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This study aim to know the role of the quality of services in 

building a mental picture of the customer companies of Communications, 

Kuwait: A Case Study A review of the literature on the field of quality 

and marketing services in telecommunications companies saw the 

researcher and based on the foregoing, it can use quality to improve and 

develop a mental picture of the Clients telecommunications companies 

which will reflect positively upon and thereby increase their ability to 

achieve its objectives with the greatest possible efficiency and 

effectiveness, and therefore the problem can be formulated in the 

following questions: 

The researcher using the analytical descriptive method of data 

collection through questionnaire development work to serve the 

objectives of the study is intended to take place, which was distributed to 

members of the community study. 



 ? 
 

         Have been limited this study to clients telecommunications 

companies Kuwaiti three, a Zain, Inc. viva , the wataniya , company. 

Were excluded wholesalers and retailers who deal with this company in 

the sale of telecommunications service offerings. Where was the research 

community 2080000 Single and the sample amounted to 385 single. 

      The study found: that there are significant statistical relationship 

between the dimensions of service quality, a (concrete physical aspects, 

reliability, responsiveness, security and empathy) and the process of 

building a mental picture of the existing customers of 

telecommunications companies in Kuwait. 

      One of the main recommendations made by this study are: it must be 

all telecommunications companies to increase interest and awareness of 

the need to apply all the dimensions of quality of service, no matter what 

the introduction of some change or amendment as well as to adopt a 

corporate management concept of quality of service and adoption of a 

strategy of competition and excellence, and that the development and 

improvement of quality services provided by telecommunications 

companies of their priorities, particularly in regard to reliability and 

response, where the application of the concept of quality of service 

needed to bring about changes in corporate culture and ways of thinking 

in which, objectives and policies in place within the organization, 

structure, and the task no one can be carried out only senior management 

of the telecom companies. As it requires the development of new 

strategies and policies are consistent with the Quality control.  
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��رة ا
������ إ�� �م م,��م إدارة ا
*�دة )	اح� ت�ر�&�� م�%ح#�، وذ
� م�

4، ��
	��3 آ�ن ���رة �0 ور/� . ��م�� ه�ا
��
ة 
: �09 ه��ك م��3 وإن��ج )�
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�ر/�، و
�� ا
5	�ل ا

; ورD��E، وم� ��B ص�ح> Fوج�� ن <Hح ��	5
أدوات �Aو��، و�J م���5 ج�دة )A�� �I�Hده� ا

Dز)�ن <BL 4�B� أن Mر/� إ�
ات ج�ر�� �4 م*�ل ، و��Aم� ��مN ا��Oة تA� NثAأح ������
ا
��رة ا

 ،�����

��� مم��� ا 3��	

��Q Dر ا Rر/�، وأص��
ارت,�ع ح*: اTن��ج و؛ ه��9 ت��F	��4 ا


�؛ Vام اA&�@ا <�H( �� �Q أن �
 إ	�Hر م�Iدة �� ت�*
 م3BI @��ات ا
�	�ن���توNBQ ا

 RBIدة م��*B
 �Bم�W
ا��� ا	
 إدارة ا
*�دة ا
�Wم�B ن��*� �Aة ماح� @�)#� Tدارة ا
*�دة، أه	�� ا

)TQC (�	F�	
 Company( ت اZم���9 واZورو)��، آ	� ��ج: ��A ا
��)�ن��ن )ـ ا
�N#�L 4 �4 ا

Wide Quality Control" (CWQC " A#B�ًرا�Iم ت��,	
 �4 م*�ل إدارة ا
*�دة  ن����أحAث ه�ا ا

9ى ، ( م0 ا
*�دة �4 ا
3BH وا
&Aم�ت ��لت�#�J م��Hى ج� أم0 �
  . )2003@�ن��، ا

      A#�*	( ةوف ا
���5 وا
	A#5ة وت	�`ت اVون� اZخ�F
ازد��د /Aة ا
	����H، م��� 	��� م0 ا

 �

*�دة واVج�ل )����bT إ�( JB50 ت�c�(`B

B	��*�ت و)وز اح���ج�ت جA�Aة  Aا�`�	
ا
�A5د وا
���ع ا

ض إر�bء . ا
5HـO
آ�` ��B ج�دة ا
	��*�ت �
�ي أدى )�
	�F	�ت إ
� اMه�	�م وا
ا
4Wء ا

 g,0، و�4 نc�(`

��#�J م�`ة ت�����H وا
�,�ق ��B ا
	�F	�ت ا �B�@دة و�*
�����M Nر ��م� ا�
ا

 �,�Qآ� �	F�	

��B� i#� g م��Hى ا ����، اآ�N�H إدارة ا
*�دة أه	�� أآ� م0 ذي cA�� ،�H���	
  ا
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 �	F�	
ت م�F	�ت م���B ودو
�� م�	��� ت�	�� �4 إدارة ا
*�دة م0 أ/�ه� ا�Q 09
م0 وc�Q,�� و

�5
   ."ا�Z`و"
	�ـ� 
B	���5ـ ا

�ي ت�5H م�F	 )	,�ه�: وم���5 ا
*�دة اMه�	�م ا
	�`ا�Aنإ     
�Z	�ل ��B ت�#�J ر�b �ت  ا ا

0��H����
()����c وا
�	�` وا
�,�ق ا�jد، خ�	2005،ح(.  

 :)�5د ا
*�دة وا
	�	��B �4أ  

)�(�*�@Mوا ،lL�5�
 خ�ه� )0�5 ا����Mرأ�د م�	� �*> )m5آ) ا
	B	�@��، وا��M	�د��، واMم�ن، وا

ن�� ان�95@�ت �Z �Bج� ان��ج م��*�ت ��
�� ا
*�دة وا
	�اص,�ت أ�4 م	�ر@�ت ا
	�F	�ت م0 

Dن وات*�ه�ت�(`
  .ا

ه�ا  �#Aم�� ا
��ج� ��م� )A5 ��م 
A&Bم�ت ا
�4 ن��  ن%حo ت`ا��I#( Jn Aع اMت��Mت �B     و��	� ��5


	�:ا
#�Iع ا 3	�*	

���Bل ��B خAم� م���5 ون&ج /آ�ت اMت��Mت �#A ن�ه> ��مً� ،  �4 ا 

 4�
آ�)�ن��Iع را3c �0 تB� ا
&Aم�ت اW
إن .  ، و�A�� Aث ا
g95 ت	�مً�اTدارة ، أو تB� ت#Aم�� تB� ا

D( ج�ي ن&
���5اTدارة�g95 مAى م� ت�
�D  ه�ا اMن��Iع ا	
 ج�ءت ه�;  ا
��Hق�D�B و,ا
*�دة  

�ه��� 
Aى �	%ء /آ�ت اMت��Mت ا
�����9 ا
Aرا@� ��
�ان�� دور ج�دة ا
&Aم�ت �4 )��ء ا
��رة ا

�� و%� ��5	
 �
%5�� م� )�0 ج�دة ج�دة خAم�ت )�5د أث أوذ
آ�ت وم��و
� م5�� اW
�4 ه�; ا

آ�تW
�ه��� 
Aى �	%ء ه�; ا
)��ء ص�رة ذه��� ا�*�)�� �0   وذ
� )�Aف ،ا
&Aم� وا
��رة ا


آ�ت وم�
�� م0 ان�95@�ت اWم�� ون*�ح�� أ�*�)�� م0 إA#ت �Bا��� )9,�ءة وت�#�#ً�ج� م�اصAهM 

��
 .و��5
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      A�/��	م�ت وم0 أهA&
ن ا
	�4b وح��  م�Q��B م�� ت`ا�Aاً  ) اMت��Mت (  ��Iع ا#
أواخ ا

�3 م0 أه	�� ��B اLT%ق ،و� م0 ا
��Iرات ،  إ
� م*	��`��دة  ا
;5`ى ه�ت واVن ، H
 ا
��Iر ا

آ�ت م�A5دW
ة 
B#�رات ا
�4 تت> ة�4 و@��c ت��9
�ج�� ا
	�B5م�ت و��Qر ا(�5
 ا
*���Hت وا

�3 �4 ت��9
�ج�H
�ي @�ه: �4 ا
��Iر ا
�5
	� ، اZم ا
 ����Q ���Bر م� �ف )�@: �Qهة ا

�	
�5
	B44اMت��Mت @�اء ��B ا
	��Hى ا
9ي ،( أو ا�
  ).2003 ا

       

 A#� تMت��Mآ�ت ا     وم0 خ%ل ماج�5 اZد)��ت ا
	�B5#� )	*�ل ا
*�دة وتJ��H ا
&Aم�ت �� /

( qح��
�ه��� 
Aى �	%ء /آ�ت أن دور mرأى ا
 ا
��رة ا��I0 وت�Hدة �� ت��*
)�5د ا

Mت��Mن�95@�ت اتاMم0 ا ���	م* D
  Tأ�*�)�� و��	ر هA�  ز��دة �Aرت�� ��B ت�#�J أهAا��� )mآ�

Mؤ�H�
�5
�� ور�3 ا
#Aرة ا
������H ، و�D�B �	09 ص���E ا
	�B9W �� ا,

��تم	09 م0 ا
9,�ءة وا��
  : ا

����ت �� ���ء ا��رة ا�ه��� �ى 
	�ء ��آ�ت ا#$��#ت ا"�ی ��؟  أ�� دور.1  ��1د ��دة ا

����ت �أ�P أ�� .2  � ���ء ا��رة ا�ه��� �ى 
	�ء ��آ�ت ا#$��#ت ا"�ی ��؟��1د ��دة ا

113 1 ��%"�� �3�����:  

=  :ا�e(�� ا��d<� ا>و

    HO1"  Aج�� Mذوأ 
� ثMد ��cـ   )�0إح��( �B�	م �#�Hم �O�	م�ت آA&
ا
*�ان> ( أ)�5د ج�دة ا

lL�5�
 ت�)3 و )ا
	�د�� ا
	B	�@�، ا��M	�د��، اM@�*�)�، اZم�ن، وا�O�	ه��� آ�

Aى )��ء ا
��رة ا

�����9
/�J ا
��حq م*	��� م0 أو�A��)α  ≥0.05.( A م��Hى اZه	��  �	%ء /آ�ت اMت��Mت ا

4
��
��� ��B ا
��� ا,
��bت ا,
 :ا
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)�e
�� ا>و=ا�e  :�� ا

      HO1-1 " Aج�� Mذوأ 
� ثMد ��cو )�0 إح�� �@�	B	
�ه��� )ا
*�ان> ا
	�د�� ا
��ء ا
��رة ا

�����9
  ."ا
	�ج�دة 
Aى �	%ء /آ�ت اMت��Mت ا

)�e
�� ا�hن��  ��ا�e  :ا

     HO1-2" Aج�� Mذوأ 
� ثMد ��cج�دة  ، )�0إح���	
�ه��� ا
 )A5 ا��M	�د�� و)��ء ا
��رة ا

�����9

Aى �	%ء /آ�ت اMت��Mت ا." 

)�e
��ا�e�h �� ا�h   :ا

     HO1-3" Aج�� Mذوأ 
� ثMد ��c0 إح���( ،A5(  ىA
�ه��� ا
	�ج�دة 
اM@�*�)� و)��ء ا
��رة ا

�����9
 ". �	%ء /آ�ت اMت��Mت ا

)�e
��ا�e  :ا�ا��1 �� ا

    HO1-4"  Aج�� Mذوأ 
� ثMد ��c0 إح���( A5(  ه����
اZم�ن ��A ا
��5م� و)��ء ا
��رة ا

Mآ�ت ا  ".ت��Mت ا
�����9ا
	�ج�دة 
Aى �	%ء /

)�e
��ا�e���<� �� ا  :ا

    HO1-5 " Aج�� Mذوأ 
� ثMد ��c0إح���( lL�5�
�ه���   )A5 ا
��A ا
��5م� و)��ء ا
��رة ا

�����9
   ".ا
	�ج�دة 
Aى �	%ء /آ�ت اMت��Mت ا

4-1 1 �� 6�����3���:  

�     �� �C7  $*�*���:��7B� ?, �"�,�, .�=;�� E7� :  

1. !;� �,�9 G���� �������� ������� ����� D4," >�� 1����,�� ��#7C�� 1����� ��=�� ��

��,�6 ?, ������� �C7 M,�=�.  
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2. ���;��� ��4$�� B?�2 �3  ����� D4," >�� ��#7C�� 1����� ?�2� ��*�*B� 1����� ��$2�

�������� �������. 

3. ��=��"�,�,  ��;��=,��� A�������� �9��G���   ��  ����$9 1���� A�$2�,�� 1����� ��*��* 

 H�C� M,�=� �, ?" ������� ����� D4," >�� 1����,�� ��#7C�� 1����� ���
�� ?�*;��

��,�6 ?, ������� �C7.   

5-11����� �� �3���:  

     sA5� دة   م,��م�*
آ� ��B  ت5	� ��B ت�	��  ا
�4 أحA اZن�IW اZ@�@��،اW
وز��دة �Aرة ا

�H����

�Hق ور)	� اM@���اذ  ا
�9م� �D�B دون �ا
����g وت�#�J ا
	`ا�� ا�( `�	�
 ا
�4 ت	���9 م0 ا

gوج�د م��� ، A�A09 ت�	� Dأن A*وم0 ه�� ن��
��
 : أه	�� ا
��q م0 خ%ل ا
��5ص ا

1���?��� ����O� :  

5ف ��B مAى  −�
�ه��� 
Aى �	%��c ، �� ا
*�دة  إ@��ما
 ; )	� �	09 ه�)��ء ا
��رة ا

 ��c%	� ىA
�ه��� ا
	�9ن� ���� 
 ا
��رة ا��I0 وت�Hت� �B� �	5
آ�ت م0 اW
 .ا

�J اMه�	�م )�
*�دة  م	�  −L 0� �
ت�#�J ا
�	�` �� ا
�Hق وت�#�J م�`ات ت�����H وذ

آ�W
ت> �D�B ر�b  ا
5	%ء �0 ا��. 

− Mت��Mآ�ت ات ا
( �����9	� �j	0 إ��Iء أو
��� �0 تJ��I م,��م ا
*�دة 
Aى /

 .ا
�	�` �4 خAم� ا
5	%ء

ز��دة �Aرة أ�اد ا
	*�	�B� 3 ح�� تAاول ا
���ن�ت وا
	�B5م�ت  �� م&�lB ن�اح4  −

 .ا
���ة  ا
��م��
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1�� �)(��� ����O� :  

ا Zه	��  −Fت نMت��Mآ�ت ا����دي/Mط ا�W�
،  ا
4���9ودوره� ا
4H�c �� ا


 أه	��D م0 خ%ل اZهAاف  B	*�	3وت�#�J ا
��ه��، وا
�#Aم �Fت q��
 ا
�n�4ن ه�ا ا

آ�ت )	� �j	0 )��ء ص�رة ذه��� ��5H إ
� ت�#�#��، م0 أج� W
ت�#�J ا
*�دة �� ه�; ا

آ�ت W

Aى �	%ء ه�; ا �	�B@ ، رةA��ي �uدى �� ن���� ا
	�Iف إ
� ز��دة 
 اZم ا

 �B� آ�تW
����دي �4 ا
)	� ���B� g95 ا أهAا��� ت�#�J ه�; اMط ا�W�
 .	*�	3 آ�9

− sA5دة��*

*�دة م0  م�F	� ،  إن*�ح أي ��ت�H:  ا
�4 اZ@�@�� ا
	,�ه�: م0  م,��م  ا��

ار وا
�#�ء 	�@Mوا `�	�
آ� ��B ت�#�J أهAا���، وت�#�J اW
أه: اZن�IW ا
�4 تA��H ا

آ�ت اW
�5
	�� )�,� ��م� وا
آ�ت اW
ا Zن اFون ،��
 �	�

�����9  )�,� خ�ص� وا

 اخ���ر ا
��حm( qن �#�م ت�5H إ
� اM)��9ر وا
�	�` �� تJ��I م,��م ا
*�دة �#A آ�ن

�ه��� 
Aى �	%ء /آ�ت )Aرا@� ت���ول م��bع 
دور ج�دة ا
&Aم�ت �� )��ء ا
��رة ا

�����9
  .اMت��Mت ا

6-1 –"�	+(���� 6���� .  

Mأو :�#�H	
 ا�O�	
  ا

• ������دة ا : 


	��w أو خAم� م� )��رة ت	09 م0 ت���B اح���ج�ت وم���BIت ه4  xc��&
ت�9م� ا
	%مR وا

 �B� رت��A� 0� م�Aدة أو م5و�b D	��، أو ه4 م*	��� م0 ا
&��xc وا
		�`ات 
��9ن م� ت�5

A�,�H	
��5 م0 ��� ا��	
 ).2005م�I,� ا
R��H م�	A، .( ت�#�J ا
	���BIت ا
	�Aدة أو ا
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• 6	 :	�'�ا_�انi ا

 4� �B�	�	

&Aم� م�� ج��ز�� و�#�A )�� ا
���y ا
	�د�� 
�B#4 ا
&Aم� وا�( �#B5�	
ا
*�ان> ا
	B	�@� وا


z)���، وا
�*��`ات  ��BاخA
م��ن4 ا
	��رف، وا
�#���ت ا
����A ا
	A&�Hم� ��D، وا
���H%ت ا

�,Q�	
 ا�Fم�، ومA&
  )15، ص2002/��>، (0ا
%زم� 
�#�A: ا

  :ا#
 	�دی� •


5B	%ء �H@u	

� ح��ل .  ه4 ا
#Aرة ��B تmد�� ا
&Aم� و�#ً� 
���Bد ا
�4 م����� ا�وآ

وفF
ت ا�Oت �	م� م�A&
 ���6,� ,? �46 .  ا
5	�� ��B ن,g م��Hى ا��=� �� K�;

TM,�!* �=��
2 �, �**U,?�2��� �G$��� E��� ��5���,�� -5#2 ?���� A ��B� 1�,�� ?, ) �2�

 A *�,2000(.  

 :ا#' _��� •

 JB5م� وت�A&

&Aم� ا
5	%ء ومAى @���: �4 ت#�A: ا 0�B�5م

Aى ا 4(�*�Tاد اA5�@Mى اAه4 م

�N �4 ا
	#�م اZول�
��5 ا( �(�*�@Mا  .�(�*�@Mات ا/uد : وم0 م
�� إن��ء ا
	�5م�B ، ا@

 �E ى�� و@�� ، �Aم اMن�OWل )mم�ر أخA( �By@Zرات وا�H,�@Mا �B���	5
  .م���BIت ا

  :ا>��ن •


ن ��
� ا����
ت ا������ و���ر� � ��
��() وا�'& %!$#� ا"! 
دو��.- ,�م ���ر ا�*�ن 

-�
  .)Zeithami,2000,p56(ا��

  
• VY�1  : ا

Dح�ج�ت <Hم� حA&
ص ��B ا
5	�� وإ/�5ر; )mه	��D وا
��E �4 ت#�A: ا�
و��A5ى ذ
�  .وه� ا

� �9( ���&W
5�� ا	
 ا
	��w أو ا
&Aم� إ
� ا��Iف تA�( �Bj,	
	�� وت,�: م���BIتD ور��EتD ا


���ا�J م3 ه�; ا
��Eت  ) ،A	م� R��H
  ).2005م�I,� ا

  

  

  



8 

  

  ا	 ��jات ا ���P :�1ن�� 

  : ا��رة ا�ه���

�ه��� ه4   
أذه�ن ا
��س �0 ا
	�W|ت وا
	�H@uت  ا
,��B5 ا
�4 ت��9ن �4 ا
��رة ا
��رة ا

ة ا
��رة �9ن ه�;ا
	&�B,�، و�A ت�/��	
)� ا*�
  م0 ا�E ت�9ن �#%ن�� أو A�ة و/��	
 ا�E أو

 ا
	�ث#�، 
���9 �4 ا
����� ت	�� وا�5ً�  ر/�Aة و�A ت�5	�B� A اZد
� وا
�ث�Jc أو�E ال��Zت وا���/Tا

0	
 ��H�
�( �ً�  )�2003*�ة و��� )،�B	�Bن�� �4 رؤو@�: ص�د

     ��H
��� ه�� A�د ا
�4ا
	�5رف وا�9�Zر وا
	A#�5ات   م*	��D مm(0ن�� و,
 �4 ��9ن�� ا

4b�	
 وا
	�H#��اb��
�5
:   وا
�يو���,o )�� و�J ن�Fم م0�5 �0 ذاتD وا
د ا,
 �D�� }�5 و�#�م ا

;�5ف وا
	A#�5ات و���,m( oه: خ�����c و )�ت�> ه	
ز م�5
	�� �j��@Mره� ��A ا
��ج� أا( 

ات ا
�H)#� ا
��رة  ه�; ت4�0��9آ	� ��Aخ� �&
ة  ا/��	
 ا�Eة و/��	
دا
�4ا,
5ض 
�� ا��  

) ،�B� �2003*�ة و(.  

�ه���      
اد  ه4 ا
��تw ا
���4c و�ى ا
��حq أن ا
��رة ا�Zا A�� 4 ت��9ن�
�ات��، ا

%ن����Iت ا

أو م�mWة أو م�H@u م0�5، أو /5> م0�5، أو ج�g م0�5،  أو ا
*	���ت إزاء /&x م0�5، أو ن�Fم

م��� م���5 أو أي /4ء ~خ �	09 أن ��9ن 
D تmث� ��B ح��ة اTن�Hن،  أو م�F	� م���B أو دو
�� أو

;�ة، وتت�i ه�; ا
�*�رب )�5اlL وت��9ن ه/��	
 ا�Eة و/��	
 اMن����Iت م0 خ%ل ا
�*�رب ا

اد�Zا���	j4 ت��
 �0 ص�� ا
	�B5م�ت اF�
��4 ت	��   خ%ص� ه�; ا
�*�رب، وات*�ه�ت�: )�O ا

 ��H�
ون م0 خ%
D إ
� م� ح�
�: و�,�	�نD أوZص��)��)�F�� �ً� أ@�@���#Aرون�B� D   وا�5ً� ص�د

) ، �B� �2003*�ة و( . 
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7-11  ���	�3�����:   

  :وت�	�� �4 

  :ا5�ود ا	"�ن��

      �	W�@ ;�آ( /آ�ت اMت��Mت  �4 دو
� ا
N��9 وه� ا
Aرا@� ه/ ، ���Lآ� و� ز�0 ، و/

 m,�� آ�  ).و/

  :ا5�ود ا/�Aی�

     �B� ف5�
�( qح��
�ه��� 
Aى أدور و @�#�م ا
ث ا)�5د ج�دة ا
&Aم�ت ا
*�دة و)��ء ا
��رة ا

 N��9
آ�ت �4 ، وذ
� م0 خ%ل  ا@�I%ع أراء �	%ء /آ�ت اMت��Mت �4 دو
� اW
�	%ء ه�; ا

N��9
آ�ت ح�� �م0�B ، م3 ا@���5د ا
5دو
� اW
آ�ت وذ
� إ�4 ه�; اW
ن آ�ن�ا م0 �	%ء ه�; ا

آ�تW

R ا��
 wc���

j	�ن  م�����b و�Aم ت��` ا.  

 ����0  :ا5�ود ا

2010
ة ا�,
   م 2011/ 
� ن���� ا
,�� ا
Aرا@4 ا
��ن4إول `م��� مA( 0ا�� ا
,�� ا
Aرا@4 اZ ه4 ا

��	61  :ا5�ود ا

ات ج�د; ا
&Aم�ت      ا��	A ا
��ح�B� q ت�Oم� A�A� ) د���	��Mوا �@�	B	
ا
*�ان> ا
	�د�� ا

 �(�*�@Mم�ن , واZوا ,lL�5�
�ه���) وا
  .)����bT إ
� ا
��رة ا

 8-1 1�3����� "���	�   

ات�� .1�Oرا@� وم�A
�( ��%5
 .ص�5)� ا
���ل ��B آ��D ا
���ن�ت وا
	�B5م�ت ذات ا

2. �
�5)� )�
���ل ��B ا
Aرا@�ت ا�
�ه��� 
Aى ا
5	%ء ا
4 ج	�� N5	� ��JB5 �� )��ء ا
��رة ا

آ�ت اMت��MتW( �9 خ�صW(م�ت وA&
  .ودور ج�د; ا
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  اD�e ا�hن�

�2��>  ا�YEر ا��kي وا�را'�ت ا

  :ا�YEر ا��kي:  أو#-2-1

  ;�7ع ا#$��#ت ا"�ی � وا;Q وY	�ح:  ا	/U5 ا#ول1-1-2

1-2-2 U5/	�� : ا�hن�ا  .��ت��دة ا

1-3-2 U�hی ��ول ه�ا ا	/U5 ��(�ع ا��رة ا�ه��� و��F��Fe واه	� �F : ا	/U5 ا

�F
  اo....وان�ا

1-4-2��/�� ا<���2 ا> ا�را'�ت ا����1 و:�ا�Qا	/U5 ا  
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  اD�e ا�hن�

�2��>  ا�YEر ا��kي وا�را'�ت ا

2111C��  :.�?��� ��(��:  

4���9
ة خAم� ا
5	%ء، ( وا�3 وL	�ح��Iع اMت��Mت اc2011دا:(  

 

�5
	�� م0 ن���� اMت��Mت ص���� ت#�ب
ح#�� �4 ت�ر�&�� م3 ا
���ل ا
���c م0 خAم�ت ا
��ت  ا

ك وا
��)�B� N  إ
� خAم�ت ا
���ن�ت، وه�ا ا
���ل��	
����Iت ا
��تl ا �B� ة��	� ان�95@�ت آ��

<H�( �
 جA�A ص�در �0  ا
�Hاء، وذ��5
	�� و/آ� «ت#
ذا «م�H@u ا�W�@Mرات اTدار�� ا

A
ك «م�)��� وور��	
.. ا
	�&��� )&Aم�ت ا
	�B5م�ت ا
�4 تآ` ��B @�ق ات��Mت ا
��تl ا

�W� :@ا �	ي ���
 ا�#�
�5
: :اMت��Mت م�H#��» ا
 » جA�A إ@�ات�*��ت W5
إ
� أن ا
��Hات ا

  �Hق وا
	�Wر�3 �4ا
 ص���� ا
	���b جAHت ��ة اM)��9ر �4W5
اZ@�اق ا
��م�� 
09 ا
��Hات ا

4�L�
��B	4 وا
�B9,� وإدارة رأس ا
	� ا
	#�iBH�@ �B ا
�jء ��B اZه	�� 
�I�Bق اTآ�` وا�
ل �4 ا

	c�#
  .���B اZ@�اق ا

�5
	��، �nن ا
5	%ء
�)�ن أآ� ص�ب م#Aم4  وو�#ً� 
Aرا@� م�H@u ا�W�@Mرات اTدار�� ا*��@

A&
5�� �4 ا
�Hقا
0 ���ون أ��j /��9ت ا
��Iق ا��
ورة ت��ل  م�ت اj
وذ
� �4 إ/�رة 

آ`�� وا
�9�Wت ا
اAcة ��Tدة	
 ن	�ذج�� ا
�4 @�دت خ%ل ا
��Hات  ا
	0�BOW ن�� ا
���ن�ت ا��Iت

�3 أن. م��
� ���jc ص�ب اZ@�اق ا
&�رج�� ا
&	g ا
	�MًA( ��b م0 أن ��: ت�ج�D أي��	
 وم0 ا

�B� ن,�قTن م0 ا�BOW	
ةM «ا
Aمw واM@���اذ«�	��Bت  ��3 ا�`*
» اTن,�ق ا
أ@	�
4»و Aا

4H����
   . م��MًA( ��#L م0 اM@��	�ر �4 )��ء /آ�ت ات��Mت ��
	��-�AB( 4ان�� 
��0�H و��5b ا
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��	
�5
 ه���B9 ر��دة PRTM ت���3 م�H@u ا�W�@Mرات اTدار�� ا�Oت تMت��M5 ا

	�� )�9Wا�  آ��

آ�ت ��B خAم�ت�� )MًA م0 اMن,��حW
آ�` ا�( ����Aم �B�#	
��B أ@�اق جA�Aة،  خ%ل ا
��Hات ا

آ�ت ح�
�ً� وتAمw )�0 أص�ل ات��Mت م��آ� وث�)��W
وت5	� ��B ت5`�` ت�اجAه�  ح�q تآ` ا

9: )�
�,#�ت )�9W آ����
��B	4 واTا-�#�
ة 
#��دة ا
	�ج� ا
*A�Aة م0 ا
	�دي وا
&  وه4 ت�	�3 )��

  .تl��9 ا
&Aم�ت

 درا@��Fت PRTM م�ت )��ن�تAأن خ ،D�B�*

q وا
ا)3 )�تN م�كا��
ا
�	� )MًA م0 خAم�ت   ا


z@�اق ا
	�#Aم� A�Aخ: @��5د م0 ج`
ح�B ا
	#�l�9�@ �B ا
	�BOWن �4  خ%ل. ا
��ت، وه�ا ا	
ا

آ�ت م0  ��	 �	��Bتأورو)� وأم��9 م0 خAم�ت ا
���ن�ت و@W

�	09 تB� ا ��
�	
اMن��jط ا

�5
: ا
��مPRTM A�W�@ 4 و)�H>. ا
��Iر
ارت,��ً� �4 حAة ا
����g وحوب أ@�5ر جA�Aة  �nن ا


�9 مA&�Hم Ac�5
  .وا@�	ار ا
�B� iOj ه�ام{ ا
)R وان&,�ض م��Hى ا

5
آ�M�( 0رت,�ع و@�ت,3 ا�W	

09 )��رة )�y�I و�A  �اAc م0م0 ج�ن> ~خ @��اص� أ�Aاد ا A�Aج

 م����Hت ا
)��� وا
�J�A ا
�#Aي أو �A ت�اج3#�Hم0. ت  ��( �
��	
ج�ن> ~خ @�&�,4 ا
�#��	�ت ا


B	0�BOW ا
��م��0 وه� م� �#�د إ
� خ�Hرة A#�
  .آ��ة �� 4	��B ت*	�3 ا


��ف  4�0 اZ@�اق ا
	�#Aم�، @�5`ز ا
BI> ا
	�`ا��B� A خAم�ت ا
���ن�ت مZ3 �4 /��9ت ا@��
ا

 ��c�j

�9�WتAا
�4 ت5ا ��H�
)�0 خAم�ت واي  ا
	�#Aم� ا
�4 ت*	3 ا
%@��9B اMت��Mت  م�	� جAاً )�

آ���	

��ف @�	�3 ان��Wره�. ��ي وا
�#���ت اz
 ��
�5

�، �nن . )�9W وا@3 جAاً 
09 ا
�B9,� ا�
ن��*� 

آ�ت ا
#�c	� وا
#��� ا
�4 ت	B� أصW
��ي خ%ل  �ل ات��Mتا 3b�( 3�	��@ آ�ث�)�� وم��

�H@uم <�H( �B�#	
�ي @*� ���  وه�ا �	�� .PRTM ا
��Hات ا
 @�� �4 25تاج5ً� ح�داً، م�� ذ
� ا

�5
	��( 4	� �A#م  اZ@�اق ا
	�#Aم� �nن م#Aم4 ا
&Aم�ت
ا
��)�� ت#Aم خAم�ت م��5ر�� ��B ا
	��Hى ا

�BOWمlت��
ك خ  /��9ت ا��	
   .Aم�ت م�	�`ةا
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ت�Aد )`�`�� ) ا
	#�م اZول ا
��Iر ���L اZمA �4(م0 ج�ن> ~خ، �nن )وز ت#��� ا
*�� ا
ا)3 


q تاج3 /آ�ت  �#A�/ A. ا
	A5ات ص���� ا@�#ار /��9��
ا��M	�د وا@3 ا
��Iق 
&Aم�ت ا
*�� ا


�@�N»و» ن�رت�»و (MMI :رم`ه� �4 )�رص� ن����رك) «م�ت�روM م�)�4��B«م��  «

آ	� @��9ن Mن��Wر خAم�ت ا
*�� ا
ا)3 دور �4 . آ%���0 م0�B#�H «@�	�`»و» ن�آ��»و» ا
�9ت�»و

آ�ت ا
اAcة، وتA#�5 ت#x�B أ�Aاد م0W
آ�ت ا
�4 ت�	09 م0 ا
��Iر وت�#�PRTM  J اW
إن ا

 )�����ره� @��9ن ��درة ��B ت5`�` ت�اجAه� 2011م*�ل ا
��Iر ���L اZمA �4 ��م  إن*�زات �4

wمA
آ�ت اZخى اح�	�Mت اW
  .آ��ن�ت م�B#�H )��	� ت�اجD ا

 

4� �A	
خi ات��Mت خ%ل أ��   م��Bرات5إن تH*�� ن�� » :PRTM م0 ج�ن�D، �#�ل ام�N /�; ا

 ا
��ص�B �4 20م0 ��O�
�� اH
��ي  /uع« ��مً� ه� م�I��5
	�� اMت��Mت 
: /�; و�l�j» ا

تH: �4 اJ�Z م«��,B�&م ��OWات�*��ت ت� إ@��,��
 0�BOW	
آA�W  �B� �ً�B ج3�A� A�A ا


��#�J ا
�*�ح ��
��
ات�*��ت ا�@Tم . ا�� ��5�2011��#�
�0 ��مً� ا
	#��B ا
�A(   A�W�@ 4ا�� W5
ا

g����
وز �ص جA�Aة آ�Bً� واح�Aام ا( .�Bات و���O�
�; ا�
آ�ت أن ت�9ن مA5�Hة W
 .ا

  :اMت��Mت ا
�����9 م�9ن�ت  @�ق 

آ� ��,� /:  

��� �A VIVA 4ت5ُ%Iان ��	� ،N��9
 م#Aم خAم�ت اMت��Mت ا
	��#�B اZآ� ت�Iراً وت#Aمً� �4 دو
� ا

 م0 ا
�5م �	Hد� �/2008 NB	� ،مVIVA ء��/Zج�5 ا �B� »��9	م0 خ%ل » م �

5B	%ء، وذ

��
 .�����	��B ن#� اMت��Mت وا
	�B5م�ت وا
�*�رب ا

 Nأث�� A#
�5ً� �4 ا
�Hق م0 خ%ل ا
��اص� م3 ا
5	%ء، وت#�A: آ��� ا
&Aم�ت إ
��:، VIVAو@ ��H,ن 

  . إ���b إ
� ت���B آ� L	�ح�ت�:
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��ت 3G ت#Aم ا
��م @��ت اTن�نN ا
���H( �Bc> تJ��I ت#��� VIVAإن H
 اZآ� ت�Iراً، وت#��� ا

 ��
�5
  .  ن�w ���� أ@ع أداء �4 ا
�B� �9�W اLT%قا
�4 �4 /��9 ا
HSDPA (N��9(ا

 ،N��9
ة �4 ا
5	� ��B اM@���اذ ��B ح�� مuثة م0 @�ق اMت��Mت �4 ا	�Hآ� مW
إن ا

��
�5
�� م��9ة م0 أ��j ا
	��*�ت وا
&Aم�ت ذات ا
#�	� وا
*�دة ا�( :�A#م0 خ%ل ت �
  وذ

آ�/ N�Bت أ�Mت��M�����9 ا
ك،�B� �600 أآ� م0 �0 ا@���اذه VIVA ا�Wم l

����   أ

 ��Hن �B� �
�ح م��*�ت  ا
	���B ا
	�y�B اMت��Mت @�ق م0 ح��% 24)L �

	����H، إ���b إ�(

آ� ا
���q م0  وخAم�ت و�وض ح��� وم	�`ة ا@�*�)� 
��ج�تW
�	%j� ،��cً% �0 @45 ا

0�( ����Bjأ� �B� o����
 ���9�/ ��I0 �4  أج� ت�H���	
  .ا
N��9ا

��ل رg�c م*gB إدارة /آ� Dوم0 ج�� VIVA  ،4وم
ه�;  إن�� @A5اء )	� أن*`ن�; خ%ل"��دل ا

 ،�ً,�j3، م���	
ة ا
�ج�`ة، ح�q ت*�وزن� ا
Ac�5 ا�,
�	�� )�@��	�رات"ا A#
  ،�����
b&	� �4 ا
���� ا


ABخ�ل �4 �	5
��	�ر �4 ا
	�ج�دات )�B وذ
� م0 خ%ل ا@ تت,D�� 3 حAة ا
����g، @�ق وإ�Aاد ا

م� �	�� ( م��Bن د���ر آ���4 61إ
� ت�#��B( Ac�� J  ، م� أدى2010 م��Bن د���ر آ���4 �4 ��م 29

)م0 رأس ا
	�ل% 122c�H&( ه%ك ، وTا ��� ��B�OWت، NOB( Acا�,
 م��Bن د���ر آ���4، 9.8 وا

 ."م��Bن د���ر آ���4 �4 ن,g ا
�5م 20 و��B( A ص��4 ا
&�Hرة

�ي �4 /آ��,��
آ� VIVA أم� ا
g�c اW
��B ت#B@  :�A	�ن ا
�Aران �#A أآA ه� أ�jً� حص ا

5وض ا
		�`ة وآ�ن ~خه� ت��� ال
وخAم�تD ا
	��9م�9W( �B ر@	Z 4ول  iPhone ا
&Aم�ت وا

آ� �b �B	�ن ج�دة م��*�ت�� مة �4W
 .وخAم�ت�� ا
�Hق ا
4���9، مAWدا ��B تآ�` ا

9ام   م�Hه	��� ��B ث#��:أ�bف أ/9
9 أ��j إ
� �	%��c اW
�( Dأت�ج �	آ ،��
�O
��9ة ا
ا

J�� �
آ� وت�@3 ا
	&0��B، وإW
�ي M ���ان� �0 )�ل ج�A; م0 أج� إن*�ح ن�Wط ا
 �	��B ا

  ."خAم�ت��

  

  

  

  



15 

 

g�c
��ل ن�c> ا Dآ� م0 ج��/ 4� 4
�	
�ي 
�I#Bع ا�,��
 ت*�وزت
#A "ا
#A��  ،45Iا
VIVA `�`5 ا

VIVA 0�5ت م���

5B	%ء وا
Ac�5ات، م�j,ً�،  ا
N��9 ا ��(�I#�@ا qخ%ل م� "ح� J#3 أن ن��إن�� ن��

ادات واZر)�ح و��	� ا@��	�رات م�Hه	���، 2011 ت�#� م0 ��م�Tاً م��اصً% �4 ا�	ن ،;A5(و 

N��9
 ا��I4 ت� ���	ه�H4 م3 م
��
 ."و)�

أن إ
� جAول أ�	�ل ا
*	��5 ا
5	�م�� ا
�5د��، وت*Aر اT/�رة   �4وت: ا��	�د ج	�3 ا
���د ا
	Aرج�

آ�، و��آ أن  %50.54ا
�5د�� آ�ن )���ب  ان5#�د ا
*	��5 ا
5	�م��WB
مA� 0د اZ@�: ا
�5د�� 

4� 0����9	
آ� )A�  �Bد اW
 . أ
l م�Hه:930أ@�: ا

�#(�H
ب و�N م	09، )�
5	� ��B إدراج @ وأآAت وزارة ا
�*�رة ��B ت�ص���� ا�آ� �4 أW
�: ا

آ� ��مT�( Nجاءات ا
%زم� )A5 ا
*	��5 ا
5	�م�� ا
�H)#�  ح�q أآA رg�c م*gB اTدارة )mنW
ا

<BL :�A#آ� �4 م0 خ%ل تW
 اTدراج وج�ري ا
��J�H وا
	��)�5 م3 ا
*��ت ا
@	�� Tدراج @�: ا


zوراق @�ق N��9

�� ا�	
 .ا

Dأن �آ
�( �A*
 ا
5	�م��   
: ��9	� ا
���ب ا
%زم Mن5#�د ا
*	��5وم0 ا�E
�5د�� ا
�4 آ�نN ا

آ� Mن5#�ده�، و�D�B% 75ت�BI> ح�jر W
ت: ت�A�A م��A ان5#�د ا
*	��5 ا
5	�م��  م0 م�Hه	4 ا

��W جAول��	
 ��د�� )A5 ث%ث� أ@�)�3 �O
  .أ�	�
�� ا
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Kآ� زی��  

 ���2�:  



N�5 ز�0 ا ��H�@mت �4���9 �� @�BHB م��درات هN�A إ
� رد  N��9م�
دورا آ��ا �4 ا
	*�	3 ا

 م0 اًرم`" ز�0"ا
	*�	3 ود�: ����j; اMج�	���� ا
	��B وه� م� @�ه: �4 ج�5  ا
*	�3 إ
� ه�ا

wام  .ا
	uHو
�� اMج�	���� �4 ا
N��9 وا
	�I#� رم�ز )

�
ام2007w ا
���� ا
�*�ر�� ا
*A�Aة �4 @��	� و)A5 اMن�#�ل إ�
 ��bات�*�� وا ، ت��N ز�0 إ@�

)�� وا
��� وا
���y وا
��Wب�
اMح���ج�ت  وذوي ا
	uHو
�� اMج�	���� /	NB اح���ج�ت ����Iت ا

ه� م0 ا
#���Iت ا
&�ص��Eو �,B�&	
  .اMج�	���� ا

N	�@4وأ�
ة، ا	�	
ات�*�� ا�@Tا ;��� ��: ت�,��ه� م0 خ%ل ���ت�0 أ@�@���0 ه	� ا  ه�&
��ت ا��


آ� Mح#� )*�c`ة ا
	uHو
�� وا
����ت ا
�*�ر��، �4W
 ج�5 ز�0 م��M ���3 �4 ه�ا ا�LTر و�4 ��ز ا

4 �� م��دراتy��
 ا
��4 اWون �y��
�� و��Aة اMج�	���� 
Aوره� ا
��دي وا
	�	�` �4 ح	��� ا��@.  

Q	 _	  :زیK وا

  :*�اك

�
 و/�)�ت � /��)2008/آ� ز�0 ا
N��9 �4 م���  ��0 ا@�#���A(NBة ور���� م0 /آ� ز�0 ا

اك ا
Aو
4، وه4�B
 4����
آ` ا	
�5��0 ذه��� وج��AH ا	
وأ�Aت /آ� . م�H@u خ��� )uWون ا


l اًم�	�` ً� وت����ً� @��ح�ً�ز�0 )ن�م*u	
 م0 
B`��رة ا
�4 ا@�	ت أر)�5 أ��م ج�ل ���� أ�اد ا
��A ا

��ت م&�B,� ت���ع )�0 ج��AH وذه���، و /�  وً� /�)14��n( �(11#ا�ا�Jً� وإدار�ً� م	
  ��B ا

N��9
   .ا
��Hح�� ا
	&�B,� �4 ا
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آ� �4WB
 4H�c
 ا#	
��)�  و��م ا
��A )`��رة ا qح� ���W
�ي ا
	Aر�0ا�,��
���0 وا
g�c ا�,��
 ا

�ي
اك ا
���R ا( A�H
�وي اMح���ج�ت ا
&�ص�ن��{ م�5: ا
&Aم�ت ا
�4 ت#Aم� 
`�0 ا
آ	� . � ز�0 

�b����� وح,� ��Wء نF	N ز�0 ��
 .@��	���c خ�ص� �4 @��	� ا
5W> ت�D5 ز��رة 
��A#� ا
5W> ا

��� أن N��9
0 )��
4  آ	� ج�ل ا
���B� A أ)اج ا���5	
�ي جى �4 ن�دي ا
 ح,� ا
&��م اj��

�ي 
`��j�(  0ر ا
�W&� /�&� ا
���ح،�,��
اك ا
���R وا
,��ن م�	A ا
	���ر وا
g�c ا( A�H
ا

ن�مw ت���4 خ�ص وا
,��ن� زهة( DBB&ج4 وت&
 .ا

 

�">�':  

ت�5ون م�	�`ة م3 /آ� @��9H وج�م�5 ا
N��9   �0 إL%ق م��درة2008أ�N�B ز�0 �4 ��ن�� 

90
�Aر�> أآ� م0 Aارس وم�5هAم0 م �	B5م  H�@ A�5م wن�م. �9م&�B,� �4 ا
N��9 م0 خ%ل )

ت اZ)��ث  وهN�A ه�; ا
	��درة إ
� م�5
*� ا
,*�ة�Q4 أ�
�4 م��رات ت��9
�ج�� ا
	�B5م�ت ا

)��� ا
��ج� 
D �4 ا
#���Iت ا
��9م���
 .وا�Z	�ل وا
	�H@uت ا


A(600وره: )�Aر�> أآ� م0  و)��ء ��B ه�; ا
	��درة، @�#�م ا
	B5	�ن�L <ٍ ارسA	
 �4 ا
	�5هA وا

 ال  �راتا
	&��B� �,B م��/Zم�ت �4 ا�B5	

��12ت��9
�ج�� ا��
 . ا

)�� ا
�����9 )�خ���ر�
��B��@ 0#�ن ا
�Aر�> �4 م�9H�@ A�5 �4 ج�م�5  و@�#�م وزارة ا
ا
	B5	�0 ا

  .:ا"�ی

�ی�ك:  

ة	�Hدرة م��	`ة م3 آ�	اآ� م�/ N��9
آ� ز�0 ا/ NH@ام�، أA�Hن*�زات ومT ذان�
 مآ` 


���ك) ا
��Wب (DH�@mت �آ` ا
�#���� وا
�Aر���� وا
	&�	�ت ا
��,�� و)امw  م�	
ت4IO ج	�3 أن�IW ا

   .تAر�>
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:�A( 0آ� ز�اآ�، ت#�م /W
آ	� ت#�م )A�nاد )امw . م&�lB ن�L�Wت 
���ك وآ*`ء م0 ه�; ا

آ� ت�Aف إ
� إ�Aاده: 
���y   /�ب و/�)� م1000تAر�> م�&��� Zآ� م0 W

���ك �4 م# ا

�Zلا�	.  

4���9
�J ا
�Oص ا�  

رت ز�0 ا
Aاc	� وا
��د�� �4 ر���� اZن�IW ا
��( ��y	lB�& أن�ا���، �4 إ�Lر م�Hه	���� :�A#ت 

Dر��� �
 �����9
4���9 )�
*	��5 ا
�J ا
�Oص ا,
 ��ا
���y  ��� ا
���y وذ
� �� 4	��Bت إن#�ذ	ح�

�����9
�� ا��
اآ� اW
0 ��J ا
�Oص ا
4���9وتg@u ه�; ا
���� )Aا�� �(   �	
�L 4�
و/آ� ز�0 ا

4�
ن�
N ���� ج�c`ة ا
	uHو
��  حص�B� N إL%ق ا
	�Wر�3 وا
	��درات ا
����y ا
	�	�`ة وا

  .ا
�5م  ��Iع اMت��Mت �A( 4ا��–اMج�	���� 
B	�H@uت 

�$��#ت ���Y�  ا


%ت��Mت تNH@m ��م  إن ���L�
آ� اW
 ا
A5( N��9 أن ا
��ن4 �4 @�ق وآ�نN ا
%�> 1999ا

آ� ا
�احAة 
	Aة �B� �B��L @�ق اMت��Mت ا
4���9 و
: �09 ه��ك iOb آ��W
ت اI�@،  3وم

 ا
&Aم�ت م0 ���» ا
����L«دخ�ل ��Iوت: ت آ��0 أص��N ا
	����H أآ�W
م� 
��N و .ا

»���L�
اً وM ����@> م3 ح* أن /5ت )mن ا
�Hق» ا�Oص R4���9 أص�
: L	�ح�ت�� ��9نN ا

آ� اZو
� ا
�4 ت��@3W
آ�ت ت5	� ت�N م�BF إخ�رج ا
N��9، وت���ل  اW

� م*	��� م0 ا

���L�
تإ
� أ. ا�O��9 ��م  ن تB	
آ� 2007ا/ NمA#آ��ت�« ��م ت « ،���� ���BEZاء ح�� اW



����Lا«ا
��5��I ا
�4 ت�Aث �4 ��
: اM@��	�ر وه� د
�� ��B ن*�ح  وه� م0 اZم�ر« .NBأدخ A� و

آ� م0 » آ��ت�»WB
 ��9
  إ
� ا
��م مuآAاً ��B أن2007��	� م���j و)A5اً أخ أ�bف ا

«���L�
آ��0 اZخ��A0ت5» اWB
 )5	��c% �ن ا
����L ه4 /آ� ت�5إ . ن,��H م����H ودودة و
Aودة 

��	� ح#�#�� ��B م	��زة مm/ 0ن�� أن تj,4 وت�Aف داc	� إ
� ت��� خAم�ت وم��*�ت ن#�ل 

N�5
 A#
دورا م��ر�� �4 ز��دة ن��H اMخ�اق �4 @�ق ا
�#�ل   ا
����L ا@�&Aام�ت ا
5	%ء 
�B#�ل 

��H�

��&�I ه�; ا N��9
آ� ن	�ا ن���� و@��5 م0 خ%ل ا@���ا ذات  .%80 �4 اW
آ	� /�Aت ا

ق اZو@i و/	�ل إ��#�� و~@�� ��زت )�� وت�@�5ت �4W
�	�3 ا
�5( ���L	��Bت �4 آ� ت. م�I#� ا


l�A م0 ا
�9ي�	
 وت�نg و��IHB, ا
�5Hد��, اcا`*

Aى @uال  دخ�ل /آ� را)�5 
%ت��Mت0 ا

آ�ت ا
�%ث �0 رأ��:W
أن أي ) /آD ز�A()  0خ�ل م�OW را)3 
5B	� �4 ا
�Hق ا
4���9، رأى ا

آ� را)�5 تAخ� ��Iع/ 
  مA5ل ا
)��� إ
�49 ت�� اMت��Mت ا
4���9 @��5ن�9W( 4 آ��

 <BI��@و
	�ً�  م���اZم�� ���B� �5رف�	
Zن ا
�Hق ا
4���9 دخ� . أآ� م0 ��ة ا
�%ث @��ات ا



19 

�Bح�N ن,DH )#�ة ا
	����H و��5
���� و�Aرت��، م�
جAوى م0   آ�ن ه��ك م0وإذاا
�3�W، م�j,ً� �4 ا

آ� را)�5 �% م�B9Wإن�Wء/ . 

��Iع تخ�إ��Iء نأم��5اً  4� A�Aج x  0���H
 تدي ج�دة ا
&Aم� ا
#�c	� اZولاMت��Mت ��9ن 

 �
 م�I#�0 �4 ا
N��9 ،اZم�ال إ
�أو ح�ج� ا
Aو�E 0���H
 .وه��0 ا


%ت��Mت ( أم�  D��L�
اخ�xت  ��@�A�W) ا�
�ي   )�*)� ��R ا
أم�م ا
��l ا
��م�� �4 ا
N��9 ا

�#إأدى I( l��
 مAرو@�
� ت`ا�A� Aد ه�; ا�E �  <���H� Mاً وAود جAق م��H
�4 ح�0 أن ا

l��

�  .ه�ا ا
A5د ا
���c م0 ا�آ� ا
ا)�5 أن �Aد @�9ن اZموآWB
 ��H�
�( N��9
 م�Aود   ا

دي م�Aود، م�j,ً� ا
	Aخ�  وح*:,
آ� ا
ا)�5«ل اW
�( 	��H� 4 راحB
 نأ، آ	� »ا� �0�5 ا

B9� تMآ� ات��ص��,�، و�	l  ��B م�yت ا
	%��0 م0 ا
Aن�ن� )&%ف اM@��	�ر �4اM@��	�ر �4 /


ـإ
�ا
�ص�ل  ��H�
�( ���(
10�A ت���ج م0 » ا
ا)�5« مA5ل ا �
  .��مً� 11 إ
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2-1-1-  U5/	����ت : ا�hن�ا��دة ا:  

  .ن�ا��� وخ�����c وا
�5ام� ا
	uثة ����أ����ول ه�ا ا
	��q م,��م ج�دة ا
&Aم�ت و

2����:  

 0�( D5bو �B� �F���	B
 ��
آBEm> ا
#���Iت ��Iع اMت��Mت ���: )�#�A: خAم�ت ذات ج�دة ��

 �H���	
 خAم�ت ت���@> وم���BIت ا
	0�9B��H واه�	�م�ت�: وت�,` ا���
آ�ت اMت��Mت و/ 4��(

�
وض /آ�ت اMت��Mت اZوت`�� ا
O	�ض ا� l��9� ى خ��ص� �4 اي م�ر ا
,��� ذاتZخ

 ان اMه�	�م )*�دة ا
&Aم� �4 ه�ا ا
#�Iع 
0 ت�E مA#�@ 4�
%5�� )*�دة ون���� ا
&Aم� ا
آ��B أتm 4ا


� إ ص�رة ذه��� 
Aى ا
	B��H� ا
�4 ت�Aف �0��9ذا ��م ��Iع اMت��Mت )إM إو
0 ت,�A ه�ا ا
#�Iع 

  ).2006إدر�g،()��ء م�Aا��� )�0 ا
	B��H� و����Iت اMت��Mت 

�5
	�� T ا
*�دة أه	�� م�	�`ة �4 ا
,HB,� اآ	� وت���
آ�ت ا
	���B واW
دار�� ا
	�5صة 
B	�F	�ت وا


4 واح�Aام حAة ��
��9
�ج�� ا
�A�W� 4ه� ��
	�� ا�
����د�� وا
��H@�� واMرات ا�I�
خ�ص� ��Q 4 ا

�� م	� ��BI> م أم م�
�� أآ�نN م�د�� أ@�اق وا
	�ارد )	�9ن�ت�� ا
	�A5دة @�اء Zا
	����B� �H اW(


�� وا
	��B�#�H، وز��دة �Aرات�� ��
��درة ��B م�اج�� ا
����Aت ا
����y ا ��
�	/ �,HBام�%ك رؤ�� و�

�ات�� �4 

�� وا
	��B�#�H، وز��دة �Aرت�� ا��
ات ا
��@	� �4 ا
���y ا�O�	
�ات�� �4 ا
�l�9 م3 ا
ا

��H����
 �4 أ@�
�> ا
5	� اص��N ا
�أو. ا
�l�9 م3 ا
��@	� �4 ا
���y ا��O�B
داري أآ� �Tج� 


,�� ا
*A�Aة، آ	� Zا�� اA( 3ح� وخ�ص� م��
�5
	�� م��� أإ
ن 
��B	�� ا
	��Hر�� أثه� �4 ا
	�H@uت ا

ا��� 
B#�ى ا
�5م�B واMن��Wر E��A
��9
�ج��، وا
���� ا�

� ا
��Iر ا
	��Hرع �4 ا�وا
	���B، وآ

�H�	

� ا
��Iر ا�
	��، وآ�� ،��	
ا��� 
B#�ى ا
�5م�B واMن��Wر ��E�	�A
��9
�ج��، وا
���� ا�
رع �4 ا

ون� �4 ان��ج ا
�5BH وت#�A: ا
&Aم� ج	���5 تuآA ا
��ج� 	
وا
��آ�A ا
	�`ا��B� A ا
*�دة وا

��O�
  ).2006ا
Aرادآ�،(ا
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ح��9ر، ت*A أي �Mء ا��Q 4 ت`ا�A� Aد ا
	�F	�ت ا
&Aم�� وا/�Aاد ا
	����H )���� مA( 3ا�� زوال WEو

�ّ��( M�9ن إ� M ا�4 أ@�
�> م�F	� خAم�� ن,��H م*�ة ��B ت#�A: خAم�ت )	��Hى راق م0 ا
*�دة، وه

 ��
 R	Hت ��Hم�`ة ت��� J�#م0 ج��، وت� ��	5
آ0 �4 اZخ� إ
� ر�b ا�
ون	�ذج ت	���9 م0 ت#��	�� 

  ).291، صg�2006،إدر ()�
�,�ق أم�م م���Bت�� م0 ا
	�F	�ت م0 ج�� أخى

  : ��Feم ا_�دة-2-1-2

ج3 م,��م ا
*�دة �)Quality (ت���� إ%

� ا
B9	� ا)Qualitas ( x&W
و �5��L أا
�4 ت�5��L 4�5 ا

�� واMت#�نA
 م��Oم ا
*�دة )A5 ت�Iر �B: . ا
4Wء ودرج� ا
�%)�، و��A	� آ�نN ت4�5 ا�Oت ���Aوح

��9 وا
��رةTدارة و��Qر اTا
�9ى، وازد��د ا
	����H، إذ ن��ج ا
آ�ت اW
 ا
������ و��Qر ا


	,��م ا
*�دة أ)�5د جA�Aة وم��5�Wأ Rرادآ�،(ص�A
  ).34،ص2006ا

ن�� ���رة �0 م*	��� م0 ا
�,�ت وا
&��xc ا
�4 ت	�` )�� ا
	��w أو m)آ	� وت5ف ا
*�دة 

 ح�q ت�	�: ا
	��w أو ت���D5 ا
&Aم�، وا
�4 تuدي إ
� ت���B ح�ج�ت ا
	0�9B��H وا
5	%ء @�اء م0

 �B� DرتA�@�5ده: ار�bء هMuء ا
5	%ء وإ
� إداء، �4 @��� ا
�ص�ل اZأو 

)،J56،ص2003ت���.(  

ه� 4	��c��( ��B ت�Aف إ
� ت�0�H ا
	��w ا
���4c وM �	09 ا����ره� �	��B آ	� ت5ف )mن�� 

Zا �B� :9�B
 .E" أدوارد د�	�w" وتHB� A��H,�. /��ءخ��
�� أو مA#5ة ح�q ت�B� A��H اTح�Hس ا
�5م 

Deming  �H@u	

�9 ا
�5م0�B داخ� )� �	5
وف اQ 0�Hورة وت�b �B� دة�*
و�جT . 3دارة ا

�ر م3 م� ��Hد �

&�ف وا�( N	H4 ات�
وف ا
5	� و)�D�y اTدار�� اQ 0آ� م D(�Wت �
ذ
� إ

D4 ت�ج��

4 ا��
�N ا�
  .)2003أح	A،(مAار@�� �4 ا

�D آ	� �Samili,2001) ( �Bام، أ�A&�@Mا ،�	�#
ن�� ت	�� م���5 م�A5دة م�� ا

5،خAم� م� )A5 ا
��3، وا
	�ث���� وH
ص��N ت4�5 آ��
� ��م� م%c	� ا
�5BH وا
&Aم� 
%@�5	�ل أا

0c�(`B
 4B5,
  .ا
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)nن ) Juozas Ruzevicius,Roma Adomaitience , Dalius Serafinas,2007(و�ى

*
وا
�ا�3 أن . �4 آ�� م0 اZح��ن 
�#�م آ� واحA م��	� م#�م اMخ)�A%ن�دة وا
�b م�RBI ا

 �	���( �ً�و�5ف ا
�B� �b أنD ت#��: . ن ا
�b �	�� م,��مً� أو@3 م0 ج�دة ا
&Aم�إ إذه��ك �

 ث: �nن ا
5	%ء 
B	��w أو ا
&Aم� م0 خ%ل �Aرة ا
	��w أو ا
&Aم� ��B ت���B ح�ج�ت�: وت���5ت�:، وم0

ز ��Aم� 3�I�H�M ا
	��w أو ا
&Aم� ت���B ح�ج�ت وت���5ت ا
5	%ء�� �b
ج�دة ا
&Aم� أم� .�Aم ا


 ��	5
 ذ
� م0 أ)�5د ا
&Aم� %م�� إدراك ا�E ن أو�	j

� �nن ج�دة . ��	�د�� أو اM@�*�)� وا�
و

	5
�ي ��mث )nدراك ا

*�دة ا
&Aم� وج�دة ا
&Aم� ا
	Aرآ� ه4 إحAى م�آ�ن�ت ر�b ا
5	�� ا ��

�,�� وا
W&��� اZخى�	
5 وا
�5ام� اH
  .ا
	��w وا

2-1-3- ����  ) :67،ص2009أ*	�،( أ��1د ��دة ا


A�A5B م0 ا
	,�ه�: 
	F5: ا
	,�ه�: وا
	���BIت اMدار�� � ��H�
 ��جA ات,�ق )�0 نnM Dآ	� ه� ا
��ل )�

Zح��0 ح�ل ا��
ى إذ��ى ج�دة ا
&Aم� و ا
*�ان> ا
�4 ت�Aد مHأ)�5د ا� (Kane& 

Valury,2005,95) ةW� دراك أان ه��كT �#م� و�A&
)�5د أ@�@�� 
B*�دة وه4 ا
�4 ت�Aد ج�دة ا

4B� �	ه� آA�A4 ت: ت��
  :ا
5	%ء، وا

1.  ����,�"��)Reliability (�� ���� E#$� E��� u�;� ���2 �G,��=�� �,�6�� D��� E9 .�*�

1�, ��� ?,. 

2. ��*�� ���� �2�)Responsivness(  ���� E���O ���
,� �,�6�� E,�=, �2���*� �"�*  �

D4,$�� ������;��. 

3.  �,�6�� E,�=, 1���� 1D�5�)(Competence �,�6�� E,�=, ���9B� H4�,� E#$� E��� 

D4,$!� 1��,�, �,�6 ��=� ?, G#�,� E��� ����=!�. 
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4.  ������ ��#��,O)(Access ���� E��� O ���G*  � ������� �,�6�� E,�=,  �� ������

���;�� �#" �� ��!�� �#" G2. 

5.  �!,��,��)Couresty ( �����O���6�� G9��w ���=�� D4,$�� �!,�$, ?*;  �. 

6. <� ����)communication ( E,�=, ?�2 �,�6��2 �=!$�,�� ��,�!$,�� ���2� E#$� E���

����� -5# E9 
�*2� �G* ���2 D4,$��� �,�6��. 

7.  ������,��)Credibility ( �46 ?, �,�6�� E,�=, E9 �=3�� ?, ����" ���� �9��� E#$�

D4,$�� ������;�� u���, 1�"��,. 

8.  ?�,B�)Security ( �,�6 ��=� ?, G#�,� ���2� G5L�w� �G,2 ?�!,�$�� �,�O E#$��

D4,$!� �
�6,�� I��#� ?, I�# F� ?, ����6. 

9. #$��� ���"���� �,�7�� ���)(Empathy ��,$�� ��$�< ��G��� �9�� �C2 .��
 ?" ?���� 

H�C2. 

 �*�,!,�� ����2��� ����,�� �#�����)Tangible ( ���$,!� E���6�� �Gw,�� �,���

����<� �L�*�� ���,� ���9B��.  

 �" E9 M#� ��C��2 ������ ?,�1988� y56 � 2B 1��$�� ��$O �*,6  ��  !" �;!� ��$2

1�����E7�  : A�=3��� AD4,$�� 1�"�*,� A�*�,!,�� ����,�� �#����� A�2���*�� �"�*

��,$�� %, :
�$���� . �,� �" E91990B� ���#$�� ���;� �   !" :�$�!� ������� ��*�*

 z�6����� ���6 ��,�6�� 1���� ��#G,�� �,�6�� E,�=, 1�26 �46 ?, D4,$�� ��$���

;� ��5�!���� C�5#� �=��
� NL��#��� ��!;�� C�5#�� �4��,�� �)A.�9��2003zA34.(  
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����تأ -2-1-4  :ه	�� ��دة ا


��0�H أداء Z أحA ا
	Aاخ� اا
Aرا@�ت ��B أن ج�دة ا
&Aم� تAّ5م0 خ%ل ن��wc ا
A�A5 م0  ��@�@


� )�0 )45،ص2003ت���J،(ا
	�H@uت ا
&Aم�� وت�#�J م�`ة ت�����H �4 ا
�Hق�ا
Aرادآ� (، آ

�� اZردندارة ا
*�دة �4 ا
	�H@uت إم0 ا
	9W%ت ا
�4 ت�5ض ت�#�J  ) 67،ص2001ون،واخ

مA� ،����( 0م اه�	�م إدارت�� )��ا ا
	�RBI وا
��آ��B� A آ�نHB� D,� إدار�� �#i، و�Aم وج�د 

J��H�
  .ا
�...@��@�ت خ�ص� )*�دة ا
	��w، وl5b )��ث ا


� ت���0 أه	�� ج�دة ا
&Aم�ت م0 خ%ل �ت��3 ح�ج�ت وم���BIت ا
5	%ء وت�A�A ح�ج�ت�: وآ

ح�> Zا�
@�@�� وم��� ا
��ج� 
B,�:، وا
��ج� )�
�5Wر )�Zه	�� وح�ج� ا
اح� وا
��ج� )�
�5Wر )�

�J ا
���ل ��B ا
	�B5م�ت ا
اج�5 وL 0� ح���ج�تMا A�Aت� �
���j م0 أوأنD مح> )D وآ


5B	%ء وه�� ����: � A�*
ن ت�جD ا
&Aم� ا
�4 ت#Aم�� 
��Bس 
�� أ�B ا
	�H@uت خ%ل اMص�Oء ا

�ي ت#Aم ��D ا
&Aم� ه�ا آDB ��> �4 إ
�N ا�

� ا�
�: وت,���B: م��5 وان ت�9ن ذات ت#��� ��
�� وآ���

���ل ��B م��*�ت�� Tاه	�� ج�دة ا
&Aم�ت ا
	#Aم� 
49 تj	0 ا
	�H@uت ��دة ا
5	%ء 
�� وا

ن م#Aم4 ا
	�H@uت �*> ان ���5م�Bا )n �9Wوه�� �) 46،ص2003م���ر،(وا
&Aم�ت ا
�4 ت#Aم��

�  ).45،ص2003ح	�د،( م0 ا
&Aم���5��ًل م3 ا
5	%ء 
�#Aم�ا م��Hى را

  

  

2-1-5-  D�	16 ����  ):32،ص2009ا�d�7،(أه	�� ��دة ا

ذات  ج�دة ا
&Aم� ص��Nأ،  ا
&Aم� ���ا أ@�@��  �� 4	��B إن��ج وت#A:�A ا
5	�� �5نإ

����د��،أه	�� آ�Mت ا�	F�	
  :ت�	�� �4 و�ة م0 م��Fر ا
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5B	%ء،ازد��د ا
	����H،ن	� م*�ل ا
&Aم� ����دي 
*�دة خAم� ا
5	��،ا
,�: اZآ�Mل ا�
A	
  .ا

1- ����  :ن	� �_�ل ا

 ��A�� 0م��  مA&
�� اZخ�ة ت�Iرا  �4 /�� ا
	*�Mت اW5
ف ��Iع ا
&Aم�ت �4 ا�

د وت�Iر ح�ج�تD ور��EتD، ...#� وتmم�0 وت�B5: وص�� ون,B
 4W�5	
، وه�ا راج3 إ
� ا
��0H ا

د ���q �0 ا�j�Z �4 م� ه� م5وض م0 خAم�ت,
ه�ا م� د�3 ا
	�H@uت ا
&Aم�� إ
� ، �mص�R ا

 .Dennis & Hwang,2005,76)(اMه�	�م )*�دة ا
&Aم�ت أآ� �mآ�

2- �>���	  :Uksel. Etal, 2007) (ازدی�د *�ة ا

ن	� م*�ل ا
&Aم� وت`ا�A ا
	�H@uت ا
�5م�B �4 ن,g  ا
��Wط  إ
� اح�Aام ا
	����H )����، أدى 

 M ا�
j	�ن )#���c وا@�	اره� �4 ا
�Hق وه ��Hم�`ة ت��� �B� ل���
وأص�R آ� م��� ت�5H إ
� ا

�3 م��Hى ج�دة خAم�ت��( Mت� إm��. 

3-  ?Fe16	�ءا�2�25ا :  

 q�A�
�ي �آ` ��B ا
5	�� �nن إدراك ح�ج�ت ور��Eت هم0 م,��م ا
�J��H ا
�ا اZخ�، ا

5� ��
 J��A
 ��م% م�	� 
�#�ء وا@�	ار�� ا
	�F	� ا
&Aم��، إذ M �4,9 ت#�A: م��*�ت ذات Aوا
,�: ا


5B	��؛ Zن ا
5	�� M ��9ن داc	� مAرآ�  ج�دة و@5 م5#�ل دون ت�� ا
	�5م�B ا
*�Aة وا
,�: اZآ�

��5 ���� و���BL وه�ا م� �3�A ا و
��ج�تD ح���
ن آ�ن مAرآ� 
�� �4 )�5 اZح��ن �nنD �5*` �0 ا

5ف )�9W أآ� و�bح� ��B ر��Eت ا
5	�� ا
�Fهة �
ا
	�F	�ت إ
� م��و
� ا

��L��
  .Myungsoo,2005,56)(وا


K ا	� _�ت ا�1دی� ا	6	�'� و �F�� V6 �$ cd�������ت �	_	�
� �K ا ه�آ	� و $ 	�0 ا

  ):19،ص2004ح�Bان4، (
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�  ��!,"� ?, ����" >��*, ?,J�� EG9 3 ?,� A��,$�� �G�9 H���� ��!," E7 �,�6�� D��

E���6�� ��8��� �". 

�  E��� ���#$��  !" �2����� �$��� .;� ��� E9 M,��6�*� �� �G#��6� ?�,� � ��,�6��

�G����  !" �3U�. 

� ?, �$�� ��,�6�� ?, �*�,!,�� ��{ �$�2
�� .=;���� �G*���� �G� ����$, %J� �$��� 

����$,�� �C7 C�5#� ?,. 

�  ��;, ��{ �� ��G�, %����� �C7 ?��� ��� ��,$�� ?, ��5#, %��� E7 1����� �,�6��

 ��," ?, :!�6��|��� ?,� �6�6| . 

� �� %J�� �,�6!� �G5, ��;�� ��!," �$�� zL��6�� �C7 ?� ��C��2 ������ ?, M#

1�;�, ����$,��,�6�� 1���� . 

2-1-6-�F$�/67 ت و�����
��ص� ��دة ا : 

 4B� �	م�ت آA&
 ):27، ص 2003م�I,�،(ت: ت�A�A ���ص ج�دة ا

� ��!$�� 1����� ����� : �,�� .��
 ?" H�C�O �,w#,!� ����������  !" 1����, A
��#�� �

* ��; �G� u��� ��,��$�� .�*��2 E*9�#� 	4*� N�#,�� 1��� ��6�*� A1�����,� �2�
 ����

N�#,�� 1��� >��*, E9 ����,�� G{�!2  !" ?�!,�$�� 1�9��,2 u,*� �,2. 

� ��,$��2 M����� : CO �� K�;� A�,w#,��2 �!,���� 1����� 1���O �w# ��,$�� ��2{� ��=� 

 �!;�, C#, H�C� A����#,�� E9 �7U�#2� A��,$�� �G$���� E��� zL��6��  !" :�$���

,�� �,��%�2�� �$2 �, �,�6  �;� N�#. 
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� 1���!� F�U� ���#O ���!," �,�� :CO ��� ���#4� �,�w# ?�!,�$��� ���#�� ����G�� ���� 

2 ����#, ���#� M,�,��8D4,$�� �7���� E��� 1����� zL��6� ��$2. 

� 1����� }�!2� M���� ���#�� ���!,"  !" 1�
�*�� :��,�6�� �� %!*�� ���#O F��� �,#�29 A

� %2���8�!� M���� E���#�� D��B ?, ��� N�#� E��� E7 
=9 1����� ����6��� %!*�� ?. 

� ?����,�� �����, ���
� : F�� �!,���� 1����� 1���O �w#� ?�2*�#, ?����, ���
�� ����6

�,�7 �����8� .� �!��
 ���4" D��#O �,B� �!
�� �|  !" D���� ?����� K�;2 G$, ��

1��� >��*,����" . 

� ��,$�� �,�6 : �$� ��,$�� �,�6� M,G,1����� D4,$�� ��=�� H���O E9 ���. 

� �#�,, �," .�9 D�#2 : G�2��� ��� K�; A?�!,�$��  !" �!,���� 1����� 1���O ��!"�9 :����

 G����O� AG,,7 %9�� A7��5;�� A7��G� �w#��_�#�,, �," .�5� _ A��,�!$,�� E9

�#, �;�*, �L�G��1���2,��� :����� ���; ?, �2* .  !" ��,�6� %!* ���#� H�C�

��" >��*,E1����� ?,  . :��7�� ��� �9�=3 �,�� ��
O ?,J .�5�� �C7 �,$� ?�  !"

� A�,w#,��� ?�� A�,w#,�� :��7�� ��� �9�=3 �,�� ��
O ?,J ����C .�5�� �C7 ?��� ?

 ?, ����2 �$�,�, ���;�� ����C .�5�� �C7 ?��� ?" ���4=�*��<���!$�� 1���. 

� 1���!� F�U� ����#,!� �,�� : F� N�#,�� �,��� ��*�L��� zL��6�� ��;� D4,$�� ��2{�

 A�,�6��� AN�#,�� �," ��
� AN�#,��  !" ����,�"��� A1��,,�� ��,*��� AD��B�2 ����,�

�,���� �$�2
2 ���7�� �38�� ��,* �G!��. 

� ��,�, -9�#,2 �#��=,���,�*,�� ?�*;����  : �,�6�*,�� ����$,�� 1�7�J,� �=# ?�$�� K�;

��,��" �;��# >�6� ����� D��� ?, 1����� N,�#�2 E9 �=��� -��=� . �C7 u2�� 3

�,�*, ?�*;�� �*�*� ����$,��)A���C2010zA55.( 
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����> ;��س ��دة ا-2-1-7  :(ziethmal,2003,23)داء �� $2�ی? ا

ور�� ه: ا
��5ص اأم0 b 
�4 ت��5T دة�*

#��س ا
*�دة ا
�4 ��: ن�Fم م��9م��*�د إدارة ا 



� إذا آ�ن ه�ا ا
�,�وت �4 ا
	����Hت ��5د @��D �,�وت )�0 تB� ا
	����Hت، وخ�ص� إت�#�#�� وا

ور��ت ه�ا VأحA ��ام� ن�Fم ا
5	� آ�
�5م0�B أو اj
ه�، آ	� انD م0 ا�Eم و�F�
Mت أو ا

 ��5
 ان �#أا�E وت�,�

��A�A ا ��@��	

�> اTح����c ا�@Zا �B� م�T 4 �4 إن*�ز(�*�

�ي ��B� A��H ات&�ذ اTجاء ا
%زم ا
	�	�ت
�ي ت�H> �4 ه�ا T، اZم ا
ص%ح ��� ا
5	� ا

  .ا
�,�وت

  ):279صY2007@،( خ�7ات H�25$ ا_�دة -8 -2-1


��#�J ا
*�دة �5��	
 :آ�ه� /����أ �4 خAم� ا
5	%ء، و
�5 مM 0 ��جA ات,�ق ح�ل ا
&�Iات ا

خ�0، ت�A�A ح�ج�ت ا
5	�� وا
`)�ن، ا
5	� ��B ت��� ح�ج�ت �V*�)�� ات*�; ا��QTر ا
	�ا�l اإ

ا�bت 
b ،D�A	�ن ا
���ء ا
5	%ء��Mا �*
 .ا
5	%ء،إ���ع ا
5	�� وم�5

ا Mرت��ط ا
&Aم� )W&��� م#Aم�� �nن م�ا�l ه�ا اZخ� ��A اFن �F%ء م0 م	5

��5م� م3 ا

 �B� :9�
�ه��� ا
�4 تتH: �4 أذه�ن ا
5	%ء، ا
�4 ت	��9: م0 ا
و@�Bك وحA5� q�A )	��)� ا
��رة ا

 )�5 ا
Aرا@�ت إ
� أن  ��W مF5: ا
�5م0�B �4 م*�ل خAم� ا
`)�ن �ج3 إ
�  ج�دة�Wت qم�، ح�A&
ا

 .�)���*Tم�ا�,�: ات*�; اVخ�0 و�Aم إ��Qره: 
B	�ا�l ا

�	�،($5�ی� *���ت ا1	�D أو ا��0ن: او#�  ):27،ص2005ا

 :�� 0�( A4 ت�ج�
م0 )�0 ا
��5)�ت  ا
�4 ت�اج��� ا
	� 4� �H@u	��B ت#�A: ا
&Aم� ه4 تB� ا
,*�ة ا

 ;���5 م0 ��DB، و
x�B#�B م0 ح*: ه��	

��ج�ت ا
5	�� وج�دة ا
&Aم� ا �H@u	
وإدراك إدارة ا

H@u	

��ج�ت ا
5	�� اZ@�@�� ا
�4 ت�	�� �4ا
,*�ة ت�5H ا J��A

B,�: ا �: 

1. R�9 ص��W( ��( q5�� 4�
 ا
@��c ا�H,ت �
 .ا
��ج� 
B,�:؛ ح�q ����ج ا
5	�� إ
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�> و
0 ��5د مة أخى �4 ح�ل  .2E Dنm( ��	5
5 اW� 09 أن	ح�>؛ إذ ��
ا
��ج� 
�5WBر )�

D5�5م� م�B
ح�> وإ)Aاء ا
�5Hدة �
�( �(�#� :
. 

د ا .3,

��Bج�ت إذ M �4,�9 ا �B@م�  :�H#ت D���� ا م��
��ج� 
�5WBر )�Zه	�� واMح�ام؛ وه


�ج�� وح��
�B� D اZم0 وا�cM	�ن )� �Z �5Hن ��9ن م��م� ��`�,
)����B ح�ج�تD ا

0�  .و���F )	�9ن� مم��� م0 ��� اVخــــــــــــ

ح�ل   م0 م#Aم ا
&Aم� ت,�ص�� و/وح�تا
��ج�  
�B#4 ا
�5ن وا
	A��Hة؛ ��
5	�� ����ج .4

د 
�حA; �4 ��: ه�;  ا
&Aم� وم`ا��ه� وخ�����c وماح� إن��ج��،,

#��ر ا �
وذ

  .اTجاءات

5.  �B� ل���

5B	�� ا 0	j� م�دي iم�� اح�؛ @�اء آ�نA( Nن�� م0 خ%ل ت���B
ا
��ج� 


����5 )�9 م� مm/ 0ن�( �
وف ج�Aة أو ن,��H؛ وذQ 4� م�A&
  .D ا
�mث� ��B ن,D��H إ�*�)�ا

6. D�5L�#م3 ت*�> م D
آ�` ��B م� �#��

D وا A�*
  .ح�ج� ا
5	�� إ
� اTص�Oء ا

6= $���� *���ت ا1	�ء : �Pن��
 D	1  :)35،ص2006ا�رادآ�،(ا

 ���B� <*� م� وت�����A&
����ء اM ��	5

Aى ا ��E
ح�� ت�	09 ا
	�H@u ا
&Aم�� م0 ت�
�A ا


	�Q,�0 وا
5	� ��B تAر���: وإآ�H)�: ا
	��رات ا
����5 وا
���H#��، وم0 أه: ه�; اMه�	�م )�

4B� م�  :ا
	��رات ن�آ

0��@��	
�N ا�
  . ا
�`ام م#Aم ا
&Aم� )���� ا
&Aم� �4 ا
	�9ن وا


5B	%ء ��@�@Zج�ت ا��
  .ا
���ء )�

&/ xcم0 خ�� D9B	� 4 م0 خ%ل م�,�Q�
���  وا@�A5اد وم5�� ت	�` م#Aم ا
&Aم� �4 أداDc ا

 .وم��رات و@�Bك
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�ًh�P :@$�)ا� 
  ).25،ص2002��دة،(إ;��ع ا1	�D وا Q� D��1 ا

اض ��B أحA ���ص ا
&Aم� م0 ��M3 دون ا��
ى رج�ل ا
�J��H أنD م0 ا
��در أن ��: ا�    

ا�bت م0 ��� م#Aم ا
&Aم�، �mح��ن���Mا ;�ق ا
د ��B هL 0، وت������	5
 ��9ن ا
د ��� ا

 qاض ح���%
 ��	5
: م�5
*� آ� ا��اض و�4 ح��D، و�4 أح��ن أخى ��ك ت�)	*د إث�رة ا

 09	� 4�
@� �4 ا
�q�A، و��: ا
د �D�B ج	�B واحAة، وه��ك م*	��� م0 ا
#�ا�A ا�H� ��	5
ا

���م )5	��B ا
د، م��� ���B� د�	��M4 ا� ���B�  م�A&

	#Aم ا:  

; وإن  أن ��9ن د)�Bم •Fوج�� ن mIة خ�#� م��/I( D
 N��� %� ��	5
�@�� �4 ا
د ��B ا


	*	��� م0 ا
	��دئ م��� A��H� 09 أن	و� ،�yL5% خ�� Nآ�ن:  

        -09
     م�Aأ ن5: ه�ا ص��R و

       -D�� D�	4 ث
�O
    ا

اض إ
� م�`ة -       ��Mا <B�    . 

ا�bت ا
	#Aم� م0 ��� ا .2��Mو�0 اAت،Dc��
�  و
5	��، وه�ا ��H: �4 إر�bء آ���@ R�	�

Dbا .ن���H �4 ا
د ��B ا��

5 م#Aم ا
&Aم� ا
5	�� �`�(	�Dا
	�	�م0 اZم�ر  .3W�ُ M ت أن�bا��Mا �B� د
  ��A ا

 ��5��
�ي �u� Aدي إ
� ��W ا
5	��B ا
��W، اZم ا��	
 �4 ا

ق )�0 ا�� .4ّ,�� �F#� 3 أن ��9ن��
اء، �*> ��B رج� اW
اض ا
5	�� و�Aم رD��E �4 ا

 ،����
ع �4 إن��ء ا
	#�)�B )�9 هAوء وH� أن �

� اZو��
��B5 م#Aم ا
&Aم� إن آ�ن �4 ا

N��
 .ت*��� TهAار ا
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  ):15،ص5�2005	�،(و��ء ا1	�ء: را��1

�ي ت���D ا
A�A5 م0 ا
	�F	�ت ا
&Aم�� ه� ز��دة ��B اآ��Hب �	%ء 
جAد،         إن ا
	�Aأ ا

  :ا
	����B� �F ا
5	%ء ا
#Aام� وه�ا اZم ��BI> ا
#��م ب

- ���#Bت A�� ���*
ح  و إ��Qر اMه�	�م )�
5	%ء م0 خ%ل اTص�Oء 
�9Wو��: وم��و
� م�5/


5B	�� ��B ا����ر أن  9W
ورة ت#�A: اb 3م،�(�*�@Mوا ��A5�
ا
�9,�� ا
�4 ��: )�� ه�ا ا

&

	#Aم ا ��A�9ى ه4 هW
 .Aم�ا

- 3�I
�A ��9ن ���� ا
5	��،و آH> ا
5	%ء ذوي ا 4�
�B: وا
�l�9 م3 آ��� ا
��Mت اm�
ورة اb 

��ُ :�B5*4 ت�
ا
�4 �	09 أن ت�5د 
5�B> أو Aون @�Bآ�ت مA#5ة ا
�5> وذ
� )�n*�د اZ@��ب ا

 �B��L ة�,
 ...اTره�ق أو 
%ن��Fر 

-A&
ة 
*	�3 م��دئ ج�دة ا	�H	
5��  ا
		�ر@� ا	
م�، وذ
� )�Mت��ل ا
	��اص� م3 ا
5	%ء 

 0�H4 ت�� wc���
أرا�c: وت#��	�: 
*�دة ا
&Aم�، م0 خ%ل ا@�I%��ت ا
أي، وا@�&Aام ه�; ا

	�H�9 مW( م�A#	
  .ج�دة ا
&Aم� ا

2-1-9- �F��>5$ i����� وأ'�  :)216،ص2002*	�د،(��2$? ��دة ا

��9 م0 ا
��ح��0 �4 م
ات 
�B� :9�B ج�دة ا
&Aم�        اه�: ا/u	
 *�ل ا
&Aم�ت )��A�A أه: ا

 ا
`)�ن، وه� م� �	09ّ ا
	�H@u م0 ا@�&Aام�� 
#��س اMن�ا��ت وا
,*�ات،Fث:  م0 وج�� ن

���  ت������ وت�����H، وه�ا 
���5H ا
Aاc: إ
� آH> ر� �b	��c% وا
	����B� �F أآ�/

 ���c�(��9 م0 ز	م I�
  :ق إ
�D �4وه�ا م� @��: ا

ات ���س ج�دة ا
&Aم�؛: ا	i67 ا>ول          /uم  

 .أ@�
�> ت�0�H ج�دة ا
&Aم�:           ا	i67 ا�hن�
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2-1-10-����  .)32،ص2009ا
��W� ) ،4c�Iات ;��س ��دة ا

،�H@u	B
 4H3 ت�����A آ�نN وM ت`ال  و إن اMرت#�ء )*�دة ا
&Aم�ت ه� ا
j	�ن 
��#�J م�

�A5

�#��:  وA م0 ا
	��وMت �T*�د وا
��ص� إ
� و3b م���5ه��ك ا ��5�أدوات م�����b ووا

ق إ
ـــــــــ�I�
ات  ج�دة ا
&Aم�، و�4 م��4B @��: ا/u	
���5 م0 خ%ل م*	��� م0 ا	
ه�; ا

��	B5
  .وا
�	�ذج ا

�
���5 ا	
ه� ا
	A�,�H م�5�  0	���B� A �4 ت#��: ج�دة ا
&Aم�، ه4 تB� ا
�A�� 4د4        إن ا

ة م�Aدات خ�ص� )*�دة ا
&Aم� وه4W� رة�B( �
( ا
&Aم�، و�A ت�ص� ا
A�A5 م0 ا
��ح��0 إ

،4c�I
  ):343،ص2009ا

  :ا#
 	�دی� .1

 �#���3 أن تُ#Aّم 
D خAم� د��� ��	5
�� ،Dم� �(�BI	
        ه4 �Aرة م#Aم ا
&Aم� ��B أداء ا
&Aم� ا

�N واZداء ت	�

�`ام )�Mا qح�� م0 ح���
�م� م�B	� ت: و�A; وأن ��5	�B� A م#Aم ا
&Aم� م0 ه�; ا

�ات
�(.  

  ):ا#' _��� .2

 DBآ�W، أو ح� م��	5B
 إ
� مAى ا@�A5اد ور��E م�رد ا
&Aم� �4 ت#�A: ا
	A��Hة �Wت        

0��@��	
�� وا
�9W اH
وف )�F
 .م�	� آ�نN ا
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  :ا"�eءة  .3

ة، وت4�5 آ,�ءة ا
#�c	��B� 0 ت#�A: ا
&Aم� م0 ح�q ا
	��رات          و�#�A )�� ا
	#Aرة وا
*Aار

 �B� رةA#

5	��Bت وإجاءات ا
&Aم�، وا ����9
وا
#Aرات ا
����B�B واM@����ج��، وا
	�5رف ا

��c����@Mا l�ف �4 ا
	�ا��
  .ا

�eری�ا .4:  

q0 م0 ح���@��	
�N وا
	�9ن ا�
  :مAى @��
� ا
���ل ��B ا
&Aم� �4 ا

�3 م�9ن ا
&Aم�؛م%ءم� م� -  

  آ,��� أم�آ0 اMن��Fر؛ -


� ا
�ص�ل إ
� ا
	uHو
��B� 0 ا
&Aم�؛ -��@  


� ا
���ل ��B ا
&Aم� �A5( 0؛ -��@   

5. �;�/6  : ا


> ا
&Aم�  �I
 �A#�
          و�#�D( A أ��j ا
�د، ا
	*�م�B،ا
�lL�5، ا
��5ون؛ وه4 ت��� اMح�ام وا


�A ا
5	��؛وا
lIB �4 ا
��5م� واح�ام ��دات وت#�  

  :ا#$��ل  .6

 ��	�,� ��bووا �B�@ ،�I�H( �OB( ��( �#B5�	
 وصl ا
&Aم�  وا
	�B5م�ت ا/u	
�4�A�H ه�ا ا

ت��Mت�� 
	#Aم4 ا
&Aم�ت م3 ا
5	%ء، وا
#Aرة ��B اTن��ت Mا
5	��، م0 خ%ل ا
	��رات ا

��L�&	
  ؛....وا

 :ا	��ا;�� .7

�0 م�F	� ا
&Aم�،اZم�ن� وا
�Aق �4 ا
��5م� م3 ا
`)�0c،  وا
�#�، وه4 ا
H	�5 ا
���I ا�cM	�نأو 

  وه�ا مm/ 0نD ت�
�A ا
�#� )�0 ا
	�F	� و�	%��c؛ ومAى ا
�`ام م#Aم ا
&Aم� )���د;،

  

  

  

  



34 

  :ا>��ن  .8

�5� /u	
�0 درج� ا
�5Wر )�Zم�ن �4 ا
&Aم� ا
	#Aم� ومA#� 0م��؛ أي ه� أن ا
&Aم� خ�
��  ه�ا ا

�W
 واL�&	

4: ل ذ
�؟، م�� م0 اVاف ا�B
 ��	5
ت�� م0 ا@�&Aام ا�	
  .درج� اZم�ن ا

9.  ���1	 :اFe? وا

 ه�ا ا
	��5ر إ
� مAى   �Aرة م#Aم ا
&Aم� ��B ت�A�A، وت,�: اح���ج�ت ا
5	%ء �W�

 وت`و�Aه: )�
����، ا
����5، ا
��R وا�W�@Mرة؛

10.  ��'�	6	  :ا

�	5

�� م� ��: ت#��: ج�دة ا
&Aم� م0 ��� ا�Eم� م��A&B
 ا
	��i ا
	�دي �Fء م�b �B� � :

 م#Aم����Fم� ومA&

	�9ن ت#�A: ا
&Aم�،اZج�`ة ا
	A&�Hم� �4 أداء ا 4BاخA
�3، ا
��	�: ا�	
  .ا

�ــــــــــ��� -2-1-12  ):33،ص2005اs	�ر،( ن	ــــــــــ�ذج ;��س �ــــ�دة ا

ن ا
	�4b إ #
���س ج�دة ا
&Aم� ت5Nb �4 ا ��B	� م0 إن A�A5

� جAال آ�� م0 خ%ل ا

ض ا
��q �0 ا
�	�ذج O( �

B#��س  ا
���ث وا
Aرا@�ت ا
	�&��� �4 ه�ا ا
�Aد، وذ <@��	
ا

���س  4� �,B�&	
�5ة �0 ج�دة ا
&Aم�، و@��: ا@�5اض ا
�	�ذج ا	
م0 خ%ل اZ)�5د وا
��5ص ا

  ج�دة ا
&Aم�

      :outcomes and processes ن	�ذج ا� �td وا1	��6ت -1

 wc���
آ` ه�ا ا
�	�ذج �4 ���س ج�دة ا
&Aم� ��B م�9ن�ت ه�; اZخ�ة وا
	�	��B �4 ا� 

 إ
� ا
����B� wc أن�� F��ُت  و��B	5
*�ز 
���OB ا
�����c م0 ا
&Aم�، أم� اTن أو �Aم زن*�اTوا

A&
  م� وا
	A�,�H ا
,4B5 ا
5	��Bت ��4 ت	�� ا
&Aم� ا
��Q,�� ا
�4 ت��Iي ��B ا
�,��� )�0 م#Aم ا
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: �#Aم م#��@� م�Aدا �	09 ا@�&AامD .م��� DنZ �
إM أن ه�ا ا
�	�ذج m( �F�� Mه	�� آ��ة، وذ


#��س وت#��: ج�دة ا
&Aم� 4B	5
  . �4 ا
�J��I ا

2-���� dimensions and éléments of service ن	�ذج أ��1د و
��ص� ��دة ا

quality :  

	�
ا
�4  �ذج م0 ت#��: ج�دة ا
&Aم� م0 خ%ل ���س اZ)�5د وا
��5ص اZ@�@��       ُ�	09ّ ه�ا ا


: �JB ان��Wر Dأن Mدة، إ�*
  : وا@�5 وذ
� راج3 إ
�ات��Iي ����B ا

 ث%ث� أ)�5د ت	�A� :�j5( 4� NBه� اخ�%ف ا
��ح��0 ح�ل اZ)�5د وا
��5ص ا
&�ص� )*�دة ا
&Aم�  -


ا
	����، ا
	��رات   اZخ خ	�H أ)�5د هA�4ه� )��B��,�:�j5، )��	� ا
*�دة ا
	�د��،ج�دة ا
	�F	� وا

  . و/�ة ا
	�F	�، ا
	�Aا���،ا
,�ر��  وا
�#� وا��M	�د��

���س اZ)�5د ا
&�ص� )*�دة ا
&Aم� - 4� DامA&�@09 ا	4 �	م#��س آ �
 �Aم ا
#Aرة ��B ا
��ص� إ

ي، م3 ا��#�F�
آ` ��B ا
*�ن> ا� Dأن �
  .ر ا
��9�Z J��Iر ه�ا ا
�	�ذج)����bT إ

9W( :�@أ Dأن Mذج إ�	�
�آ �4 ه�ا ا
 ��5ل �4 ت�	�� ا
�	�ذج �     )�
E: م0 أوجD ا
#��ر ا
�H)#� ا

  .ا
%ح#� 
#��س ج�دة ا
&Aم�

  :The gaps model ن	�ذج اe_�ات  -3

�*ـ�ة جــ�دة ن	ـ�ذج : " م0 ت�	�: ا
�	�ذج ا
��Wــ1985ت	09  م*	��� م0 ا
B5	ـ�ء  �4 

�ي ���9ن م0 خ	g �*�ات تA� <�Hم ا
�*�ح �4 ت#�A: ا
*�دة )"Servequal(  �ــا
&ــAم
، وا

�(�BI	
  .ا

��5ت وتH	� أ��j ),*�ة:1 ا
,*�ة��
�; ا�
 @�ء" اMخ�%ف )�0 ت���5ت ا
5	%ء وإدراك اTدارة 

:�,
  ا

��5ت ا
5	%ء وم�اص,�: 2ا
,*�ة ��
  ت ج�دة ا
&Aم��*�ة )�0 إدراك اTدارة 

  �*�ة اZداء"�*�ة )�0 م�اص,�ت ا
&Aم� وا
&Aم� ا
	#Aم� �5% وت5ف أ��j ب : 3ا
,*�ة 
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أي ا
��ت*� �0 ا
	M�Oة �4  ا
,*�ة )�0 ا
&Aم� ا
	#Aم� �5% وم� و�Aت )D اTدارة إ�%ن��،: 4ا
,*�ة 

A��
  ا

��5ت" ��5 وتH	� ب ا
,*�ة )�0 ا
&Aم� ا
	#Aم� �5% وج�دة ا
&Aم� ا
	�� :5ا
,*�ة ��
  ".�*�ة ا

4-����6 �61e
�،(   ن	�ذج ا#$_�ه�ت uداء ا�A1�200524،ص(: 


�	�ذج  ا
,*�ات،  Cronin وTaylor ج�ء ه�ا ا
�	�ذج ن��*� اMن�#�دات ا
�4 وج��� آ� م0   

�(�5�
9ة ا
,*�ة )�0 إدراك ا
5	%ء وت���5ت�:، )����bT إ
� ا,
 :�j4 ر�� NB�	4 وا وت� A�#5�


 �	��ز  servperf ا
5	��Bت ا
��H)�� ا
�j�� 4	��� ا
#��س ��Q 4 ه�ا ا
�	�ذج، )��	� ن	�ذج 


A&Bم� ا
	#Aم� 
B`)�ن 4B5,

��L�H م0 ح�q ا
#��س وا
����B، و�آ` ��B ت#��: اZداء ا�(.  

2-1-2 U�h �F ی ��ول ه�ا ا	/U5 ��(�ع ا��رة ا�ه��� و��F��Fe واه	�: ا	/U5 ا

  اo....ن�ا
�Fأو

  : ��Feم ا��رة ا�ه���2-3

�ه��� 
5�,�ت وا
Aرا@�ت ا
&�ص� )�5�l ا
��رة ا�
 ا
��رة ح�q ت�A5د ا�Hم�س و����5ف �

�ه��� )mن�� ا
�#�A: ا
Z 4B#5ي /
)� 4ءا*�

��Bاس )�9W م��/، أو ه4 م��آ�ة  D	�A#09 ت	� M 

 ~خ ، وه� 4ء /يم���5 أو ن�Fم م� أو �HB,� م� أو أح��H ارت�NI )�5اlL م���5 ن�� /&��� 

�اآة أو ت&�� 
	� أدرآ�D ح�اس ا
ؤ�� أو ا
W: أو ا
H	3 أو ا
B	g أو 
أ��j ا@�ج�ع 
	� اخ�`ن�D ا

�وق�
  .)7، ص2004نAا،(ا

 �B� ف�ات�� ا
�4ا
��تw ا
���cن�� أآ	� وت5
اد إزاء �د 4 
%ن����Iت ا�Zت��9ن �� أذه�ن ا 

ة وتت�i ... �0 أو ن�Fم م� م5/��	
 ا�Eة و/��	
و�A ت��9ن ه�; اMن����Iت م0 خ%ل ا
�*�رب ا

 ��
 �0 ص�� ا
	�B5م�ت اF�
اد وات*�ه�ت�:  و�#�Acه:  )�O ا�Zا lLرب )�5ا�*�
  ه�; ا
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�Z ��Hص��)���( ���يت�j	��� خ%ص� ه�; ا
�*�رب ��� �� ا
����� ت	�� دا��5 ص�د
ون اF��  

  ) .316، ص1995،م�I,�(م0 خ%
D إ
� م� ح�
�: و�,�	�ن�B� D أ@�@�� 

 �B� ذات أص�ل ث#���� ت#�م ���Hن ��H,ن ����ه��� ه� 4	��B م5
و�ى ~خون أن ا
��رة ا

 /��	
اد اMن�#��c ا�Zإدراك ا�Eو 

&��xc و@	�ت م��bع م� ا آ� ( 	��// , �H@uم ,

وم� ������B@ ( 0� w أو ا�*�)��(وت0��9 ات*�ه�ت ��L,�� ن��; ....) ن�Fم , م*�	3 , ج	��� , �د

�� إ�Lر م*�	3 م0�5 و�A تmخ� ه�; ا
	Aرآ�ت )  )��Q–��Lهة (ذ
� م0 ت�ج��ت @�Bآ�� 

N(ث� �E ج��ت /9% ث�)�� أو��
 د��J, واMت*�ه�ت وا�E أو �#��    )3،ص2007�I> و ���g، (د

ا
�#��: ا
�5م 
B	B��H� : " ا
��رة ا
	Aرآ� )mن��(Zeithaml et al., 1988,67)آ	� و�ف ز��	� 

w��	

	�,�5 ا /D
 4Iوم� أ� ;�#Bم� ت �
  ".ا
&Aم� ا@���دا إ


��ص� ا��رة ا�ه���  1-2-3 )،vی�
  :)23،ص2005اs	�ر، و 


��� اEدراك .1: 

)�5ف  Scott, 1965(Dنm( 4دراآTرة ا��
5و: " ��� ا	
�� �0 ا
	��w أو ��: ت#��: ا
		�`ات ا

��B#� �#�I( w��	
�ي �uدي "ا
��5 اTدراآ4 ه� م*	��� م0 ا
	A#�5ات �0 ا
4Wء ا
، أي أن ا

�A .  آ��ا )���9W ا
��رة ا
	Aرآ�اًإ
� ص�رة م#��
� و�5B> ح*: ا
��ا�` ا
&�رج�� �0 ا
4Wء دور

ح�
� ا��	�ده� ��B ا
	`�A م0 ن ا
��رة 
Aى �د م� أآ� د�� م0 ص�رة �د ~خ �4 إ )�j5:�#�ل 

ات ا
�H)#�، و��B آ� ح�ل �nن ا
��رة ا
	Aرآ� �4 ,H
ا
	�B5م�ت ا
�#�#�� آ�B� ا
����H�9� 4 م0 ا

�#�

���9W ا
��رة اTدراآ�� A#� اTدراآ�� )MA م0 ا
�ا�3 وت5ا
��Hح� تA��H إ
� حA م� ��B ا ��B	5
 ا

 .ا
	�	� �4 خJB ا
��4 ا
	�9ن4
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2.  
��� ا�P^: 

�ي �#�	D، آ	� ت�Aد 
د 
B	��bع ا,

��Bرة )�
��ا�` م0 ح�q آ�,�� ت#��: ا ��5 ا
	uث
ت�i ا� 

  .ا
Aوا�3 م� نE> ا
���ل �D�B م0 ا
4Wء وا
�A( 4وره� تuث ��B ت#��: ا
4Wء


��� ا<�6ك وا ��ف  .3)�/w� ):ا


��Bرة �D�W ا
�BHك، ZنD اTجاء، ��A5 م�5 ��E

*� ا
��ا�` ا
&�رج�� وا
Aاخ��B  إن ��� ا

 ,H
 أو �AمD إ
� ن,g ا
	�I#� و��B� (5 @��� ا
	��ل( 
	�9ن ا,H
ار )�#
 ه�ا اTجاء ��A: ات&�ذ ا


��5ص اZخى م��/ة ح�q أن�� ت�5	�B� A ا
��رة ا
	�mWة خ%ل �( D�� ا
��E، إن �%���


مح�B اTدراك ا
�4 ��: ت#��	�� خ%ل مح�B ا,H
ار ا� ��B	� �9Wت   .�mث� وج	�3 ا
��5ص

�ه��� 
B	��w أو 
5B%م� ا
�*�ر�� 
ا
�#��: ا
Product/Brand Image ( 4�&W(وت	�� ا
��رة ا

 ا
���ث �Wوت ،��

B	`ا�� وا
,�اAc وا
	���3 ا
�4 ����ر ح��
���B� D م0 جاء ا@�5	� �B��H	B


��H	
�� 0�9B	�Bن �4 أذه�ن�: )�
,�5 ص�راً خ�ص� 
5%م�ت ا
�4 أج�N �4 ه�ا ا
	*�ل إ
� أن ا

  ).127، ص�B@2000	�ن، ( م���5

#(�H
5�,�ت ا�
   -) :9،ص2004نAا،( ن%حo م� ���Bوم0 ا

-  ��#�H� �	( �Bحاح� م�A5دة ت�mث آ� م	( �ه��� �	��B د���م���9 م�,���B ت	
أن ا
��رة ا

�Oرة وم��Iأن�� م� �	آ ��( J�B� �	�� ة وتmخ� أ/A�A� M�9ة و��ا
> م&�B,� وتuث  

- ���5��� م0 إدراك و ��: و ت�آ�5�4: أن ه�; ا
5	��B م5	
اح� ا
5	��Bت ا	( ...  أن�� ت	

 ��( 5��� أو ت�mث	

�� ا
5	��Bت ا 3j&ت ��
ات وا
�5ام� ا�O�	B
 3j&وت. 

- ��H,ن ��B	5

�� أ)�5د: إن ه�; ا ��Bت داخ��B	� ��5 آ�ن��� �	ج�ن> أ)�5ده� م �
 /�5ر�� إ

 ���5	
  .ا

-  ���Hن ��B	5

�� خ��xc ث�)�� :إن ه�; ا NH�
ة م0 م��bع Vخ و�Oأي أن�� م�. 
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اغ :  م40�5إن ه�; ا
5	��B ت��9ن وت��Iر �� إ�Lر ث#�� -� �� mWت� M ه����
أي أن ا
��رة ا

وف ا
	���I )��وإن	F
 .� ت�mث )�9 ا


�� ث%ث - ��B	5
 ا
*�ن> ا
	�B5م�ت� 
��Bرة، وم�9ن 4م�9ن إدراآ4 و��5:  م�9ن�ت �أن ه�; ا

��,L�5
 ،ن�� ا
�Fهة م��bع ا
��رة) �*�)��إ@���B أو (��L,4 و��j	0 اMت*�ه�ت ا

<�5�
ة م�� ا
���` Ab ج	��� م� أو ا/��	
و م� ...  وم�9ن @�Bآj�� 4	0 ا
�BHآ��ت ا

�
 ذ�E �
 . إ

- #(�H
ةأن @	�ت ه�; ا
	�9ن�ت ا�Oرة م���B
�A ��9ن ث�)�� : �  ��j5( أي أن��j5(و  اZخ

 4� �#�� ث�)N، آ	� أن ه�; ا
	Aرآ�ت واMت*�ه�ت وا
�BHآ��ت ا
	�9ن� 
��Bرة �A ت�9ن د�E

 داc	� ��B ص�رة M 4 تmت أن��)�5 اZح��ن وأح��ن� أخى �A ت�9ن م�Wه� وخ��yL أي

 . واحAة

- 1���!� �343��  ��#��,�� �C7 ?�?�$, E$,��, ��
O E9 �,$� : ?, %2#� 1�����9

$2� :!�6�� M�9 ����� %,��,����%,��, �� ��,*� zL��6� . 

  :)6،ص2007�I> و ���g،( أن�اع ا��رة ا�ه��� 2-2-3

- 1��,�� 1����� :7�E 18�#,�� >�� E��� 1����� � �G�46 ?, �G*5# ������ �. 

-  ����;�� 1����� :7�E�6|� �G2 >�� E���  N�#,�� �� �**U,�� ?�.  

- �2�{�,�� 1����� : ��7�,��� ?�7C� E9 �G����#,� �� �G*5#� �G#��� ?� 18�#,�� ��� E���  7�

. 

- !3,�� 1�����  : 7�E ���#,�� �*9�#, ��2�"�� E9 �#C6� �CO .=;�� ?� ?�,� 1��� �3,� 

�����2  ,*� ?� ?�,� H�C�� ��7�,���  !" ��38��� E9 �7��G�� >�6B��$���,�� 1 . 

-  1��$�,�� 1����� :
$� 18�#,!� ?�5!�6, ?�!3,,� ���9B� y�$�� �,�#" K�;��E G#, �� 

 1���  �O ��;�� ?� �,S9 4��
 ��$��� �,�*� � ?� E$�2
�� ?,� �G#" �5!�6, �"�2
#�
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 ���#$�� �G!w� 1�;�, 1��� ?�2#���� ?�2 %,�� ?� �� ��2!* 1���  �O �� ��2���O

2���<����9B� D�U7  !" �G#, �� ��38� 1��� �$2� ��2!*��� ��.  

  :.)9، ص2004نAا،(��اخD درا'� ا��رة ا�ه��� 3-2-4

1. F����� ��w#,��  

2.  E"�,���� ��w#,��  

3. E,4"�� ��w#,��  

 x&B��5 �4 أوت�	
�ه��� و�J ه�ا ا
د ً� وا�bاًن 
�� ت�ث�أه	�� ا
��رة ا,
 ��B@ �Bك ا

 Dت�(�Hوح DراتA��j% �0 .  )� و��B ح��تD )�,� ��م�ا
	�	�وردود ا��5
D ت*�; آ�� م0 ا
#���j و

ارات#
ار، ��4 ت	�� ا�LMر ا
�,4H ا
�5م Tت&�ذ ا#
�ه��� وا
وم0 . وج�د �%�� وث�#� )�0 ا
��رة ا

%5��ت ا
Aو
�� وتZ5ث: ��4 ت#�م )Aور ���E �4 ا
&�Iرة وا
أن  ��ة �*> Aه	�� �4 ح��ة ا
Aول وا

 �B� �

���، وb	�ن �Aم ا@�&Aام اات�ص آ� دو��
�; ا
#�ة Abه�، )	��5 
خ�A&�@V 0ام�� �

 �B� أI� A� l5b 0 أي�Hى ص%ح���� وت�Aم��)�5 ص�رت�� واخ���ر م �B� �
أن ت�ص ا
Aو

�ه��� �	09 
�N ا
	��@>،أي أن ا
��رة ا�
 ن ت�9W أداة ت�ر وتAا�3 �0أص�رت�� أوm( Mول و�4 ا

�,B�&	
  .أراء ا
Aو
� وات*�ه�ت�� و��	�� وردود أ��5
�� ت*�; ا
,�yت واMحAاث ا

  :'	�ت ا��رة ا�ه��� 2-2-5

�ه���، ��*Aر اTم� �أ
�ه��� ت	�� إ�Lرأ
� إ/�رة 0 @	�ت ا
��رة ا
�اآة،اًن ا
��رة اB
   4��

د ��B ا,
ارات )3�I�H� M �9W اTتA��H ا#
دراك وا
��رة  اT وم0 ث: �nندراك ا
#��م )D،ت&�ذ ا

�ه��� 

��م، �	���Bن م�ا)��ناMح وا�b�
�ه��� ا
W� وا
�#�0، ا
، وم0 ا
H	�ت ا
��م� 
��Bرة ا

 ا
�#�#�، آ	� تW	� ��B ا
��4 وا
%و�4، و�Eو �#�#�
���أوجD اTا,
وت�H: ا
��رة . دراك ا

�ه���،و�	09 ا
#�ل )mن�� M تg95 ا
��رة آ�م�B، و
��9 م0 ا
�ا�3، و�	09 ا
#�لنأا( iH(أ �� �jأ� 

�A وأن ه�ا ا�T*�ز  i�H��
  )23،ص�2003*�ة،(�`�,�ن�� ا
�#�#� و��W� Aه�نا
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� ت*Aر ا� م�����b و)�� أ
� إ/�رة Tآ�Eذه��� ذات�� و ��B	� 4ه��� ه�
ن �	��B ت0��9 ا
��رة ا


�ه��� ه4 ا
�Aر آ�� مA� 0م ا
���د، )	��5 أن ا
��رة ا �#�#�B
ض �,	
 ا�H,أن�� أ� A#�5ي م� ن

�#�#�

�Bا�A#� ،3 ت�9ن تA�#5ا ص����� 
D. ا i�Hت� �	cدا NH�
�ه��� 
  .آ	� أن ا
��رة ا

 �آ
�( �A*
�أوم0 ا
اتهن ا
��رة ا�&

��F ا
	�%د ور)	� ��� ذ
� ؛��� ت����B� 4 ا � اMن�Hن م�

 0I( 4� 0ن ج���HنMاأوا �#Bو�� ،DمTن�Hرك وج�د; نA� ه�A5( �c�@4 ر�

:  /�yً� ا�� i@و

 )�Tن�Hن ازداد ا
���ر اZ/��ء،	5
�ي �	09 وص,T�( Dدراك وآB	� ت#Aم ا
 و��9ن )Aا�� ا
���ر ا


4 �أ م�ج�د ء
�W	� �4 ا
����� آ� /4��
�ي ��9نn Dو م�&��،و)�
�ه��� ه4 اMن��Iع ا
ن ا
��رة ا

د �0 ا,

� �/��ء ا
	��D( �I م��Zا�
��، و) D	ن� ����، و��`�&	
ن ا
��رة nثا )�
	�B5م�ت ا


�ه��� 
5�� واMدراك وه�; ا
��رة ا	
�ه��� ه4 ن��ج ت,��� ���ص ا
/��ء وا
	����bت zا


4 ت#�م�� ت#��	� ص���� �	0 خ%ل ا
	�B5م�ت إخى �4 أا
	��D( �I تuث مة ��
دراآ�� 
��، و)�


�H
��� وا��M#�دات ا��
حA ا
	����bت، ���9ن إدراك خ��L ��ث �4 ت��رن� �0 ه�ا أ�� �0 ا

5ض �

4 ��ن ه�; ا
��رة تuث )A5 ذ
� �4 ا��
�ا ا
	��bع م0 إا
	��bع و)��( iت�
� آ� م� �

 ص���� م�ج�دة أو مA#�5ات أم�5رف وم�B5م�ت �E رة��
ن ��: إ
� أو ات*�ه�ت وت�F ه�; ا

5	
و ت���R إدراك م��bع ا
��رة ��#�دات أ�Bم�ت أو ت��A5 اMت������ م0 خ%ل ا@�9	�ل ا

)،4	�
A
  ).65،ص2005ا

�ه��� �	09 أ

B	,��م ا
��رة ا ��F�

��إه: ا
&��xc ا��
، 2005ص�
R،( ج	�
�� �4 ا
�#�ط ا

  ):15ص

د �0 م*ى ا
`م0 وم�9نD�� D: ا
��رة ا
`م�ن��,
  .وه4 ا
�4 ��9ن�� ا

د �0 وD5b �4 ا
	�9ن ا
	��D( iه4 ا
��ر: ا
��رة ا
	�9ن��,

Aى ا 4�
  .ة ا
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د �0 ا
�9ن م0 ح�q ه� نJH م0 اMن�#�م�ت : ا
��رة ا
5#%ن��,

Aى ا 4�
وه4 ا
��رة ا

%5��ت
  .وا

�	�#

l م0 : ص�رة اmوت�Zا  .ح�9م ا
	�B5#� )	� ه� خ� و/

  .وه4 ا
��رة ا
�4 ت�JB5 )	� ن�> أو Mن�>: ا
��رة ا
�جAان��

��
�ه��� م#H	� ا

� ج�ان> /�5ر�� وM /�5ر��إرة ا.  

�ه��� م���
  ):16، صA��2006 ا
ح�:،(ه��ك ت���,�ت جA�Aة 
��Bرة ا

�5�
B	�F	� أو: ا
��رة ا
�ا �5,
�( ��B9W4 ت�
ا
Aو
� أو ا
	�H@u وه�; ا
��رة ت:  وه4 ا
��رة ا

/��	
ة ا
W&��� واMت��ل ا�&
�J اL 0� ��B�9Wت.  

Mرة ا��

5	� ��B ت��B�9W م0 : ت��
��ا�( �H@u	
وه4 ا
��رة ا
�4 ت#�م ا
	�F	� ـ�ا
Aو
� أو ا

  .خ%ل ا
@��c اMت��
�� ا
�4 ت�ج��� 
B*	��ر

�(�E	

�,��H توه4 : ا
��رة ا ��B�9W�
 �
B� ا
��رة ا
�4 ت�5H ا
� ا
	�F	� أو ا
	�H@u أو ا
Aو

	

�� ا�L ��
ات�*��ت ات����@M ىوه4 ت���جA.  

�ه��� 
Aى ا
م�	�`ة  ن�Hن ت*�; /&x م0�5 م0 ث%ث� ���صTت��9ن ا
��رة ا

  ):18،ص2005ص�
R،(ه4

• � ?� %�
�*� E��� ��9�$,�� ��5��� �"�,�,H����!=" �=��
2 DE��� H�C �G2 . 

• ��� H�C� ��,��2 .!
#,�� E5
�$�� ��#$��DEM#, ��5#�� �� . 

• *�� �"�,�, E9 �3,�,�� E��!*�� ��#$����� H�C ���� ��,!$�� �2���DE FC�� ��5�� >�� 

�5�!� �=9� M� �G�,D4,�M#7C E9 �G���� E��� . 

وه�; ا
��رة م���B ات��M وث�#� )�Mت*�ه�ت وا
	�ا�l واM@�*�)�ت ا
5	��B ا
�4 ���5م� 

   /��ءZ/&�ص م0 ح�
D �4 وا�3 ا
���ة؛ ��4 تuث �4 ح9	�B� D اZ/��ء واZن�Hن )�� م3 اTا
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��، و�4/&�ص )�����ره� ت�9W ج`ءا م0 إ�Lر; ZواMA
�N ��4 ���رة �0 ��ا
> ا�
 ن,g ا

9ي Tدراك اMن�Hن ,
  ./&�صZ/��ء وا
zج�مAة ج�ه`ة ت�Aد اMت*�; ا

�5
: وآ� ر@�
� جA�Aة 
�ي ن�9نD �0 ا
��j ت��� أ آ� ت*)� جA�Aة ت*A م�9ن�� �4 ا
���ر ا

Aت q��( ��
 x�&	
�ي آ�ن�; و���3 ذ
� م�9ن�� ا
)�، وتA�u ا
���ر اM@�@4 ا*�
ي أن أ�: ا

قL 3(ه� م0 ار�H,وت ��
  ).18،ص2004ا
��5م،(ت*)� جA�Aة ��: ا@�#��


4 ا
	�ج�د، أم� أن تl�j إ��

4، أ
� ا
���ر ا��
وت�Aث ماج�5ت L,�,� أو ت�A: ا
���ر ا

,�,L اج�5ت�ا ��ر، او ���w ���� إ� ��B ه�ا ا
���B ه�ا ا
���ر،أو ت�Aث م�
��دة )��ء آ�م� 

  .ا
���ر

�ه��� 
��#�J ��اA�A� Acة م���
  ):22ص،A��2006 ا
ح�:،(تA&�Hم ا
��رة ا

�ه��� �4 ح� ا
	9W%ت وا
ح ����B،تA&�Hم Z ا�0ج�)� TتA&�Hم ا
��رة اI4 ت�
@�By ا
	A#5ة ا

 م5��� م�� i�b ا�E 9%تWم �B� <BO�
 ��B )�5 ا
	9W%ت 
: وا
�4�Z<BO ا

��9		
اآ�> ا
B5	�� ا�
 ا��I�
  .ا
�,��H،وتA&�Hم م0 ��� �B	�ء ا
��A@� وا
I> وا
�B5م 

 : )19،ص2006
/� ا�*�?،(���در $"�یK ا��رة ا�ه��� 2-2-6

- 1���2,�� 1�26�� : �,, ?�#��=��� �,w#B�� ���9B� ?, ���+2 E,���� ��5�� H���;�

��C�� ��"�2
#�� ?����,w#,�� ?" �� .  !" �7��38� E9 >��� 1���2,�� 1�26�� �C7�

�G5�w�� ?*;� �CO M5
��"� ��5�� ��!=" .  

- 1���2,�� ��{ 1�26�� : �L�*�� D����� ?, ��5�� �G$,*� E��� ���6��� �L�*���

 �"�*� M*5#2 %,*� �� >�� ?� ��{ ?, ���9B� �� K��;B� �� �,w#,�� ?" 4"O

�2
#�� ?���� E9��L�G#�� ��#7C�� 1����� ���� E��� ��" . 
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�م �� $"�یK ا��رة ا�ه���E دور و'�Dd ا2-2-7:  

ق ����ك اث�ر �د��، و�Z%م �4 اT تuث و@��c اL ةA5( اددي ~�,
ث�ر م*�	�B5� ،��5 ا
	��Hى ا

اد، وم�5ر��:، وات*�ه�ت�:أ�	09 �Mوان�� اA� م �4 ز��دة%�Mا �c�@و  وان�اع ا
	��*�ت ا
�4 ن تuث

�N و��B ا
	��Hى ا
	*�	n� 45ن و@��c ا�M%م �	09 �B
ون��، وأ@�Bب ا@�&Aام�: �Wر@: أ� A�5ن ت

����د�� وا
�#���� ا
�5م�Mوا ��c�j#
  .ا
�F: ا
��H@�� وا

د ��B ا
	�B5م�ت وا,
راء وا
	�ا�l م0 و@��c ا�M%م، وت�B� ;A��H ت0��9 و)��ء Vآ	� و���� ا

�ي ���
�5
: اB
5ف ��B ا
�ا�3 ا
	��D( i وأن إT ���b	D�� ��( D�B� A و��5ت��ر; �

� خ�اتD �4 ا

 4
�5
	D م�H	Aة م0 و@��c ا�M%م ا
*	�ه��� ح�q ت4�T A5 ������ اا
م0 ا
��ر % 70ح�ا
ن�Hن 

د )	� ��5ض 
D م0 و@��c ا�M%م اح�	�Mت آ��ة ,
  ).19،ص9��2004،(اح�	�Mت ت�ث� ا

�%م �4 ا
���ل ��B ا
	�B5م�ت اذا آ�نN ص�رة ا
	��bع Tآ	� و�`داد ا��M	�د ��B و@��c ا

 م�9	�B �4 اMذه�ن أو 
: ت09 
���A ا
	�B5م�ت ا
����9 وا
	�H#� �0 ا
	��bع، ��Aه� ���R ت�Em ث�

�ه��� �0 ا
	��bعTو@��c ا
ن و@��c أآAت أ �#A �%م أآ� �4 )��ء أو ا@�9	�ل )��ء ا
��رة ا

وف م���5 وم�Aدة وخ�ص� إ�%م ت�*R �4 ت0��9 ان����Iت وص�رة ذه��� TاQ 4� ���B@ او ��(�*�

�%م Tح�ال ا
�M 4ت�9ن 
���A ���� م�B5م�ت م�H#� �0 ا
	��bع وا
�#�#� ان �Aرة و@��c ا4�Z ا

��ت ا
&�ص� ��B ر@: 
�5Bم� ا
&�رج4 �4 أذه�ن ا
��س ت&�lB م0 و@��B إ�%م��F�

zخى، �� 

�(mا Aآuن ت��`,B�
3 �4 ��اد وا
*	���ت وا
	*�9�Zر ا
&�ص� )�mث� ا
�B,`��ن ��B إدراك اZث� ا	

�5
: ا
	��i وا
&�رج4 �4 أذه�ن�: آ	� �#Aم�� ا
�B,`��ن
  ).254،صA��2000 ا
�	�A،(ر@: ص�رة ا
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�%م وحAه�، وآ�ن �T حA آ�� ��B و@��c ا
إ�%م �4 م*�	3 أص��5� R	T Aت9	0 خ�Iرة و@��c ا

م0 ن��wc ه�ا ا��M	�د ا
���ل ��B م�B5م�ت و��B ص�ر م��� وم���`ة 
*�ن> م0�5 دون )#�� 

  ).,2008Jefkins(ا
*�ان>

�ه��� وتj&�: ا
��رة ا
	�T �5�Iت#�م و@��c ا
�%م )Aور آ�� �4 م*�ل ص�3 وتو�w ا
��رة ا

،
Aى 
Aى ا
*	�ه� �5�L4 و#B�	
5 ��D اW� ي�

Aى ج	�ه�ه�، و�5�L )#�ة �4 أذه�ن�: وا
� ا
�A ا 

%5 )�
W&���ت ا
�4 ت���و
�� و@��c ا� �#�
دوات 
�#� ا
	�B5م�ت أ�%م 
: ت�T A5%م، ��@��c اTأنD ا

9�� واMج�	����، �nن م�أن	� إ�#i، و,
اد وا
*�م�5ت وت0��9 م�ا�,�: ا�Mا Dج���
 ص��N أدوات 

�5
	D م�H	Aة م0 و@��c ا�M%م ا
	&�B,�، ون*T Aم0 ا
��رة ا
�4 ������ ا% #�70ب م0 
ن أن�Hن 

4 ��ن� أو@��c ا�M%م تA( :�Hور ا@�@4 �4 خJB وت0��9 م� �H	� �y��( ا
أي آ	� � Nن�� أص��

�ي ه�ا ا
	�Aر 
د م�B5م�تD وم�5ر�D �0 ا
�5م� ا
	��D( i و�A آ� ا,
ن ذ
� أح�H� A#4 م�D ا

�,B�&م �4 دول م%�Tا ���j#( 0�	��	
  ).55،ص1583ح*�ب،(ا
	����bت ا
�NBO/ 4 ا

وف Q 4� ت وات*�ه�ت����Iم�ت وص�را ذه��� وان�B5م ���I5ان ت �B� درة��و@��c ا�M%م 

  :م���5

- I�J�,�� ?" �=2*, ��,�!$, �#��� ?��� � �,#�;. 

- � �L�*��� �� %,�� �,#�;<=�  !" ��,4" ��
,# 1��� ��=� F� �#�$, 1��� ��

� �L�*� u�#� ��� A ���;�� �C7 E9 ��+�� �< ��"�2
#� ?���� E9 ������� 4"

 ��#7C 1����O ��2������
,# �G#��� ��2!* �)AE���1978zA64( ������ ?,� A

 ��C��2� AH�!*�� �#��� ?, ��3�� ��#7C�� 1����� ?�2 ���� ��4" H�#7 ?

�� 1�����9��*��*�� ���J=��2 
2�. 
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  : أه	�� $"�یK ا��رة ا�ه��� �A6آ�ت2-2-8

�ه��� و
ا 
B#�	� أ��`ا�A اMه�	�م )	��bع ا
��رة اFآ�ت نW

B	*�	�5ت وا ��H�
ه	���� )�

�ات�� وخJB ا
�BHك ا
�5
� ا
�4 تuد��� �4 ت��9W اMراء وت0��9 اMن����Iت ا,

"Tا 4(�*�z اد�

آ�W
�ه��� ا
���I ه�Aً�ت*�; ا
آ�ت ا
�4 إ@�@�� ت�5H أ ت، وأص�R ت0��9 ا
��رة اW

�D مF5: ا

�ه��� ا
	��9ن� �4 
آ�ت أه	�� درا@� و���س ا
��رة اW
ذه�ن أت�AW ا
�*�ح، و�A و�N ا

�ه��� 
ات�*��ت ا
�4 ت0�H��( ��5 اMن����Iت وا
	�5رف ا��@Mوا iI&
ج	�ه�ه� 
49 ت��4 ا


آ� ا
	&�B,� )���9 م*�Mت��
B*	�ه� و)�W

��#�J ن�L�Wت ا �	c%م �y�( JB4 خ
اMدار�� (��


�� وا�M%ن�� �	
�آ ).وا
���H#�� وا
�( �A*
ي /آ� ا
�&4B �0 تZ 0��9نM D �	09 أوم0 ا

ا إوFن ��	@
�ه��� م0 اج�Aت�� ا

� ت�ك ن,��H م,��ح� �Z �Bدارة ا
��رة ا��
ن�� �4 ه�; ا

 م�E)�م��در�E  �9 ص�رةWت A� �,B�&م )،��W
  ).19،ص2009ا


6= $"�یK ا��رة ا�ه��� �A6آ�تأ 2-2-10 ������دة ا �P:  

��Aم� ت4�B ا
&Aم� ر��Eت ا
	B��H� وذ
� )	� ����@> مD�BL 3 م0 ح�q ج�دة ا
&Aم� ومAى 

�	
آ� اW
اد وا
*	���ت ص�رة ذه��� ���L ح�ل ا�Mا A�� �9ن�� ����B��� ديu� �	م� مA&B
 �*�

 وا����ده: ��B م�Aر م0�5 
����B خAم�ت�: ���b �0 ا
��q �0 إ
� إ	�H	
���ل ا
	0�9B��H ا


���Bل ��B ا
&Aم� وآB	� ارت,N5 ج�دة ا
&Aم� ازداد ا ���ل ��B ه�; ا
&Aم� Tم�Aر اخ

آ�ت ا
	��*أ
� ارت,�ع ��اAc وإوا@�#�Iب م0�9B��H جAد، م	� �uدي W

A&Bم� ار)�ح ا �Z م

�ي �uدي 

A&Bم� )��q ت��R م0 احAىإا �*��	
آ� اW
�9ى ا
�4 ت�	�  
� ت�@3 ا
آ�ت اW
ا

0�9B��H	
 .)37،ص2005���7،(�%م� ت*�ر�� م5و�� 
Aى ا
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2-4 ���� > ی ��ول ه�ا ا	/U5 ا�را'�ت ا����1 وا:�ا�Qا	/U5 ا��/�� ا<���2 ا	 �261 �_�دة ا

�  ه���وا��رة ا

2-4-1 �2��>  :ا�را'�ت ا

1. ��)���� "�3�����  

���� ا	����� �� ا/��ك ا�6��1 ) 2004,أ�� �1	�(درا'� وا � ه� ���1ان ;��س ��دة ا

5ف ��B ت#��: �	%ء ا
	��رف �4 ��Iع E`ة 
	��Hى �� ;�7ع 0wة�
، وا@��N�A ا
Aرا@� ا

��� ا
	#Aم� 
�: @�اء م0 ن�ح�� �	
 ج�دة 
	��Hىت���5ت�: أو إدراآ�: ج�دة ا
&Aم�ت ا

��� ا
	#Aم� 
�: ���B5، أ��j ا@��N�A ا
Aرا@� ا
��ص� �	

� أ��j ا
	#���g إا
&Aم�ت ا

 0����
 ا�H,ت �B� g���#	
��Iع E`ة وت#��: مAى �Aرة ه�; ا 4� ����	

#��س ج�دة ا
&Aم� ا


� اخ��إ4�T ���b ج�دة ا
����0 �4 ج�دة ا
&Aم� ا
	Aرآ� )� g���#	
�ر درج� صAق وث��ت ه�; ا

 ���bT�(إ ��%5
���، واخ���ر ا�	

*�دة ا
&Aم�ت ا �,B�&	

%)�5د ا ���H�

� ت�A�A اMه	�� ا

اء و�A ت: ت�ز�3 W
��� وآ� م0 ا
�b ون�� ا�	
 ا@���ن� ��B �	%ء 200)�0 ج�دة ا
&Aم� ا

�B� د�	��Mت: ا A���Iع E`ة، و 4� �H�c
ا 
�� ا
	��رف ا
	��رف اFن �	�9�
 ا
���5 ا

����، و�A ت: ا@�ج�ع H
 �
��اm( :c@	�ء ا
5	%ء وذ 
��B��B أي )���H 166ت��� �B(�� ا@���ن� 

)�5د ج�دة ا
&Aم�، و�Z Aه	�� ا
�Z ���H، و�A خN�B ا
Aرا@� ا
� وج�د اخ�%ف �4 ا83%)(

ت�� اMو
� �A5( D�B ا	
ت�> اZج�ء )A5 ا��M	�د�� �4 ا�
خ� �Z 4م�ن )��	� اح�� ا
�lL�5 ا

 دراك Tن ه��ك اخ�%��ت )�0 م#��س اZه	�� ا
����H، و�A وجAت ا
Aرا@� أا

(Servqual)وم#��س اZ 4B5,
 ج�دة ا
&Aم� ا
	Aرآ�، (Servperf)داء ا�H,ت أ �4 تAوج �j�


� إح����c )�0 آ�اMذات د ��
Aرا@� ان ه��ك �% �bدة ور�*
اء م0 اW
  .ا
5	%ء ون�� ا
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��اء درا'� 5$: 
��ان درا'� ا�1ا�D ا	�PWة �� ) 2004ا	/��یy،(درا'� z� yی��/	;�م ا

����ت ا	����� ا�<���d �� ا		6"� ا����1 ا<�1دی�5ف ��دة ا�
، و�A ا@��N�A ا
Aرا@� ا

 ��(5
ا
�5Hد��، و
��#�J ذ
� ��B ا
�5ام� ا
	uثة ��B ج�دة ا
&Aم�ت ا
���c�H �4 ا
		�9B ا

A#� ام م#��سA&�@ت: ا (Servperef) D�� Nان4 /�رآAع م�%I�@4 ا� DامA&�@ت: ا qح� ،

�4 و�A ت: ت�ز�3 �	
 ا@����ن ��B �	�%ت ا
���ك �4 م�I#� ا
��ض، �500	�%ت ا
#�Iع ا

 �(�*�@Mا ��Hن NOB(67و % A���ى ث�N ا
	#��س مHأم0 م*	�ع اM@����ن�ت ا
	�ز��، و


� اMن��Iع اإ)�5د; ا
&	�H، و�A أ/�رت ن��wc ا
��Z qم#��M وت��@#� داخ��B ج�Aا T 0� 4(�*�

��� ا
���c�H �4 ا
		�9B آ	� ��ت ��D ا
	�Wرآ�ت �4 ا
Aرا@�، �	

A&Bم� ا ��B9
م� أا
*�دة ا

 A#� ����	
�� اM)�5د ا
&	�H ا
	�9ن� 
	#��س ج�دة ا
&Aم� ا%� qتأم0 ح�,@ 0� wc���
 ا

د�� )�0 L ارت��ط ����� أر)�5 م0 أوج�د �%�	

A&Bم� ا ��B9
)�5د ا
	#��س )	��Hى ا
*�دة ا

 �
Mذات د ��ت�	�� �4 ا
	B	�@��، واM@�*�)�، وا��M	�د��، وأخ,J ا
	#��س �4 إ��Qر �%


 ��cإح��z����	

A&Bم� ا ��B9
  .م�ن ��B ا
*�دة ا

����ت ا	����� *�U ;)"�1�1998،(درا'��م ��1 ����اء درا'� 5$: 
��ان ;��س ��دة ا

، وا@��N�A ا
Aرا@� ���س ج�دة ا
&Aم�ت م0 وج�� "ا>ردنا � �F��2$ ا	��رف ا _�ری� �� 

ا
5	%ء وذ
� )�@�&Aام ن	�ذج ا
#��س FنServqual) ( امA&�@�( م�A&
���س ج�دة ا wcو)�0 ن��

ات آA5د @��ات ا
��5م� م���b 3 إServperf�( T)(ن	�ذج ا
#��س �O�	

� اخ���ر أث )�5 ا

 �B� ف�	
ف و�Aد مات /اء ا
&Aم� و�Aد ا
	��رف ا
�4 ���5م� م��5 �	�� ا�	
ا

���، و/	NB ا
Aرا@� �	
ف 
*�دة ا
&Aم�ت ا�	
 �	�% م���� ت: 627ت#��: �	%ء ا

B�5م
 م���، و�A 19 و�Aده� اZردن� �4 اخ���ره: ��Wا��c م0 آ��� ا
	��رف ا
�*�ر�� ا

��� ا
	#Aم� ���B5 م0 ��� ا
	��رف إ
� أت�صNB ا
Aرا@� �	
  ن م��Hى ج�دة ا
&Aم�ت ا
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	#�رن� م3 م��Hى ا�( �j,&ر�� آ�ن م��*�

� ا
�4*�دة 
ا� آ�ن ����D5 هMuء ا
5	%ء، آ

���س ج�دة ا
	أي�جA تنM D إ
� أت�صNB ا
Aرا@�  wcذج  اخ�%ف )�0 ن���	ام نA&�@�( ����

 م��/ ��B ، آ	� )��N ا
Aرا@� أنServperfD)(و )�@�&Aام ن	�ذج ا
#��س أ) (Servqualا
#��س 


A5د ا 09� :
���، �4 ح�0 �	

	��رف ا
�4 ���5م� م��5 ت#��: ا
5	%ء 
*�دة ا
&Aم�ت ا

  .ث�ر ت�آ ��B ه�ا ا
�#��:~�� ا
5	�� أ

��دة ;��س " ���1ان درا'� ، )2005(��رسو ، �1	� درا'� أ�� ���� ا/��ك �� ا	����� ا

�� �6��1 ا
Aرا@� ه�; هN�A.اTن�Hن�� ا
Aرا@�ت @�BHB ) اT@%م�� ا
*�م�5 م*0w " ،) �Bة ;�7ع ا

�
��� ا
&Aم�ت ج�دة ���س إ�	
 ا
��ص� إ
� هN�A آ	� ، E`ة ا
�5م�B �4 ا
	��رف ت#Aم�� ا
�4 ا

�
��� ا
&Aم� ج�دة 
#��س ا
	#���g أ��j إ�	
�Aر; مAى وت#��: ��Iع E`; �4 ا ;� ا
	#���g ه

�B� �H,0 ت����
��� درج� إ
� اخ���ر )����bT ا
	Aرآ� ا
&Aم� ج�دة �4 اAوث��ت�� ص.   

td� �  :و�K أه? ا

 م��Hى إ
� M ��� أنD إM وج�Aًا إ�*�)ً�� ا
,��B5 ا
&Aم�ت 
*�دة ا
5	%ء ت#��:  -أ 

  .ت���5ت�:


��0�H ص� ه��ك  -ب  ��Iم�ت ج�دة وتA&
 .ا
	��رف ا
	#Aم� م0 ا

�
�A1� �'دة ;��س " : ���1ان درا'� ، )2005(*�$? ، درا������ت  ی�F��2 ا � ا	����� ا

K�7>6� y�� 5�ود	 ر@�
� ، "ا1	�ء ن�k و�K� �F ا��Hم�ج �E رة�Wم�5  م��*
 . ا

��� ا
&Aم�ت ةج�د ���س إ
� ا
Aرا@� ه�; هE ،N�A`ة اT@%م��،�	
 ��( 0�IHB� �A#م�� ا
�4 ا

 م0 وج�� ا
	�AودFء ن%	� ���
 م�ز��0 ا
��� �	%ء م0 �	�� 1249 ا@�#��ء ت: �Aو . ا

�B� 3�	وع ج� ���
)�� ا
j,� و E`ة �4 ��Iع ا
�5م�B اO
 ��yت ج	��B� 3 أ��jً وم�ز��0 ا

   . ا
5	%ء
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  : ا� �td و�K أه? 

 م��Hى إ
� M ��� أنD إAً� Mاجو إ�*�)ً��. ا
,��B5 ا
&Aم�ت *�دة
 ا
5	%ء ت#��: أن  -أ 

0 ً��ص ه��
� أن �4�5 م	� ، ت���5ت�:�H��
 ��Iم�ت ج�دة وتA&
 ا
	#Aم� �4 ا

���
 .ا

 ه��ك تmث  -ب �Oد م�A� ات ا
&Aم�ت ج�دة ا
5	%ء 
	��Hى ت#��: ��B ا
��5م� م


: )��	� ا
	#Aم�، Aا ��ج�
���H ا
�mث� ه�( �O�	
 م��5 ا
	��رف ا
	��5م� �Aد 

 �Oد م�A� �5م� @��ات�
 .ا

D	_����ت ا	����� z ;�م �)1992(درا'� ا_�دة ا y6F >	��اء درا'� 5$: 
��ان ادراك ا

���س م��Hى إ، وهN�A ا
Aرا@� ا>ردن��  �
��� �4 إ�	

*�دة ا
&Aم�ت ا �B��H	
، اZردندراك ا


	�Aدات ���H�

*�دة واMه	�� ا �B��H	
5ف ��B ا
	��Hى ت���5ت ا�

� ا� ذ
� ا
	��Hى، آ

 4� ����	
ا��� 
��O( ،D اخ���ر مAى ام�9ن�� ت#�H: اZردنا
&Aم�ت اO	�A
 و�#� 
��5 ا
�5ام� ا

 4� ����	
د م0 ا
	*�	�B� 300 3 أ@�س تB� ا
�5ام�، و�A� �B( Aد أ�اد ا
���5 اZردنا
�Hق ا� 

ن ه��ك م*	��� م 0	�9B، و�A ت��0 م0 خ%ل ا
Aرا@� أ�B� 0 ج	�3 م����Fت ا
	ح��4c م�ز��Tا

���، وه�; ا
�5ام� ه4 إا
�5ام� ت�H: �4 ت��9W ت���5ت و�	
دراآ�ت ا
5	%ء ح�ل ج�دة 
&Aم�ت ا


&Aم�، ا��M	�د��، اM@�#��ل، وا
�#� واMه�	�م�( �@�	B	
  .اM/��ء ا
	�د�� ا

جاء درا@� ت�N ���ان �����B ا
&Aم�ت ا
�n 4� ��#��H ��/�ر ) ��مN)1999(درا'� 
���ر

5ف ��B وا�3 ا
&Aم�ت ا
���H#�� ا
�4  ا
	��رف آ	� �اه� ا
	A�,�Hون، وا@��N�A ا
Aرا@��
ا

5ف ��B ا�

� ا�
B	0�A�,�H، آ ��(O
م�ر ا
�Z 4ت#Aم�� ا
	��رف ا
�5م�B �4 م��JL ا
j,� ا

5ف ��B أ����ر ��A اخ���ره: 
B	��رف ا
�4 ���5م�Bن م��5،  )0�5 اMا
	A�,�Hون�mخ�ه� �
��j ا

���	
، ا
	uه� ا
B5	4، ا	5
ات ا
*�g، ا�Oم�   وح*: ا
�دا��B��� �B� 3c ا
&Aم�ت ا
���H#�� �4  أث
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)�� 500ا
	��رف، و/	NB ا
Aرا@� O
 مA�,�H ومA�,�Hة م0 ا
	��رف ا
�5م�B �4 م��JL ا
j,� ا

�#� ��Wا��c، و�A ت�صNB ا
Aا@� و�A ت: اخ���ر اI( ���5

A&Bم�ت أ
� إ 3�ن درج� �����B ا
�ا


ا
���H#�� آ�نN آ��ة ��B م*�ل ا
��5م� م3 ا
	0�A�,�H، وآ��ة ��B م*�ل ا �B� اAة ج&Aم�ت وآ��

 4�
م*�ل ا
	�Q,�0 وآ��ة ��B ا
	*�Mت ا
��B9 م*�	�5، آ	� )��N ت��wc ه�; ا
Aرا@� أن اMم�ر ا

�ي ���5م� مD5 آ�ن أه	�� ن�ع ا
&Aم� 
ف ا�	B
��خ�ه� ا
	A�,�H )0�5 ا����Mر ��A اخ���ر; 

ف واMه�	�م �	B
 R�	
�� أداء ا
&Aم�،ا
*� ا@ ،0�,Q�	
ا
	#Aم�، وا
��5م� ا
*�A م0 ��� ا

(	�اج0�5، ام� أ�� اZم�ر أه	�� آ�نN آ�نD م�	
��ً� إ@%م�5�ً�� ح�ج� اAصZء، ح*:  ت�ص�� ا

وض ون��H ا
,�Acة#
  .ا

�����ت ا �  : )1998 (درا'� آ�آ���اء ا' �7ع �أي 
	�ء ا	��رف *�ل اz� �;�م آ�آ�

����7>6e، وا@��N�A ا
Aرا@� ���س مAى ر�b �	%ء �F��2$ ا/��ك ا�6��1 �� ارا(� ا<�76 ا

� ا
	��رف ا
�5م�B �4 م��JL ا
	��رف �4 اMرا4b ا
,����IHB �0 م��Hى ا
&Aم�ت ا
�4 ت#Aم�

دا م0 ا
5	%ء ورج�ل I�@451%ع ���� ��ام�� Tا
�IBH ا
,����IHB، و/	� ا� Z0 ا����IHB,
�	�ل ا

ت ن��wc اI�@T%ع أن ن��H م0 �	%ء ا
	��رف �Qس، وأA#
)�� و��Iع E`ة واO
�4 ا
j,� ا

 4� �B�5م
م��JL ا
�IBH ا
,����IHB، وأن �	�
� را�bن ��B% �0 ا
&Aم�ت ا
�4 ت#Aم�� ا
	��رف ا

5)�� ا
�5م0�IHB� 4� �B م#�)� 
��� مت,�5 ، وح�ل م��Hى خAم�ت ا
	��رف ا�	
ا
&Aم�ت ا

ا��B�c، أج�ب ن��H م0 ا
	5%ء )mن�� أ�� م0 ا
�4 ت#Aم�� @Mرف ا��	
م��Hى ا
&Aم�ت ا
�4 ت#Aم�� ا

ء إذا أرادوا ��R ح�Hب جA�A �4 أحA ا
	��رف @ا��B�c، وأن ن��H آ��ة م0 ا
5	T%ا
	��رف ا

ف أ�nن�: @���ج��ن ا
� ا
	��رف ا
,����IHB، و�	
%5�� )�0 ا
5	%ء و)�0 م�Q,4 ا

��� ا�E ن

�� ود�� جAا%� D5ن م�Bي ���5م�
  .ا
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K5�6����ت ) 1994 (درا'� ا��اء درا'� 5$: 
��ان ا_�دة ا	�رآ� z� K5�;�م ا

�����	���� �� ;��'�Fدرا'� �: ا >	 ، و�A هN�A ا
Aرا@���ان�� #خ /�ر �5�دا$�F وا�	�ذج ا


*�دة إ
�  ا
��ص� إ �,B�&	

%)�5د ا ���H�

#��س ج�دة ا
&Aم�، وت�A�A اZه	�� ا g���#	

� أ��j ا

اء، WB
ي ا
�b وا
��ا�� �Oم� وآ� م0 م�A&
%5�� )�0 ج�دة ا
���، واخ���ر ا�	
ا
&Aم�ت ا

�
اد )	���A اA�9@Tر��، A#�400 ت: ت�ز�J�#�  3 ذ
�و�Zر�� م0 ا�*�
 ا@���ن� ��B �	%ء ا
���ك ا

وN�b أ، و�A (Servperf)، ون	�ذج ا
#��س (Servqual)ا
#��س  و�A ت: ا@�&Aام آ� م0 ن	�ذج

���، آ	� ج�دة ا
Aرا@� انD �	09 ا@�&Aام ا
	#��@�0 �4 م*�ل )��ث ���س �	
N و�bأا
&Aم�ت ا

 ا
����Servperf) ( ،���� 0ن م#��س أا
Aرا@� �H,م� وتA&
���س ج�دة ا �H,ت �B� �Aرة أآ� D�A


 ا
����0 �4 ج�دة ا
&Aم� Tد ا�)5أن أ
� إأ��j أوN�b ا
Aرا@� �H,ت �B� رةA���	�د�� اآ� اM)�5د 

ت ا
Aرا@� أن تmث� ا
*�دة أ��ى م0 تmث� ا
�b �4 ت�Qأ �
����، آ�	
�A�A ن�ا�� ا
5	%ء ا

 lbأ ،��B�#�Hك م���
د�� )�0 إ
�5�Bم� م3 اL ارت��ط ��ت ا
Aرا@� وج�د �%�Qأ A#� �

� ذ

  .ا
�b وج�دة ا
&Aم�

H����اء درا'� 5$: 
��ان ا�1ا�D ا	�PWة �� اخ ��ر )1993(درا'� 
/� اz� H�� ;�م 
/� ا

 �� i'��	���5 أ� ا
��ص� 
B	�Aدات إ
N�A ا
Aرا@� ، وها>ردنا1	�ء 6	��ف ا _�ري ا	
و ا

 <H%ء ح	5
ف ا
�*�ري م0 ��� ا�	
ه	����، و�A ت: إجاء ه�; ا
Aرا@� ��B أا
�4 ت�Aد اخ���ر ا

 �4 ً� ت*�ر�ً� م��13 ت: اخ���ه: )��رة ��Wا��c م0 )�0 �	%ء ً% �	�����533 م�9ن� م0 

��� �4 ن ه��ك مأ� إ
، و�A ت�صNB ا
Aرا@� اZردن�	
�5 اه�	�م� آ��ا اZردنB��H� ا
&Aم� ا� 

 Dم�	م0 خ%ل اه� D5cم� ودا%@ �B� ص�� �jف وأ��	
��0 ���5م� م�5: �4 ا

B	�Q,�0 ا

D5ي @���5م� م�
ف ا�	
ف آ	��5ر 
�#��: ا�	
  .)H	�5 ا

�ي  درا'������� اE' ا	��رف خ���ت ��دة �< �ى ;��س " ���1ان درا'� ،) 2006(ا

�6��1 وج�� مK�7>6� " 0 �� اF%ء ن	5
5ف إ
� ا
Aرا@� ه�; هN�A " ا�
  ج�دة م��Hى ��B ا
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��� ا
&Aم�ت �	
5ف هN�A آ	� اT@%م�� ا�
 اT@%م�� ا
	��رف �	%ء ت#��: ��B إ
� ا

��� ا
&Aم�ت ج�دة 
	��Hى�	

�: اT@%م�� ا
	#Aم� ا .  

  : ا� �td و�K أه?

 م0 أ��B آ�ن0�IHB� N �4 ا
�5مT �B@%م��ا �	%ء ا
	��رف ������5 4ا
� ا
*�دة أن  -أ 


A&Bم�ت ا
,��B5 ا
*�دة 4�
   .�0�IHB �4 ا
�5م�B اT@%م�� م0 ا
	��رف ت#Aم ا

��5 ا
&Aم� )�0 �*�ة ��جA  -ب ��	
  .  �B5ً�� ا
	#Aم� و)�0 ا
&Aم� ا

?�>
�ا>ردن��6 �= ا�Aآ�ت ، $�2�/7ت إدارة ا_�دة ا�A)2006(وا�1ون�  ،درا'� ا��� �� 

5ف إ
� ا
Aرا@� ه�; هN�A.ا/��_��ت�
اTدارة  ا
�`ام ا
�Wم�B ا
*�دة ���ص تJ��I مAى ��B ا

��B5
 وا
��B5:، ر@	�� ا
�Aر�> وا
	��9|ت، ا
��ا�` ن�Fم )�
*�دة، خ�ص� و@��@�ت أهAاف )�
*�دة، ا

��B��
ةا ا
�#��B� ،Jc )��ء اTدارة وا
��	�:، اI�H
 �B� ،ت��B	5
 ا
	�Wرآ� م�Wرآ� ا
	�رد�0، ا

م*��ت ج�دة م��Hى ��B وأثه�  ا
�%ح��ت وت,����
آ�ت اW

����� ��اZردن �4 ا 

م*��ت،�

� ا�5ف وآ�
%5�� �B� �5��L ا
 ج�دة وم��Hى ا
�Wم�B إدارة ا
*�دة ���ص )�0 ا

،wام�
 ه�; أهAاف و
��#�J ت5`�`; 
�J��I وم��و
�ا �	�B� ��B تA��H ا
�4 ا
�5ام� واآ��Wف ا

��م ا
Aرا@� qح��
 �5	�Bن م�Dَ �B� �cا@���ن )��ز�3 ا�A4 م� ��Iت ،wام�
 ا
Aرا@� ت�صNB و�A ا

�

�� ا
���wc إ��
�9 ��
�� )Aرج� ��: ا
�Wم�B ا
*�دة إدارة وم	�ر@� ���ص تJ��I أن : ا
 ا
�`ام م0 


*�دة، ا
��B5 اTدارة�( �W%ء،وم	5

���H م��@�I و)Aرج� رآ� ا�( J��I�
 ��#(   .ا
��5ص

  :ا� �td و�K أه?

�� وج�دة  -أ %� �
Mذات د ��c3 )�0 إح���	ج  وم��Hى ا
�Wم�B ا
*�دة إدارة ���ص

امw، ج�دة�
 ا
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� ذات ً��و� ه��ك أن  -ب Mد ��c0 إح���( xc��&
آ�ت ا
���F	�� اWB
�Aد  

،0�,Q�	
، ا
	�ل، رأس ا	5
 تJ��I ة وم��Hى )�
*�د خ�ص �H: أو وحAة ��ت ا


R �	�� ا
�J��I م��Hى وأن ا
�Wم�B، ا
*�دة ���ص إدارة��
آ�ت W
 اZآ� ا

   .ة )�
*�د خ�ص �H: ووج�د ا
	�ل ورأس �Aد ا
	�Q,�0 ح�q م0

  : ا>��/�� ا�را'�ت 2-3-2

 Roth)1995(The effect of culture and socioeconomics on the درا'� 

performance of global brand image strategies.  

l�5�
�ه��� �
��رة) هN�A إ
� ا
ذه0  �4 ا
�*�ر�� ا
5%م� إح%ل )mنD ا
�*�ر�� 
5B%م� ا
��Q,�� ا

�B��H	

D  ت�� أن�B� D ا DBآ�W��5، م�	رة وأن وت��
�ه��� ا
ه�  ا
�*�ر�� 
5B%م� اMج�	���� ا

��
 اج�	���� أ��L ،�B#�ت إ
� ان�	�Dc م�� اMج�	���� ر��EتD ت3�W أن�� �B� �B�ا
	�H ذه0 �4 إح%

�ه��� ا
��رة وأن
ت3�W  أن�� ��B ا
	B��H� ذه0 �4 إح%
�� ه� ا
�*�ر�� 
5B%م� ا
L�5,�� ا

DH�@أح� Dت��Eور ���bT�( �
 : إ
� ا
��A�� qفو .حAاث��� إ

� i(ام رA&�@ات�*��ت ا�ه��� ا
��رة ا@�
 .ا
m( �5BHداء ا
�*�ر�� 
5B%م� ا

�ه��� ا
��ر إدارة �
�5
	�� اZ@�اق �4 ا
�*�ر�� 
5B%م� ا
  .ا

td� � :و�K أه? ا

�ه��� 
��Bرة ��9ن .1
��� ا
��� ��B أآ� أث ا
�*�ر�� 
5B%م� اMج�	���� ا�H
�uآA��  Aم� ا

وة أه	�� ��B ا
��س�
���دًا ��5jن و��Aم� وا
	�9ن� ا �B� 5
 ا
�I#�ت اMج�	���� )�0 %��تا

�,B�&	
 . ا

�ه��� 
��Bرة ��9ن. 2
��� ا
��� ��B أآ� أث ا
�*�ر�� 
5B%م� ا
L�5,�� ا�H

5B%م� ا
�*�ر�� ا 

د�� ا
�#��� تuآA�� Aم�,

B	*�	3 ا �B� 3����
 . ��لٍ )�9W وا
�Aاث� ا
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�ه��� 
��Bرة ��9ن .3
��� ا
��� ��B أآ� اأثً ا
�*�ر�� 
5B%م� اMج�	���� ا�H

5B%م�  ا

اد دخ� ��9ن ��Aم� ا
�*�ر���Zت,�5 ا . م

�ه��� 
��Bرة ��9ن. 4
��� ا
��� ��B أآ� أثًا ا
�*�ر�� 
5B%م� ا
L�5,�� ا�H
 ة ا
�*�ر�� 
5B%م ا

اد دخ� ��9ن ��Aم��Zت,�5ً ا  .م

�hن ����اء درا'� $5:  ;�م ا/�* Othman,Abdul Qawi and Owen,Lynn (2000)درا'�


��ان:  

Adopting and measuring customers service quality (SQ) in Islamic banks: A 

case study in Kuwait Finance House 

@%م��، وذ
� م0 خ%ل اT)�5د ج�دة ا
&Aم�ت �4 ا
	��رف أو�A ا@��N�A ا
Aرا@� ت�A�A أه: 

 ن	�ذج ��I)تServqualس (��� <@���
@%م�� وذ
� )T A5( ���bnج�دة ا
&Aم� �4 ا
	��رف ا 

��5 اZ)@�دس WB
ف �	
@%م�� �4 م�5م%ت�5T ،Dد ج�دة ا
&Aم� ا
&	�H، وه� مAى تJ��I ا

د م0 500وذ
� خ%ل درا@� ح�
� �	N�( �B� ��B ا
�	��� ا
4���9، و�NOB( A ���� ا
Aرا@� � 

ف و�A ت�صNB ا
Aرا@� إ�	
ه: ا
��5ص ا
�m� 4خ�ه� ا
5	%ء �4 ��0 ا����Mر أم0 ن أ
� �	%ء ا

��5 اW
تm 4@%م�� �4 ا
&Aم�ت ا
	#Aم� و@�� اM@�*�)� و�A��T ت#��	�: 
*�دة ا
&Aم� ه4 ات��ع ا

��� ا
	#Aم�اZ/��ء)A5 ذ
� �4 اMه	�� ا
�#� وا��M	�د�� و�	
  . ا
	B	�@� �4 ا
&Aم� ا

  :Yousapronpailboon and Khanchitpol 2000 درا'�

An empirical investigation of service quality indicators of forign versus Thai 

bank customers in the Thai banking industry 


��� ا
	#Aم� م0 ��� آ�و�A ا@��N�A ا
Aرا@� ���س وم#�رن� م��Hى ودة ا�	
 م0 ا
	��رف &Aم� ا

 �	%ء ه�; ا
	��رف وت��%ن�A �4 ا
���%ن��A وا
	��رف اMج���Fوج�� ن �����j هN�A ه�; أ م0 

���س ج�دة ا
&Aم� )��ءًا
Aرا@�  �
، إ	5
ا���  
B	*	����0،م�� اO	�A
ات ا�O�	
   ��B )�5 ا
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ف، وح*: ودا3c ا
5	%ء، وذ
� )�@�&Aام ن	�ذج �	
وا
	��Hى ا
��B5	4، و�Lل مAة ا
��5م� م3 ا

�/ A	NB ا
Aرا@� خ	�H م��رف أج����، وخ	�H م��رف ت����A�B �4 م���A  و(Servqual)ا
#��س 

 ���5
اض إجاء ا
Aرا@� ت: Z م,دة ت: اخ���ره: )��رة ��Wا��c، و300)�ن�9ك و��B( A ح*: اE

ج���� وذ
� Zخى إ
� ا
�OB اأ ا
� ا
�OB ا
�����A�B وتج	�D مة (Servqual)تج	� ن	�ذج ا
#��س 

ج	�، ا��j ت: تAر�> م*	��� م0 م0 ��� م�9>�

��BآA م0 ص�� ا �
 تج	� م�5	A �4 ت��A�B، وذ


را@� ه� �Aم وج�د �وق ج�ه�� AاM/&�ص 
	#�)�B ا
5	%ء وا@����ن�:، و�A آ�ن م0 اه: ن��wc ا

��5، ووج�د �وق ج�ه�� )�0 ا
	*	����0 م0 ح�q ا
*�دة ��	
)�0 ا
	*	����0 م0 ح�q ا
*�دة ا


R ا
	��رف اا
	Aر��
 �
ج����، أ�A� �jم وج�د �وق ج�ه�� )�0 ا
	*	����0 مZ 0آ�، وذ

 	5
ف أو ح*: ودا3c ا
5	%ءأح�q ا�	
  .و ا
	��Hى أو �Lل ��ة ا
��5م� م3 ا

Yoon &Kim) 2000درا'�  ( An empirical validation of a loyalty model 

based on expectation disconfirmation. 

AهA�Aت� �
ات أث �N ه�; ا
Aرا@� إ�O�	
آ� م�Aا��� : م�� ا
	��5ر�� اW
��ء و و@	���5 اAصZ 

�ه��� ا
��رة ا
	�5رف ��Bو
 . ا
�Mء و@�Bك ا
�*�ر�� 
5B%م� ا

td� را'� ن� : ا

�3 اZداء م0 أ��j ا
�*�ر�� ا
5%م� أداء ��9ن ��Aم� ���	
أ��  ��9ن ا
�B� �b ذ
� أث �nن ا

 .ا
	B��H� ت���5ت م0 أدن� اZداء آ�ن 
� م	�


�*�ر��ا  ا
5%م� خ��xc إحAى أداء ��9ن ��Aم� � �jداء م0 أ�Z3 ا���	
ار �nن ا�ا
�Mء  

�3 م0 أ�� اZداء آ�ن 
� م	� أ�� )m��@ �9Wث��	
 .ا

� A	�5� 4
ات ��B ا
�*�ر�� 
5B%م� ا
`اlc ا
	�ا�O�	
��� اF
9ار ا�
اء W
 .ا

� �A	�5 4
ات ��B ا
�*�ر�� 
5B%م� ا
�9م0 ا
	�ا�O�	
9ار ا
	��5ر�� ا�
اء W
 .ا
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� A	�5� 4
ات ��B ا
�*�ر�� 
5B%م� ا
	�ا�O�	
��� اF
9ار وا
	��5ر�� ا�
اء W
 .ا

  

 Chong, Rundus) 2004(Total Quality Management, Marketدرا'� 

Competition and Organizational Performance.  

 N�Aه ;� ��B م����H ا
�Hق وآ���� ا
�Wم�B ا
*�دة إدارة م	�ر@�ت تmث� اخ���ر إ
� ا
Aرا@� ه

%5�� اخ���ر خ%ل م0 وذ
� ا
���F	4، اZداء
آ�` )�0 ا�
 إدارة مت9`ات آmحA أه: ا
`)��B� 0c ا

%5�� اخ���ر خ%ل م0 ا
���F	4،وأ��jً اZداء و)�0 ا
�Wم�B ا
*�دة
آ�`)�0 ا ا�
 �B� :�	ت� w��	
 ا

0���b ح�ل ا
Aرا@� ت	��رت . ا
���F	4 واZداء� J�#��
 ��x وه� ا
	��Wد ا
�Aف أ@�@���0 

��%5
��b ��9نN واZداء ا
���F	4، ا
�Hق وم����H ا
�Wم�B ا
*�دة إدارة )�0 ا,
 آB	� : اZو
� ا

%5�� زادت آB	� ا
�Hق م����H زادت
آ �*�)��Tا ا�
 أم� ا
���F	4، واZداء ا
`)��B� 0c �`)�0 ا

��b,
%5�� زادت ا
�Hق  م����H زادت  : ��4 اZخى ا
آ�` )�T��(�*� 0ا ا�
 ت�	�: ��B ا

w��	
ض 
��#�J . ا
���F	4 واZداء اO
��م ه�ا ا qح��
 م�W� 0ا�B� ���� ��c ا@���نD )��ز�3 ا

آ�تW
  .أ@�ا
�� �4 ا
������ ا

d� �  :tو�K أه? ا


� ذات �%�� ه��ك .1 M0 م����5 د�( �Hق م����H
آ�` ا�
 ا
`)�0c واZداء ��B وا

،4	�F��
%5�� زادت آB	� ا
�Hق م����H زادت  .2 ا
 وت�	�: 
B	�mWة ا
���F	4 )�0 اZداء ا

،w��	
 ت��w أن ����B �*> ا
	��Hى ��
�� ت����y�( ��H �4 ت5	� ا
	�W|ت ا
��B� 4.3    ا

  .ا
������H ا
*�دة وم���5 ا
`)�0c ور��Eت ت���5ت 
	#�)�B ج�دة ��
�� ذات ��*�تم وت�Hق

 Smadi, Al1Khawaldeh)2006(The Adoption of Total Quality درا'� 

Management (TQM) in Dubai Manufacturing Firms.  
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N�Aه ;� إ
� ا
Aرا@� ه��Iر ت�Lم إ�� DمA&�Hدارة تTا �	5

5 ذات4 ت#��: ��B	 م�Fن J��Iإدارة ت 

آ�ت �4 ا
�Wم�B ا
*�دةW
�Aمً� اTدارة ه�; تW*�3 إ
� )����bT ا
������، ا 4j	
 إن*�ز ن�� )�

��B	� J��I�
اح� 
,�: اTدارة ��� م0 ا�LTر ه�ا ا@�&Aام �	09 . ا	

5	��B ا
%زم� وا@���5ب ا 

J��Iم ت�Fدة إدارة ن�*

� ا
�Wم�B، ا�آ�` وآ�

*�ان> ا
	�	�ا ��B ا 4�
��� م0 ا@��Aا��� �*> ا 


5	��B �0ا
	Aر 0�Hداء ج�دة ت�Zا �#�L ؤ��
آ� W
 ه�ا وA�� D5b ا
��حq ا��	A .ور@�
� ا

 وا
Aو
��، ا
	���B ا
*�دة /��دة ��B وم���5 ا
���ل ا
�Wم�B، ا
*�دة إدارة م��دئ ��B ا�LTر

�jوأ� �B� ���	*را@�ت م0 مA
  .ا
	���ى ن,g تAور �4 ا
�4 ا

 td� �  :و�K أه? ا

آ�ت أن .1W
وق ��جA وM ا
�Wم�B ا
*�دة )��Fم إدارة درا�� 
���A آ�نN ا
������ ا� 

آ�ت ه�; )�0 آ��ةW

�F�Bم ��	�: ح�q م0 ا ،D#��Iوت  

2. �
�ت  آ�Qرا@� أA
آ�ت ه�; تآ�` اW
 ا
�Wم�B ا
*�دة إدارة م��دئ ��B� (5 ا

آ�` آ�ن ح�q أخى، وإه	�ل م��دئ�
 ا
�5م0�B، وم�Wرآ� ا
#��دة م�Aأي ��B اZآ� ا

آ�` وإه	�ل�
 .ا
`)��B� 0c م�Aأ ا

2-3-3  �2��>  .خ�ص� ا�را'�ت ا

آ�ت ه� ا
�5ام� أن  .1W
 �4 ا
*�دة ث#��� دمw : ا
�� ت�H: �� ت�#�J ج�دة ا
&Aم�ت �� ا

�	F�	
�� ا
#�ى إدارة ، ث#��� اW�
 ، ا
*�دة ت�آ�A ، ا
*�دةن�ت و)�� ا
	�B5م�ت ن�Fم ، ا


	�رد�( ��%5
، ا
��0�H ، ا	�H	
 ، ا
��B5 اTدارة ا
�`ام ا��Iت ��B	5
 ، اTدار�� ا

ج�5 ا
	#�رن� ا
���`��،وو  ا
	�Wرآ�	
 .ا
	*�	3  ت*�; ا
	�F	� دور ،�ا

ت��I ا
*�ان> أن .2	
آ�ت تJ��I درج� ��B اZآ� تmث�ًا ه4 )�
	�H@uت اW
 دZ)�5 ا

 .ا
*�دة
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ا
�5م0�B �� )�5  م��Hى ��B ا
*�دة م���5 تJ��I وأه	�� ا
��4 )	,��م درج� ان&,�ض .3

آ�ت ا
&Aم�� W
  .ا

�ه��� 
��Bرة ��9ن .4
��� ا
��� ��B أآ� أث ا
�*�ر�� 
5B%م� ا
L�5,�� ا�H

5B%م�  ا

د�� ا
�#��� تuآA�� Aم� ا
�*�ر��,

B	*�	3 ا �B� 3����
 .لٍ�� )�9W وا
�Aاث� ا

�ه��� 
��Bرة ��9ن .5
��� ا
��� ��B أآ�ث أ ا
�*�ر�� 
5B%م� ا
L�5,�� ا�H

5B%م�  ا

اد دخ� ��9ن ��Aم� ا
�*�ر���Zت,�5ً ا .م

�ه��� 
��Bرة ��9ن .6
��� ا
��� ��B أآ� أث ا
�*�ر�� 
5B%م� اMج�	���� ا�H
 ��Aم� ا

وة أه	�� �u� �BآA ا
��س�
���دًا �5ن�j و��Aم� وا
	�9ن� ا �B� ت��%5
ا
�I#�ت  )�0 ا

 . ا
	&�B,� اMج�	����

7.  !" E��� ���#,�� �,$� E9 �L�2 ��*9�#� ����" >��*,�� ��� �G�!" ?� N�#� .�*�� 

����#, ��C ����" 1��� �!2�=,� ��$��� ��2{�� ?L�2��� ����$,� 1����� ��*9�#���.  

  .ت���5ت�: م��Hى إ
� M ��� أنD إM وج�Aًا إ�*�)ً�� ا
,��B5 ا
&Aم�ت 
*�دة ا
5	%ء ت#��: .8

9. ��" >��*, ��Gw� ���!6�� ������� ����� ?���� ��"�,���� ����U*,��2 �,�7�� ?, 

1����� �7��$282.  

2-3-4�2��>
K ا�را'�ت ا ���5  : �� ی	�0 ا�را'� ا

آ�تL%ع ا
��ح�B� q ا
Aرا@�ت ا
�H)#� وجA أن ام0 خ%ل W
�د ج�دة ا
&Aم� و
09 أ)5 تJ�I ا

آ�ت تB� )�خ�%ف خ��M xc ت&�lB ا
�J��I درج�W
اون�  وه�ا م� أ/�رت ا
�D درا@� اI
ا

اون�)1996(I
 ، م5	 ، أ)�) 2002(ودرا@� ا
���4 ، أخون  ) 2002( ا
�4H��B و ، ودرا@� ا

  Huq , Stolen ودرا@� )2005(ح�ت: ، ، ودرا@� /���W5 )2005(��رسو
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ت��I وأن ا
*�ان>) 2003 (Baidoun، ودرا@� ) 2002 ( Rahman ودرا@� ،)1998 (	
 ا

آ�ت تJ��I درج� ��B اZآ� تmث�ا ه4 )�
	�H@uتW
/�رت ا
���wc أ آ	� .ا
�Wم�B ا
*�دة Z)�5د ا

 �
) 1999(ا
	Aه�ن  ح���cً� )�0 ج�دة ا
&Aم� وا
	�`ة ا
������H آ	� �4 درا@� إإ
� وج�د �%�� دا


Aي )2002(� ا
���4 ، أخون  ودرا@�&
ت ا
���wc أن ج�دة ا
&Aم� أو، )2006(، ودرا@� ا�Q

�B� `آ��
 وA( M م0 ، ا
	�F	� �4 ا
&Aم� 
*�دة ا
	B	�@� ا
	�Fه إ)ازو ، ا
`)�ن ت�آ` ��B ا

wدة ث#��� دم�*
��، ا
#�ى ،وإدارة ث#��� ا
	�F	� �4 اW�
 ، ةا
*�د و)��ن�ت ا
	�B5م�ت ون�Fم ا

Aدة وت�آ��*

	�رد،و ، ا�( ��%5
، وا
��0�H ا	�H	
 ا
��B5، اTدارة وا
�`ام ا��Iوت ��B	5
 ا

ج��5، ا
	#�رن� وا
���`��، وا
	�Wرآ� اTدار��،	
 ه4 ا
�5ام� وه�;  ا
	*�	3 ت*�; ا
	�F	� ودور ا

5)�� اTم�رات دو
� �4 ا
&Aم� رأت�� م�F	�ت آ	�
 اZآ� حH> مت�� . ار، وات&�ذ ا
#ا
	��Aة ا

). 2004( ا
A�H، ودرا@� )2000( وا
���دي دو
�، تB� ا
	�F	�ت آ	� �4 درا@� أ)� ��� م0 م	�ر@�

 wc���
ت ا�Qأ �	أآb�,&,��م �4 درج� ً�ن ه��ك ان	4 )��
 ا
*�دة إدارة ن	�ذج تJ��I وأه	�� ا

�Bم�W
 ا
�Wم�B ا
*�دة إدارة  )	,��مك و�4، وه��)2000(ا
�5م0�B، آ	� �4 درا@�  م�� م��Hى ��B ا


Aى 0�B�5م
ت درا@� م�ان. )�5L )2001م�� آ	� �4 درا@�  ا�Qأ �	ودرا@� )2001(آ ،

��I�)2006(،�@ودرا  Roth)1995( �@ودرا ، Yoon &Kim) 2000(  �@ودرا ، Chong, 

Rundus) 2004 (وج�د ���ه���  )�0 ���� ارت��ط �%
 ا
�*�ر�� 5%م�ا
 ن�� وا
�Mء ا
��رة ا


B	��w ا
	�	�` اZداء ه4 ا
�*�ر�� 
5B%م� ا
�Mء ��B تuث ا
�4 ا
	Aرآ� ا
*�دة ���ص أه: وإن.  ،

وف ا
�*�ر�� ا
5%م� م��*�ت وت�	�F
 ��OW�

	��*�ت��،  ا
		�` ا
&�رج4 ا
���5، وا
��	�: ا

J�#دة وت���
 �4 ا��Iم��*�ت��، و ت J�#ت� �	�� ��
�� A�� 
اءاW. Aد ��جA� ت���5	
 ا
�4 م0 ا

 وا��b وج�د إ@�ات�*�� �Aم ، ا
�5م0�B )	#�وم� : م�	��B ا
�Wم�B ا
*�دة إدارة تJ��I دون ت��ل


�`ام �Aم ا
�Aر�>، ��B ، ا
�Wم�B ا
*�دة TدارةMوح ا( J�,
 ، ا�A#م تA� ن*�زاتTا ، �B� 


#��س م���5 وج�د �Aم و ا
�5م0�B م�Wرآ� �*
وق ذات ��جA دة،ا� �
Mد ��cإج�)�ت �4 إح��  
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 ت5`ى ا
*�دة ا
�Wم�B إدارة ���ص تJ��I و م	�ر@� م��Hى ح�ل ا
	���ث�0 �O�	
 ا
	��Hى 

،4	�F��
ي ت5`ى �وق M ح�0 �4 ا�O�	
 g�*
 وا
	uه� ا
B5	4 آ	� �4 درا@� �5Lم�� ا

)2001( .  

آ�ت ت�5	Aه� ه�; ا
���H�� 4ا
�� ا
��H@�ت و�bح آ	� أ/�رت ا
���wc إ
� �AمW
 ح�q م0 وذ
� ا

 )�0 م����5 �%�� ه��ك أن وجA ا
��حq أ��jً ا
��H@�ت، ه�; )�0 ا
��9م� وم����Hت اZو
���ت

:F5دة أ)�5د م�*
ورة ��B م�A�H� Dل ا
	A&�Hم� )�9W ا
������H وا
��H@�ت ا
�Wم�B اb ز��دة 

اون�اZ)�5د آ	� �4 درا آ��� )�J��I اMه�	�مI
 .)  2001(@� ا

R
ث م��5ي 
B	uHو
�� اMج�	���� )n)�5ده� م*�	�5 �4 أوج�د �,#A أ/�رت إ
� ) 2002(أم� درا@� ��

�ه��� آ�9ا
)�5ده� م*�	m 4� �5ث م��5ي 
B	uHو
�� اMج�	���� )أو�Aم وج�د . دارة ا
��رة ا

�ات��
�ه��� ا
�ه��� )��m ث م��5ي 
B	uHو
�� اMج�	��أووج�د . ا
��رة ا
)�5ده� م*�	�5 �4 ا
��رة ا

�(�E	
ا تmث�ا م����5 , ا�Qا A�و�A ت��0 أن )A5ي ا
	uHو
�� اMج�	���� ت*�; ا
	�Q,�0، وا
	�رد�0 

�(�E	
�ه��� ا
و�Aم وج�د اث م��5ي 
B	uHو
�� اMج�	���� )n)�5ده� م*�	�5 . أآ� �4 ا
��رة ا

�ه��
 م��5ي 
�A5 ا
	uHو
�� اMج�	���� ت*�;  ت��0 وج�د أث�4 ح�0, � ا
	Aرآ��4 ا
��رة ا

 A�أا
	�رد�0 �Q����5ا م�ه���  تmث�
  .�4 ا
��رة ا

 �Fرا'� �^ن�0 ���5ون ا
آ�`ة و�� ی	�0 ه�9 ا��
 ا
5	%ء واFه��� م0 وج�� ن�
ت��و
N ا
��رة ا

آ�ت و�#� 
دوده: وات*�ه�ت�: ن�� ا
أ@�@�� �4 ن*�ح ZاW
&Aم�ت ا
�4 ت#�م ��B ت#�A	�� و ��W ا


����B اح���ج�ت ا
5	%ء. 
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 U�h  اD�e ا

  )ا���ی�� وا�ج�اءات ( ����� ا��را�� 

  .  ��tF ا�را'�-113

  .  �_ 	Q ا�را'�-213


��� ا�را'�-313  .  

 .   أن	�ذج ا�را'�-413

 .  أدوات ا�را'�-513

  . � ��jات ا�را'� 1613

 . إ��اءات ا�را'�-3-7

813-��d��*Eا i�  . ا>'�
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D��=�� '�
��  

 �3����� ���$��)"�������� � ��(��(  

3111 L$�� �3�����:  

Dَا@���ن ��Iم0 خ%ل ت �

*	3 ا
���ن�ت وذ 4B�B��
��م ا
��حA&�@�( qام ا
	��w ا
�ص,4 ا �B� �	5ت 

  . م*�	3 ا
Aرا@�خAم� أهAاف ا
Aرا@� ا
	��ي إجاؤه� ا
�4 ت: ت�ز��B� ��5 أ�اد

 �B� ��b5
 DB9وه� D��5  م0 خ%ل ا@���ن	4 ت: ج�
وت: ا
�mآA م0 ص�� وم�Aا��� ا
���ن�ت اZو
�� ا

 g,�( D#(�@ درا@�ت �%5�� )	��bع ا
Aرا@� وا
#�c	��B� 0 ت�,�
ذوي اMخ���ص و��B ذوي ا

ن�مw ا
�`م� @�Mوت: ت���B ا
���ن�ت اZو
�� ا
��ت*� �0 ت�ز�3 ا. إ�Lر ا
Aرا@� ( J�L 0� ن���


�B5Bم اMج�	����  ��cح��Tا)SPSS (�@راA
  .أو ت: ا@�&Aام أي )ن�مw إح��A&� 4cم أهAاف ه�; ا

3121 �3����� B���� :  

ت ه�; ا
Aرا@� ���آ� و/آ�ت اMت��Mت ا
�����9 ا
�%ث وه� /آ� ز�0 ، �	%ء  ��B ا/

آ� ا
����Lا
 و،��,�W.آ� �4 )�3 وت: ا@���5د تW
��0 ���5م�Bن م3 ه�; ا
*�ر ا
*	�B وت*�ر ا
�*`�c ا

 )1(وآ	� ه� م��0 �� ا
*Aول ر�: .خAم� اMت��Mت ا
�4 ت#Aم��


��� ا�را'�- 3-3 :  

  :وت�#H: ه�; ا
&�Iة إ
� ج`أ�0 أ@�@��0 ه	�


��ت�A�A ح*: ا
���5 ت:  -1��
 :)�@�&Aام ا
	�5د
� ا

          2

2 )1(

d

PPt
n

−
=  

  ح*: ا
���5 ا
	q�n �(�BI أن    ح

      t    4��5ر�� وه	

	��Hى ث#� A�+ 1.96د ا
�حAات ا 95٪.  
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            P   4وه q��
دات ا
�4 ���ا� ���� ا
&��xc م��bع ا,	
  .٪50نA� ��Hد ا

               d 4وه mI&

	��Hى ث#� 5 حAود ا ٪95٪.  

 �
  :و)�
����5 �� ه�; ا
	�5د

 ���5
 =ا
	�BI)� ح*: ا

  

)1.96(2 × 0.50 × 0.50  

)0.05(2 

  م,دة385= 

2-  q��
 : ا����Mر وذ
� )�@�&Aام ا
	�5د
� اVت���4ت�A�A ح*: ا
m( ���5خ� ح*: م*�	3 ا

 

  

nح�q أن    
\

 q��

�*: م*�	3 ا �
A5	
  ح*: ا
���5 ا
	�BI)� وا

     n   q��

� )�*: م*�	3 اA5	
 ا�E���5 و
  ح*: ا

             N  q��
  .ح*: م*�	3 ا

  :ا���9ر

- Ranjan, K. Som, Practical Sampling Techniques, (New York: Marcel 

Dekker, Inc., 1996), p. 127. 


�- BCن ح#? ا��$.� ا��(@�� وا������ 7#? �#!�< ا�=7> ه� !�
  :و

 �(�BI	
ح*: ا
���5 ا

:*�( �
A5	
  وا

q��
 م*�	3 ا

= 

 

385  

) 2080000/1 +385( 
 م,دة 385= 
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�J اخ� ���� و ��مL 0� ، q��
 م�L 0#�� ا
��حq )�خ���ر م,دات ا
���5 م0 م*�	3 ا

م*�	3 ا
��q ، وذ
� م0 خ%ل  ت#�H: م*�	3 ا
��q إ
� �L#�ت ، �#�م ا
��حA5( qه� )��A�A ح*: 

 ���5
�يا
*`ء م0 ا

�IB#�ت اZخى  ، آ	� ه�  @�&��ر; م0 آ� �L#� و�#� 
�*: ا
Iا ��H�
�( �#�

 Rbول �4م�A*

4 ا��
   :ا

��ول ر;?)6= ) 1
 ���1  ��آ�ت ا#$��#ت ا"�ی ��$�زیQ ا


�د ا1	�ء ���ن                              

�م  =6" 2009ا

�/>� $�زی�e� Qدات ا���1 ا

1- Kدة173 ٪45 950,000             . ��آ� زی�e�  

2-�  �e�� دة85 ٪22 450,000             .�آ��e�  

3-���Y�  ��eدة127 ٪33 680,000          . ��آ� ا

    =�	�  ��eدة385 ٪100  2,080,000                  ا#

  دا9�d خ��@ ا1	�ء �Aآ�ت ا#$��#ت ا"�ی �@: ا	��ر

qح��
��م ا �
آD ) )�خ���ر م,دات ا
���5 م0 آ� ،)A5 ذ/;H�	
  .�@�Bب ا
D��5 ا

  

  

  

  

  

  

  

 



66 

3141�3����� �M���  :  
           

   ن	�ذج ا�را'�)D"�)1 ر;? 

  

  

  

  

  

  

  .     م0 إ�Aاد ا
��حq: ا
	�Aر

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                             3(��
 ا�O�	
 ا
	�H#�                                                ا�O�	
       ا

  ا�� ان% ا�!$دی� ا�!"! ��

  

  ا()'!$دی�

  ا(�'�$*�

  ا,�$ن

  ا�'/$.-

��
��

 ا
دة

��
  

                     

��
ه�

�
ة ا

�ر
�

ا
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3151 �3����� "���� : 

يت0��9 ا�LTر و
���Oت :ا	��در ا�hن�ی� .1F�

	�B9W وذ
� ا ��	B5
�J ت*	�3 ا
	�دة اL 0� 

#B5�	
5)��Aرا@� وذ
� م0 خ%ل � )	��bع ا
ا
اج3 ا	

Aور��ت،  و واZج����،ا
�9>، وا

��	B5
ات، وا
	#�Mت اW�
 ا
	��Wرة،اZ)��ث ا
	��Wرة ووا�Eو 
 .ا
	uت	اتو ،	����Iت وا

وض ،وذ
� �0 وا
�4،  ا>و��ا	��در .2,
 �3�I�H ا
��حq م0 خ%
�� ا
�mآA م0 مAى ص�� ا

�J ت�	�: ا@�	L
  .Aرا@��رة ا@�#��ء، وت�ز��B� ��5 ���� ا

3161  "���*���3�����:  

 �B� �	�� أن�ا��� A�Aوت� ،q��
ات ا�Oم� A�Aت� . 

) 1 ( 62 >	  :و$ 	Dh ب )أ��1د ا_�دة(� ا	 ��j ا

  .ا
*�ان> ا
	�د�� ا
	B	�@�   -أ 

   .ا��M	�د��  -ب 

   .اM@�*�)�  -ج 

  .اZم�ن  -د 

 ;-  lL�5�
  .ا

 ) 2 (  �1��   ا	 ��j ا

 ) �رة ا�ه���ا�(  - أ
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�� "���*�� #�� J�(�3���:   

  :�� ی�6  �را'�$ A	�Y Dق ;��س � ��jات ا

2��ول ر;? )   )�را'� �Yق ;��س � ��jات ا

��j 	 �Yی�2 ;��'@  ا

ا_�انi ا	�دی�   -أ 

�'�	6	 ا

آ�ت وذ
� وت: ���س ه�ا ا
�A5 م0 خ%لW
  ت�ز�3 ا@���ن�B� D �	%ء ا

B
�B� ف5��� :�cا أرا  �F	

���y ا
	�د�� 
�B#4 ا
&Aم� وا
	�	��B �4 ا

 �Fت وم���#
آ� وا
��	�: ا
Aاخ4B ون���F م���� ا
&Aم� واWB
ا
&�رج4 

��9
�ج���
ح�q ت�H	A اZ)�5د ا
	�د�� 
A&Bم� أه	���� م0 . ا
�5م0�B وم��Hى ا

ات ��5��L 0 وج�دة ا
&Aم� ا
	#Aم� ، وأن�� : ا����ر�0/u4 مI5أن�� ت

تuث	�H�9 مW( م�A&
 . ��B� �ً�B5 ج�دة ا

  .ا#
 	�دی�  -ب 

آ�ت وذ
� وت: ���س ه�ا ا
�A5 م0 خ%لW
  ت�ز�3 ا@���ن�B� D �	%ء ا

B
�B� ف5��� :�cآ�  أراW
 تmد�� ا
&Aم� و�#ً� 
���Bد ا
�4 م����� ا

ت .  
5B	%ء�Oت �	م� م�A&

� ح��ل ا
5	�� ��B ن,g م��Hى ا�وآ

وفF

B	���bT�( 4� w.  ا ���,

	�م )�
��اح4 اTوا ��A
�� إ
� ت�ا� ا

�
ة اZو	
�#� ا
����� م0 اI
�( D	�A#آ� وتW
�( 0�B�5م
 .ا

 ا#' _���  -ج 

  

  

  

  

آ�ت وذ
� وت: ���س ه�ا ا
�A5 م0 خ%لW
  ت�ز�3 ا@���ن�B� D �	%ء ا

B
�B� ف5��� :�cم�  أراA&
 0�B�5م

Aى ا 4(�*�Tاد اA5�@Mى اA%ء  م	5
ا

�N �4 ا
	#�م �
��5 ا( �(�*�@Mا JB5م� وت�A&
ومAى @���: �4 ت#�A: ا

ات اM@�*�)�.  اZول/uوم0 م : �B� د
�� إن��ء ا
	�5م�B ، ا@

 �E ى�� و@�� ، �Aم اMن�OWل )mم�ر أخA( �By@Zرات وا�H,�@Mا

��	5
  .م���BIت ا

آ�ت وذ
�   ت�ز�3وت: ���س ه�ا ا
�A5 م0 خ%ل  .ا>��ن  -د W
  ا@���ن�B� D �	%ء ا
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B
�B� ف5��� :�cن   أرا��y	LMم0 ا �
آ� ��B إ�*�د ح�W
مAى �Aرة ا


� L	mن�D م0 أن ا
&Aم� M ��جA )�� أي أخ�Iء �
Aى م�B#4 ا
&Aم�، آ.  

 9-  VY�1  .ا

آ�ت وذ
� وت: ���س ه�ا ا
�A5 م0 خ%لW
  ت�ز�3 ا@���ن�B� D �	%ء ا

B
�B� ف5�:�cى   �� أراAم 
�ي ����5 واMه�	�م ا
W&�4 )�9 �	��ا
 ا

 :�
آ� W
آ� )mن آ� �	�� ح�q .  ت#AمD اW
إن ا
�g95� lL�5 إ�	�ن ا

�����Bت �B� صآ� ت�,�: ه�; اMح���ج�ت وت�W
.  م�,د )�ح���ج�تD وأن ا

 Dت��Eور Dت��BIوت,�: م� ��	�9 �( ���&W
5�� ا	
و��A5ى ذ
� إ
� ا

A�( �Bj,	
 ا
	��w أو ا
&Aم� 
���ا�J م3 ه�; ا
��Eتا��Iف ت . 

  .ا��رة ا�ه���  -و 

آ�ت  وذ
� وت: ���س ه�ا ا
�A5 م0 خ%لW
   ت�ز�3 ا@���ن�B� D �	%ء ا

B
�B� ف5� A
 N4 ت�9ن�
 �0 ��:اMن����Iت و اZح�@�g و اMت*�ه�ت  ا

   م0 /آ�ت اMت��Mت�ا
	��*�ت ا
	#Aم
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  : '�  إ��اءات ا�را-3-7

1-  4j�#اف تAرا@� أهA
حD وم� اIت م0 تMؤ�Hورة تb �5ن��@Mداة اm( 3	*
 ا
���ن�ت، 

�
�
 :��B ا
Aرا@� ا��	Aت و

5ف أ@�Bب اM@����ن�B
 �B� ووج��ت أراء F�����9 �4 ن
 مAى ت#��: �	%ء /آ�ت اMت��Mت ا

��
�ه� ث: وم0 ا
&Aم�ت ���ص ج�دة ��5
آ�ت اMت��Mت أثه� ��B ا
��رة ا/ 0� :��A
 ��. 

2-g9�  ن����@M�5د ا(Zا ��
��
 :ا


*�دة ا
&Aم�  ا
	B	�@� ا
*�ان> �A5( 0  أو
�� )��ن�ت تj	0 :اZول ا
	��ر − . 


*�دة ا
&Aم��د��	اA5( 0� ��M  أو
�� )��ن�ت تj	0 :ا
��ن4 ا
	��ر −   . 


q ا
	��ر −��

*�دة ا
&Aم� �A5( 0 اM@�*�)�  أو
�� )��ن�ت تj	0 :ا  . 


*�دة ا
&Aم�ا
�A5( 0� lL�5  أو
�� )��ن�ت تj	0 :ا
ا)3 ا
	��ر −   . 

  . �A5( 0 اZم�ن 
*�دة ا
&Aم�  أو
�� )��ن�ت تj	0 :ا
&�مg ا
	��ر −

�ه��� 
Aى �	%ء /آ�ت اMت��Mت أو
�� )��ن�ت تj	0 :ا
�Hدس ا
	��ر −
  . �0 ا
��رة ا

9ت 
Aرا@� م#��س ا@�&Aام  ��A ت�	�: اM@����ن ت:-3�
 ح�q ت:  �	�  تAرج آ� ا
	��ور 

  :  آ	� ��B ا
���5 أ�اد M@�*�)�ت خ	�@4

   ��w ��ا�A� H�ة– ��w ��ا�H – ��5ی� – ��ا�H -��ا�A� H�ة


�� أ�N�I ا
�%ث ا
��Mت ج	�3 و�4 :�#
    .5 ، 4 ، 3 ، 2 ,1ا
��ا
�B� 4 ا

  

�ى ��م )Dا
 خ%ل م0 اM@�#��ء أ@�Bب ا��	�د ت:  -4
ح ا
��حq  ح�q ،  م3 ا
5	%ءا
��حB q#�ء ا/

اً ،م�ء اM@���نDَ وآ�,�� ا
Aرا@�، م0 ا
�Aف 
5B	%ء Fل ون�OWنM �5( %ء	5
 ه:ؤإ��I ت: �#A ا

Dن���@Mح�� اآ/ 4	NB ا@���نD 400 ت�ز�3 وت: MحJ، و�N �4 إ��دت�� ث: 
�:، وم0 و/�Wم 

4� lت��

��تاM@����ن� �Aد )�B ح�q ،تاM@����ن� ج	3 ث:  &�B,� ،ا
N��9 ا
	 م����Fت ا��
   ا
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 300   Dا@���ن �B(�� ��B��B
 ،4cح��Tوه4 ا ��	ت ��Hم0 % 75 ن ���ا
	�BIب،  ا
���5 ح*: ت#

ا FونZ �5H� qح��
 ا@�	�رة أخى 100 ت�9ن ن��wc ا
��q د��#� �#A أ��د ا
��حZ ����L qنن ا

( �B� ��c�Iل وإ��دة إ�A5	( �����
، ح�q /	�  %�5100 ا
5	%ء و�A آ�نN ن��H اM@�*�)� ا


��B��B م0 ا
��ح�� ا
B5	��  وا@���5د م�ت�#� م0 م�ت: 385ا
����B اMح��A� �cد  ��
 ا@���نD ص�

D5ت�ز�.  

�A  م%ح�F ا
5	%ء أث��ء ت�y�5 اM@�	�رات وا
�mآA م0 أن�: �#�م� �%5 )#اءة ا�9W( �By@Z جN ت	-5

   ا�By@Z )�@�	�رة اM@����ن )�9W م�Aد ود��J �0م	� ��Hه: �� ت�#�J ا
���wc ا
	�BI)� وه� اTج�)� 

3181��&��	�� ����3O�  :  


���Bن�ت 4cح��Tا ��B��
�( qح��
��م ا �

�>   ��B مح0��B وذ�@Zم0 ا ���	ام م*A&�@�(

4B� م� ��	م0 أه ��cح��Tا:  

 =   :ا�صD�6 �eا 5: ا	�*�6 ا>و

��م ا
��ح�n( q*�د ا
	��@i، واMن�اف ا
	��5ري  �Bح	
 م0 ،وم�5م� ا
���ت ،و�� ه�; ا�O�9 م�


ات ا
Aرا@� �O3 م�(��
 ا
Aرا@� ا�Oوم� �B#�H	
  .ا

  :�را'� ا�(��تاخ /�ر �: ا	�*�6 ا�hن�� 

��موه�� Tا <�
�@Zا �B� د�	��M�( ،q��
 م0 وا
�4ح����c، ا
	��@��  ا
��حq )�خ���ر �وض ا

  :أه	��

%5�� ح�q ت: ا@�&Aام م�5م� اMرت��ط ا
�i�H  :ا/<�D��1� C ا#ر$/�ط   .1

��A�A مAى ��ة ا ، 

ات ا
��q ا
	�B#�H وا
��)�5ا
	�ج�د�O0 م��( .  

2.  D�65$C�>/ : وا	 1�د  ا#ن5�ار ا�O0 م��( ��%5
ات ح�q ت: ا@�&Aام م�5م� اMن�Aار، 
��A�A ا

�5(��
             . ا
��q ا
	�B#�H وا
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B)���� '��
��  

"����
�� ��)�-�� <&��	�� '�+	��� L&��� �����  

1114���1  .وصV ا

  .P/ـ�ت ا>داة1214

1314td� �6 �d��*Eا D�65   .ا

5-3 –td� �   ���;�A ا
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Qا��  اD�e ا

td� �  D�65$ ا

  

  ا�!���� 1-4

ض ن��wc ا
����B اTح��4c ا
�4 ت: ا
��ص� إ
��� مA�� 0ف� �
 ه�ا ا
,�� )�9W ر4H�c إ


�B5Bم اMج�	����  ��cح��Tم ا`�
��bتSPSSخ%ل ا@�&Aام )ن�مw ا,
  .، ح�q @��: اخ���ر ا

 : ص�ق ا>داة4-2

&
5ض اZداة )�����O اZو
�� ��B م*	��� م0 ا( qح��
اء 
J#��B م0 صAق اZداة ��م ا�

وج ),#ات ت���@> &
ق اZو@i ، ح�q ت: اZخ� )	%ح�Fت�:، واW
وا
	�9	�0 �4 ج�م�5 ا

  .وم��bع ا
Aرا@�

 �
�#� اMخ���ر وإ��دة اMخ���ر 
m�BآA م0 ث��ت��، وذL امA&�@داة، ت: اZق اAم0 ص Aآm�
)A5 ا

�، ),�ص� زم�4 مAتD ز)�نً� م0 خ�رج ���� ا
Aرا@) J��I�()20 اZداة ��B ���� ت�9نN م0 

 NOB( إذ ،�,
�#� اMت�Hق ا
Aاخ4B حH> م�5د
� آون��خ أI( ت���
أ@����ن، وت: ح�Hب م�5م� ا


zداة آ�9  D�	��)0.62(�
  .، وا
*Aول أدن�; ���0 ذ

��ول ر;? )3 (�e6 �	  ����1ت P/�ت أداة ا�را'� ��1�zده� ا

A5�
 G$�� آ)و%=
خ ا� 
 ا

ا
	B	�@��.ا
*�ان>  0.82 

 0.79 ا��M	�د��

�(�*�@M0.82 ا 

lL�5�
 0.83 ا

 0.67 اMم�ن

 0.90 ا
��رة

Zداة آ�9ا  0.93 
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  :)�ض *$ن$ت )�� ا��را�� 3-4

  

 ،���	
، وا
	��Hى ا
��B5	4، وا	5
ق �4 ه�ا ا
*`ء إ
� خ��xc ���� ا
Aرا@� م0 ح�q ا
*�g، اI�
@��: ا
W
ي، وا�W
 ا
*Aول . آ�وا
*���H، وا
Aخ� ا�F4(و� (xc��&
  .تB� ا

  وصV أ��اد 
��� ا�را'�)4444(��ول 

�   (%)ا���78 ا�!4 ی�  ا�'�6ار  ا��45  ا�!'3

 %51.9 200  ذآ

g�*
  ا

 %48.1 185  أن��

 %15.8 61  28 ا�� م0 - 18م0 

 %33.0 127  38 ا�� م0 - 28م0 

 %25.2 97  48 ا�� م0 - 38م0 

	5
  ا

 m�  100 26.0%آ� @�� 48م0 

�� %26.5 102  ا
��ن��� ا
�5م� ��

 %21.6 83  د)�Bم

28.1% 108  )�9
�ر��س 

 %10.4 40  د)�Bم ��لٍ

��H7.5 29  م�ج% 

	
  uه� ا
B5	4ا

 %6.0 23  دآ��را;

 %39.2 151   د���ر500ا�� م0 

 %41.3 159   د���ر1000�� م0 أ - 500م0 

10.9% 42  1500�� م0 أ -1000م0  

ي.ا
Aخ��W
  ا

 m�  33 8.6%آ� 1500م0 
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�آ�ر، ه:%) 51.9(أن م� نD��H  م0 ح�q ا
*�g) 4(���0 ا
*Aول   
��	� ت��0 أن م�  م0 ا

 D��H48.1(ن (% �O�	
 ��H�
 -  K�28 ه: أ�	�ره: ) %)33.0 أن م� نD��H ا���(م0 اTن�ث، أم� )�

أ�	�ره: ) %25.2(، وأن �^آK�48 ��' �h أ�	�ره: ) %26.0(  ��	� ت��0 أن م� نK� D;38 D��H أ

 K� K�38 -أ K� D;ره: ) %15.8(، وأن 48ا�	أ� K�18 - أ K� D;28 . ى��H	
�( JB5�� أم� م�

�9
�ر��س، وأن م� نD��H ) %28.1(ا
��B5	A#� 4 ت��0 أن �
م0 ح	�B ا
��ن��� ) %26.5(م0 ح	�B ا

�5
4) %10.4(م0 ح	�B ا
�B(Aم،  وأن م� نD��H ) %21.6(ا
�5م�، وأن 
أم� م�  ،م0 ح	�B ا
�B(Aم ا

 JB5�� ي�W
)�
Aخ� ا D��H41.3(ت��0 أن م� ن (% :�Bم0 أ - 500م0 دخ �� د���ر ، وأن م� 1000

 D��H8.6(ن (%:�B1500م0  دخ� m  .آ�

����ت ;� : ا<Wال ا>ول�	�Q ��2ات أ��1د ��دة ا =6
�� در�� ا	�ا��2 >����ت 
��� ا�را'� 

�  :�رة ا�ه������ء ا

ات   #,
5ف ��B درج�ت ا
	�ا�#� �B
�ه��� 
Aى  ا
&Aم�تأ)�5د ج�دةو
 و)��ء ا
��رة ا

�����9
 �#A ا@�&Aم ا
��حq ا
	��@�Iت ا
��H)�� واMن�ا��ت ا
	��5ر��، �	%ء /آ�ت اMت��Mت ا

ة وم��Hى ا
	�ا�#�#,
  .ودرج� أه	�� ا

   JB5�� �	�,��@�	B	

*Aول  ا
*�ان> ا
	B	�@���0 أن )A#� ، A5 ت ا
*�ان> ا�( Rbه� م� �	آ

)5 ( J#ح �B( �ًم�� �ً�(�Hح �ًI@و)3.72 ( �B( اف م��5ري ��مأم� ��B م��Hى ). 0.87(و)�ن�

 0�( 4(�H�
��: ا
�@i ا Nاوحات �#A ت#,
آ� �5" 
ـ ) 3.87(اWB
 ا
�5م �F	
 ً�ر ج�ا)Aأرى أن ا

آ� أث�ث اًوم	�`W
ح�q آ�ن اMن�اف ا
	��5ري  " ود��9رات م	�`ة وج�ا)� ح�q تA&�Hم ا

��	� و@i ح�H)4 ح##��� �#ة ) 1.03( �� ا
�5مB" و)�0 أ�F��   `�	وم� Jأن� �F	( آ�W
" ن )�

 NOB()3.51 ( �B( اف م��5ري  ). 1.21(و)�ن�

  

  

  

  

  

  

  

  



76 

��ول )5555(����E �2ا��	  ا_�انi ا	6	�'�ت أ��اد 
��� ا�را'� 
K ا	 �'�7ت ا5<���� وا#ن�5ا��ت ا	��1ری� و�< �ى ا

  

  

  

  

  

  

  

  

  
:�
ة  ا#,
  ا

 C'� 	  ا

���>5  ا

  اEن�5اف

  ا	��1ري

�< �ى 
  ا#ه	��

��  در

   ا	�ا��2

1 
آ� ��A ا
��5م� م3 W
إن اZج�`ة وا
	A5ات ا
�� تA&�Hم�� ا

 ���Aح   .ا
5	�� ت��5
  مت,�5  2 1.14 3.85

آ� أم�آ0 2W
 . Mن��Fر @��رات ا
5	%ء  م%c	�ت�� ا
 مت,�5  3 1.15 3.72

3 
آ� �5WB
 ا
�5م �F	
 ح�q تA&�Hم اً وم	�`ً� ج�ا)Aأرى أن ا

آ� أث�ثW
 مت,�5  1 1.03 3.87 . ود��9رات م	�`ة وج�ا)�ً�ا

4 
5
 ا�Fن��B`  �م�	وم� Jأن� �F	( آ�W
�(  . 

3.51 1.21 5  �I@م��  

5 
آ� ���A ا
��5م� م3 اW
n ت����Iم0 م D�B� ن آ� م� اح��

 آ� م��   ا
,�ات�W
 ا
	�اد ا�T%ن�� – ا
����9ت –خ�ص� )�
 .ا
�  ت�9ن وا��b وم,��م� ...

3.64 1.18 4  �I@م��  

ا
*�ان> 
�@�	B	
 ا

  0.87 3.72  ا	 �'C ا5<��� واEن�5اف ا	��1ري ا�1م

�I@م��  

  

    
:�
ة  ا#,
  ا

 C'� 	  ا

���>5  ا

  اEن�5اف

  ا	��1ري

�< �ى 
  ا#ه	��

��  در

   ا	�ا��2

آ� اMه�	�م ا
*Aي 
�� م9W%ت 6W
 ا�F%ء ت	5
 م��@�I  4 1.24 3.56 . ا

ا��M	�د��
  

7 
B�5م
�#� ص���� م0 أول�ن�uدى اI( م�A&
آ� اW
�(  

 . مة
  مت,�5  1 1.15 3.73
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8 

4� �	cدا ��Eآ� رW
�(  0�B�5م

Aى ا A%ء ��ج	5
 م�5ون� ا
.  

  

3.64 1.12 2  �I@م�� 

9 
5�� �	cآ� داW
�( 0�B�5م
��  م3 �م�Bنإن ا%Lو ����B(  

  م��@�I  3 1.12 3.60 . ا
5	%ء

  0.90 3.63  ا	 �'C ا5<��� واEن�5اف ا	��1ري ا�1م

�I@م��  

  

  
:�
ة  ا#,
  ا

 C'� 	  ا

���>5  ا

  اEن�5اف

  ا	��1ري

�< �ى 
  ا#ه	��

��  در

   ا	�ا��2

10 

آ� ا
�� أت�5م� م��5 ت#�م داc	�  �T�(%ن 
5	��c% إW
ن ا


�mد�� ا
&Aم�  ���&	
 .�0 اZو��ت ا

3.49 1.19 4  

�I@م��  

  

  

 

11 

آ� ا
�� أت�5م� م��5 ت#Aم  خAم�ت ��ر�� 
5B	%ء �� W
إن ا


5	�� خ%ل �( :cات��ل دا �B� 4�� ت�� 24م&�lB اZو

 .@��� ��م�� 

3.58 1.16 1  �I@م�� 

12 
آ� م��Aا م� 
�#�A: خAم� م���5 ا���BL م��� W
��Aم� ت�Aد ا

�N ا
	�Aد دون ‘ �
آ� ت#�م )���� ا
&Aم� �4 اW
�nن ا
 .تmخ� أو إ)�Iء 

3.50 1.20 3  �I@م�� 

13 
آ� �W
آ� ��A��n�BOW ا
��5م� م3 اW
�( 0�B�5م
 �0 نن ا

 . اM@�*�)� ا
,�ر�� 
��BIت ا
5	%ء 
3.58 1.26 1  �I@م�� 

�(�*�@Mا
  

  

  

  

  

  

  ن�5اف ا	��1ري ا�1ما#ا	 �'C ا5<��� و

  

  

  

3.54 0.97  

�I@م��  
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:�
ة  ا#,
  ا

 C'� 	  ا

���>5  ا

  اEن�5اف

  ا	��1ري

�< �ى 
  ا#ه	��

��  در

   ا	�ا��2

14 
آ� ���	�W
�( 0�B�5م
آ� أ/5 )mن اW
 ن��A ا
��5م� م3 ا


5	%ء�( �Bمً� /&�ً�� و���5م�	ن اه�( D5ام م . �د واح�
  مت,�5  1 1.17 3.73

15 

آ� �W
�( 0�B�5م
آ� �nن  اW
 ن5�����A ا
��5م� م3 ا
ا
5	%ء )�9W واRb ��: داc	� ��B دار�� و�B: )	�  ح�ج�ت


5	��ا��A; م��:  . 
3.59 1.19 3  �I@م�� 

16 
آ� 
&Aم� ا
5	%ء ���5 إW
�N ا
	�Aد م0 ��� ا�
ن ا

آ� م0  
4 ح�q أت	9ً�م��@�W
0 داc	� م0 ا
��اص� م3 ا
 .ن*�ز أى م�5م�B إج� أ

  مت,�5  1 1.17 3.73

17 

آ� W
 ا#	
�ه�ب /&��� 
وى أن أ��م )�j

�g م0 ا
آ� و@��c أخى أن*�ز إج� أم0 W
ى م�5م�B ح�q ت�� ا

ن*�ز ا
	�5م%ت إ(ن�� ا
5	� ��B راح� ا
5	�� م�� mم0 /
 lت��
 ا��. (  

 ��@�Iم  4 1.19 3.54

l
L
�5�
ا

  

  0.96 3.65  ا	 �'C ا5<��� واEن�5اف ا	��1ري ا�1م

�I@م��  

  

  

  
:�
ة  ا#,
  ا

 C'� 	  ا

���>5  ا

  اEن�5اف

  ا	��1ري

�< �ى 
  ا#ه	��

��  در

   ا	�ا��2

18 
آ� ��:  أ/5  )�Zم�ن �4 ت�5م%ت4W
�( 0�B�5م
م3 ا

�
 .  نداc	� ص�د��ن ��	� �#�
  مت,�5  1 1.14 3.79

19 
5 )أ/m 0ل آ� م� �� و@��5 م�آ� ت�W
ج� أن ا

  .خAم� �	%�9W( ��c م�	�` 
  مت,�5  2 1.14 3.69

20 
 ��
آ� ه� تB9,�  أإن تB9,� ا
&Aم�ت اWB
د���5  

ح�� �D�B م0 ا
&Aم�ت ا
�� ت��ه� أت���@> م3 م� 
آ� W

�  ا.  

3.65 1.21 3  �I@م��  

Zم�ن
ا

  

21 
 ��
آ� ه� تB9,� ��د
ُ�د���5أإن تB9,� ا
&Aم�ت اWB
   

آ�ت اأW
  م��@�I  4 1.47 3.52  .خي Zى   ت���@> م3 تB9,� خAم�ت ا
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  م��@�I  0.89 3.66  ا	 �'C ا5<��� واEن�5اف ا	��1ري ا�1م

  

:�
  ا

  

  

  

ة#,
  ا

  

  

  

 C'� 	  ا

���>5  ا

  اEن�5اف

  ا	��1ري

�< �ى 
  ا#ه	��

��  در

   ا	�ا��2

  

  

22 
( ��E أآ�Aة ��  ح��
�B� 4 ا
	`�A م0 أ/5

ا
&Aم�ت ا
�� ت#Aم�� /آ� اMت��Mت ا
�� أت�5م� 
 .م��5 

3.29 1.43 1  �I@م��  

23 
آ�  م�	�`ة و��Aة W
أ��#A أن ا
&Aم�ت ا
�� ت#Aم�� ا

  م��@�I  3 1.38 3.23 .م0 ن����

24 

 ��H�
آ� �	�� )�W
 ��Acة 4إن ح��
�B� 4 خAم�ت ا

 ا
�5Wر 
Aى )���دل ا
	�,�5 )��4 و)�0 �4	آ��ة ��4 ت
آ� W
 .ا

3.25 1.35 2  �I@م��  

25 
5 )أ/m آ�/ �jأت�5م� م��5 ه� أ� ��
آ� اW
ن ا


  م��@�I  4 1.37 3.20 . أ��j ا
&Aم�ت 4م�ج�دة )�
�Hق ��4 ت#Aم 

26 ( آ� أ/5W
آ� ت�	�m 3م0 خ%ل ت�5م4B م3  اW
ن ا
F3 ن	�*	
ا 
�#� ا
	*�	3 ����)#��ل ��م 
Aى ا. 

3.19 1.36 5  �I@م��  

27 
5 )أ/m %ء	5
س ا
�#�  �4 ن,�س اO(  آ� ت#�مW
ن ا

آ� م0W
�(  0�B�5م
  . خ%ل @�Bك ا
3.23 1.30 3  �I@م��  

��رة ا�ه���
ا

  

  م��@�I  1.13 3.23  ا	 �'C ا5<��� واEن�5اف ا	��1ري ا�1م
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•  

   مت,5�5- 3.368 م��@�I 3.67- 2.34 م�&#�j 2.33 – 1.33:ا
	Aى

 A5( د��أم��	��Mا  A#� �B( م�� �ً�(�Hح �ًI@و J#ح)اف م��5ري ��م ) 3.63). )0.90وn(ن�

 0�( 4(�H�
��: ا
�@i ا Nاوحات �#A ت#,

ـ ) 3.73(أم� ��B م��Hى ا "B�5م
آ� ��uدى اW
ن )�

�#� ص���� م0 أول مةI( م�A&
��	� ) 1.15(ن�اف ا
	��5ري 
�� اMح�q آ�ن  " ا ��و)�0 أ

آ� اMه�	�م ا
*Aي 
�� م9W%ت ا
5	%ء" و@i ح�H)4 ح##��� �#ة W
 ا�Fت "  NOB()3.56 (

  ). 1.24(و)nن�اف م��5ري 

 A5( wcن�� N�bأو �	���(�*�@Mول اA*
�( Rbه� م� �	وآ )م) 5�� �ً�(�Hح �ًI@ً�و �B( 

��: ا
�@i ا
��H)4 أم� ��B م��Hى ا
,#). 0.97(و)nن�اف م��5ري ��م ) 3.54( Nاوحات �#A ت

آ� ا
�� أت�5م� م��5 ت#Aم  خAم�ت ��ر�� 
5B	%ء �� م&�lB اZو��ت ��4 " 
ـ ) 3.58()�0 W
إن ا


5	�� خ%ل �( :cات��ل دا �B�24 ة "  @��� ��م��آ� �" و�#W
ن ا
�5مA��n 0�B ا
��5م� م3 ا

�BOW�� آ�W
ح�q آ�ن اTن�اف ا
	��5ري 
�� "5	%ء   �0 اM@�*�)� ا
,�ر�� 
��BIت ا
ن)�

��	� و@i ح�H)4 ح##��� �#ة ) 1.26(، و )1.16( ��ت�>،  و)�0 أ�
آ� ا
�� " ��B اW
إن ا


�mد�� ا
&Aم�  ���&	
) NOB()3.49 " أت�5م� م��5 ت#�م داc	�  �T�(%ن 
5	��c% �0 اZو��ت ا

  ). 1.19(ن�اف م��5ري nو)
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ن�اف م��5ري �و)) �B( )3.65 ً� ح#J و@Iً� ح�H)�ً� ��ما
�wc��� A5(lL�5 أن و�N��( A ا

��: ا
�@i ا
��H)4 )�0 ). 0.96(��م  Nاوحات �#A ت#,

ـ ) 3.73(أم� ��B م��Hى ا " A��

آ� W
�( 0�B�5م
آ� أ/5 )mن اW
 مD5 )�د و���5م�Bن )�
5	%ء اه�	�مً� /&�ً�� ���	�نا
��5م� م3 ا

آ� 
&Aم� ا
5	%ء �5  "و�#ة" واح�ام  W
�N ا
	�Aد م0 ��� ا�

4 ح�q أت	09 داc	� ً� م��@�Aأن ا 

آ� م0 W
، و)�0 )1.17(ن�اف ا
	��5ري Mح�q آ�ن ا "  م�5م�Bاين*�ز إج� أم0 ا
��اص� م3 ا

��	� و@i ح�H)4 ح##��� �#ة  ��آ� م0 " أW
 ا#	
�ه�ب /&��� 
وى أن أ��م )�j

�g م0 ا

آ� و@��c أخى م0 /أ ن*�زإج� أW
ن*�ز إ(ن�� ا
5	� ��B راح� ا
5	�� م�� mى م�5م�B ح�q ت�� ا

 lت��
  ). 1.19(و)nن�اف م��5ري ) NOB()3.54 " ) ا
	�5م%ت �� ا

 A5�( JB5�� �	م�نو��Zول اA*
ت ن��wc ا�Qأ A#� ،)8 ( �B( �ً)�ً� ��م�Hح �ًI@3.66(و (

 �B( اف م��5ري��: ا
�@i ا
��H)4 )�0 أم� ) )0.89وn(ن� Nاوحات �#A ت#,
��B م��Hى ا


ـ ) 3.79( "�
آ� ��: داc	� ص�د��ن ��	� �#�W
�( 0�B�5م
."   نأ/5  )�Zم�ن �4 ت�5م%ت4 م3 ا

��	� و@i ح�H)4 ح##��� �#ة ) 1.14(ح�q آ�ن اMن�اف ا
	��5ري  ��إن تB9,� ا
&Aم�ت " و)�0 أ

4�
آ� اWB
آ�ت اأ,� ��د
�  تB9ه4 اد���5  W
) NOB()3.52 " ىخZى   ت���@> م3 تB9,� خAم�ت ا

  ). 1.47(و)�ن�اف م��5ري 

 JB5�� ه���وأم� م��
و)�ن�اف ) 3.23(ن�� ح##N و@Iً� ح�H)�ً� ��مً� )�B أ �#A ت��0 ا
��رة ا

 �B( م��5ري)4 )�0 ) 1.13(�H�
��: ا
�@i ا Nاوحات �#A ت#,

ـ )3.29(أم� ��B م��Hى ا " 

��E أآ�Aة ��  ح��
�B� 4 ا
	`�A م0 ا
&Aم�ت (  ت#Aم�� /آ� اMت��Mت ا
�� أت�5م� ا
�4أ/5

��	� و@i ح�H)4 ح##��� �#ة ) 1.43(ح�q آ�ن اMن�اف ا
	��5ري " .م��5  ��م0 خ%ل  "و)�0 أ

( آ� أ/5W
ا 
�#� ا
	mت�5م4B م3  اF3 ن	�*	
آ� ت�	�3 )#��ل ��م 
Aى اW
)NOB " .*�	3 ����ن ا

  ). 1.36(و)�ن�اف م��5ري ) 3.19(
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  :ا:'7$ر ا�9�5$ت 3-4

  

@�5	� ا
��حq �4 ه�ا ا
*�ن> ��B اخ���ر ���bت ا
Aرا@�، م0 خ%ل ا@�&Aام ا�B@Zب 

4B� �	آ �
  :اTح��4c ا
	��@>، وا
�4 ت: ص���B� ���E أ@�س م�B9W ا
Aرا@� وأ@���By، وذ

  ا�9�5� ا��ئ8� ا,و�>
  

H0-1: * �">!� ?�'8� �D أ*/$د ج دة ا�A��$ت آ!'3* �ا�� ان%  ( ـ) ت ج� �IJ( ذات د(�� إEF$ئ

QR *�$ء ا�E رة ا�Pه�� آ!'3� ت$*N ) ا�!$دی� ا�!"! ��، ا()'!$دی�، ا(�'�$*�، ا,�$ن، وا�'/$.-

 �V'T ا�UF$7 اوI� α  ≤0.05.(( ��ى )!Jء �Tآ$ت ا(تE$(ت ا�6 ی'� )�� �8' ى ا,ه!

Q�$'�ا  W��ا <"( Qوه �  :��! )� �D ا�9�5$ت ا��5)

 ��b,
%5�� اMخ���ر ه�; ا
)�0 أ)�5د ج�دة @�&Aم ا
��حq م�5م� ارت��ط )�@�ن �T*�د ا

 م�H#� م	��B ب �O�	م�ت آA&
ا
*�ان> ا
	�د�� ا
	B	�@�، ا��M	�د��، اM@�*�)�، اZم�ن، ( ا

lL�5�
 ت�)3 
Aى �	%ء /آ�ت اMت��Mت ا
A�� �����9 م��Hى �4 )��ء ا
��رة) وا�O�	ه��� آ�
 ا

  ).6(، وآ	� ه� م�Rb �4 ا
*Aول )α  ≤0.05( اZه	�� 
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  )6666(ا_�ول 

 �;�1����ت آ	 � D2 >� ��j	�6h ب �D��1 ار$/�ط ���'�ن Eی_�د اا_�انi ا	�دی� ا	6	�K�� ) ،�' أ��1د ��دة ا
�ى 
	�ء ��آ�ت ا#$��#ت ا"�ی ��) _���، ا>��ن، وا VY�1ا#
 	�دی�، ا#'  Q��$ ��j 	ه��� آ�  �� ���ء ا��رة ا

 

 

 ا
��رة
 ا
*�ان>

��@�	B	
 ا
 اMم�ن ا
�lL�5 اM@�*�)� ا��M	�د��

 550.* 491.* 479.* 439.* 413.*  ا
��رة

ا
	B	�@�.ا
*�ان>    .538 .445 .446 .399 

 449. 474. 580.    ا��M	�د��

�(�*�@M464. 583.     ا 

lL�5�
 618.      ا

م�نZا        

5.0* ≤pTabulated value =1.95 

 J(�H
 م0 ا
*Aول ا�Fى وج�د���Hم A�� م�ج�� ��cإح�� �
Mذات د ��%�) α > 0.05 (

 م�H#� م	��B ب �O�	م�ت آA&
B	�@�، ا��M	�د��، اM@�*�)�، ا
*�ان> ا
	�د�� ا
	( )�0 أ)�5د ج�دة ا

lL�5�
 ت�)3 
Aى �	%ء /آ�ت اMت��Mت ا
�����9) اZم�ن، وا�O�	ه��� آ�
إذ  �4 )��ء ا
��رة ا

 �
�� إآ�نN ه�; ا
	�5م%ت دا�

	�5م� اMرت��ط ��A درج�ت ا ��
ح����c ح�q آ�نN ا
#�	� ا
*Aو

�ه��� أ�ط )�0 وه4 أ�� م0 ج	�3 ��: م�5م%ت اMرت�) 1.95 (384
)�5د ج�دة ا
&Aم�ت وا
��رة ا

%5��ت ج	���5 آ�نN م�ج��أ
5B	%ء، و
م	� �Aل ذ
� ��B ر�� ���b ا
A5م و���ل .ن ه�; ا

 ��cإح�� �
Mذات د ����b ا
��B�A وا
#��B� �Bc أن ه��ك �%,
)�0 أ)�5د ) A��) α > 0.05 م��Hىا

 م�H#� م	��B ب �O�	م�ت آA&
ان> ا
	�د�� ا
	B	�@�، ا��M	�د��، اM@�*�)�، اZم�ن، ا
*�( ج�دة ا

lL�5�
 ت�)3 
Aى �	%ء /آ�ت اMت��Mت ا
�����9) وا�O�	ه��� آ�
  .�4 )��ء ا
��رة ا
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� أ)�5ده� –
�NH ه��ك �%�� تmث��� )�0 ج�دة ا
&Aم�ت  "H.Oا�e(�� ا��d<�� ا�hن�� MA( – 

�ه��� 
Aى �	%ء 
آ�ت اMت��Mتو)��ء ا
��رة ا/"  

 �B� م�تA&

���ن أث م*	� ج�دة ا i�H�
��b ا@�&Aم ا
��حq ت���B اMن�Aار ا,
و
&���ر ه�; ا

�ه��� ا
*Aول 
  ) 7(ا
��رة ا

  )7(ا_�ول 

����ت 
6= ا��رة ا�ه�����دة ا D	_� �Pن أ��/ C�>/  D�65$ ا#ن5�ار ا

  

  Beta T  SIq  

����ت��دة ا  .0000.  6.195  325  

(F=49.3, R2= .394) 

 4� �
�ه��� وأآA ذ
) B=.325( وهBeta 4ح�q ���0 أ)�5د ج�دة ا
&Aم� 
�� تmث� ��B ا
��رة ا

ات % 39.4أي أنR2 =.394  ( D(آ	� )�0 اMخ���ر أن ��A��)000 (. D م��Hى م����5 �O�	
م0 ا

�ه��� آ�ن @���� ج�دة ا
&Aم�ت
  .�4 ا
��رة ا

�ه��� ا@�&Aم ا
��حq ت���B اMن�Aار ا
	�Aرج، و
���ن أي م0 أ)�5د ج�د
ة ا
&Aم�ت تmث�اً �4 ا
��رة ا

  ).8(ا
*Aول 
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  )8(ا_�ول 

����ت 
6= ا��رة ا�ه���  أ��1د ��دة ا

  Beta T SIq  ا>��1د

  .000*  8.095  .378  ا>��ن

  .000*  4.883  .234  ا#' _���

�'�	6	  .001*  3.419  .158  ا_�انi ا

  .103  1.633  .088  ی�ا#
 	�د

VY�1   .073  1.795  .102  ا

(F=79.0, R2 = .385, R=.621) 

 :�ت ا
���wc ا
	�D�b �4 ا
*Aول ر�Qم�ن ه4 ) 8(أZا �	��.) 234(و��	� اM@�*�)� .) 378(أن 

 �@�	B	
 B أم� ��	� ). .α≥ 05(وآ��B دا
� إح��A�� �ً�c م��Hى .) 158(و��	� ا
*�ان> ا

��	���  .)088(ا��M	�د�� NOB( qح� �ً�cإح�� �
 دا�E 4103( وه (. �	��
B lL�5�Bأم�  

NOB()102 (. ���	�� NOB( qح� �ً�cإح�� �
 دا�E 4073(وه.(.  

4-5 : td� �  :���;�A ا

�ه��� 
Aى �	%ء /آ�ت 
5�� دور ج�دة ا
&Aم�ت �4 )��ء ا
��رة ا	
هN�A ه�; ا
Aرا@� 

�����9
 ا
*�ان> ا
	�د��  :ج�دة ا
&Aم�ت، و�A رآ`ت ا
Aرا@� ��B أ)�5د ان��درا@� م�A:اMت��Mت ا

�@�	B	

	�  ا
�lL�5 واZم�ن ، اM@�*�)�، ا��M	�د��، ا 
 J�#4 ت�� ا
��رة ��; اZ)�5د م0 أث

آ�تWB
 ��@��	
�ه��� ا
  .ا
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cd����� H61 ی �	را'����  : ا�ی	��wا��� >��اد 
��� ا

  

 �	�� wc���
  م0  ن�l �	%ء /آ�ت اMت��Mت ا
�B�����9م� �`�JB5�� � A )���5 ا
Aرا@� أن )��N ا

�آ�ر
�آ�ر، ه:%) 51.9 )  إذ NOB( ن���H:ا
م0 اTن�ث،  %) 48.1(��	� ت��0 أن م� نD��H  م0 ا

 D��H33.0(وان م� ن%(  ��	5
 ، وأن م� 38 ا�� م0 - 28م0 م0 ا
5	%ء ه: �4 ا
,�y ا

D��Hره: م0%) 2.51(ن�	%ء أ�	5
 ، و48 - 38م0  أ�	�ره: مm� ��@  )25.2 % 0آ�38 ا

)�
	��Hى ا
��B5	A#� 4 ت��0 أن ) . �mآ� @�� 48م0  أ�	�ره: 26.0% JB5�� م0 ) %28.1(أم� م�

 D��Hر��س، وأن م� ن�
�9�
م0 ح	�B ) %21.6(م0 ح	�B ا
��ن��� ا
�5م�، وأن ) %26.5(ح	�B ا

D��Hم،  وأن م� ن�B(A
�5
4) %10.4 (ا
ي أم� م� ��JB5  ،م0 ح	�B ا
�B(Aم ا�W
ت��0 أن م� )�
Aخ� ا

 D��H41.3(ن (% :�Bم0 أ - 500م0 دخ ��1000 D��H8.6( د���ر ، وأن م� ن (%:�B1500م0  دخ 

  .��آ�

�ي ��ت ��D ���� ا
Aرا@� 
�4 ا�H

إذم0 ه�� ��Rj ا
*`ء ا 09	�����9 �
آ�ت اMت��ل اW ز��دة 

��5 وج�Aة 
�: ات��ل تW*���5، وت#�A: خAم�ت  ً��و�b ا
���H#�� ن��ه: م�� إ��Iؤه: ج��ده@ 

  و)امw ن�ادٍ)��q ت���@> م3 ت�5BIت�: وح�ج�ت�:، وم����W /�9اه: ، وادراج�: ����j� 4 و

آ�WB
�ي  ، 
آ� �A; توت�#�J ات��ل ��5ّل م�5: 
��#�J اZث اW
  .���B:ا

 آ� )A5 م0 م��@i آ�ن )	��Hى  �	%ء /آ�ت اMت��ل ا
A� �����9ر أن
Aرا@� آ	� ت��0 م0 ن��wc ا

، ا��M	�د�� ، ا
*�ان> ا
	�د�� ا
	B	�@�  ( ا
Aرا@�أداة ا
�4 ا/�	���B� NB ا
&Aم�ت ج�دة أ)�5د 

�(�*�@Mم�ن ، اZو ا lL�5�
�ه��� )   ا
ح�q آ�نN ا
	��@�Iت ا
��H)�� ا
	��@�� �4 )��ء ا
��رة ا


آ�ت ا
� @��@�ت ة ا
���*�  و�5`و ا
��حq ه�)3.63-3.72(*	�3 اZ)�5د ��
�� وت�اوح م� )�0/

 �����9
 وإجاءات�� ا
Aاخ��B �4 ا
��5م� م3 ز)����c ، وم�� ذ
� ا
�%ح��ت ا
		��ح� اMت��ل ا

ي �A	
وع ,
�ي )ج�دة ا
&Aم�ت ا
	#Aم� 
5B	�� م	� انA��2002 ( �B� g95 ا�،(ا
  Aور; أث وا
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وت�,J ه�; ا
���*� م3 .ج�دة ا
&Aم�ت ا
	#Aم� 
5B	%ء��B ا@�*�)�ت أ�اد ���� ا
Aرا@� ��B أ)�5د 

��I� �@درا wc2006(ن�� (��، )1998 (Huq , Stolen  درا@�و). 2002(ودرا@� ��
R و ر��

  )2003 (Baidoun، ودرا@� ) Rahman ) 2002ودرا@� 

 wc���
�; ا
ص�رة ذه��� ج�Aة  
��A: ت اMت��ل ا
�����9 �	%ء /آ�ن أآ	� )��N ا�
آ�ت  W qح�

4(�H�
 ) �B()3.23 ا
	��@i ا�A#وه� تi@م�� �Iت�، و���5 ا
��حq ه�; ا
���*� م�I#�� وم

آ�ت  ه�; �	%ء )�
���*� ا
�H)#� ��	� أن W
آ�ت  �Aرآ�ن أن ه�; اW
أ)�5د ج�دة ا
&Aم�ت،  ت�#J ا

�ي ح#J اZم
آ�تص�رة اW
، و�A ج�ءت ه�; ا
���wc م��ا�#� م3  ذه��� ج�Aة 
Aى �	%ء ه�; ا

 ، ودرا@� )1995(Roth ودرا@�) 2002؛ ��
R و ر����،��I�2006، (ن��wc ا
Aرا@�ت ا
�H)#� م��

Yoon &Kim) 2000(  �@ودرا ، Chong, Rundus) 2004(.  

آ�ت  �4 �و�5`و ا
��حq ه�; ا
���*� إ
� أن إدارة W
��مN )	�اآ�� ا
��Iر ��� ا
Aرا@� ه�; ا 

 :

�g م0 أج� ا@�#�Iب اMت��Mت ا
��دث �4 �� �

5	��c% وذ A�Aآ� م� ه� ج :�A#و@���5 ن�� ت

B� �F���	
�� ا
�A	�م� �4 ا
��5م� ��	%ء جAد �#i ، وإن	�ء م0 أج� ا%� �B� ء�#(T0�ّ ، وا
��
 ا

A�
   . ص�رة ذه��� ج�Aة 
Aى �	%��cوت�
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.���  اD�e ا

  ا� �td وا �ص��ت

5-1-td� �  : ا

  : ا �ص��ت-5-2

5-3-Q�  : ا	�ا
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������ �	
��  

���	��� �������� ������� ����  

  

b
4 .  وت���B ن��wc ا
Aرا@� ��b 4ء اخ���ر ���bت��ً�
#A ت��ول ا
,�� ا
ا)3 ���
أم� ا
,�� ا

إ
� م����W ا
���wc ا
�4 ت�صNB إ
��� ه�; ا
Aرا@�، )����bT  و���wc ه: ا
A���Zف إ
� ت#�A: إ�*�ز 

 4�
  :رت�ه� ا
��ح�b 4� qء ه�; ا
���wcاا
��ص��ت ا

5-1 : td� �6�c >ه? ا�:  

1. � A�`� را@� أن م�A

#N��( A ا
����� wc	� ��JB5 )���5 ا�B تMت��Mآ�ت ا ن�l �	%ء /

:���Hن NOB( آ�ر إذ�
�آ�ر، ��	� ت��0 أن م� نD��H %) 51.9  (ا
�����9  م0 ا
ه: م0 ا

��  م0 )%33.0(ن م� نD��H أم0 اTن�ث،  و%) 48.1(	5
 - 28م0 ا
5	%ء ه: �4 ا
,�y ا

38�� م0 أD��Hره: % 51.2( ، وأن م� ن�	%ء أ�	5
 m� ��@     )25.2%آ�38م0 ا


	��Hى ) . @�� �mآ�48 أ�	�ره: م0 %26.0، و 48 - 38أ�	�ره: م0 م0 �( JB5�� أم� م� 

�9
�ر��س، وأن م� نD��H ) %28.1(ا
��B5	A#� 4 ت��0 أن �
م0 ح	�B ) %26.5(م0 ح	�B ا

م0 ح	�B ا
�B(Aم ) %10.4(م0 ح	�B ا
�B(Aم،  وأن م� نD��H %) 21.6(ا
��ن��� ا
�5م�، وأن 

،4
�5
ي ت��0 أن م� نD��H  ا�W
)�
Aخ� ا JB5�� م0 %) 41.3(أم� م� :�Bم0 - 500دخ �� ا

1000 D��H8.6( د���ر ، وأن م� ن (%:�B1500م0  دخ� m .آ�


A5( �9 م0 أ)�5د ا
*�دة  .2 i@ى م����Hت مMت��Mآ�ت ا           وا
	�	�A��Bرك  �	%ء /

 ح�q آ�ن ) ا
*�ان> ا
	�د�� ا
	B	�@�، ا��M	�د��، اM@�*�)�، اZم�ن، وا
�lL�5 ()ـ 

Z3 ا�	*
 4(�H�
و�A ح#A5( J ا
*�ان> ). 3.72(إ
� )   3.54()�5د ��اوح م0 ا
	��@i ا

ات�:�A#ت i@م�� �B( %ء اذ	5
 ��A ا�A#ت �Bأ� �@�	B	
، ت%; )A5 )3.72 (ا
	�د�� ا



90 

ت�� اZخ�ة )A5 ا( �(�*�@M	��i@ ا
�( )3.63( 4(�H	��i@ ا
��H)4ا��M	�د�� 	
،  وج�ء )�

)3.54.( 

3. 
ت ا
���wc أن ا
��رة ا�Qأ qح� ، �I@م�� N�����9 آ�ن
�ه��� 
5	%ء /آ�ت اMت��Mت ا

 �B( �ًم�� �ً�(�Hح �ًI@و N##أن�� ح)3.23.( 

4. �
��b ا
��H�c اMو,
�( JB5�� �	0 أ)�5د ج�دة :  و���( ��cإح�� �
Mذات د ��%� Aت�ج M

 م�H#� م	��B ب �O�	م�ت آA&
@�*�)�، اZم�ن، ا
*�ان> ا
	�د�� ا
	B	�@�، ا��M	�د��، اM( ا

lL�5�
 ت�)3 
Aى �	%ء /آ�ت اMت��Mت ا
A�� �����9 ) وا�O�	ه��� آ�
�4 )��ء ا
��رة ا


� إح��α  ≤ 0.05 . ( 0�( ��c( م��Hى اZه	�� Mذات د ��ت ا
���wc أن ه��ك �%�Qأ

 م�H#� م	��B ب �O�	م�ت آA&
�، ا
*�ان> ا
	�د�� ا
	B	�@�، ا��M	�د�( أ)�5د ج�دة ا

lL�5�
 ت�)3 ) اM@�*�)�، اZم�ن، وا�O�	ه��� آ�
آ�9   و
�B� A5( �9 حA; �4 )��ء ا
��رة ا

Aل ��B �م	� ) α  ≤ 0.05( اZه	�� 
Aى �	%ء /آ�ت اMت��Mت ا
A�� �����9 م��Hى 

��b ا
��H�c ا,
�� ���� Zر�� ا,�	
��bت اMر)3 ا,
 .و
� وا

ت ا
���wc أن أ)�5د  .5�Qأ �	4 آ� �
�ه��� وأآA ذ
 Betaج�دة ا
&Aم� 
�� تmث� ��B ا
��رة ا

أي )  R2 =.394(آ	� )�0 اMخ���ر أن ��000 (. D(��A م��Hى م����5 ) B=.325(وه4 

 Dم�ت% 39.4أنA&
�ه��� آ�ن @���� ج�دة ا
ات �4 ا
��رة ا�O�	
  .م0 ا

وآ��B .) 158(�ان> ا
	B	�@� و��	� ا
*.) 234(و��	� اM@�*�)� .) 378(أن ��	� اZم�ن ه4  .6

 دا
�  .)088(ا��M	�د�� B أم� ��	� ). .α≥ 05(دا
� إح��A�� �ً�c م��Hى �E 4وه 

 ���	�� NOB( qح� �ً�cإح��)103 (. �	��
BNOB( lL�5�Bأم�  )102 (. �
 دا�E 4وه

 ���	�� NOB( qح� �ً�cإح��)073.(. 
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6�c ن �A� td"�6 ا�را'� : 2 -5�:  

Mًأن ه��ك أ: أو wc���
ت ا�Q �B�	م �#�Hم �O�	م�ت آA&

� إح����c )�0 أ)�5د ج�دة اMذات د ��%�

�4 )��ء ا
��رة  آ�9 )ا
*�ان> ا
	�د�� ا
	B	�@�، ا��M	�د��، اM@�*�)�، اZم�ن، وا
�lL�5( ب 

 ت�)3 
Aى �	%ء /آ�ت اMت��Mت ا
A�� �����9 م��Hى �O�	ه��� آ�
  .)α  ≤0.05( اZه	�� ا

ت ا
���wc أن ه��ك : ث�ن�ً��Q0 أ�( ��cإح�� �
Mذات د ��%� A5(�@�	B	
 ، و)A5ا
*�ان> ا
	�د�� ا

 آ� ��B حAة ا
�A5(lL�5 اZم�ن، وو)A5 اM@�*�)�، و)A5 ا��M	�د��، �O�	اتآB#�H4 )��ء � م� 

 ت�)3 
Aى �	%ء /آ�ت اMت��Mت ا
A�� �����9 م�O�	ه��� آ�
 ≥ α( اZه	����Hى ا
��رة ا

0.05(.   

�ً�
  : ث�

513 :  "�������:  

ورة ز��دة .1b م�	ه�M4 ا��
ورة واj( J��Iم�، ج�دة أ)�5د آ��� تA&
 م�	� تBI> ذ
� ا

 )�5 إدخ�ل��O�

Aى /آ�ت اMت��Mت ا
�����9 أو ا ��A5�
 .ا

ورة  .2bآ�ت م,��م إدارة ت���W
ات�*�� ا
&Aم� ج�دة ا�@nد; آ�	وا�� B
�H���	 ،`�	�
 وا

 ��9ن وأن��I0 ت�Hم�ت ج�دة وت�A&
 �4 وخ�ص� أو
���ت�� م0/آ�ت اMت��Mت  ت#Aم�� ا
�4 ا

ات إحAاث إ
� ����ج ا
&Aم� ج�دة م,��م تJ��I نإ إذ واM@�*�)�، ��	�د��Mا )�A5ي ��JB5 م���Oت 

ق ا
	�H@u ث#��� �4Lو �9,�
 وه���B9 ا
	�H@u داخ� )�� ا
	5	�ل وا
��H@�ت وأهAا��� ����، ا

4	�F��
آ�ت اMت��Mت
 ا
��B5 اTدارة إMّ )�� �#�م أن أحM 3�I�H� A ا
	�	� وه�;  اW .أن إذ �
 ذ

<BI�� 3bات�*��ت و . ا
&Aم� ج�دة ن�� ا
*A�A ا
��جD م3 ت�H*: جA�Aة و@��@�ت ا@�
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ورة  ز��دة .3b م�	ه�Mم0 ا ���آ�ت اMت��Mت )5	� / �Iخ �bأ)�5دح�ل �وا J��Iت  

 .)���I#��  اTدارة م���5 وت�B`م )mهAاف ا
&Aم� ت�9ن م�Aدة ج�دة

ورة  ا
��5ون .4b 0�( آ� م0  م0 آ�W
ج� تJ��I م,�ه�: ج�د ا
&Aم� م	� ��9ن 
D أإدارة ا

�ه��� 
Aى ا
5	%ء أ
 .آ� اZث ��B ت�0�H ا
��رة ا

5. :�Fورة ت�b ءات�#

��Bاصدور�� ونAوات ومuت	ات م3 م  �
 �&��y� lBت ا
	*�	3 وذ

 3	�*	
آ� �� اW
 .وت,��5 دور ا

ورة  .6b م ز��دة�	ه�M9%ت) اW%ء �� م	5
 وذ
� ح�� M ����ل ا
5	�� �0 ا
��5م� م3 ا

 �H���	
آ�ت اWB
آ� W
 .ا

ورة ز��دة  .7bا �j�9 أ�W( �����/إ �B� �	5
 .ه�	�م�: )Aرا@� اح���ج�ت ا
5	%ء وا

8. ورة  ت���b %ء	5

�Aر���: ��B آ�,�� ا
��5م� ا
�BH: م3 ا ���� 0�B�5مB
امw تAر���� ( 

 ��	5
 JcM أم�م اF	( ر��F
 .وا

ورة .9b أن �	آ�ت ت5ار اMت��Mت /	�@�( ��I�
 0�Hج�� وت��
��9�
 �4 ا
	A&�Hم� ا

��9
�ج�� نإذ أ ا
��ت,�� ، ا
&Aم�ت�
 وا
��5ص ا
&Aم�ت �4 ا
	A&�Hم� اW�
 م0 ه4 ا
	Aر)�، ��ا

A�5د أح(Zا �H	&
 ا
&Aم� ج�دة أ)�5د ت��B� 0�H ت5	� ا
	B	�@�،وا
�4 ا
	�د�� ا
��5ص وه4 ا

،�,B�&	
�� ��B وتA��H اZخ�Iء، وت#��B ا
	�5م%ت، إن*�ز @�� خ%ل م0 ا@ �(�*�@Mت ا��BI
 

آ�ت  ��� م0 ا
	#Aم� ��ا
��ت, ا
&Aم�ت �0 ا
5	%ء ى
A ج�Aاً ان4I5� �ً���I م	� ا
5	%ء،/

ة آ��B )��رة ا
	#Aم� ا
&Aم�ت ج�دة م��Hي ت�0�H �إ
 �uدي م	� ، اMت��Mت�
 وم0 ث: ا

آ�ت �� ا
	*�	3 آ�9 W
�; ا�
�ه��� 
 .ا
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&Aم� ��B ا
)��� ور�b ا
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ر@�

Wدار��، �رةم�Tم ا�B5
����د واMا ��Bآ ،،N��
قج�م�5 ال ا,	
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� A	اه�: أح. 1ا
*�دة ا
�Wم�B �4 اTدارة ا
��B5	�� وا
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: اA�9@Tر��W�
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���ء 
Aن�� ا
����I وا
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!"����� ����� ��$,. 

�  ��#�* A >��2��)2003( ��+!�� E����� E���R  ����#�*<� A  ��$,���� ����� A  . 

�0). 2006(ا
���، ر��ض ر/�د  �W5
)�ي ا�
. ادارة ا
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�Wم�B �4 ا
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	uت	 ا

�0ا��
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  )H56�)1 ر;?

K�	"5	  ;�d	� ا

�1��_ ا�;? ا>'? ا�$/� ا

C'ق ا#و�A 1  د �5	�
/�ا�1ل ا��1	=.أ  ا' �ذ  ا

C'ق ا#و�A 2 ن_? ا01اوى.    د.أ أ' �ذ ا

@�2�/7  H�e�  3 *�اد. د . أ أ' �ذ  ���1@ ا�61م ا

C'ق ا#و�A 4  ص/�ح ا#�w. د  ��Aرك ا

�U ا���1=. د  ��Aرك ا#و'Cا�Aق   5 

C'ق ا#و�A 6  �5	� ا�Aر9. د   �<�
� ا

C'ق ا#و�A 7  *	90 خ�ی?. د  �<�
� ا

C'ق ا#و�A 8  ��ه� ا��2=. د �<�
� ا

C'ق ا>و�A �Y  9ل ن���. د  �<�
�  ا

@�2�/7  10  أ'1� أ�� ر��ن@. د  ��Aرك  ����1 ا�61م ا
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يتعلق هذا الجزء من الاستبانة بدراسة أبعاد جودة الخدمة  لدى العملاء، وذلك من يتعلق هذا الجزء من الاستبانة بدراسة أبعاد جودة الخدمة  لدى العملاء، وذلك من يتعلق هذا الجزء من الاستبانة بدراسة أبعاد جودة الخدمة  لدى العملاء، وذلك من يتعلق هذا الجزء من الاستبانة بدراسة أبعاد جودة الخدمة  لدى العملاء، وذلك من : : : : ثانياثانياثانياثانيا

        ::::خلال خلال خلال خلال 

 

 ��w

 Hا���

 �A�ة

 ��w

Hا��� 
 ��ا�H ��5ی�

 Hا���

 �A�ة
  م ا	 �jــــــــــ�ات

أولاأولاأولاأولا
ًً ًً

 ::::الملموسةالملموسةالملموسةالملموسة الجوانبالجوانبالجوانبالجوانب -

      A�� آ�W
إن اZج�`ة وا
	A5ات ا
�� تA&�Hم�� ا

 ���Aح   .ا
��5م� م3 ا
5	�� ت��5

1  

     آ� أم�آ0 م%c	�ت��W
  M . 2ن��Fر @��رات ا
5	%ء  ا

آ� �     WB
 ا
�5م �F	
 اً وم	�`��5�ً ج�ا)أرى أن ا

آ� أث�ثW
 . ود��9رات م	�`ة وج�ا)�ً�ح�q تA&�Hم ا

3  

 ا
�5م�Bن     �F�  `�	وم� Jأن� �F	( آ�W
�(  . 4  

آ� �     W
ح�� �D�B م0 أن آ� م� A��n ا
��5م� م3 ا

آ� م��  W
 –ا
,�ات� ) م����Iت خ�ص� �(

� ت�9ن وا�b) ا
� ... ا
	�اد ا�T%ن�� –ا
����9ت 

 .وم,��م� 

5  

ًًثانياثانياثانياثانيا ًً
 ::::اديةاديةاديةاديةممممالاعتالاعتالاعتالاعت    -

آ�     W
 ا�F9%تتWم ��
  6 . ا
5	%ء  اMه�	�م ا
*Aي 
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 ��w

 Hا���

 �A�ة

 ��w

Hا��� 
 ��ا�H ��5ی�

 Hا���

 �A�ة
  م ا	 �jــــــــــ�ات

     B�5م
آ��ن�uدى اW
�#� ص���� م0  )�I( م�A&
 ا

  . مة أول

7  

     A0  ��ج�B�5م
آ� ) 
Aى اW
� �	cدا ��Eم�5ون�  �4ر

 . ا
5	%ء

8  

آ�      W
�( 0�B�5م
�� ���5م�Bن �داc	إن ا��B(  ��%Lو  

 . م3 ا
5	%ء

9  

ثالثاثالثاثالثاثالثا
ًً ًً

 ::::الاستجابةالاستجابةالاستجابةالاستجابة -

آ� ا
�� أت�5م� م��5 ت#�م     W
)��T%ن  داc	�  إن ا

��c%	5

�mد�� ا
&Aم�  ���&	
 . �0 اZو��ت ا

10  

آ� ا
�� أت�5م� م��5 ت#Aم      W
 خAم�ت ��ر�� إن ا


5B	%ء lB�&م �� :cات��ل دا �B� 4�� ت�� اZو

 . @��� ��م�� 24ل )�
5	�� خ%

11  

آ� م��Aا م� 
�#�A: خAم� م���5      W
��Aم� ت�Aد ا

آ�‘ ا���BL م��� W
�4 ت#�م )���� ا
&Aم�  �nن ا

 N��
 .ا
	�Aد دون تmخ� أو إ)�Iء ا

12  

     0�B�5م
آ� �mن اW
آ� ) ��A ا
��5م� م3 اW
�BOWن��� 

 .  �0 اM@�*�)� ا
,�ر�� 
��BIت ا
5	%ء

13  

ًًرابعارابعارابعارابعا ًً
 :::: التعاطف التعاطف التعاطف التعاطف-

     ( 0�B�5م
آ� أ/5 )mن اW
آ� ��A ا
��5م� م3 اW
�

 مD5 )�د �ن و���5مBاه�	�مً� /&�ً�� )�
5	%ء ن���	�

 . واح�ام 

14  
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 ��w

 Hا���

 �A�ة

 ��w

Hا��� 
 ��ا�H ��5ی�

 Hا���

 �A�ة
  م ا	 �jــــــــــ�ات

آ� �nن      W
آ� ) ا
�5مA�� 0�B ا
��5م� م3 اW
�

��واRb ��: داc	� ��B ا
5	%ء )�9W  ح�ج�ت ن�5

�A; م��:  � �	( :Bادار�� و���	5
. 

15  

آ� 
&Aم� ا
5	%ء      W
�N ا
	�Aد م0 ��� ا�
أن ا


4 ح�q أت	09 داc	� م0 ا
��اص� م3 ��5��ً م��@� 

آ� م0 اج� W
 .ن*�ز أى م�5م�B إا

16  

      #	
�ه�ب /&��� 
وى أن أ��م )�j

�g م0 ا

آ� م0 W
آ� أين*�ز إج� أاW
 م�5م�B ح�q ت�� ا

اح� ا
5	�� م�� و@��c أخى م0 /�ن�� ا
5	� ��B ر

) lت��
  ) .ان*�ز ا
	�5م%ت �� ا

17  

خامساخامساخامساخامسا
ًً ًً

 :::: الأمان الأمان الأمان الأمان-

      آ�) ا
�5م0�Bم3  ت�5م%تZ�( 4م�ن �4 أ/5W
� :�� 

�
  .  نداc	� ص�د��ن ��	� �#�

18  

5 )أ     /m ل آ� م� �� و@��5 م0 اج��آ� ت�W
ن ا

  .خAم� �	%�9W( ��c م�	�` 

19  

      ��
آ� ه� تB9,�  دأإن تB9,� ا
&Aم�ت اWB
  ��5�

ح�� �D�B م0 ا
&Aم�ت ا
�� ت��ه� أت���@> م3 م� 

آ� W

�  ا.  

20  

      ��
آ� ه� تB9,� أإن تB9,� ا
&Aم�ت اWB
د���5  

 �
آ�ت   تZي /4ء��دW
���@> م3 تB9,� خAم�ت ا

Zي ا  .خ

21  
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^�

د ا��9رة ا�`ه.$� : _��را"� أ �%
=!"Tا ���ى ا���dء ، ی!�@c ه`ا ا�#*ء �

  :وذ�& �� dgل 

  

  

  

 ��w

 Hا���

 �A�ة

 ��w

Hا��� 

#  

?6
 ا

Hا��� 
 Hا���

 �A�ة
  م ا	 �jــــــــــ�ات

 ::::الصورة الذهنيةالصورة الذهنيةالصورة الذهنيةالصورة الذهنية

��E أآ�Aة ��      (  ��B ا
	`�A م0 ح��
4 أ/5

�
 ت#Aم�� /آ� اMت��Mت ا
�� أت�5م� 4ا
&Aم�ت ا

 .م��5 

22

آ� ا
&Aم�ت ا
�� ت#Aم�� اأ��#A أن      W
م�	�`ة و��Aة  

 .م0 ن����

23

آ� ��B ح��
4إن      W

� خAم�ت ا ��H�
�( ��	� 

 ت�	� ا
�5Wر 
Aى )���دل ا
	�,Ac��4�� �5ة آ��ة 

آ� و)�0 )��4W
  .ا

24

5 )أ     /m آ�/ �jأت�5م� م��5 ه� أ� ��
آ� اW
ن ا

 .م�ج�دة )�
�Hق ��4 ت#Aم 
� أ��j ا
&Aم�ت

25
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 ��w

 Hا���

 �A�ة

 ��w

Hا��� 

#  

?6
 ا

Hا��� 
 Hا���

 �A�ة
  م ا	 �jــــــــــ�ات

آ� أ/5 )م0 خ%ل ت5     W
آ� �mم4B م3  اW
ن ا

اF3 ن	�*	

�#� ا
	*�	3  ت�	�3 )#��ل ��م 
Aى ا

����. 

26

5 )أ     /m �#�
س اO( آ�W
 �4 ن,�س ن ت#�م ا

آ�) ا
�5م0�B خ%ل @�Bك  ا
5	%ء م0W
� .  

27

  

  


