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 الشكز

 

 

أجقدم بجشًل الشكز إلىى نىٌ ومىك نعىٍ ونىايديٍ ختىا  فحىزة  رانىحٍ 

فٍ الجانعت الافحزاضٌت السىىرًت  وأخىب بالىذكز أنىحالي الهعىر  علىى 



 ت
 

الدرانت الدكحىر نلٌهاى علٍ  الذي مدم لٍ الىدعو والحىجٌىه لىى  فحىزة 

 جحضٌز وججهٌش الهعروع ححى أبصر هذا العهل الًىر. 

 كىاجزة كلٌىت الامحدىا  فىٍ جانعىت حلىب   .  كها أجقدم بجشًل الشكز إلىى

ٍ  بقبىىى   علىىٍ جبتىىال   . عهىىز انىىهاعٌل   . اًىىت بىىىرساىي لحقضىىلهو علىى

 جحكٌو انحبٌاى الدرانت. 

كهىىا أجقىىدم بجشًىىل الشىىكز إلىىى أعضىىاء الهٌ ىىت الحدرًسىىٌت فىىٍ الجانعىىت 

الافحزاضٌت السىرًت لها مدنىٍ لىٍ نىٌ علىو و عىو لىىا  فحىزة  رانىحٍ 

 بالجانعت. 
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رٙلف ٘نٖ اٌلهاٍخ ئٌٝ ِعوفخ طج١عخ اٌعلالةخ ثة١ٓ عةٛكح اٌقلِةخ فةٟ ِزةبعو اٌزغياةخ ٚهاةب اٌيثةبآ  

ٚمٌه ِٓ فلاي ِعوفخ أصو اٌج١ئخ اٌّبك٠خ  ٚالاعزّبك٠خ  ٚاٌزفبعةً اٌخقيةٟ  ٚؽةً اٌّخةبوً  ١ٍٚبٍةخ 

 اٌّزغو عٍٝ هاب ِخزوٞ الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ فٟ ِل٠ٕخ ؽٍت. 

ضةةخ ثزيةة١ُّ اٍةةزج١بْ  ؽ١ةةش لةةبَ ِخةةزوٚ الأعٙةةيح الإٌىزو١ٔٚةةخ اٌةةن٠ٓ لةةبِٛا ٌٚزؾم١ةةك مٌةةه  لبِةةذ اٌجبؽ

اٍةزج١بْ  523ثي٠بهح ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ ثبلإعبثخ عٍٝ أٍةئٍخ الاٍةزج١بْ  ٚرةُ اٌؾيةٛي عٍةٝ 

 SPSSصبٌؾخ ٌٍلهاٍخ  ٚلةل اٍةزقلِذ اٌجبؽضةخ عةلكا  ِةٓ الأٍةب١ٌت الإؽيةبا١خ عةٓ طو٠ةك ثؤةبِظ 

 اٌلهاٍخ. ٌعوض ٚرؾ١ًٍ ٔزباظ 

ٚلل فٍيذ اٌلهاٍخ ئٌٝ ِغّٛعخ ِٓ إٌزباظ  أّ٘ٙب  ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌغٛكح اٌقلِةخ فةٟ 

ِزبعو اٌزغياخ عٍٝ هاب اٌيثبآ  ٚونٌه ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌىبفخ أثعةبك عةٛكح اٌقلِةخ فةٟ 

 ِزبعو اٌزغياخ عٍٝ هاب اٌيثبآ. 

ٚأزٙذ اٌلهاٍخ ثزمل٠ُ ِغّٛعخ ِٓ اٌزٛص١بد ٚاٌّمزوؽةبد أّ٘ٙةب رية١ُّ ِزةبعو اٌزغياةخ ثّةب ٠زة١ؼ 

ٌٍٙٛخ ٚؽو٠ةخ رؾةون اٌيثةبآ اةّٓ أعةيات اٌّزغةو ثىةً أه٠ؾ١ةخ  ٚوةنٌه رةٛف١و ِعةلاد ٚرغ١ٙةياد 

 ؽل٠ضخ ٚعيو٠خ رٍجٟ هغجبد اٌيثبآ ٚرخعوُ٘ ثبٌواب عٓ عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ. 

 

: عٛكح اٌقلِخ  اٌج١ئخ اٌّبك٠خ  الاعزّبك٠خ  اٌزفبعً اٌخقيٟ  ؽً اٌّخبوً  ١ٍبٍخ ٛخانكهًبد انًفتبح

 اٌّزغو  هاب اٌيثبآ. 

 لبئًخ انًحتٕٚبد

 رلى انظفحخ انًٕضٕع

 0-01 انفظم الأٔل4 الإطبر انؼبو نهذراضخ

 1 ِملِخ اٌجؾش

 1 أٚلا : ِخىٍخ اٌجؾش

 2 صب١ٔب : أ٘لاف اٌجؾش

 3 صبٌضب : أ١ّ٘خ اٌجؾش



 ج
 

 3 هاثعب : اٌلهاٍبد اٌَبثمخ

 13 فبَِب : ِزغ١واد اٌجؾش

 14 ٍبكٍب : ّٔٛمط اٌجؾش اٌّمزوػ

 15 ٍبثعب : فوا١بد اٌجؾش

 15 صبِٕب : ِٕٙغ١خ اٌجؾش

 16 ربٍعب : ِغزّع ٚع١ٕخ اٌجؾش

 16 اٌجؾش ؽلٚكعبشوا : 

 01-31 انفظم انثب4َٙ انذراضخ انُظرٚخ

 01-82 انخذيخانًجحث الأٔل4 يبْٛخ خٕدح 

 17 أٚلا : ِفَٙٛ اٌغٛكح ٚرطٛه٘ب

 19 صب١ٔب : ِفَٙٛ اٌقلِخ

 19 صبٌضب : رعو٠ف عٛكح اٌقلِخ

 21 هاثعب : عٛكح اٌقلِخ فٟ ِزبعو اٌزغياخ

 23 فبَِب : أثعبك عٛكح اٌقلِخ فٟ ِزبعو اٌزغياخ

 81-31 انًجحث انثب4َٙ رضب انسثبئٍ

 26 أٚلا : رعو٠ف هاب اٌيثبآ

 27 صب١ٔب : فيباص اٌواب

 28 صبٌضب : ل١بً هاب اٌيثبآ

 29 هاثعب : أ٘لاف ل١بً هاب اٌيثبآ

 29 فبَِب : ِواؽً ل١بً هاب اٌيثبآ

 30 ٍبكٍب : أ١ّ٘خ ل١بً هاب اٌيثبآ

 30-23 انفظم انثبنث4 انذراضخ انًٛذاَٛخ

 30-01 انًجحث الأٔل4 تظًٛى انذراضخ انًٛذاَٛخ



 ح
 

 31 ر١ّٙل

 31 أٚلا : ِغزّع ٚع١ٕخ اٌجؾش

 32 صب١ٔب : أٍب١ٌت عّع اٌج١بٔبد

 32 صبٌضب : أكاح اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ

 33 هاثعب : افزجبه صجبد أكاح اٌم١بً اٌَّزقلِخ فٟ اٌزؾ١ًٍ

 34 فبَِب : افزجبه صلق أكاح اٌم١بً اٌَّزقلِخ فٟ اٌزؾ١ًٍ

 40 ٍبكٍب : الأٍب١ٌت الإؽيبا١خ اٌَّزقلِخ فٟ اٌزؾ١ًٍ

 00-01 انًجحث انثب4َٙ تٕطٛف يتغٛراد انجحث

 41 أٚلا : ؽَبة اٌزىواهاد ٚإٌَت اٌّئ٠ٛخ ٌٍّزغ١واد اٌل٠ّٛغواف١خ

 44 صب١ٔب : ؽَبة اٌزىواهاد ٚإٌَت اٌّئ٠ٛخ ٌعجبهاد ٚأثعبك اٌلهاٍخ

 02-23 انًجحث انثبنث4 اختجبر فرضٛبد انجحث

 48 أٚلا : افزجبه اٌفوا١بد

 58 إٌزباظصب١ٔب : 

 59 صبٌضب : اٌزٛص١بد

 11-18 لبئًخ انًراخغ

 13-11 الاضتجٛبٌلبئًخ 

 لبئًخ اندذأل

 رلى انظفحخ أضًبء اندذأل رلى اندذٔل

 13 اٌفوق ث١ٓ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ٚاٌلهاٍبد اٌَبثمخ 1

 32 علك أٍئٍخ اٌّزغ١واد 2

 33 رضم١ً الإعبثبد اٌّزبؽخ لأٍئٍخ الاٍزج١بْ 3



 خ
 

 34 ِعبًِ أٌفب ووٚٔجبؿ لأثعبك اٌجؾش 4

 35 ِعبًِ اٌيلق لأثعبك اٌجؾش 5

 36 الارَبق اٌلافٍٟ ٌّؾٛه اٌج١ئخ اٌّبك٠خ 6

 36 الارَبق اٌلافٍٟ ٌّؾٛه الاعزّبك٠خ 7

 37 الارَبق اٌلافٍٟ ٌّؾٛه اٌزفبعً اٌخقيٟ 8

 38 الارَبق اٌلافٍٟ ٌّؾٛه ؽً اٌّخبوً 9

 38 ١ٍبٍخ اٌّزغوالارَبق اٌلافٍٟ ٌّؾٛه  10

 39 الارَبق اٌلافٍٟ ٌّؾٛه هاب اٌيثبآ 11

 41 رٛى٠ع اٌع١ٕخ ٚفك عٌٕ اٌيثبآ 12

 41 رٛى٠ع اٌع١ٕخ ٚفك اٌفئبد اٌعّو٠خ ٌٍيثبآ 13

 42 رٛى٠ع اٌع١ٕخ ٚفك اٌّإً٘ اٌعٍّٟ ٌٍيثبآ 14

 43 رٛى٠ع ع١ٕخ اٌلهاٍخ ٚفك َِزٜٛ كفً اٌيثبآ 15

 44 ٚالأؾواف اٌّع١بهٞ ٌّؾٛه اٌج١ئخ اٌّبك٠خاٌّزٍٛط اٌؾَبثٟ  16

 45 اٌّزٍٛط اٌؾَبثٟ ٚالأؾواف اٌّع١بهٞ ٌّؾٛه الاعزّبك٠خ 17

 45 اٌّزٍٛط اٌؾَبثٟ ٚالأؾواف اٌّع١بهٞ ٌّؾٛه اٌزفبعً اٌخقيٟ 18

 46 اٌّزٍٛط اٌؾَبثٟ ٚالأؾواف اٌّع١بهٞ ٌّؾٛه ؽً اٌّخبوً 19

 46 اٌّع١بهٞ ٌّؾٛه ١ٍبٍخ اٌّزغواٌّزٍٛط اٌؾَبثٟ ٚالأؾواف  20

 47 اٌّزٍٛط اٌؾَبثٟ ٚالأؾواف اٌّع١بهٞ ٌّؾٛه هاب اٌيثبآ 21

 48 ِعبًِ الاهرجبط ث١وٍْٛ 22

ِعبًِ اٌزؾل٠ل ٌٍعلالخ ث١ٓ اٌّزغ١و اٌَّزمً )عٛكح اٌقلِخ فٟ ِزبعو  23

 اٌزغياخ( ٚاٌّزغ١و اٌزبثع )هاب اٌيثبآ(

49 

ٌٍعلالخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ فٟ ِزبعو اٌزغياخ ٚهاب ٔزباظ الأؾلاه اٌج١َط  24

 اٌيثبآ

49 



 د
 

ٔزباظ الأؾلاه اٌّزعلك ٌٍعلالخ ث١ٓ أثعبك عٛكح اٌقلِخ فٟ ِزبعو اٌزغياخ  25

 ٚهاب اٌيثبآ

50 

( ثبٌَٕجخ اٌّزغ١و Independent Samples T Testsرؾ١ًٍ ) 26

 اٌل٠ّٛغوافٟ )اٌغٌٕ(

54 

 55 ثبٌَٕجخ ٌٍّزغ١و اٌل٠ّٛغوافٟ )اٌعّو(( One Way Anovaرؾ١ًٍ ) 27

( ثبٌَٕجخ ٌٍّزغ١و اٌل٠ّٛغوافٟ )اٌّإً٘ One Way Anovaرؾ١ًٍ ) 28

 اٌعٍّٟ(

55 

( ثبٌَٕجخ ٌٍّزغ١و اٌل٠ّٛغوافٟ )َِزٜٛ One Way Anovaرؾ١ًٍ ) 29

 اٌلفً(

56 
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 حث4 انج يظطهحبد

 . كهعخ رطبثك الأكات اٌفعٍٟ ٌٍقلِخ ِع رٛلعبد اٌيثْٛ ٌٙنٖ اٌقلِخخٕدح انخذيخ4 

رعجةةو عةةٓ ِمٙةةو ِزغةةو اٌزغياةةخ ٚرقطةة١ط اٌّزغةةو  ٚرزّضةةً فةةٟ ِةةلٜ رةةٛف١و ِزةةبعو انجٛئةةخ انًبدٚةةخ4 

ٚرٕمةة١ُ ٚريةة١ُّ اٌزغياةةخ ٌىبفةةخ اٌزَةة١ٙلاد ٍٚٚةةباً اٌواؽةةخ اٌّبك٠ةةخ ٌٍعّةةلات ثّةةب ٠ز ةةّٓ ِةةٓ ٔمبفةةخ 

 كافٍٟ. 



 ذ
 

رزّضً فٟ صجبد الأكات  ٚللهح ِزةبعو اٌزغياةخ عٍةٝ رمةل٠ُ اٌقلِةخ اٌزةٟ ٚعةلد ثٙةب ثخةىً الاػتًبدٚخ4 

٠ّىةٓ ِةٓ الاعزّةةبك ع١ٍٙةب ثطو٠مةةخ صةؾ١ؾخ  ٚرخةةًّ الاعزّبك٠ةخ اٌللةةخ فةٟ اٌؾَةةبثبد  ٚاٌؾفةب  عٍةةٝ 

 اٌَغلاد صؾ١ؾخ  ٚرمل٠ُ اٌقلِخ فٟ اٌّٛاع١ل اٌّؾلكح. 

٠زّضةً فةٟ اٌؾةٛاه ٚاٌزفبعةً اٌةنٞ ٠ةةزُ فةٟ أصٕةبت ع١ٍّةخ رمةل٠ُ اٌقلِةخ ثة١ٓ ِمةةلِٟ انشخظة4ٙ انتفبػةم 

 اٌقلِخ ٚاٌيثبآ. 

 ٠خ١و ئٌٝ للهح اٌّزغو عٍٝ اٌزعبًِ ِع ِخبوً ٚشىبٜٚ اٌعّلات. حم انًشبكم4 

رخةة١و ئٌةةٝ لةةواهاد اٌّزغةةو اٌّزعٍمةةخ ثعّةةك اٌج ةةباع  ٚثةةواِظ اٌةةٛلات  ٚاٌزَةة١ٙلاد ضٛبضةةخ انًتدةةر4 

 لاازّب١ٔخ  ٍٚبعبد عًّ اٌّٛ ف١ٓ  ٚفلِخ اٌعّلات. ا

ِخبعو اٌيثبآ ثبٌَعبكح أٚ ف١جخ الأًِ إٌبرغخ عٓ ِمبهٔخ رٛلعبد اٌيثْٛ عةٓ اٌقلِةخ رضب انسثبئ4ٍ 

ألةً ِةٓ اٌزٛلعةبد ٠يةجؼ   فاما وبٔذ اٌقلِخ اٌزٟ ٠ؾيً ع١ٍٙب اٌيثةْٛ ِع اٌقلِخ اٌزٟ ٠ؾيً ع١ٍٙب

اٌيثبآ غ١و هاا١ٓ  أِب ئما ؽيً اٌيثْٛ عٍٝ فلِةخ أف ةً ِةٓ اٌزٛلعةبد ٠يةجؼ اٌيثةبآ هااة١ٓ 

عةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةٓ اٌقلِةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةخ اٌّملِةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةخ ٌٙةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةُ. 
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    . يمذيخ انجحث0-04

اٌّّبهٍة١ٓ  ا٘زّةبَ أصةبهد اٌزةٟ اٌّعبصةو اٌزَة٠ٛمٟ اٌفىةو فةٟ اٌّّٙةخ اٌم ةب٠ب ِةٓ اٌقلِةخ عةٛكح رعل

 رٛلعةبد ريا٠ل ِع اٌقل١ِخ اٌيٕبعبد لأ١ّ٘خ إٌّٛ اٌَّزّو ريآِ فمل اٌقلِبد  ِغبي فٟ ٚاٌجبؽض١ٓ

 فةلِبد رمةل٠ُ عٍةٝ اٌعّةً ئٌةٝ إٌّبفَةخ ؽةلح أكد اٌقلِةخ اٌّملِةخ  وّةب عةٛكح اٌيثةبآ عةٓ َِةزٜٛ

 عٍةٝ رعّةً ٘بكفةخ ر٠َٛم١خ اٍزوار١غ١بد رجٕٟ فلاي ِٓ ٚمٌه إٌّبف١َٓ  اٌزفٛق عٍٝ ٌزؾم١ك ِز١ّيح

 ٚهغجبد اٌعّلات ٚوَت هابُ٘.  ؽبعبد ئشجبع

 اٌَةٛق  فةٟ رمةل٠ُ فلِةخ أف ةً ٌٍيثةبآ ثّةب ٠ّىٕٙةب ِةٓ الاٍةزّواه ٚرَةعٝ ِٕمّةبد اٌقلِةخ ئٌةٝ

َّْ عٛكح ٚثّب إٌّبفَخ  ثٛعٗ ٚاٌيّٛك  اٌةنٞ اٌجخةوٞ ثبٌعٕيةو وج١ةو ثخةىً ٠ورجط ٚر١ّي٘ب اٌقلِخ أ

 ئٌةٝ ٍةعذ إٌّمّةبد اٌلاعّةخ  ٚاٌقةلِبد اٌغٛ٘و اٌقلِخ ٌزمل٠ُ اٌّبك٠خ ِبدٚثبٌَّزٍي ٠ملَ اٌقلِخ 

 اٌيثةبآ  ِةع ع١ةل ثخةىً اٌزعبِةً عٍةٝ لةبكه٠ٓ ٠يةجؾٛا ٌىةٟ ٚرةله٠جُٙ ثعٕب٠ةخ  افز١ةبه اٌّةٛ ف١ٓ

 ٚاٌوك عٍٝ اٍزفَبهارُٙ ٚؽً ِخبوٍُٙ.  ٚالاٍزغبثخ ٌطٍجبرُٙ

اٌواةب  ٚفةلِبد ماد عةٛكح عب١ٌةخ رؾمةك ِٕزغبد رمل٠ُ عٍٝ عٍّذ ِزبعو اٌزغياخ إٌّطٍك ٘نا ِٚٓ

َّْ  رلهن فٟٙ ثُٙ  ٚالاؽزفب  اٌيثبآ ثٙلف وَت ٌيثبإٙب  ٔغبؽٙب  ِفزبػ ٠ّضً هاب اٌيثبآ رؾم١ك ثأ

 كاا١ّٓ ٌٍّٕمّخ.  عّلات ٠غعٍُٙ ِّب ٘إلات اٌيثبآ ٌلٜ اٌٛلات ٠ٌٛلّ ٍٚٛف

 

   . يشكهخ انجحث0-84

 اٌعٌّٛخ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ةب ئطبه عيو ٚفٟ ؽب١ٌب   اٌعبٌُ ٠خٙل٘ب اٌزٟ اٌىج١وح اٌزٕبف١َخ اٌيواعبد  ً فٟ

 اٌقل١ِخ اٌّإٍَبد أصجؾذ اٌعب١ٌّخ  الأٍٛاق ئٌٝ اٌّؾ١ٍخ الأٍٛاق ِٓ إٌّبفَخ ئٌٝ أزمبي أكٜ اٌنٞ

 ارغٙذ اٌزؾل٠بد ٘نٖ ٌّٚٛاعٙخ اٌغل٠ل  الالزيبكٞ إٌّبؿ آّ رلفً ِٓ اٌزؾل٠بد ِغّٛعخ رٛاعٗ

 رؾم١ةك ِةٓ أعةً ىثبإٙةب  رغةبٖ فةلِبرٙب فةٟ ٚاٌز١ّةي ثةبٌغٛكح الا٘زّبَ اٌقل١ِخ ئٌٝ اٌّإٍَبد ِعمُ
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 وَةت ِةع اٌزٕبفَة١خ لةلهارٙب فةٟ ٚاٌزطٛه إٌغبػ ٌزؾم١ك اٌّلافً اٌوا١َ١خ أؽل مٌه ٠ٚعزجو هابُ٘ 

 اٌّإٍَخ.  هثؾ١خ ٚى٠بكح ١ِّيح ٍٛل١خ ِىبٔخ

َّْ  ٚثبعزجةبه  اٌقل١ِةخ اٌزةٟ اٌّإٍَةبد ٌىةً اٌٙةبعٌ اٌؾم١مةٟ ٠ّةضلاْ اٌيثةْٛ ٌةلٜ ٚاٌواةب اٌغةٛكح أ

 وبْ عٍّٙب  ٔطبق فٟ ٚالاٍزّواه الاٍزمواه ٔؾٛ ٚرَعٝ اٌّلااّخ اٌّىبٔخ اٌز٠َٛم١خ رؾم١ك فٟ روغت

 :اٌزبٌٟ اٌوا١َٟ اٌزَبؤي ِٓ فلاي طوػ ِعبٌغزّٙب عل٠وا  ثٕب

 ؟ يب ْٙ انؼلالخ ثٍٛ خٕدح انخذيخ فٙ يتبخر انتدسئخ ٔرضب انسثبئٍ

 اٌزب١ٌخ:  اٌفوع١خ عٓ اٌزَبؤي اٌوا١َٟ اٌزَبؤلاد اٌجؾض١خ ٠ٕٚزظ

 ِب ٟ٘ اٌعلالخ ث١ٓ اٌج١ئخ اٌّبك٠خ ٚهاب اٌيثبآ.  -

 ِب ٟ٘ اٌعلالخ ث١ٓ الاعزّبك٠خ ٚهاب اٌيثبآ.  -

 ِب ٟ٘ اٌعلالخ ث١ٓ اٌزفبعً اٌخقيٟ ٚهاب اٌيثبآ.  -

 ِب ٟ٘ اٌعلالخ ث١ٓ ؽً اٌّخبوً ٚهاب اٌيثبآ.  -

 ِب ٟ٘ اٌعلالخ ث١ٓ ١ٍبٍخ اٌّزغو ٚهاب اٌيثبآ.  -

 

 . أْذاف انجحث0-34

٠َعٝ اٌجبؽش ِٓ فلاي كهاٍخ "اٌعلالخ ثة١ٓ عةٛكح اٌقلِةخ فةٟ ِزةبعو اٌزغياةخ ٚهاةب اٌيثةبآ" ئٌةٝ 

 رؾم١ك الأ٘لاف اٌزب١ٌخ: 

 رؾل٠ل طج١عخ اٌعلالخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ فٟ ِزبعو اٌزغياخ عٍٝ هاب اٌيثبآ.  -

 افزجبه أصو عٛكح اٌقلِخ فٟ ِزبعو اٌزغياخ عٍٝ هاب اٌيثبآ.  -

 افزجبه أصو اٌج١ئخ اٌّبك٠خ عٍٝ هاب اٌيثبآ.  -

 افزجبه أصو الاعزّبك٠خ عٍٝ هاب اٌيثبآ.  -

 افزجبه أصو اٌزفبعً اٌخقيٟ عٍٝ هاب اٌيثبآ.  -

 افزجبه أصو ؽً اٌّخبوً عٍٝ هاب اٌيثبآ.  -

 ب اٌيثبآ. افزجبه أصو ١ٍبٍخ اٌّزغو عٍٝ ها -
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رؾل٠ةةل ِةةلٜ ٚعةةٛك فةةوٚق ماد كلاٌةةخ ئؽيةةبا١خ ٌٍّزغ١ةةواد اٌل٠ّٛغواف١ةةخ )اٌغةةٌٕ  ٚاٌعّةةو   -

 ٚاٌّإً٘ اٌعٍّٟ  َِٚزٜٛ اٌلفً( عٍٝ هاب اٌيثبآ. 

رَبعل ِزةبعو اٌزغياةخ فةٟ رمةل٠ُ عةٛكح أف ةً ٌٍقلِةخ  اٌزٟ ٚالالزواؽبد اٌزٛص١بد ثعض رمل٠ُ -

 ٚثبٌزبٌٟ رؾم١ك هاب اٌيثبآ. 

 

 ًٛخ انجحث4 أْ .0-0

  :الأًْٛخ انؼهًٛخ

 ٚإٌّٛ ٚرؾم١ك هاب اٌيثةبآ  اٌجمبت فٟ ِزبعو اٌزغياخ أ٘لاف رؾم١ك فٟ اٌقلِبد عٛكح أ١ّ٘خ -

 عٍةٝ عّةًرٚ ىثبإٙةب ٚهغجةبد ؽبعةبد عٍةٝ ٌٍزعوف ا٘زّبِٙب الإكاهح عٕلِب رٌٟٛ ٠ٚزؾمك ٘نا

 .رٍج١زٙب

اٌزغياخ فةٟ أغٍةت الأثؾةبس ٚاٌلهاٍةبد ٕ٘بن ٔلهح فٟ كهاٍخ ِٛاٛع عٛكح اٌقلِخ فٟ ِزبعو  -

 . اٌعوث١خ  ِّب ٠غعً ٘نا اٌجؾش ئابفخ ئٌٝ اٌّىزجخ اٌعوث١خ

 الأًْٛخ انؼًهٛخ4

 . رمل٠ُ ٔزباظ ئؽيبا١خ رٛاّؼ طج١عخ اٌعلالخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ فٟ ِزبعو اٌزغياخ ٚهاب اٌيثبآ -

ٌٍقلِةةخ اٌزةةٟ رمةةلِٙب رمةةل٠ُ ِمزوؽةةبد ٚرٛصةة١بد رّىّةةٓ ِزةةبعو اٌزغياةةخ ِةةٓ رمةةل٠ُ عةةٛكح أف ةةً  -

 . ٚثبٌزبٌٟ رؾم١ك هاب اٌيثبآ

 

 انذراضبد انطبثمخ4 . 0-2

 انذراضخ الأٔن4ٗ 

 Service Quality (Servqual) and its Effect on Customer ػُٕاٌ انذراضخ4

Satisfaction in Retaliating 

 عٛكح اٌقلِخ ٚأصو٘ب عٍٝ هاب اٌعّلات فٟ ِزبعو اٌزغياخ
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  ؽ١ةش رةُ فةٟ ِزةبعو اٌزغياةخ ئٌةٝ ِعوفةخ أصةو عةٛكح اٌقلِةخ عٍةٝ هاةب اٌعّةلات اٌلهاٍةخ ٘نٖ ٘لفذ

ِةٓ ىٚاه ِزةبعو اٌزغياةخ فةٟ ٍةو٠لأىب  ٚلةل رٛصةٍذ اٌلهاٍةخ ٌٍٕزةباظ  369افز١به ع١ٕخ رزةأٌف ِةٓ 

اٌزب١ٌخ
1
 : 

ٌلٜ اٌيثبآ َِزٜٛ عبٌٟ عٓ عةٛكح اٌقلِةخ اٌّزٛلعةخ فةٟ ِزةبعو اٌزغياةخ  ؽ١ةش ثٍةط اٌّزٍٛةط  -

 . ( ثبٍزقلاَ ِم١بً ١ٌىود اٌقّب4.42ٍٟعبثبد اٌيثبآ )اٌؾَبثٟ لإ

ٌلٜ اٌيثبآ َِزٜٛ عبٌٟ عةٓ عةٛكح اٌقلِةخ اٌّلهوةخ فةٟ ِزةبعو اٌزغياةخ  ؽ١ةش ثٍةط اٌّزٍٛةط  -

 . ( ثبٍزقلاَ ِم١بً ١ٌىود اٌقّب4.15ٍٟاٌؾَبثٟ لإعبثبد اٌيثبآ )

ٌغٛكح اٌقلِخ  ِّب ٠ٕزظ عٕةٗ ٚعٛك فغٛح ث١ٓ رٛلعبد اٌيثبآ عٓ عٛكح اٌقلِخ ٚئكهان اٌيثبآ  -

 . علَ هاب اٌيثبآ عٓ عٛكح اٌقلِخ فٟ ِزبعو اٌزغياخ

  ٚ٘ٛ ِب ٠ةلي عٍةٝ ٚعةٛك اهرجةبط ِزٍٛةط ِٛعةت ثة١ٓ )R (0.677ثٍغذ ل١ّخ ِعبًِ الاهرجبط  -

 . عٛكح اٌقلِخ ٚهاب اٌيثبآ

Rثٍغذ ل١ّخ ِعبًِ اٌزؾل٠ل  -
2

َّْ اٌّزغ١ةو اٌَّةزمً )عةٛكح ا0.458)  َّةو (  ٚ٘نا ٠عٕةٟ أ ٌقلِةخ( ٠ف

 . %( ِٓ اٌزغ١و اٌؾبصً فٟ اٌّزغ١و اٌزبثع )هاب اٌيثبآ( 45.8ِب ِملاهٖ )

علَ ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌغٛكح اٌقلِةخ عٍةٝ هاةب اٌيثةبآ  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ َِةزٜٛ  -

 . )sig (0.051اٌّع٠ٕٛخ 

 

  انذراضخ انثبَٛخ4

 Impact of Service Quality on Apparel Retail Customerػُٕاٌ انذراضخ4 

Satisfaction – A Study of Select Metropolitan City Hyderabad 

 صو عٛكح اٌقلِخ عٍٝ هاب عّلات ِزبعو اٌزغياخ ٌج١ع اٌّلاثٌأ

ٚوةنٌه رؾل٠ةل   لهاٍخ ئٌةٝ افزجةبه أصةو عةٛكح اٌقلِةخ عٍةٝ هاةب عّةلات ِزةبعو اٌزغياةخ٘نٖ اٌ ٘لفذ

ِةٓ ىثةبآ  250  ؽ١ش رُ افز١ةبه ع١ٕةخ رزةأٌف ِةٓ اٌعّلاتعٛاًِ عٛكح اٌقلِخ اٌزٟ رإصو عٍٝ هاب 

ِزبعو اٌزغياخ فٟ ِل٠ٕخ ؽ١له أثبك فٟ إٌٙل  ٚلل رٛصٍذ اٌلهاٍخ ٌٍٕزباظ اٌزب١ٌخ
2
 : 

                                                           
1
Naik Krishna, Gantasala Swapna and Gantasala V. Prabhakar, 2010, Service Quality (Servqual) and its 

Effect on Customer Satisfaction in Retailing, European Journal of Social Sciences, Volume 16 
2
Udaya Bhashar, 2011, Impact of Service Quality on Apparel Retail Customer Satisfaction – A Study of 

Select Metropolitan City Hyderabad, Journal of Management Research, Vol. 3, No. 2 
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ٚعةةٛك أصةةو مٚ كلاٌةةخ ئؽيةةبا١خ ٌغةةٛكح اٌقلِةةخ عٍةةٝ هاةةب اٌيثةةبآ  ؽ١ةةش ثٍغةةذ ل١ّةةخ َِةةزٜٛ  -

 . sig (0.00)اٌّع٠ٕٛخ 

  ٚ٘ٛ ِب ٠لي عٍٝ ٚعٛك اهرجبط لٛٞ ِٛعت ث١ٓ عٛكح )R (0.825ثٍغذ ل١ّخ ِعبًِ الاهرجبط  -

 . اٌقلِخ فٟ ِزبعو اٌزغياخ ٚهاب اٌيثبآ

Rثٍغةةذ ل١ّةةخ ِعبِةةً اٌزؾل٠ةةل  -
2

َّْ اٌّزغ١ةةو اٌَّةةزمً )عةةٛكح اٌقلِةةخ فةةٟ 0.680)  (  ٚ٘ةةنا ٠عٕةةٟ أ

َّو ِب ِملاهٖ )  . %( ِٓ اٌزغ١و اٌؾبصً فٟ اٌّزغ١و اٌزبثع )هاب اٌيثبآ( 68ِزبعو اٌزغياخ( ٠ف

ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌٍزفبعً اٌخقيٟ ث١ٓ ِملِٟ اٌقلِخ ٚاٌيثبآ عٍٝ هاب اٌيثةبآ   -

 . ٠sig (0.00)خ ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ َِزٜٛ اٌّعٕٛ

ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌلاعزّبك٠خ عٍٝ هاب اٌيثبآ  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ َِةزٜٛ اٌّع٠ٕٛةخ  -

sig (0.00) . 

علَ ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ١ٌَبٍخ اٌّزغو عٍٝ هاب اٌيثةبآ  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ َِةزٜٛ  -

 . sig (0.295)اٌّع٠ٕٛخ 

هاب اٌيثةبآ  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ َِةزٜٛ اٌّع٠ٕٛةخ ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ١ٌٍٍٍّّٛخ عٍٝ  -

sig (0.00) . 

ٚعٛك أصو مٚ كلاٌةخ ئؽيةبا١خ ٌؾةً اٌّخةبوً ِةع اٌيثةبآ عٍةٝ هاةب اٌيثةبآ  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ  -

 . sig (0.00)َِزٜٛ اٌّع٠ٕٛخ 

 

  انذراضخ انثبنثخ4

 Impact of Service Quality on Customer Satisfaction at theػُٕاٌ انذراضخ4 

Public Owned National Alcohol and Liquor Factory 

 أصو عٛكح اٌقلِخ عٍٝ هاب اٌعّلات ٌلٜ اٌخووخ اٌٛط١ٕخ اٌعبِخ ٌيٕبعخ اٌىؾٛي ٚاٌقّٛه

ئٌٝ ِعوفخ أصو عٛكح اٌقلِخ عٍٝ هاب عّلات اٌخةووخ اٌٛط١ٕةخ ٌيةٕبعخ اٌىؾةٛي  ٘نٖ اٌلهاٍخ٘لفذ 

ع١ًّ ٌلٜ اٌخةووخ فةٟ ِل٠ٕةخ أك٠ةٌ أثبثةب فةٟ أص١ٛث١ةب   300  ؽ١ش رُ افز١به ع١ٕخ رزأٌف ِٓ ٚاٌقّٛه

ٚلل رٛصٍذ اٌلهاٍخ ٌٍٕزباظ اٌزب١ٌخ
1
 : 

                                                           
1
Zeleke Tibebe, 2012, Impact of Service Quality on Customer Satisfaction at the Public Owned National 

Alcohol and Liquor Factory, Master Thesis, UNIVERSITY OF SOUTH AFRICA 
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ٚعٛك علالخ اهرجبط ِزٍٛطخ ِٛعجةخ ثة١ٓ اٌٍٍّّٛة١خ ٚهاةب اٌعّةلات  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ ِعبِةً  -

 . (0.705الاهرجبط ث١وٍْٛ )

غةذ ل١ّةخ ِعبِةً ٚعٛك علالخ اهرجبط ِزٍٛطخ ِٛعجةخ ثة١ٓ الاعزّبك٠ةخ ٚهاةب اٌعّةلات  ؽ١ةش ثٍ -

 . (0.610الاهرجبط ث١وٍْٛ )

عةةلَ ٚعةةٛك علالةةخ اهرجةةبط ثةة١ٓ الاٍةةزغبثخ ٚهاةةب اٌعّةةلات  ؽ١ةةش ثٍغةةذ ل١ّةةخ ِعبِةةً الاهرجةةبط  -

 . (0.236ث١وٍْٛ )

عةةلَ ٚعةةٛك علالةةخ اهرجةةبط ثةة١ٓ اٌزعةةبطف ٚهاةةب اٌعّةةلات  ؽ١ةةش ثٍغةةذ ل١ّةةخ ِعبِةةً الاهرجةةبط  -

 . (0.246ث١وٍْٛ )

جخ ث١ٓ الأِبْ ٚهاب اٌعّةلات  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ ِعبِةً الاهرجةبط ٚعٛك علالخ اهرجبط ل٠ٛخ ِٛع -

 . (0.866ث١وٍْٛ )

ٚعٛك علالخ اهرجةبط ل٠ٛةخ ِٛعجةخ ثة١ٓ عةٛكح اٌقلِةخ ٚهاةب اٌعّةلات  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ ِعبِةً  -

 . (0.792الاهرجبط ث١وٍْٛ )

ٚعةةٛك أصةةو مٚ كلاٌةةخ ئؽيةةبا١خ ٌغةةٛكح اٌقلِةةخ عٍةةٝ هاةةب اٌعّةةلات  ؽ١ةةش ثٍغةةذ ل١ّةةخ َِةةزٜٛ  -

 . )sig (0.000ٌّع٠ٕٛخ ا

ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ١ٌٍٍٍّّٛخ عٍٝ هاب اٌعّةلات  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ َِةزٜٛ اٌّع٠ٕٛةخ  -

sig (0.017( . 

ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌلاعزّبك٠خ عٍٝ هاب اٌعّلات  ؽ١ش ثٍغةذ ل١ّةخ َِةزٜٛ اٌّع٠ٕٛةخ  -

sig (0.000( . 

ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌلاٍزغبثخ عٍٝ هاب اٌعّةلات  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ َِةزٜٛ اٌّع٠ٕٛةخ  -

sig (0.000( . 

ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌٍزعبطف عٍةٝ هاةب اٌعّةلات  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ َِةزٜٛ اٌّع٠ٕٛةخ  -

sig (0.009( . 

 sigزٜٛ اٌّع٠ٕٛةخ ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌلأِبْ عٍٝ هاب اٌعّلات  ؽ١ش ثٍغذ ل١ّةخ َِة -

(0.000( . 

Rثٍغذ ل١ّخ ِعبًِ اٌزؾل٠ل  -
2

َّةو 0.843)  َّْ اٌّزغ١ةو اٌَّةزمً )عةٛكح اٌقلِةخ( ٠ف (  ٚ٘نا ٠عٕةٟ أ

 . %( ِٓ اٌزغ١و اٌؾبصً فٟ اٌّزغ١و اٌزبثع )هاب اٌعّلات( 84.3ِب ِملاهٖ )
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  انذراضخ انراثؼخ4

 Relationship between Service Quality and Customerػُٕاٌ انذراضخ4 

Satisfaction in Organized Retail Outlets 

 اٌعلالخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ ٚهاب اٌعّلات فٟ ِٕبفن اٌج١ع ثبٌزغياخ إٌّمّخ

ئٌٝ ِعوفخ أصو اٌغٛكح اٌّلهوخ ٌٍقلِخ عٍٝ هاب اٌعّلات فٟ ِٕبفن اٌج١ع ثبٌزغياةخ ٘نٖ اٌلهاٍخ ٘لفذ 

َِةزٍٙه فةٟ ِٕبفةن اٌج١ةع ثبٌزغياةخ فةٟ ِل٠ٕةخ كٌٙةةٟ  600  ؽ١ةش رةُ افز١ةبه ع١ٕةخ رزةأٌف ِةةٓ فةٟ إٌٙةل

ثبٌٕٙل  ٚلل رٛصٍذ اٌلهاٍخ ٌٍٕزباظ اٌزب١ٌخ
1
 : 

ٚعٛك علالخ اهرجةبط ِزٍٛةطخ ِٛعجةخ ثة١ٓ ١ٍبٍةخ ِزةبعو اٌزغياةخ ٚهاةب اٌيثةبآ  ؽ١ةش ثٍغةذ  -

 . (0.536ل١ّخ ِعبًِ الاهرجبط ث١وٍْٛ )

ٚهاب اٌيثبآ  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ ِعبِةً ٚعٛك علالخ اهرجبط ِزٍٛطخ ِٛعجخ ث١ٓ ؽً اٌّخبوً  -

 . (0.523الاهرجبط ث١وٍْٛ )

ٚعٛك علالخ اهرجبط ِزٍٛطخ ِٛعجةخ ثة١ٓ الاعزّبك٠ةخ ٚهاةب اٌيثةبآ  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ ِعبِةً  -

 . (0.514الاهرجبط ث١وٍْٛ )

ٚعٛك علالةخ اهرجةبط اةع١فخ ِٛعجةخ ثة١ٓ اٌزفبعةً اٌخقيةٟ ٚهاةب اٌيثةبآ  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ  -

 . (0.485ط ث١وٍْٛ )ِعبًِ الاهرجب

ٚعٛك علالةخ اهرجةبط اةع١فخ ِٛعجةخ ثة١ٓ اٌزية١ُّ اٌّةبكٞ ٌج١ئةخ اٌقلِةخ ٚهاةب اٌيثةبآ  ؽ١ةش  -

 . (0.393ثٍغذ ل١ّخ ِعبًِ الاهرجبط ث١وٍْٛ )

ٚعةةٛك أصةةو مٚ كلاٌةةخ ئؽيةةبا١خ ٌغةةٛكح اٌقلِةةخ عٍةةٝ هاةةب اٌيثةةبآ  ؽ١ةةش ثٍغةةذ ل١ّةةخ َِةةزٜٛ  -

 . sig (0.000)اٌّع٠ٕٛخ 

Rاٌزؾل٠ل ثٍغذ ل١ّخ ِعبًِ  -
2

َّةو 0.395)  َّْ اٌّزغ١ةو اٌَّةزمً )عةٛكح اٌقلِةخ( ٠ف (  ٚ٘نا ٠عٕةٟ أ

 . %( ِٓ اٌزغ١و اٌؾبصً فٟ اٌّزغ١و اٌزبثع )هاب اٌيثبآ( 39.5ِب ِملاهٖ )

ٚعةةٛك أصةةو مٚ كلاٌةةخ ئؽيةةبا١خ ١ٌَبٍةةخ ِزةةبعو اٌزغياةةخ عٍةةٝ هاةةب اٌيثةةبآ  ؽ١ةةش ثٍغةةذ ل١ّةةخ  -

 . sig (0.000)َِزٜٛ اٌّع٠ٕٛخ 

ٚعٛك أصو مٚ كلاٌةخ ئؽيةبا١خ ٌؾةً اٌّخةبوً ِةع اٌيثةبآ عٍةٝ هاةب اٌيثةبآ  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ  -

 . sig (0.000)َِزٜٛ اٌّع٠ٕٛخ 

                                                           
1
Singh Ajmer, 2013, Relationship between Service Quality and Customer Satisfaction in Organized Retail 

Outlets, Developing Country Studies, Vol 3, No.1 
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ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌلاعزّبك٠خ عٍٝ هاب اٌيثبآ  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ َِةزٜٛ اٌّع٠ٕٛةخ  -

sig (0.000) . 

مةةلَ اٌقلِةةخ ٚاٌيثةةْٛ عٍةةٝ هاةةب عةةلَ ٚعةةٛك أصةةو مٚ كلاٌةةخ ئؽيةةبا١خ ٌٍزفبعةةً اٌخقيةةٟ ثةة١ٓ ِ -

 . sig (0.062)اٌيثبآ  ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ َِزٜٛ اٌّع٠ٕٛخ 

عةةلَ ٚعةةٛك أصةةو مٚ كلاٌةةخ ئؽيةةبا١خ ٌٍزيةة١ُّ اٌّةةبكٞ ٌج١ئةةخ اٌقلِةةخ ٌّزةةبعو اٌزغياةةخ عٍةةٝ هاةةب  -

 . sig (0.211)اٌيثبآ  ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ َِزٜٛ اٌّع٠ٕٛخ 

 

  انذراضخ انخبيطخ4

 Customer Satisfaction of Retail Chain Stores: Evidence fromػُٕاٌ انذراضخ4 

Bangladesh 

 هاب اٌيثبآ عٓ ٍٍٍَخ ِزبعو اٌزغياخ

ئٌٝ ِعوفخ اٌعٛاًِ اٌزٟ رإصو عٍٝ هاةب اٌيثةبآ عةٓ ٍٍَةٍخ ِزةبعو اٌزغياةخ فةٟ  ٘نٖ اٌلهاٍخ٘لفذ 

فةٟ ثةٕغلاكُ   ىثْٛ ِٓ ىثبآ صلاس ِزةبعو ٌٍزغياةخ 150  ؽ١ش رُ افز١به ع١ٕخ رزأٌف ِٓ ثٕغلاكُ

ٚلل رٛصٍذ اٌلهاٍخ ٌٍٕزباظ اٌزب١ٌخ
1
 : 

ٚعٛك علالخ اهرجبط ِزٍٛطخ ِٛعجخ ث١ٓ عٛكح إٌّزظ ٚهاب اٌيثةبآ  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ ِعبِةً  -

 . (0.516الاهرجبط ث١وٍْٛ )

ٚعٛك علالخ اهرجبط ِزٍٛةطخ ِٛعجةخ ثة١ٓ الاٍةزغبثخ ٚهاةب اٌيثةبآ  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ ِعبِةً  -

 . (0.560الاهرجبط ث١وٍْٛ )

ٚعٛك علالخ اهرجبط اع١فخ ِٛعجخ ث١ٓ اٌَعو ٚهاب اٌيثبآ  ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ِعبًِ الاهرجةبط  -

 . (0.357ث١وٍْٛ )

ٚعٛك علالخ اهرجبط اع١فخ ِٛعجخ ث١ٓ ِٛلع اٌّزغو ٚهاةب اٌيثةبآ  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ ِعبِةً  -

 . (0.301الاهرجبط ث١وٍْٛ )

اٌّبكٞ ٌج١ئخ اٌقلِخ فٟ اٌّزغو ٚهاب اٌيثبآ  ٚعٛك علالخ اهرجبط اع١فخ ِٛعجخ ث١ٓ اٌزي١ُّ  -

 . (0.318ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ِعبًِ الاهرجبط ث١وٍْٛ )

                                                           
1
Rana Sohel, Osman Abdullah and AminulIslam, 2014, Customer Satisfaction of Retail Chain Stores: 

Evidence from Bangladesh, Journal of Asian scientific Research, vol 4(10) 
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ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌغٛكح إٌّزظ عٍٝ هاب اٌيثبآ  ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ َِزٜٛ اٌّع٠ٕٛخ  -

sig (0.009) . 

َِةزٜٛ اٌّع٠ٕٛةخ ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌلاٍزغبثخ عٍٝ هاب اٌيثةبآ  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ  -

sig (0.001) . 

 sigٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌٍَعو عٍٝ هاب اٌيثبآ  ؽ١ش ثٍغةذ ل١ّةخ َِةزٜٛ اٌّع٠ٕٛةخ  -

(0.025) . 

علَ ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌّٛلع اٌّزغةو عٍةٝ هاةب اٌيثةبآ  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ َِةزٜٛ  -

 . sig (0.625)اٌّع٠ٕٛخ 

ُ اٌّبكٞ ٌج١ئخ اٌقلِخ فٟ اٌّزغو عٍٝ هاةب اٌيثةبآ  ؽ١ةش ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌٍزي١ّ -

 . sig (0.009)ثٍغذ ل١ّخ َِزٜٛ اٌّع٠ٕٛخ 

Rثٍغذ ل١ّخ ِعبًِ اٌزؾل٠ةل  -
2

َّْ أثعةبك اٌّزغ١ةو اٌَّةزمً )عةٛكح إٌّةزظ  0.411)  (  ٚ٘ةنا ٠عٕةٟ أ

َّو ِب ِملاهٖ ) %( ِٓ  41.1الاٍزغبثخ  اٌَعو  ِٛلع اٌّزغو  اٌزي١ُّ اٌّبكٞ ٌج١ئخ اٌقلِخ( رف

 اٌزغ١و اٌؾبصً فٟ اٌّزغ١و اٌزبثع )هاب اٌيثبآ(.

 

 انذراضخ انطبدضخ4

 Impact of Service Quality on Customer Satisfaction ofػُٕاٌ انذراضخ4 

Automated Teller Machine Service: Case Study of A Private Commercial 

Joint Stock Bank in Vietnam 

 أصو عٛكح اٌقلِخ عٍٝ هاب عّلات فلِخ اٌيوّاف ا٢ٌٟ: كهاٍخ ؽبٌخ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ ف١زٕبَ

اف ا٢ٌٟ اٌزٟ رملِٙب اٌجٕٛن اٌزغبه٠ةخ فةٟ ف١زٕةبَ ئٌٝ ِعوفخ أصو عٛكح فلِخ اٌيو ٘نٖ اٌلهاٍخ٘لفذ 

ع١ًّ ٌلٜ فوٚع اٌجٕه اٌزغةبهٞ فةٟ ف١زٕةبَ   250  ؽ١ش رُ افز١به ع١ٕخ رزأٌف ِٓ عٍٝ هاب اٌعّلات

ٚلل رٛصٍذ اٌلهاٍخ ٌٍٕزباظ اٌزب١ٌخ
1
 : 

ٚعةةٛك أصةةو مٚ كلاٌةةخ ئؽيةةبا١خ ٌغةةٛكح اٌقلِةةخ عٍةةٝ هاةةب اٌيثةةبآ  ؽ١ةةش ثٍغةةذ ل١ّةةخ َِةةزٜٛ  -

 . sig (0.00)اٌّع٠ٕٛخ 

                                                           
1
Phan Chi and Nham Phong Tuan, 2015, Impact of Service Quality on Customer Satisfaction of 

Automated Teller Machine Service: Case Study of A Private Commercial Joint Stock Bank in Vietnam, 

VNU University of Economics and Business 
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  ٚ٘ٛ ِب ٠ةلي عٍةٝ ٚعةٛك اهرجةبط ِزٍٛةط ِٛعةت ثة١ٓ )R (0.586ثٍغذ ل١ّخ ِعبًِ الاهرجبط  -

 . عٛكح اٌقلِخ ٚهاب اٌيثبآ

Rثٍغذ ل١ّخ ِعبًِ اٌزؾل٠ل  -
2

َّْ ا0.343ٌ)  َّةو (  ٚ٘نا ٠عٕةٟ أ ّزغ١ةو اٌَّةزمً )عةٛكح اٌقلِةخ( ٠ف

 . %( ِٓ اٌزغ١و اٌؾبصً فٟ اٌّزغ١و اٌزبثع )هاب اٌيثبآ( 34.3ِب ِملاهٖ )

عةةلَ ٚعةةٛك أصةةو مٚ كلاٌةةخ ئؽيةةبا١خ ٌلاعزّبك٠ةةخ عٍةةٝ هاةةب اٌيثةةبآ  ؽ١ةةش ثٍغةةذ ل١ّةةخ َِةةزٜٛ  -

 . sig (0.750)اٌّع٠ٕٛخ 

ثةةبآ  ؽ١ةةش ثٍغةةذ ل١ّةةخ َِةةزٜٛ عةةلَ ٚعةةٛك أصةةو مٚ كلاٌةةخ ئؽيةةبا١خ ٌلاٍةةزغبثخ عٍةةٝ هاةةب اٌي -

 . sig (0.982)اٌّع٠ٕٛخ 

عةةلَ ٚعةةٛك أصةةو مٚ كلاٌةةخ ئؽيةةبا١خ ٌٍزعةةبطف عٍةةٝ هاةةب اٌيثةةبآ  ؽ١ةةش ثٍغةةذ ل١ّةةخ َِةةزٜٛ  -

 . sig (0.752)اٌّع٠ٕٛخ 

 sigٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌلأِبْ عٍٝ هاب اٌيثبآ  ؽ١ش ثٍغذ ل١ّةخ َِةزٜٛ اٌّع٠ٕٛةخ  -

(0.000) . 

ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ١ٌٍٍٍّّٛخ عٍٝ هاب اٌيثةبآ  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ َِةزٜٛ اٌّع٠ٕٛةخ  -

sig (0.023) . 

 

 انذراضخ انطبثؼخ4 

 The Impact of Service Quality Dimensions on Customerػُٕاٌ انذراضخ4 

Satisfaction: A Field Study of Arab Bank in Irbid City Jordan 

 عٛكح اٌقلِخ عٍٝ هاب اٌعّلات: كهاٍخ ١ِلا١ٔخ عٍٝ اٌجٕه اٌعوثٟ فٟ ئهثل الأهكْ(أصو أثعبك 

  ئٌٝ افزجبه أصو أثعبك عٛكح اٌقلِخ اٌزٟ ٠مةلِٙب اٌجٕةه اٌعوثةٟ عٍةٝ هاةب اٌعّةلات ٘نٖ اٌلهاٍخ٘لفذ 

ع١ًّ  ٚلل رٛصٍذ اٌلهاٍخ ٌٍٕزباظ اٌزب١ٌخ 400ؽ١ش رُ افز١به ع١ٕخ رزأٌف ِٓ 
1
 : 

رجةةبط ل٠ٛةةخ ِٛعجةةخ ثةة١ٓ اٌٍٍّّٛةة١خ ٚهاةةب اٌعّةةلات  ؽ١ةةش ثٍغةةذ ل١ّةةخ ِعبِةةً ٚعةةٛك علالةةخ اه -

 . (0.770الاهرجبط ث١وٍْٛ )

ٚعٛك علالخ اهرجبط ِزٍٛطخ ِٛعجةخ ثة١ٓ الاعزّبك٠ةخ ٚهاةب اٌعّةلات  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ ِعبِةً  -

 . (0.651الاهرجبط ث١وٍْٛ )

                                                           
1
Al-Azzam Abdel Fattah, 2015, The Impact of Service Quality Dimensions on Customer Satisfaction: A 

Field Study of Arab Bank in Irbid City, Jordan, European Journal of Business and Management, Vol.7, 

No.15 
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١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ ِعبِةً ٚعٛك علالخ اهرجبط ِزٍٛةطخ ِٛعجةخ ثة١ٓ الاٍةزغبثخ ٚهاةب اٌعّةلات  ؽ -

 . (0.661الاهرجبط ث١وٍْٛ )

ٚعٛك علالةخ اهرجةبط ِزٍٛةطخ ِٛعجةخ ثة١ٓ اٌزعةبطف ٚهاةب اٌعّةلات  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ ِعبِةً  -

 . (0.613الاهرجبط ث١وٍْٛ )

ٚعةةٛك علالةةخ اهرجةةبط ِزٍٛةةطخ ِٛعجةةخ ثةة١ٓ الأِةةبْ ٚهاةةب اٌعّةةلات  ؽ١ةةش ثٍغةةذ ل١ّةةخ ِعبِةةً  -

 . (0.702الاهرجبط ث١وٍْٛ )

صةةو مٚ كلاٌةةخ ئؽيةةبا١خ ٌغةةٛكح اٌقلِةةخ عٍةةٝ هاةةب اٌعّةةلات  ؽ١ةةش ثٍغةةذ ل١ّةةخ َِةةزٜٛ ٚعةةٛك أ -

 . )sig (0.000اٌّع٠ٕٛخ 

ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ١ٌٍٍٍّّٛخ عٍٝ هاب اٌعّةلات  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ َِةزٜٛ اٌّع٠ٕٛةخ  -

sig (0.000( . 

ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌلاٍزغبثخ عٍٝ هاب اٌعّةلات  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ َِةزٜٛ اٌّع٠ٕٛةخ  -

sig (0.000( . 

ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌلاعزّبك٠خ عٍٝ هاب اٌعّلات  ؽ١ش ثٍغةذ ل١ّةخ َِةزٜٛ اٌّع٠ٕٛةخ  -

sig (0.000( . 

 sigَِةزٜٛ اٌّع٠ٕٛةخ  ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌلأِبْ عٍٝ هاب اٌعّلات  ؽ١ش ثٍغذ ل١ّةخ -

(0.000( . 

عةةلَ ٚعةةٛك أصةةو مٚ كلاٌةةخ ئؽيةةبا١خ ٌٍزعةةبطف عٍةةٝ هاةةب اٌعّةةلات  ؽ١ةةش ثٍغةةذ ل١ّةةخ َِةةزٜٛ  -

 . )sig (0.225اٌّع٠ٕٛخ 

Rثٍغذ ل١ّخ ِعبًِ اٌزؾل٠ل  -
2

َّْ اٌّزغ١ةو اٌَّةزمً )أثعةبك عةٛكح اٌقلِةخ( 0.637)  (  ٚ٘نا ٠عٕةٟ أ

َّو ِب ِملاهٖ )  . فٟ اٌّزغ١و اٌزبثع )هاب اٌعّلات( %( ِٓ اٌزغ١و اٌؾبصً ٠63.7ف
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 انذراضخ انثبيُخ4 

 أصو عٛكح اٌقلِبد اٌّيوف١خ عٍٝ هاب اٌعّلات فٟ ثٕه ٍٛه٠خ ٚاٌّٙغوػُٕاٌ انذراضخ4 

  الاعزّبك٠ةةخ  ئٌةةٝ اٌزعةةوف عٍةةٝ أصةةو أثعةةبك عةةٛكح اٌقلِةةخ اٌّيةةوف١خ )اٌٍٍّّٛةة١خ٘ةةنٖ اٌلهاٍةةخ ٘ةةلفذ 

  ؽ١ةش رةُ افز١ةبه ع١ٕةخ رزةأٌف عٍٝ هاب عّلات ثٕه ٍةٛه٠خ ٚاٌّٙغةو الاٍزغبثخ  اٌزعبطف  الأِبْ(

ع١ًّ  ٚلل رٛصٍذ اٌلهاٍخ ٌٍٕزباظ اٌزب١ٌخ 130ِٓ 
1
 : 

ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ١ٌٍٍٍّّٛخ عٍٝ هاب اٌعّةلات  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ َِةزٜٛ اٌّع٠ٕٛةخ  -

sig (0.000( . 

ت  ؽ١ش ثٍغةذ ل١ّةخ َِةزٜٛ اٌّع٠ٕٛةخ ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌلاعزّبك٠خ عٍٝ هاب اٌعّلا -

sig (0.035( . 

ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌلاٍزغبثخ عٍٝ هاب اٌعّةلات  ؽ١ةش ثٍغةذ ل١ّةخ َِةزٜٛ اٌّع٠ٕٛةخ  -

sig (0.003( . 

 sigٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌلأِبْ عٍٝ هاب اٌعّلات  ؽ١ش ثٍغذ ل١ّةخ َِةزٜٛ اٌّع٠ٕٛةخ  -

(0.038( . 

عةةلَ ٚعةةٛك أصةةو مٚ كلاٌةةخ ئؽيةةبا١خ ٌٍزعةةبطف عٍةةٝ هاةةب اٌعّةةلات  ؽ١ةةش ثٍغةةذ ل١ّةةخ َِةةزٜٛ  -

 . )sig (0.181اٌّع٠ٕٛخ 

اٌجعل الأوضو رأص١وا  عٍٝ هاب اٌعّلات ٘ٛ ثعل ا١ٌٍٍّّٛخ  ؽ١ش وةبْ ِعبِةً الأؾةلاه ٌٍٍٍّّٛة١خ  -

عزّبك٠خ ؽ١ش ثٍةط (  صُ ثعل الا00202(  ١ٍ٠ٗ ثعل الاٍزغبثخ ؽ١ش وبْ ِعبًِ الأؾلاه )0.331)

 . (0.156(  ٚأف١وا  ثعل الأِبْ ؽ١ش وبْ ِعبًِ الأؾلاه )00184ِعبًِ الأؾلاه )

َّْ اٌواةب وةبْ أوجةو  - ٠قزٍف َِزٜٛ هاب اٌعّلات ث١ٓ اٌفئبد اٌعّو٠خ فٟ ع١ٕةخ اٌلهاٍةخ  ؽ١ةش أ

 . ٍٕخ 25ٌلٜ اٌفئخ اٌعّو٠خ الأصغو ألً ِٓ 

 

 

 

 انفرق ثٍٛ انذراضخ انحبنٛخ ٔانذراضبد انطبثمخ4 

                                                           
1
اٌغبِعةةخ الافزوااةة١خ   هٍةةبٌخ ِبعَةةز١و  ّٙغةةوأصةةو عةةٛكح اٌقةةلِبد اٌّيةةوف١خ عٍةةٝ هاةةب اٌعّةةلات فةةٟ ثٕةةه ٍةةٛه٠خ ٚاٌ  2016  ثةةلان ِب٠ةةب

 ٍٛه٠ب.   اٌَٛه٠خ
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 (4 انفرق ثٍٛ انذراضخ انحبنٛخ ٔانذراضبد انطبثمخ0خذٔل رلى )

 انذراضخ انطبثمخ انذراضخ انحبنٛخ 

 ١ٍبآأغٍت اٌلهاٍبد عود فٟ كٚي شوق  فٟ ِل٠ٕخ ؽٍت عود انحذٔد انًكبَٛخ

فل١ِخ ِقزٍفخ ِضً: ِزبعو ث١ع اٌّلاثٌ  لطبعبد  ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ يٛذاٌ انتطجٛك

 ِعبًِ اٌقّٛه  اٌمطبع اٌّيوفٟ

انحذٔد انًٕضٕػٛخ 

 )أثؼبد انذراضخ(

اٌج١ئخ اٌّبك٠خ  الاعزّبك٠خ   

اٌزفبعً اٌخقيٟ  ؽً 

 اٌّخبوً  ١ٍبٍخ اٌّزغو

اٌزٟ اعزّل٘ب  الأثعبكٕ٘بن كهاٍبد اعزّلد ٔفٌ 

اٌجبؽش فٟ كهاٍزٗ ٘نٖ  ٌٚىٓ ٕ٘بن كهاٍبد 

ٜ اعزّلد الأثعبك اٌزب١ٌخ: ا١ٌٍٍّّٛخ  أفو

 الاعزّبك٠خ  الاٍزغبثخ  اٌزعبطف  الأِبْ

 انًظذر4 يٍ إػذاد انجبحثخ

 

 يتغٛراد انجحث4  .0-1

 انًتغٛر انًطتمم4 خٕدح انخذيخ فٙ يتبخر انتدسئخ 

 ٚرخًّ أثعبك عٛكح اٌقلِخ فٟ ِزبعو اٌزغياخ: 

 اٌج١ئخ اٌّبك٠خ -

 الاعزّبك٠خ -

 اٌزفبعً اٌخقيٟ -

 اٌّخبوً ؽً -

 ١ٍبٍخ اٌّزغو -

 ٍانًتغٛر انتبثغ4 رضب انسثبئ 

 

 

 

 . ًَٕرج انجحث انًمترذ4 0-1
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 (0انًُٕرج رلى )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ثبلاػتًبد ػهٗ انذراضبد انطبثمخ خانًظذر4 يٍ إػذاد انجبحث

   :فرضٛبد انجحث .0-8

 التفاعل الذخري

 الاعتمادية

 حل المذاكل

 البيئة المادية

  سياسة المتجر

 رضا الزبائن
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: لا ٠ٛعةل أصةو مٚ كلاٌةخ ئؽيةبا١خ ٌغةٛكح اٌقلِةخ فةٟ ِزةبعو اٌزغياةخ عٍةٝ انفرضٛخ انرئٛطٛخ الأٔنةٗ

 : اٌزب١ٌخ هاب اٌيثبآ  ٠ٕزظ عٓ ٘نٖ اٌفوا١خ اٌوا١َ١خ اٌفوا١بد اٌفوع١خ

 . هاب اٌيثبآ لا ٠ٛعل أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌٍج١ئخ اٌّبك٠خ عٍٝ .0

 . لا ٠ٛعل أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌلاعزّبك٠خ عٍٝ هاب اٌيثبآ .8

 . لا ٠ٛعل أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌٍزفبعً اٌخقيٟ عٍٝ هاب اٌيثبآ .3

 . لا ٠ٛعل أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌؾً اٌّخبوً عٍٝ هاب اٌيثبآ .0

 . لا ٠ٛعل أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ١ٌَبٍخ اٌّزغو عٍٝ هاب اٌيثبآ .2

ِزةبعو  اٌيثةبآ فةٟ: لا رٛعل فةوٚق ماد كلاٌةخ ئؽيةبا١خ فةٟ رؾم١ةك هاةب انفرضٛخ انرئٛطٛخ انثبَٛخ

 َِٚزٜٛ اٌلفً(.   ٚاٌّإً٘ اٌعٍّٟ  ٚاٌعّو  )اٌغٌٕ ٜ ٌٍّزغ١واد اٌل٠ّٛغواف١خعي  اٌزغياخ ر  

 

 . يُٓدٛخ انجحث0-94

 عبٔج١ٓ أٍب١١ٍٓ ّ٘ب:الاعزّبك عٍٝ ِٓ فلاي   رعزّل اٌجبؽضخ إٌّٙظ اٌٛصفٟ اٌَججٟ ٍٛف

 ئٌةٝ اٌعةٛكح فةلاي إٌموٞ ٌٍلهاٍخ ِةٓ ٌغبٔتخ اِعبٌغ فٟ ٍٛف رعزّل اٌجبؽضخ انُظر4٘ اندبَت (0

اٌّؾىّةةخ  اٌعوث١ةةخ ِٕٙةةب ٚالأعٕجةةخ  ئاةةبفخ  ئٌةةٝ ِٛالةةع الإٔزؤةةذ  ٚاٌةةلٚه٠بد اٌىزةةت ِةةٓ عةةلك

 اٌّزقييخ.

ٍٛف رمَٛ اٌجبؽضخ ثبٍزميبت آهات ع١ٕخ اٌجؾش ِٓ فلاي ري١ُّ اٍزجبٔخ صّّذ  انؼًه4ٙ اندبَت (8

 . (SPSS  ٚٚىعذ عٍٝ اٌع١ٕخ  صُ رُ رؾ١ًٍ ِٚعبٌغخ اٌج١بٔبد ثبٍزقلاَ ثؤبِظ )ٌٙنا اٌغوض

 

 

 

 

 

 

 . يدتًغ ٔػُٛخ انجحث4 0-10
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 يدتًغ انجحث4. 1.10.0

 ِٓ ِخزوٞ الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ وّغزّع ٌٍجؾش.  ٍىبْ ِل٠ٕخ ؽٍت  خاٌجبؽض دافزبه

 ػُٛخ انجحث4 .1.10.2

ٍٛف ٠زُ افز١به ع١ٕخ ١َِوح ِٓ اٌيثبآ اٌةن٠ٓ لةبِٛا ثي٠ةبهح ِزةبعو الأعٙةيح الإٌىزو١ٔٚةخ فةٟ ِل٠ٕةخ 

 .  ؽٍت

 

 انجحث4  حذٔد. 0-11

  25/7/2018ؽزٝ ربه٠ـ  18/7/2018ِٓ ربه٠ـ  فلاي فزوح رٛى٠ع الاٍزج١بْ حذٔد زيبَٛخ4 -

 . ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ فٟ ِل٠ٕخ ؽٍت حذٔد يكبَٛخ4 -
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 انًجحث الأٔل

 يبْٛخ خٕدح انخذيخ

 

 يفٕٓو اندٕدح ٔتطٕرْب4  .0.0

ٚفٟ وبفخ أٔؾبت اٌعبٌُ إٌبِٟ ٚاٌّزملَ ٠ؾمٝ ِٛاٛع اٌغٛكح ا٢ْ ثب٘زّبَ ِزيا٠ل فٟ وً اٌّإٍَبد  

عٍٝ ؽةل ٍةٛات  ثعةل أْ أزجٙةذ ٘ةنٖ اٌّإٍَةبد ئٌةٝ أ١ّ٘ةخ رطة٠ٛو ٚرؾَة١ٓ اٌغةٛكح وّةلفً أٍبٍةٟ 

ٌّٛاعٙةةخ اٌزؾةةل٠بد اٌلاف١ٍةةخ ٚاٌقبهع١ةةخ  اٌزةةٟ ثةةلأد فةةٟ ِٛاعٙزٙةةب فبصةةخ ثعةةل  ٙةةٛه اٌزىةةزلاد 

لارغةبٖ ٔؾةٛ اٌعٌّٛةخ ٚالا٘زّةبَ ثبٌم ةب٠ب الالزيبك٠خ ف لا  عةٓ اٌزطةٛهاد اٌزىٌٕٛٛع١ةخ اٌّزلاؽمةخ  ٚا

اٌج١ئ١خ ٚاٌزغ١و اٌؾبصً فٟ ٍٍٛن اٌيثبآ  ٚاٌنٞ ثلأ ٠ٕمو ئٌٝ اٌغٛكح وّع١به أٍبٍٟ ٌزم١ة١ُ ٚافزجةبه 

ِب ٠خجع ؽبعبرٗ ٚهغجبرٗ
1
 . 

ٚاٌزٟ رعٕٟ طج١عخ اٌخٟت ٚكهعخ اٌيلاثخ ٠Qualitaوعع ِفَٙٛ اٌغٛكح ئٌٝ اٌىٍّخ اٌلار١ٕ١خ 
2

  ٚ٘ةٟ 

ِٓ اٌيفبد ٚاٌقيباص اٌزٟ رإكٞ ئٌٝ رؾم١ك هغجبد ِعٍٕخ أٚ ا١ّٕخِغّٛعخ 
3
 . 

ٚلل رُ رعو٠ف اٌغٛكح ِةٓ لجةً عةلك ِةٓ اٌجةبؽض١ٓ  ٚلةل رطةٛه ٘ةنا اٌزعو٠ةف ِةع ِةوٚه اٌةيِٓ ٔز١غةخ 

( اٌغةةٛكح ثأّٔٙةةب "ِةةلٜ لةةلهح إٌّمّةةخ عٍةةٝ ئعةةوات 2006ٌزطةةٛه اٌّفٙةةَٛ  ؽ١ةةش عةةوف )اٌّؾ١ةةبٚٞ  

عٙب ثّب ٠زٕبٍت ِع ؽبٌخ اٌعوض ٚاٌطٍت فٟ اٌَٛق"اٌزغ١١و فٟ فلِبرٙب أٚ ئٔزب
4
 . 

                                                           
1
  هٍةبٌخ ِبعَةةز١و  -ٚوبٌةةخ ٚهلٍةخ–رةأص١و ِؾةةلكاد عةٛكح اٌقةلِبد فةةٟ رؾم١ةك هاةب اٌيثةْٛ: كهاٍةةخ ؽبٌةخ ِةٛث١ٍ١ٌ   2013  طمل برلهيمٌ 

17ص  اٌغيااو  عبِعخ لبصلٞ ِوثبػ ٚهلٍخ
2
  الأهكْ  عّةةبْ  كاه صةةفبت ٌٍٕخةةو ٚاٌزٛى٠ةةع  اٌطجعةةخ الأٌٚةةٝ  اٌغةةٛكح فةةٟ إٌّمّةةبد اٌؾل٠ضةةخ  2002  يلدهيهكللمملل؛موالويل للررًطلل ه 

15ص
3
18ص  كاه غو٠ت ٌٍطجبعخ ٚإٌخو ٚاٌزٛى٠ع  9000ئكاهح اٌغٛكح اٌخبٍِخ ِٚزطٍجبد الأ٠يٚ   2005  يلسرمًعرً
4
24اٌخوٚق ٌٍٕخو ٚاٌزٛى٠ع  الأهكْ  ص  ئكاهح اٌغٛكح فٟ اٌقلِبد  اٌطجعخ الأٌٚٝ  كاه 2006اٌّؾ١بٚٞ لبٍُ  
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ب "ِغّٛعخ ِٓ اٌّٛاصفبد ٚاٌقيباص ٌّٕزظ أٚ فلِخ  2009ث١ّٕب عوفٙب )اٌطباٟ ٚاٌعجبكٞ   ( ثأَّٔٙ

ٚاٌزٟ رٌٛل اٌملهح عٍٝ ئشجبع اٌؾبعبد اٌّعٍٕخ أٚ اٌ ١ّٕخ"
1
 . 

ب "اٌملهح عٍٝ رؾم١ك هغجبد2012ٚعوفزٙب )ثٍؾَٓ ١ٍّؾخ   اٌيثْٛ ثبٌخىً اٌنٞ ٠زطةبثك ِةع  ( ثأَّٔٙ

ْ رىةةْٛ ِطبثمةةخ ٌّٛاصةةفبد أٚ اٌقلِةةخ اٌزةةٟ رمةةلَ ٌةةٗ  أٞ أرٛلعبرةةٗ ٠ٚؾمةةك هاةةبٖ اٌزةةبَ عةةٓ اٌَةةٍعخ 

ِٚزطٍجبد اٌيثْٛ"
2
 . 

ب "يٕاطفبد ٔخظةبئض انًُةتح انتةٙ تشةجغ حبخةبد ٔراجةبد انسثةبئٍ  ،ٔتؼرف انجبحثخ اندٕدح ثأََّٓ

 يًب ٚخهك انرضب نذٖ ْؤلاء انسثبئٍ". 

خ ِٓ اٌزط٠ٛو اٌَّزّو  ٠ّىةٓ اٍزعوااةٗ ٍَٚلل رطٛه ِفَٙٛ اٌغٛكح عجو اٌيِٓ ٚف ع اٌّفَٙٛ ٌٍَ

ِٓ فلاي اٌّواؽً اٌزب١ٌخ
3
 : 

ٍةع عخةو ؽزةٝ أٚااةً اٌمةوْ اٌعخةو٠ٓ  ٚفةٟ ٘ةنٖ باِزلد ٘نٖ اٌّوؽٍخ ِٓ اٌمةوْ اٌز انًرحهخ الأٔن4ٗ

ثبلإابفخ ئٌٝ رؾل٠ل اٌقطٛاد اٌلاىِةخ ٚ اٌقلِخ  أاٌّوؽٍخ وبْ اٌزوو١ي عٍٝ رؾل٠ل ِٛاصفبد إٌّزظ 

 . ٌيٕع إٌّزظ  ٚوبٔذ أكٚاد اٌم١بً ٟ٘ اٌّفزخ١ٓ ٌٍز١١ّي ث١ٓ إٌّزغبد اٌغ١لح ٚإٌّزغبد اٌوك٠ئخ

ٚرَّٝ ِوؽٍخ "اجط اٌغٛكح"  ٚاِزلد ِٕن ثلا٠خ اٌموْ اٌعخو٠ٓ ؽزٝ اٌقَّة١ٕ١بد  انًرحهخ انثبَٛخ4

بعةبد اٌيثةْٛ ٚرؾل٠ةل٘ب ِةٓ فةلاي الأثعةبك اٌّزّضٍةخ فةٟ ِٕٗ  ٚلل رُ اٌزوو١ي فٟ ٘نٖ اٌّوؽٍةخ عٍةٝ ؽ

 . عٛكح اٌزي١ُّ ٚعٛكح اٌّطبثمخ ث١ٓ ِب رُ ري١ّّٗ ِٚب ٠وغت ثٗ اٌيثْٛ

ٚرَّٝ ٘نٖ اٌّوؽٍخ "رٛو١ل اٌغٛكح"  ٚاِزلد ِٓ اٌق١ٕ١َّبد ؽزةٝ اٌَةز١ٕ١بد  ِةع  انًرحهخ انثبنثخ4

ب ِخىٍخ رزطٍةت ؽةلا    ٌٚةُ رمزيةو اٌَّةإ١ٌٚخ فةٟ ٘ةنٖ اٌّوؽٍةخ عٍةٝ اٍزّواه إٌموح ٌٍغٛكح عٍٝ أَّٔٙ

َّْ اٌغةةٛكح ٠ٕجغةةٟ أْ رىةةْٛ َِةةإ١ٌٚخ إٌّمّةةخ  ئكاهح ٚاؽةةلح رةةزؾىُ ثةةبٌغٛكح  ؽ١ةةش أكهوةةذ إٌّمّةةبد أ

 . وىً  ٚفٟ ٘نٖ اٌّوؽٍخ أصجؾذ اٌغٛكح عيتا  لا ٠زغيأ ِٓ فطط إٌّمّخ

ٚرَةةّٝ ثةةبلإكاهح الاٍةةزوار١غ١خ ٚ٘ةةٟ ِلااّةةخ إٌّةةزظ )اٌقلِةةخ( ٌٍّزطٍجةةبد اٌىبِٕةةخ   انًرحهةةخ انراثؼةةخ4

ٌٍغٛكح  ٚرّزل ؽزٝ ٚلزٕب اٌؾباو  ٚف١ٙب رُ اٌزوو١ةي عٍةٝ ؽبعةبد ٚهغجةبد اٌيثةْٛ اٌزةٟ ٌةُ ٠ةلهوٙب 

ثعل  ٟٚ٘ اٌيفبد اٌزةٟ فةٟ ؽةبي غ١بثٙةب لا ٠زؾمةك هاةب اٌيثةْٛ  ٚفةٟ ؽةبي ٚعٛك٘ةب ٠ي٠ةل َِةزٜٛ 

                                                           
1
110ص  الأهكْ  ِإٍَخ اٌٛهاق ٌٍٕخو ٚاٌزٛى٠ع  اٌطجعخ الأٌٚٝ  ئكاهح علالبد اٌيثْٛ  2009  يلط ئًٌوسفلويلعر ديم   
2
  ِبعَةز١وهٍةبٌخ   -ٚوبٌةخ ٚهلٍةخ–رأص١و عةٛك اٌقةلِبد عٍةٝ رؾم١ةك هاةب اٌيثةْٛ: كهاٍةخ ؽبٌةخ ِإٍَةخ ِةٛث١ٍ١ٌ   2012  ررحساسمٌحم

16ص  اٌغيااو  عبِعخ لبصلٞ ِوثبػ ٚهلٍخ
3
19-18ص  ِوعع ٍجك مووٖ  2013  طم برهيمٌ 
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ثةْٛ اٌّزٍمةٟ ٌٍقلِةخ  ٌٚة١ٌ ِةٓ اٌواب ٌل٠ةٗ  ٠ٚةلعٛ ٘ةنا اٌزٛعةٗ ئٌةٝ إٌمةو ٌٍغةٛكح ِةٓ ِٕمةٛه اٌي

 ِٕمٛه اٌّإٍَخ فمط. 

 

 يفٕٓو انخذيخ4  .0.8

  أٚ ٟ٘ ٚ ١فخ ٠زُ اٌطٍت ع١ٍٙب  ٚ٘نٖ اٌٛ ١فخ اٌقلِخ ٟ٘ ٔخبط أٚ عًّ ٠ٕغي ِٓ أعً غوض ِع١ٓ

ْ رىْٛ ِؾلكح َِجمب  )وّب فٟ ؽبٌخ اٌقلِبد إٌّط١خ وبٌيةواف ا٢ٌةٟ(  أٚ غ١ةو ِؾةلكح )وّةب أ٠ّىٓ 

اٌزخق١ص اٌطجٟ(  ٚلل افزٍفذ ٚعٙبد ٔمو اٌجبؽض١ٓ فٟ رؾل٠ةل ِفٙةَٛ اٌقلِةخ ثَةجت فٟ ؽبٌخ فلِخ 

ٚعٛك فلِبد رورجط ثخىً عياٟ أٚ ثخىً وبًِ ِع اٌٍَع اٌّبك٠خ
1

( Kotler, 2000  ؽ١ةش عةوف )

ب "ٔخبط أٚ ِٕفعخ ٠ملِٙب طوف ئٌةٝ طةوف آفةو  ِةٓ كْٚ ٔمةً اٌٍّى١ةخ  ٚلةل ٠ةورجط أٚ لا  اٌقلِخ ثأَّٔٙ

( عٍةٝ طج١عةخ اٌقلِةخ ِةٓ فةلاي هثةط Kotler, 2000اٌقلِخ ثّٕزظ ِبكٞ"  ٚلةل هوّةي ) ٠ورجط رمل٠ُ

ٚعٛك٘ب ثٛعٛك ِٕزظ ِبكٞ أٚلا  ٚونٌه هوّي عٍٝ فبصز١ٓ ِةٓ فيةباص اٌقلِةخ ّ٘ةب اٌلاٍٍِّٛة١خ 

ٚعلَ ٔمً اٌٍّى١خ
2
 . 

 

 تؼرٚف خٕدح انخذيخ4  .0.3

ؽ١ةش رّةذ ِٕبلخةخ ٘ةنا اٌّفٙةَٛ فةٟ ٠عل ِفَٙٛ عٛكح اٌقلِخ ِٓ اٌم ب٠ب اٌٙبِخ فٟ ر٠َٛك اٌقلِبد  

َّْ رم١ة١ُ عةٛكح اٌقلِةخ أوضةو  اٌعل٠ل ِةٓ الأثؾةبس ٚاٌلهاٍةبد الأوبك١ّ٠ةخ  ٚارفةك ِعمةُ اٌجةبؽض١ٓ عٍةٝ أ

صعٛثخ  ٚرعم١لا  ثبٌَٕجخ ٌٍعّلات ِٓ رم١١ُ عٛكح اٌٍَع  ٚغبٌجب  ِب ٠ةزُ رعو٠ةف عةٛكح اٌقلِةخ ِةٓ ٔبؽ١ةخ 

ريةٛهاد اٌيثةبآ
3

ةب "ٔز١غةخ ع١ٍّةخ ِمبهٔةخ Gronroos, 1984  ؽ١ةش عةوف ) ( عةٛكح اٌقلِةخ ثأَّٔٙ

اٌيثْٛ ٌٍقلِخ اٌزٟ رٛلعٙب ٚاٌقلِخ اٌّملِخ ٌٗ"
4
 . 

                                                           
1
229ص  الأهكْ  عّبْ  كاه صفبت ٌٍٕخو ٚاٌزٛى٠ع  ئكاهح اٌغٛكح اٌخبٍِخ فٟ عيو الإٔزؤذ  2010  نج عرود

2 Kotler, P., 2000, Marketing Management, 10
th

 ed., Prentice-Hall, Inc, New Jersey, p391. 
3
 Kueh k., 2007, Culture and Service Quality Expectation: Managing Service Quality, Vol 17, No 6, p658 

4
 Gronroos Christian, 1984, A service quality model and its marketing implications, European Journal of 

Marketing, Vol.18, No.04, p37 
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ب "اٌفوق ث١ٓ رٛلعبد اٌيثبآ ٌٍقلِخ ٚئكهاوبرُٙ Parasurman et al, 1985ٚعوفٙب وً ِٓ ) ( ثأَّٔٙ

ٌلأكات اٌفعٍٟ ٌٙب"
1
 . 

ةةب "كهعةةخ رطةةبثك الأكات Kotler, 1997ٚعوفٙةةب ) اٌفعٍةةٟ ٌٍقلِةةخ ِةةع رٛلعةةبد اٌيثةةْٛ ٌٙةةنٖ ( ثأَّٔٙ

اٌقلِخ"
2
 . 

ةةب "رٍةةه اٌغةةٛكح اٌزةةٟ رخةةًّ اٌجعةةل الإعوااةةٟ ٚاٌجعةةل 2002ث١ّٕةةب عوفٙةةب )اٌلهاهوةةخ ٚاٌخةةٍجٟ   ( ثأَّٔٙ

ْٛ اٌغبٔت الإعوااةٟ ِةٓ اٌةٕمُ ىاٌخقيٟ وأثعبك ِّٙخ فٟ رمل٠ُ اٌقلِخ ماد اٌغٛكح اٌعب١ٌخ  ؽ١ش ٠ز

ةةب اٌغبٔةةت اٌخقيةةٟ ٌٍقلِةةخ فٙةةٛ و١ةةف ٠زفبعةةً اٌعةةبٍِْٛ ٚالإعةةواتاد اٌّؾةةلكح ٌزمةةل٠ُ  ِّ اٌقلِةةخ  أ

)ثّٛالفُٙ ٍٍٚٛو١برُٙ ِّٚبهٍبرُٙ اٌٍفم١خ( ِع اٌيثبآ"
3
 . 

ب "رٍه اٌقلِبد اٌّملِخ ٍٛات  وبٔذ اٌّزٛلعخ أَ اٌّلهوخ  أٞ 2013ٚعوفٙب )ؽٛاً ٚؽّٛكٞ   ( ثأَّٔٙ

اٌّؾلك اٌوا١َٟ ٌواب اٌيثبآ أٚ عُ هابُ٘   اٌزٟ رٛلعٙب اٌيثبآ أٚ اٌزٟ ٠لهوٛٔٙب فٟ اٌٛالع  ٟٚ٘

ٚرعزجو ِٓ الأ٠ٌٛٚبد اٌوا١َ١خ ٌٍّإٍَبد اٌزٟ رو٠ل رعي٠ي َِزٜٛ إٌٛع١خ فٟ فلِبرٙب"
4
 . 

َّْ عٛكح اٌقلِةخ رزعٍةك ثبٌزفبعةً ثة١ٓ اٌيثةْٛ ِٚمةلَ اٌقلِةخ  ؽ١ةش  ِٓ اٌزعبه٠ف اٌَبثمخ ٠ّىٓ اٌمٛي أ

ب ٠زٛلعٗ عٓ اٌقلِخ ٚالأكات اٌفعٍٟ ٌٍقلِخ٠وٜ اٌيثْٛ عٛكح اٌقلِخ ِٓ فلاي ِمبهٔخ ِ
5
 . 

 تٕلؼبد انسثبئٍ ػٍ يطتٕٖ انخذيخ –إرا4ً خٕدح انخذيخ = الأداء انفؼهٙ نهخذيخ 

ِفَٙٛ عٛكح اٌقلِخ لاثلّ ِٓ اٌز١١ّي ث١ٓ صلاصخ أٔٛاع ِٓ اٌغٛكح ٟ٘ خاٌجبؽض ذثعل أْ ٚاؾ
6
 : 

رّضً رٛلعبد اٌيثةْٛ عةٓ َِةزٜٛ عةٛكح اٌقلِةخ اٌّملِةخ  ٚرعزّةل عٍةٝ  خٕدح انخذيخ انًتٕلؼخ4 .0

 اؽز١بعبد اٌيثْٛ  ٚفجوارٗ  ٚرغبهثٗ اٌَجمخ  ٚصمبفزٗ  ٚاريبٌٗ ثب٢فو٠ٓ. 

                                                           
1
 Parasuraman A, Zeithaml Valarie A, and Berry Leonard L, 1985, Servqual: A conceptual model of service 

quality and its implications for future research, Journal of Marketing, Vol.49, No.04, p42 
2
 Kotler Philip, 1997, Marketing management: analysis, planning, implementation and control, 9

th
 Edition, 

Prentice Hall, p230 
3
18ص  ِوعع ٍجك مووٖ  2002  يلدهيهكمم؛موالويل ررًط ه 
4
أ١ّ٘ةةخ عةةٛكح اٌقةةلِبد فةةٟ رؾم١ةةك ٚلات اٌَّةةزٍٙه: كهاٍةةخ ؽبٌةةخ فةةلِبد اٌٙةةبرف إٌمةةبي ٌٍٛط١ٕةةخ   2013  ؛ ٚؽّةةٛكٞ هاثةةؼحللويممولللود

148ص  3اٌعلك   اٌغيااو  ِغٍخ أكات اٌّإٍَخ اٌغيااو٠خ  ٌلاريبلاد
5
  ِغٍةخ اٌو٠ةبكح لالزيةبك٠بد الأعّةبي  اٌعلالخ اٌزفبع١ٍخ ثة١ٓ أثعةبك عةٛكح اٌقلِةخ ٚهاةب اٌجةْٛ ثبٌّإٍَةخ  2017  خثٌهمحمدلومهيٌمًأسم ء

2ص  4اٌعلك   3اٌّغٍل 
6
  3اٌعةةلك   ِغٍةةخ الزيةةبك٠بد شةةّبي أفو٠م١ةةب  ي٠ةةبكح اٌمةةلهح اٌزٕبفَةة١خ ٌٍجٕةةٛنعةةٛكح اٌقةةلِبد اٌّيةةوف١خ وّةةلفً ٌ  2005  رللهٌععرللديل لل ده

258ص  اٌغيااو
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رّضً اٌَّةزٜٛ اٌفعٍةٟ لأكات اٌقلِةخ  فٙةٟ اٌغةٛكح اٌزةٟ ٠خةعو ثٙةب اٌيثةْٛ  خٕدح انخذيخ انفؼهٛخ4 .8

 أصٕبت اٌؾيٛي اٌفعٍٟ عٍٝ اٌقلِخ. 

ٟ٘ اٌغٛكح اٌزٟ ٠لهوٙب اٌيثْٛ عٕل ل١بِٗ ثبٌّمبهٔخ ث١ٓ اٌغةٛكح اٌّزٛلعةخ  انخذيخ انًذركخ4خٕدح  .3

 ٚاٌغٛكح اٌّغوثخ. 

 

 خٕدح انخذيخ فٙ يتبخر انتدسئخ4  .0.0

رعزّل فلِخ اٌج١ع ثّزبعو اٌزغياخ عٍٝ أٔخطخ ِضً اٌزفبعً ٚاٌزفةبٚض ٚاٌزةو٠ٚظ  اٌزةٟ رٕخةع اٌعلالةخ 

ت ع١ٍّةخ رمةل٠ُ اٌقلِةةخ  ٚ٘ةنا ِةب ٠غعةً ٔخةبط اٌج١ةع ثبٌزغياةخ ٔخةةبط ثة١ٓ ِمةلِٟ اٌقلِةخ ٚاٌيثةبآ أصٕةب

 . فبص ٠قزٍف عٓ أٞ ٔخبط آفو

فٟ رغبهح اٌزغياخ ٠جؾش اٌيثبآ عٓ اٌٍَع ٚاٌقةلِبد ماد اٌغةٛكح اٌعب١ٌةخ  ٠ٚ ةع اٌيثةْٛ ِغّٛعةخ 

و أٚ ِةةٓ اٌّعةةب١٠و أٚ اٌّمةةب١٠ٌ ٌٍؾىةةُ عٍةةٝ ِةةلٜ عةةٛكح فلِةةخ اٌزغةةبهح ثبٌزغياةةخ  رةةٛفو ٘ةةنٖ اٌّعةةب١٠

 . اٌقيباص ٠إكٞ ئٌٝ رط٠ٛو ِم١بً عل٠ل ٌم١بً عٛكح اٌقلِخ فٟ ِزبعو اٌزغياخ

( ثةاعوات ثؾةش ٔةٛعٟ ِةٓ فةلاي اٌّمةبثلاد اٌّعّمةخ Dabholkar et al, 1996ؽ١ةش لةبَ وةً ِةٓ )

ٚرزجةةع اٌيثةةبآ فةةٟ ِزةةبعو اٌزغياةةخ أصٕةةبت رغوثةةخ اٌزَةةٛق كافةةً اٌّزغةةو  إٌزةةباظ رةةُ عّعٙةةب ِةةٓ فةةلاي 

 Parasurmanثبلاعزّبك عٍٝ أثعبك عةٛكح اٌقلِةخ اٌزةٟ الزوؽٙةب ) SERVQUALً اٍزقلاَ ِم١ب

et al, 1985 عةٛكح َّْ ( ٚرُ رؾ١َٕٙب ٚرعل٠ٍٙب ٌزٕبٍت ث١ئخ اٌقلِخ فةٟ ِزةبعو اٌزغياةخ  ٘ةُ اعزجةوٚا أ

اٌقلِةةخ فةةٟ ث١ئةةخ اٌج١ةةع ثبٌزغياةةخ ٌٙةةب ١٘ىةةً ٘وِةةٟ ٠زىةةْٛ ِةةٓ فَّةةخ أثعةةبك ٘ةةٟ: اٌغٛأةةت اٌّبك٠ةةخ  

 . اٌزفبعً اٌخقيٟ  ؽً اٌّخبوً  ١ٍٚبٍخ اٌّزغو الاعزّبك٠خ 

ثبٌج١ئةةخ اٌّبك٠ةةخ فةةٟ ل١ةةبً عةةٛكح  SERVQUALؽ١ةةش رةةُ اٍةةزجلاي اٌَّةةزٍيِبد اٌّبك٠ةةخ فةةٟ ِم١ةةبً 

اٌقلِخ فٟ ِزبعو اٌزغياةخ  الاعزّبك٠ةخ وبٔةذ فةٟ وةلا اٌّم١بٍة١ٓ  ٚثعةل اٌزفبعةً اٌخقيةٟ ٠مبثةً ثعةل 

عةةبك ؽةةً اٌّخةةبوً ١ٍٚبٍةةخ اٌّزغةةو ٌٍّم١ةةبً   ٚرةةُ ئاةةبفخ أثSERVQUALالاٍةةزغبثخ فةةٟ ِم١ةةبً 

 .  اٌغل٠ل

عٕيةوا   11ٚئاةبفخ  SERVQUALعٕيوا  ِٓ ِم١ةبً  17رُ رعل٠ً  RSQSفٟ اٌّم١بً اٌغل٠ل 

 RSQS 28عل٠لا  ٚمٌةه ثعةل اٌم١ةبَ ثبٌعل٠ةل ِةٓ الأثؾةبس  ٚثبٌزةبٌٟ أصةجؼ عةلك اٌعٕبصةو فةٟ ِم١ةبً 
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ٌؾةً اٌّخةبوً   3ٌٍزفبعةً اٌخقيةٟ  ٚ 9خ  ٌٚلاعزّبك٠ة 5عٕبصو ٌٍج١ئخ اٌّبك٠خ  ٚ 6عٕيو رز ّٓ 

 . ١ٌَبٍخ اٌّزغو 5ٚ

عٍٝ عّلات اٌّزبعو فٟ اٌٛلا٠بد اٌّزؾلح  ٚفٟ  RSQS( ِم١بً Dabholkar et al, 1996افزجو )

  أ ٙود ٔزباظ اٌلهاٍخ ٚعٛك رٕبٍةت فةٟ آفو٠ٓ ٚلذ لاؽك افزجو اٌّم١بً ِوح أفوٜ عٍٝ ِزغو٠ٓ

عّبي فٟ ِزبعو اٌزغياةخ  ِضةً اٌّزةبعو اٌّزقييةخ ٌلهاٍخ ث١ئخ الأ اٌلهاٍز١ٓ  ٚوبْ اٌّم١بً ِٕبٍجب  

 . أٚ اٌّزبعو ِزعلكح الألَبَ

( عٍةٝ ِزةبعو اٌزغياةخ Mehta et al, 2000فٟ ٚلذ لاؽك رُ اٍزقلاَ اٌّم١بً فٟ كهاٍخ لبَ ثٙةب )

( اٌّم١ةبً فةٟ ِزةبعو اٌَةٛثو ِبهوةذ فةٟ Siu and Cheung, 2001فةٟ ٍةٕغبفٛهح  صةُ اٍةزقلَ )

َّْ اٍةزقلاَ اٌّم١ةبً وةبْ ِف١ةلا  فةٟ ل١ةبً اٌّؾزةٜٛ Kim and Jin, 2002ط وٛٔةط  ٚٚعةل )٘ٛٔة ( أ

( ثبفزجةبه Kaul, 2007اٌضمةبفٟ ٌّزةبعو اٌقيةِٛبد فةٟ اٌٛلا٠ةبد اٌّزؾةلح ٚوٛه٠ةب اٌغٕٛث١ةخ  ٚلةبَ )

( Kumar and Saha, 2010اٌّم١بً فٟ ِزةبعو اٌّلاثةٌ فةٟ إٌٙةل  ٚفةٟ كهاٍةخ أفةوٜ لةبَ ثٙةب )

 . ٍزقلاَ اٌّم١بً ٌم١بً عٛكح اٌقلِخ ٌّزبعو اٌَٛثو ِبهوذ فٟ وبىافَزبْلبِب ثب

َّْ ٕ٘ةبن Dabholkar et al, 1996عٍٝ اٌوغُ ِٓ اٌّيةلال١خ اٌعب١ٌةخ ٌٍّم١ةبً اٌةنٞ الزوؽةٗ ) ( ئلا أ

ؽبعخ ٌٍٕمو فٟ ئِىب١ٔخ رطج١مٗ فةٟ اٌّي٠ةل ِةٓ اٌجٍةلاْ  ٠ٚعةٛك مٌةه لافةزلاف الأ١ّ٘ةخ إٌَةج١خ لأثعةبك 

قلِخ اٌزٟ الزوؽٙب اٌّم١بً ث١ٓ ثٍل ٚآفوعٛكح اٌ
1
 . 

 

 

 

 أثؼبد خٕدح انخذيخ فٙ يتبخر انتدسئخ4  .0.2

ةةب انجٛئةةخ انًبدٚةةخ4  .0 ّزةةبعو اٌج١ةةع ثبٌزغياةةخ ٚرقطةة١ط ٌ اٌّمٙةةو اٌةةلافً ٚاٌقةةبهعٟرعةةوف عٍةةٝ أَّٔٙ

اٌّزغو  ٚلل أصجؾذ ث١ئخ اٌّزغو ثّب رؾ٠ٛٗ ِٓ صٛه ٚغ١و٘ةب ِةٓ اٌعٛاِةً اٌزةٟ ١ِةيح ٚري١ُّ 

ٌٍزأص١و عٍٝ هاب اٌيثبآ  ٚرٍعت اٌج١ئخ اٌّبك٠خ كٚها  ٘بِب  فٟ ِزةبعو ث١ةع اٌجمبٌةخ  ٠ٚيةو  رٕبف١َخ

                                                           
1 Mahfooz Yasser, 2014, Relationship between Service Quality and Customer Satisfaction in Hypermarkets 

of Saudi Arabia, International Journal of Marketing Studies; Vol. 6, No. 4, p3 
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رغبه ِزبعو اٌزغياخ عٍٝ اٌؾفب  عٍٝ ٔمبفخ اٌّزغو  ثبلإابفخ ئٌةٝ رية١ُّ اٌّزغةو ثخةىً ٠ّىّةٓ 

 ثٌَٙٛخ.  إٌّزظ اٌنٞ ٠وغجْٛ ثٗ ٚاٌؾيٛي عٍٝ اٌزؾون كافً اٌّزغو اٌيثبآ ِٓ

َّْ اٌّزغو اٌّقطط ثخىً ع١ل ٠ًَٙ رٕمً اٌيثبآ ِّب ٠مًٍ ِةٓ ٚلةذ اٌجؾةش Abu, 2004ٚفمب  ٌــِ ) ( فا

َّْ اٌيثبآ لل لا ٠غةلْٚ إٌّزغةبد اٌزةٟ ٠جؾضةْٛ Fisher et al, 2006عٍٝ اٌّزَٛق  ٠ٚخ١و ) ( ئٌٝ أ

ٝ عٕٙب ؽزٝ ٌٚٛ وبٔذ ٘نٖ إٌّزغبد كافً اٌّزغو  ٠ٚعٛك مٌه ئٌٝ ٍٛت رقط١ط اٌّزغو  ِّب ٠إكٞ ئٌ

 . رفى١و اٌيثبآ فٟ ؽٍٛي ٌٍؾيٛي عٍٝ إٌّزظ ِٓ ِىبْ آفو

ٚرٛفو ئكهاوبد اٌيثبآ ٌزي١ُّ ٚرقط١ط اٌّزغو ريٛها  ٌل٠ُٙ عٓ َِزٜٛ عٛكح اٌقلِخ فٟ اٌّزغو  

َّْ ري١ُّ اٌّزغو مٚ اٌغبمث١خ اٌّورفعخ ٌلٜ اٌيثبآ ٘ٛ ِؾلك أٍبٍٟ ٌزغوثخ اٌزَٛق  . ٚلل ٌٛؽظ أ

ّبك٠خ للهح اٌّزغو عٍٝ رمل٠ُ اٌقلِةخ اٌزةٟ ٚعةل ثٙةب ثللةخ ٚثةلْٚ أفطةبت  رم١ٌ الاعزالاػتًبدٚخ4  .8

ٚ٘ةةنا ٠عٕةةٟ اةةوٚهح ٚفةةبت اٌّزغةةو ثٛعةةٛكٖ ٚرمةةل٠ُ اٌّعٍِٛةةبد اٌيةةؾ١ؾخ ٚإٌّبٍةةجخ ٌٍيثةةبآ  

ٚرز ّٓ اٌّعٍِٛبد اٌزَع١و اٌٛااؼ ٌٍّٕزظ  ثبلإابفخ ئٌٝ رٛف١و ِعٍِٛبد صؾ١ؾخ ٚكل١مخ ثىةً 

مٌةه رخة١و الاعزّبك٠ةخ ئٌةٝ لةلهح اٌّزغةو عٍةٝ رةٛف١و اٌج ةباع عٕةل  ِب ٠زعٍك ثبٌّٕزظ  علاٚح عٍٝ

َّْ اٌيثةبآ ٠ٕمةوْٚ Dabholkar et al, 1996اٌؾبعخ  ٚلةل وخةفذ اٌّمةبثلاد اٌزةٟ أعوا٘ةب ) ( أ

ب ِي٠ظ ِٓ اٌٛفبت ثبٌٛعٛك ٚاٌم١بَ ثنٌه ثخىً صؾ١ؼ  . ئٌٝ الاعزّبك٠خ عٍٝ أَّٔٙ

اٌج ةباع ٚطةٛاث١و الأزمةبه اٌط٠ٍٛةخ ئٌةٝ لٍةخ أٚ أعةلاَ فٟ ث١ئخ اٌَٛثو ِبهوذ رخة١و ِؾلٚك٠ةخ رةٛفو 

َّْ أزمبه اٌَّزٍٙى١ٓ فٟ طٛاث١و الأزمبه ٠ّىٓ أْ ٠إكٞ ئٌٝ ريٛهاد ٍٍج١خ  الاعزّبك٠خ  ؽ١ش صجذ أ

 . ٌلٜ اٌيثبآ عٓ اٌقلِخ  ِّب ٠إكٞ ئٌٝ أقفبض هابُ٘ عٓ َِزٜٛ عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ

ّىٓ أْ ٠إكٞ أمطةبع اٌّقةيْٚ ئٌةٝ ِغةبكهح اٌَّةزٍٙه ٌٍّزغةو ( Zinn and Liu, 2011٠ٚٚفمب  ٌـِ )

ٚاٌزقٍٟ عٓ شوات اٌج باع  علاٚح عٍةٝ مٌةه ٠ةإكٞ الأمطةبع اٌَّةزّو اٌط٠ٛةً ٌٍّقةيْٚ ئٌةٝ رةأص١و 

 . ٍٍجٟ عٍٝ اٌوعب٠خ فٟ اٌَّزمجً ٚأزخبه اٌىٍّخ إٌّطٛلخ اٌٍَج١خ

فلِخ اٌيثةبآ  ٚرىةْٛ اٌقلِةخ اٌزةٟ ٠ٍعت ِٛ فٛ اٌّج١عبد كٚها  ِؾٛه٠ب  فٟ انتفبػم انشخظ4ٙ  .3

٠ملِٙب ِٛ فٛ اٌّج١عبد ٟ٘ اٌقلِخ الأوضو ٚاٛؽب  فٟ أصٕبت ؽيةٛي اٌيثةْٛ عٍةٝ إٌّةزظ  أشةبه 

(Darian et al, 2001 ئٌةةٝ أ١ّ٘ةةخ ِعوفةةخ ِةةٛ فٟ اٌّج١عةةبد ثبٌّٕزغةةبد اٌغل٠ةةلح ٚالأٍةةعبه )

 . ٌيثْٛ ثبؽزواَٚاٌزغ١١واد اٌزٟ رطوأ كافً اٌّزغو  ثبلإابفخ ئٌٝ اوٚهح ِعبٍِخ ا
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ٚغبٌجب  ِب ٠ٕمو ئٌٝ ِٛ فٟ اٌّج١عبد ثبعزجبهُ٘ ١َِوٞ ع١ٍّبد اٌج١ع  ٠ٚملِْٛ اٌعل٠ل ِةٓ اٌقةلِبد 

 . ِضً َِبعلح اٌيثبآ أصٕبت اٌزٕمً ث١ٓ ألَبَ اٌّزغو ٚافز١به ئؽلٜ إٌّزغبد اٌزٟ ٠وغت ثٙب

جةبكلاد اٌزةٟ رؾيةً ثة١ٓ ٠خ١و ؽً اٌّخبوً ئٌٝ لةلهح اٌّزغةو عٍةٝ اٌزعبِةً ِةع اٌزحم انًشبكم4  .0

اٌيثبآ ٚاٌّٛ ف١ٓ  ثبلإابفخ ئٌةٝ ِعبٌغةخ شةىبٜٚ ِٚخةبوً اٌيثةبآ  ٠ٚخةًّ مٌةه لةلهح اٌّزغةو 

عٍٝ اٌزعج١و عٓ ا٘زّبَ صبكق ٚؽم١مٟ فٟ ؽً ِخبوً اٌيثةبآ  ٚرّزةل ئٌةٝ لةلهح اٌّةٛ ف١ٓ عٍةٝ 

بشةوح ٚثخةىً فعةّبي اٌزعبًِ ِع اٌخىبٜٚ ثخىً ِجبشو ٚفٛهٞ  ِٚب ٌُ ٠زُ اٌزعبًِ ِع اٌّخةبوً ِج

 . ِو غ ت ٚاٍز١بت اٌيثبآ  ِّب ٠إكٞ ئٌٝ عٛالت ٚف١ّخ عٍٝ اٌّزغوٍٛف ٠ض١و ٘نا الأ

ٕٚ٘بن اٌىض١و ِٓ الأكٌخ اٌزٟ رزؾلس عٓ ٚعٛك ريٛهاد أف ً ٌلٜ اٌيثبآ رغبٖ اٌّزةبعو اٌزةٟ رؾةً 

َّْ Lewis and Spyrakopoulos, 2011ِخبوً عّلااٙب ثخىً فعبّي  ٚٚفمب  ٌـةـِ )  فعةّبيإٌمةبَ اٌ ( ئ

ٚ عةلَ اٌواةب  ٠ٚخةغع اٌيثةبآ عٍةٝ رمةل٠ُ أٌؾً اٌّخبوً ٍٛف ٠ؾً ِخبوً اٌيثبآ ٠ّٕٚع الاٍةز١بت 

 . اٌخىبٜٚ

 Michel, 2001( ٚ )Halstead and Page, 1992( ٚ )Singh andٚلةل رٛصةً وةً ِةٓ )

Widing, 1981 ) ٝاٌيثةبآ غ١ةو اٌوااة١ٓ لةبِٛا ثبٌخةوات ِةوح أفةوٜ عٕةلِبئٌة َّْ رةُ اٌزعبِةً ِةع  أ

شىب٠ُٚٙ ثطو٠مخ ِوا١خ  ٌٚنٌه فأَّٗ ِةٓ ِيةٍؾخ اٌّزغةو أْ ٠ ةّٓ رٕف١ةن ئعةواتاد ِلااّةخ ٚفعبٌةخ 

َّْ فلِخ ِب ثعل اٌج١ةع اٌزةٟ ٠مةلِٙب اٌّزغةو أعٍٝ مٌه فمل رج١ّٓ  ٌز١ًَٙ ؽً ِخبوً اٌَّزٍٙى١ٓ  ٚعلاٚح  

 . اٌط٠ًٛرجٕٟ ِيلال١خ ٚرخىً ريٛه ئ٠غبثٟ ٌلٜ اٌَّزٍٙى١ٓ عٍٝ اٌّلٜ 

رخ١و ئٌٝ لواهاد اٌّزغو اٌزٟ رزعٍةك ثعّةك ٚارَةبع اٌج ةبعخ  ٚثةواِظ اٌةٛلات  ضٛبضخ انًتدر4  .2

ٚاٌز١َٙلاد الاازّب١ٔخ  ٍٚبعبد اٌعّةً  ِٚوافةك ٚلةٛف اٌَة١بهاد  ٚفةلِبد اٌيثةبآ الإاةبف١خ 

يثةبآ اٌزٟ ٠ملِٙب اٌّزغو  ٠ٚإكٞ رعبطف ٚرفبُ٘ ئكاهح ِٚٛ فٟ اٌّزغو ِع اٌيثبآ ئٌةٝ هاةب اٌ

 . ٚالزٕبع ثغٛكح اٌقلِخ اٌزٟ ٠ملِٙب اٌّزغو

َّْ رم١١ُ عٛكح اٌقلِخ ِٓ لجً اٌيثبآ ٌٍّزغو ٠زُ ثٕةبت ٠Brady and Cronin, 2001وٜ وً ِٓ ) ( أ

َّْ رٛفو رخةى١ٍخ ٚاٍةعخ ِةٓ إٌّزغةبد ٍةٛف ٠خةعو اٌيثةبآ  عٍٝ اٌٍَع اٌّبك٠خ اٌّملِخ ٌُٙ  ٚثبٌزبٌٟ فا

ةب رمةلَ  ثبٌواب ٚاٌفقو ٚاٌّزعخ  ِٚٓ اٌّوعؼ أْ ٠فّ ً اٌَّزٍٙىْٛ اٌّزبعو اٌزٟ ٠ٕمو ئ١ٌٙةب عٍةٝ أَّٔٙ

 . ٍٍع ماد عٛكح عب١ٌخ
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٠ٚخًّ رم١١ُ أكات اٌٍَع للهح اٌّزغو عٍٝ رقي٠ٓ و١ّبد وج١وح ِٓ إٌّزظ  ٚٔ بهح اٌٍؾةَٛ ٚاٌفٛاوةٗ  

فخً فةٟ رٍج١ةخ ٚرخى١ٍخ إٌّزغبد اٌّزٛفوح  ٚٚعٛك ِٕزغبد رؾًّ علاِبد رغبه٠خ ِعوٚفخ  ٠ٚإكٞ اٌ

رٛلعبد اٌَّزٍٙه ئٌٝ أقفبض َِز٠ٛبد اٌواب ٌلٜ اٌَّزٍٙه
1
 . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انًجحث انثبَٙ

 رضب انسثبئٍ

 

                                                           
1 Beneke Justin  et al, 2012, Examining the effect of retail service quality dimensions on customer 

satisfaction and loyalty: The case of the supermarket shopper, University of Cape Town, p3-5 
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 4 تؼرٚف رضب انسثبئٍ .0.0

 Giese andٔموا  لأ١ّ٘خ ِٛاٛع اٌواةب رؾةلس عٕةٗ اٌىض١ةو ِةٓ اٌجةبؽض١ٓ ؽ١ةش أٚاةؼ وةً ِةٓ )

Cote, 2000 ٕ٘ةةبن أوضةةو ِةةٓ رعو٠ةةف ٌّٛاةةٛع اٌواةةب َّْ َّْ وةةً ثبؽةةش ٚأوةةبك٠ّٟ ٠زعبِةةً ِةةع ( أ لأ

َّْ اٌواب ٘ٛ "اٍزغبثخ ِةإصوح ِٚزغ١ةوح اٌخةلح فةٟ  اٌّٛاٛع ِٓ ٚعٙخ ٔموٖ اٌقبصخ  ؽ١ش ٚاؾب أ

  ِٚٛعٙةخ ٔؾةٛ ١ِةيح أٚ فبصة١خ عٛ٘و٠ةخ لاٍةزؾٛام ِٕةزظ أٚ اٍةزٙلاوٗ"ىِٓ ِؾلك ٌٚفزوح ِؾةلكح
1
 . 

ثعل شوات ٍةٍعخ ِؾةلك٘ب ٚاٍةزٙلاوٙب   ( أَّٔٗ "عجبهح عٓ ؽبٌخ ٔف١َخ ٠أرBelin, 2002ٟعوفٗ )ؽ١ش 

٠زوعُ ثجَبطخ ثخعٛه عبثو ٔبرظ عٓ اٌفوق ث١ٓ رٛلعبد اٌيثةْٛ ٚالأكات اٌّةلهن  ٠ٚعزّةل فةٟ اٌٛلةذ 

ٔفَٗ عٍٝ اٌّٛلف اٌَبثك رغبٖ اٌٍَعخ أٚ اٌقلِخ"
2
 . 

( أَّٔٗ "ِخبعو اٌيثةبآ ثبٌَةعبكح أٚ ف١جةخ الأِةً Kotler and Armstrong, 2006ٚعوفٗ وً ِٓ )

  فاما وبٔذ اٌقلِةخ اٌزةٟ إٌبرغخ عٓ ِمبهٔخ رٛلعبد اٌيثْٛ عٓ اٌقلِخ ِع اٌقلِخ اٌزٟ ٠ؾيً ع١ٍٙب

٠ؾيً ع١ٍٙب اٌيثْٛ ألً ِٓ اٌزٛلعبد ٠يجؼ اٌيثبآ غ١و هاا١ٓ  أِب ئما ؽيً اٌيثْٛ عٍٝ فلِةخ 

أف ً ِٓ اٌزٛلعبد ٠يجؼ اٌيثبآ هاا١ٓ عٓ اٌقلِخ اٌّملِخ ٌُٙ"
3
 . 

( أَّٔٗ "ِخبعو اٌيثْٛ ثبٌفوػ أٚ الاٍةز١بت ثعةل شةوات إٌّةزظ  إٌبرغةخ عةٓ 2008ٟ  ث١ّٕب عوفٗ )اٌطبا

اٌّمبهٔخ ث١ٓ الأكات اٌفعٍٟ ٌٍّٕزظ ٚاٌزٛلعبد اٌزٟ ٠ؾٍّٙب اٌيثْٛ عٓ إٌّزظ"
4
 . 

َّْ اٌواب ٌلٜ اٌيثْٛ ٘ٛ ئكهان اٌيثبآ ٌَّزٜٛ رٍج١ةخ ِطبٌجةٗ ٚؽبعبرةٗ ِمبهٔةخ ثّةب  ٚثبٌزبٌٟ َٔزٕزظ أ

(  ٠ٚغوٞ مٌه ثّمبهٔخ إٌزةباظ أٚ إٌّةبفع اٌّزٛلعةخ ِةٓ اٍةزقلاَ ٚلذ ؾ١بد )ِبي  عٙل  للِٗ ِٓ ر

اٌَةةةٍعخ أٚ اٌقلِةةةخ ِةةةع إٌزةةةباظ أٚ إٌّةةةبفع اٌزةةةٟ ٠قزجو٘ةةةب اٌيثةةةْٛ عٕةةةل شةةةوات اٌَةةةٍعخ أٚ اٌقلِةةةخ 

ٚاٍزٙلاوٙب
5
 . 

ؽ١ش رمةَٛ ثزٛع١ةٗ     ٟٚ٘ اٌّوؽٍخ اٌزٟ رُٙ اٌخووبد٠ؾلس اٌواب أٚ علَ اٌواب ثعل ع١ٍّخ اٌخوات

ٚئىاٌةةخ ِمةةب٘و عةةلَ اٌواةةب   ثعةةض إٌّجٙةةبد ٚالأٔخةةطخ اٌٙبكفةةخ ئٌةةٝ رعي٠ةةي لةةواه اٌخةةوات الإ٠غةةبثٟ

                                                           
1
 Giese, J. L and Cote , J.A, 2002, Defining Consumer Satisfaction, Academy of Marketing Science, p22 

2 Belin.A, 2002, La mesure de la satisfaction client dans les marckes industrial mastére marketing ET 

communication commerciale, école superieur de commerce de Toulouse, Juillet, p107 
3
 Kotler, P and Armstrong, G, 2006, Principles of Marketing (Eleventh Edition), New Jersey: Pearson 

prentice hall, p13 
4
154  ئكاهح اٌغٛكح اٌخبٍِخ  كاه ا١ٌبىٚهٞ اٌع١ٍّخ ٌٍٕخو ٚاٌزٛى٠ع  عّبْ  اٌطجعخ اٌضب١ٔخ  ص2008اٌطباٟ هعل ٚللاكح ع١َٝ  
5
  29إٌّزظ فٟ رعي٠ي هاب اٌيثبآ  ِغٍةخ عبِعةخ كِخةك ٌٍعٍةَٛ الالزيةبك٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔةخ  اٌّغٍةل   أصو فلِخ اّبْ 2013  مصطفىس مهيل

12اٌعلك الأٚي  ص
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ٚرعي٠ي٠ةةخ رَةةبعل اٌخةةووخ عٍةةٝ ِعوفةةخ اٌعٛاِةةً اٌّةةإصوح عٍةةٝ هاةةب   ثبٍةةزقلاَ ٍٚةةباً رٛاةة١ؾ١خ

 . واه ع١ٍّخ اٌخواتٚثبٌزبٌٟ اٌزأص١و فٟ ٘نٖ اٌعٛاًِ ِٓ أعً اٌؾيٛي عٍٝ هاب اٌيثبآ ٚرى  اٌيثبآ

 

 4 1خظبص انرضب .0.8

 انرضب رات4ٙ  (0

 عٙةخ  ِةٓ ٌٍع١ّةً اٌخقية١خ اٌزٛلعةبد َِٚةزٜٛ طج١عةخ :أٍبٍة١١ٓ ثعٕيو٠ٓ ٕ٘ب اٌيثْٛ هاب ٠زعٍك

 ٠ّىةٓ اٌزةٟ اٌٛؽ١ةلح إٌمةوح ٘ةٟ اٌيثةْٛ فٕمةوح أفةوٜ  عٙةخ ِةٓ اٌّملِةخ ٌٍقلِبد اٌنارٟ ٚالإكهان

 ثٛالع١ةخ اٌقلِةخ عةٛكح عٍةٝ ٠ؾىةُ لا فةبٌيثْٛ اٌواةب  ِٛاةٛع ٠قةص ف١ّةب الاعزجةبه أفةن٘ب ثعة١ٓ

 ثةأْ ٠ةوٜ اٌةنٞ فةبٌيثْٛ اٌقلِخ  ِٓ ٠زٛلعٗ ِب فلاي ِٓ اٌقلِخ عٛكح عٍٝ ٠ؾىُ ِٚٛاٛع١خ  فٙٛ

 اٌقةلِبد ِةٓ عةٛكح ألةً ثأٔٙةب آفةو ع١ّةً ٠وا٘ةب إٌّبفَةخ  اٌقةلِبد ِةٓ أؽَٓ اٌّملِخ ثأٔٙب اٌقلِخ

 – )اٌغةٛكح عٍةٝ رووةي اٌزةٟ اٌلاف١ٍةخ إٌموح ِٓ الأزمبي أ١ّ٘خ رمٙو ٕ٘ب اٌَٛق  ِٚٓ فٟ اٌّٛعٛكح

 رمةلَ لا أْ ٠غةت فبٌّإٍَةخ اٌواةب( – )اٌغةٛكح عٍةٝ رعزّةل اٌزةٟ إٌمةوح اٌقبهع١ةخ ئٌةٝ اٌّطبثمةخ( 

 .اٌيثْٛ ٠ٚؾزبعٗ ٠زٛلعٗ ِب ٚفك رٕزظ ٚئّٔب ِؾلكح ِٛاصفبد ِٚعب١٠و ٚفك فلِبد

ععةً  أٞ اٌقل١ِةخ  ثبلأٔخةطخ فبصةخ ِبك٠ةخ عٕبصةو ٚعةٛك اوٚهح ٌٍواب اٌنار١خ اٌقبص١خعٓ ٠ٕزظ 

اٌقفةٟ  اٌواةب ئ ٙةبه أعةً ِٚةٓ ِوا١خ  اٌقلِخ عٛكح ٔغعً ؽزٝ ٍٍِّٛخ  ٌٍقلِخ اٌّع٠ٕٛخ اٌعٕبصو

  .اٌيثْٛ ٌلٜ

 

 

 انرضب َطج4ٙ  (8

 ٔمورةٗ فةلاي ِةٓ ثبٌّمبهٔةخ ٠مةَٛ ع١ّةً فىةً َٔةجٟ ثزمةل٠و ٚئّٔةب ِطٍمةخ ثؾبٌةخ ٕ٘ةب اٌواةب ٠زعٍةك لا

 ١ٓع١ٍّ ٚعٛك ؽبٌخ ففٟ اٌزٛلع  َِز٠ٛبد ؽَت ٠زغ١و أٔٗ ئلا مارٟ اٌواب أْ اٌَٛق  ثبٌوغٌُّعب١٠و 

 رٛلعبرّٙةب لأْ رّبِةب ِقزٍةف ؽٌٛٙةب هأ٠ّٙب ٠ىْٛ أْ ٠ّىٓ اٌخوٚط  ٔفٌ فٟ اٌقلِخ ٠َزعّلاْ ٔفٌ

 ثّعةللاد رجةبع اٌزٟ ٟ٘ الأؽَٓ اٌقلِبد ١ٌَذ ثأٔٗ ٌٕب ٠فَو ِب ٚ٘نا ِقزٍفخ  ٔؾٛ اٌقلِخ الأٍب١ٍخ

 .اٌيثبآ رٛلعبد ِع رٛالفب الأوضو رىْٛ أْ ٠غت ٌٚىٓ الأؽَٓ  رىْٛ أْ ١ٌٌ وج١وح  فبٌُّٙ

                                                           
1
 Laurent Hermel, 2004, Mesurer la satisfaction client, 2

eme
 tirage , AFNOR , Paris ,Pp. 11-13 
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رؾل٠ةل  ثٙةلف فٍة١ٌ اٌزَة٠ٛك  ِغبي فٟ اٌَٛق ٌزم١َُ اٌُّٙ اٌلٚه أف ً ثخىً ٔفُٙ أْ ٠ّىٓ ٕ٘ب ِٓ

٘ةنٖ  ِةع رزٛافةك فةلِبد رمةل٠ُ أعةً ِةٓ ٌٍعّةلات اٌّزغبَٔخ اٌزٛلعبد ٌزؾل٠ل ٚئّٔب اٌَٛل١خ  اٌمطبعبد

  .اٌزٛلعبد

 

 انرضب تطٕر4٘  (3

الأكات  َِٚةزٜٛ عٙةخ  ِةٓ اٌزٛلةع َِةزٜٛ :اٌّع١ةبه٠ٓ ٘ةن٠ٓ رطة٠ٛو فةلاي ِةٓ اٌيثةْٛ هاةب ٠زغ١ةو

ٌمٙةٛه  ٔز١غةخ رطةٛها   رعةوف أْ اٌيثةْٛ ٌزٛلعةبد ٠ّىةٓ اٌةيِٓ ِةوٚه فّةع أفةوٜ  عٙخ ِٓ اٌّلهن

 ٚٔفةٌ إٌّبفَةخ  ى٠ةبكح ثَةجت ٚمٌةه اٌّملِةخ  ثبٌقةلِبد اٌقبصةخ اٌّعةب١٠و رطةٛه أٚ عل٠ةلح فةلِبد

 رمل٠ُ ع١ٍّخ فلاي رطٛها أ٠ ب ٘ٛ ٠عوف أْ ٠ّىٓ اٌنٞ اٌقلِخ ٌغٛكح اٌيثْٛ لإكهان اٌخٟت ثبٌَٕجخ

 .اٌقلِخ

 َّْ  طو٠ةك عةٓ اٌزطةٛهاد ٘ةنٖ ِع ٠زٛافك ٔمبَ ٠زجع أصجؼ اٌيثْٛ  هاب ل١بً ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ اٌمٛي أ

 اٌؾبصٍخ.  ع١ّع اٌزغ١واد اٌؾَجبْ فٟ الأفن

 

 لٛبش رضب انسثبئ4ٍ  .0.3

هاةب  كهعةخ ِعوفةخ أعةً ِةٓ اٌّإٍَةخ ع١ٍٙةب رعزّةل اٌزةٟ ا١ٌٍٍٛخ أٚ الأكاح اٌيثْٛ هاب ل١بً ٠عزجو

فةلاي  ِةٓ اٌيثةبآ رٛلعةبد رٍج١ةخ عٍةٝ رعّةً اٌيثْٛ هاب فجؾٛس رملِٙب  اٌزٟ اٌقلِبد عٓ اٌيثبآ

اٌيثةبآ  رٛلعةبد اٌّإٍَةخ رأفةن ٌةُ فةاما اٌجؾةٛس  ٘ةنٖ ئعةوات فلاي اٌّطوٚؽخ الأٍئٍخ عٓ الإعبثبد

عةٓ  هاةبُ٘ عةلَ ئٌةٝ ٍة١إكٞ ِّةب اٌيثةبآ  عٕةل اٌؾوِبْ ِٓ ٔٛعب   رقٍك ٍٛف فأٙب الاعزجبه ثع١ٓ

رمةَٛ  اٌزٟ اٌجؾٛس ِيلال١خ علَ ِخىٍخ فٟ رمع ٚثبٌزبٌٟ اٌَبثك  ِٓ أوجو ثخىً رملِٙب اٌزٟ اٌقلِبد

ثزؾ١َٓ  اٌّإٍَخ ل١بَ علَ ٠فَو ِب ٚ٘نا صؾ١ؼ  ثخىً الأٍئٍخ عٓ الإعبثخ ِعلي أقفبض ٔز١غخ ثٙب

  .رملِٙب اٌزٟ اٌقلِبد عٛكح

 أْذاف لٛبش رضب انسثبئ4ٍ  .0.0

 ٌم١بً هاب اٌيثبآ أ٘لاف كاف١ٍخ ٚأفوٜ فبهع١خ: 

 الأْذاف انذاخهٛخ4  - أ

 . اٌيثبآ طٍجبد الاعزجبه ثع١ٓ الأفن ث وٚهح اٌعب١ٍِٓ ٌزؾ١ٌَ الأكٌخ رمل٠ُ ئٌٝ رٙلف -

 . اٌيثْٛ ئهابت أعً ِٓ اٌغٙٛك وً ثجلي اٌعب١ٍِٓ ئلٕبع -
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 ٚفىةوح اٌغةٛكح  صمبفةخ رطة٠ٛو فةٟ أ١ّ٘زٙةب ٚرج١ةبْ اٌلهاٍةخ ٘ةنٖ فةٟ اٌعةب١ٍِٓ ئشةوان ئٌةٝ رٙةلف -

 . اٌزٛعٗ

 . اٌّإٍَخ فٟ ثبٌيثْٛ -

 الأْذاف انخبرخٛخ4  - ة

-  َّْ  لجةً ِةٓ اٌّلهوةخ اٌغةٛكح ثم١ةبً اٌَةّبػ اٌيثةْٛ  هاةب ثجؾةٛس اٌم١ةبَ ِةٓ الأٍبٍةٟ اٌٙةلف ئ

 . ٚاٌّؾز١ٍّٓ اٌؾب١١ٌٓ ثبٌيثبآ اٌلهاٍخ ٘نٖ ٚرقزص ٚثّٛاٛع١خ اٌيثْٛ 

 . إٌّبف١َٓ ِع ِٚمبهٔزٙب ٌٍعّلات اٌَّزمج١ٍخ اٌزٛلعبد عٍٝ اٌزعوف ئٌٝ رٙلف -

 عٙةخ  ِةٓ اٌيثةبآ ثةرهات الا٘زّةبَ ئ ٙةبه طو٠ةك عةٓ اٌّإٍَةخ صةٛهح رؾَة١ٓ ئٌةٝ أ٠ ب رٙلف -

 . أفوٜ عٙخ ِٓ اٌيثبآ ؽبعبد ثزٍج١خ اٌٛعٛك رٕف١ن فٟ ثبٌزملَ ٚالا٘زّبَ

 

 يراحم لٛبش رضب انسث4ٌٕ  .0.2

 ؽزٝ رىْٛ كهاٍخ هاب اٌيثبآ ٔبعؾخ لاثلّ ِٓ ِوٚه٘ب ثبٌّواؽً اٌزب١ٌخ: 

 انتحضٛر نهذراضخ4  - أ

 اٌجخو٠خ اٌّٛاهك ٚرٛف١و عًّ ثؤبِظ ٚاع رٕف١ن٘ب  ٚرىب١ٌف الأ٘لاف  رؾل٠ل اٌّوؽٍخ ٘نٖ رزطٍت

 ٌنٌه.  ٚاٌّبك٠خ

 انذراضخ انكٛفٛخ4  -

اٌىخةف  عٍةٝ رعًّ ؽ١ش ٌٍم١بً  ٔمبَ ٚاع ئٌٝ رٙلف اٌزٟ اٌى١ف١خ ثبٌّوؽٍخ اٌّوٚه اٌ وٚهٞ ِٓ

ٌٍقلِةخ  اٌيثةبآ لإكهان ٚاٌّىٛٔةخ اٌّقزٍفةخ اٌعٕبصةو ٚفُٙ ثزؾل٠ل رمَٛ وّب ثللخ  اٌيثبآ رٛلعبد عٓ

 . اٌّملِخ

 

 انذراضخ انكًٛخ4  -

ل١ةبً  )ِعةب١٠و اٌّؾزةٜٛ ؽ١ةش ِةٓ فمةط ٌة١ٌ الاٍةزّبهح  كهاٍةخ فةٟ ثبٌزٍٛةع اٌى١ّةخ اٌلهاٍةخ رَةّؼ

ٚاٌىٍّةبد  اٌعجةبهاد اٍةزعّبي طو٠ةك )عةٓ اٌخةىً ؽ١ةش ِةٓ أ٠ ةب ٌٚىةٓ ٌٍعّةلات( اٌؾم١م١ةخ اٌزٛلعبد

 . اٌيثبآ( طوف ِٓ اٌَّزعٍّخ

 تحهٛم انُتبئح4  -
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ِٕبلخزٙب ثعل ف١ّب ١ٌزُ اٌزؾ١ًٍ أٔٛاع ِقزٍف طو٠ك عٓ رؾ١ٍٍٙب ٠زُ ٚأْ لاثلّ  اٌلهاٍخ ٔزباظ ئْ
1
.  

 

 أًْٛخ لٛبش رضب انسثبئ4ٍ  .0.1

رأرٟ أ١ّ٘خ ل١بً هاب اٌيثبآ ٌلأٍجبة اٌزب١ٌخ
2
 : 

 . أٍبٍب ٌٍّإٍَخ ٠خىْٛ لا ِٕزغبرٙب عٓ اٌواا١ٓ غ١و اٌّإٍَخ عّلات ِٓ% ِٓ 96 -

 . ٔفَٙب اٌّخىٍخ ٌل٠ُٙ ع١ًّ (62) ٕ٘بن اٌّإٍَخ ئٌٝ ٠خىٛ ع١ًّ وً ِمبثً -

 عٓ أشقبص 5اٌّزٍٛط  فٟ ٠قجوْٚ اٌّإٍَخ ِع ٌّخىلارُٙ ؽٍٛي عٍٝ ٠ؾيٍْٛ اٌن٠ٓ اٌيثبآ -

 . ٌُٙ اٌّإٍَخ ِعبٍِخ

َّْ  وج١و اؽزّبي ٕ٘بن -  اٌزعبِةً ٠َةزّوْٚ فةٟ ٍةٛف ٌُٙ اٌّإٍَخ ِعبٍِخ ٍٛت ِٓ ٠خزىْٛ اٌن٠ٓ أ

 ٠عٛكْٚ ٍٛف ِخبوٍُٙ % ِّٓ ؽٍذ اٌّإٍَخ75.54فٕٙبن  ِخىلارُٙ  ٌؾً رغزٙل ؽ١ّٕب ِعٙب

 ِةع اٌزعبِةً ٠ٛاصةٍْٛ ٍةٛف ِخةىلارُٙ ٌؾةً اٌّإٍَخ عٙٛكا ثنٌذ % 95ِّٓٚ ِعٙب  ٌٍزعبًِ

  .اٌّخىلاد رٍه ئٌٝ ؽً مٌه ٠إك ٌُ ٌٛ ؽزٝ اٌّإٍَخ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Laurent Hermel, 2004, opt-cit  ,Pp. 15-18 

2
  هاب اٌيثبآ عٓ عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ ِةٓ اٌقطةٛط اٌغ٠ٛةخ اٌعوث١ةخ اٌَةعٛك٠خ عةٓ اٌةوؽلاد 2007  ٚاٌٍَّٟ عجل اٌٛ٘بة اٌؾبهصٟ ٍعل؛

 اٌلاف١ٍخ: ثؾش ١ِلأٟ عٍٝ اٌّغبكه٠ٓ اٌَعٛك١٠ٓ ِٓ ِطبه اٌٍّه عجل اٌعي٠ةي عٍةٝ اٌةوؽلاد اٌلاف١ٍةخ  ِووةي اٌجؾةٛس  ِعٙةل الإكاهح اٌعبِةخ 

23ص
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 انًجحث الأٔل

 تظًٛى انذراضخ انًٛذاَٛخ

 

ة، حي ث تتن ا   ميساني م ن جل ل الاي اا دالسراس ة ال ةها الباحث تالمنهجية التي اتبع المبحثيدتعرض هذا 
  ما تمي:

 . يدتًغ ٔػُٛخ انجحث1.1.34

 يدتًغ انجحث4  .0

 الإٌىزو١ٔٚخ ِٓ ٍىبْ ِل٠ٕخ ؽٍت وّغزّع ٌٍلهاٍخ.  ِخزوٞ الأعٙيح خاٌجبؽض دافزبه

 ػُٛخ انجحث4  .8

استبيان إلكتر ني عمى شبكة الإنترن   عب ر ال راد  ؽ١ش لبِذ اٌجبؽضخ ري١ُّ   رُ افز١به ع١ٕخ ١َِوح

التالي: 

-https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeCpLqK7PIvDEEawS0BoXR

9a6AvKYinYVj90miUZbcKQ_IlA/viewform 

فة إل  ى ا قام    الباحث  ة يت الا  ب الاس  تبيان عم  ى مجم ع  ة م  ن جم  سقاج العم  ل  ام   ج الجامع  ة دالإض  

تنذ    ف  ي  Facebookت الا  ب الاس  تبيان عب  ر مجم ع  ا   م  فحا  ف  ي ش  بكة الت ام  ل الالتم  اعي 

   اٍزج١بْ ع١ّعب صبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ.   523ٚرُ اٌؾيٛي عٍٝ   مستنة حمب

 . أضبنٛت خًغ انجٛبَبد8.0.34

 ّ٘ب: عٍٝ ِيله٠ٓ أٍب١١ٍٓ فٟ عّع اٌج١بٔبد خاٌجبؽض داعزّل

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeCpLqK7PIvDEEawS0BoXR-9a6AvKYinYVj90miUZbcKQ_IlA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeCpLqK7PIvDEEawS0BoXR-9a6AvKYinYVj90miUZbcKQ_IlA/viewform
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ةّّذ  4الأٔنٛخ انجٛبَبد يظبدر - ِٓ فلاي الاعزّةبك عٍةٝ الاٍةزجبٔخ وةأكاح ها١َةخ ٌٍجؾةش  ؽ١ةش ص 

 في١يب  ٌٙنا اٌغوض  ٌّعبٌغخ اٌغٛأت اٌزؾ١ٍ١ٍخ ٌٍلهاٍخ

اٌىزت  ٚالأثؾبس  ٚاٌوٍةباً اٌعوث١ةخ ٚالأعٕج١ةخ ماد اٌعلالةخ  فٟ رزّضً 4يظبدر انجٛبَبد انثبَٕٚخ -

 ثّٛاٛع اٌجؾش. 

 

 . أداح انذراضخ انًٛذاَٛخ3.0.34

فةٟ ىثةبآ ِزةبعو الأعٙةيح الإٌىزو١ٔٚةخ اٍزجبٔخ  وأكاح ٌٍلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ  ِٛعٙةخ ئٌةٝ  خاٌجبؽض ذصّّ

 ِل٠ٕخ ؽٍت  ٚر ّٕذ ل١َّٓ:

ٚاٌّإ٘ةً ٠عجو عٓ الأٍئٍخ اٌزٟ رقص اٌّزغ١ةواد اٌل٠ّٛغواف١ةخ )اٌغةٌٕ  ٚاٌعّةو   انمطى الأٔل4 -

 (َِٚزٜٛ اٌلفً  اٌعٍّٟ

  وّب ٘ٛ ِٛاؼ فٟ اٌغلٚي هلةُ ِؾبٚه ٚأثعبك اٌجؾش٠خًّ اٌعجبهاد اٌزٟ رقص  انمطى انثب4َٙ -

(2) 

 

 ( ػذد أضئهخ انًتغٛراد8خذٔل رلى )

 ػذد انؼجبراد انجحث أثؼبد يحبٔر انجحث

خٕدح انخذيخ انًحٕر الأٔل )

 (فٙ يتبخر انتدسئخ

 6 اٌج١ئخ اٌّبك٠خ

 5 الاعزّبك٠خ

 8 اٌزفبعلاد اٌخقي١خ

 3 ؽً اٌّخبوً

 5 ١ٍبٍخ اٌّزغو

رضب انًحٕر انثبَٙ )

 (انسثبئٍ

 5 هاب اٌيثبآ

 

 خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 
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 ِم١بً ١ٌىود اٌقّبٍٟ  ف١ّب ٠قص اٌمَُ اٌضبٟٔ  ٚمٌه عٍٝ اٌخىً اٌزبٌٟ: خاٌجبؽض ذٚلل اٍزقلِ

 تثمٛم الإخبثبد انًتبحخ لأضئهخ الاضتجٛبٌ (3خذٔل رلى )

      

 خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 

 4  اختجبر ثجبد أداح انمٛبش انًطتخذيخ فٙ انجحث. 0.0.3

٠ميل ثضجبد الاٍزجبٔخ أْ رعطٟ إٌزباظ ٔفَٙب ئما أع١ل رطج١مٙب عٍٝ اٌع١ٕخ ٔفَٙب فةٟ اٌمةوٚف ٔفَةٙب  

 ٌٚضجبد الاٍزجبٔخ عبٔج١ٓ ّ٘ب:

 أٞ اٌؾيٛي عٍٝ إٌزباظ ٔفَٙب ئما ل١ٌ اٌّزغ١و ِواد ِززب١ٌخ. الاضتجبَخ4 ثجبد .1

إٌمةو عةٓ اٌخةقص اٌةنٞ ٠طجةك  غةضأٞ اٌؾيٛي عٍٝ اٌلهعخ ٔفَةٙب  ث يٕضٕػٛخ الاضتجبَخ4 .8

 الافزجبهاد اٌقبصخ ثبلاٍزجبٔخ أٚ اٌنٞ ٠يّّٗ. 

اٌجبؽةةش ِةةٓ صجةةبد الاٍةةزجبٔخ ِةةٓ فةةلاي اٍةةزقلاَ ِعبِةةً أٌفةةب ووٚٔجةةبؿ ثبٍةةزقلاَ ثؤةةبِظ  ذٚلةةل رؾممةة

SPSS ٓٚرعزجو إٌَجخ اٌّمجٌٛخ فةٟ اٌلهاٍةبد الاعزّبع١ةخ 1ٚ 0  ؽ١ش رزواٚػ ل١ّخ ٘نا اٌّعبًِ ث١  

 ٟ٘60%
1

َّْ  خاٌجبؽض د  ٚثبٌزطج١ك عٍٝ اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ اٌؾيٛي ع١ٍٙب  ٚعل ع ِعبًِ اٌضجبد ٌغ١ّة أ

َّْ ٕ٘بن 60  ٚ٘ٛ ٠ي٠ل عٓ (0.829( ٚ )0.662رزواٚػ ِب ث١ٓ )عجبهاد الاٍزجبٔخ  % ِّب ٠لي عٍٝ أ

 صجبد فٟ اٌج١بٔبد  ٚاٌع١ٕخ ِمجٌٛخ ئؽيبا١ب . 

 

 

 انجحثثؼبد ( يؼبيم أنفب كرَٔجبخ لأ0خذٔل رلى )

 يؼبيم انثجبد ػذد انؼجبراد انجحث أثؼبد يحبٔر انجحث

انخذيخ خٕدح انًحٕر الأٔل )

 (فٙ يتبخر انتدسئخ

 0.798 6 اٌج١ئخ اٌّبك٠خ

 0.795 5 الاعزّبك٠خ

 0.829 8 اٌزفبعلاد اٌخقي١خ

                                                           
1
Mohsen Tavakol, Reg Dennick., 2011, making sense of Cronbach’s alpha, International Journal of 

Medical Education, p53-55. 

 ِٛافك ثخلحغ١و  غ١و ِٛافك ِؾب٠ل ِٛافك ِٛافك ثخلح انرأ٘

 1 2 3 4 5 درخبد انرأ٘
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 0.741 3 ؽً اٌّخبوً

 0.662 5 ١ٍبٍخ اٌّزغو

رضب انًحٕر انثبَٙ )

 (انسثبئٍ

 0.697 5 هاب اٌيثبآ

 

 spssثبلاػتًبد ػهٗ َتبئح انتحهٛم الإحظبئٙ ثبلاػتًبد ػهٗ ثرَبيح  خانًظذر4 اػذاد انجبحث

 

 4  أداح انمٛبش انًطتخذيخ فٙ انجحث طذقاختجبر . 2.0.3

ثبٌزأوةل ِةٓ  خاٌجبؽضة ذ٠ميل ثيلق الاٍزجبٔخ ِلٜ للهرٙب عٍٝ ل١بً ِزغ١ةواد اٌجؾةش ثللةخ  ٚلةل لبِة

صلق الاٍزجبٔخ ثطو٠مز١ٓ
1
: 

ل ثٗ ِلٜ ٔغبػ اٌعجبهاد اٌَّزقلِخ فٟ أكاح اٌم١بً فةٟ رّض١ةً ِزغ١ةواد  انظذق انظبْر4٘ - ٠ٚ مي 

اٌجؾةةش ثللةةخ  ٌٍٚزأوةةل ِةةٓ مٌةةه رةةُ رؾىةة١ُ الاٍةةزجبٔخ ٚعواةةٙب عٍةةٝ ِغّٛعةةخ ِةةٓ اٌّؾىّةة١ٓ 

اٌّقزيةة١ٓ فةةٟ ٘ةةنا اٌّغةةبي فةةٟ و١ٍةةخ الالزيةةبك ثغبِعةةخ ؽٍةةت ٚ٘ةةُ )ك. ٍةة١ٍّبْ عٍةةٟ  ك. عّةةو 

(  ٚلل اٍزغبة اٌجبؽش ٢هات اٌّؾى١ّٓ  ٚلبَ ثاعوات ِةب ٛهىاْك. آ٠خ ث اٍّبع١ً  ك عٍٟ عجلاق 

٠ٍيَ ِٓ رعل٠ً فٟ اٛت اٌّمزوؽبد اٌّملِخ  ٚثنٌه فوط الاٍزج١بْ فٟ صٛهرٗ إٌٙبا١خ ٌٍزٛى٠ةع 

 (.1وّب ٘ٛ ِٛعٛك فٟ اٌٍّؾك هلُ )

ٚ٘ةةٛ أْ رؾزةةٛٞ عجةةبهاد ِم١ةةبً ِزغ١ةةو ِةةب عٍةةٝ ع١ّةةع عٕبصةةو اٌزعو٠ةةف  طةةذق انًحتةة4ٖٕ -

 ٌنٌه اٌّزغ١و )أثعبك اٌّزغ١و(.اٌّفب١ّٟ٘ 

ٚلةةل رؾمةةك اٌجبؽةةش ِةةٓ صةةلق اٌّم١ةةبً عةةٓ طو٠ةةك ِعبِةةً اٌيةةلق  ٚاٌةةنٞ ٠َةةبٚٞ اٌغةةنه اٌزوث١عةةٟ 

َّْ ِعبًِ اٌيلق  ٌّعبًِ أٌفب ووٚٔجبؿ  ٚثبٌزطج١ك عٍٝ اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ اٌؾيٛي ع١ٍٙب  ٚعل اٌجبؽش أ

 %(.٠60ل عٓ )ٟٚ٘ ل١ُ ِمجٌٛخ لأٔٙب ري ( 0.910( ٚ )0.813) زواٚػ ث٠ٓ١

 

 انجحثثؼبد لأ انظذق( يؼبيم 2خذٔل رلى )

 يؼبيم انظذق ػذد انؼجبراد انجحث أثؼبد يحبٔر انجحث

 0.893 6 اٌج١ئخ اٌّبك٠خخٕدح انخذيخ انًحٕر الأٔل )

                                                           
1
 GUPTA V., 1999, SPSS for Beginners. VJ Book. Inc.  P52. 
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 0.891 5 الاعزّبك٠خ (فٙ يتبخر انتدسئخ

 0.910 8 اٌزفبعلاد اٌخقي١خ

 0.860 3 ؽً اٌّخبوً

 0.813 5 ١ٍبٍخ اٌّزغو

 0.834 5 هاب اٌيثبآ (رضب انسثبئٍانًحٕر انثبَٙ )

 spssثبلاػتًبد ػهٗ َتبئح انتحهٛم الإحظبئٙ ثبلاػتًبد ػهٗ ثرَبيح  خانًظذر4 اػذاد انجبحث

 

رُ ؽَبثٗ ِٓ فلاي ِعبِلاد الاهرجبط ث١ٓ وةً ثعةل ٚاٌعجةبهاد اٌزةٟ رّضٍةٗ ٚمٌةه انظذق انجُبئ4ٙ  -

( ٚرةلي الإشةبهح اٌّٛعجةخ 1-( ٚ )1ٚرزواٚػ ل١ّخ ِعبِةً الاهرجةبط ِةب ثة١ٓ )  Kendallثطو٠مخ 

َّْ الاهرجبط طوكٞ َّْ الاهرجبط عىَٟ  عٍٝ أ ٚوٍّب الزوثذ ل١ّزٗ   ث١ّٕب رلي الإشبهح اٌَبٌجخ عٍٝ أ

٠ٚعزجةو اهرجةبط اٌعجةبهح ِع٠ٕٛةب ٚكاي   ِٓ اٌٛاؽل وةبْ الاهرجةبط أوجةو ٍةٛات وةبْ ٍةٍج١ب  أٚ ئ٠غبث١ةب  

ٚاٌعجبهح اٌزٟ رىْٛ ِع٠ٕٛزٙب أوجو    (0.01با١ب  ئما وبٔذ ِع٠ٕٛخ ٘نٖ اٌعجبهح ألً أٚ رَبٚٞ )ئؽي

َّْ اٌعجبهح غ١و ِزَمخ كاف١ٍب  ِع اٌجعل. 0.01ِٓ )  ( رلي عٍٝ أ

 

 

 

 

 الارَبق اٌلافٍٟ ٌّؾٛه اٌج١ئخ اٌّبك٠خ:  (0

 ػجبراد انذراضخ لًٛخ يؼبيم الارتجبط انًؼُٕٚخ انذلانخ الإحظبئٛخ

 اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رز١ّي 0.605 0.000 يؼُٕٚخ

 ٚفبهعٟ كافٍٟ ثزي١ُّ ِعٙب أرعبًِ

 عناة

 اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رؾزٛٞ 0.567 0.000 يؼُٕٚخ

 ؽل٠ضخ ٚرغ١ٙياد ِعلاد عٍٝ ِعٙب أرعبًِ

 ٚعيو٠خ
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 الاتطبق انذاخهٙ نًحٕر انجٛئخ انًبدٚخ( 1خذٔل رلى )

 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 

َّْ ع١ّةع ِعةبِلاد الاهرجةبط كاٌةخ ئؽيةبا١ب  عٕةل َِةزٜٛ ِع٠ٕٛةخ )٠ز ؼ ِٓ اٌغةلٚي اٌَةبثك  ( 0.01أ

 عٍٝ اهرجبط اٌعجبهاد ثبٌّزغ١و اٌنٞ رم١َٗ ِّب ٠عٕٟ أَّٔٙب ِزَمخ كاف١ٍب   ٚرلي

 

 الارَبق اٌلافٍٟ ٌّؾٛه الاعزّبك٠خ:  (2

 

 تطبق انذاخهٙ نًحٕر الاػتًبدٚخالا( 1خذٔل رلى )

 

 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 

 الأعٙيح ِزبعو فٟ اٌّبك٠خ اٌج١ئخ رز١ّي 0.570 0.000 يؼُٕٚخ

 ثبٌغبمث١خ ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ

 ٚإٌمبفخ

 الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو ري١ُّ ٠ز١ؼ 0.571 0.000 يؼُٕٚخ

 ٠و٠ل ِب ئ٠غبك ٌٍيثْٛ ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ

 ثٌَٙٛخ

 الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو ري١ُّ ٠ز١ؼ 0.624 0.000 يؼُٕٚخ

 اٌزؾون ٌٍٙٛخ ٌٍيثْٛ ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ

 أه٠ؾ١خ ثىً اٌّزغو أعيات آّ

 الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو ِٛ فٛ ٠ز١ّي 0.503 0.000 يؼُٕٚخ

 أ١ٔك ثّمٙو ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ

 ػجبراد انذراضخ يؼبيم الارتجبطلًٛخ  انًؼُٕٚخ انذلانخ الإحظبئٛخ

 أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رمَٛ 0.670 0.000 يؼُٕٚخ

 ثٙب ٚعلد اٌزٟ اٌقلِخ ثزمل٠ُ ِعٙب

 أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رمَٛ 0.681 0.000 يؼُٕٚخ

 ثٗ ٚعلد اٌنٞ اٌٛلذ فٟ اٌقلِخ ثزمل٠ُ ِعٙب

 أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رمَٛ 0.671 0.000 يؼُٕٚخ

 اٌّوح ِٕن صؾ١ؼ ثخىً اٌقلِخ ثزمل٠ُ ِعٙب

 الأٌٚٝ

 أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رمَٛ 0.499 0.000 يؼُٕٚخ

 اٌيثْٛ ٠ؾزبعٙب اٌزٟ اٌٍَع ثزٛف١و ِعٙب

 أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رمَٛ 0.581 0.000 يؼُٕٚخ

 الأفطبت ِٓ فب١ٌخ فلِخ ثزمل٠ُ ِعٙب
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َّْ ع١ّةع ِعةبِلاد الاهرجةبط كاٌةخ ئؽيةبا١ب  عٕةل َِةزٜٛ ِع٠ٕٛةخ ) ( ٠0.01ز ؼ ِٓ اٌغةلٚي اٌَةبثك أ

 .  عٍٝ اهرجبط اٌعجبهاد ثبٌّزغ١و اٌنٞ رم١َٗ ِّب ٠عٕٟ أَّٔٙب ِزَمخ كاف١ٍب   ٚرلي

 

 الارَبق اٌلافٍٟ ٌّؾٛه اٌزفبعً اٌخقيٟ:  (3

  

 الاتطبق انذاخهٙ نًحٕر انتفبػم انشخظٙ (2خذٔل رلى )

 ػجبراد انذراضخ لًٛخ يؼبيم الارتجبط انًؼُٕٚخ انذلانخ الإحظبئٛخ

 اٌىبف١خ اٌّعوفخ ٌل٠ُٙ اٌّزغو فٟ اٌّٛ فْٛ 0.533 0.000 يؼُٕٚخ

 اٌيثبآ ٚاٍزفَبهاد أٍئٍخ عٍٝ ٌلإعبثخ

 اٌضمخ ىهع عٍٝ اٌّزغو فٟ اٌّٛ فْٛ ٠عًّ 0.594 0.000 يؼُٕٚخ

 اٌيثبآ ٔفًٛ فٟ

 ِع رعبٍُِٙ عٕل ثبلأِبْ اٌيثبآ ٠خعو 0.596 0.000 يؼُٕٚخ

 اٌّزغو

 فٛه٠خ فلِخ اٌّزغو فٟ اٌّٛ فْٛ ٠ملَ 0.572 0.000 يؼُٕٚخ

 ٌٍيثبآ

 ثزٛل١ذ اٌيثبآ اٌّزغو فٟ اٌّٛ فْٛ ٠قجو 0.526 0.000 يؼُٕٚخ

 رملِٙب اٌزٟ اٌقلِبد رٛف١و

 رٍج١خ عٓ اٌّزغو فٟ اٌّٛ فْٛ ٠ٕخغً لا 0.518 0.000 يؼُٕٚخ

 اٌيثبآ طٍجبد

 شقيٟ ثخىً الا٘زّبَ اٌيثبآ اٌّزغو ٠ٌٟٛ 0.530 0.000 يؼُٕٚخ

 رٍج١خ أصٕبت ثٍطف اٌيثبآ اٌّٛ فْٛ ٠عبًِ 0.541 0.000 يؼُٕٚخ

 عجو اٍزفَبهارُٙ عٍٝ اٌوك أٚ طٍجبرُٙ

 اٌٙبرف
 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 

َّْ ع١ّةع ِعةبِلاد الاهرجةبط كاٌةخ ئؽيةبا١ب  عٕةل َِةزٜٛ ِع٠ٕٛةخ ) ( ٠0.01ز ؼ ِٓ اٌغةلٚي اٌَةبثك أ

 عٍٝ اهرجبط اٌعجبهاد ثبٌّزغ١و اٌنٞ رم١َٗ ِّب ٠عٕٟ أَّٔٙب ِزَمخ كاف١ٍب   ٚرلي

 

 الارَبق اٌلافٍٟ ٌّؾٛه ؽً اٌّخبوً:  (4

 

 الاتطبق انذاخهٙ نًحٕر حم انًشبكم( 3خذٔل رلى )

 ػجبراد انذراضخ لًٛخ يؼبيم الارتجبط انًؼُٕٚخ انذلانخ الإحظبئٛخ
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 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 

َّْ ع١ّةع ِعةبِلاد الاهرجةبط كاٌةخ ئؽيةبا١ب  عٕةل َِةزٜٛ ِع٠ٕٛةخ ) ( ٠0.01ز ؼ ِٓ اٌغةلٚي اٌَةبثك أ

 عٍٝ اهرجبط اٌعجبهاد ثبٌّزغ١و اٌنٞ رم١َٗ ِّب ٠عٕٟ أَّٔٙب ِزَمخ كاف١ٍب   ٚرلي

 

 الارَبق اٌلافٍٟ ٌّؾٛه ١ٍبٍخ اٌّزغو:  (5

 

 الاتطبق انذاخهٙ نًحٕر ضٛبضخ انًتدر( 01خذٔل رلى )

لًٛخ يؼبيم  انًؼُٕٚخ انذلانخ الإحظبئٛخ

 الارتجبط

 ػجبراد انذراضخ

 ماد ٍٍع ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رملَ 0.508 0.000 يؼُٕٚخ

 عب١ٌخ عٛكح

 0.000 يؼُٕٚخ

 

 ِوافك ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رٛفو 0.520

 (ِضلا   ١ٍبهاد ِٛالف) ٌٍيثبآ فل١ِخ

 أثٛاثٙب ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رفززؼ 0.421 0.000 يؼُٕٚخ

 اٌيثبآ رٕبٍت عًّ ٍبعبد فلاي

 طوق ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رٛفو 0.603 0.000 يؼُٕٚخ

 اٌٍَع ث١ع عٕل ِو٠ؾخ كفع

 ثطبلبد ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رملَ 0.538 0.000 يؼُٕٚخ

 ثج١عٙب رمَٛ اٌزٟ اٌٍَع عٍٝ اّبْ
 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 

َّْ ع١ّةع ِعةبِلاد الاهرجةبط كاٌةخ ئؽيةبا١ب  عٕةل َِةزٜٛ ِع٠ٕٛةخ ) ( ٠0.01ز ؼ ِٓ اٌغةلٚي اٌَةبثك أ

 عٍٝ اهرجبط اٌعجبهاد ثبٌّزغ١و اٌنٞ رم١َٗ ِّب ٠عٕٟ أَّٔٙب ِزَمخ كاف١ٍب   ٚرلي

 

 الارَبق اٌلافٍٟ ٌّؾٛه هاب اٌيثبآ:  (6

 

 عٍٝ ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو 0.722 0.000 يؼُٕٚخ

 اٌيثْٛ ِٓ اٍزوعبعٙب أٚ اٌٍَع ٌزجل٠ً اٍزعلاك

 ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رٙزُ 0.706 0.000 يؼُٕٚخ

 اٌيثبآ ِخبوً ثؾً

 اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو فٟ اٌّٛ فْٛ 0.690 0.000 يؼُٕٚخ

 شىبٜٚ ِع اٌزعبًِ عٍٝ لبكهْٚ ِعٙب أرعبًِ

 فٛهٞ ثخىً اٌيثبآ
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 الاتطبق انذاخهٙ نًحٕر رضب انسثبئٍ( 00)خذٔل رلى 

 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 

َّْ ع١ّةع ِعةبِلاد ( 0.01الاهرجةبط كاٌةخ ئؽيةبا١ب  عٕةل َِةزٜٛ ِع٠ٕٛةخ ) ٠ز ؼ ِٓ اٌغةلٚي اٌَةبثك أ

 عٍٝ اهرجبط اٌعجبهاد ثبٌّزغ١و اٌنٞ رم١َٗ ِّب ٠عٕٟ أَّٔٙب ِزَمخ كاف١ٍب   ٚرلي

 

 

 

 

 

 الأضبنٛت الإحظبئٛخ انًطتخذيخ فٙ انتحهٛم4. 1.0.3

ٚاٍةزقلَ (  SPSS 20ثزفو٠ط ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ِٓ فلاي ثؤةبِظ اٌزؾ١ٍةً الاؽيةباٟ ) خاٌجبؽض ذلبِ 

 اٌجبؽش الأكٚاد الإؽيبا١خ ا٢ر١خ:

ٌغ١ّةةع ِزغ١ةةواد اٌلهاٍةةخ عةةلا اٌّزغ١ةةواد  :Cronbach's Alpha)) كرَٔجةةبخ-اختجةةبر أنفةةب (1

 اٌل٠ّٛغواف١خ  ٚمٌه ٌّعوفخ ِلٜ صجبد عجبهاد الاٍزجبٔخ.

ٌّعوفةخ رٛى٠ةع ِفةوكاد  (frequencies and percentages4انتكةراراد ٔانُطةت انًئٕٚةخ ) (2

 (. و  ٚاٌّإً٘ اٌعٍّٟ  َِٚزٜٛ اٌلفً)اٌغٌٕ  ٚاٌعّاٌع١ٕخ ٚفمب  ٌٍعٛاًِ اٌل٠ّٛغواف١خ 

 ػجبراد انذراضخ لًٛخ يؼبيم الارتجبط انًؼُٕٚخ انذلانخ الإحظبئٛخ

 رملِٙب اٌزٟ ٚالأٍعبه اٌقلِخ عٛكح عٓ ثبٌواب أشعو 0.677 0.000 يؼُٕٚخ

 ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو

 0.000 يؼُٕٚخ

 

 الأعٙيح ِزبعو ِع رعبٍِٟ عٕل ثبٌَعبكح أشعو 0.667

 الإٌىزو١ٔٚخ

 عٛكح ماد ِٕزغبد عٍٝ أؽيً عٕلِب ثبٌغ ت أشعو 0.180 0.000 يؼُٕٚخ

 أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو ِٓ ِٕقف خ

 ِعٙب

 الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو ِع ٌٍزعبًِ افز١بهٞ أعزجو 0.638 0.000 يؼُٕٚخ

 ١ٍٍّب افز١بها

 الأعٙيح ِزبعو فلِخ فٟ ِعوفزٟ اٌٝ اٍزٕبكا 0.686 0.000 يؼُٕٚخ

 رملِٙب اٌزٟ اٌقلِخ عٓ رّبِب هاض فأٔب الإٌىزو١ٔٚخ

 ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو
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ِٓ أعً ِعوفخ كهعخ الاهرجبط ث١ٓ أثعبك (Person Correlation 4يؼبيم الارتجبط ثٛرضٌٕ ) (3

 اٌلهاٍخ

ّزغ١و اٌَّةزمً عٍةٝ ِٓ أعً ِعوفخ رأص١و اٌ (Simple Regression4تحهٛم الاَحذار انجطٛظ ) (4

 اٌّزغ١و اٌزبثع  ٌّٚعوفخ إٌَجخ اٌّئ٠ٛخ اٌزٟ ٠فَو٘ب اٌّزغ١و اٌَّزمً ِٓ رغ١و اٌّزغ١و اٌزبثع. 

ِٓ أعً ِعوفخ رأص١و اٌّزغ١واد اٌَّةزمٍخ  (Multiple Regression4تحهٛم الاَحذار انًتؼذد ) (5

 .وً ِٕٙب عٍٝ ؽلا فٟ اٌّزغ١و اٌزبثع

ٌلهاٍةخ اٌللاٌةخ الإؽيةبا١خ لأصةو اٌفوٚلةبد فةٟ (: Independent Samples Test) اختجةبر (6

 اٌعبًِ اٌل٠ّٛغوافٟ )اٌغٌٕ( رغبٖ اٌّزغ١و اٌزبثع.

ٌلهاٍخ اٌللاٌخ الإؽيبا١خ لأصو  :(One Way ANOVAاختجبر تحهٛم انتجبٍٚ أحبد٘ الاتدبِ ) (7

رغةةبٖ اٌّزغ١ةةو  (اٌفوٚلةةبد فةةٟ اٌعٛاِةةً اٌل٠ّٛغواف١ةةخ )اٌعّةةو  ٚاٌّإ٘ةةً اٌعٍّةةٟ  َِٚةةزٜٛ اٌةةلفً

 اٌزبثع. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انًجحث انثبَٙ

 تٕطٛف يتغٛراد انجحث

 

 

  أٔلا4ً حطبة انتكراراد ٔانُطت انًئٕٚخ نهًتغٛراد انذًٕٚارافٛخ4 
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٠ٙلف ٘نا اٌغيت ئٌٝ ؽَبة اٌزىواهاد ٚإٌَت اٌّئ٠ٛةخ ٌٍّزغ١ةواد اٌل٠ّٛغواف١ةخ )اٌغةٌٕ  ٚاٌعّةو  

 ٌّعوفخ رٛى٠ع اٌع١ٕخ ٚفك ٘نٖ اٌّزغ١واد  وّب ٠ٍٟ:(  ٚمٌه َِٚزٜٛ اٌلفً  ٚاٌّإً٘ اٌعٍّٟ

  4اٌيثبآ( رٛى٠ع أفواك اٌع١ٕخ ؽَت عٌٕ 12ؼ اٌغلٚي هلُ )٠ٛاّ يتغٛر اندُص 

 خُص انسثبئٍ( تٕزٚغ انؼُٛخ ٔفك 08خذٔل رلى )

 انُطجخ انًئٕٚخ انتكراراد اندُص

 % 50.9 266 ركر

 % 49.1 257 أَثٗ

 % 011 283 انًدًٕع

 SPSSثبلاػتًبد ػهٗ َتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4                     

 

ٚ٘ةٟ َٔةجخ   رمةبهة َٔةجخ اٌةنوٛه ِةع َٔةجخ الإٔةبس فةٟ اٌع١ٕةخ اٌّلهٍٚةخ اٌَةبثك ٔلاؽظ ِةٓ اٌغةلٚي

 طج١ع١خ ٠ٚعٛك مٌه لا٘زّبَ وً ِٓ اٌنوٛه ٚالإٔبس ثبلأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ. 

 

  ( رٛى٠ع أفواك اٌع١ٕخ ؽَةت عّةو اٌيثةبآ  ؽ١ةش رةُ رمَة١ُ 13ؼ اٌغلٚي هلُ )٠ٛاّ  4انؼًريتغٛر

  ٍةٕخ 49-42  ٍةٕخ 41-34  ٍةٕخ 33-26  ٍةٕخ 25-18٘ةٟ ) فئةبد 5اٌع١ٕخ ثؾَت اٌعّو ئٌةٝ 

 ٍٕخ فأوجو( 50

 ٚخ نهسثبئٍانؼًر انفئبد ( تٕزٚغ انؼُٛخ ٔفك03خذٔل رلى )

 انًئٕٚخ انُطجخ انتكراراد رانؼًفئبد 

 % 38.4 201 ضُخ 02-82

 % 35.6 186 ضُخ 81-33

 % 16.4 86 ضُخ 30-00

 % 5.9 31 ضُخ 08-03

 % 3.6 19 ضُخ فأكجر 21

 %011 283 انكهٙ

 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 

َّْ إٌَةةجخ الأوجةةو ِةةٓ ٔ أفةواك اٌع١ٕةةخ ٘ةةُ ِةةٓ اٌفئةةخ اٌعّو٠ةةخ اٌزةةٟ رزةةواٚػ لاؽةظ ِةةٓ اٌغةةلٚي اٌَةةبثك أ

ث١ّٕب ثٍط علك اٌيثبآ   % 38.4ىثْٛ ثَٕجخ  201ٍٕخ ؽ١ش ثٍط علكُ٘  25ؽزٝ  18ث١ٓ  بأعّبه٘

ث١ّٕةب ثٍةط عةلك اٌيثةبآ   % 35.6ىثةْٛ ثَٕةجخ  186ٍةٕخ  33ؽزٝ  26اٌن٠ٓ رزواٚػ أعّبهُ٘ ِٓ 
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ٚثٍةط عةلك اٌيثةبآ اٌةن٠ٓ   % 16.4ىثةْٛ ثَٕةجخ  86ٍٕخ  41ؽزٝ  34اٌن٠ٓ رزواٚػ أعّبهُ٘ ِٓ 

ٚوبْ علك اٌيثبآ الألً ُ٘ اٌن٠ٓ   % 5.9ىثْٛ ثَٕجخ  31ٍٕخ  49ؽزٝ  42رزواٚػ أعّبهُ٘ ِٓ 

َّْ   % 3.6ىثْٛ ثَٕجخ  19ٍٕخ فأوجو  50أعّبهُ٘  أغٍةت ىثةبآ ِزةبعو  ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىةٓ ِلاؽمةخ أ

ٚ٘ةٛ أِةو طج١عةٟ ٔز١غةخ ا٘زّةبَ ٘ةنٖ اٌفئةخ   الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ فٟ ِل٠ٕخ ؽٍت ٘ٓ ِٓ اٌفئخ اٌخبثخ

عٍةٝ عىةٌ اٌفئةبد اٌعّو٠ةخ الأوجةو ٍةٕب  اٌزةٟ ٠مةً ا٘زّبِٙةب ثةةبلأعٙيح   ثّٕةزظ الأعٙةيح الإٌىزو١ٔٚةخ

 الإٌىزو١ٔٚخ. 

 

 ًٙشٙبكح اٌزع١ٍُ   شٙبكح اٌزع١ٍُ الأٍبٍٟفئبد ) 5ئٌٝ : رُ رم١َُ ٘نا اٌّزغ١و يتغٛر انًؤْم انؼه

( رٛى٠ع أفواك اٌع١ٕخ 14ؼ اٌغلٚي هلُ )( ٠ٚٛاّ كهاٍبد ع١ٍب  ِعٙل  ئعبىح عبِع١خ  اٌضبٔٛٞ

  ؽَت اٌّإً٘ اٌعٍّٟ.

 

 ٙ نهسثبئٍ( تٕزٚغ انؼُٛخ ٔفك انًؤْم انؼه00ًخذٔل رلى )

 اٌّإً٘ اٌعٍّٟ اداٌزىواه إٌَجخ اٌّئ٠ٛخ

 شٓبدح انتؼهٛى الأضبضٙ 16 % 3.1

 شٓبدح انتؼهٛى انثبَٕ٘ 94 % 18

 يؼٓذ 56 % 10.7

 إخبزح خبيؼٛخ 272 % 52

 دراضبد ػهٛب 85 % 16.3

 انكهٙ 283 %011

 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 

َّْ أوضو ِٓ ٔيف أفةواك ٔلاؽظ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك  اٌع١ٕةخ وةبْ ِةٓ اٌيثةبآ اٌؾبصة١ٍٓ عٍةٝ الإعةبىح أ

شةٙبكح اٌؾبصة١ٍٓ عٍةٝ  اٌيثةبآ عةلك  ث١ّٕةب ثٍةط % 52ىثةْٛ ثَٕةجخ  272اٌغبِع١خ ؽ١ش ثٍط عةلكُ٘ 

 85اٌلهاٍةبد اٌع١ٍةب اٌيثبآ اٌؾبص١ٍٓ عٍٝ شٙبكح  علك  ٚثٍط % 18ىثْٛ ثَٕجخ  94 اٌزع١ٍُ اٌضبٔٛٞ

  % 10.7ىثةْٛ ثَٕةجخ  56ٌؾبصة١ٍٓ عٍةٝ شةٙبكح اٌّعٙةل ٚثٍط علك اٌيثبآ ا  % 16.3ىثْٛ ثَٕجخ 

ثَٕةجخ  ٛٔةب  ىث 16ؽ١ةش ثٍةط عةلكُ٘  شةٙبكح اٌزعٍة١ُ الأٍبٍةٟاٌؾبصة١ٍٓ عٍةٝ  ٍيثبآالألً ٌ علكٚوبْ اٌ

َّْ أغٍةةت فئةةبد اٌيثةةبآ ٘ةةُ ِةةٓ اٌفئةةبد اٌّزعٍّةةخ اٌؾبصةةٍخ عٍةةٝ   % 3.1 ٚثبٌزةةبٌٟ ٠ّىةةٓ ِلاؽمةةخ أ
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بَ ثّٕةزظ الأعٙةيح الإٌىزو١ٔٚةخ ثبلإاةبفخ ئٌةٝ اٌؾبعةخ ٌلأعٙةيح اٌخٙبكاد اٌغبِع١خ ٚمٌه ثَجت الا٘زّة

 الإٌىزو١ٔٚخ فٟ ؽ١برُٙ ا١ِٛ١ٌخ ٚفٟ عبِعبرُٙ. 

 

  4أٌةف ١ٌةوح  50فئبد ٌٍةلفً ٘ةٟ )ألةً ِةٓ  5 رُ رم١َُ أفواك اٌع١ٕخ ثؾَت اٌلفً ئٌٝيتغٛر انذخم

أٌةف ١ٌةوح  150أٌةف ٚألةً ِةٓ  100أوضةو ِةٓ   أٌف ١ٌةوح ٍةٛه٠خ 100أٌف ئٌٝ  50ِٓ   ٍٛه٠خ

٠ّٚىةٓ  أٌةف ١ٌةوح ٍةٛه٠خ(  200أوضةو ِةٓ   أٌةف ١ٌةوح ٍةٛه٠خ 200أٌةف ئٌةٝ  150ِٓ   ٍٛه٠خ

َّْ إٌَجخ الأوجو ِةٓ اٌع١ٕةخ اٌّلهٍٚةخ ٘ةٟ اٌفئةخ اٌزةٟ ٠مةً كفٍٙةب عةٓ اٌةـ  أٌةف ١ٌةوح  50ِلاؽمخ أ

َّْ أغٍت أفواك ٘نٖ اٌفئخ ُ٘ اٌطٍجخ اٌغبِع  ٍٛه٠خ أٌةف  ١50ْٛ اٌن٠ٓ لا ٠ي٠ل كفٍُٙ عٓ اٌةـ ؽ١ش أ

ؼ اٌغةلٚي هلةُ ٠ٛاّةٚ  ١ٌوح ٍٛه٠خ فٟ ؽبي وةبْ ٌةل٠ُٙ عّةً فةبهط أٚلةبد كٚاِٙةُ فةٟ اٌغبِعةخ

 ( رٛى٠ع أفواك اٌع١ٕخ ؽَت َِزٜٛ اٌلفً.14)

 

 يطتٕٖ دخم انسثبئٍ( تٕزٚغ انؼُٛخ ٔفك 02خذٔل رلى )

 انُطجخ انًئٕٚخ ادانتكرار فئبد انذخم

 % 40.5 212 أنف 21ألم يٍ 

 % 25.2 132 أنف نٛرح ضٕرٚخ 011أنف إنٗ  21يٍ 

أنف  021أنف ٔألم يٍ  011أكثر يٍ 

 نٛرح ضٕرٚخ

53 10.1 % 

أنف نٛرح  811أنف إنٗ  021يٍ 

 ضٕرٚخ

28 5.4 % 

 % 18.7 98 أنف نٛرح ضٕرٚخ 811أكثر يٍ 

 %100 283 انكهٙ

 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 

َّْ فئخ اٌيثبآ اٌزٟ  أٌةف ١ٌةوح ٍةٛه٠خ ٘ةٟ اٌفئةخ الأوجةو  50كفٍٙب ألةً ِةٓ ٔلاؽظ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك أ

ث١ّٕةب ثٍةط عةلك   % أٞ أوضو ِٓ صٍش علك أفواك ع١ٕخ اٌجؾش 40.5ىثْٛ ثَٕجخ  212ؽ١ش ثٍط علكُ٘ 

% أٞ  25.2ىثةْٛ ثَٕةجخ  132أٌف ١ٌوح ٍةٛه٠خ  100ٌٝ أٌف ئ 50اٌيثبآ اٌن٠ٓ ٠زواٚػ كفٍُٙ ِٓ 

أٌةف ١ٌةوح  200ٚثٍةط عةلك اٌيثةبآ اٌةن٠ٓ ٠زغةبٚى كفٍٙةُ   أوضو ِٓ هثع علك أفواك ع١ٕةخ اٌجؾةش ثم١ٍةً

 150أٌف ٚألةً ِةٓ  100ٚثٍط علك اٌيثبآ اٌن٠ٓ كفٍُٙ اوضو ِٓ   % 18.7ىثْٛ ثَٕجخ  98ٍٛه٠خ 
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 150ٚوبْ اٌعلك الألً ٌٍيثبآ اٌن٠ٓ ٠زواٚػ كفٍُٙ ثة١ٓ   % 10.1ىثْٛ ثَٕجخ  53أٌف ١ٌوح ٍٛه٠خ 

َّْ   % 5.4ىثْٛ ثَٕجخ  28أٌف ١ٌوح ٍٛه٠خ ؽ١ش ثٍط علكُ٘  200أٌف ئٌٝ  ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ ِلاؽمخ أ

أٌف ١ٌوح ٍةٛه٠خ( ٘ةُ أغٍةت ىثةبآ ِزةبعو الأعٙةيح  100اٌيثبآ مٚٞ اٌلفً إٌّقفض )أٞ ألً ِٓ 

 الإٌىزو١ٔٚخ. 

 

  ثبَٛب4ً حطبة انتكراراد ٔانُطت انًئٕٚخ نؼجبراد ٔأثؼبد انذراضخ4 

 اٌّزٍٛط اٌؾَبثٟ ٚالأؾواف اٌّع١بهٞ ٌّؾٛه اٌج١ئخ اٌّبك٠خ:  (1

 

  انًتٕضظ انحطبثٙ ٔالاَحراف انًؼٛبر٘ نًحٕر انجٛئخ انًبدٚخ( 01خذٔل رلى )

 ػجبراد انذراضخ انًتٕضظ انحطبثٙ الاَحراف انًؼٛبر٘

 كافٍٟ ثزي١ُّ ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رز١ّي 3.5124 90409.

 عناة ٚفبهعٟ

 ِعلاد عٍٝ ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رؾزٛٞ 3.4742 96331.

 ٚعيو٠خ ؽل٠ضخ ٚرغ١ٙياد

 أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو فٟ اٌّبك٠خ اٌج١ئخ رز١ّي 3.6979 87348.

 ٚإٌمبفخ ثبٌغبمث١خ ِعٙب

 ٌٍيثْٛ ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو ري١ُّ ٠ز١ؼ 3.5832 96404.

 ثٌَٙٛخ ٠و٠ل ِب ئ٠غبك

 ٌٍيثْٛ ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو ري١ُّ ٠ز١ؼ 3.3728 1.07950

 أه٠ؾ١خ ثىً اٌّزغو أعيات آّ اٌزؾون ٌٍٙٛخ

 ثّمٙو ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو ِٛ فٛ ٠ز١ّي 3.6654 89319.

 أ١ٔك

 انًبدٚخ انجٛئخ 3.5510 66958.

 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 

 اٌّزٍٛط اٌؾَبثٟ ٚالأؾواف اٌّع١بهٞ ٌّؾٛه الاعزّبك٠خ:  (2

 انحطبثٙ ٔالاَحراف انًؼٛبر٘ نًحٕر الاػتًبدٚخانًتٕضظ  (01خذٔل رلى )

 ػجبراد انذراضخ انًتٕضظ انحطبثٙ الاَحراف انًؼٛبر٘

 اٌقلِخ ثزمل٠ُ ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رمَٛ 3.2887 97616.

 ثٙب ٚعلد اٌزٟ

 اٌقلِخ ثزمل٠ُ ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رمَٛ 3.1702 98441.

 ثٗ ٚعلد اٌنٞ اٌٛلذ فٟ
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 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

  

 

 اٌخقيٟ:  ٌزفبعًاٌّزٍٛط اٌؾَبثٟ ٚالأؾواف اٌّع١بهٞ ٌّؾٛه ا (3

 

 انتفبػم انشخظٙانًتٕضظ انحطبثٙ ٔالاَحراف انًؼٛبر٘ نًحٕر ( 02خذٔل رلى )

 
 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 

 اٌّزٍٛط اٌؾَبثٟ ٚالأؾواف اٌّع١بهٞ ٌّؾٛه ؽً اٌّخبوً:  (4

 

 اٌقلِخ ثزمل٠ُ ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رمَٛ 3.2524 96954.

 الأٌٚٝ اٌّوح ِٕن صؾ١ؼ ثخىً

 اٌٍَع ثزٛف١و ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رمَٛ 3.5583 89375.

 اٌيثْٛ ٠ؾزبعٙب اٌزٟ

 فلِخ ثزمل٠ُ ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رمَٛ 2.7476 89130.

 الأفطبت ِٓ فب١ٌخ

 الاػتًبدٚخ 3.2034 70002.

 ػجبراد انذراضخ انًتٕضظ انحطبثٙ الاَحراف انًؼٛبر٘

 أٍئٍخ عٍٝ ٌلإعبثخ اٌىبف١خ اٌّعوفخ ٌل٠ُٙ اٌّزغو فٟ اٌّٛ فْٛ 3.3805 1.03694

 اٌيثبآ ٚاٍزفَبهاد

 اٌيثبآ ٔفًٛ فٟ اٌضمخ ىهع عٍٝ اٌّزغو فٟ اٌّٛ فْٛ ٠عًّ 3.4837 1.01011

 اٌّزغو ِع رعبٍُِٙ عٕل ثبلأِبْ اٌيثبآ ٠خعو 3.3365 97160.

 ٌٍيثبآ فٛه٠خ فلِخ اٌّزغو فٟ اٌّٛ فْٛ ٠ملَ 3.5067 89990.

 رملِٙب اٌزٟ اٌقلِبد رٛف١و ثزٛل١ذ اٌيثبآ اٌّزغو فٟ اٌّٛ فْٛ ٠قجو 3.4933 93744.

 اٌيثبآ طٍجبد رٍج١خ عٓ اٌّزغو فٟ اٌّٛ فْٛ ٠ٕخغً لا 3.2925 98479.

 شقيٟ ثخىً الا٘زّبَ اٌيثبآ اٌّزغو ٠ٌٟٛ 3.3308 96468.

 عٍٝ اٌوك أٚ طٍجبرُٙ رٍج١خ أصٕبت ثٍطف اٌيثبآ اٌّٛ فْٛ ٠عبًِ 3.7075 91835.

 اٌٙبرف عجو اٍزفَبهارُٙ

 انشخظٛخ انتفبػلاد 3.4414 65219.
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 ٔالاَحراف انًؼٛبر٘ نًحٕر حم انًشبكمانًتٕضظ انحطبثٙ ( 03خذٔل رلى )

 

 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 

 اٌّزٍٛط اٌؾَبثٟ ٚالأؾواف اٌّع١بهٞ ٌّؾٛه ١ٍبٍخ اٌّزغو:  (5

 

 انًتٕضظ انحطبثٙ ٔالاَحراف انًؼٛبر٘ نًحٕر ضٛبضخ انًتدر( 81خذٔل رلى )

 
 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 

 اٌّزٍٛط اٌؾَبثٟ ٚالأؾواف اٌّع١بهٞ ٌّؾٛه هاب اٌيثبآ:  (6

 

 انًتٕضظ انحطبثٙ ٔالاَحراف انًؼٛبر٘ نًحٕر رضب انسثبئٍ( 80خذٔل رلى )

الاَحراف 

 انًؼٛبر٘

 ػجبراد انذراضخ انًتٕضظ انحطبثٙ

 ػجبراد انذراضخ انًتٕضظ انحطبثٙ الاَحراف انًؼٛبر٘

 اٌٍَع ٌزجل٠ً اٍزعلاك عٍٝ ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو 2.5641 1.09912

 اٌيثْٛ ِٓ اٍزوعبعٙب أٚ

 اٌيثبآ ِخبوً ثؾً ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رٙزُ 3.3499 90016.

 عٍٝ لبكهْٚ ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو فٟ اٌّٛ فْٛ 3.0268 95855.

 فٛهٞ ثخىً اٌيثبآ شىبٜٚ ِع اٌزعبًِ

 انًشبكم حم 2.9802 80325.

انًتٕضظ  الاَحراف انًؼٛبر٘

 انحطبثٙ

 ػجبراد انذراضخ

 عب١ٌخ عٛكح ماد ٍٍع ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رملَ 3.4207 97424.

 ٌٍيثبآ فل١ِخ ِوافك ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رٛفو 2.0727 1.04793

 (ِضلا   ١ٍبهاد ِٛالف)

 ٍبعبد فلاي أثٛاثٙب ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رفززؼ 3.6788 96692.

 اٌيثبآ رٕبٍت عًّ

 عٕل ِو٠ؾخ كفع طوق ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رٛفو 2.9025 1.11420

 اٌٍَع ث١ع

 عٍٝ اّبْ ثطبلبد ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رملَ 3.3442 1.09514

 ثج١عٙب رمَٛ اٌزٟ اٌٍَع

 انًتدر ضٛبضخ 3.0837 67881.
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 الأعٙيح ِزبعو رملِٙب اٌزٟ ٚالأٍعبه اٌقلِخ عٛكح عٓ ثبٌواب أشعو 3.1415 1.00338

 ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ

 الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو ِع رعبٍِٟ عٕل ثبٌَعبكح أشعو 3.2390 89392.

 ِٓ ِٕقف خ عٛكح ماد ِٕزغبد عٍٝ أؽيً عٕلِب ثبٌغ ت أشعو 4.3231 84235.

 ِعٙب أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو

 ١ٍٍّب افز١بها الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو ِع ٌٍزعبًِ افز١بهٞ أعزجو 3.6099 78348.

 هاض فأٔب الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو فلِخ فٟ ِعوفزٟ اٌٝ اٍزٕبكا 3.2811 92401.

 أرعبًِ اٌزٟ الإٌىزو١ٔٚخ الأعٙيح ِزبعو رملِٙب اٌزٟ اٌقلِخ عٓ رّبِب

 ِعٙب

 انسثبئٍ رضب 3.5189 60013.

 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انًجحث انثبنث

 اختجبر فرضٛبد انجحث
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 تحهٛم الارتجبط4  0.3.3

ثبٍزقلاَ رؾ١ًٍ الاهرجبط ث١وٍْٛ ِٓ أعً ِعوفخ َٔجخ الاهرجبط ث١ٓ ِزغ١واد اٌلهاٍخ   خاٌجبؽض ذلبِ

  (.22وّب ٘ٛ ِٛاؼ ثبٌغلٚي هلُ )

 يؼبيم الارتجبط ثٛرضٌٕ( 88خذٔل رلى )

 
 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 

 

 

ِةةع أثعةةبك اٌّزغ١ةةو  )هاةةب اٌيثةةبآ( ِيةةفٛفخ الاهرجةةبط ٌعلالةةخ اٌّزغ١ةةو اٌزةةبثعٔلاؽةةظ ِةةٓ فةةلاي 

َّْ اٌّزغ١ةو اٌزةبثع ) )عٛكح اٌقلِةخ فةٟ ِزةبعو اٌزغياةخ( اٌَّزمً ( ٠ةورجط ِةع وبفةخ هاةب اٌيثةبآأ

 : ثعلالخ ِٛعجخ )طوك٠خ( ٚفك ا٢رٟ ِؾبٚه اٌلهاٍخ

Correlations 

 البيئة 

 المادية

 التفاعلات الاعتمادية

 الشخصية

 حل

 المشاكل

 سياسة

 المتجر

 رضا

 الزبائن

 البيئة

 المادية

Pearson Correlation 1 .579
**

 .567
**

 .448
**

 .519
**

 .509
**

 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 .000 .000 .000 .000 

N 523 523 523 523 523 523 

Pearson Correlation .579 الاعتمادية
**

 1 .657
**

 .607
**

 .540
**

 .581
**

 

Sig. (2-tailed) .000 
 

.000 .000 .000 .000 

N 523 523 523 523 523 523 

 التفاعلات

 الشخصية

Pearson Correlation .567
**

 .657
**

 1 .581
**

 .590
**

 .604
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 
 

.000 .000 .000 

N 523 523 523 523 523 523 

Pearson Correlation .448 المشاكل حل
**

 .607
**

 .581
**

 1 .575
**

 .552
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 
 

.000 .000 

N 523 523 523 523 523 523 

 سياسة

 المتجر

Pearson Correlation .519
**

 .540
**

 .590
**

 .575
**

 1 .595
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
 

.000 

N 523 523 523 523 523 523 

Pearson Correlation .509 الزبائن رضا
**

 .581
**

 .604
**

 .552
**

 .595
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 
 

N 523 523 523 523 523 523 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 . 0.509 ٍغذ ل١ّخ الاهرجبطؽ١ش ث  اٌج١ئخ اٌّبك٠خ ثعلِع  ِٛعت )طوكٞ( ِزٍٛطاهرجبط  -

 . 0.552ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ الاهرجبط   ثعل ؽً اٌّخبوًِع  ِٛعت )طوكٞ( ِزٍٛطاهرجبط  -

 . 0.581   ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ الاهرجبطثعل الاعزّبك٠خِع  ِٛعت )طوكٞ( ِزٍٛطاهرجبط  -

 . 0.595ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ الاهرجبط   اهرجبط ِزٍٛط ِٛعت )طوكٞ( ِع ثعل ١ٍبٍخ اٌّزغو -

  ؽ١ةةش ثٍغةةذ ل١ّةةخ الاهرجةةبط ثعةةل اٌزفةةبعلاد اٌخقيةة١خِةةع  ِٛعةةت )طةةوكٞ( ِزٍٛةةطاهرجةةبط  -

0.604 . 

 

 اختجبر انفرضٛبد4  8.3.3

 اختجبر انفرضٛخ انرئٛطٛخ الأٔن4ٗ  0.8.3.3

 "ندٕدح انخذيخ فٙ يتبخر انتدسئخ ػهٗ رضب انسثبئٍٕٚخذ أثر رٔ دلانخ إحظبئٛخ لا "

عٕةل َِةزٜٛ صمةخ  ١ٍEnterزُ كهاٍخ اٌفوا١خ اٌوا١َ١خ ثبٍزقلاَ رؾ١ًٍ الأؾلاه اٌج١َط ٚفك ّٔٛمط 

95.% 

 انسثبئٍ(( يؼبيم انتحذٚذ نهؼلالخ ثٍٛ انًتغٛر انًطتمم )خٕدح انخذيخ فٙ يتبخر انتدسئخ( ٔانًتغٛر انتبثغ )رضب 83خذٔل رلى )

Model Summary 

Model R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 0.703
a

 0.494 0.493 0.42744 

a. Predictors: (Constant), جودةيلخدممفًمت جهيلتجزئم 

 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 
 انخذيخ فٙ يتبخر انتدسئخ ٔرضب انسثبئٍ( َتبئح الاَحذار انجطٛظ نهؼلالخ ثٍٛ خٕدح 80خذٔل رلى )

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.097 0.109  10.060 0.000 

 مت جه فً يلخدمم جودة

 يلتجزئم

0.745 0.033 0.703 22.538 0.000 

a. Dependent Variable: هض يلزر ئا 

 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 
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Rاٌزؾل٠ةةل ل١ّةةخ ِعبِةةً  ثٍغةةذ
2

َّْ اٌّزغ١ةةو اٌَّةةزمً ) 0.494  عةةٛكح اٌقلِةةخ فةةٟ ِزةةبعو ٚ٘ةةنا ٠عٕةةٟ أ

َّةةو ِةةب ِمةةلاهٖ اٌزغياةةخ هاةةب اٌيثةةبآ(  أٞ فةةٟ اٌّزغ١ةةو اٌزةةبثع ) اٌؾبصةةً % ِةةٓ اٌزغ١ةةو 49.4( ٠ف

% ِةةٓ هاةةب اٌيثةةبآ ٠عةةٛك ئٌةةٝ عةةٛكح اٌقلِةةخ فةةٟ ِزةةبعو  49.4ٚثؾَةةت هأٞ أفةةواك ع١ٕةةخ اٌجؾةةش 

 الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ فٟ ِل٠ٕخ ؽٍت

َّْ إٌّةٛمط 0.05ِةٓ  ألةًٟٚ٘  0.00ٚثٍغذ ل١ّخ اٌّع٠ٕٛخ  ِعٕةٛٞ عٕةل كهعةخ صمةخ  ٚ٘ةنا ٠ةلي عٍةٝ أ

: ٚٔمجً ثبٌفوا١خ اٌجل٠ٍخ اٌزٟ رٕص عٍٝ فوا١خ اٌعلَ ث لا ٔمجً ٚثبٌزبٌٟ  95%  أَّٔٗ

 "ندٕدح انخذيخ فٙ يتبخر انتدسئخ ػهٗ رضب انسثبئٍٕٚخذ أثر رٔ دلانخ إحظبئٛخ "

 

 ,Tibebe Zeleke( ٚكهاٍةخ )N. Udaya Bhashar, 2011)ٚرزفةك ٔزةباظ اٌلهاٍةخ ِةع كهاٍةخ 

 Chi Anh Phan and Phong Tuan)( ٚكهاٍةخ Ajmer Singh, 2013)( ٚكهاٍةخ 2012

Nham, 2015 ٚكهاٍةخ )(Abdel Fattah Mahmoud Al-Azzam, 2015 ٝاٌزةٟ أوةلدّ عٍة )

 Krishnaٚعةٛك أصةو مٚ كلاٌةخ ئؽيةبا١خ ٌغةٛكح اٌقلِةخ عٍةٝ هاةب اٌيثةبآ  ٚرقزٍةف ِةع كهاٍةخ )

Naik, Swapna Bhargavi Gantasala and Gantasala V. Prabhakar, 2010 ٟاٌزة )

 لَ ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌغٛكح اٌقلِخ عٍٝ هاب اٌيثبآ. ٝ عأوّلد عٍ

 

 اختجبر انفرضٛبد انفرػٛخ4  .8.8.3.3

عٕل َِزٜٛ صمخ  Enterٚفك ّٔٛمط  ّزعلكثبٍزقلاَ رؾ١ًٍ الأؾلاه اٌ اٌفوا١بد اٌفوع١خ١ٍزُ كهاٍخ 

  % ٟٚ٘ إٌَجخ اٌّعزّلح ٌٍلهاٍبد الاعزّبع١خ.95

 

 انًتؼذد نهؼلالخ ثٍٛ أثؼبد خٕدح انخذيخ فٙ يتبخر انتدسئخ ٔرضب انسثبئٍ( َتبئح الاَحذار 82خذٔل رلى )

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.085 .115  9.439 .000 

 0.011 2.547 104. 037. 093. يلم دٌم يلرٌئم

 0.001 3.481 162. 040. 139. يلاعتم دٌم

 يلتف علات

 يل خصٌم

.192 .043 .209 4.502 0.000 

 0.001 3.332 143. 032. 107. يلم  ك  ح 

 0.000 5.859 249. 038. 220. يلمتجه سٌ سم
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a. Dependent Variable: هض يلزر ئا 

 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 

 اختجبر انفرضٛخ انفرػٛخ الأٔن4ٗ  (0

 هاب اٌيثبآ" عٍٝ ٌٍج١ئخ اٌّبك٠خ ٠ٛعل أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خلا "

الأؾةلاه اٌّزعةلك لافزجةبه اٌفواة١خ اٌفوع١ةخ الأٌٚةٝ  وّةب ٘ةٛ ِٛاةؼ  رؾ١ٍةً ثبٍةزقلاَ خاٌجبؽض ذلبِ

 اٌَبثكثبٌغلٚي 

َّْ ل١ّخ َِزٜٛ اٌّع٠ٕٛخ )٠ز ؼ ِٓ اٌغلٚي ٚ ِٓ َِةزٜٛ اٌللاٌةخ اٌّع٠ٕٛةخ اٌةنٞ  ألً(  ٚ٘ٛ 0.011أ

ٚٔمجةً ثبٌفواة١خ اٌجل٠ٍةخ اٌزةٟ رةٕص   لا َٔزط١ع لجٛي فوا١خ اٌعةلَ(  ٌٚنٌه ٠0.05فزواٗ اٌجبؽش )

 :  عٍٝ أَّٔٗ

 "رضب انسثبئٍ ػهٗ نهجٛئخ انًبدٚخ ٕٚخذ أثر رٔ دلانخ إحظبئٛخ"

 

( ٚكهاٍةةخ N. Udaya Bhashar, 2011وع١ةةخ الأٌٚةةٝ ِةةع كهاٍةةخ )ٚرزفةةك ٔز١غةةخ اٌفواةة١خ اٌف

(Tibebe Zeleke, 2012 ٚكهاٍةةخ )(S M Sohel Rana, Abdullah Osman and 

AminulIslam, 2014ٚكهاٍةخ )(Chi Anh Phan and Phong Tuan Nham, 2015 )

( عٍةٝ 2016  ِب٠ةب ثةلان)( ٚكهاٍةخ Abdel Fattah Mahmoud Al-Azzam, 2015ٚكهاٍخ )

 ,Ajmer Singh)ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌٍج١ئخ اٌّبك٠خ عٍٝ هاب اٌيثبآ  ٚرقزٍف ِع كهاٍخ 

 ( اٌزٟ أوّلد عٍٝ علَ ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌٍج١ئخ اٌّبك٠خ عٍٝ هاب اٌيثبآ. 2013













 اختجبر انفرضٛخ انفرػٛخ انثبَٛخ4  (8

 هاب اٌيثبآ" عٍٝ ٌلاعزّبك٠خ ٠ٛعل أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خلا "
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فةٟ   وّةب ٘ةٛ ِٛاةؼ اٌضب١ٔخالأؾلاه اٌّزعلك لافزجبه اٌفوا١خ اٌفوع١خ  رؾ١ًٍ ثبٍزقلاَ خاٌجبؽض ذلبِ

 اٌغلٚي اٌَبثك

َّْ ل١ّخ َِزٜٛ اٌّع٠ٕٛخ )ٚ ِٓ َِةزٜٛ اٌللاٌةخ اٌّع٠ٕٛةخ اٌةنٞ  ألً(  ٚ٘ٛ ٠0.001ز ؼ ِٓ اٌغلٚي أ

ٚٔمجةً ثبٌفواة١خ اٌجل٠ٍةخ اٌزةٟ رةٕص   َٔزط١ع لجٛي فوا١خ اٌعةلَلا (  ٌٚنٌه ٠0.05فزواٗ اٌجبؽش )

 :  عٍٝ أَّٔٗ

 رضب انسثبئٍ" ػهٗ نلاػتًبدٚخ ٕٚخذ أثر رٔ دلانخ إحظبئٛخ"

 

( ٚكهاٍةةخ N. Udaya Bhashar, 2011)ٚرزفةةك ٔز١غةةخ اٌفواةة١خ اٌفوع١ةةخ اٌضب١ٔةةخ ِةةع كهاٍةةخ 

(Tibebe Zeleke, 2012 ٚكهاٍخ )(Ajmer Singh, 2013 ٚكهاٍخ )(Chi Anh Phan and 

Phong Tuan Nham, 2015 ٚكهاٍةخ )(Abdel Fattah Mahmoud Al-Azzam, 2015 )

 . ( عٍٝ ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌلاعزّبك٠خ عٍٝ هاب اٌيثبا2016ٓ  ِب٠ب ثلان)ٚكهاٍخ 

 

 اختجبر انفرضٛخ انفرػٛخ انثبنثخ4  (3

 هاب اٌيثبآ" عٍٝ ٌٍزفبعلاد اٌخقي١خ ٠ٛعل أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خلا "

فةٟ   وّةب ٘ةٛ ِٛاةؼ اٌضبٌضخالأؾلاه اٌّزعلك لافزجبه اٌفوا١خ اٌفوع١خ  رؾ١ًٍ ثبٍزقلاَ خاٌجبؽض ذلبِ

 اٌغلٚي اٌَبثك

َّْ ل١ّخ َِزٜٛ اٌّع٠ٕٛخ )ٚ ِٓ َِةزٜٛ اٌللاٌةخ اٌّع٠ٕٛةخ اٌةنٞ  ألً(  ٚ٘ٛ ٠0.000ز ؼ ِٓ اٌغلٚي أ

ٚٔمجةً ثبٌفواة١خ اٌجل٠ٍةخ اٌزةٟ رةٕص   لا َٔزط١ع لجٛي فوا١خ اٌعةلَ(  ٌٚنٌه ٠0.05فزواٗ اٌجبؽش )

 :  عٍٝ أَّٔٗ

 "رضب انسثبئٍ ػهٗ نهتفبػلاد انشخظٛخ "ٕٚخذ أثر رٔ دلانخ إحظبئٛخ

( عٍةٝ ٚعةٛك أصةو N. Udaya Bhashar, 2011ٚرزفك ٔز١غخ اٌفوا١خ اٌفوع١خ اٌضبٌضةخ ِةع كهاٍةخ )

 ,Ajmer Singh)ٚرقزٍةف ِةع كهاٍةخ   قي١خ عٍٝ هاةب اٌيثةبآمٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌٍزفبعلاد اٌخ

 . ( اٌزٟ أوّلد علَ ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌٍزفبعلاد اٌخقي١خ عٍٝ هاب اٌيثبا2013ٓ

 اختجبر انفرضٛخ انفرػٛخ انراثؼخ4  (0

 هاب اٌيثبآ" عٍٝ ٌؾً اٌّخبوً ٠ٛعل أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خلا "
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فةٟ   وّب ٘ٛ ِٛاؼ اٌواثعخالأؾلاه اٌّزعلك لافزجبه اٌفوا١خ اٌفوع١خ  رؾ١ًٍ ثبٍزقلاَ خاٌجبؽض ذلبِ

 اٌغلٚي اٌَبثك

َّْ ل١ّخ َِزٜٛ اٌّع٠ٕٛخ )ٚ ِٓ َِةزٜٛ اٌللاٌةخ اٌّع٠ٕٛةخ اٌةنٞ  ألً(  ٚ٘ٛ ٠0.001ز ؼ ِٓ اٌغلٚي أ

ٚٔمجةً ثبٌفواة١خ اٌجل٠ٍةخ اٌزةٟ رةٕص   لا َٔزط١ع لجٛي فوا١خ اٌعةلَ(  ٌٚنٌه ٠0.05فزواٗ اٌجبؽش )

 :  عٍٝ أَّٔٗ

 "رضب انسثبئٍ ػهٗ نحم انًشبكم "ٕٚخذ أثر رٔ دلانخ إحظبئٛخ

( ٚكهاٍةةخ N. Udaya Bhashar, 2011ٚرزفةةك ٔز١غةةخ اٌفواةة١خ اٌفوع١ةةخ اٌواثعةةخ ِةةع كهاٍةةخ )

(Ajmer Singh, 2013 .ٓعٍٝ ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌؾً اٌّخبوً عٍٝ هاب اٌيثبا ) 

 

 اختجبر انفرضٛخ انفرػٛخ انخبيطخ4  (2

 هاب اٌيثبآ" عٍٝ ١ٌَبٍخ اٌّزغو ٠ٛعل أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خلا "

  وّةب ٘ةٛ ِٛاةؼ اٌقبَِةخالأؾلاه اٌّزعلك لافزجةبه اٌفواة١خ اٌفوع١ةخ  رؾ١ًٍ ثبٍزقلاَ خاٌجبؽض ذلبِ

 اٌَبثك فٟ اٌغلٚي

َّْ ل١ّخ َِزٜٛ اٌّع٠ٕٛخ )ٚ ِٓ َِةزٜٛ اٌللاٌةخ اٌّع٠ٕٛةخ اٌةنٞ  ألً(  ٚ٘ٛ ٠0.000ز ؼ ِٓ اٌغلٚي أ

ٚٔمجةً ثبٌفواة١خ اٌجل٠ٍةخ اٌزةٟ رةٕص   لا َٔزط١ع لجٛي فوا١خ اٌعةلَ(  ٌٚنٌه ٠0.05فزواٗ اٌجبؽش )

 :  عٍٝ أَّٔٗ

 "رضب انسثبئٍ ػهٗ نطٛبضخ انًتدر "ٕٚخذ أثر رٔ دلانخ إحظبئٛخ

 

( عٍةةٝ ٚعةةٛك أصةةو مٚ كلاٌةةخ Ajmer Singh, 2013)ٚرزفةةك ٔز١غةةخ اٌفواةة١خ اٌقبَِةةخ ِةةع كهاٍةةخ 

( N. Udaya Bhashar, 2011ٚرقزٍةف ِةع كهاٍةخ )  ئؽيبا١خ ١ٌَبٍخ اٌّزغو عٍٝ هاب اٌيثةبآ

 اٌزٟ أوّلد عٍٝ علَ ٚعٛك أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ١ٌَبٍخ اٌّزغو عٍٝ هاب اٌيثبآ. 

 

 

 

 اختجبر انفرضٛخ انرئٛطٛخ انثبَٛخ4  3.8.3.3
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 ٍّزغ١ةةوادٌ اٌيثةةبآ ِزةةبعو اٌزغياةةخ رعةةيٜ فةةٟ رؾم١ةةك هاةةب لا رٛعةةل فةةوٚق ماد كلاٌةةخ ئؽيةةبا١خ

٠ٚزفةةوع عةةٓ ٘ةةنٖ اٌفواةة١خ  َِٚةةزٜٛ اٌةةلفً(   ٚاٌّإ٘ةةً اٌعٍّةةٟ  ٚاٌعّةةو  اٌل٠ّٛغواف١ةةخ )اٌغةةٌٕ

 اٌفوا١بد اٌفوع١خ اٌزب١ٌخ:

 عٌٕ اٌيثْٛ عٍٝ رؾم١ك اٌواب. رٛعل فوٚق ماد كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌزأص١و لا  .1

 عّو اٌيثْٛ عٍٝ رؾم١ك اٌواب. رٛعل فوٚق ماد كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌزأص١و لا  .2

 اٌّإً٘ اٌعٍّٟ ٌٍيثْٛ عٍٝ رؾم١ك اٌواب. رٛعل فوٚق ماد كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌزأص١و لا  .3

 اٌيثْٛ عٍٝ رؾم١ك اٌواب. َِزٜٛ كفً رٛعل فوٚق ماد كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌزأص١و لا  .4

( ٌلهاٍةخ اٌفوٚلةبد ثة١ٓ اٌعبِةً Independent Samples T-Testرؾ١ٍةً ) خاٌجبؽضة ذٚلل اٍةزقلِ

(  ٚرؾ١ٍةً اٌزجةب٠ٓ 26  وّةب ٘ةٛ ِٛاةؼ فةٟ اٌغةلٚي هلةُ )هاةب اٌيثةبآاٌل٠ّٛغوافٟ )اٌغٌٕ( رغبٖ 

ٚاٌّإً٘ غواف١خ )اٌعّو  ( ٌلهاٍخ اٌفوٚلبد ث١ٓ اٌعٛاًِ اٌلOne Way Anovaّٛ٠أؽبكٞ الارغبٖ )

( ٚ 28ٚ ) (27ٚي هلةةُ )ا  وّةةب ٘ةةٛ ِٛاةةؼ فةةٟ اٌغةةلهاةةب اٌيثةةبآ( رغةةبٖ َِٚةةزٜٛ اٌةةلفً  اٌعٍّةةٟ

(29 .) 

 

 ( ثبنُطجخ نهًتغٛر انذًٕٚارافٙ )اندُص(Independent Samples T-Test( تحهٛم )81خذٔل رلى ) 

 Levine’s Test for Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. T Df Sig. (2-tailed) 

 Equal variances assumed 0.971 0.325 1.747 521 0.081 هاب اٌيثبآ

Equal variances not 

assumed 

1.749 520.500 0.081 

 انًظذر4 َتبئح انتحهٛم الإحظبئٙ

 

َّْ ل١ّخ ) ٠ز ؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك (  ٚثبٌزبٌٟ 0.05) ِٓ أوجو( ٟٚ٘ 0.081ٌٍغٌٕ )( اٌغل١ٌٚخ Sigأ

:ٔمجً ثفوا١خ اٌعلَ    اٌزٟ رٕص عٍٝ أَّٔٗ

 "اندُص ػهٗ تحمٛك انرضبتٕخذ فرٔق راد دلانخ إحظبئٛخ نتأثٛر  لا"
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٠ّىٓ ِعوفةخ ِةلٜ ٚعةٛك فةوٚق ماد كلاٌةخ ئؽيةبا١خ  one way anovaِٓ فلاي اٍزقلاَ افزجبه 

 عٍٝ هاب اٌيثبآ (َِٚزٜٛ اٌلفً  اٌعٍّٟٚاٌّإً٘ )اٌعّو  ٌّزغ١واد 

 

 (نؼًر( ثبنُطجخ نهًتغٛر انذًٕٚارافٙ )اone way anova( اختجبر تحهٛم )81خذٔل رلى )

ANOVA 

 هض يلزر ئا

 Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F Sig. 

Between Groups 2.803 4 0.701 1.960 0.099 

Within Groups 185.200 518 0.358   

Total 188.003 522    

 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 

َّْ ل١ّخ ) ٠ز ؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك  (  ٚثبٌزةب0.05ٌِٟٓ ) أوجو ٟٚ٘ (0.099( اٌغل١ٌٚخ ٌٍعّو )Sigأ

: ٔمجً ثفوا١خ اٌعلَ  اٌزٟ رٕص عٍٝ أَّٔٗ

 "انؼًر ػهٗ تحمٛك انرضبتٕخذ فرٔق راد دلانخ إحظبئٛخ نتأثٛر  لا"

 

 (انًؤْم انؼهًٙ( ثبنُطجخ نهًتغٛر انذًٕٚارافٙ )one way anova( اختجبر تحهٛم )82خذٔل رلى )

ANOVA 

 هض يلزر ئا

 Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F Sig. 

Between Groups 3.985 4 0.996 2.804 0.025 

Within Groups 184.018 518 0.355   

Total 188.003 522    

 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 

َّْ ل١ّخ ) ٠ز ؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك (  ٚثبٌزةبٌٟ 0.05ِةٓ ) ألةً ٟٚ٘ (0.025) ٌٍلفً( اٌغل١ٌٚخ Sigأ

:اٌزٟ رٕص عٍٝ ٔمجً ثبٌفوا١خ اٌجل٠ٍخ   أَّٔٗ

 "انًؤْم انؼهًٙ ػهٗ تحمٛك انرضبتٕخذ فرٔق راد دلانخ إحظبئٛخ نتأثٛر "
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 (يطتٕٖ انذخم( ثبنُطجخ نهًتغٛر انذًٕٚارافٙ )one way anova( اختجبر تحهٛم )83خذٔل رلى )

ANOVA 

 هض يلزر ئا

 Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F Sig. 

Between Groups 1.155 4 0.289 0.801 0.525 

Within Groups 186.848 518 0.361   

Total 188.003 522    

 SPSSَتبئح انتحهٛم الاحظبئٙ ثبضتخذاو  هٗثبلاػتًبد ػ خانجبحث يٍ إػذادانًظذر4 

 

َّْ ل١ّةةخ ) ٠ز ةةؼ ِةةٓ اٌغةةلٚي اٌَةةبثك ِةةٓ  ٚ٘ةةٟ أوجةةو  (0.525) ٌٍَّةةزٜٛ اٌزع١ٍّةةٟ( اٌغل١ٌٚةةخ Sigأ

:(  ٚثبٌزبٌٟ ٔمجً ثفوا١خ 0.05)  اٌعلَ اٌزٟ رٕص عٍٝ أَّٔٗ

 "يطتٕٖ انذخم ػهٗ تحمٛك انرضبتٕخذ فرٔق راد دلانخ إحظبئٛخ نتأثٛر  لا"
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 4  انُٓبئًَٕٙرج انجحث 

 

 (8انًُٕرج رلى )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ثبلاػتًبد ػهٗ َتبئح انتحهٛم الإحظبئٙ خانًظذر4 يٍ إػذاد انجبحث

 التفاعل الذخري

 الاعتمادية

 حل المذاكل

 البيئة المادية

  سياسة المتجر

 رضا الزبائن
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 . انُتبئح3.3.34

َّْ عةٛكح   ٌغٛكح اٌقلِةخ فةٟ ِزةبعو اٌزغياةخ عٍةٝ هاةب اٌيثةبآأصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ  ٚعٛك .1 أٞ أ

 اٌقلِخ فٟ ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ رإصو عٍٝ هاب اٌيثبآ. 

َّْ اٌزي١ُّ اٌلافٍٟ ٚاٌقةبهعٟ   هاب اٌيثبآ عٍٝ ٌٍج١ئخ اٌّبك٠خ أصو مٚ كلاٌخ ئؽيبا١خ ٚعٛك .2 أٞ أ

ٌّزةةبعو الأعٙةةيح الإٌىزو١ٔٚةةخ ٚرةةٛفو اٌّعةةلاد ٚالأعٙةةيح اٌؾل٠ضةةخ ٚاٌعيةةو٠خ رةةإصو عٍةةٝ هاةةب 

 اٌيثبآ. 

َّْ رمةةةل٠ُ ِزةةةبعو الأعٙةةةيح   هاةةةب اٌيثةةةبآ عٍةةةٝ ٌلاعزّبك٠ةةةخ أصةةةو مٚ كلاٌةةةخ ئؽيةةةبا١خ ٚعةةةٛك .3 أٞ أ

الإٌىزو١ٔٚةةخ ٌٍقلِةةخ ثخةةىً صةةؾ١ؼ كْٚ أفطةةبت ٚرةةٛف١و اٌَةةٍع اٌزةةٟ ٠ؾزبعٙةةب اٌيثةةبآ رةةإصو عٍةةٝ 

 هابُ٘. 

َّْ طو٠مةةخ رعبِةةً   هاةةب اٌيثةةبآ عٍةةٝ ٌٍزفةةبعلاد اٌخقيةة١خ أصةةو مٚ كلاٌةةخ ئؽيةةبا١خ ٚعةةٛك .4 أٞ أ

ٚرٍج١خ طٍجبرُٙ ٚالا٘زّبَ اٌخقيٟ  اٌّٛ ف١ٓ ِع اٌيثبآ ِٓ ؽ١ش اٌوك عٍٝ أٍئٍزُٙ ٚاٍزفَبهارُٙ

 ثبٌيثبآ ٠إصو عٍٝ هابُ٘. 

َّْ لةةلهح ِةةٛ فٟ ِزةةبعو   هاةةب اٌيثةةبآ عٍةةٝ ٌؾةةً اٌّخةةبوً أصةةو مٚ كلاٌةةخ ئؽيةةبا١خ ٚعةةٛك .5 أٞ أ

 الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ عٍٝ ؽً ِخبوً اٌيثبآ رإصو عٍٝ هابُ٘. 

َّْ رةةٛف١و ٍةةٍع ماد عةةٛكح  أٞ  هاةةب اٌيثةبآ عٍةةٝ ١ٌَبٍةخ اٌّزغةةو أصةةو مٚ كلاٌةةخ ئؽيةةبا١خ ٚعةٛك .6 أ

 عب١ٌخ ثبلإابفخ ئٌٝ رٛف١و ِوافك فل١ِخ ٌٍيثبآ ٠إصو عٍٝ هابُ٘. 

ٚثبٌزةبٌٟ لا ٠قزٍةف   عٍةٝ رؾم١ةك اٌواةباٌيثةبآ  عةٌٕرٛعل فوٚق ماد كلاٌخ ئؽيةبا١خ ٌزةأص١و لا  .7

الأعٙةيح عٓ عٛكح اٌقلِخ اٌّملِةخ فةٟ ِزةبعو اب أفواك ع١ٕخ اٌلهاٍخ ٍٛات  وبٔٛا موٛها  أَ ئٔبصب  ه

 الإٌىزو١ٔٚخ. 

ٚثبٌزةبٌٟ لا ٠قزٍةف   عٍةٝ رؾم١ةك اٌواةب اٌيثةبآ عّةورٛعل فوٚق ماد كلاٌةخ ئؽيةبا١خ ٌزةأص١و لا  .8

هاةةب أفةةواك ع١ٕةةخ اٌلهاٍةةخ ِّٙةةب وبٔةةذ أعّةةبهُ٘ عةةٓ عةةٛكح اٌقلِةةخ اٌّملِةةخ فةةٟ ِزةةبعو الأعٙةةيح 

 الإٌىزو١ٔٚخ.

ٚثبٌزبٌٟ ٠قزٍف   عٍٝ رؾم١ك اٌواب ٌٍٓيثبا اٌّإً٘ اٌعٍّٟرٛعل فوٚق ماد كلاٌخ ئؽيبا١خ ٌزأص١و  .9

ع١ٍةٗ عةٓ عةٛكح اٌقلِةخ اٌّملِةخ فةٟ  ١ٓهاب أفواك ع١ٕخ اٌلهاٍةخ ثؾَةت اٌّإ٘ةً اٌعٍّةٟ اٌؾبصةٍ

 ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ.  
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ٚثبٌزةبٌٟ لا   عٍةٝ رؾم١ةك اٌواةب اٌيثةبآ كفةًَِةزٜٛ رٛعل فوٚق ماد كلاٌخ ئؽيةبا١خ ٌزةأص١و لا  .10

عةٓ عةٛكح اٌقلِةخ اٌّملِةخ فةٟ ِزةبعو  ٠ُقزٍف هاب أفواك ع١ٕخ اٌلهاٍخ ِّٙب وةبْ َِةزٜٛ كفٍٙة

  الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ.

 . انتٕطٛبد4 0.3.3

ٚرغ١ٙةياد ؽل٠ضةخ ٚعيةو٠خ رٍجةٟ  رٛف١و ِعةلادعٍٝ  مت جهيلأجهزةيلإلكتهونٌم٠غت أْ رعًّ  .1

 اٌيثبآ ٚرخعوُ٘ ثبٌواب عٓ عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ.  هغجبد

ثّةب ٠زة١ؼ ٍةٌٙٛخ ٚؽو٠ةخ رؾةون رية١ُّ اٌّزغةو  عٍةٝ مت جهيلأجهزةيلإلكتهونٌلم٠غت أْ رعًّ  .2

 ٌيثبآ آّ أعيات اٌّزغو ثىً أه٠ؾ١خ. ا

رمةةل٠ُ اٌقلِةةخ اٌزةةٟ ٚعةةلد ثٙةةب اٌيثةةبآ ثخةةىً  عٍةةٝ متلل جهيلأجهللزةيلإلكتهونٌللم٠غةةت أْ رعّةةً  .3

 صؾ١ؼ ٚكْٚ أفطبت ِٓ أعً اٌؾفب  عٍٝ صمخ اٌيثبآ. 

رمل٠ُ اٌقلِخ فٟ اٌٛلذ اٌةنٞ ٚعةلد ف١ةٗ اٌيثةبآ  عٍٝ مت جهيلأجهزةيلإلكتهونٌم٠غت أْ رعًّ  .4

 ِٓ أعً اٌؾفب  عٍٝ صمخ اٌيثبآ. 

ٍج١ةةخ طٍجةةبد اٌيثةةبآ ثخةةىً صةةؾ١ؼ ٠غةةت أْ ٠عّةةً ِٛ فةةٛ ِزةةبعو الأعٙةةيح الإٌىزو١ٔٚةةخ عٍةةٝ ر .5

 ِّب ٠يهع اٌضمخ فٟ ٔفًٛ اٌيثبآ ٠ٚؾمك هابُ٘.   ٚثأٍوع ٚلذ ِّىٓ

٠غت أْ رعًّ ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ عٍٝ اعزّبك ١ٍبٍخ رجل٠ً أٚ ئهعةبع اٌَةٍع اٌزةٟ رج١عٙةب  .6

ع١ٍّةةخ  ٚ٘ةةٛ الأِةةو اٌةةنٞ ٠ةةٛفو الأِةةبْ ٌٍيثةةبآ عٕةةل  ٌٍيثةةبآ فةةلاي ِةةلح ِؾةةلكح ِةةٓ ع١ٍّةةخ اٌج١ةةع

 اٌخوات. 

٠غت أْ رعًّ ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ عٍٝ رٛف١و ِٛالف ١ٌٍَبهاد فٟ أِبوٓ لو٠جخ ِٓ ٔمةبط  .7

 أٚ اٌج١ع أٚ ِٕبفن اٌزٛى٠ع ٌىٟ ٠زّىٓ اٌيثْٛ ِٓ اٌزَٛق ٚاٌخوات ٚ٘ٛ ِوربػ اٌجبي. 

عٙةةيح ٠غةةت أْ رعّةةً ِزةةبعو الأعٙةةيح الإٌىزو١ٔٚةةخ عٍةةٝ رةةٛف١و طةةوق ِو٠ؾةةخ ٌٍةةلفع عٕةةل ث١ةةع الأ .8

 الإٌىزو١ٔٚخ ِضً ع١ٍّبد اٌزم١َط عٓ طو٠ك اٌجٕه اٌزٟ ثلأد شووخ ٍّب ر١ً ثبٌعًّ ثٙب. 
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 لبئًخ انًراخغ

 

 

 انًراخغ انؼرثٛخ4 

  هاةةب اٌيثةةبآ عةةٓ عةةٛكح اٌقلِةةخ اٌّملِةةخ ِةةٓ اٌقطةةٛط اٌغ٠ٛةةخ 2007  اٌؾةةبهصٟ ٍةةعل؛ ٚاٌَةةٍّٟ عجةةل اٌٛ٘ةةبة .0

ثؾةش ١ِةلأٟ عٍةٝ اٌّغةبكه٠ٓ اٌَةعٛك١٠ٓ ِةٓ ِطةبه اٌٍّةه عجةل اٌعي٠ةي اٌعوث١خ اٌَعٛك٠خ عٓ اٌوؽلاد اٌلاف١ٍخ: 

 . عٍٝ اٌوؽلاد اٌلاف١ٍخ  ِووي اٌجؾٛس  ِعٙل الإكاهح اٌعبِخ

كاه صةةفبت ٌٍٕخةةو   اٌطجعةةخ الأٌٚةةٝ  اٌغةةٛكح فةةٟ إٌّمّةةبد اٌؾل٠ضةةخ  2002  يلدهيهكللمملل؛موالويل للررًطلل ه  .8

 . الأهكْ  عّبْ  ٚاٌزٛى٠ع

 . كاه غو٠ت ٌٍطجبعخ ٚإٌخو ٚاٌزٛى٠ع  9000ئكاهح اٌغٛكح اٌخبٍِخ ِٚزطٍجبد الأ٠يٚ   2005  يلسرمًعرً .3

  ئكاهح اٌغٛكح اٌخبٍِخ  كاه ا١ٌبىٚهٞ اٌع١ٍّخ ٌٍٕخو ٚاٌزٛى٠ةع  عّةبْ  اٌطجعةخ 2008اٌطباٟ هعل ٚللاكح ع١َٝ   .0

 .اٌضب١ٔخ

  ِإٍَخ اٌٛهاق ٌٍٕخو ٚاٌزٛى٠ةع  ٌٚٝاٌطجعخ الأ  ئكاهح علالبد اٌيثْٛ  2009  يلط ئًٌوسفلويلعر ديم    .2

 . الأهكْ

  أصةةو فلِةةخ اةةّبْ إٌّةةزظ فةةٟ رعي٠ةةي هاةةب اٌيثةةبآ  ِغٍةةخ عبِعةةخ كِخةةك ٌٍعٍةةَٛ 2013  يلمصللطفىسلل مه .1

 .   اٌعلك الأٚي29الالزيبك٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخ  اٌّغٍل 

 .اٌزٛى٠ع  الأهكْ  ئكاهح اٌغٛكح فٟ اٌقلِبد  اٌطجعخ الأٌٚٝ  كاه اٌخوٚق ٌٍٕخو 2006ٚاٌّؾ١بٚٞ لبٍُ   .1

ِغٍةخ الزيةبك٠بد   عٛكح اٌقةلِبد اٌّيةوف١خ وّةلفً ٌي٠ةبكح اٌمةلهح اٌزٕبفَة١خ ٌٍجٕةٛن  2005  رهٌععرديل  ده .2

 .اٌغيااو  3اٌعلك   شّبي أفو٠م١ب

  هٍةبٌخ ِبعَةز١و  أصو عٛكح اٌقلِبد اٌّيوف١خ عٍٝ هاب اٌعّلات فٟ ثٕه ٍٛه٠خ ٚاٌّٙغةو  2016  ثلان ِب٠ب .3

 ٍٛه٠ب.   اٌغبِعخ الافزواا١خ اٌَٛه٠خ

ٚوبٌةخ –رأص١و عةٛك اٌقةلِبد عٍةٝ رؾم١ةك هاةب اٌيثةْٛ: كهاٍةخ ؽبٌةخ ِإٍَةخ ِةٛث١ٍ١ٌ   2012  ررحساسمٌحم .01

 .اٌغيااو  عبِعخ لبصلٞ ِوثبػ ٚهلٍخ  هٍبٌخ ِبعَز١و  -ٚهلٍخ

ٍه: كهاٍةخ ؽبٌةخ فةلِبد أ١ّ٘ةخ عةٛكح اٌقةلِبد فةٟ رؾم١ةك ٚلات اٌَّةزٙ  2013  ؛ ٚؽّةٛكٞ هاثةؼحويممولود .00

 . 3اٌعلك   اٌغيااو  ِغٍخ أكات اٌّإٍَخ اٌغيااو٠خ  اٌٙبرف إٌمبي ٌٍٛط١ٕخ ٌلاريبلاد
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ِغٍخ اٌو٠بكح   اٌعلالخ اٌزفبع١ٍخ ث١ٓ أثعبك عٛكح اٌقلِخ ٚهاب اٌجْٛ ثبٌّإٍَخ  2017  خثٌهمحمدلومهيٌمًأسم ء .08

 . 4اٌعلك   3اٌّغٍل   لالزيبك٠بد الأعّبي

ٚوبٌةةخ –رةأص١و ِؾةلكاد عةٛكح اٌقةلِبد فةٟ رؾم١ةك هاةب اٌيثةْٛ: كهاٍةخ ؽبٌةخ ِةٛث١ٍ١ٌ   2013  برلهيمٌ طمل  .03

 . اٌغيااو  عبِعخ لبصلٞ ِوثبػ ٚهلٍخ  هٍبٌخ ِبعَز١و  -ٚهلٍخ

 . الأهكْ  عّبْ  كاه صفبت ٌٍٕخو ٚاٌزٛى٠ع  ئكاهح اٌغٛكح اٌخبٍِخ فٟ عيو الإٔزؤذ  2010  نج عرود .00
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 (0انًهحك رلى )

 

 الاضتجٛبٌلبئًخ 

 

 

 اندُص4 -0

 أٔضٝ                         موو

 

 انؼًر4     -8

                    ٍٕخ 33-26                                                            ٍٕخ 18-25

                   ٍٕخ 49-42                                                            ٍٕخ 41-34

 ٍٕخ فأوجو   50

 

    انًؤْم انؼهًٙ انحبطم ػه4ّٛ  -3

 شٙبكح اٌزع١ٍُ اٌضبٔٛٞ                                     شٙبكح اٌزع١ٍُ الأٍبٍٟ

 ئعبىح عبِع١خ                                                                  ِعٙل

                 كهاٍبد ع١ٍب 

 

 يطتٕٖ انذخم4   -0

 أٌف ١ٌوح ٍٛه٠خ 100أٌف ئٌٝ  50ِٓ                                  أٌف ١ٌوح ٍٛه٠خ 50ألً ِٓ 

                                  أٌف ١ٌوح ٍٛه٠خ                                   150أٌف ٚألً ِٓ  100أوضو ِٓ 

 أٌف ١ٌوح ٍٛه٠خ  200أٌف ١ٌوح ٍٛه٠خ                             أوضو ِٓ  200أٌف ئٌٝ  150ِٓ 
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 ئٌٝ أٞ ِلٜ رٛافك عٍٝ اٌعجبهاد اٌزب١ٌخ:
 

 درخخ الاضتدبثخ انؼجبرح 
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يٕافك 

 ثشذح

 يٕافك

 

اٛر  يحبٚذ

 يٕافك

اٛر يٕافك 

 ثشذح

 خٕدح انخذيخ فٙ يتبخر انتدسئخ4 

 4 انجٛئخ انًبدٚخ (0

رز١ّي ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ أرعبًِ ِعٙب  0

 ثزي١ُّ كافٍٟ ٚفبهعٟ عناة
     

رؾزٛٞ ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ أرعبًِ ِعٙب عٍٝ  8

 ِعلاد ٚرغ١ٙياد ؽل٠ضخ ٚعيو٠خ
     

رز١ّي اٌج١ئخ اٌّبك٠خ فٟ ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ  3

 ٚإٌمبفخأرعبًِ ِعٙب ثبٌغبمث١خ 

     

ري١ُّ ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ أرعبًِ ِعٙب  ٠ز١ؼ 0

 ٌٍيثْٛ ئ٠غبك ِب ٠و٠ل ثٌَٙٛخ
     

ري١ُّ ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ أرعبًِ ِعٙب ٠ز١ؼ  2

 ٌٍيثْٛ ٌٍٙٛخ اٌزؾون آّ أعيات اٌّزغو ثىً أه٠ؾ١خ

     

اٌزٟ أرعبًِ ٠ز١ّي ِٛ فٛ ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ  1

 ِعٙب ثّمٙو أ١ٔك
     

 الاػتًبدٚخ4  (8

رمَٛ ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ أرعبًِ ِعٙب ثزمل٠ُ  0

 اٌقلِخ اٌزٟ ٚعلد ثٙب
     

رمَٛ ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ أرعبًِ ِعٙب ثزمل٠ُ  8

 اٌقلِخ فٟ اٌٛلذ اٌنٞ ٚعلد ثٗ

     

اٌزٟ أرعبًِ ِعٙب ثزمل٠ُ  رمَٛ ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ 3

 اٌقلِخ ثخىً صؾ١ؼ ِٕن اٌّوح الأٌٚٝ

     

رمَٛ ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ أرعبًِ ِعٙب ثزٛف١و  0

 اٌٍَع اٌزٟ ٠ؾزبعٙب اٌيثْٛ
     

رمَٛ ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ أرعبًِ ِعٙب ثزمل٠ُ  2

 فلِخ فب١ٌخ ِٓ الأفطبت
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 انتفبػلاد انشخظٛخ4  (3

اٌّٛ فْٛ فٟ اٌّزغو ٌل٠ُٙ اٌّعوفخ اٌىبف١خ ٌلإعبثخ عٍٝ  0

 أٍئٍخ ٚاٍزفَبهاد اٌيثبآ
     

٠عًّ اٌّٛ فْٛ فٟ اٌّزغو عٍٝ ىهع اٌضمخ فٟ ٔفًٛ  8

 اٌيثبآ
     

      ٠خعو اٌيثبآ ثبلأِبْ عٕل رعبٍُِٙ ِع اٌّزغو 3

      ٌٍيثبآ ٠ملَ اٌّٛ فْٛ فٟ اٌّزغو فلِخ فٛه٠خ 0

٠قجو اٌّٛ فْٛ فٟ اٌّزغو اٌيثبآ ثزٛل١ذ رٛف١و  2

 اٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب

     

      لا ٠ٕخغً اٌّٛ فْٛ فٟ اٌّزغو عٓ رٍج١خ طٍجبد اٌيثبآ 1

      ٠ٌٟٛ اٌّزغو اٌيثبآ الا٘زّبَ ثخىً شقيٟ 1

٠عبًِ اٌّٛ فْٛ اٌيثبآ ثٍطف أصٕبت رٍج١خ طٍجبرُٙ أٚ  2

 اٍزفَبهارُٙ عجو اٌٙبرفاٌوك عٍٝ 

     

 حم انًشبكم4 

ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ أرعبًِ ِعٙب عٍٝ  0

 اٍزعلاك ٌزجل٠ً اٌٍَع أٚ اٍزوعبعٙب ِٓ اٌيثْٛ
     

رٙزُ ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ أرعبًِ ِعٙب ثؾً  8

 ِخبوً اٌيثبآ
     

اٌزٟ أرعبًِ اٌّٛ فْٛ فٟ ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ  3

ِعٙب لبكهْٚ عٍٝ اٌزعبًِ ِع شىبٜٚ اٌيثبآ ثخىً 

 فٛهٞ

 

 

     

 4 ضٛبضخ انًتدر (0

رملَ ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ أرعبًِ ِعٙب ٍٍع  0

 ماد عٛكح عب١ٌخ
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اٌزٟ أرعبًِ ِعٙب ِوافك  رٛفو ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ 8

 )ِٛالف ١ٍبهاد ِضلا ( فل١ِخ ٌٍيثبآ

     

رفززؼ ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ أرعبًِ ِعٙب  3

 أثٛاثٙب فلاي ٍبعبد عًّ رٕبٍت اٌيثبآ

     

رٛفو ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ أرعبًِ ِعٙب طوق  0

 كفع ِو٠ؾخ عٕل ث١ع اٌٍَع

     

رملَ ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ أرعبًِ ِعٙب  2

 اٌزٟ رمَٛ ثج١عٙبثطبلبد اّبْ عٍٝ اٌٍَع 

     

 رضب انسثبئ4ٍ 

ملِٙب راٌزٟ  ٚالأٍعبه اٌقلِخ عٛكح أشعو ثبٌواب عٓ 0

 ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ أرعبًِ ِعٙب

     

عٕل رعبٍِٟ ِع ِزبعو الأعٙيح أشعو ثبٌَعبكح  8

  الإٌىزو١ٔٚخ

     

أشعو ثبٌغ ت عٕلِب أؽيً عٍٝ ِٕزغبد ماد عٛكح  3

ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ أرعبًِ ِٕقف خ ِٓ 

 ِعٙب

     

ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخ  أعزجو افز١بهٞ ٌٍزعبًِ ِع 0

 افز١بها ١ٍٍّب

     

 ِزبعو الأعٙيح الإٌىزو١ٔٚخاٍزٕبكا اٌٝ ِعوفزٟ فٟ فلِخ  2

رملِٙب ِزبعو الأعٙيح فأٔب هاض رّبِب عٓ اٌقلِخ اٌزٟ 

 الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ أرعبًِ ِعٙب

     


