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The research aims to know the role of 

customer participation strategies in 

enhancing the quality of health service in 

Tikrit Teaching Hospital. The study posed 

the question: What is the role of customer 

participation strategies in enhancing the 

quality of health service? To achieve the 

research objectives, the researcher 

adopted the descriptive analytical 

approach, and the research addressed the 

opinions of a sample of individuals 

(doctors, patients) in Tikrit Teaching 

Hospital in Salah al-Din Governorate. 

Data was collected using the 

questionnaire as its basic tool. (286) 

questionnaires were applied to the patients 

lying in the hospital, while the 

questionnaires were distributed to all of 

them and studied by the comprehensive 

inventory method. Their number reached 

(286) doctors, and the research reached a 

set of results, the most important of which 

is that there is a correlation between 

customer participation strategies and the 

quality of health service, and customer 

participation strategies also have a 

positive effect on the quality of health 

service. In addition, the research 

presented many recommendations 
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 ٍ حـعزَز جـىدة انخذمت انصـحُتدور اسخراحُجُاث مشاركت انزبىن ف

دراسـت ححهُهُـت فٍ مسخشفً حكـرَج انخعهُمـٍ
*

 
 عهٍ ماجذ فصال انطربىنٍ :انباحث

 جامعـت حكرَج - دارة والاقخصـادكهُـت الإ
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 انسخار محمىد واجٍ عبذأ.د. 

 جامعـت حكرَج - دارة والاقخصـادكهُـت الإ
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 انمسخخهص

بًددذنبدٞظٞ ح ٍردد ممج بىوةددُ٘  ددٜ دفوٝددو طدد ٘فث بىدد ـقٍج ىددٚ ٍفن ددج فٗم اٖٝددقا بىتؼددز 

ٗغنػددخ بىقمبًددج دٌدد إه ٍكدد فٓ ٍدد  فٗم بًددذنبدٞظٞ ح  ، ؼٞج  ددٜ ٌٍذرددكٚ دندد نٝخ بىذفيَٞدد ٜبىصدد

ٍر ممج بىوةُ٘  ٜ دفوٝ و ط ٘فث بى ـقٍج بىص ؼٞج, ٗىذؼقٞق إٔدقبا بىتؼدز بمذَدق بىت ػد ز بىد َْٖض 

مْٞدج ٍدِ بر دنبف ط أغتد  , ٍنظدٚ م  دٜ ٌٍذردكٚ دننٝدخ ٗدْد ٗه بىتؼدز امب   ،ؼيٞيٜبى٘ص كٜ بىذد 

بىذفيَٜٞ ظدَِ ٍؼ  ةدج صداع بىدقِٝ، ٗمدق ددٌ طَدن بىتٞ ّد ح ة ًدذـقبً بأًذت د ْج أفبث أً ًد ٞج ىٖد ، 

م بًددذتٞ ّ ع ميددٚ بىَنظددٚ بىنبمددقِٝ  ددٜ بىٌَذرددكٚ، ةَْٞدد  بأغتدد   دددٌ د٘هٝددن 286ػٞددز دددٌ د تٞددق ط

م غتٞتد ، 286ؿداه أًدي٘ا بىؼصدن بىرد ٍو, ٗمدق ةيدم مدقفٌٕ ط بأًذت ّج ميٌٖٞ طَٞف  ٗفمبًذٌٖ ٍِ

مج ٗطدد٘ف مامددج بمدتدد غ ةددِٞ بًددذنبدٞظٞ ح ٍردد م ،تؼددز بىددٚ ٍظَ٘مددج ٍددِ بىْذدد  ض إَٖٔدد ٗد٘صددو بى

ٗملىل دئسن بًذنبدٞظٞ ح ٍر ممج بىوةُ٘ بٝظ ة   دٜ طد٘فث بىـقٍدج  ،بىوةُ٘ ٗط ٘فث بىـقٍج بىصؼٞ ج

 .بى تؼز بىفقٝق ٍ ِ بىذ٘صٞ  حمقً  ،. ة لإظ  ج اىٚ كى لبىصؼ ٞج

ٌٍذركٚ د ننٝخ  ،ط ٘فث بىـقٍ ج بىصؼٞ ج ،ح ٍر ممج بىوةُ٘  ٜ دققٌٝ بىـقٍجبًذنبدٞظٞ  انكهماث انمفخاحُت:

 .بىذفيَٞ ٜ

 :انمقذمت

ُ ٍْةَ ح بلإمَ ه بىًٞ٘ دقمك أّٖ  أ دٌذ ٞن دؼقٞق إٔقب ٖ  ٍ  ىٌ د٘بمب ة ىردنو بىَ يد٘ا ا         

أػدقر برًدد ىٞب ٗبأًدذنبدٞظٞ ح بىذددٜ دف دٜ ىيوةدد  ِ بإٔذَدد ً بىنتٞدن, رّددٔ َٝشدو طددٕ٘ن بىَْةَدد ح 

ٗأً ى ىذنًٞؾ م٘بمقٕ   ٜ ٍٞد فِٝ بىفَدو, ٗبمذتد م بىوةدُ٘ ٍدِ أصدؼ ا بىَصديؼج   دٜ بىَْةَد ح 

ٍنب ٍَٖ , ىلىل ميٚ بىَْةَ ح بىفَو ميٚ أشنبك بىوة  ِ  ٜ دققٌٝ بىـقٍج ىَد  ىدٔ ٍدِ ددؤسٞن بٝظد ةٜ ا

متٞن ميٚ بىوةُ٘ ٗبىَْةَ ح بىذ ٜ دؼ ٗه د ؼقٞق إٔقب ٖ , ػٞز دفَو ٍرد ممج بىوةدُ٘ ميدٚ دؼٌدِٞ 

غاه ٍد  دظنةج بىوةُ٘, ٍٗفن ج ٌٍذ٘ٙ أفمبك بىوةُ٘ ىظ٘فث بىـقٍج بىصدؼٞج ٗدصد٘مبدٔ ىٖد , ٗبًدذ

ٝققٍددٔ بىوةددُ٘ ٍددِ ٍفن ددج ىذؼٌددْٖٞ  ًٗددق بىكظدد٘بح ةددِٞ ٌٍددذ٘ٙ بىظدد٘فث بىذددٜ ٝن ددب ةٖدد  بىوةددُ٘ 

 بىـ مطٜ ٗةِٞ بىظ٘فث بىَذؼققج . 

ٗميٞٔ ةنهح بىؼ طج ىقمبًج ٍكًٖ٘ بًذنبدٞظٞ ح ٍر ممج بىوةُ٘  ٜ دققٌٝ بىـقٍج ىَفن ج ٍدقٙ       

اك دفدق طد٘فث بىـقٍدج اٍدنب  ،ىصؼٞج  ٜ بىٌَذردكٚببأًذك فث ٍِ ٍعَّ٘ٔ  ٜ دؼٌِٞ بى ظ٘فث ىيـقٍج 

ٍ  ٝذفيق ةفَيٞج  ٗكىل ىفقٓ أًت ا ٍْٖ  ،بىصؼٞج  ٜ بىق  مِٞ بىف ً ٗبىـ صظنٗمٝ   ٜ بىَْةَ ح 

 عدا  ،أ  بىوةدُ٘ بدظد ٓ بىَْةَدج بىصدؼٞجٍْٖٗ  ٍ  ٝذفيق ةَؼ ٗىج بى٘ص٘ه اىدٚ ٗ ،بمذٌ ا بىوة  ِ

 .  منظٖ   ٜ بىظ ّب بىْةنٛ ىيتؼز ٌمِ أًت ا أؿنٙ ىٖلٓ بىَك ٌٕٞ ً٘ا ٝذ

 

 

                                                 
*
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 الإطــار انـمىهجـٍ :انمحـىر الأول

 :: مشكهت انبحثأولاا 
ٗبُ ٕدلب  ،ٜ دَ مى  ٖٞ   بى َْةَ ح أمَ ىٖ  ددئسن مد يٖٞ  ةردنو متٞدناُ بىذ ٘مبح بىتٞئٞج بىذ         

بىذغٞنبح دظفو ٍِ طَٞن بىَْةَ ح د٘بطٔ دؼقٝ ح ٍـذيكج, ٗبىذٜ أةق ٍدِ بىذف ٍدو ٍفٖد  ةردنو ًديٌٞ 

ميدٚ بىق د   ىنٜ دعَِ بىَْةَد ح دؼقٞدق بىْظد ع  دٜ ٍٞد فِٝ مَيٖد , ٕدلٓ بىذغٞدنبح َٝندِ أُ ددئسن 

ب ٍ٘بصددك ح بىددلٛ ٝفددق ٍددِ إٔددٌ بىق  مدد ح بىـقٍٞددج فبؿددو بىتيددقبُ ىنّ٘ددٔ ٝذ يدد ،بىصددؼٜ  ددٜ بىفددنب 

ٍؼقفث ٗفمٞقج، ٗمقً د٘ ٞن ٕلٓ بىَ٘بصدك ح ٝدئفٛ اىدٚ م٘بمدب ٗؿَٞدج ؿ صدج أّٖد  ددئسن ميدٚ م  دج 

بىق  مدد ح بأؿددنٙ، ٗمددقً بأىذددوبً ةظدد٘فث بىـددقٍ ح بىصددؼٞج بىَ ي٘ةددج ٝددئفٛ اىددٚ هٝدد فث بىذندد ىٞ  

ػٞدز  ٗبىـٌ  ن ؿ صدج ةصدؼج بلإٌّد ُ, ىدلب بىـدقٍ ح بىصدؼٞج أ دذرد ةٔ ٍدن بىـدقٍ ح برؿدنٙ ٍدِ

 برَٕٞج ٗبىْ٘  ٗبىذؤسٞن.

ُ ْٕد ك ٍردنيج ا ،ًذ امٞج ىٌَذركٚ دننٝخ بىذفيَٜٞمق أػظ بىت ػز ٍِ ؿاه بىوٝ مبح بأ         

ػٞز ٝنٙ بىت ػز ْٕ ىل ٍئشنبح أّـك ض ٌٍدذ٘ٙ طد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج, ىدلىل  ،ٍِ ػٞز بىظ٘فث

ٍِ بىعنٗمٛ بىذ ين بىٚ بً ىٞب طقٝقث ىيفَو ميٚ د ٘ٝن بى َْ ؽ بىصؼد ٜ ةندو ٍك صديج ىيؼصد ٘ه 

مي ٚ ؿقٍ ح صدؼٞج كبح طد٘فث م ىٞدج, ىدلىل ٝدؤدٜ ٕدلٓ بىتؼد ز ىد ذؼٌِٞ ٗبمدن بىظد٘فث  دٜ بىـقٍد  ح 

وٝو بًذنبدٞظٞ ح ٍر ممج بىوةُ٘  دٜ دقدقٌٝ بىـدقٍ ح بىصدؼٞج, ٗطفدو أّةَدج بىص ؼٞج مِ غنٝق دف

مااا دور بىفَددو أمشددن م دد   . ٗةْدد   ميددٚ ٍدد  ًددتق دذتيدد٘م ٍرددنيج بىتؼددز  ددٜ ًددئبه ٍنمددوٛ ٕٗدد٘   

 ."؟ اسخراحُجُاث مشاركت انزبىن فٍ حعزَـز جـىدة انـخذمت انصـحُت

 :: أهمُــت انبحـثثاوُا
ج بىوةددُ٘  ددٜ دقددقٌٝ بىـقٍددج دذظٌددق إٔدد َٞج بىتؼدد ز  ددٜ د٘ظددٞغ ٍكٖددً٘ بًددذنبدٞظٞ ح ٍردد مم          

دؼكٞدو بىٌَذردكٚ ميدٚ  ػٞز ٌٝد ٌٕ بىتؼدز  دٜ ،بىقمبً ح بىَذفيقج ةٖلب بىَكًٖ٘ ةٌتب ّقمث ،بىصؼٞج

 ،جدتْددٜ َّدد كص طقٝددقث ٍٗذَٞددوث ىَردد ممج بىوةدد  ِ بىددقبؿيِٞٞ ٍددِ بطددو دؼٌٞدد ِ طدد ٘فث بىـقٍددج بىصددؼٞ

 .  بىكننٝج ٗبىَْ قٞج ةِٞ بىَذغٞنِٝٗملىل ةٞ ُ ٍقٙ بىفامج 

 :: أهذاف انبحثثانثا
ٖٝقا بىتؼز بىؼ ىٜ بىٚ بىذفنا ميٚ غتٞفج دؤسٞن بًذنبدٞظٞ ح ٍر ممج بىوةُ٘  دٜ مَيٞدج            

 ٍٗفن دج غتٞفدج، قٍد  ح  دٜ ٌٍذردكٚ دننٝدخ بىذفيَٞدٜأفب  بىـقٍج بىصؼٞج ٗدققَٖٝ  ميٚ طد ٘فث بىـ

ٗملىل دفنٝ  بلإ نبف بىَتؼ٘سِٞ  ٜ بىٌَذركٚ ةَكٖ ً٘  ،دت غ ةٌْٖٞ  ٜ بىَْةَج مٞق بىتؼزمامج بأم

 ٍ ر ممج بىوةُ٘ ٗإَٔٞذٔ ٗفٗمٓ  ٜ ّظ ع بىٌَذركٚ ٗبًذَنبمٕ   ٜ دققٌٝ بىـقٍج . 

 :: مخطظ وفرضُاث انبحثرابعا
 انمخطظ انفرضٍ نهبحث    .1

 :    م1بىرن و ط ، ز ٗإَٔٞذ ٔ ٗإٔقب ٔة أمذَ ف ميٚ ٍرنيج بىتؼ م ً بىت ػز ةذصٌَٞ َّ٘كص بىتؼز       

 
 ( : انمخطظ انفرضٍ نهبحث1انشكم )

 .ٍِ امقبف بىت ػزانمصذر : 

 اسخراحُجُاث مشاركت انزبىن فٍ حقذَم انخذمت 

 .دؼقٝق بفٗبم بىوة  ِ.1

 .أفبمث ٍوٝض بىوة  ِ.2

 .د٘ظٞ  ٗدفيٌٞ ٍٗن  ؤث بىوة  ِ.3

 جىدة انخذمت انصحُت 

 بأمذَ فٝ ج .1

 بأًذظ ة ج .2

 بىعَ  ُ .3

 بىذف غ    .4

 بى َيًَ٘ٞج .5
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 :فرضُاث انبحث .2
 دَخ صٞ  ج بىكنظٞ ح بٟدٞج : ، ص بىتؼز ٗدَ شٞ  ٍن ٍرنيج بىتؼزبًذْ فب بىٚ َّ٘ك      

د٘طدد ق مدد امج بمددد ت غ ٍدد فْ٘ٝج ةددِٞ بًددذنبدٞظٞ ح ٍردد ممج بىوةددُ٘  : Ha1فرضااُت الارحباااط  .أ

 ٗط٘فث بىـقٍ ج بىصؼٞ ج   ٜ ٌٍذركٚ دن نٝخ بىذفيَٞ ٜ, ٗدذكن  ٍْٖ  بىكنظٞ ح بردٞج : 

 الأونً  فرضُت الارحباطHa1-1 :  د ٘طق م امج بمد ت غ ٍ فْ٘ٝج ةٞ ِ بًدذنبدٞظٞج دؼقٝدق بفٗبم

 بىوة  ِ ٗط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج .

 انثاوُاات  فرضااـُت الارحباااطHa1-2  :ِ بًددذنبدٞظٞج د٘ظٞدد   ددد ٘طق مدد امج بمددد ت غ ٍدد فْ٘ٝج ةٞدد

 ٗدفيٌٞ ٍٗن  ؤث بىوة  ِ ٗط ٘فث بىـ قٍج بىصؼٞ ج .

  انفرضـاـُت الارحبااط انثانثات : Ha1-3 دد ٘طق مد امج بمدد ت غ ٍد فْ٘ٝج ةٞد ِ بًدذنبدٞظٞج أفبمث

 ٍوٝض بىوة  ِ ٗط ٘فث بىـقٍ ج بىصؼٞ ج . 

ٝ٘طدد ق دؤسٞدد ن ٍدد فْ٘ٛ أًذنبدٞظٞدد  ح ٍردد ممج بىوةددُ٘  ددٜ طدد ٘فث : Ha2 فرضااـُت انخاا ثُر  .ب

 بىـقٍ ج بىصؼٞ ج   ٜ ٌٍذركٚ دن نٝخ بى ذفيَٜٞ, ٗدذكن  ٍْٖ  :

  ًفرضُااـت انخاا ثُر الأوناا Ha2-1:  ِ  ٝ٘طددق دددؤسٞن ٍفْدد٘ٛ ةددِٞ بًددذنبدٞظٞج دؼقٝددق بفٗبم بىوةدد

 ٗط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج .

 فرضـُت انخ ثُر انثاوُت Ha2-2 :  ٝ٘ط ق دؤسٞ ن ٍ فْ٘ٛ ةٞ ِ بًذنبدٞظٞج د٘ظٞ  ٗدفيٌٞ ٍٗن  دؤث

 بىوة  ِ ٗط ٘فث بى ـقٍج بىصؼٞ ج .

  فرضــُت انخ ثُر انثانثات Ha2-3: نبدٞظٞج أفبمث ٍدوٝض بىوةد  ِ ٝ٘طد ق دؤسد ٞن ٍد فْ٘ٛ ةٞد ِ بًدذ

 ٗط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج .

  :: مىهـج انبحـثخامسا
ٍِ بطو دؼقٞق إٔقبا بىقمبًج بمذَق بىت ػز بىَْٖض بى٘صكٜ بىذؼيٞيدٜ بىدلٛ ٝفدق ٍدِ بةدنه           

رّٔ ٌٝ مق ميٚ دؼقٝق ّ٘مٞدج بىفامدج ةدِٞ ٍذغٞنبدٖد   ؛فيَٞج بىٌَذـقٍج  ٜ اطنب  بىتؼ٘ربىَْ ٕض بى

ىدلىل ٝذٌدٌ  ،بمض بى٘بمدن ٍدِ ؿداه طَدن بىتٞ ّد حٗأًت ةٖ  ٗبدظ ٕ دٖ  ٗبىذفنا ميٚ ػقٞقذٖ  ميدٚ 

 بىَْٖض بى٘صكٜ بىذؼيٞيٜ ة ى٘بمفٜ, رّٔ ٝقمى بىة ٕنث مَ  ٕٜ  ٜ بى٘بمن . 

 :حذود انبحثسادسا: 
بىتؼدز  ٗبدـدل,  25/4/2024اىدٚ  14/11/2023ٍقث هٍْٞج بٍذقح ٍدِ دٌ أمقبف بىتؼز  ٜ            

ٗدرددَو بأغتدد   بىفدد ٍيِٞ  ددٜ ٌٍذرددكٚ دننٝددخ  ،ٌٍذرددكٚ دننٝددخ بىذفيَٞددٜ ٍظذَفدد  ىددٔبىؼدد ىٜ ٍددِ 

م, ٗمدلىل مْٞدج ٍدِ بىَنظدٚ بىنبمدقِٝ  دٜ بىٌَذردكٚ ٗبىتد ىم مدقفٌٕ 286بىذفيَٜٞ ٗبىتد ىم مدقفٌٕ ط

ٍذغٞددنِٝ َٕدد  بًددذنبدٞظٞ ح ٍردد ممج بىوةددُ٘  ددٜ دقددقٌٝ بىـقٍددج ٗدؼددقف بىتؼددز ٍفن ٞدد   ددٜ  م, 286ط

 ٍذغٞنب ٌٍذقا, ٗط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج ٍذغٞنب ٍفذَقب, ٍٗ  دذعَِ بىَذغٞنبح ٍِ أةف ف  نمٞج .  

  :طار انىظرٌانمحىر انثاوٍ: الإ
عَ             ب ػ ًد  د ٜ دد ؼٌِٞ  دفق بًدذنبدٞظٞ ح ٍرد ممج بىوةدُ٘  دٜ دقدقٌٝ بىـقٍدج بىصدؼٞج مْصدنع

.  فْقٍ  ٝر مك بىوةُ٘ بىقبؿيٜ  ٜ بىفَيٞدج، ٝصدتغ ىقٝدٔ فٗم ّردػ  دٜ دؼقٝدق ط ٘فث بىـقٍج بىصؼٞج

بػذٞ ط دددٔ ٗدكعددٞادٔ، ٕٗددلب ٝددئفٛ اىددٚ دؼقٞددق مظدد ٓ ٗدؼٌددِٞ دظنةذددٔ بىف ٍددج, ٗاُ دَنددِٞ بىوةددُ٘ 

ٌٝددٌٖ  ددٜ دؼٌددِٞ ث ٗبىوةددُ٘ ٗبىددقبؿيٜ ٍددِ بىَردد ممج  ددٜ بىـقٍددج بىصددؼٞج ٝفددوه بىفامددج ةددِٞ بأفبم

 .بىظ٘فث
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 ٍ حقذَم انخذمت وابعادها: اسخراحُجُاث مشاركت انزبىن فأولا

 :ث مشاركت انزبىن فٍ حقذَم انخذمتاسخراحُجُا .1
وٝدو ٍرد ممج بىوةد  ِ دققً برةؼ ر بىَ٘ط٘فث بىفقٝدق ٍدِ غدن  بىذٌد٘ٝق بىذدٜ دٖدقا اىدٚ دف            

 et alLi    ,, 2024et alSugiharto    ,, et alDas 2024 ,ط ميدٚ ًدتٞو بىَشد ه ،ٗمَٞج بىرنمج

ػٞز د٘ظغ ٍكًٖ٘ ٍر ممج بىوة  ِ ىذرظٞن ٌٍ َٕذٌٖ بىْر ج  ٜ بىَْةَدج ٗبىذدٜ َٝندِ أُ  م, 2024

ب ٍدِ ٍظَ٘مدج  دعٞ  مَٞج ىنو ٍدِ بىَْةَد ح ٗبىوةد  ِ.  دٜ ػدِٞ أُ ٕدلب بىَكٖدً٘ أصدتغ بُٟ طدو ع

م, ٗٝفذتد ن ٍكٖدً٘    1et alRajan :2023 , بىذٌد٘ٝق ط ْٞدج ٍدِ بىَفن دج  دٜ أفةٞد ح بًدذنبدٞظٞج 

ًي٘مٜ ٝذف يق ة ىقٗم بىْرٞػ ىيوةدُ٘  دٜ ىقد   بىـقٍدج, ٗكىدل ةٌدتب بٍدذاك بىـدقٍ ح ًدَ دٖ  بىكنٝدقث 

َٝٞدو بىوةد  ِ اىدٚ بىَرد ممج  ،ـقٍ ح  ٞدن ٍيًَ٘دج أمشدن ٍدِ بىٌدينبىذٜ دظفيٖ  ٍـذيكج مِ بىٌين . بى

م, ٕدلب برٍدن  Ding et al, 2024: 2 ةردنو أمشدن ّرد غع   دٜ اّذد ص بىـقٍدج ٍق مّدج ةبّذد ص بىٌديفج ط

ً مق بىَْةَ ح بىـقٍٞج ميٚ دتْٜ بًذنبدٞظٞ ح ىَر ممج بىوةدُ٘  دٜ دقدقٌٝ بىـقٍدج ٍدِ بطدو دؼٌدِٞ 

ممٞدوث أً ًدٞج ٌٍٗد ٌٕ م ٌٞدٜ  دٜ دقدقٌٝ  ٌٍذ٘ٝ ح بىـقٍ ح ٗهٝ فث بلإّذ طٞج ميٚ بمذت م اُ بىوةُ٘

 بىـقٍج ٗىٞي ٍظنف ٌٍذٖيل . 

بمذٌددتخ ٍردد ممج بىوةدد  ِ ؿدداه بىفقددق بىَ ظددٜ شددفتٞج  ددٜ برفا بىذٌدد٘ٝقٜ مَققٍددج ىرددنب            

بىوة  ِ ٗٗأ  بىفاٍج بىذظ مٝج, مْقٍ  ٝذف ٍو بىوة  ِ ٍن بىفاٍج بىذظ مٝج ٝذنُ٘ ْٕ ىل بمدت غ ّكٌدٜ 

ٕددلب بىذ٘بصددو اىددٚ مَيٞدد ح شددنب  ٌٍددذَنث ٗمددلىل مامدد ح غ٘ٝيددج برٍددق ٍددن بىفاٍددج  مدد٘ٛ ٗٝددئفٛ

ب ىقدقمدٖ   بىذظ مٝج,   تنهح ٍر ممج بىوة  ِ مذنذٞن ح ٍَٖج ىتْ   بىفاٍج بىذظ مٝدج  دٜ برةؼد ر ّةدنع

م,  ٗ دٜ ّٖ ٝدج Hassan,2024 : 3 & Elnaggar ميٚ بىذؤسٞن ةرنو اٝظد ةٜ ميدٚ ًدي٘ك بىوةد  ِ ط 

بىَ ظٜ ٗةقبٝج برىكٞج بىظقٝقث, ٗظفخ بىرنم ح إٔقب   ىذفوٝو بىفامد ح بأٝظ ةٞدج ٍدن هة  ْٖد  بىقنُ 

ٗظَ ُ ٗأ ٌٖ ٗدؤٍِٞ مظ ٌٕ, ٍٗن كىل,  ؤُ برةؼد ر مدق أظٖدنح أُ مظد  بىوةد  ِ ٗػدقٓ أ ٝنكدٜ 

بك ىعددَ ُ ٗأ ٖددٌ, ّٗذٞظددج ىددلىل, دؼدد٘ه بإٔذَدد ً برمدد فَٜٝ  ددٜ بىٌددْ٘بح برؿٞددنث اىددٚ ٌٍددؤىج اشددن

بىوة  ِ, ٗؿ صج إَٔٞج بىنٗبةػ بىف غكٞج, ٗدردٞن ٍرد ممج بىوةدُ٘ بىدٚ أّٖد  مامدج شـصدٞج ٍ٘طد٘فث 

ةِٞ بىوةُ٘ ٗبىفاٍج بىذظ مٝج ٗبىذٜ دصتغ أم٘ٙ ميٚ ٍقبم  ذنث ٍِ بى٘مخ ٗدتيم كمٗدٖ   ٜ ٍر ممج 

 مقث مَيٞدج م مٞكٞدج ٌٍد2م, َٗٝشدو بىردنو ط Sharma &    Singh, 2023 : 450بىقَٞدج بىَذت فىدج ط

 اشنبك بىوة  ِ ميٚ أّر   بىقَٞج :

 
 ( : مشاركت انزبائه وإوشاء قُمت انزبائه وانحصىل عهُها2انشكم )

Source : Kotler, P., Gary, A., Sridhar, B. (2024). Principles of Marketing : 

Nineteenth edition, United Kingdom . P 28 . 

م مٞكٞج ٌٍ َٕج مَيٞج بشنبك بىوة  ِ  ٜ ػص٘ه بىَْةَ ح ميٚ بىقَٞج, ػٞد ز 2ٝ٘ظغ بىرنو ط      

دَدد مى بىَْةَدد ج فمبًدد ج بىدد ٌ٘  ىغددنض ٍفن ددج بػذٞ طدد ح ٗم تدد ح بىوةدد  ِ, ٗدتددقأ بىَْةَددج  ددٜ 

ٚ بشدنبك دصٌَٞ بًذنبدٞظٞذٖ  بىذٌ٘ٝقٞج بىذ ٜ بً ًٖ  دف ٜ بىوة  ِ بىقَٞ ج بىَْذةنث ىٖدٌ, ٗبىفَدو ميد

بىوة  ِ  ٜ بىـقٍ ح ٗةْ   مام ح ٍفٌٖ دف٘ف ة ىْكن ميٚ بغنبا بىفامج, ٗمْقٍ  دف ٜ بىَْةَج  دٜ 

فهم 
السوق 
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 ورغباتهم

تصميم 
 استراتيجية 
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ؿددقٍ دٖ  بىقَٞددج ىيوةددُ٘ دتددقأ بىَْةَددج  دد ٜ ّردد غ بىؼصدد ف ىيقَٞدد ج بىذدد ٜ ٝقددقٍٖ  بىوةددُ٘ ىيَْةَددج ٍددِ 

ِٞ ػد٘ه بىَكٖدً٘  دٜ بىؼص٘ه ميٚ بأمة ع ًَٗفج بىَْةَج ٗ ٞنٕ  .ٌٗٝذفنض بىت ػز أمب  بىتد ػش

 بىظقٗه بٟدٜ :

ةؤّددٔ   ٕددٜ مْددٔ ٕددلب بىَكٖددً٘ َٝنددِ دفنٝكددج اطنب ٞدد   ددٜ ٍٞددقبُ بىَتؼدد٘ر  ٗٝددنٙ بىت ػددز اُ        

ٍظَ٘مج ٍِ بأًذنبدٞظٞ ح بىذٜ دفني بأمدت غ بىٌي٘مٜ ٗبىَفن ٜ ٗبىف غكٜ بأٝظ ةٜ بىفَٞدق ةدِٞ 

بىوةُ٘ ٗبىَْةَج ىذؼقٞق بىَْكفج رصؼ ا بىَصيؼ ج م  ج ٍ ِ ؿاه ٍْغ بىوةُ٘ بىؼنٝدج ىيَر ممد ج 

مذنبػد ح ٗ ٞنٕد  ٍدِ   ٜ دصدٌَٞ بىد ـقٍج ٗدؼقٝدق ٍد ذ يت دٖ  ٌٍٗدذ٘ٙ بىظد٘فث بىَ يد٘ا ٗدقدقٌٝ بأ

 "برٍ٘م بىذ ٜ دٌ ٌٕ  ٜ ديتٞ ج بػذٞ ط  ح بىوة  ِ ة نٝقج أ عو 

 :أبعاد اسخراحُجُاث مشاركت انزبىن فٍ حقذَم انخذمت .2
ػٞز ىدٌ  ،و بىفامج ةِٞ بىَْةَ ح ٗبىوة  ِبًذنبدٞظٞ ح ٍر ممج بىوةُ٘ ٍَٖج  ٜ د فوٝ قدف            

ممُ٘  فيٞد   دٜ دصدٌَٞ ٗدقدقٌٝ بىـدقٍ ح, ٗدردَو بًدذنبدٞظٞ ح ٝفق بىوة  ِ ٍظنف ٌٍدذٖينِٞ, ةدو ٝرد 

 م :  Zeithaml et al, 2022 : 321ٍر ممج بىوةُ٘ بأةف ف بىذ ىٞج ط 

  :اسخراحُجُت ححذَذ ادوار انزبائه . أ
اُ بأمذنبا ةَٖ مبح ٗمك  بح بىوة  ِ ٗافٍ طٖ  مق ٍنِّ بىَْةَ ح ٍِ ؿقٍج هة  ْٖد  ةردنو           

أمشن  ف ىٞج ٗمك  ث, ٗمْق ٍفن ج بىوة  ِ رفٗبمٌٕ ٝردفن بىوةد  ِ بىَ٘طٖدُ٘ ّؼد٘ ٕدلب بىدْٖض ة ىنبػدج 

   بىقَٞدج  دٜ ٕدلٓ  ٜ بىذفتٞن مدِ ٍـد ٗ ٌٖ ٗامب ٖدٌ ٗبمذنبػد دٌٖ، ٗبىذك مدو ٍدن بىفاٍدج بىذظ مٝدج ٗةْد

ٝئفٛ أشنبك بىوةد  ِ ٗد٘ظدٞغ أفٗبمٕدٌ مدِ غنٝدق دتْدٜ , مKini & Basri, 2023 : 87 ط بىفَيٞج

بر ن م بىؼقٝشدج اىدٚ دٌدنٝن مَيٞدج ؿيدق مَٞدج ٍردذنمج ةدِٞ بىَْةَد ح ٗهة  ْٖد , ٗدفَدو دؼقٝدق أفٗبم 

بىذصدٌَٞ بىَردذنك  بىوة  ِ  ٜ بىَْةَدج ميدٚ هٝد فث ًدٞ نث بىوةد  ِ ميدٚ ّرد غ بىذٌد٘ٝق مدِ غنٝدق

م . ٗ ٜ امقبفبح بىـقٍج،   ىتع  ٍ  ٝظق بىوةد  ِ أُ أفب  بىَٖد ً  Kerse, 2023 : 2131 ٗبىَر ٗمث ط 

د   د  أمتدن ةد ىذؼنٌ، ٗ دٜ ةفدط بىؼد أح ٝقدقً دـصٞصع عً ةؤّكٌٌٖ ٝنُ٘ أًن  ٗأمشن مك  ث ٗٝد٘ ن اػٌ 

ةٞئددج برمَدد ه بىذْ  ٌددٞج ٗبىقْٝ ٍٞنٞددج أمتددن ىيْذدد  ض َٗٝنددِ ىيوةدد  ِ دؼنٝددن بىَوٝددق ٍددِ بىك  ددقث, رُ  ددٜ 

بىؼ ىٞج، ٝتؼز بىوة  ِ مدِ بىـدقٍ ح كبح بىقَٞدج, ٗدةٖدن برةؼد ر أُ ّ د   أفٗبم ٗٗظد    بىوةد  ِ 

ةصددكذٌٖ أصددؼ ا ٍصدديؼج م ٌٞددِٞٞ  ددٜ بىَْةَددج مددق دغٞددن ةرددنو متٞددن  ددٜ برمدد٘بً بىَْصددنٍج .  ددٜ 

ٚ أمتددِٞ ّردد ِٞ،  قددق ٝددذٌ دعددَِٞ ٍْةَدد ح بىـددقٍ ح، أصددتغ بىوةدد  ِ بُٟ أمشددن ٍددِ أٛ ٗمددخ ٍعدد

بىوةُ٘  ٜ مَيٞدج اّرد   بىـقٍدج ّكٌدٖ  . ةَفْدٚ اؿدن، ٝرد مك بىوةدُ٘  دٜ اّرد   مَٞدج اظد  ٞج َٝندِ 

م, ٗٝذعَِ دؼقٝق أفٗبم بىوةد  ِ دصدٌَٞ بىـقٍدج Vilkaitis, 2022 : 371 ىيَْةَج بأًذك فث ٍْٖ  ط 

ٗ ٝذؼقف فٗمٓ  دٜ بىذدنٗٝض ىيَْةَدج, ػٞدز أُ ة نٝقج دٌ مق بىوةُ٘ ميٚ ٌٍ مقث بىْكي أٗ بٟؿنِٝ أ

ٍْغ بىوة  ِ اٍن ّٞج بؿذٞ م ددنٗٝض بىَكعدو ىدقٌٖٝ، ٕد٘ ًٗدٞيج لإشدنبمٌٖ  دٜ مَيٞدج ددنٗٝض ىيَْةَدج، 

 م.   Kaveh et al, 2021 : 426 ٗة ىذ ىٜ ٝفذتن ّ٘مع  ٍِ ؿيق بىقَٞج ةرنو ٍرذنك ط

  :اسخراحُجُت حىظُف وحعهُم ومكاف ة انزبائه . ب
بىددٚ اُ اطددنب بح بؿذٞدد م بىوةدد  ِ ٍنيكددج ٗدذ يددب ٍددِ طَٞددن .Scheltjens et al ٝرددٞن           

بىَردد ممِٞ بىٌَدد َٕج  ددٜ بطدددنب بح بىـقٍددج, ٍٗددِ ؿدداه بأمذَددد ف ميددٚ د٘ظٞدد  بىوةدد  ِ، َٝندددِ 

م . أُ Scheltjens et al, 2024 : 4-5 ىيَرد ممِٞ أُ ٝقدقٍ٘ب ٌٍد َٕ ح مَٞدج  دٜ دقدقٌٝ بىـقٍدج ط 

ٞق ىيوة  ِ أٍن ظنٗمٛ ىيذغيب ميٚ بىذؼقٝ ح، ٗبىٌَ مقث  دٜ بًدذنَ ه بأةذند مبح ٍدِ بىذ٘ظٞ  بىظ

م, بٛ بُ مَيٞج د٘ظٞ  بىوةد  ِ ٍَٖدج,  Ruan et al. 2021 : 1ؿاه ٍظَ٘مج ٍفْٞج ٍِ بىوة  ِ ط 

رّٖ  ةقبٝج بشنبك بىوة  ِ  ٜ مَيٞدج دصدٌَٞ ٗد د٘ٝن بىـدقٍ ح ٗدؼٌدْٖٞ  ٗدقدقَٖٝ , ٍٗققٍدج ىاّذقد ه 

ىددٚ ٍنػيددج دفيددٌٞ بىوةدد  ِ  ددٜ ط٘بّددب بىـقٍددج ٍٗن  ددؤدٌٖ, ٗىنْٖدد  مددق دنددُ٘ ٍنيكددج بكب ىددٌ دددذٌ مَيٞددج ب

 بىذ٘ظٞ  ةص٘مث صؼٞؼج ٗفمٞقج .  

دةُٖن برفةٞ ح أُ مَيٞج دفيٌٞ بىوة  ِ ٝكٞق بىفاٍج بىذظ مٝج، ٍش ه ميٚ كىل، ٍِ ؿاه دغٞٞدن           

ٍج، ٗدؼٌِٞ ط٘فث بىـقٍج ىيوة  ِ، ٗةْ   سقدج بىوةد  ِ، ٗمةدػ بىَْة٘م بىلٛ ْٝةن ةٔ بىوة  ِ اىٚ بىفا
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أُ  .Von et alم, ٗدةٖن فمبًدج  Sun et al, 2021 : 62 بىوة  ِ ةرنو أٗسق ة ىفاٍج بىذظ مٝج ط 

عَ  ةرنو اٝظ ةٜ  دفيٌٞ بىوة  ِ ىٔ دؤسٞن اٝظ ةٜ ميٚ مت٘ه بىـقٍج. ٍٗن كىل، مق أ ٌٝذظٞتُ٘ بىوة  ِ فب 

د  ٍذنٞكعد  ٍدن مدقمبدٌٖ بىكنفٝدج ٝذكد ميُ٘ ةردنو اٝظد ةٜ، ىيذفيٌٞ .  ٜ  عَ ػِٞ أُ بىوة  ِ بىلِٝ ٝذيقدُ٘ دفيٞ

عَ   ٞن دنٞ . ػٞدز أشد مح بىْذد  ض كٜ ٝردفنُٗ ةردنو ًديتٜ دظد ٓ بىـقٍدج بُ بىوة  ِ بىلِٝ ٝذيقُ٘ دفيٞ

 Von  بح بىوة  ِ طبىذٜ د٘صو اىٖٞ , أُ دفيٌٞ بىوة  ِ مق ٝؤدٜ ةْذ  ض منٌٞج اكب ىٌ ٝنِ ٍذنٞكع  ٍن مقم

et al, 2023 : 1-2 ِ  م .   ىتع  ٍ  ٝفُذتن دفيٌٞ بىوة  ِ أٗ ٍقٙ بمذت م بىَْةَ ح ميٚ أّٖ  ددوٗف بىوةد

ة ىَٖ مبح ٗبىققمبح بىاهٍج أًذـقبً بىَفيٍ٘د ح بىٖ ٍدج هٝد فث مَّٞدج  دٜ مدنٗض ؿدقٍ ح بىَْةَدج, 

دققٌٝ بىـقٍدج، ٍَد  ٝدئسن  دٜ بىْٖ ٝدج ميدٚ طد٘فث ٗٝئفٛ دفيٌٞ بىوة  ِ بىٚ بىَر ممج بىكف ىج ىيوة  ِ  ٜ 

 بىـقٍج .

ةنبٍض بىَن  آح بىذدٜ دقدقٍٖ  بىَْةَد ح أفبث  ف ىدج ىذٌد٘ٝق مامد ح بىوةد  ِ ٗةْد   بىد٘أ ،  قدف         

اىٚ ط ّب دفوٝو بىَْكفج بىَذت فىج ةِٞ بىوةُ٘ ٗبىَْةَج, ػٞدز دوٝدق ةدنبٍض بىَن  دؤث ٍدِ ٗأ  بىوةد  ِ 

م. ة لإظد  ج بىدٚ كىدل,  Abbasi et al, 2024 : 18 ٍن  دؤث بىوةد  ِ ميدٚ ٗأ ٖدٌ طٗميٚ بىَْةَد ح 

دفَو بىَن  ئ ح بىذٜ دققٍٖ  بىَْةَ ح ميٚ دؼكٞو بىوة  ِ ميٚ بىَرد ممج  دٜ دقدقٌٝ بىـدقٍ ح, ٗٝظدب 

م,  ٍٗٞدوح برفةٞد ح بىذٌد٘ٝقٞج ةدِٞ بىفقٝدق   Rane et al, 2023 : 2 بىَن  ؤث ميدٚ ديدل ٍرد ممذٌٖ ط

أّ٘ب  ةنبٍض بىَن  آح . درَو بىَن  دآح بىك٘مٝدج بىَوبٝد  بىَ ىٞدج ٗمدنٗض بىذدنٗٝض، ةَْٞد  دذظٌدق ٍِ 

بىَوبٝدد  بىَئطيددج  ددٜ بىَن  ددآح  ٞددن بىْققٝددج ٍشددو بىقٌدد  ٌ, ٗدفذتددن بىَن  ددآح اػددقٙ إٔددٌ بًددذنبدٞظٞ ح 

بىَْ  ٌدج  بىذٌ٘ٝق ىيق    مِ بىفاٍدج بىذظ مٝدج ٗبىؼكد ظ ميدٚ طد٘فث بىَْذظد ح ٕٗدٜ ٍكٞدقث  دٜ دظْدب

ميدٚ بىتقد   ٍـيصدِٞ ىيفاٍدج  بىرقٝقث  ٜ فٗمث ػٞ ث بىَْذض, ػٞز بُ ةنبٍض بىَن  ئ ح دردظن بىوةد  ِ

 م .Stourm & Bradlow, 2023:276 بىذظ مٝج ط 

  :اسخراحُجُت أدارة مزَج انزبائه . ث
ُ أفبمث ٍوٝض بىوة  ِ دذ يب ٍِ بىَْةَ ح أٗأع أُ دقنم ٍِ بىلٛ ًذـقٍٔ. ٗدقً٘ ةلىل مدِ ا          

غنٝق دقٌٌٞ بىٌ٘  اىٚ شنب غ ٍِ بىوةد  ِ ٗدؼقٝدق بىق  مد ح بىذدٜ دـدقٍٖ . ٗٝفذقدق ةفدط بىْد ى أُ 

ٌ ٍقٝنٛ بىذٌ٘ٝق ٝنموُٗ ميٚ اٝظ ف أمتن مقف ٍَنِ ٍِ بىوة  ِ . ىنِ ٍدقٝنٛ بىذٌد٘ٝق ٝفيَدُ٘ أّٖد

أ ٌٝذ ٞفُ٘ ؿقٍج طَٞن بىوة  ِ. ٍِ ؿاه ٍؼ ٗىذٌٖ ؿقٍج طَٞن بىوةد  ِ، مدق أ ٝـدقٍُ٘ أٛ هةدُ٘ 

ةرنو طٞق. ٗةدقأع ٍدِ كىدل، دؼدقف بىَْةَدج شدنب غ بىوةد  ِ بىذدٜ َٝنْٖد  ؿدقٍذٖ  ةردنو طٞدق ٍٗدنةغ ط 

Kotler et al, 2024: 33 ,بىذظد ّي ةدِٞ اُ دقٌٌٞ بىوةد  ِ ٕدٜ برفبث بأًدذنبدٞظٞج ىَنبمد ث مدقً  م

بىوةدد  ِ ٍددِ ؿدداه دظَددٞفٌٖ  ددٜ م  مدد ح درددَو أمعدد   ٍذردد ةِٖٞ ٗ ٞددن ٍذردد ةِٖٞ ٍددن أمعدد   

بىق  مدد ح برؿددنٙ, ٗٝنددُ٘ ىنددو شددنٝؼج ؿصدد  س ًددن ّٞج ّٗكٌددٞج ًٗددي٘مٞج ٍَٞددوث، ة لإظدد  ج اىددٚ 

ٍظَ٘م ح ٗمدٜ ٗبمذتد مبح ٗبؿذٞد مبح ٍـذيكدج . ٗدقدً٘ بىَْةَدج ةبّرد   ؿ دػ دٌد٘ٝقٞج ٍذـصصدج 

ا ٕلٓ بىرنب غ بىَؼقفث ٍِ بىوة  ِ. ٍش ه ميٚ كىل، دفَو شنمج ٍ مقّٗ ىقه ميٚ د ٘ٝن ؿ ػ دٌذٖق

م, Kotler et al, 2022 : 71 دٌد٘ٝقٞج ٍْكصديج دٌدذٖقا برغكد ه ٗبأةد   ٗبىَدنبٕقِٞ ٗ ٞنٕد  ط 

ٗدٌ ٌٕ بفبمث ٍوٝض بىوة  ِ  ٜ هٝ فث ٍتٞفد ح بىَْةَد ح, ٗكىدل مدِ غنٝدق ديتٞدج بػذٞ طد ح بىردنب غ 

بىَذ٘ب قددج ٍددِ ؿدداه ؿددقٍذٌٖ ىذفوٝددو اٍن ّدد ح بىَتٞفدد ح, ٗة ىذدد ىٜ دؼقددق بىَْةَدد ح ٍددِ ؿدداه دقٌددٌٞ 

 : Mochi et al, 2023 بىوةد  ِ بىدٚ شدنب غ ٍذ٘ب قدج ٕدقا دفةدٌٞ بىدنةغ ىيَْةَدج مَد  بشد م ىٖد  ط

م, ٗبُ دقٌٌٞ بىوة  ِ بىدٚ شدنب غ ٍذ٘ب قدج دَندِ بىَْةَد ح ٍدِ أّرد   مامد ح ةدِٞ بىردنب غ  62879

 ٗؿيق بىقَٞج بىَرذنمج, ٗملىل أشنبك بىوة  ِ  ٜ مَيٞج دققٌٝ بىـقٍج . 

 : جىدة انخذمت انصحُت وابعادها ثاوُا

 :جىدة انخذمت انصحُت .1
ػٞز  ، ىٌطلةخ ط٘فث بىـقٍج بٕذَ ً بىَْةَ ح بىصؼٞج بىف ٍج ٗبىـ صج  ٜ طَٞن أّؼ   بىف          

بصتؼخ ٍِ بىقع ٝ  بىََٖج ىنو ٍْةَ ح بىق  مِٞ بىف ً ٗبىـ ص .  ٜ بىق    بىـ ص ٝعَِ مظ  
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أٍ   ٜ بىق    بىف ً  ؤُ دؼٌِٞ ط٘فث بىـقٍج  ،ٓ ٍِ ؿاه ٍْذظ ح كبح ط٘فث م ىٞجبىوةُ٘ ٗٗأ 

بىصؼٞج ٕ٘ ؿ ٘ث ظنٗمٝج دق٘ف اىٚ دققٌٝ  ف ه ىيـقٍ ح, ٗأُ بىَكًٖ٘ بىؼقٝز ىظ٘فث بىـقٍج ٝعن 

بىوةُ٘  ٜ ٍنمو بإٔذَ ً . ٝذعَِ بىذنمٞو ميٚ بىوةُ٘  ٌٖ م ت دٌٖ ٗبػذٞ ط دٌٖ، رُ بىظ٘فث 

م, ّٗةنب رَٕٞذٖ  د ٘م بىْة ً بىصؼٜ ٍن   Gajic et al, 2020 : 182دفْٜ مظ  بىوةُ٘ ط

بأّذق ه ٍِ بىَكًٖ٘ بىذقيٞقٛ اىٚ صْ مج بىـقٍ ح بىَ٘طٖج ّؼ٘ بىوة  ِ. ٗمق أفٙ كىل اىٚ دؼقٝ ح 

أٍ ً بىق    بىصؼٜ  ٜ دققٌٝ ؿقٍ ح م ىٞج بىظ٘فث؛ ؿقٍ ح اٍْج ٗم فىج ٗ ٜ بى٘مخ بىَْ ًب ٗ ف ىج 

م, ةٌتب بمدت غ بىـقٍج بىصؼٞج ةؼٞ ث Alfiyani et al, 2023 : 193 ٗدذَؼ٘م ػ٘ه بىَنٝط ط 

بىوةُ٘, اُ دققٌٝ ؿقٍج م ىٞج بىظ٘فث ٕ٘ بىٖقا برً ًٜ ىيٌَذركٞ ح َٗٝشو شنغع  أً ًٞع  ىيؼك ظ 

ٌٍذ٘ٙ بمذَ ه بىـقٍ ح بىصؼٞج لإػقبر ميٚ صؼج بىٌن ُ ميٚ بىٌَذ٘ٙ بىَؼيٜ, ٗدرٞن بىٚ 

 م .Bintang et al, 2023 : 468 ط بىنظ  ىقٙ مو ٍنٝط 

ُ ٕلب بىَكًٖ٘ َٝنِ دفنٝكج اطنب ٞ   ٜ ٍٞقبُ بىَتؼ٘ر ةؤّٔ   ٍقٙ د٘ب ن أ وَري انباحث         

ٗدققٌٝ بىـقٍج ةٌَذ٘ٙ م ىٜ بىنك  ث ٗبىكف ىٞج ٗبىٌاٍج ٗبىذ٘بصو بىكف ه ٗ ق  ىيَفٞ م بى تٜ 

ٗمٌب مظ  ٌٖ ّٗٞو ٗبرؿامٜ بىَذف ما ميٞٔ ىذؼقق بىَْةَ ح د٘مف ح ٗبػذٞ ط ح بىوة  ِ 

 ٗأ ٌٖ 

 :أبعاد جىدة انخذمت انصحُت .2
ةفد ف  َدٌْٖ ٍدِ ػدقفٕ  ةفردنث ا ،مقف بلإةف ف ىظ٘فث بىـقٍج بىصدؼٞجبؿذي  بىنذ ا  ٜ دؼقٝق            

اأ أُ بلإةفد ف بىذدٜ م ّدخ أمشدن بدك مد  ٍدِ متدو بىتد ػشِٞ ٗبىنذد ا ٕدٜ  ،ٌٍْٖٗ ٍِ ػقفٕ  ةؤمو ٍدِ كىدل

-Rasheed, 2024  Rashid   ,Al &بأًدذظ ةج, بىذفد غ , بأمذَ فٝدج, بىعدَ ُ ٗبىَيًَ٘دٞج, ط

Balas et al, 2024 , : ٜم ٗبىذٜ دٌ بمذَ فٕ  ىنّٖ٘  دـقً د٘طٖ ح بىتؼز بىؼ ىٜ ٕٜٗ م ٟد 

 :الاعخمادَت . أ
ٝرٞن ٍص يغ  بأمذَ فٝج  اىٚ فمطج بأدٌ   ٗبىَ٘س٘مٞج بىذٜ دفَو ةٖ  ؿقٍج ٍفْٞدج, ػٞدز            

 ,Khan et al ٝر م اىٚ مقمث بىَ٘ظكِٞ ميٚ دققٌٝ بىـقٍ ح بىَؼقفث ةقمج ميٚ أّٖ  بمذَ فٝج بىـقٍج ط

ج ٍٗذٌدقج  َٞد  ٗدذفيق ةققمث بىَئًٌج ميدٚ بى٘ د   ة٘م٘فٕد ، ٍشدو دقدقٌٝ ٍفيٍ٘د ح فمٞقد, م 2 : 2024

ٗ ٞنٕ  ٍِ بأىذوبٍد ح, ٗدَشدو أٝعد  فمطدج  ٝذفيق ة ىقٗمبح ٗبىظقبٗه بىوٍْٞج ٗبلإطنب بح بلإفبمٝج

بلإَٝ ُ ٗبىشقج بىذٜ ٝذَذن ةٖ  بىوة  ِ  ٜ بىـقٍج بىذٜ دف ٖٞ  بىَْةَج, ٗٝرَو ط٘بّب ٍـذيكج، ةَد   دٜ 

َو بىظ٘بّب بىَؼقفث ىامذَ فٝدج بىقمدج  دٜ كىل دققٌٝ بىـقٍ ح بىصؼٞؼج ىيوة  ِ ةفق مٞ ٌٍٖ ة ىق ن . در

 Suwarnoامقبف بىك٘بدٞن، ٗبأػذك ظ ةٌظاح فمٞقج، ٗظَ ُ دققٌٝ بىـقٍ ح  دٜ بى٘مدخ بىَْ ًدب ط 

et al, 2024 : 31 ٗدرٞن بأمذَ فٝج بىٚ مقمث بى د مٌ بى تدٜ ميدٚ دقدقٌٝ بىـدقٍ ح ةٌدنمج ٗفمدج   ,م

 .   Kotlerٌّتٞج مٞ ً  ة رةف ف برؿنٙ ػٌب% مؤَٕٞج  32َٗٝشو بىتفق , ٍٗ٘س٘مٞج ٍٗنظٞج

  :الاسخجابت . ا
ٗمعد ٝ  بىوةد  ِ ةردنو  ٝرٞن ٍكًٖ٘ بأًذظ ةج بىٚ دك ّٜ بىَْةَج  ٜ بىدنف ٗػدو بًذكٌد مبح            

ْٗٝ مش إَٔٞج بًذفقبف بىَذـصصِٞ  ٜ بىـقٍج بىصؼٞج ىذققٌٝ بىٌَ مقث ىيَنظٚ ميدٚ  ،ًنٝن ٗ ف ه

مث دقدقٌٝ بىدقمٌ  دٜ أًدن  ٗمدخ ٍَندِ. َٗٝندِ دفنٝد  بأًدذظ ةج ةؤّٖد  بىكد٘م, ٗٝردقفُٗ ميدٚ ظدنٗ

ٗدؼةدٚ , مYasin et al, 2023 :  2796 بىققمث ميٚ ٌٍد مقث بىوةد  ِ ٗدقدقٌٝ بىـقٍدج بىٌدنٝفج  ط 

َٝندِ ى٘مدخ بأًدذظ ةج وبأًذظ ةج ةؤَٕٞج متٞنث ٗٝذٌ بأمذنبا ةٖد  ميدٚ ّ د   ٗبًدن مف ٍدو ػ ًدٌ. 

بىٌددنٝن أُ ٝددئسن ةرددنو اٝظدد ةٜ ميددٚ مددنبمبح بىرددنب , ػٞددز مْددقٍ  دةُٖددن بىَْةَددج بًددذظ ةذٖ   ددٜ 

دك مادٖ  ٍن بىوة  ِ، َٝنِ أُ ٝنُ٘ ىٖ  دؤسٞنبح ٌٍذقبٍج ٗاٝظ ةٞج مق دَذق اىدٚ بىْذد  ض بىَ ىٞدج. ٗىدلىل 

اسد م ةفٞدقث بىَدقٙ ميدٚ ّظ ػٖد  ٗمدقمدٖ    بُ دفوٝو سق  ج بأًذظ ةج فبؿو بىَْةَدج َٝندِ أُ ٝندُ٘ ىدٔ

% Kotler 22َٗٝشدو ٕدلب بىتفدق ػٌدب  م, Suwarno et al, 2024 : 33 بىذْ  ٌدٞج  دٜ بىٌد٘  ط 

 .مؤَٕٞج ٌّتٞج  ٜ بىظ٘فث
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 :انضمان . ح
ٝرٞن بىعَ ُ بىٚ دققٌٝ ؿقٍ ح ةٌَذ٘ٙ م ىٜ ٍِ برٍد ُ ٗبىذقيٞدو   ٜ ٍظ ه بىـقٍج بىصؼٞج           

ٍِ بىَـ غن رةفدق بىؼدقٗف ٍشدو ٍـد غن بلإصد ةج ة ىفدقٗٙ ٗبىَعد مك ح بىظ ّتٞدج, ػٞدز أُ بىعدَ ُ 

بىقدقمث , بٛ ْٝتن ٍِ سقج بىَنظٚ ة رغتد   ٗمد فم بىٌَذردكٚ، ٗبىشقدج ةَدئٕادٌٖ ٍٖٗد مبدٌٖ ٗمدقمبدٌٖ

  & Simangunsong ىوةُ٘ بىَذص٘مث ٗافبمث برمٌد ً ٗبأٍذشد ه ٗبىٌداٍج ط ميٚ ّقو بىشقج ٗسقج ب

Setyorini, 2023 : 80  ٌٝم, ٗٝذٌ د ٘ٝنٓ ٍِ ؿاه ٌٍذ٘ٙ بىَف ما بىذٜ ٝةٖنٕ  بىف ٍيِٞ  ٜ دقدق

بىـقٍ ح ٗمقمدٌٖ ميٚ  نى بىشقج . ةَفْدٚ اؿدن، بىعدَ ُ ٕد٘ بىَفن دج ٗبىَظ ٍيدج ىيَد٘ظكِٞ ٗمدلىل 

بأغَئْ ُ. ٍِٗ بىَذ٘من أُ ٝندُ٘ ٍقدقٍ٘ بىـدقٍ ح ؿتدنب . ٗٗ قد  ىٖدٌ، اكب مد ُ ٍقدقً  مقمدٌٖ ميٚ ّقو

بىـقٍددج ٝذَذددن ةَٖدد مبح م ىٞددج، ٗىنددِ بىوةدد  ِ أ ٝددنُٗ كىددل،  ددبُ سقددذٌٖ  ددٜ ٕددلب بىَقددقً ًددذنُ٘ أمددو، 

 ٗمدلىل دقٞدٌَٖٞ ىظدد٘فث بىـقٍدج بىذددٜ ٝقدقٍٖ  بىَدوٗف . ٗة مذتدد مٌٕ  بى٘طدٔ بلإٌّدد ّٜ  ىيَْةَدج، ٝؼذدد ص

 ,Sufian et alٍ٘ظك٘ بأدص ه ة ىوة  ِ اىٚ اظٖ م بىشقج ٗة ىذ ىٜ د٘ىٞق بىشقج ٗبىنظ  ىقٙ بىوةد  ِ ط 

 .   Kotler% مؤَٕٞج ٌّتٞج  ٜ بىظ٘فث ػٌب19َٝشو ٕلب بىتفق , وم 73 : 2023

  :انخعاطف . ر
بىصددؼٜ  بىذك مددو ةددِٞ بىفدد ٍيِٞ ٗبىوةدد  ِ، ٗمددلىل ةددِٞ بىكنٝددق ٝرددٞن ٍكٖددً٘ بىذفدد غ  بىددٚ          

َن ةؼٞدز دندُ٘ بىفامد ح م  َدج ميدٚ بىذظد ٗا ٗػٌدِ بأًدذَ   ٗبأػذدنبً, ٗٝقدً٘ بىذفد غ  بىَظذٗ

 ,Wider et al ط ةذقٌٞٞ مقمث بىَْةَج ميٚ  ٌٖ ٍٗف ىظج بأػذٞ ط ح ٗبإٔذَ ٍ ح بىكنٝدقث ىيَنظدٚ

ٖٝددذٌ ةفُددق بىذفدد غ   ددٜ اظٖدد م ٍ٘مدد  بىنم ٝددج دظدد ٓ مددو هةددُ٘, ٍٗددِ سددٌ  ددبُ ةفددق و ,م 2 : 2024

بىذف غ  ٝذ يب فمطج م ىٞج ٍِ بىذ٘بصو ٍِ أطو  ٌٖ بػذٞ طد ح بىوةد  ِ، ٗاُ ةفُدق بىذفد غ  ٝذفيدق 

ةبٝا  أمصٚ مقم ٍِ بإٔذَ ً ىظَٞن دك صٞو بىوة  ِ ٗأؿل مو دك مو ٍدن بىوةد  ِ ميدٚ ٍؼَدو بىظدق, 

بىَ٘ظكِٞ بىذف غ  دظ ٓ بىوة  ِ ٍِ ؿاه بىذؼٞج ٗبىذنػٞب ةٖدٌ ةردنو ٍْ ًدب، ٗبىذفدنا ٗمق ٝةُٖن 

 Hatipoglu & Koc, 2023 : 4ميٚ دكعٞادٌٖ بىكنفٝج، ٗبىؼٌ ًٞج دظ ٓ بؿذا  دٌٖ ٍٗرد ميٌٖ ط 

م, ٗٝئسن بىذف غ  ةق٘ث ميٚ مظ  بىوةُ٘ رّٔ ةقّٗٔ ًدٞةو بىوةد  ِ  ٞدن مبظدِٞ مدِ بىظد٘فث بىذدٜ 

دف غ  ٍِ ؿاه بمدت غ بىَْةَ ح ةوة  ْٖ   ٜ دفوٝدو بفب  بىَْةَد ح ةردنو  ٖ , ٗأٝع  ٌٝ ٌٕ ٝذيقّ٘

% مؤَٕٞدج ٌّدتٞج  دٜ Kotler 16, َٗٝشو ٕلب بىتفق ػٌدب مAfaneh et al, 2023 : 3 ط متٞن      

 . بىظ٘فث 

  :انمهمىسُت . ص
ٝرٞن ٍكًٖ٘ بىَيًَ٘ٞج بىٚ بىفْ صن بىَ فٝج أٗ بىَيًَ٘ج ىيـقٍ ح  ٜ ةٞئج بىـقٍ ح بىصؼٞج,            

ٗٝر م اىٖٞ  مد فثع ةدؤط٘ب  بىـقٍدج، ٗدردٞن برشدٞ   بىَيًَ٘دج اىدٚ برةٞدج ٗبرفٗبح ٗبىَنب دق برؿدنٙ 

, مHatipoglu & Koc, 2023 : 3ٗبرس ر ٗبىدقٝن٘مبح ٍٗةٖدن ٍد٘ظكٜ بىـقٍدج، ٍٗد  اىدٚ كىدل ط 

ميددٚ بُ بىَ٘طدد٘فبح بىَيًَ٘ددج، دذفيددق ةَةٖددن بىَنب ددق  Setiono and Hidayatبىت ػشدد ُ  ٗبمددق

بىَ فٝج ٗبىَفقبح ٗبىف ٍيِٞ  ٜ ٍظ ه دققٌٝ بىـقٍج, ًَٗ ح ٕلب بىتفق ٕٜ بىَفقبح بىؼقٝشدج، ٗبىَنب دق 

 Setionoط بىظلبةج ةصنٝع ، ٗبىَ٘ظكِٞ برّٞقِٞ ٗبىَِْٖٞٞ ٗبىَ٘بف بىَذفيقج ة ىـقٍ ح بىظلبةدج ةصدنٝع 

& Hidayat, 2022 : 332  ٗدٌدذـقً بىَْةَد ح بىَ٘طد٘فبح بىَيًَ٘دج لإّذد ص بىَٖد ً ٗدْكٞدلٕ ,  ,م

َٗٝنددِ ىيوةدد  ِ دنددِ٘ٝ صدد٘مث ٝذددلمنّٖٗ  ةٌددٖ٘ىج ةْدد  ع ميددٚ بىَةدد ٕن بىٌَددذـقٍج ىيفددنض, ٗدددئسن 

ٝق ى ٕلب بىتفدق ٍدِ ؿداه مٞد ً م, ٗ Khan et al, 2024 : 2 ٍيًَ٘ٞج بىـقٍ ح ميٚ مظ  بىوة  ِ ط

بىٌَذردكٚ ٗبىَفدقبح ٗبرطٖدوث، ٗمدلىل ٍ٘مدن بىٌَذردكٚ ٗدصدََٞٔ ٍدِ بىدقبؿو  بىوةُ٘ ةذقٞدٌٞ ٍتد ّٜ

ٗبىـدد مص ٍددِ ػٞددز ٍددقٙ ددد٘ب ن أٍدد مِ ٗمدد٘ا بىٌددٞ مبح، ٍٗةٖددن برغتدد   ٗبلإفبمٝددِٞ ٍٗصدد فم 

 ,Wider et al ٗةٞئج بىذفيٌ ط بىَفيٍ٘ج بىذٜ ٝؼصو مِ غنٝقٖ  بىوة  ِ ميٚ بىَفيٍ٘ ح بىاهٍج ىٌٖ

 % مؤَٕٞج ٌّتٞج  ٜ بىظ٘فث .Kotler 11ب بىتفق ػٌب َٗٝشو ٕل, م 2 : 2024
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 طار انمُذاوٍ: الإانمحىر انثانث

 :: اخخبار فرضـُت الارحباطأولا
 دَشيخ بىكنظ ٞج  ٜ ٕلٓ بىكقنث ةَ  ٝيٜ :  

د٘ط ق م امج بمدت  غ ٍد فْ٘ٝج ةٞد ِ بًدذنبدٞظٞ ح ٍرد ممج بىوةدُ٘  ( :Ha1فرضـُت الارحباط ) .1

 ٗط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج  ٜ ٌٍذركٚ دننٝخ بىذفيَٜٞ، ٗدذكن  ٍْٖ  بىكنظٞ ح بٟدٞج : 

: د٘طدد ق مدد امج بمدتدد  غ ٍدد فْ٘ٝج ةددِٞ بًددذنبدٞظٞج دؼقٝددق  (Ha1-1فرضااـُت الارحباااط الأونااً ) . أ

 بفٗبم بىوة  ِ ٗط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج .

م ىذؼقٝدق ٍفْ٘ٝدج ٗمد٘ث Pearsonىيذؤمق ٍِ بىكنظ ٞج دٌ بمذَ ف ٍف ٍو بأمدت غ ةٞنًُ٘ ط       

ٗبدظ ٓ بىفامج ةدِٞ بًدذنبدٞظٞج دؼقٝدق بفٗبم بىوةد  ِ ٗطد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج، ٗٝةٖدن بىظدقٗه 

 م، ّذ  ض مَٞج ٍف ٍو بأمدت غ .1ط

 وار انزبائه وجىدة انخذمت انصحُت( : معامم الارحباط بُه اسخراحُجُت ححذَذ اد1انجذول )
 جىدة انخذمت انصحُت  الابعاد

 اسخراحُجُت ححذَذ ادوار انزبائه
0.253 مَٞج ٍف ٍو ةٞنًُ٘

**
 

 0.000 م.Sigمَٞج بأػذَ ىٞج ط

 مSPSS Ver.22امقبف بىت ػز ة أمذَ ف ميٚ ةنّ ٍض ط انمصذر:

م د٘طق مام ج بمدت غ ٍد فْ٘ٝج اٝظ ةٞدج ط غنفٝدج م ةدِٞ بًدذنبدٞظٞج 1ٝاػظ ٍِ ؿاه بىظقٗه ط       

دؼقٝق بفٗبم بىوة  ِ ٗطد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج، ةَفْدٚ أُ دد٘ب ن بًدذنبدٞظٞج دؼقٝدق بفٗبم بىوةد  ِ  دٜ 

امدج بأمدتدد غ ٌٍذردكٚ دننٝدخ بىذفيَٞددٜ ًدٞنب قٔ ددد٘ب ن بىَذغٞدن بىذد ةن, ٗٝددقه بىٌَدذ٘ٙ بىعددفٞ  ىف

ميٚ ٗط٘ف ظف  ىدقٙ بفبمث بىٌَذردكٚ  دٜ د تٞدق بًدذنبدٞظٞج دؼقٝدق بفٗبم بىوةد  ِ, ٗبًدذْ فبع ىٖدلٓ 

 . حقبم فرضـُت الارحباط الأونًبىْذ  ض 

د٘طد ق مد امج بمدتد  غ ٍد فْ٘ٝج ةدِٞ بًدذنبدٞظٞج د٘ظٞد  ( : Ha1-2فرضـُت الارحباط انثاوُت ) . ا

 قٍ ج بىصؼٞج .ٗدفيٌٞ ٍٗن  ؤث بىوة  ِ ٗط٘فث بىـ

م ىذؼقٝددق ٍفْ٘ٝددج ٗمدد٘ث Pearsonىيذؤمددق ٍددِ بىكنظدد ٞج دددٌ بمذَدد ف ٍف ٍددو بأمدتدد غ ةٞنًددُ٘ ط       

ٗبدظدد ٓ بىفامددج ةددِٞ بًددذنبدٞظٞج د٘ظٞدد  ٗدفيددٌٞ ٍٗن  ددؤث بىوةدد  ِ ٗطدد٘فث بىـقٍددج بىصددؼٞج، ٗٝةٖددن 

 م، ّذ  ض مَٞج ٍف ٍو بأمدت غ .2بىظقٗه ط

ُه اسخراحُجُت حىظُف وحعهُم ومكاف ة انزبائه وجىدة انخذمت ( : معامم الارحباط ب2انجذول )

 انصحُت
 جىدة انخذمت انصحُت  الابعاد

اسخراحُجُت حىظُف وحعهُم ومكاف ة 

 انزبائه

0.234 مَٞج ٍف ٍو ةٞنًُ٘
**

 

 0.000 م.Sigمَٞج بأػذَ ىٞج ط

 مSPSS Ver.22امقبف بىت ػز ة أمذَ ف ميٚ ةنّ ٍض ط انمصذر:

م ٗد٘طق مام ج بمدت  غ ٍفْ٘ٝج اٝظ ةٞج ط غنفٝج م ةِٞ بًدذنبدٞظٞج 2ٝاػظ ٍِ ؿاه بىظقٗه ط       

د٘ظٞ  ٗدفيٌٞ ٍٗن  ؤث بىوة  ِ ٗط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج، ةَفْدٚ أُ دد٘ب ن بًدذنبدٞظٞج د٘ظٞد  ٗدفيدٌٞ 

ه مامدج بأمدتد غ ٍٗن  ؤث بىوة  ِ  دٜ ٌٍذردكٚ دننٝدخ بىذفيَٞدٜ ًدٞنب قٔ دد٘ب ن بىَذغٞدن بىذد ةن، ٗددق

بىعفٞكج بىٚ ٗط٘ف مص٘م ىقٙ بأفبمث  ٜ د تٞق بىذ٘ظٞ  بىظٞق ىين٘بفم بى تٞدج, ٗظدف   دٜ بفبمث 

 حقبم فرضـُت الارحباط انثاوُت . ةنبٍض بىذفيٌٞ ٗبىَن  ؤث  ٜ بىٌَذركٚ, ٗبًذْ فبع بىٚ بىْذ  ض  

ٝج ةِٞ بًذنبدٞظٞج أفبمث : د٘ط ق مام ج بمدت  غ ٍ فْ٘ (Ha1-3فرضـُت الارحباط انثانثت ) . ح

 ٍوٝض بىوة  ِ ٗط٘فث بىـقٍ ج بىصؼٞج .
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م ىذؼقٝددق ٍفْ٘ٝددج ٗمدد٘ث Pearsonىيذؤمددق ٍددِ بىكنظدد ٞج دددٌ بمذَدد ف ٍف ٍددو بأمدتدد غ ةٞنًددُ٘ ط       

م، 3ٗبدظد ٓ بىفامدج ةدِٞ بًدذنبدٞظٞج أفبمث ٍدوٝض بىوةد  ِ ٗطد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج، ٗٝةٖدن بىظدقٗه ط

 بىْذ  ض .

 معامم الارحباط بُه اسخراحُجُت أدارة مزَج انزبائه وجىدة انخذمت انصحُت :(3انجذول )
 جىدة انخذمت انصحُت  الابعاد

 اسخراحُجُت أدارة مزَج انزبائه
0.181 قُمت معامم بُرسىن

**
 

 0.002 (.Sigقُمت الاحخمانُت )

 مSPSS Ver.22امقبف بىت ػز ة أمذَ ف ميٚ ةنّ ٍض ط انمصذر:

م ٗدددد٘فف مامددد ج بمدتددد  غ ٍددد فْ٘ٝج اٝظ ةٞدددج ط غنفٝدددج م ةدددِٞ 3ٝاػدددظ ٍدددِ ؿددداه بىظدددقٗه ط        

بًددذنبدٞظٞج أفبمث ٍددوٝض بىوةدد  ِ ٗطدد٘فث بىـقٍددج بىصددؼٞج، ةَفْددٚ أُ ددد٘ب ن بًددذنبدٞظٞج أفبمث ٍددوٝض 

دتد غ بىوة  ِ  ٜ ٌٍذردكٚ دننٝدخ بىذفيَٞدٜ ًدٞنب قٔ دد٘ب ن بىَذغٞدن بىذد ةن، ٗٝدقه ٌٍدذ٘ٙ مامدج بأم

بىعددفٞ  بىددٚ مددقً ددد٘ ن بىَفن ددج بىن  ٞددج ىددقٙ بفبمث بىٌَذرددكٚ  ددٜ د تٞددق بًددذنبدٞظٞج بفبمث ٍددوٝض 

 .  حقبم فرضـُت الارحباط انثانثتبىوة  ِ, ٗبًذْ فبع بىٚ بىْذ  ض 

 وبىاءا عهً وخائج انفرضُاث انفرعُت انثلاثت َمكه انقىل بقبىل فرضـُت الارحباط .
ىفامددج ةددِٞ ٍذغٞددن بًددذنبدٞظٞ ح ٍردد ممج بىوةددُ٘ ٍظذَفددج ٗطدد٘فث بىـقٍددج مَدد  دددٌ بىذؤمددق ٍددِ ب       

م ىذؼقٝددق ٍفْ٘ٝددج ٗمدد٘ث ٗبدظدد ٓ ٕددلٓ بىفامددج، Pearsonبىصددؼٞج، ة مذَدد ف ٍف ٍددو بأمدتدد غ ةٞنًددُ٘ ط

 م، ّذ  ض مَٞج ٍف ٍو بأمدت غ .4ٗٝةٖن بىظقٗه ط

ن مجخمعت وجىدة انخذمت (:معامم الارحباط بُه مخغُر اسخراحُجُاث مشاركت انزبى4انجذول )

 انصحُت
 جىدة انخذمت انصحُت  الابعاد

 اسخراحُجُاث مشاركت انزبىن فٍ حقذَم انخذمت
0.249 مَٞج ٍف ٍو ةٞنًُ٘

**
 

 0.000 م.Sigمَٞج بأػذَ ىٞج ط

 مSPSS Ver.22امقبف بىت ػز ة أمذَ ف ميٚ ةنّ ٍض ط انمصذر:

م ةِٞ  امج بمدت  غ ٍ فْ٘ٝج اٝظ ةٞج طغنفٝجم ٗد٘طق م4ٝاػظ ٍِ ؿاه بىظقٗه ط       

بًذنبدٞظٞ ح ٍر ممج بىوةُ٘ ٍظذَفج ٗط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج، ةَفْٚ أُ د٘ب ن ٍذغٞن بًذنبدٞظٞ ح 

ٍر ممج بىوةُ٘ ٍظذَفج  ٜ ٌٍذركٚ دننٝخ بىذفيَٜٞ ًٞنب قٔ د٘ب ن بىَذغٞن بىذ ةن، ٕٗلٓ بىْذٞظج 

 دئمق منبم مت٘ه بىكنظ ٞج .

 ر فرضـُت انخ ثُراخخبا ثاوُا:
 دَشيخ بىكنظ ٞج  ٜ ٕلٓ بىكقنث ةَ  ٝيٜ:  

ٝ٘طدد ق دؤسٞدد ن ٍدد فْ٘ٛ أًددذنبدٞظٞ ح ٍردد ممج بىوةددُ٘  ددٜ طدد ٘فث  ( :Ha2فرضااـُت انخاا ثُر ) .1

 بىـقٍ ج بىصؼٞ ج  ٜ ٌٍذركٚ دننٝخ بىذفيَٜٞ، ٗدذكن  ٍْٖ  بىكنظٞ ح بٟدٞج : 

ٛ ةدِٞ بًدذنبدٞظٞج دؼقٝدق بفٗبم بىوةد  ِ : ٝ٘طدق ددؤسٞن ٍفْد٘ (Ha2-1فرضـُت انخا ثُر الأوناً ) . أ

 ٗط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج .

ىيذؤمق ٍِ بىكنظ ٞج دٌ بمقبف ٍف فىج بأّؼقبم بىـ ٜ بىتٌٞػ ىذقدقٝن طد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج ٍدِ        

ؿاه بًذنبدٞظٞج دؼقٝق بفٗبم بىوة  ِ، ٗكىل ىذؼقٝق ٍقٙ دؤسٞن برؿٞن  ٜ بىَذغٞن بىذ ةن، ٍِٗ ؿداه 

 م دةٖن ّذ  ض ٕلب بىذؤسٞن .5بىظقٗه ط

 ُت ححذَذ ادوار انزبائه فٍ جىدة انخذمت انصحُت( : وخائج ح ثُر اسخراحُج5انجذول )
R) الابعاد

2
 انذلانت (.Sig) (Fقُمت ) (

اسخراحُجُت ححذَذ 

 ادوار انزبائه

 فبىج بػص  ٞ ع  0.000 19.417 0.064

 بىقأىج م.Sigط مTمَٞج ط مβٍف ٍو بأّؼقبم ط

 فبىج بػص  ٞ ع  0.000 4.407 0.253

 مSPSS Ver.22امقبف بىت ػز ة أمذَ ف ميٚ ةنّ ٍض ط انمصذر:
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م بىت ىغددج Fم ستد ح صددؼج َّد٘كص ٍف فىدج بأّؼددقبم ةقأىدج مَٞدج ط5ٝاػدظ ٍدِ ؿدداه بىظدقٗه ط         

%، ٍَ  ٝفْٜ اٍن ّٞج دققٝن ط٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج ٍدِ ؿداه 5م مْق ٌٍذ٘ٙ فأىج ٍفْ٘ٝج 19.417ط

م مْددق ٌٍددذ٘ٙ فأىددج ٍفْ٘ٝددج 4.407م بىت ىغددج طTمَدد  درددٞن مَٞددج طبًددذنبدٞظٞج دؼقٝددق بفٗبم بىوةدد  ِ، 

م اىدٚ أُ 0.253م بىَ٘طدب بىتد ىم طβ%، ميٚ ٗط٘ف دؤسٞن ٍفْ٘ٛ، مَ  ٝرٞن ٍف ٍو بأّؼقبم ةٞذد  ط5

بىذؤسٞن اٝظ ةٜ، ةَفْٚ أُ دد٘ب ن بًدذنبدٞظٞج دؼقٝدق بفٗبم بىوةد  ِ  دٜ ٌٍذردكٚ دننٝدخ بىذفيَٞدٜ ٕدلب 

Rٝق ٍِ ٌٍذ٘ٙ ط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج،  ٜ ػِٞ ددقه مَٞدج ٍف ٍدو بىذؼقٝدق طً٘ا ٝئسن بٝظ ة ع ٗٝو
2

م 

%م ٍددِ بىذغٞددن 6.4م ميددٚ أُ بًددذنبدٞظٞج دؼقٝددق بفٗبم بىوةدد  ِ ٝكٌددن ٍدد  ٌّددتذٔ ط0.064بىت ىغددج ط

بىؼ صو  ٜ ط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج، ٗٝقه ٌٍذ٘ٙ بىذؤسٞن بىعفٞ  بىٚ بُ بفبمث بىٌَذركٚ دفَو ميٚ 

 .حقبم فرضـُت انخ ثُر الأونً ِ ٗىنِ ىٞي ة ىٌَذ٘ٙ بىَ ي٘ا, ٗبًذْ فب بىٚ بىْذ  ض دؼقٝق بفٗبم بىوة 

: ٝ٘طدد ق دؤسٞدد ن ٍفْدد ٘ٛ ةددِٞ بًددذنبدٞظٞج د٘ظٞدد  ٗدفيددٌٞ ( Ha2-2فرضااـُت انخاا ثُر انثاوُاات ) . ا

 ٍٗن  ؤث بىوة  ِ ٗط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج .

ىيذؤمق ٍِ بىكنظ ٞج دٌ بمقبف ٍف فىج بأّؼقبم بىـ ٜ بىتٌٞػ ىذققٝن ط٘فث ٍِ ؿاه  بًذنبدٞظٞج        

د٘ظٞ  ٗدفيٌٞ ٍٗن  ؤث بىوة  ِ، ٗكىل ىذؼقٝق ٍقٙ ددؤسٞن برؿٞدن  دٜ طد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج، ٗدةٖدن 

 م .6ّذ  ض بىذؤسٞن ٍِ ؿاه بىظقٗه ط

 حىظُف وحعهُم ومكاف ة انزبائه فٍ جىدة انخذمت انصحُت( :  وخائج ح ثُر اسخراحُجُت 6انجذول )
R) الابعاد

2
 انذلانت (.Sig) (Fقُمت ) (

 اسخراحُجُت حىظُف وحعهُم ومكاف ة انزبائه

 فبىج بػص  ٞ ع  0.000 16.393 0.055

 انذلانت (.Sig) (Tقُمت ) (βمعامم الاوحذار )

 فبىج بػص  ٞ ع  0.000 4.049 0.234

 مSPSS Ver.22امقبف بىت ػز ة أمذَ ف ميٚ ةنّ ٍض ط انمصذر:

م بىت ىغددج Fم ستدد ح صددؼج َّدد٘كص ٍف فىددج بأّؼددقبم ةقأىددج مَٞددج ط6ٝاػددظ ٍددِ ؿدداه بىظددقٗه ط       

%، ٍَ  ٝفْٜ اٍن ّٞج دققٝن ط٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج ٍدِ ؿداه 5م مْق ٌٍذ٘ٙ فأىج ٍفْ٘ٝج 16.393ط

م مْدق ٌٍدذ٘ٙ فأىدج 4.049م بىت ىغدج طTوة  ِ، مَ  درٞن مَٞدج طبًذنبدٞظٞج د٘ظٞ  ٗدفيٌٞ ٍٗن  ؤث بى

م 0.234م بىَ٘طدب بىتد ىم طβ%، ميٚ ٗط٘ف دؤسٞن ٍفْ٘ٛ، مَ  ٝرٞن ٍف ٍو بأّؼدقبم ةٞذد  ط5ٍفْ٘ٝج 

اىددٚ أُ بىذددؤسٞن اٝظدد ةٜ، ةَفْددٚ أُ ددد٘ب ن بًددذنبدٞظٞج د٘ظٞدد  ٗدفيددٌٞ ٍٗن  ددؤث بىوةدد  ِ  ددٜ ٌٍذرددكٚ 

ٝئسن بٝظ ة ع ٗٝوٝق ٍِ ٌٍذ٘ٙ ط٘فث بىـقٍج بىصدؼٞج،  دٜ ػدِٞ ددقه مَٞدج دننٝخ بىذفيَٜٞ ٕلب ً٘ا 

Rٍف ٍو بىذؼقٝق ط
2

م ميٚ أُ بًدذنبدٞظٞج د٘ظٞد  ٗدفيدٌٞ ٍٗن  دؤث بىوةد  ِ ٝكٌدن ٍد  0.055م بىت ىغج ط

%م ٍِ بىذغٞن بىؼ صو  ٜ طد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج، ٗددقه ّذد  ض بىذدؤسٞن بىعدفٞ  بىدٚ بُ 5.5ٌّتذٔ ط

 تددق مَيٞددج بىذ٘ظٞدد  ٗىنددِ ىددٞي ة ىٌَددذ٘ٙ بىظٞددق, ة لإظدد  ج بىددٚ ظددف  ةددنبٍض بفبمث بىٌَذرددكٚ د

 حقبم فرضـُت انخ ثُر انثاوُت . ٗبًذْ فب بىٚ بىْذ  ضبىذفيٌٞ ٗبىَن  ؤث بىذٜ د تقٖ  بفبمث بىٌَذركٚ, 

ٝ٘طددق دددؤسٞن ٍفْدد٘ٛ ةددِٞ بًددذنبدٞظٞج أفبمث ٍددوٝض بىوةدد  ِ  ( :Ha2-3فرضااـُت انخاا ثُر انثانثاات ) . ح

 قٍج بىصؼٞج.ٗط٘فث بىـ

ىيذؤمق ٍِ بىكنظ ٞج دٌ بمقبف ٍف فىج بأّؼقبم بىـ ٜ بىتٌٞػ ىذقدقٝن طد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج  

ٍِ ؿاه بًذنبدٞظٞج أفبمث ٍوٝض بىوة  ِ، ٗكىل ىذؼقٝق ٍقٙ دؤسٞن برؿٞن  ٜ بىَذغٞن بىذد ةن، ٗٝةٖدن 

 م ّذ  ض ٕلب بىذؤسٞن.7بىظقٗه ط

 أدارة مزَج انزبائه فٍ جىدة انخذمت انصحُت( : وخائج ح ثُر اسخراحُجُت 7انجذول )
R) الابعاد

2
 انذلانت (.Sig) (Fقُمت ) (

اسخراحُجُت أدارة 

 مزَج انزبائه

 فبىج بػص  ٞ ع  0.002 9.595 0.033

 انذلانت (.Sig) (Tقُمت ) (βمعامم الاوحذار )

 فبىج بػص  ٞ ع  0.002 3.098 0.181

 مSPSS Ver.22امقبف بىت ػز ة أمذَ ف ميٚ ةنّ ٍض ط انمصذر:
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م بىت ىغددج Fم ستدد ح صددؼج َّدد٘كص ٍف فىددج بأّؼددقبم ةقأىددج مَٞددج ط7ٝاػددظ ٍددِ ؿددا بىظددقٗه ط       

%، ٍَ  ٝفْٜ اٍن ّٞدج دقدقٝن طد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج ٍدِ ؿداه 5م مْق ٌٍذ٘ٙ فأىج ٍفْ٘ٝج 9.595ط

م مْددق ٌٍددذ٘ٙ فأىددج ٍفْ٘ٝددج 3.098م بىت ىغددج طTرددٞن مَٞددج طبًددذنبدٞظٞج أفبمث ٍددوٝض بىوةدد  ِ، مَدد  د

م اىدٚ أُ 0.181م بىَ٘طدب بىتد ىم طβ%، ميٚ ٗط٘ف دؤسٞن ٍفْ٘ٛ، مَ  ٝرٞن ٍف ٍو بأّؼقبم ةٞذد  ط5

بىذؤسٞن اٝظ ةٜ، ةَفْدٚ أُ دد٘ب ن بًدذنبدٞظٞج أفبمث ٍدوٝض بىوةد  ِ  دٜ ٌٍذردكٚ دننٝدخ بىذفيَٞدٜ ٕدلب 

Rٌٍدذ٘ٙ طد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج،  دٜ ٗددقه مَٞدج ٍف ٍدو بىذؼقٝدق طً٘ا ٝدئسن بٝظ ةد ع ٗٝوٝدق ٍدِ 
2

م 

%م ٍدِ بىذغٞدن بىؼ صدو 3.3م ميٚ أُ بًذنبدٞظٞج أفبمث ٍوٝض بىوة  ِ ٝكٌن ةٌْدتذٔ ط0.033بىت ىغج ط

 ٜ بىظ٘فث، ٗٝدقه بىٌَدذ٘ٙ بىعدفٞ  ىيذدؤسٞن ميدٚ بُ بفبمث بىٌَذردكٚ أ دَذيدل بىَفن دج بىن  ٞدج  دٜ 

 .حقبم فرضـُت انخ ثُر انثانثت ٗبًذْ فب بىٚ بىْذ  ضمث ٍوٝض بىوة  ِ, د تٞق بًذنبدٞظٞج بفب

 .رضـُت انرئُست انثاوُتوبىاءا عهً وخائج انفرضُاث انفرعُت انثلاثت َمكه انقىل بقبىل انف

مَددد  بمدددقح ٍف فىدددج بّؼدددقبم ؿ دددٜ ةٌدددٞػ ىذقدددقٝن طددد٘فث بىـقٍدددج بىصدددؼٞج ٍدددِ ؿددداه ٍذغٞدددن        

بىَذغٞدن بىذد ةن, بىظدقٗه  بًذنبدٞظٞ ح ٍر ممج بىوةُ٘ ٍظذَفج، ٗكىدل ىذؼقٝدق ٍدقٙ ددؤسٞن برؿٞدن  دٜ

 م.   8ط

 نصحُت( : وخائج ح ثُر مخغُر اسخراحُجُاث مشاركت انزبىن مجخمعت فٍ جىدة انخذمت ا8انجذول )
R) انمخغُراث والابعاد

2
 انذلانت (.Sig) (Fقُمت ) (

 اسخراحُجُاث مشاركت انزبىن فٍ حقذَم انخذمت

 فبىج بػص  ٞ ع  0.000 18.749 0.062

 انذلانت (.Sig) (Tقُمت ) (βمعامم الاوحذار )

 فبىج بػص  ٞ ع  0.000 4.330 0.249

 مSPSS Ver.22بمقبف بىت ػز ة أمذَ ف ميٚ ةنّ ٍض ط انمصذر:

م بىت ىغج Fم ست ح صؼج َّ٘كص ٍف فىج بأّؼقبم ةقأىج مَٞج ط8ٝاػظ ٍِ ؿاه بىظقٗه ط       

%، ٍَ  ٝفْٜ اٍن ّٞج دققٝن بىظ٘فث ٍِ ؿاه ٍذغٞن 5م مْق ٌٍذ٘ٙ فأىج ٍفْ٘ٝج 18.749ط

ٙ فأىج م مْق ٌٍذ4.330٘م بىت ىغج طTبًذنبدٞظٞ ح ٍر ممج بىوةُ٘ ٍظذَفج، مَ  درٞن مَٞج ط

م 0.249م بىَ٘طب بىت ىم طβ%، ميٚ ٗط٘ف دؤسٞن ٍفْ٘ٛ، مَ  ٝرٞن ٍف ٍو بأّؼقبم ةٞذ  ط5ٍفْ٘ٝج 

اىٚ أُ بىذؤسٞن اٝظ ةٜ، ةَفْٚ أُ د٘ب ن ٍذغٞن بًذنبدٞظٞ ح ٍر ممج بىوةُ٘ ٍظذَفج  ٜ ٌٍذركٚ 

ػِٞ دقه مَٞج  دننٝخ بىذفيَٜٞ ٕلب ً٘ا ٝئسن بٝظ ة ع ٗٝوٝق ٍِ ٌٍذ٘ٙ ط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج،  ٜ

Rٍف ٍو بىذؼقٝق ط
2

م ميٚ أُ ٍذغٞن بًذنبدٞظٞ ح ٍر ممج بىوةُ٘ ٍظذَفج ٝكٌن ٍ  0.062م بىت ىغج ط

%م ٍِ بىذغٞن بىؼ صو  ٜ ط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج، ٕٗلٓ بىْذٞظج دئمق منبم بىقت٘ه 6.2ٌّتذٔ ط

 ىيكنظ ٞج بىذؤسٞن  .

 انخىصُاثانمحىر انرابع : الاسخىخاجاث و

 :الاسخىخاجاثأولا : 
 د٘صو بىت ػز اىٚ ٍظَ٘مج ٍِ بأًذْذ ط ح ٕٜٗ م أدٜ :        

وةدُ٘ ٍظذَفدج مامدج بمدتد غ ٍفْ٘ٝدج اٝظ ةٞدج ةدِٞ بًدذنبدٞظٞ ح ٍرد ممج بى بستذخ بىْذ  ض ٗط٘ف .1

ٍَدد  ٝرددٞن بىددٚ بّددٔ ميَدد  بٕذَددخ بفبمث ٌٍذرددكٚ دننٝددخ بىذفيَٞددٜ  ،ٗطدد٘فث بىـقٍددج بىصددؼٞج

ْ ىددل دؼٌددِ  ددٜ طدد٘فث بىـقٍددج ة ًددذنبدٞظٞ ح ٍردد ممج بىوةددُ٘  ددٜ دقددقٌٝ بىـقٍددج ميَدد  مدد ُ ٕ

 .بىصؼٞج

بمدت غ ٍفْ٘ٝج اٝظ ةٞج ةدِٞ بأةفد ف بىشاسدج ط بًدذنبدٞظٞج دؼقٝدق بفٗبم  مامج بستذخ بىْذ  ض ٗط٘ف .2

٘ظٞ  ٗدفيٌٞ ٍٗن  ؤث بىوةد  ِ، بًدذنبدٞظٞج أفبمث ٍدوٝض بىوةد  ِ م ىَذغٞدن بىوة  ِ، بًذنبدٞظٞج د

بًذنبدٞظٞ ح ٍر ممج بىوةُ٘  ٜ دققٌٝ بىـقٍج ٍن ٍذغٞن ط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج، ٕٗلب ٝقه ميدٚ 

بّدٔ ميَدد  مَيددخ بىٌَذرددكٚ ميدٚ دؼقٝددق بأفٗبم ىيندد٘بفم بى تٞددج بىٌد ّقث, ًٗددفخ بىددٚ بىذ٘ظٞدد  

دفيَٞٞددج ٍٗن  ددؤدٌٖ ميددٚ برفب  بىظٞددق، ٗبفبمث ٍددوٝظٌٖ ةرددنو ٍشدد ىٜ,  بىظٞددق ىٖددٌ ٗبم ٍددٔ ةددنبٍض
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ْٝفني كىل ةرنو بٝظ ةٜ ميٚ ط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج, ػٞز ٌٝد ٌٕ  دٜ م دن ٌٍدذ٘ٝ ح بىظد٘فث, 

 ٗأُ بم٘ٙ مامج بمدت غ ًظيخ ٍن بًذنبدٞظٞج د٘ظٞ  ٗدفيٌٞ ٍٗن  ؤث بىوة  ِ .

وة  ِ دئسن بٝظ ةد ع  دٜ طد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج، ٕٗدلب بستذخ بىْذ  ض أُ بًذنبدٞظٞج دؼقٝق بفٗبم بى .3

ٝرٞن بىٚ بُ ٍِ ؿاه د٘ظٞغ ٌٍذ٘ٝ ح بىَر ممج ىيوة  ِ, ٗدؼقٝق بىَٖ ً ٗبى٘ظد    بىَذ يتدج 

ٗد٘ظٞؼٖ  ىيوةُ٘, ٍٗفن ج بأس م بىَذندتج ميٚ بأّذ طٞج ٗبىنظ  ٗبىظ٘فث, ٌٝد ٌٕ  دٜ دفوٝدو 

 ط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج  ٜ بىٌَذركٚ بىَتؼ٘ر .

بستذددخ بىْذدد  ض أُ بًددذنبدٞظٞج د٘ظٞدد  ٗدفيددٌٞ ٍٗن  ددؤث بىوةدد  ِ دددئسن بٝظ ةدد ع  ددٜ طدد٘فث بىـقٍددج  .4

بىصددؼٞج، ٕٗددلب ٝ٘ظددغ بَٕٞددج دؼقٝددق ٗد٘ظٞدد  بىرددنب غ بىَْ ًددتج, ٗدفيددٌٞ بىوةدد  ِ رفٗبمٕددٌ, 

ة لإظ  ج بىٚ بىذلمٞن ةؤًت ا بىَرد ممج ٗ ٍن  دؤث بفبث بىوةد  ِ بىدقبؿيِٞٞ, ػٞدز دٌد ٌٕ  دٜ م دن 

 ٌٍذ٘ٙ ط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج  ٜ ٌٍذركٚ دننٝخ بىذفيَٜٞ . ٍِ 

بًذنبدٞظٞج أفبمث ٍوٝض بىوة  ِ دئسن بٝظ ة ع  دٜ طد٘فث بىـقٍدج بىصدؼٞج،  ٕٗدلب بستذخ بىْذ  ض أُ  .5

ٝردٞن بىددٚ بُ ٍددِ ؿداه مٞدد ً بىٌَذرددكٚ ةذقٞدٌٞ د٘ب ددق بىرددنب غ ٗمدوه بىرددنب غ بىغٞددن ٍذ٘ب قددج, 

رنب غ  ٜ ٌٍذردكٚ دننٝدخ بىذفيَٞدٜ ٕدلب ًد٘ا ٝدئسن بٝظ ةد ع ٗبىفَو ميٚ دفوٝو بىذ٘ب ق ةِٞ بى

 ٗٝن ن ٍِ ٌٍذ٘ٙ ط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج . 

 :ا: انخىصُاثثاوُا 
ث ٌٍذردكٚ دننٝدخ بىذدٜ ٝقدقٍٖ  بىت ػدز لإفبم ،بىَؼ٘م ٍظَ٘مج ٍَٖج ٍِ بىذ٘صٞ ح ٝذعَِ ٕلب      

 :   بىذفيَٜٞ ٗم أدٜ

ػز بفبمث ٌٍذركٚ دننٝخ بىذفيَٜٞ ميٚ ظنٗمث دتْٜ بًذنبدٞظٞ ح ٍر ممج بىوةُ٘  ٜ دققٌٝ  .1

بىـقٍج ةرنو بً ًٜ ٌٍٖٗ ىذفوٝو ط٘فث بىـقٍج بىصؼٞج ٍن د٘ ٞن بىتٞئج بىذْةَٞٞج بىَْ ًتج 

 ىذْكٞل ٕلٓ بأًذنبدٞظٞ ح ةنك  ث ٗ  ميٞج .  

ث بىٌَذركٚ ٗدرظٞن بىوة  ِ ميٚ دتْٜ دكفٞو ةنبٍض بىذ٘بصو ةِٞ بىوة  ِ بىقبؿيِٞٞ ٗبفبم .2

بىٌَئٗىٞ ح بأطذَ مٞج ىيْٖ٘ض ة ىق    بىصؼٜ مِ غنٝق ٌٍ َٕج بىوة  ِ  ٜ دؼٌِٞ 

 بىـقٍ ح بىصؼٞج بىَققٍج .  

ػنص بفبمث بىٌَذركٚ ميٚ دققٌٝ بىَن  آح ةؤّ٘بمٖ  ٗبىذٜ دفَو ميٚ درظٞن بأغت    .3

 ٗبىن٘بفم بى تٞج . 

ىٌَذركٚ ٗد٘طٌٖٞ ّؼ٘ بم ٍج بىقٗمبح بىذشقٞكٞج فبؿو بىٌَذركٚ دف ُٗ بى٘هبمث ٍن بفبمث ب .4

 ٗطيب بىَؼ ظنِٝ كبح بأؿذص ص .

دَنِٞ بىن٘بفم بى تٞج بىٌ ّقث ٍِ ؿاه بشنبمٌٖ ةص٘مث بمتن  ٜ دققٌٝ بىـقٍج بىصؼٞج ىذؼقٞق  .5

 بىوٝ فث  ٜ بىظ٘فث .

 بىـقٍج بىصؼٞج بىَققٍج . د٘ ٞن ةٞئج ٍْ ًتج ىفَو بىرنب غ ة نٝقج دٌ ٌٕ  ٜ دؼٌِٞ بىظ٘فث  ٜ .6

فمبًج دؼقٝق بفٗبم بىوة  ِ ٍٗ  دذ يب بأًذنبدٞظٞج ىذ تٞقٖ  ٗفمبًج ٍقٙ د٘ب نٕ  فبؿو  .7

بىٌَذركٚ ىَفن ج بأفٗبم ٗدؼقٝقٕ  ةرنو طٞق ٗبىرنٗ   ٜ د٘ظٞؼٖ  ىيوة  ِ بىقبؿيِٞٞ 

 ٗد تٞقٖ .  

ق ٍذ يت ح بىظ٘فث د٘طٞٔ بفبمث ٌٍذركٚ دننٝخ بىذفيَٜٞ  ٜ ّصب بٕذَ ٌٍٖ ّؼ٘ دؼقٝ .8

 ٗبػذٞ ط ح بىٌَذركٚ بىٌَذقتيٞج ٗط٘بّب بىقص٘م ّٗق غ م٘دٖ  ٍِ بطو بىَف ىظج .
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