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 نشوأدیم ةعماج
 ةرادلإا ةیلك
  صصخت / مسق

 

 

 عورشملا ناونع

ةیموكحلا تاھجلا ىدحإ يف ةمدخلا ةدوج ىلع يمقرلا لوحتلا رثأ  

 
 بلاطلا مسأ

 رھوجلا لصیف فھر
 

  ٢ -يئاھنلا عورشملا

 نشوأدیم ةعماج -ةرادلإا ةیلك

 
 فارشإ

   .د
 نشوأدیم ةعماج -ةرادلإا ةیلك -سیردتلا ةئیھ وضع

 
 يساردلا لصفلا -خیراتلا
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 ریدقتلاو ركشلا
 اھل ناك يتلا ةیملعلا ھتاظحلامو ةمیقلا ھتاھیجوت ىلع فرشملا يذاتسأ ىلإ ریدقتلاو ركشلا صلاخب مدقتأ
 نایبتسلاا ةئبعت يف اوكراش نیذلا نیفظوملا عیمج ىلإ ركشلاب ھجوتأ امك .ثحبلا اذھ زاجنإ يف ریبكلا رثلأا
 .ةساردلا هذھ حاجنإ يف اومھسأو

 ءادھلإا
 

ً انانتماوً اریدقت لمعلا اذھ يدھأ ،ةیمیلعتلا يتریسم لاوط يل لولأا معادلا تناك يتلا ةمیركلا يترسأ ىلإ
 .مھل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



3 
  

 ةساردلا صلختسم
 

  :فدھلا

 نم ةیموكحلا تاھجلا ىدحإ يف ةمدخلا ةدوج ىلع يمقرلا لوحتلا رثأ ىلع فرعتلا ىلإ ةساردلا هذھ فدھت
 .نیفظوملا رظن ةھجو

 

 

 

 :ةیجھنملا
 

 مت ثیح ،تانایبلا عمجل ةیسیئر ةادأك نایبتسلاا مادختسا متو ،يلیلحتلا يفصولا جھنملا ىلع ةساردلا تدمتعا
 .SPSS جمانرب مادختساب تانایبلا لیلحت متو .ةیموكحلا تاھجلا ىدحإ يفظوم ىلع ةنابتسا )٣٠( عیزوت

 

 

 :جئاتنلا

 ریثأت ىدم نایبو ،ةمدخلا ةدوجو يمقرلا لوحتلا نیب ةقلاعلا حیضوت يف ةساردلا جئاتن مھست نأ عقوتملا نم
 .يسسؤملا ءادلأا نیسحت ىلع ةیمقرلا ةمظنلأا

 

 

 

 :ةیمھلأاو تاقیبطتلا

 امب يمقرلا لوحتلا تاردابم ریوطت يف ةیموكحلا تاھجلا دعاست نأ نكمی ةیلمع تارشؤم ةساردلا رفوت
 .ةمدقملا تامدخلا ةدوج نیسحت يف مھسی
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 :ةیحاتفملا تاملكلا

 نوفظوملا – يموكحلا عاطقلا – ةمدخلا ةدوج – يمقرلا لوحتلا
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 لاكشلأا لودج

 

 

 

 لوادجلا لودج
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 ةساردلل ماعلا راطلإا :لولأا لصفلا .١
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 :ةمدقملا .١٫١
 

 ةمدقملا 1.1

 ىدأ امم ،تلااصتلااو تامولعملا ایجولونكت لاجم يف ةعراستم تلاوحت نیریخلأا نیدقعلا للاخ ملاعلا دھش
 عاطقلا امیس لاو ،تاعاطقلا فلتخم يف ةیجیتارتسلاا تاھجوتلا مھأ دحأك يمقرلا لوحتلا موھفم زورب ىلإ
 ةئیب يف ةقحلاتملا تاریغتلا لظ يف ،ارًایخ سیلو ةیمتح ةرورض يمقرلا لوحتلا حبصأ دقو .يموكحلا
 .ةیموكحلا تامدخلا نم نیدیفتسملا تاعقوت عافتراو لامعلأا

 میمصت ةداعإ ىلإ يدؤی امب ،ةسسؤملا ةطشنأ عیمج يف ةیمقرلا تاینقتلا جامدإ ةیلمع يمقرلا لوحتلاب دصقیو
 درجم ىلع يمقرلا لوحتلا رصتقی لاو .ةیلاعفو ةءافك رثكأ ةقیرطب ةیمدخلاو ةیرادلإا تاءارجلإاو تایلمعلا
 بیلاسأو ،رارقلا ذاختا تایلآو ،ةیمیظنتلا ةفاقثلا يف اًیرذج ارًییغت لمشیل كلذ ىدعتی لب ،ایجولونكتلا مادختسا
 .تامدخلا میدقت

 نینطاوملل ةمدقملا تامدخلا ةدوج نیسحتل ةیسیئر ةادأ يمقرلا لوحتلا لثمی ،يموكحلا قایسلا يفو
 ةقد زیزعتو ،ةیفافشلا ىوتسم عفر ،تلاماعملا زاجنإ عیرست ،ةیقرولا تاءارجلإا لیلقت للاخ نم ،نیمیقملاو
 نیسحتو ةیجاودزلاا لیلقت ىلإ يدؤی امم ،ةفلتخملا تارادلإا نیب لماكتلا قیقحت يف مھسی امك .تانایبلا
 .يسسؤملا ءادلأا ىوتسم

 طبترت ثیح ،ةیموكحلا تاسسؤملا ءادأ مییقت يف ةیرھوجلا میھافملا نم ةمدخلا ةدوج دعت ،ىرخأ ةیحان نمو
 ةدوج ةیمھأ دادزتو .تامولعملا حوضوو ،تاءارجلإا ةقدو ،ةباجتسلاا ةعرسو ،نیدیفتسملا اضر ةجردب
 .ةیمسرلا تاھجلا يف عمتجملا ةقثب رشابملا اھطابترلا ارًظن يموكحلا عاطقلا يف ةمدخلا

 امًئاق لظی لؤاستلا نأ لاإ ،يمقرلا لوحتلا تاردابم ينبت يف تاموكحلا اھلذبت يتلا ةریبكلا دوھجلا مغرو
 نیسحت ىلإ يمقرلا لوحتلا ىدأ لھف .يلعف لكشب ةمدخلا ةدوج ىلع تاردابملا هذھ ساكعنا ىدم لوح
 ؟يباجیلإا هرثأ نم دحت تایدحت ھجاوی قیبطتلا نأ مأ ؟ةمدخلا ىوتسم

 تاھجلا ىدحإ يف ةمدخلا ةدوج ىلع يمقرلا لوحتلا رثأ لیلحت ىلإ ةساردلا هذھ ىعست ،قلطنملا اذھ نمو
 لوحتلا تایجیتارتسا ذیفنت يف يروحملا رصنعلا مھرابتعاب نیفظوملا رظن ةھجو نم كلذو ،ةیموكحلا
 .اھفادھأ قیقحتو يمقرلا
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 ةساردلا ةلكشم 1.2

 ضعب نأ لاإ ،ةیموكحلا تاھجلا لخاد يمقرلا لوحتلا تاردابم قیبطت يف ریبكلا عسوتلا نم مغرلا ىلع
 ةدع ىلإ كلذ دوعی دقو .ةمدخلا ةدوج يف سوململا نسحتلا قیقحت يف تایدحت ھجاوت تلاز ام تاسسؤملا

 ةدافتسلاا ةیدودحم وأ ،ةیمقرلا ةمظنلأا لماكت مدع وأ ،رییغتلا ةمواقم وأ ،بیردتلا فعض اھنم ،لماوع
 .ةحاتملا تاینقتلا نم ةیلعفلا

 يف يقیقح رییغت ثادحإ نود ةیلكش ةروصب اًنایحأ ذفنُی دق يمقرلا لوحتلا نأ ىلإ ریراقتلا ضعب ریشتو
 ىلع زكرت دق ةیمقرلا تاردابملا ضعب نأ امك .ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىوتسم يف وأ ةیلخادلا تایلمعلا
 .يمیظنتلاو يرشبلا بناجلاب مامتھلاا نود ينقتلا بناجلا

 :يلاتلا يسیئرلا لاؤسلا نع ةباجلإا ةلواحم يف ةساردلا ةلكشم لثمتت ،قبس ام ىلع ءًانبو

 ؟نیفظوملا رظن ةھجو نم ةیموكحلا تاھجلا ىدحإ يف ةمدخلا ةدوج ىلع يمقرلا لوحتلا رثأ ام

 

 يرظنلا ىوتسملا ىلع تاوجفلا 1.2.1

 تاساردلا نأ لاإ ،صاخلا عاطقلا يف يمقرلا لوحتلا عوضوم تلوانت يتلا تاساردلا ةرثك نم مغرلا ىلع
 ضعب نأ امك .اًیبسن ةدودحم تلاز ام يموكحلا عاطقلا يف ةمدخلا ةدوجو يمقرلا لوحتلا نیب طبرت يتلا
 .ةمدخلا ةدوج تارشؤم نیبو ھنیب رشابملا طبرلا نود يمقرلا لوحتلل ينقتلا بناجلا ىلع تزكر تاساردلا

 

 يقیبطتلا ىوتسملا ىلع تاوجفلا 1.2.2

 ةحضاو تایلآ دوجو نود ةیمقر ةمظنأ قبطت ةیموكحلا تاھجلا نم دیدعلا نأ يف ةیقیبطتلا ةوجفلا لثمتت
 لوحتلا نیب طبرت ءادأ تارشؤم دمتعت لا تاسسؤملا ضعب نأ امك .ةمدخلا ةدوج ىلع يلعفلا اھرثأ سایقل
 .نیدیفتسملا اضر ىوتسمو يمقرلا

 

 ةساردلا ةیمھأ 1.3
 يرظنلا ىوتسملا ىلع 1.3.1

 عاطقلا يف ةمدخلا ةدوجو يمقرلا لوحتلا نیب ةقلاعلاب ةقلعتملا ةیملعلا تایبدلأا ءارثإ يف ةساردلا هذھ مھست
 .ةیلبقتسم تاسارد يف ھنم ةدافتسلاا نكمی اًیلیلحت ارًاطإ رفوتو ،يموكحلا



10 
  

 يقیبطتلا ىوتسملا ىلع 1.3.2

 ةیلعاف ىدم مییقت ىلع ةیموكحلا تاھجلا يف رارقلا عانص دعاست ةیلمع تارشؤم ةساردلا جئاتن رفوت
 .ارًیثأت رثكلأا تلااجملا وحن ةینقتلا تارامثتسلاا ھیجوتو ،ةمدخلا ةدوج نیسحت يف يمقرلا لوحتلا

 

 ةساردلا ةلئسأ 1.4

 :يسیئرلا لاؤسلا
 ؟ةیموكحلا تاھجلا ىدحإ يف ةمدخلا ةدوج ىلع يمقرلا لوحتلا رثأ ام

 :ةیعرفلا ةلئسلأا

 ؟ةیموكحلا ةھجلا يف يمقرلا لوحتلا قیبطت ىوتسم ام .١
 ؟نیفظوملا رظن ةھجو نم ةمدخلا ةدوج ىوتسم ام .٢
 ؟ةمدخلا ةدوجو يمقرلا لوحتلا نیب ةیئاصحإ ةللاد تاذ ةقلاع دجوت لھ .٣

 

 ةساردلا فادھأ 1.5

 .ةیموكحلا ةھجلا يف يمقرلا لوحتلا قیبطت ىوتسم سایق .١
 .نیفظوملا رظن ةھجو نم ةمدخلا ةدوج ىوتسم مییقت .٢
 .ةمدخلا ةدوجو يمقرلا لوحتلا نیب ةقلاعلا رابتخا .٣

 

 ةساردلا تایضرف 1.6

 :ةیسیئرلا ةیضرفلا
 .ةیموكحلا تاھجلا ىدحإ يف ةمدخلا ةدوجو يمقرلا لوحتلا نیب ةیئاصحإ ةللاد تاذ ةقلاع دجوت

 

 ةساردلا جذومن 1.7

 يمقرلا لوحتلا :لقتسملا ریغتملا
 ةمدخلا ةدوج :عباتلا ریغتملا

 ةمدخلا ةدوج ← يمقرلا لوحتلا
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 ةینادیملا ةساردلا 1.8

 نایبتسلاا مادختسا متو ،ةیموكحلا تاھجلا ىدحإ يف اًفظوم )٣٠( نم ةنوكم ةنیع ىلع ةساردلا قیبطت مت
 .تانایبلا عمجل ةیسیئر ةادأك

 

 عورشملا ططخم 1.9

 يناثلا لصفلا ضرعیو ،ةساردلل ماعلا راطلإا لولأا لصفلا لوانتی ؛لوصف ةسمخ نم عورشملا اذھ نوكتی
 عبارلا لصفلا ضرعی امنیب ،ةساردلا ةیجھنم ثلاثلا لصفلا لوانتیو ،يرظنلا راطلإاو ةقباسلا تاساردلا
 .ةساردلا دودحو تایصوتلاو تاجاتنتسلااب سماخلا لصفلا متتخیو ،جئاتنلا ةشقانمو يئاصحلإا لیلحتلا
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 ةقباسلا تاساردلا :يناثلا لصفلا .٢
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 يناثلا لصفلا

 يرظنلا راطلإاو ةقباسلا تاساردلا
 

 ةمدقملا 2.1

 هرابتعاب يمقرلا لوحتلا امھو ،ةساردلا تاریغتمب طبترملا يرظنلا راطلإا ضارعتسا ىلإ لصفلا اذھ فدھی
 تایبدلأا ءوض يف امھنیب ةقلاعلا ةشقانم ىلإ ةفاضإ ،عباتلا ریغتملا هرابتعاب ةمدخلا ةدوجو ،لقتسملا ریغتملا
 ً.اقحلا اھلیلحتو جئاتنلا ریسفت يف ةساردلا ھیلع دمتعت يذلا يرظنلا ساسلأا لصفلا اذھ دعُیو .ةقباسلا

 

 يمقرلا لوحتلا :لقتسملا ریغتملا 2.2

 ةصاخ ،ةیمیظنتلاو ةیرادلإا تایبدلأا يف عساو مامتھاب تیظح يتلا ةثیدحلا میھافملا نم يمقرلا لوحتلا دعُی
 فلتخم يف ةیمقرلا تاینقتلا جامدإ ةیلمع ىلإ يمقرلا لوحتلا ریشیو .ةعراستملا ةینقتلا تاروطتلا لظ يف
 .ةیسفانتلا ةردقلا زیزعتو ةءافكلا نیسحت فدھب ةسسؤملا لخاد ةطشنلأاو تایلمعلا

 جذامن يفً ارییغت لمشی لب ،ایجولونكتلا ينبت ىلع رصتقی لا يمقرلا لوحتلا نإف ،(Vial, 2019) ـلً اقفوو
 ىری امك .ةیمقرلا ةئیبلا عم مءلاتی امب ةیسسؤملا ةفاقثلا ریوطت ىلإ ةفاضإ ،ةیمیظنتلا تایلمعلاو لامعلأا

(Westerman et al., 2014) قیقحت نم تاسسؤملا نكّمیً ایجیتارتساً لاوحت لثمی يمقرلا لوحتلا نأ 
 .ءادلأا نیسحت يف ایجولونكتلا فیظوت للاخ نم ةفاضم ةمیق

 :اھزربأ نم ،فادھلأا نم ةعومجم قیقحت ىلإ يمقرلا لوحتلا فدھی ،يموكحلا عاطقلا يفو

 .ةیرادلإا تایلمعلا ةءافك نیسحت •
 .تلاماعملا زاجنإ عیرست •
 .ةیقرولا تاءارجلإا ىلع دامتعلاا لیلقت •
 .ةلءاسملاو ةیفافشلا زیزعت •
 .نیدیفتسملا اضر ىوتسم عفر •

 :اھنم ،داعبأ ةدع للاخ نم يمقرلا لوحتلا سایق نكمیو

 .ةینقتلا ةیتحتلا ةینبلا .١
 .ةیمقرلا تامدخلاو ةینورتكللإا ةمظنلأا .٢
 .ةثیدحلا تاینقتلا ىلع نیفظوملا بیردت .٣
 .رییغتلل ةمعادلا ةیمیظنتلا ةفاقثلا .٤

 لبقت ىدمو ،ةیرشبلا دراوملا ةیزھاج ىلع ریبك لكشب دمتعی يمقرلا لوحتلا حاجن نأ تاساردلا دكؤتو
 .ایلعلا ةرادلإا معد ىلإ ةفاضإ ،رییغتلل نیفظوملا
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 ةمدخلا ةدوج :عباتلا ریغتملا 2.3

 تایبدلأا يف عساو مامتھاب تیظح دقو ،تاسسؤملا ءادأ مییقت يف ةیساسلأا میھافملا نم ةمدخلا ةدوج دعُت
 نیدیفتسملا تاعقوت نیب ةوجفلا اھنأب ةمدخلا ةدوج (Parasuraman et al., 1988) فرّعُیو .ةیرادلإا
 .ةمدقملا ةمدخلا ىوتسمل يلعفلا مھكاردإو

 يبلت ةفافشو ةعیرسو ةقیقد تامدخ میدقت ىلع ةھجلا ةردق ىدم ةمدخلا ةدوج سكعت ،يموكحلا قایسلا يفو
 يف عمتجملا ةقثب اھطابترلاً ارظن ماعلا عاطقلا يف ةمدخلا ةدوج ةیمھأ دادزتو .نیدیفتسملا تاجایتحا
 .ةیموكحلا تاسسؤملا

 :اھمھأ نم ،ةیسیئر داعبأ ةدع نم ةمدخلا ةدوج نوكتتو

 .تابثو ةقدب ةمدخلا میدقت ىلع ةردقلا :ةیدامتعلاا •
 .تابلطلا ةجلاعمو ةمدخلا میدقت ةعرس :ةباجتسلاا •
 .ءاطخلأا نم ةمدخلا ولخ :ةقدلا •
 .تامولعملاو تاءارجلإا حوضو :ةیفافشلا •
 .ةمدخلا ىوتسمل دیفتسملا مییقت :دیفتسملا اضر •

 لیھأتو ،ةیلخادلا تایلمعلا ریوطت بلطتی ةمدخلا ةدوج نیسحت نأ ىلإ تاساردلا نم دیدعلا تراشأ دقو
 .ءادلأا معدل ةثیدحلا تاینقتلا مادختساو ،نیفظوملا

 

 ةمدخلا ةدوجو يمقرلا لوحتلا نیب ةقلاعلا 2.4

 لوحتلا مھسی ثیح ،ةمدخلا ةدوجو يمقرلا لوحتلا نیب ةیباجیإ ةقلاع دوجو ىلإ ةثیدحلا تایبدلأا ریشت
 .ةمدقملا تامدخلا ةدوج ىلع سكعنی امم ،ءادلأا ةءافك نیسحتو تایلمعلا میمصت ةداعإ يف يمقرلا

 عیرستو ةیرشبلا ءاطخلأا لیلقت نكمی ،ةیقرولا تلاماعملا ىلع دامتعلاا لیلقتو تاءارجلإا ةتمتأ للاخ نمف
 ىلإ لوصولا ةلوھسو تانایبلا ةقد نیسحت يف مھسی ةینورتكللإا ةمظنلأا مادختسا نأ امك .تلاماعملا زاجنإ
 .ةباجتسلااو ةیدامتعلاا ىوتسم ززعی امم ،تامولعملا

 يفً اظوحلمً انسحت ققحت لماكتم لكشب يمقرلا لوحتلا قبطت يتلا تاھجلا نأ تاساردلا ضعب تدكأ دقو
 نیب ةقلاعلا نإف ،كلذ عمو .نیدیفتسملا اضرو زاجنلإا ةعرسب قلعتی امیف ةصاخ ،ةمدخلا ةدوج تارشؤم
 معد ىدمو ،ةسسؤملا ةفاقثو ،بیردتلا ىوتسم لثم ةطیسو لماوعب رثأتت دق ةمدخلا ةدوجو يمقرلا لوحتلا
 .ایلعلا ةرادلإا

 يف ةمدخلا ةدوجو يمقرلا لوحتلا نیب ةیئاصحإ ةللاد تاذ ةقلاع دوجو ضارتفا نكمی ،قبس ام ىلع ءًانبو
 ً.اینادیم هرابتخا ىلإ ةساردلا هذھ ىعست ام وھو ،ةیموكحلا تاھجلا
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 لصفلا ةمتاخ 2.5

 ةقلاعلا حیضوت ىلإ ةفاضإ ،ةمدخلا ةدوجو يمقرلا لوحتلاب ةطبترملا ةیرظنلا میھافملا لصفلا اذھ ضرعتسا
 امم ،نیریغتملا نیب لمتحم طابترا دوجو يرظنلا ضرعلا رھظأ دقو .ةقباسلا تاساردلا ءوض يف امھنیب
 .ةدمتعملا ةیجھنملا للاخ نم ثلاثلا لصفلا يفً اینادیم ةقلاعلا هذھ رابتخلا دھمی
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 ةساردلا ةیجھنم :ثلاثلا لصفلا .٣
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ةمدقملا .٣٫١
 

 

 

 



17 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ثحبلا تاریغتمل ةیئارجلإا تافیرعتلا .٣٫٢
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 )يثحبلا ةلصب( ثحبلا میمصت .٣٫٣
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 تانیعلا ذخأ تاینقتو قرطو ثحبلا عمتجم .٣٫٤
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تانایبلا عمج ةقیرط .٣٫٥
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 تانایبلا عاونأ .٣٫٦
 

 يئاصحلإا لیلحتلا تاءارجإ .٣٫٧
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 ةمتاخلا .٣٫٨
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 جئاتنلا ةشقانمو يئاصحلإا لیلحتلا :عبارلا لصفلا .٤
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 ةمدقملا .٤٫١
 

 

 

 

 

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

 

 

 

 

 تانایبتسلال تابثلاو قدصلا تارابتخا .٤٫٣
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 )ثحبلا ةلئسأ ىلع ةباجلإا( ثحبلا تاریغتمل يفصولا ءاصحلإا .٤٫٤
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  جئاتنلا ةشقانمو تایضرفلا رابتخا .٤٫٥
 

 

 

 

 

 

 ةمتاخلاا .٤٫٦
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 تاجاتنتسلااو تایصوتلاو ثحبلا دودح :سماخلا لصفلا .٥
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 :ةیلبقتسملا تاساردلاو ةساردلا دودح .٥٫١
 

 

 

 

 

 

 

 

 :ةساردلا تایصوت .٥٫٢
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :ةمتاخلا .٥٫٣
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 عجارملا ةمئاق
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 قحلاملا
 

 

 

 

 


