
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                     
                                                                                                      

 10/6/2018ربس٠خ اٌزمذ٠ُ:                                                                                                    

 9/7/2018ربس٠خ اٌمجٛي:                                                                                                    

 المستخهص
ٙزُ اٌجؾش ثذٚس ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ )عبِوخ ؽٍجغخ ّٔٛرعب(، ار ٠         

: ِب٘ٛ دٚس ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد ثبثوبدٖ اٌّخزٍفخ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد الارٟذ ِشىٍزٕب ثبٌغإاي رّضٍ

فٟ  اٌزو١ّ١ٍخ؟ ِٚب شىً اٌولالخ ٚالاصش لاعزخذاَ اثوبد ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ؟

١شارٙب ِغزّوخ فٟ عٛدح ؽ١ٓ رؼّٕذ فشػ١خ اٌجؾش ٚعٛد هلالخ اسرجبؽ ٚأصش ث١ٓ ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد ِٚزغ

ٕخ اٌذساعخ هٍٝ افشاد ه١ جبٔخاٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ. ٚلذ صجذ رٌه ِٓ خلاي دساعخ ١ِذا١ٔخ ٚرٛص٠ن اعزّبساد الاعز

 Standardٚالأؾشاف اٌّو١بسٞ  Mean( فشد. ٌٚزغضئخ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد رُ ؽغبة اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ 108)

Deviation ( ٚرؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ الاؽبدیOne Way Anova) ( ِٚوبًِ الاسرجبؽCorrelations)  ًِِٚوب

( فٟ ٘زٖ اٌذساعخ. ٚلذ رٛطٍذ ٔزبئظ اٌجؾش اٌٝ SPSS( ِٓ ػّٓ ثشٔبِظ الاؽظبئٟ )Regressionأصش)

ٔز١غخ سئ١غ١خ ٟٚ٘ ٚعٛد هلالخ ل٠ٛخ ث١ٓ ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ. ٚأٚطً اٌجؾش 

١ّ١خ ٚاعشاء اٌزؾغ١ٕبد فٟ اٌشٚارت ٌىٟ لا٠شغً اٌّٛكف ثبٌجؾش هٓ ِظذس اخش اٌٝ سفن عٛدح اٌخذِبد اٌزوٍ

 ٌّو١شزٗ.

 .  عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ المصطهحاث انرئيست نهبحث/
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 المقذمت
ٍوت ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد دٚسا ِّٙب فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ٍّخ ٚاٌزٟ ِٓ خلاٌٙب ٠ّىٓ رؾم١ك ٠

اٌزو١ّ١ٍخ ٚاٌزذس٠غ١١ٓ ٚاٌـٍجخ ف١ٙب فٟ اْ ٚاؽذ. فبٌزو٠ٛؼبد ثشزٝ أٛاهٙب ٚاٌّزّضٍخ  ا٘ذاف اٌّإعغبد

ثبلاعٛس ٚاٌشٚارت ٚاٌّضا٠ب ٚاٌخذِبد روذ ِؾشن ٌٍمذساد ٚاٌـبلبد ٚرإصش هٍٝ الاداء وّب ٚٔٛهب، وّب روًّ 

ب٠خ رشفن ٚ رؾغٓ اٌزو٠ٛؼبد وذافن ٚؽبفض اعبعٟ لاسػبء اٌوب١ٍِٓ ٚاٌّٛكف١ٓ ٚرؾشس لذسارُٙ ٚفٟ إٌٙ

ادائُٙ ٚثزٌه رؾمك الا٘ذاف إٌّشٛدح. فبٌّٕلّبد اٌّزمذِخ الاْ ٠زٕبفغْٛ فٟ رمذ٠ُ اهٍٝ سٚارت رزٕبعت ِن 

ؿج١وخ هٍُّٙ ٚافؼً أٛام اٌّضا٠ب ٚاٌخذِبد. ٘زا اٌجؾش ٠شوض هٍٝ دٚس ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد )الاعٛس ٚاٌشٚارت 

و١ّ١ٍخ ِٓ خلاي هذح ِجبؽش سوض اٌّجؾش الاٚي هٍٝ ِٕٙغ١خ ٚاٌّضا٠ب ٚاٌخذِبد( فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌز

اٌجؾش، ٚالاؿبس إٌلشٞ فٙٛ اٌّجؾش اٌضبٟٔ اِب اٌّجؾش اٌضبٌش فٙٛ الاؿبس ا١ٌّذأٟ ٠ٚشوض اٌّجؾش اٌشاثن هٍٝ 

 الاعزٕزبعبد ٚاٌزٛط١بد. 

 منهجيت انبحث /المبحث الاول
زبْ اٌوشاق ٚدٚائش٘ب اٌؾى١ِٛخ اٌّؾذٚد٠خ ٠لاؽق ِٓ ٚالن ِٕلّبد ئل١ٍُ وشدع أولا: مشكهت انبحث:

ٚاٌزأخ١ش فٟ رغ١ٍُ ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد ِّب أدٜ اٌٝ أخفبع عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ ثزٍه اٌذٚائش ٚإٌّلّبد 

 ٚه١ٍٗ رزّضً ِشىٍخ اٌجؾش فٟ اٌزغبؤلاد ا٢ر١خ:

 ٕلّبد ٚاٌذٚائش اٌؾى١ِٛخ؟ِبدٚس ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد ثبثوبد٘ب اٌّخزٍفخ فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ فٟ اٌّ -1

 ِبشىً اٌولالخ ٚالاصش لاعزخذاَ اثوبد ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ؟ -2

رٕجن أ١ّ٘خ اٌجؾش ِٓ أْ ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد روذ ِٓ اٌّٛاػ١ن راد الا١ّ٘خ اٌىج١شح  ثانيا: أهميت انبحث:

اٌزو١ّ١ٍخ فٟ أ٠خ ِٕلّخ رو١ّ١ٍخ عٛاء اٌؾى١ِٛخ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد  ار رغُٙفٟ اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ، 

 ِٕٙب أَ غ١ش اٌؾى١ِٛخ. 

 ٠ٙذف اٌجؾش ئٌٝ: ثانثا: أهذاف انبحث:

 اٌزوشف هٍٝ دٚس ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ. -1

خذِبد اٌزوشف هٍٝ شىً اٌولالخ ٚالاصش لاعزخذاَ ئثوبد ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد ِٓ اعزخذاِٙب فٟ عٛدح اٌ -2

 اٌزو١ّ١ٍخ.

 ٠ٙذف اٌجؾش ئٌٝ ئخزجبس اٌفشػ١بد الار١خ: رابؼا: فرضياث انبحث:

 ٕ٘بن هلالخ اسرجبؽ ث١ٓ ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد ِٚزغ١شارٙب ِغزّوخ فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ. -1

 ٕ٘بن هلالخ اصش ث١ٓ ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد ِٚزغ١شارٙب ِغزّوخ فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ. -2
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 ( اٌّخـؾ اٌفشػٟ ٌٍذساعخ ِٓ اهذاد اٌجبؽضب1ْاٌشىً )

روزّذ ٘زٖ اٌذساعخ هٍٝ إٌّٙظ اٌٛطفٟ ٚإٌّٙظ الاؽظبئٟ اٌزؾ١ٍٍٟ، ٌزم١١ُ  خامسا: منهجيت انبحث:

فٟ  دساعخ اٌؾبٌخ ثبٌـش٠مخ الاؽظبئ١خ ِٓ خلاي ع١ّن اٌج١بٔبد ٚاٌّوٍِٛبد ٚرؾ١ٍٍٙب ٌٍٛطٛي اٌٝ ٔزبئظ رغبهذ

 ئخزجبس طؾخ فشٚع اٌجؾش اٚ هذِٙب.

ِغزّن اٌجؾش ٘ٛ عبِوخ ؽٍجغخ فٟ ِؾبفلخ ؽٍجغخ/ وٛسدعزبْ  سادسا: مجتمغ وػينت انذراست:

اٌوشاق. ٚرُ أخز ه١ٕخ ِٓ أهؼبء ا١ٌٙئخ اٌزذس٠غ١خ ِٓ ؽٍّخ شٙبدح اٌّبعغز١ش ٚاٌذوزٛساٖ ٚاٌجبٌغ هذدُ٘ 

( فجوذ رـج١ك اٌّوبدٌخ ٠ىْٛ 148لار١خ: ؽغُ اٌّغزّن ) ؾغت اٌّوبدٌخ اث(. 148( ِٓ ِغزّن اٌجؾش )108)

 (.7،ص 2012اٌـبئٟ،(.108 ؽغُ اٌو١ٕخ اٌّـٍٛة هجبسح هٓ 

 ( لبْٔٛ )ِوبدٌخ( سٚثشد ِبع2ْٛاٌشىً سلُ )

N=  

 :ؽغُ اٌّغزّن اٌجؾشMؽ١ش ئْ :   

S( اٞ لغّخ ؽغُ ا0.95ٌ: اٌّو١بس اٌم١بع١خ اٌّمبثٍخ ٌّغزٜٛ اٌذلاٌخ ) 1096هٍٝ  0005خـب 

P( ٟ٘ ٚ 0.5: ل١ّخ رٛافش اٌخبط١خ) 

q( ٟ٘ ٚ 0.5: اٌم١ّخ اٌّزجم١خ ِٓ اٌخبط١خ) 

N=148÷[(0,05÷1,96)2 ×(148-1)÷0,5×0,5]+1 

=148÷[0,00065×147÷0,25]+1 

=148÷[0.09555÷0.25]+1 

=148÷0.3822+1 

=148÷1,3822 

=107.07 

 (107أٞ ئْ ااٌوذد اٌّـٍٛة )

 

ٚالأؾشاف  Meanرُ اعزخذاَ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ  س المستخذمت في انذراست:سابؼا: المقايي

( ِٓ Regression( ِٚوبًِ أصش )Correlations،ِٚوبًِ الارجبؽ )  Standard Deviationاٌّو١بسٞ 

 ( فٟ ٘زٖ اٌذساعخ.SPSS VER 20 ػّٓ ثشٔبِظ الاؽظبئٟ  )

 ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد

اٌّضا٠ب  الاعٛس اٌشٚارت

 ٚاٌخذِبد

 عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ

 اٌجؾش هٓ اٌغذ٠ذ اٌٍّّٛع١خ الاهزّبد٠خ
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 ثامناَ: مصادر انبياناث:
 ؾٛس اٌغبِو١خ ٚاٌّٛالن الاٌىزش١ٔٚخ.ِظبدس صب٠ٛٔخ: اٌىزت ٚاٌج -1

 الاعزجبٔخ.ِظبدس أ١ٌٚخ:  -2

 الاطار اننظري /المبحث انثاني
٠ٍوت ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد اٌّزّضً ثبلاعٛس ٚاٌشٚارت ٚاٌّضا٠ب ٚاٌخذِبد دٚسا ِّٙب ٚسئ١غب فٟ غبٌج١خ         

خ ٠ّىٓ اٌفشد ِٓ خلاٌٗ اشجبم ؽذ٠ٓ فّٓ ٔبؽ١ إٌّلّبد فٟ اٌزأص١ش هٍٝ الاداء اٌزٕل١ّٟ، ٚروذ علاػ رٚ

ؽبعبرٗ ٚغجبرٗ اٌّزّضٍخ ثبلآِ ٚالاعزمشاس اٌٛك١فٟ ِٚٓ ٔبؽ١خ اخشٜ ٠وذ ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد اؽذٜ ِىٛٔبد 

( رٍوت اٌشٚارت دٚسا ِّٙب 43، ص201)اٌوج١ذٜ، . ِٓ هٕبطش الأزبط بِّٕٙ ااٌزىب١ٌف اٌوبِخ إٌّلّخ ٚهٕظش

 .  رؾف١ضُ٘ ٚأخ١شا ٠إدٞ رٌه اٌٝ دفوُٙ ٌزؾغ١ٓ أزبعُٙفٟ رؾم١ك سػب اٌوب١ٍِٓ فٟ إٌّلّبد ٚ

 اولاً: مفهىو انتؼىيضاث وأبؼادها
 مفهىو  انتؼىيضاث 

٠وذ ِفَٙٛ اٌزو٠ٛؼبد ِفِٙٛب ِجّٙب ٔغج١ب ٔلشا ٌٍوٕبطش اٌىض١شح اٌزٟ رىٛٔٗ، ٚٔلش ٌٍوٛاًِ اٌزٟ رإصش 

رش١ش ئٌٝ وً أشىبي اٌوٛائذ، ِٓ دفوبد ٔمذ٠خ  ه١ٍٗ ٚاٌزٟ لذ رىْٛ فشد٠خ أٚ رٕل١ّ١خ أٚ ث١ئ١خ. فاْ اٌزو٠ٛؼبد

ٔمذ٠خ غ١ش ِجبششح )الاِز١بصاد الاعزّبه١خ ( ٚاٌض٠بدح فٟ اٌزو٠ٛغ ٚاٌو١ٍّخ اٌزٟ  ِجبششح )الأعش( ٚدفوبد غ١ش

 (.90،ص ٠2015ذاس ثٙب ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد.) ٚٔٛغٟ فز١ؾخ،

٘زّبَ ٠ىْٛ ِشوضا هٍٝ اٌوٛائذ وً اٌوٛائذ اٌزار١خ ٚاٌخبسع١خ، ٌىٓ الا ثشىً هبَٚرّضً اٌزو٠ٛؼبد 

اٌخبسع١خ. ٌٚمذ رـٛسد اٌزو٠ٛؼبد ٌزٕمً ِٓ اٌٛك١فخ اٌغذاس٠خ ئٌٝ اٌٛك١فخ الاعزشار١غ١خ ٔلشا ٌٍذٚس 

 (. Martocchio ،32 .2001الاعزشار١غٟ فٟ اوزغبة ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ )

 الأعٛس -1

 -ِفَٙٛ الأعٛس ٌغخ ٚاطـلاؽبً: -أ

 اٌزوش٠ف اٌٍغٛٞ:     

اٌّظجبػ ا١ٌّٕش، " الإعبسح ثّوٕٝ الأعشح ٚعّوٗ أعٛس، ِضً: فٍظ: فٍظ فٍٛط ٚ أهـ١زٗ ئعبسرٗ ،  عبء فٟ

 (.51، 1922اٞ أعشاٖ." )اٌف١ِٟٛ، 

)هّش ثٓ طبٌؼ ثٓ هّش، اٌمٛي فٟ رغو١١ش الأعٛس ٚث١بْ  -لبي أثٛ فبسط فٟ ِغٍخ أفىبس عذ٠ذح :    

ٌّٙضح ٚاٌغ١ُ ٚاٌشاء( أطلاْ ٠ّىٓ اٌغّن ث١ّٕٙب ثبٌّوٕٟ َ( )ا1999أعغٗ، ِغٍخ أفىبس عذ٠ذح اٌوذد اٌشاثن 

فبلأٚي ٚ٘ٛ ِب ٠ّٕٙب، اٌىشاء هٍٝ اٌوًّ، ٚاٌضبٟٔ عجش اٌولُ اٌىغ١ش. اِب اٌىشاء فبلأعش ٚالأعشح ، ٚاٌفوً أعش 

٠أعش أعشاً ٚاٌّفوٛي ِأعٛس، ٚالأع١ش اٌّغزأعش، ٚالإعبسح ) ثفزؼ اٌّٙضح ٚػّٙب ٚوغش٘ب( ِب أهـ١ذ ِٓ 

 هًّ.  أعشفٟ

ٌٚمذ ٚسد فٟ وزبة ِخزبس اٌظؾبػ )ِوغُ اٌٛع١ض، ِغّن اٌٍغخ اٌوشث١خ، اٌـجوخ الأٌٚٝ، داس اٌزؾش٠ش ٌٍـجن 

: أعش )الأعش( اٌضٛاة، ٚأعشٖ ثبٌّذ ا٠غبساً ِضٍٗ ٚالأعشح اٌىشاء رمٛي  ٠أرَٟ( ِب  1980ٚإٌشش، اٌمب٘شح ، 

 اعزأعشد اٌشعً فٙٛ ٠أعشٟٔ صّبْ ؽغظ أٞ ٠ظ١ش أع١شٞ.

: ) أعزأعشٖ ارخزٖ أع١شاً،ٚالإعبسح الأعش هٍٝ اٌوًّ ٠أرٟ( ِب 1985ب ٚسد فٟ اٌّوغُ اٌٛع١ض )ِؾّذ، وّ

 ٚالأعش هٛع اٌوًّ ٚالأزفبم ، اٌغّن اعٛسٚالأع١ش ِٓ ٠وًّ ثأعش ٚاٌغّن أعشاء.

 ٚالأعٛس اطـلاؽب: ٌُ ٠خشط ِوٕبٖ هٓ اٌّوٕٟ اٌٍغٛٞ ٚ٘ٛ ِب ٠زمبػبٖ اٌوبًِ أٚ اٌّٛكف ِٓ الأعشح

 عشاء هٍّٗ أٚ ٚك١فزٗ ئِب ١ِٛ٠بً أٚ أعجٛه١بً أٚ ِٛع١ّبً أٚ ع٠ٕٛبً.

 :الارٟٕٚ٘بن هذح روش٠فبد أخشٜ ٌلأعٛس  ٔزوش ثوغ ِٕٙب هٍٝ إٌؾٛ 

 انتؼريف الاصطلاحي: 
رـٍك الأعٛس فٟ ِوٕب٘ب الالزظبدٞ اٌٛاعن هٍٝ ع١ّن أٔٛام ٚأشىبي اٌّىبفأح اٌزٟ ٠زؾظً ه١ٍٙب اٌوب١ٍِٓ     

لاعش ثبٌغبهخ ٚالاعجٛم ٌٍوّبي اٌظٕبه١١ٓ ٚاٌّضا٠ب ٚاٌّشرجبد اٌشٙش٠خ ٌٍّٛكف١ٓ، ٌىٓ ِٓ إٌبؽ١خ ٚرزؼّٓ ا

 الالزظبد٠خ اٌؼ١مخ روزجش الاعٛس هبًِ اعبعٟ ِٓ اٌوٛاًِ اٌزؾف١ض٠خ ٌٍوب١ٍِٓ ِٓ لجً اٌّششف١ٓ.
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 تؼريف الأجر في اننظاو انرأسمالي:
٠ضخ ثأْ اٌوًّ ١ٌظ عٍوخ، ئلا أْ ٔلش٠بد رؾذ٠ذ الأعٛس هٍٝ اٌشغُ ِٓ أْ ٕ٘بن ِجذأ فٟ اٌّغزّوبد اٌؾذ

فٟ إٌلبَ اٌشأعّبٌٟ رفزشع أطلًا أْ اٌوًّ عٍوخ ٌٙب صّٓ، ٚ أْ ٘زا اٌضّٓ ٘ٛ اٌزٞ ٠وشف الأعش، ه١ٍخ ٠وشف 

الأعش فٟ ٘زا إٌلبَ ثأٔٗ )اٌضّٓ اٌزٞ ٠ؾظً ه١ٍٗ اٌوبًِ ٔل١ش اٌّغٙٛد اٌغغّبٟٔ أٚ اٌومٍٟ اٌزٞ ٠جزٌٗ فٟ 

 الإٔزبط(. ه١ٍّخ

ٕٚ٘بن روش٠ف أخش ٌلأعٛس فٟ ٘زا إٌلبَ ٚ٘ٛ )الأعش ٘ٛ اٌوبئذ اٌزٞ ٠ّٕؼ وّمبثً ٌّب ٠إد٠خ اٌوبًِ ِٓ 

 اٌوًّ (.

 تؼريف الأجر في اننظاو الإشتراكي:
فٟ ٘زا إٌلبَ ٠وزجش اٌوًّ ٘ٛ ِغٙٛد ِشزشن ٠جزٌٗ الأفشاد ِزوب١ٔٚٓ ثٙذف سفن ِغزٜٛ ِو١شخ     

أعشٖ ٚرٌه هٓ ؿش٠ك رٛف١ش اٌغٍن ٚاٌخذِبد ٌٍغ١ّن ٚه١ٍٗ ٠ّىٓ روش٠ف الأعش فٟ إٌلبَ اٌّغزّن الإشزشاوٟ ث

اداء ٚاعجبرٗ وّب ٚٔٛهب( ٕٚ٘بن روش٠ف  خلايالاشزشاوٟ ثبٔٗ ) ِب٠ؾظً ه١ٍٗ اٌوبًِ ِٓ إٌمذ ؽغت ِب٠مذِٗ 

ٌفشد فٟ رؾم١ك رٌه اخش فٟ ٘زا إٌلبَ ٚ٘ٛ ) ٔظ١ت اٌفشد ِٓ ئٔزبط اٌّغزّن ٠ض٠ذ اٚ ٠ٕخفغ ثمذس ِغبّ٘خ ا

 الإٔزبط(.

 انتؼرف انؼاو نلأجىر:
ٔغدذ فدٟ اٌزوش٠ددف اٌودبَ ٌلأعدش ِددب٠ٍٟ: ٘دٛ اٌددزٞ ٠غدت اْ ٠ؾظدً ه١ٍددٗ اٌوبِدً ِمبثدً ِددب٠مَٛ ثأدائدٗ ِددٓ           

اٌٛاعجبد ؽغت ارفبلب ِغجمب فدٟ ٔـدبق اٌٍدٛائؼ ٚاٌمدٛا١ٔٓ اٌزدٟ رؼدوٙب إٌّلّدخ ٌزؾذ٠دذ هلالدخ اٌوبِدً ثظدبؽت            

 هٍّٗ.

لالزظددبد ٘ددٛ أٞ ٔددٛم ِددٓ اٌددذخٛي اٌزددٟ رؾظددً ه١ٍٙددب الافددشاد اٌوددبٍِْٛ فددٟ ِمبثددً ِددب   ٚالأعددش فددٟ ٌغددخ ا

٠مذِْٛ ِٓ هًّ، ٚاٌٛالن أْ ٌفق أعش ٠غزوًّ ٌٍزوج١ش هٓ ٔٛم خبص ِٓ اٌذخً ٘ٛ اٌوّدً اٌّدإعش ٚاٌّغدزخذَ    

 ثّوشفخ اٌغ١ش.

لأعش فٟ لائؾخ اٌخذِخ ٚلذ ا٘زّذ اٌزشش٠وبد اٌوّب١ٌخ اٌؾذ٠ضخ ثزؾذ٠ذ الاعش ٚروش٠فٗ، ؽ١ش عبء روش٠ف ا

َ وّب ٠ٍٟ: )٠مظذ ثٗ وً اٌّذفٛهبد إٌمذ٠خ اٌزدٟ ٠زمبػدب٘ب اٌوبِدً ِمبثدً اٌوّدً اٌدزٞ ٠مدَٛ         1995اٌوبِخ ٌغٕخ 

ثٗ(، ٚفٟ ٔفظ اٌلائؾخ رُ روش٠ف اٌشارت ثبلارٟ: )٠مظذ ثدٗ اٌفئدخ اٌّب١ٌدخ فدٟ اٌمـدبم اٌشارجدٟ اٌدزٞ ٠ؾدذدٌوبًِ،         

 ئخ اٌّب١ٌخ اٌضبثزخ اٌّؾذدح ٌٍذسعخ اٌزٟ ٠شغٍٙب(.ٚفٟ ؽبٌخ هذَ ٚعٛد لـبم سارجٟ اٌف

َ، لذ هشف الأعش هٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ: ) ٠مظدذ ثدٗ ِغّدٛم اٌّشردت     1997ث١ّٕب ٔغذ أْ لبْٔٛ اٌوًّ ٌغٕخ 

الأعبعٟ ٚع١ّدن اٌّىبفدبد الأخدشٜ اٌزدٟ ردذفن ٌٍوبِدً  ثٛاعدـخ طدبؽت اٌوّدً ٠ٚشدًّ ل١ّدخ ِدب ٠مذِدٗ طدبؽت               

ٚلٛد أٚ عىٓ أٚ أٞ أعش ٠ذفن هٓ اٌوًّ الإػدبفٟ  أٚ أٞ ِىبفدأح خبطدخ ردذفن ٔل١دش      اٌوًّ ٌٍوب١ٍِٓ ِٓ ؿوبَ أٚ 

ئداء أٞ هًّ  أٚ أٞ هلاٚاد أخشٜ هٍٝ ألا ٠شًّ أٞ ِجبٌغ رذفن وّٕؾخ أٚ ٘جدخ أٚ ثدذي ِأِٛس٠دخ أٚ اِز١دبص ٚلا     

ِبثودذ اٌخذِدخ    أٞ ئوزئبة ٠مَٛ طبؽت اٌوًّ ثذفوٗ ١ٔبثخ هٓ اٌوبًِ فٟ اٞ ِششٚم ٌٍؼدّبْ الاعزّدبهٟ وفٛائدذ   

 أٚ اٌزأ١ِٓ هٍٝ اٌؾ١بح أٚ ِظشٚفبد خبطخ ٠ذفوٙب طبؽت اٌوًّ ٌٍوبًِ.

 أ٘ذاف الأعٛس ٚهٛاًِ ٚأعظ رؾذ٠ذ الأعٛس: -ة

 (.300، ص 2002أ٘ذاف الأعٛس)ثٍٛؽ ؽغٓ، -1

اْ ا٘ذاف الاعٛس رزوذد ٚرٌه ؽغت روذد الاعظ ٚاٌؾبعبد اٌّـٍٛثخ ِٕٙب، ئلا أْ رأص١ش الاعٛس ٠ىْٛ الٜٛ 

 بٌزشو١ض هٍٝ الا٘ذاف اٌزب١ٌخ: ث

 اٌمجٛي: أٞ اْ ٠ىْٛ ِمجٛلا هٕذ الا فشاد اٌّزأصش٠ٓ ثٙب. -

٠زٛلوٗ اٌوبًِ اْ ٠غظً ه١ٍٗ ِٓ الاعش اٌوبدي اصاء ِب٠مذِٗ ِٓ هًّ هبدي اٚ دٚاَ  الإٔظبف: ٠مظذ ثٗ ِب-

 هبدي. 

 ئخ. اٌؼّبْ: ٠وٕٟ اْ ٠ىْٛ اٌوبًِ ِؾفٛكب ِٓ ع١ّن اٌّخبؿش اٌؾ١بر١خ اٌـبس-

 اٌّلائّخ: أٜ رؾذ٠ذ اٌؾذ الأدٔٝ ٚاٌؾذ الألظٝ اٌّلائُ ٌلأعٛس. -

 اٌزؾف١ض: ٠غوٝ ٌىغت ٚاٌؾفبف هٍٝ اٌمٜٛ اٌوبٍِخ ٚص٠بدح دافو١زٙب. -

 اٌزٛاصْ: اهذاد وٍزب ٔٛهٟ اٌزو٠ٛؼبد ِجبششح ٚغ١ش اٌّجبششح ٚاٌّبد٠خ ٚاٌّو٠ٕٛخ. -
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 اٌوٛاًِ اٌزٟ ِٓ خلاٌٙب ٠زُ رؾذ٠ذ الاعٛس: -2

 (، ٟٚ٘ وبلارٟ: 137بن ِغّٛهخ ِٓ اٌوٛاًِ ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٙب ٠زُ رؾذ٠ذ الأعٛس )اٌّٛعٛٞ، ص ٕ٘

اٌوٛاًِ الاعزّبه١خ: اْ وً فشد ٠ٕلش ئٌٝ الأعش اٌزٞ ٠ؾظً ه١ٍٗ ؽغت ٚطفٗ سِضاً ٌّشوضٖ الاعزّبهٟ،  -1

 وّب أٗ ٚع١ٍخ ٌٍؾظٛي هٍٝ ؽبعبرٗ ٚ سغجبرٗ. 

اٌزٞ ٠ؾظً ه١ٍٗ اٌوبًِ اٚ اٌّٛكف اصاء ِب٠مذِٗ روزجش ه١ٍّخ الزظبد٠خ، اٌوٛاًِ الالزظبد٠خ: اْ اٌّجٍغ  -2

 ٠ٚزُ رؾذ٠ذ عوش اٌوًّ هٍٝ اعبط ؿٍت اٌّشش١٠ٓ ٚ هشع اٌجبئو١ٓ. 

 اٌوٛاًِ الإداس٠خ: ٠ٚمظذ ثٙب اٌوٛاًِ اٌّشؿجزخ ثبٌٛك١فخ.  -3

 ْ هبدٌخ(.اٌوٛاًِ الأخلال١خ: ٚ٘زا ٠وٕٟ ٚعٛد هٕظش اٌوذاٌخ فٟ الاعٛس اٞ )أْ رىٛ -4

اٌوٛاًِ إٌفغ١خ: الأعش ِٓ اُ٘ ٚعبئً رؾف١ض اٌوب١ٍِٓ ٌٍوًّ ٚ ثبٌزبٌٟ فٙٛ ٚع١ٍخ ِّٙخ لإشجبم اٌؾبعبد  -5

 إٌفغ١خ ٌٍوب١ٍِٓ ٚاٌّٛكف١ٓ.

 اٌشٚارت -2

روش٠ف اٌشارت: ٠مبي سصق سارت صبثذ ٚدائُ، ِٕٚٗ اٌشارت اٌزٞ ٠أخزٖ اٌّغزخذَ أعشاً هٍٝ هٍّٗ. 

 (. 31، ص2011)هٛدح،

ِّىٓ ٔوشف اٌشارت ثأٔٗ ِب٠ؾظً ه١ٍٗ اٌّٛكف فٟ ِٕلّخ ِب ٠ٚظشف ٌٗ شٙش٠ب اٚ اعجٛه١ب ِمبثً اٌزضاِبد 

 اٌّزفك ه١ٍٙب ِغجمب.

وّب ٠وشف اٌشارت  اٌزو٠ٛغ اٌضبثذ هٓ اٌخذِبد اٌزٞ ٠ذفن ٌٍّٛكف ثشىً ِٕزلُ شٙشٞ اٚ اعجٛهٟ )ٚٔٛغٟ 

 (.91، 2015-2014فز١ؾخ، 

 اٌّضا٠ب ٚاٌخذِبد-3

ا٠ب ٚاٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب إٌّلّخ رخزٍف هٓ أٔلّخ اٌؾٛافض اٌّٛدح ف١ٙب، فبرا وبٔذ اٌؾٛافض روـٝ اْ اٌّض

ٌٍوبًِ وٛٔٗ ِز١ّضا هٓ غ١شٖ فٟ الاداء، فبْ اٌّضا٠ب ٚاٌخذِبد روـٝ ٌٍوبًِ ثبهزجبسٖ هؼٛا ٚ ِٕز١ّب 

أهؼبء فٟ إٌّلّخ )سا٠ٚخ ِؾّذ ٌّٕلّزٗ، أٚ ٟ٘ رٍه اٌّىبفئبد اٌزٟ رّٕؾٙب إٌّلّخ  ٌلأفشاد ٌّغشد وُٛٔٙ 

(. ئر رٙذف ئٌٝ عزة اٌوب١ٍِٓ ف١ٙب، ٚاغشائُٙ ثبٌجمبء ف١ٙب، ؽ١ٕئز ٠شوش اٌوب١ٍِٓ ثبلاِبْ 329،ص 1999ؽغٓ،

ٚالاعزمشاس اٌٛك١فٟ. ِٓ ٕ٘ب ٔمٛي ارا وبٔذ اٌؾٛافض روـٝ ٌلافشاد وُٛٔٙ ِز١ّض٠ٓ فٟ هٍُّٙ فبْ اٌضا٠ب 

 (.263،ص 1999اٌز١١ّض ث١ُٕٙ. )اؽّذ ِب٘ش، ٚاٌخذِبد روـٝ ٌغ١ّن اٌوب١ٍِٓ دْٚ

     أنىاع المزايا والخذماث: 
ٕ٘بن هذد وج١ش ِٓ اٌّضا٠ب ٚإٌّبفن )اٌخذِبد( اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رمذَ ٌٍوب١ٍِٓ، ٠ّٚىٓ رظ١ُّ أٔلّخ رمذَ خذِبد 

خّظ  عذ٠ذح، ٚرٌه ؽغت الاؽز١بط اٌخبص ٌٍوب١ٍِٓ فٟ ِٕلّخ ِب. ٠ّٚىٓ رغ١ّن ٚرظ١ٕف ٘زٖ إٌّبفن فٟ

 ِغّٛهبد سئ١غ١خ ٟٚ٘:

اٌّـٍٛثخ لب١ٔٛٔبً، اٌّشرجـخ ثبٌّوبشبد، اٌّشرجـخ ثبٌزأ١ِٕبد، اٌذفن ٌلإعبصاد، ِٕبفن أخشٜ. ٚوّب ِج١ٕخ 

 (.1ثبٌغذٚي )

 ( ٠ٛػؼ أِضٍخ هٓ " إٌّبفن ٚاٌّضا٠ب ٚفمب ٌٍّغّٛهبد اٌشئ١غ١خ.1اٌغذٚي )

 أخشٞ اٌذفن ٌٍٛلذ ثذْٚ هًّ ١ِٕبداٌّشرجـخ ثبٌزب اٌّشرجـخ ثبٌّوبشبد اٌّـٍٛثخ لب١ٔٛٔب

 اٌزأ١ِٓ الاعزّبهٟ -

 رو٠ٛؼبد اٌوب١ٍِٓ -

 رو٠ٛؼبد اٌجـبٌخ  -

 رو٠ٛؼبد اٌوغض-

 اٌّوبشبد -

 اٌّوبػ اٌّجىش -

اٌّوبػ ٔز١غخ  -

 اٌوغض

 

 اٌزأ١ِٓ اٌظؾٟ -

اٌزأ١ِٓ ػذ  -

 اٌؾٛداد

 اٌزب١ِٓ هٍٝ اٌؾ١بح -

 اٌزب١ِٓ ػذ اٌوغض -

 

 الأعبصاد -

 شع١ّخاٌوـلاد اٌ -

 ئعبصاد ِشػ١خ  -

 ئعبصاد هبسػخ  -

 ئعبصح اٌؾظ لأٚي ِشح  -

ئعبصح الاٌزؾبق  -

 ثبٌزغ١ٕذ

ٚعجبد ِمذِخ ِٓ  -

 اٌششوخ

 رىب١ٌف الأزمبي -

 رغ١ٙلاد رشف١ٙ١خ -

 .328اٌّظذس: سٚا٠خ ِؾّذ ؽغٓ، ص 
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 (.2ٕٚ٘بن ِٓ ٠ظٕف ٘زٖ اٌّضا٠ب ثـش٠مخ أخشٜ، ِٚب ِٛطؾخ ثبٌغذٚي )

 ٠ج١ٓ: أٔٛام اٌّضا٠ب ٚاٌخذِبد.(  2اٌغذٚي )
ِضا٠ب ِبد٠خ هٓ ٚلذ لا٠زُ 

 اٌوًّ ف١خ

خذِبد اعزّبه١خ  رغ١ٙلاد ِو١شخ خذِبد طؾ١خ اٌزب١ِٕبد

 ،صمبف١خ ٚرشف١ٙ١خ

رب١ِٓ اٌزمبهذ  - ٚلذ الاسؽخ -

 )اٌّوبػ(

 ٔبدٞ س٠بػٟ - ِٛاطلاد - اٌىشف اٌذٚسٞ -

 رو١ٍُ - ئعىبْ - اٌزؾب١ًٌ ٚاٌفؾٛص - رأ١ِٓ اٌؾ١بح - ٚلذ اٌغذاء -

 ٔذٚاد صمبف١خ - رغز٠خ  - اٌولاط ٚالأد٠ٚخ - رأ١ِٓ اٌؾٛداس - الإعبصح اٌغ٠ٕٛخ -

رأ١ِٓ اٌظؾٟ ٚ  - الإعبصح اٌشع١ّخ -

 اٌولاعٟ

 سؽلاد - لشٚع - اٌو١ٍّبد -

خظُ هٍٝ ِٕزغبد  - ئسشبداد طؾ١خ - رأ١ِٓ اٌجـبٌخ - الإعبصح اٌّشػ١خ -

 إٌّلّخ

 ؽفلاد -

 اعزشبساد ِب١ٌخ - عّو١بد روب١ٔٚخ -   اٌوبسػخالإعبصح -

 اعزشبساد لب١ٔٛٔخ -    الإعبصح اٌخبطخ-

 .265، ص 1999اٌّظذس: اؽّذ ِب٘ش، ئداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ، الإعىٕذس٠خ، اٌذاس اٌغبِو١خ، 

 ثانياً: جىدة الخذماث انتؼهيميت.
 الجىدة. -8
 ِفَٙٛ اٌغٛدح: -أ

بعٟ فٟ إٌّلّبد الأزبع١خ ٚاٌخذ١ِخ، ِّب فشع هٍٝ أ٠خ ِٕلّخ فٟ أطجؾذ اٌغٛدح ؽغش اٌضا٠ٚخ الاع

اٌمشْ اٌؾبٌٟ ٚاٌّغزمجً الا رزؾذس فمؾ هٓ اِزلاوٙب ٌٍوذ٠ذ ِٓ فشص اٌوًّ، ٚأّب رمذ٠ُ ِٕزٛعبد ٠ٛصك ثٙب 

ذ اٌغٛدح ٚاٌزٟ روذ ٘ذفبً اعبع١بً ٚ ٚع١ٍخً ِّٙخً ١ًٌٕ اٚ ادسان اٌغٛدح اٌوب١ٌخ ٌٍّٕزٛعبد، ثٕبء هٍٝ رٌه، هشف

ثزوبسف ِخزٍفخ ِٓ اٌّإٌف١ٓ، ٚاٌّّبسع١ٓ ٚوزٌه الاوبد١١ّ٠ٓ، ثٕبء هٍٝ ِوزمذارُٙ ٚرظٛسارُٙ ٚخجشارُٙ فٟ 

 (. 108، ص2017ِفَٙٛ اٌغٛدح.)أ٠بد ِؾّٛد اٌشؽ١ُ، ، 

 روش٠ف اٌغٛدح : -ة

(. Evans ،1993،P44اٌضثْٛ أٚ رمذ٠ُ ِب ٠فٛق ٘زح اٌزٛلوبد .) -اٌغٛدح ٟ٘ رٍج١خ ٚئشجبم رٛلوبد اٌّغزف١ذ

( ثأٔٙب:"اٌّغّٛم اٌىٍٝ ٌٍّضا٠ب، ٚاٌخظبئض اٌزٟ رإصش ASQCٚلذ هشفزٙب اٌغّو١خ الاِش٠ى١خ ٌؼجؾ اٌغٛدح )

 (.20، ص 2013فٟ لذسح إٌّزظ اٚ اٌخذِخ هٍٝ رٍج١خ ؽبعبد ِو١ٕخ " )ثٌِٛٛخ ٘غ١شح، 

صٟ عبد،، ٚ ِظذسٖ عوٛدحً ، أٚ ع،ٛدحً عبء فٟ اٌّوغُ اٌٛع١ؾ أْ اٌغٛدح رشدُّ ئٌٝ فوٍٙب اٌضلا -فبٌغٛدح ٌغـخً:

ًٍ. )فٛاص  ثّوٕٝ طبس ع١ذاً، ٠ٚمبي عبد، اٌوًّ فٙٛ ع١ذ، ٚعبد اٌشعً أٞ أرٝ ثبٌغ١ذ ِٓ لٛيٍ أٚ هّ

(.  وّب ٚاْ اٌغٛدح فٟ لبِٛط أوغفٛسد روٕٟ: " ِو١بس اٌؾىُ هٍٝ اٌش١ئ هٕذ ِمبسٔزٗ 13،ص2008اٌض١ّّٝ،

 .P1233)،D  (Oxford ،2005ثش١ئ ِشبثٗ ". 

ٚعٛدح اٌخذِخ :"ِو١بس ٌذسعخ رـبثك الاداء اٌفوٍٟ ٌٍخذِخ ِن رٛلوبد اٌوّلاء ٌٙزٖ اٌخذِخ " )اٌغوبف١ٓ 

 (. 27،ص 2015،

 أثوبد اٌغٛدح: -ط

(، Responsiveness(، الاعزغبثخ )Reliability(، الاهزّبد٠خ )Tangibilityاٌٍّّٛع١خ )

 (.23، ص 2013ثٌِٛٛخ ٘غ١شح، (.  )Empathy( ٚاٌزوبؿف )Assurancesاٌّٛصٛل١خ )

 ٕ٘بن أثوبد ِخزٍفخ ٌٍغٛدح ٔجشص٘ب وب٢رٝ:

(: رش١ش الاهزّبد٠خ ئٌٝ لذسح ِمذَ اٌخذِخ هٍٝ أغبص أٚ أداء اٌخذِخ اٌّٛهذح Reliabilityالاهزّبد٠خ ) -1

خ ثشىً دل١ك ٠وزّذ ه١ٍخ، ٌٚزفُٙ الاهزّبد٠خ فاْ اٌزٞ ٠غت اٌزشو١ض ه١ٍخ ٘ٛ ِغّٛهخ ِٓ خظبئض اٌخذِ

رزظً ثى١ف١خ اداءٖ ٌٛ ك١فزٗ خلاي الاعزوّبي، فٟٙ هجبسح هٓ ِم١بط ِٕزظ اٚ خذِخ هٍٝ أداء اٌٛك١فخ 

اٌّـٍٛثخ ِٕخ ثٕغبػ فٟ كشٚف الاعزوّبي اٌوبد٠خ ٚ ِذح ِؾذدح ، ٚفٟ ٘زا اٌزوش٠ف أسثوخ هٕبطش ٘بِخ ٟ٘: 

ؽزّبي ٚرشًّ اٌّو١ٌٛخ " هٍّٙب الأداء ٚكشٚف الاعزوّبي، اٌّذح اٌض١ِٕخ ِؾذدح ٚاٌزوج١ش هٓ اٌم١بط ثبلا

 .طؾ١ؾخ ِٓ اٌّشح الأٌٚٝ " ٟٚ٘ أؽذ ِىٛٔبد اٌخذِخ الأوضش أ١ّ٘خ ٌٍوّلاء 
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وّب رزغُ أ٠ؼب ثزٛف١ش اٌخذِبد وّب رُ اٌٛهذ ثٙب ٚ فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد ، ٚالاؽزفبف ثغغلاد خب١ٌخ ِٓ  

اٌوّلاء ئٌٝ رٛلوبد غ١ش ٚالو١خ لا رزغجت ئلا  الأخـبء ، ٌزاٌه فاْ ا١ًٌّ ئٌٝ اٌخذِبد اٌّجبٌغ فٟ ٚهٛد٘ب ٚل١بدح

فٟ ٔفبر طجش ٘إلاء ٚفمذاْ صمزُٙ  فبٌّغزف١ذ ِٓ اٌخذِخ أٜ اٌضثْٛ اٌزٞ ٠زـٍن ئٌٝ رٌٍه ِٓ خلاي اٌٛلذ 

 (.59، ص 2000اٌوض٠ض ، ٚالأغبص ٚاٌٛفبء ثبلاٌزضاِبد.) ع١ّش ِؾّذ هجذ

ش اٌزغ١ٙلاد ٚاٌّوذاد اٌّبد٠خ ٚاٌجشش٠خ ِٚٛاد ( : اٌٍّّٛع١خ رش١ش ئٌٝ ِلTangiblesٙاٌٍّّٛع١خ )  -2

ِٚوذاد الارظبي، ئػبفخ ئٌٝ أْ اٌغٛأت اٌّزوٍمخ ثٍّّٛع١خ اٌخذِخ ٟ٘ اٌّجبٟٔ ٚرم١ٕخ اٌّوٍِٛبد ٚالارظبلاد 

اٌّغزخذِخ ف١ٗ، ٚاٌزغ١ٙلاد اٌذاخ١ٍخ ٚاٌزغ١ٙضاد الاصِخ ٌزمذ٠ُ اٌخذِخ، ٚاٌّلٙش اٌخبسعٟ ٌٍوب١ٍِٓ ، 

رٌه. ِٚٓ ِوب١٠ش اٌزم١١ُ ٌٙزا  ١ٍخ ٌٍّإعغخ ، ٚ ِٛالن الأزلبس ٌٍّغزف١ذ ِٓ اٌخذِخ ٚغ١شٚاٌزشر١جبد اٌذاخ

اٌجوذ الارٟ: اٌّلٙش اٌخبسعٟ ٌّمذِٟ اٌخذِخ، أِبوٓ الأزلبس ٚالاعزمجبي إٌّبعجخ، ٚثٕبءاً هٍٝ ِب رمذَ ٔشٜ 

زف١ذ٠ٓ ٚهٛدرُٙ ٌٕفظ ِمذَ اٌخذِخ، ثأْ ثوذ اٌٍّّٛع١خ ٠ش١ش ئٌٝ اٌزغ١ٙلاد اٌّبد٠خ ٚاٌزٟ رض٠ذ ِٓ ئلجبي اٌّغ

ٚرشًّ اٌشىً اٌخبسعٟ ٌٍّجٕٟ ٚالإرمبْ اٌّغزخذَ ٚؽذاصخ اٌّوذاد ٚالأعٙضح ٚٔلبفخ اٌوب١ٍِٓ ٕٚ٘ذاُِٙ اٌلائك 

 (.10،ص  2016ٚعبرث١خ اٌّإعغخ ٚاٌزٕل١ُ اٌذاخٍٝ ٌٙب.)ِؾجٛثٟ س٠ّخ ،

 اٌخذِخ. -2

اٌخذِخ هٍٝ اٌشغُ ِٓ وضشح اٌزوش٠فبد ٌّفَٙٛ اٌخذِخ،  ِفَٙٛ اٌخذِخ: ٕ٘بن روبس٠ف ِخزٍفخ ِٚزوذدح ؽٛي -أ

ٚرٌه ثغغت اٌخظبئض اٌزٟ رٕفشد ثٙب اٌخذِبد ِمبسٔخ ثبٌغٍن اٌّبد٠خ، ٚلذ هشفذ اٌغّو١خ الاِش٠ى١خ 

ٌٍزغ٠ٛك اٌخذِخ ثأٔٙب ٟ٘: إٌشبؿبد أٚ إٌّبفن اٌزٟ روشع ٌٍج١ن أٚ اٌزٟ روشع لاسرجبؿٙب ثغٍوخ ِو١ٕخ 

 (.17، ص 2005)اٌؼّٛس، 

اٌخذِخ: ِٕزظ غ١ش ٍِّٛط ٘ذفٗ الاعبعٟ اشجبم ؽبعبد اٌّغزٍٙه ٚسغجبرٗ اٌزٟ ٠ّىٓ اْ رؾمك ٌٍّغزٍٙه 

 (.39، ص2003ِٕفوخ.)عبهذ، 

روش٠ف اٌخذِخ: ٠وشفٙب ِؾّذ رٛف١ك ِبػٟ هٍٝ وٛٔٙب "ٔشبؽ أٚ عٍغٍخ ِٓ الأشـخ اٌزٟ ئٌٝ ؽذ ِب راد  -ة

 (.13 ، ص2002ؿج١وخ غ١شٍِّٛعخ ٚغ١ش هبد٠خ )ِبػٟ،

٠ٚشٜ اٌشبفوٟ ئْ " اٌغٛدح هجبسح هٓ ئعّبٌٟ اٌّلاِؼ ٚاٌّٛاطفبد اٌزٟ ر١ّض اٌخذِخ ٠ّٚىٓ اْ ٠زؾمك هٓ 

 (.82،ص 2009ؿش٠مٙب ؽبعخ ِوٍِٛخ ِوجٕخ .)اٌشبفوٟ ،

 ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِبد  -3

ً ِٓ ِمذِٟ رٍوت عٛدح اٌخذِخ دٚساً ِّٙبً فٟ رظ١ُّ ِٕزظ اٌخذِخ ٚرغ٠ٛمٗ ؽ١ش أٔٙب راد أ١ّ٘خ ٌى     

اٌخذِبد ٚاٌّغزف١ذٞ، ٚلذ اصداد ئدسان ِٕلّبد اٌخذِخ لأ١ّ٘خ رـج١ك اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ رؾم١ك ا١ٌّضح 

اٌزٕبفغ١خ، ٚفٟ الاٚٔخ الاخ١شح اطجؼ ِٛػٛم اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٓ اوضش اٌّٛاػ١ن ا٘زّبِب فٟ إٌّلّبد 

شد ِإعغبد خبطخ ثّشالجخ عٛدح اٌخذِبد ِٓ ع١ّن اٌّزمذِخ. فبٌوّلاء ادسوٛا ثبٌغٛدح ٚا٘زّٛ ثٙب، وّب كٙ

 (.13،ص  2013اٌغٛأت )شٙذ هجذاٌّٛعٛد هٍٟ ،

 روش٠ف عٛدح اٌخذِخ: -أ

روشف اٌغٛدح فٟ اٌخذِبد هٍٝ أٙب "ِو١بس ٌذسعخ رـبثك الاداء اٌفوٍٟ ٌٍخذِخ ِن رٛلوبد اٌوّلاء )ه١شبٚٞ، 

2013 ،24.) 

ٟٔ الأدء الاهّبي ٠وزّذ هٍٝ اٌمذساد اٌّشزشوخ ٌىً ِٓ الإداسح ٠ٚشٜ هجذ اٌجبلٟ ئْ اٌغٛدح ٟ٘ "شىً روبٚ

(. 14، 1999اٌجبلٟ، ٚاٌوب١ٍِٓ ثٙذف اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش فٟ اٌغٛدح ٚالإٔزبع١خ ٚرٌه ِٓ خلاي فشق اٌوًّ )هجذ

فمذ هشف خؼ١ش وبكُ ؽّٛد، عٛدح اٌخذِخ ثأْ خذِخ اٌغٛدح ٟ٘: رمذ٠ُ ٔٛه١خ هب١ٌخ ٚثشىً ِغزّش ٚثظٛسح 

(. وّب هشفذ س٠زشبسدي عٛدح اٌخذِخ هٍٝ 215، 2002ذسح إٌّبفغ١ٓ ا٢خش٠ٓ.)خؼ١ش وبكُ ؽّٛد، رفٛق ل

 (.39، 1999أٔٙب اٌزفٛق هٍٝ رٛلوبد اٌو١ًّ. )س٠زشبسدي ١ٌٚبِض، 

وّب هشفذ عٛدح اٌخذِخ ثأٔٗ "اٌّظـٍؼ اٌزٞ ٠ظف رٍه اٌذسعخ اٌزٟ ٠ٍزّظ ِٓ خلاٌٙب اٌضثْٛ ثأْ 

شغجٙب ِزـبثمخ ِن اٌّٛاطفبد اٌّٛعٛدح فولا فٟ اٌخذِخ، ٚاٌزٟ رإدٞ اٌغشع اٌزٞ اٌّٛاطفبد اٌزٟ ٠ش٠ذ٘ب ٠ٚ

٠جزغ١ٗ اٌضثْٛ ثؾ١ش ٠ىْٛ ساع هٕٙب ِٚٓ صُ ر١ّض إٌّلّخ اٌزٟ لذِذ ٌٗ رٍه اٌخذِخ هٓ غ١ش٘ب ِٓ ثم١خ 

 (.62، ص2017إٌّلّبد فٟ لـبم اٌخذِبد".)عوذْٚ ؽّٛد اٌشث١وبٚٞ، 
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 و١ّ١ٍخ: روش٠ف عٛدح اٌخذِخ اٌز -4

ٟ٘ ِمذسح ِغّٛم خظبئض ١ِّٚضاد إٌّزظ اٌزو١ٍّٟ هٍٝ رٍج١خ ِزـٍجبد اٌـبٌت، ٚعٛق اٌوًّ 

(. ٚرشف ثأٔٙب ِمذسح ِغّٛم 4، 2011ٚاٌّغزّن ٚوبفخ اٌغٙبد اٌذاخ١ٍخ ٚاٌخبسع١خ إٌّزفوخ )اٌشث١وٟ ،

زّن ٚوبفخ اٌغٙبد خظبئض ١ِّٚضاد إٌّزظ اٌزو١ٍّٟ هٍٝ رٍج١خ ِزـٍجبد اٌـبٌت، ٚعٛق اٌوًّ ٚاٌّغ

(، Reliability(، الاهزّبد٠خ )Tangibilityاٌذاخ١ٍخ ٚاٌخبسع١خ إٌّزفوخ. ٚرشًّ خّغخ أثوبد: اٌٍٍّّٛع١خ )

(.  )ثٌِٛٛخ ٘غ١شح Empathy( ٚاٌزوبؿف )Assurances(، اٌّٛصٛل١خ )Responsivenessالاعزغبثخ )

 (. 23،ص  2013،

خذِخ اٌزو١ٍُ اٌغبِوٟ ٠وزجش ثو١ٍّخ اٌزٟ ِٓ خلاٌٙب رذفك اٌّوشفخ  ِفَٙٛ خذِخ اٌزو١ٍُ اٌغبِوٟ: اْ ِفَٙٛ -أ

ِٓ اٌّظذس )الاعبرزح( اٌٝ اٌّزٍوُ )اٌـبٌت( ٚؽغت ٘زا اٌّفَٙٛ فبْ اٌزوٍُ ٠ؾذس ٚفمب ٌٍخـٛاد ٔجشص٘ب 

 (.101، ص 2005وبلارٟ: )ؽغبصٞ ،

 ٠زغٍُ اٌّزوٍُ اٌّبدح، ٠ٚذسوٙب هٍٝ ئٔٙب هٕبطش عذ٠ذح ِٓ اٌّوشفخ. -1

 ٠زُ فؾض اٌوٕبطش اٌغذ٠ذح لإوزشبف طؾزٙب اٚخـأ٘ب، ِٚٓ صُ ارخبر اٌمشاس ثشأْ لجٌٛٙب اٚ هذِٙب. -2

ارا وبٔذ اٌوٕبطش اٌغذ٠ذح رّذ لجٌٛٙب فجوذ٘ب ٠زُ رضج١زٙب ِٓ لجً اٌّزوٍُ ٚرٌه ِٓ خلاي رٕل١ّٙب ٚرشر١جٙب  -3

 ؽغت الا١ّ٘خ ٚالا٠ٌٛٚبد.

ِفَٙٛ اٌخذِخ اٌزو١ّ١ٍخ  ٠شوش اٌّغزف١ذ ثبٌشػب ِٕٚبعجخ رٛلوبرٗ  ِفَٙٛ اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌزو١ٍُ: ؽغت -ة

ِن ِب٠مذَ ٌٗ ِٓ خذِبد فٟ اٌزو١ٍُ، ٚاْ اٌّإعغخ اٌزو١ّ١ٍخ ٠ٕغؼ فٟ رمذ٠ُ خذِبرٙب اٌزو١ّ١ٍخ هٕذِب رىْٛ 

 (.2008خذِبرٙب ثّغزٜٛ عٛدح ٠زٕبعت ِن رٛلوبرٙب.)عٛعٓ شبوش،

 الاطار الميذاني: /المبحث انثانث
 المیذانیت:  اجراءاث انذراستاولا: 

ِٕٙظ اٌذساعخ: روزّذ ٘زٖ اٌذساعخ هٍٝ إٌّٙظ اٌٛطفٟ ٚاٌزؾ١ٍٍٟ، ٌزم١١ُ دساعخ اٌؾبٌخ ثبٌـش٠مخ  -أ

الاؽظبئ١خ ِٓ خلاي ع١ّن اٌج١بٔبد ٚاٌّوٍِٛبد ٚرؾ١ٍٍٙب ٌٍٛطٛي ٌٕزبئظ رغبهذ فٟ ئخزجبس طؾخ أٚ هذَ طؾخ 

 فشٚع اٌجؾش.

عخ: رُ اخز ه١ٕخ اٌذساعخ ِٓ ِغزّن اٌذساعخ فٟ عبِوخ ؽٍجغخ ِٓ اٌزذسع١١ٓ ِٓ ِغزّن ٚه١ٕخ اٌذسا -ة

 ( ٚرٌه ؽغت اٌّوبدٌخ اٌزب١ٌخ:148( ِٓ )108ِإ٘لاد اٌّبعغز١ش ٚاٌذوزٛساٖ ٚاٌزٟ رجٍغ هذدُ٘ )

 اٌزب١ٌخ:  ط: الاعب١ٌت الاؽظبئ١خ اٌّغزخذِخ فٟ اٌذساعخ: رُ ؽغبة اٌّمب١٠ظ الاؽظبئ١خ

 ٕغت اٌّإ٠ٚخ.اٌزىشاساد ٚاٌ -1

 Meanاٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ  -2

 Standard Deviationالأؾشاف اٌّو١بسٞ  -3

 (.Correlationsِوبًِ الاسرجبؽ ) -4

 (.( Regressionِوبًِ أصش -5

اٌزم١١ُ إٌغجٟ ٌٍّزغ١ش اٌشئ١غٟ اٌّغزمً فٟ  ثانيا: تحهيم بياناث انذراست واختبار فرضياتها:

رؾغ١ٓ اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ، ٚلذ اعزخذَ اٌجبؽش فٟ ٘زا اٌزم١١ُ الاٚعبؽ  اٌزأص١ش هٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثن ٚ٘ٛ

 اٌؾغبث١خ ٌٍفمشاد اٌّشٌّٛخ ٚرٌه ثّٛعت اٌّم١بط إٌغجٟ اٌزبٌٟ ٌلا١ّ٘خ إٌغج١خ.

 لذ رؼّٕذ الاعزّبسح صلاصخ ِؾبٚس سئ١غ١خ وبلارٟ:

لبِخ، اٌغٕظ، اٌؾبٌخ، عٕٛاد اٌخذِخ، اٌّؾٛس الاٚي: اٌج١بٔبد اٌشخظ١خ لافشاد ه١ٕخ اٌذساعخ، رّضٍذ ) ِؾً الا

 اٌذخً، اٌّإ٘لاد اٌو١ٍّخ(.

اٌّؾٛس اٌضبٟٔ: فٙٛ اٌوجبساد اٌخبطخ ثبٌّزغ١ش اٌّغزمً )ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد( ٚاٌزٟ رّضٍذ ثـ ) اٌشٚارت، الاعٛس، 

 اٌّض٠ب ٚاٌخذِبد(.

(  ٚاٌزٟ رّضٍذ ثـ ) اٌٍّّٛع١خ، اٌّؾٛس اٌضبٌش: ٠ؼُ اٌوجبساد اٌخبطخ ثبٌّزغ١ش اٌزبثن )عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ

 الاهزّبد٠خ، اٌجؾش هٓ اٌغذ٠ذ(.
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 (3ٌزؾذ٠ذ اٚصاْ الاعزغبثخ رُ اهزّبد ِم١بط )١ٌىشد اٌخّبعٟ( وّب ٘ٛ اٌّٛػؼ فٟ اٌغذٚي )

 ( اٌّم١بط إٌغجٟ ٌلا١ّ٘خ إٌغج١خ3اٌغذٚي )

 اٚافك ثشذح 5ٚ الً ِٓ  5ِٓ 

 اٚافك 4ٚ الً ِٓ  4ِٓ 

 ؽذ ِب اٌٝ 3ٚ الً ِٓ  3ِٓ 

 لا اٚافك 2ٚ الً ِٓ  2ِٓ 

 لا اٚافك ثشذح 1ٚ الً ِٓ  1ِٓ 

 SPSSاٌغذٚي: ِٓ اهذاد اٌجبؽضبْ ثاعزٕبد اٌٝ ثشٔبِظ اؽظبئٟ 

 رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌشخظ١خ: -أ

( اْ غبٌج١خ افشاد ه١ٕخ اٌذساعخ فٟ داخً ِشوض اٌّؾبفلخ )ؽٍجغخ( ثٕغجخ 4ِؾً الالبِخ: ٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي )

فٟ  14،8وٛد اٌغجت فٟ رٌه لشة عبِوخ ؽٍجغخ ِٓ اِبوٓ عىٓ اٌّذسع١ٓ ثبٌغبِوخ، ٚاْ ٔغجخ % سثّب 55٠

 اٌّؾبفلبد الاخشٜ.

% ِٓ الأبس ٚ٘زا ٠وٕٟ اْ 16،7% ٚاْ ٔغجخ 83،3( اْ ٔغجخ اٌزوٛس ثٍغذ 4اٌغٕظ: ٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي ) 

 زوٛس ثبٌذساعبد اٌو١ب اوضش ِٓ الأبس.ٔغجخ اٌزوٛس اوجش ثىض١ش ِٓ الأبس سثّب ٠وٛد اٌغجت فٟ رٌه ا٘زّبَ اٌ

% ِٓ الاهبصة ٚاٌؾبلاد الاخشٜ ثٍغذ 37ِٓ اٌّزضٚع١ٓ ٚاْ  59،3( اٌٝ اْ 4اٌؾبٌخ: ٠شش اٌغذٚي ) 

% ٚ٘زا ٠ش١ش اٌٝ اْ غبٌج١خ افشاد ه١ٕخ اٌذساعخ ِٓ اٌّزضٚع١ٓ سثّب ٠وٛد اٌغجت فٟ رٌه اٌٝ اْ 3،7

 ِٕبعجب ٌٍضٚاط.اٌّذسع١ٓ فٟ اٌذساعبد اٌو١ٍب ثٍغٛا هّشا 

( اْ اهٍٝ ٔغجخ ِٓ افشاد ه١ٕخ اٌذساعخ رمن عٕٛاد خذِزُٙ ػّٓ اٌفئبد 4عٕٛاد اٌخذِخ: ٠ج١ٓ اٌغذٚي ) 

% ٚ٘زا سثّب ٠شش اٌٝ اْ عبِوخ 6،4( ؽ١ش ثٍوذ 40-31% ٚ الً ٔغجخ )36،1( عٕٛاد ؽ١ش ٔجٍذ 5-10)

 ؽٍجغخ رأعغذ ِٓ لش٠ت.

( د٠ٕبس 750000-500000شاد ه١ٕخ اٌذساعخ ثٍغذ دخٍُٙ ِبث١ٓ )( اْ اوضش٠خ اف4اٌذخً: ٠زؼؼ ِٓ ٌغذٚي ) 

( د٠ٕبس هشالٟ، سثّب ٠وٛد اٌغجت 1000000% ثٍغذ دخٍُٙ اوضش ِٓ )1،9% ٚاْ ٔغجخ 74،1هشالٟ ثبٌٕغجخ 

فٟ رٌه الاصِخ الالزظبد٠خ لال١ٍُ وشدعزبْ اٌوشاق الادخبس الاعجبسٞ ٌٍّٛكف١ٓ ِٓ لجً ؽىِٛخ ال١ٍُ وشدعزبْ 

 اٌوشاق.

( اْ غبٌج١خ افشاد ه١ٕخ اٌذساعخ ؽبطٍْٛ هٍٝ دسعخ ِبعغزش 4اٌّإ٘لاد اٌو١ٍّخ: ٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي سلُ )

% سثّب ٠وٛد اٌغجت فٟ رٌه هذَ ِلائّخ اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ ٚاٌخبسع١خ ٌٍغبِوخ 11،1% ٚاٌذوزٛساٖ 88،9ثٕغجخ 

 ٌفشص اٌذساعخ ٚاٌزشل١خ اٌٝ اٌّغز٠ٛبد اٌو١ٍب.

 اٌذساعخ( خظبئض ه١ٕخ 4اٌغذٚي )
 إٌغجخ اٌّإ٠خ % اٌزىشاس اٌّزغ١ش

 55.6  60 فٟ داخً ِشوض اٌّؾبفلخ ِٕـمخ اٌغىٓ

 29.6 32 فٟ خبسط اٌّشوض اٌّؾبفلخ

 14.8 16 اٌّؾبفلبد الاخشٜ

 83.3 90 اٌزوش اٌغٕظ

 16.7 18 الأضٝ

 37 40 الاهضة اٌؾبٌخ

 59.3 64 اٌّزضٚط

 3.7 4 الاخشٜ

 27،8 30 ٛادعٕ 5ألً ِٓ  اٌخذِخ

 36،1 39 عٕٛاد 5-10

 19،4 21 عٕٛاد 11-20

 6،5 7 عٕٛاد 21-30

 4،6 5 عٕٛاد40 -31

 5،6 6 عٕٛاد 40أوضش ِٓ 
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 74.1 80 750000-500000 اٌذخً

750000-1000000 26 24.1 

د٠ٕبس  1000000اوضش ِٓ 

 هشالٟ

2 1.9 

 88.9 96 ِبعغز١ش اٌّإ٘لاد

 11.1 12 دوزٛسا

 ٚطف ِزغ١شاد اٌجؾش:  -ة

ٚطف اٌّزغ١ش اٌّغزمً )ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد( ٚلذ رُ اعزخذاَ ثوغ اٌّمب١٠ظ الاؽظبئ١خ فٟ اٌٛطف ٟٚ٘  -1

 ( الارٟ: 5)اٌزىشاساد، إٌغجخ اٌّإ٠ٚخ، اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ، الأؾشاف اٌّو١بسٞ( ٚوّب فٟ اٌغذٚي )

 ( اٌٛطف ٚاٌزشخ١ض ٌذٚس ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد5اٌغذٚي )
اٌٛعؾ  ِغز٠ٛبد اٌزم١١ُ اٌّزغ١شاد

 اٌؾغبثٟ

الأؾشاف 

 لاارفك ثشذح لاارفك اٌٝ ؽذِب ارفك ارفك ثشذح اٌّو١بسٞ

 % رىشاس % رىشاس % رىشاس % رىشاس % رىشاس

X1 56 51.9 38 35.2 8 7.4 0 0 6 5.6 4.2778 1.01238 

X2 54 50 46 42.6 8 7.4 0 0 0 0 4.4259 0.62955 

X3 44 40.7 56 51.9 8 7.4 0 0 0 0 4.3333 0.61142 

X4 38 35.2 36 33.3 30 27.8 4 3.7 0 0 4.0000 0.88603 

X5 107 99.1 1 0.9 0 0 0 0 0 0 4.9907 0.09623 

X6 58 53.7 40 37 10 9.3 0 0 0 0 4.4444 0.66041 

X7 44 40.7 52 48.1 12 11.1 0 0 0 0 4.2963 0.65936 

X8 60 55.6 32 29.6 16 14.8 0 0 0 0 4.4074 0.73671 

X9 61 56.5 39 36.1 0 0 3 2.8 5 4.6 4.3704 0.98201 

X10 67 62 29 26.9 0 0 9 8.3 3 2.8 4.3704 1.03754 

X11 82 75.9 17 15.7 1 0.9 8 7.4 0 0 4.6019 0.84211 

X12 35 32.4 66 61.1 0 0 6 5.6 1 0.9 4.1852 0.77518 

X13 24 22.2 46 42.6 30 27.8 4 3.7 4 3.7 3.7593 0.96548 

X14 19 17.6 53 49.1 13 12 7 6.5 16 14.8 3.4815 1.27874 

X15 44 40.7 40 37 22 20.4 2 1.9 0 0 4.1667 0.81459 

 0،726 4.2740          52.86 اٌّوذي

 SPSSاٌغذٚي: ِٓ اهذاد اٌجبؽضبْ: ثبلاعزٕبد اٌٝ ث١بٔبد ثشٔبِظ 

)لا اشوش ثبٌشػب ارغبٖ سارجٟ( فٟ ِمذِخ اٌّزغ١شاد ا٠غبثب ِٓ ؽ١ش  X5( اْ اٌّزغ١ش  5)٠ج١ٓ اٌغذٚي 

( فٟ ؽ١ٓ اٌّزغ١ش 0.09623ٚثأؾشاف ِو١بسٞ )4.9907اعبثبد افشاد اٌو١ٕخ ؽ١ش ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٗ  

X14 ١فخ ٔغج١ب ٔؾٛ٘ب )ٕ٘بن ِوب١٠ش ٌزٛص٠ن اٌّضا٠ب ٚاٌخذِبد اٌّٛعٛدح فٟ عبِوخ ؽٍجغخ( وبٔذ الاعبثبد ػو

 (.1.27874( ثأؾشاف ِو١بسٞ ثٍغ )3.4815ؽ١ش ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٙب )

( ا٠ؼب اْ غبٌج١خ اٌّزغ١شاد اٌزٟ رظف اٌّزغ١ش اٌّغزمً ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد وبٔذ 5ٔغزذي ِٓ اٌغذٚي )

خ ٚلذ ثٍغذ ل١ّخ ا٠غبث١خ ٚرمزشة ِٓ ِغزٜٛ الاعبثخ ارفك ثشذح ٚرٌه ِب٠ش١ش ٌٗ اٌّوذي اٌوبَ ٌلاٚعبؽ اٌؾغبث١

( ٠ٚوٕٟ اْ دٚس ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد فٟ عبِوخ ؽٍجغخ ِٕخفؼخ عذا ٚفٟ ِغزٜٛ ِزذٟٔ، فٟ ؽ١ٓ 4.2740)

( ثّمبسٔزٗ ِن ل١ّخ اٌٛعؾ ٔغذ اْ ٕ٘بن رغبٔظ ٚ رمبسة 0،726اٌّوذي اٌوبَ ٌلأؾشاف اٌّو١بسٞ ثٍغ )

 ثبلاعبثبد ٌٍّزغ١شاد ٚأٙب ١ٌغذ ِشززخ.

عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ( ٚلذ رُ اعزخذاَ ثوغ اٌّمب١٠ظ الاؽظبئ١خ فٟ اٌٛطف ٚطف اٌّزغ١ش اٌزبثن ) -2

( 6ٟٚ٘ )اٌزىشاساد، إٌغجخ اٌّإ٠ٚخ، اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ، الأؾشاف اٌّو١بسٞ( ٚوّب فٟ اٌغذٚي )

 الارٟ:  
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 ( اٌٛطف ٚاٌزشخ١ض ٌغٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ6اٌغذٚي )
ٛعؾ اٌ ِغز٠ٛبد اٌزم١١ُ اٌّزغ١شاد

 اٌؾغبثٟ

الأؾشاف 

 لاارفك ثشذح لاارفك اٌٝ ؽذِب ارفك ارفك ثشذح اٌّو١بسٞ

 % رىشاس % رىشاس % رىشاس % رىشاس % رىشاس

X16 61 56.5 39 36.1 3 2.8 2 1.9 3 2.8 4.4167 0.86603 

X17 67 62 31 30.6 0 0 5 4.6 3 2،8 4.4444 0.93061 

X18 76 70.4 25 23.1 1 0.9 6 5.6 0 0 4.5833 0.77490 

X19 71 65.7 25 23.1 4 3.7 6 5.6 2 1.9 4.4537 0.94111 

X20 37 34.3 56 51.9 6 5.6 4 3.7 5 4.6 4.0741 0.98307 

X21 51 47.2 40 37 10 9.3 4 3.7 3 2.8 4.2222 0.96027 

X22 64 59.3 33 30.6 4 3.7 4 3.7 3 2.8 4.3981 0.93669 

X23 73 67.6 27 25 2 1.9 5 4.6 1 0.9 4.5370 0.82514 

X24 53 49،1 44 40،7 5 4.6 4 3،7 2 1.9 4.3146 0.87165 

X25 45 41.7 41 38 11 10.2 7 6.5 4 3.7 4.0741 1.05639 

X26 66 61.1 29 26.9 10 9.6 1 0.9 2 1.9 4.4444 0.84647 

X27 65 60.2 36 33.3 2 1.9 0 0 5 4.6 4.4444 0.92052 

X28 63 58.3 35 32.4 7 6.5 3 2.8 0 0 4.4630 0.74163 

X29 65 60.2 31 28.7 8 7.8 3 2.8 1 0.9 4.4444 0.82409 

X30 53 49.1 46 42.6 4 3.7 3 2.8 2 1.9 4.3426 0.83344 

X31 63 58.3 20 18.5 17 15.7 6 5.6 2 1.9 4.2593 1.03554 

X32 36 33.3 58 53.7 6 5.6 3 2.8 5 4.6 4.0833 0.95824 

 0،900 4،3529           اٌّوذي

 ( اٌٛطف ٚاٌزشخ١ض ٌذٚس عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ6اٌغذٚي )

)رٛعددذ دوددبرشح ٚأعددبرزح هٍددٝ ِغددزٜٛ ِـٍددٛة فددٟ عبِوددخ   X18( اْ اٌّزغ١ددش  6رشدد١ش ث١بٔددبد اٌغددذٚي )

١ٓ اٌّزغ١دشاد الاخدشٜ   ؽٍجغخ( ٚ لذ اؽزً اٌّشرجخ الاٌٚٝ فٟ اعبثبد اٌو١ٕخ ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ اٌٛعؾ اهٍدٝ ل١ّدخ ثد   

وبٔب الاخ١ش فٟ اعبثبد   X20) (ٚ) (X25( فٟ ؽ١ٓ اْ اٌّزغ١ش  0.77490( ثأؾشاف ِو١بسٞ )4.5833ٟٚ٘ )

( ٚ 0.98307( ٚثدددأؾشاف ِو١دددبسٞ ) 4.0741اٌو١ٕدددخ ٚودددبْ الدددً ٔغدددج١ب ؽ١دددش ثٍدددغ اٌٛعدددؾ اٌؾغدددبثٟ ٌّٙدددب )     

(1.05639.) 

ّزغ١ش اٌزبثن )عٛدح اٌخدذِبد اٌزو١ّ١ٍدخ( ٘دٟ ا٠غبث١دخ     ( ا٠ؼب اْ وً ِزغ١شاد ا6ٌٚٔغذي ِٓ اٌغذٚي سلُ )

ٚ٘زا ٠دذي ا٠ؼدب هٍدٝ اْ ِىٛٔدبد ٔلدبَ اٌزو٠ٛؼدبد اٌزدٟ رغدزخذَ ٌشفدن ِغدزٜٛ عدٛدح اٌخدذِبد اٌزو١ّ١ٍدخ ٠جٍدغ               

( ِٚغدزٜٛ الاعبثدخ لش٠جدب ِدٓ ارفدك ثشدذح.       4،3529دسعخ هب١ٌخ ثشىً عدٍجٟ لاْ اٌّودذي اٌودبَ ٌٍّزغ١دشاد ثٍدغ )     

 ( ثوجش هٍٝ رغبٔظ الاعبثبد ٚرمبسثٙب ٚهذَ رشززٙب.                                            0،900اٌّو١بسٞ ثٍغ ) ٚاْ ِوذي الأؾشاف

 ط: اخزجبس فشػ١بد اٌذساعخ:

 اٌفشػ١خ الاٌٚٝ:  ٕ٘بن هلالخ اسرجبؽ ث١ٓ اٌشٚارت ِٚزغ١شارٙب ِغزّوخ فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ.

 (.Correlationsخ )اخزجبس اٌفشػ١خ الاٌٚٝ ثـش٠م

ٌىٟ ٠زُ لجٛي اٚ هدذَ لجدٛي اٌفشػد١خ الاٌٚدٟ ٚ٘دٟ )ٕ٘دبن هلالدخ اسرجدبؽ ثد١ٓ اٌشٚاردت ِٚزغ١شارٙدب ِغزّودخ فدٟ              

ٌٚزؾ١ٍدددً إٌزدددبئظ ردددُ اعدددزخذاَ     SPSSعدددٛدح اٌخدددذِبد اٌزو١ّ١ٍدددخ( ردددُ الاعدددزفبدح ِدددٓ ثشٔدددبِظ الاؽظدددبئٟ    

Correlation  (.  7هٍٝ اٌغذٚي )ٚثوذ الاعزفبدح ِٓ ٘زا اٌجشٔبِظ رُ اٌؾظٛي 
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 اٌغذٚي (7) ل١ّخ الاسرجبؽ اٌى١ٍخ ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌّغزمً ٚاٌّزغ١ش اٌزبثن
Correlationsc 

اٌّض٠بٚاٌخ الأعٛس اٌشٚارت 

 دِبد

اٌجؾش  الأهزّبد٠خ اٌٍّّٛع١ٗ

هٓ 

 اٌغذ٠ذ

إٌلبَ  

 اٌزو٠ٛؼبد

 اٌغٛدٖ

اٌخّبد 

 اٌزو١ّ١ٍخ

 اٌشٚارت
Pearson Correlation 1 .606** .281** .035 .033 -.007 .835** .041 

Sig. (2-tailed)  .000 .003 .719 .734 .942 .000 .675 

 الأعٛس
Pearson Correlation .606** 1 .183 .045 -.145 .059 .786** -.017 

Sig. (2-tailed) .000  .058 .644 .135 .545 .000 .859 

 ٚاٌخذِبد اٌّض٠ب
Pearson Correlation .281** .183 1 .086 -.080 .013 .646** .024 

Sig. (2-tailed) .003 .058  .377 .413 .897 .000 .801 

 اٌٍّّٛع١ٗ
Pearson Correlation .035 .045 .086 1 -.274** -.080 .073 .534** 

Sig. (2-tailed) .719 .644 .377  .004 .410 .453 .000 

 الأهزّبد٠خ
Pearson Correlation .033 -.145 -.080 -.274** 1 .192* -.083 .477** 

Sig. (2-tailed) .734 .135 .413 .004  .047 .394 .000 

 هٓ اٌغذ٠ذ اٌجؾش
Pearson Correlation -.007 .059 .013 -.080 .192* 1 .028 .604** 

Sig. (2-tailed) .942 .545 .897 .410 .047  .774 .000 

 ٔلبَ اٌزو٠ٛؼٍذ
Pearson Correlation .835** .786** .646** .073 -.083 .028 1 .022 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .453 .394 .774  .825 

اٌغٛدٖ اٌخذِبد 

 اٌزو١ّ١ٍخ

Pearson Correlation .041 -.017 .024 .534** .477** .604** .022 1 

Sig. (2-tailed) .675 .859 .801 .000 .000 .000 .825  

 tailed).       -ip is significant at the  0,01 level (2Relationsh.a** 

Relationship (Correlation)  is significant at the 0,05 level (2-tailed). .b* 

c.Listwise N-108 

 SPSS(: ِٓ اهذاد اٌجبؽضبْ ثاعزٕبد اٌٝ ثشٔبِظ اؽظبئٟ 7اٌغذٚي )

اٌى١ٍخ وّإشش ٌٍولالخ ث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ اٌّغزمً ٚاٌزبثن ٟ٘  ( ثبْ اٌم١ّخ7وّب رج١ٓ ث١بٔبد اٌغذٚي )

( ثّوٕٝ اسرجبؽ ؿشدٞ ػو١ف 0،49اٌٝ  0،01(، ٚؽغت لبْٔٛ ل١ّخ ِوبًِ الاسرجبؽ ) 0،22ا٠غبث١خ ٚثٍغذ )  

فاْ اٌولالخ ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌّغزمً ٚاٌزبثن فٟ اٌذساعخ اسرجبؽ ؿشدٞ ػو١ف. ٚ٘زا ِب٠ذي هٍٝ طؾخ اٌفشػ١خ 

ؾش. ٚوّب رش١ش اٌغذٚي اٌٝ اْ اٌّزغ١ش اٌشٚارت اوضش ا٠غبث١خ ٌٍّزغ١شاد الاخشٜ ٌٕلبَ اٌزو٠ٛؼبد الاٌٚٝ ٌٍج

(  صُ اٌجوذ الاعٛس ثٕغجخ  0،024( صُ ر١ٍٙب اٌّضا٠ب ٚاٌخذِبد ثٕغجخ ) 0،041ٚثٍغذ ل١ّخ الاسرجبؽ ث١شعْٛ ٌٗ )

اٌزو٠ٛؼبد ِن وً ِٓ اثوبد اٌّزغ١ش اٌزبثن ( ، اِب ثٕغجخ ٌٍولالخ الاسرجبؽ ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌّغزمً ٔلبَ -0،017)

عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ٍّخ ، ٕ٘بن هلالخ اسرجبؽ ث١ٓ ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد ٚاٌجؾش هٓ اٌغذ٠ذ ٟٚ٘ هلالخ ا٠غبث١خ ؽ١ش 

(، ٚا٠ؼب ٠ٛعذ 0،534( ٕٚ٘بن ا٠ؼب هلالخ اسرجبؽ ث١ٓ ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد ٚاٌٍّّٛعخ ؽ١ش ثٍغ )0،634ثٍغ )

 (.0،477ٌزو٠ٛؼبد ٚالاهزّبد٠خ ؽ١ش ثٍغ )هلالخ اسرجبؽ ث١ٓ ٔلبَ ا

 اخزجبس اٌفشػ١خ اٌضب١ٔخ: ٕ٘بن هلالخ اصش ث١ٓ ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد ِٚزغ١شارٙب ِغزّوخ فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ.

لاخزجبس طؾخ اٌفشػ١خ اٌضب١ٔخ رُ الاسرىبص هٍٝ ِوبدٌخ الأؾذاس اٌجغ١ؾ ٌج١بْ ِذٜ الاصش اٌزٜ ٠ؾذصٗ اٌّزغ١ش 

اٌزو٠ٛؼبد فٝ ؽبٌخ رغ١ش ِزغ١ش اٌزبثن عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ٍّخ ٚاٌفشػ١خ اٌضب١ٔخ ٟ٘: ٕ٘بن هلالخ اٌّغزمً ٔلبَ 

 (:8أصش ٌٕلبَ اٌزو٠ٛؼبد هٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ وّب رلٙش فٟ اٌغذٚي )

 (٠ج١ٓ اخزجبس اٌفشػ١خ اٌضب١ٔخ ثـش٠مخ 8اٌغذٚي )
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 20.581 4.862  4.233 .000 

 000. 10.509 714. 078. 818. ٔلبَ

 Model Summaryb  

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

Durbin-Watson 

1 .714a .510 .506 6.46223 1.112 

a. Predictors: (Constant)، َٔلب 

b. Dependent Variable: ٖاٌغٛد 

 SPSSاٌغذٚي: ِٓ اهذاد اٌجبؽضبْ ثاعزٕبد اٌٝ ثشٔبِظ اؽظبئٟ 
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( رش١ش اٌٝ اْ اٌّزغ١ش اٌّغزمً ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد ٌذ٠ٗ اصش هٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثن عٛدح 8اْ عذٚي )

( 510،0( ثٍغذ ل١ّخ) R Squar( ِٚوبًِ اٌزؾذ٠ذ )=0،714rاٌخذِبد اٌزو١ٍّخ ؽ١ش ثٍغذ ِوبًِ الاسرجبؽ )

ٚاٌزٜ ٠ش١ش اٌٝ لذسح اٌّزغ١ش اٌّغزمً هٍٝ رفغ١ش اٌزأص١ش اٌزٞ ٠ـشأ هٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ ٚ ثّب اْ 

% ٌٕلبَ اٌزو٠ٛؼبد هٍٝ عٛدح اٌخذِبد  81،8( ِّب ٠ذي هٍٝ ٚعٛد ربص١ش ثم١ّخ 0،818رغبٚٞ ) Bل١ّخ 

% ٚ٘زح اٌم١ّخ  81،8صاد ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد ثٛؽذح ٚاؽذح رض٠ذ عٛدح خذِبد اٌزو١ٍّخ ثٕغجخ  اٌزو١ٍّخ اٜ وٍّب

 ( 0.05( ٚ٘ٝ الً ِٓ )  000،0صاد دلاٌخ اؽظبئ١خ لاْ ل١ّخ ِغزٜٛ اٌّو٠ٕٛخ رغبٜٚ )   

 الاستنتاجاث وانتىصياث /المبحث انرابغ
 اولا: الاستنتاجاث

 د ٠إصش فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ فٟ عبِوخ ؽٍجغخ.رذي ٔزبئظ اٌجؾش هٍٝ اْ ٔلبَ اٌزو٠ٛؼب -1

 اكٙشد ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ اْ ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد ثّغزٜٛ ِٕخفغ عذا فٟ عبِوخ ؽٍجغخ.  -2

 رش١ش ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ هٍٝ اْ ٕ٘بن هلالخ اسرجبؽ ث١ٓ ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد ٚ عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ. -3

 ١ً كٙشد اْ ثوذ اٌشٚارت ٘ٛ اوضش رأص١شا فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ.ِٓ خلاي ٔزبئظ اٌزؾٍ -4

رش١ش إٌزبئظ اٌٝ اْ ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد فٟ عبِوخ ؽٍجغخ ثؾبعخ اٌٝ رؾغ١ٕبد ِومٌٛخ ٚ ِلائّخ ٌؼّبْ عٛدح  -5

 اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ.

عبِوخ ؽٍجغخ فٟ اٌجؾش رش١ش إٌزبئظ اْ اٌزؾغ١ٕبد فٟ ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد رغبُ٘ فٟ رؾف١ض اٌّذسع١ٓ فٟ  -6

 هٓ اٌغذ٠ذ فٟ ِغبي دساعزُٙ.

% ٌٕلبَ اٌزو٠ٛؼبد هٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ٍّخ اٜ وٍّب صاد  81،8رش١ش إٌزبئظ اٌٝ ٚعٛد ربص١ش ثم١ّخ  -7

% ٚ٘زح اٌم١ّخ صاد دلاٌخ اؽظبئ١خ  81،8ٔلبَ اٌزو٠ٛؼبد ثٛؽذح ٚاؽذح رض٠ذ عٛدح خذِبد اٌزو١ٍّخ ثٕغجخ 

 (.0.05( ٚ٘ٝ الً ِٓ )000،0اٌّو٠ٕٛخ رغبٜٚ   )لاْ ل١ّخ ِغزٜٛ 

 ثانيا: انتىصياث
 ثٕبء هٍٝ الاعزٕزبعبد اٌّٛعٛدح فٟ اٌذساعخ ٠ّىٓ رمذ٠ُ اٌزٛط١بد ٌو١ٕخ اٌذساعخ ٟٚ٘ وبلارٟ: 

 الا٘زّبَ ثٕلبَ اٌزو٠ٛؼبد ِغزّوخ ٚرؾغ١ٕٙب ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ.  -1

 ْ اٌشٚارت ِٓ اوضش اٌوٛاًِ اٌزٟ رإصش هٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌزو١ّ١ٍخ.ِشاعوخ ٔلبَ سٚارت اٌّذسع١ٓ لأ -2

رؾغ١ٓ الاعٛس اٌّذفٛهخ ٌٍزذسع١١ٓ خبطخ اٌذاخ١ٍخ لأ١ّ٘خ الاعٛس هٍٝ رؾف١ض اٌزذس٠غ١١ٓ فٟ رؾغ١ٓ  -3

 عٛدح خذِبرُٙ اٌزو١ّ١ٍخ. 

ض اٌزذس٠غ١١ٓ ٔؾٛ رؾغ١ٓ الا٘زّبَ ثبٌّضا٠ب ٚاٌخذِبد ثغبِوخ ؽٍجغخ لأ١ّ٘خ اٌّضا٠ب ٚاٌخذِبد فٟ رؾف١ -4

خذِبرُٙ اٌزو١ّ١ٍخ ٠ٚزُ رٌه ِٓ خلاي اٌزغ١ٙلاد اٌزٟ رمَٛ ثٙب اداسح اٌغبِوخ ٌٍوؼ٠ٛخ ثبلأذ٠خ اٌش٠بػ١خ 

ٚاٌزو١ٍُ ٚإٌذٚاد اٌضمبف١خ ٚاٌشؽلاد ٚاٌؾفلاد الاعزّبه١خ ٚاٌّب١ٌخ ٚاٌمب١ٔٛٔخ ٚوزٌه رٛف١ش اٌّٛاطلاد 

اٌزٟ رمذِٙب اٌغبِوخ ٚاٌغّو١بد اٌزوب٠ٕٚخ ٚرمذ٠ُ خذِخ اٌزأ١ِٕبد  ٚالاعىبْ ٚاٌزغز٠خ ٚاٌخظُ هٍٝ اٌخذِبد

 ..                                                        ثشزٝ أٛاهٙب

 قائمت المصادر والمراجغ
 اولا: انكتب: 

ٟ       2013اؽّذ ثٓ ه١شبٚٞ،  -1 اٌّإعغدبد   ، ئداسح اٌغدٛدح اٌشدبٍِخ :الأعدظ إٌلش٠دخ ٚاٌزـج١م١دخ ٚاٌزٕل١ّ١دخ فد

 اٌخبِخ، الأدسْ. اٌغٍو١خ ٚاٌخذ١ِخ، داس

 ِظش. -، ئداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ، اٌذاس اٌغبِو١خ، الإعىٕذس٠خ1999اؽّذ ِب٘ش،  -2

، ِوددب١٠ش رـج١ددك ئداسح اٌغددٛدح اٌشددبٍِخ ِددٓ اٌّإعغددبد اٌش٠بػدد١خ ثددبٌّغزّن   2009اٌشددبفوٟ، ؽغددٓ أؽّددذ،   -3

 ِظش. -اٌـجبهخ ٚإٌشش، الإعىٕذس٠خاٌوشثٟ ،اٌـجوخ الاٌٚٝ، داس اٌٛفبء ٌذ١ٔب 

 ٚائً ٌٍٕشش، هّبْ. ، رغ٠ٛك اٌخذِبد، اٌـجوخ اٌضبٌضخ، داس2005اٌؼّٛس، ؽبِذ،  -4

 عبِوخ ثغذاد. –ؽغُ اٌو١ٕخ، و١ٍخ اٌزشث١خ اٌش٠بػ١خ  ، و١ف ٔؾذد2012ئ٠ّبْ ؽغ١ٓ اٌـبئٟ،  -5
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   .ٌجٕبْ -١شٚداٌوشث١خ ،ث ،داس1، ئداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ .ؽ 2002ثٍٛؽ ؽغٓ،  -6

، ِذخً ٔلدشٞ، الأ١ٍ٘دخ ٌٍٕشدش ٚاٌزٛص٠دن، اٌـجودخ الأٌٚدٝ، هّدبْ،        2005ؽغبصٞ، ١٘شُ هٍٟ،ئداسح اٌّوشفخ، -7

 الأسدْ.

، ئداسح اٌغدٛدح ٚخذِددخ اٌوّددلاء، اٌـجوددخ الأٌٚدٝ، داس اٌّغدد١شح ٌٍٕشددش ٚاٌزٛص٠ددن   2002خؼد١ش وددبكُ ؽّددٛد،    -8

 ٚاٌـجبهخ، هّبْ.

 اسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ، سؤ٠خ ِغزمج١ٍخ، اٌّىزت اٌغبِوٟ اٌؾذ٠ش.، اد1999سا٠ٚخ ِؾّذ ؽغٓ،  -9

 ، أعبع١بد ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ، رشعّخ ٚٔشش ِىزجخ عش٠ش، اٌـجوخ الأٌٚٝ.1999س٠زشبسدي ١ٌٚبِض،  -10

 ٚاٌزٛص٠ن. ٌٍٕشش إٌّب٘ظ داس ٚرـج١مبرٗ، اٌخذِبد رغ٠ٛك ، 2003خ١ًٍ، صوٟ عبهذ، -11

، الزظدددبد٠بد عدددٛدح إٌّدددزظ ثددد١ٓ ئداسح اٌغدددٛدح اٌشدددبٍِخ ٚ الإ٠دددضٚٚ      2000ض، اٌوض٠ددد هجدددذ ِؾّدددذ عددد١ّش -12

 ِظش.-"، ِىزجخ الإشوبم الاعىٕذس٠خ 9000ٚ90011

ٚصساد  –، اٌغٛدح ٚالأهزّبد الاودبد٠ّٟ ٌّإعغدبد اٌزوٍد١ُ اٌودبَ ٚاٌغدبِوٟ      2008عٛعٓ شبوش ٚاخشْٚ،  -13

 اٌوشاق. –رو١ٍُ اٌوبٌٟ 

 ، لؼب٠ب ئداسح ِوبطشح.1999ٟ،  طلاػ اٌذ٠ٓ ِؾّذ هجذ اٌجبل -14

(، اٌـجوددخ الأٌٚددٝ، هددبٌُ  9001، ئداسح اٌغددٛدح اٌشددبٍِخ ِٚزـٍجددبد اٌزأ١٘ددً ٌلا٠ددضٚ ) 2008فددٛاص اٌض١ّّددٝ،  -15

 اٌىزت اٌؾذ٠ضخ ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠ن، هّبْ.

َ، اٌّظدجبػ ا١ٌّٕدش فدٟ غش٠دت اٌشدشػ اٌىج١دش،       1922ثدٓ هٍدٝ اٌّمدشٞ اٌف١دِٟٛ،      اٌف١ِٟٛ، اؽّذ ثدٓ ِؾّدذ  -16

 ، اٌمب٘شح، اٌّـجوخ الأ١ِش٠خ.5ؽ

 َ، ِخزبس اٌظؾبػ، دِشك.1985ِؾّذ ثٓ أثٟ ثىش ثٓ هجذاٌمبدس اٌشاصٞ ،  -17

، صوبح سٚارت ٚدخدٛي اٌّدٛكف١ٓ اٌشدٙش٠خ، ٚصاسح اٌزشث١دخ ٚاٌزوٍد١ُ، ٔدبثٍظ       2011ِشاد سا٠ك سش١ذ هٛدح،  -18

 فٍغـ١ٓ.

ٚاٌزٛص٠ددن،  اٌّغددذلاٚٞ ٌٍٕشددش  وٌّٛددخ  ه١ٍٙددب، داس اٌّٛعددٛٞ، عددٕبْ، اداسح اٌّددٛاسد اٌجشددش٠خ ٚرددأص١شاد اٌ    -19

 هّبْ.

 ثانيا: انرسائم والاطاريح الجامؼيت: 
، رؾم١ك عٛدح إٌّزٛط ثبعزوّبي اٌششبلخ اٌزٕل١ّ١دخ، ِغٍدخ   2017ا٠بد ِؾّٛد اٌشؽ١ُ، سفً عو١ذ أذساٚط،  -1

 .99، اٌوذد، 23اٌوٍَٛ الالزظبد٠خ ٚالاداس٠خ، اٌّغٍذ،

رـج١ددك غددذاسح عددٛدح اٌزوٍدد١ُ هٍددٝ رمددذ٠ُ خددذِبد رو١ّ١ٍددخ ِز١ّددضح ثبعددزخذاَ       اصددش ،2013ثٌِٛٛددخ ٘غ١ددشح،  -2

 رؾ١ًٍ اٌّغبس" لذِذ ٘زٖ اٌّزوشح ١ًٌٕ شٙبدح اٌّبعزش فٟ اٌوٍَٛ الالزظبد٠خ. –اٌّوبدلاد ا١ٌٙى١ٍخ 

، أصددش عدٛدح اٌخذِددخ اٌزو١ّ١ٍددخ ٚعددٛدح الإشدشاف هٍددٝ سػددب ؿٍجددخ اٌذساعددبد   2011اٌشث١ودٟ، ١ٌددش، ٚاخددشْٚ،  -3

، اٌّإرّش اٌوشثدٟ اٌدذٌٚٝ   1446-1432و١ٍب فٟ اٌغبِوبد الأسد١ٔخ اٌخبطخ ،ِإرّش اٌغٛدح ،اٌغضء اٌضبٟٔ ،ص اٌ

 الاٚي ٌؼّبْ عٛدح اٌزو١ٍُ اٌوبٌٟ، عبِوخ اٌضسلبء، اٌٍّّىخ الأسد١ٔخ اٌٙبش١ّخ.

غبِوددبد ، ئعددزشار١غ١خ ِمزشؽددخ ٌزؾغدد١ٓ ِغددزٜٛ عددٛدح اٌخددذِبد اٌـلاث١ددخ فددٟ اٌ   2015اٌغددوبف١ٓ، فبؿّددخ،  -4

 اٌفٍغـ١ٕ١خ " سعبٌخ ِبعغزش غ١ش ِٕشٛسح ، اٌغبِوخ الإعلا١ِخ ،غضح فٍغـ١ٓ.

، هلالدخ اٌزٛعدٗ اٌزغد٠ٛمٟ ثزؾغد١ٓ عدٛدح      2017عوذْٚ ؽّٛد اٌشث١ودبٚٞ، شدشٚق عبعدُ ف١ظدً اٌدذساعٟ،       -5

 (.101، اٌوذد 23اٌخذِخ، ِغٍخ اٌوٍَٛ الالزظبد٠خ ٚالاداس٠خ، اٌّغٍذ
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، عٛدح اٌخدذِبد اٌزو١ّ١ٍدخ فدٟ اٌزوٍد١ُ اٌودبٌٟ  ثدبٌزـج١ك هٍدٝ ِذسعدخ اٌوٍدَٛ          2013اٌّٛعٛد هٍٝ ، شٙذ هجذ-6

 عبِوخ اٌخشؿَٛ. –الإداس٠خ 

 َ، اٌمٛي فٟ رغو١١ش الاعٛس ٚث١بْ أعغٗ، ِغٍخ أفىبس عذ٠ذح اٌوذد اٌشاثن.1999هّش ثٓ طبٌؼ ثٓ هّش،  -7

بئٓ دساعدخ ؽبٌدخ ِإعغدخ أٚس٠دذٚ     ، ل١بط عٛدح خذِبد اٌّششٚم ِٓ ٚعٙخ ٔلدش اٌضثد  2016ِؾجٛثٟ س٠ّخ، -8

عو١ذح ،ِزوشح رخشط ١ًٌٕ شٙبدح اٌّبعزش فٟ اٌوٍَٛ اٌزغبس٠خ ،و١ٍخ اٌوٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌوٍَٛ اٌزغبس٠دخ   –ٚوبٌخ 

 ٚهٍَٛ اٌزغ١ش.

، رـج١مبد الأداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ إٌّلّبد اٌخذ١ِخ، ِغٍخ إٌّلّخ اٌوشث١دخ  2002ِؾّذ رٛف١ك ِبػٝ،  -9

 .358داس٠خ، اٌوذد ٌٍز١ّٕخ الا

، أصش اٌشٚارت هٍٝ اٌشػب اٌٛك١فٟ ٚاٌشػب هٓ اٌزو٠ٛؼبد ٚاٌؾفض اٌزارٟ 2015-2014ٚٔٛغٟ فز١ؾخ،  -10

عـ١ف، اؿشٚؽخ ِمذِخ ١ًٌٕ شٙبدح دوزٛساٖ –لأعبرزح اٌزو١ٍُ اٌوبٌٟ، دساعخ ١ِذا١ٔخ ثغبِوخ فشؽبد هجبط 

 هٍَٛ فٟ اٌوٍَٛ الالزظبد٠خ، اٌغضائش.
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The role of compensation system in improving the quality of educational 
services (Halabja University as a model)  

 
Abstract 
          This study deals with the role of compensation system in improving the 

quality of educational services (University of Halabja as a Model) also our 

problem was the following question ; What is the role of compensation system in 

its different dimensions in improving the quality of educational services? And 

what is the relationship and impact of using the dimensions of the compensation 

system to improve the quality of educational services? The hypothesis of the 

research included the correlation and the impacts between the compensation 

system and its combined variables in the quality of educational services. This was 

proved through a field study and the distribution of questionnaire forms to (108) 

sampled individuals. For data fragmentation and analysis, we used mean, 

standard Deviation, One Way Anova, Correlations, and Regression Factor 

within the SPSS program in this study. Finally, the study reached major result 

which confirms a strong relationship between compensation system and 

improving the quality of educational services. Also, the study reached 

recommendations to raise the quality of educational services and making 

improvements in compensation system to prevent employees to search other 

ways or sources for livelihood. 

 

Key word: quality of educational services. 


