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   ʝلʳʯʴʸال 
الʘʴॼ الى تʙʴيʙالهʗف  الʺقʙمة مʧ   جʨدة   عʧ  الʺʱʶفʙʽيʧ  رضا   مȐʨʱʶ   : هʙف  الʙʵمات 

  : أداة الʖʲॺ.  وفǼ Șعʠ الʺʱغʛʽات الʨʺǽʙغʛاॽɾةتȃʛة العام Ǽالʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة    مʷʱʶفى
 الʨʤاهʛ  دراسة  على  ǽعʙʺʱ  الʴʱلʽلي الȑʚالʺʻهج الʨصفي    ʘلʴʱقȘʽ اهʙاف الʘʴॼ اسʙʵʱم الॼاح

ʺॽًا، وقʙ بلغ حʦʳ    نॽًɺʨا  عʻها  والʱعʛʽʰ   دॽʀقة   Ǽأوصاف  بʨصفها  وتهʦʱ   الʨاقع  في   الʺʨجʨدة  وؗ
الى عʙد مʧ الʱʻائج اهʺها   ʘʴॼوتʨصل ال:  الʹʯائج  ) اسʳʱاǼة مʧ مʱʳʺع الʘʴॼ.٢٣١العʻʽة (

  ʥة العام وذلȃʛفى تʷʱʶʺǼ ماتʙʵدة الʨج ʧع ʧيʙʽفʱʶʺرضا ال ʧة مʢسʨʱاك درجة مʻأن ه
الʺʱʶفʙʽيʧ تʲʺʱل في "    ا ن أكʛʲ الʙʵمات الʱي حازت على رض. ؗʺا إ) ʨʱʺǼ٢.٦٩سȌ قʙره (

ن الʺʱʶفʙʽيʧ راضʧʽ بʙرجة مʨʱسʢة عʧ أرȃعة مʴاور إ  .ʱل الʺʛتॼة الأوليالʹʺان " حʘʽ اح 
(الʨʳانʖ الʺلʺʨسة، الاسʳʱاǼة، الʹʺان   ॽɾʺا ʟʵǽ جʨدة الʙʵمات ʷʱʶʺǼفى تȃʛة العام وهي

لا تʨجʙ فʛوق ذات دلالة .  الʱعاʡف) بʻʽʺا ؗانʗ درجة رضاهʦ مʵʻفʹة في مʨʴر الاعʱʺادǽة
  Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸلالة  إحʙ٠.٠٥(ال  ʘʴॼال أفʛاد عʻʽة  بʧʽ مʨʱسʢات اسʳʱاǼات  أقل  أو   (

 ʝʻʳال ʛʽغʱʺل ȑʜة العام تعȃʛفى تʷʱʶʺǼ ماتʙʵدة الʨج ʧع ʧيʙʽفʱʶʺرضا ال Ȑʨʱʶل مʨح  .
  Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸوق ذات دلالة إحʛد فʨلالة (وجʙات  ٠.٠٥الǼاʳʱات اسʢسʨʱم ʧʽأو أقل ب (

ʧع ʧيʙʽفʱʶʺرضا ال Ȑʨʱʶل مʨح ʘʴॼة الʻʽاد عʛأف   ȑʜة العام تعȃʛفى تʷʱʶʺǼ ماتʙʵدة الʨج
  ʧم) ʦأعʺاره ʧيʚال ʘʴॼاد الʛالح أفʸوق لʛالف ʗان مʧ   سʻة،  ٥٠الى    ٤١لʺʱغʛʽ العʺʛ، وؗ

٥١   .(ʛʲة وأكʻس    ʥلʚؗ  Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸوق ذات دلالة إحʛد فʨوج) لالةʙأو أقل ٠.٠٥ال (
ʱʶʺرضا ال Ȑʨʱʶل مʨح ʘʴॼة الʻʽاد عʛات أفǼاʳʱات اسʢسʨʱم ʧʽمات  بʙʵدة الʨج ʧع ʧيʙʽف

  ʘʴॼال افʛاد  لʸالح  الفʛوق   ʗان وؗ الاجʱʺاॽɺة،  الʴالة   ʛʽغʱʺل  ȑʜتع العام  تȃʛة  ʷʱʶʺǼفى 
.(ʧʽوجʜʱʺال)    

  
تȃʛة العام، الʺʱغʛʽات   الʺʱʶفʙʽيʧ، جʨدة الʙʵمة، مʷʱʶفى ا: رضالؒلʸات الʗلالॻة 

  الʨʺǽʙغʛاॽɾة. 
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Abstract   
Purpose: The aim of this research was to determine the level of 

satisfaction of the beneficiaries regarding the services quality of Turbah 
General Hospital in the Kingdom of Saudi Arabia According to some 
demographic variables. Method: To achieve the research objectives, 
the researcher used the descriptive analytical method, which relies on 
studying the phenomena that exist in reality and is concerned with 
describing them with accurate descriptions and expressing them 
qualitatively and quantitatively. The sample size reached (231) 
responses from the research community. Result: The main findings 
were that there was a medium level of satisfaction of the beneficiaries 
about the quality of services at Turbah General Hospital with (2.69) 
average. Assurance gained the highest level of satisfaction among other 
aspects.   Beneficiaries gained medium level of satisfaction of the 
quality of services regarding four aspects, tangibles, responsiveness, 
assurance, and empathy. Reliability got low level of satisfaction. There 
were no statistically significant variances at significant level of (0.05) 
or lower among respondents’ satisfaction that could be referred to 
gender. There were statistically significant variances at significant level 
of (0.05) or lower among respondents’ satisfaction that could be 
referred to age. There were statistically significant variances at 
significant level of (0.05) or lower among respondents’ satisfaction that 
could be referred to social status. There were statistically significant 
variances at significant level of (0.05) or lower among respondents’ 
satisfaction that could be referred to education level. There were 
statistically significant variances at significant level of (0.05) or lower 
among respondents’ satisfaction that could be referred to income level. 

 
Keywords: Beneficiary satisfaction, Quality of service, Turaba General 
Hospital, Demographic variables. 
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  الʺقʙمة:
مادȑ   الॽʴʸة  ةالʙʵممفهʨم    ʛʽغ مʱʻج  فالʙʵمة  للʙʵمات.  العام  الʺفهʨم   ʧم أساساَ  يॼʻع 

ȑʨʱʴǽ في مʹʺʨنه على عʺل وأداء لا ʧȞʺǽ امʱلاكه مادǽاَ، وهʚا الʺʹʺʨن أعʢى خاصॽة 
 Șقʴأن ت ʧȞʺȄلاكها، وʱى دون امʱفاع بها حʱالان ʧȞʺǽ اَ، إلا أنهǽماد ʥلʱʺمة في أنها لا تʙʵلل

  ʙ).   الʛضا لȑʙ الʺʱʶهلʥ (الʺʱʶف̔ 
ولʧؔ غʛʽ مʨʶʴسة وتʺʲل الهʙف الʛئʶॽي لʱعامل ما غʛضه   ،إن الʙʵمات نʷاʡات معʛفة

أما ʨؗتلʛ وارمʛʱʶونغ  ٢٠٠٥تʴقȘʽ رضا الȃʜائʧ (عʙʰ العʜȄʜ أبʨ نॼعة    .(Kotler and 
Armstrong 2004)(  ʛف آخʛʡ ف الىʛʡ مهاʙقǽ فعةʻأو م ȋاʷأنها نǼ مةʙʵفا الʛع ʙفق

  ʛʽن في الأساس غʨؔمة وتʙʵال ʦǽʙقʱة فॽؔة ملǽها أʽعل ʖتʛʱسة ولا يʨʶʴم ʛʽسة أو غʨʺمل
   قʨȞǽ ʙن مʛتʢॼاَ ʱʻʺǼج مادȑ أو لا ʨȞǽن. 

) الʙʵمة Ǽاعॼʱارها عʺلॽة ولʗʶॽ شʯʽاَ مادǽاَ، وقʙ تʦ تقʦॽʶ الʙʵمات اسʻʱادا  ٢٠٠٩يȐʛ (كʨرتل  
ه مȄʨʱʶات  ثلاثة  الى  الʙʵمة   ʧم  ʙʽفʱʶʺالǼ الʸʵʷي  الاتʸال  مȄʨʱʶات  مȐʨʱʶ  إلى  ي: 

الاتʸال الʸʵʷي العالي، مȐʨʱʶ الاتʸال الʸʵʷي الʺʨʱسȌ ومȐʨʱʶ الاتʸال الʸʵʷي  
العالي لأنها  الʸʵʷي  الʙʵمات الॽʴʸة تʗʴ تʅॽʻʸ مȐʨʱʶ الاتʸال  الʺʵʻفʠ. وتقع 
خʙمات يʢʱلʖ الʨʸʴل علʽها أن ǽقʨم الʺʱʶفʙʽ بʻفʶه بȄʜارة مʨقع الʺʷʱʶفى لʱلقي الʙʵمة 

  الʺʢلȃʨة.  
ʛʰʱماتا  تعʙʵة  لॽʴʸال  ʧم  ʛʲاع  أكʨمات  انʙʵاقي  مقارنة   تؔلفة  الॼمات،  بʙʵقع  الʨʱȄان  و   ʙȄʜت  
  والʳʱهʜʽات   الʺعʙات  تؔالʅॽ   في  الارتفاع  ʖʰʶǼ  وذلʥ  القادمة  الʨʻʶات   خلال  الʱؔلفة  هʚه 

  ). ٢٠١٤ والʺقʛن  الʨʰاردȑ(الʺʙʵʱʶمة   والʨʻؔʱلʨجॽا والادوȄة
  ʥأنه ذلǼ قيȄʨʶʱج الȄʜʺف الʛعǽ ةʢاسʨها بʽف ʦȞʴʱال ʧȞʺǽ يʱة الॽʁȄʨʶʱة الʢʷالأن ʧم Ȍॽلʵال

ة والʺʨجهة الى قʢاع سʨقي معʧʽ مʧ الʺʱʶهلʧʽؔ. وعلॽه، فإن الʺȄʜج الȄʨʶʱقي للʙʵمات ʛؗʷال  
الॽʴʸة، الʨʱزȄع   الॽʴʸة يʨؔʱن مʧ سॼعة عʻاصʛ هي: الʺʱʻج الʴʸي، تʛوȄج الʙʵمات

الʶعʛ، الʙلائل الʺادǽة، الأف  ،(ʦǽʙقʱال)  ȑا فإن على أʚل ʛاد (الʻاس) والعʺلॽات والإجʛاءات. 
(الʙʵمات الʴʸي  الʺʱʻج   ʦǽʙتق وʦʱȄ تʛوʳȄها وتʨزȄعها   مʕسʶة صॽʴة  الʺʢلȃʨة  الॽʴʸة) 

الʙʵمات  هʚه  فʽها  تʱʻج  الʱي  الʺʻاسॼة  الʯʽʰة  وتهʯʽة   .ʧيʙʽفʱʶʺال مع   Șافʨʱي Ǽʺا    وتʶعʛʽها 
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ال  الʺʕسʶة  في  العاملʨن  الأفʛاد   ʅॽʣʨوت الʙʵمة الॽʴʸة  أداء  في  ʨن  ʛؗʱʷǽ  ʧيʚال ॽʴʸة 
ل ذلʖʳǽ ʥ أن يʦʱ مʧ خلال هʚه العʺلॽات الʺʛʱاʢǼة والʺʶʱلʶلة  وتقǽʙʺها إلى الʨȃʜن. وؗ
Ǽاتʳاه انʱاج خʙمة ذات مʨاصفات وخʸائʟ تعʺل على إشॼاع  تʙفع  الʱي  والʺʱؔاملة معاَ 

  مʱʵلف الʴاجات والॼɼʛات. 
ʙعǽ  اسॽʀ   Ȑʨʱʶالعʺلاء  رضا  م  ʧمات  عʙʵة  مهʺاَ   الॼʶʻالǼ  ȑة،  لاʺʤʻم  ȑاح  ان  اʳة  نʺʤʻʺال 

 الʱي   الʨʳدة   مʙʴدات  او  لعʻاصʛ  اسʳʱابʱها  مȐʙ  على   ʛʽʰؗة   بʙرجة  ǽعʙʺʱ   أصॼح  الॽʴʸة
ها   الاسʱفادة في  يʛغʖ الʱي  الॽʴʸة والॽʰʢة الʙʵمات جʨدة  في  الاهʦ   انها على  الʺʠȄʛ   يʙرؗ

ولؔي تʴقȘ مʕسʶة الʙʵمة أهʙافها الʺʨʷʻدة، فإنه يʛʱتʖ علʽها مʕʶولॽة تقʦǽʙ خʙمات    .مʻها
  ʦدراكاتهȂو  ʦقعاتهʨʱل وفقاَ  الʛضا   ʧم  Ȑʨʱʶم  ʦله  Șقʴوت  ʧيʙʽفʱʶʺال تॼʷع حاجات ورॼɼات 

إن الʙʵمة لابʙ أن تقʙم دون خʢأ لؔي تʤʴى بʛضا   الʺʱأتॽة مʧ الʙʵمة الʺʢلȃʨة.  للʺʻافع  
ʚوه ،ʙʽفʱʶʺال ʧم ʙلاب ȑمات، أʙʵال ʧم ʛال آخʳم ȑأ ʧم ʛʲة أكॽʰʢمة الʙʵالǼ زʛʰا ما ي

  الʱأكʙʽ على مʶألة الʨʳدة في تقʦǽʙ الʙʵمة الॽʰʢة مʧ قʰل الʺʕسʶات الॽʴʸة. 
 :ȑʛʤʻار الʡالإ  

 Ǽاعॼʱارها  الʴʸة لأهʺॽة وذلʥ  والʺʱʳʺع الفʛد حॽاة هاما في دورا تʱʴل   الॽʴʸة الʙʵمات ان
ة  الاسهام  على  القادر  الʺʨاʧʡ  بʻاء  في  مهʺة  أولى   خʨʢة   ووʻʡه  مʱʳʺعه  خʙمة  في  والʺʷارؗ

 الʺʳالات بʙرجة عالॽة مʧ الؔفاءة والفعالॽة.  ؗافة في
 ) الʺʱʶفʙʽ(الʺʠȄʛ  رضا

 الʺʻافʶة  زȄادة   مʻها  اسॼاب   لعʙة   ذلʥ   وȄعȐʜ )  الʺʱʶفʙʽ ( الʺʠȄʛ  بʛضا  Ǽالغ  اهʱʺام  هʻاك  أصॼح
ʧʽات   بʺʤʻʺة،   الॽʴʸعى  الʶات  وتॽɿʷʱʶʺات   الʶسʕʺة  والॽʴʸالى  ال  Șʽقʴأعلى  ت   Ȑʨʱʶم  

ʧȞʺم  ʧرضا  م  ،ʠȄʛʺلا  ال  ȍفاʴة   على  للʙضاها  قاعʛم  ،ʖʶʴع  بل  فॽسʨʱه   لʚة   هʙالقاع  
 ،ʥلʚة  كʳॽʱون  ʥلʚل  ʙايʜʱة  تॽʺرضا  أه   ʧيʙʽفʱʶʺرضا ال Șʽقʴات وتॼɼʛاع الॼإن إش .ʠȄʛʺال

الʺʱʶفʘ    ʙʽأنه في ʛʽʲؗ مʧ الʴالات لا يʴॼيʴʱقȘ فقȌ عʙʻما تʙرك مʕسʶة الʙʵمة حॽʁقة  
  ʛهʨʳا الʚاعʺة لهʙال Ȑʛمات الأخʙʵال ʧل عʜعʺǼ ʛهʨʳمة الʙʵال ʧع)Lovelock 2002 (.     

 عʧ  الʻاتج   الʺʠȄʛ  احʶاس  مʧ  مȐʨʱʶ   انه  على  الʺʠȄʛ  رضا)  م٢٠٠٦  سॽɿان(  عʛف  -
ه ؗʺا الʙʵمة أداء  بʧʽ  الʺقارنة  الʙʵمة ؗانʗ فاذا الʺʠȄʛ،  هʚا تʨقعات وʧʽȃ  الʺʠȄʛ يʙرؗ
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ة  الॽʴʸة   للʺʤʻʺة  ولاؤه   وازداد  أكǼ   ʛʰالʛضا  شعʨره   ؗان  الʺʨʱقعة  الʙʵمة  مʧ  أكʛʰ  الʺʙرؗ
ʥʶʺبها  وت . 

 الأمل  خॼʽة  أو   Ǽالفʛح  الʟʵʷ  احʶاس  أنه  على  الʛضا)  Kotler & Keller 2006(  عʛف  -
  مȐʨʱʶ   انه  على  الʟʵʷ الʺʠȄʛ   هʚا   تʨقعات   مع  للʺʱʻج   الʺʙرك  الأداء  مقارنة  مʧ  تʱʻج  الʱي 
ʧاس  مʶاح  ʠȄʛʺاتج  الʻال  ʧالʺقارنة  ع  ʧʽمة  أداء  بʙʵه  ؗʺا  ال   تʨقعات  وʧʽȃ  الʺʠȄʛ  يʙرؗ
 الʺʠȄʛ   هʚا

 :  الॽʴʸة الʙʵمات  وجʨدة  الʨʳدة 
)   Crosby 1979( فʛدة  عʨʳقة  أنها على  الǼاʢʺات  مع الॼلʢʱʺال . 

ʛؗذ )John 1989 (دة  أنʨمة جʙʵق  هي الʛالف ʧʽقعات بʨʱال  ʙʴǽ ا فعلا، ثوماʴضʨأن م 
 مع   الʺقʙمة  الʙʵمة  لʢʱʱابȘ   الʙʵمة  تقʦǽʙ  عʙʻ  اعॼʱاره  في  الʙʵمة  مقʙم   ǽʹعها  معايʛʽ  هʻاك

ʛʽقها  معايॽʰʢدة   . تʨدة   )٢٠٠٤  أما (جʨʳف الʛعॽɾ  اتج  أنها  علىʻج  الؔلي  الʱʻʺمة   أو  للʙʵال 
  للʨʳدة   أن   ) الىDonabedian ١٩٨٠( ʛʽʷǽ .العʺʽل  ورॼɼات   حاجات  تلॽʰة  تʺʧȞ مʧ  الʱي 
 : مʨʴرʧȄ  الॽʴʸة الʛعاǽة في
  وثانॽا   والعلاج،  الʟॽʵʷʱ   في  الʴॽʴʸة  والʱقॽʻة  العلʦ   تȘʽʰʢ  وʧʺʹʱȄ  الفʻي  الʺʨʴر  أولا

  وتقʦǽʙ  والاحʛʱام   ؗالʱعاʡف  للʺʠȄʛ  الانʶانॽة  الاحॽʱاجات  تلॽʰة  يʧʺʹʱ  الȑʚ  الانʶاني  الʺʨʴر
 . له اللازمة الʺعلʨمات

ʗفʛة  عʯʽة  الهॽȞȄʛة  الأم ʛؗʱʷʺالAmerican Hospital Association 1997)  ( ادʺʱلاع 
 الʙʴيʲة  Ǽالʺعايʛʽ   الالʜʱام   درجة"    أنها  على   الॽʴʸة  الʙʵمات  جʨدة   الॽʴʸة     الʺʤʻʺات
 اȑ  أو  تʟॽʵʷ   أو   ، اجʛاء  أو   ،لʙʵمة  الʺʨʱقعة  الʱʻائج   ومعʛفة  الʙʽʳة  للʺʺارسات   بها  الʺعʛʱف 

 ॽʰʡة.  مȞʷلة
  ȄʛʢǼقة   الॽʴʸح   والأداء   الʺعايʛʽ   مع  الʷʺʱي"    أنها  على  الʨʳدة   عʛفʗ  للʴʸة   العالʺॽة  الʺʤʻʺة

  نॼʶة   على  وتأثʛʽ  تغʛʽʽ  احʙاث  الى   تʕدʘʽʴǼ  ȑ  مقʨʰلة  وʱȃؔلفة  الʺʱʳʺع،  مʧ  مقʨʰلة  امʻة
 )  ١٩٨٠   العالʺॽة الʴʸة (مʤʻʺة الʱغǽʚة وسʨء  والاعاقة الॽɾʨات ونॼʶة الʺʛضॽة الʴالات 

  ʗʸʵدراسة    لParasuraman 1980)  (ودراسة  )شʨؗʨʽعاد  )٢٠٠٢  هǼدة   أʨمة   جʙʵال 
Șلʡها    وأʽعل)SERVQUAL(  ) مةʙʵدة الʨي جʻارا وتعʸʱاخservice quality(   لʺʷوت 
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الاسʳʱاǼة،   هي:   أǼعاد  خʺʶة الʨʳانʖ  الاعʱʺادǽة،  والʱعاʡف   الʹʺان،    ǽقʙʸ   .الʺلʺʨسة 
 وʙȃرجة  علʽها  الاعʱʺاد  ȞʷǼ  ʧȞʺǽل  بها  وعʙ   الʱي  لʙʵمةا  أداء  على  الʺʷʱʶفى  قʙرة   Ǽالاعʱʺادǽة

  تقʦǽʙ   في   دائȞʷǼ   ʦل   الʙʵمة  مقʙم  واسʱعʙاد   ورॼɼة  قʙرة   بها  ǽقʙʸ   الʙقة. الاسʳʱاǼة   مʧ   عالॽة
  احॽʱاجهʦ  عʙʻ  واسʱفʶاراتهʦ  الʺʛضى)(   الʺʱʶفʙʽيʡ   ʧلॼات  على Ǽالʛد اسʳʱابʱه  وسʛعة  الʙʵمة

 القائʺʧʽ معلʨمات  الى  الʹʺان  Ǽعʙ  وʛʽʷȄ. مʜعج   وغʛʽ  مʻاسʖ   انʤʱار  وقʗ   خلال ومʧ  لها،
ʚلʥ  للʱعلॽʺات  الʨافي  والʛʷح  الارشادات  وتقʦǽʙ   الʨʱاصل  على  وقʙرتهʦ   الʙʵمة  تقʦǽʙ   على   وؗ
  معلʨمات  سȄʛة  على   والʺʴافʤة  ثقة،   ȞǼل  الʺʛضى  أسʯلة   عʧ   الاجاǼة   على  الʙʵمة  مقʙم  قʙرة 

الʨʳانʖ  .وخʨʸصʱʽهʦ  الʺʛضى  والʺʛافȘ   للʺʷʱʶفى  الʵارجي  الȞʷل  تʷʺل  الʺلʺʨسة  أما 
 والʺॼاني  الاتʸال  ومعʙات  الȄʛʷॼة  والʺʨارد  الʺادǽة  والʺعʙات   الʙʵمة  بʱقʦǽʙ  الʺʱعلقة

 ودرجة   الاʳǽابي  الʱعامل  ʷॽɾʺل  الʱعاʡف   أخʛʽاَ، Ǽعʙ   .الʙʵمة  لʱقʦǽʙ  الʺʙʵʱʶمة  والʨʻؔʱلʨجॽا 
 حلʨل   اʳǽاد   على   والعʺل  ʷʺǼاكله  والاهʱʺام   (الʺʠȄʛ)   Ǽالʺʱʶفʙʽ   الʸʵʷي  والاهʱʺام   الʛعاǽة

 . راॽʀة  انʶانॽة ʛʢǼق  لها
:  الʱالي  الʨʴʻ   على   وذلʥ   أهʺʱʽها  حʖʶ  الʶʺʵة   الاǼعاد   هʚه   الى تʛتʖʽ  ) ٢٠١٢  (ذǽاب   أشار

   الʺلʺʨسة.  الʹʺان، الʱعاʡف والʨʳانʖ  الاسʳʱاǼة، الاعʱʺادǽة،
ʖʶما ذؗ  حʛ  )Lovelock 2009(   ونʛفان  واخ  ʙاب  أحॼب  أسʚضى  جʛʺفى  الʷʱʶʺلل  ʨه 
 .الʺʛضى علاج  مقابل الʺʷʱʶفى   تʱقاضاها  الʱي الʺقʨʰلة الʱؔلفة

  الʙراسات الʶاǼقة:  
١.  ʗʻʽب   ) أنTalluru and Prasad 2003دراسة   (  ʠȄʛʺقع  الʨʱه  خلال  يʱفي  اقام 

  . والعلاج والʛعاǽة الʛاحة هي  أساسॽة أمʨر ثلاثة الʺʷʱʶفى 
 الʺقʙمة   الاॼʡاء  خʙمات   عʧ   الʺʛضى  رضا   حʨل)  AL-Doghaither 2004(دراسة    وفي.  ٢

 الॽʸʵʷة  الʸʵائʟ   أن  الʘʴॼ   نʱائج   أوضʗʴ  الȄʛاض،   في  الʳامعي  خالʙ  الʺلʥ  مʷʱʶفى  في
 الʨؗʚر  مʧ رضا أكʛʲ تعلॽʺا والأقل الاناث فʯات ؗانʗ حʘʽ الʛضا درجة على تʕثʛ للʺʛضى

 ʧʽʺعلʱʺوال     .  
  الى أن )  (Ǽ  Rao ، Peters ، and Bandeen Roche 2006الهʙʻ   أجʛاها  دراسة  أشارت .  ٣
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  الأدوȄة  وتʨافʛ   للʺʷʱʶفى  الʙʽʳة  الॽʱʴʱة  والॽʻʰة  الʰʢي   والʳهاز  الʺʠȄʛ  بʧʽ   الॽʸʵʷة  العلاقات
ʧم  ʦأه  ʛاصʻرضا ع   ʠȄʛʺال ʧمات عʙفى  خʷʱʶʺال .  
  الʨʳدة  تʧʽʶʴ   بʛنامج  تʻʰي  أن  ذʨؗ  ʛؗنج  هʨنج  في )  (Tam 2007بها    قام   دراسة  في.  ٤

  الآراء  تلʥ  واسʙʵʱام   يʨاجهʨنها  الʱي  والʺʷاكل  احॽʱاجاتهʦ   وتلʺʝ  الʺʛضى  وأراء  لانॼʢاعات
  . نفʶه الʺʷʱʶفى مʛاجعة لʛؔʱار  وتʨجʽههʦ  الʛضا  زȄادة  في ʶǽهʦ  الʨʳدة   تʧʽʶʴ في
  الʦॽʁ  أن   ʷؗفʗ   الʺʛضى،  لʛضا  الʺʙʴدة   للعʨامل  ǼالॽاǼان )  (Elleuch 2008دراسة    في .  ٥

 لأنها   الॽʴʸة   الʙʵمات   تقʦǽʙ  عʙʻ   تعʜز  أن   ʖʳǽ   والʺʷاعʛ   والʱعاʡف  الاحʛʱام  مʲل   الʲقاॽɾة
  للعائلات   الʺʷʱʶفى  بهʚا  الʺʛضى  تʨصॽة   الى   وتʕدǼ  ȑالʺʠȄʛ  الʖʽʰʢ   علاقة  لʱعʜȄʜ   تقʨد

  . والأصʙقاء
 الʺʛضى   رضا  على  الʺʕثʛة   العʨامل  الأمॽȞȄʛة  الʺʙʴʱة   Ǽالʨلاǽات)  (Welch 2010 اسʱعʛض.  ٦

 مع   الʙʽʳ   والʱعامل  الʱعاʡف  الʙʵمة،  تقʦǽʙ   سʛعة:  هي  رئॽʶॽة  عʻاصʛ  خʺʶة   في  ولʸʵها
 ،ʠȄʛʺة  الؔفاءة  الॽʻالادارة  الف ،ʧʽة  للعاملʙʽʳمات الʨللʺعل ʅॽɿʵة وتॽʴʸالام  ال  .ʠȄʛʺال  

٧  .ʖʶʴǼ  انॽʰʱاس  ȑʨʻس  ʗʻه  أعلʳائʱة  نʯʽة  هʴʸفي  ال  ʰʣ ʨل  ؗان  )،٢٠١١(  يأبʙرضا   مع  
  و   ٨٣%  ʧ ما بʽ  ي أبʰʣ ʨ  امارة  في  الʺॽɿʷʱʶات   تقʙمها  الʱي  العلاجॽة  الʙʵمات  عʧ   الʺʛضى

%٨٦   ʖʶʴȃو   ʛشʕة   مȄʨضا   الأولʛضى،   لʛʺفان  ال   ʗار  وقʤʱا  الانॼʻالى   ج  ʖʻاحة  مع   جʛال 
ʜʽ  الʺॽɿʷʱʶات   مʙيȑʛ   على   أن   على   يʙل   مʺا  أولȄʨة،   أعلى   سʳل   الغʛفة،   في ʛؗام  تʺʱالاه  ʨʴن  

ʧʽʶʴه  تʚامل.   هʨالع  
 :ʘʴॼلة الȞʷم  

العʺلॽة.    الʺʺارسة  أو  الʺلاحʤة   ȘȄʛʡ ʧع إما   ʘاحॼال ʶʴǽها  ʣاهʛة  هي   ʘʴॼال مȞʷلة 
وتʱلʟʵ مȞʷلة الʘʴॼ مʧ ملاحʤة الॼاحǼ ʘعʠ الȐʨȞʷ مǼ ʧعʠ الʺʱʶفʙʽيʧ مʧ الʙʵمات  

تȃʛة العام. ومʧ خلال اسʢʱلاع اراء Ǽعʠ الʺʱʶفʙʽيʧ، أوضʨʴا ان   الʱي تقʙمها مʷʱʶفى
 ʨعلى ج ʘاحॼال الʙʵمات أقل مʧ تʨقعاتهʦ. ووردت هʚه الʺلاحʤة مʧ خلال تʛدد  دة هʚه 

مʷʱʶفى تȃʛة العام، علʺاَ Ǽأن الॼاحʘ هʨ أحʙ الʺʱʶفʙʽيʧ مʧ خʙماتها. وعلॽه، قام الॼاحʲان 
  ʘʴॼال فان مȞʷلة  الʙʵمات، وعلॽه  هʚه  الʺʱʶفʙʽيʧ عʧ جʨدة  افعال  بʴʱلʽل ومعʛفة ردود 

  الʱالॽة:   تʱلʟʵ في الاسʯلة



 
 
 
 
 
 

٣٢٠٢الرابع ديسمبر العدد                مجلة العلمية التجارة والتمويل                            ال  

(PRINT) :ISSN 1110-4716                     ١٨٣                         (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 

 

 تȃʛة العام؟ الʙʵمات الʱي تقʙمها مʷʱʶفى  ما مȐʨʱʶ رضا الʺʱʶفʙʽيʧ عʧ جʨدة  . ١
تȃʛة العام ॽɾʺا يʱعلʨʴʺǼ Șر    ʷʱʶʺǼفى  الʙʵمات  ما مȐʨʱʶ رضا الʺʱʶفʙʽيʧ عʧ جʨدة . ٢

 ʖانʨʳسة؟ الʨʺالʺل 
٣ .  Ȑʨʱʶرضا ما م  ʧيʙʽفʱʶʺال ʧدة  عʨمات  جʙʵفى  الʷʱʶʺǼ اʺॽɾ ة العامȃʛت Șعلʱر  يʨʴʺǼ  

  الاعʱʺادǽة؟ مʨʴر
  ʨʴʺǼر  يʱعلȘ تȃʛة العام ॽɾʺا ʷʱʶʺǼفى  الʙʵمات  جʨدة  عʧ الʺʱʶفʙʽيʧ  رضا مȐʨʱʶ  ما . ٤

  الاسʳʱاǼة؟
  ʨʴʺǼر  يʱعلȘ تȃʛة العام ॽɾʺا ʷʱʶʺǼفى  الʙʵمات  جʨدة  عʧ الʺʱʶفʙʽيʧ  رضا مȐʨʱʶ  ما . ٥

  الʹʺان؟
  ʨʴʺǼر  يʱعلȘ تȃʛة العام ॽɾʺا ʷʱʶʺǼفى  الʙʵمات  جʨدة  عʧ الʺʱʶفʙʽيʧ  رضا مȐʨʱʶ  ما . ٦

 الʱعاʡف؟
  : الʘʴॼ   أهʙاف

  تهʙف هʚه الʘʴॼ الى تʴقȘʽ الاهʙاف الʱالॽة: 
١ .  ʧع ʧيʙʽفʱʶʺرضا ال Ȑʨʱʶف على مʛعʱدة الʨمات  جʙʵفى الʷʱʶʺǼ  .ة العامȃʛت 

٢ . ʧع ʧيʙʽفʱʶʺم رضا الʙرضا وع Ȑʨʱʶف على مʛعʱدة  الʨؗل  ج ʧʺفى ضʷʱʶʺالǼ ماتʙʵال
) الʙʵمة  جʨدة  مʴاور   ʧم الʺمʨʴر   ʖانʨʳسة الʨʺة،  لǽادʺʱة ،  الاعǼاʳʱالʹʺان ،  الاس 

  والʱعاʡف). 
  : الʘʴॼ  فʛوض

  . تʨجʙ درجة مʛتفعة مʧ مȐʨʱʶ رضا الʺʱʶفʙʽيʧ عʧ جʨدة الʙʵمات ʷʱʶʺǼفى تȃʛة العام  /١
٢ Ȑʨʱʶل مʨح ʘʴॼة الʻʽاد عʛات أفǼاʳʱات اسʢسʨʱم ʧʽة بॽائʸوق ذات دلالة إحʛف ʙجʨت /

  . ى تȃʛة العام تعȑʜ لʺʱغʛʽ الʝʻʳ رضا الʺʱʶفʙʽيʧ عʧ جʨدة الʙʵمات ʷʱʶʺǼف
٣ Ȑʨʱʶل مʨح ʘʴॼة الʻʽاد عʛات أفǼاʳʱات اسʢسʨʱم ʧʽة بॽائʸوق ذات دلالة إحʛف ʙجʨت /

ʛʺالع ʛʽغʱʺل ȑʜة العام تعȃʛفى تʷʱʶʺǼ ماتʙʵدة الʨج ʧع ʧيʙʽفʱʶʺرضا ال .  
مȐʨʱʶ / تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ مʨʱسʢات اسʳʱاǼات أفʛاد عʻʽة الʘʴॼ حʨل  ٤

  . رضا الʺʱʶفʙʽيʧ عʧ جʨدة الʙʵمات ʷʱʶʺǼفى تȃʛة العام تعȑʜ لʺʱغʛʽ الʴالة الاجʱʺاॽɺة



 
 
 
 
 
 

٣٢٠٢الرابع ديسمبر العدد                مجلة العلمية التجارة والتمويل                            ال  

(PRINT) :ISSN 1110-4716                     ١٨٤                         (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 

 

٥ Ȑʨʱʶل مʨح ʘʴॼة الʻʽاد عʛات أفǼاʳʱات اسʢسʨʱم ʧʽة بॽائʸوق ذات دلالة إحʛف ʙجʨت /

  . رضا الʺʱʶفʙʽيʧ عʧ جʨدة الʙʵمات ʷʱʶʺǼفى تȃʛة العام تعȑʜ لʺʱغʛʽ الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي

٦ ʛف ʙجʨت / Ȑʨʱʶل مʨح ʘʴॼة الʻʽاد عʛات أفǼاʳʱات اسʢسʨʱم ʧʽة بॽائʸوق ذات دلالة إح

 ȑʛهʷخل الʙال ʛʽغʱʺل ȑʜة العام تعȃʛفى تʷʱʶʺǼ ماتʙʵدة الʨج ʧع ʧيʙʽفʱʶʺرضا ال .  

 ʘʴॼة الॽʳهʻم 

ʲاحॼم الʙʵʱاس ʘʴॼاف الʙاه Șʽقʴʱصفي  الʨهج الʻʺن الȑʚلي الʽلʴʱال  ʙʺʱعǽ  دراسة  على 

 ʛاهʨʤدة   الʨجʨʺاقع   في   الʨال  ʦʱصفها  وتهʨأوصاف   بǼ   قةॽʀد   ʛʽʰعʱها  والʻا  عॽًɺʨا،   نॽًʺ   وهʚه  وؗ

  الʺʱʵلفة،  وعلاقاتها  مʤاهʛها  في  للʴʱقǼ  Șʽالʨʤاهʛ  الʺʱعلقة  الʺعلʨمات  لʳʺع  ؗاॽɾة  الȄʛʢقة

   الॽʲʴॼة.  الآراء  علʽها بʻاء ʧȞʺǽ اسʱʻʱاجات  إلى  للʨصʨل   ذلʥ  وراء  ما وشʛح والȌȃʛ ولʴʱلʽل 

  الʘʴॼ: مʱʳʺع 

ـ̋ل ـɦـ ـʘɹ  مʱʳʺع  اشــــــــــــ ॼـؗافـة  ال ــاء  على  ـــــــــ ـʙɦرʝȄ  هʯʽـة  أعʹـــ   الؔلॽـة   وʡـالॼـات  وʡلاب  ال

فʙʽيʧ  بȃʛʱه  الʳامॽɻة ɦـʶʺال  ʧمات مʙʵـفى  الʷ ɦـʶʺǼ  هȃʛد  بلغ.  العام   تʙاد  عʛع  أفʺʱʳʺ٢١٦٣  ال 

ـــــʨل على (  فʛد، ـــــॼة  Ǽ٢٣١عʙ تʨزȄع أداة الʘʴॼ على جʺॽع أفʛادها، تʦ الʸʴـــ ʳاǼة بʶʻـــ ــــɦـ ) اســـ

ـؗامـل  ٪١٠.٧(  ʧم () ʦول رقʙrـ ـʘɹ، وال ॼات الʛʽغʱʺوفقـاً ل ʧʽزعʨم ʘɹـ ॼاد الʛـــــح  ١أف ـــ ) يʨضــــــ

.ʥذل  
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) ʦول رقʙ١ج ( 

 لʺʱغʛʽاتها اً وفق أفʛاد الʘʴॼتʨزȄع 

 ʛʽغʱʺة الॽɿॽʻʸʱات الȄʨʱʶʺار  الʛؔʱة  الॼʶʻال 

 ʝʻʳال  
ʛؗ٦٢.٣ ١٤٤ ذ 
 ٣٧.٧ ٨٧ أنʲى 

  ٪١٠٠  ٢٣١ الʺʨʺʳع 

ʛʺالع  

 ʧة ٢٠الى  ١٠مʻ٢٧.٣ ٦٣ س 
 ʧة ٣٠الى  ٢١مʻ٥١.١ ١١٨ س 
 ʧة ٤٠الى  ٣١مʻ٢.٦ ٦ س 
 ʧة ٥٠الى  ٤١مʻ١١.٧ ٢٧ س 

 ʧ٥١م  ʛʲة وأكʻ٧.٤ ١٧ س 
  ٪١٠٠  ٢٣١ الʺʨʺʳع 

الʴالة  
  الاجʱʺاॽɺة 

 ٢٦.٠ ٦٠ مʜʱوج
 ٧٣.٦ ١٧٠ غʛʽ مʜʱوج 

Șلʢ٠.٤ ١ م 
  ٪١٠٠  ٢٣١ الʺʨʺʳع 

  Ȑʨʱʶʺال
  الʱعلॽʺي

 ٧٦.٦ ١٧٧ جامعي 
 ٢٣.٤ ٥٤ الʳامعيفʨق 

  ٪١٠٠  ٢٣١ الʺʨʺʳع 

مȐʨʱʶ الʙخل  
 ȑʛهʷال  

 ʧ٦٧.١ ١٥٥ رس  ٣٠٠٠أقل م 
 ʧ٣٠٠٠م   ʧ٣.٩ ٩رس واقل م 
٤٠٠٠  ʧ٢.٦ ٦  ٥٠٠٠رس واقل م 
٥٠٠٠  ʧ٣.٩ ٩  ٦٠٠٠رس واقل م 
 ʧ٦٠٠٠م  ʛʲ٢٢.٥ ٥٢ رس وأك 

  ٪١٠٠  ٢٣١ الʺʨʺʳع 
 ) Ǽعالॽه: ʙʳ١ول رقʦ (الʨصفي حʖʶ الأدناه مʢʢʵات الʴʱلʽل 
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) ʦل رقȞع ١شʨʻال ʖʶة حʻʽاد العʛأف ( 

  
                    ) ʦل رقȞ٢شʛʺالع ʖʶة حʻʽاد العʛأف ( 

87; 38%

144; 62%

 أفʛاد العʻʽة حʖʶ الʨʻع

انثى

ذكر
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ʛʺالع 

سنة ٢٠إلى  ١٠ سنة ٣٠إلى  ٢١ ٣١سنة  ٤٠إلى   ٤١سنة  ٥٠إلى   سنة وأكثر ٥١
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) ʦل رقȞة ٣شॽɺاʺʱالة الاجʴال ʖʶة حʻʽاد العʛأف (  

  

  
 

) ʦل رقȞي ٤شʺॽعلʱال Ȑʨʱʶʺال ʖʶة حʻʽاد العʛأف ( 

٠%

٧٤%

٢٦%

ʖʶة حʻʽاد العʛأف 
 الʴالة الإجʱʺاॽɺة  

مطلق

غير متزوج

متزوج

٢٣%

٧٧%

 ʖʶة حʻʽاد العʛأف 
 الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي

فوق الجامعي

جامعي 
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  ʦل رقȞخل ٥(شʙال Ȑʨʱʶم ʖʶة حʻʽاد العʛأف ( 

  الʘʴॼ:   اة  أد

أداة لʳʺع الॽʰانات، بʻاء على أهʙاف الʘʴॼ وأسʯلʱها   اسʙʵʱم الॼاحʲان الاسॼʱانةؗ 
الʘʴॼ وتʨʻعه، ونʛʤاً لʺلائʺʱها  ومʻهʳها وॽʰʡعة مʨضʨعها، ونʛʤاً لاخʱلاف مʱʳʺع 

  ʙفق ،ʘʴॼاد الʛأف ʧانات مॽʰق في جʺع الʛʢة، ولأنها أفʹل الॽالʴراسة الʙن  للʨʲاحॼقام ال
ʙ مʛاجعة للإʡار الȑʛʤʻ والʙراسات الʶاǼقة وتʨصॽات الʺʕتʺʛات،  بʦॽʺʸʱ الاسॼʱانة Ǽع

الʵʺاسي    ) Likert Scaleحʙد مॽʁاس لʛȞॽت (   ؗʺا  والʙʻوات الʺʴلॽة والعॽȃʛة والعالʺॽة،  
ولʶʱهʽل تفʛʽʶ الʱʻائج اسʙʵʱم الॼاحʨʲن    في مʴاورها،   الʺʙʱرج ؗʺॽʁاس لॼɻارات الاسॼʱانة

إعʢاء وزن للʙʰائل:  ǼاǼة على بʙائل الʺॽʁاس، وذلʥ  الأسلʨب الʱالي لʙʴʱيʙ مȐʨʱʶ الإج
)،  ١=  غʛʽ مʨافʙʷǼ Șة،  ٢=    غʛʽ مʨافȘ ،  ٣=    مʴايʙ ،  ٤=    أوافȘ،  ٥=    أوافʙʷǼ Șة(

) ʦول رقʙʳال ʧح مʹʱ٢كʺا يʲاحॼف الʻص ʦات  ا)، ثȄʨʱʶم ʝʺات إلى خǼالإجا ʥن تل
  مʶʱاوȄة الʺȐʙ عȘȄʛʡ ʧ الʺعادلة الآتॽة: 

  ʛʰة = (أكʯل الفʨʡةʺॽʀ-اس = ( أقلॽʁʺائل الʙد بʙة) ÷ عʺॽʀ٠.٨٠(=  ٥) ÷ ١-٥( 
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رس ٣٠٠٠أقل من  رس ٤٠٠٠واقل من  ٣٠٠٠ رس ٥٠٠٠وأقل من  ٤٠٠٠

رس ٦٠٠٠وأقل من  ٥٠٠٠ رس وأكثر ٦٠٠٠ 



 
 
 
 
 
 

٣٢٠٢الرابع ديسمبر العدد                مجلة العلمية التجارة والتمويل                            ال  

(PRINT) :ISSN 1110-4716                     ١٨٩                         (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 

 

  ) ٢(  رقʦ  جʙول

  ا لʺॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسيوفقً  هادرجات فʯات مॽɻار نʱائج الʘʴॼ وحʙود 

  الʙرجة 
مॽɻار الʦȞʴ على  

  الʱʻائج 
  فʯة الʺʨʱسȌ   مȐʨʱʶ الʛضا 

ʧإلى   م  

  ٥ ٤.٢١  مʛتفع جʙاً  أوافʙʷǼ Șة  ٥

٤   Șتفع  أوافʛ٤.٢٠  ٣.٤١  م  

٣  ʙايʴم  Ȍسʨʱ٣.٤٠  ٢.٦١  م  

٢   Șافʨم ʛʽغ ʠفʵʻ٢.٦٠  ١.٨١  م  

  ١.٨٠ ١  مʵʻفʠ جʙاً  غʛʽ مʨافʙʷǼ Șة  ١

:ʘʴॼق أداة الʙص  
، والʱي  )Validity(إن أحʙ الأسʝ العلʺॽة لʱقʧʽʻ الʺॽʁاس هʨ تʨافʛ خاصॽة الʙʸق  

): "إلى أȑ درجة ʝॽʁǽ الʺॽʁاس ما ٢٣٠ه، ص١٤٣١تعʻي ؗʺا ذʛؗ القʢʴاني، وآخʛون (
صʺʦ لॽʁاسه فعلاً، ولا شيء غʛʽ ذلʥ"، وللʴʱقȘ مʧ صʙق أداة الʘʴॼ قام الॼاحʲان Ǽاسʙʵʱام  

  Ȅʛʡقʧʽʱ على الʨʴʻ الآتي:  

 :للأداة  )External Validity(  الʤاهȑʛ  الʙʸق  .أ
للʱعʛف على مȐʙ صʙق أداة الʘʴॼ في ॽʀاس ما وضعʗ لॽʁاسه قام الॼاحʨʲن Ǽعʛضها  

، وقʙ أرفȘ الॼاحʲان Ǽالأداة  مʨʺʳعة مʧ الʺʧʽʺȞʴ والʛʰʵاء مʧ ذوȑ الʛʰʵة والاخʸʱاصعلى  
 ʧʺʹʱاً يǼاʢاتها، خʛʽغʱوم ʘʴॼاف الʙلأه ʜجʨاورها،  مʴاء ومʙبȂدراسة الأداة، و ʦهʽإل ʖلʡو
(واضʴة، غʛʽ واضʴة)، والانʱʺاء (مॽʺʱʻة، غʛʽ مॽʺʱʻة)،    وضʨح الفقʛات  ʘʽ: الʛأȑ فʽها مʧ ح 

نॼʶة اتفاق   عʙ الॼاحʲان ، وقʴ  ʙاورملائʺʱها وانʱʺائها للʺ  ومȐʙوالأهʺॽة (مهʺة، غʛʽ مهʺة)،  
ʣات  ʨ حʚف أو تعʙيل الॼɻارات، وفي ضʨء تلʥ الʺلʴ  ٪) مʻاسॼة للʦȞʴ على قʨʰل أو٨٠(

 .  الॼɻارات غʛʽ الʺʻاسॼة أو تعʙيل مʨقعها  اواسॼʱعॼɺ، ʙارات الاسॼʱانة  الॼاحʲان عʙل

ॼانة مع مʛاعاة الʱعʙيلات الʺقʛʱحة لʸʱـــــॼح في صـــــʨرتها  Ǽعʙ ذلʥ قام الॼاحʲان ʱȞǼاǼة الاســــɦـ
  الʻهائॽة الʱي ॼʡقʗ بها.
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    :)Internal consistency Validity(  الʙاخليصʙق الاتʶاق    . ب
  ȑʛاهʤق الʙــــــــــ مʙʽانॽاً وعلى بॽانات    ابॽʰʢʱقه  انالʘʴॼ قام الॼاحʲلأداة  Ǽعʙ الʱأكʙ مʧ الʸـــ

الॼاحʲان ǼالʴʱقȘ مʧ صʙق الʺॽʁاس عȘȄʛʡ ʧ حʶاب معامل ارتॼاȋ بʛʽسʨن  قام  العʻʽة و 
)Person's Correlation Coefficient(    ةॽــــــــائʸم الإحʜʴال ʥلʚان لʲاحॼم الʙʵ ــــɦـ واســـ

والʱي يʛمʜ لهــا   Statistical Package for Social Sciencesللعلʨم الاجʱʺــاॽɺــة  
  ʜمʛالǼ ًاراʸʱاخ)SPSS  (:ʥضح ذلʨة تॽاول الآتʙʳوال  

) ʦول رقʙ٣ج (  

  معاملات ارتॼاȋ بʛʽسʨن لॼɻارات أداة الǼ ʘʴॼالʙرجة الؔلॽة للʺʨʴر

  الʱعاʡف   الʹʺان  الاسʳʱاǼة  الاعʱʺادǽة   الʨʳانʖ الʺلʺʨسة 

 ʦرق
 الॼɻارة 

معامل  
 ȋاॼالارت
 Ǽالʺʨʴر 

 ʦرق
 الॼɻارة 

معامل  
 ȋاॼالارت
 Ǽالʺʨʴر 

 ʦرق
 الॼɻارة 

معامل  
 ȋاॼالارت
 Ǽالʺʨʴر 

 ʦرق
 الॼɻارة 

معامل  
 ȋاॼالارت
 Ǽالʺʨʴر 

 ʦرق
 الॼɻارة 

معامل  
 ȋاॼالارت
 Ǽالʺʨʴر 

٠.٨٩٢  ١٨  ** ٠.٩٠٣  ١٤  ** ٠.٨٨٢  ١٠ ** ٠.٨٩٠  ٥ ** ٠.٨٤٩ ١ **  

٠.٨٦٤  ١٩  ** ٠.٩١٨  ١٥  ** ٠.٩١٤  ١١ ** ٠.٨٧٤  ٦ ** ٠.٨٩١ ٢ **  

٠.٨٩٢  ٢٠  ** ٠.٩٢٠  ١٦  ** ٠.٩١٢  ١٢ ** ٠.٩١٣  ٧ ** ٠.٨٦١ ٣ **  

٠.٩٣١  ٢١  ** ٠.٩٢٢  ١٧  ** ٠.٩١٦  ١٣ ** ٠.٩١٨  ٨ ** ٠.٨٦٥  ٤ **  

   ٠.٩٠٨  ٢٢         ** ٠.٨٣٢  ٩ **  

 ʨʱʶم ʙʻة (** دال عॽائʸلالة الإحʙال Ȑفأقل٠.٠١ (  

) ʦول رقʙــʳال ʧــــــــــــــح مʹʱؗــل  ٣ي ȋــاॼمعــامــل ارت ʦॽʀ :رهــا  )، أنʨʴــارات مع مॼɻال ʧــارة مॼɺ
ȑʨ الʙلالة ( ـɦـ ــائॽاً عʙʻ مʶـــ ــاقها مع ٠.٠١مʨجॼة ودالة إحʸـــ ــʙق اتʶـــ ) فأقل مʺا يʙل على صـــ

  مʴاورها.
  :  )Reliability(  أداة الʘʴॼثॼات  

مʧ أهʦ الʨʵاص الʨاجʖ تʨافʛها في الʺॽʁاس العلʺي، قʰل   )Reliability(  خاصॽة الॼʲاتʙ  تع
ــʛوع في تॽʰʢقه؛   ــ ــاق بʧʽ  ٣٢٧، ص٢٠٠٥وȄعʻي الॼʲات ؗʺا ذʛؗ ملʦʴ (الʷـــ ــ ): "مȐʙ الاتʶـــ

  ،ʛاهʨʤاد أو الʛالأف ʝـــاس على نفॽʁʺال ʝنف Șʽʰʢإعـــادة ت ȘȄʛʡ ʧع عʺʳي تʱــانـــات ال الॽʰـ
"ʧȞʺر مʙق ʛʰــــــابهة إلى أك ـــ ـــــــــʨد بॼʲات  و  ،وتʗʴ نفʝ الʛʤوف، أو تʛʣ ʗʴوف مʷʱـــ الʺقʸـــ
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ــــها تقॼȄʛاً لʨ تʛؔر   ॼانة أن تعʢي الʱʻائج نفʶــــــ تॽʰʢقها أكʛʲ مʧ مʛة على الأشــــــــــʵاص  الاســـــــــɦـ
   مʺاثلة.في ʛʣوف    هʦ نفʶأ

  ʙانوقʲاحॼال ʛؗونॼاخ    قام  ألفا  معادلة   ȘȄʛʡ  ʧع  ʘʴॼال أداة  ثॼات  ʶʴǼاب 
)cronbach,s Alpha(α)(  ʦرق الʙʳول   ʧم يʱʹح  ؗʺا  ǽعʛʰʱه  ،  )٤(،  ثॼات  مॽʁاس   ʨوه

) وآخʛون  الʺقايʝॽ  ٢٣٩ه، ص١٤٣١القʢʴاني،   ʛأشه  ʧم" الॼʲات  )  لॽʁاس  الʺʙʵʱʶمة 
ʚلʥ حʶاب ॽʀʺة   ،الʘʴॼ   مʴاورمʧ    مʨʴرحʶاب درجة ثॼات ؗل    عȘȄʛʡ ʧ  الʙاخلي" وؗ

  .ʘʴॼات الؔلي لأداة الॼʲال  

) ʦول رقʙ٤ج (  

  ʘʴॼات أداة الॼاس ثॽʁاخ لॼونʛؗ معامل ألفا  

  الॼʲات   عʙد الॼɻارات  الʺʴاور

ʖانʨʳسة  الʨʺ٠.٨٨٩  ٤ الʺل  

  ٠.٩٣١  ٥ الاعʱʺادǽة

  ٠.٩٢٧  ٤ الاسʳʱاǼة

  ٠.٩٣٥  ٤ الʹʺان 

  ٠.٩٣٩  ٥ الʱعاʡف

  ٠.٩٧٧  ٢٢  الॼʲات العام

) ʦول رقʙʳال ʧـــــــــح م )  ٠.٩٣٩  –  ٠.٨٨٩) أن معاملات الॼʲات تʛاوحʗ بʧʽ (٤يʱʹـــ
ॼانة تʱʺʱع بʙرجة  ٠.٩٧٧وأن معامل الॼʲات العام عال حʘʽ بلغ ( ـɦـ )، وهʚا يʙل على أن الاســـ

 عالॽة مʧ الॼʲات ʧȞʺǽ الاعʱʺاد علʽها في الȘʽʰʢʱ الʺʙʽاني للʙراسة.
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  :ʘʴॼات الʛʽغʱم  

  تʱʷʺل الʘʴॼ على الʺʱغʛʽات الʱالॽة: 

  : الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة وتʷʺل -١
  مȄʨʱʶان: مʱغʛʽ الʝʻʳ وله  -

  (ذʛؗ، أنʲي)             

  مʱغʛʽ العʺʛ وله خʺʝ مȄʨʱʶات:  -
     ʧ٢٠إلى  ١٠(م  ʧة، مʻ٣٠إلى   ٢١س   ʧة، مʻ٤٠إلى  ٣١س   ʧة، مʻإلى   ٤١س
٥٠  ʧة، مʻ٥١س   (ʛʲة فأكʻس  

  مʱغʛʽ الʴالة الاجʱʺاॽɺة وله أرȃع مȄʨʱʶات:  -
  (مʜʱوج، غʛʽ مʜʱوج، مʢلȘ، أرمل)             

- ʱال Ȑʨʱʶʺال ʛʽغʱات: مȄʨʱʶم ʝʺي وله خʺॽعل  
  (ابʙʱائي، مʨʱسȌ، ثانȑʨ، جامعي، فʨق الʳامعي)         

  مʱغʛʽ مȐʨʱʶ الʙخل الʷهȑʛ وله خʺʝ مȄʨʱʶات:  -
     ʧ٣٠٠٠(أقل م   ʧ٣٠٠٠رس، م  ʧ٤٠٠٠وأقل م  ʧ٤٠٠٠رس، م  ʧ٥٠٠٠وأقل م  

 ʧ٥٠٠٠رس، م  ʧ٦٠٠٠وأقل م  ʧ٦٠٠٠رس، م (ʛʲرس فأك  

  : الʺʱغʛʽات الʱاǼعة وتʷʺل -٢
  العام:  تȃʛة مʷʱʶفى خʙمات جʨدة عʧ  الʺʱʶفʙʽيʧ رضا

 الʨʳانʖ الʺʺلʨسة.  -
 الاعʱʺادǽة.  -
 الاسʳʱاǼة.  -
 الʹʺان.  -
 الʱعاʡف.  -
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ʖʽة الأسالॽائʸالإح:      
ـ̡ان   ـʙɻم الॼـاح ـɦـ ـ̡ان، فقـʙ اســــــــــــ ـ̔ل الॽʰـانـات الʱي جʺعهـا الॼـاح ـʘɹ وتʴل ॼاف الʙأهـ Șʽقʴʱل
ـyائॽة للعلʨم الاجʱʺاॽɺة، والʱي   ʙʵام الʜʴم الإح ɦاسـǼ ةॼاسـʻʺة الॽائyـ عʙداً مʧ الأسـالʖʽ الإح

  ʜمʛالǼ ًــــاراʸʱلها اخ ʜمʛي)SPSS(دخالهاȂانات وॽʰال ʜʽمʛت ʦأن ت ʙعǼ ʥوذل ،    ʖاســـــʴإلى ال
ـʁابي الʺʨزون  ʴال Ȍسـʨʱʺة الȄʨʯʺال ʖʁـ ʻارات والʛؔʱائج وفاقاً الʱʻان الʲاحॼج الʛʵ ɦاسـ ʦالآلي، ث

ــابي  Weighted Mean(الʺʛجح) ( ــــ ــȌ الʶʴـــ ــــ ــــــʢات  )Mean()؛ الʺʨʱســـ ــȌ مʨʱســـ ــــ ؛ (مʨʱســـ
 ȑارॽɻʺاف الʛʴالان ،(اراتॼɻال)Standard Deviation(معاملات  ؛  ȋاॼن  ارتʨسʛʽمعامل  ب ،

(الॼʲـــــات   ʛؗونॼـــــاخ  ʨؗلʺʛʳوف؛  )cronbach,s Alpha(α)ألفـــــا  ســــــــــــــʺʛنʨف)    -(اخॼʱـــــار 
)Kolmogorov-Smirnov test  عي أمॽʰʢع الȄزʨʱع الॼʱـانـات تॽʰال ʗفـة مـا إذا ؗـانـʛلʺع ،(
ʳاǼات أفʛاد الʘʴॼ نʨʴ مʴاور الʘʴॼ  ،   لا ɦـــــ ـــــائॽة في اســـ لʺعʛفة الفʛوق ذات الʙلالة الإحʸـــ

) تʦ اسʙʵʱام اخॼʱار  الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي –الʴالة الاجʱʺاॽɺة    -ى (الʝʻʳوالʱي ʧȞʺǽ عʜوها إل
ʙʵام اخॼʱار ʛؗوســȞال والMann Whitney  ) ʝॽمان وʻʱȄي   -Kruskall، في حʧʽ تʦ اسـɦـ

Wallis اورʴم ʨʴن ʘʴॼاد الʛات أفǼاʳ ـɦـ ــــ ـــ ــائॽة في اســـ ) لʺعʛفة الفʛوق ذات الʙلالة الإحʸــــــــــ
  ʛʺوها إلى (العʜع ʧȞʺǽ يʱوال ʘʴॼـــ –الʁـ  Ȑʨʱ الʙخل الʷــــهȑʛ) لأن شــــȋʛ الاعʙʱالॽة غʛʽ  م

) ʧه بها أقل مʻʽالع ʦʳات حʯالف ʠعǼ ا أنʺؗ ،ʛفʨʱ٣٠م.(  
  نʱائج الʘʴॼ ومʻاقʱʷها وتفʛʽʶها

  ʧة، عॽʺة العلॽʳهʻʺها وفقاً للʱʷاقʻاؤلاتها، ومʶعلى ت ʘʴॼاد الʛات أفǼإجا سʦʱʽ عʛض 
ونʱائج   الʺॽɻارȄة،  والانʛʴافات  الʺʨʱسʢات،   ʧم  ʦॽʁلل الإحʸائي  الʴʱلʽل  قʛاءة   ȘȄʛʡ
ǽأتي  ما  وفي  الʶاǼقة،  والʙراسات  للʙراسة،   ȑʛʤʻال الإʡار  في ضʨء  وتفʛʽʶها  الاخॼʱارات، 

 ʘʴॼائج الʱض نʛع  :ʘʴॼلة الʯة وفقاً لأسॼتʛها مʱʷاقʻها ومʛʽʶوتف  

 الʱʻائج الʺʱعلقة Ǽالفʛض الأول ومʻاقʱʷها وتفʛʽʶها:  

  ʧيʙʽفʱʶʺرضا ال Ȑʨʱʶم ʧتفعة مʛدرجة م ʙجʨض الأول على الآتي: " تʛالف ʟن
  عʧ جʨدة الʙʵمات ʷʱʶʺǼفى تȃʛة العام "  
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الʶʴابॽة، والانʛʴافات الʺॽɻارȄة،   الʺʨʱسʢات  للإجاǼة على هʚا الفʛض تʦ حʶاب 
تȃʛة والʛتʖ لإجاǼات أفʛاد الʘʴॼ على مʴاور رضا الʺʱʶفʙʽيʧ عʧ جʨدة الʙʵمات ʷʱʶʺǼفى 

  العام، وجاءت الʱʻائج ؗʺا يʨضʴها الʙʳول الʱالي: 

) ʦول رقʙ٥ج ( 
الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لإجاǼات أفʛاد الʘʴॼ على مʴاور رضا  

  الʺʱʶفʙʽيʧ عʧ جʨدة الʙʵمات ʷʱʶʺǼفى تȃʛة العام

 ʦقʛر  الʨʴʺال 
  Ȍسʨʱʺال
 الʶʴابي 

الانʛʴاف  
 ȑارॽɻʺال 

 ʖʽتʛʱال   Ȑʨʱʶʺال  

  مʨʱسȌ   ٤  ١.٠٧٥  ٢.٦٨ الʨʳانʖ الʺلʺʨسة  ١

  مʵʻفʠ   ٥  ١.٠٦٩  ٢.٦٠ الاعʱʺادǽة  ٢

  مʨʱسȌ   ٣  ١.١٤٣  ٢.٧١ الاسʳʱاǼة  ٣

  مʨʱسȌ   ١  ١.١٥٩  ٢.٧٣ الʹʺان  ٤

  مʨʱسȌ   ٢  ١.١١١  ٢.٧١ الʱعاʡف  ٥

مȐʨʱʶ رضا الʺʱʶفʙʽيʧ عʧ جʨدة الʙʵمات   
 ʷʱʶʺǼفى تȃʛة العام 

١.٠٢٤  ٢.٦٩     Ȍسʨʱم  

  ʦرق الʙʳول   ʧʽʰمات  ٥(يʙʵال جʨدة   ʧع  ʧيʙʽفʱʶʺال رضا   ʧم مʨʱسʢة  درجة  هʻاك  أن   (
)، وأن أكʛʲ الʙʵمات الʱي حازت على رضي ʷʱʶʺǼ٢.٦٩فى تȃʛة العام وذلʨʱʺǼ ʥسȌ قʙره (

) ȌسʨʱʺǼ ة الأوليॼتʛʺال في " الʹʺان " حʘʽ احʱل  تʲʺʱل   ʧيʙʽفʱʶʺل ٢.٧٣الʱاح ʙوق ،(
 ʨʱʺǼ الأخʛʽة  الʺʛتॼة   " الاعʱʺادǽة   " (مʨʴر   Ȍرجة ٢.٦٠سʙب الʺʨافقة   ʛيʙتق ǽقابل   ʨوه  ،(

 مʵʻفʹة. 

وتʦ حʶاب الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة، والانʛʴافات الʺॽɻارȄة، والʛتʖ لإجاǼات أفʛاد الʘʴॼ على 
 ʨʴʻال على   ʗؗان  ʘʽح العام  تȃʛة  ʷʱʶʺǼفى  الʙʵمات  جʨدة   ʧع  ʧيʙʽفʱʶʺال مʴاور رضا 

  الʱالي: 
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  الʺʨʴر الأول: الʨʳانʖ الʺلʺʨسة:  

الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة والʛتʖ لإجاǼات أفʛاد الʘʴॼ على ॼɺارات  
) ʦول رقʙة في جʴضʨر ؗʺا هي مʨʴʺا الʚ٦ه .(  

) ʦول رقʙ٦ج ( 
الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لإجاǼات أفʛاد الʘʴॼ على ॼɺارات مʨʴر  

  الʨʳانʖ الʺلʺʨسة 
) ʦول رقʙʳال ʧʽʰ٦ي) ʦارة رقॼɻة في  ٤) أن الȃʨʱȞʺعلى " الارشادات ال ʟʻي تʱوال (

)، وقʙ احʱلʗ  ٢.٩٣قʙ احʱلʗ الʺʛتॼة الأولي ʨʱʺǼسȌ حʶابي (مʷʱʶفى تȃʛه سهلة ومفʙʽة  "  
) ʦارة رقॼɻة  ١الʛʽة الأخॼتʛʺة " الʲيʙات حʙمع ʥلʱʺǽ هȃʛفى تʷʱʶعلى " إن م ʗʸي نʱوال (

)، وقʙ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي لʛضا الʺʱʶفʙʽيʧ على هʚا الʺʨʴر Ȟؗل ʨʱʺǼ٢.٣٨سȌ حʶابي (
مʨʱسʢة، وهʚا يʙل على رضا الʺʱʶفʙʽيʧ عʧ مʨʴر ) وهǽ ʨقابل تقʙيʛ الʺʨافقة بʙرجة  ٢.٦٨(

  الʨʳانʖ الʺلʺʨسة ʷʱʶʺǼفى تȃʛة العام بʙرجة مʨʱسʢة. 

  الʺʨʴر الʲاني: الاعʱʺادǽة:  

الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة والʛتʖ لإجاǼات أفʛاد الʘʴॼ على ॼɺارات  
) ʦول رقʙة في جʴضʨر ؗʺا هي مʨʴʺا الʚ٧ه .( 

  

 ʦقʛارة  الॼɻال ʟن 
  Ȍسʨʱʺال
 الʶʴابي 

الانʛʴاف  
 ȑارॽɻʺال 

 ʖʽتʛʱال   Ȑʨʱʶʺال  

  مʵʻفʠ   ٤  ١.١٩١  ٢.٣٨  ʱʺǽلʥ معʙات حʙيʲة إن مʷʱʶفى تȃʛه  ١
٢  ʧȄʛʣاʻال ʖʳه تعȃʛفى تʷʱʶة في مǽلات الʺادʽهʶʱ٣  ١.٢١١  ٢.٥٥ إن ال   ʠفʵʻم  
٣ ʧʽقॽو أنʙʰه يȃʛفى تʷʱʶفي م ʧʽ٢  ١.٢٧٧  ٢.٨٧ إن العامل   Ȍسʨʱم  
  مʨʱسȌ   ١  ١.٢٨٣  ٢.٩٣   الارشادات الʺȃʨʱȞة في مʷʱʶفى تȃʛه سهلة ومفʙʽة ٤
  مʨʱسȌ    ١.٠٧٥ ٢.٦٨ الʺʨʱسȌ العام لʺʨʴر الʨʳانʖ الʺلʺʨسة  
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  ʦول رقʙ٧(ج ( 
  الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لإجاǼات أفʛاد الʘʴॼ على ॼɺارات مʨʴر الاعʱʺادǽة

ʦقʛارة الॼɻال ʟن 
 Ȍسʨʱʺال
 الʶʴابي

الانʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال 

 ʖʽتʛʱال   Ȑʨʱʶʺال  

١   ʗعʺل شيء ما في   وقǼ هȃʛفى تʷʱʶم ʙما تعʙʻع
               مʙʴد فإنها سʱفعله

٣  ١.٢٤٨  ٢.٦٢  Ȍسʨʱم  

إذا ؗانʗ هʻاك   مʷاكل للعʺلاء فان مʷʱʶفى تȃʛه   ٢
 سȑʙʰʱ رॼɼة قȄʨة لʴلها         

٢  ١.١٨٣  ٢.٦٨  Ȍسʨʱم  

إن مʷʱʶفى تȃʛه تʕدȑ الʙʵمات ʨʸǼرة صʴॽʴة   ٣
               الأوليمʧ الʺʛة 

٤  ١.٢٣٦  ٢.٥٣  ʠفʵʻم  

٤   ȑʚال ʗقʨمات في الʙʵم الʙه تقȃʛفى تʷʱʶإن م
 تʨعॽɾ ʙه بʱقǽʙʺها 

١  ١.٢٤٦  ٢.٦٩  Ȍسʨʱم  

ʙ خلʨ سʳلاتها مʧ الـأخʢاء  ٥ ʕؗه تȃʛفى تʷʱʶ٥  ١.١١٨  ٢.٤٧ إن م  ʠفʵʻم  

  مʵʻفʠ    ١.٠٦٩  ٢.٦٠ الʺʨʱسȌ العام لʺʨʴر الاعʱʺادǽة 

) والʱي تʟʻ على " إن مʷʱʶفى تȃʛه تقʙم  ٤) أن الॼɻارة رقʦ (٧رقʦ (يʧʽʰ الʙʳول  
حʶابي    ȌسʨʱʺǼ الأولي  الʺʛتॼة   ʗلʱاح  ʙق  " بʱقǽʙʺها  ॽɾه   ʙعʨت  ȑʚال  ʗقʨال في  الʙʵمات 

)٢.٦٩) ʦارة رقॼɻال ʗلʱاح ʙلاتها ٥)، وقʳس ʨخل ʙؗʕه تȃʛفى تʷʱʶعلى " إن م ʗʸي نʱوال (
ʺǼ ةʛʽة الأخॼتʛʺاء " الʢالـأخ  ʧابي (مʶح Ȍسʨʱضا  ٢.٤٧ʛابي لʶʴال Ȍسʨʱʺال بلغ   ʙوق ،(

) وهǽ ʨقابل تقʙيʛ الʺʨافقة بʙرجة مʵʻفʹة، وهʚا  ٢.٦٠الʺʱʶفʙʽيʧ على هʚا الʺʨʴر Ȟؗل (
 .ʠفʵʻة العام مȃʛفى تʷʱʶʺǼ ةǽادʺʱر الاعʨʴم ʧع ʧيʙʽفʱʶʺل على درجة رضا الʙي  

  الʺʨʴر الʲالʘ: الاسʳʱاǼة:  
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ʴة والانॽابʶʴات الʢسʨʱʺعلى  ال ʘʴॼاد الʛات أفǼلإجا ʖتʛة والȄارॽɻʺافات الʛ
) ʦول رقʙة في جʴضʨر ؗʺا هي مʨʴʺا الʚارات هॼɺ٨ .(  

) ʦول رقʙ٨ج ( 
  الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لإجاǼات أفʛاد الʘʴॼ على ॼɺارات مʨʴر الاسʳʱاǼة

 ʦقʛارة  الॼɻال ʟن 
 Ȍسʨʱʺال
 الʶʴابي

الانʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال 

 ʖʽتʛʱال  ال Ȑʨʱʶʺ  

١ 
إن العاملʧʽ في مʷʱʶفى تȃʛه ʛʢʵǽوا  
ȌॼʹالǼ مةʙʵاز الʳان ʙعʨʺǼ العʺلاء 

١  ١.٢٧١  ٢.٨٧   Ȍسʨʱم  

٢ 
إن العاملʧʽ في مʷʱʶفى تȃʛه ǽقʙمʨا خʙمة  

 سȄʛعة للعʺلاء          
٤  ١.٢٥٧  ٢.٥٤   ʠفʵʻم  

٣ 
إن العاملʧʽ في مʷʱʶفى تȃʛه دائʺاً على  

 اسʱعʙاد لʺʶاعʙة العʺلاء         
٢  ١.٢٨١  ٢.٧٨   Ȍسʨʱم  

٤ 
إن العاملʧʽ في مʷʱʶفى تȃʛه لا ʧȞʺǽ إن 

 يʱأخʛوا أو يʨʱانʨا عʧ خʙمة العʺلاء
٣  ١.٢٣٧  ٢.٦٣   Ȍسʨʱم  

  مʨʱسȌ    ١.١٤٣ ٢.٧١ الʺʨʱسȌ العام لʺʨʴر الاسʳʱاǼة 

  ʦول رقʙʳال ʧʽʰ٨(ي) ʦارة رقॼɻفى  ١) أن الʷʱʶفي م ʧʽعلى " إن العامل ʟʻي تʱوال (
تȃʛه ʛʢʵǽوا العʺلاء ʨʺǼعʙ انʳاز الʙʵمة ǼالʹȌॼ " قʙ احʱلʗ الʺʛتॼة الأولي ʨʱʺǼسȌ حʶابي  

)٢.٨٧) ʦارة رقॼɻال ʗلʱاح ʙا  ٢)، وقʨمʙقǽ هȃʛفى تʷʱʶفي م ʧʽعلى " إن العامل ʗʸي نʱوال (
)، وقʙ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي ॼ٢.٥٤ة الأخʛʽة ʨʱʺǼسȌ حʶابي (خʙمة سȄʛعة للعʺلاء " الʺʛت 

) وهǽ ʨقابل تقʙيʛ الʺʨافقة بʙرجة مʨʱسʢة،  ٢.٧١لʛضا الʺʱʶفʙʽيʧ على هʚا الʺʨʴر Ȟؗل (
  وهʚا يʙل على رضا الʺʱʶفʙʽيʧ عʧ مʨʴر الاسʳʱاǼة ʷʱʶʺǼفى تȃʛة العام بʙرجة مʨʱسʢة.

  الʺʨʴر الʛاǼع: الʹʺان:  
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الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة والʛتʖ لإجاǼات أفʛاد الʘʴॼ على ॼɺارات  
) ʦول رقʙة في جʴضʨر ؗʺا هي مʨʴʺا الʚ٩ه .(  

) ʦول رقʙ٩ج ( 
  الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لإجاǼات أفʛاد الʘʴॼ على ॼɺارات مʨʴر الʹʺان 

 ʦقʛا الॼɻال ʟرة ن  
 Ȍسʨʱʺال
 الʶʴابي

الانʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال 

 ʖʽتʛʱال   Ȑʨʱʶʺال  

١ 
  ʘعॼه يȃʛفى تʷʱʶفي م ʧʽك العاملʨإن سل

 الʲقة عʙʻ العʺلاء
٢  ١.٢٧٨  ٢.٧٥   Ȍسʨʱم  

إن عʺلاء مʷʱʶفى تȃʛه ʷǽعʛوا Ǽالأمان في  ٢
 الʙʵمات الॽʰʢة الʺقʙمة          

٤  ١.٢٤٥  ٢.٦٥   Ȍسʨʱم  

إن العاملʧʽ في مʷʱʶفى تȃʛه دائʺاً يʱعاملʨا   ٣
 بلʢف مع العʺلاء 

١  ١.٢٩٣  ٢.٨١   Ȍسʨʱم  

٤  ʦيهʙه لȃʛفى تʷʱʶفي م ʧʽإن العامل
 الʺعلʨمات للإجاǼة على أسʯلة العʺلاء 

٣  ١.٢٥١  ٢.٧١   Ȍسʨʱم  

 مʨʱسȌ    ١.١٥٩  ٢.٧٣ الʺʨʱسȌ العام لʺʨʴر الʹʺان  

) ʦول رقʙʳال ʧʽʰ٩ي) ʦارة رقॼɻفى  ٣) أن الʷʱʶفي م ʧʽعلى " إن العامل ʟʻي تʱوال (
)،  ٢.٨١تȃʛه دائʺاً يʱعاملʨا بلʢف مع العʺلاء " قʙ احʱلʗ الʺʛتॼة الأولي ʨʱʺǼسȌ حʶابي (

) ʦارة رقॼɻال ʗلʱاح ʙالأمان في )  ٢وقǼ واʛعʷǽ هȃʛفى تʷʱʶعلى " إن عʺلاء م ʗʸي نʱوال
)، وقʙ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي ٢.٦٥الʙʵمات الॽʰʢة الʺقʙمة " الʺʛتॼة الأخʛʽة ʨʱʺǼسȌ حʶابي (

) وهǽ ʨقابل تقʙيʛ الʺʨافقة بʙرجة مʨʱسʢة،  ٢.٧٣لʛضا الʺʱʶفʙʽيʧ على هʚا الʺʨʴر Ȟؗل (
 ʨʴم ʧع ʧيʙʽفʱʶʺل على رضا الʙا يʚة. وهʢسʨʱرجة مʙة العام بȃʛفى تʷʱʶʺǼ ر الʹʺان  

  الʺʨʴر الʵامʝ: الʱعاʡف:  
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الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة والʛتʖ لإجاǼات أفʛاد الʘʴॼ على  
) ʦول رقʙة في جʴضʨر ؗʺا هي مʨʴʺا الʚارات هॼɺ١٠ .(  

) ʦول رقʙ١٠ج ( 
  لإجاǼات أفʛاد الʘʴॼ على ॼɺارات مʨʴر الʱعاʡفالʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة 

ʦقʛارة الॼɻال ʟن 
  Ȍسʨʱʺال
 الʶʴابي 

الانʛʴاف  
 ȑارॽɻʺال 

 ʖʽتʛʱال   Ȑʨʱʶʺال  

١ 
إن مʷʱʶفى تȃʛه تعʢي العʺلاء 

 اهʱʺام شʸʵي 
٣  ١.٢٤٥  ٢.٦٢   Ȍسʨʱم  

٢ 
إن مʷʱʶفى تȃʛه تعʺل في ساعات  

 مʻاسॼة لؔل عʺلائها
١  ١.٢٤٧  ٢.٩٠   Ȍسʨʱم  

٣ 
مʷʱʶفى تȃʛه لʙيها عاملǽ ʧʽعاملʨا  إن 

 العʺلاء Ǽاحʛʱام ولʢف 
٢  ١.٢٥٥  ٢.٨٣   Ȍسʨʱم  

٤ 
إن مʷʱʶفى تȃʛه تهʦʱ جʙاً بॼɼʛات  

 العʺلاء 
٤  ١.١٩٦  ٢.٦١   Ȍسʨʱم  

٥ 
إن العاملʧʽ في مʷʱʶفى تȃʛه ǽفهʺʨا  

ʦدة لعʺلائهʙʴʺاجات الʴال 
٥  ١.٢٤٧  ٢.٥٩   ʠفʵʻم  

 مʨʱسȌ    ١.١١١  ٢.٧١ الʺʨʱسȌ العام لʺʨʴر الʱعاʡف 
) ʦول رقʙʳال ʧʽʰ١٠ي) ʦارة رقॼɻه تعʺل  ٢) أن الȃʛفى تʷʱʶعلى " إن م ʟʻي تʱوال (

)، وقʙ  ٢.٩٠في ساعات مʻاسॼة لؔل عʺلائها " قʙ احʱلʗ الʺʛتॼة الأولي ʨʱʺǼسȌ حʶابي (
) ʦارة رقॼɻال ʗلʱاجات  ٥احʴا الʨʺفهǽ هȃʛفى تʷʱʶفي م ʧʽعلى " إن العامل ʗʸي نʱوال (
)، وقʙ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي لʛضا  ٢.٥٩ʺʛتॼة الأخʛʽة ʨʱʺǼسȌ حʶابي (الʺʙʴدة لعʺلائهʦ " ال

) وهǽ ʨقابل تقʙيʛ الʺʨافقة بʙرجة مʨʱسʢة، وهʚا  ٢.٧١الʺʱʶفʙʽيʧ على هʚا الʺʨʴر Ȟؗل (
 ʧيʙʽفʱʶʺل على رضا الʙي ʧة  عʢسʨʱرجة مʙة العام بȃʛفى تʷʱʶʺǼ فʡعاʱر الʨʴم .  

) ʧوض مʛة على الفǼ٦-٢للإجاʦت  (  ʧم ʙأكʱة: أولاً الॽالʙʱار الاعॼʱاخ  
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ــة على        ــة تʨزȄع ٦-٢(  مʧ  الفʛوضقʰـــل الإجـــاǼـ ــʙالॽـ ــȐʙ اعʱـ ــʙ مʧ مـ ــʙ مʧ الʱـــأكـ )  لابـ
ȋʛ أن ʨȞǽن تʨزȄع الॽʰـانـات ॽɻॽʰʡـاً  ، لـʚلـʥ تʦ  الॽʰـانـات؛ لأن معʦʤ الاخॼʱـارات الʺعʺلॽـة تʷـــــــــــــɦـ

ـʛrوف ـ̋ ـʨؗلـ ــار  ــ ـॼɦـــ (اخـ ـॽhـعـي  الـʢـ ـʨɦزȄـع  الـ ــار  ـॼɦـــــ اخـ (  -إجـʛاء  ـʛ̋نـʨف)  ــ -Kolmogorovســــــــــــ
Smirnov test  ائجɦـ ʻعي أم لا، وجـاءت الॽʰʢع الȄزʨʱع الॼʱـانـات تॽʰال ʗـؗانـ )، لʺعʛفـة مـا إذا 

  كʺا في الʙʳول الʱالي:

) ʦول رقʙعي١١جॽʰʢع الȄزʨʱار الॼʱاخ (  )Kolmogorov-Smirnov Test (  

  الʺʨʴر 
  شابʛʽو  سʺʛʻوف -كʨلʺʛʳوف

 الإحʸائॽة 
درجة  
 الȄʛʴة 

  Ȑʨʱʶم
 الʙلالة

 الإحʸائॽة 
درجة  
 الȄʛʴة 

  Ȑʨʱʶم
 الʙلالة

  ٠.٠٠٠  ٢٣١  ٠.٩٥٧  ٠.٠٠٠  ٢٣١  ٠.٠٩٣ الʨʳانʖ الʺلʺʨسة 
  ٠.٠٠٠  ٢٣١  ٠.٩٥٠  ٠.٠٠٠  ٢٣١  ٠.٠٩٨ الاعʱʺادǽة 
  ٠.٠٠٠  ٢٣١  ٠.٩٤٥  ٠.٠٠٠  ٢٣١  ٠.١١٧ الاسʳʱاǼة 
  ٠.٠٠٠  ٢٣١  ٠.٩٤٦  ٠.٠٠٠  ٢٣١  ٠.٠٩٤ الʹʺان
  ٠.٠٠٠  ٢٣١  ٠.٩٤٦  ٠.٠٠٠  ٢٣١  ٠.١٠٥ الʱعاʡف 

ــابȘ يʧʽʰ نʱائج اخॼʱار   ، حʘʽ إن Kolmogorov-Smirnov Test   ʦॽʀالʙʳول الʶــ
 ʧة أقل مȄʨʻالʺع Ȑʨ ـɦـ ــ ــــــ )، وهʚا يʙل على أن الॽʰانات لا تॼʱع    sig. < 0.05(     0.05مʶـــ

ـ̒اســــــــــــــॼـة لإجʛاء اخॼʱـار   ـــــح أن الاخॼʱـارات الʺ ـــ ـــ ـɦائج يʱʹـــ ʻه الʚـ̒اء على هـ ȃعي، وॽʰʢع الȄزʨʱال
  الفʛوق الإحʸائॽة هي الاخॼʱارات اللامعلʺॽة، وفȘ شȋʛ الʨʱزȄع الॽʰʢعي.

ʳاǼات أفʛاد الʘʴॼ نʨʴ مʴاور  لʚلʥ لʺعʛفة الفʛوق ذات الʙلالة الإحʸـــــــائॽة في اســــــɦـ
ʝʻʳوها إلى (الʜع ʧȞʺǽ يʱوال ʘʴॼة    -الॽɺاʺʱالة الاجʴي –الʺॽعلʱال Ȑʨʱʶʺام  الʙʵʱاس ʦت (

ʵـʙام اخॼʱـار ʛؗوســــــــــــــȞـال والMann Whitney،    ʝॽاخॼʱـار مـان وʻʱȄي   في حʧʽ تʦ اســـــــــــــɦـ
)Kruskall-Wallisفة الʛلʺع (  ʨʴن ʘʴॼاد الʛات أفǼاʳʱة في اسॽائʸلالة الإحʙوق ذات الʛف

  ʛʺوها إلى (العʜع ʧȞʺǽ يʱوال ʘʴॼاور الʴم–  ȑʛـ̫ه Ȑʨ الʙخل ال ʁɦـ ) لأن شـȋʛ الاعʙʱالॽة  م
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ʛفʨʱم ʛʽغ) ʧـ̒ة بهـا أقـل م ʽالع ʦʳـات حʯالف ʠعǼ ـ̋ا أن ـــــح  )٣٠، ؗ ـــ ـɦالॽـة تʨضــــــ ـʙrاول ال ، وال
:ʥذل   

 :  قʱʷها وتفʛʽʶهاالʱʻائج الʺʱعلقة Ǽالفʛض الʲاني ومʻا

نʟ الفʛض الʲاني على الآتي: " تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ مʨʱسʢات  
اسʳʱاǼات أفʛاد عʻʽة الʘʴॼ حʨل مȐʨʱʶ رضا الʺʱʶفʙʽيʧ عʧ جʨدة الʙʵمات ʷʱʶʺǼفى تȃʛة 

 " ʝʻʳال ʛʽغʱʺل ȑʜالعام تع  

الفʛوق ذات الʙلالة  ) لʺعʛفة Mann-Whitney U) نʱائج اخॼʱار مان وتʻي (١٢جʙول (
  الʝʻʳ   مʱغʛʽ الإحʸائॽة في اسʳʱاǼات أفʛاد الʘʴॼ نʨʴ مʴاور الǼ ʘʴॼاخʱلاف 

  الʺʴاور
الʴالة  

 الاجʱʺاॽɺة 
 العʙد

 Ȍسʨʱم
ʖتʛال 

ʖتʛع الʨʺʳم  
  )ॽʀzʺة (

 Ȑʨʱʶم
 الʙلالة 

 ʖانʨʳال
 الʺلʺʨسة 

ʛؗ١٧٥٧٥.٥٠  ١٢٢.٠٥  ١٤٤  ذ  -
١.٧٧٧  

٠.٠٧٦  
  ٩٢٢٠.٥٠  ١٠٥.٩٨  ٨٧  أنʲى 

 الاعʱʺادǽة
ʛؗ١٧٦٥٩.٥٠  ١٢٢.٦٤  ١٤٤  ذ  -

١.٩٤٨  
٠.٠٥١  

  ٩١٣٦.٥٠  ١٠٥.٠٢  ٨٧  أنʲى 

 الاسʳʱاǼة 
ʛؗ١٧١١٢.٥٠  ١١٨.٨٤  ١٤٤  ذ  -

٠.٨٣٤  
٠.٤٠٤  

  ٩٦٨٣.٥٠  ١١١.٣٠  ٨٧  أنʲى 

 الʹʺان
ʛؗ١٧٥٨١.٥٠  ١٢٢.٠٩  ١٤٤  ذ  -

١.٧٩١  
٠.٠٧٣  

  ٩٢١٤.٥٠  ١٠٥.٩١  ٨٧  أنʲى 

  الʱعاʡف 
ʛؗ١٧٢٩٨.٠٠  ١٢٠.١٣  ١٤٤  ذ  -

١.٢١١  
٠.٢٢٦  

  ٩٤٩٨.٠٠  ١٠٩.١٧  ٨٧  أنʲى 

ـʁابȘ أنه: ـ́ح مʧ خلال الʙʳول ال ʱي    Ȑʨ ʁɦـ ـyائॽة عʙʻ م لا يʨجʙ فʛوق ذات دلالة إح
ʳاǼات  مʨʱســـــــʢات) أو أقل بʧʽ  ٠.٠٥الʙلالة  ( Ȑʨ  حʨل  الʘʴॼ  عʻʽة  أفʛاد  اســــــɦـ   رضـــــــا   مʶــــــɦـ

ʧيʙʽف ʷـــفى  الʙʵمات  جʨدة  عʧ  الʺʶــɦـ Ȑʨ  الʝʻʳ  لʺʱغʛʽ  تعȑʜ   العام   تȃʛة  ʶʺǼــɦـ ، حʘʽ أن مʶــɦـ
أكʛʰ مʧ مʶـــــــȐʨʱ الʙلالة    ي) وه٠.٢٢٦،  ٠.٠٧٣،    ٠.٤٠٤،   ٠.٠٥١،    ٠.٠٧٦( للʺʴاورالʙلالة  

  ) وهي ʦॽʀ غʛʽ دالة إحʸائॽاً.٠.٠٥(
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 :  الʱʻائج الʺʱعلقة Ǽالفʛض الʲالʘ ومʻاقʱʷها وتفʛʽʶها

على الآتي: " تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ مʨʱسʢات اسʳʱاǼات    الʲالʘنʟ الفʛض  
 ʛʽغʱʺل ȑʜة العام تعȃʛفى تʷʱʶʺǼ ماتʙʵدة الʨج ʧع ʧيʙʽفʱʶʺرضا ال Ȑʨʱʶل مʨح ʘʴॼة الʻʽاد عʛأف

ʛʺالع "  

) لʺعʛفة الفʛوق ذات الʙلالة  Kruskall-Wallis) نʱائج اخॼʱار ʛؗوسȞال والʝॽ (١٣جʙول (
 مʱغʛʽ العʺʛ الإحʸائॽة في اسʳʱاǼات أفʛاد الʘʴॼ نʨʴ مʴاور الǼ ʘʴॼاخʱلاف 
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 :Șابʶول الʙʳخلال ال ʧح مʹʱد  يʨلالة  ( وجʙال Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸوق ذات دلالة إحʛأو ٠.٠٥ف (
 الʙʵمات جʨدة  عʧ الʺʶـــʱفʙʽيʧ رضـــا مʶـــȐʨʱ  حʨل الʘʴॼ  عʻʽة أفʛاد اســـʳʱاǼات  مʨʱســـʢات بʧʽأقل  

ــفى ــʷʱـــ ــȐʨʱ  أن حʘʽ ،العʺʛ  لʺʱغʛʽ  تعȑʜ   العام تȃʛة  ʶʺǼـــ  ،  ٠.٠٠٠ ،  ٠.٠٠٠(  للʺʴاور  الʙلالة مʶـــ
ـــــائॽاً   دالة ʦॽʀ  وهي)  ٠.٠٥(  الʙلالة مʶـــــــȐʨʱ  مʧ  أقل  وهي)  ٠.٠٠٠  ،٠.٠٠٠ ،  ٠.٠٠٠ ، ومʧ إحʸــ

  ʧيʚال ʘʴॼاد الʛــــــالح اف ـــــــʢات الʛتʖ تʧʽʰ أن تلʥ الفʛوق لʸـــ   ٥٠  الى  ٤١ مʧ( أعʺارهʦخلال مʨʱســ
،   ســʻة  ٥٠  الى  ٤١ مʧ( أعʺارهʦ) ، وهʚا يʙل على أن افʛاد الʘʴॼ الʚيʧ  وأكʛʲ  ســʻة  ٥١ مʧ،   ســʻة
ʧة  ٥١ مʻسـ ʛʲوأك  (  ʧرضـا ع ʛʲدة أكʨمات  جʙʵـ̫فى ال ʱʁـ ʺǼ  ةȃʛاد ال العام تʛافǼ مقارنة  ʧيʚال ʘʴॼ

ʦأعʺاره )ʧة  ٢٠  الى  ١٠ مʻســـ   ،ʧة  ٣٠  الى  ٢١ مʻســـ   ،ʧة  ٤٠  الى  ٣١ مʻل على أن  )ســـʙمʺا ي ،
  أفʛاد عʻʽة الʘʴॼ الʚيʧ أعʺارهʛʽʰؗ ʦه أكʛʲ رضا عʧ الʙʵمات مʧ الʚيʧ أعʺارهʦ أقل.

 : الʱʻائج الʺʱعلقة Ǽالفʛض الʛاǼع ومʻاقʱʷها وتفʛʽʶها

على الآتي: " تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ مʨʱسʢات اسʳʱاǼات    الʛاǼعنʟ الفʛض  
 ʛʽغʱʺل ȑʜة العام تعȃʛفى تʷʱʶʺǼ ماتʙʵدة الʨج ʧع ʧيʙʽفʱʶʺرضا ال Ȑʨʱʶل مʨح ʘʴॼة الʻʽاد عʛأف

  الʴالة الاجʱʺاॽɺة "

) لʺعʛفة الفʛوق ذات الʙلالة  Mann-Whitney U) نʱائج اخॼʱار مان وتʻي (١٤جʙول (
  الʴالة الاجʱʺاॽɺة مʱغʛʽ في اسʳʱاǼات أفʛاد الʘʴॼ نʨʴ مʴاور الǼ ʘʴॼاخʱلاف الإحʸائॽة

  الʺʴاور
الʴالة  

 الاجʱʺاॽɺة
 العʙد 

  Ȍسʨʱم
 ʖتʛال 

مʨʺʳع  
 ʖتʛال  

ॽʀʺة 
)z(  

 Ȑʨʱʶم
 الʙلالة 

 الʨʳانʖ الʺلʺʨسة 
- ٩٣٩٩.٥٠ ١٥٤.٠٩ ٦١ مʜʱوج 

٥.٢٠٨  
٠.٠٠٠  

 ١٧٣٩٦.٥٠ ١٠٢.٣٣ ١٧٠ غʛʽ مʜʱوج

 الاعʱʺادǽة 
- ٩٥٠٩.٥٠ ١٥٥.٨٩ ٦١ مʜʱوج 

٥.٤٥٢  
٠.٠٠٠  

 ١٧٢٨٦.٥٠ ١٠١.٦٩ ١٧٠ غʛʽ مʜʱوج

 الاسʳʱاǼة
- ٩٢٠٢.٥٠ ١٥٠.٨٦ ٦١ مʜʱوج 

٤.٧٧٠  
٠.٠٠٠  

 ١٧٥٩٣.٥٠ ١٠٣.٤٩ ١٧٠ غʛʽ مʜʱوج

 الʹʺان
- ٨٨٢٠.٥٠ ١٤٤.٦٠ ٦١ مʜʱوج 

٣.٩١٤  
٠.٠٠٠  

 ١٧٩٧٥.٥٠ ١٠٥.٧٤ ١٧٠ غʛʽ مʜʱوج

  الʱعاʡف 
- ٨٧٩٦.٠٠ ١٤٤.٢٠ ٦١ مʜʱوج 

٣.٨٥٦  
٠.٠٠٠  

 ١٨٠٠٠.٠٠ ١٠٥.٨٨ ١٧٠ غʛʽ مʜʱوج

  ) فقȌ مʢلȘ.١ملاحʤة: تʦ دمج فʯة مʢلȘ مع فʯة الʺʜʱوجʧʽ نॼʶة لقلة الʛؔʱارات بها (
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ـʁابȘ أنه: ـ́ح مʧ خلال الʙʳول ال ʱد  يʨلالة  ( وجʙال Ȑʨʱʁـ ـyائॽة عʙʻ م )  ٠.٠٥فʛوق ذات دلالة إح
  ʧʽاتأو أقل بʢسʨʱات مǼاʳʱاد  اسʛة  أفʻʽع  ʘʴॼل  الʨح   Ȑʨʱʶرضا  م  ʧيʙʽفʱʶʺال  ʧدة  عʨمات  جʙʵال 
ــفى ــʷʱـــ ــȐʨʱ الʙلالة  الʴالة الاجʱʺاॽɺة  لʺʱغʛʽ  تعȑʜ   العام تȃʛة  ʶʺǼـــ ،  ٠.٠٠٠(  للʺʴاور، حʘʽ أن مʶـــ

) وهي ʦॽʀ دالــة  ٠.٠٥مʧ مʶــــــــــــــȐʨʱ الـــʙلالـــة (  أقـــل  يوه)  ٠.٠٠٠،  ٠.٠٠٠،    ٠.٠٠٠،    ٠.٠٠٠
 جʨدة مʴاور نʨʴ اســʳʱابʱهʦ في وغʛʽ الʺʜʱوجʧʽ  ، الʺʜʱوجʧʽ  بʧʽ  فʛوق  تʨجʙ وȃالʱالي،  إحʸــائॽاً 
ـ̫فى الʙʵمات ʱʁـ ʺǼ ةȃʛالعام، ت ʧات خلال  ومʢسـʨʱم  ʖتʛال ʧʽʰأن ت  ʥوق  تلʛالح الفyـ  الʘʴॼ  افʛاد  ل

)ʧʽوجʜʱʺال  (،  اʚل  وهــʙاد  أن  على  يــʛاف  ʘــʴॼال  ʧم   )ʧʽوجʜʱʺرضـــــــــــــــا)  ال ʛʲأك  ʧدة  عʨمــات  جʙــʵال 
  ).غʛʽ الʺʜʱوجʧʽ( مʧ العام تȃʛة  ʷʱʶʺǼفى

 :  الʱʻائج الʺʱعلقة Ǽالفʛض الʵامʝ ومʻاقʱʷها وتفʛʽʶها

الفʛض    ʟنʝامʵات    الʢسʨʱم  ʧʽب إحʸائॽة  دلالة  ذات  فʛوق   ʙجʨت  " الآتي:  على 
ʱʶفʙʽيʧ عʧ جʨدة الʙʵمات ʷʱʶʺǼفى تȃʛة العام اسʳʱاǼات أفʛاد عʻʽة الʘʴॼ حʨل مȐʨʱʶ رضا الʺ

  تعȑʜ لʺʱغʛʽ الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي "

) لʺعʛفة الفʛوق ذات الʙلالة الإحʸائॽة في  Mann-Whitney U) نʱائج اخॼʱار مان وتʻي (١٥جʙول (
  الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي مʱغʛʽ اسʳʱاǼات أفʛاد الʘʴॼ نʨʴ مʴاور الǼ ʘʴॼاخʱلاف
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فʛوق ذات دلالة إحʸــــائॽة عʙʻ مʶــــȐʨʱ الʙلالة   وجʨد  الʙʳول الʶــــابȘ أنه:يʱʹــــح مʧ خلال  
)٠.٠٥ ʧʽات) أو أقل بʢسʨʱات  مǼاʳʱاد اسʛة  أفʻʽع  ʘʴॼل الʨح   Ȑʨʱʶرضا  م  ʧيʙʽفʱʶʺال ʧدة  عʨج 

 للʺʴاور، حʘʽ أن مʶــــــȐʨʱ الʙلالة  الʺʶــــــȐʨʱ الʱعلॽʺي  لʺʱغʛʽ  تعȑʜ   العام  تȃʛة  ʶʺǼــــــʷʱــــــفى الʙʵمات
ــȐʨʱ الʙلالة (  أقل  ي) وه٠.٠٠٠،  ٠.٠٠٠،   ٠.٠٠٠،    ٠.٠٠٠،  ٠.٠٠٠( ) وهي ʦॽʀ ٠.٠٥مʧ مʶـــ

ــائॽاً  ــʨʱاهʦ الʱعلॽʺي جامعي  بʧʽ  فʛوق  تʨجʙ وȃالʱالي، دالة إحʸـــ وأفʛاد    ،أفʛاد عʻʽة الʘʴॼ الʚيʧ مʶـــ
ـʘɹ الـʚيʧ مʶــــــــــــــʨʱاهʦ الʱعلॽʺي فʨق  ॼـ̒ة ال ʽامعي   عrـ ـrابʱهʦ  فيال ʱاســــــــــــــ  ʨʴاور  نɹـ ـʙɻمـات  جʨدة  م  ال

 الʘʴॼ عʻʽة  أفʛاد  لʸـــــالح  الفʛوق  تلʥ  أن  تʧʽʰ الʛتʖ  مʨʱســـــʢات خلال ومʧ  ،العام تȃʛة  ʶʺǼـــــʷʱـــــفى
ʧيʚالـ ʦاهʨʱــــــــــــــʶي  مʺॽعلʱق ال  الʨامعي(فrا  ،)  ـʚل وهـʙادأ أن على  يـʛـ̒ة ف ʽع ʘɹـ ॼال   ʦاهʨʱــــــــــــــʶم ʧيʚالـ

ــا) فʨق الʳامعي( الʱعلॽʺي ــفى الʙʵمات جʨدة  عʧ  أكʛʲ رضـ ــʷʱـ  الʘʴॼ عʻʽة  مʧ أفʛاد  العام تȃʛة  ʶʺǼـ
ʧيʚال ʦاهʨʱʶي مʺॽعلʱجامعي( ال.(  

 :  الʱʻائج الʺʱعلقة Ǽالفʛض الʶادس ومʻاقʱʷها وتفʛʽʶها

الفʛض    ʟادسنʶات    الʢسʨʱم  ʧʽب إحʸائॽة  دلالة  ذات  فʛوق   ʙجʨت  " الآتي:  على 
اسʳʱاǼات أفʛاد عʻʽة الʘʴॼ حʨل مȐʨʱʶ رضا الʺʱʶفʙʽيʧ عʧ جʨدة الʙʵمات ʷʱʶʺǼفى تȃʛة العام 

 ʛʽغʱʺل ȑʜتع ȑʛهʷخل الʙال Ȑʨʱʶم  "  

) لʺعʛفة الفʛوق ذات الʙلالة  Kruskall-Wallis) نʱائج اخॼʱار ʛؗوسȞال والʝॽ (١٦جʙول (
  مʱغʛʽ مȐʨʱʶ الʙخل الʷهȑʛ الإحʸائॽة في اسʳʱاǼات أفʛاد الʘʴॼ نʨʴ مʴاور الǼ ʘʴॼاخʱلاف 
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 :Șــــاب Ȑʨ    وجʨد  يʱʹـــــــح مʧ خلال الʙʳول الʶـــ ــــائॽة عʙʻ مʶــــــɦـ فʛوق ذات دلالة إحʸـــ
ʳاǼات  مʨʱســـــــʢات  بʧʽ) أو أقل ٠.٠٥الʙلالة  ( Ȑʨ  حʨل  الʘʴॼ  عʻʽة  أفʛاد  اســــــɦـ   رضـــــــا   مʶــــــɦـ

ʧيʙʽف ʷــــفى  الʙʵمات  جʨدة  عʧ  الʺʶـــɦـ Ȑʨ الʙخل الʷــــهȑʛ   لʺʱغʛʽ تعȑʜ   العام  تȃʛة  ʶʺǼـــɦـ   ، مʶـــɦـ
ʘʽأن  ح  Ȑʨ  هيو )  ٠.٠٠٦  ،٠.٠٠١  ،  ٠.٠٠٠  ،  ٠.٠٠٠  ،  ٠.٠٠٠(  للʺʴاور  الʙلالة  مʶــــɦـ
Ȑʨ  مʧ  أقل ــائॽاً   دالة  ʦॽʀ  وهي)  ٠.٠٥(  الʙلالة  مʶـــɦـ ، ومʧ خلال مʨʱســــʢات الʛتʖ تʧʽʰ  إحʸــ

  ʧيʚال ʘʴॼاد الʛــالح اف ــهȑʛ أن تلʥ الفʛوق لʸـ Ȑʨ دخلهʦ الʷـ ـɦـ ) ،  وأكʛʲ رس ٦٠٠٠  مʧ(  مʶـ
Ȑʨ دخلهʦ الʷـــــهȑʛ فʛاد الʘʴॼ الʚيʧ  أوهʚا يʙل على أن   أكʛʲ  )  وأكʛʲ  رس ٦٠٠٠ مʧ(  مʶــــɦـ

 ʧــا ع ــفى  الʙʵمات  جʨدة   رضــــ ʷــــ ـɦـ Ȑʨ دخلهʦ  مقارنة Ǽافʛاد الʘʴॼ الʚيʧ    العام   تȃʛة  ʶʺǼــــ ـɦـ مʶــــ
 ȑʛـــــه ـʘɹ الـʚيʧ دخʨلهʦ مʛتفعـة )رس  ٦٠٠٠  مʧأقـل  (  الʷـــــــــ ॼـ̒ة ال ʽاد عʛل على أن أفʙـ̋ا يـ ، م

  أكʛʲ رضا عʧ الʙʵمات مʧ الʚيʧ دخʨلهʦ مʵʻفʹة.
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 :ʘʴॼائج الʱن ʦأه  

 ʧة مʢسʨʱاك درجة مʻرضا  أن ه   ʧيʙʽفʱʶʺال  ʧدة   عʨمات  جʙʵفى  الʷʱʶʺǼ  ةȃʛالعام    ت
  ). ٢.٦٩وذلʨʱʺǼ ʥسȌ قʙره (

  ʧيʙʽفʱʶʺي حازت على رضي الʱمات الʙʵال ʛʲأن أك    ʘʽل في " الʹʺان " حʲʺʱت
  احʱل الʺʛتॼة الأولي. 

 ʧيʙʽفʱʶʺدة   أن الʨج ʟʵǽ اʺॽɾ اورʴعة مȃأر ʧة عʢسʨʱرجة مʙب ʧʽمات    راضʙʵال
الʨʳانʖ الʺلʺʨسة، الاسʳʱاǼة، الʹʺان الʱعاʡف)  (هي العام مʨʴر و  تȃʛة ʷʱʶʺǼفى

  الاعʱʺادǽة.  بʻʽʺا ؗانʗ درجة رضاهʦ مʵʻفʹة في مʨʴر
   تلا  Ȑʨ ــــــائॽـة عʻـʙ مʶـــــــــــــɦـ ـــ ) أو أقـل بʧʽ  ٠.٠٥الـʙلالـة (ʨجـʙ فʛوق ذات دلالـة إحʸــــــ

ʳاǼات  مʨʱســــʢات Ȑʨ  حʨل  الʘʴॼ  عʻʽة  أفʛاد  اســـɦـ ــا  مʶـــɦـ فʙʽيʧ  رضــ ـɦـ   جʨدة عʧ  الʺʶــ
  .الʝʻʳ  لʺʱغʛʽ  تعȑʜ   العام   تȃʛة  ʷʱʶʺǼفى  الʙʵمات

 دʨوج    Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸوق ذات دلالة إحʛلالة (فʙأو أقل ٠.٠٥ال (ʧʽات   بʢسʨʱم  
ʳاǼات ɦاد  اســــــʛة  أفʻʽع  ʘʴॼل  الʨح   Ȑʨ ɦــــــʶـــا م فʙʽيʧ رضـــ ɦــــــʶʺال  ʧدة  عʨمات   جʙʵال  
ــفى ʷـ ـɦـ انʗ الفʛوق   ،العʺʛ  لʺʱغʛʽ  تعȑʜ   العام   تȃʛة  ʶʺǼـ ــالح    وؗ فʛاد الʘʴॼ الʚيʧ  ألʸـ

 ʦأعʺاره  )ʧة، ٥٠  ىال ٤١  مʻس  ʧة ٥١ مʻس  ʛʲوأك(.  
 دʨوج    Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸوق ذات دلالة إحʛلالة (فʙ٠.٠٥ال  ʧʽات ) أو أقل بʢسʨʱم  

ʳاǼات ɦاد  اســــــʛة  أفʻʽع  ʘʴॼل  الʨح   Ȑʨ ɦــــــʶـــا م فʙʽيʧ رضـــ ɦــــــʶʺال  ʧدة  عʨمات   جʙʵال  
ʷـــــفى انʗ الفʛوق  لʺʱغʛʽ  تعȑʜ   العام  تȃʛة  ʶʺǼــــɦـ   افʛاد   لʸـــــالح  الʴالة الاجʱʺاॽɺة، وؗ

ʘʴॼال  )ʧʽوجʜʱʺال.( 
 دʨوج    Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸوق ذات دلالة إحʛلالة (فʙ٠.٠٥ال  ʧʽات ) أو أقل بʢسʨʱم  

ʳاǼات ɦاد  اســــــʛة  أفʻʽع  ʘʴॼل  الʨح   Ȑʨ ɦــــــʶـــا م فʙʽيʧ رضـــ ɦــــــʶʺال  ʧدة  عʨمات   جʙʵال  
ــفى ʷــ ـɦـ Ȑʨ الʱعلॽʺي  لʺʱغʛʽ  تعȑʜ   العام   تȃʛة  ʶʺǼــ انʗ،  الʺʶـــɦـ ــالح  الفʛوق   وؗ   أفʛاد   لʸــ

  ).ʳامعي(فʨق ال  الʱعلॽʺي  مʨʱʶاهʦ   الʚيʧ  الʘʴॼ  عʻʽة
 دʨوج    Ȑʨ   مʨʱســــــʢات  بʧʽ) أو أقل ٠.٠٥الʙلالة (فʛوق ذات دلالة إحʸــــــائॽة عʙʻ مʶـــــɦـ

ʳاǼات ɦـــــ ـــ Ȑʨ  حʨل  الʘʴॼ  عʻʽة  أفʛاد  اســـ ɦـــــ ـــ ـــــا  مʶـــ فʙʽيʧ رضــــــ ɦـــــ ـــ   الʙʵمات   جʨدة  عʧ  الʺʶـــ
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ʷــفى ɦــʶʺǼ  ةȃʛالعام   ت   ȑʜتع ʛʽغʱʺل   ȑʛــهʷخل الʙال Ȑʨ ɦــʶم،  ʗان فʛاد  أالفʛوق لʸــالح    وؗ
  ʧيʚال ʘʴॼال ȑʛهʷال ʦدخله Ȑʨʱʶم  )ʧرس ٦٠٠٠  م ʛʲوأك(.  

  ملʟʵ فʛوض الʙراسة
  الʨʱصॽات: 

  الʳॽʱʻة   الفʛض 
١ / ʧم مʛتفعة  درجة   ʙجʨرضا    ت  Ȑʨʱʶم

تȃʛة   ʷʱʶʺǼفى  الʙʵمات  جʨدة   ʧع  ʧيʙʽفʱʶʺال
  العام 

  تʨجʙ درجة مʨʱسʢة مʧ الʛضا 

٢ /   ʧʽب إحʸائॽة  دلالة  ذات  فʛوق   ʙجʨت
اسʳʱاǼات   حʨل    أفʛاد مʨʱسʢات  الʙراسة  عʻʽة 

الʙʵمات   جʨدة   ʧع  ʧيʙʽفʱʶʺال رضا   Ȑʨʱʶم
  الʱʺʝʻʳغʛʽ تعȑʜ لʷʱʶʺǼفى تȃʛة العام 

  ʟʻي ȑʚال ،ȑʛفʸض الʛل الفʨʰيل وقʙʰض الʛالف ʠرف ʦت
  على عʙم وجʨد فʛوق 

٣ /   ʧʽب إحʸائॽة  دلالة  ذات  فʛوق   ʙجʨت
حʨل    أفʛاد اسʳʱاǼات    مʨʱسʢات الʙراسة  عʻʽة 

الʙʵمات   جʨدة   ʧع  ʧيʙʽفʱʶʺال رضا   Ȑʨʱʶم
  العʺʱʺ ʛغʛʽ تعȑʜ لʷʱʶʺǼفى تȃʛة العام 

  ʟʻي ȑʚيل، الʙʰض الʛل الفʨʰوق ȑʛفʸض الʛالف ʠرف ʦت
  على وجʨد فʛوق لʸالح الأعʺار الʛʽʰؔة 

٤ /   ʧʽب إحʸائॽة  دلالة  ذات  فʛوق   ʙجʨت
اسʳʱاǼات   حʨل  عʻʽة    أفʛاد مʨʱسʢات  الʙراسة 

الʙʵمات   جʨدة   ʧع  ʧيʙʽفʱʶʺال رضا   Ȑʨʱʶم
العام   تȃʛة  لʷʱʶʺǼفى   ȑʜتع  ʛʽغʱʺ  الةʴال

  الاجʱʺاॽɺة 

  ʟʻي ȑʚيل، الʙʰض الʛل الفʨʰوق ȑʛفʸض الʛالف ʠرف ʦت
 ʧʽوجʜʱʺالح الʸوق لʛد فʨعلى وج  

٥ /   ʧʽب إحʸائॽة  دلالة  ذات  فʛوق   ʙجʨت
اسʳʱاǼات   حʨل    أفʛاد مʨʱسʢات  الʙراسة  عʻʽة 

ʱʶمات  مʙʵال جʨدة   ʧع  ʧيʙʽفʱʶʺال رضا   Ȑʨ
العام   تȃʛة  لʷʱʶʺǼفى   ȑʜتع  ʛʽغʱʺ  Ȑʨʱʶʺال

  الʱعلॽʺي 

  ʟʻي ȑʚيل، الʙʰض الʛل الفʨʰوق ȑʛفʸض الʛالف ʠرف ʦت
  على وجʨد فʛوق لʸالح الʚيʧ مʨʱʶاهʦ الʱعلॽʺي فʨق الʳامعي 

٦ /   ʧʽب إحʸائॽة  دلالة  ذات  فʛوق   ʙجʨت
اسʳʱاǼات   الʙراس   أفʛاد مʨʱسʢات  حʨل  عʻʽة  ة 

الʙʵمات   جʨدة   ʧع  ʧيʙʽفʱʶʺال رضا   Ȑʨʱʶم
  الʙخل الʷهʱʺ ȑʛغʛʽ  تعȑʜ لʷʱʶʺǼفى تȃʛة العام  

  ʟʻي ȑʚيل، الʙʰض الʛل الفʨʰوق ȑʛفʸض الʛالف ʠرف ʦت
  ʧم ȑʛهʷال ʦدخله Ȑʨʱʶم ʧيʚالح الʸوق لʛد فʨعلى وج

٦٠٠٠ ʛʲر.س فأك  
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  ʘʴॼها الʽال ʗصلʨي تʱائج الʱʻء الʨأنو على ض ʗʴي أوضʱال   ʘʴॼاور الʴʺافقة لʨʺدرجة ال
 (ʙايʴم) ةʲالʲة الʯالف ʧة مʶʺʵةالʻʽاد العʛن ردود أفعال أفʨؔالعʺل على أن ت ʖʳॽɾ ،- على

مʨافȘ إن لʦ تʧؔ مʨافʙʷǼ Șة لॽʺʳع الॼɻارات، وعلॽه ʧȞʺǽ تقʦǽʙ الʨʱصॽات الʱالॽة   -الأقل
ǽ يʱفى  والʷʱʶمها مʙي تقʱمات الʙʵال ʧم ʧيʙʽفʱʶʺادة رضا الȄفي ز ʦهʶان ت ʧȞʺه العامȃʛت:  
تʽȞʷل لʳان فॽʻة مʸʸʵʱة تعʺل على تʨفʛʽ الʺعʙات الʙʴيʲة والʶʱهʽلات الʺادǽة   . ١

 لʱقʦǽʙ الʙʵمة. 
أن تʨؔن هʻاك مʛاجعة دورȄة للʳʶلات للʱأكʙ مʧ خلʨها مʧ الأخʢاء تʛʷف علʽها   . ٢

 العلॽا. الإدارة 
٣ . ʧʽة لؔل العاملॽʰȄرʙʱورات الʙال ʙادة ؗفاءة الأداء.  عقȄʜل 
٤ .   ʦʱى يʱح ʦاتهॼوا في أداء واجʛʸقǽ ʧيʚة الॼاسʴوم ʧȄʜʽʺʱʺال ʜʽفʴʱة الأداء بॼʀاʛم

 تقʦǽʙ الʙʵمات ʨʸǼرة صʴॽʴة مʧ الʺʛة الأولى. 
٥ .  ʦاتهॼلʡ مع ȑرʨاوب الفʳʱضى والʛʺمات للʙʵال ʦǽʙعة تقʛʶǼ امʺʱالاه  ʦوحاجاته .  
 الʺʛضى Ǽالʛʶعة الʺʢلȃʨة.  الاهʱʺام والعʺل على حل مʷاكل . ٦
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  الʺʛاجع
  Ǽاللغة العॽȃʛة:  الʺʛاجع
)، نʙوة الʙʵمات الॽʴʸة الʺقʙمة مʧ وزارة الʴʸة  ٢٠١٢.الʨʰاردȑ، سعʙ، والʺقʛن، عʙʰ الله (١

  . ٢٠٢الȄʛاض، الʶعʨدǽة، ص الʶعʨدǽة، الʨاقع والʢʱلعات الʺʱʶقʰلॽة، معهʙ الادارة العامة، 
٢.  ،ȑاردʨʰال   ،ʙن،  سعʛوالʺق  ʙʰ٢٠١٤(   الله  عʧع ʧيʙʽفʱʶʺدة   )، رضا الʨمات  جʙات  خॽɿʷʱʶم  

العॽȃʛة  وزارة الʺʺلؔة  في  مʙʽاني،  الʶعʨدǽة،  الʴʸة   ʘʴǼ  ʙاض،    العامة،  الادارة  معهȄʛال
  . ٤١  ص الʶعʨدǽة،

٣) ȍʨفʴدة، مʨع،  ٢٠٠٤. جȄزʨʱوال ʛʷʻقات، دار وائل للॽʰʢوت ʦॽʂاملة، مفاʷدة الʨʳادارة ال ،(
 .  ١٩الॼʢعة الأولى، عʺان، الأردن، ص 

٤ ) مʨʺʴد  صلاح  ذǽاب،  الʺॽɿʷʱʶات  ٢٠١٢.  في  الʺقʙمة  الॽʰʢة  الʙʵمات  جʨدة  ॽʀاس   ،(
الاسلامॽة للʙراسات الاقʸʱادǽة الʨȞʴمॽة الأردنॽة مʧ مʨʤʻر الʺʛضى والʺʣʨفʧʽ، مʳلة الʳامعة  

  . ٦٩والادارȄة، الʺʳلʙ العʧȄʛʷ، العʙد الأول، ص 
٥) عʸʺاني  سॽɿان،   .٢٠٠٦ ʛʤن وجهة   ʧم الॽʴʸة  الʙʵمات  قʢاع  في   ȘȄʨʶʱال دور   ،(

 .ʛائʜʳلة، الʽʶʺة، جامعة الǽادʸʱم الاقʨة العلॽؗل ʛʽʱʶرسالة ماج ،(ضىʛʺال) ʧيʙʽفʱʶʺال  
مʻهج تॽʰʢقي،    - )، دراسات في تȘȄʨʶ الʙʵمات الʺʸʸʵʱة٢٠٠٥. عʙʰ العʜȄʜ أبʨ نॼعة (٦

  . ٢٨مʕسʶة الʨراق للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان الأردن ص 
٧) ʙȄʛرتل، فʨؗ .٢٠٠٩  ʛʷʻة للॽʺفة العلʛز الʺعʨʻؗ عة الأولى، دارॼʢمات، الʙʵال ȘȄʨʶت ،(

  والʨʱزȄع، عʺان الأردن.   
, جʅॽʻ ٣٩٥: سلʶلة الʱقارʛȄ الفॽʻة، رقʦ  )، ادارة الʺॽɿʷʱʶات١٩٨٠. مʤʻʺة الʴʸة العالʺॽة (٨

  . ٦ص
٩ʰʣ ʨأب في  الʴʸة  أساسي حʨل نॽɺʨة  ٢٠١١(  ي . هʯʽة   ʛشʕضى مʛʺال )، معʙلات رضا 

 .http://www.haad.aeخʙمات الʛعاǽة الॽʴʸة. 
)، ادارة الʨʳدة الʷاملة، تȘʽʰʢ ادارة الʨʳدة الʷاملة في الʛعاǽة الॽʴʸة  ٢٠٠٢. هʨؗ ʨʽش (١٠

ʜ وضʺان اسʛʺʱا ʛؗالادارة العامة , م ʙمعه , ȑʙʺالأح ʙعاي ʧلال بʡ :جʺةʛام بها، تʜʱر الال
  . ٢٠-١٩الʨʴॼث , الȄʛاض , الʶعʨدǽة , ص 
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