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   انبحث مستخهص 
اٛزـ٪ه اٛؾبطٚ ُٮ ؿوٯٔخ هوع ٩رٔلٯٞ اٛقلٟخ لاعٚ ر٠ٰي٧ب ه٢ ٟضٰٜز٨ب, ٗب١ اؽل ا٧ٞ اٍجبة افزٰبه 

ا٠ٛ٪ػ٪م اٛؾبٛٮ لاعٚ الاهرٔبء ث٠َز٪٫ اٛقلٟخ فبطخ ُٮ ٓـبم ا٠ٛـبهٞ اٛووآٰخ اٛن٭ اطجؼ اٰٛ٪ٝ ٢ٟ 

هبد ا٠٨٠ٛخ ا٤ٛبعؾخ, ٩ٓل ر٠ضٜذ ٟشٜ٘خ اٛجؾش ُٮ ٟؾب٩ٛخ الاعبثخ ه٢ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ الاٍئٜخ ٧٩ٮ ا٬ٛ أ٭ اٛٔـب

ٟل٫ ر٨زٞ ا٠ٛـبهٞ اٛووآٰخ ثو٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ؟ ٧٩ٚ رـجْ ا٠ٛـبهٞ اٛووآٰخ اٛو٪اٟٚ ا٠ٛبكٯخ ثبٛش٘ٚ اٛن٭ 

ئ٨٤ب؟, اٟب ه٢ ٧لٍ اٛجؾش اٛؾبٛٮ ٢٠ُٰ٘ ٯإك٭ ا٬ٛ رؾْٰٔ هػب اٛيث٪١؟ ٧٩ٚ ر٨زٞ ا٠ٛـبهٞ اٛووآٰخ ثوػب ىثب

ُٮ ٟؾب٩ٛخ ٟووُخ ٟل٫ رأصٰو ه٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ ُٮ رؾْٰٔ هػب اٛيث٪١, ٩لاعٚ اٛ٪ط٪ٙ ٨ٛنا ا٨ٛلٍ رٞ 

الا٬ٛ٩: ر٪عل هلآخ اهرجبؽ ماد كلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ ه٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ ٩هػب طٰبًخ ُوػٰز٢ٰ, ر٠ضٜذ 

و ماد كلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ٛو٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ ُٮ هػب اٛيث٪١, ٩رٞ ارقبم ا٠ٛـبهٞ اٛيث٪١, اٟب اٛضب٣ٰخ: ٯ٪عل رأصٰ

( اٍزجب٣خ طبٛؾخ ٜٛزؾٰٜٚ, 346اٛووآٰخ ٰٟلا٣بً ٜٛزـجْٰ ٩فبطخ ٟـبهٞ اٛلهعخ ا٠٠ٛزبىح ُٮ ثٌلاك, ام رٞ ع٠ن )

لخ اٛشقظٰخ ٜٛجبؽش ُٮ اٟب ع٠ن اٛجٰب٣بد ُٔل رٞ ثبٍزقـلاٝ الاٍزجب٣خ, ٩ا٠ٛٔبثلاد اٛشقظٰخ, ُؼلًا ه٢ ا٠ٛلاؽ

( ٛزؾٰٜٚ اٛجٰب٣بد, ٩اٍزقلاٝ ٟغ٠٪هخ SPSS_V.19ا٠ٰٛلا١, ٩ٓل رٞ اٍزقلاٝ اٛجو٣بٟظ الاؽظبئٮ اٛغب٧ـي )

٢ٟ اٛ٪ٍبئٚ الاؽظبئٰخ ٟضٚ اٛ٪ٍؾ اٛؾَبثـٮ, ٩الا٣ؾواٍ ا٠ٛوٰبه٭, ٩ٟوبٟٚ الافزلاٍ, ٛزؾٰٜٚ اٛجٰب٣بد 

لاهرجبؽ, ٩ٟوبكٛخ الا٣ؾلاه اٛقـٮ اٛجَٰؾ لافزجبه ُوػٰخ ٩٩ط٨ِب, ٩ٟوبٟٚ الاهرجبؽ ثٰوٍ٪١ لافزجبه ُوػٰخ ا

اٛزأصٰو, ٩ُٮ ا٨٤ٛبٯخ ر٪طٚ اٛجؾش ا٬ٛ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ الاٍز٤زبعبد ٗب١ ا٨٠٧ب ا١ ٟـبهٞ اٛلهعخ ا٠٠ٛزبىح ُٮ 

ثٌلاك ر٨زٞ ثش٘ٚ عٰل ثو٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ ٟن ٩ع٪ك ثوغ ا٠ٛو٪ٓبد اٛزٮ لاثل ٢ٟ رزلاه٨ٗب, ٩ٓل ا٩ط٬ 

 اٛز٪ع٦ ٩الا٧ز٠بٝ ثبٛو٪اٟٚ ا٠ٛبكٯخ ٠ٛب ٨ٛب ٢ٟ ك٩ه ٗجٰو ُٮ رَِٰو هػب اٛيث٪١. اٛجؾش ثزويٯي

 ه٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ، هػب اٛيث٪١ ، ا٠ٛـبهٞ. المصطهحاث انرئيست نهبحث/
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 المقذمت
ٯش٨ل اٛٔـبم اٛقلٟٮ اٛووآٮ رـ٪ها ٟٜؾ٪كب ٩فبطخ ُٮ ٓـبم ا٠ٛـبهٞ اٛووآٰخ, ٩اَٛجت ُٮ مٖٛ ٧٪ 

اٛزغبهة اٛوب٠ٰٛخ ٩اٛزـ٪ه اٛو٠وا٣ٮ ٩ا٤٠ٛبَُخ ا٠ٛزياٯلح ٢ٟ ع٨خ, ٩اٛزـ٪ه ُٮ اٛؾٰبح ا٠ٛوٰشٰخ  الا٣ِزبػ ٣٩ٔٚ

ٜٛيثبئ٢ اٛن٭ اك٫ ا٬ٛ رٰٜٔٚ الا٩ٓبد ا٠ٛقظظخ لإهلاك اٛـوبٝ ُٮ ا٤٠ٛيٙ, ٩ٗنٖٛ اٛزٌٰٰو ُٮ ام٩ا٨ٓٞ ثَجت رولك 

ٌٟ ع٠ٰن الاٍو ثـوٯٔخ ا٩ ثأفو٫, ٠ٟب اٛقٰبهاد ٢ٟ ع٨خ افو٫, ٠ٟب عوٚ ا٠ٛـبهٞ اٛووآٰخ اٰٛ٪ٝ رٔوٯجب رلا

ثبٛش٘ٚ اٛن٭  ٩ر٨ِٰٰ٘بىاك ٢ٟ ػو٩هح ٨ُٞ كٯ٤بٰٰٟ٘بد ه٨ٜ٠ب )فبطخ اٛو٠ٰٜبد اٛزٮ رزوْٜ ثوػب ىثبئ٨٤ب( 

ٯؼَٰ ٟيٯلاً ٢ٟ ا٠ٰٔٛخ ٛيثبئ٨٤ب ٩هثؾب اه٬ٜ ٨ٛب, ُب٠ٛـبهٞ رٔوٯجب رزشبث٦ ُٮ اٛقلٟخ اٛزٮ رٔل٨ٟب )اٛـوبٝ( 

وّ علٯلح ٩ٟجز٘وح ُٮ رٔلٯٞ فلٟبر٨ب لاعٚ عو٨ٜب اٗضو ٠ٜٟ٪ٍٰخ ٩ثبٛزبٛٮ عنة ٧٩نا ٟب ؽزٞ ه٨ٰٜب اٯغبك ؿ

اٛيثبئ٢ ٩رؾْٰٔ هػب٧ٞ ٩عو٨ٜٞ ٟ٪ا٢ٰٛ ٠ٟب ٯ٤وٌ٘ مٖٛ اٯغبثب ُٮ اهثبؽ٨ب, ُب٤٠ٛبَُخ اٰٛ٪ٝ ٓبئ٠خ ه٬ٜ اٍبً 

ثو٪اٟٚ اٛز٠ٰٰي ُٮ هوع اٛقلٟخ, ٩اؽل٫ اٛـوّ ا٠٨٠ٛخ لاعٚ ر٠ٰي اٛقلٟخ ٧ٮ اػِبء ٟيٯلا ٢ٟ الا٧ز٠بٝ 

اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ ٢ٟ ؽواهح ٩اػبءح ٩كٯ٘٪ه...اٛـ, اٛزٮ رول ع٠ٰو٨ب ٩ٍبئٚ هاؽخ رؼ٢٠ هػب اٗجو ٜٛيث٪١, 

ُبٛيث٪١ كائ٠ب ٟب ٯجؾش ه٢ اٛقلٟخ اٛزٮ رؾْٔ ٦ٛ اٗجو ا٣زِبم ٟٔبثٚ آٚ ٠ٰٓخ, ام ا٦٣ ًبٛجب ٟب ٯ٤غنة ٣ؾ٪ 

ُٮ م٦٤٧ رغب٨٧ب, ٩لاعٚ ر٪ػٰؼ ٟب ٍجْ رٞ اٛقلٟخ اٛزٮ ر٘٪١ ٟزٔبهثخ ا٩ رزغب٩ى ٟن ٟب ه٦٠ٍ ٢ٟ ر٪ٓوبد 

رَٰٔٞ اٛجؾش ا٬ٛ اهثوخ ٟجبؽش الا٩ٙ ٨٤ٟغٰخ اٛجؾش ٩ثوغ اٛلهاٍبد اَٛبثٔخ, ٩ا٠ٛجؾش اٛضب٣ٮ ُٔل فظض 

ا٠ٛجؾش  رؼ٢٠ٜٛغب٣ت ا٤ٛلو٭ ٢ٟ اٛجؾش, ث٠٤ٰب ا٠ٛجؾش اٛضبٛش ُٔل ٗب١ ٜٛغب٣ت اٛو٠ٜٮ ٢ٟ اٛجؾش, ٩افٰوا ُٔل 

بد اٛجؾشاٛواثن ا٧ٞ ر٪طٰبد ٩اٍز٤زبع

 منهجيت انبحث وبعط انذراساث انسابقت /المبحث الاول
 : منهجيت انبحثاولاا 

 : مشكهت انبحث1
ثَجت اٛقبطٰخ ًٰو ا٠ٜ٠ٛ٪ٍخ ٜٛقلٟخ ُب٦٣ ٯغت ه٬ٜ اٛٔبئ٢ٰ٠ ه٬ٜ رقـٰؾ ٩ئ٣زبط اٛقلٟبد اَٗبث٨ب 

بد ٩٩ٍبئٚ الارظبٙ اٛزٮ اٛظِخ ا٠ٜ٠ٛ٪ٍخ ٓله ا٠َٛزـبم ٩ٯأرٮ مٖٛ ٢ٟ فلاٙ الأك٩اد ٩اٛزغ٨ٰياد ٩ا٠َٛزٜيٟ

٢ٟ ا٢٘٠٠ٛ ا١ رقْٜ ٟيٯلا ٢ٟ ا٠ٰٔٛخ ثب٤َٛجخ ٠َٜٛزِٰل ٨٤ٟب ٩فبطخ ُٮ ٓـبم ا٠ٛـبهٞ, ام ا١ فلٟبد ا٠ٛـبهٞ 

كائ٠ب ٟب روب٣ٮ ٢ٟ طو٪ثخ ر٠ٰي٧ب ه٢ ثوؼ٨ب ثَجت رشبث٦ اٛقلٟخ ا٠ٛٔلٟخ ٢ٟ اًٜت ٟٔل٨ٰٟب, ٛنا لاثل ٢ٟ 

طخ اٛو٪اٟٚ ا٠ٛبكٯخ ٨٤ٟب, ٩مٖٛ ٛقْٜ ٟيٯلا ٢ٟ اٛوػب ٠َٜٛزِٰل ػو٩هح الا٧ز٠بٝ ثغ٪ا٣ت اٛقلٟخ الافو٫ ٩فب

اٗضو ثب٤َٛجخ ٤٠ٜٛل٠خ ٨َِ٣ب, ٩ه٬ٜ ٧نا الاٍبً ٯ٢٘٠ ثٜ٪هح ٟشٜ٘خ اٛجؾش ٢ٟ فلاٙ اٛزَبؤلاد  ٨٤ٟب ٩هثؾبَ

 الارٰخ:

 ا٬ٛ أ٭ ٟل٫ ر٨زٞ ا٠ٛـبهٞ اٛووآٰخ ثو٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ؟ -1

 بكٯخ ثبٛش٘ٚ اٛن٭ ٯإك٭ ا٬ٛ رؾْٰٔ هػب اٛيث٪١؟٧ٚ رـجْ ا٠ٛـبهٞ اٛووآٰخ اٛو٪اٟٚ ا٠ٛ -2

 ٧ٚ ر٨زٞ ا٠ٛـبهٞ اٛووآٰخ ثوػب ىثبئ٨٤ب؟  -3

 اهميت انبحث: :2
 ٯ٢٘٠ ا١ رز٠ضٚ ا٠٧ٰخ اٛجؾش ثبٛغ٪ا٣ت الارٰخ: 

 اٛزـ٪ه ا٠ٛزَبهم ُٮ اٛٔـبم ا٠َٛز٨لٍ )ا٠ٛـبهٞ اٛووآٰخ(, ٗب١ ؽبُيا لإػِبء ٟضٚ ٧٘نا كهاٍخ. -1

ا٠َٛب٠٧خ اٛ٘جٰوح ٛو٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ ُٮ ر٘٪ٯ٢ الا٣ـجبم اٛوبٝ ٛيث٪١  رأرٮ ا٠٧ٰخ اٛجؾش ٢ٟ فلاٙ -2

 .ا٠ٛـوٞ

 .ٯ٢٘٠ ا١ ٯ٘٪١ اٛجؾش اػبُخ ه٠ٰٜخ ُٮ عب٣ج٦ ا٤ٛلو٭ ٠ٜٛ٘زجخ اٛووآٰخ -3

 .رجوى ا٠٧ٰخ اٛجؾش ُٮ ٣لهح اٛلهاٍبد اٛزٮ رز٤ب٩ٙ ٟضٚ ٧٘نا ٟ٪ػ٪م ُٮ ا٠ٛـبهٞ اٛووآٰخ -4
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  اهذاف انبحث :3
 ٛجؾش اٛؾبٛٮ ُٮ:ر٢٠٘ ا٧لاٍ ا 

 ٟووُخ ٟل٫ ا٧ز٠بٝ ا٠ٛـبهٞ اٛووآٰخ ثبٛو٪اٟٚ ا٠ٛبكٯخ. -1

 ر٪ػٰؼ هلآخ الاهرجبؽ ٩اٛزأصٰو ث٢ٰ اٛو٪اٟٚ ا٠ٛبكٯخ ٩هػب اٛيث٪١. -2

رٔلٯٞ كهاٍخ ٰٟلا٣ٰخ ٯ٢٘٠ ا١ رَزوشل ث٨ب ا٤٠ٛل٠خ ا٠ٛجؾ٪صخ ٩ثبٓٮ ا٤٠ٛل٠بد لاعٚ رؾْٰٔ ٟيٯلا ٢ٟ  -3

 ٨ٛب. اٛوػب ٩ا٠ٰٔٛخ ٛيثبئ٨٤ب ٩هثؾبً اٗضو

 رؾلٯل َٟز٪٫ الا٧ز٠بٝ ثوػب اٛيث٪١ ٩ثوبك٥. -4

 ُٮ ػ٪ء ٟب رٔلٝ ٢ٟ ٟشٜ٘خ ٩ا٧لاٍ ٯ٢٘٠ رظ٪ه ٟقـؾ اٛجؾش ثبٛش٘ٚ الارٮ: المخطط انفرظي نهبحث 4

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( ا٠ٛقـؾ اِٛوػٮ ٜٛجؾش1اٛش٘ٚ )

 ا٠ٛظله: اهلاك اٛجبؽش

 : فرظياث انبحث5
 خ اِٛوػٰبد اٛوئَٰخ الارٰخ:لأعٚ ا١ ٯجٜي اٛجؾش أ٧لا٦ُ رٞ طٰبً

 اِٛوػٰخ اٛوئَٰخ الا٬ٛ٩: ر٪عل هلآخ اهرجبؽ ماد كلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ ه٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ ٩هػب اٛيث٪١. -1

 اِٛوػٰخ اٛوئَٰخ اٛضب٣ٰخ: ٯ٪عل رأصٰو ماد كلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ٛو٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ ُٮ هػب اٛيث٪١. -2

 : حذود انبحث6
 ٩رز٘٪١ ؽل٩ك اٛجؾش ٢ٟ :

اٛؾل٩ك اٛجشوٯخ: رؼ٤٠ذ ه٤ٰخ اٛجؾش اٛيثبئ٢ ُٮ ٟـبهٞ اٛلهعخ ا٠٠ٛزبىح ثولك صلاصخ ٟـبهٞ )هٰ٪١ ثٌلاك,  -1

ا٤ِٛغب١, ٩ٟو٬ٍ اٛغبكهٯخ اٛوبئٞ( ٢ٟ اطٚ ص٠ب٣ٰخ, ٩ٓل رٞ رؾلٯل ؽغٞ اٛو٤ٰخ ٢ٟ فلاٙ الاٍزَِبه ه٢ هلك 

ىث٪٣بً( 60 ىث٪٣بً( ٩)ٟـوٞ ا٤ِٛغب١  170اك اٛيثبئ٢ ُٮ اٯبٝ اٛنه٩ح ٛ٘ٚ ٟـوٞ ٩ٓل ٗب٣ذ الاهلاك )ٟـوٞ هٰ٪١ ثٌل

صلاصخ ٟـبهٞ( ٩ٓل رٞ ػوة  ٯ٪ٝ/ ىث٪٣ب/ 355ىث٪٣بً( ٰٛظجؼ ا٠ٛغ٠٪م اٜٛ٘ٮ ) 125ٛغبكهٯخ اٛوبئٞ ا٩)ٟـوٞ 

 اٛولك ثوشوح اٯبٝ )لاعٚ ا١ ٯ٠زٜٖ اٛجبؽش ٟو٣٩خ ُٮ ع٠ن الاٍزجب٣بد( ٰٛظجؼ هلك اٛيثبئ٢ ا٠ٛز٪ٓن اٛؾؼ٪ه 

, ٯزج٢ٰ ا١ ؽغٞ اٛو٤ٰخ (Krejcie & Morgan, 1970)٩ثبلاهز٠بك ه٬ٜ ٟوبكٛخ  ،(ىث٪٣ب/هشوح اٯبٝ 3550)

 -( ىث٪١ ٠ٗ٩ب ٯأرٮ:3350( ٢ٟ ٟغز٠ن هلك٥ )346ا٠ٛـٜ٪ة ٧٪ )

     s =  
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s =  

s = 346 

 

٩اٛزٮ ٗب٣ذ ( اٍزجب٣خ ٩58ثول رؾلٯل ؽغٞ اٛو٤ٰخ ا٤٠ٛبٍت ٩ع٠و٦, ٗب١ ٟغ٠٪م الاٍزجب٣بد اٛزبِٛخ )

( ىث٪٣بً, ٩افٰواً 8اٟب هلك اٛيثبئ٢ اٛنٯ٢ ٓبث٨ٜٞ اٛجبؽش ُٔل ثٜي ) ,رَُزَجوَل ٟجبشوح اص٤بء ٟلح ع٠ن الاٍزجب٣بد

 ( اُواك ٢ٟ اكاهاد ا٠ٛـبهٞ م٩٭ ه٤ب٩ٯ٢ ٩كِٰٰخ ٟقزِٜخ.٩6ٛزأٰٗل ثوغ اٛغ٪ا٣ت رٞ ٟٔبثٜخ )

)اٛلهعخ ا٠٠ٛزبىح( ُٮ ٟؾبُلخ ثٌلاك ثؾَت اٛؾل٩ك ا٠ٛ٘ب٣ٰخ: ؿُجْ اٛغب٣ت اٛو٠ٜٮ ٢ٟ اٛجؾش ُٮ ٟـبهٞ  -2

 (.2018رظ٤َٰ ٧ٰئخ اَٰٛبؽخ اٛووآٰخ ٛوبٝ )

 : طرائق جمع انبياناث7
 ٛٔل رٞ ع٠ن اٛجٰب٣بد ا٠ٛزؤٜخ ثبٛجؾش ٢ٟ فلاٙ اٍٜ٪ث٢ٰ, ٠ٗ٩ب ٯأرٮ:

ذ ٧ن٥ ا٠ٛظبكه الاع٤جٰخ ٛزويٯي ٧نا اٛغب٣ت ٩ٛجٜ٪ى اٛجؾش ا٧لا٦ُ, ام اشز٠ٜ اٍزو٠بٙاٛغب٣ت ا٤ٛلو٭: رٞ  .1

ا٠ٛظبكه ه٬ٜ اٛ٘زت اٛؾلٯضخ ٩الاؿو٩ؽبد ٩اٛوٍبئٚ ٩اٛجؾ٪س ا٤٠ٛش٪هح ٩ا٠ٛٔبلاد ماد اٛولآخ ث٠٪ػ٪م 

 اٛجؾش. 

 اٛغب٣ت اٛو٠ٜٮ: ٯز٠ضٚ ٧نا اٛغب٣ت ثـوٯٔز٢ٰ: .2

ا٠ٛٔبثلاد اٛشقظٰخ: رول ا٠ٛٔبثـلاد اٛشقظٰخ اؽل٫ ؿوائـْ ع٠ـن اٛجٰب٣بد اٛزـٮ روزجو ِٟزبؽبً ٨ِٛٞ ٩ع٨ـبد  - أ

( ٢ٟ اكاهاد 6( ىثبئ٢ ٢ٟ عب٣ت ٩)8٪هح ٟجبشـوح, ٛنا ُٔل ه٠ل اٛجبؽش أعواء ثوؼـبً ٨٤ٟب ٟن )ا٤ٛلو ثظ

(, IT, ٟلٯو اكاهح, ٟلٯو ٟـوٞ, ٟلٯو ر٤ٜ٘٪عٰب ا٠ٛوٜ٪ٟبد )2ا٠ٛـبهٞ ثو٤ب٩ٯ٢ ٩كِٰٰخ ٟقزِٜخ )ٟبٖٛ ٟـوٞ هلك 

 ٟ٪كَ الاٍزٔجبٙ(.

ب٣بد, ام رٞ الاهز٠بك ه٬ٜ ا٠ٛٔبٯٌٰ اٛغب٧ـيح ٛزظ٠ٰٞ الاٍزجب٣خ: رول الاٍزجب٣ـخ الاكاح اٛوئَٰخ ُٮ ع٠ن اٛجٰ - ة

(, ٩ٓل اشز٠ٜـذ الاٍزجب٣خ ه٬ٜ آَبٝ صلاس, ػٞ الا٩ٙ ٨٤ٟب اٛجٰب٣بد 1اثوبك٧ب ٩ُٔوار٨ب ٠ٗ٩ب ُٮ اٛغل٩ٙ )

( ُٔوح, ٩اٛضبٛش ا٠ٛزٌٰو اٛزبثن )هػب 5)ه٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ( ث٪آـن ) اٛزووٯِٰخ, ٩اٛضب٣ٮ ا٠ٛزٌٰـو ا٠َٛزٔٚ

ٟـلهط ٰٛ٘ود اٛق٠بٍٮ ٜٛزوجٰو ه٢ ٩ع٨بد ٣لو اٛيثبئـ٢ ٠ٛب  و٠بٙ( ُٔوح, ٩ٓـل رٞ اٍز25٪١( ث٪آـن )اٛيث

 ٯؾز٪ٯ٦ ٧نا ا٠ٰٛٔبً ٢ٟ كٓـخ ٨ٍ٩٪ٛخ رز٤بٍت ٟن ؿجٰوـخ اٛو٤ٰخ ا٠ٛجؾ٪صخ.

 ( روٰٗجخ الاٍزجب٣ــــــخ1اٛغل٩ٙ )

 بكه ا٠ٰٛٔبًٟظ هلك اِٛٔواد ا٠ٛزٌٰواد اِٛوهٰخ )الاثوبك( ا٠ٛزٌٰواد اٛوئَٰخ د

 اٛجٰب٣بد اٛزووٯِٰخ ا٩لًا
اٛغ٤ٌ, اٛو٠و, اٛؾبٛخ الاعز٠بهٰخ, 

 ا٠ٛإ٧ٚ اٛو٠ٜٮ, ا٤٨٠ٛخ
 اهلاك اٛجبؽش 5

 ((Wu& Liang, 2009 5  ه٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ صب٣ٰب

 

 صبٛضب

 

 

 هػب اٛيث٪١

 )Zhao&  Hwang(2010 , 5 جودة انطعبم

 5 ِٗبءح ا٠ٛ٪كَ

(Athanassopoulos et al, 

2001) 

 5 اَٛوو

 5 اثز٘به ا٤٠ٛزغبد

 5 اٛواؽخ

 30 ٟغ٠ــــــــــــــــــــ٪م اِٛٔـــــــــــــــــــــــــــــــــــواد

 ٩لافزجـبه طلّ الاٍزجب٣ـخ ٤٧بٕ ؿوٯٔزٰـ٢ ٠ٗ٩ب ٯأرٮ:

٭ اٛظلّ اٛلب٧و٭: ٯزٞ اٛزؾْٔ ٢ٟ اٛظلّ ه٢ ؿوٯْ هوع ُٔـواد ه٬ٜ هلك ٢ٟ ا٠ٛؾ٢ٰ٠٘ ٢ٟ م٩ .1

ا٠ٛووُخ لأعٚ رؾ٨٠ٰ٘ب ثبلارغب٥ اٛو٠ٜـٮ اٛن٭ ٯؼ٢٠ ٍلاٟـخ اٛجٰب٣ـبد, ٩ٓل ٓبٝ اٛجبؽش ثوـوع الاٍزجب٣ـخ ه٬ٜ 
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هلك ٢ٟ ا٠ٛزقظظ٢ٰ ُٮ ا٠ٛغبٙ ٩ٓل ٗب١ هلك اَٛبكح ا٠ٛقزظ٢ٰ ُٮ ٟغـبٙ اكاهح اٛزَ٪ٯْ ٍزخ ٟؾ٢ٰ٠٘, اٟب 

ص٢ٰ٤ ٢ٟ ا٠ٛؾ٢ٰ٠٘ ٢ٟ م٩٭ الافزظبص ُٮ ٟغبٙ الاؽظبء ُٔل ٗب١ هلك ا٠ٛؾ٢ٰ٠٘ اص٢ٰ٤, ٩ٓل هوػذ ه٬ٜ أ

ُٮ ٟغبٙ اٰٛٔبً ٩اٛزٔ٪ٯٞ, ٩أفٰوا ؽ٠٘ذ ٢ٟ ٓجٚ ٟؾ٘ٞ ُٮ ٟغبٙ )اَٜٛ٪ٕ اٛز٤ل٠ٰٮ(, ٩لأعٚ هطب٣خ اِٛٔواد 

ُٔل افن اٛجبؽش ثبٛز٪طٰبد اٛزٮ آزوؽ٨ب اَٛبكح الاُبػٚ ٟؾ٠٘ٮ الاٍزجب٣خ ه٬ٜ اِٛٔواد ٛزل٨و الاٍزجب٣خ 

 ثش٨ٜ٘ـب ا٨٤ٛبئـٮ .

: ٩ٯلٙ ٧نا ا٤ٛ٪م ٢ٟ الافزجبه ه٬ٜ ٓلهح ٩طلاؽٰخ ُٔواد ا٠ٰٛٔبً ُٮ ثٜ٪ى اٛـ٨لٍ اٛن٭ طلّ ا٠ٛؾز٪٫ .2

٣ل٠ذ لأع٦ٜ, ٩ٛزؾْٰٔ ٧نا ا٤ٛ٪م ٢ٟ الافزجبه لأثل ٢ٟ اٍزقواط ٟل٫ صجبد الاٍزجب٣خ اٛن٭ ٯشٰو ا٬ٛ اٟ٘ب٣ٰخ 

ٛي٢ٟ, ٩ٓل رٞ اٯغبك ٟوبٟٚ ا٠ٰٛٔبً ُٮ ر٪ُٰو ٣ٌِ ا٤ٛزبئظ اما ٟب ؿجْ ه٬ٜ اُـواك اٛو٤ٰخ ا٨َِ٣ٞ ثول ٟلح ٢ٟ ا

-0.90)اِٛب ٗو٣٩جبؿ اٛن٭ ٯوجو ه٢ رغب٣ٌ اعبثبد اٛو٤ٰخ ٟن اٛوٜٞ ا١ اٛؾل الاك٬٣ ٠ٛٔج٪ٰٛخ ٧نا ا٠ُٛوبٟٚ ٧ٮ )

( ٠ٜٗب ىاكد ٟ٪ص٪ٰٓخ ا٠ٰٛٔبً ٟن افن الاهزجبه ثب١ اِٛب ُ٪ّ ٠ٜٗ٩0.60ب ىاك ٟوبٟٚ اِٛب ٗو٣٩جبؿ ه٢ ) 0.60

٣ٌ ٓ٪٭ ُٔل ٯ٘٪١ ٤٧بٕ اثوبك ا٩ ُٔواد ىائلح رُقزَجو اٗضو ٢ٟ ٟوح ٢٘ٛ٩ ( ٌٰٛ ثبٛؼو٩هح كلاٛخ ٛزغب0.90)

, ٩لأعٚ اٍزقواط اٛضجبد الاع٠بٛٮ ٩ُْ )(Ponterotto & Ruckdeschel, 2007:1004ث٠ل٨و ٟقزَٜ 

( ُٔوح, ٩ثول اعواء ا٠ٛوبكٛخ ُٮ ثو٣بٟظ 30( اٍزجب٣خ ٩ثولك )346اٍٜ٪ة الارَبّ اٛلافٜٮ رٞ اٍزقلاٝ )

(SPSS) ( ٠ٟب ٯلٙ ه٬ٜ َٟز٪٫ ارَبّ ٩صجبد هبٛٮ ا٭ ا١ ا٠ٰٛٔبً ٯوـٮ ٣ٌِ 0.85ؼ ا١ ٟوبٟٚ اِٛب )ارؼ

 ا٤ٛزبئظ ٛ٪ رٞ ر٪ىٯو٦ ه٬ٜ اٛو٤ٰخ ثول ُزوح ٢ٟ اٛي٢ٟ.

)الا١ ٯزٞ اٍزقواط طلّ ا٠ٛؾزـ٪٫ ه٢ ؿوٯْ )اٛظلّ ٠ٟب ٯشٰو ا٬ٛ  (0.92)٩ٓل ٗب٣ذ ٣َجز٦   = 

 ؾ٨ٰٔٔب ا٧لا٨ُب ث٠ٔبٯ٨َٰب ٗبُـخ.طلاؽٰخ ٩رغب٣ـٌ الاٍزجب٣خ ٩ر

 : وصف انعينت8
 (.2ٍٰزٞ هوع ٩طَ اٛو٤ٰخ ٠ٗب ٩هكد ٢ٟ ا٠َٛزغٰج٢ٰ ٠ٗب ُٮ اٛغل٩ٙ )

 ( ٩طَ ه٤ٰخ اٛجؾش2اٛغل٩ٙ )

 ا٤َٛجخ اٛولك اٛقبطٰخ ا٠ٛوٜ٪ٟبد د

1 
 اٛغ٤ٌ

 %59 205 مٗو

 %41 141 ا٣ض٬

 %111 346  ا٠ٛغ٠٪م

2 
 اٛو٠و

 %35 121 ٤ٍخ 30آٚ ٢ٟ 

 %3115 119 ٤ٍخ 40آٚ ٢ٟ -30

 %1815 64 ٤ٍخ                   50آٚ ٢ٟ -40

 %15 52 ٤ٍخ ُأٗضو 50

 %111 346  ا٠ٛغ٠٪م

3 
 اٛؾبٛخ الاعز٠بهٰخ

 %3118 111 اهية                      

 %6211 215 ٟزي٩ط                  

 %413 15 ٟـْٜ                  

 %117 6 اهٟٚ

 %111 346 ئهلاكٯخ                                     ا٠ٛغ٠٪م

 ا٠ٛإ٧ٚ اٛو٠ٜٮ 4

 1716 61 كثٜ٪ٝ

 1316 47 ث٘بٛ٪هٯ٪ً 

 4615 161 كثٜ٪ٝ هبٛٮ

 416 16 ٟبعَزٰو

 1112 35 كٗز٪ها٥
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 26 715 

 %111 346  ا٠ٛغ٠٪م

5 
 ا٤٨٠ٛخ

 %1313 46 ٗبٍت

 %3913 136 ٤٨ٟخ ؽوح

 %4118 141 ٟ٪كَ ؽ٘٪ٟٮ

 %616 23 ٟزٔبهل

 %111 346  ا٠ٛغ٠٪م

 ثانيا: بعط انذراساث انسابقت
٩اهزجبه٧ب ٣ٔـخ ا٣ـلاّ ٜٛجؾش  اٛجؾشثوغ اٛغ٨٪ك ا٠ٛووُٰخ اَٛبثٔخ اٛواثـخ ٠ٛزٌٰواد  هوعٍٰزٞ 

 (.3اٛؾبٛٮ, ٠ٗ٩ب ُٮ اٛغل٩ٙ )

 اٛو٪اٟٚ ا٠ٛبكٯخ ٩هػب اٛيث٪١( ثوغ اٛلهاٍبد اَٛبثٔخ اٛواثـخ ث٢ٰ 3اٛغل٩ٙ )

 ه٤٪ا١ اٛلهاٍخ

 Influence of The Quality of Food, Service, and Physical  Environment  on 

Customer Satisfaction and Behavioral  Intention  in Quick- Casual 

restraints: Moderating role  of perceived Price  

-قلٟخ ، ٩اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ ُٮ هػب اٛيثبئ٢ ٩ا٤ٛ٪اٯب اَٜٛ٪ٰٗخ ُٮ ا٠ٛـبهٞ اَٛوٯوخرأصٰو ع٪كح اٛـوبٝ ، ٩اٛ

 اٛووػٰخ: ثز٪ٍؾ اَٛوو ا٠ٛلهٕ

 (Ryu & Han, 2010) ا٠ٛظله

 ٟشٜ٘خ اٛلهاٍخ

رؾب٩ٙ ٧ن٥ اٛلهاٍخ اٛجؾش ُٮ رأصٰو ع٪كح اٛقلٟبد ٟغز٠وخ )ع٪كح اٛـوبٝ, ع٪كح اٛقلٟخ, ٩اٛو٪اٟٚ 

٩ا٤ٛ٪اٯب اَٜٛ٪ٰٗخ ثز٪ٍؾ اَٛوو, ام ا١ اٛلهاٍبد اٛزٮ ٍجٔز٨ب ٗب٣ذ رجؾش ُٮ  ا٠ٛبكٯخ( ُٮ هػب اٛيثبئ٢

 ٗٚ ٩اؽلح ه٬ٜ ؽل٫ ٩اصو٧ب ُٮ هػب اٛيثبئ٢.

 ٟل٫ رأصٰو )ع٪كح اٛـوبٝ, اٛقلٟخ, ٩اٛو٪اٟٚ ا٠ٛبكٯخ( ُٮ هػب اٛيثبئ٢ ٩ا٤ٛ٪اٯب اَٜٛ٪ٰٗــخ. ٧لٍ اٛلهاٍخ 

 ٟغز٠ن ٩ه٤ٰخ اٛلهاٍخ

 رٞ ع٠ن اٛجٰب٣بد ٢ٟ اٛيثبئ٢ ُٮ هٞ اٛ٪عجبد اَٛوٯوخ )ًٰو اٛو٠ٍٰخ(, ٩ٓلؿجٔذ ٧ن٥ اٛلهاٍخ ُٮ ٟـب

ُٮ صلاصخ ٟـبهٞ ٍوٯوخ ثـوٯٔخ اٛز٪ىٯن اٛوش٪ائٮ اٍزغبثخ  360ٟـبهٞ, ٩ٓل افزجود ٧ن٥ اٛلهاٍخ  ٧ن٥

 ٩ًٰو ه٠ٍٰخ رؾ٠ٚ اٍٞ هلاٟخ رغبهٯخ ُٮ ٩لاٯخ اٌٛوة الأ٩ٍؾ.

 أك٩اد ع٠ن اٛجٰب٣بد
 ٟلهط ٰٛ٘ود اَٛجبهٮ ٜٛزوجٰو ه٢ اهاء اٛو٤ٰخ.  و٠ٚٙ اٍز٠بهح الاٍزجب٣خ, ٩ٓل اٍزرٞ ع٠ن اٛجٰب٣بد ٢ٟ فلا

 الاٍبٰٛت الاؽظبئٰخ 
رؾٰٜٚ  لأعٟٚوبٟٚ اِٛب ٗو٣٩جبؿ ٰٛٔبً صجبد ٟزٌٰواد الاٍزجب٣خ, ٩الا٣ؾلاه ا٠ٛزولك ا٨ٛوٟٮ  و٠ٚرٞ اٍز

 ُوػٰبد اٛزأصٰو

 ٛجٰب٣بد.ا٨٤٠ٛظ اٛ٪طِٮ ُٮ رؾٰٜٚ ا و٠ٚرٞ اٍز ٨٤ٟظ اٛلهاٍخ

  ا٤ٛزبئظا٧ٞ 

ع٪كح اٛـوبٝ ٩اٛقلٟخ ٩اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ ٗب٣ذ ع٠ٰو٨ب ٢ٟ اٛو٪اٟٚ ا٨ٛبٟخ اٛزٮ رؾلك هػب اٛيثبئ٢, ٠ٗب ا١ 

 اَٛوو ٯو٠ٚ ٠ٗؾِي ُٮ ه٠ٰٜخ ر٘٪ٯ٢ اٛوػب، ٠ٗب أ١ هػب اٛيثبئ٢ ٧٪ ٟإشو ٧بٝ ٤ٰٜٛخ اَٜٛ٪ٰٗخ.

 ُ٘به, ٩رلهٰٞ اٛغب٣ت اٛو٠ٜٮ ث٤زبئظ ٧ن٥ اٛلهاٍخ.رلهٰٞ اٛغب٣ت ا٤ٛلو٭ ثجوغ الا ٟل٫ الاُبكح ٢ٟ اٛلهاٍخ
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 ه٤٪ا١ اٛلهاٍخ

 Testing the effects of food quality price fairness physical environment on 

customer satisfaction in fast food restaurant industry 

هػب اٛيثبئ٢ ُٮ ط٤بهخ ٟـبهٞ افزجبه آصبه ع٪كح الأًنٯخ ٩طؾخ الأٍوبه ٩اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ ه٬ٜ 

 اٛ٪عجبد اَٛوٯوخ

 )20Hanaysha ,(16 ا٠ٛظله

 ٟشٜ٘خ اٛلهاٍخ
ٯول ث٤بء هػب اٛيثبئ٢ أ٩ٛ٪ٯخ هئَٰٰخ ٤ٛغبػ الأه٠بٙ ٩اٍز٠واه٧ب, ٛنٖٛ ٢ٟ ا٨٠ٛٞ رؾلٯل اٛو٪اٟٚ اٛزٮ 

 رإصو ه٬ٜ هػب اٛيثبئ٢ ٩ٟؾب٩ٛخ اٛجؾش ٨ُٰب لاعٚ ٟوبعٜخ اٛقٜٚ ٨ُٰب.

 ٧لٍ اٛلهاٍخ 
هاٍخ آصبه ع٪كح اٛـوبٝ ٩هلاٛخ الأٍوبه ٩اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ ه٬ٜ هػب اٛيثبئ٢ ُٮ ط٤بهخ ٟـبهٞ ك

 اٛ٪عجبد اَٛوٯوخ ُٮ اَٛ٪ّ ا٠ٛبٰٛيٯخ.

 ٟغز٠ن ٩ه٤ٰخ اٛلهاٍخ
 ؿجٔذ ٧ن٥ اٛلهاٍخ ُٮ ٟـبهٞ اٛ٪عجبد اَٛوٯوخ ُٮ ٤ٟـٔخ اَٛبؽٚ اٛشوٓٮ ٠ٛبٰٛيٯب, ٩ٓل رٞ ر٪ىٯن

ر٤ٰٔخ أفن اٛو٤ٰبد ا٠ٛلائ٠خ ٣لوًا لأ١  و٠بٙه٬ٜ ا٠ٛغٰج٢ٰ ثبٍزاٛوش٪ائٮ ثـوٯٔخ اٛز٪ىٯن اٍزجب٣خ  384

 .Krejcie and Morgan (1970)هلك ا٠َٛزـٜو٢ٰ رغب٩ى ا٠ٰٜٛ٪١, ٠ٗ٩ب ٯٔزوػ مٖٛ 

 اك٩اد ع٠ن اٛجٰب٣بد
رول الاٍزجب٣خ الاكاح اٛوئَٰخ ُٮ ع٠ن اٛجٰب٣بد, ٩ٓل رٞ اهز٠بك ٟلهط ٰٛ٘ود اٛق٠بٍٮ ٜٛزوجٰو ه٢ اهاء 

 ٛو٤ٰخ.ا

 الاٍبٰٛت الاؽظبئٰخ

, ٩ٓل رٞ اٍزقواط ٟوثن (AMOS)ٟوبٟٚ اِٛبٗو٣٩جبؿ, ٩ٓل رٞ اٍزو٠بٙ اٛجو٣بٟظ الاؽظبئٮ اٛغب٧ي 

, ٟإشو ا٠ٛز٪ٍؾ اٛزٔوٯجٮ ٠ٛز٪ٍؾ فـب ا٠ٛـبثٔخ ا٠ٛولٙ ع٪كح ٟإشو٩ٟإشو ا٠ٛـبثخ ا٠ٛٔبه١, ٗب٭, 

ا٨ٰٜٛ٘ٮ اٛؾبٛٮ, ٩ٓل رٞ افزجبه اِٛوػٰبد ٩ٓل اٍزو٠ٜذ ع٠ٰو٨ب لاعٚ ٰٓبً ٟلائ٠خ ا٠٤ٛ٪مط  الآزواة,

 ثبلاهز٠بك ه٬ٜ ٟقوعبد ا٠٤ٛ٪مط ا٨ٰٜٛ٘ٮ.

 .اٛجؾش ا٠٘ٛٮ ٨٤ٟظ ٨٤ٟظ اٛلهاٍخ

  ا٤ٛزبئظا٧ٞ 

اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ ٨ٛب رأصٰو ئٯغبثٮ ٗجٰو ُٮ هػب اٛيثبئ٢ ٩ٗب٣ذ ٟله٪ٟخ ٢ٟ ٓجٚ الأثؾبس اَٛبثٔخ, ٩ٗنٖٛ 

ًٗب هئَٰ ًٰب ٛزِؼٰٚ اٛولاٟخ اٛزغبهٯخ, ٧نا ٯو٤ٮ أ١ اٛيثبئ٢ اٛنٯ٢ ٛلٯ٨ٞ ٩عل أ١ اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ ٗب٣ذ ٟؾو

رظ٪هاد ئٯغبثٰخ رغب٥ اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ ٠ٜٛـوٞ ٧ٞ أٗضو هوػخ ٛزـ٪ٯو كهعخ أه٬ٜ ٢ٟ اٛوػب. أ٩ػؼ 

ٛزٰٰٔٞ  و٠ب٨ٛبثوغ اٛو٠ٜبء أ١ اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ ٧ٮ ئؽل٫ الإشبهاد ا٠٨٠ٛخ اٛزٮ ٯ٠ٰٚ اٛيثبئ٢ ئ٬ٛ اٍز

 ٔ٪٨٣ب ٢ٟ هو٩ع ا٠ٛـبهٞ.ا٠ٰٔٛخ اٛزٮ ٯزٜ

 رلهٰٞ اٛغب٣ت ا٤ٛلو٭ ٩اٛو٠ٜٮ ث٤زبئظ ٧ن٥ اٛلهاٍخ. ٟل٫ الاٍزِبكح ٢ٟ اٛلهاٍخ

 ه٤٪ا١ اٛلهاٍخ
Operational Efficiency And Customer Satisfaction of Restaurants: Basis 

For Business Operation Enhancement 

 ٠ـبهٞ: أٍبً ٛزؾ٢َٰ اٛو٠ٰٜبد اٛزغبهٯخاِٛ٘بءح اٛزشٌٰٰٜخ ٩هػب اٛيثبئ٢ ٢ٟ اٛ

 )Espino-Barlan(2017 , ا٠ٛظله

 اٛلهاٍخ رجؾش ِٰٰٗخ رؾْٰٔ هػب ٩هاؽخ اٛيثبئ٢ ُٮ ا٠ٛـبهٞ ٢ٟ ك١٩ اٛزأصٰو ه٬ٜ اِٛ٘بءح اٛزشٌٰٰٜخ. ٟشٜ٘خ اٛلهاٍخ

 ٧لٍ اٛلهاٍخ 
الأه٠بٙ, ٩ه٬ٜ ٩ع٦ رؾلٯل اِٛ٘بءح اٛزشٌٰٰٜخ ٩هػب اٛيثبئ٢ ُٮ ا٠ٛـبهٞ ٗأٍبً ٛزويٯي ه٠ٰٜبد 

اٛزؾلٯل اِٛ٘بءح اٛزشٌٰٰٜخ ٠ٜٛـوٞ ٢ٟ ه٠ٰٜبد ا٠ٛـجـ ٩ه٠ٰٜبد اٛـوبٝ ٩َٟز٪٫ هػب اٛيثبئ٢ ٢ٟ 

 أه٠بٙ ا٠ٛـبهٞ ٢ٟ ؽٰش: ا٤٠ٛزظ، ٩اَٰٛبٍبد، ٩اٛيثبئ٢ الافوٯ٢، ٩اٛو٠ٰٜبد ٩الا٣زبعٰخ.

 ٟغز٠ن ٩ه٤ٰخ اٛلهاٍخ
اِٜٛج٢ٰ, ٩ٓل رٞ افزٰبه ا٠َٛزغٰج٢ٰ ٢ٟ فلاٙ  ؿجٔذ ٧ن٥ اٛلهاٍخ ُٮ رَوخ ٟـبهٞ )َٟغٜخ ٓب٣٪٣ٰب( ُٮ

( ىث٪٣بً ٗب٣٪ا ٟ٪ىه٢ٰ ه٬ٜ 135( ٟ٪كَ, ٩ )36( ٟلهاء, )9أفن ه٤ٰبد ٧بكُخ, ام رٞ اٍزغبثخ )

 .ا٠ٛـبهٞ اٛزَوخ

 رول الاٍزجب٣خ الاكاح اٛوئَٰخ ُٮ ع٠ن اٛجٰب٣بد. اك٩اد ع٠ن اٛجٰب٣بد

 ومعبمم الاختلاف انحسببي, وانوسط انمئويت، واننسبت انتوزيع انتكراري, الاٍبٰٛت الاؽظبئٰخ

 ا٨٤٠ٛظ اٛ٪طِٮ ُٮ رؾٰٜٚ اٛجٰب٣بد. و٠بٙرٞ اٍز ٨٤ٟظ اٛلهاٍخ

  ا٤ٛزبئظا٧ٞ 
رزَٞ ا٠ٛـبهٞ ثبِٛ٘بءح ُٮ عب٣ت ه٠ٰٜبد ا٠ٛـجـ ٩ر٤ب٩ٙ اٛـوبٝ ٩أؽٰب٣ًب ر٪اع٨٨ب ٟشبٗٚ ُٮ ٧ن٥ 

ٓزواػ فـخ ه٠ٚ ٛزؾ٢َٰ اٛزشٌٰٚ ا٠َٛز٠و اٛغب٣ت, ٠ٗب ا١ اٛيثبئ٢ هاػ٪١ ُٮ ٧ن٥ ا٠ٛـبهٞ, ٩ٓل رٞ ا

 ٛلأه٠بٙ ثشأ١ اِٛ٘بءح اٛزشٌٰٰٜخ ٩هػب اٛيثبئ٢.

 ٟل٫ الاُبكح ٢ٟ اٛلهاٍخ
خ ٟضٚ  اٛز٘واه, و٠ٜرلهٰٞ اٛغب٣ت ا٤ٛلو٭ ٢ٟ اٛجؾش, ٩ٗنٖٛ الاُبكح ٢ٟ الاٍبٰٛت الاؽظبئٰخ ا٠َٛز

 .اٛزجبٯ٢ ٩رؾٰٜٚ ا٠ٛوعؼ،٩ا٤َٛجخ ا٠ٛئ٪ٯخ، ا٠ٛز٪ٍؾ 
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 الجانب اننظري/ انثاني المبحث
 اولا: مفهىو عىامم الخذمت الماديت

 اٛو٪اٟٚفلاٙ ٟلح رٔلٯٞ اٛقلٟخ ٯزأصو اٛيثبئ٢ ث٠غ٠٪هخ ٟز٤٪هخ ٢ٟ اٛو٪اٟٚ ٢ٟ٩ رٜٖ اٛو٪اٟٚ ٧ٮ 

اٛو٪اٟٚ ٠َِٗو ٧ن٥ ا٠ٛبكٯخ ٩اٛزٮ رإصو ثٔ٪ح ُٮ اكهإ اٛيثبئ٢ ٩ه٪اؿ٨ِٞ ٩ٍٜ٪ٰٗبر٨ٞ, ام ا٨٣ٞ ٯوز٠ل١٩ ه٬ٜ 

ٞ )ا٠ٛ٘ب١( ا٠ٛ٪ع٪كٯ٢ ٦ُٰ, ٠ٗب ا٨٣ب ٓل رشغن ا٤ٛبً ه٬ٜ اٛجٔبء ُٮ مٖٛ ا٠ٛ٘ب١ ا٩ رو٦ٗ ُو٬ٜ ٠ٛو٬٤ هب٨٠ٛ

ٍجٰٚ ا٠ٛضبٙ ٬٨ٟٔ ٧بهك ه٩ٕ ٯؾٰؾ اٛيثبئـــــ٢ ثزنٗبهاد اٛو٩ٕ الاطٰٜخ ٟضٚ اٌٰٛزبه ٩ٟ٪٬ٍٰٔ اٛو٩ٕ اٛش٨ٰوح 

ئ٨ٞ اؿ٪ٙ ٟلح ٤٘٠ٟخ ٢ٟ اٛ٪ٓـــــذ لاعٚ فْٜ ا٣ـجبم اٯغبثٮ ٛلٯ٨ٞ ٩افن٧ٞ ٛوبٛٞ اٛو٩ٕ ٠ٟب ٯؾبُق ه٬ٜ اٍزجٔب

(Wall & Berry, 2007:61) 12, اٟب)-(Keillor etal., 2004: 11  ُأشبه ا٬ٛ ا١ اٛيثبئ٢ ٯز٠َٜ٪١

٣٪ه٢ٰ ٢ٟ اٛو٪اٟٚ ُٮ ثٰئخ اٛقلٟٮ اص٤بء ؽظ٪٨ٛٞ ه٬ٜ اٛقلٟخ ٠٧٩ب ه٪اٟٚ ر٤ٰٔخ ا٩ ٟبكٯخ ٩ه٪اٟٚ ٩كِٰٰخ, 

٠ٜ٪ٍخ ُٮ اٜٛٔبء ٟضٚ الاػبءح ٩اٛؾواهح ٩اٛـب٩لاد ُٮ ا٠ٛـوٞ ام ر٤ظت اٛو٪اٟٚ اٛز٤ٰٔخ ه٬ٜ اٛغ٪ا٣ت ا٠ٛ

٩الاع٨يح ٩اٛز٤ٰٔبد اٛزٮ ٯؾظٚ اٛيث٪١ ث٪ٍـز٨ب ه٬ٜ اٛقلٟخ....اٛـ, اٟب اٛو٪اٟٚ اٛ٪كِٰٰخ ٨ُٮ رشز٠ٚ ه٬ٜ 

رِبهٚ اٛيث٪١ ٟن ه٠ٰٜخ رٔلٯٞ اٛقلٟخ ٩ٟن ٟٔل٨ٟب, ٩ٯإٗل ٰٜٗ٪ه ٩ىٟلائ٦ ه٬ٜ ا١ ع٪كح اٛو٪اٟٚ ا٠ٛبكٯخ اٛزٮ 

ٟـبهٞ اٛ٪عجبد اَٛوٯوخ ٩اٛجٔبٛخ ٧ٮ عيء ٢ٟ اٛغ٪كح ٩ٍ٪اّ الازٞ اٛؾظ٪ٙ ه٨ٰٜب ٩اٛزِبهٚ ٟو٨ب ُٮ ٯ

الإع٠بٰٛخ اٛزٮ ٯله٨ٗب اٛيث٪١ ه٢ اٛٔبء اٛقلٟٮ ٩اٛزٮ ٨ٛب رأصٰو ٟجبشو ه٬ٜ ا٤ٛ٪اٯب اَٜٛ٪ٰٗخ ا٠َٛزٔجٰٜخ ٨ٛٞ, 

٢٠ اٛغ٪ا٣ت ا٠ٜ٠ٛ٪ٍخ اص٤بء ا١ ه٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ رزؼ (Kang & James, 2004 :267)٩ٓل ا٩ػؼ 

 ٛٔبء اٛقلٟخ, ام ا٨٣ب ٗبُخ الاشٰبء اٛزٮ ٯوا٧ب ٩ٯ٨َ٠ٜب ٩ٯَزقل٨ٟب اٛيث٪١ ه٤ل ؿٜج٦ ٜٛقلٟخ ٟضٚ 

اٛي٭ ا٠ٛ٪ؽل ٠ٛٔلٟٮ اٛقلٟخ( ٩ٯوزجو ٧نا اٛجول ماد ٩ٓن ٗجٰو ُٮ اٛوػب ه٢ اٛقلٟخ  ،)اٛلٯ٘٪ه, ؿب٩لاد ا٠ٛـوٞ

 ظ٤ل٩ّ الاٍ٪ك ٜٛيث٪٨ُ.١ٮ الا٣ـجبم الا٩ٛٮ اٛن٭ ٓل ٯوْٜ ُٮ اٛ

( ث٨ِ٠٪ٝ ه٢ ثٰئخ اٛشواء, ام ٩ط٨ِب ه٬ٜ ا٨٣ب ا٠ٛ٘ب١ ٩Bonn etal.,2007: 347-348ٓل عبء )

ا٠ٛظ٠ٞ ثـوٯٔخ ٟله٩ٍخ ٤ٟ٩ل٠خ ٩اٛن٭ ٯ٢٘٠ ٯويى ٢ٟ اٟ٘ب٣ٰخ شواء اٛيث٪١, ٩ا٩ػؼ ا١ اٛيثبئ٢ ٯزِبهٜ٪١ 

أٜٓٞ ا٬ٛ ٗبُخ اَٜٛ٪ٰٗبد الاٯغبثٰخ اٛزٮ ٯل٨و٧ب ٟن ثٰئخ اٛشواء ثـوٯٔز٢ٰ اٟب اٛزأٜٓٞ ا٩ اٛزغ٤ت, ام ٯشٰو اٛز

اٛيث٪١ ٟضٚ اٛوًجخ ُٮ اٛجٔبء ٩الاٍز٠زبم ٩الاٍز٘شبٍ ٩ا٣ِبّ ٟيٯلاً ٢ٟ الاٟ٪اٙ, ٩ث٢ٰ ا١ اٛيثبئ٢ ٩ا٠ٛ٪ك٢ِٰ 

 ,Wu & Liang)ٯزِبهٜ٪١ ٟن اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ ٩ٯل٨و١٩ ٍٜ٪ٰٗبر٨ٞ ه٬ٜ ؽَت ر٠زو٨ٞ ٨ُٰب, اٟب 

ٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ ٧٩ٮ اٛو٤بطو ا٠ٛبكٯخ اٛزٮ ٯزِبهٚ ٟو٨ب اٛيث٪١ اص٤بء ٟلح اٜٛٔبء ُٰو٫ ا١ ه٪اٟٚ ا (2009:587

٩اٛزٮ ٯ٢٘٠ ؽظو٧ب ثضلاصخ ع٪ا٣ت ثٰئٰخ هئَٰخ ٧٩ٮ )الاعز٠بهٰخ, اٛزظ٠ٰٞ ٩اٛغ٪ ا٠ٛؾٰؾ( ٩اٛزٮ ٯ٢٘٠ ا١ 

 رؼَٰ ٠ٰٓخ ٜٛيث٪١.

ٍ ٯؾظٚ ا١ اٛغ٪كح ا٠ٛزظ٪هح ؽ٪ٙ اٛقلٟخ اٛزٮ ٍ٪ (Kim & Moon, 2009:147)٩ا٩ػـؼ  

ه٨ٰٜب اٛيثبئ٢ رزأصو ثش٘ٚ ٗجٰو ُٮ اٛجٰئخ ا٠ٜ٠ٛ٪ٍخ ُبٛيثبئ٢ ٯ٠ٰٔ٪١ ا٠ٛ٘ب١ ٩اٛقلٟخ ٩الاشقبص اٛنٯ٢ 

ٯظبكُ٪٨٣ٞ, ُبٛيثبئ٢ ٧ٞ َٟزٔجلاد ثشوٯخ ٯٔ٪ٟ٪١ ثبٍزلاٝ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٢ٟ ٟ٘ب١ اٛقلٟخ ٩ٰٛٔ٪ٟ٪ا ثول 

ب ٯشب٧ل اٛيث٪١ اٛزظ٠ٰٞ اٛلافٜٮ ث٠وبعٜز٨ب ٩رؾ٪٨ٰٛب ا٬ٛ ٟقوعبد ٩اٛزٮ رز٠ضٚ ث٠قزَٜ اٛٔواهاد ُو٤لٟ

٩اٛقبهعٮ ٠ٜٛـوٞ عناثبً ٠ٟ٩ٰياً ُأ١ مٖٛ ٍ٪ٍ ٯضٰو ا٠ٛؾِياد الاٯغبثٰخ ٛل٫ اٛيث٪١ ٩ٯيٯل ٢ٟ َٟز٪٫ 

 اكها٨ٗٞ ه٢ اٛقلٟخ ا٠ٛٔلٟخ.
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ا١ ه٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ رز٘٪١ ٢ٟ ع٠ٰن الاعياء ا٠ٜ٠ٛ٪ٍخ  (Hanaysha, 2016: 33)٩ٯٔزوػ 

ح كافٚ ا٠ٛـوٞ ٩فبهع٦, ٩ٯغت ه٬ٜ ٟلٯو٭ ا٠ٛـبهٞ الاٍزض٠به ثش٘ٚ ٗجٰو ُٮ ٩ًٰو ا٠ٜ٠ٛ٪ٍخ ا٠ٛ٪ع٪ك

اٛزظ٠ٰ٠بد اٛلافٰٜخ ٩اٛيٯ٤خ ٣٩لبُخ الأهع ٩ًٰو٧ب ٢ٟ ا٠ٜٛؾٔبد لأ١ ٧ن٥ ا٤ِٛٔبد ٧ٮ أ٧ٞ الاٍزض٠بهاد ٛغنة 

بئ٢ ٟن أع٪اء اٛيثبئ٢, ٠ٗب ا٨٣ب رول هبًٟٜب هئًَٰٰب ٜٛزَ٪ٯْ ٛز٠ٰٰي ا٠ٛـوٞ ه٢ ؿوٯْ ئ٣شبء رغوثخ هائوخ ٜٛيث

٠ٟزوخ ٩ٟوٯؾخ, ٩افٰوا ُب١ ه٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ ا٠ٛظ٠٠خ ثظ٪هح عٰلح ٠٨ٟخ ٜٛزأصٰو ه٬ٜ ٓواهاد اٛيثبئ٢ 

ٟب ٓجٚ اٛشواء ٩ٗنٖٛ ٍٜ٪٨ٗٞ ٟب ثول اٛشواء ٟن رٰٰٔٞ ٟل٫ هػب٧ٞ رغب٥ ع٪كح ا٤٠ٛزغبد ٩اٛقلٟبد ٠ٛي٩ك 

 اٛقلٟخ.

وبٝ ٩ع٪كح اٛقلٟخ ٩اٛزظ٠ٰٞ اٛلافٜٮ ٩اٛلٯ٘٪ه ثأ١ ع٪كح اٛـ (Ryu etal., 2012:204-206)٩اػبٍ 

٩ٟ٪ٓن ا٠ٛـوٞ ٩٩ٓذ الا٣زلبه رإصو ثظ٪هح ٟجبشوح ه٬ٜ ٠ٍوخ ٩ط٪هح اٛولاٟخ اٛزغبهٯخ اٛزٮ ٯزٞ ؽِل٨ب ٢ٟ 

ٓجٚ اٛيث٪١ ه٢ ٤ٟل٠خ اٛقلٟخ, ام ا١ اٛغ٪ا٣ت ا٠ٛبكٯخ اٛغٰلح اٛزٮ ٯزِبهٚ ٟو٨ب اٛيث٪١ اص٤بء ر٦ٰٜٔ اٛقلٟخ 

ح ئٯغبثٰخ ه٢ اٛولاٟخ اٛزغبهٯخ ٩اٛزٮ رإك٭ ا٬ٛ اهػبء اٛيثبئ٢ اٛؾب٢ٰٰٛ ٩ر٘٪ٯ٢ ٣٪اٯب رَبهل ُٮ ر٘٪ٯ٢ ط٪ه

 ٍٜ٪ٰٗخ َٟزٔجٰٜخ اٯغبثٰخ ٨ٛٞ ٩ىٯبكح اٛز٪ٓن الاٯغبثٮ ٜٛيثبئ٢ اٛغلك ه٢ ع٪كح اٛقلٟخ.

 ثانيا: اهميت عىامم الخذمت الماديت
غ الأٍئٜخ الأٍبٍٰخ ا٠ٛزؤٜخ فلاٙ ا٤َٛ٪اد ا٠ٛبػٰخ ؽب٩ٙ اٛجبؽض٪١ ُٮ اٛقلٟبد الإعبثخ ه٬ٜ ثو

ثِٰٰ٘خ رٰٰٔٞ هػب اٛيثبئ٢ هـــ٢ اٛقلٟخ اٛزٮ ٯؾظٜ٪١ ه٨ٰٜب ٩ٟب ٧ٮ ع٪ا٣ت اٛقلٟخ اٛزٮ ٯٔ٪ٟ٪١ ثز٨٠ٰٰٔب 

٩ٟل٫ أ٠٧ٰخ ٧ن٥ اٛغ٪ا٣ت ا٠ٛقزِٜــخ ُٮ ا٠َٛب٠٧خ ثز٨٠ٰٰٔٞ ٗ٘ٚ, ٩ٗب٣ــذ الاعبثـخ ه٢ اٛزَبؤلاد ا١ اؽل٫ 

, (Lentell, 2000: 1-2)ٛيثـــ٪١ ٧ـٮ اٛو٪اٟٚ ا٠ٛبكٯــخ ُٮ ٟ٘ب١ اٛقلٟخ ا٧ـــٞ اٛو٪اٟٚ ا٠ٛإصـــو ُٮ هػب ا

ا٬ٛ ا١ اٛجٰئخ ا٠ٛبكٯخ ٧ٮ ٗبُخ اٛلو٩ٍ ا٠ٛؾٰـخ ثجٰئخ اٛقلٟخ  (Greenwell etal., 2002: 131)٩ٓل اشبه 

ٛٔلهح ٟضٚ الاك٩اد ا٠َٛزقلٟخ ٩رقـٰؾ ا٠ٛ٘ب١ ٩اٛلاُزبد ٩ا٠ِٛو٩شبد ٩الاهػٰبد ٩اٛزظ٠ٰٞ ٩اٛزٮ ٯ٘٪١ ٨ٛب ا

ه٬ٜ رؾوٯٖ اٛل٩اُن ٩اٛو٪اؿَ اٛجشوٯخ, ٩ا١ الا٧ز٠بٝ الاٍزوارٰغٮ ث٨ن٥ اٛو٪اٟٚ ٯإك٭ ا٬ٛ رؾْٰٔ ٟيٯلاً هػب 

 اٛيث٪١.

ه٬ٜ ا١ اٛيثبئ٢ ُٮ ثٰئخ ا٠ٛـوٞ ٯ٠ٰٔ٪١ ث٪هٮ ا٩ ثل١٩ ٩هٮ (Han & Ryu, 2009: 490) ٩اٗل 

٩ائؼ اٛـٰجخ ٩ا٠ٛ٪٬ٍٰٔ ا٠٠ٛزوخ ٩كهعخ ٗبُخ اٛو٪اٟٚ ا٠ٛبكٯخ ا٠ٛ٪ع٪كح ؽ٪٨ٛٞ  ُٮ ثٰئخ اٛقلٟخ ٟضٚ )اٛو

اٛؾواهح ا٠ٛوٯؾخ ٩ا٣قِبع َٟز٪٫ اٛؼغٰظ ٩الإػبءح اٛ٘بُٰخ ٩اٛزظ٠ٰٞ ا٠ٛبك٭ ٩الاه٠بٙ ا٤ِٰٛخ ٩اٛٔـن 

الاصوٯخ ٩اٛ٪ا١ اٛغلاه ٩ا٤ٛجبربد ٩اٛي٧٪ه ٩ٟغ٠لاد اٛـب٩ٛخ ٩ا٠ِٛو٩شبد ٩علح ٣٩٪هٰخ ٩رظ٠ٰٞ الاصبس( 

رإصو ُٮ ا٣ـجبم اٛوػب ٛلٯ٨ٞ ٩اٛوًجخ ُٮ اٛجٔبء ٩الاٍز٠زبم ثزٜٔٮ  ٩ٯشوو١٩ ثز٤ب٨٠ًب ٩اٍٜ٪ة هوػ٨ب ٠ٟب

 اٛقلٟخ اؿ٪ٙ ٩ٓذ.

ا١ أ٠٧ٰخ اٛو٪اٟٚ ا٠ٛبكٯخ ثبٛزأصٰو ُٮ هػب اٛيث٪١ رل٨و  (Ryu & Han, 2010: 313)٩اػبٍ 

ٮ ثش٘ٚ ٩اػؼ ُٮ ٓـبم ا٠ٛـبهٞ لأ١ اٛقلٟخ ٯزٞ ئ٣زبع٨ب ٩اٍز٨لا٨ٗب ثؾؼ٪ه اٛيث٪١ ُٮ ٟ٘ب١ ط٤و٨ب ٠ٟب ٯو٤

اٛزِبهٚ الاٰٗل ٟن ٧ن٥ اٛو٪اٟٚ, ٠ٗب ٯؼَٰ ها٭ ٩ى٦ٰٜٟ ا٦٣ ه٬ٜ اٛوًٞ ٢ٟ ا١ اٛـوبٝ ٩اٛقلٟخ ٯغت أ١ ر٘٪١ 

ماد ع٪كح ٟٔج٪ٛخ, ئلا أ١ الأع٪اء ا٠ٛبكٯخ ا٠ٛؾٰــخ ٟضــــٚ )الإػبءح ٩اٛلٯ٘٪ه ٩رورٰت ا٠ٛ٘ب١ ٩ٟل٨و 

ٔجٜٮ رغب٥ ٧نا ا٠ٛـبهٞ, ٩ث٨ــنا اٛظــلك ا٠ٛ٪كَ( ٓل رؾلك ئ٬ٛ ؽل ٗجٰو كهعـخ اٛوػب اٛوبٝ ٩اَٜٛــ٪ٕ ا٠َٛز

أ١ اٛو٪اٟٚ ا٠ٛبكٯخ ا٠ٛلهٗخ رول ماد رأصٰو اٯغبثٮ ٩ٟجبشو ُٮ هػب  (Chang, 2000: 82-83)ُٔـل آزـوػ 

 اٛيث٪١، ٠ٟب ٯو٤ٮ ػو٩هح اٍزقلا٨ٟب ٗأك٩اد لإكاهح هػب اٛيثبئ٢ ٩رويٯي ٍٜ٪ٰٗبر٨ٞ الاٯغبثٰخ.

ثبٛٔ٪ٙ   )Lee & Kim, 2014:126-(٩128 )Miles etal., 2012: 780-(٩781ٯويى ٗٚ ٢ٟ 

( رإصو ثوػب اٛيث٪١ اٯغبثب اما ٟب رٞ 2ا١ ٤٧بٕ اهثوخ ه٪اٟٚ ٟبكٯخ ٟ٪ع٪كح ُٮ ثٰئخ اٛقلٟخ ٠ٗب ُٮ اٛش٘ٚ )

 رـ٪ٯو٨ب ثِ٘بءح, ٩ٯ٢٘٠ ٩ط٨ِب ٠ٗب ٯأرٮ: 

بر٨ٞ ٛجٰئخ اٛقلٟخ ٧٩ٮ ٗبُخ اٛلو٩ٍ ا٠ٛؾٰـخ اٛزٮ رإصو ه٬ٜ اكهاٗبد اٛيثبئ٢ ٩اٍزغبث -ع٠بٰٛخ ا٠ٛ٘ب١:

٩رش٠ٚ اٛلو٩ٍ اٛلافٰٜخ ٩اٛقبهعٰخ ٜٛقلٟخ رظ٠ٰٞ ٩هٍ٪ٟبد اٛج٤بء ٩عبمثٰخ ا٠ٛ٘ب١ ٩كهعخ اٛؾواهح  

 ٩الإػبءح  ٩اٛؼ٪ػبء  ٩ا٠ٛ٪٬ٍٰٔ اٛقِٰٜخ. 
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٧٩٪ اٛـوٯٔخ اٛزٮ ٯزٞ ث٨ب رورٰت ا٠ٛ٘ب١ ثب٠ٛولاد ٩ٓلهر٨ب ه٬ٜ رويٯي هاؽخ اٛيثبئ٢ ٩ٯشز٠ٚ   -رقـٰؾ ا٠ٛ٘ب١:

ه٬ٜ ا٠ٛولاد ٩ؽغٞ ا٠ٛ٘ب١ ٩اٛز٤لٰٞ ٩٩ع٪ك اٛش٨بكاد ٩اٛظ٪ه اِٛ٪ر٪ًواُٰخ ٩ا٠ِٛو٩شبد ٩ؿوٯٔخ  اٛزقـٰؾ

٩ػن اٛـب٩لاد ٩رورٰت اٛ٘واٍٮ ٩ٟولاد اٛـوبٝ ٩الا٩ا٣ٮ ٩ًٰو٧ب ٠ٛب ٨ٛب ا٣و٘ب٨ٍب ُٮ هاؽخ اٛيثبئ٢ ٩ثبٛزبٛٮ 

 ىٯبكح هػب٧ٞ.

ُٮ مٖٛ الأهػٰبد  ٩اٛغلها١ ٩ك٩هاد ا٠ٰٛب٥ ٩رشز٠ٚ ا٤ٛلبُخ ه٬ٜ ع٠ٰن ع٪ا٣ت ثٰئخ اٛقلٟخ ث٠ب  -ا٤ٛلبُخ:

٤ٟ٩بؿْ اٛقلٟخ الأفو٫. ٩ٯوزجو ٧نا اٛجول ٢ٟ اٗضو الاثوبك رأصٰو ُٮ اٛوػب, ُبٛيثبئ٢ ٯٔؼ٪١ اًٜت ٩ٓز٨ٞ كافٚ 

 ثٰئخ اٛقلٟخ ثبٛزأٟٚ ثو٨ٔ٣٩ب ٣٩لبُز٨ب.

ٛوت اؿِبٙ ٛش٨ٌٜٞ اص٤بء  ٧ٮ ٗبُخ اٛو٪اٟٚ الافو٫ الاػبُٰخ اٛزٮ رشوو اٛيث٪١ ثوػب اٗجو ٟضٚ ٩ع٪ك -اٛواؽخ:

  ٟلح ر٤ب٩ٙ اٛـوبٝ, ٓوة ٗواط اَٰٛبهح, آبٟخ اٛؾِلاد ٩ا٠َٛبثٔبد ا٠ٛظٌوح.

 

 

 خ( اٛو٪اٟٚ ا٠ٛبكٯخ ٛجٰئخ اٛقل2ٟاٛش٘ٚ )

Source: Lee, S. Y. & Kim, J. H. (2014), Effects of servicescape on perceived service 

quality, satisfaction and behavioral outcomes in public service facilities, Journal of 

Asian Architecture and Building Engineering, Vol.13, No.(1), P-P:125-131, p128. 

ا١ رورٰت ٟبكٯبد اٛقلٟخ  (Woodruffe-Burton & Wakenshaw, 2011:73-74)ث٠٤ٰب ٩عل 

ٟب ٯوًج٪١ رٜٔٮ اٛقلٟخ  ًبٛجبًة اٛيثبئ٢ ا٬ٛ ٟ٘ب١ اٛقلٟخ ٩ٯؾْٔ هػب٧ٞ ه٨٤ب, ام ا٨٣ٞ اٍزوارٰغٰب، ٍ٪ٍ ٯغن

ُٮ ٩ػن ٟوٯؼ ٨ٍ٩ٚ, ثؾٰش ٯ٨٤٘٠ٞ اٛزووٍ ٩اٛوض٪ه ه٬ٜ اعواءاد ٩ٟولاد اٛقلٟخ ثَٰو, ٩ٯؼَٰ ث٪هر٢ 

٩الاٍز٠زبم ث٠٘ب١  ٩ى٦ٰٜٟ ا١ ا٠٧ٰخ ٧نا رورٰت رجل٩ ثبهىاً اٗضو ثب٤َٛجخ ٜٛيثبئ٢ اٛنٯ٢ ٯوًج٪١ ثشلح الاٍزوفبء

 اٛقلٟخ, ٩أفٰوا ُبٛزورٰت اِٛوبٙ ٯؾْٔ هػب اٛيثبئ٢ اٛن٭ ٯإك٭ ا٬ٛ ه٪كر٨ٞ ٟغلكا ٠ٛ٘ب١ اٛقلٟخ.

٩أفٰوا ٯ٢٘٠ اٛٔ٪ٙ أ١ اٛو٪اٟٚ ا٠ٛبكٯخ ُٮ ثٰئخ اٛقلٟخ ٯ٢٘٠ رإصو ُٮ هػب اٛيثبئ٢, ٧٩نا اٛوػب ٨ٟٞ 

رٜٔ٪٧ب ٩ثبٛزبٛٮ ٢ٛ ٯ٘وه٩ا رغوثز٨ٞ اٛشوائٰخ  علا, ُبٛيثبئ٢ ًٰو اٛواػ٢ٰ ٢ٛ ٯ٘٪٣٪ا َٟز٠و٢ٰ ثبٛقلٟخ اٛزٮ

 .)(Juhari etal., 2012: 627 ثبٛزوبٟٚ ٟن ٧ن٥ ا٤٠ٛل٠خ

ع٠بٰٛخ 

 ا٠ٛ٘ب١

٣لبُخ 

 ا٠ٛ٘ب١

 اٛواؽخ

رقـٰؾ 

 ا٠ٛ٘ب١

ع٪كح 

 اٛقلٟخ

هػب 

 اٛيث٪١
ر٘واه 

 اٛشواء

٩لاء 

 اٛيث٪١



 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Journal of Economics and 

 Administrative Sciences 
51 

 

Vol.25   No.115  2019 

 

 ثانثا: مفهىو رظا انزبىن
ٗب٣ذ الا٣زٔبلاد ُٮ اَِِٜٛخ اٛزَ٪ٯٰٔخ ٍججب هئَٰبً ٛلا٧ز٠بٝ ث٨ِ٠٪ٝ هػب اٛيثبئ٢, ٠ٗ٩ب ٟزوبهٍ ه٦ٰٜ 

ٟو ٗب١ ارغب٥ رؾْٰٔ آٚ ِٜٗخ ثغ٪كح ٟؾل٩كح فُبٛيث٪١ ٯوًت ُٮ ا٠ٛظبكه اٛزَ٪ٯٰٔخ ُب١ اٛز٪ع٦ ُٮ ثبكئ الا

ٟب ٯَزـٰن شوائ٦ف, ٩ثول مٖٛ ا٣قِغ اٛـٜت ه٬ٜ اَٜٛن ٩اٛقلٟبد ا٠ٛظ٤وخ, ُب٣زٜٔذ اَِِٜٛخ ا٬ٛ ىٯبكح ع٨٪ك 

ثٰن ٩اٛزو٩ٯظ, ٢٘ٛ٩ اٛجلائٚ ا٠ٛزولكح ٗب٣ذ ٍججب ٛزٜٔض ٧ن٥ اَِِٜٛخ, ٛنا ثلأد َٰٟوح علٯلح ٜٛزَبثْ ٣ؾ٪ 

٢ ا٤٠ٛزغبد ٩الا٧ز٠بٝ ثبٛغ٪كح ُ٘ب٣ذ اٛو٠ٰٜخ رجلا ٢ٟ ا٠ٛظ٤ن ا٬ٛ اٛيث٪١, ثول مٖٛ اكهٕ اٛزَ٪ٯٰٔ٪١ رؾَٰ

ػو٩هح رٜجٰخ ؽبعخ اٛيث٪١ ٩ا١ ٯجلا اٛزَ٪ٯْ ٦٤ٟ ٩ا٦ٰٛ, ٛنا ُب١ ٟولٞ ا٤٠ٛل٠بد اٛقلٰٟخ اٰٛ٪ٝ رزَبثْ ئ٬ٛ 

ئ٦ ٰٛزؾ٪ٙ ثل٩ه٥ ئ٬ٛ َٟ٪ّ رٜجٰخ هًجبد اٛيث٪١ ا٠ٛزولكح ٩اٛؾوص ه٬ٜ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ هػب٥ ؿٜجب ٛ٪لا

٩ثنٖٛ اىكاكد أ٠٧ٰخ  ٛقلٟبد ا٠ٛإٍَخ ٟن ىثبئ٨٤ب ٩عٜت ىثبئ٢ علك ثبٍزو٠بٙ ٟب ٯووٍ ثب٠ٜ٘ٛخ ا٤٠ٛـ٪ٓخ

ئهػبء اٛيث٪١ ثبٛز٪اى٭ ٟن ه٠ٰٜبد اٛجؾش ٩الاٍزؾ٪ام ه٬ٜ ىثبئ٢ علك ٟن اىكٯبك ؽلح ا٤٠ٛبَُخ ث٢ٰ ا٤٠ٛل٠بد 

 فبطخ اٛقلٰٟخ ٨٤ٟب.

ا٬ٛ ا١ هػب اٛيث٪١ ٢ٟ ا٠ِٛب٧ٰٞ اٛؾَبٍخ اٛزٮ رإصو ُٮ رؾلٯل  (Kotler, 2002: 101)٩ٓل أشبه  

اٛ٘ضٰو ٢ٟ َٟز٪ٯبد اٛولآبد ٟن اٛيثبئ٢, ام ا١ الا٧ز٠بٝ ث٨نا ا٠ٛزٌٰو اطجؼ ٩اعجبً ه٬ٜ ع٠ٰن ا٤٠ٛل٠بد ٠ٛب ٦ٛ 

ْ ٠ٰٓخ اٗجو ٢ٟ ا٠٧ٰخ ُٮ رؾْٰٔ ُ٪ائل ٗضٰوح ٤٠ٜٛل٠خ ٨٤ٟب ر٘واه اٛشواء ٩اٛزؾلس ثأٯغبثٰخ ٩ٗنٖٛ رؾٰٔ

ٜٛيثبئ٢, ُوػب اٛيث٪١ ٧٪ ٣برظ ٠ٜٛٔبه٣خ ث٢ٰ اكاء ا٤٠ٛزظ ٩اٛز٪ٓوبد, ٛنا ُبٰٛ٪ٝ رَو٬ ا٤٠ٛل٠بد ا٬ٛ هُن اكائ٨ب 

ئ١ اٛيثبئ٢ ٧ٞ ًوع ٟب ٣ٔ٪ٝ ث٦ ٌُٰٜ (Singh, 2006: 193) ا٬ٛ ٟب ُ٪ّ َٟز٪٫ ر٪ٓن اٛيثبئ٢. ٩ٯو٫ 

له ا٠ٛشٜ٘خ ٩ٟؾ٪ه ا٨ٛلٍ، ُلا ٯ٢٘٠ ؽز٬ ا١ ٣زقٰٚ اهز٠بك٧ٞ ه٤ٰٜب ثٚ ٣ؾ٢ ٢ٟ ٯوز٠ل ه٨ٰٜٞ ُبٛيث٪١ ٧٪ ٟظ

ُ٘وح اثزوبك٧ٞ ٩ا٣َؾبث٨ٞ لأ١ اٍز٠واه ٩َٟزٔجٚ ا٤٠ٛل٠خ ٍٰزووػب١ ٜٛقـو ٧٩نا ٧٪ اَٛجت اٛوئٌٰ ُٮ 

روٰٗي ا٤٠ٛل٠بد اٰٛ٪ٝ ه٬ٜ هػب اٛيثبئ٢ ٩٩لائ٨ٞ ٩الاؽزِبف ث٨ٞ ُبٛوػب ٧٪ ٟ٪َٓ اٛيثبئ٢ اٛوبٝ رغب٥ ٟٔلٝ 

ٮ ه٬ٜ اِٛوّ ث٢ٰ ٟب ٯز٪ٓو٦ اٛيث٪١ ٩ٟب ٯزٜٔ٪٦٣ ُولًا  ٢ٟ الاؽزٰبعبد أ٩ اٛوًجبد أ٩ اٛقلٟخ أ٩ هك ُوٚ هبؿِ

ا٨ٛلٍ ُبلاؽزِبف ثبٛيثبئ٢ ٯوز٠ل ه٬ٜ ٟ٪اطٜخ اٛو٠ٚ ه٬ٜ ئهػبء اٛيثبئ٢ ث٨لٍ رـ٪ٯو هلآبد ؿ٪ٯٜخ الأٟل 

ا٤َِٛٮ اٛلافٜٮ ٟو٨ٞ. ٠ٟ٩ب ٍجْ ٯ٢٘٠ ا١ ٯَوك اٛجبؽش ا٨ِ٠ٛ٪ٝ الارٮ: ه٬ٜ ا١ هػب اٛيث٪١ ٧٪ الا٣ـجبم 

اٛن٭ ٯشوو ث٦ اٛيث٪١ عواء ه٠ٰٜخ رٰٰٔٞ ٩ٟٔبه٣خ م٤٧ٰخ ٟج٤ٰخ ه٬ٜ اٌٍ اكهاٰٗخ َٟجٔخ ه٢ ع٪كح اَٜٛوخ ا٩ 

اٛقلٟخ اٛزٮ ٍٰؾظٚ ه٨ٰٜب ٩ث٢ٰ ٟب ؽظٚ ه٦ٰٜ ُولا, ٩ٟن ٟو٩ه اٛ٪ٓذ ٩ر٘واه اٛو٠ٰٜخ ٯزش٘ٚ ا٣ؾلاها ا٩ 

اهرِبهبً ُٮ َٟز٪٫ اٛوػب.

 زبىناهميت تحقيق رظا انرابعا: 
ًبٛجٰخ ا٤٠ٛل٠بد اٛؾلٯضخ اٰٛ٪ٝ رو٠ٚ ه٬ٜ ر٤َْٰ اٍزوارٰغٰبر٨ب ٛزز٠بش٬ ٟن ٟزـٜجبد ىثبئ٨٤ب ٛزؾْٰٔ 

اٗجو ٓله ٢ٟ هػب٧ٞ, ام ا١ رؾْٰٔ ٧ن٥ اٌٛبٯخ ٦ٛ ا٠٧ٰخ ر٤وٌ٘ ه٬ٜ ا٤٠ٛل٠خ ٨َِ٣ب ٢ٟ ع٨خ ٩ه٬ٜ ىثبئ٨٤ب ٢ٟ 

اٛوئَٰخ ُٮ ىٯبكح ٩رويٯي الاهثبػ ٢ٟ ع٨خ افو٫, ٢٠ُ ٣بؽٰخ ا٤٠ٛل٠خ ا١ رؾْٰٔ اٛوػب ٯوزجو ٢ٟ الأك٩اد 

فلاٙ ا٠ٛؾبُلخ ه٬ٜ اٛيثبئ٢ ٢ٟ اٛزشزذ, ٠ٗب ا١ ٦ٛ ا٠٧ٰخ ُٮ الاؽزِبف ثبٛيثبئ٢, ام ا١ ا٠ٛوؽٜخ الا٬ٛ٩ ٢ٟ 

روبٟٚ اٛيث٪١ ٟن ا٤٠ٛل٠خ رَز٤ل ه٬ٜ اٛشو٪ه الا٩ٙ اٛزٮ رول ا٠ٛوؽٜخ الاطوت فلاٙ اٜٛٔبء ُبٛيثبئ٢ فلاٙ 

ٍٰشوو١٩ ثبٛزؾِق ُٮ ا٠ٛوبٟٜخ ُبما ٟب رٞ رؾْٰٔ هػب٧ٞ ُأ١ ا٠ٛواؽٚ اٛٔبكٟخ ٢ٟ  اٜٛؾلبد الا٬ٛ٩ ٢ٟ اٛزوبٟٚ

اٜٛٔبء ٍز٘٪١ اٯَو ٩ما ٟب اٍز٠و اٛوػب ُـــأ١ ا٤٠ٛل٠خ ٍ٪ٍ رَ٘ت ىثبئ٨٤ب )ؽٰبىر٨ٞ(, ٠ٗب ا١ رؾْٰٔ 

) Leeَٟز٪٫ هػب ٟورِن ٯإك٭ ا٬ٛ هُن ٠ٍوخ ا٤٠ٛل٠خ ٩ثبٛزبٛٮ رٰٜٔٚ ؽَبٍٰخ اٛزٌٰو ُٮ الاٍوبه

37) -.al,2001:36et. 
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ئ١ ثواٟظ اٛزَ٪ٯْ ا٠ٛٔبكح ثوػب اٛيث٪١ رؾِي ا٤٠ٛل٠خ ه٬ٜ رٔلٯٞ ٯإٗل  ُب٦٣ )(Archakova, 2013:16اٟب 

ٍٜن ٩فلٟبد ٠ٟزبىح ٩ر٤بَُٰخ رٜجٮ اؽزٰبعبد ىثبئ٨٤ب ٩هًجبر٨ٞ, ثبلإػبُخ ا٬ٛ ٓلهار٨ب اَٛ٪ٰٓخ ه٬ٜ ر٪ُٰو 

٤ل٠خ ٍ٪ٍ ٯ٘٪١ ٟؾ٘٪ٟبً ث٠ل٫ هػب ىثبئ٨٤ب ٠ٗؾلك ٍٜن ٩فلٟبد رٜجٮ اؽزٰبعبد اَٛ٪ّ, ام ا١ ه٠ٚ ا٠ٛ

 ٛغ٪كح اَٜٛوخ ٩اٛقلٟخ ٩اٛزَٰٜٞ ٩الأٍوبه ٩الأكاء.

ا٬ٛ ػو٩هح ٰٓبً ٩رؾْٰٔ هػب اٛيثبئ٢ ٠ٛب ٦ٛ ٢ٟ ٤ٟبُن, ام ا١ ٟووُخ  (Olsen, 2017:3-4)اشبه 

بهح ٟ٪ك٨ِٰب ٠ٗب أ١ ٦ٛ َٟز٪٫ هػب اٛيث٪١ ٯ٢٘٠ ا١ ٯَبهل ا٤٠ٛل٠خ ُٮ رٰٰٔٞ أكائ٨ب ُٮ رٔلٯٞ اٛقلٟبد ٨ٟ٩ــ

رأصٰوًا ه٬ٜ الأكاء ا٠ٛبٛٮ ٤٠ٜٛل٠خ, ام ٩عل ا١ ٤٧بٕ هلآخ ئٯغبثٰخ ث٢ٰ هػــب اٛيثبئ٢ ٩اكاء ا٤٠ٛل٠خ ا٠ٛبٛٮ, ٠ٗب 

ا١ اهػبء اٛيثبئ٢ ثظ٪هح َٟز٠و ٯغو٨ٜٞ ٟوربؽ٢ٰ ٩ٯجٔـــ٪١ ٟقٜظ٢ٰ ُبٛوػب ٟؾلك اٍبٍٮ ٛٔواه اٛجٔبء 

٪اٟــــٚ افو٫ ٟضـــٚ صٔخ اٛيث٪١ ٩ا٤ٛشبؽ الإهلا٣ٮ ٩ع٪كح اٛقلٟخ ٩ؽغٞ ٩اٛزوبٟٚ ٟن ا٤٠ٛل٠خ ثبلإػبُخ ا٬ٛ ه

ُٔل اٗل ه٬ٜ ا١ ٣غبػ الأه٠بٙ ٯوز٠ل ه٬ٜ فلٟخ  (Barlan-Espino, 2017:123)ا٤٠ٛل٠ـــخ ...اٛـ, اٟب 

 اٛيثبئ٢, ام ا١ اٛيثبئ٢ ٧ٞ كٟبء اٛؾٰبح ٛ٘ٚ ٤ٟل٠خ ٩ثل٨٣٩ب ٢ٛ ٯَز٠و اٛو٠ٚ, ٩ثبٛزبٛٮ ٯغت ه٬ٜ ا٤٠ٛل٠بد

ئهـبء اٛيثبئ٢ ٟب ٯوٯل١٩ ٢ٟ فلاٙ ٟووُخ اؽزٰبعبر٨ٞ ٗ٘ٚ ٟن ٣٪م ٢ٟ الاٛزياٝ ثبلاٍز٠بم ٩اٛز٨ِٞ, ام ا١ 

اٛقلٟخ اٛغٰلح ٯ٢٘٠ أ١ ر٤زظ ثبٍز٠واه ىثبئ٢ هاػ٢ٰ ٩َٟو٩هٯ٢, ٧٩نا ٯإك٭ ا٬ٛ هثؼ ٓ٪٭ ٯ٠٤٪ هبٟب ثول 

هبٝ.

 : ابعاد رظا انزبىنخامسا
٨ٛب هػب اٛيث٪١ ُٮ اٛٔـبهبد اٛقلٰٟخ ٧٩ٮ )ع٪كح اٛـوبٝ, ِٗبءح ٤٧بٕ هلح اثوبك ٯ٢٘٠ ا١ ٯُٔبً ٢ٟ فلا

 -ا٠ٛ٪كَ, اَٛوو, اثز٘به ا٤٠ٛزغبد, اٛواؽخ( ٩ٍٰزٞ ٤ٟبٓشخ ٗٚ ثول ثش٘ٚ ِٟظٚ ٠ٗ٩ب ٯأرٮ:

 انبعذ الاول: جىدة انطعاو
ه٬ٜ ع٪كح اٛـوبٝ ٧ٮ اٛٔلهح ه٬ٜ أكاء اٛقلٟخ ا٠ٛ٪ه٪كح ثش٘ٚ ٯوز٠ل ه٦ٰٜ ٩ثلٓخ, ٟضلًا عبمثٰخ اٛـوبٝ 

اٛـب٩ٛخ ٩كهعخ ؽواهر٦ ٩ر٦ٰٜٔ ثظ٪هح فبٰٛخ ٢ٟ الأفـبء, ٩ه٬ٜ اٛوًٞ ٢ٟ ٜٓخ الا٧ز٠بٝ ثغ٪كح اٛـوبٝ ٗجول 

، (Andaleeb & Conway,2006:5) فبص, الا ا٦٣ ٯول ماد رأصٰو ٟجبشو ه٬ٜ اٛيث٪١ ُٮ فلٟخ  ا٠ٛـبهٞ

زٮ رإصو ه٬ٜ ٣ٰخ اٛيثبئ٢ ثأعواء كهاٍخ ٛجٰب١ اثوبك ع٪كح اٛقلٟخ اٛ(Fu & Parks, 2001) ٛٔل ٓبٝ 

( ثولاً ُٮ الاٍزجٰب١ ٰٛٔبً 24ا٠َٛزٔجٰٜخ ُٮ اٛو٪كح ٠ٜٛـوٞ ٩ٓل ٗب١ اؽل الاثوبك )ع٪كح اٛـوبٝ( ٗ٪اؽل ٢ٟ )

ع٪كح فلٟخ ا٠ٛـبهٞ ا٠ٛلهٗخ ٩ٓل رج٢ٰ ا١ ٤٧بٕ رَوخ ه٪اٟٚ ٠٨ٟخ رإصو ُٮ ٣٪اٯب اٛشواء ٩ٗب٣ذ )ع٪كح 

٦ رأصٰواً ٟجبشواً ه٬ٜ ا٤ٰٛخ ا٠َٛزٔجٰٜخ ُٮ ر٘واه اٛشواء, ثبلإػبُخ ئ٬ٛ اٛـوبٝ( أؽل الاثوبك ا٨ٛبٟخ  ٩اٛن٭ ٗب١ ٛ

 ع٪كح اٛقلٟخ ٩اٛٔبئ٠خ ٩ثٰئخ اٛقلٟخ ٩اٛواؽخ ٩ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛلهٗخ ٩اَٛوو.

 انبعذ انثاني: كفاءة المىظف
رَو٬ ا٤٠ٛل٠بد ا٬ٛ الا٧ز٠بٝ ُٮ رٔلٯٞ فلٟخ ٠ٰٟيح ُٮ ٗبُخ ع٪ا٣ج٨ب, ٩اؽل٫ ٧ن٥ اٛغ٪ا٣ت ا٠٨٠ٛخ  

ِبءح ٩ٟ٪َٓ ٩ٍٜ٪ٰٗبد ٟٔلٝ اٛقلٟخ, ام ا١ ٠ٛٔلٝ اٛقلٟخ رأصٰواً ٗجٰواً ُٮ ع٪كح اٛقلٟخ ٩ثبٛزبٛٮ رٔلٯ٨٠ب ٧ٮ ٗ

ٟخ ماد ثبٛش٘ٚ اٛن٭ ٯوػٮ ٟزٜٔ٪٧ب )اٛيثبئ٢( ٠ٟب ٯَبهل ه٬ٜ الاؽزِبف ث٨ٞ ٩اٛوٌ٘ طؾٰؼ, ُأ١ ٟٔلٝ فل

ٍٜ٪ٰٗبد ًٰو ٟوً٪ثخ ٯإك٭ ا٬ٛ فَبهح ا٤٠ٛل٠خ ىثبئ٨٤ب, ٧نا ٟب ؽِي اٛولٯل ٢ٟ ا٤٠ٛل٠بد ا٬ٛ الا٧ز٠بٝ 

٩ر٠٤ٰخ ٩رـ٪ٯو ٟ٪اهك٧ب اٛجشوٯخ ٩فبطخ اٛوب٢ٰٜٟ  ُٮ اٛقـ٪ؽ الاٟبٰٟخ  ثش٘ٚ ٯ٨٤٘٠ب ٢ٟ رؾْٰٔ هًجبد 

 ,Brady & Cronin)ظلك ث٢ٰ , ٩ث٨نا اٛ(Elmadağ etal., 2008: 95)اٛيث٪١ ٩ثبٛزبٛٮ رؾْٰٔ هػب٥ 

ا١ اٛيثبئ٢ ٯ٠ٰٔ٪١ ع٪كح ٟٔلٟٮ اٛقلٟخ ٢ٟ فلاٙ ٠ٍبد صلاس هئَٰخ ٧٩ٮ ٍٜ٪ٰٗبد ا٠ٛ٪كَ  (38 :2001

ٟضلا اٍزولاك٥ ٠َٜٛبهلح, ٩ٟ٪آَ ا٠ٛ٪كَ ٟضلا هًجز٦ ُٮ ا٠َٛبهلح, ٩فجوح ا٠ٛ٪كَ ٟضلا ٟل٫ ٟووُز٦ ثو٦ٜ٠. 

خ ا٠ٛ٪كَ ٗو٤ظو ٟإصو ُٮ هػب اٛيث٪١ ٣٩٪اٯب٥ ُٰلٟظ شقظٰ (Ekinc & Dawes,2009: 503-504)اٟب 
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اَٜٛ٪ٰٗخ, ام ٩عل اٯ٤ٖ٘ ٩ى٦ٰٜٟ ا١ افزلاٍ شقظٰبد ا٠ٛ٪ك٢ِٰ رإصو ُٮ ع٪كح اٛزِبهٚ ٩ثبٛزبٛٮ اٛوػب, ٠ُضلا 

ا١ اٛشقظٰبد الا٣جَبؿٰخ ٩اٛؼ٠ٰوٯخ ٩ا٠ٛ٪أُخ ٗب٣ذ اٗضو ِٗبءحً ٢ٟ ًٰو٧ب ُٮ رؾْٰٔ رِبهٚ ماد ع٪كح 

أٗلا ه٬ٜ ػو٩هح ئٯغبك ؿوائْ ُوبٛخ لإكاهح ٟ٪كِٮ  Ekinc & Dawesُأ١  هبٰٛخ, ٢ٟ٩ ٧نا ا٤٠ٛـْٜ

ا٤٠ٛل٠خ فبطخً ُٮ اٛقـ٪ؽ الأٟبٰٟخ لأعٚ اٛزأٗل ٢ٟ أ١ ٟ٪ا٨ِٓٞ ٩ٍٜ٪٨ٗٞ ٩شقظٰز٨ٞ رٜجٮ أ٩ رزغب٩ى ر٪ٓوبد 

 اٛيثبئ٢ ٠ُٰب ٯزوْٜ ثزٔلٯٞ اٛقلٟبد ٨ٛٞ.

 انبعذ انثانث : انسعـر
ه ا٠ٛبٙ اٛن٭ ٯزٞ كُو٦ ٟٔبثٚ ٤ٟزظ أ٩ فلٟخ ٟب, اٟب ه٬ٜ ٣ـبّ ٯووٍ اَٛوو ُٮ أػْٰ ٟو٬٤ ٧٪ ٟٔلا 

أ٩ٍن ُبَٛوو ٧٪ ٟغ٠٪م ع٠ٰن اٰٛٔٞ اٛزٮ ٯزق٬ٜ ه٨٤ب اٛيثبئ٢ ٜٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ُ٪ائل اٍزقلاٝ ا٤٠ٛزغبد أ٩ 

٩ٯوزجو اَٛوو اؽل٫ ٟؾلكاد اٛوػب ُبٛقلٟبد هبٰٛخ  ،(Kotler & Armstrong, 2018: 308)اٛقلٟبد

ح ا١ رؾْٔ اٛوػب اما ٗب١ اَٛوو ا٠ٛلُ٪م ٟٔبث٨ٜب ٟورِوب علاً, ثٚ ثبٛوٌ٘ ٓل ٯإصو اَٛوو اٛغ٪كح َٰٛذ ثبٛؼو٩ه

. ٩رو٫ (Host & Andersen, 2004: 29)ا٠ٛورِن ُٮ ع٪كح اٛقلٟخ ا٠ٛلهٗخ ٛل٫ اٛيث٪١ ٍٜجب 

(Pedraja & Jesus, 2004: 374)  ا١ اَٛوو ا٠ٛلُ٪م ٟٔبثٚ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ فلٟخ ٓل ٯ٘٪١ ٣ٔل٭ ا٩ ًٰو

, ٠ِٰٗ٩ب ٗب١ ُأ١ ٟب ٯلُن ثٌٰخ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ٧ن٥ اٛقلٟخ ٯوزجو ٠٨ٟب ثب٤َٛجخ ٜٛيث٪١ ٩لا ٯٔٚ ا٠٧ٰخ ه٢ ٣ٔل٭

ع٪كر٨ب ُٮ رٰٔٞ ٟل٫ هػب٥ ه٨٤ب, ُبٛيث٪١ ٓل ٯجنٙ عل٧بً هٰٜٔب ا٩ هؼٰٜب ٗجٰواً ٜٛؾظ٪ٙ ه٨ٰٜب )اٛقلٟخ( ُبما 

 بً ارغب٥ ٧ن٥ اٛقلٟخ اٛزٮ ٓلٟذ ٦ٛ.ٟب ٗب١ اَٛوو ٟورِوب ا٩ ًٰو هبكلًا ُأ٦٣ ٢ٟ ا٠ٛإٗل ٍٰ٘٪١ ٤ٟيهغ

 انبعذ انرابع: ابتكار المنتجاث
ٯ٪ٰٟبً ٯز٬ٜٔ اٛيثبئ٢ هو٩ػبً علٯلح ٩ٟز٤٪هخ ٢ٟ اٛقلٟبد ا٠ٛجز٘وح اٛزٮ ٓل رغنث٨ٞ ٣ؾ٪٧ب ٧٩نا ٟب  

كُن اٛولٯل ٢ٟ ا٤٠ٛل٠بد اٰٛ٪ٝ ٣ؾ٪ رغلٯل فلٟبر٨ب ٢ٟ فلاٙ كٟظ ٰٟياد علٯلح ٨ُٰب ٩اٍزؾلاس هو٩ع 

ًٟب رِؼٰلاد اٛيثبئ٢ ٩اؽزٰبعبد اَٛ٪ّ ا٠َٛز٨لُخ ٟجز٘وح ٨٤ٟ ب, ُب٤٠ٛل٠بد الاٗضو ٣غبؽًب ٧ٮ رٜٖ اٛزٮ رلهٕ ر٠ب

٩رو٠ٚ ه٬ٜ رٔلٯ٨٠ب ثظ٪هح ٟزغلكح ثؾٰش رؾْٔ ٰٟيح ٨ٛب ٩هػب ٛيث٪٨٣ب, ٠ٗب ا١ ا٤٠ٛبُن اٛزٮ رغ٬٤ ٢ٟ 

٬ ؽظخ اَٛ٪ّ اٛؾبٰٛخ ٤٠ٜٛل٠خ الاثز٘به ٩اٛزغلٯل ٟزولكح ٩ٗضٰوح, ام رَبهل اٛقلٟبد ا٠ٛجز٘وح ُٮ اٛؾِبف هٜ

٩اعزناة ؽظخ ٍ٪ٰٓخ علٯلح ٩ث٤بء ٰٟيح ر٤بَُٰخ ٩رويٯي اٛز٠بٯي ُٮ اٛقلٟبد ٩ىٯبكح اٛو٪ائل ا٠ٛبٰٛخ, ٠ٗب 

٩ٯز٪عت ه٬ٜ ا٠ٛلهاء رٔوٯو ا٭ ٣٪م ٢ٟ الاثز٘بهاد, ام ا١ ثوغ اثز٘بهاد رظ٠ٞ لأعٚ ا٠ٛؾبُلخ ه٬ٜ اٛؾظخ 

(, ٩ٓل Victorino etal., 2005: 556-557رؾْٰٔ ٰٟيح ر٤بَُٰخ )اَٛ٪ٰٓخ, اٟب اٛجوغ الافو ُٰ٘٪١ لأعٚ 

( اثز٘به ا٤٠ٛزغبد ه٬ٜ ا٦٣ رٔلٯٞ ٍٜن ٩فلٟبد علٯلح ثـوائْ َٟزؾلصخ ٛٞ Lyons etal., 2007:175هوٍ )

ر٢٘ ٟـو٩ؽخ َٟجٔبً, ٩ٯشز٠ٚ مٖٛ ه٬ٜ الأُ٘به اٛزٮ ر٤شأ ُٮ ا٤٠ٛل٠خ ٩اٛزٮ ر٘٪١ ٟٔبكح ثؾَت ؽبعبد 

لأعٚ فْٜ ٠ٰٓخ علٯلح ٨ٛٞ ٩رلهٰٞ هلاٟخ ا٤٠ٛل٠خ اٛزغبهٯخ, ٩ٯقزَٜ الاثز٘به ه٢ اٛزغلٯل ُٮ ٩هًجبد اٛيثبئ٢ 

الاثز٘به ٧٪  (Reguia, 2014:141)ا١ الافٰو ٯول رـ٪ٯواً َٜٛوخ ا٩ فلٟخ ٟ٪ع٪كح َٟجٔبً, ُٮ ؽ٢ٰ هو٦ُ 

ح  ا٩ ؿوٯٔخ رَ٪ٯْ ا٠٠ٛبهٍخ اٛزٮ ر٤شل اٍزؾلاس ٩رـجْٰ ُ٘وح علٯلح ٢ٟ فلاٙ رٔلٯٞ ٍٜوخ  أ٩ فلٟخ علٯل

علٯلح ا٩ ؿوائْ ر٤ل٠ٰٰخ علٯلح ُٮ ٠ٟبهٍبد الأه٠بٙ ا٩ ر٤لٰٞ ٟ٘ب١ اٛو٠ٚ ٩اٛولآبد اٛقبهعٰخ ثظ٪هح 

 ٟقزِٜخ ٰٜٗبً ه٢ اَٛبثْ.
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 انراحت :انبعذ الخامس
روزجو اًٜت هو٩ع اٛقلٟبد ٟزشبث٨خ )ا٬ٛ ؽل ٟب( ُٮ ٣ٌِ اٛٔـبم, ُب٠ٛـبهٞ ٟضلا ٓل ر٪ُو فلٟخ 

ُٮ اًٜت ا١ ٛٞ ٯ٢٘ ُٮ ٗٚ ٟـوٞ, ٨ٛ٩نا ا٤٠ٛل٠بد اٛقلٰٟخ رَو٬ ا٬ٛ ر٪ُٰو ا٠ٛيٯل ٢ٟ  ٟزشبث٨خ رغل٧ب

 ,.Berry etal), ٩ٓل هوٍ (Kaura etal.,2015: 407)فاٛواؽخ ُٮ اٛقلٟخف ٠ٰٗيح ر٤بَُٰخ ٨ٛب

 فاٛواؽخ ُٮ اٛقلٟخف ه٬ٜ ا٨٣ب اٛغ٨ل اٛزَ٪ٯٔٮ ا٠ٛج٘و اٛن٭ ٯَو٬ ا٬ٛ رٰٜٔض ٩ٓذ ٩ع٨ل اٛيثبئ٢ (2002:2

اٛنٯ٢ ٯو٩ٟ٪١ شواء اٛقلٟخ, ام ٯوٗي ٧نا اٛغ٨ل ه٬ٜ ا٠ٛ٪اهك اٛزٮ ٍ٪ٍ ٯزق٬ٜ ه٨٤ب اٛيث٪١ ٟضٚ اٛ٪ٓذ 

 ,Ninh)٩اِٛوص الافو٫ ٩اٛـبٓخ ٩ٟؾب٩ٛخ ر٨ٰٜٜٔب لأعٚ ؽٰبىح اٗضو الا٣زِبم ٢ٟ اٛقلٟخ ثأٓٚ ا٠ٛ٪اهك, اٟب 

٦ ٣ؾ٪ اٛيث٪١ ٩اٛن٭ ٯَو٬ ا٬ٛ عوٚ ُٰووٍ اٛواؽخ ُٮ اٛقلٟخ ه٬ٜ ا٨٣ب الا٧ز٠بٝ اٛز٤ل٠ٰٮ ا٠ٛ٪ع (9 :2010

-Moeller etal., 2009: 316)ا٣غبى ٠٨ٟز٦ ُٮ أٓظو ٩ٓذ ٩ثأٓٚ ٣ِٔبد ثل٣ٰخ اٛجشوٯخ, ٩ٯو٫ ٗٚ ٢ٟ 

317).

 الجانب انعمهي/ المبحث انثانث
 اولا : عرض وتحهيم استجاباث عينت انبحث وتفسير نتائجها

 :(ه٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ٠ٜزٌٰو ا٠َٛزٔٚ )هوع, ٩طَ, ٩رَِٰو اٍزغبثبد اٛو٤ٰخ ُٮ ا٠ٛـبهٞ ٛ: 1

(, ٛٔل ٗب١ اٛ٪ٍؾ اٛؾَبثٮ اٛوبٝ ٦ٛ ٧٪ 4( ُٔواد ٠ٗب ُٮ اٛغل٩ٙ )5رٞ ٰٓبً ٧نا ا٠ٛزٌٰو ٢ٟ فلاٙ )

( ٧٩نا ٯشٰو ا٬ٛ ا١ 0.45(, اٟب الا٣ؾواٍ ا٠ٛوٰبه٭ ُٔل ٗب١ )3( ٩ٯوزجو اه٬ٜ ٢ٟ اٛ٪ٍؾ ا٠ٛوٰبه٭ )4.25)

(, ٩ٯزؼؼ ٢ٟ مٖٛ ا١ 10.5لهعخ عٰلح, ُٮ ؽ٢ٰ ا١ ٟوبٟٚ الافزلاٍ اٛوبٝ )اعبثبد اٛو٤ٰخ ٗب٣ذ ٟزغب٣َخ ث

اكاهاد ا٠ٛـبهٞ ه٤ٰخ اٛجؾش رؾوص ه٬ٜ عوٚ اٛو٪اٟٚ ا٠ٛبكٯخ ُٮ ثٰئخ اٛقلٟخ )اٛؾواهح, الاػبءح, الاصبس, 

اٛقلٟخ  ٩اٛزظبٰٟٞ...اٛـ(  ُٮ ٟٔلٟخ ا٧ز٠ب٧ب, ٗ٪١ شو٪ه اٛيث٪١ ثبلاهرٰبػ ه٢ ا٠ٛؾٰؾ ا٠ٛبك٭ فلاٙ ٟلح رٔلٯٞ

 ٯؾِو٥ ٛلاهرٰبػ ه٢ ثبٓٮ ع٪ا٣ج٨ب.

ه٪اٟٚ  ٠ٛزٌٰواٛز٘واه ٩ا٤َٛت ا٠ٛئ٪ٯخ ٩اٛ٪ٍؾ اٛؾَبثٮ ٩الا٣ؾواٍ ا٠ٛوٰبه٭ ٩ٟوبٟٚ الافزلاٍ ٟوللاد ( 4عل٩ٙ )

 ا٠ٛبكٯخ اٛقلٟخ

قم 
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ير الم
تغ

الم
 

 اِٛٔواد
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% 

ديت
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 19.6 0.83 4.22 0.9 3 3.5 12 10.1 35 43.6 151 41.9 145 اػبءح ا٠ٛـوٞ ٤ٟبٍجخ

كهعخ ؽواهح ا٠ٛـوٞ 

 ٟوٯؾخ
163 47.1 137 39.6 42 12.1 4 1.2 0 0 4.32 0.73 16.8 

 14.7 0.65 4.41 0 0 0.6 2 7.2 25 42.2 146 50.0 173 ثٰئخ ا٠ٛـوٞ ٣لِٰخ

اصبس ٩ث٤ٰخ  ا٠ٛـوٞ 

 ٟضٰوح  ٛلأهغبة
119 34.4 154 44.5 67 19.4 6 1.7 0 0 4.11 0.77 18.7 

اٛ٪ا١ اٛغلاه ٩الاهػٰخ 

 ٧ٮ ٟز٘بٟٜخ ٩ٟز٤بٍٔخ
145 41.9 141 40.8 46 13.3 14 4.0 0 0 4.20 0.82 19.5 

 10.5 0.45 4.25 الاجمالي
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 ،هػب اٛيث٪١ ٧٪ ا٠ٛزٌٰو اٛزبثن ُٮ اٛجؾش ٩ٓل رٞ ٰٓب٦ٍ ٢ٟ فلاٙ اهز٠بك ف٠َخ اثوبك ٧٩ٮ )ع٪كح اٛـوبٝ

ٍٚ ٨٤ٟب, ٩ٍٰزٞ ٩ا ،اثز٘به ا٤٠ٛزغبد ،اَٛوو ،ِٗبءح ا٠ٛ٪كَ ٛواؽخ( ٧٩ن٥ الاثوبك ٓل َٰٓذ ثق٠َخ ُٔواد ٛ٘

  -هوع ٩٩طَ ٩رَِٰو ٗٚ ٨٤ٟب, ٠ٗ٩ب ٯأرٮ:

( ٢ٟ فلاٙ ف٠ٌ ُٔواد, ٩ٓل ٗب١ ا٠ٛز٪ٍؾ اٛؾَبثٮ 5ع٪كح اٛـوبٝ: رٞ ٰٓبً ٧نا اٛجول, ٠ٗب ُٮ اٛغل٩ٙ ) - أ

ب٣ٌ عٰل ُٮ اٍزغبثبد اٛو٤ٰخ, اٟب ( ٩مإ ٯلٙ ه٬ٜ رغ0.64(, ٩ثب٣ؾواٍ ٟوٰبه٭ ٓله٥ )4.13اٛوبٝ ٨ٛنا اٛجول )

, ٧٩نا ٯلٙ ه٬ٜ ا٠ٛزبثوخ ٩الا٧ز٠بٝ ثغ٪ا٣ت اٛـوبٝ ا٠ٛقزِٜخ ٢ٟ ؽواهح, ٩ٛنح, (15.5ٟوبٟٚ الافزلاٍ ُٔل ٗب١ )

 ..اٛـ.

( اٛز٘واه ٩ا٤َٛت ا٠ٛئ٪ٯخ ٩اٛ٪ٍؾ اٛؾَبثٮ ٩الا٣ؾواٍ ا٠ٛوٰبه٭ ٩ٟوبٟٚ الافزلاٍ ٛجول ع٪كح 5اٛغل٩ٙ )

 اٛـوبٝ
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 اٛ
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٪
ع

 

ٯٔلٝ ا٠ٛـوٞ ؿوبٝ ماد 

ع٪كح هبٰٛخ ٩فبٛٮ ٢ٟ 

 اٛوٰ٪ة

152 44 101 
29.2 

61 
17.6 32 9.2 

0 0 4.07 0.99 24.3 

 136 كهعخ ؽواهح اٛـوبٝ عٰلح
39.3 

154 
44.5 

49 
14.2 

7 
2 

0 0 4.21 0.75 17.8 

 155 اٛـوبٝ ٛنٯنًا
44.8 

124 
35.8 

51 
14.7 

14 4 2.1 0.6 4.20 0.87 20.7 

ا٠ٛشو٩ثبد اٛزٮ ٯٔل٨ٟب 

 ا٠ٛـوٞ ٟز٤٪هخ  ٩ٛنٯنح
134 

38.7 
131 

37.9 
62 

17.9 
18 

5.2 
1 0.3 4.09 0.89 21.7 

رورٰت اٛـوبٝ ه٬ٜ 

 اٛـب٩ٛخ ثظ٪هح ٤ٟبٍجخ 
136 

39.3 
131 

37.9 
55 

15.9 20 5.8 
44 1.1 4.08 0.93 22.8 

 15.5 0.64 4.13 الاع٠بٛٮ

 

 ِٗبءح ا٠ٛ٪كَ:  - ة

(, اٟب اٛ٪ٍؾ 15.6( ٢ٟ فلاٙ ف٠َخ ُٔواد, ٩ٓل ثٜي ث٠وبٟٚ افزلاٍ )6ٌٰٓ ٧نا اٛجول, ٠ٗب ُٮ اٛغل٩ٙ )  

(, 0.65(, ٩ٓل ٗب٣ذ اعبثبد اٛو٤ٰخ ػ٢٠ ٧نا اٛجول ٟزغب٣َخ, ام ثٜي الا٣ؾواٍ ا٠ٛوٰبه٭ )4.15اٛؾَبثٮ ُجٜي )

٧٩نا ٯلٙ ه٬ٜ اٛزوبٟٚ ا٤٨٠ٛٮ ٢ٟ ٓجٚ هبٟٜٮ ا٠ٛـبهٞ ا٠٠ٛزبىح, ٩ٟووُخ عٰلح ثو٨ٜ٠ٞ رغوٚ اٛيث٪١ هاػٰب 

 فلاٙ ٟلح رٔلٯٞ اٛقلٟخ.
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 ا٤َٛت ا٠ٛئ٪ٯخ ٩اٛ٪ٍؾ اٛؾَبثٮ ٩الا٣ؾواٍ ا٠ٛوٰبه٭ ٩ٟوبٟٚ الافزلاٍ ٛجول ِٗبءح ا٠ٛ٪كَ( اٛز٘واه 6٩اٛغل٩ٙ )
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 لا ارِْ ٟؾبٯل ارِْ ارِْ ر٠بٟب
لا ارِْ 

 ر٠بٟب

ي
اب
س

ح
 ال

ط
س

لو
ا

ي  
ر
يا
مع

 ال
ف

را
ح

لان
ا

 

ف
لا

خت
لا

 ا
ل

ام
مع

اه 
٘و

ٛز
ا

 

جخ
َ

٤ٛ
ا

 
% 

اه
٘و

ٛز
ا

 

جخ
َ

٤ٛ
ا

 
% 

اه
٘و

ٛز
ا

 

جخ
َ

٤ٛ
ا

 
% 

ٛز
ا

اه
٘و

 

جخ
َ

٤ٛ
ا

 
% 

اه
٘و

ٛز
ا

 

جخ
َ

٤ٛ
ا

 
% 

ظف
المى

ءة 
كفا

 

ٯووٍ ا٠ٛ٪كِ٪١ عٰلا ٤ٟزغبد 

 ا٠ٛـوٞ
147 42.5 140 

40.5 
41 

11.8 16 4.6 
2 116 4.19 1186 20.5 

ٯَزغٰت ٟ٪كِ٪ ا٠ٛـوٞ ثَوهخ 

 ٛزٜجٰخ اٛـٜجبد
164 

47.4 
126 

36.4 
44 

12.7 
10 

2.9 
2 116 4.27 1183 19.4 

لٯٞ ٯٜزيٝ ٟ٪كِ٪ ا٠ٛـوٞ ثزٔ

اٛـوبٝ ٜٛيثبئ٢ ؽَت اٍجٰٔز٨ٞ 

 ُٮ اٛلف٪ٙ ٠ٜٛـوٞ 

143 
41.3 

123 
35.5 

64 
18.5 

12 3.5 4 1.2 4.12 1191 21.8 

ٯووٍ ٟ٪كِ٪ ا٠ٛـوٞ ٟب ٧ٮ 

 ؿٜجبرٖ ٩َٰٗ ٯ٢٘٠ رٜجٰز٨ب
133 

38.4 
132 

38.2 
59 

17 
20 

5.8 
2 116 4.08 1191 22.3 

ٯٜزيٝ ٟ٪كِ٪ ا٠ٛـوٞ ثبٛلٓخ ُٮ 

 رٔلٯٞ اٛـوبٝ
146 

42.2 
116 

33.5 
60 

17.3 
18 

5.3 
6 1.7 4.09 1197 23.7 

 15.6 0.65 4.15 الاجمالي

 
 اَٛوو: - ط

(, 18.8( ٯزج٢ٰ ا١ ٰٓبً ٧نا اٛجول رٞ ٢ٟ فلاٙ ُٔواد ف٠ٌ ث٠وبٟٚ افزلاٍ ثٜي )٢ٟ7 فلاٙ اٛغل٩ٙ )  

اٛ٪ٍؾ, اٟب الا٣ؾواٍ ( ٧٩نا ٯو٤ٮ رغ٠ن اعبثبد اٛو٤ٰخ ؽ٪ٙ 3.40ث٠٤ٰب ٗب١ اٛ٪ٍؾ اٛؾَبثٮ اٛوبٝ ٨ٛنا اٛجول )

 ( ٧٩نا كلاٛخ ٛزغب٣ٌ ٟٔج٪ٙ لإعبثبد اٛو٤ٰخ.0.64ا٠ٛوٰبه٭ ُٔل ثٜي )
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اٍوبه ٩عجبد اٛـوبٝ ٤ٟبٍجخ 

 ٟن ٠ٰٓز٦ 
78 22.5 97 

28.0 
116 

33.5 48 13.9 
7 2 3.55 1.04 29.2 

ا٠ٛجٜي اٛن٭ ٠ٓذ ثلُو٦ اٗضو 

 ٢ٟ ا٠ٛقـؾ  ٦ٛ
18 

512 
83 

24 
125 

36.1 
88 

25.4 
32 912 2.90 1.03 35.5 

ا٠ٛجبٛي اٛزٮ اكُو٨ب رز٤بٍت 

 ٟن ِٗبءح اٛقلٟخ ا٠ٛٔلٟخ
84 

24.3 
131 

37.9 
84 

24.3 
46 1313 1 113 3.72 1198 26.3 

 41 اٍوبه ا٠ٛـوٞ ر٤بَُٰخ
11.6 

84 
24.3 

149 
43.1 

57 
16.5 

16 4.6 3.21 1111 31.1 

اٍوبه ا٠ٛشو٩ثبد ٩اٛؾٜ٪ٯبد 

 67 ٟلائ٠خ
19.4 

138 
39.9 

99 
28.6 

32 
9.2 

10 2.9 3.63 1198 26.9 

 18.8 0.64 3.40 الاجمالي

 ( معدلاث انتكرار واننسب انمئويت وانوسط انحسببي والانحراف انمعيبري ومعبمم الاختلاف نبعد انسعـر7انجدول )
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 اثز٘به ا٤٠ٛزغبد : - ك

(, اٟب 4.22( ا١ ٧نا اٛجول رٞ ٰٓب٦ٍ ثق٠َخ ُٔواد, ٩ٓل ثٜي اٛ٪ٍؾ اٛؾَبثٮ )8ٯزج٢ٰ ٢ٟ فلاٙ اٛغل٩ٙ )  

(, اٟب ه٢ رشزذ ئعبثبد اٛو٤ٰخ ػ٢٠ ٧نا اٛجول ُٔل ٗب١ ٟٔج٪لًا, ام ثٜي الا٣ؾواٍ 12ٗب١ )ٟوبٟٚ الافزلاٍ ُٔل 

(, ٧٩نا ٯشٰو ا٬ٛ ا٧ز٠بٝ ا٠ٛـبهٞ ه٤ٰخ اٛجؾش ُٮ ٟ٪اٗجخ ٗبُخ اٛزٌٰواد ٩اٛزـ٪هاد ُٮ 0.51ا٠ٛوٰبه٭ )

 ٩عجبد اٛـوبٝ ٩اٛؾٜ٪ٯبد ٩ا٠ٛٔجلاد ٩ؿوّ هوػ٨ب لأعٚ عوٚ فلٟبر٨ب ثز٠ٰي كائٞ.

 اٛ٪ٍؾ اٛؾَبثٮ ٩الا٣ؾواٍ ا٠ٛوٰبه٭ ٩ٟوبٟٚ الافزلاٍ ٛجول اثز٘به ا٤٠ٛزغبد٩ ا٤َٛت ا٠ٛئ٪ٯخ٩ ( اٛز٘واه8عل٩ٙ )

ىن
نزب

ظا ا
ير ر

تغ
م

 

 اِٛٔواد

 لا ارِْ ٟؾبٯل ارِْ ارِْ ر٠بٟب
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ٯٔلٝ ا٠ٛـوٞ ٩عجبد ٟز٤٪هخ 

 ٢ٟ اٛـوبٝ
177 51.2 143 

41.3 
16 

4.6 8 2.3 
2 116 4.40 1173 16.6 

ٯ٪اٗت ا٠ٛـوٞ اٛزـ٪ه ُٮ 

٩عجبد اٛـوبٝ ٩اٛقلٟبد 

 ا٠ٛوأُخ ٨ٛب 

139 
40.2 

144 
41.6 

53 
15.3 

8 
2.3 

2 116 4.18 1181 19.3 

ٯواهٮ ا٠ٛـوٞ افزلاٍ ام٩اّ 

 اٛيثبئ٢
143 

41.3 
148 

42.8 
50 

14.5 
5 1.4 1 1 4.24 1174 17.5 

ٯٔلٝ ا٠ٛـوٞ رشٰٜ٘خ ٟز٤٪هخ 

٢ٟ ا٠ٛٔجلاد ٩اٛؾٜ٪ٯبد 

 ٩ا٠ٛشو٩ثبد ٜٛيثبئ٢

125 
36.1 

171 
49.4 

34 
9.8 

16 
4.6 

1 1 4.17 1178 18.7 

اٛز٠ٰي ٩الاثلام ثـوٯٔخ هوع 

 ٪١اٛـوبٝ ُٮ اٛظؾ
137 

39.6 
127 

36.7 
67 

19.4 
15 

4.3 
1 1 4.11 1186 20.9 

 12 0.51 4.22 الاجمالي

 

 اٛواؽخ : - ٥

(, ٩ٓل ثٜي اٛ٪ٍؾ اٛؾَبثٮ 9رٞ ٰٓبً اٛجول الافٰو ٢ٟ هػب اٛيث٪١ ٢ٟ فلاٙ ُٔواد ف٠ٌ ٠ٗ٩ب ُٮ اٛغ٪ٙ )  

( ٩اٛن٭ ٯلٙ 0.61ُٔل ٗب١ ) ( ٧٩٪ اٗجو ٢ٟ اٛ٪ٍؾ اِٛوػٮ, اٟب الا٣ؾواٍ ا٠ٛوٰبه٭ ٨ٛنا اٛجول3.99اٛوبٝ )

(, ٧٩نا ٯو٤ٮ ا١ اكاهاد ا٠ٛـبهٞ ه٤ٰخ 15.2ه٬ٜ رغب٣ٌ عٰل ُٮ الاعبثبد, اٟب ٟوبٟٚ الافزلاٍ ُٔل ثٜي )

 اٛجؾش رَو٬ ٛغوٚ اٛقلٟخ اٗضو ر٠ٰياً ٩ٯَواً ٢ٟ ٛؾلخ كف٪ٙ اٛيث٪١ ا٬ٛ ؽ٢ٰ ا٠ٌٛبكهح

 ٩الا٣ؾواٍ ا٠ٛوٰبه٭ ٩ٟوبٟٚ الافزلاٍ ٛجول اٛواؽخ ( ٟوللاد اٛز٘واه ٩ا٤َٛت ا٠ٛئ٪ٯخ ٩اٛ٪ٍؾ اٛؾَبثٮ9اٛغل٩ٙ )
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٠ٰٗخ ٣٩٪هٰخ ا٠ٛوٜ٪ٟبد 

ا٠ٛز٪اُوح ه٢ ا٠ٛـوٞ 

٨ٍٜذ هٰٜٖ ٓواه ر٤ب٩ٙ 

 اٛـوبٝ ٦ُٰ

115 33.2 158 
45.7 

57 
16.5 14 4 

2 116 4.06 1184 20.6 

ٟ٪ٓن ا٠ٛـوٞ ٤ٟبٍت ٢ٟ٩ 

 ا٨َٛٚ اٛ٪ط٪ٙ ا٦ٰٛ
160 46.2 114 

32.9 
56 

16.2 12 3.5 
4 1.2 4.19 1191 21.7 

ٟ٪ٓن ا٠ٛـوٞ ٓوٯت ٢ٟ 

 ي اٛزَ٪ّٟواٗ
86 

24.9 
104 

30.1 
107 

30.9 
40 

11.6 
9 2.6 3.63 1115 28.9 

ٟ٪َٓ اَٰٛبهاد ه٬ٜ 

 َٟبُخ ٤ٟبٍجخ ٢ٟ ا٠ٛـوٞ
147 

42.5 
102 

29.5 
59 

17.1 
26 7.5 12 3.5 4 1111 27.5 

 130 ٩ٓذ ا٣زلبه اٛـوبٝ ٤ٟبٍت
37.6 

141 
40.8 

49 
14.2 

16 
4.6 

10 2.9 4.05 1198 24.1 

 15.2 0.61 3.99 الاجمالي
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 اختبار وتحهيم فرظياث انبحث وتفسير نتائجهاثانيا: 
 : اختبار وتفسير فرظيت الارتباط 1

(, 0.418( ٯ٪ػؼ ٟٔلاه الاهرجبؽ ث٢ٰ ه٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ ٩هػب اٛيث٪١ ٩اٛن٭ ثٜي )**10اٛغل٩ٙ )

ا٠ٛبكٯخ ٩ث٢ٰ هػب (, ٧٩نا ٯلٙ ه٬ٜ ٩ع٪ك اهرجبؽ ؿوك٭ ٟز٪ٍؾ ث٢ٰ اٛو٪اٟٚ ٩0.01ه٤ل َٟز٪٫ ٟو٤٪ٯخ )

(, ٛنا 0.418اٛيث٪١, ا٭ ا١ اٛيٯبكح اٛزٮ رؾلس ُٮ ٧ن٥ اٛو٪اٟٚ رٔبث٨ٜب ىٯبكح ُٮ هػب اٛيث٪١ ث٠ٔلاه )**

٩ثبلاهز٠بك ه٬ٜ ا٤ٛزبئظ رٔجٚ اِٛوػٰخ )ر٪عل هلآخ اهرجبؽ ماد كلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ ه٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ ٩هػب 

اٛو٪اٟٚ ا٠ٛبكٯخ ُٮ هػب اٛيث٪١ ٩ا١ رويٯي الا٧ز٠بٝ ث٨ن٥ اٛو٪اٟٚ اٛيث٪١(, ٧٩نا ٯشٰو ا٬ٛ اٛل٩ه اٛن٭ رٜوج٦ 

ٯإك٭ ا٬ٛ ٟيٯل ٢ٟ ؽبٛخ اٛوػب ُٮ ٣ِ٪ً اٛيثبئ٢ ٩ثبٛزبٛٮ اٟ٘ب٣ٰخ الاؽزِبف ثبٛيثبئ٢ اٛؾب٢ٰٰٛ ٩عنة ىثبئ٢ 

 افوٯ٢, ٩ثبٛزبٛٮ ا٣و٘بً مٖٛ ُٮ هثؾٰخ ا٠ٛـبهٞ ه٤ٰخ اٛجؾش.

 

 ا٠ٛزٌٰو اٛزبثـــــــــــــــــن                                                     

 

 ا٠ٛزٌٰو ا٠َٛزٔـــــــــــــــــــٚ

 هػب اٛيثــــــــــــــــــ٪١

 ا٠ٛبكٯخاٛقلٟخ ه٪اٟـٚ 

 0.418** ٟٔلاه الاهرجبؽ

 000. (.Sigَٟز٪٫ ا٠ٛو٤٪ٯخ )

 346 ؽغٞ اٛو٤ٰخ

  0.05)*(اهرجــــبؽ ٟو٤٪٭ ه٤ل َٟزـــ٪٫ 

 0.01)**(الاهرجــــبؽ ٟو٤٪٭ ه٤ل َٟزــ٪٫ 

 : اختبار وتفسير فرظيت انتأثير 2
لأعٚ ٓج٪ٙ ا٩ هُغ ُوػٰخ اٛجؾش اٛقبطخ ثبٛزأصٰو لاثل ٢ٟ افزجبه٧ب ٩رَِٰو ٣زبئغ٨ب, ٩ٍٰزٞ مٖٛ ٢ٟ فلاٙ 

 ٠ٗ٩ب ٯأرٮ: ( ٩ٟوبكٛخ الا٣ؾلاه اٛقـٮ (SPSSاٍزقلاٝ ثو٣بٟظ 

βX + ei  

 

 ا١ : ام

Yا٠ٛزٌٰو اٛزبثـــــن : 

aا٠ٰٔٛخ اٛضبثزخ : 

β ٟوبٟٚ الا٣ؾلاه : 

X ٚا٠ٛـزٌٰو ا٠َٛزٔـــــ : 

ei٣َجخ اٛقــأ :

٣ظذ ُوػٰخ اٛزأصٰو ه٬ٜ )ٯ٪عل رأصٰو ماد كلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ٛو٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ ُٮ هػب اٛيث٪١(, ٢ٟ٩ فلاٙ 

(, ٩َٟز٪٫ 3.85اٛغل٩ٰٛخ ) F( ٧٩ٮ اٗجو ٢ٟ ٠ٰٓخ 72.67ا٠ٛؾَ٪ثخ ) Fزج٢ٰ ا١ ٠ٰٓخ ( ٯ11اٛغل٩ٙ )

(, ٧٩نا ٯشٰو ا٬ٛ ٩ع٪ك رأصٰو ٟو٤٪٭  ٜٛو٪اٟٚ ا٠ٛبكٯخ ُٮ هػب اٛيث٪١, اٟب ٟوبكٛخ 0.000)  p-valueٟو٤٪ٯخ

  -الا٣ؾلاه ُٔل ٗب٣ذ ٗبلارٮ:

 )ه٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ( 0.383+  2.352هػب اٛيث٪١ =  
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 ١a هػب اٛيث٪١ ٟ٪ع٪ك ُولًا ٩ا١ ٗب٣ذ ه٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ طِواً, ٩ٯزؼؼ مٖٛ ٢ٟ فلاٙ ا٠ٰٔٛخ اٛضبثزخ ام ا

(, اٟب ٟن ٩ع٪ك اٛو٪اٟٚ ا٠ٛبكٯخ ُأ١ ا٭ رٌٰو )اٯغبثبً ا٩ ٍٜجبً( ٍ٪ٍ ٯإك٭ ا٬ٛ رٌٰو هػب ٩2.352اٛزٮ ثٌٜذ )

 .(0.383اٛجبٌٛخ ) β(, ٧٩نا ٟب رج٦٤ٰ ٠ٰٓخ 0.383اٛيث٪١ ث٤َجخ )

٩اٛن٭ ٯشٰو ا٬ٛ ٣َجخ اٛزجبٯ٢ ُٮ ا٠ٛزٌٰو اٛزبثن اٛزٮ رٞ رَِٰو٧ب ث٪اٍـخ رجبٯ٢ ٰٓٞ  اٟب ٟوبٟٚ اٛزؾلٯل 

( ٢ٟ هػب اٛيث٪١, ٩ا١ 0.174(, ٧٩نا ٯو٤ٮ ا١ ه٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ رَِو )0.174ا٠ٛزٌٰو ا٠َٛزٔٚ ُٔل ثٜي )

١ ٛٞ ٯله٨ٍب اٛجبؽش, ٢ٟ٩ فلاٙ ا٤ٛزبئظ اَٛبثٔخ ٣ٔجٚ ( ٯ٠ضٚ ه٪اٟٚ افو٫ رَِو هػب اٛيث٪0.83ا٠٘٠ٛٚ )

اِٛوػٰخ ٜٛزأصٰو.

 ( رؾٰٜٚ رأصٰو اٛو٪اٟٚ ا٠ٛبكٯخ ُٮ هػب اٛيث٪11١اٛغل٩ٙ )

 ا٠ٛزٌٰو اٛزبثن .F Sig  ٟوبٟٚ الا٣ؾلاه ا٠ٛزٌٰو ا٠َٛزٔٚ

 ا٠ٛبكٯخاٛقلٟخ ه٪اٟٚ 
a 2.352 

 هػب اٛيث٪١ 000. 72.67 0.174
β 0.383 

 

 الاستنتاجاث وانتىصياث/ ث انرابعالمبح
 اولا: الاستنتاجاث

٤٧بٕ ا٧ز٠بٝ عٰل ثو٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ ا٠ٛ٪ع٪كح ُٮ ثٰئخ ا٠ٛـوٞ, ُو٬ٜ َٟز٪٫ ا٤ٛلبُخ ٩كهعخ اٛؾواهح  -1

ٗب٣ذ ثٰئخ ا٠ٛـبهٞ ٣لِٰخ ٩ماد كهعخ ؽواهح ٤ٟبٍجخ, ٠ٛب ٛنٖٛ ٢ٟ اصو ٟجبشو ُٮ ٣َِٰخ اٛيث٪١, ام ا١ ٧ن٥ 

 اٛيث٪١ ه٬ٜ اٛجٔبء اؿ٪ٙ ٟلح ٤٘٠ٟخ ٠ٟب ٯ٪ُو مٖٛ ٟيٯلا ٢ٟ الاهثبػ ثب٤َٛجخ ٤٠ٜٛل٠خ.اٛغ٪ا٣ت رؾِي 

ه٬ٜ َٟز٪٫ ر٤بٍْ اٛ٪ا١ ا٠ٛ٘ب١ ُٔل ٗب٣ذ ٟإصوح ُٮ اٛيث٪١ ٩رغنة ا٣زجب٦٧, ُبلا٧ز٠بٝ ثبٛزِبطٰٚ  -2

 ا٠ٛزؤٜخ ث٨نا اٛغب٣ت ٦ٛ ا٠٧ٰخ ٗجٰوح ُٮ هٌ٘ ط٪هح اٯغبثٰخ ٩ٟز٠ٰيح ه٢ ا٠ٛـوٞ.

٩اصبس ا٠ٛـبهٞ ه٤ٰخ اٛجؾش روغت ىثبئ٨٤ب, ٧٩نا كٰٛٚ لا٧ز٠بٝ اٛيثبئ٢ ثأكّ رِبطٰٚ اٛقلٟخ, ث٤ٰخ ٩رظ٠ٰٞ  -3

ام ا٨٣ٞ ًبٛجب ٟب ٯجؾض٪١ ه٢ اٛزِبطٰٚ ا٠ٛؾٰـخ ثبٛقلٟخ الاٍبٍٰخ )اٛـوبٝ( ٠ٛب ٨ٛن٥ اٛزِبطٰٚ ٢ٟ ا٠٧ٰخ ٗجٰوح 

قلٟخ اِٛوٰٜخ ا٩ رغب٩ى٧ب ُأ١ ُٮ ر٪ٓن َٟز٪٫ اٛقلٟخ اٛزٮ ٍ٪ٍ ٯؾظٚ ه٨ٰٜب, ٩اما ٟب رـبثْ اٛز٪ٓن ٟن اٛ

 اٛيث٪١ ٍ٪ٍ ٯ٘٪١ ٟجز٨غب ٩ثبٛزبٛٮ ػ٦٠ ا٬ٛ ؽظخ ا٤٠ٛل٠خ اَٛ٪ٰٓخ ٰٛ٘٪١ اؽل ٟ٪ا٨ٰٛب.

ثش٘ٚ هبٝ رؾبُق اكاهد ا٠ٛـبهٞ ا٠٠ٛزبىح ه٬ٜ عوٚ ىثبئ٨٤ب هاػ٢ٰ فلاٙ ٟلح اٛقلٟخ, ٩مٖٛ ٢ٟ فلاٙ  -4

 رٔلٯٞ ؿوبٝ عٰل ٩اكاء هبٛٮ ٩رغلٯل كائٞ ُٮ اٛقلٟخ.

بٝ ٩ا٠ٛشو٩ثبد اٛزٮ رٔل٨ٟب ا٠ٛـبهٞ رول ٠ٰٟيح ٩ماد ع٪كح هبٰٛخ, ام رؾبُق ا٠ٛـبهٞ ه٤ٰخ ٩عجبد اٛـو -5

اٛجؾش ه٬ٜ رٔلٯ٨٠ب ثؾواهح ٤ٟبٍجخ ٩ر٤٪م هبٛٮ ٩كهعخ ٛنح هبٰٛخ ٩رورٰت ٛـَٰ, ٠ٟب ٯغو٨ٜب ُبهٜخ ُٮ رويٯي 

 هػب اٛيث٪١.

ٓل ٯَجت هكح ُوٚ ٍٜجٰخ رغب٥  ا٠ٛجبٛي اٛزٮ ٯلُو٨ب اٛيثبئ٢ ٜٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ اٛقلٟخ رِ٪ّ ر٪ٓوبر٨ٞ ٧٩ن -6

 ا٠ٛـبهٞ ه٤ٰخ اٛجؾش.

 ا٣قِبع ر٤بَُٰخ اٍوبه ٟـبهٞ اٛلهعخ ا٠٠ٛزبىح ثب٠ٛٔبه٣خ ٟن ا٠ٛـبهٞ الافو٫.  -7

الاثلام ٩الاثز٘به ٩اٛزغلٯل ٧ٮ ٠ٍبد هئَٰخ ُٮ فلٟبد ا٠ٛـبهٞ, ٛنا ُأ١ ا٠ٛـبهٞ ه٤ٰخ اٛجؾش ر٨زٞ  -8

ثزـ٪ٯو فلٟزب٧ب ثش٘ٚ َٟز٠و.
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 ثانيا: انتىصياث
ىٯبكح اٛزوٰٗي ه٬ٜ ه٪اٟٚ اٛقلٟخ ا٠ٛبكٯخ ٩ثبلأفض اٛزٮ ٯزِبهٚ ٟو٨ب اٛيث٪١, ٩مٖٛ ٢ٟ فلاٙ الا٧ز٠بٝ  -1

ثغ٪ا٣ج٨ب ٩اٍز٠واه رـ٪هٯ٨ب لأعٚ ا٠ٛؾبُلخ ه٬ٜ عبمثٰز٨ب, ُو٬ٜ َٟز٪٫ اٛزظ٠ٰٞ ٩اٛلٯ٘٪ه, ػو٩هح اعواء 

٨ب ُٮ ؽبٛخ اٛغلح ا٠َٛز٠وح, اػبُخ ثوغ اٛزولٯلاد ُٮ اٛ٪ا١ اٛغلها١ ٩ا٠ٛوبٛغخ ا٠َٛز٠وح ٛلأهػٰبد ث٠ب ٯغوٜ

 ثوغ ا٠ٜٛظٔبد ٩رٌٰو ثوغ الاصبس ث٠ب ٯز٤بٍت ٟن ٣٪هٰخ ٩ُ٘وح ا٠ٛـوٞ.

ٟ٪اٗجخ اٛزـ٪ه اٛو٠وا٣ٮ ثبٍز٠واه ٢ٟ فلاٙ ر٤َْٰ اٛزظ٠ٰٞ اٛقبهعٮ ٩اٛلافٜٮ ٠ٜٛـوٞ ث٠ب ٯ٪ائٞ  -2

ٰئخ اٛووآٰخ لاعٚ اٛزغلٯل ٟزـٜجبد اٛوظو, ام ٯِؼٚ ٣ٔٚ اٛزغبهة اٛوب٠ٰٛخ ُٮ ٧نا ا٠ٛغبٙ ٩ه٨َ٘ب ُٮ اٛج

 ٩اٛز٠ٰٰي ا٠َٛز٠و ُٮ ام٧ب١ اٛيثبئ٢.

ا٠ٛؾبُلخ ه٬ٜ ع٪كح اٛـوبٝ ا٠ٛٔلٝ ٢ٟ فلاٙ الا٧ز٠بٝ ث٤٪هٰخ ا٠ٛ٪اك الا٩ٰٛخ, ٣ٔٚ ثوغ الاٗلاد ٢ٟ  -3

ا٠ٛـبثـ اٛوب٠ٰٛخ ٟضٚ )اٗلاد ا٠ٛـجـ ا٤٨ٛل٭ ٩اٛظ٤ٰٮ ٩الاٯـبٛٮ( ٢ٟ فلاٙ رلهٯت اٛشَٰ ه٬ٜ اهلاك ٟضٚ ٧٘نا 

 د ٠ٰٟيح.٩عجب

اهز٠بك اٍزوارٰغٰبد اٛزَوٰو اٛٔبئ٠خ ه٬ٜ اٛيث٪١ ٩مٖٛ لأعٚ رؾْٰٔ اٍوبه رشوو٥ ثأ١ ا٠ٰٔٛخ اٛزٮ ؽظٚ  -4

ه٨ٰٜب ٟٔبهثخ ا٩ اٗجو ٠ٟب رٞ كُو٦, ٩ٗنٖٛ ٟواهبح افزلاٍ َٟز٪٫ كف٪ٙ الاُواك, ام ا١ رٔلٯٞ اٍوبه ر٤بٍت 

ٟواً ػو٩هٯبً ٛلٯ٠٪ٟخ عنة اٛيثبئ٢ اٛغلك ا٠ٰٔٛخ اٛزٮ ٯؾظٚ ه٨ٰٜب اٛيث٪١ ٩رواهٮ ٗبُخ اٛـجٔبد ٯول ا

 ٩ا٠ٛؾبُلخ ه٬ٜ اٛيثبئ٢ اٛؾب٢ٰٰٛ.

كهاٍخ اٍزوارٰغٰبد رَوٰو ا٤٠ٛب٢َُٰ ٩ٟؾب٩ٛخ الاٍزِبكح ٢ٟ اٛضٌواد ٨ُٰب, لأعٚ هوع اٛقلٟبد ثأٍوبه  -5

 ر٤بَُٰخ ٧٩بٟش هثؼ عٰل.

بئ٢ ٩رووٯ٨ِٞ ثب٠ٛـبهٞ الا٧ز٠بٝ ثبٛغب٣ت اٛزو٩ٯغٮ ٠ٜٛـبهٞ ا٠ٛجؾ٪صخ, لإٯظبٙ ٟوٜ٪ٟبد ٗبُٰخ ٜٛيث 

٩ٟؾب٩ٛخ عنث٨ٞ ثظ٪هح َٟز٠وح, ٩ٯزٞ مٖٛ ٢ٟ فلاٙ ىٯبكح اٍزض٠به ٟ٪آن اٛز٪اطٚ الاعز٠بهٮ ٩شج٘خ 

الا٣زو٣ٰذ ٛز٪ُٰو ٟوٜ٪ٟبد اٛزٮ ٯؾزبع٨ب اٛيثبئ٢ لارقبم ٓواه ر٤ب٩ٙ اٛـوبٝ, ٩لأعٚ ىٯبكح اٛواؽخ ُٮ اٛقلٟخ 

٢ اٟب٢ٗ ٤ٍ٘ب٧ٞ ا٬ٛ ا٠ٛـبهٞ ا٠ٛجؾ٪صخ ٩ُْ اٰٛبد فبطخ.٩اٛز٤بٌُ ٯِؼٚ اػبُخ فلٟخ ٣ٔٚ ٟغب٣ٮ ٜٛيثبئ٢ ٟ
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The role physical service factors in achieving customer satisfaction 
 

Abstract 
The development in the presentation and presentation of the service in 

order to distinguish them from the same, was one of the most important reasons to 

choose the current issue to upgrade the level of service, especially in the Iraqi 

restaurant sector, which has become today of the important sectors successful. The 

problem of research was to try to answer a range of questions: to what extent are 

Iraqi restaurants interested in physical service factors? Do Iraqi restaurants apply 

physical factors in a way that leads to customer satisfaction? Are Iraqi restaurants 

interested in the satisfaction of their customers? The objective of the current 

research is to try to determine the extent to which the physical service factors affect 

the satisfaction of the customer. In order to reach this goal, two hypotheses were 

formulated. First, there is a significant correlation between physical service factors 

and customer satisfaction, The second was there are effect of the physical service 

factors in the customer satisfaction. The Iraqi restaurants were given a field of 

application, especially the excellent class restaurants in Baghdad. 346 questionnaires 

were collected for analysis. The data collection was done using questionnaire, 

interviews, From the personal observation of the researcher in the field. SPSS_V.19 

was used to analyze the data, as well as the use of a set of statistical methods such as 

arithmetic mean, standard deviation, differential coefficient, data analysis and 

description, Pearson correlation coefficient for correlation hypothesis test, and 

simple linear regression equation for hypothesis test the influence. In the end, the 

research reached a number of conclusions. The most important of these is that the 

excellent class restaurants in Baghdad are well concerned with the physical service 

factors, with some obstacles that need to be addressed. The research recommended 

enhancing the direction and attention to the physical factors because they have a 

great role in interpreting customer satisfaction. 

Keywords: physical service factors, customer satisfaction, restaurants. 


