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 الفصل السابع

 هخائج الدزاطت وازخبازاث الفسوض

 ملدمت 1.4

اٗء الاضؿىاعي نلى ؤصاء الهاملحن في ْؿام الصخت ال٘شِ نً جإزحر بلى  ضعاؾتهضٍ الت وفي 2 ؤزلاُْاث الظ

ما جإزحر اؾخسضام ؤزلاُْاث ت للضعاؾت جخمثل في البدث نً بحابت للؿااٛ الخالي: طلٚ َةن االإشٙلت الغثِؿ

اع  اٗء الاضؿىاعي في مؿخىي حىصة الخضماث الصخُت وعغا الهملاء في مؿدشُُاث الغٍ باالإمل٘ت الظ

اٗء  2 وجخُغم مً الؿااٛ الغثِـ ؤؾئلت َغنُت جخمثل في2؟الهغبُت الؿهىصًت ما جإزحر الالتزام بإزلاُْاث الظ

اٗء الاضؿىاعي في 2 و الاضؿىاعي في جدؿحن حىصة الخضماث الصخُت؟ ُِٖ ٌؿاهم جؿبُٔ ؤزلاُْاث الظ

ؼ عغا الهملاء في االإؿدشُُاث؟ ن شسحًا للنتائج التي ثوصلت إليها وفي ذلك فإن هرا الفصل يتظم, حهؼٍ

 الدزاسة ونتائج اختبازات فسوض الدزاسة.

 ازخباز صدق الاطدباهت وثباث الاحظاق الدازلي 2.4

 صدق الاطدباهت 1.2.4 

: الصدق الظاَسي 
ً

 أولا

ؿُت  جم نغع الاؾدباهت نلى نضص مً الؿاصة المخ٘محن2 خُث جم الهغع نلى الؿاصة ؤنػاء الهُئت الخضعَ

ض جم مً الخبراء في مىغىم الضعاؾت2  الخُُٓم بىاءً نلى مهاًحر وغىح الطُايت، وملاءمت الُٓغاث وْ

ض جملٙل حىاهب الكاهغة مىغو الضعاؾتللمخًحر الظي جِٓؿه، وشمىلُت الأصاة  ل ضُايت ًهضح 2 وْ

 .للاؾدباهت لىضىٛ بلى الطًُت النهاثُت2 وبظلٚ جم االمخ٘محنالؿاصة الاؾخبُان في غىء آعاء وملاخكاث 

 



55 

 

ا:  ًُ  )جدلُل العىامل الاطخكشافي( طدباهتبىائي للا صدق الالثاه

و الاؾدباهت نلى نضص ) ضضّ ( مُغصة مً نُىت الضعاؾت ٖهُىت ؤولُت2 وطلٚ لإحغاء ازخباعاث 30جم جىػَ

 الاؾدباهت وزباث الاحؿاّ الضازلي2 وجم اؾترصاص حمُو الاؾدباهاث ضالخت لإحغاء الازخباعاث.

 اطخسدام أزلاكُاث الركاء الاصعىاعي في حىدة الخدماث الصحُتصدق  .1

 اطخسدام أزلاكُاث الركاء الاصعىاعي في حىدة الخدماث الصحُت( صدق 1 – 4حدول )

 العبازة 

 البىائيالصدق  الاحظاق الدازلي

معامل 

 الازجباط

االإعىىٍه 

Sig 

معامل 

 الازجباط

االإعىىٍه 

Sig 

1 
اٗء الاضؿىاعي في االإؿدشُى  ًخم اؾخسضام ؤصواث الظ

 بشٙل ؤزلاقي ًدترم زطىضُت االإغض ى.
0.797 0.000 

0.993 0.000 

2 
اٗء الاضؿىاعي في جدؿحن صْت  حؿاهم جٓىُاث الظ

 الدشخُظ.
0.939 0.000 

3 
اٗء هىإ  التزام واضح في االإؿدشُى باؾخسضام الظ

 الاضؿىاعي في بؾاع الُٓم الؿبُت.
0.814 0.000 

4 
اٗء الاضؿىاعي جٓلل مً وؿبت الأزؿاء  جؿبُٓاث الظ

 الؿبُت.
0.874 0.000 

5 
حؿاهم الأهكمت الظُٖت في جدؿحن ؾغنت جٓضًم 

 الخضمت للمغٍؼ.
0.885 0.000 

6 
ب الهاملحن نلى  اٗء ًخم جضعٍ الخهامل مو جٓىُاث الظ

ٓت مؿاولت.  الاضؿىاعي بؿغٍ
0.865 0.000 

7 
اٗء الاضؿىاعي ؾلامت مهلىماث  جػمً ؤهكمت الظ

 االإغض ى.
0.736 0.010 

8 
اٗء الاضؿىاعي لضنم  ًخم اؾخسضام جٓىُاث الظ

 الٓغاعاث الؿبُت ولِـ لاؾدبضالها.
0.797 0.000 

9 
اٗء الاضؿىاعي ؿخسضم جٓىُاث الظ

ُ
ؼ الُ٘اءة  ح لخهؼٍ

 الدشًُلُت في االإؿدشُى.
0.939 0.000 

10 
اٗء الاضؿىاعي مهاًحر الهضالت ونضم  جغاعي ؤهكمت الظ

 الخدحز.
0.814 0.000 

11 
اٗء الاضؿىاعي مخاخت لجمُو  جؿبُٓاث الظ

 الخسططاث صون جمُحز.
0.874 0.000 
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12 
اٗء  غ اؾخسضام الظ ازظ عؤي الهاملحن في جؿىٍ ًُ

 الاضؿىاعي.
0.885 0.000 

13 
اٗء  بحغاءاث الأمً الؤل٘ترووي االإخهلٓت بالظ

اَُٗت.  الاضؿىاعي 
0.813 0.000 

14 
اٗء الاضؿىاعي مو الُٓم االإهىُت  ًخماش ى اؾخسضام الظ

 للمهىت الصخُت.
0.862 0.000 

15 
اٗء الاضؿىاعي جدؿىًا ملمىؾًا في ججغبت  دضر الظ ًُ

 االإغٍؼ
0.696 0.000 

 

 صدق اطخسدام أزلاكُاث الركاء الاصعىاعي في زطا العملاء .2

 اطخسدام أزلاكُاث الركاء الاصعىاعي في زطا العملاء( صدق 2 – 4حدول )

 العبازة 

 الصدق البىائي الاحظاق الدازلي

معامل 

 الازجباط

االإعىىٍه 

Sig 

معامل 

 الازجباط

االإعىىٍه 

Sig 

1 
اٗء الاضؿىاعي ٌشهغ الهملاء بالثٓت في اؾخسضام  الظ

 .في الدشخُظ
0.842 0.000 

0.993 0.000 

2 
اث  اٗء الاضؿىاعي بلى جٓلُل ؤوْ ًاصي اؾخسضام الظ

 الاهخكاع
0.811 0.000 

3 
ٌشهغ الهملاء ؤن الخضماث ؤضبدذ ؤٖثر صْت 

هالُت   .وَ
0.833 0.000 

 0.000 0.822 .ًلاخل الهملاء اهخمامًا ؤٖبر باخخُاحاتهم الشخطُت 4

5 
اٗء  ًخم ببلاى الهملاء بُُُ٘ت اؾخسضام الظ

 .الاضؿىاعي
0.869 0.000 

6 
ٌشهغ االإغض ى بالغاخت ججاه الخهامل مو الأهكمت 

  .الظُٖت
0.796 0.000 

7 
ؼ زٓت الهملاء  اٗء الاضؿىاعي في حهؼٍ ٌؿهم الظ

 .باالإؿدشُى
0.860 0.000 

8 
ٌهخبر الهملاء ؤن الخضماث ؤضبدذ ؤٖثر شُاَُت 

  .بُػل الخٓىُاث الخضًثت
0.773 0.000 

9 
اٗء  هىإ جُانل بًجابي مً الهملاء مو هخاثج الظ

 الاضؿىاعي
0.883 0.000 

اٗء الاضؿىاعي في جدؿحن  10  0.000 0.907ٌؿهم اؾخسضام الظ
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 جُُٓماث الهملاء للمؿدشُى

11 
اٗء الاضؿىاعي في جدُٓٔ  ٌؿاهم اؾخسضام الظ

هاث الهملاء  .جىْ
0.736 0.000 

12 
الهملاء ٌشهغون بسطىضُتهم عيم اؾخسضام 

 .الأهكمت الظُٖت
0.733 0.000 

13 
اٗء  ٓضم االإؿانضة اللاػمت للهملاء لُهم صوع الظ

ُ
ج

  .الاضؿىاعي في الخضمت
0.744 0.000 

اٗء الاضؿىاعي في جٓلُل الشٙاوي  14  0.000 0.734  .ٌؿهم الظ

15 
اٗء  الاضؿىاعي ٌه٘ـ ضىعة مخؿىعة اؾخسضام الظ

 .نً االإؿدشُى
0.720 0.000 

بحن جخمخو بمهاملاث اعجباؽ ( ؤن حمُو َٓغاث الاؾدباهت 2 – 4(2 و)1 – 4حشحر الىخاثج الىاعصة بالجضولحن )

ت ؤْل مً  ت ومخىؾؿت نىض مؿخىي مهىىٍ هَبِر بطضّ نً ما جم جطمُمها مً 0.05ْىٍ
ُ
، وبظلٚ َجمُهها ح

  .ؤحل ُْاؾه

 ثباث الاحظاق الدازلي 2.2.4

 ( ثباث الاحظاق الدازلي لفلساث كُاض مخغيراث الدزاطت3 – 4حدول )

ع  االإخغيراث جىشَ

 العبازاث

عدد 

 العبازاث

معامل 

ألفا 

كسوهبار 

 للمخغيراث

معامل 

ألفا 

كسوهبار 

 للمدىز 

اٗء الاضؿىاعي نلى حىصة  جإزحر اؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

 الخضمت الصخُت

1 – 15 15 0.977 0.977 

اٗء الاضؿىاعي نلى عغا  جإزحر اؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

 الهملاء

16 - 30 15 0.965 0.965 

 0.984 0.984 30 معامل الثباث العام

 ، وجبحن االإلاخكاث الخالُت:(ؤلُا ٖغوهبار)مهامل  ازخباع مً زلاٛ جم الخدٓٔ مً زباث الاؾدباهت 

اٗء الاضؿىاعي نلى حىصة الخضمت الصخُتجإزحر اؾخسضام ؤزلاُْاث َٓغاث ُْاؽ ) - ( ونضصها الظ

 مٓضاعه ةَٓغ نشغ ت زمؿ
ً
 .0.977، سجلذ زباجا
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اٗء الاضؿىاعي نلى عغا الهملاء) ُْاؽَٓغاث  -  زمؿت(، ونضصها جإزحر اؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

  ةَٓغ  نشغ 
ً
 .0.965سجلذ زباجا

  ذسجلمداوع الاؾدباهت ٖٙل مجخمهت  -
ً
 ناما

ً
 .0.984 مٓضاعهزباجا

ض  ؤٖبر مً  الاؾدباهتجبحن ؤن حمُو َٓغاث  وْ
ً
2 بما ٌشحر بلى زباث َٓغاث ًالاؾدباهت %70حسجل زباجا

هها نلى نُىت الضعاؾت ولُتراث ػمىُت مخُاوجت.  لُٓاؽ مخًحراث الضعاؾت وزباث هخاثجها نىض جىػَ

، َٓض جبحن ؤن حمُو َٓغاث الضازلي زباث الاحؿاّ ؾدباهت وازخباعاثالا  ضضّوبىاءً نلى ازخباعاث 

%، وحمُهها حهبر بطضّ نً ما جم جطمُمها لُٓاؾه، ولظلٚ َةن 70الاؾدباهت جدٓٔ زباث ؤٖبر مً 

هها نلى الهُىت الغثِؿت للضعاؾت2 وجطلح حمُو الُٓغاث ضالخت  لخٙىن ؤصاة لجمو البُاهاث لُخم جىػَ

 .اللاػمت لخدُٓٔ ؤهضاٍ الضعاؾت

 زصائص عُىت الدزاطت 3.4

و الاؾدباهت نلى االإبدىزحن ونضصهم ) ( اؾدباهت ضالخت 403( مُغصة2 وجم اؾترصاص نضص )430جم جىػَ

 .%93.7للخدلُل الؤخطاجي بيؿبت اؾترصاص بلًذ 

 . الجيع1

 ( زصائص ًالعُىت مً خُث مخغير الجيع4 – 4حدول )

 اليظبت العدد الجيع

 %70.5 284 طٖغ

 %29.5 119 ؤهثى

 %100 403 المجمىع
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% 29.5%2 في خحن جمثل الؤهار 70.5( بلى ؤن نُىت الضعاؾت ًٌلب نليها الظٗىع بىاْو 4 – 4ٌشحر الجضوٛ )

اعمً الهُىت2 بما ٌشحر بلى اهسُاع نضص الؤهار اللاحي حهملً في   االإؿدشُُاث الخٙىمُت بمضًىت الغٍ

 باالإمل٘ت الهغبُت الؿهىصًت.

 الىظُفت.2

 ( زصائص العُىت مً خُث مخغير الىظُفت5 – 4حدول )

 اليظبت العدد االإظمى الىظُفي

 %22.8 92 ؾبِب

 %31.5 127 جمغٍؼ

 %28.8 116 َجي

 %16.9 68 بصاعي 

 %100 403 المجمىع

 

هي وؿبت  ت نلى نُىت الضعاؾت مً خُث الىقُُت( بلى ان اليؿبت الًالب5 – 4ٌشحر الجضوٛ الؿابٔ )

عاؾت2 ًليها مً بحمالي نُىت الض %28.8البالًت  الُىُحن2 ًليها وؿبت ؾاْم الخمغٍؼ% والتي ًخمخو بها 31.5

ؼ الأزحر %2 و 22.8الأؾباء بيؿبت  حنٍدل في االإغٖ  % مً بحمالي نُىت الضعاؾت.16.9بيؿبت  الؤصاعٍ

 عدد طىىاث الخبرة .3

 ( زصائص العُىت مً خُث مخغير عدد طىىاث الخبرة6 – 4حدول )

 اليظبت العدد عدد طىىاث الخبرة

 %6.5 26 ؾىىاث 5ؤْل مً 

 %23.3 94 ؾىىاث 10 - 6مً 

 %57.1 230 ؾىت 15 – 11

 %13.2 53 ؾىت َإٖثر 15

 %100 403 المجمىع
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 – 11مً ( بلى ؤن نُىت الضعاؾت ًٌلب نليها ؤصخاب الخبراث ممً ًخمخهىن بسبراث 6 – 4ٌشحر الجضوٛ )

% 23.3بيؿبت  ؾىىاث 10 – 6% مً نُىت الضعاؾت2 ًليها مً ًخمخهىن بسبراث مً 57.1بيؿبت  ؾىت 15

ؼ الأ 13.2بيؿبت  ؾىت 15ؤٖثر مً مً نُىت الضعاؾت2 زم ًإحي مً لضيهم زبراث  زحر مً لضيهم %2 وفي االإغٖ

 % مً نُىت الضعاؾت.6.5ؾىىاث بيؿبت  5زبراث جٓل نً 

 الؤخصاء الىصفي 4.4

 الركاء الاصعىاعي على حىدة الخدمتأزلاكُاث . جأثير اطخسدام 1

ت لفلساث جأثير 7 – 4حدول ) افاث االإعُازٍ الركاء أزلاكُاث اطخسدام ( االإخىطعاث والاهدس

 الاصعىاعي على حىدة الخدمت

 االإخىطغ العبازة 
الاهدساف 

 االإعُازي 

دزحت 

افلت  االإى

1 
اٗء الاضؿىاعي في االإؿدشُى بشٙل  ًخم اؾخسضام ؤصواث الظ

 ؤزلاقي ًدترم زطىضُت االإغض ى.
 ؤوأَ بشضة 0.702 4.22

اٗء الاضؿىاعي في جدؿحن صْت الدشخُظ. 2  ؤوأَ بشضة 0.713 4.24 حؿاهم جٓىُاث الظ

3 
اٗء الاضؿىاعي  هىإ التزام واضح في االإؿدشُى باؾخسضام الظ

 في بؾاع الُٓم الؿبُت.
 ؤوأَ 0.839 4.11

اٗء الاضؿىاعي جٓلل 4  ؤوأَ بشضة 0.645 4.32 مً وؿبت الأزؿاء الؿبُت. جؿبُٓاث الظ

5 
حؿاهم الأهكمت الظُٖت في جدؿحن ؾغنت جٓضًم الخضمت 

 للمغٍؼ.
 ؤوأَ 0.929 3.94

6 
اٗء الاضؿىاعي  ب الهاملحن نلى الخهامل مو جٓىُاث الظ ًخم جضعٍ

ٓت مؿاولت.  بؿغٍ
 ؤوأَ 0.874 4.01

اٗء الاضؿىاعي ؾلامت  7  ؤوأَ 0.865 4.03 مهلىماث االإغض ى.جػمً ؤهكمت الظ

8 
اٗء الاضؿىاعي لضنم الٓغاعاث الؿبُت  ًخم اؾخسضام جٓىُاث الظ

 ولِـ لاؾدبضالها.
 ؤوأَ 1.047 3.86

9 
ؼ الُ٘اءة الدشًُلُت  اٗء الاضؿىاعي لخهؼٍ ؿخسضم جٓىُاث الظ

ُ
ح

 في االإؿدشُى.
 ؤوأَ 0.748 4.16

اٗء الاضؿىاعي مهاًحر 10  ؤوأَ 0.769 4.10 الهضالت ونضم الخدحز. جغاعي ؤهكمت الظ

11 
اٗء الاضؿىاعي مخاخت لجمُو الخسططاث صون  جؿبُٓاث الظ

 جمُحز.
 ؤوأَ 0.870 4.00
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اٗء الاضؿىاعي. 12 غ اؾخسضام الظ ازظ عؤي الهاملحن في جؿىٍ  ؤوأَ 0.704 4.17 ًُ

اَُٗت. 13 اٗء الاضؿىاعي   ؤوأَ 0.742 4.16 بحغاءاث الأمً الؤل٘ترووي االإخهلٓت بالظ

14 
اٗء الاضؿىاعي مو الُٓم االإهىُت للمهىت  ًخماش ى اؾخسضام الظ

 الصخُت.
 ؤوأَ 0.726 4.19

اٗء الاضؿىاعي جدؿىًا ملمىؾًا في ججغبت االإغٍؼ 15 دضر الظ  ؤوأَ 0.769 4.09 ًُ

افم 0.599 4.10 الحظابي والاهدساف االإعُازي الكلياالإخىطغ   أو

اٗء الاضؿىاعي نلى حىصة ) مُٓاؽ َٓغاث نلى االإبدىزحن بحاباث مً وؿدىج جإزحر اؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

ٛ  في هخاثجها جكهغ والتي( الخضمت م الجضو جدؿم باالإىآَت بشٙل نام بمخىؾـ خؿابي نام  ؤنها( 7 - 4) عْ

اع ٌه٘ـ ماب2 (4.10بلٌ ) باالإمل٘ت  مىآَت االإبدىزحن نلى جمخو االإؿدشُُاث الخٙىمُت بمضًىت الغٍ

اٗء الاضؿىاعيالهغبُت الؿهىصًت بمؿخىي مغجُو مً  ىانت االإبدىزحن بىحىص 2 اؾخسضام ؤزلاُْاث الظ وْ

اٗء الاضؿىاعي نلى حىصة الخضمت2  ضجإزحر لاؾخسضام ؤزلاُْاث الظ  نلى تالخؿابُ االإخىؾؿاث جغاوخذ وْ

 (.4.32 – 3.86) بحن االإُٓاؽ هظا َٓغاث

ض ؼ غابهتال ةالُٓغ  اخخلذ وْ ٛ  االإغٖ لخؿبُٓاث  الأزغ الٓىي  بلى بما ٌشحر2 (4.32) ًبلٌ خؿابي بمخىؾـ الأو

اٗء الاضؿىاعي في الخض مً الأزؿاء الؿبُت2  ؼ تثامىال ةالُٓغ  اخخلذ خحن فيالظ  َٓغاث بحن الأزحر االإغٖ

اٗء الاضؿىاعي هى صنم 3.86ُٓاؽ بمخىؾـ )االإ الٓغاعاث (2 بما ٌشحر بلى ؤن الضوع الخُٓٓي لخٓىُاث الظ

ؼها ولِـ اؾدبضالها.  الؿبُت وحهؼٍ

ض اخخلذ الُٓغة  ؼ الثاوي بحن َٓغاث االإُٓاؽ بمخىؾـ )وْ (2 بما ٌشحر بلى مىآَت 4.24الثاهُت االإغٖ

اٗء الاضؿىاعي  االإبدىزحن بشضة نلى ؤن ليها في الترجِب في جدؿحن صْت الدشخُظحؿهم جٓىُاث الظ 2 وٍ

اٗء الاضؿىاعي في االإؿدشُاؾخسضام ؤص ٌشحر بلى ؤن (2 بما4.22الُٓغة الأولى بمخىؾـ ) ُاث واث الظ

اع ًخم َٔ االإبدىزحن بشضة نلى 2 خُث وابشٙل ؤزلاقي ًدترم زطىضُت االإغض ى الخٙىمُت بمضًىت الغٍ

ؼ الغابو الُٓغة الغابهت نشغ بمخىؾـ )هظا الغؤي2 و   (2 بما ٌشحر بلى مىآَت االإبدىزحن نلى4.19حاء في االإغٖ

اٗء الاضؿىاعي اؾخسضا ؤن خماش ى م الظ اع ًدىاؾب وٍ مو الُٓم في االإؿدشُُاث الخٙىمُت بمضًىت الغٍ
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ؼ الخامـ االإهىُت للمهىت الصخُت بمخىؾـ بحن َٓغاث االإُٓاؽ 2 واخخلذ الُٓغة الثاهُت نشغ االإغٖ

ا بما ٌشحر بلى2 (4.17) ع مىآَت االإبدىزحن نلى اهخمام بصاعاث االإؿدشُُاث الخٙىمُت بمضًىت الغٍ

اٗء الاضؿىاعي. غ جٓىُاث الظ ت الهاملحن الغؤي في جؿىٍ  بمشاعٖ

ؼ الؿاصؽ والؿابو ًدؿاوي الُٓغجان الخاؾهت والثالثت نشغ بمخىؾـ ) (2 بما ٌشحر بلى 4.16وفي االإغٖ

اٗء الاضؿىاعي مىآَت ؤَغاص نُىت الضعاؾت نلى ؤن  ًخم اؾخسضامها في االإؿدشُُاث الخٙىمُت جٓىُاث الظ

اع  بحغاءاث الأمً 2 ٖظلٚ َةن ؤَغاص الهُىت ًىآَىن نلى ؤن ؼ الُ٘اءة الدشًُلُتلخهؼٍبمضًىت الغٍ

اَُٗت اٗء الاضؿىاعي  اع. الؤل٘ترووي االإخهلٓت بالظ  في االإؿدشُُاث الخٙىمُت بالغٍ

ؼ الثامً بمخىؾـ ) اع جلتزماالإؿدشًُُُض ؤن  (2 بما4.11جدخل الُٓغة الثالثت االإغٖ  ُاث الخٙىمُت بالغٍ

اٗالُٓم الؿبُت في ب ؼ الخاؾو جإحي الُٓغة الهاشغة بمخىؾـ )ء الاضؿىاعياؾخسضام الظ ( 24.10 وفي االإغٖ

اٗء الاضؿىاعي الإهاًحر الهضالت ونضم الخدحز. ض مغاناة ؤهكمت الظ  لخاٍ

ؼ الهاشغ جإحي الُٓغة الخامؿت نشغ بمخىؾـ ) اٗء ( لدشحر بلى مىآَت االإبدىزحن نلى ؤن 4.09في االإغٖ الظ

ؼ له ؤزغ ملمىؽ في جدؿحنالاضؿىاعي  ؼ الخاصي نشغ ججغبت االإغٍ 2 وجدخل الُٓغة الؿابهت االإغٖ

اٗء الاضؿىاعي  (2 بما ٌشحر بلى ؤن4.03بمخىؾـ )  .ؾلامت مهلىماث االإغض ىجػمً ؤهكمت الظ

ؼ الثاوي نشغ بمخىؾـ ) ب الهاملحن نلى ؤهه ( لدشحر بلى 4.01جدخل الُٓغة الؿاصؾت االإغٖ ًخم جضعٍ

ٓت مؿاولت اٗء الاضؿىاعي بؿغٍ ؼ  الخهامل مو جٓىُاث الظ اع2 وفي االإغٖ في االإؿدشُُاث الخٙىمُت بالغٍ

اٗء الاضؿىاعي (2 بما ٌشحر بلى ؤن 4.00الثالث نشغ جإحي الُٓغة الخاصًت نشغ بمخىؾـ ) جؿبُٓاث الظ

 .مخاخت لجمُو الخسططاث صون جمُحز

ؼ الغابو نشغ بمخىؾـ )  (2 بما ٌشحر بلى مىآَت االإبدىزحن نلى ؤن3.94وجدخل الُٓغة الخامؿت االإغٖ

اٗء الاضؿىاعي حؿهم الأهكمت الظُٖت     . في جدؿحن ؾغنت جٓضًم الخضمت للمغٍؼاالإهخمضة نلى الظ



63 

 

 م أزلاكُاث الركاء الاصعىاعي على زطا العملاءاجأثير اطخسد.2

ت لفلساث كُاض ( 8 – 4حدول ) افاث االإعُازٍ جأثير اطخسدام أزلاكُاث الركاء االإخىطعاث والاهدس

 الاصعىاعي على زطا العملاء

 االإخىطغ العبازة 
الاهدساف 

 االإعُازي 

دزحت 

افلت  االإى

1 
اٗء الاضؿىاعي في  ٌشهغ الهملاء بالثٓت في اؾخسضام الظ

 .الدشخُظ
 ؤوأَ بشضة 0.869 4.20

اث الاهخكاعًاصي اؾخسضام  2 اٗء الاضؿىاعي بلى جٓلُل ؤوْ  ؤوأَ  0.845 4.14 الظ

هالُت 3  بشضة ؤوأَ 0.789 4.22  .ٌشهغ الهملاء ؤن الخضماث ؤضبدذ ؤٖثر صْت وَ

 ؤوأَ بشضة 0.865 4.23 .باخخُاحاتهم الشخطُت ًلاخل الهملاء اهخمامًا ؤٖبر  4

اٗء  5  بشضة ؤوأَ 0.861 4.25 .الاضؿىاعيًخم ببلاى الهملاء بُُُ٘ت اؾخسضام الظ

 ؤوأَ 0.833 4.19  .ٌشهغ االإغض ى بالغاخت ججاه الخهامل مو الأهكمت الظُٖت 6

ؼ زٓت الهملاء باالإؿدشُى 7 اٗء الاضؿىاعي في حهؼٍ  ؤوأَ 0.838 4.06 .ٌؿهم الظ

8 
ٌهخبر الهملاء ؤن الخضماث ؤضبدذ ؤٖثر شُاَُت بُػل 

  .الخٓىُاث الخضًثت
 ؤوأَ 0.874 4.13

اٗء الاضؿىاعي 9  ؤوأَ 0.977 3.93 هىإ جُانل بًجابي مً الهملاء مو هخاثج الظ

اٗء الاضؿىاعي ف 10  ؤوأَ 0.908 4.12 ي جدؿحن جُُٓماث الهملاء ٌؿهم اؾخسضام الظ

هاث الهملاء 11 اٗء الاضؿىاعي في جدُٓٔ جىْ  ؤوأَ 0.917 4.11 .ٌؿاهم اؾخسضام الظ

 ؤوأَ 1.043 4.01 .ٌشهغون بسطىضُتهم عيم اؾخسضام الأهكمت الظُٖتالهملاء  12

13 
اٗء الاضؿىاعي في  ٓضم االإؿانضة اللاػمت للهملاء لُهم صوع الظ

ُ
ج

  .الخضمت
 ؤوأَ بشضة 0.645 4.32

اٗء الاضؿىاعي في جٓلُل الشٙاوي  14  ؤوأَ 0.929 3.94  .ٌؿهم الظ

15 
اٗء الاضؿىاعي ٌه٘ـ  ضىعة مخؿىعة نً اؾخسضام الظ

 .االإؿدشُى
 ؤوأَ 0.874 4.01

افم 0.669 4.12 الحظابي والاهدساف االإعُازي الكلياالإخىطغ   أو

اٗء الاضؿىاعي نلى عغا ) مُٓاؽ َٓغاث نلى االإبدىزحن بحاباث مً وؿدىج جإزحر اؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

ٛ  في هخاثجها جكهغ والتي( الهملاء م الجضو باالإىآَت بشٙل نام بمخىؾـ خؿابي نام جدؿم  ؤنها( 8 - 4) عْ

اع باالإمل٘ت  ٌه٘ـ ماب2 (4.12بلٌ ) مىآَت االإبدىزحن نلى جمخو االإؿدشُُاث الخٙىمُت بمضًىت الغٍ
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اٗء الاضؿىاعي ىانت االإبدىزحن بىحىص 2 الهغبُت الؿهىصًت بمؿخىي مغجُو مً اؾخسضام ؤزلاُْاث الظ وْ

اٗء الاضؿىاعي نلى  ض2 عغا الهملاءجإزحر لاؾخسضام ؤزلاُْاث الظ  نلى تالخؿابُ االإخىؾؿاث جغاوخذ وْ

 (.4.32 – 3.93) بحن االإُٓاؽ هظا َٓغاث

ض ؼنشغ  تثالثال ةالُٓغ  اخخلذ وْ ٛ  االإغٖ  مًٓضج بلى بما ٌشحر2 (4.32) ًبلٌ خؿابي بمخىؾـ الأو

اع اٗء الاضؿىاعي في الخضمت اثاالإؿانض االإؿدشُُاث الخٙىمُت بالغٍ  اللاػمت للهملاء لُهم صوع الظ

ؼ تخاؾهال ةالُٓغ  اخخلذ خحن في2 االإٓضمت لهم (2 بما ٌشحر 3.93ُٓاؽ بمخىؾـ )االإ َٓغاث بحن الأزحر االإغٖ

اٗء جُانل مىآَت ؤَغاص نُىت الضعاؾت نلى بلى   بشٙل بًجابي. الاضؿىاعيالهملاء مو هخاثج الظ

ض اخخلذ الُٓغة  ؼ الثاوي بحن َٓغاث االإُٓاؽ بمخىؾـ )الخامؿوْ (2 بما ٌشحر بلى مىآَت 4.25ت االإغٖ

اٗء الاضؿىاعي االإبدىزحن بشضة نلى ؤن ليها في الترجِب الُٓغة  2الهملاء ًخم ببلايهم بُُُ٘ت اؾخسضام الظ وٍ

ؼ الثالث  ر اهخمامًا ؤٖبًجضون الهملاء  (2 بما ٌشحر بلى ؤن4.23)بمخىؾـ الغابهت التي جدخل االإغٖ

 .2 خُث وأَ االإبدىزحن بشضة نلى هظا الغؤيباخخُاحاتهم الشخطُت

ؼ الغابو الُٓغة الثاهُت بمخىؾـ )وحا  نلى ؤنبشضة (2 بما ٌشحر بلى مىآَت االإبدىزحن 4.22ء في االإغٖ

اع  الخضماث هالُت بالانخماص نلى ؤؾالُب  ؤضبدذفي االإؿدشُُاث الخٙىمُت بمضًىت الغٍ ؤٖثر صْت وَ

اٗء الاضؿىاعي ؼ الخامـ بحن َٓغاث االإُٓاؽ بمخىؾـ )خلذ الُٓغة الأولى 2 واخالظ (2 بما ٌشحر 4.20االإغٖ

اٗء الاضؿىاعي في الدشخُظى شهنلى االإىآَت بشضة  بلى  .ع الهملاء بالثٓت في اؾخسضام الظ

ؼ الؿاصؽ  ع االإغض ى بالغاخت ججاه الخهامل ى شه( لدشحر بلى 4.19خىؾـ )جإحي الُٓغة الؿاصؾت بموفي االإغٖ

ؼ الؿابو وبمخىؾـ )مو الأهكمت الظُٖت ض ؤن24.14 وفي االإغٖ اٗء  ( جإحي الُٓغة الثاهُت لخاٖ اؾخسضام الظ

اث الاهخكاعًاصي الاضؿىاعي  ؼ الثامً بمخىؾـ ) بلى جٓلُل ؤوْ (2 4.13للهملاء2 وجدخل الُٓغة الثامىت االإغٖ

االإهخمضة نلى  ؤن الخضماث ؤضبدذ ؤٖثر شُاَُت بُػل الخٓىُاث الخضًثتًغون الهملاء  لدشحر بلى ؤن

اٗء الاضؿىاعي.  الظ
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ؼ الخاؾو بمخىؾـ ) اٗء الاضؿىا (2 بما ٌشحر بلى ؤن4.12وجدخل الُٓغة الهاشغة االإغٖ عي اؾخسضام الظ

ؼ الهاشغ جإحي الُٓغة في جدؿحن جُُٓماث الهملاءٌؿهم  ( بما 4.11الخاصًت نشغ بمخىؾـ )2 وفي االإغٖ

اٗء الاضؿىاعي  ٌشحر بلى مىآَت االإبدىزحن نلى ؤن هاث الهملاءٌؿهم اؾخسضام الظ  .في جدُٓٔ جىْ

ؼ الخاصي نشغ جإحي الُٓغة الؿابهت بمخىؾـ ) اٗ ( لدشحر بلى ؤن4.06وفي االإغٖ في ٌؿهم ء الاضؿىاعي الظ

ؼ زٓت الهملاء باالإؿدشُ اع.حهؼٍ  ُاث الخٙىمُت بالغٍ

ؼ الثاوي نشغ والثالث نشغ ت نشغ جدؿاوي الُٓغجان الثاهُت نشغ والخامؿ (2 بما 4.01بمخىؾـ )في االإغٖ

الهملاء ٌشهغون بسطىضُتهم عيم اؾخسضام الأهكمت ٌشحر بلى مىآَت ؤَغاص نُىت الضعاؾت نلى ؤن 

اٗء الاضؿى2 ٖظلٚ َةن الظُٖت ُاث الخٙىمُت اعي ٌه٘ـ ضىعة مخؿىعة نً االإؿدشُاؾخسضام الظ

اع.  بالغٍ

ؼ الغابو نشغ بمخىؾـ ) غابهت نشغوجدخل الُٓغة ال  (2 بما ٌشحر بلى مىآَت االإبدىزحن نلى ؤن3.94االإغٖ

اٗء الاضؿىاعي   .في جٓلُل الشٙاوي ٌؿهم الظ

 ازخباز فسطُاث الدزاطت 5.4

 السئِظت . الفسطُت1

اٗء الاضؿىاعي  2 صة الخضماث الصخُت وعغا الهملاءنلى حى ًىحض جإزحر بًجابي لاؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

 وجم ضُايت الُغغُت ٖما ًلي:

H0 اٗء الاضؿىاعي نلى حىصة الخضماث الصخُت وعغا : لا ًىحض جإزحر بًجابي لاؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

 الهملاء.

H1 اٗء الاضؿىاعي نلى حىصة الخضماث الصخُت وعغا : ًىحض جإزحر بًجابي لاؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

 الهملاء.
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اٗء الاضؿىاعي نلى  بمغاحهت مخىؾؿاث بحاباث االإبدىزحن نلى مُٓاؽ )جإزحر اؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

مخىؾؿاث بحاباث االإبدىزحن نلى مُٓاؽ )جإزحر اؾخسضام ؤزلاُْاث حىصة الخضمت الصخُت(2 وبمغاحهت 

اٗء الاضؿىاع  عغا الهملاء(2 َٓض جبحن ما ًلي:ي نلى الظ

ْىي (2 والتي جُُض بىحىص ؤزغ 4.35الُٓغة الغابهت بمخىؾـ )ما حاء بوأَ االإبدىزحن بشضة نلى  .1

اٗء الاضؿىاعي في الخض مً الأزؿاء الؿبُت ض وحىص جإزحر بًجابي لأزلاُْاث لخؿبُٓاث الظ 2 بما ًاٖ

اٗء الاضؿىاعي نلى حىصة الخضماث   الصخُت.اؾخسضام الظ

اٗء  ؤن والتي جُُض(2 4.24الُٓغة الثاهُت بمخىؾـ )ما حاء ب وأَ االإبدىزحن بشضة نلى .2 جٓىُاث الظ

ض وحىص جإزحر بًجابي لأزلاُْاث اؾخسضام 2 في جدؿحن صْت الدشخُظحؿهم الاضؿىاعي  بما ًاٖ

اٗء الاضؿىاعي نلى حىصة الخضماث الصخُت  .الظ

اؾخسضام  (2 بما ٌشحر بلى ؤن4.22الُٓغة الأولى بمخىؾـ )وأَ االإبدىزحن بشضة نلى ما حاء ب .3

اٗء الاضؿىاعي في االإؿدشُ اع ًخمؤصواث الظ بشٙل ؤزلاقي ًدترم  ُاث الخٙىمُت بمضًىت الغٍ

اٗء الاضؿىاعي نلى 2 زطىضُت االإغض ى ض وحىص جإزحر بًجابي لأزلاُْاث اؾخسضام الظ بما ًاٖ

 .حىصة الخضماث الصخُت

اٗء شحر بلى ؤن 2 بما ٌ(4.09الُٓغة الخامؿت نشغ بمخىؾـ )ما حاء بوأَ االإبدىزحن نلى  .4 الظ

ض وحىص جإزحر بًجابي لأزلاُْاث 2 ججغبت االإغٍؼ له ؤزغ ملمىؽ في جدؿحنالاضؿىاعي  بما ًاٖ

اٗء الاضؿىاعي نلى حىصة الخضماث الصخُت.  اؾخسضام الظ

اٗء  ما ٌشحر بلى ؤن(2 ب4.03الُٓغة الؿابهت بمخىؾـ )وأَ االإبدىزحن نلى ما حاء ب .5 ؤهكمت الظ

ض وحىص جإزحر بًجابي لأزلاُْاث اؾخسضام 2 ؾلامت مهلىماث االإغض ىجػمً الاضؿىاعي  بما ًاٖ

اٗء الاضؿىاعي نلى حىصة الخضماث الصخُت.  الظ
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(2 بما ٌشحر بلى مىآَت االإبدىزحن 3.94الُٓغة الخامؿت بمخىؾـ )وأَ االإبدىزحن نلى ما حاء ب .6

اٗء الاضؿىاعي حؿهم الأهكمت الظُٖت  نلى ؤن الخضمت  في جدؿحن ؾغنت جٓضًماالإهخمضة نلى الظ

اٗء الاضؿىاعي نلى حىصة 2 للمغٍؼ ض وحىص جإزحر بًجابي لأزلاُْاث اؾخسضام الظ بما ًاٖ

  الخضماث الصخُت.

 ما ًلي:نلى مُٓاؽ الخإزحر نلى عغا الهملاء2 ٖما جبحن مً مخىؾؿاث بحاباث ؤَغاص الهُىت 

ًجضون الهملاء  (2 بما ٌشحر بلى ؤن4.23الُٓغة الغابهت بمخىؾـ )وأَ االإبدىزحن نلى ما حاء ب .1

اٗء الاضؿىاعي2 بما  باخخُاحاتهم الشخطُتر اهخمامًا ؤٖب ًغحو بلى ؤزغ اؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

اٗء الاضؿىاعي نلى عغا الهملاء. ض وحىص جإزحر بًجابي لأزلاُْاث اؾخسضام الظ  ًاٖ

في  الخضماث (2 بما ٌشحر بلى ؤن4.22الُٓغة الثاهُت بمخىؾـ )بدىزحن بشضة نلى ما حاء بوأَ االإ .2

هالُت ب اع ؤضبدذ ؤٖثر صْت وَ الانخماص نلى ؤؾالُب ُػل االإؿدشُُاث الخٙىمُت بمضًىت الغٍ

اٗء الاضؿىاعي اٗء الاضؿىاعي نلى عغا 2 الظ ض وحىص جإزحر بًجابي لأزلاُْاث اؾخسضام الظ بما ًاٖ

 لاء.الهم

ع الهملاء ى شه(2 بما ٌشحر بلى 4.20الُٓغة الأولى بمخىؾـ )وأَ االإبدىزحن بشضة نلى ما حاء ب .3

اٗء الاضؿىاعي في الدشخُظ ض وحىص جإزحر بًجابي لأزلاُْاث 2 بالثٓت في اؾخسضام الظ بما ًاٖ

اٗء الاضؿىاعي نلى عغا الهملاء.  اؾخسضام الظ

ع االإغض ى بالغاخت ى شه( لدشحر بلى 4.19الُٓغة الؿاصؾت بمخىؾـ )وأَ االإبدىزحن نلى ما حاء ب .4

اٗء  2ججاه الخهامل مو الأهكمت الظُٖت ض وحىص جإزحر بًجابي لأزلاُْاث اؾخسضام الظ بما ًاٖ

  الاضؿىاعي نلى عغا الهملاء.

ض ؤن(2 4.14خىؾـ )بموأَ االإبدىزحن نلى ما حاء بالُٓغة الثاهُت  .5 اٗء  لخاٖ اؾخسضام الظ

اث الاهخكاعًاصي الاضؿىاعي  ض وحىص جإزحر بًجابي لأزلاُْاث  بلى جٓلُل ؤوْ للهملاء2 بما ًاٖ

اٗء الاضؿىاعي نلى عغا الهملاء.  اؾخسضام الظ
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ؤن ًغون الهملاء  (2 لدشحر بلى ؤن4.13الُٓغة الثامىت بمخىؾـ )وأَ االإبدىزحن نلى ما حاء ب .6

اٗء الاضؿىاعي بُػل الخٓىُاث الخضًثتالخضماث ؤضبدذ ؤٖثر شُاَُت  2 بما االإهخمضة نلى الظ

ض وحىص جإزحر بًجابي  اٗء الاضؿىاعي نلى عغا الهملاء.ًاٖ  لأزلاُْاث اؾخسضام الظ

اٗء  (2 بما ٌشحر بلى ؤن4.12الُٓغة الهاشغة بمخىؾـ )وأَ االإبدىزحن نلى ما حاء ب .7 اؾخسضام الظ

ض وحىص جإزحر بًجابي 2 لاءفي جدؿحن جُُٓماث الهمٌؿهم الاضؿىاعي  لأزلاُْاث اؾخسضام بما ًاٖ

اٗء الاضؿىاعي نلى عغا الهملاء  .الظ

اؾخسضام  ( بما ٌشحر بلى ؤن4.11الُٓغة الخاصًت نشغ بمخىؾـ )وأَ االإبدىزحن نلى ما حاء ب .8

اٗء الاضؿىاعي  هاث الهملاءٌؿهم الظ ض وحىص جإزحر بًجابي 2 في جدُٓٔ جىْ لأزلاُْاث بما ًاٖ

اٗء الاضؿىاعي نلى عغا الهملاءاؾخس  .ضام الظ

اٗء الاضؿىاعي  شحر بلى ؤني حلتا( 4.06الُٓغة الؿابهت بمخىؾـ )وأَ االإبدىزحن نلى ما حاء ب .9 الظ

ؼ زٓت الهملاء باالإؿدشٌُؿهم  اع2 في حهؼٍ ض وحىص جإزحر بًجابي ُاث الخٙىمُت بالغٍ بما ًاٖ

اٗء الاضؿىاعي نلى عغا   .الهملاءلأزلاُْاث اؾخسضام الظ

(2 بما ٌشحر بلى مىآَت ؤَغاص 4.01بمخىؾـ ) َٔ االإبدىزحن نلى ما حاء بالُٓغة الثاهُت نشغ وا .10

ض  2اؾخسضام الأهكمت الظُٖت ومالهملاء ٌشهغون بسطىضُتهم نُىت الضعاؾت نلى ؤن  بما ًاٖ

اٗء الاضؿىاعي نلى عغا الهملاءوحىص جإزحر بًجابي   .لأزلاُْاث اؾخسضام الظ

اٗء  (2 بما ٌشحر بلى ؤن3.94الُٓغة الغابهت نشغ بمخىؾـ )االإبدىزحن نلى ما حاء بوأَ  .11 الظ

ض وحىص جإزحر بًجابي 2 في جٓلُل الشٙاوي ٌؿهم الاضؿىاعي  اٗء بما ًاٖ لأزلاُْاث اؾخسضام الظ

 .الاضؿىاعي نلى عغا الهملاء

ؼ الُغع الهضم وهٓبل الُغع البضًل الظي ًىظ نلى ؤه ًىحض جإزحر بًجابي ه وفي طلٚ َةهىا هغَ

اٗء الاضؿىاعي نلى حىصة الخضماث الصخُت وعغا الهملاء  .لاؾخسضام ؤزلاُْاث الظ
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 .الفسطُت الفسعُت الأولى2

اٗء الاضؿىًىحض جازحر بًجابي لاؾخسضام ؤ اعي في جدؿحن حىصة الخضمت الصخُت2 وجم ضُايت زلاُْاث الظ

 الُغغُت ٖما ًلي:

H0 اٗء الاضؿىاعي في جدؿحن حىصة الخضمت الصخُت.: لا ًىحض جإزحر بًجابي  لاؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

H1.اٗء الاضؿىاعي في جدؿحن حىصة الخضمت الصخُت  : ًىحض جإزحر بًجابي لاؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

اٗء ازخباع مغاحهت جم  مخىؾؿاث بحاباث االإبدىزحن نلى مُٓاؽ )جإزحر اؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

 ما ًلي:مً هخاثجه جبحن  والظيمت الصخُت(2 الاضؿىاعي نلى حىصة الخض

اٗء الاضؿىاعي في الخض مً الأزؿاء الؿبُت2 بما  .1 وأَ االإبدىزحن بشضة نلى وحىص ؤزغ ْىي لخؿبُٓاث الظ

ض وحىص جإزحر بًجابي لأزلاُْاث اؾخسضام ا اٗء الاضؿىاعي ًاٖ  الصخُت. تحىصة الخضم في جدؿحنلظ

ض  .2 اٗء الاضؿىاعي حؿهم في جدؿحن صْت الدشخُظ2 بما ًاٖ وأَ االإبدىزحن بشضة نلى ؤن جٓىُاث الظ

اٗء الاضؿىاعي   الصخُت. تحىصة الخضم في جدؿحنوحىص جإزحر بًجابي لأزلاُْاث اؾخسضام الظ

اٗء الاضؿىاعي في االإؿدشُُاث الخٙىمُت بمض .3 ًىت وأَ االإبدىزحن بشضة نلى ؤن اؾخسضام ؤصواث الظ

ض وحىص جإزحر بًجابي لأزلاُْاث اؾخسضام  اع ًخم بشٙل ؤزلاقي ًدترم زطىضُت االإغض ى2 بما ًاٖ الغٍ

اٗء الاضؿىاعي   الصخُت. تحىصة الخضمفي جدؿحن الظ

ض وحىص جإزحر . 4 اٗء الاضؿىاعي له ؤزغ ملمىؽ في جدؿحن ججغبت االإغٍؼ2 بما ًاٖ وأَ االإبدىزحن نلى ؤن الظ

اٗء الاضؿبًجابي لأزلاُْاث اؾ  الصخُت. تحىصة الخضم في جدؿحنىاعي خسضام الظ

ض وحىص جإزحر  .5 اٗء الاضؿىاعي جػمً ؾلامت مهلىماث االإغض ى2 بما ًاٖ وأَ االإبدىزحن نلى ؤن ؤهكمت الظ

اٗء الاضؿىاعي بًجابي لأزلاْ  الصخُت. تحىصة الخضم في جدؿحنُاث اؾخسضام الظ
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اٗء الاضؿىاعي حؿهم في جدؿحن ؾغنت جٓضًم ؤن الأهكمت  ىزحن نلىوأَ االإبد .6 الظُٖت االإهخمضة نلى الظ

ض وحىص جإزحر بًجابي لأزلاُْ اٗء الاضؿىاعي الخضمت للمغٍؼ2 بما ًاٖ حىصة في جدؿحن اث اؾخسضام الظ

 الصخُت. تالخضم

ؼ الُغع الهضم وهٓبل الُغع البضًل الظي ًىظ نلى ؤهه  ًىحض جإزحر بًجابي وفي طلٚ َةهىا هغَ

اٗء الاضؿىاعي في جدؿحن حىصة الخضمت الصخُت.خسضلاؾ  ام ؤزلاُْاث الظ

 .الفسطُت الفسعُت الثاهُت3

اٗء الاضؿىاعي نلى عغا الهملاءزلاُْاث الًىحض جإزحر بًجابي لاؾخسضام ؤ 2 وجم ضُايت الُغغُت ٖما ظ

 ًلي:

H0 اٗء الاضؿىاعي  .الهملاءنلى عغا : لا ًىحض جإزحر بًجابي لاؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

H1 اٗء الاضؿىاعي  .نلى عغا الهملاء: ًىحض جإزحر بًجابي لاؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

اٗء ازخباع مغاحهت جم  مخىؾؿاث بحاباث االإبدىزحن نلى مُٓاؽ )جإزحر اؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

 :ما ًليمً هخاثجه جبحن  والظي(2 عغا الهملاءالاضؿىاعي نلى 

ًجضون اهخمامًا ؤٖبر باخخُاحاتهم الشخطُت ًغحو بلى ؤزغ اؾخسضام وأَ االإبدىزحن نلى ؤن الهملاء  .1

اٗء الاضؿىاعي نلى  ض وحىص جإزحر بًجابي لأزلاُْاث اؾخسضام الظ اٗء الاضؿىاعي2 بما ًاٖ ؤزلاُْاث الظ

 عغا الهملاء.

اع ؤضبدذ ؤٖثر صْت .2  وأَ االإبدىزحن بشضة نلى ؤن الخضماث في االإؿدشُُاث الخٙىمُت بمضًىت الغٍ

ض وحىص جإزحر بًجابي لأزلاُْاث اؾخسضام  اٗء الاضؿىاعي2 بما ًاٖ هالُت بُػل الانخماص نلى ؤؾالُب الظ وَ

اٗء الاضؿىاعي نلى عغا الهملاء.  الظ
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اٗء الاضؿىاعي في الدشخُظ2 بما  .3 وأَ االإبدىزحن بشضة نلى شهىع الهملاء بالثٓت في اؾخسضام الظ

ض وحىص جإزحر بًجابي لأزلاُْاث ا اٗء الاضؿىاعي نلى عغا الهملاء.ًاٖ  ؾخسضام الظ

ض وحىص جإزحر  .4 وأَ االإبدىزحن نلى شهىع االإغض ى بالغاخت ججاه الخهامل مو الأهكمت الظُٖت2 بما ًاٖ

اٗء الاضؿىاعي نلى عغا الهملاء.   بًجابي لأزلاُْاث اؾخسضام الظ

اٗء الاضؿىاعي ًاصي بلى جٓ .5 ض وأَ االإبدىزحن نلى ؤن اؾخسضام الظ اث الاهخكاع للهملاء2 بما ًاٖ لُل ؤوْ

اٗء الاضؿىاعي نلى عغا الهملاء.  وحىص جإزحر بًجابي لأزلاُْاث اؾخسضام الظ

وأَ االإبدىزحن نلى ؤن الهملاء ًغون ؤن الخضماث ؤضبدذ ؤٖثر شُاَُت بُػل الخٓىُاث الخضًثت  .6

ض وحىص جإزحر بًجابي لأ  اٗء الاضؿىاعي2 بما ًاٖ اٗء الاضؿىاعي نلى االإهخمضة نلى الظ زلاُْاث اؾخسضام الظ

 عغا الهملاء.

ض وحىص  .7 اٗء الاضؿىاعي ٌؿهم في جدؿحن جُُٓماث الهملاء2 بما ًاٖ وأَ االإبدىزحن نلى ؤن اؾخسضام الظ

اٗء الاضؿىاعي نلى عغا الهملاء.  جإزحر بًجابي لأزلاُْاث اؾخسضام الظ

اٗء الاضؿى .8 ض وحىص وأَ االإبدىزحن نلى ؤن اؾخسضام الظ هاث الهملاء2 بما ًاٖ اعي ٌؿهم في جدُٓٔ جىْ

اٗء الاضؿىاعي نلى عغا الهملاء.  جإزحر بًجابي لأزلاُْاث اؾخسضام الظ

ؼ زٓت الهملاء باالإؿدشُُاث الخٙىمُت  .9 اٗء الاضؿىاعي ٌؿهم في حهؼٍ وأَ االإبدىزحن نلى ؤن الظ

ض وحىص جإزحر بًجابي لأزلاُْاث اؾخسضام  اع2 بما ًاٖ اٗء الاضؿىاعي نلى عغا الهملاء.بالغٍ  الظ

ض وحىص ؤن وأَ االإبدىزحن نلى  .10 الهملاء ٌشهغون بسطىضُتهم مو اؾخسضام الأهكمت الظُٖت2 بما ًاٖ

اٗء الاضؿىاعي نلى عغا الهملاء.  جإزحر بًجابي لأزلاُْاث اؾخسضام الظ

اٗء الاضؿىاعي ٌؿهم في جٓلُل الشٙاوي2 .11 ض وحىص جإزحر بًجابي  وأَ االإبدىزحن نلى ؤن الظ بما ًاٖ

اٗء الاضؿىاعي نلى عغا الهملاء.  لأزلاُْاث اؾخسضام الظ
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ؼ الُغع الهضم وهٓبل الُغع البضًل الظي ًىظ نلى ؤهه  ًىحض جإزحر بًجابي وفي طلٚ َةهىا هغَ

اٗء الاضؿىاعي   نلى عغا الهملاء.لاؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

 مىاكشت هخائج الدزاطت 6.4

 الظإال السئِعاالإخعللت ب. الىخائج 1

ما جأثير اطخسدام أزلاكُاث الركاء الاصعىاعي في مظخىي حىدة الخدماث  :ًىص الظإال السئِع على

اض باالإملكت العسبُت الظعىدًت؟  الصحُت وزطا العملاء في مظدشفُاث السٍ

ظلٚ هخاثج مخىؾؿاث  جخٓاؾو الؤحابت نلى الؿااٛ الغثِـ للضعاؾت مو هخاثج ازخباع الُغغُت الغثِؿت2 وٖ

اٗء الاضؿىاعي نلى حىصة  بحاباث ؤَغاص نُىت الضعاؾت نلى َٓغاث مُٓاؽ جإزحر اؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

جإزحر اؾخسضام  ؤَغاص نُىت الضعاؾت نلى َٓغاث مُٓاؽالخضمت الصخُت2 وهخاثج مخىؾؿاث بحاباث 

اٗء الاضؿىاعي نلى  والتي جىضلذ بلى وحىص جإزحر بًجابي لاؾخسضام ؤزلاُْاث  عغا الهملاء2ؤزلاُْاث الظ

اع باالإمل٘ت  اٗء الاضؿىاعي في مؿخىي حىصة الخضماث الصخُت وعغا الهملاء في مؿدشُُاث الغٍ الظ

اٗء الاضؿىاعيالهغبُت الؿهىصًت اصة اؾخسضام ؤزلاُْاث الظ ؼصاص  2 َبزً جؼصاص حىصة الخضماث الصخُت وٍ

اع باالإمل٘ت الهغبُت الؿهىصًت.  عغا الهملاء في مؿدشُُاث الغٍ

اٗء الاضؿىاعي مً ( التي جىضلذ بلى 2024)ناشىع2  جخُٔ الضعاؾت الخالُت مو صعاؾت ؤن ؤزلاُْاث الظ

ؼ  ت مؿخٓبلُت،شإنها ؤن جاصي بلى حهؼٍ ى الابخٙاعي، بانخباعه ًمثل عئٍ ؾمىح نام، وياًت مثلى و  الؿِىاعٍ

2ً ٍاهضالأ  لخدُٓٔ هماطج اهخمام ( والتي جىضلذ بلى 22024 ٖما اجُٓذ مو هخاثج صعاؾت )ببغهُم وآزغٍ

اٗء الاضؿىاعي اٗء  ؤزلاُْاث الظ بىغو ٖثحر مً االإباصت والانخباعاث الأزلاُْت لاؾخسضام وجىقُِ الظ

ُاءةالاضؿىاعي في ا االإؿاواة والهضالت والؤهطاٍ  ذ جلٚ االإباصت فيمثلجو  2لهملُت الخهلُمُت بُهالُت وٖ

خاؾبتونضم الخدحز والخمُحز، والخُاف نلى الاؾخٓلالُت والخطىضُت وخغ 
ُ
 .ٍت الؤعاصة، والم
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 .الىخائج االإخعللت بالظإال الفسعي الأول 2

ة ما جأثير الالتزام بأزلاكُاث الركاء الاصعىاعي في جدظين حىدًىص الظإال الفسعي الأول على: 

 الخدماث الصحُت؟

ٛ جخٓاؾو الؤحابت نلى الؿااٛ ال ظلٚ هخاثج الأولى تُغنُللضعاؾت مو هخاثج ازخباع الُغغُت ال ُغعي الأو 2 وٖ

اٗء الاضؿىاعي  مخىؾؿاث بحاباث ؤَغاص نُىت الضعاؾت نلى َٓغاث مُٓاؽ جإزحر اؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

اٗء الاضؿىاعي  نلى حىصة الخضمت الصخُت2 والتي جىضلذ بلى وحىص جإزحر بًجابي لاؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

اع باالإمل٘ت ال جدؿحنفي  اصة اؾخسضام حىصة الخضماث الصخُت في مؿدشُُاث الغٍ هغبُت الؿهىصًت2 َبزً

اع باالإمل٘ت الهغبُت  اٗء الاضؿىاعي جؼصاص حىصة الخضماث الصخُت في مؿدشُُاث الغٍ ؤزلاُْاث الظ

 .الؿهىصًت

ض اجُٓذ الضعاؾت الخالُت مو صعاؾت ( التي جىضلذ بلى وحىص نلاْت بحن حىصة الخضماث 2022)عخىمت2  وْ

( التي جىضلذ بلى 2022واجُٓذ ؤًػًا مو صعاؾت )بً نبىصة2 اثغ2 الصخُت وعغا الهملاء بمؿدشُُاث الجؼ 

ٖما اجُٓذ 2 وحىص نلاْت اعجباؽ وجإزحر طاث صلالت اخطاثُت بحن ابهاص حىصة الخضماث وعغا الؼباثً

( والتي جىضلذ بلى وحىص مؿخىي حُض مً الخضمت 2019)نبض االإغض ي2  الضعاؾت الخالُت ؤًػًا مو صعاؾت

 .في ْؿغ في االإؿدشُُاث الخٙىمُتاالإٓضمت للهملاء 

 .الىخائج االإخعللت بالظإال الفسعي الثاوي 3

ص زطا ًىص الظإال الفسعي الثاوي على:  كُف ٌظاَم جعبُم أزلاكُاث الركاء الاصعىاعي في حعصٍ

 العملاء في االإظدشفُاث؟

ظلٚ ثاهُتللضعاؾت مو هخاثج ازخباع الُغغُت الُغنُت ال ثاويجخٓاؾو الؤحابت نلى الؿااٛ الُغعي ال 2 وٖ

اٗء  هخاثج مخىؾؿاث بحاباث ؤَغاص نُىت الضعاؾت نلى َٓغاث مُٓاؽ جإزحر اؾخسضام ؤزلاُْاث الظ
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اٗء الاضؿىاعي عغا الهملاءالاضؿىاعي نلى  2 والتي جىضلذ بلى وحىص جإزحر بًجابي لاؾخسضام ؤزلاُْاث الظ

اٗء  في نلى عغا الهملاء اصة اؾخسضام ؤزلاُْاث الظ اع باالإمل٘ت الهغبُت الؿهىصًت2 َبزً مؿدشُُاث الغٍ

ؼ عغا الهملاءؼصاص ًالاضؿىاعي  اع باالإمل٘ت الهغبُت الؿهىصًت حهؼٍ  واله٘ـ صخُذ. في مؿدشُُاث الغٍ

طاث صلالت وحىص نلاْت اعجباؽ وجإزحر ( التي جىضلذ بلى 2022)بً نبىصة2  جخُٔ الضعاؾت الخالُت مو صعاؾت

( التي جىضلذ بلى 2022)عخىمت2  2 ٖما جخُٔ مو صعاؾتاخطاثُت بحن ابهاص حىصة الخضماث وعغا الؼباثً

وحىص مؿخىي مغض ي مً عغا الهملاء نً االإؿدشُُاث بالجؼاثغ2 ووحىص نلاْت للخضماث الصخُت 

( التي جىضلذ 2019الإغض ي2 )نبض ا االإٓضمت وعغا الؼباث2ً ٖما اجُٓذ الضعاؾت في هخاثجها ؤًػًا مو صعاؾت

    .بٓؿغبلى عغا الهملاء نً الخضمت االإٓضمت لهم باالإؿدشُُاث الخٙىمُت 
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: االإساحع العسبُت
ً
 أولا

  .امي، محمد بً هاضغ ببغاهُم، خؿام الضًً الؿُض محمد، بً ؾلام الخىبي، ؾلام بً ؾالم، بً ؾالم الغٍ

هاضغة  (.2024)
ُ
اٗء الاضؿىاعي في الهملُت الخهلُمُت باالإضاعؽ في بهؼ الىماطج االإ ؤزلاُْاث الظ

ت الشاملت.  .وإمٙاهُت الؤَاصة منها بؿلؿىت نمان  .135-92(، 4)2المجلت التربىٍ

 ( .ُْاؽ ؤزغ ماشغاث الأصاء في جدؿحن 2022البٓمي، محمد ؾهض مؿُغ، ونثمان، مؼمل نلى محمد .)

ت الشاون الصخُتحىصة ال مجلت الؿب الؿاثِ، -خضماث الصخُت" صعاؾت جؿبُُٓت نلى مضًغٍ

  .The Journal of Medicine, Law & Public Health, 2(2) ."(. 2)2والٓاهىن والصخت الهامت، 

 ،ت. ) بً نُىة ؤزغ حىصة الخضماث الصخُت نلى جدُٓٔ عغا الؼبىن صعاؾت مُضاهُت لهُىت  (. 2022َىػٍ

ؼ الدشخُظ الؿبيمً ػباثً  لت -االإغشض–مغٖ )حامهت ْاضضي مغباح  ,Doctoral dissertationوعْ

لت(.  وعْ

  اٗء الاضؿىاعي2024خامض. ) حباع، بىحن  .211-186(. 2)17مخىن،  .(. ؤزلاُْاث الظ

 ( .ِالخٓىّ الشخطُت للئوؿألت2024الجهُغي، اؾامت شهاب خمض ًىؾ .) (Robots).  مجلت

 .298-263(. 1)5الٓاهىهُت. الباخث للهلىم 

 ( .ًمؿاعخاث وغىابـ ؤبؿخمىلىحُت في ؤزلاُْاث الخهامل مو 2025صاصو، مدمىص نبض الغخم .)

اٗء الاضؿىاعي هت والضعاؾاث الؤؾلامُت .الظ  .242-219 ,(141)40 ,مجلت الشغَ

 اؾؿت صوع حىصة الخضمت الصخُت في جدُٓٔ عغا الؼبىن صعاؾت خالت: االإ( 2022)  .عخىمت، ؾهام

لت   .(Doctoral dissertation) الاؾدشُاثُت ؾب الهُىن ضضاْت الجؼاثغ ٗىبا بىعْ

 ( .اٗء الاضؿىاعي في المجاٛ الؿبي2024الغشُضي، مىحره ج الُٓهي لخؿبُٓاث الظ  The (. الخسغٍ

Jurisprudential Analysis of Artificial Intelligence Applications in the Medical Field. مجلت 

هت والٓاهىن بإؾُىؽ  .592-530 ,(7)36 ,کلُت الشغَ
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 ،اٗء الاضؿىاعي في غىء ماشغاث الثىعة الطىانُت الخامؿت 2024هشام. ) ناشىع (. ؤزلاُْاث الظ

ت اؾدشغاَُت(  .434-377(122)21مجلت کلُت التربُت.  .)عئٍ

 ( .ضاث، ونلىي، ههج نبضالمجُض ىصة الخضماث (. الضوع الىؾُـ لج2024نبض الجلُل، عابهت نىٍ

ؼ ؾغابلـ الؿبي لُبُا  .الصخُت في الهلاْت بحن بصاعة الجىصة الشاملت وعغا الهملاء: صعاؾت خالت مغٖ

ُٓا  513-530 . .(2)20 ,مجلت اْخطاصًاث شماٛ اَغٍ

 (. مدضصاث حىصة الخضماث الصخُت ونلاْتها بغغا الهملاء 2019ؤمل. ) & ,نبض االإغض ي نبض االإىهم

 ,(17)17 ,مجلت کلُت الخضمت الاحخمانُت للضعاؾاث والبدىر الاحخمانُت .الخکىمُتفي االإؿدشُُاث 

55-85. 

 ( .ؼ حىصة الخهلُم في 2024الهجزي، صلاٛ خمض، والؿهُض، َاؾمت بضع اٗء الاضؿىاعي في حهؼٍ (. صوع الظ

ت: بغهامج ٗلىص هت والضعاؾاث الؤؾلامُت.  .همىطحًا Claude Ai الؿىت الىبىٍ  .113-83، 39مجلت الشغَ

  ،وشغة بخطاءاث االإيشأث والٓىي الهاملت الهُئت الهامت للئخطاء، االإمل٘ت الهغبُت الؿهىصًت

 https://tinyurl.com/5y92rpp6. مخاح نلى الغابـ الخالي م2023الصخُت

  مخاح نلى الغابـ الخالي 2021وػاعة الصخت،  االإاشغاث الصخُت في االإمل٘ت الهغبُت الؿهىصًت .

-Indicators-Healthhttps://www.moh.gov.sa/Ministry/Statistics/Indicator/Documents/

2021.pdf 

 اع مً خُث نضص الاؾغة  ؤٖبر االإؿدشُُاث في مضًىت الغٍ

le/articledetail/id/907383https://www.argaam.com/ar/artic 
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https://www.argaam.com/ar/article/articledetail/id/907383
https://www.argaam.com/ar/article/articledetail/id/907383
https://www.argaam.com/ar/article/articledetail/id/907383
https://www.argaam.com/ar/article/articledetail/id/907383
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 1ملحم زكم

 كائمت الاطخلصاء
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 بسم الله الرحمن الرحيم

 

 اطخبُان

 الأطخاذ/ة

 وبعد،،جدُت ظُبت، 

 صعاؾت بهىىان "  صٖخىعاه تؤها ؾالب
ً
ر اؾخسضام حإزجبجامهت مُضؤوشً، ٗلُت الؤصاعة، وؤحغي خالُا

اع  اٗء الاضؿىاعي في مؿخىي  حىصة الخضماث الصخُت وعغاء الهملاء في مؿدشُُاث الغٍ ؤزلاُْاث الظ

 . "تبالؿهىصًت: صعاؾت مُضاهُ

ض جم جطمُم هظه الاؾدباهت لإٖماٛ هظه الضعاؾت بالخؿبُٔ نلى  اع بوْ  مؿدشُُاث الغٍ
ً
الؿهىصًت. نلما

ر حإزجبإن الاؾدباهت مٙىهت مً زلازت ؤْؿام: الٓؿم الأوٛ زاص بالبُاهاث الشخطُت، والثاوي لخهغٍ نلى 

اٗء الاضؿىاعي في مؿخىي اؾخسضام ؤزلا اع بمؿدشُ حىصة الخضماث الصخُت ُْاث الظ ُاث الغٍ

اٗء الاضؿىاعي ر اؾخسضام ؤزلاحإزج، والٓؿم الثالث لخهغٍ نلى بالؿهىصًت عغاء الهملاء في ُْاث الظ

اع بالؿهىصًت و ؤن حؿخًغّ حهبئتها بمؿدشُُاث الغٍ  صْاثٔ. 10، والتي ًخىْ

ت ؤي مهلىماث  ًخم ؤوص ؤن ؤؾلب مىٚ الخهاون في الؤحابت نلى هظا الاؾخبُان. ؾِخم الخُاف نلى ؾغٍ

 
ً
اٗصًمُت. هدً هٓضع حهاوهٚ ٖثحرا  .الخطىٛ نليها وؾدؿخسضم َٓـ لأيغاع ؤ

ت في هظه الضعاؾت.  نلى مىآَخٚ نلى االإشاعٖ
ً
 ؤش٘غٕ مٓضما

ـــــث   ( ت)  الــبــاخـــــــــــــ
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 القسم الأول: البيانات الشخصية

 :الجنس -1
 ذكر  أنثي 

 :الوظيفة -2
 طبيب  تمريض 
 فني  إداري 

 سنوات الخبرة: -3
 5 سنوات فأقل   سنوات 16إلى  –سنوات  6من 
  سنة 15إلى  –سنوات  11من   سنة 15أكثر من 

 

 جأثير اطخسدام أزلاكُاث الركاء الاصعىاعي في حىدة الخدماث الصحُتاللظم الثاوي: 

اض بالظعىدًت  بمظخفُاث السٍ

.✓االإؿلىب الخُػل بىغو نلامت )  ( ؤمام ازخُاعٕ

 الظإال م

افلت  دزحت االإى

افم  مى

 بشدة
افم  مداًد مى

غير 

افم  مى

غير 

افم  مى

 بشدة

1 

اٗء الاضؿىاعي  ًخم اؾخسضام ؤصواث الظ

في االإؿدشُى بشٙل ؤزلاقي ًدترم 

 زطىضُت االإغض ى.

     

اٗء الاضؿىاعي في  2 حؿاهم جٓىُاث الظ

 جدؿحن صْت الدشخُظ.

     

3 

هىإ التزام واضح في االإؿدشُى 

اٗء الاضؿىاعي في بؾاع  باؾخسضام الظ

 الُٓم الؿبُت.
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4 
اٗء الاضؿىاعي جٓلل مً  جؿبُٓاث الظ

 وؿبت الأزؿاء الؿبُت.

     

حؿاهم الأهكمت الظُٖت في جدؿحن  5

 ؾغنت جٓضًم الخضمت للمغٍؼ.

     

6 

ب الهاملحن نلى الخهامل مو  ًخم جضعٍ

ٓت  اٗء الاضؿىاعي بؿغٍ جٓىُاث الظ

 مؿاولت.

     

7 
اٗء  الاضؿىاعي ؾلامت جػمً ؤهكمت الظ

 مهلىماث االإغض ى.

     

8 

اٗء  ًخم اؾخسضام جٓىُاث الظ

الاضؿىاعي لضنم الٓغاعاث الؿبُت 

 ولِـ لاؾدبضالها.

     

9 

اٗء الاضؿىاعي  ؿخسضم جٓىُاث الظ
ُ
ح

ؼ الُ٘اءة الدشًُلُت في  لخهؼٍ

 االإؿدشُى.

     

10 
اٗء الاضؿىاعي مهاًحر  جغاعي ؤهكمت الظ

 الخدحز.الهضالت ونضم 

     

11 
اٗء الاضؿىاعي مخاخت  جؿبُٓاث الظ

 لجمُو الخسططاث صون جمُحز.

     

غ اؾخسضام  12 ازظ عؤي الهاملحن في جؿىٍ ًُ

اٗء الاضؿىاعي.  الظ

     

13 
بحغاءاث الأمً الؤل٘ترووي االإخهلٓت 

اَُٗت. اٗء الاضؿىاعي   بالظ

     

اٗء الاضؿىاعي مو  14 ًخماش ى اؾخسضام الظ

 االإهىُت للمهىت الصخُت.الُٓم 

     

15 
اٗء الاضؿىاعي جدؿىًا  دضر الظ ًُ

 ملمىؾًا في ججغبت االإغٍؼ
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بمظدشفُاث  جأثير اطخسدام أزلاكُاث الركاء الاصعىاعي على زطا العملاءاللظم الثالث: 

اض بالظعىدًت  .السٍ

 الظإال م

افلت  دزحت االإى

افم  مى

 بشدة
افم افم مداًد مى  غير مى

افم غير  مى

 بشدة

1 
ٌشهغ الهملاء بالثٓت في اؾخسضام 

اٗء الاضؿىاعي في الدشخُظ  .الظ

     

2 
اٗء الاضؿىاعي  ًاصي اؾخسضام الظ

اث الاهخكاع  بلى جٓلُل ؤوْ

     

ٌشهغ الهملاء ؤن الخضماث  3

هالُت   .ؤضبدذ ؤٖثر صْت وَ

     

4 
ًلاخل الهملاء اهخمامًا ؤٖبر 

 .باخخُاحاتهم الشخطُت

     

ًخم ببلاى الهملاء بُُُ٘ت اؾخسضام  5

اٗء الاضؿىاعي  .الظ

     

6 
ٌشهغ االإغض ى بالغاخت ججاه 

  .الخهامل مو الأهكمت الظُٖت

     

7 
ؼ  اٗء الاضؿىاعي في حهؼٍ ٌؿهم الظ

 .زٓت الهملاء باالإؿدشُى

     

8 

ٌهخبر الهملاء ؤن الخضماث 

ؤضبدذ ؤٖثر شُاَُت بُػل 

  .الخٓىُاث الخضًثت

     

9 
هىإ جُانل بًجابي مً الهملاء مو 

اٗء الاضؿىاعي  هخاثج الظ

     

10 

اٗء الاضؿىاعي  ٌؿهم اؾخسضام الظ

في جدؿحن جُُٓماث الهملاء 

 للمؿدشُى

     

11 
اٗء  ٌؿاهم اؾخسضام الظ

هاث  الاضؿىاعي في جدُٓٔ جىْ
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 .الهملاء

الهملاء ٌشهغون بسطىضُتهم  12

 .الظُٖتعيم اؾخسضام الأهكمت 

     

13 

ٓضم االإؿانضة اللاػمت للهملاء 
ُ
ج

اٗء الاضؿىاعي في  لُهم صوع الظ

  .الخضمت

     

14 
اٗء الاضؿىاعي في جٓلُل  ٌؿهم الظ

  .الشٙاوي 

     

15 

اٗء الاضؿىاعي  اؾخسضام الظ

ٌه٘ـ ضىعة مخؿىعة نً 

 .االإؿدشُى

     

‌

 شكسًا الإشازكخك

خٚ وحهضٕ في اؾخ٘ماٛ هظا الاؾخبُان.           هٓضع وْ

"" تمع أظُب جدُاحي"" الباخث  

 

 

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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‌

‌
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 2زكمملحم 

 الجداول الؤخصائُت
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: صدق الاطدباهت
ً

 أولا

 .صدق جأثير اطخسدام أزلاكُاث الركاء الاصعىاعي على حىدة الخدمت1
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 على زطا العملاءصدق جأثير اطخسدام أزلاكُاث الركاء الاصعىاعي .2
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 الصدق البىائي .3
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ا: ثباث الاحظاق الدازلي ًُ  ثاه

 جأثير اطخسدام أزلاكُاث الركاء الاصعىاعي على حىدة الخدمت.ثباث 1
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 ثباث جأثير اطخسدام أزلاكُاث الركاء الاصعىاعي على زطا العملاء.2
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 الثباث العام.3
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ا: زصائص العُىت الأطاطُت للدزاطت
ً
 ثالث
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 زابعًا: الؤخصاء الىصفي

 الخدمت.جأثير اطخسدام أزلاكُاث الركاء الاصعىاعي على حىدة 1
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