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 نشوأدیم ةعماج
 ةرادلإا ةیلك
  صصخت / مسق

 

 

 ينورتكللإا رجتملا ءلامع ءلاو ىلع ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج رثأ
   ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف miniso وسینیم ةكرشل 

 
 
 

 بلاطلا مسأ

 يشولبلا فیطللادبع ءامیش
 

  ٢ -يئاھنلا عورشملا

 نشوأدیم ةعماج -ةرادلإا ةیلك

 
 فارشإ

   ردان میحرلادبع .د
 نشوأدیم ةعماج -ةرادلإا ةیلك -سیردتلا ةئیھ وضع

 
 ٢٠٢٦ يساردلا لصفلا -خیراتلا
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 ریدقتلاو ركشلا
 

 

 

تالحاصلا متت هتمعنب يذلا %دملحاو  )مكَُّندَيزِلأ تمُرْكَشَ نئِلَ( هباتك مكمحُ في لئاقلا ينلماعلا بر %دملحا  

  في مهاس نم لكل نانتملإاو ركشلا ليزبج مدقتأ. ثحبلا اذه ماتملإ نيقفوو همعن َّيلع غبسأ يذلاو ،  

  ةساردلا ةادأ نع ةباجلإا في اوكراش ينبيجتسمو ءلامعو ينلوؤسم نم نياديلما ثحبلا ةمهم ليهست

انتلعج تيلا عيراشلما ةرادإ ةيلك – نشوأديم ةعمالجو ردx ميحرلادبع .د :لضافلا روتكدلـل ركشلq هجوتأو  

  بيولسلأا يربعتلاو ةباتكلا في xاوتسم نم روطنل اهيلع داتعن انتلعج تيلا ةيملعلا ثوحبلا ةباتك سرانم 

مهدنسو مهؤاعد ناك نم لىإ ةيمركلا تيلئاع لىإ نافرعلاو ركشلا تارابع نىس� مدقتأ ارًخأ سيلو ايرًخأو  

  بتكي نأ الله لأسن تيسارد ةترف لاوط امًعد وأ اعًيجشت لي مدق نم لكلو يئاقدصلأو قيرطلا لي يرني 

  قيفوتلا انل

 

 

 

ميلستلا تمأو ةلاصلا لضفأ هيلع دممح xديس انبيبحو لولأا انملعم ىلع ملسو مهللا لِّصو  
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 ءادھلإا

 
 

رخفلا امھب يكاحُأ نم  ىلإ  
 

ةفرعملاو ملعلا برد يل ءاضأ يذلا رونلا ىلإ   
 

  اًعفادوً ادنس يل ناك يذلا رمتسملا امھئاعدو امھعینص لیمجل ءًازج ،نیزیزعلا يّدلاو ىلإ
 

ةظحللا هذھ ىلإ لوصولل   
 

 يتوخأو يتلئاع ىلإ
 

 .ةنینأمطلاو لملألً اردصموً افغشوً ةوّق يل اوناك نم
 

 ...ةقداص ةوعدب يدی ىلعّ دشو ،ةوطخُب يندناسو ً،افرح ينمّلع نم لك ىلإ
 

 .ھب عفنیو ھلبقتی نأ ىلوملاً ةلئاس ،نیمثلا دھجلا اذھ مكیدھأ
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 ةساردلا صلختسم
 

  :فدھلا

 :اھداعبأب( لقتسم ریغتمك ةمدخلا ةدوج نیب رثلأاو ةقلاعلا ةعیبط صحفو مییقت يسیئر لكشب ةساردلا هذھ فدھتست   
 ءانب يف ةمھاسملا ةیفیك نایبو ،عبات ریغتمك ءلامعلا ءلاوو )ةیسوململاو ،فطاعتلا ،ناملأا ،ةباجتسلاا ،ةیدامتعلاا

 .كلاو تاھاجتاو تایكولس

 

 

 :ةیجھنملا

 ةنابتسا يف تانایبلا عمج ةادأ تلثمتو .ثحبلا عوضومل ھتمءلامل يلیلحتلا يفصولا جھنملا ىلع ةساردلا تدمتعا
 ةیئاصحلإا ةمزحلا جمانرب قیبطت ربع تانایبلل يئاصحلإا لیلحتلاو ةجلاعملا تیرجُأ ثیح ،ءلامعلا نم ةنیعل ةھجوم
 لیلحتو ،)نوسریب لماعم( يطابترلاا لیلحتلا ،يفصولا ءاصحلإا بیلاسأ مادختساب )SPSS( ةیعامتجلاا مولعلل
 .داعبلأا ددعتم رادحنلاا
 

 

 :جئاتنلا

 ةمدخلا ةدوج داعبأ نیب ةیونعم ةیئاصحإ ةللاد تاذ )ةیدرط( ةبجوم ةیطابترا ةقلاع دوجو نع ةیئاصحلإا تلایلحتلا تفشك
 عم ،ءلامعلا ءلاو تایوتسم يف نیابتلا ریسفت يف ةمدخلا ةدوجل ةیئاصحإ ةللاد اذً ارثأ رادحنلاا جئاتن ترھظأ امك .ءلامعلا ءلاوو
 .ةدوجلا داعبأ نم دعُب لك ریثأت ىدم يف يبسن توافت دوجو

 

 :ةیمھلأاو تاقیبطتلا

 نیسحت وحن دراوملا زیكرتل نیریدملاو رارقلا عانصل ةیرادإ تاھجوم میدقت يف ةساردلا هذھل ةیلمعلا تاقیبطتلاو ةیمھلأا ىلجتت
 اضرل ةیرود سایق جمارب ءاسرإ بناج ىلإ ،ةباجتسلاا ىوتسم عفرل ةیماملأا طوطخلا رداوك بیردتو ً،اریثأت رثكلأا داعبلأا
 .ةسسؤملل ةیریھامجلا ةدعاقلا ىلع ظافحلاو ةیسفانتلا ةزیملا زیزعتل ةدوجلا يف ةوقلا طاقن رامثتساو ءلامعلا ءلاوو

 

 

 :ةیحاتفملا تاملكلا

 
 .SPSS ،يلیلحتلا يفصولا جھنملا ،ةدوجلا داعبأ ،ءلامعلا ءلاو ،ةمدخلا ةدوج
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 تایوتحملا لودج
 ٢ ................................................................................................ .........................ریدقتلاو ركشلا

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

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

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

 ٩ ....................................................................................................................... :ةمدقملا.١٫١

 ١٠ .............................................................................................................. ةساردلا ةلكشم.١٫٢

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

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

 ١١ .............................................................................................................. ةساردلا ةیمھأ.١٫٣

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

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

 ١١ ............................................................................................................... ةساردلا ةلئسأ.١٫٤

 ١٢ ............................................................................................................. ةساردلا فادھأ.١٫٥

 ١٣ .......................................................................................................... ةساردلا تایضرف.١٫٦

 ١٣ ............................................................................................................. ةساردلا جذومن.١٫٧

 ١٤ ............................................................................................................ ةینادیملا ةساردلا.١٫٨

 ١٥ ........................................................................................................... عورشملا ططخم.١٫٩

 ١٦ ................................................................................................ .ةقباسلا تاساردلا :يناثلا لصفلا.٢

 ١٧ ..................................................................................................................... :ةمدقملا.٢٫١

 ١٨ ............................................................................................................. لقتسملا ریغتملا.٢٫٢

 ٢٢ ............................................................................................................... عباتلا ریغتملا.٢٫٣

 .ةفرّعم ریغ ةیعجرملا ةراشلإا !أطخ ......................................... عباتلا ریغتملاو لقتسملا ریغتملا نیب ةقلاعلا.٢٫٤

 ٢٨ ...................................................................................................................... ةمتاخلا.٢٫٥

 ٢٩ ............................................................................................. .....ةساردلا ةیجھنم :ثلاثلا لصفلا.٣

 ٣٠ ...................................................................................................................... ةمدقملا.٣٫١

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

 ٣١ ................................................................................................ ...............ثحبلا میمصت.٣٫٣

 ٣١ ............................................................................... تانیعلا ذخأ تاینقتو قرطو ثحبلا عمتجم.٣٫٤
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 ٣١ ........................................................................................................ تانایبلا عمج ةقیرط.٣٫٥

 ٣٢ ............................................................................................................... تانایبلا عاونأ.٣٫٦

 ٣٢ ............................................................................................... يئاصحلإا لیلحتلا تاءارجإ.٣٫٧

 ٣٣ ...................................................................................................................... ةمتاخلا.٣٫٨

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

 ٣٥ ................................................................................................................ ......ةمدقملا.4.1

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

 ٣٩ .................................................................................... تانایبتسلال تابثلاو قدصلا تارابتخا.4.3

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

 .ةفرّعم ریغ ةیعجرملا ةراشلإا !أطخ ................................................. ...جئاتنلا ةشقانمو تایضرفلا رابتخا.4.5

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

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

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

 ٤٨ .......................................................................................................... :ةساردلا تایصوت.٥٫٢

 ٤٩ ..................................................................................................................... :ةمتاخلا.٥٫٣

 ٤٩ ............................................................................................ ............................عجارملا ةمئاق

 ٥٤ ............................................................................................. .................................قحلاملا

 

 

 

 

 

 

 

 لاكشلأا لودج
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 لوادجلا لودج

 
 
 

 لكشلا مقر ناونعلا ةحفصلا مقر

 1 )بلاطلا دادعإ نم ( ةساردلا جذومن 13

 2 ) بلاطلا دادعإ نم (  عورشملا ططخم 15

 3  )ثحبلا ةلصب ( ثحبلا میمصت 31

 4  سنجلل اًقفو ةنیعلا فینصت 37

 5  رمعلل اًقفو ةنیعلا فینصت 38

 جذومن( ثحبلا تایضرف قدص رابتخا جئاتن 45
 )لیمعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا

6 

 لكشلا مقر لودجلا ناونع ةحفصلا مقر
 ةساردلا ةنیع فینصتل يفصولا لودجلا 36

 (4-1) )عویشلاو ةیصخشلا صئاصخلا(
 طابترلاا تلاماعمل يلماعلا لیلحتلا جئاتن 40

 (4-2)  نیریغتنلا داعلأ جرختسملا نیابتلا طسوتمو
 لماعم لامعتساب ةساردلا ةادأ تابث سایق 41

 (4-3)  خابنورك افلأ
 نازولأاو ةیباسحلا تاطسوتملا ریسفت رایعم 42

 (4-4)  يسامخلا تركیل سایقمل ةیبسنلا
 ةساردلا تاریغتمل يفصولا لیلحتلا 43

 ةیرایعملا تلفارحنلإاو ةیباسحلا تاطسوتملا(
 ) ماعلا هاجتلإاو

(5-4) 
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 ةساردلل ماعلا راطلإا :لولأا لصفلا .١
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 :ةمدقملا .١٫١
 

 
 اھرصانع لمشتو ،رارمتساب ةدوجلا ةیلاع تامدخ میدقتل ةیساسأ ةمدخلا ةدوج ةرادإ دعت
 ، ءلامعلا اضر زیزعتو ، ةرمتسملا ةبقارملا قیبطتو ةحضاو ةمدخ رییاعم دیدحت ةیسیئرلا
 ، ةمدخلا ىوتسم تایقافتإب مازتللإا نامضو ةمدخلا يف زیمتلا ىلع ظافحلا تاسسؤملل نكمیو
 ، ةمدخلا يف زیمتلا ىلع ظافحلا تاسسؤملل نكمیو ، رمتسملا نیسحتلا وحن بؤدلا يعسلاو
 ,AXELOS, 2019(  دملأا لیوط يراجت حاجن ققحتو ءلامعلا عم ةنیتم تاقلاع ءانبو

Glossary) 

 

 دامتعاو ، ةعرسلا يلاع تنرتنلإا راشتنا يف لثمتملا ، عراستملا يجولونكتلا روطتلا ىدأ دقل
 ، ةیدیلقتلا لامعلأا جذامن يف ةیقیقح ةروت ثادحإ ىلأ ، قوستلل ةیسیئر ةادأك ةیكذلا فتاوھلا
 santos,2003)( ھنع ينغلا يجیتارتسا لیدبك " ةینورتكللإا ةراجتلا " ـب فرعیام روھظو

 

 يتلا ةسرشلا ةسفانملا لظ يف ينورتكلإ رجتم يأ حاجنل يساسلأا كرحملا ةمدخلا ةدوج دعت
 حبصأ لب . ارًعس لقلأا جتنملا نع طقف ثحبی لیمعلا دعی ملف، مویلا يمقرلا ملاعلا اھدھشی
 جتنملا ملاتساب يھتنتو عقوملا ىلع ةرقن لوأ نم  أدبت  ةلماكتم " قوست ةبرجت" نع ثحبی
 ماتلا اضرلاب  روعشلاو
 

 

 نیبو ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج نیب ةیوق ةیدرط  ةقلاع دوجو ىلع دكؤتو تاساردلا ریشت
 ةقد" نأ ىلع  يزنعلا ةسارد تدكأ ، دارشلا ةداعإ ةین ةدایز ىلإ يدؤی امم ءلامعلا اضر
 لیمعلا لیوحت يف مساحلا لماعلا يھ ) قباطملا فصولاو قیقدلا نحشلا( " تامازتللإاب ءافولا
  2018) يزنعلا( مئاد يرتشم ىلإ حفصتم نم
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 ةساردلا ةلكشم .١٫١٫١
 
 

 ومن ةیجیتارتسا وھ لب ءاطخلأا حلاصإ درجم سیل  ةمدخلا ةدوج نیسحت رثأ   دعی
 عیمج نم  ةدوجلا نسحتت امدنعو يراجت لمع وأ ةمظنم يأ لخاد ىلع رثؤت ةلماش
 اذھ لوانتی. نیفظوملاو ةرادلإا نیبو  لیمعلاو ةأشنملا نیب ةلماعملا ریغتت يحاونلا
 يف ةمدخلا ةدوج دعت ثیح  ةیمقرلا رجاتملا  ىلع ةدوجلا  نیسحت  ىلع رثلأا ثحبلا
 نا بجی يتلا تلااجملا يف روطتلا ةدایزو نیسحتلا ىلع اًیساسأ رًصنع يمقرلا ءاضفلا
 ىلع اھریثأتو ةمدخلا ةدوج ةرادإو ةیفیك مھف للاخ نمو . ةمدخلا ةدوج ىلع نمضتت
 مھعیراشم ةدوج  ةیجاتنإ نم نیسحتلا عیراشملا باحصلأ نكمی  ةیمقرلا ةراجتلا
     بسانملا لكشلاب  ةینورتكللإا مھرجاتمو

 
 

 يرظنلا ىوتسملا ىلع تاوجف .١٫١٫٢
 
 
 ةینورتكللإا ةراجتلا ىلع ةمدخلا ةدوج ریثأت ةیفیك لوح ثحبلل ةیرظنلا  ةلكشملا بصنت
 ، اھریغو

 ىلا ةفاضلإاب ، قیقد لكشب ءلامعلا تاعلطت وأ قوسلا تاجایتحا ةرادلإا مھفتلا امدنع ثدحتو

 نیب قرافلا يف لثمتتو  عقاولا ضرأ ىلع يلعفلا ذیغنتلاو ةیعوضوملا رییاعملا نیب قرافلا
 ةدوجلا

 لیمعلا اھاری فیكو ةمدقملا ةیقیقحلا
 

 

 يقیبطتلا ىوتسملا ىلع تاوجف .١٫١٫٣
       

 جرخی ثیح ةینورتكللإا رجاتملا يف ةلكشم ربكأ هذھ ربتعتف . يقیبطتلا ىوتسملا ىلع امأ 
 تاجتنملا لوصو ، نحشلا تاكرش رخأت لثم  رجتملا بحاص ةرطیس نع ةدوجلا نم ءزج
 ةرادإ نم لاقتنلاا ةدوجلا نیسحت بلطتی رصتخملاب ، نیزختلا وأ فیلغتلا ءوس ببسب ةفلات
 ھثودح لبف أطخلا عوقو عنمت ةقیرطب ماظنلا میمصت متی ثیحب ةیاقولا ةرادإ ىلإ تاملأا
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 ةساردلا ةیمھأ .١٫٢
   

 ةیرورض ةباجتسا ھنوك يف ةینورتكللإا رجاتملا ىلع ةمدخلا ةدوج  يف ثحبلا ةیمھأ لثمتت
 فیك ریسفت يف ثحبلا دعاسیو . يمقرلا يسفاتلا دھشملاو نیكلھتسملا كولس يف ةیرذجلا تاریغتلل
 يرشبلا لعافتلا نم ولخت ةیضارتفا ةئیب يف "ةدوجلا" و "ةقثلا " لوح مھتاروصت ءلامعلا لكشی
   رشابملا

 
 

 :يرظنلا ىوتسملا ىلع .١٫٢٫١
 
  ، يمقرلا روطتلا نع ةجتانلا ةدیدجلا رھاوظ ریسفت ىلع ھتردق يف ةیمھلأا نمكت           

  كلھتسملا كولسو ةینقتلا نیب ةدقعملا ةقلاعلا مھفل ةیمیھافم رطأ میدقتو          

   

 
 

 :يقیبطتلا ىوتسملا ىلع .١٫٢٫٢
 
 
 كرحملا يھ ةینورتكللإا رجاتملا ةمدخ ةدوج يف يقیبطتلا ىوتسملا ىلع ثحبلا ةیمھأ دعت
 عفرت ةیلمع تاوطخ ىلإ ةیرظنلا جئاتنلا مجرتت ثیح نیریدملاو لامعلأا باحصلأ يساسلأا
 تیحبرو رجتملا ةءافك نم
 
 

 ةساردلا ةلئسأ .١٫٣
 

 اضر ىوتسم ىلع  ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج ریثأت ىدم ام : يسیئرلا ثحبلا لاؤس •
 ؟ ءلامعلا
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o نم رجتملا يف ةمدقملا ةینوركتللإا ةمدخلا ةدوج ىوتسم  وھ ام :1 يعرفل لاؤسلا 

 ءلامعلا رظن ةھجو
 
o ةداعإ ةینو ءلاولا زیزعت ىلإ ةعفترملا ةمدخلا ةدوج يدؤت لھ :2 يعرفلا لاؤسلا 

 ؟كلھتسملا ىدل ءارشلا
 

o ةیصوصخلاو ناملأا رییاعم زیزعتل ةیلمعلا تاحرتقملا يھام :3 يعرفلا لاؤسلا 
 ؟ لیمعلا ةقث بسكل

 
 

 ةساردلا فادھأ .١٫٤
 
 

 رجاتملا يف ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج ىوتسم  ةساردو سایق : يسیئرلا فدھلا •
  ءلامعلا اضر زیزعت يف اھرثأ لیلحتو ةینورتكللإا

 
 

o ةینورتكللإا ةراجتلا ىلع ةدوجلا نیسحت ریثأت ةسارد :1 يعرفلا فدھلا 
 

o ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج ىوتسم دیدحت :2 يعرفلا فدھلا  
 

o ءلامعلا ىدل اضرلا ىلع ةدوجلا رثأ سایق :3 يعرفلا فدھلا  
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 ةساردلا تایضرف .١٫٥
 

 ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج نیب ةیئاصحإ ةللاد تاذ ةقلاع دجوت : ةیسیئرلا ةیضرفلا •
  ينورتكللإا رجتملل ءلامعلا ءلاو ىوتسم نیبو اھداعبأب
 

o رجتملا مادختسا ةعرسو ةلوھس نیب ةیباجیإ ةقلاع دجوت :1 ةیعرفلا ةیضرفلا 
  لیمعلا اضر نیبو
 
 
o ةقث نیبو رجتملل ينقتلا رارقتسلاا نیب ةیدرط ةقلاع دجوت :  2ةیعرفلا ةیضرفلا 

  رجتملا يف لیمعلا
 

 
o لكشب ةیلاملا تلاماعملاو تانایبلا نامأ ىوتسم رثؤی :3 ةیعرفلا ةیضرفلا 

  لیمعلا ىدل رطاخملا لیلقت ىلع رشابم
 

 ةساردلا جذومن .١٫٦
 

 

 

 

 

 

 

 ةساردلا جذومن :1 لكشلا

ةءافكلا  

  تامازتللااب ءافولا

ةیصوصخلا  

لیمعلا ءلاو  

  عباتلا ریغتملا  لقتسملا ریغتملا
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 ةینادیملا ةساردلا .١٫٧
 
 
 ةایحلا طمن تاجتنم يف ةدئار ةیملاع ةیراجت ةملاع يھ miniso)( وس ينیم
 رھتشت میمصتلا يف اًینابای اجًھن ىنبتتو ٢٠١٣ ماع نیصلا يف تسسأت، ةیرصعلا
  .ةلوقعم راعسأب ةیلمعو ةقینأ ، ةدوجلا ةیلاع تاجتنم میدقتب
 
 
 
 
  تاراوسسكلإاو ، باعللأا ، ةیصخشلا ةیانعلا ، لزنملا تامزلتسم اھتاجتنم يطغت
 تارضحتسم ةینورتكللإا ، ةیلزنملا تاودلأا نم ةعونتمو ةعساو ةعومجم لمشتو
 يلاوح نم رثكأ ةكرشلا ریدت اًیملاع عساو راشتنا عم ، ةیبتكم تاودأ، لیمجتلا

 ةیلامشلا اكیرمأو ایقیرفأ  ابوروأ ، ایسآ يف ةوقب دجاوتتو ، ملاعلا لوح رجتم 7000
 عورفلا نم ةعساو ةكبش للاخ نم ةیدوعسلا يف وس ينیم رجاتم دجاوتتو ،ةیبونجلاو
 ةینورتكلإ قوست ةصنم ىلإ ةفاضلإاب ، ىربكلا ةیراجتلا زكارملا يف ةعزوملا
   ةلماكتم
 
 
 
 ينورتكللإا اھعقوم ربع ةلماكتم ةیمقر قوست ةبرجت ةیدوعسلا وس ينیم ةصنم مدقت
 زاتمتو ةیرصعلا تاجتنملا نم ةعساو ةلیكشت ىلإ لوصولا حیتت ثیح ، اھقیبطتو
 miniso.sa)(  ةریثك تارایخو ةددعتم ماسقأ دوجوب  تاجتنملا عونتب
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  عورشملا ططخم .١٫٨
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ةمدقملا  :لولأا لصفلا

   ثحبلل يرظنلا راطلإا  : يناثلا لصفلا

  ثحبلا ةیجھنم   :ثلاثلا لصفلا

  لیلحتلا    :عبارلا لصفلا

 ةمتاخلاو جئاتنلا ةشقانم   :سماخلا لصفلا
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 ةقباسلا تاساردلا :يناثلا لصفلا .٢
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 :ةمدقملا .٢٫١
 
 
 لكشب ةلضفم ةمدخ وأ جتنم ءارش ةداعإب روذجلا قیمع مازتلإ " ھنأب لیمعلا ءلاو دعی

 لثمی وھف ، يرھاظلا يئارشلا كولسلا زواجتی ءلاولا رھوج نإ ، لبقتسملا يف رمتسم

  ىلإ روطتی مث ،) يفرعملا ءلاولا ( جتنملا تازیمبب ةیلقعلا ةعانقلاب أدبی اًدقعم اجًیزم

  يتلاو ءارشلل ةبلص ةین قلخ ىلإً لاوصو  ) يفطاعلا ءلاولا ( قیثو يفطاع طابترا

   (Oliver نیسفانملا تاءارغإ لكل ةمواقمو رركتم ءارش لعف ىلإ ةیاھنلا يف مجرتت

 , 1999) 

 

 

 ءلاو ءانبل اًیساسأ اكًرحم دعت ، ةلوھسلاو ناملأا ةصاخو ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج نأ

 ةیدرط ةقلاع دوجو يلإ تاساردلا ریشتو ، ةمادتسم ةیسفانت ةزیم قیقحتو ءلامعلا

 دمحم ،رصان (  ءلامعلا اضر ةدایزو ةزیمتم ةینورتكلإ تامدخ میدقت نیب ةیوق

2019( 
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  ةمدخلا ةدوج موھفم : لقتسملا ریغتملا .٢٫٢
 
 
 

 : اھنمو ةمدخلا ةدوج تافیرعت تددعت •
 
 

     ھقلطی  لماش يكاردإ مكح " يھ ةمدخلا ةدوج نأ Oliver ,( 1999 (ىری         
  " ماع نایكك ھل ةمدقملا ةمدخلا زیمت وأ ةمدخلا قوفت ىدم ىلع لیمعلا        
       
 
 
 قُباطت ةجرد يھ" اھنأب ةمدخلا ةدوج  (2012) .دوبع مجن . فرعو       
  ىلإ يدؤت يتلاو ،اھعقوتی يتلا تافصاوملا عم لیمعلل ةمدقملا ةمدخلا تافصاوم 
  ةسسؤملا عم ھلماعت ةیرارمتساو هاضر قیقحت
 
 
 
 لمأی ام( تاعقوتلا نیب قرفلل ةیئاھنلا ةلصحملا يھ اھنوكب ةمدخلا ةدوج فرعتو
  ) اًیلعف ھیلع لیمعلا لصحی ام (  يلعفلا كاردلإا نیبو  ) ھیلع لوصحلا يف لیمعلا 
 ةلوبقم ةدوج نوكت نأ امإف ھنھذ يف ةدوجلا ىوتسم ددحتی ةنراقملا هذھ ىلع ءًانبو ،
   )2014 يبنلا دبع دیمح ، يئاطلا (  ةزیمتم وأ ةضوفرم وأ 
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 : ةمدخلا ةدوج موھفم رـیوطت قرـط نم
 
 

 ءادلأاو عقوتلا نیب ةوجفلا دس ىلع رصتقی دعی مل ةمدخلا ةدوج موھفم ریوطت نإ    
 (vargo & Lusch, 2008) لیمعلا عم ةمیقلا قلخ يف كراشتلا لمشیل دتما لب ،

 

  (value Co- Creation) " ةمیقلا قلخ يف كراشتلا " لخدم ينبت .1

 لیمعلا دعی مل لیمعلا عم  " اھعنص  " ىلإ ةمدخلا " میدقت " نم انھ موھفملا روطتی
 (vargo & Laush2008) .ھتبرجت ةدوج میمصت يف كیرش لب ، اًیبلس لاًبقتسم

 
 Customer Experience ةلماشلا " لیمعلا ةبرجت ةرادإ" ىلإ لاقتنلاا .2

Management) 
 ةظحل طقف سیلو ، "ةیئایزیف وأ ةیمقر " لاصتا ةظحل لك لمشیل موھفملا ریوطت
 )2018 ھط ،قراط(. ةیئاھنلا ةمدخلا میدقت

 
  نیفظوملل "يسفنلا نیكمتلا " للاخ نم ةدوجلا ریوطت .3
 میدقت ىلع ردقلأا وھ ةیحلاصلا كلمی يذلا فظوملا ،لخادلا نم أدبی ةدوجلا ریوطت

 )2014 ریشب ،قلاعلاو ،دیمح ،يئاطلا( .فطاعتلاو ةعیرسلا ةباجتسلإاب مستت ةدوج
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 ةیساسلأا زكترملاو يتلا ةفلتخملا بـناوجلا يھ  ةمدـخلا ةدوج داـعبأ •

 يتلا رییاعملا يھف ، ةسسؤملا هاجت يئاھنلا ھمكح لیمعلا ھیلع ينبی يذلا 
  :اھنم .كردمو سوملم عقاو ىلإ ةینھذلا تاعقوتلا لوحت 

 
 
 تلایھستلا لمشتو ، ةمدخلل يداملا رھظملا اھب دصقی : ةـیسوململا .1
  ةمدختسملا ایجولونكتلاو تادعملاو ةیداملا 
 

 ذیفنت ىلع ةمظنملا ةردق ينعتو، ةدوجلا رھوج دعُت : ةـیدامتعلإا .2
  ىلولأا ةرملا ذنم ةیلاع ةیقوثومو ةقدب ةدوعوملا ةمدخلا 
 

  میدقتل مھدادعتساو نیفظوملا ةبغر ىدم ىلإ ریشت :ةباـجتسلإا .3
 نكمم تقو عرسأ يف ةبولطملا ةمدخلا ریفوتو ، ءلامعلل ةدعاسملا
 

 ةراـھملاو ةفرعملل نیفظوملا كلاتما ىدمب قلعتی : ةقثلا وأ ناـملأا .4
 يف ةقثلاو ةنینأمطلا حور ثب ىلع مھتردقو ، مھفئاظو ءادلأ ةمزلالا
  لـیمعلا سفن

 
 ةمظنملا ھیلوت يذلا دیرفلاو يصخشلا مامتھلاا ھب دصقیو :فطاـعتلا .5
 لیمعلا تاجایتحا مھفل يعسلا كلذ نمضتیو ، ىدح ىلع لیمع لكل
 . ةصاخلا
   
 

 
 ھیلع تماق يذلا ساـسلأا يھ ربتعت  ةمدخلا ةدوج تاـیرظن •

  ءلامعلا ءلاوو اضر تایجیتارتسا
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 (Gap Model) تاوجفلا ةیرظن .        1
 نأ ضرتفتو ،ةمدخلا ةدوج تاسارد يف ةیوازلا رجح ةیرظنلا هذھ ربتعت    
 . يلعفلا ءادلأاو لیمعلا تاعقوت نیب ةوجفلا للاخ نم ساقُت ةدوجلا 

(Parasuraman,A,Zeithaml,V.A., & Berry 1985) 

 

  (SERVPERF) يلعفلا ءادلأا ةیرظن .2

 ةمدخلا ةدوج نأ اھباحصأ ىری ثیح ، تاوجفلا ةیرظنل لیدبك ةیرظنلا هذھ تءاج
 ، ةقبسملا تاعقوتلا سایقل ةجاحلا نود طقف يلعفلا ءادلأا ىلع ءًانب ساقُت نأ بجی

 (Cornin Jr, J.,& Taylor 1992) .ةقدب سایقلا ةبعصو ةریغتم تاعقوتلا نلأ

 
 ( Nordic model ) نیدعبلا تاذ ةمدخلا ةدوج ةیرظن .3

 :نیبناج ىلع ءًانب ةدوجلا میقی لیمعلا نأ ىرتو "سورنورج " جذومنب فرعُت
 

 )ةجیتنلا( لیمعلا ىقلت "اذام" : (Technical Quality) ةینفلا ةدوجلا §
 
 ( ةمدخلا لیمعلا ىقلت "فیك" (Functional Quality ) : ةیفیظولا ةدوجلا §

 (Gronroos,C. 1984)  . ) میدقتلا ةقیرط
 

 

 (Expectancy Disconfirmation Theory) تاعقوتلا دیكأت ةیرظن .4
 ةیسفنلا تایلمعلا ىلع زكرتو ، رفیلوأ دراشتیر اھروط يتلا ةیرظنلا يھو
 .ةقبسملا ھتاعقوت وأ دیكأت ىلع ءًانب ةدوجلا مییقتل لیمعلا اھب رمی يتلا

(Oliver, R. L 1980) 
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  ءلاـمعلا ءلاو موھـفم : عباتلا ریغتملا .٢٫٣
 
 امم . لبقتسملا يف رارمتساب ةلضفم ةمدخ وأ جتنم ءارش ةداعإب روذجلا قیمع  مازتلإ "وھ     

 دوھجلاو ةیفقوملا تارثؤملا نم مغرلا ىلع ، ةیراجتلا ةملاعلا سفن ءارش راركت ىلإ يدؤی

  "نیسفانملل ةیقیوستلا

 

 ثیح ،اھئلامعو ةكرشلا نیب ةقیمعلاو ةمادتسملا ةقلاعلا فصی يذلا موھفملا وھ ھنأب فرعُی امك

 ببسب لب، رعسلا ببسب طقف سیل، ارًاركتو ارًارم ةنیعم ةیراجت ةملاع عم لماعتلا لیمعلا راتخی

  . "ةقثلا" و "ةمیقلا"

 تاءارغإ مواقی لیمعلا لعجت يتلا ةیكولسلاو ةیسفنلا ةلاحلا وھ ءلاولل يرھوجلا موھفملا دعُیو

 اضرلا امنیبف ، اضرلا ةلحرمل يعیبط روطت وھو ، ةیراجتلا ةملاعلاب اكًسمتم ىقبیو نیسفانملا

 (Oliver, 1999) .دملأا لیوط مازتلإ وھ ءلاولا نإف ، ةحجان ةبرجت دعب يظحل روعش وھ

 

  ءلامعلا ءلاو ةیمھأو ئداـبم •

 رـیغ لصلأا "  ءلاولا لثمی ثیح ، ةسسؤم يأ ةمادتسا يف  ةـیلاع ةیمھأ اذ ءلامعلا ءلاو دـعُی

 ئدابم ةدع ىلع هرـھوج يف ءلاولا موقیو ،ةیلبقتسملا ةیدقنلا تاقفدتلا نمضی يذلا " سوململا

  : ءلامعلا ءلاو ةیوقت يف مھاست ةیساسأ

 ءافولا ىلع ةسسؤملا ةردق عم ةقیمع ةقث نود ءلاو ءانب نكمیلا  : ةیقادصملاو ةقثلا أدبم

 . رمتسم لكشب اھدوعوب
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  ،ةدوج ( ةمیق ىلع لصحی ھنأب هرعشی يذلا ناكملل اًیفو لظی لـیمعلا :ةفاـضملا ةمیقلا أدبم

  . هریغ دنع اـھدجی لا  ) زیمت ، رعس

  ریدقتلاو ءامتنلإاب روعش قلخ ىلإ ةتحبلا ةیداملا ةقلاعلا زواجت  :يفطاعلا طابترلإا أدبم

 . يصخشلا

 ةكرشلا نیب ةلاعف  لصاوت طاقنو ارًمتسمً لاصاوت بلطتی ءلاولا : لعاـفتلاو ةیرارمتسلإا أدبم

 . " ةركاذلا دیق " يف ةملاعلا ءاقب نامضل لیمعلاو 

 . ةـملاعلاب ھكسمت نم ززعت ةیلیضفت ایازم ھحنمو يلاحلا لیمعلا ریدقت : ةأفاكملا أدبم

 

 : ءلامعلا ءلاو ةیمھأ •

 ظافحلا ھفلكی ام فاعضأ ةسسؤملا فلكی دیدج لیمع بذج : قیوستلا فیلاكت ضفخ

 . ةفثكم عانقإ تلامحل جاتحی لا يفاولا لیمعلا نأ ثیح ، يلاح لیمع ىلع

 

 رورمب ربكأ غلابم قافنإ ىلإ ءایفولأا ءلامعلا لیمی : تاداریلإا ةمادتساو ةیحبرلا ةدایز

 . راعسلأا تابلقت هاجت ةیساسح لقأ مھنأ امك ، تقولا

 

 ةیصوتلا للاخ نم عوطتم قوسمك يفولا لیمعلا لمعی : )يلوقلا ءلاولا ( ةیناجملا ةیاـعدلا
 ارًیثأت ةیاعدلا  عاونأ ىوقأ يھو ، ةیباجیلإا
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 لھاجتل لیمی ثیح ، بلص عافد طخ لثمی يلاوملا لیمعلا : ةسفانملا دض ةناصحلا

 . ةیلاحلا ھتقلاعل ارًیدقت ، ةیرغم تناك ول ىتح نیسفانملا ضورع

 

 تاجتنملا لبقی و برجی نم لوأ وھ يفولا لیمعلا : ةدیدج تاجتنم حرط ةلوھس

 . اھتدوج يف ةقبسملا ھتقثل ةكرشلا اھحرطت يتلا ةدیدجلا تامدخلاو

 

 

 : ءلاـمعلا ءلاو موھفم روطت                       

 درجم نم اھللاخ لقتنا ، ةیرھوج تاروطتب ءلامعلا ءلاو موھفم رم §

  ةدقعم ةیكولسو ةیسفن ةرظن ىلإ ءارشلا راركت ىلع دمتعت ةیحطس ةرظن

 

 جتنملا لیمعلا ىرتشا اذإ .ءارشلا راركت ـب طقف ساقی ءلاولا ناك ، يكولسلا ءلاولا §

 ةباجتسلإا "وھ ھموھفم . ةملاعلا هاجت هرعاشم رظنلا نود ، "يفو" وھف و ارًارم

 & , Jacoby, J ) . نمزلا ربع "ةنیعم  ةیراجت ةملاعل ةزیحتملا ةیكولسلا

Kyner 1973 ) 

  

  " اًیرارطضا " نوكی دق ، ءارشلا راركت نأ نوكردی نوثحابلا أدب  ، يفقوملا ءلاولا §

 نیب جیزم وھ ھموھفم ، يفطاعلا / يفقوملا بناجلا اوفاضأ اذل ، ) لیدب دوجو مدعل(

 Dick, A . S & Basu , K) ) ينھذلا لیضفتلا ( يسفنلا هاجتلااو)  ءارشلا ( كولسلا

1994)  
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 ةیلمعك ءلاولا فنص يذلا ،  oliver عم ھتورذ ىلإ موھفملا لصو انھ ، قیمعلا مازتللإا §

 مازتلا ءلاولا ھموھفم ، )ةیكولس ،ةیعوزن ،ةیفطاع ،ةیفرعم ( لحارم عبرأب رمت ةیمكارت

 (Oliver, 1999) . ءارغلإل نیسفانملا تلاواحم مواقی روذجلا قیمع

 " لمشیل موھفملا روطت يعامتجلاا لصاوتلا روھظ عم ، طابترلإاو يكبشلا ءلاولا §

 وھ ھموھفم ، ةیراجتلا ةملاعلا عمتجم نم اءًزج لیمعلا حبصی ثیح "لیمعلا طابترا

  .  يمقرلا ءاضفلا يف ةیراجتلا ةملاعلا نع عافدلاو ةمیقلا قلخ يف لیمعلا ةكراشم

  2020 )  دمحم ، روصنم(

 

  ءلامعلا ءلاو داعبأ •

 ةیعرف داعبأ ةدع امھتحت جردنی نییسیئر نییوتسم ىلإ ءلامعلا ءلاو داعبأ نوثحابلا مسقی

  (oliver,1999) . ةیراجتلا ةملاعلاو لیمعلا نیب ةقلاعلا "ةوق " فصت

        يف رھظت يتلا جئاتنلاو ةسوململا لاعفلأا ىلع دعبلا اذھ زكری : يكولسلا دعبلا. 1         

  تاعیبملا تلاجس           

  .ةمدخلا وأ جتنملا سفنل لیمعلا ءارش تارم ددع :ءارشلا راركت •

  ةئفلا سفن يف يلكلا ھقافنإب ةنراقم ةملاعلا ىلع لیمعلا ھقفنی ام ةبسن :قافنلإا مجح •

  . ةسسؤملا عم لماعتلا يف لیمعلا اھاضق يتلا ةینمزلا ةدملا : ةیرارمتسلاا •

 

 نامضلا وھو ، لیمعلا بلقو لقع يف رودی ام ىلع زكری :يسفنلا وأ يفقوملا دعبلا .2         

 )رعسلا عافترا لثم ( فورظلا تریغت اذإ ھئاقبل

 . لضفلأا يھ ةملاعلا هذھ نأب لیمعلا ةعانق : ينھذلا لیضفتلا •

 ةیراجتلا ةملاعلل ءامتنلااو ةدوملاب لیمعلا روعش :يفطاعلا طابترلاا
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ً لاقتسمُ اًدعُب  2014 ) ، يئاطلا لثم ( نیثحابلا نم ریثكلا هربتعی : يلوقلا دعبلا .3

  ةیمھلأا ریطخو

 .ھتلئاعو ھئاقدصلأ ةمدخلا حیشرتل لیمعلا دادعتسا :نیرخلآا ةیصوت •

 يف ةكرشلل ةھجوملا تاداقتنلاا ىلع درلاب لیمعلا مایق :ةملاعلا نع عافدلا •

  .ةیمقرلا وأ ةیعامتجلاا طاسولأا

 

 ءلامعلا ءلاو تایرظن •

     

  (Relationship Commitment Theory ) مازتللإا وأ طاـبترلاا ةیرظن .1

 ىقبی لیمعلا نأ ضرتفتو ، "ةقثلا " وأ "مازتللإا " نم عبنی ءلاولا نأ ىلع ةیرظنلا هذھ زكرت

  . اھیلع ظافحلل دھجلا قحتستو ةیلاع ةمیق تاذ ةكرشلا عم ةفلاعلا نأ رعشی امدنع اًیفو

(Morgan & Hunt, 1994)  

 

  (Social Exchange Theory) يعامتجلاا لداـبتلا ةیرظن .2

 يتلا ) رعسلا ، ریدقتلا ، ةدوجلا (  عفانملا نأ لیمعلا رعش اذإف ؛ ةیلدابت ةیلمعك ءلاولا رسفت

 حبصیو ةقلاعلا يف رمتسیس ھنإف اھعفدی يتلا فیلاكتلا نم ربكأ ةكرشلا نم اھیلع لصحی

 2020 ) دمحم ، روصنم( .اًیلاوم

 

 

  (TAM & E-Loyalty) ينورتكللإا ءلاولاو ایجولونكتلا لوبق ةیرظن .3
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 " مادختسلاا ةلوھس " نأ ضرتفتو و ةیمقرلا تائیبلا يف ءلاولا ریسفتل ةیرظنلا هذھ مدختست

 لیمعلا ءلاو ءانبل نایساسلأا ناكرحملا امھ عقوملا وأ قیبطتلا نم "ةكردملا ةدئافلا" و

 (Anderson, R. E , & Srinivasan, S. S. 2003) . يمقرلا

 

 

  ءلاـمعلا ءلاوو  ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا .٢٫١
 
 ثیح ، ةساردلاو ثحبلل  امًھم ارًوحم اھریثأتو ءلامعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا دعُت
 ةنراقملا ةجیتن لیمعلا ىدل نوكتی يذلا عابطنلإا يھ ، لماشلا اھموھفمب ةمدخلا ةدوج ربتعت
 ,.Parasuraman et al) جذومن ىلع ءًانبو ، اًیلعف ھیلع لصح امو ھعقوتی ناك ام نیب

 ، ةیدامتعلااو ،ةیسوململا : داعبأ ةسمخ يف زیملا للاخ نم لاإ قحتت لا ةدوجلا نإف (1988
 نع لیمعلا روصت ينبت يتلا "تلاخدملا" لثمت داعبلأا هذھ فطاعتلاو ،نامزلاو ، ةباجتسلااو
 . ةسسوملا
 
 لمعت امنیبف ، ةیفیظو ةیببس ةقلاع يھ ءلامعلا ءلاوب ةمدخلا ةدوج طبرت يتلا ةقلاعلا نإ
 حاجن ىدم سكعی عبات ریغتمك ءلاولا زربی ، ةیئارشلا عفاودلا كرحی لقتسم ریغتمك ةدوجلا
 بسحف ءارشلا راركت يف لزتخُی لا انھ ءلاولا، ھتابغر نیطتو كلھتسملا ةقث بسك نم ةمظنملا
 دض اًعینم اًنصحو اًیجیتارتسا اكًیرش لیمعلا نم لعجی يذلا "يفطاعلا ءلاولا" ىلإ لصی لب
 ةروص ءانب ىلإ اًیئاقلت لیمی ةمدقملا ةمدخلا ةدوج كردی يذلا لیمعلاف . نیسفانملا تاءارغإ
 ىلع تابثلاو ةیباجیلإا ةیھفشلا ةیصوتلا لثم ةمعاد تایكولس ىلإ اًقحلا مجرتت ، ةیباجیإ ةینھذ
 ) 2020 يبیتعلا ،ةرینم( .ةیرعسلا تاریغتملا لظ يف ىتح ةیراجتلا ةملاعلا

 
 ، اھتاـیولوأ ةمدقم يف ةمدخلا ةدوج عضت يتلا تامظنملا نإف، يجیتارتسلإا روظنملا نمو
 اذل ، دیدج لیمع باطقتسا نم ریثكب لقأ يھ يفو لیمع ىلع ظافحلا ةفلكت نأ اًنیقی كردت
 ىلإ" ةرباعلا ةبرجتلا " ةلحرم نم لیمعلا ھللاخ نم ربعی يذلا رسجلا يھ ةدوجلا حبصت
 "مادتسملا ءلاولا" ةلحرم
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 ةمتاخلا .٢٫٢
 

 ينقت رایعم درجم دعت مل ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج نأ ىلع دیكأتلا نكمی، ةساردلا هذھ ماـتخ يف
 ةشقانملا ترھظأ دقو ، ةینورتكللإا رجاتملا ھیلع زكتری  يساسأ ارًصنع تحبصأ لب ،يلیمكت 
 نامأو تامازتللإاب ءافوو ةینقت ةءافك نم، ةدوجلا داعبأ يف زیمتلل لیمعلا كاردإ نأ ةیلیلحتلا 
 ىلع ھعضیو ، ةیراجتلا ةملاعلا هاجت ھیعو لكشی يذلا يساسلأا كرحملا لثمی ، تانایبلا 
 .ةقلطملا ةقثلا ةلحرم ىلإ لصتل ةیظحللا ةعفنملا دودح زواجتت ةمادتسم ةقلاع ءانب قیرط 
 
 
 رامثتسلااف ، ةیلدابت ةقلاع ھنوك يف ءلامعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نیب قیثولا طابترلاا روحمتی
 اضرلا نم ةلاح قلخ ىلإ  ةرورضلاب يدؤی رجاتملا ىدل ةمدخلا رییاعم نیسحت يف رمتسملا 
 ةناصح رجتملا حنمی ءلاولا اذھ ، اخًسار ءًلاو حبصُتل اَقحلا دیازتت يتلاو ، يمكارتلا 
 لقلأا رعسلا نع ثحاب كلھتسم درجم نم لیمعلا لوحتی ثیح ، ةسفانملا ةدح دض ةیجیتارتسا 
 . مئادلا رایتخلاا ةیلضفأ رجتملا حنمی يفو كیرش ىلإ  
 
 يھ ةدوجلاف ، زایتماب  ةیلدابت ةقلاع يھ لیمعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا نإ
 طقف ينعی لا ءلاولا اذھ . اھدصحت يتلا "ةرمثلا" وھ ءلاولاو ،ةمظنملا ھعضت يذلا "رامثتسلاا"
 لصوتن كلذ ىلع ءًانبو، ةیراجتلا ةملاعلل بحم ىلإ لیمعلا لوحتی نأ ينعی لب ءارشلا راركت
 قدأب اھمامتھا يف نمكی يمقرلا رصعلا يف ةیراجت ةملاع  يأ حاجن  ءارو رسلا نأ ىلإ
 نامضلا وھ ءلاولا اذھو، يفولا لیمعلا عنصت يتلا يھ ةزاتمملا ةمدخلاف، ةدوجلا لیصافت
  ةدیدشلا ةسفانملا لظ يف هومنو رجتملا رارمتسلا دیحولا
 
 نود امھدحأ قیقحت نـكمی لاف ،قیثو لكشب ضعبلا امھضعبب ناطبترم ءلاولاو ةدوجلا نإ
 . حومط عورشم يلأ حاجنلا قیرط نلاثمی اًعم امھو ، رخلآا
 
 شیج " ءانب يف رشابم رامثتسا وھ لب، اًفرت سیل ةمدخلا ةدوج داعبأ نیسحت يف رامثتسلاا نإ
 ءلاولاو "دعولا" يھ ةدوجلا نإف ، ثیدحلا يرادلإا ركفلا صلخی امكو " ءایفولأا ءلامعلا نم
 يھ نیموھفملا نیذھ طبر يف حجنت يتلا تامظنملا، لیمعلا لبق نم "دعولا اذھب ءافولا " وھ
 .اھدیلقت نكمی لا ةیسفانت ةزیم اھسفنل نمضت يتلا
 



29 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ةساردلا ةیجھنم :ثلاثلا لصفلا .٣
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 ةمدقملا .٣٫١
 

  ةباجلإاو اھتایضرف نم ققحتلل ةساردلا اھیلع دنتست يتلا ةیئارجلإا ةزیكرلا لصفلا اذھ لثمی

  ةدوج  رثأ ةسارد يف عبتملا يملعلا جھنملا لصفلا اذھ ضرعتسی ، ةحورطملا  اھتلاؤاست نع

 لصفلا لوانتی امك ، ةساردلا عمتجم تافصاوم دیدحت عم ءلامعلا ءلاو ىلع ةینورتكللإا ةمدخلا

 تایبدلأا ىلإ اًدانتسا اھریوطت لحارمو )نایبتسلاا ( يھو ةساردلا ةرادأ لیصفتلا نم ءيشب 

  ةیئاصحلإا بیلاسلأا نایبب لصفلا متتخیو ،لاجملا اذھ يف ةرقتسملا ةیملاعلا سییاقملاو 

 .اھلیلحتو ةیلولأا تانایبلا ةجلاعم يف اھیلع دامتعلاا مت يتلا  ةیجمربلاو
 

 

 ثحبلا تاریغتمل ةیئارجلإا تافیرعتلا .٣٫٢
 

  قیبطتلاب ةساردلا تاریغتمل ةقیقد ةیئارجإ تافیرعت ةغایص لوح  ارًوحمتم لصفلا اذھ  دعی
  ةیئارجلإا تاریغتملا فیرعت متی ثیحب ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف ةیمقرلا ةراجتلا ةئیب ىلع
  :يلی امك

 

 ) لقتسملا ریغتملا (  E-servise quality ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج ١.٢.٣
 

 زیمت ىوتسمل ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف ينورتكللإا رجتم ءلامع مییقتو كاردإ ىدم ينعت
  قیبطتلا وأ عقوملا ربع مھل ةمدقملا تامدخلا ةءافكو

 

 )عباتلا ریغتملا ( ءلامعلا ءلاو  ٢.٣.٢
 
  ةیراجتلا ةملاعلا هاجت ةیدوعسلا يف رجتملا ءلامعل يفطاعلاو يكولسلا مازتللإا ىدم ھب دصقی
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  لاًبقتسم اھعم لماعتلا يف رارمتساب  مھعفدی يذلاو
 

 )يثحبلا ةلصب( ثحبلا میمصت .٣٫٣
  

 

  ةیعضولا :ثحبلا ةفسلف   

  يجاتنتسلاا :ثحبلا جھنم  

  ينادیملا حسملا : ثحبلا ةیجیتارتسا 

  يمك : ثحبلا عون 

  يعطقملا : ينمزلا قفلأا

  نایبتسلاا : تاءارجلإاو  تاینقتلا 
 

 

 

 

 

 

 تانیعلا ذخأ تاینقتو قرطو ثحبلا عمتجم .٣٫٤
 

 

 مھل قبس نیذلا ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف )ثانلإاو روكذلا( نیكلھتسملا عیمج ىلع ثحبلا عمتجم لمتشی
  ھنم ءارشلاو رجتملل يكذلا قیبطتلا وا ينورتكللاا عقوملا مادختسا
 

 تانایبلا عمج ةقیرط .٣٫٥
 

 نم  يجھنملا ثیلثتلا بولسأ ىلع دامتعلاا مت ، ةقدب اھتایضرف رابتخاو ةساردلا فادھا قیقحتل
  تانایبلا رداصم نم نیعون جمد للاخ
 

ةیعضولا  

  يجاتنتسلاا

  ينادیملا حسملا

يمك  

  يعطقملا

  ناـیبتسلاا
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 تانایبلا عاونأ .٣٫٦
 

  :امھو ةساردلا هذھ يف تانایبلا عمجل نییساسأ نیردصم ىلع دامتعلاا مت

 

o يرظنلا بناجلا – ةیوناثلا رداصملا  

 طبرل يمقرلا ءلاولاو تامدخل ةدوجب ةلصلا تاذ ةقباسلا ةیمیداكلاا تایبدلاا ةعجارم تمت     
 ةیقیوستلاو ةیرادلإا عجارملاو بتكلا لمشت يتلاو ةرقتسملا ةیلمعلا دعاوقلاب عقوملا ةسارد
 ةدوج تاسارد لثم ( ةمحملا ةیملعلا تلاجملا يف ةروشنملا ةیثحبلا قارولأا ، ةصصختملا
 . )ءلاولاو ةینورتكللإا ةمدخلا

 

o ينادیملا بناجلا – ةیلولأا تانایبلا  

    
  نم ةینادیملا تانایبلا عمجل ةیرصحو ةیساسأ ةینقتك ينورتكللاا نایبتسلاا ىلع دامتعلاا مت    

  رشنو میمصت ،لثم تایبنقتلا ضعب مادختساب تانایبلا عمج ةیلمع ةرادإ تمتو ، ةنیعلا دارفأ

  ةیمقرلا رشنلا تاونق ، لقوق ةصنم ربع نایبتسلاا
 

 يئاصحلإا لیلحتلا تاءارجإ .٣٫٧
 

 فیظنتل ةمدختسملا ةیضایرلا بیلاسلأاو تاودلأا تناك فادھلااو ةساردلا ةعیبط ىلع ءانب
 ربتختو ثحبلا ةلئسأ نع بیجُت ةیلمع جئاتن ىلإ ماخ تاباجإ درجم نم اھلیوحتو تانایبلا
  ھتایضرف
 

o مولعلل ةیئاصحلإا مزحلا جمانرب ىلع دامتعلاا متیس :  يئاصحلإا لیلحتلا تاءارجإ 
  ةیعامتجلاا
o يفصولا  ءاصحلإا  
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 ةمتاخلا .٣٫٨

 

  يجھنمو يئارجإ راطإ ءانب يف ةساردلا تحجن . لصفلا اذھ يف  هانلوانت ام ىلع اًدانتسا

 ةادأك يلیلحتلا يفصولا جھنملا دیدحت ىرج ثیح ، ةیعوضوملا و حوضولاب مستی لماكتم

  . وسینیم رجتم ىلع قیبطتلاب لامعا ءلاو ىلع  ةینورتكللإا ةدخلا ةدوج ةرھاظ كیكفتل ةیسیئر 

  ثحبلا  ةنیع تافصاوم دیدحتو دودحملا ریغ ةساردلا عمتجم ملاعم مسر للاخ نمو

  ىلع دامتعلااب ةیلولأا تانایبلا عمجل ةینادیملا دعاوقلا عضو مت يمقرلا ءاضفلا ربع ةفدھتسملا 

 . ةرقتسمو ةیملاع ةیملع سییاقم ىلع ينبمو مكحم نایبتسا
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 جئاتنلا ةشقانمو يئاصحلإا لیلحتلا :عبارلا لصفلا .٤
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 ةمدقملا .٤٫١
 

 ربع اھعمج مت يتلا تانایبلل يئاصحلإا لیلحتلا جئاتن ةشقانمو  ضرع ىلإ لصفلا اذھ فدھی

  جمانرب مادختساب اًیئاصحإ اھلیلحتو  تانایبلا ةجلاعم ترج ىرج دقو )نایبتسلاا( ةساردلا ةادأ 

 تانایبلا لیلحتو ةجلاعمل IBM SPSS Statistics)( ةیعامتجلاا ملعلل ةیئاصحلإا مزحلا

  صئاصخلا فیصوتو ةساردلا ةادلأ ةیرتموكیسلا ةءافكلا نم نم ققحتلل كلذو .اًیئاصحإ 

 .ةیئاھنلا جئاتنلا ىلإ لوصولل ةساردلا تایضرف رابتخاو ، ةنیعلا دارفلأ ةیفارغومیدلا 

 

 )ثحبلا ةنیعل ةیفصولا تایئاصحلإا( ةساردلا ةنیع فیصوت .٤٫٢
 

 ةساردلا ةنیع صئاصخ
 يف ةرثؤملا لماوعلا نم دعت يتلا ، ةساردلا ةنیعل اًیلیصفت اًفصو مسقلا اذھ لوانتی 

  رایتخا مت ، ءلامعلا ءلاو ىلع ةمدخلا ةدوج رثأب ةقلعتملا ةساردلا جئاتن ریسفت 

 ثحبلا ةیجھنم يف ةددحملا رییاعملل اًقفو ةنیعلا
 

o كل قبس لھ "  -  ةـیرمعلا  ةئفلا – سنجلل  اًققو ةساردلا ةنیع تادرفم عیزوت مت 
  " ؟ ھنم ءارشلاو miniso رجتمل يكذلا ينورتكللإا  عقوملا مادختسا

 
o تامولعملا يف لثمتتو ةساردلا ةنیع دارفلأ ةیوئملا بسنلاو تاراركتلا بسح مت 

  :لمشت يتلا ةیفارغومیدلا
 

  )  ىثنا / ركذ ( ىلع لمتشیو عونلا §
 ٤٠ ىلإ ٣٠ نم / ةنس ٣٠ ىلإ ٢٠ نم / ةنس ٢٠ نم لقا ( لمشتو ةیرمعلا ةئفلا §

  ) رثكأف ةنس ٤٠  / ةنس
 رجتمل يكذلا قیبطتلا وأ ينورتكللاا عقوملا مادختسا كل قبس لھ" لاؤس §

miniso  ؟ ھنم ءارشلاو "  
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 : ةساردلا ةنیع فیصوت فینصت حضوت ةیلاتلا تارقفلاو تاموسرلاو لودجلا

 ةساردلا ةنیعل يفصولا لودجلا •

 
  ةساردلا ةنیعل ةیصخشلا ةلئسلأا نم ةرقف لكل يحیضوت مسر

 

  ةینادیملا ةساردلل ةیئاصحلإا جئاتنلا ىلع دامتعلإاب ثحابلا دادعإ نم : ردصملا

 
 
 

ةنیعلا يلامجإ نم ةبسنلا  

 
 

ددعلا  
 

 
 

ریغتملا تائف  

 
 

ریغتملا  

 
 

14% 
 

86% 
 

       

7 
 

43 

 
ركذ .١  

 
ىثنأ .٢  

 
 

  عونلا

 
 

100% 

  
 

  يلامجلإا

 

 

54% 
26% 
8% 

12% 

 

27 
13 
4 
6 

 
ةنس ٢٠ نم لقأ .١  

ةنس ٣٠ ىلإ ٢٠ نم .٢  
ةنس ٤٠ ىلإ ٣٠ نم .٣  

رثكأف ةنس ٤٠  

 
 
 

 ةیرمعلا ةئفلا

 
 

100% 
 

  
 

 يلامجلإا

 

 
92% 
8% 

 

 
46 
4 

 
معن .١  
لا .٢  

 عقوملا مادختسا كل قبس لھ
 يكذلا قیبطتلا وأ ينورتكللإا

وس ينیم رجتمل  
 

100% 
 

 
 

 

 يلامجلإا
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 نم ربكأ ثانلإا ددع  لدعم  نأ ىلإ ةنیعلاب ةیئاصحلإا جئاتنلا ترھظأ : عونلل ةبسنلاب •

 
  غلب امنیب ، ةنیعلا يلامجإ نم ٪٨٦ ةبسنب درف ٤٣ ثانلإا ددع غلب ثیح ، روكذلا ددع 
 

 : يلاتلا لكشلاب حضوم وھ امك ةنیعلا يلامجإ نم ٪١٤  ةبسنب ةدرفم ٧ روكذلا ددع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 سنجلل اًقفو ةنیعلا فینصت

 

14% 

 
86% 

 ركذ

 ىثنأ
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 غلب ةنس ٢٠ نم لقا نم حوارتت يتلا ةیرمعلا ةئفلا نإف رمعلاب قلعتی امیف •
 غلب ةنس ٣٠ ىلإ ٢٠ نم حوارتت يتلا رامعلاا  امنیب ، %52 ةبسنب ٢٧ اھددع
 ةنس ٤٠ ىلإ ةنس ٣٠ نم ةیرمعلا ةئفلاو ، %27 ةبسنب ةدرفم ١٤ اھددع
  ةدرفم ٦ اھددع غلب رثكأف ةنس ٤٠ اماو ، %7,8 ةبسنبو ةدرفم ٤ تغلب
  . كلذ حضوی يلاتلا لكشلاو  %11,8 ةبسنب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رمعلل اًقفو ةساردلا ةنیع فینصت

 

  ةنس ٢٠ نم لقا

   ةنس ٣٠ ىلإ ٢٠ نم

    ةنس ٤٠ ىلإ ٣٠ نم

    رثكأف ةنس ٤٠

27,5% 

52,9% 

7,8 % 

11,8% 
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  ةساردلا تاودلأ تابثلاو قدصلا تارابتخا .٤٫٣
 

 ةساردلا فادھأ قیقحتلو  ،ةساردلا يف ةمدختسملا سییاقملا تابثو قدص نم ققحتلا لجا نم
 تركیل سایقم ربع ةیئاصحلإا بیلاسلأاو جماربلا نم ةمزح مادختسا مت ، اھتایضرف رابتخاو
 مولعلل ةیئاصحلإا ةمزحلا جمانرب مادختسا مت ثیح (point likert scale-5) يسامخلا
 اھیلع ةیئاصحلإا تاجلاعملا قیبطتو تانایبلا لاخدلإ  IBM SPSS Statistics) ( ةیعامتجلاا
 اھتمدقم يفو يفصولا ءاصحلإا بیلاسأ مادختسا مت ةیئاصحلإا تاءارجلإا صخی امیفو،
 ةءافكلا نم ققحتلل ، ةنیعلا دارفلأ ةیفارغومیدلا صئاصخلا فصول ةیوئملا بسنلاو تاراركتلا
 مییقنل (Cronbach's Alpha)خابنورك افلأ لماعم رابتخا قیبطت مت، ةساردلا ةادلأ ةیرتنوكیسلا
 Pearson) نوسریب طابترا لماعم بناج ىلإ، داعبلأاو رواحملل يلخادلا قاستلإا تابث

Correlation)  ةیلكلا اھداعبأو تارقفلا نیب يلخادلا قاستلإا قدص سایقل 

 
 ةساردلا يف ةمدختسملا سییاقملا قدص

 

 نم تممصُ يتلا تاریغتملاو داعبلأا سایق ىلع ةقدب ةرداق ةساردلا سییاقم نأ نم ققحتلل 
 ةفاضلإاب ، (Internal Consistency Validity) يلخادلا قاستلإا قدص رابتخا مت ، اھلجأ
 تارقفلا قاستا ىدم مییقتل SPSSجمانرب ربع (Face Validity) يرھاظلا قدصلا سایق ىلإ
  اًیلخاد

 

 طابترا لماعم باسحو ينادیملا حسملا ءارجإ ىلع دمتعا : يلخادلا  قاستلإا قدص •
 (Pearson Correlation Coefficient) نوسریب

 

 ىلع نایبتسلاا ضرع للاخ نم ھسایق متی  : )نیمكحملا قدص (يرھاظلا قدصلا •
 ةغایصلا حوضو يف مھئارآ ءادبلإ نییمیداكلأا ءاربخلاو نیمكحملا نم ةعومجم
  تارقفلا ةبسانمو ةیوغللا ةملاسلاو
•  

 سییاقملل تابثلاو قدصلا تارابتخاو، ةساردلا ةنیع صئاصخب ةقلعتملا جئاتنلا حضوت ةیلاتلا لوادجلا
  تایضرفلا رابتخإ جئاتن  ىلإً لاوصو ةیرایعملا  تافارحنلإا و تاطسوتملا ىلإ ةفاضلإاب
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  :ىلعلأاب لودجلا نم حضتی

 يھو ، 0.992 و  0.765 نیب تحوارت جئاتن ترھظأ  طابترلإا تلاماعم عیمج :لولأا ریغتملا قیبطت سایقم
 تناك ( P _value) ةیئاصحلإا ةللادلا میق عیمج نأ ىلإ ةفاضلإاب   (0.70)لوبقملا ىندلأا دحلا نم ىلعأ میق

 ةلادو يوق طابترا دوجوو يلاعلا يلخادلا قاستلإا دكؤی امم ،)0.001 ةیونعملا ىوتسم نم لقأ( 0.000
 .ةعباتلا اھداعبأو تارابعلا نیب اًیئاصحإ

 ةیلاع طابترا ةوق كلتمت يناثلا ریغتملل ةنوكملا تارابعلا عیمج نأ نیبتی  : يناثلا ریغتملا قیبطت سایقم
 ىلإ ةفاضلإاب ،(0.70) لوبقملا ىندلأا دحلا نم ىلعأ امًاقرأ طابترلإا تلاماعم تلجس ثیح ، ةعباتلا اھداعبأب
 ققحت دقف كلذل اًقفوو 0.001 نم لقأ ةیونعم ىوتسم دنع اًیئاصحإ ةلاد تارابعلل طابترلا تلاماعم لك میق نأ

  هداعبأب سایقملل يلخادلا قاستلاا قدص

 
Average variance 

extracted 
 جرختسملا نیابتلا طسوتم

P 
values 

Standard 
Deviation 

 يرایمعلا فارحنلإا
Factor 

loadings 
 طابترلإا لماعم

KMO Statements 
 تارابعلا

Variable 
 ریغتملا

 
 
 
 

0.967 

 
0.943 

 

0.00 0.706 0.918 

0.892 

A1  
First dimension 

  لولأا دعبلا

 
 
 
 
 
 
 

First 
variable  

 
 ریغتملا

 لولأا
 
 
 

0.00 0.676 0.960 A2 
0.00 0.704 0.953 A3 

 
0.973 

0.00 0.630 0.953 B1  
second 

dimension 
  يناثلا دعبلا

0.00 0.539 0.976 B2 
0.00 0.539 0.976 B3 
0.00 1.073 0.989 B4 

 
0.981 

0.00 0.539 0.976 C1  
third dimension 

 C2 0.992 1.103 0.00 ثلاثلا دعبلا
0.00 0.539 0.976 C3 

 
 
 

0.923 

 
0.911 

0.00 1.103 0.992 

0.845 

D1  
First dimension 

 لولأا دعبلا
 

 
 
 

Second 
variable 

 
 ریغتملا
 يناثلا

0.00 0. 627 0.765 D2 
0.00 0.539 0.976 D3 

 
0.931 

0.00 1.103 0.992 E1  
 

Second  
dimension 

 يناثلا دعبلا

0.00 0.627 0.765 E2 
0.00 0.539 0.976 E3 
0.00 1.539 0.992 E4 
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  ةساردلا ةادأ تابث

 مت ول امیف ریبك لكشب اھرییغت مدعو نایبتسلاا جئاتن يف رارقتسلاا ىلإ ةساردلا ةادأ تابث ریشی
 تانایبتسلاا تابث سایقل ةددحم ةینمز تارتف للاخ تارم ةدع ةنیعلا دارفأ ىلع اھعیزوت ةداعإ
    Cronpach's Alpha  خابنورك افلأ میق باستحا مت ، ةساردلا تاریغتم سایقل ةمدختسملا
 نم ربكأ ةمیقلا نوكت نأ بجی ، Hair et al (2010) ـل اًقفو ، ٢٨ رادصلإا  SPSS ةطساوب

   .سایقملل تابثلا ققحتی ىتح ٠.٧

 
Cronbach's alpha Number of Statements  

 تارابعلا ددع
Variable 

 ریغتملا

0.915 

0.962  
3 

First dimension 
 لولأا دعبلا

 
 

 
First variable  

 لولأا ریغتملا
 

0.073 
 
4 

second dimension 
 يناثلا دعبلا

 
0.885 

 
3 

third dimension 
 ثلاثلا دعبلا

0.868 
0.812  

3 
First dimension 

 لولأا دعبلا
 

 
second variable 

  0.854 يناثلا ریغتملا
4 

second dimension 
 يناثلا دعبلا

 

 

 يھ خابنورك افلأ میق نأ ةیئاصحلإا جئاتنلا ترھظأ : ) داعبلأاو لولأا ریغتملا(
 نورخآوریھ( ـل اًقفوو 0.7    نم ربكأ میقلا عیمج نأ ىلع لدی امم ،)0.962،0.730،0.885(
  . سایقملا تابث ققحت دقف )2010،

 0.812،0.854(يھ خابنورك افلأ میق نأ ةیئاصحلإا جئاتنلا ترھظأ : )داعبلأاو يناثلا ریغتملا(
 ققحت دقف )2010، نورخآو وریھ( ـل اًقفوو 0.7    نم ربكأ میقلا عیمج نأ ىلع لدی امم ،)
  . سایقملا تابث
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  ةساردلا تاریغتمل يفصولا ءاصحلإا .٤٫٤
 

 

 
 

 ةدشب قفاوأ لا

 
 

 قفاوأ لا

 
 

 دیاحم

 
 

 قفاوأ

 
 

 ةدشب قفاوأ
 

 

 

 

 

The value of the 
arithmetic mean 

 يباسحلا طسوتملا ةمیق
Result (general trend) 

 ) ماعلا هاجتلإا( ةجیتنلا
Relative weight% 

 ٪ يبسنلا نزولا
Level (degree) practice/ 

importance 
 ةیمھلأا / ةسرامملا ةجرد ىوتسم

From 20 to less than36% 
نم  . 80.1 لقأ ىلإ  .1 نم  

Strongly disagree 
ةدشب قفاوم ریغ  

From 20 to less than36% 
 ٪٣٦ نم لقأ ىلإ ٢٠ نم

Very low 
 اًدج ضفخنم

From 1.80 to less than2.60 
 ٢.٦٠ نم لقأ ىلإ 1.80 نم

disagree 
 قفاوم ریغ

From 36 to less than52% 
 ٪٥٢ نم لقأ ىلإ ٣٦ نم

Low 
 ضفخنم

From 2.60 to less than 3.40 
 3.40 نم لقأ ىلإ 2.60 نم

Netural 
 دیاحم

From 52 to less than 68 % 
 ٪٦٨ نم لقأ ىلإ ٥٢ نم

Middle 
 طسوتم

From 3.40  to less than4.20 
 4.20 نم لقأ ىلإ 3.40 نم

agree 
 قفاوم

From 68 to less than 84 % 
 ٪٨٤ نم لقأ ىلإ ٦٨ نم

High 
 عفترم

From 4.20 to less than 5 
 5نم لقأ ىلإ 4.20 نم

Strongly agree 
 ةدشب قفاوم

From 84 to less than 100 % 
 ٪١٠٠ نم لقأ ىلإ ٨٤ نم

Very high 
 اًدج عفترم
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 ءًانب ةیباسحلا تاطسوتملاب ةلثمم ةساردلا تاریغتمل يفصولا لیلحتلا يلاتلا لودجلا نیبی •
 قلعتملا لودجلل اًقفو تاریغتملل ةیرایعملا تافارحنلااو يسامخلا تركیل سایقم ىلع
 يباسحلا طسوتملا ةیمھأب
 

 
 

 

 

 

Variable 

 ریغتملا
Arithmetic Mean 

يباسحلا طسوتملا   
Standard deviation 

   يرایعملا فارحنلاا
 General trend 

ماعلا هاجتلإا   
Level of importance 

 ةیمھلأا ىوتسم

First 
variable 

لولأا ریغتملا  

First 
dimension 

لولأا دعبلا  
1.57 

 

0.66 

 

Strongly 
disagree  

 قفاوم ریغ
ةدشب  

Neutral 
 دیاحم

Very low 
اًدج ضفخنم  

Medium 
 طسوتم

second 
dimension 

يناثلا دعبلا  
3.82 0.74 agree 

قفاوم  
High 

عفترم  
third 

dimension 
ثلاثلا دعبلا  

3.75 0.69 agree 
قفاوم  

High 
عفترم  

  3.05 0.58   

second 
variable 

يناثلا ریغتملا  

First 
dimension 

لولأا دعبلا  
3.88 

 

0.71 

 

agree 
قفاوم  

agree 
قفاوم  

High 
عفترم  

High 
عفترم  

second 
dimension 

يناثلا دعبلا  
3.95 0.68 agree 

قفاوم  
High 

عفترم  
third 

dimension 
ثلاثلا دعبلا  

3.80 0.61 agree 
قفاوم  

High 
عفترم  

  3.87  0.61  
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 ةمتاخلا .٤٫٦
 

 

تاباجإ ةینادیملا تانایبلل يئاصحلإا لیلحتلا جئاتن ترھظأ ، لصفلا اذھ يف ھتشقانمو ھضرع مت ام ىلع ءًانب  
 جئاتنلا تفشك دقو ، ةیعرفلاو ةیسیئرلا اھتایضرف رابتخاو ةساردلا ةلئسأ لوح ةقیقدو ةحضاو 
 ثیح ، ءلامعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نیب ةیئاصحإ ةللاد تاذ طابتراو رثأ ةقلاع دوجو نع
 رشابم لكشب مھسی ةمدقملا تامدخلا ةدوج يف رمتسملا نسحتلا نأ ةیئاصحلإا تلایلحتلا تدكأ
  ، مھتدعاق عیسوتو ءلامعلا ءلاو زیزعت يف يباجیإو
 

 اذھ جئاتنل ةلماشلا ةیئاصحلإا ةءارقلا للاخ نم نیبتی اھیلإ انلصوت يتلا جئاتنلا هذھ ىلإ اًدانتساو
 ةجردو ةمدقملا تامدخلا ةدوج ىوتسم نیب ةیئاصحإ ةللاد يذ رثأو قیثو طابترا دوجو لصفلا
  ، ةساردلا تایضرف ةحص معدتل جئاتنلا هذھ تءاج دقو ، ءلامعلا ءلاو

 

)عباتلا ریغتملا (  

  لیمعلا ءلاو

) لقتسملا ریغتملا(  

ةمدخلا ةدوج  

R = 0.764  

R2 = 0.584 
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 تایلمعلا ىلع ةمدخلا ةدوج ئدابم قیبطت نیب ةیئاصحإ ةللاد تاذ ةیباجیإ ةیونعم ةقلاع دجوت
 يف مھاسی تاءارجلإاو تایلمعلا يف ةدوجلا میھافم جمد نأ جئاتنلا حضوت ثیح ، ةیلیغشتلا
  مھئلاوو ءلامعلا اضر زیزعتو ةیمیظنتلا ةءافكلا نیسحت
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 تاجاتنتسلااو تایصوتلاو ثحبلا دودح :سماخلا لصفلا .٥
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ةمدقملا  
 تایصوتلا  ىلإ ةفاضلإاب ، ةساردلل ةیلمعلا تاقیبطتلاو ةیرظنلا ةمھاسملا لصفلا اذھ لوانتی
ةمتاخلاو ، ةیلبقتسملا تاساردلاو، ةساردلا دودحو  

 

 

:ةیرظنلا ةمھاسملا  
  
 ةدوجب ةقلعتملا ةیركفلاو ةیمیداكلأا تایبدلأا ءارثإ يف ةساردلا هذھل ةیرظنلا ةمھاسملا دسجتت
 ةساردلا مھست ءلامعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا ریطأت لثم رواحم ةدعب كلذو تامدخلا
 ةمدخلا ةدوج داعبأ نیب رثلأاو ةقلاعلا ةعیبط حضوی لماكتم يرظن جذومن میدقت يف
  يھاجتلإاو يكولسلا ءلامعلا ءلاو زیزعتو )فطاعتلاو ،ناملأاو ،ةباجتسلااك(
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 ةدوج يَّریغتم سایقل اًیئاصحإ ربتخمو مكحم يملع سایقم ریفوت سییاقملاو تاودلأا ریوطت
 يف ةھباشتم تاریغتم ةسارد يف نولبقتسملاو نوثحابلا ھنم دیفتسی، ءلامعلا ءلاوو ةمدخلا
  ةفلتخم تاعاطق

 

: ةیلمعلا ةمھاسملا  

 
 رارقلا عانصل نكمی ةیقیبطت ةیرادإ تاھجومو لولح میدقت يف ةساردلا هذھل ةیلمعلا ةمھاسملا نمكت
 مسر يف رارقلا عانص معد يمیظنتلا ءادلأا نیسحتلً اینادیم اھنم ةدافتسلاا تاسسؤملا يف نیریدملاو
 ةغایص نم ایلعلا ةرادلإا نكّمت ةیعقاو ماقرأ ىلع دمتعت ةقیقد ةینادیم تارشؤم ریفوت :تایجیتارتسلاا
 ةمدخلا ةدوج داعبأ نیسحت ىلع ءًانب ءلامعلا ءلاو زیزعت ىلإ فدھت ةیلیغشتو ةیقیوست تایجیتارتسا
 ً.اریثأت رثكلأا
 دیدحت يف تایلمعلا ةرادإ ىلع نیمئاقلا ةساردلا جئاتن دعاست :ةیمھأ رثكلأا داعبلأا وحن دراوملا ھیجوت 
 دراوملل لثملأا عیزوتلا نمضی امم ،ریوطت ىلإ جاتحت وأ ضفخنم مییقتب ىظحت يتلا ةمدخلا ةدوج داعبأ
.ةیولولأا تاذ نیسحتلا تلااجم وحن ةیرشبلاو ةیلاملا  

 

 

 :ةیلبقتسملا تاساردلاو ةساردلا دودح .٥٫١
 

  ةساردلا دودح
 

 ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج داعبأ سایق ىلع ةساردلا ترصتقإ : ةیعوضوملا دودحلا •
   ءلامعلا ءلاو ىلع اھرثأو
 وأ ءارشلاب اوماق نیذلا miniso رجتم ءلامع ىلع ةساردلا رصتقت : ةیرشبلا دودحلا •

 . ةریخلأا ةرتفلا للاخ ينورتكللإا رجتملا عقوم عم لماعتلا
 ةیبرعلا ةكلمملا يف ةدجاوتملا ةنیعلا ىلع ةساردلا هذھ قیبطت مت : ةیناكملا دودحلا •

  . ينورتكللإا رجتملا اھیف مدختسی يتلا ةكلمملا قطانم / ةیدوعسلا
  ةینمزلا ةرتفلا للاخ نایبتسلإا قیبطتو ةینادیملا تانایبلا عمج مت :  ةینمزلا دودحلا •

 ] 2026 ةنسب 8 و  7  [  يرھشب
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  ةیلبقتسملا تاساردلا
 ةیناكملاو ةیعوضوملا دودحلا ءوض يفو ، ةیلاحلا ةساردلا اھیلإ تلصوت يتلا جئاتنلا للاخ نم
 زیزعت يف يف اًیوق اًیرھوج ارًود بعلت ةمدخلا  ةدوج نأب ترھظأ يتلاو اھیلع ترصتقا يتلا
 نم يصوت ةثحابلا نإف ،  كلذ ىلع ءًانبو ءارشلا ةداعإ تلادعم ةدایزو ءلامعلا ءلاو ىوتسم
 عم ةمدخلا ةدوج داعبأ ریوطت يف رارمتسلااب  عیضاوملا سفن لوح ةساردلا ةلصاوم دیری
 ، ةءافكب  ةمدخلا میدقت يف ةعرسلا وأ ماظنلا ةءافك لثم ةیمھأ رثكلأا داعبلأا ىلع زیكرتلا
 تاعمتجم لوانتت ةھباشم تاسارد ءارجإب، ةنیعلاو يفارغجلا ىدملا قاطن عیسوتب ةفاضلإاب

 نم ققحتلل جیلخلا لود ىوتسم ىلع وأ ةفلتخم ندم نیب ةنراقم ءارجإ لثم عسوأ ةیفارغج
  نیكلھتسملا نم عسوأ ةحیرش ىلع جئاتنلا میمعت ىدم
 

 

 

 

 :ةساردلا تایصوت .٥٫٢
 

 : ىلی امب ثحابلا يصوی ةساردلا هذھ اھیلإ تلصوت يتلا جئاتنلا للاخ نم

 

o ةبكاومل ةیرود ةفصب ءلامعلا ءلاوو اضر ىوتسم سایق رمتسملا ریوطتلا ةرورض 
 كلھتسملا كولس يف تاریغتلا

 
o يف هرامثتساو بولطملا وحنلا ىلع ةمدخلا میدقتب ةءافكلا ىوتسم ىلع ظافحلا ةرورض 

   ةیقیوستلا تلامحلا
 
o ةدوج داعبلأ ءلامعلا مییقت يف اٌظوحلم اًتوافت كانھ نأب ثحابلا ىری كلذ ىلإ ةفاضلإاب 

 داعبأ مییقت يف عجارت لباقم  داعبلأا ضعبل اًیئاصحإ  لد رثأ دوجو نیبت ثیح ، ةمدخلا
 نیسحت يف  رظنلا ةداعإ رارقلا يذختم  ىلع بجوتست ةساردلا نإف ھیلعو  ىرخأ
 نامضل ،لصاوتلا تایلآ ریوطتو رداوكلا بیردت للاخ نم  للاخ نم ةفیعضلا  داعبلأا

  ىلع ءًانبو ، ةیراجتلا ةملاعلل نیلاوم ءلامع ىلإ مھلیوحتو ءلامعلا اضر تایوتسم عفر
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 :ـب ثحابلا يصوی ةساردلا جئاتن ءوض يف
 
 

 ،ةیرود ةفصب ةمدخلا ةدوج داعبأ مییقتو سایق ةرورض :ةمدخلا ةدوج داعبأب رمتسملا مامتھلاا §
 ةیلكلا ةبرجتلاب ءاقترلال ،ریوطتلل اھتجاح تلایلحتلا ترھظأ يتلا داعبلأا ىلع زیكرتلا عم
 .لیمعلل
 تامدخلا میدقت يف يلاعلا ةءافكلا ىوتسم ىلع ظافحلا ً:ایقیوست ةمدخلا میدقت ةءافك رامثتسا §

 ةینھذلا ةروصلا ءانبو ةیقیوستلا تلامحلا يف ةیساسأ ةزیكرك هذھ ةوقلا طاقن للاغتساو
 .ةمظنملل

 عفرل ةیماملأا طوطخلا يفظومل ةفثكم ةیبیردت جمارب دقع :لصاوتلا تایلآو رداوكلا ریوطت .3 §
 .ةیلعافو ةعرسب تاظحلاملا ةجلاعم نمضی امم ،ءلامعلا عم فطاعتلاو ةباجتسلاا ىوتسم

 

 

 

 

 :ةمتاخلا .٥٫٣
 
 
 
 
 لامعلأا ةئیب يف ةیرھوجلا ةیرادلإاو ةیقیوستلا ایاضقلا ىدحإ ةیثحبلا ةساردلا هذھ تلوانت
 ) لقتسم ریغتم( ةمدخلا ةدوج مادختسا ریثأت ةسارد ىلإ يسیئر لكشب تفدھ ثیح ،ةرصاعملا

 ،ةیدامتعلااك( ةمدخلا ةدوج داعبأ يف قمعتلا للاخ نم كلذو ،) عبات ریغتم( ءلامعلا ءلاو ىلع
 يف يلیصفت لكشب اھنم دعُب لك رثؤی فیك نایبو )ةیسوململاو ،فطاعتلا ،ناملأا ،ةباجتسلاا
 .ةمظنملا عم لماعتلا ةداعإو ءلامعلل ةیلاوملا تاھاجتلااو تایكولسلا زیزعت
 ةقلاع دوجو نع ةینادیملا تانایبلا لیلحت ربع اھیلإ لصوتلا مت يتلا ةیئاصحلإا جئاتنلا تفشك دقو
 ذاختاو ءلامعلا ءلاو ىوتسم نیبو ةمدخلا ةدوج داعبأ نیب ةیئاصحإ ةللاد تاذ )ةیدرط( ةیباجیإ
 .لماعتلا يف ةیرارمتسلااو ةیئارشلا مھتارارق
 ةیماملأا طوطخلا يف نیفظوملا ةءافك ریوطتو ةمدخلا صئاصخب ءاقترلاا نأ ثحبلا رھظأ امك
 تبثأ امم ،نیسفانملا ىلإ مھبرست صرف لیلقتو ءلامعلا اضر تلادعم عفر يف رشابم لكشب مھسُی
 ةیجیتارتسلاا ةیسفانتلا ةزیملا قیقحتو ءلاولا ءانبل زربلأا يئاصحلإا رسفملا دعُت ةمدخلا ةدوج نأ
 .ةسسؤملل
 ةمدخلا ةدوج داعبأ ریوطت يف ربكأ لكشب تاكرشلا رمثتست نأب ىصوُی ،جئاتنلا هذھ ىلع ءًانبو
 زیزعتو اھتاعیبم ةدایزل ةیرود ةفصب ءلامعلا اضر سایق ةمظنأ لیعفتو ةیرشبلا رداوكلا بیردتو
 .ءلامعلا عم اھتاقلاع ةمادتسا نامضو ةیقوسلا اھتصح
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 ةروصلا( لثم ةلدعم وأ ةطیسو تاریغتم مادختسا ریثأت مییقتل ةیلبقتسم تاسرد ءارجإ حرتقُی امك
 تایوتسم ىلع )يمقرلا لوحتلاو ةیمقرلا تامدخلا ةدوج وأ ،ةكردملا ةمیقلا ،ةمظنملل ةینھذلا
 .ةفلتخم ةیرامثتساو ةیمدخ تاعاطق يف ءلامعلا ءلاو
 
 ةجلاعملاو ةقباسلا تایبدلأل يرظنلا ریطأتلا نیب عمج قیقد يملع جھنم ىلإ ةساردلا تدنتسا دقو
 جئاتنلا ترھظأ دقو .)ةنابتسلاا( ةساردلا ةادأ ربع ةعمجملا تانایبلل ةینادیملا ةیئاصحلإا
 ةیئاصحإ ةللاد وذ رثأو ةبجوم ةیطابترا ةقلاع دوجو اھدافم ةینادیمو ةیمیداكأ ةقیقح ةیئاصحلإا
 ةئیبلا نیسحت يف رامثتسلاا نأ دكؤی امم ،ءلامعلا ءلاو ىوتسم ىلع ةمدخلا ةدوجل ةیونعم
 ةیسفانتو ةیریھامجلا ةدعاقلا ةمادتسلا يساسلأا ددحملا دعُی میدقتلا تایكولس دصرو ةیلیغشتلا
 .ةمظنملا
. 

 يلاجم يف نیثحابلاو ةیبرعلا ةبتكملل ةیعون ةفاضإ ةساردلا هذھ لكشت نأ  لُمأن٫،ماتخلا يفو
 عانص اھنم دیفتسی ةینادیمو ةیملع ىؤر میدقت يف اھجئاتن مھسُت نأو ،قیوستلاو لامعلأا ةرادإ
 ثوحبلا مامأ لاجملا حتف عم ،ءلامعلا ءلاو زیزعتو ةمدخلا تایجیتارتسا ریوطتل رارقلا
 يفرعملا لاجملا اذھ ءارثإ يف مھسُت دق ىرخأ تاریغتم فاشكتسا يف عسوتلل ةیلبقتسملا
 .هریوطتو

 

 عجارملا ةمئاق

 
 :ةیبرعلا عجارملا

 يجیتارتسا لخدم: تامدخلا قیوست .  2014 )(. ریشب ،قلاعلاو ؛يبنلادبع دیمح ،  يئاطلا .1
 . ندرلأا ،نامع ، عیزوتلاو رشنلل ةریسملا راد .يفیظوو

 راد . ةمدخلا يف زیمتلا قیقحتل رصاعملا لخدملا :نوبزلا ةبرجت ةرادإ 2018)  (.ھط ، قراط .2

 .رصم ،ةیردنكسلإا ،يعماجلا ركفلا

 ةسارد : ءلامعلا ءلاوو اضر ىلع تامدخلا ةدوج رثأ . 2015)( .دمحم تنب ةرینم ،يبیتعلا .3
 .ضایرلا ،دوعس كلملا ةعماج ،لامعلأا ةرادإ ةیلك ،ةروشنم ریغ ریتسجام ةلاسر .ةیقیبطت

 ءلاوو اضر قیقحت يف ةینورتكللإا تامدخلا ةدوج رثأ. 2020)( .دمحم تنب ةرینم ،يبیتعلا .4

    40(2).   ،ةرادلإل ةیبرعلا ةلجملا . ءلامعلا
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 راد . ةمدخلا تامظنم ىلع اھتاقیبطتو ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ (2018) . .يلع نب دعس ،يزنعلا .5

  . ندرلأا نامع ،عیزوتلاو رشنلل جھانملا

 عیزوتلاو رشنلل لئاو راد .ءلامعلا ءلاو ءانبل لخدم :كلھتسملا كولس .2020)( .دمحم ،روصنملا . 6

 . ندرلأا ، نامع ،

 ةیبرعلا ةكلمملا يف وس ينیمل يمسرلا ينورتكللإا رجتملا . 2026) ( . ةیدوعسلا وس ينیم . . 7

   )https://miniso.sa ( . ةیدوعسلا

  
 ،ھتاودأ ،ھموھفم :يملعلا ثحبلا .)2020( .دیاك ،قحلا دبعو ؛نمحرلا دبع ،سدعو ؛ناقوذ ،تادیبع . 8

 . ندرلأا ، نامع ، عیزوتلاو رشنلل ركفلا راد . ھبیلاسأ
 

          .  
 ةیسفانتلا ةزیملا زیزعت يف ةینورتكللإا تامدخلا ةدوج رثأ 2019)( .تدوج دمحم ، رصان . 9     

 ص ص 6(2) ,، ةیلاملا و ةیداصتقلاا ثوحبلا ةلجم .فراصملا عاطق ىلع ةیقیبطت ةسارد : ءلاولاو

. .168-145 

 راد . تامدخلا عاطق يف تایلمعلاو ةدوجلا ةرادإ :تامدخلا ةرادإ . (2012) دوبع مجن ،مجن.10

 ندرلأا ، نامع ، عیزوتلاو رشنلل ةریسملا
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 قحلاملا ةمئاق 
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نایبتسلاا  

 

 

 

  دعبو ةبیط ةیحت

 

 

 

 

 

يتلا ةیملعلا ةساردلاب ةصاخلا تانایبلا عمج ضرغل نایبتسلاا اذھ مكیدیأ نیب ةثحابلا عضت  

 ينیم رجتم ىلع قیبطتلاب ءلامعلا ءلاو ىلع ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج رثأ " سایق ىلإ فدھت
  مكئارأ ىلع فرعتلا ىلإ ھللاخ نم ىعسن يذلاو  ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف ينورتكللإا  وس

 

  ةقث عضوم نوكتسو طقف يملعلا ثحبلا ضارغلأ نوكتس مكئارأ نأب امًلع

 

  ریدقتلاو مارتحلإا قئاف عم مكنواعت نسح مكل نیركاش
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdaJSQN348SRyo-
67_828uoz_o_prGEMnIGOsWq5sulrnCBgQ/viewform 

يرجى وضع ع.مة امام الخيار ا%ناسب
الدرجة الوصف
5 أوافق بشدة

4 أوافق
3 محايد

B 2 أوافق
B 1 أوافق بشدة

استبيان دراسة اثر جودة

الخدمة اLلكترونية على وBء
العم.ء

* تشير إلى أنّ السؤال مطلوب

https://docs.google.com/forms/d/13Fq9yiH1Y2-qX4bULzu_-c_wxueTm7qsPv_H7Kns390/previewResponse ٢٠٢٦/٧/٣، ٨:٥٦ م
حة ١ من ٨ صڡ0

ناـیبتسلاا  
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ركذ  
  ىثنأ

سنجلا  

 
  
   

 
 

  ةیرمعلا ةئفلا

  
 عقوملا مادختسا كل قبس لھ

 رجتمل يكذلا قیبطتلا وأ ينورتكللاا
ھنم ءارشلاو وس ينیم  

 

  ةنس ٣٠ ىلإ ٢٠ نم
  ةنس ٤٠ ىلإ ٣٠ نم

  رثكأف ةنس ٤٠

معن  
 لا

  ةنس ٣٠ ىلإ ٢٠ نم


