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 انًسزخهض:

عؼذ اٌذساعخ اٌذب١ٌخ ئٌِٝ رغ١ٍو اٌنٛء ػٍٝ ِزغ١شٞ جٛدح اٌخذِخ ٚسمب اٌّغزف١ذ ٌّب ٌّٙب ِٓ أ١ََّّ٘خ وج١شح ٌٍّٕظّبد     

ً ِٓ أ١ََّّ٘خ خذ ِبد اٌجٍذ٠َّخ فٟ د١بٖ اٌّٛاهٓ ا١ِٛ١ٌخ ٚمشٚسح رذغ١ٕٙب ثّب ٠زّبؽٝ ِغ ٚاٌّغزف١ذ٠ٓ ػٍٝ دذ عٛاء، ٚأطلالب

ب لذ ٚاجٙذ اٌؼذ٠ذ ِٓ  رطٍؼبد اٌغىبْ ٚلذ اخز١ُشد ثٍذ٠َّخ اٌّٛفً ِبدحً رطج١م١خ ٔظشاً ٌّب رّضٍٗ ِٓ أ١ََّّ٘خ خذ١ِخ، ٚلأََّٔٙ

ذد ِٓ اٌزشاجغ اٌخذِٟ. ُِ ٍٟ فٟ الأعٍُٛة اٌجذضٟ ٚرنّٕذ اٌذساعخ ٚاػزّذ اٌجبدش إٌّٙج اٌٛفف اٌزذ١ٍ اٌزذذ٠بد ثؼذ 

ِزغ١ش٠ٓ أدذّ٘ب اٌّزغ١ش اٌّغزمً جٛدح اٌخذِخ ٚاٌّزغ١ش اٌّؼزّذ سمب اٌّغزف١ذ ٚرٙذف اٌذساعخ ئٌِٝ رٛم١خ اٌزجب٠ٓ فٟ جٛدح 

ٓ ِذ٠ش٠َّخ ثٍذ٠َّخ اٌّٛفً ِٓ ٚجٙخ ٔظش اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٕٙب ث١ٓ جبٔجٟ اٌّذ٠ٕخ الأ٠َغش ٚالأ٠َّٓ ِِ ٚرذ١ٍٍٙب.  اٌخذِخ اٌّمذِخ 

ٚاخزجشد اٌفشم١بد ثبعزؼّبي ٚعبئً ئِدقبئ١َّخ ٌٍج١بٔبد اٌّزذقٍخ ثبعزّبسح الاعزجبٔخ الِإٌىزش١َّٔٚخ أدَاحً سئ١غخ ٌجّغ اٌج١بٔبد 

خ ػؾٛائ١َّخ ِٓ اٌّٛاه١ٕٓ داخً دذٚد ثٍذ٠َّخ اٌّٛفً ٚثٍغ  راد اٌقٍخ ثبٌجبٔت ا١ٌّذأٟ ػٓ الأفَشاد اٌّجذٛص١ٓ ٚلذ اخزجشد ػ١َّٕ

( ِغزج١ت ٚاػزّذد ِجّٛػخ ِٓ الأدَٚاد ٚالأعَب١ٌت الِإدقبئ١َّخ اٌّؼبٌجخ ٚرذ١ًٍ اٌج١بٔبد 1578الاعزجبٔخ اٌّؼزّذح ) ػذد

 (.spssٚاعزؼًُّ اٌجشٔبِج الِإدقبئٟ )

 انكهًبد انًفزبحُخ: عىدح انخذيخ، سضب انًسزفُذ، ثهذَخ انًىطم، الاػزًبدَخ.
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Abstract: 

         The current study sought to shed light on the variables of service quality and beneficiary 

satisfaction, given their great importance to organizations and beneficiaries alike. This study 

stems from the importance of municipal services in citizens' daily lives and the need to improve 

them in line with the aspirations of the population. The Mosul Municipality was chosen as a 

practical case study due to its service importance and because it has faced numerous challenges 

after periods of service decline. The researcher adopted the descriptive-analytical approach in 

the research method. The study included two variables: the independent variable, service 

quality, and the dependent variable, beneficiary satisfaction. The study aims to clarify and 

analyze the disparity in service quality provided by the Mosul Municipality Directorate from 

the perspective of its beneficiaries between the left and right sides of the city. The hypotheses 

were tested using statistical methods for the data obtained through the electronic questionnaire 

form, which was the main tool for collecting data related to the field aspect of the researched 

individuals. A random sample of citizens was tested within the borders of the Mosul 

municipality, and the number of approved questionnaires reached (1578) respondents. A set of 

statistical tools and methods were adopted for processing and analyzing the data, and the 

statistical program (SPSS) was used. 

Keywords: Service quality, beneficiary satisfaction, Mosul Municipality. 

 انًمذيخ:

رؼُذُّ جٛدح اٌخذِخ فٟ اٌّفب١ُ٘ الِإداس٠خ اٌّؼبفشح اٌَّزٟ ٔبٌذ ػٕب٠خ ٚاعؼخ فٟ ِخزٍف ِجبلاد اٌؼًّ اٌّإعغٟ ٚلاع١َّّب 

فٟ اٌّإعغبد اٌخذ١ِخ اٌزٟ رزؼبًِ ثؾىً ِجبؽش ِغ اٌّغزف١ذ٠ٓ؛ ئِر فبسد جٛدح اٌخذِخ رّضً اٌّؼ١بس الأعَبعٟ ٌٍذىُ ػٍٝ 

فٟ رٍج١خ دبجٗ اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚرٛلؼبرُٙ ٚرؼذ أ٠َنًب ِٓ اٌؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ رؼض٠ض سمب اٌّغزف١ذ ٚثٕبء  وفبءح اٌّإعغخ ٚفبػ١ٍزٗ

 ػلالخ ئ٠ِجبث١خ ل٠ٛخ ث١ٓ اٌّإعغخ ٚاٌّجزّغ.

٘زّبَ ٚاعغ فٟ ؛ ئِر فبسد رذفً ثباٌذذ٠ضخ ذ جٛدح اٌخذِخ ِٓ اٌّفب١ُ٘ اٌّذٛس٠خ فٟ ػٍُ الِإداسحرؼاولاً: يشكهخ انذساسخ: 

ٌّبٌٙب ِٓ دٚس وج١ش فٟ رذم١ك سمب اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚرؼض٠ض فٛسرٙب اٌض١ِٕخ فبٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب  غبد اٌخذ١ِخ،اٌّإع

 اٌّإعغبد اٌؼبِخ ِٕٚٙب ثٍذ٠َّخ اٌّٛفً ٠جت أٗ رز١ّض ثبٌفبػ١ٍخ ٚاٌىفبءح ٌزٍج١خ ادز١بجبد اٌّٛاه١ٕٓ اٌّزغ١شح ٚاٌّزضا٠ذح.

 غبؤلاد ا٢ر١خ:ٚػ١ٍٗ رغؼٝ ٘زٖ اٌذساعخ الِإجبثخ ػٍٝ اٌز 
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وَزفشع ػُه  هم رىعذ ػلالخ اسرجبط راد دلانخ يؼُىََّخ ثٍُ. عىدح انخذيخ وسضب انًسزفُذ نذي ػُُه انًإسسخ انًجحىصخ؟

 انزسبؤلاد اِرُخ:

 ٛدحً٘ ٠ٛجذ رجب٠ٓ ث١ٓ ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش ػٓ ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ ف١ّب ٠زؼٍك ثأثَؼبد اٌج  . 

 ٠ٛجذ رجب٠ٓ ث١ٓ ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش ػٓ ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ ف١ّب ٠زؼٍك ثشمب اٌّغزف١ذ ً٘ . 

 بً: اهذاف انذساسخ: صبَُ

 خ  ِٓ اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ اٌخذِخ. اٌزؼشف ػٍٝ أثَؼبد جٛدح اٌخذِخ ٚئِِىب١َّٔخ ل١بعٙب فٟ ػ١َّٕ

 ٌخ اٌزؼشف ػٍٝ أثَؼبد سمب ا  .ِٓ اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ اٌخذِخّغزف١ذ ٚئِِىب١َّٔخ ل١بعٙب فٟ ػ١َّٕ

 ٍٝخ آساء  اٌزؼشف ػ دٛي جٛدح خذِبرٙب ٚثّب ٠أرٟ ِغزٜٛ رأص١ش٘ب فٟ سمب ِٓ اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ اٌخذِخ ػ١َّٕ

 اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚفٛلا ئٌِٝ ئؽِجبع دبجبرُٙ ٚسغجبرُٙ ٚسمبُ٘.

 ٘ب ػٍٝ سمب اٌّغزف١ذ فٟ ِذبٌٚخ ٌزذم١ك امبفٗ ػ١ٍّخ ٌٍّىزجخ اٌؼشال١خ فٟ مشٚسح ِٙبَ ِٚؼشفخ جٛدح اٌخذِخ ٚأثَؼبد٘ب ٚأصَش

 ٘زا اٌّجبي.

 .دػُ اٌجذٛس إٌظش٠خ ٚاٌزطج١م١خ اٌّغزمج١ٍخ فٟ ِجبي جٛدح اٌخذِخ ٚث١بْ رأص١ش٘ب ػٍٝ سمب اٌّغزف١ذ 

رُ  ،بد اٌّمذِخ ِٓ ثٍذ٠َّخ اٌّٛفًرّضً ِجزّغ اٌذساعخ ثج١ّغ اٌّٛاه١ٕٓ اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ اٌخذِ بً: يغزًغ وػُُخ انذساسخ:صبنض

اؽشان وً ِٓ اٌزوٛس ٚالأبس ٌٍذقٛي ػٍٝ ٔظشح ؽبٍِخ ػٓ ِغزٜٛ اٌشمب ٌذٜ ولا رذذ٠ذ ػ١ٕخ اٌذساعخ ِٓ خلاي 

( فشداً ٟٚ٘ اٌفئخ الأوضش ِؾبسوخ فٟ الاعزج١بْ، ث١ّٕب ٔغجخ 1007%( ثٛالغ )64اٌطشف١ٓ، ٚدقً جٕظ اٌزوٛس ػٍٝ ٔغجخ )

ً ثّٛمٛع اٌذساعخ، ( فشداً ٟٚ٘ اٌفئخ الألً، 571%( ِزّضٍخ ثـ)36الأبس رّضٍذ ) ٚاخز١ِش ٘زا اٌّجزّغ ٌىٛٔٗ الأوَضش اسرجبهب

ً ئٌِٝ ٚصاسح  ٚرؼذ ثٍذ٠َّخ اٌّٛفً ٚادذح ِٓ أثشص اٌّإعغبد اٌخذ١ِخ فٟ ِذ٠ٕخ اٌّٛفً ٟٚ٘ دائشح دى١ِٛخ ربثؼخ ئِداس٠ب

ثٍذ٠َّخ اٌّٛفً، ) .ٚرؼَُذُّ ِٓ ألذَ اٌجٍذ٠بد فٟ اٌؼشاق 1869أعغذ فٟ ػبَ الاػّبس ٚالإعىبْ ٚاٌجٍذ٠بد اٌؼبِخ فٟ اٌؼشاق، ر

 ؽؼجخ الِإػلاَ(.

 بً: يخطظ انذساسخ انفشضٍ:ساثؼ

، ل١ُُِّ ِخطو أَ٘ذافٙبثبلاعزٕبد ئٌِٝ الِإهبس اٌفىشٞ لأدث١بد جٛدح اٌخذِخ ٚسمب اٌّغزف١ذ ٚفٟ مٛء ِؾىٍخ اٌذساعخ ٚ

خ ث١ٓ جٛدح اٌخذِخ ثأثَؼبد٘ب اٌّخزٍفخ )ٍِّٛع١خ اػزّبد٠َّخ/ اعزجبة/اِبْ/رؼبهف( اٌذساعخ اٌفشمٟ اٌزٞ ٠ٛمغ اٌؼلال

 وّزغ١شاد ِغزمٍخ ٚث١ٓ سمب اٌّغزف١ذ وّزغ١ش ربثغ.
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 ( انًخطظ انفشضٍ نهذساسخ1انشكم )

 فشضُبد انذساسخ:

 ِذ٠ش٠َّخ ثٍذ٠َّخ اٌّٛفً ِٓ ٚجٙخ ٔظ ٓ ِِ ش اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٕٙب ث١ٓ جبٔجٟ اٌّذ٠ٕخ الأ٠َغش ٕ٘بن رجب٠ٓ فٟ جٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ 

 ٚالأ٠َّٓ. 

 .ِّٓذ٠ش٠َّخ ثٍذ٠َّخ اٌّٛفً ٌٚجبٔجٟ اٌّذ٠ٕخ الأ٠َغش ٚالأ٠َ ٓ ِِ  ٕ٘بن رجب٠ٓ فٟ سمب اٌّغزف١ذ٠ٓ ػٓ جٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ 

 بً: انذساسبد انسبثمخ:خبيس

 ّٛمٛع اٌذساعخ( ثؼل اٌذساعبد اٌغبثمخ راد اٌؼلالخ اٌّشرجطخ ثجٛدح ث1اٌجذٚي )

 (2022محمد ، ،  .دساسخ )ػجذ انشصاق1

 دٚس جٛدح اٌخذِخ فٟ اٌّىبٔخ اٌز١ٕ٘خ ٌٍّٕظّخ / دساعخ اعزطلاػ١َّخ فٟ ؽشوخ ص٠ٓ اٌؼشاق ٌلارقبلاد. ػٕٛاْ اٌذساعخ

 ِؾىٍخ اٌذساعخ
َّْ ِؼشفخ ِذٜ رٛفش جٛدح اٌخذِخ مّ ٓ اٌّىبٔخ اٌز١ٕ٘خ ِذٜ رٛفش جٛدح اٌخذِخ فٟ اٌّىبٔخ اٌز١ٕ٘خ ٌٍّٕطمخ فاِ

 ٌٍّٕظّخ ٠ؼذ اِش ِّٙب ٌفُٙ هج١ؼخ اٌؼلالخ ث١ً الأدَاء اٌخذِٟ ٚالأطجبع اٌّزىْٛ ٌذٜ اٌّغزف١ذ٠ٓ.

 ٘ذف اٌذساعخ
ث١بْ دٚس جٛدح اٌخذِخ فٟ رؼض٠ض اٌّىبٔخ اٌز١ٕ٘خ ٌٍّٕظّخ ثبعزىؾبف ِذٜ ادسان اٌّغزف١ذ٠ٓ ٌجٛدح اٌخذِبد 

 ٟ رى٠ٛٓ اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌؾشوخ ص٠ٓ الارقبلاد.اٌّمذِخ ٚرذ١ًٍ رأص١ش ٘زا الادسان ف

 دساعخ رذ١ٍ١ٍخ ٔٛع اٌذساعخ

 جودة الخدمة

 رضا المستفيد

 التعاطف   الاستجابة  الاعتمادية
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 ِجزّغ اٌذساعخ ٚػ١ٕزٙب
خ ِٓ ِذ٠شٞ الِإداسح اٌؼ١ٍب ٚاٌٛعطٝ ٌؾشوخ ص٠ٓ ٌلارقبلاد ٚاعزطٍؼٕب آساء  ) ( 130أخُزد آساء  ػ١َّٕ

 ِغزج١جًب فنلاً ػٓ اٌّمبثلاد اٌؾخق١خ.

 زجبٔخاعزّبسح اع أدَٚاد جّغ اٌج١بٔبد

 أثَشص إٌزبئج
اْ ٌجٛدح اٌخذِخ دٚس سئ١ظ ُِٙ ٚجٛ٘شٞ ػٍٝ اٌّىبٔخ اٌز١ٕ٘خ ٌٍّٕظّخ أَٞ وٍّب وبٔذ اٌؾشوخ اٌّجذٛصخ 

 رؼًّ ػٍٝ رذغ١ٓ جٛدح اٌخذِخ ػٍّب عبػذ رٌه ػٍٝ رشع١خ اٌّىبٔخ اٌز١ٕ٘خ ٌٙب.

 أثَشص الالزشادبد

 زجبثخ الأَِبْ اٌٍّّٛع١خ / اٌزؼبهف ثّب ٠ؼضص ِٓ مشٚسح رذغ١ٓ أثَؼبد جٛدح اٌخذِخ )الاػزّبد٠َّخ / الاع

 فٛسح اٌؾشوخ اٌز١ٕ٘خ ٌذٜ اٌّغزف١ذ٠ٓ.

  ٍٝرط٠ٛش ثشاِج رذس٠ج١خ ٌّٛظفٟ اٌؾشوخ ٌزؼض٠ض ِٙبساد اٌزؼبًِ ِغ اٌّغزف١ذ٠ٓ ثّب ٠ٕؼىظ ئ٠ِجبث١ًب ػ

 اٌّىبٔخ اٌز١ٕ٘خ ٌٍّٕظّخ.

 ِ ب ٠غُٙ فٟ ثٕبء اٌزشو١ض ػٍٝ رؼض٠ض رٛافً فؼَّبي ِغ اٌضثبئٓ ثمٕٛاد خذِخ َّّ ِِ ٛصٛلخ ٚعش٠ؼخ الاعزجبثخ 

 اٌّىبٔخ اٌز١ٕ٘خ ٌٍّٕظّخ.

 الاعزفبدح فٟ اٌّجبي إٌظشٞ ف١ّب ٠خـ ِزغ١ش جٛدح اٌخذِخ ٚأثَؼبد٘ب. ِجبي الإفبدح ِٓ اٌذساعخ

 (2023دساسخ ) محمد ، ػجذ الله ،  .2

 ػٕٛاْ اٌذساعخ
خ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ِزبجش  دٚس جٛدح اٌخذِخ فٟ رؼض٠ض أخَلال١بد إٌّزج اٌٛسدٞ / دساعخ رذ١ٍ١ٍخ ٢ساء ِؼ١َّٕ

 اٌّفشد فٟ رىش٠ذ

 ِؾىٍخ اٌذساعخ
خ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ِذ٠ٕخ رىش٠ذ  ِب دٚس جٛدح اٌخذِخ فٟ رؼض٠ض أخَلال١بد إٌّزج اٌٛسدٞ ٚرٌه ثبساء ػ١َّٕ

 ٌٍٛلٛف ػٍٝ ِذٜ ادساوُٙ ٌٙزٖ اٌؼلالخ.

 ٘ذف اٌذساعخ

٠ض أخَلال١بد إٌّزج اٌٛسدٞ ثٙذف اٌزؼشف ػٍٝ ِذٜ رأص١ش جٛدح اٌخذِخ رذ١ًٍ دٚس جٛدح اٌخذِخ فٟ رؼض

اٌّمذِخ ٌلأفَشاد اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌزضاَ إٌّظّبد ثبلأخَلال١بد ا١ٌّٕٙخ ٚالاجزّبػ١خ ػٕذ رغ٠ٛك إٌّزجبد راد 

 اٌطبثغ الِإٔغبٟٔ.

 دساعخ رذ١ٍ١ٍخ. ٔٛع اٌذساعخ

 ِجزّغ اٌذساعخ ٚػ١ٕزٙب
خ ِٓ  خ أخُِزد آساء  ػ١َّٕ الأفَشاد اٌز٠ٓ ٠ؼٍّْٛ فٟ ِزبجش ث١غ إٌّزجبد اٌٛسد٠خ فٟ ِذ٠ٕخ رىش٠ٓ ٚوبٔذ اٌؼ١َّٕ

 ( فشدا ِجذٛصبً 50ِىٛٔخ ِٓ )

 اعزّبسح اعزجبٔخ أدَٚاد جّغ اٌج١بٔبد
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 أثَشص إٌزبئج

 ٕ٘بن اسرجبه ئ٠ِجبثٟ ث١ٓ جٛدح اٌخذِخ ٚث١ٓ رؼض٠ض اٌضمخ فٟ أخَلال١بد إٌّظّخ فٟ رغ٠ٛك إٌّزجبد راد 

 اٌطبثغ الاجزّبػٟ 

 .مؼف ثؼل أثَؼبد اٌجٛدح ِضً )الاعزجبثخ / اٌّٛصٛل١خ( لذ ٠إدٞ ئٌِٝ رؾى١ه اٌّغزف١ذ٠ٓ ثأخَلال١بد إٌّظّخ 

 أثَشص الالزشادبد

  مشٚسح رؼض٠ض جٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ػجش ج١ّغ ِشادً اٌزؼبًِ ِغ إٌّزجبد اٌٛسد٠خ ٌنّبْ رؼض٠ض

 اٌقٛسح الأخَلال١خ ٌٍّٕظّخ

 رمغ١ُ دٚسٞ ٌجٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٚرذ١ًٍ اصش٘ب ػٍٝ فٛسح إٌّظّخ ِٚىبٔزٙب الأخَلال١خ. ئِجشاء 

 .ٞرٕظ١ُ ثشاِج رذس٠غ١خ ٌٍؼب١ٍِٓ ٌض٠بدح ٚػ١ُٙ ثأ١ََّّ٘خ أخَلال١بد اٌزغ٠ٛك اٌٛسد 

 رؼض٠ض اٌجبٔت إٌظشٞ ثّب ٠خـ ِزغ١ش جٛدح اٌخذِخ. ِجبي الإفبدح ِٓ اٌذساعخ

 (2023َىص ، . دساسخ )محمد ، ثهفض3

 جٛدح اٌخذِبد ٚدٚس٘ب فٟ رذم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ دساعخ دبٌخ ِإعغخ ِٛث١ٍٓ ثٛلا٠خ ث١بسد. ػٕٛاْ اٌذساعخ

 دٚس جٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ فٟ رذم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ اٌّإعغخ ِٛث١ٍظ ثٛلا٠خ ر١بسد؟ِب  ِؾىٍخ اٌذساعخ

 ٘ذف اٌذساعخ
ٌخذِخ اٌّمذِخ فٟ رذم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ثٛلا٠خ ر١بسد ثبٌزؼشف ػٍٝ رٙذف اٌذساعخ ئٌِٝ رذ١ًٍ دٚس جٛدح ا

 رأص١ش أثَؼبد جٛدح اٌخذِخ ػٍٝ رذغ١ٓ ِٛلغ اٌّإعغخ اٌزٕبفغٟ ٚص٠بدح سمب اٌضثْٛ.

 دساعخ رذ١ٍ١ٍخ. ٔٛع اٌذساعخ

 ِجزّغ اٌذساعخ ٚػ١ٕزٙب
خ ِٓ ِغزؼٍّٟ ؽش٠ذخ ِٛث١ٍظ ثٛلا خ ثذذٚد ) ٚصػذ الاعزجبٔخ اٌىزش١ٔٚب ػٍٝ ػ١َّٕ ٠خ ر١بسد ٚوبٔذ اٌؼ١َّٕ

100 - 150.) 

 اعزّبسح اعزجبٔخ أدَٚاد جّغ اٌج١بٔبد

 أثَشص إٌزبئج
 .فٟ رؼض٠ش ِىبٔزٙب اٌزٕبفغ١خ فٟ عٛق الارقبلاد ُ ِٙ  اْ جٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ ِإعغخ ِٛث١ٍظ رغُ

 ِٚ ْٛر١ّض اٌؾشوخ ػٓ ِٕبفغ١ٙب.اْ الأثَؼبد اٌّخزٍفخ ٌجٛدح اٌخذِخ ٌٙب رأص١ش ئ٠ِجبثٟ ػٍٝ سمب اٌضث َُّ  ٓ صُ

 أثَشص الالزشادبد

  ًرؼش٠ض اٌزٛافً اٌفؼبي ِغ اٌضثبئٓ ػجش لٕٛاد ِزؼذدح )ِشاوض ارقبي ِٕٚقبد ئٌِىزش١َّٔٚخ / ِٛالغ اٌزٛاف

 الاجزّبػٟ( ٌنّبْ رجشثخ خذ١ِخ ِز١ّضح. 

 ٌضثبئٓ ٌزؼض٠ض ٚلائُٙ.رجٕٟ ع١بعخ ٚامذخ ٌنّبْ الاعزجبثخ اٌغش٠ؼخ ٚاٌفؼبٌخ اٌؾىبٜٚ ِٚلادظبد ا 

 رؼض٠ض اٌجبٔت إٌظشٞ ٌّزغ١ش جٛدح اٌخذِخ ف١ّب ٠خـ أثَؼبد اٌجٛدح. ِجبي الإفبدح ِٓ اٌذساعخ
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 نهجحش انُظشٌ انًجحش انضبٍَ: الاطبس

 اولاً: يفهىو عىدح انخذيخ

 ىو انغىدح نغخ واططلاحًب.فهي .1

 اٌجٛد ٚاٌج١ذ ٔم١ل اٌشدٞ. انغىدح نغخ رؼٍُ:

 ، ث١شٚد(. 720،  2003ْ فٟ ػٍّٗ ٚاجٛد ٚجبد ػٍّٗ ٠جٛد جٛدٖ )اثٓ ِٕظٛس ، ٌغبْ اٌؼشة ، ٠ٚمبي: أجبد فلا

ً فزؼٕٟ: اجّبٌٟ اٌخقبئـ ٚاٌغّبد ٌٍخذِخ أَٚ ٌٍّٕغ ٚرٌه ٌزذم١ك ادز١بجبد ِذذدٖ )ػفبٔٗ  ب اٌجٛدح افطلادب َِّ  ،2020أَ

25.) 

َّٔٙب اٌخقبئـ ٚاٌقٛسح اٌى١ٍخ ٌٍّٕزج اٌَّزٟ َ رض٠ذ ِٓ اٌمذسح ػٍٝ ئؽِجبع دبجبد ِؼ١َّٕخ أَٚ لذ رىْٛ م١ّٕخ  ٚرؼشف أ٠َنًب ثأ

 (.399 ،2005ٌٍضثْٛ ٚرىْٛ خب١ٌخ ِٓ اٌؼ١ٛة اصٕبء ئِٔجبص٘ب )اٌؼجبسِخ 

  ٚفٟ ِذٜ ِلاءِخ إٌّزج ٌلاعزخذاَ فٟ ِجبي الأػَّبي ٚاٌقٕبػخ ٚرؼٕٟ وُ ٠ىْٛ الأدَاء ِّزبص خقٛفب ػٕذ ِمبسٔزٗ ِغ

ٓ اٌضثْٛ ) ِِ  (.29، 2000 اٌطبئٟ،ِؼ١بس ِٛمٛع 

  ػٍٝ مٛء اٌزؼش٠فبد اٌغبثمخ ٠ّىٓ أَْ ٔؼطٝ رؼش٠ف اجشائٟ ٌٍجٛدح ٚ٘ٛ سد اٌجٛدح فٟ اٌمذسح ػٍٝ رن١غ عٍؼخ ٚرمذ٠ُ خذِخ

 رفٟ ثبدز١بجبد ِٚزطٍجبد اٌضثْٛ ٚرٍج١خ سغجبرٗ ٠ّٚىٓ اٌزؼج١ش ػٕبء اٌؾىً اٌزبٌٟ:

 

 

 

 

 

 

 

 ( ػُبطش أسَبسُخ نًفهىو انغىدح2انشكم سلى )

 (18، 2002)اٌفشادٞ ،  

اشباع حاجات 

 توقع الزبون

صلاحية المنتج 

 للاستخدام
القدرة على 

 المنافسة في السوق

مجموع الخصائص  مطابقة المواصفات

المحددة مسبقا لخدمة 

 الزبون

خلو المنتج من 

 العيوب
 مدى كفاءة

 المنتج 

 الجودة
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رمَٛ إٌّظّبد ثزمذ٠ُ خذِبرٙب ٌٍّجزّغ ِمبثً صّٓ أَٚ ثذْٚ صّٓ ٚفمب ٌطج١ؼخ اٌخذِخ اٌزٟ رمذِٙب ٚوزٌه ٚفمب ٌطج١ؼخ  :انخذيخـ 2

اٌّإعغبد اٌذى١ِٛخ اٌزٟ رمذَ اٌخذِخ ٚاٌخذِخ رمَٛ أعَبعب لِإؽجبع سغجبد ِٚزطٍجبد اٌضثبئٓ ٚثزٌه عزىْٛ ػلالخ اسرجبه 

 خ ث١ٓ اٌضثبئٓ ٚإٌّظّبد اٌزٟ رمذَ اٌخذِخ.ل٠ٛ

َّْ ِفَٙٛ اٌخذِخ ١ٌظ ِجشد أدَاء ٔؾبه فمو ثً ٠جت اْ ٠زٕبعت ٠ٚزطبثك ِغ سغجبد اٌضثبئٓ اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ اٌخذِخ  َُّ فاِ ِٚٓ صُ

(Devebe kan & Aksarayli 2003, 39.) 

َّْ جٛدح ْ جٛدح اٌخذِخ ٟ٘ اٌزٟ رٍجٟ رٛلؼبد اٌضثبئ: يفهىو عىدح انخذيخـ 3 ئٓ ٚرىْٛ لبدسح ػٍٝ وغت ٚلاء اٌضثْٛ لأَ

اٌخذِخ اٌج١ذح عزجؼً اٌضثبئٓ ٠ذبفظْٛ ػٍٝ اٌزضاُِٙ ثؾشاء إٌّزج ٚاٌخذِبد فٟ اٌّغزمجً ئْ اٌجبدضْٛ ٌُ ٠زفمٛا ػٍٝ ئػطبء 

   ,Aksaroyli & Devebaken)2003 (139 ,ِفَٙٛ ِٛدذ ٌجٛدح اٌخذِخ

اٌخذِخ ِٓ اٌشوبئض الأعَبع١خ اٌزٟ رؼزّذ ػ١ٍٙب اٌّإعغبد فٟ رذم١ك سمب اٌضثبئٓ رؼذ جٛدح  :أهًََُّخ عىدح انخذيخ ـ4

ٚاٌّذبفظخ ػٍٝ رٕبفغٙب فٟ ث١ئخ اٌؼًّ اٌّزغ١شح. فّغ رضا٠ذ ٚػٟ اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚاسرفبع رٛلؼبرُٙ فبسد جٛدح اٌخذِخ لا رمزقش 

رٍج١خ ادز١بجبد ٚرطٍؼبد اٌّغزف١ذ٠ٓ. ٌٚجٛدح اٌخذِخ ػٍٝ رمذ٠ُ إٌّزج أَٚ اٌخذِخ فذغت ثً رؾًّ أ٠َنًب و١ف١خ رمذ٠ّٙب ِٚذٜ 

ٓ أجًَ رذم١ك إٌجبح ٚالاعزمشاس فأَِّٗ ػٍٝ اٌضثبئٓ ٚاٌّٛظف١ٓ اْ ٠زؼبٚٔٛا ِؼب  ِِ أ١ََّّ٘خ وج١شح ثبٌٕغجخ ٌٍّٕظّبد ٚاٌؾشوبد، ٚ

)عؼ١ذح ٚإٌذبط ، بئٓ ِؼب ٌخٍك اٌخذِخ ٚرمذ٠ّٙب ثأػٍَٝ ِغزٜٛ ٚفٟ ٔفظ اٌٛلذ ػٍٝ اٌّإعغبد الا٘زّبَ ثبٌّٛظف١ٓ ٚاٌضث

2021  ،22). 

 اثؼبد عىدح انخذيخ:ـ 5

 :ٚرؼٕٟ اٌمذسح ػٍٝ رٕف١ز اٌٛػٛد ٌٍخذِخ ثىً دلخ ٚصمخ  الاػزًبدََّخ(Santhiya, 2011, 79.)  ٚث١ٓ أ٠َنًب وً ِٓ )دس٠ٚؼ

اٌزٟ ٚػذد ثٙب صثبئٕٙب ( اْ الاػزّبد٠َّخ رزنّٓ خّظ ِزغ١شاد ٟٚ٘ )ٚفبء إٌّظّخ ثبٌزضاِبرٙب 18،  2010ٚاٌذ١ِشٞ ، 

ٚا٘زّبِٙب ثذً ِؾىلارُٙ ٚدشفٙب ػٍٝ رذشٞ اٌذلخ فٟ أدَاء اٌخذِخ ٚاٌزضاِٙب ثزمذ٠ُ خذِبرٙب ٌضثبئٕٙب فٟ اٌٛلذ اٌزٞ ٚػذد 

  ف١ٗ صثبئٕٙب ثزمذ٠ُ خذِبرٙب ٚوزٌه ادزفبظٙب ثغجلاد دل١مخ خب١ٌخ ِٓ الاخطبء.

 :2015ّخ ثّغبػذح اٌضثبئٓ ٚرذم١ك دبجبرُٙ ٚسغجبرُٙ )خٕفش ٚآخشْٚ ، ٠ٚمقذ ثٙب سغجخ ِمذَ اٌخذِخ فٟ إٌّظ الاسزغبثخ  ،

ب ٠زطٍت ِٓ إٌّظّخ اْ 159 َّّ ِِ ( ٠ٚشوض ٘زا اٌجؼذ ػٍٝ الاعزجبثخ اٌغش٠ؼخ ٌٍزغ١شاد اٌذبفٍخ فٟ ث١ئخ اٌؼًّ داخً إٌّظّخ 

  (.465، 2017رىْٛ ٌذ٠ٙب اٌّشٚٔخ اٌؼب١ٌخ ٌلاعزجبثخ ٌٙزٖ اٌّزغ١شاد )ثٛعط١ٍخ ، 

 ٠ؾ١ش ٘زا اٌجؼذ ئٌِٝ الا٘زّبَ اٌفشدٞ لِإداسح اٌؾشوخ ثضثبئٕٙب ٌجؼٍُٙ ٠ؾؼشْٚ ثم١ّخ امبف١خ خبفخ ثبٌٛفٛي ا١ٌُٙ نزؼبطف: ا

      (Zenchnal, 2006, 102)ٚفُٙ دبجبرُٙ ٚالارقبي ثُٙ

ٔٗ سوٕب أعَبع١ب ِٓ رؼزٕٟ ج١ّغ ِٕظّبد الأػَّبي ثزذم١ك سمب اٌّغزف١ذ ٚرغؼٝ ئٌِٝ رٌه ثبعزّشاس وٛ سضب انًسزفُذ: ـ6

َّْ اٌّغزف١ذ  اسوبْ ثمبئٙب ٚاعزّشاس٘ب ٚرٌه ثاؽِجبع دبجبرُٙ ٚسغجبرُٙ ٚأ٠َنًب رذم١ك سمبٖ ٠ٚٛفف اٌّغزف١ذ ثبٔٗ اٌّبن ٚأَ

ٚأثَؼبد سمب  (.30 ،2009، . )ِغٍُعٛف ٠ّٕغ إٌّظّخ اٌذقٛي ػٍٝ ِٛلغ رٕبفغٟ ٌٗ لٛٞ فٟ ػبٌُ رؾزذ ف١ٗ إٌّبفغخ

 اٌّغزف١ذ ٟ٘:
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 ح انًزىلؼخ:انغىد 

ٟٚ٘ اٌزقٛس اٌزٞ ٠ىْٛ ٌذٜ اٌّغزف١ذ ِٓ اٌخذِخ لجً رجشثزٙب ٠ٚؼزّذ رٌه ػٍٝ اٌزٛلؼبد اٌزٟ ٠ىْٛ لذ أؾأ٘ب ثٕبءً 

َّْ اٌزجبسة اٌغبثمخ ٟ٘ ١ٌغذ اٌّذذداد اٌٛد١ذح  ػٍٝ رجبسثٗ اٌغبثمخ ، أَٚ ِب عّؼٗ ِٓ ا٢خش٠ٓ أَٚ الإػلأبد ، ِٚغ رٌه فاِ

 ٠ىْٛ ٌٍّغزف١ذ أَٞ خجشح عبثمخ ِغ اٌخذِخ أَٚ اٌغٍؼخ فبُٔٙ عٛف ٠ذقٍْٛ ػٍٝ رٛلؼبرُٙ دٛي اٌجٛدح ٌزٛلؼبد اٌجٛدح ػٕذِب لا

ثغُ اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ ٚوزٌه اٌغؼش فنلًا ػٓ أْ اٌذساعبد فٟ اٌغٕٛاد الأخ١َشح اصجزذ اْ ٚعبئً اٌزٛافً الاجزّبػٟ 

 (.75،  2020ذ ٌجٛدح اٌخذِخ أَٚ اٌغٍؼخ )ؽب١٘ٓ ، ٚإٌّقبد ػجش الِإٔزشٔذ ٌٙب رأص١ش وج١ش ػٍٝ رٛلؼبد اٌّغزف١

 :انغىدح انًذسكخ 

َّْ اٌشمب  ٟ٘ اٌزقٛس اٌزٞ ٠ٕؾأ ػٕذ اٌّغزف١ذ ثؼذ رٍمٟ اٌخذِخ أَٞ ئرِا وبٔذ اٌخذِبد اٌّذسوخ رزٛافك ِغ اٌزٛلؼبد فاِ

ب ئِرا وبٔذ ألًَ ِٓ اٌزٛلؼبد فمذ ٠إدٞ رٌه ئٌِٝ ؽؼٛس اٌّغزف١ذ ث َِّ ؼذَ اٌشمب، ٚرؾ١ش اٌجٛدح اٌّذسوخ أ٠َنًب عٛف ٠ىْٛ ػب١ٌب أَ

ٓ اٌّغزف١ذ لأداء ِٕزج  ِِ ب ٠ؼٕٟ اْ اٌجٛدح اٌّذسوخ فٟ رم١١ُ ػبهفٟ أَٚ ؽخقٟ  َّّ ِِ ئٌِٝ دىُ اٌّغزف١ذ ػٍٝ اٌز١ّض اٌىٍٟ ٌٍّٕزج 

ٌّغزف١ذ ٠مَٛ ػٍٝ ِؼ١ٓ ِمبسٔخ ثبٌّٕزجبد الأخُشٜ ٟٚ٘ رؼَُذُّ جٛ٘ش ل١ّخ إٌّزج ِٓ ٚجٗ ٔظش اٌّغزف١ذ فزذم١ك اٌشمب ٌذٜ ا

أعَبط اٌفشق ث١ٓ اٌجٛدح اٌّذسوخ ٌّٕزج ِؼ١ٓ ٚرٛلؼبرٗ ٌٕفظ إٌّزج فىٍّب وبٔذ اٌجٛدح اٌّذسوخ أػٍَٝ ِٓ اٌزٛلؼبد وٍّب ٠ؾؼش 

 (.55 2023اٌّغزف١ذ ثشمب ٚ اسر١بح ٔفغٟ ارجبٖ إٌّظّخ اٌزٟ ٠زؼبًِ ِؼٙب )دغ١ٓ ، 

 انضبنش: انغبَت انؼًهٍ انًجحش

 اسخ ورشخُظهب:وطف يزغُشاد انذس

فٟ ٘زا اٌمغُ ٠زُ ٚفف ِزغ١شاد اٌجذش ولاً ػٍٝ دذٜ ٠زُ رٌه ػٓ هش٠ك اعزخذاَ الأعَئٍخ فٟ اعزّبسح الاعزجبٔخ ٚروش        

ثبٌٛعو اٌذغبثٟ ٚالأذشاف اٌّؼ١بسٞ ِٚؼبًِ الاخزلاف ٚؽذح الاعزجبثخ، فنلًا ػٓ الأسَلبَ اٌخبفخ ثىً عإاي ٚرفغ١ش٘ب 

خ اٌّذسٚعخ، أَٚ إٌغت ٚاٌزىشاساد ٌى لًا ٌج١ّغ الأعَئٍخ ً عإاي فٟ الاعزجبٔخ اٌزٞ أجُشٞ ػٍٝ اٌؼ١َّٕ َّٚ أَْ أخُِز اٌّإؽش اٌىٍٟ أَ

 ٌٍجبٔت الأ٠َغش ٚالأ٠َّٓ ِٓ ِذ٠ٕخ اٌّٛفً ٚوّب ٠أرٟ: ِٚٓ صُ روش أوَجش ٔغجخ ارفبق ٚألًَ ٔغجخ ارفبق فمو،

خ اٌذساعخ جضءاً ِٓ  ـ وطف ػُُخ انذساسخ:1 ِجزّغ اٌذساعخ ٠زُ اخز١بسٖ ثطش٠مخ رّىٓ اٌجبدش ِٓ رؼ١ُّ ٔزبئج رّضً ػ١َّٕ

خ ِّضٍخ ٌٍّجزّغ الأفٍٟ ِٓ د١ش اٌخقبئـ ٚاٌغّبد الاف١ٍخ. )اٌؼٕضٞ  اٌذساعخ ػٍٝ اٌّجزّغ وىً، ٠ٚؾزشه اْ رىْٛ اٌؼ١َّٕ

 ،2023  ،134) 

خ رأٌفذ ِٓ )  بٔخ ثبٌشاثو الِإٌىزشٟٚٔ: ( فشداً أخُزد الاعزج1578رُ رٛص٠غ اعزّبسح الاعزجبٔخ ػٍٝ ػ١َّٕ

-https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScNkdkU43aifgtkd_Zr2bayrpQzarekE_L1BN

dialog__llI_LRU2A/viewform?usp= 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScNkdkU43aifgtkd_Zr2bayrpQzarekE_L1BN-__llI_LRU2A/viewform?usp=dialog
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScNkdkU43aifgtkd_Zr2bayrpQzarekE_L1BN-__llI_LRU2A/viewform?usp=dialog
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أؽُشِن وً ِٓ اٌزوٛس ، ٚلذ رنّٕذ اٌّؼٍِٛبد اٌذ٠ّغشاف١خ الاعزجبٔخ ػٓ اٌجٕظ ٚاٌفئبد اٌؼّش٠خ ٚاٌّإً٘ اٌؼٍّٟ ٚاٌغىٓ

%( ثٛالغ 64ٚالِإٔبس ٌٍذقٛي ػٍٝ ٔظشح ؽبٍِخ ػٓ ِغزٜٛ اٌشمب ٌذٜ ولا اٌطشف١ٓ، ٚدقً جٕظ اٌزوٛس ػٍٝ ٔغجخ )

( فشداً ٟٚ٘ اٌفئخ 571%( ِزّضٍخ ثـ)36فٟ الاعزجبٔخ، ث١ّٕب ٔغجخ الِإٔبس رّضٍذ )( فشداً ٟٚ٘ اٌفئخ الأوَضش ِؾبسوخ 1007)

ب ٠غبػذ فٟ فُٙ رأص١ش اٌؼّش ػٍٝ رم١١ُ جٛدح اٌخذِخ ٚاٌشمب ػٕٙب،  :الألً،  َّّ ِِ فُِّٕف اٌّؾبسوْٛ ٚفك فئبد ػّش٠خ ِذذدح 

%(؛ 26عٕخ( ثٕغجخ ) 40 – 30داً ر١ٍٙب اٌفئخ )( فش870%( ثٛالغ )55عٕخ( ػٍٝ ٔغجخ ) 30ٚدقٍذ اٌفئخ اٌؼّش٠خ )ألًَ ِٓ 

( فشدأ ف١ّب وبٔذ ألًَ فئخ ِؾبسوخ 220%( ثٛالغ )14عٕخ( ػٍٝ ٔغجخ ) 50 – 41( أفَشاد ث١ّٕب دقٍذ اٌفئخ )408ئِر ِضٍٙب )

خ أفَشاداً ثّغز٠ٛبد، ( فشدا80ًفأوَضش(؛ ئِر ِضٍٙب ) 51%( ٟٚ٘ اٌفئخ )5فٟ الاعزجبٔخ ٔغجزٙب ) رؼ١ّ١ٍخ ِخزٍفخ، الأَِش  ؽٍّذ اٌؼ١َّٕ

اٌزٞ ٠ّىٓ ِٓ رذ١ًٍ ِذٜ رأص١ش اٌّغزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ ػٍٝ ئدسان اٌّغزف١ذ٠ٓ ٌجٛدح اٌخذِخ. ٌمذ دقٍذ فئخ اٌجىبٌٛس٠ٛط فٟ 

%( 16( فشداً، رٍزٙب فئخ اٌّإً٘ اٌؼٍّٟ ؽٙبداد ػ١ٍب ػٍٝ ٔغجخ )988%( ثٛالغ )64اٌّإً٘ اٌؼٍّٟ ػٍٝ أػٍَٝ ٔغجخ ٚوبٔذ )

%( ٚألًَ 15( فشداً ٚثٕغجخ )247فشداً ث١ّٕب دقٍذ فئخ اٌّإً٘ اٌؼٍّٟ الِإػذاد٠َّخ ػٍٝ اٌّشرجخ اٌضبٌضخ ثٛالغ ) (251ٚثٛالغ )

ُ اٌّؾبسوْٛ ثذغت ِٕبهك ، ( فشدا92ً%(؛ ئِر رّضٍذ ثـ)6اٌفئبد ٌٍؼ١ٕبد اٌّجذٛصخ ٟ٘ دْٚ الِإػذاد٠َّخ؛ ئِر ثٍغذ ٔغجزٙب ) لغُِّ

ت الأ٠َغش ِٓ ِذ٠ٕخ اٌّٛفً ثٙذف سفذ اٌفشٚلبد اٌّّىٕخ فٟ جٛدح اٌخذِبد ث١ٓ إٌّطمز١ٓ عىُٕٙ ث١ٓ اٌجبٔت الأ٠َّٓ ٚاٌجبٔ

خ فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش أوَضش ِٓ اٌجبٔت الأ٠َّٓ؛ ئِر ثٍغذ ) ( 893%( ِّضٍخ ثـ)67ٚرج١ٓ ثبْ ٔغجخ الأفَشاد اٌّؾبسو١ٓ فٟ اٌؼ١َّٕ

 .( فشدا685ًثٛالغ )%( 43ٚفشداً، ث١ّٕب ثٍغذ ٔغجخ اٌجبٔت الأ٠َّٓ ِٓ اٌّذ٠ٕخ )

ً ِغزملاً، ٠ٚزنّٓ خّغخ أثَؼبد فشػ١خ ٟٚ٘:  ـ وطف يزغُش عىدح انخذيخ:1 ٠ؼذ ِزغ١ش جٛدح اٌخذِخ ِزغ١شاً سئ١غب

( عإالاً، ٌزىْٛ اٌّزغ١شاد اٌزٟ 25(، ٚػُجِّش ػٓ ٘زٖ اٌّزغ١شاد فٟ اعزّبسح الاعزجبٔخ ثـ )لاػزّبد٠َّخ، الاعزجبثخ، اٌزؼبهف)ا

 (، ٚػٍٝ إٌذٛ ا٢رٟ:X25-X1اٌّغزمً )جٛدح اٌخذِخ( ٚرّضٍذ ثبٌّزغ١شاد ِٓ)ػجشد ػٓ اٌّزغ١ش 

رٕبٚي ٘زا اٌمغُ ٚفف ثؼذ الاػزّبد٠َّخ ثا٠جبد ٔغت الاعزجبثخ ٚاٌّؼذي اٌؼبَ اٌزٛص٠ؼبد اٌزىشاس٠خ  أ. وطف ثؼذ الاػزًبدََّخ:

 ( ا٢رٟ:2فٟ اٌجذٚي سلُ )ٚالأَٚعبه اٌذغبث١خ ٚالأذشافبد اٌّؼ١بس٠َّخ ِٚؼبًِ الاخزلاف ٚوّب ِٛمخ 

( اٌّؼذي اٌؼبَ ٚاٌزٛص٠ؼبد اٌزىشاس٠خ ٚالأَٚعبه اٌذغبث١خ ٚالأذشافبد اٌّؼ١بس٠َّخ ِٚؼبًِ الاخزلاف ٚٔغت الاعزجبثخ 2جذٚي )

 ٌجؼذ الاػزّبد٠َّخ

 الاػزًبدََّخ/ انغبَت الأََسش

 أرفك ثشذح أرفك يحبَذ لا أرفك لا أرفك ثشذح انًزغُش

انىسظ 

 انحسبثٍ

َحشاالا

ف 

انًؼُبس

ٌ 

يؼبيم 

الاخزلا

 ف

َسجخ 

 الاسزغبثخ

 

 % د % د % د % د % د

X1 
7

0 

10

.2 

11

3 

16

.5 

22

6 

33

.0 

22

7 

33

.1 
49 

7.

2 
2.89 0.82 

28.2

8 
57.90 
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x2 
3

4 

5.

0 
99 

14

.5 

18

6 

27

.2 

28

3 

41

.3 
83 

12

.1 
2.59 0.85 

32.8

5 
51.77 

x3 
4

6 

6.

7 
93 

13

.6 

21

9 

32

.0 

27

2 

39

.7 
55 

8.

0 
2.71 0.83 

30.7

2 
54.25 

X4 
3

8 

5.

5 

11

8 

17

.2 

23

4 

34

.2 

23

2 

33

.9 
63 

9.

2 
2.76 0.83 

30.0

0 
55.21 

X5 
6

2 

9.

1 

10

6 

15

.5 

20

5 

29

.9 

24

3 

35

.5 
69 

10

.1 
2.78 0.83 

29.7

3 
55.59 

اٌّإؽش 

 اٌىٍٟ
7.30 15.45 31.24 36.70 9.31 2.74 0.32 11.66 21.13 

 / اٌجبٔت الأ٠َّٓالاػزّبد٠َّخ

 اٌّزغ١ش
 أرفك لا

 ثؾذح
اٌٛعو  أرفك ثؾذح أرفك ِذب٠ذ لا أرفك

اٌذغب

 ثٟ

الأذشا

ف 

 اٌّؼ١بسٞ

ِؼبًِ 

 الاخزلاف

ٔغجخ 

 الاعزجبثخ

 

 % د % د % د % د % د

X1 
7

1 

8.

0 
127 

14.

2 
302 

33.

8 
331 

37.

1 

6

2 
6.9 2.79 0.83 29.56 55.83 

x2 
3

9 

4.

4 
118 

13.

2 
195 

21.

8 
423 

47.

4 

1

1

8 

13.

2 
2.48 0.87 35.04 49.63 

x3 
3

9 

4.

4 
102 

11.

4 
311 

34.

8 
378 

42.

3 

6

3 
7.1 2.64 0.84 31.96 52.74 

X4 
6

6 

7.

4 
160 

17.

9 
274 

30.

7 
323 

36.

2 

7

0 
7.8 2.81 0.82 29.34 56.17 

X5 
6

6 

7.

4 
154 

17.

2 
278 

31.

1 
313 

35.

1 

8

2 
9.2 2.79 0.83 29.64 55.72 

اٌّإؽش 

 اٌىٍٟ
6.29 14.80 30.46 39.60 8.85 2.7 0.32 11.97 20.78 
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ٓ ئػِذاد اٌجبدش ثبلاػزّبد ػٍٝ ثشٔبِج  ِِ  .Spssاٌّقذس: 

خ اٌّزغ١شاد )2ثبٌجذٚي )         ( فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش ِٓ ِذ٠ٕخ اٌّٛفً اٌَّزٟ رّضً ثؼذ الاػزّبد٠َّخ؛ X5-X1( آٔفًب اٌَّزٞ ٠ُٛمِّ

( ِٚؼبًِ 0.32( ٚثبٔذشاف ل١بعٟ )2.74زا اٌجؼذ ِزٛعو )( ؛ ئِر اِزٍه 48.45٘ئِر دقً ٘زا اٌجؼذ ػٍٝ ٔغجخ ارفبق ػبَ ثٍغ )

زغ١ِّش 20.78( ٚوبْ )11.97اخزلاف ) ُّ َّْ اٌ لذ دمك أػٍَٝ ٔغجخ ارفبق ث١ٓ ِزغ١شاد ٘زا اٌجؼذ ثٕغجخ  X2( ِٓ ؽذح اعزجبثخ، ٚأَ

زغ١ِّش 49.63( ٚثؾذح اعزجبثخ ثٍغذ )0.87( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.48( ٚثٛعو دغبثٟ لذسٖ )60.6ثٍغذ ل١ّزٙب ) ُّ َّْ اٌ (، ٚأَ

X4  ( 56.17( ٚثٍغ )0.82( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.81( ثٛعو دغبثٟ لذسٖ )43.8لذ دمك ألًَ ٔغجخ ارفبق اٌَّزٟ ثٍغذ ِٓ )

 ؽذح اعزجبثخ.

ب اٌجبٔت الأ٠َّٓ ِٓ اٌّذ٠ٕخ فذقً ٘زا اٌجؼذ ػٍٝ ٔغجخ ارفبق ػبَ ثٍغ )         َِّ ( 2.7عو )(؛ ئِر اِزٍه ٘زا اٌجؼذ ِز46.01ٛأَ

َّْ اٌّزغ١ش 21.13( ٚوبْ )11.66( ِٚؼبًِ اخزلاف )0.32ٚثبٔذشاف ل١بعٟ ) لذ دمك أػٍَٝ ٔغجخ  X2( ِٓ ؽذح اعزجبثخ، ٚأَ

( ٚثؾذح 0.85( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.59( ٚثٛعو دغبثٟ لذسٖ )53.4ارفبق ث١ٓ ِزغ١شاد ٘زا اٌجؼذ ثٕغجخ ثٍغذ ل١ّزٙب )

ُّ 51.77اعزجبثخ ثٍغذ ) َّْ اٌ ( ٚثبٔذشاف 2.89( ثٛعو دغبثٟ لذسٖ )40.3لذ دمك ألًَ ٔغجخ ارفبق اٌَّزٟ ثٍغذ )  X1زغ١ِّش (، ٚأَ

 ( ِٓ ؽذح اعزجبثخ.57.90( ٚثٍغ )0.82ِؼ١بسٞ )

رٕبٚي ٘زا اٌمغُ ٚفف ثؼذ الاعزجبثخ ثا٠جبد ٔغت الاعزجبثخ ٚاٌّؼذي اٌؼبَ اٌزٛص٠ؼبد اٌزىشاس٠خ  ة. وطف ثؼذ الاسزغبثخ:

 ( ا٢رٟ:١3خ ٚالأذشافبد اٌّؼ١بس٠َّخ ِٚؼبًِ الاخزلاف ٚوّب ِٛمخ فٟ اٌجذٚي سلُ )ٚالأَٚعبه اٌذغبث

الاخزلاف ٚٔغت الاعزجبثخ  ( اٌّؼذي اٌؼبَ ٚاٌزٛص٠ؼبد اٌزىشاس٠خ ٚالأَٚعبه اٌذغبث١خ ٚالأذشافبد اٌّؼ١بس٠َّخ ِٚؼب3ًِجذٚي )

 ٌجؼذ الاعزجبثخ

 / اٌجبٔت الأ٠َغشالاعزجبثخ

 أرفك ثؾذح أرفك ِذب٠ذ لا أرفك حلا أرفك ثؾذ اٌّزغ١ش
اٌٛعو 

 اٌذغبثٟ

الأذشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

ِؼبًِ 

 الاخزلاف

ٔغجخ 

 الاعزجبثخ

 

 % اٌزىشاس % اٌزىشاس % اٌزىشاس % اٌزىشاس % اٌزىشاس

X6 43 4.8 102 11.4 294 32.9 369 41.3 85 9.5 2.61 0.85 32.51 52.14 

X7 42 4.7 125 14.0 252 28.2 380 42.6 94 10.5 2.60 0.85 32.67 51.96 

X8 59 6.7 160 18.1 280 31.7 300 34.0 84 9.5 2.78 0.83 29.66 55.70 

X9 82 9.2 220 24.6 238 26.7 286 32.0 67 7.5 2.96 0.82 27.60 59.19 

X10 64 7.2 209 23.4 261 29.2 290 32.5 69 7.7 2.90 0.82 28.25 57.96 
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ٓ ئػِذاد اٌجبدش ثبلاػزّبد ػٍٝ ثشٔبِج  ِِ  .Spssاٌّقذس: 

َّْ اٌجذٚي سلُ )         خ اٌّزغ١شاد )3ئِ ( اٌَّزٟ رّضً ثؼذ الاعزجبثخ فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش ٚالأ٠َّٓ ِٓ ِذ٠ٕخ X-X10 6( آٔفًب ٠ُٛمِّ

(؛ ئرِ اِزٍه ٘زا اٌجؼذ ِزٛعو 45.43ج١ٓ أٗ فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش، دقً ٘زا اٌجؼذ ػٍٝ ٔغجخ ارفبق ػبَ ثٍغ )اٌّٛفً؛ ئِر ر

َّْ اٌّزغ١ش 21.30( ٚوبْ )11.59( ِٚؼبًِ اخزلاف )0.32( ٚثبٔذشاف ل١بعٟ )2.77) )لذ دمك  X7( ِٓ ؽذح اعزجبثخ، ٚأَ

( 0.85( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.60( ٚثٛعو دغبثٟ لذسٖ )١53.1ّزٙب )أػٍَٝ ٔغجخ ارفبق ث١ٓ ِزغ١شاد ٘زا اٌجؼذ ثٕغجخ ثٍغذ ل

زغ١ِّش 51.96ٚثؾذح اعزجبثخ ثٍغذ ) ُّ َّْ اٌ )ػذد اٌمطبػبد اٌزبثؼخ ٌّذ٠ش٠َّخ ثٍذ٠َّخ اٌّٛفً ٠غطٟ دبجبد اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ  X9(، ٚأَ

( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ 2.96ثٟ لذسٖ )( ثٛعو دغب39.5خذِبرٙب فٟ ػَّٛ اٌّذ٠ٕخ( لذ دمك ألًَ ٔغجخ ارفبق اٌَّزٟ ثٍغذ )

 ( ِٓ ؽذح اعزجبثخ.59.19( ٚثٍغ )0.82)

َّْ الارفبق اٌؼبَ لذ ثٍغ )       ب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ فاِ َِّ ( 0.32( ٚثبٔذشاف ل١بعٟ )2.77(؛ ئِر اِزٍه ٘زا اٌجؼذ ِزٛعو )44.38أَ

َّْ اٌّزغ١ش 21.39( ٚوبْ )11.49ِٚؼبًِ اخزلاف ) لذ دمك أػٍَٝ ٔغجخ ارفبق ث١ٓ ِزغ١شاد ٘زا  X6( ِٓ ؽذح اعزجبثخ، ٚأَ

(، 52.67( ٚثؾذح اعزجبثخ ثٍغذ )0.84( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.63( ٚثٛعو دغبثٟ لذسٖ )51.3اٌجؼذ ثٕغجخ ثٍغذ ل١ّزٙب )

زغ١ِّش  ُّ َّْ اٌ ( ٚثٍغ 0.82( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.95( ثٛعو دغبثٟ لذسٖ )38.3لذ دمك ألًَ ٔغجخ ارفبق اٌَّزٟ ثٍغذ ) X9ٚأَ

 ( ِٓ ؽذح اعزجبثخ.59.07)

اٌّإؽش 

 اٌىٍٟ
6.51 18.32 29.75 36.47 8.96 2.77 0.32 11.59 21.30 

 الاعزجبثخ/ اٌجبٔت الأ٠َّٓ

 أرفك ثؾذح أرفك ِذب٠ذ لا أرفك لا أرفك ثؾذح اٌّزغ١ش
اٌٛعو 

 اٌذغبثٟ

الأذشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

ِؼبًِ 

 الاخزلاف

ٔغجخ 

الاعزجب

 ثخ

 

 % د % د % د % د % د

X6 38 5.5 93 13.6 203 29.6 282 41.2 69 10.1 2.63 0.84 32.03 52.67 

X7 30 4.4 112 16.4 211 30.8 269 39.3 63 9.2 2.67 0.84 31.33 53.49 

X8 53 7.7 105 15.3 233 34.0 231 33.7 63 9.2 2.79 0.83 29.63 55.74 

X9 67 9.8 163 23.8 193 28.2 195 28.5 67 9.8 2.95 0.82 27.66 59.07 

X10 50 7.3 135 19.7 219 32.0 226 33.0 55 8.0 2.85 0.82 28.78 57.05 

اٌّإؽش 

 اٌىٍٟ
6.95 17.75 30.92 35.12 9.26 2.77 0.32 11.49 21.39 
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ع١زُ فٟ ٘زا اٌمغُ ٚفف ثؼذ اٌزؼبهف، ثا٠جبد ٔغت الاعزجبثخ ٚاٌّؼذي اٌؼبَ اٌزٛص٠ؼبد اٌزىشاس٠خ  ط ـ وطف ثؼذ انزؼبطف:

ذٗ اٌجذٚي سلُ )  ( ا٢رٟ:4ٚالأَٚعبه اٌذغبث١خ ٚالأذشافبد اٌّؼ١بس٠َّخ ِٚؼبًِ الاخزلاف، وّب ٠ُٛمِّ

بَ ٚاٌزٛص٠ؼبد اٌزىشاس٠خ ٚالأَٚعبه اٌذغبث١خ ٚالأذشافبد اٌّؼ١بس٠َّخ ِٚؼبًِ الاخزلاف ٚٔغت الاعزجبثخ ( اٌّؼذي اٌؼ4جذٚي )

 ٌجؼذ اٌزؼبهف

ٓ ئػِذاد اٌجبدش ثبلاػزّبد ػٍٝ ثشٔبِج اٌّق ِِ  .Spssذس: 

 / انغبَت الأََسشانزؼبطف

 أرفك ثشذح أرفك يحبَذ لا أرفك لا أرفك ثشذح انًزغُش
انىسظ 

 انحسبثٍ

الاَحشاف 

 انًؼُبسٌ

يؼبيم 

 الاخزلاف

َسجخ 

 الاسزغبثخ

 

 % انزكشاس % انزكشاس % انزكشاس % انزكشاس % سانزكشا

X11 39 4.4 108 12.1 270 30.2 387 43.3 89 10.0 2.58 0.85 33.10 51.51 

X12 44 4.9 148 16.6 303 33.9 326 36.5 72 8.1 2.74 0.83 30.33 54.76 

X13 63 7.1 116 13.0 266 29.8 369 41.3 79 8.8 2.68 0.84 31.22 53.62 

X14 62 6.9 158 17.7 275 30.8 325 36.4 73 8.2 2.79 0.83 29.61 55.77 

X15 50 5.6 93 10.4 291 32.6 372 41.7 87 9.7 2.60 0.85 32.55 52.09 

اٌّإؽش 

 اٌىٍٟ
5.78 13.95 31.47 39.84 8.96 2.67 0.32 12.06 20.60 

 انزؼبطف/ انغبَت الأًٍََ

 أرفك ثشذح أرفك  يحبَذ لا أرفك لا أرفك ثشذح انًزغُش
انىسظ 

 انحسبثٍ

الاَحشاف 

 انًؼُبسٌ

يؼبيم 

 الاخزلاف

َسجخ 

 الاسزغبثخ
 % د % د % د % د % د  

X11 36 5.3 98 14.3 210 30.7 279 40.7 62 9.1 2.66 0.84 31.57 53.20 

X12 35 5.1 103 15.0 233 34.0 248 36.2 66 9.6 2.70 0.83 30.95 53.96 

X13 56 8.2 83 12.1 217 31.7 266 38.8 63 9.2 2.71 0.83 30.72 54.25 

X14 53 7.7 118 17.2 205 29.9 242 35.3 67 9.8 2.78 0.83 29.75 55.56 

X15 35 5.1 95 13.9 213 31.1 275 40.1 67 9.8 2.64 0.84 31.85 52.88 

اٌّإؽش 

 اٌىٍٟ
6.28 14.51 31.47 38.25 9.49 2.68 0.32 11.91 20.76 
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خ اٌّزغ١شاد )٠4زج١َّٓ ٌٕب ثبٌجذٚي )         ( اٌَّزٟ رّضً ثؼذ اٌزؼبهف فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش ٚالأ٠َّٓ X15-X11( آٔفًب اٌَّزٞ ٠ُٛمِّ

( 2.67ئِر اِزٍه ٘زا اٌجؼذ ِزٛعو )؛ (48.8ِٓ ِذ٠ٕخ اٌّٛفً، ففٟ اٌجبٔت الأ٠َغش دقً ٘زا اٌجؼذ ػٍٝ ٔغجخ ارفبق ػبَ ثٍغ )

َّْ اٌّزغ١ش 20.60( ٚوبْ )12.06( ِٚؼبًِ اخزلاف )0.32ٚثبٔذشاف ل١بعٟ ) لذ دمك أػٍَٝ  X11( ِٓ ؽذح اعزجبثخ، ٚأَ

( 0.85( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.58( ٚثٛعو دغبثٟ لذسٖ )53.3ٔغجخ ارفبق ث١ٓ ِزغ١شاد ٘زا اٌجؼذ ثٕغجخ ثٍغذ ل١ّزٙب )

زغ١ِّش 51.51ثٍغذ ) ٚثؾذح اعزجبثخ ُّ َّْ اٌ ( 2.79( ثٛعو دغبثٟ لذسح )44.6لذ دمك ألًَ ٔغجخ ارفبق اٌزٟ ثٍغذ ) X14( ، ٚأَ

 ( ِٓ ؽذح اعزجبثخ.55.77( ٚثٍغ )0.83ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )

ه ٘زا اٌجؼذ (؛ ئِر اِز47.74ٍذع أ٠َنًب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ دقٛي ٘زا اٌجؼذ ػٍٝ ٔغجخ ارفبق ػبَ ثٍغ )٠ّٚىٓ أَْ ٍٔ        

َّْ اٌّزغ١ش 20.76( ٚوبْ )11.91( ِٚؼبًِ اخزلاف )0.32( ٚثبٔذشاف ل١بعٟ )2.68ِزٛعو )  X15( ِٓ ؽذح اعزجبثخ، ٚأَ

( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ 2.64( ٚثٛعو دغبثٟ لذسٖ )49.9لذ دمك أػٍَٝ ٔغجخ ارفبق ث١ٓ ِزغ١شاد ٘زا اٌجؼذ ثٕغجخ ثٍغذ ل١ّزٙب )

زغ١ِّش 52.82( ٚثؾذح اعزجبثخ ثٍغذ )0.32) ُّ َّْ اٌ ( ثٛعو دغبثٟ لذسح 45.1لذ دمك ألًَ ٔغجخ ارفبق اٌزٟ ثٍغذ ) X14(، ٚأَ

 ( ِٓ ؽذح اعزجبثخ.55.56( ٚثٍغ )0.83( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.78)

 ـ وطف يزغُش سضب انًسزفُذ:2

ٌضثْٛ ثؼذ ِمبسٔخ الأدَاء ٚ٘ٛ دبٌخ اٌؾؼٛس ثبٌشمب ِٓ هشف اٌضثْٛ ٔز١جخ ٌٕجبح إٌّظّخ فٟ رذم١ك سغجبد ٚدبجبد ا     

 (link, 2004, 15) اٌفؼٍٟ اٌّذسن ٌٍّٕزج ِغ رٛلؼبرٗ.

٠زنّٓ سمب اٌّغزف١ذ ثؼذ٠ٓ، ّٚ٘ب: )اٌجٛدح اٌّزٛلؼخ(: ٟٚ٘ رٛلؼبد اٌضثْٛ ثخقٛؿ اٌجٛدح ٚإٌّبفغ اٌزٟ ٠ٕزظش        

خ لجً اٌؾشاء ٚرقٕف اٌزٛلؼبد اٌّزٛلؼخ اٌزٟ اٌذقٛي ػ١ٍٙب ثؼذ ؽشاء اٌخذِخ أَٚ اٌغٍؼخ اٌَّزٟ ٠ؼجش ػٕٙب ثبٌجٛدح اٌّزٛلؼ

، ٟٚ٘ رٛلؼبد ػٓ هج١ؼخ اٌخذِخ ٚأدَائٙب ٚوزٌه رٛلؼبد ػٓ رىب١ٌف اٌخذِخ ػذح ٠ىٛٔٙب اٌضثْٛ ػٓ اٌخذِخ ئٌِٝ رٛلؼبد

 (32، 2019ٚرٛلؼبد ػٓ إٌّبفغ اٌزٟ عٛف ٠ذقً ػ١ٍٙب اٌضثْٛ. )ِجبسوخ، 

ٛدح اٌزٞ ٠ذقً ػ١ٍٙب اٌضثْٛ فؼ١ًٍب ٔز١جخ ؽشائٗ ٌٍخذِخ ٚرؼىظ اٌجٛدح اٌّذسوخ ٚ)اٌجٛدح اٌّذسوخ(: ٟٚ٘ ِغزٜٛ اٌج         

سأٞ اٌضثْٛ دٛي فٛسح اٌخذِخ أَٚ اٌؼلاِخ اٌزجبس٠خ أَٚ اٌغٍؼخ ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌغشك ِٓ اعزخذاِٙب ثبٌّمبسٔخ ِغ اٌجذائً اٌزٟ 

 (Canara the 2014رىْٛ ِزبدخ فٟ اٌغٛق. )

( عإالاً ٌىلا اٌجبٔج١ٓ الأ٠َغش ٚالأ٠َّٓ، ٌزىْٛ اٌّزغ١شاد اٌزٟ 20غ١شاد فٟ اعزّبسح الاعزجبٔخ ثـ )ٚػجِّش ػٓ ٘زٖ اٌّز         

(، ثا٠جبد ٔغت الاعزجبثخ ٚاٌّؼذي اٌؼبَ Y20-Y1ػجشد ػٓ اٌّزغ١ش اٌزبثغ )سمب اٌّغزف١ذ(، ٚرّضٍذ ثبٌّزغ١شاد ِٓ )

(؛ ئرِ 5بس٠َّخ ِٚؼبًِ الاخزلاف ٚوّب ِٛمخ فٟ اٌجذٚي سلُ )اٌزٛص٠ؼبد اٌزىشاس٠خ ٚالأَٚعبه اٌذغبث١خ ٚالأذشافبد اٌّؼ١

 وبٔذ الِإجبثبد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش ٌٍّذ٠ٕخ وّب ٠أرٟ:

( اٌّؼذي اٌؼبَ ٚاٌزٛص٠ؼبد اٌزىشاس٠خ ٚالأَٚعبه اٌذغبث١خ ٚالأذشافبد اٌّؼ١بس٠َّخ ِٚؼبًِ الاخزلاف ٚٔغت الاعزجبثخ 5جذٚي )

 ٠غش ٌّذ٠ٕخ اٌّٛفًٌجؼذ سمب اٌّغزف١ذ فٟ اٌجبٔت الأَ 
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ٓ ئػِذاد اٌجبدش ثبلاػزّبد ػٍٝ ثشٔبِج اٌ ِِ  .Spssّقذس: 

خ اٌّزغ١شاد )5ثبٌجذٚي سلُ )         ( اٌزٟ رّضً ثؼذ سمب اٌّغزف١ذ؛ ئِر دقً ٘زا اٌجؼذ ػٍٝ ٔغجخ y15-y1( آٔفًب اٌزٞ ٠ُٛمِّ

( ٚوبْ 49.65خزلاف )( ِٚؼبًِ ا1.30( ٚثبٔذشاف ل١بعٟ )2.65( ، وزٌه اِزٍه ٘زا اٌجؼذ ِزٛعو )50.27ارفبق ػبَ ثٍغ )

َّْ اٌّزغ١ش 81.19) ( ٚثٛعو 64لذ دمك أػٍَٝ ٔغجخ ارفبق ث١ٓ ِزغ١شاد ٘زا اٌجؼذ ثٕغجخ ثٍغذ ل١ّزٙب ) y6( ِٓ ؽذح اعزجبثخ، ٚأَ

 / انغبَت الأََسشسضب انًسزفُذ

 أرفك ثشذح أرفك يحبَذ لا أرفك لا أرفك ثشذح انًزغُش
انىسظ 

 انحسبثٍ

الاَحشاف 

 انًؼُبسٌ

يؼبيم 

 الاخزلاف

َسجخ 

 الاسزغبثخ

 

 % د % د % د % د % د

Y1 72 8.1 146 16.3 287 32.1 289 32.4 99 11.1 2.78 0.83 29.73 55.59 

Y2 51 5.7 112 12.5 254 28.4 369 41.3 107 12.0 2.59 0.85 32.88 51.74 

Y3 35 3.9 86 9.6 304 34.0 363 40.6 105 11.8 2.53 0.86 33.95 50.66 

Y4 64 7.2 112 12.5 272 30.5 341 38.2 104 11.6 2.65 0.84 31.67 53.08 

Y5 38 4.3 73 8.2 230 25.8 411 46.0 141 15.8 2.39 0.89 37.19 47.82 

Y6 42 4.7 66 7.4 213 23.9 437 48.9 135 15.1 2.38 0.89 37.55 47.53 

Y7 68 7.6 97 10.9 310 34.7 338 37.8 80 9.0 2.70 0.83 30.86 54.06 

Y8 72 8.1 135 15.1 239 26.8 327 36.6 120 13.4 2.68 0.84 31.28 53.55 

Y9 67 7.5 119 13.3 275 30.8 333 37.3 99 11.1 2.69 0.84 31.09 53.77 

Y10 59 6.6 124 13.9 294 32.9 318 35.6 98 11.0 2.70 0.84 30.99 53.91 

Y11 91 10.2 123 13.8 234 26.2 312 34.9 133 14.9 2.69 0.84 31.00 53.89 

Y12 40 4.5 81 9.1 252 28.2 402 45.0 118 13.2 2.47 0.87 35.40 49.32 

Y13 87 9.7 169 18.9 300 33.6 291 32.6 46 5.2 2.96 0.82 27.64 59.10 

Y14 60 6.7 143 16.0 283 31.7 307 34.4 100 11.2 2.73 0.83 30.50 54.54 

Y15 73 8.2 124 13.9 252 28.2 308 34.5 136 15.2 2.65 0.84 31.69 53.06 

اٌّإؽش 

 اٌىٍٟ
6.76 12.83 30.14 38.07 12.20 2.65 1.30 49.65 81.19 
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زغ١ِّش 47.53( ٚثؾذح اعزجبثخ ثٍغذ )0.89( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.39دغبثٟ لذسٖ ) ُّ َّْ اٌ لذ دمك ألًَ ٔغجخ ارفبق  y19( ، ٚأَ

 ( ِٓ ؽذح اعزجبثخ.59.42( ٚثٍغ )0.82( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.97( ثٛعو دغبثٟ لذسٖ )37.3ٟ ثٍغذ )اٌَّز

ب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ فمذ رّضٍذ ثبٌجذٚي سلُ ) َِّ  ( وّب ٠أرٟ:6أَ

الاعزجبثخ  ( اٌّؼذي اٌؼبَ ٚاٌزٛص٠ؼبد اٌزىشاس٠خ ٚالأَٚعبه اٌذغبث١خ ٚالأذشافبد اٌّؼ١بس٠َّخ ِٚؼبًِ الاخزلاف ٚٔغت6جذٚي )

 ٌجؼذ سمب اٌّغزف١ذ فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش ٌّذ٠ٕخ اٌّٛفً

 / انغبَت الأًٍََسضب انًسزفُذ

 أرفك ثشذح أرفك يحبَذ لا أرفك لا أرفك ثشذح انًزغُش
انىسظ 

 انحسبثٍ

الاَحشاف 

 انًؼُبسٌ

يؼبيم 

 الاخزلاف

َسجخ 

 الاسزغبثخ

 

 % د % د % د % د % د

Y1 52 7.6 111 16.2 220 32.1 241 35.2 61 8.9 2.78 0.83 29.67 55.68 

Y2 51 7.4 89 13.0 202 29.5 270 39.4 73 10.7 2.67 0.84 31.38 53.43 

Y3 39 5.7 103 15.0 206 30.1 280 40.9 57 8.3 2.69 0.84 31.09 53.78 

Y4 39 5.7 94 13.7 198 28.9 276 40.3 78 11.4 2.62 0.85 32.26 52.41 

Y5 38 5.5 85 12.4 184 26.9 287 41.9 91 13.3 2.55 0.86 33.59 51.01 

Y6 36 5.3 59 8.6 196 28.6 301 43.9 93 13.6 2.48 0.87 35.07 49.61 

Y7 35 5.1 75 10.9 229 33.4 284 41.5 62 9.1 2.62 0.85 32.34 52.32 

Y8 44 6.4 98 14.3 210 30.7 251 36.6 82 12.0 2.67 0.84 31.47 53.31 

Y9 47 6.9 108 15.8 203 29.6 251 36.6 76 11.1 2.71 0.83 30.81 54.13 

Y10 46 6.7 90 13.1 228 33.3 252 36.8 69 10.1 2.70 0.84 30.97 53.93 

Y11 86 12.6 114 16.6 192 28.0 228 33.3 65 9.5 2.89 0.82 28.28 57.90 

Y12 49 7.2 83 12.1 197 28.8 270 39.4 86 12.6 2.62 0.85 32.29 52.38 

Y13 62 9.1 96 14.0 226 33.0 238 34.7 63 9.2 2.79 0.83 29.59 55.80 

Y14 50 7.3 99 14.5 219 32.0 245 35.8 72 10.5 2.72 0.83 30.56 54.45 

Y15 56 8.2 120 17.5 198 28.9 247 36.1 64 9.3 2.79 0.83 29.57 55.82 
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ٓ ئػِذاد اٌجبدش ثبلاػزّبد ػٍٝ ثشٔبِج  ِِ  .Spssاٌّقذس: 

خ اٌّزغ١شاد )6ثبٌجذٚي سلُ )         ( اٌزٟ رّضً ثؼذ سمب اٌّغزف١ذ؛ ئِر دقً ٘زا اٌجؼذ ػٍٝ ٔغجخ y15-y1( آٔفًب اٌزٞ ٠ُٛمِّ

( ٚوبْ 47.82( ِٚؼبًِ اخزلاف )2.64ٔذشاف ل١بعٟ )( ٚثب4.15( ، وزٌه اِزٍه ٘زا اٌجؼذ ِزٛعو )48.24ارفبق ػبَ ثٍغ )

َّْ اٌّزغ١ش 83.03) ( 57.5لذ دمك أػٍَٝ ٔغجخ ارفبق ث١ٓ ِزغ١شاد ٘زا اٌجؼذ ثٕغجخ ثٍغذ ل١ّزٙب ) y6( ِٓ ؽذح اعزجبثخ، ٚأَ

زغ١ِّش 49.61( ٚثؾذح اعزجبثخ ثٍغذ )0.87( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.48ٚثٛعو دغبثٟ لذسٖ ) ُّ َّْ اٌ لذ دمك ألًَ  y19( ، ٚأَ

 ( ِٓ ؽذح اعزجبثخ.57.75( ٚثٍغ )0.82( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.89( ثٛعو دغبثٟ لذسٖ )40.6ٔغجخ ارفبق اٌَّزٟ ثٍغذ )

فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ  ئِجبثبد الأفَشادٚجٛد رجب٠ٓ ث١ٓ ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش ػٓ : الأونً انجحش خفشضُاخزجبس  ـ3

 ٌجٛدح:ف١ّب ٠زؼٍك ثأثَؼبد ا

َّْ ٕ٘بن رجب٠ًٕب ٍِذٛظًب ث١ٓ الأفَشاد فٟ ولا اٌجبٔج١ٓ فٟ ٠زؼٍك ثبٌغإاي سلُ )1ثبٌجذٚي سلُ )          (؛ ئِر ٔلادع X1( ٔلادع أَ

( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ 0.83( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.79)وبٔذ ر١ًّ اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش

(؛ ئِر ٔلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ X2(، ٚف١ّب ٠زؼٍك ثبٌغإاي سلُ )0.82( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.89د ثٛالغ )الِإجبثب

( 2.59( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )0.87( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.48ثٛالغ )وبٔذ  اٌجبٔت الأ٠َغش

( 2.64(؛ ئِر ٔلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش وبٔذ )X3سلُ )(، ٚفٟ اٌغإاي 0.85ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )

ب 0.83( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.71( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )0.84ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ ) َِّ (، أَ

( ث١ّٕب 0.82( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.81بٔذ )(، فٕلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش وX4اٌغإاي سلُ )

(؛ ئِر ٔلادع اْ X5(، ٚفٟ ِب ٠زؼٍك ثبٌغإاي سلُ )0.83( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.76فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )

الأ٠َّٓ وبٔذ ( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت 0.83( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.79أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش وبٔذ )

(؛ ئِر ٔلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد X6( ٠ج١ٓ اٌغإاي سلُ )2(، ٚثبٌجذٚي )0.83( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.78الِإجبثبد ثٛالغ )

( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ 0.85( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.61)وبٔذ  الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش

(، ٔلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت X7(، ٚف١ّب ٠زؼٍك ثبٌغإاي سلُ )0.84) ( ٚثبٔذشاف ِؼ١بس2.63ٞ)

( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ 2.67( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )0.85( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.60الأ٠َغش)

( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ 2.78اٌجبٔت الأ٠َغش وبٔذ ) (، ٔلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فX8ٟ(، ث١ّٕب اٌغإاي سلُ )0.84)

(، X9(، ٠ٚزج١َّٓ ِٓ اٌغإاي سلُ )0.83( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.79( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )0.83)

جبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ ( ث١ّٕب فٟ ا0.82ٌ( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.96اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش وبٔذ )

(؛ ئِر ٔلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد X10(، ٚف١ّب ٠زؼٍك ثبٌغإاي سلُ )0.82( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.95الِإجبثبد ثٛالغ )

( 2.85( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )0.82( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.90فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش وبٔذ )

(؛ ئِر ٔلادع 1X1( اعزّشاس اٌزجب٠ٓ فٟ ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌغإاي سلُ )3(، ٔلادع ِٓ اٌجذٚي )0.82ٞ )ٚثبٔذشاف ِؼ١بس

( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ 0.85( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.58اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش وبٔذ )

اٌّإؽش 

 اٌىٍٟ
7.26 14.16 30.34 37.65 10.59 2.64 1.29 47.82 83.03 
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(؛ ئِر ٔلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد 2X1ٚوزٌه ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌغإاي سلُ ) (،0.84( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.66الِإجبثبد ثٛالغ )

( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ 0.83( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.74الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش وبٔذ )

دع اْ أغٍَت ئجِبثبد الأفَشاد فٟ (؛ ئِر ٔلا3X1(، ٠ّٚىٓ ِلادظخ اٌزجب٠ٓ فٟ اٌغإاي سلُ )0.83( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.70)

( 2.71( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )0.84( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.68)وبٔذ  اٌجبٔت الأ٠َغش

 (؛ ئِر ٔلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش4X1(، ٚرجذس الِإؽبسح ئٌِٝ اٌغإاي سلُ )0.83ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )

( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ 2.78( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )0.83( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.79)بٔذو

( 2.60(؛ ئِر ٔلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش وبٔذ )5X1(، ٚفٟ ٔفظ اٌقذد اٌغإاي سلُ )0.83)

ثّب عجك (، 0.84( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.64الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت 0.85ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )

٠زُ لجٛي فشم١خ اٌجذش اٌَّزٟ رٕـ ػٍٝ ٚجٛد رجب٠ٓ ث١ٓ ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش ػٓ ٔظشائٙٓ فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ 

 ف١ّب ٠زؼٍك ثأثَؼبد اٌجٛدح.

فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ  ئِجبثبد الأفَشادئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش ػٓ ٚجٛد رجب٠ٓ ث١ٓ  فشضُخ انجحش انضبَُخ: ـ اخزجبس4

 ف١ّب ٠زؼٍك ثشمب اٌّغزف١ذ:

َّْ ٕ٘بن رجب٠ًٕب ٍِذٛظًب ث١ٓ الأفَشاد فٟ ولا اٌجبٔج١ٓ فٟ ٠زؼٍك ثبٌغإاي سلُ )5( ٚ)4ثبٌجذاٚي سلُ )         (؛ ئرِ Y1( ٔلادع أَ

َّْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد ( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ 0.83( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.78فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش وبٔذ ) ٔلادع أَ

(؛ ئِر ٔلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد Y2(، ٚف١ّب ٠زؼٍك ثبٌغإاي سلُ )0.83( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.78وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )

( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ 0.85( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.59الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش وبٔذ )

(؛ ئِر ٔلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش وبٔذ Y3(، ٚفٟ اٌغإاي سلُ )0.84( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.67)

(، 0.84ؼ١بسٞ )( ٚثبٔذشاف 2.69ِ( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )0.86( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.53)

ب اٌغإاي سلُ ) َِّ ( 0.84( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.65(، فٕلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش وبٔذ )Y4أَ

(؛ ئرِ Y5(، ٚف١ّب ٠زؼٍك ثبٌغإاي سلُ )0.85( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.62ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )

( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ 0.89( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.39جبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش وبٔذ )ٔلادع اْ أغٍَت ئِ 

( اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت Y6(، ٠ٚج١ٓ اٌغإاي سلُ )0.86( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.55وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )

( ٚثبٔذشاف ١2.48ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )( ث0.89( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.38الأ٠َغش وبٔذ )

( 2.70(، ٔلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش وبٔذ )Y7(، ٚف١ّب ٠زؼٍك ثبٌغإاي سلُ )0.87ِؼ١بسٞ )

(، ث١ّٕب فٟ 0.85ِؼ١بسٞ )( ٚثبٔذشاف 2.62( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )0.83ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )

( ث١ّٕب 0.84( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.68(، ٔلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش وبٔذ )Y8اٌغإاي سلُ )

(، اْ أغٍَت Y9(، ٠ٚزج١َّٓ ِٓ اٌغإاي سلُ )0.84( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.67فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )

( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد 0.84( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.69فشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش وبٔذ )ئِجبثبد الأَ 

(؛ ئِر ٔلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت Y10(، ٚف١ّب ٠زؼٍك ثبٌغإاي سلُ )0.83( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.71ثٛالغ )

( ٚثبٔذشاف 2.70( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )0.84ٖ )( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذس2.70الأ٠َغش وبٔذ )
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(؛ ئِر ٔلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت 1Y1(، ٠غزّش اٌزجب٠ٓ فٟ ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌغإاي سلُ )0.84ِؼ١بسٞ )

( ٚثبٔذشاف 2.89ٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ0.84ّ٠َ( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.69الأ٠َغش وبٔذ )

(؛ ئِر ٔلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش وبٔذ 2Y1(، ٚوزٌه ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌغإاي سلُ )0.82ِؼ١بسٞ )

(، 0.85( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.62( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )0.87( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.47)

( 2.96)وبٔذ (؛ ئِر ٔلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش٠ٚ3Y1ّىٓ ِلادظخ اٌزجب٠ٓ فٟ اٌغإاي سلُ )

(، ٚرجذس 0.83( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.79( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )0.82ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )

( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ 2.73ٔلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش وبٔذ ) (؛ ئِر4Y1الِإؽبسح ئٌِٝ اٌغإاي سلُ )

(، ٚفٟ ٔفظ اٌقذد اٌغإاي 0.83( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.72( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )0.83لذسٖ )

( ث١ّٕب فٟ 0.84( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.65ذ )(؛ ئِر ٔلادع اْ أغٍَت ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش وب5Y1ٔسلُ )

( ٔلادع اْ أغٍَت 6(، ِٚٓ ِلادظزٕب ٌٍجذٚي )0.83( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.79اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ الِإجبثبد ثٛالغ )

الِإجبثبد ( ث١ّٕب فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ وبٔذ 0.85( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )2.62ئِجبثبد الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش وبٔذ )

ثّب عجك ٠زُ لجٛي فشم١خ اٌجذش اٌَّزٟ رٕـ ػٍٝ ٚجٛد رجب٠ٓ ث١ٓ ئِجبثبد (. (. 0.83( ٚثبٔذشاف ِؼ١بسٞ )2.77ثٛالغ )

 الأفَشاد فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش ػٓ ٔظشائٙٓ فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ ف١ّب ٠زؼٍك ثشمب اٌّغزف١ذ.

 انشاثغ: الاسزُزبعبد وانًمزشحبد انًجحش

 اولاً: الاسزُزبعبد:

َّْ ٕ٘بن فشفًب ٌزذغ١ٓ جٛدح اٌخ١ّخ اٌّمذِخ خبفخ فٟ ثؼذ الاعزجبثخ اٌَّزٞ عجً ٔغجٗ ارفبق ِزذ١ٔخ  .1 أظَٙشد ٔزبئج اٌذساعخ أَ

فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش ٠ٚؾ١ش رٌه ئٌِٝ ئِِىب١َّٔخ رؼض٠ض اٌزفبػً ِغ ادز١بجبد اٌّغزف١ذ٠ٓ  145% فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ 44ٚثٍغذ 

 ٕبعت.ٚرمذ٠ُ اٌخذِخ فٟ اٌٛلذ اٌّ

% ٚ٘ٛ ِب ٠ؼىظ اٌذبجخ ئٌِٝ رط٠ٛش آ١ٌبد اٌؼًّ ثّب ٠نّٓ رمذ٠ُ اٌخذِخ ثؾىً 48عجً ثؼذ الاػزّبد٠َّخ ٔغزٗ ارفبق ثٍغذ  .2

 فذ١خ ِٓ اٌّشح الاٌٚٝ ٚص٠بدح ِغزٜٛ اٌضمخ فٟ رٕف١ز اٌٛػٛد.

ب ثؼذ اٌزؼبهف فمذ عجً ٔغجبً لش٠جخ ث١ٓ اٌجبٔج١ٓ؛ ئِر وبٔذ إٌغجخ  .3 َِّ ب 47الأع١ش ٚ % فٟ اٌجبٔت 48أَ َّّ ِِ % فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ 

 ٠جشص أ١ََّّ٘خ الا٘زّبَ ثبٌجٛأت الِإٔغب١ٔخ فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚاظٙبس فش٠ذ ِٕٗ اٌزمذ٠ش ٚاٌزفُٙ ٌذبلارُٙ اٌفشد٠خ.

خفنخ؛ ئرِ أظَٙشد ٔزبئج اٌذساعخ اْ ِغزٜٛ سمب اٌّغزف١ذ٠ٓ ػٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ لا٠ضاي مّٓ اٌذذٚد اٌّزٛعطخ ئٌِٝ إٌّ .4

% فٟ اٌجبٔت الأ٠َّٓ ٚ٘ٛ ِب ٠ؾ١ش ئٌِٝ ٚجٛد فجٛح ث١ٓ رٛلؼبد 48% فٟ اٌجبٔت الأ٠َغش ٚ 50ثٍغذ ٔغجخ الارفبق اٌؼبَ 

 اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚ ِب ٠زٍمٛٔٗ فؼ١ًٍب ِٓ خذِبد.

ذد الأزظبس/ ٚ .5 ُِ الاسرمبء ثأعَب١ٌت رؼجش ٔغجخ اٌذساعخ ػٓ مشٚسح رؼض٠ض ِىٛٔبد سمب اٌّغزف١ذ ثزذغ١ٓ جٛدح اٌزفبػً/ ٚرم١ًٍ 

 رمذ٠ُ اٌخذِخ ثّب ٠غُٙ فٟ رذم١ك رجشثخ أفَنً ٌٍّغزف١ذ.

١ٌبد اٌزط٠ٛش ٚرٛج١ٗ اٌجٙٛد ٔذٛ اٌجٛأت  .6 َّٚ رؼىظ إٌزبئج ئٌِٝ اٌذبجخ ٌزم١١ُ دٚسٞ ٌّغزٜٛ سمب اٌّغزف١ذ٠ٓ ثٙذف رذذ٠ذ أَ

 جبرُٙ ٚرطٍؼبرُٙ.اٌزٟ ٠ؼبٟٔ ِٕٙب اٌّغزف١ذ٠ٓ ثؾىً ِجبؽش ٌنّبْ رمذ٠ُ خذِبد رزٛافك ِغ ادز١ب
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 صبَُبً: انًمزشحبد:

زٛافً اٌفؼبي ٚعشػخ رمذ٠ُ اٌخذِخ رذس٠ت اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ ِٙبساد آٌِ خلاي رط٠ٛش عشػخ الاعزجبثخ لادز١بجبد اٌّغزف١ذ٠ٓ  .1

 رذغ١ٓ آ١ٌبد رٍمٟ اٌؾىبٜٚ ٚاٌّلادظبد ٚالاعزجبثخ اٌفٛس٠خ ٌٙب.ٚ

ِشالجخ رٕف١ز اٌخذِخ ثذلخ ِٚٓ اٚي ِشح ٚ الِإجشاءاد ٚرجغ١طٙب ٌنّبْرٛد١ذ هش٠ك رؼض٠ض الاػزّبد٠َّخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ ػٓ  .2

 جٛدح الأدَاء ٚاٌزضاَ اٌّٛظف١ٓ ثزٕف١ز اٌٛػٛد اٌّمذِخ ٌٍّغزف١ذ٠ٓ.

 ػمذ ٚسػ رذس٠ج١خ دٛي ِٙبساد الاففبء ٚاٌزؼبًِ ثٍطف ٚ ادزشآَِ خلاي الاسرمبء ثجٛأت اٌزؼبهف ٚالا٘زّبَ الِإٔغبٟٔ  .3

رذ١ًٍ اٌج١بٔبد ا١ٌّذا١َّٔخ ٌزذذ٠ذ ٚ جّغ ِلادظبد ٚآساء اٌّغزف١ذ٠ٓ ثبعزّشاس١بط سمب اٌّغزف١ذ٠ٓ ثٙذف دٚسٞ ٌم ئهلاق ٔظبَ .5

 ٔمبه اٌمٖٛ ٚاٌق١ف، ٚارخبر لشاساد رذغ١ٓ ِج١ٕخ ػٍٝ اٌٛالغ.

ِٓ  ػٍٝ ِؾبسوخ فؼ١ٍخ ٚمغ خطخ اعزشار١ج١خ ِزىبٍِخ ٌزذغ١ٓ جٛدح اٌخذِخ ثذ١ش رغزٕذ ئٌِٝ ٔزبئج ٘زٖ اٌذساعخ ٚرجٕٝ .6

رٛظ١ف اٌزىٍٕٛج١ب اٌذذ٠ضخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد ثـزط٠ٛش ثٛاثبد ئٌِىزش١َّٔٚخ ٚرطج١مبد ِخققخ اٌزغ١ًٙ اٌٛفٛي اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚ

 رؼض٠ض اٌزذٛي اٌشلّٟ ٌزم١ًٍ الاػزّبد ػٍٝ الِإجشاءاد اٌٛسل١خ ٚرٛف١ش اٌٛلذ  ٚاٌجٙذ ػٍٝ اٌّغزف١ذ٠ٓٚ ئٌِٝ خذِبد اٌجٍذ٠َّخ

 انًظبدس:

 انؼشثُخ: اولاً: انًظبدس

 (. أعَبع١بد ئِداسح اٌجٛدح ، اٌمب٘شح: داس اٌجبِؼبد ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ.2008اثٛ إٌقش ، محمد ػجذ اٌفزبح ، ) .1

 (.  اٌزغ٠ٛك اٌّقشفٟ فٟ ػّبْ: داس ٚائً ٌٍٕؾش. 2005اٌؼجبسِخ ، رغ١ش ، ) .2

 ّٛفً و١ٍخ الِإداسح ٚالالزقبد ، اٌؼشاق.(. ئِداسح اٌجٛدح اٌؾبٍِخ )سعبٌخ ِبجغز١ش( ، جبِؼخ ا2008ٌاٌطبئٟ ، ػجذ الله ، ) .3

(. ئِداسح رىب١ٌف اٌجٛدح ، )سعبٌخ ِبجغز١ش( ، جبِؼخ اٌّٛفً ، و١ٍخ الِإداسح ٚالالزقبد ، 2016اٌّغؼٛدٞ ، د١ذس ػٍٟ ، ) .4

 اٌؼشاق.

 (. ِفب١ُ٘ أعَبع١خ فٟ ئِداسح اٌخذِبد اٌقذ١خ ، داس أذ الأسدْ. 2014سِنبْ ، محمد اثٛ اٌغجخ ) .5

(. أصش جٛدح اٌخذِبد ػٍٝ سمب اٌّغزف١ذ فٟ اٌّإعغبد اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌذى١ِٛخ، ِجٍخ اٌؼٍَٛ الِإداس٠خ ، 2023أدَّذ ، ) دس٠ٚؼ ، .6

 ، اٌؼشاق.  45-60( 3)15

(. أثَؼبد جٛدح اٌخذِبد اٌّقشف١خ الِإٌىزش١َّٔٚخ ٚرأص١ش٘ب ػٍٝ سمب اٌضثبئٓ. )سعبٌخ ِبجغز١ش، 2019خٕفش، أ.، ٚآخشْٚ ، ) .7

 ٚاٌؼٍَٛ الِإداس٠خ( ، جبِؼخ ا١ٌشِٛن الأسدْ. و١ٍخ الالزقبد

(. رم١١ُ ِغزٜٛ جٛدح اٌخذِخ الِإٌىزش١َّٔٚخ اٌزٟ رمذِٙب ِىزجخ اٌجبِؼخ الأسد١ٔخ ِٓ ٚجٙخ ٔظش اٌطٍجخ ، 2017ثٛعط١ٍٗ ، س٠ُ ، ) .8

 ، ٚاٌّؼٍِٛبد ٔؾشد فٟ الأسدْ.  45-61( 1)9ِجٍخ دساعبد اٌّىزجبد ، 

 (. ئدِاسح اٌجٛدح فٟ اٌخذِبد: 2015، اٌّذ١بٚٞ ػجذ اٌىش٠ُ ، ) جبعُ ، ٔب٠ف ػجذ الله ، ٚػطٛاْ .9

 ػّبْ ، داس اٌقفبء ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ, 

(. ئِداسح اٌجٛدح اٌّؼبفشح: جٛأت ٔظش٠خ ٚرطج١مبد ، ػّبْ ، داس اٌّغ١شح 2015اٌججٛسٞ ، دغ١ٓ ػٍٟ ػج١ذ ، ) .10

 ٌٍؾش ٚاٌزٛص٠غ.
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 ، ػّبْ: داس ٚائً ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ.١ٍّبد اٌخذِخ(. ئِداسح ػ2017، ثؾ١ش اٌؼلاف ، )اٌغٕٟد١ّذ ػجذ  .11

(. رغ٠ٛك اٌخذِبد ِذخً اعزشار١جٟ ٚظ١فٟ، رطج١مٟ ، ػّبْ 2008د١ّذ، ػجذ اٌغٕٟ ، اٌغبّٟٔ ٚثؾ١ش اٌؼلاف ، ) .12

 داس ٚائً ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ. 

، ؿ 2019بء ٌٍٕؾش، ػفبْ داس فف .اٌخبٌذٞ، ػبدي ػجذ الله. ئِداسح اٌجٛدح اٌؾبٍِخ ٚأصَش٘ب ػٍٝ الأدَاء اٌّإعغٟ .13

.104-101 

 (. ئِداسح اٌجٛدح ٚأصَش٘ب فٟ سمب اٌّغزف١ذ، ػّبْ: داس اٌذبِذ ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ.2005اٌذساوخ ، دغٓ أدَّذ ، ) .14

 (. ِفب١ُ٘ أعَبع١خ فٟ ئِداسح اٌخذِبد اٌقذ١خ ، داس أذ الأسدْ.2014سِنبْ ، محمد اثٛ اٌغجخ ) .15

 صبَُبً: انًظبدس الأعُجُخ:

1. Abdullah, Mohammed, & Molla Chasemi, Ali, (2021). The impact of service quality on 

customer satisfaction at Mitsubishi Company in Makassar, Indonesia. 

2. Al-Obaidi, Ahmed Mohammed, (2020). Conducted a study on service quality in Nigeria 

focusing on how service quality dimensions affect customer satisfaction across selected sectors, 

Nigeria. 

3. Gronroos, Christian (2018). Service Management and Marketing: Managing the Moments of 

Truth in Service Competition. Wiley, Published in UK. 

4. Hamina, Noura, & Trakh, Tariq (2024). The impact on service innovation on customer 

satisfaction and loyalty: A case study in Vietnamese banks, Published in Vietnam. 

5. Kotler, Philip, (2012). Marketing management (14th ed.), Upper Saddle River, NJ, USA: 

Pearson Education Inc. 

6. Siddharzha, Suresh, (2022).Service marketing. New York, NY, USA: Independently published. 
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 (1انًهحك )  

 

 

 

 و /اسزجبَخ آساء  انخجشاء نمُبط طذق الاسزجبَخ

 حضشح الأسُزبر / الأسُزبرح  ............................. انًحزشيىٌ

هةب فةٍ سضةب انًسةزفُذٍَ: دساسةخ اسةزطلاػَُّخ نهًسةزفُذٍَ يةٍ عةىدح انخةذيبد وأصَش رمىو انجبحضةخ ثذساسةخ ثؼُةىاٌ )     

( واسزكًبلا نًزطهجبد انحظىل ػهً شهبدح انًبعسزُش ، واَطلالبً يٍ صمزُةب ثكةى فةٍ ئَِغةبص خذيبد يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطم

ػهةً ثؼةا انًظةبدس  هزا انغهذ انؼهًٍ ثاسهبيكى ثًهئ اسزًبسح الاسةزجبَخ وفمةب نهفمةشاد انًضجزةخ فُهةب، ورنةت ثبلاػزًةبد

انؼهًُخ انسبثمخ نًزغُشاد انذساسخ ، نزا َشعى يٍ عُبثكى انكشَى انزفضم ثاثذاء سأَكى فٍ الاسزجبَخ ، حةىل يةذي يلاءيةخ 

انؼجبساد وسلايخ طُبغزهب نغًُغ انؼجبساد انىاسدح فُه وانفمشاد انزةٍ رُةذسط ضةًُهب يةغ ثُةبٌ انًلاحظةبد حزةً رضةشٌ 

 انؼًم انؼهًٍ .

 ... يغ وافش انزمذَش والاحزشاو. ٍ الاسزغبثخ وانزؼبوٌ يؼُبشبكشٍَ حس

 .........................................................................................اسى انسُذ انخجُش :

 ......................................................................................الاخزظبص :

 ............................................................................................انهمت انؼهًٍ :

 ...........................................................................................يكبٌ انؼًم :

 .........................................................................................انزىلُغ :

 /     /2025انزبسَخ     

 

 

 

 

 ِزغ١شاد اٌذساعخ

   انًزغُش انًسزمم  )عىدح انخذيبد(-1

 الاػزًبدََّخ –أ 

 انفمشح 

حخ
بن
ط

 

 
حخ

بن
ط

ش 
غُ

 

 

 انًلاحظبد

 المشرف          

 عامر إسماعيل حديد  د.أ.م.

 ةالباحث

 أسماء عدنان الجبوري

 جامعة الموصل
 دارة والاقتصادكمية الإ
 الأعمالدارة إقسم 

 الدراسات العميا
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X1 يُهب فٍ انىلذ انًحذدرهزضو يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطم ثزمذَى خذيبرهب نهًسزفُذ ٍَ    

X2 رؼًم يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطم ػهً رطىَش خذيبرهب ثبسزًشاس    

X3 ٍَرهزضو يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطم ثزُفُز خذيبرهب انزٍ َزى الإػلاٌ ػُهب نهًسزفُذ    

X4 
رؼزٍُ يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطم ثبِساء وانًمزشحبد انًمذيخ يٍِ انًسزفُذٍَ يٍ 

 يبرهبخذ

   

X5 
رسزغُت يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطم نهشكبوي انًمذيخ يٍِ انًسزفُذٍَ يٍ خذيبرهب 

 ثشكم سشَغ

   

 الاسزغبثخ –ة 

 انفمشح 

ذخ
فبٌ

 

 
ذخ

فبٌ
ش 

غ١
 

 

 انًلاحظبد

X6 0نذي يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطم الاسزؼذاد انذائى نهزؼبوٌ يغ انًسزفُذٍَ يٍ خذيبرهب    

X7 ذََّخ انًىطم ػهً الإػلاٌ ػٍ أولبد رمذًَهب نهخذيبد رحشص يذَشََّخ ثه    

X8 رؼزٍُ يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطم ثبلاسزغبثخ انسشَؼخ نطهجبد نهًسزفُذٍَ يٍ خذيبرهب    

X9 
ػذد انمطبػبد انزبثؼخ نًذَشََّخ ثهذََّخ انًىطم َغطٍ حبعبد انًسزفُذٍَ يٍ 

 خذيبرهب فٍ ػًىو انًذَُخ

   

X10 بد انًمذيخ يٍِ يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطم ثبنزكبيمرزسى انخذي    

 انزؼبطف –ط 

 انفمشح 

ذخ
فبٌ

 

 
ش 

غ١

ذخ
فبٌ

 

 انًلاحظبد

X11 
رحشص يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطم ػهً رمذَى انُظبئح والإسشبداد نهًسزفُذٍَ يٍ 

 خذيبرهب

   

X12 
ب يغ انًسزفُذٍَ رمذو يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطم رؼبطفب كجُشا يغ انًشبكم انزٍ رىاعهه

 يٍ خذيبرهب

   

X13 
رحشص يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطم ػهً يلاءيخ سبػبد انؼًم نهخذيبد انزٍ رمذيهب يغ  

 ظشوف انًسزفُذٍَ يُهب
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X14 
رشكض يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطم ػهً يؼشفخ حبعبد وسغجبد انًسزفُذٍَ يٍ خذيبرهب 

 يٍِ أعَم رحمُك سضبهى

   

X15 ُجخ ثٍُ يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطم ولطبػبرهب وانًسزفُذٍَ يٍ خذيبرهبهُبنت ػلالخ ط    

 انًزغُش انًؼزًذ: )سضب انًسزفُذٍَ( -2

 انفمشح 

ذخ
فبٌ

 

ش 
غ١

ذخ
فبٌ

 

 انًلاحظبد

X1  يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطمنذٌ انشضب انكبيم ػٍ انخذيبد انزٍ رمذيهب    

X2 
هذفهب رحسٍُ  يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطمؼزًذهب نذٌ لُبػخ ثبٌ الِإعشاءاد انؼمبثُخ انزٍ ر 

 انخذيبد نهًسزفُذٍَ
   

X3  ٍََّخ انًىطمَزًزغ انًىظفٍُ ف     ثأسُهىة انزؼبيم انحسٍ يذَشََّخ ثهذ

X4 رحشص يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطم ئِنً اػزًبد انحذ يٍ انزهىس انجُئٍ فٍ رمذًَهب نهخذيبد    

X5   ًئِنً ئحُبء انزشاس انًىطهٍ فٍ انًذَُخ ثجؼا خذيبرهب طميذَشََّخ ثهذََّخ انًىرسؼ    

X6 
انهىحبد الإسشبدَخ وانزؼشَفُخ حشطب يُهب ػهً يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطم رضغ 

 انًسزفُذٍَ يٍ خذيبرهب
   

X7 
يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطم يغ انًسزفُذٍَ نذٌ انشضب ػٍ وسبئم انزىاطم انزٍ رؼزًذهب 

 يٍ خذيبرهب
   

X8  يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطمنذٌ انشضب انكبيم ػٍ خذيبد انُظبفخ انزٍ رمذيهب    

X9  ََّخ ثهذََّخ انًىطمنذٌ انشضب انكبيم ػٍ خذيبد رخطُظ انًذَُخ انزٍ رمذيهب     يذَش

X10 
فٍ يؼبنغخ انًشبكم انحبطهخ  فٍ خذيبرهب  ثًذَشََّخ ثهذََّخ انًىطمنذٌ انضمخ انكبيهخ 

لًا ثأول  أوََّ
   

X11  ثًذَشََّخ ثهذََّخ انًىطمنذٌ انشضب انكبيم ػٍ خذيبد رجهُظ انشىاسع انًُبطخ    

X12 
أيَبكٍ ػبيخ يزُىػخ نشاحخ وسفبهُخ انًسزفُذٍَ يٍ  يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطمرىفش 

 خذيبرهب فٍ انًذَُخ
   

X13 
ََّخ انًىطم فٍ يذَشََّخ ثهذنذٌ انشضب انكبيم ػٍ خذيبد أيَبكٍ انىلىف انزٍ رىفشهب 

 انًذَُخ
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X14 
يُبسجخ نحبعبد  نًذَشََّخ ثهذََّخ انًىطمانخذيبد انزٍ رمذيهب انمطبػبد انزبثؼخ 

 انًُبطك انسكُُخ
   

X15  ثأسُهىة ئدِاسٌ فؼَّبل يشكهخ انًزغبوصٍَ فٍ انًذَُخ  يذَشََّخ ثهذََّخ انًىطمرؼبنظ    

 


