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 خڀى٨ُٵٍ بُ خڀ٠ُد وظإؼبٌّد خب١ىيش ؼٹدٴص

 يَخٔص خٔع٬ٗ٥ُص بٙځُځُص َِخء ٬ُىص ڄه ڄًَخء ٴىًٸٍ ٴځ٥ٕبْ وخب٤ىٝىَ بُ زٱًخي
 

خٖٔعدٌ خب٤ٕد٬ً خڀًټعىَ آڄدپ ټمدپ لٕه خڀِّّب٪ٍ                            

 خْٔعدٌ ڄىعهً ؤبًٞ ب٧مً خڀى٭ُمٍ

َص / ټځُص خڀ٭ځىڂ خڀُٕدلُصخب١دڄ٭ص خب٤ٕعىُٝ  
 

 خب٤ٕعىځٛ

ظٕ٭ً ڄى٩مدض خ٬ٖمدپ ٬ځً خوعٗٲ خوىخ٬هد وٴځٕٵعهد خبٔ خڀع٥ىَ خب٤عىخٜٿ ڀعمٹُٷ 

خًٌخٴهد خب٤ع٭ًيش وخب٤عفًيش ڄه وٗپ بَٔدء ؼٹدٴص خب١ىيش زٙٽٿ َٕدٌڃ بُ ـ٭ٿ ٬دڄځُهڃ 

عهد زدب٤ىدٴٕص َخ٠ىن ٬ه ؤيخء ؤ٬مدب٥ڃ، ڄد ؤيي خبٔ ٨هىَ بًَٙدض ټسبّش ٖزً ڄه ڄىخـه

وخب٤٭ځىڄدظُص، ڀٍخ وـر ٬ځً ظځٻ خب٤ى٩مدض خبٚدٌ خڀعًخزبّ وخٖـُخءخض ب٤ىخـهص خڀع٭ٹًُخض 

وخب٤ٙٽٗض ڀځعىٜٿ ْٴ١ٿ خڀ٥ُٶ وخڀىٜىپ خبٔ خًٌٖخٲ، وخڀىمى وخڀسٹدء وبٙٹُٷ خڀعمُّ 

دٴص وخڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ، و٬ځًُ ٬مځط خٖيخَخض ٬ځً زىدء و٩ڃ خب١ىيش خڀٽٵىءش وزًخَدتهد وُٙ ؼٹ

خب١ىيش وظ٭مُمهد ٬ځً خڀ٭دڄځبْ، بُٕػ ظٽىن ڄسىُص ٬ځً ؤٔٓ وٸىخ٬ً وخڀعمع٫ زدب٤ّخَد 

 خڀعىدٴُٕص ڀعٹًبٙ خٴ١ٿ خب٣ًڄدض. 

و٬ځًُ بً خوعُدَ خب٤ى٠ى٪ ٬ىىخود ڀسمؽىد خٌ ٠ڃ ڄسمؽبْ خب٤سمػ خْوپ ظىدوپ خب٤ٵدٌُڃ 

خڀعمځُٿ  ظىدوپػ خڀؽدب٘ خڀى٩َُص ب٤عٱبّخض خڀسمػ ) ؼٹدٴص خب١ىيش و خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ( ، وخب٤سم

، وبٛؽځط ٬ُىص  SPSS v24خڀ٭مځٍ وخٖلٝدجٍ ڀٵ٠ُُدض خڀسمػ زىٔد٤ص خڀّّودڄؿ خٖلٝدجٍ

ٴُيخ ، ڄه وٗپ خـدزعهڃ  72خڀسمػ ڄًَخء خْٸٕدڂ بُ ٴىًٸٍ ٴځ٥ٕبْ وخب٤ىٝىَ وزځٯ ٬ًٌڃ 

ڃ ٬ځً خٔعمدَش خٖٔعسدوص ؤُځص ب٫ٝ خڀسُدودض ڄًُخوُد ، وظىٜځط خڀسدلؽعدن خبٔ ؤٌ

زبْ) ؼٹدٴص خب١ىيش( و)خڀ٠ُد ٌخض يٖڀص خلٝدجُص ظىـً ٬ٗٸص خٖٔعىعدـدض بٛؽځط زد)

 (َىـً ظإؼبّ ٌو يٖڀص ڄ٭ىىَص ڄه ٸسٿ ؼٹدٴص خب١ىيش بُ خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍو) (خڀى٨ُٵٍ(

ظ٥سُٷ خڀ٭ديخض و٬ځًُ بً و٫٠ ؤٌڃ خڀعىُٜدض بٛؽځط زد) سمىؼصڀځمى٩مص خڀٵىًٸُص خب٤

خڀٕځ٫ وخب٣ًڄدض خڀبٍ ظځبي لدـدض وَٰسدض خڀّزىن ڀعمٹُٷ  وخ٬ٖعٹديخض خب٣دٜص زعٝمُڃ

ظٙف٫ُ ؤ١٬دء خب٤ى٩مص ٬ځً ظىمُص ٸًَختهڃ وبٕٙبْ  و ب٪دق خب٤ى٩مص ٬ځً خب٤ًي خڀس٭ًُ

 ب٣ځٷخڀعىظُ وخڀٹځٷ ڄه  ودبٕځ٭مٿ ڀب٣ُ٧ ظىٴبّ ( و )ڄهدَختهڃ ڄه وٗپ ٬مځُص خڀع٭ځڃ وخڀع٭ځُڃ

 (.هڃ وڄى٩معهڃ خڀبٍ َ٭مځىن ٴُهدڀ٭مځ خڀىٖء خب٤عمؽٿ بُ بوٗٚ خْٴُخي خڀ٭دڄځبْ

 : ؼٹدٴص خب١ىيش  ، خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ  خڀٽځمدض خب٤ٵعدلُص
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Abstract 
Business organizations of all kinds and philosophy seek to 

continuous development to achieve their multiple and renewable goals by 

establishing a quality culture in way that contributes to make their workers 

satisfied with performance of their work, that led to the emergence great 

challenges that must be faced by competition and information technology, 

Therefore, these organizations must take measures and procedures to face 

the complexities and problems to reach the best ways and reach the goals, 

and growth, survival, achievement of excellence and job satisfaction, 

Accordingly, the departments worked on building efficient quality systems, 

and its beginnings were to spread the quality culture and circulate it to 

employees, So that it is built on the foundations and rules and enjoy the 

competitive advantages to provide the best services. 

      Accordingly, the topic was chosen as the title of our research, as it 

included two topics, the first section dealt with the theoretical concepts of 

the research variables (the culture of quality and job satisfaction), and the 

second topic dealt with the practical and statistical analysis of the research 

hypotheses by means of the statistical program SPSS v24. Through their 

answers to the questionnaire, the method of data collection in the field, The 

two researchers reached the most important conclusions represented by 

(there is a statistically significant relationship between (quality culture) and 

(job satisfaction) and (there is a significant effect of quality culture on job 

satisfaction) for the hotel organization surveyed, and accordingly, the most 

important recommendations were put in the form of (application Habits and 

beliefs about designing goods and services that meet the needs and desires 

of the customer to achieve the long-term success of the organization and 

encouraging members of the organization to develop their capabilities and 

improve their skills through the process of learning and teaching) and 

(providing a work environment free of stress and anxiety to create loyalty 

represented by the dedication of working individuals to their work and their 

organization in which they work). 

 

Keywords: quality culture, job satisfaction 
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 خب٤ٹًڄص

ظُ٭ً ؼٹدٴص خب١ىيش ڄه خب٤ٵدٌُڃ خْٔدُٔص ٔيخَخض خڀٵىديٶ خڀبٍ َع٥ځر ڄىهد ظ٥سُٷ 

و٩دڂ ڀځفىيش زٙٽٿ ٴد٬ٿ َٕدٌڃ بُ ظ٥ىَُ خب٣ًڄدض خب٤ٹًڄص ڀځ١ُىٲ ڀعٕهُٿ بـُخءخض 

خڀ٭مٿ وتهُإض ټٿ خٔڄٽدودض خب٤ديَص وخڀسَُٙص ؤَٔدء ؼٹدٴص خب١ىيش ڄه وٗپ ظًََر 

بټٕدبهڃ ڄ٭دَٲ وڄهدَخض وخڀ٭مٿ زُوق خڀٵَُٷ ڀسُدن ٌٍي خڀؽٹدٴص ووٌُٙد بٗد َځبي خڀ٭دڄځبْ و

لدـدض وَٰسدض خڀ١ُىٲ وزدڀعدبٕ َى٭ٽٓ ٬ځً خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ زٙٽٿ ببٯدبي وبٰٹٷ 

خڀؽٹص وخڀٹىد٬ص وخَٖظُدق وخٖو٭ٽدٔدض خٔبٯدزُص ب٤ُظديٌ ٌٍي خڀٵىديٶ وخب٢ٝىپ ٬ځً 

خٔوعدؾ وخَٖزدق وخڀبٍ ظى٭ٽٓ زٙٽٿ وخ٠ك ٬ځً ٠َد  ڄّخَد ظىدٴُٕص ظًَّ ڄه ٴُٚ َِديش

 خڀ٭دڄځبْ و٠مدن زٹدجهڃ ڀځ٭مٿ بُ خڀٵىديٶ.

 ڄىهفُص خڀسمػ

ًٖ: ڄٙٽځص خڀسمػ  :ؤو

زعى٬ُص ٬دڄځُهد زىُٙ ؼٹدٴص خب١ىيش  هد٭ًڂ ٸُدڄزڄى٩مدض خ٬ٖمدپ ظ٭دب٘ ؤټؽُ 

ًٖ  ڀًٌٓخٲ خب٤ُٔىڄص وزىدء و٩دڂ ڀځفىيش ظٕعىً ٬ځًُ بُ خب٪دِ خ٬مدب٥د وبٕٙبْ ؤيخجهد وٜى

 بٲٽه زځىَش خب٤ٙٽځص زدڀعٕدئپ خِبٌ:و٬ځًُ وبٙٹُٷ خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ، 

بُ خب٤ى٩مدض خڀٵىًٸُص  ٌٿ ظىـً ٬ٗٸص زبْ ؼٹدٴص خب١ىيش وخڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ -

 ؟خب٤سمىؼص 

 :ؼدوُدً: ؤبٮُص خڀسمػ

 :بٲٽه زُدن خٖبٮُص ڄه وٗپ خِبٌ

 خب٤ى٩مدض ظ٥سُٹً وزٙٽٿ ٜمُك.َعىدوپ خڀسمػ ڄى٠ى٬دً ڄهمدً ظٵعٹُ ټؽبّ ڄه  -

بَٔدء ڄ٭دبٓ ؼٹدٴص خب١ىيش وٜىٖ ڀ٠ُد و٨ُٵٍ وټٵدءش خيخء وٴد٬ځُص خڀ٭دڄځبْ  -

 ظايٌ خبٔ خڄعٗٺ ڄّخَد ظىٵُي بهد خب٤ى٩مص ٬ه خب٤ى٩مدض خب٤ىدٴٕص خْوُي.

 ؼدڀؽدً: ؤًٌخٲ خڀسمػ

، وخڀ٭مٿ زأڀُص خب٤ى٩مدض خڀٵىًٸُصظٕځ٣ُ خڀ١ىء ٬ځً ؼٹدٴص خب١ىيش بُ   -

 مص  ڀعإُٔٓ و٩دڂ ـىيش ڄعٽدڄٿ.ٜمُ

بٙٹُٷ خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ وخڀٹىد٬ص خڀِٗڄص خڀبٍ ظٕهڃ بُ زٹدء خڀ٭دڄځبْ   -

 زٹدء خب٤ى٩مص بُ خڀٕىٶ وزٹىش. وزدڀعدبٕوظؽٹُٵهڃ، 
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 : َخز٭ددددً : ٴ٠ُُص خڀسمػ  

لٕر آَخء  خڀٵ٠ُُص خڀُجُٕص خْوبٔ : ظىـً ٬ٗٸص زبْ ؼٹدٴص خب١ىيش وخڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ

 .سمػ٬ُىص خڀ

َىـً ظإؼبّ ڄ٭ىىٌ ٌٌ يٖڀص خلٝدجُص زبْ ؼٹدٴص خب١ىيش  خڀٵ٠ُُص خڀُجُٕص خڀؽدوُص : 

 وخڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ.

 ودڄٕد:  ؤدجٿ ب٫ٝ خڀسُدودض

ڀځمٝىپ ٬ځً خڀسُدودض  ٔعسدوص خ٬عمدي خٖبً خـُخء خب٤ٹدزٗض خڀٙىُٝص، و  -

 خڀِٗڄص.

 ٔدئدً: ب٦عم٫ و٬ُىص خڀسمػ

خڀ٭ُىص ڄه ټدوط يٶ خڀًَـص خٖوبٔ زسٱًخي، وًَخء ٴىدبٗب٦عم٫ خڀسمػ  بٛؽٿ -

ٴُيخ ( 6>ڄًَخء ٴىًٸٍ خب٤ىٝىَ وٴځ٥ٕبْ، لُػ بً ظى٫َِ خٖٔعسدوص ٬ځً )

 ڄىهڃ.

 ٔدز٭دً: خب٤ى٣٥ خٖٴعُخ٠ٍ

 

 

 

    

 ( خب٤ى٣٥ خڀٵ٠ٍُ ب٤عٱبّخض خڀسمػ1خڀٙٽٿ )

 خب٤ًَٝ : خ٬ًخي خڀسدلؽعبْ زد٬ٖعمدي ٬ځً ڄعٱبّخض خڀًَخٔص 
 

 ( سمػ) خب٤ٵدٌُڃ خڀى٩َُص ب٤عٱبّخض خڀ خب٤سمػ خْوپ

ُٔعڃ بُ ٌٍخ خب٤سمػ ظىدوپ خب٤ٵدٌُڃ خڀى٩َُص ب٤عٱبّخض خڀسمػ ) ؼٹدٴص ظى٤حص: 

خب١ىيش ( و ) خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ ( زد٬ٖعمدي ٬ځً خب٤ٝديَ وخڀًَخٔدض خڀ٭ځمُص و٬ځً خڀىمى 

 خِبٌ :

ًٖ : ڄٵهىڂ وظ٭َُٳ ؼٹدٴص خب١ىيش:  ؤو

ُٓه خڀ٭ًًَ ڄه خڀسدلؽبْ  ڄٵهىڂ ؼٹدٴص خب١ىيش و٬ځً ب٫ى وخ٫ٔ وڄعمُّ ٴٹً ٬ُٴهد ز

( ؼٹدٴص خب١ىيش زإنهد و٩دڂ ظ١ڃ ٸُڃ Goetsch&Davis.2006:174ټٿ ڄه )

 خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ ؼٹدٴص خب١ىيش
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ظى٩ُمُص ودب٘ص ٬ه زُحص ٔدجًش ظايٌ خبٔ بٙٹُٷ وبٕٙبْ ڄٕعمُ ڀځفىيش، وظعٽىن ڄه 

( =97: <866ُٲ )خب١سىٌَ،٬ٸُڃ وظٹدڀًُ، وخـُخءخض، وظىٸ٭دض ظ٭ِّ خب١ىيش، ٴُمد 

ؼٹدٴص خب١ىيش زإنهد ب٦مى٬ص ڄه خڀٹُڃ ٌخض خڀٝځص زدب١ىيش خڀبٍ ظسبْ ٸًَش خب٤ى٩مص ٬ځً 

ب٦دبهص خڀ٩ُوٲ خب٣دَـُص خڀبٍ ب٣ُٙ بهد وزةيخَش ٘اونهد خڀًخوځُص وخڀٹُڃ وخب٤٭عٹًخض 

 خڀبٍ ٌٍ ڄىـهدض خٔدُٔص ڀځؽٹدٴص.

عٹديخض خڀبٍ وظ٭ُٲ ؼٹدٴص خب١ىيش ٬ځً ؤنهد خڀٹدزځُدض خڀعى٩ُمُص وخڀ٭ديخض وخ٬ٖ

بٲٽه ڄه وٗب٥د ظٝمُڃ وظٕځُڃ خڀٕځ٫ وخب٣ًڄدض خڀبٍ بٲٽه خن ظځبي لدـدض وَٰسدض 

 (.Defeo,2005:4خڀّزىن وبٙٹُٷ  خڀىفدق ٬ځً خب٤ًي خڀس٭ًُ )

(، يوَ ؼٹدٴص خب١ىيش بُ بٙٹُٷ خڀع٥ىَُ ڄه وٗپ ظإؼبٌّد بُ Lee,2000:53وَاټً )

 خڀٕځىٺ خٔوٕدب٘ ڄه وٗپ:

 .ٍيش ٬ځً بٙٹُٷ خڀعٵىٶ وخٖڄعُدِ بُ خْيخء خب٤ى٩مظٕد٬ً ؼٹدٴص خب١ى - ؤ

ظٙف٫ خ١٬دء خب٤ى٩مص ٬ځً خڀع٭ځڃ وخڀع٭ځُڃ، ٴؽٹدٴص خب١ىيش ظُټّ ٬ځً ظٙف٫ُ  - ذ

ؤ١٬دء خب٤ى٩مص ٬ځً ظىمُص ٸًَختهڃ وبٕٙبْ ڄهدَختهڃ ڄه وٗپ ٬مځُص خڀع٭ځڃ 

 وخڀع٭ځُڃ، وڀٽٍ َٝسمىخ ڄس٬ًبْ ويخٴ٭ُعهڃ ڀځع٭ځڃ ڄُظٵ٭ص و٬دڀُص.

ً َِديش ڄًي ظٹسٿ خڀٵُي َِخء خِوَُه وخلعُخڂ وـهدض و٩ٌُڃ، ظٕد٬ً ٬ځ - ض

 وخوعٙدَ ٌٍي خڀؽٹدٴص َ٭ِّ ٌڀٻ.

وؼٹدٴص خب١ىيش ٌٍ خب٤ىدن خڀعى٩ُمٍ خڀٌٍ َايٌ ٴًُ ب٦مى٬دض خڀ٭دڄځبْ ٔىَص 

ڄهدڄهڃ خب٤٭ُىص وب٥د ڄٽىوبْ ظسبُ ٬ځُهمد ُ٘و٢ خڀ٭مځُص ٴدب٤ٽىن خْوپ ظى٩ُمٍ وٌى ب٠ص 

ببٔ خب٤هدڂ وخب٤٭دَبّ وڄٕاوڀُدض خْٴُخي وولًخض خب٣ًڄدض، ؤڄد خڀؽدب٘ ٌُٽځُص وخڀٌٍ َٙبّ 

ٴهى ب٠ص وٵُٕص ظٙبّ ببٔ خڀٵهڃ وخب٤ُووص وخٖ٘عُخٺ وخِڄدپ وخڀ٭ىخ٤ٳ وخن خڀؽٹدٴص ظ٭بِ 

خ٤ٔدَ خب٤ٵدٌُمٍ ب٥ٍي خڀٕمدض خب٤ىعځٵص خڀعى٩ُمُص وخڀىٵُٕص وخڀبٍ ظٙبّ ببٔ لػ ؤو 

 (.Forment,2004:11ٲ )بَُٙٻ خْٴُخي ب٫ى بٙٹُٷ خًٌْخ

 ظ٭ځمهد َعڃ خڀبٍ زدب١ىيش خڀٝځص ٌخض خڀٹُڃ ڄه ب٦مى٬ص" :زإنهد ظ٭ُٲ ؤن وبٲٽه

 ب٣ُٙ خڀبٍ خڀ٩ُوٲ خب٣دَـُص ب٦دبهص ٬ځً خب٤ى٩مص ٸًَش ظ٥ىَُ ؤـٿ ڄه ڄٙعُٺ زٙٽٿ

 :٬ه ظ٭ّّ ټمد(. Milkovich & William,1997:73خڀًخوځُص ) ٘اونهد بيخَش و٬ځً بهد

وخڀبٍ   ڄد، ڄى٩مص بُ خڀ٭دڄځبْ ڀًي خڀ٭ځُد خٔيخَش وظاټًٌد ظىٌُٙد خڀبٍ خڀٹُڃ ب٦مى٬ص"

خب١ىيش  ڄسديت ظع٥ځسهد خڀٕځىټُص خْب٭د٢ ڄه ب٦مى٬ص خڀ٭دڄځبْ خټعٕدذ ٬ځُهد َعُظر
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(Chang,1996:35( و٬ُٲ ،)Juran & Gryna.1993:158 خب١ىيش ٬ځً ؤنهد ب٭٣ )

 ص زدب١ىيش.خڀ٭ديخض وخب٤٭عٹًخض وخڀٕځىټُدض خڀسَُٙص خب٤ُظس٥

وبُ ظ٭َُٳ آوُ ڀؽٹدٴص خب١ىيش زد٬عسدٌَد و٩دڄد ڀځٹُڃ خڀعى٩ُمُص خڀبٍ ظىعؿ ٬ه 

ظځٻ خڀسُحص خب٤ىخظُص ڀعإُٔٓ خب١ىيش وظعإڀٳ ڄه خڀٹُڃ وخڀعٹدڀًُ خڀبٍ ظ٭ِّ خب١ىيش بُ 

( Freed,1997:3(. و٬ُٴهد )Goetsch & Stanley ,1994:122خب٤ٵدٌُڃ وخڀعى٩ُمُص، )

ُص وؼٹدٴص ظى٩ُمُص ظٕعىًڂ ټمٹُدْ ڀځىدظؿ خڀ٭ځمٍ وظٹىُدض ٬ځً ؤنهد ٴځٕٵص ٘ىٝ

 بيخََص ڄى٩مص وظ٭دون ڀعمٹُٷ خًٌْخٲ خب٤ُٔىڄص.

 ؼدوُددددً : ؤبٮُص ؼٹدٴص خب١ىيش

( ببٔ ؤن ؤبٮُص ؼٹدٴص خب١ىيش Olsen & Maassen,2007:16ؤ٘دَ ټٿ ڄه )

 ظع١مه خب١ىخور خِظُص:

 ظ٭َّّ خب٤ٙدَټص ڄه وٗپ خڀ٭مٿ زُوق خڀٵَُٷ. - ؤ

 ظٙف٫ُ خڀعىدٴٓ وخڀع٭دون زبْ خٔيخَش  وخڀ٭دڄځبْ. - ذ

ظٙىُٛ خب٤ٙٽٗض وخب٢ځىپ خب٤ٹعُلص ڀځعىځٛ ڄه خْو٥ٙص ٬ًبٲص خڀٹُمص  - ض

 وبًًَٙ ب٦دٖض خڀعٱُبّ.

ًٗ ڀعى٣ُٙ يخٴ٭ُص خڀ٭دڄځبْ. - غ  ـ٭ٿ خڀعٱُبّ ٬دڄ

 ٌٍ ؤيخش ڀعمٕبْ خْيخء خب٤ى٩مٍ، وٌٍخ ڄد َاټً ٬ځًُ بُ ټٿ خْيزُدض خٔيخََص. - ؾ

خڀعُټُّ ٬ځً خڀٹُڃ وخب٤٭دَبّ بُ خب٤ى٩مص ٬ځً خڀعمُٕىدض خب٤ٕعمُش وٌٍخ ڄد  َٕد٬ً - ق

 َايٌ ببٔ خَٖظٹدء  زدْيخء خب٤ى٩مٍ.

( ٬ځً ؤبٮُص ؼٹدٴص خب١ىيش بُ زىدء ٬مځُدض خب١ىيش Sursock,2007:10وؤټً )

خڀًخوځُص وخڀبٍ ظىس٫ ڄه خڀى٬ٍ زإبٮُص ظٙف٫ُ وبُُّٛ خز٥دپ ڀؽٹدٴص خب١ىيش َٕدبٮىن بُ 

٥ىَُ وظ٥سُٷ خٔعُخظُفُص ؼٹدٴص خب١ىيش ټمد خن ظ٬ًُڃ ؼٹدٴص خب١ىيش ظٕدٌڃ بُ ظ

 خڀع٥ىَُ خڀٵ٭دپ ڀځٵُي خب٤ٗجڃ وخب٤ٝديَ خب٤دڀُص.
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 (2خڀٙٽٿ )

 (Woods John A. 1996, The Six Values Of a Quality, jwoods@execpc.com)خب٤ًَٝ: 

 

 ؼدڀؽددددً : ؤز٭دي خب١ىيش : 

ًٗ ڄهمدً بُ خوعُدَ خڀّزىن ڀځٕځ٭ص ؤو خب٣ًڄص، وؤٜسك َ٭ُٲ خٜسمط خ ب١ىيش ٬دڄ

خب٤ى٩مدض خڀبٍ ظٹًڂ خب٤ىعفدض وخب٣ًڄدض ٌخض خب١ىيش خڀ٭دڀُص وظع٥دزٷ ڄ٫ ب٨عځٳ 

 (Juran,1985,p.34)خلعُدـدتهڃ، وڀٹً لًُيض خز٭دي ـىيش خب٣ًڄص زدِبٌ: 

ٌٿ خوعهط خب٣ًڄص خڀىٸط: ټڃ ُٔىع٩ُ خڀّزىن ڄه ؤـٿ خب٢ٝىپ ٬ځً خب٣ًڄص، و -7

 بُ خڀىٸط خلمحًي؟

 خٖټعمدپ: ٌٿ َعىٴُ ڀځّزىن ټٿ ڄد ٥َځسً؟ وٌٿ َٽعمٿ ٤ځر خڀُٙخء؟ -8

 ټُٳ َ٭دڄٿ خڀ٭دڄځىن خڀّزدجه؟ -9

 خٖوٕفدڂ: ٌٿ َعىٴُ وٵٓ خب٤ٕعىي ڄه خب٣ًڄص ڀځّزىن بُ ټٿ ڄُش؟ -:

 ؟ټڃ ڄه خڀ٬ُٕص وخڀٕهىڀص خب٢ٝىپ ٬ځً خب٣ًڄص -;

 ُك بُ ټٿ ڄُش؟خڀًٸص: ٌٿ َعڃ بب٪دِ خب٣ًڄص زٙٽٿ ٜم ->

خٖٔعفدزص: ټُٳ ظعٵد٬ٿ خب٤ى٩مص ڄ٫ خٖو٠د٪ ٰبّ خڀ٭ديَص خڀبٍ بًٙغ ڄُخَخ بُ  -=

 ؟خب٤ى٩مص خڀٵىًٸُص

 خٔيخَش

ٸُديش ؼٹدٴص خڀُٙټص 

 وخڀّزىن

 خڀى٩ڃ خڀٕدجًش ٠َد خڀّزىن وبٔ٭ديي

مص خب١٤دٴص ٔبٯدي بٔ٭دي خڀّزىنخڀعُټُّ ٬ځً خڀ٭مځُدض وخڀٹُ  

 خڀ٠ُد وبٔ٭دي خڀّزىن وب٭ى خٔعؽمدَخض خب٤ى٩مص
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 : ڄٵهىڂ خڀ٠ُد وخڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ: َخز٭ددددً

زًؤ خٌٖعمدڂ بٗٝد٥ځك خڀ٠ُدد بُ خڀٹدُن خڀ٭ٙدَُه وظ٭دًيض خڀًَخٔددض خڀدبٍ ظىدوڀدط          

سدد ڄدد َٝد٭ر ظٵٕدبٌّد ْنهدد ڄدعٱبّش زدعٱبّ        ڄٵهىڄً  ْوً َُظس٣ بٗٙد٬ُ خڀٵُي خڀدبٍ ٰدڀ 

 ٍٞ خب٤ىخٸٳ خب٤ىعځٵص. لُػ خن خڀىٵٓ خڀسَُٙص بُٛٿ ڀځ٭مٿ ٴهى بڄد خن َٽىن َخ٠ُد ؤو ٰبّ َخ

٬ه ٌٍخ خڀ٭مٿ، وٌىدٺ ڄ٭دنٕ ٬ًًَش ڀً ٴهى خڀٙ٭ىَ خڀىٵٕدٍ زدڀٹىد٬دص وخَٖظُددق وخڀٕد٭ديش     

خڀؽٹدص وخڀدىٖء ڄد٫ خڀ٭ىخڄدٿ     ٔ٘سد٪ خب٢دـدض وخڀُٰسدض وخڀعىٸ٭ددض ڄد٫ خڀ٭مدٿ وزُحدص، ڄد٫      

وخب٤اؼُخض خڀسُحُص خب٣دَـُص وخڀًخوځُص. وٌى خب٘ددي َ٭عدّّ ب٧ٝدځص ڀځ٭ًَدً ڄده خب٣دّّخض       

خلمحسىزص وٰبّ خلمحسىزص خب٤ُظس٥ص زدڀ٭مٿ وَٽٙٳ ٬ه وٵًٕ زعٹدًَُ خڀٵدُي ڀځ٭مدٿ وبيخَظدً،     

دْ وَ٭ُٲ خڀ٠ُد زإوً لُٝځص لمجمى٬ص خڀ٭ىخڄدٿ ٌخض خڀٝدځص وخڀ٭مدٿ خڀدى٨ُٵٍ وخڀدبٍ ظٹد      

ؤٔدٔد زٹسىپ خڀٵُي ٌڀدٻ خڀ٭مدٿ زدَظُددق و٠َدد خڀدىٵٓ وٴد٬ځُدص زدٔوعددؾ وعُفدص خڀٙد٭ىَ          

(. وَعمٹدٷ  07:7000خڀىـًخب٘ خڀٌٍ بٲٽه ڀځٵُي خڀٹُدڂ ز٭مځً يون ڄځٿ ؤو ٠ُٷ، )خڀٽدُيٌ، 

ُٓٲ      خڀ٠ُد ٬ىًڄد ظعٽدڄٿ خب٤ىخٜٵدض ڄ٫ خب٤٭دَبّ خڀبٍ َُي خڀٵُي ؤنهدد ظځدبي خلعُدـددض، وَ٭د

دڀص ُٔوَ ؤو ڄٙد٬ُ ببٯدزُص ظىعؿ ٬ه ظٹُُڃ خڀٵدُي ڀى٨ُٵعدً ؤو وّّخظدً    ټٍڀٻ ٬ځً خوً ل

خڀى٨ُٵُص وَعفًي وٴٹدً ڀځعٵد٬ٿ زبْ خڀ٭ىدٜدُ خب٤ٽىودص ڀسُحدص خڀ٭مدٿ، وظعمؽدٿ زدب٣ٝددجٛ       

(، وَٙددبّ )ټدڄددٿ 070:7007خڀى٨ُٵُددص وخڀ٩ددُوٲ خلمح٥ُددص ؤُدٔدددض خب٤ى٩مددص، )يويَدده،  

خڀٙ٭ىََص خڀبٍ ظٝددلر زځدىٮ خڀٵدُي ٰدَعدً     ( زإوً خب٢دڀص خڀىٵُٕص ؤو 98:0990وخڀسٽٌُ، 

وب٘سد٪ لدـدض وَٰسدظً خڀبٍ َع٥ځسهد وٌڀدٻ ڄده ودٗپ خڀعٵد٬دٿ زدبْ خڀ٭ىخڄدٿ خڀٙىٝدُص        

ڀځٵُي وٵًٕ وخڀ٭ىخڄٿ خب٣دٜص ز٥سُ٭ص خڀى٨ُٵص ٌختهد وخڀ٭ىخڄدٿ خب٤ُظس٥دص بٗمد٣ُ خڀ٭مدٿ،     

ٕدُص وخب٤ديَدص   ( زإوً ب٦مى٬ص ڄه خٌٖعمدڄددض زددڀ٩ُوٲ خڀىٵ  09:0992ٴُمد َُي )خڀ٭ًَځٍ،

ٍٞ بُ و٨ُٵبٍ".  وخڀسُحُص خڀبٍ بٙمٿ خڀٵُي ٬ځً خڀٹىپ زًٝٶ "ؤوبِ َخ

( زإوً ٘٭ىَ خب٤ى٨دٳ خٔبٯددبي ؤو خڀٕدځبي ٬ده خڀ٭مدٿ خڀدٌٍ       99:0992وَاټً )خڀىمُ، 

َىعمٍ خڀًُ وعُفص ڀعإؼُي بٗفمى٬ص خب٤دعٱبّخض خب٤ديَدص وخب٤٭ىىَدص خڀدبٍ بٙد٣ُ زدً بُ زُحدص        

 خڀ٭مٿ.  

خْز٭دي، َع١مه خب٘دٌدض خڀٵُي وخُٔ٘خٲ خب٤سد٘دُ وخب٤ٽدٴدأض خب٤دڀُدص    ؤوً ڄٵهىڂ ڄع٭ًي  

وخڀّڄٗء بُ خڀ٭مٿ وظٝمُڃ خڀى٨ُٵص وڀُٓ ڄه خڀ١ُوٌَ خن ظٽدىن بُٝد٫ ٌدٍي خٖب٘دٌددض     

بُ آن وخلددً ببٯدزُددص ؤو ٰددبّ ببٯدزُددص، ٴٹددً َٕددعمع٫ خڀٵددُي بُ خْيخء خڀددى٨ُٵٍ، وَٵىددُ 

ءش ڄدًَُي، وبٲدُ خْٴدُخي بٗىخٸدٳ ظع١دمه      زدٖوعمدء ڀځمى٩مص وڀٽىً َٙٽى ڄه ٠د٭ٳ ټٵدد  
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خٖب٬ٵدٞ ؤو خَٖظٵد٪ خب٤اٸط بُ خڀ٠ُد زٕسر ظ٭ُبْ ڄدًَُ ـًَدً ؤو ظٱدُبّخض بُ خب٤ٽدٴدأض     

خب٤ديَص ؤو ُٔدٔدض خب٤ى٩مص ؤو ظٝمُمهد، وَّيخي ٠َدد خْٴدُخي ڄده ٌوٌ خْيخء خڀ٭ددبٕ ټځمدد      

٬ىدًڄد ٖ ظدُظس٣ خب٤ٽدٴدإش    خظٕمط ڄٽدٴإش ؤيخجهڃ زدڀى٠ىق وخڀ٭ځىُص، زُىمد َىىٵٟ ٠َدٌڃ 

زدْيخء وٸً ٖ ظإوٍ ڄى٩ىڄص خب٤ٽدٴدأض ز٭دبْ خ٬ٖعسددَ ڄٕدعىي خْيخء ٴدإن لدڀدص خب٤ى٩مدص        

ٔعاوپ ببٔ وـىي ؤٴُخي ڄه ٌوٌ خْيخء خب٤ىىٵٟ خڀُخ٠دبْ ٬ده ڄٽدٴدأتهڃ وؤٴدُخي ڄده ٌوٌ      

 خْيخء خڀ٭دبٕ ٰبّ خڀُخ٠بْ ٬ه ڄٽدٴأتهڃ، ؤدُسمػ زدٔدعمُخَ ٬ده ڄى٩مددض ؤودُي ظٽددٴث      

( Ross,1995:207( . وَاټددً )709:7000خْيخء خب٤عمُددّ وٌڀددٻ ڀٗوعمدددء خڀُهددد )خڀٙددمد٪،

زإوً ؤ٬ځً يَـص ڄه خڀٹىد٬ص ًََټهد خڀٵُي ب٫ى وًڄدض ؤځ٫ ڄ٭ُىص ظٙس٫ لدـدظدً خب٤٭ځىدص   

وخڀ١ددمىُص ڄددد َ٭ٽددٓ ظٹسددٿ خب٤ى٩مددص ووددًڄدتهد ووٙددد٤دتهد وبٕٙددبْ ٜددىَتهد. وَٝددٳ     

ٌى خب٢دڀص خڀىٵُٕص ڀځٵُي خڀبٍ َٙ٭ُ بهد ٬ىًڄد بٰٝدٿ   زدن خڀ٠ُد (290:7009)خڀ٭فدَڄص،

٬ځدددً ڄٽدٴحدددص ب٦َّدددص وودددًڄدض ب٩ُدددّش ڄٹدزدددٿ خڀع١دددمُص زدب٤ددددپ وخلمجهدددىي. وخټدددً   

(Kotler,2006:172      .زإوً َي ٴ٭ٿ ببٯدبي ؤو ٔځبي ڀځٵدُي ڄده ودٗپ وّّظدً خڀٙدُخجُص )

ڃ بُ خڀ٭مدٿ، ٬ځدً   وٌى خٖب٘دٌدض خڀىٵُٕص ڀځ٭دڄځبْ ب٘دي ؤ٬مدب٥ڃ، وڄًي خَظُدلهڃ ؤ٭ديته

خْوٛ زدڀىٕسص ڀ٭ىدُٜ ؤٔدُٔص بُ خڀ٭مٿ ڄؽٿ خْـُ، ُٔدٔدض خب٤ى٩مص، خڀُئٔدء، خڀّڄٗء، 

خب٤ُئؤبْ، ٴُٚ خڀىمى وخڀعُٸُص وبٙٹُٷ خڀٍخض وٰبٌّد. وڄه خڀ٩ىخٌُ خڀُجُُٕص ڀځ٠ُد ڄدد  

ٴَّدديش ڄ٭ًٖظدً ڄا٘دُ ڀ٭دًڂ خڀ٠ُدد ٬ده خڀ٭مدٿ وټدٍڀٻ          Turnoverَٕمً زعُٺ خڀ٭مٿ 

ذ وظٽدددُخَي، و٬دددًڂ وٖء خڀ٭ددددڄځبْ وٖ خلعدددُخڄهڃ وٖ خ٬عدددّخٌِڃ زدڀ٭مدددٿ ٴُهدددد،  خڀٱُدددد

 (.02:7000)ڄدٌُ،

بٲؽٿ خب٤ىَي خڀسٌُٙ خڀ٬ًدڄص خْٔدُٔص ب٤د ظايًَ خب٤ى٩مص ڄه وٙد٤دض وڄد بٙٹٹً ڄه 

ؤيخء، ٴهى ٫١َ خڀُٕدٔدض ؤَُڃ خًٌْخٲ وَىٵٍ خٖٔعُخظُفُدض بٌن ٌى خڀٌٍ بٱ٣٥ 

ُٓڃ َُٹ وخن ؤٌ خب٫ُخٲ ڀً ٬ه ڄٕعىي خْيخء ؤو ڄ٭دَبّ خڀٕځىٺ خب٥٤ځىذ  وَىٵٍ وَعدز٫ و

ُٔىعؿ ٬ىً زٗ ٘ٻ خب٫ُخٲ خب٤ى٩مص ٬ه بٙٹُٷ ؤًٌخٴهد وظ٭٥ُٿ ڄٕبّتهد. لُػ َ٭ُٲ 

خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ ٬ځً خوً خٔلٕدْ خڀٌٍ َُظس٣ زدٔ٘سد٪ خڀ٭ٹځٍ ٖلعُدـدض خڀٵُي 

يش ڀعمٹُٷ ظځٻ خب٢دـدض وخڀُٰسدض خڀىٵُٕص وخٔيَخټُص ٴُٙ٭ُ زدڀٹىد٬ص وخَٖظُدق وخڀٕ٭د

خب٥٤ځىزص ڄه وٗپ خڀ٭مٿ وٵًٕ )ب٧عىي خڀى٨ُٵص( وزُحص خڀ٭مٿ خڀًخوځُص و٬ىخڄٿ خڀسُحص 

(. وبن ٴهڃ وبيَخٺ يوخٴ٫ خڀ٭دڄځبْ و٠َدٌڃ 29:0987خب٣دَـُص ٌخض خڀ٭ٗٸص، )خڀ٭ًَځٍ،

وُد( ٬ځً تهُحص خڀى٨ُٵٍ َٕد٬ً خڀٹُديخض خٔيخََص زٽدٴص ڄٕعىَدتهد )خڀ٭ځُد، خڀى٥ًٔ، خڀً
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زُحص ؤ٬مدپ ڄٗجمص وؤو٩مص ٴ٭ٓدڀص وب٧ٵّش ظٕدٌڃ زدٖلعٵد٦ بهاٖء خڀ٭دڄځبْ وخٔعسٹدجهڃ 

(. بٌن ٌى ٌڀٻ 00:0992،بُ ب٦دپ خڀ٭مٿ وَِديش ٴد٬ځُعهڃ وؤيخجهڃ خڀى٨ُٵٍ، )خڀ٭ًَځٍ

خڀٙ٭ىَ خٔبٯدبي ؤو خڀٕځبي ٬ه خڀ٭مٿ خڀٌٍ َىعمٍ بڀًُ خڀ٭دڄځبْ وعُفص ڀعإؼٌُڃ بٗفمى٬ص 

(. ٴهى خٖب٘دي 99:0992خب٤عٱبّخض خب٤ديَص وخب٤٭ىىَص خلمح٥ُص بهڃ ٠مه زُحص خڀ٭مٿ،)خڀىمُ،

ب٫ى خڀ٭مٿ بٗٽىودض َعمُٺ زًخوځهد خٔلٕدْ ؤو خڀٙ٭ىَ ؤو خڀعٝىَ خٔبٯدبي ؤؼىدء 

ب٩دَٔص خب٤هىص ؤو خڀى٨ُٵص ڄ٫ وځى ب٣ُ٧ خڀ٭مٿ ڄه خڀعىظُ وخڀٹځٷ ڀُىعؿ ٬ه ٌڀٻ خڀىٖء 

خْٴُخي خڀ٭دڄځبْ ٬ٔمدب٥ڃ وڄى٩معهڃ خڀبٍ َ٭مځىن ٴُهد، خب٤عمؽٿ بُ بوٗٚ 

(. وظإټًُخً ٬ځً ؤوً ؤلدُٔٓ وڄٙد٬ُ خْٴُخي خڀ٭دڄځبْ خب٘دي خب٩٤دٌُ 90:0999)خب٤َّو٪،

خب٤ىعځٵص ڀى٫٠ خڀ٭مٿ، وَ٭سُٓ ٬ه ب٦مى٬ص ڄه خب٤ىخٸٳ خب٘دي خ٬ْمدپ خب٤عىى٬ص خب٤ُٹُش بُ 

٭ُ خڀ٭دڄځبْ زإن ب٪دق ڄى٩معهڃ بُ ؤ٬مدب٥د (. ڀLussier,2007:81ُٙخب٥ُٽٿ خڀعى٩ُمٍ، )

ٌى وعُفص ڀٓٴٽدَ خب٤عفم٭ص ٬ىهڃ، و٩َهُ ٬ًڂ خڀ٠ُد ٬ىًڄد ٖ ظعڃ ظځسُص بلًي ظ٥ځ٭دض 

(. وخن ٌڀٻ خڀٙ٭ىَ ٖ َٽىن ڄٹٝىَخً ٬ځً زُحص 000:7009خڀٵُي خڀ٭دڄٿ، )ڄدؼّٕ وـدټٕىن،

ك خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ خڀ٭مٿ ٴمٕر زٿ َع٭ًي ٌڀٻ ٬ځً لُدظً خڀٙىُٝص ودَؾ خڀ٭مٿ ڀُٝس

َټىدً ؤٔدُٔدً بُ خڀ٠ُد خڀىٵٍٕ ڀځ٭دڄٿ خب٤اؼُ بُ َِديش خٔوعدؾ وبُٕٙىً ڀُعمىپ ببٔ لدڀص 

-243وـًخوُص ٔدَش ڄىعؿ ٬ه ظځٻ خ٬ْمدپ خب٤ٝمىزص زدب٣ُدَخض خب٤هىُص، )خڀٕدڄُخجٍ،

(. وٸً لًُيض ظُټُسدض ب٨عځٵص ب٢ٹٿ خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ ظىٹٕڃ زبْ بٟٓ 242:2012

 & EskiIdsenُُٕص ڄُظس٥ص بُ زُحص خڀ٭مٿ وخڀى٨ُٵص ٌٍ )ب٦مى٬دض َج

Kristensen,2010:370:) 

خڀٝىَش خڀعى٩ُمُص: َعڃ خڀعُټُّ ٬ځً ٬مىڂ خب٤ى٩مص وب٨هدَ خڀٝىَش خب٢ٹُٹُص  - ؤ

 ڀٵد٬ځُعهد وخڀعىـً ببٔ ظځٻ خب٤سديَخض خڀبٍ َٹًڄهد خڀ٭دڄځبْ زدب٘دي ٬مځُدض خڀعمٕبْ.

ىخور خڀؽٹدٴُص وخْوٗٸُص ڀځمى٩مص وټٍڀٻ خڀُئَص خڀعى٩ُمُص: خڀعإټًُ ٬ځً خب١ - ذ

خڀٹًَخض وخب٤هدَخض خڀبٍ ظٕعىًڄهد ٸُديختهد خٔيخََص بُ ؤ٬مدب٥د وټُٵُص خبٚدٌ خڀٹُخَخض 

 خڀٕځُمص.

خب٤ُٙٴبْ: ٠مه ٌٍخ خلمجدپ َعڃ خڀعُټُّ ٬ځً خڀ٭ٗٸص زبْ خڀ٭دڄځبْ وخڀُجُٓ خب٤سدُ٘ ؤٌ  - ض

 ى٩مص.خٌٖعمدڂ زدب٤هدَخض خڀٵىُص وخڀٹُديَص ڀٹديش خب٤

ِڄٗء خڀ٭مٿ: َعڃ خڀعىـً ب٫ى خب٤ىدن خٖـعمد٬ٍ زبْ ِڄٗء خڀ٭مٿ ويَـص خڀع٭دون  - غ

ًٗ ٬ه خڀٙ٭ىَ زدٖوعمدء خٖـعمد٬ٍ.  خڀى٨ُٵٍ وخب٤هبِ ٴ١
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٨ُوٲ خڀ٭مٿ: خڀعٝىَر ب٫ى خڀ٭مٿ وزُحعً خب٤ديَص وخْڄه خڀى٨ُٵٍ ولّڄص خْـىَ  - ؾ

 وخب٤ىدٴ٫، بٗ٭بُ ټٿ خب١ىخور خب٤ع٭ځٹص زدڀ٭مٿ وٵًٕ.

 : ؤبٮُص خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ: ودڄٕدددً

خن ٠َد خْٴُخي ٬ه خڀ٭مٿ ؤبٮُص ټسبّش، وظ٭ً ڄه خټؽُ خب٤ى٠ى٬دض خڀبٍ َع٥ُٶ ب٥د 

٬ځڃ خڀىٵٓ خٔيخٌَ زدڀسمػ وخٖٔعٹٝدء، وـدء خڀعُټُّ بُ ؤٌ ظى٩ُڃ ڄه خٖٴعُخٞ 

َه خڀٹدجٿ زإن خڀٵُي خڀُخ٠ٍ ٬ه ٬مځً خټؽُ بوعدـُص ڄه خڀٵُي ٰبّ خڀُخ٠ٍ، وخن خڀٍ

َىىٵٟ ڄٕعىي ٠َدٌڃ َ٭دوىن ڄه ڄٙد٬ُ خڀىٹٛ وخب٢بّش و٬ًڂ خڀ٠ُد ٬ه خڀٍخض 

وَٹىيٌڃ ٌڀٻ ببٔ ظ٭د٤ٍ خب٤ىًَخض وخب٤ٕٽُخض وخٔيڄدن ٬ځُهد، وَسع٭ًون ڄه خلمجعم٫ ٌُزد 

ڄد َ٭دوىن ڄه ظىظُخض وٵُٕص ؤو ٸً بٲدَْ ز٭ٟ ؤٔدڀُر خڀ٭ًوخن خب٤ىـهص ب٫ى خڀٍخض ؤو 

ٿ خب٤ىدٔر ٬ځً بٙٹُٷ ؤًٌخٲ لُدظً وبٙٹُٷ ظٽدڄٿ خڀٙىُٝص خِوَُه، زُىمد َٕد٬ً خڀ٭م

وخظّخنهد ڄه وٗپ ڄد ظٕد٬ًي بڄٽدودظً وزبْ ظځٻ خًٌْخٲ خڀبٍ ظعىدٔر ڄ٫ ٸًَخظً 

(. خن خڀ٭ىُٝ خٔوٕدب٘ ٌى خڀؽُوش خب٢ٹُٹُص وخلمحىَ خْٔدٍٔ 29:7000خڀٵ٭ځُص، )ٔځُمدن،

ًخض وخْـهّش ڄهمد زځٱط يَـص ظ٥ىٌَد ڀٕوعدؾ بُ ڄى٩مدض خ٬ْمدپ وڄىهد خڀُٕدلُص، ٴدب٤٭

وظ٭ٹًٌد وظ٭ٹًٌُد ٔعسٹً ٰبّ ڄٵًُش، وٸً ٖ ظ٭مٿ بٌخ بٓ َعىخٴُ خڀ٭ٹٿ خڀسٌُٙ خڀٌٍ 

ًٌََُد وبُٰټهد، ٴدٌخ ټدن ٬ځً ٌٍي خڀًَـص خڀٽسبّش ڄه خْبٮُص ٴةوً ڄه خڀ٭ًپ وخْوٝدٲ 

بٲؽٿ خب٤ىَي خڀسٌُٙ (. بٌ 20:0990خن وٕ٭ً ْن َٽىن خڀٵُي َخ٠ُدً ٬ه ٬مځً، )خڀ٭عُبي،

خڀ٬ًدڄص خْٔدُٔص ب٤د ظايًَ خب٤ى٩مص ڄه وٙد٤دض وڄد بٙٹٹً ڄه ؤيخء، ٴهى ٫١َ 

خٔعُخظُفُدض ؤَُڃ خًٌْخٲ، وبٱ٣٥ وَىٵٍ وَعدز٫ وَٹُڃ ؤٌ خب٫ُخٲ ڀً ٬ه ڄٕعىي 

خْيخء ؤو ڄ٭دَبّ خڀٕځىٺ خب٥٤ځىذ ٴُىعؿ زٗ ٘ٻ خب٫ُخٲ خب٤ى٩مص ٬ه بٙٹُٷ ؤًٌخٴهد 

ؤُٕبّ بهد لعمد ببٔ خڀٵٙٿ ڄد بٯ٭ځً زٗ ڄىدِ٪ خڀ٭دڄٿ خڀُجٍُٕ خڀٌٍ وظ٭٥ُٿ ڄُٕتهد 

(. خن ٴهڃ وخيَخٺ يوخٴ٫ خڀ٭دڄځبْ بُ 722:0992َعىٸٳ ٬ځًُ ب٪دق خب٤ى٩مص، )٬ٗٸٍ،

ب٦دٖض خڀ٭مٿ و٠َدٌڃ خڀى٨ُٵٍ َٕد٬ً خڀٹُديش خٔيخََص ٬ځً ظٝمُڃ زُحص ٬مٿ ڄىدٔسص 

بْ وخٔزٹدء ٬ځُهڃ وَِديش ٴد٬ځُعهڃ وؤيخجهڃ وو٩دڂ لىخٴّ ٴ٭ٓدڀص َٕد٬ً ٬ځً لٵ٧ خڀ٭دڄځ

 (.00:0992خڀى٨ُٵٍ، )خڀ٭ًَځٍ،

 

  

8 
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 (خب١دور خڀ٭مځٍخب٤سمػ خڀؽدب٘ )

٤ُلط ٴ٠ُُدض خڀسمػ ٬ځً ٘ٽٿ ظٕدئٖض , وڄه خـٿ خڀعمٹٷ ڄه  ظى٤حص :

بُ ڄًَىص زٱًخي  وخب٤ىٝىَ ٴځ٥ٕبْ  ٍٜمعهد ، خوعبّض خڀ٭ُىص  ڄه خڀٹُديخض خٖيخََص زٵىًٸ

ّء ڄه ب٦عم٫ خڀسمػ ڀځعإټً ڄه ٜمص خٖٴعُخ٠دض ؤو ٬ًڄهد  ولًيض خْيوخض زىٜٵهد ـ

وخٖٔدڀُر خب٤ٕعىًڄص بٔم٫ وبٙځُٿ خڀسُدودض ٬ه وخٸ٫ ٌٍي خب٤ى٩مص خڀٵىًٸُص , وټمد 

 ڄى٠ك بُ خڀٵٹُخض خِظُص :

ًٖ : ڄىٸ٫ خـُخء خڀسمػ:  بُ ڄًَىص زٱًخي وخب٤ىٝىَ ٴځ٥ٕبْ  ٍبً خوعُدَ ٴىًٸؤو

 . خب٤٭عمًش خب٤ٹدَُٓ ٴٹُخض ڄ٫ ڄعٱبّخظً خوعسدَو خڀسمػ ـُخءٳپ

 ٴځ٥ٕبْ ٍبٛؽٿ ب٦عم٫ خڀسمػ ڄًَخء ٴىًٸ دً : ب٦عم٫ و٬ُىص خڀسمػ:ؼدوُ

، ( خٔعسدوص ٬ځً خڀ٭ُىص خب٤ىعدَش ڄه خڀٹُديخض خٖيخََص  6>بُ زٱًخي  وبً ظى٫َِ ) وخب٤ىٝىَ

دڀٽدڄٿ وظٵَُٱهد ، وز٭ً ظإ٘بٌّد ڄه ٸسځهڃ ، بً خٔعُـد٬هد ز( خٔعسدوص ڀٽٿ ٴىًٶ96)

 زدڀٙٽٿ خڀٌٍ بٱًڂ ڄُٙو٪ خڀسمػ. 

وخِٔدڀُر بً خ٬عمدي ُْٰخٞ خڀعمځُٿ خْيوخض ؼدڀؽددً : خْيوخض  خب٤ٕعىًڄص : 

 خِظُص:

 ؤيوخض ب٫ٝ خڀسُدودض وظ١مىط : -7

خب٤ُخـ٫ خڀى٩َُص : خ٬عمًض خب٤ٝديَ خڀ٭ُزُص وخْـىسُص ) ټعر ,  بٕىغ ، َٔدجٿ  - ؤ

ض خب١دڄ٭ُص , ٴ١ٗ ٬ه ڄد وٴُظً ٘سٽص خٖوعُوُط ڄه ـدڄ٭ُص ( خب٤عىٴُش زدب٤ٽعسد

 ڄٹدٖض وټعر لًَؽص ٌخض ٜځص بٗى٠ى٪ خڀسمػ.

خٖٔعسدوص : لًيض ب٦مى٬ص  ؤٔحځص ڄعُخز٥ص  زٙٽٿ بٰٹٷ خب٥ًٲ خڀٌٍ ظٕ٭ً  - ذ

ب٥د خڀسمػ زد٤دَ  خب٤ٙٽځص خب٤ىعدَش , ڀٱُٞ خب٢ٝىپ ٬ځً خڀسُدودض وخب٤٭ځىڄدض 

دْ ڄعٱبّخض خڀسمػ, وبً خٔعىًخڂ وخ٬عمدي ڀځمٝىپ ٬ځً وعدجؿ َٸمُص ٴُهد ٸُ

ب٦مى٬ص  ڄه خب٤ٹدَُٓ  ز٭ً خن بً ظُظُسهد وتهُحعهد وٴٷ ڄع٥ځسدض وخب٘دٌدض 

 خڀسمػ, لُػ ؤ٬ُعُمًٔ خب٤ًَؾ خب٣مدٍٔ ڀٍڀٻ ,  وټمد ڄسُىص بُ خب٤ځمٷ .

ًٓضِ خب٤ًَٝ خڀُجُٓ ڀٹُدْ وبٙځُٿ خڀعٕدئٖض وخڀٵ٠ُُدض  وٜٳ خٖٔعسدوص : ٬ُ

 ٍخڀٵىًٸُص وخب٤عمؽځص زٵىًٸ دضبُ ٌٍي خب٤ى٩مؼٹدٴص خب١ىيش دي ظٵُٝٿ وخوعسدٌَد زدب٘

ٴًُ ولٕر ڄعٱبّخض  خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍوڄًي خلعىخجً وخڄٽدودظً ڀعمٹُٷ وخب٤ىٝىَ ٴځ٥ٕبْ 

 خڀسمػ زدب١دور خڀى٩ٌُ .
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 : ٔٸُٕدمط خٖٔعسدوص خب 

ُٓه  خڀٹٕڃ خٖوپ: ظ١مه خب٤٭ځىڄدض خڀع٭َُٵُص  ڀىٜٳ ؤٴُخي ٬ُىص خڀسمػ , وخڀٌٍ - َُس

خب١ىٓ، خڀ٭مُ، خڀعمُٝٿ خڀًَخٍٔ، ٬ًي ) وٝدجٛ خڀ٭ُىص خڀبٍ بٛؽځط زدمعٱبّخض

 ٔىىخض خب٣ًڄص ( .

 ( ٴٹُخض.>( ظ١مه )ؼٹدٴص خب١ىيشخڀٹٕڃ خڀؽدب٘: بٰعىٌ ٬ځً خب٤عٱبّ خب٤ٕعٹٿ ) -

 .( ٴٹُخض>( ،  ظ١مه ټٿ ڄىهد )خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍظ١مه خب٤عٱبّ خڀعدز٫ ) خڀٹٕڃ خڀؽدڀػ: -
  
ظٕعىًڂ خڀىٔدجٿ وخْٔدڀُر خٖلٝدجُص خب٤ىعځٵص  خڀسُدودض وبٙځُځهد :ؤٔدڀُر وٜٳ  -8

خب٢ٝىپ ٬ځً وعدجؿ  ؤؼىدء خـُخء خڀسمػ وخڀبٍ َعڃ ڄه وٗب٥د خوعسدَ خڀٵُوٞ ڀٱُٞ 

 SPSSٴهڃ خب٤ٙٽٗض  وخٖـدزص ٬ه خڀعٕدئٖض خڀبٍ ٤ُلط بُ خڀسمػ ٬ّّ ظ٥سُٷ 

v24   ( :، 2113زُټدض  ،SPSS.pdf-(www.site.iugaza.edu.ps/nbarakat . 

 َخز٭دً  : خوعسدَ خڀؽسدض وخڀًٝٶ

: ٌى بٙٹٷ خْيوخض وخب٤ٹدَُٓ وعدجؿ خبٯدزُص  وؤن َ٭٥ٍ وٵٓ ؼسدض خٖٔعسدوص .7

ٝٿ دن خڀٹُدْ بٙخڀىعدجؿ خٌخ ؤ٬ًُ ظ٥سُٹً ٬ًش ڄُخض ڄععدڀُص وخٌخ ټَُض خڀسدلؽع

 :٬ځً وٵٓ خڀىعدجؿ،  وٸً بً خلعٕدذ خڀؽسدض ټدِبٌ

  ڄ٭دڄٿ ؤڀٵد ټىَوسدنAlpha –Cornbach  َْٕعىًڂ ٌٍخ خب٤٭دڄٿ ٬ىًڄد وىي ٸُد :

ؼسدض خڀعٹًَُخض خڀبٍ ب٫ٝٿ ٬ځُهد ڄه خٖوعسدَخض ؤو خٖٔعسُدودض وخڀبٍ ظٹُٓ ڄى٠ى٬د 

ٴٹُش ڄ٫ ب٦مى٪ َٵعُٞ ب٘دوٓ ڄٵُيخظً ، ټمد بٲٽه خن َ٭٥ُٻ  ڄ٭دڄٿ خَظسد٢ ټٿ 

خڀٵٹُخض خٖوُي وٌٍي خب٤٭دڄٗض ڄٵًُش بُ ڄُلځص خ٬ًخي خٖوعسدَ ؤو خٖٔعسدوص ْوً 

زدٖڄٽدن لٍٲ ؤو ظ٭ًَٿ ؤو ظسًَٿ خڀٵٹُخض خڀبٍ ٖ ظُظس٣ خَظسد٤د ڄىـسد ڄ٫ زٹُص 

 خڀٵٹُخض بُ خب٤ٹُدْ ؤو خلمحىَ.

ص ڄه ؤٖعىُخؾ خڀؽسدض ٬ځً وٴٷ ٌٍي خڀ٥َُٹص بً خٔعىًخڂ ٬ُىص بَُ٘سُ

سُدن َ٭بِ ٸسىپ ؼسدض خٖٔع (6>66ط ٸُمص ڄ٭دڄٿ خڀؽسدض ؤټّّ) خٔعمدَخض خڀسمػ , ٴدٌخ ټدو

خن ٌڀٻ ُٔٽىن ڄٗجمد ڀځسمىغ وخڀًَخٔدض خڀبٍ  ظٽىن ٴُهد و وبَُُٛي ٬ځً ټدڄٿ خڀ٭ُىص.

 (  :7خٖٔعسدوص خيخش ڄ٭عمًش.، خڄد خڀىعدجؿ ٴٽدوط ټمد بُ ـًوپ )
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 سدض( وعدجؿ خوعسدَ خڀؽ 1ـًوپ ) 

 SPSS V24خب٤ًَٝ: خ٬دددًخي خڀسدلؽعبْ ٬ځً وٴٷ وعدجؿ زُودڄؿ             

وَٹًٝ زً ٸًَش خٖٔعسدوص ڀځع٭سبّ ٬ه خب٥ًٲ خڀٌٍ ٜممط  :خوعسدَ خڀًٝٶ ڀٗٔعسدوص .2

ً وٴٹدً ڄه ؤـځً ؤو ؤن َٹُٓ خٖٔعسُدن ڄد و٫٠ ڀٹُدًٔ وخن َ٭ٽٓ خلمحعىي خب٤ُخي ٸُدٔ

ْوِخوً خڀىٕسُص  وخن خڀٕاخپ خو خڀ٭سدَش خب٤ىـىيش بُ خٖٔعسُدن ظٹُٓ ڄد َٵعُٞ خڀسمػ 

 ڄىهد :ٸُدًٔ زدڀٵ٭ٿ . وٌىدٺ ٬ًش ؤٔدڀُر 

بً  و ڀځ٠ُد خڀى٨ُٵٍ :  ڀؽٹدٴص خب١ىيشخوعسدَ ًٜٶ خلمحعىي زدب٤ٹدَوص خڀ٥ُٴُص 

بُ  خٖٔعسدوصٶ ٴٹُخض خظسد٪ ٤َُٹص ًٜٶ خلمحعىي زدب٤ٹدَوص خڀ٥ُٴُص ڀٌّّىص ڄًي ًٜ

وبّ بٛؽُٿ، وخڀبٍ  (خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍبُ ؼٹدٴص خب١ىيش وظإؼبٌّد  )بٛؽُٿ ڄى٠ى٪ خڀسمػ

ز٭ً  ظُظُر خڀسُدودض ؤڄد ظىدِڀُد خو  خب٤ع٭ځٷ زدب٤ٹدَوص زبْ ڄعى٥ٔبْ، (T-TESTظٕعىً ٬ځً )

٢ُ٘  ، بٌ ُٔعمٹٷظٝد٬ًَد ؤمر ڄد َٕدوٌ ؼځؽٍ خڀٹُڃ ڄه خ٬ځً وخٔٵٿ خڀسُدودض خب٤ُظسص

و٤َُٹص ًٜٶ خلمحعىي ، خلمحعٕسص ڄ٭ىىَص Tٸُمص خڀًٝٶ بُ زُدودض خٖٔعسدوص ٬ىًڄد ظٽىن 

  ؼٹدٴص خب١ىيشڀعإټًُ خن خڀٵٹُخض خڀٕط ڀځمعٱبّ خب٤ٕعٹٿ بٛؽٿ ظٕعىًڂ  زدب٤ٹدَوص خڀ٥ُٴُص

 بٛؽځً ؤٴ١ٿ بٛؽُٿ. خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍخڀٕط خب٤ىـىيش ٠مه خب٤عٱبّ  خڀٵٹُخض وؤٴ١ٿ بٛؽُٿ، 

٬ځً زُدودض خڀسمػ وڄه  ًٜٶ خلمحعىي زدب٤ٹدَوص خڀ٥ُٴُصوټدوط وعدجؿ ظ٥سُٷ         

( بٗفمځهد  خن خڀىعدجؿ 8وټمد ڄ٭ُوٞ بُ ـدددًوپ )وٗپ ڄ٭٥ُدض خڀعمځُٿ خٖلٝدجٍ 

ڄ٭ىىَص وظاټً بٙٹٷ ٢ُ٘ خڀًٝٶ بُ ٴٹُخض خٖٔعسدوص وڄعٱبَّهد ) ؼٹدٴص خب١ىيش( و) 

ؽعدن وڄه وٗپ خڀعمځُٿ خٖلٝدجٍ خڀٕدزٷ و خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ(. وزدڀعدبٕ ظىٜځط خڀسدل

ظ٥سُٷ ٤َُٹص ًٜٶ خلمحعىي زدب٤ٹدَوص خڀ٥ُٴُص خبٔ ؤن خٖٔعسدوص بٛؽٿ ڄى٠ى٪ خڀسمػ 

                  ( ؤٴ١ٿ بٛؽُٿ.خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍبُ ؼٹدٴص خب١ىيش وظإؼبٌّد خب٤ىٔىڂ )

  

 ڄعٱبّخض خڀًَخٔص
ٸُمص ڄ٭دڄٿ ؤڀٵد ټُووسدنِ 

Cornbach,s Alpha 
 خڀعٵٕبّ

X ب٘عدِ خٖوعسدَ(وـىي  ؼسدض بُ ٴٹُخض ؼٹدٴص خب١ىيش 11618 ؼٹدٴص خب١ىيش( 

Y ٍ( وـىي  ؼسدض   بُ ٴٹُخض خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ ب٘عدِ خٖوعسدَ) 11683 خڀ٠ُد خڀى٨ُٵ 

 (وـىي  ؼسدض بُ ب٦مٿ ٴٹُخض خٖٔعسدوص سدَب٘عدِ خٖوع) 11691 ټٿ ٴٹُخض خٖٔعسُدن
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 خلمحعىي زدب٤ٹدَوص خڀ٥ُٴُص ( وعدجؿ خوعسدَ ًٜٶ 2ـًوپ )  

 SPSS V24زد٬ٖعمدي ٬ځً  زُودڄؿ  خب٤ًَٝ: خ٬ًخي خڀسدلؽعبْ ٬ځً وٴٷ وعدجؿ خٖوعسدَ
 

 ودڄٕدً: خوعسدَ ًٜٶ خٖظٕدٶ خڀًخوځٍ ب٤عٱبٌّ خڀًَخٔص

ـُي خڀعمٹٷ ڄه ًٜٶ خٖظٕدٶ خڀًخوځٍ ڀٗٔعسُدن بٕٕدذ ڄ٭دڄٿ خَظسد٢ 

خـُخء خڀع٭ًَٗض ٬ځُهد وٌڀٻ  زبْ يَـدض ټٿ ٴٹُش ڄه ٴٹُخض خب٤عٱبَّه ز٭ً ٔسبّڄدن

  ، وټمد ڄى٠ك زدِبٌ:SPSS V24زدٔعىًخڂ خڀّّودڄؿ خٖلٝدجٍ 

 ) ؼٹدٴص خب١ىيش (خٖظٕدٶ خڀًخوځٍ ڀٵٹُخض خب٤عٱبّ خب٤ٕعٹٿ .7

( خن خڀٵٹُخض خڀٕط خب٤ىـىيش ٠مه خب٤عٱبّ خب٤ٕعٹٿ ٘ٽځط خَظسد٤د  9َاټً ـًوپ )       

ٷ وـىي ًٜٶ وو٠ىق ٬دپ بُ ٴٹُخض خب٤عٱبّ خب٤ٕعٹٿ ڄ٭ىىَدً ڄ٫ ) ؼٹدٴص خب١ىيش ( ، بٗد َىؼ

 خب٤ٍټىَ.

 ( وعدجؿ خوعسدَخض خڀًٝٶ ڀٵٹُخض ڄعٱبّ ؼٹدٴص خب١ىيش 3ـًوپ )
     

 

 SPSS V24زد٬ٖعمدي ٬ځً  زُودڄؿ  خب٤ًَٝ: خ٬ًخي خڀسدلؽعبْ ٬ځً وٴٷ وعدجؿ خٖوعسدَ
 

 ز٫ ) خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ (خٖظٕدٶ خڀًخوځٍ ڀٵٹُخض خب٤عٱبّ خڀعد .8

( خن خڀٵٹُخض خڀٕط خب٤ىـىيش بُ خب٤عٱبّ خڀعدز٫ ٘ٽځط خَظسد٤د :َاټً ـًوپ )       

ڄ٭ىىَدً ڄ٫ خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ  بٗد َىؼٷ وـىي ًٜٶ وو٠ىق ٬دپ بُ ٴٹُخض خب٤عٱبّ 

 خڀعدز٫.

  

 خڀعمځُٿ خڀٹُمص خٖلعمدڀُص T-TEST خض خڀًَخٔصڄعٱبّ

X ؤز٭دي ؼٹدٴص خب١ىيش بٙٹٷ ٢ُ٘ ًٜٶ خلمحعىي بُ  11111 12.950 ؼٹدٴص خب١ىيش 

Y ٍؤز٭دي خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ بٙٹٷ ٢ُ٘ ًٜٶ خلمحعىي بُ  11111 14.221 خڀ٠ُد خڀى٨ُٵ 

 ُخض خٖٔعسدوصبٙٹٷ ٢ُ٘ ًٜٶ خلمحعىي بُ ب٦مٿ ٴٹ 11111 161455 ټٿ ٴٹُخض خٖٔعسُدن

 خڀٵٹُخض خب٤عٱبّ خب٤ٕعٹٿ
ٸُمص ڄ٭دڄٿ خَٖظسد٢ زبْ خڀٵٹُش وخب٤عٱبّ 

 خڀٌٍ ١َمهد

X ؼٹدٴص خب١ىيش 

X1 0.489** 

X2 0.617** 

X3 0.751** 

X4 **11648  

X5 0.456** 

X6 0.619** 

is significant at the 0.01 level (2-tailed).                                              **. Correlation 
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 ( وعدجؿ خوعسدَخض خڀًٝٶ ڀٵٹُخض ڄعٱبّ خڀ٠ُد خڀى٨ُٵ4ٍـًوپ )
  

 SPSS V24زد٬ٖعمدي ٬ځً  زُودڄؿ  عسدَخب٤ًَٝ: خ٬ًخي خڀسدلؽعبْ ٬ځً وٴٷ وعدجؿ خٖو
 

 (وڄعٱبٌّ خڀسمػٔدً: )خڀعمځُٿ خڀىٜٵٍ ڀ٭ُىص ٔدي

 ( َسبْ ظٵدُٜٿ خب٤٭ځىڄدض خڀع٭َُٵُص خِظُص : ;خب١ًوپ )خب٤٭ځىڄدض خڀع٭َُٵُص:  :1

( ?: خن ٬ًي خڀٍټىَ زبْ خٴُخي ٬ُىص خڀسمػ  ټدن )  خڀىى٪ خٖـعمد٬ٍ: - ؤ

و٘ٽځه  (76 زبْ ب٦مٿ خٴُخي خڀ٭ُىص ) (، و ٬ًي خٖودغ%=76<و٘ٽځىخ وٕسص )

( .بٗد َاُ٘ ؤٰځسُص خڀٍټىَ ڄه لُػ خڀ٭ًي بُ لفڃ خڀ٭ُىص . %69<7وٕسص )

 (.9وټمد ڄى٠ك ٘ٽٿ )

ٔىص( خٌ زځٯ ٬ًيٌڃ  ;9: ټدوط خڀٵحص خڀ٭مَُص خڀٱدڀسص ٌٍ )ؤٸٿ ڄه خڀ٭مُ - ذ

ٔىص ٴإټؽُ( خٌ زځٯ  >;%(، ؤڄد ؤٸٿ ٴحص ٬مَُص ٌٍ ) 6:( وزىٕسص ):8)

 (.:(، ڄى٠ك بُ ٘ٽٿ) %=76( ٴٹ٣ وزىٕسص )٬7ًيٌڃ )

: بٞځص ٘هديش خڀسٽدڀىََىْ ټدوىخ ٌڃ خْٰځر ز٭ًيٌڃ  خڀعمُٝٿ خڀًَخٍٔ - ض

%( ؤڄد ؤٸٿ ٬ًي 969;( وزىٕسص )٠98مه خڀ٭ُىص خب٤ًَؤص خٌ زځٯ ٬ًيٌڃ )

، ؤڄد بٞځص %(%(=876( ٴٹ٣ وزىٕسص ) 79ټدن ب٢مځص ٘هديش خڀًزځىڂ )

 (. ;ڄى٠ك بُ ٘ٽٿ)ټمد ، ٠مه خڀ٭ُىص خڀٙهديخض خڀ٭ځُد ٴځڃ َعىخـً 

( ٔىص ٌڃ خ٬ْځً ڄه 86->7ټدن ڄه ڀًَهڃ وًڄص ) ٬ًي ٔىىخض خب٣ًڄص: - غ

%( وٌٍ وٕسص ڄٹسىڀص =6>9( وزىٕسص)88زبْ ؤٴُخي خڀ٭ُىص خٌ زځٯ ٬ًيٌڃ )

ٖٔعسدوص ڄه وٗپ وّّتهڃ ڀعمٽّه خڀ٭ُىص ڄه خٖـدزص ٬ځً ؤٔحځص خ

 (. >%(، ڄى٠ك بُ ٘ٽٿ)خڀ٭مځُص

  

 ڄ٭دڄٿ خَٖظسد٢ زبْ خڀٵٹُش وخب٤عٱبّ خڀٌٍ ١َمهد ٸُمص خڀٵٹُخض خب٤عٱبّ

Y 
خڀ٠ُد 

 خڀى٨ُٵٍ

Y1 0.594** 

Y2 0.757** 

Y3 0.663** 

Y4 0.731** 

Y5 0.545** 

Y6 0.515** 

 **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).    
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 ( وٜٳ ؤٴُخي ٬ُىص خڀًَخٔص ;)ـًوپ  

 خڀىٕسص % خڀ٭ًي خڀٵحدض خب٤ٕعهًٴص خب٤عٱبّخض

 

 ٍخب٤ٽىن خٖـعمد٬

 %=76< ?: ٌټُ

 %69<7 76 خوؽً

 % 111 6> خلمجمى٪

 

 خڀ٭مُ

 %6: :8 ٔىص ;9ؤٸٿ ڄه 

 %9.<8 =7 ٔىص ;:->9

 %96 <7 ٔىص ;;->:

 %=76 7 ٔىص ٴإټؽُ  >;

 % 766 6> خلمجمى٪

 

 

 خڀًَخٍٔ خڀعمُٝٿ

 %25 ;7 خ٬ًخيَص

 %2117 79 يزځىڂ

 %5313 98 زٽدڀىََىْ

 - - ٘هديش ٬ځُد

 % 111 6> خلمجمى٪

 

 

 ٬ًي ٔىىخض خب٣ًڄص

 %1117 = ٔىىخض ;-7

 %18.3 77 ٔىىخض 76->

 %2313 :7 ٔىص ;77-7

 %3617 88 ٔىص 86->7

 %11 > ٔىص ٴإټؽُ 87

 % 111 6> خلمجمى٪

 SPSS V24خب٤ًَٝ: خ٬دددًخي خڀسدلؽبْ زد٬ٖعمدي ٬ځً وعدجؿ زُودڄؿ                     

 

 ( ظى٫َِ ٬ُىص خڀسمػ لٕر خب١ىٓ 3٘ٽٿ ) 

 

 ( ظى٫َِ ٬ُىص خڀسمػ لٕر خڀ٭م4ُ٘ٽٿ ) 

82% 

18% 

 ذكر

 انثى

0%

50%

أقل من 
سنة 35  

36-45 
 سنة

46-55 
 سنة

سنة  56
  فأكثر

Series1 40%28.30%30%1.70%
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 ( ظى٫َِ ٬ُىص خڀسمػ لٕر خڀعمُٝٿ خڀًَخٍٔ 5٘ٽٿ ) 

 

 ( ظى٫َِ ٬ُىص خڀسمػ لٕر ٬ًي ٔىىخض خب٣ًڄص 6٘ٽٿ ) 

 )ؼٹدٴص خب١ىيش ( و ) خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ ( ٌ خڀسمػڄعٱبّ : ؤبٮُص 

( ٴدُيخً لدىپ ٴٹدُخض و     6>وٙبّ ٌىد خبٔ خـدزدض ؤٴُخي خڀ٭ُىص  وخڀسدڀٯ ٬دًيٌڃ )        

عٱبّ خب٤٭عمدً  ) خڀ٠ُدد   ؤٔحځص خٖٔعسدوص وخب٤ع٭ځٹص زددب٤عٱبّ خب٤ٕدعٹٿ ) ؼٹدٴدص خب١دىيش ( ، وخب٤د     

دٌدض خـدزددض خڀ٭ُىدص ڀٽدٿ ٴٹدُش ڄده      ، لُػ بً خ٬عمدي خب١ًخوپ خڀبٍ ظى٠ك خب٘خڀى٨ُٵٍ (

ًٔڄطِ خْؤدد٢ خب٢ٕددزُص وخٖب٫دُخٲ خب٤٭ُددٌَ وخْبٮُدص       ٴٹُخض ڄعٱبٌّ خڀسمػ ، خٌ ؤُٔعى

 (.   >خڀىٕسُص ب٥د ولٕر ڄٝٵىٴص ٸىش خٖـدزص بُ ـًوپ )

 ( خب٤ُّخن خڀعٹًٌَُ وٴٹد ب٤ٹُدْ ڀُٽُض خب٣مدٍٔ>ـًوپ ) 

 يخب٤ٕعى خب٤عى٣ٔ خب٤ُـك زدٖوِخن  خْٔعفدزص

  ?=76ببٔ  7ڄه  ٖ ؤظٵٷ زًٙش 

 ?;86ببٔ  6<76ڄه  ٖ ؤظٵٷ ڄىىٵٟ

 ڄعى٣ٔ ?969ببٔ  6>86ڄه  ب٧دًَ 

 ڄُظٵ٫ ?67:ببٔ  96:6ڄه  ؤظٵٷ

 ;ببٔ  68:ڄه  ؤظٵٷ زًٙش 

 (P13:2113زُټدض :) خب٤ًَٝ:
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ظ١مىط خٔعسدوص خڀسمػ بُ ب٧ىٌَد خب٣دٚ زٹُدْ ڄعٱبّ ؼٹدٴص : ؼٹدٴص خب١ىيش: ؤ 

ٴص خب١ىيش بُ خب٤ى٩مص خڀٵىًٸُص ( ؤٔحځص ٖبٯدي ڄًي ظىخٴُ ڄٹىڄدض ؼٹد>ش) خب١ىي

 ٬ُىص خڀسمػ( ، و ټدوط وعدجؿ خـدزدض خڀ٭ُىص  ټمد َإبٌ :)

ظاټً خظٵدٶ ٬ُىص  ـًُش%(  وٌٍ وٕسص 71161زځٱط ٸُمص خْبٮُص خڀىٕسُص )

( <;.9َ )خڀسمػ ٬ځً ڄ٭٩ڃ ٴٹُخض ٌٍخ خب٤عٱبّ ، لُػ ٔفٿ خڀى٣ٔ خب٢ٕدبي ب٥ٍخ خلمحى

( وٌٍخ َ٭بِ زإن خـدزدض خڀ٭ُىص ڄعفً ب٫ى 4119ببٔ  3141)خڀٌٍ َٹ٫ ٠مه خڀٵعُش 

( ، ب٩د َٙبّ خبٔ ڄًي ب٘دوٓ خٖـدزدض بٖٝىٚ 11218خٖظٵدٶ ، وخب٫ُخٲ ڄ٭ُدٌَ زځٯ )

 (.=(ټمد بُ خب١ًوپ )  ؼٹدٴص خب١ىيش)

 

 ىيشخب١ ؼٹدٴص خب٤ٕعٹٿ خب٤عٱبّ ڀٵٹُخض خڀ٭ُىص ـدزدضٳ(  وٜٳ 7ـًوپ ) 
الىسط  الفقراث الأبعبد

 الحسببي

الانحراف 

 الوعيبري
الأهويت 

 النسبيت

% 
1 2 3 4 5 

 اجبببث العينت والنسب الوئىيت

f % f % f % f % f % 
 

 

X 

ثقبفت 

 الجىدة

Q1 27 45 4 6.7 2 3.3 12 22 15 25 2.73 1.745 54.66 

Q2 11 18.3 12 16.7 12 22 12 22 15 25 3.17 1.452 63.34 

Q3 5 8.3 9 15 18 32 18 32 12 16.7 3.32 1.172 66.36 

Q4 1 1.7 7 11.7 11 18.3 23 38.3 18 32 3.83 1.244 76.64 

Q5 2 3.3 2 3.3 3 5 21 35 32 53 4.32 2.965 85.98 

Q6 1 1.7 4 6.7 4 6.7 28 46.7 23 38.3 4.13 2.929 82.7 

 71.61 1.218 3.58 الأجوبلي

 SPSS V24ب٤ًَٝ: خ٬دددًخي خڀسدلؽبْ زد٬ٖعمدي ٬ځً وعدجؿ زُودڄؿ خ

وٸً ظى٬ِط ڄٕعىَدض ؤبٮُص ٴٹُخض خب٤عٱبّ) ؼٹدٴص خب١ىيش( زبْ خ٬ځً ڄٕعىي     

( وزدب٫ُخٲ ڄ٭ُدٌَ 4.32زى٣ٔ لٕدبي زځٱط ٸُمعً ) Q5)خـدزص لٹٹعً خڀٵٹُش )

٭٩ڃ خٴُخي ٬ُىص خڀسمػ %( ڀُاټً ٌڀٻ خظٵدٶ ڄ 85.98، وخبٮُص وٕسُص ٘ٽځط )(1.965)

ظٕدٌڃ بُ لٿ ڄٙٽٗض ٬دڄځُهد وبً٘ خن خيخَش خڀٵىًٶ ٬ځً ٌٍي خڀٵٹُش ، بٗد َُـك )

( (Q1 ش(، زُىمد خڀٵٹُ، ڀع٭َّّ خب٤ٙدَټص وخڀ٭مٿ زُوق خڀٵَُٷ خب٢ځىپ وخڀسًخجٿ ڀځعٱځر ٬ځُهد

لٹٹط خيبٗ ڄٕعىي خـدزص زبْ ٴٹُخض )ؼٹدٴص خب١ىيش( خٌ زځٱط ٸُمص خڀى٣ٔ خب٢ٕدبي 

، وخْبٮُص خڀىٕسُص ٘ٽځط (1.745) ( ؤفٿ خٖب٫ُخٲ خب٤٭ُدٌَ ب٥مد2.73ڀٽځُهمد )

خٔيخَش ظ٭مٿ ؤن ) خظٵدٶ ْٴُخي ٬ُىص خڀسمػ ٬ځً ٬ًڂ ڀُاټً ٌڀٻ  ڀٽځُهمد ،(  54166%)

 (.٬ځً ظًََر ٬دڄځُهد زٙٽٿ يوٌَ ڀع٥ىٌَُڃ
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 خض ڄعٱبّ  ؼٹدٴص خب١ىيش خٖبٮُص خڀىٕسُص ٖـدزدض خڀ٭ُىص لىپ خٖظٵدٶ ٬ځً ٴٹُ ( =٘ٽٿ )  
 

ظ١مىط خٔعسدوص خڀسمػ بُ ب٧ىٌَد خب٣دٚ زٹُدْ خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ  : . خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ ذ

خڀٵىًٸُص )٬ُىص  دض( ؤٔحځص ، ٖبٯدي ڄًي ظىخٴُ خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ ڀًي خب٤ى٩م>) 

 خڀسمػ( ، و ټدوط وعدجؿ خـدزدض خڀ٭ُىص ټدِبٌ :

وٕسص ٬دڀُص ظاټً خظٵدٶ ٬ُىص  وٌٍ %(82112زځٱط ٸُمص خْبٮُص خڀىٕسُص )

( 4111خڀسمػ ٬ځً ڄ٭٩ڃ ٴٹُخض ٌٍخ خب٤عٱبّ، لُػ ٔفٿ خڀى٣ٔ خب٢ٕدبي ب٥ٍخ خب٤عٱبّ )

وٌٍخ َ٭بِ زإن خـدزدض خڀ٭ُىص ڄعفً ب٫ى  (4119ببٔ  3141خڀٌٍ َٹ٫ ٠مه خڀٵعُش )

(، ب٩د َٙبّ خبٔ ڄًي ب٘دوٓ خٖـدزدض بٖٝىٚ 1.866خٖظٵدٶ ، وزدب٫ُخٲ ڄ٭ُدٌَ )

 (.<( ټمد بُ خب١ًوپ )  خڀى٨ُٵٍ خڀ٠ُد)

 خڀى٨ُٵٍ خڀ٠ُد خڀعدز٫ خب٤عٱبّ ڀٵٹُخض خڀ٭ُىص ـدزدضٳ( وٜٳ <ـًوپ ) 
الىسط  الفقراث الأبعبد

 الحسببي

الانحراف 

 الوعيبري
الأهويت 

 النسبيت

% 
1 2 3 4 5 

 اجبببث العينت والنسب الوئىيت

f % f % f % f % f % 

 

y 

الرضب 

 الىظيفي

Q1 - - 3 5 6 12 32 52 21 35 4.15 2.799 83 

Q2 - - 2 3.3 6 12 26 43.3 26 43.3 4.27 2.778 85.26 

Q3 - - 2 3.3 9 15 24 42 25 41.7 4.22 2.819 84.02 

Q4 - - 3 5 15 25 22 33.3 22 36.7 4.22 2.911 80.34 

Q5 2 3.3 - - 12 16.7 27 45 21 35 4.28 2.927 81.68 

Q6 - - 7 11.7 12 16.7 24 42 19 31.7 3.92 2.979 78.4 

 82.12 2.866 4.11 الأجوبلي

 SPSS V24خب٤ًَٝ: خ٬دددًخي خڀسدلؽعبْ زد٬ٖعمدي ٬ځً وعدجؿ زُودڄؿ 
    

)خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ( زبْ خ٬ځً ڄٕعىي  وٸً ظى٬ِط ڄٕعىَدض ؤبٮُص ٴٹُخض ڄعٱبّ

( وزدب٫ُخٲ ڄ٭ُدٌَ 4.27زى٣ٔ لٕدبي زځٱط ٸُمعً )  (Q2)خـدزص لٹٹعً خڀٵٹُش 

%( ڀُاټً ٌڀٻ خظٵدٶ ڄ٭٩ڃ خٴُخي ٬ُىص خڀسمػ  85126ځط )، وخبٮُص وٕسُص ٘ٽ( 1.778)
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Series1 54.66%63.34%66.36%76.64%85.98%82.70%
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ظٹًڂ خب٣ًڄدض خڀعٽىىڀىـُص ٬ځً ٌٍي خڀٵٹُش ، بٗد َُـك )خن خيخَش خب٤ى٩مص خڀٵىًٸُص 

لٹٹط خيبٗ ڄٕعىي خـدزص زبْ )  (Q6(، زُىمد خڀٵٹُخض وخب٤٭ځىڄدظُص ڀعٕهُٿ ٬مٿ خب٤ى٩مص

( وټدن خٖب٫ُخٲ 3.92بي ب٥مد )ٴٹُخض ) خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ( خٌ زځٱط ٸُمص خڀى٣ٔ خب٢ٕد

( ، ڀُاټً ٌڀٻ ٬ځً % 78.4 ( ، وؤبٮُص وٕسُص ٘ٽځط ) 1.979) دخب٤٭ُدٌَ ٸً ٔفٿ ب٥

ظىٴُ ؤـىخء ٬مٿ ڄىدٔسص  (خب٤ى٩مص خڀٵىًٸُص خيخَش ؤيبٗ خظٵدٶ  ْٴُخي ٬ُىص خڀسمػ خن 

 (.وڄٙدَټص خب١م٫ُ ٖبٚدٌ ٸُخَخض ڄهمص وخب٣ُوؾ زُئي ڄٙعُټص ٠َٔدء خب١م٫ُ

 

 ( خٖبٮُص خڀىٕسُص ٖـدزدض خڀ٭ُىص لىپ خٖظٵدٶ ٬ځً ٴٹُخض خڀ٠ُد خڀى٨ُٵ8ٍ٘ٽٿ )
 

( ؤن ٸُمص خڀى٣ٔ خب٢ٕدبي خب٤ىِون و خٖب٫ُخٲ ?و٬ځًُ  َع١ك ڄه خب١ًوپ )

ڄ٭ُدٌَ و خْبٮُص خڀىٕسُص ڀځمعٱبَّه ، وٌٍ وٕر ـًُش ظاټً خظٵدٶ ٬ُىص خڀسمػ ٬ځً 

 .ڄ٭٩ڃ ٴٹُخض ڄعٱبٌّ خڀًَخٔص

 ڄٕعىي ؤبٮُص ڄعٱبٌّ خڀًَخٔص(  9ـًوپ )

 خب٤عى٣ٔ خب٢ٕدبي خب٤ىِون خب٤عدٱبّخض خڀُڄّ
خٖب٫ُخٲ 

 خب٤٭ُددٌَ

خْبٮدُص خڀىٕسُص 

% 

ڄٕعىي خٔعفدزص 

 ؤٴُخي خڀ٭ُىص

X ـًُ 71.613%  1.218 3.583 ؼٹدٴص خب١ىيش 

Y ٍخڀ٠ُد خڀى٨ُٵ 
4.107 0.866  %82.117 

 ـًُ ـًخ

 ٬SPSS V24عمدي ٬ځً وعدجؿ زُودڄؿ خب٤ًَٝ: خ٬دددًخي خڀسدلؽعبْ زدٖ     
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Series1 83%85.26%84.02%80.34%81.68%78.40%
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 ( خٖبٮُص خڀىٕسُص ٖـدزدض خڀ٭ُىص لىپ خٖظٵدٶ ٬ځً ٴٹُخض خب٤عٱبَّه?٘ٽٿ )

 

 (خڀًَخٔص ٴ٠ُُدض وعسدَٳ) : دًٔدز٭

( ڀٱُٞ ڄ٭ُٴص خڀ٭ٗٸص زبْ ڄعٱبّخض زبّٔىنبً خٔعىًخڂ ڄ٭دڄٿ خَٖظسد٢ ) 

ب٤٭عمً زدٔعىًخڂ خب٭ىٌؾ خٖب٫ًخَ خب٥٣ٍ خڀسمػ و خوعسدَ ظإؼبّ خب٤عٱبّ خب٤ٕعٹٿ بُ خب٤عٱبّ خ

ب٤٭ُٴص ڄ٭ىىَص ظإؼبّ خب٤عٱبّ خب٤ٕعٹٿ بُ خب٤عٱبّ  F (F-test )خڀس٣ُٕ ، وخٔعىًخڂ خوعسدَ 

ب٤٭ُٴص وٕسص ظإؼبّ وڄٕدبٮص خب٤عٱبّ  R2خب٤٭عمً وټٍڀٻ بً خٔعىًخڂ ڄ٭دڄٿ خڀعمًًَ 

 ُخض خِظُص :شمٿ خوعسدَ ٴ٠ُُدض خڀسمػ خڀٵٹوخب٤ٕعٹٿ بُ خب٤عٱبّ خب٤٭عمً ، 

 خوعسدَ ٴ٠ُُدض خَٖظسد٢ . 7

 خوعسدَ ٴ٠ُُدض خڀعإؼبّ.8

 خَٖظسد٢ ٴ٠ُُدض وعسدَٳ  .1

 ٖوعسدَ ٴ٠ُُدض خڀ٭ٗٸص خَٖظسد٤ُص زبْ) ؼٹدٴص خب١ىيش( ڄ٫ )خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ ( ،

بٌ ٔعٹسٿ ٴ٠ُُص خَٖظسد٢ بٌ ټدوط خڀٹُمص خٖلعمدڀُص  ( Z - TESTخوعسدَ )بً خـُخء 

(p value خ ) ب٤ىد٨ُش ڀٹُمصZ  خلمحعٕسص ؤٸٿ ؤو ظٕدوٌ ڄٕعىي خب٤٭ىىٌ خب٤ٕعىًڂ بُ خڀسمػ

%، ؤڄد بٌ ټدوط  ;?( بٗد َاټً ٜمص ٴ٠ُُص خَٖظسد٢ زىٕسص ؼٹص  ;666وخڀسدڀٯ ) 

( ظُٴٟ خڀٵ٠ُُص. ټمد بً  ;666( ؤټّّ ڄه ڄٕعىي )  p valueخڀٹُمص خٖلعمدڀُص ) 

ٕبّ ٸىش وخب٘دي خَٖظسد٢ زبْ ڄعٱبّخ خڀٵ٠ُُص،  خوعسدَ ڄ٭دڄٿ خَٖظسد٢ زبْ خب٤عٱبّخض ڀعٵ

( خڀٝمُك  يپّ ٌڀٻ ٬ځً ٸىش 7( و )6;66ٴدٌخ ټدن ٸُمص ڄ٭دڄٿ خَٖظسد٢ ب٧ٝىَش زبْ )

 ؤُىعّّ بُ ٌٍخ خب٤سمػ خڀٵ٠ُُص خڀُجُٕص خٖوبٔ خٖظُص:، خڀ٭ٗٸص خَٖظسد٤ُص 
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80.00%
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 الرضا الوظيفي ثقافة  الجودة

Series1 71.61%82.12%
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ص خلٝدجُص زبْ )ظدددىـً ٬ٗٸص خَظسد٢ ڄ٭ىىَص ٌخض يٖڀخڀٵ٠ُُص خڀُجُٕص خٖوبٔ:

خَٖظسد٢ زبْ )ؼٹدٴص وټدوط وعدجؿ خوعسدَ ٴ٠ُُص   ؼٹدٴص خب١ىيش وخڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ(

 ( ټدِبٌ :76، ٬ځً وٴٷ خب١ًوپ )زد)خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ( خب١ىيش( و خب٤عٱبّ خڀعدزدد٫ خب٤عمؽٿ 

ظددىـً ٬ٗٸص خَظسد٢ ڄ٭ىىَص ٌخض يٖڀص خڀٵ٠ُُص خڀُجُٕص خٖوبٔ خڀبٍ ڄٵديٌد ) ٸسىپ - ؤ

 Z%( ، بٌ زځٱط ٸُمص  ;?( وزىٕدسص ؼٹص )ُص زبْ ؼٹدٴص خب١ىيش وخڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍخلٝدج

، (>?76خب١ًوڀُص خڀسدڀٱص ) zټىنهد خټّّ ڄه ٸُمص  ( وٌٍ ڄ٭ىىَص<:;6:خلمحعٕسص )

زبْ ؼٹدٴص خب١ىيش  خڀٹىٌ( ڀبّٔه ٌڀٻ خَٖظسد٢ ?;.6ٔفځط ٸُمص ڄ٭دڄٿ خَٖظسد٢ )و

 .ًٸُص ٬ځً وٴٷ خَخء ٬ُىص خڀسمػخڀٵى دضبُ ٌٍي خب٤ى٩م وخڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ

 ( وعدجؿ خوعسدَ خڀٵ٠ُُص خڀُجُٕص خْوبٔ  11ـًوپ ) 

 SPSS V24خب٤ًَٝ: خ٬دددًخي خڀسدلؽعبْ زد٬ٖعمدي ٬ځً وعدجؿ زُودڄؿ 

 

 ( ظىټًُ خڀ٭ٗٸص زبْ ؼٹدٴص خب١ىيش وخڀ٠ُد خڀى٨ُٵ11ٍ٘ٽٿ ) 

 

 خوعسدَ ٴ٠ُُدض خڀعإؼبّ  .2

ب٤٭ُٴدص ڄ٭ىىَدص خڀعدإؼبّ ڀځمدعٱبّ خب٤ٕدعٹٿ )ؼٹدٴدص        F (F-test)ٷ خوعسددَ بً ظ٥سُ      

ؤٸٿ ڄده   .Sigخب١ىيش ( بُ خب٤عٱبّ خب٤٭عمً )خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ ( ، ٴدٌخ ټدوط خڀٹُمص خٖلعمدڀُص 

ًَپ ٌڀدٻ ٬ځدً وـدىي ظدإؼبّ ٌو يٖڀدص ڄ٭ىىَدص ، وخڀ٭ٽدٓ         (;666ڄٕعىي خب٤٭ىىَص خڀسدڀٯ )

 خب٤عٱبّ

 خب٤ٕعٹٿ
 خب٤عٱبّ خڀعدز٫

ڄ٭دڄٿ 

خَٖظسد٢ 

 زبْ خب٤عٱبَّه

 خڀعٵٕبّ Zخوعسدَ 

 Z ٸُمص  

 خلمحعٕسص

 Z ٸُمص  

 خب١ًوڀُص

 خڀٹُمص خٖلعمدڀُص

Sig. 
 

ؼٹدٴص 

 خب١ىيش

خڀ٠ُد 

 خڀى٨ُٵٍ
*66;? 4.548 76?< 6.666 

َظسد٢  زبْ  ؼٹدٴص خب١ىيش خٖوـىي 

 ٸسىپوخڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ وزدڀعدبٕ 

 خڀٵ٠ُُص خڀُجُٕص 
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( ؤټّّ ڄده ٸُمعدهد خب١ًوڀُدص خٖلعمدڀُدص  َدًپ       Fٕىزص ڀد) ٜمُك ، وخٌخ ټدوط خڀٹُمص خلمح

، وټدٍڀٻ بً خٔدعىُخؾ ٸُمدص ڄ٭دڄدٿ     ٬ځً وـىي ظإؼبّ ٌو يٖڀص خلٝدجُص  وخڀ٭ٽٓ ٜمُك 

. بٙٹُٹً ب٤عٱبّ ) خڀ٠ُد خڀدى٨ُٵٍ( ( خڀبٍ ظسبْ وٕسص ظٵٕبّ)ؼٹدٴص خب١ىيش ( و(R2خڀعمًًَ 

 بً خـُخء خٖوعسدَ ٬ځً خڀٵ٠ُُص خِظُص :

بُ  ڀؽٹدٴص خب١ىيش)َددىـً ظإؼبّ ڄ٭ىىٌ ٌو يٖڀص خلٝدجُص  خڀُجُٕص خڀؽدوُص:  خڀٵ٠ُُص

 خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ(

 ( ټدِبٌ :77ټدوط خڀىعدجؿ لٕر خب١ًوپ )

وـىي ظإؼبّ ٌٌ يٖڀص خلٝدجُص ب٤عٱبّ ) ؼٹدٴص خب١ىيش ( زد) خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ ( ، خٌ  .7

خڀٵ٠ُدُص )   ىپٸسد ( وٌٍ ڄ٭ىىَدص وٌدٍخ َ٭دبِ    89?966خلمحعٕسص ) Fزځٱط ٸُمص 

%( خڀبٍ ظٙبّ خبٔ  ;6.9،ؤڄد ٸُمص ڄ٭دڄٿ خڀعمًًَ )  ( َىـً ظإؼبّ زبْ خب٤عٱبَّه 

 وٕسص ظإؼبّ وڄٕدبٮص )ؼٹدٴص خب١ىيش( زد)خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ(.

 ( وعدجؿ خوعسدَ ٴ٠ُُدض خڀعإؼبّ ڀؽٹدٴص خب١ىيش بُ بٙٹُٷ خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ 77ـًوپ )

خب٢ً  خب٤عٱبّخض

 خڀؽدزط 

à 

 

ڄ٭دڄٿ 

 خَ خٖب٫ً

ß 

ڄ٭دڄٿ 

Rخڀعمًًَ 
2

 

% 

F- test  

   

 خڀعٵٕبّ

 

 خب٤ٕعٹٿ

 

 خب٤٭عمً

 

 خلمحعٕسص

 

 خب١ًوڀُص

خڀٹُمص 

خٖلعمدڀُص 

sig. 

ؼٹدٴص 

 خب١ىيش

خڀ٠ُد 

 خڀى٨ُٵٍ

َىـً  6.666 666: 89?966 % ;6.9 7>6.9 78<86

 ظإؼبّ

 SPSS V24خب٤ًَٝ: خ٬دددًخي خڀسدلؽعبْ زد٬ٖعمدي ٬ځً وعدجؿ زُودڄؿ 

   

( ؤٌ خن خب٤عٱبّ خب٤ٕعٹٿ % ;6.9ټً خب١ًوپ خڀٕدزٷ ٸُمص ڄ٭دڄٿ خڀعمًًَ )َا

َٵُٕ خڀعسدَه خب٢دٜٿ بُ خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ. وَى٠ك خٖوعسدَ ڄ٭ىىَص خٖب٫ًخَ ووٗل٧ 

خڀٵُٞ خڀٝٵٌُ ؤٌ  وُٴٟوزدڀعدبٕ  ;666ڄه  ٜٱُ( وٌٍ ؤ6.666ٌٍ ) .sigٸُمص 

 ٍخڀعدز٫ لٕر آَخء خڀ٭ُىص ڄه ڄًَخء ٴىًٸ ) ؼٹدٴص خب١ىيش( بُ خب٤عٱبّ َىـً ظإؼبّ ڀځمعٱبّ

 خڀٵىًٸُص. دضًَپ ٬ځً وـىي ؼٹدٴص خب١ىيش بُ ٌٍي خب٤ى٩م ٍخ، وٌ وخب٤ىٝىَ ٴځ٥ٕبْ
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 ( ظىټًُ خڀعإؼبّ ڀؽٹدٴص خب١ىيش بُ خڀ٠ُد خڀى٨ُٵ11ٍ٘ٽٿ )

 

 خٖٔعىعدـدض وخڀعىُٜدض

خڀبٍ بً ظٹُُمهد بُٚؾ ټٿ يَخٔص ٬ځمُص  زس٭ٟ خڀىعدجؿ ٬ځً ٠ىء خـدزدض ٬ُىص خڀسمػ و  

وبٙځُځهد بٗد َعىخٴٷ ڄ٫ خڀعىـهدض خڀ٭ځمُص ب٤ُٙو٪ خڀسمػ وخڀبٍ ٬ځً ٠ىجهد َعڃ خب٣ُوؾ 

بٗفمى٬ص ڄه خٖٔعىعدـدض ٠مه خڀٵٹُش خٖوبٔ ، وظ١مىط خڀٵٹُش خڀؽدوُص  خڀعىُٜدض 

 خب٣دٜص بهد.

 خٖٔعىعدـدض

ٵٍ( زبْ) ؼٹدٴص خب١ىيش( و)خڀ٠ُد خڀى٨ٌُخض يٖڀص خلٝدجُص ظىـً ٬ٗٸص  .7

 ڀځمى٩مص خڀٵىًٸُص خب٤ًَؤص.

 َىـً ظإؼبّ ٌو يٖڀص ڄ٭ىىَص ڄه ٸسٿ ؼٹدٴص خب١ىيش بُ خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ. .8

ظٕدٌڃ بُ لٿ ڄٙٽٗض ٬دڄځُهد وبً٘ خب٢ځىپ  خڀٵىًٶخظٵٹط خَخء خڀ٭ُىص خن بيخَش  .9

 .وخڀسًخجٿ ڀځعٱځر ٬ځُهد، ڀع٭َّّ خب٤ٙدَټص وخڀ٭مٿ زُوق خڀٵَُٷ

يخَش ظ٭مٿ زدٖڀعّخڂ خڀى٨ُٵٍ وبُٙٚ ٬ځً ـىيش خٔؤن خظٵٹط خَخء خڀ٭ُىص ٬ځً  .:

 خب٣ًڄدض خب٤ٹًڄص.

 ؤټًض خٔيخَش ٬ځً ؼٹدٴص ظٹًبٙ ؤٴ١ٿ خب٣ًڄدض وبٔىيش ٬دڀُص ڀ٭دڄځُهد. .;

 .ظٹًڂ خٔيخَش خب٣ًڄدض خڀعٽىىڀىـُص وخب٤٭ځىڄدظُص ڀعٕهُٿ ٬مٿ خب٤ى٩مص .>

دض خيخََص ظ٭مٿ خٔيخَش ٬ځً زػ َوق خڀع٭دون زبْ خڀُئٔدء وخب٤ُئؤبْ ڀ١مدن ٬ٗٸ .=

 .وخـعمد٬ُص ڀعمٹُٷ خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ

ظٹىڂ خب٤ى٩مص زة٥٬دء خب١ىخجّ وخب٤ٽدٴأض )خب٤ديَص وخب٤٭ىىَص( ڀځمُئؤبْ  ڀسٹدجهڃ  .<

 .وخڀٌٍ َٕدٌڃ بُ ب٪دق خٔيخَش
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     خڀعىُٜدض

ظٙف٫ُ ؤ١٬دء خب٤ى٩مص ٬ځً ظىمُص ٸًَختهڃ وبٕٙبْ ڄهدَختهڃ ڄه وٗپ ٬مځُص  .7

 .خڀع٭ځڃ وخڀع٭ځُڃ

إټًُ ٬ځً لٿ خب٤ٙٽٗض ڀځ٭دڄځبْ بُ خب٤ى٩مدض خڀٵىًٸُص وو٫٠ زًخجٿ خڀ٭مٿ وخڀع .8

 خب٢ځىپ خب٤مٽىص ب٥د .

 خٖڀعّخڂ وخب٢ُٚ ڄه ٸسٿ خب٤ى٩مص خڀٵىًٸُص ٬ځً ظٹًبٙ خب٣ًڄدض ٌٌ خب١ىيش . .9

خب٢ُٚ ٬ځً خٔعىًخڂ خب٣ًڄدض خڀعٽىىڀىـُص وخب٤٭ځىڄدظُص ڀعٕهُٿ ٬مٿ خب٤ى٩مص  .:

 خڀٵىًٸُص .

ون زبْ خڀُئٔدء وخب٤ُئؤبْ ڀ١مدن خڀ٭ٗٸدض خٖيخََص خڀ٭مٿ ٬ځً زػ َوق خڀع٭د .;

 .وخٖـعمد٬ُص ڀعمٹُٷ خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ

ظٙف٫ُ خڀ٭دڄځبْ بُ خب٤ى٩مص خڀٵىًٸُص ڄه وٗپ ب٥٬دء خب١ىخجّ وخب٤ٽدٴحدض )خب٤ديَص  .>

 .وخب٤٭ىىَص( ڀځمُئؤبْ  ڀ١مدن زٹدجهڃ وب٪دق خٔيخَش

وخب٣ًڄدض خڀبٍ ظځبي لدـدض  ظ٥سُٷ خڀ٭ديخض وخ٬ٖعٹديخض خب٣دٜص زعٝمُڃ خڀٕځ٫ .=

 وَٰسدض خڀّزىن ڀعمٹُٷ ب٪دق خب٤ى٩مص ٬ځً خب٤ًي خڀس٭ًُ .

خڀىٖء خب٤عمؽٿ بُ بوٗٚ  ب٣ځٷخڀعىظُ وخڀٹځٷ  ودبٕ ڄهځ٭مٿ ڀب٣ُ٧ ظىٴبّ  .<

 .خْٴُخي خڀ٭دڄځبْ ٬ٔمدب٥ڃ وڄى٩معهڃ خڀبٍ َ٭مځىن ٴُهد
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 خب٤ٝديَ

 خوٖ : خڀ٭ُزُص

 SPSSلٝدجٍ زدٔعىًخڂ خڀّّودڄؿ خٖلٝدجٍ زُټدض ، ودٴٍ ب٧مً ، خڀعمځُٿ خٖ -7

،  8679،خب١دڄ٭ص خٖٔٗڄُص ،

SPSS.pdf-http://www.site.iugaza.edu.ps/nbarakat 

. يخَ خزه خْؼبّ ڀځ٥سد٬ص وخڀىُٙ. و٩ڃ بيخَش خب١ىيش(. 7008خب١سىٌَ، ڄُُٕ . ) -8

 خب٤ىٜٿ.ـدڄ٭ص 

، خڀ٥س٭دص  بيخَش خ٬ْمددپ خب٢ًَؽدص )و٨ددجٳ خب٤ى٩مدص(    (، 7007يويَه، خبًٞ َىٔٳ، ) -9

 خڀ٭ُزُص خڀؽدوُص، يخَ خڀُدِوٌَ خڀ٭مځُص ڀځىُٙ وخڀعى٫َِ، ٬مدن.

خڀُخوٌ ، َِددي َ٘ددي ،٤دُٶ خڀعمځُدٿ خٖلٝددجٍ ڄع٭دًي خب٤دعٱبّخض ، خب٤مځٽدص خَٖيوُدص           -:

 .=867خٖوبٔ ، خب٥دشمُص ، يخجُش خب٤ٽعسص خڀى٤ىُص، خڀ٥س٭ص

، خڀ٥س٭دص  ٬ځڃ خڀىٵٓ خڀُٕدلٍ، )ڄٵدٌُڃ وظ٥سُٹدض((، 7007خڀٕدڄُخجٍ، وسُهص ٜدبّ،) -;

 خْوبٔ، يخَ ٌُِخن ڀځىُٙ وخڀعى٫َِ، ٬مٓدن.

، ٬ددبٓ  7، ٢خڀٕ٭ديش وخڀ٠ُدد ؤڄىُدص ٰدڀُدص وٜدىد٬ص َخٸُدص     (، 7000ٔځُمدن، ٔىدء،) ->

 خڀٽعر وخڀىُٙ، خڀٹدٌُش.

، >، ٢خٔيخَش ڄد٫ خڀعُټُدّ ٬ځدً بيخَش خ٬ْمددپ     ڄسدديت (، 7000خڀٙمد٪، وځُٿ ب٧مً،) -=

 يخَ خب٤ٕبّش ڀځىُٙ وخڀعى٫َِ وخڀ٥سد٬ص، ٬مدن.

(، خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ زبْ ڄى٨ٵٍ خڀٹ٥د٬بْ خب٢ٽىڄٍ وخب٣ددٚ  0990خڀ٭عُبي، آيڂ ٰدٌِ،) -<

 (، خڀَُدٞ.?7، ب٦ځص ڄ٭هً خٔيخَش خڀ٭دڄص، خڀ٭ًي )بُ يوڀص خڀٽىَط

، 7، يخَ خب٢دڄددً ڀځىٙددُ وخڀعىَِدد٫، ٢ ب٤ٝددُبُ(، خڀعٕددىَٷ خ7009)خڀ٭فدَڄددص، ظُٕددبّ،  -?

 ٬مدن.  

 ، ڄُخڄُ ڀځ٥سد٬ص، خڀَُدٞ.بيخَش خڀٕځىٺ خڀعى٩ُمٍ(، 0992خڀ٭ًَځٍ، ودُٜ ب٧مً،) -76

(، يوخٴدد٫ خڀ٭دددڄځبْ بُ خْـهددّش خب٢ٽىڄُددص بُ خب٤مځٽددص  0987خڀ٭ددًَځٍ، ودٜددُ ب٧مددً،) -77

 ، ڄ٭هً خٔيخَش خڀ٭دڄص، خڀَُدٞ.خڀ٭ُزُص خڀٕ٭ىيَص

بيخَش خب٤دىخَي خڀسٙدَُص )خب٤ىدهؿ خب٢دًَػ بُ بيخَش     (، 0992ڀٹدديَ،) ٬ٗٸٍ، ڄًب٘ ٬سدً خ  -78

 ڄٽعسص يخَ ٌُِخن ڀځىُٙ، ـًش. خْٴُخي(،
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يَخٔدص بٙځُځُدص ڀځ٠ُدد خڀدى٨ُٵٍ ١٬ْددء      (، 0990ټدڄٿ، ڄ٥ٝٵً وخڀسٽٌُ، ٔدىوُد،)  -79

(، خڀ٭دًي خْوپ،  72، ب٦ځدص خٔيخَش خڀ٭دڄدص، ب٦ځدً )   ٌُحص خڀعدًََٓ بٔدڄ٭دص خڀٹددٌُش   

 خڀَُدٞ.

 ، يخَ خڀُٙوٶ.بيخَش خڀٕځىٺ خڀعى٩ُمٍ(، 7000، خبًٞ خڀًُٕ،)خڀٽُيٌ -:7

، خڀدًخَ خب١دڄ٭ُدص   =ڄًوٿ زىدء خب٤هدَخض، ٢ -خڀٕځىٺ خڀعى٩ُمٍ(، 7000ڄدٌُ، خبًٞ،) -;7

 ڀځ٥س٫ وخڀىُٙ وخڀعى٫َِ، ڄُٝ.

خْب٭دد٢ خڀٹُديَدص ڀځمدًََُه و٬ٗٸعدهد      (،0999)خب٤َّو٪، زًَ زه ٔځُمدن زه ٬سًخلله، ->7

، َٔدددڀص ڄدـٕددعبّ، ؤټديبٲُددص ٴدددَٷ خڀ٭ُزُددص ڀځ٭ځددىڂ ڀ٭دددڄځبْزدڀ٠ُددد خڀددى٨ُٵٍ ڀددًي خ

 خْٴٹُص، خڀَُدٞ.

خڀ٠ُدد خڀدى٨ُٵٍ ڀځمى٨دٳ خڀٕد٭ىيٌ بُ خڀٹ٥دد٪ خڀ٭ددڂ       (، 0992خڀىمُ، ٔد٭ىي ب٧مدً،)   -=7

، ب٦ځص ټځُص خڀ٭ځىڂ  خٔيخََدص، ـدڄ٭دص خب٤ځدٻ ٔد٭ىي، خلمجځدً خب٣ددڄٓ، خڀ٭دًي        وخب٣دٚ

 خْوپ، خڀَُدٞ.

 ؼدوُد: خٖوٽځَُّص

18- Bands, Greg & Yorks, Lyle & Adems, Meland & Ranney, Gipsie. 

(1994). Beyond Total Quality Management. U.S.A. McGraw-Hill. 

19- Chang , Shao L. , 1996 , Organization Culture And Total Quality 

Management , A Dissertation In Engineering Management , University 

Of Missouri – Rolla. 

20- Cronin,J.J. & Taylor, S.A. (1992). Measuring Service Quality. A Re-

Examination and Extension. Journal of Marketing. 56 July. P.68. 

21- DeFeo , Joseph A ., 2005 , The New Quality Culture‖ and What’s 

Wrong With Yours? www.Juran .com. 

22- Eskildsen, Jacob & Kristensen, Kai, 2010. The Relationship Between 

Job Satisfaction and National Culture, The TQM Journal, vol. (22), No. 

(4),. 

23-   Feigenbaum, A.V.(1991). Total Quality control. 3
rd

 ed. Singapore, 

McGraw-Hill. 

24- Fisher,D.,E. & Jardan, R. J. 1996. Security Analysis and portfolio 

Management. 6
th 

ed. Newhill prentice hall. 

25- Freed, Jann E. 1997 , A Culture for Academic Excellence: 

Implementing the Quality 21- Principles in Higher , George 

Washington Univ. www.eric.ed.gov . 



 رماح للبحوث والدراسات 2022  حزيران  76العدد                            
 

 
147 

26- Froment , Eric , 2004 , Developing An Internal Quality Culture In 

European Universities , Report on the Quality Culture Project Round II 

, European University Association. 

27- Gehy, J.M. &Thompson K.N. (1994). The Relationship Between 

Quality Satisfaction and Recommendating Behavior in Lodging 

Decisions. Journal of Hospitality & Leisure Marketing(3). P.22. 

28- Goetsch, David L & Davis, Stanley B. (2006). Quality Management – 

Introduction to total Quality management for Production. Processing 

and services. Prentice Hall. New Jersey. 

29- Goetsch, David L. & Davis, Stanley B.,1994, Introduction to Total 

Quality: Quality, productivity, competitiveness, Macmillan collage 

publishing co., Inc., New York . 

30- Juran, J. M. & Frank M. Gryna, 1993, Quality Planning And Analysis: 

from product development. 

31- Juran, J.M. (1985). Juran on planning for Quality. New York Free 

press. Macmillan. 

32- Kotler, Philip, 2006, Marketing Management, 12
th

 ed., New Jersey,. 

33- Lee, James. (2000). How principals can build a culture of Quality that 

Supports Standards of excellence, National Association of Secondary 

School principals. Vol. 84 Iss. 617. 

34- Lussier, Robert & Achua, Christopher F., 2007. Effective Leadership, 

3
rd

 edition, Thomson Higher Education, U.S.A.,. 

35- Milkovich, G. and William, G. , 1997 , Personnel Human Resource 

Management. A Diagnostic Approach, business application inc. 

36- Oliver, R.L. (1980). A Cognitive Model of Antecedents and 

Consequences of satisfaction Decisions. Journal of Marketing Research. 

17 November. P.469. 

37- Olsen, J.P. & Maassen, p. (2007) European on the Know ledge 

institution: the Modernization of the university at the European Level. 

38- Ross, Joel, 1995. Total quality Management, 2
ed

, St. Jucie Press, 

U.S.A.. 

39- Sursock , Andree , 2007 , Evolving Approaches to Quality in Europe , 

Annual Enhancement Conference Edinburgh, March. 

40-  Woods through use, (3rd ed.), McGraw Hill, Inc., New York. 

  

  



 رماح للبحوث والدراسات 2022  حزيران  76العدد                            
 

 
148 

 خب٤ځمٷ 

 خب١دڄ٭ص خب٤ٕعىَُٝص

 ټځُص خڀ٭ځىڂ خڀُٕدلُص

 خٔعسدوص

 بُٙص ٤ُسص

: زبْ ؤًََٽڃ خٔعسدوص ظع١مه ب٦مى٬ص ؤٔحځص بٚٛ خڀسمػ خب٤ىٔىڂ ز  

 

(ؼٹدٴص خب١ىيش وظإؼبٌّد بُ خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ)  

 يَخٔص خٔع٬ٗ٥ُص بٙځُځُص ٬ُىص ڄه ڄًَخء ٴىًٸٍ ٴځ٥ٕبْ وخب٤ىٝىَ بُ زٱًخي

بّ بُ خب٢ٹٿ خڀٌٍ ظُووً ڄىدٔسدً ڀٓٔحځص خب٥٤ُولص وخڀٌٍ وٙٽُ ظ٭دووٽڃ زدڀعإ٘

ٔعُٴً خڀسمػ ڀځىٜىپ ببٔ وعدجؿ يٸُٹص ٬ځمُص و٬مځُص ظٕدٌڃ بُ ظ٥ىَُ ٬مٿ خب٤ى٩مص 

 خڀٵىًٸُص ...........وخلله خب٤ىٴٷ

 

============================================== 

 

  

 خڀسدلؽص

 ؤ. ڄىعهً ؤبًٞ ب٧مً خڀى٭ُمٍ

 خڀسدلؽص

 ؤ.ڂ.ي. آڄدپ ټمدپ لٕه خڀِّّب٪ٍ
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( يخوٿ خب٤ُز٫ خب٤ىدٔر√ڄص ):ڄٗل٩ص: ٫٠ ٬ٗ  ؤوٖ: خب٤٭ځىڄدض خڀع٭َُٵُص  

 

 ؤوؽً       ٌټُ   خب١ىٓ: -2

 

 ٴإټؽُ 67 ٔىص66-57        ٔىص 56-47ٔىص          46خٸٿ ڄه       خڀ٭مُ: -3

 

 يَخٔدض ٬ځُد          زٽدڀىََىْ         يزځىڂ     ب٬ًخيَص     خڀعمُٝٿ خڀًَخٍٔ: -4

 

  32-27        26-22           22-7         6-2     ٬ًي ٔىىخض خب٣ًڄص:  -5

   ٴإټؽُ 32

 

ؼدوُد : خب٤عٱبّ خب٤ٕعٹٿ )ؼٹدٴص خب١ىيش( :  ٌٍ خڀٹدزځُدض خڀعى٩ُمُص وخڀ٭ديخض وخ٬ٖعٹديخض 

خڀبٍ بٲٽه ڄه وٗب٥د ظٝمُڃ وظٕځُڃ خڀٕځ٫ وخب٣ًڄدض خڀبٍ بٲٽه خن ظځبي لدـدض وَٰسدض 

 خڀّزىن وبٙٹُٷ  خڀىفدق ٬ځً خب٤ًي خڀس٭ًُ.

ځصخٖٔح ض  ٖ ؤظٵٷ زًٙش ٖ ؤظٵٷ ب٧دًَ ؤظٵٷ خظٵٷ زًٙش 

Q1 
ظ٭مٿ خٔيخَش ٬ځً ظًََر ٬دڄځُهد زٙٽٿ يوٌَ 

 ڀع٥ىٌَُڃ.
     

Q2 
ظ٭مٿ خٖيخَش ٬ځً ظ٭َّّ خڀؽٹص زبْ خٔيخَش خڀ٭ځُد 

 وڄُئؤُهد ڀعمٹُٷ خڀع٭دڄٿ خب١ًُ.
     

Q3 
تهعڃ خٔيخَش ٬ځً ظٹًبٙ ټٿ ڄد َځبي لدـدض وَٰسدض 

ر ٠َدٌڃ٬دڄځُهد ڀٽٕ  
     

Q4 
ظاټً خٔيخَش ٬ځً ؼٹدٴص ظٹًبٙ ؤٴ١ٿ خب٣ًڄدض 

 وبٔىيش ٬دڀُص ڀ٭دڄځُهد.
     

Q5 

ظٕدٌڃ خٔيخَش بُ لٿ ڄٙٽٗض ٬دڄځُهد وبً٘ خب٢ځىپ 

وخڀسًخجٿ ڀځعٱځر ٬ځُهد ، ڀع٭َّّ خب٤ٙدَټص وخڀ٭مٿ زُوق 

 خڀٵَُٷ.

     

Q6 
ظ٭مٿ خٔيخَش ٬ځً خٖڀعّخڂ خڀى٨ُٵٍ وخب٢ُٚ ٬ځً 

خب٣ًڄدض خب٤ٹًڄص. ـىيش  
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خٔلٕدْ ؤو خڀٙ٭ىَ ؤو خڀعٝىَ خٔبٯدبي ؤؼىدء ٌى  ؼدڀؽد: خب٤عٱبّ خڀعدز٫ ) خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ (:

ب٩دَٔص خب٤هىص ؤو خڀى٨ُٵص ڄ٫ وځى ب٣ُ٧ خڀ٭مٿ ڄه خڀعىظُ وخڀٹځٷ ڀُىعؿ ٬ه ٌڀٻ خڀىٖء 

.ٴُهدخب٤عمؽٿ بُ بوٗٚ خْٴُخي خڀ٭دڄځبْ ٬ٔمدب٥ڃ وڄى٩معهڃ خڀبٍ َ٭مځىن   

 ٖ ؤظٵٷ زًٙش ٖ ؤظٵٷ ب٧دًَ ؤظٵٷ خظٵٷ زًٙش خٖٔحځص ض

Q1 
ظٹىڂ خب٤ى٩مص زة٥٬دء خب١ىخجّ وخب٤ٽدٴحدض )خب٤ديَص وخب٤٭ىىَص( 

 ڀځمُئؤبْ  ڀسٹدجهڃ وب٪دق خٔيخَش.
     

Q2 
ظٹًڂ خٔيخَش خب٣ًڄدض خڀعٽىىڀىـُص وخب٤٭ځىڄدظُص ڀعٕهُٿ 

 ٬مٿ خب٤ى٩مص.
     

Q3 
زػ َوق خڀع٭دون زبْ خڀُئٔدء وخب٤ُئؤبْ ظ٭مٿ خٔيخَش ٬ځً 

 ڀ١مدن ٬ٗٸدض  خيخََص وخـعمد٬ُص ڀعمٹُٷ خڀ٠ُد خڀى٨ُٵٍ.
     

Q4 
ظځعّڂ خٔيخَش زى٫٠ ڄ٭دَبّ ڀٓيخء بهًٲ خڀعمٕبْ خب٤ٕعمُ 

 ڀځفىيش.
     

Q5 
ظٕ٭ً خٔيخَش ٖڄعٗٺ خڀٹًَش خڀعىدٴُٕص و٠مدن ـىيش 

 خْيخء ٠َٔدء ٬دڄځُهد.
     

Q6 
خٖيخَش ؤـىخء ٬مٿ ڄىدٔسص وڄٙدَټص خب١م٫ُ ٖبٚدٌ  ظىٴُ

 ٸُخَخض ڄهمص وخب٣ُوؾ زُئي ڄٙعُټص ٠َٔدء خب١م٫ُ.
     

 

 

  


