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دٚز اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ وّزؽ١اس اٌعابَ ٌٍدازظاخ ـاٟ اٌزعاسؾ  ٍاٝ  : ٠زّضً اٌٙدؾ ٍيخص اىذساسخ

ٚذٌااه ثاابٌز ج١ك  ٍااٝ اٌجٕااه  ٚظاا١ه ـااٟ اٌعبلااخ ثاا١ٓ عااٛدح اٌفدِااخ اٌّفااسـ١خ ٚ زلااب اٌع١ّااً

اٌزغبزٞ اٌدٌٟٚ ِٓ اٌجٕٛن اٌفبـخ, ٚاٌجٕاه اهٍ٘اٟ اٌّفاسٞ ِآ اٌجٕاٛن اٌعبِاخ ٌٚزؾم١اك ذٌاه 

( ِفاسدح ِآ 093ا زّد اٌجبؽش لبئّخ الاظزمفبء ٌغّع اٌج١بٔبد اه١ٌٚخ ثبظزفداَ  ١ٕاخ لٛاِٙاب  

ٚعاٛد ظصاس ذٚ دلاٌاخ ٚلاد ظهٙاسد ٔزابئظ اٌدزاظاخ   اٌّزعب١ٍِٓ ِع اٌجٕاٛن ِؾاً اٌدزاظاخ.اٌعّبء 

ِفااس إؽفابئ١خ ٌغاٛدح اٌفدِااخ اٌّفاسـ١خ  ٍاٝ زلااب اٌع١ّاً ـااٟ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ ٚاٌعبِااخ ـاٟ 

ٚلد رٛـً اٌجبؽش إٌاٝ  (. a≥       ثٛعٛد اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ وّزؽ١س ٚظ١ه  ٕد ِعزٜٛ دلاٌخ 

الا٘زّابَ ثغاٛدح زعٍك ثى١ف١خ رؾع١ٓ ِعازٜٛ زلاب اٌعّابء ِآ  ابي ِغّٛ خ ِٓ اٌزٛـ١بد ر

 .اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خٚاٌفدِخ اٌّفسـ١خ 

 

 

Role of the mental image as a mediating variant in the relation 

between the quality of the banking service and customer satisfaction 

A comparative study between public and private banks in Egypt 

Abstract : The general objective of the study is identifying the role of 

the mental image as a mediating variant in the relation between the 

quality of the banking service and customer satisfaction and that by 

applying on the Commercial International Bank from the private banks, 

and the National Bank of Egypt from the public banks and to achieve 

this the researcher used the questionnaire to collect preliminary data by 

using a sample of (   ) from the customers dealing with the banks 

concerning the study .And the results of the study showed an impact 

with a statistical evidence about the quality of the banking services on 

customer satisfaction in private and public banks in Egypt with the 

mental image as a mediating variant at significance level of ) a ≤        .

And the researcher arrived at a group of recommendations regarding 

how to improve the level of customer satisfaction through focusing on 

the quality of banking services and the mental image. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



  
 

 فٜ اىؼلاقخ ثِٞ ع٘دح اىخذٍخ اىَصشفٞخ  اىزْٕٞخ مَزغٞش ٗسٞظدٗس اىص٘سح 

 ٍقبسّخ ثِٞ اىجْ٘ك اىؼبٍخ ٗاىخبصخ فٜ ٍصشدساسخ  اىؼَٞو سضبٗ 

 
 الاطبس اىؼبً ىيذساسخ -1

رٛاعاٗ ِٕمّابد اه ّابي ا١ٌاَٛ اٌعد٠اد ِآ اٌزؾاد٠بد, ٌٚعاً ظثسش٘اب رٕابِٟ ؽادح  اىَقذٍخ : 1/1

 إٌّبـعااخ ـااٟ هااً الأزؽاابز اٌٛاظااع ٌلظااٛاق اٌعب١ٌّااخ, ؽس٠ااخ اٌزغاابزح, هٙٛزاٌؽااسوبد ِزعااددح

اٌغٕع١بد, ش٠بدح اٌزىزبد الالزفبد٠خ, ش٠بدح ِز ٍجبد اٌع١ًّ, ٚرعبزع ؽسوخ اٌز ٛز ـٟ ِغبي 

ٌّٚٛاعٙخ ٘ارٖ اٌزؾاد٠بد ـماد ارغٙاذ ِعماُ  .(0303  جد الله, ٚإثسا١ُ٘,  ٍِٛبدرىٌٕٛٛع١ب اٌّع

ٌص٠بدح إٌّمّبد إٌٝ الا٘زّبَ ثغٛدح ِب رمدِٗ ٌعّبء٘ب ِٓ ظٍع ٚ دِبد وأؽد اٌّدا ً اٌسئ١عخ 

ٚر ٠ٛس اٌمدزح اٌزٕبـع١خ ٚرعص٠صظٚلب ٙب ـٟ اهظٛاق اٌزٟ رٕؽه ـ١ٙب. إذ إٔٗ لا ٠ٛعد ظدٔٝ ؼه 

فدِبد ثدزعخ  ب١ٌاخ ِٚزعامخ ِآ اٌغاٛدح ظِاس ثابٌػ اه١ّ٘اخ ٌٍجٕاٛن ثؽاىً  ابؾ ـٟ ظْ رمد٠ُ اٌ

ٌٍّٕٚمّاابد اٌفد١ِااخ ثؽااىً  اابَ. إذ رّىٕٙااب عااٛدح اٌفاادِبد ِاآ رؾم١ااك اٌااسثؼ ٚاوزعاابة ١ِااصح 

رّضً اٌغٛدح ِٛلعب ِّٙب ـٟ ل بع اٌفدِبد  رٕبـع١خ ٚاظزّساز٘ب ـٟ ث١ئخ اه ّبي اٌّفسـ١خ, ٌّب

ٚرٍعاات عااٛدح ظظبظااٙب ٠فزاابز اٌع١ّااً اٌزعبِااً ِاآ ثٕااه دْٚ ظااٛاٖ. اٌّفااسـ١خ, ؽ١ااش ظْ  ٍااٝ 

ٌٚماد ظـاجؾذ اٌجٕاٛن رٕماس  اٌفدِبد ظ١ّ٘خ  بـخ ِٚزصا٠دح ـٟ رؾع١ٓ ظّعخ ٚـٛزح اٌجٕٛن.

إٌٝ ـٛزرٙب اٌر١ٕ٘خ ثب زجبز٘ب  بًِ ٘بَ ـٟ زـع ل١ّخ اٌجٕه ـٟ اٌّغزّاع, ٌزإعىط  ٍاٝ  بلاخ 

ٌر١ٕ٘خ لد رىْٛ إ٠غبث١خ ظٚ ظٍج١خ. ـئذا وبٔاذ إ٠غبث١اخ ـٙارا اٌجٕه ثبٌغّٙٛز ظٚ اٌعّبء, ٚاٌفٛزح ا

ظ١ؤصس إ٠غبث١بً  ٍاٝ ظٔؽا خ ٚظ٘اداؾ اٌجٕاه, ٚإذا وبٔاذ اٌفاٛزح ظاٍج١خ ـٙارا ٠ز ٍات اٌعّاً  ٍاٝ 

رفؾ١ؼ اٌفٛزح ٚارفبذ الإعساءاد اٌبشِخ لاظزعبدرٙب ِٓ ظعً اٌٛـٛي إٌٝ ؽبٌخ اٌزفب اً ِاع 

٠ٚعااد زلااب اٌع١ّااً ِاآ ظ٘ااُ اه٠ٌٛٚاابد اٌزااٟ رعااعٝ  (0303ظٔؽاا خ اٌجٕااه   جااد الله, ٚإثااسا١ُ٘, 

ظْ إؼاجبع ؽبعابد اٌعّابء  باٌجٕٛن إٌٝ رؾم١مٙب وٛٔٙب ظؽد ظُ٘ اٌمّبٔبد ٌجمبئٙب ـاٟ اٌعاٛق, وّا

ٚرؾم١ااك زلاابُ٘ ٠عااب د اٌجٕااٛن ـااٟ اٌؾفااٛي  ٍااٝ ِٛلااع رٕبـعااٟ ع١ااد ـااٟ  اابٌُ اؽزاادِذ ـ١ااٗ 

ا اٌزٕبـط, اهِس اٌرٞ ٠ز ٍت ٔٛ بً  بـبً ِٓ إٌّبـعخ, ٚظـجؼ ـ١ٗ اٌع١ًّ ٘ٛ اٌّفدز ٌٍفٛش ثٙر

الإدازح اٌّفسـ١خ اٌّزٛعٗ ثبٌع١ًّ  جس إؼجبع ع١ّع زؼجبرٗ ِٚز ٍجبرٗ ٚرمد٠ُ اٌفدِبد اٌّز١ّصح 

اٌعبلااخ ثاا١ٓ عااٛدح اٌزااٟ رفااٛق رٛلعاابد اٌع١ّااً. ٚثٕاابءً  ٍااٝ ذٌااه ٠عااعٝ اٌجبؽااش ٌٍم١اابَ ثدزاظااخ 

اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ وّزؽ١س ٚظ١ه ـٟ  دٚزؾ  ٍٝ اٌفدِبد اٌّفسـ١خ ٚرؾم١ك زلب اٌع١ًّ ٚاٌزعس

ّمبزٔاخ ثا١ٓ اٌجٕاٛن اٌعبِاخ ٚاٌفبـاخ ـاٟ ٚاٌ ,زلب اٌع١ًّٚاٌعبلخ ث١ٓ عٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ 

 .ِفس

لابَ اٌجبؽاش ثائعساء دزاظاخ اظاز ب ١خ ثٙادؾ :  اىذساسةخ الاسةزعلاػٞخ ٍٗلةنيخ اىذساسةخ 1/2

اٌّفااسـ١خ ٚاٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ ٚزلااب اٌؾفااٛي  ٍااٝ ث١بٔاابد اظزىؽاابـ١خ ؽااٛي عااٛدح اٌفاادِبد 

, ثبلإلبح إٌٝ ِعاب دح اٌجبؽاش ـاٟ رؾد٠اد ٚثٍاٛزح ِؽاىٍخ ٚرعابرلاد اٌدزاظاخ, ٚاٌزٛـاً ١ًاٌعّ

خ ٌفسل١برٙب, ٚلد اؼزٍّذ اٌدزاظخ الاظز ب ١خ  ٍٝ دزاظخ ِىزج١خ رُ ـ١ٙب عّع إٌٝ ـ١بؼخ دل١م

اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ, ٚزلاب اٌع١ّاً, اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ اٌّزعٍمخ ثىً ِٓ عاٛدح اٌفادِبد اٌّفاسـ١خ, 

 ّا١بً ِآ  ّاابء  03ثبلإلابـخ إٌاٝ  ادد ِاآ اٌّمابثبد اٌّزعّماخ ِااع  ١ٕاخ  ؽاٛائ١خ رماإّذ 

  اٌجٕٛن ِؾً اٌدزاظخ.

 ّبئٙاب اٌؾاب١١ٌٓ ٚعارة  ّابء عادد رععٝ إٌّمّبد  ٍٝ ا زبؾ ظٔٛا ٙب إٌاٝ اٌؾفابه  ٍاٝ 

ٚراصداد ـاعٛثخ رؾم١اك زلاب اٌع١ّاً ـاٟ   ّبئٙب.ٌٙب, ٌٚرٌه رععٝ ٘رٖ إٌّمّبد إٌٝ إزلبء 

إٌّمّبد اٌفد١ِخ ثبٌّمبزٔخ ثبٌّٕمّبد الإٔزبع١اخ, ٔماساً ٌٍففابئؿ ا١ٌّّاصح ٌٍفدِاخ ِآ ؽ١اش 

دزعخ الإزرجبن ث١ٕٙب ٚث١ٓ ِمدَ اٌفدِخ, ٚ دَ ٚعٛد ِعب١٠س ّٔ ١خ ٌزم١١ُ ِعزٜٛ عٛدح اٌفدِبد 



  
 

٠عااد الا٘زّاابَ ثسلااب وّااب  .ّٕزغاابدزٜٛ عااٛدح اٌٌزم١اا١ُ ِعاا ِمبزٔااخ ثبٌّعااب١٠س إٌّ ١ااخ اٌّٛعااٛدح

اٌعّبء ِٚعسـخ ظظجبثٗ ِٓ الاظزسار١غ١بد اٌزٟ رععٝ إٌّمّخ إٌٝ رؾم١مٙب ثعجت اٌفٛائد إٌبعّخ 

رٍعات اٌجٕاٛن دٚزاً ٘بِابً ٚـاب بً ـاٟ اٌز١ّٕاخ اٌّب١ٌاخ ٚ  ٕٗ ٚرأص١سٖ اٌّجبؼاس ـاٟ زثؾ١اخ إٌّمّاخ.

 ٍااٝ ّٔااٛ ل ب اابد الالزفاابد ٕماابَ اٌّفااسـٟ ثؽااىً وج١ااس ٚالالزفاابد٠خ ٌٍاادٚي, ؽ١ااش ٠ااؤصس اٌ

اٌّفزٍفخ. إلا ظْ ٕ٘بن اٌعد٠د ِٓ اٌزؾاد٠بد اٌّعمادح اٌزاٟ ٠ٛاعٙٙاب اٌّّبزظا١ٓ ـاٟ ِغابي ـإب خ 

اٌم بع اٌّفسـٟ ـٟ اهظٛاق اٌزغبز٠خ اٌعب١ٌّخ, ٌٚرٌه ـئٔٗ ِٓ اه١ّ٘خ ثبٌٕعجخ ٌٍجٕاٛن ـٙاُ واً 

 Lau andح ِآ ظعاً ظْ رزٕابـط ث س٠ماخ ظوضاس ـب ١ٍاخ  ِاب ٠زعٍاك ثبؽز١بعابد اٌعّابء اٌّزؽ١اس

others,        .) ٟٚثبٌم ابع رزعٍاك اٌزاٟ اٌع١ٕبز٠ٛ٘بد رؽ١١س رُ ٚاٌعؽس٠ٓ اٌؾبدٞ اٌمسْ ـ 

  ب١ٌاخ عاٛدح ٚذاد ِّزابشح  ادِبد راٛـ١س ـاٟ رعاُٙ ؽ٠ٛ١اخ ٠ٛ٘اخ اٌّفاسـٟ  ٚظـاجؼ ٌٍجٕاٛن

 اٌفدِاخ عاٛدح ـائْ ٚثبٌزابٌٟ  . ّبء٘اب رٛلعابد ٌزٍج١اخ ؽبعزٙاب ـاٟ اٌجٕٛن ا زسـذ ٌٍعّبء  ٚلد

 ,Al Karim and Chowdhuryٚاٌز١١ّاص    اٌزفٛق إٌٝ اٌجٕٛن ٌزمٛد اٌٙبِخ اٌداـعخ اٌمٛح ٟ٘

 ٌم ابع اٌّابٌٟ ٚاٌّز اٛز, ٚثبٌزابٌٟٚـٟ اٌٛلذ اٌؾبٌٟ, رٍعت اٌجٕٛن دٚزاً زئ١عابً ـاٟ ا ( .    

  ٍااٝ زلااب اٌعّاابء ِاآ  اابي ارجاابعي  ٍااٝ اٌجٕااٛن ظْ رؾااسؾ  ٍااٝ اٌز١ّااص ِاآ ظعااً اٌؾفااٛ

 ٕ٘ابناٌّعب١٠س اٌم١بظ١خ اٌعب١ٌّخ, ؽ١ش ظـجؼ ٕ٘بن رؽ١١س ٚالؼ ـاٟ اٌم ابع اٌّفاسـٟ ٚظـاجؼ 

 ٝ اظازعداد ٌٍؾفاٛي  ٍاٝ ظٞ  دِاخ لا ١بزاد ِزعددح ظِبَ اٌعّبء ِٚٓ صاُ ٌاُ ٠عاد اٌعّابء  ٍا

 ـاٟ اٌّفاسـ١خ دِبداٌف عٛدح ٚرعد. (      El Saghier and Nathanرّزٍه عٛدح  ب١ٌخ  

 ِآ ععٍاذ اٌزاٟ اٌعٌّٛخ هً ـٟ ظ١ّبلا  ِغبي اه ّبي ـٟ رٕبـع١ب ظبؽب اٌسإ٘خ اٌزؾد٠بد هً

 عاًظ ِآ جٕاٛنٌٍ اٌؾم١ماٟ اٌٙابعط ع١ّاًاٌ زلاب رؾم١اك ٚظـاجؼ ٚاؽادح  ظاٛلب ثسِزاٗ اٌعابٌُ

 اٌعاٛق ِآ ٚأعاؾبثٙب الاّؾبٌٙب ِآ ثاد لا اٌغاٛدح  ٍاٝ رسواص لا اٌزاٟجٕٛن ـابٌ الاظازّساز 

  .(0303 لبظُ, 

 ـاٛزرٙب  ٍاٝ ِماٝ ٚلاذ ظٞ ِآ ظوضاس رؾاسؾ إٌّبـعاخ ؼدح اؽزداَ هً ٚـٟ ا١ٌَٛ ٚاٌجٕٛن 

 ع١ّاع ظذ٘ابْ ذ١ٕ٘اخ ـاٟ ـاٛزح ِٕمّاخ ٌىاً هْ ِعٙاُ  اٌّزعبٍِاخ اهناساؾ ع١ّاع ظذ٘ابْ ـاٟ

 ظْ ٚلاؼاه رف اه  ٌاُ ظَ ٌارٌه    اذ ٚظاٛاء رؽاأ  ٌاُ ظَ ذٌاه ـاٟ ؼابءد ِعٙاب اٌّزعاب١ٍِٓ

 .(     ,Sayed   ٚاظازّساز٠زٙب إٌّمّاخ ٔغابػ ـاٟ رعاُٙ ْظ ٠ّىآ اٌؾعإخ اٌر١ٕ٘اخ اٌفٛزح

 ٚاٌّىزعاجبد اٌزاٟ رسا ١ٙاب إدازاد ٚرّضً اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ٌٍّٕمّبد ٚاؽدح ِٓ ظُ٘ اٌّسرىاصاد

 (. وّب رىزعت اٌفاٛزح0300ٌّسؼدٞ, إٌّمّبد, ٚر١ٌٛٙب دزعخ وج١سح ِٓ اه١ّ٘خ  د٠ٚداز ٚا

 ظٞ اٌعبَ اٌعبئد ٔؾٛ اٌغٛأات ذادرغبٖ إٌّمّبد ظ١ّ٘خ  بـخ ِٓ  بي رأص١س٘ب ـٟ اٌساٌر١ٕ٘خ 

رعاب د اٌفاٛزح اٌغ١ادح إٌّمّاخ ـاٟ اٌؾفاٛي  ٍاٝ . ظ٠مبً (0302  جد الله,   اٌعبلخ ثبٌّٕمّخ

اٌعّاابء اٌاار٠ٓ وّااب ظْ . (     ,Singh  خا١ٌّااصح الإلاابـ١خ اٌّ ٍٛثااخ ـااٟ اهٚلاابد اٌزٕبـعاا١

 زاٟ رمادَ  دِاخ ذاد عاٛدح, ِٚاع رؾعاآثبٌسلاب ٘اُ اٌار٠ٓ ٠ؾعإْٛ اٌمآ ثبٌّٕمّاخ ا٠ٌؽاعسْٚ 

   .(0302ـٛزح إٌّمّخ ٠فجؼ ِٓ اٌعًٙ رى٠ٛٓ  ّبء ٠سلْٛ  ٓ إٌّمّخ  ثٛزلعخ, 

 اٌجٕاٛن ِؾاً اٌدزاظاخ ٌّفاب١ُ٘ عاٛدحإٌاٝ لاعؿ الإدزان  ٌعّابء ٔزابئظ اٌّمابثبد لد ظؼابزد ٚ

 %(. ورٌه إٔففابق55اٌع١ٕخ ٚثٕعجخ ِٓ  00 ٚـمبً لإعبثبد اٌفدِبد اٌّفسـ١خ ٚزلب اٌع١ًّ 

  ِاآ اٌع١ٕااخ ٚثٕعااجخ 00ٌّفٙااَٛ ٚدٚز اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ  ٚـماابً لإعبثاابد إدزان اٌّعزمفااٟ ِاإُٙ 

 ب ١خ ٌٛعٛد  ادد ِآ اٌّؽابوً اٌزاٟ%(. وّب رٛـً اٌجبؽش ِٓ  بي اٌدزاظخ الاظز 22.5  

رفبٚد  ـٟ اٌجٕه لإٔغبش نٍجٗ, ظ٠مب ٚعٛدرٛاعٙٗ اٌعّبء ظّ٘ب ش٠بدح اٌٛلذ اٌرٞ ٠مم١ٗ اٌع١ًّ 

  ـٟ ِعزٜٛ ِمدِٟ اٌفدِخ.

 ٗٛن اٌفبـاخ ظٚ اٌجٕاٛن اٌعبِاخ رٛاعاٚؽ١اش ظْ اٌجٕاٛن اٌّفاس٠خ ظاٛاء اٌجٕا ٚثٕبءً  ٍاٝ ِبظاجك

ي  ٍاٝ عاٛدح  دِاخ رفاٛق اٌعد٠د ِٓ اٌزؾد٠بد ِٕٙب  ش٠بدح ِز ٍجبد اٌع١ًّ ٚر ٍعٗ إٌاٝ اٌؾفاٛ



  
 

 ٌّاؤصس ٌغاٛدح اٌفادِبداٌعد٠د ِٓ اٌدزاظبد  ٍاٝ ظ١ّ٘اخ اٌادٚز اإ١ٌٗ ظؼبزاد  ٚنجمبً ٌّب رٛلعبرٗ.

 ثعاك ٗرٕبٌٚزاظ٠مابً ِاب  ,رؾع١ٓ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘اخ اٌّفسـ١خ ـٟ رؾم١ك زلب اٌع١ًّ, ٚورٌه ـٟ

 ـاٟ اٌدزاظابد اٌزاٟ ٔادزحٌٚىٓ ٠ٛعد زلب اٌع١ًّ. رؾم١ك دٚز اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ  ٍٝ ٌاٌدزاظبد 

 زلابٚ بلاخ ثا١ٓ عاٛدح اٌفادِبد اٌّفاسـ١خ زوصد  ٍٝ اٌدٚز اٌٛظ١ه ٌٍفٛزح اٌر١ٕ٘خ ـاٟ اٌع

 زح اٌر١ٕ٘اخ وّزؽ١اسدٚز اٌفاٛ - ٍاٝ ؽاد  ٍاُ اٌجبؽاش –ٕابٚي ظٞ ِآ اٌجابؽض١ٓ وّب ٌاُ ٠ز اٌع١ًّ

 ٚاٌفبـاخ ـا١ّٟاً ـاٟ اٌجٕاٛن اٌعبِاخ ٚظ١ه ـٟ اٌعبلخ ث١ٓ عٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ ٚزلاب اٌع

 ٠ّىٓ ـ١بؼخ ِؽىٍخ اٌدزاظخ ـٟ اٌزعبرلاد اٌزب١ٌخ :. ِٚفس

زلاب اٌع١ّاً( ـاٟ اٌجٕاٛن , اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ, ثأثعبد٘اب ِب ِعزٛٞ  عاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ -0

 ؟اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس

ـٟ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ ٚاٌعبِاخ ـاٟ إٌٝ ظٞ ِدٜ رؤصس عٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ ـٟ زلب اٌع١ًّ  -0

 ؟ِفس

ـاٟ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ ٚاٌعبِاخ ر١ٕ٘خ اٌفٛزح اٌإٌٝ ظٞ ِدٜ رؤصس عٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ ـٟ  -0

 ؟ـٟ ِفس 

  ؟ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس إٌٝ ظٞ ِدٜ رؤصس اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ـٟ زلب اٌع١ًّ -0

ِب٘ٛ دٚز اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ وّزؽ١س ٚظا١ه ـاٟ اٌعبلاخ ثا١ٓ عاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ ٚزلاب  -5

  ؟ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس ٌع١ًّ ـٟا

خ, إٌٝ ظٞ ِدٜ رفزٍؿ اٌجٕٛن اٌفبـاخ  آ اٌجٕاٛن اٌعبِاخ ـ١ّاب ٠زعٍاك ثىاً ِآ عاٛدح اٌفدِا -6

 ؟ ٚزلب اٌع١ًّ, ٚاٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ

 إٔذاف اىذساسخ :  1/3

ـاٟ  , اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ, زلب اٌع١ًّ(ثأثعبد٘ب اٌزعسؾ  ٍٝ ِعزٜٛ  عٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ -0

 .اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس

رؾد٠د ِدٜ رأص١س عٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ ـٟ زلاب اٌع١ّاً ـاٟ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ ٚاٌعبِاخ ـاٟ  -0

 .ِفس

ر١ٕ٘اخ ـاٟ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ ٚاٌعبِاخ اٌفاٛزح اٌرؾد٠د ِدٜ رأص١س عٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ ـاٟ  -0

  .ـٟ ِفس

 ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس.ع١ًّ زلب اٌـٟ فٛزح اٌر١ٕ٘خ اٌرؾد٠د ِدٜ رأص١س  -0

زلاب ٍٚعبلخ ث١ٓ عاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ رٛظ ٙب ٌـٟ  اٌزعسؾ  ٍٝ دٚز اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ -5

  .اٌع١ًّ ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس

خ, اٌجٕاٛن اٌفبـاخ  آ اٌجٕاٛن اٌعبِاخ ـ١ّاب ٠زعٍاك ثىاً ِآ عاٛدح اٌفدِا رؾد٠د ِدٜ ا زبؾ -6

 .ٚاٌفٛزح اٌر١ٕ٘خٚزلب اٌع١ًّ, 

رزعٍك ثى١ف١خ رؾع١ٓ ِعزٜٛ زلب اٌعّبء رٛـ١بد ٌٍجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس رمد٠ُ  -2

  .اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خٚالا٘زّبَ ثغٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ ِٓ  بي 

 : تستمد الدراسة أهميتها من خلال ما يلي :أهمية الدراسة  1/4 
صبس ِٛلاٛ بد ٘بِاخ ٘اٟ عاٛدح اٌفادِبد , اٌفاٛزح رزٕبٚي ٘رٖ اٌدزاظخ اه١ّ٘خ اٌع١ٍّخ :  -

  .اٌر١ٕ٘خ, ٚزلب اٌع١ًّ

رعَااد اٌدزاظااخ اظاازىّبلاً ٌٍغٙااٛد اٌع١ٍّااخ اٌّجرٌٚااخ ـااٟ ِٕبلؽااخ اٌممااب٠ب اٌفبـااخ ثغااٛدح اٌفدِااخ  -

عبلخ ث١ٓ عٛدح اٌفدِاخ اٌّفسـ١خ, ٚاٌزٟ رّضً إلبـخ ٌٍّىزجبد اٌع١ٍّخ, ؽ١ش رزعسق ٌ ج١عخ اٌ

 ر١ٕ٘خ.اٌفٛزح اٌزلب اٌع١ًّ ِٓ  بي ٚ اٌّفسـ١خ 



  
 

رععٝ ٘رح اٌدزاظخ إٌٝ ثؾش دٚز اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ وّزؽ١س ٚظ١ه ـٟ اٌعبلخ ث١ٓ عٛدح اٌفدِخ  -

اٌّفسـ١خ ٚزلاب اٌع١ّاً ثابٌز ج١ك  ٍاٝ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ ٚاٌعبِاخ ـاٟ ِفاس, ؽ١اش ارماؼ ِآ 

ذ ثؾااش دٚز اٌفااٛزح رٕبٌٚاا  - ٍااٝ ؽااد  ٍااُ اٌجبؽااش –اٌدزاظاابد اٌعاابثمخ  اادَ ٚعااٛد دزاظاابد 

زلب اٌع١ًّ ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌر١ٕ٘خ وّزؽ١س ٚظ١ه ـٟ اٌعبلخ ث١ٓ عٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ 

ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس, ٚثبٌزبٌٟ رٕجع ظ١ّ٘خ ٘رٖ اٌدزاظخ ِٓ  بي اٌّعبّ٘خ اٌّزٛالاعخ اٌزاٟ ظاٛؾ 

 رمدِٙب ٌعد ٘رٖ اٌفغٛح اٌجؾض١خ. 

ظ١ّ٘اخ رماد٠ُ  ادِبد زؼجخ ٚلٕب اخ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ ٚاٌعبِاخ ـاٟ ِفاس ٔؾاٛ اه١ّ٘خ اٌع١ٍّخ :  -

زلاب  ش٠ابدح ِفسـ١خ ثغٛدح  ب١ٌخ ِٓ  بي ثٕبء ـٛزح ذ١ٕ٘خ إ٠غبث١اخ ؽزاٝ ٠إعىط ذٌاه  ٍاٝ

 اٌع١ًّ.

ـٟ اٌز١ّٕخ اٌّب١ٌخ ٚالالزفبد٠خ, ؽ١ش ٠ؤصس إٌمبَ اٌّفسـٟ ثؽىً وج١اس  اٌدٚز اٌؾ١ٛٞ ٌٍجٕٛن -

 . لزفبد اٌّفزٍفخ ٍٝ ّٔٛ ل ب بد الا

ثغٛدح  ب١ٌخ ٚرفٛق رٛلعبد اٌع١ًّ ٌّب ٌٙب ِٓ ظصس  ٍاٝ  اٌفدِبد اٌّفسـ١خ رمد٠ُإثساش ظ١ّ٘خ  -

  .زلب اٌع١ًّ

ر١ٕ٘خ ٚاٌزأو١د  ٍٝ لسٚزح الا٘زّابَ ثجٕابء ـاٛزح اٌظثساش ظ١ّ٘خ اٌدٚز اٌرٞ رمَٛ ثٗ اٌفٛزح  -

 ذ١ٕ٘خ إ٠غبث١خ ٌّب ٌٙب ِٓ ل١ّخ ـٟ زلب اٌع١ًّ.

 اٌجٕٛن. لب اٌع١ًّ ٌّب ٌٗ ِٓ ظصس  ٍٝإثساش ظ١ّ٘خ ز -

ٚاٌّمزسؽبد ا زّبداً  ٍٝ ٔزبئظ اٌدزاظخ ٚاٌزاٟ ٠ؤِاً ظْ رعازف١د رمد٠ُ ِغّٛ خ ِٓ اٌزٛـ١بد  -

  .اٌجٕٛن اٌعبِخ ٚاٌفبـخ ـٟ ِفس ِٕٙب

  .اٌّص٠د ِٓ زلب اٌع١ًّرؾم١ك ٠ّىٓ  ظْ رعب د ٔزبئظ ٘رٖ اٌدزاظخ اٌجٕٛن اٌّفس٠خ ـٟ  -

ظ١مَٛ اٌجبؽش ـٟ ٘را اٌغصء ثعسق اٌدزاظبد اٌعابثمخ اٌزاٟ اظاز بع اىذساسبد اىسبثقخ :  1/5

ٚظاا١زُ رمعاا١ّٙب إٌااٝ صاابس اٌؾفااٛي  ١ٍٙااب ٚاٌزااٟ ٘ااٟ ذاد ـااٍخ ثّٛلااٛع اٌدزاظااخ اٌؾب١ٌااخ, 

زلاب اٌع١ّاً, ظِاب اٌّؾاٛز اٌدزاظابد اٌفبـاخ ثغاٛدح اٌفدِاخ ٚ ِؾبٚز, ٠زمآّ اٌّؾاٛز اهٚي

اٌفبـخ ثبٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ٚ بلزٙاب, ث١ّٕاب ٠زٕابٚي اٌّؾاٛز اٌضبٌاش اٌادٚز  اٌضبٟٔ ٠ؽًّ اٌدزاظبد

  اٌٛظ١ه ٌٍفٛزح اٌر١ٕ٘خ

 ب اىؼَٞواىذساسبد اىخبصخ  ثغ٘دح اىخذٍخ ٗسضاىَح٘س الأٗه : 

إٌااٝ اٌزعااسؾ  ٍااٝ رااأص١س عااٛدح اٌفدِااخ اٌّفااسـ١خ  ٍااٝ زلااب ( 2222)قبسةةٌ   ٘اادـذ دزاظااخ

 ً٘اٌع١ًّ ـٟ اٌّفبزؾ اٌزغبز٠خ ـٟ ِد٠ٕخ د٘ٛن ٚذٌه ِٓ  بي اهعبثخ  ٍٝ اٌعؤاي اٌزبٌٟ : 

 ـٟ ِد٠ٕاخ اٌزغبز٠خ اٌّفبزؾ ِٓ  دد ـٟ ع١ًّاٌ زلب رؾم١ك ـٟ دٚز اٌّفسـ١خ اٌفدِخ ٌغٛدح

 ٌغاٛدح ٚاٌغصئاٟ اٌىٍٟ اٌّعزٜٛ  ٍٝ ازرجبن  بلخ . ٚرٛـٍذ ٔزبئظ اٌدزاظخ إٌٝ ٚعٛد؟د٘ٛن

 اٌدزاظخ  ١ٕخ اٌّفبزؾ لجً ِٓ ا٘زّبَ اٌع١ًّ, وّب ظْ ٕ٘بن زلب رؾم١ك ـٟ اٌّفسـ١خ اٌفدِخ

 اٌّفسـ١خ, ٚرؾم١ك زلب اٌع١ًّ. اٌفدِخ ثىبً ِٓ عٛدح

ٌؽاسوخ  ٌٝ اٌزعسؾ  ٍٝ ٚعٙخ ٔمس اٌع١ًّ رغبح  دِخ الأزسٔاذإ (2222)محمد  ٚ٘دـذ دزاظخ 

ا٠سس ١ٌٕه ـٟ ِؾبـمخ ظزث١ً ثبٌعساق, ِٚدٜ رأصسٖ ثّزؽ١ساد عٛدح اٌفدِخ, وّب ٘دـذ اٌدزاظاخ 

إٌٝ اٌزعسؾ  ٍٝ  بلبد الازرجابن ٚاٌزاأص١س ِاب ثا١ٓ ِزؽ١اساد عاٛدح اٌفدِاخ ٚٚلاء اٌع١ّاً. لابَ 

ت ( ِٓ  ّبء اٌؽسوخ ٌغّع ث١بٔبد اٌغبٔا63اٌجبؽش ثز ٠ٛس لبئّخ اظزمفبء ٚش ذ  ٍٝ  دد  

ا١ٌّاادأٟ ٌٍدزاظااخ. رٛـااٍذ اٌدزاظااخ ٌعاادح ٔزاابئظ ظّ٘ٙااب : إْ ظثعاابد عااٛدح اٌفدِااخ  الا زّبد٠ااخ, 

الاظزغبثخ, اهِبْ ٚاٌّٛصٛل١خ, اٌزعبنؿ, اٌىفبءح ٚاٌمدزح( رؤصس إٌٝ ؽد ِب  ٍاٝ اظازّساز٠خ ٚلاء 

ِاخ اٌع١ًّ, وّب ظْ ِفسداد  ١ٕخ اٌدزاظخ ِٓ  ّبء اٌؽسوخ زالْٛ إٌٝ ؽد ِاب  آ عاٛدح اٌفد

ٌٍؽسوخ ٚظْ ظُ٘ ِب ٠ؾمك زلبُ٘ ٠زّضً ثبٌؽعٛز ثبلا زّبد٠خ ٚاٌّٛصٛل١خ ثبٌفدِبد اٌزاٟ رمادِٙب 



  
 

اٌؽااسوخ, وّااب ظْ ظ٘ااُ ِااب ٠عااجت  اادَ زلااب اٌع١ّااً ٠زّضااً ـااٟ  اادَ ِاإؼ اٌؽااسوخ ِىبـااأح ِع٠ٕٛااخ 

لاظزّساز٠خ اٌع١ًّ ـٟ رعبٍِٗ ِع اٌؽسوخ. وّب رج١ٓ ِآ ٔزابئظ اٌزؾ١ٍاً الاؽفابئٟ ٚعاٛد  بلاخ 

زرجبن ِع٠ٕٛخ ِٛعجخ ث١ٓ ظثعبد عاٛدح اٌفدِاخ ٚٚلاء اٌع١ّاً, ظ٠مابً ٚعاٛد راأص١س ِعٕاٛٞ هثعابد ا

 عٛدح اٌفدِخ ـٟ ٚلاء اٌع١ًّ.

 اٌفدِاخ ثغاٛدح ٠زعٍاك ـ١ّاب اٌعّابء رفاٛزادرؾد٠اد  إٌاٝ(      ,Rao) دزاظاخوّاب ٘ادـذ 

  ـاٟ إٌٙاد  اٌّفاسـٟ اٌم ابع ـٟ اٌفدِخ ثغٛدح اٌفٍخ ذاد اهثعبد ٚرؾد٠د ـٟ اٌجٕٛن   اٌّمدِخ

 وج١اسح ـغاٛح ٕٚ٘ابن ٚاٌزعابنؿ الاظزغبثخ عدٞث    ٓ زال١ٓ ؼ١س اٌعّبء ثبْ إٌزبئظ ظُ٘ رّضٍذ

 الا٘زّابَ ثماسٚزح اٌزٛـا١بد ٘اُظ ٚرّضٍاذ اٌفع١ٍاخ, اٌفدِاخ ٚعاٛدح اٌّزٛلعاخ اٌفدِاخ عٛدح ث١ٓ

 .ـمدأٗ ٚ دَ اٌع١ًّ زلب ٌزؾم١ك ٚاؽدح وؾصِخ اٌّفسـ١خ اٌفدِخ عٛدح ثأثعبد

 ؼاسوبد ِآ اٌّمدِاخ اٌفادِبد عٛدح ِعزٜٛ ل١بض إٌٝ ٘دـذـمد  (2212) اىذٗٝل  دزاظخ ظِب 

  ابي ِآ اٌزؾ١ٍٍاٟ اٌٛـافٟ اٌّإٙظ اٌجبؽضاخ اظازفدِذ ر ٠ٛس٘اب  ٚظ اجً اٌفٍعا ١ٕ١خ اٌّفاب د

 راُ اٌّفاب د  دِاخ ِآ ( ِعازف١د009 ٍاٝ   ( ٚنجكservqualّٔٛذط    ٍٝ ـُّ اظزمفبء 

 عاٛدح ِعازٜٛ ظْ إٌزابئظ ظهٙاسد اٌّفاب د  ؼاسوبد ؽعات  ؽاٛائ١خ نجم١خ ث س٠مخ ُ٘ا ز١بز

 ـ١ّاب  ) 5.39 – 0.60ثا١ٓ    ِاب رساٚؽاذ  اٌفٍعا ١ٕ١خ اٌّفاب د ؼاسوبد ِٓ اٌّمدِخ اٌفدِبد

ثعاد اٌضماخ  ٚث عاد اٌٍّّٛظا١خ  ث عاد عابء وّاب ِزٛظا خ, ثدزعاخ ظٞ ) 0.23  اٌىٍاٟ اٌّزٛظاه ثٍػ  ٚ 

 ظهٙاسد وّاب ِسرفعاخ  ثدزعاخ اٌزأو١اد ث عاد عابء ث١ّٕاب ِزٛظ خ  ثدزعخ اٌزعبنؿ ٚث عد الاظزغبثخ

 اٌفٍعا ١ٕ١خ اٌّفاب د ؼاسوبد ِآ اٌّمدِاخ اٌفدِاخ عاٛدح ثا١ٓ ل٠ٛاخ إ٠غبث١اخ ٚعٛد  بلخ إٌزبئظ

 ر ا٠ٛس ظعاً ِٚآ .لجٍٙاب ِآ اٌّمدِاخ ٚاٌفادِبد اٌّفاب د ؼاسوبد اٌعّابء  آ زلاب ِٚادٜ

 ظٚـاذ ٌٍعّابء اٌسلاب ِآ دزعاخ ظ ٍٝ  ٍٝ ٌٍؾفٛي اٌّفب د ؼسوبد ِٓ اٌّمدِخ اٌفدِبد

 اٌّمدِخ.  اٌفدِبد عٛدح ٚرؾع١ٓ ٌز ٠ٛس الإدازح ثد ُ اٌجبؽضخ

 رغابٖ اٌعّابء ٚزلاب اٌفادِبد عاٛدح ل١ابض ٙادؾث (     ,Sangeetha) دزاظاخٚعابءد  

 ٚلاد  ( ِعازغ١ج١ب020ِآ   اٌدازظاخ  ١ٕاخ رىٛٔاذ ؽ١اش   اٌؽسق اهٚظاه ـٟ اٌجٕٛن الإظب١ِخ

 رمإّذ ؽ١اش الإظاب١ِخ  اٌّفسـ١خ اٌفدِبد ٌغٛدح عٛأت  دح ٕ٘بن ْأث اٌدزاظخ ٔزبئظ ث١ٕذ

 ٚاٌزٛو١ااد  ٚاهِاابْ  ٚاٌزعاابنؿ  اٌعّاابء  ٚزلااب ٚاٌفاادِبد  اٌٍّّٛظاا١خ  اٌغٛأاات ٘اارٖ

 راؤصس اٌعٛاِاً ٘ارٖ ْأث اٌدزاظخ ٔزبئظ ث١ٕذ ؽ١ش اٌفدِخ  ظعس ٚؽعبظ١خ ٚاٌٛلاء  ٚاٌّفدال١خ 

 ٌٍجٕاٛن اٌزعا٠ٛم١خ الاظازسارغ١بد ثٕابء ـاٟ ٚرعاب د اهظاب١ِخ اٌّفاسـ١خ اٌفادِبد عاٛدح ـاٟ

 الإظب١ِخ.

إٌااٝ ل١اابض ِاادٜ زلااب اٌعّاابء  اآ عااٛدح اٌفاادِبد ( 2212)ػجةةذ اىسةةزبس   ٚظااعذ دزاظااخ

اٌّفسـ١خ اٌزٟ رمدِٙب ثعاك اٌجٕاٛن اٌزغبز٠اخ اٌعبِاخ ٚاٌفبـاخ ـاٟ ِؾابـمزٟ اٌماب٘سح ٚاٌف١اَٛ, 

ٚاـزسلااذ اٌدزاظااخ ٚعااٛد  بلااخ ازرجاابن ا٠غبث١ااخ ِع٠ٕٛااخ ثاا١ٓ زلااب اٌعّاابء ٚعااٛدح اٌفاادِبد 

ذاد دلاٌاخ إؽفابئ١خ ِع٠ٕٛاخ ٌسلاب  اٌّفسـ١خ اٌزٟ رمدِٙب اٌجٕٛن. ٚرٛـٍذ اٌدزاظخ إٌٝ ـسٚق

اٌعّبء ثب زبؾ وً ِٓ ِزؽ١ساد اٌٍّّٛظ١خ, ٚالا زّبد٠خ, الاظزغبثخ, اهِبْ, ٚاٌزعبنؿ ٚاٌزٟ 

 رّضً اٌّؤؼساد اٌفّعخ ٌم١بض زلب اٌعّبء  ٓ عٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ.

 اٌٍّّٛظاا١خاهثعاابد اٌفّعااخ ٌغااٛدح اٌفدِااخ    (     ,Chandra) ٚاظزعسلااذ دزاظااخ

  ٍاٝ ظعس٠اذ اٌدزاظاخ اٌزاٟ ِزؽ١اساد ٚا زجسرٙاب ,ٚاٌزأو١اد ٚاٌزعابنؿ ٚالاظازغبثخ ٚاٌّٛصٛل١اخ

 وً ـٟ اٌع١ًّ ٚزلب اٌفدِخ عٛدح ث١ٓ اٌعبلخ رؾد٠د إٌٝ   ٚ٘دـذ شاِج١ب ـٟ اٌّفسـٟ اٌم بع

 ؼ١اس  ابَ ثؽاىً اٌعّابء ظْ ٔزابئظ اٌدزاظاخ شاِج١اب  ٚظهٙاسد ـاٟ ٚاٌّؾ١ٍاخ اهعٕج١خ اٌجٕٛن ِٓ

 ظثعابد   ٚظْ ظاٛاء ؽاد  ٍاٝ ٚاهعٕج١اخ اٌّؾ١ٍاخ اٌجٕاٛن ِآ واً رمادِٙب اٌزٟ اٌفدِخ  ٓ زال١ٓ

 ثابٌجٕٛن ِمبزٔاخ اهعٕج١اخ اٌجٕاٛن ـاٟ ا٠غبث١اخ ٔزابئظ ظهٙاسد ٚاٌّٛصٛل١اخ ٚالاظازغبثخ اٌٍّّٛظا١خ



  
 

 رؾعا١ٓ ثماسٚزح اٌدزاظاخ ٚظٚـذ ظوضس زلب  وبٔٛا اهعٕج١خ اٌجٕٛن  ّبء ـبْ ٌرٌه اٌّؾ١ٍخ 

  .ٚاٌّؾ١ٍخ اهعٕج١خ اٌجٕٛن ِٓ وً ـٟ اٌّزصا٠دح إٌّبـعخ هً ـٟ اٌفدِخ عٛدح رمد٠ُ

 اٌع١ًّ زلب ـٟ الإٌىزس١ٔٚخ اٌّفسـ١خ اٌفدِبد عٛدح ظصس( 2212)محمد ٗمحمد   رٕبٌٚذ دزاظخٚ

 الا ازبؾ ِعسـاخ إٌاٝ ثبلإلابـخ ؽّابح  ِد٠ٕاخ ـٟ ٚاٌفبؾ اٌعبَ اٌم ب ١ٓ ِفبزؾ ِٓ وً ـٟ

اٌم اب ١ٓ.  ٘ار٠ٓ ثا١ٓ اٌع١ّاً ٚزلاب الإٌىزس١ٔٚاخ اٌّفاسـ١خ اٌفادِبد عاٛدح ِآ واً رم١ا١ُ ـاٟ

 ِم١بض  ٕبـس رؽ ٟ ِؾبٚز ِٓ ِىٛٔخ لبئّخ اظزمفبء رف١ُّ رُ اٌجؾش ٌزؾم١ك ظ٘داؾ ٚظع١ب

  بؾ ِؾٛز إٌٝ ثبلإلبـخ اٌدزاظخ    ١ٍٗ اؼزٍّذ اٌرٞ الإٌىزس١ٔٚخ اٌّفسـ١خ اٌفدِبد عٛدح

 ـاٟ راؤصس الإٌىزس١ٔٚاخ اٌّفاسـ١خ اٌفادِبد عاٛدح ظْ اٌدزاظاخ ٔزبئظ ظهٙسد ٚلد اٌع١ًّ. ثسلب

ً  اٌع١ّاً زلاب  اٌّفاسـ١خ اٌفادِبد عاٛدح ٚظْ ٚاٌفابؾ  اٌعابَ اٌم اب ١ٓ ِفابزؾ ـاٟ إ٠غبثاب

 اٌم ابع ـاٟ ظ ٍٝ ٌٚىٕٙب ٚاٌفبؾ  اٌعبَ اٌم ب ١ٓ ِٓ وً ـٟ ِزٛظه ِعزٜٛ ذاد الإٌىزس١ٔٚخ

 ـٟ ظ ٍٝ ٚ٘ٛ اٌم ب ١ٓ وب ـٟ ِزٛظ ب وبْ اٌع١ًّ زلب ِعزٜٛ ظْ رج١ٓ ـمد ٚورٌه اٌفبؾ 

  .اٌفبؾ اٌم بع

ـمد ٘دـذ إٌٝ اٌزعسؾ  ٍٝ ظصس عٛدح اٌفادِبد ـاٟ رؾم١اك زلاب  (2212)سؼذ الله   ظِب دزاظخ

اٌعّبء ـٟ  ادد ِآ اٌجٕاٛن اٌعاٛدا١ٔخ ٚا زّاد اٌجبؽاش  ٍاٝ  ّعاخ ظثعابد ٌغاٛدح اٌفادِبد ٘اٟ 

اٌٍّّٛظ١خ, الا زّبد٠خ, الاظزغبثخ, اهِبْ, اٌزعابنؿ. ٚرٛـاٍذ اٌدزاظاخ إٌاٝ ٚعاٛد  بلاخ ذاد 

د  اٌٍّّٛظ١خ, الا زّبد٠اخ, الاظازغبثخ, اهِابْ, اٌزعابنؿ( دلاٌخ اؽفبئ١خ ث١ٓ ظثعبد عٛدح اٌفدِب

 ٚزلب اٌعّبء.

 اٌعّابء ٚلاء  ٍاٝ ٌعّابءا زلاب اٌزعسؾ  ٍٝ رأص١س إٌٝ (     ,Douglas) دزاظخٚ٘دـذ  

  ٍاٝ رٛش٠عٙاب ٚاظازفدِذ اٌدزاظاخ لبئّاخ الاظزمفابء ٚراُ ثٛرعاٛأب  ـاٟ اٌّفاسـٟ اٌم بع ـٟ

 ٚرٛـاٍذ اٌدزاظاخ إٌاٝ  ادح.  ؽاٛائٟ ثؽىً ا ز١بزُ٘ رُ اٌرٞ اٌّعزغ١ج١ٓ  ِٓ ٚظزثع١ٓ ظزثعخ

 الا٘زّبَ ثمسٚزح اٌدزاظخ ظٚـذُٙ. ٚئلخ إ٠غبث١خ ث١ٓ زلب اٌعّبء ٚٚلأزبئظ ظّ٘ب ٚعٛد  ب

  .ٌد٠ُٙ اٌٛلاء ٌزؾم١ك اٌعّبء ثسلب

 ٙاُئؾ  ٍاٝ ظ١ّ٘اخ زلاب اٌعّابء  ٍاٝ ٚلاإٌٝ اٌزعس (     ,Rahim)٘دـذ دزاظخ ـٟ ؽ١ٓ 

 ٕب خ اٌ ١ااساْ اٌّؾ١ٍااخ ـااٟ ١ٔغس٠ااب. اابي دزاظااخ اٌعبلاابد اٌدا ١ٍااخ ٚظصبز٘ااب ـااٟ ـاا ٚذٌااه ِاآ

 ؼاسوخ اظازفدِٛا اٌر٠ٓ اٌعّبء ْظٚ ٌٍؽسوخ  ٚلائُٙ ؽمك لد اٌعّبء زلب ْأث إٌزبئظ ٚظهٙسد

 الاٌٚاٝ  ٌٍّاسح اٌؽاسوخ اظازفدِٛا ثبٌٍار٠ٓ ِمبزٔاخ إ٠غبث١اب ظوضاس وابٔٛا ٚرىاسازًاً  ِاسازًاً  اٌ ١اساْ

  ٍٝ ٠غت ٌرٌه ٚرعص٠صاٌٛلاء  ثٕبء ـٟ اه١ّ٘خ ؼب٠خ ـٟ اٌعّبء زلب ظْ إٌٝ اٌدزاظخ ٚ ٍفذ

 اٌّعابـس٠ٓ ِاع اهِاد ن٠ٍٛاخ  بلاخ رمآّ ظْ ؼاأٔٙب ِٓ اظزسار١غ١بد رٕفر ظْ اٌ ١ساْ ؼسوبد

 ٌد٠ُٙ. اٌٛلاء ٌزعص٠ص  ّبء٘ب رٛلعبد ٚرزغبٚش رٍجٟ  ب١ٌخ عٛدح ذاد  دِخ ٚرمد٠ُ عٛاً 

 ـاٟ اٌّفاسـ١خ اٌفادِبد عاٛدح ِعازٜٛ  ٍاٝ ٍزعاسؾٌ( 2216)صٝةِ اىةذِٝ   ٚعابءد دزاظاخ

 اٌفدِاخ ٌغاٛدح اٌّّضٍاخ اٌّفزٍفخ ٌلثعبد إٌعج١خ اه١ّ٘خ ِٚعسـخ ٔبثٍط ِد٠ٕخ اٌجٕٛن اٌزغبز٠خ ـٟ

 ِعازٜٛ ظْ اٌاٝ ٚ ٍفاذ اٌدزاظاخ ( ثٕاه ـاٟ اٌّد٠ٕاخ.00اٌّفسـ١خ, ؽ١ش رّذ اٌدزاظخ  ٍاٝ  

 ظْ اه١ّ٘اخ إٌعاج١خ هثعابد عاٛدح اٌّفاسـ١خ ٠فزٍاؿ ِآ ثٕاه ه اس, وّاب ٌٍفدِبد اٌى١ٍخ اٌغٛدح

 اٌّبد٠اخ ٚاٌغٛأات اٌضماخ ٚ ِابْاه ظثعابد ـاٟ ؽ١اش وبٔاذ ٢ س ث عد ِٓ اٌفدِخ اٌّفسـ١خ رفزٍؿ

 وبلاظازغبثخ اٌز ج١م١خ رىٓ  ٍٝ ٔفط اٌّعزٜٛ ٌٍغٛأت ٌُ ثبٌّمبثً ٌىٕٙب   عداً  ِسرفعخ اٌٍّّٛظخ

  ثبٌع١ًّ. اٌؽففٟ الا٘زّبَ ٚورٌه ٌُٙ  اٌّمدِخ اٌفدِخ ٚر ٠ٛس ِٚعب درُٙ اٌعّبء ٌسؼجبد

 ف١د٠ٓ ِآ  ادِبد اٌّفاسؾ اٌعسثاٟ ـاٟاٌعّابء اٌّعاز (2216)اىشٝبضةٜ   دزاظاخٚاظزٙدـذ 

اٌصزلبء ٌٍزعسؾ  ٍٝ ظصس ظثعبد عٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ  اٌٍّّٛظا١خ, الا زّبد٠اخ, اهِابْ,  خِد٠ٕ

 ئظ ظٔاٗ ٠ٛعاد زلاب ثؽاىً  ابَ ِآ لجاًالاظزغبثخ, ٚاٌزعبنؿ( ـٟ زلب اٌعّبء. ٚظهٙسد إٌزب

اٌعّبء  ٓ عٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ اٌّمدِخ ِٓ لجاً اٌّفاسؾ, ٚؽابش ث عاد اهِابْ  ٍاٝ ظـماً 



  
 

زلب اٌعّبء  ٕٗ ٌّب ٠زجعٗ اٌّفسؾ ِٓ ظ١بظبد رؽعس اٌع١ّاً ثبهِابْ. ٚظصجاذ  ل١ّخ ِٓ ؽ١ش

اٌدزاظخ ظْ ٕ٘بن رأص١س ِعٕٛٞ هثعبد ؽٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ اٌّمدِخ  ٍٝ زلب اٌعّبء, ٚوابْ 

ث عد الاظزغبثخ ٘ٛ اهوضس رأص١س ـٟ رؾم١ك اٌسلب, ٚثبٌّمبثً ـئْ ث عاد اٌٍّّٛظا١خ ٘اٛ اهلاً راأص١ساً 

 اٌعّبء. ـٟ زلب

(  ٌٛعاٛد ظصاس إ٠غابثٟ ذٚ دلاٌاخ إؽفابئ١خ ثا١ٓ ظثعابد عاٛدح 2216)حفصبٗٛ   ٚرٛـٍذ دزاظخ

اٌفدِخ اٌّفسـ١خ ٚزلب اٌع١ًّ ـٟ اٌٛوبلاد اٌجٕى١اخ ِؾاً اٌدزاظاخ. ؽ١اش ٘ادـذ اٌدزاظاخ إٌاٝ 

ا زجااابز راااأص١س ظثعااابد عاااٛدح اٌفدِاااخ اٌّفاااسـ١خ  اٌٍّّٛظااا١خ, الا زّبد٠اااخ, الاظااازغبثخ, اهِااابْ, 

 اٌزعبنؿ(  ٍٝ زلب اٌع١ًّ ـٟ ثعك اٌٛوبلاد اٌجٕى١خ ثأَ اٌجٛالٟ.

 د عاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ ٚاٌّّضٍاخإٌاٝ اٌزعاسؾ  ٍاٝ ظصاس ظثعاب( 2216)ثةلاك   ٚ٘دـذ دزاظخ

 بثخ ـااٟ زلااب اٌعّاابء ـااٟ ثٕااه ظااٛز٠خثبٌٍّّٛظاا١خ, الا زّبد٠ااخ, اهِاابْ, اٌزعاابنؿ, ٚالاظاازغ

 ٌفدِاااخ اٌّفاااسـ١خص١س ِعٕاااٛٞ هثعااابد عاااٛدح ارٛـاااٍذ اٌدزاظاااخ إٌاااٝ ٚعاااٛد راااأٗ ٚاٌّٙغاااس.

 , ٚوبْ ث عد اٌٍّّٛظ١خ ٘اٛ اهوضاس اٌٍّّٛظ١خ, الا زّبد٠خ, اهِبْ, الاظزغبثخ(  ٍٝ زلب اٌعّبء

 ساً  ٍٝ زلب اٌعّبء ث١ٓ اهثعابدرأص١ساً  ٍٝ زلب اٌعّبء, ـٟ ؽ١ٓ ظْ ث عد اهِبْ ٘ٛ اهلً رأص١

 س ذٚ دلاٌخ إؽفبئ١خ ٌج عد اٌزعبنؿ  ٍٝ زلب اٌعّبء. اهزثعخ. ٚٚعدد اٌدزظخ ظٔٗ لا ٠ٛعد ظص

إٌااٝ اٌزعااسؾ  ٍااٝ اٌعبلااخ ثاا١ٓ اٌعّاابء  (     ,Bedman and John)ٚظااعٝ واابً ِاآ 

ٚزلبُ٘  ٓ عٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ ـٟ دٌٚخ ؼبٔب, ـ١ّب ٠زعٍك ثأثعبد عٛدح اٌفدِخ, رُ الا زّبد 

 ـّّذ ٌٙرا اٌؽسق ٚثٍػ ؽغُ  رٛـٍذ اٌدزاظخ إٌٝ  (  ١ًّ.653اٌع١ٕخ   ٍٝ لبئّخ اظزمفبء 

ٚعٛد  بلخ إ٠غبث١خ ث١ٓ ظثعبد عٛدح اٌفدِخ اٌّفاسـ١خ ٚعاٛدح اٌفدِاخ, ثّاب ٠إعىط  ٍاٝ زلاب 

 اٌعّبء.

 ظثعابد ـابؽ١خ ِآ ٚاٌزؾماك اٌزأواد إٌاٝ(       ,Sanjiv and others) ث١ّٕب ظعٝ وبً ِٓ

   الاؽزّابلاد ظاٍُ ثزجٕاٟ إٌٙاد ـاٟ اٌجٕاٛنعّابء ٌ اٌّدزواخ ٌٍفادِبد اٌّفاسـ١خ اٌفدِاخ عاٛدح

 (020بئّاخ اظزمفابء ٚرٛش٠عٙاب  ٍاٝ  اٌّفاّّخ,  آ نس٠اك رفا١ُّ ل اٌفدِخ ٌغٛدح ٚاٌزىبًِ

 ِّاب اٌّبد٠اخ اٌج١ئاخ  بـاخ ٚ ظ١ّ٘اخ اهوضاس ٘اٛ اٌٍّّٛظا١خ ث عد ظْ إٌٝ اٌدزاظخ رٛـٍذ ٚ  ١ًّ.

 إٌٙد٠خ.اٌجٕٛن  ـٟ اٌّفسـ١خ  ٌٍفدِخ اٌفعبي اٌزٕف١ر ٠عًٙ

إٌاٝ رؾ١ٍاً عاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ ثبظازٙداؾ (      ,Durdana) ٘ادـذ دزاظاخـاٟ ؽا١ٓ 

( نبٌت ـٟ وسٚار١اب. ٚظهٙاسد ٔزابئظ اٌدزاظاخ ظْ ٕ٘ابن ا زبـابد 200 ١ٕخ ِٓ اٌ ٍجخ لدز٘ب  

ث١ٓ إدزان اٌ ٍجخ ٌٍفدِخ ٚرٛلعبرُٙ ثّب ٠زٛاـك ِع ظثعبد عٛدح اٌفدِخ. وّب رٛـٍذ اٌدزاظخ إٌٝ 

ٛد ـغٛح ـٟ ٔٛ ١خ اٌفدِبد اٌّفسـ١خ ـٟ اهثعبد اٌفّعخ ٌغٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ ٚ بـاخ ٚع

 ـ١ّب ٠زعٍك ثبٌّٛصٛل١خ, ٚاٌمّبْ, ٚالاظزغبثخ.

إٌاٝ ل١ابض ظصاس عاٛدح اٌفدِاخ  ٍاٝ (       ,CheserekL and others) وّب ٘دـذ دزاظخ

د٠ااخ, الاظاازغبثخ, اٌزعاابنؿ, زلااب  ّاابء اٌجٕااٛن ـااٟ و١ٕ١ااب ثب زّاابد ظثعاابد اٌٍّّٛظاا١خ, الا زّب

ٚاهِبْ. ٚرٛـٍذ اٌدزاظخ إٌٝ ِغّٛ خ ِآ إٌزابئظ ظّ٘ٙاب : ظْ عاٛدح اٌفدِاخ راؤصس ـاٟ زلاب 

ر١اات, اٌعّابء ٚواابْ ظوضااس اهثعاابد رااأص١ساً  الا زّبد٠اخ, الاظاازغبثخ, اٌزعاابنؿ, ٚاهِاابْ(  ٍااٝ اٌزس

 اهلً رأص١ساً.ٚ ٚعبء ث عد اٌٍّّٛظ١خ اه ١س

ٚاٌزاٟ ٘ادـذ إٌاٝ اٌزعاسؾ ِادٜ زلاب اٌعّابء  آ عاٛدح ( 2214)ساشةذ   ٚـٟ دزاظخ لبَ ثٙب

اٌفدِبد اٌّفسـ١خ اٌزٟ ٠مدِٙب وبً ِٓ اٌجٕه اٌٛنٕٟ الإظبِٟ ٚثٕه الإٔزبط اٌفٍع ١ٕٟ ِعزّاداً 

( ٚورٌه رؾد٠د ِمداز عٛدح اٌفدِبد اٌّفسـ١خ ثأثعبد٘ب اٌفّعخ ServQual ٍٝ ظثعبد ِم١بض  

إٌااٝ ٚعااٛد  بلااخ ازرجبن١ااخ ِٛعجااخ ثاا١ٓ عااٛدح اٌفدِااخ اٌّفااسـ١خ ِغزّعااخ. ٚرٛـااٍذ إٌزاابئظ 

 ثأثعبد٘ب ِغزّعخ ـٟ رؾم١ك زلب اٌعّبء ـٟ اٌجٕاٛن ِؾاً اٌدزاظاخ. ظ٠ماب وؽافذ اٌدزاظاخ  آ



   
 

ٚعٛد ـسٚق ذاد دلاٌخ إؽفبئ١خ رعصٞ ٌّزؽ١اس اٌّفاسؾ ٌفابٌؼ اٌجٕاه اٌاٛنٕٟ الإظابِٟ ـاٟ 

 عخ اٌى١ٍخ ٌسلب اٌعّبء.ث عد اٌٍّّٛظ١خ, ٌٚفبٌؼ ثٕه الإٔزبط ـٟ اٌدز

 (( Servperf ِم١ابض  اظازفداَ إِىب١ٔخ إٌٝ اٌزعسؾ  ٍٝ        ,Kontic) دزاظخ  ٚظعذ 

 003  رٛش٠اع  ٚراُ ـاس٠جب ـاٟ اٌعابٌٟ اٌزعٍا١ُ ر ا٠ٛس إ ابدح  ١ٍّاخ  بي اٌفدِخ عٛدح رم١١ُ ـٟ

 الاظزمفبءلبئّخ  رف١ُّ ٚرُ (( Aforemenationedعبِعخ  ـٟ اٌ بة لبئّخ اظزمفبء  ٍٝ

 ـاٟ اٌزع١ّ١ٍاخ اٌّؤظعابد ـاٟ ٌبظازفداَ اٌّم١بض ـبؽ١خ ٚرج١ٓ (Servperfِم١بض    ٍٝ ثٕبءً 

 اٌغٕط ٚٔٛع اٌدزاظ١خ اٌعٕخ ٌعٛاًِ ٠ٛعد رأص١س ظٔٗ ٚإرمؼ اٌز ٠ٛس   ١ٍّخ ِٓ الإٔزمب١ٌخ اٌفزسح

 وابْ ؽ١اش اٌٍّّٛظا١خ,  ٌج عاد ظ١ّ٘اخ اٌ ابة ٠ع ٟ ٌُٚ اٌفدِبد عٛدح  ٓ اٌ بة رفٛز  ٍٝ

 ٚاٌزعبنؿ. الاظزغبثخ ظثعبدصُ  ظ١ّ٘خ اهوضس وّٛٔٙب ٚالا زّبد٠خ اهِبْ ظثعبد  ٍٟ رسو١صاٌ بة

 اٌّمدِاخ اٌفادِبد عاٛدح ِعازٜٛ  ٍاٝ اٌزعاسؾثٙادؾ (      ,Foropn) دزاظاخٚعابءد 

 إدازرا١ٓ  ٍاٝ ٚثابٌز ج١ك( SERVQUAL  اٌفغاٛح ّٔاٛذط اظازفداَ  جاس اٌدزاظا١خ ثبٌففاٛي

نبٌجبً ِؽبزوبً, ٚرُ اظزسداد  00  ِٓ اٌدزاظخ  ١ٕخ اٌعبٌٟ  ٚرىٛٔذ اٌزع١ٍُ إدازاد ِٓ ردز٠ج١ز١ٓ

 ٔزابئظ ظ٘اُ ِآ ٚوابْ %(93.9  ثٍؽاذ اظازسداد ثٕعاجخ ٌٍزؾ١ٍاً لبئّاخ اظزمفابء ـابٌؾخ  03

 , الاظازغبثخ, ٚاٌٍّّٛظا١خ, ٚلاسٚزحاٌدزاظخ رعص٠ص ظثعبد عاٛدح اٌفدِاخ اٌّزّضٍاخ ـاٟ الا زّبد٠اخ

 ظثعابد وبـاخ ظداء رؾعا١ٓ إٌٝ ٠ؤدٞ ثّب اٌفدِخ عٛدح ٌم١بض اٌفغٛح ّٔٛذط ِفسعبد ِٓ الاظزفبدح

 .اٌغبِعٟ اٌّعزٜٛ  ٍٝ اٌدزاظ١خ اٌففٛي ـٟ اٌفدِخ عٛدح

 ٛدح اٌفدِبد اٌّمدِخ ٌ بة عبِعخثٙدؾ رم١١ُ ع      ,Enayati))  عبءد دزاظخـٟ ؽ١ٓ 

 ناابة اٌغبِعااخ, ظِااب  ١ٕااخ اٌدزاظااخ ذاز الإظااب١ِخ ثاائ٠ساْ, ٚرىااْٛ ِغزّااع اٌدزاظااخ ِاآ ع١ّااعظ

 ٛائ١خ اٌ جم١ااخ, ٚرااُ عّااع اٌج١بٔاابد( نبٌاات رااُ ا ز١اابزُ٘ ث س٠مااخ اٌع١ٕااخ اٌعؽاا000ـزأٌفااذ ِاآ  

 ظْ عٛدح اٌفدِبد اٌّمدِخٚرٛـٍذ اٌدزاظخ إٌٝ  دد ِٓ إٌزبئظ ظّ٘ب  ثبظزفداَ لبئّخ اظزمفبء.

 اهثعابد ـاٟ ٛزاد اٌ ابة ٌزفا ـاسٚق ٌُ رىٓ  ٍٝ ِعازٜٛ رٛلعابد اٌ ابة, وّاب رجا١ٓ ٚعاٛد

 عبد عٛدح اٌفدِخ ـٟ ؽ١ٓ عبء ث عادٌغٛدح اٌفدِخ ؽ١ش عبء ث عد اٌٍّّٛظ١خ اه ٍٝ ث١ٓ ظث اٌفّعخ

  اٌزعبنؿ اهلً. 

 سؾ  ٍاٝ اٌعبلاخ ثا١ٓ عاٛدح اٌفدِاخ,إٌاٝ اٌزعا(      , Kuo and others) ظاخ٘دـذ دزاٚ

 ٌؽاساء ـاٟ  دِاخ اٌغاٛاي ذاد اٌم١ّاخااٌم١ّخ اٌّدزواخ, زلاب اٌع١ّاً, ٚا١ٌٕاخ ـاٟ ِسؽٍاخ ِاب ثعاد 

 ِآ ِص٠اد ٚإعاساء إٌمابي ٌٍٙابرؿ اٌّمابـخ اٌم١ّخ ذاد اٌفدِبد عٛدح ٌزم١١ُ اٌّمبـخ, ٚثٕبء ظداح

 ِاب ـاٟ ِسؽٍاخ ٚا١ٌٕاخ اٌعّابء  ٚزلاب   اٌّدزواخ ٚاٌم١ّخ   اٌفدِخ عٛدح ث١ٓ ٌٍعبلبد إٌّبلؽخ

 ٌزؾ١ٍاً اٌّزعادد الأؾاداز ٚرؾ١ٍاً اٌّسوجاخ  اٌّعبدٌاخ إٌّابذط ٚاظازفدِذ اٌدزاظاخ   .اٌؽساء ثعد

. راب٠ٛاْ ـاٟ زئ١عاخ عبِعاخ 05 ِآ اٌع١ٍب اٌدزاظبد ٚنبة اٌغبِعخ ِٓ عّعٙب رُ اٌزٟ اٌج١بٔبد

 اٌّدزواخ اٌم١ّاخ ِآ واً  ٍاٝ ٠غبث١ابإ راؤصس اٌفدِاخ عاٛدح: ٌٍدزاظخ ٟ٘   اٌسئ١عخ إٌزبئظ ٚوبٔذ

ً  رؤصس اٌّدزوخ اٌم١ّخ, اٌعّبء ٚزلب  ثعاد ِاب ِسؽٍاخ ـاٟ ٚا١ٌٕخ ءاٌعّب زلب ِٓ وب  ٍٝ إ٠غبثب

 اٌفادِبد عاٛدح, ٚاٌؽاساء ثعد ِب ِسؽٍخ ـٟ ا١ٌٕخ  ٍٝ إ٠غبثٟ ثؽىً ٠ؤصس اٌعّبء زلب, اٌؽساء

 اٌّدزواخ ظٚاٌم١ّاخ اٌعّابء زلاب نس٠ك اٌؽساء  ٓ ثعد ِب ١ٔخ  ٍٝ إ٠غبثٟ ِجبؼس ؼ١س رأص١س ٌٙب

 ٟ ث عاد  دِاخرأص١ساً  ٍٝ اٌم١ّخ اٌّدزوخ ٚزلب اٌعّبء ٘اوّب رج١ٓ ظْ ظثعبد عٛدح اٌفدِخ اهوضس 

 ظصجاذ اٌّمزاسػ ـماد اٌعّابء ِٚٛصٛل١اخ إٌمابَ, ١ٍ٠اٗ ث عاد ٔٛ ١اخ اٌّؾزاٜٛ. ٚـ١ّاب ٠فاؿ إٌّاٛذط

 ثعاد ١ٔٚاخ ِاب اٌعّابء  ٚزلاب اٌّدزواخ  اٌم١ّاخ ٚ اٌفدِاخ  عاٛدح ثا١ٓ اٌعبلاخ رفعا١س ـاٟ ـعب١ٌاخ

 . إٌمبي ٌٍٙبرؿ اٌّمبـخ اٌم١ّخ ذاد اٌفدِبد ِغبي ـٟ اٌؽساء

 ٚعاٛدح اٌفدِاخ عاٛدح ظثعابد ثا١ٓ اٌعاجج١خ اٌعبلاخ اظزىؽابؾ(      ,Negi) ٚؽبٌٚاذ دزاظاخ

 اٌٙابرؿ  ادِبد ـاٟ اٌعّابء ِٕٙب ٠عبٟٔ اٌزٟ اٌفدِخ عٛدح ـٟ اٌفغٛاد ٚرؾد٠د اٌؽبٍِخ  اٌفدِخ

 الإص١ٛث١خ.  الارفبلاد ٌؽسوخ إٌمبي



   
 

  زّبد٠اخٚالا اٌٍّّٛظا١خ ٚ٘اٟ  SERVQUAL  ّٔاٛذط ِٓ اٌّعدٌخ اٌعجعخ اهثعبد ٚاظزفدِذ

 اٌعّابء إدزان ٌم١ابض ٚاٌساؽاخ اٌؽاجىخ  ٚ ٕفاس ٚاهِابْ  ٚاٌزعابنؿ  الاظازغبثخ  ٚظاس خ

 ؼاٍُّٙ ِجؾاٛس003 ِآ  ١ٕاخ ظازٙداؾإ  ابي ِآ اٌّزٕمٍاخ الارفابلاد  ادِبد ِٓ ٚرٛلعبرُٙ

اٌزٛـً  إٌٝ  دح ٔزبئظ ظّ٘ٙب : رٌُدزاظخ ٚرٛـٍذ ا .نجم١خ  ؽٛائ١خ  ١ٕخ ثبظزفداَ الاظز بع

 اٌؽجىخ. وّب دِخ اٌؽبٍِخ, ٚالا زّبد٠خ, ٚ ٕفسٔؾداز ٌزٛلع اٌعبلخ ث١ٓ عٛدح اٌفاإٌٝ ّٔٛذع١ٓ 

 ِآ اٌّزٛظاه ِآ ظلً الارفبلاد اٌّزٕمٍخ ـٟ اٌؽبٍِخ اٌفدِخ ٌغٛدح الإدزان ثأْ إٌزبئظ ظهٙسد

 ٚٔؾاٛ, ِزٛظاه ثأٔاٗ ذواس اٌضٍاش ِآ ظلاً ١ٍ٠اٗ   الاظاز بع ؼاٍُّٙ إٌفاؿ  ِّآ ِآ ظوضاس لجً

    .اٌّزٛظه ـٛق ثأٔٗ اٌفّط  ذوس

 ٗػلاقزٖب   اىص٘سح اىزْٕٞخ اىزٜ رْبٗىذاىَح٘س اىضبّٜ : اىذساسبد 

دؾ زئا١ط ٚ٘اٛ ِادٜ ـب ١ٍاخ اٌادٚز إٌٝ اٌزعسؾ  ٍٝ ٘ ٚاٌزٟ ٘دـذ( 2222)اىْ٘افيخ  دزاظخ 

ٌٍعبلبد اٌعبِخ ـٟ ؼسوخ اٌؾىّخ اهزد١ٔاخ ٌلد٠ٚاخ ـاٟ رؽاى١ً اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ ٌادٜ  رفبٌٟالإ

ذ اٌدزاظااخ ٌٍزعااسؾ  ٍااٝ اٌٛظاابئً اٌغّٙااٛز اٌفاابزعٟ  اٌفاا١بدٌخ(, ٚـااٟ ظااج١ً ذٌااه ـمااد ظااع

رفب١ٌخ اهـمً ـٟ رؽى١ً اٌفٛزح اٌر١ٕ٘اخ ٌٍؽاسوبد, ـب ١ٍاخ اهظاب١ٌت اٌّعازفدِخ ـاٟ ثٕابء الإ

ٛاًِ اٌّؤصسح ـٟ رؽى١ً اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ. ٚلد ظهٙسد ٔزبئظ اٌدزاظخ ِب ٠ٍٟ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ, اٌع

: ظْ ظوضااس اٌٛظاابئً اٌزااٟ رعاازفدِٙب اٌؽااسوخ ـااٟ رٛاـااٍٙب ِااع اٌغّٙااٛز اٌفاابزعٟ وبٔااذ ِٛالااع 

اٌزٛاـً الاعزّب ٟ , صُ اٌّاؤرّساد ٚإٌادٚاد ٚاٌّؾبلاساد, صاُ اٌّٛلاع الإٌىزسٚٔاٟ ٌٍؽاسوخ, 

صااُ  اآ نس٠ااك اٌزٛاـااً اٌؽففااٟ ِاآ لجااً اٌعبلاابد اٌعبِااخ ـااٟ اٌىز١جاابد, ِٚاآ ٚٚإٌؽااساد 

اٌؽسوخ. وّب ظْ ـب ١ٍاخ اهظاب١ٌت اٌّعازفدِخ ـاٟ ثٕابء اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ  آ اٌؽاسوخ ِآ ٚعٙاخ 

ٔمس اٌغّٙٛز اٌفبزعٟ لد ؽفٍذ  ٍٝ دزعبد ِزٛظ خ. وّاب ظْ اٌعٛاِاً اٌّاؤصسح ـاٟ رؽاى١ً 

اٌفاابزعٟ لااد ؽفااٍذ  ٍااٝ دزعاابد  اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ  اآ اٌؽااسوخ ِاآ ٚعٙااخ ٔمااس اٌغّٙااٛز

 .ِزٛظ خ

 اٌفدِبد اٌّب١ٌخ ـٟ رؾعا١ٓ عٛدح ظصس  ٍٝ ٌزعسؾ٘دـذ  إٌٝ اـمد  (2212)سٝبض   ظِب دزاظخ

 ٌزأص١س ث١ٓ عاٛدح اٌفادِبد اٌّب١ٌاخا  بلخ نج١عخ رؾد٠دٚ .ثس٠د اٌغصائس ٌّؤظعخ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ

 ٌزعاابنؿ( ٚاٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ اٌّدزوااخا ثأثعبد٘ااب  اٌٍّّٛظاا١خ, الا زّبد٠ااخ, الاظاازغبثخ, اهِاابْ,

ً رٛـٍذ اٌدزاظخ إٌٝ  ادح ٔزابئظ ظّ٘اب : إْ عاٛدح اٚ ٌٍّؤظعخ.  ٌفادِبد اٌّب١ٌاخ ثىاً ظثعبد٘اب ِعاب

 ٛزح اٌر١ٕ٘ااخ اٌّدزوااخ ٌّؤظعااخ ثس٠ااد% ـااٟ اٌزؽ١ااساد اٌزااٟ رؾاادس ـااٟ اٌفاا59رعاابُ٘ ثٕعااجخ 

 رؾعا١ٓ ـاٛزرٙب اٌر١ٕ٘اخإ٠غابثٟ  ٍاٝ اٌغصائس, ٚظْ ِٓ ث١ٓ اٌّؤؼساد اٌزاٟ ٌٙاب ظصاس ِعٕاٛٞ ٚ

 هوضاس راأص١ساً. ٚ لا ٠ٛعاداٌّدزوخ ٟ٘ وً ِآ ِؤؼاس اهِابْ ٚالا زّبد٠اخ, ِٚؤؼاس اهِابْ ٘اٛ ا

 اٌزعاابنؿ ـااٟ رؾعاا١ٓ اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخرااأص١س ذٚ دلاٌااخ إؽفاابئ١خ هثعاابد اٌٍّّٛظاا١خ, الاظاازغبثخ, 

  ادا ث عاد اهِابْ٘اب ثّعازٜٛ ِزٛظاه اٌّدزوخ ٌٍّؤظعخ. ٚراٛـسد عاٛدح اٌفادِبد اٌّب١ٌاخ ثأثعبد

 الاظازغبثخ اٌرٞ رٛـس ثّعزٜٛ ِسرفع, ٚوبْ رسر١ت ٘رٖ اهثعابد ٘اٛ اهِابْ ١ٍ٠ٚاٗ الا زّبد٠اخ صاُ

 عد اٌزعبنؿ. وّب عبءد اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ اٌّدزوخ ثّعزٜٛ ِزٛظه.ٚاٌٍّّٛظ١خ ٚظ ١ساً ث  

َ ّابْ ٌادٜ إٌٝ اٌزعسؾ  ٍٝ نج١عاخ اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ هِبٔاخ ( 2212)اىحَ٘د   ٚظعذ دزاظخ 

اٌغّٙٛز اهزدٟٔ, ٚاٌعٛاًِ اٌّؤصسح ـٟ رؽى١ٍٙب. ٚا زّادد اٌدزاظاخ اٌّإٙظ اٌٛـافٟ اٌّعاؾٟ 

رٛـٍذ اٌدزاظخ إٌاٝ  ادح ٔزابئظ ظّ٘اب : إْ ِآ ظ٘اُ  ٚاظزفدِذ لبئّخ اظزمفبء ٌزؾم١ك ظ٘داـٙب.

 اهِبٔاخ اه ّبي اٌفد١ِخ اٌزٟ ظظّٙذ إ٠غبثبً ـٟ رؽى١ً ـٛزح ظِبٔخ َ ّبْ اٌر١ٕ٘خ ٘اٟ اظازفداَ

ٔغبش اٌّعبِبد ٌٍغّٙٛز ٚرجع١ه إعاساءاد اٌفادِبد اٌّمدِاخ إظظٍٛة اٌدـع الإٌىزسٟٚٔ ٌز١ع١س 

وبٔذ أ جب بد اٌغّٙٛز ظٍج١خ ؽٛي رٍج١خ ظِبٔخ َ ّابْ ٌغ١ّاع اؽز١بعابد اٌغّٙاٛز ٚٚرؾع١ٕٙب. 

 ِزٍمٟ اٌفدِبد.



   
 

 اٌزغبز٠خ ٌٍعبِخ خاٌر١ٕ٘ اٌفٛزح ظصس ٌم١بض (2212)ٍٖبدٛ  ٍغبٕذٛ  ـٟ ؽ١ٓ عبءد دزاظخ 

 ٌفاٛزح وأثعابد اٌؾعاٟ  اٌعابنفٟ  اٌّعسـاٟ  اٌّىاْٛ رؾد٠اد راُ ؽ١اش ٌٙب  اٌّدزوخ اٌم١ّخ  ٍٝ

 ِآ ٌىاً اٌر١ٕ٘اخ اٌفاٛزح ثم١ابض لابَ اٌجبؽاش اهصاس ٘ارا رٛلا١ؼ ظعاً ِٚآ اٌزغبز٠اخ  اٌعبِاخ

 اٌم١ّاخ  ٍاٝ ِٕٙاب واً ِىٛٔابد ٚظصاس إٌمبٌخ اٌٙٛارؿ ٌّٕزغبد Condor ٚ Samsung  بِزٟ

 ل١ّزٙاب  ٍاٝ رغبز٠خ  بِخ وً ـٛزح ظصس ؽغُ ل١بض  بي ِٓ ث١ّٕٙب اٌّمبزٔخ صُ ٌٙب  اٌّدزوخ

 ِٓ ِفسدح ) 625 (ِٓ ِىٛٔخ ٌع١ٕخ اظزّبزح رٛش٠ع نس٠ك  ٓ اٌج١بٔبد عّع  بي ِٓ اٌّدزوخ

 إٌزبئظ ٚظصجزذ اٌدزاظخ  ِؾً اٌزغبز٠ز١ٓ ٌٍعبِز١ٓ ٚاٌّؾز١ٍّٓ اٌفع١١ٍٓ اٌغصائس١٠ٓ اٌّعزٍٙى١ٓ

 اٌّىاْٛ  بـاخ ٌٙاب اٌّدزواخ اٌم١ّاخ  ٍاٝ اٌزغبز٠اخ ٌٍعبِاخ اٌر١ٕ٘اخ  ٌٍفٛزح لٛٞ ظصس ٕ٘بن ظْ

  .اهوجس اهصس ٌٗ وبْ اٌرٞ اٌعبنفٟ

, اٌزعسؾ  ٍٝ  بلخ ٚرأص١س عٛدح اٌفدِخ اٌفؾ١خ ثأثعبد٘ب (2212)صيٞحخ  ٚاظزٙدـذ دزاظخ 

اهِاابْ( ـااٟ رؾعاا١ٓ اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ اٌّدزوااخ.  اٌٍّّٛظاا١خ, الا زّبد٠ااخ, الاظاازغبثخ, اٌزعاابنؿ, 

ٚرٛـااٍذ اٌدزاظااخ إٌااٝ  اادح ٔزاابئظ ظّ٘ٙااب : عاابء رم١اا١ُ ظثعاابد عااٛدح اٌفدِااخ اٌفااؾ١خ ثّعاازٜٛ 

ِزٛظه, ٚعبء ث عد اٌٍّّٛظ١خ ثّعزٜٛ ِسرفع ٚاؽزً اٌّسرجخ اهٌٚٝ ث١ٓ ظثعبد عاٛدح اٌفدِاخ ـاٟ 

ٚعبءد ثبلٟ اهثعبد ثّعزٜٛ ِزٛظه.  ؽ١ٓ عبء ث عد اٌزعبنؿ ثبٌّسرجخ اه ١سح ثّعزٜٛ ِزٛظه

وّب رٛـٍذ اٌدزاظخ إٌٝ ٚعٛد  بلخ ازرجبن ث١ٓ ظثعبد عٛدح اٌفدِخ اٌفؾ١خ ٚاٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ 

اٌّدزوااخ. ظ٠مااب رٛـااٍذ اٌدزاظااخ إٌااٝ ٚعااٛد رااأص١س ٌغااٛدح اٌفدِااخ اٌفااؾ١خ ِاآ  اابي ث عاادٞ 

 الا زّبد٠خ ٚاهِبْ  ٍٝ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ اٌّدزوخ.

 س اٌفاادِبد الاعزّب ١ااخ  ٍااٝ اٌفااٛزحإٌااٝ اٌزعااسؾ  ٍااٝ رااأص١ (2212ػيةةٜ  )ٚ٘اادـذ دزاظااخ 

 ّٓ. ٚرٛـااٍذ اٌدزاظااخ إٌااٝ ظْ رااأص١ساٌر١ٕ٘ااخ ـااٟ ٚشازح اٌؽااؤْٚ الاعزّب ١ااخ ٚاٌعّااً ـااٟ اٌاا١

 ؾى١ِٛخ عبء ثدزعخ ِزٛظ خ, ٚظزععذاٌفدِبد الاعزّب ١خ  ٍٝ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ٌٍّؤظعبد اٌ

 ذٌه إٌٝ  دَ اظزّساز٠خ اٌزٛاـً ث١ٓ اٌمبئ١ّٓ ثبٌفدِبد ٚاٌّعزف١د٠ٓ. 

ااٌزعاسؾ  ٍاٝ ٚالاع اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ ٌٍّٕمّابد اه١ٍ٘اخ  (2212)ػجةذ الله   ث١ّٕب ٘دـذ دزاظخ

ٌدٜ عّٙٛز اٌّعازف١د٠ٓ, ٚاٌزعاسؾ  ٍاٝ ٔاٛع ٚنج١عاخ اٌعبلاخ ثا١ٓ اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ ٌٍّٕمّابد 

رٛـٍذ اٌدزاظخ إٌٝ  دٖ ٔزبئظ ظّ٘ٙب  .زسار١غ١خ ِع عّٙٛز اٌّعزف١د٠ٓظاه١ٍ٘خ ٚثٕبء اٌعبلخ الا

%( ِآ ٚعٙاخ ٔماس اٌّجؾاٛص١ٓ, رٛعاد 26.00اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ اٌى١ٍخ ٌٍّٕمّبد اه١ٍ٘اخ ثٍؽاذ  

 بلخ ذاد دلاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ٌٍّٕمّبد اه١ٍ٘خ ـٟ ثٕبء  بلخ اظزسار١غ١خ ِاع 

 .عّٙٛز اٌّعزف١د٠ٓ

  ٍاٝ ِعازٜٛ اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ ٌٍّٛهااؿـماد ٘ادـذ إٌااٝ اٌزعاسؾ  (2212)ثشمةبد  زاظاخ ظِاب د

 ِفسدح, ٌٚزؾم١اك 263اٌدزاظخ ِٓ  اٌؾىِٟٛ ِٓ ٚعٙخ ٔمس اٌغّٙٛز اٌفٍع ١ٕٟ, ٚرىٛٔذ  ١ٕخ

 ٍّٛهؿ اٌؾىِٟٛ ـٟ صابس ِغابلاد ٘اٟ٘دؾ اٌدزاظخ رُ اظزفداَ ظداح ٌم١بض اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ٌ

 هٙسد إٌزبئظ ظْ  ١ٕخ اٌدزاظخ ِآظ .ٚاٌزفب ١ٍخ ٚإٌؽبن ٚاٌفعب١ٌخ  ٛحٚاٌم   اٌؽفف١خ اٌّمب٘س

 اٌّغبلاد  ٍٝ ِزٛظه ثّعزٜٛ اٌؾىِٟٛ ٌٍّٛهؿ اٌر١ٕ٘خ اٌفٛزح اٌغّٙٛز اٌفٍع ١ٕٟ ظدزوٛا

 اٌىٍٟ.  ٚاٌّغّٛع اٌضبصخ

 إٌّمّاخ ٌّٕزغابد اٌر١ٕ٘اخ اٌفاٛزح راأص١ساٌزاٟ ٘ادـذ  إٌاٝ دزاظاخ  (2212) ث٘سقؼخ  ٚدزاظخ 

اٌسلاب, ٌٚارا لبِاذ اٌدزاظاخ  ٍاٝ صبصاخ ـسلا١بد  ثزٛظه اٌزغبز٠خ ٌٍعبِخ اٌّعزٍٙه ٚلاء  ٍٝ

ٟ٘, ـٛزح إٌّمّاخ راؤصس إ٠غبثابً ـاٟ ٚلاء اٌّعازٍٙه ٌٍعبِاخ اٌزغبز٠اخ, ـاٛزح إٌّمّاخ راؤصس 

إ٠غبثبً ـٟ زلب اٌع١ًّ, زلب اٌع١ًّ ٠ؤصس إ٠غبثبً ـٟ اٌٛلاء ٌٍعبِخ اٌزغبز٠خ. ٚرٛـٍذ اٌدزاظخ 

ٌّٕزغبد إٌّمّخ ـٟ ٚلاء اٌّعازٍٙه ٌٍعبِاخ اٌزغبز٠اخ, وّاب  إٌٝ اهصس الإ٠غبثٟ ٌٍفٛزح اٌر١ٕ٘خ

ٚوارٌه ـائْ زلاب رٛـٍذ ظ٠مابً إٌاٝ ٚعاٛد ظصاس إ٠غابثٟ ٌٍفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ  ٍاٝ زلاب اٌعّابء. 

 اٌعّبء ٌٗ ظصس ا٠غبثٟ  ٍٝ اٌٛلاء.



   
 

٘اادـذ اٌدزاظااخ إٌااٝ اٌزعااسؾ  ٍااٝ دٚز اٌعبلاابد اٌعبِااخ ـااٟ إدازح  (     ,Singh)دزاظااخ 

اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ٌٍّٕمّبد ِٓ  بي ِساععخ اهدث١بد ِٓ اهٚزاق اٌجؾض١خ, اٌّمبثبد, اٌّمبلاد 

١ٓ اٌر٠ٓ ٠زعبٍِْٛ ـٟ ِغبي اٌعبلبد اٌعبِخ ٚاٌر٠ٓ  ٍّاٛا ِاع اٌعد٠اد ١ٚاٌّدٚٔبد ِٓ وجبز إٌّٙ

ٌزعص٠ص زثؾ١زٙاب. ظهٙاسد ٔزابئظ اٌدزاظاخ ظ١ّ٘اخ دٚز اٌعبلابد اٌعبِاخ ِٓ إٌّمّبد ٚاٌؽسوبد 

ـااٟ إدازح اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ ٌٍّٕمّاابد ٚذٌااه ِاآ  اابي  اادح ٔزاابئظ ظّ٘ٙااب : إْ اٌزٛاـااً ِااع 

اٌغّٙٛز ٘ٛاٌّفزبػ لإدازح ٚاٌؾفبه  ٍٝ ـٛزح ع١دح ٌٍّٕمّخ, رعب د اٌفاٛزح اٌغ١ادح إٌّمّاخ 

ّ ٍٛثاخ ـاٟ اهٚلابد اٌزٕبـعا١خ, وّاب ظٔاٗ ٠ٍاصَ ثاري عٙاٛد ـاٟ اٌؾفاٛي  ٍاٝ ا١ٌّاصح الإلابـ١خ اٌ

 ِعزّسح ٌٍؾفبه  ٍٝ ـٛزح إٌّمّخ ٚرؾع١ٕٙب.

٘ادـذ إٌااٝ رٕاابٚي اٌزفب ااً ثا١ٓ اٌزعاا٠ٛك ثبٌعبلاابد ٚاٌفااٛزح اٌزااٟ   (2216)صةةبد   دزاظاخ ٚ

 اٌر١ٕ٘خ ٌٍّٕمّبد ثٙادؾ إهٙابز اٌعبلاخ ثا١ٓ اٌّزؽ١اس اٌّعازمً اٌّعجاس  ٕاٗ ثبٌزعا٠ٛك ثبٌعبلابد

رٛـاااٍذ ٔزااابئظ اٌدزاظاااخ إٌاااٝ ٚعاااٛد دٚز  ٚاٌّزؽ١اااس اٌزااابثع اٌّعجاااس  ٕاااٗ ثبٌفاااٛزح اٌر١ٕ٘اااخ.

 لاظزسار١غ١بد اٌزع٠ٛك ثبٌعبلبد ـٟ إدازح اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ. 

 ؼ١اس ٚإٌّابـع اٌفادِبد عاٛدح دٚز  ٍاٝ اٌزعاسؾ إٌاٝ ٘دـذـمد  (2216)أث٘ ػنش  دزاظخ ظِب 

 اٌؽسـخ  دِبد ِٓ اٌّعزف١د٠ٓ اه مبء ِع اٌعبلخ عٛدح رؾع١ٓ ـٟ اٌر١ٕ٘خ ٚاٌفٛزح اٌٍّّٛظخ

 اٌفادِبد عاٛدح ثا١ٓ إؽفابئ١خ دلاٌاخ ذاد  بلاخ ٚعاٛد اٌدزاظاخ ٔزابئظ ظهٙاسد .ثؽاصح اٌزغبز٠اخ

 ظْ إٌزابئظ ث١ٕاذوّاب  اه مابء  ِاع اٌعبلاخ عاٛدح ِع اٌٍّّٛظخ ؼ١س ٚإٌّبـع اٌر١ٕ٘خ ٚاٌفٛزح

 ٌٍّزؽ١اساد ظصاس ٚعاٛد  آ ظ٠ماب إٌزابئظ ٚوؽافذ ,ِزد١ٔاخ اه مابء ِاع اٌعبلخ عٛدح ِؤؼساد

 اٌزابثع اٌّزؽ١اس  ٍاٝ ( اٌٍّّٛظاخ ؼ١اس ٚإٌّابـع اٌر١ٕ٘اخ ٚاٌفاٛزح اٌفادِبد عاٛدح ( اٌّعازمٍخ 

 .)اه مبء اٌّعزف١د٠ٓ ِع اٌعبلخ عٛدح( 

إٌاٝ اظزىؽابؾ راأص١س عاٛدح اٌفادِبد  (      , Hashim and others) دزاظاخٚظاعذ 

اٌعّابء ـاٟ اٌم ابع اٌّفاسـٟ, ٚراُ الا زّابد  ٍاٝ ر ا٠ٛس ّٔاٛذط ٚـٛزح اٌؽسوخ  ٍٝ زلاب 

( ِفااسدح ٚرااُ 033لإهٙاابز اٌعبلااخ ثاا١ٓ اٌّزؽ١ااساد اٌزبثعااخ ٚاٌّعاازمٍخ, ٚرااُ رؾد٠ااد ؽغااُ اٌع١ٕااخ  

رؾد٠د ِغزّع اٌجؾش ـٟ  ّط ِدْ ـٟ ثبوعزبْ. رٛـٍذ اٌدزاظاخ إٌاٝ ظْ ٕ٘ابن  بلاخ إ٠غبث١اخ 

 ء , وّااب ٠ٛعااد رااأص١س ٌغااٛدح اٌفدِااخ ٍااٝ زلااب اٌعّااب ٓ عااٛدح اٌفدِااخ ٚاٌفااٛزح اٌّؤظعاا١خثاا١

  .ٚاٌفٛزح اٌّؤظع١خ  ٍٝ زلب اٌعّبء

ظاعذ إٌاٝ رؾد٠اد دٚز الإدازح اٌع١ٍاب ـاٟ د اُ اهصاس الإ٠غابثٟ ـمد   (2213)عذػبُ  دزاظخ ظِب 

( 63ِٓ  ابي  ١ٕاخ لٛاِٙاب   ه بل١بد اه ّبي ـٟ رعص٠ص اٌّىبٔٗ اٌرٕ٘خ ٌٍفدِبد اٌّفسـ١خ.

ـٟ وً ِٓ اٌّفسؾ اٌعسالٟ ٌٍزغبزح ـاسع رىس٠اذ ٚ٘اٛ ِفاسؾ  ابَ, ِٚفاسؾ ثؽاداد ِفسدح 

ـااسع رىس٠ااذ ٚ٘ااٛ ِفااسؾ ظٍ٘ااٟ. رٛـااٍذ اٌدزاظااخ إٌااٝ ِغّٛ ااخ ِاآ إٌزاابئظ ظّ٘ااب : ا زجاابز 

ظ بل١بد اه ّبي ِٓ اٌزٛع١ٙبد اهظبظ١خ ـٟ وعت ٚلاء اٌع١ًّ ٚرعص٠ص  دِبد اٌّفسؾ ـٟ 

 ١ٕ٘خ ٌٍّفسؾ ٌدٜ اٌع١ًّ.ذ٘ٓ اٌع١ًّ . ِٚٓ صُ ثٕبء ِىبٔخ ذ

 دح اٌفادِبد اٌّمدِاخ  ٍاٝ  اه إٌماًرم١ا١ُ عاٛ(      ,Kuo and Tangدزاظاخ  ٚرٕبٌٚاذ 

 ١عا١خ ِآ ظعاً اٌٛلاٛؾ  ٍاٝ اؽز١بعابد اٌم بز اٌعس٠ع( ـٟ رب٠ٛاْ اٌارٞ ٠اسثه ثا١ٓ اٌّادْ اٌسئ

 اٌّعاابـبدزوااٛة اٌم اابزاد ٌٍعاافس ـااٟ  اابَ ـّااب ـااٛق( اٌاار٠ٓ ٠فمااٍْٛ  65ؼااس٠ؾخ اٌجاابٌؽ١ٓ  

 اٌعبلااخ ثاا١ٓ عااٛدح اٌفدِااخ, ٚـااٛزح اٌ ٠ٍٛااخ ٚاٌّزٛظاا خ. واارٌه ٘اادـذ اٌدزاظااخ إٌااٝ ـؾااؿ

 جبؽضاابْ ظْ ؽبٌااخاٌؽااسوخ, ٚزلااب اٌعّاابء, ٚإٌٛا٠ااب اٌعااٍٛو١خ ٌٙاارٖ اٌفئااخ ِاآ اٌسواابة. اظاازٕزظ اٌ

 ِٓ اٌدٚز اٌؽ١س ِجبؼس اٌرٞ رٍعجاٗاٌسلب رؤصس ثؽىً ِجبؼس  ٍٝ ظٍٛو١بد اٌعفس, ٚ ٍٝ اٌسؼُ 

 عاٛدح اٌفادِبد رٍعات دٚزاً ِجبؼاساً ٛدح اٌفدِبد ٚـاٛزح اٌؽاسوخ  ٍاٝ ٘ارٖ اٌعاٍٛو١بد ـائْ ع

 ِاب ثا١ٓ ٚوج١ساً  ٍٝ ؽبٌخ اٌسلاب ٌادٜ اٌسوابة اٌجابٌؽ١ٓ. ٚث١ٕاذ إٌزابئظ ظْ ؽبٌاخ اٌسلاب رزٛظاه

عااٛدح اٌفاادِبد اٌّمدِااخ ٚإٌٛا٠ااب اٌعااٍٛو١خ ٌٍسواابة, وّااب ظؼاابزد إٌزاابئظ ظ٠ماابً إٌااٝ ظْ عااٛدح 



   
 

عبُ٘ ـٟ  ٍك ـاٛزح إ٠غبث١اخ  آ اٌؽاسوخ ِّاب ٠عٕاٟ ظصاس إ٠غابثٟ  ٍاٝ ؽبٌاخ اٌسلاب اٌفدِبد ر

 . ٌٍعّبء اٌجبٌؽ١ٓ ِٚٓ صُ ش٠بدح ـٟ اٌّج١عبد ٚإ بدح ؼساء اٌفدِخ

رااأص١س عااٛدح اٌفاادِبد اٌّفااسـ١خ اٌّدزوااخ ثأثعبد٘ااب,  ث١اابْ (2212)اىفقٖةةب   دزاظااخ ٚؽبٌٚااذ 

ّدزوااخ  اآ اٌّفاابزؾ الإظااب١ِخ ـااٟ رؾم١ااك ثبلإلاابـخ إٌااٝ صمااخ اٌعّاابء ٚاٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ اٌ

( ِفسدح ِٓ  ّبء اٌّفابزؾ 026زلبُ٘  ٓ اٌفدِبد اٌّمدِخ ٌُٙ. رّذ اٌدزاظخ  ٍٝ  دد  

الإظب١ِخ اٌعبٍِخ ـٟ اٌمفخ اٌؽسث١خ ـٟ صبس ِدْ زئ١عخ ـٟ اٌمافخ اٌؽسث١اخ. رٛـاٍذ اٌدزاظاخ 

اٌّفسـ١خ الإظب١ِخ ِغزّعاخ, صماخ إٌٝ ٚعٛد رأص١س ٚ بلخ ل٠ٛخ ث١ٓ ظثعبد ِزؽ١س عٛدح اٌفدِبد 

 اٌعّبء, ٚاٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ اٌّدزوخ ِع زلب  ّبء رٍه اٌّفبزؾ.

اٌزعسؾ  ٍٝ اٌعبلخ ثا١ٓ واً ِآ ـاٛزح  (     ,Kassim and Nordin)دزاظخ ٚ٘دـذ 

 إٌّمّخ ٚزلب اٌعّبء, عٛدح اٌفدِخ ٚزلب اٌعّبء, ظٍٛن اٌّٛانٕخ ٌٍّٕمّخ ٚزلب اٌعّابء.

اٌدزاظخ إٌٝ ٚعٛد  بلخ ث١ٓ عٛدح اٌفدِاخ ٚزلاب اٌعّابء, ٚـاٛزح إٌّمّاخ ٚزلاب رٛـٍذ 

وّاب رٛـاٍذ اٌدزاظاخ إٌاٝ اٌؾبعاخ ٌص٠ابدح  اٌعّبء, ٚظاٍٛن اٌّٛانٕاخ ٌٍّٕمّاخ ٚزلاب اٌعّابء.

    زلب اٌعّبء ِٓ إعً إدزان ظ ٍٝ ٌٍعّبء ٌغٛدح اٌفدِخ اٌّمدِخ.

 إٌٝ رٛل١ؼ اٌعبلخ ثا١ٓ ـاٛزح٘دـذ اٌزٟ  (      ,Bridson and Mavondo)دزاظخ ٚ

 ـٍذ اٌدزاظخ إٌاٝ ظْ ـاٛزح إٌّمّاخإٌّمّخ ٚزلب اٌعّبء ـٟ ل بع اٌفدِبد اٌزسـ١ٙ١خ. رٛ

 زابئظ إٌاٝ ظْ ٌفاٛزح إٌّمّاخ راأص١سٌد٠ٙب  بلخ إ٠غبث١خ ِّٙخ ِع زلب اٌعّبء. وّاب ظؼابزد إٌ

 إ٠غبثٟ ـٟ زلب اٌعّبء.

إٌٝ رم١ا١ُ اهداء اٌؾىاِٟٛ ـاٟ  (      , Rodríguez and others) دزاظخـٟ ؽ١ٓ ٘دـذ 

اٌجٍد٠بد ِٓ  بي رؾ١ًٍ اٌعبلخ ث١ٓ ظثعبد اٌغٛدح ٚاٌسلاب ثٙادؾ رؾعا١ٓ اٌعبلاخ ثا١ٓ الإدازاد 

( ServPerfا زّد اٌجابؽض١ٓ  ٍاٝ ِم١ابض   اٌّؾ١ٍخ اٌفؽ١سح ـٟ ظظجب١ٔب ٚاٌّٛان١ٕٓ اٌّعزف١د٠ٓ.

بض اٌغٛأاات اٌزب١ٌااخ   اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ, اٌففاابئؿ ٚرااُ رفاا١ُّ لبئّااخ اظزمفاابء ٌم١اااٌّعاادي 

ظهٙاسد إٌزابئظ  اٌٛه١ف١خ, اٌففبئؿ اٌزم١ٕخ, اٌغٛدح اٌّدزوخ, ثبلإلبـخ إٌٝ زلب اٌّعزف١د٠ٓ(.

ظ١ّ٘خ اٌغٛأت اٌزم١ٕخ ٚاٌٛه١ف١خ ٚرأصسّ٘ب ثبٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ  ٓ الإدازاد, وّاب ظهٙاسد إٌزابئظ 

 ؽبٌخ ِٓ اٌسلب اٌّزٛظه ٌدٜ اٌغّٙٛز.

إٌٝ اٌٛلٛؾ  ٍٝ اٌعٛاِاً اٌزاٟ  (      ,Loureiro, and González) ٘دـذ دزاظخ ّب و

رعجك رؾم١ك ٚلاء اٌعّبء ـٟ اٌعا١بؽخ اٌس٠ف١اخ, ٚظ٠مابً ِعسـاخ اٌعبلاخ اٌزساث ١اخ ثا١ٓ ِزؽ١اساد 

 اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ ٚاٌغااٛدح ٚاٌسلااب ٚاٌضمااخ( ٚظصااس ٘اارٖ اٌّزؽ١ااساد  ٍااٝ ظااٍٛن اٌعاابئؾ١ٓ, ٚرااُ 

وااٛاؿ اٌس٠ف١ااخ ثاا١ٓ ظظااجب١ٔب اٌزسو١ااص  ٍااٝ ـئااخ اٌعاا١بػ ـااٟ إٌّاابنك اٌس٠ف١ااخ اٌزااٟ رىضااس ـ١ٙااب اه

اظزفدِذ اٌدزاظخ ظظٍٛة اٌّمبثٍخ ٚعٙبً ٌٛعٗ ـٟ عّع اٌج١بٔبد ثبلإلابـخ إٌاٝ لبئّاخ  ٚاٌجسرؽبي.

( ِٓ إٌّ مخ اٌع١بؽ١خ اٌٛالعخ ـٟ ظظجب١ٔب ثبلإلابـخ 000اظزمفبء اٌىزس١ٔٚخ, ٚثٍػ ؽغُ اٌع١ٕخ  

خ إٌااٝ ظ١ّ٘اااخ ع١ّااع اٌعٛاِاااً رٛـااٍذ اٌدزاظااا ( ـااٟ إٌّ ماااخ اٌعاا١بؽ١خ اٌجسرؽب١ٌاااخ.005إٌااٝ  

 اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ, اٌغٛدح اٌّدزوخ, اٌسلب, ٚاٌضمخ( ـٟ رؾم١ك ٚلاء اٌع١بػ, ٌٚعجذ عٛدح اٌفدِخ 

عجمخ اٌزٟ رعصش  ٛدح اٌع١بػ ـاٟ   ّ ظ١ّ٘خ ـٟ رؾم١ك اٌسلب ِٚٓ صُ ظ  زجس اٌسلب ظوضس اٌعٛاًِ اٌ

ّب ٌاٗ ِآ ظصاس إ٠غابثٟ  ٍاٝ ٚلاء ٚظودد اٌدزاظخ  ٍٝ ظ١ّ٘خ  ٕفس اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ٌ اٌّعزمجً.

اٌع١بػ ٚوٛٔٗ ٠عجك ِجبؼسح اٌغٛدح اٌّدزوخ ٚاٌسلب ٚاٌضمخ. ٚاظزٕزغذ اٌدزاظاخ ظْ  بِاً اٌضماخ 

ٌااٗ رااأص١س إ٠غاابثٟ  ٍااٝ اٌااٛلاء, ظ١ّ٘ااخ اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ ـااٟ عاارة اٌعاا١بػ إٌااٝ اهوااٛاؿ اٌس٠ف١ااخ, 

 ؾم١ك اٌٛلاء. ثبلإلبـخ إٌٝ رأص١س اٌسلب  ٍٝ  بًِ اٌضمخ ٚظ١ّ٘خ اٌسلب ـٟ ر

 اىزْٕٞخ حىيص٘س اىذٗس اى٘سٞظ اىذساسبد اىزٜ رْبٗىذ اىَح٘س اىضبىش : 

 س عااٛدح رماد٠ُ اٌفدِااخ اٌّفاسـ١خ ـااٟإٌاٝ ل١اابض ظصا( 2222)ػجةذ الله  ٗبثةةشإٌٞ   ٘ادـذ دزاظااخ

 ٟ اٌجٕاٛن اٌعبٍِاخ ـاٟ اٌا١ّٓ. وارٌهرؾم١ك زلب اٌع١ّاً ِآ  ابي ثٕابء ـاٛزح ذ١ٕ٘اخ إ٠غبث١اخ ـا



   
 

 اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ, ٚزلااب اٌع١ّااً ـااٟ ِعاازٜٛ عااٛدح رمااد٠ُ اٌفاادِبد اٌّفااسـ١خ,اٌزعااسؾ  ٍااٝ 

 ز إ٠غاابثٟ ثاا١ٓ عااٛدح رمااد٠ُ اٌفاادِبدظهٙااسد ٔزاابئظ اٌدزاظااخ ٚعااٛد دٚ اٌجٕااٛن ِؾااً اٌدزاظااخ.

 ١ااش وٍّااب شادد عاٛدح رمااد٠ُ اٌفاادِبدؽ .اٌّفاسـ١خ ثأثعبد٘ااب ٚاٌفاٛزح اٌر١ٕ٘ااخ, ٚزلااب اٌع١ّاً

 ٙاسد إٌزابئظ ظْ ِعازٜٛ عاٛدح رماد٠ُوّاب ظه ٚزلب اٌع١ًّ. اٌّفسـ١خ, شادد اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ,

 اٌفاادِبد اٌّفااسـ١خ, اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ, ٚزلااب اٌع١ّااً ـااٟ اٌجٕااٛن ِؾااً اٌدزاظااخ وبٔااذ  ب١ٌااخ.

 ا١ٌّاصح ٚ الإعزّب ١اخ اٌّعاؤ١ٌٚخ ثا١ٓ اٌعبلاخ إ زجابز إٌاٝ(      ,Sayed) ٚ٘ادـذ دزاظاخ

 ِعسـاخ اٌر١ٕ٘اخ  اٌفاٛزح  ٍاٝ الإعزّب ١اخ اٌّعاؤ١ٌٚخ راأص١س  ٍاٝ اٌزعسؾ   اٌّعزداِخ اٌزٕبـع١خ

 اٌّعازداِخ. اٌزٕبـعا١خ ا١ٌّاصحٚ الإعزّب ١اخ اٌّعاؤ١ٌٚخ ثا١ٓ اٌعبلاخ ـاٟ اٌر١ٕ٘اخ اٌفاٛزح دٚز

 اٌفٛزح ٚ الإعزّب ١خ اٌّعؤ١ٌٚخ ث١ٓ نسد٠خ  بلخ ٕ٘بن:  ِٕٙب ٔزبئظ  دح إٌٝ اٌدزاظخ رٛـٍذ

ً  دٚزاً  نٕ٘اب   اٌر١ٕ٘اخ  ـاٟ اٌّعازداِخ اٌزٕبـعا١خ ا١ٌّاصح رؾم١اك ـاٟ الإعزّب ١اخ ٌٍّعاؤ١ٌٚخ إ٠غبث١اب

 اٌّعؤ١ٌٚخ ث١ٓ اٌعبلخ رزٛظه اٌر١ٕ٘خ الإرفبلاد, وّب رٛـٍذ اٌدزاظخ إٌٝ ظْ اٌفٛزح ؼسوبد

  ٍاٟ ٠غات ِٕٙاب ثعادٖ رٛـا١بد اٌدزاظاخ اٌّعازداِخ. ظٚـاذ اٌزٕبـعا١خ ا١ٌّاصح ٚ الإعزّب ١اخ

 ثأ ّبٌٙاب ٚالإ٘زّابَ اٌضبصاخ ثأٔٛا ٙاب اٌر١ٕ٘اخ ـٛزرٙب إدازح ـٟ اٌّص٠د ثري الارفبلاد ؼسوبد

 ٌلإ٘زّابَ وٛظا١ٍخ الارفبلاد ؼسوبد لجً ِٓ اٌعًّ ٚٚزغ اٌّؤرّساد  مد لسٚزح اٌف١س٠خ 

  .اٌعب١ٍِٓ رغبٖ ثبٌّعؤ١ٌٚخ

 اٌر١ٕ٘ااخ ٌٍعبِااخ اٌزغبز٠ااخ وّزؽ١ااسوؽاافذ  اآ ظصااس اٌفااٛزح ـمااد  (2216)سشةةذٛ  دزاظااخ ظِااب  

 ك  ٍااٝ اٌعبِاابد اٌزغبز٠ااخ ٌٍٙٛارااؿ جااسح اٌع١ّااً ١ٔٚااخ اٌؽااساء ثاابٌز ج١ٚظاا١ه ـااٟ اٌعبلااخ ثاا١ٓ 

 دِٟ اٌٙٛارااؿ اٌرو١ااخ ثغّٙٛز٠ااخ ِفااساٌرو١ااخ. ٚرّضٍااذ  ١ٕااخ اٌدزاظااخ ـااٟ ِغّٛ ااخ ِاآ ِعاازف

 ٘ابٚاٚٞ  إي عاٟ  ظاٟٛٔ  ثابن ث١اسٞ اٌعسث١خ ِٓ  بِبد رغبز٠خ ِزٕٛ خ  ظثاً  ظبِعاٛٔظ  

 ِفاسدح. ٚلاد  ٍفاذ اٌدزاظاخ 052دُ٘ ١اب( ٚثٍاػ  اد١ٌٕٛـٛ  إرػ رٟ ظٟ  ظظٛض  ظٌىبر١ً  ٔٛو

 رٍعات دٚز اٌٛظا١ه ـاٟ اٌعبلاخ ثا١ٓ إٌٝ  دح ٔزابئظ ِٕٙاب  ظْ اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ ٌٍعبِاخ اٌزغبز٠اخ

 ظؼابزد إٌاٝ ٚعاٛد ظصاس إ٠غابثٟ ِعٕاٛٞع١ّع ظثعبد  جسح اٌع١ًّ ثزٍه اٌعبِخ ١ٔٚخ اٌؽساء  وّاب 

 ٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ ٌزٍااه اٌعبِاخ. وّاابعبد٘اب  ٍااٝ اٌفجاسح اٌع١ّاً ؽااٛي اٌعبِاخ اٌزغبز٠اخ ثغ١ّااع ظث

 ٌٍعبِاخ اٌزغبز٠اخ  ٍاٝ ١ٔاخ اٌؽاساءظودد إٌزبئظ  ٍٝ ٚعٛد ظصس إ٠غبثٟ ِعٕٛٞ ٌٍفٛزح اٌر١ٕ٘خ 

 .ٌزٍه اٌعبِخ

إٌاٝ ا زجابز اهصاس اٌّجبؼاس لاظازسار١غ١بد  (     , Amini and others)دزاظاخ ٚظاعذ 

اٌزعا٠ٛك  ٍاٝ ل١ّاخ اٌعبِاخ اٌزغبز٠اخ ٚظْ رأص١س٘اب ؼ١اس ِجبؼاس ٚذٌاه ثزٛظاه ـاٛزح إٌّمّااخ. 

رٛـٍذ اٌدزاظخ إٌٝ ظْ ع١ّع عٙٛد اٌّص٠ظ اٌزع٠ٛمٟ ٌٗ ظصس إ٠غبثٟ ـٟ ل١ّخ اٌعبِاخ اٌزغبز٠اخ, 

هثعاابد اٌضبصااخ اٌّؽااىٍخ ٌٙااب ٚاٌّزّضٍااخ ـااٟ ثب زجبز٘ااب ظ٘ااُ ظداح لاظاازسار١غ١خ اٌزعاا٠ٛك, ِاآ  اابي ا

اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ ٌٍعبِااخ اٌزغبز٠ااخ ٚاٌااٛلاء ٌٍعبِااخ اٌزغبز٠ااخ ٚاٌااٛ ٟ ثبٌعبِااخ اٌزغبز٠ااخ. وّااب 

رٛـٍذ اٌدزاظاخ ظ٠ماب إٌاٝ رٛظاه ـاٛزح إٌّمّاخ ٌزاأص١س عٙاٛد اٌزعا٠ٛك  ٍاٝ اهثعابد اٌضبصاخ 

ؽىٍخ ٌم١ّخ اٌعبِخ اٌزغبز٠خ.   ّ  اٌ

ٌج١بْ ِب إذا وبٔذ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ٌٍّٕمّخ رزٛظه اٌعبلاخ ثا١ٓ  (2211بصش  )ّعبءد دزاظخ ٚ

ِعاااؤ١ٌٚزٙب الاعزّب ١اااخ ٚلاااساز اٌؽاااساء ٌااادٜ اٌع١ّاااً . ٚاٌزعاااسؾ  ٍاااٝ ظصاااس ظثعااابد اٌّعاااؤ١ٌٚخ 

الاعزّب ١ااخ ٌٍّٕمّااخ ـااٟ لااساز اٌؽااساء ٌاادٜ اٌع١ّااً , ظصااس اٌّعااؤ١ٌٚخ الاعزّب ١ااخ ٌٍّٕمّااخ  ٍااٝ 

فٛزح اٌر١ٕ٘خ ٌٍّٕمّخ ـٟ لساز اٌؽساء ٌادٜ اٌع١ّاً رٛـاٍذ اٌدزاظاخ ـٛزرٙب اٌر١ٕ٘خ, ٚظصس اٌ

 اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ ٚـاٟ لاساز اٌؽاساء إٌٝ ٚعٛد راأص١سعٛ٘سٞ هثعابد اٌّعاؤ١ٌٚخ الاعزّب ١اخ ـاٟ

اٌعبلااخ ثاا١ٓ ِعااؤ١ٌٚزٙب الاعزّب ١ااخ ٚلااساز رزٛظااه  لاٌاادٜ اٌع١ّااً, اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ ٌٍّٕمّااخ 

 اٌؽساء ٌدٜ اٌع١ًّ.



   
 

إٌاٝ صابس راُ رمعا١ّٙب ٌمد رٕبٚي اٌجبؽش  ادد  ّعاْٛ دزاظاخ :  اىذساسبد اىسبثقخ اىزؼيٞق ػيٚ

ظِب اٌّؾاٛز  ( دزاظخ,05ِؾبٚز, لُ اٌّؾٛز اهٚي اٌّزعٍك ثغٛدح اٌفدِخ ٚزلب اٌع١ًّ  دد  

( دزاظاخ, ٚظ ١اساً اٌّؾاٛز اٌضبٌاش 03اٌضبٟٔ اٌّزعٍك ثبٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ ٚ بلزٙاب ـماد لاُ  ادد  

 ( زظبئً. ٚلد رج١ٓ اهرٟ :5اٌّزعٍك ثبٌدٚز اٌٛظ١ه ٌٍفٛزح اٌر١ٕ٘خ ـمد لُ  دد  

رٕبٌٚااذ اٌدزاظاابد اٌعابثمخ ظثعاابداً ِفزٍفااخ ٌغااٛدح اٌفدِااخ ٠ّىاآ ـمااد ـ١ّاب ٠فااؿ اٌّؾااٛز اهٚي  -

 إعّبٌٙب ـ١ّب ٠ٍٟ : الا زّبد٠خ, الاظزغبثخ, اهِبْ, اٌّٛصٛل١اخ, اٌزعابنؿ, اٌىفابءح, اٌمادزح, اٌزأو١اد,

إؽادٜ ٘دـذ ظؼٍت اٌدزاظبد اٌعبثمخ إٌٝ اٌزعاسؾ  ٍاٝ ٚاٌّفدال١خ, اٌٍّّٛظ١خ, ٚظعس اٌفدِخ. 

اٌزب١ٌخ ِعز٠ٛبد عٛدح اٌفدِخ اٌّمدِخ, ِدٜ زلب اٌعّبء  ٓ عٛدح اٌفدِبد,  بلخ اٌّزؽ١ساد 

دزاظاخ  09رّذ ظؼٍت اٌدزاظبد اٌعبثمخ   ادد  ٚرأص١س عٛدح اٌفدِبد  ٍٝ رؾم١ك زلب اٌع١ًّ.

دزاظاابد ـزّااذ ـااٟ  6دزاظااخ (  ٍااٝ اٌم اابع اٌّفااسـٟ. ظِااب ثاابلٟ اٌدزاظاابد ٚ اادد٘ب  05ِاآ 

 Kuo and  ,(0303 محمد, ل ب بد ظ سٞ, ِضاً ل ابع الارفابلاد  ٚؼاًّ دزاظابد واً ِآ 

others ,     ),  Negi,      )ٚل بع اٌزع١ٍُ ٚاٌارٞ ؼاًّ دزاظابد  Foropn,     ), 

 (Enayati,     0302  اٌاد٠ٚه,  . ظِاب دزاظاخ ) ٓاٌّفاب د .  ؼاسوبدـزّاذ  ٍاٝ  ادد ِا

  ـٕب خ اٌ ١ساْ.اٌزٟ رّذ  ٍٝ (      ,Rahim ٚظ ١ساً دزاظخ  

دزاظخ ـمد رٕبٌٚذ ثعمٙب اٌزعاسؾ  ٍاٝ نج١عاخ, ٚالاع,  03ظِب اٌّؾٛز اٌضبٟٔ ٚاٌرٞ لُ  دد  -

  جاد  ,(0309 اٌؾّاٛد,  بددزاظا٘اٟ ِٚعزٜٛ, ٚظصس اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ   ٍاٝ ل ب ابد ِفزٍفاخ 

, ٚرٕبٌٚااذ  اادح دزاظاابد رااأص١س (0302 ِٙاابدٞ, ِغب٘اادٞ,  ,(0302 ثسواابد, , ( 0302الله, 

 ,Singh(  0302  ٍٟ, , (0303 إٌٛاـٍخ,  ِضً ِزؽ١ساد ٚظثعبد ِفزٍفخ  ٍٝ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ

. ظِب ثبلٟ اٌدزاظبد ـزٕبٌٚاذ  بلاخ ٚراأص١س عاٛدح اٌفادِبد اٌّمدِاخ (0306 ـبدق,  , (    

  . ٍٝ زلب ٚٚلاء اٌع١ًّ

ٛزح اٌر١ٕ٘خ ٚاؼزًّ  ٍٝ  دد  ّعخ بٌدٚز اٌٛظ١ه ٌٍفث ٚـ١ّب ٠فؿ اٌّؾٛز اٌضبٌش ٚاٌفبؾ -

 عاٛدح رماد٠ُٚاٌزٟ رٕبٌٚذ  (0303  جد الله, ٚإثسا١ُ٘, دزاظخ دزاظبد ٠ّىٓ إ٠غبش٘ب وّب ٠ٍٟ : 

 ث١خ ـٟ اٌجٕٛن اٌعبٍِخذ١ٕ٘خ إ٠غباٌفدِخ اٌّفسـ١خ ـٟ رؾم١ك زلب اٌع١ًّ ِٓ  بي ثٕبء ـٛزح 

 اٌعبلاخ ـاٟ اٌر١ٕ٘اخ اٌفاٛزح دٚز ِعسـاخٚاٌزٟ ظاعذ إٌاٝ  (     ,Sayedدزاظخ  , ـٟ ا١ٌّٓ

 وؽافذـمد  (0306دزاظخ  زؼدٞ, ظِب . اٌّعزداِخ اٌزٕبـع١خ ا١ٌّصح ٚ الإعزّب ١خ اٌّعؤ١ٌٚخ ث١ٓ

  جااسح اٌع١ّااً ١ٔٚااخـااٟ اٌعبلااخ ثاا١ٓ  اآ ظصااس اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ ٌٍعبِااخ اٌزغبز٠ااخ وّزؽ١ااس ٚظاا١ه 

 زجبز اهصس اٌّجبؼس لاظازسار١غ١بد( ا      , Amini and others دزاظخ ٚرٕبٌٚذ  .اٌؽساء

, اٌزعا٠ٛك  ٍاٝ ل١ّاخ اٌعبِاخ اٌزغبز٠اخ ٚظْ رأص١س٘اب ؼ١اس ِجبؼاس ٚذٌاه ثزٛظاه ـاٛزح إٌّمّااخ

 اٌعبلاخ ثا١ٓر١ٕ٘خ ٌٍّٕمّاخ رزٛظاه ( ٌج١بْ ِب إذا وبٔذ اٌفٛزح ا0300ٌدزاظخ  ٔبـس, ظعذ ٚ

 ِعؤ١ٌٚزٙب الاعزّب ١خ ٚلساز اٌؽساء ٌدٜ اٌع١ًّ.

عاٛدح  ٠زمؼ ِّب ظجك ٔدزح اٌدزاظبد اٌفبـخ ثبٌدٚز اٌٛظ١ه ٌٍفٛزح اٌر١ٕ٘اخ ـاٟ اٌعبلاخ ثا١ٓ

زلب اٌع١ًّ ـٟ اٌجٕٛن اٌّفس٠خ ٚثٕابءً  ٍاٝ ذٌاه رعاعٝ اٌدزاظاخ اٌفدِبد اٌّفسـ١خ اٌّمدِخ ٚ

دٚز اٌفٛزح اٌر١ٕ٘اخ ـاٟ رٛظا ٙب ٌٍعبلاخ ثا١ٓ عاٛدح اٌفدِاخ اٌزعسؾ  ٍٝ اٌؾب١ٌخ إٌٝ ِب ٠ٍٟ : 

اٌزعااسؾ  ٍااٝ , ٚواارٌه ـااٟ اٌجٕااٛن اٌفبـااخ ٚاٌعبِااخ ـااٟ ِفااساٌّفااسـ١خ ٚزلااب اٌع١ّااً ـااٟ 

رؾد٠اد ِادٜ راأص١س عاٛدح ٚزلاب اٌع١ّاً(, فدِاخ اٌّفاسـ١خ, اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ, ِعزٜٛ  عاٛدح اٌ

فااٛزح اٌدح اٌفدِااخ اٌّفااسـ١خ ـااٟ اٌفدِااخ اٌّفااسـ١خ ـااٟ زلااب اٌع١ّااً, رؾد٠ااد ِاادٜ رااأص١س عااٛ

زلاب اٌع١ّاً ـاٟ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ ٚاٌعبِاخ ـاٟ ـاٟ رؾد٠د ِدٜ رأص١س اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ ٚر١ٕ٘خ, اٌ

رؾد٠د ِدٜ ا زبؾ اٌجٕٛن اٌفبـخ  آ اٌجٕاٛن اٌعبِاخ ـ١ّاب ٠زعٍاك ثىاً ِآ عاٛدح ظ٠مبً ِفس. 

 اٌفدِخ, ٚزلب اٌع١ًّ, ٚاٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ.



   
 

 ٍزغٞشاد اىذساسخ 1/6

اٌٍّّٛظاا١خ, الا زّبد٠ااخ, : عااٛدح اٌفدِااخ اٌّفااسـ١خ ٚرزّضااً ثبهثعاابد اٌزب١ٌااخ   اٌّزؽ١ااس اٌّعاازمً

 الاظزغبثخ, اٌزٛو١د, ٚاٌزعبنؿ(

 اٌّزؽ١س اٌٛظ١ه : اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ

 اٌّزؽ١س اٌزبثع : زلب اٌع١ًّ

 َّ٘رط ٍزغٞشاد اىذساسخ

 

 

راُ ثٕابء ـسلا١بد اٌدزاظاخ ا زّابداً  ٍاٝ ِؽاىٍخ اٌدزاظاخ ٚ ٕبـاس٘ب فشضٞبد اىذساسخ :  0/2

 اٌّفزٍفخ ٌزؾم١ك ظ٘داؾ اٌدزاظخ اٌّسعٛح ٟٚ٘ وبهرٟ : 

اٌٍّّٛظا١خ, الا زّبد٠اخ, لا ٠ٛعد ظصس ذٚ دلاٌخ إؽفبئ١خ ٌغاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ ثأثعبد٘اب   -0 

 اٌفبـاخ ٚاٌعبِاخ ـاٟ ِفاس  ٕادٌجٕاٛن (  ٍٝ زلاب اٌع١ّاً ـاٟ االاظزغبثخ, اٌزٛو١د, ٚاٌزعبنؿ

 .( a≥        ِعزٜٛ دلاٌخ 

اٌٍّّٛظا١خ, الا زّبد٠اخ, لا ٠ٛعد ظصس ذٚ دلاٌاخ إؽفابئ١خ ٌغاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ ثأثعبد٘اب   -0

(  ٍٝ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس  ٕاد الاظزغبثخ, اٌزٛو١د, ٚاٌزعبنؿ

 . ( a≥        ِعزٜٛ دلاٌخ 



   
 

لا ٠ٛعااد ظصااس ذٚ دلاٌااخ إؽفاابئ١خ ٌٍفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ  ٍااٝ زلااب اٌع١ّااً ـااٟ اٌجٕااٛن اٌفبـااخ  -0

 . ( a≥        ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس  ٕد ِعزٜٛ دلاٌخ 

لا ٠ٛعااد ظصااس ذٚ دلاٌااخ إؽفاابئ١خ ٌغااٛدح اٌفدِااخ اٌّفااسـ١خ  ٍااٝ زلااب اٌع١ّااً ـااٟ اٌجٕااٛن  -0

 ١ه  ٕاااد ِعااازٜٛ دلاٌاااخثٛعاااٛد اٌفاااٛزح اٌر١ٕ٘اااخ وّزؽ١اااس ٚظاااِفاااس اٌفبـاااخ ٚاٌعبِاااخ ـاااٟ 

       ≤a .) 

لا رٛعد ـسٚق ذاد دلاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفاس ـاٟ عاٛدح اٌفدِاخ  -5

 (.  a≥        اٌّفسـ١خ ٚاٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ٚزلب اٌع١ًّ  ٕد ِعزٜٛ دلاٌخ 

 ٍااٝ  رٙاادؾ اٌدزاظااخ إٌااٝ رؾد٠ااد ظصااس ِزؽ١ااس عااٛدح اٌفدِااخ اٌّفااسـ١خٍْٖغٞةةخ اىذساسةةخ :  1/2

ِزؽ١س زلب اٌع١ًّ ـٟ هً ِزؽ١س اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ. ٌارٌه ـّآ ظعاً رؾم١اك ظ٘اداؾ اٌدزاظاخ ـماد 

اظزفدِذ اٌدزاظخ إٌّٙظ اٌٛـفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ِآ  ابي اظازفداَ اهظاب١ٌت الإؽفابئ١خ اٌّفزٍفاخ. 

 ٍاٝ ِساععاخ اهدة إٌماسٞ ٚ سلاٙب  ٚلد رُ اظزفداَ لبئّخ اظزمفبء ٚاٌزٟ رُ ر ٠ٛس٘ب ثٕابءً 

رااُ ـؾااؿ  (SPSSعّعٙااب ٚراادل١مٙب ٚإد بٌٙااب  ٍااٝ ثسٔاابِظ  ٝ  اادد ِاآ اٌّؾىّاا١ٓ, ٚثعااد  ٍاا

 اٌزٛش٠ع اٌ ج١عٟ ٚاٌفدق ٚاٌضجبد.

 حذٗد اىذساسخ 1/2
 ٍاٝ عاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ ثأثعبد٘اب  اٌٍّّٛظا١خ, رمزفس اٌدزاظخ ِٓ إٌبؽ١خ اٌّٛلاٛ ١خ  -

س٘اب  ٍاٝ زلااب اٌع١ّاً ـااٟ هاً ٚعااٛد الا زّبد٠اخ, الاظازغبثخ, اٌزٛو١ااد, ٚاٌزعابنؿ( ٚدزاظااخ ظص

 . اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ وّزؽ١س ٚظ١ه

٠زّضً ِغزّع اٌدزاظخ ـٟ اٌعّبء اٌّزعب١ٍِٓ ِع اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِاخ ـاٟ ِفاس, ٚرمزفاس  -

اٌدزاظااخ اٌز ج١م١ااخ  ٍااٝ  ١ٕااخ ِاآ  ّاابء اٌجٕااه اٌزغاابزٞ اٌاادٌٟٚ ِاآ اٌجٕااٛن اٌفبـااخ, ٚاٌجٕااه 

 اهٍٟ٘ اٌّفسٞ ِٓ اٌجٕٛن اٌعبِخ,  ٚذٌه ـٟ ٔ بق ِؾبـمبد الاظىٕدز٠خ, اٌجؾ١سح, ِٚ سٚػ. 

 .0303إٌٝ  بَ   0309ٌدزاظخ اٌفزسح اٌص١ِٕخ ِٓ  بَ رؽ ٟ ا -

 الاطبس اىْظشٛ -2

 ع٘دح اىخذٍخ اىَصشفٞخ 2/1

ِٓ اٌّٛال١ع اهوضاس عادلاً ثا١ٓ اٌّفزفا١ٓ ـاٟ اٌفدِخ عٛدح :  ٍفًٖ٘ ع٘دح اىخذٍخ اىَصشفٞخ

ِغبي اهدة اٌزع٠ٛمٟ, هْ اٌفدِخ ذاد  ٛاؾ رفزٍؿ  ٓ اٌعٍعخ, ٠ٚزسرت  ٍاٝ ذٌاه ـاعٛثخ 

٠فااعت  ٍااٝ اٌّعاازٍٙه رم١١ّٙااب ِمبزٔااخ ثبٌعااٍع  ١اابض عٛددرٙااب هٔٙااب ِاآ اهِااٛز اٌزااٟـااٟ ل

 Parasureman and others,      ). ٚ اٌٛالاع اٌغادٌٟ ِٕبلؽاخ ِفٙاَٛ عاٛدح ٠ز ٍات ٘ارا

اٌفدِااخ ٚاهثعاابد اٌّدزوااخ ٌٙااب, ؽ١ااش ٠فزٍااؿ اٌعد٠ااد ِاآ اٌّفزفاا١ٓ ـااٟ رؾد٠اادُ٘ ٌّفٙااَٛ عااٛدح 

(,      ,Parasureman and others,      ),  Cronin and Taylorاٌفدِااخ  

 Zeithaml and others,     ) , Teas,     )  ,(Cui and others,     . ؽدد  ـمد

عارٚز  Sasser and others,      ,(Lehtinen and Lehtinen,     )) وابً ِآ 

إٌّؽااأح ِمدِااخ اٌفدِااخ,  الا٘زّاابَ ثغااٛدح اٌفدِااخ أ بلاابً ِاآ اٌّمبزٔااخ ثاا١ٓ ؼااعٛز اٌع١ّااً إشاء

ـ١ؾدد عاٛدح اٌفدِاخ ثأٔٙاب   (     ,Gro¨nroos)ظِب   ٚإدزاوٗ هداء إٌّؽأح اٌّغٙصح ٌٍفدِخ.

ؽف١ٍخ  ١ٍّخ رم١١ُ  ٕدِب ٠مابزْ اٌّعازٍٙه رٛلعبراٗ ِاع إدزاواٗ ٌٍفدِاخ اٌّمدِاخ, ٚظْ اٌّعازٍٙه 

اٌغاٛدح اٌٛه١ف١اخ ٚاٌغااٛدح  عاد٠ٓ ظظبظا١١ٓ ّ٘اب ابدح ِاب ٠ماَٛ ثابٌزم١١ُ ٌغاٛدح اٌفدِاخ ِآ  ابي ث  

٠ٚزفااك ظؼٍات اٌجاابؽض١ٓ  ٍااٝ ظْ عاٛدح اٌفدِااخ ٘اٟ الا اازبؾ ظٚ اٌز اابثك ثا١ٓ ِااب ٠زٛلعااٗ  .اٌف١ٕاخ

 اٌع١ًّ ِٓ ِعزٜٛ ظداء ٌعٕبـس اٌفدِخ اٌزٟ ظزمدَ ٌٗ ٚث١ٓ ِب ؽفً  ١ٍٗ ِٓ ِمدَ اٌفدِخ ـعبً 

ٌٗ ِٓ لجاً ِاصٚد اٌفدِاخ إلابـخ ظٚ ثعجبزح ظ سٜ ٟ٘ اٌفغٛح ث١ٓ ِب ٠زٛلعٗ اٌع١ًّ ٚث١ٓ ِب ٠مدَ 

 إٌااٝ رم١اا١ُ  ١ٍّااخ رمااد٠ُ اٌفدِااخ اٌزااٟ ٠مااَٛ ثٙااب ِماادَ اٌفدِااخ ٌٍع١ّااً ٚاٌاارٞ عاابء ثااٗ واابً ِاآ



   
 

Parasuraman and others,     ), (Parasuraman and others,     )) ٚـٟ ٘را .

ٌفعٍااٟ ر اابثك اهداء ا( ظْ عااٛدح اٌفدِااخ ٘ااٟ ِع١اابز ٠ّضااً 0336اٌعاا١بق ٠ااسٜ   جااد اٌّؾعاآ, 

(,  ٍاٝ ظٔٙاب اٌمادزح  ٍاٝ 0996 ش٠آ اٌاد٠ٓ,  ٠ٚعسـٙاب.  ٌٍفدِخ ِع رٛلعبد اٌع١ًّ ٌٙرٖ اٌفدِخ

  رؾم١ك زؼجبد اٌع١ًّ ثّب ٠زٛاـك ِع رٛلعبرٗ ٠ٚؾمك اٌسلب اٌزبَ  ٓ اٌفدِخ اٌزٟ رمدَ ٌٗ.

 ٕفااس زئاا١ط ـااٟ إٌّبـعااخ ثاا١ٓ إٌّمّاابد ـبلاظاازغبثخ ٙااب ( إٌااٝ ظ0306ٔٚظؼاابز  اٌس٠بلااٟ, 

اٌع١ٍّخ ٚاٌعس٠عخ ٚاٌفعبٌخ لاؽز١بعبد ٚزؼجبد اٌعّبء, رغعٍُٙ زال١ٓ  ٓ إٌّمّاخ, ٚثبٌزابٌٟ 

 ش٠بدح ؽفزٙب اٌعٛل١خ.

 ٚاؽاد ِفا ٍؼ  ٍاٝ ٚاٌجابؽض١ٓ اٌىزابة ارفابق  ادَ اظازٕزبط ٠ّىآ اٌزعس٠فابد ٘ارٖ إٌٝ ٚثبٌٕمس

 ٔبرظ ظٔٗ ٌٍغٛدح زعس٠فبداٌ رعدد ِٓ اٌجبؽش ٠بؽمٗ ِّٚب  .اٌّعبـس الإدازٞ اٌفىس ـٟ  ٍغٛدحٌ

 ٌّعاٙب ظٚ رارٚلٙب ظٚ زر٠زٙاب ٠ّىآ اٌزاٟ اٌّبد٠اخ اٌعاٍع ثعىاط ٌٍفدِاخ ِفٙاَٛ رؾد٠اد خـاعٛث ِٓ

 ـاٟ اٌّعازٍٙه  زلاب خؽبٌا  ٍاٝ ٚاٌؾىاُ إٌّزغابد ـاؾخ ِآ اٌزؾماك ٠ّىٓ ٚثبٌزبٌٟ ؼّٙب  ظٚ

 خاٌّمدِا اٌفادِبد عاٛدح رؾم١اك ظعاً ِآ ظوجاس عٙاد اٌاٟ رؾزابط اٌفد١ِاخ إٌّمّبد ـئْ اٌّمبثً

 اٌّٛهف١ٓ نبلُ ٚردز٠ت رٛ ١خ  ٍٝ اٌعًّ إٌٝ ثؾبعخ ـٟٙ اٌّعزٍٙه زلب ِٓ ٚاٌزأود ٌٍغّٙٛز

 اٌفدِخ. ِعزٍٙه ظٚ اٌّعزفدَ ٠سلٟ ثّب ٌٍم١بَ اٌدا ٍٟ

 اٌّفاسـٟ اٌم ابع ـاٟ ِٚسالجزٙاب اٌفدِاخ عٛدح رعس٠ؿ  ١ٍّخ ْ( , إٌٝ ظ٠ٚ033ؽ١س  ِؾّٛد, 

 ؽاٛي ظؽىبِاٗ ٠ىاْٛ اٌع١ّاً هْ ٚذٌاه اٌٍّّٛظاخ  ثبٌعاٍع اٌّزّضاً الأزابعٟ اٌم بع  ٓ رفزٍؿ

  ٍاٝ اٌّعازٕد اهظابض إٌاٝ ثبلإلابـخ. رماد٠ّٙب  ١ٍّخ عٛدح ظظبض  ٍٝ اٌّفسـ١خ اٌفدِخ عٛدح

 عاد٠ٓث    ٍٝ اٌفدِخ ٌغٛدح رم١١ّٗ ـٟ ٠عزّد ؽ١شاٌفدِخ,  ِٓ اٌع١ًّ ٠غ١ٕٙب اٌزٟ إٌٙبئ١خ إٌّبـع

 ظٞ ٌٍفدِاخ اٌى١ّاخ اٌغٛأات اٌاٝ رؽا١س اٌف١ٕاخ ـابٌغٛدح ,اٌٛه١ف١اخ ٚاٌغاٛدح اٌف١ٕاخ اٌغاٛدح ّ٘اب

 اٌزاٟ اٌى١ف١اخ اٌٝ رؽ١س ـٟٙ اٌٛه١ف١خ اٌغٛأت ظِب, وّٟ ثؽىً  ٕٙب اٌزعج١س ٠ّىٓ اٌزٟ اٌغٛأت

 إٌٙب٠خ ـٟ اٌّمدِخ اٌفدِخ رىْٛ ثؾ١ش اٌفدِخ ِٓ اٌّعزف١د إٌٝ اٌف١ٕخ اٌغٛدح ٔمً  ١ٍّخ رزُ ـ١ٙب

  .ٚرٛلعبرٗ اٌع١ًّ ِز ٍجبد ِع ِزٛاـمخ

ِغّٛ اخ ِآ اهٔؽا خ ٚاٌع١ٍّابد ثأٔٙاب اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ ( عاٛدح ٠ٚ0332عسؾ  ثآ زؼاٛد, 

ذاد اٌّماااّْٛ إٌفعاااٟ اٌىااابِٓ ـاااٟ اٌعٕبـاااس اٌٍّّٛظاااخ ٚؼ١اااس اٌٍّّٛظاااخ ٚاٌّمدِاااخ ِااآ لجاااً 

ِفادزاً اٌّفسؾ, اٌزاٟ ٠ادزوٙب اٌّعازف١دْٚ ِآ  ابي ِبِؾٙاب ٚل١ّٙاب إٌّفع١اخ ٚاٌزاٟ رؽاىً 

لإؼجبع ؽابعزُٙ ٚزؼجابرُٙ اٌّب١ٌاخ ٚالائزّب١ٔاخ اٌؾب١ٌاخ ٚاٌّعازمج١ٍخ, وارٌه رّضاً ِفادزاً هزثابػ 

اٌفدِاخ  ( ٠عاسؾ عاٛدح0303ـما١ٍخ, ظِاب  . اٌّفسؾ ِٓ  بي اٌعبلخ اٌزجبد١ٌاخ ثا١ٓ اٌ اسـ١ٓ

اٌّفااسـ١خ ثأٔٙااب إزلاابء ٌّز ٍجاابد اٌعّاابء ٚدزاظااخ لاادزح اٌجٕااه  ٍااٝ رؾد٠ااد ٘اارٖ اٌّز ٍجاابد 

ٚاٌمدزح  ٍٝ اٌزمبء٘ب, ـئذا رجٕٝ اٌجٕه  ١ٍّخ رمد٠ُ  دِبد ذاد عاٛدح  ب١ٌاخ ٠غات ظْ ٠عاعٝ ِآ 

( ظٔٙااب رعجااس  اآ ٔٛ ١ااخ اٌفاادِبد 0305د١ٔااب, ٠ٚااسٜ    بٌٙااب اٌزفااٛق  ٍااٝ ِز ٍجاابد اٌعّاابء.

 .اٌّمدِخ ٚاٌّزٛلعخ ٚاٌّدزوخ ٚاٌزٟ رّضً اٌّؾدد اٌسئ١ط ٌسلب اٌعّبء

 زلاب ٌماّبْ ظظبظاٟ ؼاسن وٛٔٙاب اٌفدِخ عٛدح ظ١ّ٘خ رسعع:  ٞخإَٔٞخ ع٘دح اىخذٍخ اىَصشف

 ظ٘اُ ِآ اٌّفاسـ١خ اٌفدِبد ٚعٛدح اٌم ب بد  ع١ّع ـٟ اٌّؾز١ٍّٓ ٚعرثُٙ اٌؾب١١ٌٓ ٚ اٌعّبء

 ِٙاُ  ٕفاس اٌفدِاخ (, ـغاٛدح     ,Camilleri and othersاٌجٕاٛن   ـاٟ اٌغبذثاخ اٌعٛاِاً

 رزّضاً اٌزاٟ ٌعّابءا رٛلعابد  ابي ِآ فدِاخاٌ عاٛدح رغابزٞ ٠ٚازُ رم١ا١ُ ٔؽابن ظٞ ـاٟ عاداً 

 ظداء  ٍاٝ اٌؾىاُ ٠ازُ  بٌٙاب ِآ اٌزاٟ اٌّعاب١٠س ثّضبثاخ اٌفدِخ ٚرىْٛ ؽٛي رٕؽأ اٌزٟ ثبٌّعزمداد

  ٕٙاب اٌّعاجمخ ٚرفاٛزارُٙ ٌٍفدِاخ اٌعّابء رٛلعابد ثا١ٓ ل١ابض اٌفاسق  بي ِٓ اٌفدِخ, ٚرؾدد

 and others,      Munusamy.) ًٚاٌزٛلعابد ثا١ٓ اٌزٕابلك ِٓ دزعخ اٌفدِخ عٛدح رّض 

 ,٠ٚShankaسٜ    .(     ,Lau and othersاٌفدِخ   هداء ٚرفٛزارُٙ عّبءٌٍ اٌّع١بز٠خ



   
 

 عٛدح ِٓ  بي ِعزٜٛ رمد٠ُ ٠غت ٌعّبءزلب ا ِٓ  بي ِعزٜٛ رؾم١ك ظعً ِٚٓ ظٔٗ (     

 ٌٚٙارا اٌّفابزؾ  ثا١ٓ ثبٌّٕبـعاخ اٌعّابء زلاب ٠ٚاسرجه .ٌٍعّبء اٌفدِخ ِصٚد لجً ِٓ اٌفدِخ

  .اٌ ٠ٛاً اٌّادٜ  ٍاٝ زثؾ١زٙاب ٌماّبْ لاسٚزٞ ظِاس اٌجٕاه  آ اٌع١ّاً زلاب ِدٜ ل١بض ـئْ

  ّبء  ٍٝ اٌجٕه وّب ٠ؤصس  دِبد ِٓ الاظزفبدح رىساز ـٟ ٠عُٙ اٌع١ًّ زلب ـئْ ٌرٌه ٚٔز١غخ

 ٔبؽ١اخ ِٚآ . (     ,Al Karim and Chowdhury) اٌفادِبد ٘ارٖ ِٓ ١ٌعزف١دٚا آ س٠ٓ

 الأزفابع إٌاٝ ثٙاُ ٠اؤدٞ لاد ذٌه ـئْ اٌّمدِخ اٌفدِبد  ٓ زال١ٓ ؼ١س اٌعّبء وبْ إذا ظ سٜ 

 ٚذٌاه ثٛلاع ٚاؽز١بعابرُٙ اٌعّبء زؼجبد رٍج١خ  ٍٝ اٌؾسؾ ٠غت ٌٚرا آ س  ثٕه  دِبد ِٓ

 اهوضاس اٌعبًِ ثأٔٗ زلب اٌع١ًّ ٠عزجس اٌعّبء  إذ  دِخ  ٍٝ رسوص اٌعٛق ٌزٕم١ُ اظزسار١غ١بد

 اٌجٕاٛن ـائْ (, ٌٚٙارا     ,Nasserzadeh and othersا١ٌاَٛ   اٌزٕبـعا١خ اٌج١ئابد ـٟ ظ١ّ٘خ

زلابُ٘   ثّعاز٠ٛبد  ّبئٙاب ٚاٌازؾىُ ِاع ٚص١ماخٚ ِعازمسح  بلابد  ٍاٝ اٌؾفابه إٌاٝ رؾزابط

 اٌّادٜ  ٍاٝ اٌعّابء ِاع ن٠ٍٛخ اهِاد  بلبد  ٍٝ اٌؾفبه ظعً ِٓ ٚاٌفجسح اٌّعسـخ ٚاظزفداَ

 ١ِاصح  ٍاٝ اٌؾفاٛي ظعاً ِآظٔاٗ  وّاب (.(     ,Mandal and Bhattacharya اٌ ٠ٛاً 

 رزغابٚش ظٚ ِسلا١خ عاٛدح ذاد ٌعّبء٘اب  ِز١ّاصح  ادِبد رماد٠ُ اٌجٕاٛن  ٍاٝ ِعازداِخ رٕبـع١خ

 .(     ,El Saghier and Nathan) رٛلعبرُٙ 

اٌعّابء  ٍاٝ  رزّضً ظثعبد عٛدح اٌفدِخ ـٟ رٍه اهثعبد اٌزٟ ٠جٕٟ: أثؼبد ع٘دح اىخذٍخ اىَصشفٞخ

ٚـٟ ٚالاع اهِاس ـائْ ظؼٍات  ظظبظٙب رٛلعبرُٙ ِّب ٠ّىُٕٙ ِٓ اٌؾىُ  ٍٝ عٛدح اٌفدِخ اٌّزٛلعخ,

اٌدزاظبد اٌزٟ رٕبٌٚذ دزاظاخ عاٛدح اٌفادِبد رٕبٌٚاذ ظثعابداً ِفزٍفاخ ٌٚاُ رزفاك ـ١ّاب ث١إُٙ  ٍاٝ 

ظثعبد ظظبظ١خ ٌم١بض عٛدح اٌفدِبد, ٌٚىآ ِآ اٌؽابئع ثا١ٓ ظؼٍات اٌدزاظابد اٌزاٟ رٕبٌٚاذ ل١ابض 

د ٌم١ابض عاٛدح رمآّ  ؽاسح ظثعاب رٞٚاٌاSERVQUAL )  عٛدح اٌفدِخ اظزفداِٙب ٌّٕٛذط  

اٌفااادِبد ٘اااٟ : اٌٍّّٛظااا١خ, الا زّبد٠اااخ, الاظااازغبثخ, الارفااابي, اٌّفااادال١خ, اهِااآ, اٌىفااابءح, 

 Parasuraman and) لاابَ ثئ اادادٖ واابً ِاآٚلااد اٌّغبٍِااخ, ـٙااُ اٌع١ّااً, اٌٛـااٛي ٌٍفدِااخ, 

others,      ) َٚلد لبَ ٔفط اٌجبؽض١ٓ  0925 ب .Parasureman and others,     ) 

٘اٟ اٌٍّّٛظا١خ, الا زّبد٠اخ,  ١ٌفجؼ  ّعخ ظثعابد ـماه 0922ثعك اٌزعد٠بد  ١ٍٗ  بَ  ثئد بي

    .الاظزغبثخ, اٌزعبنؿ, اهِبْ

 ٚ٘اٟ  ظثعابد رعاعخ اٌفادِبد ٌغاٛدح ظْ     ,Zeithaml and others)   ِآ  واً ٠ٚاسٜ

 اٌغادازح  اهِبْ  اٌزٛو١د  الاظزغبثخ  ٚاٌّىبْ  اٌصِبْ ؽ١ش ِٓ اٌفدِخ رٛـس ِدٜ الا زّبد٠خ 

  .الارفبي ٌٍّعزف١د  اٌفدِخ ِٛزد رفُٙ دزعخ اٌٍّّٛظ١خ 

 اٌعّبء ٠ؾىُ  بٌٙب ِٓ اٌزٟ اٌفّعخ اهثعبد ِٓ ثعد ٌىً ٔعج١ب ٚشٔب     ,Kotler) ٠ٚع ٟ  

  %09 ٚاٌّفادال١خ اٌضماخ  %00 الاظازغبثخ  %00 الا زّبد٠خ  : وبٌزبٌٟ اٌفدِبد عٛدح  ٍٝ

 .%(00 اٌٍّّٛظ١خ  %06 اٌزعبنؿ

( ِااااب ٠عااااّٝ ثم١اااابض عااااٛدح اٌجٕااااه Nantel,      Bahia andٚلااااد لاااادَ واااابً ِاااآ  

 SERVQUAL-BSQ- (Bank ٚاٌرٞ  اسط ثعازخ ظثعابد ٘اٟ اٌفب ١ٍاخ ٚاٌزٛو١اد, اٌٛـاٛي ,

 ٌٍفدِخ, اٌععس, اٌٍّّٛظ١خ, الا زّبد٠خ, ٚاٌغدازح.

عاٛدح ٌّفٙاَٛ  اٌغد٠ادح اهـىابز ثعاك رماد٠ُ (     ,Brady and Cronin) ِآ واً ٚؽابٚي

   (Parasuraman and Zeithaml)اٌّدزظخ اهِس٠ى١خ ِٓ  بي  نسؽزٗ ِب ِٕٚبلؽخاٌفدِخ 

سعاذ اٌدزاظاخ ثٛعاٛد صبصاخ ظثعابد ٚ  (Gronroos) ابي  ِآ اهٚزث١اخ اٌّدزظخ نسؽزٗ ِٚب

ٌغٛدح اٌفدِخ ٘اٟ عاٛدح اٌزفب اً ثا١ٓ ِمادَ اٌفدِاخ ٚاٌّزٍماٟ ٌٙاب, ٚعاٛد اٌج١ئاخ اٌّبد٠اخ, ٚعاٛدح 

 اٌّفسعبد. 

ِٚٓ ظعً ل١بض ِعزٜٛ عٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ ِٚٓ صُ ظصس٘اب  ٍاٝ دزعاخ زلاب اٌعّابء        

 ثاد ظْ دٚز اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ وّزؽ١س ٚظ١ه ـٟ اٌعبلخ ث١ٓ عٛدح اٌفدِخ  ٚزلب اٌع١ّاً, لاٚورا 



   
 

غٛدح اٌفدِخ ٚرؾد٠د ِب١٘زٙب, ٚـمبً هدث١بد اٌّٛلٛع. ٚثٕابءً  ٍاٝ ِاب ٌظثعبد  رعزّد اٌدزاظخ  ٍٝ

 ٠ّىاآ إ٠غبش٘ااب ـ١ّااب ٠ٍااٟاٌّفااسـ١خ  خاٌفدِاا ٌغااٛدح ظثعاابد ّعااخ  اٌجبؽااش رجٕااٝ ماادظااجك  ـم

 : (Zeithaml and others,      

ثىاً دلاخ ِٚٛصٛل١اخ ٚعادازح. ظٞ اٌمادزح اٌمادزح  ٍاٝ رماد٠ُ اٌفادِبد اٌّٛ اٛدح :  الاػزَبدٝخ -1

  ٍٝ رٕف١ر اٌٛ ٛد ٚؽً اٌّؽىبد, ٚظْ إٌّمّخ اٌفد١ِخ عد٠سح ثبٌضمخ ٠ّٚىٓ الا زّبد  ١ٍٙب.

الاظزغبثخ : ٟ٘ اٌسؼجاخ ٚالاظازعداد ٌّعاب دح اٌع١ّاً ٚرماد٠ُ اٌفدِاخ ٌاٗ ثؽاىً ـاٛزٞ ٚدْٚ  -0

فعبزاد ٚؼىبٜٚ اٌعّبء ٚظْ رىْٛ اٌّغبٍِخ ِع اظز سرأ ١س. ظٞ اٌزعبًِ اٌعس٠ع ٚإلفبء  ٕف

 إٌّمّخ اٌفد١ِخ  ٍٝ ظ٘جخ الاظزعداد ٌزمد٠ُ اٌّعب دح ٌٍع١ًّ.

: اٌى١بظخ ٚاٌّعٍِٛبد اٌزٟ ٠ّزٍىٙب اٌعبٍِْٛ ـٟ إٌّمّخ اٌفد١ِخ ٚاٌزٟ ظزعابُ٘ ـاٟ اىز٘مٞذ  -3

ٚاٌزاٟ ٠ؽاعس  عد ـٟ اٌفدِبد اٌزٟ رزفؿ ثبٌّفبنسحاٌضمخ ٚاهِبْ. ٚرصداد ظ١ّ٘خ ٘را اٌج  ظزٍٙبَ إ

اٌع١ّااً ثعاادَ اٌزأوااد ِاآ ظْ إٌّمّااخ اٌفد١ِااخ ٌٙااب اٌماادزح ـااٟ رم١اا١ُ ِفسعاابد اٌفدِااخ اٌّمدِااخ, 

 وبٌفدِبد اٌّفسـ١خ, ٚاٌزأ١ِٓ, ٚاٌفدِبد اٌمب١ٔٛٔخ, ٚاٌ ت.

: ٘ااٟ اٌزعاا١ٙبد اٌّبد٠اخ اٌّسئ١ااخ وبٌّعااداد, ٚاهـاساد, ظدٚاد ِٚااٛاد الارفاابي, اىَيَ٘سةٞخ  -4

ٚاٌد٠ىٛز ٚؼ١س٘ب, ٚاٌزاٟ رعاد  ٕفاساً ِاؤصساً ـاٟ إدزان اٌع١ّاً ٌغاٛدح اٌفدِاخ الإٔبزح, اهصبس, 

 ٚ ٍك اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ٌد٠ٗ.

: الا٘زّاابَ ٚاٌس ب٠ااخ اٌؽففاا١خ ٌٍع١ّااً ِاآ لجااً إٌّمّااخ اٌفد١ِااخ ِمدِااخ اٌفدِااخ. اىزؼةةبط   -5

١اً ـاٟ ٠ّٚىٓ ثٍٛغ ؽبٌخ اٌزعبنؿ ِع اٌع١ًّ ِٓ  ابي رجٕاٟ إٌّمّاخ ٌٍفادِبد اٌزاٟ ٠أِاً اٌعّ

 اٌؾفٛي  ١ٍٙب ٚرى١١فٙب ٚـمبً ٌفُٙ ؽبعبرٗ ٚظٔٗ ٘ٛ ؼفف١بً ِٛلع ا٘زّبَ.

٠ّىٓ اٌزفسلاخ ثا١ٓ عاٛدح اٌفدِاخ ِآ ٚعٙاخ ٔماس اٌعّابء : قٞبس ٍذٙ ع٘دح اىخذٍخ اىَصشفٞخ

  ٚعٙخ إٌمس اٌفبزع١خ(, ِٚٓ ٚعٙخ ٔمس إدازح اٌجٕه  ٚعٙخ إٌمس اٌدا ١ٍخ( وّب ٠ٍٟ :

(, إٌاٝ ظْ 0330(, ٚ  اٌجىسٞ, 0330 اٌعّبء( : ظؼبز وً ِٓ  ظؽّد,ٚعٙخ إٌمس اٌفبزع١خ  -

اٌعّبء رؾَىُ  ٍٝ ِدٜ عاٛدح اٌفدِاخ ِآ  ابي إٌّابـع إٌٙبئ١اخ اٌزاٟ ٠ازُ اٌؾفاٛي  ١ٍٙاب ِآ 

اٌفدِخ ٚاٌزٟ رزّضً ـٟ ِب ٠ٍٟ : ِدٜ وفبء  ١ٍّخ رمد٠ُ اٌفدِخ ٔفعٙب, ظاٍٛن اٌعاب١ٍِٓ ـاٟ اٌجٕاه 

 خ إٔغبش اٌفدِخ ٚ ٍٛ٘ب ِٓ اه  بء, نٛي ـزسح الأزمابز ِٚادٜ ر١ٙئاخ ظصٕبء رأد٠خ اٌفدِخ, ظس

 اٌّىبْ ٌرٌه, ا١ٌٙئخ اٌعبِخ ٌٍّىبْ, ٚرٛاـس اٌجعد اهِٕٟ.

ٚعٙخ إٌمس اٌدا ١ٍخ : رٙزُ إدازح اٌجٕه  بدح ثّادٜ الاٌزاصاَ ثبٌّٛاـافبد اٌم١بظا١خ اٌّفسٚلاخ  -

ٚوؽااٛـبد اٌؾعاابثبد ٌاالإدازح ِاادٜ عااٛدح  ٍاا١ُٙ, وّااب ٠عىااط ٚلااع اٌزعاابِبد اٌّب١ٌااخ ا١ِٛ١ٌااخ 

 (.     ,Steriou, and Stavrinidesاٌفدِبد اٌزٟ ٠مدِٙب اٌجٕه  

ِّب ظجك ٠زمؼ ظْ ٕ٘بن ا زبؾ ٚالؼ ث١ٓ ٚعٙزٟ إٌمس اٌدا ١ٍخ ٚاٌفبزع١اخ ـاٟ رم١ا١ُ ِادٜ 

 عٛدح اٌفدِبد اٌّفسـ١خ, ـٛعٙاخ إٌماس اٌدا ١ٍاخ رعجاس  آ ِٛلاؿ الإدازح ث١ّٕاب رسرىاص ٚعٙاخ

إٌماس اٌفبزع١ااخ  ٚعٙاخ ٔمااس اٌعّابء(  ٍااٝ ِاادٜ إدازن اٌعّابء ٌٍغااٛدح ـاٟ اٌفدِااخ اٌّمدِااخ, 

( ظْ ادزان اٌعّاابء ٌٍغااٛدح رعزجااس ظظاابض      ,٠ٚParasureman, Z, and Berrااسٜ  

ِفٙااَٛ عااٛدح اٌفدِااخ اٌّفااسـ١خ, ٌٚاارٌه ٠غاات ل١اابض ِاادٜ زلااب اٌعّاابء  اآ عااٛدح اٌفدِااخ 

ٜ عااٛدح ٘اارٖ اٌفدِااخ. وّااب ٠زمااؼ ظْ اٌّٛالااؿ الإ٠غبث١ااخ اٌزااٟ اٌّفااسـ١خ اٌّمدِااخ ٌّعسـااخ ِااد

 ٠مٙس٘ب اٌعبٍِْٛ رغبٖ اٌعّبء رعد اٌف١فً ـٟ اٌز١١ّص ث١ٓ اٌجٕه اٌغ١د ٚاٌجٕه ؼ١س اٌغ١د.

 اىص٘سح اىزْٕٞخ 2/2

 فاٛزحوبٌزعا٠ٛك ٚ ٍاُ اٌإفط ِفا ٍؼ اٌٌمد رٕبٌٚذ اٌعٍَٛ اٌّفزٍفاخ :  اىزْٕٞخ اىص٘سحٍفًٖ٘ 

ً ؽفس٘ب ثعاٌٙٛخ هٙسد رعس٠فبد وض١سح لا ٠ّىٓ  ِفزٍفخ ٚاٌر١ٕ٘خ ـٟ ـٛز  ثعادَ  رز١ّاص ظؽ١بٔاب

      ,Kotler and Keller)  ظِاب  .(     ,Shee and Abrattاٌؽّاٛق   ظٚاٌٛلاٛػ 



   
 

  ٠ٚاسٜ .ِاب ؼاٟء رغابٖ اٌفاسد ٠ىٛٔٙاب اٌزاٟ ٚاٌّعزماداد ٚاٌّؽاب س اهـىابز ِغّاٛعثأٔٙب ـ١عسـٙب 

Balmer, and     )  )جب ابد ٚاٌّعزماداد زٕزبط إٌٙابئٟ ِآ واً اٌفجاساد ٚالاظاالا ظٔٙاب ٔ

 ٠ٚFatt, Wei, Yuen andاسٜ   ٚاٌّؽب س ٚاٌّعسـخ اٌزٟ رزىْٛ  ٕد اٌعّبء  آ إٌّمّاخ.

Suan,     ٔغابشاد إٌّمّاخ. ٚـاٟ ٔفاط إفاٛز اٌغّٙاٛز  آ ظاٍٛو١بد ٚظٔؽا خ ٚ( ظٔٙاب ر

 ٓ الأ جابع اٌّٛعاٛد ـاٟ ظذ٘ابْ ( ثأٔٙب  جبزح      ,Bravo and others اٌع١بق ٠عسـٙب  

اٌغّٙااٛز  اآ إٌّمّااخ ٚإٌاابرظ  اآ رااساوُ ِااب ٠عاازمجٍٗ ِاآ زظاابئً ِفزٍفااخ ِٕٙااب . ٚظ٠ماابً ٠ؽاا١س 

 Gray and Smeltzer,      ـئابد  ٕاد ٠زىاْٛ اٌرٞ اٌؽبًِ اٌزفٛز الأ جبع ٚ( إٌٝ ظٔٙب 

إٌاٝ ظْ ـاٛزح إٌّمّاخ اٌر١ٕ٘اخ  (     ,٠ٚGrönroosفٍاؿ   عّٙاٛز إٌّمّاخ ِآ ِفزٍؿ

( ثأٔٙاب اظازغبثخ       ,٠Nguyenعسـٙاب  ٚظ ١اساً  ٟ٘ ٔز١غاخ ٌى١ف١اخ إدازن اٌعّابء ٌٍّٕمّاخ.

جه ثؽاىً ِجبؼاس ثبظاُ إٌّمّاخ, اٌعّبء ٌّغًّ اٌعسٚق اٌزاٟ رماَٛ ثٙاب إٌّمّابد, ٚاٌزاٟ راسر

 ٌّٕمّخ.ٔ جب بد  ٓ اٌغٛدح اٌّمدِخ اٌزٟ ٠جد٠ٙب وً  ١ًّ ٠زعبًِ ِع اٚالا

 ٔ جب ابدلاا رىا٠ٛٓ ـاٟ ٌادٚز٘ب اٌر١ٕ٘اخ ثبٌفاٛزح الا٘زّابَ رصا٠اد  : إَٔٞةخ اىصة٘سح اىزْٕٞةخ

 اٌاٟ اٌدزاظابد ثعاك ٚظؼابزد إٌّمّخ ظ٘داؾ رفدَ اٌزٟ اٌمسازاد ٚؽزٝ ٚاٌعٍٛو١بد ٚا٢زاء

 (     ,Balmer and others)اٌزٕبـعا١خ اٌّعازداِخ  ا١ٌّاصح ٌزؾم١اك اٌّفَٙٛ ٚظٔٙب ِفزبػ ٘را

Staub and others,     ))      ٚا زجاسKotler and Killer,      )  َثاأْ الا٘زّاب 

 ٚاٌؾىِٛابد اٌادٚي ؽزاٝ ثاًثبٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ٌُ ٠مزفس  ٍٝ إٌّمّبد اٌسثؾ١خ ٚؼ١س اٌسثغ١اخ 

 ـاٟ خ٘بِا عٛأات  ٍاٝ ٌزأص١س٘اب ٚاٌادٚي اٌّادْ  آ خاٌر١ٕ٘ا اٌفاٛزح خثأ١ّ٘ا رعزاسؾ ظـاجؾذ

 رؾعا١ٓ  ٍٝ رٕعىط اٌزغبزح ـٟ خ٘بِ خل١ّ رؽىً اٌزٟٚ خٚاٌع١بؽ داالاظزضّبز وغرة الالزفبد

 وض١س ِٓ اٌدزاظبد اٌزأص١س ٔزبئظ ٚظهٙسد  .اٌعًّ ـسؾ ٚرٛـ١س الالزفبد ٚرٕؽ١ه خاٌزؾز١ خاٌج١ٕ

 ,Andreassen and Lindestadٚاٌم١ّاخ   ٚاٌاٛلاء اٌسلاب  ٍاٝ اٌر١ٕ٘اخ ٌٍفاٛزح الإ٠غابثٟ

    ; Dennis and Martenson,     ; Abd-El-Salam, Shawky and El-

Nahas,     , Hart and Rosenberger,      ٕٚ٘بن دزاظبد ظهٙسد دٚز ٌفٛزح .)

    Upamannyu and Gupta,     ;  Flavián وب ِٓ إٌّمّخ  ٍٝ اٌضمخ ِضً دزاظبد 

Torres,     ; Lin and Lu,      and). ٚ اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخٌماد ظـاجؼ رعص٠اص ٚؽّب٠اخ 

ظِساً ٘بِبً, ٚرصداد ظ١ّ٘خ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ـاٟ إٌّمّابد اٌفد١ِاخ وٛٔٙاب  ٕفاس ٘ابَ ـاٟ رم١ا١ُ   

  (.      ,Gummesson and Grönroosاهـساد اٌؽبًِ ٌٍفدِبد ٚإٌّمّخ  

  ١ٍٙاب ٌم١ابض اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخلا رٛعاد ظثعابد ِزفاك :  ىيَْظَةخ اىزْٕٞةخ اىص٘سحٍٗنّ٘بد أثؼبد 

 دزاظاااخنسؽاااذ اٌدزاظااابد, ـّاااضبً اٌعد٠اااد ِااآ ٌٚااارٌه هٙاااسد ظثعااابد ِفزٍفاااخ راااُ رٕبٌٚٙاااب ـاااٟ 

 and others,      Tranاٌزعج١ساد اٌجفاس٠خ, اٌّؽاب س ( ظجعخ ظثعبد ٌٍفٛزح اٌر١ٕ٘خ  ٟ٘ 

 ٚاٌعاااٍٛن,اه٠غبث١اااخ, اٌج١ئاااخ, اٌّمٙاااس  ٍاااٝ الأزسٔاااذ, ِمٙاااس اٌّاااٛهف١ٓ ٚاٌعاااب١ٍِٓ, اٌّٛلاااؿ 

 عٛأاات اٌٍّّٛظاا١خ ٚؼ١ااس اٌٍّّٛظاا١خ.ٚالارفاابلاد اٌفبزع١ااخ( وااً ٘اارٖ اهثعاابد رٕاادزط رؾااذ 

 إٌاٝ ظْ اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ ثب زجبز٘اب (     , Johnson and Zinkhanٚظؼابزد دزاظاخ  

 ظٚ ث عااد٠ٓ لا ٠عزجااس ـااؾ١ؾبً ٌم١اابضأ جاابع ؼاابًِ  اآ إٌّمّااخ ـاائْ ظٞ ِم١اابض ِجٕااٟ  ٍااٝ ث عااد 

 رزعٍااك ثأـااؾبة اه ّاابي ٚالاظاازضّبزْ ٠زماآّ ظٞ ِم١اابض ظثعاابد ـااٛزح إٌّمّااخ إذ لاثااد ظ

 فافبد اٌؽففا١خ ثب زجابز ظْ إٌّمّاخثا١ٓ إٌّمّاخ ٚاٌ      ,Spector)ٚاٌجبئع١ٓ, ٚزثاه   

 ـفبد رّضً ظثعبد اٌفٛزح اٌر١ٕ٘اخ رؽبثٗ الإٔعبْ ـٟ اِزبوٗ ـفبد ؼفف١خ ٌٚرٌه الزسػ ظزخ

ذٌاه  , ِٚاعاٌفٛؾ ِٓ الأعؾبة ظٚ اٌزساعع, ٚاٌّضبثسح ٟٚ٘  اٌؾ٠ٛ١خ, اٌزعبْٚ, ا١ٌّصح, إٌغبػ,

  ٕبـس  دح ِٓ اٌر١ٕ٘خ اٌفٛزح ٚرزىْٛ ـمد ظلس ثأْ ٔزبئظ ٘رٖ اهثعبد رفزٍؿ ِٓ ِغبي ه س.

 اٌعبِاخ ( ٚ٘اٟ : ـاٛزح0335ٚـس٠اد    غاٛح( ٌٍّٕؽاأح  اٌى١ٍاخ اٌر١ٕ٘اخ اٌفٛزح ٌزىْٛ رٕدِظ



   
 

 إٌّمّاخ, ـاٛزح ـٍعافخ ,إٌّمّاخ إدازح ـاٛزح, إٌّمّاخ  ادِبد ,إٌّزغابد اٌزغبز٠خ, ـٛزح

 . إٌّمّخ ارفبلاد إٌّمّخ, وفبءح ِٛهفٟ ظداء, ٌٍعًّ وّىبْ إٌّمّخ
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٠مفااد ثبٌع١ّااً اٌؽاافؿ اٌاارٞ رزعبِااً ِعااٗ إٌّمّااخ ـااٟ اٌٛلااذ اٌؾاابٌٟ :  َٞةةوٍفٖةةً٘ سضةةب اىؼ

اٌع١ّاً ٘اٛ لب ادح ٘اسَ ِف اه ٚظٛؾ ٠عزّس ـٟ اٌعًّ ِع ٔفط إٌّمّخ ـٟ اٌّعزمجً, ٠ٚعزجس 

ِٚٓ ٕ٘ب ٠زمؼ ِدٜ ظ١ّ٘خ اٌعّبء ـٟ ظٞ . (      , Kotler and Burton  اٌز١ّٕخ اٌزم١ٍد٠خ

ِٕمّخ إٔزبع١خ ظٚ  د١ِخ, ؽ١ش ٠عزجس اٌعّبء ٘اُ اٌمب ادح اٌزاٟ ٠ جٕاٝ  ١ٍٙاب ٘اسَ ِف اه اٌز١ّٕاخ 

ه ٌعاادح ظظااجبة ِٕٙااب ٌٍّٕمّااخ, ٚ ١ٍااٗ رعااعٝ وبـااخ إٌّمّاابد إٌااٝ رؾم١ااك زلاابء اٌعّاابء ٚذٌاا

وعاات زلااب , ظْ إٌّمّااخ ٚعاادد ظـاابً ٌزٍج١ااخ ؽبعاابد ٚ اادِبد اٌع١ّااً ( :0990 اٌفااؾٓ, 

هاً اٌج١ئاخ اٌزٕبـعا١خ اٌؾب١ٌاخ, ظْ رؾم١اك زلاب اٌعّابء ٠اؤصس ثفاٛزح ـٟ اٌعّبء لسٚزح ٍِؾخ 

ِجبؼسح  ٍٝ  ًّ إٌّمّخ, وعت ٚلاء اٌعّبء ـٟ اٌّعزمجً لا ٠زؾماك دْٚ رؾم١اك زلابُ٘ ـاٟ 

 اٌٛلذ اٌؾبٌٟ.

ظِب اٌسلب ـٙٛ اٌؾبٌاخ إٌفعا١خ ٌلإٔعابْ اٌزاٟ ٠ؽاعس ثٙاب  ٕادِب ٠ؾفاً  ٍاٝ ِىبـاأح وبـ١اخ ِمبثاً 

 (. 0992اٌزمؾ١خ ثبٌٕمٛد ٚاٌّغٙٛد  ا١ٌّٕبٚٞ, 

اهداء  ٓعابض اٌفاسد إٌابرظ  آ اٌّمبزٔاخ ثا١( ثأٔاٗ إؽ0330 اٌفاؾٓ,  ظِب زلب اٌع١ّاً ـ١عسـاٗ

( ظٔٗ رم١١ُ اٌّعازٍٙه ٌٍفدِاخ ثّاب      ,Cronin and Taylorاٌّدزن ٚث١ٓ رٛلعبرٗ, ٠ٚسٜ  

 ,Gerson ,       ,)Hill,       ,)Oliver ٠زسرت  ١ٍٙب زدح ـعاً رغابٖ اٌفدِاخ. ٠ٚؽا١س 

( إٌٝ ظْ زلب اٌع١ًّ ٠ّضً ِع١بز ٠ؾدد و١ف١خ لادزح اٌفدِاخ ظٚ إٌّازظ  ٍاٝ رٍج١اخ رٛلعابد     

    (     ,Lovelock and  others) ,(     ,Kotler and Keller) عسؾ٠ٚاٌعّبء. 

(Hansemark and Albinson ,     ), ) Zeithaml Bitner and Gremler,     )  

 Brady and Robertson,     )  ًٍااٝ ظٔااٗ ؼااعٛز اٌؽاافؿ ثبٌعااعبدح زلااب اٌع١ّاا  

 .ّفسعبد ِع رٛلعبرٗظٚ الإؽجبن إٌبرظ  ٓ ِمبزٔزٗ اهداء اٌفعٍٟ ٌٍّٕزظ ظٚ اٌفدِخ ظٚ اٌ

٠ٚعزجس زلب اٌع١ًّ ـٟ ِغبي اٌفدِبد ظُ٘ ِٕٗ ـٟ ِغبي إٔزبط اٌعٍع اٌّبد٠خ ٚذٌاه هْ اٌعبلاخ 

 ,Ueltschy and others  ث١ٓ إٌّٛ ٚرؾم١ك اهزثبػ ظلٜٛ ـٟ اٌفدِبد  آ اٌعاٍع الإٔزبع١اخ

     ) . 

 ٠ٕجؽاٟ لا ٌٍّٕمّاخ ظـا٠ًعزجاس  اٌعّابء زلب ظْ(     ,٠Fornellسٜ  :  اىؼَٞو سضب إَٔٞخ

 آْ ـاٟ رع٠ٛك ٚظداح وٙدؾ اٌع١ًّ زلب (and Keller,       Kotler  ٠ٚسٞ ـ١ٗ.  اٌزفس٠ه

 ٠عاٛد اٌغاٛدح ـاٟ رازُ اٌزاٟ اٌزؾعا١ٕبد  ٍاٝ إٌٙابئٟاٌؾىاُ  ثاأْ اٌماٛي ـا١ّىٓ ذٌاه ٚ ٍاٝ ٚاؽد 

 ٚالا٘زّابَ ـ١ٗ  ِؽىٛن اظزضّبز ـٟٙ اٌعّبء ٘ؤلاء ِٓ ثٙب ِعزسؾ ؼ١س رؾع١ٕبد ٚظٞ ٌٍعّبء

ً  ظـاجؼ اٌعّابء ثسلاب ً  ِفِٙٛاب  ٚأزؽابز خإٌّبـعا حؽاد ش٠ابدح ِاع خ بـا إٌّمّابد  ٕاد ؼابئعب

 ِٚآ .اٌعابٌُ ٔؾابءظ خثم١ا إٌاٝ رُٙزاٚرفاٛ ٌزغابزثُٙ اٌعّابء ٘اؤلاء رٕبلاً خٚظاس  الأزسٔاذ

ً  رٙدؾ خدـب ١ خر١غ١ااظزس ٘ٛ اٌعّبء زلب رؾم١ك ظْ ٠عزجس ِٓ اٌجبؽض١ٓ  ٚلاء رؾم١ك إٌٝ ظٍٛو١ب

 ظْ إٌاٝ (      ,Cronin  and Taylor. ٚظؼابز اٌجبؽضابْ    (      ,Fornellاٌعّابء    

 ٌفدِااخ ثئ اابدح اٌؽااساء ِّااب ٠عٕااٟ ظْ بلااخ اٌسلااب ثئ اابدح اٌؽااساء ٘ااٟ ظلااٜٛ ِاآ  بلااخ عااٛدح ا

 زلاب ( ظْ      ,Yap and Kew. ٠ٚاسٜ  اٌسلب ِؤؼس لٛٞ  ٍٝ إٌزبئظ اٌعٍٛو١خ ٌٍع١ًّ

 اٌؽاساء  ابدحإ   خٌٍّٕمّا وابٌٛلاء خ٘بِا ٔزابئظ إٌاٝ ٠اؤدٞ ٚظا١ه دٚز ٠ٍعات ٘ابَ ِؾادد اٌع١ّاً

 ظداء ـاٟ ٠اؤصس ظْ ّىآِآ اٌّ اٌعّبء زلب ْوّب ظ خ.إٌّمّ  ٓ خالإ٠غبث١ ٚاٌفٛزح ٌٍّٕزغبد 

 ٠عزجاس ـبٌسلاب   .(     ,Awan and  Bukhari  برٕبـعاٙ لاٛح ِادٜ ٠ٚؾادد ٔفعاٙب اٌجٕاٛن

  .ٚٔغبؽٙاب اٌفدِاخ عاٛدح ِؤؼاساد ظ٘اُ ِٚآ اٌفد١ِاخ اٌّؤظعابد ٔغابػ ـاٟ اه٘اُ اٌعٕفاس



   
 

 ظٍعاٍخ ـائْ  (and Schlesinger ,      Heskett  دزاظاخ ثاٗ عابءد ِاب إٌاٝ ٚثبلاظازٕبد

 ِاب ٚ٘اٛ اٌّؤظعخ  ِع  بلزُٙ سازاظزّ إٌٝ ٠مٛد اٌرٞ اٌّسرفع اٌعّبء زلب  ٍٝ رعزّد إٌغبػ

 ِٚآ. اٌّؤظعخ  ٛائد ِعدي ـٟ ازرفبع ٠فبؽجٗ ٌٙب  ٚ٘را رسوُٙ ِعدي ِٓ ٠ٚمًٍ ٌٛلائُٙ ٠ؤدٞ

ً  ظـجؼ ٕ٘ب   ادِبرٙب عٛدح رغبٖ ٚثفبـخ  ١ٍّبرٙب رغبٖ  ّبئٙب إدزان رفُٙ ظْ اٌجٕٛن  ٍٝ ٌصاِب

 ٠عزجاس اٌع١ّاً ثسلاب الا٘زّابَ ظْ اٌماٛي ٠ّٚىآ . ّبئٙب زلب ٌزؾع١ٓ إٌّبظجخ اٌ سق ٌّعسـخ

 ر١غ١بداالاظازس ِآ اٌعد٠اد رؾم١اك ـاٟ ٠ٚعبُ٘ اٌّدزوخ اٌفدِبد عٛدح رم١١ُ  ٓ ٠ٕزظ ٘بَ ِؤؼس

 . اٌفدِبر١خ اٌّؤظعخ ّٚٔٛ ٔغبػ ازلاظزّس اٌّ ٍٛثخ ٚاه٘داؾ
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٠زّضااً ِغزّااع اٌدزاظااخ ـااٟ اٌعّاابء اٌّزعااب١ٍِٓ ِااع اٌجٕااٛن اٌفبـااخ  ٍغزَةةغ اىذساسةةخ 3/1/1

ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس ٚنجمابً ٌؾادٚد اٌدزاظاخ ظا١زُ ر ج١اك اٌدزاظاخ ا١ٌّدا١ٔاخ  ٍاٝ  ١ٕاخ ِآ  ّابء 

اٌجٕه اٌزغبزٞ اٌدٌٟٚ ِٓ اٌجٕٛن اٌفبـخ, ٚاٌجٕه اهٍٟ٘ اٌّفسٞ ِٓ اٌجٕٛن اٌعبِاخ ٚذٌاه ـاٟ 

 ١سح ِٚ سٚػ. ٔ بق ِؾبـمبد الاظىٕدز٠خ ٚاٌجؾ

ظاا١عزّد اٌجبؽااش  ٍااٝ ظظااٍٛة اٌع١ٕااخ اٌ جم١ااخ اٌعؽااٛائ١خ ٚظاا١زُ ر ج١ااك : ػْٞةةخ اىذساسةةخ3/1/2

  اٌجٕه اٌزغبزٞ ِع اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس اٌعّبء اٌّزعب١ٍِٓ اٌدزاظخ  ٍٝ  ١ٕخ ِٓ 

ٌّٚاب وابْ ؽغاُ اٌّغزّاع ٠ص٠اد  آ اهٌاؿ ِفاسدح ـماد راُ رؾد٠اد اٌدٌٟٚ, اٌجٕه اهٍٟ٘ اٌّفسٞ( 

 :    (   Lind & William,     , pؽغُ اٌع١ٕخ وّب ٠ٍٟ   

 ]ؿ ÷  Z [×  ]ي(  -0ي   [ْ = 
0 

]3.35÷ 0.96[×  ] 3.5 -0 [ 3.5ي = 
0  

( ِفااسدح 033ٚرااُ اٌزمس٠اات إٌااٝ  , ِفااسدح 020= 

 : ؽ١ش ظْٚ هؼساق اؽفبئ١خ " إٌٝ ظلسة ِبئخ "
 ْ = ؽغُ اٌع١ٕخ.

% ـاٟ ؽبٌزٕاب 53ي = ٔعجخ اٌّفسداد اٌزٟ رزٛاـس ـ١ٙاب اٌفبـا١خ ظٚ اٌففابئؿ ِٛلاٛع اٌجؾاش ـاٟ اٌّغزّاع  

 ٘رٖ (.

 % ـٟ ؽبٌزٕب ٘رٖ(.5ؿ = اٌف أ اٌّع١بزٞ ٌٍٕعجخ اٌّئ٠ٛخ  

Z   ٗ95اٌّمبثٍخ ٌّعزٜٛ صمخ  0.96= اٌدزعخ اٌّع١بز٠خ ٌّعزٜٛ اٌضمخ اٌّسؼٛة ـ١)% 

( رٛش٠ع لٛائُ الاظزمفبء  ٍاٝ ِفاسداد اٌع١ٕاخ اٌّعازٙدـٗ ؽ١اش 0ٌغدٚي اٌزبٌٟ  زلُ  ٠ٚٛلؼ ا

( لبئّخ اظزمفبء, رُ اظزجعبد  ادد 092( لبئّخ اظزمفبء ٚرُ اظزسداد  دد  033رُ رٛش٠ع  دد  

( لبئّاخ اظزمفابء رّضاً 093( لٛائُ ؼ١س ـبٌؾخ ١ٌعزمس اٌعدد إٌٙبئٟ ٌٍمٛائُ اٌفبٌؾخ  ٕاد  2 

ً %(92.5ٔعجخ    ., ٟٚ٘ رعزجس ٔعجخ ِمجٌٛخ اؽفبئ١ب

 ػذد اىق٘ائٌ اىَ٘صػخ  ٗاىَسزشدح  ٗاىصبىحخ  ٗاىْسجخ اىَئ٘ٝخ( : 1عذٗه )

 اىْسجخ اىَئ٘ٝخ اىق٘ائٌ اىصبىحخ اىق٘ائٌ اىَسزشدح اىق٘ائٌ اىَشسيخ جْلاى ً

 %22.5 125 122 222 اىزغبسٛ اىذٗىٜ 1

 %22.5 125 122 222 الإٔيٜ اىَصشٛ 2

 %22.5 322 322 422 الاعَبىٜ

   ػذاد اىجبحشباىَصذس : ٍِ 



   
 

ٌزؾم١اك ظ٘اداؾ اٌدزاظاخ ٌغاأ اٌجبؽاش إٌاٝ ِفادز٠ٓ ظظبظعا١١ٓ :  أّ٘اع ٍٗصبدس اىجٞبّةبد 3/2

 , ٚاٌّفبدز اه١ٌٚخ.اٌضب٠ٛٔخ اٌّفبدز ٌغّع اٌّعٍِٛبد ٚاٌج١بٔبد ّ٘ب :

  ٍاٝظا١زُ ذٌاه ثابلانبع نبز إٌمسٞ اٌفىسٞ ٚاٌفٍعفٟ ٌٍدزاظاخ ٚ الإاٌّفبدز اٌضب٠ٛٔخ ٚرّضً 

اٌىزااات ٚاٌّساعاااع ٚاٌااادٚز٠بد ٚاهثؾااابس ٚاٌزمااابز٠س ٚاٌدزاظااابد اٌعااابثمخ  ااآ عاااٛدح اٌفدِاااخ 

اٌّفسـ١خ, اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ, ٚزلب اٌع١ًّ ثٙدؾ اظزفبؾ ثعك اٌّفب١ُ٘ إٌمس٠خ اٌزاٟ ظا١زُ 

 .ـٟ لٛء٘ب إعساء رؾ١ًٍ اٌدزاظخ اٌز ج١م١خ

ززّضً ـٟ آزاء ٚرٛعٙبد اٌعّبء اٌّزعب١ٍِٓ ِع اٌجٕٛن ِؾً اٌدزاظاخ ـ١ّاب ـ اه١ٌٚخ ظِب اٌّفبدز

خ. ٚظا١زُ الا زّابد ـاٟ اٌؾفاٛي ١ا٠زعٍك ثغٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ ٚزلب اٌع١ًّ ٚاٌفٛزح اٌرٕ٘

عاساء ِمابثبد ؼففا١خ ِاع ثعاك اٌعّابء ثابٌجٕٛن إاٌج١بٔبد  ٍاٝ اٌّفابدز اٌزب١ٌاخ :  ٍٝ ٘رٖ 

ِؾً اٌدزاظاخ, ٚرٛع١اٗ لبئّاخ اظزمفابء رزمآّ ظثعابد عاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ ٚزلاب اٌع١ّاً 

 ٚاٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ.

لبَ اٌجبؽش ثغّع اٌج١بٔبد اٌبشِخ ٌٍدزاظاخ ٚا زجابز ـسلا١برٙب  آ نس٠اك أداح اىذساسخ :  3/3

  ثعخ.رف١ُّ لبئّخ اظزمفبء رزمّٓ  دد ِٓ اٌفمساد ٌم١بض ِزؽ١ساد اٌجؾش اٌّعزمٍخ ٚاٌزب

ا زّد اٌجبؽش ـاٟ رفا١ُّ لبئّاخ الاظزمفابء  ٍاٝ الإنابز إٌماسٞ ٌٙارٖ رصٌَٞ الأداح :  3/3/1

اٌدزاظخ, ٚـٟ لٛء رعبٚلاد ٚظ٘داؾ اٌدزاظخ ٚاٌععٟ إٌٝ ا زجبز ـسل١برٙب. وارٌه ـاٟ لاٛء 

اٌماااساءاد اٌفبزع١اااخ ٚاٌّعٍِٛااابد اٌزاااٟ راااٛاـسد ٌٍجبؽاااش ٚاٌدزاظاااخ اٌّىزج١اااخ ٚالإنااابع  ٍاااٝ 

لٛائُ الاظزمفبء اٌزٟ رٕبٌٚزٙب اٌدزاظبد اٌعبثمخ. ٚلد راُ رفا١ُّ لبئّاخ الاظزمفابء  ِغّٛ خ ِٓ

 ( ـماسح, ٚرىٛٔاذ ِآ ظزثعاخ00ٚـمب ٌم١بض ١ٌىسد اٌفّبظٟ. ٚرمّٕذ لبئّاخ الاظزمفابء  ادد  

عاٛدح اٌفدِاخ رمآّ ِم١ابض اٌمعُ اٌضبٟٔ ٚ ُ اهٚي ِعٍِٛبد  ٓ اٌّعزغ١ت,ظلعبَ, رمّٓ اٌمع

  ّعخ ظثعبد زئ١عخ ٟ٘ اٌٍّّٛظا١خ, الا زّبد٠اخ, الاظازغبثخ, اٌزٛو١اد, ٚاٌزعابنؿ.اٌّفسـ١خ  جس 

( 00 رمآّ ِم١ابض اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ  جاس اٌمعاُ اٌضبٌاش ( ـماسح ٌم١بظاٙب. ظِاب 00ٚرُ اظزفداَ  

 ( ـمساد ٌم١بض زلب اٌع١ًّ.2ٌم١بظٙب, ٚظ ١ساً اٌمعُ اٌساثع ٚاٌرٞ رمّٓ  دد   ـمسح

أواااد ِاآ ـااادق اهداح رااُ  اااسق لبئّااخ الاظزمفااابء  ٍااٝ  ااادد ِااآ ٌٍزصةةذ  الأداح :  3/3/2

اٌّؾى١ّٓ اهوبد١ّ٠ٓ ِٓ ذٚٞ الا زفبؾ, ٌٍزأود ِٓ اٌفادق اٌماب٘سٞ لاظازّبزح اهظزمفابء, 

ؽ١ش وبٔذ ٌُٙ ثعك ٚعٙبد إٌمس ٚاٌّبؽمبد ٚ اٌزعد٠بد ـٟ ـ١بؼخ ثعك اٌعجبزاد اٌزٟ 

ّاخ ٌم١ابض ِاب ٚلاعذ ِآ ظعٍاٗ, ٚراُ ئِٚبح ـ١بؼزٙب ؽزٝ رصداد ٚلٛؽبً زظٜ اٌّؾىّْٛ إ بد

 اساط اظازّبزح الاظزمفابء ـاٟ ؼاىٍٙب إجبز ٚاٌرٞ وبْ ٌٗ  ما١ُ اهصاس ـاٟ ظ ر زظ٠ُٙ ثع١ٓ الا ز

إٌٙاابئٟ, وّااب رااُ إعااساء دزاظااخ ظ١ٌٚااخ  ٍااٝ  اادد ِاآ اٌعّاابء ِؾااً اٌدزاظااخ ٌٍزأوااد ِاآ ٚلااٛػ 

 ١بض ِزؽ١ساد اٌجؾش.اٌعجبزاد اٌٛازدح ـٟ لبئّخ الاظزمفبء, ٚظٔٙب ـعبً رعز ١ع ل

 صجبد الأداح :  3/3/3
 ٍؼبٍو صجبد الارسب  اىذاخيٜ ىَزغٞشاد اىذساسخ : (2عذٗه )

 قَٞخ أىفب مشّٗجبخ ػذد اىفقشاد اىَزغٞش ً

 2.214 22 ع٘دح اىخذٍخ اىَصشفٞخ 1

 2.615 4 اىَيَ٘سٞخ 1-1

 2.644 5 الاػزَبدٝخ 1-2

 2.631 4 الاسزغبثخ 1-3

 2.622 4 اىز٘مٞذ 1-4

 2.642 5 اىزؼبط  1-5

 2.253 12 اىص٘سح اىزْٕٞخ 2

 2.222 2 سضب اىؼَٞو 3

 اىَصذس : ٍِ بػذاد اىجبحش ٍِ ٗاقغ ثٞبّبد اىذساسخ اىَٞذاّٞخ.



   
 

لاابَ اٌجبؽااش ثبظاازفداَ ا زجاابز الارعاابق اٌاادا ٍٟ ظٌفااب وسٚٔجاابؿ ٌم١اابض ِاادٜ اٌزٕبظااك ـااٟ إعبثاابد 

ؽ١اش  ( ذٌاه0 ٍٝ وً اهظئٍخ اٌّٛعٛدح ـٟ اٌّم١بض. ٠ٚٛلؼ اٌغدٚي اٌعابثك زلاُ   اٌّجؾٛص١ٓ

ثّعبِاً صجابد  ابي ٚثمادزرٙب ردي ِؤؼساد ظٌفب وسٚٔجبؿ  ٍٝ رّزاع ظداح اٌدزاظاخ ثفاٛزح  بِاخ 

  ٍٝ رؾم١ك ظؼساق اٌدزاظخ.

 الاحصب  اى٘صفٜ ٗالاسزذلاىٜ 0/0

 الإحصبئٞخ اى٘صفٞخ اىزبىٞخ : اػزَذ اىجبحش فٜ دساسزٔ اىَٞذاّٞخ ػيٚ اىَقبٝٞس

, اٌزسر١ات. ٚذٌاه ٌٍزعاسؾ اٌزىسازاد ٚإٌعت اٌّئ٠ٛخاٌؾعبثٟ, الأؾساؾ اٌّع١بزٞ, اٌّزٛظه  -

 .  ٍٝ ارغب٘بد اٌّعزمفٝ ُِٕٙ ثؽأْ اهظئٍخ اٌّٛلٛ خ ـٟ لبئّخ الاظزمفبء

 ٚـمابً ٌٍّعبدٌاخ ِعبدٌخ نٛي اٌفئخ ٌم١بض ِعزٜٛ اه١ّ٘خ ٌّزؽ١ساد اٌدزاظخ, ٚاٌارٞ راُ إؽزعابثٗ -

 اٌزب١ٌخ :

 0÷ اٌعبِخ اٌد١ٔب(  –ِدٜ اٌز ج١ك =  اٌعبِخ اٌمفٜٛ 

   0.00=  0( ÷ 0 – 5ِدٜ اٌز ج١ك =  

 ٚثٕبء  ٍٝ ذٌه رىْٛ : 

 0.00إٌٝ ظلً ِٓ  0اه١ّ٘خ إٌّففمخ ِٓ 

 0.66إٌٝ  0.00اه١ّ٘خ اٌّزٛظ خ ِٓ 

  0.66اه١ّ٘خ اٌّسرفعخ ظوجس ِٓ 

 مَب اػزَذ اىجبحش ػيٚ أسبىٞت الإحصب  الإسزذلاىٜ اىزبىٞخ :

ِعبًِ ظٌفب وسٚٔجبؿ, ٌم١بض صجبد ظداح اٌدزاظخ ِٚمداز الإرعبق اٌادا ٍٟ ٌٙاب, ٚدزعاخ ِفادال١خ  -

 الإعبثبد  ٓ ـمساد لبئّخ الاظزمفبء.

ن ثاا١ٓ ِعبِااً رماافُ اٌزجااب٠ٓ ٚا زجاابز اٌزجااب٠ٓ اٌّعااّٛػ ٌٍزأوااد ِاآ  اادَ ٚعااٛد رعدد٠ااخ ازرجااب -

 اٌّزؽ١ساد اٌّعزمٍخ.

رؾ١ًٍ الإٔؾداز اٌّزعدد ٚذٌه ٌٍزؾمك ِٓ ظصس ِغّٛ خ ِٓ اٌّزؽ١ساد اٌّعزمٍخ  ٍٝ ِزؽ١س ربثع  -

 ٚاؽد.

 رؾ١ًٍ الإٔؾداز اٌجع١ه ٚذٌه ٌٍزؾمك ِٓ اصس ِزؽ١س ِعزمً ٚاؽد  ٍٝ ِزؽ١س ربثع ٚاؽد. -

, ٌزؾد٠د رأص١س اٌّزؽ١اس     .Amos Verثبظزفداَ ثسٔبِظ   Path Analysisرؾ١ًٍ اٌّعبز   -

 اٌّعزمً  ٍٝ اٌّزؽ١س اٌزبثع ثٛعٛد اٌّزؽ١س اٌٛظ١ه.

Chiِسثع وبٞ  ا زجبز  -
 

( ثٙدؾ اٌزعسؾ  ٍٝ اٌفسٚق إْ ٚعدد ـٟ عٛدح اٌفدِخ اٌّفاسـ١خ 

 ٚاٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ٚزلب اٌع١ًّ ث١ٓ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس.

 ٗص  ٍزغٞشاد اىذساسخ 3/4/1

 ( ِب ٠ٍٟ :0اٌغدٚي اٌزبٌٟ زلُ  ٠زمؼ ِٓ 

ـ١ّب ٠فؿ ظثعبد عٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ : عبء ـٟ اٌّسرجخ اهٌٚاٝ ث عاد اٌٍّّٛظا١خ ـاٟ اٌجٕاٛن  -

( ثبٌّمبزٔااخ ِااع اٌّزٛظااه اٌؾعاابثٟ ٌج عااد اٌٍّّٛظاا١خ ـااٟ 0.920اٌفبـااخ ثّزٛظااه ؽعاابثٟ ثٍااػ  

 (  ٍٝ اٌزٛاٌٟ.3.0200ٚ   (3.5000(, ٚأؾساؾ ِع١بزٞ ثٍػ  0.030اٌجٕٛن اٌعبِخ ٚاٌجبٌػ  

ٚعبء ـٟ اٌّسرجاخ اٌفبِعاخ ٚاه ١اسح ث عاد الا زّبد٠اخ ـاٟ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ ثّزٛظاه ؽعابثٟ ثٍاػ 

( ثبٌّمبزٔخ ِع ث عد اٌزعبنؿ ـاٟ اٌّسرجاخ اٌفبِعاخ 3.5009( ٚأؾساؾ ِع١بزٞ لدزٖ  0.230 

١اابزٞ لاادزٖ ( ٚأؾااساؾ ِع0.395ٚاه ١ااسح ـااٟ اٌجٕااٛن اٌعبِااخ ٚذٌااه ثّزٛظااه ؽعاابثٟ ثٍااػ  

(. ٚثؽااىً  اابَ ـمااد رجاا١ٓ ظْ ِعاازٜٛ عااٛدح اٌفدِااخ اٌّفااسـ١خ ـااٟ اٌجٕااٛن اٌفبـااخ 3.5600 

ٚاٌعبِخ وبْ ِسرفعبً ٚلد وبٔذ ظ ٍٝ ـٟ اٌجٕاٛن اٌعبِاخ  آ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ ؽ١اش ثٍاػ اٌّزٛظاه 

( ٌٍجٕٛن اٌعبِخ ثبٌّمبزٔخ ثبٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌزٟ وبْ اٌّزٛظاه اٌؾعابثٟ لادزٖ 0.350اٌؾعبثٟ  

 0.220).  



   
 

ـ١ّب ٠فؿ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ : لد رج١ٓ اٌّعازٜٛ اٌّسرفاع ٌٍفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ ـاٟ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ  -

ٚاٌعبِاخ ٚاٌاارٞ وابْ ظوجااس ـااٟ اٌجٕاٛن اٌعبِااخ ِاآ اٌجٕاٛن اٌفبـااخ, ـمااد عابءد  اٌجٕااٛن اٌفبـااخ 

 ( ثبٌّمبزٔخ ِع اٌجٕاٛن اٌعبِاخ3.0029( ٚأؾساؾ ِع١بزٞ لدزٖ  0.206ثّزٛظه ؽعبثٟ ثٍػ  

 (.3.0500(, ٚالأؾساؾ اٌّع١بزٞ  0.352اٌرٞ وبْ اٌّزٛظه اٌؾعبثٟ  

ـ١ّب ٠فؿ زلب اٌع١ًّ : ظٚلؾذ إٌزبئظ اٌّعزٜٛ اٌّسرفع ٌسلب اٌع١ًّ ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ  -

ٚاٌعبِخ ٚلد وبْ ِعزٜٛ زلب اٌع١ّاً ـاٟ اٌجٕاٛن اٌعبِاخ ظ ٍاٝ ِآ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ ؽ١اش وابْ 

(  ٍاٝ اٌزاٛاٌٟ 3.0293(,  0.390ع١بزٞ ـٟ اٌجٕٛن اٌعبِخ  ٔؾساؾ اٌّاٌّزٛظه اٌؾعبثٟ ٚالا

(, 0.209ٚثبٌّمبزٔخ ِع اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌزاٟ وابْ اٌّزٛظاه اٌؾعابثٟ ٚالأؾاساؾ اٌّع١ابزٞ  

 (  ٍٝ اٌزٛاٌٟ.3.5069 

  
 اىَز٘سظ اىحسبثٜ ٗالإّحشاف اىَؼٞبسٛ ٍٗسز٘ٙ اىَ٘افقخ ىَزغٞشاد اىذساسخ: ( 3عذٗه )

 

ً 

 

 اىَزغٞش

 اىجْ٘ك اىؼبٍخ اىخبصخ اىجْ٘ك

اىَز٘سةةةظ 

 اىحسبثٜ

الإّحةةةةةشاف 

 اىَؼٞبسٛ

ٍسةةةز٘ٙ 

 اىَ٘افقخ

اىَز٘سةةةظ 

 اىحسبثٜ

الإّحةةةةةشاف 

 اىَؼٞبسٛ

ٍسةةةز٘ٙ 

 اىَ٘افقخ 

 

 

 

1 

 اىَزغٞشاد اىَسزقيخ :

 ع٘دح اىخذٍخ اىَصشفٞخأثؼبد 

 ( اىَيَ٘سٞخ1)

 

 

3.222 

 

 

2.5141 

 

 

 ٍشرفغ

 

 

4.221 

 

 

2.4221 

 

 

 ٍشرفغ

 ٍشرفغ 2.5361 4.232 ٍشرفغ 2.5342 3.221 الاػزَبدٝخ( 2)

 ٍشرفغ 2.5213 4.235 ٍشرفغ 2.5221 3.233 ( الاسزغبثخ3)

 ٍشرفغ 2.5531 42.42 ٍشرفغ 2.5211 3.234 ( اىز٘مٞذ4)

 ٍشرفغ 2.5641 3.225 ٍشرفغ 2.5622 3.242 ( اىزؼبط 5)

اىَز٘سظ اىؼبً ىيَزغٞشاد اىَسزقيخ   

 اىخذٍخ اىَصشفٞخ أثؼبد ع٘دح

 

3.222 

 

2.3221 

 

 ٍشرفغ

 

4.254 

 

2.4422 

 

 ٍشرفغ

اىَز٘سظ اىؼبً ىيَزغٞش اى٘سٞظ  

 اىص٘سح اىزْٕٞخ

 

3.226 

 

2.4222 

 

 ٍشرفغ

 

4.252 

 

2.4541 

 

 ٍشرفغ

 اىَز٘سظ اىؼبً ىيَزغٞش اىزبثغ 

 سضب اىؼَٞو 

 

3.212 

 

2.5362 

 

 ٍشرفغ

 

4.221 

 

2.4222 

 

 ٍشرفغ

 .اىجبحش ٍِ ٗاقغ ثٞبّبد اىذساسخ اىَٞذاّٞخ اىَصذس : ٍِ بػذاد

ِعازٜٛ عاٛدح اٌفادِبد اٌّفاسـ١خ ٚاٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ  ٍٝ ِبظاجك ـئٔاٗ ٠ّىآ اٌماٛي ثاأْ ٚثٕبءً 

ثّعاازٜٛ ِسرفااع, ٚعاابءد ظثعاابد عااٛدح عاابءد  اٌدزاظااخٚزلااب اٌع١ّااً ـااٟ اٌجٕااٛن اٌزااٟ ؼااٍّزٙب 

اٌٍّّٛظاا١خ, اٌزعاابنؿ, اٌزٛو١ااد, اٌفدِااخ اٌّفااسـ١خ ثّعاازٜٛ ِسرفااع ٚواابْ رسر١جٙااب وّااب ٠ٍااٟ : 

 . الاظزغبثخ, الا زّبد٠خ

(, 0303 محمد, اٌدزاظخ اٌؾب١ٌخ ـ١ّب ٠فؿ ِعزٜٛ عٛدح اٌفدِخ اٌّمدِخ ِع دزاظاخ ٔزبئظ ٚرزفك 

 محمد ٚمحمد, , (     ,Chandra) ,(0302  اٌاد٠ٚه, , (     ,Rao ٚ رفزٍاؿ ِاع دزاظابد 

0302),  (Enayati,      , ,0309 ز٠ااابق).  ٚـ١ّاااب ٠فاااؿ ظثعااابد عاااٛدح اٌفدِاااخ رزفاااك

رفزٍاؿ ِعٙاب ـاٟ ث عاد ٚ اٌٍّّٛظا١خ ث عاد ـاٟ   (     ,Chandra) دزاظاخاٌدزاظاخ اٌؾب١ٌاخ ِاع 

 ش٠آ ـٟ  ث عد الا زّبد٠خ وّاب رفزٍاؿ ِاع دزاظاخ  (0303 محمد, رفزٍؿ ِع دزاظخ , ٚ الاظزغبثخ

ثّعزٜٛ ِسرفع عداً ٚرزفك ِعٙب ـاٟ ث عاد الاظازغبثخ,  اٌرٞ عبءث عد اٌٍّّٛظ١خ ـٟ  (0306اٌد٠ٓ, 

ـااٟ ظثعاابد اٌٍّّٛظاا١خ ٚالاظاازغبثخ. ٚرزفااك ِااع دزاظااخ  (0306 اٌس٠بلااٟ,  ٚرفزٍااؿ ِااع دزاظااخ

ـ١ّاب (       ,Sanjiv and others , وّب رزفك ِع دزاظاخ ث عد اٌٍّّٛظ١خـٟ  (0306 ثبن, 

 اٌٍّّٛظاا١خ ج عاادثبٌٕعااجخ ٌ       ,Kontic)  , ٚرفزٍااؿ ِااع دزاظااخ اٌٍّّٛظاا١خ ث عااد٠فااؿ 



   
 

ـ١ّااب (      ,Foropn ٚرزفااك ِعٙااب ثبٌٕعااجخ ٌج عدالاظاازغبثخ, ٚرزفااك ِااع دزاظااخ , ٚاٌزعاابنؿ 

ٚاٌزعابنؿ. ظِاب  اٌٍّّٛظا١خ,رفزٍؿ ِعٙب ـ١ّاب ٠فاؿ ظثعابد الا زّبد٠خ, الاظزغبثخ, ٠ٚفؿ ظثعبد 

 ـززفك ِعٙب ـٟ ث عد اٌٍّّٛظ١خ ٚرفزٍؿ ـٟ ثبلٟ اهثعبد. (0302 ـ١ٍؾخ, دزاظخ 

, (     ,Rahim  ٚـ١ّااب ٠زعٍااك ثّعاازٜٛ ثسلااب اٌع١ّااً رزفااك اٌدزاظااخ اٌؾب١ٌااخ ِااع دزاظاابد 

 . (     ,Douglas  (0302 محمد ٚمحمد, ٚرفزٍؿ ِع دزاظبد  (0306 اٌس٠بلٟ, 

 (0302  جاد الله, ظِب ـ١ّب ٠فؿ ِعازٜٛ اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ رزفاك اٌدزاظاخ اٌؾب١ٌاخ ِاع دزاظابد 

 (0309 ز٠ابق,  (0303إٌٛاـٍخ, رفزٍؿ ِع دزاظبد وً ِٓ  , ٚ(0303  جد الله, ٚإثسا١ُ٘, 

 . (0302 ثسوبد,  (0302(   ٍٟ, 0309 اٌؾّٛد, 

ِااب ِعاازٛٞ  عااٛدح اٌفدِااخ ٚثاارٌه ٠ىااْٛ اٌجبؽااش لااد ظعاابة  ٍااٝ اٌعااؤاي اهٚي ٌٍدزاظااخ ٚ٘ااٛ 

وّاب اٌّفسـ١خ ثأثعبد٘ب, اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ, زلب اٌع١ًّ( ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـاٟ ِفاس؟ 

اٌزعااسؾ  ٍااٝ ِعاازٜٛ  عااٛدح اٌفدِااخ رّىاآ اٌجبؽااش ِاآ رؾم١ااك اٌٙاادؾ اهٚي ٌٍدزاظااخ ٚ٘ااٛ 

   ٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ, ٚزلب اٌع١ًّ( ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس.اٌّفسـ١خ ثأثعبد٘ب, ا

 : رحيٞو ٍذٙ ٍلائَخ اىجٞبّبد لاخزجبس فشضٞبد اىذساسخ 3/4/2

لجً اٌجدء ـٟ رؾ١ًٍ الأؾداز لا زجبز ـسل١بد اٌدزاظاخ لابَ اٌجبؽاش ثائعساء ثعاك الا زجابزاد 

الأؾداز, إذ رُ اٌزأود ِٓ  ادَ ٚعاٛد ازرجابن ِٓ ظعً لّبْ ِبئّخ اٌج١بٔبد لاـزسالبد رؾ١ًٍ 

(, ٚا زجابز اٌزجاب٠ٓ اٌّعاّٛػ VIF بي ث١ٓ اٌّزؽ١ساد اٌّعزمٍخ ثبظزفداَ ِعبًِ رمفُ اٌزجاب٠ٓ  

( 03( ٌٍم١ّخ  VIF( ٌىً ِزؽ١س ِع ِسا بح  دَ رغبٚش ِعبًِ رمفُ اٌزجب٠ٓ  Toleranceثٗ  

ٚرُ ظ٠مب اٌزأود ِٓ إرجبع  (.3.35وجس ِٓ  ( ظToleranceٚظْ رىْٛ ل١ّخ اٌزجب٠ٓ اٌّعّٛػ ثٗ  

( إذ ظْ اٌج١بٔابد رزجاع اٌزٛش٠اع Skewnessاٌج١بٔبد ٌٍزٛش٠ع اٌ ج١عٟ ثبؽزعبة ِعبِاً الاٌزاٛاء  

٠ٛلؼ ٔزبئظ ٘رٖ ( 0زلُ  اٌزبٌٟ  ٚاٌغدٚي( 0  رمً  ٓاٌ ج١عٟ إذا وبٔذ ل١ّخ ِعبًِ الاٌزٛاء 

 .الا زجبزاد
 اىزجبِٝ ٗاىزجبِٝ اىَسَ٘ػ ثٔ ٍٗؼبٍو الاىز٘ا ( : ّزبئظ اخزجبس رضخٌ 4عذٗه )

 

ً 

 

ع٘دح اىخذٍخ 

 اىَصشفٞخ

VIF Tolerance Skewness 

اىجْ٘ك 

 اىخبصخ

اىجْ٘ك 

 اىؼبٍخ

اىجْ٘ك 

 اىخبصخ

اىجْ٘ك 

 اىؼبٍخ

اىجْ٘ك 

 اىخبصخ

اىجْ٘ك 

 اىؼبٍخ

 2.511- 2.633- 2.255 2.241 1.322 1.121 اىَيَ٘سٞخ 1

 2.662- 2.225- 2.415 2.242 2.412 1.364 الاػزَبدٝخ 2

 2.632- 2.411- 2.413 2.251 2.422 1.334 الاسزغبثخ 3

 2.265- 2.412- 2.456 2.662 2.122 1.512 اىز٘مٞذ 4

 2.562- 2.662- 2.522 2.666 1.226 1.522 اىزؼبط  5

 .اىَصذس : ٍِ بػذاد اىجبحش ٍِ ٗاقغ ثٞبّبد اىذساسخ اىَٞذاّٞخ

 

(  دَ ٚعٛد ردا ً   اٟ ِزعادد ثا١ٓ ظثعابد 0اٌٛازدح ـٟ اٌغدٚي اٌعبثك زلُ  ٠زمؼ ِٓ إٌزبئظ 

 (VIFِعبِاً رمافُ اٌزجاب٠ٓ  اٌّزؽ١س اٌّعزمً  عٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ( ٚإْ ِب ٠ؤود ذٌاه لا١ُ 

(. وّب ٠زمؼ 03ٌلثعبد  اٌٍّّٛظ١خ, الا زّبد٠خ, الاظزغبثخ, اٌزٛو١د,ٚاٌزعبنؿ( ٚاٌزٟ رمً  ٓ  

اً  ٍاٝ  ادَ ( ٠ٚعد ٘را ِؤؼس3.35ظوجس ِٓ   (Toleranceٌزجب٠ٓ اٌّعّٛػ ثٗ  ا زجبز اظْ ل١ُ 

ٚعٛد ازرجبن  بي ث١ٓ اٌّزؽ١ساد اٌّعزمٍخ. ٚلد رُ اٌزأود ِٓ ظْ اٌج١بٔابد رزجاع اٌزٛش٠اع اٌ ج١عاٟ 

(. ٚرأظ١عابً  ٍاٝ ِاب رمادَ 0ؽ١ش وبٔاذ اٌما١ُ ظلاً ِآ   (Skewness ثئؽزعبة ِعبًِ الاٌزٛاء 



   
 

 دَ ٚعٛد ردا ً   ٟ ث١ٓ ظثعبد اٌّزؽ١س اٌّعزمً, ٚظْ ث١بٔابد اٌدزاظاخ رفماع ٚثعد اٌزأود ِٓ 

 ٌٍزٛش٠ع اٌ ج١عٟ ـمد ظـجؼ ثبلإِىبْ ا زجبز ـسل١بد اٌدزاظخ.

 اخزجبس فشضٞبد اىذساسخ 3/4/3

اٌٍّّٛظا١خ, لا ٠ٛعد ظصس ذٚ دلاٌخ إؽفبئ١خ ٌغٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ ثأثعبد٘ب  :  اىفشضٞخ الأٗىٚ

(  ٍٝ زلاب اٌع١ّاً ـاٟ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ ٚاٌعبِاخ ـاٟ الاظزغبثخ, اٌزٛو١د, ٚاٌزعبنؿالا زّبد٠خ, 

  .( a≥        دلاٌخ ِفس  ٕد ِعزٜٛ 

لا زجاابز ٘اارٖ اٌفسلاا١خ رااُ اظاازفداَ رؾ١ٍااً الأؾااداز اٌّزعاادد ٌٍزؾمااك ِاآ ظصااس عااٛدح اٌفدِااخ 

اٌّفسـ١خ ثأثعبد٘ب  اٌٍّّٛظ١خ, الا زّبد٠خ, الاظازغبثخ, اٌزٛو١اد, ٚاٌزعابنؿ(  ٍاٝ زلاب اٌع١ّاً 

 (.5ٚوّب ِ٘ٛٛلؼ ـٟ اٌغدٚي اٌزبٌٟ زلُ  اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس, ـٟ 

 سضب اىؼَٞوػيٚ ع٘دح اىخذٍخ اىَصشفٞخ ثأثؼبدٕب أصٞش ىزاىَزؼذد ّزبئظ اخزجبس رحيٞو الاّحذاس  :(5عذٗه )

 (R) اىَزغٞش اىزبثغ

 ٍؼبٍو

 الاسرجبط

(R
 

) 

ٍؼبٍو 

 اىزحذٝذ

F 

 اىَحس٘ثخ

DF 

 دسعبد اىحشٝخ

*Sig 

ٍسز٘ٙ 

 اىذلاىخ

Β  
 ٍؼبٍو الاّحذاس

T 

 اىَحس٘ثخ

*Sig 

ٍسز٘ٙ 

 اىذلاىخ

 

 

 

 

سضب 

 اىؼَٞو

 

 

 اىجْ٘ك

 اىخبصخ

 

 

2.622 

 

 

2.425 

 

 

44.213 

  5 الاّحذاس

 

2.222 

  

 2.226 2.225 - 2.222 اىَيَ٘سٞخ

 

 اىج٘اقٜ

 

122 

 2.222 4.243 2.216 الاػزَبدٝخ

 2.232 2.262 2.112 الاسزغبثخ

 2.222 4.322 2.243 اىز٘مٞذ

 2.222 6.243 2.343 اىزؼبط  124 اىَغَ٘ع

 

 اىجْ٘ك

 اىؼبٍخ

 

 

2.256 

 

 

2.521 

 

 

66.125 

  5 الاّحذاس

 

2.222 

  

 2.222 3.563 2.123 اىَيَ٘سٞخ

 

 اىج٘اقٜ

 

122 

 2.212 2.362 2.155 الاػزَبدٝخ

 2.224 2.135 2.222 الاسزغبثخ

 2.222 5.412 2.322 ز٘مٞذاى

 2.222 4.561 2.262 اىزؼبط  124 اىَغَ٘ع

 .اىَصذس : ٍِ بػذاد اىجبحش ٍِ ٗاقغ ثٞبّبد اىذساسخ اىَٞذاّٞخ

( ظصس عاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ ثأثعبد٘اب  اٌٍّّٛظا١خ, الا زّبد٠اخ, ٠5ٛلؼ اٌغدٚي اٌعبثك زلُ  

ؽ١ش اٌجٕاٛن اٌفبـاخ ٚاٌعبِاخ ـاٟ ِفاسالاظزغبثخ, اٌزٛو١د, ٚاٌزعبنؿ(  ٍٝ زلاب اٌع١ّاً ـاٟ 

ٌغااٛدح اٌفدِااخ اٌّفااسـ١خ الاؽفاابئٟ ٚعااٛد رااأص١س ذٞ دلاٌااخ إؽفاابئ١خ ظهٙااسد ٔزاابئظ اٌزؾ١ٍااً 

اٌجٕااٛن اٌفبـااخ  ثأثعبد٘ااب  الا زّبد٠ااخ, الاظاازغبثخ, اٌزٛو١ااد, ٚاٌزعاابنؿ(  ٍااٝ زلااب اٌع١ّااً ـااٟ

ثبٌّمبزٔااخ ِااع اٌجٕااٛن اٌعبِااخ ٚاٌزااٟ رجاا١ٓ ـ١ٙااب ٚعااٛد رااأص١س ذٞ دلاٌااخ إؽفاابئ١خ ٌغااٛدح اٌفدِااخ 

 ,الا زّبد٠خ, اٌزٛو١د, ٚاٌزعبنؿ(  ٍٝ زلب اٌع١ًّ.  اٌٍّّٛظ١خ اٌّفسـ١خ ثأثعبد٘ب

 اٌجبٌؽاخ( ثبٌجٕٛن اٌفبـاخ ثبٌّمبزٔاخ ِاع اٌجٕاٛن اٌعبِاخ R  ,)3.629ٚثٍػ ِعبًِ الازرجبن  إذ  -

 (. a≥       (,  ٕد ِعزٜٛ دلاٌخ 3.256  بل١ّزٙ

R ظِااب ِعبِااً اٌزؾد٠ااد  -
 

( ثاابٌجٕٛن اٌفبـااخ ثبٌّمبزٔااخ ِااع اٌجٕااٛن اٌعبِااخ 3.025  ثٍااػـمااد  ,(

ساد (  ٍاٝ اٌزاٛاٌٟ ِآ اٌزؽ١ا3.520ٚ   (,3.025(, ظٞ ظْ ِاب ل١ّزاٗ  3.520ٚاٌجبٌؽخ ل١ّزٙاب  

ـٟ زلب اٌع١ًّ ثبٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس ٔبرظ  ٓ اٌزؽ١س ـٟ عٛدح اٌفدِخ اٌّفاسـ١خ 

 ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس. ثأثعبد٘ب اٌّؤصسح ـٟ وً ِٓ اٌجٕٛن اٌفبـخ

( 3.000ٌب زّبد٠اااخ,   (3.006( ـاااٟ اٌجٕاااٛن اٌفبـاااخ  βدزعاااخ اٌزاااأص١س  ل١ّاااخ وّاااب ثٍؽاااذ  -

ـاٟ اٌجٕاٛن  (β ( ٌٍزعابنؿ ثبٌّمبزٔاخ ِاع دزعاخ اٌزاأص١س 3.000( ٌٍزٛو١د,  3.000  ٌبظزغبثخ,

( 3.062( ٌٍزٛو١اااد,  3.009( ٌب زّبد٠اااخ,  3.055( ٌٍٍّّٛظااا١خ,  3.020اٌعبِاااخ ٚاٌجبٌؽاااخ  

 ٌٍزعبنؿ. ٚ٘را ٠عٕاٟ ظْ اٌص٠ابدح ثدزعاخ ٚاؽادح ـاٟ ِعازٜٛ الا٘زّابَ ثغاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ



   
 

( 3.006  ثأثعبد٘ااب اٌّااٛصسح ٠ااؤدٞ إٌااٝ ش٠اابدح ـااٟ زلااب اٌع١ّااً ثاابٌجٕٛن ِؾااً اٌدزاظااخ ثم١ّااخ

 ( ٌٍزعاابنؿ ثاابٌجٕٛن اٌفبـااخ, 3.000( ٌٍزٛو١ااد,  3.000( ٌبظاازغبثخ,  3.000ٌب زّبد٠ااخ,  

( ٌٍزعابنؿ ثابٌجٕٛن 3.062( ٌٍزٛو١اد,  3.009( ٌب زّبد٠خ,  3.055( ٌٍٍّّٛظ١خ,  3.020 ٚ 

( ـااٟ اٌجٕااٛن 00.200( اٌّؾعااٛثخ ٚاٌزااٟ ثٍؽااذ  Fاٌعبِااخ. ٠ٚؤوااد ِع٠ٕٛااخ ٘اارا اٌزااأص١س ل١ّااخ  

 ( ٚ٘ااٟ داٌااخ  ٕااد ِعااز66.035ٜٛاٌفبـااخ ثبٌّمبزٔااخ ِااع ل١ّزٙااب ثاابٌجٕٛن اٌعبِااخ ٚاٌجبٌؽااخ  

       ≤a .) 

اهٌٚٝ, ٚ ١ٍٗ رسـك اٌفسل١خ اٌعد١ِاخ ٚرمجاً اٌفسلا١خ اٌجد٠ٍاخ  ٠ؤود  دَ ـؾخ اٌفسل١خٚ٘را 

الا زّبد٠اخ, ٠ٛعد ظصس ذٚ دلاٌخ إؽفبئ١خ ٌغاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ ثأثعبد٘اب  ٚاٌزٟ رٕؿ  ٍٝ : 

ـااٟ اٌجٕااٛن اٌفبـااخ ثبٌّمبزٔااخ ِااع اٌجٕااٛن اٌعبِااخ  اٌٍّّٛظاا١خ, ( الاظاازغبثخ, اٌزٛو١ااد, ٚاٌزعاابنؿ

 .( a≥        دلاٌخ  ٍٝ زلب اٌع١ًّ  ٕد ِعزٜٛ بد٠خ, اٌزٛو١د, اٌزعبنؿ(الا زّ

 , (0303 محمد, , (0303 لبظاااااُ, ٚرزفاااااك ٔزااااابئظ اٌدزاظاااااخ اٌؾب١ٌاااااخ ِاااااع دزاظااااابد واااااً ِااااآ 

, (0306 اٌس٠بلاااااااٟ, , (0302 محمد ٚمحمد, , (0302 ظاااااااعد الله, , (0302اٌعااااااازبز,    جاااااااد

 , (     ,Bedman and John  ,(0306 ثااااااابن, , (0306 ؽففااااااابٚٞ, 

  (Kontic,       ,ظاخدزا  Kuo and others ,     ) .  ـ١ّاب ٠فاؿ عاٛدح اٌفدِاخ

اٌّفسـ١خ , ٚرفزٍؿ ِعٙب ـ١ّب ٠فؿ ث عاد اٌٍّّٛظا١خ ـاٟ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ, ٚث عاد الاظازغبثخ ـاٟ 

ٔزاابئظ رفزٍااؿ اٌجٕااٛن اٌعبِااخ ؽ١ااش ظْ ٔزاابئظ اٌدزاظااخ اٌؾب١ٌااخ ٌااُ ر مٙااس ظصااس ٌٙاار٠ٓ اٌج عااد٠ٓ. وّااب 

ـ١ّب ٠فاؿ ث عاد اٌزعابنؿ ؽ١اش ث١ٕاذ اٌدزاظاخ  (0306 ثبن, اٌدزاظخ اٌؾب١ٌخ ِع ٔزبئظ دزاظخ 

 ِاع دزاظاخ  ث١ّٕاب رزفاك  ,لا ٠ٛعد ظصاس ذٚ دلاٌاخ إؽفابئ١خ ٌج عاد اٌزعابنؿ  ٍاٝ زلاب اٌعّابءظٔٗ 

  (Kontic,       ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ـ١ّب ٠فؿ ث عد اٌٍّّٛظ١خ.  

إٌٝ ظٞ ِدٜ راؤصس عاٛدح اٌفدِاخ ٚثرٌه ٠ىْٛ اٌجبؽش لد ظعبة  ٍٝ اٌعؤاي اٌضبٟٔ ٌٍدزاظخ ٚ٘ٛ 

وّب رّىٓ اٌجبؽش ِآ رؾم١اك اٌّفسـ١خ ـٟ زلب اٌع١ًّ ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس؟ 

رؾد٠اد ِاادٜ رااأص١س عااٛدح اٌفدِااخ اٌّفاسـ١خ ـااٟ زلااب اٌع١ّااً ـااٟ اٌٙادؾ اٌضاابٟٔ  ٌٍدزاظااخ ٚ٘ااٛ 

 ـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس.اٌجٕٛن اٌفب

اٌٍّّٛظ١خ, لا ٠ٛعد ظصس ذٚ دلاٌخ إؽفبئ١خ ٌغٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ ثأثعبد٘ب  : اىفشضٞخ اىضبّٞخ  

(  ٍٝ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ الا زّبد٠خ, الاظزغبثخ, اٌزٛو١د, ٚاٌزعبنؿ

  .( a≥        دلاٌخ ِفس  ٕد ِعزٜٛ 

لا زجاابز ٘اارٖ اٌفسلاا١خ رااُ اظاازفداَ رؾ١ٍااً الأؾااداز اٌّزعاادد ٌٍزؾمااك ِاآ ظصااس عااٛدح اٌفدِااخ 

اٌّفااسـ١خ ثأثعبد٘ااب  اٌٍّّٛظاا١خ, الا زّبد٠ااخ, الاظاازغبثخ, اٌزٛو١ااد, ٚاٌزعاابنؿ(  ٍااٝ اٌفااٛزح 

 ( اٌر6ٞاٌر١ٕ٘خ ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس, ٚوّب ِ٘ٛٛلؼ ـٟ اٌغدٚي اٌزبٌٟ زلُ  

ٛدح اٌفدِااخ اٌّفااسـ١خ ثأثعبد٘ااب  اٌٍّّٛظاا١خ, الا زّبد٠ااخ, الاظاازغبثخ, اٌزٛو١ااد, ٠ٛلااؼ ظصااس عاا

ظهٙااسد ٔزاابئظ ؽ١ش ـااٟ اٌجٕااٛن اٌفبـااخ ٚاٌعبِااخ ـااٟ ِفااساٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ ٚاٌزعاابنؿ(  ٍااٝ 

اٌزؾ١ٍاااً الاؽفااابئٟ ٚعاااٛد راااأص١س ذٞ دلاٌاااخ إؽفااابئ١خ ٌغاااٛدح اٌفدِاااخ اٌّفاااسـ١خ ثأثعبد٘اااب 

اٌجٕٛن اٌفبـاخ ثبٌّمبزٔاخ  ـٟاٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ , ٚاٌزعبنؿ(  ٍٝ  الا زّبد٠خ, الاظزغبثخ, اٌزٛو١د

ِااع اٌجٕااٛن اٌعبِااخ ٚاٌزااٟ رجاا١ٓ ـ١ٙااب ٚعااٛد رااأص١س ذٞ دلاٌااخ إؽفاابئ١خ ٌغااٛدح اٌفدِااخ اٌّفااسـ١خ 

 .اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ اٌزٛو١د, ٚاٌزعبنؿ(  ٍٝالاظزغبثخ, ثأثعبد٘ب   اٌٍّّٛظ١خ,الا زّبد٠خ, 

( ثبٌجٕٛن اٌفبـاخ ثبٌّمبزٔاخ ِاع اٌجٕاٛن اٌعبِاخ ٚاٌجبٌؽاخ R ,) 3.626ثٍػ ِعبًِ الازرجبن  إذ  -

 (. a≥       (,  ٕد ِعزٜٛ دلاٌخ 293.2ل١ّزٙب  



   
 

R ظِااب ِعبِااً اٌزؾد٠ااد  -
 

( ثاابٌجٕٛن اٌفبـااخ ثبٌّمبزٔااخ ِااع اٌجٕااٛن اٌعبِااخ 3.020  ثٍااػـمااد  ,(

ٌٟ ِآ اٌزؽ١اساد (  ٍاٝ اٌزاٛا3.600(, ٚ  3.020(, ظٞ ظْ ِاب ل١ّزاٗ  3.600ٚاٌجبٌؽخ ل١ّزٙاب  

ثاابٌجٕٛن اٌفبـااخ ٚاٌعبِااخ ـااٟ ِفااس ٔاابرظ  اآ اٌزؽ١ااس ـااٟ عااٛدح اٌفدِااخ  اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخـااٟ 

 اٌّفسـ١خ ثأثعبد٘ب اٌّؤصسح ـٟ وً ِٓ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس.

( ٌبظازغبثخ, 523.0( ٌب زّبد٠اخ,  000.3(, ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ  βوّب ثٍؽذ دزعخ اٌزأص١س   -

ـاااٟ اٌجٕاااٛن اٌعبِاااخ  (β( ٌٍزعااابنؿ ثبٌّمبزٔاااخ ِاااع دزعاااخ اٌزاااأص١س  03.00ٌٍزٛو١اااد,  ( 603.0 

( ٌٍزٛو١اد, 3.060 ( ٌبظازغبثخ, 3.020 ( ٌب زّبد٠اخ, 3.000( ٌٍٍّّٛظ١خ,  3.002ٚاٌجبٌؽخ  

( ٌٍزعبنؿ. ٚ٘ارا ٠عٕاٟ ظْ اٌص٠ابدح ثدزعاخ ٚاؽادح ـاٟ ِعازٜٛ الا٘زّابَ ثغاٛدح اٌفدِاخ 3.025 

 ثابٌجٕٛن ِؾاً اٌدزاظاخ ثم١ّاخاٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ صسح ٠اؤدٞ إٌاٝ ش٠ابدح ـاٟ ؤٌّاٌّفسـ١خ ثأثعبد٘ب ا

ثاابٌجٕٛن  ٌٍزعاابنؿ (3.000( ٌٍزٛو١ااد,  3.060( ٌبظاازغبثخ,  3.052( ٌب زّبد٠ااخ,  3.000 

( 3.060 ( ٌبظاااازغبثخ, 3.020 ( ٌب زّبد٠ااااخ, 3.000( ٌٍٍّّٛظاااا١خ,  3.002 ٚ اٌفبـااااخ, 

( اٌّؾعٛثخ ٚاٌزٟ Fٌعبِخ. ٠ٚؤود ِع٠ٕٛخ ٘را اٌزأص١س ل١ّخ  ( ٌٍزعبنؿ ثبٌجٕٛن ا3.025ٌٍزٛو١د,  

( 22.222( ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ثبٌّمبزٔخ ِاع ل١ّزٙاب ثابٌجٕٛن اٌعبِاخ ٚاٌجبٌؽاخ  00.000ثٍؽذ  

 (. a≥       ٟٚ٘ داٌخ  ٕد ِعزٜٛ 

 
 اىزْٕٞخٍخ اىَصشفٞخ ثأثؼبدٕب ػيٚ اىص٘سح ع٘دح اىخذىزأصٞش ّزبئظ اخزجبس رحيٞو الاّحذاس اىَزؼذد  :(6عذٗه )
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44.233 

  5 الاّحذاس

 

2.222 

 

 2.424 2.222 2.242 اىَيَ٘سٞخ

 

 اىج٘اقٜ
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 2.221 2.234 2.121 الاػزَبدٝخ

 2.224 2.221 2.152 الاسزغبثخ

 2.222 4.532 2.262 اىز٘مٞذ

 2.222 5.225 2.344 اىزؼبط  124 اىَغَ٘ع

 

 

 اىجْ٘ك

  اىؼبٍخ

 

 

2.222 

 

 

2.623 

 

 

22.222 

  5 الاّحذاس

 

2.222 

 

 2.221 3.242 2.142 اىَيَ٘سٞخ

 

 اىج٘اقٜ

 

122 

 2.222 3.533 2.223 الاػزَبدٝخ

 2.224 3.216 2.123 الاسزغبثخ

 2.222 4.522 2.261 اىز٘مٞذ

 2.221 3.343 2.125 اىزؼبط  124 اىَغَ٘ع

 .اىذساسخ اىَٞذاّٞخ اىَصذس : ٍِ بػذاد اىجبحش ٍِ ٗاقغ ثٞبّبد 

  

ٚ٘را ٠ؤود  دَ ـؾخ اٌفسل١خ اٌضب١ٔخ, ٚ ١ٍٗ راسـك اٌفسلا١خ اٌعد١ِاخ ٚرمجاً اٌفسلا١خ اٌجد٠ٍاخ 

الا زّبد٠اخ, ٠ٛعد ظصس ذٚ دلاٌخ إؽفبئ١خ ٌغاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ ثأثعبد٘اب  ٚاٌزٟ رٕؿ  ٍٝ : 

اٌٍّّٛظاا١خ, ٛن اٌعبِااخ  ـااٟ اٌجٕااٛن اٌفبـااخ ثبٌّمبزٔااخ ِااع اٌجٕاا( الاظاازغبثخ, اٌزٛو١ااد, ٚاٌزعاابنؿ

  دلاٌااااخ  ٍااااٝ اٌفااااٛزح اٌر١ٕ٘اااخ  ٕااااد ِعاااازٜٛ  الا زّبد٠اااخ, الاظاااازغبثخ, اٌزٛو١ااااد, ٚاٌزعااابنؿ(

       ≤a ).    

ِع ٔزبئظ دزاظابد  ـ١ّب ٠فؿ ظصس عٛدح اٌفدِخ  ٍٝ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خرزفك ٔزبئظ اٌدزاظخ اٌؾب١ٌخ 

 اٌفمٙاابء, , (     ,Kuo and Tang , (0302 ـاا١ٍؾخ, ,  (0309 ز٠اابق, وااً ِاآ 

0300) , Kassim and Nordin,     ),   Loureiro, and González,      ). 

ٚرفزٍؿ ِع ثعك ٘رٖ اٌدزاظبد ـ١ّب ٠فؿ رأص١س ثعك ظثعبد عٛدح اٌفدِخ ؽ١اش ث١ٕاذ دزاظاخ 

اٌزعابنؿ لا ٠ٛعد رأص١س ذٚ دلاٌاخ إؽفابئ١خ هثعابد اٌٍّّٛظا١خ, الاظازغبثخ, ظٔٗ ( 0309 ز٠بق, 

(, إٌااٝ 0302دزاظااخ  ـاا١ٍؾخ, , وّااب رٛـااٍذ ـااٟ رؾعاا١ٓ اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ اٌّدزوااخ ٌٍّؤظعااخ

ٚعٛد رأص١س ٌغٛدح اٌفدِخ اٌفاؾ١خ ِآ  ابي ث عادٞ الا زّبد٠اخ ٚاهِابْ  ٍاٝ اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ 

 اٌّدزوخ.



   
 

دِاخ إٌٝ ظٞ ِدٜ رؤصس عاٛدح اٌفٚثرٌه ٠ىْٛ اٌجبؽش لد ظعبة  ٍٝ اٌعؤاي اٌضبٌش ٌٍدزاظخ ٚ٘ٛ 

وّاب رّىآ اٌجبؽاش ِآ  ر١ٕ٘خ ـٟ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ ٚاٌعبِاخ ـاٟ ِفاس ؟اٌفٛزح اٌاٌّفسـ١خ ـٟ 

فااٛزح اٌرؾد٠ااد ِاادٜ رااأص١س عااٛدح اٌفدِااخ اٌّفااسـ١خ ـااٟ ٚ٘ااٛ رؾم١ااك اٌٙاادؾ اٌضبٌااش  ٌٍدزاظااخ 

 ر١ٕ٘خ ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس. اٌ

لا ٠ٛعد ظصس ذٚ دلاٌخ إؽفبئ١خ ٌٍفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ  ٍاٝ زلاب اٌع١ّاً ـاٟ اٌجٕاٛن اىفشضٞخ اىضبىضخ 

  .( a≥        دلاٌخ اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس  ٕد ِعزٜٛ 

لا زجبز ٘رٖ اٌفسل١خ رُ اظزفداَ رؾ١ًٍ الأؾداز اٌجع١ه ٌٍزؾماك ِآ ظصاس اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ  ٍاٝ 

 (2زلب اٌع١ًّ ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس, ٚوّب ِ٘ٛٛلؼ ـٟ اٌغدٚي اٌزبٌٟ زلُ  

 ّزبئظ اخزجبس رحيٞو الاّحذاس اىجسٞظ ىزأصٞش اىص٘سح اىزْٕٞخ ػيٚ سضب اىؼَٞو ( :3عذٗه )
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DF 

 دسعبد اىحشٝخ
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 اىَحس٘ثخ

*Sig 
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 اىذلاىخ
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 اىزأصٞش
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 اىَحس٘ثخ

*Sig 

ٍسز٘ٙ 

 اىذلاىخ

 

 

سضب 

 اىؼَٞو

 

 اىجْ٘ك

 اىخبصخ

 

2.646 

 

2.412 

 

  1 الاّحذاس

122.224 

 
2.222 

 

2.646  

 

13.222 

 
 123 اىج٘اقٜ 2.222

 124 اىَغَ٘ع

 

 اىجْ٘ك

 اىؼبٍخ

 

2.222 

 

2.635 

  1 الاّحذاس

422.222 

 
2.222 

 

2.222  

 

22.222 

 
 123  اىج٘اقٜ 2.222

 124  ىَغَ٘عا

   .ثٞبّبد اىذساسخ اىَٞذاّٞخاىَصذس : ٍِ بػذاد اىجبحش ٍِ ٗاقغ 

( ظصااس اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ  ٍااٝ زلااب اٌع١ّااً ـااٟ اٌجٕااٛن اٌفبـااخ ٠2ٛلااؼ اٌغاادٚي اٌعاابثك زلااُ  

ٚاٌعبِااخ ـااٟ ِفااسؽ١ش ظهٙااسد ٔزاابئظ اٌزؾ١ٍااً الاؽفاابئٟ ٚعااٛد رااأص١س ذٞ دلاٌااخ إؽفاابئ١خ 

 ٌٍفٛزح اٌر١ٕ٘خ  ٍٝ زلب اٌع١ًّ ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس. 

( ثبٌجٕٛن اٌفبـاخ ثبٌّمبزٔاخ ِاع اٌجٕاٛن اٌعبِاخ ٚاٌجبٌؽاخ R  ,)3.606ِعبًِ الازرجبن  إذ ثٍػ  -

 ( . a≥       (,  ٕد ِعزٜٛ دلاٌخ 3.292ل١ّزٙب  

R ظِااب ِعبِااً اٌزؾد٠ااد  -
 

 فبـااخ ثبٌّمبزٔااخ ِااع اٌجٕااٛن اٌعبِااخ( ثاابٌجٕٛن ا3.002ٌ  ـمااد ثٍااػ (,

(  ٍاٝ اٌزاٛاٌٟ ِآ اٌزؽ١اساد 3.605(, ٚ  3.002 (, ظٞ ظْ ِاب ل١ّزاٗ 3.605ٚاٌجبٌؽخ ل١ّزٙاب  

ـٟ زلب اٌع١ًّ ثبٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس ٔبرظ  ٓ اٌزؽ١س ـٟ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ـاٟ واً 

 ِٓ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس.

( ثبٌّمبزٔاخ ِاع دزعاخ اٌزاأص١س 3.606(, ـاٟ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ  βدزعخ اٌزاأص١س  ل١ّخ وّب ثٍؽذ  -

 βٛٚ٘اارا ٠عٕااٟ ظْ اٌص٠اابدح ثدزعااخ ٚاؽاادح ـااٟ ِعاازٜٛ 3.292ن اٌعبِااخ ٚاٌجبٌؽااخ  ( ـااٟ اٌجٕاا .)

( ٌٍجٕاٛن 3.606اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ٠ؤدٞ إٌٝ ش٠بدح ـٟ زلب اٌع١ًّ ثبٌجٕٛن ِؾً اٌدزاظخ ثم١ّخ  

( اٌّؾعٛثخ F( ٌٍجٕٛن اٌعبِخ  ٍٝ اٌزٛاٌٟ. ٠ٚؤود ِع٠ٕٛخ ٘را اٌزأص١س ل١ّخ  3.292اٌفبـخ, ٚ  

( ـااٟ اٌجٕااٛن اٌفبـااخ ثبٌّمبزٔااخ ِااع ل١ّزٙااب ثاابٌجٕٛن اٌعبِااخ ٚاٌجبٌؽااخ 022.020ٚاٌزااٟ ثٍؽااذ  

 (.  a≥       ( ٟٚ٘ داٌخ  ٕد ِعزٜٛ 002.292 

ٚ٘را ٠ؤود  دَ ـؾخ اٌفسل١خ ااٌضبٌضخ , ٚ ١ٍٗ رسـك اٌفسل١خ اٌعد١ِخ ٚرمجً اٌفسل١خ اٌجد٠ٍاخ  

٠ٛعد ظصس ذٚ دلاٌخ إؽفبئ١خ ٌٍفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ  ٍاٝ زلاب اٌع١ّاً ـاٟ اٌجٕاٛن ٚاٌزٟ رٕؿ  ٍٝ : 

 . ( a≥        اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس  ٕد ِعزٜٛ دلاٌخ 



   
 

(, 0306 ظثاٛ  ىاس, (, 0302  ثٛزلعاخ, رزفك ٔزبئظ اٌدزاظخ اٌؾب١ٌخ ِع ٔزبئظ دزاظبد وبً ِآ 

 Hashim and others ,        ,)Kuo and Tang,       ,) ,0300اٌفمٙاابء ,) 

 Kassim and Nordin,     ,)  Bridson and Mavondo,       ,) 

  Loureiro, and González,      ).  

إٌاٝ ظٞ ِادٜ راؤصس اٌفاٛزح ٚثرٌه ٠ىْٛ اٌجبؽاش لاد ظعابة  ٍاٝ اٌعاؤاي اٌساثاع ٌٍدزاظاخ ٚ٘اٛ  

وّاب رّىآ اٌجبؽاش ِآ رؾم١اك  زلب اٌع١ًّ ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِاخ ـاٟ ِفاس؟ ـٟ اٌر١ٕ٘خ 

رؾد٠ااد ِاادٜ رااأص١س اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ ـااٟ زلااب اٌع١ّااً ـااٟ اٌجٕااٛن اٌٙاادؾ اٌساثااع  ٌٍدزاظااخ ٚ٘ااٛ 

 اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس.

زلاب اٌع١ّاً  : لا ٠ٛعد ظصس ذٚ دلاٌخ إؽفبئ١خ ٌغاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ  ٍاٝ اىفشضٞخ اىشاثؼخ

 ِعازٜٛ دلاٌاخ  ٕاد ح اٌر١ٕ٘خ وّزؽ١س ٚظا١ه ثٛعٛد اٌفٛزِفس ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ 

       ≤a .) 

 Amos ثبظزفداَ ثسٔبِظ  Path Analysisلا زجبز ٘رٖ اٌفسل١خ رُ الاظزعبٔخ ثزؾ١ًٍ اٌّعبز 

Ver.     اٌّد َٛ ثجسٔبِظ اٌسشِخ الإؽفبئ١خ ٌٍعٍَٛ الاعزّب ١خSPSS  ِٓ ٚذٌه ٌٍزؾمك

رأص١س ٌغٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ  ٍٝ زلب اٌع١ًّ ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس  ٚعٛد

 (2ثٛعٛد اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ِزؽ١س ٚظ١ه, ٚوّب ٘ٛ ِٛلؼ ثبٌغدٚي اٌزبٌٟ زلُ  

 
 ّزبئظ بخزجبس رحيٞو اىَسبس ىَؤششاد اىَ٘ا ٍخ اىزبٍخ (2): عذٗه 
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2.442 

سضب 
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  اىؼبٍخ

 

24.232 

 

2.241 

 

2.256 

 

2.231 

 

2.222 

اىص٘سح 
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2.622 

سضب 

 اىؼَٞو

2.632 

 .اىَصذس : ٍِ بػذاد اىجبحش ٍِ ٗاقغ ثٞبّبد اىذساسخ اىَٞذاّٞخ

  

Chiظهٙسد ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ٌٍجٕٛن اٌفبـاخ ظْ ل١ّاخ  ٌمد  -
   

( ٚ٘اٟ ذاد دلاٌاخ 00.059ثٍؽاذ  

( ٚ٘اٛ ِمابزة GFI  )3.930. ٚثٍاػ ل١ّاخ ِؤؼاس ِبءِاخ اٌغاٛدح  ( a≥        ٕاد ِعازٜٛ 

(, ٚ٘اٛ ِمابزة CFI   )2.212اٌّٛاءِاخ اٌّمابزْ  ٌم١ّخ اٌٛاؽد اٌفؾ١ؼ, ٚثٍؽذ ل١ّخ ِؤؼاس 

( RMSEAإٌٝ ل١ّخ اٌٛاؽد اٌفؾ١ؼ. ٚثٍؽذ ل١ّخ ِؤؼس عرز ِزٛظه ِسثاع اٌف اأ اٌزمس٠جاٟ  

R( ٟٚ٘ رمزسة ِٓ ل١ّاخ اٌفافس. ٚظْ ل١ّاخ 3.300 
   

(, وّاب 3.000ٌٍفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ ثٍؽاذ  

Rّخ ثٍؽذ ل١
   

 ( ٚ٘ٛ ِب ٠ؤؼس إٌٝ ظْ إٌّٛذط داي إؽفبئ١بً.3.002ٌسلب اٌع١ًّ  

Chiوّب ظهٙسد ٔزابئظ اٌزؾ١ٍاً ٌٍجٕاٛن اٌعبِاخ ظْ ل١ّاخ   -
   

( ٚ٘اٟ ذاد دلاٌاخ 00.002ثٍؽاذ  

( ٚ٘اٛ ِمابزة GFI  )3.900. ٚثٍاػ ل١ّاخ ِؤؼاس ِبءِاخ اٌغاٛدح  ( a≥        ٕاد ِعازٜٛ 

(, ٚ٘اٛ ِمابزة CFI   )2.256ل١ّخ ِؤؼاس اٌّٛاءِاخ اٌّمابزْ  ٌم١ّخ اٌٛاؽد اٌفؾ١ؼ, ٚثٍؽذ 

( RMSEAإٌٝ ل١ّخ اٌٛاؽد اٌفؾ١ؼ. ٚثٍؽذ ل١ّخ ِؤؼس عرز ِزٛظه ِسثاع اٌف اأ اٌزمس٠جاٟ  

R( ٟٚ٘ رمزسة ِٓ ل١ّاخ اٌفافس. ٚظْ ل١ّاخ 3.300 
   

(, وّاب 3.602ٌٍفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ ثٍؽاذ  

Rثٍؽذ ل١ّخ 
   

  إٌٝ ظْ إٌّٛذط داي إؽفبئ١بً.( ٚ٘ٛ ِب ٠ؤؼس 3.600ٌسلب اٌع١ًّ  



   
 

 ّزبئظ بخزجبس رحيٞو اىَسبس: ( 2عذٗه )

 ث٘ع٘د اىص٘سح اىزْٕٞخ ٍزغٞش ٗسٞظ ىزأصٞش ع٘دح اىخذٍخ اىَصشفٞخ ػيٚ سضب اىؼَٞو
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اىص٘سح 
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22.224 
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 .اىَصذس : ٍِ بػذاد اىجبحش ٍِ ٗاقغ ثٞبّبد اىذساسخ اىَٞذاّٞخ.  اىَجبشش = حبصو ضشة قٌٞ اىزأصٞش اىَجبشش* قَٞخ اىزأصٞش غٞش 

( ظْ اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ رزٛظاه راأص١س عاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ  ٍاٝ ٠9ج١ٓ اٌغدٚي اٌعابثك زلاُ  

 زلب اٌع١ًّ ـٟ اٌجٕٛن ِؾً اٌدزاظخ.

إٌزبئظ ظْ اٌزاأص١س اٌّجبؼاس ٌغاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ ٚـ١ّب ٠زعٍك ثبٌجٕٛن اٌفبـخ ـمد ظهٙسد  -

ٌٍفااٛزح ( ِاآ عٙااخ, ِٚاآ عٙااخ صب١ٔااخ ثٍااػ اٌزااأص١س اٌّجبؼااس 3.662 ٍااٝ اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ ثٍااػ  

(. ِٚاآ ٔبؽ١ااخ ظ ااسٜ ـمااد ثٍااػ اٌزااأص١س ؼ١ااس اٌّجبؼااس ٌغااٛدح 3.606اٌر١ٕ٘ااخ  ٍااٝ زلااب اٌع١ّااً  

ٚ٘اٛ ِاب  (.3.003ر١ٕ٘اخ ِزؽ١اس ٚظا١ه  اٌفدِخ اٌّفسـ١خ  ٍٝ زلب اٌع١ًّ ثٛعٛد اٌفاٛزح اٌ

٠ؤود  ٍٝ ظْ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ رٍعت دٚزاً ـٟ رعص٠ص راأص١س عاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ  ٍاٝ زلاب 

  اٌع١ًّ.

( ٌّعاابز رااأص١س   عااٛدح اٌفدِااخ 00.360ظِااب ـ١ّااب ٠زعٍااك ثماا١ُ ِعاابزاد اٌزااأص١س, ـمااد ثٍؽااذ   -

. ٚظِب ل١ّخ ِعبز رأص١س ( a≥       ِعزٜٛ <  اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ( ٚ٘ٛ داي  ٕد ----اٌّفسـ١خ 

 ِعاااازٜٛٚ٘ااااٛ داي  ٕااااد ( 13.312< زلااااب اٌع١ّااااً ( ـمااااد ثٍااااػ  ---- اٌفااااٛزح اٌر١ٕ٘ااااخ 

       ≤a ). .ٌٟٚوّب ٘ٛ ِٛلؼ ثبٌؽىً اٌزب  

  (1شنو سقٌ )
 اىص٘سح اىزْٕٞخ فٜ اىجْ٘ك اىخبصخَّ٘رط رأصٞش ع٘دح اىخذٍبد اىَصشفٞخ ػيٚ سضب اىؼَٞو ث٘ع٘د 



   
 

ٚـ١ّب ٠زعٍك ثابٌجٕٛن اٌعبِاخ ـماد ظهٙاسد إٌزابئظ ظْ اٌزاأص١س اٌّجبؼاس ٌغاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ  -

( ِاآ عٙااخ, ِٚاآ عٙااخ صب١ٔااخ ثٍااػ اٌزااأص١س اٌّجبؼااس ٌٍفااٛزح 3.290 ٍااٝ اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ ثٍااػ  

(. ِٚاآ ٔبؽ١ااخ ظ ااسٜ ـمااد ثٍااػ اٌزااأص١س ؼ١ااس اٌّجبؼااس ٌغااٛدح 3.295اٌر١ٕ٘ااخ  ٍااٝ زلااب اٌع١ّااً  

ٚ٘اٛ ِاب  (.3.609ّفسـ١خ  ٍٝ زلب اٌع١ًّ ثٛعٛد اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ ِزؽ١اس ٚظا١ه  اٌفدِخ اٌ

٠ؤود  ٍٝ ظْ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ رٍعت دٚزاً ـٟ رعص٠ص راأص١س عاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ  ٍاٝ زلاب 

   اٌع١ًّ.  

( ٌّعااابز راااأص١س   عاااٛدح اٌفدِاااخ 03.500ظِاااب ـ١ّاااب ٠زعٍاااك ثمااا١ُ ِعااابزاد اٌزاااأص١س, ـماااد ثٍؽاااذ  

 . ( a≥       ِعزٜٛ <  اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ( ٚ٘ٛ داي  ٕد ----اٌّفسـ١خ 

ٚ٘اٛ داي  ٕاد ( 03.220< زلب اٌع١ًّ ( ـمد ثٍػ  ----ٚظِب ل١ّخ ِعبز رأص١س  اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ 

 ٚوّب ٘ٛ ِٛلؼ ثبٌؽىً اٌزبٌٟ. . ( a≥       ِعزٜٛ 

 

 
 (1شنو سقٌ )

 اىص٘سح اىزْٕٞخ فٜ اىجْ٘ك اىؼبٍخَّ٘رط رأصٞش ع٘دح اىخذٍبد اىَصشفٞخ ػيٚ سضب اىؼَٞو ث٘ع٘د 
 

اثعخ, ٚ ١ٍاٗ راسـك اٌفسلا١خ اٌعد١ِاخ ٚرمجاً اٌفسلا١خ ٚ٘را ٠ؤود  دَ ـؾخ لجٛي اٌفسل١خ اٌس

٠ٛعد ظصس ذٚ دلاٌخ إؽفبئ١خ ٌغٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ  ٍٝ زلب اٌع١ًّ اٌجد٠ٍخ اٌزٟ رٕؿ  ٍٝ : 

  دلاٌااخ ـااٟ اٌجٕااٛن اٌفبـااخ ٚاٌعبِااخ ـااٟ ثٛعااٛد اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ وّزؽ١ااس ٚظاا١ه,  ٕااد ِعاازٜٛ 

       ≤a ). 

 ,Sayed , (0303  جد الله, ٚإثاسا١ُ٘, ٚرزفك ٔزبئظ اٌدزاظخ اٌؾب١ٌخ ِع ٔزبئظ دزاظبد وبً ِٓ 

 .(     , Amini and others , (0306 زؼدٞ, , (    

ِاب٘ٛ دٚز اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ ٚثرٌه ٠ىْٛ اٌجبؽش لد ظعبة  ٍاٝ اٌعاؤاي اٌفابِط ٌٍدزاظاخ ٚ٘اٛ  

وّزؽ١س ٚظ١ه ـٟ اٌعبلخ ثا١ٓ عاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ ٚزلاب اٌع١ّاً ـاٟ ـاٟ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ 

اٌزعاسؾ  ٍاٝ وّب رّىٓ اٌجبؽش ِآ رؾم١اك اٌٙادؾ اٌفابِط  ٌٍدزاظاخ ٚ٘اٛ  ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس؟ 

دٚز اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ـٟ رٛظ ٙب ٌٍعبلخ ث١ٓ عٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ ٚزلب اٌع١ًّ ـاٟ اٌجٕاٛن 

 اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس. 

 

لا رٛعد ـسٚق ذاد دلاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ اٌجٕٛن اٌفبـاخ ٚاٌعبِاخ ـاٟ ِفاس  : اىفشضٞخ اىخبٍسخ

 . ( a≥        دلاٌخ عٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ ٚاٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ٚزلب اٌع١ًّ  ٕد ِعزٜٛ ـٟ 

 

Chiلا زجبز ٘رٖ اٌفسلا١خ راُ اظازفداَ ا زجابز ؽعآ اٌّ بثماخ ثبظازفداَ ِع١ابز ِسثاع وابٞ  
 

 )

ثٙدؾ اٌزؾمك ِٓ اٌفسٚق ث١ٓ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ ٚاٌعبِاخ ـاٟ ِفاس ـاٟ عاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ 

 (03اٌر١ٕ٘خ ٚزلب اٌع١ًّ وّب ٘ٛ ِٛلؼ ثبٌغدٚي اٌزبٌٟ زلُ  ٚاٌفٛزح 

 



   
 

Chiثبسزخذاً ٍؼٞبس ٍشثغ مبٛ )اخزجبس حسِ اىَعبثقخ :  (12عذٗه )
 

 ( ثٖذف اىزحقق ٍِ اىفشٗ 

  ثِٞ اىجْ٘ك اىخبصخ ٗاىؼبٍخ فٜ ٍصش فٜ ع٘دح اىخذٍخ اىَصشفٞخ ٗاىص٘سح اىزْٕٞخ ٗسضب اىؼَٞو 

 

 اىَغبه

 ع٘دح اىَ٘ائَخ اىجْ٘ك اىؼبٍخ اىجْ٘ك اىخبصخ

اىَز٘سظ 

 اىحسبثٜ

الاّحشاف 

 اىَؼٞبسٛ

اىَز٘سظ 

 اىحسبثٜ

الاّحشاف 

 اىَؼٞبسٛ

(Chi
 

) *Sig 

 

 ع٘دح اىخذٍخ اىَصشفٞخ

 

3.221 

 

2.321 

 

4.254 

 

 

2.442 

 

1223.266 

 

 

2.222 

 

 اىص٘سح اىزْٕٞخ

 

3.226 

 

 

2.422 

 

4.252 

 

2.454 

 

625.525 

 

2.622 

 

 سضب اىؼَٞو

 

3.212 

 

2.536 

 

4.221 

 

2.422 

 

 

422.532 

 

2.222 

 .اىَصذس : ٍِ بػذاد اىجبحش ٍِ ٗاقغ ثٞبّبد اىذساسخ اىَٞذاّٞخ

ث١ٓ اٌجٕاٛن  ( a≥       ( ظْ ـسٚلبً داٌخ إؽفبئ١بً  ٕد ِعزٜٛ 03إذ ٠ج١ٓ اٌغدٚي اٌعبثك زلُ  

Chiِسثااع واابٞ  اٌفبـااخ ٚاٌعبِااخ ـااٟ ِفااس ـااٟ عااٛدح اٌفدِااخ اٌّفااسـ١خ, إذ ثٍؽااذ ل١ّااخ 
 

 )

 ( a≥       وّب ظٚلؼ اٌغدٚي ثعدَ ٚعٛد ـسٚلبً داٌخ إؽفبئ١بً  ٕاد ِعازٜٛ  (.0200.966 

ِسثع وبٞ ث١ٓ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس ـٟ اٌفٛزحاٌر١ٕ٘خ ٚزلب اٌع١ًّ, ٚثٍؽذ ل١ّخ 

 Chi
 

 ( ٌسلب اٌع١ًّ.022.509( ٌٍفٛزح اٌر١ٕ٘خ, ٚ  635.535(  

ٚ٘را ٠ؤود  دَ ـؾخ لجٛي اٌفسل١خ اٌفبِعخ ـ١ّب ٠زعٍك ثغٛدح اٌفدِخ اٌّفاسـ١خ, ٚ ١ٍاٗ رمجاً 

عد ـسٚق ذاد دلاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ٠ٛاٌفسل١خ اٌجد٠ٍخ ٚاٌزٟ رٕؿ  ٍٝ : 

 .( a≥       غٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ  ٕد ِعزٜٛ دلاٌخ  ث ّب ٠زعٍكـٟ ِفس ـ١

٠ٚؤود ـؾخ لجٛي اٌفسل١خ اٌفبِعخ ـ١ّاب ٠زعٍاك ثبٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ ٚزلاب اٌع١ّاً, ٚ ١ٍاٗ رمجاً 

رٛعد ـسٚق ذاد دلاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ ٚاٌعبِاخ ـاٟ اٌفسل١خ اٌزٟ رٕؿ  ٍٝ : لا 

 . ( a≥        دلاٌخ ِفس ـٟ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ٚزلب اٌع١ًّ  ٕد ِعزٜٛ 

إٌاٝ ظٞ ِادٜ رفزٍاؿ اٌجٕاٛن   ٍاٝ اٌعاؤاي اٌعابدض ٌٍدزاظاخ ٚ٘اٛٚثرٌه ٠ىْٛ اٌجبؽش لد ظعبة 

 ؟, ٚزلب اٌع١ًّ, ٚاٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخاٌفبـخ  ٓ اٌجٕٛن اٌعبِخ ـ١ّب ٠زعٍك ثىً ِٓ عٛدح اٌفدِخ

رؾد٠د ِدٜ ا ازبؾ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ وّب رّىٓ اٌجبؽش ِٓ رؾم١ك اٌٙدؾ اٌعبدض  ٌٍدزاظخ ٚ٘ٛ 

 عٛدح اٌفدِخ, ٚزلب اٌع١ًّ, ٚاٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ. ٓ اٌجٕٛن اٌعبِخ ـ١ّب ٠زعٍك ثىً ِٓ 
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ُ  دِخ ِفسـ١خ ثّعازٜٛ عاٛدح ِسرفاع ل١بَ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ اٌزٟ ؼٍّزٙب اٌدزاظخ ثزمد٠ -

( 0.350ٚلد وبٔذ ظ ٍٝ ـٟ اٌجٕٛن اٌعبِاخ  آ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ ؽ١اش ثٍاػ اٌّزٛظاه اٌؾعابثٟ  

  .(0.220ن اٌفبـخ ٚاٌزٟ وبْ اٌّزٛظه اٌؾعبثٟ لدزٖ  ٌٍجٕٛن اٌعبِخ ثبٌّمبزٔخ ثبٌجٕٛ

ظوجاس ـاٟ  ذوبٔا ٚ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِاخ اٌزاٟ ؼاٍّزٙب اٌدزاظاخ ِسرفعاخ. -

( 0.206اٌجٕاٛن اٌفبـاخ ثّزٛظاه ؽعابثٟ ثٍاػ  بِخ ِٓ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ, ـماد عابءد اٌجٕٛن اٌع

 .(0.352اٌّزٛظه اٌؾعبثٟ  ثبٌّمبزٔخ ِع اٌجٕٛن اٌعبِخ اٌرٞ وبْ 

ٚلد وابْ ـاٟ  رؾمك زلب  ّبء اٌجٕٛن اٌعبِخ ٚاٌفبـخ اٌزٟ ؼٍّزٙب اٌدزاظخ ثّعزٜٛ ِسرفع. -

اٌجٕااٛن اٌعبِااخ ـااٟ اٌجٕااٛن اٌعبِااخ ظ ٍااٝ ِاآ اٌجٕااٛن اٌفبـااخ ؽ١ااش واابْ اٌّزٛظااه اٌؾعاابثٟ 

 .(0.209عبثٟ  ( ٚثبٌّمبزٔخ ِع اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌزٟ وبْ اٌّزٛظه اٌؾ0.390 



   
 

عاابءد ظثعاابد عااٛدح اٌفدِااخ اٌّفااسـ١خ ثّعاازٜٛ ِسرفااع ٚواابْ رسر١جٙااب وّااب ٠ٍااٟ : اٌٍّّٛظاا١خ,  -

 اٌزعبنؿ, اٌزٛو١د, الاظزغبثخ, الا زّبد٠خ. 

الا زّبد٠خ, الاظزغبثخ, اٌزٛو١د, ٠ٛعد ظصس ذٚ دلاٌخ إؽفبئ١خ ٌغٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ ثأثعبد٘ب   -

( ـااٟ اٌجٕاٛن اٌفبـااخ ثبٌّمبزٔاخ ِااع اٌجٕاٛن اٌعبِااخ  اٌٍّّٛظا١خ, الا زّبد٠ااخ, اٌزٛو١ااد, ٚاٌزعابنؿ

  .( a≥        دلاٌخ اٌزعبنؿ( ٍٝ زلب اٌع١ًّ  ٕد ِعزٜٛ 

الا زّبد٠خ, الاظزغبثخ, اٌزٛو١د, ٠ٛعد ظصس ذٚ دلاٌخ إؽفبئ١خ ٌغٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ ثأثعبد٘ب   -

اٌٍّّٛظا١خ, الا زّبد٠اخ, الاظازغبثخ, مبزٔخ ِع اٌجٕٛن اٌعبِاخ  ( ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ثبٌّٚاٌزعبنؿ

  .( a≥        دلاٌخ  ٍٝ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ  ٕد ِعزٜٛ  اٌزٛو١د, ٚاٌزعبنؿ(

٠ٛعد ظصس ذٚ دلاٌخ إؽفبئ١خ ٌٍفٛزح اٌر١ٕ٘خ  ٍٝ زلب اٌع١ًّ ـٟ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ  -

  .( a≥        ِفس  ٕد ِعزٜٛ دلاٌخ 

زلاب اٌع١ّاً ـاٟ اٌجٕاٛن اٌفبـاخ  ظصس ذٚ دلاٌخ إؽفبئ١خ ٌغٛدح اٌفدِخ اٌّفاسـ١خ  ٍا٠ٝٛعد  -

 .( a≥        دلاٌخ ٚاٌعبِخ ـٟ ثٛعٛد اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ وّزؽ١س ٚظ١ه,  ٕد ِعزٜٛ 

ٛعاد ـااسٚق ذاد دلاٌاخ إؽفاابئ١خ ثاا١ٓ اٌجٕاٛن اٌفبـااخ ٚاٌعبِاخ ـااٟ ِفااس ـ١ّاب ٠زعٍااك ثغااٛدح ر -

 . ( a≥       اٌفدِخ اٌّفسـ١خ  ٕد ِعزٜٛ دلاٌخ  

رٛعد ـسٚق ذاد دلاٌخ إؽفبئ١خ ث١ٓ اٌجٕٛن اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس ـٟ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘اخ لا  -

 . ( a≥        دلاٌخ ٚزلب اٌع١ًّ  ٕد ِعزٜٛ 
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ٌادٜ اٌغّٙاٛز اٌفابزعٟ  لسٚزح ا زّبد اٌجٕٛن اظازسار١غ١خ ٌجٕابء اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ الإ٠غبث١اخ -

ٚاٌّزعب١ٍِٓ, ٚٚلعٙب لّٓ اه٘داؾ اٌعبِخ لإدازح اٌجٕٛن ٌّب ٌٙاب ِآ ظ١ّ٘اخ وج١اسح ـاٟ رؾم١اك 

  ١ِصح رٕبـع١خ ِعزداِخ.

ه١ّ٘خ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ـٟ رعص٠ص ِىبٔخ اٌجٕه ِآ  ابي  ٔزجبٖ ٍٝ الإدازح اٌع١ٍب ـٟ اٌجٕٛن الإ -

رأص١س٘ب ـٟ اٌسظٞ اٌعبَ اٌعبئد ٔؾٛ اٌجٕه. وّب ظْ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ اٌغ١دح  رعًّ  ٍاٝ ِٕاع د اٛي 

 ِٕبـع١ٓ ِؾز١ٍّٓ.

 ٌٍجٕه.الإ٠غبث١خ لسٚزح الا٘زّبَ ثبٌعّبء اٌغدد ٌٍّؾبـمخ  ٍٝ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ  -

 اٌٙبِاخ اٌعٕبـاس ِآ اٌفادِبد عاٛدح ظْ  ٍاٝ الالزٕابع ظعاً ِآ ب١ٍِٓاٌعا ٌادٜ اٌاٛ ٟ رىض١اؿ -

 .جٕهاٌ  ٓ ع١دح ١ٕخ٘ذ ـٛزح ظ ر ثبٌزبٌٟ ٚ عّبءاٌ زلب إٌٝ ٌٍٛـٛي

 ِآ ٚذٌاه اٌعّابء  زلاب  ٍاٝ وج١اس رأص١س ٌٙب اٌزٟ اٌغٛدح ظثعبد  ٍٝ اٌجٕٛن رسو١ص لسٚزح -

 لإؼاجبع ِعازّسح رؾعا١ٕبد ثائعساء ورٌه رمَٛ ِسرمج١ٓ  نٍت اٌفدِخ ٚوعت  ّبء ظعً إ بدح

 اٌجمابء ِآ رّىإُٙ ١ِاصح رٕبـعا١خ وعات ظعاً ِآ ٚذٌاه اٌعّابء اٌؾاب١١ٌٓ ٚزؼجابد ؽبعابد

  .اٌعٛق ـٟ ٚالاظزّساز

 ثبظازمجبي اٌفبـاخ اٌمب ابد رغ١ٙاص  ابي ِآ اٌٍّّٛظاخ ثبٌعٕبـاس ظوضاس الا٘زّابَ لاسٚزح -

 ؼ١اس ث١ئاخ رٛـ١س ٚر٠ٛٙخ  إلبءح ِٓ ؽبعبرُٙ ٌزٍج١خ بد١ٚالإِىبٔ اٌزم١ٕخ اٌٛظبئً ثأؽدس عّبءاٌ

ٚراٛـ١س  اٌعا١بزاد ٌٛلاٛؾ ظِابوٓ ٚراٛـ١س نبٌاذ  ِّٙب الأزمبز ثفزسح ؽعس اٌع٠ً١ّ لا وٟ ٍِّخ

 .رغ١ٙصاد ِٕبظجخ ٌىجبز اٌعٓ ٚذٚٞ الاؽز١بعبد اٌفبـخ

ـااٟ ثّااب ٠ّىاإُٙ ِاآ رمااد٠ُ اٌفاادِبد اٌّفااسـ١خ رٕف١اار ثااساِظ ردز٠ج١ااخ ٌز١ّٕااخ ِٙاابزاد اٌعااب١ٍِٓ  -

 اٌٛلذ اٌّؾدد ثئرمبْ ٚثؽىً ـؾ١ؼ ِٓ ظٚي ِسح ٚ بـخ ٌّٛهفٟ اٌّىبرت اهِب١ِخ.

  بٌٙاب ِآ ٠ّىآ ؽ١اش ـاسؾ إٌاٝ ٜاٌؽاىبٚ رؾ٠ٛاً  ٍاٝ ٚاٌعًّ اٌعّبء  ثؽىبٚٞ الا٘زّبَ -

اٌعّابء اٌؾاب١١ٌٓ   ٍاٝ ٌٍّؾبـماخ ٚ٘ارا اٌعّابء ٚرٛلعابد ٚزؼجابد اٌؾبـاٍخ اٌزؽ١اساد ِٛاوجاخ

   .عدد  ّبء ٚعرة



   
 

 ٍٝ إدازاد اٌجٕٛن الاظزّساز ثجاساِظ اٌجؾاٛس اٌزعا٠ٛم١خ لإعاساء اٌدزاظابد ٚالاظزمفابءاد  -

ثؽىً ِعزّس ٌٍزعسؾ  ٍٝ ؽبعابد ٚزؼجابد اٌعّابء ٚاٌعّاً  ٍاٝ رؾم١مٙاب, وارٌه اٌعّاً  ٍاٝ 

 رمد٠ُ  دِبد رفٛق رٛلعبرُٙ. 

ًٙ  ٍااٝ ر اا٠ٛس اٌفاادِبد اٌّعسٚلااخ ٚإلاابـخ  اادِبد عد٠اادح ربئااُ ِز ٍجاابد اٌعّاابء ٌزعاا -

 الا ّابي ٔ بق رزغبٚش عد٠دح ثٕى١خ  دِبد رمد٠ُ ـٟ اٌزٛظعِع  اٌعّبء إدازح  ١ٍّبرُٙ اٌجٕى١خ.

 ِآ ِزٕٛ اخ رؽاى١ٍخ ِآ  ١ٍُٙ ٠عسق ِب ا ز١بز ـٟ اٌؾس٠خ عّبءاٌ ِٕٚؼ اٌزم١ٍد٠خ  اٌّفسـ١خ

  .اٌجٕى١خ اٌفدِبد

 رماد٠ُ ـاٟ اٌّعازفدِخ اٌزىٌٕٛٛع١اب ٚرؾعا١ٓ ر ا٠ٛس  ٍاٝ ثبظازّساز اٌجٕاه إدازح رعّاً ظْ -

 ظثعابد رؾعا١ٓ  ٍاٝ رعّاً اٌّدزثاخ اٌجؽاس٠خ ٚاٌعٕبـاس اٌفؾ١ؾخ اٌزىٌٕٛٛع١ب ظْ ؽ١ش اٌفدِبد 

 اه  بء.  ٚرم١ًٍ اٌّعبِبد  إٔغبش ظس خ  بي ِٓ اٌّمدِخ  اٌفدِخ عٛدح

 دَ اٌزعبًِ ِع اٌع١ّاً وّفادز ٌؾماٟ ٌٍسثؾ١اخ ٚإّٔاب اٌز ٍاع إ١ٌاٗ وّاٛزد ِعازمجٍٟ ٚؼاس٠ه  -

 ه ّبي اٌجٕه ٚاٌّؾبـمخ  ٍٝ  بلخ ن٠ٍٛخ اهِد ِعٗ. 

 ِضاً ِفزٍفاخ ل١ابض ظظاب١ٌت ثبظازفداَ ٚذٌاه ِٕزمّاخ  ثفاٛزح اٌفدِاخ عاٛدح ل١بض  ٍٝ اٌعًّ -

 اٌزؾ١ٍاً  ١ٍّاخ إصساء  ٍٝ ٠عًّ اٌزؾ١ًٍ ظظب١ٌت ـزعدد آ س  ّٔٛذط ظٞ ظٚ اٌؽفف١خ  اٌّمبثبد

 عاٛدح ِعازٜٛ ـاٟ اٌز اٛز  ٓ ِؤؼساً  اٌجٕه إدازح إ  بء ذٌه ِٓ ٚاٌٙدؾ ِفزٍفخ  عٛأت ِٓ

  .أؾساـبد ظٞ ِعبٌغخ ِٓ اٌزّىٓ ٚثبٌزبٌٟ اٌعّبء  ٔمس ٚعٙخ ِٓ اٌّمدِخ اٌفدِبد

ؽٍٙاب, ِّاب ٠إعىط  ٍاٝ  خٚظاس ر ٠ٛس إدازح  بلبد اٌعّابء ٚذٌاه ٌزعا١ًٙ رٍماٟ اٌؽاىبٚٞ  -

 زلب اٌعّبء.

الإناابع  ٍااٝ رغاابزة اٌجٕااٛن اٌعب١ٌّااخ ٚاٌّز١ّااصح ـااٟ ِغاابي رمااد٠ُ اٌفاادِبد, ٚدزاظااخ ِاادٜ  -

 إِىب١ٔخ ر ج١مٙب ـٟ اٌجٕٛن اٌّؾ١ٍخ.

رٛـ١ساٌج١ئااخ اٌٛه١ف١ااخ إٌّبظااجخ ٌٍعااب١ٍِٓ ِّااب ٠اإعىط  ٍااٝ ظظااٍٛثُٙ ـااٟ اٌزعبِااً ٚوعاات زلااب  -

 اٌعّبء.

 ٚرؾع١ٓ ر ٠ٛس ٠ىْٛ ٚظْ ٚاٌز١ّص  ٌٍّٕبـعخ ظزسار١غ١خبو اٌفدِخ عٛدح اٌجٕٛن إدازح رزجٕٝ ظْ -

 . ظ٠ٌٛٚبرٙب ِٓ اٌجٕه ٠مدِٙب اٌزٟ اٌفدِبد عٛدح

د ااٛح اٌجاابؽض١ٓ إٌااٝ اٌزؾااسٞ ٚرع١ّااك اٌفٙااُ ثّٛلااٛ بد عااٛدح اٌفدِااخ اٌّفااسـ١خ ٚاٌفااٛزح  -

اٌر١ٕ٘خ ـٟ هً ٚعٛد  ٍه ٚ ادَ ـٙاُ ٚالاؼ ٌٙاُ ٚهثعابدُ٘ اٌّفزٍفاخ, ٚ ادَ ٚعاٛد ارفابق ثا١ٓ 

اٌجبؽض١ٓ  ٍاٝ اهثعابد اهظبظا١خ ٌٙاُ. ٚرفا١ُّ ِماب١٠ط رزّزاع اٌضماخ, اٌضجابد, ٚاٌّفادال١خ ٌم١ابض 

ٚـااٟ ٘اارا اٌفاادد ٠مزااسػ اٌجبؽااش ثعااك ١ٕ٘ااخ ٠ّىاآ ر ج١مٙااب ـااٟ اٌج١ئااخ اٌّفااس٠خ. اٌفااٛزح اٌر

 ٟٚ٘ : اٌّٛال١ع ذاد اٌفٍخ

 .اظزسار١غ١خ رف١ُّ عٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ ِٓ ٚعٙخ ٔمس اٌع3ً١ّ

 .ظصس إٌّبـعخ ث١ٓ اٌجٕٛن  ٍٝ رف١ُّ اظزسار١غ١خ ٌسلب اٌعّبء  ٓ اٌجٕٛن3

  ٍك ١ِصح رٕبـع١خ ِعزداِخ.دٚز اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ الإ٠غبث١خ ـٟ 3

ٚثرٌه ٠ىْٛ اٌجبؽش لاد رّىآ ِآ رؾم١اك اٌٙادؾ اٌعابثع  ٌٍدزاظاخ ٚ٘اٛ رماد٠ُ رٛـا١بد ٌٍجٕاٛن 

رزعٍك ثى١ف١خ رؾع١ٓ ِعزٜٛ زلب اٌعّبء ِٓ  بي الا٘زّابَ ثغاٛدح اٌفبـخ ٚاٌعبِخ ـٟ ِفس 

ظظئٍخ اٌدزاظخ وّاب ورٌه ٠ىْٛ اٌجبؽش لد ظعبة  ٍٝ ع١ّع  .اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خٚاٌفدِخ اٌّفسـ١خ 

 .رّىٓ ِٓ رؾم١ك ع١ّع ظ٘داؾ اٌدزاظخ

 

 



   
 

 اىَشاعغ اىؼشثٞخ

 عاٛدح ـاٟ اٌٍّّٛظاخ ؼ١اس ٚإٌّابـع اٌر١ٕ٘اخ ٚاٌفاٛزح اٌفادِبد عاٛدح (, دٚز0306ـب٠ص   ظثٛ  ىس, ـٛشٞ -0

, و١ٍاخ سسةبىخ ٍبعسةزٞش, "ثؽاصح  اٌفإب ١خ اٌزغبز٠اخ اٌؽسـاخ" ؽبٌاخ  دزاظاخ اه مابء اٌّعازف١د٠ٓ ِاع اٌعبلاخ

 .006-030اٌزغبزح, اٌغبِعخ الإظب١ِخ, ؼصح, ؾ ؾ 

(, اٌعٛاِااً اٌّااؤصسح ـااٟ زلااب اٌعّاابء  اآ  اادِبد اٌّفاابزؾ الإظااب١ِخ ـااٟ 0300اٌفمٙاابء,  جااد اٌماابدز   -0

 .060 -006, ؾ ؾ 0, اٌعدد 2, اٌّغٍد اىَغيخ الأسدّٞخ فٜ بداسح الأػَبهـٍع ١ٓ, 

, داز اٌجسواخ ٌٍٕؽاس 0, نخةذٍبد اىَصةشفٞخ  ٍةذخو ّظةشٛ رعجٞقةٜرسة٘ٝق اى(, 0330ظؽّد, ِؾّٛد ظؽّد   -0

 .032-035ٚاٌزٛش٠ع,  ّبْ, ؾ ؾ 

 .02-00, اٌداز اٌغبِع١خ, الاظىٕدز٠خ, ؾ ؾ بداسح اىغ٘دح اىنيٞخ(, 0330اٌجىسٞ, ظ١ٔٛب محمد   -0

ر ٠ٛس٘اب,  ٚظاجًاٌفٍعا ١ٕ١خ  اٌّفاب د ؼسوبد ِٓ اٌّمدِخ اٌفدِبد عٛدح (, ِعز0302ٜٛاٌد٠ٚه, ظ١ٔعخ   -5

 . 29- 20, و١ٍخ اٌدزاظبد اٌع١ٍب, عبِعخ اٌف١ًٍ, ؾ ؾ سسبىخ ٍبعسزٞش

(, ظصس ظثعبد عٛدح اٌفدِخ اٌّفسـ١خ  ٍٝ زلب اٌعّبء ـاٟ اٌجٕاه اٌعسثاٟ, دزاظاخ 0306اٌس٠بلٟ, ظبِس,   -6

 .03-05دْ, ؾ ؾ , و١ٍخ اٌدزاظبد اٌع١ٍب, عبِعخ اٌصزلبء, اهزسسبىخ ٍبعسزٞش١ِدا١ٔخ ـٟ ِد٠ٕخ اٌصزلبء, 

(, اٌدٚز الارفبٌٟ ٌٍعبلابد اٌعبِاخ ـاٟ رؽاى١ً اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘اخ ٌادٜ اٌفا١بدٌخ, 0303إٌٛاـٍخ, ٠صْ ظوسَ   -2

-63 , و١ٍخ الإ ابَ, عبِعاخ اٌؽاسق اهٚظاه, ؾ ؾسسبىخ ٍبعسزٞشؼسوخ اٌؾىّخ اهزد١ٔخ  ٌلد٠ٚخ ّٔٛذعبً, 

62.  

خ ٌٍّؤظعاابد اٌفد١ِااخ ٌاادٜ اٌغّٙااٛز اهزدٔااٟ, ظِبٔااخ َ ّاابْ (, اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘اا0309اٌؾّااٛد, ظٔااط محمد,   -2

, و١ٍخ الإ بَ عبِعخ اٌؽاسق اهٚظاه, َ ّابْ, اهزدْ, ؾ ؾ سسبىخ ٍبعسزٞشّٔٛذعبً, دزاظخ ِعؾ١خ ١ِدا١ٔخ, 

00-62. 

 (, اٌغٛدح اٌّدزوخ ٌٍفدِبد اٌّفسـ١خ, دزاظخ ١ِدا١ٔخ لا زجبز ِؾددارٙب ٚإٌّابذط0990اٌفؾٓ, محمد ـس٠د   -9

, اٌعدد اٌضبٟٔ, اٌّغٍد اٌٛاؽد ٚاٌضبصْٛ, و١ٍاخ اٌزغابزح, ٍغيخ ميٞخ اىزغبسح ىيجح٘س اىؼيَٞخاٌّعزفدِخ ـٟ ل١بظٙب, 

 .29-62عبِعخ الاظىٕدز٠خ, ؾ ؾ 

-00, اٌداز اٌغبِع١خ ٌٍٕؽس, الاظاىٕدز٠خ, ؾ ؾ قشا اد فٜ بداسح اىزس٘ٝق(, 0330اٌفؾٓ, محمد ـس٠د   -03

00. 

 , ِىزجاااااااخ  ااااااا١ٓ ؼاااااااّط, اٌماااااااب٘سح, سةةةةةةةي٘ك اىَسةةةةةةةزٖيل(, 0992,  بئؽاااااااخ ِفااااااا فٝ  ا١ٌّٕااااااابٚٞ -00

 .02-00ؾ ؾ 

سسةةبىخ (, ل١اابض عااٛدح اٌفدِااخ ثبٌّفاابزؾ اٌزغبز٠ااخ اٌعااعٛد٠خ, 0332ثاآ زؼااٛد,  جاادالله ثاآ ـاابٌؼ   -00

 , و١ٍاااااااخ اٌدزاظااااااابد اٌع١ٍاااااااب ٌٍعٍاااااااَٛ الإداز٠اااااااخ, عبِعاااااااخ ٔاااااااب٠ؿ اٌعسث١اااااااخ ٌٍعٍاااااااَٛ اه١ِٕاااااااخ, ٍبعسةةةةةةةزٞش

 .55-50ؾ ؾ 

سسةبىخ (, ظصس عٛدح اٌفدِبد اٌّفسـ١خ  ٍٝ زلً اٌعّبء ـاٟ ثٕاه ظاٛز٠خ ٚاٌّٙغاس, 0306ثبن, ِب٠ب   -00

 .00-02, اٌغبِعخ الاـزسال١خ اٌعٛز٠خ, ؾ ؾ ٍبعسزٞش

 اٌزغبز٠اخ ٌٍعبِاخ اٌّعازٍٙه ٚلاء  ٍاٝ إٌّمّاخ ٌّٕزغبد اٌر١ٕ٘خ اٌفٛزح (, رأص١س0302ـبنّخ   ثٛزلعخ, -00

اٌضابٟٔ,  اٌّغٍاد - ٚالالزفابد٠خ الإداسٝةخ ٗاىذساسةبد ىلأثحةبس اىَفز٘حةخ اىقةذس عبٍؼةخ ٍغيةخ, اٌسلاب,  ثزٛظاه

 .003 -030ؾ ؾ اٌعدد اٌعبثع, 

(, دٚز ظ بل١اابد اه ّاابي ـااٟ رعص٠ااص اٌّىبٔااخ اٌر١ٕ٘ااخ ٌٍفاادِبد اٌّفااسـ١خ, 0300عااد بْ, ؽّاابد ظؽّااد   -05

ٍغيخ رنشٝذ ىيؼيةً٘  ١ٕخ ِٓ اٌعب١ٍِٓ ـٟ اٌّفبزؾ ـٟ ِد٠ٕخ رىس٠ذ, عبِعخ رىس٠ذ,  دزاظخ اظز ب ١خ هزاء

 .02 , ؾ09, اٌعدد 9, اٌّغٍد الإداسٝخ

, و١ٍاخ اٌعٍاَٛ سسةبىخ ٍبعسةزٞش(, ظصس عٛدح اٌفدِبد اٌجٕى١خ  ٍٝ زلب اٌصثاْٛ, 0306ؽففبٚٞ,  بئؽخ   -06

 .006-039َ اٌجٛالٟ, اٌغصائس, ؾ ؾ الالزفبد٠خ ٚاٌعٍَٛ اٌزغبز٠خ ٚ ٍَٛ اٌزع١١س, عبِعخ ظ

(, ظصس اظزفداَ رىٌٕٛٛع١ب اٌّعٍِٛبد ٚالارفابلاد  ٍاٝ عاٛدح اٌفدِاخ اٌّفاسـ١خ, 0305د١ٔب, ـؾساٚٞ   -02

 .05, عبِعخ ظٚد, ظى١ىدح, ؾسسبىخ ٍبعسزٞش

 ـاٟ ٚدٚز٘اب اٌمفا١ُ ٌغبِعاخ اٌر١ٕ٘اخ اٌفاٛزح ٚر١ّٕاخ (, ل١ابض0300 بٌاد   اٌّسؼادٞ  ِؾّٛد؛ د٠ٚداز  -02

اٌزغابزح  عبِعاخ اٌماب٘سح,  , و١ٍاخ الا ّبي ادازح ِغٍخ  .اٌّعزف١د٠ٓ عّٙٛز ِع الإظزسار١غ١خ اٌعبلخ ٚثٕبء رؽى١ً

 .09-05ؾ ؾ 

  ٍٝ ر ج١م١خ دزاظخ : اٌعّبء زلب رؾم١ك ـٟ اٌّفسـ١خ اٌفدِبد عٛدح دٚز (,0300ظ١ٍُ   ٚائً زاؼد  -09

 الإدازح ,ظوبد١ّ٠اخٍبعسةزٞش سسةبىخ اٌعّابء,  ٔماس ٚعٙاخ ِآ اٌفٍعا ١ٕٟ الإٔزابط ٚثٕاه الإظابِٟ اٌٛنٕٟ اٌجٕه

 . 62-56ؼصح, ؾ ؾ    ٚاٌع١بظخ



   
 

(, ظصس اٌفٛزح اٌر١ٕ٘خ ٌٍعبِخ اٌزغبز٠خ وّزؽ١اس ٚظا١ه ـاٝ اٌعبلاخ ثا١ٓ  جاسح 0306زؼدٞ, ظؽّد ظ١ّس   -03

, و١ٍاخ خ اىذساسبد ٗاىجحة٘س اىزغبسٝةخٍغياٌع١ًّ ١ٔٚخ اٌؽساء ثبٌز ج١ك  ٍٝ اٌعبِبد اٌزغبز٠خ ٌٍٙٛارؿ اٌرو١خ, 

 اٌزغبزح, عبِعخ ثٕٙب. 

(, ظصس عٛدح اٌفدِبد اٌّب١ٌخ  ٍٝ اٌفٛزح اٌر١ٕ٘اخ اٌّدزواخ, دزاظاخ ؽبٌاخ ِؤظعاخ 0309ز٠بق, ثٛٔبة   -21

, و١ٍاااخ اٌعٍاااَٛ الالزفااابد٠خ ٚاٌزغبز٠اااخ ٚ ٍاااَٛ اٌزعااا١١س, عبِعاااخ محمد سسةةةبىخ ٍبعسةةةزٞشثس٠اااد اٌغصائاااس ثبٌّعااا١ٍخ, 

 .60-52ثٛل١بؾ, اٌّع١ٍخ, اٌغصائس, ؾ ؾ 

(, إٌّٙظ اٌعٍّٟ ٌز ج١ك إدازح اٌغٛدح اٌؽبٍِخ ـاٟ اٌّؤظعاٍذ اٌعسث١اخ, 0996ش٠ٓ اٌد٠ٓ,  جد اٌفزبػ ـس٠د   -00

 داز اٌىزت ٌٍٕؽس, ِفس.

 ـاٟ اٌزغبز٠اخ اٌجٕاٛن ـاٟ اٌعّابء زلاب  ٍاٝ اٌّفاسـ١خ اٌفادِبد دحعٛ ( ظصس0306زؽبَ    اٌد٠ٓ  ش٠ٓ -23

  .05-00اٌٛن١ٕخ, ؾ ؾ  إٌغبػ عبِعخ الإداز٠خ  ٚاٌعٍَٛ الالزفبد , و١ٍخسسبىخ ٍبعسزٞش ،ٔبثٍط ِد٠ٕخ

(, عٛدح اٌفدِبد ٚظصس٘ب ـٟ رؾم١ك زلب اٌصثبئٓ, دزاظاخ ١ِدا١ٔاخ, اٌجٕاه 0302ظعد الله, ٔٛز ِؾٟ اٌد٠ٓ   -00

, و١ٍخ اٌدزاظبد اٌع١ٍاب ٚاٌجؾاش اٌعٍّاٟ, سسبىخ ٍبعسزٞشالإظبِٟ اٌعٛدأٟ ٚثٕه الاد بز ٚاٌز١ّٕخ الاعزّب ١خ, 

 .000-60عبِعخ ؼٕدٞ, اٌعٛداْ, ؾ ؾ 

, سسةةبىخ دمزةة٘سآ(, إدازح اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ ٌٍّؤظعااخ ٚـااك اٌزعاا٠ٛك ثبٌعبلاابد, 0306ـاابدق, ش٘ااساء   -05

 .29-22عبِعخ رٍّعبْ, اٌغصائس, ؾ ؾ 

 ٔماس ٚعٙاخ ِٓ اٌّدزوخ اٌر١ٕ٘خ اٌفٛزح رؾع١ٓ ـٟ اٌفؾ١خ اٌفدِخ عٛدح ظصس (,0302 ١ٛاط  , ـ١ٍؾخ -06

 ٚاٌزغبز٠اخ الالزفابد٠خ اٌعٍاَٛ و١ٍاخ, سسةبىخ ٍبعسةزٞش, ثٛظاعبدح صبِس ظ١دٞ ٌّفؾخ ١ِدا١ٔخ اٌّعزف١د٠ٓ, دزاظخ

  .60-00اٌّع١ٍخ, اٌغصائس, ؾ ؾ  – ثٛل١بؾ محمد اٌزع١١س, عبِعخ ٚ ٍَٛ

ظصس عٛدح اٌفادِبد اٌّفاسـ١خ ـاٟ رؾم١اك زلاب اٌع١ّاً (, 0303 جد الله, ثدز اٌد٠ٓ, ٚ إثسا١ُ٘, إ٠بد ٔج١ً   -02

ِاآ  اابي ثٕاابء ـااٛزح ذ١ٕ٘ااخ إ٠غبث١ااخ, دزاظااخ ١ِدا١ٔااخ ـااٟ اٌجٕااٛن اٌعبٍِااخ ـااٟ ـاإعبء, اٌاا١ّٓ, ِغٍااخ اٌعٍااَٛ 

  .52 -00,  ؾ ؾ 6, اٌعدد0الالزفبد٠خ ٚالإداز٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخ, اٌّغٍد

ء  ٓ عٛدح اٌفدِبد اٌّفسل١خ, دزاظاخ ر ج١م١اخ ( , ل١بض ِدٜ زلب اٌعّب0302 جد اٌعزبز,  ٍٟ  بٌد   -02

, و١ٍاخ اٌزغابزح, عبِعاخ نٕ اب, ؾ ؾ اىَغيخ اىؼيَٞخ ىيزغةبسح ٗاىزَ٘ٝةو ٍٝ ثعك اٌجٕٛن اٌزغبز٠خ اٌّفس٠خ, 

000-005. 

, داز )أسبىٞت حذٝضخ فٜ اىَؼةبٝشح ٗاىقٞةبس((, ل١بض اٌغٛدح ٚاٌم١بض اٌّمبزْ 0336 جد اٌّؾعٓ, رٛـ١ك   -09

 د٠ش ٌٍزٛش٠ع, اٌمب٘سح.اٌىزبة اٌؾ

(, اٌفاادِبد الاعزّب ١ااخ ٚرأص١س٘ااب  ٍااٝ اٌفااٛزح اٌر١ٕ٘ااخ ٌٍّؤظعاابد اٌؾى١ِٛااخ 0302 ٍااٟ,  جاادٖ محمد   -03

, سسةبىخ دمزة٘سآا١ّٕ١ٌخ, دزاظاخ ٚـاف١خ رؾ١ٍ١ٍاخ ثابٌز ج١ك  ٍاٝ ٚشازح اٌؽاؤْٚ الاعزّب ١اخ ٚاٌعّاً ـاٟ اٌا١ّٓ, 

 .00-00عبِعخ اٌمساْ اٌىس٠ُ ٚرأـ١ً اٌعٍَٛ, اٌعٛداْ ؾ ؾ 

(, دٚز اٌفاٛزح اٌر١ٕ٘ااخ ٌٍّٕمّاابد اه١ٍ٘اخ ـااٟ ثٕاابء اٌعبلاخ الاظاازسار١غ١خ ِااع 0302 جاد الله, ِفاا فٝ,   -00

 .035-20, و١ٍخ اٌزغبزح, اٌغبِعخ الإظب١ِخ ثؽصح, ؾ ؾ سسبىخ ٍبعسزٞشعّٙٛز اٌّعزف١د٠ٓ, 

 .الأصٍبد ٗ اداسح الإسزشارٞغٞخ الإداسح ثِٞ اىؼبٍخ اىؼلاقبد (, إدازح0335وس٠ّبْ   ٚـس٠د  ,  ٍٟ  غٛح  -00

  .,  بٌُ اٌىزبة, اٌمب٘سح 2ن 

, زظاابٌخ ِبععااز١س, أصةةش اىزسةة٘ٝق الاىنزشّٗةةٜ ػيةةٚ عةة٘دح اىخةةذٍبد اىَصةةشفٞخ(, 0303ـماا١ٍخ, ؼااسٚؾ   -00

 .02 عبِعخ ِٕزٛزٞ, لع ١ٕٕخ, ؾ

 ـاٟ اظاز ب ١خ دزاظاخ  :اٌصثاْٛ زلاب  ٍاٝ اٌّفاسـ١خ اٌفدِاخ عاٛدح راأص١س (,0303ِعاعٛد, لبظاُ   -00

ٚاٌّفاسـ١خ  اٌّب١ٌخ لعُ, ٚالاداز٠خ الالزفبد٠خ اٌعٍَٛ و١ٍخ, سسبىخ ٍبعسزٞشد٘ٛن,  ِد٠ٕخ ـٟ اٌزغبز٠خ ِفبزؾ

 .09-00اهدٔٝ, ؾ ؾ  اٌؽسق عبِعخ, 

 دزاظاخ :اٌع١ّاً زلاب ـاٟ ٚظصس٘اب الإٌىزس١ٔٚاخ اٌّفاسـ١خ اٌفادِبد عٛدح (  0302محمد   ٚ بء اثٝ محمد  -05

 اٌجعاش  عبِعاخ02اٌعادد   الإّسبّٞخ اىؼيً٘ ٍغيخ ؽّبح  ِد٠ٕخ ـٟ ٚاٌفبـخ اٌعبِخ اٌّفبزؾ ـسٚع ث١ٓ ِمبزٔخ

  ظٛز٠ب.

 ِؽازسوٟ ِآ  ١ٕاخ  ٍاٝ ر ج١م١اخ ظاخااٌصثاْٛ, دز ٚلاء رؾم١اك ـٟ اٌفدِخ عٛدح (, ظصس0303محمد, ظ٠ٛة   -06

ازث١اً, زظابٌخ ِبععاز١س, و١ٍاخ إدازح اه ّابي, عبِعاخ شا اٛ,  ِؾبـماخ ـاٟ الأزسٔاذ ٌفادِبد ١ٌٕه ا٠سس ؼسوخ

 .99-20, ؾ ؾ 02, اٌعدد اىَغيخ اىؼشثٞخ ىيْلش اىؼيَٜاٌعساق, 

, ٌٙاب اٌّدزواخ اٌم١ّاخ  ٍاٝ اٌزغبز٠اخ ٌٍعبِاخ اٌر١ٕ٘اخ اٌفٛزح (, ظصس0302ـبرؼ   ِغب٘دٞ ,  ظٍّٝ ِٙبدٞ -32

 ٌفماس  , عبِعاخ اٌؽا١ٙد ؽّاٍٗغيةخ سىٙ اقزصةبدٝخ,  Condor, Samsung  بِزاٟ  ثا١ٓ ِمبزٔاخ دزاظاخ

 .22-22, ؾ ؾ 0اٌعدد   2اٌّغٍد  اٌغصائس  اٌٛادٞ 



   
 

(, اٌّعاؤ١ٌٚخ الاعزّب ١اخ ٚاٌفااٛزح اٌر١ٕ٘اخ ٌٍّٕمّابد الإٔزبع١ااخ ٚظصسّ٘اب ـااٟ 0300ٔبـاس, ١ٌٕاب ٠ااٛٔط,   -02

, سسةبىخ ٍبعسةزٞش ٍٝ ِعزٍٙىٟ اهدٚاد اٌىٙسثبئ١خ إٌّص١ٌخ, لساز اٌؽساء ٌدٜ اٌع١ًّ اٌعٛزٞ, دزاظخ ١ِدا١ٔخ 

 .62-00عبِعخ دِؽك ؾ ؾ 
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