
أ  -  -  

  

  

  

  

   ا����ام ����� ��� ��� ���� ا�
��ن ور��� أ��
����   درا�� %��� $�آ� أ"��� ��!�ا � ا���

  

 The effect of Using Six Sigma on Customer Value and 

Customer Satisfaction  

Umniah Mobile Company Case Study  
  

  

  

 

  إ�ــ�اد


���ي 
��ان ا	���ات ����  
  

 
  إ$ـــــ�اف

 آ��را	�

� ����ن ا	������	 

 
  

 إدارة ا:���ل  ��"9 ه�7 ا������ ا��5ً��6 ����2�3ت ا�0/�ل ��� در-� ا���-,��� +*
  
  

 �,> إدارة ا:���ل 
  

 ا:���ل آ��ـ� 
  

 -�"@� ا�?�ق ا:و�= 
  

  

  م 2014

  

 

 



ب  -  -  

  

 

  

  



ج  -  -  

   
5

  

 



د  -  -  

  $6ـ� و ـ�ـ�Aـ�

أ��0 وأ��/ *�( ا	.�� - ا	%ي ا*�,+� *�( إآ��ل ه%$ ا	���	# و

  .و*�( 6	2 و25.0 أ4���3"�0( ا- *��2 و��/ "���,� �.��  

أ�� ���، أAB�م �@?<8 ا	�=� و*>�/ ا;��+�ن إ	( ا	�آ��ر ا	:�89 

 �� ����ن ا	����� ا	%ي أ�Fف *�( ر��	�� ووD4+� إ	( أ�0ل ا	5.�	

��G=	ص ا�I	2 ا�Jت و�+.+� �3 و�D�4��	دات وا�F,� ��;ر�وأ� ����	ا 

آ�� أ24�B ��	�=� وا	�A�<� إ	( أ*�Mء . 
�( وK�0 إ	( �� وK�0 إ	�2 

  .ا	�@+# ا	=�ام

 *�( ا	��ن  وآ%	O ا24�B ��	�=� ا	@?<8 ا	( أ��ة  �Fآ# أ�+�#

ا	%ي J���2  	� �� آ��# ا	�@�;ت، و�P �=Fص إ	( ��<�ي ا	��F�5  ا	%ي 

  .��� ا	�5DهJ#5�م 	� ا	�*/ ��S# ���ة ا*�اد ه%$ ا	���	#؛  ا	�D+�س �

  

  و�P6 د*�ا,� أن ا	.�� - رب ا	��	��3

  
  
  

                                                                         B%�2ا�  
  "�+C ا�?@�ات     

  



-  $  -  

  اTه�اء
�� آ�Gوا 	� ا	�*�ء أ��4  وأ	( �3 ر��,� و*���,� و9.�ا �3 إ

  ا	�Uاء وا	�Mاء 
  *ـــــأ" و *ــــــــــــأ�

  

�Sال ���ة ا*�اد ه%$  ا	�� وD"  ��� K:Jــــــأ""ا	�W	�#  	( زو��4إ

  ا	���	#

    و*5�ا-،���ذ �+��X و��%ات آ5�ي �.��،أ	( إ

  �Pا,� وأ�Pا�B 4���� إا	( 

  

  

    و @2* ،إFGH*أه�ي �!> ���ة -!�ي

 

  
 
 
 
 
 
  
  
  



و  -  -  

  ����J ا���0��Aت
  ا	]:.#  ا	���9ع

\>�:B  ب  
�J�+�	@+# ا	ار �J#  ج  

�>�ABو �=F  د  
  هـ  اTه�اء

  و  X�J�# ا	�.��<�ت
  ط  X�J�# ا	@�اول
  ك  X�J�# ا_F=�ل
�
a�	ا #�X�J  ل  

  م  ا	���� bI	�W# ا	����#
#>?��@,Tا #W�	�� bI��	س  ا  

���� ���	�  


���
	� 
�
��  
1  

)1 � 1( :��D�B  2 

)1  �2( :�D��dرا�# وأ��	4  ��=�# ا 

  6  أه��# ا	�را�#: )3 �  1(

  7  أه�اف ا	�را�#: )4 �  1(

 8  ����9ت ا	�را�#: )5 �  1(

  9  ا	�را�# أ,��ذج: )6 �  1(


�ود ا	�را�#: )7 �  1(  10  

  11  �.�دات ا	�را�#: )8 �  1(

)1  � 9( :T<:�ت ا���	را�#ا�	ت ا�.�e[�	 #�X11  �4ا  

 

 

 

  



ز  -  -  

  ����J ا���0��Aت
  ا	]:.#  ا	���9ع

���	� ���	�  


	�� ����	� ����� 
����	� �����  
12  

)2  � 1( :#��A�	13  ا 

)2  � 2( :#�� ��@�� #�@D+�   14 

 �J  28�# ا	?��ن: )3 �  2(

 31  ر9( ا	?��ن: )4 �  2(

)2  � 5( :#�� ��@�� 3�� #Ja�	?��ن و ا	ا )?��ن ور9	ا #��J  33 

  35   و إدارة ا	@�دة ا	����# ��3 ��@�� ��#ا	:�ق: )6 �  2(

 A��U  35# ا	����# وا_4+�5#ا	�را��ت ا	: )7 �  2(

)2  � 8( :#A��U	را��ت ا�	# *3 ا�	.�	را�# ا�	46  �� <��? ا  

�	��	� ���	�  

��������� 
��� 	�   
47  

)3  � 1( :#��A�	48  ا 

 gD+�   48 ا	�را�#: )2 �  3(

)3  � 3( :�D�+�*را�# و�	ا h��@�  49  

  �F �:i�� 3�  50آ# أ�+�#ا	����Wات ا	�<��Wا��# _��اد *�+# ا	�را�# : )4 �  3(

  53  ا	����Wات ا	�<��Wا��# _��اد *�+# ا	�را�# �3 ز���F 3Xآ# أ�+�#: )5 �  3(

  56  أدوات ا	�را�# و�]�در ا	.]�ل *�( ا	������ت: )6 �  3(

)3  � 7( :#��I�U�	ا #�X�[
T@# ا	���	59  ا  

  61  �� ا	�را�# و0�BDB�5j�ق أدا: )8 �  3(

 

 

 

 

 

 

  



ح  -  -  

A��0ا�� ��Jت���  
  ا	]:.#  ا	���9ع

!���	� ���	�  

 
���
	� ��"�#� �#$%��#&��	� ��'()��  
64  

) 4  � 1( :#��A�	65  ا 

  gX��, 8��.B  65 ا	�را�#: )�2  4(


�ل ا	�A�# وا	��9: )3 �  4( 3X��?	<�<3 وا��	ا �<, #D4�	 #A��e�	3 اU
 8��.B  83  

)4  � 4( :�5�Pا�9ت ا���T ��5,�ت	ا #�Xa� ى�8 ���.B را�#ر�	94  ����9ت ا 

  �5�P  96ر ����9ت ا	�را�#ا: )5 �  4(

*��+� ���	�  


,-��� ./�(�	���#01(	��   
108  

)5  � 1( :#��A�	109  ا 

 �J�+�  109# ا	+��gX وا;��+���4ت: )2 �  5(

 115  ا	����0ت: )3 -5(

!���2� 
3/�-  117  

  118  ا	��اh4 ا	����#: أوً;

�ً�,�j :#�5+4_ا h4ا��	119  ا  

4562� 
3/�-  122  

  
 

 

 

  
  



ط  -  -  

  ����J ا���اول
  

  ا	]:.#  ا	���9ع  ا	@�ول � ا	:]8

  5U,  17# ا	���ب 
��U� nU<�ت ��@�� ��#  1 � 2

3 � 1  
 oBا�D�	 #�+آ# أ��F �:i�� 3� #را��	أ��اد *�+# ا h>ز�B

#�A+��	ا��# ا�W�>�	ات ا��W���	 �ًAو�  
52  

���F 3Xآ# أ�+�# 	��Dا�B oBز<h أ��اد *�+# ا	�را�# �3 ز  2 � 3
#�A+��	ا��# ا�W�>�	ات ا��W���	 �ًAو�  

55  

3 � 3  ��Pا�	ق ا�UB;�5ت اj 8���� )�:	د ا;���5,# )آ�و,�5خ أ���_ 
   ا	��ز*# *�( ���F �:iآ# أ�+�#

62  

3 � 4  ��Pا�	ق ا�UB;�5ت اj 8���� )�:	د ا;���5,# )آ�و,�5خ أ���_ 
   #ا	��ز*# *�( ز���F 3Xآ# أ�+�

63  

4 � 1 

 /�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	اt ى��Uو� 
 �� اTدارة ا	:��	# ا	�5+�# *�( ا	�q�eI ا	���5U��ر�# �5�أ 

  �Fآ# أ�+�#
67  

4 � 2 
 /�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	اt ى��Uو� 

  ���ر�# �5�أ ا	�.3�U ا	��F �� ���Uآ# أ�+�#
69  

4 � 3 
 و���Uى �e����tت ا	.���U# وا;,.�ا��ت ا	����ر<# و�J/ ا	

  ���ر�# �5�أ ا	��آ�? *�( ا	?���F �� 3Xآ# أ�+�#
71  

4 � 4 
 /�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	اt ى��Uو� 

  ���ر�# �5�أ ا	��8 9�3 ا	:�<� ا	�ا
� �� �Fآ# أ�+�#
72  

4 � 5 

 و���Uى t	����ر<# و�J/ ا	�����eت ا	.���U# وا;,.�ا��ت ا
 �� #��Pا�	ا #e�,;ت وا�����	آ�? *�( ا��	أ ا�ر�# �5���

  �Fآ# أ�+�#
73  

4 � 6 
 /�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	اt ى��U� 

  �J�# ا	?��ن
76  

4 � 7 
 /�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	اt ى��Uو� 

  �<�<3ر9( ا	?��3X �3 وD4# ,>� ا	�
78  

4 � 8 
 /�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	اt ى��U� 

  �J�# ا	?��ن
80  

  



ي  -  -  

  ����J ا���اول
  ا	]:.#  ا	���9ع  ا	@�ول � ا	:]8

4 � 9 
 /�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	اt ى��Uو� 
3X��?	ا �<, #D43 �3 وX��?	ر9( ا  

82  

4 � 10 

 #���U.	ت ا�e����	ا/�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا Chi2  �A.��	
 #�:�i�	ا #��A	ل ا�
 3X��?	3 وا�:i��	ف ��3 اa�PTى ا��U�	

  �� �Fآ# أ�+�#
85  

4 � 11 

/�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	ا Chi2  �A.��	

�ل ا	�A�# ا	��	�#  3X��?	3 وا�:i��	ف ��3 اa�PTى ا��U�	

  �� �Fآ# أ�+�#
88  

4 � 12 

/�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	ا Chi2  �A.��	
 #��A	ل ا�
 3X��?	3 وا�:i��	ف ��3 اa�PTى ا��U�	

  ا	���F �� #�:Sآ# أ�+�#
90  

4 � 13 

/�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	ا Chi2  �A.��	

�ل ر9(  3X��?	3 وا�:i��	ف ��3 اa�PTى ا��U�	

  �F �� 3Xآ# أ�+�#ا	?��
93  

4 � 14 
 و����8 �2 ا	�U��ح وا	�gX��,3>�5 ا�5�Pر IMB/ ا	��5<3 

  ا;	��اء
94  

4 � 15 
,��gX ا�5�Pر B.��8 ا;,.�ار ا	����د 	���5eB ��js ��5دئ 

  *�( �J�# ا	?��ن �� �Fآ# أ�+�#��@�� ��#  
96  

4 � 16 
��5eB ��js�	 د����	ار ا�8 ا;,.��.B �5ر�Pا gX��, �5دئ� 

   ا	?��ن �� �Fآ# أ�+�#ر9(*�( ��@�� ��#  
98 

4 � 17 
*�( ,��gX ا�5�Pر B.��8 ا;,.�ار ا	����د 	��J ��js�# ا	?��ن 

   ا	?��ن �� �Fآ# أ�+�#ر9(
100  

4 � 18 

 ��tو �F�5�	ا �j_3 ا� �A.��	 ر�U�	8 ا��.B �5ر�Pا gX��,
 �F�5�	��5 ��5دئ ��@�� ��# �@���# *�( ر9( اe�	

  	?��ن �� �Fآ# أ�+�# �aP 3ل �J�# ا	?��ن آ����W و��qا
104  

4 � 19 

 #��Jر و�U�	8 ا��.B �5ر�Pا gX��,t ��5 ��5دئe�	 ��js�	 
��@�� ��#  *�( ر9( ا	?��ن �� �Fآ# أ�+�# �aP 3ل 

qو�� ��W��?��ن آ	ا #��J  
106  

 

 

 

  



ك  -  -  

  ����J ا:$�6ل
  

  ا	]:.#  ا	���9ع   ا	�=8 � ا	:]8

  9  ج ا	�را�#أ,��ذ 1 � 1

  16  �+.+( ا;,.�اف ا	����ري 1 � 2

  ��U�  16<�ت ��@�� ��# 2 � 2

2 � 3 #d>د�	@�دة ا	34  آ�:# ا  

4 � 1 

ا_,��ذج ا	���Aح 	���js ��5دئ ��@�� ��#  *�( ر9( 
 ��W��?��ن آ	ا #��J لaP 3� #�+آ# أ��F �� ?��ن	ا

qو��  
107  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  



ل  -  -  

C%Gا�� ��J��  
  

  ا	]:.#  ا	���9ع  �.�رJ/ ا	�

  123  )ا;���5,#( أ���ء ا	�Uدة �.=�� أداة ا	�را�#  1

  124  ا	������ #A	��i:�3  )ا�5��T,#( أداة ا	�را�#  2

  130  ا	������ #A	3X��?  )ا�5��T,#( أداة ا	�را�#  3

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
 

  



م  -  -  

  ا�����K���� L ا�@����
  

�j?��ن ور أ	ا #��J )�* #�� ��@�� ام�I�9$ا��   
 #�A+��	ا oBا�D�	 #�+آ# أ��F #	�
  درا�# 

  

  إ�ــ�اد
  "�+C %���ي %��ان ا�?@�ات

  

  إ$ـ�اف 
 ا��آ��ر

 ��B ����ن ا����@*
  

                           3u� 8uآ )u�* دة�u���	ا #�u� ��@�u�  #uر���� �ujن أ�u�� )u	ا #uرا��	ه%$ ا K��ه

 ا;u�* �uj(   ا	�A�# ا	�A�� #	��uF �� 3X��?آ# أ�+� #u	��DاouB ا	��+��u9T�� #u�A# ا	�u�� )uن                

 3X��?	ي                  .ر9( ا�>�u� )u�* )u	�5,# ا_و�u�;ا hu>ز�B /uB ،#uرا��	اف ه%$ ا�اه ��A.�	و

                  )u�* �uD�>ز�B  /uB �uA� #u�,�G	�5,# ا�u�;ا �uأ� ،#u�+آ# أ��uF �u�   م�UuJ_3  ورؤ��ء اX�uز� 

و�� �9ء ذ	O �4ى h�4 و8u��.B ا	�u,��5ت وا�u5�Pر ا	:���u9ت ���I�u�ام        . �Fآ# أ�+�# 

uu
� ��+Kuu ا	�را�uu* #uu�ة �Amosر Uو��,8uu��.B g��uu ا	��X�[SPSS uu ا	g��uu,�5  ا_uu�
 ،

      #�u� ��@�� �5 �+@�ح  ��5دئeB #�+آ# أ��F أن �D�3 اه�  gX��,)   #u�+5�	ا #u	��:	ا;دارة ا

�5Uuu�	ا q�uueI�	ا )uu�*،���Uuu�	3 ا�Uuu.�	3، اX�uu�?	ا )uu�* ?uuآ���	اد  ،  ا�uu3 ا��uu� ون�uu��	ا

  ).وا;,�e# ا	�ا��P# ا	��آ�? *�( ا	�����ت ،ا	�+�sة ا	�ا
�ة

                  #u�:�i�	ا �uD*8 ا,�اu=� ن�u�?�	 #u��A�	ا #u��A	ع ا�u:B( ار	را�# ا�	رت ا�Fآ�� ا 

          3uu� 8uuاراء آ nUuu
 �DB���uuP 3uu* #آ��uu	3 اX�uuز� )uu9ر O	%uuوآ #uu�:S��	وا #uu�	��	وا

� ��+Kuu ا	�را�uu# و�uu4د �Bا��uu* �uuل �3�uu اراء �uu�<�ي ورؤ��uuء uu�
 ،3X�uu�?	3 وا>�>�uu�	ا

�D4 3# واراء ا	?��D4 3� 3X# أ�Pى �� ��Uu� /��ABى آ3u� 8u    ا_�UJم �� �Fآ# أ�+�#   

 w�>�A�	ام ا�Iا�� #�a( 0.# و�	ا �Fx> %ي	?��ن وا	ن ور9( ا��?�	 #��A�	ا #��A	ا

 #�[I�	.=��#(ا	ا(Subjective Judgemental      3X�u�?�	  #u��A�	ا #u��A	ى ا��Uu� س�u�J �� 

       �UuJ_ء ا�u<�<3 ورؤ���	ا �<, #D43 �3 وX��?	مور�9 ا.   Ku+�� �uJك     و�u+أن  ه #uرا��	ا

       )u	ا #��u9;�� ن�u�?	ا )u9ر  )u�* #�u� ��@�u� �5دئ�	# ��+�<# 	ذي د; �F�5� �jأن  ا

 ا	u��A#   ، ا	u��A# ا	��	�u#    ،ا	�A�# ا	�u�:�i#  (ه+�ك  ا�F�5� �j ذي د;	# ��+�<# 	�A�# ا	?��ن          



ن  -  -  

#�:S��	?��ن   )ا	ر9( ا )�*  . �u�آ                �uF�5�  �ujد ا�u4و  )u	ا #uرا��	رت ا�uFا   #u	;ذي د 

 .��+�<# 	��5دئ ��@�� ��# *�( ر9( ا	?��ن

آ��uu ا�uuFرت ا	�را�uu# ا	uu( و�uu4د ا�uuF�5�  �uu�t �uuj  ذي د;	 #uu>�+�� #uu	��uu5دئ     

 ، ا	u��A# ا	��	�u#  ،ا	�A�# ا	�u�:�i# (��@�� ��# *�( ر9( ا	?��ن �aP 3ل  �J�# 	�?��ن      

#�:S��	ا #��A	ا(.  

            \�5u� #uرا��	ا Ku4�P ،gX�u�+	و�+�ءا *�( ه%$ ا        �D���uA� �u� �Bsu> ت��u0��	ا

ا<aء ��5دئ ��@�� ��# أه��# *�	�#  	�� 	�D �3 أ�j �� ر9( ا	?��ن وAB�P />��# ذات  

2X;?��ن  وو	(  ���دة ا	دي اxB #�	�* #��J.  

وا��Pا اآ�ت ا	�را�# *�( ا	�ور ا	= ��5	��u�Aدة ا	����u� �u ا,@�uح �u5� �u�5eBدئ                  

       Uu	دي وا�u�A	وره� ا�	 O	ح             ��@�� ��# وذ�u@, ن��u9 )u�* �DBر�uJو �uD	 #u
��eت ا	��+�

#�� ��@�� ��5eB. 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  



س  -  -  

ABSTRACT 

The effect of Using Six Sigma on Customer Value and 
Customer Satisfaction  

 
Umniah Mobile Company Case Study  

  

Prepared by 

Mowafaq Hmidi Hamdan AL-Sharat    

 

Supervisor 

Associate Prof 

Dr. Laith Alrubaiee  

  
 The study aimed to investigate the effect of Using Six Sigma on 

Customer Value and Customer Satisfaction in Umniah Mobile Company. 

To achieve the objectives of the study, the researcher distributed the 

first questionnaire on the mangers and head of section in Umniah Mobile 

Company, while the second questionnaire distributed on Umniah Mobile 

Company customers. A number of statistical tools and methods were used 

such as Mean, Standard Deviation, One sample T-test, Stepwise Multiple 

Regression, and Path analysis. 

After the analysis of the collected data and hypotheses, a number of 

results were reached. Umniah Mobile Company implemented the Six 

Sigma Principles.  

The study also noted the high value provided to customers of all 

kinds functional, financial and emotional, as well as satisfaction with the 

company's customers for their services according to the viewpoints of 

both managers and customers, where the study showed a consensus high 

between the views of managers and heads of departments in the company 
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and the views of customers on the other hand in assessing the level of 

each of the value provided to the customer and the customer's 

satisfaction, which indicates to the health and safety of the use of 

Subjective Judgemental measures in measuring the level of the value 

provided to customers and customer satisfaction from the point of view of 

managers and department heads. The study indicate there was a 

significant effect of Six Sigma Principles on customer's satisfaction as well 

as there was a significant effect of customers value on customer's 

satisfaction, there was a significant indirect effect of Six Sigma Principles 

on customer's satisfaction through customers value 

Based on these results, the study came up with some 

recommendations come in the forefront of the principles of Six Sigma 

given high importance because of their impact on customer satisfaction 

and provide a service of high value lead to customer happier and loyalty.  

Finally, the study confirmed the significant role of the senior 

leadership in the success of application Six Sigma principles and its role to 

ensure the success of the application of Six Sigma. 
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  ا�ـMـ/D ا:ول 

��"� ا��را��"  
 

  

)1 � 1( :��D�B   

)1 � 2( :�D��dرا�# وأ��	ا #�=��  

  أه��# ا	�را�#: )3 � 1(

  أه�اف ا	�را�#: )4 � 1(

  ����9ت ا	�را�#: )5 � 1(

  أ,��ذج ا	�را�#: )6 � 1(


�ود ا	�را�#: )7 � 1(  

  �.�دات ا	�را�#: )8 � 1(

  ا	���<:�ت ا�4Tا #�X	��e[.�ت ا	�را�#: )9 � 1(
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  ا�ـMـ/D ا:ول 
��"� ا��را��"  

)1 7 1( :��!�   
  

	 #��A�	آ�ت ا��	3 ا�� #U��+�	داد ا?B ��58 آ=�� h�U�	 #@�+�	ت أو ا���I� ��� ���>

 B.�<� ا	�Uق وا,:��
2 *�( ا_��اق ا	�Iر�4# أو �� <U�( �ـــ� 0�P# �� <�م

)Globalization(  ج�
 �	��  h9ل وو�* �U��+B h9آ�ت �� و��	ا �3 ا��G8�4 آ ���

�tأ �J �D+� �>��	/ <=3 ا	ش، إن ��=,Tس أو اa�;ق أو اatT�� دة�Dل *�( و��G8، و��:	�� �

��W0 �5��> ة �� ��ق�<��	ا #U��+�	م ا��.B ��
,��5U ا ذ	�eJ Oع ا;B]�;ت �� ا_ردن 

 اK�:J ا*��	�D  وآ�ن ��	�.]�# ان ا	?��3Xو��<h ا	��eر ����9T# إ	( ��J�Bت *�	�# �3 

آ�ت ، ����9T# إ	Witribe(�F )(  واي �Bا<n و�Fآ#، 	Ba]�;ت)إآ�5Uس(آ�F 3� 8آ# 

�Gاع آ�B /	 ��
 .ه%$ ا	��آ�ت ا	���? وا	@�دة وا	�+�ع �� AB�</ ا	I���ت� �3 أ�Pى 

  

��	��<� �3 ا_�.�ث  و	��اD4# ه%ا ا	�K��J h9 ا	��آ�ت ا	���I:# �� ه%ا ا	�@�ل

  ه%ا ا	�اhJ ا	�+���U ا	]��e� nق *�ة آ�ن �3 أ��زه� واه�h��D 	�����8وا;��=�رات 

( B.�ز *�( ر9( ا	?��ن، وآ%	O ا	�+�ع �� ا,��ج ا	I���ت ا	@�<�ة 
� ا	I��#ز<�دة �4دة 

 K,��,;3 آ�G & WIMAX ع ا;*��ل�eJ #��P )	إ $�@B;وا  Enterprise and Business 

Marketا_���ر \�:IB )	24 إ��	( ا	��9# إT��#��A�	ت ا���I�	 . 

  

 *�	�#�\ إ	( در4# و��M� h ا	�KJ <��� ��� <�م وا��Jاب ا_���ر ��DM�� 3 ا	5

h�  م�J@�دة، و	? �� �@�ل ا���	( ا	آ�ت إ��	3 ا� ��G=	2 ا@Bا q�U� �.ه��} ر��<��	3 ا� 

�B h+( ��	@�دة و�BاnJ *3 آnG 4�� ا*��ل ا���ا�B@�# ا	��آ�ت �|,��ء و
�ات ه%$

 .	�.�D+�U، و9��ن *�م ا;,.�ار �� ���Uى ا	I��# ا	�A��# 	�?��ن ا	���<�� ا	]�ر�#

  

  �+G.� وه� �@�ل #�A+��	ا oBا�D�	  #�+آ# أ��F �� ,  أ�� ����	دارة اTا K0�
 �A�

 w��sB )�* �Xدوا #�A�U�	0# وا�I	ا #>�+U	ا �D��,ا?�� �D	دة و�@	�� )+�B #�A�U� #��Pدا

� G�UB�� ه%$ ا	��?ا,�#  �� �eB<� ا	�����ت�
  Processes 8 *�( ا<@�د��	وا �D� ل����	ا
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ه%$ ا	�ا�Xة  	��e<� ا	�eA*�ت ا	���I:# آ%	B O+:�% ا	����0ت ا	�� �D� K4�P*����ت 4�<�ة 

  .��	�+h� ��U ا	�وا�X ا_�Pى

و,��@# 	%	A� O� B/ ا	5�ء ����I�ام  أ��	�n 4�<�ة  �Bآ? *�( AB�P />���ت ���?ة  

3X��?�	 �I	ا )�* �M>آ�? ا��	وا,�� ا qA� دي��	ى ا��U�	ا )�* KU�	 #�	�* #��J ت ��ذات

ا	�A��# 	�?��ن ����9T# إ	( �J/ أ�Pى  Psychologicalا	��+�<#  وا	�A/ ا	��i:�# ا_�Pى

 �P 3��# ذات �J�# *�	�# و���?ة AB��� 8�@B# وا
�ة 	��=��I��� �D[+B @>?� 8:# وا	�� 

وآ�ن 	�@�دة ا	�A��# 	�?��ن  .ا	?��ن <��� ��	�9( وا	��Uدة وxBدي إ	( و;ء ه%ا ا	?��ن

�=�,� ��U��+B *�	�� �� ا	�Uق " ��� �e�> ��"�DAA.B 	���آ# �آ�5 �� ه%ا ا	�?<g ا	�ور ا_

و	�8 �3 أ��ز ا	�:�ه�/ ا	0�I# ��	@�دة ا	�� B/ ا*���ده� . Competitive Advantage ا_رد,�

���eر  ،  j/ �4ء �:�Dم 4�>�Total Quality Management *�	��� ه� إدارة ا	@�دة ا	����#

*3 و�� <��? ه%$ ا	:�U:# ا	@�<�ة  D+� � Six Sigma@�# او ��U:# ��@�� ��#�� ا	@�دة وه

ا,�B �Dآ? *�( ا	��Aس  ����DB�A �3 ��5دئ و��U:�ت �� ا	@�دة �8G ادارة ا	@�دة ا	����#

Measurement  h� #�	�* �4دة />�AB  )�* �>�@	م ا�D:�	ه%ا ا ����> ��
وا	��د وا	.�Uب 

  .  seP 	=8 ����ن)�eP )3.4ء 	�]8��AB~5 ا	=�:# و8��AB ا_

ا	�@�;ت،  �� h��4 أ,.�ء ا	��	/، و�� Six Sigma  )�Fو
�	�� I�UB�م ��@�� ��# 

آ�eAع ا_*��ل، وا	���U:��ت، وا	U@�ن، وا	�eAع ا	�U=�ي، وا	5+�ك، ����9T# إ	( 

 .ا	��آ�ت ا	�� AB�م ا	I���ت أو ا	�+�@�ت

  

 & �B��  )Fraserرو;ا	G��,�+�ت �� �Fآ#�� أوا8X  ��@�� ��# ا��I�ام و��أ

Fraser,2011( #:�=	8 ا��AB @�دة و��	آ��5ا �� ز<�دة ا �
�@, K�5jا*���د وأ �>�S 3* O	وذ 

، و��	��	� ز<�دة ���<�� دA�J# �� ا	��Aس وا	�.3�U وا	�.��8 وا	�.=/ ا	�?��D� K ا;دارة ا	����

P و;رات�	رت �����رات ا�J # �� ا_ر��ح�	ات*��+� hل أر�a.  

 & �B )σ ()AL-Msafiri+� ا	.�ف ا	3��G *�� �� ا�A>�tT#، و<��? 	�� 2	��Sigm ?و 

Mahdi, 2012( � ا;,.�اف أو o0�	 �Fx� ء، وه��[
Tم �� *�/ ا�I�U> ?��	وه%ا ا

  . ا	��5<3 أو ا	����� #+��� #���* �� K	 #5U+	�D�ف ا	�+��د
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 AB�م P���ت أو��P h	�# �3 ا	���ب �+5U# >�#ا	�+*�( أن   Six Sigmaو<�ل �5�أ 

أي أن B?<� ا	=:�ءة ، )AL-Msafiri & Mahdi, 2012( 	=8 ����ن *�n )3.4(آ��5ة 4�ا، وB.�د �ــ 

)�* )99.99966%(  �5��> ��
و�5eB ه%$ ا	+5U# ا<�M *�( ا	��U�xت ا	�� AB�م ا	I���ت 

  .<�=Customer Dissatisfaction   �5�*2���J 3*�م ر9( ا	?��ن  
 

 

  

   وأ���O!�"?��6 ا��را��: )2 7 1(
     

ذا �� �Jرن ��;��اق ا	�@�ورة آ�]� ,��5U إا_رد,� ����W0 �Jا  <���5 ا	�Uق

 ا	�Uق وا	%ي <.��م $�3 ه%�D/ وا	��Uد<# و��ر<� وا	��اق، و��ق ا;B]�;ت ه� 4?ء 

 3�� w��+�	ن <+ار��# ��2 ا�=U	ود �3 ا�د �.�* h�  3�U��+��?ن )6.4( �ه���� #�U, .  

 #��=� �U>و #	�D� 8=� ت;�[B;ت ا���P ���B hة، و���P_:��ة ا	و�� ا �D*ا,�ا

،h��@�	 ور�A�� ~50ت ا;;ف �3ا�d� 8A+�	3 اX��?	آ�ت  �+�<� ا��	ا o��I� 3�� 

 ;��5ب *�ة �3 اه�IB �D:�\ ا;���ر وز<�دة �4دة ا	I��# *+� ا	�+��3�U وAB�</ وا	��وض

��P#��A�� ��4�	�+=Bت ��+�*# و� />�A�	 #آ�F 8و��� آ #U��+�	ا /@
 ��� زاد �3 

���ره� ا	�s #��9T�� #M:I، �=�ن ه+�ك ا	��وض ا	���W� #>�W ز���D+Xا_� 8M	�D+X��? و	

  .  ذات �4دة *�	�# B��?ه� *�D�U��+� 3 ��+�*#إ	( AB�P />���ت

ا,��Aل ا	?��ن ا	( �Fآ# أ�Pى ��اء و�F �5��Bآ# أ�+�# ان ا;�ePء ا	�� xBدي ا	( 

 #�A>�UB #0�� ه� #�+� ��t أو K,��,;ت ا���P أو �4دة #�eW�	ا �� o�Mآ #�+� K,آ�

ا	( ا	��D��* n�W �3 أ84 ا;
�:�ظ �?���D+X و��0# ا<�M 	?<�دة  �F )�UBآ# أ�+�# دو��

�D+Xد ز���دة *�>?� O	وذ #�J�U	ا �D�[
. 

  

�� ��# ا	����دة ه� �3 أه/ ا	��ا�8 ا	�� h��B �3 و; OF أن ��5eB ��5دئ ��@

#��I	ى �4دة ا��U� ،8آ���	ه%$ ا )�* n�W�	وا �AB �	��	و��> #�	�* #��J ذات #��P /

3X��?�	 ،%�	دة ا��U	9( وا�	دان<3وز<�دة ا�A>  ء;x( و;ء ه	3 إX��?	،ا �	��	?<�دة ��  و��	ا

 .  ار��ح ا	��آ#

��4Tرا�# ا�	# و��.�ول ه%$ ا�	��	ا #�d�_ا )�* #:  
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ا	�.3�U ، اTدارة ا	:��	# ا	�5+�# *�( ا	�q�eI ا	��5U( ��5دئ ��@�� ��#أ�j  �� ه� .1

���U�	ت  ،ا�����	آ�? *�( ا��	+>�# وا�	8 اPون ��3 ا_��اد دا���	3، اX��?	آ�? *�( ا��	ا

#��Pا�	ا #e�,;وا( ��  ?��ن	ا #��J)#�:�i�	ا #��A	#، ا�	��	ا #��A	ا ،#�:S��	ا #��A	وا (�� 

 	 ا	��+#�A	��DاoB أ�+�#�Fآ# 

ا	�.3�U ، اTدارة ا	:��	# ا	�5+�# *�( ا	�q�eI ا	��5U(��5دئ ��@�� ��# أ�j  �� ه� .2

���U�	ت ،ا�����	آ�? *�( ا��	+>�# وا�	8 اPون ��3 ا_��اد دا���	3، اX��?	آ�? *�( ا��	ا 

#��Pا�	ا #e�,;?��ن ر9( �� )وا	آ#  �� ا�Fأ#�+�  oBا�D�	#�A+��	ا	 

 ر9( ��) وا	�A�# ا	��S:�#، ا	�A�# ا	��	�#، ا	�A�# ا	��J)#�:�i�# ا	?��ن أ�j  �� ه� .3

 	ا	��+#�A	��DاoB  أ�+�#�Fآ#  ��ا	?��ن 

ا	�.3�U ، اTدارة ا	:��	# ا	�5+�# *�( ا	�q�eI ا	��5U(��5دئ ��@�� ��# أ�j  �� ه� .4

���U�	،ا��	3، اX��?	آ�? *�( ا��	ت  ا�����	آ�? *�( ا��	+>�# وا�	8 اPون ��3 ا_��اد دا�

#��Pا�	ا #e�,;?��ن ر9( �� )وا	آ#  �� ا�F#�+أ�  oBا�D�	 ?��ن	ا #��J �4د�� #�A+��	ا

qو�� ��W��	 
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  أه��� ا��را��: )3 7 1(
  

 �UB�� ه%$ ا	�را�# أه����D �3 أه��# ���9ع ��@�� ��# وا	@�دة �]�رة *��#   

 و��jsBه� ا	��F�5  و�Six sigma ��tم ه%$ ا	�را�# ��	��q ��3 ��5دئ ��@�� ��#  AB آ��

�F�5�	3  *�( اX��?	ر9( اCustomer Satisfaction�	��	و�� ،  /DX;وCustomer Loyality 

 #��A	وا #��A�	ن ا��?�	 Cutomer Percived Value.  

 3� �D���را�# أه�	ه%$ ا ���UB ��@�آ�	ِ�ي اGBُ �D,آ��ت، ��?<������	ا_رد,� �� h� 

وB?داد  �� �eB<�$ و,��$، و��اآ5# ا	�5Uق ا	.�Mري ��++� و��3 ا_�/ ا	��.�Mة ا_�Pى،

آ��  ���رس ��=2Ba، و<A�م ا	.��ل ا	�+�� #5	q5B ،�D ��	�اhJ أآs� �Gآ�G،� ارأه��# ا	5.� آ��

  .ا	����# 	�=�ن �� ��+�ول ا	@���d�F o�M> h إ	( ا	�=��5ت

%	�BsB O أه��# ه%$ ا	�را�# 	���� ���9ح إ	( ا	:�اX� ا	��F�5ة ا	��د<# و��t وآ

 ��5e�	 را��j �BsB ��	د<# ا��	�5دئا� #�� ��@�� Six Sigma )�* �ا��I�ا��D ��  وا	.

و<�=3 	��+>�# ا��G��ر ا��I�ا� �D	D%ا ا	�+gD �� ا_��ر ا	�*�h��4 . #�X ��ا�� ا	�+>�#

ن 	�D 0�ى وا��eJ 3�� hع �Pص �3 ا	?��3X ا	%<3 <�	�ن ���<�� وا	��و<@�# ا	�� ��=�

  .*�	��ا	@�دة اه����� 

� ��� *�د �
و<���eJ �5ع ا;B]�;ت �3 ا	�eA*�ت ا	�D�# وا	.��<# �� ا;ردن 

� �3 ����آ�	�G	ا h��	ل اaP 8A+��	ا oB�D	5# )10,227,821( )2013( *�م اU+� ك���� 

� آ�ن ,]، )%155( ا,���ر�
 ))3,896,000و*�د ����آ��F n� )38%(  ��� 3آ# ز<3

 و�Fآ# أ�+�# ����ك )3,488,409( و*�د ����آ�3 ��� )%34( و�Fآ# اورا,g ����ك


]# ���J# ا8J  )2,752,059( ����آ�3 ��� و*�د )27%( �D	 ي �=�ن�آ#  ��,�F ك ا������

 )2012( *�م ;B]�ل aPل����ك ���� ��KW د�X�J ا )91,353( و*�د ����آ�3 ��� )1%( �3

 )2,282,000( اآ3� �G )SMS( و��� *�د ا	���8X ا	A]��ة ����ر دA�J# )35.653( آ�G �3أ

 /�<+B #d�D	 �,ا;آ��و hJ��	ا nU
   )http://www.trc.gov.jo( ا;B]�;ت ا;رد,�#�eJع ر��	# 

3� K,��,;ا ���I�U� د�69( آ�� ازداد *%( ا;ول �3 h��	ل اaP م�* )3 )2013� 

 )%72( ����ك ا	( )4,641,916( aPل ا	��h ا	�G,� �3 )%70( ����ك ا	( )4,435,144(
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3� �,�G	ا h��	ل اaP ا; )4,864,709( )2013( *�م hJ��	ا nU
	 /�<+B #d�D	 �,ع =��و�eJ

  .)http://www.trc.gov.jo( ا;B]�;ت ا;رد,�#

  

  أه�اف ا��را��: )4 7 1(
  

	 �U�X�	ف ا�D	إن ا�jف أو; *�( ��5دئ ��@�� ��# و*�( أ���	را�# ه� ا�	ا $%D 

��5eB  #��A�	ت ا���I	3 �4دة ا�U.Bو #�A+��	ا oBا�D�	  #�+آ# أ��F )�* �5دئ�	ه%$ ا

3X��?�	،�jوأ O	ذ  �� /D	 #�	�* #��J ذات #��P />�AB )�* #�[.�	ا ،  �>�S 3* O	و<�/ ذ

  :ا_ه�اف ا	��	�#

1. �j��5 ��5دئ  ���ن  أeB#�� ��@��  ?��ن	ا #��J )�*.  

  . ا	?��ن(*�( ر9 ���ن  أ��5eB �j  ��5دئ  ��@�� ��# .2

 .���ن أ�J �j�# ا	?��ن *�( ر9( ا	?��ن .3

 ��aP 3ل �J�# ا	?��ن  آ���W  ا	?��ن(*�( ر9 ���ن أ��5eB �j ��5دئ ��@�� ��# .4

qو��.  
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  +����ت ا��را��: )5 7 1(
  

  :، t��0 /B# ا	:���9ت ا	��	�#� وأ�D��dا��+�دا إ	( ��=�# ا	�را�#

 HO1 ا�����M ا���J,� ا:و��
  

 #�X�[
اTدارة ا	:��	# ا	�) #�+5	���5e ��5دئ  ��@�� ��# ; <�4� أ�j ذو د;	# إ

*�( ا	�q�eI ا	��5U، وا	�.3�U ا	��U��، وا	��آ�? *�( ا	?��3X، وا	��8 9�3 ا	:�<� 

 	��Dا�F oBآ# أ�+�#�� �J�# ا	?��ن ��  )ا��P#ا	�ا
�، وا	��آ�? *�( ا	�����ت وا_,�e# ا	�

#�A+��	# ا	ى د;��U� �+* )α ≤ 0.05( .  

  

��P�Qا� �,�Jا�� ����Mا� HO2 

 #�X�[
اTدارة ا	:��	# ا	�) )�* #�+5	���5e ��5دئ ��@�� ��# ; <�4� أ�j ذو د;	# إ

�3 ا	:�<� ا	�ا
�، ا	�q�eI ا	��5U، وا	�.3�U ا	��U��، وا	��آ�? *�( ا	?��3X، وا	��8 9

#��Pا�	ا #e�,_ت وا�����	آ�? *�( ا��	وا( #�+آ# أ��F �� ?��ن	ا )ر9 )�* oBا�D�	 

#�A+��	#  ا	ى د;��U� �+*)α ≤ 0.05(.  

  

�Q��Qا� �,�Jا�� ����Mا� HO3 

 #�X�[
ا	�A�# ا	��i:�# ؛ ا	�A�# ا	��	�# ؛ وا	) #��A	�A�# ا	?��ن ; <�4� أ�j ذو د;	# إ

#�:S��	ا( #�+آ# أ��F �� ?��ن	ا )ر9 )�* oBا�D�	#�A+��	#   ا	ى د;��U� �+*)α ≤ 

0.05(. 

  

 HO4 ا�����M ا���J,� ا��ا�@�

 �jأ �4�> ; �F�5� ��t #�X�[
اTدارة ا	:��	# (	���5e ��5دئ ��@�� ��# ذو د;	# إ

�8 9�3 ا	�5+�# *�( ا	�q�eI ا	��5U، وا	�.3�U ا	��U��، وا	��آ�? *�( ا	?��3X، وا	�
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#��Pا�	ا #e�,_ت وا�����	آ�? *�( ا��	وا ،�
*�( ر)9 ا	?��ن �� �Fآ#  (ا	:�<� ا	�ا

 .)+*)α ≤ 0.05� ���Uى د;	# �aP 3ل �J�# ا	?��ن آ����W و��q   ا	��+#�A	��DاoB أ�+�#

  

  أ�P�ذج ا��را��: )6 17(
 

@�� ��# ��5دئ �� أ,��ذج ا	�را�# ا;���ا�9 ا	%ي <�=w )1 � 1( <3�5 ا	�=8

 8A�U� ��W��آJ?��نو	ا #�� �� qو�� ��W��?��ن آ	ر9( اh��B ��W��آ : 

  
  

   )1 � 1( ا	�=8

 

  أ,��ذج ا	�را�#
�
  إ*�اد ا	�5



- 10  -  

  %�ود ا��را��: )7 7 1( 
  


�ود ا	�را�# ا	.�	�# ا	( /UA+B:  

��P�6��5 *�(  :ا��0ود ا��e�	ا ��
�Fآ# أ�+�# 	��DاoB ا	��+�AB #�A]� ا	�را�# �3 

  ا	�.��>�ت ا_رد,�# �D���4 وا	�� <+��� ���D ز���F 3Xآ# أ�+�#���9T# إ	( �

�A�?2را�# :ا��0ود ا��	ا $%D	 #>��5	ود ا�.	8 اG��B )�*  �� م�UJ_راء ورؤ��ء ا��	ا h��4

*�+# �3 ا	����آ�P �� 3���ت أ�+�#  *�+# أو	(، أ�� ا	��+# ا	�F )�* 8���� #�,�Gآ#  أ�+�#

#:��I�	ا.  

���ا��0"
ا���ت �3 ا	:]8 وا	�� ا	��ة ا	?�+�# ا	�J�W�U# �� إ,@�ز ه%$ ا	�را�#  :ود ا�

 �,�G	را�� 2013ا�	م ا��	:]8 ا;ول �3 ا	ا #>�D, )�
 م2014 � 2013 و

اTدارة ا	:��	# ا	�5+�# *�( ( رآ?ت ا	�را�# �� ��Jس ��5دئ ��@�� ��# :ا��0ود ا�@����

��U�	3 ا�U.�	�5، واU�	ا q�eI�	ا ،�
�، وا	��آ�? *�( ا	?��3X، وا	��8 9�3 ا	:�<� ا	�ا

#��Pا�	ا #e�,_ت وا�����	آ�? *�( ا��	د *�( )وا���*T�� )����+	�2010 ا 

 �2011 ا	�اوي  


 Asfour,2012 2011 ا	]��دي وا	�واF�ة، Quershi, et..al., 2012( . #��J ��W��� q5B�> �� أ��

 & T�� 2���J /�� )Kothari*���د *�() �# ا	��	�# ؛ وا	�A�# ا	��S:�#ا	�A�# ا	��i:�# ؛ ا	�A( ��نا	?

Lackner , 2006  
Ho & Ko , 2008
 Chou, et..al., 2008 ؛  Kadir  & Wahab, 2010 
 Khan, 

et..al., 2010.(  q5B�> �� ،ًا��P?��نوأ	ا )(��9	د إ�+��T�� 2���J �� �
 & A�  )Ho� 	s@ ا	�5

Ko , 2008
 Chou, et..al., 2008 ؛  Khan, et..al., 2010.(  
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  "�0دات ا��را��: )8 17(
  

ه+�ك ا	8��A �3 ا	�.�دات ا	�� <�= 3	�D أن ��5eB ���B هu%$ ا	�را��u+D� #uك ������uت               

 �� �uFآ#   رؤ��ء ا;�UJم�.�4# إ	( ا	��D+� K5G و�.b ��ى �]�ا�D��J ��اء �3 ا	��راء أو          

 آ%u	�u� Oن ه+�uك ��u\ ا	������uت ا	�Uu<# ا	�� #u0�I	3X�u�?         . أ�+�u#  أ�+�#  أو �3 ز���F 3Xآ#     

  .ا;aSع *���Dا	�� ; <�=3 
  

  ا��@��MAت اT-�ا��J ��/�0�3ت ا��را��: )9 7 1(
    

 #�� ��@��Six Sigma: أو #:U�� ( ه�	دي إxB دة�@�	 #�@D+��>�S 3* ز<�دة ا_ر��ح  

o�	�=�	ا \:Pع��M	8 ا��ABو )�* �jx> ; ��� @�دة	ى ا��U�  )	إ seI	ى ا��U� وا<]�ل 

  ).Kumar &Tayal, 2012(  	=8 ����ن)3.4(

 Customer Perceived  	�?��نا	�A��#ه� 8G�B ا	�JCustomer Value:  #��A�# ا	?��ن 

Value w��+�	ا ��U	( ا	��9# إT�� �>?ا�	3 ا� ��Gآ �D�� 8����	 #��P او #��� �D,�� ف��Bو 

     ).g�+)Cotler & Armstrong:2011: 14 *3 ا;�P<3 وا	%ي <��? ه%ا ا	�

<.�ث *+��� B=�ن ا	��U# أو ا	I��# ��ا� #A	��  Customer Satisfaction:ر9( ا	?��ن 

و�s,2 ا	���ر ا	��رم ��	��Uدة وا;ر��Bح _داء  2�J��>Customer Expectation ا	?��ن 

 2�J��> �� 3�� ا����	�� O	ذ �A.�>و ،/D��������?	ار �� <.]8 *��2نا�Aو� ، )Cotler & 

Armstrong:2011: 14 
 Chou, et..al., 2008 .(    
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 *P�Qا� D/ـMا�ـ  

��  ا�VTر ا���Uي وا��را��ت ا�,��
 

  

   ا	�A��ــــــــ#: )1 � 2(

)2 � 2( :#�� ��@�� #�@D+�  

  �J�# ا	?��ن: )3 � 2(

  ر9( ا	?��ن: )4 � 2(

)2 � 5( : 3�� #Ja�	?��ن و ��@�� ��#ا	ا )?��ن ور9	ا #��J  

   و إدارة ا	@�دة ا	����# ��3 ��@�� ��#ا	:�ق: )6 � 2(

  ا	�را��ت ا	A��U# ا	����# وا_#�5+4: )7 � 2(

)2 � 8( :#A��U	را��ت ا�	# *3 ا�	.�	را�# ا�	ا ?��> ��  
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 D/ـMا�ـ*P�Qا�   
��  ا�VTر ا���Uي وا��را��ت ا�,��

  

��"�ا�: )1 7 2(�  
  

    �uuuu9��	ن ا�uuuuA	3 اuuuu� ت�uuuu�+�,��G	ا �uuuu� دة�uuuu@	ا �uuuu� #�uuuu� ��@�uuuu� م�uuuuD:� �uuuuDi 

#euuuا���     #uuu@�+�	ا #��Uuuu	دة ا�uuu4 )uuu�* ?uuuآ�>  �>�uuu
 �uuu��*  م�uuuD:�رو;  آ�uuuB�� #آ�uuuF

Product أو  #uuuuu��A�	ا  #uuuuu��I	ا Services  �uuuuu�آ ���Uuuuuu
 )3.4(  ه�uuuuu�A��  Quantitativ�uuuuuس 

8=	 sePأو ���#  ����ن #@�+�  #��A� #��P )Siebel &Tayal, 2003.(  

 �� #�uuu� ��@�uuu� ف�uuuDBت  او�uuu����	3 ا�Uuuu.B )uuu�* ?uuuآ�B �uuu�	ا �uuuDX�5د� #euuu��uuu�	ا  

ون �3�uuuu ا��uuuuاد ا	�+s�uuuuة ا	�ا
uuuu�ة ا	���uuuuر<h وouuuu�G=B ا	��uuuuB 8uuuu�*�uuuu+>/ ا	��8uuuu ا	����uuuu و

 *�8uuu ا	uuu(ا	��uuu9 8uuu�3 ا	:�<�uuu ا	�ا
uuu� ����uuu9T# إ	uuu( ا	�.3�Uuuu وا	�uuu�ر<n ا	��Uuuu��      و

 uuu��J# ذات آ8uuu ذ	xuuu> Ouuuدي إ	uuuAB  )uuu�P />���uuu� ،   #uuuةا_��uuuFء �3uuu� #.�.uuu0 #uuuA>�e أول  

           )uu	إ Ouu	ذ �uu���	  ن�uu�?	دة ا��uuو� )uu9ر )uu	دي إxuuB �uu�	وا �uuD:X�iوو �uuD�B�4د �uu� #uu�	�* 

  .X2آnU و;��Fر$ ��	��Uدة و

  3uuuu� �uuuu>��	ا #uuuu:��I�	ت ا�uuuuرا��	ا Kuuuu	و�+B �uuuuA	أ  و�uuuu5�  ت�uuuu��*ا �uuuu�	آ�ت ا��uuuu	ا

��@�uuu�  ;رو�uuuB�� #آ�uuuF �uuuD�3 أهuuuدة و��uuu@�	 س�uuu�sآ #�uuu��uuuه��tو Ouuu>��=	ال ا�uuu+4و ، 

 2uuu,ا ouuuا        وآ�%uuuه �uuu�5eB اء�uuu4 ت�uuuA:+	ا \uuu:P �uuu� �uuu�5ل آ�uuu�� آ�ت��uuu	ا $%uuuD	 �uuuA.B

 �	�uuu�	و��  gD+uuu�	ح  �   ا�uuuوا_ر� �	�uuu�	ا �uuuX��	زاد اs  ��� �uuu�tو #uuu�Xم ه��uuuJوزت  ر�uuu@B #uuu�J

  ). 2010 �ا	+����(���ة B��� إ	( أ8J �3 *��ة �+�3  *��ات ا	����رات aPل

 �uuuu+5B أن �uuuu� OuuuF ;ارد  و�uuuu�	ا )uuuu�* ة�e�Uuuuu	ا �uuuuD	 �uuu�	ا �uuuu���	دة ا�uuuu�A	ا  #uuuu�	��	ا

 �uuuه��tآ#  و��uuu	ا �uuu�	   3 _يuuu=�> ; 8uuu� ،�uuuD
�@, �uuu� 8uuu*و�� �uuuدور ا��� #:Uuuu�:	ا $%uuuD

   �uuuuu*ا�	ا �uuuuuه �uuuuu���	دارة اTن ا�uuuuu=B ون أن�uuuuu� #�uuuuu� ��@�uuuuu� م�uuuuuD:� )uuuuu+5�B آ# ان�uuuuuF

X�	�3ا�����	ا_��اد ا h��4 3�� 2�+5B )�* h@��	2 وا	 �U .  
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)2 7 2( :��� ����� ���!�"  

      �>�uuuue�	8 اuuuu43 اuuuu� م�I�UuuuuB  �uuuu�	ا;دوات ا /uuuuث واه�uuuu
�uuuu� ��@�uuuu� �uuuu5��B# ا

    Kuuuu,اء أآ��uuuu� ت�uuuu�<+�	3 اuuuu� �uuuu�G=	5~ اuuuu0دة، وا�uuuu@	ءة  وا�uuuu:=	دة ا�uuuu>3  وز�Uuuuu.�	وا


 #uuu@�+� . �uuuA	�h�Uuuu او �A�� #uuu	�uuuI���ت و��uuu=8 ��?ا<uuu� و�uuu+5�B  h>�uuu( هuuu%$ ا;داة    �uuuJو

 �uuuu�G=	ا_داة ا $%uuuuه �uuuu�5eB�uuuuX:�ا	3 اuuuu�،   )uuuu	3 ا;داة إ�Uuuuu.B  )uuuu	ء إauuuu��	ا )uuuu93 رuuuu� 

#�U��+�	ا #��A	ز<�دة ا )AL-Msafiri & Mahdi, 2012(.  

         3�Uuuu.�	 KuuuJ�	ا wuuu:, �uuu� #uuu�=��=Bو  #�@�Bا��uuuا� #�uuu� ��@�uuu� #uuu�@D+� �uuu5��Bو

   #uuu�	�G�	3 اuuu* �uuu��W�	ب أو ا�uuu��	8 اuuu��AB �uuu>�S 3uuu* ح�uuuا_ر� Defect or Waste O	%uuuوآ 

  .)Huq, et..al, 2010( �����ت*3�U.B �>�S 3 ا	

           �uuu>�S 3uuu* ح�uuuدة ا_ر��uuu>?	 #uuu�@D+و� #uuuA>�S �uuuD,�� #�uuu� ��@�uuu� Kuuu��* �uuuJو

  .)P )Kumar & Tayal, 2012:\ ا	=�:#  �h ا	�.��>#  *�( ا	@�دة

     �uuuu>�S 3uuuu* ح�uuuu3 ا_ر��Uuuuu.�	 #�@�Bا��uuuuا� �uuuuD,��  #�uuuu� ��@�uuuu� Kuuuu��* O	%uuuuآ

  .)8��AB )Huq, et..al, 2010 ا	���ب وا	:�J� 3�U.B �>�S 3* ا	�����ت

    ?uuuuu�����	 #:Uuuuuuدارة و��T3 اuuuuu� �uuuuuام آ�?uuuuu�	ا �uuuuuD,��  #�uuuuu� ��@�uuuuu� Kuuuuu��* �uuuuu�آ

وا	��آ�uuuu�* ?uuuu( ا	?�3X�uuuu و3�Uuuuu.B ا	�����uuuuت و8uuuu��:B دور ا	�uuuu�Aس �uuuu�3uuuu� ;ً ا;uuuu�J]�ر  

*�uuu( ا	���uuuر وا;*��uuuAد، و�uuu� ��@�uuu� �uuu5��B# أ�8Muuu أ���uuuب ��uuu ��اuuuD4# ا;
����uuu4ت   

8uuuuuu43 أuuuuuu� ق�Uuuuuuu	3 واX�uuuuuu�?�	 ة�uuuuuu�W��	ه��3ا�Uuuuuuu�	3 وا�:i�uuuuuu�	ا #.�[uuuuuuو� #uuuuuu�:+�  

  ). 2010 �ا	+����(

	�uuuI���ت وا	�+�@�uuuت وان هuuu���uuu�A� �uuuD,�    �Dس ا
uuu��*K   #�uuu� ��@�uuu��  �X�[uuuو

 #uuuu+=�� ب�uuuu�* 8uuuuJ�� Ouuuu	ذ �>�uuuueB ,  #uuuu>�A	دة ا�uuuu�A	ا �uuuu�A.�	 )�Uuuuu>  م اداري�uuuu<, �uuuuD,وا

 .)B )Mahdi & AL-Msafiri, 2012.:�? ا	@��h وا�FاآD/و

�uuuuu�فآ�uuuuu*  )Park,2003:2(     ه��uuuuu���B ة�uuuuu>�4 #�@�Bا��uuuuuا� �uuuuuD,�� #�uuuuu� ��@�uuuuu�

 .�uuuuuدي ��=�uuuuuر 
�h�e�UuuuuuB )uuuuu ا	�uuuuuA5ء وا	�+���uuuuu� #Uuuuuu ا	�uuuuuAن ا	      اTدارة 	���uuuuue<� وا;

���uuu<3 آ��uuu ا,�uuu4 #uuu��Aj �uuuDدة 4�uuu>�ة �8uuu�* �uuuD��D ا_��uuuFء �3uuu� ~�.uuu0 8=�uuu أول      ا	و
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 إ	uuu(  و��	��uuu	� ه�uuuFx� �uuu، وا�I�uuu�ام ا	�uuu,��5ت ا	�.�����uuu�،#uuuة *�uuu>�S 3uuu ا	��uuu� 8uuu%آ�ء

�uuuu�ى �uuuu4دة ا	uuuuI���ت وا	�+�@�uuuuت وا	�����uuuuت �auuuuP 3uuuuل �uuuu���Jت إ
 #�X�[uuuu	���Uuuuuى   

  .ا	@�دة

��uuuuu5� �uuuuuD,�� #�uuuuu� ��@�uuuuuدرة ا���uuuuuا  #�@�B	�Hary,1998(  3�Uuuuuu.( آ%uuuuu	�uuuuu* Oف

    #�X�[uuuu
ا;ر��uuuuح وز<�uuuuدة ا	.uuuu]# ا	�J�Uuuuu# وز<�uuuuدة رuuuu9( ا	��auuuuء �auuuuP 3uuuuل  اداة إ

  .xBدي إ	(  ا��Pاق �oA *�ل �� �@�ل ا	@�دة

 �ه�uuu ا	.�uuuف ا	3uuu� ��uuu* 3��uuuG ا	.�uuuوف ا	��,�,�uuu# وهσ       uuu  او�uuu�Sigma@�� و

      #uuu����	اف ا�uuu.,ى ا�uuu� w�uuuA> ي%uuu	ا #uuu�����	 ري�uuu���	اف ا�uuu.,;3 اuuu* �uuu�5���	 م�I�UuuuB

 ���Uuuuu.	ا �Deuuuu3 و�uuuu* ،  )uuuu	إ ���uuuu> �X�[uuuu
	=�uuuu��� 8uuuuن   *�nuuuu )3.4( وه�uuuu�5�B �uuuu إ

#uuuu0�� ،  �uuuuه nuuuu��	3   أواuuuu=�> ء�uuuuF ء  أي���uuuuا� )uuuu	دي إxuuuu> ن   ن�uuuu�?	اCustomer 

Dissatisfaction=8  و�	1 � 2(آ�� ه� ��9~ �� ا( 
  .)1 � )2 وا	@�ول 2 � 2(( 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



- 16  -  

  )1 � 2(ا	�=8 

  �+.+( ا;,.�اف ا	����ري

  
  

  )2 � 2(ا	�=8 

  ���U<�ت ��@�� ��# 

  
 �@�# ،"��=+# 5U, seP# 8اJ ا	( 	���0ل ��A�م ا
]��X أ���ب  Six Sigma" �)2010(  ،ا	��ل *5� �.�� ، ا	+����: ا	�]�ر

  .ا	�G,� ،ا	��د ا	����# ا;
]��X# ا	���م
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  )1 � 2( ا	@�ول

  ,5U# ا	���ب 
��U� nU<�ت ��@�� ��#

  ,5U# ا	��X�  5U,# ا	����U�  DPMO  nى ��@��

1 691.462  69%  31%  

2 308.538  31%  69%  

3 66.807  6.7%  93.3%  

4 6.210  0.62%  99.38%  

5 233  0.023%  99.977%  

6 3.4  0.00034%  99.99966%  

7 0.019  0.0000019%  99.9999981%  

  

دى أ وuuuuJ� uuuuB1987،/ اauuuuSق ��uuuu� ��@�uuuu# ��ا��uuuuF #euuuuآ# ���uuuuBرو; ��uuuu* �uuuuم   

 ����uuuر دو;ر وز<�uuuدة ا	=:�uuuءة ا	����W�uuu#  واuuu@��,13   #uuu�4��,T# ذ	Ouuu إ	uuuJ �uuu� ����uuuB )uuu�ر$   

 #5U+�204% 3�� �� :��ة	ل اaP 1987 -1997 )Park, 2003:1.( 

  

 �uuuJآ#  أو�uuuF  3uuu� 8uuuآ KuuuA�S DCE  وIBM    ��@�uuu� درة�uuu5�  س�Uuuu=B #آ�uuuFو

  :ا	�� KA5S ��@�� ��# �� <�� ا	=�5ى  و�3 ا	��آ�ت،��# �� ��ا<# ا	���U+��ت

 �Fآ# ���Bرو;  .1

 �FGeneral Electricآ#   .2

  �F    IBMآ# .3

 �F  g,�U���Samsungآ# .4

 �FSONYآ# ��,�  .5


>�uuuF Kuuuآ# ; �uuuJو General Electric أ   $%uuuد ه�uuu��*8 اuuu5J �uuuA.��	ا ��@�uuu� ى��Uuuu� ن

  �uuuuه #:Uuuuu�:	أ و.)3.5(ا  �uuuuJ�:	ا /uuuu@
 �uuuu�� O	%uuuu	 #uuuu@��, 2uuuu,)5(  O	%uuuuآ �>�+uuuu� ر دو;ر�uuuu���


>�uuuF Kuuuآ# ;IBM م�uuu* �uuu� 1990 أ ��@�uuu�  ى��Uuuu� )uuu�*  �uuuD, )3( ��  #آ�uuuF Kuuu,آ� �uuu�+

  .)�B�� )4رو;  *�( ���Uى ��@��
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��uu�� 3uu�  2A5uu<�� ا	@�uuدة ا	A��Uuu#  وا	��uuD:� ouu��I>    �uu� huu��4 3uu*     �uuم ��uu� ��@�uu#   و

       Ouuu	ذ )uuu�* ل�uuuG�2 وآuuu�5J �uuu��5+�ت و�Uuuu	ا �uuu� ة�X�uuu� Kuuu,إآ� #����uuu	دة ا�uuu@	دارة اTotal 

Quality Management  �uuuuAة أ��uuuu>�4 ��>�uuuu�� ف�uuuu9س أ�uuuu�A	وا #uuuu5Jا��	2 آ��A��uuuu� 3uuuu� دق

 .��بP���ت �P	��AB #<�5 �3 ا	� وأ,��ج ��h  إوا	�.=/ وا	�.3�U آ%	O ا	A�رة *�(

  

��	�uuuu�+A# ا	��	�uuuu# وا	uuuud�� �uuuu:�  #�uuuu� ��@�uuuu�   #uuuuA>�e# ا_*��uuuuل وا�uuuu�,Tج <uuuu]:�ن   

  3uuuu� 3��X�[uuuu
T3 وا�uuuu��+D�	ا #euuuuا��� #��I�Uuuuu�	8 أاuuuu4ت إ�uuuu����	ت وا�uuuu@�+�	ء ا�uuuue*

#0�P ة?��،#�� ��@�� />�A�	 ~�B�:� #�X�[
Tا w�>�A�	�5 ا��Bه� و�>�eBو .  

  �uuuA	ر  أو�uuuF) �uuu���+	( أ  )2010 �اuuu	إ #	sUuuu�	ن ا 	 #uuu�A�A.	ا  uuuـ #�uuu� ��@�U   �uuuأه  �uuu��


uuu]�ء T3 اuu�،     3X�uuu�?	ا )uuu�* ?uuآ���	وا ،?uuu����	 #:Uuuدارة و��T3 اuuu� �uuuام  آ�?uu�	ا �uuu8 هuu� 

*�uuu5رة *�uuuA�* #�uuu� ��@�uuu�   3uuuد، ��+uuu�@D#  و8uuu��:B دور ا	�uuu�Aس �uuu�3uuu* a> ا	���uuuر وا;    

  #uuu�<+�	ت ا;�uuu@� 8uuu8 آuuu�43   أX�uuu�?�	  ة�uuu�W��	ت ا�uuu4���
� 8Muuu	�3uuu� 3=��uuu ��اuuuD4# ا;

U	ه��3وا�U�	3 وا�:i��	ا ~	�[	 #>�D+	ا �� n[> %ي	ق ا�. 

  

 دارةهuuuA>�S �uuu# ذآ��uuu� ��@�uuu�   T #uuu# ن أ )AL-Msafiri & Mahdi, 2012( و<�uuuى

�8Muuu ا	��ا�8uuu وا	�uuu,��5ت    أو	�<��uuuDB، وI�UuuuB�م  أhMuuuB ا	����uuu� �uuu� 8uuu/   ه�uuu و، ا_*��uuuل

  :�� <����  ��@�� ��#ه�اف أ 	%	8M�، 8G��B O ا	.��لأ	���0ل إ	( 

1. U.Bب���	8 ا��AB �>�S 3* g�+�	3 �4دة ا�. 

  .ا	?��ن ��A.B ر9( .2

 .IB:�\ ا	�=�:# .3

4. J�	دورة ا \�:IBK. 
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 Kuuuuu,آ� ��>�uuuuuJإ#����uuuuu	دة ا�uuuuu@	ة ا; دارة ا�uuuuu�Gتآ�uuuuu+�,��G	ا �uuuuu� ام�I�uuuuu�، 3uuuuu=	و 

      #�uu� ��@�uu� )uu	إ Kuu	�.B آ�ت��uu	3 اuu� �uu>��	ا ، �uu�ك أآ�uu+ا  ن ه�uu�5آ �uu���@>ا ا�uujأ �uu�5e�	 

 #�uuu� ��@�uuu� #uuu�@D+�،��uuu�     �Muuu:P KuuuAA
 Ouuu��=�	ا ا%uuuD	 ة�uuu=�5�	ة وا�uuuXا�	رو; ا�uuuB�� #آ


uuu��� �Muuu:P KuuuAA�ل   ، *�uuu( ��uuu�ل ا	���uuuب   )uuu��� )370%�ل O	%uuuل     )%40(  آ�uuu�� (uuu�*


KuuuAA ارuuu��� �uuu*�:B�ل  ،,��uuuج ا	�+g�uuu إوKuuuJ دوران  O	%uuu)%60(  آ  #uuu�4��,Tل ا�uuu�� (uuu�* .


�F KAAآ# ���Bرو; �� �M�:IB	�A� �� #:�=�ار$  O	%	 #@��+ر دو;ر )16(وآ����. 

  

ا	��uuu ا*��uuu�ت �+�uuue, )uuu�* #�uuu� ��@�uuu� #uuu�@Dق      General Electric آ%uuu	�uuuF Oآ# 

 ر��
uuuA�� �uuu�ارأ
�uuu4(،  KuuuAAك و	3uuu�){uuu ا	�uuu�<� ا	�+:�uuu%ي    ���<�uuu� آ1995�uuu�5 وا��uuu* huuuم

 .1999  ����ر *�م )1.5( /�D, 1998 j<# *�م �ن��� )750(

  

    nUuuu
 #�uuu� ��@�Uuuu	 #uuu�	��	دئ ا�uuu5�	ا ouuu>��B /uuuB O	%uuuآ )AL-Msafiri & Mahdi, 

2012(:  

 .�Bر<� D� #��J�# �� *�3 ا	?��ن •

 .وا	���ب ا	�MAء *�( ا	��Mع •

 .B.:�? ا	��i:�3 وا�Fاآ�� /D	�Aار •

  .ا	�.3�U ا	��U�� 	���0ل إ	( ا	=��ل •
  

   ���Wات ا����ام  ����� ���: )1 7 2 7 2(

 . ��@�� ��# B.�ث ���WBا آ��5ا �� ,�q *�8 اTدارة .1

2. ��B #�� ��@�� دة و�<�� �.��� �<��أ����	ا $%D� ?ام�	س ا;��A	 ���Jر. 

  .ا	��آ�? ا	��U�X *�( ر9( ا	?��ن .3

 �uuu
,�uuu� ��@�uuu� �uuu5eB �uuuD#     أن 	3uuu��B /uuu ا	�+>�uuu#   إ
�uuu( وإ	uuu( أ,2uuu   و<���uuu ا	�5

   uu� ،�uu��.	ا �D[uu+�|          #uu@��+	ا wuu:, )uu	إ OuuF auu� د�A�uu� دة�uu���	ا �uuDXد ��5د�uu��*أن ا  )uu	و إ
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�uuu
ه�uuu� ��@�uuu�(  �uuu#( ـن ا	.�suuu� /uuu ا	�uuuواد ��uuu هuuu%ا ا	�@�uuuل ��A� #uuu@��,uuuر�uuu# وآ��uuuA> �uuuل أ

 �DA�A.B o[,Six Sigma Dream; Half  Sigma Realities)(   

  

)2 7 2 7 2( :��� ����� ���!�" C�23  D%ا�"  

 �uuu5��B DMAIC   ـuuuu	 ر�[uuu�Pا �uuuuوهDefine, Measure, Analyze, Improve & 

Control    #�uuuuu� ��@�uuuuu� ه��uuuuu���B �uuuuu�	ت ا�uuuuu�@D+�	ا /uuuuu3 أهuuuuu�  ت�uuuuu�����	 3�Uuuuuu.�	ا �uuuuu�  

 �uuuu�	�
 #��I�Uuuuu�	ا )AL-Msafiri & Mahdi, 2012(   wuuuu�P )uuuu	إ #uuuu�@D+�	ا $%uuuuه /UuuuuABو 

8
 :��ا

  

  o>��BDefine ا	��=�#  .1

     )uuu9ر �uuuA.> ي%uuu	د ا��uuu+�	ف ا�uuuD	أو ا #�=�uuu�	ا ouuu>��B #uuu�
و<�uuu� /�uuu هuuu%$ ا	��

auuuuuSع huuuuu��4 ا	�i�uuuuu:�3 إو<@�uuuuue*.  nuuuuuء ,uuuuu�:� gB�uuuuu� و��.�uuuuuظ 	������uuuuuت إا	?��uuuuuن و

وuuuuDB�ف هuuuu%$ ا	��
�uuuu# إ	uuuu�*.      /uuuuD� )uuuu( ا	�:�Stockholders  8�uuuu0.�ب ا	��[uuuu	uuuu0 ~أو

     2uuuu� ل�uuuu���	م ا�uuuu<+�	 ت�uuuu4�I�	ت واaP�uuuu�	ا �uuuu>�.Bو #�=�uuuu��	 �uuuu5أآ،  )uuuu	إ #��uuuu9T�� 

  . وا_ه�اف وا	:�اX� ا	���4ة ���A.B 3 ا_ه�اف BResponsibilites.�<� ا	�xUو	��ت

  

   Measureا	��Aس  .2

 )uuu	إ #uuu�

�	��uuu وا	�����uuuت ا	�اuuu�P#  وuuuDB�ف  هuuu%$  ا	�� 2uuu� ل�uuu���	م  ا�uuu<+	س ا�uuu�J

ف ��uuu ا	��
�uuu#  هuuu�اوا	�Iرuuu4#، و�uuu�.Bي هuuu%$ ا	��
��uuu���J )uuu�* #uuuت <�=+�uuu�AB �uuuD/ ا_      

 #A��U	=�#(ا��	ا o>��B(. 

 

  Analyzeا	�.��8  .3

دوات ا	��uuuu� #uuuu:��I ا	�.��8uuuu وه3uuuu� �uuuu ا	��ا
8uuuu ا	�uuuu�D# ا	��uuuu�.B �uuuuي *�uuuu( ا_ 

ToolsB �uuuuD@X��, لauuuuP 3uuuu� /�uuuu>ب  و�uuuu��	ا ~�uuuu9�Defects #uuuu��A�	ا #uuuu��I	ا �uuuu� Service  

وuuuDB�ف هuuu%$ ا	��
�uuu# إ	uuu( ا	���uuuف إ	uuu( ا	�uuueق ا	�uuu:��I# ا	�xuuuB �uuuدي إ	uuu(    . و�uuu]�دره�
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�Uuuu4  _3 ا�uuu� ة�uuuD	ة  ا�uuu4��	اف ا�uuuوا_ه �	�uuu.	داء ا.      huuu�4 #uuu�
آ%uuu	uuuDB O�ف هuuu%$ ا	��

 .8uuu�Iا	ا	������uuuت ا	�wuuu=�B �uuu ا	�huuu9 ا	.�uuu	� ����uuu9T# إ	uuu( ا	��uuu0ل إ	uuu� )uuu]�در        


��,��  )�Uuuu> �uuu	suuueI  أو Varianceه+�uuuك ا��5uuuب ���uuu�دة 	���uuu��W أو ا	uuu�5� 3uuu*  ا	��G	�uuu#     و

)Deefct(�D�و�3 اه : 

  

 .People ا	�����3 •

 .Equipmentا	���ات  •

 .Informationا	������ت  •

 .Processes ا	�����ت •

•  #d�5	اEnvironment.  

4.   �>�e�	3 وا�U.�	اImprove  


��uuuل ا	� #uuu�
 و*uuu�م ا	��uuuJع ��uuu ا	�uuu� suuueIة ،.3�Uuuu وا	�Muuu�B�>�uuue�3 هuuu%$ ا	��

�	�uuuuuu�	ا �uuuuuuJ�:	3 اuuuuuu� 8uuuuuu�A> �uuuuuu��  ى�uuuuuuPأ. ?uuuuuuآ�Bو  b�I�uuuuuu�	ا )uuuuuu�* #uuuuuu�
هuuuuuu%$ ا	��

 .وا	:.��0ت

 

5. #��J�	اControl    

    #uu�
آuu� �uu* 3uu�م ا	��uuJع ��uu ا	�uu� suueIة أ�uuPى *�Muu>s         3uu ا	�أ <�uu� /�uu هuu%$ ا	��

آ%uuuu	  .  O	����uuuu���* �uuuu>�S8uuuuت ا	��اuuuu5J# ا	���ا�uuuu0# ووhuuuu9 ا_�  wuuuu	��4 ��>�uuuu�uuuu>�ة  

   ��>�uu��	ا $%uuه �uu�j�B  )uu�* 8uu��	2        .اuuA�A.B /uuB �uu� 3 أنuu� �uuآs�	ا )uu	إ #uu�
وuuDB�ف هuu%$ ا	��

     �uuu��5	ى ا�uuu�	ا )uuu�* ���Uuuu> ف�uuu�.   O	%uuu3 آuuuu=�>ورة   إو�uuu	دة ا�uuu*ن إ�uuuذا آ   #uuuu4�
ه+�uuuك 

3�U.�	3 ا� �>?�	. 
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)2 7 2 7 3( :��� ����� �!�" D6?�  *ا:دوار ا��  

�.��uuuuا� /uuuuB=�رؤ	3 اuuuu� 3uuuu� ه�    �uuuu� 3����uuuu�	اء ا�uuuu5I	ا �uuuu
ا2uuuu�B ا	��uuuu ا�I�uuuu���D أ

  :وه� )2010 ا	+����،(�Fآ# ���Bرو; 

   Champion/Sponsor   ا�D32 أو ا��ا�* أو ا��ا�>

*�uuuدة ��uuu=> �uuuن ا	�ا*�uuu أو ا	uuu�ا*/ ه�uuu ا	�uuu�<� ا	�+:�uuu%ي ا	uuu%ي <�uuuAم �uuu�*/ ا	.uuu?ام    

 �uuu� #uuu����	ق ا�uuu:	د أو ا�uuu�_ا)#�uuu� ��@�uuu�(،ًا�uuu4 /uuuD� $د�uuu4؛ وو Ouuu	وذ  �uuuه �uuu5��> 2uuu,_

  �uuuu� 8uuuu��	ار ا���uuuu3 ا�uuuu* #uuuu>�D+	ا �uuuu� ولxUuuuu�	ا)#�uuuu� ��@�uuuu�(، �uuuu*ا�	أن ا #uuuuA�A.	وا 

uuuu����� ن�uuuu=> أن nuuuu@>�#آ��uuuu	أو ا #Uuuuu�x�	ا �uuuu� ل�uuuu* huuuuJ��� . 3uuuu� ن�uuuu=> �uuuu� دة�uuuu*و 

2��D� 3و� #�D�4��	@+# ا�	دارة  أو اTا w�@� ء�M*أ:  

�       �uuuuا_ه �uuuu�A.B huuuu� nuuuu��+�> �uuuu�� ��UuuuuB h>ر��uuuu�	3 أن اuuuu� �uuuuآs�	م  ا�uuuuA>و ،�uuuu���	اف ا

�D9ر��B #	�
  .ا	+]�X~ وا	���D�4ت �� 

� h>ر���	ا ��� �� />�A�	رات وا�e�	دة *�( أه/ ا��A	ء ��<� ا�M*ع أaSا. 

 .����B ا	�]�در ا	�� �D4��.B ا	:�ق �8G ا	�KJ وا	��ل وا	���U?��ت �

�  h>3 ���ر�� q��	+?ا*�ت وا	:�وض �� ا�	ى )��@�� ��#(ا�P_ا.  

  

   Black Belt  ا�0
ام ا:��د

      �uuu� ا_دوار /uuu3 أهuuu� ور�uuu	ا ا%uuuه �uuu5��>) #�uuu� ��@�uuu�(، ي   و%uuu	ا bI�uuu	ا �uuu5��>

    �uu��W�	ا #uuu0�� 3uu* ي�.�	�uu� م�uuA>       �Dا��I�uuuوا� �uuDA�5e�� م�uuA> /uuj KuuuJ�	ال ا�uuS ة�jxuu�	ا

      3>�uuPا� /uuD�>ُد و�uuA> ي%uu	ا �uuD� ،gX�uu�+	ا �uu�A.�	،  /uu��>رب و�uu> �uu�2   . آuu	 ن�uu=B أن nuu@>و 

�a=�uuuت وuuuB]��/ ا	�����uuuت، آ��Uuuu> �uuu*� ا	:�<�uuu+� )uuu�* �uuuء     ا	uuuA�رة *��uuu�AB )uuu/ و
8uuu ا	  

ا	DUuuuuu:,s� #uuuuuAG/ و*��uuuuuD/ و<��uuuuuرك �uuuuuB �uuuuu�ر<D5/ وإدارuuuuuDB/ و<.uuuuu�* ���uuuuu( ا��uuuuu��ار<# 

 ;  �uuuu� #uuuu��*�:� 8uuuu��B	�uuuu� ��@�uuuu�( /uuuu#( وأن ��uuuuق .ا	���uuuuوع 	�.�uuuu�A ا	+�gX�uuuu ا	���uuuu4ة


uuuu?ام أ��uuuuد �uuuuJي  �uuuu4دار  .<��اT3 اuuuu� $ر�uuuu5�Pا /�uuuu> دة�uuuu* د�uuuu�_ام ا?uuuu.	وا )euuuu��	ة ا

   h>ر��uuu� إدارة �uuuu� 3��+uuuu� 3uuuu* 8uuuAB ; ة�uuuu5P 2uuuu	 ن�uuu=Bو،#uuuu0�P م�uuuuD�� ouuuu�=وأن ، و� 
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 uu�,�:�� ن�uu=>�  uu+�x2 و�uu��* �uu� � ن�uu=>و ���W�	�uu�  �uu��,8     ؤا=�uu� �uuD� 8uu��> �uu�	ا #Uuu�x��	 $

  .*�ل 4�اً

  

*,�Jد ا���ام ا:�
   Master Black Belt ا�0
 ��uuuuu� #uuuuu��G�رب <=�uuuuuن ا	.uuuuu?ام ا_��uuuuuد ا	��uuuuu� �Uuuuuu�X ا	��<uuuuu� �3uuuuu ا	�+>��uuuuuت  

         nuuuu�tأ �uuuuد و��uuuu�_ام ا?uuuu.	ور ا�uuuu� ن�uuuu��A> 3>%uuuu	ا Ouuuud	أو #uuuu�A5	 ر��uuuu�Uو� nuuuuJو��ا

  �uu�5P ن�uu=> ن�uu�
��uu@� �uu� #uu���* #uu�:�P huuل      )��uu� ��@�uu# ( ـ ��uu ا_دوات ا	�.���� #uu	uu  اا_


uuu]�ء    Tل أو ا�uuu�*_ل إدارة ا�uuu@� �uuu� #uuu�	�* #uuu���* ت�uuu4در �uuu� م أو�uuu��	أو ا #uuu��+D	ا، 

	��uuuu� �Uuuuu�X ا�uuuuFTاف *�uuuu( ا_
?�uuuu# ا	�Uuuuuداء �uuuu���* �uuuu#      و<�uuuuAم ا	.uuuu?ام ا_��uuuuد ا  

ا	�uuuu�ر<n وا	�����uuuu# إ��uuuu9# إ	.B )uuuu�uuuu>� ا
����uuuu4ت ا	?�3X�uuuu و�uuuueB<� أ��uuuu	�n ا	�uuuu�Aس       

	������uuuت ا_����uuu# و<�uuuAم أ<huuu�@� �ًMuuu ا	������uuuت �uuu� 3uuu]�دره� وا	�uuu�Aم ��uuu	�a��.ت          

    +D�	راء ا�uuuu�	ا huuuu� 8uuuu0ا��	رب وا�uuuu@�	ا /��[uuuuBو ،�uuuuD� #uuuu0�I	ا #�X�[uuuu
T3ا�uuuu�.ن إ و

   �uuuu+5B �uuuu� وري�uuuu9 �Uuuuu�X�	د ا�uuuu�_ام ا?uuuu.	د ا�uuuu4و)#�uuuu� ��@�uuuu�(. $د�uuuu4أن و �uuuu�آ 

  .<M�3 ا����ار<# ا	����W و8��AB ا	�=�	�o و�5P �>�eBات ا	�����3

  

�XH:ام ا
  Green Belt  ا�0

و<=�uuuن ��Uuuu� 8uuuG�� �ًuuu5>�ABى  )��uuu� ��@�uuu#(ه�uuu ا	bI�uuu ا	�uuu�رب *��uuuD� )uuuرات 

    �� �uu� �Muu* 2uuu+=	 د�uu�_ام ا?uu.	ا �uuu>) #�uuu� ��@�uu�(   ق�uu:	 �uuX�J أو ) #�uu� ��@�uuu�(  8=�uuu�

�uuuX?4، و	%uuu	uuuB nuuu�e�> O�ر<�uuu*��@� nت آ�uuu�5ة uuu4�اً � �uuuD����* 3uuu	�uuu]5.�ا أ*�Muuuء         

��uuuuu ا	.uuuuu?ام ا_�MuuuuuP ودورهuuuuu/ ه�uuuuu ا	�sآuuuuu� ��uuuuu�5eB 3uuuuu ا	�:�uuuuuه�/ ا	@�<uuuuu�ة وا_دوات  

 .وإدرا�D4 �� أ,�e# ا	��آ# ا	����# )��@�� ��#(ا	0�I# �ـ 
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   ����� ���دئ"�2: )4 7 2 7 2(

  : �� <��)��@�� ��#(ه/ ��5دئ أ�3 

 اTدارة ا�M@��� ا��2��� ��� ا����3= ا��,C2 :ا���2أ ا:ول

 �� )��@�� ��#(دت إ	( ,@�ح ��5eB  أه+�ك ا	��<� �3 ا_��5ب ا	.�4# ا	��   

� أو��FABB  3آ# �Fآ�ت *�ة، و*�( �8�5 ا	��Gل �
 �D�*ود ����	دارة اT?ام ا�	ا �D�ه

x> �آ�
 أن ا	��Aدة ا	���� 	�<�D ا	A�رة *�( o�i�B ا	��ارد ا	��5<# وا	��ارد ا	��	�# ا	�5

 ��5eB 3� �4ة��	اف ا�ا_ه ��A.�	 #ز�a	ا)#�� ��@��( .� O	%��5 أن �3 |آeB �5ب ,@�ح�

)#�� ��@��(،�D��@�Bه� ا*���ده� 9�3 ا���ا �DX+#   و��5د���	ا)Park,2003:58(.  


إ	) ا	�ور ا	�Dم 	�دارة ا	:��	# وا�4Tاءات ( 2011 ا	�اوي،(G# آ%	���B O ا	�5

ا	���P #>�J "ا	��X�J# ��اء آ�,K إدار<# أو �+�#، وا	�� xBدي إ	( B:�دي ا_*�eل وا	���آ8 

أ�� �� �Fآ# أ�+�# �����5 ا	�ور ا	%ي 25��B ا	��Aدة ا	���� دورا �.�ر<�، وذ	O  ".�3 ا	�aج

 #
 وآ�o أن ا	��<� ا	��م <�آ? Resources	�D   و�D�=.B ��	��ارد �n5U ا	�e�Uت ا	��+�

 �D4�B 3�9ت ا	��آ# )��@�� ��#(*�( إدراج ��5دئ ا	@�دة و��_bP ��5دئ 

#�@�Bم  �� . ا;���ا��	<� ا��	ا �D� م�A> ��	م ا�D�	وا #:��I�	ر��ت ا���	( ا	+�<2 إ�	ر ا�و<@

	�5رز ا	��jx، و��ى ا	.���# ا	�� <5��F $�@B �D>آ# أ�+�# 9�3 ه%ا ا	��24 وإ�Diر ا	�ور ا

 �D��,و��?ا �D��	aAا�� �D	دة، و�@	�� )+�B #�A�U� ات�
��ا�g  ا	@�دة  وا	��آ�? *�( *�8 و

�D	 /*�	ا />�A�B #��0# وأه�I	�5دئ  .ا� ��A.�	 ��> �� )�* ����	دارة اTآ? ا�Bو) ��@��

#��(:  

 .�دة	��	� ;,@�ح ��ا�3�U.B g ا	@ا�ABم اTدارة ا	����  ��A�</ ا	�*/  .1

 �D� ?ام�	@�دة وا;	ه��# اs� #�*���	 #>ءات دور�A	8 ا�4��*�ت و��� ����	دارة اTم ا�AB.  

  .h@�B اTدارة  ا	���� *�( 
�Mر �Bx��ات *�	��# و�.��# ����B ��	@�دة .2

3. 5A�U�	ا �DB��@�B@�دة 9�3 ا���ا	ا #���U	 ��	�* �,وز ����	دارة اTا �e�B#��.  
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4.  �D	aA3 ا���MBدة  و�@	�� #[�I� #��Pات  دا�
�B�8 اTدارة ا	���� *�( w��sB و

�D�*ود.  

   .B.�ص اTدارة  ا	���� *�( �=��d# ا	��i:�3 ا	����?<3 �� �@�ل ا	@�دة .5

6. �D��@�B9�3 ا���ا �D4إدرا�+X��?	ت ا�Ja* |دارة� �	��	دارة *�( ا;ه���م اTص ا�.B.  

 إ�4اءات 
���# و��ر<# *+� 
]�ل ا,.�ار �:��4 �� آ8 �3 �4دة �ABم اTدارة ���IBذ .7

 .ا	I��# أو �J�# ا	I��# ا	�A��# 	�?��ن

  

 ا	�.3�U ا	��U�� :ا	�G,�ا	�5�أ 

���U�	3 ا�U.�	آ# *�( *���# ا��	آ? ا�B �U�x�	@�دة وا_داء ا	ر ا�Sو*�( ،�� إ 

 ا	��?ا<�ة *�( ا	�����ت، ��� ا;ر�ABء ����Uى ر9( ا	?��ن �aP 3ل ا	�.�U+�ت ا	��U��ة

3� b�I�	ا O	ور<# �� ذ�M	ا ��t #e�,_ا.   #�,���> #�@�Bا���ا ���U�	3 ا�U.�	و<���5 ا

 :وه� �B=�ن �3 آ����JKaizen.3���,���> 3�<�# وUB�( ��	=�<?ن 

  .و�B+� ا	�Kai "���W"آ�ي  •

 .و �+�B	��zen "8M"زن  •

•   

� O	%آ|�X�D+	ف ا�D	ن ا ��U�	3 ا�U.��	8��=	ن ا�ABT( ا	�0ل إ�	ه� ا �  

(100%)2A�A.B n�0 ف�ه  O	أن ذ h2،و��	�0ل إ��	د �D@	5%ل اB أن n@> 3=	ه%ا  . و

�DB����* �� ���U�	3 ا�U.�	ن ا��M	 ��> ��� #آ��	م ا�ABو: 

  

1.  �� �D� ل����	ت ا�����	<�/ ��ا�4# ا	3أ ������ار �3 #��آا�U.�	وا /��A�	84 ا.    

2. eBو �>�.B /�>�>� ���U� 8=�� 8��	�� #0�I	=��و,�# ا	ا; g�5ا�	ا.    

3.  �>�.B /�>آ# ������ارأ��	ت �� ا;�[B;ة ا?D4. 

4.  b[IB	ر<�5##��آا��	ورات ا��	=��� 	ا �	��	*/ ا�	ا . 

  .�5eB ا	��آ# ����# B�و<� ا	��o��I� �� 8 ا_�UJم Tآ�D� /D��Uرات ا#���9  .5

6. 3�:i���	 دوري و�+�ي /��AB 8�* /�>،3�U.�	ت ا�>�W	 gX��+	و��ا�4# ا   
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�ا	�5�أ 	�G	3 :اX��?	آ�? *�( ا��	ا 

�e�> ?��ن	+>��ت ا  ا�	ا )�* n@>و ،�D��AB+>�# و�	+�� ا	أ����ار<#  ��B ن

 و���eB o��IBت ا	?��ن  �� ا	��U�xت ا	�� AB�م ا	I���ت آ��Gا *3 .ا	?��نأه��# ر9( 

h�U	م ا�AB ��	ا O�B،�t #��I	أن ا ��
������ ر9( ا	?��ن *�(  �Intangible �����#  و

��D <���  ا	�+�I� 3�S���2، ا_�IFص ���لأh �?ود ا	I��# و��ا� #5J	��Aء ,�Aط ا;

ه%ا وKhan, et..al., 2010.(  h5�B( ر �IB )�* 8[.>aG:�\ �� ا_��� ��	��Uدة *+���

  : أه��F��> �� �Dآ# أ�+�# ا	��<� �3 ا	�eIات ا	�� xBدي إ	( ر9( ا	?��3X و�3


>�ت وF=�و	��ت وا #.9	6a	�ى ا	��آ#  .1a�	  3 ى����عX��?	ا. 

B+>/ ا	��آ# 	�Aءات ���ا,�# �� ا	�.��>�ت وا	�+��S ا	+�h� #�X ا	?��3X 	����ف *�(  .2

    .ه/ *3 �4دة ا	I���ت����Uى ر9ى


�Px>  #4% ���3 ا;*��5ر .3 3X��?	*�8 ا �5=# أ*+�	ا )�* #���B اث  وأي�ت ا��.���P

 .4�<�ة

 .B.�ص ا	��آ# *�( ��~ ���ر�D9  �� ا	�8e ا	����# .4

 . ا	?��3Xىراء وF=�و���B6 ا	��آ# �+��% ����دة  ;��aم  .5

6. ���B ��>ز�B #آ��	ا �D+X( ز��	إ �DB���P />�A�	 �5��+� ا����W4. 

7. � �DB���P />�AB  #آ��	ا*� ا�Bs�D+X8 ز��P�	 #5��+� ر���. 

  

 )ا	��8 9�3 ا	:�<� ا	�ا
�( ��اد ا	�+�sة ا	�ا
�ةأ ��3 ا	���ون :ا	�ا�hا	�5�أ 

  :B.�ص �Fآ# أ�+�# *�(  ا	+�Aط ا	��	�# 	M��ن ا	���ون ��3 أ��اد ا	�+�sة ا	�ا
�ة

 .B.�ص ا	��آ# *�( ��5eB ا	���ون وا	���رآ�#  ��3 ا_�UJم .1

   .B.�ص ا	��آ# *�( 3���B ا_��اد ا	����?<�� 3	��Uك ا	���و,� .2

 .ا	��i:�3 ا	����?<3 ��	���ون ا	�a.�ود�=��B )�*  #d.�ص ا	��آ# .3

4. 3X��?	�5# *�( ر9( ا�� gX��, 2	 3 ��=�ن�:i��	ون ��3 ا���	م ا�آ# أن *��	رك ا�B.   

 . ا	���ون ��3 ا_�UJم وا	���B3�:iاnJ إدارة ا	��آ# *3 آ��U� nGى .5

  

  ,�e# ا	�ا��P#وا_ ا	��آ�? *�( ا	�����ت :ا	w��Iا	�5�أ 
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��<� �3 ا	�����ت ا	�� I�UB�م �� �Fآ# أ�+�# �� �F( ا	�وا�X وا	�� DB�ف ه+�ك ا	

إ	( B+>�/ ا	��8 ا	���� ����9T# إ	( *�8 ا	���ر<h وا	.� �3 ا	�KJ ا	hX�M ��اء *+� 

و<�/ ��ا�4# ه%$ ا	�����ت ������ار  .P��# ا	?��3X أو P �5* /DB�5�S #�5�B���ت ا	����آ�3

ه%ا   إ	( ا	�h9 ا	��G	� �� P��# ا	?��3X وP:\ ا	�=�	�o،84 ا	�.3�U وا	��0لأ�3 

  :و�ABم �Fآ# أ�+�# ��	�� ��> �� )�* 8	M��ن 3�U.B ا	�����ت 

 . O���B ا	��آ# أ�I� ���UJ]# ��+>�/ و�����# ا	�����ت  .1

2. 3�U.�	<8 وا���	ار �3 أ84 ا������ �D� ل����	ت ا�����	ا�4# ا�� /�>. 

3. � #��Pا�	ت ا�����	ا*� ا�B#:��I�	م ا�UJ_3 ا�� h>ر���	وا ����	8 ا��	ا ���B #	�D. 

 . q5B�B ا	�����ت �t	�5 ��_ه�اف وا	qeI ا	����ل ��D �� ا	��آ# .4

DB�ف ا	�����ت إ	( ا	.� �3 ه�ر ا	�KJ وا	@D� وا	��ل و��D	# ا;B]�ل ���F 3آ�+�  .5

�D+Xوز��      . 

D/  ���رض ا	��آ# ا	�DB #:��I�ف ا	�����ت إ	( ا	�8�DU *�( ا	?��3X *+� ��ا��4 .6

/D� ص�I	ا �D@	وا KJ�	ا ����Bو. 

7. #��I	3 �4دة ا�U.B gا  ��5ا��F�5� �S�5Bار �D� ل����	ت ا�����	ا q5B�B.  
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  ���� ا�
��ن: )3 7 2(

و أ ��,�D ا	:�X�ة ا	�� <@+��D ا	?��ن �3 ا	�J Customer Value #��U�# ا	?��ن��Bف 

 )ي <�=�D���J 3أ(ن B=�ن ه%$ ا	I��# ��د<# أو�3 ا	��=3 . ا	I��8��A� # ا	��U ا	%ي <���2

و ; <�=�G� �D���J 3ل *�( ذ	O ا	���5 أ ،��Gل *�( ذ	> �� O��h �3 ا	��ل ��F 8��Aاء ���رة

ذن ��D ا	�A�# ا	�� <���Aه� إ84 ا	.]�ل *�( ا;�����ع وا;��@��م، أا	%ي <���2 �3 

#��I	أو ا #��U	?��ن �3 ه%$ ا	ا )Kotler & Armstrong, 2011.(  3+��0أو��	ه/ ا  �>?B ��	ا

   ):�J 3� )Kothari & Lackner ,2006�# ا	?��ن

 .ا_داء •

•  oX�i�	?ا<� وا�	ا. 

 .��=�رات ا	����#ا; •

• h��	ا #A>�Sو ��U	ا. 

 .��آ3 ا	��ز<hأ •

•  

 �A	 �>�.Bو o0را��ت �� و�	ا K:��Pأ���دا �D:0و �A� ،?��ن	ا #��J )Chen & 

Quester,2006( �s#��A	8 ا��B �D, ;د<#،ا�[�J #��A	:�د<#، ا	وا #��A	ا #�:S��	ا � 

 .*�( ر9( ا	?��ن <@��� و��=�F�5� 8إ<��j  آ� �� درا��2 أن ذ	Oأا�4T��*�# و

  

  ���I:# آ�	��و,# �� ا	����8،��� ا	�A�# ا	:�د<# Chen & Quester,2006( ��J(و
�د  

#5U�=�	�5ة اI	8 ،ا��	رة *�( ا�A	ا 	.���# 	ر ا�Di8 وإ��	ا qW9 K.BI?��ن	# ا��أ��  .

#��A	ا #��A	ا �� #�:S��	�4��*�# � اTذآ�ا �A� ، ،?��ن	ا $�A�> %ي	ا n�
��ا*5#  ا	��

أ��   .اh� #5�S #Ja* #��J ا	?��ن *�eء ا	?��ن ا	.�<# �� ا	=aم ��ون B.:�،إا	?��ن، 

�� �]�.# ا	?��ن و0�ق ه%ا ا	��و<�J  g]�د<# �A� ذآ� ا	��و<g ا	%ي <]n �� ا	�A�# ا;

#��9T��  )	إ h��@�	 دل�* ��U� h�5	ا.  
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 ا	��	�# 	�A�# ا	?��ن �8G ا	�A�# إ	( ا_���د ا	��	�# )(Chou, et..al., 2008وJ� أ�Fر 

Monetary Valueو S��	ا #��A	ا:#�  Emotional Value#	�.	ا #��Jو   Conditional 

Value�_ا O�B ( أن	80 إ�B?��ن وو;و	( ر9( ا	دي إxB د��X2. 

  

ن ا	?��ن راض *3 ا	�s ��5ا	�A�# ا	��	�# �أ���د إ	(  )(Chou, et..al., 2008 ر�Fأو

#��I	ء ا�A	 ع����	ع،ا����	��5 ا�	وي ا�UB #��A�	ا #��I	ع أ و، وأن ا����	ا ��U	ن ا

�# ا	�A��# و<��� ن ا	?��ن <��  h���U	I�s ا	�A�# ا	��S:�# �أ���دإ	(  �Fرأآ��  ���Aل

;��O	ل ذaP ء�P���.  )	رة إ�FT# ��/ ا	.�	ا #��A	 #5U+	�� أأ�� #��P ام�Iه��# ا��

 . �4��*�ت و*+� ���0# ا	=aم �8G ا;،ا	���8X ا	]��Wة *+��� <��%ر ا	=aم

 

 �� درا��2 *3 ا	��0ل إ	( ا	I���ت ا	3* #�=+5 )Ho & Ko,2008(آ%	O أ�Fر 

 )I��)Ease of Use�ام  ا	�A�# ا	�A��# 	�?��ن ��D� 8G	# ا;أ���د�S<� ا_,��,K إ	( 

-Self( و��و,# ا	�.=/ ا	%ا�� �B	��U# )Saved cost(وا	��U ا	�I:\  )Usefulness(وا	:�X�ة 

control( #را��	ا K�0�Bو )	أ إ ��	وا #��A�	ا #��I	ا #��J ( ز<�دة	دي إxB ن ه%$ ا_���د

3* #��I	ام ا�Iا�� )�* h@�BK,��,;ا �>�S . 

  

 O	%ر أآ�F)Hyun,2009( @�دة	8 اG� #��A�	ا #��A	أ���د ا )	إ )Quality( ��U	وا 

)Price  (#�Xaو� #��I	ا) Convenience .(  

  إ	( أ���د  �J�# ا	I��# ا	�A��# 	�?��ن �8G )Kothari & lackener,2006 (أ�Fرآ�� 

 g�+�	ا)Product(8��>ا;داء   و)Performance(2    و:X�iوو  g�+�	ا bX�[P)Features & 

Functions( g�+�	ا )	�0ل إ�	ا #	�D� )	��9# إT�� )Access( ات�+Jو #��U	ا ���B 8��Bو 
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 إ	( ا	�A�# ا	��	�# )Kothari & lackener ,2006  (�eBقj/  .)Supplier( ا	�?ودا	��ز<h و�Jة 

)Cost( ق�Sو g�+�	8 ��� ا��Bو h��	ا) payment terms (.  

 �دة �� �J�# ا	I��# و�B�8 ا	�A�#إ	( أ���د ��� )�eB )Khan, et..al., 2010قآ�� 

 #�:�i�	ا)Functional value(و n��+�	ا KJ�	ا �� #��I	ا />�AB 8��Bاء ا;ه���م إ و��

�ABة و�*�U�	��> n��+�	ا ��U	0.�.# �3 أول ��ة  وا #A>�e� #��I	ا /.  

 #�AXa�	ا #��A	أ�� ا)Relational Value( ،ق�]	ت و ����8 ا_��,# وا������ />�AB

#A�J،د�*�	ء �����	إ و، وا#
  . وAB�</ ا	+]~، وا	�:���# �� ا	���� #��J،8	�Aءات �:��

  : ��� <��)Ho & Ko,2008(آ%	B /B O.�<� أ���د �J�# ا	?��ن 

1. #�:�i�	ا #��A	اFunctional Value   

2.  #�:S��	ا #��A	+�<#(ا��	ا( Emotional Value   

   Social Valueا	�A�# ا;�4��*�# .3

   �JConditional Value�# ا	.�	#  .4
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  ر�� ا�
��ن: )4 7 2(

 ������D/، ;,@�ز�s,2 ا	���ر ا	��رم ��	��Uدة وا;ر��Bح ا	?��3X ُ<�ّ�ف ر9( 

�A.�>2  و�J��> �� 3�� ا����	�� O	?��نذ	ار �� <.]8 *��2ا�Aآ�� <��ف ر9(  .، و�

3X��?	را��F ى�ن ا  ����?	�s #�[I�	2 اB�5P )�* 2 �+�ءB�4���
ن ه%ا ا	�+�n��+> g ا

 <��� ��	�+* )9��� I� ��� )�* 8[.>:\��	?��ن  ،
�أو�t	�5 دون ا	��4ع إ	( 

�� ��D� 8 دورا���	ه%ا ا n��>85 وA�U�	8 �� ا���	ء *�( ا�A�T.��># وا�	2011:7( اKotler 

& Armstrong ;Tolba & Habib, .(  

ي أ  و<�U( ا	X�A��ن ��،ي �+>�#أه/  ��Fxات ,@�ح أ( ا	��aء �3 و<���5 ر9

#U�x�  )9( أن <]8 ر	إ �D+Xدر4# ��=+#ز�� )[J( أ	?��ن آ��  .إ	�5 ر9( ا��>


@��D أو ا	�@�ل ا	%ي �F 2� 8��B<�ن ا	.��ة Tي �+>�# �W\ ا	+>� 3*، �>?B )�
 و

  ).Chen & Quester,2006( �3ا	�+>�# �3 أر��
�D���� �D أن �A5B  ز���D+X را9

 و<���5 ا	�9( *3 ا	@�دة ا	�A��# ا,�=��� ����5S 	@�دة ه%$ ا	I��# وا	%ي ��ور$

و;ء 	D%$ ا	I��# و	�=�ن AB�</ ا	I��#، ��	�+>��ت ا	��آ?ة *�( ا	?���UB 3X( إ	( <�	� 

�D���P �A��� )9# �3 ر�	در4# *� ��A.B )،ون�P6، و�����	2011 ا.( 

� أن ه%$ ا	I���ت ��t �����#�:� ا	��U�xت �
<�/ ��AB/  ا	�� AB�م ا	I���ت و

( ه%$ ا	��U�xت آ�� إ	ر9( ا	?��ن ��	+5U# إ	( ا	����8 ا	� �F�5	��IFص ا	%<3 <+���ن 

  .)Khan, et..al., 2010( )آ�	�aG� 3�:�M( أو ا	��eان )���5Aل �aGا;(�� ا	:+�دق 

�Fx� ?��ن	اآ�� <���5 ر9( ا>�J �B )�*  ��اء وإ���	5# إ*�دة ا�e	=��# ا	ا #*�F

 ,Chou, et..al( وه%$ �Fx�  �D���4ات *�( ا	�;ءWord of Mouth  *3 ا	�+>�# ��3 ا	+�س

  .*�( و;ء ا	?��ن ن ر9( ا	?��ن 	�F�5� ��jsB 2إ	( أوJ� K�0�B ه%$ ا	�را�#  )2008

�� ��5�B *3 إن ��Jس ا	�9( آ�.]�# , #�X�D	�3X��? ا	.�	��3 ه� �� 
A�A# ا_


��4ت هx;ء ا	?���e� 3Xق �A+�#، و n�@�UB	��FxاDB/ ا	��  #�5�B �� #�<+� ح�@,

و<���� . ا	�Ja# ا	��5د	�# ��+D/ و��3 ا	�+>�# �aP 3ل P����DB ا*���وه� �� ا	.=/ *�(

��5S# و���Uى ا	����Jت ا	�I]�# 	�?��ن �D4 3# : ا	?��ن ��+]�<3 أ�����3 ر9(
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 ���دو�3 ا_ ).2011 ا	�����، و�P6ون،( �B	�I���ت ا	�A��D4 3� ## أ�Pى واTدراك ا	%ا

��J ��	اK ��> �� ?��ن	ر9( ا )Khan, et..al., 2010(:  

 .�5�B# ا	����Jت .1

 .*�م ا	���ر �5�I# ا_�8 .2

  .ا	���ر ��	��Uدة .3

  .ا	���ر ��	�aP )9ل ا	:��ة ا	��#�9 .4

 .���Pر ��ة أ�Pىه+�ك ��Pر ا;���Pر 	�A�م ا	I��#  	� آ�ن *�دة و �B�� ا;إ .5

  : ر9( ا	?��ن ��ى ا	��	�# 	��Aس ا	:�Aات ا	�را�#ه%$ وJ� ا*���ت 

 .ا	�9( *3  �4دة ا;B]�ل  ا	aP 3�  �:B�Dل 5F=# أ�+�# .1

 .ا	�9( *3  �4دة ا;,��,aP 3� Kل 5F=# أ�+�# .2

 .ا	�i�� #�����  3* )9:� ا	���رض وا;���5Aل وP���ت ا	����آ�3 .3

 . sن P���ت أ�+�# �5�B رDB�5t/ و
�DB�4/ ا	�I]�# وا	��i:�#ا	���ر � .4

ا	���ر ��	��Uدة  aPل ا��I�ام P���ت أ�+�# و*�م ا	���ر �5�I# أ�aP 8ل ا;��Fاك  .5

 .�h أ�+�# 

6.  #	�D� 8=� 3�U��+�	ت ا���P ���B 3� /t�	ت أ�+�# *�( ا���P اء�F )�* �5لJTا

�U>و. 
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)2 7 85( :��� ����� Z�� ��G@ن و ا���
  ���� ا�
��ن ور�� ا�


��4ت )��@�� ��#(ن �+gD أ )2007،ا	+����( أ�Fر   #�5��	 ��
 <=�د <=�ن ا	�

,n@> 2 أن ,�U� a�*ء,� و<@n أن sو<o�M � .ا	?��ن �� ا	.�;ت ا	�� <=�ن ا	�+�A�� g�ا

 اآ�2 أK.50 ����# ا	@�دة 4?ء,5.� 	�S 3* /Dق 4�<�ة ������ار 	�@�وز  /DB��J�B	D%ا 

 K.50وأ �+���Aj 3�)��@�� #��(اراتا 4?ء�A	ذ ا�IBا )	إ #e5M+� 3 *��+� و,>�ة� .  

 O	%أ�9فآ� s آ�? *�( )��@�� ��#(ن �� <��? أ���ب��	@�دة، ه� ا	ا g3 ��ا�* 

� �UB( ��=8 آ��5 *�( إ��Aء F=�و�
 وB%�� ا	?��3X ا	�Iر3�4 �� أد,( ىا	?��ن 

�>��U��DB،3�U.�	وا �>�e�	د آ��5ة �� ا�D4 />�AB )	إ h��> �� آ�� ��3 . وه%ا  ;�G2 إذا أ�,


�Uب ا	�=�	��ت ا	B�D:�# وآ�ن *�د ا	����آ�3 �� ه%$  ��Bر ��ا�[B #���P #U�x� K,آ�

ا	I��# <?<� *�( ا	���<3 ����ن bIF ���+� ه%ا أن ه+�ك أ�ePء آ��Gة �� ا	��<� �3 

 ا	�A�� #	��U�x# ى��آ�nMt n5U> ��� 3 ا	?��3X وز<�دة ا	�=�وا	:�ا��B ��]8 ا	��

 �� ��5B ��	8 اX���	<# وا��5<	ود ا�e	إ<]�ل ا #��P �� �P6 ل�G� +�#، و����	ا #���I	ا

 3� �Gأآ �DF)300 ( #�Gوه=%ا �� أ� �ًM>ة أ��Gء ��=�ن آ�eP_5# اU, د <]8 �|ن�S o	أ

 ، وا	.@�زات *�( ا	�eIط ا	@�<#،	:+��J#آ��Gة <�=B 3+�و	�D �� �@�ل ا	I���ت ا

#�X���D=	ة ا?D4�	 #,��[	آ�ت ا��	 #��A�	ت ا���I	آ#  .وا�F )�* ;�G� د�U> O	%آ

 #Jى د��U�� 8��B Kآ���	ا o�<+B)( 3( ��3 )�4دة	4 إ( o�<+�� K��J1500 ��@�� و ��� 

 3�� #J�	ام در4# ا�I���� �D<B ��	ب ا���	ن ا|� Kآ���	3 ا� h���)3 )	ن )4 إ�=B ��@�� 

 �3 ا أJ�ام ����# �� زا	��t K ,>�:# وه%ا <xدي إ	( أن ه+�ك *�د)4(ا	+��@# ����ل 

K��J ��	ا #��I	�� 3��+�A� ��t 3X��?	ا*���د أ���ب  ا /B أ�� إذا ،/D	 )#�� ��@��( 8��	�� 

��G=� 8Mأ� gX��, )�* 8[.+U� @�دة	وا #J�	أي ز<�دة ا،�t #Ae+�	ن ا|� O	وذ  �	ا #:�<+

 أي B #�X�� ��t���ً� وه%ا <�+� أ,A�( 2�ر 
@/ رأس ا	���س(����5e ��# ��@�� ��=�ن 

#@B�+	ب ا���	ا K�J ��آ� ��@�U	ى ا��U� ب أن  أي .آ��� زاد���	8 ا�AB ة�
إ��9# ��@�� وا

 ��U> 8 و����	ا n
 �|ن ا	��U# ا	�� 
]��ا *���D ا	?��5U+�3X# أآ�5 وه%ا �� <+��$ �0
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�Jًا�ن ����زة 4�=�� #���e�	ا #��I	ب أو ا���	ا #��. ~�.[B )	.�4# إ	ور$ ا�8 ��A> وه%ا 

 ا	�=�:# و<8�A دورة ا	��h� 8 ز<�دة ر8�A>3�  )9آ��  ،ا_�ePء و�A�ان ا	?��3X أو ا	��aء

 أي أن ��@�� ��# �A.B 	+� در4# ا	=��ل ا	�� ,�h�e إ	��D �� ه%ا ا	��	/ ،A�م 	2<��� ا	?��ن 

  .	���ء ��	�+��wا

 o�M> O	%+����(آ	ر9 )2007،ا nU3 وآX��?	�5ت ا�S 8ه�@�B ���+��� ا%D� /ه

(  وه%ا <?<� ا	�=�:# آ��� زادت ا	���ب _,+� ,.��ج إ	. آ��Gةى<�	� �+�@�ت ���5# وF=�و

 �,�A:> ت ��ف���I	و�� �@�ل ا �D�>��B O	3ذX��?	3 ا� �<��	ا، �X�UP )	دي إx> وه%ا 


@/ ا	�X�UI *+��� )3 � 2( وا	�=8 . 
@/ �UB<� ا	I��# و�J# ا	����5تآ��Gة *�( 3�5> 

#�� ��@�U	م �� ا�A�,.  

  )3 � 2(ا	�=8 

  d#آ�:# ا	@�دة ا	�د<
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   و إدارة ا���دة ا�?�"�� ��Z ����� ���ا��Mق: )6 7 2(

����# �5��B ادارة ا	@�دة ا	����# اJ�م ��Di ��+�5� ، #�� ��@�� 3ت ادارة ا	@�دة ا	

 .�� ا	��5U+��ت �3 ا	�Aن ا	���9 ،��أت ���Bرو; ا��I�ام ��@�� ��# �� ا	G��,�+��ت

 �� #�� ��@�� #:U�� K�Pد ���U�	3 ا�U.�	# *�( ا����	@�دة ا	ت ادارة ا�و��+�� ا*��

 )�* �Gآ�� �Gت ��@�� ��# اآ�وا*�� h>ر���	3 ادارة ا�U.B #�:+>�# وآ��	ت ا��@�Bا���ا

و�5��B ا	�eق ا	�� ا��I����D ادارة ا	@�دة ا	����# . �� ا	���5e وا;,�5Mط �Jا*� �0ر�#


�اj# و�A�B�ا و�Bآ?  �Gادوات اآ #�� ��@�� K��Iا�� ��+�� #e�Uو� #>���AB  وادوات �J�S

و��+�� �5��B ا	�# ادارة ا	@�دة ا	����# ���ر4# و�d�e# . �( ا	�ور ا	�.�ري 	���Aدة ا	����*

� #�@D+� �5��B#e�,و #�>�� #�� ��@�(Kumar & Tayal,2012) .  

 *�n 	=8 ����ن ���� ��B�� )3.4(ـ و��B�� ��@�� ��# *�( ��0# 	����ب AB�ر �

  .(Klefsjö, et..al., 2006) ادارة ا	@�دة ا	����# *�( ا	�.3�U ا	�+>/ 	������ت

 

)2 7 7( :��2�  ا��را��ت ا�,���� ا�@���� وا:-

   ا�,���� ا�@���� ا��را��ت: )1 7 7 7 2(

��ان )2007 ،ا��@��*( درا�� �@� "Six Sigmaب�ا-!� ا�@��" *+  BA�% \!�"  ."   

K��ة *�(  ه�F�5�	ا �D@X��,و �DXو��5د #�� ��@�U� o>���	( ا	را�# إ�	ا\:P 


�AB #���Uب إ	( ذه3 ا	�Aرئأا	�را�#  ا_ر��ح و�UBق وز<�دة اT,:�ق #�G� )�	ة ا?:A	ا 

�A.�B I����#�� ��@�� ام�(  .	را�# إ�	ا ���B O	%آ�? *�( أآ��	# وا���	دارة اTه��# ا

ه/ أ�3  وا	��آ�? *�( ا	�����ت وا	���ون ا	�a.�ود ��3 ا;��اد وا	�� �5��B ،ا	?��ن

n@> ��	ات ا�eI	ا �D*�5Bرت آ��  .ا�F��5 ��@�� ��# وه� اeB 8
 ا	�را�# إ	( ��ا

 o>���	اDefine ،س و��A	اMeasure ،.��8 و�	اAnalyze ،3 وU.�	اImprove ،.=/ أو و�	ا

 #5Jا��	اControl. U�I	ات ا�eI	�5ع ه%$ اB|و�# w:, �� #,��	وا #>�A	# ا����	ه%$ ا �� 

 �D�
ا	��U.B )�* 8[.+� KJ+�ت ����زة، و<�.�ل ا	:�<� �3 ا	��=�# إ	( ا	��8 *�( 

  )DMAIC(������# ا	��8 �� 
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 _�� ا���Six Sigma ���  =3"�ى ا�� ا����ام " @��ان� )2009 ،ا���3[( را����

�` ا6�5� *+ ZJ��
   ".ن �����رة وا�����DAر�� ا�

#�� ��@�� ��>��� ��5eB )	را�# ا�	ا K��+>���،( ه�	8 ا=�D	ا ،n>ر��	ا gا��� 


�K)  اB��# ا	�����ت ا	�����W# و8��AB ا_�ePء ��5e�	ار ا�A� #����	 ا;�=�ن O+� #d�� )�* 

�B /Bز<h ا��3��,�5 ،ا;و	( 	���i:�3 وا	 #�,�G	�3X��? ،و��� h�4 ا	��5,�ت وا	�.��8 


]� �X	�3�5B gX��+ ان ه+�ك ا�j ا<@��� 	�3�U.B )�* #�� ��@�� ��>��� ��5e ر9( Tا

واوK0 ا	�را�# �?<�دة ا	��ر< n	���i:�3 و�+~ �=���dت 	�����?<3 وز<�دة �4دة .ا	��aء

#��A�	ا #��I	ءاa��	�9 ا�	ي �+� hر� ~U� 8�* )	ء ��;��9# اa���	 .  

  

��ان )2009 ،ا��@��*( درا�� �@� "Six Sigma ل إ���F��� م���" *J�/%ب ا�أ�� 

��6�" W3H �2,P Dا�."   

ه��K  ا	�را�# إ	( ا;�Fرة إ	( اه��# ��@�� ��# ��	��q ��3 أ*�( �4دة وأ8J آ�:# 

�F �D+�� 3آ�ت �� ا	�;<�ت ا	��.�ة وا	����ن  �8G وان آ�5<�ت ا	��آ�ت �� ا	��	/ و�

�tز �=�ة ا	��8 �%آ�ء (وJ� أ*gX��, Ke را�X#، وان ��@�� ��# ه� ". 4+�ال ا	=��ك"

hJا�	أآ�5 *�( أرض ا �D@� w�	و �Gأآ(85J 3�  ا*���ده� /B #�� ��@�� أن )�
   

American Society for Quality o�+[B �� /D� آ�ت��*��5ره� ����ر��	را�# .  ا�	ا K[�Pو

 ا	��آ�? *�( ر9( :إ	( أن ا;�=�ر ا	��U�X# ا	�� <@n ا;ه���م ��D �� ��@�� ��# ه�

3X��?	ا ،�X�A.	ت وا������	ة *�( ا�����	دارة اT:�8، ا	ا �ا4��> ��G�
 �4�B ت�����	ا ،

   وا	:�8ا	��24 ,.� ا;�ABن وB.�8 ا;�ePء وا	���ون ا	�a.�ود، اTدارة ا	��5درة

.  

��ان )2011 ،ا��اوي( درا�� �@� " \!� +* �2= -�دة ا�����Six Sigma Cا����ام "

*�Hا��ا."   

 �� ��Pا�	ا ��J��	�4دة ا q59 �� #�� ��@��  gD+� ام�I( ا��	را�# ا�	ا K��ه

وJ� �B /Bز<h ا���5,# *�( . ا	���U:��ت ا	0�I# ا	.�X?ة *�( X�4?ة ا	@�دة وا	���? �� *��ن
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�i�� 3:� ا	���U:��ت ا	�����3 �� ا�UJم ا	@�دة و��� h�4 ا	��5,�ت وB.��8 ا	+��gX *�د 

� 	�U@�� وان ه+�ك دور ا<@��� و��jx د*/ 	�G	ى ا��U�	8  9�3 ا��B ت��:��U�	3�5 ان اB

وJ� اوK0 .وا	�?ام ا	��Aدة ا	����  وا	�W%<# ا	�=�U# وا	�.3�U ا	��U�� وا	�����ت وا;,>�#

ه���م ��:�Dم ��@�� ��# 	�� 	2 �3 أه��# �� 8��AB ا;�ePء ا	�5e# و3�U.B ا	�را�# ��;

  .ا	@�دة وأن ذ	gX��, 3� 3U.> O *���# ا	����J و<�eر ا,>�# ا	���J# �� ا	���U:��ت

  

أ�� -�دة ا���"� ا��@����� و-�دة اT$�اف " �@��ان )2011 ،ا����@* و�Haون( درا�� �

   ".� +* ا���"@�ت ا:رد��P ا�������F ر�� �2�V ا��را��ت ا�@��

ه��K ا	�را�# إ	( ا	���ف *�( ا	�Ja# ��3 �4دة ا	I���ت ا	������# ا	��رآ# و�4دة 

 #D4 3� #�,0# ا_رد�I	@����ت ا	ا �� ����	را��ت ا�	5# ا�S )9ور  #D4 3� اف�FTا


�دت ا	�را. *# �3 ا	@����ت ا_رد,�# ا	0�I#ا�Pى وK��F ا	�را�# �@�� �Jو #U�P #�

 #�J�j��	وا #���@��Tد<# وا���*T# وا������	# وه� ا������	ا #��I	س �4دة ا��A	 أ���د

oS���	ا ا��P�5,# آ�داة درا�# 9�3 . وأ��Tام ا�Iا�� /B �J.��8 . *�5رة )49(و�	ا �و��


]��X وا�5�Pر ا	+��80�B gX ا	�5
�Gن إ	( ا,I:�ض وا9~ �� �4دة ا	I��# ا	������# Tا

�رآ# �� ا	@����ت ا_رد,�# ا	��9T�� #0�I# إ	( ��U� o�9ى ا�FTاف *�( ا	�

#��I	25 �4دة ا��B %ي	=��5 ا	ور ا�	را�# ا�	ت ا�8، وأآX���	ر9( ا ��A.B �� #������	ا 

#5�e	ت �4دة . ا�>��U� ��A.B5#، و�e	ورة ا;ه���م ��9( ا�M� #را��	ا K0آ�� أو

Tاف وا�FT3 *���# ا�U.Bو ،#�	�*�D� ه���م.  
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أ��  C�23 "�2دئ ����� ���  ����دة " �@��ان )2011 ،ا�/��دي وا��وا$�ة( درا�� �

��Pأه�اف $�آ� ا5 /�5ت ا:رد C��   ".ا�?�"�� ���  0

ا	��آ�? (ه��K ا	�را�# ا	( ا	���ف *�( ���Uى ���Uى ��5eB ��5دئ ��@�� ��# 

،3X��?	*�( ا �	ا #e�+	ت وا�����	آ�? *�( ا��	ا،#��P5+�# *�( ا�	# ا	:��	ا;دارة ا q�eI�	ا 

�5U�	ا، ���U�	3 ا�U.�	آ#  وا��	ود �� ا�.�a	ون ا���	آ# )ا�F اف�اه ��A.B ��  

� �B /Bز<h ا;���5,�ت و��� h�4 ا	��5,�ت وا�4اء �
، O�D�U�	ت ا;رد,�# ور�9 ا;�[B;ا

�5�	 ��jsB 3�5 و�4دB gX��+	اج ا�Iوا�� �X�[
دئ ��@�� ��# �� ��A.B اه�اف ا	�.��8 ا;

واوK0 ا	�را�# �?<�دة ا	�*� ��:�Dم ��@�� ��# 	�]5~ 4?ءا  .�Fآ# ا;B]�;ت ا;رد,�#

 #�� ��@�� �5eB ��	ول ا�	��4 �3 ا�	=+��	8 اA,آ# و��	ة �� ا�X�U	+>���# ا�	ا #��AG	3 ا�

 ا	( ا;ردن

  

)2 7 7 7 2( : ��2�  ا��را��ت ا�,���� ا:-

 Customer-perceived value in industrial" نا��+� )Lapierre, 2000( درا�# �

context "  

 #��I	ا #��J 3� �>?B )�
ه��K ا	�را�#  إ	( ا�FTرة إ	( ا_���د ا	�� <@���B nه� 

�4�

���U و �J�� �5��> %ي	ق ا_*��ل وا�� �� #��A�	ا Buisnes–to-Buisness service  

� J�رت   Information Technology ا	������ت وKA5S ه%$ ا	�را�# *�( ,>�م�


وKA5S ا	�را�# *�( ajث .  ����ر دو;ر)700(ا;�G�U��رات �� P���ت ه%ا ا	�eAع �ـ 

 g�+�	ه� ا #��I	ا #��A	 س��A� h9( و	ا_و #�
��ا
8 و*�( ajث �Fآ�ت، B/ ��  ا	��

Product #��I	وا Service #Ja�	وا Relationsip ��* #jajآ� و�.�  /B ��
	D%$ ا_���د 

 #��I�	 ?ود�	3 ا���e	ا aآ �� ����	دارة اTا #���A�Supplier  �D	 85A�U�	واCustomer Side 

/D	 #�d�_2�4 ا�B�5ر . و�Pا /B #G	�G	ا #�
j/ �� ا	��
�# ا	 o>��B #�,�G	�I��# و�� ا	��

ه�  Monetary# ا	��	�# وK[�P ا	�را�# إ	( أن ا	�A� .ا_�j )�* #�d��,�# �3 ا	��راء

J  �D��B+�ات ا	��ز<jQuality  . h/ ا	@�دة  �D��B /j Knowledge ا	����#  Driverا	�.�ك ا_ول 

Districution  KJ�	ا /jTime  �D<�	ا /j Image.  
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  " Six Sigma and Customer facing Process" نا�@�� )Sibel, 2003( درا�� �

 )��@�� ��#(<@��� ا	= ��5	�D+� ��5e@�# ا_�j اT ه��K ا	�را�# إ	( ا�FTرة إ	(


�M:P KAA ����ل   O��=�	ا ا%D	 �5=�ة�	ة وا�Xا�	رو; ا�B�� #ل %���370آ��� )�* 


�M:P KAA ����ل ،ا	���ب �U.��� *�( ا	����ن O	%دوران %40 آ KJل  و�ج إ *�( ����,

g�+�	ل ،ا���� �*�:Bار KAA
 O	%�4%60 آ��,Tل ا�آ# . # *�( ���F KAA
 O	%	 #@��+وآ

آ%	O  . ����ر دو;ر 
�( ��*� آ���# ه%$ ا	�را��B��16#رو;  �� �M�:IB	�A� �� #:�=�ار$  

 ���<�� آ1995 3� ��5 *�( ,�eق وا�h *�م )��@�� ��#(ا	�� ا*���ت �+�F  GE  #�@Dآ#

 ����ر j 1.5/  1998 ����ن ,�D<#  *�م 750ر��
� ��A�ار أ
KAA  )�4ك و	}(ا	��<� ا	�+:�%ي 

<@�د ��d# و�B #��Ajآ? *�( إو  ر9( ا	���8: ا	+��gX ا	��	�#)��@�� ��#(و�A.�B  .1999*�م 

 ���U�	3 ا�U.�	+��وا�	وا9~  gD+� . )�* #را��	��5 ه%$ اeB /BCustomer Facing 

Process  )9آ��5 *�( ر �j3 أ� �D	 ��	 qA�3X��?	# ا�	��	��0ت ا��	�� K4�P5 وeB ان ��

*�( ا	�����ت ا	��U�X# 	2 أ�j آ��5 او; j/ ��� ذ	�5e> O *�( ا	�����ت  �5�أ ��@�� ��#


]��X# و0�P# �� ا	�����ت ا	�� 	/ <�/  و.ا_�Pى ا;8J اه��#Tا_��ر ا �� #W	�5�	م ا�*

85J 3� �D���J.<���  و ��	وا n�* #�آ� n+@B �� #	�D� �Gاآ #��I�U�	ت ا�.�e[�	8�4 ا

 . ��	�Iف *+� ���*�Dا	?��ن 
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 Modeling Store Loyalty :Perceived" نا�@�� )Chen & Quester, 2006( درا�� �

value  On Market Orientation Practice "  

K��(  ه	را�# إ�	( أا	رة إ�F;ر<# ا�@B #���* اي �� �U�X?��ن ه� �.�ر ر	ن ا

business د hة *�( ر��8 �4ه��B +>��ت ان�	وان *�( ا)[J;ه� ا�
 .ر4# ا	�;ء إ	( 

 آ�� ���B ا	�را�# .�� ز<�دة  ر9( ا	?��3X و�Bآ? ا	�را�# *�( اه��# ��i:� ا�5A��Tل

#�U��+B ة?�� ��A.Bو O	ن �� ذ��?�	 #��A�	ا #��A	( اه��# ا	إ �M>(  .أ	را�# إ�	ا ���Bو

ا	�را�# إ	(  وه��K .��اء اآ�,K ��د<# أو ��t ��د<# أ���د وbX�[P ا	�A�# ا	�A��# 	�?��ن

درا�# ا	�Ja# ��3 اداء ا	��i:�3 ور9( ا	?����9T�� 3X# إ	( درا�# ا	�Ja# ��3 ر9( 

/DX;3 ووX��?	را�# *�( .ا�	ا KA5S �Jان و�>�B �� #Ja
، ا	�����3 �� �@��*# �0	�,�ت 

�� ��� oi��	(  ان  اداء ا	را�# إ�	ا K�0�B2و	ف ��دي �[B�4  و�	8 ��=�*�:B 3�  2

<@���# وا	�5رزة  	�9( ا	?��ن ا<@��� و��رز *�( ر9( ا	?��3X وآ%	O  ا	�Ja# اT دور

 �J�# *�	�# _داء يوآ%	K�0�B O ا	�را�# إ	(  *�م و�4د  أ�F�5� �j ذ .*�( و;ء ا	?��ن

 )�* ��js�	?��ن دور �� ا�	ن �=> ��.� #�U=* #Ja* ��,?��ن وا	و;ء ا )�* oi��	ا

3�U.�	 3�����	ا/DB���P . 
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 Lean six sigma  Applied  to " نا�@�� )Fraser &   Fraser, 2006( درا�� �

customer Service process within commercial Finance Organization: An empirical 

case study "  

آ�� ا,2  وآ�:�# L6S:Lean Six Sigma 2A�5eBا��I�ام �:�Dم ه��K ا	�را�# إ	( اه��# 

�>n�	ا�� o��I� 3�� ق�� ���5 )��@�� ��# (4e�	ا ��
 3�  #��I	او ا g�+�	اء *�( ا��

 ?��	�� �D	 ?��> ��	ام ��5دئ ��@�� ��# وا�I���� �>?و�	ا #�X�J أ�آ�? *�( �5��	��

)DAMIC.(  )�* #را��	ه%$ ا KA5SNational Grid #آ��	# ����	آ�ت  ا��	ى ا�
 GE وه� ا

� اK�5j ا�
 ،#Ja��	را�# ا�	@�دةأن أ	8 ه� ا���	ا /D> �� �Gوه�  ;,2 آ  /D�	8 ا���	ا 

#��I	ا />�AB �� ق�W�U�	ا KJ�	رت  .ا�Fوأ �� /D�	8 ا���	( ا	را�# إ�	ه%$ ا lean six 

sigma  وه�Critical to Quality  nUآ �� KJ�	8 ا��* \�:IB )�* #را��	آ? ا�B O	%آ

 . �� �eB<� ا	�����ت��# ��5دئ ��@��  ��5eB  إ	(ه%$ ا	�را�#آ�� ���B .ر9( ا	��aء

ا	�KJ ا	�.�د 	�+:�% ا	����# ا,I:\ ��=8 آ��5 ��� آ�ن 	2 أ�j وK[�P ا	�را�# إ	( ان 

  .ا<@���

  

 Avalue based approach to" نا�@�� )Kothari & Lackner, 2006( درا�� �

Managements"   

K��هU�X�	ا�8 ا��	( ا	رة إ�F;( ا	را�# إ�	ا jaG	(#�# ا	دي إxB ��	س وز<�دة ا��J  

ل ا	�]�در �xB #A>�eدي ا��aW وo>��B و��Jس �J�# ا	?��ن :ا	�A�# ا	�A��# 	�?��ن وه�

#��J )	3 إ�U��+�	واآ�5 �3 ا #�	�* #�J�� #[
و�Bآ? ا	�را�# *�( أ���د . ا	.]�ل *�( 

��J#?��ن وه�	ا :g�+�	ا bX�[P  )	�0ل إ�	ا #	�D�5ة و�I	وا �	را�# . +��%ا�	ا K�0�Bو

jaG	ا�8 ا��	( ان ا	8 # إ���	آ�? *�( ا��	ا  #�@D+� لaP 3� $a*%آ�رة ا�	اCustomer 

Base Approach  g�+� />�AB 3� #�<+�	3 ا=�Bدود ا<@��� و�� �D	 يذ آ�ن#�	�* #��J ، 

 .و>?B� ��J 3ة و�=�ن ا	�+>�# �� ا	�Uق
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 Customer value toward short message" نا�@�� )Chou, et..al, 2008( درا�� �

service:An  Empirical Investigation "  

 ���ن ا	�A/ ا	���I:# ا	��رآ# 	�?��ن  وأ�jه� *�( ر9( وو;ء ه��K ا	�را�# إ	( 

 ه%$ ا	�را�# *�( �I�U���  ا	���8X ا	A]��ة و�� ه� ا	��ا�8 ا	�� �j�B ووKA5S. ا	?��ن

��I�ام 	D%$ ا	I��# و<>�D ���4 و;ء ا	?��ن �aP 3ل ا;*�( ���ك ا	?��ن ا	�I�U�م 

85 ��
�# . ا	��=�ر 	����8X ا	A]��ةJ )9�	ا #�
آ�� �D<B ا	�را�# آ�o <�� ا	?��ن ���

 ا	��U�X# ا	��.AA# 	�?��ن # أ�j ا	�A/ ا	�A/ ا	jaGىإ	( ��Jس ��ا<�M  ا	�را�#ه��K و .ا	�;ء

و;ء ا	?��3X ا	%<I�U> 3���ن  و�# و�J�# ا	.�	# *�( ر9( ا	�A�# ا	��	�# وا	�A�# ا	��S: :وه�

وK�0�B ا	�را�# إ	( أن ا	�A�# ا	��	�# . X2آ%	O أ�j ر9( ا	?��ن *�( و; ا	���8X ا	A]��ة

#�:S��	#،وا	.�	ا #��J?��ن وو;  و	( ر9( ا	دي إxB �D���4X2،2 أ	?��ن 	وأن ر9( ا j �

)�* �M>ا �F�5� ?��ن	و;ء ا. 

  

 Investigating Structure Relationship" نا�@�� )Khan, et..al., 2010( درا�� �

from Functional and Relationa Value to Behavior Intention: The Role of Satisfaction 

and Relationship Commitment "  

��I	م ا�A� 3�� �� #Ja�	( ���ن اه��# ا	را�# إ�	ا K��هJ �A.B ��	?��ن وا	وا # #��

� رآ?ت ا	�را��ت ا	�J )�* #A��U�# ا	�+�g أو ا	I��# ا	��د<#*�	�# �
 #�U��+B و��?ة .

 إ	( ��Jس �� ��	�?<� وه��K ا	�را�# ا<Klan Vally �Mا	�را�# *�( *�aء �+O وKA5S ه%$ 

 وK��F. ا_���د و�3 أه��D ا	�Ja# ا	��F�5ة إ	( ا<@�د ا	�Ja# ��3 ه%$ ا_���دا	�A�# ����دة 

3� #,�=� #+�* )429( gX��+	8 ا��.B �و�� O	%� #0�I	:���9ت ا	ا K�93�5 أن *��8 ووB 

 #5�S #Ja* #��J8 وز<�دة �� ر9( إ���	ى ا�	رآ# ��	ا #�:S��	ا #��A	3 ا� �>?B ة��Sوو

وا���Aار ور5t#  �� ادا�# ا	����xB Stable  3�� 8دي إ	(  �5jت وان ه%$ ا	�Ja# ا	���8

3���e	را�#و0 وأ.ا�	ا K  gل ��ا�aP 3� #Ja�	ر ه%$ ا�e> ان O+5	ا )�* n@> 2,��

3�:i��	ا h��4 �D� ء . وا9.# <��?م�e*ق �� ا�]	ر4# آ��5ة ا�3 ��M> ان O+5	وان *�( ا

 وا	��Aم �+]~ ا	��aء وا;B]�ل ا	�اX/ ةا	�����# و ا	.�آ�ت ا	��	�# وا	�.��># *�( و*�د

/D��  .  
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 The mediating Effect of" نا�@�� )Alrubaiee & Alkaa’idah, 2011( درا�� �

Patient Satisfaction in the Patients’ perception of Healthcare Quality – Patient Trust 

Relationship "  

ه��K ا	�را�# ا	( ا;�Fرة إ	( اه��# AB�</ ا	���U:��ت P���ت ذات �4دة *�	�# 

�، و���B ا	�را�# إ	( اه��# ر9( ا	��9( وا	%ي و����ل ا�ePء �5S# <]8 إ	( ا	]:

آ�� ���B ا	�را�# إ	( �5�أ �D/  وه� �4دة . ��Fx ا	��U�X  *�( �4دة ا	I���تا	 <���5

#��I	?��ن ا	25 ا�e> �� h� #A��+�� #J�:زة و������ #��P />�AB )�* �Fx� س  .وه���A	و

��8 رأي ا	��9( ��  �4دة   �xا; B)22(�4دة ا	I���B  /B #ز<h ا���B #,�5=�ن �3 

#��A�	ا #��I	ا .h>ز�B /Bت �� *��ن، و��:��U� #را�# *�( ار���	ا KA5Sا���5,#، )330 (و 

 #��A�	ا #��I	دة ا�@	 �F�5أ<@���  و� �j( و�4د أ	را�# إ�	ا K�0�B gX��+	8 ا��.B �و��

 آ%	K+�� O *�( ر9( ا	?��ن، وأن ر9( ا	��<\ <xدي إ	( �B	� ا	AG# *+� ه%ا ا	��<\،

 ا	�را�# أن ا	��ا�8 ا	�<���tا��# ا�4T��*�# آ�	@+w وا	��� و��tه� 	B )�* ��jsB �D]�ر

/D�Aj )�*9( و��	ر9( ا )�* ��jsB �D	و #��A�	ا #��I�	 \>��	را�# . ا�	ا K�0�B O	%آ

ان �4دة  ا	I���ت ا	�A��# �� ا	�eAع ا	�Iص ا��D+� 8M �� ا	�eAع ا	��م وان ,5U# ر9( 

و_ن ا	��4ل ه/ ���I> 3رون . �9( �( ا	�eAع ا	�Iص أ*�( �+2 �� ا	�eAع ا	��ما	�

 ا	�3��s ا	�5e ا	�+��n اوK0 ا	�را�# ��ن <Px% ��اي *��X# ا	��<\ ا<�M، ;ن ا	��4ل

، و���Uى ر�9ه/ *3 ا	I��# ا  3� n�0	��U� /Dى *�ل �3 ا	����Jت)�Uء*�( ��t ا	+(

	���X#، آ%	O اوK0 ا	�را�# �?<�دة ا	��آ�? *�( ر9( ا	+�Uء او ا;��اد ا;�P<3 �� ا

 . 	�� 	2 �3 ��اX� ��	�#ا	��9(
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 Application of  Lean Six Sigma to Optimize " نا�@�� )Asfour, 2012( درا�� �

Admission Waiting Time at Al Mowasah Hospital "  

 �ة 	��5دئ ��@�� ��#ه��K ا	�را�# ا	( ا;�Fرة ا	( ��ى ��U� ��5eB:( ا	��ا�

 �h@( 3 *�( ا	@�دة،ا	�����ت ا	�ا��P#،ا	��اh� 80 ا	?��نا	d�5# ا	�� �B ،د*/ ا;دارة ا	����(

� 8��AB وKJ ا	��Pل ��ى  ��jsB ذ	O *�( ر9( ا	?��ن�
. �
و	�.��A ذ	O ا��I�م ا	�5

 K*3 ���� وز�:i��	( *�( ا	ا;���5,# ا_و K*وز ��
ا;���5,# ا;���5,# آ�داة ��Jس 

� ا	( ان ه+�ك ��jsB  ا	�G,�#  *�( ا	��9(
و��� h�4 ا	��5,�ت وB.��8 ا	+��80�B  gX ا	�5

واوK0 ا	�را�# �?<�دة د*/ ا	��Aدة ا	����  ا<@��� 	��5دئ ��@�� ��# *�( ر9( ا	?��ن،

��# وا*���ده� �� ���U:( ا	��ا��ة  وز<�دة ا	�*/ 	�a.�ث ا	��  وا	�D��م ���5دئ ��@��

3X��?	آ? *�( ر9( ا�B .  

  

 Customer Satisfaction Measurement" نا�@�� )Qureshi, et..al., 2012( درا�� �

and Analysis Using Six Sigma in Telecom Sector of Pakistan "  

K��ى ه�س ���J )	را�# إ�	ت ا;�[B;ع  ا�eJ �� 3X��?	ر9( ا  ، �>�S 3*

#�� ��@�� #�@D+� ام�Iآ .ا����  K�5jأTا \:P �� #�� ��@�� را�# دور�	ز<�دة  و,:�ق، ا

  �KA5S )�*  #+�*K��F) 100(3 ا	�را�# . وا;ه���م ا	��	� ��	?��8��AB،3X ا	�KJو ،ا	:�*��#

 وا	���آ8 ا	+�4�# . و<I�U���ن ا	�5=# ا	:+�#،ا	?��3X ا	%<I�U> 3���ن P���ت ا	����آ�3

 )DMAIC(ا	�را�# *�( D+� ��5eB@�# ��@�� ��#  �توا*�� .*UB  3@�8 ا	J�e5# ا	���<:�#

3�U.�	 ت�����	ا.  g	��B )�	��0ت ا��	( 4��# �3 ا	إ gX��+	را�# �+�ء *�( ا�	ا K�0�Bو

3X��?	ا �D+� �=��> ��	آ8 ا���	ت أ وآ�ن �3 ،ا���P �:i�� n>ر�B )�* ?آ���	ا �D�ه

 وأن P���ت ا	����آ��D+=�>  3 ،3وا	�:�غ ا	=�� 8	�X��?  وا	���ون �h ا	?��3X،ا	����آ�3

 #��I	 #�� ��@�� #�@D+�  3أا*���دX��?�	 8M� .  
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 Increasing of Customer satisfaction in" نا�@�� )Shahin, et..al.,  2012( درا�� �

Sepahan Oil Company Using Six Sigma Methodology "  

 ��
��j ا	%ي s ا	�را�# إ	) ا	�ا�Fرت و�5�(.�ن 	�?<�ت(KA5S ا	�را�# �� �Fآ# 

 )500( *�( ر9( ا	��aء �aP 3ل ��5eB ���ا,�، وJ� K��F ا	��+# )��@�� ��#(
�2�j أ

[IFء�aآ�	ء واa��	2�4 ، �3 ا�B /B �Jو #�d�_ل ا����5ن �@��*# �3 اaP 3� ��> ��آ 

��+#، ، و�4دة ا	�o��W، وا	��U، وا	��8�0، و
@/ ا	 �4دة ا	?<�ت:	�=�ت
��A� nUس 

�3 �@��ع  % 66.3ن *�د ا	��aء ا	�ا3�9 ه� أوJ� 3�5B  .وا	�=8 وا	�>�D ا	��م 	���5ة


>�ت ا	�� أ و��� .ا	��+#a�	ا %Pءأa��	+��@# �3 ا	( ه%$ ا	3�5 ،دت إB ن ا_��5ب ه� آ�� أ

�Bs>:�5ات�	م ,>��# ا�و * ،h:B��	ا ��U	�5ات ��=8 آ��8، وا�	ا #d5�B م�و* ، �� ��Ps�	ا


>�ت،. ا	��Uب �3 ا	��5ات، وا	��8�0a�	ه%$ ا ~�.[B )�* 8��	�� #آ��	ا K��Jو 

)�* K����3>ز��	�5  ا* ��J�	�5ات أا��	ة  �<�4 n�	م ، و���ن *��M	 3ا�� o��W�	ا

 B/ ،و��� ه%ا ا�4Tاء ا	�].�.�. ��	�n 4�<�ة 	M��ن ,>��# ا	��5اتأا��I�ام ، وا	��Uب

 وآ�,5U, K# . وآ�,K ا	+��@# �%ه�# وإ<@���#،�Pىأ ��ة �,:�d�DU# ا��5��Tن أ ض*�

 ).%94(ا	��aء ا	�ا3�9 
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)2 7 8( : ��
 ا��را�� ا�Z� ����0 ا��را��ت ا�,����A �"  

 3X��?	ه� �� ر�9 ا�j�5 ��@�� ��# واeB ى�( اي �	ا #A��U	را��ت ا�	ا K	و�+B �A	

��# وا��A.B )�* #�� ��@�� ��5eB �j ا; ان ه%$ ا	�را�# J� اه��K ��=8 ر�U�X *�( اه


# 	�?��ن <=8 ا���ده� ا	��i:�# وا	��	�# وا	��S:�# وا	�� ��وره� �ABد ��A�	ا #��A	ا hاو ر�

3X��?	ر�9 ا ��A.B )	ت ا_و .ا;�[B;ق ا�U	 #را�# ه���	�5 ه%$ ا��B�,رد	 *�eJ 2,�=� 

w��+�	ا �>�F.��	<�=3 ا ��	3 ا_��ر ا� ��G=	وه+�ك ا �D��* 8،3 *�ل ه�  وU.B )	دي إxB

آ�� �B+�ول  .ر�9ه/ وا	.]�ل *�( 	�?��3X،�� ا	@�دة ��� <xدي إ	( AB�P />��# ���?ة 

 #�@D+� ��5eB 3�� ة�F�5�	ا #Ja�	را�# ��=8 ���� ا�	ه%$ ا)#�� ��@��( �D��=�,وا 

�F�5�	ا  #��J ز<�دة )�* #��I	?��ن ا�	ردة ��	?��نا	.:�ظ *��ور9( ا	وا  a��* 2 �[�I�

� أن ا	+��gX ا	�� B/ ا	��80 إ	��D ��ف *�UB� 5B )�*+�  .��آ# أ�+�#	
آ%	A��> O� ا	�5

ا���ا�B@��ت 4�<�ة �� �Fآ# أ�+�# �3 أ��A.B 84 ا	�?<� �3 ا	:�X�ة ا	�A�� #	�3X��? وو;ء 

   .أآ�F $�@B �Gآ# أ�+�#
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 B��Qا� D/ـMا�ـ  

�� واT-�اءاتA�3ا�   
  

  

     ا	�A��ــــــــ# :)1 ـ 3(

   �+gD ا	�را�# :)2 ـ 3(

  �@��h ا	�را�# و*�+��D :)3 ـ 3(

ا	����Wات ا	�<��Wا��# _��اد *�+# ا	�را�# ��F �:i�� 3آ#  :)4 ـ 3(

  ا�+�#

ا	����Wات ا	�<��Wا��# _��اد *�+# ا	�را�# �3 ز���F 3Xآ#  :)5 ـ 3(

  ا�+�#

  *�( ا	������تأدوات ا	�را�# و�]�در ا	.]�ل  :)6 ـ 3(


]��X# ا	�I�U��# :)7 ـ 3(T@# ا	���	ا  

  0�ق أداة ا	�را�# و�DB�5j :)8 ـ 3(
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ا����"ــــــــ�: )1 ـ 3(  

 

أ�j ا��I�ام ��@�� ��# *�( �J�# ا	?��ن ور�9$ �� ���ن  ه��K ا	�را�# ا	.�	�# إ	(

#�A+��	ا oBا�D�	 #�+آ# أ��F .  

و*�+�gD+� 3�M�> ،�D ا	�را�# ا	��h5، و�@��h ا	�را�# 	� *��2، �|ن ا	:]8 ا	.�و  

ا	.]�ل *�( ، وأدوات ا	�را�# و�]�در *�+# ا	�را�#ووo0 ا	����Wات ا	�<��Wا��# _��اد 

�0 b.� O	%وآ #��I�U�	ا #�X�[
T@�ت ا	���	ت، وا������	قا�DB�5jرا�# و�	أداة ا .  

 

�!\ ا��را��: )2 ـ 3 ("  

 

��D و #����.B #�:0	���Jف . # ا	.�	�# درا�# وB #�:0.����# ��55#<�=3 إ*��5ر ا	�را�

 oBا�D�	 #�+آ# أ��F �� $�9?��ن ور	ا #��J )	��9# إT�� #�� ��@�� ام�Iى ا����U� )�*

#�A+��	ا . �jف أ���	آ# أ�+�# وه� ��55# �F �� $�9?��ن ور	ا #��J )�* #�� ��@�� ام�Iا��

#�A+��	ا oBا�D�	 .  

��
 B�5�� n�	��_ء #�+��5 ه%$ ا�e*T �0رة ،#A�Jوإ��9# د �3 ر�0� �X�A.	ا 

� �� . ا	�را�# ه%$ ا	��U> )�* /D� �� K�� 2*� ا	%ي ا_�� وا	���رف،
وJ� ا*��� ا	�5

)�* O	ذ ��A.B:  

أ_���ب ا	�U.� ا	�=��5، وذ	aP 3� Oل اaSTع *�( ودرا�# �� أ�B~ �3 ا_د���ت  .1

I�	ور<�ت ا�	وا h4ا��	اء وا�jT #	#، �� �.�و�	.�	ا �D�9*�ت درا����	 KJ�eB ��	ا #:��

�D+* #.93 �0رة وا>�=�	 �Dّ�> ��را�#، و���	+>�ي 	ر ا�STا. 

أ���ب ا	�U~ ا	���ا,�، إذ h��@� ~U� /B ا	�را�# �aP 3ل *�+# �Xa�#، و*�داً �3  .2

�D�� 3�����	3 ������8. ا_��اد ا� �>�.B ر���PT3 ه%ا ا� �[A	را�# وا�	أداة ا h� )#,�5��Tا( 

 .وا	�� �eB /B<�ه� 	�W<�ت ا	�را�#
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"���c ا��را�� و����!�: )3 ـ 3 (  

 

�h��4 3 ا	��راء ورؤ��ء ا_�UJم �� �Fآ#  B=�ن �@��h ا	�را�# 	���+# ا_و	(

ا	��راء ( أ�� *�+# ا	�را�# �A� K��F آ��# �:�دات �@��h ا	�را�# )80(أ�+�# وا	�5	� *�ده/ 

� �B /Bز<h )ورؤ��ء ا_�UJم�
ا���5,#، و��� *�د  ))75ا���5,#، وB/ ا����4ع  80(( ،

  .ا���5,# )70(ا;���5,�ت ا	]�	.# 	��.��8 

ا	��+B  #�A=�ن �@��h ا	�را�# 	���+# ا	h��4 3� #�,�G ز���F 3Xآ# أ�+�# 	��DاoB  آ�� 

 K,�=�� #را��	,� ����ك، أ�� *�+# ا����	ده/ ا�* �	�5	وا o��I� 3� #�X3 *�+# *��ا�

 ا���5,#، و��� *�د (260)ا���5,#، وB/ ا����4ع  �B /B(300)ز<h  إذ .�.��>�ت ا	���=#

  ا���5,#(242)ا;���5,�ت ا	]�	.# 	��.��8 
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ا�����Kات ا���K�Aا+�� :+�اد ���� ا��را�� "" Z�Md* $�آ� : )4 ـ 3(
��� أ"

 

*�+# ا	�را�# � �:i�� 3	����Wات ا	�<��Wا��# _��اد  ا)1 � 3(ا	@�ول �9~ <

؛ وا	@+w ؛ وا	�xه8 ا	���� ؛ وا	�U�( ا	��i:� ؛  ا	���(  ا	��+#�A	��Dا�FoBآ# أ�+�# 

وا	�ا�Xة ا	��i:�# ؛ و*�د �+�ات ا	I���F �� #آ# أ�+�# ؛ و*�د �+�ات ا	I��# �� �@�ل 

*�+# ا	�را�# ��F �:i�� 3آ# أ�+�#  �3 أ��اد %22.9إذ <�9~ ا	@�ول أن  .)اBT]�;ت

oBا�D�	 #�A+��	اوح أ*��ره/ ��3  ا��B 3�� /(  20ه	اوح %�55.7+#، وأن  30إ��B 3�� /ه 

 41 ه/ ����B 3اوح أ*��ره/ ��3 %20 �+#، آ�� أ�Diت ا	+��gX أن 40إ	(  31أ*��ره/ ��3 

 	��Dا�F �oBآ# أ�+�# *�+# ا	�را�# �i�� 3: �+#، وأ��Pاً، 3�5B أن ,5U# ا��اد 50إ	( 

#�A+��	اوح أ*��ره/ ��3  ا��B 3��51  )	1.4 �+# �� �@��2 60إ.%  ��W��� ����> ��و�

oBا�D�	 ول�@	و9# �� ا���	ا gX��+	ا K+�� �A� ، را�# �3 %80أن�	3 أ��اد *�+# ا� 

� و��. ه/ �3 اT,�ث %20ه/ �3 ا	%آ�ر، و�� ,2�5U  ا	��+ #�A	��Dا�F �:i��oBآ# أ�+�# 

��W��� q5B�>  ول�@	وآ�� ه� ��9~ �� ����	ه8 اx�	3�5 أن  اB1.4% دة�DF #��
 3� 

 �3 ا��اد *�+# ا	�را�# ��F �:i�� 3آ# أ�+�# %75.7ا	����م �� إDB�0�[�P/، وأن 

oBا�D�	 #�A+��	5#  اU, أن gX��+	ا K+�� ��آ ،/DB�0�[�Pر<�س �� إ�	5=�	در4# ا #��
ه/ �3 

DF #��
و��	+ #5U	����W ا	�U�(  .%�22.9دة ا	�����U4 �� إDB�0�[�P/ ه� ا_��اد �3 

ا	��+�D<> ،#�A ا	@�ول أن  	��DاoBا	��i:� _��اد *�+# ا	�را�# ��F �:i�� 3آ# أ�+�# 

ه/ �3 % 28.6 ه/ �3 ��<�ي ا_�UJم، وأن %31.4 ه/ �3 ��<�ي ا	�وا�X، وان 11.4%

 ا	��+ #�A	��DاoBا	�را�# ��F �:i�� 3آ# أ�+�# آ�� ��5U, KW# أ��اد *�+# . رؤ��ء ا_�UJم

و�� <���W��� q5B ا	�ا�Xة ا	��i:�# _��اد  .%28.6 �3 ا	�U���ت ا	��i:�# ا_�Pى �� �@��2

 ه/ �3 دا�Xة %1.4ا	��+�D<> ،#�A ا	@�ول أن  	��DاoB*�+# ا	�را�# ��F �:i�� 3آ# أ�+�# 

ه/ �3 % ��10# وB=+�	���4 ا	������ت، وأن  ه/ �3 ا	�ا�Xة ا	D+�%37.1ا	��<� ا	��م، وان 
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�>�U�	ة ا�Xآ# أ�+�# . دا�F �:i�� 3� #را��	5# أ��اد *�+# اU, KW�� ��آoBا�D�	  #�A+��	ا

و,:w ا	+5U# _��اد *�+# ا	�را�# �3 دا�Xة ا	��ارد . %7.1 �3 ا	�ا�Xة ا	��	�# �� �@��2

 ه/ �3 دا�Xة إدارة 3�5B ،7.1% أن  ه/ �3 دا�Xة ا	����5ت، وأ��Pاً%30آ�� أن . ا	��5<#

 ه/ ��3 %21.4و��	+ #5U	����W *�د �+�ات ا	I���F �� #آ# أ�+�2، ��3 ا	@�ول أن  .ا	@�دة

 /D>�	2�+آ# أ��F �� #��P د �+�ات�اوح ��3 *��B 1 )	ه/ ��3 %22.9 �+�ات، وان 3 إ 

 /D>�	2�+آ# أ��F �� #��P د �+�ات�اوح ��3 *��B 4 )	ه/ ��3 % 55.7وأن  �+�ات، 6 إ

 /D>�	2�+آ# أ��F �� #��P د �+�ات�اوح ��3 *��B 4 )	اً، و���� <����  . �+�ات10 إ��Pوأ

 �A� أ�Diت ا	+��gX وا	��9.# ��	@�ول أن �� ,، 2�5U	��Dا��oB�د �+�ات ا	I��# �� �@�ل 

د �+�ات  ا	��+�A# ه/ * 8AB�	��DاoB*�+# ا	�را�# ��F �:i�� 3آ# أ�+�# �3 أ��اد  11.4%

ه/ ����B 3اوح 8AB *�د �+�ات  %48.6 �+�ات؛ وأن 5ا	I��# �� �@�ل اBT]�;ت *3 

�3 أ��اد % 24.3و3�5B أ<Mً� أن �� ,2�5U .  �+�ات10 إ	( 6ا	I��# �� �@�ل اBT]�;ت �3 

 ا	��+�A# ه/ ����B 3اوح *�د �+�ات ا	I�� #	��DاoB*�+# ا	�را�# ��F �:i�� 3آ# أ�+�# 

*�+# ا	�را�# �i�� 3:� أ��اد آ�� ��5U, KW# .  �+�ات15 إ	( BT11]�;ت �3  �� �@�ل ا

ا	��+�A# ه/ ����B 3اوح *�د �+�ات ا	I��# �� �@�ل اBT]�;ت �  3	��Dا�F oBآ# أ�+�# 

أ��اد وا��Pاً، 3�5B أن إ4��	� ا	+5U# ا	� #>�d	��3�j�.5 �3 . %11.4 �+# �� �@��2 20 إ	( 16

ا	��+��B 3�� #�Aاوح *�د �+�ات ا	I�� �� #	��Dا�F �:i��  oBآ# أ�+�# *�+# ا	�را�# �3

  %.4.3 �+# ��آ�G �� �@��2 �21@�ل اBT]�;ت �3 
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  )1 � 3(ا	@�ول 

	�����Wات و�Aً�  ا	��+#�A	��Dا�B oBز<h أ��اد *�+# ا	�را�# ��F �:i�� 3آ# أ�+�# 

  ا	�<��Wا��#

��W��	ا #d:	=�ار  ا�	ا  	5# اU+	ا#>�d� (%) 

3� 20– 30 #+�    16 22.9 

3� 31– 40 #+�    39 55.7 

3� 41– 50 #+� 14 20 
 ا	��� 

3� 51– 60 #+� 1 1.4 

 100 70  ا	�@��ع

 ا	@+w  80 56 ذآ�ر
 20 14  إ,�ث

 100 70  ا	�@��ع

 1.4 1 د���م
 ا	�xه8 ا	���� 75.7 53 �=�	�ر<�س

���U4��  16 22.9 

 100 70  ا	�@��ع

 11.4 8  ��<� دا�Xة
/UJ �>��  22 31.4 
/UJ w�X28.6 20  ر 

�:�i�	ا )�U�	ا 

 28.6 20  أ�Pى

 100 70  ا	�@��ع

 1.4 1 دا�Xة ا	��<� ا	��م
 37.1 26  ا	�ا�Xة ا	D+���# وB=+�	���4 ا	������ت

�>�U�	ة ا�X10 7  دا 
 7.1 5  ا	�ا�Xة ا	��	�#

 7.1 5  د ا	��5<#دا�Xة ا	��ار
 30 21  دا�Xة ا	����5ت

#�:�i�	ة ا�Xا�	ا 

 7.1 5  دا�Xة إدارة ا	@�دة

 21.4 15   �+�ات 3 –1 �3

 22.9 16   �+�ات 6 –4 �3
 �� #��I	د �+�ات ا�*

 �Fآ# أ�+�2
 55.7 39   �+�ات 10 –7 �3

5 8Js� 11.4 8  �+�ات 

 48.6 34   �+�ات 10 –6 �3

3� 11– 15 #+�   17 24.3 

3� 16– 20 #+�  8 11.4 

�+�ات ا	I��# �� *�د 
 �@�ل اBT]�;ت

21 �Gآs� #+�  3 4.3 

 100 70  ا	�@��ع
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ا�����Kات ا���K�Aا+�� :+�اد ���� ا��را�� "Z ز��ZJ $�آ� : )5 ـ 3(
��� أ"

 

*�+# ا	�را�# �3 ز���F 3Xآ#  ا	����Wات ا	�<��Wا��# _��اد )2 � 3(ا	@�ول �9~ <  

؛ وا	@+w ؛ وا	�xه8 ا	���� ؛ و*�د �+�ات ا;��Fاك �h  ا	���( ا	��+ #�A	��DاoBأ�+�# 

�D��Iا�� ��	ت ا���I	��5# اSت أ�+�# ؛ و���P(.  

*�+# ا	�را�# �3 ز���F 3Xآ# أ�+�#  �3 أ��اد %44.6أن  )2 � 3(إذ <�9~ ا	@�ول 

oBا�D�	 #�A+��	اوح أ*��ره/ ��3  ا��B 3�� /(  20ه	اوح  ه%�26.4+#، وأن  30إ��B 3�� /

 ه/ ����B 3اوح أ*��ره/ ��3 %21.1 �+#، آ�� أ�Diت ا	+��gX أن 40إ	(  31أ*��ره/ ��3 

وأ��Pاً، .  �+#60إ	(  51 ه/ ����B 3اوح أ*��ره/ ��3 %6.2 �+#، آ�� 3�5B أن 50 إ	( 41

����B 3اوح  ا	��+ #�A	��DاoB*�+# ا	�را�# �3 ز���F 3Xآ# أ�+�# 3�5B أن ,5U# ا��اد 

و��� <���� �����W ا	@+A� ،w� ��K+ ا	+��s� #+�1.7.%  gXآ�G �� �@��2  61*��ره/ �3 أ

 	��DاoB �3 أ��اد *�+# ا	�را�# �3 ز���F 3Xآ# أ�+�# %48.8أن ا	���و9# �� ا	@�ول 

#�A+��	2�5  اU, %آ�ر، و��	ث %51.2ه/ �3 ا�,Tه/ �3 ا .��W��� q5B�> ��و�  ����	ه8 اx�	ا

 ه/ �3 
��# �DFدة ا	�G,�<# ا	���# ��� دون، وأن %��31.4	@�ول 3�5B أن وآ�� ه� ��9~ 

 �3 ا��اد *�+# ا	�را�# %41.7 ه/ �3 
��# �DFدة ا	����م �� إDB�0�[�P/ ، وأن %15.7أن 

ه/ �3 
��# در4# ا	5=�	�ر<�س �� إDB�0�[�P/،  ا	��+ #�A	��Dا3�oB ز���F 3Xآ# أ�+�# 

. %7.9_��اد �3 
��# �DFدة ا	�����U4 �� إDB�0�[�P/ ه� آ�� ��+K ا	+��gX أن ,5U# ا

ا	��+  2��@� �� #�A	��DاoBوأ��Pاً، 3�5B أن ,5U# أ��اد *�+# ا	�را�# �3 ز���F 3Xآ# أ�+�# 

و��	+ #5U	����W *�د �+�ات ا;��Fاك �P h���ت أ�+�#، ��3 .�3 
��# �DFدة ا	�آ��را$ 3.3%

 ��B 1اوح ��F 3آ# أ�+�2 �+�ات إ��FاآP h� /D���ت  ه/ ����5B 3 *�د%35.5ا	@�ول أن 

 �Fآ# أ�+�2 ه/ ����5B 3 *�د �+�ات إ��FاآP h� /D���ت %36.4 �+�ات، وان 3إ	( 
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ه/ ����5B 3 *�د �+�ات إ��FاآP h� /D���ت % 28.1 �+�ات، وأن 6 إ	( ��B4اوح �3 

 ��5e# ا	I���ت ا	�I�U��#،وأ��Pاً، و���� <���� � . �+�ات10 إ	( ��B 4اوح ��F 3آ# أ�+�2

2�5U, �� ول أن�@	9.# ����	وا gX��+	ت ا�Diأ �A� 40.1%  را�# �3 �3 أ��اد�	ا #+�*

ه/ ��3  %30.2  ا	��+I�U> #�A���ن ا	I���ت ا	]��B#؛ وأن	��DاoBز���F 3Xآ# أ�+�# 

 K,��,Tت ا���P ن���I�U>Umax . 2�5U, �� أن �ًM>3�5 أB3 أ��اد % 25.2و�	را�# *�+# ا�

وا��Pاً، . 3Gا	��+�A# ه/ ��I�U> 3���ن P���ت ا  K,��,T	��Dا3�oB ز���F 3Xآ# أ�+�# 

 3� 3�j�.5��	 #>�d�	5# اU+	ا �	3�5 أن إ4��B آ# أ�+�# أ��اد�F 3Xرا�# �3 ز���	ا #+�*

oBا�D�	  2��@� �� ت ا_*��ل���P ن���I�U> 3�� #�A+��	4.5ا.%  

      

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



- 55  -  

  

  )2 � 3(ا	@�ول 

  و� �ًA	�����Wات ا	�<��Wا��# ا	��+ #�A	��Dا�BoBز<h أ��اد *�+# ا	�را�# �3 ز���F 3Xآ# أ�+�# 

��W��	ا #d:	=�ار  ا�	ا  #>�d�	5# اU+	ا (%) 

3� 20– 30 #+�    108 44.6 

3� 31– 40 #+�    64 26.4 

3� 41– 50 #+� 51 21.1 

3� 51– 60 #+� 15 6.2 

 ا	��� 

61 Gآs� #+��    4 1.7 

 ا	@+w  48.8 118 ذآ�ر
 51.2 124  إ,�ث

 �j 76 31.4,�<# *��# ��� دون

 15.7 38 د���م

 41.7 101 �=�	�ر<�س

���U4��  19 7.9 

 ا	�xه8 ا	����

 3.3 8  دآ��را$

 35.5 86   �+�ات 3 –1 �3

 36.4 88   �+�ات 6 –4 �3
 h� اك��F;د �+�ات ا�*

 P���ت أ�+�#
 28.1 68   �+�ات 10 –7 �3

#�B�0 ت���P 97 40.1 

 K,��,ت ا���PUmax 73 30.2 

 K,��,ت ا���P3G 61 25.2 
#��I�U�	ت ا���I	��5# اS 

 P 11 4.5���ت ا_*��ل

 100 242  ا	�@��ع
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 أدوات ا��را�� و"/�در ا�0/�ل ��� ا��@��"�ت: )6 ـ 3(

 

� إ	( ا��
I�ام �]�ر<3 أ����� 3	 h�@	���A. أه�اف ا	�را�# 	@s ا	�5

  :ا	������ت، وه��

�A�P�Qا��/�در ا��
� 24�B ا	�5�
 �� ���	@# ا�STر ا	+>�ي 	��را�# إ	( ، 

 ،#Ja�	# وا;4+�5# ذات ا����	ا h4ا��	وا n�=	8 �� اG��B ��	وا #>�,�G	��5,�ت ا	در ا�[�

	�� B+�و	K ���9ع وا	�ور<�ت وا	��A;ت وا	��Aر<�، وا_�.�ث وا	�را��ت ا	A��U# ا

#:��I�	ا K,��,;ا hJا�� �� #�	�e�	وا �� �3 ا	�@�ء . ا	�را�#، وا	5.
وآ�ن ه�ف ا	�5

 آ���# ا	��U�# �� ا_�w وا	�eق ا	����# *�( ا	���ف �� ا	�را�#، ا	�G,�<# 	��]�در


�Kj �� ���9*�ت  ا	�� ا	��U@�ات B 3* �P6]�ر *�م أP% وآ%	O ا	�را��ت،

  .#ا	�را�# ا	.�	�

، 	���	@# ا	@�ا,n ا	�.����# 	���9ع ا	�را�# B/ ا	�@�ء إ	( h�4 ا��/�در ا5و���  

 #�U�Xه� آ�داة ر�>�e�� �
ا	��5,�ت ا_و	�# �aP 3ل ا���5,�ت ا	�را�# ا	�� �Jم ا	�5

	��را�#، وا	�� K��F *�داً �3 ا	��5رات *=KU أه�اف ا	�را�# وأ��D��d، وا	�� �Jم 

 #��4T�� 3�j�.5�	ا/Bو ،�D+* ام�Iس إ����A� ت�=�	����I	ا  Five Likert Scale ��.� ،


]��X . آ8 إ��4# أه��# ,�5U#أP%ت Tا g��,�5	ام ا�Iا�� /B 8��.�	اض ا�t_وSPSS 

V.20 ر�U�	8 ا��.B g��,و�� Amos .#را��	اف ا�أه ��A.�	 3��,�5ء ا���+� /B �Jو . K+�MB

 :ا�5��T,# ا_و	( أر��# أ4?اء، ه�


ء ا:ولggا��:  #uuا���W�>�	ات ا��W��	�uu� ص�uuI	ء ا?uu@	ا    �:i�uu� 3uu� #uuرا��	ا #uu+�* اد�uu�_

؛ وا	@w+u ؛ وا	�xه8u ا	����u ؛ وا	�Uu�(      ا	���( ����Wات وه� )aP 3� )7ل �Fآ# أ�+�2 

      #��I	د �+�ات ا�آ# أ�+�# ؛ و*�F �� #��I	د �+�ات ا�؛ و* #�:�i�	ة ا�Xا�	؛ وا �:�i�	ا

 وإ�4اء ��\   ��F �:i�� 3آ# أ�+�   2	�Wض وo0 *�+# ا	�را�#      )�� �@�ل اBT]�;ت  

 T ر,�ت�A�	ات                   ا�u�W��	ء ا�u9 �u� #uرا��	ع ا�u9�� ات�u�W��	ا )u�* #u+��	اد ا�uأ� #��@��

   .ا	�<��Wا��#

اTدارة (���Aس ��5دئ ��@�� ��# *�u5� #Uu�P �u5دئ رUu�X#، وهP�Q:  3�MB        �u*ا��
ء ا� 

       �5Uu�	ا q�ueI�	ا )u�* #�+5�	# ا	:��	8       ،اu��	3 ؛ اX�u�?	ا )u�* ?uآ���	ا ، ���Uu�	3 ا�Uu.�	ا 
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               #u��Pا�	ا #e�u,_ت وا�u����	ا )u�* ?uآ���	؛ وا �u
 ��uAة 	�Du���A،     )33( و )9�3 ا	:�<�u ا	�ا

�B+.� ا�	ا )�* #�UA�: 

  

  ��5دئ ��@�� ��#

اTدارة ا	:��	# 
ا	�5+�# *�( 
 q�eI�	ا
�5U�	ا  

 3�U.�	ا
���U�	ا  

ا	��آ�? *�( 
3X��?	ا  

  3ا	��8 9�
�
  ا	:�<� ا	�ا

ا	��آ�? *�( 
  ا	�����ت
 #e�,_وا
#��Pا�	ا  

  

  7  5  7  6  8  *�د ا	:�Aات
  

  n�B�B  1 � 8  9 � 14  15 � 21  22 � 26  27 � 33 ا	:�Aات
  

  

 �	�G	@?ء ا	3    :ا�MB         �uوه ،#Uu�Xد ر�uأ�� #ujaj �5* ?��ن	ا #��J س��A�)   ، #u�:�i�	ا #u��A	ا

#�:S��	ا #��A	# ، وا�	��	ا #��A	15( و)ا(�B+.� ا�	ا )�* #�UA� ،�D���A	 ة�A� : 

  

  ا	�A�# ا	��S:�#  ا	�A�# ا	��	�#  ا	�A�# ا	��J  #�:�i�# ا	?��ن
  

  5  5  5  *�د ا	:�Aات
  

  n�B�B  34 � 38  39 � 43  44 � 48 ا	:�Aات
  

  

  

 hا��	@?ء ا	3    :ا�MB       �5* 3X��?	س ر9( ا��A�)6(        ات�uA:	ا nu�B�B ن�uوآ ،�Du���A	 ات�A� 

 3�)49 � 54.(  

 Five Likert Scale  ا	 �u���I	��u=ت ��u�Aس   و�� )5 � 1(و�Bاوح ��ى ا;��@��# �3   

�B_آ�: 
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#��4T8 اXا�آ��ً�  � �:Bأ  �:Bأ  �>�.�  �:Bآ��ً�  ; أ �:Bأ ;  
  

 )1( )2( )3( )4( )5( ا	�ر#4

  

        )u	�5,# ا_و�u�Tا K,�=B ا%Dو�)     #u�+آ# أ��uF �:i�u�	 )u	ا_و #uرا��	و)أداة ا   �D�=�u�

 3� �X�D+	س )54(ا��A�� ة�A� ت�=�	����I	ا  Five Likert Scale.  

     �A� ،#�+آ# أ��F 3Xرا�# �3 ز���	ز*# *�( *�+# ا��	وا #�,�G	�5,# ا��Tأ�� ا

 :jaj 3� K,�=B# أ4?اء، ه�

ز��uF 3X�uآ#   _��اد *�+# ا	�را�# �3  ا	@?ء ا	�Iص ��	����Wات ا	�<��Wا��# :ا	@?ء ا_ول 

؛ وا	@w+u ؛ وا	�xه8u ا	����u ؛ و*u�د �u+�ات       ا	���u ( ���u�Wات وه�u   )auP 3u� )5ل     #أ�+�

  #��I�Uuu�	ت ا���uuI	ا #u��5S؛ و #uu�+آ# أ��uuF ت���uuP huu� اك��uFTا(  #uu+�* ouu0ض و�uuW	

 #uuرا��	3 اuu� #uu�+آ# أ��uuF 3X�uuز� T ت�uu,ر�A�	ا \uu�� اء�uu4وإ    )uu�* #uu+��	اد ا�uuأ� #��@�uu�

��W��	را�# �� �9ء ا�	ات ���9ع ا��W��	ا��#ا�W�>�	ات ا.   

ا	u��A# ا	���A�)     ، #u�:�iس �J�# ا	?��ن *ujaj �5# أ���uد رUu�X#، وه�G:    3�MB               �u,�ا	@?ء ا	 

#�:S��	ا #��A	# ، وا�	��	ا #��A	15( و)ا(�B+.� ا�	ا )�* #�UA� ،�D���A	 ة�A� :  

  ا	�A�# ا	��S:�#  ا	�A�# ا	��	�#  ا	�A�# ا	��J  #�:�i�# ا	?��ن
  

  5  5  5  *�د ا	:�Aات
  

  n�B�B  1 � 5  6 � 10  11 � 15 ا	:�Aات
  

  

 �	�G	@?ء ا	3    :ا�MB       �5* 3X��?	س ر9( ا��A�)6(       ات�uA:	ا nu�B�B ن�uوآ ،�Du���A	 ات�A� 

 3�)16 � 21.(  

  

    



- 59  -  

  : آ�_Five Likert Scale�B  ا	I����	�=�ت���Aس  و�� )5 � 1(و�Bاوح ��ى ا;��@��# �3 

  

#��4T8 اXا�آ��ً�  � �:Bأ  �:Bأ  .��>�  �:Bآ��ً�  ; أ �:Bأ ;  
  

 )1( )2( )3( )4( )5( ا	�ر#4

  

     #uu�,�G	�5,# ا�uu�Tا Kuu,�=B ا%uuDو�)  #uu�+آ# أ��uuF 3X�uu�?	 #uu�,�G	ا #uuرا��	أداة ا( �D�=�uuو� 

 3� �X�D+	س )21(ا��A�� ة�A� ت�=�	����I	ا  Five Likert Scale.  

 

 

 ا��@����ت ا��J�/%T ا��,���"�: )7 ـ 3(

 

�d��4# *3 أ��	 #�X�[
Tز�# ا�	( ا	إ �
# ا	�را�# وإ�5�Pر �� �DB��9	s@ ا	�5

 #�*���4Tم ا����	Statistical Package for Social Sciences ون���	ار ا�0Tا � SPSS 

V.20 � ر�U�	8 ا��.B g��,�� ام�I( ا��	��9# إT�� Amos V.20 #ز��	ا g��,�5� *�م��	ا 

#�*���4Tم ا����	 #�X�[
Tا .  

J �J#و�	��	ا n�	��_��5 اe�� #A��U	ا #�X�[
Tا g�5ا�	ل اaP 3� �
  : �م ا	�5

#+�M��	0:�، وا�	ء ا�[
Tا n�	أ��:  

�  #>�d�	ا nU+	=�ارات وا�	اFrequencies & Percent  س��A	ات ا�Fx� �>�.B ف�D�

 .ا	�����ة �� ا	�را�# وbX�[P 8��.B و
�ة ا	���<+# وا	�.��8 د<���tا��ً�

*3 و
�ة ا	���<+# وا	�.��8 ��اد أ��@��# إ	�.�<� ���Uى  Mean	���U.# ا	�����eت ا �

�DBا��W��. 

� Tريا����	اف ا�., Standard Deviation  �*�5B #4س در��A	ة ��اد إ��@���ت أ�
و

 .*3 و��De ا	.���Uا	���<+# وا	�.��8 

%ي B/ ���د	# �Sل ا	:d# وا	�� ��A� �MABس ���Uى ا_ه��# 	����Wات ا	�را�#، وا	 �

 :إ
�2��U و�Aً� 	����د	# ا	��	�#
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  :و�+�ء *�( ذ	O <=�ن <=�ن ا	�Aار 	�ه��# *�( ا	+.� ا	��	�

3� #M:I+�	8 �3 � 1 ا_ه��# اJ2.33 أ  

3�  #e����	2.33 ا_ه��# ا  �#>�W	 3.66   

3�  #�:B��	3.67 ا_ه��# ا �Gآs�   

#+�M��	وا ،�	;���Tء ا�[
Tا n�	أ��:  

�   �u5,8 آ�وu���� �u:	خ أCronbach Alpha       #uرا��	ا �uBت أدا�u5j س�u�A	) �5,�ت�u�;ار  )ا�uAو� 

 .ا;���A� #,�5ات *3 ا���4Tت �]�ا�J# ودر .#4	�D ا	�ا��P ا�UBTق

 وذ	 Ouu	���uuA� #uu>�+�� 3uu� �uuA.ات ا One sample T-test  #,�5�uu�T	��uu+# وا
uu�ة Tإ�uu5�Pر  �

 . ��#ا	���ة ��Aر,# ��	��q ا	:��� �9	5U+# 	��5دئ ��@��

� 8uu���� /IMuuB 3>�uu5�	ا Variance Inflation Factor ر�uu5�P3 وا>�uu5�	ح ا��Uuu�	ا Tolerance 

 .ا	��A�U# ا	����Wات ��Multicollinearity 3 ار�5Bط �B�د<# و�4د *�م � 3	��sآ�

� T8 ا��.B ار�د ,.����	اMultiple Regression analysis    3u� #u*��@� �uj3 أ� �A.��	 O	وذ 

�U�	ات ا��W��	ا�
 .h��B ��W�� )�* #�A وا

�  

� �
 .B.��8 ا	W+.�ار ا	q�U5 	��5ن ��W�� ��jsB وا
� *�( ����W أ�P وا

	�uu�5ن ا_8uu��.B AMOS V.20  �uuj ا	��Uuuر �|�I�uu�ام ��,8uu��.B Path Analysis g��uu ا	��Uuuر �

 . ا	��F�5 و��t ا	��F�5 وا	=�� 	�,��ذج ا	���Aح �� ا	�را�#
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 ��F��! �2ق أدا * ا��را�� و: )8 ـ 3(

 

  ا�/�ق ا��Uه�ي )أ

 /uB  ض�u*   #uرا��	ا �uBأدا  )u�*  #u*��@�  3u�  3�u�=.�	ا  Ku:	sB   3u�)6(  ة%B�u3  أ�u� 

 ��	��.� ا_*��ل وا	��U<� وأ���ء ا	�.=��3 إدارة �� ��I]]�3 ا	d�D# ا	��ر<�U# أ*�Mء

 /J1(ر(�Jا;��@��# ، و K�B .=��3 �راء�	إ�4اء �� ا /Bم  و?u�>  3u�  ف%u
  8>�u�Bو   #��u9وإ

 u� ء�u9 �  ت�u
��A�	ا    Ku4�P O	%uو� ،#u��A�	ا   #uرا��	ا �uBأدا  �u�     �u�آ #u�X�D+	ا ��DBر�u0

 /J.� ر��	2(��9~ ��(. 

  ��2ت أدا * ا��را��  )ب
 

�[uuA> ت�uu5G� أداة #uuرا��	ار ا�A�uuا� ،gX�uu�+	ى أي ا�uu� �uuا���	ق أو ا�UuuB;ا �uu� gX�uu�, 

 ا	u�ا��P  ا;�UuBق  ا�u5�Pر  ا�I�u�ام  و�i ،#�j���  /uBوف و�� ��ة �3 أآA5SK �G إذا ا;���5,#

 ا_��du#  آ8u  *�( ا	�3�j�.5 إ���4ت �� ا	�+��� ��ى 	��Aس �)Cronbach Alpha( أ	:� آ�و,�5خ

 �3�uu ا	uu�ا��P ا	�uu5Gت ����3uu=�>ُ ��Uuu:B  8uu����)Alpha( �uuD,s� 8uu آ��uu ا	��uu�Aس، ��uu ا	���uu4دة

و*�( ا	�t/  )1 � 0( ��3 �� و<��اوح ا	�5Gت ارB:�ع در�J )�* #4��2 ارB:�ع و<�ل ا���4Tت،

               �u� ل�[u.	إ; أن ا ،�uD��* �:�� ��t �D��* .]�ل	ا n4ا�	ا #��A	س �� ا��A	ا �ا*�J 3 ان� 

 2u���J  �u+* )60%(  �uق  و��u�  ن�u=B  #u	�5A� )Sekaran & Bougie, 2010: 184( .    �u
وuJ� �uJم ا	�5

  #W�u0 �u�5e��Cronbach Alpha         ا�uت أ��u4در )u�* #uرا��	ت أداة ا�u5j 3u� �uA.�	ض ا�uW	  د

  .  <�5+�ن ,��gX ا	�5Gت _دا�B ا	�را�#)4 � 3( ؛ )3 � 3( وا	@�اول. ا	��+#

  

  

 

 

 

 



- 62  -  

  

  )3 � 3(ا	@�ول 

 ��Pا�	ق ا�UB;�5ت اj 8����)�:	آ�و,�5خ أ( #,آ# أ�+�#_���د ا;���5�F �:i�� )�* #*ز��	ا    

  ا	�5�  ت
*�د 
  ا	:�Aات

#��J )α (�:	أ  

  0.937  33  ��5دئ ��@�� ��# 1

Tدارة ا	:��	# ا	�5+�# *�( ا	�q�eI ا  1 ـ 1
�5U�	ا  

8  0.845  

  0.788  6  ا	�.3�U ا	��U��  2 ـ 1
  0.679  7  ا	��آ�? *�( ا	?��3X  3 ـ 1
  0.868  5  ا	��8 9�3 ا	:�<� ا	�ا
�  4 ـ 1

ا	��آ�? *�( ا	�����ت وا_,�e#   4 ـ 1
#��Pا�	ا  

7  0.847  

  �J  15  0.906�# ا	?��ن 2

  0.796  5  ا	�A�# ا	��i:�#  1 ـ 2
  0.806  5  ا	�A�# ا	��	�#  2 ـ 2
  0.888  5  ا	�A�# ا	��S:�#  3 ـ 2

3  3X��?	0.901  6   ر9( ا  

  0.960  54  ا�5��T,# آ=8
  

  

  

  

�J/ ا	�5Gت 	����Wات ا	�را�u# ا	� #Uu�X	�5�u�a,# ا	��ز*u#           ) 3 � 3(إذ <�9~ ا	@�ول    

        3�� K
) 0.937(3 آ.u� أد,u(، و        	�)9 ا	?��F �:i�� )�*)0.901(   X�uآ# أ�+�# وا	�� �Bاو

آ�� ��� �����5j 8ت ا;��5�u,# ا	=��u وا	��ز*i�u� )u�* #u:�              . 	��5دئ ��@�� ��# آ.� أ*�(    

   #u�+آ# أ��uF)0.960 (   ات�uFx� ل�uBو  �u:	خ أ�u5,آ�و Cronbach Alpha     إداة hu��B )u�* $au*أ 

  ً�uuAو� #uuرا��	اض ا�uutأ �uu�A.B )uu�* �DBر�uuAل و��uu* ت�uu5j 8uu����� #uu��* رة�[uu� #uuرا��	ـاuu	  

)Sekaran & Bougie, 2010: 184( .  

�J/ ا	�5Gت 	����Wات ا	�را�# ا	� #U�X	�5��a,# ا	��ز*u#  ) 4 � 3(آ�� <�9~ ا	@�ول   

           3�u� Ku
)  )0.823	�u9( ا	?�3X�u آ.u� أد,u(، و           )0.701(*�( ز���F 3Xآ# أ�+�# وا	��B �uاو

ز*u�* #u( ز��uF 3X�uآ#        آ�� ��� �����u5j 8ت ا;��5�u,# ا	=��u وا	��         . 	�A�# ا	?��ن آ.� أ*�(   
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 أ*u�* $au( hu��B إداة ا	�را�Cronbach Alpha      #u آ�و,�u5خ أ	:�u  وB�ل ��uFxات  ) 0.858(أ�+�# 

 & Sekaran( �]�رة *��# ������5j 8ت *�ل و�A�ر��A.B )�* �DB أ�tاض ا	�را�u# و� �ًuA	u ـ  

Bougie, 2010: 184( .  

  )4 � 3(ا	@�ول 

 ��Pا�	ق ا�UB;�5ت اj 8����)	آ�و,�5خ أ�:( #,آ# أ�+�#_���د ا;���5�F 3Xز�� )�* #*ز��	ا    

  ا	�5�  ت
*�د 
  ا	:�Aات

#��J )α (�:	أ  

  �J  15  0.823�# ا	?��ن 1

  0.738  5  ا	�A�# ا	��i:�#  1 ـ 1
  0.686  5  ا	�A�# ا	��	�#  2 ـ 1
  0.709  5  ا	�A�# ا	��S:�#  3 ـ 1

2  3X��?	0.701  6   ر9( ا  

  0.858  21  ا�5��T,# آ=8
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 c�ا��ا D/ـMا�ـ  

   ا����J\ وا�2�Hر ا�����Mت
  

  

     ا	�A��ــــــــ# :)1 ـ 4(

   ا	�را�#���,�تB.��8  :)2 ـ 4(


�ل :)3 ـ 4( 3X��?	<�<3 وا��	ا �<, #D4�	 #A��e�	3 اU
 8��.B 

  ا	�A�# وا	��9

����9ت B.��8 ��ى �Xa�# ا	��5,�ت ���Tا�9ت ا�5�Pر  :)4 ـ 4(

  ا	�را�#

  �5�Pر ����9ت ا	�را�#ا :)5 ـ 4(
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 ا����"� : )1 ـ 4(

  
  3uu* #uuرا��	ا #uu+�* اد�uuأ� #��@�uu�; �X�[uu
T8 اuu��.�	ا gX�uu�, 8[uu:	ا ا%uuض ه���Uuu>

                   3u� /DB�u��4T #u�	ا�و #�X�[u
Tات ا�uFx�	ض ا�u* لaP 3� �D�� ت�ا*�� ��	ات ا��W��	ا

ا	����ر<# 	=��W�� 8ات ا	�را�u# وا_ه��u# ا	+aP         ،#�5Uuل ا	�����eت ا	.���U# وا;,.�ا��ت     

�D+� 8=� #0�I	ا #�X�[
T;;ت ا�	را�# وا�	�5ر ����9ت ا�P:]8 ا	آ�� <�+�ول ا. 

  

   ا��را������Pت D��0  :)2 ـ 4(
  

   B.��8 ���,�ت ا	�را�# �3 وD4# ,>� ا	��<�<3 :)1 ـ 2 ـ 4(
  

   ��5دئ ��@�� ��# �� �Fآ# أ�+�#: أوً;
  

ouu0�	     #uu�+آ# أ��uuF �uu� #�uu� ��@�uu� دئ�uu5� 8uu��.Bو)  )uu�* #uu�+5�	ا #uu	��:	دارة اTا

ا	�q�eI ا	��5U ؛ ا	�.3�U ا	��U�� ؛ ا	��آ�? *�( ا	?�3X�u ؛ ا	��u9 8u�3 ا	:�<�u ا	�ا
u� ؛         

     #u��Pا�	ا #e�u,_ت وا�u����	آ�? *�( ا��	ا(�  su@	   �u
ا	�����euت ا	.���Uu#   إ	u( إ�I�u�ام   ا	�5

 وأه��u# ا	:�uAة، آ�       �u	��u>�+�� 3u� �uA.# ا	:�uAة       " t" وا�5�PTر ا	���X واT,.�ا��ت ا	����ر<#،   


 )1 � 4( ولاه� ��9~ ��	@� )2 � 4( 
 )4 � 3( 
 )4 � 4( 
 )4 � 5( .  

*�+# ا	�را�# �3 ا	��uF �u� 3�:i�uآ# ا�+�3u* #u             إ���4ت   )1 � 4( ا	@�ولإذ <�9~   

#uuA����	رات ا�uu5�	ا  �uueI�	ا )uu�* #uu�+5�	ا #uu	��:	دارة اT�uu� �5Uuu�	ا q.   ت�euu����	ا Kuu
� �Bاوuu�


   3�� ��W��	ا ا%D	 #���U.	4.428 � 4.100( ا(   $ار�A� آ�� q����� )4.246(     ت�u=�	 س��A� )�*

   h:B��	ر�# ا���	ى ا��U� )	%ي <��� إ	ا ����I	ا	�5U�	ا q�eI�	5+�# *�( ا�	# ا	:��	دارة ا�. 

*�w�uu��B )uu و
uu�ات  دا8uu��B  #[uu�I� #uu��P ا;دارة ا	����uu�" �uu ا	��uu5B# ا_و	�uuA� )uuة  ت �uu4ءإذ 

 �uuD�*ود �D	aA�uu3 ا��MuuBدة  و�@	�uu�" �uu�� ���Uuu
 quu�����) 4.428 ( quu����	3 اuu� )uu�*أ �uuوه 

�	�uu5	م ا�uu�	ا ���Uuu.	4.246 (ا( ��uu�� ري�uu��� اف�uu.,وا) .6030( ��uuA:	ا K�[uu
 �uu�ة�� "  h@�uuB


�Muuر �Bxuu��ات *�	��uu# و�.���uu� �uu���B  #uu	@�دة       )uu�*  �uu���	ا;دارة  ا" uu�* #uu5B��	ا ) #uu+��G	ا
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���U وا_��Pة   q�����) 4.100 )   �u( وهu,أد          �	�u5	وا �u�=	ا ���Uu.	ا qu����	3 اu�) 4.246 (

   ).7250. (وا,.�اف ����ري

 3uuu� #uuuرا��	ا #uuu+�* اد�uuuت أ����@�uuuا� �uuu� \:I+uuu�	ا K��uuu�	ا �ًMuuu>ول أ�uuu@	3 ا�uuu5>و

q�eI ا	��A:� �5Uا�uDB  ا	���F �� 3�:iآ# أ�+�# 
�ل ���ر�# اTدارة ا	:��	# ا	�5+�# *�( ا	�    


�uل ���Uuى ���ر�u# اTدارة           #uرا��	ا #u+�* اد�uأ� �u<, ت�uD4رب �� و�A�	ا w=�> �� وه�

و<���u ا	@u�ول أ<Muً� إ	u( ا	��uAرب ��u            . ا	:��	# ا	�5+�# *�( ا	�q�eI ا	��F �� �5Uآ# أ�+�#       


� أ,aP 3� 2ل ���U<�ت ا	�;	# أ, 2	B /=3 ه+             a, إذ ،#���U.	ت ا�e����	ا /�J  ت��a�Pك ا�


�uل ا	��u5رات ا	�=�,u# 	���ر�u# اTدارة                  3�:i�u�	را�# �3 ا�	ت ,>� أ��اد *�+# ا�D4و ��

     ��
 �5U�	ا q�eI�	5+�# *�( ا�	# ا	:��	3     اu� 8J# أ	;�	ت ا�>��U� #آ�� K,0.05( آ� (  hu��@	

	��5Uu  و��=8 *�م <�3�5 أن ���Uى ���ر�# اTدارة ا	:��	u# ا	�u�* #u�+5( ا	�q�ueI ا     . ا	:�Aات

 ��#�:B�� K,3 آ��:i��	را�# �3 ا�	ا #+�* �<, #D4آ# أ�+�# �3 و�F .  
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   )1 � 4( 4�ول

  /�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	اt أ�ى ���ر�# �5��U#  و�	:��	دارة اTا

�5U�	ا q�eI�	5+�# *�( ا�	آ# أ�+�#ا�F ��   

 ت
اTدارة ا	:��	# ا	�5+�# *�( 

I�	�5اU�	ا q�e  
 q����	ا
���U.	ا  

ا;,.�اف 
  ا	����ري

#��J" t"  
#��U.�	ا  

Sig*  
���Uى 
  ا	�;	#

 n�B�B
أه��# 
  ا	:�Aة

���Uى 
  ا	���ر�# 

1  
AB�م  ا;دارة ا	����  �� �Fآ�+�     

  g;,@�ح  ��ا�   �	��	*/ ا�	ا
 3�U.B  ا	@�دة    

4.285 .6400 16.801 0.000 4 #�:B�� 

2  

 ا	���� ����AB 8م ا;دارة   
ا�4��*�ت و	�Aءات دور<#   
	���*�# ��ه��# ا	@�دة  وا;	�?ام 

�D� 

4.171 .7210 13.579 0.000 5 #�:B�� 

3  
h@�B  ا;دارة  ا	����  *�(   


�Mر �Bx��ات *�	��# و�.��#  
 ����B ��	@�دة

4.100 .7250 12.689 0.000 8 #�:B�� 

4  
 �e�B ا;دارة   ا	����  وز,�  *�	��  

 �DB��@�B@�دة 9�3 ا���ا	ا #���U	
#��5A�U�	ا 

4.171 .5890 16.638 0.000 5 #�:B�� 

5  
   w���B )�* ����	8 ا;دارة ا��B

و
�ات  دا�I� #��P]# ��	@�دة  
�D�*ود �D	aA3 ا���MBو 

4.428 .6030 19.800 0.000 1 #�:B�� 

6  
B.�ص   ا;دارة  ا	���� *�(   

?<d��=� ��   3#  ا	��i:�3   ا	����
 .�@�ل ا	@�دة  

4.142 .6430 14.859 0.000 7 #�:B�� 

7 

B.�ص ا;دارة *�(  ا;ه���م   
3X��?	ت ا�Ja* دارة�� �	��	ا 

(CRM)  3�9 �D4وادرا
 �D��@�Bا���ا 

4.357 .6600 17.200 0.000 2 #�:B�� 

8 

�ABم  ا;دارة  ���IBذ ا�4اءات    

���# و��ر<#  *+� 
]�ل 

� ��  آ8 �3 �4دة ا,.�ار �:�4
 #��A�	ا #��I	ا #��J  او  #��I	ا

 	�?��ن 

4.314 .6260 17.551 0.000 3 #�:B�� 

ا	����q ا	.���U وا;,.�اف ا	����ري 
�دارة ا	:��	# ا	�5+�# *�( ا	�q�eI ا	��م 	

�5U�	ا  
4.246 .4520     

#��J )t( ى��U� �+* #�	و�@	ا )α ≤ 0.05( )1.667(.  

#��J ب�U
 /B )t( �	�5	ة وا�A:�	 �9ا;���ا q��	ا )	# ��;��+�د إ�	و�@	3( ا(. 
 

  

 *�+# ا	�را�3u� #u ا	��uF �u� 3�:i�uآ# ا�+�3u* #u                إ���4ت )2 � 4( ا	@�ولآ�� <3�5   

#uuA����	رات ا�uu5�	ا���Uuu�	3 ا�Uuu.�	�� . 3�uu� �uu�W��	ا ا%uuD	 #���Uuu.	ت ا�euu����	ا Kuu
� �Bاوuu�
 

*�( ���Aس 	�=�ت ا	�u���I ا	u%ي <���u إ	4.131(            )u( �����q آ�� �A�ار$   )4.442 � 3.728(

    h:B��	ر�# ا���	ى ا��U� ���U�	3 ا�U.��	.   ة    ت  �4ءإذ�uA� )	5# ا_وB��	ا ��"    /�u�AB 8u�* /�u>
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        3�U.�	ت ا�>�W	 gX��+	3  و��ا�4# ا�:i���	 دوري  و�+�ي"     �u�� ���Uu
 q�����) 4.442 (  �uوه

  quu����	3 اuu� )uu�*أ   �	�uu5	م ا�uu�	ا ���Uuu.	4.131 (ا( �  �uu�� ري�uu��� اف�uu.,وا) .6730( � �uu���

 �A:	ا K�[
 "�5eB ا	��آ# ����#  B�و<� ا	��o��I� �� 8 ا_�UuJم Tآ�uD� /D��Uuرات ا���u9#           " ة

   #5B��	ة    *�( ا�u�P_د�# وا�U	ا   ���Uu
 qu�����) 3.728 (   �uوه )u,أد       ���Uu.	ا qu����	3 اu�

   ).1.020 (وا,.�اف ����ري) 4.131 (ا	=�� وا	�5	�

أ<Muuuً� ا	�K��uuu ا	��uuu� \:I+uuu ا��uuu@���ت أ��uuuاد *�+uuu# ا	�را�3uuu� #uuu و<3�uuu5 ا	@uuu�ول 

ا	���F �� 3�:iآ# أ�+�# 
�ل ���ر�u# ا	�.3�Uu ا	��A:� ���Uuا�uDB وهwu=�> �u� �u ا	��uAرب          


�uuل ���Uuuى ���ر�uu# ا	�.3�Uuu ا	��uuF �uu� ���Uuuآ#   #uuرا��	ا #uu+�* اد�uuأ� �uu<, ت�uuD4و �uu�


� أ,aP 3� 2ل و<��� ا	@�ول أ<Mً� إ	( ا	��Aرب �� �J/ ا	��   . أ�+�#a, إذ ،#���U.	ت ا�e��

         3uu� #uuرا��	ا #uu+�* اد�uuأ� �uu<, ت�uuD4و �uu� ت�uu�a�Pك ا�uu+3 هuu=B /uu	 2uu,أ #uu	;�	ت ا�>��Uuu�

  �uu�
 ���Uuu�	3 ا�Uuu.�	ا #uuر����	 #uu,�=�	رات ا�uu5�	ل ا�uu
 3�:i�uu�	ت  ا�>��Uuu� #uuآ�� Kuu,آ�

  3uu� 8uuJأ #uu	;�	ات ) 0.05( ا�uuA:	ا huu��@	 .   uuى ���ر���Uuu� 3 أن�uu5�> م�uu* 8=�uu3 و��Uuu.�	ا #

 ���U�	ا ��#�:B�� K,3 آ��:i��	را�# �3 ا�	ا #+�* �<, #D4آ# أ�+�# �3 و�F .  
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   )2 � 4( 4�ول

  /�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	اt ���U�	3 ا�U.�	أ ا�ى ���ر�# �5��Uو� 

  �� �Fآ# أ�+�#

  ا	�.3�U ا	��U�� ت
 q����	ا
���U.	ا  

ا;,.�اف 
  ��ريا	��

#��J" t"  
#��U.�	ا  

Sig*  
���Uى 
  ا	�;	#

 n�B�B
أه��# 
  ا	:�Aة

���Uى 
  ا	���ر�# 

9  
 �D� ل����	ت ا�����	ا�4# ا�� /�>
�� �Fآ�+� ������ار �3 ا84 

   3�U.�	وا /��A�	ا 
4.271 .5360 19.836 0.000 2 #�:B�� 

10  
 g�5ا�	ا   �>�eBو �>�.B  /�>
8=�� 8��	��  #0�I	=��و,�#  ا	ا; 

    ���U� 
4.214 .5610 18.080 0.000 4 #�:B�� 

11  
�    اD4?ة ا;B]�;ت  >�.B  /�>

 �� ا	��آ#     ������ار  
4.271 .6350 16.746 0.000 2 #�:B�� 

12  
�F b[IBآ�+� ا	�*/ ا	��	�  

 ا	=��� 	��ورات ا	��ر<#�5
3.857 .9360 7.654 0.000 5 #�:B�� 

13  
ا	���5eB 8 ا	��آ# ����#  B�و<� 

 /D��UآT م�UJ_ا o��I� ��
 ��Dرات ا#���9

3.728 1.020 5.974 0.000 6 #�:B�� 

14 
<�/ *���AB 8/ دوري  و�+�ي    
	���i:�3  و��ا�4# ا	+�� gX	�W<�ت 

3�U.�	ا 
4.442 .6730 17.932 0.000 1 #�:B�� 

ا	����q ا	.���U وا;,.�اف ا	����ري 
���U�	3 ا�U.��	 م��	5230. 4.131  ا     

#��J )t( ى��U� �+* #�	و�@	ا )α ≤ 0.05( )1.667(.  

#��J ب�U
 /B )t( �	�5	ة وا�A:�	 �9ا;���ا q��	ا )	# ��;��+�د إ�	و�@	3( ا(.  

  
  

 ~uu9�>ولو�uu@	ت )3 � 4( ا�uu��4ت إ�uu��4آ#  إ�uuF �uu� 3�:i�uu�	3 اuu� #uuرا��	ا #uu+�* 

� �Bاو
�u� .    u	��آ�? *�u( ا	?�3X�u      ا	��5رات ا	����uA#  ا�+�# *3   u�
K ا	�����euت ا	. #���Uu	uD%ا       

  3�u� ��W��	4.585 ��  3.828( ا(      $ار�uA� �uآ� qu����� )4.279(      �u���I	ت ا�u=�	 س�u�A� )u�*

   h:B��	ر�# ا���	ى ا��U� )	%ي <��� إ	3  اX�u�?	ا )u�* ?آ����	ء إذ  .�u4 ت    )u	ا_و #u5B��	ا �u�


�B"   qu�����  �u�� ���Uuا*� �Fآ�+� AB�uP />�����u��� �DBر �+�� #5u	u�8P ز���A�"          �uD+Xة  ) 4.585 (

   q����	وه� أ*�( �3 ا   �	�5	م ا��	ا ���U.	4.279 (ا(  �     �u�� ري�u��� اف�u.,وا) .5240(  �  �u���

 �A:	ا K�[
B+>/ ا	��آ# 	�Aءات ���ا,�#  �� ا	�.��>�ت  وا	�+��S ا	+�h� #�X ا	?� 3X�u	����uف          " ة
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����Uuu��ا	���Uuu# وا_�uu�Pة *�uu( ا	����Uuu� )uu�*"  #uu5Bى ر�uu9ه/ *�uu4 3uuدة ا	uuI���ت  quu�� 

   ).8670. (وا,.�اف ����ري) 4.279 (�3 ا	����q ا	.���U ا	=�� وا	�5	� أد,(وه� ) 3.828(

 3uuu� #uuuرا��	ا #uuu+�* اد�uuuت أ����@�uuuا� �uuu� \:I+uuu�	ا K��uuu�	ا �ًMuuu>ول أ�uuu@	3 ا�uuu5>و

 �:�Aا�DB وه� �wu=�> �u ا	��uAرب    	��آ�? *�( ا	?��3Xاا	���F �� 3�:iآ# أ�+�# 
�ل ���ر�#  


�uل ���Uuى ���ر�u#            �� و�D4ت ,>�   #uرا��	3     ا أ��اد *�+# اX�u�?	ا )u�* ?uآ���	آ#     �uF �u� 


� أ,aP 3� 2ل    . أ�+�#a, إذ ،#���U.	ت ا�e����	ا /�J �� رب�A�	( ا	إ �ًM>ول أ�@	و<��� ا

         3uu� #uuرا��	ا #uu+�* اد�uuأ� �uu<, ت�uuD4و �uu� ت�uu�a�Pك ا�uu+3 هuu=B /uu	 2uu,أ #uu	;�	ت ا�>��Uuu�

    #u,�=�	�5رات ا�	ل ا�
 3�:i��	ا  #uر����	3   ا X�u�?	ا )u�* ?uآ���	 �u�
آ�,Ku آ����Uu� #u<�ت      

   3u� 8J# أ	;�	0.05( ا (   ات�uA:	ا hu��@	 .            #uى ���ر���Uu� 3 أن�u5�> م�u* 8=�uاو�    )u�* ?uآ���	

3X��?	ا  ��#�:B�� K,3 آ��:i��	را�# �3 ا�	ا #+�* �<, #D4آ# أ�+�# �3 و�F .  
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   )3 � 4( 4�ول

 و���Uى ���ر�# �5�أ ا	��آ�? *�( �tا��ت ا	����ر<# و�J/ ا	�����eت ا	.���U# وا;,. 

  ا	?���F �� 3Xآ# أ�+�#

  ا	��آ�? *�( ا	?��3X ت
 q����	ا
���U.	ا  

ا;,.�اف 
  ا	����ري

#��J" t"  
#��U.�	ا  

Sig*  
���Uى 
  ا	�;	#

 n�B�B
أه��# 
  ا	:�Aة

���Uى 
  ا	���ر�# 

15  
	�ى �Fآ�+�  ا	��ت وا9.# 

>�ت وF=�وa�	  ع�����	ي 

 ا	��aء  
4.371 .5420 21.132 0.000 2 #�:B�� 

16  

B+>/ ا	��آ# 	�Aءات ���ا,�#  �� 
 h�   #�X�+	ا �S�+�	.��>�ت  وا�	ا
ا	?��3X 	����ف *�( ���Uى 

 ر�9ه/ *3 �4دة ا	I���ت   

3.828 .8670 7.990 0.000 7 #�:B�� 

17  
   �++X4#  ز���
<Px% ���3 ا;*��5ر  

* #���B *�8  اي �5=#  *+�	ا )�
 او ا��.�اث  P���ت 4�<�ة

4.285 .5930 18.132 0.000 5 #�:B�� 

18  
B.�ص ا	��آ# *�( ��~ 

 ���ر�D9  �� ا	�8e ا	����#
4.271 .6790 15.659 0.000 6 #�:B�� 

19  
���B ا	��آ# �+��% ����دة  ;��aم 

 3X��?	وي ا�=Fاراء و 
4.314 .6260 17.551 0.000 3 #�:B�� 

20 
	��آ# �Bز<�� �W4ا��� ���B ا

�D+X( ز��	ا �DB���P />�A�	 �5��+� 
4.300 .5980 18.179 0.000 4 #�:B�� 

21 
 �DB���P />�AB �+آ��F �*ا�B

 �D+X8 ز��P�	 #5��+� ر����� 
4.585 .5240 25.292 0.000 1 #�:B�� 

ا	����q ا	.���U وا;,.�اف ا	����ري 
3X��?	آ�? *�( ا���	م ��	375. 4.279  ا     

#��J )t( ى��U� �+* #�	و�@	ا )α ≤ 0.05( )1.667(.  

#��J ب�U
 /B )t( �	�5	ة وا�A:�	 �9ا;���ا q��	ا )	# ��;��+�د إ�	و�@	3( ا(.  

  

  �D<>ولو�@	إ���4ت إ���4ت  )4 � 4( ا      #u�+آ# ا��uF �� 3�:i��	را�# �3 ا�	ا #+�* 

  3* #A����	�5رات ا�	ا        �u
� �Bاو   . ��	��u9 8u�3 ا	:�<�u ا	�اu�

Ku ا	�����euت ا	. #���Uu	uD%ا     

  3�u� ��W��	4.285 ��  4.057( ا(      $ار�uA� �uآ� qu����� )4.165(      �u���I	ت ا�u=�	 س�u�A� )u�*

         hu:B��	ا #uر����	ى ا��U� )	%ي <��� إ	ا       �u
��u ا	��u5B#    ت  �u4ء إذ   .	���u9 8u�3 ا	:�<�u ا	�ا


B" ��   �u�� ���Uu.�ص �Fآ�+� *�( ��5eB ا	���ون وا	���رآ�#  ��3 ا_�UuJم         "ا_و	( ��Aة    qu��� 

)4.285 (   quu����	3 اuu� )uu�*أ �uuوه   �	�uu5	م ا�uu�	ا ���Uuu.	4.165 (ا( �  �uu�� ري�uu��� اف�uu.,وا 

).6620( �   �uuA:	ا K�[uu
 �uu�م         " ة���UuuJ_3 ا�uu� ون�uu��	ى ا��Uuu� nuuG3 آuu* #آ��uu	إدارة ا nuuJا�B
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 3�:i�u�	5#   "واB��	ة *�( ا��P_وا #U��I	ا���U
 q�����) 4.057 ( وه�),أد   qu����	3 ا�

U.	ا�	�5	=�� وا	7590. (وا,.�اف ����ري) 4.165 (��� ا.(   

   )4 � 4( 4�ول

  /�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	اt 3�9 8��	أ ا�ى ���ر�# �5��Uو� 

  ا	:�<� ا	�ا
� �� �Fآ# أ�+�#

  ا	��8 9�3 ا	:�<� ا	�ا
� ت
 q����	ا
���U.	ا  

ا;,.�اف 
  ا	����ري

#��J" t"  
#��U.�	ا  

Sig*  
U� ى��

  ا	�;	#

 n�B�B
أه��# 
  ا	:�Aة

���Uى 
  ا	���ر�# 

22  
 ��5eB )�* �+آ��F ص�.B

 ا	���ون وا	���رآ�#  ��3 ا_�UJم
4.285 .6620 16.237 0.000 1 #�:B�� 

23  
B.�ص �Fآ�+� *�( 3���B ا_��اد 

 ا	����?<�� 3	��Uك ا	���و,�
4.171 .8150 12.011 0.000 3 #�:B�� 

24  
�sة  ا	���AB 3�:iم  �Fآ�+�  ��=�

 ا	����?<3  ��	���ون ا	�a.�ود 
4.071 .8390 10.676 0.000 4 #�:B�� 

25 
B�رك �Fآ�+� أن *�م ا	���ون ��3 
 #�5�� gX��, 2	 3 ��=�ن�:i��	ا

  3X��?	ر9( ا )�* 
4.242 .5220 19.883 0.000 2 #�:B�� 

26 
 nGآ# *3 آ��	إدارة ا nJا�B
���Uى ا	���ون ��3 ا_�UJم 

 �i:�3 وا	�
4.057 .7590 11.650 0.000 5 #�:B�� 

ا	����q ا	.���U وا;,.�اف ا	����ري 
     5890. 4.165  	���8 9�3 ا	:�<� ا	�ا
�ا	��م 

#��J )t( ى��U� �+* #�	و�@	ا )α ≤ 0.05( )1.667(.  

#��J ب�U
 /B )t( �	�5	ة وا�A:�	 �9ا;���ا q��	ا )	# ��;��+�د إ�	و�@	3( ا(.  

  

uuu@	3 ا�uuu5>3 وuuu� #uuuرا��	ا #uuu+�* اد�uuuت أ����@�uuuا� �uuu� \:I+uuu�	ا K��uuu�	ا �ًMuuu>ول أ�

        #uل ���ر��
 �:�Aا�uDB وهwu=�> �u� �u         ا	��u9 8u�3 ا	:�<�u ا	�ا
u�       ا	���F �� 3�:iآ# أ�+�# 

 ا	��8 9�3 ا	:�<� ا	�ا
�ا	��Aرب �� و�D4ت ,>� أ��اد *�+# ا	�را�# 
�ل ���Uى ���ر�#     


�u              و<��� ا	@�ول أ<Mً� إ	�F �� .    )uآ# أ�+�#  a, إذ ،#���Uu.	ت ا�eu����	ا /�uJ �u� رب�uA�	ا 

     #uu+�* اد�uuأ� �uu<, ت�uuD4و �uu� ت�uu�a�Pك ا�uu+3 هuu=B /uu	 2uu,أ #uu	;�	ت ا�>��Uuu� لauuP 3uu� 2uu,أ


�ل ا	��5رات ا	�=�,# 	���ر�#         3�:i��	را�# �3 ا�	ا�
�ا	��8 9�3 ا	:�<� ا	�ا�
    Ku,آ�

   3� 8J# أ	;�	ت ا�>��U� #ات) 0.05( آ���A:	ا h��@	 . uو�     #uى ���ر���Uu� 3 أن�u5�> م�u* 8=�

  �
�Fآ# أ�+�# �3 وu+�* �u<, #D4# ا	�را�3u� #u ا	�i�u:�3 آ�,Ku       ��  ا	��8 9�3 ا	:�<� ا	�ا

#�:B�� .  
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   )5 � 4( 4�ول

  /�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	اt )�* ?آ���	أ ا�ى ���ر�# �5��Uو� 

  ا	�����ت وا;,�e# ا	�ا�F �� #��Pآ# أ�+�#

 ت
  ا	��آ�? *�( ا	�����ت
#��Pا�	ا #e�,_وا  

 q����	ا
���U.	ا  

ا;,.�اف 
  ا	����ري

#��J" t"  
#��U.�	ا  

Sig*  
���Uى 
  ا	�;	#

 n�B�B
أه��# 
  ا	:�Aة

���Uى 
  ا	���ر�# 

27  
 #[�I� ���UJآ�+� أ�F O���B

 ��+>�/ و�����# ا	�����ت  
4.242 .6000 17.320 0.000 5 #�:B��  

28  
�ت ا	����ل ��D  <�/ ��ا�4# ا	����

������ار �3 ا84 ا	���<8 
3�U.�	وا 

4.300 .6440 16.865 0.000 1 #�:B��  

29  
 #	�D� #��Pا�	ت ا�����	ا*� ا�B

   h>ر���	وا ����	8 ا��	ا  ���B
#:��I�	م ا�UJ;3 ا�� 

4.257 .6740 15.599 0.000 3 #�:B��  

30  
q5B�B ا	�����ت �t	�5 ��;ه�اف 

�D� ل����	ا  qeI	آ# وا��	ا ��  
4.271 .5620 18.906 0.000 2 #�:B��  

31  

DB�ف ا	�����ت ا	(  ا	.�  �3 
اه�ار  ا	�KJ وا	@D� وا	��ل  و 
��D	#   ا;B]�ل ���F 3آ�+� 

       �D+Xوز�� 

4.257 .5560 18.899 0.000 3 #�:B��  

32 

  )�* 8�DU�	( ا	ت ا�����	ف ا�DB
ا	?��3X *+� ��اD��4/  ���رض 

	���I:#  و����B ا	�KJ ا	��آ# ا
/D� ص�I	ا �D@	وا. 

4.242 .5750 18.061 0.000 5 #�:B��  

33 
 �D� ل����	ت ا�����	ا q5B�B
 3�U.B gا  ��5ا��F�5�  �S�5Bار

#��I	�4دة ا 
4.128 .7200 13.101 0.000 7 #�:B��  

ا	����q ا	.���U وا;,.�اف ا	����ري 
  *�( ا	�����تا	��م 	���آ�? 

  ا��P#وا_,�e# ا	�
4.242 .449     

#��J )t( ى��U� �+* #�	و�@	ا )α ≤ 0.05( )1.667(.  

#��J ب�U
 /B )t( �	�5	ة وا�A:�	 �9ا;���ا q��	ا )	# ��;��+�د إ�	و�@	3( ا(.  

 ~uu9�> ،ًا�uu�Pولوأ�uu@	ت )5 � 4( ا�uu��4ت إ�uu��4إ �uu� 3�:i�uu�	3 اuu� #uuرا��	ا #uu+�* 

� �Bاو
Ku     .*�( ا	�����uت وا;,e�u# ا	�اu��P#       ��	��آ�?   ا	��5رات ا	�����F #Aآ# ا�+�# *3    u�


    3�u� �u�W��	ا ا%uD	 #���U.	ت ا�e����	4.300 � 4.128( ا(    $ار�uA� �uآ� qu����� )4.242(   )u�*

   huu:B��	ا #uuر����	ى ا��Uuu� )uu	إ ���uu> ي%uu	ا �uu���I	ت ا�uu=�	 س�uu�A� ت�uu����	ا )uu�* ?uuآ����	

 #uu��Pا�	ا #e�uu,_ءإذ  .وا�uu4 ة    ت�uuA� )uu	ا_و #uu5B��	ا �uu�"�uu>     �uuD� ل�uu���	ت ا�uu����	ا #uu�4ا�� /

        3�Uu.�	8 وا>�u��	8 اu43 اu� ار������"      �u�� ���Uu
 qu�����) 4.300 (      qu����	3 اu� )u�*أ �uوه 

  �	�u5	م ا�uu�	ا ���Uu.	4.242 (ا( � �uu�� ري�u��� اف�uu.,وا) .6440( �  �uA:	ا K�[uu
 �u�ة�� " q5B�uuB
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     #uu��I	دة ا�uu4 3�Uuu.B gا��uu5�  ا�uuF�5�  �uuS�5Bار �uuD� ل�uu���	ت ا�uu����	ا"   #uu5B��	ا )uu�* #���Uuu	ا


���U وا_��Pة   q�����) 4.128 )   �u( وهu,أد          �	�u5	وا �u�=	ا ���Uu.	ا qu����	3 اu�) 4.242 (

   ).7200. (وا,.�اف ����ري

 3uuu� #uuuرا��	ا #uuu+�* اد�uuuت أ����@�uuuا� �uuu� \:I+uuu�	ا K��uuu�	ا �ًMuuu>ول أ�uuu@	3 ا�uuu5>و

         #uل ���ر��u
 ا	�ا�A:� #u��Pاu�*     �uDB( ا	�����uت وا;,e�u#     ا	��آ�u?   ا	���F �� 3�:iآ# أ�+�# 

                 #uى ���ر���Uu� ل�u
 #uرا��	ا #u+�* اد�uت ,>� أ��D4رب �� و�A�	ا w=�> �� وه�  ?uآ���	ا

و<��� ا	@u�ول أ<Muً� إ	u( ا	��uAرب ��uJ �u/       . *�( ا	�����ت وا;,�e# ا	�ا�F �� #��Pآ# أ�+�#   

             �P3 ه+�ك ا=B /	 2,# أ	;�	ت ا�>��U� لaP 3� 2,أ �
a, إذ ،#���U.	ت ا�e����	ت ��  ا��a


�ل ا	��5رات ا	�=�,# 	���ر�#            3�:i��	را�# �3 ا�	ت ,>� أ��اد *�+# ا�D4آ�? و��	ا  )u�*

   ��
 #��Pا�	ا #e�,;ت وا�����	8 �3    اJ# أ	;�	ت ا�>��U� #آ�� K,ات) 0.05( آ��A:	ا h��@	 .

         #uى ���ر���Uu� 3 أن�u5�> و��=8 *�م  ?uآ���	ا     #u��Pا�	ا #e�u,;ت وا�u����	ا )u�*  �u�  #آ�uF

#�:B�� K,3 آ��:i��	را�# �3 ا�	ا #+�* �<, #D4أ�+�# �3 و .  
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�ً�P�� :���  ���� ا�
��ن "Z و-!� �UP ا���ZA�A +* $�آ� أ"
  

 ouu0�	 8uu��.Bن و�uu�?	ا #uu��J    #uu�+آ# أ��uuF �uu� 3>�>�uu�	ا �uu<, #uuD43 وuu�  ) #uu��A	ا

        #u�:S��	ا #u��A	# ؛ ا�	��	ا #��A	؛ ا #�:�i�	ا(�    su@	    �u
ا	�����euت ا	.���Uu#    إ	u( إ�I�u�ام     ا	�5

 وأه��u# ا	:�uAة، آ�       �u	��u>�+�� 3u� �uA.# ا	:�uAة       " t" وا�5�PTر ا	���X واT,.�ا��ت ا	����ر<#،   

  . )6 � 4( ه� ��9~ ��	@�ول

*�+# ا	�را�# �3u ا	�u��uF �u� 3>�>آ# ا�+�3u* #u          إ���4ت   )�6   4( ا	@�ولإذ <�9~   

 #uuA����	رات ا�uu5�	ن ا�uu�?	ا #uu��A� .  ت�euu����	ا Kuu
� �Bاوuu�
 ا	.�uu��_ #���Uuuد uu��J# ا	?��uuن   

  3�u� #U�X�	4.454 �  4.254( ا(      $ار�uA� �uآ� qu����� )4.361(         �u���I	ت ا�u=�	 س�u�A� )u�*

 #uu�:B��	ا #uu��ى ا_ه��Uuu� )uu	إ ���uu> ي%uu	نا�uu�?	ا #uu��A	.  ءإذ�uu4 #uu5B��	�� #uu�	��	ا #uu��A	ا �uu�� 

   q����� )	ا_و ��� ���U
) 4.454 (      qu����	3 اu� )u�*وه� أ   	ا ���Uu.	ا   �	�u5	م ا�u�) 4.361( �

 ��� ا	�A�# ا	��S:�# *�( ا	��5B# ا	�G	G# وا_�u�Pة         ���� 
]8 �  )4660. (وا,.�اف ����ري ���  

  q����� ��� ���U
وا,.�اف � )4.361 )ا	.���U ا	��م ا	�5	�  �3 ا	����qأد,�وه�  4.254 ( (

 �uu�� ري�uu���) .5450(.    ت أ���@�uuا� �uu� \:I+uu�	ا K��uu�	ا �ًMuu>ول أ�uu@	3 ا�uu5>و   #uu+�* اد�uu�

                �u2 وهuBا�Aد$ و��u��s� ن�u�?	ا #u��J #��ى أه��U� ل�
ا	�را�# �3 ا	��<�<�F �� 3آ# أ�+�# 


�uل ���Uuى أه��u��J #u# ا	?��uن                          #uرا��	ا #u+�* اد�uأ� �u<, ت�uD4و �u� رب�uA�	ا wu=�> ��

 2Bا�Aد$ و����s� .      2,أ �
a, إذ ،#���U.	ت ا�e����	ا /�J �� رب�A�	( ا	إ �ًM>ول أ�@	و<��� ا

                       #uرا��	ا #u+�* اد�uأ� �u<, ت�uD4و �u� ت�u�a�P3 ه+�ك ا=B /	 2,# أ	;�	ت ا�>��U� لaP 3�

  ��
آ�,K آ��# ���U<�ت ا	�;	u#   �3 ا	��<�<3 
�ل ا_���د وا	:�Aات ا	�=�,# 	����W ا	?��ن 

 3� 8J2          . )0.05( أuBا�Aد$ و��u��s� ن�u�?	ا #u��J �u�W�� #u��ى أه��Uu� و��=8 *�م <�3�5 أن  �u�

 . +�# �3 وD4# ,>� *�+# ا	�را�# �3 ا	��<�<3 آ�,�F#�:B�� Kآ# أ�
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   )6 � 4( 4�ول

  /�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	اt?��ن	ا #��J ى��U�   

  �J�# ا	?��ن ت
 q����	ا
���U.	ا  

ا;,.�اف 
  ا	����ري

#��J" t"  
#��U.�	ا  

Sig*  
���Uى 
  ا	�;	#

 n�B�B
أه��# 
  ا	:�Aة

���Uى 
   ا_ه��#

AB�م �Fآ�+� P���ت اB]�;ت  �e�� ،#���Fرة    1
 ��B:�# 2 0.000 18.755 6750. 4.514   و
�<G# ذات �4دة *�	�#

<�=3 ا;B]�ل ��DU	aP 3�  #ل 5F=# ا�+�# ��   2
 ��B:�# 6 0.000 16.162 7320. 4.414 او�Jت ا	%روة  وا;*��د وا	�+���5ت ا	���#

3  ���jو #>�J #�+5=# ا�F رة�Fارع ا��	ا ��  #
 #�X�+	ا �S�+�	رج  ا;�+�# و�� ا�P8 وP13 0.000 11.727 8660. 4.214 ودا #�:B�� 

4  
 )�F  ��  ة�ت ��+�*#  و�:����P  �+آ��F  م�AB
 #���AG	].�# وا;�4��*# وا	@�;ت ا�	ا

#�D���	وا 
4.257 .6520 16.121 0.000 10 #�:B�� 

5  I��;/  وا���	ا #�D� �+آ��F ت���P #,ام و���
 ��B:�# 3 0.000 23.192 5300. 4.471  �� ا	����8   

ا	����q ا	.���U وا;,.�اف ا	����ري ا	��م 
#�:�i�	ا #��A�	  4.374 .5190 22.126 0.000 �  #�:B�� 

6  #U��+� آ�+� *�و�9 ��=���# و�����ر�F  م�AB 4.700 .4910 28.911 0.000 1 #�:B�� 

7 
B:�ق �D���J ا	��5	� <.]8 ز��P )�* �++X���ت 

 ��B:�# 5 0.000 19.202 6280. 4.442 ا	��	�# ا	����*#

8 
�ABم  �Fآ�+� ����<\ ا	����آ�I�  3���ت 
�@�,�# ���I:#   �� آ��G �3 ا;
��ن و *+��� 

   <=�ن ه+�ك 8�P *�م ��	�5=#
4.257 .7350 14.292 0.000 10 #�:B�� 

9  
س *����ت <�G  ز��X++� ��ن �Fآ# ا�+�# ; B��ر
آ�	���t )  n*a أ�JaP# �3 ا84 ا	��~ ا	��	�

��;���ر او ا	��ة ا	?�+�# 	Ba]�ل او ��*�ت 
 K,��,;ا( 

4.471 .6070 20.274 0.000 3  #�:B�� 

�@�,�#  ��.AB  #A�م �Fآ# ا�+�# P���ت  ا�Pى  10
 #�U�X�	ا �DB���I� 4.400 .6230 18.795 0.000 7  #�:B�� 

 ���U.	ا q����	م ا��	ري ا����	وا;,.�اف ا
 ��  4.454 .4660 26.067 0.000 �  #�:B	��A�# ا	��	�#

11  
<��� ز��X++�  ��;ر��Bح و
3U ا;���5Aل *+� 
ز<�رة    ���رض ا�+�#  او ا;B]�ل  �I���ت 

 ا	����آ�3    
4.357 .6140 18.472 0.000 8  #�:B�� 

12  �I:	وا  #
 وه/  <���  ز��X++�  ��;�����ع  وا	�ا
 ��I�U> 4.171 .6360 15.401 0.000 15  #�:B���ن  P���ت  �Fآ# ا�+�#

13   /DB������ )�*  #AG	ن  وا��;��  �++Xز��  ���>
 ��B:�#  9 0.000 16.306 6670. 4.300 ا	�aP #�[Iل �F h� /D����Bآ# ا�+�#

14  
 )�* ���.B #�+آ# أ��F أن  �++Xز��  ���>

 �3 *�وض  �� و*�ده�  و��B?م ���  �Bو24
 و��8X ا_*aم

4.257 .6950 15.124 0.000 10  #�:B�� 

<�@h ز��X++� ا�Jر�D/  وأ0��Jءه/ *�( ا��I�ام     15
 ��P 4.185 .6650 14.900 0.000 14  #�:B���ت أ�+�#

ا	����q ا	.���U وا;,.�اف ا	����ري ا	��م 
#�:S��	ا #��A�	  4.254                                  .5450 19.228 0.000 �  #�:B�� 

ا	����q ا	.���U وا;,.�اف ا	����ري 
     4340. 4.361  ا	��م 	�A�# ا	?��ن

#��J )t( ى��U� �+* #�	و�@	ا )α ≤ 0.05( )1.667(.  

#��J ب�U
 /B )t( �	�5	ة وا�A:�	 �9ا;���ا q��	ا )	# ��;��+�د إ�	و�@	3( ا(.  
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�ًQ��� : �!-و Z" ZJ��
  �UP ا���ZA�A +* $�آ� أ"���ر�� ا�
  
  

  o0�	 8��.B3وX��?	آ# أ�+�#ر9( ا�F �� 3>�>��	ا �<, #D43 و� �  su@	   �u
ا	�5

	��.t "   3u� �uA" وا�u5�PTر ا	��X�u   ا	�����eت ا	.���U# واT,.�ا��ت ا	����ر<u#،      إ	( إ��I�ام   

  .)7 � 4( ولا وأه��# ا	:�Aة، آ�� ه� ��9~ ��	@���+�<# ا	:�Aة

*�+# ا	�را�# �3u ا	�u��uF �u� 3>�>آ# ا�+�3u* #u          إ���4ت   )�7   4( ولا	@�إذ <�9~   

#A����	�5رات ا�	3اX��?	3 . ��9( ا�� ��W��	ا ا%D	 #���U.	ت ا�e����	ا K
� �Bاو�
 )4.100 

*�( ���Aس 	�=�ت ا	I���� ا	%ي <��� إ	u( ���Uuى           )4.219( �����q آ�� �A�ار$   )4.400 �

 3X�uu�?	ا )uu9�	 huu:B��	ا #uu��ءذ إ .ا_ه�uu4 ة  ت�uuA� )uu	ا_و #uu5B��	ا �uu�" 3uu* ن�uu9را  �uu++Xز��


i�� #�����"    �u�� ���Uu:�  ا	���رض وا;��5A�uل وuP���ت ا	����uآ�3      qu�����) 4.400 (  �uوه

  quu����	3 اuu� )uu�*أ   �	�uu5	م ا�uu�	ا ���Uuu.	4.219 (ا( �  �uu�� ري�uu��� اف�uu.,وا) .6460( � �uu���

�A:	ا K�[
�ن P���ت أ�+�# و	/ <]���ا �5�I# ا�aP 8ل <���  ز����  �++X	��Uدة  وه/ <I�U��" ة


���Uu   ا	�Uuد�# وا;�u�Pة     *�( ا	��5B#    "ا��Fاآh� /D أ�+�#   qu�����) 4.100 )   �u( وهu,3   أدu�

   ).7450. (وا,.�اف ����ري) 4.219 (ا	����q ا	.���U ا	=�� وا	�5	�

�<�<3 و<3�5 ا	@�ول أ<Mً� ا	���K ا	�+I:\ �� ا��@���ت أ��اد *�+# ا	�را�# �3 ا	� 

�� �Fآ# أ�+�# 
�ل ر9( ا	?���A:� 3Xا2B وه� �wu=�> �u ا	��uAرب ��u و�uD4ت ,>�u أ��uاد               

      3X��?	ى أه��# ر9( ا��U� ل�
و<��� ا	@u�ول أ<Muً� إ	u( ا	��uAرب ��uJ �u/            . *�+# ا	�را�# 


� أ,aP 3� 2ل ���U<�ت ا	�;	# أ, 2	B /=3 ه+�ك ا��a�Pت ��               a, إذ ،#���U.	ت ا�e����	ا

� أ��اد *�+# ا	�را�# �3 ا	��<�<3 
�ل ا	��5رات ا	�=�,# 	���u�W رu9( ا	?�3X�u      و�D4ت ,> 

�uu�
   3uu� 8uuJأ #uu	;�	ت ا�>��Uuu� #uuآ�� Kuu,ات) 0.05( آ��uuA:	ا huu��@	 .  3 أن�uu5�> م�uu* 8=�uuو�

�ً�:B�� <�<3 آ�ن��	را�# �3 ا�	ا #+�* �<, #D43 �3 وX��?	ى أه��# ر9( ا��U� . 
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   )7 � 4( 4�ول

 و���Uى ر9( ا	?��3X �3 و���Ut �<, #D4# وا;,.�ا��ت ا	����ر<# و�J/ ا	�����eت ا	. 

  ا	��<�<3

  ر9( ا	?��3X ت
 q����	ا
���U.	ا  

ا;,.�اف 
  ا	����ري

#��J" t"  
#��U.�	ا  

Sig*  
���Uى 
  ا	�;	#

 n�B�B
أه��# 
  ا	:�Aة

���Uى 
  ا	���ر�# 

1   3�  �:B�D	ل ا�[B;را�9ن *3  �4دة ا  �++Xز��
 ��aP# 4.114 .8930 10.434 0.000 5 #�:Bل 5F=# ا�+�

ز��X++�  را�9ن  *3 �4دة ا;,��,aP 3� Kل   2
 ��5F 4.157 .7340 13.173 0.000 4 #�:B=# ا�+�#

ز��X++�  را�9ن *i�� #����� 3:�  ا	���رض   3
 ��B:�# 1 0.000 18.130 6460. 4.400 .وا;���5Aل وP���ت ا	����آ�3 

4  �P نs�  �++Xز��  ���> /DB�5t�5 ر�B #�+ت أ���
 #�:�i�	وا #�[I�	ا /DB�4�
 ��B:�# 3 0.000 16.700 6290. 4.257 و

5  
<���  ز����  �++X	��Uدة  وه/ <I�U���ن P���ت 
 h� /Dاآ��Fل اaP 85# ا��I� / <]���ا	أ�+�# و

 أ�+�# 
4.100 .7450 12.353 0.000 6 #�:B�� 

6  
*�( <85A  ز���F )�*  �++Xاء P���ت أ�+�# 

 #	�D� 8=� 3�U��+�	ت ا���P ���B  3� /t�	ا
�U>و 

4.285 .6840 15.726 0.000 2 #�:B�� 

ا	����q ا	.���U وا;,.�اف ا	����ري 
3X��?	9( ا�	م ��	5940. 4.219  ا     

#��J )t( ى��U� �+* #�	و�@	ا )α ≤ 0.05( )1.667(.  

#��J ب�U
 /B )t( 9ا;���ا q��	ا )	# ��;��+�د إ�	و�@	ا�	�5	ة وا�A:�	 � )3(.  
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    �P��� D��0ت ا��را�� "Z و-!� �UP ا�
��ZJ :)2 ـ 2 ـ 4(
  

  ���� ا�
��ن "Z و-!� �UP ز��ZJ $�آ� أ"���: أو5ً
  

  o0�	  8��.Bن  و�u�?	ا #��J        �u<, #uD43 وu�  3X�uز�    #u�+آ# أ��uF  )     ؛ #u�:�i�	ا #u��A	ا

   #�:S��	ا #��A	# ؛ ا�	��	ا #��A	ا(� s@	  �
ا	�����euت ا	.���Uu# واT,.�ا��uت    إ	( إ��I�ام ا	�5

  ،#u>ر����	ا  �X�u�	ر ا�u5�PTوا "t "   ة�uA:	ا #uu>�+�� 3u� �uA.��	     ~uu9�� �uه �u�ة، آ�uA:	ا #u��وأه 

  . )8 � 4( ��	@�ول

ا	��u5رات  *�+# ا	�را�# �3 ز���F 3Xآ# ا�+�# *3      إ���4ت   )8 � 4( ا	@�ولإذ <�9~   

#A����	?��ن  ا	ا #��A� .    �	ا Ku
� �Bاو�
             3�u� #Uu�X�	ن ا�u�?	ا #u��J د�u��_ #���Uu.	ت ا�eu��� 

*�( ���Aس 	�=�ت ا	�u���I ا	u%ي <���u إ	4.220(           )u( �����q آ�� �A�ار$   )4.454 � 3.900(

  #�:B��	ى ا_ه��# ا��U� ن�u�?	ا #��A	.  �4ءإذ       qu����� )u	ا_و #u5B��	�� #u�:S��	ا #u��A	ا �u�� 

 �uu�� ���Uuu
) 4.276 (    quu����	3 اuu� )uu�*أ �uuوه  Uuu.	ا  �	�uu5	م ا�uu�	اف  � )4.220 (��� ا�uu.,وا


u]8   �  )5080. (����ري ���  �u���              qu����� ة�u�P_وا #uG	�G	ا #u5B��	ا )u�* #u�	��	ا #u��A	ا �u�� 

 ��� ���U
وا,.�اف ����ري  �  )4.220 )ا	.���U ا	��م ا	�5	�    �3 ا	����q  أد,�وه�  4.192 ( (

���) .4880(.            �@�uا� �u� \:I+u�	ا K��u�	ا �ًMu>ول أ�@	3      و<3�5 اu� #uرا��	ا #u+�* اد�uت أ���

ز���F 3Xآ# أ�+�# 
�ل ���Uى أه��# �J�# ا	?��uن ��u��sد$ و��Aا2uB وهwu=�> �u� �u ا	��uAرب           

   2Bا�Aد$ و����s� ?��ن	ا #��J #��ى أه��U� ل�
و<���u  . �� و�D4ت ,>� أ��اد *�+# ا	�را�# 

                 u� 2u,أ �u
a, إذ ،#���Uu.	ت ا�eu����	ا /�uJ �� رب�A�	( ا	إ �ًM>ول أ�@	ت     ا�>��Uu� لauP 3

           #u�+آ# أ��F 3Xرا�# �3 ز���	ت ,>� أ��اد *�+# ا�D4ت �� و��a�P3 ه+�ك ا=B /	 2,# أ	;�	ا

�uu�

�uuل ا_���uuد وا	:�uuAات ا	�=�, #uu	���uu�W ا	?��uuن  3uu� 8uuJأ #uu	;�	ت ا�>��Uuu� #uuآ�� Kuu,آ� 

)0.05( .                2uBا�Aد$ و��u��s� ن�u�?	ا #u��J �u�W�� #u��ى أه��Uu� 3 أن�u5�> م�u* 8=و��  �u�  #آ�uF

#�:B�� K,3 آ�X��?	را�# �3 ا�	ا #+�* �<, #D4أ�+�# �3 و .  



- 80  -  

   )8 � 4( 4�ول

  /�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	اt?��ن	ا #��J ى��U�   

  �J�# ا	?��ن ت
 q����	ا
���U.	ا  

ا;,.�اف 
  ا	����ري

#��J" t"  
#��U.�	ا  

Sig*  
���Uى 
  ا	�;	#

 n�B�B
أه��# 
  ا	:�Aة

���Uى 
  ه��# ا_

اB]�;ت P  ،#���F���ت أ�+�# �Fآ# AB�م  1
 ���e�� . 4.421 .7020 31.468 0.000 2 #�:Bرة و
�<G# ذات �4دة *�	�#  

<�=3 ا;B]�ل ��DU	aP 3� #ل 5F=# ا�+�# ��   2
 ��B:�# 13 0.000 20.170 8730. 4.132 *��د وا	�+���5ت ا	���#و�Jت ا	%روة وا_أ

ا	��ارع  �� # و�F#���jرة 5F=# ا�+�# �J<إ  3
 ��B:�# 15 0.000 13.938 1.005 3.900 ا	�+��S ا	+��X#  �+�# و��ودا8P و�Pرج ا_

4  
AB�م �Fآ# أ�+�# P���ت ��+�*# و�:��ة ��  
 #���AG	].�# وا;�4��*# وا	@�;ت ا�	ا )�F

#�D���	وا 
4.157 .8250 21.817 0.000 11 #�:B�� 

/  وا;��I�ام  P���ت �Fآ# أ�+�#  ��D# ا	���  5
 ��B:�# 4 0.000 30.204 6980. 4.355  و��,# �� ا	����8   

ا	����q ا	.���U وا;,.�اف ا	����ري ا	��م 
#�:�i�	ا #��A�	  4.193 .5780 32.064 0.000 �  #�:B�� 

���ر s*�و�9 ��=���# و� AB�م �Fآ# أ�+�#  6
#U��+� 4.454 .6630 34.119 0.000 1 #�:B�� 

7 
أ�+�# B:�ق �F �D���Jآ# 	�� AB���D ا ا	I���ت

 ��B:�# 9 0.000 21.657 8400. 4.169 ا	��5	� ا	��	�# ا	����*#

8 
ا	����آ�I�  3���ت  ����<\ أ�+�# �Fآ# �ABم


��ن و *+��� �@�,�# ���I:# �� آ��G �3 ا_
 . <=�ن ه+�ك 8�P *�م ��	�5=#  

3.938 .9330 15.629 0.000 14 #�:B�� 

9  
�  �jأsF ن ��t رس *����ت��B ; #�+آ# ا��

3� #�JaP~ 84 أأ��	ا �	��	ا   n*a�	آ�
و ��*�ت  أو ا	��ة ا	?�+�# 	Ba]�ل أ���ر��_

K,��,;ا 

4.243 .7690 25.153 0.000 8  #�:B�� 

�@�,�#  ��.�P  #Aى أAB�م �Fآ# ا�+�# P���ت  10
 #�U�X�	ا �DB���I� 4.157 .7510 23.957 0.000 11  #�:B�� 

����q ا	.���U وا;,.�اف ا	����ري ا	��م ا	
 ��  4.192 .4880 37.939 0.000 �  #�:B	��A�# ا	��	�#

*+� ز<�رة    أ��F ��;ر��Bح و
3U ا;���5Aل  11
 ��B:�#  3 0.000 26.060 0.674 4.359 ا;B]�ل �I���ت ا	����آ�3    ا�+�# او ���رض

12  ��Fأ #
ا	:aP �Iل   و��;�����ع  وا	�ا
 ��I 4.161 0.758 26.753 0.000 10  #�:B�ام P���ت �Fآ# ا�+�#ا��

13  ��Fن أ��;��  #�[I�	ا  �B������ )�* #AG	وا
 ��aP 4.297 0.774 31.344 0.000 5  #�:Bل �F h�  �����Bآ# ا�+�#

14  
أ��F أن �Fآ# أ�+�# B.��� *�( و*�ده�  
 8Xو24 �3 *�وض  �� و���B  ��� م?��Bو

 ا_*aم
4.272 0.740 23.809 0.000 7  #�:B�� 

15  h@Fت   أ���P  ام�Iا�� )�* �X�J�0ر�� وأ�Jا
 ��B:�#  6 0.000 25.443 0.788 4.289 أ�+�#

ا	����q ا	.���U وا;,.�اف ا	����ري ا	��م 
#�:S��	ا #��A�	  4.276 .5080 39.023 0.000 �  #�:B�� 

ا	����q ا	.���U وا;,.�اف ا	����ري 
     4240. 4.220  �نا	��م 	�A�# ا	?�

#��J )t( ى��U� �+* #�	و�@	ا )α ≤ 0.05( )1.667(.  

#��J ب�U
 /B )t( �	�5	ة وا�A:�	 �9ا;���ا q��	ا )	# ��;��+�د إ�	و�@	3( ا(.  
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�ً�P�� :���  ر�� ا�
��Z" ZJ و-!� �UP ز��ZJ $�آ� أ"
  
  

  o0�	  8��.B3 وX��?	ر9( ا      �u<, #D43  �3 وX�uز�    #u�+آ# أ��uF �    su@	 �5	ا   �u
  )u	إ

	��.t "  3uu� �uuA" وا�uu5�PTر ا	��X�uu ا	�����euuت ا	.���Uuu# واT,.�ا��uuت ا	����ر<uu#،   إ�I�uu�ام 

  .)9 � 4( ولا وأه��# ا	:�Aة، آ�� ه� ��9~ ��	@���+�<# ا	:�Aة

 ا	��u5رات *�+# ا	�را�# �3 ز���F 3Xآ# ا�+�# *3      إ���4ت   )9 � 4( ا	@�ولإذ <�9~   

#uuA����	3اX�uu�?	ا )uu9�� .  Kuu
� �Bاوuu�
 3�uu� �uu�W��	ا ا%uuD	 #���Uuu.	ت ا�euu����	4.173( ا ��� 

*�( ��u�Aس 	�=�uت ا	�u���I ا	u%ي <���u إ	u( ���Uuى                )4.287( �����q آ�� �A�ار$   )4.421

   3X��?	9( ا�	 h:B��	ة     ت  �4ءإذ   .ا_ه��# ا�A� )	5# ا_وB��	ا ��"    #u����� 3u* )9�	�� ��Fأ

وه� أ*�( �3 ) 4.421 ( 
i��" q�������� ���U:�  ا	���رض وا;���5Aل وP���ت ا	����آ�3    

q����	ا   �	�5	م ا��	ا ���U.	4.287 (ا(  �   �u�� وا,.�اف ����ري) .7020(  �     �uA:	ا K�[u
 �u�ة�� 

"              #u�+أ� hu� اآ���uFل اauP 8u5# ا��I� ��F/ أ	ت أ�+�# و���P  م�Iدة  وأ,�  أ����U	��  ��Fأ"   )u�*

  #5B��	ة   ا��P;د�# وا�U	ا ���U
 q�����) 4.173 (   �uوه u,أد)         �u�=	ا ���Uu.	ا qu����	3 اu�

   ).6890. (وا,.�اف ����ري) 4.287 (وا	�5	�

           3X�u3 ز�u� #uرا��	ا #u+�* اد�uت أ����@�uا� �u� \:I+�	ا K���	ا �ًM>ول أ�@	و<3�5 ا

    #uu+�* اد�uuأ� �uu<, ت�uuD4و �uu� رب�uuA�	ا wuu=�> �uu� �uuه/ وه�uu9ى ر��Uuu� ل�uu
 #uu�+آ# أ��uuF

   3X�uu�?	ا )uu9ر #uu��ى أه��Uuu� ل�uu
 #uuرا��	ا . ���uu>و    /�uuJ �uu� رب�uuA�	ا )uu	إ �ًMuu>ول أ�uu@	ا


� أ,aP 3� 2ل ���U<�ت ا	�;	# أ, 2	B /=3 ه+�ك ا��a�Pت ��               a, إذ ،#���U.	ت ا�e����	ا

         3X�u�?	ا )u9ر �u�W��	 #u,�=�	رات ا�u5�	ل ا�u
 3X�u�?	را�# �3 ا�	ت ,>� أ��اد *�+# ا�D4و

�uu�
   3uu� 8uuJأ #uu	;�	ت ا�>��Uuu� #uuآ�� Kuu,ات) 0.05( آ��uuA:	ا huu��@	 .  3 أن�uu5�> م�uu* 8=�uuو�

�ً�:B�� 3 آ�نX��?	را�# �3 ا�	ا #+�* �<, #D43 �3 وX��?	ى أه��# ر9( ا��U� .  
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   )9 � 4( 4�ول

  /�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	اt �<, #D43 �3 وX��?	ى ر9( ا��Uو� 

3X��?	ا  

  ر9( ا	?��3X ت
 q����	ا
���U.	ا  

ا;,.�اف 
  ا	����ري

#��J" t"  
  .��U#ا	�

Sig*  
���Uى 
  ا	�;	#

 n�B�B
أه��# 
  ا	:�Aة

���Uى 
  ا	���ر�# 

1  )9�	�� ��F5=#  أF ام�Iا�� �+*
 �:B�D	ل ا�[B;ل اaP #�+2 0.000 31.468 6940. 4.367 أ� #�:B�� 

2   #=5F ام�Iا�� �9( *+�	�� ��Fأ
 K,��,;ا #��P  ام�Iل  ا��aP #�+3 0.000 25.438 7780. 4.272 أ� #�:B�� 

3  
)9�	�� ��Fأ   �:i�� #����� 3*

ا	���رض وا;���5Aل وP���ت 
 ا	����آ�3 

4.421 .7020 30.634 0.000 1 #�:B�� 

4  ��Fأ  �B�5t�5 ر�B #�+ت أ����P نs�
 #�:�i�	وا #�[I�	ا �B�4�
 ��B:�# 5 0.000 26.874 7170. 4.239 و

5  
أ��  ��F	��Uدة  وأ,�  أ��I�م  P���ت 

I� ��F/ أ	ل أ�+�# وaP 85# ا��
 ا��Fاآ� �h أ�+�# 

4.173 .6890 26.462 0.000 6 #�:B�� 

6  
85Jت أ�+�#  *�(  أ���P اء�F )�*

3� /t�	3 �=8  ا�U��+�	ت ا���P ���B
�U>و #	�D� 

4.247 .7140 27.160 0.000 4 #�:B�� 

ا	����q ا	.���U وا;,.�اف ا	����ري 
3X��?	9( ا�	م ��	4530. 4.287  ا     

#��J )t( ى��U� �+* #�	و�@	ا )α ≤ 0.05( )1.667(.  

#��J ب�U
 /B )t( �	�5	ة وا�A:�	 �9ا;���ا q��	ا )	# ��;��+�د إ�	و�@	3( ا(.  
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 Z,% D��0 ا���3��� ��-!� �UP ا���ZA�A وا�
��ZJ %�ل ا�����  :)3 ـ 4(

   وا����
  

   ���� ا�
��ن: أو5ً
  

  ou0�	 8uu��.B3 * و�uu� فa�uPTى ا��Uuu�  #uرا��	ا �uu�+�)�3X�uu�?	3 وا�:i�uu�	( ل�uu
 

 �)؛ ا	�A�# ا	��	�# ؛ وا	�A�# ا	��S:�#      ا	�A�# ا	��F ��) #�:�iآ# أ�+�#    أ���د ���J ��W�# ا	?��ن     

 suu@	 �uu
وإ�uu5�Pر 
3Uuu  ا	�����euuت ا	.���Uuu# واT,.�ا��uuت ا	����ر<uu#،    إ	uu( إ�I�uu�ام  ا	�5

  #uA��e�	اGoodnees of Fit   ر�u��� ام�I�u��� Chi2 .��	       �u�D43 و�u� فa�uPTى ا��Uu� 3u� �uA

�(,>� أ��اد *�+�� ا	�را�#      3X��?	3 وا�:i��	)   �u@	�� ~u9�� �u10 � 4( ولا، آ�� ه( 
 )4 � 

11( 
 )4 � 12( .  

B ول ���,�ت ��� إذ�@	(  )10 � 4(ا	را�# إ�	# �� *�+# ا	����	ت ا�d:	راء ا� �ًAو�

3�(*�+�� ا	�را�# sB<�� أن X��?	3 وا�:i��	( �A:	 آ# أ�+�# آ�ن�F �� #�:�i�	ا #��A	ات ا

إذ أن أ��د *�+# ا	�را�# �3 ا	��i:�3 �� . ��=8 *�م *�	� 	=��d� a أ��اد *�+# ا	�را�#

��� ���U
 qو��� �	ى *���U� )�* K�[
 #�:�i�	ا #��A	( أن ا	روا إ�Fآ# أ�+�# أ�F 

)4.374 ( #��A	أن ا )�* وا�%<3 أآ	3 اX��?	ا #d� h� #,ر�A�	�� ى��U� )�* K�[
 #�:�i�	ا

��� ���U
 qو��� �ًM>أ �	) 0.578(� ) 0.519 (و�|,.�اف ����ري) 4.193 (*��	ا��	( ا�* .

 #A��e�	3 اU
 ��=8 *�م *�م و�4د إa�Pف 
�ل Goodnees of Fitآ�� ��+gX��, K إ�5�Pر 

 �<, #D43 و� #�:�i�	ا #��A	ا �را�# ���	ا ��+�*)�3X��?	3 وا�:i��	(� أذ  #��J KW�Chi2 


� �3 ا	@�ول أن ا	�����eت. )α ≤ 0.05( وه� ��t دا	# *+� ���Uى) 83.403(a> ��آ 

3�� K
�3 وi�� �<, #D4:�  )4.514 � 4.214( ا	.���U# 	�5� ا	�A�# ا	��i:�# 	�?��ن �Bاو

�� ا	��5B# ا_و	( ��Aة ت �4ءإذ . �3 وD4# ,>� ا	?��3X )4.421 � 3.900( و �Fآ# أ�+�#

"B#�	�* ذات �4دة #G>�

A" ��� ���U�P />���ت اB]�;ت �e�� #���Fرة و q�����) 4.514 ( 3�

��� ���U
 q����� 3X��?	ا �<, #D4و h� #,ر�A�	�� #�+آ# أ��F �:i�� �<, #D4و 
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)4.421( � #��J KW�� �JوChi2 )3.156 (ى��U� �+* #	دا ��t وه� )α ≤ 0.05( . K�[
 ����

�A:	5=# " ةاF رة�Fا#�X�+	ا �S�+�	رج  ا;�+�# و�� ا�P8 وPارع ودا��	ا �� #���jو #>�J #�+ا�" 

 #5B��	ة *�( ا��P_وا #U��I	ا���U
 q�����) 4.214 ( #�+آ# أ��F �:i�� �<, #D43 و�

��� ���U
 q����� 3X��?	ا �<, #D4و h� #,ر�A�	�� )3.900(�  #��J KW�� �JوChi2 )9.702 (

وه� �� <�Fx *�م و�4د إa�Pف ��3 و�D4ت ,>� . )α ≤ 0.05( وه� ��t دا	# *+� ���Uى

#�:�i�	ا #��A	ا ��W�� ل�
  .���d *�+# ا	�را�# 
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   )10 � 4( 4�ول

  /�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	اChi2  3�� فa�PTى ا��U�	 �A.��	� #�:�i�	ا #��A	ل ا�
 3X��?	3 وا�:i��	F ��#�+آ# أ��  

3�:i��	3  اX��?	ا  ���e�	ا  

  ��Aات ��� ا	�A�# ا	��i:�#  ت
q����	ا  
���U.	ا  

  ا;,.�اف
  ا	����ري

���Uى 
#Aا���	ا  

q����	ا  
���U.	ا  

  ا;,.�اف
  ا	����ري

���Uى 
#Aا���	ا  Chi2  

Sig*  
  ���Uى ا	�;	#

1  
/>�AB ذات #G>�
 P���ت اB]�;ت �e�� #���Fرة و

 .   �4دة *�	�#
4.514 0.675 �	�* 4.421 0.702 �	�* 3.156 0.789 

2  
<�=3 ا;B]�ل ��DU	aP 3� #ل 5F=# ا�+�# �� 

 او�Jت ا	%روة  وا;*��د وا	�+���5ت ا	���#
4.414 0.732 �	�* 4.132 0.873 �	�* 3.993 0.912 

3  
#���jو #>�J #�+5=# ا�F رة�F8  �� اPارع ودا��	ا

 #�X�+	ا �S�+�	رج  ا;�+�# و�� ا�Pو 
4.214 0.866 �	�* 3.900 1.005 �	�* 9.702 0.642 

4  
/>�AB @�;ت�	ا )�F  �� ة�ت ��+�*# و�:����P 

#�D���	وا #���AG	].�# وا;�4��*# وا	ا 
4.257 0.652 �	�* 4.157 0.825 �	�* 3.581 0.733 

5  
 ��D# ا	���/ وا;��I�ام و��,# �� ا	����8   ا	I���ت

  
4.471 0.530 �	�* 4.355 0.698 �	�* 5.213 0.517 

 �* 83.403 0.675	� �* 4.193 0.578	�   4.374 0.519	��A�# ا	��i:�#ا	����q ا	.���U وا;,.�اف ا	����ري ا	��م
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sB<�� و�Aً� �راء ا	:�dت ا	����	# �� *�+# ا	�را�# إ	( أن  )11 � 4(ا	@�ول آ�� <3�5 

3�(*�+�� ا	�را�# X��?	3 وا�:i��	( �A	ات ا�A:	 آ# أ�+�# آ�ن ��=8 *�م�F �� #�	��	ا #�

إذ أن أ��د *�+# ا	�را�# �3 ا	���F �� 3�:iآ# أ�+�# . *�	� 	=��d� a أ��اد *�+# ا	�را�#

��� ���U
 qو��� �	ى *���U� )�* K�[
��	��Aر,# ) 4.454 (أ�Fروا إ	( أن ا	�A�# ا	��	�# 


]���U� )�* Kى *�	� أ<Mً� و���d� h� q# ا	?��3X ا	%<3 أآ�وا *�( أن ا	�A�# ا	��	�# 

��� ���U
آ�� ��+gX��, K . *�( ا	��ا	�) 0.488(� ) 0.466 )و�|,.�اف ����ري4.192 ( (

 #A��e�	3 اU
 ��=8 *�م *�م و�4د إa�Pف 
�ل ��� ا	�A�# ا	��	�# Goodnees of Fitإ�5�Pر 

 �<, #D4را�# �3 و�	ا ��+�*)�3X��?	3 وا�:i��	( #��J KW�� أذ Chi2 )88.393 ( ��t وه�


� �3 ا	@�ول أن ا	�����eت. )α ≤ 0.05( دا	# *+� ���Uىa> ��آ #��A	ا ��5	 #���U.	ا 

3�� K
 )4.454 � )3.938 و �3 و�F �:i�� �<, #D4آ# أ�+�# 4.700( � 4.257( ا	��	�# �Bاو

3X��?	ا �<, #D4ة ت �4ءإذ . �3 و�A� )	5# ا_وB��	وض ��=���# و"�� ا�* />�AB ر�����

#U��+�" ��� ���U
 q�����) 4.700 ( #D4و h� #,ر�A�	�� #�+آ# أ��F �:i�� �<, #D43 و�

��� ���U
 q����� 3X��?	4.454( ,>� ا( � #��J KW�� �JوChi2 )2.372 ( �+* #	دا ��t وه�

��B<\ ا	����آ�I� 3���ت �@�,�# ���I:# �� آ��G " ة���� 
]�K ا	:��U� )α ≤ 0.05( .�Aى

�����q ا	U��I# وا_��Pة *�( ا	��8�P"  #5B *�م ��	�5=# 
��ن و*+��� <=�ن ه+�ك�3 ا;

���U
) 4.257 ( 3X��?	ا �<, #D4و h� #,ر�A�	�� #�+آ# أ��F �:i�� �<, #D43 و�

��� ���U
 q����� )3.938(�  #��J KW�� �JوChi2 )10.554 (ى��U� �+* #	دا ��t وه� )α ≤ 

د إa�Pف ��3 و�D4ت ,>� ���d *�+# ا	�را�# 
�ل ����W وه� �� <�Fx *�م و�4. )0.05

وD4# ,>� وJ� أ�Diت ,��gX إ�4اء إ�5�Pر 
3U ا	�A��e# و�4د إa�Pف ��3 . ا	�A�# ا	��	�#

3�(*�+�� ا	�را�# X��?	3 وا�:i��	( ة�A� �� " ��t رس *����ت��B ; #آ��	3 ��ن اX��?	ا �G>

n  ��;���ر او ا	��ة ا	?�+�# 	Ba]�ل او ��*�ت آ�	�a*(أ�JaP# �3 ا84 ا	��~ ا	��	� 
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K,��,;ا"(  #��J KW�� أذChi2 )14.200 (ى��U� �+* #	وه� دا )α ≤ 0.05( ، q����	إذ ��� ا

 �3 وD4# ,>� ا	���F �� 3�:iآ# أ�+�# ��	��Aر,# �h وD4# )4.471(ا	. ���U	D%$ ا	:�Aة 

 ��� ���U
 q����� 3X��?	4.243(,>� ا.(  
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   )11 � 4( ول4�

  /�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	اChi2  3�� فa�PTى ا��U�	 �A.��	�
�ل ا	�A�# ا	��	�#  3X��?	3 وا�:i��	#�+آ# أ��F ��  

3�:i��	3  اX��?	ا  ���e�	ا  

  ��Aات ��� ا	�A�# ا	��	�#  ت
q����	ا  
���U.	ا  

  ا;,.�اف
  ا	����ري

���Uى 
#Aا���	ا  

q����	ا  
  	.���Uا

  ا;,.�اف
  ا	����ري

���Uى 
#Aا���	ا  Chi2  

Sig*  
  ���Uى ا	�;	#

1  �AB>#U��+� 0.491 4.700 / *�وض ��=���# و�����ر �	0.663 4.454 *� �	0.668 2.372 *� 

2  
 8[.>3X��?	ا �	�5�	ا �D���J ق�:B ت���P )�* 

 ا	��	�# ا	����*#
4.442 0.628 �	�* 4.169 0.840 �	�* 3.473 0.748 

3  
\>��B ��Gآ �� #:��I� #�,�@� ت���I� 3آ�����	ا 

 .   �3 ا;
��ن و *+��� <=�ن ه+�ك   8�P *�م ��	�5=#
4.257 0.735 �	�* 3.938 0.933 �	�* 10.554 0.567 

4  
 �G>3X��?	آ# ��ن ا��	ا ��t رس *����ت��B ; 

آ�	�n*a  ��;���ر ( أ�JaP# �3 ا84 ا	��~ ا	��	�
 ) 	Ba]�ل او ��*�ت ا;,��,Kاو ا	��ة ا	?�+�#

4.471 0.607 �	�* 4.243 0.769 �	�* 14.200 0.027 

5  />�ABت���P  ى�Pا  #�U�X�	ا �DB���I� #A.�� #�,�@� 4.400 0.623 �	�* 4.157 0.751 �	�* 4.273 0.640 

 �* 88.393 0.269	� �* 4.192 0.488	�   4.454 0.466	��A�# ا	��	�#ا	����q ا	.���U وا;,.�اف ا	����ري ا	��م
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B ول ���,�ت ��� إذ�@	(  )12 � 4(ا	را�# إ�	# �� *�+# ا	����	ت ا�d:	راء ا� �ًAو�

3�(*�+�� ا	�را�# sB<�� أن X��?	3 وا�:i��	(  آ# أ�+�# آ�ن�F �� #�:S��	ا #��A	ات ا�A:	

را�# �3 ا	��i:�3 �� إذ أن أ��د *�+# ا	�. ��=8 *�م *�	� 	=��d� a أ��اد *�+# ا	�را�#

��� ���U
 qو��� �	ى *���U� )�* K�[
 #�:S��	ا #��A	( أن ا	روا إ�Fآ# أ�+�# أ�F 


]�K *�( ���Uى ) 4.254( #�:S��	ا #��A	وا *�( أن ا�%<3 أآ	3 اX��?	ا #d� h� #,ر�A�	��

��� ���U
 qو��� �ًM>أ �	) 0.508(� ) 0.545 (و�|,.�اف ����ري) 4.276 (*��	*�( ا�	ا� .

 #A��e�	3 اU
 ��=8 *�م *�م و�4د إa�Pف 
�ل Goodnees of Fitآ�� ��+gX��, K إ�5�Pر 

 �<, #D43 و� #�:S��	ا #��A	ا �را�# ���	ا ��+�*)�3X��?	3 وا�:i��	( #��J KW�� أذ Chi2 


� �3 ا	@�ول أن ا	�����eت. )α ≤ 0.05( وه� ��t دا	# *+� ���Uى) 89.688(a> ��آ 

 #���U.	3ا�� K
�3 و�F �:i�� �<, #D4آ#  )4.357 � 4.171( 	�5� ا	�A�# ا	���B #�:Sاو

<��� "�� ا	��5B# ا_و	( ��Aة ت �4ءإذ . �3 وD4# ,>� ا	?��3X )4.359 �- 4.161( و أ�+�#

 "ا	?��3X  ��;ر��Bح و
3U ا;���5Aل *+� ز<�رة ���رض ا�+�#  او ا;B]�ل �I���ت ا	����آ�3

��� ���U
 q�����) 4.357 ( �<, #D4و h� #,ر�A�	�� #�+آ# أ��F �:i�� �<, #D43 و�

��� ���U
 q����� 3X��?	4.359( ا( � #��J KW�� �JوChi2 )5.948 ( �+* #	دا ��t وه�

<��� ا	?��3X  ��;�����ع وا	�ا
# وا	:�I وه/  " ة���� 
]�K ا	:��U� )α ≤ 0.05( .�Aى


���Uا	U��I# وا_��Pة 5B# *�( ا	�� "<I�U���ن  P���ت  �Fآ# ا�+�# q�����) 4.171 ( 3�

��� ���U
 q����� 3X��?	ا �<, #D4و h� #,ر�A�	�� #�+آ# أ��F �:i�� �<, #D4و 

)4.161(�  #��J KW�� �JوChi2 )4.193 (ى��U� �+* #	دا ��t وه� )α ≤ 0.05( . �Fx> �� وه�

W�� ل�
  .�� ا	�A�# ا	��S:�#*�م و�4د إa�Pف ��3 و�D4ت ,>� ���d *�+# ا	�را�# 
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   )12 � 4( 4�ول

  /�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	اChi2  3�� فa�PTى ا��U�	 �A.��	� #�:S��	ا #��A	ل ا�
 3X��?	3 وا�:i��	#�+آ# أ��F ��  

3�:i��	3  اX��?	ا  ���e�	ا  

  ��Aات ��� ا	�A�# ا	��S:�#  ت
q����	ا  
���U.	ا  

  ا;,.�اف
  ريا	����

���Uى 
#Aا���	ا  

q����	ا  
���U.	ا  

  ا;,.�اف
  ا	����ري

���Uى 
#Aا���	ا  Chi2  

Sig*  
  ���Uى ا	�;	#

1  
 ���>3X��?	ز<�رة    ا ��5ل *+A��;3 اU
  ��;ر��Bح و

 ���رض ا�+�#  او ا;B]�ل  �I���ت ا	����آ�3    
4.357 0.614 �	�* 4.359 0.674 �	�* 5.948 0.429 

2  
  ���>3X��?	ا  �I:	وا #
وه/   ��;�����ع وا	�ا

 <I�U���ن  P���ت  �Fآ# ا�+�#
4.171 0.636 �	�* 4.161 0.758 �	�* 4.193 0.651 

3  
 ���>3X��?	ا /DB������ )�* #AG	ن وا��;��  

 ا	�aP #�[Iل �F h� /D����Bآ# ا�+�#
4.300 0.667 �	�* 4.297 0.774 �	�* 5.289 0.507 

4  
  ���>3X��?	أن ا 	و*�ده�  ��ا )�* ���.B #آ

 و��B?م ���  �Bو24 �3 *�وض  �� و��8X ا_*aم
4.257 0.695 �	�* 4.272 0.740 �	�* 12.475 0.131 

5  
   h@�>3X��?	ام  ا�Iءه/ *�( ا���J�0وأ /Dر��Jا 

 P���ت أ�+�#
4.185 0.665 �	�* 4.289 0.788 �	�* 4.487 0.344 

 �* 89.688 0.761	� �* 4.276 0.508	�   4.254 0.545	��A�# ا	��S:�#	��ما	����q ا	.���U وا;,.�اف ا	����ري ا
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�ً�P�� :ZJ��
  ر�� ا�
  

  ou0�	 8uu��.Bو   #uuرا��	ا �u�+�* 3�uu� فa�uuPTى ا��Uu�)� 3X�uu�?	3 وا�:i�u�	( ل�uu
 

   3X�uu�?	ا )uu9ر �uu�W��  #uu�+آ# أ��uuF �uu� suu@	 ، �uu
ا	�����euuت ا	.���Uuu#  إ	uu( إ�I�uu�ام  ا	�5

 I�uu��� Chi2�ام ����uuر  Goodnees of Fitوإ�uu5�Pر 
3Uuu ا	�uuA��e#  ر<uu#، واT,.�ا��uuت ا	����

               #uرا��	ا �u�+�* اد�uأ� �u<, ��D4ف ��3 وa�PTى ا��U� 3� �A.��	)�  3X�u�?	3 وا�:i�u�	( ،

  . )13 � 4( ولاآ�� ه� ��9~ ��	@�

و�Aً� �راء ا	:�dت ا	����	# �� *�+#  )13 � 4(ا	@�ول إذ 3�5B ا	+��gX ا	���و#9 �� 

3�(*�+�� ا	�را�# sB<�� �را�# إ	( أن ا	X��?	3 وا�:i��	آ#  )�F �� 3X��?	ات ر9( ا�A:	

إذ أن أ��اد *�+# ا	�را�# �3 . أ�+�# آ�ن ��=8 *�م *�	� 	=��d� a أ��اد *�+# ا	�را�#

��� ���U
 qو��� �	3 *�X��?	ى ر9( ا��U� ( أن	روا إ�Fآ# أ�+�# أ�F �� 3�:i��	ا 

�d� h# ا	?��3X ا	%<3 أآ�وا *�( أن ���Uى ر�9ه/ *�	� أ<Mً� و����� q	��Aر,# ) 4.219(

��� ���U
آ�� ��+gX��, K . *�( ا	��ا	�) 0.453(� ) 0.594 )و�|,.�اف ����ري4.287 ( (

 #A��e�	3 اU
 ��=8 *�م *�م و�4د إa�Pف 
�ل ر9( ا	?��Goodnees of Fit 3Xإ�5�Pر 

 �<, #D4را�# �3 و�	ا ��+�*)� 3�:i��	3X��?	وا( #��J KW�� أذ Chi2 )154.315 ( ��t وه�


� �3 ا	@�ول أن ا	�����eت. )α ≤ 0.05( دا	# *+� ���Uىa> ��9( آ�	 #���U.	ا 

3�� K
 )4.421 � )4.173 و �3 و�F �:i�� �<, #D4آ# أ�+�# 4.400( � 4.100( ا	?���B 3Xاو

3X��?	ا �<, #D4ة ت �4ءإذ . �3 و�A� )	5# ا_وB��	ا"�� ا  �:i�� #����� 3* 3  را�9نX��?	


���U ��� "ا	���رض وا;���5Aل وP���ت ا	����آ�3 q�����) 4.400 ( �:i�� �<, #D43 و�

��� ���U
 q����� 3X��?	ا �<, #D4و h� #,ر�A�	�� #�+آ# أ��F )4.421( � #��J KW�� �Jو

Chi2 )7.245 (ى��U� �+* #	دا ��t وه� )α ≤ 0.05( .�A:	ا K�[
<���  ا	?��3X  " ة���� 

*�(  "��	��Uدة  وه/ <I�U���ن  P���ت أ�+�# و	/ <]���ا �5�I# ا�aP 8ل ا��Fاآh� /D أ�+�#
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 #5B��	ة ا��P_وا #U��I	ا���U
 q�����) 4.100 ( #�+آ# أ��F �:i�� �<, #D43 و�

��� ���U
 q����� 3X��?	ا �<, #D4و h� #,ر�A�	�� )4.173(�  #��J KW�� �JوChi2 )6.644 (

وه� �� <�Fx *�م و�4د إa�Pف ��3 و�D4ت ,>� . )α ≤ 0.05( وه� ��t دا	# *+� ���Uى

3X��?	ر9( ا ��W�� ل�
  .���d *�+# ا	�را�# 
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   )13 � 4( 4�ول

  /�Jر<# و����	وا;,.�ا��ت ا #���U.	ت ا�e����	اChi2  3�� فa�PTى ا��U�	 �A.��	� 3X��?	3 وا�:i��	 3X��?	ل ر9( ا�
  �� �Fآ# أ�+�#

3�:i��	3  اX��?	ا  ���e�	ا  

  ��Aات ر9( ا	?��3X  ت
q����	ا  
���U.	ا  

  ا;,.�اف
  ا	����ري

���Uى 
#Aا���	ا  

q����	ا  
���U.	ا  

  ا;,.�اف
  ا	����ري

���Uى 
#Aا���	ا  Chi2  

Sig*  
  ���Uى ا	�;	#

1  
 3X��?	3 ا�  �:B�D	ل ا�[B;را�9ن *3 �4دة ا  

#=5F لaP#�+ا�  
4.114 0.893 �	�* 4.367 0.694 �	�* 5.170 0.819 

2  
 3X��?	5=# اF لaP 3� K,��,;را�9ن *3 �4دة ا 

 ا�+�#
4.157 0.734 �	�* 4.272 0.778 �	�* 10.321 0.112 

3  
3X��?	رض ا���	ا  �:i�� #����� 3* را�9ن  

 .وا;���5Aل وP���ت ا	����آ�3 
4.400 0.646 �	�* 4.421 0.702 �	�* 7.245 0.299 

4  
3X��?	ا ���> /DB�5t�5 ر�B #�+ت أ����P نs�  

 #�:�i�	وا #�[I�	ا /DB�4�
 و
4.257 0.629 �	�* 4.239 0.717 �	�* 9.347 0.406 

5  
  ���>3X��?	ت ا���P  ن���I�U> /دة  وه��U	��  

 أ�+�# و	/ <]���ا �5�I# ا�aP 8ل ا��Fاآh� /D أ�+�# 
4.100 0.745 �	�* 4.173 0.689 �	�* 6.644 0.674 

6  
  85A>3X��?	ا /t�	ت أ�+�#  *�( ا���P اء�F )�*  

�U>و #	�D� 8=� 3�U��+�	ت ا���P ���B  3� 
4.285 0.684 �	�* 4.247 0.714 �	�* 7.589 0.270 

 0.090 154.315 *�	� 0.453 4.287 *�	� 0.594 4.219  	��9 ا	?��3Xا	����q ا	.���U وا;,.�اف ا	����ري ا	��م
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+����ت  D��0 "�ى "��JG ا��P��2ت T+��ا��ت ا�2�Hر : )4 ـ 4(
  ا��را��
  

� �u|�4اء                     u
85J ا	5�ء �8u��.B �u�5eB �u اu.,T�ار �u5�PTر ����u9ت ا	�را��uJ #uم ا	�5

                /uB ار، إذ�u.,T8 اu��.B ت�u9ا���T ت�u,��5	ا #uء�a� 3 أ84 9��ن� O	�5رات وذ�PTا \��

����I�u�|�  8u�ام   Multicollinearity ر�u5Bط *�uلٍ �3�u ا	���u�Wات ا	��A�Uu#        ا	�sآ� �3 *�م و�4د إ    

  3>�u5�	ا /IMuB Variance Inflation Factor) VIF (    2u� ح��Uu�	3 ا>�u5�	ر ا�u5�Pوإ Tolerance   8u=	

            2u� ح��Uu�	3 ا>�u5�	ا /IMuB 8���� وز�@B م�ا*�ة *�� h� #را��	ات ا��W�� 3� ��W��) VIF (

#��A�	) 10( . ن�=B ح �2 وأن��U�	�5<3 ا�	ا #��JTolerance 3� �5أآ) 0.05.(  

        �u��5e	ا hu>ز���	ت �u,��5	ع ا�u5B3 إu� �ًMu>أ �uآs�	ا /uBو Normal Distribution  ب�Uu�
|� 

 إذ إن ا	��5,�ت h5�B ا	��ز<h ا	���5e إذا آ�,�J K�# ����8 اT	��uاء     �Skewness ����8 اT	��اء 

3* 8AB) 1±( �/Jول ر�@	وا )�5رات<�5 )14 � 4�PTه%$ ا gX��, 3.  

  )14 � 4( 4�ول

  ا;	��اء و����8 �2 ا	�U��ح وا	�gX��,3>�5 ا�5�Pر IMB/ ا	��5<3  

 VIF Tolerance Skewness ا	:�*�# ا	��A�U# ا	����Wات ت

1 
 q�eI�	5+�# *�( ا�	# ا	:��	دارة اTا

 �5U�	ا  
2.644 .3780 0.052-  

2 ���U�	3 ا�U.�	0.372 4440. 2.254  ا-  

3 3X��?	آ�? *�( ا��	0.184 3870. 2.585  ا-  

4  �
  -0.606 4070. 2.457  ا	��8 9�3 ا	:�<� ا	�ا

5  
 #e�,_ت وا�����	آ�? *�( ا��	ا

#��Pا�	ا  
1.752 .5710 0.054-  
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 *�م و�4د B�ا�eP 8P ����د )M�> )4 � 14~ �3 ا	+��gX ا	�اردة �� ا	@�ول

Multicollinearity 3��8 أ���A�U�	ا ��W��	ر� )��5دئ ��@�� ��# (د ا���� /�J O	ذ �آx> �� وإن 

اTدارة ا	:��	# ا	�5+�# *�( ا	�q�eI  (	����د ا	����G# �ـ) IMB) VIF/ ا	��5<3 ����8 إ�5�Pر

�5U�	ا ،���U�	3 ا�U.�	آ�? ، وا��	وا ،�
وا	��آ�? *�( ا	?��3X، وا	��8 9�3 ا	:�<� ا	�ا

#e�,_ت وا�����	ا )�*#��Pا�	ا  (#W	�5	وا) 2.644 
 2.254 
 2.585 
 2.457 
 1.752 ()�* 

) Tolerance(ا	��5<3 ا	�U��ح �M�>  2~ أن �J/ إ�5�Pرآ�� . )10( وا	�� 8AB *3 ا	��ا	�

3�� K
و<�� ه%ا ��Fxاً *�( *�م و�4د ) 0.05 ) �3أآ�5وه� �B) .3780 � .5710 (او

#�A�U�	ات ا��W��	�5ط *�لٍ ��3 اBإر .h5�B ��5,�ت	3 أن ا� �آs�	ا /B �Jو h>ز��	���5  اe	ا


��Uب ����8 ا;	��اء|�) Skewness (3� 8Jأ /�A	ا K,آ� ��
) 1.(  

 ��W��	3 أ���د ا�� �eP 8Pا�B م و�4د�3 *� �آs�	ا �م و���AB �� )�* �ًU��sBو

=�T�� ~50أ �A� ���5e	ا h>ز���	 hMIB #را��	ات ا��W�� 8، وإن ���,�تA�U�	�5ر ا�Pن إ�

  .# أ�+�#�� �Fآ����9ت ا	�را�# 
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  �2�Hر +����ت ا��را��ا :)5 ـ 4(

  
 HO1 ا�����M ا���J,� ا:و��

اTدارة ا	:��	# ا	�5+�# *�( (; <�4� أ�j ذو د;	# إ
]� #�X	���5e ��5دئ ��@�� ��# 

�3 ا	:�<� ا	�ا
�، ا	�q�eI ا	��5U، وا	�.3�U ا	��U��، وا	��آ�? *�( ا	?��3X، وا	��8 9

#��Pا�	ا #e�,_ت وا�����	آ�? *�( ا��	وا(  ى��U� �+* #�+آ# أ��F �� ?��ن	ا #��J )�*

  .)α ≤ 0.05(د;	# 

 ��5eB �j3 أ� �A.��	 د����	ار ا�8 ا;,.��.B ام�Iا�� /B #�9�:	�5ر ه%$ ا�P;

.3�U ا	��U��، اTدارة ا	:��	# ا	�5+�# *�( ا	�q�eI ا	��5U، وا	�( ��5دئ ��@�� ��#

 #e�,_ت وا�����	آ�? *�( ا��	وا ،�
وا	��آ�? *�( ا	?��3X، وا	��8 9�3 ا	:�<� ا	�ا

#��Pا�	ا( #�+آ# أ��F �� ?��ن	ا #��J )�*ول�@	15 � 4( ، وآ�� ه� ��9~ ��(.  

  )15 � 4( 4�ول
?��ن �� *�( �J�# ا	  ,��gX ا�5�Pر B.��8 ا;,.�ار ا	����د 	���5eB ��js ��5دئ ��@�� ��#

  �Fآ# أ�+�#

 ��W��	ا
h���	ا  

)R(  

  ا;ر�5Bط

)R2(   
 8����
   ا	�.�<�

F 
�U.�	ا
#� 

DF 
در�4ت 
 ا	.�<#

Sig*  
���Uى 
  ا	�;	#

β   
 ����8 ا;,.�ار

T 
�U.�	ا
#� 

Sig*  
���Uى 
  ا	�;	#

 3��
h���@�	5  ا 

اTدارة ا	:��	# 
 ا	�5+�# *�(
 q�eI�	ا
�5U�	ا 

.0410 .3000 .7650 

 3�U.�	ا
���U�	3160. 1.010 0.127  ا 

ا	��آ�? *�( 
3X��?	0160. 2.479 3320.  ا �J�5ا	64  ا 

ا	��8 9�3 
�
 0960. 1.687 2210.  ا	:�<� ا	�ا

 #��J
ا	?��ن �� 
�Fآ# 
  أ�+�#

0.745  0.555  15.941 

 69  ا	�@��ع

0.000  

ا	��آ�? *�( 
ا	�����ت 
 #e�,_وا
#��Pا�	ا  

.3750 3.395 .0010 

  )α ≤ 0.05( <=�ن ا	���js ذا د;	# إ
]�+* #�X� ���Uى*
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اTدارة ا	:��	u# ا	�u�* #u�+5(    (أ�u5� ��5eB �jدئ ��u� ��@�u#        ) 15 � 4( <�9~ ا	@�ول 

             ،�u
ا	�q�eI ا	��5U، وا	�.3�U ا	��U��، وا	��آ�? *�( ا	?��3X، وا	��8 9�3 ا	:�<�u ا	�ا

   #u��Pا�	ا #e�u,_ت وا�����	آ�? *�( ا��	وا(   )u�*     #u�+آ# أ��uF �u� ن�u�?	ا #u��J . ت�uDiإذ أ 


]��X و�4د ��jsB ذي   T.��8 ا�	ا gX��, #	;د    #�u� ��@�u� دئ�u5� ��5e�	 #�X�[
ا	��آ�u?  (إ

      #��Pا�	ا #e�,_ت وا�����	آ�? *�( ا��	3، واX��?	ا )�*(      #u�+آ# أ��F �� ?��ن	ا #��J )�* ،

 �uuA� ��2R �uu أ�8uu���� �u ا	�.�<uu� α ≤ 0.05( .( *+uu� ���Uuى  )8uu���� �u��R )0.745 ا;ر�uu5Bط   إذ

)0.555( ، 2uu���J �u� أي أن )0.555 ( �uu� ات�uu�W�	3 اuu� #uu�+آ# أ��uuF �uu� ن�u�?	ا #uu��J 3uu* gB�uu, 

      #�uu� ��@�uu� دئ�uu5� �uu�5eB �uu� �uu�W�	ت       (ا�uu����	ا )uu�* ?uuآ���	3، واX�uu�?	ا )uu�* ?uuآ���	ا

 #��Pا�	ا #e�,_وا(، ��آ      ��jsu�	ا #u4در #��J KW�� β ).3320 (   )u�* ?uآ����	3  X�u�?	3750.(،   ا (

وهu%ا <�+�u أن ا	?<�uدة ��رu4# وا
u�ة ���Uu� �uى               . *�( ا	�����ت وا_,�e# ا	�اu��P#    	���آ�?  

                #u��A� #u�+آ# أ��uF �u� ن�u�?	ا #u��J �u� دة�u>ز )u	دي إx> #�� ��@�� ��5 ��5دئe�� ه���مTا

).3320 (3X�uu�?	ا )uu�* ?uuآ����	3750.(،  ( ?uuآ����	uu��Pا�	ا #e�uu,_ت وا�uu����	ا )uu�*#.  �uuآx>و

 ≥ α( وه�u دا	u+* #u� ���Uuى    ) 15.941( ا	�.��Uu# وا	�F    KuW�� �u  ا	�u>�+��   #u��J ��jsu# هu%ا  

0.05( .            #u����	ا #�u9�:	ا \��B 2��*و ،)	ا_و #U�X�	:��9# ا	�5ل اJ #.0 م�* �آx> وه%ا 

   :ا	5�<�# ا	�� b+B *�( و85AB ا	:��9#، )ا	]:�<#(

 ��jsB ��5 ��5ذيو�4دe�	 #�X�[
ا	��آ�? *�( ا	?��3X، (دئ ��@�� ��#  د;	# إ

#��Pا�	ا #e�,_ت وا�����	آ�? *�( ا��	وا(  ى��U� �+* #�+آ# أ��F �� ?��ن	ا #��J )�*

  .)α ≤ 0.05(د;	# 

  

��P�Qا� �,�Jا�� ����Mا� HO2 

اTدارة ا	:��	# ا	�5+�# *�( (; <�4� أ�j ذو د;	# إ
]� #�X	���5e ��5دئ ��@�� ��# 

U�	ا q�eI�	ا ،�
�5، وا	�.3�U ا	��U��، وا	��آ�? *�( ا	?��3X، وا	��8 9�3 ا	:�<� ا	�ا
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#��Pا�	ا #e�,_ت وا�����	آ�? *�( ا��	وا(  ى��U� �+* #�+آ# أ��F �� ?��ن	ا )ر9 )�*

  .)α ≤ 0.05(د;	# 

 ��5eB �j3 أ� �A.��	 د����	ار ا�8 ا;,.��.B ام�Iا�� /B #�9�:	�5ر ه%$ ا�P;

اTدارة ا	:��	# ا	�5+�# *�( ا	�q�eI ا	��5U، وا	�.3�U ا	��U��، ( #��5دئ ��@�� ��

 #e�,_ت وا�����	آ�? *�( ا��	وا ،�
وا	��آ�? *�( ا	?��3X، وا	��8 9�3 ا	:�<� ا	�ا

#��Pا�	آ# أ�+�#ر9(*�(  )ا�F �� ?��ن	ول ا�@	16 � 4( ، وآ�� ه� ��9~ ��(.  

  )16 � 4( 4�ول
 ا	?��ن �� ر9(*�(    ا	����د 	���5eB ��js ��5دئ ��@�� ��#,��gX ا�5�Pر B.��8 ا;,.�ار

  �Fآ# أ�+�#

 ��W��	ا
h���	ا  

)R(  

  ا;ر�5Bط

)R2(   
 8����
   ا	�.�<�

F 
�U.�	ا
#� 

DF 
در�4ت 
 ا	.�<#

Sig*  
���Uى 
  ا	�;	#

β   
 ����8 ا;,.�ار

T 
�U.�	ا
#� 

Sig*  
���Uى 
  ا	�;	#

 3��
h���@�	5  ا 

اTدارة ا	:��	# 
ا	�5+�# *�( 
 q�eI�	ا
�5U�	ا 

.2110 1.494 .1400 

 3�U.�	ا
���U�	0350. 2.160 2820.  ا 

ا	��آ�? *�( 
3X��?	0290. 2.230 3120.  ا �J�5ا	64  ا 

ا	��8 9�3 
�
 2930. 1.061 1450.  ا	:�<� ا	�ا

 ر9(
ا	?��ن �� 
�Fآ# 
  أ�+�#

0.718  0.516  13.657 

 69  ا	�@��ع

0.000  

( ا	��آ�? *�
ا	�����ت 
 #e�,_وا
#��Pا�	ا  

.3790 3.298 .0020 

  )α ≤ 0.05( <=�ن ا	���js ذا د;	# إ
]�+* #�X� ���Uى*
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اTدارة ا	:��	u# ا	�u�* #u�+5(    (أ�u5� ��5eB �jدئ ��u� ��@�u#        ) 16 � 4( <�9~ ا	@�ول 


u�،  ا	�q�eI ا	��5U، وا	�.3�U ا	��U��، وا	��آ�? *�( ا	?��3X، وا	��8 9�3 ا	:�<�u ا	�ا           

    #��Pا�	ا #e�,_ت وا�����	آ�? *�( ا��	ر9(*�(   )وا      #u�+آ# أ��uF �� ?��ن	ت  .  ا�uDiإذ أ 


]��X و�4د ��jsB ذي       T.��8 ا�	ا gX��,  #	;د  #�u� ��@�� ��5 ��5دئe�	 #�X�[
ا	�.3�Uu  (إ

              #u��Pا�	ا #e�u,_ت وا�u����	ا )u�* ?uآ���	3، واX�u�?	آ�? *�( ا��	وا ،���U�	ا(    )u�* )u9ر 

�uu� ن�uu�?	ا#uu�+آ# أ��uuF ط  ، إذ�uu5B8 ا;رuu���� �uu��R )0.718( ى��Uuu� �uu+* )α ≤ 0.05( . �uuأ�

 ا	?��uن   �3u ا	��u�Wات ��u رu9(       ) 0.516( أي أن �2u���J �u     ،  )A� )0.516� ���  2R ����8 ا	�.�<� 

ا	�.3�Uu ا	��Uu��، وا	��آ�gB�, )      ?u *3 ا	��u5� ��5eB �� ��Wدئ ��F ��             #�u� ��@�uآ# أ�+�#  

 u��J KuW�� β# درu4# ا	���jsu        آ��u  ،) *�( ا	�����uت وا_,e�u# ا	�اu��P#       *�( ا	?��3X، وا	��آ�?  

).2820 (  ���Uu�	3 ا�U.��	،) .3120 (     3X�u�?	ا )u�* ?uآ����	3790.(،   (   ?uآ����	ت    �u����	ا )u�*

 #��Pا�	ا #e�,_دئ           . وا�u5� �u�5e�� م�u�ه�Tى ا��Uu� �u� ة�u
وه%ا <�+� أن ا	?<�دة ��رu4# وا

  �uu� دة�uu>ز )uu	دي إxuu> #�uu� ��@�uu�)uu9ر    #uu��A� #uu�+آ# أ��uuF �uu� ن�uu�?	3 ) 2820.(ا�Uuu.��	

���U�	3120. (،ا ( 3X��?	ا )�* ?آ����	3790.(،  ( ?آ����	   #u��Pا�	ا #e�u,_ت وا�u����	ا )�*. 

 α( وه� دا	# *+� ���Uى) 13.657( ا	�.��U# وا	�� ��F KW  ا	��J ��js�# و<xآ� ��+�<# ه%ا

≤ 0.05( .  �uu9�:	ل ا�uu5J #.uu0 م�uu* �uuآx> ا%uuوه   #�uu9�:	ا \��uuB 2uu��*و ،#uu�,�G	ا #Uuu�X�	ا #

   :ا	5�<�# ا	�� b+B *�( و85AB ا	:��9#، )ا	]:�<#( ا	����#

 ��jsB ��5 ��5دئ ��@�� ��# ذي د;و�4دe�	 #�X�[
ا	�.3�U ا	��U��، (	# إ

#��Pا�	ا #e�,_ت وا�����	آ�? *�( ا��	3، واX��?	آ�? *�( ا��	?��ن �� ر9( *�(  )وا	ا

  .)+)α ≤ 0.05� ���Uى د;	# �Fآ# أ�+�# *
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�Q��Qا� �,�Jا�� ����Mا� HO3 

ا	�A�# ا	��i:�# ؛ ا	�A�# ا	��	�# ؛ وا	�A�# (; <�4� أ�j ذو د;	# إ
]� #�X	�A�# ا	?��ن 

#�:S��	ا(  #	;ى د��U� �+* #�+آ# أ��F �� ?��ن	ا )ر9 )�*)α ≤ 0.05(. 

  

ا	����د 	��.�A �3 أ�J �j�# ا	?��ن ;�5�Pر ه%$ ا	:�B #�9/ ا��I�ام B.��8 ا;,.�ار 

)#�:S��	ا #��A	# ؛ وا�	��	ا #��A	؛ ا #�:�i�	ا #��A	آ# أ�+�#ر9(*�(  )ا�F �� ?��ن	ا  ،

  .)17 � 4( وآ�� ه� ��9~ ��	@�ول

;�5�Pر ه%$ ا	:�B #�9/ ا��I�ام B.��8 ا;,.�ار ا	����د 	��.�A �3 أ�J �j�# ا	?��ن 

،  ا	?��ن �� �Fآ# أ�+�#ر9(*�(  )	��	�# ؛ وا	�A�# ا	��S:�#ا	�A�# ا	��i:�# ؛ ا	�A�# ا(

 .)�17 4( وآ�� ه� ��9~ ��	@�ول

  

  )17 � 4( 4�ول
   ا	?��ن �� �Fآ# أ�+�#رgX��, )�*)9 ا�5�Pر B.��8 ا;,.�ار ا	����د 	��J ��js�# ا	?��ن 

 ��W��	ا
h���	ا  

)R(  

  ا;ر�5Bط

)R2(   
 8����
   ا	�.�<�

F 
�U.�	ا
#� 

DF 
در�4ت 

 	.�<#ا

Sig*  
���Uى 
  ا	�;	#

β   
 ����8 ا;,.�ار

T 
�U.�	ا
#� 

Sig*  
���Uى 
  ا	�;	#

 3��
h���@�	3  ا 

 #��A	ا
#�:�i�	ا 

.2720 2.979 .0040 

�J�5ا	66  ا 
 #��A	ا
 ا	��	�#

.3480 2.839 .0060 

 ر9(
ا	?��ن �� 
�Fآ# 
  أ�+�#

.7780 .6050 33.662 

 69  ا	�@��ع

0.000  

 #��A	ا
#�:S��	0200. 2.377 2900.  ا 

  )α ≤ 0.05( <=�ن ا	���js ذا د;	# إ
]�+* #�X� ���Uى*

 

 

ا	�A�# ا	�u�:�i# ؛ ا	u��A# ا	��	�u# ؛ وا	u��A#           (أ�J �j�# ا	?��ن    ) 17 � 4( <�9~ ا	@�ول 

#�:S��	ر9(*�(   )ا        #u�+آ# أ��uF �u� ن�u�?	ت  .  ا�uDiد         إذ أ�u4و �X�[u
T8 اu��.�	ا gX�u�,
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 )ا	u��A# ا	�u�:�i# ؛ ا	u��A# ا	��	�u# ؛ وا	u��A# ا	��u��)      #u�:S# ا	?��uن   إ
 #�X�[u	A  د;	#  ��jsB ذي   

 ≥ α( *+u� ���Uuى   )8u���� �u��R ).7780 ا;ر�u5Bط     ، إذ ا	?��uن ��uF �uآ# أ�+�u#    ر9(*�( 

0.05( .  �uu>�.�	8 اuu���� �uu2 أ�R  �uu�� �uuA� ).6050( ، 2uu���J �uu� أي أن ).6050 (   �uu� ات�uu�W�	3 اuu�

ا	u��A# ا	�u�:�i# ؛ ا	u��A#    (3 ا	�u��J �u� �u�W# ا	?��uن           ,u* gB�u     ا	?��uن ��uF �uآ# أ�+�u#        ر9(

   #�:S��	ا #��A	# ؛ وا�	��	ا(، ��آ    ��js�	در4# ا #��J KW�� β ).2720 (   #u�:�i�	ا #u��A�	،) .3480 (

#uu�	��	ا #uu��A�	 ،).2900 (#uu�:S��	ا #uu��A�	 .    ى��Uuu� �uu� ة�uu
وهuu%ا <�+�uu أن ا	?<�uuدة ��رuu4# وا

<xدي إ	( ز<�دة ��  )��i:�# ؛ ا	�A�# ا	��	�# ؛ وا	�A�# ا	��S:�#ا	�A�# ا	(اTه���م ��A�# ا	?��ن 

 )uu9ر       #uu��A� #uu�+آ# أ��uuF �uu� ن�uu�?	2720.(ا (  #uu�:�i�	ا #uu��A�	،) .3480 (  #uu�	��	ا #uu��A�	 ،

).2900 ( #�:S��	ا #��A�	.   +�<# ه%ا�� �آx>و    #u��J ��jsu�	ا  F      KuW�� �u�	وا #��Uu.�	ا )33.662 (

وهu%ا <xآu� u*�م �u5J #.u0ل ا	:��u9# ا	�Uu�X# ا	�G	α ≤ 0.05( .         ،#uG( وه�u دا	u+* #u� ���Uuى    

   :ا	5�<�# ا	�� b+B *�( و85AB ا	:��9#، )ا	]:�<#( و*����B 2\ ا	:��9# ا	����#

 ��jsB ?��ن يذو�4د	ا #��A	 #�X�[
ا	�A�# ا	��i:�# ؛ ا	�A�# ا	��	�# ؛ ( د;	# إ

#�:S��	ا #��A	وا( � �+* #�+آ# أ��F �� ?��ن	ا )# *�( ر9	ى د;��U)α ≤ 0.05(.  
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 HO4 ا�����M ا���J,� ا��ا�@�

 �jأ �4�> ; �F�5� ��t #�� ��@�� ��5 ��5دئe�	 #�X�[
اTدارة ا	:��	# (ذو د;	# إ

ا	�5+�# *�( ا	�q�eI ا	��5U، وا	�.3�U ا	��U��، وا	��آ�? *�( ا	?��3X، وا	��8 9�3 

*�( ر9( ا	?��ن �� �Fآ#  )�ت وا_,�e# ا	�ا��P#ا	:�<� ا	�ا
�، وا	��آ�? *�( ا	����

  .)α ≤ 0.05(أ�+�# �aP 3ل �J�# ا	?��ن آ����W و��+* q� ���Uى د;	# 

 ���I�u�ام ��,�u5�P;Path Analysis   g��uر هu%$ ا	:�uB #�u9/ ا;�8u��.�� #,���u ا	��Uuر        

Amos V. 20 #�*���4Tم ا����	 #�X�[
Tز�# ا�	ا g��,�5� *�م��	ا SPSS3     وu� �uA.��	 Ou	ذ

      �F�5�	ا ��tو �F�5�	ا �j_ن          و�4د ا�u�?	ا )u9ر )u�* #u���@� #�u� ��@�u� دئ�u5� �u�5e�	

      qو�� ��W��?��ن آ	ا #��J لaP 3� #�+آ# أ��F �� ول�@	إذ . )18 � 4(، وآ�� ه� ��9~ ��

�u5� �u�5eBدئ �u�* #u���@� #�u� ��@�u(        ,��B gX.��8 ا	��Uر 	���jsu       )18 � 4( <�9~ ا	@�ول 

� أ�uDiت ,�gX�u    . ا	?��ن �� �uFآ# أ�+�auP 3u� #uل u��J# ا	?��uن آ���u�W و�q�u        ر9(  u�


         #�X�[u

]��X و�4د ��jsB ذي د;	# إT.��8 ا�	ا	        )u�* #u���@� #�u� ��@�u� دئ�u5� �u�5e�

             q�uو� �u�W��ن آ�u�?	ا #u��J لauP 3u� #u�+آ# أ��uF �u� ن�u�?	ر9( ا  #u��J KuW�� إذا ، Chi2 

 #��Uu.�	28.034( ا(�  ;ذات د �uى   وه��Uu� �u+* #u	 )α ≤ 0.05( .  #u��J KuWو��    #uء�a� �uFx�

 وه�uuuA� �uuuرب إ	uuu��J )uuu# ا	�ا
uuu� Goodness of Fit Index )GFI) (0.972 (~�.uuu0ا	@�uuuدة 

) CFI(  Comparative Fit Index �# ا	��uAرن ء��Fx ا	��اا	��Uق ���  و�+:w ).ا	�aء�# ا	���#(

)0.981(      ~�.0 �
�u4 �uFx%ر ����hu��� qu ا	sueI          ��#  و��J KW . وه� ��Aرب إ	( �J�# ا	�ا

 �u5>�A�	ا Root Mean Square Error of Approximation )RMSEA) (0.017 (    3u� ب�u�AB �uوه

وهu��J )u�*)0.681(�     �u� �u# ا	?��uن        وJ� ��� ا	���js ا	��F�5 	��5دئ ��@�� ��#      . �J�# ا	]:� 

 ?��uن، و��	��u	� �u|ن   �� �Fآ# ا�+�u��J �u� �jxuB #u# ا	         <��� إ	( أن ��5eB ��5دئ ��@�� ��#      

 #�uu� ��@�uu� دئ�uu5� �uu�5e�� م�uu�دة ا;ه��uu>ز   #uu��J �uu� ��jsuuB �uu�	�B 2,suuF 3uu� #uu�+آ# ا��uuF �uu�

وه�u� �u     �)0.776(رu9( ا	?��uن     ��  و�%ات ا	��Uق ��� ا	���js ا	� �F�5	�A�# ا	?��ن        . ا	?��ن

       �jxB ?��ن	ا #��J ( أن	م �       ��  <��� ا�u�ه�T|ن ز<�دة ا� �	��	?��ن، و��	ن    ر9( ا�u�?	ا #u��A
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     ��jsB ��	�B �D,sF 3� ?��ن��	ر9( ا .        ��@�u� دئ�u5� �u�5e�	 �uF�5�	ا �u�t ��jsu�	ا �u�� �Jو

وه� �� <xآ� ا	u�ور      �)��W�� )0.529 و���J    q�# ا	?��ن  �� 8i و�4د     ر9( ا	?��ن  ��   ��#

آ��u  . رu9( ا	?��uن    ��u5� �u�5eB ��jsuB ?u>?�B ��    �uدئ ��u� ��@�u#             ا	%ي �J 25��B�# ا	?��ن   

uuW�� #uu��J KT   ر ا_ول�Uuu�	ا ��jsuuB 8uu����	 #��Uuu.�	ا )   #�uu� ��@�uu� دئ�uu5� �uu�5eB�  #uu��J

 ا	�.α ≤ 0.05(�  �uu��� KuuW�� #uu��JT #��Uuu( وه�uu ذات د;	uu+* #uu� ���Uuuى  )7.730( )ا	?��uuن

  �,�G	ر ا�U�	ا ��jsB 8����	)?��ن	ا #��J �   ن�u�?	ا )u910.222) (ر (    �u+* #u	;ذات د �uوه

*�u(  ا	+��@# ���B إ	( أن ه+�uك  ��jsuB	��u5� �u�5eدئ ��u� ��@�u#       وه%$  �)��U� )α ≤ 0.05ى

                q�uو� �u�W��ن آ�u�?	ا #u��J لauP 3u� #u�+آ# أ��F �� ?��ن	م   .ر9( ا�u�دة ا;ه��u>إذ إن ز 

�� 8i اTه���م ��A�# ا	?��uن ��B 2,suF 3u	�u�      ����5e ��5دئ ��@�� ��# ��F 85J 3آ# أ�+�#    

  ��jsB  ?��ن	اف ، وه� ,��@# *��� *�( ر9( ا�u4?ء �3 أه ��A.�� /ه�UB #  #uرا��	2  . اu��*و

  : 85AB ا	:��9# ا	5�د<�# ا	�� b+B *�( و��B\ ا	:��9# ا	�U�X# ا	�ا��#،

 �jو�4دأ �F�5� ��t )9��5 ��5دئ ��@�� ��# *�( رe�	 #�X�[
ذو د;	# إ

  .)α ≤ 0.05(ا	?��ن �� �Fآ# أ�+�# �aP 3ل �J�# ا	?��ن آ����W و��+* q� ���Uى د;	# 
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  )18 � 4( 4�ول

 �F�5�	ا ��tو �F�5�	ا �j_3 ا� �A.��	 ر�U�	8 ا��.B �5ر�Pا gX��, #��J لaP 3� #�+آ# أ��F �� ?��ن	��5 ��5دئ ��@�� ��# �@���# *�( ر9( اe�	

qو�� ��W��?��ن آ	ا  

  Chi2  ا	��5ن
#��U.�	ا  

GFI  CFI  RMSEA 
Sig* 

���Uى 
  ا	�;	#

Direct Effect 
js�	ت اa���� /�J�F�5�	ا ��  

Indirect 
Effect   

 8���� #��J
 ��t ��js�	ا
�F�5�	ا  

  T  ا	��Uر
#��U.�	ا  

Sig*  
���Uى 
  ا	�;	#

 ��5دئ ��@�� ��#
��5eB ��5دئ  �J )�*  0.681 SSP � CV 7.730 0.000�# ا	?��ن

 #�� ��@��
 )�* #���@�

ر9( ا	?��ن �3 
  aPل �J�# ا	?��ن 

28.034 0.972 0.981 0.017 0.000  

�J�# ا	?��ن *�( 
 0.776  ر9( ا	?��ن

0.529* 

CV � CS  10.222  0.000  

  

~�.0 �
  a� �Fx�  Goodness of Fit Index must Proximity to one : GFIء�# ا	@�دة و�3 ا	�:��ض أن <��Aب �3 ا	�ا
~�.0 �
 �Fx�  Comparative Fit Index must Proximity to one : CFI ا	��اء�# ا	��Aرن و�3 ا	�:��ض أن <��Aب �3 ا	�ا

�5>�A�	ا seI	ا h��� q���� 4%ر �Fx�3�� رة�[.� �D���J ن�=B :��ض أن�	0.08 ، 0.05  و�3 ا  Root Mean Square Error of Approximation : RMSEA 
 Six Sigma Principles : SSP  ��5دئ ��@�� ��#

 �J  Customer Value : CV�# ا	?��ن
 Customer Satisfaction : CS  ر9( ا	?��ن

  ا	���t ��js ا	��F�5 *�5رة *3 
�80 �9ب ����aت �J/ ا	���js ا	��F�5 ��3 ا	����Wات* 
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وإ��+�داً إ	( ا	+��gX ا	���و9#، و	5+�ء أ,��ذج ���Aح <��ض ا;وزان اT,.�ار<#   

#j�.5�	ات ا��W��	3 ا� ��W�� 8=	 #>��js�	وا .D	د;ت ا���	ام أ,��ذج ا�Iا�� /B #��=�

Structural Equation Model . #��J أن gX��+	ت ا�Diإذ أChi2 KW�� )241.970(� #��J و���  �Fx�

 ��Aر�# 	�A�# ا	�ا
� ��t~�.0 وه� ) a�Goodness of Fit Index )GFI) (0.461ء�# ا	@�دة 

) CFI(  Comparative Fit Index �# ا	��Aرنء��Fx ا	��اا	��Uق ���  و�+:w ).ا	�aء�# ا	���#(

��Fx 4%ر ����h��� q و���A� . #��J KWر�# إ	( �J�# ا	�ا
� ��t~�.0 وه�  )0.241(

�5>�A�	ا seI	ا Root Mean Square Error of Approximation )RMSEA) (0.452 ( وه� �ًM>أ

 ��t�:[	ا #��A	 #>و�U� . �ً�X�[
وه� �� <�Fx أن ا_,��ذج ا	���Aح 	����jsات ��t دال إ

)�Xا��	#ا���	ا #.( #�Xا��	ا ��A.�	 #را��	ات ا��W�� 3�� ت�Ja�	م �|�4اء ��\ ا��A	ا �و�� 

 ≥ α(  وه� ذات د;	# *+� ���Uى)�JChi2 KW�� )10.647�# ا	���# 	a,��ذج ا	���Aح 3�5B أن 

0.05(. #��J @�دة  و���	ء�# اa� �Fx�Goodness of Fit Index )GFI) (0.961 ( رب�A� وه�

 �# ا	��Aرنء��Fx ا	��اا	��Uق ���  و�+:w ).ا	�aء�# ا	���#( 
� ~�.0	�A�# ا	�ا

Comparative Fit Index  )CFI) (0.981( ~�.0 �
و���J KW�# . وه� ��Aرب إ	( �J�# ا	�ا

�5>�A�	ا seI	ا h��� q���� 4%ر �Fx� Root Mean Square Error of Approximation 

)RMSEA) (0.012 ( ب �3 وه���ABا #��J�:[	 . ��� ل���	أن ا_,��ذج ا �Fx> �� وه�

 �ً�X�[
 � 4( وآ�� ه� ��9~ ��	@�ول ).ا	��اX�# ا	���#(إ��9# �@��*# �3 ا	��Jaت دال إ

    .)1 � 4( وا	�=8 )19

	���js ا	��8 9�3  )0.253(أن �J/ ا	��B ��jsاو
K ��3  )19 � 4( إذ <�M~ �3 ا	@�ول

	��J ��js�# ا	?��ن *�( ر9( ا	?��ن  )0.559( � أد,(، وا	:�<� ا	�ا
� *�( �J�# ا	?��ن آ.

	���8 9�3 ا	:�<� )  )2.719	��Uر ا	��B ��jsاو
t 3�� Kآ�� <3�5 ا	@�ول أن �J�# . آ.� أ*�(

�
*+� ) 6.514(ر9( ا	?��ن  � 	��Uر �J�# ا	?��ن �J . #��J KW�� ����t�# ا	?��ن � ا	�ا
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آ�� <>�D ا	@�ول أ<Mً� ا	��Jaت ا	���M# . ��ا	�*�( ا	) 0.000 ( و)��U�) 0.007ى د;	#

 3�� K
	��Ja#  )0.085(	���0ل إ	( ا	��اء�# ا	���# 	�,��ذج ا	���Aح أن �J/ ا	��B #Jaاو

 8���� #��A� ),أد �آ. #��Pا�	ت ا�����	وا #e�,_آ�? *�( ا��	3 واX��?	آ�? *�( ا��	3 ا��

	�.3�U ا	��U�� وا	��8 9�3 ا	:�<� ا	�ا
� آ.� 	��Ja# ��3 ا )1890.( ، و)3.785(ا	��Uر 

  .<�9~ ذ	O )1 � 4(وا	�=8 . )4.389(أ*�( و��A�# ����8 ا	��Uر 

   )19 � 4( 4�ول

 #��Jر و�U�	8 ا��.B �5ر�Pا gX��,t �� ?��ن	��5 ��5دئ ��@�� ��#  *�( ر9( اe�	 ��js�	 

qو�� ��W��?��ن آ	ا #��J لaP 3� #�+آ# أ��F  

 ا	��5ن
 #��J
��js�	ا  

 seI	ا
 ا	����ري

#��J T  
Sig*  

���Uى 
  ا	�;	#

 �J 0.316 0.094 4.004 0.000�# ا	?��ن  �  اTدارة ا	:��	#

���U�	3 ا�U.�	?��ن  �  ا	ا #��J 0.407 0.125 3.248 0.001 

3X��?	آ�? *�( ا��	?��ن  �  ا	ا #��J 0.413 0.081 5.822 0.000 

�
 �J 0.253 0.107 2.719 0.007�# ا	?��ن  �  ا	��8 9�3 ا	:�<� ا	�ا

#��Pا�	ت ا�����	وا #e�,_?��ن  �  ا	ا #��J 0.528 0.081 6.551 0.000 

 0.000 6.514 0.098 0.559 ر9( ا	?��ن �  �J�# ا	?��ن

 0.000 4.738 0.025 0.116 ا	��آ�? *�( ا	?��3X �  اTدارة ا	:��	#

3X��?	آ�? *�( ا��	ا  � �
 0.000 4.730 0.032 0.151 ا	��8 9�3 ا	:�<� ا	�ا

 0.000 4.698 0.034 0.160 ا	�.3�U ا	��U�� �  اTدارة ا	:��	#

���U�	3 ا�U.�	3 �  اX��?	آ�? *�( ا��	0.000 4.495 0.028 0.125 ا 

�
 �  ا	��8 9�3 ا	:�<� ا	�ا
ا_,�e# وا	�����ت 

#��Pا�	ا 
0.155 0.037 4.244 0.000 

 �  اTدارة ا	:��	#
ا_,�e# وا	�����ت 

#��Pا�	ا  
0.115 0.028 4.132 0.000 

���U�	3 ا�U.�	ا � �
 0.000 4.389 0.043 0.189 ا	��8 9�3 ا	:�<� ا	�ا

 0.000 4.294 0.037 0.159 ا	��8 9�3 ا	:�<� ا	�ا
� � اTدارة ا	:��	#

3X��?	آ�? *�( ا��	ا  � 
ا_,�e# وا	�����ت 

#��Pا�	ا 
0.085 0.022 3.785 0.000 

��U�	3 ا�U.�	ا�  � 
ا_,�e# وا	�����ت 

#��Pا�	ا  
0.101 0.030 3.324 0.000 
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  )1 � 4(ا	�=8 

qو�� ��W��?��ن آ	ا #��J لaP 3� #�+آ# أ��F �� ?��ن	�5دئ ��@�� ��#  *�( ر9( ا� ��js�	 ح��A�	ا_,��ذج ا 
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 h"��  ا�ـMـ/D ا�

 �?���  ا����J\ وا�����Fت "
  

  

     ا	�A��ــــــــ# :)1 ـ 5(

  �+��J# ا	+��gX وا��T+���4ت :)2 ـ 5(

  ا	����0ت :)3 ـ 5(
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  ا����"�: )1 ـ 5(
 

�X�[
T.��8 ا�	�9ء ا �� gX��, 3� �
 <+�J} ه%ا ا	:]8 اه/ �� 80�B ا	�2 ا	�5

 ا	��راء ورؤ��ء ا;�UJم �� �Fآ# أ�+�#" وا	%ي ا����ت ,��X@2 �3 ا��@��# ا��اد ا	��+��3

3X��?	وا " #�d�a	 ى�و���ن �  ��D�>ز�B /B 3���	ل ا;��3��,�5  اaP 3� /D�	ا KD4و ��	ا

 /B �� )�* ء�+� �
ا;B:�ق وا;a�Pف �h ا	�را��ت ا	A��U#  ��;��9# ا	( �� <��0 �2 ا	�5

gX��, 3� 20aIا�� .  
  

���-�ت: )2 ـ 5(��Tوا \J������?� ا�"  
  

 ���Uى ا	���ر�# �� h:B	h��@ان أ�Fت ا	�را�# ���� <bI ��5دئ ��@�� ��# ا	( 

،#i�.�� ت�Jو�� �و; <�4 #U�I	�5دئ ا�	ا gX��+	رب �� ا�AB آ�� آ�ن ه+�ك��5	و�4ء ا ، 

3X��?	آ�?*�( ا��	ا ��5	( ا�� 	5# ا;وB��	5#  �� اB��	�4ءت �� �� ا �A� ���U�	3 ا�U.�	ا

 ا	��آ�? *�( ��D وا	�� �4ء �)2011ا	]��دي وا	�واF�ة،(وه%ا <�:� �h درا�#  ا_��Pة

ا	]��دي ( ا	��aء �� ا	��5B# ا;و	( ا<�M و	=3 ��� ا	�.3�U ا	��U�� �� درا�#

	/ <=3 ا;��P �8 �4ء �� ا	��5B# ا	�G,�# ور��� <=�ن ا	n5U �� ذ	O ه�  )2011وا	�واF�ة،

 .	D%<3  ا	�5�<3 او اa�Pف و�D4ت ,>�  ا	�3�j�.5 اa�Pف ا	��5رات ا	�=�,#

  

اذ  )2011ا	]��دي وا	�واF�ة،(��gX ه%$ ا	�را�# ��:h� #A درا�# آ%	O �4ءت ,

K,را�# آ��	8  �� ه%$ ا��A� )�*ا K,آ� �D,ا; ا #�:B�� ���U.	ا q����	ا �� gX��+	ا h��4. 

ا	(  وا	��  ه��K )2011ا	�اوي،(ه%$ ا	�را�# ���ا�A# ا	( 
� آh� ��5 درا�#  وJ� �4ءت

��>��� �j(��@�� ��#  ���ن ا	ه�آ���tت و�����	3 ا�U.Bو ����	دة ا��A	( �4دة )�?ام ا�* 

��Pا�	ا ��J��	دارة ا;�� #A����	ا gX��+	�� ����> ���� 3را����	م ��3 ا�B 25F ���eB �4وو 

 <bI ا	�.3�U ا	��U�� ��5+�� آ�,K �� ه%$ ا	�را�# ا	��n�B وآ�ن ه+�ك اa�Pف ���� ا	����
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 w��I	درا�# وا �� K,اوي،(آ��	ف  )2011اa�P;ا n5� ا;ول، ور��� <=�ن n�B��	ا ��

 .,����5S 3� h# *�8 آ�eJ 3� 8ع ا;B]�;ت وا	5+�ك

  

وا	�� ه��K ا	( ���ن ا�j  )2009،ا	n�eI( آ�� �4ءت ه%$ ا	�را�# ��:h� #A درا�#

 �� 3�U.B )آ�	�����ت ا	�����W# و��d# ا	���J# ا	�ا��5eB #�� ��@�� ��>��� )#��P و��ى

و8��AB ا_�ePء وا	�KJ، و�4ءت ا	+��bI> ���� gX ا	��آ�? *�( ا	?��  �� 3X	3X��?ر9( ا

  . ���Aر�# ا	( 
� آ��5)2009،ا	n�eI( وا	��آ�? *�( ا	��aء  �� درا�# ا	�را�# ا	.�	�#

آ%	K+�� O ا	�را�# �� ��U:B ا	+��gX ا	0�I# ��	�5� ا;ول اTدارة ا	:��	# ا	�5+�# 

 �5U�	ا q�eI�	# و�4ءت *�( ا�	ت *��Jو�� �4�B ;ر�# و�Aو�� #�:B�� �D���4 gX��+	ان ا

�B�8 ا;دارة ا	���� *�( w��sB و
�ات دا�I� #��P]# ��	@�دة وMB�3 ا��aA	�D "ا	:�Aة 

�D�*( ود	5# ا_وB��	آ# ��+�� �� ا��	ا �� hJا�	ا w=�> �� دارة  وه�Tا h@�B ��5	�4ء ا

�� ا	��5B# ا;��Pة وه� �� "  و�.��#  ����B ��	@�دةا	���� *�( 
�Mر �Bx��ات *�	��#

 n,�@	3 ا;دارة *�( ز<�دة ا;ه���م �� ه%ا ا� �*��U>. 

  

bI> ���� ا�� ���U�	3 ا�U.�	را�# ان ا�	ت ا�Fا #�:B�� �D���4 gX��+	ا  �M>ا

 3�U.�	ت ا�>�W	 gX��+	3 و��ا�4# ا�:i���	 دوري و�+�ي /��AB 8�* /�> ر�# و�4ءت�Aو��

�� ا	��5B# ا_و	( وه� �� <�=w ا	�اhJ دا8P ا	��آ# ��+�� �4ءت  �5eB ا	��آ# ����#  

B�و<� ا	��o��I� �� 8 ا_�UJم Tآ�D� /D��Uرات ا���9# �� ا	��5B# ا;��Pة وه� �� 

�M>3 ا;دارة ا� �*��U> n,�@	ز<�دة ا;ه���م �� ه%ا ا. 

  

ان ه+�ك *�5رة  ا	�را�ــ# ا	( A� ���K+ ا	�5� ا	����� �ـ�	��آ�? *�( ا	?��3X أ�� ��

 3X��?	ا h� #�X�+	ا �S�+�	.��>�ت وا�	ا,�# �� ا�ءات ���A	 #آ��	ا /<+B ة وه��
وا

 �*��U> وه� ا�� n�B��	اد,( ا �� K,ت آ����I	ى ر�9ه/ *3 �4دة ا��U� )�* ف����	

  ���Aر�# و��B:�#��+�� �4ءت ا;���د  ا;�Pى ا	��8 و�8G� /�<+B )�* #*�U ه%$ ا	��Aءات،

�D+X8 ز��P�	 #5��+� ر����� �DB���P />�AB �+آ��F �*ا�B ه�a*وآ�ن ا " hJا�	ا O	ذ w=�>و

� ان ا�
 �A
�D��@�Bا���ا �� O	ذ ����B #�+�. 
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�	���ون ��3 ا��اد ا	�+�sة ا	�ا
�ة وا	��8 9�3 ا	:�<� آ%	O �� ا	�5� ا	����� �ـ

���U<�ت ا	���ر�#  ك ��و�Jت آ��5ة وآ�,h��4 Kا	�ا
� ��+K ا	�را�# ا,2 	/ <=3 ه+�

 وآ�ن "B.�ص �Fآ�+� *�( ��5eB ا	���ون وا	���رآ�#  ��3 ا_�UJم "��B:�# وآ�ن ا*aه�

وه%ا ر��� " �BاnJ إدارة ا	��آ# *3 آ��U� nGى ا	���ون ��3 ا_�UJم وا	��i:�3 "اد,�ه�

 ��DM�� 3� 3��5>�J ن�B�5ر�	;ن ا ��	�5 ��\ ا>�t .��ى<=�ن�	�5\ �� ا	ا; ان  ا

gX��+	ه%$ ا ���G� )�* ل��5رات ر��� <�	ا h��4 3�� q�U5	:�رق  ا	ا . 

  

������ار �3 ا84  ��ا�4# ا	�����ت ا	����ل ��A�"�Dة  أن آ�� ا�Fت ا	�را�# ا	(

3�U.�	<8 وا���	( �4ءت "ا	5# ا;وB��	ا �� ��� ��  #e�,;ت وا�����	آ�? *�( ا��	ا

#��Pا�	ا��� ، )�* b+B ��	ة ا�A:	�4ءت ا �"�S�5Bار �D� ل����	ت ا�����	ا q5B�B  ا�F�5�

#��I	3 �4دة ا�U.B gا;���د " ��5ا� h��@	 h:B�� #ى ���ر���U� h� ة��P;5# اB��	ا ��

#e�U� ت�Jو��و.   

ا�� ���� <���� ��A�# ا	?��ن �3 وD4# ,>� ا	��<�<3 ورؤ��ء ا_�UJم �� �Fآ# 

��B:�#  )ا	��i:�#، ا	��	�# وا	��S:�#( 	�را�# ان  ا	+�� gX	��A/  ا	aGثأ�+�#، �A� ��K+ ا

��Uو�#e�U� ت�Jو��  h� �	�* #��(  ،ى ا;ه	5# ا;وB��	# �4ءت �� ا�	��	ا #��A	ا; ان ا

 .	��S:�# �� ا	��5B# ا	�G	G#;ه����D وKX�4 ا	�A�# ا

  

 )ا	��i:�#، ا	��	�# وا	��S:�#( آ�� اآ�ت ا	�را�# ان �A� h��4ات �J�# ا	?��ن ا	aGث

 3X��?	آ# أ�+�# أو ا�F �� م�UJ_<�<3 ورؤ��ء ا��	ا �<, #D4اء �3 و�� #�:Bو�� #�	�*

AB�م �Fآ�+� P���ت  اB]�;ت ���F#، "ودون ��و�Jت *�	�# وآ�,K ا*aه� �� آa ا	@�,3�5 

 �� �M>واد,�ه� ا #�:�i�	ا #��A	# �� ا�	ذات �4دة *� #G>�
آa ا	3���e ا�Fرة ���eرة  و

#�X�+	ا �S�+�	رج  ا;�+�# و�� ا�P8 وPارع ودا��	ا �� #���jو #>�J #�+5=# ا�F  ا; ان

آ�ن ا�F 3� n4��U> ��� 8��A� 8Jآ# ا�+�# �9ورة  ����q  راي ا	?��3X �� ه%$ ا	:�Aة

  .ا	���AB )�*  8<# ا�Fر�DB �� ا	��ارع و�Pرج ا;�+�#

�4ءت " AB�م �Fآ�+� *�و�9 ��=���# و�����ر �+��U#"ان ا	:�Aة  آ�� ��+K ا	�را�#


nU رأي آ8 �3 O	# وذ�	��	ا #��A	( �� ا	5# ا;وB��	م  �� ا�UJ_<�<3 ورؤ��ء ا��	ا
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3X��?	ة  وا�A:	3 "ا�� ا� ��Gآ �� #:��I� #�,�@� ت���I� 3آ�����	آ�+� ����<\ ا�F  م�AB


nU رأي آ8 ���3 ا "ا;
��ن و*+��� <=�ن ه+�ك 8�P *�م ��	�5=# �M>ة ا��P;5# اB��	 

 8Jة  آ�ن ا�A:	3 �� ه%$ اX��?	راي ا  q���� 3  ا; انX��?	م  وا�UJ_<�<3 ورؤ��ء ا��	ا

3X��?	آ# ا�+�# �?<�دة ا;ه���م ����<\ ا��	 ?:.� O	8  وذ��A�.  

#�:S��	ا #��A	ةأ�� �� ا�A:	( ان ا	را�# ا�	ت ا�Fا �A� " ح��Bر;�� �++Xز�� ���> 

3U
�� ا	��5B# " ا;���5Aل *+� ز<�رة ���رض ا�+�# او ا;B]�ل  �I���ت ا	����آ�3 و

#D4(  �3 و	أي  ا;و�	3 �=�ن اX��?	ا �<, #D4م ا�� �3 و�UJ_<�<3 ورؤ��ء ا��	ا �<,

<��� ز��X++� ��;��ن وا	AG# *�(  "�� ا	��5B# ا_و	( ا	:�Aة و�4ء �o��I ��\ ا	��ء

P #�[I�	ا /DB������#�+آ# ا��F h� /D����B لa."  

 <��� ز��X++� ��;�����ع وا	�ا
# وا	:�I"و�4ءت �� ا	�A�# ا	��S:�# ا<�M ا	:�Aة 

ا	��<�<3  ��  ا	��5B# ا;��Pة  �3 وI�U> "�<, #D4���ن P���ت �Fآ# ا�+�# وه/

3X ورؤ��ء ا_�UJم  �� �Fآ# أ�+�# ��+�� �4ءت �� ا	��5B# ا;��Pة  �3 وD4# ,>� ا	?��

<��� ز��X++� أن �Fآ# أ�+�# B.��� *�( و*�ده�  و��B?م ���  �Bو24 �3 *�وض   "ا	:�Aة

وه+� <@�F )�* nآ# ا�+�# ان ،  وه� ��رق �q�U ��3 و��D4 ا	+>�"�� و��8X ا_*aم

B?<� �3 ا;*a,�ت ا	�( �B?ز �Aj 3# ا	?��ن ���آ# ا�+�# و $?�:.B	�I��aر ���J+�ء 

 K:��B ا	( *�م ا;��اط �� ا	�*�د J �� #0�P+�ات ا	��و<g وو��P 8X����DB آ�� <@n ان

  .ا_*aم


� �� ��\ ا	:�Aات ان  ���Uى رأي ا	?��3X �4ء ا*�( ���U� 3ى رأي a>و


� ذ	O �� ا	:�Aة  أ�+�# 0�P# �� ا	�A�# ا	��S:�#ا	��<�<3 ورؤ��ء ا_�UJم �� �Fآ# a>و

"aP �I:	و ا #
أ��F "وا	:�Aة " ل  ا��I�ام P���ت �Fآ# ا�+�#أ��F ��;�����ع  وا	�ا

أh@F " وا	:�Aة" ��;��ن وا	�B������ )�* #AG ا	�aP #�[Iل �F h� �����Bآ# ا�+�#

��� <�=B w.:� ا	��<�<3 ورؤ��ء ا_�UJم " ا�Jر�� وأ0��X�J *�( ا��I�ام P���ت أ�+�#

  .	:�Aات او ا��اء ا	�أي �� ه%$ اا
��,� �� ا	��5	�F �� #Wآ# أ�+�#

آ�� ��+K  ا	�را�# ���� <���� ��9( ا	?��3X، ان h��4 ا	+��gX *�	�# ودون ��و�Jت 

*�	�# و���Uى ا	���ر�# ��B:�# �3 وD4# ,>� ا	��<�<3 ورؤ��ء ا_�UJم �� �Fآ# أ�+�# 

ز��X++� را�9ن *3 "أو ا	?��3X ودون وآ�ن ا*aه� وD4# ,>� ا	��<�<3 ورؤ��ء ا_�UJم 
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 �:i�� #�����3آ�����	ت ا���P�5ل وA��;رض وا���	3 �=�ن " اX��?	ا #D4ا�� �3 و

  ".أ��F ��	�9( *+� ا��I�ام 5F=# أ�+�# aPل ا;B]�ل ا	B�D:�"ا*aه� 

 ا_�UJم �� �Fآ# أ�+�# أ�� �� ا	��5B# ا;��Pة  ��B:� ا	���eن ا	��<�<3 ورؤ��ء

3X��?	ة  وا�A:	ا )�*"�I�U> /دة وه��U	�� �++X5# <��� ز���I� / <]���ا	ت أ�+�# و���P ن��

و*�( ا�+�# ا	��آ�? *�( ه%$ ا	+eA# �3 ا84 آnU ر9( " ا�aP 8ل ا��Fاآh� /D أ�+�#

  .ا	?��3X ;,2 �3 ا	��=3 4�ا ان <+�8A ا	?��3X ا	( �Fآ# �+��U# ا�Pى


� �� ��\ ا	:�Aات ا	0�I# ��9( ا	?��3X ان  ���Uى رأي ا	?��3X �4ء a>و

��U� 3� )�*ة ا�A:	ا �� O	ذ �
a>آ# أ�+�#  و�F �� م�UJ_<�<3 ورؤ��ء ا��	ى رأي ا

"�:B�D	ل ا�[B;ل اaP #�+5=# أ�F ام�Iا�� �9( *+�	�� ��Fة " أ�A:	9( "وا�	�� ��Fأ

K,��,;ا #��P  ام�Iل  ا��aP #�+5=# أ�F ام�Iا�� �را�#" *+�	ق ه%$ ا�0 �آx> �� وه�.  

 #�� ��@�� ��js�� ����> ��و���jxB  #�� ��@�� ان �?��ن،  و4	ا #��J )�*  ���@>ا

��� <�U�*� �3 " ا	��آ�? *�( ا	�����ت وا;,�e# ا	�ا�J )�*"#��P�# ا	?��ن وآ�ن ا*aه� 

 #��I	ا #��J ?<�دة	ى �P;�5دئ ا�	( ا	��9# ا;�� #�
�Fآ# أ�+�# ا	��آ�? *�( ه%$ ا	+�

  .ا	�A��# 	�?��ن

�� ��@�� ��js�� ����> ��را�# ان ��@�� ��#و���	ا K+�� ،?��ن	ر9( ا )�* # 

" ا	�ا��P# ا	��آ�? *�( ا	�����ت وا;,��jxB"#e*�( ا<@��� *�( �J�# ا	?��ن وآ�ن ا*aه� 

��� <�U��F 3� �*آ# أ�+�# ا	��آ�? *�( ه%$ ا	+�
�# 	?<�دة ر9( ا	?��ن  و�B:� ه%$ 

ا<@���   ��ن ��@�� ��# et..al, 2012,Fakhr(�jxB (ودرا�# )Sibeel, 2003(ا	�را�# �h درا�# 

 .*�( ر9( ا	?��ن

 وان ا	�A�# ا	��	�# 	�D آ�� ��+K ا	�را�# ان �J�# ا	?��ن  �jxB *�(  ر9( ا	?��ن،

��js�	?��ن �3 أ���ر  ا	ا bI> ���� دي��	ا n,�@	�� آ# أ�+�# ا;ه���م�F )��� ا%D	ا;آ�5 و

 3X��?	ا \>��B h� #�,�@� ت���P )	ا #M:I� #درا� h� �:�> ت ���+#، وه%ا;�
 ��

)Quester & Chen, 2006( #�	��	ا #��A	?��ن آ�� ;  �3 ان ا	ا )*�( ر9 �	��	ا ��js�	ا �D	

وا	�� ��+K ان ا	�A�# ا	��S:�# �4ءت ��  )�B )Chou, et..al, 2008:� ه%$ ا	�را�# �h درا�#

ن اa�Pف ا	��AG# أو ��5S# ا	I��# ا	��5B# ا;و	( �� ا	����j *�( ر9( ا	?��ن، ور��� <=�

 #d�� )�
  .ا	�n5� �U:B  ��5e ه%ا ا;a�Pفاو 
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  ا�����Fت: )3 ـ 5( 
  

� <��0 �?<�دة 
 ا;ه���م ���5دئ ��@��و� �A	�gX��+ ا	�� B/ ا	��80 ا	��D �|ن ا	�5

�# ��# 	�� 	�D �3 أ�j ا<@��� و��F�5 *�( ز<�دة �J�# ا	I��# ا	�A�� #	�F 3X��?آ# أ�+

� ��ن <�/ ا*���د ��@�� ��# �� او	�<# 
وز<�دة ر9( ز���D+X  آ�� <��0 ا	�5

 .ا���ا�B@��ت ا	��آ#

  

و�+�ء *�( ا	+��gX ا<�M ا	�� B/ ا	��80 ا	��D ��اء ��� gX��,  8��.B ا	��<�<3 ��  

،3X��?	آ# أ�+�#  أو ا�F  د�D@	 �	��	*/ ا�	8 *�( ا;����ار وز<�دة ا��	2 <�0( ��,��

 .دة آ:�ءة ا	��i:�3	��ر< n	�� 	�D �3 دور *�	� �� ز<�ا

  

� �?<�دة ����B ا	�*/ ا	��	� 	.�Mر �Bx��ات *�	��# و�.��# 
آ�� <��0 ا	�5

 �+* hر او��[B 3>�=�	  O	وذ #�� ��@�U� ����B ��	ا O�B #0�Pدة و�@	�� ����B

*/ ��ا�B  g�و<� ا	��8 �� ا	��<�<3 ورؤ��ء ا;�UJم �D%$ ا	�+D@�# ا	.�<G# ��;��9# ا	( د

 .�o��I ا_�UJم Tآ�Uب ا	���D�  3�:iرات ا#���9

  

� ا<�M ��;����ار ��  /�<+B	�Aءات ���ا,�# ��
 وا	�+��S ا	�.��>�ت و<��0 ا	�5

#�X�+	ا �I	ى ر�9ه/ *3 �4دة ا��U� )�* ف����	3 X��?	ا h� �U�X8 ر��* O	ت آ�ن ذ��

�# 	���<\ اي 8�P �� �<\ ا	����آ�I� 3���ت �@�,�h ز<�دة �B ر9( ا	?��3X �� ز��دة

 ��;�����ع ��;��9# ا	( ا;����ار �� AB�P />���ت و*�وض ���B ا	?��3X ا	�5=#

 . <I�U���ن  P���ت  ا	��آ# وا	�ا
# وا	:�I وه/

  

� آ%	O ��;����ار �� h�@�B ا	���ون ��3 ا	��i:�3 �� ا;�UJم 
و<��0 ا	�5

#:��I�	ا �� n[> 2,3آ�X��?�	 #��A�	ا #�:�i�	ا /�A	5=# ا�+�#، . ز<�دة اF bI> ��و�� 

�
��;����ار�� �AB<# ا�Fرة ا	�5=# �� ا	��ارع ودا8P ا;�+�# و�� ا	�+��S  <��0 ا	�5

 #�X�+	ا.  
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 #�@D+�� ����> ���� #��5A�U�	را��ت ا�	3 ا� ��4اء �?<�� �
وأ��Pا <��0 ا	�5

رد,� و��5eB ا	�را��# ا	.�	�# *�( �eJ*�ت ا;*��ل ��@�� ��# �� �eJع ا;B]�;ت ا;

  .ا;�Pى
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  ��ا-��J�� c ا�
  

  

   ا	��اh4 ا	����#: أو5ً
�ً�P�� :#�5+4_ا h4ا��	ا   
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  ا���ا-c ا�@����: أو5ً
  

1. ،n�eI	ا �+D� 2009(� ��از( �"ى�� �jام ا�Iا�� Six Sigma ��t eI�	اq  )�* �9ر 

3X��?	ا �� O+� @�رة ا;�=�ن��	<8 ���	رة _�� ��"�-,� ر���� ،"وا�?� ا	��ق #���4 ،"

،q��	ا;ردن: *��ن ا. 

: �� q59 �4دة ا	����J ا	�اgD+�  Six Sigma ��Pا��I�ام"� )2011(� ��+� أ
�� ،ا	�اوي .2

���? �� �.��># درا�# ���ا,�# *�( ا	���U:��ت ا	0�I# ا	.�X?ة *�( X�4?ة ا	@�دة وا	

 .ا;ردن: *��ن  ا	��q، ا	��ق #���4 ،"�?�رة _�� "�-,��2 ر���� ،"*��ن

� ؛ ا	+����، �.�� *5� ا	��ل ؛ وJ�ورة، روان ،ا	����� .3�	2011(� ( �"�j�4دة أ #��I	ا 

 ا_رد,�# ا	@����ت �� ا	���� ا	�را��ت 5�S# ر9( *�( ا_�Fاف و�4دة ا	������#
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����� ا�@���� ��@��م ا ،"	�@�دة ا	����# *�( ��A.B أه�اف �Fآ# ا;B]�;ت ا_رد,�#

�Aا��5/�د �Aدس  ،وا5دار�U	د ا��	131 � 109: ا. 

0��C ا���� +* Six Sigma"� )2008(، 8��4 راb>�0، nB وا	��ل *5� �.�� ا	+����، .5  

 .ا_ردن: دار إ�jاء 	�+�� وا	��ز<h، *��ن ،"إدارة ا���دة

� �� ��اD4# ا	���ب Six Sigma"� )2007(، ا	��ل *5� �.�� ا	+����، .6>�
 gD+�"، 

�� iا�@��* ا��و�* ا�,�ا�� �P��A
 .ا_ردن: ، *��ن�c ���"@� ا�

أ���ب إ
]�A�� �X�م 	���0ل إ	( أSix Sigma  8J"� )2010(، ا	��ل *5� �.�� ا	+����، .7
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 ��J��C%Gا��  
  

   )ا�5��T,#(ا	�Uدة �.=�� أداة ا	�را�# أ���ء : أو5ً

�ً�P�� : #را��	�5,#(أداة ا��T3  )ا�:i��	�� #A����	ا  

�ًQ��� : #را��	�5,#(أداة ا��Tا(   #A����	3اX��?	��  
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  )ا�5��T,#(أ���ء ا	�Uدة �.=�� أداة ا	�را�# : أو5ً

 

�����  ����� ������ �����  �� !��  "���� #$%�  
 

  ���4# ا	��ق ا_و�q  ا
]�ء و������ت ���.�� *5� ا	��ل ا	+��. د.أ  1

�اد. د.أ 2 ��:F  �>�UB  #�A�5e�	م ا���	���4# ا  
  ���4# ا	���م ا	��UB  #�A�5e<�  أ��� أ�� ر��ن. د.أ 3
  ���4# ا	��5ا   �UB<� زاه� ا	���Uا�X . د 4
  ���4# ا	��ق ا_و�q  إدارة أ*��ل  آ��8 ا	.�ا�4ة. د  5
  # ا	��5اoS�A� ���� �>�UB  ���4. د  6
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�ً�P�� : #را��	�5,#(أداة ا��T3  )ا�:i��	�� #A����	ا 

  :أ��P ا	:��9#/أ�P ا	:�89

�A	 /B /��[B $%دة   ه����	ا �DXام ��@�� ��# ���5د�I# أه��# ا������	ا;���5,# 

��ت ذات �j ا;<@��� ا	��F�5 �� ر9( ا	?���F �� 3Xآ# أ�+�# وAB�P />�	�@�دة  *�( ا_

أ�j ا��I�ام  ��@�� ��# *�( "�tاض و�i:�# وا�J]�د<# و��+�<# ����?ة 	K.B /D *+�ان أ

و�+gD+� #�� ��@�� gD  ". درا�# 
�	# �Fآ# أ�+�# 	��DاoB ا	��+�J:#�A�#  ا	?��ن ور$�9 

ا	�A��D� #�ف P:\ ا	�=�	�o و3�U.B )�* 8��> �A�5eB  8��AB �4دة ا	�����ت وا	I���ت

  .	aزم T,@�ز ا	�����ت  و��A.B ا	�J# �� ذ	O ا	�KJ ا

اB:�   �� ا	:�اغ ا	�+��n وا	��Iرات ه�)�(<��J )4اءة آ�A� 8ة ووh9 ا�Fرة 

�	�Uدة ��i:� إ	ىوه%$ اD4�� #,�5��T#  .; اB:� آ���أو ; اB:�  أو �.�<� أو اB:�أو  آ��� 

  .�Fآ# أ�+�#

� و<xآ�
 ا	5.� و_�tاض ��D #>�U ������8 ��?ودو,2 ا	�� ا	������ت أن ا	�5

    .ا	�+�ان ا;�/ أو 	=���# 
�qA� #4  و; ا	����

  �Fآ�<3 	=/ 
��B 3Uو,=/
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   ا	bX�[I ا	�<��Wا��# 	��+# ا	�را�#
         ا	��� )1(

3� 20– 30 #+�  �  3� 31 – 40 #+�     �  
3� 41– 50 #+�  �  3� 51 – 60 #+�     �  

61 �Gآs� #+�    �    

)2( w+@	ا      

 �   أ,G( �  ذآ� 

       ا	�xه8 ا	���� )3(

 �  د���م �  �j,�<# *��# ��� دون

 �  �����U4 �  �=�	�ر<�س

 �  دآ��را$
  

 

)4(  �:�i�	ا )�U�	ا      

 �  ��<� دا�Xة  �  ��<� *�م 

/UJ �>��  �  /UJ w�Xر  � 

    �  أ�Pى

)5( #�:�i�	ة ا�Xا�	ا    

  دا�Xة ا	��<� ا	��م    
� 

 ��4�	�+=Bو #���+D	ة ا�Xا�	ا
  ا	������ت   

� 

               �>�U�	ة ا�X#                         �  دا�	��	ة ا�Xا�	ا� 

 �دا�Xة ا	����5ت                     �        #دا�Xة ا	��ارد ا	��5<

 �  دا�Xة ا	��Jaت ا	.=���# �  دا�Xة ادارة ا	@�دة                    

  *�د �+�ات ا	I���F �� #آ# أ�+�# )6(

 �  �+�ات 6 –4 �3 �  �+�ات 3 –1 �3

 �  �+�ات 10 –7 �3
 

 

  *�د �+�ات ا	I��# �� �@�ل اBT]�;ت )7(

5 8Js� ات 10 –6 �3 �  �+�ات�+�  � 

3� 11– 15 #+�  � 3� 16– 20 #+�  � 

21 �Gآs� #+�    �    
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��5دئ 	�# 	�.�<� ��ى اBT:�ق ��� <�د �� آ8 *�5رة �3 *�5رات ا	�أي ��	��5رات ا	��ا	��4ء ���ن 

#�� ��@��  

#��4T8 اXا�� 

  ا	:�Aة  ت
 اB:� آ��� اB:� �.�<� ; اB:� ; اB:� آ���

�5U�	ا q�eI�	5+�# *�( ا�	# ا	:��	دارة اTا  

1 
اTدارة ا	����  �� �Fآ�+� ا	�*/ ا	��	�   ;,@�ح  ��ا�AB   g�م

           دة    3�U.B  ا	@�

2 
  �ABم اTدارة ا	���� ���8 ا�4��*�ت و	�Aءات دور<# 	���*�# 

�D� ?ام�	@�دة  وا;	ه��# ا��           

3 
�Bx��ات *�	��# و�.��#  h@�B  ����B اTدارة ا	���� *�( 
�Mر

           ��	@�دة

4 
�e�B اTدارة ا	���� وز,�  *�	�� 	���U# ا	@�دة 9�3 

�5A�U�	ا �DB��@�Bا���ا#�           

5 
�B�8 اTدارة ا	���� *�( w���B و
�ات دا�I� #��P]# ��	@�دة  

�D�*ود �D	aA3 ا���MBو           

اTدارة ا	���� *�( �=��d#  ا	��i:�3  ا	����?<B    �� 3.�ص  6
           .�@�ل ا	@�دة  

7   3X��?	ت ا�Ja* دارة�� �	��	دارة *�(  ا;ه���م اTص ا�.B
)CRM (9�3 ا �D4وادرا �D��@�Bا���           

8  
 �ABم  اTدارة  ���IBذ ا�4اءات 
���# و��ر<#  *+� 
]�ل 
 #��A�	ا #��I	ا #��J  او  #��I	ار �:��4 ��  آ8 �3 �4دة ا�ا,.

 	�?��ن 
          

���U�	3 ا�U.�	ا      

<�/ ��ا�4# ا	�����ت ا	����ل ��F �� �Dآ�+� ������ار �3 ا84   9
   3�U.�	وا /��A�	ا           

10   8=�� 8��	�� #0�I	=��و,�# ا	ا; g�5ا�	ا �>�eBو �>�.B /�>
    ���U�           

�  اD4?ة ا;B]�;ت  �� ا	��آ# ������ار    11>�.B  /�>           

           ا	�*/ ا	��	� ا	=��� 	��ورات ا	��ر<�F b[IB #�5آ�+�  12

13   /D��UآT م�UJ_ا o��I� �� 8��	و<� ا�B #���� #آ��	�5 اeB
           ات ا�D�#���9ر

	���i:�3  و��ا�4# ا	+�� gX	�W<�ت  <�/ *���AB 8/ دوري  و�+�ي  14
3�U.�	ا           

3X��?	آ�? *�( ا��	ا  

15 

>�ت وF=�وي  وا9.# ا	��ت 	�ى �Fآ�+�a�	  ع�����	

           ا	��aء

16 
 h� #�X�+	ا �S�+�	.��>�ت  وا�	ا,�#  �� ا�ءات ���A	 #آ��	ا /<+B

���	 3X��?	ت   ا���I	ى ر�9ه/ *3 �4دة ا��U� )�* ف�           

17 
 )�* #���B 8  اي�* �+*  �++X4#  ز���
<Px% ���3 ا;*��5ر  

           ا	�5=# او ا��.�اث  P���ت 4�<�ة

           B.�ص ا	��آ# *�( ��~ ���ر�D9  �� ا	�8e ا	����# 18

19  3X��?	وي ا�=Fم اراء وa��; دة�آ# �+��% �����	ا ���B           

20  �D+X��?ى	إ �DB���P />�A�	 �5��+� ا����W4 ��>ز�B #آ��	ا ���B           

21   �D+X8 ز��P�	 #5��+� ر����� �DB���P />�AB �+آ��F �*ا�B           

#��4T8 اXا�� 

  ا	:�Aة  ت
 اB:� آ��� اB:� �.�<� ; اB:� ; اB:� آ���

�
  ا	��8 9�3 ا	:�<� ا	�ا
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           	���ون وا	���رآ�#  ��3 ا_�UJما �F ��5eBآ�+� *�( B.�ص 22

           B.�ص �Fآ�+� *�( 3���B ا_��اد ا	����?<�� 3	��Uك ا	���و,� 23

           �ABم  �Fآ�+�  ��=��sة  ا	��i:�3 ا	����?<3  ��	���ون ا	�a.�ود   24

25   gX��, 2	 3 ��=�ن�:i��	ون ��3 ا���	م ا�آ�+� أن *�F رك�B
  3X��?	�5# *�( ر9( ا��           

�BاnJ إدارة ا	��آ# *3 آ��U� nGى ا	���ون ��3 ا_�UJم   26
 3�:i��	وا.           

#��Pا�	ا #e�,_ت وا�����	آ�? *�( ا��	ا  

           �F O���Bآ�+� أ�I� ���UJ]# ��+>�/ و�����# ا	�����ت    27

<�/ ��ا�4# ا	�����ت ا	����ل ��D  ������ار �3 ا84 ا	���<8   28
3�U.�	وا           

29     h>ر���	وا ����	8 ا��	ا  ���B #	�D� #��Pا�	ت ا�����	ا*� ا�B
#:��I�	م ا�UJ;3 ا��           

           q5B�B ا	�����ت �t	�5 ��;ه�اف وا	qeI  ا	����ل ��D �� ا	��آ#   30

 و��D	# ا	�KJ وا	@D� وا	��ل اه�ار DB�ف ا	�����ت إ	( ا	.� �3  31
      �D+Xآ�+� وز���F 3�� ل�[B;ا            

32    /D��4ا�� �3 *+X��?	8 *�(  ا�DU�	ى�	ت إ�����	ف ا�DB
/D� ص�I	ا �D@	وا KJ�	ا ����Bو  #:��I�	آ# ا��	رض ا���.           

33   3�U.B gا  ��5ا��F�5�  �S�5Bار �D� ل����	ت ا�����	ا q5B�B
#��I	�4دة ا           
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  �J�# ا	?��نB:�ق ��� <�د �� آ8 *�5رة �3 *�5رات ا	�أي ��	��5رات ا	��	�# 	�.�<� ��ى اTا	��4ء ���ن 

#��4T8 اXا�� 

  ا	:�Aة  ت
 اB:� آ��� اB:� �.�<� ; اB:� ; اB:� آ���

 #�:�i�	ا #��A	@�دة(ا	ا_داء وا(  

34 
AB�م �Fآ�+� P���ت  اB]�;ت  �e�� ، #���Fرة  و
�<G# ذات 

           . �4دة *�	�#  

35 
 3� #	�DU� ل�[B;%روة  <�=3 ا	ت ا�J5=# ا�+�# �� اوF لaP
           وا;*��د وا	�+���5ت ا	���#

36 
ا�Fرة 5F=# ا�+�#   �J<# و���j# �� ا	��ارع ودا8P و�Pرج  

 #�X�+	ا �S�+�	ا;�+�# و�� ا           

37 
AB�م  �Fآ�+� P���ت ��+�*#  و�:��ة  ��  �F( ا	�@�;ت 

#�D���	وا #���AG	].�# وا;�4��*# وا	ا           

            P���ت �Fآ�+� ��D# ا	���/  وا;��I�ام   و��,#   �� ا	����8    38

  ا	�A�# ا	��	�#

39  #U��+� آ�+� *�و�9 ��=���# و�����ر�F  م�AB           

           <.]8 ز��P )�* �++X���ت B:�ق �D���J ا	��5	� ا	��	�# ا	����*#  40

 ��AB ��   #:��Iم  �Fآ�+� ����<\ ا	����آ�I�  3���ت �@�,�#  41
           . آ��G �3 ا;
��ن و *+��� <=�ن ه+�ك   8�P *�م ��	�5=#  

42  
 3� #�JaPأ ��t رس *����ت��B ; #�+آ# ا��F ن�� �++Xز��  �G>

آ�	�n*a  ��;���ر او ا	��ة ا	?�+�# 	Ba]�ل (ا84 ا	��~ ا	��	�
 K,��,;او ��*�ت ا( 

          

�@�,�#  ��.I� #A���AB �DB�م �Fآ# ا�+�# P���ت  ا�Pى    43
 #�U�X�	ا           

#�:S��	ا #��A	ا  

44 
���> �++Xز<�رة ���رض ز�� ��5ل *+A��;3 اU
ا�+�#  ��;ر��Bح و

           او ا;B]�ل  �I���ت ا	����آ�3    

45 
���> �I:	و ا #
وه/  <I�U���ن  ز��X++� ��;�����ع وا	�ا

           P���ت �Fآ# ا�+�#

46 
���> �� �++Xز��#AG	ل  ;��ن واaP #�[I�	ا /DB������ )�*

           �F h� /D����Bآ# ا�+�#

47  ���> �++Xم ���   ز��?��Bو*�ده�  و )�* ���.B #�+آ# أ��F أن
           �Bو24 �3 *�وض  �� و��8X ا_*aم

48  �++Xز�� h@�>  /Dر��Jت أ�+�# ا���P  ام�Iءه/ *�( ا���J�0وأ           
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ر9(  ��	��5رات ا	��	�# 	�.�<� ��ى اBT:�ق ��� <�د �� آ8 *�5رة �3 *�5رات ا	�أيا	��4ء ���ن 

3X��?	ا  

#��4T8 اXا�� 

  ا	:�Aة  ت
 اB:� آ��� اB:� �.�<� ; اB:� ; اB:� آ���

49 
 #=5F لaP 3�  �:B�D	ل ا�[B;را�9ن *3 �4دة ا �++Xز�� 

           ا�+�#

50  3� K,��,;را�9ن *3 �4دة ا  �++X5=# ا�+�# ز��F لaP           

51 
ز��X++� را�9ن *i�� #����� 3:� ا	���رض وا;���5Aل 

           .وP���ت ا	����آ�3 

52 
���> �++Xز��  #�[I�	ا /DB�4�
�sن P���ت أ�+�# �5�B رDB�5t/ و

 #�:�i�	وا           

53 
<I�U���ن  P���ت أ�+�# و	/ <]���ا  وه/ ز���� �++X	��Uدة <���

           ��Fاآh� /D أ�+�# �5�I# ا�aP 8ل ا

54   ���B 3� /t�	ت أ�+�#  *�( ا���P اء�F )�* �++X85 ز��A>
�U>و #	�D� 8=� 3�U��+�	ت ا���P           
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�ًQ��� : #را��	�5,#(أداة ا��Tا(   #A����	3اX��?	��  

  

  :أ��P ا	:��9#/أ�P ا	:�89

�A	 /B /��[B $%ا ه�I# أه��# ا������	دة  ا;���5,# ����	ا �DXم ��@�� ��# ���5د

	�@�دة  *�( ا;�j ا;<@��� ا	��F�5 �� ر9( ا	?���F ��  3Xآ# أ�+�#  وAB�P />���ت ذات 

أ�j ا��I�ام ��@�� ��# *�( " و��+�<# ����?ة 	K.B /D *+�ان �tاض و�i:�# وا�J]�د<#أ

�+gD+� #�� ��@�� gD و. "أ�+�# 	��DاoB ا	��+�A# درا�# 
�	# �Fآ# :�J�#  ا	?��ن ور$�9 

 8��ABو o�	�=�	ا \:P ف�D� #��A�	ت ا���I	ت وا�����	3 �4دة ا�U.B )�* 8��> �A�5eB

 O	ذ �� #J�	ا ��A.Bت  و�����	ز ا�@,T زمa	ا KJ�	ا.  

 اB:� :�� ا	:�اغ ا	�+��n وا	��Iرات ه� )�(<��J )4اءة آ�A� 8ة ووh9 ا�Fرة 

�:Bأو ; ا  �أو  �.�< �:B3  آ��� أو  اXدة ز���U	( ا	إ #D4��  #,�5��Tآ��� وه%$ ا �:Bأو ; ا 

  .�Fآ# أ�+�#

� و<xآ�
 ا	5.� و_�tاض ��D� #>�U �����8 ��?ودو,2 ا	�� ا	������ت أن ا	�5

    .ا	�+�ان أو ا;�/ 	=���# 
�qA� #4  و; ا	����

  �Fآ�<3 	=/ 
��B 3Uو,=/
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   ا	bX�[I ا	�<��Wا��# 	��+# ا	�را�#
         ا	��� )1(

3� 20– 30 #+�  �  3� 31 – 40 #+�     �  
3� 41– 50 #+�  �  3� 51 – 60 #+�     �  

61 �Gآs� #+�    �    

)2( w+@	ا      

 �   أ,G( �  ذآ� 

       ا	�xه8 ا	���� )3(

 �  د���م �  �j,�<# *��# ��� دون

 �  �����U4 �  �=�	�ر<�س

 �  دآ��را$
  

 

ك �uuuP huuu���ت  *uuu�د �uuu+�ات ا;��uuuFا  )4(
  أ�+�2 

    

 �  �+�ات 6 –4 �3 �  �+�ات 3 –1 �3

    �  �+�ات 10 –7 �3

)5(   �D��Iأ�� ��	ت  ا���I	��5# اS   

       #�B�0 ت���P  
� K,��,ت ا���P) Umax (    � 

K,��,ت ا���P )3G(                  � ت ا_*��ل���P                 � 
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  �J�# ا	?��نا	�أي ��	��5رات ا	��	�# 	�.�<� ��ى اBT:�ق ��� <�د �� آ8 *�5رة �3 *�5رات ا	��4ء ���ن 

#��4T8 اXا�� 

  ا	:�Aة  ت
 اB:� آ��� اB:� �.�<� ; اB:� ; اB:� آ���

 #�:�i�	ا #��A	@�دة(ا	ا_داء وا(  

1 
اB]�;ت �e�� ، #���Fرة و
�<G# ذات  P���ت AB�م �Fآ# أ�+�#

             . �4دة *�	�#

2 
و�Jت ا	%روة أ<�=3 ا;B]�ل ��DU	aP 3� #ل 5F=# ا�+�# �� 

           *��د وا	�+���5ت ا	���#وا_

3 
�+�# ا	��ارع ودا8P و�Pرج ا_ �� �Fرة 5F=# ا�+�# �J<# و���j#إ

           ا	�+��S ا	+��X#  و��

4 
AB�م �Fآ# أ�+�# P���ت ��+�*# و�:��ة ��  �F( ا	�@�;ت 

           �4��*# وا	���AG# وا	����D#ا	].�# وا;

5 
P���ت �Fآ# أ�+�#  ��D# ا	���/  وا;��I�ام  و��,# �� ا	����8   

            

  ا	�A�# ا	��	�#

           ���ر �+��s#U*�و�9 ��=���# و� AB�م �Fآ# أ�+�#  6

أ�+�# B:�ق �D���J ا	��5	� ا	��	�# �Fآ# ا	�� AB���D    ا	I���ت  7
           ا	����*#

8  ABآ# �م�F #�+أ� \>����  �� #:��I� #�,�@� ت���I�  3آ�����	ا

��ن و *+��� <=�ن ه+�ك 8�P *�م ��	�5=#  آ��G �3 ا_ .           

9  
�  �jأs3� #�JaPأ ��t رس *����ت��B ; #�+آ# ا��F 84 أن 
و  أو ا	��ة ا	?�+�# 	Ba]�ل أ���رآ�	�n*a  ��_(ا	��	� ا	��~

 K,��,;ت ا�*��( 
          

           �@�,�#  ��.I� #A����DB ا	��P  #�U�Xى أAB�م �Fآ# ا�+�# P���ت  10

#�:S��	ا #��A	ا  

11 
 ا�+�# او *+� ز<�رة   ���رض أ��F ��;ر��Bح و
3U ا;���5Aل
           ا;B]�ل �I���ت ا	����آ�3   

12 
��Fآ#  أ�F ت���P ام�Iل  ا��aP �I:	و ا #
��;�����ع  وا	�ا
           ا�+�#

13 
��Fن أ��;��  h�  �����B لaP #�[I�	ا  �B������ )�* #AG	وا

           �Fآ# ا�+�#

أ��F أن �Fآ# أ�+�# B.��� *�( و*�ده�  و��B?م ���  �Bو24 �3   14
           *�وض  �� و��8X ا_*aم

15  h@Fت أ�+�#  أ���P  ام�Iا�� )�* �X�J�0ر�� وأ�Jا           
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ر9( ت ا	��	�# 	�.�<� ��ى اBT:�ق ��� <�د �� آ8 *�5رة �3 *�5رات ا	�أي ��	��5راا	��4ء ���ن 

3X��?	ا  

#��4T8 اXا�� 

  ا	:�Aة  ت
 اB:� آ��� اB:� �.�<� ; اB:� ; اB:� آ���

16 )9�	�� ��Fأ  �:B�D	ل ا�[B;ل اaP #�+5=# أ�F ام�Iا�� �+*           

17 
م  P��# أ��F ��	�9( *+� ا��I�ام 5F=# أ�+�# aPل  ا��I�ا

 K,��,;ا           

18 
)9�	�� ��F�5ل  أA��;رض وا���	ا  �:i�� #����� 3*

           .وP���ت ا	����آ�3 

19 
��Fأ  #�[I�	ا �B�4�
�sن P���ت أ�+�# �5�B ر�B�5t و

 #�:�i�	وا           

20 
أ��  ��F	��Uدة  وأ,�  أ��I�م  P���ت أ�+�# و	/ أ5�I� ��F# ا�8 

           aPل ا��Fاآ� �h أ�+�# 

21  85J3 أ� /t�	ت أ�+�#  *�( ا���P اء�F )�*  ت���P ���B
�U>و #	�D� 8=� 3�U��+�	ا           

  

  


