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 فٙ إداسج الاعًال )انرخصص انذقٛق ذغٕٚق( يٍ ظايعةح يةٛلٛهذ   انذكرٕساِؼاصم عهٗ  صبثذ ػجذ اٌشحّٓ ئدس٠ظ:  أ.د 

ظايعةةح انًُٕفٛةةح   –، ٔٚعًةةم ؼانٛةةاس كذعةةرار إداسج بعًةةال تكهٛةةح انرعةةاسج  9191تانًًهكةةح انًرؽةةذج عةةاو 

يغم يُاصة قٛادٚح عذٚذج يُٓا عًٛذ كهٛح انرعاسج ٔيغرشاس ٔصٚش انرخطٛط ٔانرًُٛةح ادداسٚةح تذٔنةح    

انكٕٚد، ٔعضٕ انهعُح انقٕيٛح نضًاٌ انعٕدج ٔادعرًاد فٙ يصش، ٔيغرشةاس سيةٛظ انٓٛ ةح انقٕيٛةح     

انعةٕدج ٔادعرًةاد تةُلظ انٓٛ ةح،     نضًاٌ ظٕدج انرعهٛى ٔادعرًاد تًصش ٔعضٕ انهعُةح انعهٛةا نًعةاٚٛش    

ٔعضٕ انهعُح الاعرشاسٚح نهرخطٛط ادعرشاذٛعٙ تٕصاسج انرعهٛى انعانٗ، ٔيقشس انهعُح انعهًٛح نرشقٛةح  

بعضاء ْٛ ح انرذسٚظ نٕظٛلح بعرار يغاعذ ٔبعرار فٗ ذخصص إداسج الأعًةال   ٔؼةايض عهةٗ ظةايضج     

انًرًٛض يٍ ظايعح انًُٕفٛةح عةاو   انُشش انعهًٗ  ، ٔظايضج0292/0299 وظايعح انًُٕفٛح انرقذٚشٚح نعا

تؽصةا يؽكًةا ٔيُشةٕسا فةٙ دٔسٚةاخ بظُثٛةح ٔعشتٛةح ٔيؽهٛةح فةٙ بداسج الاعًةال            89كًا نةّ     0292

ٔانرغةةٕٚق، ٔقةةذو نهًكرثةةح انعشتٛةةح يننلةةاخ يرُٕعةةح فةةٙ إداسج الاعًةةال، ٔانغةةهٕة انرُ ًٛةةٙ، ٔادداسج  

انرغةةٕٚق، ٔتؽةةٕز انرغةةٕٚق، ٔانرلةةأا، َٔ ةةى انًعهٕيةةاخ    الاعةةرشاذٛعٛح، ٔادداسج انعايةةح، ٔإداسج  

ادداسٚح، ٔإداسج الاعًال انهٕظغرٛح  يٍ تٍٛ اْرًاياذّ انثؽصٛح ذغٕٚق انخذياخ، ٔقٛاط ٔذقٛةٛى ظةٕدج   

انخذيح، ٔعهٕة انًغةرٓه،، ٔادعةرشاذٛعٛاخ انرغةٕٚقٛح انرُافغةٛح، ٔذطثٛةق بعةانٛة ذؽهٛةم نهًرغٛةشاخ         
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 ذساعخٍِخص اٌ
ٔ انرطثٛقٛةةح ْرًةةد ْةةزِ انذساعةةح إ كةةم يةةٍ س ةةا تةةٍٛ تانع قةةح تةةٍٛ ظةةٕدج انخذيةةح انرهٛلضَٕٚٛةةح 

انراتعةح نهرهٛلشٚةٌٕ    NTNانًشاْذ ٔانًٛم نركشاس انًشاْذج، ٔرن، تانرطثٛق عهٗ يثكح ذهٛلضٚةٌٕ انُٛةم   

ٚرًرة  تذسظةح عانٛةح يةٍ انصثةاخ ٔانصةذس نقٛةاط        نرٕصةم إنةٗ يقٛةاط    تانرانٗ إنٗ ا ذغعٗ انًصشٖ  ٔ

يغةرٕٖ كةم يةٍ    صٚةادج  ( تغةشا  SERVPERF)عهةٗ ٔصٌ يقٛةاط   ظٕدج انخذيةح انرهٛلضَٕٚٛةح   ٔذقٛٛى 

ٔقةذ ذةى    ٔصٚادج انًٛةم إنةٗ ذكةشاس يشةاْذج قُةٕاخ يةثكح ذهٛلضٚةٌٕ انُٛةم          ،انش ا عٍ انخذيح  انًقذيح

يٍ خة ل بعةهٕب ادعرقصةاء      انخاصح تانذساعحالأٔنٛح ً  انثٛاَاخ عرًاد عهٗ بعهٕب انعُٛاخ نعاد

انًشاْذٍٚ نشثكح ذهٛلضٌٕٚ انُٛم فةٙ انقةاْشج انكثةشٖ    يعرً  يٍ عرقصاء إ عرًاسجإ( 657)ظً   ٔذى 

    انقهٕٛتٛح(، ٔانعٛضج، ٔ)انقاْشج

لضٚضَٛةةح انًقذيةةح  انرؽهٛةةم ادؼصةةايٗ إَةةّ ًٚكةةٍ قٛةةاط ٔذقٛةةٛى ظةةٕدج انخذيةةح انرهٛ   بظٓةةشخ َرةةايط       

تعذ ذعذٚهّ ٔإخرثاس يغرٕٖ انرُاعق انذاخهٗ تةٍٛ   SERVPERFنعًٕٓس انًشاْذٍٚ يٍ خ ل يقٛاط 

انصةةٕسج انزُْٛةةح،  ْةةٗ ح ٛشًاَٛةةح بتعةةاد سيٛغةةتُةةذا ذعثةةش عةةٍ ( 09)تُةةٕدِ ٔيةةذٖ يصةةذاقٛرٓا، ٔٚضةةى  

انٕصةٕل  ٔالاعرًادٚةح ٔانصقةح،    ٔانًصذاقٛح، ٔلاعرعاتح، ٔ اانلٕاصم ادع َٛح، ٔ تالأياٌ، ٔانشعٕس 

ٔ بٌ ُْةاة ع قةح   كًا بظٓةشخ َرةايط انرؽهٛةم     انعٕاَة انًهًٕعح ٔنهخذيح،  يٕظثةح تةٍٛ بتعةاد    طشدٚةح 

ٔ يقٛةةاط ٔعُاصةةش  يغةةرٕٖ ظةةٕدج انخذيةةح انرهٛلضَٕٚٛةةح انخا ةةعح نهذساعةةح )يةةذخٕرج تشةةكم إظًةةانٙ(، 

   نٓى نهخذيح انرهٛلضَٕٚٛح انًقذيح نهعٕدج انكهٛحًشاْذٍٚ إدساة ان

ٔ ع قح يٍ َاؼٛح بخشٖ شثد بٌ ُْاة       ظةٕدج انخذيةح   يقٛةاط  يٕظثةح تةٍٛ بتعةاد ٔعُاصةش     طشدٚةح 

تةٍٛ يغةرٕٖ س ةا انًشةاْذٍٚ عةٍ انخذيةح       انرهٛلضَٕٚٛح انخا عح نهذساعح )يذخٕرج تشكم إظًانٙ(، ٔ

تًغةةرٕٖ  يٛح تع قةةح راخ دلانةةّ إؼصةةاتُةةٕد فقةةط  ٚرًرعةةٌٕ ( 7ٌ ُْةةاة )انرهٛلضَٕٚٛةةح انًقذيةةح نٓةةى، ٔب

ذٕفٛش انًعهٕياخ ان صيةح  ، ٔانرطٕٚش انركُٕنٕظٙ نًعذاخ ٔبظٓضج انصٕخ ٔانصٕسجس ايٓى، ْٔٗ 

، انؽةةشا انشةةذٚذ عهةةٗ ؼًاٚةةح انًةةشاْقٍٛ ٔانقصةةش   ، ٔعةةٍ انرغٛٛةةش فةةٙ يٕاعٛةةذ انثةةشايط بٔ انلقةةشاخ   

يةةٍ انغةةعٗ إنةةٗ ظةةزب قطةةا  كثٛةةش ، ٔانٕصةةٕل إنةةٗ ذةةشدد انقُةةٕاخ تغةةٕٓنح انؽةةشا عهةةٗ إيكاَٛةةحٔ

ٔبخٛشا كشلد انُرايط  انؽشا عهٗ انغًعح انطٛثح تٍٛ انقُٕاخ انلضايٛح ، ٔانًشاْذٍٚ يؽهٛاس ٔعانًٛا

ٔ ع قةةح عةٍ ٔظةٕد    ظةٕدج انخذيةةح انرهٛلضَٕٚٛةح انخا ةةعح   يقٛةةاط يٕظثةةح تةٍٛ بتعةةاد ٔعُاصةش   طشدٚةح 

صةح يةا ٚرعهةق    ٔخايشاْذج انخذيةح انًقذيةح،   تٍٛ انًٛم إنٗ ذكشاس نهذساعح )يذخٕرج تشكم إظًانٙ(، ٔ

عةةةشعح ذةةةٕفٛش ، ٔانرطةةةٕٚش انركُٕنةةةٕظٙ نًعةةةذاخ ٔبظٓةةةضج انصةةةٕخ ٔانصةةةٕسج ًٔ ٓةةةش انًةةةزٚعٍٛ، ت

عرعذاد يٍ قثةم انعةايهٍٛ نهرعةأٌ    اد، ٔانًعهٕياخ ان صيح عٍ انرغٛٛش فٙ يٕاعٛذ انثشايط بٔ انلقشاخ

ا عهةةٗ انؽةةش، ٔانذقةةح ٔانصةةذس فةةٙ انًخاطثةةح ، ٔيةة  ذغةةاالاخ انًشةةاْذٍٚ ٔانعًةةم عهةةٗ إس ةةايٓى 

  انؽشا عهٗ انغًعح انطٛثح تٍٛ انقُٕاخ انلضايٛح ، ٔانٕصٕل إنٗ ذشدد انقُٕاخ تغٕٓنح إيكاَٛح

ٗ   ةشٔسج فٗ يقةذيرٓا  اخررى انثؽس تًعًٕعح يٍ انرٕصٛاخ انرٙ  ذٔق      يةثكح ذهٛلضٚةٌٕ انُٛةم    عةع

 نشش تشةكم انخذيح ٚة ْزِ  ظٕدجيغرٕٖ  ؼٛس بٌيٍ ظٕدج انخذيح انرهٛلضَٕٚٛح  عانٛح يغرٕٚاخ نرؽقٛق

ًا ٚعة ك صٚادج انًٛم إنٗ ذكشاس انًشاْذج ًٚكٍ بٌ ذغاعذ عهٗ  بَٓا كًا انًشاْذٍٚ، س ا فٙ يثايش

تشةكم  انًقذيح انش ا عٍ انقُٕاخ ٔانثشايط يغرٕٖ قٛاط َغة انًشاْذج ٔانخاصح تذساعاخ انانقٛاو ت

  انًشاْذجشاس ذكدٔسٖ، تؽٛس ٚكٌٕ اعرًشاس انثشايط يشذثطاس تذسظح انش ا َٔغة 

  



 

 

Abstract 
    This research is mainly concerned with identifying the relationship 
between TV service quality and both viewer satisfaction and intention 
to repeat viewing with a special application to Nile TV network in 
Egypt. Accordingly, the study seeks to measure the quality of the Nile 
TV service provided as perceived by the Egyptian viewers, and by 
using the modified version of the international scale SERVQUAL as 
known SERVPERF. In addition, the study attempts to find out 
whether the perceived TV service quality elements are significantly 
related to viewer satisfaction and his/her intention to repeat viewing 
these channels. A descriptive profile of the key dimensions and 
elements that are correlated to both viewer satisfaction and repeat 
viewing are also provided. The research findings revealed that there 
is a significant positive relationship between the SERVPERF scale 
applied and viewer satisfaction, as well as Intention to repeat viewing 
NTN channels. However, not all SERVPERF items could significantly 
explained the total variance in independent variables being tested 
(i.e., Overall service quality, viewer satisfaction, and repeating 
viewing). Based on these findings we recommend using the 
“SERVPERF” scale in measuring,  evaluating, and improving the 
quality of TV services, viewer satisfaction, and intention to repeat 

viewing any particular TV channel. 
 

 ِمذِخ: -1

ذؽ ٗ انعٕدج تاْرًةاو يرضاٚةذ يةٍ ظاَةة يُ ًةاخ انخةذياخ، ؼٛةس ذغةعٗ إنةٗ ذقةذٚى انخذيةح            

انًعُٛح إنٗ عً يٓةا عهةٗ انُؽةٕ انةز٘ ًٚكةٍ بٌ ٚشةث  ؼاظةاذٓى ٔسوثةاذٓى ٔٚقاتةم ذٕقعةاذٓى، ٔيةٍ شةى             

ذؽقٛق يغرٕٚاخ عانٛح يٍ س اْى ٔٔلايٓى  كًا ذضاٚذ ادقرُا  يٍ ظاَةة ْةزِ انًُ ًةاخ تةذٌ انعًٛةم      

ٕ انؽكةةى الأٔل ٔالأخٛةةش عهةةٗ يغةةرٕٖ ظةةٕدج انخذيةةح انًقذيةةح نةةّ، الأيةةش انةةز٘ ظعةةم إداسج ْةةزِ           ْةة

انًُ ًةةةاخ ذٓةةةرى تذساعةةةح ٔذؽهٛةةةم خصةةةايص انقطاعةةةاخ انًغةةةرٓذفح نخةةةذياذٓا فةةةٙ انغةةةٕس، ٔذؽذٚةةةذ  

ؼصةةهٕا يغةةرٕٖ ظةةٕدج انخذيةةح انرةةٗ  عرقصةةاء اذعاْةةاذٓى َؽةةٕ ، ٔؼرٛاظةةاذٓى ٔسوثةةاذٓى ٔذلضةةٛ ذٓىإ

 انعٕدج ذطٕٚش ٔذؽغٍٛ ٔرن، تغشا  ،عهٛٓا تانلعم

الأيةش انةزٖ ذشذةة عهٛةّ     ، فةٗ انغةُٕاخ الأخٛةشج س    يةٙ  عنقذ ؼذز ذطٕس كثٛةش فةٙ انًعةال اد   

بدٖ إنٗ  ذُٕ  ٔذعذد انقُٕاخ انرهٛلضَٕٚٛح انرٙ بؼذشد ذغٛشاخ فٙ َٕعٛةح   ذؽٕل فٙ عهٕة انًشاْذٍٚ

تٍٛ انقُةٕاخ كةاٌ    انًُافغحٔفٙ ظم   ٛلضَٕٚٛحانثشايط انًقذيح، ٔتانرانٙ ذُٕ  ٔاذغ  عٕس انقُٕاخ انره

انغعٙ إنٗ  ظزب بكثش عذد يٍ انًشاْذٍٚ يٍ خ ل إَراض ٔيشاء انعذٚذ يٍ الأف و ٔانثشايط انعذٚذج 

ٔانًخرهلح، إلا بٌ انًرات  نًع ى ْزِ انقُٕاخ ٚعذ بَٓا ذقةذو يُرعةاس إع يٛةاس لا ٚش ةٙ عةذداس كثٛةشاس يةٍ        

بٔ ، تةشايط  ةعٛلح  ٚرًصم فةٗ  ؼٕال ذقذٚى يُرط ٔاؼذ ظٛذ ٔتاقٙ انًؽرٕٖ انًشاْذٍٚ، بٔ فٙ بفضم الأ



 

 

 

 

 

 

عةاعاخ انثةس انرةٙ بصةثؽد عهةٗ يةذاس       ذغطةٗ  ذقذٚى بف و ٚرى إعادذٓا بكصش يٍ يشج ؼرٗ ذغةرطٛ  بٌ  

، اذؽةةةةةةاد ادراعةةةةةةح 0225يشكةةةةةةض انًعهٕيةةةةةةاخ ٔدعةةةةةةى اذخةةةةةةار انقةةةةةةشاس،، 0229انٛةةةةةةٕو ) ظةةةةةةاد، 

(0295ٔانرهٛلضٌٕٚ، ،اذؽاد ادراعح 0292ٔانرهٛلضٌٕٚ،
 
  

نقذ اعراد انقايًٌٕ عهٗ انقُٕاخ انرهٛلضَٕٚٛح تةم ٔانعًٓةٕس بٚضةاس بٌ يةا ٚقذيةّ انرهٛلضٚةٌٕ يةٍ        

خذيح ْٕ بيش يغهى تّ ٔلا ًٚكٍ ذغٛٛشِ، ٔبٌ ظٕدج انخذيح انرهٛلضَٕٚٛةح ذقرصةش عهةٗ ظةٕدج انثةس يةٍ       

ًةاو انقُةاج تًةذٖ ظٕدذةّ، ٔإرا     انصٕخ ٔانصٕسج فقط، ٔبٌ انًؽرٕٖ انًقذو لا ٚةذخم  ةًٍ َطةاس اْر   

عرثاس إَرقال إنٗ قُاج بخشٖ بٔ إو س انرهٛلضٌٕٚ، عهٗ سبٖ انًشاْذ بٌ ْزِ انخذيح لا ذُاعثّ عهٛح اد

( لا ٚةذخم  ةًٍ   ٔيةا يةاتّ رنة،    بٌ انًؽرٕٖ انًقذو ) الأف و، ٔانًغهغ خ، ٔالأوةاَٙ، ٔانًثاسٚةاخ،  

تإَراظةةّ تةةم قايةةد تشةةشاء ؼةةق انثةةس فقةةط كًةةا ْةةٕ،  َطةةاس ظةةٕدج انخذيةةح يةةٍ يُطهةةق بٌ انقُةةاج نةةى ذقةةى  

 ٔتانرانٙ فٓٙ وٛش يغ ٕنح عٍ ظٕدج انًؽرٕٖ انًقذو  

قرثاط ٔانركشاس َٔقةم بفكةاس انثةشايط    ي اْش  عف يغرٕٖ انخذيح انرهٛلضَٕٚٛح، اد ئٍنعم 

برٚعةد  دعةاء تانثةس انؽصةش٘ نمفة و بٔ انًثاسٚةاخ، فةٙ ؼةٍٛ بَٓةا ذةزا  بٔ          انُاظؽح فٙ انقُةٕاخ ٔاد 

عهٗ قُٕاخ بخشٖ، بٔ انرثاْٙ تإراعح بؼذز الأف و انغًُٛايٛح، فٙ ؼٍٛ بٌ ْزِ الأف و نى ذُعػ عهةٗ  

 ٘ ْرًةةاو تعُصةةش  كةةزن، يةةٍ ي ةةاْش  ةةعف يغةةرٕٖ انخذيةةح انرهٛلضَٕٚٛةةح عةةذو اد      انًغةةرٕٖ انرعةةاس

فٙ انٕقد انًؽذد،  انٕقد، ف  ٕٚظذ انرضاو تانٕقد فٙ تذاٚح تس انثشايط فًٕعذ انثشايط وانثا لا ٚكٌٕ

ْرًةاو  كزن، اعرغ ل انلقشاخ ٔانثةشايط فةٙ إراعةح بكثةش عةذد يًكةٍ يةٍ ادع َةاخ انرعاسٚةح دٌٔ اد         

، اذؽةةاد ادراعةةح  0229تٕقةةد انًشةةاْذ ٔرنةة، نرؽقٛةةق يكاعةةة يانٛةةح ٔبٚضةةاس نًةةمء انلةةشا  )ظةةاد،          

نرهٛلضٚةةةةةةٌٕ، ، اذؽةةةةةةاد ادراعةةةةةةح ٔا0299، اذؽةةةةةةاد ادراعةةةةةةح ٔانرهٛلضٚةةةةةةٌٕ،  0292ٔانرهٛلضٚةةةةةةٌٕ، 

0295،(Hamdy, 2008              ٙنزن، بصثػ انًشةاْذ فةٙ كصٛةش يةٍ الأؼٛةاٌ لا ٚش ةٗ عةٍ انخذيةح انرة

ٚشاْذْا عهٗ انقُٕاخ انرهٛلضَٕٚٛح، تةانشوى يةٍ بٌ نذٚةح انعذٚةذ يةٍ انقُةٕاخ انرهٛلضَٕٚٛةح انًرخصصةح         

 انرٙ ذخاطة يشايػ يخرهلح يٍ انًشاْذٍٚ  

 

 :Service Qualityِفَٙٛ ٚأثؼبد عٛدح اٌخذِخ  -0

عهةٗ بٌ ظةٕدج انخذيةح     Services Marketingذرلق ظًٛ  انذساعاخ فٙ بدتٛةاخ ذغةٕٚق انخةذياخ        

يةةٍ انًلةةاْٛى انًعةةشدج انرةةٙ ٚصةةعة ذعشٚلٓةةا ٔذقًٛٛٓةةا تذقةةح ٔرنةة، تغةةثة انخصةةايص انرةةٙ ذُلةةشد تٓةةا   

ٔإَراظٓةةا ٔاعةةرٓ كٓا فةةٙ َلةةظ   Intangibilityانخةةذياخ يقاسَةةح تانغةةه  انًادٚةةح يصةةم عةةذو انًهًٕعةةٛح   

انٕقةةد ٔيةةٍ شةةى عةةذو انقةةذسج عهةةٗ ذخضُٚٓةةا، إلا بٌ ْةةزِ انذساعةةاخ ذرلةةق بٚضةةا عهةةٗ بٌ يلٓةةٕو ظةةٕدج   

انخذيةةح ٚةةُعكظ يةةٍ خةة ل ذقٛةةٛى انعًٛةةم )انًغةةرلٛذ يةةٍ انخذيةةح( نذسظةةح الايرٛةةاص بٔ انرلةةٕس انكهةةٗ             

Overall excellence or Superiority  ٍ خةة ل انٕفةةاء تًرطهثةةاخ انعًةة ء   فةةٙ بداء انخذيةةح، بٔ يةة

Meeting customer requirements        بٔ ْةٙ َرةاض انلةشس تةٍٛ ذٕقعةاخ ،Expectations   انًغةرلٛذ

، لأداء انخذيح انرٙ ٚؽصم عهٛٓا تانلعم )ادسٚةظ  Perceptionsانُٓايٙ نهخذيح انًًراصج ٔتٍٛ إدساكّ 

 Boulding et al., 1993; Cronin and Bolton 9118ب، ب، ادسٚةظ ٔانًشعةٗ    9117،  0290

and Drew,1991; Brown and Swartz,1989; Cronin and Taylor, 1992; 
Parasuraman et al., 1985 and 1988; Gronroos, 1984; Lewis and Booms,1983  ) إ ٌ

يٛةح  ذلٓى ٔذؽقٛق انعٕدج ٔانًؽاف ةح عهٛٓةا ًٚصةم انٛةٕو الاْرًةاو الأٔل تانُغةثح نًع ةى انًُ ًةاخ انخذ        

 ;Akroush, 2009) فةٗ انغةٕس  انًٛضج انرُافغةٛح انًغةرذايح   انطشٚق انصؽٛػ نرؽقٛق انًعاصشج ٔ
Pakdil and Aydin,2007; Pakdil and Harwood, 2005; Akan,1995)      



 

 

يُز بٔاخش انغثعُٛاخ يٍ انقشٌ انًا ٙ ٔذعذدخ انًؽألاخ يٍ ظاَة انثاؼصٍٛ نهكشةف عةٍ بتعةاد       

ٔصي يةّ    Sasser( فةإٌ   0290ٔٔفقا نًا ظاء فٗ دساعح )إدسٚظ، ٗ عثٛم انًصال ظٕدج انخذيح  فعه

، Physical aspectsانرًٛٛةةةض تةةةٍٛ ش شةةةح بتعةةةاد نعةةةٕدج انخذيةةةح ْٔةةةٗ انعٕاَةةةة انًادٚةةةح      بيكةةةُٓى 

 (Lehtinen andذٕصهد انذساعح انرةٙ قةاو تٓةا       ٔكزن، People، ٔالأفشاد Facilities ٔانرغٓٛ خ

(Lehtinen,1982     إنٗ بٌ ظٕدج انخذيح ذرعغذ فٙ ش شح بتعاد بعاعٛح ْةٙ انعةٕدج انًادٚةحPhysical 

quality         انرٙ ذرعهق تانثٛ ةح انًؽٛطةح ترقةذٚى انخذيةح، ٔظةٕدج انًُ ًةحOrganization quality   ٙٔانرة

 Interactive quality ذرعهق تالاَطثا  انزُْٙ عٍ انًُ ًح انرٙ ذقذو انخذيح، ٔبخٛشا انعٕدج انرلاعهٛح

ٔانرٙ ذًصم عًهٛاخ انرلاعم تٍٛ انعةايهٍٛ تًُ ًةح انخذيةح ٔانعًة ء بٔ انًغةرلٛذٍٚ انُٓةايٍٛٛ   إ ةافح        

انٗ بٌ ظٕدج انخذيح ذركٌٕ يةٍ ش شةح بتعةاد سيٛغةٛح، ؼٛةس       (  (Gronroos, 1984إنٗ يا عثق ذٕصم

ز٘ ًٚكةٍ ذقذًٚةّ ( ٔانرةٙ ًٚكةٍ قٛاعةٓا يةٍ       )يا ان Technical qualityًٚصم انثعذ الأٔل انعٕدج انلُٛح 

 Functionalانعًٛم ٔتطشٚقح يٕ ٕعٛح إنٗ ؼذ يا  بيا انثعذ انصاَٙ فاَّ ٚرًصم فةٙ انعةٕدج انٕظٛلٛةح    

quality  ٔانرٙ ذرعهق تانعًهٛاخ انخاصح ترقذٚى انخذيح )كٛف ذرى عًهٛح ذقذٚى انخذيح نهعًٛم ( ٔٚعكظ

ٔبخٛةةشا فةةاٌ انثعةذ انصانةةس ٚرعهةق تالاَطثةةا  انةزُْٙ عةةٍ انًُ ًةةح     انرلاعةم تةةٍٛ يقةذو انخذيةةح ٔانعًٛةم    

بٌ انثعذ انصاَٙ ٔانخاا تةانعٕدج انٕظٛلٛةح ٚعرثةش يًٓةا ٔؼاعةًا فةٙ ذقٛةٛى         Gronroosانخذيح  ٔٚشٖ 

ظٕدج انخذيح، بيا انثعذ انصانس فاَّ ٚرٕقف إنٗ ؼذ كثٛش عهٗ ذقٛةٛى انعًة ء نهعٕاَةة انلُٛةح ٔانٕظٛلٛةح      

يةا ذٕصةهد إنٛةّ بٚضةا انذساعةح انرةٙ قةاو تٓةا           Le Blanc and Nguyen (1988) ٚنكةذ نهخذيةح  كًةا   

Lehtinen and Lehtinen              يةٍ ذصةُٛف بخةش لأتعةاد ظةٕدج انخذيةح، ؼٛةس بيكةٍ انرًٛٛةض تةٍٛ ظةٕدج

ٔانرةةةٙ ٚقةةٕو انعًةةة ء تةةةانؽكى عهٛٓةةا بشُةةةاء ذقةةذٚى انخذيةةةح، ٔظةةةٕدج     Operations qualityانعًهٛةةاخ  

 انرٙ ٚؽكى عهٛٓا انعً ء ٔنكٍ تعذ ذقذٚى انخذيح تانلعم    Outputs qualityانًخشظاخ 

يٍ بيةٓش انذساعةاخ انرةٙ ذًةد فةٙ        (Parasuraman, et.al. 1985)ٔذعرثش انذساعح انرٙ قذيٓا      

ْزِ انلرشج ٔكاٌ نٓا إعٓاياذٓا انكثٛشج ٔصذاْا انٕاع  ؼٛس بيكٍ ذؽذٚذ ٔاخرثاس بتعةاد ظةٕدج انخذيةح    

عششج بتعاد ْٙ: انعٕاَة انًهًٕعةح فةٙ انخذيةح، ٔالاعرًادٚةح، ٔالاعةرعاتح، ٔالاذصةالاخ،       يًصهح فٙ 

ٔانًصةةذاقٛح، ٔظةةذاسج انعةةايهٍٛ، ٔذلٓةةى اؼرٛاظةةاخ انعًةة ء، ٔعةةٕٓنح انٕصةةٕل نهخذيةةح، ٔالأيةةاٌ،         

( ذًكةٍ َلةظ انثةاؼصٍٛ    9199ٔانع قح انطٛثح بٔ انرعاطف ي  انعًة ء  ٔفةٗ دساعةرٓى ان ؼقةح  عةاو )     

ديط ْزِ الأتعاد انعشش فٙ خًظ فقط )انعٕاَة انًهًٕعح فٙ انخذيح، ٔالاعرًادٚح ، ٔالاعرعاتح، يٍ 

تذساعةح ظةٕدج انخذيةح      Malhotra, 2005))ٔالأياٌ، ٔانع قح انطٛثح بٔ انرعاطف ي  انعً ء(  ٔقةاو  

ذلةةأخ فةٗ عةذج بعةةٕاس دٔنٛةح ٔذٕصةم إنةةٗ بٌ بتعةاد ظةٕدج انخذيةةح ذرلةأخ فةٙ ْةةزِ الأعةٕاس تغةثة           

 (  (Jaboun and Khalifs, 2005هد دساعةح  انعٕايةم الاقرصةادٚح ٔالاظرًاعٛةح ٔانصقافٛةح  كًةا ذٕصة      

إنةةٗ بٌ بتعةةاد ظةةٕدج انخذيةةح انًصةةشفٛح لا ذضٚةةذ عةةٍ بستعةةح يًصهةةح فةةٙ انًٓةةاساخ انشخصةةٛح نًقةةذيٙ     

تعةاد ظةٕدج   انخذيح، ٔالاعرًادٚح، ٔانقةٛى، ٔالاَطثةا  انةزُْٙ  ٔ بشثرةد تعةر انذساعةاخ الأخةشٖ بٌ ب       

خذيح انطٛشاٌ انًذَٙ ْٙ عرح يًصهح فٙ الاعرًادٚح، ٔالاعرعاتح، ٔانرعاطف، ٔظٕدج انطعاو، ٔظةٕدج  

 ,International Aviation Reportsانًشةةشٔتاخ انكؽٕنٛةةح، ٔظةةٕدج انًشةةشٔتاخ وٛةةش انكؽٕنٛةةح ) 

عرًادٚةةح/ انصقةةح، (، بٔ ْةةٙ شًاَٛةةح يًصهةةح فةةٙ انعةةايهٍٛ، ٔانعٕاَةةة انًهًٕعةةح، ٔالاعةةرعاتح، ٔالا  2007

ٔبخٛةشا    ((Pakdil and Aydin, 2007ًَٔارض انةشؼ خ، ٔادذاؼةح، ٔانصةٕسج انزُْٛةح، ٔانرعةاطف )     

بٌ بتعةاد ظةٕدج خذيةح انُقةم انعةاو ْةٙ        (Randheer, et.al., 2011 )فقذ بشثرد انذساعةح انرةٙ قةاو تٓةا     

عةةرح بٚضةةا يًصهةةح فةةٙ انعٕاَةةة انًهًٕعةةح، ٔالاعرًادٚةةح/ انصقةةح، ٔالاعةةرعاتح، ٔالأيةةاٌ، ٔانرعةةاطف،       

 ٔانصقافح 



 

 

 

 

 

 

 

 ل١بط ٚرم١١ُ عٛدح اٌخذِخ: -3
نشوى يةةٍ ذعةةذد انًُةةارض انرةةٙ ذةةى انرٕصةةم إنٛٓةةا فةةٙ بدتٛةةاخ ذغةةٕٚق انخةةذياخ نقٛةةاط ٔذقٛةةٛى ظةةٕدج      تةةا

دساوااابد ٚاٌزٛلؼااابد ّٔاااٛرط اٌفغاااٛاد ثااا١ٓ اإ بكصشْةةةا ظةةةذلا ٔإعةةةرخذايا كةةةم يةةةٍ  إلا بٌانخذيةةةح، ،

ٔحااااٛ ا دا  اٌفؼٍااااٝ ٌٍخذِااااخ  ّٔااااٛرط ارغب٘اااابد اٌؼّاااا    ٚ ،”SERVQUAL”ٚاٌّؼااااشٚس ثبعااااُ 

 ”. SERVPERF”ٚاٌّؼشٚس ثبعُ 

ٚعرًذ ْةزا  SERVQUAL  (Parasuraman et .al., 1985 and 1988  :)اٌفغٛاد    أٚلا: ّٔٛرط

انًُٕرض عهٗ قٛاط ظٕدج انخذيح يٍ خ ل عششج بتعاد سيٛغةٛح ْةٗ انعٕاَةة انًهًٕعةح فةٗ انخذيةح،       

ٔادعرًادٚةةح ٔانصقةةح، ٔادذصةةالاخ، ٔادعةةرعاتح، ٔذلٓةةى ادؼرٛاظاذٕانٕصةةٕل نهخذيةةح، ٔانًصةةذاقٛح،      

فعةٕاخ   ٔظذاسج انعايهٍٛ، ٔالأياٌ، ٔانرعاطف  ٔٚعرًذ ْزا انًُٕرض فٗ قٛاط ْزِ الأتعاد عهةٗ خًةظ  

 (:0290، 0225)إدسٚظ،  سيٛغٛح، ْٗ كًا ٚهٗ

 ٌٝٚ ذُرط عٍ الاخر ف تٍٛ ذٕقعاخ انًغرلٛذٍٚ انُٓايٍٛٛ َؽٕ يغرٕٖ الأداء انًًراص  :اٌفغٛح ا

نهخذيةةح انًعُٛةةح انرةةٙ ذقةةذيٓا يُ ًةةح انخذيةةح، ٔتةةٍٛ ادساكةةاخ إداسج انثشَةةايط ٔانكهٛةةح نرٕقعةةاخ       

د فعٕج عةهثٛح فةاٌ رنة، ٚشةٛش إنةٗ ععةض ادداسج عةٍ يعشفةح         انًغرلٛذٍٚ انُٓايٍٛٛ  فلٙ ؼانح ٔظٕ

 ٔذلٓى اؼرٛاظاخ ٔيرطهثاخ انعً ء، ٔانعكظ صؽٛػ 

 ذُرط عٍ الاخةر ف تةٍٛ ادساكةاخ ادداسج نًٕاصةلاخ انثشَةايط انًقةذو نهعًة ء،        اٌفغٛح اٌضب١ٔخ :

لٗ ؼانةح ٔظةٕد فعةٕج    ٔتٍٛ ادساكاذٓى نرٕقعاخ ْنلاء انًغرلٛذٍٚ انُٓايٍٛٛ ؼٕ انخذيح انًًراصج  ف

عهثٛح فاٌ ْزا ٚعُٗ بَةّ تةانشوى يةٍ بٌ إدساة ادداسج نرٕقعةاخ انعًة ء فاَةّ نةى ٚةرى ذشظًةح ْةزِ           

انرٕقعةةةاخ إنةةةٗ يٕاصةةةلاخ يؽةةةذدج ٔفعهٛةةةح فةةةٙ انخذيةةةح انًقذيةةةح تغةةةثة قٛةةةٕد ذرعهةةةق تةةةانًٕاسد    

 ح، ٔانعكظ صؽٛػ ٔاديكاَٛاخ، بٔ انرُ ٛى، بٔ عذو قذسج ادداسج عهٗ ذثُٗ فهغلح انعٕدج انشايه

 ذ ٓش تغثة كةٌٕ يٕاصةلاخ انخذيةح انًقذيةح تانلعةم نهعًة ء لا ذرطةاتق ية  يةا           :اٌفغٛح اٌضبٌضخ

ذذسكّ ادداسج تخصٕا ْزِ انًٕاصلاخ  ٔفٙ ؼانح ٔظٕد فعٕج عةهثٛح فةاٌ ْةزا ٚعُةٗ اخةر ف      

يغةةرٕٖ داسج ، ٔرنةة، تغةةثة ذةةذَٗ ادٍ يةةا ذذسكةةّ نهعًةة ء عةةتانلعةةم  حانًقذيةةانخذيةةح يٕاصةةلاخ 

انلُٛةح  بٔ انقةذساخ  اخ تغةثة افرقةاس انعةذاس   انعةايهٍٛ  الأداء انخاا تًقذيٙ انخذيح )٘ عٕء بداء 

 (، ٔانعكظ صؽٛػ فٗ انعًم ، بٔ عذو الانرضاونذٚٓى بٔ عذو ٔظٕد انذافعٛح نهعًمٔانغهٕكٛح، 

 عة ٌ  ٍ يةا ٚةرى اد  ح نهعًة ء عة  انًقذية انخذيةح  ذؽذز تغثة اخر ف يٕاصةلاخ   :اٌفغٛح اٌشاثؼخ

لةٙ ؼانةح ٔظةٕد فعةٕج عةهثٛح فةاٌ       ف  ا ٔيٕاعٛذ ذغةهًٛٓا عُّ بٔ ٚقذو يٍ ٔعٕد عٍ يغرٕٖ ظٕدذٓ

 ، ٔانعكظ صؽٛػ انًُ ًح انرٗ ذقذو انخذيحْزا ٚشٛش إنٗ ٔظٕد خهم فٙ انًصذاقٛح ٔانصقح فٙ 

 ذعرثةةش انًؽةةٕس انشيٛغةةٙ نًقٛةةاط انعةةٕدج، ؼٛةةس ذشكةةض عهةةٗ الاخةةر ف تةةٍٛ    اٌفغااٛح اٌخبِغااخ :

انلعم ٔتٍٛ ذٕقعاذٓى لأداء ح تانًقذيانخذيح نًغرٕٖ بداء )انعً ء( دساكاخ انًغرلٛذٍٚ انُٓايٍٛٛ إ

لةٙ ؼانةةح ٔظةةٕد فعةةٕج عةهثٛح فةةاٌ ْةةزا ٚعُةٗ عةةٕء يغةةرٕٖ ظةةٕدج    ف  جٔانًًرةةاص ج انًُةةاظشانخذيةح  

، عةةٍ انخذيةةح  تعةةذو انش ةةا  عًةة ء(، ٔيةةٍ شةةى يةةعٕس انًغةةرلٛذٍٚ انُٓةةايٍٛٛ )ان    انخذيةةح انًقذيةةح 

 ، ٔانعكظ صؽٛػ يُ ًح انخذيحؼرًالاخ انشكٕٖ ٔانرزيش ٔذكٍٕٚ الاَطثاعاخ انغٛ ح عٍ ٔا

 

 SERVPERFصب١ٔب: ّٔٛرط اإرغب٘بد ٔحٛ أدا  اٌخذِخ اٌّمذِخ 

)                                                               Cronin & Talyor,1992 and 1994 :) 

انعًة ء ) انًغةرلٛذٍٚ انُٓةايٍٛٛ     Attitudesٚعرًذ ْزا انًُةٕرض عهةٗ انقٛةاط انًثايةش دذعاْةاخ      

يٍ انخذيح( َؽٕ بداء انخذيح انًقذيح نٓى تانلعم، ٔرن، يٍ خ ل يعًٕعح يةٍ انًقةاٚٛظ انرةٙ ذغطةٙ     



 

 

رٙ ٚؽصم ٔان SERVQUALالأتعاد انعشش الأعاعٛح نعٕدج انخذيح انرٙ ايرًم عهٛٓا انًُٕرض انغاتق 

ٔقذ ذى ذطثٛق ْزا انًُٕرض عهٗ انعذٚذ يٍ انخذياخ فٗ انعذٚذ يٍ انةذٔل ٔاشثةد    عهٛٓا انعً ء تانلعم 

، إدسٚةةظ ٔانًشعةةٗ،  9116فعانٛرةةّ ٔصةة ؼٛرّ ندعةةرخذاو تغةةٕٓنح فةةٗ انرطثٛةةق اانعًهةةٗ )إدسٚةةظ،     

9118 ،(Edrees and AlGhais, 1996;     
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خةة ل يشاظعةةح بدتٛةةاخ راخ انصةةهح تًٕ ةةٕ  انثؽةةس تصةةٕسج يثايةةشج بٔ وٛةةش يثايةةشج،  يةةٍ 

بيكٍ ذصُٛف انذساعاخ انًُشٕسج فٙ ْةزا انصةذد ٔفقةا نطثٛعةح ٔيرغٛةشاخ انثؽةس انؽةانٗ إنةٗ شة ز          

 يعًٕعاخ ْٙ ظٕدج انخذيح، انش ا ٔانًٛم نركشاس انغهٕة، ٔبخٛشا انخذيح انرهٛلضَٕٚٛح 
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انةةزٖ  SERVQUALفًٛةةا ٚرعهةةق تانذساعةةاخ انرةةٙ ذُأنةةد ظةةٕدج انخذيةةح، فقةةذ ذةةى اعةةرخذاو يقٛةةاط      

كةذداج نقٛةاط ظةٕدج انخذيةح فةٙ      ٔعةثق اديةاسج إنٛةّ     Parasuraman, et.al, 1985, 1988) ) اقرشؼّ

، ٔفةٙ  (Riadh ,2009)انعذٚذ يٍ انذساعاخ، ٔيُٓا دساعح ذى إظشااْا فةٙ قطةا  انًصةاسف انكُذٚةح     

 ٕء يا ذٕصهد إنّٛ انذساعح، ٔيٍ ٔظٓح َ ش يذٚش٘ انًصاسف انكُذٚح فإٌ انعايهٍٛ فٙ انخطةٕ   

الأيايٛح فٙ واٚح الأًْٛح فٙ إَشةاء ٔانًؽاف ةح عهةٗ انٕ ة  انرُافغةٙ نهثُةٕة، كةزن، تةانرطثٛق عهةٗ          

نرؽقةق  ذساعةح ذطثٛقٛةح تغةشا ا   ت  ) Zhou and Pritchard; 2009(قطا  انغٛاؼح ؼـٛس قاو كةم يةٍ   

فةةٙ يةٍ ظةٕدج خذيةح انةٕك خ انغةٛاؼٛح  فةٙ قٕاَغرشةٕ تعُةٕب انصةٍٛ يةٍ يُ ةٕس انعًة ء  ٔبٚضةا              

( ٔانرٙ ذعرثش ايرذاداس نهذساعاخ انرٙ ذٓرى تقٛاط ظٕدج انخذيح، ٔرن، ترطثٛةق  9117دساعح )إدسٚظ، 

فةٙ يعةال انخذيةح انصةؽٛح انؽكٕيٛةح فةٙ         (SERVQUAL)قٛاط انلعٕج تٍٛ اددساكاخ ٔانرٕقعةاخ ي

بظٓةةشخ انُرةةايط بٌ يقٛةةاط انلعةةٕج ٚرًرةة  تذسظةةح عانٛةةح إنةةٗ ؼةةذ يةةا تانصثةةاخ         ، ؼٛةةس دٔنةةح انكٕٚةةد 

ٔذؽذٚةذ الأًْٛةح انُغةثٛح     ،ٔانًصذاقٛح فةٙ ذلغةٛش انرثةاٍٚ فةٙ انعةٕدج انكهٛةح انًذسكةح نهخذيةح انصةؽٛح         

 .لأتعادْا ٔعُاصشْا انًخرهلح

فقةذ اعةرٓذفد دساعةح     ،SERVPERF، ٔيقٛةاط  SERVQUALٔفٙ يؽأنح نهًقاسَةح تةٍٛ يقٛةاط    

فةةٗ قٛةةاط ظةةٕدج انخذيةةح  انًقٛاعةةٍٛ ( انرؽقةةق يةةٍ ظةةذٖٔ كةةم يةةٍ ْةةزٍٚ  9118)إدسٚةةظ ٔانًشعةةٗ ،

يؽأنةح اخرٛةاس انًقٛةاط الأكصةش صة ؼٛح      كم يٍ انخذيح انًصشفٛح ٔخذيح انطٛشاٌ، ٔ تانرطثٛق عهٗ

نرقٛٛى ظٕدج انخذيح يٍ يُ ةٕس انعًٛةم  ٔذٕصةهد َرةايط انذساعةح إنةٗ بٌ يقٛةاط الأداء انلعهةٗ ٚرًرة           

تةُلظ انطشٚقةح ؼأنةد     تًقذسج بكثش عهٗ ذلغٛش انرثاٍٚ فٙ انعٕدج انكهٛةح انًذسكةح يةٍ ظاَةة انعًة ء     

صؽٛح فٙ انًغرشلٛاخ انعايعٛةح  ٔانخاصةح، تاعةرخذاو    ( قٛاط ظٕدج انخذيح ان0228دساعح )ادياو، 

نرؽذٚةةذ بًٚٓةةا بكلةةذ فةةٙ ذلغةةٛش انرثةةاٍٚ فةةٙ ظةةٕدج انخذيةةح انصةةؽٛح انًقذيةةح      َلةةظ انًقٛاعةةٍٛ انغةةاتقٍٛ  

ٚغةاعذ   SERVPERF نهًش ٗ، ؼٛس ذٕصهد إنٗ بٌ قٛاط ظٕدج انخذيح انصؽٛح تاعةرخذاو يقٛةاط  

ؼٛس إَّ ٚلغش قةذساس بكثةش يةٍ انرثةاٍٚ فةٙ       SERVQUALعهٗ انؽصٕل عهٗ َرايط بفضم يٍ يقٛاط 

ظٕدج انخذيح انصؽٛح انًذسكةح عةٕاء فةٙ انًغرشةلٛاخ انعايعٛةح بٔ انخاصةح، يًةا ٚعُةٙ بفضةهٛح ْةزا           

   انًقٛاط فٙ انؽكى عهٗ ظٕدج انخذيح انصؽٛح 

ٌ ٔبخٛشا فقذ بشثرد انعذٚذ يةٍ انذساعةاخ انرةٙ اْرًةد تعةٕدج انخذيةح فةٙ يُ ًةاخ الأعًةال إنةٗ ب              

 Performanceُْاة ع قح اٚعاتٛح ؼقٛقٛح تٍٛ ظٕدج انخذيةح انًذسكةح يةٍ ظاَةة انعًة ء ٔتةٍٛ بداء       

يُ ًةةح انخذيةةح عةةٕاء كةةاٌ ْةةزا الأداء ذغةةٕٚقٗ بٔ يةةانٙ يرًةةص  فةةٙ انًثٛعةةاخ، ٔانؽصةةح انغةةٕقٛح،          

 ٙ  ، ٔانشةةٓشج، ٔادٚةشاداخ، ٔانشتؽٛةةح، ٔانعايةةذ عهةةٗ الاعةةرصًاس، ٔانًُةةٕ فةةٙ انغةةٕس، ٔانًشكةةض انرُافغةة
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ٔانرًٛةةض فةةٙ انغةةٕس  إ ةةافح إنةةٗ خلةةر انركهلةةح، ٔصٚةةادج ادَراظٛةةح، ٔصٚةةادج س ةةاء ٔٔلاء انعًةة ء       

(Randheer, et al., 2011; Hersh,2010; Santouridis, and Panagiotis 2010; Akroush, 

2009;  Riadh, 2009; Lai and Cheng,2005; Malhotra,2005; Kee-hung and 
Sdwin,2005; Chumpitaz and Paparoidamis, 2004; Duncan and Elliott, 2002; 
Haksiki and Donkeun,2000; Zeithaml,2000; Chang and Chen, 1998; Inhofe and 

Brent,1998; Ennew and Binks,1996; Zeithaml,1996; Edris,Th.and Al-Ghais,1996; 

Rust et.al.,1995; McAlexander,et.al.,1994; Lewis,1993; Babakus and 

Mangold,1992; Bolton and Drew,1991; Gavin,1983; Shapro,1983)    ٖيةٍ َاؼٛةح بخةش  

( بٌ انش ا انزٖ ٚرؽقق نذٖ انعًٛم يٍ ظٕدج انخذيةح  Circk and Spencer, 2011إدعٗ كم يٍ )  

 ٗ انغٕس   فغح انششعح ٗ يٍ ذٕقعاذّ ٔرن، فٗ ظم ًَٕ انًُافَلا ذًصم إلا انؽذ الأد اٚؽصم عهٛٓانرٗ 
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بٔ انخذيح الأداء انًذسة نهًُرط ُٚ ش إنٗ س ا انعًٛم عهٗ إَّ َراض عًهٛح انًقاسَح انرٗ ذرى تٍٛ       

انكايهح، ؼٛس  تٕاعطح انعًٛم ٔتٍٛ ذٕقعاذّ انرٗ ذغثق رن،، ْٕٔ َٕعا يٍ انشعٕس تانغثطح ٔانغعادجب

ْةةزا ًصةةم بٌ إعةةرٓ كّ نهًُةةرط ٚقاتةةم إؼرٛاظاذةةّ ٔسوثاذةةّ ٔبْذافةةّ ٔوٛشْةةا يةةٍ انً ةةاْش انًشذثطةةح ت    

(  ٔقذ ذثٍٛ يٍ يشاظعح انذساعاخ انًثكشج فٗ ْةزا انصةذد بَٓةا ذشكةض عهةٗ      Oliver, 1997انشعٕس) 

 ,Oliver and DeSarbo) قٛةٛى نًةا تعةذ انشةشاء تانُغةثح نقةشاس يةشاء يؽةذد        يس ا انعًٛم كؽكى ٔ

1988; Wilton and Nicosia, 1986; Bearden and Teel, 1983; Churchill and 

Suprenant, 1982; Oliver, 1979 .) بخشٖ، ٚةشٖ انةثعر بٌ س ةا انعًٛةم ٚرُةايٗ      ومن ناحية

كُرٛعةةح نخثةةشاخ يرشاكًةةح يةة  عةةهعح بٔ خذيةةح يةةا ٔنةةٛظ يعةةشد إعةةرٓ كّ نٓةةزِ انغةةعح بٔ انخذيةةح تعةةذ  

 ٔ كًةا ب ةاف انةثعر بٌ يلٓةٕو      (.;Anderson, et.al., 1994; Bayus, 1992)  اؼةذج يعايهةح 

    ّ  ,Yi, 1990; Marr and Crosby) انش ا يرعذد الأتعاد، ٔانزٖ ٚرضًٍ انش ةا عةٍ انًُةرط َلغة

والرضااا ناءااام الاتيحااات حيااع قاا ا الحيةااات الدلةااية الا تاولااة ماال الحاياا  و اا ا م ا  ااة      (، 1992
 ,Ostrom and Lacobucciع يهااا، والرضااا عاان ماابمات مااا  حااب التياال )  قىةحاقااأ نو ال قااى  

1995.)  
 

س ا انعًٛم ٔانًٛةم نركةشاس انشةشاء/    إ افح إنٗ يا عثق فقذ إْرًد انعذٚذ يٍ انذساعاخ تكم يٍ      

 ;e.g., Hersh, 2010; Santouridis, and Panagiotis 2010; Birgit ,2008))انرعايةةم
Donkeun,2000; Haksiki and and Donkeun,2000; McAlexander, et.al.,1994; 

Boulding, et. al. 1993     بظٓةشخ دساعةح     ٔتشة  يةٍ انرلصةٛم(Chang et. al, 2009)    بٌ ظةٕدج

ٌ دسظةح    كًةا ذثةٍٛ ب  عهٗ س ا انعً ء شى تعذ رن، ذنشش عهةٗ ٔلاء انعًة ء  ذنشش انخذيح ادنكرشَٔٛح 

ٔبٚضةا      صٚةادج انرٕقعةاخ نهقًٛةح، ٔذةُخلر تاَخلةاا انرٕقعةاخ نهقًٛةح       س ا ٔٔلاء انعً ء ذشذل  ي

قٕٚح تٍٛ ظٕدج انخذيح انًصشفٛح عثةش  إٚعاتٛح ع قح بٌ ُْاة بكذخ   (Michel et. al, 2009) دساعح

ادَرشَةةد يةةٍ خةة ل َ ةةاو انًعهٕيةةاخ انًرةةٕفش عهةةٗ انشةةثكح َٕٔعٛةةح انخذيةةح انًصةةشفٛح ٔتةةٍٛ س ةةا   

( عةٍ  Pakdil, and  Harwood, 2005; McAlexander, et.al.,1994)   ٔكشةلد دساعةح  انعًة ء 

 انع قح انطشدٚح تٍٛ ظٕدج انخذيح ٔس ا انًش ٗ  

  (Haksiki and Donkeun,2000; Birgit,2008; Hersh, 2010)اخ بخةشٖ ) دساعة كًةا ذٕصةهد     

دج ظٕدج انخذيح ي  صٚابٌ تٍٛ ظٕدج انخذيح ٔيغرٕٖ س ا انعً ء، ٔيٕظثح ع قح خطٛح إنٗ ٔظٕد 

ظةٕدج انخذيةح   ذضاٚذ يغةرٕٖ  كٍ نالأشش ادٚعاتٙ نًعذل انش ا ٔعذو انش ا، ٔٚضٚذ ٔعُذ َقطح يعُٛح 

هشةةشكح، ٔتانرةةانٙ لا ٚكةةٌٕ يةةٍ انؽكًةةح صٚةةادج انعةةٕدج إرا ؼققةةد    نإنةةٗ يةةا لا َٓاٚةةح لا ٚؽقةةق يكاعةةة   



 

 

ًقثٕل عُذ انعً ء، ٔتانرانٙ لا ٚعة عهٗ انششكاخ انقلض فٕس يغةرٕٖ انعةٕدج انًطهةٕب     انًغرٕٖ ان

 كثٛشج فٙ ذؽغٍٛ َٕعٛح انخذيح إعرصًاساخ لأٌ رن، ٚرطهة 

ٔيٍ انذساعاخ انرةٙ ؼأنةد  كشةف انع قةح تةٍٛ ظةٕدج انخذيةح ٔع قرٓةا تانش ةا ٔانُٛةح فةٙ            

بٌ انلشٔس انلشدٚح تٍٛ انًغرٓهكٍٛ نٓةا ذةذشٛش كثٛةش فةٙ       (John ,2003إعادج انششاء بٔ ؽد دساعح )

ٓه، تانش ا َٔٛرّ فٙ إعةادج انشةشاء، ٔقةذ    انؽكى عهٗ يذٖ ظٕدج انخذيح انًقذيح، ٔكزن، يعٕس انًغر

خر فاخ انشخصٛح نهًغةرٓهكٍٛ نٓةا ذةذشٛش يرلةأخ     ذٕصهد انذساعح إنٗ بٌ يكَٕاخ ظٕدج انخذيح ٔاد

 Feng-Cheng)عهٗ ذقٛٛى انعً ء نعٕدج انخذيح ٔانشعٕس تانش ا َٕٔاٚا إعادج انششاء  ٔفٗ دساعح 

شةش إٚعةاتٙ كثٛةش ٔيثايةش عهةٗ ٔلاء انعًة ء  ٔكةزن،        انُرايط بٌ س ةا انعًة ء نةّ ب    بظٓشخ  (2010,

، بٌ َٛح انعًة ء انًعهُةح نهشةشاء نٛغةد دايًةا  ةًاٌ نهغةهٕة         (Blery et. al, 2009)بظٓشخ دساعح 

انلعهٙ نهششاء، ٔنكُٓا بكذخ عهٗ ٔظٕد ع قح تٍٛ ظٕدج انخذيح ٔانُٛةح نهشةشاء   ٔعهةٗ انُقةٛر يةٍ      

بَّ  لا ًٚكٍ اعرخذاو انش ا بٔ انٕلاء فٙ انؽكى عهٗ َٛةح   (Yomnak,2007رن، فقذ بظٓشخ دساعح )

 ٚعة انرشكٛض عهٗ بتعاد ظٕدج انخذيح  انعً ء فٙ انرُثن تغهٕكٓى فٙ انًغرقثم، ٔبَّ 
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نقٛاط ظٕدج انخذيح تانرطثٛق عهٗ قُاج الأخثةاس    (Komsic, and Valcic,2015)فقذ بظٓشخ  دساعح 

بٌ انخذيح انرهٛلضَٕٚٛح انخاصح ترثادل انًعهٕيةاخ   SERVQUAL انكشٔاذٛح تاعرخذاو ًَٕرض انلعٕاخ

ؼرلةا  تانًشةاْذٍٚ فةٙ    يغرٕٖ ظٕدذٓا ٔرن، ؼرٗ ذغرطٛ  ادذؽغٍٛ ٔالأخثاس انرهلضَٕٚٛح تؽاظح إنٗ 

( انرةةٙ عةةعد انةةٗ  Zeitoun, 2006دساعةةح )  كًةةا بٌ ُْةةاة عةةٕس انخذيةةح ادخثاسٚةةح ٔصٚةةادج عةةذدْى

ذؽذٚةةذ بًْٛةةح ظةةٕدج انخذيةةح ٔذذشٛشْةةا عهةةٗ انقةةشاس انشةةشايٗ نهًغةةرٓه، فةةٙ عةةٕس خذيةةح انرهٛلضٚةةٌٕ        

ٚعرثةش يةٍ   نصقةح  اانًرعهةق ت ثعةذ  نثبظٓةشخ انُرةايط اٌ ظةٕدج انخذيةح ٔخاصةح      ؼٛةس  ،  Pay TVانًذفٕ  

يرشاة فةٙ خذيةح انرهٛلضٚةٌٕ    ح انرٙ كاٌ نٓا دٔس فٙ اذخار انًشرشكٍٛ قشاساس تإنغاء ادٛانعٕايم انشيٛغ

 انًذفٕ      

ذشٛش يشةةاْذج انقُةةٕاخ انلضةةايٛح انعشتٛةةح انخاصةةح عهةةٗ يشةةاْذج انقُةةٕاخ انؽكٕيٛةةح  فًٛةةا ٚرعهةةق ترةةٔ    

( اسذلةا  كصافةح يشةاْذج انقُةٕاخ     0229ٔ دساعح )ظةاد،   (Hamdy ,2007)انًصشٚح بظٓشخ دساعح 

بٌ داف  انرغهٛح ٚذذٙ  انثشايط، ٔعهٗ انقُٕاخ انؽكٕيٛح فٗ انعاَة انرقُٙ ٔ يقذيٗ ٓا ٔذلٕق، انخاصح

ٔكاٌ يٍ بتشص َقةا  انضةعف فةٗ      عهٗ سبط دٔاف  ذعشا انًشاْذٍٚ نهلضايٛاخ انًصشٚح انخاصح

انرٗ خثةاس الأعةذو يصةذقّٛ   ٔبٌ تشايعٓا عطؽٛح ٔذقهٛذٚةح،  ِ انذساعح ٔفقا نُرايط ْزانقُٕاخ انؽكٕيٛح 

 Payنٗ سصذ  خذيح انرهٛلضٌٕٚ انًذفٕ  فٙ يصش إععد تعر انذساعاخ إ افح إنٗ رن، فقذ   ذثصٓا

TV  ْٖةةةزِ انذساعةةةاخ دساعةةةح  تةةةٍٛ يةةةٍ   نعةةةم قثةةةال انًشةةةاْذ انًصةةةشٖ عهةةةٗ ْةةةزِ انقُةةةٕاخ  إٔيةةةذ

لضٌٕٚ انًذفٕ  فٗ يصش ٔانرٙ بظٓشخ فٙ َرايعٓا بٌ ْثةٕ   ( ؼٕل ذثُٗ خذيح انرهٛ 0225)ياٍْٛ،

   يرشاة فٗ انقُٕاخ انًشلشجبعثاب ادتٍٛ يغرٕٖ انثشايط فٗ انرهٛلضٌٕٚ انًصشٖ يٍ 

ذعاْةةاخ انعًٓةةٕس انًصةةشٖ َؽةةٕ خذيةةح انةةذف  يقاتةةم  إ( ؼةةٕل 0222دساعةةح ) َةةذا،ُْٔةةاة بٚضةةا     

ح ْةزِ انخذيةح ن ةشٔف انًعرًعةاخ انعشتٛةح،      ٔانرٙ اعرٓذفد انكشف عةٍ يةذ٘ ي يًة    PPVانًشاْذج 

خذيح انةذف  يقاتةم   َؽٕ ذعاِ انغهثٙ نهعًٕٓس خهصد انذساعح إنٗ عذج َرايط يٍ بًْٓا عٛادج ادؼٛس 

كةةزن، ٔذعةةاِ انغةةهثٙ، قرصةةاد٘ فةةٗ عةةٛادج ٔتةةشٔص ْةةزا اد  انًشةةاْذج، ٔظٓةةٕس ذةةذشٛش كثٛةةش نهعايةةم اد  

ْرًد دساعةح  ٔبخٛشا إ يرشاة يغرقث س فٗ ْزِ انخذيح نذٚٓى َٛح ندْنلاء انزٍٚ ذرٕافش َخلاا َغثح إ

ذعاْةاخ انُخثةح ٔانعًٓةٕس انعةاو     عهةٗ إ ( تشصذ ٔقٛاط ذذشٛش انًًاسعاخ ادع يٛةح  0292، )عهًٛاٌ

http://search.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/John,+Jeannie+Denise/$N?accountid=63189
http://search.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/Yomnak,+Tortrakul/$N?accountid=63189
http://search.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/Komsic,+Jelena/$N?accountid=40625
http://search.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/Zeitoun,+Amira+A/$N?accountid=63189


 

 

 

 

 

 

ٔ   بعةظ ٔيعةاٚٛش يُٓٛةح    ذرًصم فٗ  شٔسج ٔكاَد بْى انُرايط  انثشايط،َؽٕ انضٕاتط انًُٓٛح فٙ 

ٔ شٔسج ٔ   يٛصةاس يةشف إع يةٗ نهًًاسعةاخ ادع يٛةح فةٙ        انثشايط،ٔبخ قٛح لاخرٛاس يقذيٗ 

يصةةش نضةةثط انًًاسعةةاخ ادع يٛةةح، ٔبٌ ٚشكةةض يٛصةةاس انشةةشف ادع يةةٗ عهةةٗ بخ قٛةةاخ ظًةة           

 ٔانثعذ عٍ انرؽٛض   انلشد،انًعهٕياخ ٔاؼرشاو خصٕصٛح 

ً عاٛدح  ٚ اٝ ظاٛ  واً ِاب عاجك  إٔاب ٔغاذ أٔاٗ لا رٛعاذ دساعاخ رغا٠ٛم١خ رٕبٌٚاذ ثبٌزمصاٝ ٚاٌزح١ٍا              

اٌخذِااخ اٌز١ٍفض١ٔٛ٠ااخ ثصاافخ ػبِااخ ٚاٌخذِااخ اٌز١ٍفض١ٔٛ٠ااخ اٌّمذِااخ ِاآ اٌز١ٍفض٠ااْٛ اٌّصااٝ، ٚرؼزّااذ  

( ٌم١اابط ٚرم١اا١ُ عااٛدح اٌخذِااخ    SERVQUALٚ ، SERVPERFػٍااٝ أحااذ اٌّم١بعاا١ٓ اٌشااٙش٠ٓ )  

 ٚ مب إدساوبد اٌّشب٘ذ٠ٓ ثاػزجبسُ٘ اٌحىُ اٌشئ١غٝ ػٍاٝ عاٛدح اٌخذِاخ. وّاب ٌاُ رزاٛ ش ثؼاذ دساعاخ        

رغ٠ٛم١خ رحذد ِذٜ رأص١ش أثؼبد ٚػٕبصش عٛد اٌخذِخ اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ ػٍٝ وً ِٓ سظب اٌّشب٘ذ ١ٍِٚاٗ  

 ٌزىشاس اٌّشب٘ذح، ٌٚؼً ٘زا ِب ئ٘زّذ ثٗ اٌذساعخ اٌحب١ٌخ. 

 

 ِشىٍخ ٚأعئٍخ اٌجحش: -5

انعًهٛةةح تشةةكم   ّذقٛةةٛى َرايعةة، اٖ ٚعةةة ع يةةٙ ٚعةةة بٌ ٚكةةٌٕ يغةةرًشاس إٌ ذطةةٕٚش انًُةةرط اد

ٙ ذؽغةٍٛ ٔذع ةٛى يةشدٔدِ اد   يٍ شةى  دٔس٘ نهٕقٕف عهٗ إٚعاتٛاذّ ٔعهثٛاذّ، ٔ ّ لا   ٔانؽقٛقةح بَة  ع ية

انعٕدج، ؼٛس ٚعة بٌ انرٕظّ تإلا فقط عثٛم بياو انقُٕاخ انرهٛلضَٕٚٛح انرٙ ذعًم تانًلٕٓو الاقرصاد٘ 

ذقاتةم ذٕقعاذةّ فًٛةا ٚرعهةق تةانًٕاد      ٔانًشاْذ انًصةشٖ  ٔسوثاخ إنٗ ذهثٛح اؼرٛاظاخ ُْا ذٓذف انعٕدج 

يةةٍ َشةةشاخ بخثةةاس، ٔتةةشايط إخثاسٚةةح، ٔتةةشايط يرُٕعةةح، ٔدسايةةا، ٔعةةًُٛا،       انًقذيةةح نةةّ   يٛةةح ادع

 ٔسٚا ح، ٔوٛشْا يٍ بنٕاٌ انًُرط الاع يٙ 

 ٚرشذةة   ذٌ انرغٛشاخ انعزسٚح فةٙ عةٕس انقُةٕاخ انلضةايٛح فةٙ انًُطقةح انعشتٛةح، عةٕف        فنزن، 

خاصةةح يةةٍ ؼٛةةس انعةةٕدج نخةةذياذٓا      خ انضةةعٛلح وٛةةش انقةةادسج عهةةٗ انًُافغةةح    ض انقُةةٕأخةةشعهٛٓةةا 

، ٔتانرانٙ عرعذ ْةزِ انقُةٕاخ بَةّ لا عةثٛم ن عةرًشاس إلا تانًُافغةح انقٕٚةح عثةش ذقةذٚى يُةرط           ادع يٛح

ٔ  ٕاكةٚيرًٛض طٕس ٔإع يٙ ير ٚعثةش عةٍ يخصةٛح كةم     انرطٕساخ انعانًٛح فٗ ْزا انًعال انخةذيٗ، 

رن، يٍ خة ل ذؽغةٍٛ   نًشاْذٚٓا يٍ انقطاعاخ انًخرهلح، ٔالأرٔاس انًخرهلح ٔؼرٛاظاخ قاتم ادقُاج ٔٚ

ٔذلعٛم انذٔس انزٖ ًٚكٍ بٌ ذقٕو تّ، ؼٛس نى ذعذ انقُةٕاخ انلضةايٛح فةٙ    بداء انخذياخ انًقذيح،  ظٕدج

تُاء شقافةح   ؼاظح إنٗ يٕظلٍٛ ذقهٛذٍٚٛ تم إنٗ يؽرشفٍٛ نهخذيح انرهٛلضَٕٚٛح، ٔتانرانٙ ذثشص انؽاظح إنٗ

 ، ٔصٚادج يٛهٓى نركشاس انًشاْذج انعٕدج انرٙ ذشكض عهٗ سوثاخ انًشاْذٍٚ ٔكغة س اْى

ْةةٕ انةةزٖ ٚؽكةةى ٔٚقٛةةٛى ظةةٕدج انخذيةةح انرهلٛضَٕٚٛةةح انًقذيةةح نةةّ يةةٍ   انًشةةاْذ ٔتعةةذ بٌ شثةةد بٌ 

يةةٍ  يصةةٛش تقةةاء انقُةةٕاخ انرهٛلضَٕٚٛةةح بٔ خشٔظٓةةا انقُةةٕاخ انًخرهلةةح، ٔيةةٍ شةةى فإَةةّ ْةةٕ انةةزٖ ٚؽةةذد   

انًُافغةح، ٔٚؽةةذد بٚضةةاس قةةذسج ْةةزِ انقُةةٕاخ عهةةٗ انثقةةاء يةةٍ خةة ل اعةةرًشاس ذًٕٚهٓةةا يةةٍ خةة ل كصافةةح   

لصٛس ػ١ٍّخ ل١بط ٚرم١١ُ عاٛدح  اٌجحش اٌحبٌٝ رزغغذ  ٝ ِشىٍخ ٠ّىٓ اإدػب  ثأْ  بٔٗ ، انًشاْذج

    ً ، ٔب٠اً عاجٛسد  ، ٚ)ٔب٠اً دساِاب   ا دا  اٌفؼٍٟ ٌٍخذِخ اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ اٌّمذِخ ِآ باجىخ ر١ٍفض٠اْٛ ا١ٌٕا

ٞ  ، ٚٔب٠اً عا١ّٕب  ٚ أ٘اُ  ، ٚخبصاخ ٌزحذ٠اذ   اٌمٕابح اٌضمب ١اخ(  ، ٕٚابح اٌؼبئٍاخ  ، ٚلٔب٠اً لا٠ا   ، ٚٔب٠اً و١ِٛاذ

ٓ  ٘اازٖ ا ثؼاابد اٌشئ١غاا١خ ٌغااٛدح   ٌٚاا١ظ اٌّخؽؽاا١ٓ ٚاٌّصاا١ّّٓ   اٌخذِااخ ٚ ماابر إدساواابد اٌّشااب٘ذ٠

ٜ سغجاخ اٌّشاب٘ذ٠ٓ   ِٚاذ ، اٌؼ لاخ ث١ٕٙاب ٚثا١ٓ اٌشظاب ػآ ٘ازٖ اٌمٕاٛاد       وزٌه ، ٚٚاٌّمذ١ِٓ ٌٍخذِخ

ذصٛش ْزِ انًشكهح عةذداس يةٍ انرغةاالاخ انرةٙ ذؽرةاض يةٍ خة ل انرقصةٗ ٔانرؽهٛةم          ٚرٙب. ٌزىشاس ِشب٘ذ

 :انرٗ ذرًصم فٗ انرانٗإنٗ ذقذٚى إظاتاخ ٔا ؽح ٔدقٛقح، ٔ



 

 

        َاٚةم  ، َٔاٚةم عةثٕسخ  ، ٔ)َاٚةم دسايةا   يا ْةٙ يعةذلاخ يشةاْذج قُةٕاخ يةثكح ذهٛلضٚةٌٕ انُٛةم

انقُةٕاخ  ْةزِ  انقُةاج انصقافٛةح(  ٔيةا بكصةش     ، ُٔاج انعايهةح ، ٔقَاٚم لاٚف، َٔ٘اٚم كٕيٛذ، ٔعًُٛا

 ذلضٛ س 

    نًقذيةح إنةٛٓى   ايا ْٕ يغرٕٖ إدساكاخ انًشاْذٍٚ نًغرٕٖ الأداء انلعهٗ نهخذيةح انرهٛلضَٕٚٛةح

 يٍ يثكح ذهٛلضٌٕٚ انُٛم 

   ٍٛنًقذيةةح إنةةا  ظةةٕدج انخذيةةح انرهٛلضَٕٚٛةةحبتعةةاد ٔعُاصةةش يةةا ْةةٙ طثٛعةةح ٔقةةٕج انع قةةح تةة ٗ

 Overall TV نٓةزِ انخذيةح    انعٕدج انكهٛةح ٔتٍٛ يغرٕٖ  يٍ يثكح ذهٛلضٌٕٚ انُٛمانًشاْذٍٚ 

Service Quality   ٍٚكًا ٚذسكٓا انًشاْذ 

          يةٍ يةثكح   انًقذيةح  انرهٛلضَٕٚٛةح  ْم ُْاة ع قةح ؼقٛقٛةح تةٍٛ بتعةاد ٔعُاصةش ظةٕدج انخذيةح

 ٓى عٍ ْزِ انخذيح نهًشاْذٍٚ ٔتٍٛ يغرٕٖ س ا ي ذهٛلضٌٕٚ انُٛم

    يةةٍ يةةثكح انًقذيةةح انرهٛلضَٕٚٛةةح ْةم ُْةةاة ع قةةح ؼقٛقٛةةح تةةٍٛ بتعةةاد ٔعُاصةش ظةةٕدج انخذيةةح

 ٔانًٛم نركشاس انًشاْذج  نهًشاْذٍٚ ٔتٍٛ  ذهٛلضٌٕٚ انُٛم

 

 أ٘ذاس اٌجحش: -6

 ٚغعٗ ْزا انثؽس إنٗ انرؽقق يٍ الأْذاف اٜذٛح: 

  َاٚةم  ، َٔاٚةم عةًُٛا  ، َٔاٚةم عةثٕسخ  ، ٔم دسايةا )َاٚة  ذؽذٚذ بكصش قُٕاخ يثكح ذهٛلضٌٕٚ انُٛةم

 انقُاج انصقافٛح( ذلضٛ س يٍ ٔظٓح َ ش انًشاْذٍٚ ، ُٔاج انعايهح، ٔقَاٚم لاٚف، ٔكٕيٛذ٘

   ٍنًقذيةح يةٍ   ا انلعهةٙ لأتعةاد ٔعُاصةش ظةٕدج انخذيةح انرهٛلضَٕٚٛةح      الأداء يغةرٕٖ  انكشف عة

 َ ش انًشاْذٍٚ ، ٔرن، يٍ ٔظٓح يثكح ذهٛلضٌٕٚ انُٛم

  نًقذيةح يةٍ يةثكح ذهٛلضٚةٌٕ     ا انرٕصم إنٗ بْى انًؽذداخ انشيٛغح نعٕدج انخذيح انرهٛلضَٕٚٛةح

 انُٛم يٍ ٔظٓح َ ش انًشاْذٍٚ 

         نًقذيةح يةٍ يةثكح    اانكشف عٍ َٕ  ٔدسظةح انع قةح تةٍٛ انًؽةذداخ انشيٛغةح نعةٕدج انخذيةح

 ذهٛلضٌٕٚ انُٛم ٔتٍٛ س ا انًشاْذٍٚ 

    نًقذيةح يةٍ يةثكح    انًؽةذداخ انشيٛغةح نعةٕدج انخذيةح     انكشف عٍ َٕ  ٔدسظةح انع قةح تةٍٛ ا

 ذهٛلضٌٕٚ انُٛم ٔتٍٛ انًٛم نركشاس انًشاْذج 

 

 :ا وبد١ّ٠خ ٚاٌزؽج١م١خ أ١ّ٘خ اٌجحش -7

 انعٕاَة انرانٛح:يٍ انُاؼٛح الأكادًٚٛح ٔانرطثٛقٛح فٗ ذرًصم بًْٛح ْزا انثؽس 

ٔ ادداسج ٕٔو عهة بصةٕل ٔيثةاد    تةٍٛ  ْزِ انذساعةح  ذًضض  6/9 يةٍ خة ل إطاسْةا     عة و ادانرغةٕٚق 

انُ شٖ ٔيغاًْاذٓا انرطثٛقٛح نقٛاط ٔذقٛٛى ظٕدج انخذيح انرهٛلضَٕٚٛح انًقذيح نهعًٕٓ، ْٔٗ تزن، قذ 

ذكةةٌٕ يلٛةةذج نهًنعغةةاخ ادع يٛةةح الأكادًٚٛةةح يةةٍ خةة ل يةةا ًٚكةةٍ بٌ ذضةةٛلّ نهًُةةاْط ٔانًقةةشساخ    

بيكانّ انًشيٛح ٔانًغًٕعح ٔانًطثٕعح  إ افح انخاصح تإداسج ٔذغٕٚق انخذياخ ادع يٛح تًخرهف 

إنةٗ بَٓةةا قةةذ ذغةاعذ فةةٗ ذًُٛةةح قةةذساخ ٔيٓةاساخ انثةةاؼصٍٛ ٔانطةة ب فةٗ ْةةزِ انًنعغةةاخ ادكادًٚٛةةح     

ٔوٛشْا فٗ يعالاخ قٛاط ٔذقٛٛى ظٕدج انخذيح ادع يٛح كًا ٚةذسكٓا انعًٓةٕس، ٔستةط رنة، تش ةا      

 انعًٕٓس ٔيٛهّ نركشاس انًشاْذج 

  



 

 

 

 

 

 

فةٙ   -إلا بٌ فةٗ يٛةذاٌ انرغةٕٚق،    ظٕدج انخذيح قضٛح انرٙ ذُأند ذعذد ٔذُٕ  انثؽٕز شوى تان 6/0

ٔتعةذ   SERVPERFالأٔنةٗ انرةٗ ذطثةق يقٛةاط     ًؽأنةح  انْزِ انذساعح ذًصم  - ؼذٔد يعشفح انثاؼس

قٛةاط  إخرثاس يغرٕٖ شثاذّ ٔصذقّ ككم ٔنكم تعذ يٍ بتعاد انعٕدج انرٗ ٚركٌٕ يُٓةا، ٔرنة، تغةشا    

انًقذيح يٍ إؼذٖ يثكاخ انرهٛلضٌٔ انًصشٖ، ٔذؽذٚةذ   ٕدج انخذيح انرهٛلضَٕٚٛحٔعُاصش ظاخ يؽذد

ٔ ٔذلغٛش  انغةهٕة )انًشةاْذج(،    ًشةاْذ ٔانًٛةم نركةشاس   س ةا ان تةٍٛ  انع قح تٍٛ كم يٍ ظٕدج انخذيةح 

  انغاتقح فٗ انًكرثح انعشتٛح انثؽصٛح اخعٕٓدً افح نهإًٚصم قذ ْٕٔ يا 
 

انعةةضء الأكثةةش يُةةّ عهةةٗ دساعةةح يٛذاَٛةةح إخررًةةد تًعًٕعةةح يةةٍ انُرةةايط  ٚعرًةةذ ْةةزا انثؽةةس فةةٗ 6/8

عةرشاذٛعٛح انرغةٕٚقٛح نهقُةٕاخ انرهٛلضَٕٚٛةح     ٙ سعةى اد ٔانرٕصٛاخ انرٗ ستًا ذكٌٕ راخ فايذج كثٛشج ف

ٔ  ٛح كضْا انرُافغة أدعى يشتصلح عايح ٔقُٕاخ يثكح انُٛم تصلح خاصح، فٙ يصش  فةٗ  يةٍ َاؼٛةح، 

انًقذيةح   خذيةح ْةذاف ادعةرشاذٛعٛح نه  ذؽذٚةذ طثٛعةح الأ  فةٗ  اخ فٙ ذه، انقُةٕاخ  يرخز٘ انقشاسيعأَح 

، ٔٚشةععّ عهةٗ ذكةشاس    ، يٍ َاؼٛحيٍّ س انهعًٕٓس يٍ ؼٛس انعٕدج ٔتًا ٚؽقق يغرٕٚاخ عانٛح ي

 انًشاْذج فٗ الأظم انطٕٚم 
 

  شٚض اٌجحش: -8

فةٙ صةٛغح انعةذو    ٔذغاالاخ ٔبْةذاف انثؽةس بيكةٍ ذًُٛةح شة ز فةشٔا سيٛغةٛح        فٙ  ٕء يشكهح     

 عهٗ انُؽٕ انرانٗ:

انًقذيةح   ع قح راخ دلانح إؼصةايٛح تةٍٛ بتعةاد ٔعُاصةش ظةٕدج انخةذياخ انرهٛلضَٕٚٛةح       نٛظ ُْاة  8/1

٘  ، َٔاٚةم عةًُٛا  ، َٔاٚةم عةثٕسخ  ، ٔ)َاٚةم دسايةا  يثكح قُةٕاخ انُٛةم    ج ُةا ، ٔقَاٚةم لاٚةف  ، َٔاٚةم كٕيٛةذ

 Overall TV Service نعةٕدج انكهٛةح نهخذيةح انرهٛلضَٕٚٛةح    يغةرٕٖ ا ، ٔتةٍٛ  انقُةاج انصقافٛةح(  ، ٔانعايهةح 

Quality ٍٚيذخٕرج تصٕسج إظًانٛح ٔنكم تُعذ عهٗ ؼذج فٗ يصش ره، انقُٕاخن كًا ٚذسكٓا انًشاْذ ، 

انًقذيةح يةٍ    انرهٛلضَٕٚٛةح لا ذٕظذ ع قح راخ دلانح إؼصايٛح تٍٛ بتعاد ٔعُاصش ظةٕدج انخةذياخ    8/2

عةٍ ْةزِ انخةذياخ، يةذخٕرج تصةٕسج إظًانٛةح       فةٗ يصةش   ٔتٍٛ س ا انًشاْذ َلظ يثكح قُٕاخ انُٛم، 

 ٔنكم تُعذ عهٗ ؼذج 

انًقذيةح يةٍ    لا ذٕظذ ع قح راخ دلانح إؼصايٛح تٍٛ بتعاد ٔعُاصش ظةٕدج انخةذياخ انرهٛلضَٕٚٛةح    8/3

، يةةذخٕرج تصةةٕسج فةةٗ يصةةش انًشةةاْذج نٓةةزِ انقُةةٕاخ ٔتةةٍٛ انًٛةةم نركةةشاس َلةةظ يةةثكح قُةةٕاخ انُٛةةم، 

 إظًانٛح ٔنكم تُعذ عهٗ ؼذج 
 

 ِٕٙغ١خ اٌجحش:  -9

يُٓعٛح انثؽس عهٗ بَٕا  ٔيصادس انثٛاَاخ، ٔيعرً  ٔعُٛح انثؽس، ٔيرغٛشاخ انذساعةح  شرًم ذ      

ٔانًٛذاَٛح ٔانقٛاط، ٔطشٚقح ظً  انثٛاَاخ الأٔنٛح، ٔبعانٛة ذؽهٛم انثٛاَاخ الأٔنٛح ٔاخرثةاس انلةشٔا   

 ئحصبئ١بر.  

 

 أٔٛاع ِٚصبدس اٌج١بٔبد: 9/1

 ٔانشعةةةايم انعهًٛةةةةح ٔانةةةةذٔسٚاخ ٔانرقةةةةاسٚش انشعةةةةًٛح تاد ةةةافح إنةةةةٗ انثٛاَةةةةاخ انصإَٚةةةةح )انًشاظةةةة   

ؼصايٛاخ( ٔانرٙ عاًْد فٙ ذؽذٚذ انًشكهح ٔبْذاف انثؽس ٔصٛاوح انلشٔا، ٔذؽذٚذ انً يػ ٔاد



 

 

الأعاعٛح نًعرً  انذساعح انًٛذاَٛةح، كةاٌ لاتةذ يةٍ ذةٕفٛش انثٛاَةاخ الأٔنٛةح ان صيةح نهذساعةح انًٛذاَٛةح            

ٛق بْذافّ، ٔانرٗ ذرعهق تذتعاد ٔعُاصش ظٕدج انخذيةح انرهٛلضَٕٚٛةح،   ندظاتح عٍ ذغاالاخ انثؽس ٔذؽق

 ٔانعٕدج انكهٛح انًذسكح نٓزِ انخذيح، تاد افح إنٗ انشعٕس تانش ا ٔانًٛم نركشاس انًشاْذج 

 

 ِغزّغ اٌجحش:  9/2

ٚعةةة بٌ ٚشةةرًم يعرًةة  انذساعةةح عهةةٗ ظًٛةة  انًشةةاْذٍٚ فةةٙ كافةةح يؽاف ةةاخ يصةةش انعشتٛةةح انةةزٍٚ      

انخذيح انرهٛلضَٕٚٛح انًقذيح يةٍ يةثكح ذهٛلضٚةٌٕ انُٛةم )َاٚةم دسايةا، َٔاٚةم عةثٕسخ، َٔاٚةم           ٚشاْذٌٔ

عةًُٛا، َٔاٚةةم كٕيٛةذ٘، َٔاٚةةم لاٚةف، ٔقُةةاج انعايهةح، ٔانقُةةاج انصقافٛةح(  َٔ ةةشاس نضةخايح ؼعةةى يعرًةة        

 ثٛةش نرهة،  انذساعح، ٔاسذلةا  انركهلةح انًصةاؼثح نهٕصةٕل إنةٗ كافةح يلشداذةّ، ٔالاَرشةاس انعغشافةٙ انك         

 0297انًلشداخ، فقذ ذقشس الاعرًاد عهٗ بعهٕب انعُٛاخ نرعًٛ  انثٛاَاخ انخاصح تانذساعح )إدسٚظ،

Aaker et.al. 2014;, McDaniel and  Roger, 2010; Churchill, Jr. 2000) . 
 

 ػ١ٕخ اٌجحش: 9/3

 ذرطهة عؽة عُٛح انثؽس  شٔسج انقٛاو تانخطٕاخ انرانٛح:

 انعٛةضج   –انقةاْشج انكثةشٖ )انقةاْشج    يؽاف ةاخ  نٛقرصش عهٗ انثؽس َطاس يعرً  قهٛص ذى ذ

نضةخايح ؼعةى انغةكاٌ فةٗ ْةزِ انًؽاف ةاخ، ٔذُةٕ  خصايصةٓى         انقهٕٛتٛح( ٔٚشظة  رنة،    –

انذًٕٚوشافٛح ٔبًَا  ؼٛاذٓى عهٗ انُؽٕ انزٖ ًٚصةم كافةح عةكاٌ يؽاف ةاخ يصةش يةٍ ؼٛةس        

ح انعًةم، ٔيغةرٕٖ انرعهةٛى، ٔانٕظٛلةح، ٔيغةرٕٖ      انُٕ ، ٔانغٍ، ٔانؽانةح ادظرًاعٛةح، ٔؼانة   

انةةذخم، ٔانرٕظةةّ تانصقافةةح،  بٔ تانغٛاعةةح،  بٔ تانشٚا ةةح، بٔ تةةانقٛى ادخ قٛةةح، بٔ تانرغةةهٛح        

 ٔانرشفّٛ، بٔ تغٛشْا   

  ٍ0297تاعرخذاو انصٛغح انشٚا ٛح انرانٛح )إدسٚظ ، يلشدج( 662)ذؽذٚذ ؼعى انعُٛح بيك ،

 (:522ا 

N ( z2 × σ 2) 
n = 

N e2 + ( z2 × σ 2) 

  

 ٔانعُٛح انعشةٕايٛح  ، انطثقٛح)انعُٛح  عرًاد فٙ ذؽذٚذ َٕ  انعُٛح عهٗ َٕعٍٛ يٍ انعُٛاخذى اد

ذةةى ٔقةذ    قة  انعُٛةح ٔانًلةشداخ انًغةةرٓذفح فةٙ انذساعةح     اخرٛةةاس يٕدتانُغةثح  ٔرنة،  ( انثغةٛطح 

   ٍ انعُٛةح عهةٗ   ؼعةى  ذٕصٚة   ٔذًصهةد فةٗ   انًشؼهةح الأٔنةٗ   : بظشاء عؽة انعُٛةح عهةٗ يةشؼهرٛ

انًؽاف اخ انص ز تؽغةة َغةثح ذعةذاد انغةكاٌ فةٙ كةم يؽاف ةح )انعٓةاص انًشكةضٖ نهرعث ةح           

  بيةا انًشؼهةح انصاَٛةح فقةذ ذضةًُد      (0226انعايح ٔادؼصاء، انكرةاب ادؼصةايٙ انغةُٕ٘،    

ٔرن، نرٕافش ادطاس ان صو نهعُٛح يٍ الأؼٛةاء ٔانًُةاطق   انثغٛطح إظشاءاخ انعُٛح انعشٕايٛح 

ذةةى اخرٛةةاس عةةد يُةةاطق تصةةٕسج عشةةٕايٛح تٕاقةة  يُطقرةةاٌ فةةٙ كةةم  ، ؼٛةةس فةةٙ كةةم يؽاف ةةح

ٔ ) يؽاف ةةح يُطقةةح انةةذقٗ / يصةةش انقذًٚةةح فةةٙ يؽاف ةةح انقةةاْشج يُطقةةح يُطقةةح يذُٚةةح َصةةش 

يةثٍٛ انقُةاطش فةٙ يؽاف ةح     يذُٚةح  يذُٚح يثشا انخًٛح ٔ/ انٕساس فٙ يؽاف ح انعٛضجيُطقح ٔ

  تانرغأ٘، ٔذى ذٕصٚ  عذد انًلشداخ عهٗ يُاطق كم يؽاف ح (انقهٕٛتٛح



 

 

 

 

 

 

  انةزٍٚ  ٔعةُح(   75ـ   99الأفةشاد انثةانغٍٛ يةٍ انعًةش )    فةٗ كةم فةشد يةٍ     ٔؼذج انًعاُٚةح  ذًصهد

٘  ، َٔاٚةم عةًُٛا  ، َٔاٚم عةثٕسخ ، ٔٚشاْذٌٔ يثكح ذهٛلضٌٕٚ انُٛم )َاٚم دسايا ، َاٚةم كٕيٛةذ

  فٗ ظًٕٓسٚح يصش انعشتٛح  فٛح(انقُاج انصقا، ُٔاج انعايهح، ٔقَاٚم لاٚفٔ

  ذى إذثا  إظشاءاخ عُٛح انًغاؼح ادؼرًانٛح نهٕصٕل إنٗ انًلشداخ انًغرٓذفح فٗ انذساعح 

 

 

 اٌذساعخ:ّٚٔٛرط ِزغ١شاد   9/4

ٔل ٔٚرعهةةق انُةةٕ  الأانشيٛغةةٛح   بَةةٕا  يةةٍ انًرغٛةةشاخبستعةةح ايةةرًهد انذساعةةح انًٛذاَٛةةح عهةةٗ 

، ايةا انُةٕ    عُصةش(  55بتعاد ذضى  92نشثكح ذهٛلضٌٕٚ انُٛم ) انًذسكحظٕدج انخذيح ذتعاد ٔعُاصش ت

كًةةا  Overall TV Service Quality نعةٕدج انكهٛةةح نهخذيةح انرهٛلضَٕٚٛةةح  يغةةرٕٖ اانصةاَٗ فذَةةّ ٚرعهةق   

س ةا  ٔانُةٕ  انصانةس ٚرعهةق تًغةرٕٖ      ،فٗ يصةش )كًرغٛةش ذةات  بٔل(    ره، انقُٕاخن ٚذسكٓا انًشاْذٍٚ

تانًٛةةم نركةةشاس  شاتةة  ٔالأخٛةةش ٚرعهةةق  ، ٔانُةةٕ  انشةةاَٗ( كًرغٛةةش ذةةات  انخذيةةح )عةةٍ َلةةظ   ٍٚانًشةةاْذ

( ًَٕرض انذساعةح يرضةًُا انًرغٛةشاخ انشيٛغةٛح     9ٕٔٚ ػ انشكم سقى ) )كًرغٛش ذات  شانس(  انًشاْذج

 ٔانلشسٔا راخ انصهح 

 
(1شكم رقم )    

ذراستنهومورج وصفي   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انمتغير انتابع انثاوي
سظب اٌّشب٘ذ ػٓ ِغزٜٛ 

 اٌخذِخ  اٌّمذِخ ِٓ بجىخ

 ر١ٍفض٠ْٛ ا١ًٌٕ
 

 اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ

أثؼبد ٚػٕبصش عٛدح اٌخذِخ 

 اٌّذسوخ ٌشجىخ ر١ٍفض٠ْٛ ا١ًٌٕ

اٌغٛأت اٌٍّّٛعخ، ٚاإػزّبد٠اخ  

ٚاٌضمااااااااااااااااخ، ٚاإعاااااااااااااااازغبثخ، 

ٚاإرصااابلاد، ٚرفٙاااُ ئحز١بعااابد   

اٌؼ١ّااً، ٚاٌٛصااٛي ئٌااٝ اٌخذِااخ،  

اٌؼااب١ٍِٓ، ٚاٌّصااذال١خ، ٚعااذاسح  

ٚا ِاابْ، ٚاٌزؼاابؼ ، ٚاٌصااٛسح    

 اٌز١ٕ٘خ، ٚاٌفٛاصً اإػ ١ٔخ.

 

 اٌّزغ١ش اٌزبثغ اٌضبٌش

ا١ًٌّ ٌزىشاس ِشب٘ذح لٕٛاد 

 فض٠ْٛ ا١ً١ٌٕىخ رٍجب

 انمتغير انتابع الأول
مستوى انجودة انكهيت انمذركت 

 انمقذمت مه شبكتنهخذمت 
 تهيفزيون انىيم
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يخرهلةٍٛ  ظةٕدج انخذيةح انًذسكةح عهةٗ يقٛاعةٍٛ      ادعرًةاد فةٙ قٛةاط    ى ذة ٔفًٛا ٚرعهةق تانقٛةاط فقةذ           

(Aaker et.al. 2014; Tull and Hawkins, 2000)      بتعةاد  قٛةاط  : انًقٛةاط الأٔل ْٔةٕ يرعةذد انًؽرةٕٖ ن

انًكةةٌٕ يةةٍ  تاعةةرخذاو يقٛةةاط نٛكةةشخٔعُاصةةش ظةةٕدج انخذيةةح انرهٛلضَٕٚٛةةح انًقذيةةح نهعًٓةةٕس، ٔرنةة، 

تًُٛا ٚشٛش انةشقى   "، انًٕافقح انرايح"( إنٗ 5ؼٛس ٚشٛش انشقى ) ،خًظ دسظاخ نهًٕافقح /عذو انًٕافقح

ٔانًقٛةاط انصةاَٗ ْٔةٕ يقٛةاط      ي  ٔظٕد دسظح يؽاٚةذج فةٙ انًُرصةف     "إنٗ عذو انًٕافقح ذًاياس"( 9)

 Overall TV Service Quality نعةٕدج انكهٛةح نهخذيةح انرهٛلضَٕٚٛةح    يغةرٕٖ ا انخاصةٛح انٕاؼةذج نقٛةاط    

ٔ   ، ٔرن، تإعةرخذاو يقٛةاط   ره، انقُٕاخن كًا ٚذسكٓا انًشاْذٍٚ ٚركةٌٕ يةٍ   عهةٗ ٔصٌ يقٛةاط نٛكةشخ، 

، تًُٛةا ٚشةٛش   "عةٛ ح ظةذا  "خذيةح ذهٛلضَٕٚٛةح   ( إنةٗ  9عرعاتح ؼٛس ٚشٛش انةشقى ) خًظ َقا  يرذسظح ند

تٍٛ ْزٍٚ ًغرٕٖ ظٕدج انخذيح ن لأذحيري  ٔظٕد دسظاخ "، يًراصج"خذيح ذهٛلضَٕٚٛح ( إنٗ 5انشقى )

   انشقًٍٛ

يةٍ خة ل   نًقذيةح  ا انرهٛلضَٕٚٛةح عٍ انخذيح  Overall Satisfaction انكهٗ انش اكًا بيكٍ قٛاط      

ٔ   يقٛاط انخاصةٛح انٕاؼةذج    ، عةرعاتح ٚركةٌٕ يةٍ خًةظ َقةا  يرذسظةح ند     ٔعهةٗ ٔصٌ يقٛةاط نٛكةشخ، 

( إنةةٗ 5تًُٛةةا ٚشةٛش انةشقى )   انًقذيةح، عةٍ انخذيةح    "انرةةاوعةذو انش ةا   "إنةةٗ ٚشةٛش  ( 9نةشقى ) ابٌ ؼٛةس  

ٔ   " عٍ َلةظ انخذيةح، ية  ٔظةٕد دسظةح يؽاٚةذج فةٗ انًُرصةف        انش ا انراو" ًرغٛةش  هتانُغةثح ن ٔبخٛةشا 

يةذسض ٔخًاعةٗ بٚضةا ٚقةٛظ خاصةٛح ٔاؼةذج،       عرخذاو يقٛةاط  ذى إانًٛم نركشاس انًشاْذج فقذ انخاا ت

( 5، تًُٛةا ٚشةٛش انةشقى )   "صح عهٗ ادط س نركةشاس انًشةاْذج  لا ذٕظذ فش"( إنٗ  9ؼٛس ٚشٛش انشقى )

نركةشاس انًشةاْذج تةٍٛ ْةزٍٚ      يرلأذةح ، ي  ٔظةٕد دسظةاخ   "ذٕظذ فشصح ينكذج نركشاس انًشاْذج"إنٗ 

  انشقًٍٛ 
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فٗ عثٛم رن، ٔ  انشخصٛحعرقصاء انًعرًذ عهٗ انًقاتهح ادبعهٕب ذى ذعًٛ  ْزِ انثٛاَاخ تٕاعطح     

  ;Tull and Hawkins, 2000ذى ذصًٛى قايًح بع هح يثايشج ٔيؽذدج انٓذف ٔيؽةذدج ادعةرعاتاخ عةهلا )   

( ٔانرٗ ذرضةًُد ظًٛة  انًرغٛةشاخ انرةٗ عةثق اديةاسج إنٛٓةا يةٍ قثةم  ٔيةٍ بظةم            0297، إدسٚظ،   

عةشا  فقذ ذى ، انثؽسذو بْذاف تًا ٚخٔداج انقٛاط لأ  Content Validityانًؽرٕٖ رؽقق يٍ صذس ان

ً        قايًح اد ٍٛ ٔرٔ٘ انخثةشج فةٙ   صة خصرعرقصةاء فةٙ صةٕسذٓا الأٔنٛةح عهةٗ عةذد يةٍ الأكةادًٍٚٛٛ ٔان

ذغٕٚق انخذياخ تصلح عايح، ٔفٗ يعال ادع و تصةلح خاصةح، ٔكةزن، تعةر انًغة ٕنٍٛ فةٗ       يعال 

قايًةةح ؼ ةةاذٓى فةةٙ إعةةذاد   ؼٛةةس ذةةى الأخةةز تً   انًصةةشٚح، انرهٛلضٚةةٌٕ ٔانعةةايهٍٛ تةةانقُٕاخ انلضةةايٛح   

بيكٍ ظً  انثٛاَةاخ الأٔنٛةح ان صيةح     انًقات خ انشخصٛحٔتذعرخذاو   ُٓايٛحصٕسذٓا انادعرقصاء فٗ 

  نهذساعح انًٛذاَٛح

 

 رغ١ٙض اٌج١بٔبد  غشاض اٌزح١ًٍ اإحصبئٟ:  9/7

ظًٛة   يشاظعح  قثم انثذء فٙ يشؼهح انرؽهٛم ادؼصايٗ، ذىادعرقصاء ٔتعذ ظً  ٔيشاظعح تٛاَاخ     

ء كافةح  نعةذو اعةرٛلا   ( اعةرًاسج  92) عةرثعاد ؼٛةس ذةى إ  ، يةٍ انًغرقصةٗ يةُٓى    ذةى ظًعٓةا  انرٗ ذى قٕايى ان

يةةةٍ  قايًةةةح( 657)قةةةٕايى ادعرقصةةةاء انصةةةانؽح نهرؽهٛةةةم  عةةةذد   ٔتةةةزن، ٔصةةةم انثٛاَةةةاخ انًطهٕتةةةح(



 

 

 

 

 

 

%، ٔنكٍ َغةثح انقةٕايى انصةانؽح نهرؽهٛةم     922)بٖ َغثح انشدٔد كاَد ذى ذٕصٚعٓا قايًح ( 662بصم)

 ، ذى ذشيٛض انًرغٛةشاخ انرةٙ ايةرًهد عهٛٓةا قايًةح الاعرقصةاء      فٗ خطٕج لاؼقح ٔ%(  19كاَد ؼٕانٗ 

إدخانٓةةا فةةٙ انؽاعةةة اٜنةةٙ تاعةةرخذاو ؼضيةةح بعةةانٛة انرؽهٛةةم ادؼصةةايٗ نهعهةةٕو ادَغةةاَٛح     بيكةةٍ شةةى 

SPSS هٛمنركٌٕ ظاْضج نهرؽ  
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فٙ  ٕء طثٛعح يرغٛشاخ انذساعح ٔبعانٛة انقٛاط َٕٔ  انعُٛاخ انًغرخذيح فٙ انذساعح يٍ       

خرثاساخ ا يٍ َاؼٛح بخشٖ ذى اعرخذاو الأعانٛة ٔادَٔاؼٛح، ٔبوشاا انرؽهٛم ٔاخرثاس انلش

 ;Aaker, et.al. 2014; Malhtro, 2011; McDaniel and  Roger, 2010رانٛح )ادؼصايٛح ان

Edrees  Th. and Meidan, 1990; Churchill, 1979; Gideon, 1974;)  ،0297 ،إدسٚظ ،

0290 ،9117 ) 

  بعهٕب يعايم الاسذثا  بنلاAlpha Correlation Coefficient انصقح خرثاس دسظح د

ٔانخاا تذتعاد ٔعُاصش ظٕدج انخذيح انرهٛلضَٕٚٛح فٙ انًقٛاط يرعذد انثُٕد ٔادعرًادٚح 

عرًادٚح نهًقٛاط انًقرشغ ادانصقح ٔخرٛاس ْزا الأعهٕب فٙ ذؽهٛم ٔذقٛٛى ذى إٔنقذ انًذسكح  

تٍٛ انثُٕد بٔ انًرغٛشاخ  Internal Consistencyنرشكٛضِ عهٗ دسظح انرُاعق انذاخهٙ 

بٔ  Constructذقٛظ َلظ انًكٌٕ خرثاس ٔانرٙ انرٙ ٚركٌٕ يُٓا انًقٛاط انخا   ند

 و انخاصٛح يٕ ٕ  الاْرًا

 

   ٙ خرثةةاس ٔذقٛةةٛى  د Exploratory Factor Analysis ادعركشةةافٗ بعةةهٕب انرؽهٛةةم انعةةايه

نةةةُلظ انًقٛةةةاط يرعةةةذد انثُةةةٕد   Internal Validityؼٛح انذاخهٛةةةح صةةة نذس بٔ دسظةةةح انصةةة

 Principal ح ٛانًكَٕةةةاخ انشيٛغةةة طشٚقةةةح ذؽهٛةةةم  ، ٔتإعةةةرخذاو ٔانًغةةةرخذو فةةةٙ انذساعةةةح 

Components Analysis خا ةةة  انٛةةةاط انًقلأصةةةهٛح انرةةةٙ ٚؽرةةةٕ٘ عهٛٓةةةا   ًرغٛةةةشاخ هن

، ؼٛس ٚرى إعرخشاض انعٕايم انًشةرقح ٔيةا ذةى ذؽًٛهةّ عهةٗ كةم يُٓةا يةٍ يرغٛةشاخ          خرثاسند

عرقصةةاء عةةثق افرشا ةةٓا عُةةذ ذصةةًٛى اد ٔعُاصةةش انًقٛةةاط انةةٗتعةةاد ذتبصةةهٛح، ٔيقاسَرٓةةا 

انرذكةذ يةٍ بٌ     إ ةافح إنةٗ   ص ؼٛرٓا انذاخهٛةح صذقٓا ٔ  انثٛاَاخ، ٔيٍ شى ذقٛٛى دسظح ٔظً

بتعاد ٔعُاصةش ظةٕدج انخذيةح انرهٛلضَٕٚٛةح      ٙ قٛاطٔانصذس فانًقٛاط انًقرشغ ٚرغى تانصثاخ 

 انخا عح نهذساعح 

 

  َؽةةذاس انًرعةةذد ذؽهٛةةم ادهٕب بعةة Multiple Regression Analysis  عةةذج ٔرنةة، نرؽقٛةةق

انرهٛلضَٕٚٛةح  قٛةاط ظةٕدج انخذيةح    يانرؽقق يٍ َٕعٛح ٔدسظةح انع قةح تةٍٛ بتعةاد     يُٓا ْذاف ب

انعةٕدج انكهٛةح انًذسكةح يةٍ     كم يٍ (، ٔتٍٛ ادعركشافٗ )يخشظاخ انرؽهٛم انعايهٙانًذسكح 

ٔ   ظاَة ان ٔفقةاس   ذيةح ْةزِ انخ ٕدج ظة ذؽذٚةذ الأًْٛةح انُغةثٛح نعُاصةش     ًشةاْذٍٚ نةُلظ انخذيةح، 

انًشةاْذٍٚ  ٔبٚضةا ذؽهٛةم َةٕ  ٔدسظةح انع قةح تةٍٛ ظةٕدج         رقصٗ يُٓى يٍ عرعاتاخ انًغد

ٔبخٛشا انرؽقق يةٍ َةٕ  ٔدسظةح      انخذيحْزِ انشعٕس تانش ا عٍ تٍٛ انرهٛلضَٕٚٛح ٔ حانخذي

  انًٛم نركشاس انًشاْذجانرهٛلضَٕٚٛح ٔتٍٛ  انع قح تٍٛ كم يٍ ظٕدج انخذيح



 

 

 ف  )خرثاسإ(F-test ،ٔخرثاسإ (  خt-test )َؽذاس انًرعذد فةٙ  ب ذؽهٛم ادٕانًصاؼثٍٛ لأعه

  ، دخرثاس فشٔا انثؽس إؼصايٛاSPSSؼضيح الأعانٛة ادؼصايٛح 
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   ٔ َرةةايط انرؽهٛةةم  عًٛةة  فةةشٔا انثؽةةس، فإَةةّ بيكةةٍ ذ   يرغٛةةشاخ ٔاذغةةاقا يةة  بعةة هح ٔبْةةذاف 

 انًؽأس انشيٛغٛح انرانٛح:ادؼصايٗ نثٛاَاخ انذساعح انًٛذاَٛح فٙ 

  انًغرخذيح فٗ انذساعح فٙ انًقاٚٛظٔانص ؼٛح  انصذسانصثاخ ٔكزن،  انصقحذقٛٛى  

  يعذلاخ يشاْذج قُٕاخ يثكح ذهٛلضٌٕٚ انُٛم 

 ٔفقةا دذعاْةاخ    يةثكح ذهٛلضٚةٌٕ انُٛةم   انًقذيةح يةٍ    بتعاد ٔعُاصش ظٕدج انخذيح انرهٛلضَٕٚٛح

  انًشاْذٍٚ

  س ةا انًشةاْذ   تةٍٛ  ٔ يثكح ذهٛلضٌٕٚ انُٛةم انًقذيح يٍ انع قح تٍٛ ظٕدج انخذيح انرهٛلضَٕٚٛح

 عٍ ْزِ انخذيح 

  نًٛةم نركةشاس   تةٍٛ ا ٔ يةثكح ذهٛلضٚةٌٕ انُٛةم   انًقذيح يةٍ  انع قح تٍٛ ظٕدج انخذيح انرهٛلضَٕٚٛح

 انًشاْذج  
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نعةٕدج انخذيةح انرهٛلضَٕٚٛةح انًذسكةح يةٍ ظاَةة انًشةاْذٍٚ ٔ        يقٛةاط  ٗ فٗ عثٛم انؽصٕل عه

ان ؼقةح،  رؽهٛةم  انصقح ٔانصثاخ عهٗ انؽٕ انزٖ ًٚكٍ ادعرًاد عهّٛ فٗ يشؼةم ان رًر  تذسظح عانٛح يٍ ٚ

بكصةش   ؼٛةس ٚعرثةش يةٍ     ، Coefficient Correlation Alphaبعةهٕب يعايةم الاسذثةا  بنلةا    ذةى بعةرخذاو   

 Malhotra, 2011; Edrees  Th. and،  0290)إدسٚةظ،  ْةزا انصةذد   انًغةرخذيح فةٙ   عةانٛة  الأ

Meidan, 1990   ذغةةاس بٔ (، ٔٚرغةةى تذسظةةح عانٛةةح يةةٍ انذقةةح يةةٍ ؼٛةةس قذسذةةّ عهةةٗ قٛةةاط دسظةةح اد

قٛاط انًغرخذو  ٔقثةم إظةشاء ْةزا انرؽهٛةم، ذقةشس اعةرثعاد ب٘       ًانرٕافق فًٛا تٍٛ انًؽرٕٚاخ انًرعذدج نه

ٍ  Item-Total Correlationإظًةةانٙ سذثةا     إهةةٗ يعايةم  يرغٛةش ٚؽصةم ع   ية  تةةاقٗ   (2382) بقةم يةة

( 9ٔٚرضةةًٍ انعةةذٔل سقةةى )  02970)إدسٚةةظ، انًرغٛةةشاخ انرةةٗ ٚلرةةشا بَٓةةا ذقةةٛظ َلةةظ انخاصةةٛح 

  سذثا  بنلاانُرايط انرٙ ذى انرٕصم إنٛٓا يٍ ذطثٛق  بعهٕب يعايم اد

سذثةةا  نهًرغٛةةشاخ انرةةٙ ايةةرًم ؽةةص يعةةاي خ ادترطثٛةق انًعٛةةاس انغةةاتق اديةةاسج إنٛةةّ تعةةذ ف 

( يرغٛشاخ ؼصم كم يةُٓى عهةٗ يعةاي خ اسذثةا  بقةم      5( يرغٛشاس ذثٍٛ بٌ ُْاة )55عهٛٓا انًقٛاط )

( 55( يرغٛشاس فقط تذلا يةٍ ) 52ٔتانرانٙ ذى اعرثعادْى، ٔتزن، بصثػ ْزا انًقٛاط ٚضى ) (،2382يٍ)

عرًادٚح نُلظ انًقٛةاط تعةذ   ٔسوثح فٙ ذؽغٍٛ دسظح اد( 9سقى )ٔكًا ْٕ ٔا ػ يٍ انعذٔل   يرغٛشاس

سذثا  بنلا يشج شاَٛح ؼٛس اسذل  يعايم بنلا نهًقٛاط ككم يةٍ  ذعذٚهّ فقذ ذقشس ذطثٛق بعهٕب يعايم اد

ذشأؼد قًٛح يعايم بنلا تانُغثح نمتعاد انًخرهلح نهًقٛاط يةٍ  ، ٔ%(91%( إنٗ ؼٕانٙ )99ؼٕانٙ )

%( يًةةا 91%( ٔكاَةةد قًٛةةح يعايةةم بنلةةا نهًقٛةةاط انكهةةٙ ؼةةٕانٙ ) 67%( إنةةٗ ؼةةٕانٙ )50ؼةةٕانٙ )

)بَ ةةش  ٚعكةةظ بٌ يعايةةم بنلةةا انةةز٘ ذةةى انرٕصةةم إنٛةةّ ٚشةةٛش إنةةٗ دسظةةح عانٛةةح يةةٍ انصثةةاخ ٔالاعرًادٚةةح 

انخا ة  ندخرثةاس   عرًادٚةح بٌ انًقٛةاط   ذعكةظ ْةزِ انُرٛعةح انًثذيٛةح نرقٛةٛى اد     (  ٔتزن، 9انعذٔل سقى 

 ٙ قٛاط ظٕدج انخذيح انرهٛلضَٕٚٛح فٙ انٕاق  انعًهٙ عرًاد عهّٛ فًٚكٍ اد
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تغةةشا انرؽقةةق يةةٍ دسظةةح يصةةذاقٛح انًقٛةةاط انخا ةة  ن خرثةةاس ذقةةشس اذثةةا  بكصةةش يةةٍ طشٚقةةح           

، 0290)إدسٚةظ،   Face Validityانطشٚقح الأٔنةٗ انرةٙ ذةى اذثاعٓةا ْةٙ طشٚقةح انصةذس ان ةاْش٘         

(، ؼٛةس ذةى إظةشاء يشاظعةح دقٛقةح      ,McDaniel and  Roger, 2010) Malhotra, 2011 ا 

ٔإظةةشاء تعةةر انرعةةذٚ خ نثُةةٕد انًقٛةةاط فةةٗ  ةةٕء عةةشا َلةةظ تُةةٕد انًقٛةةاط عهةةٗ سيةةٛظ ادداسج  

انًشكضٚح نًراتعح ٔتؽةٕز انًغةرًعٍٛ تاذؽةاد ادراعةح ٔانرهٛلضٚةٌٕ، ٔعةذد بخةش يةٍ يةذٚش٘ ٔساعةاء           

 ٌ انُٛم ٔقطا  انقُٕاخ انًرخصصح قُٕاخ يثكح ذهٛلضٕٚ

 

بيا انطشٚقح انصاَٛح انرٙ ذى اذثاعٓا نهرؽقق يٍ صذس انًقاٚٛظ انًغرخذيح فٙ ْزِ انذساعةح فإَٓةا     

قٛاو تثعر ادظشاءاخ انرةٙ ذركايةم   انيٍ خ ل   Content Validityذًصهد فٙ طشٚقح صذس انًؽرٕ٘

 ;Malhotra, 2011 ،0297)إدسٚةةظ، يةة  تعضةةٓا نرؽقٛةةق بكثةةش دسظةةح يةةٍ يصةةذاقٛح انًؽرةةٕ٘    

McDaniel and  Roger, 2010)    ط   عهٗ عذد كثٛةش يةٍ انذساعةاخ انعشتٛةح ٔالأظُثٛةح      ادذى فقذ

انًُشٕسج انرٙ ذرعهق تعٕدج انخذيةح تصةلح عايةح ٔظةٕدج انخذيةح انرهٛلضَٕٚٛةح تصةلح خاصةح )إدسٚةظ          

، 0228، اديةاو،  0229 بؼًةذ، ،  0299اذؽةاد ادراعةح ٔانرهٛلضٚةٌٕ،     ، 0290، ، عثذ انقادس0297

 (Blery,2009; Birgit,2008; ،Feng-Cheng,2010 9118إدسٚةةةظ ٔانًشعةةةٗ،  ،  9117إدسٚةةةظ، 

انًلاْٛى ٔانرعشٚلاخ ٔانًرغٛشاخ انخاصح تانذساعح انؽانٛح  كًةا ذةى عةشا     انرٙ عهٗ بعاعٓا ذى ذًُٛح

ٗ يعًٕعح يٍ بعضاء ْٛ ح انرذسٚظ تقغى إداسج الأعًال تةثعر كهٛةاخ انرعةاسج    عرقصاء عهقايًح اد

تعايعةةاخ )انًُٕفٛةةح/ عةةٍٛ يةةًظ/ ؼهةةٕاٌ( ٔتعةةر كهٛةةاخ ادعةة و )كهٛةةح ادعةة و ظايعةةح انقةةاْشج /     

ٔكةزن، عةذد يةٍ انعةايهٍٛ فةٙ       ،تًذُٚح ادَراض ادع يةٗ(  –الأكادًٚٛح انذٔنٛح نهُٓذعح ٔعهٕو ادع و 

ٔبخٛةشاس ذةى عةشا     سٔذاَةا، نرهٛلضَٕٚٛح انًخرهلح يُٓا يثكح قُٕاخ انُٛةم ٔقُةاج انًؽةٕس ٔقُةاج     انقُٕاخ ا

انقايًةةح عهةةٗ عةةذد يؽةةذٔد يةةٍ يلةةشداخ انعُٛةةح، ٔتعةةذ انؽصةةٕل عهةةٗ سدٔد بفعةةانٓى ذةةى إظةةشاء تعةةر   

 انرعذٚ خ فٙ تُٕد انًقٛاط ككم 

ٍ   Construct validityٔذًصهد انطشٚقح انصانصح فٗ انرؽقق يٍ صةذس انًلٓةٕو    خة ل ذطثٛةق    ية

   ٙ ٗ  Exploratory Factor Analysisادعركشةافٗ    بعةهٕب انرؽهٛةم انعةايه يقٛةاط ظةٕدج انخذيةح     عهة

  Principal Components Method طشٚقةةح انًكَٕةةاخ الأعاعةةٛح  ٔرنةة، يةةٍ خةة لانرهٛلضَٕٚٛةةح، 

تشةش   يرقاس انعٕايم انشيٛغٛح يٍ انًرغٛشاخ الأصهٛح انرٗ ذى ظً  انثٛاَاخ ؼٕنٓا فةٗ ادعرقصةاء   د

 ٍ انٕاؼةذ انصةؽٛػ، ٔعهةٗ طشٚقةح ذةذٔٚش انًؽةأس تطشٚقـةـح       عة   Eigen Valueبلا ذقةم قًٛةح إٚعةٍ    

Varimax    ٗانعٕايةةةم بٖ عايةةةم يةةةٍ عُةةةذ ذةةةذٔٚش ْةةةـزِ انعٕايةةةم، ٔبلا ٚقةةةـم يعايةةةم انرؽًٛةةةم عهةةة

ٔقد ٔاؼةذ إدسٚةظ،    فٗعذو ذؽًٛم ب٘ يرغٛش عهٗ بكصش يٍ عايم ، ٔاخٛشا (2372)غرخشظح عٍ انً

0290 ،Aaker et. al ,2014; Malhotra, 2011; Bradley; 2010  ) 
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 ثبعزخذاَ ِؼبًِ الاسرجبغ "أٌفب"
   

 ِم١بط عٛدح أثؼبد  

 اٌخذِخ اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ

 اٌّحبٌٚخ اٌضب١ٔخ اٌّحبٌٚخ ا ٌٟٚ

ػذد 

 اٌّزغ١شاد

 ِؼبًِ أٌفب

Alpha 

ػذد 

 اٌّزغ١شاد

 ِؼبًِ أٌفب

Alpha 

 23671 2 23671 2 ( اٌغٛأت اٌٍّّٛعخ  ٟ اٌخذِخ.  1)

 23789 6 23789 6 ( الاػزّبد٠خ ٚاٌضمخ2)

 23612 2 23579 7 ( الارصبلاد3)

 23922 5 23922 5 ( الاعزغبثخ4)

 23979 2 23905 5 ( رفُٙ الاحز١بعبد5)

 23619 2 23619 2 ( اٌٛصٛي ئٌٝ اٌخذِخ  6)

 23796 8 23796 8 ( اٌّصذال١خ7)

 23985 8 23589 2 ( عذاسح اٌؼب8ٓ١ٍِ)

 23692 8 23692 8 ( ا ِب9ْ)

 23650 8 23506 2 ( اٌزؼبؼ 11)

 23972 7 23972 7 ( اٌصٛسح اٌز١ٕ٘خ11)

 23907 2 23907 2 ( اٌفٛاصً اإػ ١ٔخ12)

 23919 52 23990 55 اٌّم١بط اٌىٍٝ

 

يةٍ يرغٛةشاخ يقٛةاط    فقةط  )تُةذا(  ( يرغٛةشاس  09ٔقذ بظٓةشخ َرةايط انرؽهٛةم انعةايهٗ بٌ ُْةاة )     

عٕايةةم ٔفقةةا ( يرغٛةةشاس بيكةةٍ ذؽًٛهٓةةا عهةةٗ شًاَٛةةح  52ظةةٕدج انخذيةةح انًغةةرخشظح يةةٍ ذؽهٛةةم انصثةةاخ ) 

عةةاعذ ، ؼٛةةس ( يرغٛةةش00ذةةى اعةةرثعاد )تةةزن، ٔ ( 9)بَ ةةش يهؽةةق سقةةى نهًعةةاٚٛش انغةةاتق اديةةاسج إنٛٓةةا 

فقةط  شًاَٛةح بتعةاد   يًصهةح فةٗ   عهٗ ذخلٛر عُاصةش ظةٕدج انخذيةح انرهٛلضَٕٚٛةح     بعهٕب انرؽهٛم انعايهٗ 

% يٍ انرثاٍٚ انكهٗ 68تذلا يٍ إشُٗ عشش تعذا، ٔعاًْد ْزِ انعٕايم انًغرخشظح فٗ ذلغٛش ؼٕانٗ 

شذثح ذشذٛثةاس ذُاصنٛةاس   فٗ انثٛاَاخ انخاصح تانًرغٛشاخ الأصهٛح انخا عح ندخرثاس، ٔذًصهد فٗ انرانٗ )ي

الأيةةاٌ، ، ٔانشةةعٕس تانصةةٕسج انزُْٛةةحفةةٗ انًقٛةةاط(: ذلغةةٛش انرثةةاٍٚ انكهةةٙ ٔفقةةا نقةةذسج كةةم يُٓةةا عهةةٗ 

ٔبخٛةةشا انٕصةةٕل نهخذيةةح،  ٔادٚةةح ٔانصقةةح،  عرًادٔانًصةةذاقٛح، ٔعةةرعاتح، ادٔانلٕاصةةم ادع َٛةةح،  ٔ

  انعٕاَة انًهًٕعح 

عاٛدح اٌخذِاخ    ٝ ظٛ  ِب عجك  أاٗ ٠ّىآ اٌماٛي ثأٔاٗ أِىآ اٌزٛصاً ئٌاٝ ِم١ابط ٌزم١ا١ُ          ٚ

( ثٕااذا ٠ٚزّزااغ ثذسعااخ ػب١ٌااخ ِاآ اٌضجاابد   ٠28زىااْٛ ِاآ صّب١ٔااخ أثؼاابد سئ١غاا١خ رعااُ )  اٌز١ٍفض١ٔٛ٠ااخ 

ٚغ١شٖ ِٓ اٌجحٛس ٚاٌذساعبد الاخشٜ اٌّؼ١ٕخ ثزم١١ُ  ٚاٌصذق ٠ّٚىٓ اإػزّبد ػ١ٍٗ  ٝ ٘زا اٌجحش

 عٛدح اٌخذِخ اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ.
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 –َاٚةم عةًُٛا    –ذركٌٕ يثكح ذهٛلضٌٕٚ انُٛم يٍ عث  قُٕاخ ذهٛلضَٕٚٛح يرخصصةح )َاٚةم كٕيٛةذ٘          

إنةٗ إيةثا  إؼرٛاظةاخ    ذغةعٗ  ، ٔانقُةاج انصقافٛةح(   –قُةاج انعايهةح   -عةثٕسخ َاٚةم  -َاٚةم لاٚةف   –َاٚم دسايا 

ٗ قذ بظٓشخ َرايط انرؽهٛةم    ٔانعذٚذ يٍ انقطاعاخ انًخرهلح نهًشاْذٍٚٔسوثاخ ٔذلضٛ خ   ادؼصةاي

سذلةةا  َغةةثح يشةةاْذج قُةةٕاخ يةةثكح ذهٛلضٚةةٌٕ انُٛةةم ؼٛةةس تهغةةد َغةةثح يشةةاْذج قُةةٕاخ انُٛةةم ؼةةٕانٙ      إ

، فٙ ؼٍٛ تهغد َغثح عذو يشةاْذج قُةٕاخ يةثكح ذهٛلضٚةٌٕ     انذساعح اخ عُٛح%( يٍ إظًانٙ يلشد60)

 %(  09انُٛم ؼٕانٙ )

ذعذ انلرشج انضيُٛح انرٙ ٚقضٛٓا انًشاْذ بياو يايح انرهٛلضٌٕٚ يٍ تٍٛ انًنيشاخ انٓايح كزن، 

 بٌ ٗادؼصةةايسذثةةا  تةةٍٛ انًشةةاْذج ٔانقُةةاج انرهٛلضَٕٚٛةةح، ؼٛةةس بظٓةةش انرؽهٛةةم انرةةٙ ذٕ ةةػ دسظةةح اد

ا تةٍٛ  قُةٕاخ يةثكح ذهٛلضٚةٌٕ انُٛةم ية     ٚشةاْذٌٔ  انعُٛةح  %( يٍ انًغرقصٗ يُٓى فةٗ  27ُْاة ؼٕانٗ )

فٙ ؼٍٛ كاَد َغثح يٍ ٚشاْذ قُةٕاخ يةثكح ذهٛلضٚةٌٕ انُٛةم بقةم يةٍ عةاعح         ،عاعح إنٗ عاعرٍٛ ٕٚيٛا

 %(   90انقُٕاخ بكصش يٍ ش ز عاعاخ ٕٚيٛا ؼٕانٙ )ْزِ ٚشاْذٌٔ ، ٔانزٍٚ %(08ؼٕانٙ )

 ٔ تانُغةةثح نرشذٛةةة ذلضةةٛم قُةةٕاخ يةةثكح ذهٛلضٚةةٌٕ انُٛةةم يةةٍ ٔظٓةةح َ ةةش     ٔيةةٍ َاؼٛةةح بخةةشٖ 

٘  قُاج انًشاْذٍٚ بظٓشخ َرايط انرؽهٛم ادؼصايٙ بٌ  ، ٚهٛٓةا َاٚةم عةًُٛا، شةى     فةٗ انًقذيةح   َاٚةم كٕيٛةذ

َغةثح   انصقافٛةح  بيةا يةٍ ؼٛةس    َاٚةم دسايةا، شةى َاٚةم لاٚةف، شةى َاٚةم عةثٕسخ، شةى قُةاج انعايهةح، شةى انقُةاج              

٘  تانُغةثح ن يُخلضةح  انًشاْذج نكم يٍ ْزِ انقُةٕاخ فكاَةد    ٗ  ُاٚةم كٕيٛةذ َاٚةم عةًُٛا   ٔ%( 01) ؼةٕان

ٔانصقافٛةةح فكاَةةد َغةةثح يشةةاْذذًٓا انعايهةةح اذٗ قُةة  بيةةا %(05%(، َٔاٚةةم دسايةةا ؼةةٕانٙ )85ؼةةٕانٙ )

 %(   52)إنٗ ؼٕانٗ%( 59)عراٚح َغثٛا ٔذرشأغ يا تٍٛ ؼٕانٗ 

 

 عٛدح اٌخذِخ اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ ٚ مبر إدساوبد اٌّشب٘ذ٠ٓ:أثؼبد ٚػٕبصش  11/4

تصلح عايح بظٓشخ َرايط انرؽهٛةم ادؼصةايٗ ادؼصةايٗ بٌ ُْةاة ش شةح بتعةاد فقةط ) انٕصةٕل               

 SERVPERFنهخذيةح، ٔانشةةعٕس تالأيةةاٌ، ٔانلٕاصةةم ادع َٛةةح( يةٍ تةةٍٛ الأتعةةاد انصًاَٛةةح نًقٛةةاط   

انرهٛلضَٕٚٛةةح انًقذيةةح ٔفقةا دذعاْةةاخ  انًشةةاْذٍٚ  بيةةا الأتعةةاد  ٔانرةٗ ذغةةاْى فةةٗ ذؽقٛةةق ظةٕدج انخذيةةح   

انخًغةةةح الأخةةةشٖ ) انعٕاَةةةة انًهًٕعةةةح، ٔادعرًادٚةةةح ٔانصقةةةح، ٔادعةةةرعاتح، ٔانصةةةٕسج انزُْٛةةةح،        

(  ٔٔفقا نهُرايط 0ٔانًصذاقٛح( فإَٓا ذًصم يغرٕٖ بداء يرٕعط نعٕدج َلظ انخذيح )بَ ش انعذٔل سقى 

ا تانٕصٕل إنٗ انخذيةح ٚثةذٔ بَةّ بكصةش بتعةاد ظةٕدج انخذيةح انرهٛلضَٕٚٛةح انةزٖ          انغاتقح فإٌ انثعذ انخا

 ٚؽ ٗ تًٕافقح ٔذذٚٛذ انًشاْذٍٚ، ٔيرًص  فٗ عُاصش انعٕدج انرانٛح: انٕ ٕغ ٔعذ انرشةٕٚ  نرةشدد  

انقُٕاخ  ٔتانلعم فإٌ رن، ٚرطاتق ي  انٕاق   انقُٕاخ، ٔعٕنح انٕصٕل إنٗ ذشدد انقُٕاخ، ٔشثاخ ذشدد

 قُٕاذٓا ٔٔ ٕؼٓا ٔعٕٓنح انٕصٕل إنٛٓا   ذرصف قُٕاخ يثكح انُٛم تصثاخ ذشدد ؼٛس

 



 

 

يةا ٚلش ةّ   َ ةشا إنةٗ   يٍ ؼٛس انًٕافقح ٔانرذٚٛةذ  انخاا تالأياٌ فٙ انًشذثح انصاَٛح كًا ظاء انثعذ      

ّ        يةٍ  ذؽاد ادراعةح ٔانرهٛلضٚةٌٕ   ا عش ذشة ؼٛةس  ، َ ةاو سقاتةح عهةٗ ظًٛة  انقُةٕاخ انرهٛلضَٕٚٛةح انراتعةح نة

ٔؼغةٍ خهةق يقةذيٗ    هًةشاْقٍٛ ٔانقصةش،   الأعشج تالأياٌ عُذ يشةاْذج ْةزِ انقُةٕاخ، ٔذةٕفش انؽًاٚةح ن     

انخاصح تانلٕاصةم  ثعذ ظاء تعذ رن، ان  ٔانخشٔض عٍ قٛى ٔعاداخ انًشاْذٍٚ انًخرهلحانثشايط، ٔعذو 

 َةاخ انرعاسٚةح  َخلاا عةذد ادع  إ، تاد افح إنٗ ذعرثش قصٛشجٌ انلقشاخ ادع َٛح بادع َٛح ؼٛس 

      ٔ عةذو ادقثةال يةٍ ظاَةة انشةةشكاخ     ٚعرقةذ بٌ  نكةٍ انثاؼةس   انرةٗ ٚةرى َشةشْا، ٔانلٕاصةم تُٛٓةا طٕٚهةح  

يةٍ بْةى الأعةثاب انرةٙ     ٚعرثةش  يةثكح ذهٛلضٚةٌٕ انُٛةم     يةٍ خة ل   عة ٌ  عهةٗ اد )بٔ عضٔفٓا( انرعاسٚح 

  ُٕاخ انُٛمانرهٛلضَٕٚٛح يٍ ظاَة قًٛضج فٙ ذقذٚى انخذيح ٔظٕد ْزِ انعاعذخ عهٗ بٌ 

 

 ٚث١ٓ ئدسان اٌّشب٘ذ٠ٓ   اٌؼ لخ ث١ٓ أثؼبد ٚػٕبصش عٛدح اٌخذِبد اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ 11/5

   :ٌٍغٛدح اٌى١ٍخ ٌٍخذِخ اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ       

ٙ  إنٗ ادظاتةح عةٍ   يٍ انثؽس ٚغعٗ ْزا انعضء  ٔ نهذساعةح   انرغةاال انصةاَ انةز٘ ٚرعهةق   انًٛذاَٛةح 

إدساة انعًةة ء ٔتةةٍٛ  ٔعُاصةةش ظةةٕدج انخةةذياخ انرهٛلضَٕٚٛةةح ترؽذٚةةذ َةةٕ  ٔدسظةةح انع قةةح تةةٍٛ بتعةةاد  

  إ ةافح إنةٗ يؽأنةح انرؽقةق يةٍ صةؽح/ عةذو        نهعٕدج انكهٛح نشثكح ذهٛلضٌٕٚ انُٛم انخا ةعح نهذساعةح  

لا ذٕظذ ع قح راخ دلانح إؼصةايٛح تةٍٛ بتعةاد ٔعُاصةش     الأٔل ٔانز٘ ُٚص عهٗ إَّ " انلشا صؽح 

إدساة انًشةاْذٍٚ نهعةٕدج انكهٛةح نهخذيةح انرهٛلضَٕٚٛةح ترهة، انقُةٕاخ،        ٔتٍٛ  ظٕدج انخذياخ انرهٛلضَٕٚٛح

  ِ"هٗ ؼذع / عُصشيذخٕرج تصٕسج إظًانٛح ٔنكم تُعذ

 :ٌٍخذِخ اٌّمذِخ ِٓ بجىخ ر١ٍفض٠ْٛ ا١ًٌٕ ئدسان اٌّشب٘ذ٠ٓ ٌٍغٛدح اٌى١ٍخأٚلا: 

 انُٛةةم تذَٓةةا ظٛةةذج، ؼٛةةس ٚةةذسة انًشةةاْذٌٔ انعةةٕدج انكهٛةةح نهخذيةةح انًقذيةةح يةةٍ يةةثكح ذهٛلضٚةةٌٕ          

انٕعط انؽغاتٙ فٙ انعُٛح ظٛذ )نخذيح نٓزِ ابٌ إدساة انًشاْذٍٚ نهعٕدج انكهٛح انرؽهٛم بظٓشخ َرايط 

  ( 0بَ ش انعذٔل سقى ) – (26 8

 

 )تشَةايط انًرعاقثةح  انخطةٕاخ  تشَةايط  ٔ ) Enterيٍ خة ل تشَايعةّ انًرعهةق تًُةٕرض انع قةح ككةم )      ٔ

Stepwise (  إدسٚةظ،    ِانًرغٛش انرةات  عهةٗ ؼةذ   تٍٛ يغرقم ٔٔانخاا ترؽهٛم انع قح تٍٛ كم يرغٛش(

 ,Aaker et. al ,2014; Malhotra, 2011; McDaniel and Roger ). ،0229 ،، ستٛة  0297

2010  ) 

 

  



 

 

 

 

 

 

 (2اٌغذٚي سلُ )

 بجىخ ا١ًٌٕ اٌّمذِخئدساوبد اٌّشب٘ذ٠ٓ ٌّغزٜٛ ا دا  اٌفؼٍٟ ٌغٛدح اٌخذِخ اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ     

   أثؼبد ٚػٕبصش عٛدح اٌخذِخ اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ َ
اٌٛعػ 

 اٌحغبثٟ*
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 93219 0318 .انًكاَح تٍٛ انقُٕاخ انرهٛلضَٕٚٛح انًرخصصح  21

 23165 8302 .انرعثٛش عٍ انصقافح انًصشٚح  22

 93998 0362 .انعارتٛح نقطا  يٍ انًشاْذٍٚ يؽهٛاس ٔعانًٛاس  23

 93289 8309 انطٛثح تٍٛ انقُٕاخ انلضايٛح انغًعح   24

 93282 3212 اٌزم١١ُ اٌؼبَ ٌجؼذ اٌصٛسح اٌز١ٕ٘خ

 93205 8372 انلقشاخ ادع َٛح قصٛشج    25

 93285 8359 .اَخلاا عذد ادع َاخ انرعاسٚح  26

 23122 8322 .ادع َٛح ذعشا عهٗ فرشاخ يرثاعذج انلٕاصم  27

 23167 8381 انلقشاخ ادع َٛح انًُاعة نرقذٚى  اخرٛاس انرٕقٛد  28

 23112 3247 اٌزم١١ُ اٌؼبَ ٌجؼذ اٌفٛاصً اإػ ١ٔخ

 23165 3222 اٌزم١١ُ اٌؼبَ ٌغ١ّغ ا ثؼبد  
 ِٛا ك عذار  ( ئ5ٌٝ( ئٌٝ غ١ش ِٛا ك رّبِب ث١ّٕب ٠ش١ش اٌشلُ )1اٌّم١بط اٌّغزخذَ ِزذسط ِٓ خّظ ٔمبغ ح١ش ٠ش١ش اٌشلُ )*          

 (  ٟ إٌّزص .3ِغ ٚعٛد ٔمؽخ ح١بد٠خ )            



 

 

 

 ٔ ٛع ٚل ٛح اٌؼ ل خ:صب١ٔب: 

( عُصةةشاس يةةٍ عُاصةةش ظةةٕدج  09سذثةةا  انًرعةةذد عهةةٗ ) َؽةةذاس ٔادايةةرًم بعةةهٕب ذؽهٛةةم اد 

انخذيةةةح انرهٛلضَٕٚٛةةةح انخا ةةةعح نهذساعةةةح )كًرغٛةةةشاخ يغةةةرقهح ذرًرةةة  تذسظةةةح عانٛةةةح يةةةٍ انصثةةةةاخ           

نهخذيةح انًقذيةح   نعةٕدج انكهٛةح   نًغةرٕٖ ا ٔانًصذاقٛح(، ٔكزن، عهٗ يرغٛش ٔاؼذ ٚرعهق تإدساة انعً ء 

بيكةةٍ  Enter( ٔترطثٛةةق تشَةةايط ل فةةٗ ًَةةٕرض انذساعةةح الأٔ رةةات انًرغٛةةش ان)يةةٍ قُةةٕاخ يةةثكح انُٛةةم  

 :(8انرٕصم إنٗ يا ٚهٗ )بَ ش انعذٔل سقى

  راخ دلانةةةح إؼصةةةايٛح تةةةٍٛ بتعةةةاد ٔعُاصةةةش ظةةةٕدج انخذيةةةح طشدٚةةةح ُْٔةةةاة ع قةةةح يٕظثةةةح

    ٔ نًغةةرٕٖ إدساة انعًةة ء تةةٍٛ انرهٛلضَٕٚٛةةح انخا ةةعح نهذساعةةح )يةةذخٕرج تشةةكم إظًةةانٙ(، 

، (F-test خرثةاس )ف %( ٔفقةا د 9)يعُٕٚةح  عُةذ يغةرٕٖ   ٔرنة،  ، حنُلظ انخذي نعٕدج انكهٛحا

فةٙ ًَةٕرض   (  R) سذثةا   %( ٔفقاس نًعايةم اد 62ٕج ذصم إنٗ ؼٕانٙ )تقْزِ انع قح ٔذرًر  

 َؽذاس ككم ذؽهٛم اد

  ؽةٕانٙ  ينخٕرج تصةٕسج ظًاعٛةح ذغةاْى ت   انرهٛلضَٕٚٛح انخا عح نهذساعح ظٕدج انخذيح بتعاد

انكهٗ فٗ انًرغٛش انرات  )انعٕدج انكهٛةح انًذسكةح نهةُلظ انخذيةح(،     ٍٚ انرثافٗ ذلغٛش %( 22)

(، ٔيٍ شى ًٚكةٍ انرُثةن تغةهٕة انًرغٛةش انرةات  تةُلظ انُغةثح         R² ) ٔفقاس نًعايم انرؽذٚذٔرن، 

 انغاتقح 
 

 ا ١ّ٘خ إٌغج١خ  ثؼبد عٛدح اٌخذِخ:صبٌضب: 

لأعةةهٕب ذؽهٛةةم الاَؽةةذاس فةةإٌ يةةٍ تةةٍٛ     Stepwiseٔفقةةا نًخشظةةاخ طشٚقةةح انخطةةٕاخ انًررانٛةةح  

( 7ُْاة )عُصش ( 09)انرهٛلضَٕٚٛح انًقذيح يٍ يثكح انُٛم ظٕدج انخذيح انراتعح لأتعاد عُاصش ان

% ٔفقةةا 5%  ٔ 9ًرةة  تع قةةح راخ دلانةةّ إؼصةةايٛح ) يغةةرٕٖ انذلانةةح يةةا تةةٍٛ      رذعُاصةةش فقةةط  

خذيح، ٔنكٍ تصٕسج فشدٚةح ) كةم   ظ انُلانعٕدج انكهٛح انًذسكح نيغرٕٖ ي  (  t-test خرثاس خد

عةٕدج انخذيةح   نعُاصةش  ْةزِ ان سذثةا  ( تةٍٛ   كًةا بٌ قةٕج انع قةح )يعةاي خ اد      (ِعهٗ ؼذعُصش 

غةثح  %(  كًةا بٌ َ 55% إنةٗ  98)انًذسكح نُلظ انخذيح ذًرذ يا تٍٛ انعٕدج انكهٛح يغرٕٖ ٔتٍٛ 

( عةٍ طشٚةق   انًذسكةح نهخذيةح  انكهٛةح   فٙ انًرغٛش انرةات  ) انعةٕدج  انكهٗ انزٖ بيكٍ ذلغٛشِ انرثاٍٚ 

       ٍ بَ ةش انعةذٔل    -%( 26إنةٗ  %  82) ْزِ انعُاصةش ) يةذخٕرج تصةٕسج فشدٚةح ( ذرةشأغ يةا تةٛ

 ( 8سقى )
 

 

 ساثؼب: أخزجبس اٌفشض ا ٚي:
ا ٚي  اٝ ٘ازا اٌجحاش، ح١اش ئٔاٗ صجاذ        اشض اٌؼاذَ   س اط  َرايػ انرؽهٛةم انغةاتقح ٚعةة    فٙ  ٕء      

اٌّمذِاخ ِآ لٕاٛاد     اٌز١ٍفض١ٔٛ٠اخ خ ئحصبئ١خ ث١ٓ أثؼبد ٚػٕبصش عٛدح اٌخذِػ لخ راد دلاٌخ ٚعٛد 

 ثصاٛسح ئعّب١ٌاخ.  ، ِاأخٛرح  ٌإفظ اٌخذِاخ  ٌغاٛدح اٌى١ٍاخ   ّغزٜٛ اٌ ٚث١ٓ ئدسان اٌؼّ  ، بجىخ ا١ًٌٕ

ٕ٘بن ػ لاخ عٛ٘ش٠ا خ    أٗ ٠غت س ط ٔفظ اٌفشض ثشىً عضئٝ، ح١ش صجذ أْ  ِٚٓ ٔبح١خ أخشٜ 

ّغازٜٛ  ٌ ٚثا١ٓ ئدسان اٌؼّا    شىً  اشدٜ  ِإخٛرح ث(  مػ عٛدح اٌخذِخ ث١ٓ عذ ِزغ١شاد )ػٕبصش

 ٌإفظ اٌخذِاخ. ٚ اٝ ٔفاظ اٌٛلاذ  أاٗ ٠غات لجاٛي ٔفاظ  اشض اٌؼاذَ ثبٌٕغاجخ ٌجابلٝ              ٌغٛدح اٌى١ٍخ ا

، ٚرٌه ثؼذ أْ صجذ أٔاٗ  ثصٛسح  شد٠خ، ِإخٛرح (22)اٌخبظؼخ ٌٍذساعخ عٛدح اٌخذِخ أثؼبد ػٕبصش 

دلاٌاخ ئحصابئ١خ ثا١ٓ واً ِٕٙاب ٚثا١ٓ ِغازٜٛ اٌغاٛدح اٌى١ٍاخ اٌّذسواخ           ١ٌظ ٕ٘بن ػ لخ حم١م١اخ راد  

 اٌخبظؼخ ٌلإخزجبس.



 

 

 

 

 

 

 (3عذٚي سلُ )

 اٌّمذِخ ِٓ بجىخ  اٌّحذداد اٌشئ١غخ ٌٍغٛدح اٌى١ٍخ اٌّذسوخ ٌغٛدح اٌخذِخ اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ

 (Multiple Regression Analysis)ِخشعبد اعٍٛة رح١ًٍ الأحذاس اٌّزؼذد ا١ًٌٕ 

َ 
 ػٕبصش عٛدح اٌخذِخ اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ 

 (اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ)

ِؼبًِ 

 الأحذاس

Beta 

ِؼبًِ 

الاسرجبغ 

R 

ِؼبًِ 

اٌزحذ٠ذ 

R2 
 23268 23062 23088  حذاصخ ٚعبرث١خ اٌذ٠ىٛس  ٟ الاعزذ٠ٛ٘بد.  1

 23260 23076 23021 ِظٙش اٌّز٠ؼ١ٓ ِٚمذِٛ اٌجشاِظ.   2

 2326 23209 23858 اٌصٛد ٚاٌصٛسح. **اٌزؽ٠ٛش اٌزىٌٕٛٛعٟ ٌّؼذاد ٚأعٙضح   3

 23282 23960 23982 لٍٗ حذٚس أخؽب  اصٕب  اٌجش ػٍٝ اٌٙٛا .   4

 23205 23951 23901  .الاػزّبد ػٍٝ اٌمٕٛاد وٛع١ٍخ ٌٍزغ١ٍخ ٚاٌزش ١ٗ  5

 23262 23068 23086  .رٛ ١ش اٌّؼٍِٛبد اٌ صِخ ػٓ اٌزغ١١ش  ٟ ِٛاػ١ذ اٌجشاِظ أٚ اٌفمشاد  6

 23262 23060 23088  .الاعزؼذاد ٌٍزؼبْٚ ِغ رغبؤلاد اٌّشب٘ذ٠ٓ ٚاٌؼًّ ػٍٝ ئسظبئُٙ  7

 23291 23019 23059  .اٌشد اٌفٛسٞ ػٍٝ اعزفغبساد اٌّشب٘ذ٠ٓ  8

 23927 23805 23012  .الاعزغبثخ لاحز١بعبد اٌّشب٘ذ٠ٓ اٌّخزٍفخ  9

 23928 23869 23802  .اٌصذق  ٟ اٌّخبؼجخ ٚاٌٛػٛد  10

 23262 23075 23002  .رحذ٠ذ اٌّٛاػ١ذاٌصذق  ٟ   11

 23999 23888 23090  ا ِبٔخ ٌذٜ ِمذِٟ اٌجشاِظ ٚاٌصذق  ٟ اٌّؼٍِٛبد إٌّشٛسح.  12

 23288 23998 23987 حّب٠خ اٌّشا٘م١ٓ ٚاٌمصش.   13

 23211 23892 23018  .ِمذِٝ اٌجشاِظ حغٓ خٍك  14

 23271 23078 23092  ثب ِبْ ػٕذ اٌّشب٘ذح ِغ   ا عشح. اٌشؼٛس  15

 23228 23875 23806 احزشاَ ل١ُ ٚػبداد اٌّشب٘ذ٠ٓ اٌّخزٍفخ. *  16

 23205 23956 23909 اٌمٕٛاد.  صجبد رشدد  17

 23299 23852 23802 * .اٌٛصٛي ئٌٝ رشدد اٌمٕٛاد ثغٌٙٛخ  18

 23299 23982 23990  .اٌمٕٛاد ٠زغُ ثبٌٛظٛػ ٚػذَ اٌزش٠ٛش رشدد  19

 23991 23828 23865  .ػب١ٌخرمذ٠ُ ِٛاد ئػ ١ِخ راد عٛدح   20

 23911 23226 23888  .اٌّىبٔخ ث١ٓ اٌمٕٛاد اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ اٌّزخصصخ  21

 23999 23282 23870  .اٌزؼج١ش ػٓ اٌضمب خ اٌّصش٠خ  22

 23858 23276 23820 * .اٌغبرث١خ ٌمؽبع ِٓ اٌّشب٘ذ٠ٓ ِح١ٍبر ٚػب١ٌّبر  23

 23019 23527 23209 اٌغّؼخ اٌؽ١جخ ث١ٓ اٌمٕٛاد اٌفعبئ١خ. **  24

 23282 23962 23989 اٌفمشاد اإػ ١ٔخ لص١شح. **  25

 23228 23026 23978  .ئٔخفبض ػذد اإػ ٔبد اٌزغبس٠خ  26

 23282 23962 23921  .اإػ ١ٔخ رؼشض ػٍٝ  زشاد ِزجبػذح اٌفٛاصً  27

 23279 23079 23099 إٌّبعت ٌزمذ٠ُ اٌفمشاد اإػ ١ٔخ.  اخز١بس اٌزٛل١ذ  28

ٔزبئظ ّٔٛرط الأحذاس وىً )ٔٛع ٚلٛح اٌؼ لخ ث١ٓ ع١ّغ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ 

 (: ENTERٚث١ٓ اٌّزغ١ش اٌزبثغ ثبعزخذاَ ؼش٠مخ 

 :Rِؼبًِ الاسرجبغ 

 :R2ِؼبًِ اٌزحذ٠ذ 

 :F .Testل١ّخ )س( اٌّحغٛثخ 

  ٟ إٌّٛرط وىً .F Sigاٌذلاٌخ اإحصبئ١خ ٌٍؼ لخ 

23772 

23287 

923952 
23222 

  t –testٚ مب لاخزجبس  1.15ِغزٜٛ دلاٌٗ ئحصبئ١خ  *ػ لخ حم١م١خ ػٕذ

  t –testٚ مب لاخزجبس  1.11ِغزٜٛ دلاٌٗ ئحصبئ١خ   **ػ لخ حم١م١خ ػٕذ

 



 

 

انًذسكح يةٍ ظاَةة انًشةاْذٍٚ    انكهٛح ٖ انعٕدج ٌ ذؽغٍٛ يغرٕتُاء عهٗ يا عثق فإَُا َعرقذ ب     

انعُاصةش الأعاعةٛح   رى يةٍ خة ل   ٚٚعة بٌ قُٕاخ يثكح انُٛم نهخذيح انرهٛلضَٕٚٛح انًقذيح نٓى يٍ 

 انرانٛح:

  انرطٕٚش انركُٕنٕظٙ نًعذاخ ٔبظٓضج انصٕخ ٔانصٕسج 

  اؼرشاو قٛى ٔعاداخ انًشاْذٍٚ انًخرهلح 

 انٕصٕل إنٗ ذشدد انقُٕاخ تغٕٓنح. 

 انعارتٛح نقطا  يٍ انًشاْذٍٚ يؽهٛاس ٔعانًٛاس. 

 يٛح انغًعح انطٛثح تٍٛ انقُٕاخ انلضا 

   انلقشاخ ادع َٛح انقصٛشج 

 
 اٌؼ لخ ث١ٓ أثؼبد ٚػٕبصش عٛدح اٌخذِخ اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ ٚث١ٓ سظب اٌّشب٘ذ٠ٓ: 11/6

طثٛعةةح ٔقةةٕج انةةز٘ ٚرعهةةق ترؽذٚةةذ  نهثؽةةس انصانةةسانرغةةاال ٚغةةعٗ ْةةزا انعةةضء إنةةٗ ادظاتةةح عةةٍ 

إ ةافح إنةٗ      س ا انًشاْذتٍٛ ٔانًقذيح يٍ قُٕاخ يثكح انُٛم انع قح تٍٛ ظٕدج انخذيح انرهٛلضَٕٚٛح 

ع قةةح راخ دلانةةح  ٛظ ُْةةاة نةة"انصةةاَٗ ٔانةةز٘ ٚةةُص عهةةٗ بَةةّ   خرثةةاس صةةؽح / عةةذو صةةؽح انلةةشا   إ

س ةا  تةٍٛ  ٔانًقذيةح يةٍ قُةٕاخ يةثكح انُٛةم       انرهٛلضَٕٚٛةح  حإؼصايٛح تٍٛ بتعةاد ٔعُاصةش ظةٕدج انخذية    

  ِؼذعهٗ تعذ/ عُصش يذخٕرج تصٕسج إظًانٛح ٔنكم ح، انًشاْذ عٍ ْزِ انخذي

 

 :ػٓ اٌخذِخ اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ اٌّمذِخ ِٓ بجىخ ر١ٍفض٠ْٛ ا١ًٌٕأٚلا: ِغزٜٛ سظب اٌّشب٘ذ٠ٓ 

بظٓةشخ َرةايط   انخا ةعح نهذساعةح فقةذ    عةٍ انخذيةح انرهٛلضَٕٚٛةح    انًشةاْذٍٚ  س ةا   ًغرٕٖتانُغثح ن    

ًغةرٕٖ  انٕعةط انؽغةاتٙ ن  كةاٌ  ؼٛةس  عةٍ ْةزِ انخذيةح،     ش ا إنٗ ؼةذ يةا  ُْاة َٕعا يٍ ان بٌانرؽهٛم 

ٙ نذٖ انًغرقصٗ يُٓى فٗ عُٛةح انذساعةح   انش ا  َرةايط انرؽهٛةم ادؼصةايٙ    كًةا كشةلد   (  2 8) ؼةٕان

انشةةعٕس ٔيةةثكح انُٛةةم م قُةةٕاخ ٛذشذٛةةة ذلضةةيةةٍ ؼٛةةس ذغةةاس فةةٙ انُرةةايط ادإنةةٗ بٌ ُْةةاة َٕعةةا يةةٍ 

اتٛح انؽغة ًرٕعةطاخ  انكاَةد    ٔتشكم بكصةش ذٕ ةٛؽا فقةذ    ْزِ انقُٕاخانخذيح انًقذيح يٍ انش ا عٍ ت

قُةةاج َاٚةةم ذثةةٍٛ اٌ م ْةةزِ انقُةةٕاخ، ؼٛةةس ٛيرلقةةّ ذًايةةا يةة  ذشذٛةةة ذلضةةعةةٍ انخذيةةح انش ةةا نًغةةرٕٖ 

)انٕعةط  ذؽ ةٗ تانش ةا يةٍ ظاَةة انًشةاْذٍٚ      يةثكح انُٛةم انرةٗ    قُةٕاخ  بكصةش  يةٍ  ذعرثش يةٍ  كٕيٛذ٘ 

)انٕعةط  ايةا  قُاج َاٚم دس شى ( ،  837انؽغاتٗ =عط )انٕقُاج َاٚم عًُٛا فٗ رن، (، ٚهٛٓا 2انؽغاتٗ = 

يرٕعةطح  نذٖ انًشاْذٍٚ عٍ تاقٗ قُٕاخ يثكح انُٛةم  انش ا يغرٕٖ  فٙ ؼٍٛ كاٌ، (835انؽغاتٗ = 

   (839 ٔ 9 0 )ذشأؼد تٍٛ

 

ٍ   انرهٛلضَٕٚٛةح  حٔنرؽذٚذ َٕ  ٔدسظح انع قح تةٍٛ بتعةاد ٔعُاصةش ظةٕدج انخذية             انًقذيةح نهًشةاْذٚ

عرًةاد عهةٗ بعةهٕب ذؽهٛةم     ذةى اد س ةا انًشةاْذٍٚ ْةزِ انخذيةح     يثكح ذهٛلضٚةٌٕ انُٛةم ٔتةٍٛ    يٍ خ ل 

ٔتُلظ انطشٚقح انرٗ ذى إذثاعٓا يٍ قثةم فةٗ انثُةذ     Multiple Regression Analysisالاَؽذاس انًرعذد 

(92/5)  

 

 ٔ ٛع ٚل ٛح اٌؼ ل خ:صب١ٔب: 

 ( عُصةةشاس يةةٍ عُاصةةش ظةةٕدج 09سذثةةا  انًرعةةذد عهةةٗ ) َؽةةذاس ٔادايةةرًم بعةةهٕب ذؽهٛةةم اد 

انخذيةةةح انرهٛلضَٕٚٛةةةح انخا ةةةعح نهذساعةةةح )كًرغٛةةةشاخ يغةةةرقهح ذرًرةةة  تذسظةةةح عانٛةةةح يةةةٍ انصثةةةةاخ           

ًغرٕٖ س ا انًشاْذ عٍ انخذيةح انًقذيةح يةٍ قُةٕاخ     ٔانًصذاقٛح(، ٔكزن، عهٗ يرغٛش ٔاؼذ ٚرعهق ت



 

 

 

 

 

 

ٗ    Enter( ٔترطثٛق تشَةايط  انصاَٗ فٗ ًَٕرض انذساعح رات انًرغٛش ان)يثكح انُٛم  يةا   بيكةٍ انرٕصةم إنة

 :(2ٚهٗ )بَ ش انعذٔل سقى 

  راخ دلانةةةح إؼصةةةايٛح تةةةٍٛ بتعةةةاد ٔعُاصةةةش ظةةةٕدج انخذيةةةح طشدٚةةةح ُْٔةةةاة ع قةةةح يٕظثةةةح

     ٔ تةٍٛ س ةا انًشةاْذٍٚ عةٍ ْةزِ      انرهٛلضَٕٚٛح انخا ةعح نهذساعةح )يةذخٕرج تشةكم إظًةانٙ(، 

، (F-test خرثةةاس )ف%( ٔفقةا د 9)يعُٕٚةةح عُةذ يغةرٕٖ   ٔرنةة، ، انخذيةح فةٗ عُٛةةح انذساعةح   

فةٙ ًَةٕرض   (  R) سذثا  %( ٔفقاس نًعايم اد76) ٕج ذصم إنٗ ؼٕانٙ تقْزِ انع قح ًر  ٔذر

 َؽذاس ككم ذؽهٛم اد

  ؽةٕانٙ  ينخٕرج تصةٕسج ظًاعٛةح ذغةاْى ت   انرهٛلضَٕٚٛح انخا عح نهذساعح ظٕدج انخذيح بتعاد

انكهةةةٗ فةةةٗ انًرغٛةةةش انرةةةات  )س ةةةا انًشةةةاْذٍٚ عةةةٍ انخذيةةةح    انرثةةةاٍٚ فةةةٗ ذلغةةةٛش  %(25)

(، ٔيةةٍ شةةى ًٚكةةٍ انرُثةةن   R² ) ٔفقةةاس نًعايةةم انرؽذٚةةذ انرهٛلضَٕٚٛةةح يٕ ةة  انذساعةةح(، ٔرنةة،  

 تغهٕة انًرغٛش انرات  تُلظ انُغثح انغاتقح 

 

 (4عذٚي سلُ )

 ِحذداد اٌغٛدح اٌشئ١غ١خ راد اٌؼ لخ ثشظب اٌّشب٘ذ ػٓ اٌخذِخ اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ اٌّمذِخ ِٓ 

 (Multiple Regression Analysisٔحذاس اٌّزؼذد )ِخشعبد أعٍٛة رح١ًٍ اإبجىخ ا١ًٌٕ   

َ 
 ػٕبصش عٛدح اٌخذِخ اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ 

 (اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ)

ِؼبًِ 

الأحذا

 س

Beta 

ِؼبًِ 

الاسرجبغ 

R 

ِؼبًِ 

اٌزحذ٠ذ 

R2 

 23215 23829 23019  عزذ٠ٛ٘بد.حذاصخ ٚعبرث١خ اٌذ٠ىٛس  ٟ ا   1

 23292 23015 23090 ِظٙش اٌّز٠ؼ١ٓ ِٚمذِٛ اٌجشاِظ.   2

 23056 23277 23281 اٌزؽ٠ٛش اٌزىٌٕٛٛعٟ ٌّؼذاد ٚأعٙضح اٌصٛد ٚاٌصٛسح. **  3

 23267 23076 23029 لٍٗ حذٚس أخؽب  أصٕب  اٌجش ػٍٝ اٌٙٛا .   4

 23255 23085 23098  .الاػزّبد ػٍٝ اٌمٕٛاد وٛع١ٍخ ٌٍزغ١ٍخ ٚاٌزش ١ٗ  5

6  
رٛ ١ش اٌّؼٍِٛبد اٌ صِخ ػٓ اٌزغ١١ش  ٟ ِٛاػ١ذ اٌجشاِظ أٚ 

 * .اٌفمشاد
23872 23868 23891 

7  
عزؼذاد ٌٍزؼبْٚ ِغ رغبؤلاد اٌّشب٘ذ٠ٓ ٚاٌؼًّ ػٍٝ اإ

  .ئسظبئُٙ
23012 23829 23219 

 23216 23899 23820  .اعزفغبساد اٌّشب٘ذ٠ٓاٌشد اٌفٛسٞ ػٍٝ   8

 23981 23868 23868  .الاعزغبثخ لاحز١بعبد اٌّشب٘ذ٠ٓ اٌّخزٍفخ  9

 23959 23891 23862  .اٌصذق  ٟ اٌّخبؼجخ ٚاٌٛػٛد  10

 23268 23071 23055  .اٌصذق  ٟ رحذ٠ذ اٌّٛاػ١ذ  11

12  
ا ِبٔخ ٌذٜ ِمذِٝ اٌجشاِظ ٚاٌصذق  ٟ اٌّؼٍِٛبد 

  إٌّشٛسح.
23805 23828 23996 

 23026 23099 23999 حّب٠خ اٌّشا٘م١ٓ ٚاٌمصش. *  13

 23270 23821 23072  .ِمذِٝ اٌجشاِظ حغٓ خٍك  14

 23258 23082 23099  ثب ِبْ ػٕذ اٌّشب٘ذح ِغ ا عشح. اٌشؼٛس  15

 23260 23079 23062 احزشاَ ل١ُ ٚػبداد اٌّشب٘ذ٠ٓ اٌّخزٍفخ.   16

 23228 23027 23961 اٌمٕٛاد.  صجبد رشدد  17

 23886 23982 23989 * .اٌٛصٛي ئٌٝ رشدد اٌمٕٛاد ثغٌٙٛخ  18

 23220 23022 23910  .اٌمٕٛاد ٠زغُ ثبٌٛظٛػ ٚػذَ اٌزش٠ٛش رشدد  19



 

 

 23959 23899 23867  .رمذ٠ُ ِٛاد ئػ ١ِخ راد عٛدح ػب١ٌخ  20

 23960 23295 23829  .اٌّىبٔخ ث١ٓ اٌمٕٛاد اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ اٌّزخصصخ  21

 23966 23022 23812  .ػٓ اٌضمب خ اٌّصش٠خ اٌزؼج١ش  22

 23095 23272 23892 ** .اٌغبرث١خ ٌمؽبع ِٓ اٌّشب٘ذ٠ٓ ِح١ٍبر ٚػب١ٌّبر  23

 23876 23506 23278 اٌغّؼخ اٌؽ١جخ ث١ٓ اٌمٕٛاد اٌفعبئ١خ. **  24

 23297 23906 23998 اٌفمشاد اإػ ١ٔخ لص١شح.   25

 23270 23021 23002  .أخفبض ػذد اإػ ٔبد اٌزغبس٠خ  26

 23259 23022 23080  .اإػ ١ٔخ رؼشض ػٍٝ  زشاد ِزجبػذح اٌفٛاصً  27

 23216 23890 23010 إٌّبعت ٌزمذ٠ُ اٌفمشاد اإػ ١ٔخ.  اخز١بس اٌزٛل١ذ  28

ٔزبئظ ّٔٛرط الأحذاس وىً )ٔٛع ٚلٛح اٌؼ لخ ث١ٓ ع١ّغ اٌّزغ١شاد 

 (:  ENTERاٌّغزمٍخ ٚث١ٓ اٌّزغ١ش اٌزبثغ ثبعزخذاَ ؼش٠مخ 

 :Rِؼبًِ الاسرجبغ 

 :R2ِؼبًِ اٌزحذ٠ذ 

 :F .Testل١ّخ )س( اٌّحغٛثخ 

  ٟ إٌّٛرط وىً .F Sigاٌذلاٌخ اإحصبئ١خ ٌٍؼ لخ 

23775 
23228 

923559 

23222 

  t –testٔفقا لاخرثاس  29 2يغرٕٖ دلانّ إؼصايٛح  **ع قح ؼقٛقٛح عُذ

  t –testٔفقا لاخرثاس  25 2يغرٕٖ دلانّ إؼصايٛح  * ع قح ؼقٛقٛح عُذ

 

 :راد اٌؼ لخ ثشظب اٌّشب٘ذ ا ١ّ٘خ إٌغج١خ  ثؼبد عٛدح اٌخذِخصبٌضب: 

لأعةةهٕب ذؽهٛةةم الاَؽةةذاس فةةإٌ يةةٍ تةةٍٛ     Stepwiseٔفقةةا نًخشظةةاخ طشٚقةةح انخطةةٕاخ انًررانٛةةح  

( 7ُْاة )عُصش ( 09)انرهٛلضَٕٚٛح انًقذيح يٍ يثكح انُٛم ظٕدج انخذيح انراتعح لأتعاد عُاصش ان

% ٔفقةةا 5%  ٔ 9ًرةة  تع قةةح راخ دلانةةّ إؼصةةايٛح ) يغةةرٕٖ انذلانةةح يةةا تةةٍٛ      رذعُاصةةش فقةةط  

خذيةح، ٔنكةٍ تصةٕسج فشدٚةح ) كةم      ُلظ اننة يغةرٕٖ س ةا انًشةاْذ عةٍ     ي  (  t-test خرثاس خد

عةٕدج انخذيةح   نعُاصةش  ْةزِ ان سذثةا  ( تةٍٛ   كًةا بٌ قةٕج انع قةح )يعةاي خ اد      (ِعهٗ ؼذعُصش 

غةةثح انرثةةاٍٚ %(  كًةةا بٌ 58َ% إنةةٗ 96)يغةةرٕٖ انش ةةا عةةٍ َلةظ انخذيةةح ذًرةةذ يةةا تةٍٛ   ٔتةٍٛ  

( عةةٍ طشٚةةق ْةةزِ  انش ةةا عةةٍ انخذيةةح انًقذيةةح فةةٙ انًرغٛةةش انرةةات  )  انكهةةٗ انةةزٖ بيكةةٍ ذلغةةٛشِ  

     ٍ بَ ةش انعةذٔل سقةى     -%( 22إنةٗ  %  00) انعُاصش ) يذخٕرج تصةٕسج فشدٚةح ( ذرةشأغ يةا تةٛ

(2 ) 
 

كشةةلد عُةةّ َرةةايط انع قةةح تةةٍٛ بتعةةاد ٔعُاصةةش ظةةٕدج انخةةذياخ، ٔتةةٍٛ يةةعٕس    فةةٙ  ةةٕء يةةا          

ّ ًٚكٍ اددعاء تذٌ يؽذداخ انعٕدج راخ انع قةح انؽقٛقٛةح   انًشاْذٍٚ تانش ا عٍ انخذيح انًقذيح، فإَ

يةثكح انُٛةم ذرًصةم فةٗ انرةانٗ      قُةٕاخ  عٍ انخذيةح انرهٛلضَٕٚٛةح انًقذيةح يةٍ     شعٕس انًشاْذٍٚ تانش ا ت

 (:2ذٔل سقى )بَ ش انع

  انرطٕٚش انركُٕنٕظٙ نًعذاخ ٔبظٓضج انصٕخ ٔانصٕسج 

 ذٕفٛش انًعهٕياخ ان صيح عٍ انرغٛٛش فٙ يٕاعٛذ انثشايط بٔ انلقشاخ. 

   انؽشا انشذٚذ عهٗ ؼًاٚح انًشاْقٍٛ ٔانقصش 

 انٕصٕل إنٗ ذشدد انقُٕاخ تغٕٓنح  انؽشا عهٗ إيكاَٛح 

 هٛاس ٔعانًٛاسانغعٗ إنٗ ظزب قطا  كثٛش يٍ انًشاْذٍٚ يؽ. 

  انؽشا عهٗ انغًعح انطٛثح تٍٛ انقُٕاخ انلضايٛح 

 

 



 

 

 

 

 

 

 ساثؼب: أخزجبس اٌفشض اٌضبٔٝ:
ا ٚي  اٝ ٘ازا اٌجحاش، ح١اش ئٔاٗ صجاذ        شض اٌؼذَ س ط َرايػ انرؽهٛم انغاتقح ٚعة فٙ  ٕء يا      

اٌّمذِاخ ِآ لٕاٛاد     اٌز١ٍفض١ٔٛ٠اخ خ ػ لخ راد دلاٌخ ئحصبئ١خ ث١ٓ أثؼبد ٚػٕبصش عٛدح اٌخذِٚعٛد 

 أٗ  ِٚٓ ٔبح١خ أخشٜ  ثصٛسح ئعّب١ٌخ.، ِأخٛرح ٚث١ٓ سظب اٌّشب٘ذ ػٓ ٘زٖ اٌخذِخ، بجىخ ا١ًٌٕ

ٕ٘اابن ػ لااخ عٛ٘ش٠اا خ ثاا١ٓ عااذ ِزغ١ااشاد ٠غاات س ااط ٔفااظ اٌفااشض ثشااىً عضئااٝ، ح١ااش صجااذ أْ 

ٔفاظ  ٚث١ٓ سظب اٌّشب٘ذ ػٓ ٔفظ اٌخذِخ. ٚ ٝ شىً  شدٜ ِإخٛرح ث(  مػ عٛدح اٌخذِخ )ػٕبصش

اٌخبظااؼخ عااٛدح اٌخذِااخ أثؼاابد ػٕبصااش  اٌٛلااذ  أااٗ ٠غاات لجااٛي ٔفااظ  ااشض اٌؼااذَ ثبٌٕغااجخ ٌجاابلٝ   

، ٚرٌه ثؼذ أْ صجذ أٔٗ ١ٌظ ٕ٘ابن ػ لاخ حم١م١اخ راد دلاٌاخ     ثصٛسح  شد٠خ، ِإخٛرح (22)ٌٍذساعخ 

 ئحصبئ١خ ث١ٓ وً ِٕٙب ٚث١ٓ سظب اٌّشب٘ذ ػٓ اٌخذِخ اٌخبظؼخ ٌلإخزجبس.
 

انُرٛعةح انرةٙ   يًاشهح ذثٍٛ ذطاتقٓا ية   تُرايط دساعاخ بخشٖ فٗ ْزا انعضء انذساعح تًقاسَح َرايط ٔ    

 ;e.g., Hersh, 2010; Birgit ,2008)، 9118إدسٚةظ ٔانًشعةٗ،   ذٕصةهد إنٛٓةا دساعةح كةم يةٍ )     
Pakdil, and  Harwood, 2005; Haksiki and Donkeun,2000; McAlexander, et.al.,1994; 

Boulding, et. al. 1993      ؽذداخ انشيٛغٛح نًغرٕٖ س ةا  ٌ ظٕدج انخذيح ذعرثش بؼذ انًبيٍ ؼٛس

   انعًٛم

  

 اٌؼ لخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ ٚا١ًٌّ ٌزىشاس اٌّشب٘ذح: 11/7

انةز٘ ٚرعهةق    نهثؽةس  انشاتة  انرغةاال  ٗ ادظاتةح عةٍ   الاخٛةش يةٍ ْةزِ انذساعةح إنة     ٚغعٗ انعةضء  

انرؽقةق  ٔانًٛم نركشاس انًشاْذج، إ افح إنٗ طثٛعح ٔقٕج انع قح تٍٛ ظٕدج انخذيح انرهٛلضَٕٚٛح ترؽذٚذ 

لا ذٕظةةذ ع قةةح راخ دلانةةح  انصانةةس ٔالأخٛةةش انةةز٘ ٚةةُص عهةةٗ " بَةةّ   صةةؽح/عذو صةةؽح انلةةشا  يةةٍ 

، حعٍ ْزِ انخذي انًشاْذجانًٛم نركشاس انرهٛلضَٕٚٛح، ٔتٍٛ  حإؼصايٛح تٍٛ بتعاد ٔعُاصش ظٕدج انخذي

  ِٔنكم تُعذ عهٗ ؼذ ،يذخٕرج تصٕسج إظًانٛح

 

 :بجىخ ا١ًٌٕأٚلا: ا١ًٌّ ٌزىشاس ِشب٘ذح لٕٛاد 

 بٌانخا عح نهذساعح فقذ كشلد انذساعح عةٍ  انرهٛلضَٕٚٛح تانُغثح نهًٛم نركشاس يشاْذج انقُٕاخ 

ٔانش ةا ٔانًٛةم نركةشاس انًشةاْذج     انُرةايط تةٍٛ ذشذٛةة ذلضةم انقُةٕاخ      إذغاقا ٔا ةؽا فةٗ   بٚضاس ُْاة 

هًٛةةم نركةةشاس يشةةاْذج يرقاستةةح يةة     الأٔعةةا  انؽغةةاتٛح ن نقُةةٕاخ يةةثكح ذهٛلضٚةةٌٕ انُٛةةم، ؼٛةةس كاَةةد    

 ي  ذشذٛة ذلضم ْزِ انقُٕاخ، ٔذٕافقح ْزِ انقُٕاخانخذيح انرٗ ذقذيٓا انش ا عٍ َ ايشْا انخاصح ت

ُةةاج َاٚةةم لاٚةةف يةة  َاٚةةم عةةثٕسخ ٔنكةةٍ    عةةرصُاء تغةةٛط ْٔةةٕ ذغٛةةش ذشذٛةةة انًٛةةم نركةةشاس يشةةاْذج ق    تإ

يةةٍ ظاَةةة  يٛةةم ٔيةةٍ َاؼٛةةح اخةةشٖ، فقةةذ ذثةةٍٛ يةةٍ َرةةايط انرؽهٛةةم بٌ ُْةةاة         تًرٕعةةطاخ يرقاستةةح   

قُةةاج َاٚةةم نركةةشاس يشةةاْذج قُةةٕاخ يةةثكح انُٛةةم   ٔتةةشصخ    تذسظةةح ظٛةةذج ٔيرٕعةةطح  انًغرقصةةٗ يةةُٓى 

(، 1 8انٕعةةط انؽغةةاتٗ  =   )نركةةشاس يشةةاْذذٓا ًٛةةم انرةةٙ ذؽ ةةٗ تانانشةةثكح ذعهٗ قُةةٕاخ كةةكٕيٛةةذ٘ 

فةٙ    (،5 8)انٕعةط انؽغةاتٗ =   قُاج َاٚةم دسايةا   شى (، 836 انؽغاتٗ = ٕعط ) انٚهٛٓا قُاج َاٚم عًُٛا 

تانُغةثح  ( نركشاس انًشاْذج ؼٍٛ كاَد دسظح انًٛم نركشاس انًشاْذج يرٕعطح )ستًا ذكٌٕ ُْاة فشصح

انعةاو )بٖ  ًشةاْذج  انانًٛم نركشاس  (  بيا 8 – 6 0تٍٛ انشثكح )انٕعط انؽغاتش ذشأغ يا ثاقٙ قُٕاخ ن

  ( 8 8)انٕعط انؽغاتٗ =  يرٕعطنعًٛ  قُٕاخ يثكح انُٛم( فكاٌ 
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ٍ   انرهٛلضَٕٚٛةح  حٔنرؽذٚذ َٕ  ٔدسظح انع قح تٍٛ بتعاد ٔعُاصش ظٕدج انخذية     يةٍ   انًقذيةح نهًشةاْذٚ

ًٛةةم نركةةشاس يشةةاْذج ْةةزِ انقُةةٕاخ   عةةٕة انٔتةةٍٛ )انًرغٛةةشاخ انًغةةرقهح( يةةثكح ذهٛلضٚةةٌٕ انُٛةةم خةة ل 

 Multiple Regression Analysisَؽةذاس انًرعةذد   عرًاد عهٗ بعةهٕب ذؽهٛةم اد  ذى اد)انًرغٛش انرات ( 

  (92/5ٔتُلظ انطشٚقح انرٗ ذى إذثاعٓا يٍ قثم فٗ انثُذ )

 

 ٔ ٛع ٚل ٛح اٌؼ ل خ:صب١ٔب: 

( عُصةشاس يةٍ عُاصةش ظةٕدج انخذيةح      09ٗ )سذثةا  انًرعةذد عهة   َؽذاس ٔادايرًم بعهٕب ذؽهٛم اد    

انرهٛلضَٕٚٛةةح انخا ةةعح نهذساعةةح )كًرغٛةةشاخ يغةةرقهح ذرًرةة  تذسظةةح عانٛةةح يةةٍ انصثةةاخ ٔانًصةةذاقٛح(،      

انصانةس فةٗ    رةات  انًرغٛةش  ان)انًٛةم نركةشاس يشةاْذج قُةٕاخ يةثكح انُٛةم       ٔكزن، عهٗ يرغٛش ٔاؼذ ٚرعهق ت

 :(5انرٕصم إنٗ يا ٚهٗ )بَ ش انعذٔل سقىبيكٍ  Enterٔترطثٛق تشَايط   (ًَٕرض انذساعح

  راخ دلانةةةح إؼصةةةايٛح تةةةٍٛ بتعةةةاد ٔعُاصةةةش ظةةةٕدج انخذيةةةح طشدٚةةةح ُْٔةةةاة ع قةةةح يٕظثةةةح

   ٔ تةٍٛ انًٛةم نركةشاس انًشةاْذج فةٗ      انرهٛلضَٕٚٛح انخا عح نهذساعح )يةذخٕرج تشةكم إظًةانٙ(، 

ْةزِ  ٔذرًرة   ، (F-test خرثةاس )ف %( ٔفقةا د 9)يعُٕٚةح  عُةذ يغةرٕٖ   ٔرنة،  ، عُٛح انذساعةح 

فةةٙ ًَةةٕرض ذؽهٛةةم  (  R) سذثةةا  %( ٔفقةةاس نًعايةةم اد78) ٕج ذصةةم إنةةٗ ؼةةٕانٙ  تقةةانع قةةح 

 َؽذاس ككم اد

  ؽةٕانٙ  ينخٕرج تصةٕسج ظًاعٛةح ذغةاْى ت   انرهٛلضَٕٚٛح انخا عح نهذساعح ظٕدج انخذيح بتعاد

ٔفقةاس  نة،  انكهةٗ فةٗ انًرغٛةش انرةات  )انًٛةم نركةشاس انًشةاْذج(، ٔر       انرثةاٍٚ  فٗ ذلغةٛش   %(22)

 (، ٔيٍ شى ًٚكٍ انرُثن تغهٕة انًرغٛش انرات  تُلظ انُغثح انغاتقح  R² ) نًعايم انرؽذٚذ
 

 :راد اٌؼ لخ ثب١ًٌّ ٌزىشاس اٌّشب٘ذح ا ١ّ٘خ إٌغج١خ  ثؼبد عٛدح اٌخذِخصبٌضب: 

 لأعهٕب ذؽهٛةم الاَؽةذاس فةإٌ يةٍ تةٍٛ       Stepwiseٔفقا نًخشظاخ طشٚقح انخطٕاخ انًررانٛح      

ُْةاة س  عُصةش  ( 09)انرهٛلضَٕٚٛةح انًقذيةح يةٍ يةثكح انُٛةم      ظةٕدج انخذيةح   انراتعح لأتعاد عُاصش ان

%  9ذرًر  تع قح راخ دلانح إؼصايٛح عُةذ يغةرٕٖ يةا تةٍٛ      ( فقط ٔانرٗ يرغٛشاخعُاصش )( 6)

 ، ٔنكٍ تصٕسج فشدٚح ) كم ي  عهٕة انًٛم نركشاس انًشاْذج(  t-test خرثاس خ% ٔفقا د5ٔ 

 

عةهٕة انًٛةم   فٙ  ٕء يا كشلد عُّ َرةايط انع قةح تةٍٛ بتعةاد ٔعُاصةش ظةٕدج انخةذياخ، ٔتةٍٛ               

ّ ًٚكةةٍ اددعةةاء تةةذٌ يؽةةذداخ انعةةٕدج راخ انع قةةح انؽقٛقٛةةح تانًٛةةم نركةةشاس        ، فإَةةنركةةشاس انًشةةاْذج 

 (:5ج نقُٕاخ يثكح انُٛم ذرًصم فٗ انرانٗ )بَ ش انعذٔل سقى انًشاْذ

 زٚعٍٛ، ٔانرذَق انذايىْرًاو تً ٓش انًاد. 

  انرطٕٚش انركُٕنٕظٙ نًعذاخ ٔبظٓضج انصٕخ ٔانصٕسج 

 عشعح ذٕفٛش انًعهٕياخ ان صيح عٍ انرغٛٛش فٙ يٕاعٛذ انثشايط بٔ انلقشاخ. 

 الاعرعذاد يٍ قثم انعايهٍٛ نهرعأٌ ي  ذغاالاخ انًشاْذٍٚ ٔانعًم عهٗ إس ايٓى. 

 انذقح ٔانصذس فٙ انًخاطثح ٔانٕعٕد. 

  



 

 

 

 

 

 

 (5ٚي سلُ )اٌغذ

 ِحذداد اٌغٛدح اٌشئ١غ١خ راد اٌؼ لخ ثب١ًٌّ ٌزىشاس ِشب٘ذح لٕٛاد بجىخ ا١ًٌٕ 

 (Multiple Regression Analysisٔحذاس اٌّزؼذد )ِخشعبد أعٍٛة رح١ًٍ اإ

َ 
 ػٕبصش عٛدح اٌخذِخ اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ 

 (اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ)

ِؼبًِ 

 الأحذاس

Beta 

ِؼبًِ 

الاسرجب

 Rغ 

ِؼبًِ 

اٌزحذ

 ٠R2ذ 
 23915 23825 23056 حذاصخ ٚعبرث١خ اٌذ٠ىٛس  ٟ الاعزذ٠ٛ٘بد   1

 23076 23856 23097 ِظٙش اٌّز٠ؼ١ٓ ِٚمذِٛ اٌجشاِظ *  2

 23875 23295 23018 اٌزؽ٠ٛش اٌزىٌٕٛٛعٟ ٌّؼذاد ٚأعٙضح اٌصٛد ٚاٌصٛسح **  3

 23919 23896 23098 لٍٗ حذٚس أخؽب  اصٕب  اٌجش ػٍٝ اٌٙٛا    4

 23022 23067 23910  الاػزّبد ػٍٝ اٌمٕٛاد وٛع١ٍخ ٌٍزغ١ٍخ ٚاٌزش ١ٗ  5

 23015 23227 23822 رٛ ١ش اٌّؼٍِٛبد اٌ صِخ ػٓ اٌزغ١١ش  ٟ ِٛاػ١ذ اٌجشاِظ أٚ اٌفمشاد*  6

 23099 23899 23085 الاعزؼذاد ٌٍزؼبْٚ ِغ رغبؤلاد اٌّشب٘ذ٠ٓ ٚاٌؼًّ ػٍٝ ئسظبئُٙ *  7

 23997 23079 23912 اٌشد اٌفٛسٞ ػٍٝ اعزفغبساد اٌّشب٘ذ٠ٓ   8

 23961 23882 23052  الاعزغبثخ لاحز١بعبد اٌّشب٘ذ٠ٓ اٌّخزٍفخ  9

 23090 23279 23829 اٌصذق  ٟ اٌّخبؼجخ ٚاٌٛػٛد *  10

 23995 23876 23076 اٌصذق  ٟ رحذ٠ذ اٌّٛاػ١ذ   11

 23960 23876 23062  إٌّشٛسحا ِبٔخ ٌذٜ ِمذِٝ اٌجشاِظ ٚاٌصذق  ٟ اٌّؼٍِٛبد   12

 23918 23029 23988 حّب٠خ اٌّشا٘م١ٓ ٚاٌمصش   13

 23912 23829 23020 ِمذِٝ اٌجشاِظ حغٓ خٍك  14

 23992 23091 23028  ثب ِبْ ػٕذ اٌّشب٘ذح ِغ   ا عشح اٌشؼٛس  15

 23919 23899 23027 احزشاَ ل١ُ ٚػبداد اٌّشب٘ذ٠ٓ اٌّخزٍفخ   16

 23999 23026 23975 اٌمٕٛاد  صجبد رشدد  17

 23966 23899 23027 اٌٛصٛي ئٌٝ رشدد اٌمٕٛاد ثغٌٙٛخ **  18

 23097 23012 23090 اٌمٕٛاد ٠زغُ ثبٌٛظٛػ ٚػذَ اٌزش٠ٛش  رشدد  19

 23916 23857 23075 رمذ٠ُ ِٛاد ئػ ١ِخ راد عٛدح ػب١ٌخ   20

 23991 23012 23997 اٌّىبٔخ ث١ٓ اٌمٕٛاد اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ اٌّزخصصخ   21

 23961 23897 23069  اٌزؼج١ش ػٓ اٌضمب خ اٌّصش٠خ  22

 23977 23068 23960  .اٌغبرث١خ ٌمؽبع ِٓ اٌّشب٘ذ٠ٓ ِح١ٍبر ٚػب١ٌّبر  23

 23067 23898 23051 اٌغّؼخ اٌؽ١جخ ث١ٓ اٌمٕٛاد اٌفعبئ١خ *  24

 232971 23892 23269 اٌفمشاد اإػ ١ٔخ لص١شح   25

 23911 23078 23961 أخفبض ػذد اإػ ٔبد اٌزغبس٠خ   26

 23998 23020 23992 اإػ ١ٔخ رؼشض ػٍٝ  زشاد ِزجبػذح اٌفٛاصً  27

 23966 23066 23022 إٌّبعت ٌزمذ٠ُ اٌفمشاد اإػ ١ٔخ  اخز١بس اٌزٛل١ذ  28

ٔزبئظ ّٔٛرط الأحذاس وىً )ٔٛع ٚلٛح اٌؼ لخ ث١ٓ ع١ّغ اٌّزغ١شاد 

 (:  ENTERاٌّغزمٍخ ٚث١ٓ اٌّزغ١ش اٌزبثغ ثبعزخذاَ ؼش٠مخ 

 :Rِؼبًِ الاسرجبغ 

 :R2ِؼبًِ اٌزحذ٠ذ 

 :F .Testل١ّخ )س( اٌّحغٛثخ 

  ٟ إٌّٛرط وىً .F Sigاٌذلاٌخ اإحصبئ١خ ٌٍؼ لخ 
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 تغٕٓنح انٕصٕل إنٗ ذشدد انقُٕاخ  انؽشا عهٗ إيكاَٛح 

  انؽشا عهٗ انغًعح انطٛثح تٍٛ انقُٕاخ انلضايٛح 

 

 ساثؼب: أخزجبس اٌفشض اٌضبٌش:
ا ٚي  اٝ ٘ازا اٌجحاش، ح١اش ئٔاٗ صجاذ        شض اٌؼذَ س ط َرايػ انرؽهٛم انغاتقح ٚعة فٙ  ٕء يا      

د اٌّمذِاخ ِآ لٕاٛا    اٌز١ٍفض١ٔٛ٠اخ خ ػ لخ راد دلاٌخ ئحصبئ١خ ث١ٓ أثؼبد ٚػٕبصش عٛدح اٌخذِٚعٛد 

 ِٚآ ٔبح١اخ أخاشٜ     ثصاٛسح ئعّب١ٌاخ.  ، ِأخٛرح ٚث١ٓ ا١ًٌّ ٌزىشاس ِشب٘ذح ٘زٖ اٌمٕٛاد، بجىخ ا١ًٌٕ

 ِزغ١شادعجغ ٕ٘بن ػ لخ عٛ٘ش٠ خ ث١ٓ  أٗ ٠غت س ط ٔفظ اٌفشض ثشىً عضئٝ، ح١ش صجذ أْ 

ٚثا١ٓ ا١ٌّاً ٌزىاشاس اٌّشاب٘ذح.  اٝ ٔفاظ اٌٛلاذ        شاىً  اشدٜ   ِإخاٛرح ث (  مػ عٛدح اٌخذِخ ػٕبصش)

اٌخبظاؼخ ٌٍذساعاخ   عاٛدح اٌخذِاخ   أثؼابد  ػٕبصاش   ٠غات لجاٛي ٔفاظ  اشض اٌؼاذَ ثبٌٕغاجخ ٌجابلٝ          أٗ

، ٚرٌه ثؼذ أْ صجذ أٔٗ ١ٌظ ٕ٘بن ػ لخ حم١م١خ راد دلاٌاخ ئحصابئ١خ   ثصٛسح  شد٠خ، ِإخٛرح (21)

 ث١ٓ وً ِٕٙب ٚث١ٓ ا١ًٌّ ٌزىشاس اٌّشب٘ذح.
 

نع قةح  ذُأنةد تانرقصةٗ ٔانرؽهٛةم ا    يًاشهةح تُرايط دساعاخ بخشٖ انؽانٛح َرايط انذساعح ٔذرلق 

تٍٛ ظٕدج انخذيح ٔانًٛم نركشاس انششاء 
(et.al,
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 اٌزٛص١بد: -11

عةةذد يةةٍ انرٕصةةٛاخ إقرةةشاغ بيكةةٍ انرٕصةةم إنٛٓةةا ٔذةةى ذلغةةٛشْا ُرةةايط انرةةٙ عةةثق انفةةٙ  ةةٕء 

يةةثكح ذهٛلضٚةةٌٕ انُٛةةم، ٔانرةةٙ ًٚكةةٍ بٌ ظةةٕدج انخذيةةح انًقذيةةح يةةٍ ظاَةةة قُةةٕاخ انعًهٛةةح انرةةٙ ذرعهةةق 

ًٚكةٍ بٌ ذشذقةٗ تًغةرٕٖ    ذخةار انقةشاساخ انرةٙ    عهٗ إ شثكح، ٔقٛاداخ انقُٕاخٓزِ انذغاعذ انًغ ٕنٍٛ ت

 ًشاْذج:انذكشاس يّ ٔصٚادج س انهعًٕٓس، ٔيٍ شى انًقذيح انرهٛلضَٕٚٛح ظٕدج انخذيح 

 

 شٔسج ٚرطهة ، ٔانزٖ إؼذاز ذغٛٛشفٙ ذٕظٓاخ يثكح ذهٛلضٌٕٚ انُٛم َؽٕ ذؽغٍٛ ظٕدج انخذيح 

عةةرشاذٛعٛح ظذٚةةذج ذشكةض عهةةٗ بٌ انًشةةاْذ عًٛةم ٚرًرةة  تكافةةح انؽقةٕس انرةةٙ ٚرضةةًُٓا ْةةزا    إذثُةٗ  

ؼرٛاظةةاخ إذشةةث   Bundle of Benefits ف ايُةةضيةةح ؼانًلٓةةٕو، ٔبٌ انخذيةةح انرهٛلضَٕٚٛةةح ْةةٗ   

يٕظٓةةح فةةٗ يةةثكح ذهٛلضٚةةٌٕ انُٛةةم  ذصةةثػ ، ٔانؽةةانٍٛٛ ٔانًؽرًهةةٍٛ انًشةةاْذٍٚٔسوثةةاخ ٔارٔاس 

    ذانًشاْعٛاعاذٓا ٔقشاسذٓا ت

  ةشٔسج   ٗ نهخذيةح انرهٛلضَٕٚٛةح انرةٗ     عانٛةح  ظةٕدج  يغةرٕٚاخ  نرؽقٛةق  يةثكح ذهٛلضٚةٌٕ انُٛةم    عةع

ٌ   بتعةاد  تكافةح  ْرًةاو اد خ ل يٍذقذيٓا قُٕاذٓا انًرُٕعح  انصةٕسج انزُْٛةح،    :اعةرصُاء  انعةٕدج تةذٔ

عرًادٚةةح ٔانصقةح، ٔانٕصةةٕل إنةةٗ  عةرعاتح، ٔانًصةةذاقٛح، ٔاد ٔالأيةاٌ، ٔانلٕاصةةم ادع َٛةةح، ٔاد 

َة انًشاْذٍٚ يٍ ذذشٛش عهةٗ كةم   ٔرن، نًا نهعٕدج انًذسكح يٍ ظاانخذيح، ٔانعٕاَة انًهًٕعح، 

 ركشاس انًشاْذج يٍ انش ا عٍ انخذيح انًقذيح ٔانًٛم ن

  ؼرٛاظةةاخ انًشةةاْذٍٚ ٔيرطهثةةاذٓى ٔيقرشؼةةاذٓى يةةٍ خةة ل ادداسج انعايةةح       انذساعةةح انًغةةرًشج د

نثؽةةٕز انًشةةاْذٍٚ )ٔرنةة، عةةٍ طشٚةةق صةةلؽاخ انرٕاصةةم الاظرًةةاعٗ، ٔيٕقةة  يةةثكح ذهٛلضٚةةٌٕ  

، ٔذهقةةٙ انشةةكأٖ ٔانًقرشؼةةاخ انًرعًةةح انلشدٚةةح ٔانعًاعٛةةح، ٔانًقةةات خ عرقصةةاءاخانُٛةةم، ٔاد

  نهًشاْذ عرلادج يٍ َرايط ْزِ انذساعح فٙ ذؽغٍٛ ظٕدج انخذيح انرهٛلضَٕٚٛح انًقذيح   انخ( ٔاد

  ٔ تشةةكم انًقذيةةح انش ةةا عةةٍ انقُةةٕاخ ٔانثةةشايط  يغةةرٕٖ انقٛةةاو تذساعةةاخ قٛةةاط َغةةة انًشةةاْذج 

  اس انثشايط يشذثط تذسظح انش ا َٔغة انًشاْذجدٔسٖ، تؽٛس ٚكٌٕ اعرًش
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            ذٕفٛش َ او ظٛذ نهًراتعةح ٔذقٛةٛى الأداء ٔرنة، تانُغةثح نهًةزٚعٍٛ ٔانثةشايط ٔانلقةشاخ انًقذيةح، ية

   ، ٔرن، تًا ٚغاْى فٗ ذؽغٍٛ ظٕدج انخذيح انًقذيح شٔسج ٔظٕد يعاٚٛش شاترح ٔيؽاٚذج نهرقٛٛى

 نهرغٛةشاخ فةٗ سوثةاخ ٔبرٔاس    عرعاتح انغةشٚعح  دْرًاو يثكح ذهٛلضٌٕٚ انُٛم تاصٚادج إ ٍ  انًشةاْذٚ

 ٔرن، فٗ ذطٕٚش انخذيح انرهٛلضَٕٚٛح انًقذيح نٓى 

  ٗبًَةةا  انثةةشايط ٔانلقةةشاخ انًقذيةةح عهةةٗ قُةةٕاخ يةةثكح ذهٛلضٚةةٌٕ انُٛةةم تًةةا  انرطةةٕٚش انًغةةرًش فةة

رةٗ ٚةُخلر   بٔ إعةرثذال بٔ إنغةاء انثةشايط ان   عةؽة    ٔتانرانٗ ٚعة انًشاْذٍٚضًٍ صٚادج س ا ٚ

يمء عاعاخ ادسعةال تثةشايط دٌٔ انُ ةش    ْٕ يعشد نٛظ انٓذف بعذاد انًشاْذٍٚ نٓا، ؼٛس بَّ 

  اْا ذغٕٚقٛا ٔفُٛا ٔإقرصادٚا إنٗ ظذٔ

    تسّ فٕاصم إع َٛح قصٛشج ٔعشا انلٕاصم ادع َٛح عهٗ فرشاخ يرثاعذج، ي  ؼغٍ اخرٛةاس

ضَٕٚٛةةح نهرةةشٔٚط نهًُ ًةةاخ انرعاسٚةةح   ذٕقٛةةد عةةشا انلقةةشاخ ادع َٛةةح ٔذٕظةةف انثةةشايط انرهل   

 ٔخصٕصا انثشايط انؽٕاسٚح انُاظؽح  

             َلةشاد  انرشكٛض عهةٗ ذقةذٚى تةشايط يرًٛةضج ٔيخرهلةح عةٍ تةاقٗ انقُةٕاخ، ؼٛةس إَةّ يةٍ انصةعة اد

ترقةةةذٚى انعةةةشٔا انؽصةةةشٚح يةةةٍ الأفةةة و ٔانًغهغةةة خ ٔانًثاسٚةةةاخ َ ةةةشا نهركةةةانٛف انًانٛةةةح        

 ذعزب انًشاْذٍٚ يرلشدج فٙ ذقذٚى تشايط  انًصاؼثح، ٔنكٍ يٍ انغٓم انرًٛض

  انلةشٔس انلشدٚةح    شٛذشذة  يشاعةاج ٙ عًةش،  ، ٔانُةٕ  ان نهًشةاْذٍٚ )يصةم   شافٛةح وذًٕٚخصةايص ان ان فة

( عُذ ذصًٛى ٔذطةٕٚش انثةشايط ٔانلقةشاخ انًقذيةح،     ، ٔانؽانح ادظرًاعٛح ٔوٛشْايغرٕٖ انرعهٛىٔ

ٙ  تؽٛس ٚرى يشاعاخ انخصةايص ٔانًٕاصةلاخ   قاتةم إؼرٛاظةاخ ٔسوثةاخ ٔذٕقعةاخ يخرهةف      ذ انرة

ٙ  ي  يشعةاج   انًغرٓذفح يٍ انًشاْذٍٚ، انقطاعاخ  ٙ  انًعةاٚٛش  انرلةأخ فة ٌ  انرة ٙ  إنٛٓةا  ٚغةرُذٔ  فة

تؽةٕز   إظةشاء  بًْٛةح صٚةادج  عهةٗ   رنة، ٚنكةذ   بٌ ية،  ٔلا .انًقذيةح نٓةى   انخةذياخ  ظةٕدج  ذقٛةٛى 

 .ادياسج عثقد كًا انًشاْذٍٚ

   ُةٕ  انثةشايط ٔظٕدذٓةا تؽٛةس ذغطةٙ يع ةى سوثةاخ انًشةاْذٍٚ،         ذقذٚى خذيح ذهٛلضَٕٚٛةح ذرًٛةض تر

انؽكةى انشيٛغةٗ   كةٌٕ  ُٚٚثغٙ بٌ ، ٔانرذشٛشاخ انرعاسٚح ٔانؽكٕيٛح عهٗ تشايعٓاعٍ عرق نٛح ٔاد

تؽٛةس لا  عةرق نٛح انًانٛةح   د  إ ةافح إنةٗ  ةشٔسج انًٛةم وهةٗ ا     ْةٕ انًشةاْذ  نًا ذقذيّ يٍ خذيةح  

 .ادع َاخ انرعاسٚحعرًاد الأعاعٙ عهٗ ادٚكٌٕ 
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 ُٚطٕٖ انثؽس انؽانٙ عهٗ يعالاخ بخشٖ نثؽٕز يغرقثهٛح ٔانرٙ فٙ يقذيرٓا يا ٚهٗ:

               إيكاَٛح انرؽقةق يةٍ صة ؼٛح انًقٛةاط انةز٘ ذةى انرٕصةم إنٛةّ فةٙ ْةزِ انذاسعةح ٔانخةاا تقٛةاط

 ظٕدج انخذيح انرهٛلضَٕٚٛح، ٔرن، يٍ خ ل اعرخذايّ فٙ قُٕاخ بٔ يثكاخ ذهٛلضَٕٚٛح بخشٖ    

     ذصًٛى إطاس يُٓٙ ٔبخ قٙ نهخذيح انرهٛلضَٕٚٛح ٔانرؽقق يٍ إيكاَٛح ذطثٛقح فةٙ يعةال انخةذياخ

 هٛلضَٕٚٛح انر

   انرهٛلضَٕٚٛةح  انخةذياخ  ظةٕدج  ٔذقٛةٛى قٛةاط  ٍ ادع يٛةٍٛ تذعرثةاسْى يقةذيٕ ْةزِ      َ ةش  ٔظٓةح  ية

 انخذياخ 

 َغة انًشاْذج  عهٗ انرهٛلضَٕٚٛح انخذياخ ظٕدج قٛاط ٔذقٛٛى ذذشٛش 

        ذقٛةةٛى انع قةةح تةةٍٛ يًاسعةةاخ انًلٓةةٕو انرغةةٕٚقٗ انؽةةذٚس ٔتةةٍٛ الأداء انلعهةةٗ نخةةذياخ انقُةةٕاخ

 َٛح انرهٛلضٕٚ



 

 

  دساعح يؽذداخ س ا انًشاْذٍٚ عٍ ظٕدج انخذيح انرهٛلضَٕٚٛح فٙ فرشاخ انًشاْذج انًخرهلح 

 انرهٛلضَٕٚٛح انخذيح ظٕدج بتعاد دسظح إدساكٓى عهٗ انًشاْذٍٚ نذٖ انصقافٙ انرثاٍٚ ذقٛٛى بشش. 

 

 

 لبئّخ اٌّشاعغ
 

 أٚلا: اٌّشاعغ اٌؼشث١خ:

"اعرخذاو انشثكاخ انعصثٛح نضٚادج ظٕدج انخةذياخ  (، 0229بؼًذ، ٔايم ؼغٍ انعشاٚؽٙ، ) -

سعبٌخ دوزاٛساٖ  دساعح يٛذاَٛح فٙ يؽاف اخ انقُاج"، : انًصشفٛح فٙ انثُٕة انرعاسٚح انعايح

  ، تٕسععٛذ، كهٛح انرعاسج تثٕسععٛذ، ظايعح قُاج انغٕٚظغ١ش ِٕشٛسح

١ٍاً ٚاخزجابس   ثحٛس اٌزغ٠ٛك أعاب١ٌت اٌم١ابط ٚاٌزح  (: 0297إدسٚظ، شاتد عثذ انشؼًٍ، ) -

 ُٓضح انعشتٛح، انقاْشج ، داس اناٌفشٚض

( "يعٕقةةةاخ إداسج انعةةةٕدج ٔالاعرًةةةاد فةةةٙ انعايعةةةاخ     0290)، ------------------------ -

ِغٍخ ا بق عذ٠ذح انًصشٚح انؽكٕيٛح ٔفقاس ددساكاخ انقٛاداخ الأكادًٚٛح: دساعح ذطثٛقٛح "، 

  (، يثٍٛ انكٕوُٚاٚش)ٔل نعذد الأٛح، اكهٛح انرعاسج، ظايعح انًُٕفٌٍذساعبد اٌزغبس٠خ، 

انصانصةةةةح، انةةةةذاس انعايعٛةةةةح    اإدسح اٌؼبِااااخ، اٌؽجؼااااخ (، 0225، )------------------------ -

 تادعكُذسٚح، ادعكُذسٚح 

نةٗ قطاعةاخ:   إ(، يذخم ظذٚذ لاعرشاذٛعٛح ذقغٛى انغةٕس  9111)، ----------------------- -

، اٌّغٍاخ اٌؼ١ٍّاخ اٌؼشث١اخ ٌٍؼٍاَٛ اإداس٠اخ     دساعح ذطثٛقٛح نًُٕرض كشةف انرلاعةم انرهقةايٙ"،    

 (، ظايعح انكٕٚد، انكٕٚد عثرًثش) 8، عذد 7يعهذ 

(، "قٛةةاط ظةةٕدج انخذيةةح تاعةةرخذاو يقٛةةاط انلعةةٕج تةةٍٛ      9117)، ----------------------- -

طثٛق عهةةٗ انخذيةةح انصةةؽٛح تذٔنةةح انكٕٚةةد"،   الادساكةةاخ ٔانرٕقعةةاخ: دساعةةح يُٓعٛةةح تةةانر  

 (، ظايعح انكٕٚد، انكٕٚد َٕفًثش ) ، عذد 2، يعهذ اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ اٌؼشث١خ ٌٍؼٍَٛ اإداس٠خ

ذؽهٛم انًؽذداخ انشيٛغٛح نهغهٕة الاعرٓ كٙ نهخذياخ انًُضنٛةح  ، ----------------------- -

فةةٙ   Cluster Analysisاقٛةةذ انخاصةةح ترةةٕفٛش انٕقةةد: ذطثٛةةق خةةاا لأعةةهٕب ذؽهٛةةم انعُ  

، كهٛةةح انرعةةاسج ٔادداسج تانضيانةة،  ِغٍااخ اٌجحااٛس ٚاٌذساعاابد اٌؼ١ٍّااخ،     تؽةةٕز انرغةةٕٚق، 

 (، انقاْشج  9118ظايعح ؼهٕاٌ، ) ُٚاٚش 

(، "قٛةاط ظةٕدج انخذيةح    9118انًشعٗ، ظًال انذٍٚ يؽةـًذ، ) ٔ، ----------------------- -

   ٕ س تانش ةاء ٔانًٛةم إنةٗ انشةشاء يةذخم ذطثٛقةٙ"،       ٔذؽهٛم انع قح تُٛٓا ٔتٍٛ كةم يةٍ انشةع

  ، طُطا، كهٛح انرعاسج ظايعح طُطااٌزغبسح ٚاٌز٠ًّٛ يعهح

رم١اا١ُ عّٙااٛس اٌّشااب٘ذ٠ٓ راعةةح ٔانرهٛلضٚةةٌٕ، داسج انعايةةح نثؽةةٕز انًشةةاْذٍٚ، اذؽةةاد اداد -

  ، انقاْشج(0292)َٕفًثش،  ، دا  اٌمٕٛاد اٌفعبئ١خ اٌّصش٠خ ٚاٌؼشث١خ

دساعااخ ػاابداد اٌّشااب٘ذاد   راعةةح ٔانرهٛلضٚةةٌٕ،  اذؽةةاد اد، ----------------------------- -

  ، انقاْشج(0299)دٚغًثش، ، اٌز١ٍفض١ٔٛ٠خ

أّٔاابغ ِشااب٘ذح اٌز١ٍفض٠ااْٛ   راعةةح ٔانرهٛلضٚةةٌٕ،  اذؽةةاد اد، ----------------------------- -

  ، انقاْشج(0292)ياسط،  ،ثمٕٛارٗ ا سظ١خ ٚاٌفعبئ١خ

، اذؽاد الاراعح ٔانرهٛلضٌٕٚ، تؽس آساء ظًٓةٕس انًشةاْذٍٚ   ----------------------------- -

 ( 0295ْـ )بوغطظ، 9287ؼٕل الأداء انرهٛلضَٕٚٙ خ ل يٓش سيضاٌ 



 

 

 

 

 

 

 ثحاااااش أّااااابغ ِشاااااب٘ذحراعةةةةةح ٔانرهٛلضٚةةةةةٌٕ، ، اذؽةةةةةاد اد----------------------------- -

  انقاْشج، (0295)َٕٕٚٛ،  ،اٌز١ٍفض٠ْٛ اٌّصشٞ

(، "يؽذداخ ظٕدج انخذيح انصؽٛح ٔبششْا عهٗ س ةا انعًة ء   0228ادياو، ٔفقٙ انغٛذ، ) -

اٌّغٍاااخ اٌّصاااش٠خ ٌٍذساعااابد  فةةةٗ انًغرشةةةلٛاخ انعايعٛةةةح انخاصةةةح تًؽاف ةةةح انذقٓهٛةةةح"،    

  ، كهٛح انرعاسج، ظايعح انًُصٕسج، انًُصٕسجاٌزغبس٠خ

دداسٚةةةح انثٛ ٛةةةح عهةةةٗ فعةةةٕاخ  (، "ذةةةذشٛش انلعةةةٕاخ ا9119ظةةةاد، سيضةةةاٌ عثةةةذ انع ةةةٛى )  -

إدساكاخ/ ذٕقعاخ انعً ء دساعةح اخرثاسٚةّ عهةٗ ظةٕدج انخذيةح تةانثُٕة انرعاسٚةح تًؽاف ةح         

 طُطا كهٛح انرعاسج، ظايعح طُطا، ، 9انعذد ، ِغٍخ اٌزغبسح ٚاٌز٠ًّٛانغشتٛح"، 

، انطثعةةح انصاَٛةةح،  SPSSاٌزح١ٍااً اإحصاابئٝ ثبعاازخذاَ ثشٔاابِظ   (: 0226ستٛةة ، بعةةايح، )  -

  ، انقاْشجانًكرثح الاكادًٚٛح

، SPSSاٌزح١ًٍ اإحصبئٝ ٌٍّزغ١شاد اٌّزؼذدح ثبعزخذاَ ثشٔابِظ  (: 0229ستٛ ، بعايح، ) -

 ، انقاْشج تذٌٔ َايش

(،" اذعاْةةاخ انُخثةةح ٔانعًٓةةٕس انعةةاو َؽةةٕ      0292عةةهًٛاٌ، عصةةاو عهةةٗ عثةةذ انغةة و، )     -

سعاابٌخ ِبعغااز١ش غ١ااش  "، انضةةٕاتط انًُٓٛةةح فةةٙ انثةةشايط انشٚا ةةٛح انرهٛلضَٕٚٛةةح انًصةةشٚح   

 ، كهٛح الاع و، ظايعح انقاْشج ِٕشٛسح

(، ذثُٗ خذيح انرهٛلضٌٕٚ انًذفٕ  فةٗ يصةش دساعةح نهًشةرشكٍٛ     0225ياٍْٛ، ْثح بيٍٛ، ) -

ٚسلخ ثحض١خ ِمذِخ ئٌٝ اٌّاإرّش اٌؼٍّاٟ اٌغإٜٛ اٌحابدٞ     فٗ انثاقاخ انرهٛلضَٕٚٛح انًشلشج، 

 5-8، انعةضء الأٔل،  خ اإػ َ، عبِؼاخ اٌماب٘شح  ػشش: ِغزمجً ٚعبئً اإػ َ اٌؼشث١خ، و١ٍ

  ، انقاْشجيإٚ

(، "ذؽهةم يؽةذداخ َٔةٕاذط قًٛةح انعًٛةم: دساعةح ذطثٛقٛةةح       0290عثةذ انقةادس، عهةٗ بؼًةذ، )     -

، كهٛةةح سعاابٌخ دوزااٛساٖ غ١ااش ِٕشااٛسح عهةةٗ عًةة ء قطةةا  انرهٛلةةٌٕ انًؽًةةٕل فةةٗ يصةةش"،   

  ، يثٍٛ انكٕوانرعاسج، ظايعح انًُٕفٛح

اعاازؽ ع سأٜ  اخ ٔدعةةى اذخةةار انقةةشاس، يشكةةض اعةةرط   انةةشب٘ انعةةاو، "       يشكةةض انًعهٕيةة  -

اٌّشب٘ذ٠ٓ  ٝ اٌجاشاِظ ٚاٌّغٍغا د اٌزاٝ ػشظاذ ػٍاٝ بببابد اٌز١ٍفض٠اْٛ خا ي باٙش          

  (، انقاْشج0225بكرٕتش )، ٘ "1426سِعبْ

( PPVَذا، بًٍٚ يُصٕس، "اذعاْاخ انعًٕٓس انًصشٖ َؽٕ خذيح انذف  يقاتم انًشةاْذج )  -

ٕ ؽٛح يقاسَةةح عهةةٗ عُٛةةح يةةٍ انًشةةرشكٍٛ فةةٗ الأ    دساعةةح يغةة  اٌّغٍااخ ذةةاٚى"،  ٔستٛةةد ٔانشةة

 َ ٕٚنٛةةٕ دٚغةةًثش ) 08، كهٛةةح ادعةة و، ظايعةةح انقةةاْشج، انعةةذد  اٌّصااش٠خ ٌجحااٛس اٌااشأٜ اٌؼااب

  (، انقاْشج0222
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