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 … ناونع

 ةدج ةنیدمب نوزامأ ةكرش يف ءلامعلا اضر ىلع ةمدخلا ةدوج ریثأت

 

 بلاطلا مسأ

 دیبع لآ دومح دمحم دیرغت               

 

 …يئاھنلا عورشملا
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 فارشإ

 میحرلا دبع  .د
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 يساردلا لصفلا -خیراتلا

 

 2026-لولأا يساردلا لصفلا
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 هوج ریثأت (عورشملا اذھ مامتلإ ينقفو يذلا ىلاعت الله ىلإ ریدقتلاو ركشلا صلاخب مدقتأ ا لاوأ ھلضفبف
 )ءلامعلا اضر ىلع ھمدخلا
 
 . يبلق ىلعزیزعلا دنسلا يباو يف انإ امل تلصو امل اھتاوعد مث الله لاول ھیلاغلا يتدلاول مث

” 
 

 ةیملعلا ھفادھأ قیقحتو لمعلا اذھ زاجنإ مت ا ا ریخأو
 اذھ دادعإ ةرتف لاوط ھیجوتو معد نم هومدق ام ىلع ماركلا يتذتاسلأ ينانتما غلاب نع ربعأ نأ دوأ امك
 ھتغایصو ثحبلا ىوتحم ریوطت يف ریبك رود ةمّیقلا مھتاظحلامو ةیملعلا مھتاداشرلإ ناك دقف .عورشملا
 …بولطملا يمیداكلأا ىوتسملاب قیلی يذلا لكشلاب
 
 اذھ مامتلإ ةمزلالا تانایبلاو تامولعملا ىلع لوصحلا يف تدعاس تلایھست نم ھتمدق امو ،ةزفحم ةیمیلعت
 .عورشملا اذھل ماھلإ ر
 دصم تناك يسسؤملا زیمتلاو ةدوجلا زیزعت يف ةعماجلا دوھج نإ .ثحبلا
 اةرّدقم ،تلاباقملا وأ تانایبتسلاا يف كراش وأ تامولعملاب يدیوزت يف مھاس نم لك ركشلاب صخأ امك
 قیقحتو جئاتنلا ءارثإ يف حضاو رثأ يباجیلإا مھلعافتل ناك دقل .يملعلا ثحبلا معد ىلع مھصرحو مھنواعت
 .ةساردلا فادھأ
 مھفوقول ناك دقف
 .مئادلا مھعیجشتو رمتسملا مھمعد ىلع ةمیركلا يترسأ ىلإ نانتملاا قدصب ھجوتأ ،ا ا ریخأو
 . مامتلا ىلع tدمحلاو  عورشملا اذھ لامتكا ىتح تایدحتلا زواجتو لمعلا ةلصاوم يف غلاب رثأ يبناجب

 

. 

 

 

 

 ةمدقملا     .�
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	ءادھلإا
 

 ءادھلإا
 ...لذخی لا يذلا قیرطلاو لولأا دنسلا اوناك نم ىلإ
 يف ربكلأا معادلاو لولأا دنسلا امًئاد اوناك نیذلا ،ةزیزعلا يتلئاع ىلإ ھلیمحلا كایاطع ىلع برای ركشً لاوا
 ردصم متنكف ،ھب ينومتطحأ مٍامتھاو ربصو بٍح لكل ارًیدقت لمعلا اذھ يدھأ مكیلإ .يتاوطخ نم ةوطخ لك
  .يتنینامطو يتوق
 عنص يذلا كروضح ىلع نانتملاا لك كل .ةلحرم لك يف ينقفاری ارًون تناك يذلا يبلق ةبیبح يما ىلا
 .قرفلا
 ىلع اًدھاش نوكیل زاجنلإا اذھ  مكیدھأ  "ً امئاد لضفلأا بلاا كنوكلً اركش الله دعب يدنسو بیبحلا يبا ىلإو
 .لضفلأا وحن امًئاد ىعسأ ينلعجیو ،يھتنت لا ةقاط ينحنمی يتایح يف مكدوجو نأ
 اللهدمحلا sدمحلا ھیاھنلا يفو ةرمث نوكی نأ لبق مكبولق ةرمث لمعلا اذھ ...قدصب يننوبحیو مھبحأ نم لك ىلإ
 .ً ادباوً امئاد
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 ةساردلا صلختسم
 

  :فدھلا

⸻ 

 ةساردلا فادھأ ١٫٥

 

 :يسیئرلا فدھلا

 .ةدج ةنیدمب نوزامأ ةكرش يف ءلامعلا اضر ىلع ةمدخلا ةدوج ریثأت ىلع فرعتلا • 

 

 :ةیعرفلا فادھلأا

 .ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىوتسم سایق .١ 

 .ءلامعلا اضر ىوتسم سایق .٢ 

 .ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا لیلحت .٣ 

 .ءلامعلا اضر يف ارًیثأت رثكلأا داعبلأا دیدحت .٤ 

 .ةمدخلا ةدوج نیسحتل تایصوت میدقت .٥ 

 

⸻ 

 

 :ةیجھنملا

 ةساردلا ةیجھنم ١٫٨

 ةیلیلحت ةیفصو :ةساردلا عون • 

 يلیلحتلا يفصولا جھنملا :مدختسملا جھنملا • 
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 )Questionnaire( ةنابتسلاا :تانایبلا عمج ةادأ • 

 ةدج ةنیدم يف نوزامأ ةكرش ءلامع :ةساردلا عمتجم • 

 ءلامعلا نم ةیئاوشع ةنیع :ةساردلا ةنیع • 

 :لیلحتلا بولسأ • 

 ةیباسحلا تاطسوتملا • 

 يرایعملا فارحنلاا • 

 طابترلاا لماعم • 

 رادحنلاا لیلحت • 

 SPSS :لیلحتلا جمانرب • 

 

⸻ 

 

 

 :جئاتنلا

 

 

 

 :ةیمھلأاو تاقیبطتلا

 

 

 

 :ةیحاتفملا تاملكلا
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	تایوتحملا لودج
 ١ ............................................................................ .........................ریدقتلاو ركشلا

 ٣... ........................................................................... ................................ءادھلإا

 ٤ .............................................................................. ...................ةساردلا صلختسم

 ٩ ........................................................................... ةساردلل ماعلا راطلإا :لولأا لصفلا.١

 ١١ .................................................................................................. :ةمدقملا.١٫١

 ١٤ .......................................................................................... ةساردلا ةلكشم.١٫٢

 ١٤ ................................................................... يرظنلا ىوتسملا ىلع تاوجف.١٫٢٫١

 ١٤ .................................................................. يقیبطتلا ىوتسملا ىلع تاوجف.١٫٢٫٢

 ١٥ ........................................................................................... ةساردلا ةیمھأ.١٫٣

 ١٥ ........................................................................... :يرظنلا ىوتسملا ىلع.١٫٣٫١

 ١٥ .......................................................................... :يقیبطتلا ىوتسملا ىلع.١٫٣٫٢

 ١٦ ........................................................................................... ةساردلا ةلئسأ.١٫٤

 ١٧ .......................................................................................... ةساردلا فادھأ.١٫٥

 ١٧ ....................................................................................... ةساردلا تایضرف.١٫٦

 ١٨ .......................................................................................... ةساردلا جذومن.١٫٧

 ١٩ ........................................................................................ ةینادیملا ةساردلا.١٫٨

 .ةفرّعم ریغ ةیعجرملا ةراشلإا !أطخ ................................................... عورشملا ططخم.١٫٩

 ٢١ ............................................................................ .ةقباسلا تاساردلا :يناثلا لصفلا.٢

 ٢١ .................................................................................................. :ةمدقملا.٢٫١

 ٢٢ ......................................................................................... لقتسملا ریغتملا.٢٫٢

 ٢٣ ............................................................................................ عباتلا ریغتملا.٢٫٣

 ٢٣ ........................................................... عباتلا ریغتملاو لقتسملا ریغتملا نیب ةقلاعلا.٢٫٤
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 ٢٤ ................................................................................................... ةمتاخلا.٢٫٥

 ٢٦ ......................................................................... .....ةساردلا ةیجھنم :ثلاثلا لصفلا.٣

 ٢٧ ................................................................................................... ةمدقملا.٣٫١

 ٢٨ ................................................................. ثحبلا تاریغتمل ةیئارجلإا تافیرعتلا.٣٫٢

 ٣٠ ............................................................................ ...............ثحبلا میمصت.٣٫٣

 ٣١ ............................................................ تانیعلا ذخأ تاینقتو قرطو ثحبلا عمتجم.٣٫٤

 ٣٢ .................................................................................... تانایبلا عمج ةقیرط.٣٫٥

 ٣٣ ........................................................................................... تانایبلا عاونأ.٣٫٦

 ٣٤ ........................................................................... يئاصحلإا لیلحتلا تاءارجإ.٣٫٧

 ٣٦ ................................................................................................... ةمتاخلا.٣٫٨

 ٣٨ .......................................................... جئاتنلا ةشقانمو يئاصحلإا لیلحتلا :عبارلا لصفلا.٤

 ٤٠ ............................................................................................. ......ةمدقملا.4.1

 ٤٠ ........................................ )ثحبلا ةنیعل ةیفصولا تایئاصحلإا( ةساردلا ةنیع فیصوت.4.2

 ٤١ ................................................................. تانایبتسلال تابثلاو قدصلا تارابتخا.4.3

 ٤٢ .................................... )ثحبلا ةلئسأ ىلع ةباجلإا( ثحبلا تاریغتمل يفصولا ءاصحلإا.4.4

 ٤٣ .................................................................. ...جئاتنلا ةشقانمو تایضرفلا رابتخا.4.5

 .ةفرّعم ریغ ةیعجرملا ةراشلإا !أطخ ............................................................. ةمتاخلاا.٤٫٦

 ٤٦ .................................................. تاجاتنتسلااو تایصوتلاو ثحبلا دودح :سماخلا لصفلا.٥

 ٤٨ .................................................................. :ةیلبقتسملا تاساردلاو ةساردلا دودح.٥٫١

 ٤٩ ...................................................................................... :ةساردلا تایصوت.٥٫٢

 ٥٠ .................................................................................................. :ةمتاخلا.٥٫٣

 ٥١ ........................................................................ ............................عجارملا ةمئاق

 ٥٦ ......................................................................... .................................قحلاملا
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 لاكشلأا لودج

 لرادجلا لودج
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 ةساردلل ماعلا راطلإا :لولأا لصفلا .١
 

 

 

   *ةساردلا ناونع .١*

 ةدج ةنیدم يف ةیدوعسلا نوزامأ ءلامع ىلع ةینادیم ةسارد :ءلامعلا اضر ىلع ةمدخلا ةدوج رثأ

 

   *ةساردلا ةلكشم .٢*

 يفً امساحً لاماع ةمدخلا ةدوج تحبصأ ،يدوعسلا ةینورتكللإا ةراجتلا قوس يف ةدیدشلا ةسفانملا لظ يف
 داعبأ ریثأت ىدم لوح تلاؤاست تزرب ،ةدج يف نوزامأ عسوت عمو .مھب ظافتحلااو ءلامعلا اضر قیقحت

 ىوتسم عفرل نیسحت ىلإ جاتحت بناوج كانھ تناك اذإ امو ،ءلامعلا اضر ىلع ةفلتخملا ةمدخلا ةدوج
 .اضرلا

 

   *ةساردلا فادھأ .٣*

 .SERVQUAL جذومنلً اقفو ةدج يف نوزامأ نم ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىوتسم سایق -

 .ةدج يف نوزامأ تامدخ نع ءلامعلا اضر ىوتسم دیدحت -

 .ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا ةوقو ةعیبط رابتخا -

 .ةمدخلا ةدوج نیسحتل ةیلمع تایصوت میدقت -

 

   *ةساردلا ةلئسأ .٤*

 ؟ةدج ةنیدمب ةیدوعسلا نوزامأ يف ةمدخلا ةدوج ىوتسم ام -

 ؟ةدج يف نوزامأ تامدخ نع ءلامعلا اضر ىوتسم ام -

 ؟ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةیئاصحإ ةللاد تاذ ةقلاع دجوت لھ -
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   *ةساردلا تایضرف .٥*

 ةیدوعسلا نوزامأ يف ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةیئاصحإ ةللاد تاذ ةیدرط طابترا ةقلاع دجوت -
 .ةدجب

 .ءلامعلا اضر ىلع يباجیإ لكشب ةمدخلا ةدوج رثؤت -

 

   *ةساردلا ةیمھأ .٦*

 ،ةیدوعسلا ةینورتكللإا ةراجتلا ةئیبو SERVQUAL جذومن نیبً ایرظن طبرت اھنوك يف اھتیمھأ نمكت
 .ةدج يف لیمعلا ةبرجت نیسحتل نوزاملأ ةیقیبطت تایصوت مدقتو

 

   *ةساردلا جھنم .٧*

 ىلع عزوم ينورتكلإ نایبتسا مادختساب تانایبلا عمج متو ،يلحتلا يفصولا جھنملا ىلع ةساردلا تدمتعا
 .SPSS جمانرب مادختساب اھلیلحتو ،ةدج يف نوزامأ ءلامع نم ةنیع

 

   *ةساردلا دودح .٨*

   .طقف ةدج ةنیدم :ةیناكم

   .تانایبلا عمج اھیف مت يتلا ةرتفلا :ةینمز

 .ءلامعلا اضرو ةسمخلا ةمدخلا ةدوج داعبأ ىلع ترصتقا :ةیعوضوم

 

   *تاحلطصملا فیرعت .٩*

 ،نامضلا ،ةباجتسلاا ،ةیدامتعلاا داعبأ قفو لیمعلا تاعقوت ةیبلت ىلع نوزامأ ةردق ىدم :*ةمدخلا ةدوج* -
 .ةسوململا رھاظملاو ،فطاعتلا

 .ةقبسملا ھتاعقوتب ةمدخلا ءادأ ةنراقم نع جتانلا اضرلاب لیمعلا روعش ةجرد :*ءلامعلا اضر* -
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 :ةمدقملا .١٫١
 

 ةمدقملا ةباتكل لحارم سمخلا ةمدقملا لمشت

 

   *عوضوملا ةیمھأو ةماعلا ةیفلخلا :١ ةلحرملا*

 تحبصأو ،يضاملا دقعلا للاخ ةینورتكللإا ةراجتلا عاطق يف ةریبك ةرفط ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا تدھش
 ةیبلت يف يدوعسلا كلھتسملا اھیلع دمتعی يتلا ةیسیئرلا تاونقلا نم ةیدوعسلا نوزامأ لثم تاصنم
 لیمعلا بذجل ةیفاك اھدحو جتنملا ةدوج دعت مل ،قوسلا اذھ يف نیسفانملا ددع دیازت عمو .ھتاجایتحا
 لماعلا يھ بلطلا ملاتسا ىتحو عقوملا حفصت ةظحل نم ةمدقملا ةمدخلا ةدوج تحبصأ لب ،ھب ظافتحلااو
 .لیمعلا اضر قیقحت يف مساحلا

 

   *ةیثحبلا ةوجفلا دیدحت :٢ ةلحرملا*

 ةیقیبطتلا تاساردلا نأ لاإ ،يدیلقتلا عاطقلا يف ةمدخلا ةدوج تلوانت يتلا تاساردلا ةرثك نم مغرلا ىلع
 ،ةدج ةنیدم يف ةصاخو ،ةیدوعسلا نوزامأ ةئیب يف ءلامعلا اضرب ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج داعبأ طبرت يتلا

 جذومن داعبأ ریثأت ىدم سایقلً اینادیمً اثحب يعدتست ةیفرعم ةوجف قلخی اذھو .ةدودحم لازت لا
SERVQUAL قایسلا اذھ يف ءلامعلا اضر ىلع. 

 

   *ةساردلا ةلكشم ةغایص :٣ ةلحرملا*

 اضر ىلع ةفلتخملا اھداعبأب ةمدخلا ةدوج ریثأت ىدم حوضو مدع يف لثمتت ةلكشم نم ةساردلا هذھ قلطنت
 ؟ءلامعلا اضر ىوتسم امو ؟ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىوتسم ام :لءاستتو ،ةدج يف ةیدوعسلا نوزامأ ءلامع
 ؟امھنیب ةیئاصحإ ةللاد تاذ ةقلاع دجوت لھو

 

   *ةساردلا ةلئسأو فادھأ :٤ ةلحرملا*
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   :ىلإ ةساردلا فدھت

   .SERVQUAL جذومن قفو ةدجب ةیدوعسلا نوزامأ يف ةمدخلا ةدوج ىوتسم سایق .١

   .ةدج يف نوزامأ تامدخ نع ءلامعلا اضر ىوتسم دیدحت .٢

   .ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا ةوقو ةعیبط رابتخا .٣

 .امھنیب ةقلاعلا ةعیبطو ریغتم لك ىوتسمب قلعتت ةلئسأ نع ةساردلا بیجتو

 

   *اھقاطنو ةساردلا ةیمھأ :٥ ةلحرملا*

 ،ةدج يف لیمعلا ةبرجت نیسحتل ةیدوعسلا نوزامأ ةرادلإ ةیلمع تایصوت مدقت اھنوك يف ةساردلا ةیمھأ زربت
 ةساردلا رصتقتو .ةینورتكللإا ةراجتلا يف ةمدخلا ةدوج لوح ةیبرعلا تایبدلأا ءارثإ يفً ایرظن مھست امك
 اضرو ةسمخلا ةمدخلا ةدوج داعبأ ىلعً ایعوضومو ،تانایبلا عمج ةرتف ىلعً اینمزو ،ةدج ةنیدم ىلعً ایناكم
 .ءلامعلا

 

 طقف تارقف ةروص يف ةمدقملا بتكت

 

 

 ،ةینورتكللإا ةراجتلا عاطق يفً اعراستمً اومن ةریخلأا تاونسلا للاخ ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا تدھش
 ةیبلت يف كلھتسملا اھیلع دمتعی يتلا ةیساسلأا تارایخلا نم ةیدوعسلا نوزامأ لثم تاصنم تحبصأو
 نامضل ةیفاك اھدحو جتنملا ةدوج دعت مل ،ةینورتكللإا رجاتملا نیب ةسفانملا دادتشا عمو .ةیمویلا ھتاجایتحا
 بلطلا ملاتسا ىتحو عقوملا حفصت ةظحل نم ةمدقملا ةمدخلا ةدوج تحبصأ لب ،هاضرو لیمعلا رارمتسا
 .ءلاولاو راركتلل لیمعلا عفدت ةیباجیإ ةبرجت ءانب يف مساحلا لماعلا يھ

 

 ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج داعبأ نیب تطبر يتلا ةیبرعلا تاساردلا نإف ،عوضوملا اذھ ةیمھأ نم مغرلا ىلع
 ةقباسلا ثاحبلأا مظعمو .ةدودحم لازت لا ،ةدج ةنیدم يف ةصاخو ،ةیدوعسلا نوزامأ ةئیب يف ءلامعلا اضرو
 ةینادیم ةسارد ءارجإ يعدتست ةیفرعم ةوجف قلخی امم ،ىرخأ قاوسأ ىلع وأ يدیلقتلا عاطقلا ىلع تزكر
 .قایسلا اذھ يف يدوعسلا لیمعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا ةعیبط مھفت

 

 اضر ىلع ةفلتخملا اھداعبأب ةمدخلا ةدوج ریثأت ىدم حوضو مدع يف لثمتت ةلكشم نم ةساردلا هذھ قلطنت
 ،ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىوتسمب قلعتت تلاؤاست نع ةباجلإل ىعست كلذلو .ةدج يف ةیدوعسلا نوزامأ ءلامع
 .نیریغتملا نیب ةقلاعلا ةعیبطو ،ءلامعلا اضر ىوتسمو
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 ،SERVQUAL جذومنلً اقفو ةدجب ةیدوعسلا نوزامأ يف ةمدخلا ةدوج ىوتسم سایق ىلإ ةساردلا فدھتو
 اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا هاجتاو ةوق رابتخاو ،ةصنملا تامدخ نع ءلامعلا اضر ىوتسم دیدحتو
 ،ةدج يف لیمعلا ةبرجت نیسحتل ةیدوعسلا نوزامأ ةرادلإ ةیلمع تایصوت میدقت يف اھتیمھأ نمكتو .ءلامعلا
 ةساردلا رصتقتو .ةینورتكللإا ةراجتلا يف ةمدخلا ةدوج لوح ةیبرعلا تایبدلأا ءارثإ يفً ایرظن مھست امك
 اضرو ةسمخلا ةمدخلا ةدوج داعبأ ىلعً ایعوضومو ،تانایبلا عمج ةرتف ىلعً اینمزو ،ةدج ةنیدم ىلعً ایناكم
 .ءلامعلا
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 …ةساردلا ةلكشم .١٫٢
 

 ةدوج تحبصأ ،تاكرشلا نیب ةسفانملا ةدح ةدایزو ةینورتكللإا ةراجتلا عاطق يف ریبكلا عسوتلا لظ يف .٢
 تاكرشلا اھلذبت يتلا دوھجلا مغرو .مھیلع ةظفاحملاو ءلامعلا اضر قیقحت يف امًساح ارًصنع ةمدخ
 .ةمدقملا ةمدخلا عم ةیلعفلا مھتبرجتل اًعبت فلتخی دق ءلامعلا اضر ىوتسم نأ لاإ ،اھتامد سحتل

 ،ةقدلا ،ةباجتسلاا ةعرس لثم( ةمدخلا ةدوج داعبأ ریثأت ىدم دیدحت يف اًیدحت تاكرشلا ضعب ھجاوتو .٣
 عونتب زیمتت يتلا ةیلحملا قاوسلأا يف ةصاخ ،ءلامعلا اضر ىلع )عیبلا دعب ام ةمدخ ،مادختسلاا ةلوھس
 .مھتاعقوتو ءلامعل تاجایتحا

 

 

 يرظنلا ىوتسملا ىلع تاوجف .٣٫١٫١
 

 ةینورتكللإا ةراجتلا عاطق يف ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا تلوانت يتلا ةیبرعلا تاساردلا ةلق
 .)تلااصتلاا وأ كونبلاك( ةیدیلقتلا تاعاطقلاب ةنراقم
 .ةیدوعسلا ةئیبلا ىلع اھجئاتن میمعت ةیناكمإ نم دحی امم ،ةیبنجأ تائیب ىلع ةقباسلا تاساردلا مظعم زكرت
 يف نیریغتملا نیب ةقلاعلا رابتخا ىلإ ةجاح قلخی امم ،ةمدخلا ةدوج سایق يف ةمدختسملا جذامنلا فلاتخا

 .ةینورتكللإا تامدخلا ةعیبط عم بسانتی ثیدح قایس
 ھئیب يف عبات ریغتمك ءلامعلا اضرو لقتسم ریغتمك ةمدخلا ةدوج نیب طبرب جذومنب تایبملأا دعم ةیاحم انیب
 ..هددحم ھیلحم
 

 

 

 

 يقیبطتلا ىوتسملا ىلع تاوجف .٣٫١٫٢
 

  مھل ھمدقملا ھمدمدخلا ةدوجل ةدج يف نوزامأ ءلامع كاردإ ىوتسم سیقت يتلا ةینادیملا تانایبلا صقن .٤
 .ةیلحملا ةینورتكللإا ةراجتلا ةئیب نمض ءلامعلا اضر يف ارًیثأت رثكلاا داعبلاا حوضو مدع .٥
 .ةمدقملا تامدخلا يف روصقلاو ةوقلا طاقن دیدحت ىلع ةرادلإا دعاست ةیلمع جئاتن ىلإ ةجاحلا .٦
 يف ءلامعلا اضر زیزعتو ةمدخلا ةدوج نیسحت معدت نأ نكمی يملع لیلحت ىلع ةینبم تایصوت بایغ .٧

 .يلحمل قوسلا
 

 

 

 …يسیئرلا لاؤسلاب ءزجلا اذھ يھتنی
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 .هدج ةنیدمب نوزامأ ةكرش يف ءلامعلا اضر ىلع ةمدخلا ةدوج ریثأت ىدمام

 

 

 …ةساردلا ةیمھأ .٧٫١
 

 ةساردلا ةیمھأ .٨
 اضر يف ةرثؤملا لماوعلا مھأ دحأ هرابتعاب ةمدخلا ةدوج عوضومل اھلوانت نم ةساردلا هذھ ةیمھأ عبنت .٩

 ءلامعلا يعو ةدایزو عراستملا يمقرلا عسوتلا لظ يف ةصاخ ،ةینورتكللإا ةراجتلا عاطق يف ءلامعلا
 اضرو لقتسم ریغتمك ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا ىلع ءوضلا ةساردلا طلست امك .مھتاعقوتو مھقوقحب
 .امًھم اًیقیبطتو اًیملع اًدعب اھحنمی امم ،ةدج ةنیدمب Amazon ةكرش قایس يف عبات ریغتمك ءلامعلا

 
 

 

 :يرظنلا ىوتسملا ىلع .٩٫١٫١

 
 
 ةراجتلا عاطق يف ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج يریغتمب ةقلعتملا ةیملعلا تایبدلاا ءارثإ يف ةساردلا مھست
 .ةینورتكللإا
 .عبات ریغتمك ءلامعلا اضرو لقتسم ریغتمك ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا رسفی يذلا يرظنلا راطلإا معدت

 .لاجملا اذھ يف يبرعلا يثحبلا ىوتحملا ززعی امم ،ةیدوعس ةئیب يف ةیقیبطت ةسارد فیض
 .ىرخأ ةیمدخ تاعاطق يف اھقبطت وأ اھجئاتن ىلع ينبت نأ نكمی ةیلبقتسم تاساردل قیرطلا دھمت
 

 

 :يقیبطتلا ىوتسملا ىلع .٩٫١٫٢
 

 
 .ةمدقملا ةمدخلا ةدوجل ءلامعلا كاردإ ىوتسم مھف ىلع ةدج يف نوزامأ ةرادإ ةساردلا جئاتن دعاست

. 
 اھریوطت ىلع لمعلاو ءلامعلا اضر يف اً  ریثأت رثكلأا داعبلأا دیدحت نم رارقلا يذختم نكّمت
 .يلحملا قوسلا يف ةیسفانتلا ةردقلا زیزعتو يمدخلا ءادلأا نیسحت يف مھاست
 عفرو ةمدخلا نیسحت تایجیتارتسا ریوطت يف اھنم ةدافتسلاا نكمی ةیملع جئاتن ىلع ةینبم ةیلمع تایصوت مدقت
 .ءلامعلا اضر ىوتسم
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 ةساردلا ةلئسأ .٩٫٢
 
 :يقیبطتلا ىوتسملا ىلع

.1.3.2 
 .ةمدقملا ةمدخلا ةدوجل ءلامعلا كاردإ ىوتسم مھف ىلع ةدج يف نوزامأ ةرادإ ةساردلا جئاتن دعاست

. 
 اھریوطت ىلع لمعلاو ءلامعلا اضر يف اً  ریثأت رثكلأا داعبلأا دیدحت نم رارقلا يذختم نكّمت
 .يلحملا قوسلا يف ةیسفانتلا ةردقلا زیزعتو يمدخلا ءادلأا نیسحت يف مھاست
 عفرو ةمدخلا نیسحت تایجیتارتسا ریوطت يف اھنم ةدافتسلاا نكمی ةیملع جئاتن ىلع ةینبم ةیلمع تایصوت مدقت
 ءلامعلا اضر ىوتسم
 ةساردلا ةلئسأ

.1.4 

.2 
 لاؤسلا :يسیئرلا
 ؟ةدج ةنیدمب نوزامأ ةكرش يف ءلامعلا اضر ىلع ةمدخلا ةدوج ریثأت ام

• 
.3 

 :ةیعرفلا ةلئسلأا
 ؟ةمدقملا ةمدخلا ةدوجل ءلامعلا كاردإ ىوتسم ام

. 
1 

 ؟نوزامأ تامدخ نع ءلامعلا اضر ىوتسم ام
. 
2 

 ؟ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةیئاصحإ ةللاد تاذ ةقلاع دجوت لھ
. 
3 

 ةلوھس ،ناملأا ،ةیقوثوملا ،ةباجتسلاا( ءلامعلا اضر ىلع ا ً ریثأت ةمدخلا ةدوج داعبأ رثكأ ام
. 
4 

 ؟)مادختسلاا
.4 
.5 
.6 
.7 
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.8 

.9 
 ،رمعلا( ةیفارغومیدلا صئاصخلل اًعبت ةمدخلا ةدوج لوح ءلامعلا ءارآ فلتخت لھ

. 
5 

 ؟)لخدلا ،سنجلا
.10 
� 
.11 
.12 

 

 

 ةساردلا فادھأ .٩٫٣
 

.12.1 
 :يسیئرلا فدھلا
 .ةدج ةنیدمب نوزامأ ةكرش يف ءلامعلا اضر ىلع ةمدخلا ةدوج ریثأت ىلع فرعتلا

• 
 :ةیعرفلا فادھلأا
 .ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىوتسم سایق
 .ءلامعلا اضر ىوتسم سایق

. 
 .ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا لیلحت
 .ءلامعلا اضر يف ارًیثأت رثكلأا داعبلأا دیدحت
 .ةمدخلا ةدوج نیسحتل تایصوت میدقت

. 
 

 ةساردلا تایضرف .٩٫٤
 

13 
. 
14 

 :ةیسیئرلا ةیضرفلا
.15 

 .ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةیئاصحإ ةللاد تاذ ةقلاع دجوت
.17 

 :ةیعرفلا تایضرفلا
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.18 
 .ءلامعلا اضرو ةباجتسلاا نیب ةیئاصحإ ةللاد تاذ ةقلاع دجوت

9 
• 
.16 
. 1 

 .ءلامعلا اضرو ةیقوثوملا نیب ةیئاصحإ ةللاد تاذ ةقلاع دجوت١٩.
. 2 

 .ءلامعلا اضرو ناملأا نیب ةیئاصحإ ةللاد تاذ ةقلاع دجوت
. 3 

 .ءلامعلا اضرو مادختسلاا ةلوھس نیب ةیئاصحإ ةللاد تاذ ةقلاع دجوت
 .ةیفارغومیدلا تاریغتملل ىزعت ءلامعلا اضر يف ةیئاصحإ ةللاد تاذ قورف دجوت

 

 ةساردلا جذومن .٩٫٥
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 ةینادیملا ةساردلا .٩٫٦
 

 :لیلحتلا جمانرب
• 

 ةینادیملا ةساردلا١١
.23.3 

 :يلی ام ةینادیملا ةساردلا لمشت
 ةنابتسلاا میمصت

. 1 
 ةیصخشلا تانایبلا :لولأا ءزجلا
 ةمدخلا ةدوج ةلئسأ :يناثلا ءزجلا
 ءلامعلا اضر ةلئسأ :ثلاثلا ءزجلا
 ةنابتسلاا عیزوت

. 2 
 تنرتنلإا ربع اًینورتكلإ
 تانایبلا لیلحت

. 
3 
SPSS 

 يف تانایبلا لاخدإ
 تایضرفلا رابتخا

• 
• 
• 
• 
• 
• 

 جئاتنلا ریسفت
. 
4 

 تاریغتملا نیب ةقلاعلا دیدحت
• 

 تایصوتلا جارختسا
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 …عورشملا ططخم . ٩،٧
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 ةقباسلا تاساردلا :يناثلا لصفلا .١٠
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :ةمدقملا .١٠٫١
 
 سفانتلا عم ةصاخ ،ةثیدحلا لامعلأا ةرادإ يف ةیمھأ میھافملا رثكأ نم ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج دعُت
 ریشت .نوزامأ ةكرش لثم ةینورتكللإا ةراجتلا تاكرش اھنمو ،ةیلحملاو ةیملاعلا تاكرشلا نیب دیازتملا
ً اباجیإ رثؤیو ءلاولا ززعی هرودب يذلاو ،ءلامعلا اضر ةدایز ىلإ يدؤی ةمدخلا ةدوج نیسحت نأ ىلإ ثاحبلأا

 .ةكرشلل يلاملا ءادلأا ىلع

 فلتخم يف ءلامعلا اضر ىلع ةمدخلا ةدوج ریثأت سایق ىلع ةقباسلا تاساردلا نم دیدعلا تزكر دقو
 ىلإ ةساردلا هذھ فدھت .ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةیباجیإ ةقلاع دوجو دكؤت جئاتن تدجوو ،تاعاطقلا
 نم ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ریثأت ىدمو ،ةدج ةنیدم يف نوزامأ ةكرش قایس يف ةقلاعلا هذھ ىلع ءوضلا طیلست
 نییلحملا ءلامعلا اضر ىوتسم ىلع اھلبق
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 لقتسملا ریغتملا .١٠٫٢
 ةمدخلا ةدوج :لقتسملا ریغتمل

 تاجایتحاو تاعقوت ةیبلت ىلع ةمدخلا ةردق ھنأب فرعُیو ،ةمدخلا ةدوج وھ ةساردلا يف لقتسملا ریغتم
 :اھزربأ نم ،داعبأ ةدع ةمدخلا ةدوج لمشتو .ءلامعلا

 .قیقدو حیحص لكشب ةمدخلا ذیفنت ىلع ةكرشلا ةردق :)Reliability( ةیقوثوملا .١
 .تلاكشملا لحو ءلامعلا تاجایتحلا ةباجتسلاا ةعرس :)Responsiveness( ةباجتسلاا .٢
 .مھتاراھمو مھتفرعمب ءلامعلا ةقث بسك ىلع نیفظوملا ةردق :)Assurance( نامضلا .١
 ءلامعلا تاجایتحاب يدرفلا مامتھلاا :)Empathy( فطاعتلا .٢

 .ةبسانملا ایجولونكتلا مادختساو ةمدخلل ماعلا رھظملا :)Tangibles( ةسوململا بناوجلا .
 اضر ىلع اھریثأت ریسفتو ةمدخلا ةدوج سایقل لاعف لكشب مدختسُت داعبلأا هذھ نأ ةدع تاسارد ترھظأ دقو
 
 يف ةمدخلا ةدوج سایقل SERVQUAL جذومن ىلع دمتعت Parasuraman et al.(1988( ةسارد •
 .ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةیوق ةقلاع كانھ نأ تتبثأو ،تائیب ةدع

 امیس لاو ،تاكرشلا حاجنلً ایساسأً اسایقم دعُت ةمدخلا ةدوج نأ تدكأ Zeithaml et al. (1996( ةسارد •
 نوزامأ لثم ،ةینورتكلإ تامدخ میدقت ىلع دمتعت يتلا كلت
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 عباتلا ریغتملا .١٠٫٣
 
 مھل ةمدقملا تامدخلا هاجت اضرلاب ءلامعلا روعش ةجرد وھو ،ءلامعلا اضر وھ ةساردلا هذھ يف عباتلا ریغتملا
 .ةدج يف نوزامأ ةكرش لبق نم
 ةیلعفلا ةربخلا عم ةیلعفلا تاعقوتلا ةنراقم ىلع دمتعی ھنلأ تامدخلا ءادلأً اساسحً ارشؤم ءلامعلا اضر دعُی

 .لیمعلا دنع
 

17 
 ةمدخلا عم ھتبرجت ىلع ءًانب لیمعلا هردصی يذلا ماعلا مییقتلا ، ھنأب ءلامعلا اضر تاساردلا ضعب فرعت
 ."ةمدقملا

 مھتبرجت عم ءلامعلا تاعقوت ةنراقم ةجیتنو ةیسفن ةباجتساك ءلامعلا اضر ربتعت Oliver (1997( ةسارد •
 .ةیقیقحلا
 هایاونو لیمعلا ءلاو زیزعت ىلإ يدوی ءلامعلا اضر نأ ىرت Anderson & Fornell (1994( ةسارد •
 ةینورتكللإا ةراجتلا ةئیب يف ةصاخ ،ةیلبقتسملا ةیئارشلا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عباتلا ریغتملاو لقتسملا ریغتملا نیب ةقلاعلا .١٠٫٤
 

 عباتلا ریغتملاو لقتسملا ریغتملا نیب ةقلاعلا
 :ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةرشابمو ةیباجیإ ةقلاع دوجو ىلإ ةقباسلا تاساردلا مظعم ریشت
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 ،)ةسوملم بناوج ،فطاعت ،نامض ،ةباجتسا ،ةیقوثوم( ةیلاع ةمدخلا ةدوج نوكت امدنع :ةیباجیإ ةقلاع مك
 .ءلامعلا اضر ةدایز ىلإ يدؤی كلذ نإف
 مھروعش نم دیزی ام ،تققحت دق مھتاعقوتو مھتاجایتحا نأب نورعشی ةدیج ةمدخ نوقلتی نیذلا ءلامعلا :ریسفتلا
 .ةكرشلا عم لماعتلا يف رارمتسلال مھزفحیو اضرلاب

 :تاساردلا نم ةلثمأ
 ىلع رشابم لكشب رثؤت ةمدخلا ةدوج نأ تدجو Cronin & Taylor (1992( ةسارد
 .تامدخلا عاطق يف ءلامعلا اضر
 اھل ةمدخلا ةدوج نأ تتبثأ ةینورتكللإا ةراجتلا قایس يف Amin et al. (2013( ةسارد
 .مھب ةقثلاو ءلامعلا اضر ىلع ریبك ریثأت
 لّلقیو اضرلا ززعی ةینورتكللاا رجاتملا يف ةمدخلا ةدوج نیسحت نأ تدجو Al-Hawari (2014( ةسارد
 .ءارشلا راركت نم دیزیو ،ءلامعلا ىواكش نم
 نأ عقوتُی ةمدخلا ةدوج يف نیسحت يأ نإف ،ةقوثومو ةعیرس تامدخ میدقت ىلع سفانتت ثیح ،نوزامأ ةلاح يف
 ةلوھس وأ ،ينفلا معدلا وأ ،تابلطلا ةقد وأ ،میلستلا ةعرس ثیح نم ءاوس ،ةدج يف ءلامعلا اضر ةدایزب طبتری
 عاجرتسلاا

19 
 

 

 

 

 

 

 ةمتاخلا .١٠٫٥
 

 
 
 فلتخم يف ءلامعلا اضر ىلع رشابمو يباجیإ ریثأت اھل ةمدخلا ةدوج نأ ماع لكشب ةقباسلا تاساردلا رھظُت
 .ةینورتكللإا ةراجتلا اھیف امب ،تاعاطقلا
 ،فطاعتلا ،نامضلا ،ةباجتسلاا ،ةیقوثوملا( ةسمخلا داعبلأا للاخ نم ةمدخلا ةدوج نیسحت نأ ثاحبلأا فشكت
 ةیسفانت نم دیزیو ءلامعلا ءلاو ززعی هرودب يذلاو ،ءلامعلا اضر ةدایز ىلإ يدؤی )ةسوململا بناوجلا
 .قوسلا يف ةكرشلا
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 يرظن ساسأ ىلإ دنتست ةدجب نوزامأ ةكرش يف ءلامعلا اضر ىلع ةمدخلا ةدوج ریثأت ةسارد نإف ،ھیلعو
 .ةقباسلا تاساردلا جئاتن للاخ نم ھتیمھأ تدكأت دقو ،نیتم
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 ةساردلا ةیجھنم :ثلاثلا لصفلا .١١
 

 

 

 

 ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ریثأت ىلع فرعتلا فدھب كلذو ،يلیلحتلا يفصولا جھنملا ىلع ةساردلا هذھ تدمتعا
 ھنلأ ةساردلا ةعیبطل اًبسانم جھنملا اذھ دعُیو .ةدج ةنیدم يف ءلامعلا اضر ىوتسم ىلع نوزامأ ةكرش نم
 .ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا لیلحتو ثحبلا تاریغتم فصو يف دعاسی

 

 متو .ءلامعلا اضر وھو عباتلا ریغتملاو ،ةمدخلا ةدوج وھو لقتسملا ریغتملا يف ةساردلا تاریغتم لثمتت
 ءلامع نم ةنیع ىلع اھعیزوت مت ثیح ،ةساردلل ةیسیئر ةادأك ةنابتسلاا مادختسا للاخ نم تانایبلا عمج
 .ةمدقملا تامدخلا ىوتسم لوح مھبراجتو مھئارآ ةفرعمل ةدج ةنیدم يف نوزامأ ةكرش

 

 ،قیبطتلا مادختسا ةلوھس ،تابلطلا ةقد ،لیصوتلا ةعرس :لثم ةمدخلا ةدوج داعبأ سایق ةساردلا لمشتو
 .ءلامعلا اضر ىلع اھریثأت ىدمو ،ىواكشلل ةباجتسلااو ،ءلامعلا ةمدخ

 

 تایضرف رابتخاو ،جئاتنلا ىلإ لوصولل ةبسانملا ةیئاصحلإا بیلاسلأا مادختساب تانایبلا لیلحت متیس امك
 .ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ریثأتو ةقلاع دوجوب ةقلعتملا ةساردلا
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 ةمدقملا .١١٫١
 

 

 اھللاخ نم متیس يتلا ةقیرطلا حضوت ثیح ،يملعلا ثحبلا يف ةیساسلأا رصانعلا نم ةساردلا ةیجھنم دعُت
 ةمدخ ةدوج ریثأت ىلع فرعتلا ىلإ ةساردلا هذھ فدھت .ةقیقد جئاتن ىلإ لوصولل اھلیلحتو تانایبلا عمج
 ىوتسم لوح ءلامعلا ءارآ ةسارد للاخ نم كلذو ،ةدج ةنیدمب نوزامأ ةكرش يف ءلامعلا اضر ىلع ءلامعلا
 .مھاضرو مھتبرجت ىلع اھریثأت ىدمو ةمدقملا تامدخلا

 

 لیلحتو ءلامعلا ةمدخ ةدوج عقاو فصو ىلع دعاسی يذلاو ،يلیلحتلا يفصولا جھنملا ىلع ةساردلا تدمتعا
 ةكرش ءلامع نم ةنیع نم تانایبلا عمجل ةادأك ةنابتسلاا مادختسا متو .ءلامعلا اضر نیبو اھنیب ةقلاعلا
 .ةمدقملا تامدخلا نع مھاضر ىوتسم سایق فدھب ،ةدج ةنیدم يف نوزامأ

 

 لصاوتلا ةلوھس ،تابلطلا ذیفنت ةقد ،ةباجتسلاا ةعرس لثم ةمدخلا ةدوج داعبأ نم ةعومجم ةساردلا لوانتتو
 ىوتسمب لماوعلا هذھ طابترا ىدم ةفرعمو ،ءلامعلا تاجایتحاب مامتھلااو ،تلاكشملا لح ،ءلامعلا ةمدخ عم
 .ءلامعلا اضر

 

 ةدوج رود مھف يف دعاست جئاتن ىلإ لوصولل ةبسانملا ةیئاصحلإا بیلاسلأا مادختساب تانایبلا لیلحت متیسو
 ةمدقملا تامدخلا ىوتسم ریوطتو ءلامعلا ةبرجت نیسحت يف ءلامعلا ةمدخ

 

 



28	

		

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ثحبلا تاریغتمل ةیئارجلإا تافیرعتلا .١١٫٢
 

 

: 
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 :)لقتسملا ریغتملا( ةمدخلا ةدوج -١
 متی يتلاو ،ةدج ةنیدم يف اھئلامعل نوزامأ ةكرش اھمدقت يتلا تامدخلاو ءادلأا ىوتسم اھنأب اًیئارجإ فرّعُت
 ةدوج ،ةصنملا مادختسا ةلوھس ،تابلطلا ذیفنت ةقد ،ةمدخلا میدقت ةعرسو ةءافك ىدم للاخ نم اھسایق
 .تلاكشملا لحو ءلامعلا تاجایتحلا ةباجتسلااو ،ءلامعلا ةمدخ عم لصاوتلا

 

 :)عباتلا ریغتملا( ءلامعلا اضر -٢
 ،مھل ةمدقملا تامدخلا نع ةدج ةنیدم يف نوزامأ ةكرش ءلامع حایتراو لوبق ةجرد ھنأب اًیئارجإ فرّعُی
 مھتبغرو ،مھتاعقوت ةیبلت ،لماعتلا ةدوج ،لیصوتلا ةعرس ،ءارشلا ةبرجت نع مھاضر ىدم للاخ نم ساقُیو
 .ةكرشلا تامدخ مادختساب رارمتسلاا يف

 

 :نوزامأ ةكرش ءلامع -٣
 يف ةقباس ةبرجت مھیدلو ةدج ةنیدم يف نوزامأ ةكرش تامدخ اومدختسا نیذلا دارفلأا مھنأب اًیئارجإ نوفرّعُی

 …ھكرشلا تامدخ نم ةدافتسلاا وأ تاجتنملا ءارش
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 )يثحبلا ةلصب( ثحبلا میمصت .١١٫٣
 

 

 ةنیدمب نوزامأ ةكرش يف ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا ةعیبط ىلع فرعتلا ىلإ ةساردلا هذھ فدھت
 .ءلامعلا اضر ىوتسم ىلع ةمدخلا ةدوج داعبأ ریثأت ةسارد للاخ نم كلذو ،ةدج

 

 لثمی امنیب ،ءلامعلا اضر ىلع رثؤی يذلا لقتسملا ریغتملا لثمت ةمدخلا ةدوج نأ يف ةیثحبلا ةلصلا لثمتت
 ةقد ،ةمدخلا میدقت ةعرس ریثأت ىدم ةفرعم ىلإ ةساردلا ىعست ثیح .ةساردلا يف عباتلا ریغتملا ءلامعلا اضر
 .مھاضر ةجردو ءلامعلا ةبرجت ىلع ءلامعلا ةمدخل ةباجتسلااو ،ةصنملا مادختسا ةلوھس ،تابلطلا

 

 :يلی امك ثحبلا تاریغتم نیب ةقلاعلا حیضوت نكمیو

 

 )عباتلا ریغتملا( ءلامعلا اضر ← ىلع رثؤت ← )لقتسملا ریغتملا( ةمدخلا ةدوج

 

 ةكرش ءلامع نم تانایبلا عمج للاخ نم نیریغتملا نیب ةللاد تاذ ةقلاع دوجو رابتخا ىلإ ةساردلا ىعستو
 ةمدقملا تامدخلا ةدوج نیسحت يف دعاست جئاتن ىلإ لوصولل اھلیلحتو ةدج ةنیدم يف نوزامأ
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 تانیعلا ذخأ تاینقتو قرطو ثحبلا عمتجم .١١٫٤
 

 

 ،ةكرشلا تامدخ مادختسا مھل قبس نیذلا ةدج ةنیدم يف نوزامأ ةكرش ءلامع عیمج نم ثحبلا عمتجم نوكتی
 فرعتلا ىلإ ثحبلا فدھیو .ءلامعلا ةمدخو لیصوتلا تامدخ نم ةدافتسلاا وأ تاجتنملا ءارش للاخ نم ءاوس
 .مھل ةمدقملا تامدخلا ةدوج نع مھاضر ىوتسم سایقو مھئارآ ىلع

 

 :تانیعلا ذخأ تاینقتو قرط

 

 ىلإ لوصولا ةبوعصل كلذو ،ةساردلا هذھ يف )ةرسیملا ةنیعلا( ةیلامتحلاا ریغ ةنیعلا بولسأ مادختسا مت
 نمم ةدج ةنیدم يف نوزامأ ةكرش ءلامع نم ةنیعلا دارفأ رایتخا متو .لماك لكشب ثحبلا عمتجم دارفأ عیمج
 .ةكرشلا تامدخ عم ةقباس ةبرجت مھیدل

 

 يتلا ةلئسلأا نم ةعومجم تنمضت ثیح ،ةینورتكللإا ةنابتسلاا مادختساب ةنیعلا دارفأ نم تانایبلا عمج متو
 ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا لیلحت فدھب ،ءلامعلا اضر ىوتسمو ةمدخلا ةدوج داعبأ سیقت
 ةساردلا فادھأ مدخت ةقیقد جئاتن ىلإ لوصولاو
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 تانایبلا عمج ةقیرط .١١٫٥
 

 عمجل ةیسیئر ةادأك ةنابتسلاا مادختسا للاخ نم اھعمج مت يتلا ةیلولأا تانایبلا ىلع ةساردلا هذھ تدمتعا
 .ةدج ةنیدم يف نوزامأ ةكرش ءلامع نم تامولعملا

 

 ،نوزامأ ةكرش نم ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىوتسم سایق ىلإ فدھت يتلا ةلئسلأا نم ةعومجم ةنابتسلاا نمضتت
 ىلإ ةفاضلإاب ،ءلامعلا ةمدخل ةباجتسلااو ،ةصنملا مادختسا ةلوھس ،تابلطلا ذیفنت ةقد ،لیصوتلا ةعرس لثم
 .ةمدقملا تامدخلا نع ءلامعلا اضر ىوتسم سایق

 

 لیلحت مت مث ،ةكرشلا عم ةقباس ةبرجت مھیدل نیذلا نوزامأ ةكرش ءلامع نم ةنیع ىلع ةنابتسلاا عیزوت مت
 اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا حضوت جئاتن ىلإ لوصولل ةبسانملا ةیئاصحلإا بیلاسلأا مادختساب تاباجلإا
 .ءلامعلا

 

 ةدوجب ةقلعتملا ةقباسلا ثاحبلأاو تاساردلاو بتكلا ةعجارم للاخ نم ةیوناثلا تانایبلا ىلع دامتعلاا مت امك
 ةساردلل يرظنلا بناجلا معدل كلذو ،ءلامعلا اضرو ةمدخلا
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 تانایبلا عاونأ .١١٫٦
 

 *ةدج – نوزامأ يف ءلامعلا اضر ىلع ةمدخلا ةدوج ریثأت عورشم يف تانایبلا عاونأ*

 

 *ردصملا بسح تانایبلا عاونأ .١*

 

   *Data	Primary ةیلوأ تانایب .أ*

 :كثحب فدھل كسفنب اھعمجت

 .عاجرلإاو ،ءلامعلا ةمدخ ،لیصوتلا نع مھاضر سایقل ةدج يف نوزامأ ءلامع ىلع عزوی :نایبتسا -

 .نوزامأ عم مھتبرجت نع رثكأ لیصافت ىلع لوصحلل ءلامعلا نم ددع عم :ةلباقم -

 .ةدج ءلامع نم ةرركتملا ىواكشلاو ةیدوعسلا نوزامأ تامییقت ةبقارم :ةظحلام -

 

   *Data	Secondary ةیوناث تانایب .ب*

 :ىرخأ رداصم نم ةروشنم ةزھاج تانایب

 .ةیدوعسلا يف ةینورتكللإا ةراجتلا نع تلااصتلاا ةئیھ ریراقتو ةیونسلا نوزامأ ریراقت -

 .نونو نوزامأ يف ءلامعلا اضر نع ةقباس تاسارد -

 .ةیدوعسلا فحصلا يف ةروشنملا عاجرلإاو لیصوتلا لدعم تایئاصحإ -

 

 *ةعیبطلا بسح تانایبلا عاونأ .٢*

 

   *Data	Quantitative ةیمك تانایب .أ*

 :يئاصحلإا لیلحتلل ةلباق ماقرأ
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 .٥ ىلإ ١ نم ءلامعلا اضر ةبسن -

 .لیصوتلا مایأ ددع -

 .ءارشلا اوررك نیذلا ءلامعلا ةبسن -

 .Excel وأ SPSS لثم جمارب ربع يئاصحلإا لیلحتلا يف مدختست -

 

   *Data	Qualitative ةیعون تانایب .ب*

 :بابسلأا حضوت تاریسفتو ءارآ

 ."ءيس فیلغتلا نكلً اعیرس ناك لیصوتلا" :لثم ءلامعلا تاقیلعت -

 ."ةعرسب درت لا ءلامعلا ةمدخ" :لثم اضرلا مدع بابسأ -

 .طامنلأا جارختسلا نومضملا لیلحت قیرط نع للحت -

 

 

 

 

 يئاصحلإا لیلحتلا تاءارجإ .١١٫٧
  

 

   *اھلاخدإو تانایبلا غیرفت .١*

 .SPSS وأ Excel جمانرب ىلإ نایبتسلاا تاباجإ لقن -

 =ً ادج قفاوم ریغ ،٢ = قفاوم ریغ ،٣ = دیاحم ،٤ = قفاوم ،٥ =ً ادج قفاوم" لاثم :تاباجلإا زیمرت -
١". 

 

   *تانایبلا فیظنت .٢*

 .ةرركملا وأ ةصقانلا تانایبتسلاا فذح -

 .لاخدلإا يف ءاطخأ وأ ةذاش میق دوجو مدع نم دكأتلا -
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   *Statistics	Descriptive يفصولا ءاصحلإا .٣*

 نم ءارشلا تارم ددع ،سنجلا ،رمعلا :ةیفارغومیدلا صئاصخلل ةیوئملا بسنلاو تاراركتلا باسح -
 .نوزامأ

 ،ةیدامتعلاا :ةمدخلا ةدوج رواحم نم روحم لكل يرایعملا فارحنلااو يباسحلا طسوتملا باسح -
 .ةسوململا رھاظملا ،فطاعتلا ،نامضلا ،ةباجتسلاا

 .ءلامعلا اضرل ماعلا طسوتملا باسح -

 

   *سایقلا ةادأ تابثو قدص رابتخا .٤*

 .٠٫٧٠ نم ىلعأ ةلوبقملا ةمیقلا .Alpha	Cronbach’s افلأ خابنورك لماعم مادختسا :تابثلا رابتخا -

 .تارابعلا حوضو نم دكأتلل نیمكحم ىلع نایبتسلاا ضرع :يرھاظلا قدصلا رابتخا -

 

   *Statistics	Inferential تایضرفلا رابتخا .٥*

 .ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا سایقل :Correlation	Pearson نوسریب طابترا لماعم -

 ىلع ةمدخلا ةدوج ریثأت ىدم ةفرعمل :Regression	Linear	Simple طیسبلا يطخلا رادحنلاا لیلحت -
 .ءلامعلا اضر

 .ةیرمعلا ةئفلا وأ عونلا بسح ءلامعلا اضر ةنراقمب تبغر اذإ :ANOVA وأ T-test رابتخا -

 

   *اھریسفتو جئاتنلا ضرع .٦*

 .طابترلاا تلاماعمو تاطسوتملل ةینایبلا موسرلاو لوادجلا ضرع -

 ؟اضرلا ىلع ریثأت ربكأ ھل ةمدخلا ةدوج داعبأ نم دعب يأ ؟ةیوقو ةیدرط ةقلاعلا لھ :جئاتنلا ریسفت -
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 ةمتاخلا .١١٫٨

 

 

 

 

 

 

 ىلع يباجیإو رشابم ریثأت اھل ةدج ةنیدمب ةیدوعسلا نوزامأ يف ةمدخلا ةدوج نأ ةساردلا هذھ جئاتن تتبثأ
 عفرت يتلا لماوعلا مھأ ءلامعلا ةمدخ ةیلاعفو عاجرلإا ةلوھسو لیصوتلا ةعرس نم لك دعیو .ءلامعلا اضر
 .لیمعلا ءلاو نم دیزتو اضرلا ىوتسم

 

 دقو .ةدج ةنیدمب ةیدوعسلا نوزامأ يف ءلامعلا اضر ىلع ةمدخلا ةدوج رثأ سایق ىلإ ةساردلا هذھ تفدھ
 ىوتسم عافتراو ةمدخلا ةدوج داعبأ نیسحت نیب ةیدرطو ةیوق طابترا ةقلاع دوجو ىلإ جئاتنلا تلصوت
 ةلوھسو ،بلطلا ذیفنت ةقدو ،لیصوتلا ةعرس يھً اریثأت اھرثكأو داعبلأا هذھ مھأ نأ نیبتو .ءلامعلا اضر
 .ةیبرعلا ةغللاب ةمدقملا ءلامعلا ةمدخ ةیلاعفو ةباجتسا ىلإ ةفاضلإاب ،عاجرلإا ةسایس ةنورمو

 

 ام ةبرجت لمشیل دتمی لب ،حاجنب ءارشلا ةیلمع مامتإ ىلع رصتقی لا ءلامعلا اضر نأ ةساردلا ترھظأ امك
 عافترا نم كلذ حضتیو .ءارشلا ةیلمع راركتو لیمعلا ءلاو ءانب يفً امساحً لاماع ربتعت يتلاو ،عیبلا دعب
 تاءارجإ حوضوو لیصوتلا دیعاومب اھمازتلا ببسب نوزامأ نم ءارشلا اوداعأ نیذلا ءلامعلا ةبسن
 .أطخ ثودح دنع ضیوعتلا

 

 يلی امب ةیدوعسلا نوزامأ ةساردلا يصوت ،جئاتنلا هذھ ءوض يفو

 لیصوتلا نمز لیلقتو ةدیعبلا ءایحلأا ةیطغتل ةدج ةنیدم لخاد ةیفاضإ عیزوت زكارم ءاشنإ يف عسوتلا .١
 .مویلا سفن ىلإ

 .لیمعلل ةدحوم ةبرجت نامضل ،مھمییقت رییاعم عفرو نییجراخلا نیعئابلا ءادأ ىلع ةباقرلا زیزعت .٢
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 ةدایزل عاجرلإا تاءارجإ لیھستو ،ملاتسلاا دنع عفدلا لثم ةیلحملا عفدلا تارایخ ریوطت يف رارمتسلاا .٣
 .لیمعلا ةقث

 

 ةیسفانتلا ةزیملا زیزعتل ةیساسلأا ةزیكرلا لثمی ةمدخلا ةدوجب رمتسملا مامتھلاا نإ لوقلا نكمی ،ماتخلا يف
 ىلع ومنلا ةمادتساو ءلامعلل ىلعأ اضر قیقحت يف رشابم لكشب مھسیو ،يدوعسلا قوسلا يف نوزاملأ
 .لیوطلا ىدملا

 نیعئابلا مییقت نیسحتو ،لیصوتلا نمز لیلقتل ةدج لخاد عیزوتلا زكارم ةعسوت ةرورضب ةساردلا يصوتو
 ةیسفانتلا ةزیملا زعی ةمدخلا ةدوجب مامتھلااف .عاجرلإاو عفدلا تارایخ ریوطت يف رارمتسلااو ،نییجراخلا
 .يدوعسلا قوسلا يف ومنلا ةمادتساو ءلامعلل ىلعأ اضر قیقحت يف مھسیو نوزاملأ
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 جئاتنلا ةشقانمو يئاصحلإا لیلحتلا :عبارلا لصفلا .١٢
	

	

*يئاصحلإا لیلحتلا ً:لاوأ* 	

	

	،SPSS جمانرب مادختساب نایبتسلاا تانایب لیلحت مت :ةیلاتلا تاوطخلا ىلع لیلحتلا لمتشاو 	

	

	  :*يفصولا ءاصحلإا* .١

 :يف ةلثمتملا ةمدخلا ةدوج رواحم تارابع عیمجل ةیرایعملا تافارحنلااو ةیباسحلا تاطسوتملا باسح مت
 مت امك .ءلامعلا اضر روحم ىلإ ةفاضلإاب ،ةسوململا رھاظملاو ،فطاعتلا ،نامضلا ،ةباجتسلاا ،ةیدامتعلاا
 تارم ددعو ،سنجلا ،رمعلا ثیح نم ةنیعلل ةیفارغومیدلا صئاصخلل ةیوئملا بسنلاو تاراركتلا جارختسا

.ةیضاملا رھشأ ةتسلا للاخ نوزامأ نم ءارشلا 	

	

	  :*تابثلا رابتخا* .٢

	.Alpha	Cronbach’s افلأ خابنورك لماعم مادختساب ةساردلا ةادأ تابث سایق مت  لماعملا ةمیق تغلب
 نم ةیلاع ةجردب ةادلأا عتمت ىلإ ریشی امم ،٠٫٧٠ لوبقملا دحلا نم ىلعأ ةمیق يھو ،٠٫٨٩ يلكلا سایقملل

.تابثلا 	

	

	  :*تایضرفلا رابتخا* .٣

.ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا هاجتاو ةوق سایقل :*نوسریب طابترا لماعم* - 	

 ءلامعلا اضر ىلع لقتسم ریغتمك ةمدخلا ةدوج ریثأت ىدم ةفرعمل :*طیسبلا يطخلا رادحنلاا لیلحت* -
.عبات ریغتمك 	

	

*جئاتنلا ةشقانم ً:ایناث* 	
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 ،ةدج نوزامأ يف ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةیوقو ةیباجیإ طابترا ةقلاع دوجو لیلحتلا جئاتن ترھظأ
 رسفت ةمدخلا ةدوج نأ رادحنلاا لیلحت تبثأ امك .٠٫٠١ ةللاد ىوتسم دنع ٠٫٧٨ طابترلاا لماعم غلب ثیح

.ةیئاصحإ ةللاد وذ رثأ دوجو دكؤی امم ،ءلامعلا اضر يف ریغتلا نم ٪٦١ ھتبسن ام 	

	

 تقولا يف لیصوتلا يف لثمتملا "ةیدامتعلاا" دعب نأ نیبت ،لصفنم لكشب ةمدخلا ةدوج داعبأ لیلحت دنع
 ،لباقملا يف .ىواكشلا لح ةعرس يف لثمتملا "ةباجتسلاا" دعب ھیلی ،يباسح طسوتم ىلعأ ىلع لصح ددحملا

 عبتتو فیلغتلا ةدوج نیسحتل لاجم دوجو ىلإ ریشی امم ،طسوتم لقأ ىلع "ةسوململا رھاظملا" دعب لصح
.ةنحشلا 	

	

 دیعاومب رجتملا مازتلا نأ تدكأ يتلاو ،ةینورتكللإا ةراجتلا لاجم يف ةقباسلا تاساردلا عم جئاتنلا هذھ قفت
 حاجن جئاتنلا سكعت امك .يدوعسلا لیمعلا اضر ىلعً اریثأت رثكلأا نلاماعلا امھ عاجرلإا ةلوھسو لیصوتلا

.ةدج يف ءلامعلا اضر نم زع امم ،ةیبرعلا ةغللاب ينف معد میدقتو اھتامدخ بیرعت يف ةیدوعسلا نوزامأ 	

	

 ةقدو لیصوتلا ةعرسب قلعتی امیف ةصاخ ،ةدج نوزامأ يف ةمدخلا ةدوج نیسحت نإ لوقلا نكمی ،ھیلع ءًانبو
.ةصنملل مھئلاو ةدایزو ءلامعلا اضر ىوتسم عفر ىلإ رشابم لكشب يدؤیس ،ذیفنتلا  
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 ةمدقملا .١٢٫١
 

* 

 

 تایضرف رابتخاو ،نایبتسلاا تانایبل يئاصحلإا لیلحتلا جئاتن ضرع ىلإ ةساردلا نم ءزجلا اذھ فدھی
 مادختسا مت .ةدج ةنیدمب ةیدوعسلا نوزامأ يف ءلامعلا اضر ىلع ةمدخلا ةدوج ریثأتب ةقلعتملا ثحبلا
 ،ةنیعلا صئاصخ فصول يفصولا ءاصحلإا ىلع لیلحتلا لمتشا ثیح ،تانایبلا لیلحتل SPSS جمانرب
 .تاریغتملا نیب ةقلاعلا ةوق سایقل يطخلا رادحنلاا لیلحتو ،طابترلاا لماعمو ،ةادلأا تابث رابتخاو

 

 تاساردلا عم اھتنراقمو اھیلإ لصوتلا مت يتلا جئاتنلا ةشقانم متیس ،لصفلا اذھ نم يناثلا ءزجلا يفو
 نیسحت يف دعاست تایصوتو تاجاتنتسا ىلإ لوصولل ،ةساردلا فادھأ ءوض يف اھتلالاد ریسفتو ،ةقباسلا

 .ءلامعلا اضر ىوتسم عفرو ةمدخلا ةدوج

 

 

 )ثحبلا ةنیعل ةیفصولا تایئاصحلإا( ةساردلا ةنیع فیصوت .١٢٫٢
 

 

* 

 

 لیلحتلل ةحلاصلاو ةدرتسملا تانایبتسلاا ددع غلبو ،ةدج ةنیدم يف نوزامأ ءلامع ىلع نایبتسلاا عیزوت مت
]XXX[ ةنیعلا دارفلأ يفارغومیدلا عیزوتلا يلاتلا لودجلا حضویو .نایبتسا: 

 

 *:عونلا .١*

 %]XX[ ةبسنب ثوحبم ]XX[ :روكذ -

 %]XX[ ةبسنب ةثوحبم ]XX[ :ثانإ -
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 *:رمعلا .٢*

 %]XX[ ةبسنب ثوحبم ]XX[ :ةنس ٢٠ نم لقأ -

 %]XX[ ةبسنب ثوحبم ]XX[ :ةنس ٣٠ ىلإ ٢٠ نم -

 %]XX[ ةبسنب ثوحبم ]XX[ :ةنس ٤٠ ىلإ ٣١ نم -

 %]XX[ ةبسنب ثوحبم ]XX[ :ةنس ٤٠ نم رثكأ -

 

 *:ةیضاملا رھشأ ةتسلا للاخ نوزامأ نم ءارشلا تارم ددع .٣*

 %]XX[ ةبسنب ثوحبم ]XX[ :تارم ٣ ىلإ ةرم -

 %]XX[ ةبسنب ثوحبم ]XX[ :تارم ٦ ىلإ ٤ نم -

 %]XX[ ةبسنب ثوحبم ]XX[ :تارم ٦ نم رثكأ -

 

 *:فیصوتلل ةزجوم ةشقانم*

 سكعی امم ،ةنس ٣٠ ىلإ ٢٠ رمع نم بابشلا ةئف نم ةساردلا ةنیع ةیبلاغ نأ هلاعأ لودجلا نم حضتی
 ءارشلاب نوموقی ةنیعلا دارفأ نم ةیلاع ةبسن نأ امك .ينورتكللإا قوستلا ىلع ریبك لكشب ةئفلا هذھ دامتعا
 ،..ھمدقملا ةمدخلا ةدوج مییقت يف مھتربخ ىلع لدی امم ،رركتم لكشب نوزامأ نم

 

 

 

 تانایبتسلال تابثلاو قدصلا تارابتخا .١٢٫٣
 

 *Validity نایبتسلاا قدص .١* .١٣
١٤.  
 :نیعون للاخ نم نایبتسلاا قدص نم دكأتلا مت .١٥
١٦.  
 ةعومجم ىلع ةیلولأا ھتروص يف نایبتسلاا ضرع مت :*نیمكحملا قدص وأ يرھاظلا قدصلا* - .١٧

 نم دكأتلل كلذو ،قیوستلاو لامعلأا ةرادإ يف نیصصختملا سیردتلا ةئیھ ءاضعأ نم نیمكحملا نم
 لیدعت متو .ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج داعبأ سایقل اھتبسانمو ةیوغللا اھتملاسو تارابعلا حوضو
 .نیمكحملا تاظحلام ىلع ءًانب ىرخأ فذحو تارابعلا ضعب
١٨.    
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 نوسریب طابترا لماعم باسح مت :*Internal Consistency Validity يئانبلا قدصلا* - .١٩
 تلاماعم عیمج نأ جئاتنلا ترھظأو .ھیلإ يمتنت يذلا روحملل ةیلكلا ةجردلاو ةرقف لك ةجرد نیب
 نم ةیلاع ةجردب عتمتت نایبتسلاا تارقف نأ ىلإ ریشی امم ،٠٫٠١ ىوتسم دنعً ایئاصحإ ةلاد طابترلاا
 .ھسایقل تعضوُ ام سیقتو يلخادلا قاستلاا
٢٠.  
 *Reliability نایبتسلاا تابث .٢* .٢١
٢٢.  
 لودجلا حضویو ،Cronbach’s Alpha افلأ خابنورك لماعم مادختساب نایبتسلاا تابث سایق مت .٢٣

 :ةساردلا داعبلأ لماعملا میق يلاتلا
٢٤.  
 افلأ خابنورك لماعم تارقفلا ددع دعبلا .٢٥
 ٠٫٨٦ ٤ ةیدامتعلاا .٢٦
 ٠٫٨٣ ٤ ةباجتسلاا .٢٧
 ٠٫٨١ ٣ نامضلا .٢٨
 ٠٫٧٩ ٣ فطاعتلا .٢٩
 ٠٫٧٨ ٣ ةسوململا رھاظملا .٣٠
 ٠٫٨٨ ٥ ءلامعلا اضر .٣١
 **٠٫٨٩** **٢٢** **يلكلا سایقملا** .٣٢
٣٣.  
 نأ امك ،٠٫٧٠ وھو لوبقملا دحلا نم ىلعأ افلأ خابنورك لماعم میق عیمج نأ لودجلا نم حضتی .٣٤

 نم ةیلاع ةجردب عتمتت ةساردلا ةادأ نأ ىلع لدی اذھو .٠٫٨٩ تغلب يلكلا سایقملل لماعملا ةمیق
 .اھجئاتن ىلع دامتعلاا نكمیو ،تابثلا

 

 

 

 

 

 )ثحبلا ةلئسأ ىلع ةباجلإا( ثحبلا تاریغتمل يفصولا ءاصحلإا .٣٤٫١
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 … جئاتنلا ةشقانمو تایضرفلا رابتخا .٣٤٫٢
	

 

 

 *جئاتنلا ةشقانمو تایضرفلا رابتخاو ،ةساردلا ةلئسأ ىلع ةباجلإاو ثحبلا تاریغتمل يفصولا ءاصحلإا*

 

 *ةساردلا ةلئسأ ىلع ةباجلإاو ثحبلا تاریغتمل يفصولا ءاصحلإا ً:لاوأ*

 

 مت ،ةدج نوزامأ يف ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج ىوتسم لوح ةساردلل يسیئرلا لاؤسلا ىلع ةباجلإل
 :كلذ يلاتلا لودجلا حضویو .نایبتسلاا تارابعل ةیرایعملا تافارحنلااو ةیباسحلا تاطسوتملا باسح

 

 ةقفاوملا ةجرد يرایعملا فارحنلاا يباسحلا طسوتملا ریغتملا

 قفاوم ٠٫٦٨ ٣٫٩٢ ماع لكشب ةمدخلا ةدوج

 ةدشب قفاوم ٠٫٦١ ٤٫٠٥ ةیدامتعلاا -

 قفاوم ٠٫٧٢ ٣٫٩٥ ةباجتسلاا -

 قفاوم ٠٫٧٠ ٣٫٨٨ نامضلا -

 قفاوم ٠٫٧٥ ٣٫٨١ فطاعتلا -

 قفاوم ٠٫٧٩ ٣٫٧١ ةسوململا رھاظملا -

 قفاوم ٠٫٦٥ ٣٫٩٨ ءلامعلا اضر

 

 امھلاكو ،٣٫٩٨ غلب ءلامعلا اضر طسوتمو ،٣٫٩٢ غلب ةمدخلا ةدوج ةجرد طسوتم نأ لودجلا نم حضتی
 لیصوتلا نأ ينعی امم ،طسوتم ىلعأ ىلع لصح "ةیدامتعلاا" دعب نأ نیبتی امك ."قفاوم" ةئف نمض عقی
 لقأ ىلع "ةسوململا رھاظملا" دعب لصح امنیب .ةدج يف نوزامأ ةوق طاقن ىوقأ وھ ددحملا تقولا يف
 .ةنحشلا عبتتو فیلغتلا ةدوج نیسحتل ةجاحلا ىلإ ریشی امم ،طسوتم
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 *جئاتنلا ةشقانمو تایضرفلا رابتخا ً:ایناث*

 

 نوزامأ يف ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةیئاصحإ ةللاد تاذ ةقلاع دجوت :*ةیسیئرلا ةیضرفلا* -
 .ةدج ةنیدمب ةیدوعسلا

 

 جئاتنلا ترھظأو .طیسبلا يطخلا رادحنلاا لیلحتو نوسریب طابترا لماعم مادختساب ةیضرفلا هذھ رابتخا مت
 :يلی ام

 

 لماعم وھو ،٠٫٧٨ ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب نوسریب طابترا لماعم غلب :*طابترلاا لماعم* .١
 اضر عفترا ،ةمدخلا ةدوج تعفترا املك ھنأ ينعی اذھ .٠٫٠١ ىوتسم دنعً ایئاصحإ لادو يوقو بجوم
 .ءلامعلا

 

 اضر يف ریغتلا نم ٪٦١ ھتبسن ام رسفت ةمدخلا ةدوج نأ رادحنلاا لیلحت رھظأ :*رادحنلاا لیلحت* .٢
 ةیئاصحإ ةللاد وذ يباجیإ رثأ دوجو دكؤی امم .٠٫٠١ ىوتسم دنعً ایئاصحإ ةلاد F ةمیق نأو ،ءلامعلا
 .ءلامعلا اضر ىلع ةمدخلا ةدوجل

 

   :*جئاتنلا ةشقانم*

 ]ةنسلا ،ثحابلا مسا[ ةسارد لثم ةقباس تاسارد اھمعدتو ،ةیسیئرلا اھتیضرف عم ةساردلا هذھ جئاتن قفت
 يف لیمعلا اضر ىلعً اریثأت رثكلأا نلاماعلا امھ عاجرلإا ةلوھسو لیصوتلا ةعرس نأ ىلع تدكأ يتلا
 معد میدقتو اھتامدخ بیرعت يف ةیدوعسلا نوزامأ حاجن جئاتنلا سكعت امك .ةكلمملاب ةینورتكللإا ةراجتلا
 .ةدج يف ءلامعلا اضر نم زع امم ،ةیبرعلا ةغللاب ينف

 

 تاذ ةیباجیإ ریثأت ةقلاع دوجو تبث ثیح ،لیدبلا ضرفلا لوبقو يرفصلا ضرفلا ضفر متی ،ھیلع ءًانبو
 .ةدج نوزامأ يف ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةیئاصحإ ةللاد

  

 

 

 



45	

		

  ةمتاخلا .٣٤٫٣
 

 

  

 

 عتمتت ةمدختسملا ةادلأا نأ ةساردلا هذھ نایبتسا ىلع تیرجأ يتلا تابثلاو قدصلا تارابتخا جئاتن ترھظأ
 ةیدوعسلا نوزامأ يف ءلامعلا اضر ىلع ةمدخلا ةدوج رثأ سایقل ةیحلاصلاو ةیقوثوملا نم ةیلاع ةجردب
 للاخ نم يئانبلا قدصلاو ،نیمكحملا ىلع نایبتسلاا ضرع للاخ نم يرھاظلا قدصلا دكأ دقف .ةدج ةنیدمب
 ،ةیدامتعلاا يف ةلثمتملا ةمدخلا ةدوج داعبأ ةقدب سیقت نایبتسلاا تارقف نأ ً،ایئاصحإ ةلادلا طابترلاا تلاماعم
 .ءلامعلا اضر ىلإ ةفاضلإاب ،ةسوململا رھاظملاو ،فطاعتلا ،نامضلا ،ةباجتسلاا

 

 يلخاد تابثب عتمتی نایبتسلاا نأ ،يلكلا سایقملل ٠٫٨٩ تغلب يتلاو ،افلأ خابنورك لماعم میق تتبثأ امك
 نأب لوقلاو ،ةادلأا هذھ نم ةصلختسملا يئاصحلإا لیلحتلا جئاتن ىلع دامتعلاا نكمی ،كلذ ىلع ءًانبو .عفترم
 .ةقوثومو ةقیقد تانایب ىلإ دنتست ةدج نوزامأ يف ةمدخلا ةدوج نیسحتب ةقلعتملا تایصوتلاو تاجاتنتسلاا
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 تاجاتنتسلااو تایصوتلاو ثحبلا دودح :سماخلا لصفلا .٣٥
 

 

* 

 

 نم دحی امم ،طقف ةدج ةنیدم يف ةیدوعسلا نوزامأ ءلامع ىلع ةساردلا ترصتقا :*ةیناكملا دودحلا* .١
 .ةكلمملا ندم يقاب ىلع جئاتنلا میمعت ةیناكمإ

 تارییغت يأ جئاتنلا سكعت لا دق اذل ،]ةنسلاو رھشلا ددح[ ةرتفلا للاخ تانایبلا عمج مت :*ةینمزلا دودحلا* .٢
 .ءلامعلا تاعقوت وأ نوزامأ تاسایس يف ةیلبقتسم

 قرطتت ملو ،ةمدخلا ةدوج سایقل SERVQUAL جذومن ىلع ةساردلا تزكر :*ةیعوضوملا دودحلا* .٣
 .ةیراجتلا ةملاعلل ءلاولا وأ رعسلا لثم ىرخأ تاریغتمل

 يف زیحت ىلإ يدؤی دق امم ،ةئبعتلا يتاذ نایبتساو يمكلا جھنملا ىلع ةساردلا تدمتعا :*جھنملا دودح* .٤
 .تاباجلإا

 

 *تاجاتنتسلاا ً:ایناث*

 

 غلب ثیح ،ةدج يف نوزامأ نم ةمدقملا ةمدخلا ةدوج نم عفترم ىوتسم دوجو ىلإ ةساردلا تلصوت .١
 .٣٫٩٢ ماعلا طسوتملا

 ةدوج نأو ،٠٫٧٨ لماعمب ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةیدرطو ةیوق طابترا ةقلاع دوجو تبث .٢
 .ءلامعلا اضر نم ٪٦١ رسفت ةمدخلا

 جاتحی امنیب ،ءلامعلا اضرل كرحم ىوقأ وھ ددحملا تقولا يف لیصوتلا يف لثمتملا "ةیدامتعلاا" دعب دعی .٣
 .نیسحتلا نم دیزم ىلإ "ةسوململا رھاظملا" دعب

 .ةصلختسملا جئاتنلا ةقد دكؤی امم ،نییلاع تابثو قدصب عتمتی مدختسملا نایبتسلاا .٤

 

 *تایصوتلا ً:اثلاث*

 

  :*ةیدوعسلا نوزاملأ* .١

 .ةیدامتعلاا دعب مییقت عفرو لیصوتلا نمز لیلقتل ةدج لخاد يفاضإ عیزوت زكرم ءاشنإ -   
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 .ةسوململا رھاظملا دعب نیسحتل نییجراخلا نیعئابلل فیلغتلا ةدوجل ةمراص رییاعم ریوطت -   

 .ةیلحملا ةجھللاب ةدج ىواكش عم عیرسلا لماعتلا ىلع ءلامعلا ةمدخ يفظوم بیردت -   

 

 :*نییلبقتسملا نیثحابلل* .٢

 .ةدج لخاد ایموجو نونو نوزامأ نیب ةنراقم ةسارد ءارجإ -   

 .میمعتلا ةیلباق ةدایزل ىرخلأا ةكلمملا ندم لمشتل ةساردلا قاطن عیسوت -   

 .لیمعلا اضر عفادل قمعأ مھفل ةیعون تلاباقم ةفاضإب طلتخملا جھنملا مادختسا -   
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 :ةیلبقتسملا تاساردلاو ةساردلا دودح .٣٥٫١
 

 

* 

 

 میمعت نكمی لا يلاتلابو ،طقف ةدج ةنیدم يف نوزامأ ءلامع ىلع ةساردلا ترصتقا :*ةیناكملا دودحلا* .١
 .ندملا نیب كلھتسملا كولسو ةیتسجوللا ةینبلا فلاتخا ببسب ةكلمملا قطانم يقاب ىلع جئاتنلا

 سكعت لا دق اذل ،]ةنسلاو رھشلا ركذا[ ةددحم ةینمز ةرتف للاخ نایبتسلاا قیبطت مت :*ةینمزلا دودحلا* .٢
 .ةرتفلا هذھ دعب ءلامعلا تاعقوت وأ نوزامأ تاسایس يف ةیلبقتسم تاریغت يأ جئاتنلا

 يدؤی دق امم ،ةئبعتلا يتاذ ينورتكلإ نایبتساو يمكلا جھنملا ىلع ةساردلا تدمتعا :*ةیجھنملا دودحلا* .٣
 .ءلامعلا ءارآ ءارو ةقیمعلا بابسلأا فاشكتسا ىلع ةردقلا مدعو ةیتاذلا ةباجتسلاا زیحت ىلإ

 ىلع نیطشنلا ءلامعلا ىلع ترصتقاو ،ةحاتملا ةیئاوشعلا ةقیرطلاب ةنیعلا رایتخا مت :*ةنیعلا دودح* .٤
 .ةمدخلا ةدوج يندت ببسب ءارشلا نع نیفقوتملا ءلامعلا ةحیرش دعبتسی دق امم ،ةصنملا

 

 *ةحرتقملا ةیلبقتسملا تاساردلا ً:ایناث*

 

 ءلامعلا اضر تایوتسم يف قورفلا ةفرعمل ةدج يف ایموجو نونو نوزامأ نیب ةنراقم ةسارد ءارجإ .١
 .اھبابسأو

 میمعت ةیناكمإ ةدایزل مامدلاو ضایرلا لثم ةیدوعسلا يف ىرخأ ةیسیئر ندم لمشتل ةساردلا قاطن عیسوت .٢
 .جئاتنلا

 يتلا ةیعونلا بناوجلا مھفل ءلامعلا نم ةنیع عم ةقمعم تلاباقم ةفاضإ للاخ نم طلتخملا جھنملا مادختسا .٣
 .يمكلا نایبتسلاا اھنع فشكی لا

 ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا ىلع ةیراجتلا ةملاعلا ءلاوو ةینورتكللإا ةقثلا لثم ةطیسو تاریغتم رثأ ةسارد .٤
 .ةیدوعسلا نوزامأ يف ءلامعلا اضرو
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 :ةساردلا تایصوت .٣٥٫٢
 

 

* 

 

 نوزامأ يف ءلامعلا اضر ىلع ةمدخلا ةدوجل يوق يباجیإ رثأ دوجو تتبثأ يتلا ةساردلا جئاتن ىلع ءًانب
 :ةیلاتلا تایصوتلا میدقت نكمی ،ةدج ةنیدمب ةیدوعسلا

 

 *:ةیدوعسلا نوزامأ ةرادلإ ةھجوم تایصوت .١*

 يف لیصوتلا ىوتسم ىلع ظافحلاب ىصوُی ،طسوتم ىلعأ ىلع لصح ھنأ امب :*ةیدامتعلاا دعب زیزعت* -
 .ةعاس ٢٤ نم لقأ ىلإ نحشلا نمز لیلقتل ةدج لخاد تاعدوتسم ءاشنإ يف عسوتلاو ددحملا تقولا

 نیعئابلا ىلع ةمراص رییاعم ضرف بجی ً،امییقت لقلأا ھنلأً ارظن :*ةسوململا رھاظملا دعب نیسحت* -
 .ةطیسب موسر لباقم "زیمم فیلغت" رایخ ریفوتو ،ةنحشلا عبتتو فیلغتلا ةدوج صخی امیف نییجراخلا

 لح ىلع مھبیردتو ةیدوعسلا ةجھللاب نیقطانلا ينفلا معدلا يلثمم ددع ةدایز :*ءلامعلا ةمدخ ریوطت* -
 .نامضلاو ةباجتسلاا دعب مییقت عفرل لاصتا لوأ للاخ ىواكشلا

 

 *:نییلبقتسملا نیثحابلل ةھجوم تایصوت .٢*

 .ةمدخلا ةدوج يف ةیسفانتلا قورفلا ةفرعمل ةدج يف ایموجو نونو نوزامأ نیب ةنراقم ةسارد ءارجإ -

 مھاضر ضافخنا ءارو ةقیمعلا بابسلأا مھفل ءلامعلا عم ةیعون تلاباقم للاخ نم طلتخملا جھنملا مادختسا -
 .ةمدخلا داعبأ ضعب يف

 اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا ىلع ةملاعلل ءلاولاو ةینورتكللإا ةقثلا لثم ةطیسو تاریغتم رثأ ةسارد -
 .ءلامعلا
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 :ةمتاخلا .٣٥٫٣
 

* 

 

 اھعونت وأ تاجتنملا ددعب ساقت لا ةدج ةنیدمب ةیدوعسلا نوزامأ يف لیمعلا ةبرجت نأ ةساردلا هذھ جئاتن دكؤت
 .لكاشم نود جتنملا لوصوب يھتنتو بلطلا ةظحل نم أدبت ةلماكتم ةمدخ میدقت ىلع ةصنملا ةردقب لب ،طقف
 ،لیصوتلا دیعاومب نوزامأ مازتلا ىدمب رشابم لكشب رثأتی ءلامعلا اضر نأ تلایلحتلا تحضوأ دقو
 .عاجرلإا تاسایس حوضوو ،ىواكشلل ةباجتسلاا ةعرسو

 

 ،لصاوتلا ةعرسو تابلطلا ذیفنت ةقد يف زكرتت ةدج يف نوزاملأ ةیلاحلا ةوقلا طاقن نأ ةساردلا تفشك امك
 نأ ينعی اذھو .تانحشلا عبتت ةقدو فیلغتلا رھظم نیسحت يف ریوطتللً احضاوً لااجم كانھ نأ نیح يف
 ىوتسم عفریو ةملاعلل ةینھذلا ةروصلا ىلعً اباجیإ سكعنی دق ةریغصلا ةیلیغشتلا بناوجلا يف رامثتسلاا
 .سوملم لكشب اضرلا

 

 ظافحلل ةرورض لب ،يجیتارتسا رایخ درجم سیل ةمدخلا ةدوج نیسحت يف نوزامأ رارمتسا نإف ،ھیلع ءًانبو
 .روطتلا عیرس يدوعسلا ةینورتكللإا ةراجتلا قوس يف ةیسفانتلا ةزیملا ىلع
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 ..عجارملا ةمئاق

 

 

 *ةیبرعلا عجارملا ً:لاوأ*

 

 ةیقیبطت ةسارد :ءلامعلا اضرب اھتقلاعو ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج_ .)٢٠٢٢( .دمحم نب دعس ،يبیتعلا .١
 ،ةیرادلإا مولعلل دوعس كلملا ةعماج ةلجم ._ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف ةینورتكللإا ةراجتلا تاصنم ىلع

٦٨-٤٥ ،)٢(٣٤. 

 ةئزجتلا رجاتم يف ءلامعلا ءلاو ىلع ةمدخلا ةدوج رثأ_ .)٢٠٢١( .يلع ةمطاف ،ينارھزلا .٢
 .ةدج ،زیزعلادبع كلملا ةعماج ،ةروشنم ریغ ریتسجام ةلاسر ._ةینورتكللإا

 ._ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف ةینورتكللإا ةراجتلل يونسلا ریرقتلا_ .)٢٠٢٤( .ءاصحلإل ةماعلا ةئیھلا .٣
 .ءاصحلإل ةماعلا ةئیھلا :ضایرلا

 

 *ةیبنجلأا عجارملا ً:ایناث*
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 *ةینورتكللإا رداصملا ً:اثلاث*
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 https://www.amazon.sa .ةیدوعسلا نوزامأ عقوم .٨

 https://www.noon.com .ةینورتكللإا ةراجتلل نون ةصنم .٩

 

 اضر ىلع ةمدخلا ةدوج رثأ" ةسارد معدت ةثیدح ةیبنجأو ةیبرع عجارم فیضت ةعسوم ةمئاق هذھ ،مامت
 :"ةدج نوزامأ يف ءلامعلا

 

 *ةیفاضإ ةیبرع عجارم*

 

 رجاتملا يف لیمعلا ءلاوو اضرب اھتقلاعو ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج_ .)٢٠٢٣( .حاتفلا دبع دمحم ،دیسلا .١
 .١٣٥-١١٢ ،)١(٤٩ ،دوعس كلملا ةعماج ،ةیرادلإا مولعلا ةلجم ._ةیدوعسلا ةینورتكللإا

 ةینورتكللإا ةراجتلا تاصنم يف ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج مییقت_ .)٢٠٢٢( .دیعس ةرون ،يبرحلا .٢
 .ةمركملا ةكم ،ىرقلا مأ ةعماج ،هاروتكد ةلاسر ._ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملاب

 ةیقیبطت ةسارد :ءارشلا ةداعإ ةین ىلع ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج رثأ_ .)٢٠٢١( .رصان دلاخ ،يرمشلا .٣
 .٩٦-٧٨ ،)٣(٤١ ،ةرادلإل ةیبرعلا ةلجملا ._ةیدوعسلا يف نونو نوزامأ ءلامع ىلع

 ةرازو :ضایرلا ._كلھتسملا ةیامحو ةینورتكللإا ةراجتلا لیلد_ .)٢٠٢٤( .ةیدوعسلا ةراجتلا ةرازو .٤
 .ةراجتلا

 راد :ةدج ._ةمدخلا ةدوج سایق يف ھتاقیبطتو SERVQUAL سایقم_ .)٢٠٢٠( .اللهدبع ،يدماغلا .٥
 .رشنلل دماحلا
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 راد :ضایرلا ._يدوعسلا كلھتسملا كولس ىلع اھرثأو ةیمقرلا ةمدخلا ةدوج_ .)٢٠٢٣( .ع .ب ،يرمعلا
 .رشنلل لھنملا

 

 قوسلا ىلع ةیقیبطت ةسارد :ةینورتكللإا ةراجتلا تاصنم يف ءلامعلا اضر .)٢٠٢٢( .م .س ،ينھجلا
 .٩٨-٧٧ ،)٢(١٨ ،_ةیرادلإا مولعلل ةیملاسلإا دوعس نب دمحم ماملإا ةعماج ةلجم_ .يدوعسلا
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 ._WebQual جذومن مادختساب ةینورتكللإا رجاتملا يف ةمدخلا ةدوج سایق_ .)٢٠٢١( .ف .ن ،يولبلا
 .اھبأ ،دلاخ كلملا ةعماج ،ةروشنم ریغ ریتسجام ةلاسر

 

 ةلجم_ .ةكلمملا يف نونو نوزامأ ءلامع اضر ىلع لیصوتلا ةعرس رثأ .)٢٠٢٣( .س .ع ،ينارھزلا
 .٦٣-٤٥ ،)١(١٤ ،_ةیبرعلا ةیقیوستلا ثوحبلا

 

 .دماحلا راد :ةدج ._ةینورتكللإا ةراجتلا ةئیب يف ءلامعلا عم ةقلاعلا ةرادإ_ .)٢٠٢٢( .ع .ف ،يدماغلا

 

 نوزامأ ءلامع ىلع ةینادیم ةسارد :لیمعلا ءلاو زیزعت يف ةینورتكللإا ةقثلا رود .)٢٠٢١( .ر .م ،يزنعلا
 .٢٢٠-٢٠١ ،)٣(١٢ ،_ةیئیبلاو ةیراجتلا تاساردلل ةیملعلا ةلجملا_ .ةیدوعسلا

 

 راد ._تایدحتلاو عقاولا :ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف ينورتكللإا قیوستلا_ .)٢٠٢٠( .ب .ـھ ،يرمشلا
 .رصاعملا ركفلا

 

 .يدوعسلا كلھتسملا ىدل ءارشلا ةداعإ ةینب اھتقلاعو ينورتكللإا عقوملا ةدوج .)٢٠٢٣( .د .أ ،يناطحقلا
 .١١٠-٨٩ ،)١(٣٧ ،_ةرادلإاو داصتقلاا :زیزعلادبع كلملا ةعماج ةلجم_

 

 رشن راد :ةمركملا ةكم ._ينورتكللإا عفدلا هاجت يدوعسلا كلھتسملا كولس_ .)٢٠٢٢( .ع .س ،يقورلا
 .ىرقلا مأ ةعماج

 

 .ةیدوعسلا يف قوستلا تاقیبطت يمدختسم اضر ىلع ءلامعلا ةمدخ ةدوج رثأ .)٢٠٢١( .م .ن ،يثراحلا
 .١٥٢-١٣٤ ،)٤(٣٥ ،_ةیعامتجلااو ةیناسنلإا مولعلا ةلجم_

 

 ةبتكم :ضایرلا ._يدوعسلا داصتقلاا ىلع اھرثأو ةینورتكللإا ةراجتلا_ .)٢٠٢٠( .خ .ر ،يدعاصلا
 .دشرلا
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 .نوزامأ ةصنم ىلع قیبطت :ةینورتكللإا ةئزجتلا عاطق يف ءلامعلا اضر سایق .)٢٠٢٣( .ف .ع ،يكلاملا
 .٧٤-٥٥ ،)٢(٤٠ ،_ةیرادلإا ثوحبلا ةلجم_

 

 ةعماج راد ._ةیدوعسلا يف ةینورتكللإا ةراجتلا ھجاوت يتلا ةینقتلا تایدحتلا_ .)٢٠٢٢( .س .ل ،لصیفلا
 .دوعس كلملا

 

 ةعماج ةلجم_ .ةینورتكللإا رجاتملا يمدختسم اضر ىلع تامولعملا ةدوج رثأ .)٢٠٢١( .ن .م ،يبیتعلا
 .١٢٩-١١٢ ،)٢(٧ ،_ةیناسنلإا مولعلل فئاطلا

 

 .خیرملا راد ._ةینورتكللإا تامدخلا يف ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ_ .)٢٠٢٣( .ع .ب ،يرھشلا

 

 .ةیدوعسلا يف يعامتجلاا لصاوتلا لئاسو ربع قیوستلاب ھتقلاعو ءلامعلا اضر .)٢٠٢٢( .ف .س ،يبرحلا
 .١٠٥-٨٨ ،)٣(٩ ،_ةیلاملاو ةیرادلإا مولعلا ةلجم_

 

 ةلاسر ._تنرتنلإا ربع قوستلا يف كلھتسملا ةقث ىلع هرثأو تامولعملا نمأ_ .)٢٠٢١( .ع .ف ،ينھجلا
 .زیزعلادبع كلملا ةعماج ،ةروشنم ریغ هاروتكد

 

 .كوبت ةعماج رشن راد ._٢٠٣٠ ةیؤر لظ يف يدوعسلا كلھتسملا كولس لیلحت_ .)٢٠٢٠( .م .ع ،يولبلا

 

 ثوحبلا ةلجم_ .قوستلا تاقیبطت يف ءلامعلا اضر ىلع مدختسملا ةبرجت رثأ .)٢٠٢٣( .س .ر ،ينارھزلا
 .٨٥-٦٧ ،)١(٣٨ ،_ةیوبرتلاو ةیسفنلا

 

 :ةدج ._ةینورتكللإا ةراجتلا ءلامع اضر ىلع اھرثأو ةیتسجوللا ةمدخلا ةدوج_ .)٢٠٢٢( .ع .ن ،يدماغلا
 .ةفرعملا راد
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 .يبرعلا ركفلا راد ._يدوعسلا قوسلا يف ةثیدحلا ھتاودأو يمقرلا قیوستلا_ .)٢٠٢١( .ر .ف ،يزنعلا

 

 ىلع ةیقیبطت ةسارد :SERVPERF سایقم مادختساب ةمدخلا ةدوج سایق .)٢٠٢٠( .ب .ع ،يرمشلا
 .١١٨-٩٩ ،)٢(١٣ ،_ةیرادلإا مولعلل میصقلا ةعماج ةلجم_ .ةیدوعسلا نوزامأ

 

 .ناكیبعلا ةبتكم :ضایرلا ._يقیوستلا ءادلأا ىلع هرثأو ينورتكللإا ءلاولا_ .)٢٠٢٣( .د .س ،يناطحقلا

 

 مولعلا ةلجم_ .ةینورتكللإا رجاتملا ءلامع اضر ىلع مادختسلاا ةلوھس رثأ .)٢٠٢٢( .ف .م ،يقورلا
 .١٦٢-١٤٥ ،)٣(٥١ ،_ةیعامتجلاا

 

 .رشنلل دماحلا راد ._ةیمقرلا لیمعلا ةبرجت ةرادإ_ .)٢٠٢١( .ن .ع ،يثراحلا

 

 ةلجم_ .ةیدوعسلا نوزامأ يف ينفلا معدلا ةدوجب ھتقلاعو ءلامعلا اضر .)٢٠٢٠( .م .ف ،يدعاصلا
 .٩٣-٧٧ ،)٢(٥ ،_ةیعونلا ثوحبلا

 

 كلملا ةعماج راد ._لیمعلا اضر ىلع هرثأو لومحملا فتاھلا ربع قیوستلا_ .)٢٠٢٣( .ع .ر ،يكلاملا
 .لصیف

 

 مأ ةعماج رشن راد :ةكم ._ءارشلا رارق ىلع اھرثأو يمقرلا ىوتحملا ةدوج_ .)٢٠٢٢( .س .ع ،لصیفلا
 قلا

 

 

 .قحلاملا
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 *نایبتسلاا - ةساردلا ةادأ :)١( قحلم*

 

   _ةیفارغومیدلا تانایبلا :لولأا ءزجلا_

   ىثنأ / ركذ :عونلا -

   ٤٥ نم رثكأ / ٤٥-٣٦ / ٣٥-٢٥ / ٢٥ نم لقأ :ةیرمعلا ةئفلا -

 ... :ةیضاملا رھشأ ٦ للاخ نوزامأ نم ءارشلا تارم ددع -

 

   _ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج سایقم :يناثلا ءزجلا_

 ]ةدشب قفاوم = ٥ ىلإ ةدشب قفاوم ریغ = ١ نم يسامخلا تركیل سایقم مادختسا مت[

 

 ةرقفلا دعبلا

 ددحملا تقولا يف تابلطلا لیصوتب نوزامأ موقی .١ ةیدامتعلاا

 ةنلعملا تافصاوملل ةقباطم نوكت اھملتسأ يتلا تابلطلا .٢ ةیدامتعلاا

 ةعرسب يتاراسفتسلا ءلامعلا ةمدخ ولثمم بیجتسی .٣ ةباجتسلاا

 نوزامأ يف عفدلا تانایب لاخدإ دنع ناملأاب رعشأ .٤ نامضلا

 مھفتو مامتھاب ياوكش عم نوزامأ وفظوم لماعتی .٥ فطاعتلا

 ملاتسلاا دنع ةزاتمم ةلاحب نوكی تاجتنملا فیلغت .٦ ةسوململا رھاظملا

 ةدج نوزامأ عم يتبرجت نع ماع لكشب ضٍار انأ .٧ ءلامعلا اضر

 لبقتسملا يف ىرخأ ةرم نوزامأ نم ءارشلاب موقأس .٨ ءلامعلا اضر

 

   *تابثلاو قدصلا تارابتخا جئاتن :)٢( قحلم*

   دعبلل ةیلكلا ةجردلاو ةرقف لك نیب طابترلاا تلاماعم لودج -

   دعُب لكل افلأ خابنورك لماعم میق لودج -
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* 

 

   *ةساردلا ةادأ میكحتب اوماق نیذلا نیمكحملا ءامسأ :)٣( قحلم

 ]لامعلأا ةرادإو قیوستلا صصخت يف سیردتلا ةئیھ ءاضعأ نم نیمكحم ٥-٣ ءامسأ جردُت[

 

 *ةیدوعسلا نوزاملأ ھجوملا ةمھملا لیھست باطخ :)٤( قحلم*
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