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 المشتخلص
 ٚاٌزغ١١و ٚإٌّبفَخ اٌؾبكح اٌج١ئٟ اٌزوم١ل اْ ام الأهّبي ٌّٕلّبد ثبٌَٕجخ فبطخ ثؤ١ّ٘خ اٌقلِخ عٛكح رؾلٝ        
 رؾم١ك ٌؼّبْ ٚفبه١ٍخ اكائٙب وفبءح َِزٜٛ هفن هٍٝ ٌٍوًّ إٌّلّبد ٘نٖ كفن اٌيثبئٓ ٚهغجبد ؽبعبد فٟ اٌَو٠ن
 . ٚاٌز١١ّي اٌو٠بكح فٟ ا٘لافٙب

 الأكٚاد ٚاٍزقلاَ اٌقلِخ ٌغٛكح الأٍب١ٍخ اٌّفب١ُ٘ رجٕٟ ثشىً فبص اٌّظوف١خ إٌّلّبد ثبِىبْ ٚأطجؼ     
 اٌّملِخ اٌّظوف١خ اٌقلِبدفٟ  افؼً رغ١١و ٚاؽلاس اٌّظوفٟ اٌوًّ فٟ اٌزم١ٍل٠خ اٌظ١غ هٓ ٌلاثزوبك اٌلاىِخ ٚاٌٍٛبئً

 . ٌٍيثبئٓ
)ا١ٌٍٍّّٛخ، الاهزّبك٠خ، الاٍزغبثخ، الاِبْ، ٌمل رٕبٚي ٘نا اٌجؾش اٌّزغ١و اٌَّزمً )عٛكح اٌقلِخ( ثؤثوبك٘ب      

ٚاٌّزغ١و اٌّوزّل )هػب اٌيثْٛ( ٚثّٛعت ِب رملَ اهزّل اٌجؾش ِٕٙغبً ٚطف١بً ٚرؾ١ٍ١ٍبً ٚهًّ ِمبهٔخ لأ١ّ٘خ  اٌزوبؿف(
ِزغ١واد اٌجؾش ٚرف١َو اصو عٛكح اٌقلِخ فٟ هػب اٌيثْٛ ٚ٘لف اٌجؾش اٌٝ الاعبثخ هٓ ِغّٛهخ ِٓ اٌزَبإلاد ام رُ 

ؾش لافزجبه هلالبد الاهرجبؽ ٚاٌزؤص١و ٚلل اٍزٕل اٌجؾش اٌٝ هٍٝ ػٛئٙب ثٕبء الاؿبه إٌلوٞ ٌٍجؾش ٚط١بغخ فوػ١بد اٌج
ِغّٛهخ ِمب١٠ٌ عب٘يح ثول اْ رُ رـ٠ٛو٘ب ٚرى١١فٙب لأغواع ٘نا اٌجؾش ٚلل عّوذ اٌج١بٔبد ِٓ ه١ٕخ اٌجؾش اٌجبٌغخ 

خ ( ىثٛٔبً فٟ فوٚم ِظوف ثبثً الاٍٟ٘ فٟ ِؾبفلخ إٌغف الاشوف ٚلل اهزّل اٌجؾش اٍب١ٌت اؽظبئ١خ ٚطف132١)
 (.SPSS 18ثبٍزقلاَ ثؤبِظ )

Abstract 
   Service quality  is particularly important for business organizations as the 
environmental complexity and severe competition and rapid change in the needs 
and desires of customers pay these organizations to work on raising the level of 
efficiency and effectiveness of their performance to ensure the achievement of its 
goals in the lead and discrimination. 
   As  a result  banking organizations can adopt in particular the basic concepts 
of quality of service and use the tools necessary to move away from traditional 
formulas in the banking business and the best events in the banking services 
provided to customers and means change. 
   The researchers have  dealt with this research independent variable (Quality of 
Service) dimensions (tangibility, reliability, responsiveness, Security, empathy), 
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adopted and variable (customer satisfaction) and under the above adopted Find 
approach descriptive and analytical and work compared to the importance of 
research variables and the interpretation of the impact of the quality of service in 
customer satisfaction and goal Find to answer a range of questions as it has been 
the light of building the theoretical framework of the research and the 
formulation of hypotheses to test correlations and influence was based on 
research to set standards ready after it has been developed and adapted for the 
purposes of this research has been the data collected from the research sample 
amounting to (132) customer in the branches of Bank Babylon in the province of 
Najaf The research methods using descriptive statistics and program adopted 
(SPSS 18). 
 عظ

 المقدمة
شٙلد اٌومٛك الأف١وح ِٓ اٌموْ اٌوشو٠ٓ ريا٠ل أ١ّ٘خ لـبم اٌقلِخ ِٕٚٙب اٌّظبهف ٔلواً ٌزيا٠ل أهلاك    

ٌلٚه٘ب فٟ ر١ّٕخ اٌمـبهبد الالزظبك٠خ الافوٜ ٌٍلٚي. ٚريآِ  فؼلًا هٓ اٌوب١ٍِٓ ثٙب ٚاٌيثبئٓ اٌن٠ٓ رقلُِٙ،
ِن ريا٠ل الا٘زّبَ ثمـبم اٌقلِخ ريا٠ل اكهان ٚٚهـٝ اٌجبؽض١ٓ ٚاٌّّبه١ٍٓ فٟ لـبم اٌقلِبد )ِٕٚٙب 
اٌّظبهف( ثؤ١ّ٘خ اٌغٛكح، ٚكٚه٘ب فٟ رؾم١ك الإٔزبع١خ، ٚاٌؾظخ اٌَٛل١خ، ٚاٌوبئل هٍٝ الاٍزضّبه، ٚاٌز١ّي 

 ، ٚهػب اٌيثْٛ"فٟ اٌَٛق
ِٓ أ٘لاف اٌغٛكح هٍٝ اهزجبه أْ اٌغٛكح رٙلف اٌٝ الاهرمبء ثَّزٜٛ  بًٌمل أطجؼ هػب اٌيثبئٓ ٘لفب هئ١َ   

 .اٌقلِخ رؾم١مبً ٌوػب اٌيثبئٓ
ٌنا فبْ اٌٙلف اٌوئ١ٌ ِٓ ٘نا اٌجؾش ٘ٛ اٌزووف هٍٝ هلالبد الاصو ٚالاهرجبؽ ث١ٓ ِزغ١واد اٌجؾش، اِب    

ِٓ َِبّ٘زٗ اٌو١ٍّخ فٟ اٌزووف هٍٝ ؿج١وخ اٌولالخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ ٚهػب اٌيثْٛ  ا١ّ٘خ اٌجؾش فزٕجن
، ٌٚغوع افزجبه فوػ١بد اٌجؾش اهزّل اٌجؾش ِٕٙغبً ٚطف١بً ٚرؾ١ٍ١ٍبًٚروي٠يّ٘ب فٟ اٌّظوف ه١ٕخ اٌجؾش، ٚ

 افز١ود ه١ٕخ ِٓ ىثبئٓ ِظوف ثبثً الأٍٟ٘ ِغبلا ٌٍلهاٍخ.
٘لاف اٌجؾش فمل رُ رم١َّٗ اٌٝ فَّخ ِجبؽش فظض الاٚي ٌّٕٙغ١خ اٌجؾش اٍزٕبكاً اٌٝ مٌه ٚرؾم١مبً لأ   

ف١ّب رٕبٚي اٌّجؾش اٌضبٟٔ ٚاٌضبٌش اٌغبٔت إٌلوٞ، اِب اٌّجؾش اٌواثن فشًّ اٌغبٔت اٌوٍّٟ، ٚاٌقبٌِ لاُ٘ ِب 
 رٛطً ا١ٌٗ اٌجؾش ِٓ اٍزٕزبعبد ٚرٛط١بد.

 المبحث الأول

 منهجية البحث
 ط

 ِشىٍخ اٌجؾش:  أٚلًا
٠ول اٌمـبم اٌّظوفٟ ٚاؽلاً ِٓ اُ٘ اٌمـبهبد الالزظبك٠خ اٌؾ٠ٛ١خ ام ٠زوبًِ ِن شو٠ؾخ ٚاٍوخ ِٓ اٌيثبئٓ    

افواكاً ِٚئٍَبد، ٌنٌه ٠ٕلو ثشىً ِزيا٠ل اٌٝ عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ ِٓ لجً اٌّظوف وؤكاح ٌي٠بكح اٌم١ّخ 
اٌيثبئٓ ٚالاؽزفبف ثُٙ، ثبهزجبه٘ب هبًِ  ٌٍيثْٛ ٚو١ٍٍٛخ ٌزؾل٠ل اٌّٛالن فٟ اٌج١ئخ اٌزٕبف١َخ ٌؼّبْ هػب

ؽبٍُ ٌٍّظبهف ٌٛػن ٔفَٙب ثمٛح فٟ اٌج١ئخ اٌزٕبف١َخ ٚونٌه ِئشواد أكاء الأهّبي، فوٕلِب ٠مزٕن اٌيثْٛ 
 ثٙنٖ اٌقلِخ، فبٔٗ ١ّ٠ً اٌٝ أْ ٠ىْٛ ِٛا١ٌبُ ٌنٌه اٌّظوف.

 :  د ا٢ر١خٚأـلالب ِٓ ٘نا فؤْ اٌّشىٍخ اٌؾب١ٌخ رىّٓ فٟ الاعبثخ هٓ اٌزَبإلا   
 ِب َِزٜٛ عٛكح اٌقلِخ فٟ اٌّظوف اٌّجؾٛس؟ -
 ِب َِزٜٛ هػب اٌيثْٛ فٟ اٌّظوف اٌّجؾٛس ؟  -
 ِب هلالخ عٛكح اٌقلِخ فٟ هػب اٌيثْٛ؟ -

 

 أ١ّ٘خ اٌجؾش :  صب١ٔبً
 اٌَو٠ن ٚاٌزغ١١و ٚإٌّبفَخ اٌؾبكح اٌج١ئٟ اٌزوم١ل اْ ام الأهّبي ٌّٕلّبد ثبٌَٕجخ فبطخ ثؤ١ّ٘خ اٌقلِخ عٛكح رؾلٝ   
 فٟ ا٘لافٙب رؾم١ك ٌؼّبْ ٚفبه١ٍخ اكائٙب وفبءح َِزٜٛ هفن هٍٝ ٌٍوًّ إٌّلّبد ٘نٖ كفن اٌيثبئٓ ٚهغجبد ؽبعبد فٟ

 . ٚاٌز١١ّي اٌو٠بكح
 ٚاٌٍٛبئً الأكٚاد ٚاٍزقلاَ اٌقلِخ ٌغٛكح الأٍب١ٍخ اٌّفب١ُ٘ رجٕٟ ثشىً فبص اٌّظوف١خ إٌّلّبد ثبِىبْ ٚأطجؼ   

 . ٌٍيثبئٓ اٌّملِخ اٌّظوف١خ فٟ اٌقلِبد افؼً رغ١١و ٚاؽلاس اٌّظوفٟ اٌوًّ فٟ اٌزم١ٍل٠خ اٌظ١غ هٓ ثزوبكٌلا اٌلاىِخ
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 ابعاد جودة الخدمة
 الملموسية

 رضا الزبون

 الاستجابة الاعتمادية

ٚرؤرٟ أ١ّ٘خ اٌجؾش اٌؾبٌٟ فٟ أٗ رٕبٚي ِزغ١و٠ٓ اٍب١ٍٓ ّ٘ب عٛكح اٌقلِخ ٚهػب اٌيثْٛ ام اْ ٌٙن٠ٓ اٌّزغ١و٠ٓ     
 الاصو اٌىج١و فٟ ى٠بكح للهح اٌّظوف هٍٝ اٍزمـبة اوجو هلك ِّىٓ ِٓ اٌيثبئٓ ٌزؾم١ك افؼً ِب ٠ّىٓ ِٓ اٌوٛائل.

ٝ رؾ١َٓ ٚرـ٠ٛو فلِبرٗ ٘نا اٌجؾش ٍزَبهل اٌّظوف هٍفؼلا هٓ مٌه فبْ إٌزبئظ اٌزٟ ١ٍزٛطً ا١ٌٙب     
 .اٌّظوف١خ

 

 أ٘لاف اٌجؾش:  صبٌضبً
 ٠ٙلف ٘ن اٌجؾش اٌـٝ:    

 .اٌزووف هٍٝ َِزٜٛ عٛكح اٌقلِخ فٟ اٌّظوف اٌّجؾٛس .1
 .اٌزووف هٍٝ َِزٜٛ هػب اٌيثْٛ فٟ اٌّظوف اٌّجؾٛس .2
اٌيثْٛ ِٓ فلاي رم١١ُ ىثبئٓ اٌّظوف ٌَّزٜٛ اٌزووف هٍٝ اٌولالخ ث١ٓ اثوبك عٛكح اٌقلِخ اٌّظوف١خ ٚهػب  .3

 عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ ٌُٙ.
 اٌزٛطً اٌٝ ِغّٛهخ ِٓ اٌزٛط١بد اٌزٟ ٍزَبهل اٌّظوف هٍٝ رؾ١َٓ ٚرـ٠ٛو فلِبرٗ اٌّظوف١خ. .4

 

 فوػ١بد اٌجؾش:  هاثوبً
. ٚهػب اٌيثْٛرٛعل هلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ أثوبك عٛكح اٌقلِخ اٌفوػ١خ اٌوئ١َ١خ الأٌٚٝ :  

 ٚرزفوم ِٕٙب اٌفوػ١بد اٌفوه١خ ا٢ر١خ:
 رٛعل هلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ثول ا١ٌٍٍّّٛخ ٚهػب اٌيثْٛ. .1

 رٛعل هلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ثول الاهزّبك٠خ ٚهػب اٌيثْٛ. .2

 رٛعل هلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ثول الاٍزغبثخ ٚهػب اٌيثْٛ. .3

 لخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ثول الاِبْ ٚهػب اٌيثْٛ.رٛعل هلا .4

 رٛعل هلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ثول اٌزوبؿف ٚهػب اٌيثْٛ. .5

 اٌفوػ١خ اٌوئ١َ١خ اٌضب١ٔخ :  ٕ٘بن رؤص١و ِوٕٛٞ لأثوبك عٛكح اٌقلِخ فٟ هػب اٌيثْٛ.
 ٚرزفوم ِٕٙب اٌفوػ١بد اٌفوه١خ ا٢ر١خ:

 ل ا١ٌٍٍّّٛخ فٟ هػب اٌيثْٛ.ٕ٘بن رؤص١و ِوٕٛٞ ٌجو .1

 ٕ٘بن رؤص١و ِوٕٛٞ ٌجول الاهزّبك٠خ فٟ هػب اٌيثْٛ. .2

 ٕ٘بن رؤص١و ِوٕٛٞ ٌجول الاٍزغبثخ فٟ هػب اٌيثْٛ. .3

 ٕ٘بن رؤص١و ِوٕٛٞ ٌجول الاِبْ فٟ هػب اٌيثْٛ. .4

 رؤص١و ِوٕٛٞ ٌجول اٌزوبؿف فٟ هػب اٌيثْٛ. ٕ٘بن .5

 ِقـؾ اٌجؾش اٌفوػٟ :  فبَِبً
 الافزواػٟ ٌٍجؾش ِغّٛهز١ٓ ِٓ اٌّزغ١واد ٚوبلارٟ : ٠زؼّٓ اٌّقـؾ     
 ٠ٚشًّ )ا١ٌٍٍّّٛخ، الاهزّبك٠خ، الاٍزغبثخ، الاِبْ، اٌزوبؿف(. :اٌّزغ١و اٌَّزمً: عٛكح اٌقلِخ .1

 اٌّزغ١و اٌّوزّل : )هػب اٌيثْٛ(. .2

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (1اٌشىً )
 اٌّقـؾ اٌفوػٟ ٌٍجؾش

 

 التعاطف الامان
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 ِغزّن ٚه١ٕخ اٌجؾش :  ٍبكٍبً
ٌغوع افزجبه فوػ١بد اٌجؾش افز١ود ه١ٕخ ِٓ ىثبئٓ ِظوف ثبثً الأٍٟ٘ ِغبلا ٌٍلهاٍخ، ثٍغ ؽغُ اٌو١ٕخ    
( اٍزّبهح 9( اٍزّبهح طبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ ٚاٍزجوبك )132( ىثٛٔبً فٟ ٘نٖ اٌّظوف، ٚلل رُ اٍزوعبم )141)

 ( ٠ٛػؼ فظبئض ه١ٕخ اٌجؾش.1ٌولَ طلاؽ١زٙب. ٚاٌغلٚي )
 

 (1علٚي )
 ه١ٕخ اٌجؾشفظبئض 

 إٌَجخ اٌّئ٠ٛخ اٌولك اٌفئخ اٌّزغ١و

 %91.6 121 موو اٌغٌٕ

 %8.4 11 أٔضٝ 

 %100 132 اٌّغّٛم

 %15.9 21 ٍٕخ فبلً 35 اٌوّو

 35-45 33 25% 

 45-55 42 31.8% 

 %27.3 36 فبوضو 55 

 %100 132 اٌّغّٛم

 %100 132 اٌّغّٛم
 

%( أهٍٝ ثىض١و ِٓ 91.6ِٓ فلاي اٌغلٚي أهلاٖ اٌّزوٍك ثقظبئض ه١ٕخ اٌجؾش ٠زؼؼ ثبْ َٔجخ اٌنوٛه اٌزٟ ثٍغذ )   
%(، 15.9ٍٕخ ( ثٍغذ ) 35%(، ٚرج١ٓ أ٠ؼبً ثبْ َٔجخ اٌن٠ٓ رجٍغ أهّبهُ٘ )الً ِٓ 8.4َٔجخ الإٔبس اٌزٟ ثٍغذ )

( 55- 45%(، ٚثٍغذ َٔجخ اٌن٠ٓ رمن أهّبهُ٘ ث١ٓ)25( ٍٕخ ) 45-35ث١ّٕب ثٍغذ َٔجخ اٌن٠ٓ رمن أهّبهُ٘ ث١ٓ )
%(، ِٚٓ ِواعوخ ٘نٖ إٌَت ٔغل 27.3( ٍٕخ )55%(، فٟ ؽ١ٓ ثٍغذ َٔجخ اٌن٠ٓ ري٠ل أهّبهُ٘ هٓ )31.8ٍٕخ )

 ( فٟ الإعبثخ هٍٝ اٍزّبهح اٌجؾش.55-45اْ إٌَجخ الأهٍٝ ٟ٘ ٌفئخ وجبه آٌَ اٌن٠ٓ رزواٚػ أهّبهُ٘ ث١ٓ )
 

 اٌجؾشِمب١٠ٌ :  ٍبثوبً
اٍزقلِذ اٍزّبهح الاٍزجبٔخ وؤكاح هئ١َخ ٌغّن اٌج١بٔبد اٌّـٍٛثخ ٚرٕمَُ هٍٝ صلاصخ أعياء ٠زوٍك اٌغيء الأٚي    

( ٍئالًا، 25ثبٌج١بٔبد اٌشقظ١خ ٌٍّجؾٛص١ٓ، أِب اٌغيء اٌضبٟٔ ف١زوٍك ثبٌّزغ١و اٌَّزمً ٚاٌّزّضً ثغٛكح اٌقلِخ ٚثٛالن )
( ٍئالًا. ٚرُ اٍزقلاَ ِم١بً ١ٌىود 16ثبٌّزغ١و اٌّوزّل ٚاٌّزّضً ثوػب اٌيثْٛ ٚثٛالن )ث١ّٕب اٌغيء اٌضبٌش ٠زوٍك 

( ٌزؾ٠ًٛ ا٢هاء اٌٛطف١خ اٌٝ ط١غخ و١ّخ، ٚمٌه ثبٍزقلاَ الأٚىاْ ا٢ر١خ ٌٍّم١بً: أرفك Likert Scaleاٌقّبٍٟ )
(. ٚلل طّّذ الاٍزجبٔخ هٍٝ ٚفك 1بً )(، ٚلا أرفك رّب2ِ(، ٚلا أرفك )3(، ٚأرفك اٌٝ ؽل ِب )4(، ٚأرفك )5رّبِبً )

اٌّمب١٠ٌ اٌغب٘يح اٌّٛعٛكح فٟ اٌلهاٍبد ماد الافزظبص اٌّشبثٗ ٌّٛػٛم اٌجؾش، ٚثبلاهزّبك هٍٝ الأكث١بد 
( Ojo, 2010(ٚ )Zamil& Areiqat,2012( ٚ)2012ٚاٌـوٚؽبد اٌفىو٠خ اٌّزٛافوح ِٕٚٙب أّٔٛمط )اٌقفبعٟ،

(ٚAl qudah, et al,2013.) 
 

 طلق الأكاح ٚصجبرٙب :  صبِٕبً
. اٌظلق: رُ اٌزؤول ِٓ طلق اٌّؾزٜٛ لأكاح اٌجؾش ِٓ ؽ١ش اٌظ١بغخ اٌٍغ٠ٛخ ٚاٌٛػٛػ ٚاٌش١ٌّٛخ ثٛاٍـخ 1

ٚعٙبد ٔلو أوضو ِٓ ثبؽش، ٚرُ هوػٙب هٍٝ ِغّٛهخ ِٓ  زؾى١ُ، ؽ١ش رُ ط١بغخ الأكاح ثٕبءًاٌ
ِٚمزوؽبرُٙ ٚفٟ ػٛء ِلاؽلبرُٙ اٌّؾى١ّٓ ِٓ مٚٞ اٌقجوح ٚالافزظبص ٚرُ الأفن ثآهائُٙ 

 (.1) اهزّلد الأكاح ثظٛهرٙب إٌٙبئ١خ.ٚوّب ِج١ٓ فٟ اٌٍّؾك هلُ
ٚؽزٝ ( Cronbach's. اٌضجبد: رُ اٌزؤول ِٓ صجبد الأكاح ثبٍزقلاَ ِوبًِ الارَبق اٌلافٍٟ أٌفب ووٚٔجبؿ )2

(. 0.70الافزجبه هٓ )٠زّزن اٌّم١بً ثبٌضجبد ٠غت أْ لا ٠مً اٌؾل الأكٔٝ ٌم١ّخ اٌّوبًِ فٟ ٘نا 
هٍٝ مٌه  ٚرول ٘نٖ اٌم١ُ ِورفوخ، ٚثٕبءً 0.932ٚ 0.723ؽ١ش رواٚؽذ ل١ّخ أٌفب ووٚٔجبؿ ث١ٓ 

 ٠ّىٓ اهزجبه أْ اٌّمب١٠ٌ اٌَّزقلِخ فٟ ٘نا اٌجؾش رزَُ ثبٌضجبد اٌلافٍٟ ٌوجبهارٙب.
 

 ِٕٙظ اٌجؾش:  ربٍوبً
رُ اهزّبك إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ٌغوع افزجبه ِقـؾ اٌجؾش ٚفوػ١برٗ، ٚمٌه ثلهاٍخ ٚرؾل٠ل اٌولالخ    

 ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌوئ١َخ ٚاٌفوه١خ لأّٔٛمط اٌجؾش.
 

 ؽلٚك اٌجؾش: :  هبشواً
 . اٌؾلٚك اٌّىب١ٔخ: فوٚم ِظوف ثبثً الأٍٟ٘ فٟ ِؾبفلخ إٌغف الأشوف.1
 .10/2014اٌٝ  7/2014ـج١ك اٌجؾش ِٓ . اٌؾلٚك اٌيِب١ٔخ: ِلح ر2
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 المبحث الثاني

 جودة الخدمة

 The concept of quality of service ِفَٙٛ عٛكح اٌقلِخ
٠وعن الا٘زّبَ ثّفَٙٛ اٌغٛكح اٌٝ ثلا٠خ اٌموْ اٌوشو٠ٓ، ٍٛاء ٌٍٍَن أٚ اٌقلِبد، ٚأطجؾذ اٌغٛكح أوجو ١ِيح    

ٍٚلاػ رٕبفَٟ لٛٞ ٌزمل٠ُ اٌقلِخ ثبٌَٕجخ ٌٍّٕلّبد ِملِخ اٌقلِخ. هٍٝ اٌوغُ ِٓ اٌغّٛع فٟ ِفَٙٛ اٌغٛكح، 
، ٌٚىٓ ٌُ ٠زُ الارفبق هٍٝ ِو١به ل١بً عٛكح اٌقلِبد فبٌّيٚك ٌٍقلِخ لبكها هٍٝ ٚطف ٚل١بً عٛكح اٌٍَن اٌٍٍّّٛخ

 ؽزٝ ا٢ْ، ٚهثّب ٠ىْٛ وَت هػٝ اٌيثْٛ ٚاٌٛلاء ٚاؽلا ِٓ ِوب١٠و عٛكح اٌقلِخ.
ٚرٙلف اٌقلِخ ثشىً أٍبٍٟ ٌزٍج١خ اؽز١بعبد ٚهغجبد اٌَّزف١ل٠ٓ، فبٌقلِخ ١ٌَذ ِغوك أكاء ٔشبؽ ِب، ٌٚىٓ ٠غت    

١ل٠ٓ ِٓ اٌقلِخ. فّٓ اٌؼوٚهٞ أْ ٠ىْٛ ٌلٜ اٌّل٠و٠ٓ فٟ ِقزٍف اٌَّز٠ٛبد أْ رٍجٟ هغجبد ٚاؽز١بعبد اٌَّزف
الإكاه٠خ، ٚاٌّٛكف١ٓ اٌن٠ٓ ٠ملِْٛ اٌقلِخ ِووفخ فٟ و١ف١خ ل١بً عٛكح اٌقلِخ، ِٚووفخ ِٛاطفبد اٌقلِخ هب١ٌخ 

ػب اٌيثبئٓ ٌزؾم١ك اٌغٛكح ٚاٌزٟ رٍجٟ اؽز١بعبد اٌيثبئٓ ٚاٌوًّ هٍٝ رٍج١خ ٘نٖ الاؽز١بعبد، ِٓ أعً اٌؾظٛي هٍٝ ه
 (.Al qudah, et al,2013:518اٌٙلف اٌنٞ رَوٝ ا١ٌٗ إٌّلّبد ٌي٠بكح هثؾ١زٙب )

ٕ٘بن اٌول٠ل ِٓ اٌزوو٠فبد ٌّفَٙٛ عٛكح اٌقلِخ الا أٗ ِٓ اٌظوت علاً رؾل٠ل روو٠ف ٚاؽل ٌٙب ، فمل رُ روو٠فٙب هٍٝ    
اْ رؼن اٌّزـٍجبد ٚاٌّٛاطفبد ٚؽبٌّب ٠زُ ٚػن ٘نٖ  أٙب )الاِزضبي ٌٍّزـٍجبد(، ٚ٘ٛ ِب ٠وٕٟ أْ إٌّلّبد ٠غت

اٌّٛاطفبد، فبْ اٌٙلف ِٓ اٌغٛكح ٌّقزٍف ٚكبئف إٌّلّبد ٘ٛ الاٌزياَ ثٙنٖ اٌّٛاطفبد ثللخ. فبْ إٌّلّبد اٌزٟ 
رز١ّي ثقلِبد ماد عٛكح هب١ٌخ فجبٌزؤو١ل ٍزؾظً هٍٝ ؽظخ وج١وح فٟ اٌَٛق ٚاٌوبئل هٍٝ الاٍزضّبه رىْٛ أوجو ِٓ 

(. ٟٚ٘ عٛكح اٌٛفبء ٚ/ أٚ Al-Shati, 1993:52ّٕلّبد اٌّّبصٍخ الأفوٜ، اٌزٟ فلِبرٙب ٟ٘ ماد عٛكح ِٕقفؼخ )اٌ
 (.Santouridis et al, 2012:87رغبٚى رٛلوبد اٌيثبئٓ، ٟٚ٘ كهعخ ٚارغبٖ اٌزٛافك ث١ٓ اٌزظٛهاد ٚرٛلوبد اٌيثبئٓ )

رـبثك الاكاء اٌفوٍٟ ٌٍقلِخ ِن رٛلوبد اٌيثْٛ ٌٙنٖ اٌقلِخ ( اٌٝ أٙب ِو١به ٌلهعخ 112:2008 اٌم١َٟ، ٠ٚؼ١ف )   
 اٚ أٙب اٌفوق ث١ٓ رٛلوبد اٌيثبئٓ ٌٍقلِخ ٚاكهاوبرُٙ ٌلأكاء اٌفوٍٟ ٌٙب.

( فمل ؽلك ِوب١٠و عٛكح اٌقلِخ رٍه اٌزٟ رٍجٟ اؽز١بعبد اٌيثبئٓ أٚ اٌزٛلوبد، Incesu &Aşıkgil,2012:93أِب )   
ثبئٓ ٚالإكهان ؽٛي اٌقلِخ ٠ّىٓ روو٠فٙب ثؤٔٙب عٛكح اٌقلِخ. ٠ٕٚلو اٌٝ عٛكح اٌقلِخ ونٌه اٌفغٛح ث١ٓ رٛلوبد اٌي

رّضً روبهع ثؤٔٙب هلَ اٌوػب إٌّقفؼخ ٌٍيثبئٓ اما وبْ الأكاء ألً ِٓ اٌزٛلوبد. ٟٚ٘ أٞ عٛكح اٌقلِخ هٕل اٌيثبئٓ 
مٕوٗ، ٚاما ٌُ رزؾمك رىْٛ الً ِٓ ِمٕوٗ، ث١ٓ رٛلوبد اٌيثبئٓ  ٚاكهاوبرُٙ فبما رؾممذ اٌزٛلوبد رلهن اٌغٛكح ثؤٔٙب ِ

 ٚاما رولد اٌزٛلوبد فؤٔٙب أوضو ِٓ ِمٕوخ.
( فمل ؽلك عٛكح اٌقلِخ ٟ٘ "ِووفخ ِب ٠و٠لٖ اٌيثْٛ ٚرؾم١ك ٘نٖ اٌوغجخ  Al qudah, et al,2013:519أِب )   

ثشىً طؾ١ؼ ِٓ كْٚ ه١ٛة ِٓ اٌّوح الأٌٚٝ، ٌنٌه ١ٌٌ ِٓ اٌؾبعخ ِٓ هٛكح اٌيثْٛ اٌٝ اٌّٛكف ِوح أفوٜ ٌزول٠ً 
اٌّٛاطفبد رؾم١ك الاٍزّواه٠خ فٟ عٛكح اٌقلِخ ٚرؾ١َٓ الأكاء. ٚأ٠ؼب ٟ٘" ِـبثمخ  فؼلًا هٓاٌقـؤ أٚ اٌفشً، 

مٌه، ٠ّىٓ روو٠ف عٛكح  فؼلًا هٓ ٌٍيثْٛ ، ؽ١ش أْ اٌغٛكح ٟ٘ اٌـو٠مخ اٌزٟ ٠ؾلك٘ب اٌيثْٛ ١ٌَٚذ الإكاهح'' . 
اٌقلِخ ثؤٔٙب " لبهلح شبٍِخ الارغبٖ ٔؾٛ اٌز١ّي فٟ اٌقلِخ ، هٍٝ اٌوغُ ِٓ أْ اٌـج١وخ اٌّؾلكح ٌٙنا الارغبٖ ٌُ ٠زُ 

ئول هٍٝ اٌولالخ ث١ٓ اٌغٛكح ٚؽبعخ اٌيثبئٓ ٚهػبُ٘، وّب ٠ؾلك  عٛكح اٌقلِخ الارفبق ه١ٍٙب. ٘نٖ روو٠فبد شبئوخ ر
 اٌّلهوخ، ثؤٔٗ " ٔزبط ه١ٍّخ اٌزم١١ُ، ؽ١ش ٠مبهْ اٌَّزٍٙه رٛلوبرٗ ِن اٌقلِخ.

ٚ٘نا ٠مٛكٔب اٌٝ اٌمٛي ثؤْ اٌغٛكح ٟ٘ ٚاؽلح ِٓ أُ٘ اٌوٛاًِ اٌزٟ رئصو هٍٝ أكاء إٌّلّبد ٚثمبئٙب فٟ اٌَٛق فٟ    
إٌّبفَخ اٌوب١ٌخ ٚاٌّلٜ اٌـ٠ًٛ. هٍٝ اٌوغُ ِٓ الأ١ّ٘خ اٌّزيا٠لح ٌمـبم اٌقلِبد ٚأ١ّ٘خ اٌغٛكح ووبًِ رٕبفَٟ، كً 

ِٚفَٙٛ عٛكح اٌقلِبد لا ٠ياي ٠شٛثٗ ثوغ اٌغّٛع هٍٝ هىٌ ِفَٙٛ اٌغٛكح اٌٍَن اٌّبك٠خ اٌنٞ ٠مبً ٠ٚؾلك ثللخ. 
ٕزظ اٌزٟ رؾلك ِلٜ ِلاءِزٙب لأكاء اٌٛك١فخ اٌّـٍٛثخ وّب ِفَٙٛ اٌغٛكح اٌٍَن '٘ٛ ٚعٛك " ِغّٛهخ ِٓ فظبئض اٌّ

 (.Al-Shati, 1993:52٘ٛ ِزٛلن ِٓ لجً اٌَّزٍٙه، ؽ١ش رقزٍف ٘نٖ اٌقظبئض ِٓ ِٕزظ ٚاؽل اٌٝ آفو" )
 

  Dimensions of quality of serviceأثوبك عٛكح اٌقلِخ
رَوٝ اٌٝ اٌز١ّي فٟ رمل٠ُ فلِبرٙب اٌٝ اٌيثْٛ  ٚ٘نا اٌز١ّي لا ٠زؾمك الا ثبلاهرمبء اٌٝ َِزٜٛ ِز١ّي  إٌّلّبدأْ    

ٚلل رٕبٌٚذ اٌلهاٍبد ٚاٌجؾٛس ِٛػٛم اٌغٛكح ِٓ ِلافً ِزولكح. ِٚضٍّب رجب٠ٕذ آهاء اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓ ِٓ اٌغٛكح . 
 parasuramanرّىٓ  1985ٍب١ٍخ ٌٍغٛكح ، ففٟ هبَ فٟ ِفَٙٛ اٌغٛكح ، رجب٠ٕذ آهاإُ٘ ثقظٛص هلك أثوبك٘ب الأ

ٚىِلاإٖ ِٓ ثٍٛهح ٚرؾل٠ل اٌّؾلكاد اٌوئ١َخ أٚ الأثوبك اٌقبطخ ثغٛكح اٌقلِخ ثٍٛبؿخ  ٍٍٍَخ ِٓ اٌّمبثلاد اٌغّبه١خ 
  parasuramanٌٚمل رّىٓ   ،(parasuraman et al,1985:41)اٌّزوّمخ ٚاٌزٟ ٚطٍذ ِٓ ؽ١ش هلك٘ب اٌٝ هشوح أثوبك 

ٚىِلاإٖ لاؽمبً ِٓ كِظ الأثوبك اٌوشوح اٌَبثمخ ٌغٛكح اٌقلِخ فٟ فَّخ أثوبك هئ١َخ فمؾ  ٠وزّل٘ب اٌيثْٛ فٟ رم١١ُ 
 .( Incesu &Aşıkgil,2012:94 )عٛكح اٌقلِــخ . ٠ٚزفك اٌجبؽضْٛ هٍٝ كِظ رٍه الأثوبك فٟ فَّخ أثوبك 

 ك ٚاٌّولاد .. ا١ٌٍٍّّٛخ : اٌقظبئض اٌف١ي٠بئ١خ ، ٚاٌّلٙو ِٓ الأفوا1

 . الاهزّبك٠خ: اٌملهح هٍٝ اٌٛفبء ثبٌٛهٛك اٌزٟ رمـوٙب إٌّلّخ .2
 الاٍزغبثخ : اٌـٛه١خ ٌَّبهلح اٌيثبئٓ ٚرمل٠ُ اٌقلِخ اٌفٛه٠خ .. 3
 الأِبْ : اٌٍـف ٚاٌّووفخ ِٓ اٌّٛكف١ٓ ٚللهرُٙ هٍٝ ثش اٌضمخ.. 4
 ٌيثبئٕٙب.اٌزوبؿف : ههب٠خ اٌفٛائل اٌفوك٠خ اٌزٟ رٛفو٘ب إٌّلّخ . 5
 
 

 ط
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 Tangibility ا١ٌٍٍّّٛخ -1
روٕٟ اكٙبه اٌز١َٙلاد اٌّبك٠خ، اٌّولاد، ِلٙو الأفواك، أْ ثول ا١ٌٍٍّّٛخ ( Stevenson ,2005:388) ٠ش١و   

اْ اٌقلِخ رزظف ثولَ . ثوجبهح أفوٜ، فبْ ثول ا١ٌٍٍّّٛخ ٘ٛ أشبء الأـجبهبد الأ١ٌٚخ. ٍٚٚبئً الارظبي ......اٌـ  
ٚؽزٝ رؾمك ٘نٖ اٌقلِبد غب٠برٙب فبٔٙب رزـٍت ِغّٛهخ ِٓ اٌّلب٘و اٌّبك٠خ ونٌه الا٘زّبَ ثّىبرت إٌّلّخ  ا١ٌٍٍّّٛخ

ٚثّب ف١ٙب ِىبرت الاٍزولاِبد ٚغوف الأزلبه ِٓ ؽ١ش رؤص١ضٙب ٚاٌز١َٙلاد اٌّزٛفوح ف١ٙب، إٌشواد اٌزوو٠ف١خ، ٚٚعٛك 
 .ٚفوح ِٓ فـٛؽ اٌٙبرف ٍٚٚبئً الارظبي اٌَو٠وخ

(، ام ٠ٍوت اٌّلٙو اٌشقظٟ Dwumfuo &Adzobu,2012:453بَ ثّلٙو اٌّٛكف١ٓ ِٕٚلٚثٛا إٌّلّخ )الا٘زّ
كٚها أٍب١ٍب فٟ ر٠َٛك اٌقلِخ ،  ام أْ اٌيثْٛ  لا ٠زوبًِ ثبٌقلِخ وٍَوخ ٍٍِّٛخ ، ٌٚىٕٗ ٠زوبًِ ِٓ فلاي الزٕبهٗ 

ْٛ . لاْ اٌّلٙو اٌؾَٓ ٠زون أصوا ؿ١جبً فٟ ثوعً اٌقلِخ .  ٠ٚول اٌّلٙو اٌشقظٟ ِٓ أٌٍ اٌزؤص١و إٌفَٟ هٍٝ اٌيث
ٔفٌ اٌيثْٛ .  لل ٠زىْٛ الأـجبم الأٚي ٌلٜ اٌيثْٛ ا٠غبثبً أَ ٍٍجب ؽزٝ لجً أْ ٠جلأ مٌه اٌيثْٛ ثبٌزؾلس ِن اؽل 
ِٛكفٟ إٌّلّخ ،  ٚمٌه ثَجت ِلب٘و إٌلبفخ أٚ هلِٙب فٟ ِجبٟٔ إٌّلّخ، اٌغٛ اٌوبَ فٟ لبهخ الاٍزمجبي اٌنٞ لل 

ش هٍٝ الإؽَبً ثبٌضمخ أٚ هلِٙب ثبٌّٕلّخ ، ر١َٙلاد ِٛالف ا١ٌَبهاد ٌلٜ إٌّلّخ ،  ٍٚبئً اٌوًّ اٌَو٠وخ ٠جو
 وبٌؾبٍجبد ...اٌـ.

 

  Reliabilityبلاهزّبك٠خو -2 
٠ش١و ثول الاهزّبك٠خ )اٌّظلال١خ( اٌٝ  اٌضمخ اٌّزجبكٌخ ٚاٌظلق ٚاٌولاٌخ ٚالأفلال١خ ؽ١ش  أْ ِظلال١خ إٌّلّخ ٘ٛ    

ثول ُِٙ علا فٟ رؾم١ك عٛكح اٌقلِخ. ٠ٚمظل ثّظلال١خ إٌّلّخ ِلٜ للهرٙب هٍٝ اٌٛفبء ثبٌزياِبرٙب ٚروٙلارٙب ٌٍيثْٛ  
رؾبٚي اٍزمـبة اٌيثبئٓ اٌّورمج١ٓ ِٓ فلاي ٍٚبئً اٌزو٠ٚظ وبلإهلأبد فٟ  لجً ٚأصٕبء الاٍزفبكح ِٓ اٌقلِخ. فبٌّٕلّخ

ٍٚبئً الأهلاَ اٌّقزٍفخ ؽٛي فلِبد إٌّلّخ ٚالاِبٔبد ٚالاِز١بىاد اٌزٟ رملِٙب ،   ٕ٘ب رجوى ِظلال١خ إٌّلّخ فٟ 
هٓ َِئ١ٌٚخ ِٕزغٟ اٌٍَن  أْ َِئ١ٌٚخ ِٕلّبد اٌقلِخ لا رمً(.  14:2003 )ؽبِل، رٍج١خ ِب ٚهلد ثٗ فٟ اهلأبرٙب 

فٟ ِؾبهثخ اٌّشبوً اٌزٟ ٠زووع ٌٙب اٌيثْٛ  ِضً اهزّبك اٌظلق ٚهلَ اٌّجبٌغخ فٟ الإهلأبد إٌّشٛهح هٓ اٌقلِبد،  
فؼلا هٓ مٌه فوٍٝ إٌّلّبد أْ رفٟ ثٛهٛك٘ب ٚروٙلارٙب رغبٖ اٌيثْٛ فٟ فلِبد ِب ثول رمل٠ُ اٌقلِخ ثَوهخ ِٚٓ 

 Enayati)ول فلِخ ِب ثول رمل٠ُ اٌقلِخ ِو١بهاً  ٌغٛكح اٌقلِخ ِٚئشوا ٌّظلال١خ اٌّظوفكْٚ اعواءاد ِوملح .  ٚر
et al,2013:105) . 

 

 Responsivenessالاٍزغبثخ  -3
ٌَّبهلح اٌَّزقل١ِٓ فٟ ري٠ٚلُ٘ ثقلِخ ع١لح إٌّلّخ ( اٌٝ اٍزولاك ٠ٚIvencevich et al,1997:457ش١و)   

الأ١ّ٘خ، ٚمٌه لأْ وً َِزقلَ ٠شوو أوضو ل١ّخ اما وبْ اٌؾظٛي هٍٝ أفؼً عٛكح ٍٚو٠وخ. ٘نا ٘ٛ أ٠ؼب ثولا ثبٌغ 
 ِّىٕخ فٟ اٌقلِخ.

( اٍزغبثخ الإكاهح ٌَّبهلح اٌيثبئٓ ٚري٠ٚلُ٘ فٛها ثبٌقلِخ أْ Aydin & Yildirim,2012:222ٚروٕٟ ؽَت )   
٠ٚشًّ ٘نا اٌجول أ٠ؼبً الاٍزغبثخ ٌلاٍزفَبهاد ٘نا اٌجول ٠ووي هٍٝ رؾم١ك الاٍزغبثخ اٌوب١ٌخ ٚاٌَو٠وخ ٌقلِخ اٌيثْٛ. 

اٌزؾو٠و٠خ ٚاٌشىٜٛ اٌزٟ روك ِٓ ثوغ اٌيثبئٓ أٚ اٌّلاؽلبد اٌزٟ ٠ملِٛٔٙب هٓ أهّبي إٌّلّخ. أْ أٍٍٛة اعبثخ 
إٌّلّخ هٓ ٘نٖ اٌشىٜٛ ٚالاٍزفَبهاد ٚاٌّلاؽلبد  ٌٗ ٚلن وج١و فٟ ٔفًٛ اٌيثبئٓ. ام أْ هكٚك اٌفوً اٌَو٠وخ روٕٟ 

بَ إٌّلّخ ثآهاء عّٙٛهٖ ٍّٚبم شىبٚاُ٘ ٚؽٍٙب رقٍك ٌل٠ُٙ ؽبٌخ ِو٠ٕٛخ ع١لح هٓ إٌّلّخ ٌلٜ اٌّزٍم١ٓ فمل ا٘زّ
أكهوذ إٌّلّبد فٟ إٌَٛاد اٌم١ٍٍخ اٌّبػ١خ اىك٠بك أ١ّ٘خ شىبٜٚ اٌيثبئٓ ، ٚرج١ٓ ٌٙب أْ رٍه اٌشىبٜٚ ١ٍٍٚخ فوبٌخ 

اٌّقزٍفخ فٟ ِب ٠زوٍك ثبٌّٕزظ ٚاٌقلِبد اٌقبطخ ثزٍه إٌّلّبد ، ٌزؾم١ك اؽز١بعبد اٌيثبئٓ ٍّٚبم آهائُٙ ٚرو١ٍمبرُٙ 
ٚثبٌزبٌٟ أطجؾذ إٌّلّبد فٟ ٠ِٕٛب ٘نا رظوف اٌىض١و ِٓ اٌغٙل ٚاٌّبي ٌزشغ١ن اٌيثبئٓ ٌٍزوج١و ثىً اٌٍٛبئً اٌّّىٕخ 

 .هٓ شىٛاُ٘ ٚرو١ٍمبرُٙ
 

  Securityالاِبْ -4
ملِخ ِٚٓ ٠ملِٙب، أٞ ٠زوٍك ثّلٜ اٌّقبؿو اٌّلهوخ ٌٕزبئظ رٍمٟ ٠ٚوجو هٓ كهعخ اٌشوٛه ثبلأِبْ فٟ اٌقلِخ اٌّ   

 (. 367: 2002)اٌؼّٛه،  اٌقلِخ ِٓ إٌّلّخ، اٚ ِملِٙب اٚ ولاّ٘ب
ٚ٘ٛ ٠وىٌ ِلٜ للهح اٌوب١ٍِٓ فٟ إٌّلّخ ِملِخ اٌقلِخ هٍٝ ثش اٌضمخ ٚالأِبْ فٟ ٔفًٛ اٌيثبئٓ هٕل اٌزوبًِ )أثٛ    

 (.2007:722ٚهكح،
 

 Empathy  اٌزوبؿف -5 
ٚرٌٟٛ ا٘زّبِب فوك٠بً ٌَّزقل١ِٙب، ٌغوً اٌَّزقل١ِٓ إٌّلّخ ٠ش١و ثول اٌزوبؿف فٟ عٛكح اٌقلِخ و١ف رٙزُ    

٠شووْٚ ثم١ّخ اػبف١خ ٚفبطخ اما وبْ اٌَّزقل١ِٓ ٠شووْٚ ثؤُٔٙ ٠ؾظٍٛا هٍٝ الا٘زّبَ اٌفوكٞ فٕٙبن فوطخ وج١وح 
 رغبه٠خ ِوح أفوٜ ثَجت اٌوهب٠خ، ٚالا٘زّبَ اٌفوكٞ اٌزٟ رٛفو٘ب ٚاٌم١بَ ثؤهّبيإٌّلّخ علا أُٔٙ ١ٍوٛكٚا اٌٝ 

 (.  Yoruk&Ercan,2006:3ٌَّزقل١ِٙب )إٌّلّخ 
ٟٚ٘ كهعخ اٌوٕب٠خ ثبٌَّزف١ل ٚههب٠زٗ ثشىً فبص ٚالا٘زّبَ ثّشبوٍٗ، ٚاٌوًّ هٍٝ ا٠غبك ؽٍٛي ثـوق أَب١ٔخ هال١خ    

ي ٚفُٙ اٌيثْٛ، ِٓ فلاي اٌزووف هٍٝ اؽز١بعبرٗ ٚرٛف١و الا٘زّبَ ٚثىً ١ِّٕٔٛخ، ٚونٌه رشًّ ٌٍٙٛخ اٌزٛاطً ٚالارظب
اٌشقظٟ ٌٍيثْٛ، اػبفخ اٌٝ ِلٜ ِووفخ ٚرفُٙ اٌّٛكف١ٓ ثؾبعبد اٌيثبئٓ ِٚشبوٍُٙ ِٚـبٌجُٙ ٚاثلاء الا٘زّبَ ثؾٍٙب، 

 (. 64: 2007)ِولا، إٌّلّخاػبفخ اٌٝ ِلٜ ِٕبٍجخ ِٚلائّخ هًّ 
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 المبحث الثالث

 رضا الزبون
 

 The concept of customer satisfaction َ هػب اٌيثِْٛفٙٛ
رووي إٌّلّبد هٍٝ فُٙ أفؼً لاؽز١بعبد اٌيثبئٓ، ِٚٓ صُ روعّزٙب اٌٝ اٌملهح هٍٝ اهـبء اٌيثبئٓ ِب ٠ؾزبعْٛ ا١ٌٗ    

 (. Ojo,2010:90ؽمب، ثجَبؿخ هػب اٌيثبئٓ أِو ػوٚهٞ ٌجمبء إٌّلّبد أٚ ٚعٛك٘ب )
ؽ١ش رزشىً ٌلٜ اٌيثبئٓ أؽىبَ ِو١ٕخ رغبٖ ل١ّخ اٌووع اٌز٠َٛمٟ ُٚ٘ ٠موهْٚ ف١ّب اما وبٔٛا ١ٍمجٍٛٔٗ أَ لا. ٚاْ    

َِزٜٛ رٍج١خ رٛلوبد اٌيثْٛ ِٓ طفمخ اٌشواء ٠زوٍك ثؤٞ لله رزٕبٍت رٍه اٌظفمخ ِن رٛلوبرٗ، فبما وبٔذ فٛاص 
جبرُٙ ٌُ رزُ رٍج١زٙب، ٚاما وبٔذ فٛاص اٌٍَوخ رفٛق اٌزٛلوبد اٌٍَوخ رقزٍف هٓ رٍه اٌّزٛلوخ ٠شوو اٌيثبئٓ ثبْ هغ

 (.57: ٠2005ظً اٌيثبئٓ اٌٝ ِوؽٍخ اٌمجٛي اٌزبَ ٚاٌوػب )عٛاك ٚؽ١َٓ، 
اٌؾبٌخ إٌف١َخ اٌزٟ رٕزظ هٓ ِمبهٔخ اٌيثْٛ ث١ٓ اٌزٛلوبد لجً اٌشواء ِن رظٛهاد هػب اٌيثْٛ ثؤٔٗ ام ٠ووف     

كاء اٌفوٍٟ ٌٍقلِخ فٟ ِمبثٍخ رٛلوبد اٌيثْٛ، فبْ ٘نا ِٓ شؤٔٗ أْ ٠غوٍٗ فٟ ؽبٌخ ِٓ فبْ فشً الأالأكاء ثول اٌشواء 
هلَ اٌوػب هٓ ٘نٖ اٌقلِخ ٚاٌوىٌ طؾ١ؼ ٚاما وبٔذ اٌقلِخ اٌّملِخ رـبثك رٛلوبد اٌيثْٛ فبْ ٘نا ٠ؾمك ٌٗ الإشجبم 

 (.Söderlund & Vilgon,1999: 4 ) اٌنٞ ٠َوٝ ا١ٌٗ ِٚٓ صُ ٠غوٍٗ ىثٛٔب هاػ١ب
( ام ٠ووف هػب اٌيثْٛ ٘ٛ ٔز١غخ ٌزم١١ُ اٌيثْٛ اٌّووف١خ ٚاٌٛعلا١ٔخ، ؽ١ش رزُ ٠ٚOjo,2010:90زفك ِوٗ أ٠ؼبً )   

ِمبهٔخ ثوغ اٌّوب١٠و الأٍب١ٍخ ِن الأكاء اٌّزٛلن فولا. فبما وبْ الأكاء ألً ِٓ اٌّزٛلن، ٍٛف ٠ىْٛ اٌيثبئٓ غ١و 
وبد الأكاء، ٍٛف ٠ىْٛ ِوػ١بً ٌٍيثبئٓ ِٓ ٔبؽ١خ أفوٜ، ٚى٠بكح هػب هاػ١ٓ ِٓ ٔبؽ١خ، أِب اما وبْ اٌزم١١ُ ٠زغبٚى رٛل

 اٌيثبئٓ ٠ئكٞ اٌٝ:
 اهرفبم ِولي اٌّؾبفلخ هٍٝ اٌيثبئٓ.• 
 ٠ي٠ل ِٓ ٍٍٛن اهبكح شواء اٌيثبئٓ.• 
 رلفن فٟ ٔٙب٠خ اٌّـبف اٌٝ هثؾ١خ أهٍٝ ٌٍّٕلّخ. • 

اٌقلِبد وّفزبػ ٌٕغبػ إٌّلّخ ٚللهرٙب اٌزٕبف١َخ هٍٝ ٚغبٌجب ِب ٠ٕلو اٌٝ هػب اٌيثبئٓ فٟ ِٕلّبد إٌّزغبد أٚ     
اٌّلٜ اٌـ٠ًٛ. ٚلل ٚطف هػب اٌيثبئٓ هٍٝ ٔـبق ٚاٍن ثٛطفٗ ثٕبء أٍبٍٟ ٌوطل ِٚوالجخ الأٔشـخ فٟ ِفَٙٛ 
اٌولالخ اٌز٠َٛم١خ. ٠ٚظٛه هػب اٌيثبئٓ وشوٛه اٌفوك ِٓ ؽ١ش اٌّزوخ أٚ ف١جخ الأًِ إٌبرغخ هٓ ِمبهٔخ الأكاء 

 (.Ojo,2010:90ٌٍّٕزظ )أٚ إٌز١غخ( ِن اٌزٛلوبد )اٌّزظٛه 
لأوضو ِٓ همل٠ٓ ِٓ اٌيِٓ، وبْ هػب اٌيثبئٓ ِٛػٛهب ٠ٕبلش ثشىً ِىضف فٟ ِغبلاد اٌجؾٛس الاٍزٙلاو١خ    

ٚاٌز٠َٛم١خ، ففٟ ا٢ٚٔخ الأف١وح اوزَت هػب اٌيثبئٓ ا٘زّبِب عل٠لا فٟ اؿبه إٌمٍخ إٌٛه١خ ِٓ اٌّوبِلاد اٌز٠َٛم١خ 
اٌولالخ اٌز٠َٛم١خ، ٚاٌنٞ ٠ش١و "ٌغ١ّن الأٔشـخ اٌز٠َٛم١خ اٌّٛعٙخ ٔؾٛ أشبء ٚرـ٠ٛو ٚط١بٔخ ٔغبػ اٌولالخ اٌٝ 

 (. Yi&La,2004:356اٌّزجبكٌخ" )
هػب اٌيثبئٓ ثؤٔٗ شوٛه اٌَوبكح أٚ اٌزوبٍخ ٔز١غخٍ ٌّمبهٔخ الأكاء اٌّزظٛه ٌٍقلِبد  (Kotler, 2008)ؽ١ش ٠ظف    

اٌّزٛلن فبما ٌُ ٠غزّن الأكاء إٌّلٛه ِن الأكاء اٌّزٛلن، ٍٛف ٠شوو اٌيثبئٓ ثق١جخ أًِ أٚ  أٚ إٌّزغبد ِن الأكاء
( أْ هػب اٌيثبئٓ وبْ لؼ١خ ؽبٍّخ فٟ ِغبي (Homburg et al., 2008ف١ّب ث١ٓ               ٠ىٛٔٛا غ١و هاػ١ٓ، 

 & Osmanُ٘ ٚونٌه اٌوثؾ١خ اٌَّزّوح )اٌز٠َٛك فٟ اٌومٛك اٌّبػ١خ فوػٝ اٌيثبئٓ لبكه هٍٝ أْ ٠ملَ ٌٍشووخ ٚلاء
Sentosa,2013:27.) 

 

 اٌولالخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ ٚهػب اٌيثْٛ
The relationship between quality of service  and customer satisfaction 

   

اٌٝ أْ ٕ٘بن غّٛع ٚاٌزجبً ؽٛي اٌولالخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ ٚهػب  (Al-Enezi, 2002)أشبه   
اٌيثبئٓ، ٚمٌه ٌولَ ٚعٛك أهػ١خ ِشزووخ ث١ٓ اٌّف١ِٛٙٓ، ثبلإػبفخ اٌٝ هلَ ٚعٛك هإ٠خ ٚاػؾخ ٚكل١مخ 
ؽٛي ؿج١وخ ا٠ٌٛٙخ ٚو١ف١خ اٌزواثؾ ث١ٓ اٌّف١ِٛٙٓ. ِٚن مٌه، ٠وزمل ثوغ اٌجبؽض١ٓ أْ هػب اٌيثْٛ ٠ٕلهط 

ٓ ِفَٙٛ اٌغٛكح، ٚاٌغٛكح رئكٞ اٌٝ هػب اٌيثبئٓ؛ ٠ٚوزمل اٌجوغ أْ اٌوػب ٚاٌغٛكح روىٌ ٔفٌ ػّ
اٌّفَٙٛ، فٟ ؽ١ٓ ٠وٜ آفوْٚ أْ اٌوػب ٚاٌغٛكح ِف١ِٛٙٓ ِٕفظ١ٍٓ هٓ ثوؼّٙب اٌجوغ ٚاٌوػب هبِلا 

ٌيثبئٓ؛ ١ِي ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ ٚهػب ا ((١ٍٚBateson, 2004ـب ث١ٓ ِفَٙٛ اٌغٛكح ٚٔٛا٠ب شواء. ف١ّب 
فبٌغٛكح ٟ٘ اٌّٛلف اٌنٞ أكٌٝ ثٗ اٌيثْٛ ِٓ فلاي رم١١ُ هوع اٌقلِخ. ٠ٚزىْٛ ٘نا اٌّٛلف ِٓ فلاي 
اٌزغوثخ اٌَبثمخ ٌٍيثْٛ؛ فٟ ؽ١ٓ أْ الاهر١بػ ٘ٛ إٌبرظ إٌٙبئٟ ٌٍزم١١ُ اٌنٞ أعواٖ اٌَّزف١ل ٌو١ٍّخ رجبكي 

ٌيثبئٓ ٚعٛكح اٌقلِخ ِٓ فلاي ِفَٙٛ ؽبٚي اٌز١١ّي ث١ٓ هػب ا( (Anderson etal., 1994ِو١ٕخ. أِب 
هػب اٌيثْٛ هٍٝ أٍبً اٌزجبكي اٌزواوّٟ، فٙٛ ٠من ؽٛي اٌقجواد اٌَبثمخ اٌّىزَجخ ِٓ لجً اٌيثْٛ ِٓ فلاي 
شواء ٚاٍزٙلان ٍٍوخ أٚ فلِخ كافً فزوح ِو١ٕخ ِٓ اٌيِٓ ٚٚفمب ٌنٌه، ٠ّىٓ رم١١ُ أكاء اٌقلِخ فٟ اٌّبػٟ 

 (.Al qudah, et al,2013:520ٚاٌؾبػو ٚاٌَّزمجً )
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 المبحث الرابع

 الجانب التطبيقي

 : ٚطف ٚرشق١ض اعبثبد ه١ٕخ اٌجؾش أٚلًا
 اٌّزغ١و اٌَّزمً )عٛكح اٌقلِخ(: -أ

رُ ل١بً ِزغ١و عٛكح اٌقلِخ ِٓ فلاي اٌّزغ١واد ) ا١ٌٍٍّّٛخ، الاهزّبك٠خ، الاٍزغبثخ، الاِبْ، اٌزوبؿف (،    
( ٚ٘ٛ أهٍٝ ِٓ اٌٍٛؾ اٌفوػٟ ٌٍّم١بً 3.33اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ اٌوبَ ثٍغ )( أْ ٠ٚ2زج١ٓ ِٓ فلاي اٌغلٚي )

(، ٚ٘نا ٠ش١و أْ ٕ٘بن ا٘زّبِبً ثبٌغٛكح 68.2(، ٚأ١ّ٘خ َٔج١خ ثٍغذ )0.78(، ٚثبٔؾواف ِو١بهٞ )3اٌجبٌغ )
 ِٓ لجً اٌّظوف.

( ٚ٘ٛ أوجو ِٓ اٌٍٛؾ ٠ٚ3.27لاؽق أْ ِزغ١و ا١ٌٍٍّّٛخ ثغ١ّن فموارٗ لل ؽمك ٍٚـبً ؽَبث١بً ثٍغ )   
( أٍٚبؿبً 1,3,4,5(. ٚلل ؽممذ اٌفمواد )73.3( ٚأ١ّ٘خ َٔج١خ )0.84اٌفوػٟ، ٚثبٔؾواف ِو١بهٞ )

ثبئٓ ٚاٌمٛاهل ؽَبث١خ أهٍٝ ِٓ اٌٍٛؾ اٌفوػٟ، ِّب ٠ش١و اٌٝ أْ اٌّوافك اٌقل١ِخ فٟ اٌّظوف عناثخ ٌٍي
ٚاٌزو١ٍّبد ِىزٛثخ ثجَبؿخ ٌىٟ رفُٙ ِٓ لجً اٌيثبئٓ ٠ٚزّزن ِٛكفٟ اٌّظوف ثّلٙو لائك ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب 

 اٌَّزقلِخ فٟ أغبى أٔشـخ اٌّظوف ؽل٠ضخ. 
( فمل ؽممذ ٍٚـبً ؽَبث١بً ألً ِٓ اٌٍٛؾ اٌفوػٟ، ِّب ٠ش١و اٌٝ أْ ِٛلن اٌّظوف غ١و 2أِب اٌفموح )    

 ٚلا ٠ّىٓ اٌٛطٛي ا١ٌٗ ثٌَٙٛخ. ِٕبٍت ٌٍيثبئٓ 
( ٚ٘ٛ أوجو ِٓ اٌٍٛؾ اٌفوػٟ، 3.27ٚؽمك ِزغ١و الاهزّبك٠خ ثغ١ّن فموارٗ لل ؽمك ٍٚـبً ؽَبث١بً ثٍغ )    

( أٍٚبؿبً ؽَبث١خ 6,7,8,9,10(. ٚلل ؽممذ اٌفمواد )71.4( ٚأ١ّ٘خ َٔج١خ )0.83ٚثبٔؾواف ِو١بهٞ )
اٌٛلذ ثللخ هٕل رٕف١ن ؿٍجبد اٌيثبئٓ ٟ ٠واهّٜظوف أهٍٝ ِٓ اٌٍٛؾ اٌفوػٟ، ِّب ٠ش١و اٌٝ أْ اٌ

٠ملَ اٌّظوف ٌٗ ٍّوخ ع١لح ٚاٌّظوف ؽو٠ض هٍٝ ؽً ِشبوً اٌيثبئٓ ثشؤْ اٌقلِبد اٌّملِخ ثٌَٙٛخ ٚٚ
ِٛكفٛ اٌّظوف اٌقلِخ ثشىً طؾ١ؼ ِٓ أٚي ِوح ٚ ٠ملَ ِٛكفٛ اٌّظوف ٌٍيثْٛ ٔظبئؼ فٟ افز١به 

 اٌقلِخ إٌّبٍجخ.
( ٚ٘ٛ أوجو ِٓ اٌٍٛؾ اٌفوػٟ، 3.28زغبثخ ثغ١ّن فموارٗ لل ؽمك ٍٚـبً ؽَبث١بً ثٍغ )ٚؽمك ِزغ١و الاٍ    

( أٍٚبؿبً ؽَبث١خ 12,13,14,15(. ٚلل ؽممذ اٌفمواد )67.6( ٚأ١ّ٘خ َٔج١خ )0.79ٚثبٔؾواف ِو١بهٞ )
َِزولْٚ كائّب ٌلإعبثخ هٓ أٍئٍخ أهٍٝ ِٓ اٌٍٛؾ اٌفوػٟ، ِّب ٠ش١و اٌٝ أْ ِٛكفٟ اٌّظوف 

٠َٚوٝ ِٛكفٟ اٌّظوف ٌَّبهلره فٟ ؽً اٌّشبوً اٌزٟ رٛاعٙه فٟ اٌؾظٛي هٍٝ  هاد اٌيثبئٓٚاٍزفَب
اٌقلِخ ٚاٌّظوف ٌل٠ٗ هلك وبف ِٓ اٌّٛكف١ٓ اٌن٠ٓ ٠ملِْٛ اٌقلِخ ٌٍيثبئٓ ٠ٚغٛى افزظبه ثوغ 

 الإعواءاد ِٓ لجً اٌّٛكفْٛ ثٙلف ٍوهخ فلِخ اٌيثبئٓ.
 

اٌقلِبد لا رملَ ( فمل ؽممذ ٍٚـبً ؽَبث١بً ألً ِٓ اٌٍٛؾ اٌفوػٟ، ِّب ٠ش١و اٌٝ أْ 11أِب اٌفموح )    
 .ِٚٓ كْٚ رؤف١وخ ثظٛهح فٛه٠

( ٚ٘ٛ أوجو ِٓ اٌٍٛؾ اٌفوػٟ، 3.62ٚؽمك ِزغ١و الاِبْ ثغ١ّن فموارٗ لل ؽمك ٍٚـبً ؽَبث١بً ثٍغ )   
( أٍٚبؿبً 16,17,18,19,20لل ؽممذ اٌفمواد )(. 69.3ٚ( ٚأ١ّ٘خ َٔج١خ )0.71ٚثبٔؾواف ِو١بهٞ )

ؾبفق هٍٝ ٍو٠خ اٌّوٍِٛبد اٌقبطخ ثبٌيثبئٓ ؽَبث١خ أهٍٝ ِٓ اٌٍٛؾ اٌفوػٟ، ِّب ٠ش١و اٌٝ أْ اٌّظوف ٠
شوو اٌيثْٛ ثبلاؿّئٕبْ فٟ اٌزوبًِ ِن اٌّظوف ِٚٛكفٟ اٌّظوف ٌل٠ُٙ للهاد هب١ٌخ ٌزمل٠ُ اٌقلِخ ٠ٚ
ؾوص عواءاد اٌولبث١خ اٌظبهِخ ٌٍؾل ِٓ ه١ٍّبد اٌغش ٚاٌزلاهت ٠ٚرزجن اكاهح اٌّظوف الأٍب١ٌت ٚالإٚ

 اٌّظوف هٍٝ أْ رىْٛ ارظبلاد اٌيثبئٓ ٍو٠خ. 
( ٚ٘ٛ أوجو ِٓ اٌٍٛؾ اٌفوػٟ، 3.42ٚؽمك ِزغ١و اٌزوبؿف ثغ١ّن فموارٗ لل ؽمك ٍٚـبً ؽَبث١بً ثٍغ )    

( أٍٚبؿبً 21,22,23,24,25) (. ٚلل ؽممذ اٌفمواد65.7( ٚأ١ّ٘خ َٔج١خ )0.76ٚثبٔؾواف ِو١بهٞ )
٠ؾلْٛ ثبؽزواَ ٚروؽ١ت هٕل الاٍزمجبي ؽَبث١خ أهٍٝ ِٓ اٌٍٛؾ اٌفوػٟ، ِّب ٠ش١و اٌٝ أْ ىثبئٓ اٌّظوف 

ٚاٌزٛك٠ن ٠ٚز١ّي اٌّٛكفْٛ فٟ اٌّظوف ثبٌوٚػ اٌّوؽخ ٚاٌظلالخ فٟ اٌزوبًِ ِن اٌيثْٛ ٚاٌّظوف ٠ٍجٟ 
لا ٚ ْٛ اٌّىبٌّبد اٌٙبرف١خ ٠واهْٛ ِشبهو اٌّزؾلس كائّبؽبعبد اٌيثْٛ ثظٛهح كائّخ ٚاٌّٛكفْٛ اٌن٠ٓ ٠زٍم

 . ٠جلٞ اٌّٛكفْٛ رنِوا هٕلِب ٠َبي اٌيثبئٓ أٍئٍخ وض١وح أٚ ِيهغخ
 ط
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 (2علٚي )
 (n= 132ٚطف ٚرشق١ض اعبثبد ه١ٕخ اٌجؾش ٌّزغ١و عٛكح اٌقلِخ )

ِزغ١واد عٛكح 
 اٌقلِخ

اٌٍٛؾ  فمواد عٛكح اٌقلِخ
 اٌؾَبثٟ

الأؾواف 
 اٌّو١بهٞ

الأ١ّ٘خ 
 إٌَج١خ %

 ا١ٌٍٍّّٛخ

 75.4 0.87 3.15 . اٌّوافك اٌقل١ِخ فٟ اٌّظوف عناثخ ٌٍيثبئ1ٓ

 66.2 0.98 2.86 . ِٛلن اٌّظوف ِٕبٍت ٌٍيثبئٓ ٠ّٚىٓ اٌٛطٛي ا١ٌٗ ثٌَٙٛخ2

 73.8 0.64 3.64 ِٓ لجً اٌيثبئٓ . اٌمٛاهل ٚاٌزو١ٍّبد ِىزٛثخ ثجَبؿخ ٌىٟ رف3ُٙ

 72.6 0.87 3.23 ِٛكفٟ اٌّظوف ثّلٙو لائك. ٠زّزن 4

 74.2 0.78 3.46 . اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌَّزقلِخ فٟ أغبى أٔشـخ اٌّظوف ؽل٠ضخ5

 73.3 0.84 3.27 اٌّغّٛم

 الاهزّبك٠خ

 61.7 0.87 3.17 . ٠واهٝ اٌٛلذ ثللخ هٕل رٕف١ن ؿٍجبد اٌيثبئ6ٓ

 67.4 0.73 3.33 . اٌّظوف ؽو٠ض هٍٝ ؽً ِشبوً اٌيثبئٓ ثشؤْ اٌقلِبد اٌّملِخ ثٌَٙٛخ 7

 63.6 0.77 3.15 . اٌّظوف ٌٗ ٍّوخ ع١لح8

 61.6 0.89 3.13 . ٠ملَ ِٛكفٛ اٌّظوف اٌقلِخ ثشىً طؾ١ؼ ِٓ أٚي ِوح9

 64.5 0.83 3.07 . ٠ملَ ِٛكفٛ اٌّظوف ٌه ٔظبئؼ فٟ افز١به اٌقلِخ إٌّبٍجخ10

 71.8 0.83 3.27 اٌّغّٛم

 الاٍزغبثخ

 58.3 0.99 2.93 . اٌقلِبد رملَ ثظٛهح فٛه٠خ ِٚٓ كْٚ رؤف١و11

 72.4 0.66 3.66 . اٌّٛكفْٛ َِزولْٚ كائّب ٌلإعبثخ هٓ أٍئٍخ ٚاٍزفَبهاد اٌيثبئ12ٓ

. ٠َوٝ ِٛكفٟ اٌّظوف ٌَّبهلره فٟ ؽً اٌّشبوً اٌزٟ رٛاعٙه فٟ اٌؾظٛي 13
 اٌقلِخهٍٝ 

3.29 0.82 64.4 

 67.8 0.69 3.44 . اٌّظوف ٌل٠ٗ هلك وبف ِٓ اٌّٛكف١ٓ اٌن٠ٓ ٠ملِْٛ اٌقلِخ ٌٍيثبئ14ٓ

 63.6 0.75 3.20 غٛى افزظبه ثوغ الإعواءاد ِٓ لجً اٌّٛكفْٛ ثٙلف ٍوهخ فلِخ اٌيثبئ٠ٓ .15

 67.6 0.79 3.28 اٌّغّٛم

 الاِبْ

 74.6 0.70 3.72 اٌقبطخ ثبٌيثبئٓ . ٠ؾبفق اٌّظوف هٍٝ ٍو٠خ اٌّوٍِٛبد16

 73.4 0.64 3.68 . رشوو ثبلاؿّئٕبْ فٟ اٌزوبًِ ِن اٌّظوف17

 74.6 0.73 3.74 . ِٛكفٟ اٌّظوف ٌل٠ُٙ للهاد هب١ٌخ ٌزمل٠ُ اٌقلِخ18

. رزجن اكاهح اٌّظوف الأٍب١ٌت ٚالإعواءاد اٌولبث١خ اٌظبهِخ ٌٍؾل ِٓ ه١ٍّبد 19
 اٌغش ٚاٌزلاهت

3.54 0.66 72.4 

 64.6 0.82 3.23 . ؽوص اٌّظوف هٍٝ أْ رىْٛ ارظبلاد اٌيثبئٓ ٍو٠خ20

 69.3 0.71 3.62 اٌّغّٛم

 اٌزوبؿف

 67.3 0.78 3.36 . ٠ؾلٝ اٌيثبئٓ ثبؽزواَ ٚروؽ١ت هٕل الاٍزمجبي ٚاٌزٛك٠ن21

 69 0.69 3.45 . ٠ز١ّي اٌّٛكفْٛ فٟ اٌّظوف ثبٌوٚػ اٌّوؽخ ٚاٌظلالخ فٟ اٌزوبًِ ِن اٌيث22ْٛ

 66.4 0.76 3.21 . اٌّظوف ٠ٍجٟ ؽبعبد اٌيثْٛ ثظٛهح كائّخ23

 65.2 0.79 3.31 . اٌّٛكفْٛ اٌن٠ٓ ٠زٍمْٛ اٌّىبٌّبد اٌٙبرف١خ ٠واهْٛ ِشبهو اٌّزؾلس كائّب24

 65.8 0.71 3.27 . لا ٠جلٞ اٌّٛكفْٛ رنِوا هٕلِب ٠َبي اٌيثبئٓ أٍئٍخ وض١وح أٚ ِيهغخ25

 65.7 0.76 3.42 اٌّغّٛم

 68.6 0.78 3.33 الإعّبٌٟ
 

 اٌّزغ١و اٌّوزّل )هػب اٌيثْٛ(: -ة
( ٚ٘ٛ أوجو ِٓ اٌٍٛؾ اٌفوػٟ، ٠3.22لاؽق أْ ِزغ١و هػب اٌيثْٛ ثغ١ّن فموارٗ لل ؽمك ٍٚـبً ؽَبث١بً ثٍغ )   

( ٚ٘نا ٠ش١و أْ ٕ٘بن هػب ِٓ لجً ىثبئٓ اٌّظوف هٓ اٌقلِخ 64.5( ٚأ١ّ٘خ َٔج١خ )0.83ٚثبٔؾواف ِو١بهٞ )
 اٌّملِخ.

( أٍٚبؿبً ؽَبث١خ أهٍٝ ِٓ اٌٍٛؾ 26,27,28,29,30,31,32,34.35,36,37,39,40,41فمل ؽممذ اٌفمواد )    
اٌفوػٟ، ِّب ٠ش١و اٌٝ أْ اٌيثبئٓ ٌل٠ُٙ اٌوػب اٌىبًِ فٟ ؿو٠مخ رمل٠ُ اٌقلِخ ٍٚوهخ اٌوك هٍٝ شىبٜٚ اٌيثبئٓ 

٠ملَ اٌّظوف ِغّٛهخ ِزٕٛهخ ِٓ اٌقلِبد ٌغوع ؽٍٙب ٠ٚزّزن اٌّٛكف١ٓ ثبٌّٙبهاد اٌلاىِخ هٕل رمل٠ُ اٌقلِخ ٚ
رمل٠ُ اٌقلِخ فٟ اٌَوهخ إٌّبٍجخ ِٓ لجً اٌّظوف ٚٚػٛػ اٌٍٛؽبد الإهشبك٠خ رٍجٟ ؽبعخ اٌيثْٛ ٚ اٌّظوف١خ اٌزٟ

ٌّىبرت اٌّظوف ٌٚلٜ اٌيثبئٓ اٌوػب اٌىبًِ ِٓ ٍٚبئً الارظبي اٌَّزقلِخ فٟ اٌزٛاطً ِن اٌّظوف ٚاٌيثْٛ ٠مٕن 
ثخ هٍٝ اٍزفَبهارُٙ ٚاٌوب١ٍِٓ فٟ اٌّظوف الا٘زّبَ ثّشبوً اٌيثبئٓ ٚالإعبأطللبئٗ ٌٍزوبًِ ِن اٌّظوف ٌضمزٗ ثٗ ٚ

ؽَٓ اٌوب١ٍِٓ فٟ اٌّظوف ٌل٠ُٙ اٌوٍُ ٚاٌلها٠خ ثبؽز١بعبد اٌيثبئٓ ٚٚ ِٙنثْٛ ٚروبٍُِٙ افٛٞ ١ِّٚي ِن اٌيثْٛ
ٌٍٙٛخ الارظبي ثبٌّظوف هٓ ؿو٠ك اٌٙبرف ٚاٌجو٠ل الإٌىزوٟٚٔ ٠ٚز١ّي ِوبٍِخ اٌيثبئٓ ٚاؽزواُِٙ ٚرمل٠و كوٚفُٙ ٚ

،( فمل ؽممذ أٍٚبؿبً ؽَبث١خ ألً ِٓ اٌٍٛؾ اٌفوػٟ، ِّب ٠ش١و 33,38.أِب اٌفمواد )ٌّظوف ثبلأٔبلخاٌوبٍِْٛ فٟ ا
 .ِلائّخغ١و  ٚأِبوٓ رٛل١ف ا١ٌَبهاد اٌٝ أْ اٌيثبئٓ ١ٌٌ ٌل٠ُٙ اٌوػب اٌىبًِ ِٓ اٌز١َٙلاد اٌّزبؽخ فٟ اٌّظوف
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 (3علٚي )
 (n= 132ٚطف ٚرشق١ض اعبثبد ه١ٕخ اٌجؾش ٌّزغ١و هػب اٌيثْٛ )

اٌٍٛؾ  فمواد هػب اٌيثْٛ
 اٌؾَبثٟ

الأؾواف 
 اٌّو١بهٞ

الأ١ّ٘خ 
 إٌَج١خ %

 64.8 0.81 3.24 . ٌلٞ اٌوػب اٌىبًِ فٟ ؿو٠مخ رمل٠ُ اٌقلِخ 26

 67.6 0.80 3.38 . ٍوهخ اٌوك هٍٝ شىبٜٚ اٌيثبئٓ ٌغوع ؽٍٙب27

 66.2 0.73 3.31 . ٠زّزن اٌّٛكف١ٓ ثبٌّٙبهاد اٌلاىِخ هٕل رمل٠ُ اٌقلِخ 28

 70.2 0.74 3.51 . ٠ملَ اٌّظوف ِغّٛهخ ِزٕٛهخ ِٓ اٌقلِبد اٌّظوف١خ اٌزٟ رٍجٟ ؽبعخ اٌيث29ْٛ

 65.6 0.79 3.28 . رمل٠ُ اٌقلِخ فٟ اٌَوهخ إٌّبٍجخ ِٓ لجً اٌّظوف30

 67.4 0.89 3.37 . ٚػٛػ اٌٍٛؽبد الإهشبك٠خ ٌّىبرت اٌّظوف31

 61.8 0.95 3.09 الارظبي اٌَّزقلِخ فٟ اٌزٛاطً ِن اٌّظوف. ٌلٞ اٌوػب اٌىبًِ ِٓ ٍٚبئً 32

 59.2 0.98 2.96 . ٌلٞ اٌوػب اٌىبًِ ِٓ اٌز١َٙلاد اٌّزبؽخ فٟ اٌّظوف33

 65 0.79 3.25 . الٕن أطللبئٟ ٌٍزوبًِ ِن اٌّظوف ٌضمزٟ ث34ٗ

 62.4 0.93 3.12 . الا٘زّبَ ثّشبوً اٌيثبئٓ ٚالإعبثخ هٍٝ اٍزفَبهارُٙ 35

 62.6 0.76 3.13 اٌوب١ٍِٓ فٟ اٌّظوف ِٙنثْٛ ٚروبٍُِٙ افٛٞ ١ِّٚي ِن اٌيثْٛ. 36

 70.4 0.85 3.52 . اٌوب١ٍِٓ فٟ اٌّظوف ٌل٠ُٙ اٌوٍُ ٚاٌلها٠خ ثبؽز١بعبد اٌيثبئ37ٓ

 57.4 0.96 2.84 . أِبوٓ رٛل١ف ا١ٌَبهاد ِلائّخ38

 64.4 0.76 3.22 . ؽَٓ ِوبٍِخ اٌيثبئٓ ٚاؽزواُِٙ ٚرمل٠و كوٚف39ُٙ

 61.6 0.77 3.08 . ٌٍٙٛخ الارظبي ثبٌّظوف هٓ ؿو٠ك اٌٙبرف ٚاٌجو٠ل الإٌىزو40ٟٔٚ

 65.8 0.82 3.29 . ٠ز١ّي اٌوبٍِْٛ فٟ اٌّظوف ثبلأٔبلخ41

 64.5 0.83 3.22 اٌّغّٛم
 

 صب١ٔبً: هلالبد الاهرجبؽ ث١ٓ أثوبك عٛكح اٌقلِخ ٚهػب اٌيثْٛ
ٌغوع اٌزؾمك ِٓ ِلٜ ٍو٠بْ الأّٔٛمط الافزواػٟ ٌٍجؾش لاثل ِٓ اٌزووف هٍٝ ؿج١وخ هلالخ الاهرجبؽ ث١ٓ    

 أثوبك عٛكح اٌقلِخ ٚهػب اٌيثْٛ.

 . رؾ١ًٍ هلالخ الاهرجبؽ اٌّو٠ٕٛخ ث١ٓ أثوبك عٛكح اٌقلِخ ِغزّوخٍ ٚهػب اٌيثْٛ.1
ث١ّٕٙب ثبٍزقلاَ ِوبًِ الاهرجبؽ ٚثٍغذ ل١ّخ الاهرجبؽ  ( أْ ٕ٘بن هلالخ اهرجبؽ ِو٠ٕٛخ4رٛػؼ ٔزبئظ اٌغلٚي )   

( ٚ٘نا ٠ش١و اٌٝ ِلٜ أ١ّ٘خ أثوبك عٛكح اٌقلِخ فٟ هػب 0.05( ٟٚ٘ هلالخ ِو٠ٕٛخ هٕل َِزٜٛ ِو٠ٕٛخ )0.764)
اٌيثْٛ، ٚثنٌه ٠زُ لجٛي اٌفوػ١خ اٌوئ١َخ الأٌٚٝ ٚاٌزٟ رٕض هٍٝ" رٛعل هلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ أثوبك 

 عٛكح اٌقلِخ ٚهػب اٌيثْٛ".

 (4علٚي )
 هلالخ الاهرجبؽ ث١ٓ أثوبك عٛكح اٌقلِخ ٚهػب اٌيثْٛ

 اٌولالخ هػب اٌيثْٛ 

 ِو٠ٕٛخ 0.764* أثوبك عٛكح اٌقلِخ

 (0.05*اٌولالخ ِو٠ٕٛخ هٕل َِزٜٛ كلاٌخ )               
 ثبلاهزّبك هٍٝ ٔزبئظ اٌؾبٍجخ الإٌىزو١ٔٚخ. ١١ٓاٌّظله: اهلاك اٌجبؽض               

 

 . رؾ١ًٍ هلالخ الاهرجبؽ اٌّو٠ٕٛخ ث١ٓ وً ثول ِٓ أثوبك عٛكح اٌقلِخ ٚهػب اٌيثْٛ.2
 (:5ٌغوع اٌزؤول ِٓ رؾمك اٌفوػ١بد اٌفوه١خ إٌّجضمخ ِٓ هٓ اٌفوػ١خ اٌوئ١َ١خ الأٌٚٝ وّب ِٛػؼ فٟ اٌغلٚي )     

 

 (5علٚي )
 وً ثول ِٓ أثوبك عٛكح اٌقلِخ ٚهػب اٌيثْٛهلالبد الاهرجبؽ ث١ٓ 

 اٌّزغ١و اٌّوزّل                         
 اٌّزغ١و اٌَّزمً

 اٌولالخ هػب اٌيثْٛ

 ِو٠ٕٛخ 0.543 ا١ٌٍٍّّٛخ

 ِو٠ٕٛخ 0.684 الاهزّبك٠خ

 ِو٠ٕٛخ 0.623 الاٍزغبثخ

 ِو٠ٕٛخ 0.672 الاِبْ

 ِو٠ٕٛخ 0.602 اٌزوبؿف

  0.764 اٌّئشو اٌىٍٟ

 N= 132 P 0.05ثبلاهزّبك هٍٝ ٔزبئظ اٌؾبٍجخ الإٌىزو١ٔٚخ ١ٓاٌّظله: اهلاك اٌجبؽض               
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( اٌٝ ٚعٛك هلالخ اهرجبؽ ِو٠ٕٛخ ِٛعجخ ث١ٓ ا١ٌٍٍّّٛخ ٚهػب اٌيثْٛ، ام ثٍغذ ل١ّخ ِوبًِ ٠5ش١و اٌغلٚي )    -أ
ّئشواد رمجً اٌفوػ١خ اٌفوه١خ الأٌٚٝ ِٓ (، ٚثٕبءاً هٍٝ رٍه ا0.05ٌ( هٕل َِزٜٛ ِو٠ٕٛخ )0.543الاهرجبؽ )

 اٌفوػ١خ اٌوئ١َ١خ الأٌٚٝ ٚاٌزٟ رٕض )رٛعل هلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ثول ا١ٌٍٍّّٛخ ٚهػب اٌيثْٛ(.
( اٌٝ ٚعٛك هلالخ اهرجبؽ ِو٠ٕٛخ ِٛعجخ ث١ٓ الاهزّبك٠خ ٚهػب اٌيثْٛ، ام ثٍغذ ل١ّخ ِوبًِ ٠5ش١و اٌغلٚي )   -ة

(، ٚثٕبءاً هٍٝ رٍه اٌّئشواد رمجً اٌفوػ١خ اٌفوه١خ اٌضب١ٔخ ِٓ 0.05( هٕل َِزٜٛ ِو٠ٕٛخ )0.684الاهرجبؽ )
 اٌفوػ١خ اٌوئ١َ١خ الأٌٚٝ ٚاٌزٟ رٕض )رٛعل هلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ثول الاهزّبك٠خ ٚهػب اٌيثْٛ(.

ثخ ٚهػب اٌيثْٛ، ام ثٍغذ ل١ّخ ِوبًِ ( اٌٝ ٚعٛك هلالخ اهرجبؽ ِو٠ٕٛخ ِٛعجخ ث١ٓ الاٍزغب٠5ش١و اٌغلٚي )   -ط
(، ٚثٕبءاً هٍٝ رٍه اٌّئشواد رمجً اٌفوػ١خ اٌفوه١خ اٌضبٌضخ ِٓ 0.05( هٕل َِزٜٛ ِو٠ٕٛخ )0.623الاهرجبؽ )

 اٌفوػ١خ اٌوئ١َ١خ الأٌٚٝ ٚاٌزٟ رٕض )رٛعل هلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ثول الاٍزغبثخ ٚهػب اٌيثْٛ(.
اٌٝ ٚعٛك هلالخ اهرجبؽ ِو٠ٕٛخ ِٛعجخ ث١ٓ الاِبْ ٚهػب اٌيثْٛ، ام ثٍغذ ل١ّخ ِوبًِ الاهرجبؽ  (٠5ش١و اٌغلٚي )   -ك

(، ٚثٕبءاً هٍٝ رٍه اٌّئشواد رمجً اٌفوػ١خ اٌفوه١خ اٌواثوخ ِٓ اٌفوػ١خ 0.05( هٕل َِزٜٛ ِو٠ٕٛخ )0.672)
 الاِبْ ٚهػب اٌيثْٛ(.اٌوئ١َ١خ الأٌٚٝ ٚاٌزٟ رٕض )رٛعل هلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ثول 

( اٌٝ ٚعٛك هلالخ اهرجبؽ ِو٠ٕٛخ ِٛعجخ ث١ٓ اٌزوبؿف ٚهػب اٌيثْٛ، ام ثٍغذ ل١ّخ ِوبًِ ٠5ش١و اٌغلٚي )  -ـ٘
(، ٚثٕبءاً هٍٝ رٍه اٌّئشواد رمجً اٌفوػ١خ اٌفوه١خ اٌقبَِخ 0.05( هٕل َِزٜٛ ِو٠ٕٛخ )0.602الاهرجبؽ )

)رٛعل هلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ثول اٌزوبؿف ٚهػب ِٓ اٌفوػ١خ اٌوئ١َخ الأٌٚٝ ٚاٌزٟ رٕض 
 اٌيثْٛ(.

 

 

 صبٌضبً: رؾ١ًٍ هلالبد الأصو ث١ٓ أثوبك عٛكح اٌقلِخ ٚهػب اٌيثْٛ
ثول رؾ١ًٍ هلالبد الاهرجبؽ ث١ٓ ِزغ١واد اٌجؾش وبْ الأّٔٛمط الافزواػٟ ٠َزٍيَ رؾل٠ل كهعخ رؤص١و أثوبك عٛكح    

 ٚ٘نا ِب رٕض ه١ٍٗ اٌفوػ١خ اٌوئ١َ١خ اٌضب١ٔخ ٚفوه١برٙب.اٌقلِخ فٟ هػب اٌيثْٛ 
( رؤص١و أثوبك عٛكح اٌقلِخ ِغزّوزبً فٟ 6. رؤص١و أثوبك عٛكح اٌقلِخ ِغزّوخٍ فٟ هػب اٌيثْٛ، رٛػؼ ٔزبئظ اٌغلٚي )1

 هػب اٌيثْٛ هٍٝ َِزٜٛ اٌّظوف اٌّجؾٛس.

 (6علٚي )
 رؤص١و أثوبك عٛكح اٌقلِخ فٟ هػب اٌيثْٛ

 اٌّزغ١و اٌَّزمً            
 

 اٌّزغ١و اٌّوزّل

 أثوبك عٛكح اٌقلِخ
R2 

F 

B0 B1 اٌغل١ٌٚخ اٌّؾَٛثخ 

 هػب اٌيثْٛ
0.825 0.877 

(7.815)
* 

0.583 111.423
 

3.92 

 N= 132 P 0.05ثبلاهزّبك هٍٝ ٔزبئظ اٌؾبٍجخ الإٌىزو١ٔٚخ ٓ ١اٌّظله: اهلاك اٌجبؽض             
 اٌّؾَٛثخ                                    t)*( رش١و اٌٝ ل١ّخ              

    

 F( اٌٝ ٚعٛك رؤص١و ِوٕٛٞ لأثوبك عٛكح اٌقلِخ ِغزّوزبً فٟ هػب اٌيثْٛ، ام ثٍغذ ل١ّخ ٠ٚ6ش١و اٌغلٚي )     
( ٌٙب 0.583)(  R2( ٚثٍغ ِوبًِ اٌزؾل٠ل )3.92( ٟٚ٘ أهٍٝ ِٓ ل١ّزٙب اٌغل١ٌٚخ اٌجبٌغخ )111.423اٌّؾَٛثخ )

( ٟٚ٘ ل١ّخ ِو٠ٕٛخ ٌَّزٜٛ ِو٠ٕٛخ 7.715( اٌّؾَٛثخ )t( ٌٙب رج١ٓ أْ ل١ّخ )t( ٚافزجبه )Bِٚٓ فلاي ِزبثوخ )
ٕ٘بن رؤص١و ِوٕٛٞ لأثوبك عٛكح اٌقلِخ فٟ هػب ( ٚثنٌه فمل رؾممذ اٌفوػ١خ اٌوئ١َ١خ اٌضب١ٔخ ٚاٌزٟ رٕض )0.05)

 (.اٌيثْٛ
ِٓ أثوبك عٛكح اٌقلِخ فٟ ٚهػب اٌيثْٛ ٌغوع اٌزؤول ِٓ رؾمك اٌفوػ١بد اٌفوه١خ . رؾ١ًٍ هلالبد الأصو ث١ٓ وً ثول 2

 (.7إٌّجضمخ هٓ اٌفوػ١خ اٌوئ١َ١خ اٌضب١ٔخ، ٚوّب ِٛػؼ فٟ اٌغلٚي )

 (7علٚي )
 رؤص١و وً ثُول ِٓ عٛكح اٌقلِخ فٟ هػب اٌيثْٛ

 اٌّزغ١و اٌَّزمً     
 

 اٌّزغ١و اٌّوزّل

B0 اٌزوبؿف الاِبْ الاٍزغبثخ الاهزّبك٠خ ا١ٌٍٍّّٛخ 
R2 

F 

B1 B2 B3 B4 B5 اٌغل١ٌٚخ اٌّؾَٛثخ 

 هػب اٌيثْٛ
0.229 0.372 

(2.313)
* 

0.383 
(2.521)

* 
0.334 

(1.319)
* 

0.464 
(2.217)

* 
0.311 

(1.685)
* 

0.589 23.331 3.92 

 N= 132 P 0.05ثبلاهزّبك هٍٝ ٔزبئظ اٌؾبٍجخ الإٌىزو١ٔٚخ ١١ٓ اٌّظله: اهلاك اٌجبؽض
 اٌّؾَٛثخ                                    t)*( رش١و اٌٝ ل١ّخ 

 

( اٌٝ ٚعٛك رؤص١و ِوٕٛٞ لأثوبك عٛكح اٌقلِخ اٌّزّضٍخ ثب١ٌٍٍّّٛخ، الاهزّبك٠خ، الاٍزغبثخ، الاِبْ، ٠ٚ7ش١و اٌغلٚي )   
( ٚثٍغ 3.92ب اٌغل١ٌٚخ اٌجبٌغخ )( ٟٚ٘ أهٍٝ ِٓ ل١ّز23.331ٙاٌّؾَٛثخ ) Fاٌزوبؿف فٟ هػب اٌيثْٛ، ام ثٍغذ ل١ّخ 

( ٌٙب رج١ٓ أْ أهٍٝ رؤص١و ٌزٍه الأثوبك فٟ t( ٚافزجبه )B( ِٚٓ فلاي ِزبثوخ ِوبِلاد )R2(  )0.589ِوبًِ اٌزؾل٠ل )
( ، ١ٍ٠ٗ ثبٌلهعخ اٌضب١ٔخ ثُول 2.217( اٌّؾَٛثخ )t( ٚثللاٌخ )0.464هػب اٌيثْٛ ٠زووي فٟ ثول الاِبْ ثّملاه )

ٚاٌزٟ ٟ٘ ل١ّخ ِو٠ٕٛخ، صُ عبء رؤص١و ثُول الاٍزغبثخ  ( 2.521( اٌّؾَٛثخ )t( ٚثللاٌخ )0.383اه )الاهزّبك٠خ ثّمل
( ٟٚ٘ ل١ّخ ِو٠ٕٛخ، ٚعبء رؤص١و ثُول ا١ٌٍٍّّٛخ 1.319( اٌّؾَٛثخ )t( ٚثللاٌخ )0.334ثبٌلهعخ اٌضبٌضخ ٚثّملاه )
 ٟٚ٘ ل١ّخ ِو٠ٕٛخ.( 2.313( اٌّؾَٛثخ )t( ٚثللاٌخ )0.372ثبٌلهعخ اٌواثوخ ٚثّملاه )

( ٟٚ٘ ل١ّخ 1.685( اٌّؾَٛثخ )t( ٚثللاٌخ )0.311ٚأف١واً عبء رؤص١و ثُول اٌزوبؿف فٟ هػب اٌيثْٛ ثّملاه )     
 ِو٠ٕٛخ.
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 المبحث الخامص

 الاستنتاجات والتوصيات
 

 الاٍزٕزبعبد:  أٚلًا
 ثبثً وبْ ا٠غبث١بً. اْ رم١١ُ ه١ٕخ اٌجؾش ٌَّزٜٛ عٛكح اٌقلِخ اٌّظوف١خ اٌّملِخ ٌُٙ ِٓ لجً ِظوف .1

ٚعٛك رجب٠ٓ فٟ الا١ّ٘خ إٌَج١خ ٌلأثوبك اٌزٟ ٠َزقلِٙب اٌيثبئٓ فٟ رم١١ُّٙ ٌَّزٜٛ عٛكح اٌقلِخ اٌّظوف١خ  .2

اٌّملِخ ٌُٙ. ؽ١ش اؽزً ثولٞ ا١ٌٍٍّّٛخ ٚالاهزّبك٠خ اٌّورجخ الاٌٚٝ، ١ٍ٠ٗ ِٓ ثول الاِبْ، فٟ ؽ١ٓ اؽزً ثولٞ 

الاف١ور١ٓ. ٠ٚويٜ ٍجت ٚهاء اؽزلاي ثول ا١ٌٍٍّّٛخ ٚثول الاهزّبك٠خ اٌّورجخ اٌزوبؿف ٚالاٍزغبثخ اٌّورجز١ٓ 

الاٌٚٝ اٌٝ وْٛ ِظوف ثبثً الاٍٟ٘ ِٓ اٌّظبهف اٌقبطخ اٌزٟ رز١ّي ثبٌّلٙو اٌوبَ اٌقبهعٟ ٚاٌلافٍٟ 

 ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب اٌَّزقلِخ اٌؾل٠ضخ فٟ أغبى أشـخ اٌّظوف.

الاف١ور١ٓ، فٙنا ٠وٕٟ أقفبع هػب افواك اٌو١ٕخ ٔز١غخ ٌؼوف اٍزغبثخ  ثولٞ اٌزوبؿف ٚالاٍزغبثخ اؽزلا اٌّورجز١ٓ .3

 اٌوبٍِْٛ فٟ اٌّظوف لاؽز١بعبد اٌيثبئٓ ثشىً فٛهٞ فؼلا هٓ اٌٛلذ اٌنٞ ٠َزغولٗ أغبى اٌقلِخ. 

أكٙود ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٚعٛك هلالخ اهرجبؽ ِو٠ٕٛخ ِٛعجخ ث١ٓ أثوبك عٛكح اٌقلِخ هٍٝ َِزٜٛ اٌّئشو  .4

، الاهزّبك٠خ، ا١ٌٍٍّّٛخٍٟ ٚهػب اٌيثْٛ، أِب هٍٝ َِزٜٛ أثوبك عٛكح اٌقلِخ وً هٍٝ ؽلٖ ٚاٌّزّضٍخ فٟ )اٌى

فمل وبٔذ ٕ٘بن هلالخ اهرجبؽ ِو٠ٕٛخ ٚفوك٠خ ث١ّٕٙب ٚث١ٓ هػب اٌيثْٛ ِٓ فلا  الاٍزغبثخ، الاِبْ ٚاٌزوبؿف(

إٌّلّخ اٌّجؾٛصخ )ِظوف ثبثً( ثّٛػٛم  (. َٚٔزٕزظ ِٓ مٌه ثؤْ ٕ٘بن ا٘زّبَ ِٓ لج5ً( ٚ)4ِوـ١بد اٌغلٚي )

 عٛكح اٌقلِخ.

أكٙود ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٚعٛك رؤص١و ِوٕٛٞ لأثوبك عٛكح اٌقلِخ ِغزّوزبً فٟ هػب اٌيثْٛ، أِب هٍٝ  .5

فمل  ، الاهزّبك٠خ، الاٍزغبثخ، الاِبْ ٚاٌزوبؿف(ا١ٌٍٍّّٛخَِزٜٛ أثوبك عٛكح اٌقلِخ وً هٍٝ ؽلٖ ٚاٌّزّضٍخ فٟ )

 (. 7( ٚ)6ؤص١و٘ب ؿوك٠بً ِٚو٠ٕٛبً ٚثشىً ِزفبٚد فٟ هػب اٌيثْٛ ِٓ فلا ِوـ١بد اٌغلٚي )وبْ ر

( ثؤْ أهٍٝ رؤص١و لأثوبك عٛكح اٌقلِخ فٟ هػب اٌيثْٛ ٠وٛك اٌٝ ثُول الاِبْ فٟ Bرج١ٓ ِٓ ِوـ١بد رؾ١ًٍ ِوبِلاد ) .6

 قلِخ فٟ هػب اٌيثْٛ ٌجول اٌزوبؿفؽ١ٓ وبْ ألً رؤص١و لأثوبك عٛكح اٌ

 اٌزٛط١بد:  صب١ٔبً
ػوٚهح ا٘زّبَ اٌّظوف ثؤ١ّ٘خ اٍزغبثخ اٌوبٍِْٛ فٟ اٌّظوف لاؽز١بعبد اٌيثبئٓ ثشىً فٛهٞ فؼلا هٓ  .1

افزظبه اٌٛلذ اٌنٞ ٠َزغولٗ أغبى اٌقلِخ ِّب ٠شغن اٌيثْٛ هٍٝ اٌزوبًِ ِوٗ ٚثّب ٠ويى عٛكح اٌقلِخ 

 اٌّظوف١خ اٌّملِخ ِٓ لجٍٗ ٚاٌزٟ ري٠ل ِٓ َِزٜٛ هػب اٌيثبئٓ.

اٌزوو١ي هٍٝ هػب اٌيثبئٓ ِٓ فلاي الأطغبء ٚالاٍزّبم ٌّمزوؽبرُٙ ٚإٌلو ف١ٙب ثغل٠خ ِٓ فلاي رشى١ً ٌغبْ  .2

 ِزقظظخ ٌلهاٍخ ٘نٖ اٌّمزوؽبد.

اٌم١بَ ثزله٠ت اٌوب١ٍِٓ فٟ اٌّظوف اٌّزظ١ٍٓ ِجبشوح ِن اٌيثبئٓ ٌؼّبْ الاٍزغبثخ لاؽز١بعبرُٙ، ٚالا٘زّبَ  .3

 ثغٛأت اٌقلِخ اٌّملِخ.

ظوف ل١ل اٌجؾش اٌَوٟ اٌغبك لإكفبي الأعٙيح ٚاٌّولاد ٚاٌزمبٔبد اٌّظوف١خ اٌؾل٠ضخ ِٓ أعً رمل٠ُ هٍٝ اٌّ .4

 اٌقلِبد اٌّظوف١خ ثّوٚٔخ هب١ٌخ.
 

 اٌّظبكه
 اٌّظبكه اٌووث١خ:  أٚلًا

اٌزغبه٠خ، (، ّٔٛمط ِمزوػ ٌم١بً عٛكح اٌقلِبد اٌزو١ّ١ٍخ، اٌّغٍخ اٌّظو٠خ ٌٍلهاٍبد 2007أثٛ ٚهكح، ش١و٠ٓ ؽبِل ِؾّل،) .1

 عبِوخ إٌّظٛهح، اٌّغٍل اٌؾبكٞ ٚاٌضلاصْٛ، اٌولك الأٚي. -و١ٍخ اٌزغبهح

(، هػب اٌيثْٛ وّزغ١و ١ٍٚؾ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ ٚٚلاء اٌيثْٛ، ِغٍخ اٌغوٞ ٌٍوٍَٛ 2012اٌقفبعٟ، ؽبوُ عجٛهٞ ) .2

 ٚاٌوشوْٚ.عبِوخ اٌىٛفخ، اٌولك اٌقبٌِ -الالزظبك٠خ ٚالإكاه٠خ، و١ٍخ الإكاهح ٚالالزظبك

 ،"ر٠َٛك اٌقلِبد" كاه ٚائً ٌٍٕشو ٚاٌزٛى٠ن، اٌـجوخ الاٌٚٝ.2002)اٌؼّٛه، ٘بٟٔ ؽبِل، ) .3

"رم١١ُ عٛكح اٌقلِبد هٍٝ ٚفك ه١ٍّبد اكاهح اٌّووفخ ٚاكاهح هلالبد اٌيثْٛ" هٍبٌخ (، 2008اٌم١َٟ، ثلاي عبٍُ، ) .4

 ثغلاك. ِبعَز١و هٍَٛ فٟ اكاهح الاهّبي، و١ٍخ الاكاهح ٚالالزظبك، عبِوخ

(، اصو اٌزقـ١ؾ الاٍزوار١غٟ فٟ هػب اٌيثْٛ ٚفك فٍَفخ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ، ِغٍخ 2005عٛاك، هجبً؛ ؽ١َٓ، ٍؾو، ) .5

 أً٘ اٌج١ذ، اٌولك اٌضبٌش.

(، "اصو اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ وّلفً لإكاهح اٌّٛاهك اٌجشو٠خ هٍٝ َِزٜٛ عٛكح اٌقلِخ اٌظؾ١خ 2003ؽبِل، ٍو١ل شوجبْ، ) .6

 اٌزبثوخ ١ٌٍٙئخ اٌوبِخ ٌٍزؤ١ِٓ اٌظؾٟ ثبٌمب٘وح اٌىجوٜ"، و١ٍخ اٌزغبهح، عبِوخ الاى٘و.ثبٌَّزشف١بد 

 (، الأطٛي اٌو١ٍّخ ٌٍز٠َٛك اٌّظوفٟ، اٌّئٍَخ اٌوب١ٌّخ ٌٍزغ١ٍل، هّبْ، الأهكْ.2007ِولا، ٔبعٟ ،) .7
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