٝ ٟج ت لت ٌديٍ ٛدق لٗل ديت  ر   ٤ٗ26ي و ُتط ٜٓي ل ٌَ ر

%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط ٓدذْٗ ٗدٚ     12%  ٛٞ لٗل٠٬دتط ٥ٗدٚ ٫دٌدَ ٛدق لٗل ديت  ر     44لٗل٠٬تط و٠٬ٜي لٗدبٙ لٗل٬ين   ي١ لٗل يت  ر
 %  ٛٞ لٗل٠٬ت.14%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٥وذْٗ  ٦ٔٝ ٟج ت ك ٙ لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  ر٫2دٌَ  ٜيٛيً ٛق لٗل يت  ر

 
 
 
 
 

  1ج ٥ٕ ر
 لتثد يٟتل٠ٗجا لٜٗ ٫٦ت تثد يويت لٗل٠٬ت وخش٦ر ًِ،لت 
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%  ٛٞ لٗل٠٬ت ٛق لٗل يت  لٗد٪  إٓ  ك٨٘ لٝ لنلت  لٜٗجدذ٨ٌ  جل٨ ٗدل٬َِ تطدي لٗبودياٞ   ٥26ل ٌَ  ٜيٛيً ر     

%  ٛدٞ لٗل٠٬دت ٛدق لٗل ديت  لٜٗدذ٦ٓت       28ٜٓدي ل ٌدَ ر  لٜٗجد٬ٌ ٫ٞ ٛدٞ  د ٕ ل٣دٜي٤ٛدي ودلجد٬ٞ لٗخ ٛدت لِٜٗ ٛدتط       
%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط   18%  ٛٞ لٗل٠٬تط و٠٬ٜدي لٗددبٙ لٗل٬دين   دي١ لٗل ديت  ر     ٥54وذْٗ  ٦ٔٝ ٟج ت لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  ر

%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٥وذْٗ  ٦ٔٝ ٟجد ت  10%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٓذْٗ ٗٚ ٫دٌَ  ٜيٛيً ٛق لٗل يت  ر٥18ٗٚ ٫دٌَ ٛق لٗل يت  ر
 %  ٛٞ لٗل٠٬ت.28يٍ ٛق لٗل يت  رك ٙ لت ٌ

%  ٛددٞ لٗل٠٬ددت ٛددق لٗل دديت  لٗددد٪  إٓدد  ك٘دد٨ لان٫ددين لُ دديٕ لٜٗدد٦لػ٬٠ٞ ك٘دد٨ ٛ،لجلددت        ٥34ل ٌددَ  ٜيٛدديً ر 
%  ٛدٞ لٗل٠٬دت ٛدق لٗل ديت  لٜٗدذ٦ٓت       26لٜٗجدذ٨ٌ   ٕ لٗج٠ت لت ٬،  ِٛيتٟدت ويٗجد٦٠لت لٗجديوِتط ٜٓدي ل ٌدَ ر     

%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط   18  ٛٞ لٗل٠٬تط و٠٬ٜدي لٗددبٙ لٗل٬دين   دي١ لٗل ديت  ر     %٥60وذْٗ  ٦ٔٝ ٟج ت لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  ر
%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٥وذْٗ  ٦ٔٝ ٟجد ت  10%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٓذْٗ ٗٚ ٫دٌَ  ٜيٛيً ٛق لٗل يت  ر٥12ٗٚ ٫دٌَ ٛق لٗل يت  ر

 %  ٛٞ لٗل٠٬ت.22ك ٙ لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  ر

 ًِ،لت ثٜيف س٦ت لٗبو٦ٝ ا٥تً
 ل ٌَ  ٜيٛي  ل ٌَ ٛلي٫  تل ٌَ تل ٌَ  ٜيٛي

 

1 2 3 4 5 

ٗد ٧ لنلت  لٜٗجدذد٨ٌ ٤ًددٚ ٜٗل٠د٨ سد٦ت لٗبودد٦ٝ لٜٗجدد٬ٌ  ٛددٞ       1
 لٗخ ٛت لٗد٪  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٨ٌ

26%  18%  20%  8%  12%   

ٗ ٧ لنلت  لٜٗجدذ٨ٌ  شد٦ت ٥لطدع كدٞ ل٬ٜ٣دت سد٦ت لٗبود٦ٝ        2
 ٬ٌ  ٛٞ لٗخ ٛت لٗد٪  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٨ٌلٜٗجد

38%  18%  20%  18%  6%  
 

ٗ ٧ لنلت  لٜٗجدذ٨ٌ  خشز جبء ٤ٛٚ ٛٞ ل٥ُيت لجدٜيكي ٤دي   3
٠ٜٗيُذددت ٛذدديٖٓ لٗبوددياٞ لٜٗجددد٬ٌ ٫ٞ ٛددٞ لٗخ ٛددت لٗددد٪  ِ ٛدد٢     

 لٜٗجدذ٨ٌ
22%  50%  6%  12%  10%  

 

لٝ ٗ ٧ لنلت  لٜٗجدذ٨ٌ ل٬ٗيت كٜٖ ٦ٛط٦كت لأثد ٙ ددٔي٧٥   4
لٜٗجدد٬ٌ ٫ٞ ٛدٞ لٗخ ٛدت ٥ك،طد٤ي ك٘د٨ ٛ ٘دت لتنلت         لٗبوياٞ

 ٥لت٣دٜيٙ و٤ي
34%  10%  32%  16%  16%   

ٗ ٧ لنلت  لٜٗجدذ٨ٌ ٦٠ُلت ث،٫ت  دٜٔٞ ٛٞ   ٤ٗي ٛٞ ثدٜيف   5
سددد٦ت لٗبوددد٦ٝ لٜٗجدددد٬ٌ  ٥لتلء١ حددد٦ٕ ٛجدددد٧٦ لٗخ ٛدددت لٗدددد٪  

  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٨ٌ
28%  34%  18%  6%  14%  

 

٥ٛلؼدديت ٗ ٜددق لٗ ٬يٟدديت   ٗدد ٧ لنلت  لٜٗجدذدد٨ٌ ٟـددٚ ٛل٦٘ٛدديت  6
 لٗد٪ ٫ٜٔٞ لٝ  ٦سٖ س٦ت لٗبو٦ٝ لٜٗجد٬ٌ  ٗلإنلت 

48%  28%  8%  16%  28%  
 

٠٣دديّ ددد ٔت ل شدديتت ودد٬ٞ لُجدديٙ لٜٗجدذدد٨ٌ لٜٗخدٌ٘ددت ٗد ددينٕ       7
لٜٗل٦٘ٛددديت حددد٦ٕ ٛذددديٖٓ ٥ددددٔي٧٥ لٗبودددياٞ لٜٗجدددد٬ٌ ٫ٞ ٛدددٞ    

 لٗخ ٛت لٗد٪  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٨ٌ
6%  50%  18%  12%  14%  

 

ػٞ لٜٗدظدد،ت لٝ ٦٫لجدد٢ لتنلت  لٗل٬٘ددي ٜٗ٘جدذدد٨ٌ  واٛٔدديٝ لٜٗدد٦ل 8
ٗؼ،ك د٦ٔل١ ٥ ـ٢ٜ٘ ٛ يد،   د ٕ ٦ٛلك٬د  ِٛديو ت لثد ٦ك٬ت     

 ٛل ن  ٥ثيود٢
22%  30%  14%  12%  22%  

 

لٝ لنلت  لٜٗجدذ٨ٌ  لدٜ  ٟـيٙ  لد٫٦ض ٛدين٩ ٥انود٪ ٗدلد٫٦ض      9
 لٜٗدظ،ت٫ٞ ٛٞ لٗخ ٛت لٗد٪  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٨ٌ

14%  42%  2%  16%  26%  
 

نلت  لٜٗجدذدد٨ٌ  ٠دديُخ ودد٬ٞ ًددد،  ٥ل دد،٧ لٛٔي٬ٟددت  لجدد٬ٞ  لٝ ل 10
٦٠ُلت لت شيٕ ٛق لٗبوياٞ لٜٗجد٬ٌ ٫ٞ ٛٞ لٗخ ٛت ٗد٬ً٦، لًظٖ 

 لٗج ٖ لٗد٪  ٠ِٖ س٦ت لٗبو٦ٝ ٤ٗي و ُت
24%  12%  44%  26%  16%  

 

 ل ٌَ  ٜيٛي ل ٌَ ٛلي٫  تل ٌَ تل ٌَ  ٜيٛي ًِ،لت  لج٬ٞ لٗخ ٛت لٗؼ ٬ت لِٜٗ ٛت ثي٬ٟي
ٟجددددددددددد ت 

 ٌيٍلت 

لٝ لنلت  لٜٗجدذ٨ٌ  جل٨ ٗدل٬َِ تطي لٗبوياٞ لٜٗجد٬ٌ ٫ٞ ٛٞ  11
   ٕ ل٣دٜي٤ٛي ودلج٬ٞ لٗخ ٛت لِٜٗ ٛت

10%  18%  18%  28%  26%  
 

لان٫ددين لُ دديٕ لٜٗدد٦لػ٬٠ٞ ك٘دد٨ ٛ،لجلددت لٜٗجدذدد٨ٌ  دد ٕ لٗجدد٠ت    12
%10 لت ٬،  ِٛيتٟت ويٗج٦٠لت لٗجيوِت  12%  18%  26%  34%  

 

٘ت ك٨٘  خ٬ٌض لج٦ت لٗخد ٛيت لٗؼ ٬دت   لٝ لنلت  لٜٗجدذ٨ٌ كٜ 13
 لٗد٪  ِ ٤ٛي ٗدل٬َِ تطي لٗبوياٞ لٜٗجد٬ٌ ٫ٞ

60%  14%  10%  12%  4%  
 

لٝ ل٫،لنلت لٜٗجدذ٨ٌ اانلنت   ٕ لٗليٙ لت ٬، وٜل تت  ٦ٌٍ  14
 ٛل ت ٤ي   ٕ لتك٦لٙ لٗجيوِت

10%  10%  18%  22%  4% 0 
 

ودديك  ٌدد٦ٍ لٝ لٜٗجدذدد٨ٌ حِِددت  دد ٕ لٗلدديٙ لت ٬دد، ٛلدد تت لت   15
 ٛل تت لتتويك لٗد٪ حِِد٤ي   ٕ لٗج٦٠لت لٗجيوِت

8%  14%  16%  22%  40%  
 

لٝ لٜٗجدذدد٨ٌ  دٜدددق وِدد٦   ٠يًجدد٬ت كي٬ٗددت ٬ُيثدديً ويٜٗجدذدد٬ٌيت   16
 لٗد٪  ِ ٙ   ٛيت ٜٛيث٘ت

12%  2%  16%  36%  40%  
 

اٝ حشت لٜٗجدذ٨ٌ لٗج٬ُ٦ت ُ   ٦ثلت   ٕ ٣ذل لٗليٙ ِٛيتٟت  17
 ويتك٦لٙ لٗجيوِت

10%  8%  18%  28%  40%  
 

لٝ  ٦٠ف لٗخ ٛيت لٗؼ ٬ت لٗد٪  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٨ٌ لكؼي٣ي ل٬ٜ٣دت   18
 لٓ ، ٗذ،لاع ٥لثلت ً٪ لٜٗ دٜق

2%  30%  12%  38%  40%  
 

لٝ لثدددِؼيب لٜٗجدذدد٨ٌ لأػ دديء   دد،لء ًدد٪ ٛ دديٕ ل دشيسدد٤ٚ    19
 ان٧ ل٨ٗ  ٌض دٔي٧٥ لٗبوياٞ لٜٗجد٬ٌ ٫ٞ

14%  16%  12%  18%  40%  
 

تت دٔي٧٥ لٗبوياٞ لٜٗجد٬ٌ ٫ٞ ٛدٞ لٗخ ٛدت  د ٕ    لٟخٌيص ٛل  20
 لٗليٙ للأ ٬، ِٛيتٟت ويلأك٦لٙ لٗجيوِت

62%  30%  20%  12%  12%  
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لٝ لنلت  لٜٗجدذ٨ٌ كٜ٘ت ك٨٘  خٌد٬ض لجد٦ت   %  ٛٞ لٗل٠٬ت ٛق لٗل يت  لٗد٪  إٓ  ك٨٘ ٥4ل ٌَ  ٜيٛيً ر
%  ٛددٞ لٗل٠٬ددت ٛددق لٗل دديت    12لٗخدد ٛيت لٗؼ ٬ددت لٗددد٪  ِدد ٤ٛي ٗدل٬ِددَ تطددي لٗبوددياٞ لٜٗجددد٬ٌ ٫ٞط ٜٓددي ل ٌددَ ر      

%  ٛدٞ  10%  ٛٞ لٗل٠٬تط و٠٬ٜي لٗدبٙ لٗل٬ين   ي١ لٗل ديت  ر 16لٜٗذ٦ٓت  ٥وذْٗ  ٦ٔٝ ٟج ت لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  ر
%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط ٥ودذْٗ    60%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط ٓدذْٗ ٗدٚ ٫دٌدَ  ٜيٛديً ٛدق لٗل ديت  ر        14ل ديت  ر لٗل٠٬تط ٥ٗٚ ٫دٌَ ٛق لٗ

 %  ٛٞ لٗل٠٬ت.74 ٦ٔٝ ٟج ت ك ٙ لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  ر
%  ٛٞ لٗل٠٬دت ٛدق لٗل ديت  لٗدد٪  إٓد  ك٘د٨ لٝ ل٫د،لنلت لٜٗجدذد٨ٌ اانلنت  د ٕ لٗلديٙ           ٥40ل ٌَ  ٜيٛيً ر

%  ٛٞ لٗل٠٬ت ٛدق لٗل ديت  لٜٗدذ٦ٓت  ٥ودذْٗ     22ك٦لٙ لٗجيوِتط ٜٓي ل ٌَ رلت ٬، وٜل تت  ٦ٌٍ ٛل ت ٤ي   ٕ لت
%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط ٥ٗدٚ    18%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط و٠٬ٜدي لٗددبٙ لٗل٬دين   دي١ لٗل ديت  ر       62 ٦ٔٝ ٟج ت لت ٌديٍ ٛدق لٗل ديت  ر   

ٟجد ت  %  ٛدٞ لٗل٠٬دتط ٥ودذْٗ  ٔد٦ٝ     10%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٓدذْٗ ٗدٚ ٫دٌدَ  ٜيٛديً ٛدق لٗل ديت  ر      ٫10دٌَ ٛق لٗل يت  ر
 %  ٛٞ لٗل٠٬ت.20ك ٙ لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  ر
%  ٛددٞ لٗل٠٬ددت ٛددق لٗل دديت  لٗددد٪  إٓدد  ك٘دد٨ لٝ لٜٗجدذدد٨ٌ حِِددت  دد ٕ لٗلدديٙ لت ٬دد،   ٥40ل ٌددَ  ٜيٛدديً ر

%  ٛدٞ لٗل٠٬ددت ٛددق  22ٛلد تت لتودديك  ٌد٦ٍ ٛلدد تت لتتوديك لٗددد٪ حِِد٤دي  دد ٕ لٗجد٦٠لت لٗجدديوِتط ٜٓدي ل ٌددَ ر      
%  ٛددٞ لٗل٠٬ددتط و٠٬ٜددي لٗدددبٙ لٗل٬ددين   ددي١ لٗل دديت  62ٟجدد ت لت ٌدديٍ ٛددق لٗل دديت  ر لٗل دديت  لٜٗددذ٦ٓت  ٥وددذْٗ  ٔدد٦ٝ

%  ٛٞ لٗل٠٬تط 8%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٓذْٗ ٗٚ ٫دٌَ  ٜيٛيً ٛق لٗل يت  ر14%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٥ٗٚ ٫دٌَ ٛق لٗل يت  ر16ر
 %  ٛٞ لٗل٠٬ت.٥22وذْٗ  ٦ٔٝ ٟج ت ك ٙ لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  ر

٠٬دت ٛدق لٗل ديت  لٗدد٪  إٓد  ك٘د٨ لٝ لٜٗجدذد٨ٌ  دٜددق وِد٦   ٠يًجد٬ت كي٬ٗدت            %  ٛدٞ لٗل ٥40ل ٌَ  ٜيٛديً ر 
%  ٛدٞ لٗل٠٬دت ٛدق لٗل ديت  لٜٗدذ٦ٓت  ٥ودذْٗ  ٔد٦ٝ        ٬ُ36يثيً ويٜٗجدذ٬ٌيت لٗد٪  ِ ٙ   ٛيت ٜٛيث٘تط ٜٓدي ل ٌدَ ر  

ٗدٚ ٫دٌدَ ٛدق    %  ٛدٞ لٗل٠٬دتط ٥  16%  ٛٞ لٗل٠٬تط و٠٬ٜي لٗدبٙ لٗل٬ين   ي١ لٗل يت  ر70ٟج ت لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  ر
%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط ٥ودذْٗ  ٔد٦ٝ ٟجد ت كد ٙ لت ٌديٍ        12%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٓذْٗ ٗٚ ٫دٌَ  ٜيٛيً ٛق لٗل ديت  ر 2لٗل يت  ر

 %  ٛٞ لٗل٠٬ت.14ٛق لٗل يت  ر
اٝ حشدت لٜٗجدذد٨ٌ لٗجد٬ُ٦ت ُد   ٦ثدلت      ٗل٠٬دت ٛدق لٗل ديت  لٗدد٪  إٓد  ك٘د٨       %  ٛدٞ ل ٥40ل ٌَ  ٜيٛيً ر

%  ٛٞ لٗل٠٬دت ٛدق لٗل ديت  لٜٗدذ٦ٓت  ٥ودذْٗ  ٔد٦ٝ ٟجد ت        28لٗجيوِتط ٜٓي ل ٌَ ر   ٕ ٣ذل لٗليٙ ِٛيتٟت ويتك٦لٙ
%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٥ٗٚ ٫دٌَ ٛق لٗل ديت   18%  ٛٞ لٗل٠٬تط و٠٬ٜي لٗدبٙ لٗل٬ين   ي١ لٗل يت  ر68لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  ر

كدد ٙ لت ٌدديٍ ٛددق %  ٛددٞ لٗل٠٬ددتط ٥وددذْٗ  ٔدد٦ٝ ٟجدد ت 10%  ٛددٞ لٗل٠٬ددتط ٓددذْٗ ٗددٚ ٫دٌددَ  ٜيٛدديً ٛددق لٗل دديت  ر8ر
 %  ٛٞ لٗل٠٬ت.18لٗل يت  ر

%  ٛددٞ لٗل٠٬ددت ٛددق لٗل دديت  لٗددد٪  إٓدد  ك٘دد٨ لٝ  ٠دد٦ف لٗخدد ٛيت لٗؼ ٬ددت لٗددد٪  ِدد ٤ٛي      ٥40ل ٌددَ  ٜيٛدديً ر
%  ٛدٞ لٗل٠٬دت ٛدق لٗل ديت  لٜٗدذ٦ٓت       38لٜٗجدذ٨ٌ لكؼي٣ي ل٬ٜ٣ت لٓ ، ٗذ،لاع ٥لثلت ً٪ لٜٗ دٜقط ٜٓي ل ٌدَ ر 

%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط   12%  ٛٞ لٗل٠٬تط و٠٬ٜدي لٗددبٙ لٗل٬دين   دي١ لٗل ديت  ر     56 يت  ر٥وذْٗ  ٦ٔٝ ٟج ت لت ٌيٍ ٛق لٗل
%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط ٥ودذْٗ  ٔد٦ٝ ٟجد ت      2%  ٛٞ لٗل٠٬تط ٓذْٗ ٗٚ ٫دٌَ  ٜيٛيً ٛق لٗل يت  ر٥30ٗٚ ٫دٌَ ٛق لٗل يت  ر

 %  ٛٞ لٗل٠٬ت.32ك ٙ لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  ر
 إٓد  ك٘د٨ لٝ لثددِؼيب لٜٗجدذد٨ٌ لأػ ديء   د،لء ًد٪        %  ٛٞ لٗل٠٬ت ٛق لٗل ديت  لٗدد٪   ٥40ل ٌَ  ٜيٛيً ر

%  ٛددٞ لٗل٠٬ددت ٛددق لٗل دديت     18ٛ دديٕ ل دشيسدد٤ٚ ان٧ لٗدد٨  ٌددض دددٔي٧٥ لٗبوددياٞ لٜٗجددد٬ٌ ٫ٞط ٜٓددي ل ٌددَ ر      
%  ٛدٞ  12%  ٛٞ لٗل٠٬تط و٠٬ٜي لٗدبٙ لٗل٬ين   ي١ لٗل ديت  ر 58لٜٗذ٦ٓت  ٥وذْٗ  ٦ٔٝ ٟج ت لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  ر

%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط ٥ودذْٗ    14%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط ٓدذْٗ ٗدٚ ٫دٌدَ  ٜيٛديً ٛدق لٗل ديت  ر        16ٗل ديت  ر لٗل٠٬تط ٥ٗٚ ٫دٌَ ٛق ل
 %  ٛٞ لٗل٠٬ت.30 ٦ٔٝ ٟج ت ك ٙ لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  ر

%  ٛٞ لٗل٠٬ت ٛق لٗل يت  لٗد٪  إٓ  ك٨٘ لٟخٌيص ٛل تت دٔي٧٥ لٗبودياٞ لٜٗجدد٬ٌ ٫ٞ   ٥12ل ٌَ  ٜيٛيً ر
%  ٛٞ لٗل٠٬ت ٛق لٗل يت  لٜٗذ٦ٓت  ٥ودذْٗ  12ويلأك٦لٙ لٗجيوِتط ٜٓي ل ٌَ رٛٞ لٗخ ٛت   ٕ لٗليٙ للأ ٬، ِٛيتٟت 

%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط ٥ٗدٚ    20%  ٛدٞ لٗل٠٬دتط و٠٬ٜدي لٗددبٙ لٗل٬دين   دي١ لٗل ديت  ر       24 ٦ٔٝ ٟج ت لت ٌديٍ ٛدق لٗل ديت  ر   
ٔد٦ٝ ٟجد ت   %  ٛدٞ لٗل٠٬دتط ٥ودذْٗ     62 ٜيٛديً ٛدق لٗل ديت  ر   %  ٛٞ لٗل٠٬تط ٓدذْٗ ٗدٚ ٫دٌدَ    30  ر٫دٌَ ٛق لٗل يت

 %  ٛٞ لٗل٠٬ت.56ك ٙ لت ٌيٍ ٛق لٗل يت  ر
 
 
 
 
 
 
 
 

  ٛلديٛ ت ل٦ٜٟذجديت لتٟلد لت لٗخؼد٪     2 ل٬ٖ٘ لتٟلد لت لٗخؼد٪ لٗ جد٬غ: ٦٫طدع لٗ د ٥ٕ ر       -2
 ثٜيف س٦ت لٗبو٦ٝ لٜٗجد٬ٌ  ً٪  لجٞ لٗخ ٛت لٗؼ ٬ت لِٜٗ ٛت. ٗدأث٬،لٗ ج٬غ 
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٣٥دد٪ لٓ دد، ٛددٞ ٬ُٜد٤ددي لٗ  ٬ٗ٥ددت ط   4.4ٜٗلجدد٦وت و٘وددت رل  fرلٝ ٬ُٜددت   2لٗ دد ٥ٕ ر  ذدد٬، ٛلؼ٬دديت            
٣٥د٪ ٟجد ت     0.106لٗدد٪ و٘ودت ر   R2)ادديتت ٬ُٜدت ر  ٥ . 0.05ٛل٫٦٠ت ك٠د  ٛجدد٧٦ ٛل٫٦٠دت ر    ذلت نت٣٥٢ٗ٪ 

 ٕ ٣٥د٪  لٔدت لِٗد ت  لٗدٌجد٫،٬ت ٜٗدو٬د،لت       طٛدي ِٛ ٦ٗدت ٦ٟكديً   ٗٔدٞ  ط ٥وجد ا سدو، لٗل٠٬دت     ٠ٛخٌظت وؼ ٬لت لٗلدي
لٗشدل٬تط ٥ك٘د٨ طد٦ء ٣ددذ١     ٠ٜـٜدت ٬، لت د ًديت ًد٪ ٛدو٬د،لت  لجد٬ٞ سد٦ت  لٗ     ثدٜيف سد٦ت لٗبود٦ٝ ًد٪  ٌجد     

ُ ِ ٖ لٌٗ،ط٬ت لٗد٪ ج،٧ ٥طل٤ي ً٪ ٤٠ٛ ٬ت لٗ لث ٥لٗد٪ ٌٛين٣ي ر ٦ج  ك ُدت  دأث٬، ئ٫ يو٬دت ذلت نتٗدت     ل٠ٗديات 
 ٛل٫٦٠ت لإسويء ل٠ٜٗـٜيت ٗش٦ت لٗبو٦ٝ ً٪  لج٬ٞ س٦ت  ل٠ٜٗـٜت لٗشل٬ت لٜٗ ل٦ثت لٛيٙ ج٦٤ٜت٣ي ا٥ 

 .ٛ،طي٣ي 
  2لٗ  ٥ٕ ر

 ٛليٛ ت ل٦ٜٟذجيت لتٟل لت لٗخؼ٪ لٗ ج٬غ ٗديث٬، ثٜيف س٦ت لٗبو٦ٝ ً٪  لج٬ٞ لٗخ ٛت لٗؼ ٬ت لِٜٗ ٛت
 

  ل٬ٖ٘ ك ُت لتت  يع :  -3
ذلت نتٗدت ٛل٫٦٠دت ود٬ٞ ثدٜيف سد٦ت       ا٫ يو٬دت لت  ديع   ن ك ُدت اديتت لٌٗ،ط٬ت لٌٗ،ك٬دت لٗ ي٬ٟدت لٗد٨ ٥جد٦            

 لٗبو٦ٝ ٥ لج٬ٞ س٦ت  ل٠ٜٗـٜت لٗشل٬ت.
ٞ  ٗ ئجيودت لٗل٠٬دت لٜٗ ل٦ثدت    ٥ول  توغ ًِ،لت ٛشد٦ًٌت  ط ئذ   د٬ٞ    3لٗ د ٥ٕ ر ًد٪   ل٦ٜٗطدلت  ٔد  لٜٗدو٬د،٫

 لجد٬ٞ سد٦ت     999ط ٥ً٪ لٜٗجد٧٦ لٗل٦ٜن٩ ثٜيف س٦ت لٗبو٦ٜٝ٦طلت ً٪ لٜٗجد٧٦ لتًِ٪ لٗ يػيت ٥ت لت
٥ لجد٬ٞ سد٦ت    ود٬ٞ  ثٜيف س٦ت لٗبود٦ٝ ٥ ط ئذ ؿ٤، ٥ج٦ن ك ُت لت  يع ٛل٫٦٠ت ئ٫ يو٬ت و٬ٞ  لٗشل٬ت ٠ٜـٜتلٗ
  آ د، ٛدٞ   ٥1.8لٗ يٗودت ر لٜٗلجد٦وت   (t) ط ئذ ٟ د  اٝ ٬ُٜدت   *0.23ط ٥ُ  و٘ن ٛليٖٛ لتت  يع ر لٗشل٬ت ٠ٜـٜتلٗ

 . ٥ٛٞ   ٕ ل٠ٗد٬ ت آٌٟت لٗذٓ، ٫ٜٔدٞ لٗد٦سدٖ   0005وٜجد٧٦ نتٗت ر (1.67)٤ٜ٬ُي لٗ  ٬ٗ٥ت لٗد٪ و٘وت لٗ يٗوت 
ط ٗدذل ُ ِ دٖ لٌٗ،طد٬ت     لٗشدل٬ت  ٠ٜـٜدت ٥ لجد٬ٞ سد٦ت  لٗ  ود٬ٞ  ثٜيف س٦ت لٗبود٦ٝ ٥ و٬ٞ ل٨ٗ ٥ج٦ن ك ُت لت  يع 

ُددت لت  دديع ا٫ يو٬ددت ذلت نتٗددت ٛل٫٦٠ددت ودد٬ٞ ثددٜيف سدد٦ت لٗبودد٦ٝ     جدد  ك  ٥٦لٗددد٪ ٌٛين٣ددي ر  لٗ ي٬ٟددت ٛددٞ لٗ لددث 
  .لٗشل٬ت ٠ٜـٜت٥ لج٬ٞ س٦ت  لٗ

  3ج ٥ٕ ر
   ثٜيف س٦ت لٗبو٦ٝ ٥و٬ٞ ٥ لج٬ٞ س٦ت  ل٠ٜٗـٜت لٗشل٬ت P  ٥ ر  tٛليٖٛ لتت  يع ٬ُ٥ٜت ر 

 
 

 لٜٗدو٬،لت

  لج٬ٞ س٦ت  ل٠ٜٗـٜت لٗشل٬ت

 ٛليٖٛ
 لتت  يع

 ٬ُtٜت   
 لٜٗلج٦وت

 ٬ُٜت
P-value 

 ٛجد٧٦
 لٜٗل٫٦٠ت

 نتجت
 لٗ ِت

 ل٠ٗد٬ ت

 ٛل٩٦٠ 0.95 0.01 0.047 1.8 *0.23 ثٜيف س٦ت لٗبو٦ٝ 

  1.67  =0.05لٗ  ٬ٗ٥ت وٜجد٧٦ نتٗت ر (t)٬ُٜت 

 

 :والتوصيات  الاستنتاجاترابعاً  :
 :ل٭ ٬ت ٦سٖ ل٨ٗ لتثد٠ديجيت  طو٠يء ك٨٘ ل٠ٗديات لٗل٬ٜ٘ت ٗ٘ لث      

ٜجدذ٬ٌيت لٜٗ ل٦ثت ٤ًدٚ ٜٗل٠د٨ سد٦ت لٗبود٦ٝ لٜٗجدد٬ٌ  ٛدٞ لٗخ ٛدت لٗدد٪  ِد ٤ٛي          ٬ٗت ٗ ٧ ئنلتلت لٗ .1
 لٜٗجدذ٨ٌ.

ٗدد٬ت ٗدد ٧ ئنلتلت لٜٗجدذدد٬ٌيت لٜٗ ل٦ثددت  شدد٦ت ٥لطددع كددٞ ل٬ٜ٣ددت سدد٦ت لٗبوددياٞ لٜٗجددد٬ٌ ٫ٞ ٛددٞ       .2
 لٗخ ٛت لٗؼ ٬ت لٗد٪  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٨ٌ.

جدٜيكي ٤ددي ٠ٜٗيُذددت ٛذدديٖٓ  ٛددٞ ل٥ُدديت ل  ي٤ًٜٛدد لًلٝ ئنلتلت لٜٗجدذدد٬ٌيت لٜٗ ل٦ثددت ٗددٚ  خشددز جددبء    .3
 لٜٗجد٬ٌ ٫ٞ ٛٞ لٗخ ٛت لٗؼ ٬ت لٗد٪  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٨ٌ.

٬ٗت ٗ ٧ ئنلتلت لٜٗجدذ٬ٌيت لٜٗ ل٦ثت آ٬ٗيت كٜٖ ٦ٛط٦كت تثد ٙ دٔي٧٥ لٗبوياٞ لٜٗجدد٬ٌ ٫ٞ ٛدٞ    .4
 لٗخ ٛت لٗؼ ٬ت ٥ك،ط٤ي ك٨٘ ٛ ٘ت لتنلت  ٥لت٣دٜيٙ و٤ي.

ثد،٫ت  ددٜٔٞ ٛدٞ   ٤ٗدي ٛدٞ ثدٜيف سد٦ت لٜٗجدد٬ٌ          ٬ٗت ٗد ٧ ئنلتلت لٜٗجدذد٬ٌيت لٜٗ ل٦ثدت ٠ُد٦لت      .5
 ٥لتلء١ ح٦ٕ ٛجد٧٦ لٗخ ٛت لٗد٪  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٨ٌ.

طلي ٟـٚ لٜٗل٦٘ٛيت ٥لٜٗلؼيت لٗد٪  ٜد٤ٔ٘ي ئنلتلت لٜٗجدذ٬ٌيت لٜٗ ل٦ثت ٗ ٜق لٗ ٬يٟيت لٗد٪ ٫ٜٔدٞ   .6
 لٝ  ٦سٖ س٦ت لٜٗجد٬ٌ  ٗ نلت .

٬يت       .7 ٜجدذدٌ جديٙ لٗ ٦ٜجد٦ن  ًد٪ لُ ٜل٦٘ٛديت حد٦ٕ ٛذديٖٓ        طلي دد ٔت لت شديتت لٗ ٜخدٌ٘دت ٗد دينٕ لٗ ٜ ل٦ثدت لٗ لٗ
ٜجدذ٨ٌ د٪  ِ ٤ٛي لٗ ؼ ٬ت لٗ خ ٛت لٗ ٜجد٬ٌ ٫ٞ ٛٞ لٗ بوياٞ لٗ  .٥دٔي٧٥ لٗ

 a B MSE F لٜٗدو٬، لٗديوق لٜٗدو٬، لٜٗجدِٖ
2
 R 2 Rad  ٛجدددددددددددددددددددددددد٧٦

 لٜٗل٫٦٠ت

 لجدددددددددد٬ٞ سدددددددددد٦ت    س٦ت لٗبو٦ٝ
 ل٠ٜٗـٜت لٗشل٬ت

2.73 0.52 0.411 4.414 0.106 0.022 0.05 
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طلي ُ ت  ل٦ٜٗلػٞ لٜٗدظد،ت ك٘د٨ ٦ٛلج٤دت للإنلت  لٗل٬٘دي ٜٗ٘جدذد٨ٌ ٗؼد،ك دد٦ٔل١ ٥ ـٜ٘د٢ ٛ يدد،            .8
   ٕ ٦ٛلك٬  ِٛيو ت لث ٦ك٬ت ٛل ن  ٥ثيودت.

   ٛٞ ُ ٖ ئنلتلت لٜٗجدذ٬ٌيت لٜٗ ل٦ثت ٗدل٫٦ض لٜٗدظ،ت٫ٞ ٛٞ لٗخ ٛت لٗؼ ٬ت طلي لتٟـٜت لٜٗلدٜ .9
 لٗد٪  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٨ٌ.

طلي  ٦جد٢ ئنلتلت لٜٗجدذد٬ٌيت لٜٗ ل٦ثدت ٠ٜٗيُذدت  لجد٬ٞ ٠ُد٦لت لت شديٕ ٛدق لٗبودياٞ لٜٗجدد٬ٌ ٫ٞ            .10
 ٗد٬ً٦، لًظٖ لٗج ٖ لٗد٪  ٠ِٖ س٦ت لٗبو٦ٝ لٜٗجد٬ٌ  ٤ٗي و ُت.

11.  ٌ ٬يت لٜٗ ل٦ثدت ك٘د٨  ل٬ِدَ تطدي لٗبودياٞ لٜٗجدد٬ٌ ٫ٞ ٛدٞ لٗخ ٛدت لٗؼ ٬دت ٛدٞ            ل،ر ئنلتلت لٜٗجدذد
   ٕ ل٣دٜي٤ٛي ودلج٬ٞ لٗخ ٛت لِٜٗ ٛت.

لٜٗدد٦لػ٬٠ٞ ك٘دد٨ ٛ،لجلددت لٜٗجدذدد٬ٌيت لٜٗ ل٦ثددت  دد ٕ لٗجدد٠ت للأ ٬دد،  ِٛيتٟددت ويٗجدد٦٠لت   ئُ دديٕلان٫ددين  .12
 لٗجيوِت.

13.  ٛ يت لٗؼ ٬دت لٗدد٪  ِد ٤ٛي ٗدل٬ِدَ تطدي      ٗٚ  لٜٖ ئنلتلت لٜٗجدذ٬ٌيت لٜٗ ل٦ثت ك٨٘  خ٬ٌض اج٦ت لٗخد 
 لٗبوياٞ لٜٗجد٬ٌ ٫ٞ.

ٛل تت ئ٫،لنلت لٜٗجدذ٬ٌيت لٜٗ ل٦ثت   ٕ لٗج٠ت للأ ٬د،  ِٛيتٟدت ٛدق ٛلد ت ٤ي ًد٪ لٗجد٦٠لت        لانلنت .14
 لٗجيوِت.

لانلنت ٛل تت اتوديك لٜٗجدذد٬ٌيت لٜٗ ل٦ثدت  د ٕ لٗجد٠ت للأ ٬د،  ِٛيتٟدت ٛدق ٛلد ت ٤ي ًد٪ لٗجد٦٠لت             .15
 لٗجيوِت.

د٪  ِ ٙ   ٛيت ٜٛيث٘ت.  دٜدق .16 ٜ ل٦ثت و٦ِ   ٠يًج٬ت كي٬ٗت ٬ُيثيً ويٜٗجدذ٬ٌيت لٗ ٜجدذ٬ٌيت لٗ  لٗ
جيوِت. .17 ج٦٠لت لٗ ج٠ت للأ ٬،  ِٛيتٟت ٛق لٗ ٜ ل٦ثت   ٕ لٗ ج٬ُ٦ت ٜٗ٘جدذ٬ٌيت لٗ لشت لٗ   ٦ثق لٗ
18.      ٓ  د،   ٦٠ف لٗخ ٛيت لٗؼ ٬ت لٗد٪  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٬ٌيت لٜٗ ل٦ثت ٗ٘بودياٞ اكؼد٨  ٘دْ لٜٗجدذد٬ٌيت ا٬ٜ٣دت ل

 ٗذ،لاع ٥لثلت ً٪ لٜٗ دٜق.
لثدِؼيب لٜٗجدذ٬ٌيت لٜٗ ل٦ثت لأػ يء   ،لء ً٪ ٛ يٕ ل دشيسي ٤ٚ ان٧ ل٨ٗ  ٌض ددٔي٧٥ لٗبودياٞ    .19

 لٜٗجد٬ٌ ٫ٞ.
ك ٙ لٟخٌيص ٛل تت دٔي٧٥ لٗبودياٞ لٜٗجدد٬ٌ ٫ٞ ٛدٞ لٗخ ٛدت  د ٕ لٗلديٙ للأ ٬د، ِٛيتٟدت ٛدق للأكد٦لٙ            .20

 لٗجيوِت.
ٜجدٌ .21 بو٦ٝ لٗ خ ٛت ً٪  لج٬ٞ س٦ت  ل٠٣ٗيّ لث، ٗجٜيف س٦ت لٗ شل٬ت ٠ٜـٜت٬  ٛٞ لٗ  .لٗ
 ؿ٤، لٝ ل٠ٜٗـٜيت لٜٗ ل٦ثت ُ  ًل٘ت س٦ت لٗبو٦ٝ ٥ٗٔٞ وٜجد٧٦ ٠ٛخٌض ج لً .22
ؿ٤، لٝ ئنلت  لٜٗجدذ٬ٌيت لٜٗ ل٦ثت ُيٛت ودلب٫ب س٦ت  ٛجدذ٬ٌي ٤ٚ ٛدٞ  د ٕ سد٦ت لٗبود٦ٝ ٥ٗٔدٞ       .23

  . وٜجد٧٦ ٠ٛخٌض
 

 التوصيات:
 جيت لٗد٪  ٦سٖ ٤ٗي لٗ لث ٦٫س٪ وٜي ٫أ ٪:و٠يء ك٨٘ لتثد٠دي                 

٫ ا لٝ  إثت لٜٗجدذ٬ٌيت لٜٗ ل٦ثت ُيك   ٤ٌٗدٚ سد٦ت لٗبود٦ٝ ٥لٝ ٫ٔد٦ٝ لإنلتل ٤دي  شد٦ت ٥لطدع         .1
 لٗشل٬ت. ٠ٜـٜتكٞ ا٬ٜ٣ت س٦ت لٗبو٦ٝ ٛٞ لٗخ ٛت لٗؼ ٬ت لِٜٗ ٛت ٗ٘

بء لٓ د، ٛدٞ   ك٨٘ ئنلتلت لٜٗجدذ٬ٌيت لٜٗ ل٦ثت لٝ  ٦ٗ٪ ل٣دٜيٙ لٓ د، ٗشد٦ت لٗبود٦ٝ ٥لٝ  خشدز جد      .2
 ٥ُد٤ي ٠ٜٗيُذت ٛذيٖٓ لٜٗجد٬ٌ ٫ٞ ٛٞ لٗخ ٛت لٗد٪  ِ ٤ٛي.

لٝ  ظددق ئنلتلت لٜٗجدذدد٬ٌيت لٜٗ ل٦ثددت آ٬ٗدديت كٜددٖ ٥لطددلت لأثددد ٙ دددٔي٧٥ لٗبوددياٞ ٥ك،طدد٤ي ك٘دد٨   .3
 ٛ ٘ت للإنلت  ٥لت٣دٜيٙ و٤ي ٛٞ   ٕ ل٫ ين لٗل٦ٕ٘ ل٠ٜٗيث ت ٤ٗي.

٫ت ٥لٝ  ٌلددٖ ٟـددٚ لٜٗل٦٘ٛدديت ٥ ٫٦ِددت ددد ٔت  ك٘دد٨ ئنلتلت لٜٗجدذدد٬ٌيت لٜٗ ل٦ثددت لٝ  ظددق ٠ُدد٦لت ثدد،  .4
لٗد٪  خدز ٛجدد٧٦    ٥اتلا٢لت شيتت ل٦ٜٗج٦ن  و٬ٞ اُجيٙ لٜٗجدذ٬ٌيت ٗظٜيٝ ٥س٦ٕ س٦ت لٗبو٦ٝ 

 لٗخ ٛت لٗد٪  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٨ٌ.
ك٨٘ ئنلتلت لٜٗجدذد٬ٌيت لٝ  ٌددع ٠ُد٦لت ٗ  شديٕ و٤٠٬دي ٥ود٬ٞ لٗبود٦ٝ لٜٗجدد٬ٌ  ٛدٞ لٗخ ٛدت لِٜٗ ٛدت             .5

 ٖ ٛ يد،.ٗؼ،ك دٔي٥ل٣ٚ وذٔ
ك٨٘ ئنلتلت لٜٗجدذ٬ٌيت لٜٗ ل٦ثت لٝ  ٌلٖ للأٟـٜت لٜٗلدٜ   ٗدل٫٦ض لٜٗدظ،ت٫ٞ ٛدٞ لٗخ ٛدت لٗؼ ٬دت     .6

لٗد٪  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٨ٌ ٥ ٌل٬ٖ ٦٠ُلت لت شديٕ ٛدق لٜٗجدد٬ٌ ٫ٞ ٗدد٬ً٦، اًظدٖ لٗجد ٖ لٗدد٪  ٠ِدٖ سد٦ت          
 لٗبو٦ٝ ٤ٗي و ُت.

٬دَ تطدي لٗبود٦ٝ ٛدٞ  د ٕ  لجد٬ٞ جد٦ن         ك٨٘ ئنلتلت لٜٗجدذد٬ٌيت لٜٗ ل٦ثدت لٝ  لدبا ل٣دٜي٤ٛدي ودلِ     .7
 لٗخ ٛت لٗؼ ٬ت لٗد٪  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٨ٌ ٗظٜيٝ ا٫ين  لُ يٕ لٜٗجد٬ٌ ٫ٞ ك٨٘ ػ٘ا   ٛيت لٜٗجدذ٨ٌ.

د٪  ِد ٤ٛي  ،لكد٪ ٛدٞ   ٤ٗدي      .8 ؼ ٬ت لٗ خ ٛيت لٗ ٜ ل٦ثت لٝ  ظق ثد،ل ٬ ٬ت ٗدجل٬، لٗ ٜجدذ٬ٌيت لٗ ك٨٘ ئنلتلت لٗ
٦ٜلػٞ وٜي ٫ب٫د  ٛدٞ ل٫،لن   دد٪          ٛجد٫٦يت ن ٖ لٗ جد٬ت لٗ د٠يً ٬يت ك٘د٨ ٦ُ ٤دي لٗ ٜجدذدٌ ؾ  ٘دْ لٗ ل ٤دي ٥لتويح٤دي ٥ لديً
ج٬ُ٦ت.   دٜدق و٤ي ٥ ٦ثق ٛٞ حشد٤ي لٗ
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ك٨٘ ئنلتلت لٜٗجدذ٬ٌيت لٜٗ ل٦ثت لٝ  لٜٖ ك٨٘ ا٫دين   ٫٦٠دق لٗخد ٛيت لِٜٗ ٛدت ٗ٘بودياٞ ٥لٗلٜدٖ ك٘د٨         .9
 ًظٖ لٗخ ٛيت. لب٫ب ذْٗ ٛٞ   ٕ لثدِؼيب للأػ يء لت شيا٬٬ٞ ٗ٘لٜٖ ً٪ لٜٗجدذ٨ٌ ٥ ِ ٫ٚ ا

ك٘دد٨ ئنلتلت لٜٗجدذدد٬ٌيت لٜٗ ل٦ثددت لٝ  لٜددٖ ك٘دد٨  خٌدد٬ض دددٔي٧٥ لٗبوددياٞ ٛددٞ  دد ٕ  لجدد٬ٞ جدد٦ن    .10
 لٗخ ٛت لِٜٗ ٛت.

ك٨٘ ئنلتلت لٜٗجدذ٬ٌيت لٜٗ ل٦ثت لٝ  لٜٖ نلاٜيً ك٨٘ للإسويء ٗش٦ت لٗبو٦ٝ ٛٞ لجٖ  لج٬ٞ س٦ت   .11
 لٗشل٬ت. ٠ٜـٜتلٗ
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 س٦ت لٗبو٦ٝ ت
ل ٌدددددددَ 
  ٜيٛي 

 ل ٌَ
 

 ت ل ٌَ  ٛلي٫  
ت ل ٌددددددددَ 

  ٜيٛي 

 ٗ ٧ لنلت  لٜٗجدذ٨ٌ ٤ًٚ ٜٗل٨٠ س٦ت لٗبو٦ٝ لٜٗجد٬ٌ  ٛٞ لٗخ ٛت لٗد٪  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٨ٌ 1
     

٦ت ٥لطع كدٞ ل٬ٜ٣دت سد٦ت لٗبود٦ٝ لٜٗجدد٬ٌ  ٛدٞ لٗخ ٛدت لٗدد٪  ِد ٤ٛي          ٗ ٧ لنلت  لٜٗجدذ٨ٌ  ش 2
      لٜٗجدذ٨ٌ

ٗددد ٧ لنلت  لٜٗجدذددد٨ٌ  خشدددز جدددبء ٤ٛدددٚ ٛدددٞ ل٥ُددديت لجدٜيكي ٤دددي ٠ٜٗيُذدددت ٛذددديٖٓ لٗبودددياٞ         3
 لٜٗجد٬ٌ ٫ٞ ٛٞ لٗخ ٛت لٗد٪  ِ ٢ٛ لٜٗجدذ٨ٌ

     

ياٞ لٜٗجدد٬ٌ ٫ٞ ٛدٞ لٗخ ٛدت    لٝ ٗ ٧ لنلت  لٜٗجدذد٨ٌ ل٬ٗديت كٜدٖ ٦ٛطد٦كت لأثدد ٙ ددٔي٧٥ لٗبود        4
      ٥ك،ط٤ي ك٨٘ ٛ ٘ت لتنلت  ٥لت٣دٜيٙ و٤ي

ٗ ٧ لنلت  لٜٗجدذ٨ٌ ٦٠ُلت ثد،٫ت  ددٜٔٞ ٛدٞ   ٤ٗدي ٛدٞ ثدٜيف سد٦ت لٗبود٦ٝ لٜٗجدد٬ٌ  ٥لتلء١           5
 ح٦ٕ ٛجد٧٦ لٗخ ٛت لٗد٪  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٨ٌ

     

ٜٔدٞ لٝ  ٦سدٖ سد٦ت لٗبود٦ٝ     ٗ ٧ لنلت  لٜٗجدذ٨ٌ ٟـٚ ٛل٦٘ٛيت ٥ٛلؼيت ٗ ٜق لٗ ٬يٟديت لٗدد٪ ٫   6
      لٜٗجد٬ٌ  ٗلإنلت 

٠٣دديّ ددد ٔت ل شدديتت ودد٬ٞ لُجدديٙ لٜٗجدذدد٨ٌ لٜٗخدٌ٘ددت ٗد ددينٕ لٜٗل٦٘ٛدديت حدد٦ٕ ٛذدديٖٓ ٥دددٔي٧٥      7
      لٗبوياٞ لٜٗجد٬ٌ ٫ٞ ٛٞ لٗخ ٛت لٗد٪  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٨ٌ

 ـ 8 ٜ٘د٢ ٛ يدد،   د ٕ    واٛٔيٝ ل٦ٜٗلػٞ لٜٗدظ،ت لٝ ٦٫لج٢ لتنلت  لٗل٬٘ي ٜٗ٘جدذ٨ٌ ٗؼ،ك دد٦ٔل١ ٥ 
      ٦ٛلك٬  ِٛيو ت لث ٦ك٬ت ٛل ن  ٥ثيود٢

لٝ لنلت  لٜٗجدذ٨ٌ  لدٜ  ٟـيٙ  ل٫٦ض ٛين٩ ٥انو٪ ٗدل٫٦ض لٜٗدظ،ت٫ٞ ٛٞ لٗخ ٛت لٗد٪  ِ ٤ٛي  9
      لٜٗجدذ٨ٌ

لٝ لنلت  لٜٗجدذددد٨ٌ  ٠ددديُخ وددد٬ٞ ًدددد،  ٥ل ددد،٧ لٛٔي٬ٟدددت  لجددد٬ٞ ٠ُددد٦لت لت شددديٕ ٛدددق لٗبودددياٞ        10
      ٗخ ٛت ٗد٬ً٦، لًظٖ لٗج ٖ لٗد٪  ٠ِٖ س٦ت لٗبو٦ٝ ٤ٗي و ُتلٜٗجد٬ٌ ٫ٞ ٛٞ ل

 
  لج٬ٞ لٗخ ٛت لٗؼ ٬ت لِٜٗ ٛت

ل ٌدددددددَ 
  ٜيٛي 

 ل ٌَ
 

 ت ل ٌَ  ٛلي٫  
ت ل ٌددددددددَ 

  ٜيٛي 

لٝ لنلت  لٜٗجدذ٨ٌ  جل٨ ٗدل٬َِ تطي لٗبودياٞ لٜٗجدد٬ٌ ٫ٞ ٛدٞ  د ٕ ل٣دٜي٤ٛدي ودلجد٬ٞ لٗخ ٛدت         11
 لِٜٗ ٛت

     

 ل٦ٜٗلػ٬٠ٞ ك٨٘ ٛ،لجلت لٜٗجدذ٨ٌ   ٕ لٗج٠ت لت ٬،  ِٛيتٟت ويٗج٦٠لت لٗجيوِتلان٫ين لُ يٕ  12
     

لٝ لٜٗجدذ٨ٌ حِِت  د ٕ لٗلديٙ لت ٬د، ٛلد تت لتوديك  ٌد٦ٍ ٛلد تت لتتوديك لٗدد٪ حِِد٤دي  د ٕ             15
      لٗج٦٠لت لٗجيوِت

 ٙ   ٛيت ٜٛيث٘تلٝ لٜٗجدذ٨ٌ  دٜدق و٦ِ   ٠يًج٬ت كي٬ٗت ٬ُيثيً ويٜٗجدذ٬ٌيت لٗد٪  ِ  16
     

 اٝ حشت لٜٗجدذ٨ٌ لٗج٬ُ٦ت ُ   ٦ثلت   ٕ ٣ذل لٗليٙ ِٛيتٟت ويتك٦لٙ لٗجيوِت 17
     

 لٝ  ٦٠ف لٗخ ٛيت لٗؼ ٬ت لٗد٪  ِ ٤ٛي لٜٗجدذ٨ٌ لكؼي٣ي ل٬ٜ٣ت لٓ ، ٗذ،لاع ٥لثلت ً٪ لٜٗ دٜق 18

     

٨  ٌددض دددٔي٧٥ لٗبوددياٞ  لٝ لثدددِؼيب لٜٗجدذدد٨ٌ لأػ دديء   دد،لء ًدد٪ ٛ دديٕ ل دشيسدد٤ٚ ان٧ لٗدد     19
      لٜٗجد٬ٌ ٫ٞ

لٟخٌدديص ٛلدد تت دددٔي٧٥ لٗبوددياٞ لٜٗجددد٬ٌ ٫ٞ ٛددٞ لٗخ ٛددت  دد ٕ لٗلدديٙ للأ ٬دد، ِٛيتٟددت ودديلأك٦لٙ        20
 لٗجيوِت

     


