
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                     

 

 

 27/2/2018ربه٠ـ اٌزمل٠ُ:                                                                                                   

 8/4/2018ربه٠ـ اٌمجٛي:                                                                                                   

 الدهخص
َِزٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌّملِخ فٟ اٌمـبع اٌظؾٟ اٌؼّبٟٔ ِٓ  رٙلف ٘نٖ اٌلهاٍخ ئٌٝ رم١١ُ

َزشف١بد اٌقبطخ فٟ ِؾبفظخ ِٓ فلاي اٌّمبهٔخ ث١ٓ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌّ ٚعٙخ ٔظو اٌّوػٝ ٚمٌه

َِزغ١جبً ِٓ اٌّوػٝ اٌن٠ٓ رٍمٛا اٌقلِبد  360ظفبه. ِٚٓ أعً عّغ اٌج١بٔبد رُ رـ٠ٛو ٚرٛى٠ؼٙب ػٍٝ 

اٌظؾ١خ فٟ أهثغ َِزشف١بد ٚاؽل ِٕٙب ؽىِٟٛ )َِزشفٝ اٌٍَـبْ لبثًٛ( ٚصلاصخ ِٕٙب فبطخ )َِزشفٝ ثله 

ػزّبك إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ٚاٍزقلاَ افزجبه "د" اٌَّبء، َِزشفٝ فؾ اٌؾ١بح، َِزشفٝ اٌؾى١ُ(. ٚرُ ا

ٌٍؼ١ٕبد اٌَّزمٍخ ٚرؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ الأؽبكٞ لافزجبه فوػ١بد اٌلهاٍخ. ٚلل أظٙود ٔزبئظ اٌلهاٍخ أْ َِزٜٛ 

عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌّملِخ فٟ اٌَّزشف١بد اٌقبطخ أفؼً ِٓ رٍه اٌّملِخ فٟ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ، 

ٚعٛك فوٚق ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌَّزشف١بد اٌقبطخ ف١ّب ٠زؼٍك ثأثؼبك  وّب ث١ّٕذ اٌلهاٍخ

عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌزب١ٌخ: )الإػزّبك٠خ، الإٍزغبثخ، اٌزأو١ل، اٌزؼبؿف(. ث١ّٕب ٌُ ٠ىٓ ٕ٘بٌه فوٚق ِؼ٠ٕٛخ 

ٓ اٌنوٛه ٚالإٔبس ِٓ ؽ١ش ٚعٛك افزلافبد ِؼ٠ٕٛخ ث١ث١ّٕٙب ِٓ ؽ١ش ثُؼل ا١ٌٍٍّّٛخ. ٚأٚػؾذ اٌلهاٍخ أ٠ؼبً 

َِزٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌّملِخ. فٟ ؽ١ٓ ث١ّٕذ إٌزبئظ ػلَ ٚعٛك افزلافبد ِؼ٠ٕٛخ فٟ َِزٜٛ ئكهان 

ٚأزٙذ اٌلهاٍخ ئٌٝ رمل٠ُ اٌؼل٠ل  عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ث١ٓ اٌّوػٝ ٚفمبً ٌّزغ١وٞ اٌؼّو ٚاٌّإً٘ اٌؼٍّٟ.

رؾ١َٓ َِزٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌّملِخ فٟ اٌمـبع  ِٓ اٌزٛط١بد اٌزٟ ِٓ شأٔٙب أْ رؼًّ ػٍٝ

 اٌظؾٟ اٌؼّبٟٔ.

عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ، ا١ٌٍٍّّٛخ، الإػزّبك٠خ، الإٍزغبثخ، اٌزأو١ل،  الدصطهحاخ انرئيسح نهثحث/

 . اٌزؼبؿف، اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ، اٌَّزشف١بد اٌقبطخ، ٍٍـٕخ ػّبْ
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 مقذمح:
ِبد اٌظؾ١خ ِٓ الأ٘لاف اٌزٟ رَؼٝ أٞ كٌٚخ أْ رؼؼٙب ِٓ ػّٓ اٌقـؾ ٠ؼل الإهرمبء ثَّزٜٛ اٌقل

اٌز٠ّٕٛخ الالزظبك٠خ الاٍزوار١غ١خ ٌٙب ٚاٌزٟ رَُٙ فٟ رمل٠ُ اٌقلِبد اٌظؾ١خ ٌٍّزؼب١ٍِٓ ِؼٙب ٍٛاء ِٓ كافً 

ٙنا اٌَّزشفٝ )اٌىٛاكه اٌـج١خ ٚاٌزّو٠ؼ١خ ٚاٌقل١ِخ ٚالإكاه٠خ( أٚ ِٓ فبهعٙب )وبٌّوػٝ ٚاٌّواعؼ١ٓ(، ٚث

أطجؼ ِفَٙٛ اٌغٛكح ِٓ اٌّٛػٛػبد الأوضو ا٘زّبِبً ِٓ لجً اٌجبؽض١ٓ ٚالإكاه١٠ٓ ٚاٌَّزف١ل٠ٓ ِٓ ٘نٖ 

أٔٗ لا ثلّ ِٓ الا٘زّبَ ثغٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌّملِخ ؽزٝ ٠شؼو اٌَّزف١ل ثأْ ِب ٠ؾظً ػ١ٍٗ  اٌقلِبد، ؽ١ش

فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ عٛكح ػب١ٌخ ِٓ اٌقلِبد ِٓ اٌقلِبد رٍجٟ اؽز١بعبرٗ. ؽ١ش أْ ئكهان اٌَّزف١ل٠ٓ ٌؾمٛلُٙ 

اٌظؾ١خ ٠ّىٓ أْ ٠إصو فٟ اٌّفبػٍخ ث١ٓ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌَّزشف١بد اٌقبطـــــــــخ ػٕل اٌؾبعـــــخ 

 ئ١ٌٙب. 

٠ٚؼل لـبع اٌوػب٠خ اٌظؾ١خ ِٓ أوضو اٌمـبػبد أ١ّ٘خً ٚؽ٠ٛ١خً، ٔظواً ٌلٚهٖ اٌٙبَ ٚاٌّؾٛهٞ فٟ اٌؼٕب٠خ 

زّغ، وّب ٠ؼزجو هافلاً ٌلإلزظبك اٌٛؿٕٟ ِٚمظلاً ٘بِبً ١ٌٍَبؽخ اٌؼلاع١خ فٟ ثؼغ اٌلٚي ثظؾخ اٌفوك ٚاٌّغ

(Saif, et al., 2014 ٚلل ؽظٟ ٘نا اٌمـبع ثب٘زّبَ وج١و ِٓ لجً ع١ّغ اٌلٚي ٍٛاء ِٓ ؽ١ش ى٠بكح الإٔفبق .)

ٜٛ ػبيٍ ِٓ اٌىفبءح أٚ اٌزٛع١ٗ ٚاٌولبثخ اٌَّزّوح ػ١ٍٗ ثٙلف ػّبْ اٍزّواه ل١بِٗ ثأكاء كٚهٖ ػٍٝ َِز

 (.2017ٚاٌفؼب١ٌخ )كهٖ ٚآفوْٚ، 

٘نا ٚلل شٙلد ٍٍـٕخ ػّبْ ئٔغبىاد فٟ اٌمـبع اٌظؾٟ فلاي الأهثؼخ ػمٛك اٌّبػ١خ، رّضٍذ فٟ رٛف١و 

ع١ّغ فلِبد اٌوػب٠خ اٌظؾ١خ الأٍب١ٍخ ٌٍّٛاؿ١ٕٓ ٚاٌٛافل٠ٓ، ؽ١ش ؽممذ رملِبً ٍِؾٛظبً فٟ اٌز١ّٕخ اٌظؾ١خ 

٠غ فٟ إٌَت اٌّئ٠ٛخ ٌّؼللاد اٌٛف١بد، ِٚؼبٌغخ الأِواع اٌّؼل٠خ ٚاٌٛلب٠خ ِٕٙب. ٚلل رّضً ثبلأقفبع اٌَو

أؼىٌ ٘نا اٌزـٛه الإ٠غبثٟ ػٍٝ ع١ّغ اٌّإشواد اٌظؾ١خ اٌزٟ ثّمزؼب٘ب أطجؾذ ٍٍـٕخ ػّبْ رظٕف ؽب١ٌبً 

ٌظؾخ ػٍٝ ٚػغ ػّٓ اٌلٚي اٌّزملِخ فٟ ِغبي رمل٠ُ اٌقلِبد اٌظؾ١خ ػٍٝ َِزٜٛ اٌؼبٌُ. ٌمل ػٍّذ ٚىاهح ا

اٌؼل٠ل ِٓ اٌجواِظ ٚاٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌزٟ ٍبّ٘ذ فٟ هفغ اٌَّزٜٛ اٌظؾٟ اٌؼبَ ٌٍَىبْ. ٠ٚز١ّي إٌظبَ 

اٌظؾٟ فٟ ٍٍـٕخ ػّبْ ثزغـ١زٗ اٌشبٍِخ ٌىً ِٓ اٌّٛاؿ١ٕٓ ٚاٌٛافل٠ٓ. ؽ١ش ٠ّضً ئعّبٌٟ إٌفمبد اٌظؾ١خ 

٠خ اٌظؾ١خ فٟ اٌّوافك اٌزٟ رٍّىٙب ٚرل٠و٘ب ٪ ِٓ إٌبرظ اٌّؾٍٟ الإعّبٌٟ، ٠ٚزُ رٛف١و اٌوػب5.2ؽٛاٌٟ 

% ِٓ ِغّٛع إٌفمبد اٌظؾ١خ. )ٚىاهح اٌظؾخ اٌؼّب١ٔخ، 81.1اٌؾىِٛخ، ئم رغـٟ اٌؾىِٛخ ِب ٠موة ِٓ 

2014.) 

 المحىر الأول / الإطار الدنهجي
 مشكهح انذراسح:  -أولا 

٠ٛخ، ٔظواً لأٔٗ ٠ملَ فلِبرٗ ٠ؼل لـبع اٌقلِبد اٌظؾ١خ فٟ ِقزٍف اٌلٚي ِٓ أُ٘ اٌمـبػبد ٚأوضو٘ب ؽ١

ٌغ١ّغ فئبد اٌّغزّغ، ٚرٍؼت اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌقبطخ فٟ ٍٍـٕخ ػّبْ كٚهاً ِّٙبً ٚؽ٠ٛ١بً فٟ رمل٠ُ 

اٌقلِبد اٌظؾ١خ ٌٍّٛاؿ١ٕٓ ٚاٌٛافل٠ٓ. ٚٔز١غخً ٌٍزـٛهاد اٌزٟ ؽلصذ فٟ ِغبي اٌظؾخ ٚاٌؼلاط ٚاٌقلِبد 

بكح اٌـٍت ػٍٝ اٌقلِبد اٌظؾ١خ، ثوىد اٌؾبعخ ئٌٝ رمل٠ُ اٌقلِبد اٌـج١خ ٚرؼمّل ٔظبَ اٌقلِبد اٌظؾ١خ ٚى٠

ًٜ ػبيٍ ِٚمجٛيٍ ٌلٜ اٌّوػٝ، ؽ١ش أطجؼ  اٌـج١خ ٌٍّوػٝ ثىفبءحٍ ٚفبػ١ٍخٍ فٟ ع١ّغ اٌزقظظبد ٚثَّزٛ

اٌّو٠غ لا ٠مجً ثبٌَّز٠ٛبد اٌّزل١ٔخ ِٓ اٌقلِبد، وّب أْ اٌؼل٠ل ِٓ اٌّوػٝ ٠زٍمْٛ اٌؼلاط فٟ  اٌّإٍَبد 

 اٌزَبؤلاد اٌزب١ٌخ:اٌقبطخ. ٌنا فأٗ ٠ّىٓ ط١بغخ ِشىٍخ اٌلهاٍخ اٌوئ١َخ ِٓ فلاي ؿوػ اٌظؾ١خ 

 ِب َِزٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ فٟ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ثّؾبفظخ ظفبه؟ -5

 ِب َِزٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ فٟ اٌَّزشف١بد اٌقبطخ ثّؾبفظخ ظفبه؟ -3

ًٍ ِٓ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ً٘ ٕ٘بن فوق ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ا -2 ٌّملِخ ث١ٓ و

 ٚاٌَّزشف١بد اٌقبطخ ثّؾبفظخ ظفبه؟ 



 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 لدلة العلوم الاقتصادية والإدارية 354

 3052( لسهة 32)د ل( المج501د )عدال

 

 أهميح انذراسح: -ثانياا 
٠ىزَت ِٛػٛع عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ أ١ّ٘خً وج١وحً ثبٌَٕجخ ٌغ١ّغ أفواك اٌّغزّغ، وْٛ ٘نا اٌّٛػٛع  -5

ئكاهح اٌَّزشف١بد ٚاٌزٟ رَُٙ فٟ غب٠خ فٟ الأ١ّ٘خ لأٔٗ ٠ٙزُ ثظؾخ اٌفوك، ٠ّٚضً أؽل الارغب٘بد اٌؾل٠ضخ فٟ 

رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ. ٚرشىً ٘نٖ اٌلهاٍخ ئػبفخً عل٠لحً ٌٍجؾٛس ٚاٌلهاٍبد اٌَبثمخ ٚاٌزٟ رضوٞ 

اٌّىزجخ اٌؼوث١خ ثّٛػٛع لل ٠ؾظٝ ثب٘زّبَ اٌجبؽض١ٓ ٚاٌّّبه١ٍٓ ٔظواً لأ١ّ٘خ اٌلهاٍبد ٚالأثؾبس اٌزـج١م١خ 

 ٌٙنا اٌّفَٙٛ فٟ اٌمـبع اٌظؾٟ.

وّب رٕجغ أ١ّ٘خ اٌلهاٍخ ِٓ ِؾبٌٚزٙب ئعواء ِمبهٔخ ث١ٓ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌَّزشف١بد اٌقبطخ ِٓ  -3

ؽ١ش عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌّملِخ، ٌٚفذ الأزجبٖ ئٌٝ أ١ّ٘خ اٌَّزشف١بد فٟ اٌّغبي اٌقلِٟ ثبػزجبه٘ب 

رمل٠ُ فلِبرٙب، وّب رَؼٝ ٘نٖ ِٕظّبد ِورىيح ػٍٝ اٌّؼوفخ ٚاٌزؼٍُّ ٚرزّزغ ثـج١ؼخ ِؼملح ٚفظٛط١خ فٟ 

اٌلهاٍخ ٌٍٛطٛي ئٌٝ ِمزوؽبد ػ١ٍّخ ٠ّىٓ ٌٍمـبع اٌظؾٟ اٌؼّبٟٔ الاٍزفبكح ِٕٙب فٟ ى٠بكح عٛكح اٌقلِبد 

 اٌظؾ١خ فٟ وً ِٓ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌقبطخ.

 أهذاف انذراسح: -ثانثاا 

 َِزٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ فٟ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ. رم١١ُ -5

 زٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ فٟ اٌَّزشف١بد اٌقبطخ.َِرم١١ُ  -3

اٌزؼرروّف ػٍررٝ اٌفرروق فررٟ َِررزٜٛ عررٛكح اٌقررلِبد اٌظررؾ١خ ِررٓ ٚعٙررخ ٔظررو اٌّوػررٝ ثرر١ٓ اٌَّزشررف١بد         -2

 اٌؾى١ِٛخ ٚاٌَّزشف١بد اٌقبطخ.

 فرضياخ انذراسح: -راتعاا 
لأثؼبك عٛكح لا رٛعٛك فوٚق ِؼ٠ٕٛخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌقبطخ ؿجمب  -5

 اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌزب١ٌخ: )ا١ٌٍٍّّٛخ، الإػزّبك٠خ، الإٍزغبثخ، اٌزأو١ل، اٌزؼبؿف(.

لا رٛعٛك فوٚق ِؼ٠ٕٛخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ فٟ َِزٜٛ ئكهان اٌّوػٝ لأثؼبك عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ  -3

 ٚفمب ٌٍقظبئض اٌل٠ّٛغواف١خ اٌزب١ٌخ: )اٌغٌٕ، اٌؼّو، اٌّإً٘ اٌؼٍّٟ(.

 د انذراسح:أتعا -خامساا 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أثؼبك اٌلهاٍخ ٌغٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ (1اٌشىً هلُ )

 مصطهحاخ انذراسح: -سادساا 
عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ: "رؼٕٟ رمل٠ُ أفؼً اٌقلِبد اٌزٟ رٕبي هػب اٌَّزف١ل٠ٓ ٚفك أؽلس اٌزـٛهاد  -5

ٌقلِخ اٌظؾ١خ اٌّملِخ" اٌؼ١ٍّخ ٚا١ٌّٕٙخ ٠ٚزؾىُ فٟ مٌه أفلال١بد ِّبهٍخ إٌّٙخ ٚٔٛػ١زٙب ٚؿج١ؼخ ا

 (.11، 2003)ٔظ١واد، 

ا١ٌٍٍّّٛخ: ػُوّفذ ا١ٌٍٍّّٛخ "ثٛطفٙب ِظٙواً فبهع١بً ٌٍز١َٙلاد اٌّبك٠خ ٚاٌَّزٍيِبد ٚالأشقبص  -3

 .(36، 2005)اٌؼغبهِخ،  ِٚٛاك الارظبي، ٟٚ٘ رشًّ ػٍٝ وبفخ ػٕبطو اٌج١ئخ اٌّبك٠ــــــخ"

 

 عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خأثؼبك 

 ا١ٌٍٍّّٛخ

 
 اٌزؼبؿف اٌزأو١ل الإٍزغبثخ الإػزّبك٠خ
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غبى اٌقلِخ اٌّوغٛة ف١ٙب ثضمخ ٚصجبد ٚثشىً كل١ك" )ػبشٛه، الإػزّبك٠خ: "ٟ٘ اٌملهح ػٍٝ الأكاء فٟ ئٔ -2

2007 ،42.) 

الإٍزغبثخ: "ٟ٘ وً ِب ٠زؼٍك ثبلاٍزؼلاك اٌنٞ ٠ٛفوٖ ِملِٛ اٌقلِبد ثشىً َِزّو فٟ رمل٠ُ اٌقلِخ  -2

 (.72، 2012ٌٍؼّلاء ٚللهرُٙ ػٍٝ أكاء رٍه اٌقلِبد ثغٛكح ٚوفبءح ػب١ٌخ" )اٌؼّٛه& ثٛلغبٟٔ، 

اٌَّبد اٌزٟ ٠زَُ ثٙب اٌؼبٍِْٛ ِٓ ِؼوفخ ٚللهح ٚصمخ فٟ رمل٠ُ اٌقلِخ ِٚملهرُٙ ػٍٝ اٌزأو١ل: "ٟٚ٘  -1

 (.89، 2013اٌّؾبفظخ ػٍٝ ٍو٠خ اٌّؼٍِٛبد" )ٍٍـبْ، 

اٌزؼبؿف: "٘ٛ ئثلاء هٚػ اٌظلالخ ٚاٌؾوص ػٍٝ اٌؼ١ًّ ٚئشؼبهٖ ثأ١ّ٘زٗ ٚاٌوغجخ فٟ رمل٠ُ اٌقلِخ  -6

 (. 38، 2011ؽَت ؽبعبرٗ" )للٚهح، 

 حذود انذراسح:  -ساتعاا 
اٌؾلٚك اٌّىب١ٔخ: رّضٍذ فٟ أهثغ َِزشف١بد فٟ ِؾبفظخ ظفبه ٚاؽل ِٕٙب ؽىِٟٛ -5

1
َِزشفٝ اٌٍَـبْ ) 

 (.ثله اٌَّبء، فؾ اٌؾ١بح، اٌؾى١ُ( ٚصلاس ِٕٙب َِزشف١بد فبطخ )لبثًٛ

 .2017اٌؾلٚك اٌيِب١ٔخ: رُ رـج١ك اٌلهاٍخ فلاي ػبَ  -3

ثؼبك ٌغٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ٟٚ٘: )ا١ٌٍٍّّٛخ، اٌؾلٚك اٌّٛػٛػ١خ: رٕبٌٚذ اٌلهاٍخ فَّخ أ -2

 .(Parasuraman, et al, 1993) الإػزّبك٠خ، الإٍزغبثخ، اٌزأو١ل، اٌزؼبؿف( ٚفمبً ٌّم١بً

 اٌؾلٚك اٌجشو٠خ: رزّضً فٟ اٌّوػٝ اٌن٠ٓ رٍمٛا اٌقلِبد اٌظؾ١خ ِٓ لجً اٌَّزشف١بد ػ١ٕخ اٌلهاٍخ. -2

 منهجيح انذراسح:  -ثامناا 
اٌلهاٍخ ٚالأ٘لاف اٌزٟ رَؼٝ ٌزؾم١مٙب فمل رُ اٍزقلاَ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ اٌنٞ  ثٕبءً ػٍٝ ؿج١ؼخ

٠ؼزّل ػٍٝ كهاٍخ اٌظب٘وح وّب ٟ٘ فٟ اٌٛالغ ٠ٚٙزُ ثٛطفٙب ٚطفبً كل١مبً ٠ٚؼجو ػٕٙب رؼج١واً و١ف١بً ٚو١ّبً 

 ٌٍٛطٛي ئٌٝ ٔزبئظ اٌلهاٍخ ثؼل عّغ اٌّؼٍِٛبد اٌلاىِخ ِٓ فلاي أكاح اٌلهاٍخ.

 مجتمع انذراسح وعينتها: -عاا تاس
اٌّوػٝ ثأهثغ ِٓ اٌَّزشف١بد فٟ ِؾبفظخ ظفبه ٚاؽل ِٕٙب ؽىِٟٛ ِٓ  اٌلهاٍخرىْٛ ِغزّغ 

َِزشفٝ ثله اٌَّبء، َِزشفٝ فؾ اٌؾ١بح، َِزشفٝ )َِزشفٝ اٌٍَـبْ لبثًٛ( ٚصلاصخ ِٕٙب فبطخ )

ثًٛ ٘ٛ اٌَّزشفٝ اٌؾىِٟٛ اٌٛؽ١ل (، ٚرُ افز١به ٘نٖ اٌَّزشف١بد الأهثغ وْٛ َِزشفٝ اٌٍَـبْ لباٌؾى١ُ

فٟ اٌّؾبفظخ، أِب ِجوه افز١به اٌَّزشف١بد اٌقبطخ اٌضلاصخ فٙٛ وٛٔٙب الأوجو ِٓ ؽ١ش ػلك الأٍوح ٚأِبوٕٙب 

 الاٍزوار١غ١خ اٌزٟ رمغ فٟ ِووي اٌّل٠ٕخ.

َّوح لٛاِٙب ( 384) َٚٔجخ ٌىجو ؽغُ اٌّغزّغ ٚػلَ اٌملهح ػٍٝ رؼلاكٖ فمل رُ اٍزقلاَ ػ١ٕخ ١ِ

َزغ١جبً ِٓ اٌّوػٝ، ٚرُ رٛى٠غ الاٍزجبٔبد ػ١ٍُٙ ِٕبطفخ ث١ٓ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌَّزشف١بد اٌقبطخ ِ

ٔظواً ٌىجو ػلك اٌّوػٝ اٌّواعؼ١ٓ ٌَّزشفٝ اٌٍَـبْ لبثًٛ ٌزمل٠ّٗ اٌقلِبد اٌـج١خ اٌّغب١ٔخ ٌٍّٛاؿ١ٕٓ 

%(  93.75الإؽظبئٟ شىٍذ َٔجخ )( ئٍزجبٔخ طبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ 360ٚاٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌلٌٚخ، ٚلل رُ اٍزوعبع )

 رفبط١ٍٙب ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

 ( ػ١ٕخ اٌلهاٍخ1اٌغلٚي هلُ )

 ػلك الإٍزجبٔبد اٌَّزوكح ػلك الإٍزجبٔبد اٌّٛىػخ ٔٛع اٌمـبع اٌَّزشفٝ

 180 192 ؽىِٟٛ َِزشفٝ اٌٍَـبْ لبثًٛ

 63 68 فبص َِزشفٝ ثله اٌَّبء

 60 64 فبص َِزشفٝ فؾ اٌؾ١بح

 57 60 فبص ١َُِزشفٝ اٌؾى

 360 384 الإعّبٌٟ

 

                                                 
1

  .رُ كهاٍخ َِزشفٝ ٚاؽل ؽىِٟٛ لأٔٗ ٘ٛ اٌَّزشفٝ اٌٛؽ١ل اٌؾىِٟٛ اٌّٛعٛك ثّؾبفظخ ظفبه 
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 أداج انذراسح: -عاشراا 
أكاح اٌلهاٍخ ػٍٝ رُ رظ١ُّ الاٍزج١بْ ثبلاٍزفبكح ِٓ الأكث١بد ٚاٌلهاٍبد اٌَبثمخ، ؽ١ش اشزٍّذ 

افزض ثبٌج١بٔبد اٌل٠ّٛغواف١خ لأفواك ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ِضً: )اٌغٌٕ، اٌؼّو، اٌّإً٘ اٌؼٍّٟ(. أِب الأٚي: : ل١َّٓ

( ا١ٌٍٍّٛخ، الإػزّبك٠خ، الإٍزغبثخ، اٌزأو١ل، اٌزؼبؿفزؼّٓ الأثؼبك اٌقَّخ ٌغٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ )اٌضبٟٔ: ف

(  2012، ثٛلغبٟٔاٌؼّٛه ٚ( ٚكهاٍخ )Parasuraman, et al, 1993ٚمٌه ثبلاٍزٕبك ئٌٝ كهاٍخ وً ِٓ )

 ( فموح.21ٚثٍغ ِغّٛع فمواد ٘نٖ اٌمَُ )

 :أسانية انتحانيم الإحصائيح -أحذي عشر
لافزجبه فوػ١بد اٌلهاٍخ ٚمٌه ثبٍزقلاَ  (SPSS)رُ اٍزقلاَ اٌؾيِخ الإؽظبئ١خ ٌٍؼٍَٛ الاعزّبػ١خ 

ِؼبًِ ووٚٔجبؿ أٌفب ٌٍزأول ِٓ صجبد أكاح اٌلهاٍخ، ٚاٌزىواهاد ٚإٌَت اٌّئ٠ٛخ ٌٛطف فظبئض ػ١ٕخ اٌلهاٍخ، 

-Tِزغ١و ِٚؼلي رشززٗ، ٚئفزجبه ) ٚاٌّزٍٛـبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوفبد اٌّؼ١به٠خ ٌٍزؼوف ػٍٝ ِؼلي رٛاعل وً

Test ،ٌٍٓؼ١ٕبد اٌَّزمٍخ لإ٠غبك اٌفوٚق رغبٖ ِزغ١واد اٌلهاٍخ ٚفك اٌقظبئض اٌشقظ١خ اٌزٟ رؼُ فئز١ )

( لإ٠غبك اٌفوٚق رغبٖ ِزغ١واد اٌلهاٍخ ٚفك اٌقظبئض One Way Anovaٚافزجبه اٌزجب٠ٓ ا٢ؽبكٞ )

 اٌشقظ١خ اٌزٟ رؼُ أوضو ِٓ فئز١ٓ.

 ق وثثاخ الأداج:صذ -إثنى عشر
ٌٍزؾمك ِٓ ِلٜ طلق ِؾزٜٛ أكاح اٌلهاٍخ ٚصجبد )الاٍزج١بْ( رُ ػوػٙب ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ مٚٞ 

اٌزقظض ٚالا٘زّبَ فٟ ٘نا اٌّغبي ثغوع رؾى١ّٙب ٚاٌزؾمك ِٓ طلق فموارٙب، ٚرُ الأفن ثّلاؽظبرُٙ 

 ٚرؼل٠لارُٙ اٌّمزوؽخ.

( ئٌٝ رّزغ الأكاح ثظٛهح ػبِخ 2ح فٟ اٌغلٚي هلُ )أِب ف١ّب ٠زؼٍك ثضجبد الأكاح فزش١و إٌزبئظ اٌٛاهك

( 0.777ثّؼبًِ صجبد ػبيٍ ٚ٘نا ٠لي ػٍٝ للهرٙب فٟ رؾم١ك أغواع اٌلهاٍخ، ئم رواٚؽذ ِؼبِلاد اٌضجبد ث١ٓ )

(. ٚ٘ٛ ِب٠ش١و ئٌٝ أْ صجبد الأٍزجبٔخ وبْ ِورفؼبً ٚثٕبءاً ػٍٝ مٌه ٠ّىٓ اٌمٛي ثأْ ع١ّغ اٌّم١بً 0.959ٚ )

 اٌلهاٍخ ٠زَُ ثبٌضجبد اٌلافٍٟ ٌؼجبهارٗ. اٌَّزقلَ فٟ

 (: ِؼبِلاد ووٚٔجبؿ أٌفب لأثؼبك عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ2اٌغلٚي هلُ )

 ِؼبًِ ووٚٔجبؿ أٌفب ػلك اٌؼجبهاد اٌّزغ١و

 777. 4 ا١ٌٍٍّّٛخ

 841. 5 الإػزّبك٠خ

 869. 4 الإٍزغبثخ

 886. 4 اٌزأو١ل

 850. 4 اٌزؼبؿف

 959. 21 عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ
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 المحىر انثاني / الإطار اننظري

 انذراساخ انساتقح: -أولا 
 انذراساخ انعرتيح: - أ

 (:2009كهاٍخ )ػجٛك ٚآفوْٚ،  -1

ٍؼذ ئٌٝ اٌٛلٛف ػٍٝ ٚالغ اٌقلِبد اٌظؾ١خ فٟ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ الأهك١ٔخ ِٚؼوفخ اٌّؼٛلبد 

ٌٝ رلٟٔ َِز٠ٛبد اٌقلِبد اٌّملِخ ٚاٌؼوال١ً اٌزٟ رؾٛي كْٚ رمل٠ُ فلِخ طؾ١خ ع١لح. ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ ئ

ٌٍّوػٝ ِٓ غناء ٚكٚاء ٚٔظبفخ ٚوٙوثبء الأِو اٌنٞ ٠فَو ِلٜ م٘بة اٌّوػٝ ئٌٝ ِواعؼخ اٌَّزشف١بد 

 اٌقبطخ.

 (:2009كهاٍخ )اٌفواط،  -2

٘لفذ ئٌٝ اٌزؼوف ػٍٝ َِزٜٛ اٌوػب ػٓ اٌقلِبد اٌـج١خ اٌزٟ رملِٙب َِزشف١بد اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ فٟ 

ى٠ٛٓ ِم١بً ٠َبػل فٟ ل١بً ِلٜ فبػ١ٍخ اٌقلِبد اٌـج١خ ٚرم١١ُ عٛكرٙب ٚمٌه ِٓ ٚعٙخ ٍٛه٠ب ِٓ فلاي ر

ٔظو اٌّوػٝ ِّب ٠ز١ؼ ٌٍمبئ١ّٓ ػٍٝ ئكاهح ٘نٖ اٌَّزشف١بد الاٍزفبكح ِٓ ٔزبئظ ٘نا اٌم١بً ٌزؾ١َٓ ٚالغ 

 فلِبرٙب ٚرؾ١ك اٌزؼبْٚ ث١ٓ اٌَّزف١ل٠ٓ ٚاٌّؼ١١ٕٓ ثزمل٠ُ ٘نٖ اٌقلِبد.

 (:2009 كهاٍخ )الأؽّلٞ، -3

رم١١ُ أكاء اٌقلِبد اٌظؾ١خ فٟ اٌٍّّىخ اٌؼوث١خ اٌَؼٛك٠خ ِٓ اٌغوع اٌوئ١َٟ ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ ٘ٛ 

فلاي ل١بً اٌىفبءح إٌَج١خ ٌّواوي اٌقلِبد اٌظؾ١خ الأ١ٌٚخ ٚاٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ٚرٛطٍذ ئٌٝ أْ ِزٍٛؾ 

 اٌىفبءح إٌَج١خ ٌّواوي اٌقلِبد اٌظؾ١خ الا١ٌٚخ وبْ ِورفؼبً.

 (:2012ٍخ )ػز١ك، كها -4

٘لفذ ئٌٝ اٌزؼوف ػٍٝ ٚالغ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ فٟ اٌّإٍَخ اٌؼ١ِّٛخ الاٍزشفبئ١خ ٌٛلا٠خ ٍؼ١لح 

فٟ اٌغيائو ِٚلٜ رأص١و٘ب ػٍٝ هػب اٌّو٠غ ثبلاػزّبك ػٍٝ أثؼبك عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ، ٚلل رّىٕذ ٘نٖ 

خ )الإػزّبك٠خ، الإٍزغبثخ، اٌزأو١ل، اٌزؼبؿف( ئلا اٌلهاٍخ ِٓ اٌزٛطً ئٌٝ أْ اٌّو٠غ هاعٍ ػٍٝ الأثؼبك الأهثؼ

أٔٗ غ١و هاعٍ ػٓ ثؼل ا١ٌٍٍّّٛخ، ِّب ٠َزٛعت رـ٠ٛو اٌقلِبد اٌظؾ١خ ثّب ٠زٕبٍت ِغ اؽز١بعبد اٌّوػٝ، 

 ٚمٌه ثّٛاوجخ اٌزـٛه اٌزىٌٕٛٛعٟ ػٓ ؿو٠ك رؾ١َٓ عبٔت اٌجؼل اٌّبكٞ.

 (:2012كهاٍخ )اٌؼّٛه ٚثٛلغبٟٔ،  -5

ِؼوفخ أصو عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ فٟ كهعخ ٚلاء اٌّوػٝ فٟ َِزشفٝ اٌغبِؼخ ؽبٌٚذ ٘نٖ اٌلهاٍخ  

ٍْ َٔج١بً  الأهك١ٔخ ٚفٍظذ اٌلهاٍخ ئٌٝ أْ َِزٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌّملِخ ؽَت ِم١بً اٌفغٛاد ِزل

ثؼبك ٚمٌه هاعغ ٌىْٛ اٌغٛكح اٌّزٛلؼخ ِٓ لجً ِوػٝ اٌَّزشفٝ رفٛق اٌغٛكح اٌّلهوخ ِٓ لجٍُٙ. ٚئْ أُ٘ الأ

اٌّىٛٔخ ٌغٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌَبئلح فٟ ٘نٖ اٌَّزشفٝ ٟ٘ ا١ٌٍٍّّٛخ، الإٍزغبثخ، الإػزّبك٠خ، اٌزأو١ل، 

 اٌزؼبؿف ػٍٝ اٌزٛاٌٟ. وّب رج١ٓ ٚعٛك أصو ِجبشو ٌغٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌّملِخ فٟ كهعخ ٚلاء اٌّوػٝ.

 (:2013كهاٍخ )ٍٍـبْ،  -6

اٌَّزشف١بد الأ١ٍ٘خ فٟ اٌجظوح ئٌٝ رٛافو كهعخ ع١لح ِٓ  وشفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌزٟ رُ رـج١مٙب ػٍٝ

اٌزـج١ك لأثؼبك عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ثبلإػبفخ ئٌٝ ٚعٛك فوٚلبد فٟ ِغبي عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ث١ٓ 

 اٌَّزشف١بد الأ١ٍ٘خ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ.

 (: 2016كهاٍخ )ِظٍؼ،  -7

لجً اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌّوػٝ فٟ  ٘لفذ ئٌٝ اٌزؼوف ػٍٝ َِزٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌفؼ١ٍخ اٌّلهوخ ِٓ

اٌَّزشف١بد اٌؼبٍِخ فٟ ِل٠ٕخ لٍم١ٍ١خ، ِٚؼوفخ ٚعٛك فوٚق فٟ اٍزغبثبرُٙ رجؼبً ٌٍّزغ١واد اٌشقظ١خ، ئٌٝ أْ 

اٍزغبثبد ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ٔؾٛ ل١بً عٛكح اٌقلِبد اٌفؼ١ٍخ ٚاٌّلهوخ ِٓ لجً اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌّوػٝ وبٔذ ػب١ٌخ 

 ٌلاٍزغبثخ، الأِبْ اٌضمخ، اٌزؼبؿف رؼيٜ ٌّزغ١و اٌغٌٕ. ثبلإػبفخ ئٌٝ ٚعٛك فوٚق ِؼ٠ٕٛخ ٚفمبً
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 انذراساخ الإنكهيزيح: - ب
 (:Lim & Daniel, 2000كهاٍخ ) -1

٘لف ئٌٝ ئعواء ِمبهٔخ ث١ٓ رٛلؼبد اٌّوػٝ ٚأـجبػبرُٙ ػٓ اٌقلِبد اٌّملِخ فٟ َِزشف١بد 

ح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ٍٕغبفٛهح، ٚرُ اٌزٛطً ئٌٝ ٚعٛك فغٛح ث١ٓ اٌزٛلؼبد اٌَّجمخ ٌٍّوػٝ ػٓ عٛك

 ٚأـجبػبرُٙ ثؼل الاٍزفبكح ِٕٙب.

 (:Hardeep, 2008كهاٍخ ) -2

اٌىشف ػٓ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رإكٞ ثبٌّو٠غ ئٌٝ اٌٛلاء ٌٍَّزشفٝ ٚرؾ١ًٍ اٌؼلالخ ث١ٓ ٚلاء  ؽبٌٚذ

اٌّوػٝ ٚعٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ فٟ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ فٟ إٌٙل. ٚلل رٛطٍذ ئٌٝ أٔٗ رٛعل ػلالخ ث١ٓ 

اٌّوػٝ ٌٍَّزشفٝ ٚعٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ، وّب رٛطٍذ ئٌٝ أْ اٌّوػٝ ٠شؼوْٚ ثاشجبع أفؼً ػٕل ٚلاء 

ِؼبٍِزُٙ ثشىً ع١ل ِٓ لجً ِٛظفٟ اٌَّزشفٝ، ُٚ٘ ػٍٝ اٍزؼلاك لإػبكح اٌزغوثخ ٍٛاء ٌزٍمٟ اٌؼلاط ٔفَٗ أٚ 

شفٝ ٔظواً ٌغٛكح فلِبرٗ ػلاط ِقزٍف، وّب أُٔٙ ١ٍٕظؾْٛ ألبهثُٙ ٚأطللبءُ٘ ثزٍمٟ اٌؼلاط فٟ ٘نا اٌَّز

 اٌّملِخ.

 (:Eleuch, 2011كهاٍخ ) -3

٘نٖ اٌلهاٍخ أعو٠ذ ػٍٝ إٌّظّبد اٌظؾ١خ ا١ٌبثب١ٔخ ٌزم١١ُ رظٛهاد اٌّوػٝ ٌغٛكح اٌقلِخ ٚاٌوػب٠خ 

اٌظؾ١خ ٚر١ٍَؾ اٌؼٛء ػٍٝ ١ِياد اٌقلِخ الأوضو ٚػٛؽبً، أظٙود إٌزبئظ ثأْ اٌّوػٝ ا١ٌبثب١١ٔٓ ٠ٕظوْٚ 

خ اٌظؾ١خ ِٓ فلاي اٌؼ١ٍّخ اٌزؼ٠ٛؼ١خ اٌقـ١خ، فّضلًا عٛكح ا١ٌّياد اٌزم١ٕخ ٍٍٚٛن ئٌٝ فلِبد اٌوػب٠

 اٌّٛظف١ٓ ٠ؼٛع ثؼؼُٙ اٌجؼغ ٌزؾل٠ل عٛكح اٌقلِخ.

 (:Kumar, et al., 2011كهاٍخ )  -4

٘لفذ ئٌٝ رمل٠ُ هؤٜ ؽٛي عٙٛك ئطلاػ اٌغٛكح ١ٍٚبٍخ اٌوػب٠خ اٌظؾ١خ الأِو٠ى١خ اٌّؼبطوح 

١ٙب، ؽ١ش أظٙود ٔزبئظ اٌلهاٍخ ئْ ٔظبَ اٌوػب٠خ اٌظؾ١خ الأِو٠ىٟ ٘بَ ِٚف١ل لالزظبك ٚاٌزغ١١واد اٌمبكِخ ػٍ

اٌجلاك ١ٍٚبٍخ الإٔفبق اٌؾى١ِٛخ. ٠ٚز١ّي ثأٔٗ الأغٍٝ فٟ اٌؼبٌُ ٌٚىٕٗ الألً فبػ١ٍخ ثبٌّمبهٔخ ِغ اٌلٚي الأفوٜ. 

 ظؾ١خ اٌّزيا٠لح.ٚ٘نا الأِوأؼىٌ ٍٍجبً ػٍٝ اٌّلا١٠ٓ ِٓ اٌّٛاؿ١ٕٓ ثَجت رىب١ٌف اٌوػب٠خ اٌ

ز انذراسح الحانيح عن انذراساخ انساتقح: -جـ 
ّ
 ما يمي

ثؼل اٍزؼواع اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ٠زؼؼ أْ ِؼظُ اٌلهاٍبد هثـذ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ثأؽل 

اٌّزغ١واد ٚأظٙود ٚعٛك ػلالخ ث١ٕٙب ٚث١ٓ اٌؼل٠ل ِٓ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رإصو ػٍٝ اٌّإٍَخ اٌظؾ١خ وبٌوػب 

ح. ٚرز١ّي ٘نٖ اٌلهاٍخ ػٓ ٍبثمبرٙب ثأٔٙب رؼىٌ ِلٜ أ١ّ٘خ أثؼبك عٛكح فلِبد اٌوػب٠خ ٚاٌٛلاء ٚاٌىفبء

ٚمٌه ِٓ فلاي ئعواء ِمبهٔخ ث١ٓ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌَّزشف١بد اٌقبطخ ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌظؾ١خ 

ٕخ ػّبْ . وّب أْ ٘نٖ اٌلهاٍخ رؼل ِٓ اٌلهاٍبد اٌم١ٍٍخ اٌزٟ رٕبٌٚذ ٘نا اٌّٛػٛع ػٍٝ َِزٜٛ ٍٍـاٌّوػٝ

 ثشىً ػبَ َِٚزٜٛ اٌمـبع اٌظؾٟ ثشىً فبص.

 مفهىو جىدج الخذماخ انصحيح: -ثانياا 
ٌمل ىاك الا٘زّبَ ثبٌّإٍَبد اٌقل١ِخ وٛٔٙب أطجؾذ رٛاعٗ اٌؼل٠ل ِٓ اٌزؾل٠بد ٚمٌه ٔز١غخ ٌٍزغ١واد 

ٌّٛاعٙخ  ٚاٌزـٛهاد اٌزٟ رّو ػجو اٌزبه٠ـ، ٚفٟ ظً ٘نٖ اٌزؾل٠بد ػٍٝ اٌّإٍَخ ئرجبع أٍب١ٌت ؽل٠ضخ

اٌظوٚف اٌغبِؼخ ٚاٌّؼملح، ٚمٌه ثبلاػزّبك ػٍٝ أ١ّ٘خ اٌغٛكح ٌزؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ث١ٓ اٌّإٍَبد 

 ٌؼّبْ اٌجمبء ٚالاٍزّواه فٟ ظً اٌزغ١واد اٌج١ئخ اٌّزلاؽمخ. 

ِّٚب ٠ي٠ل ِٓ أ١ّ٘خ ِٚىبٔخ ِٛػٛع اٌغٛكح فٟ اٌل٠ٓ الإٍلاِٟ ئػـبؤ٘ب ا٘زّبِبً ٚاٍؼبً فٟ اٌزأو١ل 

اٌؼًّ اٌغبك ٚ٘ٛ ِب ٔظذ ػ١ٍٗ ا٠٢خ اٌموآ١ٔخ اٌىو٠ّخ ﴿ٚلً اػٍّٛا ف١َوٜ الله ػٍّىُ ٚهٌٍٛٗ  ػٍٝ

 (.105ٚاٌّإِْٕٛ﴾)اٌزٛثخ، أ٠خ: 
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رٛاعٗ إٌّظّبد اٌظؾ١خ ػلكاً وج١واً ِٓ اٌزؾل٠بد اٌج١ئ١خ، ٚأطجؾذ ثؾبعخ ئٌٝ ئكاهح أوضو عل٠خ ٚأوضو 

خ ثبٌٛلذ ٔفَٗ ئٌٝ اٌَّزمجً أوضو ِٓ أٞ ٚلذ ِؼٝ. ٚمٌه طواِخ، ٚماد رقظض أوضو فٟ ِغبي ػٍّٙب ِزـٍؼ

٠ؼٕٟ ئػبكح إٌظو ٚاٌزفى١و ثظٛهح عٛ٘و٠خ فٟ و١ف١خ ئكاهح رٍه إٌّظّبد اٌظؾ١خ ٚؽٛي ِب١٘خ الأكٚاد 

ٚاٌزم١ٕبد اٌزٟ ٍزَزقلِٙب ٌّٛاعٙخ وً رٍه اٌزؾل٠بد ٚاٌّزغ١واد، ٌٚمل اىكاك الا٘زّبَ ثم١بً وفبءح إٌّظّبد 

١ش ٠لاؽظ ى٠بكح الا٘زّبَ ثزمل٠ُ اٌقلِبد اٌظؾ١خ ِٓ ٔبؽ١خ اٌىُ ٚإٌٛع ٚفظٛطبً ِغ ريا٠ل ؽبعبد اٌظؾ١خ، ؽ

ٚأػلاك اٌَىبْ، ٚأْ الا٘زّبَ ثىفبءح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ٠فٛق الا٘زّبَ ثغٛكح اٌٍَغ فٟ اٌىض١و ِٓ ثٍلاْ اٌؼبٌُ 

عٗ الأهع )اٌجىوٞ & ػجل اٌوىاق، ٚمٌه ٌزؼٍك ٘نا الأِو ثظؾخ ٚؽ١بح الأَبْ اٌنٞ ٠ؼل أوجو ل١ّخ ػٍٝ ٚ

2010 ،25.) 

٠ؼزجو ِفَٙٛ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ِٓ أُ٘ اٌؼٛاًِ ٚأوضو٘ب ؽ٠ٛ١خ فٟ إٌّظّبد اٌظؾ١خ ؽ١ش 

 ٠Durrah, etَبػل٘ب ػٍٝ رؾم١ك إٌغبػ ٚالاٍزمواه ٚرؼي٠ي ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ٚرفٛلٙب ػٍٝ اٌّلٜ اٌـ٠ًٛ )

al., 2015.)   زّبَ ثزله٠ت اٌؼب١ٍِٓ ثبٌّٕظّبد اٌظؾ١خ أكٜ ئٌٝ ى٠بكح اٌّؼوفخ ٌلٜ ٘إلاء أٔٗ وٍّب رُ الا٘ؽ١ش

 (.Durrah, et al., 2018اٌؼب١ٍِٓ ِّب ٠ٕؼىٌ ئ٠غبثبً ػٍٝ رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ )

ٚلل رؼلكد اٌزؼبه٠ف اٌقبطخ ثّفَٙٛ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ف١ٌٍ ٕ٘بن ارفبق ػبَ ث١ٓ اٌّٙز١ّٓ ثٙنا 

ؼو٠ف ِٛؽل ِٚمجٛي، ئم ٠ٕظو وً ُِٕٙ ئٌٝ ٘نا اٌّفَٙٛ ِٓ ىا٠ٚخ ِؼ١ٕخ. فمل ػوّف اٌّٛػٛع ػٍٝ ر

Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1993, 88) اٌغٛكح فٟ اٌقلِبد اٌظؾ١خ "ثأٔٙب وً ِب ٠زؼٍك )

ثشإْٚ اٌّو٠غ ٚالاٌزياَ ثغٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ ٌٗ ػٓ ؿو٠ك اٌجؾش اٌَّزّو ٚافز١به أفؼً اٌـوق لاشجبع 

ثأٔٙب "ِغّٛػخ ِٓ اٌقظبئض  Rerder & Heizer, 2003, 190)ؽبعبرُٙ ٚهغجبرُٙ". فٟ ؽ١ٓ ػوفٙب )

ٚاٌظفبد ٌٍّٕزٛط اٌزٟ رإصو فٟ الإٍزغبثخ ئٌٝ الاؽز١بعبد اٌّؾلكح ٚاٌؼ١ّٕخ ٌٍيثْٛ". ث١ّٕب ٠وٜ )ػبشٛه & 

ء اٌفؼٍٟ ٌٍقلِخ اٌظؾ١خ ِغ ( أْ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ٟ٘ "ِؼ١به ٌلهعخ رـبثك الأكا104، 2007اٌؼجبكٌخ، 

 رٛلؼبد اٌّوػٝ". 

ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ اٌمٛي ثأْ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ٟ٘ ِلٜ ا٘زّبَ اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ اٌظؾ١خ 

 ثبٌّوػٝ ٚرٍج١خ الاؽز١بعبد الإَٔب١ٔخ ٌُٙ ٚاٌزٟ ٠لهوٙب اٌّو٠غ فٟ اٌٛالغ اٌفؼٍٟ.

 أتعاد جىدج الخذماخ انصحيح: -ثانثاا 

 ,Acharyulu & Rajashekhar, 2007)ِٓ اٌجبؽض١ٓ فَّخ أثؼبك ٌغٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خٌمل ؽلك اٌؼل٠ل 

23; Kavita, 2012, 58; Akhade, et al., 2016, 120)  :ٟ٘ 

ا١ٌٍٍّّٛخ: رش١و ئٌٝ اٌز١َٙلاد اٌّبك٠خ اٌّزبؽخ ٌلٜ اٌّإٍَخ اٌقل١ِخ ِضً اٌّؼلاد ٚالأعٙيح ِٚظٙو  -5

ِؼُٙ، ففٟ وض١وٍ ِٓ الأؽ١بْ ٠ٍغأ اٌؼ١ًّ ئٌٝ اٌؾىُ ػٍٝ عٛكح اٌقلِخ  ِملِٟ اٌقلِخ ٚأكٚاد ٍٚٚبئً الإرظبي

ِٓ فلاي اٌقظبئض اٌشى١ٍخ اٌّوافمخ ٌٍقلِخ وبٌز١َٙلاد اٌّبك٠خ، اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌَّزقلِخ فٟ رمل٠ُ اٌقلِخ، 

 (. 76، 2005اٌّظٙو اٌلافٍٟ ٚرظ١ُّ اٌّؾً أٚ اٌّإٍَخ ٚك٠ىٛهٖ ٌقٍك عٛ ِو٠ؼ ٌٍيثْٛ )اٌجىوٞ، 

ػزّبك٠خ: رش١و ئٌٝ اٌملهح اٌّملِخ ٌٍقلِخ ِٓ عبٔت ِملِٙب ٚاٌزٟ رُ اٌٛػل ف١ٙب ثبٌشىً اٌنٞ ٠ؼّٓ الإ -3

أْ ٠ؼزّل٘ب فٟ أكاء اٌقلِخ ٚثلهعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌللخ ٚاٌظؾخ، ٚاٌؼ١ًّ ٕ٘ب ٠ٕزظو أْ رملَ ٌٗ فلِخ ع١لح ٚكل١مخ 

 (.77، 2012ثٛلغبٟٔ،  &ؽَت اٌٛػل اٌنٞ ٚػل ثٗ ٚفٟ اٌٛلذ اٌّؼٍَٛ. )اٌؼّٛه

الإٍزغبثخ: ٟ٘ وً ِب ٠زؼٍك ثبلاٍزؼلاك اٌنٞ ٠ٛفوٖ ِملِٛ اٌقلِبد ثشىً كائُ َِٚزّو فٟ رمل٠ُ اٌقلِخ  -2

ٌٍيثبئٓ ٚللهرُٙ فٟ أكاء رٍه اٌقلِبد ثغٛكح ٚوفبءح ػب١ٌخ، ٚرزؼٍك ثملهح ِملَ اٌقلِخ ػٍٝ الإٍزؼلاك ٌزمل٠ُ 

اٌٛلذ اٌنٞ ٠ؾزبط ئ١ٌٙب اٌيثْٛ، ئٌٝ عبٔت شؼٛه ِملَ اٌقلِخ ٌٍيثْٛ ثشىً كائُ ٚللهرٗ ػٍٝ رمل٠ُ اٌقلِخ فٟ 

اٌقلِخ ثبٌؾّبً ٚاٌَؼبكح ػٕل رمل٠ُ اٌقلِخ ٌٍيثْٛ ِٚلٜ عب٘ي٠زٗ ٌنٌه. فٟٙ رش١و ئٌٝ اٌّجبكهح ٌَّبػلح 

اٌيثبئٓ ٚاٌوك اٌَو٠غ ػٍٝ اٍزفَبهارُٙ، ٚللهح ٚهغجخ ٚاٍزؼلاك ِملِٟ اٌقلِخ فٟ أْ ٠ىٛٔٛا ثشىً كائُ فٟ 

 (.55، 2009ٓ، ٚللهرُٙ ػٍٝ أكاء اٌقلِخ ٌُٙ ػٕل اؽز١بعُٙ ٌٙب)اٌـبئٟ، فلِخ اٌيثبئ

اٌزأو١ل: ِإشو ٠َزقلَ ٌٍزؼج١و ػٓ اٌشؼٛه ثبٌضمخ ٚالأِبْ ػٓ رٍه اٌقلِبد اٌزٟ ٠زُ رمل٠ّٙب ٚػٓ  -2

ٟٙ ِملِٙب، ٚاٌزٟ رزؼٍك ثٕزبئظ رٍه اٌقلِبد اٌّملِخ ِٓ إٌّظّخ ٚئكهان اٌّقبؿو ِٓ ِمل١ِٙب ػٍٝ اٌَٛاء، ف

ِملاه اٌضمخ ثّملَ اٌقلِبد ِٚلٜ ِظلال١زٗ ٚاٌزياِٗ ثٛػٛكٖ ٚللهح ِملَ اٌقلِخ ػٍٝ رفُٙ اٌّواعؼ١ٓ ٚرمل٠ُ 

 (.56، 2009اٌوػب٠خ ٚاٌؼٕب٠خ ٌُٙ ِٚلٜ رفُٙ اٌزؼ١ٍّبد اٌٛاػؾخ ٚالأكٌخ ٚرٛف١و الإهشبك ٌٍَّزف١ل )اٌـبئٟ، 
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فُٙ ؽبعبد اٌيثْٛ ٚرؾل٠ل٘ب ٚري٠ٚلٖ  اٌزؼبؿف: ٠ش١و ٘نا اٌجؼل ئٌٝ ِلٜ للهح ِملَ اٌقلِخ ػٍٝ -1

ثبٌوػب٠خ ٚاٌؼٕب٠خ فأٍبً اٌزفبػً اٌؼبؿفٟ ٘ٛ اٌٛطٛي ٌٍيثْٛ ِٓ فلاي ػلالخ شقظ١خ )ؽَت اٌـٍت 

ٚاٌؼًّ  ٌٍقلِخ(، فبٌيثْٛ ٠وغت ثأْ ٠ىْٛ ؿٍجٗ ِفِٙٛبً ِٓ لجً ِملَ اٌقلِخ ٚأْ ٠شؼو ثبلا٘زّبَ ثّشبوٍٗ 

 (.81، 2012ثٛلغبٟٔ، &ال١خ )اٌؼّٛهػٍٝ ئ٠غبك ؽٍٛي ٌٙب ثـو٠مخ ئَٔب١ٔخ ه

 :انعىامم الدؤثرج في جىدج الخذماخ انصحيح -راتعاا 

 :ٕ٘بن ػلح ػٛاًِ رإصو فٟ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ٚرزّضً ٘نٖ اٌؼٕبطو فٟ اٌزبٌٟ

ٌٍقلِخ اٌظؾ١خ  برؾزبط اٌَّزشف١بد ئٌٝ فُٙ ارغب٘بد اٌّوػٝ ػٕل رظ١ّّٙ: رؾ١ًٍ رٛلؼبد اٌّو٠غ -1

ا اٌزظ١ُّ ِزفٛلبً ػٍٝ رٛلؼبد اٌّو٠غ لأٔٙب اٌـو٠مخ اٌٛؽ١لح اٌزٟ رّىٕٙب ِٓ رؾم١ك عٛكح ثؾ١ش ٠ىْٛ ٘ن

٠ّٚىٓ ٌٍّوػٝ أْ ٠ؾممٛا ئكهاوبرُٙ ٌٍقلِخ اٌّملِخ ِٓ فلاي اٌز١١ّي ث١ٓ اٌَّز٠ٛبد  .ػب١ٌخ ٌٍقلِخ اٌّملِخ

 (:80، 2005اٌّقزٍفخ ٌٍغٛكح ٟٚ٘)اٌجىوٞ، 

خ ِٓ اٌغٛكح اٌزٟ ٠وٜ اٌّو٠غ ٚعٛة ٚعٛك٘ب، ٚ٘نا اٌَّزٜٛ ِٓ ٟٚ٘ رٍه اٌلهع :اٌغٛكح اٌّزٛلؼخ -أ

اٌغٛكح ٠ظؼت رؾل٠لٖ فٟ اٌغبٌت ئم ٠قزٍف ثبفزلاف فظبئض اٌّوػٝ ٚؽبلارُٙ اٌؼلاع١خ فؼلا ػٓ افزلاف 

 اٌقلِبد اٌزٟ ٠زٛلؼْٛ ٚعٛك٘ب فٟ اٌَّزشفٝ.

ِٓ لجً اٌَّزشفٝ، أٞ أـجبع  اٌغٛكح اٌّلهوخ: ٟٚ٘ ئكهان اٌّو٠غ ٌغٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ اٌّملِخ ٌٗ -ة

 اٌّو٠غ ػٓ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌّملِخ ٌٗ.

اٌغٛكح اٌم١ب١ٍخ: ٟٚ٘ مٌه اٌَّزٜٛ ِٓ اٌقلِخ اٌّملِخ ٚاٌزٟ رزـبثك ِغ اٌّٛاطفبد اٌّؾلكح أٍبٍبً  -عـ

 .ٌٍقلِخ ٚاٌزٟ رّضً ثناد اٌٛلذ اكهاوبد ئكاهح اٌَّزشفٝ

 .اٌغٛكح ٚاٌزٟ اػزبك اٌَّزشفٝ رمل٠ّٙب ٌٍّوػٝاٌغٛكح اٌفؼ١ٍخ: ٟٚ٘ رٍه اٌلهعخ ِٓ  -ك

رٛط١ف عٛكح اٌقلِبد: ػٕلِب رفُٙ اٌَّزشفٝ ؽبعبد اٌّوػٝ فأٗ ٠غت أْ ٠ؼغ اٌزٛط١ف إٌّبٍت  -2

ٌٍَّبػلح فٟ ػّبْ رؾم١ك مٌه اٌَّزٜٛ اٌّـٍٛة ِٓ اٌغٛكح فٟ اٌقلِخ اٌظؾ١خ اٌّملِخ. ٚ٘نا اٌزٛط١ف 

١ٍِٓ فٟ اٌَّزشفٝ َِٚزٜٛ ٚوفبءح الأعٙيح ٚاٌّؼلاد اٌَّزقلِخ فٟ ئٔغبى ػبكح ِب٠ىْٛ ِورجـبً ِغ أكاء اٌؼب

 (.2005اٌقلِخ اٌـج١خ )اٌجىوٞ، 

ػٕلِب رؼغ ئكاهح اٌَّزشفٝ ِؼب١٠و اٌغٛكح ٌٍقلِخ اٌظؾ١خ اٌّملِخ ٠ٚزؾمك الاٌزياَ فٟ  :أكاء اٌؼب١ٍِٓ -3

أْ رؼًّ ػٍٝ ئ٠غبك اٌـوق إٌّبٍجخ اٌزٟ رٕف١ن٘ب ِٓ لجً اٌىبكه اٌـجٟ فٟ اٌَّزشفٝ فأٙب فٟ اٌّمبثً ٠غت 

رؼّٓ ِٓ فلاٌٙب الأكاء إٌّبٍت، ٠ٚىْٛ ِٓ اٌُّٙ أْ رزٛلغ ئكاهح اٌَّزشفٝ رم١١ُ اٌّوػٝ ٌغٛكح اٌقلِخ 

اٌظؾ١خ اٌّملِخ ٌُٙ، ٚأْ رىْٛ ٘نٖ اٌزٛلؼبد ػملا١ٔخ ٠ّٚىٓ رؾم١مٙب ٕٚ٘ب ٠ىْٛ ِٓ اٌؼوٚهٞ أْ لا رملَ 

 (.2000)اٌَبِوائٟ، ٌٛفبء ثٙب لأٞ ٍجت وبْالإكاهح ٚػٛكاً لا رَزـ١غ ا

ِٓ اٌؼٛاًِ اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رإصوفٟ ( ِغّٛػخ 2009الأؽّلٞ،  ;2011ػٛاًِ أفوٜ: ٠ؼ١ف )اٌمٛاٍّٟ،  -4

 :عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ٟٚ٘

 اٌزىٍفخ: ٟ٘ إٌفمبد اٌّظوٚفخ ِٓ أعً ئٔٙبء اٌؼًّ كْٚ رغبٚى ٌّب رُ رؾل٠لٖ ِٓ اٌىٍف. 

اٌّؼوفخ اٌؼ١ٍّخ ٚاٌزىٌٕٛٛع١خ ٚإٌٙل١ٍخ ٚالأٍب١ٌت الإكاه٠خ اٌَّرزقلِخ فرٟ رٕربٚي     اٌزىٌٕٛٛع١ب: ِغّٛػخ 

 ِٚؼبٌغخ اٌّؼٍِٛبد ٚرـج١مبرٙب.

 رمل٠ُ اٌقلِخ: ٘ٝ الاعواءاد اٌزٟ رّىٓ ِٓ ئٔٙبء اٌقلِخ فٟ اٌّٛػل اٌّؾلك أٚ لجٍٗ. 

قض ٌىرٟ ٠ىرْٛ ِرإ٘لًا ٌٍؼّرً     وفبءح اٌّلان اٌـجٟ: ٟ٘ ِغًّ اٌّؼبهف ٚاٌّٙبهاد اٌزٟ ٠غت أْ ٠ىزَجٙب اٌش 

 ٚاٌزٟ رظٙو فٟ ٍٍٛوٗ ٚرظوفبرٗ ا١ٌّٕٙخ.
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 المحىر انثانث / الإطار انعمهي
 عرض نتائج انذراسح وفقاا لخصائص عينح انذراسح: -أولا 

( أْ ػلك اٌَّزغ١ج١ٓ اٌّوػٝ وبْ ِزَب٠ٚبً فٟ وً ِٓ اٌَّزشف١بد ٠3زؼؼ ِٓ اٌغلٚي هلُ )

أِب ِٓ ؽ١ش اٌغٌٕ فمل وبْ ػلك اٌّوػٝ اٌنوٛه اٌن٠ٓ شٍُّٙ الاٍزج١بْ اٌؾى١ِٛخ ٚاٌَّزشف١بد اٌقبطخ. 

أػٍٝ ل١ٍلًا ِٓ اٌّوػٝ الإٔبس، أِب ِٓ ٔبؽ١خ اٌّإً٘ اٌؼٍّٟ فمل شىٍذ اٌفئز١ٓ الأٚي ٚاٌضب١ٔخ أوضو ِٓ صٍضٟ 

 ّجؾٛصخ.ؽغُ اٌؼ١ٕخ، ٚثبٌَٕجخ ٌٍؼّو فمل شىٍذ اٌفئخ اٌؼّو٠خ الأٌٚٝ ٌٍّوػٝ أوضو ِٓ ٔظف ؽغُ اٌؼ١ٕخ اٌ

 رٛى٠غ اٌؼ١ٕخ ٚفمبً ٌٍج١بٔبد اٌل٠ّٛغواف١خ :(3اٌغلٚي هلُ )

 إٌَجخ اٌّئ٠ٛخ% اٌزىواه اٌفئخ اٌّزغ١و

 اٌَّزشفٝ
 50 180 َِزشفٝ ؽىِٟٛ

 50 180 َِزشفٝ فبص

 اٌغٌٕ
 55.55 200 موو

 44.45 160 أٔضٝ

 اٌّإً٘ اٌؼٍّٟ

 33.33 120 صب٠ٛٔخ فبلً

 34.73 125 كثٍَٛ

 25.55 92 ًثىبٌٛه٠ٛ

 6.39 23 كهاٍبد ػ١ٍب

 اٌؼّو

 52.50 189 ٍٕخ فألً 35

 33.05 119  45ئٌٝ ألً ِٓ  35ِٓ 

 14.45 52 ٍٕخ فأوضو 45

 10000 360 اٌّغّٛع

 

 اٌّمبهٔخ ث١ٓ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌقبطخ ِٓ ؽ١ش أثؼبك عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ:(4اٌغلٚي هلُ )

 أثؼبك عٛكح

 اٌقلِبد اٌظؾ١خ

 اٌَّزشف١بد اٌقبطخ ٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخا

اٌّزٍٛؾ 

 اٌؾَبثٟ

الإٔؾواف 

 اٌّؼ١بهٞ

اٌّزٍٛؾ 

 اٌؾَبثٟ

الإٔؾواف 

 اٌّؼ١بهٞ

 918. 4.01 1.10 3.38 ا١ٌٍٍّّٛخ

 846. 4.14 1.10 3.39 الإػزّبك٠خ

 786. 4.21 1.16 3.23 الإٍزغبثخ

 699. 4.20 1.17 3.15 اٌزأو١ل 

 838. 4.07 1.18 3.22 اٌزؼبؿف

 817. 4.12 1.14 3.27 ئعّبٌٟ الأثؼبك

( أْ َِزٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌّملِخ فٟ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ وبْ ٠ُ4لاؽظ ِٓ اٌغلٚي هلُ )

( ٚثبٔؾواف ِؼ١بهٞ للهٖ 3.27ِزٍٛـبً ئم ثٍغ اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ لإعّبٌٟ أثؼبك عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ )

(، رلاٖ ثُؼل ا١ٌٍٍّّٛخ 3.39ثبٌَٕجخ ٌٍّوػٝ ٘ٛ ثُؼل الإػزّبك٠خ ) (. ٚوبْ أوضو ٘نٖ الأثؼبك عٛكح1.14ً)

(. أِب فٟ اٌَّزشف١بد 3.15(، ٚأف١واً ثُؼل اٌزأو١ل )3.22(، صُ ثُؼل اٌزؼبؿف )3.23(، صُ ثُؼل الإٍزغبثخ )3.38)

اٌقلِبد  اٌقبطخ فمل وبْ َِزٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ِورفؼبً ئم ثٍغ اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ لإعّبٌٟ أثؼبك عٛكح

(. ٚوبْ أوضو ٘نٖ الأثؼبك عٛكحً ثبٌَٕجخ ٌٍّوػٝ ٘ٛ ثُؼل 817.( ثبٔؾواف ِؼ١بهٞ للهٖ )4.12اٌظؾ١خ )

(، ٚأف١واً ثُؼل 4.07(، صُ ثُؼل اٌزؼبؿف )4.14(، صُ ثُؼل الإػزّبك٠خ )4.20(، رلاٖ ثُؼل اٌزأو١ل )4.21الإٍزغبثخ )

 (.4.01ا١ٌٍٍّّٛخ )
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ثأْ  بءً ػٍٝ اٌّزٍٛـبد اٌؾَبث١خ ٌىً ثؼل ِٓ أثؼبك عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خثٕ ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ الاٍزٕزبط

َِزٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌّملِخ فٟ اٌَّزشف١بد اٌقبطخ أفؼً ِٓ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ِٓ ٚعٙخ 

( اٌزٟ أشبهد ئٌٝ رٛافو َِزٜٛ ِورفغ ِٓ 2013رزفك ٘نٖ إٌز١غخ ِغ كهاٍخ )ٍٍـبْ، ٔظو اٌّوػٝ. ؽ١ش 

( Hardeep, 2008بد اٌظؾ١خ اٌّملِخ فٟ اٌَّزشف١بد اٌقبطخ، ثبٌّمبثً فأٙب رقزٍف ِغ كهاٍخ )اٌقلِ

اٌزٟ رٛطٍذ ئٌٝ ٚعٛك َِز٠ٛبد ػب١ٌخ ِٓ اٌغٛكح فٟ رمل٠ُ اٌقلِبد اٌظؾ١خ فٟ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ. 

يح ثأؽلس اٌّؼلاد ٚرُؼيٜ ٘نٖ إٌزبئظ ئٌٝ وْٛ اٌَّزشف١بد اٌقبطخ رّزٍه ِجبٟٔ ِظّّخ ثشىً ِٕبٍت ِٚغٙ

ٍْ لل٠ّخ رؾزبط ئٌٝ رؼل٠ً ٚرغ١١و فٟ اٌشىً  ٚالأعٙيح ػٍٝ ػىٌ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌزٟ ٌل٠ٙب ِجب

ٚاٌزظ١ُّ. وّب أْ اٌَّزشف١بد اٌقبطخ أوضو اٍزؼلاكاً ٚاٌزياِبً ِٓ رٍه اٌؾى١ِٛخ فٟ رمل٠ُ ِٛاػ١ل اٌؼلاط 

ٍجبد ٚاٌّمزوؽبد اٌّملِخ ِٓ لجً اٌّوػٝ، ثبلإػبفخ ئٌٝ ٚاٌّواعؼخ ٌٚل٠ٙب اٌَوػخ فٟ الإٍزغبثخ ٌىبفخ اٌّزـ

أْ اٌَّزشف١بد اٌقبطخ رّزٍه وبكهاً ؿج١بً ٚئكاه٠بً ِإ٘لًا لبكهاً ػٍٝ رمل٠ُ أفؼً اٌقلِبد ٠ٚز١ّي ثؾَٓ اٌزؼبًِ 

 ِغ اٌّو٠غ أٚ اٌّواعغ ٠ٚؼًّ ػٍٝ ى٠بكح شؼٛه اٌّو٠غ ثبلأِبْ.

 اختثار انفرضياخ: -ثانياا 
لا رٛعل فوٚق ِؼ٠ٕٛخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌقبطخ ؿجمبً لأثؼبك  اٌفوػ١خ الأٌٚٝ:

 عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌزب١ٌخ: )ا١ٌٍٍّّٛخ، الإػزّبك٠خ، الإٍزغبثخ، اٌزأو١ل، اٌزؼبؿف(.

 ٌٍؼ١ٕبد اٌَّزمٍخ T-Test))ٔزبئظ افزجبه (:5اٌغلٚي هلُ )

 بطخ ِٓ ؽ١ش عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خث١ٓ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌقٌٍفوٚق 

 اٌَّزشفٝ اٌّزغ١و
اٌّزٍٛؾ 

 اٌؾَبثٟ

 كهعبد

 اٌؾو٠خ
 .Sig للاٌخاٌ (Tل١ّخ )

 ا١ٌٍٍّّٛخ
 3.38 ؽىِٟٛ

358 -6.122 .287 
 4.01 فبص

 الإػزّبك٠خ
 3.39 ؽىِٟٛ

358 -7.662 .025 
 4.14 فبص

 الإٍزغبثخ
 3.23 ؽىِٟٛ

358 -9.065 .001 
 4.21 فبص

 اٌزأو١ل
 3.15 ؽىِٟٛ

358 -9.683 .001 
 4.20 فبص

 اٌزؼبؿف
 3.22 ؽىِٟٛ

358 -7.623 .001 
 4.07 فبص

( 0.05ٚعٛك فوٚق ِؼ٠ٕٛخ ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ )ػلَ ( اٌٝ 5رش١و اٌّؼـ١بد اٌٛاهكح فٟ اٌغلٚي هلُ )

١ش أْ َِزٜٛ اٌللاٌخ الاؽظبئ١خ ، ؽب١ٌٍٍّّٛخث١ٓ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌَّزشف١بد اٌقبطخ ف١ّب ٠زؼٍك ث

( ث١ٓ 0.05ِؼ٠ٕٛخ ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ )(. ث١ّٕب رُظٙو ٔزبئظ اٌغلٚي ٔفَٗ ئٌٝ ٚعٛك فوٚق 0.05أوجو ِٓ ) وبْ

)الإػزّبك٠خ، الإٍزغبثخ، اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌَّزشف١بد اٌقبطخ ف١ّب ٠زؼٍك ثىً ِٓ الأثؼبك اٌزب١ٌخ:

ألً  َّزشف١بد اٌقبطخ، ؽ١ش أْ َِزٜٛ اٌللاٌخ الاؽظبئ١خ ٌٙنٖ الأثؼبك وبْٚمٌه ٌظبٌؼ اٌ اٌزأو١ل، اٌزؼبؿف(

(. ٠ٚؼٛك اٌَجت فٟ Farid, 2008( ٚرقزٍف ِغ )2012. ٚرزفك ٘نٖ إٌز١غخ ِغ كهاٍخ )ػز١ك، (0.05ِٓ )

مٌه ئٌٝ أْ اٌَّزشف١بد اٌقبطخ رٙزُ ثبٌّو٠غ أوضو وٛٔٙب ِإٍَخ هثؾ١خ رؼًّ ػٍٝ فلِخ ٚهاؽخ اٌّو٠غ 

ّواه، ٚرَؼٝ ٌزمل٠ُ أٍؼبه ِٕبٍجخ ئٌٝ ؽلٍ ِب، ث١ّٕب اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ فٟٙ ِغب١ٔخ ٚثبٌزبٌٟ فاْ ثبٍز

أػلاك اٌّوػٝ وج١وح ٚ٘ٛ ِب ٠إصو ػٍٝ ٔٛػ١خ ٚعٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ. ئػبفخ ئٌٝ أْ اٌَّزشف١بد اٌقبطخ لا 

 هػب اٌّوػٝ. رىزفٟ ثزمل٠ُ اٌقلِخ اٌـج١خ ٌٍّو٠غ فمؾ ٚئّٔب رؼًّ عب٘لح ٌٍؾظٛي ػٍٝ

لا رٛعل فوٚق ِؼ٠ٕٛخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ فٟ َِزٜٛ ئكهان اٌّوػٝ لأثؼبك عٛكح اٌفوػ١خ اٌضب١ٔخ: 

 اٌقلِبد اٌظؾ١خ ٚفمبً ٌٍقظبئض اٌل٠ّٛغواف١خ اٌزب١ٌخ: )اٌغٌٕ، اٌؼّو، اٌّإً٘ اٌؼٍّٟ(.
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فٟ َِزٜٛ ( ٌٍفوٚق One Way ANOVAٌٍؼ١ٕبد اٌَّزمٍخ ٚ ) T-Test))ٔزبئظ افزجبه (: 6اٌغلٚي هلُ )

 ئكهان عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ٚفمبً ٌّزغ١واد)اٌغٌٕ، اٌؼّو، اٌّإً٘ اٌؼٍّٟ(

 اٌّزغ١و
 اٌّإً٘ اٌؼٍّٟ اٌؼّو اٌغٌٕ

 .Sigللاٌخاٌ (Fل١ّخ ) .Sigللاٌخاٌ (Fل١ّخ ) .Sigللاٌخاٌ (Tل١ّخ )

 674. 512. 114. 2.188 030. 2.046 ا١ٌٍٍّّٛخ

 493. 803. 163. 1.828 025. 2.259 الإػزّبك٠خ

 155. 1.761 444. 814. 004. 1.918- الإٍزغبثخ

 195. 1.580 362. 1.022 001. 2.519- اٌزأو١ل

 810. 322. 078. 2.586 001. 1.984- اٌزؼبؿف

( ث١ٓ اٌّوػٝ 0.05ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ )ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ( ٚعٛك فوٚق ٠6زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ )

ثظلك وبفخ أثؼبك عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ )ا١ٌٍٍّّٛخ، الإػزّبك٠خ، الإٍزغبثخ، اٌزأو١ل،  اٌنوٛه ٚاٌّوػٝ الإٔبس

( ٚرقزٍف ِغ كهاٍخ )ِظٍؼ، Boshoff and Gray, 2004اٌزؼبؿف(. ٚرزفك ٘نٖ اٌلهاٍخ ِغ كهاٍخ )

ٚثَّزٜٛ (. ٠ٚوعغ اٌَجت فٟ مٌه وْٛ الإٔبس ٠جلْٚ ا٘زّبِبً أوضو ِٓ اٌنوٛه ثبٌّظٙو اٌؼبَ ٌٍَّزشفٝ 2016

 اٌوػب٠خ اٌّملِخ ِٓ اٌىبكه اٌـجٟ.

فٟ َِزٜٛ ئكهان ( 0.05ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ )ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ وّب أظٙود إٌزبئظ ػلَ ٚعٛك فوٚق 

)ا١ٌٍٍّّٛخ، الإػزّبك٠خ، الإٍزغبثخ، اٌزأو١ل، اٌزؼبؿف( ٚفمبً اٌّوػٝ ٌىبفخ أثؼبك عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ 

(. ٚ٘نٖ ٔز١غخ ِٕـم١خ وْٛ 2012ٚرزفك ٘نٖ إٌز١غخ ِغ كهاٍخ )ثٍؾَٓ،  ٌّزغ١وٞ اٌؼّو ٚاٌّإً٘ اٌؼٍّٟ.

الا٘زّبَ الأٚي ٌٍّو٠غ ٘ٛ رٍمٟ اٌؼلاط إٌّبٍت ٚاٌوػب٠خ اٌظؾ١خ اٌزبِخ ثغغ إٌظو ػٓ ػّوٖ أٚ ِإٍ٘ٗ 

 اٌلهاٍٟ.

 المحىر انراتع / الستنتاجاخ وانتىصياخ
 الستنتاجاخ: -أولا 

ٌظؾ١خ اٌّملِخ فٟ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ وبْ ِزٍٛـبً، ٚوبْ أوضو ٘نٖ ئْ َِزٜٛ أثؼبك عٛكح اٌقلِبد ا -1

الأثؼبك عٛكحً ثبٌَٕجخ ٌٍّوػٝ ٘ٛ ثُؼل الإػزّبك٠خ رلاٖ ثُؼل ا١ٌٍٍّّٛخ صُ ثُؼل الإٍزغبثخ صُ ثُؼل اٌزؼبؿف ٚأف١واً 

 ثُؼل اٌزأو١ل. 

ِورفؼبً، ٚوبْ أوضو ٘نٖ  ئْ َِزٜٛ أثؼبك عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌّملِخ فٟ اٌَّزشف١بد اٌقبطخ وبْ -2

الأثؼبك عٛكحً ثبٌَٕجخ ٌٍّوػٝ ٘ٛ ثُؼل الإٍزغبثخ رلاٖ ثُؼل اٌزأو١ل صُ ثُؼل الإػزّبك٠خ صُ ثُؼل اٌزؼبؿف ٚأف١واً ثُؼل 

 ا١ٌٍٍّّٛخ. 

ئْ َِزٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ثأثؼبك٘ب اٌقَّخ )ا١ٌٍٍّّٛخ، الإػزّبك٠خ، الإٍزغبثخ، اٌزأو١ل،  -3

ٟ اٌَّزشف١بد اٌقبطخ أفؼً ِٓ رٍه اٌّملِخ فٟ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ فٟ ِؾبفظخ ظفبه اٌزؼبؿف( اٌّملِخ ف

 ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌّوػٝ.

ٚعٛك فوٚق ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌَّزشف١بد اٌقبطخ ف١ّب ٠زؼٍك ثبلأثؼبك اٌزب١ٌخ ٌغٛكح  -4

 اٌقلِبد اٌظؾ١خ )الإػزّبك٠خ، الإٍزغبثخ، اٌزأو١ل، ٚاٌزؼبؿف(.

 عٛك فوٚق ِؼ٠ٕٛخ ف١ّب ٠زؼٍك ثجؼل ا١ٌٍٍّٛخ ث١ٓ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌَّزشف١بد اٌقبطخ.ػلَ ٚ -5

ٚعٛك افزلافبد ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌنوٛه ٚالإٔبس ِٓ ؽ١ش َِزٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ اٌّملِخ. ٚػلَ ٚعٛك  -6

ٌّزغ١وٞ اٌؼّو  افزلافبد ِؼ٠ٕٛخ فٟ َِزٜٛ ئكهان عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ث١ٓ أفواك ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ٚفمبً

 ٚاٌّإً٘ اٌؼٍّٟ.

 انتىصياخ:  -ثانياا 
ػوٚهح الا٘زّبَ ثأثؼبك عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ فٟ اٌمـبع اٌظؾٟ اٌؼّبٟٔ ٚإٌظو ئ١ٌٙب ػٍٝ أٔٙب ٔظبَ .1

 ِزىبًِ ِٓ اٌقلِبد ػٓ ؿو٠ك ٔشو صمبفخ اٌغٛكح فٟ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌَّزشف١بد اٌقبطخ.
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اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ػٍٝ الا٘زّبَ أوضو ثزمل٠ُ اٌقلِخ فٟ اٌٛلذ اٌّؾلك كْٚ ػوٚهح رٛػ١خ اٌّٛظف١ٓ فٟ .2

أٞ رأف١و ٚاٌؼًّ ػٍٝ أْ رىْٛ اٌَغلاد اٌقبطخ ثبٌّوػٝ فب١ٌخ ِٓ الأفـبء ٚالأزجبٖ ئٌٝ شىبٚٞ اٌّواعؼ١ٓ 

 ٚأفن٘ب ثغل٠خ ٚاٌَوػخ فٟ أغبى اٌقلِبد.

كاه٠خ فٟ اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ٚمٌه ِٓ فلاي اٌؼًّ ػٍٝ رأ١ً٘ ِقزٍف اٌىٛاكه ٍٛاء اٌـج١خ أٚ الإ.3

ئفؼبػُٙ ٌٍّي٠ل ِٓ اٌلٚهاد اٌزله٠ج١خ ٚئ٠فبكُ٘ ئٌٝ اٌقبهط لاوزَبة اٌّٙبهاد ٚاٌملهاد اٌزٟ ِٓ شأٔٙب هفغ 

 َِزٜٛ اٌقلِبد اٌّملِخ.

اٌؼًّ ػٍٝ رؾل٠ش ٚر١ٍٛغ َِزشفٝ اٌٍَـبْ لبثًٛ وٛٔٗ اٌَّزشفٝ اٌٛؽ١ل ثبٌّؾبفظخ ٚري٠ٚلٖ ثأؽلس .4

ٌّؼلاد ٚالأعٙيح، ٚػوٚهح ى٠بكح ػلك اٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ فٟ ِؾبفظخ ظفبه ٚاٌؼًّ ػٍٝ افززبػ اٌؼل٠ل ِٓ ا

 اٌّواوي اٌظؾ١خ فٟ ِقزٍف أٔؾبء اٌّؾبفظخ.

ػوٚهح ى٠بكح ػلك اٌىٛاكه ٍٛاء ثبٌَّزشف١بد اٌؾى١ِٛخ أٚ اٌقبطخ لأْ ٕ٘بٌه ٔمض ٚاػؼ ٚفبطخ ثبٌىبكه .5

لإٍزغبثخ ٚرٍج١خ ؽبعبد اٌّوػٝ ٚػوٚهح الاػزّبك ػٍٝ اٌّٛظف اٌؼّبٟٔ اٌزّو٠ؼٟ ٚمٌه ٌؼّبْ ٍوػخ ا

 ثللًا ِٓ اٌّٛظف اٌٛافل.

اٌؼًّ ػٍٝ ى٠بكح ػلك الأٍوّح فٟ اٌَّزشف١بد اٌقبطخ وٟ رَزٛػت أوجو ػلك ِّىٓ ِٓ اٌّوػٝ ٚرلائُ .6

ؼٛا ِٓ فلاٌٙب اؽز١بعبرُٙ ِٚزـٍجبرُٙ، ِغ رٛف١و فـٛؽ ارظبي ِغب١ٔخ ٠ؼٍٓ ػٕٙب ٌٍّواعؼ١ٓ وٟ ٠َزـ١

 الاٍزفَبه ػٓ اٌقلِبد فٟ اٞ ٚلذ.

 الدراجع:
 أولا: الدراجع تانهغح انعرتيح:

 اٌىزت: . أ

 .105اٌموآْ اٌىو٠ُ، ٍٛهح اٌزٛثخ، ا٠٢خ هلُ  

 (.ر٠َٛك اٌقلِبد اٌظؾ١خ، كاه ئصواء ٌٍٕشو ٚاٌزٛى٠غ، ػّبْ،الاهكْ. 2005)،اٌجىوٞ، صبِو 

ٌشبٍِخ فٟ اٌمـبػ١ٓ الإٔزبعٟ ٚاٌقلِٟ، اٌـجؼخ الأٌٚٝ، كاه (.ئكاهح اٌغٛكح ا2000اٌَبِوائٟ، ِٙلٞ، ) 

 ؽو٠و ٌٍٕشو ٚاٌزٛى٠غ، ػّبْ ، الاهكْ. 

(.اٌلٚه الاٍزوار١غٟ لإكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ فٟ ئكاهح ػلالبد اٌيثْٛ، ِإٍَخ 2009اٌـبئٟ، ٠ٍٛف، ) 

 اٌٛهاق ٌٍٕشو ٚاٌزٛى٠غ، ػّبْ، الاهكْ. 

 ّظوفٟ، كاه اٌؾبِل ٌٍٕشو ٚاٌزٛى٠غ، ػّبْ، الاهكْ. (.اٌز٠َٛك ا2005ٌاٌؼغبهِخ، ر١َ١و، ) 

 (، ئكاهح ِٕظّبد اٌوػب٠خ اٌظؾ١خ، ػّبْ: اٌغبِؼخ الأهك١ٔخ.2003ٔظ١واد، فو٠ل، ) 

 (، اٌٛص١مخ.2050(. إٌظوح اٌَّزمج١ٍخ ٌٍٕظبَ اٌظؾٟ، )اٌظؾخ 2014ٚىاهح اٌظؾخ اٌؼّب١ٔخ، ) 

 اٌوٍبئً اٌغبِؼ١خ: . ة

ٛكح اٌقلِبد ػٍٝ رؾم١ك هػب اٌيثْٛ: كهاٍخ ؽبٌخ ِإٍَخ ِٛث١ٍ١ٌ (. رأص١و ع2012ثٍؾَٓ، ١ٍّؾخ، ) 

ٚوبٌخ ٚهلٍخ، هٍبٌخ ِبعَز١و، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبك٠خ ٚاٌزغبه٠خ ٚػٍَٛ اٌز١١َو،عبِؼخ لبطلٞ ِوثبػ ٚهلٍخ، 

 اٌغيائو.

ٍَخ (. عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ فٟ اٌّإٍَبد اٌؼ١ِّٛخ اٌغيائو٠خ: كهاٍخ ؽبٌخ اٌّإ2012ػز١ك، ػبئشخ، ) 

اٌؼ١ِّٛخ الاٍزشفبئ١خ ٌٛلا٠خ ٍؼ١لح،هٍبٌخ ِبعَز١و، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبك٠خ ٚػٍَٛ اٌز١١َو ٚاٌؼٍَٛ 

 اٌزغبه٠خ،عبِؼخ أثٛ ثىو ثٍمب٠ل، رٍَّبْ، اٌغيائو.

(. كٚه عٛكح اٌقلِخ فٟ رؼي٠ي أصو اٌزٛعٗ ثبٌيثبئٓ ػٍٝ اٌوػب فٟ ث١ئخ اٌغبِؼبد 2011للٚهح، هٚاْ، ) 

 هٍبٌخ ِبعَز١و، عبِؼخ اٌشوق الأٍٚؾ، الأهكْ. الاهك١ٔخ اٌقبطخ، 

(. أصو اٍزقلاَ ٔظُ كػُ اٌمواه ػٍٝ رؾل٠ل ػٛاًِ افز١به اٌّشوٚع، هٍبٌخ كوزٛهاٖ 2011اٌمٛاٍّٟ، ك٠ّب، ) 

 ، عبِؼخ ػّبْ اٌؼوث١خ، الاهكْ.
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 اٌلٚه٠بد: . ط

١ٔخ فٟ َِزشفٝ (. رشق١ض ٚالغ ٔظبَ اٌظؾخ الإٌىزو2017ٚكهٖ، ػّو، ١ٍف، ٔبطو، اٌقؼٛه، ٔبطو، ) 

 (.2(، اٌؼلك: )37اٌٍّه اٌّإٌٍ ػجل الله اٌغبِؼٟ: كهاٍخ ؽبٌخ، اٌّغٍخ اٌؼوث١خ ٌلإكاهح، اٌّغٍل: )

(. أثؼبك عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌَّزف١ل٠ٓ: كهاٍخ رـج١م١خ فٟ 2013ٍٍـبْ، ٚفبء، ) 

اهح ٚالالزظبك، عبِؼخ اٌجظوح، اٌّغٍل: ِغّٛػخ ِٓ اٌَّزشف١بد الأ١ٍ٘خ فٟ ِؾبفظخ اٌجظوح، ِغٍخ و١ٍخ الإك

 (.10(، اٌؼلك: )5)

(.أصو عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ فٟ كهعخ ٚلاء اٌّوػٝ فٟ َِزشفٝ 2012اٌؼّٛه، ٘بٟٔ، ثٛلغبٟٔ، عٕبح، ) 

اٌغبِؼخ الأهك١ٔخ )كهاٍخ ؽبٌخ( ِإرخ ٌٍجؾٛس ٚاٌلهاٍبد، ٍٍٍَخ اٌؼٍَٛ الإَٔب١ٔخ ٚالاعزّبػ١خ، اٌّغٍل: 

 (.3(، اٌؼلك: )27)

رم١١ُ عٛكح اٌقلِبد اٌّظوف١خ اٌزٟ رملِٙب اٌّظبهف اٌؼبٍِخ فٟ لـبع غيح (. 2005ػبشٛه، ِظـفٝ، ) 

 ، اٌّغٍخ اٌّظو٠خ ٌٍلهاٍبد اٌزغبه٠خ، و١ٍخ اٌزغبهح، عبِؼخ إٌّظٛهح.ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌؼّلاء

اٌؼ١ٍب ؽبٌخ ثؤبِظ (. ل١بً عٛكح اٌقلِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ فٟ اٌلهاٍبد 2007ػبشٛه، ٠ٍٛف، اٌؼجبكٌخ، ؿلاي، ) 

MBA ٍ(.1(، اٌؼلك: )11ل: )فٟ اٌغبِؼخ الإٍلا١ِخ ثغيح، ِغٍخ عبِؼخ الألظٝ، ِغ 

(. رم١١ُ عٛكح اٌقلِبد اٌظؾ١خ فٟ َِزشفٝ اٌل٠ٛا١ٔخ 2009ػجٛك، ػٍٟ، ػجٛك، ؽّيح، ػجٛك، فبؿّخ، ) 

 (.3(، اٌؼلك: )11اٌزؼ١ٍّٟ، ِغٍخ اٌمبك١ٍخ ٌٍؼٍَٛ الإكاه٠خ ٚالاعزّبػ١خ، ِغٍل: )

(. رم١١ُ عٛكح اٌوػب٠خ اٌظؾ١خ فٟ َِزشف١بد اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ فٟ ٍٛه٠ب ِٓ ٚعٙخ 2009) ،اٌفواط، أٍبِخ 

 (.2(، اٌؼلك: )25ٔظو اٌّوػٝ، ِغٍخ عبِؼخ كِشك ٌٍؼٍَٛ الالزظبك٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخ، اٌّغٍل: )

شف١بد اٌؼبٍِخ (. ل١بً عٛكح اٌقلِبد ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌّوػٝ فٟ اٌَّز2016ِظٍؼ، ػـ١خ، ) 

 فٟ ِل٠ٕخ لٍم١ٍ١خ، عبِؼخ اٌملً اٌّفزٛؽخ، فٍَـ١ٓ.

 اٌّإرّواد: 

(. رم١١ُ وفبءح أكاء اٌقلِبد اٌظؾ١خ فٟ اٌٍّّىخ اٌؼوث١خ اٌَؼٛك٠خ، اٌّإرّو اٌلٌٟٚ 2009الأؽّلٞ، ؿلاي، ) 

 ٌٍز١ّٕخ الاكاه٠خ ٔؾٛ أكاء ِز١ّي، اٌو٠بع، اٌَؼٛك٠خ.

(. اٌز٠َٛك اٌظؾٟ فٟ ظً اٌّزغ١واد اٌّؼبطوح، اٌّإرّو 2010اٌجىوٞ، صبِو، ػجل اٌوىاق، غَبْ، ) 

 اٌؼٍّٟ الأٚي ٌى١ٍخ الالزظبك ٚاٌؼٍَٛ الإكاه٠خ،عبِؼخ اٌؼٍَٛ اٌزـج١م١خ الأ١ٍ٘خ، الأهكْ.
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Evaluation of the Quality of Health Services from Patients’ Perspective: A 
Comparative Study between Public and Private Hospitals  

 

ASTRACT 
The current study aimed to identify the quality of health services provided 

by the Omani health sector through the comparison between public and private 

hospitals in Dhofar Governorate, Oman. A questionnaire has been developed to 

collect data from 360 patients who received health services in one public Hospital 

(Sultan Qaboos) and three private Hospitals (Badr Al-Sama, Lifeline, and Al-

Hakeeim). The data were analyzed using independent samples T-Test and One 

Way ANOVA. The results of the study showed that the quality levels of health 

services offered in private hospitals were better than public hospitals. The study 

results also reveled that there are significant differences between public hospitals 

and private hospitals regarding four dimensions of quality of health services (i.e. 

Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy), however, one dimension 

namely )Tangible( has been found to have no effect. Regarding demographic 

factors, the study showed significant differences between males and females in 

terms of quality of health services provided. Whereas, there are no significant 

differences concerning age and academic qualifications. Recommendations have 

been provided to improve the quality of health services in the Omani health 

sector. 

 
Keywords: Quality of Health Services, Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Empathy, Public Hospitals, Private Hospitals, Sultanate of Oman. 

 


