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 الدقذيح
 ىَْظَررتونّٗظررً لانىَررتن ديٍررٔنٍيًٝٝررونٍررت ن ىيٝ٘ ّٞرروننٍررِنننننعَوّظررً لان ُن ىدرر٘صبن  ررحا نهررً تنٍَٖررتلان  رر ن   

اٞرتبنْٗٝحر٘ان ىاٞرتبنن رعُنٍعً روننننننٍشترٝعنخيٍٞوننذ ون َتسنٍحتشًنباٞتبن ىَ٘ عِْٞن,بتع حترن ُن ىَت نهرًن ىن
رضررتن ىوبررُ٘نىٖنرر  نّرر٘انٍررِنن ىَشررترٝعنٍٗاتٗىررون ىْٖرر٘فنب٘ سررعن  ص ربنن ٖٞررتنهرر٘ نٝعرر٘صنبررًن صّررٚنشرر نننننن
بتىفتئيبنعيٚنهَعون ىَْظَونبص٘ربنرئٞ ٞونن,نٗبتى تىٜنٍِن ى ٖ٘ىون ى٘ ٘هن ىٚن هحتبن ىْدتحنٗ ىفشونن رٜنن

هرٞتونّدرتحنننخريٍتونسغرتان ىَرت نبشرنونخرتونٕر٘نٗةر٘صن ص ربنننننننننن ديٌٝنخيٍتونٍٞتٓن ىشرًبن,مَرتنن ُنٍرِن هتننن
 تعيونٗمف٘ بن عَونعيٚن دٌٞٞن ص  ٕتننبته ًَ رنٗ ُن نرُ٘نٍيَرونبدَٞرعن ىظرًٗ ن ى رٜن ارٞظنبرتٛننٍشرًٗاننننننننن
ٍِنٍشترٝعٖتن ىخيٍٞونى شخٞصنٍ٘ ضعنٍٗنرتٍِنن ىخيرون رٜن ى٘سر ن ىَْتهرعنٗٗضرعن ىاير٘هن ىًَئَرونىٖرتن.نننننننننن

ِٞنة٘صبن ىَٞتٓنٗرضتن ىَ٘ عِنىٔن ر حتطنمحًٞنبنٞفٞون  حتان  صٗ ون ىصاٞاونٗ  هتىٞعنٗ عينصر هون ىعًسونب
 ىديٝيبن ٜن ىدر٘صبنىراص ربن,ننٕٗر  نٝرْعنجن ٝدتبرتنعيرٚنٗ سرعنخريٍتونٍٞرتٓن ىشرًبن.نٍٗرِن ةرونٍعً رونرضرتننننننننننننننن

ن٘نننننن  ةررٔن ص ربن ىَرر٘ عِْٞنعررِننخرريٍتونسغررتانٍٞررتٓن ىشررًبن بررينٍررِنٍعً ررونٗ سررعنةرر٘صبنٍشررترٝعن ىَٞررتٓن,ن ذن 
 ىَشترٝعن ىَتئٞونن ىعيٝينٍِن ىَشتمونن ى ٜن ؤثًن رٜن ّ رٞتبٞون دريٌٝن ىَرت ن ىصرتىرنىيشرًبنىيَر٘ عِْٞننبشرنوننننننننن
ذٗنة٘صبنعتىٞونٗ ادٞقنرضتن ىَ  ٖي ن,ٗ ضَِن ىحار ن ربعرونٍحت ر ,ننشرَون ىَحار ن  ٗهنٍْٖدٞرون ىحار نننننننن

ْتٗهنٍ غًٞ ون ىحا نٗ ىَحا ن ىثتىر ن ْرتٗهن ىدتّرعنننن ىعيَٞون,ن َٞتن ْتٗهن ىَحا ن ىثتّٜن ىدتّعن ىْظًٛن ى ٛن 
ن  ه ْ تةتونٗ ى ٘ ٞتو.ضَِن ىعَيٜنٗ خًٞ "ن ىَحا ن ىً بعن ذن 

 ينهجٍح انثحث /الأول المحىر

 أولا: يشكهح انثحث
ىيشرًبنّٗرتصر لانٍرتنننننعَتهىغرًفن هر ننن ىَعحئرونن  ىنثًٞنٍِنهنتُنٍيْٝون ىيٝ٘ ّٞون ىَٞتٓن ىَعيّٞرونننعَوٝ     
ىيغ ررٞوننعَتىٖت ىَٞررتٓن ى ررٜن ْ دٖررتنٍشررترٝعن ىَررت ن ررٜن ىيٝ٘ ّٞررونىيشررًبنبررونٝن فررٜن ىَرر٘ عِن هرر ننننننننننعَوٝ رر 

 ىٍٞ٘ٞونٗبانٌنعَون ىحت  ن ٜنٍيًٝٝون ىَت نمّ٘ٔنٍْٖيهت"ن ٜنٕ  ن ىدغتانٗىرٔنخحرًبن رٜنذىر ننننننننننعَت وٗ  ه 
رن دًٝحرتن,نٕٗر  ننٍرتنْٝر هنعْرٔنننننننن(صٗ ن10 تُنميفون ىَ ًن ىَنعرعن ى٘  رين ّ رتلن ىَٞرتٓن ىصرتىاونىيشرًبنٕرٜ نننننننن

 ثتر لانهيحٞونن ؤثًنعيٚنهَعون ىَْظَونٗبتىْ ٞدونٝديونٍِنثدون ىَ٘ عِنبتىَْظَونىعيًن ع َتصنٍْ دت ٖرتنن,ىر ى ننن
ْٝحغٜنصر هونٕ ٓن ىَشنيونىي٘س٘ نعيٚن ٌٕن هحتبنعيًن ع َرتصن ىَر٘ عِنىيَٞرتٓن ى رٜن ْ دٖرتنٍيًٝٝرون ىَرت ن,نننننننن

 ىَْ هنٍِنٍشترٝعن ىَت ن ٜنٍيْٝون ىيٝ٘ ّٞوننننٝع حًنٍؤشًنبتىغن  َٕٞونٗٝرْعنجنننٗ ُننٍعً ونة٘صبنننن ىَت 
هيحتلان ًن ٝدتبتلاعيٚنرضتن ىوبُ٘ن ايٝي ننٗ ُنعيًن ع َتصن ىَر٘ عِنىيَٞرتٓن ىَْ درونٍرِنسحرونٍشرترٝعن ىَٞرتٓن رٜننننننننن

عتٍرونٍرعن ى اريٝتونننن ىيٝ٘ ّٞونمَٞتٓنشًبنٕ  نٝعْرٜنننعريًنمفرت بن ىَشرترٝعن ىَتئٞرونٍٗاغرتون ىضرانٗعريًن ى نننننننن
ٗ ىَشتمون ى ٜن ٘ ةٖٖتن ىَيًٝٝونبديٝون تٍون,نى ى ن نَِنٍشنيون ىحا ن ٜنٍعً روننٍريٙنرضرتن ٗنعريًنرضرتنننننن

ن ىَ  ٖي نىيَٞتٓن ىَْ دون,نى  ننبتلإٍنتُن ى عحًٞنعِنٍشنيون ىحا نبإثتربن ى  تؤهنن   ٜن:ن
ٜن ىَْظَررون ىَحا٘ثررونطٗ ّغًسررتنٍررِنٕرر  نٍررتن ىرريٗرن ىرر ٛن ؤصٝررٔنةرر٘صبنٍٞررتٓن ىشررًبنى ادٞررقنرضررتن ىَرر٘ عِن ررن

ن ى  تؤهنَٝنِنعًحن لأهئيون ىفًعٞون لأ ٞو:
ٕون يركن  ص ر ون ىعيٞتنىيَْظَون ىَحا٘ثون ُنٍدت ون ادٞقن ىد٘صبنن  حا نٍِن ىََترهتون ىَعت رًبنن .1

ن ى ٜن  عٚن ىٖٞتن غيعن ىَْظَتوط
نَنن .2 ترهرت ٖتطنٍٗرتنن ٍنتّٞرون هرٖتًن ىدر٘صبن رٜنننننننٕون ا تلن ىَْظَون ىَحا٘ثون ىٚن غحٞقن بعرتصن ىدر٘صبنن رٜنٍ

  ادٞقنرضتن ىوبُ٘ط
  ىَْظَون ىَحا٘ثونٍدٞتسنىَعً ونٍيٙننرضتن ىوبتئِنعِن ص ئٖتطنعَي ٕون ه  .3
ٜنٍيْٝرون ىيٝ٘ ّٞرونبشرنونميرٜنننننٕونٝع َين ىوبرتئِن  ىَر٘ عِْٞ(نعيرٚن ىَٞرتٓن ىَْ درونٍرِننٍشرترٝعن ىَرت ن رننننننننن .4

نىيشًبطنعَيّ٘ٔٗٝ  
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 ث: أهًٍح انثحثانٍا  
٩اٛخٮ ح٠زٚ ٠ٟاكىاث أؿاكٯ٦  عـٯزت, ُاٛض٪ؿة    هلػ٨اغذ ٢ٟ ؿبٰوت ا٠ٛ٪ػ٪هاث اٛخٮ حٞ حخض٬ٜ ا٠٧ٰت اٛب      

ٟاان ٟخـٜباااث اٛبٰتاات ٩حضا٩م٧ااا   ٜٛخٰ٘ااَُااٮ ٟياااهـة ا٤٠ٛل٠اااث هٜاا٬ حـاا٪ٯل ٠ٟاكىاااث ه٨ٜ٠ااا    اٗبٰاال ا٨ٛااا ؿ٩ك

  -٩اٛ٪ط٪ٙ ب٨ا ا٬ٛ كػا اٛنب٪١ ,٩ٯ٢٘٠ حغـٯـ ا٠٧ٰت اٛبغذ ب٠ا ٯٜٮ:

٨٤ٟاا ُاٮ ه٠ٰٜات     ُااؿة ح٤بن أ٠٧ٰات اٛبغاذ ٟا٢ ؽاجٙ ٩صا٪ؿ ٟٔااٯٰو ه٠ٰٜات ٛخا٪ُٰل ٓاهاـة بٰا٣ااث ٌٛالع ا             .1

 ٰٓاه اٛض٪ؿة ٩ٟولُت ارل٧ا ه٬ٜ كػا اٛنب٪١.

ىخيا٧ٞ ُٮ كُن اؿاء ا٤٠ٛل٠ت ٩ىاو٨ٰا ٣غا٪ احباام ٠ٟاكىااث اٛضا٪ؿة        ا١ ا٤ٛخائش اٛخٮ ىٰخٞ اٛخ٪طٚ ا٨ٰٛا  .2

 ٛخغْٰٔ كػا ا٠ٛ٪اؿ٢ٰ٤.

٠٧ٰت اٛبغذ ٢ٟ اهخباك اٛض٪ؿة ٠ٟاكىت ٛـ٫ اٛ٘زٰال ٟا٢ ا٤٠ٛل٠ااث هٜا٬ ٗاٚ ا٠ٛياخ٪ٯاث ٩ا١ اٛخ٪صا٦        ح٤بن ا .3

 ا ؿاك٭ اٛضـٯـ ٣غ٪ حـبْٰ اٛض٪ؿة .

 : أهذاف انثحث ثانثا  
 : أ٧ـاٍ اٛبغذ ب٠ا ٯؤحٮ حغـٯـ ٯ٢٘٠      

 . ابواؿ اٛض٪ؿة أ٧خ٠اٝ ا٤٠ٛل٠ت بحغـٯـ ٟيخ٪٫  .1

 اؿ٢( ه٢ ص٪ؿة ا٠ٰٛا٥ ا٤٠ٛخضت ٢ٟ ٟشاكٯن ا٤٠ٛل٠ت ا٠ٛبغ٪رت.كػا اٛنب٪١ )ا٠ٛ٪ ٟـ٫اٛخولٍ ه٬ٜ  .2

 .ا٠ٛخٌٰلاث ا٠ٛبغ٪رتحشؾٰض ؿبٰوت اٛوجٓت ٩ا رل ب٢ٰ  .3

 راتؼا: فرظٍاخ انثحث  
حٞ طٰاًت ُلػٰاث اٛبغذ ٢ٟ ؽجٙ حغـٯـ ا٠ٛخٌٰال ا٠ٛياخٔٚ ٩ا٠ٛخٌٰال اٛخاابن ٩أؽخبااك هجٓااث ا كحبااؽ ب٠٨٤ٰاا          

 ٠ٗ٩ا ٯؤحٮ :

٠ٛخؤٜت باؽخباك هجٓاث ا كحباؽ  ب٢ٰ ا٠ٛخٌٰل ا٠ٛيخٔٚ )صا٪ؿة اٛؾـٟات( ٩ا٠ٛخٌٰال اٛخاابن)     ُلػٰاث  اٛبغذ ا .1

 -كػا اٛنب٪١( ٩حش٠ٚ:

: ح٪صاـ هجٓات اكحبااؽ اٯضابٰاات ٟو٤٪ٯات با٢ٰ ابوااؿ صا٪ؿة اٛؾـٟات ٩كػاا اٛنباا٪١            ا ٩ٛا٬  اٛلئٰيات اِٛلػاٰت   -

 -: الأحٰت٩ح٤شْ ٨٤ٟا اِٛلػٰاث اِٛلهٰت 

 ضابٰت ٟو٤٪ٯت ب٢ٰ بوـ ا٠ٜ٠ٛ٪ىٰت ٩كػا اٛنب٪١ .ح٪صـ هجٓت اكحباؽ  اٯ 

 . ح٪صـ هجٓت اكحباؽ اٯضابٰت ٟو٤٪ٯت ب٢ٰ بوـ ا ىخضابت ٩كػا اٛنب٪١ 

 . ح٪صـ هجٓت اكحباؽ اٯضابٰت ٟو٤٪ٯت ب٢ٰ بوـ ا هخ٠اؿٯت ٩كػا اٛنب٪١ 

 . ح٪صـ هجٓت اكحباؽ اٯضابٰت ٟو٤٪ٯت ب٢ٰ بوـ ا ٟا١ ٩كػا اٛنب٪١ 

  اٯضابٰت ٟو٤٪ٯت ب٢ٰ بوـ اٛواؿِت ٩كػا اٛنب٪١. ح٪صـ هجٓت اكحباؽ 

 -ُلػٰاث اٛبغذ ا٠ٛخؤٜت باؽخباك اٛخارٰل ب٢ٰ ٟخٌٰل٭ اٛبغذ ٩حش٠ٚ: .2

ٯ٪صـ حارٰل ف٩ ؿ ٛت ٟو٤٪ٯت  بواؿ ص٪ؿة اٛؾـٟت ُٮ كػا اٛنب٪١ ٩ح٤شاْ ٨٤ٟاا    -:اٛزا٣ٰت  اٛلئٰيتاِٛلػٰت  -

  -: الأحٰتاِٛلػٰاث اِٛلهٰت 

 ٤٪ٯت ٛبوـ ا٠ٜ٠ٛ٪ىٰت ُٮ كػا اٛنب٪١ .ٯ٪صـ حارٰل ف٩ ؿ ٛت ٟو 

 . ٯ٪صـ حارٰل ف٩ ؿ ٛت ٟو٤٪ٯت ٛبوـ ا ىخضابت ُٮ كػا اٛنب٪١ 

 . ٯ٪صـ حارٰل ف٩ ؿ ٛت ٟو٤٪ٯت ٛبوـ ا هخ٠اؿٯت ُٮ كػا اٛنب٪١ 

 . ٯ٪صـ حارٰل ف٩ ؿ ٛت ٟو٤٪ٯت ٛبوـ ا ٟا١ ُٮ كػا اٛنب٪١ 

 ٛنب٪١.ٯ٪صـ حارٰل ف٩ ؿ ٛت ٟو٤٪ٯت ٛبوـ اٛواؿِت ُٮ كػا ا 
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 : الدخطط انفرظً نهثحث خايسا  
 ( ٠٣1٪فس اٛبغذ ٠ٗ٩ا ٟ٪ػظ باٛش٘ٚ   )ُٮ ػ٪ء ٟشٜ٘ت اٛبغذ ٩أ٧ـا٦ُ ٓاٝ اٛباعذ بخـ٪ٯل ٟؾـؾ  ُلػٮ  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

(    ,2010Bhiwajee &Naido(ا٠ٛظـك: ٢ٟ اهـاؿ اٛباعذ با هخ٠اؿ ه٬ٜ ؿكاىت ٗج ٢ٟ )1اٛش٘ٚ )

 بواؿ ا٠ٛخٌٰلٯ٢ .  (  2014,  اٛوبٰـ٭٩ؿكاىت )

 : أداج انثحثسادسا  
أهخ٠ـ اٛباعذ ا ىخبا٣ت ب٪ط٨ِا ا٠ٛظـك الأىااه ٛض٠ان  اٛبٰا٣ااث ٜٛضا٣اع اٛو٠ٜاٮ ٩ٓاـ طا٠٠ج ا ىاخبا٣ت                

ٟن اٌٛلع اٛخٮ اهـث ٢ٟ اص٦ٜ بغٰذ حٞ ا هخ٠ااؿ هٜا٬ ا٠ٛٔااٯٰو ا٠ٛوخ٠اـة ٰٛٔااه صا٪ؿة اٛؾـٟات         ٯخجءٝبش٘ٚ 

ٟان اٌٛالع    ٯاخجءٝ ه٬ٜ ؿكاىاث اٛباعز٢ٰ ٟن اصلاء بوغ اٛخواـٯجث  ٟا٢ اٛباعاذ ب٠اا     ٩كػا اٛنب٪١ با هخ٠اؿ 

 ( ُٔلاث ا ىخبا٣ت.1اٛق٭ حٰٔي٦ ا ىخبا٣ت  . ٩ٯ٪ػظ اٛضـ٩ٙ )

 ( حظ٠ٰٞ ا ىخبا٣ت ٩ٟخٌٰلاح٨ا ٩ٟظاؿك ٰٓاى٨ا1اٛضـ٩ٙ )
 ىَ غٞررررررررررررً ونن  ةو  نو

ن ىًئٞ و
 ىَ غٞررررررررررررررررررررً ون

ن ىفًعٞو
عررررررررررررريصن
ن ىفدً و

  ي ررررررررررررررون
ن ىفدً و

ن ىَدٞتسن ىَ حع

 ىَعيٍ٘رررررررررررتونن ىدو ن  ٗهن ٗ 
ن ىشخصٞو

ن ى اصٞون ىير هٜ
ن ىْ٘ان  ة َتعٜ
ن ىاتىون  ة َتعٞو

ن ىعًَ
نةٖون ىعَون

 عي صن ىحت  نبعين  ه عتّونبرً ٛننن----ن5
ن ىخحً  

ن ىَيَ٘هٞونة٘صبن ىخيٍتون ىدو ن ىثتّٜنثتّٞت
  ع َتصٝرررررررررررررررررررونن

ن  ه دتبون
ن  ٍتُ
ن ىعغف

نن

ن4
ن5
ن4
ن4
ن5

ن1-4
ن5-9
ن11-13
ن14-17
ن18-22

(Bhiwajee & Naido  

,2013) 

ن
(Parasuramanzeithnrl& 

Berry,1985)ن
ن
ن

ن(ن2114   َين,ن
ن(ن2114 ىعحٞيٛن,(
 

نرضتن ىوبُ٘نن ىدو ن ىثتى نثتىثت
ن
ن

 ىًضررررررررررتنعررررررررررِن
ن  ةً   ون

 ىًضرررررررررتنعرررررررررِنن
ن ىعتٍيِٞن

 ىًضررررررررررتنعررررررررررِن
ن ىخيٍتون

نن
نن

ن5
نن
ن6
نن
ن6

ن1-5
ننن
ن6-11
ننن
ن12-17

 -:ٯؤحٮاصلاء ا ؽخباكاث ٛجىخبا٣ت ٠ٗ٩ا ٩حٞ  

 ابواؿ ص٪ؿة اٛؾـٟت

 ا٠ٜ٠ٛ٪ىٰت 

 ا هخ٠اؿٯت 

 ا ىخضابت 

 ا ٟا١ 

 اٛواؿِت

 ابواؿ كػا اٛنب٪١ 

 اٛلػا ه٢ ا صلاءاث 

 اٛلػا ه٢ اٛوا٢ٰٜٟ 

 اٛلػا ه٢ اٛؾـٟاث
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اٛظاـّ ا ىاخبا٣ت: ٩حغٔاْ فٛاٖ ٟاا٢ ؽاجٙ هالع ا ىاخبا٣ت هٜا٬ ٟض٠٪هاات ٟا٢ اٛؾبالاء ٟا٢ ف٩٭ اٛؾباالة             .1

٩اِٛ٘اءة ٩ا ؽخظاص ُٮ ا٤٠ٛل٠اث اٛؾـٰٟت , ٩اٛقٯ٢ احِْ ٟول٨٠ٞ ه٬ٜ طاجعٰت ُٔالاث ا ىاخبا٣ت ٰٛٔااه ٟاا      

 ٯِخلع أ١ حٰٔي٦ .

ـ باٛزباث أ١ ا٠ٰٛٔاه ىا٪ٍ ٯوـاٮ ٣ِاو ا٤ٛخاائش افا اهٰاـ حـبٰٔا٦ هٜا٬ اٛو٤ٰات ٣ِيا٨ا          رباث ا ىخبا٣ت: ٯٔظ .2

ُاٮ ٧اق٥ اٛبغاذ ٟا٢ ؽاجٙ اىاخؾجص ٠ٰٓات أِٛاا          ا٠ٛياخو٠ٜت بوـ ٟاـة ٟا٢ اٛان٢ٟ, ٩ٓاـ حاٞ اٛخؤٗاـ ٟا٢ ربااث الأؿاة         

 وٰااك ) ٟان ا٠ٛ  ٟٔاك٣خا٦ ( ٛض٪ؿة اٛؾـٟاث ٩كػا اٛنبا٪١  ٩ٛجىاخبٰا١ ٗ٘اٚ ٩حاٞ     Cronbach Alphaٗل٣٩باػ )

 ٧٩قا ٯشٰل ا٬ٛ ؿكصت هاٰٛت ٢ٟ رباث ا ىخبا٣ت .  0.7 ( ٩ٓـ ٗا٣ج ٠ٰٓخ٦ اٗبل ٢ٟ   0.7

    ح توػٍن انثحث سادسا: مجتًغ
 ٟضخ٠ن اٛبغذ 

ٯخ٠زٚ ٟضخ٠ن اٛبغذ ب٠ـٯلٯت ٟاء اٛـٯ٪ا٣ٰت  ، ٩ب٠ا ا١ ٧ـٍ اٛبغاذ اٛغااٛٮ ٧ا٪ ٟولُات اٛوجٓات ٩اٛخاؤرٰل        

٢ ؽـٟت ا٠ٛاء ُٮ ٟـٯ٤ت اٛـٯ٪ا٣ٰت  ، ٛقا ح٪صا٦ اٛباعاذ اٛا٬ ا١ ح٘ا٪١ اٛو٤ٰات      ب٢ٰ ص٪ؿة اٛؾـٟاث ٩كػا اٛنب٪١ ه

 .ٟخ٠زٜت با٠ٛ٪اؿ٢ٰ٤ اٛقٯ٢ ٯي٤٘٪١ ُٮ ٟـٯ٤ت اٛـٯ٪ا٣ٰت 

 ه٤ٰت اٛبغذ 

( ٣ياا٠ت.  438بٜااي عضااٞ ٟضخ٠اان اٛبغااذ بغيااع اٛخوااـاؿ اٛياا٘ا٣ٮ ٠ٛـٯلٯاات اعظاااء اٛـٯ٪ا٣ٰاات بغااـ٩ؿ   )    

( , اف بٜي عضٞ اٛو٤ٰت  بغياع ٧اقا   Umasekaran,1992ا٬ٛ صـ٩ٙ  )  ٩ٛخغـٯـ عضٞ اٛو٤ٰت اىخ٤ـ اٛباعذ ُٮ 

% ( ٢ٟ اص٠اٛٮ ٟضخ٠ن اٛبغذ. حاٞ ح٪مٯان ٧اق٥ ا ىاخبا٣اث هٜا٬ ٤ٟااؿْ        46( ُلؿاً أ٭ ب٤يبت )  201اٛضـ٩ٙ ) 

اىاخ٠اكة   201اىاخ٠اكة ٩حاٞ اىاخلصام     201اٛـٯ٪ا٣ٰت ٩اٛخاٮ حخٌاق٫ ٟا٢ ٟشااكٯن ا٠ٛااء ُاٮ  اٛـٯ٪ا٣ٰات ٩بغاـ٩ؿ         

ٯ٠زاٚ اٛخ٘الاكاث ٩ا٤ٛياع ا٠ٛت٪ٯات ٛو٤ٰات        (2%. ٩اٛضاـ٩ٙ )  100ا٭ ٣يبت ا ىاخ٠اكاث اٛظااٛغت ٗا٣اج     طاٛغت

 اٛبغذ .

 ( ؽظائض ه٤ٰت اٛبغذ2اٛضـ٩ٙ )

ن% ىْ حون ىَئ٘ٝونن ى نً رن ى اصٞون ىير هٜن

ن ن11نن21نصم ٘ر بنن

ننن7نننن15نٍتة  ًٞ

ننن51ن111نبنتى٘رٝ٘س

نن11ن21ن عي صٝون

نن15ن31نٍ ٘هغون

نن  8       ن16نٝدً ٗٝن ع

نن111ن211ن ىَدَ٘ان

ن ىْ حون ىَئ٘ٝونن ى نً رن ىدْجن ىحشًٛنن

ن75ن151ننذمً

ننن25ن51نن ّثٚن

نن111ن211ن ىَدَ٘ان

ن ىَئ٘ٝو% ىْ حونن ى نً رن ىاتىون ىوٗةٞون

نن91ننن181ننٍ وٗل

نن11ن21ن عوب

ن/ن/ن رٍو

ن/ن/نٍغيق
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نن111ن211نن ىَدَ٘ا

نن% ىْ حون ىَئ٘ٝونً ر ى نن ىعًَ

نن37نن75نن31 سونٍِن-25

نن17نن34نن41 سونٍِن-31

ننن46ن92نن عمثًن41

نن111ن211ن ىَدَ٘ا

ن% ىْ حون ىَئ٘ٝونن ى نً رنةٖون ىعَوننننن

ننن62ن126نسغتانختو

نن38نن75ننسغتانعتًنن

نن111ن211نن ىَدَ٘ا

  ٣تالأىخباا٠ٛظـك ٢ٟ اهـاؿ اٛباعذ با هخ٠اؿ ه٬ٜ اىخ٠اكة 

( ا١ اٛو٤ٰت اٛخٮ اىخ٨ـ٨ُا اٛباعاذ ٟخ٤٪هات ٟا٢ عٰاذ اٛخغظاٰٚ اٛـكاىاٮ ٩اٛضا٤و ٩اِٛتااث         2حب٢ٰ ٢ٟ اٛضـ٩ٙ )

 اٛو٠لٯت ٩اٛغاٛت اٛن٩صٰت اػاُت ا٬ٛ ص٨ت اٛو٠ٚ ٩عيع ٟا حٞ ح٪ػٰغ٦ ٢ٟ ا٤ٛيع ا٠ٛت٪ٯت .

 : ستؼًهحالاسانٍة الاحصائٍح الد -:ساتؼا  
٩اٛبالاٟش اٛضاا٧نة ُٰا٦ ٟا٢ ؽاجٙ اعخيااو ا٠ٛخ٪ىاؾ          SPSSا عظاائٮ   اٛبل٣ااٟش  خو٠اٙحٞ حغٰٜٚ اٛبٰا٣اث  باى

 .اٛغيابٮ ٩ا ٣غلاٍ ا٠ٛوٰاك٭ ٛ٘ٚ بوـ ٢ٟ ابواؿ ا٠ٛخٌٰلاث اٛلئٰيت  ٩حغـٯـ ٟـ٫ ا٣يضاٝ اصاباث ه٤ٰت اٛبغذ 

 :  ينهج انثحث -ثاينا 
٬ ا٠ٰٛاـا١ ٩ح٪مٯان ا ىاخبا٣اث    حٞ ا هخ٠اؿ ه٬ٜ ا٨٤٠ٛش اٛ٪طِٮ اٛق٭ ٯخجءٝ ٟن ؿبٰوت اٛبغذ , اف حٞ اٛخ٪صا٦ اٛا  

 ه٬ٜ ا٠ٛيخِٰـٯ٢ ٢ٟ ؽـٟت ا٠ٰٛا٥ اٛخٮ حٔـ٨ٟا ا٠ٛـٯلٯت ٩حغٰٜٚ اصاباث اٛو٤ٰت ٢ٟ ؽجٙ طٰاًت ُلػٰاث اٛبغذ.   

: حذود انثحث   تاسؼا 
 ح٠زٜج اٛغـ٩ؿ ا٠ٛ٘ا٣ٰت ٜٛبغذ ُٮ ٟـٯ٤ت اٛـٯ٪ا٣ٰت ٩ٟـٯلٯت ٟاء اٛـٯ٪ا٣ٰت . -اٛغـ٩ؿ ا٠ٛ٘ا٣ٰت : -

 حٞ اٛخـلّ ا٬ٛ ا٠ِٛلؿاث اٛ٪اكؿة ُٮ اٛبغذ : اٛض٪ؿة , اٛؾـٟاث , كػا اٛنب٪١. -اٛغـ٩ؿ اٛو٠ٰٜت : -

 .2018اٛغـ٩ؿ اٛنٟا٣ٰت : حٞ اصلاء اٛـكاىت ُٮ هاٝ  -

اٛغااـ٩ؿ اٛبشاالٯت : حااٞ اىااخ٨ـاٍ ا٠ٛاا٪اؿ٢ٰ٤ اٛيااا٢ٰ٤ٗ ُااٮ ٟـٯ٤اات اٛـٯ٪ا٣ٰاات ٩ا٠ٛيااخ٨ـ٢ُٰ بؾـٟاات ا٠ٰٛااا٥          -

 ا٤٠ٛخضت.

 تقحتؼط انذراساخ انسا المحىر انثانً  
 (2012ؿكاىت بٜغي٢ ) -1



 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Journal of Economics and 

 Administrative Sciences 
7 

 

 

Vol.25   No.114  2019 

 

 

 (2017ؿكاىت)اٛبٰاحٮ ,اٰٟلة ش٘ل  ٩ ا٠ٔٛاس ,٣ـ٫ اى٠اهٰٚ : -2
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 الجانة اننظري /الدثحث انثانً
 اخالجىدج وجىدج الخذي الاول   المحىر

 اولا : يراحم تطىر الجىدج 
 حٞ  اٛخـلّ ا٬ٛ ا٠ٛلاعٚ اٛخٮ ٟلث ب٨ا اٛض٪ؿة ٩بغيع اٛو٠ٜاء ٩اٛباعز٢ٰ ٠ٗ٩ا ٯؤحٮ :

ؿائ٠ااا ٯيااو٬ الأ٣يااا١ اٛاا٬ الأُؼااٚ ٜٛ٪طاا٪ٙ اٛاا٬ عاٛاات اٛلٓااٮ ٧٩ااق٥ اٛلًباات حاانؿاؿ حااـكٯضٰا  ُااٮ عاٛاات   

حواا٣ٮ ا٤٠ٛل٠ااث ٟا٢ ٟشااٗٚ حضو٨ٜاا      حغْٰٔ ا٭ ٟلؿ٩ؿ ى٪اء ه٬ٜ ا٠ٛيخ٪٫ اٛشؾظٮ أ٩ ا٤٠ٛل٠ٮ .٩ٗزٰالا  ٟا 

ًٰل ٓاؿكة ه٬ٜ اٛخَٰ٘ ٟن اٛلل٩ٍ اٛؾاكصٰت ٩الأىخ٠لاك ُٮ اٛي٪ّ ٠ٟا ٯضوٚ ا٤٠ٛل٠ات هااصنة هٜا٬ الأكحٔااء     

ا٬ٛ حـٜواث اٰٛٔاؿاث ُٮ ا٤٠ٛل٠ت ٩ح٪ٓوااث اٛنباائ٢ ,٩حـا٪كث  اٛضا٪ؿة ب٠لاعاٚ هـٯاـة هبال اٛخااكٯؼ   أبخاـاءا           

اٛاا٬ ٟلآباات اٛضاا٪ؿة رااٞ عٜٔاااث اٛضاا٪ؿة ٩أؽٰاالا  أؿاكة اٛضاا٪ؿة اٛشاااٟٜت     بو٠ٰٜاات اِٛغااض ٩اٛخِخااٰح رااٞ حغ٪ٛااج 

(TQM      ( ٩أ٩ٙ ٢ٟ ٓاٝ ب٤شل ِٟا٧ٰٞ ػبؾ اٛضا٪ؿة ُاٮ اٰٛاباا١ ٧ا٪ ؿٯ٠ا٤ش. )Deming   ( أػااُت اٛا٬)Juran  

٠٣ا٪فس صا٪كا١ ٰٛشا٠ٚ ٨ِٟا٪ٝ حؾـاٰؾ اٛضا٪ؿة راٞ ٟلآبات         ا(اٛق٭ ٓاٝ بخؤىٰو ٟو٨ـ ٟخؾظض ٜٛضا٪ؿة .٩حـا٪ك   

ياا٢ٰ اٛضا٪ؿة .٩حواـ صاا٪ؿة اٛؾاـٟاث ٟاا٢ الأٟا٪ك ا٠٨٠ٛات اٛخااٮ ٯياو٬ اٛنباائ٢ ُااٮ اٛغظا٪ٙ ه٨ٰٜااا         اٛضا٪ؿة راٞ حغ  

.ُاٛض٪ؿة حواـ ٟاـؽٚ ُ٘ال٭ ُوااٙ ٤٠ٜٛل٠ااث اٛؾـٰٟات ٛخخغا٪ٙ ٧اق٥ ا٤٠ٛل٠ااث اٛا٬ ٤ٟل٠ااث ٩اطاٜت اٛا٬ ٟياخ٪٫               

اٛشااٰؼ ٩( ) ع٠اا٪ؿ 337:  ٩2012أؽاال١٩ , ( )هلٯٔاااث  25-23: 2011باشااٰ٪ة,٩ اٛلٓااٮ ٩اٛخـاا٪ك )اٛباالا٩٭  

,2010  :26 .) 

 يفاهٍى ويصطهحاخ الجىدج  -:ثانٍا  
 -(: 6: 2013ؽزٰل  ٩ ٟلاٯ٠ٮ ,) ٩أطـجعاً ٓبٚ اٛؾ٪ع بؤ٭ شٮء ٯ٤بٌٮ اٛخولٍ ه٬ٜ ٟو٬٤ اٛض٪ؿة ٌٛتً 

أصاااؿ اٛضاا٪ؿ  ,صاا٪اؿاً أصاااؿ :أحاا٬ باٛضٰااـ ٟاا٢ اٛٔاا٪ٙ أ٩ اِٛوااٚ ,أصاااؿث ُج٣اات أ٭ ٩ٛااـث ٩ٛااـاً -ا٠ٛو٤اا٬ اٌٜٛاا٪٭ : -1

,حضااؿ٩ا ُاٮ اٛشااٮء :٣لال٩ا أٯ٨اٞ أصا٪ؿ ُٰاا٦ ,حضااؿ٩ا ُاٮ ا٠ٛغاا٩كة :٣لاال٩ا أٯ٨اٞ أصا٪ؿ عضاات            الأكع : أطااب٨ا 

 ,٩اٛض٪ؿة ٧ٮ ص٪ؿة ا٨ِٛٞ . ,اٛض٪اؿ :ا٤ٛضٰع ٢ٟ اٛؾٰٚ ,اٛض٪ؿ :ا٠ٛـل اٌٛنٯل

 ٧ٮ طغت ا ٣خٔاٙ ٢ٟ ا٠ٜٛن٩ٟاث ا٬ٛ اٜٛن٩ٝ أ٭ الأ٣خٔاٙ ا٬ٛ الأ٩ٛ٪ٯاث .-ا٠ٛو٬٤ الأطـجعٮ : -2

اٛٔلا١ اٛ٘لٯٞ ٯـٙ ه٬ٜ اٛض٪ؿة ٢٘ٛ٩ ٩كؿث اٛ٘زٰل ٢ٟ ا ٯاث اٛٔلا٣ٰات ٩ا عاؿٯاذ ا٤ٛب٪ٯات     ٛٞ ٯلؿ ٣ض ِٛلٮ ُٮ 

 -فاث اٛوجٓت باٛض٪ؿة ٩أؿ٣ا٥ بوؼا  ٨٤ٟا :

         ٨ِٟ٪ٝ ا حٔا١ ُٔـ ٩كؿ ٟظـٜظ الأحٔا١ ٟظـآا  ٛٔ٪٦ٛ حوا٬ٛ )ط٤ن الله اٛاق٭ أحٔا٢ ٗاٚ شاه ا٣ا٦ ؽبٰال ب٠اا

 (. 88حِوٜ٪١()ا٠٤ٛٚ,

 (.90ـٜع ٢ٟ ا٠ٛئ٢ٟ ا عيا١ ُٮ ٗٚ ه٠ٚ )أ١ الله ٯؤٟل باٛوـٙ ٩الأعيا١( )ا٤ٛغٚ ,اٯت ٨ِٟ٪ٝ الأعيا١ ٯخ 

٣ٰٔغ اِٛياؿ ٩ر٠لة ا ٯ٠ا١ اٛغٰٔٔٮ )٢٠ُ ا٢ٟ ٩اطٜظ ُج ؽ٪ٍ هٜا٨ٰٞ ٩  ٧اٞ ٯغن٣ا٪١     ٨ِٟ٪ٝ ا طجط ٧٩٪

 (  48)ا ٣واٝ ,اٯت  (

 يفهىو الجىدج  -:ثانثا  
٧قا ا٨ِ٠ٛ٪ٝ ٢ٟ   اكاء ٟؾخِٜات   حٔـٯٞباعز٢ٰ ُٮ ٧قا ا٠ٛضاٙ ٢ٟ٩ ؽجٙ حٞ اٛخـلّ ا٬ٛ ٨ِٟ٪ٝ اٛض٪ؿة بغيع اٛ  

 ٩ٗقٖٛ اطٚ ٠ٜٗت اٛض٪ؿة ٠ٗ٩ا ٯؤحٮ: 

( ٧٩اٮ حو٤اٮ ؿبٰوات اٛشاٮء أ٩      Qualitas( ا٬ٛ ا٠ٜ٘ٛت اٛجح٤ٰٰات )    Qualityٯلصن ٨ِٟ٪ٝ اٛض٪ؿة ) 

٧ااٮ عاٛاات ؿٯ٤اٰٰٟ٘اات ٟلحبـاات   ؿكصاات  اٛظااجبت ,٩ُااٮ اٛٔااـٯٞ ٗااا١ ا٠ٛٔظاا٪ؿ ب٨ااا اٛـٓاات ٩أحٔااا١ اٛشااٮء ٩اٛضاا٪ؿة   

- 25: 2002اٛشابٜٮ , ٩ با٤٠ٛخضاث ى٪اء أٗا٣ج )ىٜن أ٩ ؽـٟاث ( ا٭ ب٠و٤ا٬ اٛخـاابْ ٟان اٛخ٪ٓوااث )اٛـكاؿٗات      

( أ١ اٛضااا٪ؿة ٧اااٮ حـبٰاااْ ا٠ٛ٪اطاااِاث ا٠ٛـٜ٪بااات ٤٠ٜٛاااخش أ٩ 243:  2005اٛااالا٩٭ , ٩( , ٩ٯاال٫ ) اٛبٰااااحٮ   26

ابْ ٟن كًباث اٛنب٪١ ٨ُ٪ أٟال ًٰال ػال٩ك٭ ٛ٘ا٢ ٟلًا٪و      اٛؾـٟت بش٘ٚ ٜٗٮ ٨ُٮ ؽاطٰت ػل٩كٯت  أٟا اٛخـ

( ٧ااٮ حٜااٖ اٛؾظااائض ٩ا٠٠ٰٛااناث اٛخااٮ ٯخ٠ٰاان ب٨ااا ا٤٠ٛااخش         31, ٩2009أؽاال١٩ , ُٰاا٦  ٩ٯول٨ُااا ) ا٤ٛو٠ٰااٮ  

ٰٛغؼاا٬ بٔباا٪ٙ اٛنباا٪١ ٩حٜبااٮ اعخٰاصاحاا٦ ٩هجٓاات ؿلؿٯاات ٟاااب٢ٰ كًباات اٛنباا٪١ ٩اٛضاا٪ؿة . ٩ٯول٨ُااا ٓاااٟ٪ه          

    ٠ٗ٩ا ٯؤحٮ: صت اٛخ٠ٰن . ،.٩ٯل٫ اؽل١٩ ا٨٣ا حو٤ٮ حغْٰٔ أ٧ـاٍ اٛنب٪١ ٩كًباح٦أٗيِ٪كؿ ا ٟلٯ٘ٮ با٨٣ا ؿك
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. اٛضاا٪ؿة ٧ااٮ ٓااـكة ا٤٠ٛل٠اات هٜاا٬ ا٣خاااس ٩حٔااـٯٞ ؽـٟاات اىااخز٤ائٰت ٟخ٠ٰاانة هاا٢ ًٰل٧ااا ٟاا٢ ا٤٠ٛل٠اااث )صاا٪ؿة    1

,2009 :20 .) 

 اٛض٪ؿة ٧ٮ ٓـكة ا٤٠ٛل٠ت ه٬ٜ حٜبٰت اعخٰاصاث اٛنب٪١ ٩ُٔا ٛلأ٧ـاٍ ا٠ٛلص٪ة.  . 2

. اٛض٪ؿة ٧ٮ )ا٠٘ٛاٙ, الأحياّ, اٌٛاء اِٛائـة, ىلهت اٛخيٰٜٞ , الأحِاّ ٟن اٛيٰاىاث ٩الأصالاءاث ,حٔاـٯٞ ٤ٟاخش    3

ٓاباٚ ٛلأىااخؾـاٝ ,حؤؿٯات اٛو٠ااٚ اٛضٰااـ ٟا٢ ا٠ٛاالة الأ٩ٛا٬ ,أؿؽاااٙ اٛب٨ضاات ٩اٛيال٩ك هٜاا٬ اٛنباائ٢ ,أص٠اااٛٮ اٛؾـٟاات       

 ( . 31:  2009,  ٩كػا اٛنب٪١ ()ىل٩ك 

 (. 27:  2010ا٤٠ٛل٠ت ه٬ٜ ا٠ٛ٪ائ٠ت ب٢ٰ اِٜٛ٘ت ٩ا٠ٛ٪اطِت)اٛواٛٞ , . اٛض٪ؿة ٧ٮ ٓـكة4

( ، ُب١ اٛضا٪ؿة حوبال ها٢ ؿكصات اٛخاؤْٛ ٩اٛخ٠ٰان ٩ٟياخ٪٫ ا ؿاء         ٢ٟ٩Abdelgadir,2014: 16 ٩ص٨ت ٣لل )

 . ٩ص٪ؿح٦ ٩ٟـ٫ ص٪ؿة ا٤٠ٛخضاث ٩ؽظائظ٨ا ه٤ـ ٟٔاك٣خ٨ا ب٠واٯٰل ا ىخٔلاك ٢ٟ ٤ٟل٪ك ا٤٠ٛل٠ت أ٩ اٛنب٪١  

ا١  حغياو ا٠ٛا٪اؿ٢ ٜٛضا٪ؿة ٯالحبؾ اكحبااؽ ٗبٰال ب٤يابت ٩هاٮ ا٠ٛا٪اؿ٢           ا٠ٛخ٪اػوت   ٩ص٨ت ٣لل اٛباعذ ٢ٟ٩ 

٩اؿكا٦ٗ ٠ٛض٠٪هت ا٠ٛ٪اطِاث ٩اٛؾظائض اٛخٮ ٯضع ا١ حخ٠ٰان ب٨اا ٗاٚ ؽـٟات حٔاـ٨ٟا ا٤٠ٛل٠ااث اٛؾـٰٟات . أ١        

ٗااا١ ٩  ٯااناٙ صاانءًا ػاا٠ا١ حٔااـٯٞ ٤ٟااخش أ٩ ؽـٟاات هاٰٛاات ٠ٜٛيااخ٢ٰٜ٘٨ ٧اا٪ ٟااا ٯياا٬٠ اٰٛاا٪ٝ  ػاا٠ا١ اٛضاا٪ؿة .   

 . أىاىًٰا ٢ٟ ؿ٩كة الإ٣خاس ؿ٪اٙ اٛ٪ٓج ٩ٟو٬٤ اٛض٪ؿة ٯوخ٠ـ ه٬ٜ اٛـلٯٔت اٛخٮ ٤٣لل ب٨ا 

 اهذاف الجىدج -:راتؼا  
 ( Heinemann,2005:6:) ٯؤحٮحخؼ٢٠ ُٮ ٟا  كئٰيت ٍ ٜٛض٪ؿة أ٧ـا

 . اٰٛٔاٝ با ٟ٪ك باٛش٘ٚ اٛظغٰظ 

 . ٙىلهت أ٣ضام الأه٠ا 

 ا٤٠ٛاىع. اٰٛٔاٝ با ه٠اٙ باٛ٪ٓج 

 .اٛٔـكة ه٬ٜ حٌٰٰل ٟا حِو٦ٜ 

 .ٚٓاٰٛٔاٝ با شٰاء بيول أ 

 تؼرٌف الخذياخ  -:خايسا  
 -٩كؿث هـة حولٯِاث ٜٛؾـٟاث بغيع اٛباعز٢ٰ ٩اٛو٠ٜاء اٛولو ٩الأصا٣ع ٠ٗ٩ا ٯؤحٮ: 

  هلُج ص٠وٰت اٛخي٪ٯْ الأٟلٯٰ٘ت اٛؾـٟاث هٜا٬ أ٨٣اا ا٤ٛشااؿاث اٌٰٛال ٠ٜٟ٪ىات ٩اٛخاٮ حغٔاْ كًبات اٛنباائ٢ ٩         

اٛؾـٟاث بش٘ٚ هاٝ حولٍ ه٬ٜ أ٨٣ا  ُواٰٛت ا٩ ٩(. 391:  2002اٛوجّ ,٩ حلحبؾ ببٰن ىٜوت اؽل٫ )اٛظ٠ٰـهٮ 

ىٜيٜت ٟا٢ اِٛواٰٛااث اٌٰٛال ٠ٜٟ٪ىات ٩اٛخاٮ ٛاٰو باٛؼال٩كة ا١ حغاـد ٟا٢ ؽاجٙ اٛخِاهاٚ با٢ٰ اٛنباائ٢ )ٟخٜٔاٮ               

 ـ   fitzsimmons ,2006 :4اٛؾـٟات( ٩ٟا٪كِٮ اٛؾـٟات )    ٟاث هٜا٬ ا٨٣اا أ٭ ُواٚ أ٩ أؿاء    (.٩ٯ٠٘ا٢ حولٯاَ اٛؾا

٩ٯل٫ ؿٯِٰاـ ٩أؽال١٩    (.   Ajobor ,2011 : 8ًٰل ٠ٜٟ٪ه ٯٔـ٦ٟ أعـ اٛـل٢ُٰ ٛلأؽل  ٯ٤خش ه٦٤ أ٭ ٰٟٜ٘ت )

ا١   اٛؾااـٟاث حؾخٜااَ صااـاً هاا٢ اٛيااٜن ا٠ٜ٠ٛ٪ىاات ٤٧٩ااإ ؿلائااْ هـٯااـة ٛخظاا٠ٰٞ ٩حٔااـٯٞ اٛؾااـٟاث ٩اٛـلٯٔاات         

٩اٛؾـٟاث ح٘٪١ ًٰل ٠ٜٟ٪ىت ٛقا ح٘٪١ اٗزل طاو٪بت ُاٮ ٰٓاىا٨ا    اٛظغٰغت حوخ٠ـ ه٬ٜ ٟا حلٯـ ٩حغخاس اٛنبائ٢, 

(. ٩ٯ٠٘ا٢ حولٯ٨ِاا هٜا٬ أ٨٣اا ٟض٠٪هات ٟا٢        58: ٩2012ح٨٠ٰٰٔا ٢ٟ ٓباٚ ٟان٩ؿ٭ اٛؾـٟات ٩اٛنباائ٢ )اٛياوـ٭ ,     

(. ٩ٟا٢ اٛؼال٩ك٭    Lacle ,2013 :13ا٤ٛشاؿاث اٌٰٛل ٠ٜٟ٪ىات ٩اٛخاٮ ح٘ا٪١ ب٠زابات عٜا٪ٙ ٠ٛشااٗٚ اٛنباائ٢ )       

أ٨٣اا   ٩اٛبشل٭ ُٮ حٔـٯٞ اٛؾـٟاث ٩اٛاق٭ ٯوخبال ٧ا٪ ا٤٠ٛاخش ٜٛؾاـٟاث ٩ٯياا٧ٞ ُاٮ صاـ٩ٛخ٨ا.        هـٝ حضا٧ٚ اٛو٤ظل 

(.  14: 2018  حٜٖ الأ٣شـت الأٓخظاؿٯت اٛخٮ حٔـٝ ٤ٟاُن ُاٮ مٟاا١ ٩ٟ٘اا١ ٟغاـؿ  ٩ح٘ا٪١ ًٰال ٠ٜٟ٪ىات )ؿا٩ؿ,       

ـٟاث اٛخاٮ  اف ا١ اٛؾاـٟاث ٧اٮ عٜا٪ٙ ٠ٛشااٗٚ ٟ٪صا٪ؿة ٧٩اقا ٤ٟاىاع ٜٛؾا          ٩lacleٯخِاْ )اٛباعاذ( ٟان حولٯاَ     

 حٔـ٨ٟا ا٤٠ٛل٠اث فاث ا٤ِٛن اٛواٝ .

 تصنٍف الخذياخ  -:سادسا  
 ٩كؿث هـة حظ٤ِٰاث ٜٛؾـٟاث حٞ ح٤ا٨ٛ٩ا بغيع اٛباعز٢ٰ ٠ٗ٩ا ٯؤحٮ:

ٯ٪ىااَ ٩ حظاا٤َ اٛؾااـٟاث بالأهخ٠اااؿ هٜاا٬ هاالع اٛياا٪ّ ٩ٟااـ٫ ٟشاااكٗت اٛنباا٪١ ٩ا هخ٠اؿٯاات )اٛظاا٠ٰـهٮ     

 -(  ا٬ٛ : 27: 2010,

 ( 44: 2009اٛوجّ ,٩ٛنب٪١ )اٛـائٮ عيع ٣٪م اٛي٪ّ أ٩ عيع ا -1
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  : حشااا٠ٚ اٛؾاااـٟاث اٛخاااٮ حٔاااـٝ ٛياااـ عاصااااث ٟو٤ٰااات ) اٛظااااٛ٪٣اث ,ؽاااـٟاث ا٤ٛٔاااٚ         -ؽاااـٟاث أىاااخ٨جٰٗت

 ٩ا حظا ث(.

          ؽـٟاث ٤ٟشآث ٧ٮ اٛؾـٟاث اٛخٮ حٔـٝ ٛياـ عاصااث ٤ٟل٠ااث ا ه٠ااٙ ٗاٛؾاـٟاث الأىخشااكٯت ٩ا٠ٛغاىابٰت

 ٩طٰا٣ت ا٠ٛبا٣ٮ ٩ا٠ٛ٘ائ٢ 

 -(:  25: 2018  ٩حٔيٞ اٛؾـٟاث ٩ُْ ٧قا اٛخظ٤َٰ ا٬ٛ )ُاػٚ, -اُت ٓ٪ة اٛو٠ٚ :عيع ؿكصت ٗز -2

  اٛخغخٰتؽـٟاث حوخ٠ـ ه٬ٜ ٓ٪ة ه٠ٚ ٗزِٰت ٟزٚ ؽـٟاث اٛخـكٯو ٩اٛؾـٟاث. 

 .ؽـٟاث حوخ٠ـ ه٬ٜ ا٠ٛيخٜنٟاث ا٠ٛاؿٯت ٟزٚ اٛؾـٟاث اٛجىٰٜ٘ت ٩ؽـٟاث اٛظلاٍ ا ٛٮ 

 -(: 17: 2018 , ا٩ؿعيع ؿكصت الأحظاٙ با٠ٛيخِٰـ ٩حٔيٞ ا٬ٛ )ؿ -3

 ) ؽـٟاث فاث احظاٙ شؾظٮ هاٛٮ )ٟزٚ ؽـٟاث ا ؿباء 

 )ؽـٟاث فاث احظاٙ شؾظٮ ٤ٟؾِغ )ٟزٚ ؽـٟاث اٛ٪صباث اٛيلٯوت 

   -( حظ٤َ اٛؾـٟاث ا٬ٛ: 2012:  )اٛيوـ٭ؿكاىت ٩عيع  

٩حش٠ٚ ؽـٟاث ٰٟاا٥ اٛظالٍ اٛظاغٮ ٩ا٨٘ٛلبااء      -: Infrastructure Servicesؽـٟاث اٛب٬٤ اٛخغخٰت  -1

 ٩شب٘اث ا٠ٰٛا٥ ٩ا حظا ث ٩ح٘٪١ هاؿة ٟا ح٨خٞ ب٨ا اٛـ٩ٛت ٛخغ٨ٰٔٔا .

٩ىا٠ٰج باٛياٰاؿٯت ٗ٪٨٣اا حشالٍ هٜا٬ أؿاء ٗاُات اٛؾاـٟاث         -: Supreme Servicesاٛؾاـٟاث اٛياٰاؿٯت    -2

الأؽل٫ ٟزٚ اٛؾـٟاث ا ٤ٰٟت  با ػاُت ا٬ٛ فٖٛ ٨ُٮ حيا٧ٞ ُٮ ح٠٤ٰت هٔ٪ٙ الأُالاؿ ٩حؤؿٯات ٨ٟاا٨ٟٞ ٩شاو٪ك٧ٞ     

 ئ٩ٰٛت ٢ٟ٩ ٤٧ا صاء ٟظـك ىٰاؿح٨ا .با٠ٛي

٩حشا٠ٚ ا ىا٪اّ ٩ا٠ٛا٪ ث ٩ؽاـٟاث      -:   Economic and Human Servicesاٛؾـٟاث ا ٓخظاؿٯت  -3

 اٛيٜن ٩اٛؾـٟاث ا صخ٠اهٰت. 

(  ٨٣ااا الأٓاالو اٛاا٬ ا٣اا٪ام  اٛؾااـٟاث  ٩2012ٯخِااْ )اٛباعااذ ( ٟاان اٛخظاا٤َٰ اٛااق٭ ح٤ا٩ٛخاا٦  ؿكاىاات )اٛيااوـ٭ :  

 فاث ا٤ِٛن اٛواٝ . ا٠ٛٔـٟت ٢ٟ ا٤٠ٛل٠اث

 انىاقغ الحالي نقطاع يٍاه انشرب في انؼراق  -ساتؼا:
٢ٟ اصٚ ٨ُٞ ؿبٰوت ه٠ٚ ا٤٠ٛل٠اث ا٠ٛو٤ٰت بخٔـٯٞ ا٠ٛاء اٛظااٛظ ٜٛشالو ٟا٢ اٛؼال٩ك٭ ا ؿاجم هٜا٬ اٛٔا٪ا٢ٰ٣        

 ٩ا٨ٰٰٜٛ٘ت ا ؿاكٯت ٨ٛق٥ ا٤٠ٛل٠اث ٠ٗ٩ا ٯؤحٮ :  

ٮ ىابٔا  ٧ٞ ٓا٣٪١ ا٨ٰٛتت اٛواٟات ٠ٜٛااء ٩ا٠ٛضااك٭    أ٧ٞ اٛٔ٪ا٢ٰ٣ ا٤٠ٛل٠ت ٛٔـام ا٠ٰٛا٥ ٩اٛظلٍ اٛظغ

٩اٛق٭ ٯ٤ض ه٬ٜ ا٣شاء ٧ٰتت هاٟت ٠ٜٛاء ٩ا٠ٛضااك٭ ٟلحبـات با٪ماكة اٛـاؽٰٜات , ٓباٚ هااٝ        1999ٛي٤ت  77هـؿ 

ٗا٣ج ٤٧اٖٛ راجد ٟئىيااث ٟيائ٩ٛت ها٢ ٓـاام ا٠ٛااء ٩اٛظالٍ اٛظاغٮ ُاٮ اٛوالاّ ٗاٚ ٟئىيات              2003هاٝ 

,ُؤ٩ٙ ٟئىيت ٗا٣ج ٧ٮ ا٨ٰٛتت اٛواٟت ٠ٜٛاء ٩ا٠ٛضاك٭ ٩اٛخٮ ٗا٣ج ٟلحبـت  ٟيئ٩ٛت ه٢ ٤ٟـٔت صٌلاُٰت ٟو٤ٰت

باا٪ماكة اٛـاؽٰٜاات ٧٩ااٮ ا ١ حغااج أشاالاٍ ٩ماكة ا ىاا٘ا١ ٩ا ه٠اااك ٩اٛبٜااـٯاث اٛواٟاات ٩حٔااـٝ ٧ااق٥ ا٠ٛئىياااث    

ا ( ٩ىؾ ٩ص٤٪و اٛولاّ باىخز٤اء ٟـٯ٤ت بٌـاؿ ٩ا٠ٛغاُلاث اٛشا٠اٰٛت ,اٟا   15ؽـٟاث ا٠ٛاء ٩اٛظلٍ اٛظغٮ ٙ) 

ا٠ٛئ٩ىيت اٛزا٣ٰت ٨ُٮ اٟا٣ت بٌـاؿ ٟيئ٩ٛت ها٢ ؽاـٟاث ٟـٯ٤ات بٌاـاؿ ٩ا٤٠ٛـٔات ا٠ٛغٰـات ب٨اا ,أٟاا ا٠ٛئ٩ىيات          

٩حؼاٞ راجد    1974افاك هااٝ   11اٛلئٰيٰت اٛزاٛزت ٧ٮ ٤٠ٛـٔت اٛغ٘ٞ اٛاقاحٮ ٩اٛخاٮ ا٣شاتج ب٠٪صاع اٛٔاا٣٪١ ُاٮ       

٩ماكة اٛبٜاـٯاث ٩ا شاٌاٙ اٛواٟات       حشاٜ٘ج   2003ٟغاُلاث ٧ٮ )اكبٰٚ ,ؿ٧٪ٕ ٩ى٠ٰٜا٣ٰت( . ٩ُٮ شا٨ل ح٠ا٪م    

٩ح٘٪١ ٟيئ٩ٛت ه٢ اٛؾـٟاث اٛبٜـٯت ٗا٠ٛاء ٩اٛظلٍ اٛظغٮ  ٩ص٠ن ا٤ِٛاٯاث ٩اٛخؾٜض ٨٤ٟاا ٩اؿاكة اٛؤااكاث   

 .  ( 90: 2012ٟغاُلت اٛـٯ٪ا٣ٰت ,٩حٔـٯٞ ؽـٟاث اٛب٬٤ اٛخغخٰت ٩اٛـلّ ٩ا كطِت ٩ًٰل٧ا) 

 جىدج الخذياخ -:ثاينا  
٢ باٛض٪ؿة  ٨٣اا ٟا٢ ٟخـٜبااث اٛوظال ٩اىااه ٣ضااط ا٤٠ٛل٠ااث ُاخٞ حولٯ٨ِاا باشا٘اٙ هاـة            أ٧خٞ اٛو٠ٜاء ٩اٛباعزٰ

 ٠ٗ٩ا ٯؤحٮ :

٧ٮ ُلطت اٛ٪ُاء ٜٛنب٪١ عٰذ حوخبل ٧ق٥ اٜٛغلت ٧ٮ ٛغلت اٛغٰٔٔت ,٩ٯ٢٘٠ ٟولُت كػاا اٛنباائ٢ ها٢    

حخضاا٩م ٧اق٥ اٛخ٪ٓوااث    اٛؾـٟت ا٠ٛٔـٟت ٨ٛٞ ٢ٟ ؽجٙ ٟٔاك٣ت ح٪ٓواح٨ٞ ٟن اٛؾـٟت اِٛوٰٜات ا٠ٛٔـٟات ٨ٛاٞ ,٩ه٤اـٟا     

اٛؾـٟت ا٠ٛٔـٟت ٧قا ٯو٤ٮ ا١ اٛض٪ؿة اىاخز٤ائٰت ٩ه٤اـٟا   ٯاخٞ اٛ٪ُااء بخ٪ٓوااث اٛنباائ٢ حواـ اٛؾـٟات ع٨٤ٰاا ًٰال           

(. ٩حغاا٩ٙ ا٤٠ٛل٠ااث باقٙ اٛ٘زٰال ٟا٢ اٛض٨ا٪ؿ ٌٛالع ٨ُاٞ ٟاافا ٯخ٪ٓان            Fitzsimmons,2011:116ٟٔب٪ٛات ) 

٠ا ٯياهـ ا٤٠ٛل٠ت ه٬ٜ ٩ػن اؿ٩اث ٢ٟ ؽج٨ٛا حٔاٰو ٟاـ٫   اٛنبائ٢ ٌٛلع حٔـٯٞ اٛؾـٟاث ٩ُْ ٧ق٥ اٛخ٪ٓواث ٟ
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ٓبااا٪ٙ اٛؾاااـٟاث ٟااا٢ ٓباااٚ اٛنباااائ٢ ٩حيااا٨٠ٰٜا ٩ُاااْ ٩ٓاااج ٟغاااـؿ ٧اااق٥ ا ؿ٩اث ىااا٠ٰج ابوااااؿ صااا٪ؿة اٛؾـٟااات         

(Robert,2005:117   ٩ٯ٠٘اا٢ اٛٔاا٪ٙ ا١ ٟظااـٜظ صاا٪ؿة اٛؾـٟاات اطاابظ ٟلاؿُااا ٜٛو٠ٰااٚ عٰااذ ٟخ٠ااا ٩صااـث. )

(.٩حواـؿ صا٪ؿة اٛؾاـٟاث ٨ِٟا٪ٝ ٟلٗاع ٯغخا٪٭ هٜا٬         Johnston ,1999:1300اٛضا٪ؿة ٩صاـ كػاا اٛنبا٪١ )    

.٩ٯل٫ )اٛباعذ( ا١ اٛض٪ؿة ٧ٮ ٟاـ٫  (   48: 2016, ٟض٠٪هت ٢ٟ ا بواؿ اٛخٮ حش٘ٚ ٟغخ٪ا٧ا ا٠ِٛا٠ٰ٧ٮ)ه٪اؿ

 حٔـٯٞ اٛؾـٟت بِ٘اٯت ٣٩٪هٰت صٰـة , ب٠و٬٤ ٗٚ ٟا ح٪ُلث ا٤ٛ٪هٰت ٩ا٠ٰ٘ٛت ُٮ اٛؾـٟت ا٠ٛٔـٟت عٔٔج اٛض٪ؿة.

 تؼاد جىدج الخذيحا -:تاسؼا  
 ح٤ا٩ٙ اٛباعز٢ٰ ابواؿ اٛض٪ؿة باش٘اٙ ٟؾخِٜت ٢ٟ اٛؼل٩ك٭ اٛخـلّ ٨ٛا ٠ٗ٩ا ٯاحٮ : 

(   با٦٣ ح٪صـ ؽ٠يت ابواؿ ٛض٪ؿة اٛؾـٟت ، ٩احِْ اٛبااعز٪١ هٜا٬ ا١     Al Ali , 2014 : 894أشاك ) 

ا ٟاا٢ ؽااجٙ حغـٯااـ ح٪ٓواااح٨ٞ  ٧ااق٥ ا بواااؿ حغااـؿ ِٰٰٗاات حٔاا٪ٯٞ اٛنبااائ٢ ٠ٛوٜ٪ٟاااح٨ٞ احضااا٥ اٛؾـٟاات ٩ٰٓاااه ص٪ؿح٨اا   

( ٛخٰٔاٰٞ صا٪ؿة اٛؾاـٟاث هٜا٬ اىااه       (٩Kotler&Keller,2012 : 374اؿكاٗاح٨ٞ ، ٧٩اق٥ ا بوااؿ اىاخو٨ٜ٠ا    

( حبٔاا٬ أ٠٧ٰاات الأبواااؿ اٛؾ٠ياات  54:  2008ٟيااخ٪٫ أ٩ ؿكصاات ٣٪هٰخ٨ااا. ٩ُااٮ ٣ِااو اٛ٪ٓااج ٩ػااظ )اٛلٟؼااا١ ، 

٩ا ىاخضابت   32% ٗااٱحٮ ا هخ٠اؿٯات    100% يابت ا٠ٰٛٔاه اٛالئٰو ٜٛنباائ٢ ُاٮ اٛغ٘اٞ هٜا٬ صا٪ؿة اٛؾـٟات ب٤       

٩ؿٛج اٛـكاىاث ا٠ٛخوآبت باشخلإ ٤ٟل٠اث 11% ٩ ا٠ٜ٠ٛ٪ىٰت  16%٩اٛخواؿَ    19%٩ا٠ٛ٪ر٪ٰٓت   %22

 ٛخناٝ  ب٠واٯٰل اٛض٪ؿة اِٛائٔت ٩ٟلآبت أؿاء اٛؾـٟات ٩حؤٰٗاـ٧ا كػاا اٛنبا٪١.     ااٛؾـٟت با٨ِ٠ٛ٪ٝ الإىخلاحٰضٮ , ٩

 -(ابواؿ ص٪ؿة اٛؾـٟت ٗا حٮ :117: 2007( )ىل٩ك : ٩٩Fitzsimmons,2011 :116ػظ )

 : )اٛٔـكة ه٬ٜ اؿاء اٛؾـٟت ب٘ٚ رٔت ب٠و٬٤ ا٣ضام اٛؾـٟات ُاٮ اٛ٪ٓاج ا٠ٛغاـؿ ٩باـ١٩       -ا٠ٛ٪ر٪ٰٓت)ا هخ٠اؿٯت

 اؽـاء  .

 : ا٭ ب٠و٬٤ اٛلًبت ُٮ حٔـٯٞ اٛؾـٟت بـ١٩ ا٣خلاك ًٰل ٟبلك ٟا٢ ٓباٚ اٛنباائ٢ ٩ُاٮ عاٛات ٩صا٪ؿ      -ا ىخضابت 

 حظ٪كاث ىٜبٰت ه٢ ص٪ؿة اٛؾـٟت ٯضع اىخبـاٙ ٩ا ىخلؿاؿ ٩بـ١٩ ٟٜٚ .

 :)ا٭ ا٠ٛولُت ٩ا٠ٛضاٟٜت ٢ٟ ا٠ٛ٪ك٢ِٰ ٩ٓـكح٨ٞ ه٬ٜ ٣ٔاٚ اٛزٔات باا٤ِٛو ٜٛنبا٪١ ٟا٢ ؽاجٙ       -اٛخ٪ٰٗـ )ا ٟا١

 ِٗاءة اؿاء اٛؾـٟت ٩اٜٛـَ ٩اعخلاٝ اٛنب٪١ ٩اٛخ٪اطٚ ٟو٦.

 : َ٢٠ ٓابٰٜت اٛ٪ط٪ٙ ٩ا٠ٛغاىابت ٩اٛياوٮ ٜٛ٪طا٪ٙ اٛا٬ ٨ُاٞ      ب٠و٬٤ ا ٧خ٠اٝ اِٛلؿ٭ ٜٛنبائ٢ ٩ٯخؼ -اٛوـ

 عاصاث اٛنب٪١ .

 : ٗااٚ ٟاااٯ٨خٞ بااا٠ٛل٨ل اٛؾاااكصٮ ٩ا٤ٛلاُاات ىاا٪اء ٠ٜٛوااـاث ا٩ ا٠ٛ٘ااائ٢ ا٩ ا٠ٛاا٪ك٢ِٰ ؿٰٛااٚ هٜاا٬   ا٠ٜ٠ٛ٪ىااٰت

٩ٯل٫ )اٛباعذ( بؤ١ ابواؿ اٛؾـٟاث حؾخَٜ بغيع ؿبٰوت ه٠ٚ ا٤٠ٛل٠ت ٤٨ُاٖٛ ٟزج بوـ ٤ٟاىاع ٤٠ٛل٠ات   اٛو٤اٯت .

 ٓـ  ٯ٘٪١ ٤ٟاىع ٤٠ٛل٠ت اؽل٫ ٟؾخِٜت بـبٰوت اٛو٠ٚ .٩

  رظا انزتىٌ انثانً  المحىر

   حٞ ح٤ا٩ٙ هـة حولٯِاث ٛلػا اٛنب٪١ بغيع اٛباعز٢ٰ ٠ٗ٩ا ٯؤحٮ: :تؼرٌف رظا انزتىٌ -:أولا   

ي٨ا اٛنبا٪١  ٢ٟ اٛؾبلة ا٠ٛخلا٠ٗت  ٩اٛق٭ ٯو٘ ا٤ٛاحضت ا٨٤ٛائٰت ٜٛخضلبت  ا٤ٛخٰضت  ٯ٢٘٠ حولٯَ كػا اٛنب٪١ با٦٣ 

هالٍ ٗا٪حٜل كػاا    , ٩   (69: 2014, اٛوبٰاـ٭ ا٩ ؽٰبت ا ٟٚ ) باٛيواؿةه٤ـٟا ٯٰٔٞ اؿاء ٟو٢ٰ ٩ه٤ـ٧ا اٟا ٯشول 

ا٠ٛٔـٝ ٦ٛ ٟن ح٪ٓواح٦ اٛياابٔت ها٢    ا٤٠ٛخشاٛنب٪١ بؤ٣ت اعياه اٛنب٪١ با٠ٛخوت ا٩ ؽٰبت ا ٟٚ ه٤ـ ٟٔاك٣خ٦  ؿاء 

   ( . 2017ٟلاٯ٠ٮ : ٩ )ؽزٰل ا٤٠ٛخش٧قا 
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 (2٘ٚ ) اٛش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ,ارل اٛض٪ؿة ا٠ٛـكٗت ٜٛؾـٟت ه٬ٜ كػا اٛنبائ٢  ؿكاىت عاٛت ٟئ٩ىيت , (٣2017اطل ,) : ُاكه,ا٠ٛظـك 

   67:    بي٘لة –ٟ٪بٰٰٜو كىاٛت ٟاصيخٰل )ًٰل ٤ٟش٪كة( ,

اٛؾـٰٟات ٛاقا ٟا٢     اطابظ اٛنبا٪١ ٯشا٘ٚ ه٤ظالاً ٠٨ٟاا ُاٮ ا٤٠ٛل٠ااث ٩حغـٯاـا         : اهًٍةح رظةا انزتةىٌ -:ثانٍا  

 اٛؼل٩ك٭ اٛخـلّ ا٨ٰٛا ٠ٗ٩ا ٯؤحٮ:  

 ( 71: 2014, اٛوبٰـ٭ ) ٯ٢٘٠ ح٪ػٰظ أ٠٧ٰت كػا اٛنب٪١ ٢ٟ ؽجٙ ٟاٯؤحٮ 

 ُٮ اهاؿة حشٰ٘ٚ ٩كىٞ ؽـؾ ا٤٠ٛل٠ت . ٯياهـ -1

 ٰٟنة ح٤اُيٰت ٤٠ٜٛل٠ت ٢ٟ ؽجٙ حـ٪ٯل ص٪ؿة ا٤٠ٛخش . أبخ٘اكُٮ  ٯياهـ -2

 ا٠ٛيا٠٧ت ُٮ حغْٰٔ اكباط ٤٠ٜٛل٠ت . -3

 ع ا٤٠ٛل٠ت ٜٛنبائ٢ .ٗي -4

 مٯاؿة ٩ ء اٛنب٪١ ٤٠ٜٛل٠ت . -5

 تحذٌاخ رظا انزتىٌ  -: ثانثا  
 ( 85اٛؾِاصٮ , بج   : ٢ٟ ا٧ٞ حغـٯاث كػا اٛنب٪١ حخ٠ٰن با حٮ )

   ٩ؽاكصٰاً ا٤ٛللة ٜٛض٪ؿة ؿاؽٰٜاًن- أ

اٟاا بواـ اٛخـا٪ك     ,بشلٯت ٩ٟاٰٛات ٩اٟ٘ا٣ااث ؿاؽٰٜات    ؿآاث٢ٟ ؽجٙ ٟاح٦ٜ٘٠ ا٤٠ٛل٠ت ٢ٟ  ٯخٞ اؿكإ اٛض٪ؿة ىابٔاً

ٯ٘٪١ ٢ٟ ؽجٙ مب٪١ ٢ٟ ؽاكس ا٤٠ٛل٠ات ٩ا٠ٛب٤ٰات   ؽاكصٰاً أ٭ اٛخ٤ٜ٘٪صٮ اطبظ ا٤ٛلل ا٬ٛ اٛض٪ؿة ٩اٛغ٘ٞ ه٨ٰٜا 

 ٢ٟ اٛنب٪١ ا٬ٛ اٛنب٪١ ٧٩قا ٟا ربخخ٦ ؿكاىاث اٛخي٪ٯْ اٛ٘زٰلة ٩ا٠ٛب٤ٰت ه٬ٜ ا٤٠ٛخضاث .

  -ص٪ؿة اٛؾـٟت :ن- و

ب٪١ ٨ُٰاا ,ُااٛنب٪١ ٯغظاٚ هٜا٬ اٛؾـٟات ُٔاؾ ٩ٟاا هٜا٬ ا٤٠ٛل٠ات ا           اف حخب٬٤ ا٤٠ٛل٠ت ٧ق٥ اٛو٠ٰٜت ٩  هجٓت ٜٛن

 كػا اٛنب٪١ .ح٤اٙ احبام ٗٚ اٛ٪ىائٚ ٌٛلع ا٣خاس ؽـٟت 

 اٛض٪ؿة حغْٔ اٛلبظ  ن- ث

٢ٟ ؽجٙ ؿكاىاث ٟخوـؿة اطبظ ٩اػظ ٜٛوٰا١ ا١ ٤٧اٛاٖ اكحبااؽ ٩رٰاْ  با٢ٰ اٛضا٪ؿة ٩حغٰٔاْ ا كبااط ٟا٢ ؽاجٙ          

خاٮ حغٔاْ كػاا اٛنبا٪١ ٩حياا٧ٞ ُاٮ مٯااؿة ٩ ء٥ ٤٠ٜٛل٠ات ٩باٛخااٛٮ حغٰٔاْ           حغْٰٔ ا٠ٰٛنة اٛخ٤اُياٰت ٤٠ٜٛل٠ات اٛ  

 ا كباط ا٠ٛـٜ٪بت.

 حكم تقييمي

 نتيجة سلبية  نتيجة ايجابية

 الشعىر بخيبة الامل شعىر بالبهجة والرضا
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 اتؼاد رظا انزتىٌ  -:ؼا  ترا
 ٠ٗ٩ا ٯؤحٮ:٢ٟ ؽجٙ اٛباعز٢ٰ ٩اٛـكاىاث ٩صـ ا٦٣ ٤٧اٖٛ رجد ابواؿ ٰٛٔاه كػا اٛنب٪١ حخ٠ٰن 

ُٔالة   ( 18 )زٜاج ٗاٚ ٧اق٥ ا بوااؿ  و    اٛلػا ها٢ ا صالاءاث ٩اٛلػاا ها٢ اٛواا٢ٰٜٟ ٩اٛلػاا ها٢ اٛؾاـٟاث ٩ح٠          

( ٩حش٠ٚ ا بواؿ اِٛلهٰات ٛبواـ اٛلػاا ها٢ ا صالاءاث       (Athanassopoulos ,et al,2001: 964   بغيع  

بياؿت ا صلاءاث ٩بوـ٧ا ه٢ اٛل٩ح٢ٰ (,اٟا ا بواؿ اِٛلهٰات   )ا٠ٗاٙ ا٠ٛواٟجث بـ١٩ حاؽٰل ,٩ػ٪ط ا صلاءاث,

ـااَ اٛوااا٢ٰٜٟ ُااٮ اٛخواٟااٚ ,اىااخضابت اٛوااا٢ٰٜٟ  عخٰاصاااث اٛنبااائ٢ , ح٪اصااـ  ٛبوااـ اٛلػااا هاا٢ اٛوااا٢ٰٜٟ ُخشاا٠ٚ )ٛ 

اٛوا٢ٰٜٟ ُٮ اٟا٢ٗ ه٨ٜ٠ٞ ,ح٤ِٰق ٟواٟجث اٛنبائ٢ ؿ١٩ ح٠ٰٰن ,ا ٛخاناٝ باٛ٪ٓاج ُاٮ ا٣ضاام ا٠ٛوااٟجث ( أٟاا اٛبواـ        

ٟ٪ٓاَ ىاٰاكاث   اٛلئٰياٮ ا ؽٰال ٩ا٠ٛخ٠زاٚ باٛلػاا ها٢ اٛؾاـٟاث ُاا١ ا بوااؿ اِٛلهٰات ٨ٛاقا اٛبواـ حشا٠ٚ )حا٪ُل              

ٓلٯع ٢ٟ ا٤٠ٛل٠ت ,٩ص٪ؿ ٛ٪عاث اكشااؿٯت ؿاٛات ٛلإىااء اٛشاوع ٩ا ٓيااٝ ,اٟ٘ا٣ٰات اٛغظا٪ٙ هٜا٬ ٠٣اافس ىاٰل           

ا٠ٛواٟٜت بي٨٪ٛت ,٩ص٪ؿ ا٠ٛاكُْ اٛظغٰت اٛؾاطت با٠ٛلاصو٢ٰ, ٩صا٪ؿ ٓاهااث ا٣خلااك ٤ٟاىابت ,ىا٨٪ٛت ا حظااٙ       

 (.86:بج با٤٠ٛل٠ت ,ى٨٪ٛت اٯظاٙ اٛش٘ا٫٩ ()اٛؾِاصٮ ,

ْ )اٛباعذ( ٟن ٟاحٞ اٛخـلّ ا٦ٰٛ اهج٥ بؤهخباك ا١ ٧اق٥ ا بوااؿ اٛلئٰيات اٛخاٮ حبا٢ٰ ٟاـ٫ كػاا اٛنبا٪١ ٟا٢          ٩ٯخِ

 هـ٦ٟ.

 الجانة انؼًهً نهثحث
 اولا: ػرض وتحهٍم وتفسير اننتائج في ظىء إجاتاخ ػٍنح انثحث

الأٟاا١ , ٩اٛوـاَ (، اٟاا     حٞ ٰٓاه ص٪ؿة ٰٟا٥ اٛشلو هبل ؽ٠يت ابواؿ ٧ٮ )ا٠ٜ٠ٛ٪ىٰت، ا هخ٠اؿٯت ,الأىاخضابت, 

كػا اٛنب٪١ ُٔاـ حاٞ ٰٓاىا٨ا هبال رجرات ابوااؿ ٧اٮ )اٛلػاا ها٢ ا صالاءاث، اٛلػاا ها٢ اٛواا٢ٰٜٟ، ٩اٛلػاا ها٢                

 اٛؾـٟاث( ٩ىٰخٞ ح٪ػٰظ اصاباث ه٤ٰت اٛبغذ باٛخِظٰٚ ٠ٗا ٯؤحٮ:

 ا ىاٰٛع ا عظائٰت ا٠ٛيخؾـٟت 

اٛبل٣ااٟش ا عظاائٮ    و٠اٙج بٰا٣اح٨اا ٩عٜٜاج باىاخ   ( اىاخ٠اكة راٞ اؿؽٜا   201حاٞ ح٪مٯان اىاخ٠اكاث اىاخبٰا١ هاـؿ )      

(SPSS vr. 24)  ٩بل٣اااٟشExcel  رااٞ اىااخؾـٟج اٛباعزاات ٟض٠٪هاات ٟاا٢ ا ىاااٰٛع ا عظااائٰت ا٣ٔياا٠ج اٛاا٬ ,

ا عظاااء اٛ٪طااِٮ ٟزااٚ اٛخ٘االاكاث ٣٩يااب٨ا ٩ا ٩ىاااؽ اٛغيااابٰت ٩ا ٣غلاُاااث ا٠ٛوٰاكٯاات ٩ٟواااٟجث ا ؽااخجٍ     

. ٩F  t عظاااء اٛخغٰٜٜااٮ ٟزاٚ اؽخباااك ُلػااٰاث ا كحباااؽ ٩ا راال ٩اؽخباااكاث  ٩ٗاقٖٛ اشاا٘اٙ بٰا٣ٰاات ح٪ػااٰغٰت. ٩ا 

 .الأىخبا٣تٛخغـٯـ رباث ٩ٟظـآٰت اىخ٠اكة  ٟواٟجث اِٛا ٗل٣٩باػ و٠ا٩ٙٗقٖٛ حٞ اىخ

   اٛضـا٩ٙ اٛخ٘لاكٯت ٣٩يب٨ا 

 )عٰذ ٯش٠ٚ ابواؿ ص٪ؿة اٛؾـٟاث اٰٜٛ٘ت ( QWا٠ٛغ٪ك 

 ٯش٠ٚ بوـ ا٠ٜ٠ٛ٪ىٰت( ٩) Aاٛبوـ 

 :  (5) ٠ٗ٩ا ٟب٢ٰ ُٮ اٛضـ٩ٙ Aاؿ اٛخ٘لاكاث ٛجصاباث ٣٩يب٨ا ٩ٛ٘ٚ ُٔلة ٢ٟ ُٔلاث اٛبوـ حٞ اٯض

 ( Aاٛخ٘لاكاث ٩ا٤ٛيع ِٛٔلاث بوـ ا٠ٜ٠ٛ٪ىٰت) (3اٛضـ٩ٙ   )

   اٛلٟن 

  احِااااااااااااْ  

 ح٠اٟا

ُضاااااااااااااا٪ة  احِْ ح٠اٟا احِْ ٟغاٯـ   احِْ

 ا ؿاء %

A1 Frequency 93 41 32 31 4 41 

  Percent 46.3 20.4 15.9 15.4 2.0 

A2 Frequency 160 38 0 2 1 25 

  Percent 79.6 18.9 0 1.0 0.5 

A3 Frequency 4 69 0 128 0 65 

  Percent 2.0 34.3 0 63.7 0 

A4 Frequency 123 73 0 2 3 29 

  Percent 61.2 36.3 0 1.0 1.5 

A Frequency 380 221 32 163 8 40 

  Percent 47 27 4 20 1 
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 ٗ٘ٚ: Aٯب٢ٰ ٣يع ا صاباث ٜٛبوـ  (3)٩اٛش٘ٚ 

 
 

 A( اصاباث اٛبوـ 3اٛش٘ٚ )

 ا٠ٛظـك : ٢ٟ اهـاؿ اٛباعذ با هخ٠اؿ ه٬ٜ ٣خائش اٛخغٰٜٚ  

٠ٟاا   (. Aٯخب٢ٰ ٢ٟ ؽجٙ ا٤ٛخائش اٛيابٔت ا١ ا صاباث حخض٦ ٣غ٪ هـٝ ا حِاّ ح٠اٟا ه٬ٜ ُٔلاث بوـ ا٠ٜ٠ٛ٪ىاٰت ) 

ٯو٤ٮ ٧قا ا١ ا٤٠ٛل٠ت بغاصت اٛا٬ حض٨ٰاناث ٩ٟواـاث ٠ٛشااكٯن ا٠ٛااء با ػااُت اٛا٬ ا ٧خ٠ااٝ ا ٗبال باا٠ٛلاصو٢ٰ           

 ٩ٓاهاث ا ٣خلاك اٛؾاطت ب٨ٞ .

 ٯش٠ٚ بوـ ا هخ٠اؿٯت( اف) Bاٛبوـ 

 :( 4)٠ٗ٩ا ٟب٢ٰ ُٮ اٛضـ٩ٙ  Bحٞ اٯضاؿ اٛخ٘لاكاث ٛجصاباث ٣٩يب٨ا ٩ٛ٘ٚ ُٔلة ٢ٟ ُٔلاث اٛبوـ 

 ( Bاٛخ٘لاكاث ٩ا٤ٛيع ِٛٔلاث بوـ ا هخ٠اؿٯت ) (4ضـ٩ٙ )اٛ

    

  احِااااااااااْ 

 ح٠اٟا

ُضاااااااااا٪ة  احِْ ح٠اٟا احِْ ٟغاٯـ   احِْ

 ا ؿاء%

B1 Frequency 30 48 0 106 17 63 

  Percent 14.9 23.9 0 52.7 8.5 

B2 Frequency 18 47 6 118 12 66 

  Percent 9.0 23.4 3.0 58.7 6.0 

B3 Frequency 18 128 0 36 19 51 

  Percent 9.0 63.7 0 17.9 9.5 

B4 Frequency 32 70 12 75 12 57 

  Percent 15.9 34.8 6.0 37.3 6.0 

B5 Frequency 54 85 6 43 13 48 

  Percent 26.9 42.3 3.0 21.4 6.5 

B Frequency 152 378 24 378 73 57 

  Percent 15 38 2 38 7 

 

 ٗ٘ٚ: Bٯب٢ٰ ٣يع ا صاباث ٜٛبوـ    (4) بٰا٣ٮ٩اٛش٘ٚ اٛ
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 B( اصاباث اٛبوـ 4اٛش٘ٚ )

 ا٠ٛظـك : ٢ٟ اهـاؿ اٛباعذ با هخ٠اؿ ه٬ٜ ٣خائش اٛخغٰٜٚ

 . Bٯخب٢ٰ ٢ٟ ؽجٙ ا٤ٛخائش اٛيابٔت ا١ ا صاباث حخقبقو ب٢ٰ ا حِاّ ٩هـٝ ا حِاّ ه٬ٜ ُٔالاث بواـ ا هخ٠اؿٯات      

ٟو٤ٰت ٢ٟ ا٠ٛا٪اؿ٢ٰ٤ ٯخِٔا٪١ ٟان اٟ٘ا٣ٰات حٔاـٯٞ ا٤٠٤ٛل٠ات ٛؾـٟات ا٠ٰٛاا٥ اٛظااٛغت           ٠ٟا ٯو٤ٮ ٧قا ا١ ٤٧اٖٛ ٣يبت

ٜٛشلو ُٮ اٛ٪ٓج ا٠ٛغـؿ ٩ا ٧خ٠اٝ باىخِياكاث ا٠ٛلاصو٢ٰ ٩ح٤ِٰق ا ه٠اٙ بش٘ٚ ؿْٰٓ ه٤ـ عاـ٩د هـاٚ ٟوا٢ٰ    

 (4ُٮ ٟشاكٯن ا٠ٛاء ُٮ ع٢ٰ ٤٧اٖٛ ٣يبت   حخِْ ٟن فٖٛ ٠ٗ٩ا حٞ ح٪ػٰغ٦ با٤ٛيع ُٮ اٛضـ٩ٙ )

 ٯ٠زٚ بوـ ا ىخضابت(  اف) Cٛبوـ ا

 :(5)٠ٗ٩ا ٟب٢ٰ ُٮ اٛضـ٩ٙ  Cحٞ اٯضاؿ اٛخ٘لاكاث ٛجصاباث ٣٩يب٨ا ٩ٛ٘ٚ ُٔلة ٢ٟ ُٔلاث اٛبوـ 

 (5اٛضـ٩ٙ   )

 (  Cاٛخ٘لاكاث ٩ا٤ٛيع ِٛٔلاث بوـ ا ىخضابت )

ا بواااااااااؿ  

   اِٛلهٰت

  احِااااااااااْ 

 ح٠اٟا

احِاااااااااااااْ  احِْ ٟغاٯـ   احِْ

 ح٠اٟا

ُضاااااااااااا٪ة 

 ا ؿاء %

C1 Frequency 1 12 0 79 109 88 

  Percent 0.5 6.0 0 39.3 54.2 

C2 Frequency 0 

33 0 30 138 

 

87 

  Percent 0 16.4 0 14.9 68.7 

C3 Frequency 6 57 23 41 74 72 

  Percent 3.0 28.4 11.4 20.4 36.8 

C4 Frequency 20 75 0 77 29 62 

  Percent 10.0 37.3 0 38.3 14.4 

C Frequency 27 177 23 227 350 77 

  Percent 3 22 3 28 44 

 ٗ٘ٚ: Cٯب٢ٰ ٣يع ا صاباث ٜٛبوـ  (5)  ٩اٛش٘ٚ 
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 C( اصاباث اٛبوـ 5اٛش٘ٚ )

 ا٠ٛظـك : ٢ٟ اهـاؿ اٛباعذ با هخ٠اؿ ه٬ٜ ٣خائش اٛخغٰٜٚ  

٠ٟا ٯو٤ٮ ٧اقا ا١ هااٟٜٮ     اث اٛبوـ.ٯخؼظ ٢ٟ ؽجٙ ا٤ٛخائش اٛيابٔت ا١ ا صاباث حخض٦ ٣غ٪ ا حِاّ ح٠اٟا ه٬ٜ ُٔل

 ا٤٠ٛل٠ت ٯيخضٰب٪ا بش٘ٚ ٗاٟٚ ٠ٛخـٜباث ا٠ٛ٪اؿ٢ٰ٤ ٩ٯخٞ اهجٝ ا٠ٛ٪اؿ٢ٰ٤ ب٠٪اهٰـ حٔـٯٞ اٛؾـٟت .

 ٯ٠زٚ بوـ ا ٟا١( اف) Dاٛبوـ 

 :(6)٠ٗ٩ا ٟب٢ٰ ُٮ اٛضـ٩ٙ  Dحٞ اٯضاؿ اٛخ٘لاكاث ٛجصاباث ٣٩يب٨ا ٩ٛ٘ٚ ُٔلة ٢ٟ ُٔلاث اٛبوـ 

 (6اٛضـ٩ٙ   )

 ( Dلاكاث ٩ا٤ٛيع ِٛٔلاث بوـ ا ٟا١ )اٛخ٘

ا بواااااااااؿ  

   اِٛلهٰت

  احِااااااااااْ 

 ح٠اٟا

احِاااااااااااااْ  احِْ ٟغاٯـ   احِْ

 ح٠اٟا

ُضاااااااااااا٪ة 

 ا ؿاء %

D1 Frequency 12 43 0 37 109 79 

  Percent 6.0 21.4 0 18.4 54.2 

D2 Frequency 157 9 5 26 4 31 

  Percent 78.1 4.5 2.5 12.9 2.0 

D3 Frequency 26 91 0 76 8 55 

  Percent 12.9 45.3 0 37.8 4.0 

D4 Frequency 17 86 0 90 8 59 

  Percent 8.5 42.8 0 44.8 4.0 

D Frequency 212 229 5 229 129 56 

  Percent 26 28 1 28 16 

 

 ٗ٘ٚ: Dٯب٢ٰ ٣يع ا صاباث ٜٛبوـ  (6)  ٩اٛش٘ٚ 
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 D( اصاباث اٛبوـ 6اٛش٘ٚ )

 اهـاؿ اٛباعذ با هخ٠اؿ ه٬ٜ ٣خائش اٛخغٰٜٚ  ا٠ٛظـك : ٢ٟ 

٠ٟاا ٯو٤اٮ ٧اقا     ٯخؼظ ٢ٟ ؽجٙ ا٤ٛخائش اٛيابٔت ا١ ا صاباث حخقبقو ب٢ٰ هـٝ ا حِاّ ٩ا حِاّ ه٬ٜ ُٔلاث اٛبوـ.

ا٠ٰٛااا٥ ا٤٠ٛخضاات ٟاا٢ ا٠ٛشاااكٯن ٩ا١ هاااٟٜٮ ا٤٠ٛل٠اات   و٠اٙا١ ا٠ٛاا٪اؿ٢ٰ٤ ٓيااٞ ٟاا٨٤ٞ ٯشااول١٩ با ٟااا١ ه٤ااـ اىااخ  

ن اٛنبائ٢ ٩٩ص٪ؿ ا٣يضاٝ ٗبٰل ب٢ٰ ٟ٪كِٮ ا٤٠ٛل٠ت ٩ا٠ٛيخِٰـٯ٢ ٢ٟ اٛؾـٟت  ٩اٛٔيٞ ا ؽال  ٯخواٟٜ٪١ بٰ٘اىت ٟ

   ٯشول٩ا بقٖٛ .

 ٯ٠زٚ بوـ اٛوـَ( اف) Eا٠ٛغ٪ك 

 :(7)٠ٗ٩ا ٟب٢ٰ ُٮ اٛضـ٩ٙ  Eحٞ اٯضاؿ اٛخ٘لاكاث ٛجصاباث ٣٩يب٨ا ٩ٛ٘ٚ ُٔلة ٢ٟ ُٔلاث اٛبوـ 

 (7اٛضـ٩ٙ   )

 ( Eاٛوـَ )اٛخ٘لاكاث ٩ا٤ٛيع ِٛٔلاث بوـ 

ا بواااااااااؿ  

   اِٛلهٰت

  احِااااااااااْ 

 ح٠اٟا

احِاااااااااااااْ  احِْ ٟغاٯـ   احِْ

 ح٠اٟا

ُضاااااااااااا٪ة 

 ا ؿاء%

E1 Frequency 12 59 0 72 58 70 

  Percent 6.0 29.4 0 35.8 28.9 

E2 Frequency 6 71 2 63 59 70 

  Percent 3.0 35.3 1.0 31.3 29.4 

E3 Frequency 33 70 8 39 51 60 

  Percent 16.4 34.8 4.0 19.4 25.4 

E4 Frequency 29 36 4 107 25 66 

  Percent 14.4 17.9 2.0 53.2 12.4 

E5 Frequency 42 28 2 86 43 66 

  Percent 20.9 13.9 1.0 42.8 21.4 

E Frequency 122 264 16 367 236 67 

  Percent 12 26 2 37 23 

 

 ٗ٘ٚ: Eٜٛبوـ ٯب٢ٰ ٣يع ا صاباث  (7)  ٩اٛش٘ٚ 
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 E( اصاباث اٛبوـ 7اٛش٘ٚ )

 ا٠ٛظـك : ٢ٟ اهـاؿ اٛباعذ با هخ٠اؿ ه٬ٜ ٣خائش اٛخغٰٜٚ  

٠ٟا ٯو٤اٮ ٧اقا ا١    اٛبوـ٧قا ٯخؼظ ٢ٟ ؽجٙ ا٤ٛخائش اٛيابٔت ا١ ا صاباث حخض٦ ٣غ٪ ا حِاّ ه٬ٜ ُٔلاث 

٠ـٯلٯاات حؼاان ٟظااٜغت ا٠ٛاا٪اؿ٢ ا٠ٛاا٪ك٢ِٰ ُااٮ ا٠ٛـٯلٯاات ٯخواااٟٜ٪١ ب٘ااٚ اعخاالاٝ ٩هـااَ ٟاان ا٠ٛاا٪اؿ٢ٰ٤ . ٩ا١ اٛ

 باٛـكصت ا ٬ٛ٩ ٧٩ٮ ه٬ٜ ؿكاٯت ٗاٟٜت باعخٰاصاث ا٠ٛ٪اؿ٢ٰ٤.

 ٯ٠زٚ ابواؿ كػا اٛنب٪١ اٰٜٛ٘ت( اف) CAا٠ٛغ٪ك 

أ٭ اٛخياا٨ٰجث اٛخااٮ حٔااـ٨ٟا ا٠ٛـٯلٯاات ٌٛاالع حياالٯن ٟواااٟجث   ٯ٠زااٚ بوااـ اٛلػااا هاا٢ ا صاالاءاث اف  F(اٛبوااـ 

 (ا٠ٛ٪اؿ٢ٰ٤ 

( ٠ٛولُات ٟاـ٫   8)٠ٗ٩اا ٟبا٢ٰ ُاٮ اٛضاـ٩ٙ      Fاث ٣٩يب٨ا ٩ٛ٘اٚ ُٔالة ٟا٢ ُٔالاث اٛبواـ      حٞ اٯضاؿ اٛخ٘لاكاث ٛجصاب

 :كػا اٛنب٪١ ه٢ ٧ق٥ ا صلاءاث 

 (8اٛضـ٩ٙ   )

 ( Fاٛخ٘لاكاث ٩ا٤ٛيع ِٛٔلاث بوـ اٛلػا ه٢ ا صلاءاث)

ا بواااااااااؿ  

   اِٛلهٰت

  احِااااااااااْ 

 ح٠اٟا

احِاااااااااااااْ  احِْ ٟغاٯـ   احِْ

 ح٠اٟا

ُضاااااااااااا٪ة 

 ا ؿاء%

F1 Frequency 34 115 0 27 25 49 

  Percent 16.9 57.2 0 13.4 12.4 

F2 Frequency 24 120 2 39 16 50 

  Percent 11.9 59.7 1.0 19.4 8.0 

F3 Frequency 23 121 7 48 2 49 

  Percent 11.4 60.2 3.5 23.9 1.0 

F4 Frequency 12 112 6 57 14 55 

  Percent 6.0 55.7 3.0 28.4 7.0 

F5 Frequency 17 99 7 71 7 55 

  Percent 8.5 49.3 3.5 35.3 3.5 

F Frequency 110 567 22 242 64 52 

  Percent 11 56 2 24 6 
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 ٗ٘ٚ: Fٯب٢ٰ ٣يع ا صاباث ٜٛبوـ  (8)  ٩اٛش٘ٚ 

 

 
 F( اصاباث اٛبوـ  8اٛش٘ٚ )

 ا٠ٛظـك : ٢ٟ اهـاؿ اٛباعذ با هخ٠اؿ ه٬ٜ ٣خائش اٛخغٰٜٚ  

٠ٟا ٯو٤ٮ ٧قا ا١  جٙ ا٤ٛخائش اٛيابٔت ا١ ا صاباث حخض٦ ٣غ٪ هـٝ ا حِاّ ه٬ٜ ُٔلاث اٛبوـٯخؼظ ٢ٟ ؽ

 اٛخظ٠ٰٞ اٛـاؽٜٮ ٤٠ٜٛل٠ت   ٯيا٧ٞ ُٮ ا٣يٰابٰت اٛو٠ٚ ٩هـٝ كػا ا٠ٛ٪اؿ٢ ه٢ ىٰل اصلاءاث ا٠ٛـٯلٯت .

 ٯ٠زٚ اٛلػا ه٢ اٛوا٢ٰٜٟ( اف) Gا٠ٛغ٪ك 

( ٠ٛولُات ٟاـ٫   9)٠ٗ٩اا ٟبا٢ٰ ُاٮ اٛضاـ٩ٙ      Gُٔالة ٟا٢ ُٔالاث اٛبواـ     حٞ اٯضاؿ اٛخ٘لاكاث ٛجصاباث ٣٩يب٨ا ٩ٛ٘ٚ 

 :كػا ا٠ٛ٪اؿ٢ٰ٤ ه٢ اٛوا٢ٰٜٟ ا٠ٛ٪ص٪ؿٯ٢ ُٮ ا٠ٛـٯلٯت 

 (Gاٛخ٘لاكاث ٩ا٤ٛيع ِٛٔلاث بوـ اٛلػا ه٢ اٛوا٢ٰٜٟ ) (9اٛضـ٩ٙ   )

ا بواااااااااااؿ  

   اِٛلهٰت

  احِااااااااااااْ  

 ح٠اٟا

ُضاااااااااااااا٪ة  احِْ ح٠اٟا احِْ ٟغاٯـ   احِْ

 ا ؿاء%

G1 Frequency 28 52 6 85 30 64 

  Percent 13.9 25.9 3.0 42.3 14.9 

G2 Frequency 19 97 6 56 23 57 

  Percent 9.5 48.3 3.0 27.9 11.4 

G3 Frequency 16 115 7 63 0 52 

  Percent 8.0 57.2 3.5 31.3 0 

G4 Frequency 46 63 0 75 17 55 

  Percent 22.9 31.3 0 37.3 8.5 

G5 Frequency 46 80 6 48 21 52 

  Percent 22.9 39.8 3.0 23.9 10.4 

G6 Frequency 46 87 16 41 11 48 

  Percent 22.9 43.3 8.0 20.4 5.5 

G Frequency 201 494 41 368 102 55 

  Percent 17 41 3 31 8 
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 ٗ٘ٚ: Gٯب٢ٰ ٣يع ا صاباث ٜٛبوـ  (9)  ٩اٛش٘ٚ 

 

 
 Gبوـ ( اصاباث ا9ٛاٛش٘ٚ )

 ا٠ٛظـك : ٢ٟ اهـاؿ اٛباعذ با هخ٠اؿ ه٬ٜ ٣خائش اٛخغٰٜٚ  

٠ٟاا ٯو٤اٮ ٧اقا ا١     ٯخؼظ ٢ٟ ؽجٙ ا٤ٛخائش اٛيابٔت ا١ ا صاباث حخض٦ ٣غ٪ هـٝ ا حِاّ ه٬ٜ ُٔلاث اٛبوـ

 اٛوا٢ٰٜٟ   ٯٜبي٪ا ا٠ٛجبو اٛؾاطت باٛو٠ٚ ٩ح٤ٔظ٨ٞ ا٠ٛولُت ٠ٟا ٯ٪ػظ هـٝ كػا اٛنبائ٢ ه٢ اٛوا٢ٰٜٟ .

 ٯ٠زٚ اٛلػا ه٢ اٛؾـٟاث( اف) H ا٠ٛغ٪ك

( ٠ٛولُات ٟاـ٫   10)٠ٗ٩اا ٟبا٢ٰ ُاٮ اٛضاـ٩ٙ      Hحٞ اٯضاؿ اٛخ٘لاكاث ٛجصاباث ٣٩يب٨ا ٩ٛ٘ٚ ُٔلة ٢ٟ ُٔلاث اٛبوـ 

 :كػا ا٠ٛ٪اؿ٢ٰ٤ ه٢ ؽـٟت ٰٟا٥ اٛشلو ا٠ٛٔـٟت 

 (Hاٛخ٘لاكاث ٩ا٤ٛيع ِٛٔلاث بوـ اٛلػا ه٢ اٛؾـٟاث) (10اٛضـ٩ٙ   )

ا بواااااااااؿ  

   اِٛلهٰت

حِااااااااااْ   ا

 ح٠اٟا

احِاااااااااااااْ  احِْ ٟغاٯـ   احِْ

 ح٠اٟا

ُضاااااااااااا٪ة 

 ا ؿاء%

H1 Frequency 32 111 2 43 13 49 

  Percent 15.9 55.2 1.0 21.4 6.5 

H2 Frequency 36 89 4 47 25 54 

  Percent 17.9 44.3 2.0 23.4 12.4 

H3 Frequency 41 112 8 26 14 46 

  Percent 20.4 55.7 4.0 12.9 7.0 

H4 Frequency 0 93 5 75 28 64 

  Percent 0 46.3 2.5 37.3 13.9 

H5 Frequency 17 127 0 31 26 52 

  Percent 8.5 63.2 0 15.4 12.9 

H6 Frequency 74 61 6 47 13 46 

  Percent 36.8 30.3 3.0 23.4 6.5 

H Frequency 200 593 25 269 119 52 

  Percent 17 49 2 22 10 
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 ٗ٘ٚ: Hٯب٢ٰ ٣يع ا صاباث ٜٛبوـ  (10)  اٛش٘ٚ ٩

 

 
 H( اصاباث اٛبوـ 10اٛش٘ٚ )

 ا٠ٛظـك : ٢ٟ اهـاؿ اٛباعذ با هخ٠اؿ ه٬ٜ ٣خائش اٛخغٰٜٚ  

٠ٟا ٯو٤اٮ ا١ ا٠ٛا٪اؿ٢ٰ٤   ٯخؼظ ٢ٟ ؽجٙ ا٤ٛخائش اٛيابٔت ا١ ا صاباث حخض٦ ٣غ٪ هاـٝ ا حِااّ هٜا٬ ُٔالاث اٛبواـ.     

 ٨ٟا ا٠ٛـٯلٯت .ًٰل كاػ٢ٰ ه٢ اٛؾـٟاث اٛخٮ حٔـ

 الاحصاءاخ انؼايح -:ثانٍا  
حٞ اٯضاؿ ٟض٠٪هت ٟا٢ ا عظااءاث اٛواٟات ا٠ٛخ٠زٜات باٛ٪ىاؾ اٛغياابٮ ٩ا ٣غالاٍ ا٠ٛوٰااك٭ ٩ٟواٟاٚ ا ؽاخجٍ           

ٛخغـٯـ احضا٥ ا صاباث ٩حغـٯاـ ٟاـ٫ ا٣ياضاٝ ٩ص٨ااث ا٤ٛلال ٜٛو٤ٰات ا٠ٛـك٩ىات ٣غا٪ ُٔالاث ا ىاخ٠اكة ٠ٗ٩اا ُاٮ             

 :الأحٮ( 11اٛضـ٩ٙ )

 ( ٰٓٞ ا عظاءاث اٛواٟت11ٙ )اٛضـ٩

 اِٛٔلة

اٛ٪ىاااااااااؾ 

 اٛغيابٮ

ا ٣غااالاٍ 

 ا٠ٛوٰاك٭

ٟواٟااااااااااٚ 

 اِٛٔلة ا ؽخجٍ

اٛ٪ىاااااااااؾ 

 اٛغيابٮ

ا ٣غااالاٍ 

 ا٠ٛوٰاك٭

ٟواٟااااااااااٚ 

 ا ؽخجٍ

A1 2.06 1.192 58 F1 2.47 1.269 51 

A2 1.24 0.550 44 F2 2.52 1.167 46 

A3 3.25 1.000 31 F3 2.43 1.008 42 

A4 1.45 0.699 48 F4 2.75 1.140 42 

A 2.0025 0.28830 14 F5 2.76 1.128 41 

B1 3.16 1.298 41 F 2.5851 0.68730 27 

B2 3.29 1.157 35 G1 3.18 1.346 42 

B3 2.55 1.166 46 G2 2.84 1.256 44 

B4 2.83 1.255 44 G3 2.58 1.017 39 

B5 2.38 1.264 53 G4 2.77 1.377 50 

B 2.8428 0.72798 26 G5 2.59 1.346 52 

C1 4.41 0.814 18 G6 2.42 1.202 50 
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C2 4.36 1.105 25 G 2.7311 0.57139 21 

C3 3.60 1.316 37 H1 2.47 1.179 48 

C4 3.10 1.315 42 H2 2.68 1.341 50 

C 3.8657 0.70400 18 H3 2.30 1.141 50 

D1 3.94 1.393 35 H4 3.19 1.168 37 

D2 1.56 1.148 73 H5 2.61 1.224 47 

D3 2.75 1.204 44 H6 2.32 1.349 58 

D4 2.93 1.173 40 H 2.5978 0.64557 25 

D 2.7935 0.64394 23 CA 2.6380 0.45105 17 

E1 3.52 1.334 38         

E2 3.49 1.316 38         

E3 3.02 1.491 49         

E4 3.31 1.302 39         

E5 3.30 1.477 45         

E 3.3294 0.83617 25         

QW 2.9668 0.40087 14         

 رباث ا ىخبا٣ت 

حٞ اىخؾلاس ٟواٟجث اِٛا ٗل٣٩باػ  بواؿ ٩ٟغاا٩ك ا ىاخ٠اكة عٰاذ حبا٢ٰ ا١ ٤٧اإ ٓا٪ة ربااث ٩طاـّ ٛجىاخبا٣ت          

ا٠ٛضخ٠ان ٠ٗ٩اا ُاٮ     ٓااؿكة هٜا٬ حغٰٜاٚ ٩حو٠اٰٞ ٣خاائش اٛو٤ٰات اٛا٬        الأىخبا٣تا٠ٛيخؾـٟت ٦٤ٟ٩ ٣يخ٤خش ا١ اىخ٠اكة 

 (  12)اٛضـ٩ٙ 

 (12اٛضـ٩ٙ   )

 ٰٓٞ ٟواٟجث اِٛا ٗل٣٩باػ

 ٟواٟٚ اِٛا ٗل٣٩باػ هـؿ اِٛٔلاث اٛبوـ ا٩ ا٠ٛغ٪ك

A 4 0.68 

B 5 0.75 

C 4 0.72 

D 4 0.69 

E 5 0.74 

QW 22 0.83 

F 5 0.72 

G 6 0.68 

H 6 0.72 

CA 17 0.86 

 0.88 39 اٜٛ٘ٮ

 حغٰٜٚ ا كحباؽ 

اٛبل٣ااٟش   و٠اٙ) كػا اٛنبا٪١ ( باىاخ   CA)ص٪ؿة اٛؾـٟاث ( ٩  ٤٧QWا ا كحباؿاث ب٢ٰ ٟغ٪ك٭  اٛباعذ أ٩صـ

 :  (13)٠ٗ٩ا ٟب٤ٰت ُٮ اٛضـ٩ٙ  SPSS vr. 24ا عظائٮ 
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 ا كحباؿاث ٩ٟو٤٪ٯخ٨ا ب٢ٰ ا٠ٛغ٪كٯ٢ (13اٛضـ٩ٙ  ) 

Correlations 

 A B C D E QW 

F Pearson Correlation .329** .234** .433** .500** .425** .622** 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .000 

N 201 201 201 201 201 201 

G Pearson Correlation .459** .103 .033 .055 .463** .325** 

Sig. (2-tailed) .000 .147 .647 .441 .000 .000 

N 201 201 201 201 201 201 

H Pearson Correlation .391** .006 .295** .389** .169* .357** 

Sig. (2-tailed) .000 .933 .000 .000 .016 .000 

N 201 201 201 201 201 201 

CA Pearson Correlation .548** .166* .374** .463** .493** .625** 

Sig. (2-tailed) .000 .019 .000 .000 .000 .000 

N 201 201 201 201 201 201 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

٩حشٰل ا٤ٛخائش اهج٥ ا٬ٛ ا١ ٰٓٞ ا كحباؿاث  حـٙ ه٬ٜ ٩ص٪ؿ هجٓت اكحباؽ ؿلؿٯت ٟو٤٪ٯت حغاج ٟياخ٪٫   

, ٩CA 0.548ٟغا٪ك   A, ُٔاـ بٌٜاج ٠ٰٓات ا كحبااؽ با٢ٰ       ٩CAٟغا٪ك   QW% ب٢ٰ ص٠ٰن ابواؿ ٟغ٪ك 5ؿ ٛت 

ٗا٣ااج  ٩CAٟغاا٪ك  C, ٠ٰٓ٩اات ا كحباااؽ باا٢ٰ 0.166ٗا٣ااج ٟيااا٩ٯت اٛاا٬  ٩CAٟغاا٪ك  ٠ٰٓ٩Bاات ا كحباااؽ باا٢ٰ 

 E. , ٠ٰٓ٩ات ا كحبااؽ با٢ٰ    0.463ٗا٣اج ٟياا٩ٯت اٛا٬     ٩CAٟغ٪ك  D, ٠ٰٓ٩ت ا كحباؽ ب٢ٰ 0.347ٟيا٩ٯت ا٬ٛ 

 . ٩CA 0.625 ٟغ٪ك  QW, ٩اؽٰلا ٗا٣ج ٠ٰٓت ا كحباؽ ب٢ٰ ٟغ٪ك 0.493 ٗا٣ج ٟيا٩ٯت ا٬ٛ ٩CAٟغ٪ك 

 ٯب٢ٰ ٰٓٞ ا كحباؿاث ب٢ٰ ا٠ٛغ٪كٯ٢: (11)  ٩اٛش٘ٚ 

 ( ا كحباؿاث ب٢ٰ ا٠ٛغ٪كٯ٢ 11)  ش٘ٚ اٛ

 

 
 ا٠ٛظـك :أهـاؿ اٛباعذ بالأهخ٠اؿ ه٬ٜ ٣خائش اٛخغٰٜٚ
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٩كابواا اٛبواـ    ٩Dراٛزاا صااء اٛبواـ     Eٮ را٣ٰاا اٛبواـ   رٞ ٯاح Aٗا١ ٜٛبوـ  CAاف ٯخؼظ ا١ اه٬ٜ اكحباؽ ٟن ا٠ٛغ٪ك 

C  ٩اؽٰلا صاء اٛبوـB. 

اع٠اـ , ٠ٛا٬ شا٨او    ٩ٛ٪ ٣ٔاك١ ٧ق٥ ا٤ٛخائش ٟن ٣خائش ؿكاىت ىابٔت اؽل٫ ٓـ اؿٜن ه٨ٰٜا اٛباعذ  ٧٩ٮ ؿكاىات )  

ٰٔاٮ ُاٮ   / بغذ حـبنب٪١( ٩ا٣و٘اىاح٨ا ُٮ كػا اServqualٛ) و٠اٙحٰٰٔٞ ص٪ؿة ؽـٟاث اٛبٜـٯاث بؤىخ, 2014: 

ُاٮ ٓـاام اٛبٜاـٯاث ُا٤جعق ا١ اٛباعزات  ح٪طاٜج اٛا٬ ٩صا٪ؿ هجٓات اكحبااؽ با٢ٰ             بغذاٛ اافا ٗا٣ج ٧ق أٟا٣ت بٌـاؿ(

كػا اٛنب٪١ ٩ابواؿ  ص٪ؿة اٛؾاـٟاث اٛبٜـٯات ُ٪صاـث اهٜا٬ اكحبااؽ ٛلػاا اٛنبا٪١ ٗاا١ ٟان  بواـ ا ىاخضابت ٯ٨ٰٜاا             

٩اؽٰاالا بوااـ اٛوـااَ )ا ٧خ٠اااٝ( ٟاا٢ ؽااجٙ اعخياااو ٓااٰٞ ا ٟااا١ )اٛزٔاات(  رااٞ ا٠ٜ٠ٛ٪ىااٰت ٩صاااء بوااـ٧ا ا هخ٠اؿٯاات 

 ا٠ٛئشلاث اٛؾاطت بقٖٛ.

 CAػهى   واتؼاده الخًسح QWاثر المحىر  -: ثانثا  
٩اِٛلػااٰاث  ٩CAابواااؿ٥ هٜاا٬ ا٠ٛغاا٪ك   QWهااـة ُلػااٰاث كئٰيااٰت ٩ُلهٰاات ٛبغااذ اراال     اٛباعااذ ٩ػاانٛٔااـ 

 اٛظِلٯت ا٠ٛلاؿ اؽخباك٧ا ٧ٮ:

 ٟو٤٪ٯت ٛـ    ح٪صـ هجٓت ارل فاث ؿ ٛتQW   ه٬ٜCA. 

  ح٪صـ هجٓت ارل فاث ؿ ٛت ٟو٤٪ٯت ٛـ  A   ه٬ٜCA. 

  ح٪صـ هجٓت ارل فاث ؿ ٛت ٟو٤٪ٯت ٛـ  B   ه٬ٜCA. 

  ح٪صـ هجٓت ارل فاث ؿ ٛت ٟو٤٪ٯت ٛـ  C   ه٬ٜCA. 

  ح٪صـ هجٓت ارل فاث ؿ ٛت ٟو٤٪ٯت ٛـ  D   ه٬ٜCA. 

 ح٪صـ هجٓت ارل فاث ؿ ٛت ٟو٤٪ٯت ٛـ   E   ه٬ٜCA. 

 ا٠ٛخؼ٢٠ ا٧ٞ ا٠ٛئشلاث ُٮ حغٰٜٚ ا رل: (14)٩ٌٛلع ا ؽخظاك حٞ ب٤اء اٛضـ٩ٙ 

 ٟئشلاث حغٰٜٚ ا رل  ( 14اٛضـ٩ٙ   )
ا٠ٛغاا٪ك 

 ا٩ اٛبوـ

ٟواٟااااااااٚ  

اٛخغـٯااااااـ 

R2 

 F ٠ٰٓاات

 ا٠ٛغي٪بت

ٟو٤٪ٯاااات 

  F ٠ٰٓت

٠ٰٓااااااااات 

ٟو٠ٜاااااات 

 ا رل

 ٠ٰٓtااااااااااااات 

 ا٠ٛغي٪بت

ٟو٤٪ٯاااات 

 ٠ٰٓtت 

Sig. 

٠ٰٓااااااااااااااات  اٛٔلاك

-ؿكباااااااااا٢

 ٪٩١احي

حلحٰااااااااع 

 ا ٠٧ٰت

A 

ٟو٤٪٭ حغاج   0.00 9.245 0.55 0.00 475.85 30%

ٟيااااااااااااااخ٪٫ 

 %5ؿ ٛت 

1.9 1 

B 

ٟو٤٪٭ حغاج   0.02 2.369 0.17 0.02 614.5 3%

ٟيااااااااااااااخ٪٫ 

 %5ؿ ٛت 

1.5 5 

C 

ٟو٤٪٭ حغاج   0.00 5.689 0.37 0.00 364.32 14%

ٟيااااااااااااااخ٪٫ 

 %5ؿ ٛت 

1.6 4 

D 

ج ٟو٤٪٭ حغا  0.00 7.372 0.46 0.00 351.54 22%

ٟيااااااااااااااخ٪٫ 

 %5ؿ ٛت 

1.7 3 

E 

ٟو٤٪٭ حغاج   0.00 7.995 0.49 0.00 914.63 24%

ٟيااااااااااااااخ٪٫ 

 %5ؿ ٛت 

1.7 2 

QW 

ٟو٤٪٭ حغاج   0.00 11.290 0.63 0.00 47.127 39%

ٟيااااااااااااااخ٪٫ 

 %5ؿ ٛت 

1.9  

  -: ٯؤحٮ٢ٟ ؽجٙ ا٤ٛخائش اٛيابٔت ٯخب٢ٰ ٟا 

  ا١ ٠ٰٓت ٟواٟٚ اٛخغـٯـ  رل اٛبوـA   ُٮ ا٠ٛغا٪كCA   ٠٣ا٪فس ا ٣غاـاك ُيال    ا٩ٯشاٰل اٛا٬ ا١     %30ٗا٣اج

٢ٟ ا ٣غلاُاث اٰٜٛ٘ت ٩ا٠ٛخبٔٮ ٯِيل ٢ٟ ٟخٌٰلاث اؽل٫ ًٰل ٟؼ٤٠ت ُٮ ٧اقا اٛبغاذ, ٩ا١ ٠ٰٓات ٟو٠ٜات      30%

اٛا٬ ا٨٣اا ٟو٤٪ٯات حغاج      (sig)٩حشٰل ٟٔـاك ٟو٤٪ٯخ٨اا   9.245ٟيا٩ٯت ا٬ٛ  tب٠ٰٔت اؽخباك  0.55 ا ٣غـاك ٗا٣ج 

ب٠ٔاـاك ٩عااـة   A, ب٠و٤ا٬ اؽال ا١ اكحِاام     CAهٜا٬   ٤Aاإ ارال ٟو٤ا٪٭ ٛاـ     % ٩باٛخااٛٮ ٧ 5ه٤اـ ٟياخ٪٫ ؿ ٛات    

 .0.55ب٠ٔـاك  ٩CAاعـة ٯئؿ٭ ا٬ٛ اكحِام 
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     ا١ ٠ٰٓت ٟواٟٚ اٛخغـٯاـ  رال اٛبواـB    ُاٮ ا٠ٛغا٪كCA   ٠٣ا٪فس ا ٣غاـاك ُيال    ا٩ٯشاٰل اٛا٬ ا١     %3ٗا٣اج

٧اقا اٛبغاذ, ٩ا١ ٠ٰٓات ٟو٠ٜات      ٢ٟ ا ٣غلاُاث اٰٜٛ٘ت ٩ا٠ٛخبٔٮ ٯِيل ٢ٟ ٟخٌٰلاث اؽال٫ ًٰال ٟؼا٤٠ت ُاٮ     3%

اٛا٬ ا٨٣اا ٟو٤٪ٯات حغاج      (sig)٩حشٰل ٟٔـاك ٟو٤٪ٯخ٨اا   2.369ٟيا٩ٯت ا٬ٛ  tب٠ٰٔت اؽخباك  0.17 ا ٣غـاك ٗا٣ج 

ب٠ٔااـاك ٩عااـة  B, ب٠و٤ا٬ اؽاال ا١ اكحِااام   CAهٜاا٬  B% ٩باٛخاااٛٮ ٤٧اإ اراال ٟو٤اا٪٭ ٛااـ  5ه٤اـ ٟيااخ٪٫ ؿ ٛاات  

 .0.17ب٠ٔـاك  ٩CAاعـة ٯئؿ٭ ا٬ٛ اكحِام 

 ١ ٠ٰٓت ٟواٟٚ اٛخغـٯـ  رل اٛبوـ اC   ُٮ ا٠ٛغا٪كCA   ٠٣ا٪فس ا ٣غاـاك ُيال    ا٩ٯشاٰل اٛا٬ ا١     %14ٗا٣اج

٢ٟ ا ٣غلاُاث اٰٜٛ٘ت ٩ا٠ٛخبٔٮ ٯِيل ٢ٟ ٟخٌٰلاث اؽل٫ ًٰل ٟؼ٤٠ت ُٮ ٧اقا اٛبغاذ, ٩ا١ ٠ٰٓات ٟو٠ٜات      14%

اٛا٬ ا٨٣اا ٟو٤٪ٯات حغاج      (sig) ٩حشٰل ٟٔـاك ٟو٤٪ٯخ٨اا  5.689ٟيا٩ٯت ا٬ٛ  tب٠ٰٔت اؽخباك  0.37 ا ٣غـاك ٗا٣ج 

ب٠ٔاـاك ٩عااـة   C, ب٠و٤ا٬ اؽال ا١ اكحِاام     CAهٜا٬   C% ٩باٛخااٛٮ ٤٧اإ ارال ٟو٤ا٪٭ ٛاـ      5ه٤اـ ٟياخ٪٫ ؿ ٛات    

 .0.37ب٠ٔـاك  ٩CAاعـة ٯئؿ٭ ا٬ٛ اكحِام 

  ا١ ٠ٰٓت ٟواٟٚ اٛخغـٯـ  رل اٛبوـD   ُٮ ا٠ٛغا٪كCA   ٠٣ا٪فس ا ٣غاـاك ُيال    ا٩ٯشاٰل اٛا٬ ا١     %22ٗا٣اج

٣غلاُاث اٰٜٛ٘ت ٩ا٠ٛخبٔٮ ٯِيل ٢ٟ ٟخٌٰلاث اؽل٫ ًٰل ٟؼ٤٠ت ُٮ ٧اقا اٛبغاذ, ٩ا١ ٠ٰٓات ٟو٠ٜات     ٢ٟ ا  22%

اٛا٬ ا٨٣اا ٟو٤٪ٯات حغاج      (sig)٩حشٰل ٟٔـاك ٟو٤٪ٯخ٨اا   7.372ٟيا٩ٯت ا٬ٛ  tب٠ٰٔت اؽخباك  0.46 ا ٣غـاك ٗا٣ج 

ب٠ٔاـاك ٩عااـة   Dِاام   , ب٠و٤ا٬ اؽال ا١ اكح  CAهٜا٬   D% ٩باٛخااٛٮ ٤٧اإ ارال ٟو٤ا٪٭ ٛاـ      5ه٤اـ ٟياخ٪٫ ؿ ٛات    

 .0.46ب٠ٔـاك  ٩CAاعـة ٯئؿ٭ ا٬ٛ اكحِام 

  ا١ ٠ٰٓت ٟواٟٚ اٛخغـٯـ  رل اٛبوـE   ُٮ ا٠ٛغا٪كCA   ٠٣ا٪فس ا ٣غاـاك ُيال    ا٩ٯشاٰل اٛا٬ ا١     %24ٗا٣اج

٢ٟ ا ٣غلاُاث اٰٜٛ٘ت ٩ا٠ٛخبٔٮ ٯِيل ٢ٟ ٟخٌٰلاث اؽل٫ ًٰل ٟؼ٤٠ت ُٮ ٧اقا اٛبغاذ, ٩ا١ ٠ٰٓات ٟو٠ٜات      24%

اٛا٬ ا٨٣اا ٟو٤٪ٯات حغاج      (sig)٩حشٰل ٟٔـاك ٟو٤٪ٯخ٨اا   7.995ٟيا٩ٯت ا٬ٛ  tب٠ٰٔت اؽخباك  0.49 ا ٣غـاك ٗا٣ج 

ب٠ٔااـاك ٩عااـة  E, ب٠و٤ا٬ اؽاال ا١ اكحِااام   CAهٜاا٬  E% ٩باٛخاااٛٮ ٤٧اإ اراال ٟو٤اا٪٭ ٛااـ  5ه٤اـ ٟيااخ٪٫ ؿ ٛاات  

 .0.49ب٠ٔـاك  ٩CAاعـة ٯئؿ٭ ا٬ٛ اكحِام 

      ا١ ٠ٰٓت ٟواٟاٚ اٛخغـٯاـ  رال اٛبواـQW  غا٪ك  ُاٮ ا٠ٛCA   ٠٣ا٪فس ا ٣غاـاك   ا٩ٯشاٰل اٛا٬ ا١     %39ٗا٣اج

٢ٟ ا ٣غلاُاث اٰٜٛ٘ت ٩ا٠ٛخبٔٮ ٯِيل ٢ٟ ٟخٌٰالاث اؽال٫ ًٰال ٟؼا٤٠ت ُاٮ ٧اقا اٛبغاذ, ٩ا١ ٠ٰٓات          %39ُيل 

اٛاا٬ ا٨٣ااا  (sig)٩حشااٰل ٟٔااـاك ٟو٤٪ٯخ٨ااا  11.290ٟيااا٩ٯت اٛاا٬  tب٠ٰٔاات اؽخباااك  0.63 ٟو٠ٜاات ا ٣غااـاك ٗا٣ااج 

, ب٠و٤اا٬ اؽاال ا١ اكحِااام  CAهٜاا٬  QW% ٩باٛخاااٛٮ ٤٧ااإ اراال ٟو٤اا٪٭ ٛااـ 5ٛاات ٟو٤٪ٯاات حغااج ه٤ااـ ٟيااخ٪٫ ؿ 

QW  ب٠ٔـاك ٩عـة ٩اعـة ٯئؿ٭ ا٬ٛ اكحِامCA  0.63ب٠ٔـاك. 

   ٢ٟ٩ ؽجٙ حلحٰع ا ٠٧ٰت ٯخؼظ ا١ اه٬ٜ ارل ٟن ا٠ٛغا٪كCA    ٗاا١ ٜٛبواـA      راٞ ٯااحٮ را٣ٰاا اٛبواـE   ٩راٛزاا

 .B ٩اؽٰلا صاء اٛبوـ ٩Cكابوا اٛبوـ  Dصاء اٛبوـ 

 :٢ٟA ٣اعٰت ارل٥ ُٮ ا٠ٛغ٪ك  QWٯ٪ػظ ا ٠٧ٰت ٛ٘ٚ بوـ ٢ٟ ابواؿ ا٠ٛغ٪ك  (12)٩اٛش٘ٚ 
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 ٢ٟA ٣اعٰت ارل٥ ُٮ ا٠ٛغ٪ك  QWا ٠٧ٰت ٛ٘ٚ بوـ ٢ٟ ابواؿ ا٠ٛغ٪ك  (12)اٛش٘ٚ 

 ا٠ٛظـك : ٢ٟ أهـاؿ اٛباعذ بالأهخ٠اؿ ه٬ٜ ٣خائش اٛخغٰٜٚ

 تحهٍم اننتائج -راتؼا" :  
 ٰٜٚ ٩حِيٰل ا٤ٛخائش ا٬ٛ ٟض٠٪هت ٢ٟ ا ىخ٤خاصاث ٨٤ٟا:بوـ حغ  اٛباعذ  ح٪طٚ

  ا١ اصاباث ه٤ٰت اٛبغذ  حخض٦ ٣غ٪ هـٝ ا حِاّ ح٠اٟا ه٬ٜ ُٔلاث اٛبوـA        ٠ٟاا ٯو٤اٮ ٧اقا ٩صا٪ؿ ٣ٔاض ُاٮ,

ا٠ٛوـاث اٛؾاطت ب٠شاكٯن ا٠ٛاء ٩اُخٔاؿ ا٤٠ٛل٠ت  ٟا٢ٗ ٤ٟاىبت  ٣خلاك ا٠ٛلاصو٢ٰ ٩هـٝ ٟجئ٠ات ا٠ٛل٨ال اٛوااٝ    

 .  ٠ٜٛـٯلٯت

     ا١ ا صاباااث حخقبااقو باا٢ٰ ا حِاااّ ٩هااـٝ ا حِاااّ هٜاا٬ ُٔاالاث اٛبوااـB.  ٠ٟااا ٯو٤ااٮ ا١ ٓيااٞ ٟاا٢ ا٠ٛاا٪اؿ٢ٰ٤

كاػ٢ٰٰ ه٬ٜ اؿاء ا٠ٛـٯلٯت ٢ٟ عٰاذ حٔاـٯٞ اٛؾاـٟاث ُاٮ اٛ٪ٓاج ا٠ٛغاـؿ ٩ا صابات هٜا٬ اىخِيااكاث ا٠ٛا٪اؿ٢ٰ٤           

 ٩ٓيٞ اؽل ًٰل كاع.

  ـ  ٠ٟاا ٯو٤اٮ ا١ اٛواا٢ٰٜٟ ُاٮ ا٠ٛـٯلٯات ٯياخضٰب٪١        .C ا١ ا صاباث حخض٦ ٣غ٪ ا حِاّ ح٠اٟا ه٬ٜ ُٔالاث اٛبوا

 ٛغاصاث اٛنبائ٢ ٩ٟخـٜباح٨ٞ . 

  ا١ ا صاباااث حخقبااقو باا٢ٰ هااـٝ ا حِاااّ ٩ا حِاااّ هٜاا٬ ُٔاالاث اٛبوااـD. ٠ٟااا ٯو٤ااٮ ٧ااقا ٤٧اٛااٖ رٔاات ب٤٠خضاااث

 ا٠ٛـٯلٯت ٢ٟ ٓبٚ بوغ ا٠ٛ٪اؿ٢ٰ٤ .

  ا١ ا صاباث حخض٦ ٣غ٪ ا حِاّ ه٬ٜ ُٔلاث اٛبوـE. ٧قا ا١ ى٠اث اٛوـَ ٩ا عخلاٝ ٟ٪صا٪ؿة با٢ٰ   ٠ٟا ٯو٤ٮ

 اٛوا٢ٰٜٟ ُٮ ا٠ٛـٯلٯت ٩حوا٨ٜٟٞ ٟن اٛنبائ٢ بش٘ٚ ٨ٟقو.

        ا١ ا صاباث حخض٦ ٣غا٪ هاـٝ ا حِااّ هٜا٬ ُٔالاث اٛبواـF.        ٠ٟاا ٯو٤اٮ ا١ ا٠ٛا٪اؿ٢ٰ٤ ًٰال كاػا٢ٰ ها٢ ىاٰل

 ا صلاءاث ُٮ ا٠ٛـٯلٯت .

        ا١ ا صاباث حخض٦ ٣غا٪ هاـٝ ا حِااّ هٜا٬ ُٔالاث اٛبواـG.       ٠ٟاا ٯو٤اٮ ا١ ا٠ٛا٪اؿ٢ٰ٤ ًٰال كاػا٢ٰ ها٢ اؿاء

 اٛوا٢ٰٜٟ ُٮ ا٠ٛـٯلٯت .

  ا١ ا صاباث حخض٦ ٣غ٪ هـٝ ا حِاّ ه٬ٜ ُٔلاث اٛبوـH. ه٢ كاػ٢ٰ ًٰل ا٠ٛ٪اؿ٢ٰ٤ ا١ ٯو٤ٮ ٠ٟا 

 . ا٠ٛـٯلٯت   اٛؾـٟاث اٛخٮ حٔـ٨ٟا
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  ا٠ٛظـآٰت ٩اٛزباث.  الأىخبا٣تح٠خٜٖ اىخ٠اكة 

 ت ٠ٜٛغ٪ك ٤٧إ هجٓت اكحباؽ ؿلؿٯت ٟو٤٪ٯQW  ٩ابواؿ٥ ٟن ا٠ٛغ٪كCA. 

  ا١ اه٬ٜ اكحباؽ ٟن ا٠ٛغ٪كCA   ٗا١ ٜٛبواـA      راٞ ٯااحٮ را٣ٰاا اٛبواـE     ٩راٛزاا صااء اٛبواـD    ٩كابواا اٛبواـC 

 .٩Bاؽٰلا صاء اٛبوـ 

   ا١ اكحِامA  ب٠ٔـاك ٩عـة ٩اعـة ٯئؿ٭ ا٬ٛ اكحِامCA  ب٠و٬٤ مٯااؿة ا٠ٛواـاث ٩اٛخض٨ٰاناث    .0.55ب٠ٔـاك

 .0.55عـة ٩اعـة ٯٔاب٨ٜا مٯاؿة ُٮ كػا اٛنبائ٢ ب٠ٔـاك ُٮ ا٠ٛـٯلٯت ٩

   ا١ اكحِااامB    ب٠ٔااـاك ٩عااـة ٩اعااـة ٯاائؿ٭ اٛاا٬ اكحِااامCA  ب٠و٤اا٬ اكحِااام اٟ٘ا٣ٰاات حٔااـٯٞ   .0.17ب٠ٔااـاك

 اٛؾـٟاث ٯغي٢ ٩ٯنٯـ ٢ٟ كػا اٛنبائ٢.

   ا١ اكحِامC     ب٠ٔـاك ٩عـة ٩اعـة ٯائؿ٭ اٛا٬ اكحِاامCA   ٜٛنباائ٢ ٟا٢    ب٠و٤ا٬ أ٭ اىاخضابت   .0.37ب٠ٔاـاك

 ٓبٚ اٛوا٢ٰٜٟ ُٮ ا٠ٛـٯلٯت حنٯـ ٢ٟ كػا اٛنبائ٢ .

   ا١ اكحِااامD  ب٠ٔااـاك ٩عااـة ٩اعااـة ٯاائؿ٭ اٛاا٬ اكحِااامCA  ب٠و٤اا٬ ا١ مٯاااؿة كػااا اٛنبااائ٢  .0.46ب٠ٔااـاك

 ٟٔل٣٩ت بزٔخ٨ٞ ب٤٠خضاث ا٤٠ٛل٠ت .

   ا١ اكحِامE    ب٠ٔـاك ٩عـة ٩اعـة ٯئؿ٭ اٛا٬ اكحِاامCA   ا ماؿ اٛخوااؿَ ٟان   ب٠و٤ا٬ ا٣ا٦ ٠ٜٗا   .0.49ب٠ٔاـاك

 .0.49اٛنبائ٢ ماؿ كػا٧ٞ ب٠ٔـاك 

   ا١ اكحِامQW        ب٠ٔاـاك ٩عاـة ٩اعاـة ٯائؿ٭ اٛا٬ اكحِاامCA   ٩با٤ٛخٰضات ا١ مٯااؿة اٛضا٪ؿة     .0.63ب٠ٔاـاك

 ٩عـة ٩اعـة ٯلُن ٢ٟ كػا اٛنبائ٢ اٗزل ٢ٟ ا٤ٛظَ.

  ا١ اهٜاا٬ اراال ٟاان ا٠ٛغاا٪كCA  ٗااا١ ٜٛبوااـA   رااٞ ٯاااحٮ را٣ٰااا اٛبوااـE ٛبوااـ ٩راٛزااا صاااء اD  ٩كابوااا اٛبوااـC 

 .٩Bاؽٰلا صاء اٛبوـ 

 انراتغ   الاستنتاجاخ وانتىصٍاخ المحىر
 الاستنتاجاخ  -أولا:

٣ٔض اٛخض٨ٰاناث ٩ا٠ٛواـاث اٛجمٟات ٩اٛخاٮ ح٠٘ا٢ ا٠ٛـٯلٯات ٟا٢ اؿاء ه٨ٜ٠اا هٜا٬ ا٠ٗاٚ ٩صا٦ ٩هاـٝ ٩صا٪ؿ               -1

 ت ٟٔاك٣ت باٛؾـٟت اٛخٮ حئؿٯ٨ا.ٓاهاث ٟجئ٠ت  ٠ٗاٙ ٟواٟجث ا٠ٛلاصو٢ٰ ٩هـٝ ٟجئ٠ت ا٠ٛل٨ل اٛواٝ ٤٠ٜٛل٠

ا١ ا٤٠ٛل٠ت حٔ٪ٝ بخ٪ُٰل ٩حض٨ٰن ا٠ٰٛا٥ ٩ب٠ٰ٘اث ٤ٟاىبت  ٩حٞ اٛخ٪طاٚ اٛا٬ ٩صا٪ؿ ىاضجث ح٪رٰاْ ٩ا٣ل٠ات        -2

 ح٪رْٰ ٟن ٟجعلاث هـٝ ا٣ضام اٛو٠ٚ بش٘ٚ طغٰظ ٢ٟ ا٠ٛلة ا ٬ٛ٩.

3-    ٟ و٤ٰات بغٰاذ ا١ ا٤٠ٛل٠ات    ح٨خٞ ا٤٠ٛل٠ت ٗزٰلا  باهجٝ ا٠ٛ٪اؿ٢ٰ٤ ُٮ عاٛت ا٣ٔـام ا٠ٰٛاا٥ ا٩ عاـ٩د اهـااٙ 

ٛخٔـٯٞ اٛؾـٟاث با ػاُت ا٬ٛ فٖٛ ح٪ٛٮ   ا٤٠ٛل٠ت ا٧خ٠اٝ ٩اىن  ٛش٘ا٫٩ ا٠ٛ٪اؿ٢ٰ٤ ٩اصابخ٨اا ُاٮ    ٟيخوـة ؿائ٠اً

 ٣ِو اٛ٪ٓج.

 ا١ اٛوا٢ٰٜٟ ُٮ ا٤٠ٛل٠ت ٯخواٟٜ٪١ بٰ٘اىت ٩اعخلاٝ ٟن ا٠ٛ٪اؿ٢ٰ٤ ٩ٯخظلُ٪١ بزٔت هاٰٛت ٣غ٪ ا٠ٛ٪اؿ٢ . -4

 .ٜٛشلو بش٘ٚ ٗبٰل صـاً و٠ٜ٪٩٦٣  ٯيخ ا٤٠ٛل٠تا٠ٰٛا٥ اٛخٮ اٛخٮ ح٤خض٨ا ا٣وـاٝ رٔت ا٠ٛ٪اؿ٢ٰ٤ ب  -5 

ح٪ٛٮ ا٤٠ٛل٠ت ا٧خ٠اٝ ٗبٰل با٠ٛ٪اؿ٢ٰ٤ ٩بياهاث حض٨ٰن٧ٞ با٠ٰٛا٥ ٟا٢ عٰاذ اٛيااهاث ا٤٠ٛاىابت ىا٪اء ُاٮ        -6

 ٩ٓج فك٩ة ا عخٰاس ُٮ ُظٚ اٛظَٰ ا٩ اٛشخاء .

ا١ ا٤٠ٛل٠اات هٜاا٬ ؿكاٯاات ٗاٟٜاات ٩ٗاُٰاات  اف ,حؼاان ا٤٠ٛل٠اات ٟظااٜغت ا٠ٛاا٪اؿ٢ٰ٤ باٛـكصاات ا ٩ٛاا٬ بشاا٘ٚ ٗبٰاال -7

 باعخٰاصاث ا٠ٛ٪اؿ٢ٰ٤ .

 هـٝ ِٗاٯت ا ٟا٢ٗ ٩اٛـلّ اٛبـٯٜت ا١ حٔ٪ٝ ب٨ا ا٤٠ٛل٠ت ٛؾْٜ بـائٚ ٛخض٨ٰن اٛؾـٟت . -8

 ٣ٔض اٛخـكٯع ٜٛوا٢ٰٜٟ ٩هـٝ ِٗاٯت    اٛٔـكاث ا٠ٛخ٪ُلة . -9

 ثانٍا: انتىصٍاخ
 كٯت ٛخ٪ُٰل ا٠ٰٛا٥ بش٘ٚ صٰـ .ٯ٤بٌٮ ه٬ٜ ا٤٠ٛل٠ت ح٪ُٰل ا٠ٛوـاث اٛجمٟت ٩اٛؼل٩ -1

ا١ حٔ٪ٝ ا٤٠ٛل٠ت ب٠٨٠ت مٯاؿة اٛ٪هٮ ٛـ٫ ٤ٟي٪ب٨ٰا بؼال٩كة ح٤ِٰاق اٛو٠اٚ باٛشا٘ٚ اٛظاغٰظ ٟا٢ ا٩ٙ ٟالة         -2

 ٩ا ٧خ٠اٝ ا ٗزل باٛخ٪رْٰ اٛلى٠ٮ .
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حـاا٪ٯل اٰٛاات اٛخواٟااٚ ٟاان شاا٘ا٫٩ ا٠ٛاا٪اؿ٢ٰ٤ بشاا٘ٚ ٯضوااٚ ا٠ٛاا٪اؿ٢ ٯشااول باٛلاعاات اٗزاال ٩ٯ٠ٜااو ا٧خ٠اااٝ         -3

 ا٤٠ٛل٠ت ب٦ .

 ٠ٚ ؿ٩كاث ٟ٘زِت ٜٛوا٢ٰٜٟ ٛخـ٪ٯل ٨ٟاكاح٨ٞ باٛخواٟٚ ٟن ا٠ٛ٪اؿ٢ٰ٤ بش٘ٚ اٗزل  .ه -4

ه٬ٜ ا٤٠ٛل٠ت ا١ حبغذ ه٢ اىباو هـٝ ا٣خاس ٰٟا٥ ٯخٞ اهخ٠اؿ٧ا ٢ٟ ٓباٚ ا٠ٛا٪اؿ٢ٰ٤ ٜٛشالو ٧٩اٞ ٟـ٠ت٤ا٢ٰ       -5

ٙ     ,ا٠ٰٛاا٥ ا٤٠ٛخضات ٜٛشالو ٩هاـٝ ا هخ٠ااؿ هٜا٬ ا٠ٰٛاا٥ ا٠ٛوبتات          و٠ٚٛضواٚ ا٠ٛا٪اؿ٢ ٯياخ    ح٪صٰا٦   ٩فٛاٖ ٟا٢ ؽاج

ٟيئ٩ٛٮ ا٠ٛشاكٯن با ٧خ٠اٝ بؼل٩كة حبـٯٚ عظ٬ ٩كٟاٚ اِٛجحال ػا٢٠  ا٠ٛاـؿ ٩ا٠ٛوااٯٰل ا٠ٛ٪صا٪ؿة ٩ا ٧خ٠ااٝ        

 بخ٤لَٰ ا ع٪اع ٩ًيٚ اِٛجحل بش٘ٚ ٟيخ٠ل.

 ٟلاهاة ىاهاث اٛخض٨ٰن با٠ٰٛا٥ بغيع ا عخٰاس ٢ٟ ٓبٚ ا٠ٛ٪اؿ٢. -6

ٰاا٥ اٛا٬ ا٠ٛا٪اؿ٢ٰ٤ ه٤اـ ٜٓات اٛؾـٟات ٩ا ٧خ٠ااٝ        ه٬ٜ ا٤٠ٛل٠ت ا١ حؾْٜ اٛـلّ اٛبـٯٜت بش٘ٚ ٗاُٮ ٛخ٪ُٰل ا٠ٛ -7

 باٟا٢ٗ ح٪اصـ ا٠ٛ٪اؿ٢ٰ٤ ُٮ ا٤٠ٛل٠ت ه٤ـ ٟلاصوخ٨ٞ  ٣ضام ٟواٟجح٨ٞ.

 ا ٧خ٠اٝ ب٠ل٨ل اٛب٤اٯت ٢ٟ اٛؾاكس  ٨٣ا حو٘و ط٪كة ا٤٠ٛل٠ت ٢ٟ اٛـاؽٚ. -8

اء ٩عااـاث ا ٧خ٠اااٝ بخااـكٯع ا٠ٛاا٪ك٢ِٰ ٩اؿؽااا٨ٛٞ ؿ٩كاث حاائ٨ٜ٧ٞ  ٣ضااام اه٠ااا٨ٛٞ باٛشاا٘ٚ اٛظااغٰظ ٩ا٣شاا    -9

ؽاطااات باٛبغاااذ ٩اٛخـااا٪ٯل ُاااٮ ا٤٠ٛل٠ااااث ٟااا٢ ؽاااجٙ ؽٜاااْ ك٩ط ا٤٠ٛاُيااات بااا٢ٰ ا٠ٛااا٪ك٢ِٰ بغياااع ٨ٟااااكاح٨ٞ  

 ٩ابـاهاح٨ٞ ٩ه٬ٜ اٛض٨اث اٛوٰٜا ح٪ٛٮ ا٧خ٠اٝ ٗبٰل ب٨ق٥ اٛ٪عـاث.

 الدصادر
 اٛٔلا١ اٛ٘لٯٞ 

 اٛٔ٪ا٢ٰ٣ ٩اٛخشلٯواث

 1999ٛي٤ت  77ٓا٣٪١ ا٨ٰٛتت اٛواٟت ٠ٜٛاء ٩ا٠ٛضاك٭ كٓٞ 

 ر انؼرتٍح:الدصاد
 : اٛ٘خعأ٩  

أؿاكة اٛض٪ؿة ٟـؽٚ ٜٛخ٠ٰن ٩اٛلٯاؿة (, 2011اٛبلا٩٭ ,٣ناك هبـ ا٠ٛضٰـ ٩ باشٰ٪ة, ٛغي٢ هبـ الله ,) .1

 , اٛـبوت ا ٬ٛ٩ , ٟئىيت اٛ٪كاّ ٤ٜٛشل ٩اٛخ٪مٯن,ه٠ا١.ِٟا٧ٰٞ ٩أىو ٩حـبٰٔاث

 اٛخؾـٰؾ ٣لٞ(,  2005,) ع٠٪ؿ اٛ٘لٯٞ هبـ ٨ٟا,  ٩اٛلا٩٭  اٜٛـَٰ هبـ ًام٭ ُائن,  اٛبٰاحٮ 

.بٌـاؿ,  ٩اٛ٪رائْ اٛ٘خع ؿاك,  MRP,JIT,OPT - ا٤ٛ٪هٰت ٩اٛيٰـلة

 ؿاك, اٛلابوت اٛـبوت,  ٩حـبٰٔاث ِٟا٧ٰٞ – اٛشاٟٜت اٛض٪ؿة اؿاكة(,  2009) أع٠ـ ٟغِ٪ف,  ص٪ؿة .3

 . ه٠ا١,  ٤ٜٛشل ٩ائٚ

 اٛـبوت,  خ٠ٰنةا٠ٛ ا٤٠ٛل٠اث ُٮ اٛض٪ؿة اؿاكة(,  2010)٤ٰٟل ك٩ا١,  ٩اٛشٰؼ ٗاكٞ ؽؼٰل ,ع٠٪ؿ .4

 . ه٠ا١,  ٩اٛخ٪مٯن ٤ٜٛشل طِاء ؿاك,  ا ٬ٛ٩

 اٛـبوت,  حـبٰٰٔت ٠ٟ٩اكىاث ؿكاىٰت عا ث – اٛؾـٟت ه٠ٰٜاث أؿاكة( ,2018,) ى٠ٜا١ ُؼٰٜت, ؿا٩ؿ .5

 . بٌـاؿ,  الأ٬ٛ٩

,  الأ٬ٛ٩ اٛـبوت,  تاٛغـٯز ا٤٠ٛل٠اث ُٮ اٛض٪ؿة( , 2002, ) ؿاكّ,  ٩اٛشبٜٮ  ٟؤٟ٪١,  اٛـكاؿٗت 

.ه٠ا١,  ٩اٛخ٪مٯن ٤ٜٛشل ِاءط ؿاك

,  اِٛلاى ٩٩ٓج ٩اٛيٰاعت اٛؼٰاُت ُٮ اٛؾـٟت ص٪ؿة اؿاكة( , 2007, ) ابلا٧ٰٞ هٜٮ ىل٩ك, ىل٩ك 

. اٛلٯاع,  ٤ٜٛشل ا٠ٛلٯؼ ؿاك

 ؿاك,  ٩ا ىخلاحٰضٰت ٩اٛخ٤لٰٞ ا ؿاكة – اٛشاٟٜت اٛض٪ؿة( , 2009, ) ابلا٧ٰٞ هٜٮ ىل٩ك, ىل٩ك .8

 . اٛلٯاع,  ٤ٜٛشل ا٠ٛلٯؼ

أىاىٰاث اٛخي٪ٯْ اٛشاٟٚ ٩ا٠ٛخ٘اٟٚ (,2002اٛظ٠ٰـهٮ , ٟغ٠٪ؿ صاىٞ ٩ اٛوجّ , بشٰل هباه ,) .9

 , اٛـبوت ا ٬ٛ٩, ؿاك ا٤٠ٛا٧ش ٤ٜٛشل ٩اٛخ٪مٯن , ه٠ا١.

,  الأ٬ٛ٩ اٛـبوت,  اٛؾـٟاث حي٪ٯْ( ,  2010,) هز٠ا١ كؿٯ٤ت,  ٩ٯ٪ىَ صاىٞ ٟغ٠٪ؿ,  اٛظ٠ٰـهٮ .10

 . ه٠ا١,  ٩اٛخ٪مٯن ٤ٜٛشل ا٠ٛيٰلة ؿاك
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 ، ه٠ٰٜاً ٟغ٘ٞ ٗخاو:  اٛؾـٟاث حي٪ٯْ ،(  2009)  ، بشٰل ، اٛوجّ ٩ ا٤ٛبٮ هبـ ع٠ٰـ ، اٛـائٮ .11

 .     ه٠ا١  ، ٩اٛخ٪مٯن ٤ٜٛشل اٛو٠ٰٜت اٰٛام٩ك٭ ؿاك ، اٛولبٰت اٛـبوت

 ؿكاىت – اٛوا٠ٰٛت ٩ا٠ٛ٪اطِاث اٛشاٟٜت اٛض٪ؿة أؿاكة ٣لاٝ( , 2010, ) ٯغ٬ٰ اع٠ـ ُخغٮ,  اٛواٛٞ .12

 .ه٠ا١,   ٩اٛخ٪مٯن ٤ٜٛشل اٰٛاك٩م٭ ؿاك,  اٛولبٰت اٛـبوت,  ٰٰٔت٩حـب ه٠ٰٜت

 اؿاكة(, 2012, ) اى٠اهٰٚ اع٠ـ,  ا٠ٛوا٣ٮ ٩  ٟيو٪ؿ ٟغ٠ـ,  صلاؿاث ٩ ٯ٪ىَ أع٠ـ,  هلٯٔاث .13

 . ه٠ا١,  ٩اٛخ٪مٯن ٤ٜٛشل ارلاء,  ا ٬ٛ٩ اٛـبوت,  ا ٣خاصٰت اٛو٠ٰٜاث

 اٛض٪ؿة اؿاكة( , 2009) صٰٜٚ ًاٛع, ٪ٯض٩ط صٰٜٚ كاحع,  ٩ط٪ٯض اٛواٙ هبـ ٟغ٠ـ,  ا٤ٛو٠ٰٮ 

 ؿاك, اٛولبٰت اٛـبوت,  ٩اٛؾـٟاث ٩اٛو٠ٰٜاث ٛج٣خاس اٛشاٟٜت اٛض٪ؿة اؿاكة ُٮ ٟٔـٟت – ا٠ٛواطلة

.   ه٠ا١, ٤ٜٛشل اٰٛاك٩م٭

 را٣ٰاً: ا٠ٛٔا ث ٩اٛـ٩كٯاث ٩اٛبغ٪د 

،  ؾـٟت ٩٩ ء اٛنب٪١كػا اٛنب٪١ ٠ٗخٌٰل ٩ىٰؾ ب٢ٰ ص٪ؿة اٛاٛؾِاصٮ،عاٗٞ صب٪ك٭ ، )بج ى٤ت ( , .15

 .25اٌٛل٭ ٜٛوٜ٪ٝ ا ٓخظاؿٯت ٩ا ؿاكٯت ،اٛي٤ت اٛزا٤ٟت،اٛوـؿ 

 ٢ٟ ٩اٛض٪اماث ا٠ٛـ٣ٰت الأع٪اٙ ؿائلة ُٮ اٛؾـٟاث ص٪ؿة حٰٰٔٞ(, 2016, ) ى٪ٯٜٞ بياٝ,  ه٪اؿ .16

 ٜٛبغ٪د اٛنكٓاء ٟضٜت,  ه٠ا١/ اٛلئٰيت اٛـائلة ٟ٘احع: ٰٟـا٣ٰت ؿكاىت -ا٠ٛلاصو٢ٰ ٣لل ٩ص٨ت

 .اٛزاٛذ اٛوـؿ – هشل اٛياؿه ا٠ٛضٜـ – الإ٣يا٣ٰت اث٩اٛـكاى

 ٠ٛغاُلات  ا٠ٛ٘ا٣ٰات  اٛخ٠٤ٰات  ؽـاؾ ( , 2012, )   ٩ا٠ٛغٰٜات  ا ٠ٰٰٜٓات  اٛخ٠٤ٰات  ؿائلة,  اٛخؾـٰؾ ٩ماكة .17

 . اٛـٯ٪ا٣ٰت ٟغاُلت ُٮ ا٠ٛغٜٮ اٛخؾـٰؾ ُيٞ,     2020اٛـٯ٪ا٣ٰت ٛواٝ 

اهٰٜت ب٢ٰ أبواؿ ص٪ؿة اٛؾـٟت ٩كػا اٛنب٪١ (, اٛوجٓت اٛخ2017ِؽزٰل, ٟغ٠ـ  ٩ ٟلاٯ٠ٮ , أى٠اء ,) .18

 .4, اٛوـؿ 3با٠ٛئىيت , ٟضٜت اٛلٯاؿة لأٓخظاؿٯاث الأه٠اٙ, ا٠ٛضٜـ 

  

: انرسائم والاطروحاخ الجايؼٍح  ثانثا 

ٰٓاه حارٰل أبواؿ ص٪ؿة اٛؾـٟت ٩اٛلػا اٛ٪كِٰٮ ( ،   2008اٛلٟؼا١ ، ٣٪ك طجط هبـ ا٤ٛبٮ ، )  .19

/ بغذ حـبٰٔٮ ٟٔاك١ ب٢ٰ ا٠ٛظاكٍ اٛغ٘٪ٰٟت ٩ا ٧ٰٜت ُٮ ٟغاُلت ه٬ٜ اٛخواٟٚ ٟن مبائ٢ ا٠ٛظلٍ 

ُٮ ا٠ٛظاكٍ ، ا٠ٛو٨ـ اٛواٛٮ ٜٛـكاىاث ا٠ٛغاىبٰت  (ٟواؿٙ ٠ٜٛاصيخٰل ) ، بغذ ؿبٜ٪ٝ هاٛٮٗلبجء 

 . صاٟوت بٌـاؿ ، ٩ا٠ٛاٰٛت

 ح٨اا ٩ص٪ؿ اٛبٜـٯات  اٛؾاـٟاث  ح٪مٯن ُٮ ا٠ٛئرلة اٛو٪اٟٚ حغٰٜٚ( ,  2012, ) ش٠لا١ مٯ٤ع,  اٛيوـ٭ .20

 ًٰال )     ٠ٜٛاصيخٰل ٟواؿٙ  اٛبٜـٯاث اؿاكة ُٮ هاٛٮ ؿبٜ٪ٝ بغذ,    (اٛلشٰـ بٜـٯت ُٮ اىخـجهٮ بغذ)

 .بٌـاؿ صاٟوت,  ٩ا ٓخظاؿ ا ؿاكة ٰٜٗت( ,  ٤ٟش٪كة

(  Servqualحٰٰٔٞ ص٪ؿة ؽـٟاث اٛبٜـٯاث باىخؾـاٝ )(, 2014اٛوبٰـ٭,٬٠ٛ ش٨او أع٠ـ ,) .21

, بغذ ؿبٜ٪ٝ هاٛٮ ٟواؿٙ ٠ٜٛاصيخٰل ُٮ حـبٰٔٮ ُٮ أٟا٣ت بٌـاؿ ٩أ٣و٘اىاح٨ا ُٮ كػا اٛنب٪١ /بغذ

 اؿاكة اٛبٜـٯاث , ٰٜٗت ا ؿاكة ٩ا ٓخظاؿ, صاٟوت بٌـاؿ. 

كىاٛت  ,  ارل اٛض٪ؿة ا٠ٛـكٗت ٜٛؾـٟت ه٬ٜ كػا اٛنبائ٢  ؿكاىت عاٛت , (٣2017اطل ,) ُاكه,   .22

 ( 67:    بي٘لة –ٟ٪بٰٰٜو ٟاصيخٰل )ًٰل ٤ٟش٪كة( ,

 بغذ/  اٛبٜـٯت اٛؾـٟاث ص٪ؿة ه٬ٜ اٛخـكٯبٰت اٛبلاٟش ا٣و٘اه( ,  2018, )  اٛلماّ ـهب,  ُاػٚ  

 ا ؿاكة ٰٜٗت( ,  ٤ٟش٪كة ًٰل)  ٠ٜٛاصيخٰل ٟواؿٙ اٛبٜـٯاث اؿاكة ُٮ هاٛٮ ؿبٜ٪ٝ بغذ,  ٰٟـا٣ٮ

. بٌـاؿ صاٟوت,  ٩ا ٓخظاؿ
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The role of drinking water quality in achieving customer satisfaction 
Applied research in the Directorate of water Diwaniyah 

Prof.Dr. Saadoun Hamoud Jatheer / College of Business and Economics / University of 
Baghdad 

Researcher / Shaima Ghanem Governor / Directorate of water Diwaniyah 
ABSTRACT      

The purpose of the research is to identify the role of drinking water 

quality in achieving customer satisfaction in one of the formations of the 

Ministry of Construction, Housing and Public Municipalities (Diwaniyah Water 

Directorate), as they are important service organizations that have a 

fundamental role in serving the community. Faced many administrative 

challenges, as a result of the continuous and accelerating environmental changes, 

environmental pollution and immaturity of social awareness and social 

responsibility, as these contributed to and affected the quality of drinking water, 

Therefore, it is necessary to know the role of quality, specifically "drinking 

water and its effect on the satisfaction of citizens in particular," in light of the 

great societal orientation towards the use of mineral drinking water, and can 

contribute to all these changes and achieve customer satisfaction. To achieve the 

objectives of the research, two main hypotheses were formulated. The first 

hypothesis tries to find the correlation between the two research variables: 

quality with its five dimensions (reliability, responsiveness, safety and passion), 

customer satisfaction with its exclusion (satisfaction with procedures, 

satisfaction of employees, satisfaction with services, The second hypothesis was 

to prove that there was an effect between the first variable (quality) and the 

second (customer satisfaction). The random sample was chosen from (201) 

citizens living in Diwaniyah city, The questionnaire was used as a tool to obtain 

research data. To test the validity of hypotheses and to answer research 

questions, the descriptive analytical method and the appropriate statistical tests 

were used: The mean, the standard deviation, the percentages, the frequencies, 

the linear regression, and the statistical program (SPSS). The results indicated 

that there is a strong relationship and impact of quality in the dimensions of 

customer satisfaction. In the light of these results, the conclusions were 

formulated, the most important of which is the recognition of the sample of the 

research that the quality of service was not as required from the point of view of 

customers. This research may help the Directorate in investigating customer 

satisfaction by identifying the reasons for not adopting the products of the 

Directorate. 

 
Key Words /  Quality - Reliability - Response - Materialism - Safety - Passion - 

Customer satisfaction - Satisfaction with procedures - Satisfaction with 

employees - Satisfaction with services. 


