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 المهخص
ٍؼذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ رؾل٠ل ِلٜ رؤص١و ٔشو صمبفخ اٌغٛكح فٟ رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ فٟ ثؼض  

ّضبد فٕبكق ِؾبفظخ اهث١ً ، ام ثبد ِٛضٛع اٌز١ّي فٟ رمل٠ُ اٌقلِخ ٚالا٘زّضبَ ثٙضب اٌشضاً اٌشضبغً  غٍضت إٌّظ

ػٍٝ ٔؾٛ ػبَ ِٕٚظّضبد اٌقلِضخ اٌَض١بؽ١خ ػٍضٝ ٚعضٗ اٌقمضٛل ٌّضب ٌٙضب ِضٓ رضؤص١و ٍِّضًٛ فضٟ عضنة اٌَض١بػ 

ِٚؾبٌٚخ رو١ٍـ ِىبٔخ م١ٕ٘خ ٌلٜ اٌيثضبنٓ ؽضٛي ِٕظّضبرُٙ اٌَض١بؽ١خ، ام وضبْ لاثضل ِضٓ الا٘زّضبَ ثغضٛكح اٌقلِضخ 

اٍضضؼبك اٌيثضضبنٓ ٚ٘ضضنا ثبٌزؤو١ضضل اٌّملِضضخ ٌٍيثضضْٛ ٚاٌؼّضضً ػٍضضٝ رص٠ٛو٘ضضب ٚرضضٛلام اٌضضٝ ِواؽضضً ِزملِضضخ ِضضٓ هضضضب ٚ

ٍضض١ٕؼىٌ ا٠غبثضضبم ػٍضضٝ رؾَضض١ٓ اٌقلِضضخ فضضٟ اٌمصضضبع اٌَضض١بؽٟ ، ٚؽضضبٚه اٌجؾضضش ػٍضضٝ ٔؾضضٛ ػضضبَ  ِغّٛػضضخ ِضضٓ 

اٌزَبإلاد ؽٛي ِزا١وٞ اٌجؾش ٚرُ افزجبه٘ب اؽمبن١بم ِٓ فلاي رٛى٠غ اٍزّبهح الاٍزج١بْ ػٍٝ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ٘ضنٖ 

ٚاٌزٛرضضً اٌضضٝ اٍضضزٕزبعبد ِٚمزوؽضضبد رقضضلَ ٘ضضنٖ اٌشضضو٠ؾخ ِضضٓ  اٌفٕضضبكق ٚىثبنٕٙضضب ، ِٚضضٓ صضضُ رؾ١ٍضضً اٌج١بٔضضبد

 إٌّظّبد.
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 المقذمت 
رؼضضل اٌغضضٛكح اٌؼٕمضضو اٌّٙضضُ ٚاٌفبػضضً فضضٟ أٞ عبٔضضت أٚ لصضضبع أٚ رضضٕبػخ ٚأرضضجؾذ رّضضضً ِم١بٍضضبم ٌٕغضضبػ أٞ 

ّخ وبٔذ رٕبػ١خ أَ فل١ِخ ِٚؼ١بهام ٌٍز١ّضي فضٟ رمضل٠ُ إٌّضزظ أٚ اٌقلِضخ . ٚلاْ اٌمصضبع اٌَض١بؽخ أرضجؼ ِضٓ ِٕظ

اٌمصبػبد اٌّّٙخ ف١ّب ٠قص ؽغضُ ا ِضٛاي اٌَّضزضّوح ف١ضٗ ٚكٚهٖ فضٟ كػضُ الزمضبك كٚي ػل٠ضلح ، وضبْ لاثضل ِضٓ 

ٌٍغضٛكح لبنّضخ ػٍضٝ ٔشضو اٌضٛػٟ ثزمضل٠ُ  الا٘زّبَ ثغٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ فٟ ٘نا اٌمصضبع ، ِضٓ فضلاي رجٕضّٟ صمبفضخ

اٌقلِضضخ اٌّز١ّضضيح ٌٍيثضضْٛ رىضضْٛ ٔبثؼضضخ ِٚىٍّضضخ ٌضمبفضضخ إٌّظّضضخ ٚاٌمبنّضضخ ػٍضضٝ أٍضضبً روٍضض١ـ وضضً ِضضٓ ِؼزمضضلاد 

ٚػبكاد ِٚجبكة رقص اٌغٛكح ِٓ اعً رمل٠ُ فلِخ ِز١ّيح رلفغ ثبٌّٕظّخ اٌٝ اٌولٟ ٚاٌزملَ فٟ ػضبٌُ إٌّبفَضخ 

فمضضل ؽضضول اٌجبؽضضضبْ فضضٟ ثؾضّٙضضب اٌؾضضبٌٟ ػٍضضٝ رمضضل٠ُ فوتضضخ ٔظو٠ضضخ ٌّزا١وارضضٗ  ٚأصلالضضب ِّضضب ٍضضجك موضضوٖ ا١ٌضضَٛ.

ٚاٌّزّضٍخ ثضمبفخ اٌغٛكح ٚعٛكح اٌقلِضخ اٌَض١بؽ١خ َِزؼوضضبم ءهاأ ٚأفىضبه اٌّقزمض١ٓ فضٟ ٘ضنا اٌّغضبي ِٚؾضبٚلام 

 ٌزمل٠ُ ِمزوؽبد ٚرٛر١بد رمت فٟ ِمٍؾخ اٌشضووبد اٌَض١بؽ١خ ِضٓ فضلاي رؾ١ٍضً اعبثضبد أرضؾبثٙب ِٚمبهٔزٙضب

 ِغ اعبثبد اٌيثبنٓ ٚاٍزقلال إٌزبنظ، ٚثشىً ػبَ فمل ضُ اٌجؾش اٌّجبؽش ا٢ر١خ :

 اٌّجؾش ا ٚي: ِٕٙغ١خ اٌجؾش  اٌّجؾش اٌضبٟٔ :اٌغبٔت إٌظوٞ ٌٍجؾش

 اٌّجؾش اٌضبٌش اٌغبٔت اٌؼٍّٟ ٚالاٍزٕزبعبد ٚاٌزٛر١بد

 منهديت انبحث/ المبحث الأول
ٙغ١خ اٌجؾش لاثل ِٓ ػوض ثؼ  اٌلهاٍبد اٌَبثمخ اٌّورجصخ لجً اٌجلأ ثّٕ/ انذراساث انسابقت اولاً:

 (1ثّٛضٛػٟ اٌجؾش ّٚ٘ب صمبفخ اٌغٛكح ٚعٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ٚوّب ِٛضؼ فٟ اٌغلٚي )

 ( اٌلهاٍبد اٌّورجصخ ثّٛضٛع اٌجؾش1اٌغلٚي )

1. 

 ػٕٛاْ اٌلهاٍخ 
اٌزبه٠ق١خ فضٟ  Ayutthayaرؤص١و عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ػٍٝ ٍٍٛو١بد اٌيانو فٟ ِل٠ٕخ 

 رب٠ٍٕل

 Somphaiphithak,et.al.,2011 اٌجبؽش ٚإٌَخ

اٌزبه٠ق١خ،  Ayutthaya٘لفذ اٌلهاٍخ اٌٝ كهاٍخ رؤص١و عٛكح اٌقلِخ فٟ ا١ٌَبؽخ ػٍٝ ٍٍٛو١بد اٌيانو فٟ ِل٠ٕخ 

أ صو٠ضخ ا هثؼضخ ٍبنؼ رب٠لألٞ ِّضٓ ىاهٚا إٌّضب ك  400ام رُ عّغ اٌج١بٔبد ثبٍزقلاَ اٍزّبهح اٍزج١بْ  فن ءهاأ 

ٚرؾ١ًٍ الأؾضلاه   Pearson اٌّٛعٛكح فٟ ٘نٖ اٌّل٠ٕخ ٚاٌزٟ اوزَجذ تؼج١خ، ٚرُ اٍزقلاَ رؾ١ًٍ ػلالبد الاهرجب 

اٌقصٟ ٚاٌّزلهط. وشفذ إٌزبنظ أْ عٛكح اٌقلِخ فضٟ اٌَض١بؽخ رضورجر اهرجب مضب ا٠غبث١مضب ثبٌٕٛا٠ضب اٌَضٍٛو١خ ٌٍيانضو٠ٓ، 

 . ١Ayutthayaبؽخ اٌزٟ رئصو ػٍٝ ٔٛا٠ب ا١ٌَبّػ اٌٍَٛو١خ فٟ ِل٠ٕخ ٚتٍّذ ػٛاًِ عٛكح اٌقلِخ فٟ اٌَ

2 

 رى٠ٛٓ ٚاٍزلاِخ  صمبفخ اٌغٛكح ػٕٛاْ اٌلهاٍخ 

 Malhi,2013 اٌجبؽش ٚإٌَخ

٘لفذ اٌلهاٍخ اٌٝ عؼً اٌغٛكح  و٠مخ ٌٍؾ١بح فضٟ إٌّظّضبد، ِضٓ فضلاي رؾل٠ضل اٌضمبفضخ إٌّظ١ّضخ ٚرٛضض١ؼ أ١ّ٘زٙضب 

ؾلك ف١ّب ثؼل ِفَٙٛ "صمبفخ اٌغٛكح" ٚرمف ل١ّٙب ا ٍب١ٍخ ِٚؼزملارٙب . ٚفٍمذ اٌلهاٍخ اٌٝ ٚو١ف١خ رصٛه٘ب، ٌز

الزواػ ّٔٛمط ِىْٛ ِٓ صّبٟٔ فصٛاد ٌزى٠ٛٓ ٚاٍضزلاِخ صمبفضخ اٌغضٛكح فضٟ إٌّظّضبد. وّضب رضُ ِٕبلشضخ اٌؼل٠ضل ِضٓ 

د لضبكح اٌغضٛكح، ٚعٙضٛك اٌزؾضٛي الاٍزوار١غ١بد ٌغؼً اٌغٛكح  و٠مخ ٌٍؾ١بح فٟ إٌّظّبد اٌمبنّضخ، ٚأفلضً ِّبهٍضب

 اٌضمبفٟ إٌبعؾخ.

3 

 ػٕٛاْ اٌلهاٍخ 
 أصو عٛكح اٌقلِخ فٟ رٕبػخ ا١ٌَبؽخ

 اٌجبؽش ٚإٌَخ
,2011,el.al.Haghkhah 

٘لفذ اٌلهاٍخ اٌٝ اٌزؾمك ِٓ كٚه عٛكح اٌقلِخ فٟ رؾ١َٓ ٚرص٠ٛو رٕبػخ اٌَض١بؽخ. ٚرضُ ػضوض أ١ّ٘ضخ رضٕبػخ 

ا  ا١ٌَبؽخ ِٚفَٙٛ ٚأثؼبك عٛكح  اٌقلِخ فٟ اٌجلا٠خ ، صُ ٠زٕبٚي أصو عٛكح اٌقلِضخ فضٟ اٌَض١بؽخ ٚهضضب اٌيثضْٛ ٚأف١ضوم

رُ رمل٠ُ ّٔٛمط ٔظوٞ  ثؼبك اٌغٛكح فضٟ اٌَض١بؽخ. ٚأرٙضود ٔزضبنظ اٌجؾضش أْ ا ثؼضبك ِضضً عضٛكح اٌٛرضٛي ٚا لبِضخ 

أفضوٜ فلضلام ػضٓ رصض٠ٛو ٚاٌّىبْ ِٚىٛٔبرٙب رَُٙ ػٍٝ ٔؾٛ ِجبتو فٟ هضب اٌيثْٛ اٌَبنؼ ٚهغجزضٗ ثضبٌؼٛكح ِضوح 

 رٕبػخ ا١ٌَبؽخ فٟ إٌّصمخ فٟ ٔٙب٠خ اٌّصبف.

 اٌّمله :اػلاك اٌجبؽضبْ ثبلاػزّبك ػٍٝ اٌّمبكه اػلاٖ
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: ٠ؼزّل رجٕٟ ِٛضٛع اٌغٛكح ٚفمٛربم فٟ اٌغبٔت اٌقلِٟ ػٍٝ ٔؾٛ أٍبٍٟ ػٍضٝ ثانياً : مشكهت انبحث

اك اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌنٞ ثلٚهٖ ٠لفغ ٔؾٛ رمضل٠ُ فضلِبد ِز١ّضيح ِلفً ٠ؼُٕٝ ثٕشو ٘نا اٌّفَٙٛ ٚعؼٍٗ ِزلاٚلام ث١ٓ ا فو

ِٓ اٌغٛكح ٚاٌٛلذ إٌّبٍت ، ٚوض١و ِٓ إٌّظّبد ٚفمٛربم إٌّظّبد ا١ٌَبؽ١خ رٛاعٗ رؼٛثخ فٟ رجّٕٟ ٔشضو 

صمبفخ اٌغٛكح ٚ٘نا ِب رُ رؤت١وٖ فٟ اٌي٠بهح الاٍزصلاػ١خ ا ١ٌٚخ ٌٍّٕظّبد اٌّجؾٛصخ ٚاٌزٟ رظٙو ِؾلٚك٠ضخ فٙضُ 

اك اٌؼب١ٍِٓ ثضمبفخ اٌغٛكح ٚاٌؼٕبرو اٌلاػّخ ٌٙب ٚ٘نا ا كهان اٌّؾلٚك ٔبثغ ِٓ ػلَ فُّٙٙ ٌضمبفضخ إٌّظّضخ ا فو

اٌّجؾٛصخ ٚو١ف ٠ّىٓ روعّزٙب اٌٝ صمبفخ عٛكح ِز١ّيح . ٚرؤ١ٍَبم ٌّب رُ مووٖ فبْ ِشضىٍخ اٌجؾضش رزّؾضٛه ؽضٛي 

نٖ اٌضمبفضخ ثّجبكنٙضب ٚلٛاػضل٘ب ِٚؼزمضلارٙب ، ػلَ ٚعٛك ٚػٟ وبًِ ؽٛي ِفَٙٛ صمبفخ اٌغٛكح ٚو١ف ٠ّىٓ ٔشو ٘

ِٚضضلٜ رؤص١و٘ضضب فضضٟ رؾَضض١ٓ اٌقلِضضخ اٌّملِضضخ ٌٍيثضضْٛ ِضضٓ ٔبؽ١ضضخ اٌغضضٛكح ِّضضب ٠ضضٕؼىٌ ثشضضىً ا٠غضضبثٟ ػٍضضٝ أكانٙضضب 

 ٚهل١ٙب ث١ٓ إٌّظّبد . ٚثشىً ػبَ اْ ِشىٍخ اٌجؾش رزٍقص ثب عبثخ ػٍٝ اٌزَبإلاد ا٢ر١خ :

 َٙٛ صمبفخ اٌغٛكح ٚعٛكح اٌقلِخ  ا١ٌَبؽ١خ ؟ِب َِزٜٛ اكهان ا فواك اٌّجؾٛص١ٓ ثّف .1

 ً٘ ٌٕشو صمبفخ اٌغٛكح اٌزؤص١و فٟ رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌيثبنٓ ؟ .2

: رٕجغ أ١ّ٘خ اٌجؾش ِٓ أ١ّ٘خ ا١ٌّلاْ اٌّقزضبه ٌزصج١مضٗ ِضٓ فضلاي الا٘زّضبَ ثَّضزٜٛ ثانثاً: أهميت انبحث

ٌفٕلل١خ اٌّملِخ ٌشو٠ؾخ وج١وح ِٓ اٌيثبنٓ ، ام أْ ٔغبػ ٘نٖ إٌّظّبد ا١ٌَبؽ١خ اٌغٛكح فٟ اٌقلِبد ا١ٌَبؽ١خ ا

 ِوْ٘ٛ ثَّزٜٛ هضب اٌيثْٛ ػٓ اٌقلِخ اٌّملِخ ٌٗ ، ٌنا فبْ أ١ّ٘خ اٌجؾش رزٍقص ثبٍزؼواض ا٢رٟ : 

أ١ّ٘ضضخ ِفٙضضَٛ صمبفضضخ اٌغضضٛكح ِضضٓ فضضلاي اٍضضزؼواض ءهاأ اٌجضضبؽض١ٓ ِٚضضلٜ  كٚه٘ضضب فضضٟ هفضضغ َِضضزٜٛ اٌغضضٛكح  .1

 ربم فٟ ِغبي اٌقلِخ .فمٛ

ِؼوفخ ِضلٜ اكهان ا فضواك اٌّجؾضٛص١ٓ ِضٓ فضلاي اعبثضبرُٙ ثّضلٜ أ١ّ٘ضخ رؾَض١ٓ عضٛكح اٌقلِضخ اٌَض١بؽ١خ ِضٓ  .2

فلاي رجٕٟ صمبفخ اٌغٛكح ٔبثؼخ ِٓ ل١ُ ِٚؼزملاد إٌّظّخ ا١ٌَبؽ١خ فللام ػٓ رمل٠ُ عبٔضت رصج١مضٟ ثٙضلف رؾل٠ضل 

 اٌٝ ٔزبنظ رمت فٟ ِمٍؾخ إٌّظّبد اٌّجؾٛصخ  .رؤص١و اٌّزا١واد ِغ ثؼلٙب اٌجؼ  ثا١خ اٌٛرٛي 

ِؼوفخ َِزٜٛ هضب اٌيثبنٓ ػٓ اٌقلِخ اٌّملِخ ٌُٙ ٚ٘ضً ٌضمبفضخ اٌغضٛكح اٌزضؤص١و فضٟ رؾَض١ٓ َِضزٜٛ عضٛكح  .3

 اٌقلِخ اٌّملِخ ٌُٙ. 

: رُ ثٕبأ أّٔٛمط ٌٍجؾش ٠ؼىٌ ػلالبد الاهرجب  ٚاٌزؤص١و ٠ضٓ ِزا١ضواد رابعاً: أنمىرج انبحث وفرضياته

 (1ٚوّب ِٛضؼ فٟ اٌشىً )اٌجؾش 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أِب ثبٌَٕجخ ٌفوض١بد اٌجؾش  فمل ؽلكد ثفوض١ز١ٓ ّٚ٘ب :

 ثقافت الجودة

 جودة الخذمت السياحيت

 اٌّٛصٛل١خ الاٍزغبثخ اٌلّبْ اٌزؼب ف ا١ٌٍٍّّٛخ

 علاقت ارتباط         

 أثيرتعلاقت          
 ( أّٔٛمط اٌجؾش1اٌشىً )
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ٚعٛك ػلالخ اهرجب  ماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ صمبفخ اٌغٛكح ٚعٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ِغزّؼخ ٚثشىً ِٕفوك ػٍضٝ .1

 َِزٜٛ وً ِٓ الافواك اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌيثبنٓ .

خ ِؼ٠ٕٛخ ٌضمبفخ اٌغٛكح فضٟ عضٛكح اٌقلِضخ اٌَض١بؽ١خ ِغزّؼضخ ٚثشضىً ِٕفضوك ػٍضٝ ٚعٛك ػلالخ رؤص١و ماد كلاٌ.2

 َِزٜٛ وً ِٓ الافواك اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌيثبنٓ.

: اػزّضل اٌجبؽضضبْ ػٍضٝ اٌّضٕٙظ اٌٛرضفٟ اٌزؾ١ٍٍضٟ فضٟ رؾ١ٍضً ػلالضبد الاهرجضب   خامساً: مننهح انبحنث

 ٚاٌزؤص١و ث١ٓ ِزا١واد اٌجؾش.

 اٌٝ اٌجؾشٍبكٍبم: ؽلٚك اٌجؾش أمَّذ ؽلٚك 

(، ٔظوام 2) اٌؾلٚك اٌّىب١ٔخ: الزمو اٌجؾش فٟ رٕف١ن عبٔجٗ اٌؼٍّٟ ػٍٝ اٌفٕبكق اٌّٛضؾخ فٟ اٌغلٚي .1

ٌزؼبْٚ اكاهح ٘نٖ اٌفٕبكق ِغ اٌجبؽضبْ ِٓ عٙخ ِٚلٜ هغجزُٙ فٟ اٌزؼوف ػٍٝ عٛأت رصج١ك ِزا١وٞ اٌجؾش 

 ٚكهعخ الاٍزفبكح ِٓ ٔزبنغٗ ِٓ عٙخ أفوٜ.

د ِلح اٌجؾش ثفزوح اٌشوٚع ثزٕف١ن فىوح اٌجؾش ٚرٛى٠غ اٍزّبهح الاٍزج١بْ ٚاٌزؾ١ًٍ اٌؾلٚك اٌيِب١ٔخ: ؽلك .2

 .  5/2018/ 20ٌٚاب٠خ   2017/ 12/ 2الاؽمبنٟ ٚاٌزٛرً اٌٝ إٌزبنظ ٟٚ٘ اٌفزوح اٌّّزلح ِٓ 

رُ افز١به ِغّٛػخ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌفٕبكق اٌّجؾٛصخ ، فللام ػٓ ِغّٛػخ ِٓ ىثبنٓ  اٌؾلٚك اٌجشو٠خ : .3

 نٖ اٌفٕبكق وؼ١ٕخ ٌٍجؾش ٚرُ افز١بهُ٘ ثشىً ػشٛانٟ .٘

: اػزّل اٌجبؽضبْ فٟ عّغ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌّزؼٍمخ سابعاً: أسانيب جمع انبياناث والمعهىماث

 ثّٛضٛػٟ اٌجؾش ػٍٝ الارٟ:

رمل٠ُ رُ الاٍزؼبٔخ ثبٌؼل٠ل ِٓ اٌّمبكه ا عٕج١خ اٌّورجصخ ثّٛضٛع اٌجؾش ِٓ اعً راص١خ اٌغبٔت إٌظوٞ  .1

 فىوح ِزٛاضؼخ ػٓ ِزا١وٞ اٌجؾش.

اٍزّبهح الاٍزج١بْ  .2
)*(

: ٌٍؾمٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد اٌقبرخ ثؼ١ٕخ اٌجؾش ، فللام ػٓ اٌج١بٔبد اٌزٟ ٍبّ٘ذ فٟ 

اٌٛرٛي اٌٝ رؾل٠ل ػلالبد الاهرجب  ٚاٌزؤص١و ث١ٓ ِزا١وٞ اٌجؾش. ٚلل رُ اػلاك الاٍزّبهح فٟ ضٛأ اٍزصلاع 

 ٙنا اٌغبٔت، ٚرُ اٍزقلاَ ِم١بً ١ٌىوك اٌقّبٍٟ ٚاٌّزىْٛ ِٓ اٌّئتواد ا٢ر١خ:اٌّمبكه اٌؼ١ٍّخ اٌّزؼٍمخ ث

(. ٚرىٛٔذ الاٍزّبهح ِٓ عين١ٓ هن١َ١ٓ، ضُ 1، لا ارفك ثشلح 2، لا ارفك 3، ِؾب٠ل 4، ارفك 5)ارفك ثشلح 

( فموح  22) ( فمواد، فٟ ؽ١ٓ أْ اٌغيأ اٌضبٟٔ ِٕٙب ربٌف 9ِٓاٌغيأ ا ٚي ٚاٌّزؼٍك ثّزا١و صمبفخ اٌغٛكح )

 ِٛىػخ ػٍٝ فٌّ أثؼبك .

: رُ الاػزّبك ٚثشىً وٍٟ ػٍٝ اٌجؤبِظ ثامناً: الاسانيب والادواث الإحصائيت المستخذمت

 عواأ اٌزؾ١ٍلاد ا ؽمبن١خ اٌّصٍٛثخ ٌٍجؾش، ام رُ اٍزقلاَ إٌَت  SPSS Ver.20ا ؽمبنٟ اٌّؼوٚف 

ِٚؼبًِ الافزلاف فٟ ٚرف ٚرشق١ص فمواد اٍزّبهح اٌّئ٠ٛخ ٚالاٍٚب  اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ 

 ( . F( ٚ )T( ِٚؼبًِ الأؾلاه ٚافزجبه )Pearsonالاٍزج١بْ فللا ػٓ اٍزقلاَ ِؼبًِ الاهرجب  )

: ثا١خ اٌزؤول ِٓ كلخ صجبد ِزا١واد الاٍزّبهح ٌّزا١واد اٌجؾش رُ اػبكح قياس ثباث الاستبانت -تاسعاً 

ٌزؾل٠ل كهعخ صجبد أكاح اٌم١بً   Alpha Cronbachثبٍزؼّبي افزجبه  ه ا ٚيالافزجبه ثؼل فزوح  ِٓ الافزجب

ٚاٌزٟ رؼل َٔجخ ع١لح لل رؼىٌ كهعخ صجبد الاٍزّبهح ( 0.71ٚلل ثٍاذ ل١ّخ ووٚٔجبؿ أٌفب ػٍٝ َِزٜٛ اٌجؾش )

 ِٚزا١وارٙب.

 

 

 

 

                                                 
 ( . 1الملحق ) استمارة الاستبيان في  )*(



 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Journal of Economics and 

 Administrative Sciences 
194 

 

Vol.25   No.110  2019 

 

 الجانب اننظري نهبحث/المبحث انثاني
 اولا: ثقافت الجىدة :

٠ؼُل رؾل٠ل ِفَٙٛ ٌٍغٛكح ِّٙخ رؼجخ ٚمٌه ٌٛعٛك اٌؼل٠ل ِٓ اٌّفب١ُ٘ اٌّقزٍفخ ام ٠ّىٓ : ِفَٙٛ اٌغٛكح. 1

ٌٍغٛكح اْ رفُٙ ثبٔٙب اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو، ٠ٚىّٓ أْ رؼٕٟ اٌز١ّي ،  ٕٚ٘بن ِٓ ٠ؼوفٙب ثبٔٙب رؼٕٟ رٍج١خ ِزصٍجبد 

ٌٍغٛكح رّضً هؽٍخ لا  ( ثبْ اٌزؼو٠ف اٌفٍَفShuster ,2000,18ٟ. ٠ٚش١و ) (Noronha,2002,13اٌيثبنٓ )

ا ٔؾٛ ءفبق ءفنح فٟ الاهرفبع ٚالأؾَبه ٌشٟأ أفلً. ٚثؾَت اٌمبًِٛ ٠زُ رؼو٠ف اٌغٛكح ثؤٔٙب  رٕزٟٙ أثلم

(. ٠ّٚىٓ اػصبأ Le Na,2009,13اٌز١ّي اٌؼبَ ٌٍّؼ١به أٚ اٌَّزٜٛ" أٚ "َِزٜٛ اٌزفٛق اٌؼبٌٟ ػبكح )

 ض اهاأ اٌوٚاك فٟ ٘نا اٌّغبي ٚوّب ٠ؤرٟ :( ٚاٌنٞ ٠َزؼو2ِفَٙٛ ٚاضؼ ٌٍغٛكح ِٓ فلاي اٌغلٚي )

 (2اٌغلٚي )

 اهاأ ثؼ  اٌىزبةّ ٚاٌجبؽض١ٓ ؽٛي ِفَٙٛ اٌغٛكح

 ِفَٙٛ اٌغٛكح اٌجبؽش ٚإٌَخ د

1 (Shewhart,1931) 

(Levitt,1971) 

ِصبثمخ ٌٍّٛارفبد، ام رورجر عٛكح اٌّصبثمضخ ثّضلٜ اٍضز١فبأ إٌّضزظ ٌّؼضب١٠و 

 رم١ُّ ِؼ١ٕخ.

2 (Tuchman,1980)  اٍضضضزضّبه أفلضضضً اٌّٙضضضبهاد ٚاٌغٙضضضل اٌّّىضضضٓ ٌزمضضضل٠ُ أفلضضضً إٌزضضضبنظ اٌّّىٕضضضخ

 ٚأوضو٘ب اػغبثبم . 

3 (Flood,1993)  اٌغضضضٛكح رؼٕضضضٟ رٍج١ضضضخ ِزصٍجضضضبد اٌيثضضضبنٓ )اٌّزفضضضك ػ١ٍٙضضضب( الاٍبٍضضض١خ ٚغ١ضضضو

الاٍب١ٍخ، ِٕٚن اٌّضوح الاٌٚضٝ ٚفضٟ وضً ِضوح. ٚاٌيثضْٛ ٕ٘ضب اِضب ٠ىضْٛ كاف١ٍضبم 

 . )كافً إٌّظّخ( اٚ فبهع١بم 

اٌّزصٍجبد رؼٕٟ ِٛارفبد لبثٍخ ٌٍم١بً )اٌّزبٔخ، اٌّٛصٛل١خ، اٌللخ، اٌَوػخ، 

  و٠مخ اٌزٛر١ً ٚاٌَؼو(. 

4 (Ryall &Kruithof,2001) 

 

اٌغٛكح رؼٕٟ الا٠فبأ ثّزصٍجضبد اٌيثضبنٓ ٚرٛلؼضبرُٙ ٚالا ضواف الافضوٜ ٚػٍضٝ 

 ٔؾٛ َِزّو ٚثبٌشىً اٌنٞ ٠قٍك ل١ّخ ٚهضب ٌغ١ّغ الا واف اٌّؼ١١ٕٓ

 اٌّمله :اػلاك اٌجبؽضبْ ثبلاٍزفبكح ِٓ اٌّمبكه أػلاٖ

 

 : ِفَٙٛ صمبفخ اٌغٛكح.2

اْ صمبفضضخ إٌّظّضضخ رضضورجر ثضضبٌم١ُ ٚاٌّؼزمضضلاد ٚاٌّؼضضب١٠و ٚالافزواضضضبد ٚاٌّؼضضبٟٔ اٌزضضٟ ٠شضضزون ف١ٙضضب ا فضضواك 

َ، ام ٠شض١و ( . ِٚؼٕٝ صمبفخ اٌغٛكح لا ٠ياي غ١و ِٛؽضل ثشضىً ِفٙضNguyen,2016,57ٛاٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ )

اٌقجضضواأ فضضٟ ِقزٍضضف اٌّغضضبلاد اٌضضٝ رفَضض١واد ِقزٍفضضخ ٌضمبفضضخ اٌغضضٛكح، ؽ١ضضش أْ اٌضضجؼ  ٠ؼزمضضل أْ اٌغضضٛكح لٍجٙضضب 

إٌبث ، اٍزٕبكا اٌٝ اٌضمبفخ اٌّبك٠خ، ٚرزؤٌف ِٓ اٌٛػٟ ثبٌغٛكح، ِٚؼضب١٠و اٌغضٛكح، فضٓ اكاهح اٌغضٛكح، ٚرؾَض١ٓ 

 (.Gao & Hunag,2012,260بف١خ )اٌغٛكح ٚالاثزىبه ٚغ١و٘ب ِٓ ا ٔشصخ اٌوٚؽ١خ ٚاٌضم

ِغّٛػخ ِٓ اٌم١ُ ٚاٌّفضب١ُ٘ ٚاٌّؼزمضلاد ٚاٌَضٍٛن ٚاٌمٛاػضل، اٌّشضزووخ ثض١ٓ  ثؤٔٙبام رؼوف صمبفخ اٌغٛكح 

( . فضٟ Abdullatif,et.al.,2016,82ا فواك ٚاٌّغٛػبد فٟ إٌّظّخ، ٚاٌزٟ رورجر ثؤ١ّ٘ضخ عضٛكح ِٕزغبرٙضب )

كح ٟ٘ ٔظبَ ِضٓ اٌمض١ُ اٌّشضزووخ ٚاٌّؼزمضلاد ٚاٌّؼضب١٠و اٌزضٟ رووضي ( اْ صمبفخ اٌغMalhi,2013,2ٛؽ١ٓ ٠وٜ )

ػٍضضضضضضضضضضٝ اٍضضضضضضضضضضؼبك اٌيثضضضضضضضضضضبنٓ ٚاٌزؾَضضضضضضضضضض١ٓ اٌَّضضضضضضضضضضزّو ٌغضضضضضضضضضضٛكح إٌّزغضضضضضضضضضضبد ٚاٌقضضضضضضضضضضلِبد . ٠ٚٛضضضضضضضضضضضؼ 

(Mahmood,et.al.,2008,892 ٝثؤٔٙب ّٔضر اٌؼضبكاد ٚاٌّؼزمضلاد ٚاٌَضٍٛن اٌّزؼٍضك ثضبٌغٛكح ، ٚأوضلٚا  ػٍض )

 فضضضضضضٟ رؾم١ضضضضضضك أ٘ضضضضضضلاف اٌغضضضضضضٛكح ٌٍشضضضضضضووخ. ٠ٚشضضضضضض١و  أْ ٚعضضضضضضٛك صمبفضضضضضضخ عضضضضضضٛكح ا٠غبث١ضضضضضضخ أِضضضضضضو أٍبٍضضضضضضٟ

(Berings,et.al., 2011, p.38)  اْ اٌزؼو٠ضف اٌؼٍّضٟ  كاهح اٌغضٛكح ٘ضٟ صمبفضخ رٕظ١ّ١ضخ رَضُٙ فضٟ اٌزصض٠ٛو

 اٌىفٛأ ٚاٌفؼّبي ٌٍؼٕب٠خ ثبٌغٛكح .

( اْ صمبفخ اٌغٛكح ٌٍّٕظّخ رزّضً ثؼ١ٍّضخ رؤٍض١ٌ ٚرصض٠ٛو هاٍضقخ ٠ٚGao&Hung,2012,260ش١و )

ع١ّغ الافواك اٌؼب١ٍِٓ ف١ٙب ، ٚؽَضُ ع١ّضغ الأشضصخ اٌّزؼٍمضخ ثبٔزضبط إٌّضزظ اٚ اٌقلِضخ ثشضبْ ٍٍَضٍخ  فٟ ام٘بْ

 ِٓ اٌم١ُ اٚ اٌّؼب١٠و اٌّورجصخ ثبٌغٛكح .
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اْ صمبفخ اٌغٛكح رّضً ِغّٛػخ ِضٓ اٌمض١ُ ٚاٌّؼزمضلاد اٌّؼ١ٕضخ ٚاٌزضٟ رقجؤضب ثّضب ٘ضٛ اٌمضٛاة ِٚضب ٘ضٛ  

بفخ اٌغضٛكح ثّٛعضت ٚعٙضخ ٔظضو ٘ضن٠ٓ اٌجضبؽض١ٓ اٌضٝ صّب١ٔضخ ػٕبرضو ٚ٘ضٟ فٟ ِغبي اٌغٛكح ، ام لَّذ صم اٌقصؤ

 ( :Kuncoro,2013,21-22وبلارٟ )

 ِؼٍِٛبد اٌغٛكح ٠ٕجاٟ اٍزؼّبٌٙب ٌزؾ١َٓ اٌغٛكح ١ٌٌٚ ٌٍزؾىُ ٚا١ٌَصوح ػٍٝ الافواك ..1

 اٌٍَصخ ٠غت اْ رىْٛ َِب٠ٚخ ٌٍَّئ١ٌٚخ ..2

 ٌٍٕزبنظ . ِىبفآد٠غت اْ ٠زٛفو ٔظبَ .3

 ٛ اٌزؼبْٚ ف١ّب ث١ٓ الافواك فٟ إٌّظّخ ١ٌٌٚ اٌزٕبفٌ.اٍبً اٌؼًّ ٘.4

 رٛفو ِٕبؿ ػبكي ِٚزؼبْٚ ..5

 اٌزؼ٠ٛ  ٠غت اْ ٠ىْٛ ِٕمفبم..6

 ٠غت اْ ٠زّزغ الافواك ثٛربنف إِخ  ..7

 ٠غت اْ ٠ّزٍه الافواك ؽمخ ٍِى١خ ..8

غٗ ٔؾضٛ اٌزؾَض١ٓ . اما رُ رٕف١ن ٘نٖ اٌؼٕبرو ٚاٌزٟ رؼل وّىٛٔبد ٌضمبفخ اٌغٛكح فٟ إٌّظّخ فبْ أكانٙضب ٍض١ز

ٕٚ٘بن ِٓ ٠زٍٛغ فٟ رؼو٠ف صمبفخ اٌغٛكح ١ٌش١و ثبٔٙب ٔظبَ ِٓ اٌم١ُ اٌزٕظ١ّ١خ اٌزٟ رٕزظ ث١ئضخ ِئار١ضخ ٌزؾَض١ٓ 

اٌّؼزملاد، اٌّٛالف، اٌّؼب١٠و، اٌزمب١ٌل، الاعواأاد ٚاٌزٛلؼضبد اٌزضٟ رؾَضٓ  ِٓ اٌفٍَفخ، رزؤٌفاٌغٛكح ، ام أٙب 

اٌم١ُ ٚاٌزٛلؼبد اٌزٟ هٍقذ ٚ ٛهد ث١ٓ افضواك إٌّظّضخ ؽضٛي ػٍّٙضب ف١ّضب اٌغٛكح ، فٟٙ ف١ٍر ِٓ اٌّؼزملاد ٚ

(. ٕٚ٘ضبن ِضٓ ٠ضوٜ ثضبْ صمبفضخ ٠Mahammedi,et.al.,2017,9قص أزبط ِٕزغضبد ٚفضلِبد ػب١ٌضخ اٌغضٛكح )

( اْ رشضى١ً صمبفضخ عضٛكح Rougan,2015,5اٌغٛكح ِّٙخ علام ف١ّضب ٠قضص اكاهح اٌغضٛكح اٌشضبٍِخ ، ام ٠ٛضضؼ )

جؼل اٌضبٌش ٚاٌلاػُ لاكاهح اٌغضٛكح اٌشضبٍِخ ٚاٌضنٞ ٠ضئصو ػٍضٝ ٔغبؽٙضب ، ام اْ وضً ِٕظّضخ ٌضل٠ٙب صمبفضخ ع١لح ٠ؼل اٌ

ػًّ فو٠لح ِٓ ٔٛػٙب ، وّب ِٚٓ اٌَّزؾ١ً اْ رؾمضك إٌّظّضخ أٞ ر١ّضي ف١ّضب ٠قضص عضٛكح ِٕزغبرٙضب ٚفضلِبرٙب 

رضو رؾَض١ٓ الاػّضبي ثٕظضبَ ِزىبِضً اٌزٟ رملِٙب الا اما رُ رؼي٠ي صمبفخ اٌغٛكح ػٍٝ ٔؾٛ ع١ل ، ِٚضٓ صضُ هثضر ػٕب

 فٟ ِؾبٌٚخ ٌٍزؾ١َٓ اٌَّزّو ِٓ اعً اْ رفٛق رٛلؼبد اٌيثْٛ ٚالافواك ٚاٌَّب١ّ٘ٓ ٚغ١وُ٘ . 
( أٗ لاثل ِٓ اْ رىْٛ اٌغٛكح عضيأ لا ٠زغضيأ ِضٓ صمبفضخ إٌّظّضخ ، وّضب ٚاْ رصض٠ٛو ٠ٚFuioaga,2013,72ٛضؼ )

فٟ ِٛالف ِٚٙبهاد ٚللهاد ا فواك فضٟ إٌظضبَ ، ٌٚىضٓ ٠غضت اكهان ٘ضنا  صمبفخ اٌغٛكح ٠زصٍت ا ِو اْ ٠ىْٛ ٕ٘بن را١١وام 

 اٌزا١١و ٠غت اْ ٠ىْٛ ػٍٝ ٔؾٛ ثصٟأ ٠ٚغت أ٠لبم اْ ٠ىْٛ ِقصر ٌٗ وؼ١ٍّخ رص٠ٛو٠خ ثللام ِٓ اْ رىْٛ ػ١ٍّخ صٛه٠خ.

اٌمض١ُ ٚاٌّؼزمضلاد رؤ١ٍَبم ٌّب رملَّ ٠وٜ اٌجبؽضضبْ أْ صمبفضخ اٌغضٛكح عضيأ ِٙضُ ِضٓ صمبفضخ إٌّظّضخ ، ٚ٘ضٟ فٍض١ر ِضٓ 

ٚاٌّجبكة اٌقبرخ ثبٌغٛكح ٚاٌزٟ ٠غت رو١ٍقٙب فٟ ا فواك اٌؼب١ٍِٓ ٚعؼٍٙب عيأ لا ٠زغضيأ ِضٓ صمضبفزُٙ ٚاٌزضٟ رمضت فضٟ 

 إٌٙب٠خ ٔؾٛ رؾ١َٓ اٌغٛكح.

فّٓ فلاي اٍزؼواض ثؼ  ءهاأ اٌجبؽض١ٓ اٌّزقمم١ٓ فٟ ِٛضٛع صمبفخ اٌغٛكح رج١ٓ اوزَبثٗ أ١ّ٘خ وج١وح ِٓ ٌلْ  

ٚرمب١ٌل إٌّظّخ اٌزٟ رىْٛ ػٍٝ  ِٚجبكةِٓ إٌّظّبد ػبِخم ٚ اٌقل١ِخ ػٍٝ ٚعٗ اٌقمٛل وٛٔٙب رلاٌِ لٛاػل اٌؼل٠ل 

رّبً ِجبتو ِغ  بٌت اٌقلِخ . وّب رّضً صمبفخ اٌغٛكح عضيأ ِضٓ صمبفضخ إٌّظّضخ ٠ٚشضزون فضٟ رى٠ٕٛٙضب ٚثٍٛهرٙضب ا فضواك 

بفضخ إٌّظّضخ وىضً ، فبٌزمضوف اٌغ١ضل ٚاٌَض١ٍُ ِضٓ تضبٔٗ اْ اٌؼب١ٍِٓ ف١ٙب ، ٚاٞ رموف ِٓ لجً ِملَ اٌقلِضخ ٍض١ؼىٌ صم

 ٠قٍك أصجبع ا٠غبثٟ ٌلٜ  بٌت اٌقلِخ ػٓ إٌّظّخ.

 ثانياً:خىدة الخذمت انسياحيت
 ِفَٙٛ عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ  .1

ارجؾذ عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ اؽل اُ٘ اٌّورىياد اٌزٟ رمَٛ ػ١ٍٙب ا١ٌَبؽخ ٚارجؾذ ِغبي تل٠ل 

ثَجت ثوٚى اٌؼل٠ل ِٓ اٌشووبد ٚؽغُ الاهثبػ اٌّزؾمك فٟ ٘نا اٌّغبي ِٚغ اٌزصٛه اٌزمٕٟ  إٌّبفَخ ٚمٌه

ٌياِبم ػٍٝ ٘نا اٌّغبي الاٍزفبكح ِٕٗ ام تىٍذ تووبد ا١ٌَبؽخ ِٛالغ  ربهاٌؾبرً ٚصٛهح الارمبلاد 

ٌزؤت١واد ٚؽغي ا ٌىزو١ٔٚخ رَّؼ ٌٍيثْٛ ثبلارمبي اٌّجبتو ِغ اٌشووخ ٚرؾل٠ل اٌجؤبِظ ا١ٌَبؽٟ ٚرؾم١ً ا

( . ام ارجؾذ ِٓ اٌمٕبػبد Chulikavit& Bangkhomned,2013,725اٌزناوو ٌٍصبنوح ٚؽغي اٌفٕلق )

اٌّؼملح ٚاٌمؼجخ ٚمٌه ٌؾغُ اٌلار اٌؼبٌٟ اٌٍّمٝ ػٍٝ ػبرك تووبد ا١ٌَبؽ١خ ِٓ اعً رٍج١خ ِزصٍجبد اٌيثبنٓ 

( ، فبرخم Niemann, etal.,2012,83-84فٟ ػ١ٍّخ رؾل٠ل اٌٛعٙخ ٚاٌفٕبكق ٚرؾل٠ل اٌجواِظ ا١ٌَبؽ١خ )

٠ّىٓ  ِٚٓ صُٚاْ ِّٙخ ِملِخ اٌقلِخ ر١ٌٛل اٌغٛكح فٟ اٌقلِخ ِٓ فلاي رمل٠ُ ٌٗ اٌّزؼخ ثب ضبفخ فؤٔٙب فلِخ 

را١و٘ب ث١ٓ ِوٖ ٚافوٖ ثؾَت اٌؼبًِ ِملَ اٌقلِخ ٌٍيثْٛ كْٚ ػٍُ الاكاهح ٚ٘نا ٠ٛكٞ اٌٝ اٌلوه فٟ ِٕٙغ١خ 

 ( .Tankov & Chepurd,2014,262 الاكاهح )اٌغٛكح اٌّٛضٛػخ ِٓ لجً 
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 : ٠ؤرٟٚثملك اػصبأ ِفَٙٛ عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ لاثل ِٓ ػوض اهاأ ثؼ  اٌجبؽض١ٓ فٟ ٘نا اٌّغبي ٚوّب 

( اْ عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ٟ٘ رٍج١خ ِزصٍجبد اٌيثبنٓ ٚثبٌمٛهح اٌزٟ ٠Odalys,et.al,2012,14ٛضؼ )

 هأًرغؼٍٗ ٠شؼو ثبٌَؼبكح ٚ٘نٖ اٌّملهح رؼُل ِٓ اُ٘ اٌقمبنص اٌزٟ رّضً ٠زٛلٙب ٘ٛ تقم١بم ٚثىفبأح ٚاٌزٟ 

 ٚاٌّٙبهح ٚالاثلاع ٚاٌزغبهة اٌفو٠لح ِٓ ٔٛػٙب.ِبي فىوٞ ٌّملَ اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ٔبرغخ ػٓ اٌزؼ١ٍُ ٚاٌقجوح 

اٌوضب ( ثبٔٙب رٛافك اٌغٛكح اٌزمٛه٠خ اٌَبثمخ ٌلٜ اٌيثْٛ ػٓ ٚعٙخ ا١ٌَبؽخ ِغ ٠ٚVinh,2013,202وٜ ) 

( ثبْ عٛكح Tankov& Chepurd ,2014,262اٌؼبَ اٌؾبرً ٌلٜ اٌيثْٛ اصٕبأ ٚثؼل ٚلذ ا١ٌَبؽخ. ٠ش١و )

اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ رّضً اٌى١ف١خ اٌزٟ ٠ٕلو ا١ٌٙب اٌَّزٍٙه )اٌيثْٛ( ٚاٌزٟ رؾلك فٛهام ثؼل اٌؾمٛي ػ١ٍٙب فللام 

ثشؤْ اٌغٛكح فٟ اٌقلِبد  خ اٌؼى١َخ )اٌّورلح(ػٓ وبفخ الاعواأاد اٌّزؼٍمخ ثب ٔشصخ إٌّفنح ٚٔزبنظ اٌزان٠

 ٚاٌَّبّ٘خ فٟ رؾ١َٕٙب ٠َٛ ثؼل ٠َٛ، ٚرٕمت الاٍئٍخ اٌّٛعٙخ اٌٝ اٌيثْٛ ػٍٝ :

 رم١١ُ اٌقلِخ اٌّملِخ         -

 عٛكح اٌجؤبِظ ا١ٌَبؽٟ  -

 عٛكح رٕف١ن اٌجؤبِظ ا١ٌَبؽٟ -

اٌزصج١ك اٌؾم١مٟ ِٓ لجً  (اْ عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ٠ٚPermatasari,et.al,2017,267ٗ١٘وٜ )

ِملَ اٌقلِخ ٌلأفىبه اٌَّجمخ فٟ م٘ٓ اٌيثْٛ ٚاٌّزٌٛلح ِٓ اٌقجواد اٌَبثمخ ٚالاػلأبد اٚ اٌوؽلاد اٌزٟ لل 

لبِٛا ثٙب اٚ ٍّؼٛا ػٕٙب ثبٌشىً اٌنٞ ٠غؼً اٌيثْٛ هاض١بم ػٓ اٌغٛكح اٌّملِخ ِغ ا١ًٌّ ٔؾٖٛ ارقبم اٌمواه 

( ثبٔٙب Canny,2012,4&  Hidayatا١ٌَبؽ١خ. اٚضؼ وً ِٓ )ثبٌوعٛع ِوح افوٜ اٌٝ ٔفٌ اٌٛعٗ 

اٌشؼٛه ثبلاهر١بػ ِٓ لجً اٌيثْٛ ٔؾٖٛ اٌقلِخ اٌّملِخ ٌٗ ٚإٌبثغ ِٓ فُٙ رمٛهارٗ ٚأفىبهٖ )الاؽز١بعبد 

ٚاٌزٛلؼبد( ٚالاٍزؼلاك ٌزٕف١ن٘ب ٚمٌه ٌىْٛ عٛكح اٌقلِخ رجلأ ثبٌيثْٛ ٚرٕزٟٙ ثٗ، ٚوٍّب وبٔذ اٌقلِبد ماد 

 ّب ىاكد اٌَؼبكح ٚاٌوضب ٌلٜ اٌيثْٛ. عٛكح وٍ

( ثٛرفٙب ِغّٛػخ ِٓ اٌؼ١ٍّبد اٌّؾلكح ِٓ لجً ِملَ اٌقلِخ Munhurrun,et.al,2016,1ٚاتبه )

ٚاٌزٟ رشًّ اٌٛك٠خ ٚاٌّغبٍِخ ٚاٌىفبأح ػٕل رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّزّضٍخ فٟ اِبوٓ الالبِخ ٚاٌاناأ ٚاٌّوافك 

إٌّزظ ا١ٌَبؽٟ ٚاٌّزصبثك ِغ ِب ٠ّزٍىٗ اٌَبنؼ ِٓ فجواد اٌزوف١ٙ١خ ٚاٌزٟ رزىْٛ ثبٔلِبعٙب ِىٛٔبد 

 ٚرمٛهاد ػٓ ِوافك اٌٛعٗ ا١ٌَبؽ١خ.

ارَبلبم ِغ ِب رملَ ٠وٜ اٌجبؽضبْ اْ عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ رزّضً ثّغّٛػخ ِٓ الاعواأاد اٌزٟ ٠مَٛ 

ػٓ اٌؼوٚض  ثٙب ِملَ اٌقلِخ ِٓ ر١َٙلاد ٔمً ٚالبِخ اٚ ثواِظ روف١ٙ١خ اٚ ػوٚض ١ٍبؽ١خ ، فللام 

اٌزٕبف١َخ ٚاٌزٟ رَُٙ فٟ هضب َِزمجً اٌقلِخ )اٌيثْٛ( ٚرّٕٟ ٌل٠ٗ اٌشؼٛه ثبٌواؽخ ٚرٛلام اٌٝ تؼٛهٖ 

 ثب ٍؼبك .

 .أثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ 2
َِزٍٙىٛ اٌقلِخ ِؼب١٠و أٍب١ٍخ ٌزم١ض١ُ عضٛكح اٌقلِضخ ثاض  إٌظضو ػضٓ ٔضٛع اٌقلِضخ ، ٚ٘ضنٖ اٌّؼضب١٠و  اٍزؼًّ

ا ثؼضبك  (Parasuraman, et al ,1985)ئبد هن١َخ رَّٝ أثؼبك عٛكح اٌقلِخ ، فمضل ؽضلك ف 10رٕلهط ضّٓ 

اٌؼشوح ٌغٛكح اٌقلِضخ ٚ٘ضٟ )اٌّٛصٛل١ضخ، الاٍضزغبثخ، اٌىفضبأح، ؽو٠ضخ اٌٛرضٛي، اٌّمضلال١خ، ا ِضبْ، اٌزؼضب ف، 

 ,Parasuraman ) اٌٍٍّّٛضضض١خ، الارمضضضبي، اٌزٛافضضضك( . ٚثؼضضضل صضضضلاس ٍضضضٕٛاد ِضضضٓ اٌّمبٌضضضخ ا ٌٚضضضٝ ٌضضض 

et.al.,1985) ،فمضل رضُ  ِٚٓ صضُرُ الاٍزٕزبط اٌٝ أْ اٌيثبنٓ ٠وويْٚ ػٍٝ فَّخ أثؼبك ٌٍؾىُ ػٍٝ عٛكح اٌقلِخ

 ( El Sayed, 2014, 5رقفضضضض١  ٘ضضضضنٖ ا ثؼضضضضبك اٌؼشضضضضوح اٌضضضضٝ فّضضضضٌ أثؼضضضضبك أٍبٍضضضض١خ ٚوّضضضضب ٠ضضضضؤرٟ )

( ٚSharma & Negi, 2014, 823:) 

ّؼضلاد، اٌّظٙضو اٌقضبهعٟ ِٚضٛاك الارمضبي ٚالاتضبهاد ٚرشًّ اٌز١َٙلاد اٌّبك٠ضخ اٌٍٍّّٛضخ ، اٌ ا١ٌٍٍّّٛخ:.1

 اٌٍٍّّٛخ.

 اٌملهح ػٍٝ أكاأ اٌقلِخ اٌّزٛلغ ِٕٙب ثشىً ِٛصٛق ٚكل١ك . اٌّٛصٛل١خ:.2

الاٍضضزغبثخ : الاٍضضزؼلاك ٌَّضضبػلح اٌيثضضبنٓ ٚرمضضل٠ُ اٌقلِضضخ اٌَضضو٠ؼخ ٌٙضضُ ٚاٌزى١ضضف ِضضغ اٌزا١ضضواد ٚاٌظضضوٚف .3

 اٌصبهنخ.

 لهرُٙ ػٍٝ ٔمً اٌضمخ ٌٍيثْٛ .اٌلّبْ :ِؼوفخ ِٚغبٍِخ اٌؼب١ٍِٓ ٚل.4

اٌوػب٠ضخ ٚالا٘زّضبَ اٌشقمضٟ اٌضنٞ رملِضٗ اٌشضووخ ٌٍيثضبنٓ ، ٠ٚىّضٓ ِلاؽظضخ اٌزفبػضً ثض١ٓ  كهعضخ اٌزؼب ف :.5

٠ّىضٓ ؽمضضو اثؼضبك عضٛكح اٌقلِضخ فضٟ اٌّغضضبي  ثؤٔضٗارَضبلبم ِضغ ِضضب رمضلَ ٠ضوٜ اٌجبؽضضبْ  ِمضلِٟ اٌقلِضخ ٚاٌيثضْٛ.

 ا١ٌَبؽٟ ثبلارٟ :
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اٌَضض١بؽٟ رؼٕضضٟ اٌٍٍّّٛضض١خ وضضً اٌزَضض١ٙلاد اٌّبك٠ضضخ اٌَّضضزقلِخ فضضٟ اٌَضض١بؽخ ِضضٓ  فضضٟ اٌّغضضبي اٌٍٍّّٛضض١خ :.1

 ِٛلؼه الاْ فٟ اٌفٕلق. أ٠ٓاتبهاد كلاٌخ كافً اٌفٕلق ، فللاَ ػٓ ٚعٛك فوانر ٚاتبهاد رؾلك 

اٌٛفضضبأ ثبلاٌزياِضضبد رغضضبٖ اٌيثضضْٛ ِضضٓ ؽ١ضضش رَضض١ٍُ اٌاضضوف ٌٍيثضضْٛ ثبٌٛلضضذ إٌّبٍضضت ٚفضضٟ ثؼضض   اٌّٛصٛل١ضضخ:.2

 ُ اٌؾغي َِجمب.الاؽ١بْ ٠ز

الاٍضضزغبثخ : رؼٕضضٟ الاٍضضزغبثخ فضضٟ اٌّغضضبي اٌَضض١بؽٟ اٌمضضلهح ػٍضضٝ اٌزى١ضضف ِضضغ اٌزا١١ضضواد اٌؾبرضضٍخ اصٕضضبأ رمضضل٠ُ .3

 اٌقلِخ ٌٍيثْٛ ِّب ٠َزٛعت ِؼٙب اعواأ را١١واد فٟ ػ١ٍّخ رمل٠ُ اٌقلِخ رجؼبم ٌٍظوف اٌصبهة.

فضلاي ؽَضٓ اٌزؼبِضً ِؼضٗ ثىضً تضفبف١خ اٌلّبْ : ٠ٚؼ١ٓ ثٗ غوً تؼٛه الاِبْ ٚالا ّئٕضبْ ٌضلٜ اٌيثضْٛ ِضٓ .4

 ٚٚضٛػ .

ػٍضٝ ٔفَض١خ اٌيثضْٛ ، ف١ممضل ثضٗ ٚعضٛك رفبػضً  رضؤص١وآِ اوضو اثؼبك عٛكح اٌقلِضخ اٌَض١بؽ١خ  اٌزؼب ف : ٚ٘ٛ.5

 ث١ٓ ِملَ اٌقلِخ ٚ بٌجٙب ٚ٘نا اٌزفبػً ٠جؼش ثبٌواؽخ ٌلٜ اٌيثْٛ.

خ ٚاٌؾ٠ٛ١ضخ فضٟ اٌؼضبٌُ ، ٚوض١ضو ِضٓ َٔزٕزظ ِّب ٍضجك موضوٖ اْ اٌمصضبع اٌَض١بؽٟ ٠ؼضل ِضٓ اٌمصبػضبد اٌّّٙض

اٌلٚي رؼزّل ػ١ٍضٗ  فضٟ الزمضبك٘ب ، فلضلام ػضٓ َِضبّ٘زٗ فضٟ رجضبكي اٌضمبفضبد ثض١ٓ تضؼٛة اٌّؼّضٛهح  الاِضو اٌضنٞ 

٠زورت ػٍٝ إٌّظّبد اٌؼبٍِخ ف١ٗ اْ رٙضزُ ثَّضزٜٛ عضٛكح فضلِبرٙب اٌّملِضخ ٌٍيثضْٛ ثبػزجضبهٖ اٌّؼ١ضبه الاٍضبً 

 لِخ.ٌٍؾىُ ػٍٝ ِلٜ هضبٖ ػٓ ٘نٖ اٌق

 الجانب انعمهي نهبحث/المبحث انثانث
 ِٗ  أٚلا: ٚرف ِغزّغ اٌجؾش ٚػ١ٕز

رُ افز١به ِغّٛػضخ ِضٓ فٕضبكق ِؾبفظضخ اهث١ضً ١ِضلأبم ٚمٌضه ٌىضْٛ ٘ضنٖ اٌفٕضبكق اٌّقزضبهح رؼضل ِضٓ  اٌفٕضبكق 

خ  ج١ضخ فضٟ اٌّّزبىح فٟ ِغبي رمل٠ُ اٌقلِخ ٌٍيثْٛ ، فللام ػٓ أٔٙب رؼل ِٓ اٌفٕبكق اٌىج١وح ثبٌؾغُ ٌٚل٠ٙب ٍضّؼ

اٍزّبهح اٍزج١بْ ػٍٝ وضبكه  42رؼبٍِٙب ِغ اٌيثْٛ ٌنا فبْ اٌيثْٛ ٠فلٍٙب ػٓ غ١و٘ب ، فمل لبَ اٌجبؽضبْ ثزٛى٠غ 

( ٠ٛضضؼ ٚرضف 3(. ٚاٌغضلٚي )%95( اٍزّبهح ٚوبٔذ َٔضجخ  الاٍضزغبثخ )40اٌفٕبكق اٌّجؾٛصخ ٚرُ اٍزوعبع )

 ِقزمو ٌٙنٖ اٌفٕبكق 

 ( ٔجنح ِقزموح ٌىً فٕلق3اٌغلٚي )

 ِٛلغ اٌفٕلق اٍُ اٌفٕلق د
ػلك 

 اٌاوف
 اٌقلِبد اٌزٟ ٠ملِٙب اٌفٕلق

اٌزم١ٕف 

)ػلك 

 إٌغَٛ(

ػلك الاٍزّبهح 

 اٌّٛىػخ

ػلك الاٍزّبهح 

 اٌَّزٍّخ

 عٛاه عوا 1

ِؾبفظخ 

اهث١ً/ و٠ك 

تبهع  وووٛن/

 ت١وٚاْ

64 

 تقص، 200اٌصبلخ الاٍز١ؼبث١خ ٌٍّصؼُ 

فلِبد الأزو١ٔذ، فلِخ اٌٍٛٔلهٞ، ِمؼل، 

تقص، ربٌْٛ  100ػخ اعزّبػبد رزَغ يلب

ؽلالخ، اٌؼبة ه٠بض١خ، ٍبٚٔب، َِبط، 

 عبوٛىٞ، ؽّبَ رووٟ

 10 10 ٔغَٛ (4)

 ثٍٛ ١ِووٛهٞ 2

 ِؾبفظخ اهث١ً/

 (60تبهع اي)

 ِزو

70 

تقص،  150اٌصبلخ الاٍز١ؼبث١خ ٌٍّصؼُ 

 100وبفز١و٠ب، ِمؼل، لبػخ اعزّبػبد رزَغ ي

١خ، تقص، ربٌْٛ ؽلالخ، ربٌخ اٌؼبة ه٠بض

ٍبٚٔب، َِبط، عبوٛىٞ، ؽّبَ رووٟ، فلِبد 

الأزو١ٔذ، فلِخ اٌٍٛٔلهٞ، ِٛلف فبل 

 ١ٌٍَبهاد اٌل١ٛف

 10 12 ٔغَٛ (4)

 وب١ْٔٛ 3

ِؾبفظخ اهث١ً 

/تبهع ع١لاْ 

 ( ِزو40)  اٌ

93 

تقص 200اٌصبلخ الاٍز١ؼبث١خ ٌٍّصؼُ الاٚي 

تقص، وبفز١و٠ب، ِمؼل،  60ٚاٌّصؼُ اٌضبٟٔ 

تقص، ربٌخ  350  ٌلبػخ اعزّبػبد رزَغ 

اٌؼبة ه٠بض١خ، َِبط، فلِبد الأزو١ٔذ، 

 فلِخ  اٌٍٛٔلهٞ

 10 10 ٔغَٛ (4)

 أهث١لا ووأل 4

 هث١ً/اِؾبفظخ 

 (60) تبهع اٌ

 ِزو

57 

تقص،  120اٌصبلخ الاٍز١ؼبث١خ ٌٍّصؼُ 

 30وبفز١و٠ب، ِمؼل ، لبػخ اعزّبػبد رزَغ ي

تقص، َِجؼ فبهعٟ، َِبط، فلِبد 

ٍٛٔلهٞ، ِٛلف فبل الأزو١ٔذ، فلِخ اٌ

 ١ٌٍَبهاد اٌل١ٛف

 10 10 (ٔغ4َٛ)

 اٌّمله :اػلاك اٌجبؽضبْ ثبلاٍزفبكح ِٓ ِمبثلاد اعوٚ٘ب ِغ َِئٌٟٚ اٌفٕبكق
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اػزّضل اٌجبؽضضبْ أ٠لضب ػٍضٝ أهاأ ِغّٛػضضخ ِضٓ ىثضبنٓ ٘ضنٖ اٌفٕضبكق ٌم١ضضبً كهعضخ هضضبُ٘ ػضٓ اٌقضضلِبد 

( 25ُ افز١ضبه ػ١ٕضخ ػشضٛان١خ ِضٓ اٌيثضبنٓ ٚرضُ رٛى٠ضغ )اٌّملِخ ِٓ لجً اٌىبكه اٌٛر١فٟ فٟ ٘نٖ اٌفٕبكق ، فمل رض

اٍزّبهح اٍزج١بْ ػ١ٍُٙ ٌم١بً ِلٜ ٚػ١ُٙ ٚاكهاوُٙ ثؤ١ّ٘خ صمبفخ اٌغٛكح ٚرؤص١و٘ضب فضٟ رؾَض١ٓ عضٛكح اٌقلِضخ 

( ٠ٛضؼ فمبنص ػ١ٕضخ اٌيثضبنٓ 4( ، ٚاٌغلٚي )%100( أٞ اْ َٔجخ الاٍزغبثخ )25ا١ٌَبؽ١خ ٚرُ اٍزوعبع )

 اٌّقزبهح.

 ( ٚرف اٌيثبنٓ اٌّجؾٛص4ٓ١اٌغلٚي )

 )ٍٕخ( اٌفئبد اٌؼّو٠خ

 اٌّغّٛع فؤوضو - 56 55-46 45-36 35-26 فؤلً -25
 % اٌؼلك % اٌؼلك % اٌؼلك % اٌؼلك % اٌؼلك % اٌؼلك
9 36 15 60 1 4 - - - - 25 100 

 اٌغٌٕ

 اٌّغّٛع أٔضٝ موو
 % اٌؼلك % اٌؼلك % اٌؼلك
18 72 7 28 25 100 

 ٟاٌزؾم١ً اٌلهاٍ

 اٌّغّٛع كوزٛهاٖ ِبعَز١و ثىبٌٛه٠ًٛ كثٍَٛ ػبٌٟ كثٍَٛ فٕٟ اػلاك٠خ
 % اٌؼلك % اٌؼلك % اٌؼلك % اٌؼلك % اٌؼلك % اٌؼلك % اٌؼلك
6 24 3 12 - - 14 56 2 8 - - 25 100 

 اٌّمله :ِٓ اػلاك اٌجبؽضبْ ثبلاٍزفبكح ِٓ ِؼٍِٛبد الاٍزّبهح اٌّٛىػخ ػٍٝ اٌيثبنٓ

 متغيراث انبحث ثانياً :وصف وتشخيص
( إٌَت اٌّئ٠ٛخ ٚا ٍٚب  اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ ِٚؼبًِ الافزلاف ٌّزا١وٞ صمبفخ ٠5ج١ٓ اٌغلٚي ) .1

 اٌغٛكح ٚعٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ػٍٝ َِزٜٛ ا فواك اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌفٕبكق اٌّجؾٛصخ

 ٔؾوافبد اٌّؼ١به٠خ ِٚؼبًِ الافزلاف( اٌّؼلي اٌؼبَ ٌٍزٛى٠ؼبد اٌزىواه٠خ ٚا ٍٚب  اٌؾَبث١خ ٚالا5) غلٚياٌ

 ٌضمبفخ اٌغٛكح ٚعٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ػٍٝ َِزٜٛ ػب١ٍِٓ اٌفٕبكق اٌّجؾٛصخ
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 X1-X9 صمبفخ اٌغٛكح
29.64 40.72 

21.69 
5.54 2.41 

3.895 0.965 24.77 
70.36 7.95 

 ا ثؼبك

 X10-X14 32.29 40.00 18.79 7.23 1.69 3.951 1.046 26.47 ا١ٌٍٍّّٛخ

 X15-X19 36.34 36.12 16.50 8.23 2.81 3.800 1.102 29 اٌّٛصٛل١خ

 X20-X23 33.98 33.98 18.55 10.12 3.37 3.939 0.965 24.49 الاٍزغبثخ

 X24-X27 33.70 29.92 17.18 12.32 6.88 3.653 1.025 28.05 اٌلّبْ

 X28-X31 35.60 43.24 12.35 5.43 3.38 4.219 0.978 23.18 اٌزؼب ف

 اٌّئتو اٌؼبَ
34.3 36.6 16.6 8.6 3.6 

3.912 1.023 26.15 
70.9  12.2 

                                                                           SPSSلاػزّبك ػٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ اٌغلٚي :اػلاك اٌجبؽضبْ ثب
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( ٚعٛك ارفبق ث١ٓ ءهاأ ا فواك اٌؼب١ٍِٓ ؽٛي فمواد ِزا١و صمبفخ اٌغٛكح فمل ثٍغ ِؼضلي ٠5زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي )

%( ٚ٘نا ٠لي ػٍٝ أْ ٕ٘ضبن كهعضخ أَضغبَ ػب١ٌضخ ا ١ّ٘ضخ 70.36الأَغبَ اٌؼبَ  عبثبد اٌّل٠و٠ٓ اٌّجؾٛص١ٓ )

 عبثضضبد اٌّجؾضضٛص١ٓ ػٍضضٝ فمضضواد صمبفضضخ اٌغضضٛكح ، أٞ اْ أهاأ ا فضضواك اٌّجؾضضٛص١ٓ رزغضضٗ ٔؾضضٛ اٌمصضضت الا٠غضضبثٟ 

ثبلاػزّبك ػٍٝ ِم١بً )١ٌىود( اٌقّبٍٟ. فٟ ؽ١ٓ ثٍاذ كهعخ ػلَ الأَغبَ اٌؼبَ  عبثبد اٌّجؾٛص١ٓ ػٍضٝ ٘ضنا 

( ٚ٘ضضٛ أػٍضضٝ ِضضٓ اٌٍٛضضر اٌؾَضضبثٟ 3.895%( ، ٚػضضيى رٍضضه اٌّؼضضللاد ل١ّضضخ اٌٍٛضضر اٌؾَضضبثٟ )(7.95اٌّزا١ضضو

 %( ػٍٝ اٌزٛاٌٟ.24.77( )0.965( ٚثبٔؾواف ِؼ١بهٞ ِٚؼبًِ افزلاف )3ٌٍّم١بً )

%(  فضٟ 70.9أِب ثبٌَٕجخ  ثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ فمل ثٍغ ِؼلي ارفبق ا فواك ؽٛي ٘نٖ ا ثؼبك ٘ٛ ) 

( ٚ٘ضضنا ٠ضضلي ػٍضضٝ أْ ٕ٘ضضبن أَضضغبَ ػضضبٌٟ ٌفمضضواد الاٍضضزّبهح ٚ عبثضضبد 12.2ثٍضضغ ِؼضضلي ػضضلَ الارفضضبق ) ؽضض١ٓ أْ

( ٚثضبٔؾواف ِؼ١ضبهٞ 3.912ا فواك اٌّجؾٛص١ٓ ػٍٝ فمواد ٘نٖ ا ثؼبك  ، ٚلل ػيى مٌه ل١ّضخ اٌٍٛضر اٌؾَضبثٟ )

 %(.26.15( ِٚؼبًِ افزلاف )1.023)

اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ ِٚؼبًِ الافزلاف ٌّزا١وٞ صمبفخ  ( إٌَت اٌّئ٠ٛخ ٚا ٍٚب ٠6ج١ٓ اٌغلٚي ).2

 اٌغٛكح ٚعٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ػٍٝ َِزٜٛ ىثبنٓ اٌفٕبكق اٌّجؾٛصخ.

 ( اٌّؼلي اٌؼبَ ٌٍزٛى٠ؼبد اٌزىواه٠خ ٚا ٍٚب  اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ ِٚؼبًِ الافزلاف6) غلٚياٌ

 بؽ١خ ػٍٝ َِزٜٛ اعبثبد ىثبنٓ اٌفٕبكق اٌّجؾٛصخٌضمبفخ اٌغٛكح ٚعٛكح اٌقلِخ ا١ٌَ
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 X1-X9 صمبفخ اٌغٛكح
29.64 30.72 

21.69 
15.54 2.41 

3.895 0.947 24.31 
60.36 17.95 

 ا ثؼبك

 X10-X14 22.25 30.04 18.73 17.26 11.72 3.940 0.992 25.17 ا١ٌٍٍّّٛخ

 X15-X19 18.34 42.12 16.50 18.23 4.81 3.850 0.877 22.77 اٌّٛصٛل١خ

 X20-X23 30.98 23.98 22.55 10.12 12.37 3.941 0.965 24.48 الاٍزغبثخ

 X24-X27 20.74 30.96 22.14 15.30 10.86 3.951 1.025 25.94 اٌلّبْ

 X28-X31 30.60 40.24 17.35 8.43 3.38 3.865 1.047 27.08 اٌزؼب ف

 اٌّئتو اٌؼبَ
24.5 33.4 

19.4 
13.8 8.6 

3.909 0.981 25.09 
57.9 22.4 

                                                                          SPSSاٌغلٚي :اػلاك اٌجبؽضبْ ثبلاػزّبك ػٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ 

N=25 

 

( ٚعضضٛك ارفضضبق ثضض١ٓ ءهاأ ا فضضواك اٌؼضضب١ٍِٓ ؽضضٛي فمضضواد صمبفضضخ اٌغضضٛكح ، ام ثٍضضغ ِؼضضلي ٠6زجضض١ٓ ِضضٓ اٌغضضلٚي )

( ٚ٘ضضنا ٠ضضلي ػٍضضٝ أْ ٕ٘ضبن كهعضضخ أَضضغبَ ػب١ٌضضخ ا ١ّ٘ضضخ 60.36الأَضغبَ اٌؼضضبَ  عبثضضبد اٌّضضل٠و٠ٓ اٌّجؾضٛص١ٓ )

 عبثبد ىثبنٓ اٌفٕبكق ػٍٝ فمواد صمبفخ اٌغٛكح ، أٞ اْ ٘نٖ ا٢هاأ رزغضٗ ٔؾضٛ اٌمصضت الا٠غضبثٟ ثبلاػزّضبك ػٍضٝ 

ِم١ضضضبً )١ٌىضضضود( اٌقّبٍضضضٟ. فضضضٟ ؽضضض١ٓ ثٍاضضضذ كهعضضضخ ػضضضلَ الأَضضضغبَ اٌؼضضضبَ  عبثضضضبد اٌّجؾضضضٛص١ٓ ػٍضضضٝ ٘ضضضنا 

( ٚ٘ضضٛ أػٍضضٝ ِضضٓ اٌٍٛضضر اٌؾَضضبثٟ 3.865يى رٍضضه اٌّؼضضللاد ل١ّضضخ اٌٍٛضضر اٌؾَضضبثٟ )%( ، ٚػضض(17.95اٌّزا١ضضو

 %(. 24.31( ِٚؼبًِ افزلاف )0.947( ٚثبٔؾواف ِؼ١بهٞ )3ٌٍّم١بً )

( فٟ ؽض١ٓ 57.9أِب ثبٌَٕجخ  ثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ فمل ثٍغ ِؼلي ارفبق ا فواك ؽٛي ٘نٖ ا ثؼبك ٘ٛ )

( ٚ٘ضضنا ٠ضضلي ػٍضضٝ ٕ٘ضضبن أَضضغبَ ػضضبٌٟ ٌفمضضواد الاٍضضزّبهح ٚ عبثضضبد ١22.4ّزضضٗ )أْ ِؼضضلي ػضضلَ الارفضضبق ثٍاضضذ ل

( 0.981( ٚثضبٔؾواف ِؼ١ضبهٞ )3.909اٌيثبنٓ ػٍٝ فمواد ٘نٖ ا ثؼبك  ، ٚلل ػيى مٌه ل١ّضخ اٌٍٛضر اٌؾَضبثٟ )

 %(.25.09) ِٚؼبًِ افزلاف
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 ثانثاً تحهيم علاقاث الارتباط وانتأثير بين متغيراث انبحث 
 ٔبد ا فواك اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌفٕبكقرؾ١ًٍ ث١ب .1

 رؾ١ًٍ ػلالبد الاهرجب  ث١ٓ صمبفخ اٌغٛكح ٚأثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ػٍٝ َِزٜٛ اٌفٕبكق اٌّجؾٛصخ . . أ

( اٌٝ ٚعٛك ػلالخ اهرجب ٠7ش١و اٌغلٚي )
*
ِزا١ضو َِضزمً  ثٛرضفٙبماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ِٛعجخ ثض١ٓ صمبفضخ اٌغضٛكح  

( ػٕضل َِضزٜٛ 0.748رضفٙب ِزا١ضوام ِؼزّضلام ، ام ثٍاضذ ل١ّضخ الاهرجضب  اٌىٍضٟ )ٚأثؼبك عضٛكح اٌقلِضخ اٌَض١بؽ١خ ثٛ

( ، ٚرؼىٌ ٘نٖ إٌز١غخ ٚالغ اٌؼلالخ اٌزٟ أٚضؾذ ثبْ وٍّب ىاك الا٘زّبَ ثٕشو صمبفخ اٌغضٛكح ثض١ٓ 0.05ِؼ٠ٕٛخ )

 إٌّظّبد ا١ٌَبؽ١خ وٍّب ػيى مٌه ِٓ رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ ٌٍيثْٛ .

 (7) اٌغلٚي

 ظ رؾ١ًٍ ػلالخ الاهرجب  ث١ٓ صمبفخ اٌغٛكح ٚأثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ِغزّؼخ ػٍٝ َِزٜٛ ٔزبن 

 اٌفٕبكق اٌّجؾٛصخ

 اٌّزا١و اٌَّزمً             

 اٌّزا١و اٌّؼزّل

 صمبفخ اٌغٛكح

 *0.748 أثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ

 N= 40  P < 0.05.          (SPSS)زو١ٔٚخ اٌغلٚي ِٓ اػلاك اٌجبؽضبْ ثبلاػزّبك ػٍٝ ٔزبنظ اٌؾبٍجخ الاٌى

 

 (8اِب ػٓ ػلالخ الاهرجب  ث١ٓ صمبفخ اٌغٛكح ٚوً ثؼل ِٓ اثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ٠َزؼوضٙب اٌغلٚي )

 (8) علٚي

ٔزبنظ ػلالبد الاهرجب  ث١ٓ صمبفخ اٌغٛكح ٚاثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ِٕفوكح ػٍٝ َِزٜٛ اٌفٕبكق  

 اٌّجؾٛصخ

 اٌّزا١و اٌَّزمً                            

 اٌّزا١و اٌّؼزّل      
 صمبفخ اٌغٛكح

١خ
ؽ
١ب
َ
اٌ
خ 
لِ
ق
 اٌ
كح
عٛ
ك 
ؼب
أث

 

 ا١ٌٍٍّّٛخ
0.651* 

 اٌّٛصٛل١خ
0.511* 

 الاٍزغبثخ
0.711* 

 *0.644 اٌلّبْ

 *0.726 اٌزؼب ف

         N=40       P≤0.05    اٌغلٚي ِٓ اػلاك اٌجبؽضبْ ثبلاػزّبك ػٍٝ ٔزبنظ اٌؾبٍجخ الاٌىزو١ٔٚخ

 

( ٠زلؼ ٌٕب ٚعٛك ػلالخ اهرجب  ماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ِٛعجخ ث١ٓ صمبفضخ اٌغضٛكح ثبػزجبه٘ضب 8ِٓ فلاي اٌغلٚي )

ٚث١ٓ وً ثؼل ِٓ اثؼبك عٛكح اٌقلِخ اٌَض١بؽ١خ ثٛرضفٙب اٌّزا١ضو اٌزضبثغ )اٌّؼزّضل( ، فمضل اتضبهد اٌّزا١و اٌَّزمً 

خ اهرجضضب  ثضض١ٓ اٌّزا١ضضو اٌَّضضزمً ٚاٌّزا١ضضواد اٌّؼزّضضلح وبٔضضذ ِضضٓ ٔمضض١ت ثؼضضل ٔزضضبنظ اٌزؾ١ٍضضً اٌضضٝ اْ اػٍضضٝ ل١ّضض

( ، اِضب 0.711( ، فضٟ ؽض١ٓ ؽضً ثؼضل الاٍضزغبثخ صب١ٔضبم ٚثّئتضو اهرجضب  )0.726اٌزؼب ف، ام ثٍغ ِئتو الاهرجب  )

( 0.511( ٌٍلضضضّبْ ٚاف١ضضضوام )0.644( ٌٍٍٍّّٛضضض١خ ٚ)0.651ثم١ضضضخ الاثؼضضضبك فمضضضل ؽٍضضضذ رجبػضضضبم ٚثشضضضىً ِزضضضٛاٌٟ )

( . ِّضضب ٍضضجك رجضض١ٓ ٌٕضضب رؾمضضك اٌفوضضض١خ الاٌٚضضٝ ػٍضضٝ َِضضزٜٛ الافضضواك 0.05ٌٍّٛصٛل١ضضخ، ػٕضضل َِضضزٜٛ ِؼ٠ٕٛضضخ )

اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌفٕبكق اٌّجؾٛصخ اٌزٟ رٕص ػٍٝ )٠زٛلغ ٚعٛك ػلالخ اهرجضب  ماد كلاٌضخ ِؼ٠ٕٛضخ ِٛعجضخ ثض١ٓ صمبفضخ 

 اٌغٛكح ٚاثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ِغزّؼخ ٚثشىً ِٕفوك(.

                                                 
*
 Pearsonُ اٍزقلاَ ِؼبًِ اهرجب  ر 
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 لالبد اٌزؤص١و ث١ٓ صمبفخ اٌغٛكح ٚأثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ػٍٝ َِزٜٛ اٌفٕبكق اٌّجؾٛصخ رؾ١ًٍ ػ . ة

رش١و ٔزبنظ اٌزؾ١ًٍ الاؽمبنٟ اٌقبل ثؼلالخ اٌزؤص١و ث١ٓ ِزا١وٞ اٌجؾضش ػٍضٝ َِضزٜٛ اٌفٕضبكق اٌّجؾٛصضخ ٠ج١ٕضٗ 

 (9اٌغلٚي )

اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ِغزّؼخ ػٍٝ َِزٜٛ ٔزبنظ ػلالبد اٌزؤص١و ٌضمبفخ اٌغٛكح فٟ أثؼبك عٛكح  (9)اٌغلٚي

 اٌفٕبكق اٌّجؾٛصخ

 اٌّزا١و اٌَّزمً

 

 اٌّزا١و اٌّؼزّل

 صمبفخ اٌغٛكح
 

R
2

 

F 

Bo B1 اٌغل١ٌٚخ اٌّؾَٛثخ 

 أثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ
0.842 

(7.250) 
0.787 0.617 38.504 4.084 

 .          (SPSS)١ٔخ اٌغلٚي: اػلاك اٌجبؽضبْ ثبلاػزّبك ػٍٝ ٔزبنظ اٌؾبٍجخ الاٌىزوٚ

 N = 40          P < 0.05            df (1.38)                           اٌّؾَٛثخ ٠tش١و اٌٝ ل١ّخ )   ( 

 

( اٌٝ ٚعٛك ػلالخ رؤص١و ٚ كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ِٛعجخ ث١ٓ صمبفخ اٌغٛكح ثٛرضفٙب ِزا١ضوام َِضزملام ٠9ش١و اٌغلٚي )

( ٚ٘ضٟ اػٍضٝ ِضٓ 38.504( اٌّؾَضٛثخ )Fِزا١وام ِؼزّضلام ، ام ثٍاضذ  ل١ّضخ ) ٚاثؼبك عٛكح اٌقلِخ اٌمؾ١خ ثؼلّ٘ب

(، ِٚضضٓ فضضلاي ِزبثؼضضخ ِؼبِضضً 1.38( ٚكهعضضخ ؽو٠ضضخ )0.05( ػٕضضل َِضضزٜٛ ِؼ٠ٕٛضضخ )4.084ل١ّزٙضضب اٌغل١ٌٚضضخ )

( ٚ٘ضضنا ٠شضض١و اٌضضٝ اْ الافزلافضضبد اٌزضضٟ رفَضضو٘ب صمبفضضخ اٌغضضٛكح ٚ٘ضضٟ 0.617( ٚاٌضضنٞ ثٍضضغ ِئتضضوٖ )R2اٌزؾل٠ضضل )

( فمضل رؼضٛك اٌضٝ ػٛاِضً ِٚزا١ضواد افضوٜ ػشضٛان١خ %38.3( فٟ اثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ،اِضب )61.7%)

( ٚ٘ضٟ ل١ّضخ 7.250ِؼ٠ٕٛضخ ٌىضْٛ ل١ّزٙضب ) ثؤٔٙضب( اٌضنٞ اٚضضؼ Tغ١و كافٍخ فٟ ّٔٛمط الأؾلاه . اِضب رؾ١ٍضً )

١و صمبفخ اٌغٛكح فٟ وضً ثؼضل ( .اِب ػٓ ػلالبد رؤص0.05( ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )1.684اوجو ِٓ اٌم١ّخ اٌغل١ٌٚخ )

 (10ِٓ اثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ٠َزؼوضٙب اٌغلٚي )

ٔزبنظ ػلالبد اٌزؤص١و ٌضمبفخ اٌغٛكح فٟ وً ثؼل ِٓ أثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ػٍٝ  (10) اٌغلٚي

 َِزٜٛ اٌفٕبكق اٌّجؾٛصخ

 اٌّزا١و اٌَّزمً                       

 اٌّزا١و اٌّؼزّل
 ٛكحصمبفخ اٌغ

 

R2 

F 

Bo B1 اٌغل١ٌٚخ اٌّؾَٛثخ 
١خ
ؽ
١ب
َ
اٌ
خ 
لِ
ق
 اٌ
كح
عٛ
ك 
ؼب
أث

 

 ا١ٌٍٍّّٛخ
0.815 

(7.230*) 
0.723 

0.661 40.120 4.084 

 اٌّٛصٛل١خ
0.788 

(8.102*) 
0.601 

 الاٍزغبثخ
0.899 

(10.512*) 
0.712 

 اٌلّبْ
0.702 

(6.700*) 
0.589 

 اٌزؼب ف
0.910 

(12.784*) 
0.799 

 .          (SPSS)اٌغلٚي: اػلاك اٌجبؽضبْ ثبلاػزّبك ػٍٝ ٔزبنظ اٌؾبٍجخ الاٌىزو١ٔٚخ 

 N = 40          P < 0.05            df (1.38)                           اٌّؾَٛثخ ٠tش١و اٌٝ ل١ّخ )   ( 
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مً َِضزملام فضٟ ( اٌٝ ٚعٛك رؤص١و مٚ كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ِٛعجخ ٌضمبفخ اٌغٛكح ث٠10ٛش١و اٌغلٚي ) رفٙب ِزا١وام

( 40.120( اٌّؾَضضٛثخ )Fوضً ثؼضل ِضضٓ اثؼضبك عضٛكح اٌقلِضضخ اٌَض١بؽ١خ ثؼضضلّ٘ب ِزا١ضواد ِؼزّضلح ، ام ثٍاضضذ ل١ّضخ )

( ، اِضب ِؼبِضً اٌزؾل٠ضل 1.38( ػٕضل كهعضخ اٌؾو٠ضخ )4.084ٟٚ٘ ل١ّخ ِؼ٠ٕٛخ اػٍٝ ِٓ ل١ّزٙب اٌغل١ٌٚخ اٌجبٌاخ )

( ِٓ الافزلافبد اٌّفَوح ٌىً ثؼضل ِضٓ اثؼضبك عضٛكح %66.1ِفبك٘ب اْ )( ٚ٘نا ٠ش١و اٌٝ ؽم١مخ 0.661فمل ثٍغ )

( رؼٛك اٌٝ ِزا١واد ٚػٛاِضً افضوٜ غ١ضو %33.9اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ٌٙب ػلالخ ثضمبفخ اٌغٛكح ٚاٌجبلٟ ِب َٔجزُٗ )

كح وضبْ ثّزا١ضو صمبفضخ اٌغضٛ رضؤصو( رج١ٓ اْ اػٍٝ ثؼضل لضل Tكافٍخ فٟ ّٔٛمط الأؾلاه . ِٚٓ فلاي ِزبثؼخ افزجبه )

( ٟٚ٘ ل١ّخ ِؼ٠ٕٛخ اػٍٝ ِٓ ل١ّزٙب اٌغل١ٌٚخ اٌجبٌاضخ 12.784( اٌّؾَٛثخ ٌٗ )Tثؼل اٌزؼب ف ، ام ثٍاذ ل١ّخ )

( ٚؽضً ثضبلٟ الاثؼضبك 10.512( ، اِضب ثؼضل الاٍضزغبثخ فمضل ؽضً صب١ٔضب ٚثم١ّضخ )1.38( ػٕل كهعضخ اٌؾو٠ضخ )1.684)

( ٌٍّٛصٛل١ضضخ 7.230( ٌٍٍٍّّٛضض١خ ٚ)8.102اٌزضضٛاٌٟ )اٌغضضٛكح فضضٟ اٌزور١ضضت ٚػٍضضٝ  صمبفضضخثبٌززضضبثغ رضضبصوام ثّزا١ضضو 

( ػٕضل كهعضخ 1.684ٟ٘ ل١ُ ِؼ٠ٕٛخ اوجو ِٓ اٌم١ّخ اٌغل١ٌٚضخ اٌجبٌاضخ ) ٚثبٌزؤو١ل( ٌجؼل اٌزؼب ف 6.700ٚاف١وا )

 (. ٚثنٌه فمل رُ اٌزؾمك ِٓ اٌفوض١خ اٌضب١ٔخ ػٍٝ َِزٜٛ الافواك اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌفٕبكق اٌّجؾٛصخ .1.38اٌؾو٠خ )

 اعبثبد ىثبنٓ اٌفٕبكق اٌّجؾٛصخرؾ١ًٍ   .2
 أ. رؾ١ًٍ ػلالبد الاهرجب  ث١ٓ صمبفخ اٌغٛكح ٚاثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ 

رش١و ٔزضبنظ اٌزؾ١ٍضً الاؽمضبنٟ لاعبثضبد ػ١ٕضخ ِضٓ ىثضبنٓ اٌفٕضبكق اٌّجؾٛصضخ اٌضٝ ٚعضٛك ػلالضخ اهرجضب  ماد 

( ٚ٘ضٟ 0.673خ ، ام ثٍاضذ ل١ّضخ الاهرجضب  )كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ِٛعجخ ث١ٓ صمبفخ اٌغٛكح ٚاثؼبك عضٛكح اٌقلِضخ اٌَض١بؽ١

( ِضضٓ اٌّؼ٠ٕٛضضخ ، ٚما ٠فَضضو ِضضلٜ اكهان اٌيثضضبنٓ ثب١ّ٘ضضخ صمبفضضخ اٌغضضٛكح فضضٟ 0.05ل١ّضضخ ِؼ٠ٕٛضضخ ػٕضضل َِضضزٜٛ )

اْ رىضْٛ افلِضخ اٌّملِضخ ٌٍيثضْٛ ماد عضٛكح  ثؤ١ّ٘ضخرؾ١َٓ عضٛكح  اٌقلِضخ اٌَض١بؽ١خ ام لاثضل ِضٓ ٔشضو اٌضٛػٟ 

 فٟ ِقزٍف عٛأت إٌّظّبد ا١ٌَبؽ١خ. ٚرؤص١و٘باٌغٛكح  ثؤ١ّ٘خثٛعٛك ٚػٟ ِٕبٍجخ رؾمك هضبٖ ٚ٘نا لا٠زُ لا 

 ( ٠ٛضؼ ا١ٌخ ػلالخ الاهرجب  11ٚاٌغٛي )

 

ٔزبنظ رؾ١ًٍ ػلالخ الاهرجب  ث١ٓ صمبفخ اٌغٛكح ٚأثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ِغزّؼخ ػٍٝ ؽَت  (11) اٌغلٚي

 اعبثبد ىثبنٓ اٌفٕبكق اٌّجؾٛصخ 

 و اٌَّزمًاٌّزا١             

 اٌّزا١و اٌّؼزّل
 صمبفخ اٌغٛكح

 *0.673 أثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ

 N= 25  P < 0.05.          (SPSS)اٌغلٚي ِٓ اػلاك اٌجبؽضبْ ثبلاػزّبك ػٍٝ ٔزبنظ اٌؾبٍجخ الاٌىزو١ٔٚخ 

 

ك عضٛكح اٌقلِضخ اِب ػلالبد الاهرجضب  اٌغين١ضخ ثض١ٓ صمبفضخ اٌغضٛكح ثٛرضفٗ ِزا١ضوام َِضزملام ٚوضً ثؼضل ِضٓ أثؼضب

 (12ا١ٌَبؽ١خ ثؼل٘ب ِزا١واد ِؼزّلح ٠ٛضؾٙب اٌغلٚي )

ٔزبنظ ػلالبد الاهرجب  ث١ٓ صمبفخ اٌغٛكح ٚاثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ِٕفوكح ؽَت  (12) علٚي

 اعبثبد ىثبنٓ اٌفٕبكق اٌّجؾٛصخ

 اٌّزا١و اٌَّزمً             

 اٌّزا١و اٌّؼزّل
 صمبفخ اٌغٛكح

قل
 اٌ
كح
عٛ
ك 
ؼب
أث

خ 
ِ

١خ
ؽ
١ب
َ
اٌ

 

 *0.521 ا١ٌٍٍّّٛخ

 *0.588 اٌّٛصٛل١خ

 *0.611 الاٍزغبثخ

 *0.601 اٌلّبْ

 0.455 اٌزؼب ف

     N=25       P≤0.05    اٌغلٚي ِٓ اػلاك اٌجبؽضبْ ثبلاػزّبك ػٍٝ ٔزبنظ اٌؾبٍجخ الاٌىزو١ٔٚخ
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ٌضخ ِؼ٠ٕٛضخ ِٛعجضخ ثض١ٓ ( ٚاٌنٞ اٚضضؼ ثٛعضٛك ػلالضبد اهرجضب  ماد كلا12ِٓ فلاي اٍزؼواض اٌغلٚي )

( ، اِضب ثم١ضخ 0.455صمبفخ اٌغٛكح اثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ثبٍزضٕبأ ثؼل اٌزؼب ف اٌنٞ وبٔذ ل١ّضخ اهرجب ضٗ )

( ، فٟ ؽ١ٓ ؽً ثؼل اٌلضّبْ 0.611الاثؼبك وبٔذ ِؼ٠ٕٛخ ام ؽمً ثؼل الاٍزغبثخ ػٍٝ اػٍٝ ل١ّخ اهرجب  ١ٌؾمك )

ثم١ّضخ رواٚؽضذ ػٍضٝ  الاهرجضب بأ ثؼلا اٌّٛصٛل١خ ٚا١ٌٍٍّّٛخ صبٌضضبم ِضٓ ؽ١ضش ( ، ٚع0.601صب١ٔبم ٚثم١ّخ اهرجب  )

( . ٚثنٌه فمل رُ لجٛي اٌفوض١خ الاٌٚضٝ ػٍضٝ َِضزٜٛ 0.05( ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )0.521( ٚ )0.588اٌزٛاٌٟ )

 اعبثبد ىثبنٓ اٌفبٔلق.

 ة. رؾ١ًٍ ػلالبد اٌزؤص١و ث١ٓ صمبفخ اٌغٛكح ٚأثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ 
ثضض١ٓ ِزا١ضضوٞ اٌجؾضضش ؽَضضت اعبثضضبد ىثضضبنٓ اٌفٕضضبكق  اٌزضضؤص١ورشضض١و ٔزضضبنظ اٌزؾ١ٍضضً الاؽمضضبنٟ اٌقضضبل ثؼلالضضخ 

 (13اٌّجؾٛصخ ِٛضؾخ ثبٌغلٚي )

ٔزبنظ ػلالبد اٌزؤص١و ٌضمبفخ اٌغٛكح فٟ أثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ِغزّؼخ ؽَت  (13)اٌغلٚي

 اعبثبد ىثبنٓ اٌفٕبكق اٌّجؾٛصخ

 اٌّزا١و اٌَّزمً

 ا١و اٌّؼزّلاٌّز

  صمبفخ اٌغٛكح

R
2

 

F 

Bo B1 اٌغل١ٌٚخ اٌّؾَٛثخ 

 أثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ
0.810 

(5.451) 
0.724 0.571 29.522 4.259 

 .          (SPSS)اٌغلٚي: اػلاك اٌجبؽضبْ ثبلاػزّبك ػٍٝ ٔزبنظ اٌؾبٍجخ الاٌىزو١ٔٚخ 

 N = 25          P < 0.05            df (1.23)                           اٌّؾَٛثخ ٠tش١و اٌٝ ل١ّخ )   ( 

 

ٚكلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ِٛعجخ ث١ٓ صمبفخ اٌغٛكح ثٛرفٙب ِزا١وام َِضزملام  رؤص١و( اٌٝ ٚعٛك ػلالخ ٠13ش١و اٌغلٚي )

( ٚ٘ضٟ اػٍضٝ ِضٓ 29.522( اٌّؾَضٛثخ )Fٚاثؼبك عٛكح اٌقلِخ اٌمؾ١خ ثؼلّ٘ب ِزا١وام ِؼزّضلام ، ام ثٍاضذ  ل١ّضخ )

(، ِٚضضٓ فضضلاي ِزبثؼضضخ ِؼبِضضً 1.23( ٚكهعضضخ ؽو٠ضضخ )0.05( ػٕضضل َِضضزٜٛ ِؼ٠ٕٛضضخ )4.259ٙضضب اٌغل١ٌٚضضخ )ل١ّز

( ٚ٘ضضنا ٠شضض١و اٌضضٝ اْ الافزلافضضبد اٌزضضٟ رفَضضو٘ب صمبفضضخ اٌغضضٛكح ٚ٘ضضٟ 0.571( ٚاٌضضنٞ ثٍضضغ ِئتضضوٖ )R2اٌزؾل٠ضضل )

د افضوٜ ػشضٛان١خ ( فمضل رؼضٛك اٌضٝ ػٛاِضً ِٚزا١ضوا%42.9( فٟ اثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ،اِضب )57.1%)

( ٚ٘ضٟ ل١ّضخ 5.451( اٌضنٞ اٚضضؼ ثبٔٙضب ِؼ٠ٕٛضخ ٌىضْٛ ل١ّزٙضب )Tغ١و كافٍخ فٟ ّٔٛمط الأؾلاه . اِضب رؾ١ٍضً )

. اِضضب ف١ّضضب ٠قضضص ػلالضضبد اٌزضضبص١و اٌغين١ضضخ (0.05( ػٕضضل َِضضزٜٛ ِؼ٠ٕٛضضخ )1.708اوجضضو ِضضٓ اٌم١ّضضخ اٌغل١ٌٚضضخ )

 (14ف١ٛضؾٙب اٌغلٚي )

ٌضمبفخ اٌغٛكح فٟ وً ثؼل ِٓ أثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ػٍٝ  ٔزبنظ ػلالبد اٌزؤص١و (14) اٌغلٚي

 ؽَت اعبثبد اٌيثبنٓ

 اٌّزا١و اٌَّزمً

 اٌّزا١و اٌّؼزّل

  صمبفخ اٌغٛكح

R2 

F 

Bo B1 اٌغل١ٌٚخ اٌّؾَٛثخ 

١خ
ؽ
١ب
َ
اٌ
خ 
لِ
ق
 اٌ
كح
عٛ
ك 
ؼب
أث

 

 ا١ٌٍٍّّٛخ
0.823 

(7.541*) 
0.711 

0.571 29.522 4.259 

 اٌّٛصٛل١خ
0.753 

(8.011*) 
0.645 

 الاٍزغبثخ
0.871 

(10.512*) 
0.914 

 اٌلّبْ
0.725 

(8.789*) 
0.739 

 اٌزؼب ف
0.699 

(8.614*) 
0.771 

 .          (SPSS)اٌغلٚي: اػلاك اٌجبؽضبْ ثبلاػزّبك ػٍٝ ٔزبنظ اٌؾبٍجخ الاٌىزو١ٔٚخ 

 N = 25          P < 0.05            df (1.23)                           اٌّؾَٛثخ ٠tش١و اٌٝ ل١ّخ )   ( 



 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Journal of Economics and 

 Administrative Sciences 
204 

 

Vol.25   No.110  2019 

 

 

اٌٝ ٚعٛك رؤص١و مٚ كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ِٛعجخ ٌضمبفضخ اٌغضٛكح ثبػزجبه٘ضب اٌّزا١ضو ( 14ِٓ اٌّلاؽظ فٟ اٌغلٚي )

( اٌّؾَضٛثخ Fاٌَّزمً فٟ وً ثؼل ِٓ اثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ثٛرضفٙب ِزا١ضواد ِؼزّضلح ، ام ثٍاضذ ل١ّضخ )

( ، اِضضب 1.23( ػٕضضل كهعضضخ اٌؾو٠ضضخ )١4.259ّضضخ ِؼ٠ٕٛضضخ اػٍضضٝ ِضضٓ ل١ّزٙضضب اٌغل١ٌٚضضخ اٌجبٌاضضخ )( ٚ٘ضضٟ ل29.522)

( ِضٓ الافزلافضبد اٌّفَضوح ٌىضً ثؼضل %57.1( ٚ٘نا ٠ش١و اٌٝ ؽم١مخ ِفبك٘ضب اْ )0.571ِؼبًِ اٌزؾل٠ل فمل ثٍغ )

ٚػٛاًِ افضوٜ غ١ضو كافٍضخ  ِٓ اثؼبك عٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ٌٙب ػلالخ ثضمبفخ اٌغٛكح ٚاٌجبلٟ ٠ؼٛك اٌٝ ِزا١واد

( رجض١ٓ اْ اػٍضٝ الاثؼضبك رضؤصو ثّزا١ضو صمبفضخ اٌغضٛكح وضبْ ِضٓ Tفٟ ّٔٛمط الأؾلاه . ِٚٓ فلاي ِلاؽظخ افزجضبه )

( ٚ٘ضضٟ اػٍضضٝ ِضضٓ ل١ّزٙضضب 10.512( اٌّؾَضضٛثخ ٌضضٗ ٚاٌجبٌاضضخ )Tٔمضض١ت ثؼضضل الاٍضضزغبثخ ٚ٘ضضنا ِضضب ػىَضضزٗ ل١ّضضخ )

( ٚؽضً 8.789اِب ثؼل اٌلّبْ فمل عضبأ اٌّورجضخ اٌضب١ٔضخ ثم١ّضخ )( ، 1.23( ػٕل كهعخ اٌؾو٠خ )1.708اٌغل١ٌٚخ )

ثبلٟ الاثؼبك ثبٌززبثغ رؤصوام ثّزا١و صمبفخ اٌغٛكح، ٚثنٌه فمل رُ اٌزؾمك ِٓ اٌفوضض١خ اٌضب١ٔضخ ػٍضٝ َِضزٜٛ اعبثضبد 

 ىثبنٓ اٌفٕبكق اٌّجؾٛصخ .

 رابعاً:الاستنتاخاث وانتىصياث
 الاستنتاخاث 

 نٟ الارٟ :أرٙود ٔزبنظ اٌزؾ١ًٍ الاؽمب.1

رؾمك فوض١بد اٌجؾش اٌقبرخ ثؼلالبد الاهرجب  ٚاٌزؤص١و ث١ٓ ِزا١وارٗ ػٍضٝ َِضزٜٛ افضواك اٌفٕضبكق اٌّجؾٛصضخ  - أ

ٚ٘نا ٠ش١و اٌٝ اكهان ا فواك اٌؼب١ٍِٓ فٟ ٘نٖ اٌفٕبكق ثؤ١ّ٘خ صمبفخ اٌغٛكح ٚعٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ . أِب رؾ١ًٍ 

ٍضضت ػلالضضبد الاهرجضضب  ثضض١ٓ ِزا١ضضوٞ اٌجؾضضش ػٍضضٝ ، أِضضب ثبٌَٕضضجخ اعبثضضبد ىثضضبنٓ اٌفٕضضبكق اٌّجؾٛصضضخ فمضضل رؾممضضذ اغ

 ٌؼلالبد اٌزؤص١و فمل رؾممذ ع١ّؼٙب .

ِٓ اٌّلاؽظ ِٓ فلاي اعبثبد ا فواك ٚاٌيثبنٓ ِٚٓ فلاي اٌزؾ١ًٍ الاؽمبنٟ اْ ػلالبد الاهرجب  ث١ٓ ِزا١ضوٞ  - ة

د اٌيثضبنٓ ، ٚ٘ضنا ٠ئتضو ػٍضٝ ٚػضٟ اٌجؾش ثبٌَٕجخ  عبثبد ا فواك اٌؼب١ٍِٓ فضٟ اٌفٕضبكق وبٔضذ اػٍضٝ ِضٓ اعبثضب

الافواك اٌؼب١ٍِٓ ثشىً اوجو ِضٓ اٌيثضبنٓ ثّفٙضَٛ صمبفضخ اٌغضٛكح ِٚضلٜ أؼىبٍضٗ ػٍضٝ رؾَض١ٓ عضٛكح اٌقلِضخ ِضٓ 

 لجٍُٙ.

أِب ثبٌَٕجخ  ٌؼلالبد اٌزؤص١و ث١ٓ ِزا١واد اٌجؾش فمل ث١ّٕذ أْ ٕ٘بن ػلالخ رضؤص١و صمبفضخ اٌغضٛكح ثزؾَض١ٓ عضٛكح  - د

وبٔذ اعبثبد ا فواك الٜٛ رضؤص١وام ِضٓ اعبثضبد اٌيثضبنٓ  ٚ٘ضنا ٠ضلي ػٍضٝ اْ اٌيثضْٛ ثؾبعضخ اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ، ام 

 اٌٝ اٌشؼٛه ثبٌضمخ رغبٖ اٌشووخ ا١ٌَبؽ١خ ػٍٝ إٌؾٛ اٌنٞ ٠شؼوٖ ثبٌوضب ػٓ اٌقلِخ اٌّملِخ ٌٗ

ب أؼىٌ ثبٌفؼً اْ اٌزجب٠ٓ اٌؾبرً ث١ٓ اعبثبد الافواك ٚىثبنٓ اٌفٕبكق رووذ أصجبػبم ؽٛي تفبف١خ اٌزؾ١ًٍ ِٚ .2

ػٍٝ اٌٛالغ اٌفؼٍٟ ١ٌّلاْ اٌجؾش ، ام رجب٠ٕذ اعبثبد ا فواك ؽٛي أٞ ا ثؼبك اٌقبرخ ثغٛكح اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ 

اٌزٟ رزؤصو وض١وا ثضمبفخ اٌغٛكح ، فّٓ اٌّلاؽظ ِٓ فلاي رؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌيثبنٓ أْ ثؼل الاٍزغبثخ ؽً أٚلام ِٓ 

ثؼل اٌزؼب ف ٘ٛ ِٓ ؽً أٚلام فٟ اعبثبد ا فواك اٌؼب١ٍِٓ . ٚ٘نا ٠ش١و  ؽ١ش رؤصوُٖ ثبٌّزا١و ا ٚي فٟ ؽ١ٓ وبْ

اٌٝ اْ ِفَٙٛ اٌزؼب ف ٌلٜ اٌيثْٛ ٠ؾزبط اٌٝ ٚػٟ ٚرص٠ٛو لاْ ِفَٙٛ اٌزؼب ف ٌلٜ اٌيثْٛ غ١و ِزىبًِ 

 ٚغ١و ٔبضظ ِمبهٔخ ثَّزٜٛ ِفَٙٛ اٌزؼب ف ٌلٜ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌمصبع ا١ٌَبؽٟ .

 انتىصياث
ٝ فُٙ ؽبعبد اٌيثْٛ ثاوض رٍج١زٙب ػٍٝ إٌؾٛ اٌنٞ ٠وضضٟ اٌيثضْٛ ٌٚض١ٌ ػٍضٝ ٚفضك ِضب ضوٚهح اٌزؤو١ل ػٍ.1

 ٠واٖ الاكاهح ٚاٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌشووخ ا١ٌَبؽ١خ .

اْ ل١بَ إٌّظّبد ا١ٌَبؽ١خ ثزمضل٠ُ فضلِبرٙب ػٍضٝ ٚفضك ِٕظضٛه ػضبٌّٟ وّضب رملِضٗ ٔظ١وارٙضب فضٟ ِقزٍضف كٚي .2

١مٛك اٌٝ رٛع١ٗ ثؼل اٌزؼب ف ػٍضٝ إٌؾضٛ اٌمضؾ١ؼ ثؾ١ضش ٠ضلهن اٌؼبٌُ ٚثزؼبًِ اٌيثبنٓ ِغ اٌشووبد ا١ٌَبؽ١خ ٍ

اٌيثبنٓ ٘نا اٌجؼل ثشىً لو٠ت  كهان اٌؼب١ٍِٓ فٟ ٘نٖ إٌّظّضبد ٌضناد اٌجؼضل ٚ٘ضنا ١ٍَضُٙ فضٟ هكَ اٌفغضٛح فضٟ 

 اكهن ٘نا اٌجؼل ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌيثبنٓ .

ًّ فٟ اٌمصضبع اٌَض١بؽٟ ، فضلا ثضل ِضٓ اْ تؼٛه اٌيثْٛ ثب ِبْ ِٓ فلاي ثؼل اٌلّبْ ٠ؼل ِٓ اُ٘ ا٠ٌٛٚبد اٌؼ.3

الا٘زّبَ ثٙنا اٌجؼل وٛٔٗ  ٠ؼصٟ أصجبع الاِبْ ٌلٜ اٌيثْٛ ،ٌٚنٌه رصٍت ثني ِي٠ل ِٓ اٌغٙٛك ِٓ لجً اٌشووبد 

 اٌّجؾٛصخ ثقمٛل رؼي٠ي ٘نا اٌجؼل.
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كْٚ  ضوٚهح رجّٕٟ إٌّظّبد اٌّجؾٛصخ وً ِب ِٓ تضؤٔٗ اتضؼبه اٌيثضْٛ ثؤ١ّ٘زضٗ وضُٛٔٙ افزضبهٚا ٘ضنٖ اٌشضووخ.4

 غ١و٘ب ٚرمل٠ُ وً ِب ِٓ تؤٔٗ اْ ٠شؼو اٌيثْٛ ثؤ١ّ٘خ ٍوػخ الاٍزغبثخ ٌؾبعبرٗ.
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This study sought to determine the impact of spreading the culture of 

quality in improving the quality of tourism service in some hotels in Erbil 

governorate 

Abstract 
This study sought to determine the impact of spreading the culture of 

quality in improving the quality of tourism service in some hotels in Erbil 

governorate. The theme of excellence in providing service and attention to it has 

become the concern of most organizations in general and tourism service 

organizations in particular. Tourists try to establish the mental status of 

customers about their tourism organizations had to pay attention to the quality 

of service provided to the customer and work to develop them to the advanced 

stages of satisfaction and happiness of customers and this will certainly positively 

affect the improvement of service in the tourism sector, Of the research variables 

were examined statistically by distributing the questionnaire to the employees of 

these hotels and their customers, and then analyzing the data and reaching 

conclusions and proposals that serve this segment of organizations. 

 

Keywords/ Quality Culture, Quality of Tourist Service, Hotels and Surveyors. 

 

 

  


