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 دراصخ اصتطلاػُخ فٍ دائرح صحخ صلاح انذٍَ - دور تجرثخ انزثىٌ فٍ تحمُك انتفىق انًؼرفٍ

 ػجل أُ٘ؼْ شٜبة أؽٔل

 اُلًزٞه هٝلإ ؽً٘ٞ

 هَْ اُلهاٍبد اُؼ٤ِب-٤ًِٚ ئكاهح الأػٔبٍ -ُج٘بٕ  –عبٓؼخ اُغ٘بٕ ؽواثٌِ 

 انًضتخهص

 طؾخ ٝرغوثزٚ ك٢ رؾو٤ن اُزلٞم أُؼوك٢ ك٢ كائوحرٜلف ٛنٙ اُلهاٍخ ئ٠ُ اُجؾش ٝاُ٘ظو ك٢ كٝه اُيثٕٞ 

طلاػ اُل٣ٖ ك٢ اُؼوام. ُٝزؾو٤ن ٛنا اُٜلف رٞعت رؾ٤َِ ٝكهاٍخ الإؽبه اُ٘ظو١ ٝأُلب٢ٔ٤ٛ ُزغوثخ 

طلاػ اُل٣ٖ ك٢ اُؼوام. اٗطِوذ اُلهاٍخ ٖٓ طؾخ اُيثٕٞ ٝكٝهٛب ك٢ رؾو٤ن اُزلٞم أُؼوك٢ ك٢ كائوح 

رغوثخ اُيثٕٞ ك٢ رؾو٤ن اُزلٞم أُؼوك٢، ٝارقند أُٜ٘ظ اُٞطل٢  ٓشٌِخ هئ٤َ٤خ ُٔؼوكخ كٝه ٝػلاهخ

ٝاُزؾ٢ِ٤ِ ًٜٔ٘ظ ُٞطق ٓزـ٤واد اُلهاٍخ ٝأثواى ٓلب٤ٜٛٔب ٝكهاٍزٜب. آب ثبَُ٘جخ ُِغبٗت اُؼ٢ِٔ كول أٍُزقلّ 

ٕ ٓغزٔغ اُلهاٍخ ٖٓ  ّٞ ػؼذ ٓؼِ 041الاٍزج٤بٕ ًأكاح هئ٤َ٤خ ُغٔغ اُج٤بٗبد ٝرٌ ُٝ  ّْ ٞٓبد ىثٞٗبً )ٓو٣ؼبً(. ص

اُجؾش ثؼلح ٗزبئظ أٜٛٔب ٝعٞك  اٗز٠ُٜٔؼبُغزٜب ٝرؾ٤ِِٜب.  SPSS(V27)ٛنا الاٍزغبثبد ك٢ ثوٗبٓظ ئؽظبئ٢ 

طلاػ طؾخ ك٢ كائوح  (R2= 0.278ؽظبئ٤خ )الإللاُخ اُ ذ َٗجخأصو ُِيثٕٞ ك٢ رؾو٤ن اُزلٞم أُؼوك٢ ًٝبٗ

 اُل٣ٖ.

 طلاػ اُل٣ٖ ك٢ اُؼوام. ح طؾخكائو – أُؼوك٢اُزلٞم  –4 اُيثٕٞالافتتبحُخانكهًبد 

The Role Of Customer Experience In Achieving Knowledge Excellence 

An Exploratory Study In Salah Al-Din Health Department 

Abdel Moneim Shehab Ahmed 

Dr. Roland Tannous 

Al-Jinan University, Tripoli - Lebanon - Faculty of Business Administration - 

Department of Graduate Studies 

Abstract 

 This study aims to research and consider the role of the customer and his 

experience in achieving knowledge excellence in the Salah al-Din health district in 

Iraq. In order to achieve this goal, it was necessary to analyze and study the 

theoretical and conceptual framework of the customer experience and its role in 

achieving knowledge excellence in Salah al-Din health district in Iraq. The study 

started from a major problem to determine the role and relationship of customer 

experience in achieving knowledge excellence, and took the descriptive and 

analytical approach as an approach to describe the study variables and highlight its 

concepts and study them. As for the practical side, the questionnaire was used as a 

main tool for data collection, and the study population consisted of 140 clients 

(patients). Then the information of these responses was put into SPSS (V27) 

statistical program for processing and analysis. The research ended with several 

results, the most important of which is the presence of an impact on the customer in 

achieving knowledge excellence. The percentage of statistical significance was (R2 

= 0.278) in the Salah al-Din Health district. 
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 انًحىر الأول/ يُهجُخ انجحث وانذراصبد انضبثمخ

 يُهجُخ انجحث 

ٖٓ أْٛ الأٓٞه اُز٢ رٞاعٚ أُإٍَبد اُظؾ٤خ ُٔب رولٓٚ ٖٓ  ؼوك٣٢ؼزجو اُزلٞم أُ :أولا: يشكهخ انجحث

فلٓبد أٝ أػٔبٍ، ٍٞاء ػ٠ِ أَُزٟٞ اُؼبّ أٝ ػ٠ِ أَُزٟٞ اُقبص ك٢ أ١ كُٝخ، ئم أٗٚ ٣ٞعل اٌُض٤و ٖٓ 

اُؼٞآَ اُز٢ رلوع ٗلَٜب ػ٠ِ رِي أُإٍَبد ثٔب ٣غؼِٜب رٜزْ ثزول٣ْ فلٓبد طؾ٤خ شبِٓخ ٓزطٞهح 

ٝرِج٤خ اؽز٤بعبرْٜ ٝٓؼوكخ أُؼب٤٣و اُز٢ ٣ؼزٔلٕٝ ػ٤ِٜب ك٢  (أُوػ٠) ٞهؼبد اُيثبئٖٝٓزولٓخ رزلاءّ ٓغ ر

اُؾٌْ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ أُولٓخ ئ٤ُْٜ. ٝلا رزٞهق رغوثخ اُيثٕٞ ػ٠ِ ٓغوك ًٜٞٗب ٓغٔٞػخ ٖٓ الإعواءاد 

رغبٙ رِي ٓولٓخ ُٚ، ثَ ٢ٛ رو٤ًي ػ٠ِ ٓشبػوٙ أ٣ؼب، كل٢ ًَ ٗوطخ ارظبٍ ٓؼٚ ٣ٌٖٔ رؾ٤َٖ ٓلٟ شؼٞهٙ 

اُقلٓبد أُولٓخ ُٚ أٝ رل٤ٓو مُي اُشؼٞه. ُنُي ٛ٘بى هواهاد ٜٓٔخ ٣غت ارقبمٛب ك٢ ًَ ٗوطخ ارظبٍ 

  .ٝرٞاطَ، ٓب ٣إصو ػ٠ِ ٓلٟ ٗغبػ اُؼَٔ أٝ كشِٚ

ك٢ كائوح  أُؼوك٢ٖٓ ٛ٘ب، رزجِٞه ٓشٌِخ اُجؾش ُزز٘بٍٝ كٝه رغوثخ اُيثٕٞ )أُو٣غ( ك٢ رؾو٤ن اُزلٞم 

 :َ اُجؾش رؾل٣لا، ٝمُي ٖٓ فلاٍ الإعبثخ ػٖ اَُإاٍ الإشٌب٢ُ اُوئ٢َ٤ اُزب٢ُطؾخ طلاػ اُل٣ٖ ٓؾ

 َٛ ٣ٞعل أصو مٝ كلاُخ ئؽظبئ٤خ ُزغوثخ اُيثٕٞ ك٢ رؾو٤ن اُزلٞم أُؼوك٢ ك٢ كائوح طؾخ طلاػ اُل٣ٖ؟

َ ٖٓ ٗزبئظ ٛنٙ اُلاهٍخ ئكبكح أَُإ٤ُٖٝ لارقبم الإعواءاد ٝاُوواهاد اُ ثبَُب: أهًُخ انجحث: ّٓ ٔ٘بٍجخ ُغٜخ ٣إ

رط٣ٞو اُقلٓبد اُظؾ٤خ ك٢ اُوطبع اُظؾ٢ اُؼواه٢ ػٔٞٓب ٝكائوح طؾخ طلاػ اُل٣ٖ فظٞطب ٖٓ فلاٍ 

.  رول٣ْ اهزواؽبد ٝرٞط٤بد ُِوبئ٤ٖٔ ػ٤ِٜب ٖٓ هبكح ٝػب٤ِٖٓ ػ٠ِ ؽل ٍٞاء ُزؾ٤َٖ َٓزٟٞ ٝعٞكح فلٓبرٜب

ُلاٗطلام ٜٓ٘ب ٝاُزٍٞغ ك٢ كاهٍخ  رَؼ٠ ٛنٙ اُلاهٍخ ُزٌٕٞ ثٔضبثخ ؽغو ىا٣ٝخ ُِجبؽض٤ٖ ا٥فو٣ٖ ًٝنُي

 .أُزـ٤واد اُؾب٤ُخ ٝٓب ٣٘زظ ػٜ٘ب ٖٓ ٓقوعبد، ُٔب رٞكوٙ ٖٓ أكار٤ٖ رْ اُزأًل ٖٓ طلهٜٔب ٝصجبرٜٔب

 اهذاف انجحث:  ثبنثب:

ك٢  أُؼوك٢أصو رغوثخ اُيثٕٞ ك٢ رؾو٤ن اُزلٞم  ٝأُؼوك٤خ ؽٍٞرٜلف اُلهاٍـخ ئ٠ُ رٞػ٤ؼ أُلب٤ْٛ اُ٘ظو٣خ 

اُلائوح أُنًٞهح ثغٞكح فلٓبرٜب ٓب ٣ٌَجٜب هػب  اٛزٔبّ ئثواى اُؼواه٤خ، ٝٓؾبُٝٚلاػ اُل٣ٖ كائوح طؾخ ط

اُقلٓبد اُظؾ٤خ ٖٓ أؽجبء،  رشَٔ ٓوـل٢ٓاُيثبئٖ، ٖٓ أعَ مُي رْ ئعواؤٛب. ٝهل اٍزٜلكذ ػ٤٘ز٤ٖ، الأ٠ُٝ 

اُقلٓبد اُظؾ٤خ، ٝارجؼذ  ٓٔوػ٤ٖ ٝئكاه٤٣ٖ، ٝاُؼ٤٘ـخ اُضب٤ٗخ ٢ٛٝ أُوػـ٠ أَُـزل٤ل٣ٖ )اُيثبئٖ( ٖٓ ٛنٙ

رٜب ٓزـ٤واًأكاح ُِجؾش ُٞطق ٝرل٤َو ٝرؾ٤َِ  الاٍزج٤بٕأُٜ٘ظ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ ًٔب اٍـزقلٓذ  هاٍخاُل

 ٝاُٞهٞف ػ٤ِٜب ٖٓ أعَ اُؾظٍٞ ػ٠ِ ٗزبئظ كه٤وخ ٣ٌٖٔ رؼ٤ٜٔٔب ػ٠ِ ٓغزٔغ اُجؾش. 

 يخطط انذراصخ انًفترض: راثؼب:

 (: يتغُراد انذراصخ1انرصى انجُبٍَ رلى )
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 ٖٓ اػلاك اُجبؽش4 أُظله

 كوػ٤بد اُلهاٍخ فبَٓب4ً

 َىجذ أثر رو دلانخ إحصبئُخ نتجرثخ انزثىٌ فٍ تحمُك انتفىق انًؼرفٍ فٍ دائرح صحخ صلاح انذٍَ.

 4 حذود انجحث صبدصبً:

   .رزٔضَ اُؾلٝك أٌُب٤ٗخ ُٜنٙ اُلهاٍخ ك٢ كائوح طؾخ طلاػ اُل٣ٖ :اُؾلٝك أٌُب٤ٗخ

 2023.-2022عود اُلهاٍخ ك٢ اُؼبّ اُغبٓؼ٢  4اُؾلٝك اُي٤٘ٓخ

٣َِؾ اُجؾش اُؼٞء ػ٠ِ ٓزـ٤و٣ٖ ٛٔب رغوثخ اُيثٕٞ ٝاُزلٞم أُؼوك٢ ك٢ كائوح طؾخ  4اُؾلٝك اُؼ٤ِٔخ

 .  طلاػ اُل٣ٖ

  .شَٔ اُجؾش ع٤ٔغ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ كائوح طؾخ طلاػ اُل٣ٖ ئػبكخ ئ٠ُ ػ٤٘خ ٖٓ اُيثبئٖ :اُؾلٝك اُجشو٣خ

رؼل ٛنٙ اُلهاٍخ ٖٓ اُلهاٍبد ا٤ٌُٔخ، ؽ٤ش اػزٔلد ػ٠ِ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ 4 صبثؼبً: يُهج انجحث 

كٝه رغوثخ اُيثٕٞ ك٢ رؾو٤ن اُزلٞم أُؼوك٢، كهاٍخ اٍزطلاػ٤خ ك٢ كائوح طؾخ طلاػ "ُٞطق ٝرؾ٤َِ 

 .ٝرْ افز٤به أُٜ٘ظ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ ُٔلائٔزٚ ك٢ رؾو٤ن أٛلاف اُلهاٍخ ٝالإعبثخ ػٖ أٍئِزٜب". اُل٣ٖ

ك٢ كائوح طؾخ طلاػ اُل٣ٖ   -اُيثبئٖ  –٣ؼْ ٓغزٔغ اُلهاٍخ أُوػ٠  يجتًغ انجحث وانؼُُخ: ثبيُب:

( ْٜٓ٘ 041. أٓب ػ٤٘خ اُلهاٍخ ٝاُز٢ رؼزجو عيء لا ٣زغيأ ٖٓ ٓغزٔؼٜب، كول اشزِٔذ ػ٠ِ )221ٝاُجبُؾ ػلكْٛ 

 رْ اٗزوبؤٛب ثطو٣وخ ػشٞائ٤خ.

أ١  ٣ؼزجو أُو٣غ أٍٝ ٛلف ٖٓ أٛلاف أُإٍَبد اُظؾ٤خ، ُٝٞ أهكٗب رؼو٣ق أُو٣غ ٣ٌٔ٘٘ب اُوٍٞ ثأٗٚ 

شقض ٣زِو٠ اُؼ٘ب٣خ اُطج٤خ أٝ اُوػب٣خ أٝ اُؼلاط اُطج٢ ٝٛٞ ك٢ ٓؼظْ الأؽ٤بٕ ٣ٌٕٞ ػ٤ِلًا أٝ ٓغوٝؽًب أٝ 

 .ثؾبعخ ُِؼلاط ثٞاٍطخ ؽج٤ت أٝ أ١ ٓقزض ؽج٢ آفو

 ً  صبئُخ انًضتخذيخ:الأصبنُت الإح :تبصؼب

ُٞطق فظبئض ػ٤٘خ اُلهاٍخ، ( Descriptive Statistic Measuresيمبَُش الإحصبء انىصفٍ ) -

ثبلاػزٔبك ػ٠ِ اُزٌواهاد ٝاَُ٘ت أُئ٣ٞخ ئػبكخ ئ٠ُ ٓؼوكخ أُزٍٞطبد اُؾَبث٤خ، ٝأُزٍٞؾ اُؾَبث٢ 

 كووح ٖٓ اُلوواد.اُؼبّ ُلأثؼبك ٝالاٗؾواف أُؼ٤به١ َٝٓزٟٞ ئعبثبد ػ٤٘خ اُلهاٍخ ػ٠ِ ًَ 

ُٞطق ث٤بٗبد اُؼ٤ّ٘خ ٖٓ ؽ٤ش فظبئظٜب ُٝزٞى٣غ ثبَُ٘ت أُئ٣ٞخ ، انجذاول انتكرارَخ وانُضت انًئىَخ -

 ُٔلوكاد اُؼ٤٘خ ث٘بءأ ػ٠ِ اُقظبئض اُل٣ٔٞؿواك٤خ، ٝاُزٞى٣غ اَُ٘ج٢ لإعبثبرْٜ ؽٍٞ كوواد الاٍزجبٗخ.

٣زْ اٍزؼٔبٍ ٛنا الافزجبه لإ٣غبك ٓؼبَٓ الاهرجبؽ ث٤ٖ ًَ ٓؾٞه ٖٓ ٓؾبٝه  اختجبر صذق أداح انذراصخ: -

 اُلهاٍخ ٝاُلوواد اُزبثؼخ ُٚ، ٝمُي ثبػزٔبك ٓؼبَٓ اهرجبؽ ث٤وٍٕٞ".

هل اٍزقلّ ٛنا الافزجبه ُٔؼوكخ كهعخ صجبد الأكاح أُؼزٔلح ُو٤بً ٓزـ٤واد اُلهاٍخ، ٝهلهح  اختجبر انثجبد: -

 .أكاح اُلهاٍخ ػ٠ِ ه٤بً ٓزـ٤وارٜب أُواك ه٤بٍٜب، ٝمُي ػٖ ؽو٣ن اػزٔبك افزجبه اُضجبد ًوٝٗجبؿ اُلب

لهاٍخ ػٖ اُلوواد اٍزقلّ ٛنا الافزجبه ُٔؼوكخ ٓزٍٞؾ اعبثبد أكواك ػ٤٘خ اُ(، Mean)انىصط انحضبثٍ: -

اُٞاهكح ثبٍزٔبهح الاٍزج٤بٕ، ٝمُي ُٔؼوكخ ٓلٟ اهرلبع أٝ اٗقلبع اٍزغبثبد أكواك اُلهاٍخ ػٖ ًَ ػجبهح 

 .ٖٓ ػجبهاد ٓزـ٤واد اُلهاٍخ الأٍب٤ٍخ

رْ اػزٔبك ٛنا الافزجبه ُو٤بً الاٗؾواكبد ك٢ ارغبٛبد (، Standard Deviation)الاَحراف انًؼُبرٌ: -

كوواد اٍزٔبهح الاٍزج٤بٕ، ٝمُي ُِزؼوف ػ٠ِ ٓلٟ اٗؾواف اٍزغبثبد أكواك اُلهاٍخ ٌَُ أكواك اُؼ٤٘خ ػٖ 

 ػجبهح ٖٓ ػجبهاد ٓزـ٤واد اُلهاٍخ ٌَُٝ ٓؾٞه ٖٓ أُؾبٝه اُوئ٤َ٤خ ػٖ ٓزٍٞطٜب اُؾَبث٢.

٣زْ اػزٔبك اَُ٘ت أُئ٣ٞخ ُٔؼوكخ اُزٞى٣غ اَُ٘ج٢ ُٔلوكاد ػ٤٘خ اُلهاٍخ ؽَت  انُضت انًئىَخ: -

اُل٣ٔٞؿواك٤خ ُزٞػ٤ؼ فظبئظٜب، ثبلإػبكخ ئ٠ُ ٓؼوكخ اُزٞى٣غ اَُ٘ج٢ لإعبثبد ٓلوكاد اُقظبئض 

 اُؼ٤٘خ ؽٍٞ اُلوواد اُٞاهكح ك٢ اٍزٔبهح الاٍزج٤بٕ ُٞطق ٓزـ٤وارٚ.

اٍزؼَٔ ٛنا الافزجبه ُزؾل٣ل اُؼلاهخ ث٤ٖ ٓزـ٤واد اُلهاٍخ، كاما ًبٗذ َٗجخ  اختجبر يؼبيم الارتجبط: -

ّٕ اُجبؽش ٣َزط٤غ اُز٘جإ ثلهعخ ٓ٘بٍجخ ٖٓ اُللاُخ )الاهرجبؽ ث٤ٖ اُجؼل٣ٖ  (، Significanceًج٤وح َٗج٤بً كا
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(، ٝثبُزب٢ُ 0رٌٕٞ )ٝاُزؼ٤ْٔ ثبَُ٘جخ ُٜنٙ اُؼلاهخ، كاما ُْ ٣ٌٖ ث٤ٖ أُزـ٤واد ا١ اهرجبؽ كإ ه٤ٔخ الاهرجبؽ 

كٜٞ ٣و٤ٌ هٞح ٝارغبٙ اُؼلاهخ ث٤ٖ ٓزـ٤و٣ٖ.
.

 

ٛٞ ػجبهح ػٖ روو٣ت اُؼلاهخ اَُجج٤خ ث٤ٖ أُزـ٤واد ٢ٛٝ ماد ه٤ٔخ ػب٤ُخ رَزقلّ ك٢  انجضُط: الاَحذار -

 ؽبٍ كهاٍخ أٝ رؾ٤َِ أصو ٓزـ٤و ػ٠ِ آفو.

 

 انذراصبد انضبثمخ 

 (1)انذراصخ  2021كىادَك حًزح،

يذي فؼبنُخ إدارح انجىدح انشبيهخ فٍ تحمُك جىدح انخذيبد انصحُخ انًمذيخ 

 نهًضتفُذٍَ  

 (دونُخ نًؤصضبد صحُخ رائذح ػرض تجبرة)

 

 ػُىاٌ انذراصخ

رو٤٤ْ ٓلٟ كؼب٤ُخ ئكاهح اُغٞكح اُشبِٓخ ك٢ رؾو٤ن عٞكح اُقلٓبد اُظؾ٤خ 

 . أُولٓخ َُِٔزل٤ل٣ٖ

اُزو٤ًي ػ٠ِ رغبهة هائلح ُٔإٍَبد طؾ٤خ اٗزٜغذ أٍِٞة ئكاهح اُغٞكح اُشبِٓخ 

 . ثٜلف رؾ٤َٖ الأكاء اُظؾ٢ ٝرؾو٤ن عٞكح اُقلٓبد اُظؾ٤خ

• 

• 
 أهذاف انذراصخ

إٔ لإكاهح اُغٞكح اُشبِٓخ َٓبٛٔخ ًج٤وح ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓبد اُظؾ٤خ ٖٓ 

 فلاٍ ئهٍبء ٓؾ٤ؾ كاف٢ِ ٣٘ؼٌٌ ئ٣غبثب ػ٠ِ ٗل٤َخ أَُزل٤ل

رؾ٤َٖ ظوٝف ػَٔ اُؼب٤ِٖٓ اُظؾ٤٤ٖ ُزؾو٤ن هػبْٛ اُٞظ٤ل٢ ٝثبُزب٢ُ رؾو٤ن 

 . هػب أَُزل٤ل٣ٖ ٖٓ اُقلٓبد اُظؾ٤خ

• 

• 

 أهى انُتبئج  

ػوٝهح الاٍزلبكح ٖٓ اُزغبهة اُوائلح ُِٔإٍَبد اُظؾ٤خ اُز٢ اػزٔلد ػ٠ِ 

أٍِٞة ئكاهح اُغٞكح اُشبِٓخ ًأؽل أْٛ الأٍب٤ُت اُز٢ رَبْٛ ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح 

 .  اُقلٓبد اُظؾ٤خ أُولٓخ ئ٠ُ أَُزل٤ل٣ٖ ٝثبُزب٢ُ رؾو٤ن هػبْٛ

• 

 أهى انتىصُبد  

(2انذراصخ ) 2021حُبد يجُذ لبدر،  

يضبهًخ إدارح يؼرفخ انزثىٌ فٍ تحمُك 

انتفىق انتضىَمٍ  دارصخ يُذاَُخ فٍ 

 ػذد يٍ فُبدق أرثُم 

 ػُىاٌ انذراصخ

ئثواى َٓبٛٔخ ئكاهح ٓؼوكخ اُيثٕٞ ك٢ رؾو٤ن اُزلٞم اُز٣َٞو٢ كهاٍخ ٤ٓلا٤ٗخ ك٢ ػلك •

 ٖٓ ك٘بكم أهث٤َ. 
 أهذاف انذراصخ

اٌُشق ػٖ رأص٤و َٓبٛٔخ ئكاهح ٓؼوكخ اُيثٕٞ ك٢ رؾو٤ن اُزلٞم اُز٣َٞو٢ •   

ٛ٘بى رأص٤و َٝٓبٛٔخ ًج٤وح ٖٓ ئكاهح ٓؼوكخ اُيثٕٞ ك٢ رؾو٤ن اُزلٞم اُز٣َٞو٢ ثشٌَ  •

 عنه١. 

 أهى انُتبئج  
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الاٛزٔبّ ثلزؼ   ٝئكآخ أُٞاهغ الإٌُزو٤ٗٝخ ُِٔإٍَخ ُـوع ئ٣ظبٍ أُؼِٞٓبد  •

ٝاُج٤بٗبد ػٖ أُ٘زٞط اُغل٣ل ٝاُقلٓبد اُغل٣لح اُزبثؼخ ئ٠ُ أُإٍَخ ُِيثبئٖ ثشٌَ 

 َٓزٔو.  

كزؼ كٝهاد رله٣جخ ُِٔٞظل٤ٖ ٝأُلهاء اُزبثؼخ ُِٔإٍَخ ثشٌَ كٝه١ ثٜلف هكغ  •

 ُقلٓبد ُِيثبئٖ. أُٞٛجخ ٝاٌُلبءح ك٢ رول٣ْ ا

ٓؾبُٝخ رِج٤خ ؽبعبد ٝهؿجبد اُيثبئٖ ٖٓ هجَ ٓٞظلٞ أُإٍَخ ثشٌَ ػبّ ٝاُل٘بكم  •

 ثشٌَ فبص ثٜلف رؾو٤ن هػب اُيثٕٞ ٝئهعبػٚ ٓوٙ أفوٟ ثـوع اُشواء.  

اٍزقلاّ ٍٝبئَ ؽل٣ضخ ٝعل٣لح ٝػظو٣خ ك٢ ٓغبٍ الإػلإ ٝاُز٣َٞن ثٜلف اُزلٞم  •

 اُز٣َٞو٢ ُلٟ أُإٍَخ.  

 أهى انتىصُبد  

 

Ginger Conlon, 2018  (4) انذراصخ 

Prioritizing Care in the Healthcare Customer Experience  ػُىاٌ انذراصخ 

 أهذاف انذراصخ . أ٤ٔٛخ ئػطبء الأ٣ُٞٝخ ُِوػب٣خ ك٢ رغوثخ ػٔلاء اُوػب٣خ اُظؾ٤خ•

 أهى انُتبئج   .  رظٜو اُزغبهة إٔ اُشوًخ رٜزْ ٝروله ؽوبً ػٔلائٜب ٝٓٞظل٤ٜب أكؼَ •

 .  عؼَ أُوػ٠ ٣شؼوٕٝ ثبلاؽزواّ ٝاُضوخ ٝاَُؼبكح •

كػْ اُو٤ْ أُزٔضِخ ثبُ٘ياٛخ ٝاُزؼبؽق ٝأَُبءُخ ٝالاؽزواّ ٝاُز٤ٔي ْٜٓ ٖٓ  •

 .  أُ٘ظٔخ ُقلٓخ ع٤ٔغ اُ٘بً ػ٠ِ هلّ أَُبٝاح

ػ٠ِ أُشبهًخ ٝاُؼبك٤خ  Weismanرو٤ًي كو٣ن رغوثخ اُوػب٣خ ك٢ ٓ٘ظٔخ  •

  ٝاُلػْ اُؼبؽل٢ ٝاُ٘ل٢َ ُِٔوػ٠ ٝأُٞظل٤ٖ.

 أهى انتىصُبد  

 

SebnemBurnaz, AyseBengiOzcelik, 2019   (5)انذراصخ 

Customer experience quality dimensions in health care: 

Perspectives of industry experts  
 ػُىاٌ انذراصخ

أ٤ٔٛخ رغوثخ أُو٣غ ٝاٌُشق ػٖ أُلب٤ْٛ الأٍب٤ٍخ ُزغوثخ أُو٣غ ٝكوب •

 . ُٞعٜبد ٗظو فجواء اُظ٘بػخ
 أهذاف انذراصخ

بُٔيٝك، ٗٞػ)ٛ٘بى ػلاهخ اهرجبؽ٤خ ث٤ٖ أثؼبك رغوثخ أُو٣غ ٝأُلب٤ْٛ الأٍب٤ٍخ •

اُٞظ٤لخ، ٗٞع أُو٣غ، اُزلؼ٤َ، ر٘ٞع ٗوبؽ الارظبٍ، ػِْ اُ٘لٌ، اُزلبػَ 

 .(ٝاُج٤ئخ

 أهى انُتبئج  

 

 انًحىر انثبٍَ/الإطبر انُظرٌ

 انخذيبد انصحُخاولاً: 

أعَ ٓظبُؼ  ٖٓ اُلُٝـخ ثٚ روّٞ اُن١ اُزلافَ أٜٗب اُظؾ٤خ ثبُقلٓبد ٣وظل :يفهىو انخذيبد انصحُخ: -1

اَُِغ اُـنائ٤خ  ُـجؼغ ٝاُـلػْ اُؾ٤ٌٓٞـخ أَُبػلاد اُظؾخ ٝاُزؼ٤ِْ رشَٔ أٜٗب ٝؿب٣بد أُغزٔغ ٝاُشؼت. ًٔب

اُضوبك٤خ ٝالاٌٍبٕ ٝاُج٤ئخ. رؼزجو اُقلٓبد اُظؾ٤خ أكاح ٜٓٔخ  ٜٓ٘ب ٗنًو اُقلٓبد ٝاُزأ٤ٖٓ الاعزٔبػ٢ ٝع٤ٔغ



  

 423 

ك٢ ع٤ٔغ أُغزٔؼبد. ٝ ٣ٌٖٔ اكهاط اُزؼو٣ق اُزب٢ُ ُِقلٓخ اُظؾ٤خ أٜٗب "ع٤ٔغ اُقلٓبد اُز٢ رولٜٓب 

أُإٍَبد اُظؾ٤خ ٍٞاء ًبٗذ ػلاع٤خ ٓٞعٜخ ُِلوك أٝ ٝهبئ٤خ ٓٞعٜخ ُِٔغزٔغ ٝاُج٤ئخ أٝ اٗزبع٤خ ٓضَ الأك٣ٝخ 

)ػجل  ٜيح اُطج٤خ ٝ ؿ٤وٛب ثٜلف هكغ أَُزٟٞ اُظؾ٢ ُلأكواك ٝ رِج٤خ اُوؿجبد أُورجطخ ثٜنٙ اُقلٓخٝ الأع

 .(202، ص 2102اُوبكه، 

ّٕ ٓ٘ظٔخ اُظؾخ اُؼب٤ُٔخ رؼوّف اُظؾخ ػ٠ِ أّٜٗب "ػِْ ٝكٖ اُٞهب٣خ ٖٓ الأٓواع، ٝ اؽبُخ اُؼٔو،  ًٔب أ

 .(Health Public ،2122) فلاٍ اُغٜٞك أُغزٔؼ٤خ ُِٔغزٔغ"ٝرؼي٣ي اُظؾخ ٖٓ 

 أَىاع انخذيبد انصحُخ -2

ٝٛٞ ٣ؼزجو ٖٓ اُقلٓبد أُورجطخ ثظؾخ أكواك أُغزٔغ ؽ٤ش رؼوف ثبُٞهب٣خ ٖٓ انصحُخ انىلبئُخ  -أ

ٝاُزِٞس اُج٤ئ٢ اُن١ ٣٘ؼٌٌ ٍِجب" ػ٠ِ طؾخ  الآواع أُؼل٣خ ٝالأٝثئـخ ٝاُؾٔب٣ــخ ٓــٖ أُشٌلاد اُظؾ٤خ

 الأشقبص.

ؽ٤ش رشـَٔ اُقـلٓبد اُظؾ٤خ أُورجطخ ثظؾخ اُلـوك ٝػلاعٚ ثشٌَ ربّ انخذيخ انصـحُخ انؼلاجُخ  -ة 

 ٝاُز٢ رشَٔ فلٓبد اُلوك ٍٞاء ثبُؼلاط ػجو اُلٝاء أٖٝٓ فلاٍ اُؼلاط.

ػ٠ِ الاٗلٓبط ٓـغ ث٤ئزـٚ اٝ ئػـبكح هلهارـٚ ُِو٤بّ رٜلف ئ٠ُ َٓبػلح أُو٣غ انخذيخ انصحُخ انتأهُهُخ  -د

ثأكٝاهٙ ٤ٌُٖٔ اٍزؼبكح أُو٣غ ئ٠ُ هٞآٚ ٝرؾ٤َٖ ظوٝكٚ اُ٘ل٤َخ ٖٓ فلاٍ اُؼلاط اُ٘ل٢َ أٝ ٖٓ فلاٍ 

 (.2120اُؼلاط ػجو الأك٣ٝخ ٖٓ أعَ رؾ٤َٖ ٝػؼٚ اُ٘ل٢َ اُن١ ٣٘ؼٌٌ ئ٣غبثبً ػ٠ِ طؾزٚ )هػٞإ، 

ّٕ ٛ٘بى فلٓبد طؾ٤خ  أفوٟ ؽ٤ش ٗنًو ٜٓ٘ب فلٓبد اُزشق٤ض، اُوػب٣خ اُٞهبئ٤خ اُؼلاط اُطج٤ؼ٢ ًٔب أ

اُؼلاط اُٞظ٤ل٢، اُوػب٣خ اُظ٤للا٤ٗخ، فلٓبد اُظؾخ اُؼو٤ِخ ٝاُ٘ل٤َخ، فلٓبد ؽت الأٍ٘بٕ، اُوػب٣خ اُظؾ٤خ 

ّٕ اُـب٣خ الأٍب٤ٍخ ٖٓ  اُٞهبئ٤خ، اُزأ٤ٖٓ اُظؾ٢، اُلٝاء ٝاٌَُٖ، اُؼلاط اُقبص ٝؿ٤وٛب ٖٓ اُقلٓبد. ئ

اُقلٓبد اُظؾ٤خ ٛٞ رؼي٣ي ع٤ٔغ الأشقبص أُو٣ؼخ ٝؽظُْٜٞ ػ٠ِ فلٓبد طؾ٤خ ٝػ٠ِ اٛزٔبّ ػب٢ُ 

٣َبػل ػ٠ِ ٓٞاعٜخ ع٤ٔغ اُزؾل٣بد ئٕ ًبٗذ طؾ٤خ أٝ ٗل٤َخ أٝ ٓب٤ُخ. ٖٓ ٛ٘ب، كإ ع٤ٔغ اُقلٓبد اُظؾ٤خ 

ِخ ُٔلّٜٞ اُزـط٤خ اُ ّٔ ظؾ٤خ اُشبِٓخ. ٝػ٠ِ اُوؿْ ٖٓ ٗنًو ٜٓ٘ب ؽٔب٣خ اُظؾخ ٝالاٗزجبٙ ٝاُزأ٤َٛ اُ٘ل٢َ ٌٓ

اُؾظٍٞ اُلائْ ػ٠ِ رٞكو اُزـط٤خ اُظؾ٤خ ػ٠ِ ع٤ٔغ اُقلٓبد ٖٓ أٌُٖٔ إٔ رجو٠ اُظؾخ اُغ٤لح أٓواً طؼجبً 

 (.World health organization ،2121ئم ُْ رزٞكو ٛنٙ اُقلٓبد ث٘ٞػ٤خ ٜٓٔخ ُزٌٕٞ كؼبُخ )

 يتطهجبد تمُُى انخذيبد فٍ انًؤصضبد انصحُخ -3

 ّٕ اُقلٓبد اُظؾ٤خ رؾزبط ئ٠ُ ػٞآَ ٓوزظوح ثٔوٞٓبد ٝاُز٢ رؼ٢٘ ثزٞكو اُقلٓبد اُطج٤خ اُلاىٓخ ٝاُز٢  ئ

رزٔبش٠ ٓغ ػلك اٌَُبٕ ٝاُن١ ٣زطِت رٞاعل ػلك ٓؼ٤ٖ ٖٓ الأؽجبء ٝأُٔوػ٤ٖ ٝأُقزجواد ٝأَُبػل٣ٖ ك٢ 

ػ٠ِ رأ٤ٖٓ فلٓبد طؾ٤خ اُوطبع اُظؾ٢. ًٔب ٣زطِت ػلك ٖٓ أَُزشل٤بد ٝأُواًي اُظؾ٤خ اُز٢ رَبػل 

خ ٖٓ أعَ الأكاء ِٞثع٤لح. ئػبكخ ئ٠ُ ر٘ظ٤ْ اُقلٓبد اُطج٤خ ك٢ ع٤ٔغ الأٝهبد ٝرٞك٤و هؤًٝ الأٓٞاٍ أُط

اُغ٤ل. ٖٓ عٜخ أفوٟ، ٖٓ أعَ رؾو٤ن ٛنٙ اٌُلب٣خ ٣غت رأ٤ٖٓ طٞهح ٓلائٔخ ٝث٤ئخ ٓ٘بٍجخ ُِؼَٔ ٝاُز٢ رإك١ 

ئ٠ُ  الاُزلبدٗؼٖٔ فلٓبد طؾ٤خ، ٣غت  الإؽبه ٢٢ٌُ ٛنا اُظؾ٤خ. ٝك ًلبءح اُقلٓبدثبُزب٢ُ ئ٠ُ رؾو٤ن 

 ٝػغ ٓؼب٤٣و ٝه٤ْ رإك١ ئ٠ُ ٗزبئظ ع٤لح ٖٓ أعَ اُٞطٍٞ

ا٠ُ أٜٗب رٔضَ ٍَِِخ ٖٓ  ثبلإػبكخئ٠ُ أَُزٟٞ أُطِٞة ٝاُن١ ٣شَٔ ًَ ػ٘بطو اُطجبثخ ٍٝٝبئَ اُؼلاط.  

ل ٝ إٔ ٛنٙ اُقلٓبد رولّ ٖٓ هجَ أُغٜي ٝ اُلؼب٤ُبد ٝ الأٗشطخ أُظٔٔخ ٝ اُز٢ رؼيى َٓزٟٞ اُوػب َُِٔزل٤

)اُظ٤ٔلػ٢،  اُن١ هل ٣زٔضَ ثبلأكواك ػٖ ؽو٣ن الأعٜيح ٝ اُز٢ ٖٓ فلاُٜب ٣ؾظَ أَُزِٜي ػ٠ِ اُقلٓخ

 .(22-24، ص 2102
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 تجرثخ انزثىٌثبَُبً: 

رؼوف رغوثخ اُيثٕٞ ثطو٣وخ رلبػَ أُإٍَخ ٓغ ىثبئٜ٘ب ٖٓ فلاٍ ػ٤ِٔخ اُشواء : انزثىٌ تجرثخ يفهىو -1

ٖٓ اُز٣َٞن ٖٓ عٜخ أُج٤ؼبد ٝفلٓخ اُؼٔلاء ٖٓ عٜخ أفوٟ. كٜٞ "ٓظطِؼ ٣ؼ٢٘ اُزأص٤واد اُؾ٤َخ ٝ 

أٝ  ا٤ًَُِٞخ ٝ أُؼوك٤خ اُز٢ ٣زْ اٗشبؤٛب ثٞاٍطخ اُزغبهة أُززب٤ُخ اُ٘بشئخ ٖٓ رؼبَٓ اُؼ٤َٔ ٓغ أُ٘ظٔخ

ف (Vonwallpach and Kreuzer ،2102) اُؼب٤ِٖٓ ثٜب"  ئكاهح رغوثخ اُيثٕٞ ػ٠ِ أٜٗب  Gartner. رؼوِّّ

"ٓٔبهٍخ رظ٤ْٔ رلبػلاد اُؼٔلاء ٝاُزلبػَ ٓؼٜب ُزِج٤خ رٞهؼبرْٜ أٝ رغبٝىٛب، ٓٔب ٣إك١ ئ٠ُ ى٣بكح هػب 

لاٍزٌشبك٤خ، كُذ اُ٘زبئظ إٔ ٓغٔٞػخ رغبهة اُؼٔلاء أُقزِلخ  ا 2104 ك٢ كهاٍخاُؼٔلاء ٝاُٞلاء ٝاُزأ٤٣ل". 

ٜٓ٘ب اُؾ٤َخ ٝ اُشؼٞه ٝ اُلٌو إٔ اُزظوف ٝاُؼلاهخ ٓغ أُ٘زظ اُ٘بشئخ ك٢ أُواؽَ اُضلاصخ ُؼ٤ِٔخ اُشواء هجَ 

ٝثؼل اُشواء ٢ٛ ػٞآَ ٜٓٔخ ك٢ ػ٤ِٔخ رش٤ٌَ هػب اُؼٔلاء ٝإٔ اُؼ٘بطو اُز٢ رغَل هػب اُؼٔلاء ػٖ 

 .(2104)ثٞىا، ْٜ ٢ٛ ثٔضبثخ ٓؾوًبد ُوػب اُؼٔلاء ثشٌَ ػبّ رغبهث

ّٕ رغوثخ اُيثٕٞ ٝٗغبػ اُؼ٤ِٔخ ك٢ اُشوًخ رؾزبط ئ٠ُ اٍزوطبثٚ ٖٓ فلاٍ  :: يحىرَخ تجرثخ انزثىٌ -2 ئ

اُز٣َٞن أٝلًا ؽ٤ش ٣وّٞ أُٞظلٕٞ ثبٍزوار٤غ٤خ عنة اُؼٔلاء ٖٓ فلاٍ اُزٞاطَ اُلائْ ٝأُجبشو ٓؼْٜ 

ٝالاُزلبد ئ٠ُ هؿجبرْٜ ٝرطِؼبرْٜ. كجؾَت ًٞرِو، ئٕ عنة اُيثٕٞ ٣ؾزبط ئ٠ُ ئهػبئٚ ٖٓ فلاٍ اُؼَٔ ػ٠ِ 

ئ٣غبك اُيثبئٖ ٝأُؾبكظخ ػ٤ِْٜ ٝر٤ٔ٘خ هؿجبرْٜ. ٝٛنا اُٜلف ٣ؼزجو أٍب٤ٍبً ٖٓ أعَ ثوبء أُإٍَخ ٝٗغبؽٜب 

ٝهؿجزٜب ك٢ اُزطٞه ٝأُ٘بكَخ. ئٕ عنة اُيثٕٞ ٣وزؼ٢ ثٞػغ فطخ ٝاٍزوار٤غ٤خ هبثِخ ُِزطٞه ٝاُزظل١ 

ّٕ أؽل اُؼٞآَ الأٍب٤ٍخ ٢ٛ أُؾب كظخ ػ٠ِ ثَبؽخ أُج٤ؼبد ؽ٤ش ُِزؾل٣بد ٓغ ٝػغ أٛلاف ٝاػؾخ. ًٔب أ

ّٕ ٌٓبكأح اُؼٔلاء اُٞك٤٤ٖ ٝأُٞا٤ُٖ  ّٕ اُ٘ٞػ٤خ رجو٠ ػب٤ُخ ٓغ أُؾبكظخ ػ٠ِ ٍؼو ٓوجٍٞ كٕٝ أُجبُـخ. ًٔب أ أ

ُِٔإٍَخ ٖٓ فلاٍ رول٣ْ ؽَٞٓبد ه٤ٔخ ػ٠ِ أُج٤ؼبد ٝأُ٘زغبد اُز٢ ٣شزوٜٝٗب أٝ ؽز٠ ٣ٌٖٔ اُؾظٍٞ ػ٠ِ 

اُشواء ٖٓ ؽوكْٜ. إ اُضوخ ُِؼلآخ اُزغبه٣خ رإصو رأص٤و ٓجبشو ػ٠ِ  ؽَٞٓبد ًَ ٓوح ٣وّٞ ػلك ٖٓ اُ٘بً

 .(2102)ه٣شبه، اُٞلاء ُِٔإٍَخ، ٝ أ٣ؼب" ػ٠ِ اُضوخ ُِؼلآخ اُزغبه٣خ 

ب ُقطؾ اُز٣َٞن ٝرو٤٘برٚ اُز٢ روًي ػ٠ِ ٓشبهًخ  إدارح تجرثخ انزثىٌ: -3 ًٓ رؼزجو ئكاهح رغوثخ اُؼٔلاء، ٗظب

ّٕ ئكاهح رغوثخ اُيثبئٖ رَبْٛ ثٞعٞك ٓج٤ؼبد ماد ٗٞػ٤خ، ٝئػطبء اُؼٔلاء ٝهػبْٛ. أ٤ٔٛخ ًجوٟ ٝأٍب٤ٍخ  ا

ّٕ رغوثخ اُؼٔلا ب ُزغبهة اُيثبئٖ. ثنُي، ٣َزغ٤ت ثشٌَ أًجو ٝثٞهذ أٍوع ُطِجبد اُيثبئٖ. ئ ًٔ ء رؼل ػبٓلاً ٜٓ

ّٕ  ؽ٤ش إٔ ٗغبػ أُإٍَخ ٣ٌٖٔ ٝأٍب٤ٍب ك٢ اَُٞم اُؼب٤ُٔخ اُز٘بك٤َخ، ك٢ ئكاهح رغوثخ اُؼٔلاء، ك٢ ؽ٤ٖ أ

ُزؾل٣ل هؿجبد  اُؼ٤َٔ ٣ؾون هػب ٓغ أُإٍَخ اُزغبه٣خ، ٝك٢ كْٜ اُيثبئٖ ثشٌَ أػٔن ؽ٤ش ٣ؼط٢ كوطخ

ثؾبكخ  ٝالاؽزلبظثلكغ اُٞلاء ٝ الاٍزجوبء ٖٓ عٜخ  . ًٔب ٣وّٞالارظبٍ ثْٜؽِجبرْٜ ٖٓ فلاٍ ٗوؾ اُؼٔلاء ٝ

 .(2102)ٓوبُخ ٍِٞى اُيثٕٞ اُؾل٣ش،  عٜخ أفوٟ ر٘بك٤َخ ٖٓ

ّٕ اُو٤بً ٣ؼزجو ػ٘ظو أٍب٢ٍ ك٢ أكاء اُشوًخ ٝٗغبؽٜب. ٣ٝزؾون ٛنا اُو٤بً ػجو  لُبس تجرثخ انزثىٌ: -4 ئ

رؾ٤َِ ث٤بٗبد الأػٔبٍ. ٢ٛٝ ٓٔبهٍخ ٣زْ ػجوٛب رؾو٤ن رو٤٘بد ًض٤وح ٖٓ اُؼ٤ِٔبد اُؾَبث٤خ ٝالإعواءاد ثشٌَ 

ًج٤و ٖٓ كائْ ٖٓ أعَ اُؾظٍٞ ػ٠ِ ٝؽلاد الأػٔبٍ. ًٔب إٔ ه٤بً رغوثخ اُؼٔلاء ٣ٌٖٔ ثبٍزؼٔبٍ ػلك 

أُوب٤٣ٌ، ٗنًو ٜٓ٘ب ٗوبؽ عٜل اُؼ٤َٔ اُن١ ٣وّٞ ػ٠ِ ه٤بً ٓؼبٓلاد رإك١ ا٠ُ ثَبؽخ اُؼضٞه ػ٠ِ أُ٘زظ، 

ٝثبُزب٢ُ ٣ؾلك هله اُغٜل اُن١ ٣زطِجٚ اُيثٕٞ ٖٓ أعَ اٍزٌٔبٍ ػ٤ِٔخ ٝعٞك أُ٘زظ. إ ػِْ الاكاهح اُؾل٣ش 

ك٢ ٓلّٜٞ اُؼَٔ الاكاه١ ٝاُزؾٍٞ ٖٓ الاكاهح ٣زج٠٘ ٜٓ٘ظ الاثزٌبه ٝالاثلاع ك٢ ئؽلاس رـ٤٤واد عنه٣خ 

اُزو٤ِل٣خ ئ٠ُ ئكاهح اُزـ٤٤و، ٝئكاهح أُؼوكخ ثبلاػزٔبك ػ٠ِ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝالارظبلاد ٓٔب لا شي ك٤ٚ إٔ 

اُزطٞه اَُو٣غ ُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد، ٍبْٛ ٣َٝبْٛ ك٢ رؼي٣ي هلهح أُإٍَبد ػ٠ِ الاثزٌبه ػجو ئكفبٍ 

ػ٠ِ ٤ٍو الاػٔبٍ الاكاه٣خ، ٝهل ٗزظ ػٖ اُزولّ اُؼ٢ِٔ ٝاُزو٢٘ ٝاٗزشبه شجٌخ الاٗزوٗذ،  رؾ٤َ٘بد أٍب٤ٍخ

ثوٝى رأص٤واد ػل٣لح ػ٠ِ ؽج٤ؼخ ٝشٌَ ػَٔ اُ٘ظْ الاكاه٣خ، ٝاُز٢ رواعؼذ ٓؼٜب أشٌبٍ اُقلٓخ اُؼبٓخ 

بد ٝعؼِٜب هبئٔخ ػ٠ِ اُزو٤ِل٣خ ئ٠ُ ٗٔؾ عل٣ل ٣ورٌي ػ٠ِ اُجؼل اُزٌُ٘ٞٞع٢ ٝأُؼِٞٓبر٢،  اػبكح ط٤بؿخ اُقلٓ

الآٌبٗبد أُز٤ٔيح ُشجٌبد الأػٔبٍ، ٝثبُزب٢ُ اُزؾٍٞ ٗؾٞ الاكاهح الاٌُزو٤ٗٝخ ًٔلّٜٞ ٣ؼجو ػٖ اَُوػخ 
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اما"، ٗز٤غخ اُو٤بً روّٞ ٖٓ فلاٍ رغوثخ اُؼٔلاء اُن٣ٖ ٣وٕٞٓٞ ثزول٣ْ  .ٝاُزلبػَ ا٢ٗ٥، ٝافزوام اُؾلٝك

، 2102)شو٣ؾ، ٓوٝح، ُزب٢ُ رزؾٍٞ ٗوبؽ اُؼؼق ئ٠ُ هٞح اُؾٍِٞ ٝاُزؾ٤َ٘بد ُز٢ ٗزغذ ػٖ ٗوض ٓب ٝ ثب

 .ثلا ربه٣ـ(

 

 

 ثبنثبً: انتفىق انًؼرفٍ

 ٖٓ ٓغبٍ ك٢ الأكاء ٓشزٟٞ ك٢ اهرلبع ثٚ ٣وظل صوبك٢ ٓلّٜٞ اُؼو٢ِ اُزلٞم" يفهىو انتفىق انًؼرفٍ:

 .(2102 ؽ٤َٖ، ػ٤ِبء) "اُؼو٤ِخ أُغبلاد

 أٜٗب ػ٠ِ ػوكٜب ٖٓ ْٜٓ٘ كوؾ، ثبُؼِّٞ ٓورجطخ أٜٗب ػٜ٘ب هبٍ ٖٓ ْٜٓ٘. أُؼوكخ ُٔظطِؼ اُزؼو٣لبد افزِلذ

 ػ٤ِٔخ ٓلب٤ْٛ رزؼٖٔ أُؼوكخ. اُؼِْ ٓلّٜٞ ٖٓ أٍٝغ ٓلّٜٞ ٛٞ أُلب٤ْٛ، ٖٓ اٌُض٤و ػ٠ِ ٣شزَٔ ٝاٍغ ػبُْ

 ك٢ رزٞا٠ُ اُز٢ اُزل٤ٌو ٝأٍب٤ُت أُٜ٘ظ هٞاػل ؽَت الأفوٟ ػٖ ٝاؽلح ًَ رقزِق ػ٤ِٔخ، ؿ٤و ٝأفوٟ

 طبثو٣ٖ) ػ٢ِٔ ؽبثغ ماد أُؼوكخ رٌٕٞ ػ٢ِٔ، اُلوك هِّجَ ٖٓ أُزجغ أُٜ٘ظ ًبٕ كاما أُؼبهف، رؼو٣ق

ٝأُؼوكخ  اُنًبء ُزط٣ٞو اُزله٣ت ئ٠ُ أُؼوك٢ اُزلٞم ٣ش٤و .(7ص أُؼوكخ، ٗظو٣خ ك٢ ٓؾبػواد ىؿٍِٞ،

 ثَ٘ت ٝئٕ اُجشو ٓقزِق ُلٟ ثٞعٞكٙ ٣ؼزوف اُزلٞم، ُٔلّٜٞ اُوبًٓٞ اٍزقلاّ ٝػ٘ل ر٤ٔ٘زٚ، ك٢ اُزؼِْ ٝكٝه

 ٗغبػ ٖٓ ٝر٤ٔيٙ اُلوك ك٘غبػ ًِٜب، أُإٍَخ ٗغبػ ئ٠ُ أُؼوك٢ اُزلٞم ٣إك١ .(2102 ػٕٞ،) ُل٣ْٜ ٓزلبٝرخ

 ٣ٝؾون أُإٍَخ ئ٠ُ ك٤٘وِٜب ٜٓٔبرٚ، ك٢ ٣ٞظلٜب ثقجواد   اُلوك رٔزغ. ٣ؼ٢٘ أُؼوك٢ ٝاُزلٞم اُزضو٤ق. أُإٍَخ

 ثٌَ اٛلاكٜب ثِٞؽ ٖٓ ٝرٌٔ٘ذ ُِٔإٍَخ الاثلاػ٢ أَُزٟٞ ىاك أُؼوك٢ اُزلٞم ىاك ًِٔب. ثاثلاع أٛلاكٜب ًبكخ

 اؽزواك٤خ.

 انًحىر انثبنث/الإطبر انؼًهٍ

 أولا: تحهُم َتبئج انجحث

 هبّ اُجبؽش ثاكفبٍ ٓؾبٝه اُلهّاٍخ، ٝرؾ٤َِ ٗزبئظ أٍئِزٜب.

 ٍؾ اُؾَبث٢، ٝالاٗؾواف ّٞ َّ ٍإاٍ.أُؼ٤به١  رؾ٤َِ أُز ٌُ 

 :تجرثخ انزثىٌَتبئج انًحىر الأول:  -1

، ٗلاؽع إٔ أُوػ٠ أكواك اُؼ٤٘خ ٓٞاكو٤ٖ ثلهعخ ٓزٍٞطخ ػ٠ِ (0لاٍ هواءح ٓب عبء ك٢ أُِؾن ههْ )ٖٓ ف

، ٝاُن١ ٣وغ ػٖٔ اُلئخ أُٞاكوخ 2.23اُلووح ثؼجبهارٜب ؽ٤ش هله أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ ا٢ٌُِ ُٚ ة ٓؼٕٔٞ ٛنٙ 

 أُزٍٞطخ. ًٝبٗذ اُ٘زبئظ الإؽظبئ٤خ ػ٠ِ َٓزٟٞ اُؼجبهاد ػ٠ِ اُشٌَ اُزب4٢ُ

. ٝٛنا ٣لٍ ػ٠ِ 773ٝاٗؾواف ٓؼ٤به١ 2.32أُورجخ الأ٠ُٝ ثٔزٍٞؾ ؽَبث٢ هلهٙ  12اؽزِذ اُؼجبهح ههْ  -

 .أكواك اُؼ٤٘خ ثلهعخ ٓورلؼخ ػ٠ِ ٓؼٕٔٞ ٛنٙ اُؼجبهحٓٞاكوخ 

كبؽزِذ أُورجخ اُضب٤ٗخ ٖٓ ؽ٤ش الأ٤ٔٛخ ثلهعخ ٓٞاكوخ ٓزٍٞطخ، ٝاُز٢ ًبٗذ رش٤و ئ٠ُ  12أٓب اُؼجبهح ههْ  -

إٔ رغوثخ اُيثٕٞ روّٞ ػ٠ِ رظ٤ْٔ رلبػلاد اُؼٔلاء ٝاُزلبػَ ٓؼٜب ُزِج٤خ رٞهؼبرْٜ، ثٔزٍٞؾ ؽَبث٢ هلهٙ 

 .212ٓؼ٤به١ هلهٙ ٝاٗؾواف  2.37

ٝاٗؾواف ٓؼ٤به١  2.32ك٢ أُورجخ اُضبُضخ ثٔزٍٞؾ ؽَبث٢  17ٝاُؼجبهح ههْ  12صْ رأر٢ اُؼجبهح ههْ  -

. ػ٠ِ اُزٞا٢ُ. ٝٛنا ٣ؼ٢٘ إٔ اُيثبئٖ أُوػ٠ ٝاكوٞا ثلهعخ ٓزٍٞطخ ػ٠ِ اُؼجبهر٤ٖ 224. 320ٝ
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اٍزلَبهاد اُيثبئٖ، ٝأٗغبػ اُوبئِز٤ٖ ئٗٚ ٣زٞكو ُلٟ أُإٍَخ اُٞهذ أُ٘بٍت ٖٓ أعَ اُوك ػ٠ِ 

 اُز٣َٞن. ك٢ اُشوًخ أٝ أُإٍَخ ٣ؾزبط ئ٠ُ اٍزوطبة اُيثٕٞ ٖٓ فلاٍ اُؼ٤ِٔخ

. ٖٓ صْ اُؼجبهح ههْ 242ٝاٗؾواف ٓؼ٤به١  2.22ٝاُز٢ ًبٗذ ثٔزٍٞؾ ؽَبث٢  12ثؼل مُي رأر٢ اُؼجبهح  -

 2.74ٍٞؾ ؽَبث٢ ثٔز 14ٝأف٤وًا اُؼجبهح ههْ  0.123ٝاٗؾواف ٓؼ٤به١  2.22ثٔزٍٞؾ ؽَبث٢  10

 .702ٝاٗؾواف ٓؼ٤به١ 

ُٞ أهكٗب رِق٤ض ٗزبئظ اُلووح أُزؼِوخ ثبُٔزـ٤و أَُزوَ رغوثخ اُيثٕٞ ٣ٌٔ٘٘ب اُوٍٞ ئٕ اُيثٕٞ ٣ؼزجو كوطخ 

ٜٓٔخ علاً ٌَُت اُضوخ ٝأُؼوكخ ٝاُطِجبد ٝأُوزوؽبد ُِزؾ٤َٖ ٝاُزط٣ٞو. ُنُي ػ٠ِ ٓإٍَبد ٝٓ٘ظٔبد 

ْٜٓ٘ ًزو٤٤ْ رغبهثْٜ ٓؼٜب ٝٓغ أُإٍَبد الأفوٟ ٝٓؼوكخ اؽز٤بعبرْٜ، اُوػب٣خ اُظؾ٤خ اُؾظٍٞ ػ٤ِٜب 

شؼٞهْٛ رغبٙ أُ٘ظٔخ ٝهأ٣ْٜ ك٢ اُزؾ٤َ٘بد أُولٓخ ٜٓ٘ب ٝٛنا ٣َبػل ػ٠ِ رط٣ٞو اٍزوار٤غ٤خ كؼبُخ لإٗزبط 

 فلٓبد طؾ٤خ ٓز٤ٔيح ٖٓ ؽ٤ش اُغٞكح.

 :انتفىق انًؼرفٍانًحىر انثبٍَ: َتبئج -2

 ٘زبئظ الإؽظبئ٤خ اُزب٤ُخ4( ا٣2ُظٜو أُِؾن ههْ )

. ٢ٛٝ رش٤و 773ٝاٗؾواف ٓؼ٤به١ 2.32أُورجخ الأ٠ُٝ ثٔزٍٞؾ ؽَبث٢ هلهٙ  12اؽزِذ اُؼجبهح ههْ  -

ك٢ أُورجخ  10ئ٠ُ إٔ أُٞٛجخ ٝأُٜبهح رٌٖٔ كوك ٓؼ٤ٖ ٖٓ اُزلٞم ػٖ ثبه٢ الأكواك. ٝرأر٢ اُؼجبهح ههْ 

 .212ٝاٗؾواف ٓؼ٤به١ هلهٙ  2.37اُضب٤ٗخ ٖٓ ؽ٤ش الأ٤ٔٛخ ثٔزٍٞؾ ؽَبث٢ هلهٙ 

. ٖٓ صْ اُؼجبهح ههْ 242ٝاٗؾواف ٓؼ٤به١  2.22ٝاُز٢ ًبٗذ ثٔزٍٞؾ ؽَبث٢  12ثؼل مُي رأر٢ اُؼجبهح  -

 .702ٝاٗؾواف ٓؼ٤به١  2.74ثٔزٍٞؾ ؽَبث٢  14

رَؼ٠ ع٤ٔغ أُإٍَبد ا٠ُ اُز٤ٔي ك٢ رول٣ْ اُقلٓبد اُوػبئ٤خ اُظؾ٤خ اُلاىٓخ ك٢ اُٞهذ أُ٘بٍت ٝثأكؼَ 

ُنُي رٌزَت  .م ٖٓ فلاٍ ثوٗبٓظ رط٣ٞو ٝكػْ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ٛنا أُغبٍ ٝهكغ َٓزٟٞ اُقلٓبد أُولٓخاُطو

ئكاهح أُؼوكخ أ٤ٔٛخ ٓزيا٣لح ك٢ ظَ اُزؾل٣بد اٌُج٤وح اُز٢ رٞاعٜٜب أُإٍَبد، ٝريكاك ٛنٙ الأ٤ٔٛخ ك٢ ظَ 

ًّي ئكاهح أُؼوكخ ػ٠ِ رؾو٤وٜب ث ٔب ٣وٞك ئ٠ُ رؼي٣ي َٓز٣ٞبد الإٗزبع٤خ ريا٣ل أ٤ٔٛخ الأٛلاف أُؼوك٤خ اُز٢ رو

 ٝاٌُلبءح ٝاُلبػ٤ِخ ك٢ عٞكح اُقلٓبد ُلٟ أُإٍَبد.

رِق٤ظًب ُ٘زبئظ ػجبهاد ٛنٙ اُلووح اُز٢ ر٘بُٝذ ثؼل اُزلٞم أُؼوك٢، أشبهد اُ٘زبئظ ئ٠ُ أٗٚ أْٛ ثؼل ٖٓ أثؼبك 

ٝؽلٙ ٓب ٣ؼط٢ أُؼوكخ ثَ ٢ٛ رأر٢ اُزلٞم اُٞظ٤ل٢ ٝإٔ أُؼوكخ ٣قزِق ٖٓ ٓولّ فلٓخ ئ٠ُ آفو ك٤ٌِ اُؼِْ 

ٖٓ فلاٍ اُقجوح ٍٝوػخ ثل٣ٜخ أُٞظق ٍٝ٘ٞاد اُقجوح ٝأُٔبهٍخ ا٤ُٜ٘ٔخ. ُنُي ٗغل إٔ أُٞٛجخ ٝأُٜبهح 

اُز٢ ٣ٔزٌِٜب اُشقض ٓولّ اُقلٓخ ٝاُوػب٣خ اُظؾ٤خ رٌٔ٘ٚ ٖٓ اُزلٞم ػٖ ثبه٢ الأكواك ٝثنُي ٣ؾون اُزلٞم 

 أُؼوك٢ أٛلاف أُإٍَخ.

 ً  َتبئج اختجبر فرظُبّد انجحث: ثبَُب

 .َىجذ أثر رو دلانخ إحصبئُخ نتجرثخ انزثىٌ وثؼذ انتفىق انًؼرفٍ فٍ دائرح صحخ صلاح انذٍَ

 ( افزجبه اُلوػ٤خ اُضبُضخ0علٍٝ ههْ )

 
 

 يؼبيم الاَحذار   

 *T Sig انخطأ Β انًتغُر DF انمرار F يؼبيم يؼبيم
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 الارتجبط

R 

انتحذ

 َذ

R
2 

 درجبد انًحضىثخ

 انحرَخ

 يضتىي انًحضىثخ انًؼُبرٌ انًضتمم

 انذلانخ

 1.420 هجٍٞ 169.165 278. 563.
اُزلٞم 

 أُؼوك٢
.415 .035 13.008 .000 

 (٣α≤ 0.05ٌٕٞ اُزأص٤و ما كلاُخ ئؽظبئ٤خ ػ٘ل َٓزٟٞ )

رظٜو اُ٘زبئظ ك٢ اُغلٍٝ اػلاٙ إٔ ٗٔٞمط الاٗؾلاه اُج٤َؾ ُزٔض٤َ اُؼلاهخ ث٤ٖ رغوثخ اُيثٕٞ ٖٓ عٜخ ٝاُزلٞم 

أُؼ٤به٣خ  Beta. ًٔب ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ الاٗؾلاه t= 13.008أُؼوك٢ ٖٓ ٗبؽ٤خ أفوٟ ٓؼ١ٞ٘، ؽ٤ش إٔ 

 . sig=.000.، ًٔب إٔ 156

 ٝػ٤ِٚ ٗوجَ اُلوػ٤خ اُز٢ ر٘ض ػ4٠ِ

فٍ دائرح انًؼرفٍ نتجرثخ انزثىٌ وانتفىق  0.05ر رو دلانخ إحصبئُخ إَجبثُخ ػهً يضتىي ألم وجىد أث

 .صحخ صلاح انذٍَ

 أُؼوك٢ ُِزلٞم اُج٤َؾ ُلإٗؾلاه4 (0) ههْ ث٤ب٢ٗ هٍْ

 

ث٘بءًا ػ٠ِ ٓب رولّ، ٣ٌٖٔ اُوٍٞ ثإٔ اُقلٓبد اُظؾ٤خ أُز٤ٔيح رزؾون ٖٓ فلاٍ رلْٜ أُإٍَخ ُلٝهٛب ك٢ رِج٤خ 

ٚ ٍؼ٤بً اؽز٤بعبد اُيثٕٞ أُو٣غ ٖٓ فلاٍ رٞك٤و ٓغٔٞػخ ٖٓ اُقلٓبد اُز٢ رٔضَ اُغبٗت الأًجو ٖٓ اٛزٔبٓبر

 ز٤ٔي ٣ؾون ُٜب اُ٘غبػ ٝاُزولّ ٝا٤ُٔيح اُز٘بك٤َخ ث٤ٖ أُإٍَبد اُشج٤ٜخ.ٜٓ٘ب ك٢ رؾو٤ن رلٞم ٓؼوك٢ ٓ
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 وانتىصُبد َتبئج انذراصخ

 رٞطِذ ئ٤ُٜب اُلهاٍخ اُؾب٤ُخ، ٝاُز٢ أرذ ػ٠ِ اُشٌَ اُزب4٢ُ اُز٣٢٘بهش ٛنا اُغيء أْٛ اُ٘زبئظ 

 أشبهد ٗزبئظ اُلهاٍخ ئ٠ُ ٝعٞك أصو ئ٣غبث٢ ُزغوثخ اُيثٕٞ ك٢ رؾو٤ن اُزلٞم أُؼوك٢. -

إٔ اُوػب٣خ اُظؾ٤خ كٕٝ أَُزٟٞ أُطِٞة ٣إك١ ئ٠ُ رواعغ ٝرلٛٞه ك٢ اٌُض٤و ٖٓ أُٞاهك ٝػلّ  -

بع٤خ. ُنُي ًٝٔب رج٤ٖ ك٢ ٗزبئظ اُلهاٍخ اُؾب٤ُخ كإ اُزلٞم أُؼوك٢ ئهػبء اُيثٕٞ أُو٣غ ٝرؾل ٖٓ الإٗز

ْٜٓ ُقِن اُضوخ ك٢ ٓإٍَبد اُقلٓبد اُظؾ٤خ ث٤ٖ أُو٣غ ٝأُإٍَخ أٝ أُ٘ظٔخ، اُن١ ٣جلأ ثأٖٓ 

طؾ٢ ٤ٔٓي، ٣ٝؼزٔل ثلٝهٙ ػ٠ِ فلٓبد طؾ٤خ ػب٤ُخ اُغٞكح أٝلًا ٝك٢ أُولٓخ. ًٔب رؼٖٔ أ٣ؼبً هأً 

 اهزظبكاد أًضو طؾخ.ٓبٍ ثشو١ أكؼَ ٝ

ب ٖٓ ئكاهح أُؼوكخ ا٤ٌُِخ ك٢ أُإٍَخ أٝ ُٔ٘ظٔخ ٝهبػلح ٖٓ  - ًٔ ثٔب إٔ ٓؼوكخ اُيثبئٖ رؼزجو عيءا" ٜٓ

هٞاػلٛب الأٍبٍـ٤خ، ٣ٝؼزول اُؼل٣ل ٖٓ اُوبكح ٝأُلهاء إٔ هػب اُيثٕٞ ػٖ اُقلٓبد أُولٓخ ُٚ ك٢ أ١ 

اهزظبك٣خ ٛٞ ٗلَٚ رغوثخ اُيثٕٞ ثَ ٛ٘بى كوم ٓغبٍ ٖٓ ٓغبلاد اُؾ٤بح طؾ٤خ ًبٗذ أٝ اعزٔبػ٤خ أٝ 

ُغٜخ افزلاف ًلا أُل٤ٜٖٓٞ؛ كبُزغوثخ ٢ٛ ٓب ٣إصو ػ٠ِ ٓشبػوْٛ ٝػٞاؽلْٜ ٝرَزٜلف َٓبه اُيثٕٞ 

 .ثبٌُبَٓ

لا ثذ ثؼذ الاصتحصبل ػهً انُتبئج وتحهُههب يٍ وظغ ثؼط انتىصُبد وانًمترحبد، وانتٍ يًكٍ اػتًبدهب 

 وهٍ:نتحمُك تًُز وتفىق يؼرفٍ 

ّٔطخ ٝٓٞؽلح ٌُبكخ أكواك أُغزٔغ، ٍٞاء ٖٓ ؽ٤ش اُ٘ٞػ٤خ أٝ ُغٜخ كهعخ  - رٞك٤و فلٓبد طؾ٤خ ٓ٘

 َٝٓزٟٞ اُزـط٤خ، ٓب ٣ؼٖٔ ؽظٍٞ ع٤ٔغ اُلئبد ػ٠ِ آز٤بىاد ٓزَب٣ٝخ ٤ٌُٝ كئخ ػ٠ِ ؽَبة أفوٟ.

ب٣وًا ٝكن َٓزٟٞ ئٕ ر٤٤َو اُؼلاهخ ٓغ اُيثٕٞ رغؼَ اُقلٓبد أُولٓخ ٖٓ أُإٍَخ رأفن شٌلًا ٝؽبثؼبً ٓـ -

فلٓزٚ كجَ ٝثؼل ٝأص٘بء أُؼبِٓخ، كٔضلًا ري٣ٝلٙ ثبُٔؼِٞٓبد اُز٢ رَبػلٙ ػ٠ِ افز٤به ؽبعبرٚ ٝر٤ََٜ 

ػ٤ِٔبد اُلكغ ٝالإعواءاد ٝرول٣ْ الإهشبكاد اُز٢ ٣ؾزبعٜب اُيثٕٞ ٤ًٝل٤خ اُزؼبَٓ ٓغ اُشٌبٟٝ ٝاُزط٣ٞو 

٤ي ٣ؾون أٛلاكٜب ٣ٝؼؼٜب ك٢ ٤ٓيح ر٘بك٤َخ ٓغ ك٤ٔب ثؼل ُِٞطٍٞ ثبُٔإٍَخ ئ٠ُ رلٞم فلٓبر٢ ٝٓؼوك٢ ٓٔ

 ٓول٢ٓ اُقلٓبد اُظؾ٤خ أُشبثٜخ.

o انخبتًخ 

رؼزجو فطخ رو٤٤ْ رغوثخ اُيثٕٞ ٖٓ الأٍب٤ُت ٝاُطوم اُؾل٣ضخ ُ٘غبػ أ١ ٓإٍَخ ٝفبطخ أُإٍَبد اُز٢ رولّ 

أُظبكه اُقلٓبد اُظؾ٤خ، كٜٞ اُؼبَٓ الأٍب٢ٍ ُ٘غبؽٜب أٝ كشِٜب، ُنُي ٓؼوكخ اُيثٕٞ ٖٓ أًضو 

الاٍزوار٤غ٤خ اُز٢ رَؼ٠ أُإٍَخ لآزلاًٚ، لإٔ الاٛزٔبّ ثٚ ٝاُؾظٍٞ ػ٠ِ هأ٣ٚ ٝرِج٤خ اؽز٤بعبرٚ ٣ؼ٢٘ ئصواء 

 ماًورٜب. ٍغَ رغبهثٜب ٣َٝبػل ػ٠ِ ى٣بكح فجوارٜب ٝارَبع

لٓٚ ٖٓ ٝث٘بءًا ػ٤ِٚ، ٣جو٠ اُزلٞم أُؼوك٢ ٖٓ الأٓٞه اُجبهىح ٝأُٜٔخ اُز٢ رٞاعٚ أُإٍَبد اُظؾ٤خ ُٔب رو

فلٓبد أٝ أػٔبٍ، ٖٓ ٗبؽ٤خ أَُزٟٞ اُؼبّ ًٝنُي أَُزٟٞ اُقبص ػ٠ِ طؼ٤ل اُجلاك. ئٕ اُؼٞآَ اُز٢ 

رلوع ٗلَٜب ػ٠ِ أُإٍَبد اُز٢ رولّ اُقلٓبد اُظؾ٤خ رلكؼٜب ُزول٣ْ فلٓبد شبِٓخ ٝٓزطٞهح ٓغ اُزطٞه 

ْ ٝٓؼوكخ أُؼب٤٣و اُز٢ ٣ؼزٔلٜٝٗب ك٢ ٝٓزطِجبرٜ -أُوػ٠  –اُزٌُ٘ٞٞع٢ أ٣ؼًب رزلاءّ ٓغ اؽز٤بعبد اُيثبئٖ 

 اُؾٌْ ػ٠ِ عٞكح ٛنٙ اُقلٓبد ٖٓ فلاٍ اُزو٤٤ْ أَُزٔو ٝالإثوبء ػ٠ِ الاؽلاع ػ٠ِ أ١ َٓزغلاد.

 انًصبدر انؼرثُخ
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 ( .َٓبٛٔخ ئكاهح ٓؼوكخ اُيثٕٞ ك٢ رؾو٤ن اُزلٞم اُز٣َٞو٢، ك اهٍخ ٤ٓلا٤ٗخ ك٢ 2120هبكه، ؽ٤بد .)

 ػلك ٖٓ ك٘بكم أهث٤َ.

  ،(. ٓلٟ كؼب٤ُخ ئكاهح اُغٞكح اُشبِٓخ ك٢ رؾو٤ن عٞكح اُقلٓبد اُظؾ٤خ أُولٓخ 1202. )ؽٔيحًٞاك٣ي

 َُِٔزل٤ل٣ٖ.

 (4ٕٞكٝه اُزؾ٤َٖ أَُزٔو ك٢ رلؼ٤َ عٞكح اُقلٓبد اُظؾ٤خ ؽبُخ أُإٍَخ ) 2012ػجل اُوبكه، كث

 .00الاٍزشلبئ٤خ محمد ثٞػ٤بف ٝههِخ(، ٓغِخ اُجبؽش ٝههِخ اُغيائو، اُؼلك 

 ( .4 ر٣َٞن اُقلٓبد، كاه ا٤َُٔوح ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ، 2101اُظ٤ٔلػ٢، ٓؾٔٞك. ٣ٍٝٞق، هك٣٘خ)

 ػٔبٕ، الأهكٕ.

 

 الأجُجُخانًصبدر 
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 ( ْأُزـ٤و أَُزو4َ رغوثخ اُيث0ِٞٓؾن هه )ٕ  

 

 انؼجبرح

 انًتىصط انحضبثٍ لا أوافك ثشذح لا أوافك يحبَذ أوافك أوافك ثشذح

 أُزٍٞؾ % اُزٌواه % اُزٌواه % اُزٌواه % اُزٌواه % اُزٌواه
الاٗؾواف 

 أُؼ٤به١

اُؼجبهح 

 الأ٠ُٝ 
24 24%  21 22%  02 2.2%  02 00%  22 21%  3.82 1.069 

اُؼجبهح  

 اُضب٤ٗخ 
22 27%  21 22%  02 2%  02 02%  00 2%  3.92 .951 

اُؼجبهح 

 اُضبُضخ
21 22%  22 27%  24 07%  04 00%  1 1%  3.98 .779 
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 (4 اُزلٞم أُؼوك2٢أُِؾن ههْ )

 

 

اُؼجبهح  

 اُواثؼخ 
24 24%  71 21%  22 02%  01 7%  4 2%  3.74 .713 

اُؼجبهح 

 اُقبَٓخ
22 27%  21 22%  24 02%  02 2%  2 2%  3.97 .808 

اُؼجبهح 

 اَُبكٍخ 
2 2%  22 47%  22 27%  24 02%  24 02%  3.88 .642 

اُؼجبهح  

 اَُبثؼخ
72 24%  02 2%  24 02%  02 2%  02 00%  3.92 .864 

 انؼجبرح

 انًجًىع لا أوافك ثشذح لا أوافك يحبَذ أوافك أوافك ثشذح

 أُزٍٞؾ % اُزٌواه % اُزٌواه % اُزٌواه % اُزٌواه % اُزٌواه
الاٗؾواف 

 أُؼ٤به١

اُؼجبهح 

 الأ٠ُٝ 
21 04%  24 02%  22 27%  22 03%  02 02%  3.97 .808 

اُؼجبهح 

اُضب٤ٗخ    
71 21%  22 03%  02 02%  21 04%  2 4%  3.88 .642 

اُؼجبهح 

 اُضبُضخ
22 27%  21 22%  02 2%  02 02%  00 2%  3.98 .779 

اُؼجبهح 

اُواثؼخ    
24 02%  21 04%  22 27%  22 03%  02 02%  3.74 .713 


