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ّـب هج هخضلٖق سّدث خنيً ؤُيٖج ُذا اهتضد فٕ ؤٌَ ٖخٌبّل ينٌّبح ٌؼبى اهخدرٖة نّشٖوج ف
تبؿختبرٍ اهيضّر ( اهـيٖل اهداخوٕ)اهخديج اهيظرفٖج، نٌَّ ٖرنز ؿوٓ اهيّؼف ٌفشَ 

اهرئٖس فٕ اهٌؼبى اهيظرفٕ ّيظدر هخلدٖى اهخديج فٕ ؼل خـبؼى ضدث اهيٌبفشج فٕ 
ّتبهخبهٕ خشـٓ ادارث اهتٌّم اهٓ خضشًٖ ؤداء يّؼفِٖب يً خلال اهخدرٖة الإدارٔ . الأشّاق

ب هخضلٖق سّدث اهخديج اهيظرفٖج ّخـؼٖى ضظخِب اهشّكٖج ّنذهم تلبئِب فٕ دائرث شـٖبً يٌِ
 .اهيٌبفشج 

اشخيبرث ؿوٓ اهـيلاء اهداخوًٖٖ فٕ نلًا ( 797)ّلاشخلظبء آراء اهـٌٖج اهيتضّذج  خى خّزٖؾ  
اشخيبرث ( 786)يً تٌم فوشػًٖ تغزث ّتٌم اهترنج اهشّدإٌ تّلاٖج اهخرػّى  اشخرد يٌِب 

يّؼفبً فٕ اهتٌّم ( 71)غبفج اهٓ اشخلظبء اهـبيوًٖ فٕ اداراح اهخدرٖة ّاهتبهغ ؿددُى ،تبلإ
يضل اهدراشج ، ّخوط اهتضد اهٓ ٌخبئز ؤُيِب غٖبة يضبرنج اهـبيوًٖ فٕ خضدٖد 

اضخٖبسبخِى اهخدرٖتٖج ّنذهم ّسّد ارختبػ كّٔ تًٖ ؿّايل اهنفبءث اهخٌؼٖيٖج ّؤتـبد اهسّدث  
 .  م اهيـٌٖج ؿوٓ خضشًٖ سّدث اهخديج اهيظرفٖج فِٖب ييب ؿزز  كدرث اهتٌّ

Abstract 
The importance of this study lies in the fact that it discusses the training system 

components as an effective mean to achieve quality of banking service. This study 
gained its significance for giving much attention to the employee himself (internal 

customer) being the main focus in the banking system and the source to provide the 

service in the light of the growing competition in the market. Thus, banks 

administration seeks to improve the performance of its employees through 

administrative training programs aiming to achieve the quality of banking service and 

maximize their market share as well as survival in the competition.  

In order to follow-up the research sample views, the researcher has distributed (197) 

questionnaires to the internal customers in both of Bank of  Palestine – Gaza ,and Al-

Baraka Sudanese Bank- Khartoum state, only (186) ones have been restored. Besides, 

the same method mentioned above has also  been used on (12) employees at the same 

banks' sample of study. The study reached to significant findings; first, non-
participation of workers actively in identifying training needs. Secondly, there is a 
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significant relation that gathered both organizational efficiency factors, and quality 

dimensions. These results enforced the ability of both banks to improve the quality of 

banking service.  

 : يلديج 
ييب لا ضم فَٖ ؤً اهيّرد اهتضرٔ ُّ ؤُى ؿٌظر يً ؿٌبظر اهـيوٖج الإٌخبسٖج ّؤداث     

الإٌخبر ّاهشٖػرث يضّرٖج هخضلٖق ؤُداف اهيٌؼيج يً خلال الإدارث اهرضٖدث هـٌبظر 
اهشوٖيج ؿوٓ ؿّايل تٖئج اهيٌؼيج اهداخوٖج ، ّيشبُى رئٖشٕ فٕ خٌيٖج يظبدر اهدخل 
اهلّيٕ الإسيبهٕ يً خلال يب ٖخّفر هَ يً خدرٖة هرفؾ نفبءخَ ّزٖبدث اينبٌٖبخَ ّكدراخَ ، 

ّيؾ ترّز  (7).نل ذهم ٖشخّسة اهضفبؼ ؿوٓ اشخيرارٖج ّنفبءث اهلّْ اهتضرٖج اهـبيوج
ـّهيج الاكخظبدٖج ّازدٖبد ضدث اهيٌبفشج ، ّخٌّؽ الأؿيبل اهخٕ ؤظتص ٖئدِٖب اهفرد زادح اه

ؤُيٖج اهخدرٖة الإدارٔ تّخٖرث يخشبرؿج هخدؿٖى ؿّايل ٌسبش اهيٌؼيج ّاهيشبُيج فٕ خضلٖق 
 (1).اهيٖزث اهخٌبفشٖج اهخٕ ؤظتضح خخظف تبهخسدٖد ّالاشخيرارٖج 

لإٌشبٌٖج ايخد هخػتٖق يفبُٖى ّؤشبهٖة ادارث اهسّدث  ّاهسدٖر ذنرٍ ؤً خّؼٖف اهيِبراح ا
تبؿختبرُب ؤفنبر ضدٖذج اهٌضإث ّخشخٌد ؤدتٖبخِب اهٓ خػّٖر الأداء ّالإٌخبسٖج ّخلّى ؿوٓ فوشفج 

تِذا اهفِى ؤظتضح اهخديبح اهيظرفٖج اهخٕ خـخيد . الأداء اهيخيٖز هسّدث اهشوـج ؤّ اهخديج
بً ؤشبشٖبً ّسُّرٖبً هويٌبفشج ّاهتلبء فٕ اهتٖئج اهيظرفٖج ؿوٓ اهسّدث اهـبهٖج فٕ خلدٖيِب ضٖئ

اهيـبظرث، ّ اهخٕ تبخح خخظف تبهٌيػٖج ّاهخضبتَ فٕ سُّر اهخديج، ّتبهخبهٕ ؤظتضح ُذٍ 
 .اهٌيػٖج خوغٓ اينبٌٖبح اهخيٖز اهخديٕ

( اهزتًّ)ّيً اهيـوّى تإً سيٖؾ اهدراشبح اهـويٖج فٕ ُذا اهيسبل ّغـح اهـيٖل اهخبرسٕ 
ل اُخيبيِب فٕ كٖبس ّخضلٖق سّدث اهخديبح اهيظرفٖج، ييب ضذا اهتبضد تبهخرنٖز ؿوٓ يض

نٌِّى ٖشبُيًّ تضنل يتبضر فٕ خلدٖى ُذٍ اهخديج ( اهـبيوًٖ ، اهيّؼفًٖ)اهـيلاء اهداخوًٖٖ 
 .ّٖضللًّ سّدخِب تيب ٖرغٕ اهزتبئً ّاخبضخِب هِى 

ٖشخضق اهدراشج تبهخػتٖق ؿوٓ  ّفٕ غّء يب  خلدى يً ؿّايل يخداخوج ّسد اهتبضد يب
فرّؽ  ؤضد اهيظبرف اهفبؿوج فٕ فوشػًٖ ُّّ تٌم فوشػًٖ اهيضدّد تلػبؽ غزث ّنذهم 
تٌم اهترنج اهشّدإٌ تّلاٖج اهخرػّى اهذٔ ٖضخل ينبٌج ّشيـَ سٖدث ؿوٓ يشخّْ سِبز 
اهـيل اهيظرفٕ فٕ اهشّداً ، ّذهم تبفخراع ؤً يـٖبر ٌسبش اهيظبرف يضل اهدراشج، 

بً ّيب زال تفـل اهنّادر اهتضرٖج اهـبيوج فِٖب تفغل يب خّفر هِب يً يِبراح ّيلدراح ن
ضخٓ ؤظتضح رافداً ُبيبً يً رّافد الاشخذيبر فٕ اهلػبؽ اهخبط فٕ اهتوداً اهشبتلج، ييب 
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دفؾ اهتبضد هيـرفج دّر نفبءث اهترايز اهخدرٖتٖج فٕ خضلٖق سّدث اهخديبح اهيظرفٖج يً 
وًٖ ، ّيب شٖفغٕ اهَٖ اهتضد يً ٌخبئز ّذهم تـد اهخـرف ؿوٓ خفبظٖل ّسِج ٌؼر اهـبي

 .اهيضنوج ٌؼرٖبً ّيٖداٌٖبً
 الإػبر اهٌؼرً هوتحد

 :يفهوى اهخدرٍة الإدارً.1
يً اهيـوّى تإً اهخدرٖة ُّ يضّر خٌيٖج اهيّارد اهتضرٖج ّ خػّرُب ، فبهخدرٖة ٖـختر يً 

خّافرُب فٕ ؤٔ يسخيؾ ّلأٔ فرد ٖرغة فٕ ؤُى ؿٌبظر اهـيوٖج الإدارٖج اهخٕ لاتد يً 
يشبٖرث اهخلدى اهخنٌّهّسٕ اهضدٖد نٕ ٖخينً يً ضظبد اٖسبتٖبخَ اهخٕ ؤذتخخِب اهّكبئؾ 
ّاهدراشبح اهـويٖج اهيخخوفج ّيدْ اهضبسج هَ فٕ خٌيٖج يـوّيبح اهـبيوًٖ ّظلل يِبراخِى 

 (3).اهـيوٖج الإدارٖج ّخػّٖر كدراخِى ّخغٖٖر اخسبُبخِى تبؿختبرٍ ؿٌظر ُبى فٕ ٌسبش
اهسِد اهيٌؼى ّاهيخػػ هَ هخزّٖد اهلّْ اهتضرٖج فٕ اهيٌؼيج " ّٖـرّف اهخدرٖة تإٌَ 

تيـبرف يـٌٖج ّخضشًٖ ّخػّٖر ّخٌيٖج يِبراخِب ّكدراخِب ، ّخغٖٖر شوّنِب ّاخسبُبخِب 
 (4)".تضنل اٖسبتٕ ّفلبً هيظوضخِى ّيظوضج اهيٌؼيج ، يً خلال رفؾ اٌخبسٖخِب تضنل ؿبى 

 :ينوٌبح ٌؼبى اهخدرٍة . 2
 :خحدٍد الاحخٍبسبح اهخدرٍتٍج . أ

اً يفِّى خضدٖد الاضخٖبسبح اهخدرٖتٖج ٖخخوف تبخخلاف اهـويبء ّاهتبضذًٖ اهذًٖ خٌبّهّا 
يسيّؽ " يفِّيِب نُلٍ ضشة رؤَٖ ، ّتظفج ؿبيج خٌـرّف الاضخٖبسبح اهخدرٖتٖج تإٌِب 

ٕ يـوّيبح ّاخسبُبح ّشوّم اهـبيوًٖ ، هوخغوة اهخغٖراح ّاهخػّراح اهيػوّة اضداذِب ف
 (5)".ؿوٓ اهيضبنل اهخٕ خـخرع شٖر اهـيل ّالإٌخبر

ّخـختر ؿيوٖج خضدٖد الاضخٖبسبح اهخدرٖتٖج اهرنٖزث الأّهٓ هـيوٖج اهخدرٖة ، ّاهخٕ ؿوٓ 
ؤشبشِب ٖخى خخػٖػ الاضخٖبسبح اهخدرٖتٖج ّخظيٖى ترايز اهخدرٖة ، تبؿختبرُب اهيرضوج اهخٕ 
خشتق خظيٖى اهـيوٖج اهخدرٖتٖج ّاهخٕ ؿوٓ غّئِب ٖخضدد ٌسبش ؿيوٖج اهخدرٖة يً ؿديَ ، 
ّٖئند اهتبضذًٖ ؿوٓ ؤً اهـلاكج تًٖ خضدٖد الاضخٖبسبح اهخدرٖتٖج ّتًٖ فبؿوٖج ّنفبءث 
اهٌضبػبح اهخدرٖتٖج خنيً فٕ نٌِّب ؿٌظراً ؤشبشٖبً فٕ خضدٖد يخرسبح اهٌؼبى اهخدرٖتٕ 

اهيػوّة خضلٖلِب ّ اهخٕ خـختر ؤٖغبَ ؿٌظراً ؤشبشٖبً فٕ خلرٖر ؤٌّاؽ نيئضراح هلأُداف 
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هيػوّتج نيدخلاح فٕ ٌؼبى ّيً ذى خضدٖد اهيشخوزيبح اّضسى اهفـبهٖبح اهخدرٖتٖج 
 (6).اهخدرٖة

 :خظيٍى اهترايز اهخدرٍتٍج . ة
بيز يً اهيـوّى ؤً ؿيوٖج اهخظيٖى خير تخػّاح يخلاضلج ، فتـد خضدٖد ؤُداف اهترٌ     

ّخضدٖد الاضخٖبسبح اهخدرٖتٖج ٖخى خضدٖد اهيّغّؿبح اهلازيج لإضتبؽ خوم الاضخٖبسبح ّٖوٕ 
ذهم خـًٖٖ اهيدرتًٖ ، ّخضدٖد يِبراح اهيخدرتًٖ اهيشخِدفًٖ ّخلدٖى اهيـوّيبح الأشبشٖج 
ضّل اهترٌبيز اهخدرٖتٕ يذل خضدٖد سدّل اهيضبغراح ّخسِٖز كبؿبح اهخدرٖة ّّشبئل 

يّؿج ّاهيرئٖج ّخـًٖٖ يٌشق اهترٌبيز، ّفٓ خغى ُذٍ الاؿختبراح ٖنًّ كد اهخدرٖة اهيش
ضُدد الإػبر اهـبى هـيوٖج اهخدرٖة ّاهيخيذل فٕ ؿٌّاً اهترٌبيز اهخدرٖتٕ ، ّؤُدافَ ، ّخضدٖد 

 .يضخّْ اهترٌبيز اهخدرٖتٕ ّؤخٖراً الأشبهٖة اهخدرٖتٖج اهيختـج
 :خلوٍى اهترايز اهخدرٍتٍج . ر

ػّٖل فٕ ؤدتٖبح اهخراد الإدارٔ ضّل خلّٖى اهترايز اهخدرٖتٖج ّاهٌيبذر اهخٕ ٌُبم سدل    
خشخخدى فٕ ُذا اهيسبل ّاهخٕ ٖـخيد يـؼيِب ؿوٓ يضبّهج اهخرسيج اهنيٖج هنل اهيخغٖراح 
اهخٕ  ٖينً ؤً خضيوِب خنوفج اهخدرٖة ّاهـبئد يٌَ ، ّفٕ اهّاكؾ فبً ؿيوٖج اهخلٖٖى خـٌٓ ؤشبشب 

 .ً اهترٌبيز اهيٌفذّ كد ضلق ؤُدافَ تخنوفج يـلّهج ؤى لا  خضدٖد يب اذا نب
هذهم خرختػ ؿيوٖج اهخلّٖى تنذٖر يً ؿٌبظر خظيٖى اهترٌبيز اهخدرٖتٕ ّخبظج خضدٖد     

 (7).الأُداف اهخٕ شٖلبس ؿوِٖب يدْ خضلٖق اهترٌبيز هلأُداف اهيرشّيج
ٖشـٓ اهٕ يـرفج يدْ يشبُيج  ّؤخٖرا ّٖسد ُدف ضبيل هـيوٖج خلّٖى اهترايز اهخدرٖتٖج    

ُذٍ اهترايز فٕ خضلٖق الأُداف اهخٌؼٖيٖج ، ّاهخٕ ظُييح اهترايز اهخدرٖتٖج يً ؤسل ضوِب 
، فلاتد ؤً ختدؤ يً اهخػّث الأّهٕ ، ُّٓ اهخـرف ؿوٓ الاضخٖبسبح اهخدرٖتٖج ، ذى خشوشل 

شبئر اهٌؼى اهفرؿٖج ؿيوٖج اهخدرٖة فٕ ضولبح ؤّ  ؿٌبظر اهٌؼبى اهخدرٖتٕ اهذٔ ٖخنبيل يؾ 
 (8). فٕ اهيٌؼيج ّخبظج ٌؼبى ضئًّ اهيّؼفًٖ هخضلٖق ؤُداف ُذٍ اهيٌؼيج

 :أتـبد سودث اهخديج .3
ّـرف اهخديج ؤٖغبً تإٌِب       ٌضبػ غٖر يويّس ِٖدف اهٓ اضتبؽ اهرغتبح ّالاضخٖبسبح "خُ

يـًٖ يً اهيبل،  ؿٌديب ٖخى خشّٖلِب هويشخِوم الأخٖر ؤّ اهيضخرٔ اهظٌبؿٕ يلبتل دفؾ يتوغ
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تضٖد لا خلخرً ُذٍ اهخديج تتٖؾ يٌخسبح ؤخرْ ؤّ ضبسبح يـٌٖج يرختػج تبهيشخِوم الأخٖر 
 (9)" .ؤّ اهيضخرٔ اهظٌبؿٕ يذل خديبح اهيظبرف، اهػٖراً، اهشٖبضج، اهخـوٖى 

ٖينً خلٖٖى سّدث اهخديبح اهيظرفٖج يً خلال كٖبس الأتـبد ّاهـٌبظر الأشبشٖج اهخٕ     
 (71): وِٖب ُذٍ اهسّدث، ٌُّبم ذلاد ؤتـبد ؤشبشٖج هسّدث اهخديبح اهيظرفٖج ُّٕخٌػّٔ ؿ

 .ّخخـوق تبهتٖئج اهيضٖػج هوخديج اهيلديج: اهسودث اهيبدٍج.ؤ
 .ّخخـوق تظّرث اهيٌؼيج اهيلديج هوخديج ّالاٌػتبؽ اهـبى ؿٌِب: سودث اهيٌؼيج.ة
تًٖ كّث اهـيل داخل اهيٌؼيج ّتًٖ ّاهخٕ خيذل ٌبخز ؿيوٖبح اهخفبؿل : اهسودث اهخفبؿوٍج.ر

اهزتبئً، نيب ؤً ٌُبم خظٌٖف آخر هسّدث اهخديج ٖيٖز تًٖ سّدث اهـيوٖبح ّاهخٕ ٖضنى 
ؿوِٖب اهزتبئً ؤذٌبء خإدٖج اهخديج، ّتًٖ سّدث اهيخرسبح ّاهخٕ ٖضنى ؿوِٖب اهزتبئً تـد 

تخضدٖد خيشج (  (.Parasuraman , et alّهلد كبى . الأداء اهفـوٕ هوخديج يً ٌبضٖج ؤخرْ
  (77): ؤتـبد ؤػوق ؿوِٖب ٌيّذر سّدث اهخديج ُّٕ

 .ّخضيل اهخشِٖلاح اهيبدٖج، ّاهيـداح، ّيؼِر اهـبيوًٖ، ّيّاد الاخظبل: اهيويوشٍج.ؤ
خـٌٕ اهلدرث ؿوٓ ؤداء اهخديج اهيلديج ّاضظبء زتبئٌِب تدكج ّاشخللاهٖج، : الاؿخيبدٍج.ة

 .اهيئذرث ؿوٓ سّدث اهخديجّٖـختر ُذا اهتـد يً ؤُى الأتـبد 
 .ّخـٌٕ اهرغتج فٕ يشبؿدث اهزتبئً ّخلدٖى خديج فّرٖج هِى: الاشخسبتج. ر
 .خـٌٕ يـرفج اهـبيوًٖ ّهتبكخِى فٕ اهخـبيل يؾ اهزتبئً ّفٕ خوق اهذلج هدِٖى: الأيبً.د

 .خـٌٕ اهـٌبٖج تبهزتبئً ّالاُخيبى اهضخظٕ تِى: اهخـبػف.ُـ
 :اهدراشبح اهشبتلج . 4

هلد خى ضظر ؿدد يً اهدراشبح ّالأتضبد اهـويٖج ذاح اهظوج تيضنوج اهتضد ّاهخٕ    
ضشة ٌيّذر ( اهيشخلوج ،اهيخّشػج ،اهخبتـج)غػح تيسيوِب يخغٖراح اهدراشج اهذلاد 

 :اهدراشج ّاهخٕ سبءح ؿوٓ اهٌضّ اهخبهٕ
 (12)(: 2111نُـتبر ،)دراشج . 1

ر ّدّرُب فٕ رفؾ نفبءث اهـبيوًٖ ّدّافؾ خٌبّهح اهدراشج اشخراخٖسٖج اهخدرٖة ّاهخػّٖ
الاهخضبق تلػبؽ يظوضج اهـيل ّاهخدرٖة اهيٌِٕ اهذٔ ٖغى اهضرنبح ّاهيئششبح اهـبيج 
ّاهيئششبح اهخدرٖتٖج فٕ اهسيبُٖرٖج اهوٖتٖج ، ّخشخيد اهدراشج ؤُيٖخِب يً ارختبػِب تشّق 

ٖسج هذهم سبءح اهدراشج اهـيل هِيب هَ يً ؤُيٖج فٕ دفؾ خٌيٖج الاكخظبد اهّػٌٕ ، ٌّخ
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نيضبّهج لإٌضبء يٌؼّيج خبظج تبهلػبؿبح اهـبيج ٖخى فِٖب ؿرع سيٖؾ اهتٖبٌبح اهخبظج 
تبهيّؼف ّدّرٍ اهذٔ ٖلّى تَ داخل اهيئششج ّيب ُٕ اضخٖبسبخَ اهفـوٖج ّنضف اهيـّكبح 

 .اهخٕ خضد يً فبؿوٖج اهخدرٖة
 (13)(:  Aliza A. Inbal  ،2111)دراشج . 1

ُذٍ اهدراشج ؤُيٖج خٌيٖج اهلدراح ّتٌبء اهضخظٖج ّذهم نٌِّب يً الأشتبة  ؤضبرح    
اهرئٖشج هخضلٖق اهخٌيٖج اهتضرٖج فٕ غبهتٖج اهتوداً ، يً خلال الاُخيبى تيتبدراح خٌيٖج 

 .اهلدراح الإٌشبٌٖج ّخـوى نٖفٖج خضشًٖ ؤدائِب فٕ تٖئج اهـيل 
 (14): (Lori Bradley ،2111)دراشج  .3

ح ُذٍ اهدراشج ؤذر اهخدرٖة ؿوٓ اهٌِّع تبهيّؼف يً خلال خضشًٖ ؤدائَ اهذٔ خٌبّه    
شٖئدٔ اهٓ زٖبدث اهنفبءث ّرغب اهـيلاء ، لأٌَ فٕ اهيضظوج اهٌِبئٖج شٖئدٔ ذهم اهٓ زٖبدث 
الإٖراداح ّالأرتبش ، ُّدفح اهدراشج اهٓ يـرفج يب اذا نبٌح اهدّراح اهخدرٖتٖج هِب ّسّد 

 .ؤداء اهيّؼفًٖ ّيدْ كدرخِب ؿوٓ خػّٖرُى ّخلديِى فٕ اهـيل ّخإذٖر اٖسبتٕ ؿوٓ 
 (15)(: 2118اهيلتول، ) دراشج .4

خوخظح يضنوج ُذٍ اهدراشج فٕ كٖبس يدْ اشخخداى ٌيػ ادارث اهسّدث اهضبيوج فٕ     
يسبل اهخدرٖة ّاهخٌيٖج اهتضرٖج ّلأُيٖج ذهم هنل يً اهسِبح اهػبهتج هوخدرٖة ّاهيخدرتًٖ 

ّاهضخظٖبح اهخٕ خـيل فٕ ضلل اهخدرٖة ، ّخـختر اهدراشج يً الأتضبد  ّاهيٌؼيبح
اهخٌيّٖج اهِبدفج هزٖبدث فـبهٖج اهخدرٖة ؿتر ادخبل يفبُٖى اهسّدث اهضبيوج ّالاشخفبدث يٌِب فٕ 

 .اهـيوٖج اهخدرٖتٖج 
 (16)(: 2115شػٍح ، ) دراشج . 5

ّاهفٌٕ فٕ ضرنبح الإشيٌح  خٌبّهح ُذٍ اهدراشج كغٖج خلّٖى ؤذر اهخدرٖة الإدارٔ   
تبهييونج اهـرتٖج اهشـّدٖج ، ؿوٓ اؿختبر اهٓ ؤٌَ ِٖدف اهٓ خزّٖد اهـٌظر اهتضرٔ تيـبرف 

ّخيضّر .ّيِبراح ّكدراح يـٌٖج خئدٔ اهٓ خغٖٖر شوّنَ ّاخسبُبخَ اهّؼٖفٖج تضنل اٖسبتٕ 
ث هيّؼفٕ ضرنبح ُدف ُذٍ اهدراشج اهٓ اهّكّف ؿوٓ يدْ فبؿوٖج اهترايز اهخدرٖتٖج اهيخـدد

الإشيٌح اهشـّدٖج ّيشبُيخِب فٕ خػّٖر ؿٌظرُب اهتضرٔ ّاهنضف ؿً ػتٖـج اهيضنلاح 
 .ّاهيـّكبح اهخٕ خضد يً فبؿوٖج ٌضبػ اهخدرٖة فٕ ُذٍ اهضرنبح 
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 (17)(: 2111أتو غزث ، ) دراشج . 6
ٕ سّدث خـختر ُذٍ اهدراشج يً اهيضبّلاح اهتضذٖج اهلوٖوج فٕ دّهج فوشػًٖ ّاهخٕ ختضد ف

خديبح اهلػبؽ اهظضٕ تِدف اهخـرف ؿوٓ يضبنوَ ّيضبّهج اٖسبد ضوّل ؿويٖج يٌبشتج ، 
ّخضشًٖ يشخّْ سّدث اهخديبح اهخٕ ٖلديِب ُذا اهلػبؽ ، ّكد خنًّ يسخيؾ اهدراشج يً 

يشخضفٓ ، ُّٕ ( 33)ؿدد يً اهيشخضفٖبح اهضنّيٖج ّالأُوٖج فٕ فوشػًٖ ّاهتبهغ ؿددُب 
 .غرتٖج ّكػبؽ غزث ّاهلدسيّزؿج تًٖ اهغفج اه

 (18)(: 2116يوشي ، ) دراشج . 7
تضذح ُذٍ اهدراشج اهنٖفٖج اهخٕ ٖينً ؤً ٖخى تِب خػتٖق ٌؼى ّفوشفج ادارث اهسّدث تِدف رفؾ 
اهنفبءث الإٌخبسٖج ّاهرتضٖج ّخٌيٖج ّخػّٖر اهنّادر اهتضرٖج اهـبيوج فٕ ؿدد يً اهيٌضأح 

 . 9111، 9117ِبدث الأٖزّ اهظٌبؿٖج اهشّداٌٖج ّ اهضبئزث ؿوٓ ض
 (19)(: 2115أتو يـير، )دراشج . 8

ُدفح ُذٍ اهدراشج اهٓ اهخـرف ؿوٓ ؤفغل اهيلبٖٖس هلٖبس سّدث اهخديج اهيظرفٖج     
ّاهخٕ خلديِب اهتٌّم اهـبيوج فٕ كػبؽ غزث ّيـرفج الأُيٖج اهٌشتٖج هلأتـبد اهيخخوفج هسّدث 

اهـلاكج تًٖ سّدث اهخديج اهيظرفٖج ّنلًا يً  اهخديج اهيظرفٖج، تبلإغبفج اهٓ اخختبر
 .اهرغب ّنٖفٖج اهضراء هدْ اهزتبئً

 (21)(:  2111اهـػوً ، واهضٍتبٌٌ ، ) دراشج . 9
خٌبّهح ُذٍ اهّركج اهتضذٖج اهخضلق يً دّر اهدؿى ّاهذلج اهلٖبدٖج فٕ تٌبء اهخزاى اهـبيوًٖ     

ذلج اهلٖبدٖج يً اهيّاغٖؾ اهخٕ لاكح ، ّخنيً ؤُيٖخِب فٕ ؤً يّغّؽ اهدؿى اهلٖبدٔ ّاه
اهلوٖل يً الاُخيبى فٕ ؤدتٖبح الإدارث ّخبظج غيً اػبر تٌبء الاهخزاى اهخٌؼٖيٕ هوـبيوًٖ 
يً خلال خّغٖص ؤُيٖج اهدّر اهلٖبدٔ فٕ خـزٖز اهخزاى اهـبيوًٖ تغٖج رشى يشبر ّاغص 

 .هويدراء فٕ اهيٌؼيج
 (21) :( Thaddeus et al, 2008) دراشج . 71
 & Ugboro) ُٕ هوتبضذًٖ : ُدفح ُذٍ اهدراشج اهٓ يلبرٌج دراشخًٖ ؿويٖخًٖ الأّهٓ   

Obeng )  كبى تِب : ّاهدراشج اهذبٌٖج(Pearson et. al   ) ًتضإً خٌفٖذ ادارث اهسّدث اهضبيوج ي
سبٌة يدراء ٌؼى اهيـوّيبح ّنذهم اهـبيوًٖ فٕ ادارث ّيـبهسج اهتٖبٌبح هيـرفج اخسبُبخِى 

ط نٖفٖج خٌفٖذ ادارث اهسّدث اهضبيوج ّاهفّائد اهيرسّث يٌِب تبهخػتٖق ؿوٓ تـع تخظّ
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اهضرنبح اهخٕ اؿخيدح ٌّفذح ادارث اهسّدث اهضبيوج نإداث ؿيل هختًٖ اهـلاكج تًٖ اهلٖبدث 
ّخػّٖر كدراح اهيّؼفًٖ يً خلال كٖبس اهرغب اهّؼٖفٕ ّرغب اهـيلاء فٕ اهيٌؼيبح 

 . ضبيوجاهخٕ خػتق ادارث اهسّدث اه
 (11) (: 2112يظوح ،) دراشج . 77
خنيً يضنوج  ُذٍ اهدراشج فٕ نًّ الاخظبل الإدارٔ يِى ّضّٖٔ فٕ ؿيل اهيئششبح     

ّخظّظبً سبيـج اهلدس اهيفخّضج اهخٕ ٌٖخيٕ هِب اهتبضد ، ّضبّهح ُذٍ اهدراشج يـرفج 
ً سِج ؤخرْ ؿيد ؤذر ٌؼبى الاخظبل الإدارٔ ؿوٓ ؤداء اهسبيـج يً سِج ّرغب اهػلاة ي

 .اهتبضد فِٖب اهٓ اشخلظبء ؤراء اهـبيوًٖ فٕ اهضلل الأنبدٖيٕ ّالإدارٔ ؤٖغبً
 (23)(: 2118ػتص ، )دراشج . 71
ُدفح ُذٍ اهدراشج اهٓ اهخـرف ؿوٓ دّر ٌؼى الاخظبل الإدارٔ فٕ خديج اخخبذ     

ـرفج اهيـّكبح اهخٕ اهلراراح فٕ ّزارث اهخرتٖج اهخـوٖى اهـبهٕ اهفوشػٌٖٖج تغزث  ّنذهم ي
خضد يً نفبءث ٌؼى ّخلٌٖبح الاخظبل اهيّسّدث ضبهٖبً فٕ خديج ؿيوٖج اخخبذ اهلراراح فٕ 

 .يسبل ؿيل اهّزارث يً ّسِج ٌؼر اهـبيوًٖ فٕ الإداراح ّالأكشبى  
 الإػبر اهيٌهسٌ هوتحد

 :يضنوج اهتحد
بظر اهيبدٖج ّاٌيب ؤٖغبً اً اهيظدر اهضلٖلٕ هذرّث الأيى هى ٖنيً فلػ فٕ ايخلام اهـٌ    

فٕ تٌبء اهنّادر اهتضرٖج ّخٌيٖخِب ضخٓ خخينً اهدّل ّيئششبخِب يً خفـٖل ّخّؼٖف خوم 
اهـٌبظر اهيبدٖج تبهلدر اهذٔ ٖينٌِب يً اهيٌبفشج ّاهتلبء ، ُّذا هً ٖضظل دًّ خدرٖة 

 .ّخإُٖل هلأٖدٔ اهـبيوج داخل اهيٌؼيج
ـِب فٕ اػبر ُذا اهخٌبفس اهٓ خضلٖق ؤُدافِب نيب ّؤً اهتٌّم نلػبؽ ٌّؿٕ خشـٓ سيٖ   

ّخظّظبً خوم الأُداف اهيرختػج تخلدٖى اهخديبح اهيظرفٖج ذاح اهسّدث اهـبهٖج، ّتبهخبهٕ 
فبً اهسّدث اهيظرفٖج يً الأيّر الأشبشٖج اهخٕ خرختػ تبلأُداف اهخٕ ٖشـٓ نل تٌم اهٓ 

ظرفٖج اهيلديج ّخظّظبً خضلٖلِب يً ؤسل اهّظّل اهٓ يشخّْ يخػّر يً اهخديبح اهي
فٕ ؼل خـبؼى ّزٖبدث ضدث اهيٌبفشج فٕ الأشّاق اهيظرفٖج ، ّخنيً يضنوج اهدراشج فٕ 

يً ّسِج ٌؼر اهـيلاء ( دّر نفبءث اهترايز اهخدرٖتٖج فٕ خضلٖق سّدث اهخديبح اهيظرفٖج)
م اهداخوًٖٖ  ّنذهم اداراح اهخدرٖة فٕ نلًا يً تٌم فوشػًٖ اهيضدّد تلػبؽ غزث  ّتٌ
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اهترنج اهشّدإٌ تّلاٖج اهخرػّى ، ّهخّغٖص يضنوج اهدراشج لاتد يً ػرش اهشئال اهرئٖس 
 :اهخبهٕ

هل هنفبءث اهترايز اهخدرٍتٍج دوراً فٌ خحلٍق سودث اهخديبح اهيظرفٍج فٌ اهتٌوم يحل 
 :ّهلإسبتج ؿوٓ ُذا اهخشبئل خى ػرش ؿدد يً  الأشئوج اهفرؿٖج، ُّٕ اهدراشج؟ ، 

 ٖد الاضخٖبسبح اهخدرٖتٖج تخضلٖق سّدث اهخديج اهيظرفٖج ؟يب ؿلاكج خضد .7
يب ؤذر فـبهٖج الإسراءاح اهيختـج ؿٌد خظيٖى اهترايز اهخدرٖتٖج فٕ اهّظّل اهٓ خديج  .1

 يظرفٖج ذاح سّدث ؿبهٖج ؟
يب يدْ نفبءث اهـبيوًٖ ّيشبُيخِى فٕ خضشًٖ سّدث اهخديج اهيظرفٖج تـد اٌخِبء  .3

 اهترٌبيز اهخدرٖتٕ ؟ 
ْ ادرام اهـبيوًٖ هوفّائد اهيرسّث يً اهخدرٖة فٕ اهّظّل اهٓ سّدث خديج يب يد .4

 يظرفٖج ييٖزث ّذاح ػبتؾ خٌبفشٕ ؟
يب يشخّْ الاهخزاى اهخٌؼٖيٕ هلإدارث ّاهـبيوًٖ ، ّدّرُى اهيإيّل فٕ خضشًٖ سّدث  .5

 اهخديج اهيظرفٖج ؟
خٌبداً اهٓ نفبءث يب ؤذر فـبهٖج الاخظبل الإدارٔ فٕ خضلٖق سّدث اهخديج اهيظرفٖج اش .6

 اهترايز اهخدرٖتٖج ؟
 :أهداف اهتحد

 :ُدف ُذا اهتضد اهٓ خضلٖق الأيّر اهخبهٖج
اهخـرف ؿوٓ يدْ يشبُيج ينٌّبح اهـيوٖج اهخدرٖتٖج فٕ خضلٖق سّدث اهخديبح . 7

 .اهيظرفٖج تبلإغبفج اهٓ خضدٖد ػتٖـج اهـلاكج تٌِٖيب 
يوٖج اهخدرٖتٖج فٕ خضلٖق سّدث اهخديج اهنضف ؿً يشخّْ ادرام اهـبيوًٖ هفّائد اهـ. 1

 .اهيظرفٖج
اهنضف ؿً يدْ الاهخزاى اهخٌؼٖيٕ هلإدارث ّاهـبيوًٖ هيشخّٖبح خضشًٖ سّدث اهخديج .3

 .اهيظرفٖج
اهخـرف ؿوٓ فـبهٖج ّنفبءث ٌؼى الاخظبل ّاهخّاظل فٕ اهتٌّم يضل اهدراشج ، ّيدْ . 4

ج اهيػوّتج فٕ خشِٖل ٌلل اهيـوّيبح يشبُيخِب فٕ خضلٖق يـبٖٖر سّدث اهخديج اهيظرفٖ
 .ؿتر اهيشخّٖبح الإدارٖج اهذلاد 
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اهخـرف ؿوٓ يٌبػق اهلّث ّاهغـف فٕ اهسِّد اهخدرٖتٖج هوتٌّم ّاهخٕ خِدف يً خلاهِب . 5
 .اهٓ خضلٖق سّدث اهخديج اهيظرفٖج 

ينٌّبح ) اخختبر يدْ يلائيج ٌيّذر اهدراشج ّاهيخغيً ذلاد يضبّر ؤشبشٖج ُٕ . 6
 (.خدرٖة ، ؿّايل اهنفبءث اهخٌؼٖيٖج ، ؤتـبد سّدث اهخديج اه
ّاهخٕ يً ضإٌِب اهيشبؿدث فٕ ( خغذٖج راسـج)خلدٖى يسيّؿج يً اهخّظٖبح ّاهيلخرضبح .  7

رفؾ نفبءث اهترايز اهخدرٖتٖج ّظّلًا اهٓ خضشًٖ سّدث اهخديج اهيظرفٖج فٕ اهتٌّم يضل 
 .اهدراشج

 :أهيٍج اهتحد
 :تضد فٕ اهٌّاضٕ اهخبهٖجخنيً ؤُيٖج اه     
 .ضّٖٖج اهيّغّؽ ّضداذخَ فٕ اهفنر الإدارٔ اهيـبظر. 7
خخٌبّل ُذٍ اهدراشج يّغّؽ اهخدرٖة ّؤذرٍ ؿوٓ خضلٖق ؤتـبد سّدث اهخديبح . 1

 .اهيظرفٖج فٕ تودًٖ يخخوفًٖ ييب ٖسـل ُذٍ اهدراشج يً اهيضبّلاح اهتضذٖج اهييٖزث
بر ّيضبّر يضنوج اهدراشج ُّّ ٖيذل خوٖػ يً خنًّٖ ٌيّذر ؿويٕ ٖغػٕ نبفج ؤفن. 3

 .الأفنبر  الإدارٖج اهضدٖذج 
اهّكّف ؿوٓ يدْ ختبًٖ ؤراء ؤفراد اهـٌٖج اهيتضّذج تخظّط كٖبس نفبءث ترايز . 4

اهخدرٖة هخضلٖق سّدث اهخديبح اهيظرفٖج فٕ اهتٌّم يضل اهدراشج اشخٌبداً اهٓ ؿدد يً 
 .اهيخغٖراح اهدٖيغرافٖج

 :حديخغٍراح اهت
هلد خى خضدٖد اهيخغٖراح فٕ غّء فرغٖبح اهتضد ّاهخٕ ؤفغح اهٓ خضدٖد ٌيّذر اهدراشج  

 :، ّٖضبر هِب ؿوٓ اهٌضّ اهخبهٕ
 :ّخيذل ينٌّبح اهخدرٖة الإدارٔ ّخضيل اٗخٕ :اهيخغٍراح اهيشخلوج .7

 خضدٖد الاضخٖبسبح اهخدرٖتٖج -
 خظيٖى اهترايز اهخدرٖتٖج -
 خلّٖى اهترايز اهخدرٖتٖج -

 راح اهدٖيغرافٖجاهيخغٖ .1
 :ّخيذل ؿّايل اهنفبءث اهخٌؼٖيٖج ُّٕ  :اهيخغٍراح اهيخوشػج .3
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 ادرام اهـبيوًٖ هفّائد اهخدرٖة -
 اهخزاى الإدارث ّاهـبيوًٖ تخضشًٖ اهسّدث -
 نفبءث ٌؼى الاخظبل ّاهخّاظل -

 :ّٖيذوَ اٗخٕ  :اهيخغٍر اهخبتؾ  .4
ّشٖج ، الاؿخيبدٖج ، اهيوي) ؤتـبد سّدث اهخديبح اهيظرفٖج ّاهيخيذوج فٕ نلًا يً  -

 (.الاشخسبتج ، اهخـبػف ، الأيبً
 :ٌيوذر اهتحد 

 
 أدتٍبح اهتحد: اهيظدر  

 :فرغٍبح اهتحد
 :اهفرغٍج اهرئٍشج الأوهي

خّسد ؿلاكج تًٖ ينٌّبح اهخدرٖة فٕ اهتٌّم يضل اهدراشج ، ّيلخغٖبح خضلٖق سّدث     
يبدٖج ، الاشخسبتج ، الأيبً ، اهيويّشٖج ، الاؿخ)اهخديبح اهيظرفٖج تدلاهج ؤتـبدُب 

 :وخضخيل هذٍ اهفرغٍج ؿوي ذلاد فرغٍبح فرؿٍج ، هٌ(. اهخـبػف
 :اهفرغٍج اهفرؿٍج الأوهي 

 .خّسد ؿلاكج  تًٖ نٖفٖج خضدٖد الاضخٖبسبح اهخدرٖتٖج ،  ّسّدث اهخديج اهيظرفٖج 
 :اهفرغٍج اهفرؿٍج اهذبٌٍج 

خظيٖى اهترايز اهخدرٖتٖج ، ّسّدث اهخديج  خّسد ؿلاكج تًٖ فـبهٖج الإسراءاح اهيختـج ؿٌد
 .اهيظرفٖج 
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 :اهفرغٍج اهفرؿٍج اهذبهذج 
خّسد ؿلاكج تًٖ خلّٖى اهسِّد اهخدرٖتٖج هوخـرف ؿوٓ يدْ نفبءث ترايز اهخدرٖة ، ّسّدث 

 .اهخديج اهيظرفٖج
 :اهفرغٍج اهرئٍشج اهذبٌٍج 

ادرام اهـبيوًٖ : )ءث اهخٌؼٖيٖجخّسد ؿلاكج  تًٖ ينٌّبح اهخدرٖة ، ّنلًا يً ؿّايل اهنفب
 (  هفّائد اهخدرٖة ،اهخزاى الإدارث ّاهـبيوًٖ تخضشًٖ اهسّدث ، نفبءث ٌؼى الاخظبل ّاهخّاظل 

 :اهفرغٍج اهرئٍشج اهذبهذج 
ادرام اهـبيوًٖ هفّائد اهخدرٖة ،اهخزاى : )خّسد ؿلاكج تًٖ نلًا يً ؿّايل اهنفبءث اهخٌؼٖيٖج 

، ّخضلٖق سّدث اهخديج (بءث ٌؼى الاخظبل ّاهخّاظل اهسّدث ، نف الإدارث ّاهـبيوًٖ تخضشًٖ
 ( .، اهخـبػفاهيويّشٖج، الاؿخيبدٖج، الاشخسبتج، الأيبً) رفٖج تدلاهج ؤتـبدُب اهيظ

 :اهفرغٍج اهرئٍشج اهراتـج 
، ّسِّد اهـبيوًٖ فٕ خضلٖق سّدث اهخديج اهيظرفٖج كج تًٖ نفبءث اهترايز اهخدرٖتٖجخّسد ؿلا

، اهخترث ر،اهيئُل اهـويٕ، اهيشيٓ اهّؼٖفٕاهـي) هـدد يً اهيخغٖراح اهدٖيغرافٖج  اشخٌبداً
 (.اهـيوٖج ،ؿدد يراح اهخدرٖة 

 :يٌهز اهتحد
اشخـبً اهتبضد لأغراع ُذا اهتضد تبهيٌِز اهّظفٕ اهخضوٖوٕ اهذٔ ِٖدف اهٓ اشخخداى 

خختبر ظضج فرّع الأشوّة اهيٖدإٌ فٕ سيؾ اهتٖبٌبح تّاشػج الاشختٖبً ّخضوٖوِب لا
اهتضد، تبلإغبفج اهٓ اسراء اهـدٖد يً اهيلبتلاح اهضخظٖج هوخـرف ؿوٓ ّاكؾ اهـيوٖج 

 .اهخدرٖتٖج ّاخسبُبح الإدارث ّاهـبيوًٖ فِٖب هخضشًٖ سّدث اهخديج اهيظرفٖج اهيلديج 
 :يسخيؾ اهتحد

زث ّاهتبهغ خإهف يسخيؾ اهتضد يً تٌم فوشػًٖ اهيضدّد تنبفج فرّؿَ اهيٌخضرث فٕ كػبؽ غ
فرؿبً ّينختبً ، تبلإغبفج اهٓ فرّؽ تٌم اهترنج اهشّدإٌ تّلاٖج اهخرػّى  (14)(77)ؿددُب 

فرؿبً ّينختبً ، ّٖيذوِب اهـبيوًّ اهذًٖ خغـّا هوخدرٖة خلال اهضد  (15)(73)ّاهتبهغ ؿددُب 
( 116)فٕ يخخوف اهيشخّٖبح اهّؼٖفٖج ، ّاهتبهغ ؿددُى   (1171 -1118)اهزيٌٕ هودراشج 

يخدرتبً  فٕ فرّؽ تٌم اهترنج اهشّدإٌ ( 779)يخدرتبً فٕ فرّؽ تٌم فوشػًٖ تغزث ، ّ 
يّؼفًٖ فٕ ( 7)ّنذهم اهـبيوًٖ فٕ اداراح ّؤكشبى اهخدرٖة ّاهتبهغ ؿددُى . تبهخرػّى 
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يرنز خدرٖة تٌم فوشػًٖ تبلإغبفج هوـبيوًٖ فٕ يرنز خدرٖة تٌم اهترنج اهشّدإٌ ّاهتبهغ 
ؼفًٖ  تِدف اهخـرف ؿوٓ اخسبُبخِى ّ يدْ اهخزايِى تيتدؤ خضشًٖ سّدث يّ( 5)ؿددُى 

 .اهخديج اهيظرفٖج فٕ اهتٌّم اهيضبر اهِٖب آٌفبً 
 :ؿٌٍج اهتحد ويظبدر سيؾ اهتٍبٌبح 

ٌؼراً هنتر ضسى يسخيؾ اهدراشج فلد ّسد اهتبضد ٌفشَ يغػراً اهٓ اسراء اهتضد ؿوٓ ؿٌٖج 
يفردث يً ضسى اهيسخيؾ اهنوٕ يً ( 797)الإسيبهٕ  ؿضّائٖج ػتلٖج خٌبشتٖج توغ ؿددُب

يخدرة فٕ اهتٌّم يضل اهدراشج، ّزؿح ؿوٓ تٌم فوشػًٖ ( 405)اهيتضّذًٖ ّاهتبهغ ؿددُى 
يً ضسى اهيسخيؾ اهنوٕ ، فٕ ضًٖ %( 56)يفردث ّنـٌٖج يضشّتج تٌشتج ( 771)تّاكؾ ؿدد 

يفردث ، فٕ ضًٖ ( 87)ؤٔ تّاكؾ %( 44)توغح ٌشتج اهـٌٖج اهيضشّتج هتٌم اهترنج اهشّدإٌ 
( 77)اشختبٌج ظبهضج هوخضوٖل الإضظبئٕ، فٕ ضًٖ توغ ؿدد اهيشختـد يٌِب ( 786)خى اشخرداد 

تبلإغبفج اهٓ اشخلظبء ؤراء اهـبيوًٖ فٕ اداراح ّيرانز اهخدرٖة فٕ اهتٌّم يضل . اشختبٌج 
ؾ اهـويٖج هتٌبء الإػبر ، نيب خى الاشخـبٌج تبهنخة ّاهيراس( 71)اهدراشج ّاهتبهغ ؿددُى 

يضبّر رئٖشج ضنوح يب يسيّؿَ ( 7)نيب اضخيوح اشخيبرث الاشختٖبً ؿوٓ . اهٌؼرٔ هوتضد
 .فلرث ( 89)

 :الأشبهٍة الإحظبئٍج اهيشخخديج
، ّالأشبهٖة الإضظبئٖج اهخٕ (SPSS)خى اشخخداى ؿدد يً الأشبهٖة الإضظبئٖج غيً ضزيج  

 :خى خّؼٖفِب فٕ خديج اهتضد ُٕ
اشخخدى هلٖبس اهـلاكج اهيخداخوج تًٖ :  Multiple Correlationيوذر الارختبػ اهيخـدد ٌ. 7

 (.اهخبتـج –اهيخّشػج  –اهيشخلوج ) يخغٖراح اهدراشج اهذلاد 
اشخخدى هلٖبس اهـلاكج تًٖ : Simple Linear Regression خحوٍل الاٌحدار اهخػٌ اهتشٍػ. 1

 . (y)ّاهيخغٖر اهخبتؾ( x)اهيخغٖر اهيشخلل
اشخخدى هلٖبس ؤذر ؿدث : Multiple Linear Regression خحوٍل الاٌحدار اهخػٌ اهيخـدد. 3

 .يخغٖراح يشخلوج ؿوٓ يخغٖر خبتؾ ّاضد 
Rيـبيل اهخحدٍد . 4  Coefficient of Determination : ؿتبرث ؿً يرتؾ يـبيل ُّّ

خغٖر اهضبظل فٕ اهيخغٖر ٌخٖسج اه( y)الارختبػ ُّدف هلٖبس ٌشتج اهخغٖر فٕ اهيخغٖر اهخبتؾ
 (.x)اهيشخلل 
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ّاشخخدى هويلبرٌج تًٖ اهلٖيج :  Chi square Testاخختبر يرتؾ نبً هلاشخللاهٍج . 5
الاضخيبهٖج ّيشخّْ اهيـٌّٖج اهيضدد لاخختبر اهـلاكج تًٖ اهيخغٖراح اهٌّؿٖج ّاهنيٖج ؿٌد 

شخلل ّاهخبتؾ ذاح دلاهج ّذهم هيـرفج يب اذا نبٌح اهـلاكج تًٖ اهيخغٖر اهي( 0.05)ٌشتج 
 .اضظبئٖج ؤّ لا 

 .خى اشخخدايَ لاخختبر ظضج ٌيّذر اهتضد :  VIF/DW (دارتً واػشوً)اخختبر . 6
 :ظدق وذتبح اشختبٌج اهتحد 

( 51)ّهضشبة ظدق ّذتبح الاشختٖبً خى ؤخذ ؿٌٖج اشخػلاؿٖج ّتػرٖلج ؿضّائٖج تضسى 
شبة ذتبح الاشختٖبً يً اهـٌٖج فرداً  يّزؿج يٌبظفجً ؿوٓ يسخيؾ اهدراشج ّخى ض

ّسبءح اهٌخبئز نيب ُٕ ( Split Half Test)الاشخػلاؿٖج تيّسة ػرٖلج اهخسزئج اهٌظفٖج 
 :فٕ اهسدّل اٗخٕ

 اهظدق واهذتبح الإحظبئٌ لإسبتبح أفراد ؿٌٍج الاشختٍبً الاشخػلاؿٍج :(1)سدول ركى 

 
  .ٌخبئز اهدراشج اهيٍداٌٍج: اهيظدر

ؤً سيٖؾ يـبيلاح اهذتبح ّاهظدق لإسبتبح ؤفراد اهـٌٖج ( 7)ى ٖخغص يً اهسدّل رك
الاشخػلاؿٖج ؿوٓ اهـتبراح اهيخـولج تنل فرغٖج يً فرغٖبح اهتضد، ّؿوٓ الاشختٖبً 

ييب ٖدل ؿوٓ ؤً ؤشئوج  %(91)ّاهتـع يٌِب خسبّز ٌشتج  %(71)نبيلًا نبٌح ؤنتر يً 
 .تيب ٖضلق ؤغراع اهتضد اشختٖبً اهتضد اخظفح تبهذتبح ّاهظدق اهنتٖرًٖ سداً
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 :خحوٍل ٌخبئز الاشختٍبً 
 اخختبر اهـلاكبح تًٍ اهيخغٍراح اهنيٍج واهٌوؿٍج : أولًا 

هخوغٍح اهـلاكج تًٍ اهيخغٍراح اهنيٍج ( Chi Square Test)ٌخبئز اخختبر : (2)سدول ركى 
 واهخوؿٍج

 
 .ٌخبئز اهدراشج اهيٍداٌٍج : اهيظدر 

هسيٖؾ اهـلاكبح ( 10111)ؤً اهلٖيج الاضخيبهٖج لاخختبر يرتؾ نبٔ  ،(1)ٖختًٖ يً اهسدّل ركى 
، فبً ذهم ٖضٖر اهٓ ّسّد ( %5)اهيتٌٖج تبهسدّل ، ُّذٍ اهلٖيج ؤكل يً يشخّْ يـٌّٖج 

 . ؿلاكج تًٖ سيٖؾ اهيخغٖراح اهيتٌٖج ؤؿلاٍ 
داراح اهخدرٍة اخختبر ؿلاكج ينوٌبح اهخدرٍة تسودث اهخديج اهيظرفٍج وفلبً لاهخزاى إ: ذبٌٍبً

 :تخحشًٍ اهسودث
ّهوّكّف ؿوٓ ؤراء ؿٌٖج اهدراشج ّاهخبظج تبهـبيوًٖ تبداراح اهخدرٖة فٕ نلًا يً تٌم 

ّهوخإند يً يدْ اهخزايِى تخضشًٖ سّدث ( 71)فوشػًٖ ّتٌم اهترنج اهشّدإٌ ّاهتبهغ ؿددُى 
ر الارختبػ اهيخـدد اهخديج اهيظرفٖج ّفلبً هينٌّبح اهخدرٖة اهذلاد ، اذ خى اشخخداى ٌيّذ

(Multiple Correlation  ) هخضدٖد ػتٖـج اهـلاكبح اهيخداخوج تًٖ اهيخغٖراح اهذلاد اٗخٖج
 :ّضشة يب  ّٖغضِب اهسدّل اهخبهٕ 
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ٌيوذر الارختبػ اهيخـدد هلٍبس أذر ينوٌبح اهخدرٍة ؿوي اهخزاى اهـبيوًٍ : (3)سدول ركى 
 تخحشًٍ سودث اهخديج اهيظرفٍج

 
 .ٌخبئز اهدراشج اهيٍداٌٍج : دراهيظ

، ّسّد ارختبػ ػردٔ كّٔ تًٖ ؤتـبد اهسّدث ّينٌّبح اهخدرٖة (3)ٖلاضؼ يً اهسدّل ركى 
، نيب خّسد ؿلاكج كّٖج تًٖ ينٌّبح (0.51)، ضٖد توغح كٖى يـبيل الارختبػ اهتشٖػ 

ػ اهتشٖػ اهخدرٖة ّاهخزاى اهـبيوًٖ تيتدؤ خضشًٖ اهسّدث، ضٖد توغح كٖى يـبيل الارختب
،ّؤٖغبً ّسّد ؿلاكج كّٖج تًٖ ؤتـبد اهسّدث يً سِج ّاهخزاى اهـبيوًٖ ّاداراح (0.60)

 (.0.53)اهخدرٖة يً سِج ؤخرْ، ضٖد توغح كٖى يـبيل الارختبػ اهتشٖػ 
: ٌسد ؤً ينٌّبح اهخدرٖة تإكشبيِب اهذلاد ُّٕ( 3)تٌبء ؿوٓ ٌخبئز سدّل ركى  -

خئذر تضنل اٖسبتٕ ؿوٓ ( درٖة،خلّٖى ترايز اهخدرٖةخضدٖد الاضخٖبسبح،خظيٖى ترايز اهخ)
اهخزاى الإداراح تخضشًٖ سّدث اهخديج اهيظرفٖج ييب شبُى فٕ خضلٖق سّدث اهخديج فـلًا 
ُّذا يب انشتِب ذلج يظرفٖج فٕ اهيٌػلج اهسغرافٖج ّاهخٕ خـيل فِٖب اهتٌّم اهخٕ ضيوِب 

 .اهتضد 
 اخختبر ظحج فرغٍبح اهتحد: ذبهذب

 :لأوهياهفرغٍج ا
 :خخنًّ اهفرغٖج الأّهٓ يً ذلاد فرغٖبح فرؿٖج ُٕ 

 .خوسد ؿلاكج تًٍ نٍفٍج خحدٍد الاحخٍبسبح اهخدرٍتٍج، وسودث اهخديج اهيظرفٍج. أ
تٌبء اهٌيّذر ضٖد ؤً  فSimple Regressionٕ )) خى اشخخداى ؤشوّة الاٌضدار اهخػٕ اهتشٖػ 

نيخغٖر  سّدث اهخديج اهيظرفٖجو  (x)تـ  نيخغٖر يشخلل ييذل خضدٖد الاضخٖبسبح اهخدرٖتٖج
، ضٖد ؤؼِرح ٌخبئز اهخلدٖر ّسّد ارختبػ ػردٔ يخّشػ تًٖ خضدٖد  y)   )خبتؾ ييذل تـ
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الاضخٖبسبح اهخدرٖتٖج نيخغٖر يشخلل ّسّدث اهخديج اهيظرفٖج نيخغٖر خبتؾ، ضٖد توغح كٖى 
، ُذٍ اهلٖيج خدل (2R( )1049)توغح كٖيج يـبيل اهخضدٖد (. 0.51)يـبيل الارختبػ اهتشٖػ 

فٕ سّدث اهخديج ( % 49)ؿوٓ ؤً خضدٖد الاضخٖبسبح اهخدرٖتٖج نيخغٖر يشخلل خشبُى تٌشتج 
ُّذا ٖئند ؤً ٌيّذر الاٌضدار اهتشٖػ يـٌّٔ ضٖد توغح كٖيج (. اهيخغٖر اهخبتؾ)اهيظرفٖج 

 (.10111)ج ُّٕ داهج ؿٌد يشخّْ دلاه  F (640789)) )اخختبر 
خوسد ؿلاكج تًٍ فـبهٍج الإسراءاح اهيختـج ؿٌد خظيٍى اهترايز اهخدرٍتٍج ، وسودث . ة

 .اهخديج اهيظرفٍج
خى اشخخداى ؤشوّة الاٌضدار اهخػٕ اهتشٖػ فٕ تٌبء اهٌيّذر ضٖد اً فـبهٖج الإسراءاح 

هخديج سّدث او  (x1)اهيختـج ؿٌد خظيٖى اهترايز اهخدرٖتٖج نيخغٖر يشخلل ييذل تـ 
، ضٖد ؤؼِرح ٌخبئز اهخلدٖر ّسّد ارختبػ ػردٔ y)   )نيخغٖر خبتؾ ييذل تـ اهيظرفٖج

كّٔ تًٖ فـبهٖج الإسراءاح اهيختـج ؿٌد خظيٖى اهترايز اهخدرٖتٖج نيخغٖر يشخلل ّسّدث 
توغح كٖيج (. 0.55)اهخديج اهيظرفٖج نيخغٖر خبتؾ، ضٖد توغح كٖى يـبيل الارختبػ اهتشٖػ 

، ُذٍ اهلٖيج خدل ؿوٓ ؤً فـبهٖج الإسراءاح اهيختـج ؿٌد (2R( )0.31)ٖد يـبيل اهخضد
اهيخغٖر )فٕ سّدث اهخديج اهيظرفٖج %( 37)خظيٖى اهترايز اهخدرٖتٖج نيخغٖر يشخلل خشبُى 

 F) )ُّذا ٖئند ؤً ٌيّذر الاٌضدار اهتشٖػ يـٌّٔ ضٖد توغح كٖيج اخختبر (. اهخبتؾ
 (.1.111)ُّٕ داهج ؿٌد يشخّْ دلاهج (  83.175)

خوسد ؿلاكج تًٍ خلوٍى اهسهود اهخدرٍتٍج هوخـرف ؿوي يدى نفبءث ترايز اهخدرٍة، . سـ
 .وسودث اهخديج اهيظرفٍج

خى اشخخداى ؤشوّة الاٌضدار اهخػٕ اهتشٖػ فٕ تٌبء اهٌيّذر ضٖد ؤً خلّٖى اهسِّد اهخدرٖتٖج 
ّ سّدث اهخديج ( x3)ة نيخغٖر يشخلل ييذل تـ هوخـرف ؿوٓ يدْ نفبءث ترايز اهخدرٖ

، ضٖد  ؤؼِرح ٌخبئز اهخلدٖر ّسّد ارختبػ ػردٔ  y)   )اهيظرفٖج نيخغٖر خبتؾ ييذل تـ
كّٔ تًٖ خلّٖى اهسِّد اهخدرٖتٖج هوخـرف ؿوٓ يدْ نفبءث ترايز اهخدرٖة نيخغٖر يشخلل 

(. 0.55)رختبػ اهتشٖػ ّسّدث اهخديج اهيظرفٖج نيخغٖر خبتؾ، ضٖد توغح كٖى يـبيل الا
، ُذٍ اهلٖيج خدل ؿوٓ ؤً خلّٖى اهسِّد اهخدرٖتٖج (2R( )0.30)توغح كٖيج يـبيل اهخضدٖد 

فٕ سّدث اهخديج %( 30)هوخـرف ؿوٓ يدْ نفبءث ترايز اهخدرٖة نيخغٖر يشخلل خشبُى 
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ر اهتشٖػ يـٌّٔ ضٖد توغح كٖيج ُّذا ٖئند ؤً ٌيّذر الاٌضدا(. اهيخغٖر اهخبتؾ)اهيظرفٖج 
 (.10111)ُّٕ داهج ؿٌد يشخّْ دلاهج F (77.553  )) )اخختبر 

 :اهفرغٍج اهذبٌٍج
إدرام اهـبيوًٍ،اهخزاى الإدارث واهـبيوًٍ تخحشًٍ :)خوسد ؿلاكج تًٍ ينوٌبح اهخدرٍة ونلًا يً" 

 :فرؿٖج ُّٕخضخيل ُذٍ اهفرغٖج ؿوٓ ذلاد فرغٖبح "(سودث اهخديج،الاخظبل واهخواظل
 .إدرام اهـبيوًٍو ينوٌبح اهخدرٍة خوسد ؿلاكج تًٍ . أ

ينٌّبح خضدٖد خى اشخخداى ؤشوّة الاٌضدار اهخػٕ اهتشٖػ فٕ تٌبء اهٌيّذر ضٖد اً 
، ضٖد y)   )ادرام اهـبيوًٖ نيخغٖر خبتؾ ييذل تـو  (x1)اهخدرٖة نيخغٖر يشخلل ييذل تـ 

ّٔ تًٖ ينٌّبح اهخدرٖة نيخغٖراح يشخلوج ؤؼِرح ٌخبئز اهخلدٖر ّسّد ارختبػ ػردٔ ك
ّادرام اهـبيوًٖ هفّائد اهخدرٖة نيخغٖر خبتؾ، ضٖد توغح كٖى يـبيل الارختبػ اهتشٖػ 

، ُذٍ اهلٖيج خدل ؿوٓ ؤً ينٌّبح (2R( )1.77)توغح كٖيج يـبيل اهخضدٖد (. 0.58)
ُّذا ٖئند (. اهيخغٖر اهخبتؾ)درام اهـبيوًٖ فٕ ا( % 77)اهخدرٖة نيخغٖراح يشخلوج خشبُى 

ُّٕ داهج ؿٌد F (156.58  )) )ؤً ٌيّذر الاٌضدار اهتشٖػ يـٌّٔ ضٖد توغح كٖيج اخختبر  
 (.1.111)يشخّْ دلاهج 

 .اهخزاى الإدارث واهـبيوًٍ تخحشًٍ سودث اهخديجو ينوٌبح اهخدرٍة خوسد ؿلاكج تًٍ . ة
ينٌّبح خضدٖد اهتشٖػ فٕ تٌبء اهٌيّذر ضٖد ؤً خى اشخخداى ؤشوّة الاٌضدار اهخػٕ 

  )اهخزاى الإدارث ّاهـبيوًٖ نيخغٖر خبتؾ ييذل تـ و  (x2)اهخدرٖة نيخغٖر يشخلل ييذل تـ 
 (y  ضٖد  ؤؼِرح ٌخبئز اهخلدٖر ّسّد ارختبػ ػردٔ كّٔ تًٖ ينٌّبح اهخدرٖة نيخغٖر ،

نيخغٖر خبتؾ، ضٖد توغح كٖى يـبيل  يشخلل ّ اهخزاى الإدارث ّاهـبيوًٖ تخضشًٖ سّدث اهخديج
، ُذٍ اهلٖيج خدل ؿوٓ ؤً (2R( )1.49)توغح كٖيج يـبيل اهخضدٖد (. 0.70)الارختبػ اهتشٖػ 

اهيخغٖر )فٕ اهخزاى الإدارث ّاهـبيوًٖ % ( 49)ينٌّبح اهخدرٖة نيخغٖر يشخلل خشبُى 
 F) )هتشٖػ يـٌّٔ ضٖد توغح كٖيج اخختبر ُّذا ٖئند ؤً ٌيّذر الاٌضدار ا(. اهخبتؾ

 (.1.111)ُّٕ داهج ؿٌد يشخّْ دلاهج (  775.57)
 .الاخظبل واهخواظلونفبءث ٌؼى ينوٌبح اهخدرٍة خوسد ؿلاكج تًٍ . سـ

خى اشخخداى ؤشوّة الاٌضدار اهخػٕ اهتشٖػ فٕ تٌبء اهٌيّذر ضٖد ؤً ينٌّبح اهخدرٖة 
، ضٖد y)   )ل ّاهخّاظل نيخغٖر خبتؾ ييذل تـ الاخظبو  (x3)نيخغٖر يشخلل ييذل تـ 
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ؤؼِرح ٌخبئز اهخلدٖر ّسّد ارختبػ ػردٔ كّٔ تًٖ ينٌّبح اهخدرٖة نيخغٖر يشخلل ّ ٌؼى 
توغح كٖيج (. 0.69)الاخظبل ّاهخّاظل نيخغٖر خبتؾ، ضٖد توغح كٖى يـبيل الارختبػ اهتشٖػ 

ُذٍ اهلٖيج خدل ؿوٓ ؤً ينٌّبح اهخدرٖة نيخغٖر يشخلل ، (2R( )1.49)يـبيل اهخضدٖد 
ُّذا ٖئند ؤً ٌيّذر الاٌضدار (. اهيخغٖر اهخبتؾ)فٕ الاخظبل ّاهخّاظل ( % 49)خشبُى 

ُّٕ داهج ؿٌد يشخّْ دلاهج F (764.71  )) )اهتشٖػ يـٌّٔ ضٖد توغح كٖيج اخختبر 
(1.111.) 

 :اهفرغٍج اهذبهذج
 :د فرغٖبح فرؿٖج ُٕ خخنًّ اهفرغٖج اهذبهذج يً ذلا

 .إدرام اهـبيوًٍ هفوائد اهخدرٍة و سودث اهخديبح اهيظرفٍجخوسد ؿلاكج تًٍ . أ
خى اشخخداى ؤشوّة الاٌضدار اهخػٕ اهتشٖػ فٕ تٌبء اهٌيّذر ضٖد ؤً ادرام اهـبيوًٖ هفّائد 

 )سّدث اهخديبح اهيظرفٖج نيخغٖر خبتؾ ييذل تـو  (x1)اهخدرٖة نيخغٖر يشخلل ييذل تـ 
 (y  ضٖد ؤؼِرح ٌخبئز اهخلدٖر ّسّد ارختبػ ػردٔ كّٔ تًٖ ادرام اهـبيوًٖ هفّائد ،

اهخدرٖة نيخغٖر يشخلل ّ سّدث اهخديبح اهيظرفٖج نيخغٖر خبتؾ، ضٖد توغح كٖى يـبيل 
وٓ ؤً ، ُذٍ اهلٖيج خدل ؿ(2R( )1.17)توغح كٖيج يـبيل اهخضدٖد (. 0.52)الارختبػ اهتشٖػ 

ُّذا (. اهيخغٖر اهخبتؾ)فٕ ادرام اهـبيوًٖ % ( 17)ادرام اهـبيوًٖ نيخغٖر يشخلوج خشبُى 
ُّٕ داهج F (68.966  )) )ٖئند ؤً ٌيّذر الاٌضدار اهتشٖػ يـٌّٔ ضٖد توغح كٖيج اخختبر 

 (.1.111)ؿٌد يشخّْ دلاهج 
 .هخديبح اهيظرفٍجاهخزاى اهـبيوًٍ تخحشًٍ سودث اهخديج و سودث اخوسد ؿلاكج تًٍ . ة

خى اشخخداى ؤشوّة الاٌضدار اهخػٕ اهتشٖػ فٕ تٌبء اهٌيّذر ضٖد ؤً اهخزاى اهـبيوًٖ 
سّدث اهخديبح اهيظرفٖج نيخغٖر و  (x2)تخضشًٖ سّدث اهخديج نيخغٖر يشخلل ييذل تـ 

، ضٖد ؤؼِرح ٌخبئز اهخلدٖر ّسّد ارختبػ ػردٔ كّٔ تًٖ اهخزاى y)   )خبتؾ ييذل تـ
نيخغٖر يشخلوج ّ سّدث اهخديبح اهيظرفٖج نيخغٖر خبتؾ، ضٖد توغح كٖى يـبيل اهـبيوًٖ 

، ُذٍ اهلٖيج خدل ؿوٓ ؤً (2R( )1.18)توغح كٖيج يـبيل اهخضدٖد (. (0.53الارختبػ اهتشٖػ 
اهيخغٖر )فٕ سّدث اهخديبح اهيظرفٖج % ( 18)اهخزاى اهـبيوًٖ نيخغٖر يشخلوج خشبُى 

 F) )ُّذا ٖئند ؤً ٌيّذر الاٌضدار اهتشٖػ يـٌّٔ ضٖد توغح كٖيج اخختبر (. خبتؾاه
 (.10111)ُّٕ داهج ؿٌد يشخّْ دلاهج (  71.816)
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 .خظبل واهخواظل و سودث اهخديبح اهيظرفٍجخوسد ؿلاكج تًٍ  نفبءث ٌؼى الا. ر
بل ّاهخّاظل خى اشخخداى ؤشوّة الاٌضدار اهخػٕ اهتشٖػ فٕ تٌبء اهٌيّذر ضٖد ؤً الاخظ

، y)   )ّ سّدث اهخديبح اهيظرفٖج نيخغٖر خبتؾ ييذل تـ( x3)نيخغٖر يشخلل ييذل تـ 
ضٖد ؤؼِرح ٌخبئز اهخلدٖر ّسّد ارختبػ ػردٔ كّٔ تًٖ نفبءث ٌؼى الاخظبل ّاهخّاظل 
نيخغٖر يشخلل ّ سّدث اهخديبح اهيظرفٖج نيخغٖر خبتؾ، ضٖد توغح كٖى يـبيل الارختبػ 

، ُذٍ اهلٖيج خدل ؿوٓ ؤً الاخظبل (2R( )1035)توغح كٖيج يـبيل اهخضدٖد . (0.59)اهتشٖػ 
ُّذا (. اهيخغٖر اهخبتؾ)فٕ سّدث اهخديبح اهيظرفٖج %( 35)ّاهخّاظل نيخغٖر يشخلل خشبُى 

 ُّٕ داهجF (711.397  )) )ٖئند ؤً ٌيّذر الاٌضدار اهتشٖػ يـٌّٔ ضٖد توغح كٖيج اخختبر 
 (.1.111)ؿٌد يشخّْ دلاهج 

 : ؿرع ويٌبكضج ٌخبئز ٌيوذر الاٌحدار اهخػٌ اهيخـدد
لاخختبر نبفج (  Multiple Linear Regression)خى اشخخداى ؤشوّة الاٌضدار اهخػٕ اهيخـدد 

اهيخغٖراح فٕ ٌيّذر اهدراشج ضٖد ؤً اهيخغٖراح اهيشخلوج خيذل ينٌّبح اهخدرٖة اهذلاد 
، (اهخدرٖتٖج ، خظيٖى ّخٌفٖذ ترايز اهخدرٖة ، خلّٖى سِّد اهخدرٖة خضدٖد الاضخٖبسبح )

ادرام اهـبيوًٖ هفّائد ) ّاهيخغٖراح اهيخّشػج خيذل ؿّايل اهنفبءث اهخٌؼٖيٖج اهذلاد 
اهخدرٖة ، اهخزاى اهـبيوًٖ ّاداراح اهخدرٖة تخضشًٖ سّدث اهخديج اهيظرفٖج ، نفبءث ٌؼى 

هيخغٖر اهخبتؾ ُّ ؿتبرث ؿً ؤتـبد سّدث اهخديج ، فٕ ضًٖ ؤً ا( الاخظبل ّاهخّاظل
اهيويّشٖج ، الاؿخيبدٖج ، الاشخسبتج ، الأيبً ، )اهيظرفٖج ّاهييذوج تإتـبدُب اهخيشج 

اذ ؤؼِرح ٌخبئز اهخلدٖر ّسّد ارختبػ ػردٔ كّٔ تًٖ ينٌّبح اهخدرٖة (  اهخـبػف 
يبح اهيظرفٖج نيخغٖر خبتؾ، ّؿّايل اهنفبءث اهخٌؼٖيٖج نيخغٖراح يشخلوج ّؤتـبد سّدث اهخد

، (2R( )1043)توغح كٖيج يـبيل اهخضدٖد (. 0.67)ضٖد توغح كٖيج يـبيل الارختبػ اهيخـدد 
ُذٍ اهلٖيج خدل ؿوٓ  ؤً ينٌّبح اهخدرٖة ّ ؿّايل اهنفبءث اهخٌؼٖيٖج نيخغٖراح يشخلوج 

ٌيّذر الاٌضدار اهيخـدد (. يخغٖر اهخبتؾاه)فٕ ؤتـبد سّدث اهخديبح ( % 43)خشبُى تٌشتج 
 .(10111)ُّٕ داهج ؿٌد يشخّْ دلاهج F (680955  )) )يـٌّٔ ضٖد توغح كٖيج اخختبر 

يـٌّٖج  هينٌّبح اهخدرٖة ، ضٖد  (B)ؤؼِرح اهٌخبئز ؤً سيٖؾ يـبيلاح الاٌضدار -
نفبءث ؤيب ؿّايل اه, (1.000)ُّٕ ؿٌد يشخّْ ؤكل ( 3.377)اهيضشّتج ( t)توغح كٖيج 

ُّذٍ ( 10111)ُّٕ ؿٌد يشخّْ ؤكل يً ( 30798)اهيضشّتج ( t)اهخٌؼٖيٖج فتوغح كٖيج 
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ينٌّبح اهخدرٖة ّؿّايل اهنفبءث )اهٌخٖسج خدل ؿوٓ ّسّد خإذٖر يـٌّٔ يً كِتل اهيخغٖراح 
 (.ؤتـبد سّدث اهخديج)ؿوٓ اهيخغٖر اهخبتؾ ( اهخٌؼٖيٖج

 VIF/DW(دارتً واػشوً)ٍل اخختبر ظدق ٌيوذر اهتحد تواشػج خحو: راتـبً
ّهوخضلق يً ٌيّذر الاٌضدار اهخػٕ اهيخـدد ّاهذٔ ٖـبٌٕ يً يضنوج اهخـدد اهخػٕ فٕ  

هذا خى اسراء اخختبر الارختبػ اهذاخٕ . ؿيوٖج الارختبػ اهذاخٕ تًٖ الأخػبء اهـضّائٖج 
 : ّاهخداخل اهيخـدد ّاهخّزٖؾ اهػتٖـٕ هلأخػبء نيب فٕ اهسدّل اهخبهٕ

ٌخبئز خحوٍل الارختبػ اهذاخٌ و اهخداخل اهخػٌ اهيخـدد واهخوزٍؾ اهػتٍـٌ : (4)ى سدول رك
 لاخختبر ظدق ٌيوذر اهتحد

 
 .ٌخبئز خحوٍل الاشختٍبً : اهيظدر

 ( :4)يلاحؼبح ؿوي سدول ركى 
 (:(Auto correlationاخختبر الارختبػ اهذاخٌ.1

دارتً )بشخخداى  ٌيّذر خى اسراء اخختبر الارختبػ اهذاخٕ هلأخػبء اهـضّائٖج ت
فبً  n=186  ّP=2ّدرسج ضرٖج % 5تيشخّْ دلاهج  Durbin Watson/DW(ّاػشًّ
 .خضٖر اهٓ ؿدى ّسّد ارختبػ ذاخٕ تًٖ الأخػبء اهـضّائٖج DW=2.35اضظبئٖج 

 (:(Multi-co linearityاخختبر الارختبػ اهخػٌ اهيخـدد . 2
اهيشخلوج خى اسراء الاخختبر تّاشػج  ّهوخضلق يً يضنوج اهخداخل اهخػٖتًٖ اهيخغٖراح

هويخغٖراح اهيشخلوج   VIFفّسدٌب ؤً سيٖؾ كٖى (  VIF /Variance Inflation Factor)اضظبئٖج 
ُّذا ٖـٌٕ ؤً اهٌيّذر لاٖـبٌٕ يً يضنوج اهخداخل اهخػٕ ؤٔ ؿدى ّسّد  71ؤكل يً 

 .ارختبػ ؿبل تًٖ اهيخغٖراح اهيشخلوج
 (:(Normal Distributionاخختبر اهخوزٍؾ اهػتٍـٌ  .3
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ّهوخإند يً ؤً خّزٖؾ اهتٖبٌبح ػتٖـٖبً خى كشيج يـبيل الاهخّاء اهٓ اهخػإ اهيـٖبرٔ فّسدٌب 
ؤً ٌشتج يـبيل الاهخّاء اهٓ اهخػإ اهيـٖبرٔ هسيٖؾ اهيخغٖراح اهيشخلوج خلؾ غيً اهيدْ 

 .ّٖضٖر ذهم  اهٓ ؤً اهيخغٖراح اهيشخلوج خخّزؽ ػتٖـٖبً( -1ّ1)
ٖينً هٌب اهلّل تإً ٌيّذر اهدراشج ّاهذٔ ٖـنس ػتٖـج ( 4)ئز سدّل ركى يً خلال ٌخب

كد سبءح ٌخبئسَ يـترث تضنل كّٔ ؿً ظضج هٌيّذر ّاشخللاهٖج ( اهفسّث)اهيضنوج اهـويٖج 
يخغٖراخَ اهيشخلوج ّخّزٖـِب ػتٖـٖبً يً ٌبضٖج ؿويٖج ، ّؤٖغبً فٕ اهيلبتل ٌسد ؤً اهٌخبئز 

ُّذا ( اهيضبّر)فٕ اسبتبح اهيتضّذًٖ ؿوٓ فرغٖبح اهدراشج ؤندح تإً ٌُبم خراتػ ؿويٕ 
ييب ٖـزز فنرث ؤً ُذا اهٌيّذر كد انخشة يظداكٖج . ٖـزْ اهٓ كوج الأخػبء اهـضّائٖج

ؿويٖج ؤفغح اهٓ اؿختبرٍ ٌيّذر ؿويٕ سبء تسدٖد نٌَّ يزر ؿدد يً الأفنبر اهـويٖج 
الأخذ تإفنبرٍ ّخػتٖلِب فٕ يسبلاح  ّاهخٕ خشخٌد ؤشبشبً اهٓ ؤشس ٌّؼرٖبح ّتبهخبهٕ ٖينً

  .تضذٖج سدٖدث ّيخخوفج 
 :اهٌخبئز واهخوظٍبح 

 اهٌخبئز: أولًا 
ٌُبم ادرام ّاغص لأُيٖج خٌيٖج اهيّارد اهتضرٖج يً خلال اهخدرٖة ّفلبً هيرخنزاح  .7

 .ادارث اهسّدث اهضبيوج 
 .دؤ خضوٖل اهـيللا خضؼٓ ؿيوٖج خضدٖد الاضخٖبسبح اهخدرٖتٖج تبُخيبى اهلبئيًٖ ضشة يت .1
 .غٖبة يضبرنج اهيخدرتًٖ فٕ خضدٖد الاضخٖبسبح اهخدرٖتٖج اهخبظج تـيوَ .3
لا خّسد فرّق يـٌّٖج فٕ ادرام اهـبيوًٖ هسّدث اهخديج ختـبً هخظبئط ؿٌٖج اهتضد  .4

 .اهدٖيغرافٖج 
 لا خّسد فرّق يـٌّٖج تبهٌشتج لأتـبد سّدث اهخديج يً ّسِج ٌؼر الإدارث ّاهـبيوًٖ .5
ّـبل ّاكخظبرٍ ؿوٓ اهخديبح اهيرافلج هوخدرٖةغٖبة ٌؼب .6  .ى اهخضفٖز اهف
ادرام اهـيلاء هسّدث اهخديج ُّ تيذبتج اهيدخل اهرئٖس هخػّٖر ّخضشًٖ سّدث اهخديج  .7

 .اهيظرفٖج 
ٌُبم اهخزاى خٌؼٖيٕ ّاغص يً نبفج الأػراف تيتدؤ خضشًٖ اهسّدث خشخٌد اهٓ ؤتـبد  .8

 .سّدث اهخديج 
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الاخظبل ّاهخّاظل ؿوٓ ؤداء اهـبيوًٖ ييب اٌـنس اٖسبتبً ؿوٓ ٌُبم ؤذر اٖسبتٕ هٌؼبى  .9
 .ؤداء اهـبيوًٖ ّنذهم ؤذرٍ ؿوٓ سّدث اهخديج اهيظرفٖج 

اخخلاف ؤّهّٖبح ؤتـبد اهسّدث هوـٌٖج اهيتضّذج ضشة ؤُيٖخِب اهٌشتٖج ّنذهم   .71
ضشة ٌيّذر سّدث اهخديج . الاخخلاف فٕ ؤّهّٖج خرخٖتِب يً ّسِج ٌؼر اهيتضّذًٖ

(Servqual.) 
 
 اهخوظٍبح : ذبٌٍبً 
ٖخّسة ؿوٓ ادارث اهتٌّم اهيـٌٖج اهشيبش هوـبيوًٖ هدِٖب تبهيضبرنج فٕ ّغؾ ّظٖبغج  .7

تل ٖسة ؿوِٖب . خػػ اهخدرٖة ّالأخذ تأرائِى ّاكخراضبخِى ؿٌد خضشًٖ سّدث اهخديج 
شبهٖة اؿخيبد الأشوّة اهخضبّرٔ اهيختبدل يؾ اهـبيوًٖ لأٌِى ٖيونًّ اهيـرفج فٕ ػرق ّؤ

ييبرشج اهـيل ، ُّذا ٖغيً هويٌؼيج اهتلبء ّالاشخيرار غيً دائرث اهيٌبفشج اهيظرفٖج فٕ 
 .يسبل خلدٖى اهخديج 

ٖخّسة ؿوٓ تٌم فوشػًٖ اهيضدّد ّتٌم اهترنج اهشّدإٌ يلبرٌج سّدث خديبخِى  .1
سزؤ  لأً ذهم  ٖـختر سزءاً لا ٖخ. اهيظرفٖج تخديبح اهتٌّم الأخرْ ذاح اهػبتؾ اهخٌبفشٕ 

يً دراشج كّث اهيٌبفشج ؿوٓ اؿختبر ؤً اهـّايل اهخٌبفشٖج ُٕ ؤضد ؿٌبظر تٖئج اهيٌؼيج 
اهخبرسٖج ّاهخٕ ٖسة اهخنّٖف يـِب ّظّلًا اهٓ خنرٖس يتدؤ سّدث اهخديج اهيظرفٖج اشخٌبداً 

 .لأتـبد اشخراخٖسٖج يشخلتوٖج
لإدارٖج الأخرْ اهـيل ؿوٓ سـل ّؼٖفج خضشًٖ سّدث اهخديج ّؼٖفج ينيوج هوّؼبئف ا .3

 .داخل اهتٌم، ضٖد لا ٖينً اهفظل تًٖ ؿيوٖج اٌخبر اهخديج ّخضلٖق سّدخِب 
ٖخّسة خّفٖر الاشخلرار اهشٖبشٕ ّالأيٌٕ ّالاكخظبدٔ فٕ اهتوداً اهخٕ ضيوِب اهتضد  .4

 .هخضسٖؾ اهتٌّم فِٖب ؿوٓ زٖبدث ضسى اٌخبر خديبخِب ّخضشًٖ سّدث اهيظبرف هدِٖب
اهتضد ايخلام ٌؼبى ّاغص هوسّدث ٖشخٌد ؿوٓ ؤشس ٖخّسة ؿوٓ اهتٌّم يضل  .5

 .ّاسراءاح تيب ٖينٌِب يً خضشًٖ سّدخِب ّخلوٖل خنبهٖف اٌخبر خديبخِب اهيظرفٖج 
اػلاق ٖد الإتداؽ ّالاتخنبر هوـبيوًٖ ّيٌضِى يزٖداً يً اهذلج فٕ شـِٖى اهدءّة  .6

 .هخضشًٖ سّدث اهخديبح اهيظرفج ّظّلًا اهٓ اهخيٖز اهيظرفٕ 
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اهخػّر اهدائى فٕ خضشًٖ ؤداء اهخديج اهيظرفٖج ّرفؾ نفبءخِب هخّانة اهخػّر  يّانتج .7
 .اهِبئل فٕ يسبل اهخنٌّهّسٖب ّاهخلٌٖبح اهضدٖذج 

تٌبء ضرانبح اكخظبدٖج ذاح ػبتؾ اكوٖيٕ ّدّهٕ فٕ يسبل اهـيل اهيظرفٕ ّنذهم  .8
خلدى تٌِٖب نتوداً اهضبل فٕ يسبل اهخدرٖة ّاهخٌيٖج اهتضرٖج هخلوٖط اهفسّث فٕ يشخّٖبح اه

 .ٌبيٖج ّ اهتوداً اهيخلديج 
غرّرث الاُخيبى تخػتٖق يـبٖٖر اهسّدث اهـبهيٖج فٕ ؿيل اهسِبز اهيظرفٕ فٕ نلًا  .9

 .يً فوشػًٖ ّسيِّرٖج اهشّداً
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