
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 8/11/2016ربس٤خ اِزىذ٤ٓ:                                                                                                     

 10/1/2017ربس٤خ اِىجَٟ:                                                                                                     

 المستخهص
٤غتزٙذ ٜتزا اِجؾتتش اِت١ رمبغتُ ٔزذ٥تتش٤ٗ راد ل٥ٕٜتخ ثبِذتخ ِٕٙلٕتتبد اصغٕتبَ لت٣ اِينتتش اِؾتب٣ِ ٜٞتتز٤ٗ              

إِزذ٥ش٤ٗ ٜٕب )اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٞعٟدح اِخذٔخ(, إر ٤ؾبَٞ ٜزا اِجؾش ؽش ٔٙلٕبد اِخذٔتخ غّت١ اغتبدح اِٙلتش     

ش ل٣ ششٌز٣ ٌٟسي ر٥ّ٥ٍْٟ ِلإرنبلاد ٞشتشٌخ آعت٥ب   ل٥ٕب ريزٕذٚ ٔٗ آ٥ِبد ل٣ ص٥بغخ خغغٝب, ٞرٓ رغج٥ه اِجؾ

ع٥ُ ِلإرنبلاد  ٌىغبع خذ٣ٔ ٘شظ ٞٔٝتٓ لت٣ وغتبع الاغٕتبَ لت٣ اِيتشان, إر رتٓ اِؾنتَٟ غّت١ إِئّٟتبد ٔتٗ            

( ِشتتشٌخ ٌتٟسي ر٥ّ٥ٍتتْٟ  50( لعتتزجب٘خ ثٟاوت  ) 92اِخٕبعتت٣ ٞرٟص٤ت  )  Likertختلَ رنت٥ٕٓ الاعتتزجب٘خ ثٕتذسط     

ٔغزٕ  اِجؾش ثي٥ٙخ شّٕذ غتذد ٔتٗ إِتٟنم٥ٗ لت٣ اوغتبْ ٞٞؽتذاد ٞشتيت لت٣          ( ِششٌخ آع٥ب ع٥ُ ٞرٕض42ُٞ)

ثبِٕىبثلد ٞإِلؽلخ ٞرٓ صت٥بغخ لشيت٥خ سس٥غتخ ِّجؾتش ,     اِششٌز٥ٗ إِجؾٟصز٥ٗ ٞرٓ دغٓ الاعزجب٘خ ثبلاعزيب٘خ 

اِٟعتتظ اِؾغتتبث٣, الا٘ؾتتشاي إِي٥تتبس٢,  (ٞوتتذ اعتتزخذْ اِجبؽتتش  غتتذد ٔتتٗ الاعتتب٥ِت الاؽنتتبس٥خ ٞاِٟصتتم٥خ ٜتت٣   

الاؽنتبس٣, رٟصتُ اِجبؽتش اِت١      Spssثبلاغزٕبد غ١ّ ثش٘تبٔظ    اِزجب٤ٗ, ٔيبُٔ الاخزلي, ٔيبُٔ الاسرجبط اِجغ٥ظ

ٞعتٟد غلوتبد اسرجتبط ثت٥ٗ اِزٟعتٛ اِزغت٤ٟى٣ ٞعتٟدح اِخذٔتخ ٞٔتٗ لثتشص رٟصت٥بد             ٔغٕٟغخ اعزٙزبعبد لثشصٜب

ٗ اِجبؽش اِزت٣ اخزتزٓ ثٝتب اِجؾتش لىتذ ٌب٘تذ        ؾٟصتخ عٟٝدٜتب لت٣ رغت٤ٟش رٟعٝٝتب      يتشٞسح رش٥ٌتض اِشتشٌبد إِج    غت

اِزغتت٤ٟى٣ ٔتتٗ ختتلَ الاِزمتتبد ٞرش٥ٌتتض الاٜزٕتتبْ غّتت١ رىتتذ٤ٓ خذٔتتخ راد عتتٟدح ٞالاختتز ثٙلتتش الاغزجتتبس الا٘شتتغخ       

 إِزنّخ ثزىذ٤ٓ اِخذٔخ . 

 اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ , عٟدح اِخذٔخ. صطلهات  انئيسس  نهحا/ الم
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 قذم  الم
إٖ إِٕٝخ الاعبع٥خ ِّٕٙلٕبد اِز٣ ري٥ش ل٣ نُ اِزذ٥ش إِغزٕش ٞإِٙبلغخ اِشتذ٤ذح لت٣ اِينتش اِؾتذ٤ش         

ٜتتٟ ٥ٌم٥تتخ  الاعتتزٕشاس لتت٣ إِؾبللتتخ غّتت١ اِضثتتبسٗ ٞرؾى٥تته الاٜتتذاي اِزٙل٥ٕ٥تتخ لتت٣ راد اِٟوتتذ ٞلتته إِمتتب٥ٜٓ    

ىتتْٟ غ٥ّٝتتب ثىتتبظ إِٙلٕتتبد ٞرمٟوٝتتب لتت٣ غتتبِٓ   اِؾذ٤ضتتخ لتت٣ اِيٕتتُ الاداس٢ ٞبٖ اِضثتتبسٗ اٜتتٓ إِشرٍتتضاد اِزتت٣ ٤  

الاغٕبَ لزٟٙع ٞاخزلي ؽبعبد اِضثبسٗ ٞٔزغّجبرٝٓ  ٞاشزذاد إِٙبلغخ لٞعت غ١ّ إِٙلٕبد اِجؾش غٗ اِغج٥ُ 

ِٕٟاعٝخ اِزؾذ٤بد , ِزا اصجؼ اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ يشٞسح ؽز٥ٕخ ثٟصمٛ اصداح اِزت٣ رتزٍٕٗ ٔتٗ خلِٝتب إِٙلٕتخ      

, إر ٤ٍمُ رًِ ِٝٓ رىذ٤ٓ خذٔبد راد عتٟدح غب٥ِتخ   ضُ ٞاِزيشي غ١ّ ٌُ ٔزغّجبرٝٓ إِزذ٥شح لٝٓ اِضثبسٗ ثشٍُ لل

ٔٗ خلَ رٙم٥ز اِزغ٤ٟه اِميّبَ ٞاِزش٥ٌض غ١ّ ع٥ٕ  ٘شبعبد إِٙلٕخ ٞاِزٙغ٥ه ٔتب ثت٥ٗ لوغتبْ الاوغتبْ اِذاخ٥ّتخ      

ذ رتٓ اخز٥تبس شتشٌز٣ ٌتٟسي ر٥ّ٥ٍتْٟ      ٞاِخبسع٥خ ٞاِزش٤ٞظ ِضىبلخ الاٜزٕبْ ثبِضثٟٖ ثبِٕشرجخ الا١ِٞ ل٣ اِيُٕ , ٞوت 

ٞآع٥ب ع٥ُ ِلإرنبلاد ٌي٥ٙخ ِّجؾش ٞلغزٕذ اِجبؽش غ١ّ الاعتزجب٘خ ٌتاداح سس٥غتخ لت٣ عٕت  اِج٥ب٘تبد ٞإِئّٟتبد        

ٌي٥ٙتخ غٕذ٤تخ    ا( لتشد 92( لىشح ِزذغ٥خ ٔزذ٥شاد اِجؾش , ٞرتٓ رٟص٤يٝتب غّت١ )   45ِّغب٘ت اِزغج٥ى٣ , إر رضٕٙذ )

ثلد اِشخن٥خ ِجيض إِغؤ٥ِٞٗ ل٣ اِشتشٌبد إِجؾٟصتخ لضتلن غتٗ إِلؽلتخ      ٌٕب لعش٠ اِجبؽش غذد ٔٗ إِىب

اِشخن٥خ  ٤ٞزاِف اِجؾش اِؾب٣ِ ٔٗ ٔؾتبٞس لسثيتخ , إر اشتزُٕ إِؾتٟس الاَٞ غّت١ ٔٙٝغ٥تخ اِجؾتش ٞاِذساعتبد         

ىت٣  اِغبثىخ , ٞغشض إِؾٟس اِضب٣٘ اِغب٘ت اِٙلش٢ ِّجؾش ٞأب إِؾٟس اِضبِتش لىتذ اشتزُٕ غّت١ اِغب٘تت اِزغج٥     

 ِّجؾش , ٞأب إِؾٟس اِشاث  لىذ لشزُٕ غ١ّ اعزٙزبعبد اِجؾش ٞرٟص٥برٛ .

 منهجس  انحا/  المحىر الاول 
 المنهجس    المحا/ الاول 

  ر٥ٕٝذ

٤ٞغي١ اِجبؽش ل٣ ٜزا إِجؾش رىذ٤ٓ خبسعخ ِغ٥ش اِجؾش ٞله خغٟاد ٔٙٝغ٥خ ٞرؾذ٤ذ ٔغبس اِجؾش       

 ٞا٥ٕٜزٛ ٞاٜذالٛ ٞٔخغظ اِجؾش اِمشي٣ ٞلشي٥برٛ.٥ٌٞم٥خ اداسرٛ ٔٗ خلَ ث٥بٖ ٔشٍّزٛ 

 اولاً : مشكه  انحا/
٤ٟاعتتٛ اِزغتت٤ٟه رؾتتٟلاد ٌج٥تتشح ٕٞٔٝتتخ لتت٣ رم٥ٍتتش سعتتبَ الاغٕتتبَ لتت٣ إِٙلٕتتبد ا٥ِتتْٟ ٘لتتشان ِّزغتتٟس        

اِزٍِٟٟٙع٣ إِزغبسع ٞ رٙبلظ إِٙلٕبد ٞصشاغٝب اِذاسٓ ؽَٟ ٥ٌم٥خ رىذ٤ٓ ختذٔبد راد عتٟدح غب٥ِتخ , ٜٞٙتبي     

ٕٔٝتتخ رمٍتتش ثٝتتب إِٙلٕتتبد ٔتتٗ اعتتُ رتتا٥ٔٗ ٞرتتٟل٥ش للضتتُ رغتتبسة ِّضثتتبسٗ ٔتتٗ ختتلَ إرجتتبع اِزٟعتتٛ       رغتتبتلاد 

اِزغ٤ٟى٣ ٞرغج٥ه اعتزشار٥غ٥برٛ ثشتٍُ صتؾ٥ؼ ٞإدساٌتبن ٔٙٝتب ثتئٖ سيتب اِضثتبسٗ ٜتٟ ٘ىغتخ اِجذا٤تخ ِّٟصتَٟ اِت١              

زا ٤ٍٕٗ إصبسح ٔغٕٟغخ ٔتٗ  رؾى٥ه لٜذالٝب ٞاِزشث  غ١ّ وٕخ اِٙغبػ ث٥ٗ إِٙلٕبد اٍِض٥شح ل٣ وغبع الارنبلاد ِ

 اِزغبتلاد ِن٥بغخ ٔشٍّخ اِجؾش ٌٞب٦ر٣ :   

 إِٙلٕبد إِجؾٟصخ ِٝزا إِٟيٟع ؟ ٤ش٢ٜٟ ٔذ٠ إدساي ٔذ ٞٔب .ٔب إِىنٟد ثبِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣؟1

 .ُٜ رذغٓ اِج٥ئخ اِيشاو٥خ رغج٥ه اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ِزىذ٤ٓ خذٔبد راد عٟدح غب٥ِخ ؟2

 ٗ اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٞعٟدح اِخذٔخ ؟.ُٜ ٜٙبي غلوبد إسرجبط ث3٥

 ثتنستً : أهمس  انحا/
 الا٥ٕٜخ اِٙلش٤خ: -ل

.رٙبَٞ ٟٔيٟع اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٔٗ ؽ٥ش إِمْٟٝ ٞالا٥ٕٜخ ٞالاٜتذاي  لضتلن غتٗ عتٟدح اِخذٔتخ ٞٔمٟٝٔٝتب       1

ٟوتٟي غّت١   ٞا٥ٕٜزٝب ٞاثيبدٜب, إر ٤يذ ٔمْٟٝ اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٔتٗ إِٟايت٥  إِٕٝتخ لت٣ اِغتٟٙاد الاخ٥تشح ِّ      

 ٟٔعٗ اِضيف ِذ٠ إِٙلٕبد .

.٤غبغذ ل٣ إسشبد إِٙلٕبد عت٥ٕب إِجؾٟصتخ ٔٙٝتب لت٣ ٥ٌم٥تخ اِزيبٔتُ ٔت  اِضثتبسٗ ٞاِزىتشة ٔتٙٝٓ ثذ٥تخ ٔيشلتخ             2

 اؽز٥بعبرٝٓ ٞخذٔزٝب ثشٍُ الضُ.

 ة_الا٥ٕٜخ اِي٥ّٕخ:

د اِزغت٤ٟى٥خ ٔتٗ ٘بؽ٥تخ       .اسرجبعٛ ثٕٟيٟع ثبِغ الا٥ٕٜخ ٜٟٞ اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ اِتز٢ ٤غتٝٓ لت٣ رغت٤ٟش اِىتذسا     1

 الاداظ ٞثٙبظ اِىذسح اِزغ٤ٟى٥خ ِذ٠ إِٙلٕبد إِجؾٟصخ. 
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.ٔغبغذح إِٙلٕبد إِجؾٟصخ ب٤غتبد اِغتجُ اٍِبل٥تخ ِذتشض رؾى٥ته الضتُ اِزغتبسة ِضثبسٙٝتب ٞاِز٥ٕتض لت٣ غتبِٓ            2

 الاغٕبَ ٞاِزذّت غ١ّ إِيٟوبد اِز٣ رٟاعٝٝب.

 ثتنثتً : أهذاف انحا/
 ٍش٤خ ٞإِمب٥ٜٓ اِؾذ٤ضخ اِىبسٕخ ؽَٟ اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٞعٟدح اِخذٔخ..غشض اصساظ اِم1

 ٔيشلخ ٔذ٠ رج٣ٙ إِٙلٕبد إِجؾٟصخ ِٕٙٝظ اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣. .2

 ٔيشلخ ٞرؾذ٤ذ ٥ٌم٥خ ريبُٔ إِٙلٕبد إِجؾٟصخ ٔ  اِضثبسٗ. .3

 اِخذٔخ( . ٔيشلخ ٔب إر ٌب٘ذ ٜٙبي غلوخ اسرجبط ث٥ٗ إِزذ٥ش٤ٗ )اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣, عٟدح .4

 رابعتً : مخلط انحا/ انفئضي

إعزٙبدان ا١ِ ٔب غشيٛ اِجبؽش ل٣ اِغب٘ت اِٙلش٢ ٞل٣ يٟظ إصتبسح رغتبتلاد اِجؾتش ٞا٥ٕٜزتٛ ٞاٜذالتٛ, رتٓ          

ٞي  ٔخغظ اِجؾش اِمشي٣ اِز٢ ٤يذ ثٕضبثخ ٔخغظ ِغ٥ش اِجؾش إر ٤غُٝ ل٣ ثٙبظ رنٟس غٗ عج٥يخ اِيلوتخ ٔتب   

ِٕيزٕذ ٜٕٞب )اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣( ثٟصمٛ ٔزذ٥تشان ٔغتزىلن, إر ٤شتُٕ اثيتبدان صب٤ٟ٘تخ      ث٥ٗ ٔزذ٥ش٢ اِجؾش إِغزىُ ٞا

لسثيخ ٣ٜٞ )ؽبعبد اِضثبسٗ, اِزش٥ٌض غ١ّ ؽبعذ اِضثبسٗ, اِزٙغ٥ه اِذاخ٣ّ ٞاِخبسع٣, اِشثؼ ( )عٟدح اِخذٔتخ(  

إِٟصٟو٥تخ, اِزيتبعف,   ) إِّٕٟعت٥خ, الاعتزغبثخ,    ثٟصمٛ ٔزذ٥شان ٔيزٕذان ٤ٞزٍٟٖ ٔتٗ اثيتبدان صب٤ٟ٘تخ خٕغتخ ٜٞت٣     

 ( ٤ٟيؼ إِخغظ اِمشي٣ : 1الاغزٕبد٤خ ( ٞاِشٍُ )

 

 

 التوجه التدويقي                                                                                   جودة الخدمة                   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 علاقة ارتباط                          
 

         

 ( ٔخغظ اِجؾش اِمشي1٣اِشٍُ )                                        
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 الادتجابة
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 الربح
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 ختمستً : فئضست  انحا/
 ٞلتت٣ يتتٟظ ٔخغتتظ اِجؾتتش اِمشيتت٣ رٙتتذسط لشيتت٥خ اِجؾتتش يتتٕٗ لشيتت٥خ ابسرجتتبط اِشس٥غتتخ ٞ ٌتتب٦ر٣ :               

ح اِخذٔخ(( ٞرزمتشع ٔٙٝتب اِمشيت٥بد    ))ٜٙبي غلوخ إسرجبط  راد دلاِخ ٔي٤ٟٙخ إ٤غبث٥خ  ِّزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٔ  عٟد

 اِمشغ٥خ ا٦ر٥خ: 

ٜٙتتبي غلوتتخ إسرجتتبط  راد دلاِتتخ ٔي٤ٟٙتتخ إ٤غبث٥تتخ ثتت٥ٗ ثويتتذ ؽبعتتبد اِضثتتٟٖ ٔتت  ٔزذ٥تتش عتتٟدح اِخذٔتتخ ثئثيبدٜتتب    -ل

 إِخزّمخ .

خذٔتخ  ٜٙبي غلوخ إسرجبط  راد دلاِخ ٔي٤ٟٙخ إ٤غبث٥خ ث٥ٗ ثويذ اِزش٥ٌض غ١ّ ششاسؼ اِضثٟٖ ٔت  ٔزذ٥تش عتٟدح اِ    -ة

 ثئثيبدٜب إِخزّمخ .

ٜٙبي غلوخ إسرجبط راد دلاِخ ٔي٤ٟٙخ إ٤غبث٥خ ث٥ٗ ثويذ اِزٙغ٥ه اِتذاخ٣ّ ٞاِختبسع٣ ٔت  ٔزذ٥تش عتٟدح اِخذٔتخ        -د

 ثئثيبدٜب إِخزّمخ .

 ٜٙبي غلوخ راد دلاِخ ٔي٤ٟٙخ إ٤غبث٥خ ث٥ٗ ثويذ اِشثؼ ٞث٥ٗ ٔزذ٥ش عٟدح اِخذٔخ ٞإثيبدٜب إِخزّمخ . -س

 بعض انذراست  انستبق   المحا/ انثتني

1 

 

 غٟٙاٖ اِذساعخ

"Effect of Marketing Orientation on Business performance  : A study 

from Slovak foodstuff industry " 

 راص٥ش اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ غ١ّ لداظ الاغٕبَ : دساعخ ؽَٟ اِنٙبغخ اِغّٟلب٥ٌخ ِّٕٟاد اِذزاس٥خ .

 Salyova, Simona & Petrovicaova, Janka Taborecka & Nedelova, Gabriela اعٓ اِجبؽش

& Dado, Jaroslav  

 2015 اِغٙخ

 

 ٜذي اِذساعخ

رٝذي ا١ِ دساعخ ٞرى٥٥ٓ دسعخ اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ل٣ اِشتشٌبد إِٟعتٟدح لت٣ عتّٟلب٥ٌب ٌٞتزًِ رؾذ٤تذ       

 اِيلوخ ث٥ٗ اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٞاداظ الاغٕبَ .

 

 غ٥ٙخ اِذساعخ

 ششٌخ إر رٓ اعزخذاْ اعزٕبسح الاعزج٥بٖ غ١ّ غ٥ٙخ اِذساعخ . 22ٙخ ٜزٚ اِذساعخ ة رٕضّذ غ٥

 

 ٘زبسظ اِذساعخ

لشبسد ٘زبسظ ٜزٚ اِذساعخ ا١ِ ٞعٟد لغٟح ِذ٠ اِششٌبد ٟٔيٟع اِجؾش ث٥ٗ اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٞاداظ 

  الاغٕبَ, ٌزًِ رٟصّذ اِذساعخ ا١ِ ٞعٟد غلوخ ث٥ٗ اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٞسيب اِضثبسٗ

2 

 

 غٟٙاٖ اِذساعخ

"The Role and Effect of Job satisfaction and Empowerment on Customer 

perception of service quality: A study in the Restaunt industey" 

 دٞس ٞراص٥ش اِشيب اِٟن٥م٣ غ١ّ ٘لشح اِضثبسٗ ِغٟدح اِخذٔخ : دساعخ ل٣ ٔغبَ إِغبغٓ 

  Gazzoli , Gabriel & Hancer , Murat اعٓ اِجبؽش

 2016 اِغٙخ

 

 ٜذي اِذساعخ

اِٝذي ٔٗ ٜزٚ اِذساعخ ٜٟ ٔيشلخ دٞس ٞراص٥ش سيب إِتٟنم٥ٗ ٞ٘لتشرٝٓ ِغتٟدح اِخذٔتخ ٞٔيشلتخ لصتش       

 إِزغّجبد اِج٥ئ٥خ غ١ّ اِيُٕ ٞالاصبس إِزشرجخ غ١ّ ر٥ٍٕٗ إِٟنم٥ٗ ٞاِشيب ل٣ اِيُٕ.

 

 غ٥ٙخ اِذساعخ

ٔتٗ صثتبسٗ إِغتتبغٓ     259ٔتٗ ٔتٟنم٣ إِغتبغٓ ٌٞتزًِ      474وتذ اشتزّٕذ غّت١    ٌب٘تذ غ٥ٙتخ اِذساعتخ    

ٓ ؽَٟ إِٟيٟع ٔٗ خلَ ص٤بسح ِيذد ٔٗ إِغبغٓ ل٣ أش٤ٍب ٞوذ رٓ اعزخذاْ الاعتزج٥بٖ  ِٕيشلخ لساسٝ

 85.7%ل٣ ٜزٚ اِذساعخ ٞرٕضّذ ٘غجخ الاعزغبثخ ثؾذٞد 

 

 ٘زبسظ اِذساعخ

إِٟنم٥ٗ ِٛ راص٥ش ٌج٥ش غ١ّ اِشيب اِتٟن٥م٣ ٞثتذٞسٚ ٤تؤصش     رٟصّذ ٘زبسظ ٜزٚ اِذساعخ ا١ِ اٖ ر٥ٍٕٗ

سيتتب إِتتٟنم٥ٗ غّتت١ لداظٚ  ٞٔتتٗ صتتٓ رىتتذ٤ٓ خذٔتتخ راد عتتٟدح غب٥ِتتخ , إر اٖ اِزٍٕتت٥ٗ ِتتٛ لصتتش ا٤غتتبث٣    

 ٞٔجبشش غ١ّ اِشيب اِٟن٥م٣ إر ٤ّيت دٞسان ٕٔٝبن ل٣ إدساي اِضثبسٗ.
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 سيب اِضثبسٗ : دساعخ ؽبِخ ل٣ ششٌخ اِزا٥ٔٗ اِٟع٥ٙخ "راص٥ش عٟدح اِخذٔخ اِزا٥ٙ٥ٔخ غ١ّ  غٟٙاٖ اِذساعخ

 ٘بدس , ٜذ٠ اثشا٥ٜٓ اعٓ اِجبؽش

 2010 اِغٙخ

 

 ٜذي اِذساعخ

 رٝذي اِذساعخ ا١ِ :

 اِزيش٤ف ثبِخذٔبد اِزا٥ٙ٥ٔخ ٔٗ اِغٟا٘ت اِزغ٤ٟى٥خ ٞالاوزنبد٤خ .  .1

 غخ ل٣ اِششٌخ.رغ٥ّظ اِضٟظ غ١ّ عٟدح اِخذٔخ ٞاثيبدٜب ٞا٥ٕٜزٝب ٥ٌٞم٥خ اداظ الا٘ش .2

 ٔيشلخ ٔغز٠ٟ اِغٟدح إِىذٔخ ا١ِ اِضثبسٗ . -1

 

 غ٥ٙخ اِذساعخ

شخص ٔٗ اِز٤ٗ ِذ٤ٝٓ ري٤ٟضبد يتذ اِؾش٤ته  ٞرتٓ اِؾنتَٟ غّت١       42رزٍٟٖ غ٥ٙخ ٜزٚ اِذساعخ ٔٗ 

 إِئّٟبد غٗ عش٤ه الاعزج٥بٖ .

 

 ٘زبسظ اِذساعخ

 رش٥ش ٘زبسظ ٜزٚ اِذساعخ ا١ِ 

 ذسٌخ ٞ ٞسيب اِضثٟٖ .اٖ ٜٙبي غلوخ ث٥ٗ اِغٟدح إِ .1

 ٜٙبي اخزلي ل٣ عشن رىذ٤ٓ اِخذٔبد اِزا٥ٙ٥ٔخ ٔب ث٥ٗ اِششٌبد . .2

 ٜٙبي دٞس لبغُ ِٕىذ٣ٔ اِخذٔبد ل٣ ٥ٌم٥خ اداظ اغٕبِٝٓ ٞريبّٔٝٓ رغبٚ اِضثبسٗ . .3

 الاطتر اننظئي  المحىر انثتني
 انتىجه انتسىيقي  المحا/ الاول

 تمهسذ
ٕتُ إِٙلٕتبد ٞلؽتذ لثتشص ٞلٜتٓ لسٌتبٖ اِيٕتُ إلاداس٢ لت٣ إِٙلٕتبد          ٘لشان بٖ اِزغ٤ٟه ٤يذ ٔٗ ل٤ِٟٞبد غ

اٍِج٥شح ٞاِنذ٥شح عبثىبن ٞا٦ٖ , ِزا ثذلد ٔٙلٕبد الاغٕبَ ثبِزم٥ٍش ثغشاسه ؽذ٤ضتخ ٞٔجزٍتشح  لت٣ رغت٤ٟه اِغتّ       

ٞاِخذٔبد ٞرًِ ِذشض اِٟصَٟ ا١ِ الضُ صٟسح أبْ اِضثبسٗ اِز٤ٗ رخذٔٝٓ ٌٞزًِ ثذ٥تخ رؾى٥ته ٔنتبِؾٝب لت٣     

ِٙغبػ ل٣ اِىغبع اِز٢ ريُٕ ثٛ رًّ إِٙلٕتبد ٞٔتٗ لعتُ اٖ رجىت١ إِٙلٕتبد ساستذح لت٣ غّٕٝتب ِتزا ٤تزّٕظ ٜتزا            ا

  إِجؾش ٔمْٟٝ اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٞل٥ٕٜزٛ ٞاٜذالٛ ٞآٜ اثيبد اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣.

 أولاَ : تعئيف ومفهىو انتىجه انتسىيقي
الاعتّٟة اِت٣ ٤ٕضتُ اِٙغتبػ إِٙلٕت٣ اِتز٢ ٔتٗ         ثا٘ٛ( Ennew et.al ,2001:61غوشي اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ )     

خلِتتٛ رٍزغتتت إِٙلٕتتخ سيتتب اِضثتتبسٗ غّتت١ إِتتذ٠ اِغ٤ٟتتُ ٤ٞشتتذد ا٤ضتتبن غّتت١ ا٥ٕٜتتخ الاِزتتضاْ ثزّج٥تتخ اؽز٥بعتتبد    

 اِغٟن غ١ّ ٘غبن ٞاع  .

ا٤ضتتبي ٤شتت٥ش اِزٟعتتٛ اِزغتت٤ٟى٣ اِتت١ صىبلتتخ إِٙلٕتتخ اِزتت٣ رغتتي١ ِخّتته و٥ٕتتخ غب٥ِتتخ ِضثبسٙٝتتب ٌٞتتزًِ الاداظ      

 إِزمتتتتٟن ِشعتتتتبَ الاغٕتتتتبَ ٔتتتتٗ ختتتتلَ اِزش٥ٌتتتتض غّتتتت١ اؽز٥بعتتتتبد اِضثتتتتبسٗ ٞاِشثؾ٥تتتتخ غّتتتت١ إِتتتتذ٠ اِغ٤ٟتتتتُ     

(Bechere et .al ,2003:1.) 

ٞوتذ غتتذّ ثيتتض اٍِزتبة ٟٔيتتٟع اِزٟعتتٛ اِزغتت٤ٟى٣ ٜتٟ الاعتتزشار٥غ٥خ اِجذ٤ّتتخ ِّزٟعتٛ اِج٥يتت٣  ِّزيبٔتتُ ٔتت       

ٕبد اِشاسذح رجٙت٣ اعبعتٝب غّت١ اِزٟعتٛ اِزغت٤ٟى٣ إر      اِلشٞي الاوزنبد٤خ )اِز٣ ٤ٍٟٖ ل٥ٝب عبوخ لبسضخ( ٞإِٙل

٤ٍٟٖ ِذ٤ٝب خ٥بس ٌج٥ش ل٣ اِغٟن ٣ٜٞ ٔٙلٕبد رغي١ ا١ِ اِشثؾ٥خ غّت١ إِتذ٠ اِغ٤ٟتُ لضتل غتٗ لٝتٓ ؽبعتبد        

خذٔزٝٓ ثشٍُ الضُ  ٔٗ إِٙبلغ٥ٗ ل٣ إِغبَ اِز٣ ريُٕ ل٥ٛ , ٌزًِ لئٖ اِزٟعٛ اِزغت٤ٟى٣ ٜتٟ    ٔٗ صٓصثبسٙٝب ٞ

 اِختتتتبسط  ٞالاعتتتتزغبثخ اِتتتت١ اِزذ٥تتتتش اِج٥ئتتتت٣ ٞاِيٕتتتتُ غّتتتت١ ٞلتتتته ٞعٝتتتتخ ٘لتتتتش اِضثتتتتبسٗ   رغّتتتت  إِٙلٕتتتتخ اِتتتت١

(Bowie & Buttle, 2004:14.) 
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( إ٘ٛ ٤ٍٕٗ اِٙلش ا١ِ اِزٟعٛ اِزغت٤ٟى٣ ٔتٗ ٔٙلتٟس٤ٗ ٔخزّمت٥ٗ     Doole&Lowe,2005:14ٞوذ اٞيؼ )

ٞأتب  , لٕتخ ٍِّٕٟ٘تبد اِغت٥ٌّٟخ   ٞٔٗ خلَ ٜزا إِٙلٟس ٤ش٠ ا٘ٛ رٕٙؼ الا٤ِٟٞتخ لت٣ إِٙ   إِٙلٟس اِضىبل٣ٜٕٞب: 

ل٥ىْٟ غ١ّ اغزٕتبد اِتزٌبظ اِغتٟو٣ لت٣ عٕت  إِئّٟتبد ٞرؾذ٤تذ         ٔٙلٟس ٔيبِغخ إِئّٟبدإِٙلٟس اِضب٣٘ ٜٟٞ 

اؽز٥بعتبد اِضثتبسٗ اِؾب٥ِتخ ٞإِغتتزىج٥ّخ ٞ٘شتش إِئّٟتبد الاعتزخجبسار٥خ لتت٣ ع٥ٕت  الاداساد ٞرٙلت٥ٓ الاعتتزغبثخ         

 ِلإؽز٥بعبد .

( ٤ي٣ٙ ٔؾبِٞخ رٙم٥ز  اِزغ٤ٟه اِميتبَ   Perreault & Jerome ,2003 : 30شل٢ )ٞاِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ث

ثذلا ٔٗ ٔغشد ٔؾبِٞخ اِؾنَٟ غ١ّ اِضثبسٗ ِششاظ ٔب ا٘زغذ إِٙلٕخ, ٞإِٙلٕتخ اِزت٣ رزجت  اِزٟعتٛ اِزغت٤ٟى٣      

 رؾبَٞ اٖ رٟلش ِضثبسٙٝب ٌُ ٔب ٤ؾزبعٟ٘ٛ ا٘غلوب ٔٗ اٖ اِزغ٤ٟه ٤زضٕٗ الٍبس صلصخ سس٥غخ ٣ٜ:

 .ٔغٕٟع عٟٝد إِٙلٕخ 

 .ٗسيب اِضثبس 

 . اِشثؼ 

إ٘ٛ  ٤ٍٕٗ ريش٤ف اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ غ١ّ إ٘ٛ "الاعتزشار٥غ٥خ   ٘مبل٤ٞش٠ اِجبؽش ٔٗ خلَ اِزيبس٤ف اِٟاسدح  

اِز٣ رضيٝب  اِششٌخ ثئرجبع اِٟعتبسُ ٞاِغشاسته اِؾذ٤ضتخ, ٞاِتز٢ ٔتٗ خلِتٛ رشٌتض غّت١ عيتُ اِضثتٟٖ لت٣ إِىتبْ             

إِئّٟتتبد اِشتتبّٔخ غٙتتٛ ٔتتٗ ختتلَ ثؾتتٟس اِغتتٟن ٞٔيشلتتخ ٌتتُ  ٔتتب ٤ش٤تتذٚ  ثيتتذ رٙغتت٥ه    الاَٞ ِيّٕٝتتب ثيتتذ عٕتت 

اِغٟٝد إِشزشٌخ ٔٗ اعُ اِيُٕ غ١ّ خّه اِشيب ٞاِٟلاظ ِّضثبسٗ اِؾب٥٥ِٗ ٌٞغت صثتبسٗ عتذد ٞرؾى٥ته اٜتذالٝب     

 رؾى٥ه ٥ٔضح رٙبلغ٥خ ِّٕٙلٕخ ل٣ اِغٟن.   ٞٔٗ صٓاِزٙل٥ٕ٥خ 

  ثتنستً : اهمس  انتىجه انتسىيقي
 Doole ٤ار٣اٖ ا٥ٕٜخ اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ِّٕٙلٕخ رٍٕٗ ل٣ عيّٝب وبدسح غ١ّ ارخبر غذح اعشاظاد ٔٙٝب ٔب 

& Lowe ,2005: 49) : ) 

 رغ٤ٟش اِىذساد اِزٙبلغ٥خ اِزغ٤ٟى٥خ.  -1

 ارخبر اِىشاساد الاعزشار٥غ٥خ اِميبِخ.  -2

 رغ٥ُٝ اِزيبُٔ ٔ  اِضثبسٗ.  -3

 ْ إِئّٟبد ثشٍُ ٔٙبعت.ثٙبظ اِىذسح إِيشل٥خ ِّٕٙلٕخ ٞاعزخذا  -4

اِزٟعتتٛ اِزغتت٤ٟى٣ ثٕغتتاِز٥ٗ  ل٥ٕٜتتخ( ل٥ٙلتتشٖٞ اِتت١  Papadimitriou et. al, 2009 : 328أتتب )

 ٕٔٝز٥ٗ ٜٕب:

٤شٌض اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ غ١ّ غىٟد اِشثؾ٥خ غ١ّ إِذ٠ اِغ٤ُٟ الأش اِز٢ ٤يضص ٘غبػ إِٙلٕتخ ٍٞٔب٘زٝتب لت٣      -1

 اِغٟن .

 ٤ش٣ٗ٤ ِّٕٙلٕخ ٤يٍظ اٜزٕبٔٝب ثئؽز٥بعبد اِضثبسٗ ٌٞزًِ اؽز٥بعبد إِتذ اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٤ٕضُ ٔٙلٟس صىبل  -2

 ٞإِٟنم٥ٗ .

( اٖ ا٥ٕٜتخ اِزٟعتٛ اِزغت٤ٟى٣ رٍٕتٗ لت٣ اِزش٥ٌتض غّت١ اِضثتبسٗ         ٤ٞKotler & Keller , 2012 :40ش٠ )

ثبِذسعتتخ الاعتتبط غتتٗ عش٤تته اعتتزٝذاي وغبغتتبد عتتٟو٥خ ٞدساعتتخ اؽز٥بعتتبد اِضثتتبسٗ ٞاِزٟصتتُ اِتت١ ٔيشلتتخ ٌتتُ  

 إ٤نبَ اِى٥ٕخ إِزمٟوخ ِّضثٟٖ . ٔٗ صِٟٓٛ اِضىبل٥خ ا٤ضبن ٔٗ اعُ ٔيشلخ ٔب ٤شغجٛ ل٣ إِٙزظ ٥ٔٞ

 ( :Considine ,2015 :33ٞروٍٕٗ ا٥ٕٜخ اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ل٣ ٘ىغز٥ٗ سس٥غز٥ٗ غ١ّ ٞله سل٢ )

 ِٕٙبلغ٥ٗ ٞا٤ضتب  ا٘ٛ ٤يذ ٞع٥ّخ ِزؾذ٤ذ اؽز٥بعبد ٞٔزغّجبد اِضثبسٗ ِّٕٙلٕبد اِز٣ رزجيٛ ثشٍُ الضُ ٔٗ ا

 اِخذٔخ. رغ٤ٟش اِغّيخ/

 . ٌُزًِ لئٖ ارجبع اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٤ؤد٢ ا١ِ ص٤بدح سثؾ٥خ إِٙلٕبد ثشٍُ ٌج٥ش ل٣ الأذ اِغ٤ٟ 
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 ثتنثتً : اهذاف انتىجه انتسىيقي 
إٖ ٔٗ لٜذاي اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٜٟ ثٙبظ ٥ٔضح رٙبلغ٥خ ٔغزذأخ ٞرٝذي إِٙلٕخ ٔٗ خلَ اِزٟعٛ اِزغت٤ٟى٣  

 (.Plamer , 2001 :265ا١ِ عيّٛ ٔٗ يٕٗ اِضىبلخ اِزٙل٥ٕ٥خ ِغ٥ٕ  ا٘شغخ اِششٌخ ل٣ ٌبلخ إِغز٤ٟبد )

 ( ثاٖ اِٝذي الاعبع٣ ِّزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٜٟ خّه سيب اِضثبسٗ.٤Sullivan&Adcock,2002:235ش٠ )

 ( ٣ٜ : 35:  2008لٔب  لثشص لٜذاي اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٌٕب ٤شاٜب )ؽٙب , 

ٖ ٤ٍتٟٖ ٜتذي  إِٙلٕتخ ٞ٘ىغتخ اِجذا٤تخ ٜتٟ اِضثتٟٖ, إر ٤ٙلتش إِٙتزظ اِت١ سغجبرتٛ ٞلٜٟاستٛ وجتُ              اِضثٟٖ, ل٢ ا -1

 رخغ٥ظ لٞعٛ ٘شبط إِٙلٕخ.

 رش٥ٌض ٌُ ا٘شغخ إِششٞع ِخذٔخ اِي٥ّٕخ اِزغ٤ٟى٥خ اِز٣ ٜذلٝب اصَٞ ٜٟ خذٔخ اِضثٟٖ ٞإسيبسٛ. -2

 ( :Ashour ,2011,100ٞٔٗ  اٜذاي اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٌزًِ ا٦ر٣ )  

 ثٙبظ ا٥ِٕضح اِزٙبلغ٥خ. -1

 عيُ الاعزغبثخ ِؾبعبد ٞسغجبد اِضثبسٗ ٔٗ ا٤ِٟٞبد غُٕ إِٙلٕخ. -2

 ٌغت سيب اِضثبسٗ. -3

 رابعتً : ابعتد انتىجه انتسىيقي
ِّزٟعتتٛ اِزغتت٤ٟى٣  اثيتتبد لسثيتتخ ٜٞتت٣ )ؽبعتتبد اِضثتتبسٗ, اِزش٥ٌتتض غّتت١ شتتشاسؼ اِضثتتبسٗ, اِزٙغتت٥ه اِتتذاخُ       

 ( :Kumar , 2009 : 236ٝب ٌب٦ر٣ )ٞاِخبسع٣, اِشثؼ ( اِز٣ ع٥زٓ رٟي٥ؾ

 ؽبعبد اِضثبسٗ  -1
٤ٞٙجذ٣ غ١ّ ٔٙذٞة اِزغ٤ٟه اٖ ٤زمٝٓ ؽبعبد ٞسغجبد الاعٟان إِغزٝذلخ ؽز١ ٤زٍٕٗ ٔٗ خذٔزٝب ثشٍُ 

ٌمتتٟظ ٞريتتذ اِؾبعتتبد الا٘غتتب٥٘خ ٔتتٗ إِمتتب٥ٜٓ الاعبعتت٥خ ِذساعتتخ اِزغتت٤ٟه لبلا٘غتتبٖ ِذ٤تتٛ ؽبعتتبد ٔزضا٤تتذح ٜٞتتٟ  

ؾغتتت ا٥ٕٜزٝتتب لتت٣ ٔتتذسط ٔتتٗ ٔغتتز٤ٟبد خٕغتتخ )اِؾبعتتبد       ثسرجٝتتب ٔبعتتّٟ   ٝب,٤غتتي١ ثشتتٍُ ٔغتتزٕش بشتتجبغ   

اِمغ٥ِٟٟع٥خ, ؽبعخ الأبٖ, ؽبعخ اِؾتت ٞاص٘زٕتبظ, ؽبعتخ اِزىتذ٤ش, ؽبعتخ رؾى٥ته اِتزاد( إر ٤غتي١ الالتشاد اِت١           

 (. 8: 2010اِزذسط ل٣ اشجبع ٜزٚ اِؾبعبد)٘بدس,

ٟ   ٤ٞGuo et. al ,2015 :40تش٠ )       اِضثتبسٗ ٤ٍٕتٗ    اِنتيٟثخ ٞالاختزلي ثت٥ٗ ؽبعتبد     ٤بد( ا٘تٛ ٞلىتبن ِٕغتز

 رن٥ٙمٝب ا١ِ ٔغز٤ٟبد صلصخ:  

o .اِؾبعبد اِز٣ ٤ٍٕٗ اِؾنَٟ غ٥ّٝب ٔجبششح 

o .اِؾبعبد اِز٣ ٤ٍٕٗ اِزٙجؤ ثٝب 

o .اِؾبعبد اِز٣ لا ٤ٍٕٗ اِزٙجؤ ثٝب 

 اِزش٥ٌض غ١ّ ششاسؼ اِضثبسٗ   -2
ضتت  الاعتتبط ِمٝتتٓ رٟويتتبد ٔتتب  ( ثتتاٖ رىغتت٥ٓ اِضثتتبسٗ اِتت١ شتتشاسؼ ٤ ٤Dominguez, 2016: 175تتش٠ )

٤ؾزبعٛ ٜؤلاظ ٞاِضثتبسٗ لزىتْٟ إِٙلٕتخ ثزاعت٥ظ اٞ ثيٕتُ شتشاٌخ ٔتب ثت٥ٗ شتشاسؼ اِضثتبسٗ اِزت٣ رختذٔٝٓ ثشتٍُ              

٤غبغذ غ١ّ رٙلت٥ٓ ٞيتجظ اِزخغت٥ظ الاعتزشار٥غ٣ ثشتاٖ اٜتذاي اِضثتبسٗ, ٞغٙتذ ٔؾبِٞتخ إِٙلٕتخ رؾذ٤تذ شتشاسؼ             

د ِغٕ  اِج٥ب٘بد ٌبلخ غٙٝٓ ٞرًِ رؾذ٤تذ خنبسنتٝٓ إر ٤ٍٕتٗ    اِضثبسٗ ٤غت اٖ رىْٟ ثاعشاظ دساعبد ٞاعزىنبظا

ِٝزٚ اِج٥ب٘بد اٖ رغبغذ لت٣ رؾذ٤تذ الاٜتذاي ِخذٔتخ ٔخزّتف شتشاسؼ اِضثتبسٗ ٌٞتزًِ ا٘شتبظ اعتزشار٥غ٥بد خبصتخ            

 ِّزيبُٔ ٔيٝٓ. 

 اِزٙغ٥ه اِذاخ٣ّ ٞاِخبسع٣ -3
       ُ إِٙلٕتخ ٞاِزٙغت٥ه اِتذاخ٣ّ     اِزٙغ٥ه اِذاخ٣ّ لٟٝ اِزٙغ٥ه اِتز٢ ٤ٙمتز ٔتب ثت٥ٗ الاداساد ٞالاشتخبل داخت

٤ٍٕٗ اٖ ٤ٍٟٖ غٕٟد٢ اٞ الى٣ اٞ وغش٢, أب اِزٙغ٥ه اِخبسع٣ ٤ىنذ ثٛ ٜٟ اِزٙغ٥ه اِز٢ ٤زٓ را٥ٔٙتٛ ٔتٗ وجتُ    

اِضثبسٗ, اِزغبس, ٔٙبلغ٥ٗ ٔٗ اِؾٍٟٔخ, ٞاِزٙغت٥ه   إِٙلٕخ غٗ عش٤ه ٌٞبلاد ٔخزّمخ خبسع٥خ ٔضُ إِغب٥ٕٜٗ,

 (.Raju & Parthasarathy, 2009:178بظ ٕٟٞ٘ إِٙلٕخ )ٔ  اِج٥ئخ يشٞس٢ ِّذب٤خ ٔٗ لعُ اِجى
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 الاسثبػ -4
( ثتاٖ إِٙلٕتبد اِٝبدلتخ ِّتشثؼ رشٌتض لت٣ إِىتبْ الاَٞ        Beamish & Ashford ,2003 : 268) ٤ٞتش٠  

غ١ّ غذد ٔٗ الاعٟان إِشثؾخ اِز٣ رؾذد ٔٗ خلِٝب اٜذالٝب ل٣ اِشثؾ٥خ ٞخذٔخ اِضثبسٗ,  لئٖ اِذتشض ٔتٗ ٜتٟ    

ٗ ختتلَ رىتتذ٤ٓ اِغتتّ  ٞاِختتذٔبد اِزتت٣ رشيتت٣ اِضثتتبسٗ ٌٞتتزًِ  رتتٟل٥ش لسثتتبػ ِّٕغتتب٥ٕٜٗ ٞر٥ِٟتتذ عٙتت٣ الاسثتتبػ ٔتت

 الأٟاَ ِذشض اعزضٕبسٜب ل٣ إِٟٙ ٞلشل عذ٤ذح ل٣ اِز٤ٟٙ  ٍُِ اِخذٔبد ٞإِٙزغبد اِز٣ ٤ؾزبعٝب اِضثٟٖ.

إِجؾٟصتخ ٞا٥ٕٜزٝتب    ٞعج٥يتخ رغج٥ىٝتب لت٣ إِٙلٕتبد     ا٘متب ٤زمه اِجبؽش ٔ  اثيبد اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ إِزٌٟسح 

 اِٙزبسظ إِزؾىىخ . ل٣ل٣ رذغ٥خ إِٟيٟع ٞراص٥شٜب 

 جىدة الخذم   المحا/ انثتني 
 تمهسذ
ٜٙبي رضا٤تذ عتش٤  لت٣ ٕ٘تٟ وغتبع اِختذٔبد بٖ اِخذٔتخ  اصتجؾذ اِشتش٤بٖ اِؾ٥ت٢ٟ لت٣ الاوزنتبد اِيتب٣ِٕ               

ث٥ٙٝتب ٔتٗ اعتُ     ل٥ٕتب رزضا٤تذ ٞرزٙتبلظ   ا٥ِْٟ ثشٍُ ٌج٥ش ٞؽز١ اٌضش ٔٗ اِغّ , ٞثزًِ اصجؾذ إِٙلٕبد اِخذ٥ٔتخ  

ِٝتزا عٙغتتّظ اِضتٟظ لت٣ ٜتتزا إِجؾتش غّت١ عتتٟدح اِخذٔتخ اِزت٣ سٌتتض غ٥ّٝتب ثيتتض          رىتذ٤ٓ الضتُ خذٔتتخ ِّضثتٟٖ,   

 اٍِزبة ٞإِزخنن٥ٗ.

 أولاً : مفهىو جىدة الخذم 
 اِزيش٤ف                            اعٓ اِجبؽش, اِغٙخ, اِنمؾخ د

غتٟح اٞ الا٘ؾتشاي ثتت٥ٗ رٟويتبد اِضثتتٟٖ ِّخذٔتخ ٞإدساي اِغتتٟدح     اِم (18: 1995)اِغ٣ّٕ,  1

 ثيذ اعزٝلي اِخذٔخ.

إِتتذ٠ اِتتز٢ ٤ٍٕتتٗ اٖ رنتتُ ا٥ِتتٛ اِخذٔتتخ ٔتتٗ لعتتُ رّج٥تتخ رٟويتتبد      ( 38: 2005)غجبط,  2

 ٞسغجبد إِغزم٥ذ٤ٗ اٞ اِزمٟن غ٥ّٝب.

3 ( Stromgren ,2007 :42)      اِخذٔتتخ ٞاداظ دسعتتخ اِزمتتبٞد ثتت٥ٗ ٔي٥بس٤تتخ رٟويتتبد اِضثتتبسٗ لتت٣

 اِخذٔخ اِمي٣ّ.

4 (Liu et. Al ,2008)  ٍُِ ٖاِزى٥٥ٓ إِزٍبُٔ اِز٢ ٤يغ٥ٛ اِضثٟٖ ِّخذٔخ إِىذٔخ ِٝٓ, إر إ

 شخص اِى٥ٕخ إِخزّمخ ؽغت اؽز٥بعبرٛ ٞسغجبرٛ.

5 (Danial & Berinyuy , 2010 :32)    ٗلداح إِٙبلغتتتت٥ٗ اِزتتتت٣ ٔتتتتٗ خلِٝتتتتب ر٥ٕتتتتض اِشتتتتشٌخ ٘مغتتتتٝب غتتتت

ر رتتٟلش عتتٟدح اِخذٔتتخ ٥ٔتتضح رٙبلغتت٥خ ِّشتتشٌبد اِزتت٣    إِٙبلغتت٥ٗ, إ

 رغي١ ِزؾى٥ه سيب اِضثٟٖ ٞٞلاسٛ.

و٥بط ٔذ٠ ٔغز٠ٟ اِغٟدح ل٣ اِخذٔخ إِىذٔخ ِّضثٟٖ ٞإِزٟالىخ   (133:  2012اِضأُ ٞآخشٖٞ , ) 6

 ٔ  رٟويبد.

7 (Sharma , 2014 : 24)  .إِنغّؼ اِز٢ ٤نف دسعخ اب٘غبص ٔٗ اِخذٔخ إِغّٟثخ 

 ٕنذس :إغذاد اِجبؽشاِ

عتٟدح اِخذٔتخ "ٜتٟ إِنتغّؼ اِتز٢ ٤نتف  رّتً         لٖٞغّت١ ٞلته اِزيتبس٤ف إِتزٌٟسح ل٘متبن       بٖٞرش٠ اِجبؽضت     

اِذسعخ اِز٣ ٤زّٕظ ٔٗ خلِٝب اِضثٟٖ ثئٖ إِٟاصمبد اِز٣ ٤ش٤ذٜب ٤ٞشغجٝب ٔزغبثىخ ٔ  إِٟاصمبد إِٟعتٟدح  

ٓ  اِضثٟٖ ثؾ٥ش ٤ٍٟٖ ساضٍ غٙٝتب  ليلن ل٣ اِخذٔخ, ٞاِز٣ رؤد٢ اِذشض اِز٢ ٤جزذ٥ٛ  ر٥ٕتض إِٙلٕتخ اِزت٣     ٞٔتٗ صت

 وذٔذ ِٛ رًّ اِخذٔخ غٗ غ٥شٜب ٔٗ ثى٥خ إِٙلٕبد ل٣ وغبع اِخذٔبد"

 ثتنستً : اهمس  جىدة الخذم 
ِٞغتتٟدح اِخذٔتتخ ا٥ٕٜتتخ ٌج٥تتشح لتت٣ ِّٕٙلٕتتبد  اِزتت٣ رٝتتذي إِتت١ عيتتُ اِٙغتتبػ ٞالاعتتزىشاس ٜتتذلٝب الاَٞ             

إِٙزغتتبد اِغتتّي٥خ ٤ٍٕتتٗ اعتتزخذاْ اِزخغتت٥ظ لتت٣ اب٘زتتبط, ٞرنتت٥ٙف إِٙزغتتبد  لٕتتضلن ٘تتش٠ لتت٣ ٔغتتبَ  ٞالاعتتبط,

لا٘زلبس اِضثبسٗ ٍِٗ ل٣ ٔغبَ اِخذٔخ لتئٖ اِضثتبسٗ ٞإِتٟنم٥ٗ ٤زيتبّٟٖٔ ٔيتبن ٔتٗ لعتُ خّته اِختذٔبد ٞرىتذ٤ٕٝب           

ح ل٣ رىتذ٤ٓ  ثاغ١ّ ٔغز٠ٟ, ِزا ٤زٟعت غ١ّ إِٙلٕبد الاٜزٕبْ ثبِٕٟنم٥ٗ ٞاِضثبسٗ ٔيبو, ِزًِ رٍٕٗ ل٥ٕٜخ اِغٟد

 (  43:  2013اِخذٔخ ل٣ ٔب ٤ار٣ : )إِٟع٢ٟ , 
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 ٕٟ٘ ٔغبَ اِخذٔخ.  .1

 لٝٓ اِضثبسٗ. .2

 إصد٤بد إِٙبلغخ.  .3

 إِذَِٟ الاوزنبد٢ ِغٟدح ِخذٔخ. .4

 ثتنثتً : أبعتد جىدة الخذم  

٤ٙجذ٣ غ١ّ إِٙلٕبد لٖ رذسي ثا٘ٝب ري٥ش ل٣ نُ ث٥ئخ رٙبلغ٥خ ٔزذ٥تشح ثشتٍُ ٔزغتبسع, ٞا٘تٛ ٤غتت غ٥ّٝتب       

اٖ رٟاٌت ٜزٚ اِزغٟساد اِج٥ئ٥خ ٣ٍِ رؾىه اِجىبظ ٟٞٔاعٝخ إِٙبلغخ, ٞاغزٕبدان غ١ّ ٔمْٟٝ عٟدح اِخذٔخ ٜٙتبي  

( لت٣ رؾذ٤تذٜب ثخٕغتخ    (Irfanet.al,2012: 872آساظ غذ٤ذح صثيبد عٟدح اِخذٔخ ٞوذ اغزٕذ اِجبؽش غ١ّ سل٢ 

 ٞ ٌب٦ر٣ : لثيبد ٣ٜٞ )إِّٕٟع٥خ, الاعزغبثخ, إِٟصٟو٥خ, اِزيبعف, اِضٕبٖ(

ٔب ٤زيّه ثٕب ٤زّٕغتٛ اِضثتٟٖ    ُإِّٕٟع٥خ: ٞرٕضُ إِّٕٟع٥خ إِلٝش إِبد٢ ٞإِيذاد ٞإِٟاد الاغل٥ٔخ ٌٞ .1

 ( . Foster ,2010 :32ل٣ اِخذٔخ إِىذٔخ) 

الاعتتزغبثخ ريٙتت٣ الاعتتزيذاد اِزتتبْ ٞاِتتذاسٓ  ِزىتتذ٤ٓ  لٖ( Kersten et.al, 2008 : 244الاعتتزغبثخ: ٤تتش٠ ) .2

 سٗ .اِخذٔخ ِّضثب

رٙبعه الاداظ ٞاِذوخ ل٣ اِيُٕ ٞؽمظ اِغغلد ثشٍُ صؾ٥ؼ ٞاِىذسح غّت١   ثا٘ٝبإِٟصٟو٥خ: ٞري٣ٙ إِٟصٟو٥خ  .3

 ( .  Islam ,2016 : 110اداظ اِخذٔخ إِٟغٟدح ثضىخ ٞثذوخ ٞلىبن بؽز٥بعبد اِضثبسٗ )

 ٔتتتتخاِزيتتتتبعف: ٜٞتتتتٟ اِشغجتتتتخ ٞاِىتتتتذسح غّتتتت١ اغغتتتتبظ اٜزٕتتتتبْ شخنتتتت٣ ِّضثتتتتٟٖ ٔتتتتٗ وجتتتتُ ٔىتتتتذ٣ٔ اِخذ      .4

Guliberg & Rojsek ,2010: 152)  . ) 

 ( .Chakravarty, 2011 :221ٔ  إِٙلٕخ )الاغزٕبد٤خ: ٤ٞي٣ٙ إشيبس اِضثبسٗ ثبصٔبٖ ٞاِذوخ  ل٣ ريبّٔٝٓ  .5

 الاطتر انعمهي  المحىر انثتن/
 وصف متغيرا  انحا/  المحا/ الاول

 تمهسذ
        ٕ  ٜٕتتب  ٥٥ٗزٍٟ٘تتخ ٔتتٗ ْ رذ٥تتش٤ٗ سس٥غتت   ٤زٙتتبَٞ اِجبؽتتش لتت٣ ٜتتزا إِجؾتتش ٞصتتف غتتبْ ِٕزذ٥تتشاد اِجؾتتش اِ

 )عٟدح اِخذٔخ( ٌٞب٦ر٣ : )اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣( ٞ

 اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ 

( 4.43ؽبعبد اِضثبسٗ : ثّتغ إِغٕتٟع اٍِّت٣ ِّٟعتظ اِؾغتبث٣ ِشتشٌخ ٌتٟسي ر٥ّ٥ٍتْٟ ِجويتذ ؽبعتبد اِضثتبسٗ )            .1

( , أتتب 8.58ختزلي لىتذ ثّتغ )   ( ٞأتب ٔيبٔتُ الا  0.15( ٞاِزجتب٤ٗ ٌتتبٖ ) 0.38ٞأتب الا٘ؾتشاي إِي٥تبس٢ لىتذ ثّتغ )     

( ٌٞتبٖ  0.59( أتب الا٘ؾتشاي إِي٥تبس٢ لجّتغ ٔغٕٟغتٛ )     4.30ششٌخ آع٥ب ع٥ُ لجّغ ٔغٕتٟع اِٟعتظ اِؾغتبث٣ )   

اٖ اِشتشٌبد ريٕتُ ثئعتزٕشاس غّت١      ( ٜٞتزا ٤يٙت٣  13.72( ٞاٖ ٔيبٔتُ الاختزلي )  0.36اِزجب٤ٗ وذ ثّغ ٔغٕٟغٛ )

ٔزيّىتخ  ثختذٔبد الارنتبلاد ٞاِزيتشي غّت١ ؽبعبرتٛ إِغتزىج٥ّخ        ٔؾبِٞخ ٔيشلخ ٔب ٤شغجٛ  اِضثتٟٖ ٔتٗ اِؾبعتبد    

٥ِٞغذ لىظ ا٥٘٦خ  ٞرزج١ٙ اِشتشٌبد ا٤ضتبن عشاسته غتذح ِّٟصتَٟ اِت١ اِضثتبسٗ ٞٔؾبِٞتخ لٝتٓ اؽز٥بعتبرٝٓ إدساٌتبن            

 ٔٙٝب ثا٥ٕٜخ ٌغت اِضثٟٖ.

ِجويذ ؽبعبد اِضثبسٗ  اِزش٥ٌض غ١ّ ؽبعبد اِضثبسٗ : ثّغ إِغٕٟع ا٣ٍِّ ِّٟعظ اِؾغبث٣ ِششٌخ ٌٟسي ر٥ّ٥ٍْٟ .2

( , 8.10( ٞأب ٔيبُٔ الاخزلي لىذ ثّتغ ) 0.12( ٞاِزجب٤ٗ ٌبٖ )0.35( ٞأب الا٘ؾشاي إِي٥بس٢ لىذ ثّغ )4.32)

( ٌٞتبٖ  0.44( أب الا٘ؾشاي إِي٥بس٢ لجّغ ٔغٕٟغٛ )4.28أب ششٌخ آع٥ب ع٥ُ لجّغ ٔغٕٟع اِٟعظ اِؾغبث٣ )

( ٞرتذَ ٜتزٚ اِٙغتت غّت١ اٖ ٜتزا اِجويتذ ٜتٟ ٔتٗ         10.28ُ الاختزلي ) ( ٞاٖ ٔيبٔت 0.19اِزجب٤ٗ وتذ ثّتغ ٔغٕٟغتٛ )   

الاثيبد إِٕٝخ  ِذ٠ الالشاد غ٥ٙتخ اِذساعتخ لبِشتشٌبد رشٌتض غّت١ خذٔتخ شتشاسؼ اِضثتبسٗ اِزت٣ رغتزٝذي ختذٔزٝٓ            

ٞر٣ِٟ اٜزٕبٔبن ٌج٥شان  ِٝٓ ٔٗ خلَ اِيٕتُ غّت١ رغت٤ٟش إِتض٤ظ اِزغت٤ٟى٣ ٞاِزٟاصتُ ٔت  اِضثتبسٗ ثشتٍُ ٔغتزٕش           

 .شلخ ٔب ٤ؾزبعٟ٘ٛ  ٞاِيُٕ غ١ّ رٟل٥ش ٌبلخ ٔزغّجبرٝٓ إِزغذدحٞٔي
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اِزٙغتت٥ه اِتتذاخ٣ّ ٞاِختتبسع٣ :  ثّتتغ إِغٕتتٟع اٍِّتت٣ ِّٟعتتظ اِؾغتتبث٣ ِشتتشٌخ ٌتتٟسي ر٥ّ٥ٍتتْٟ ِجويتتذ ؽبعتتبد       .3

( ٞأتب ٔيبٔتُ الاختزلي لىتذ ثّتغ      0.24( ٞاِزجتب٤ٗ ٌتبٖ )  0.49( ٞأب الا٘ؾشاي إِي٥بس٢ لىذ ثّغ )4.22اِضثبسٗ )

( أتب الا٘ؾتشاي إِي٥تبس٢ لجّتغ ٔغٕٟغتٛ      4.35( , أب ششٌخ آع٥ب ع٥ُ لجّغ ٔغٕٟع اِٟعتظ اِؾغتبث٣ )  11.61)

( ٜٞتزا ٤تذَ غّت١ ل٥ٕٜتخ  ٜتزا اِجويتذ       9.43( ٞاٖ ٔيبٔتُ الاختزلي )  0.17( ٌٞبٖ اِزجب٤ٗ وذ ثّغ ٔغٕٟغٛ )0.41)

ب بدساٌٝتتب ا٥ٕٜتتخ اٖ رٍتتٟٖ  ِتتذ٠ اِشتتشٌبد ٞا٘ٝتتب رزجتت  خغتتخ غٕتتُ ٤ٍتتٟٖ اِزٙغتت٥ه اِتتذاخ٣ّ ٞاِختتبسع٣ ٔؾٟسٜتت    

إِئّٟبد ٔزجبدِخ ٔب ث٥ٗ الاوغبْ إِخزّمخ  ِّششٌبد ٔٗ عٝخ ٞٔب ث٥ٗ اِششٌبد ٞاِج٥ئخ إِؾ٥غخ  ثٝب ٔٗ عٝتخ  

 لخش٠  .

( ٞأتتب 4.42اِتتشثؼ : ثّتتغ إِغٕتتٟع اٍِّتت٣ ِّٟعتتظ اِؾغتتبث٣ ِشتتشٌخ ٌتتٟسي ر٥ّ٥ٍتتْٟ ِجويتتذ ؽبعتتبد اِضثتتبسٗ )        .4

( , أتب شتشٌخ   8.60( ٞأتب ٔيبٔتُ الاختزلي لىتذ ثّتغ )     0.14( ٞاِزجتب٤ٗ ٌتبٖ )  0.38الا٘ؾشاي إِي٥بس٢ لىذ ثّغ )

( ٌٞبٖ اِزجب٤ٗ وتذ  0.34( أب الا٘ؾشاي إِي٥بس٢ لجّغ ٔغٕٟغٛ )4.47آع٥ب ع٥ُ لجّغ ٔغٕٟع اِٟعظ اِؾغبث٣ )

زٓ ثٝتتب ( رتذَ اِٙغتتت غّت١ اٖ ٜتتزا اِجيتذ ٔتتٗ الاثيتبد اِزتت٣ رٝت     7.61( ٞاٖ ٔيبٔتُ الاختتزلي ) 0.11ثّتغ ٔغٕٟغتتٛ ) 

اِششٌبد ٌض٥تشان ٜٞت٣ اؽتذ اٜتذالٝب اِزغت٤ٟى٥خ اِزت٣ رٍتٟٖ غّت١ وٕتخ رؾى٥ته ٘غبؽٝتب لت٣ اِي٥ّٕتخ اِزغت٤ٟى٥خ ٞاٖ               

الاسثبػ اِز٣ رغي١ اِششٌبد اِٟصَٟ ا٥ِٝب ٔب ٜتٟ الا ٘ز٥غتخ ِخذٔتخ اِضثتبسٗ ٌٞغتت سيتبٜٓ ٞٞلاسٝتٓ ٔتٗ ختلَ          

ن إِشثؾخ اِز٣ لئٖ ٜذي اِششٌبد ٜٟ رؾى٥ه اون١ الاسثبػ ٞرؾى٥ته الضتُ خذٔتخ    رش٥ٌض اِششٌبد غ١ّ الاعٟا

 ِّضثبسٗ غٗ عش٤ه رىذ٤ٓ اِخذٔبد ثغشن ٔزٟٙغخ ٞعذ٤ذح.

 عٟدح اِخذٔخ 

( ٞأتب  4.29إِّٕٟع٥خ : ثّغ إِغٕٟع ا٣ٍِّ ِّٟعظ اِؾغبث٣ ِششٌخ ٌٟسي ر٥ّ٥ٍْٟ ِجويذ ؽبعتبد اِضثتبسٗ )   

( , أتب شتشٌخ   9.32( ٞأتب ٔيبٔتُ الاختزلي لىتذ ثّتغ )     0.16( ٞاِزجتب٤ٗ ٌتبٖ )  0.40الا٘ؾشاي إِي٥بس٢ لىذ ثّغ )

( ٌٞبٖ اِزجب٤ٗ وتذ  0.45( أب الا٘ؾشاي إِي٥بس٢ لجّغ ٔغٕٟغٛ )4.40آع٥ب ع٥ُ لجّغ ٔغٕٟع اِٟعظ اِؾغبث٣ )

ٍَ ( ٜٞتتزٚ اِٙز٥غتتخ ريٙتت٣ ثتتئٖ اِشتتشٌبد ِتتذ٤ٝب إٜزٕتتبْ    10.23( ٞاٖ ٔيبٔتتُ الاختتزلي ) 0.20ثّتتغ ٔغٕٟغتتٛ )  غتتب

ثبِٕلٝش إِبد٢ ٌٞتزًِ لئ٘ٝتب ٔٝزٕتخ ثتف ٥ٌم٥تخ صتٙ  إِتٟاد الاغل٥ٔتخ ٞا٤نتبِٝب ثشتٍُ ٞايتؼ ٞعتزاة ِّضثتبسٗ              

اٖ ٌٟٖ اِششٌبد ر٣ِٟ اٜزٕبٔبن ٌج٥شان ِلٟٝس ٟٔنم٥ٝب ثشٍُ ل٥٘ه ٞٔٙبعت ٞاعزىجبَ اِضثتبسٗ ٞإنٝتبس    لضل غٗ

 . اِّغف ل٣ اِزيبُٔ ٔيٝٓ

( ٞأتب  4.3ٟعتظ اِؾغتبث٣ ِشتشٌخ ٌتٟسي ر٥ّ٥ٍتْٟ ِجويتذ ؽبعتبد اِضثتبسٗ )        الاعزغبثخ : ثّغ إِغٕٟع ا٣ٍِّ ِّ 

( , أتب شتشٌخ   8.84( ٞأتب ٔيبٔتُ الاختزلي لىتذ ثّتغ )     0.15( ٞاِزجتب٤ٗ ٌتبٖ )  0.38الا٘ؾشاي إِي٥بس٢ لىذ ثّغ )

وتذ  ( ٌٞبٖ اِزجب٤ٗ 0.45( أب الا٘ؾشاي إِي٥بس٢ لجّغ ٔغٕٟغٛ )4.27آع٥ب ع٥ُ لجّغ ٔغٕٟع اِٟعظ اِؾغبث٣ )

( ٜٞزا ٤ي٣ٙ إٖ اِششٌبد رٝزٓ ٌض٥شان ثجويذ الاعتزغبثخ , إر إٖ  10.54( ٞاٖ ٔيبُٔ الاخزلي )0.20ثّغ ٔغٕٟغٛ )

إِتٟنم٥ٗ لتت٣ اِشتشٌخ غّتت١ اعتزيذاد داستتٓ لتت٣ اِتشد  غّتت١ اعزمغتبساد اِضثتتبسٗ ٞالاعتزغبثخ اِمٟس٤تتخ ِٕزغّجتتبرٝٓ        

 ل٣ اِٟوذ إِٙبعت ٞا٘ٝٓ ا٤ضبن غ١ّ إعزيذاد  داسٓ  ِزىذ٤ٓ اِخذٔبد ِّضثبسٗ

( ٞأتب  4.38إِٟصٟو٥خ : ثّغ إِغٕٟع ا٣ٍِّ ِّٟعظ اِؾغبث٣ ِششٌخ ٌٟسي ر٥ّ٥ٍتْٟ ِجويتذ ؽبعتبد اِضثتبسٗ )     

( , أتب شتشٌخ   7.53( ٞأتب ٔيبٔتُ الاختزلي لىتذ ثّتغ )     0.11( ٞاِزجتب٤ٗ ٌتبٖ )  0.33الا٘ؾشاي إِي٥بس٢ لىذ ثّغ )

( ٌٞبٖ اِزجب٤ٗ وتذ  0.42الا٘ؾشاي إِي٥بس٢ لجّغ ٔغٕٟغٛ ) ( أب4.45آع٥ب ع٥ُ لجّغ ٔغٕٟع اِٟعظ اِؾغبث٣ )

( ٜٞزا ٤تذَ غّت١ اٖ اِشتشٌخ ريغت٣ الا٥ٕٜتخ ِٝتزا اِجويتذ ٌاؽتذ         9.44( ٞاٖ ٔيبُٔ الاخزلي )0.17ثّغ ٔغٕٟغٛ )

الاثيتتبد إِٕٝتتخ  ِغتتٟدح اِخذٔتتخ ِتتذ٤ٝب , إر اٖ ٔتتٟنم٣ اِشتتشٌبد ٤زيتتبّٟٖٔ ٔتت  إِشتتٍلد اِزتت٣ رٟاعتتٛ اِضثتتبسٗ     

 ٞصىخ ٜٞٓ ٤ىٟٟٖٔ ثزاد٤خ اِخذٔبد إِغّٟثخ ٔٙٝٓ ل٣ اِٟوذ اِز٢ ٤غّجٛ اِضثٟٖ. ثٕنذاو٥خ

( ٞأتب  4.44اِزيبعف : ثّغ إِغٕٟع ا٣ٍِّ ِّٟعتظ اِؾغتبث٣ ِشتشٌخ ٌتٟسي ر٥ّ٥ٍتْٟ ِجويتذ ؽبعتبد اِضثتبسٗ )         

, أتب شتشٌخ   ( 10.14( ٞأب ٔيبُٔ الاختزلي لىتذ ثّتغ )   0.20( ٞاِزجب٤ٗ ٌبٖ )0.45الا٘ؾشاي إِي٥بس٢ لىذ ثّغ )

( ٌٞبٖ اِزجب٤ٗ وتذ  0.44( أب الا٘ؾشاي إِي٥بس٢ لجّغ ٔغٕٟغٛ )4.41آع٥ب ع٥ُ لجّغ ٔغٕٟع اِٟعظ اِؾغبث٣ )

ٜتتزا ٤تتذَ غّتت١ إٖ اِشتتشٌبد ٔٝزٕتتخ ثٝتتزا اِجويتتذ ٌٟ٘تتٛ ٤يتتذ   ( 0.98( ٞاٖ ٔيبٔتتُ الاختتزلي )0.19ثّتتغ ٔغٕٟغتتٛ )

وٛ خذٔتخ لؾغتت ثتُ         اعبط ل٣ اِزيبُٔ ٔ  اِضثبسٗ بٖ اِضثٟٖ ٤جؾش غ١ّ ٔٗ ٤ؾغت  ٗ اِزيبٔتُ ٔيتٛ ِٞت٥ظ ٤ىتذْ ِت

 الاٜزٕبْ اِشخن٣ ٞإشيبسٚ ثا٥ٕٜزٛ ٔٗ اعُ ر٤ٍٟٗ ا٘غجبع ع٥ذ ِذ٠ اِضثٟٖ غٗ اِششٌبد . اغغبسٛ
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( ٞأتب  4.44الاغزٕبد٤خ : ثّغ إِغٕٟع ا٣ٍِّ ِّٟعظ اِؾغبث٣ ِششٌخ ٌٟسي ر٥ّ٥ٍْٟ ِجويتذ ؽبعتبد اِضثتبسٗ )    

( , أتب شتشٌخ   0.34( ٞأتب ٔيبٔتُ الاختزلي لىتذ ثّتغ )     0.20( ٞاِزجتب٤ٗ ٌتبٖ )  0.45الا٘ؾشاي إِي٥بس٢ لىذ ثّغ )

( ٌٞبٖ اِزجب٤ٗ وتذ  0.38( أب الا٘ؾشاي إِي٥بس٢ لجّغ ٔغٕٟغٛ )4.37آع٥ب ع٥ُ لجّغ ٔغٕٟع اِٟعظ اِؾغبث٣ )

يتتذ ٜٞتتزا ٤يٍتتظ دغتتٓ ٞاٜزٕتتبْ ٔتتٟنم٣ اِشتتشٌبد ثٝتتزا اِجو ( 8.70( ٞاٖ ٔيبٔتتُ الاختتزلي )0.19ثّتتغ ٔغٕٟغتتٛ )

لؽذ لٜٓ لثيبد عٟدح اِخذٔخ ٣ٍِ رىذْ خذٔبد رشي٣ اِضثتبسٗ لٍّٕتب ٌب٘تذ اِختذٔبد اِزت٣ رىتذٔٝب اِشتشٌبد         ٞغذٚ

 ثذسعخ غب٥ِخ ٔٗ اِذوخ ٞغ١ّ ٞله ٔب ٤غّجٛ اِضثبسٗ .

 اختحتر فئضس  الارتحتط  المحا/ انثتني
 شئك  كىرك تسهسكىو

بط ث٥ٗ ٔزذ٥ش  اِزٟعٛ اِزغت٤ٟى٣ اعٕتبلان ٞٔزذ٥تش عتٟدح     ( ٘غذ إٖ و٥ٕخ ٔيبُٔ الاسرج1) غٙذ اِٙلش ا١ِ اِغذَٞ  

( , ٜٞتتزا ٤شت٥ش إِتت١ ل٘تتٛ رٟعتذ غلوتتخ اسرجتتبط    0.021( غٙتتذ ٔغتز٠ٟ دلاِتتخ ) 0.327اِخذٔتخ اعٕتتبلان ثّذتذ ٔىتتذاس )  

عشد٤خ راد دلاِخ ٔي٤ٟٙخ  ث٥ٗ ٔزذ٥ش اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٞٔزذ٥ش عٟدح اِخذٔخ بٖ ٔغز٠ٟ اِذلاِتخ ٜتٟ لصتذش ٔتٗ     

 (.٤ٟ0.05خ )ٔغز٠ٟ إِيٙ

غٙذ ٔغز٠ٟ دلاِتخ ثّذتذ    (0.108)لٔب و٥ٕخ الاسرجبط ث٥ٗ ٔزذ٥ش اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٞثويذ إِّٕٟع٥خ لىذ ثّغ     

(, ل٢ اٖ غلوتتخ الاسرجتتبط يتتي٥مخ ٞغ٥تتش ٔي٤ٟٙتتخ ٞثٝتتزا لتتئٖ  0.05( ٜٞتتٟ لٌجتتش ٔتتٗ ٔغتتز٠ٟ إِي٤ٟٙتتخ ) 0.455)

خ , ل٥ٕتب ثّذتذ و٥ٕتخ الاسرجتبط ثت٥ٗ اِزٟعتٛ اِزغت٤ٟى٣        ٔزذ٥ش اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ِٛ دٞس يي٥ف  لت٣ ثويتذ إِّٕٟعت٥   

( , ٔيٙت١  ٣ٜٞ0.05 لصذش ٔٗ ٔغز٠ٟ إِي٤ٟٙخ )  (0.003)( غٙذ ٔغز٠ٟ دلاِخ 0.418ٞثويذ الاعزغبثخ ٘غجخ )

ٜزا اٖ ٜٙبي غلوتخ اسرجتبط عشد٤تخ راد دلاِتخ ٔي٤ٟٙتخ  ٞٔىجِٟتخ ٞاٖ اِزٟعتٛ اِزغت٤ٟى٣ ِتٛ دٞس ا٤غتبث٣ لت٣ ثيتذ             

( غٙتذ  0.087ٖ , لٔب و٥ٕتخ غلوتخ الاسرجتبط ثت٥ٗ اِزٟعتٛ اِزغت٤ٟى٣ ٞثويتذ إِٟصٟو٥تخ  لىتذ ثّذتذ )          الاعزغبثخ ِّضثٟ

( ٤ي٣ٙ رًِ اٖ ٜٙبي غلوخ اسرجبط يي٥مخ ٞغ٥ش ٔىجِٟتخ ٔي٤ٟٙتبن لاٖ ٔغتز٠ٟ اِذلاِتخ اٌجتش      0.548ٔغز٠ٟ دلاِخ )

ِزغت٤ٟى٣ ٞ اِزيتبعف لجّذتذ    (, لت٣ ؽت٥ٗ اٖ و٥ٕتخ ٔيبٔتُ الاسرجتبط ٔتب ثت٥ٗ اِزٟعتٛ ا        0.05ٔٗ ٔغز٠ٟ إِي٤ٟٙتخ ) 

( ٤ٞشتتش رِتتً إِتت١ اٖ غلوتتخ   0.05( ٜٞتت٣ اٌجتتش ٔتتٗ ٔغتتز٠ٟ إِي٤ٟٙتتخ )  0.127( غٙتتذ ٔغتتز٠ٟ دلاِتتخ ) 0.219)

الاسرجتتبط يتتي٥مخ ٞغ٥تتش ٔىجِٟتتخ ٔي٤ٟٙتتبن ,لتت٣ ؽتت٥ٗ ٌب٘تتذ و٥ٕتتخ ٔيبٔتتُ الاسرجتتبط ثتت٥ٗ اِزٟعتتٛ اِزغتت٤ٟى٣ ٞثويتتذ            

ذ رًِ ٔؤششان ِٟعٟد غلوخ الاسرجتبط ٔت  اِتزؾمظ  ب٘ٝتب     (  ,إر ٤ي0.053( غٙذ ٔغز٠ٟ دلاِخ )0.275الاغزٕبد٤خ )

 :الار٣( ٌٕب ٔج٥ٗ ل٣ اِغذَٞ 0.05ٔىبسثخ ِٕغز٠ٟ إِي٤ٟٙخ  )

 ( و٥ٓ ٔيبٔلد الاسرجبط ِششٌخ ٌٟسي ر1ٍْٟ٥ّ٥عذَٞ )

إِزذ٥تتتتتتتتتتتتتتشاد 

 ٞاثيبدٜب

 إِّٕٟع٥خ عٟدح اِخذٔخ

 

 الاغزٕبد٤خ اِزيبعف إِٟصٟو٥خ الاعزغبثخ

اِزٟعتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتٛ 

 اِزغ٤ٟى٣

0.327* 

(0.021) 

0.108 

(0.455) 

0.418** 

(0.003) 

0.087 

(0.548) 

0.219 

(0.127) 

0.275 

(0.053) 

 0.256 ؽبعبد اِضثبسٗ 

(0.073) 

0.082 

(0.570) 

0.320* 

0.023)) 

0.192 

0.182)) 

0.167 

(0.246) 

0.138 

(0.339) 

اِزش٥ٌتتتتض غّتتتت١  

 ششاسؼ اِضثبسٗ

0.123 

(0.397) 

0.058 

(0.691) 

0.164 

(0.255) 

0.126- 

(0.383) 

0.081 

(0.577) 

0.198 

(0.168) 

اِزٙغتتتتتتتتتتتتتتتتتت٥ه 

اِتتتتتتتتتتتتتتتتتتتذاخ٣ّ 

 ٞاِخبسع٣ 

0.297* 

(0.036) 

0.099 

(0.493) 

0.396** 

(0.004) 

0.104 

(0.474) 

0.186 

(0.197) 

0.232 

(0.105) 

 0.203 اِشثؼ

(0.157) 

0.053 

(0.715) 

0.239 

(0.094) 

0.042 

(0.771) 

0.159 

(0.270)  

0.187 

(0.194) 

N 50 50 50 50 50 50 
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 ٤ٍٕٞٗ رّخ٥ص غلوبد الاسرجبط ٞاِزٟصُ ا١ِ اِٙز٥غخ ا٦ر٥خ :

 رٟعذ غلوخ إسرجبط عشد٤خ راد دلاِخ ٔي٤ٟٙخ ث٥ٗ ٔزذ٥ش اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٞٔزذ٥ش عٟدح اِخذٔخ.  -1

 ٤خ  ِجويذ ؽبعبد اِضثبسٗ ل٣ عٟدح اِخذٔخ .لا رٟعذ غلوخ إسرجبط راد دلاِخ ٔيٟٙ  -2

 لا رٟعذ غلوخ إسرجبط راد دلاَ ٔي٤ٟٙخ ِجويذ اِزش٥ٌض غ١ّ ششاسؼ اِضثبسٗ ل٣ عٟدح اِخذٔخ.  -3

 رٟعذ غلوخ إسرجبط راد دلاِخ ٔي٤ٟٙخ ِجويذ اِزٙغ٥ه اِذاخ٣ّ ٞاِخبسع٣ ل٣ عٟدح اِخذٔخ.  -4

 ِشثؼ ل٣ عٟدح اِخذٔخ.لا رٟعذ غلوخ إسرجبط راد دلاِخ ٔي٤ٟٙخ ِجويذ ا  -5

  ٞعٟد غلوبد إسرجبط عضس٥خ ث٥ٗ إِزذ٥شاد. إِزٌٟسح ا٘مبرٟيؼ اِٙزبسظ 

 شئك  آسست سسم نلإتصطتلا 
( اِخبصتتخ ثشتتشٌخ آعتت٥ب عتت٥ُ ِٕيشلتتخ غلوتتبد   Pearson( وتت٥ٓ ٔيتتبٔلد الاسرجتتبط ) ٤2يتتشض اِغتتذَٞ )

خ ٔيبٔتُ الاسرجتبط ِّزٟعتٛ اِزغت٤ٟى٣ ٞعتٟدح      الاسرجبط ث٥ٗ اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٞعتٟدح اِخذٔتخ اعٕتبلان , لجّذتذ و٥ٕت     

( , ٕٔب ٤تذَ غّت١   0.05( ٣ٜٞ لصذش ٔٗ ٔغز٠ٟ إِي٤ٟٙخ )0.003( غٙذ ٔغز٠ٟ دلاِخ )0.453اِخذٔخ اعٕبلان )

 ٞعٟد غلوخ اسرجبط عشد٤خ ٞو٤ٟخ راد دلاِخ ٔي٤ٟٙخ  .

( غٙذ ٔغز٠ٟ دلاِخ 0.412ٌٞب٘ذ و٥ٕخ ٔيبُٔ الاسرجبط ث٥ٗ اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٞث٥ٗ إِّٕٟع٥خ وذ ثّذذ )

(, ٜٞزٚ اِٙزبسظ رش٥ش ا١ِ ٞعٟد غلوخ إسرجبط عشد٤خ ٞو٤ٟخ  0.05( ٣ٜٞ لصذش  ٔٗ ٔغز٠ٟ إِي٤ٟٙخ )0.007)

راد دلاِخ ٔي٤ٟٙخ ٞاٖ ِّزٟعٛ اِزغ٤ٟه دٞسان ٞايؾبن عذان ٜٞزا ٔب اِزٕغتزٛ اِجبؽضتخ غٙتذ ص٤بسرٝتب ِّشتشٌخ  , أتب       

( ٜٞت٣ اٌجتش   0.206( غٙتذ ٔغتز٠ٟ دلاِتخ )   0.199غت٤ٟى٣ ٞثت٥ٗ الاعتزغبثخ )   و٥ٕخ ٔيبُٔ الاسرجبط ث٥ٗ اِزٟعٛ اِز

(, ٕٔب ٤ذَ غ١ّ غلوخ اسرجبط يي٥مخ  ٞغ٥ش ٔىجِٟتخ ٔي٤ٟٙتبن , لت٣ ؽت٥ٗ ثّذتذ و٥ٕتخ       0.05ٔٗ ٔغز٠ٟ إِي٤ٟٙخ )

 ( ٣ٜٞ لصذش 0.003ٗٔ( غٙذ ٔغز٠ٟ دلاِخ )0.444ٔيبُٔ الاسرجبط ث٥ٗ اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٞث٥ٗ ثويذ إِٟصٟو٥خ)

( , ٕٔب ٤ش٥ش ا١ِ ٞعٟد غلوخ إسرجتبط  راد دلاِتخ ٔي٤ٟٙتخ ثت٥ٗ اِزٟعتٛ اِزغت٤ٟى٣ ٞثت٥ٗ        0.05ٔغز٠ٟ إِي٤ٟٙخ )

غٙتذ ٔغتز٠ٟ ٔي٤ٟٙتخ     (0.410)  ثويذ إِٟصٟو٥خ , لٔب و٥ٕخ ٔيبُٔ الاسرجبط ث٥ٗ اِزٟعتٛ اِزغت٤ٟى٣ ٞثويتذ اِزيتبعف    

ِزغ٤ٟى٣ ٞثويذ اِزيبعف , ل٣ ؽت٥ٗ ٌب٘تذ و٥ٕتخ    (, ٕٔب ٤ذَ غ١ّ ٞعٟد اسرجبط و٢ٟ ٞٔي٢ٟٙ ث٥ٗ اِزٟعٛ ا0.007)

( ٜٟٞ اٌجش ٔتٗ ٔغتز٠ٟ   0.266( غٙذ ٔغز٠ٟ اِذلاِخ )0.175ٔيبُٔ اسرجبط اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣ ٞثويذ الاغزٕبد٤خ )

 ( ٕٔب ٤ش٥ش ا١ِ ٞعٟد غلوخ يي٥مخ ٞغ٥ش ٔىجِٟخ ٔي٤ٟٙبن . 0.05إِي٤ٟٙخ )

 ( و٥ٓ غلوبد الاسرجبط ِششٌخ آع٥ب ع2ُ٥عذَٞ )

ذ٥تتتتتتتتتتتتتشاد إِز

 ٞاثيبدٜب

 إِّٕٟع٥خ عٟدح اِخذٔخ

 

 الاغزٕبد٤خ اِزيبعف إِٟصٟو٥خ الاعزغبثخ

اِزٟعتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتٛ 

 اِزغ٤ٟى٣

0.453** 

(0.003) 

0.412** 

(0.007) 

0.199 

(0.206) 

0.444** 

(0.003) 

0.410** 

(0.007) 

0.175 

(0.266)  

 0.260 ؽبعبد اِضثبسٗ 

(0.097) 

0.300 

(0.053) 

0.048 

(0.765) 

0.359* 

(0.020) 

0.233 

(0.137) 

0.008- 

(0.960) 

اِزش٥ٌتتتتض غّتتتت١  

 ششاسؼ اِضثبسٗ

0.399* 

(0.028) 

0.306* 

(0.049) 

0.188 

(0.233) 

0.332* 

(0.032) 

0.392* 

(0.010) 

0.009- 

(0.954) 

اِزٙغتتتتتتتتتتتتتتتتتت٥ه 

اِتتتتتتتتتتتتتتتتتتتذاخ٣ّ 

 ٞاِخبسع٣ 

0.257 

(0.078) 

0.188 

(0.232) 

0.076 

(0.631) 

0.138 

(0.383) 

0.335* 

(0.030) 

0.277 

(0.075) 

 

 **0.404 اِشثؼ

(0.08) 

0.334* 

(0.031) 

0.301 

(0.053) 

0.373* 

(0.015) 

0.154 

(0.330) 

0.323* 

(0.037) 

N 42 42 42 42 42 42 
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 ٞ٘غزٙزظ ٔٗ غلوبد الاسرجبط ا٦ر٣ :

 ث٥ٗ ٔزذ٥ش اِزٟعٛ اِزغ٤ٟى٣  ٞٔزذ٥ش عٟدح اِخذٔخ. رٟعذ غلوخ إسرجبط راد دلاِخ ٔي٤ٟٙخ  -1

 لا رٟعذ غلوخ إسرجبط راد دلاِخ ٔي٤ٟٙخ  ِجويذ ؽبعبد اِضثبسٗ ل٣ عٟدح اِخذٔخ.  -2

 رٟعذ غلوخ إسرجبط راد دلاَ ٔي٤ٟٙخ ِجويذ اِزش٥ٌض غ١ّ ششاسؼ اِضثبسٗ ل٣ عٟدح اِخذٔخ.   -3

 ٙغ٥ه اِذاخ٣ّ ٞاِخبسع٣ ل٣ عٟدح اِخذٔخ.لا رٟعذ غلوخ إسرجبط راد دلاِخ ٔي٤ٟٙخ ِجويذ اِز  -4

 رٟعذ غلوخ راص٥ش راد دلاِخ ٔي٤ٟٙخ ِجويذ اِشثؼ ل٣ عٟدح اِخذٔخ.  -5

 .٤ٞزضؼ ِذ٠ اِجبؽش ٔٗ خلَ ٘زبسظ اِزؾ٥ُّ ثٟعٟد غلوبد اسرجبط عضس٥خ ٔبث٥ٗ ٔزذ٥شاد اِجؾش 

 الإستنتتجت  وانتىصست   المحىر انئابع 
 أولاً : الاستنتتجت  

 جبؽش الاعزٙزبعبد اِز٣ رٟصُ ا٥ِٝب اِجبؽش ٔٗ خلَ رؾ٥ُّ اِغب٘ت اِي٣ّٕ ٌب٦ر٣ :  ٤ٞغزيشض اِ

٤ؤٌتتذ اِزؾ٥ّتتُ الاؽنتتبس٣ ِشتتشٌخ ٌتتٟسي ر٥ّ٥ٍتتْٟ ٞشتتشٌخ آعتت٥ب عتت٥ُ ٤زجتت٥ٗ ٔتتٗ الاٞعتتبط اِؾغتتبث٥خ إٖ عٝتتٟد     -1

ٟان ٞرغت٤ٟش  اِششٌخ ٞايؾخ ل٣ الاٜزٕبْ ثؾبعبد اِضثبسٗ ٔٗ خلَ اِزٟاصُ اِذاسٓ ٔيٝٓ ٞاِزىشة ِٝٓ لت٣ الاعت  

 اِخذٔبد اِز٣ رىذٔٝب ِٝٓ .

رؤٌذ الاٞعبط اِؾغبث٥خ ِششٌخ ٌٟسي ر٥ّ٥ٍْٟ ٞآع٥ب ع٥ُ  إٖ اِششٌخ ر٣ِٟ اٜزٕبٔتبن ٞايتؼ ل٥ٕتب ٤ختص ثجويتذ       -2

اِزش٥ٌض غ١ّ ششاسؼ اِضثبسٗ ٔٗ خلَ اِزٟغُ ل٣ وغبغبد اِغٟن ٞدساعزٝب ٞٔيشلخ رٟويبرٝٓ ٞاؽز٥بعبرٝٓ  ٔتٗ  

 اِزيشي غ١ّ ٌبلخ اؽز٥بعبرٝٓ. ٞٔٗ صٓة ِٝٓ خلَ دساعخ خنبسنٝٓ ٞاِزىش

ٔٗ ختلَ رؾ٥ّتُ اِج٥ب٘تبد اِخبصتخ ثبِزٙغت٥ه اِتذاخ٣ّ ٞاِختبسع٣ ِشتشٌخ ٌتٟسي ر٥ّ٥ٍتْٟ ٞآعت٥ب عت٥ُ رٟصتّذ               -3

٘زبسظ اِجؾش ا١ِ إٜزٕبْ  اِششٌخ ثجويذ اِزٙغ٥ه اِذاخ٣ّ ٞاِخبسع٣ غٗ عش٤ته سثغٝتب ثت٥ٗ الاداساد إِخزّمتخ لت٣      

الاوغتبْ   ٔتذ٤ش٢ رجبدَ إِئّٟبد إِٕٝخ اِز٣ رخص اِضثتبسٗ ٌٞتزًِ اِزٙغت٥ه ٔتب ثت٥ٗ      اِششٌخ إِجؾٟصخ ٔٗ اعُ 

 ٔٗ لعُ رؾى٥ه اٜذاي اِششٌخ ل٣ اِٙغبػ ٞاِجىبظ.

رٟصّذ ٘زبسظ اِزؾ٥ُّ ِّج٥ب٘بد إِزيّىخ ثجويذ اِشثؼ ِششٌخ ٌٟسي ر٥ّ٥ٍْٟ ٞ آع٥ب عت٥ُ ثتئٖ الاٞعتبط اِؾغتبث٥خ      -4

ٍضف ثٝتزا اِجويتذ ٔتٗ ختلَ رش٥ٌتض اِشتشٌخ لت٣ إِىتبْ الاَٞ غّت١ اِضثتبسٗ           ٣ٜ ع٥ذح ٞرش٥ش ا١ِ اٜزٕبْ اِششٌخ إِ

 غٗ عش٤ه اسيبسٝٓ ثزىذ٤ٓ اِخذٔخ راد اِغٟدح اِيب٥ِخ .

رؤٌذ الاٞعبط اِؾغبث٥خ ِششٌخ ٌٟسي ر٥ّ٥ٍْٟ ٞآع٥ب ع٥ُ  ثخنٟل ثويذ إِّٕٟع٥خ ثئٖ ٜٙبي اٜزٕتبْ ٞايتؼ    -5

   ٍ ُ اِلتتبٜش٢ ٔتتٗ ؽ٥تتش إِيتتذاد ٞإِتتٟاد الاغل٥ٔتتخ   ِتتذ٠ اِشتتشٌخ إِجؾٟصتتخ  لٝتت٣ رؾتتشل غّتت١ اٖ ٤ٍتتٟٖ اِشتت

ٞاِلٝتتٟس اِلستته ِٕتتٟنم٣ اِشتتشٌخ  ,إر ٔتتٗ شتتاٖ ٜتتزٚ الاعتتشاظاد اغغتتبظ ا٘غجتتبع ع٥تتذ لتت٣ لرٜتتبٖ اِضثتتبسٗ ؽتتَٟ  

 اِششٌخ اِز٣ رىذْ ِٝٓ اِخذٔبد .

عتزغبثخ ثتئٖ   رؤٌذ ٘زبسظ الاٞعبط اِؾغبث٥خ ِٙزبسظ رؾ٥ّتُ اِج٥ب٘تبد ِشتشٌخ ٌتٟسي ر٥ّ٥ٍتْٟ ٞآعت٥ب عت٥ُ  ِجويتذ الا         -6

اِششٌخ  ر٣ِٟ الاٜزٕبْ اٍِبل٣ ِّضثتبسٗ لت٣ رىتذ٤ٓ اِختذٔبد ٞٔغتبغذرٝٓ ٞالاعتزغبثخ اِمٟس٤تخ ِٝتٓ ٞاِغتشغخ لت٣           

 رّج٥خ ؽبعبرٝٓ ٔٗ خلَ ارجبع ٔٙٝظ ٔٝٓ ٜٟٞ اٖ اِضثٟٖ ٔؾٟس غُٕ اِششٌخ.

ضاْ رغتبٚ اِضثتبسٗ   رٟصّذ ٘زبسظ اِجؾش اِخبصخ ثششٌخ ٌٟسي ر٥ّ٥ٍتْٟ ٞ آعت٥ب عت٥ُ  اِت١ اٖ اِشتشٌخ ِتذ٤ٝب اِزت        -7

ٔٗ ؽ٥ش رىذ٤ٓ اِخذٔبد ثبِٟوذ إِٟغٟد ٌٞزًِ إِؾبللخ اِزبٔخ غ١ّ عغلد اِضثبسٗ ٔتٗ ل٢ خغتا ٞا٘ٝتب رّزتضْ     

 اِذوخ ل٣ اِزيبُٔ ٔيٝٓ ,ٞاٖ اِششٌخ رغي١ داسٕبن ا١ِ ٤ٍٟٖ اداسٝب ٔزٙبعىبن داسٕبن .

إِجؾٟصخ رؾشل ٌض٥شان غّت١ اِزيبٔتُ ٔت      رج٥ٗ ٘زبسظ اِزؾ٥ُّ ِششٌخ ٌٟسي ر٥ّ٥ٍْٟ ٞ آع٥ب ع٥ُ  ثئٖ اِششٌبد -8

اِضثتتبسٗ ثشتتٍُ ٞد٢ ٞاغغتتبظٜٓ الاٜزٕتتبْ اٍِتتبل٣, إر اٖ ٔتتٗ اٜتتٓ ٔجتتبدا اِشتتشٌخ ٜتتٟ اشتتيبس اِضثتتبسٗ ثتتا٥ٕٜزٝٓ      

 ٞاعزٕشاس اِزٟاصُ ٔيٝٓ ٞاِزيشي غ١ّ اؽز٥بعبرٝٓ ٞرٟل٥ش ٌُ ٔغبغذح ٤ؾزبعٟٖ ِٝب .

ل ثويذ الاغزٕبد٤خ ل٣ شتشٌخ ٌتٟسي ر٥ّ٥ٍتْٟ ٞ آعت٥ب     رٟصّذ اِٙزبسظ اِز٣ رٕخص غٙٝب اِزؾ٥ُّ اِي٣ّٕ ثخنٟ -9

ع٥ُ ثئٖ ٜٙبي اٜزٕبْ ٞايؼ ِذ٤ٝب ثزىذ٤ٓ اِختذٔبد غّت١ دسعتخ غب٥ِتخ ٔتٗ اِذوتخ ٞٞلته ٔتب ٤غّجتٛ اِضثتبسٗ ٜٞت٣            

 رغي١ ا١ِ ص٤بدح صىخ اِضثبسٗ ثٝب .
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 ثتنستً : انتىصست  
ِضثتبسٗ ,إر ٤زٟعتت غّت١ اِشتشٌخ     يشٞسح ص٤تبدح اِتذغٓ ٔتٗ وجتُ اِشتشٌبد إِجؾٟصتخ  ثخنتٟل ثويتذ ؽبعتبد ا          -1

ٟٔاٌجخ اِزذ٥ش اِؾبصُ ل٣ اِج٥ئخ اِزٍِٟٟٙع٥خ اِتز٢ ٤تؤد٢ اِت١ نٝتٟس ؽبعتبد ثشتٍُ ٔغتزٕش ٕٔتب ٤زٟعتت غ٥ّٝتب           

رٟن٥ف اشخبل رٞ وذسح غ١ّ اِزيشي غ١ّ ؽبعتبد ٞسغجتبد اِضثتبسٗ غتٗ عش٤ته رنت٥ٕٓ ثبوتبد ارنتبَ ٟٔٙغتخ          

 ٞثشأظ عذ٤ذح  .

2-  ُ اِشتشٌخ لت٣ اِزش٥ٌتض غّت١ شتشاسؼ اِضثتبسٗ ٞاِيٕتُ غّت١ اعتشاظ اِجؾتٟس            يشٞسح إثذاظ ٔغز٠ٟ غب٣ِ ٔٗ وجت

اِلصٔخ ِذشض ٔيشلخ ٔب ٤تذٞس لت٣ رٜتٗ اِضثتبسٗ ٔتٗ ٔزغّجتبد عذ٤تذح اؽتذصزٝب اِزذ٥تشاد اِج٥ئ٥تخ ٞاِزت٣ لدد اِت١             

ص٤بدح اؽز٥بعبرٝٓ ٞرٟٙغٝب ,لضلن غٗ يشٞسح و٥بْ اِشتشٌخ ثيٕتُ إعزىنتبظاد ٍِتُ اعتضاظ اِغتٟن ثذ٥تخ ٔيشلتخ         

 ىغبع إِٙبعت ٞاِز٢ رغي١ ِخذٔزٛ اِششٌخ .اِ

_ ٤زٟعتتت غّتت١ اِشتتشٌخ اغزٕتتبد آ٥ِتتبد راد ٔغتتز٠ٟ غتتب٣ِ ِذتتشض اِزٙغتت٥ه ٔتتب ثتت٥ٗ إلاداساد ٞالاشتتخبل لتت٣   3

اِششٌبد إِجؾٟصخ ثٝذي الاعزمبدح ٔٗ رجبدَ ٌبلخ إِئّٟتبد اِخبصتخ غتٗ اِضثتبسٗ ٞاِيٕتُ غّت١ رىتذ٤ٓ ختذٔبد         

عبد اِذو٥ىخ ِّضثبسٗ , إر ٤يذ رِتً ٔتٗ عتضظان ٔتٗ صىبلتخ اِشتشٌبد , لضتلن غتٗ         راد عٟدح غب٥ِخ غ١ّ ٞله الاؽز٥ب

يشٞسح و٥بْ اِششٌخ ثبِيٕتُ غّتخ رى٤ٟتخ غلوبرٝتب اِخبسع٥تخ ٞص٤تبدح ريتبٔلرٝٓ ٔت  إٍِبرتت اِخبسع٥تخ ٞاِتٌٟلظ            

 اِخبسع٥٥ٗ ٞاخز٥بسٜٓ غ١ّ ٞله ٥ٕٔضاد خبصخ ثذ٥خ اِٟٙٝض ثٟاو  اِخذٔبد ثشٍُ لٌضش .

٥بْ اِششٌخ ثزج٣ٙ آ٥ِتبد ٞايتؾخ لت٣ اِزم٥ٍتش ثض٤تبدح لسثتبػ اِشتشٌخ ثتبِزٟاله ٔت  رؾى٥ته إؽز٥بعتبد            يشٞسح و-4

اِضثبسٗ غٗ عش٤ته رىتذ٤ٓ ختذٔبد ثغتٟدح غب٥ِتخ , ٞيتشٞسح عتي٣ اِشتشٌبد لت٣ ارجتبع اعتزشار٥غ٥بد ٘بعؾتخ لت٣              

 ز٥ٕضح ِّضثبسٗ .اِزٟغُ ل٣ وغبغبد ٔشثؾخ رؾذد ٔٗ خلِٝب اٜذالٝب ل٣ رؾى٥ه الاسثبػ ٞرؾى٥ه اِخذٔخ ٔ

يتتشٞسح رش٥ٌتتض اِشتتشٌبد إِجؾٟصتتخ غّتت١ الاٜزٕتتبْ ثتتبِٕلٝش إِتتبد٢ ِّشتتشٌخ لضتتلن غتتٗ يتتشٞسح الاغزٙتتبظ         -5

ثبِٕشاله إِبد٤خ ٞنٟٝس إِتٟنم٥ٗ ثبِشتٍُ إِلستٓ ٞاثتذاظ سٞػ اِزيتبٖٞ لت٣ اِزيبٔتُ ٔت  اِضثتبسٗ ٌتٟٖ اٖ رِتً            

 سٜٓ ثا٥ٕٜخ ٞعٟدٜٓ ِّششٌخ .٤ؤد٢ ا١ِ رم٥ٍش اِضثبسٗ ثئٖ اِششٌخ رٝزٓ ثٍغجٝٓ ٞإشيب

 المصطتدر
 انكتب انعئبس 

 " , اِغجيخ اِضب٥٘خ , داس إِش٤خ ِّٙشش, ٔنش. ٔجبدا اِزغ٤ٟه( , "2008ؽٙب , ٘غ٥ٓ , ) -1

اِضأُ , اؽٕذ ٔؾٕٟد ٞ عتشاداد , ٘بصتش ٔؾٕتٟد عتيٟد ٞ غش٤ىتبد , اؽٕتذ ٤ٟعتف  ٞلٟعتخ , عتٕش ٔؾٕتذ ,            -2

 خ الا١ِٞ , إصشاظ ِّٙشش ٞاِزٟص٤  , الاسدٖ."اِغجي إداسح اِغٟدح اِشبّٔخ( , " 2012)

" , اِغجيخ الا١ِٞ ,  9000اداسح اِغٟدح اِشبّٔخ ٞٔزغّجبد اِزا٥ُٜ ِلأ٤ضٞ ( , " 1995اِغ٣ّٕ , غ٣ّ , ) -3

 داس غش٤ت ِّغجبغخ ٞاِٙشش ٞاِزٟص٤  .

 ٞاِجؾٟس اِشعبسُ ٞالاعبس٤ؼ

" , ٔغّتخ ٍٔزجتخ إِّتً لٝتذ اِٟع٥ٙتخ       ٔي٥تخ و٥تبط عتٟدح اِختذٔبد : إٍِزجتبد اِغب    غجبط , ٜشبْ غجتذ ا  , "  -1

 .2005,  1, غذد 11,ٔغّذ 

لصتش اثيتبد عتٟدح اِخذٔتخ إِنتشل٥خ لت٣ عتّٟي اِضثتبسٗ ثؾتش رغج٥ىت٣ غّت١            إِٟع٢ٟ , سؽ٥ٓ غجتذ ٔؾٕتذ , "    -2

" , سعتتبِخ ٔبعغتتز٥ش غ٥تتش ٔٙشتتٟسح, عبٔيتتخ ثذتتذاد , إِيٝتتذ اِيتتب٣ِ   غ٥ٙتتخ ٔتتٗ صثتتبسٗ ٔنتتبسي اِىغتتبع اِختتبل 

 ( .2013بعج٥خ ٞإِب٥ِخ , )ِّذساعبد إِؾ

راص٥ش اثيبد عٟدح اِخذٔخ اِزا٥ٙ٥ٔخ غ١ّ سيب اِضثٟٖ : دساعخ ؽبِخ ل٣ ششٌخ اِزتا٥ٔٗ  " ٘بدس , ٜذ٠ اثش٥ٜٓ ,  -3

" , سعبِخ ٔبعغز٥ش غ٥ش ٔٙشٟسح , عبٔيخ ثذذاد , ٔغّظ إِيٝذ اِيب٣ِ ِّذساعبد إِب٥ِتخ ٞإِؾبعتج٥خ    اِٟع٥ٙخ

( ,2010.) 
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Marketing Orientation and it impact in improving service quality 
Applied research at some Iraqi mobile company 

 

Abstract 
      This research is based on  interaction of two most important variables to the 

business organizations in the current era ,  these two variables are (marketing 

orientation and quality of service),  this research is trying to urge the service 

organizations to reconsider the mechanisms adopted in the formulation of its 

plans, It was the application of research in Korek Telecom and Asia Cell 

Telecom as a sector of service active and important in the business sector in Iraq, 

the information was obtained through the design of the Likert questionnaire , it 

was distributed (92) questionnaire , (50) for the company Korek Telecom and 

(42) of the Asia-Cell and represent research population sample included a 

number of staff in the departments and units in the two companies , the 

questionnaire was supported with the help of interviews and observation were 

formulating President hypothesis for research, The researcher used a number of 

statistical methods and descriptive is, the arithmetic mean, standard deviation, 

variance, coefficient of variation, simple correlation coefficient based on SPSS , 

The researcher reached to the group's conclusions most notably the a correlation 

relationship between marketing orientation and quality of service, and the most 

prominent recommendations that concluded by the research was about the 

necessity companies focus their efforts in the development- marketing 

orientation through to pay attention and focus on providing quality service and 

take into consideration the activities relating to the provision of service.                                                      

                                            

Keywords : marketing orientation , service quality. 


