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 المستخلص  
رزـَن اٍدزاظخ اٍؾب٢ٍخ اٍٞ ث٢بٓ ّدٝ زػب ؿَجخ اٍْوٚد اٍزن٠ٖ/ اٍعْبٛح  هنٔ عنٜ ح اٍمدّنخ اٍزو٢ْ٢َنخ            

س عنٜ ح  اٍْندّخ ٍِٚ ػْٔ ئؿبز إٔشـز٘، ئذ أطجؼ ّٜػٜم زػب اٍـَجخ هٖظساً أظبظ٢بً ّْٚنبً ّنٔ هٖبطن   

اٍزو٢َِ اٍز٠ ١زٜعت أٓ رإخر ثبٍؾعجبٓ ثٚدف ظد اؽز٢بعبرِٚ ٛ رَج٢خ ّزـَجبرِٚ ٛرٜمونبرِٚ أٛ ّنب ١قنٜك رَنو     

اٍزٜموبد، ىِٜٕٚ شثبئٔ ٛ شسىبء ؿ٠َ١ٜ الأّد ف٠ اٍو٢َْخ اٍزو٢ْ٢َخ ٛهبّلًا ثنبٍ  الأصنس رسرينص ه٢َن٘ ه٢َْنخ      

ػنسٛزح َّؾنخ ر٢َْٚنب اٍزر٢٢نساد اٍْزعنبزهخ      اٍزؾع٢ٔ اٍْعزْس ٍزَو اٍو٢َْخ ف٠ كسف أػؾذ ف٢٘ اٍغنٜ ح  

( فننسح  28ّٛزـَجبد اٍؾ٢بح اٍْوبطسح، ّٛنٔ أعنٌ رؾن٢نل أٙنداف اٍدزاظنخ فنند رنِ اهزْنب  اظنزجبٕخ شنَْذ            

رزوَل ثْزر٢سٟ اٍدزاظخ، رْضَذ ه٢ٖخ اٍجؾش ثـَجخ اٍْسؽَخ اٍضب٢ٕخ ٍٛغ٢ْن اٍزمظظبد ف٠ اٍْوٚد، شَْذ 

بً ٍَرنسع ّنٔ اٍدزاظنخ فنند طن٢رذ فن٠ ػنٜئ٘ فسػن٢خ زئ٢عنخ ٛاؽندح           ( ؿبٍجنبً ٛؿبٍجنخ، ٛ ٛفنن   180اٍو٢ٖخ  

لاخزجننبز هلامننخ الأصننس ثنن٢ٔ اٍْزر٢ننس١ٔ ثبظننزوْبً ّغْٜهننخ ّننٔ اٍٜظننبئٌ اـؽظننبئ٢خ اٍْزْضَننخ ثنن    اٍٜظننؾ      

اٍؾعننبث٠، الإؾننساف اٍْو٢ننبزٟ، ّوبّننٌ الاخننزلاف، الأ٢ْٙننخ اٍٖعننج٢خ، اٍزؾ٢َننٌ اٍوننب٠َّ اٍزٜى٢نندٟ، رؾ٢َننٌ    

(، (spss vr.20، ّٛوبٌّ اٍقب ىسٕٛجبؿ( ثبظزمداُ اٍجسٕنبّظ الاؽظنبئ٠   t   ٛfز، اخزجبزالازرجبؽ ٛالإؾدا

 ٛخسعذ اٍدزاظخ ثْغْٜهخ ّٔ الاظزٖزبعبد ٛ اٍزٜط٢بد اٍز٠ رٖعغِ ّن رَو الاظزٖزبعبد.  

 اٍيَْبد اٍْقزبؽ٢خ: ع  ٜ ح اٍم  دّخ اٍزو٢َْ   ٢خ ، زػ  ب اٍـَج  خ -

Abstract 

       The current study looks forward to showing the satisfaction of the students 

of Technical Institute/AL-Samawa concerning the educational service quality 

advanced to them within its activities frame, when the students satisfaction has 

become an essential element of the educational quality components that must be 

taken into consideration to score  students' needs and satisfy their requirements 

and expectations or what exceeds those expectations, as they are customers and 

long-term partners in educational process and a factor deep impact based upon 

continuous improvement of that process and in circumstances where quality has 

become an imperative necessity dictated by speedy changes and requirements of  

contemporary life, to achieve the aims of the study were to adopt a 

questionnaire included (28) items related variables of study, represented sample 

of the research students of the second stage and all disciplines at the Institute, 

including the sample (180), and according to the purpose of the study, one main 
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hypothesis to test the impact relation between the two variables by using a set of 

statistical methods such as (arithmetic mean, The standard deviation, Variation 

coefficient, Relativity Importance, Confirmatory Factor Analysis, Correlation& 

Regression Analysis,  f & t-test, Alpha Cronbach coefficient) by using a 

statistical program (spss vr.20), and the study has come up with a set of 

conclusions and recommendations that are consistent with those conclusions.  

- Key words: Educational service quality, Students satisfaction 

 :  لمقــذهــتا
أػننؾٞ ٍَمدّننخ أ٢ْٙننخ ثبٍرننخ ؽزننٞ ازرنننذ أٓ ريننٜٓ ّنندخلًا ّْٚننبً هَننٞ طننو٢د اٍْْبزظننبد الا از١ننخ          

ٛاٍزٖل٢ْ٢ننخ ّننٔ أعننٌ ئزظننبء  هننبئِ اٍزـنن١ٜس ٛاٍزؾعنن٢ٔ ٛمٜاهنند الاثنندام ٛالاثزيننبز، ٛرونند عننٜ ح اٍمدّننخ       

أصبزد اٙزْبُ ثوغ ّٔ اٍجبؽض٢ٔ ّٔ أعٌ  اٍزو٢ْ٢َخ  اٍْزر٢س اٍْعزنٌ ف٠  زاظزٖب( ّٔ اٍنؼب١ب اٍؾ١ٜ٢خ اٍز٠

ئهدا  اٍيقب١بد اٍو٢َْخ اٍز٠ ١ٖجر٠ أٓ رإ ٟ  ٛزاً ّْٚبً ف٠ رَج٢خ اؽز٢بعبد ظٜك اٍوْنٌ ٍَٖٚنٜع ثنبٍْغزْن    

ٛ رَج٢ننخ اؽز٢بعبرنن٘ اٍزنن٠ ثننبد اٍعننو٠ ّننٔ أعننٌ رؾن٢نٚننب ّـَجننبً ّْٚننبً ١زٜافننل ٛاٍضننٜزح اٍو٢َْننخ ٛاٍزيٍٖٜٜع٢ننخ  

٠ ٛاٍْوسفنن٠ ؽزننٞ اؽزَننذ ّيبٕننخ ّْٚننخ فنن٠ اٍمـننؾ الاظننزسار٢غ٢خ ٍَْٖلْننبد       اٍنبئْننخ هَننٞ اٍزنندفل اٍوَْنن  

اٍزو٢ْ٢َنخ، ّنب ١عنزده٠  ّٛنبً  ئعنساء  اٍزؾعن٢ٖبد اٍلاشّنخ ه٢َٚنب ثبظنزضْبز اٍـبمنبد اٍْزنٜافسح ٍندٝ ىننٜا ز             

اٍوب٢َّٔ ف٠ اٍْٖلْخ ـهدا  ؿَجخ ذٛ ظْبد ٛخظبئض رغوَِٚ ّإ٢َٙٔ ٍَزي٢ن  ّنن اٍزر٢نساد اٍْوَّٜبر٢نخ     

ْسح ّٛمسعبد مب زح هَٞ ّْبزظخ  ٛز ز١ب ٟ ف٠ اٍْغزْن، ٛٙرا ّب  فنن اٍْغزْونبد اٍنٞ اٍْٖبفعنخ     اٍْعز

ّٔ خلاً الازرنبء ثإٔلْزٚب اٍزو٢ْ٢َخ ٍجٖبء ّغزْن ّوسف٠ ١عزده٠ رج٠ٖ اٍغٜ ح فيساً ٛ ّْبزظخ، ٛثٚرا فآ 

ٜ ح اٍمدّخ اٍْندّخ ف٢ٚب. رْضَذ اٍدزاظخ اٍؾب٢ٍخ ريزعت أ٢ْٙخ ثبٍرخ ثبخز٢بزٙب اٍْٖلْخ اٍزو٢ْ٢َخ ّنسٕٛخ ثغ

ّشيَخ اٍدزاظخ ثبٍزعبؤً هٔ ّعزٜٝ عٜ ح اٍمدّخ اٍزو٢ْ٢َخ اٍقو٢َخ ّٔ ٛعٚخ ٕلس اٍـَجنخ ٛأصنس ذٍنو هَنٞ     

زػبِٙ. اظزْدد اٍدزاظخ أ٢ْٙزٚب ّٔ ىٜٕٚب رزٖبًٛ ّٜػٜهبً ؽ١ٜ٢نبً أصنبز اٙزْنبُ اٍجنبؽض٢ٔ ٛاٍْٚزْن٢ٔ ّنٔ       

س أٛ رند١ِ زؤٝ رعنِٚ فن٠ زفنن ّعنزٜٝ عنٜ ح اٍمدّنخ اٍزو٢ْ٢َنخ        أعٌ ئعساء اٍْص١د ّٔ اٍدزاظبد ٛ اٍجؾٜ

ٍَـَجخ  ٛٓ أٟ ّعبض ثغٜٙس اٍو٢َْخ اٍزو٢ْ٢َخ. ٙدفذ اٍدزاظخ اٍٞ ثٖبء رظٜز ّوسف٠ ؽنًٜ أ٢ْٙنخ عنٜ ح    

اٍمدّخ اٍزو٢ْ٢َخ ٛئصبزح الاٙزْبُ ٕؾٜ زػب اٍـَجخ ٛئ١لاء ٙرا اٍْٜػٜم اٙزْبّبً أىجس ٍٜػن اظنزسار٢غ٢بد  

ؾع٢ٔ الأ اء ٛرـ١ٜسٗ ثبظزْساز. رجٖٞ اٍجبؽش اهزْب  أظَٜة الاظزج٢بٓ ثشيٌ زئ٢ع٠ فن٠ عْنن   ّعزنج٢َخ ٍز

اٍج٢بٕبد ٛاٍْوَّٜبد ذاد اٍولامنخ ثبٍغبٕنت اٍزـج٢نن٠، ٛعنسٝ هنسع اٍدزاظنخ هَنٞ ٛفنل أزثونخ ّجبؽنش،           

ٍٖلنسٟ  اظزوسع اٍْجؾش الأًٛ ّٖٚب ّٖٚغ٢خ اٍدزاظخ، أّب اٍْجؾش اٍضب٠ٕ فند ظنَؾ اٍؼنٜء هَنٞ اـؿنبز ا    

ٍَدزاظننخ ثْزر٢س١ٚننب عٜ ح اٍمدّننخ اٍزو٢ْ٢َننخ، زػننب اٍـَجننخ( ٍزأظنن٢ط زى٢ننصح ّوسف٢ننخ ١عننزٖد ا٢ٍٚننب فنن٠ اؿننبز  

اٍوٌْ ا٢ٍْدا٠ٕ، ف٢ْب ٛك  اٍْجؾش اٍضبٍنش ٍزٖنبًٛ اٍغبٕنت اـؽظنبئ٠، ٛخزْنذ اٍدزاظنخ ثبٍْجؾنش اٍساثنن         

 اٍزٜطٌ ا٢ٍ٘ ّٔ اظزٖزبعبد.    ٢ٍإؿس الاظزٖزبعبد اٍز٠ رِ اٍزٜطٌ ا٢ٍٚب ٛاٍزٜط٢بد اٍْعزٜؽبح ّْب رِ

 المبحث الأول :هنهجـٍت الذراســت
 أولاً : هشكلـت الذراسـت  

 رٖـَل ّشيَخ اٍدزاظخ ّٔ خلاً اٍزعبؤلاد ا٣ر٢خ:         

ّب ّعزٜٝ عٜ ح اٍمدّخ اٍزو٢ْ٢َخ اٍْندّخ هَٞ طو٢د اٍزـج٢ل ف٠ اٍْٖلْخ اٍْجؾٜصخ ّٔ ٛعٚخ  -1

 ٕلس ؿَجزٚب.  

 ـَجخ ف٠ اٍْٖلْخ اٍْجؾٜصخ هٔ الا اء الاىب ٠ْ١ ٛ اـ ازٟ ف٢ٚب.ّب  زعخ زػب اٍ  -2

ٛه٢َ٘ فأٓ ّشيَخ اٍدزاظخ رزسىص ف٠ ّدٝ ٛعٜ  هلامخ أصس ذاد  لاٍخ اؽظبئ٢خ ٍغٜ ح اٍمدّخ اٍزو٢ْ٢َخ  

 هَٞ زػب اٍـَجخ ف٠ اٍْٖلْخ اٍْجؾٜصخ.  
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 ثانٍاً : أهوٍـت الذراسـت  
  ّٔ ىٜٕٚب:  رعزْد ٙرٗ اٍدزاظخ أ٢ْٙزٚب        

رزٖبًٛ زى٢ٖٔ أظبظ٢٢ٔ أصنبزا الاٙزْنبُ ، أٍْٛٚنب ّٜػنٜم اٍغنٜ ح ثبهزجنبزٗ ظنلاؽبً رٖبفعن٢بً رعنوٞ            -1

ثبهزجبزٙنب ؿس١نل الا ازح ٕؾنٜ اٍْعنزنجٌ      ع٢ْن اٍْٖلْبد اٍنٞ اّزلاىن٘ ٍؼنْبٓ ٕغبؽٚنب ٛ ثنبءٙنب،     

 زؾعن٢ٔ ٍَو٢َْنخ اٍزو٢ْ٢َنخ   ٛ صب٢ْٕٚب زػب اٍـَجخ اٍرٟ ١ود هبّلًا ّْٚبً فن٠ ه٢َْنخ اٍ   ّٛقزبػ الاّبٓ،

اٍز٠ ّبٍِ ١زِ ر٢ٚئخ ّعزَصّبرٚب ٛالاٙزْبُ ثغٜ ح هٖبطسٙب فبٓ ذٍو ظ٢ٖويط ظَجبً هَنٞ ّمسعنبد   

 .   اٍو٢َْخ ٛظٜك اٍوٌْ

ىٜٕٚننب رعننَؾ اٍؼننٜء هَننٞ ّٜػننٜم ثننبٍ  الأ٢ْٙننخ ـصننبزح  الاٙزْننبُ ٛ ز ُ اٍقغننٜح اٍؾبطننَخ ثنن٢ٔ     -2

امن اٍقو٠َ ٍٚب ف٠ اٍْٖلْنخ اٍْجؾٜصنخ ثٚندف رـن١ٜس  ٛ     رٜموبد اٍـَجخ ٍغٜ ح اٍمدّخ ٛ ئ زاىِٚ ٍَٜ

 رؾع٢ٔ ٛامن عٜ ح اٍمدّخ ف٢ٚب.  

اٍوسام٢خ ىٜٕٚنب رؾنبى٠ طنساؽخ اٍـَجنخ هنٔ       اٍزن٠ٖٙرٗ اٍدزاظخ ّزقس ح ّٔ ٕٜهٚب ف٠ ث٢ئخ اٍزو٢َِ   -3

 ّدٝ زػبِٙ هٔ ئ اء ّٖلْزِٚ. 

 ثالثاً : أهـذاف الذراسـت  
 بٍٖنبؽ الار٢خ:  ١ْئ رَم٢ض أٙداف اٍدزاظخ ث       

 اـظٚبُ ف٠ رأظ٢ط صنبفخ رسىص هَٞ ظد اؽز٢بعبد اٍـَجخ اٍزو٢ْ٢َخ ّٖٚب ٛاٍْوسف٢خ ٛاـ از١خ.  -1

 اٍزوسف هَٞ ّعزٜٝ عٜ ح اٍمدّخ اٍزو٢ْ٢َخ ّٔ ٛعٚخ ٕلس اٍـَجخ ف٠ ّٖلْزِٚ. -2

 .ئصبزح الاٙزْبُ ٕؾٜ اٍزؾع٢ٔ اٍْعزْس ٍَو٢َْخ اٍزو٢ْ٢َخ، ٛاٍزسى٢ص هَٞ اٍو٢ٜة اٍظقس١خ -3

 رابعاً : فرضٍـت الذراسـت 
 ف٠ ػٜء ّشيَخ اٍدزاظخ رْذ ط٢بغخ اٍقسػ٢خ اٍسئ٢عخ اٍزب٢ٍخ:        

 لا ١ٜعد أصس ذٛ  لاٍخ اؽظبئ٢خ ٍغٜ ح اٍمدّخ اٍزو٢ْ٢َخ هَٞ زػب ؿَجخ اٍْوٚد اٍزن٠ٖ/ اٍعْبٛح.   -

 خاهساً : أسالٍب جمع البٍاناث و المعلىهاث 
 ـٕغبش اٍدزاظخ:  رِ اهزْب  اٍٜظبئٌ ا٣ر٢خ        

       اٍغبٕت اٍٖلسٟ : رِ اهزْب  اٍْظب ز اٍْزْضَخ ثبٍْساعن ٛ الأ ث٢بد ذاد اٍظَخ ٍَٜمٜف هَٞ  -1

 اٍمَق٢خ اٍو٢َْخ ٍَدزاظخ. 

             اٍغبٕت اٍزـج٢ن٠ :  رِ اهزْب  اٍْٖٚظ الاظزـلاه٠ ثبهزْب  اظزجبٕخ أهدد ٍٚرا اٍرسع ٍغْن  -2

 اٍـَجخ. اٍج٢بٕبد ٛ اٍْوَّٜبد ّٔ

 سادساً : حـذود الـذراست  
 اٍؾدٛ  اٍْيب٢ٕخ  : امزظسد اٍدزاظخ هَٞ اٍْوٚد اٍزن٠ٖ/ اٍعْبٛح. 

 اٍؾدٛ  اٍو٢َْخ : رٖؾظس اٍدزاظخ ف٠ ّدٝ ٛعٜ  أصس ٍغٜ ح اٍمدّخ اٍزو٢ْ٢َخ هَٞ زػب اٍـَجخ. 

 اٍؾدٛ  اٍجشس١خ : ؿَجخ اٍْسؽَخ اٍضب٢ٕخ ٍيبفخ اٍزمظظبد ف٠ اٍْوٚد. 

 :  مجتـوع و عٍنـت الذراسـت     سابعاً 
رننِ اخز٢ننبز اٍْوٚنند اٍزن٠ٖ/اٍعننْبٛح ّغننبلًا رـج٢ن٢ننبً ٍَدزاظننخ ٍنندٛزٗ اٍؾ٢ننٜٟ فنن٠ ئهنندا  اٍيننٜا ز اٍق٢ٖننخ            

ٍْٖلْبد اٍْغزْن اٍْمزَقخ، أّب ه٢ٖخ اٍدزاظخ فزْضَنذ ثـَجنخ اٍْوٚند ّنٔ ىبفنخ اٍزمظظنبد ىنِٜٕٚ ّندخلًا         

( اظزْبزح اظزجبٕخ 190ثقبه٢َخ ف٠ رظ٢ِْ اٍمدّخ اٍزو٢ْ٢َخ. رِ رٜش١ن   ٍَْٖلْخ        ّٛمسعبرٚب ١عْٜٚٓ

( اظنزْبزح  180ه٢َِٚ ٛالاظزْبم اٍٞ اظزقعبزارِٚ ٛ ئ١ؼنبػ اٍغٜإنت ذاد اٍولامنخ ثبٍدزاظنخ، رنِ اظنزلاُ        

 % (. 94.7اظزجبٕخ، أٟ أٓ ٕعجخ الاظزغبثخ ثَرذ  

 ثاهناً: الفجىة البحثٍت
صس عٜ ح اٍمدّخ اٍزو٢ْ٢َخ هَٞ اٍسػب ّٔ ٛعٚخ ٕلس اٍـَجنخ فن٠ ّوبٙند اٍزوَن٢ِ     رٖبًٛ ٙرٗ اٍدزاظخ لأ       

ٌَ هٖ٘ ف٠ اٍدزاظبد اٍعبثنخ ف٠ ٙرا اٍْغبً.   اٍزن٠ٖ ٜٛٙ ّب أُغْقِ
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 ب الاحصائٍت المستخذهتتاسعاً: الاسال
 رِ اهزْب  الاظب٢ٍت الاؽظبئ٢خ الأر٢خ:     

 .F. اخزجبز 9ب٠َّ اٍزٜى٢دٟ.     . اٍزؾ٢ٌَ اٍو5اٍْزٜظؾ اٍؾعبث٠.               .1

 . ّوبٌّ اٍقب ىسٕٛجبؿ.                   10. رؾ٢ٌَ الازرجبؽ.               6الإؾساف اٍْو٢بزٟ.            .2

 . رؾ٢ٌَ الإؾداز .            7ّوبٌّ الاخزلاف                 .3

 .           t. اخزجبز 8الأ٢ْٙخ اٍٖعج٢خ.                  .4
 

 المبحث الثانً : الإطار النظـري للذراسـت
 أولًا : عىدح اٌخذِخ اٌزؼٍُُّخ ... ِشرىضاد ِفبهُُّخ و ِؼشفُخ 

  عىدح اٌخذِخ اٌزؼٍُُّخ ( –عىدح اٌخذِخ  –اٌغىدح  –) اٌخذِخ  ِفهىَ .1
ٍٖلس رصا١د ؽغِ الاٙزْبُ ٛ اٍْٖبفعخ ث٢ٔ ّمزَ  ّٖلْبد اٍمدّخ ٕز٢غخ اٍٍٜٜط ف٠ هظنس اٍْوَّٜبر٢نخ ٛثنب   

ٍيٜٓ ّقُٜٚ اٍمدّخ ٜٙ ٕشبؽ ئٕعنب٠ٕ ثبّز٢نبش ٛ ّزوند  الارغبٙنبد فنند رجب١ٖنذ لزاء اٍجنبؽض٢ٔ ؽنًٜ ّقٚنُٜ          

( ثإٔٚننب يأٟ ٕشننبؽ ١ؾنننل زػنننب اٍْعننزق٢د ّٖٚننب  ٛٓ رؾ١ٜنننٌ      53: 2002ّؾنند  ٍٚننب. هسفٚننب  ثسا٢ْٙننن٠،    

خلاً إٔشـخ ٕبشئخ هٔ  ( إٔٚب يٕشبؽ أٛ ّٖقوخ ١زِ اٍؾظًٜ ه٢َٚب 2008:4ّٔاٍَْي٢خي،      ٛرسٝ  زمب ،

اٍزننننداخٌ ثنننن٢ٔ اٍْٖلْننننخ ٛ اٍصثننننبئٔ، رٚنننندف أظبظننننبً اٍننننٞ اشننننجبم ؽبعننننبد اٍصثننننبئٔ ٛرؾنننننل زػننننبِٙي،  

فوسفٚننب ثإٔٚننب ئٕزننبط ّٖقوننخ غ٢ننس َّْٜظننخ ثبلأظننبض ظننٜاء ثؾنند ذارٚننب أٛ ثٜطننقٚب    palmer,2011:2)أّننب 

٢ننننخ ؽبعننننخ  هٖظننننساً ٙبّننننبً ّننننٔ ّٖننننزظ َّْننننٜض، ٕشننننأد هننننٔ ؿس١ننننل شننننيٌ ّننننٔ أشننننيبً اٍزجننننب ً ٍزَج      

(. ّٛننٔ ٖٙننب ٕعننزٖزظ أٓ ّقٚننُٜ اٍمدّننخ ١عننبهد فنن٠ اٍزٜظننؾ ثنن٢ٔ ؽبعننبد    Beaumont,2012:16ّؾنند ح 

اٍصثٜٓ ٛالاٙداف الاظنزسار٢غ٢خ ٍَْٖلْنخ. ٛؿجننبً ٍسؤ١نخ اٍجنبؽض٢ٔ ٍْقٚنُٜ اٍمدّنخ ٛفننبً لإٔشنـزٚب ٛاٍْٖنبفن           

١بد هَٞ ٛفنل زؤ١نخ ىنلا ّنٔ     اٍْزؾننخ ّٔ عساء امزٖبءٙب ّٔ مجٌ اٍصثٜٓ فند عسٝ رظ٢ٖقٚب اٍٞ هدح ّعزٜ

 ( أ ٕبٗ.1ّندُ اٍمدّخ ٛ اٍْعزق٢د ّٖٚب ىْب ّٜػؾخ ف٠ اٍغدًٛ  
 ( رظُٕف اٌخذِخ ؽغت ِغزىَبرهب ِٓ وعهخ ٔظش ِمذِهب واٌّغزفُذ ِٕهب1عذوي)

 اٌخذِخ اٌّزُّضح اٌخذِخ اٌؼبدَخ أو اٌجبسدح اٌخذِخ اٌشدَئخ
اٌخذِخ اٌفشدَخ أو فبئمخ 

 اٌزُّض

 *  رمذَ لُّخ ِؼبفخ *  رزغبوي فُهب اٌزىلؼبد هب اٌزىلؼبد*  لا رزغبوي فُ
*  لا َّىٓ ِغبسارهب ِٓ 

 لجً إٌّبفغُٓ

 *  الإعشاءاد ثـُئخ *  الإعشاءاد ثـُئخ عذا
*  لا َغزجذٌهب اٌضثبئٓ 

 ثخذِبد إٌّبفغُٓ
 *  ػلاِخ رغبسَخ ساعخخ

 ِؾُّخ ثشاءح اخزشاع  * *  رفىق اٌزىلؼبد *  اٌزؼبِلاد غُش عُذح *  اٌزؼبِلاد عُئخ

*  عٍىوُبد و ِىالف غُش 

 ِٕبعجخ

*  عٍىوُبد و ِىالف غُش 

 ِٕبعجخ

*  ِفظٍخ ػًٍ ِمبط 

 اٌضثبئٓ
 *  لا َّىٓ رمٍُذهب

 *  رفٍ ثبٌغشع *  لا رفٍ ثبٌغشع
*  اٌزفبخش ثبٌّٕظّخ 

 اٌّمذِخ
 *  ُِضرهب فشَذح

 *  لُّزهب رفىق صّٕهب *  لُّزهب رفىق صّٕهب  

 *  ولاء اٌضثىْ ػبٌٍ ء اٌضثىْ ػبٌٍ* ولا  

, لُبط عىدح اٌخذِخ فيٍ اٌزؼٍيُُ اٌزمٕيٍ, ِغٍيخ اٌزمٕيٍ,      2013:ػجذ اٌشػب, طبدق ِغُذ و ؽغٓ, فبػً ػجبط,  اٌّظذس

 .252اٌّغٍذ اٌغبدط واٌؼششوْ, اٌؼذد اٌشاثغ, ص 

ٍعننَن ٛاٍمنندّبد  ( ثإٔٚننب يؽبٍننخ  ١ٖب٢ّي٢ننخ ّزر٢ننسح رزوَننل ثب    Gotesch,1993:3أّننب اٍغننٜ ح فننند هسفٚننب    

ثإٔٚنب   (Evans,1997:48) ٛاٍو٢َْبد ٛاٍج٢ئخ ثٚدف ظد اؽز٢بعنبد أٛ ّٜاعٚنخ ّزـَجنبد ّزٜمونخي، ٛأىند      

يّلائْخ أٟ ظَوخ أٛ خدّخ ٍلاظنزوْبً ثؾ٢نش رؾننل ّزـَجنبد اٍصثنٜٓ ٛرٜموبرن٘ي، أّنب اٍغْو٢نخ الأّس١ي٢نخ          

خ أٛ اٍمدّننخ اٍننب زح هَنٞ رَج٢ننخ   ٍؼنجؾ اٍغنٜ ح فنند هسفزٚننب ثإٔٚنب يّغْٜهنخ ّننٔ اٍْصا١نب ٛخظنبئض اٍعنَو        

( ISO 9000:  (2000(.هسفزٚنب اٍْٜاطنقخ اٍد٢ٍٛنخ   16: 2002ؽبعبد اٍْعزَٚي٢ٔي  اٍدزا ىن٘ ٛ شنج٠َ،   
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: 2004هَننٞ إٔٚننب ي زعننخ رَج٢ننخ ّغْٜهننخ ّننٔ اٍمظننبئض اٍْٜزصننخ فنن٠ اٍْٖننزظ ٍْزـَجننبد اٍصثٜٓي عننٜ ح، 

اٍْلاّؼ ٛاٍمظبئض ٍعَوخ أٛ خدّخ ّنب،   ثإٔٚب ريبٌّ:15) 2005(، ١ٛسٝ ىٌ ّٔ  اٍـبئ٠ ٛ اٍوجب ٟ،19

( فنند ث٢ٖنذ   110: 2010ٍٚب اّيب٢ٕخ رَج٢خ اؽز٢بعبد ّٛزـَجنبد ّؾند ح أٛ ّوسٛفنخ ػنْٖبً، أّنب  زشك ا ،      

إٔٚب يّغْٜم اٍعْبد ٛاٍمظبئض اٍنب زح هَٞ اٍٜفبء ثْزـَجبد اٍصثٜٓ ٛاٍْؾننخ ٍسغجبر٘ ٛرٜموبر٘، ّٛٔ 

اظنٚبّبد فلاظنقخ اٍغنٜ ح فن٠ ىنٌ ّنٔ اٍٜلا١نبد اٍْزؾندح ٛ ا٢ٍبثنبٓ،          ( أٙنِ  2صِ زػنبٗي. ٛ ١لٚنس اٍغندًٛ     

 ّعزوسػبً ّقُٜٚ اٍغٜ ح ف٠ ئؿبز ىٌ ّٖٚب.           
 (  اهُ اعهبِبد فلاعفخ اٌغىدح2اٌغذوي )

                          اٌجبؽضىْ
اٌفمشاد

 فٍغفخ اٌغــىدح  اهــُ الاعهبِبد  

 (خاٌىلاَبد اٌّزؾذح الاُِشوُفلاعفخ )

 

 

1– Walter Shewart 

(1940-1920:) 

 (.X,Rرأعُظ خشائؾ اٌغىدح )   -

 (.PDCAرمذَُ دوسح )  -

رظُٕف الأؾشافبد ػٓ اٌّىاطفبد   -

 اٌّؾذدح اًٌ ػشىائُخ, و لا ػشىائُخ.

 Objectiveعىدح ِىػىػُخ  -

 ِغزمٍخ ػٓ الأفشاد.

ٔغجُخ   Subjectiveعىدح رارُخ  -

ادسان رؼىظ اٌمُّخ اعزٕبداً اًٌ 

 الأفشاد.

2 – W.Edwards Deming 

 

 

 

 

 

 

 

 

 –) ثؼذ اٌؾشة اٌؼبٌُّخ اٌضبُٔخ 

1980:) 

( ِجذأ  فٍ رؾغُٓ اٌغىدح 14رمذَُ)

 أهّهب:

 رؾذَذ غشع صبثذ.  -

الاثزؼبد ػٓ اٌخىف و اٌؼغؾ وثٕبء   -

 اٌضمخ فٍ الافشاد.

اٌزخٍض ِٓ الاهذاف اٌىُّخ و  -

 اٌشؼبساد.

بئُخ فٍ اعزخذاَ اٌـشائك الاؽظ -

رٕفُز ثشاِظ اٌزؾغُٓ اٌّغزّش فٍ 

 اٌغىدح و الأزبعُخ.

ثٕبء اٌغىدح فٍ إٌّزظ ثذلًا ِٓ  -

الاػزّبد ػًٍ اٌفؾض فٍ رشخُض 

 اٌّشىلاد.

 فٍغفخ راد رىعه اؽظبئٍ. -

 اٌغىدح هٍ اٌّـبثمخ ٌٍّىاطفبد. -

ػشوسح رجٍٕ الإداسح و عهخ ٔظش  -

عذَذح طىة اٌؼًّ و اٌغىدح, ِغ 

ثزهُئخ ثُئخ رشغغ اٌزؾغُٓ الاٌزضاَ 

 اٌّغزّش.

 

 

 

3 – Joseph M. Juran 

 

 

 

 

 –) ثؼذ اٌؾشة اٌؼبٌُّخ اٌضبُٔخ 

1980:) 

 اٌزشوُض ػًٍ اداسح اٌغىدح. -

رـىَش صلاصُخ اٌغىدح )رخـُؾ  -

اٌغىدح, اٌغُـشح ػًٍ اٌغىدح, و 

 رؾغُٓ اٌغىدح(

رظُٕف اٌغىدح اًٌ وً ِٓ عىدح  -

 اٌزظُُّ و عىدح اٌّـبثمخ.

فٍغفخ رزىعه طىة اٌضثىْ ِغ  -

اٌزأوُذ ػًٍ رٍجُخ ؽبعبد اٌضثىْ 

 اٌذاخٍٍ اَؼبً.

رّضً اٌغىدح اٌّىائّخ ٌلاعزخذاَ,   -

ثّب َؼّٓ عىدح وً ِٓ اٌزظُُّ و 

 اٌّـبثمخ.

 

4 – Philip Grosby 

 

 

 

 

 (1980:) 

 رمذَُ اٌجذَهُبد الأسثؼخ اِرُخ:

ٔظبَ اداسح اٌغىدح, ٔظبِبً ولبئُبً  -

ٌّشىلاد, وٌُظ ٔظبِبً رمىَُّبً ٌّٕغ ا

 ٌّؼبٌغزهب.

اػزّبد اٌّؼُت اٌظفشٌ ِمُبعب  -

 ٌلأداء.

رّضً وٍفخ ػذَ اٌّـبثمخ ِمُبعبً  -

 ٌٍغىدح.

 اٌغىدح هٍ اٌّـبثمخ ٌٍّزـٍجبد. -

 

فٍغفخ رزىعه طىة اٌخٍى ِٓ  -

اٌؼُىة              واٌّـبثمخ 

 ٌٍّزـٍجبد.

رّضً وٍفخ ػذَ اٌّـبثمخ عُّغ وٍف  -

ذَ اداء اٌؼًّ طؾُؾبً ِٓ اٌّشح ػ

 الأوًٌ.

اٌزشوُض ػًٍ اٌشثؾُخ ػٓ ؿشَك  -

 رؾغُٓ اٌغىدح.
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5 – Armand  Felgenbaum 

 

 

(1980 – 1970:) 

اٌزأوُذ ػًٍ اٌّذخً إٌظبٍِ فٍ  -

 اٌغىدح.

رظُٕف وٍف اٌغىدح اًٌ وٍف  -

ولبَخ, و رمىَُ, و فشً ثٕىػُه 

 اٌذاخٍٍ و اٌخبسعٍ.

اٌضثىْ فٍغفخ رزىعه طىة  -

واٌّشبسوخ         واٌّغإوٌُخ 

اٌغّبػُخ فٍ  اؿبس اٌغُـشح اٌشبٍِخ 

 ػًٍ اٌغىدح.

اٌغىدح ِغإوٌُخ ِٓ َشزشن  -

 ثزٕفُزهب.

 اٌغىدح ػٕذ اٌّظذس. -

 فلاعفخ اٌُبثبْ :

------------------ 

6 – Kaoru Ishikawa 

 

 

 

 –)ثؼذ اٌؾشة اٌؼبٌُّخ اٌضبُٔخ 

1980:) 

جؼخ فٍ رؾغُٓ اعزخذاَ الادواد اٌغ -

 اٌغىدح, ِٕهب ِخـؾ اٌغجت و اٌزأصُش.

 رـىَش اعزخذاَ ؽٍمبد اٌغىدح. -

اػزّبد اٌّىائّخ ثُٓ وعهزٍ ٔظش  -

اٌضثىْ و إٌّزظ ثشأْ اٌغىدح فٍ 

 رؾذَذ ِغزىي سػب اٌضثىْ.

فٍغفخ لبئّخ ػًٍ رـىَش اٌغُـشح  -

اٌشبٍِخ ػًٍ اٌغىدح رغزٕذ اًٌ 

 اٌّشرىضاد اِرُخ:

 وٌُغذ الاسثبػ لظُشح اٌغىدح أولًا -

 الاِذ.

 صثىٔه هى اٌؼٍُّخ اٌمبدِخ. -

اٌفٍغفخ الإداسَخ رزىعه طىة  -

 اؽزشاَ اٌفشد       واٌّشبسوخ اٌىبٍِخ.

 اداسح ِزؼذدح اٌىظبئف. -

7 – Shigeo Shingo 

 

 –)ثؼذ اٌؾشة اٌؼبٌُّخ اٌضبُٔخ 

1980:) 

اٌزأوُذ ػًٍ اعزجذاي اٌغُـشح  -

خ, ثبٌغُـشح الإؽظبئُخ ػًٍ اٌؼٍُّ

 ػًٍ اٌغىدح ػٕذ اٌّظذس.

اػزّبد اٌفؾض ػٕذ اٌّظذس ثذلًا  -

 ػٓ فؾض اٌؼُٕخ.

اٌزىعه طىة ِذخً اٌّؼُت  -

 اٌظفشٌ وهذف ٔهبئٍ.

 

8 – Genichi Taguchi 

 

(1980 – 1960:) 

 داٌخ خغبسح اٌغىدح. -

 اعزخذاَ رظُُّ اٌزغبسة. -

رمًٍُ خغبسح اٌّغزّغ ػٓ ؿشَك  -

ٓ اٌمُّخ رخفُغ الأؾشاف ػ

 اٌّغزهذفخ.

, رمُُُ عىدح اٌخذِخ اٌزؼٍُُّخ ثبعزخذاَ اداح ٔشش وظُفخ اٌغىدح 2007: ) آي فُؾبْ, ئَضبس ػجذ  اٌهبدٌ,  اٌّظذس

(QFD ِغٍخ الإداسح   والالزظبد, اٌغبِؼخ اٌّغزٕظشَخ, اٌؼذد ,)6 – 7, ص 7 6   .) 

 

إٔٚب مدزح اٍْٖلْخ هَٞ رَج٢خ أٛ ّب ( Parasuraman& Berry, 1985هسفذ عٜ ح اٍمدّخ ثؾعت زأٟ 

( ثنن٢ٔ إٔٚننب يّو٢ننبز   Hoffman, 2011:4(.أّننب   ١Kitchroen,2004:14-15قننٜك رٜموننبد اٍصثننبئٔ  

ٍدزعخ رـبثل الأ اء اٍقوَن٠ ّنن رٜمونبد اٍصثنبئٔ أٛ اٍقنسك ثن٢ٔ رٜمونبد اٍصثنبئٔ ٛ ئ زاىٚنِ ٍني اء اٍقوَن٠            

صنبفنخ رونصش ّقٚنُٜ الاٍزنصاُ اٍيبّنٌ رغنبٗ اٍصثنٜٓ ّنٔ         (، ىْب هسفذ إٔٚنب ي 79:  2012ٍَمدّخي  اٍمقبع٠،

خلاً اٍزو٢َِ اٍْعزْس ٛالأثدام ف٠ ىبفنخ ٕنٜاؽ٠ اٍوْنٌي، ١ٛنسٝ اٍنجوغ أٓ أثونب  اٍغنٜ ح فن٠ اٍزوَن٢ِ رينب            

                     روجس هٔ الأظب٢ٍت اٍنب زح هَٞ رسعْخ اؽز٢بعبد ٛ رٜموبد اٍدازظ٢ٔ ؽب٢ٍبً ٛ اٍمس١غ٢ٔ لاؽنبً.

عبً هَٞ ّب رندُ ١زؼؼ أٓ أثونب  عنٜ ح اٍمدّنخ ١نسا  ّٖٚنب رؾن٢نل اـشنجبم ٍسغجنبد اٍصثنٜٓ ٛرٜموبرن٘           ٛرأظ٢

 (. PATER( أثوب  اٍغٜ ح ؿجنبً ٍْن٢بض  ١3ٜػؼ اٍغدًٛ   –258). 2013:254 هجد اٍسػب ٛ ؽعٔ،
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  -   -PATER( أثؼبد عىدح اٌخذِخ ؿجمبً ٌّمُبط3عذوي )

 اٌذلاٌــــخ  الاثؼــــبد  د ـــخ اٌذلاٌـ الاثؼــــبد  د

1 
اٌّؼىٌُــخ 

Reliability 

اٌمييييييذسح ػٍييييييً ا  

ٔغييييييبص اٌخذِييييييخ  

اٌّىػيييييييييييييييييييىدح 

 ثبػزّبدَخ ػبٌُخ. 

 أْ رفٍ ثّب رؼذ ثه.  الاػزّبدَخ 1

 اٌذلخ 2
 –أْ رمذَ اٌخذِخ ثظىسح طؾُؾه ِٕز اٌّشح الاوًٌ 

 دلخ الأغبص.  

2 
اٌّىصىلُخ  

Assurance 

لييخ الاهٍُييخ و اٌٍُب

 و اٌّظذالُخ 

 الاهٍُخ 3
ؽُييبصح اٌؼييبٍُِٓ ٌٍّهييبساد   و اٌّؼييبسف اٌلاصِييخ لا    

 ٔغبص اٌخذِخ. 

 اٌّظذالُخ 4
اٌضميخ واٌظيذق والاِبٔييخ ِيغ اٌضثييىْ ورزؼيّٓ عؼييً     

 الاوٌىَخ فٍ رؾمُك ِظٍؾخ اٌضثىْ.  

 اٌٍُبلخ 5
اٌزييأدة والاؽزييشاَ واٌزمييذَش  واٌىدَييخ فييٍ الارظييبي      

 غ اٌضثبئٓ. اٌشخظٍ ٌٍؼبٍُِٓ ِ

3 
اٌٍّّىعُخ  

Tangibility 

اٌؼٕبطيييييييييييييييش او 

اٌشييىاهذ اٌّبدَييخ  

فٍ رمذَُ اٌخذِيخ  

وبٌزغييييييييييييييهُلاد 

اٌّبدَييييييييييييييييييييخ و 

 اٌزغهُضاد.  

6 
اٌزغهُلاد 

 اٌّبدَخ

ِظهش وِلائّخ اٌّجيبٍٔ      وإٌّشي د وغُشهيب ِيٓ     

 ِزـٍجبد اٌّىلغ اٌزٍ رغهً ػٍُّخ رمذَُ اٌخذِخ. 

 اٌّغزخذِخ لإٔغبص اٌخذِخ. رزؼٍك ثبٌزمُٕخ  اٌزغهُضاد 7

4 
اٌزؼـــــــــبؿف 

Empathy 

اٌؼٕبَيييييييييييييييييييييخ و 

الاهزّيييييييييييييييييييييييبَ 

اٌشخظيييييييييييييييييييٍ 

 ثبٌضثىْ  

8 
فهُ 

 اٌضثىْ
 ثزي اٌغهذ ٌفهُ ؽبعبد اٌضثىْ.  

5 
الاعزغبثخ 

Responsiveness 

اٌشغجيييييييييخ فيييييييييٍ 

ِغييبػذح اٌضثييىْ   

واٌغييييييشػخ فييييييٍ 

 رمذَُ اٌخذِخ, 

9 

اٌغشػخ 

فٍ رمذَُ 

 اٌخذِخ.

  ٍ رميذَُ اٌخذِييخ ورزؼيّٓ دلييخ    اٌغيشػخ والأيذفبع فيي

 الاٌزضاَ ثّىػذ اٌزغٍُُ.  

10 
اٌشغجخ فٍ 

 اٌّغبػذح.
 اعزؼذاد وعبهضَخ اٌؼبٍُِٓ ٌزمذَُ اٌخذِخ.

, لُبط عىدح اٌخذِخ فٍ اٌزؼٍُُ اٌزمٕيٍ,  ِغٍيخ اٌزمٕيٍ,    2013: ػجذ اٌشػب, طبدق ِغُذ و ؽغٓ, فبػً ػجبط, اٌّظذس

 .255-256, ص 4, اٌؼذد26اٌّغٍذ 

                                                                                                                                                           

( عٜ ح اٍمدّخ اٍزو٢َْخ ثإٔٚب ي رَج٢خ رٜموبد اٍـَجخ ٛرؾن٢ل زغجنبرِٚ فن٠   115: 2010هسفذ   زشك ا ، 

ه٢َْخ، ٛ رلٚس ٙرٗ اٍغٜ ح ّٔ خنلاً رنند١ِ خدّنخ رو٢ْ٢َنخ ّز٢ْنصح ّضَْنب ١ندّن٘ هؼنٜ ٢ٙئنخ          ػٜء ّوب٢١س 

( فند هسفٚب ثإٔٚب يه٢َْخ ئظزسار٢غ٢خ Rhodesاٍزدز١ط، ٛف٢ْب ١يزعج٘ اٍـَجخ ّٔ ّوبزف ٛ ّٚبزاد. أّب  

ؿبزٙنب ّنٔ   ئ از١خ رسريص هَٞ ّغْٜهخ ّٔ اٍن٢ِ ٛ رعزْد ؿبمنخ ؽسىزٚنب ّنٔ اٍْوَّٜنبد اٍزن٠ ٕنزْئ فن٠ ا       

رٜك٢  ّٜاٙت اٍيب ز اٍزو٠ْ٢َ ٛاظزضْبز مدزارِٚ اٍقيس١خ ف٠ ّمزَ  ّعز١ٜبد اٍزٖل٢ِ هَٞ ٕؾنٜ ئثنداه٠   

( هَنٞ ٛعنٜ    Birnabome(. ١إىند    25: 2011ٍزؾن٢ل اٍزؾع٢ٔ اٍْعزْس ٍَْٖلْنخ   ّٖٚنٌ ٛ اٍشنبٟٛ،    

                                                                                          (        2014:89صلاصخ أثوب  ٍَغٜ ح اٍزو٢ْ٢َخ ١غت الاٙزْبُ ثيٌ ّْٖٚب ٠ٙٛ:   ز١ت، 

 اٍجود الأىب ٠ْ١: ٜٙ اٍزْعو ثبٍْوب٢١س ٛاٍْعز١ٜبد ا٢ٍْٖٚخ ٛاٍجؾض٢خ الاىب ٢ْ١خ. - أ

ى٢ننص هَننٞ اٍجونند اٍقننس ٟ  : ٙننٜ اٙزْننبُ اٍْٖلْننخ اٍزو٢ْ٢َننخ ثننبٍْٖٜ اٍشمظنن٠ ٍَـَجننخ ّننٔ خننلاً اٍزس   - ة

 ؽبعبرِٚ  اٍْزٖٜهخ ف٠ ىبفخ اٍغٜإت اٍْوسف٢خ ٛاٍْٚبز١خ ٛاٍٜعدا٢ٕخ.  

اٍجود الاعزْبه٠: ٙنٜ رْعنو اٍْٖلْنخ ثازػنبء ؽبعنبد اٍنـبهنبد اٍٚبّنخ اٍْيٜٕنخ ٍَْغزْنن اٍنرٟ            - د

 رٜعد ف٢٘ ٛ رمدّ٘.

ط صنبفخ رقي٢س ّعنزْس ثبرغنبٗ   ٛاظزٖب اً اٍٞ ّب رندُ فبٓ عٜ ح اٍمدّخ اٍزو٢ْ٢َخ رْضٌ ٕٚغبً ئ از١بً ٙب فبً ٍزأظ٢ 

 اٍزؾع٢ٔ ٍزَج٢خ ّزـَجبد اٍصثبئٔ  اٍـَجخ( ٛرٜموبرِٚ أٛ ّب ١قٜك رَو اٍزٜموبد ٛثْب ١ؾنل زػبِٙ.
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 ِؼىلـبد اٌغـىدح اٌزؼٍُُّـخ   .2

 ( 2014:85ٖٙبه ّغْٜهخ ّٔ اٍْوٜمبد اٍز٠ روزسع اٍغٜ ح اٍزو٢ْ٢َخ ٠ٙ:  ز١ت، 

 لْخ. اش ١ب  أهدا  اٍـَجخ اٍْنج٢ٍٜٔ ف٠ اٍْٖ - أ

 فسص اٍوٌْ ٍَمس١غ٢ٔ ّؾدٛ ح ثود رمسعِٚ.  - ة

 هدُ رر٢٢س اـ ازاد ثظٜزح ّعزْسح ـفعبػ اٍْغبً ٍَـبمبد اٍْمزَقخ لأصجبد مدزرٚب.  - د

 رد٠ٕ ّعزٜٝ اٍجؾش اٍو٠َْ. - س

 اٌّجشساد اٌزٍ رذػى اًٌ رجٍٕ اٌغىدح فٍ اٌزؼٍُُ اٌزمٍٕ  .3

 هذ اٍٞ رج٠ٖ اٍغٜ ح ف٠ اٍزوَن٢ِ ٛاٍزن٠ أْٙٚنب    ( أٓ ٖٙبه اٍيض٢س ّٔ الاظجبة اٍز٠ 12: ١2007سٝ  اٍجٖب، 

 ( 25: 2011ّب ٠َ١:  ٌّٖٚ ٛ اٍشبٟٛ، 

 رؾع٢ٔ ّمسعبد اٍو٢َْخ اٍزو٢ْ٢َخ. - أ

ئٓ اٍضٜزح اٍزيٍٖٜٜع٢خ اٍشبَّخ ٛاٍنبئْخ هَٞ اٍزندفل اٍوَْن٠ ٛاٍْوسفن٠ ١ْضنٌ رؾند١بً ٍَوننٌ اٍجشنسٟ         - ة

 لْٚب اٍزو٢ْ٢َخ. ّْب عوٌ اٍْغزْوبد رزٖبفط ف٠ الازرنبء ثبٍْعزٜٝ اٍٖٜه٠ ٍٖ

 ثْب أٓ اٍـبٍت ٙدف ٛ ّؾٜز اٍو٢َْخ ف٢غت ئزػبئ٘ ىصثٜٓ اظبظ٠ ف٠ اٍو٢َْخ اٍزو٢ْ٢َخ.   - د

ػننسٛزح ئعننساء اٍزؾعننن٢ٖبد فنن٠ اٍو٢َْننخ اٍزو٢ْ٢َنننخ ثـس١نننخ ّٖلْننخ ّنننٔ خننلاً رؾ٢َننٌ اٍج٢بٕنننبد          - س

 ثبظزْساز.    

 و٢ْ٢َخ. اظزضْبز ئّيب٢ٕبد ٛؿبمبد ع٢ْن أفسا  اٍيب ز اٍزدز١ع٠ ف٠ اٍو٢َْخ اٍز - ط

ؿس١نننخ ٍٖنننٌ اٍعننَـخ اٍننٞ اٍيننب ز اٍزدز١عنن٠ ثبٍْٖلْننخ ّننن الاؽزقننبف فنن٠ ٕقننط اٍٜمننذ ثننبـ ازح             - ػ

 اٍْسىص١خ. 

 خَل الارظبً اٍقوبً هَٞ اٍْعز٢١ٜٔ الأفن٠ ٛاٍوْٜ ٟ.  - ؿ

ٍَغٜ ح اٍشبَّخ صنبفخ ئ از١خ خبطخ ٛٙرا ١نزؼ٠ رر٢٢س ْٕؾ اٍضنبفخ اٍزٖل٢ْ٢خ اـ از١خ فن٠ اٍْٖلْنخ    -  

 را ١و٠ٖ رر٢٢س اٍن٢ِ ٛاٍعَٜه اٍعبئد ثْب ١عبهد هَٞ رؾن٢ل اٍغٜ ح اٍشبَّخ. اٍزو٢ْ٢َخ ٛٙ

 رر٢٢س اٍْٖؾ اـ ازٟ اٍٞ اـ ازح ثبٍْشبزىخ. - ذ

 صبُٔبً : سػـب اٌـٍجـخ   

ثبٍٖلس ٍي٢ْٙخ اٍجبٍرخ ٍسػب اٍـبٍت فإٔن٘ ١زٜعنت هَنٞ اٍْٖلْنخ اٍزو٢ْ٢َنخ اٍوْنٌ ٛثؾنسص ٍزؾن٢نل                 

ن٢ْخ اٍْزٜمونخ ٍغنٜ ح اٍمدّنخ اٍزو٢ْ٢َنخ ٛ م٢ْزٚنب اٍقو٢َنخ ثْنب ١زٜافنل ٛ ٢ّنًٜ اٍـَجنخ           ذٍو ٍس ُ اٍقغٜح ث٢ٔ اٍ

ٛارغبٙننبرِٚ فيَْننب اش ا د اٍقبئنندح اٍزنن٠ ١زٜخبٙننب اٍـبٍننت ّننٔ اٍمدّننخ اٍْندّننخ ٍنن٘ ىَْننب اش ا  زػننبٗ. ١ننسٝ    

(Kotler, 2001:36    أٓ اٍسػب ٜٙ  اٍخ هَٞ الأ اء اٍْدزه ٛاٍْزٜمن ّٔ مجنٌ اٍصثنٜٓ، فقن٠ ؽنب )  هغنص ً

الأ اء هننٔ اٍْزٜمننن فننأٓ اٍصثننٜٓ ١يننٜٓ فنن٠ ؽبٍننخ هنندُ اٍعننسٛز أٛ الاظننز٢بء، ٛفنن٠ ؽبٍننخ رـننبثل الأ اء ّننن    

اٍْزٜمن فإٔ٘ ظ٢شوس ثبٍعوب ح ٛ اٍسػب، أّب ف٠ اٍؾبٍخ اٍزن٠ ١زغنبٛش ف٢ٚنب الأ اء ّنب ّزٜمنن ّنٔ مجنٌ اٍصثنٜٓ         

ٖٚننب ّٖلْننبد اٍنننسٓ اٍؾننب ٟ    فبٕنن٘ ١زؾننًٜ ّننٔ اٍسػننب اٍننٞ اٍننٜلاء ٍَْٖلْننخ ٛٙنن٠ اٍؾبٍننخ اٍزنن٠ رجؾننش ه        

 (2009:288ٛاٍوشس١ٔ، ٛه٢َ٘ ١ْئ ط٢بغخ  زعبد اٍسػب ؽعت اٍْوب لاد الار٢خ:     اٍؾع٢ٖخ، 

 اٍْزٜمن  ،  اٍعوب ح                 الازرجبؽ اٍٜص٢ل ٛاٍٜلاء ٍَْٖلْخ.  <الأ اء 

 بد  ػو٢ ، ّنجًٜ، ع٢د(.   الأ اء = اٍْزٜمن ، اٍسػب                   ١ْٛئ رسر٢ج٘ ف٠ صلاس  زع

 اٍْزٜمن ، الاظز٢بء                  اٍجؾش هٔ ثد١ٌ لخس.   >الأ اء 

ٛثٚرا فأٓ زػنب اٍصثنٜٓ ١يزعنت أ٢ْٙنخ ثبٍرنخ ّْنب ١عنزده٠ م٢بظن٘ ّنٔ مجنٌ اٍْٖلْنبد اٍساغجنخ فن٠ رؾن٢نل               

ٕ٘ ١ْضٌ اٍٖنبرظ  (. أ(Rahmani & Reza,2011: 1 الاظزْساز ٛاٍْٖٜ ف٠ مـبم ٕشبؿٚب ٛرؾن٢ل ٕغبؽٚب 

(.ف٠ ٛمنذ ١ْزَنو   Malik et al.,2010:2اٍْنجًٜ هٔ اٍْْٚخ أٛ اٍٜك٢قخ اٍز٠ رشجن ؽبٍخ اٍزند١س لأؽدِٙ 

ف٢٘ اٍـَجخ اٍود١د ّٔ اٍم٢بزاد ػْٔ اٍج٢ئخ الاىب ٢ْ١خ اٍزٖبفع٢خ ؽ٢ش عَْنخ ّنٔ اٍوٜاّنٌ اٍزن٠ لاثند ّنٔ أٓ       

ّٔ اعزراة اٍـَجخ ٛالاؽزقبف ثِٚ، ٛاٍز٠ زثْنب   ريٜٓ ّدزٛظخ ثشيٌ عدٟ ٛاٍز٠ رْئ اٍْٖلْبد اٍزو٢ْ٢َخ

رؾزبط اٍنٞ اٍجندء فن٠ اٍجؾنش ّنٔ أعنٌ ىقنبءح ٛفبه٢َنخ الأظنب٢ٍت ٛاٍـنسك ّنٔ أعنٌ ذٍنو ٛروص١نص اٍولامنبد                

( أٓ زػنب  2012:920(. ١جن٢ٔ   ثٖن٠ ؽْندآ،    Abu Hasan et al.,2008:163اٍساظنمخ ّنن اٍـَجنخ    

٢ْخ اٍْندّخ ٍ٘ فن٠ اٍج٢ئنخ اٍغبّو٢نخ، ٛصنزن٘ ثٚنب ٛرقبهَن٘ ّوٚنب        اٍـبٍت ١نظد ث٘ ئمٖبه٘ ثغٜ ح اٍمدّبد اٍزو٢َ

ٛاظزغبثز٘ ٍٚب هَٞ اٍٜع٘ اٍرٟ ١ؾنل اٍيض٢س ّنٔ اٍٖزنبئظ ٛالا١غبث٢نبد هَنٞ اٍْعنزٜٝ الأىنب ٠ْ١ ٛاٍٖقعن٠،        
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ىْب ١ْئ أٓ روٖن٠ رٜمونبد اٍـبٍنت ؽنًٜ شنيٌ ٕٛنٜم ٛعنٜ ح اٍمندّبد اٍزو٢ْ٢َنخ اٍزن٠ ظ٢ؾؼنٞ ثٚنب فن٠              

ىبٕذ  ٙرٗ اٍمدّبد ّزٜافنخ اٍنٞ ؽند ّنب ّنن رظنٜزاد اٍـبٍنت ٛرٜموبرن٘ فإٔن٘ ظ٢شنوس          اٍغبّوخ، ٛف٠ ؽبً 

ثبٍسػب ٛظ٢ٖويط زػبٗ هَٞ رقبهَ٘ الاعزْبه٠ ٛرؾظ٢َ٘، هَٞ أٓ زػنب اٍـبٍنت ١وند ّنٔ أٙنِ اٍوٜاّنٌ       

اٍزن٠ رنن٢ط ٛرنن٢ِ رـنٜزٗ ٛ ْٕنٜٗ الاىنب ٠ْ١، ٛٙننرا ّنب رعن٢س ه٢َن٘ ّولنِ اٍغبّونبد الأّس١ي٢نخ ٛالأٛزث٢ننخ             

بً ّٔ اٍغبّونبد اٍوسث٢نخ فن٠ ؽعنبة أزثبؽٚنب ٛخعنبئسٙب غ٢نس اٍْب ١نخ، ٛفنل  ئؿنبز اٍوْنٌ اٍْٖـنن٠             ٛثوؼ

 (2009:289ا٣ر٠:  اٍؾع٢ٖخ،
 (  الإؿبس إٌّـمٍ ٌُِخ ػًّ ٔظبَ سػب اٌـٍجخ1شىً سلُ )                

         

 

 

 

 

  

 

خ وٍُخ الالزظبد فٍ عبِؼخ ؽٍت ػٓ ِغزىي الأداء الإداسٌ            (, ِذي سػب ؿٍج(2009: اٌؾغُٕخ, عٍُُ اثشاهُُ, اٌّظذس

, 2, اٌؼذد 25دساعخ ِغؾُخ, ِغٍخ عبِؼخ دِشك ٌٍؼٍىَ الالزظبدَخ واٌمبٔىُٔخ, اٌّغٍذ  –والأوبدٍَّ ٌىٍُزهُ  

 . 289ص
 

 ٛ ٍرسع رؾن٢ل  زعخ اٍسػب اٍْسغٜة ف٢ٚب ٍدٝ اٍْعزق٢د١ٔ فإٔ٘ لا ثد ّٔ هٌْ ا٣ر٠: 

   ( 84: 2010 زاػ٠ ٛ اثسا٢ِٙ،                                                                                           

 اٍقِٚ اٍيبٌّ ٍؾبعبد اٍْعزق٢د١ٔ هَٞ اٍْد اٍنس١ت ٛاٍجو٢د.   - أ

 زظِ هلامخ ٛاػؾخ ّب ث٢ٔ اٍْعزق٢د١ٔ ٛرظ٢ِْ اٍو٢َْخ اٍزو٢ْ٢َخ ف٠ اٍْٖلْخ.  - ة

 ىعت صنخ اٍْعزق٢د١ٔ.  - د

بء ععننٜز ّننٔ اٍضنننخ ّننن اٍْعننزق٢د١ٔ ّننٔ اٍْٖلْننبد ٛغ٢سٙننب ٛاٍوْننٌ هَننٞ ؽننٌ اٍْشننيلاد اٍزنن٠ ثٖنن - س

 رٜاعِٚٚ ٛاٍزٖع٢ل ّوِٚ ف٠ فسص هٌْ اٍمس١غ٢ٔ. 

م٢ننبُ اٍْٖلْننخ ٛثبظننزْساز هَننٞ م٢ننبض زػننب اٍْعننزق٢د١ٔ هننٔ أ اء اٍمننس١غ٢ٔ ٛى٢ق٢ننخ اٍزـنن١ٜس.                 - ط

Caplan, 1992:63-65)                                                                          ) 

 أٓ رنُٜ اٍقَعقخ هَٞ خَل زٛػ اٍقس١ل.   - ػ

 اٍوٌْ هَٞ ئشجبم ّب ١ؾزبع٘ اٍْغزْن ٛارجبم اٍْجب ب اٍٜؿ٢ٖخ ٍزيٜٓ ثدا١خ الإـلاك ف٠ اٍْٖلْخ.  - ؿ

 اظزمداُ اٍزيٍٖٜٜع٢ب اٍْزندّخ اٍْٖبظجخ.  -  

 ع٢٢ط.   ١ْنساؿ٢خ اٍزو٢َِ ٛاٍزدز١ط ثو٢داً هٔ اٍز - ذ

                                             رجٖنن٠ ّنندخٌ رعنن١ٜل اٍمنندّبد اٍزو٢ْ٢َننخ ثبظننزمداُ ّننٖٚظ ا ازح اٍغننٜ ح اٍشننبَّخ ٍَو٢َْننخ اٍزو٢ْ٢َننخ.                                          - ز

(Coate, 1990: 17)                                                                                       

ّٛٔ ٖٙب ١جدٛ أٓ زػب اٍصثٜٓ ىنبٓ أؽند أٙنِ ّإشنساد اٍغنٜ ح ٍنرا فنآ ّعنزٜٝ اٍسػنب ١وينط  زعنخ                 

ّنج٢ٍٜخ اٍعَوخ أٛ اٍمدّخ اٍْوسٛػخ ثْب ١َجن٠ اٍؾبعنبد اٍْونندح ٍَصثنٜٓ ٛاٍزن٠ غبٍجنبً ّنب رينٜٓ فن٠ ثوند١ٔ           

غٜ ح اٍق٢ٖخ  ّيبظت اٍصثٜٓ ف٠ ظ٢بك اٍمدّنخ اٍْندّنخ(   ١سرجـبٓ ثْعزٜٝ اٍسػب ٍٚإلاء اٍصثبئٔ، أٍْٛٚب اٍ

اٍٖبعْخ هنٔ اٍو٢َْنبد اٍزشنر٢َ٢خ اٍزن٠ ١ْينٔ رن٢٢ْٚنب ّنٔ خنلاً اٍغٜإنت اٍْب ١نخ ٍَمدّنخ، ٛصب٢ْٕٚنب اٍغنٜ ح              

 (.Malinowska,2015:63اٍٜك٢ق٢خ اٍْزْضَخ ف٠ فِٚ هلامخ اٍزأص٢س ث٢ٔ ّندُ اٍمدّخ ٛاٍصثٜٓ 
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 حصائً للذراستالمبحث الثالث: الجانب الإ
ٛالاظنزْبم اٍنٞ اظزقعنبزارِٚ ٛا١ؼنبػ اٍغٜإنت       ٞ اٍـَجنخ اظزْبزح اظزجبٕخ هَن  (190 زٜش١ن مبُ اٍجبؽش ث  

رنس١جنبً   (%95 ثٖعنجخ ثَرنذ   طبٍؾخ ٍَزؾ٢َنٌ الاؽظنبئ٠   اظزْبزح(180 ذاد اٍولامخ ثبٍجؾش، رِ اظزسعبم 

بظنزمداُ  ث SPSS vr. 20ٕنبّظ الاؽظنبئ٠   ّنٔ اٍوند  اٍيَن٠، ٛرنِ ا خنبً اٍج٢بٕنبد ٛرؾ٢ََٚنب ثْعنبهدح اٍجس        

طٜزح  ـهـبءّغْٜهخ ّٔ الاظب٢ٍت الاؽظبئ٢خ اٍٜطق٢خ ٛاٍزؾ٢َ٢َخ ىرٍو رِ اظزمداُ اٍسظّٜبد اٍج٢ب٢ٕخ 

 اٛػؼ هٔ شيٌ اٍولامبد ث٢ٔ ّؾٜزٟ اٍجؾش .

 اٌزىشاساد ؤغجهب أولًا: 

 ESQعٜ ح اٍمدّخ اٍزو٢ْ٢َخ  ّؾٜز

ْ مبُ اٍجبؽنش ٖٙنب ثا١غنب  رينسازاد فنن      عبثنبد اٍـَجنخ ٛىْنب فن٠     ئٕٛعنجٚب ثر٢نخ رؾد١ند ارغنبٗ      ؾنٜز ساد ٙنرا اٍ

 :الار٠ اٍغدًٛ 
 عىدح اٌخذِخ اٌزؼٍُُّخ اٌزىشاساد ؤغجهب ٌّؾىس (4عذوي سلُ )

  
   ارفك ثشذح ارفك ِؾبَذ لا ارفك لا ارفك ثشذح

لا ارفك 

 ثشذح

لا 

 ارفك
 ارفك ِؾبَذ

ارفك 

 ثشذح

ESQ1 Frequency 9 23 41 66 41 ESQ11 Frequency 34 60 43 27 16 

 
Percent 5.0 12.8 22.8 36.7 22.8  Percent 18.9 33.3 23.9 15.0 8.9 

ESQ2 Frequency 3 12 25 79 61 ESQ12 Frequency 25 52 43 33 27 

 
Percent 1.7 6.7 13.9 43.9 33.9  Percent 13.9 28.9 23.9 18.3 15.0 

ESQ3 Frequency 22 43 53 31 31 ESQ13 Frequency 42 60 42 25 11 

 
Percent 12.2 23.9 29.4 17.2 17.2  Percent 23.3 33.3 23.3 13.9 6.1 

ESQ4 Frequency 13 31 46 57 33 ESQ14 Frequency 31 40 58 34 17 

 
Percent 7.2 17.2 25.6 31.7 18.3  Percent 17.2 22.2 32.2 18.9 9.4 

ESQ5 Frequency 22 43 42 41 32 ESQ15 Frequency 36 55 50 25 14 

 
Percent 12.2 23.9 23.3 22.8 17.8  Percent 20.0 30.6 27.8 13.9 7.8 

ESQ6 Frequency 31 69 32 32 16 ESQ16 Frequency 10 21 38 48 63 

 
Percent 17.2 38.3 17.8 17.8 8.9  Percent 5.6 11.7 21.1 26.7 35.0 

ESQ7 Frequency 39 68 39 25 9 ESQ17 Frequency 19 35 47 38 41 

 
Percent 21.7 37.8 21.7 13.9 5.0  Percent 10.6 19.4 26.1 21.1 22.8 

ESQ8 Frequency 39 69 47 21 4 ESQ18 Frequency 12 31 32 55 50 

 
Percent 21.7 38.3 26.1 11.7 2.2  Percent 6.7 17.2 17.8 30.6 27.8 

ESQ9 Frequency 25 53 45 41 16 ESQ19 Frequency 13 30 42 56 39 

 
Percent 13.9 29.4 25.0 22.8 8.9  Percent 7.2 16.7 23.3 31.1 21.7 

ESQ10 Frequency 26 65 45 32 12 ESQ Frequency 451 860 810 766 533 

 
Percent 14.4 36.1 25.0 17.8 6.7  Percent 13 25 24 22 16 

 : اػذاد اٌجبؽشاٌّظذس

 ثشىً ػبَ : ESQ ؾىسٌجُبٍٔ اٌزبٌٍ َىػؼ ٔغت الاعبثبد ػًٍ ِواٌشىً ا
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 ( ٔغت رىشاساد اٌّجؾش2شىً سلُ )

 
 : اػذاد اٌجبؽشاٌّظذس

اٍغدًٛ  ١زؼؼ أٓ أغَت الاعبثبد ٍو٢ٖخ اٍجؾش رزغ٘ ٕؾٜ هدُ اٍْٜافنخ هَٞ فنساد اٍْجؾش ٛىْب ّج٢ٔ ف٠

 ٛاٍشيٌ اٍعبثن٢ٔ.

 STSAّؾٜز زػب اٍـَجخ 

 ْ ٕٛعنجٚب ثر٢نخ رؾد١ند ارغنبٗ اعبثنبرِٚ ٛىْنب فن٠ اٍغندًٛ          ؾنٜز مبُ اٍجبؽش ٖٙب ثا١غب  ريسازاد فنساد ٙنرا اٍ

 اٍزب٠ٍ:

 سػب اٌـٍجخ ( اٌزىشاساد ؤغجهب ٌّؾىس5عذوي سلُ )                                      

  
   ارفك ثشذح ارفك ِؾبَذ لا ارفك لا ارفك ثشذح

لا 

ارفك 

 ثشذح

لا 

 ارفك
 ارفك ِؾبَذ

ارفك 

 ثشذح

STSA1 Frequency 3 19 40 61 57 STSA6 Frequency 22 59 50 30 19 

 
Percent 1.7 10.6 22.2 33.9 31.7  Percent 12.2 32.8 27.8 16.7 10.6 

STSA2 Frequency 13 31 43 51 42 STSA7 Frequency 12 26 39 47 56 

 
Percent 7.2 17.2 23.9 28.3 23.3  Percent 6.7 14.4 21.7 26.1 31.1 

STSA3 Frequency 25 52 61 21 21 STSA8 Frequency 5 24 35 45 71 

 
Percent 13.9 28.9 33.9 11.7 11.7  Percent 2.8 13.3 19.4 25.0 39.4 

STSA4 Frequency 11 52 57 33 27 STSA9 Frequency 5 20 32 44 79 

 
Percent 6.1 28.9 31.7 18.3 15.0  Percent 2.8 11.1 17.8 24.4 43.9 

STSA5 Frequency 16 55 56 37 16 STSA Frequency 112 338 413 369 388 

 
Percent 8.9 30.6 31.1 20.6 8.9  Percent 7 21 25 23 24 

 

 اٌّظذس: اػذاد اٌجبؽش
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 ثشيٌ هبُ : STSA ّؾٜزٕعت الاعبثبد هَٞ  ٛاٍشيٌ اٍج٢ب٠ٕ اٍزب٠ٍ ١ٜػؼ

 (  ٔغت رىشاساد اٌّجؾش3شىً سلُ )                                             

 
 اٌّظذس: اػذاد اٌجبؽش

 

 

ٖٛٙب ١زؼؼ أٓ أغَت الاعبثبد ٍو٢ٖخ اٍجؾش رزغ٘ ٕؾٜ اٍْؾب١د هَٞ فنساد اٍْجؾش ٛىْب ّج٢ٔ ف٠ اٍغدًٛ 

 ٛاٍشيٌ اٍعبثن٢ٔ.

 

 الاؽظبءاد اٌؼبِخبً: صبُٔ

 ظ٢زِ ٖٙب رؾد١د ثوغ الاؽظبءاد اٍوبّخ ٍَجؾش ٛؽعت اٍْؾبٛز.

 

 ESQّؾٜز عٜ ح اٍمدّخ اٍزو٢ْ٢َخ  

رِ ٖٙب ا١غب  الاٛظبؽ اٍؾعبث٢خ ٛالإؾسافبد اٍْو٢بز١خ ّٛوبٌّ الاخزلاف ٛالا٢ْٙخ اٍٖعج٢خ ٍقنساد اٍْجؾش 

 ٛىْب ف٠ اٍغدًٛ:

 ESQ( اؽظبءاد ِؾىس6عذوي سلُ )

 فمشحاٌ
اٌىعؾ 

 اٌؾغبثٍ

الأؾشاف 

 اٌّؼُبسٌ

ِؼبًِ 

 الاخزلاف

الاهُّخ 

 إٌغجُخ
 اٌفمشح

اٌىعؾ 

 اٌؾغبثٍ

الأؾشاف 

 اٌّؼُبسٌ

ِؼبًِ 

 الاخزلاف

الاهُّخ 

 إٌغجُخ

ESQ1 3.59 1.122 31 72 ESQ11 2.62 1.206 46 52 

ESQ2 4.02 .948 24 80 ESQ12 2.92 1.277 44 58 

ESQ3 3.03 1.264 42 61 ESQ13 2.46 1.169 48 49 

ESQ4 3.37 1.177 35 67 ESQ14 2.81 1.204 43 56 

ESQ5 3.10 1.291 42 62 ESQ15 2.59 1.181 46 52 

ESQ6 2.63 1.215 46 53 ESQ16 3.74 1.212 32 75 

ESQ7 2.43 1.124 46 49 ESQ17 3.26 1.296 40 65 

ESQ8 2.34 1.016 43 47 ESQ18 3.56 1.247 35 71 

ESQ9 2.83 1.189 42 57 ESQ19 3.43 1.206 35 69 

ESQ10 2.66 1.129 42 53 ESQ 3.0201 .62116 21 60 

 

 : اػذاد اٌجبؽشاٌّظذس

 

 :ESQ ّؾٜزٛاٍشيٌ اٍج٢ب٠ٕ اٍزب٠ٍ ١ٜػؼ الا٢ْٙخ اٍٖعج٢خ ٍيٌ فنسح ّٔ فنساد 
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 ؾىسٔغت رىشاساد اٌّ (4شىً سلُ )

 
 : اػذاد اٌجبؽشاٌّظذس

     

 ئذ ثَرنذ   الاّيب٢ٕنبد اٍْزبؽنخ ثبٍْوٚند ّٖبظنجخ ٛعراثنخ(      هَٞ أ٢ْٙخ ٕعنج٢خ ىبٕنذ ٍَقننسح اٍضب٢ٕنخ     ٕلاؽق أٓ أ

  ١َزنصُ اٍونب٢َّٔ ٛأهؼنبء ٢ٙئنخ اٍزندز١ط فن٠ اٍْوٚند         ث٢ْٖب أمٌ أ٢ْٙخ ٕعنج٢خ ىبٕنذ ٍَقننسح اٍضبّٖنخ     (80% 

٢نخ اٍقننساد ثن٢ٔ ٙنبر٢ٔ     ٛرزقنبٛد الا٢ْٙنخ اٍٖعنج٢خ ٍجن    (%47 ئذ ثَرنذ   ثزند١ِ اٍمدّنخ فن٠ اٍٜمنذ اٍْٖبظنت(    

 اٍٖعجز٢ٔ.
 

 STSAّؾٜز زػب اٍـَجخ 

رِ ٖٙب ئ١غب  الاٛظبؽ اٍؾعبث٢خ ٛالإؾسافبد اٍْو٢بز١خ ّٛوبٌّ الاخزلاف ٛالا٢ْٙخ اٍٖعج٢خ ٍقنساد اٍْجؾش 

 ٛىْب ف٠ اٍغدًٛ:
 STSA( اؽظبءاد ِؾىس7عذوي سلُ )

 اٌفمشح
اٌىعؾ 

 اٌؾغبثٍ

الأؾشاف 

 اٌّؼُبسٌ

ِؼبًِ 

 الاخزلاف

ُّخ الاه

 إٌغجُخ
 اٌفمشح

اٌىعؾ 

 اٌؾغبثٍ

الأؾشاف 

 اٌّؼُبسٌ

ِؼبًِ 

 الاخزلاف

الاهُّخ 

 إٌغجُخ

STSA1 3.83 1.044 27 77 STSA6 2.81 1.173 42 56 

STSA2 3.43 1.224 36 69 STSA7 3.61 1.248 35 72 

STSA3 2.78 1.178 42 56 STSA8 3.85 1.165 30 77 

STSA4 3.07 1.148 37 61 STSA9 3.96 1.155 29 79 

STSA5 2.90 1.104 38 58 STSA 3.3606 .70461 21 67 
 

 : اػذاد اٌجبؽشاٌّظذس

 :STSA ؾٜزٛاٍشيٌ اٍج٢ب٠ٕ اٍزب٠ٍ ١ٜػؼ الا٢ْٙخ اٍٖعج٢خ ٍيٌ فنسح ّٔ فنساد اٍْ
 

 ؾىسٔغت رىشاساد اٌّ (5شىً سلُ )

 
 : اػذاد اٌجبؽشاٌّظذس
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اٍزبظننوخ   ّعننزٜٝ اٍسػننب هننٔ اٍٖشننبؿبد اٍغبّو٢ننخ( ئذ ثَرننذ ٕلاؽننق أٓ أهَننٞ أ٢ْٙننخ ٕعننج٢خ ىبٕننذ ٍَقنننسح 

%( ث٢ْٖب أمٌ أ٢ْٙخ ٕعج٢خ ىبٕذ ٍَقنسر٢ٔ اٍضبٍضنخ  ّعنزٜٝ اٍسػنب هنٔ ئعنساءاد اٍزعنغ٢ٌ( ٛاٍعب ظنخ        79 

%( ٛرزقبٛد الا٢ْٙخ اٍٖعج٢خ ٍجن٢خ اٍقنساد ثن٢ٔ ٙنبر٢ٔ   56 ّعزٜٝ اٍسػب هٔ ا٢ٍٚئخ اٍزدز١ع٢خ( ئذ ثَرذ  

 اٍٖعجز٢ٔ.

 Confirmatory Factor Analysis: اٌزؾًٍُ اٌؼبٍٍِ اٌزىوُذٌ صبٌضبً

ٖٙبه ّغْٜهخ ّٔ اٍْٖبذط اٍس١بػ٢خ ١زِ امزساؽٚب ّنٔ مجنٌ اٍجبؽنش ٍرنسع ّلائْنخ اٍْزر٢نساد م٢ند اٍجؾنش         

ٛٙنرٗ اٍزن٢ٖنخ    SEM(Structural Equation Modeling)ّٔ خلاً اظزمداُ ْٕرعنخ اٍْوب ٍنخ ا٢ٍٚي٢َنخ    

 Confirmatoryلاظننب٢ٍت أؽنند أٙننِ أظننب٢ٍجٚب اٍزؾ٢َننٌ اٍوننب٠َّ اٍزٜى٢نندٟ   هبّننخ رزؼننْٔ ّغْٜهننخ ّننٔ ا 

Factor Analysis   مٜح اٍْٖبذط اٍْنزسؽخ. ٖٛٙنبه ٕنٜه٢ٔ ّنٔ اٍْزر٢نساد اٍزن٠      اٍرٟ ١زِ ّٔ خلاٍ٘ ىش

 اٍز٠ رْضٌ اٍْؾنبٛز ٛاٍْزر٢نساد اٍداخ٢َنخ    latent variableردخٌ ف٠ ٙرا اٍزؾ٢ٌَ ْٙب اٍْزر٢ساد اٍيبّٖخ 

variables  Endogenous        ٝاٍز٠ رْضٌ اٍقنساد اٍزبثوخ ٍَْؾنبٛز. ٛرعنزمدُ ثونغ اٍْونب٢١س ٍزؾد١ند ّند

 dfٛ زعننبد اٍؾس١ننخ     مننخ اٍْٖننٜذط اٍس١بػنن٠ اٍْنزننسػ ئذ ظ٢عننزمدُ اٍجبؽننش ّو٢ننبز اٍٖعننجخ ثنن٢ٔ م٢ْننخ    

اٍْؾََخ اٍرٟ ١ن٢ط ّنداز اٍزجب١ٔ ف٠ اٍْظقٜفخ  GFI Goodness of Fit Indexّٛو٢بز ؽعٔ اٍْـبثنخ 

هٔ ؿس١ل اٍْٖٜذط ّٜػن اٍدزاظخ ٛرزساٛػ م٢ْز٘ ث٢ٔ اٍظنقس ٛاٍٜاؽند اٍظنؾ٢ؼ ٛرشن٢س اٍن٢ْنخ اٍْسرقونخ       

ٍَْو٢بز اٍٞ رـبثل أفؼٌ ٍَْٖنٜذط ّنن ث٢بٕنبد اٍو٢ٖنخ ٛمند ؿنٜز ٙنرا اٍْإشنس ٍَؾظنًٜ هَنٞ ّإشنس عد١ند             

 .١AGFIدهٞ ثْإشس ؽعٔ اٍْـبثنخ اٍْظؾؼ ثدزعبد اٍؾس١خ 

ٍزظ٢ِْ  AMOS vr.20))اٌجشٔبِظ الاؽظبئٍ ٍند اظزمدُ اٍجبؽش : ESQؾٜز ْٖٜذط اٍجٖبئ٠ ٍَْاٍ

 :ر٠ ٛىْب ف٠ اٍشيٌ الا ESQاٍْمـؾ اٍجٖبئ٠ ٍَْؾٜز 

 
 ESQ ٌٍّؾىس اٌجٕبئٍ اٌّخـؾ(  6) سلُ شىً

 
 AMOS vr.20).)اٌجشٔبِظ الاؽظبئٍ  : اػذاد اٌجبؽش ثبعزخذاَاٌّظذس

 

 

 فْْضَخ ثبٍغدًٛ اٍزب٠ٍ:       ESQاٍزٜى٢دٟ ٍَْمـؾ اٍجٖبئ٠ ٍَْؾٜز أّب م٢ِ ّوب٢١س اٍدمخ ٍَزؾ٢ٌَ اٍوب٠َّ 
 ِؼبَُش دلخ إٌّىرط اٌّغزخذَ  ( 8عذوي سلُ ) 

 df GFI AGFI /   اٌّؼُبس 

 0.80 0.84 2.04=310.525/152 اٌمُّخ اٌّؾغىثخ

 إٌّىرط ِلائُ إٌّىرط ِلائُ إٌّىرط ِلائُ ِلائّخ إٌّىرط 

 اٌجبؽش: اػذاد اٌّظذس
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ّٔ خلاً اٍٖزبئظ ف٠ اٍغدًٛ أهلاٗ ١زؼؼ أٓ ٖٙبه طدمب ف٠ ثٖبء الاظزْبزح اٍْعزمدّخ ف٠ ٙرا اٍجؾش ّٔ 

ؽ٢ش إزْبء اٍقنساد لأثوب ٙب اػبفخ اٍٞ ذٍو رْزَو اٍقنساد مٜح الإزْبء ّزقبٛرخ ف٠ رقع٢س اٍْجؾش ٛىْب 

اٍز٠ ردهٞ ثبلأٛشآ الإؾداز١خ اٍْو٢بز١خ  ّْضَخ ف٠ اٍن٢ِ أهَٞ اٍمـٜؽ اٍْعزن٢ْخ ث٢ٔ اٍقنساد ٛاٍْجؾش

 ٛمد ٛػوذ رَو الاٛشآ ف٠ اٍغدًٛ اٍزب٠ٍ:
 ESQ( الاوصاْ الأؾذاسَخ اٌّؼُبسَخ ٌفمشاد اٌّجؾش 9عذوي سلُ )

   
Estimate    Estimate 

ESQ1 <--- EDSE. .417 ESQ11 <--- ESQ. .461 

ESQ2 <--- EDSE. .509 ESQ12 <--- ESQ. .526 

ESQ3 <--- ESQ. .416 ESQ13 <--- ESQ. .533 

ESQ4 <--- ESQ. .455 ESQ14 <--- ESQ. .595 

ESQ5 <--- ESQ. .540 ESQ15 <--- ESQ. .530 

ESQ6 <--- ESQ. .535 ESQ16 <--- ESQ. .472 

ESQ7 <--- ESQ. .407 ESQ17 <--- ESQ. .483 

ESQ8 <--- ESQ. .448 ESQ18 <--- ESQ. .642 

ESQ9 <--- ESQ. .429 ESQ19 <--- ESQ. .565 

ESQ10 <--- ESQ. .624 ESQ11 <--- ESQ. .461 

 : اػذاد اٌجبؽش   ٌّظذسا 

 ١َزصُ اٍْوٚنند ىبٕننذ ٍَقنننسح اٍضبّٖننخ هشننس   ١ESQزؼننؼ ّْننب ظننجل أٓ أىجننس ّشننبزىخ فنن٠ رقعنن٢س اٍْجؾننش     

 شبزىخ  ىبٕذ ٍَقنسح اٍعنبثوخ ث٢ْٖب أمٌ ّ (0.642)ثٜشٓ ثَ   ٛاٍوب٢َّٔ ف٢٘ ثزند١ِ أفؼٌ اٍمدّبد ٍـَجزِٚ(

 .(0.407)ثٜشٓ ثَ    ١زِ أ اء اٍمدّخ اٍزو٢ْ٢َخ ثشيٌ فٜزٟ(

 STSAاٍْٖٜذط اٍجٖبئ٠ ٍَْؾٜز 

 STSAٍزظن٢ِْ اٍْمـنؾ اٍجٖنبئ٠ ٍَْؾنٜز      AMOS vr.20))اٌجشٔيبِظ الاؽظيبئٍ   ٍنند اظنزمدُ اٍجبؽنش    

    :ر٠ ٛىْب ف٠ اٍشيٌ الا
 STSA ٌٍّؾىس اٌجٕبئٍ اٌّخـؾ( 7) سلُ شىً

 
 AMOS vr.20).)اٌجشٔبِظ الاؽظبئٍ  : اػذاد اٌجبؽش ثبعزخذاَاٌّظذس
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 فْْضَخ ثبٍغدًٛ اٍزب٠ٍ: STSAأّب م٢ِ ّوب٢١س اٍدمخ ٍَزؾ٢ٌَ اٍوب٠َّ اٍزٜى٢دٟ ٍَْمـؾ اٍجٖبئ٠ ٍَْؾٜز 
 ِؼبَُش دلخ إٌّىرط اٌّغزخذَ (10عذوي سلُ )

 df GFI AGFI /   اٌّإشش 

 0.82 0.89 3.41=92.063/27 لُّخ اٌّإشش

 إٌّىرط ِلائُ إٌّىرط ِلائُ إٌّىرط ِلائُ اٌمشاس 

 : اػذاد اٌجبؽشاٌّظذس

 

ّٔ خلاً اٍٖزبئظ ف٠ اٍغدًٛ أهلاٗ ١زؼؼ أٓ ٖٙبه طدمبً ف٠ ثٖبء الاظزْبزح اٍْعزمدّخ ف٠ ٙرا اٍجؾش ّٔ 

ٛرخ ف٠ رقع٢س اٍْجؾش ٛىْب ؽ٢ش إزْبء اٍقنساد لأثوب ٙب ئػبفخ اٍٞ ذٍو رْزَو اٍقنساد مٜح إزْبء ّزقب

ّْضَخ ف٠ اٍن٢ِ أهَٞ اٍمـٜؽ اٍْعزن٢ْخ ث٢ٔ اٍقنساد ٛاٍْجؾش اٍز٠ ردهٞ ثبلأٛشآ الإؾداز١خ اٍْو٢بز١خ 

 :ر٠ ػوذ رَو الاٛشآ ف٠ اٍغدًٛ الاٛمد ٛ
 STSA( الاوصاْ الأؾذاسَخ اٌّؼُبسَخ ٌفمشاد اٌّجؾش  11عذوي سلُ )

   
Estimate 

STSA1 <--- STSA. .470 

STSA2 <--- STSA. .479 

STSA3 <--- STSA. .441 

STSA4 <--- STSA. .574 

STSA5 <--- STSA. .566 

STSA6 <--- STSA. .521 

STSA7 <--- STSA. .614 

STSA8 <--- STSA. .707 

STSA9 <--- STSA. .560 

 : اػذاد اٌجبؽشاٌّظذس                      

 

 ّعنزٜٝ اٍسػنب هنٔ     ىبٕنذ ٍَقننسح اٍضبّٖنخ    STSAزىخ فن٠ رقعن٢س اٍْجؾنش    ١زؼؼ ّْب ظجل أٓ أىجنس ّشنب  

 ث٢ْٖنب أمنٌ ّشنبزىخ  ىبٕنذ ٍَقننسح اٍضبٍضنخ       0.707) ثنٜشٓ ثَن     اٍزع٢ٚلاد اٍزيٍٖٜٜع٢خ ٛاٍْسافل اٍغبّو٢نخ( 

 .(0.441)ثٜشٓ ثَ    ّعزٜٝ اٍسػب هٔ ئعساءاد اٍزعغ٢ٌ(

 صجبد الاعزجبٔخساثؼبً: 

صجبد ّٛظدام٢خ الاظزجبٕخ اٍْعزمدّخ هَٞ ّوبٌّ اٍقب ىسٕٛجبؿ ٛىْب ّج٢ٖخ م٢ْ٘ ٍند اهزْد اٍجبؽش ف٠ م٢بض 

 :ر٠ ٍٛلاظزْبزح ىيٌ ف٠ اٍغدًٛ الا ٍَْؾٜز١ٔ
 ( لُُ ِؼبِلاد اٌفب وشؤجبؿ12عذوي سلُ )

 ِؼبًِ اٌفب وشؤجبؿ ػذد اٌفمشاد اٌّجؾش

ESQ 
19 0.85 

STSA 
9 0.79 

 اٌىٍٍ
28 0.89 

 : اػذاد اٌجبؽشاٌّظذس                                           
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١ٛزؼؼ ّٔ خلاً من٢ِ ّوبّنٌ اٍقنب ىسٕٛجنبؿ صجنبد ٛطندك الاظنزْبزح ٛثبٍزنب٠ٍ ٕعنزٖزظ مندزرٚب هَنٞ روْن٢ِ             

 اٍٖزبئظ اٍْعزمَظخ ّٖٚب ّٔ اٍو٢ٖخ م٢د اٍجؾش اٍٞ اٍْغزْن اٍْدزٛض.

 

ٍْجؾض٢ٔ رإ ٟ اٍٞ ىش  ّدٝ مٜح اٍزنساثؾ ؽ٢نش   ئٓ رؾ٢ٌَ هلامخ الازرجبؽ ث٢ٔ ا:   الاسرجبؽ رؾًٍُ خبِغبً/

 ٛٛػوذ اٍٖزبئظ ف٠ اٍغدًٛ اٍزب٠ٍ: SPSS vr. 20رِ ئ١غب  م٢ِ الازرجبؽ ّٔ خلاً اٍجسٕبّظ الاؽظبئ٠ 

 
 ( الاسرجبؽ وِؼٕىَزه ثُٓ اٌّجؾضُٓ 13عذوي سلُ ) 

Correlations 

 ESQ STSA 

ESQ 

Pearson 

Correlation 
1 .598

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 180 180 

STSA 

Pearson 

Correlation 
.598

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 180 180 

**. Correlation is significant at the 0.01 level 

(2-tailed). 
 

 

 .SPSS vr. 20ِٓ خلاي اٌجشٔبِظ الاؽظبئٍ : اػذاد اٌجبؽش اٌّظذس

 

 ٛاٍقسػ٢خ اٍظقس١خ اٍْسا  اخزجبزٙب ٖٙب ٠ٙ:

H0 ٔلا رٜعد هلامخ ازرجبؽ ذاد  لاٍخ اؽظبئ٢خ ث٢ :ESQ  ٛSTSA. 

 ّنبثٌ اٍقسػ٢خ اٍجد١َخ اٍزب٢ٍخ:

H1 ٔرٜعد هلامخ ازرجبؽ ذاد  لاٍخ اؽظبئ٢خ ث٢ :ESQ  ٛSTSA. 

      ّٔ خلاً ٕزبئظ اٍغدًٛ أهلاٗ ١زؼؼ أٓ ٖٙبه هلامخ ازرجبؽ ؿس ١نخ ّو١ٜٖنخ اؽظنبئ٢بً رؾنذ ّعنزٜٝ  لاٍنخ      

، ٛثبٍزب٠ٍ ١زِ (0.598) ئذ ىبٕذ م٢ْخ الازرجبؽ ّعب١ٛخ اٍٞ  STSAٛاٍْجؾش  ESQْجؾش ث٢ٔ اٍ( % 5  

 زفغ اٍقسػ٢خ اٍظقس١خ ٛمجًٜ اٍقسػ٢خ اٍجد١َخ.

 STSAف٠  اٍْجؾش  ESQرؾ٢ٌَ أصس اٍْجؾش ظب ظبً: 

 فند ٛػن اٍجبؽش اٍقسػ٢خ اٍظقس١خ اٍزب٢ٍخ: STSAف٠ اٍْجؾش  ESQٍرسع رؾد١د مٜح أصس اٍْجؾش 

H0رٜعد هلامخ أصس ذاد  لاٍخ اؽظبئ٢خ ٍَْؾٜز : لا ESQ   ف٠ اٍْجؾشSTSA. 

 ّنبثٌ اٍقسػ٢خ اٍجد١َخ اٍزب٢ٍخ:

H1 رٜعد هلامخ أصس ذاد  لاٍخ اؽظبئ٢خ ٍَْؾٜز :ESQ   ف٠ اٍْجؾشSTSA. 

 ٛأٛعد اٍجبؽش م٢ِ اٍْوب٢١س اٍْـَٜثخ ٍرسع ىش  رَو اٍولامخ ٛاٍْج٢ٖخ ف٠ اٍغدًٛ اٍزب٠ٍ:
  

 ِؼبَُش رؾًٍُ الأؾذاس (14عذوي سلُ )

 اٌّجؾش

ِؼبًِ 

اٌزؾذَذ 

R
2

 

لُّخ 

ِؼٍّخ 

 الأؾذاس

 tلُّخ 

 اٌّؾغىثخ

 tِؼٕىَخ لُّخ 

Sig. 
 اٌمشاس

لُّخ 

-دسثٓ

 وارغىْ

ESQ 0.36 0.6 9.944 0.00 

ِؼٕىٌ رؾذ 

ِغزىي دلاٌخ 

5% 

1.9 

 : اػذاد اٌجبؽشاٌّظذس
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 ESQ( ٙنرا ١وٖن٠ أٓ ْٕنٜذط إؾنداز     (0.36ثَرنذ  ئٓ اٍْوب٢١س أهلاٗ رش٢س اٍٞ أٓ م٢ْنخ ّوبّنٌ اٍزؾد١ند       

ّٔ الإؾسافبد اٍي٢َخ ٛاٍجبم٠ فعس ّٔ مجٌ ّزر٢نساد أخنسٝ، أّنب م٢ْنخ      %36)فعس ثٖعجخ    STSAهَٞ 

 (sig)( ٛاٍن٢ْنخ اٍْو١ٜٖنخ ٍلاخزجنبز    (9.944ٍٚنب   tٛثَرنذ م٢ْنخ اخزجنبز     (0.6) ّوَْنخ الإؾنداز فنند ثَرنذ     

٢ْنخ ّوَْنخ الإؾنداز ذاد  لاٍنخ ّو١ٜٖنخ اؽظنبئ٢ب رؾنذ ّعنزٜٝ  لاٍنخ          ىبٕذ ّعب١ٛخ ٍَظقس ٙرا ١و٠ٖ آ م

 %( ّٖٛ٘ ٕعزٖزظ زفغ اٍقسػ٢خ اٍظقس١خ ٛمجًٜ اٍقسػ٢خ اٍجد١َخ اٟ آ ٖٙنبه رنأص٢س ذٛ  لاٍنخ ّو١ٜٖنخ     5

ثْننداز ٛؽندح ٛاؽندح ١نإ ٟ اٍنٞ       ESQ، أٟ أٓ اٍص١نب ح فن٠ اٍْجؾنش    STSAهَنٞ اٍْجؾنش    ESQٍَْؾٜز 

فن٠ اٍْجؾنش    ESQ(.ٍٛزٜػن٢ؼ طنٜزح هلامنخ الاصنس ٍَْؾنٜز      60%ثْننداز    STSAاٍص١ب ح فن٠ اٍْجؾنش   

STSA  رِ زظِ شيٌ إزشبز اٍن٢ِ ث٢ْٖٚبyز ٛىْب ١أر٠:ػبفخ اٍٞ زظِ خؾ الإؾدا 

 
 اٌّجؾضُٓ ثُٓ اٌمُُ أزشبس( 8) سلُ شىً

 
 : اػذاد اٌجبؽشاٌّظذس

 المبحث الرابع: الاستنتاجاث والتىصٍاث
 أولاً: الاستنتاجاث

ٜء ّب رِ اظزوساػ٘ ف٠ الأ ث٢بد ّٔ ّقب٢ِٙ ٛثود رؾ٢ٌَ اٍج٢بٕبد ٛاظزملاص اٍٖزبئظ رٜطٌ اٍجبؽش ف٠ ػ

 اٍٞ ّغْٜهخ اظزٖزبعبد ّٖٚب:

. هيعذ ئعبثبد اٍو٢ٖنخ اٍْجؾٜصنخ ٛعنٜ  صنبفنخ هب٢ٍنخ ٍند١ِٚ ف٢ْنب ١زوَنل ثأ٢ْٙنخ اٍجؾنش فن٠ عنٜ ح اٍمدّنخ              1

زظبء  هبئِ اٍزـ١ٜس ٛاٍزؾع٢ٔ ٛمٜاهد الاثدام ٛالاثزيبز اٍزو٢ْ٢َخ ثبهزجبزٙب ّٔ اٍنؼب١ب اٍؾ١ٜ٢خ ّٔ أعٌ ا

 ٛثْب ١سرن٠ اٍٞ ّعزٜٝ اٍٖٜٚع ثٜامن اٍزـج٢ل ٛعوٌ اٍْٖلْخ ف٠ ّٜمن رٖبفع٠.

عننننٜ ح اٍمدّننننخ  عبثننننبد ه٢ٖننننخ اٍجؾننننش رزغنننن٘ ٕؾننننٜ هنننندُ اٍْٜافنننننخ هَننننٞ فنننننساد ّؾننننٜز ئٓ أغَننننت . أ2

 .((ESQاٍزو٢ْ٢َخ

 .(STSA) زػب اٍـَجخ اٍْؾب١دح هَٞ فنساد ّؾٜزعبثبد ه٢ٖخ اٍجؾش رزغ٘ ٕؾٜ ئٓ أغَت . أ3

 ّٔ خلاً ٕزبئظ اٍزؾ٢ٌَ اٍوب٠َّ اٍزٜى٢دٟ ١زؼؼ أٓ ٖٙبه طدمبً ف٠ ثٖبء الاظزْبزح اٍْعزمدّخ ّٔ ؽ٢ش. 4

 إزْبء اٍقنساد لأثوب ٙب.

 ١َزصُ ىبٕننذ ٍَقنننسح اٍضبّٖننخ هشننس ESQ)  عننٜ ح اٍمدّننخ اٍزو٢ْ٢َننخ ٓ أىجننس ّشننبزىخ فنن٠ رقعنن٢س ّؾننٜز. أ5

  ١نزِ أ اء  ث٢ْٖنب أمنٌ ّشنبزىخ  ىبٕنذ ٍَقننسح اٍعنبثوخ       ْوٚد ٛاٍوب٢َّٔ ف٢٘ ثزند١ِ أفؼٌ اٍمندّبد ٍـَجنزِٚ(،  اٍ

 .اٍمدّخ اٍزو٢ْ٢َخ ثشيٌ فٜزٟ(

 ّعننزٜٝ اٍسػننب هننٔ ىبٕننذ ٍَقنننسح اٍضبّٖخ (STSA) زػننب اٍـَجننخ أٓ أىجننس ّشننبزىخ فنن٠ رقعنن٢س ّؾننٜز. 6

  ّعنزٜٝ اٍسػنب هنٔ    ْب أمٌ ّشبزىخ  ىبٕنذ ٍَقننسح اٍضبٍضنخ   ث٢ٖاٍزع٢ٚلاد اٍزيٍٖٜٜع٢خ ٛاٍْسافل اٍغبّو٢خ(، 

 .ئعساءاد اٍزعغ٢ٌ(
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أٓ الاظزْبزح رز٢ْص ثبٍضجبد ٛاٍظدك ٛمدزرٚب هَٞ رو٢ِْ اٍٖزبئظ اٍْعزمَظخ ّٖٚب ّٔ اٍو٢ٖنخ م٢ند اٍجؾنش    .7

 اٍٞ اٍْغزْن اٍْدزٛض.

  ح اٍمدّخ اٍزو٢ْ٢َخعٜ%( ث٢ٔ 5ٖٙبه هلامخ ازرجبؽ ؿس ١خ ّو١ٜٖخ اؽظبئ٢بً رؾذ ّعزٜٝ  لاٍخ  .8

(ESQ)    ٛ زػب اٍـَجخ (STSA). 

 .(STSA) زػب اٍـَجخهَٞ  (ESQ) غٜ ح اٍمدّخ اٍزو٢ْ٢َخٖٙبه رأص٢س ذٛ  لاٍخ ّو١ٜٖخ ٍ.9

. ئٓ ٛعننٜ  هلامننخ ازرجننبؽ ّو١ٜٖننخ ؿس ١ننخ ثنن٢ٔ اٍْزر٢ننس١ٔ أصجننذ أٓ الاٙزْننبُ ثغننٜ ح اٍمدّننخ اٍزو٢ْ٢َننخ     10

شيٌ فبهٌ ف٠ رؾع٢ٔ اٍسػب ٍدٝ اٍـَجخ ف٠ اٍْٖلْخ اٍْجؾٜصخ ثٖعجخ ٛرؾع٢ٖٚب ثْنداز ٛؽدح ٛاؽدح ١عِٚ ث

 60.)% 
 

 ثانٍاً: التىصٍاث
فنن٠ ػننٜء الاظننزٖزبعبد اٍزنن٠ رننِ اٍزٜطننٌ ا٢ٍٚننب ٛاٍْعننزٖدح اٍننٞ رؾ٢َننٌ اٍْوـ٢ننبد ٛالاؿننلام هَننٞ اٍْقننب٢ِٙ  

ٍْٖلْنخ فن٠   اٍٖلس١خ فند رٜطٌ اٍجبؽش اٍٞ ّغْٜهخ ّٔ اٍزٜط٢بد اٍزن٠ رعنِٚ فن٠ ازظنبء مبهندح رعنبهد ا      

 رؾع٢ٔ ٛرـ١ٜس عٜ ح اٍمدّخ اٍزو٢ْ٢َخ ف٢ٚب ثْب ١ؾنل زػب اٍـَجخ ٠ٙٛ:

. هَننٞ اٍننسغِ ّننٔ الاٙزْننبُ اٍْزصا١نند ٍنندٝ ا ازح اٍْٖلْننخ اٍْجؾٜصننخ ٛرننٜافس اٍسغجننخ اٍؾن٢ن٢ننخ ٛاٍظننب مخ       1

ٌ ٍَْنزسؽبد اٍٚب فخ اٍٞ رؾع٢ٔ ٛرـ١ٜس اٍٜػن اٍزو٠ْ٢َ ٛرٜعِٚٚ طنٜة رَج٢نخ ّزـَجنبد اٍـَجنخ ّنٔ أعن      

اٍجنبء ٛاٍْٖٜ، فآ اٍْٖلْخ لاشاٍذ روب٠ٕ ّٔ إمقبع ٕعجخ اٍٜه٠ ثأ٢ْٙخ رٜف٢س اٍسفب٢ٙنخ فن٠ ث٢ئنخ اٍزوَن٢ِ     

اٍزن٠ٖ، ٍرا ١إٌّ اٍوٌْ هَٞ رؾع٢ٔ ٕٜه٢خ رغسثخ اٍـَجخ ّٔ خلاً ئعساء روند١لاد هَنٞ ّلاّنؼ اٍعنَٜى٢خ     

 اٍعَج٢خ ٍغوَٚب رعِٚ ا١غبث٢بً ف٠ زفب٢ٙخ اٍـَجخ ٛثْب ١ؾنل زػبِٙ.

. ػسٛزح رج٠ٖ فَعقخ عد١دح ٍَو٢َْخ اٍزو٢ْ٢َخ ّٔ خلاً اٍزسى٢نص هَنٞ ش١نب ح اٍنندزاد اٍزو٢ْ٢َنخ ٛاٍقيس١نخ       2

 ٛاٍْٚبزاد اٍؼسٛز١خ لأ اء اٍوٌْ ٍغ٢ْن اٍـَجخ ف٠ ّمزَ  رمظظبرِٚ.

. ػنسٛزح اٍزٜعن٘ طنٜة الاٙزْنبُ ثزٜمونبد اٍـبٍنت ّنٔ خنلاً رؾشن٢د عٚنٜ  اٍزؾعن٢ٔ اٍْعنزْس ٍغننٜ ح             3

 و٢ْ٢َخ.اٍمدّخ اٍز

. اٍوٌْ هَٞ ثٖبء ّغزْن ١زؼْٔ ىبفخ اٍمدّبد اٍزي٢َ٢ْخ اٍزن٠ ١ؾزبعٚنب اٍـبٍنت ٛروص١نص اٍضنبفنخ الاظنس١خ       4

 اٍز٠ ّٔ شإٔٚب رؾق٢ص اٍـَجخ هَٞ ؽٌْ زظبٍخ اٍْٖلْخ ٛاٍزس١ٛظ ٍٚب.

ؽض٢ٔ . رؾد١ش اٍمدّبد اٍْيزج٢خ ّٔ خلاً ئغٖبئٚب ثبٍيزت ٛاٍْظب ز الاخسٝ ٍَزعن٢ٌٚ هَنٞ اٍـَجنخ ٛاٍجنب    5

 ٛرشغ٢ن صنبفخ اٍجؾش اٍو٠َْ ف٠ ّوبٍغخ اٍنؼب١ب ٛاٍْشبىٌ اٍز٠ مد رٜاعٚٚب اٍْٖلْخ.

. رقو٢ننٌ  ٛز  شننإٛٓ اٍـَجنننخ( ّننٔ خننلاً الاٙزْنننبُ ثامبّننخ الإٔد١ننخ اٍس١بػننن٢خ ٛاٍضنبف٢ننخ ٛاٍو٢َْننخ ّٖٚنننب         6

 ٛاٍزسف٢ٚ٢خ.

7 ٟ ٛرن٢٢ْن٘ ثغد١نخ هَنٞ أٓ ١ينٜٓ      . اٍوٌْ هَٞ رـ١ٜس ٕلبُ ّوب٢١س فوبً ٍْزبثوخ الأ اء الأىنب ٠ْ١ ٛالا از

 م٢بض زػب اٍـَجخ ٛاؽداً ّٔ رَو اٍْوب٢١س.

. ػسٛزح رقو٢ٌ  ٛز أهؼبء ا٢ٍٚئخ اٍزدز١ع٢خ ثزند١ِ  زاظبد رـج٢ن٢خ ٛئكٚبز اٍزغبذثبد اٍز٠ ّٔ شنإٔٚب       8

١ضنخ  اٍٜمٜف هَٞ اٍغٜإت اٍعَج٢خ اٍْزوَنخ ثسػب اٍـَجخ ٛامزنساػ ل٢ٍنخ هْنٌ ٍْوبٍغزٚنب، ٛؿنسك رـن١ٜس ؽد      

 ٍجساّظ اٍْٖلْخ ثبرغبٗ اٍزؾع٢ٔ اٍْعزْس لإٔلْخ هَْٚب.
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 المصــــادر
 زاظننخ  -(، ئ ازح اٍغننٜ ح اٍشننبَّخ فنن٠ اٍزوَنن٢ِ اٍغننبّو2005٠اٍـننبئ٠، ١ٜظنن  ٛ اٍوجننب ٟ، ٙبشننِ،  .1

 .3رـج٢ن٢خ، عبّوخ اٍيٜفخ ّغَخ اٍرسٟ ٍَوَُٜ الامزظب ١خ ٛالا از١خ، اٍْغَد الاًٛ، اٍود 

(، رن٢ن٢ِ عنٜ ح اٍمدّنخ اٍزو٢ْ٢َنخ ثبظنزمداُ ا اح ٕشنس ٛك٢قنخ        ١2007ضنبز هجند اٍٚنب ٟ،     لً ف٢ؾبٓ، ا .2

 .67(، ّغَخ الا ازح ٛالامزظب ، اٍغبّوخ اٍْعزٖظس١خ، اٍود    (QFDاٍغٜ ح

(، زػننب اٍصثننٜٓ ىْزر٢ننس ٛظنن٢ؾ ثنن٢ٔ عننٜ ح اٍمدّننخ ٛ ٛلاء      2012اٍمقننبع٠، ؽننبىِ عجننٜزٟ،      .3

َٙنن٠/ فننسم اٍٖغنن ، ّغَننخ اٍرننسٟ ٍَوَننُٜ الامزظننب ١خ   اٍصثننٜٓ،  زاظننخ ؽبٍننخ فنن٠ ّظننسف ثبثننٌ الأ

 .25ٛاـ از١خ، اٍعٖخ اٍضب٢ٕخ، اٍود  

  از الأٍٛنٞ،  اٍـجونخ  اٍؾد١ضنخ،  اٍْٖلْبد ف٠ اٍغٜ ح ،(2002  ؿبزك، شج٠َ، ٛ ّأّٜٓ، اٍدزا ى٘  .4

 .  الأز ٓ هْبٓ، ٛاٍزٜش١ن، ٍَٖشس اٍظقبء

الامزظنب  فن٠ عبّونخ ؽَنت هنٔ ّعنزٜٝ        (، ّدٝ زػب ؿَجنخ ى٢َنخ  (2009اٍؾع٢ٖخ، ظ٢َِ اثسا٢ِٙ،  .5

 زاظننخ ّعننؾ٢خ، ّغَننخ عبّوننخ  ّشننل ٍَوَننُٜ الامزظننب ١خ      –الأ اء اـ ازٟ ٛ الأىننب ٠ْ١ ٍي٢َننزِٚ  

 . 2، اٍود  25ٛاٍنب٢ٕٜٕخ، اٍْغَد 

(، عننٜ ح اٍمدّننخ اٍزو٢ْ٢َننخ ٛاصسٙننب هَننٞ زػننب اٍـَجننخ،   2012ثٖنن٠ ؽْنندآ، خبٍنند ّؾْنند ؿننلاً،    .6

 ٠ ٍؼْبٓ عٜ ح اٍزو٢َِ اٍوب٠ٍ، الأز ٓ.اٍْإرْس اٍوسث٠ اٍد٠ٍٛ اٍضبٕ

(، ا ازح اٍغنننٜ ح اٍشنننبَّخ، ّقنننب٢ِٙ ٛرـج٢ننننبد،  از ٛائنننٌ ٍَٖشنننس     2004عنننٜ ح، ّؾقنننٜف اؽْننند،    .7

 ٛاٍزٜش١ن، هْبٓ، الأز ٓ.  

(، ّوٜمننبد ّٛزـَجننبد اٍغننٜ ح ٛاٍزـج٢نننبد اـعسائ٢ننخ ٍؼننْبٕٚب فنن٠   2014 ز١ننت، ّؾْنند عجننس،   .8

 . 15َخ ى٢َخ اٍزسث٢خ ٍَجٖبد ٍَوَُٜ اـٕعب٢ٕخ، اٍعٖخ اٍضبّٖخ، اٍود  اٍزو٢َِ اٍوب٠ٍ، عبّوخ اٍيٜفخ، ّغ

(، م٢ننبض عننٜ ح اٍمدّننخ فنن٠ اٍزوَنن٢ِ   (2013هجنند اٍسػننب، طننب ك ّغ٢نند ٛ ؽعننٔ، فبػننٌ هجننبض،     .9

 . 4، اٍود  26اٍزن٠ٖ، ّغَخ اٍزن٠ٖ، اٍْغَد 

٢ْ٢َنخ، ّغَنخ   (، ٛامن رع١ٜل عٜ ح اٍمدّخ اٍزو2010زاػ٠، ّؾْد ؽ٢ْد ٛ اثسا٢ِٙ، ه٠َ عٚب ،   .10

 .85اـ ازح ٛالامزظب ، اٍغبّوخ اٍْعزٖظس١خ، اٍود 

 -(، أصس اٍزْي٢ٔ هَنٞ رؾعن٢ٔ عنٜ ح اٍمدّنخ اٍزو٢ْ٢َنخ، زظنبٍخ ّبععنز٢س        2010زشك ا ، ؽٖبٓ،   .11

 ا ازح الأهْبً، ى٢َخ اٍوَُٜ الامزظب ١خ ٛهَُٜ اٍزع٢٢س، عبّوخ ّٖزٜزٟ معٖـ٢ٖخ، اٍغصائس.  

ا ازح  -ِ عننٜ ح اٍمدّننخ ّننٔ ٛعٚننخ ٕلننس اٍصثننٜٓ، زظننبٍخ ّبععننز٢س    (، رن٢نن2008٢زمننب ، ٢َّؾنن٘،    .12
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 استوارة الاستبٍاى
 أولًا / عىدح اٌخذِخ اٌزؼٍُُّخ : رزؼّٓ وبفخ اٌخظبئض و اٌغّبد اٌُّّضح ٌٍخذِخ اٌغبِؼُخ. 

 اٌفمــشاد ث
أرفك 

 رّبِبً
 أرفك

أرفك 

اًٌ ؽذ 

 ِب

 لا أرفك
لا أرفك 

 رّبِبً

      اٌّؼذاد فٍ اٌّؼهذ ِغبَشح ٌٍؼظش اٌؾذَش.  1

      زبؽخ ثبٌّؼهذ ِٕبعجخ وعزاثخ. الاِىبُٔبد اٌّ 2

      َزُّض اٌؼبٍِىْ فٍ اٌّؼهذ ثؾغٓ اٌّظهش وأبلخ اٌٍّجظ. 3

      رزلائُ اٌمبػبد اٌذساعُخ ِغ ؿجُؼخ اٌخذِخ اٌزؼٍُُّخ اٌّمذِخ.  4

      ٍَزضَ اٌّؼهذ ثزمذَُ خذِبره ثبٌىلذ اٌّؾذد. 5

      ذ ؽذوس ِشىٍخ.ٌذي اٌّؼهذ اعزؼذاد دائُ ٌّغبػذح اٌـٍجخ ػٕ 6

      َزُ اداء اٌخذِخ اٌزؼٍُُّخ ثشىً فىسٌ. 7

8 
ٍَزضَ اٌؼبٍُِٓ واػؼبء هُئخ اٌزذسَظ فيٍ اٌّؼهيذ ثزميذَُ اٌخذِيخ     

 ثبٌىلذ اٌّؾذد. 
     

9 
اٌؼبٍُِٓ فٍ اٌّؼهيذ واػؼيبء هُئيخ اٌزيذسَظ غُيش ِشيغىٌُٓ ػيٓ        

 رٍجُخ اؽزُبعبد اٌـٍجخ. 
     

11 
ي اٌؼبٍُِٓ واػؼبء هُئخ اٌزيذسَظ فيٍ اٌّؼهيذ    الاعزؼذاد اٌذائُ ٌذ

 ٌّغبػذح اٌـٍجخ. 
     

11 
الاعزؼذاد اٌذائُ ٌذي اٌؼبٍُِٓ واػؼبء هُئخ اٌزيذسَظ فيٍ اٌّؼهيذ    

 ٌزىػُؼ اٌ ِىػىع ِضبس رغبؤي اٌـٍجخ.  
     

12 
عٍىن اٌؼبٍُِٓ واػؼبء هُئخ اٌزذسَظ فٍ اٌّؼهذ َجؼش اٌضمخ فيٍ  

 ٔفىط اٌـٍجخ. 
     

      ؼىس ثبلأِبْ ػٕذ اٌزؼبًِ ِغ اٌؼبٍُِٓ فٍ اٌّؼهذ. اٌش 13

14 
عيييٍىن اٌؼيييبٍُِٓ واػؼيييبء هُئيييخ اٌزيييذسَظ فيييٍ اٌّؼهيييذ َزغيييُ        

 ثبٌشفبفُخ واٌىػىػ. 
     

15 
اٌؼييبٍُِٓ واػؼييبء هُئييخ اٌزييذسَظ فييٍ اٌّؼهييذ ٌييذَهُ لييذسح ػبٌُييخ  

 وِؼشفخ ٌلإعبثخ ػٓ اعزفغبساد اٌـٍجخ.  
     

      لائّخ ٌظشوف اٌـٍجخ. َىفش اٌّؼهذ اولبد ِ 16

      َهزُ اٌّؼهذ ثّشبوً اٌـٍجخ ثشىً فشدٌ.   17

      ٍَزضَ اٌّؼهذ واٌؼبٍُِٓ فُه ثزمذَُ افؼً اٌخذِبد ٌـٍجزهُ.   18

      َزفهُ اٌّؼهذ ٌلاؽزُبعبد اٌّؾذدح ٌٍـٍجخ.   19
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ْٖلْننخ فنن٠ رؾن٢ننل زغجننبرِٚ    صب٢ٕننبً / زػننب اٍـَجننخ : ؽبٍننخ اٍشننوٜز اٍْسػنن٢خ ّننٔ اٍـَجننخ ٕز٢غننخ ٍٖغننبػ اٍ       

 ٛاؽز٢بعبرِٚ ٠ٙٛ اٍزٜموبد ٛاٍزظٜزاد ّٔ مجٌ اٍـَجخ هٔ اٍمدّخ اٍزو٢ْ٢َخ اٍْندّخ.  

 اٌفمــشاد ث
أرفك 

 رّبِبً
 أرفك

أرفك 

اًٌ ؽذ 

 ِب

 لا أرفك
لا أرفك 

 رّبِبً

      ِغزىي اٌشػب ػٓ اٌّؼذاد اٌّزىفشح.   1

2 
اعيييييغ                 ِغيييييزىي اٌشػيييييب ػيييييٓ اٌّىزجيييييخ وِؾزىَبرهيييييب ِيييييٓ اٌّش   

 واٌّغلاد. 
     

      ِغزىي اٌشػب ػٓ اعشاءاد اٌزغغًُ.  3

      ِغزىي اٌشػب ػٓ اٌّمشساد اٌذساعُخ.  4

      ِغزىي اٌشػب ػٓ اٌؼٍُّخ اٌزؼٍُُّخ.  5

      ِغزىي اٌشػب ػٓ اٌهُئخ اٌزذسَغُخ.   6

      ِغزىي اٌشػب ػٓ اٌمبػبد اٌذساعُخ.    7

      ي اٌشػب ػٓ اٌزغهُلاد اٌزىٕىٌىعُخ واٌّشافك اٌغبِؼُخ. ِغزى 8

      ِغزىي اٌشػب ػٓ إٌشبؿبد اٌغبِؼُخ.  9

 
 


