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 ا�	�� ا����	���آ��ت ���م ا����� ������ �� ـ�� �أداء  ( ( )'&� ا%$
 وا"ر 	�ط ��
:�'ل   و���9
 رأس ��ل ا��6�ن ��) ا����3 وا%داء ا���2&( وا%داء ا���1آ0 �/.��ج 

� ا��<��رف ا%ه���� ;�(        �� ��(��دة ا������ ا���رآ�� ;�( �?�A �1د�B C��� ا��ور ا�
����� ��)��      ���;�I ا�H?D إذ  ����D�( E ا��را 'ً�K; ا��<��رف LMا����� ;�( ه� )

 �N���6ن ���31    ا������1� �Mا�� ،        P��?� ��2�Nداة رQن آ���	���و&�� ا������E ا�����رة ا"
�ز�P    ا�	��.��ت اذ   S� )رة ������( ا������ و    ) ٢٨������   ) ٨٤(اN���6ا� W��( رة�����، ا


���Xت  ; E���� آ��ت ����م          و���� ���� 
�د )'&�� ار 	��ط وا$��A�� ������ ا��را��� ا%
�دةA ن إ���1د           ا����� وإ��1دQن و����دة ا������ ورأس ���ل ا���6�A إ���1د �ا������ و���

  C�����دة ا�������  ���A       ن��ك �����م ا������� ورأس ����ل ا����6���� �و&��� ، ا�1'&��� ����
ZN���� \�� هLM ا�]
��Xت و�Z���1� ��3D    ا�����E )�د �� ا�� ]����� ��N�>^Bا

C���2	ط ا����	ا"ر  (person) Z����� ���1د،  ا".����ا و�ا".����ار ا�� Z����� و C���2	ر ا�

���Xت  ; _��`% ����a� ���3 �?��)��       و�Aءت .��bN ا��راN��X )�; E9��\ ���	ا�

�ن�D1�3 ا��D� ]�د�2 .����را�� ا������ �� ا���\��ت ا��( Z�c ان 
��678� ا��را�� 

� ا��را��: او9�;<� 
� ا�������ت وا�]��
ص      ��� ����ا���e�� f��A اB)����ل ا�1
ا&���� ا��1  ،^  ���e�� ���3�; E���> 

� اه�S ه�LM ا������ت      . ا������ �W��( �3D ا�D<��_ ا%و;�
     ً�ا��<�رف و:�\�� Z�1و�
�ر        وا�]
ص�a د و
� ازد��د د:�Z ا�]��( 'ً�K; ��	DA%ل ا��<�رف ا�ه� ا^���ل د:

P��?ه� و)( ا��
  . ا ?�L ا��jDط ا��<
;( وا.]��ح ا�1
اق )�W ا�S��1 و`�
���� ا���(       و �1  ����ت ا���D;��2 ا�������    ����3 ��� ا����Dط ا%�3Aا�� Z	�� وا��
 �	�� و

�31K  ا��<�رف ان W�( S���
 ا")�	�ر  ID�����"  �N���6ا� W�( �I;ا���� ����� 
� ا�?�دN��6ب ا�MAو ��  ، ا�������� ]������ �a�2� ا������ آ���و�� �� �Mا �Aءت ا��را


ات ������ ��2�آ��ت ���م ا����� ;�( ز��دة ر  lcا�� m1� دور    �أس ���ل ا���6�ن ��
 -: إ��A�W�( �3 ا%���e اn �� :'ل

�آ��ت ���م ا����� وا������� ��2�آ��ت أداء ا����3 وا%داء ا���2&( .١���ى �2� �� 
  وا%داء ا���1آ0 �/.��ج ;( ا��<�رف )��D ا��را�� ؟

�دة ا����� ���<�رف )��D ا��را�� ؟ .٢A �1د�% �N��6ى إدراك ا��� ��  
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  ��ل ا��6�ن ���<�رف )��D ا��را�� ؟�� �2��ى رأس  .٣
�دة   .٤��A آ��ت �����م ا������� وإ����1د����� 
���9�� ���� Zآ�� ����� 
�ع ا�1'&��� وا%$����. ����

  ورأس ��ل ا��6�ن ���<�رف )��D ا��را�� ؟ ا�����
�ً�>�1 :�  أه��� ا��را�

�� nط ا��Dا� �� �� -:  D	P أه��� ا��را

�ن ا������ي �����jDط     .١��jا� );
ا"&�<���دي %`���_ ا�	����ان ;��(   ���1ُ ا�����aع ا��<��

S��1آ��ت     ، ا������ :�'ل إ��
از دور �� PXا�
اء ��Z هMا ا�	�� �1 إ��3م ��Aوأ

 �'��w   ، وا&���e�� P ا��<��رف ا%ه����     ورأس ��ل ا��6�ن ;�(  ���م ا�������lQ و

��xj�3 ا��.Qj� �^
S ا����ل وا���\��ت ا�������� .  
Zxj )�م وا��<�رف )���D ا��را��� �Zx�j    &�  ]�� هLM ا��را�� ��راء ا��<�رف � .٢

� ا")�����د )����y����j  )��; f .����ط ا�����ة      :���ص ;��(��x� Z����x�� ر���zإ ����x 
�آ��ت أداء  ����ل �^ H1Kدة ا������ ورأس       وا���A ى إدراك�����م ا������ و��2�


ه� ��ل ا��6�ن و�� $S ا���2ه�� ;( )�����a �3 وD�2�  .  
٣. � �ً(�X��آ��ت ا"داء ���3�م [� Zxj   

 اBداري ا���1\��x[ا� )�; �ً� �3ً� و^�

وا�Mي �  S��Dو�f ا��را��ت ا�1
��� )�W ^�� ا��
ا��1A ا����ا�1�X %د����ت اBدارة     
�
 اBداري )�& ،W	Z ا�	�^��ن �x[�� ة��A �;�Xإ Z���� ا������ �� �Mا �Aءت ا��را

  . ا��2��ى ا�1
�( وا����(
�ً@��1 :�  أه�اف ا��را�

 -: را�� ا������ �����Dط ا �� n���Z أه�اف ا��
�آ��ت أداء �����م ا�������    .١�����ى ���2� W���( ف
 ،ا���?���3 �������3  ��.�ا)���3 (ا����1

  . �����( ا����� ;( ا��<�رف )��D ا��را��) �/.��ج وا���1آ0 ،وا���2&(
٢.      ����D�( دة ا�������� ���<����رف����A ����1د�B �N�����6ى إدراك ا������2� W����( ف
ا�����1

��  . ا��را
٣. 2� W�( ف
�ى رأس ��ل ا��6�ن ���<�رف )��D ا��را��ا��1� .  
�دة ا������� ورأس   .٤��A آ��ت ا"داء وإ����1د����� ���� ا�1'&��� وا%$��
 ا��������� ������ 

  . ا��6�ن ��ل
  �B�%6 ا��را��: را+�ً�

     E��
ف آ�?���P ���را��� وه�( l"ا H?Dا� �I;��� ); ر ا��<�رف ا%ه������ا: S 
���'  ( �<���رفBف ا
�(، و�<��
ف ا��رآ���ء، و�<��
ف  �<��
ف ����9اد، وا��<��
و&���  ��������D�( E ا��را���� �������( ا������� ;��( ه��LM   ، )و�<��
ف ا�	<��
ة ،ا"�������ر

�Mا� �N��6ا� �( 'ًK; ا��<��رف     ا��<�رف LMه� P�� ن�����1� ،   P��ز  S�  ٢٨(اذ (
و&� ا)��� ا�	�^��ن ;( ، ا����رة )�W ز���3DN) ٨٤(ا����رة )�W ����( ا����� ;��3 و

 ��1����ان )��W ا�����ID         و�� اZA  ���[ ا��&� )��W ا��را Sو�� Z������� ة��^�ا�]�
د آ
�زP، آ�^�ة ������Z) ا��<
ف(  S  رات ���'ث     اذ���������Z آZ ���م :��� $�'ث ا

���1�ا �P ���م ا����� ذا W�( f ان  �Nز��         ��� 
�ا أآ���Kا� ��& �N���6ء ا�"cن ه���x
3
 ;( ا��P� Z��1 هMا ا��<�
ف آ lث أ'$  �
ط ���j      و"ء ���\ �
وط ا�����[ ���l

       ��ع آ��Z ا"����	�.�ت ا���ز)��� ه�����?� E��.�x; ن�=  ١١٢(ا������رة أي )١١٢(ا����6
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)٢٨) + ٣*٢٨( ،LMه P��A ل�>���ا"���	��.�ت و ?�D_ أي    و&� اآ� ا�	�^��ن )�W ا
��ث ;��3 �� &	Z ا��?�_ �& Qa: . 

�ً���C :�  �!�D�E ا��را�
 P���?� ���2،  S��2�D ا�	��.���ت ;��( ه��LM ا��را���� آ��Qداة رS��  �N ا������ام ا������رة ا"����	��ن 

�9
 ا����2��Z وه���  ، ا������رة ا"����	��ن إ���W $��'ث أ6��Aاء  ����1[ ������� ا�?��6ء ا%ول 
�آ��ت ا"داء وS2�D إ�W $'ث ;
وع�� ، ��ن ��x��1[ ��2�ك اداء ا����3 و� ا%ول 

(8)      W��( د�����3 ��")�`���\ S�  ،ات
��; (Befort & Hattrup,2003) ،  ).وا����
]���1�   ��ن �����x�
ات  ��S ا)���اده� ���� &	��Z ا�	�^����ن   )٥(����2�ك ا"داء ا�����2&( و���;

W���( د�����( ^���ده� ��")������1د ا�����0 ا��Bا (Borman,1999) ، ع ا�������
ا���� ا�]��
�ن ��  �/.��ج ;���1[ ��%داء ا���1آ0x�
ة ) ١٥(و��; ،    W��( د�����3 ��")�`���\ S�  

(Rotundo & Xie ,2005) ���N'ت ا��'
اء �m1 ا���1Aا�� ا�?�6ء ا����.(   ، �1 ا
���C وه��9
 ا���1[ ������;  Z�	& �� �^
�ن �� ا%��1د ا����x��دة ا����� وA إ��1د 

(Parasuraman etal., 1988 )   و;�[ �����س (Cronin & Taylor,1992)   يMا��
 ��ن �x�
ة  S ا��<�ل )���3) ٢٣(�; 
l�	� ة��  ) ��

اء   )  ٢٠٠٢، ا��	��A��1 ا�

���3��( �a���2	ت ا�'وا:���
اً ;���ن ا�?��6ء ا������� ���� ا"����	��ن وا���m��1� ،  ]���1 ا�����1
�9
 ا��1��� رأس ��ل ا��6�ن�����  ��ن �x��;)٦ ( W�( د���("�� �3�`��\ S  ات
�;

  ��� Zآ�)Zeithaml etal ,1996 ) (Chang,2006(       ات

اء �m�1 ا�����9�A��1 ا�
� . �ا�'ز�� ��ا&�e�� P ا��را

�����ت ا��را��: ��د�ً�  

��Xت ر�2�N ���را�� ا������; 0�: ���Dه :- 

�دة ا�����. ١A آ��ت ���م ا����� وإ��1د��� ��� ��D1� ط�	ار  �&'( �A�    
�دة ا����� ورأس ��ل ا��6�ن. ٢A إ��1د ��� ��D1� ط�	ار  �&'( �A�   
�آ��ت ���م ا����. ٣�� ��� ��D1� 
�دة ا����� ��A )'&� ا$A وإ��1د �  
�دة ا����� ورأس ��ل ا��6�ن. ٤A إ��1د ��� ��D1� 
��A )'&� ا$   
�آ��ت ���م ا����� ورأس ��ل ا��6�ن. ٥�� ��دة ا����� ا�1'&� ��A إ��1د C���   

�wX ;( ا%.��ذج ا�]
X( ا����(� �  -: وآ�� ه
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   النظري الجانب 

  
 ���ك اداء ا����: اوً'

�آ��ت��� $'ث �K� H��
 ا`�_ ا%د���ت ا�9
��� ��ن اداء )�Z ا���j  ، ك� ا���2
�ك اداء ا������3 ���� ��ك ا"داء  ، (Task Performance) ا%ول ه������ �وا�����.( ه��

�ك ا"داء     (Contextual performance) ا�����2&(���� �ا���� ا����2�ك ا������� ;��3

ف�Dا��  

 (Devianc Performance Behavior)  ج������او ا"داء ا�������1آ0 �/. 
(Counterproductive Work Behavior) (CPB) (Rotundo & 

Xie ,2005:3). 
  -: وا% (  �w�X �]�ه��( ���2�آ��ت ا��'ث

 
 1- �   ���ك اداء ا���7

 
�Mآ )Avery & Marphyاد ا����ص         (
�;Bك ا���� )�D1�ك اداء ا�����3 ������ن 
، �z�jD� (Avery & Marphy,2000: )ت ا�]���D ا�?�ه
�� ا��S3����(% ���3    ا �Qداء

����^ )��; ����	 (Motowidlo & Schmit )   ����K��ك اداء ا������3 ��������ن 
   S(  ��2ه��آ��ت ا���Z ا�?�ه
�� ;�( ا��Z��� ���ID          ا���2�;�( .�z��jت ا�<���.� وا���

�Aو���� اB)����ل  و S����2 ا�������ت وأ 	���ع ا�����راء و  ، ����P ا�	PD��\ ، PN���K ا��D�?���ت 
 . ( Motowidlo & Schmit ,1999:64) و`�
ه�
 
��j� $��'ث      (Befort & Hattrup 2003) و��K��ك اداء ا�����3 ���ا��W ان 

�ا.��_A ،      ت���	Aا������ ����Z اآ����ل ا�������� ا%�ا�?�.��_ ا%ول 0��x1 ا��z���jDت ا���
��، ���Z�1 ا������1�� ��Z &�� ا:�aء وا���.( 0x1 ا�?�ا._ ا��(  ��م ا��z�jDت ا���
Z���1ا� ، ��[��jوا� ������x���1[ ��" <���"ت ا���وا���� ا�?�.��_ ا������� ;� (Befort & 

Hattrup ,2003:23)  .    )��; ا.�_ ا����'ث����1��� W���( ه��LM ا�? ����و;��( ه�LM ا��را
�ك اداء��  . ا����3 &��س 

  
  :���ك ا'داء ا����&�  2 -

�1
ف  (Motowidlo & Schmit 1999)  �� )&���2(   ا"داء ا���آ��ت ا�� .�f ا���2
��;�XBع �/)��ل ا�a�ا� Z�� ��3ق اداء ا����� ��X ��IDخ ا���Dو� �;��$ ); S�2ه  

اءات �ABا)� وا�� وا���1ون �S31 وا 	�ع ا��

وح ا����س و��2)�ة ا":� Z�1وا� 

�
:nا��م ا ��IDرة ا���\ �  .  Motowidlo& Schmit,1999:64) وا��;�ع )

�j ��^ );(Borman otowidlo , 1997 : 100)     Wا ا�D� )�ت ا��z�j P;
 

 ����IDا�� ���(�[� 
z ل': ��]Nا Zxj  W�( Z�1  ة��( �3(�ا���2ق  ��?�

 �z�jDت ا����3ا������1ت و�آ��]6ات  ا�D])2 وا"A�����ID��� )( وا��(  1�	

(Borman & Motowidlo , 1997 : 100) .  
�ك ا"داء ا���2&( ا�� ��K��ا._ اn ��و?� )Borman ,1999:8(:- 

�ع �/)��ل ا�XB;��.اa�ا� .  
S ا�?3�د اB ��;�XB ��م ا���3م.ب��  W�( ار
 . ا"\
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�.ج
��)�ة و��1و.� ا": . 

اءات ا�����ID -دABا)� وا� . ا 	�ع ا��

[ ود)S ا"ه�اف ا������ID -هـ�>  .   
�ك ا"داء ا���2&( �� 0��D� �� . و;�ً� �LM3 ا�?�ا._و;( هLM ا��را

  
 اداء ا����آJ� D<%�ج���ك . ٣

      

ف او ا"داء ا�����Dك ا%داء ا����2� W�2 . (Murphy,1989:221) او �� 
f;
1��.f ا����ر��ت ا�':'&�� ������1� وا���9ب وا��3
ب )��   (Raelin ,1994) و
 Z��1ا�  ��K و    b�KD"ة و)��م ا���	ر وا�'��1
  S� (Raelin,1994:488 ) ا%��  ;�f و

 (Robinson & Bennett ,1995)        ��3ك�ت وا.��x��ار ا���
�X�� اد
�;Bم ا���& f�.Q�
  ���(�Dا� Z��1ا� 
�� وا���2�ك ا���1وا.(      ��1
 & Robinson) وا�����x وإ�Mاء ا":�

Bennett ,1995 :560 ) .         ء���او ا��2
&� او ��� ���1[ ���3 و ����
 ا�������xت و
 E��&��ر ا�����2   ا������1ل ا���1�����ت وا���Kوا�� 
��a�ك ا��وا�Z���1  وا�����ارد وا����2

   .( Gruy & Sackett,2003 :33) ا�
ديء
  

�ً�>�1 :�    Service Quality"�دة ا�.��
  
1- �  7K�Service Quality Concept�م "�دة ا�.��

       
 
�j (Ghobadian etal ,1994)        E��  P��  �����دة ا���A H�Qن ا`��_  ��1ر

�e;)  ن��، )&��دة ا��6x�         (Juran ,1999)       W��( ن��3�م &���دة ا���6[� ��� P�و
b�Dدة ا���A ه( ان )       ��6ا� ا��D�?�ت ا����A�^ ]����  W��( Z��1  )ت ا���6�ن و ��2

 L�Xر �� (H

      وهMا ا��1�ID�; �������� ]��1��y آً' �� ا��1�2 وا����� ;]���� 
،  (Arnauld etal.,2002:322)	�Z ا���6�ن  &ا���رآ�� ���    ا����3 ��� :�'ل ا�?��دة    

   ��� Zف آ�
�1�دة   (Parasuraman etal, 1985) و (Gronroos,1984) و�A
      �N����6���1ت ا�&�  �وادراآS��3 ا�]���1( ��������    ا������� ا���رآ��� )���W ا.���3 ا�]��
ق ����

                                                                             ،(Khalidah,2004:634 )ا������������������������������������������2����

Mآ ��^ ); (Ivancerich etal.,1997:455)         )�D1  دة ا������ ا���رآ����A ن���

)     ����1و)
;�E  ، )ا���6�ن ا.��3 ��� ا��]��
ض ان  ����f       ��ى &���م ا������ ������[ ��� 

`	f( اW�( �ًK ا.�3  �� �        ا��6�ن �� ا����� و�� �رآ�D(�ً��1; f ا"��'م ا�1'&� ��

(Mackag & Crompton,1990:47).  
           ̂ � ا�	��� 

�[ ا:�; ���Dس        ��� وه����دة ا������ ا���رآ�� )��W ا�A Wا�� 
�IDن 

H&�1
ف، وا"داء ا���دة ا����� �(Arnauld etal.,2002:327)   ��3.Q اذ A )  S�x^
�N��6ا� S���   ����aا�� P;�Dا�� S��  ); ������ ���xز ا����ق وا"�� وآ�W�(( ، ��M ا��]

�دة ا����� ا���رآ� ه�(   (Bateson& Hoffman 2001 )ا�lرA ان Wا� )  ���>��
��f2 ا��6�ن ��     ��3��( Z�>�
[ ا����� ا���( z �( P;�D� ��( ،    Zآ� �ً�Kوcآ�� ا

 ��� (Cronin & Taylor,1992) و (Sureshchandar et al, 2002)   ان W��(
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  ��دة ا������� ا���رآ��� �����A   "ا ]��
z ���( S���� َ �N����6ا� Z��	&  0و���� C���; )���1[داء ا�
   .(Khalidah,2004:635 ) ا���&�1ت

     E��  P��  �����دة ا���A م�
و^� ^�ل �]3aا�� 
ID�3ت ا�Aن وQ� ��	� ]	� �� �و�
��&�P و���رك      ، &��2�� ��� ��دة ا����� ه( .� b ا�]�
ق ���A ان Wا� 
�jا��S2 ا%ول 

��دة ا�����  ��Z ا"داء ا����رك  وا���.��  	�� �Qن & .A	Z ا��6�ن ا ?�L ا�����  ;��1ً� �
C�; . 

��� �نو)�����ً� ا�	�^��� c
ق ا���W      ، ا���
أي ا%:���
  ا��a�ا� ���D( �ً��(�	  ) Q����وا%���	�ب 
�عX��دة ا����� �A س��& .  

 
٢- �   Service Quality Measurement &��س "�دة ا�.��

��1َ أ��Z3 ���ر.��ً� �?��دة ا������ت          ��(�D�>ت ا���?�Dدة ا����A S����  اذ ان، ان   ����Dه
� وا���'زم  (  :�\���  ذ��� وه�(   $'ث :<�  yN���P ��3 ا�����ت  ���ل دون  ا��	��

 �����دة، )و:�\�� )�م ا����A S���  �D��( S�� ��(�X� و`��ب هLM ا��<�yN ا��
� ا ?�ه�3N��6ا� P&�
[ &��س  z � . (Galan & Sabedie,2003:6) ا����� )

 E( ^�و��ت ا���� ا��را� ��دة ا������ و;�[ �������D�1� 0 و���        ه���D ا��1�A س���&
Sاه ��ا��( &�م �� :'��3 &��م   (Parasuraman etal ,1988) .( هLM ا��را��ت درا

�دة ا������� ه��(     (SERVQUL) ������س��A 0 ا����1د ������س���: ��ن �����x�وا���Mي 
 )�����ن هMا ا������س ���   ) ا%��ن وا��Hz�1 ، ا"��?���، ا")���د�، ا����x� ��^

�?�SK  �(��?� Zآ ���(� ��3ف ا��?��)�� ا%و��W �����س  �&��1ت      . )	�رة  (22) 
 �3ف ا��?��)� ا���.�� ا�W &���س ا ?�ه��ت ا���1'ء .���      ����D، ا��1'ء ����� ا��QjDة

   .(Parasuraman etal., 1988, 23) أداء ا��QjDة
� ا".�����دات &���م     ��� ��� ,Parasuraman etal) و����1  ��1
ض ه��Mا ا�������س ���1

� وذ��  (1991N��6�� �2���1د ا���� ��	2Dا%ه��� ا� �;�X�� ا ا�����س وذ��M3� w��D 
�زن�          
�1 ��� ا��1�Bد ا�����2 �������س وذ��� ������[ د&�� اآ	�� Zدة ا����� ;( آ�A .
��Mو�   Z�	& � (Parasuraman etal 1991) ا\	w ����س ����س ا�?�دة ا����
ح ��

�    �1����اً �A ��3 ������س      . دة ا������  و\��د&ً� �����سA� آ���  
 �_ )��W ا".����دات ا��
(SERVQUL)      ���)  ���S )��ة درا���ت ���3D دراCronin & Taylor,1992( 

    ���A س����� E���& )��وا�  W��2 (SERVPERF)        ���� :�'ل ه�Mا ا��را�� S�  ���;
�دةA ر %ر��1 .��ذج ����س�	�اء ا:
Aا����� ا : 

�دة ا�����   - (SERVQUL) أA =�1ت -اء ا"د&�  ا��
�دة ا����� - (SERVQUL) بA Weight =  �1ت -ا%داء( ا%ه���&� )ا��
�دة ا�����  - (SERVPERF) جA =ا"داء 
�دة ا����� - (SERVPERF)  دA Weight = ا%ه��� xدة� ا�?

  
ا%داء   (SERVPERF) ( ا��W ان �����س   (Cronin & Taylor,1992) و&�� ذآ�
C�;(  0�
ة ا�]?��ة ���� ا"داء وا���&�P        ^�� . أ;ZK ا�����x; �1	��2ان ه�Mا ا������س 


آ���6�دة ا��������     و���A ا"داء �������س W����( C����; .)���\� & Cronin) و
Taylor ,1992)  Wا��          �z��2و� ���ا�����ام ه�Mا ا������س ;�( �����H ا��?��"ت �3�2

���0 ا"داء   f�.آ�� ا ���	a     ������� )��1[ا� .       ���  و&�� ا�����م ه�Mا ا������س ;�( ا��1��



�� رأس ��ل ا��+� �  ......................ن ا�1 ���آ��ت �!�م ا�.��
 

 ٢٣١

  م ���� ��� ���� ا��ـــ�ي.م
� را�� ���ش ا���ا��.م��� م 

وو;��ً� ���� ��	[    ) .24:2002 -244 ،ا�����MNE )  (����]��  �?�"ت ا����� و;( ����eت 
���S ا����ام ����س )SERVPERFـ (� (Cronin & Taylor (1992) .  

                 
���1� ��3.�
 �W��( ��3 أ���س آ�ID�دة ا������ �A ن ا���1دQ�; 

 ����Mآو�� ا�?�
�      ، (Parasuraman etal., 1988, 20) ا������  �?��دة �� Zة آ�
�x[ا� LMه� S�(و&�� د 

(Feinbury & Ruyter 1995))         دة��دة ا������ ه�( أداة �����س ا�?��A ن ا���1دQ��
  .. (Khalidah,2004:635 ) ا���رآ�

 
3-�  SERVICE QUALITY DIMENSIONS  ا+��د "�دة ا�.��

����1��� ا�	���� )���W ا%����1د ا����( &�����3 ).etal (Parasuraman (1988) )وه�� 
(���� وا% (  1
�H آ���3D� Z    )وا%��ن وا��Hz�1 ، وا"��?���، ")���د�وا، ا����

(Parasuraman etal.,1988:23 & Parasuraman etal.,1991:441) :- 
 

١.    ��NN��ا���� (Tangible) :   وا�����1ات �����3
 ا���3��2'ت ا���دI� ���3� ���>�و

ه�، ������� آ���<��S ا��ا:�( وا���ر��� )A	WD ا���ص ������ID و` ا������1�


3I� �( 'ًK; ��[�� . ا��
 

�ا    .٢NNE) '�%��دReliability( :  ����ID���31 ا���(  ���أداء ا������� ا� W���( ا�����رة 
�Zx� �3 $�� ود&� و;( ا��&E ا����د���� . 

 

٣.     �+�6%N�'ا (Responsiveness) :        S����� ��3�[��� :�'ل ��� ���IDا�� ��	ر`
2
)� ا����Dx ا���2)�ة��� S3آ��j� Z^و �N��6�� . 

  

� : (Assurance) ا��9ن    .٤N��6�3م ا��B S3�����&و ��[��1
;� و�?���� ا���  ������
S1[ا�� Z�%وا.  

 

٥.    ST��%ا� (Empathy) :  L��? ا ��IDا�� Z	& �� وا"ه���م ا�]
دي ا����م ��D1ا� 
�3DNز�� . 

 
  رأس ��ل ا��+�ن: ��1@ً�
� �����ID وا�     �D1ل ا���� رأس  �1 رأس ��ل ا��6�ن ا^� ا%\��X ا����� 
>D1

 ��IDا�� Zxرج ه��: P�
ي ، وا�Mي x[)ا���ل ا�Chang ,2006:255ورأس ��ل .  (
او  (Relational Customer)ا��6�ن ��f �����2ت أ:�
ى ���Z رأس ���ل ا�1'&�� (       

 )Aأس ��ل ا���ر
�(External Customer)  ) ، Hا��2005  :٤٣ .  (  
  ���A )��; اه����� رأس ����ل ا�1'&���ت ����x   �N����6ت ا����A�^ �P ا���1�����ت )��

� :'��3 ، وا��ــ(  �cــ� ��ـ�ء ا��N��6ـ� ز��DNـ�ـ�   � �;
ور`	� S3 ودرا���3 وإ?�د ا��1
 ��ID��� �
ون ;
\ـ� ��3 ، . ��ا��ــ	�1 S3; ��IDرج ^�ود ا���: Sه �N��6و��� ان ا�

9� S3 �	`ور S3 �A���^ا �;

ض  �	����3 ، و  وان �]��ح و"��ID��� S3N ه� ا�1�� )12
 �N��6دة ��ى ا��A��ه
 رأس ��ل ا�1'&�ت ه� ا��1
;� ا��A 6ا���   . ان� w	�\أ f��(و


ي ،       �x[رأس �����3 ا� Z���x�� ��3DNدة ���ى ز����A�)�W ا����ID ان  x�2_ ا��1
;� ا��
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   S�3� �	�2D��� ���:ودا ����  ��IDا�� �( ��Aر�: �N��6ا� �;
2005�����ن ، (  ان �1  :
105-104 . (  


آ� ��P ز����3DN و^���ق        �jت ا��&'( ); ���IDوة ا��

أس ��ل ا��6�ن ا��� �>�و
        ��3� Sآ� وو"ؤه�
�j��� �N���6و$��� ا� ��) . ٣٠٨:  ��x��)  ، S�?.2005 ا�1'��� ا��?�ر

    ��X
� Z����وا�� S�31� Z��1�  �Mا� �N��6ا� P� ��IDت ا���&'( ���& �Kو�<� �f أ
ظ ������6�ن ���� :��'ل ا"ه�����م ����
^� ��f و���1?���      ا����6�ن وو"f��N و����ى ا"^�]���   

2
)� ا����Dx و��jرآ� ;( إ)����3 ��� f �A���^وا f �	`ر ��	و � fD� وى ا�������xjا�
 f1� �1ون�ر ا��2A 6ي و .��1 ، ( و\]�� �3 و��D1ف رأس )  ٣٠:  2001ا�
، و)ــ

 fـ.Q� �K��" �ــ�ل ا�1'&ــ�ت اB]ــ�ت ا����ا� �
ا �?�� ;ـ( ا�	�l �e	xــ� �ـ ) "١٠  :
٢٠٠٠  :Chatzkel  . (  

    
�j��ن رأس ��ل ا��6�ن SK :�0 إ��1د ه(  (Kaplan & Norton,1996)و
ا��<� ا�2�&�� ، ور���� ا���6�ن ، ور��X ا���6�ن ، وا����'ك ا���6�ن وا"^�]��ظ       ( 

)) �������6�ن Kaplan & Norton,1996:32 ا����� ( ،(Edvinsson & 

Malone,1997 )  )ن ه�.?�ح ا��6�ن ، ( ;�� ^�د أ�K :�0 إ��1د �
أس ��ل ا��6
 (Chang,2006:256)) ودور ا��6�ن ، و.�ع ا��6�ن ، و��ة ا��6�ن ود)�S ا���6�ن   

;Qن رأس ��ل ا��6�ن SK ا������1ت وا%دوات وا������Dت    (Duffy,2000)، وو;�ً� �ـ 
 M(Mattsson,1999)آ
 ، و�� (Duffy ,2000:11)ا���(  ��)���x�� ]��^ S ا���6�ن     

�ات ا���ز�P ،   ( :�0 إ��1د �
أس ا���ل ا�1'&� ( ه( �D&ن ، وا��?63ون ، و�2;�Dا��
    y�:
� ^���د   )  109:  2005������ن ،) (وا���2���� ا�����ID��� �����1 وا�������^ )��; ،

(Chang )          ء���	ن ���� Intention of)$�'ث إ���1د ��
أس ���ل ا���6�ن ه�( .��� ا���6

customers to stay)  ) ن�
ار   ) ا"^�]���ظ ������6�����و�<��� ����3 .���� ا����6�ن �'
����P� Z��1 ا����ID ^���ً� و;( ا��2��	Z ، ا�� ا�	�1 ا���.( ;�3� .��� ا���6�ن �������aب     

 �
و�<� ��3 .�� ا���6�ن   (Intention to acquire new members)أ)�Kء ا:

اء ����� .]���0 ا�������ID ، وأ:����
ا ���j��� �
���:nا W����( 
�$Q������� �;����X�� ن�.����� ا�����6


اء��j)ا�Intention to make add-on purchaseف  (���� �N����6ن ا����� )��D1 و
 ��IDا�� �� ا�P�2 وا�����ت ا������ وا��2��	��� �� 
��xون ا�
�j.  

���S ا)���د ا�1�Bد ا��( ^�ده�    ��
 و"ء  (Chang,2006)و;( هLM ا��راlc� ن%

ات ا����2����� ;��( &����س رأس ����ل    ا����6�ن او ا"^�]���ظ ������6�ن ���� اآ���   ��lcا�� 


 (Chen etal.,2004 :199)ا��6�ن 

  الجانب العملي للدراسةالجانب العملي للدراسةالجانب العملي للدراسةالجانب العملي للدراسة

  ��1ت و�Xق �!�D�E ا��UV: أو' 
�9
ات��� �.�xا�� Zا���[ ا��ا:�( ��1�D�ت اوا��	ى ا���وا��������   ا�	���   S &��س �2�
�دة ا������� ورأس ����ل     ��A آ��ت �����م ا������� وإ����1د����� 
������ام ، ا����6�ن������9��

  -:وآ�% (، ����س آ
و.	�خ أ�]�
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 -1  ��ا._ )���آ��ت �!�م ا�.��� ( ا��%��� ا���%!A ث'$ ��ن �x�  -: و

�ن �� $��ن )�ا�Z  –أ x��ك أداء ا����3 و�� =٠.٩٠٠١ 
�ا�Z  -ب( 0�: ��ن �x��ك ا"داء ا���2&( و�� =٠.٧٦٦٧ 
� -جx��ك ا"داء ا���1آ0 �/.��ج و�� Z��( 
j( �2�: �  ٠.٨٥٦٧= ن �
  
 

�ن �� :�0 إ��1د)  إ+��د "�دة ا�.���(ا��%��� ا����]  2-x� -: و
�ا�Z  -أ( Pأر� ��ن �x���� و� ٠.٩٦٤٢= ��1 ا����

�ا�Z  -ب( P	� ��ن �x� ٠.٨٥٩٩= ��1 ا")���د� و
�ا�Z  -ج( 0�: ��ن �x� ٠.٩١٠٠= ��1 ا"��?��� و
�ن ��  -دx� ٠.٧٨٨٦= $'ث )�ا�Z ��1 ا%��ن و

�ن �� ار��1 )�ا�Z  -هـ x� ٠.٨٧١١= ��1 ا��Hz�1 و
�ا�Z  )رأس ��ل ا��+�ن (ا��%��� ا���%��  3-( 0�: ��ن �x�  ٠.٨٥٠٢= و

 
��9
ات              ���� ��.�xا�� Zا�����[ ا���ا:�( ���� ا�1�D���� ��\��ا� ��?��Dا� ��� ��^' و

�آ��ت ا"داء( ا��'$� ���دة ا����� ، A ن وإ��1د�&����   "ن، ��	��"ً ) و رأس ��ل ا���6
     ��� 
�ن ���2و� او اآ	��x  ���D( ��N�>^إ ��� ;�(  )٠.٧٥(�Z��1 ار 	�ط ا�]�  �1 ��	

  . (Allyn etal,2006:45) ا�	��ث اBدار� وا��2�آ��
 

�ً�>�1 :UVا�� �  ��ض <%�^[ إ"�+�ت ��8

ض .��bN إ���Aت )���D ا�	��� )��W أ���س ����9
ات ا��را��� ا      ( S   ��2�N
، ���'ث ا�

�C ا�����2( وا".��
اف ا�����1ري و�Z���1 ا":��'ف       و&�� S ا�1
ض ������ام ا���
  -: وآ�% (

 
 1- � :-)���آ��ت ا'داء( ا��%��� ا���%!

        S��&ا�?���ول ر ���� ���^')١ (    
���9�� L���? ا ����	ا� ���D�( ت�����Aإ bN����D� ا�����ص
�آ��ت��   -: ا"داء ا% ( 

 
 ���ك أداء ا���7� -أ

         S�&ا�?��ول ر )�; �^'�ك أداء      ) ١(������aت ا����ص �]��
ات ���C ا����إن ��
 )٠.١٩٧(و�Z��1 ا:�'ف )�م ���) ٠.٧٧(� و��.�
اف )�م �� (4) ا����3 ���

� fأ(با���\� ) ٦(^<�E ا�]�
ة ����aت  ) �Aول )��( ^2_ او�� )�W ا)��W ا���
;�(  ، )٠.١٣(و�Z���1 ا:��'ف   ) ٠.٥٥(و ��.�
اف ���1ري ) ٤.٤(ا������2 و����ار 

�)�W ) ا.?6 �	
ا)� آZ ا��اA	�ت ا������1 ���1( (ا���\� ب ) ١(^<�E ا�]�
ة  ^�
W.��2(  أد^ C��و��Z���1 ا:��'ف   ) ١.٠١(و��Q)�W ا.��
اف ����1ري ����    ) ٣.٦(��
 ���)٠.٢٨( 



�� رأس ��ل ا��+� �  ......................ن ا�1 ���آ��ت �!�م ا�.��
 

 ٢٣٤

  م ���� ��� ���� ا��ـــ�ي.م
� را�� ���ش ا���ا��.م��� م 

            Z���1�� �ً��;وو ����j�� 
���� و`���D�� ��3�� ا��� اآ��
 ا�]��
ات ا���( آ�.�E ا����ABت ^
  )٠.١٣(وا��W�( E�>^ ) أد.Z��1� W ا:�'ف ��� ) ٦(ا":�'ف ه( ا�]�
ة 

  �����aت ا��������2 ������ .����bN إ�����Aت )����D ا�	���� ا.�<���ر ا������ �ً��K و'^��� ا

 هLM ا�D��bN و;��� ������س  ، (3.6)-(4.4)>�D  ) اذLikert(   ����)   Wا إ����A ]�;ا��  

ا������ )���D ا��را��� ا ?��L ���1       وهMا ��ل )��W ا.a	��ع ا?���( ���ى �����(      ) ��ا;[ 
�ك�� . أداء ا����3 

  
 ���ك ا'داء ا����&� -ب

   S��&ا�?���ول ر )��; ���^'�ك ا"داء   ) ١(��������aت ا�����ص �]���
ات ����C ا����إن ��
 )٠.٣١٤(و�Z��1 ا:�'ف )�م ��� ) ٠.٨١(و��.�
اف )�م ��� ) ٢.٦(���  ا���2&(

�3�د إ��X;��   (ا���\� ب ) ٢(^<�E ا�]�
ة A م ���3م )���(     أ&��م��� B (  W��(ا W��( 
����aت ا��������2 و������ار   �و�Z����1 ا:���'ف  ) ٠.٦٤(و ����.�
اف �����1ري  ) ٣(ا���

أؤ��� �Qه��اف ا��<�
ف وا)��Z     (ا���\�� ب  ) ٥(^��� ^<��E ا�]��
ة     ;(، )٠.٢١(
�W�(  )��2^ C أد.W�( (W د)��3 �) ١.٠٢(و�Q)�W ا.��
اف ����1ري ����   ) ٢.٢(��

 )٠.٤٦(� و�Q)�Z��1� W ا:�'ف ��
            Z���1�� �ً��;وو ����j�� 
���� و`���D�� ��3�� ا��� اآ��
 ا�]��
ات ا���( آ�.�E ا����ABت ^

 )٠.٢١(وا��W�( E�>^ ) أد.Z��1� W ا:�'ف ��� ) ٢(ا":�'ف ه( ا�]�
ة 
    ����aت ا�������2 ����� .��bN إ���Aت )��D ا�	�� ا.�<��ر ا���� �ًK-(3) و'^� ا


 هLM ا�D���bN و; ، (2.2)>�D  ) ��� ������س  اذLikert(   ����)   
��` Wإ�� ���ا;�[  ���� (
L�? ا ���)ً� �� ��ى ����) ا����� �D�( ا��را. )	���ك  وهMا �ل )�W ا.a	�ع �� �1�

  . ا"داء ا���2&(
  
 ���ك ا'داء ا����آJ� D<%�ج -ج

   S��&ا�?���ول ر )��; ���^'�ك ا"داء   ) ١(��������aت ا�����ص �]���
ات ����C ا����إن ��
و�Z���1 ا:��'ف )��م ����     ) ٠.٧٩(و���.�
اف )��م ����    ) ٣.٦(����   �/.���ج  ا����1آ0 

)٠.٢٣٠( 
�ن )� &���دة  ( ـا���\� �) ٨(^<�E ا�]�
ة ��e2ص ا����l%ا wXوا Zxj� ا)�رض

����aت ا��������2 و������ار    (ا��<��
ف�و ����.�
اف �����1ري  ) ٤.٦()���W ا)���W ا���
ا.��
ف  (��\�� ب  ا�) ٦(;( ^�� ^<�E ا�]��
ة  ، (0.18) و�Z��1 ا:�'ف) ٠.٨٣(

Z�1ا:'&��ت ا� �( (W.أد W�(  )��2^ C��) ٠.٦١(و��.�
اف ���1ري ���) ٢.٦(��
 .)٠.٢١(و�Q)�Z��1� W ا:�'ف ��� 

            Z���1�� �ً��;وو ����j�� 
���� و`���D�� ��3�� ا��� اآ��
 ا�]��
ات ا���( آ�.�E ا����ABت ^
 . (٠.٢١(وا��W�( E�>^ ) أد.Z��1� W ا:�'ف ��� ) ٢(ا":�'ف ه( ا�]�
ة 

    ����aت ا�������2 ����� .��bN إ���Aت )��D ا�	�� ا.�<��ر ا���� �ًK-(3) و'^� ا

 هLM ا�D��bN و;�� �����س، (2.2)>�D  ) اذLikert(  ���)���� ( Wإ� )
�ا;[  `�� (

L�? ا ���)ً� �� ��ى ����) ا����� �D�( ا��را. )	���ك  وهMا �ل )�W ا.a	�ع �� �1�
  . ا"داء ا���2&(

  



�� رأس ��ل ا��+� �  ......................ن ا�1 ���آ��ت �!�م ا�.��
 

 ٢٣٥

  م ���� ��� ���� ا��ـــ�ي.م
� را�� ���ش ا���ا��.م��� م 

 �����
 ا'a%Cف

ا'<�Vاف 
 ا�����ري

 ت ا����رة ا��%��]

   �  ���ك أداء ا���7

0.28 1.01 3.6 ����+ �     .١ ا<�6 +��ا�� آ� ا��ا"��ت ا��%��!

0.18 0.69 3.9 �     .٢ �E%�ز ���� ا��!�م +��6�دة ا�����

0.16 0.62 4 c��8د وا���Vا�� d&���+ �     .٣ اآ�� وا"��ت ا���

� 9داء ����ا��� و" 4.2 0.72 0.17Eور�eا���%����ت ا� �     .٤ �د آ

0.24 0.85 3.6 ��ء ا�81ء أدا^� ����C9ر ��8 ا��f ' ٥.     

0.13 0.55 4.4 gf�E�او� c�� ���� ٦ ا"�ول.     

0.25 0.99 4 ��� ا��� �E�Ciا B� �     .٧ أ"�� ا�%.�ام ��7رات ا'f$�ل ا��;%�+

0.17 0.71 4.3 B� �E�K<ل ا��$f'%.�ام ��7رات ا�أ"�� ا ��� ا��� �E�Ci٨ ا.     

0.197 0.77 4 
  
  
 

 [��%�
 ا��%���ت

2.6 0.22 0.57 ���� �� �+���ع ���lmء ��� ا��f١ ا.     

� ��foم ��7م ���� 0.64 0.21 3��     .٢  أ&�م "7�د إ��

3 0.29 0.88 ��� ا��� �E�Ciا �^a�7 �� ز�"�%VE ��� ا������ة وا���ن �E ٣ أ&�م.     

     .٤  ات و&�ا�� و�����ت ��� ا��$�فا�%�م +p"�اء 0.94 0.39 2.4

     .٥  أؤ�� +rه�اف ا��$�ف وا��� ��q د���7 1.02 0.46 2.2

2.6 0.314 0.81 
   [NNNNNNNNNNNN��%�
 ا��%���ت

   ���ك ا'داء ا����آJ� D<%�ج   

3.6 0.25 0.91 �E�Ciرة ا��$�ف إ��م ا�X �� B�     .١  ' أدا

4.2 0.17 0.72 �E�Ciا��$�ف إ��م ا ���� t�l٢ ا.     

     .٣  ا��� ��q ه�ر ��ارد ا��$�ف 0.87 0.22 3.9

� ا��$�ف 0.77 0.19 4��+ �� ا��%��!Eب ا�������ت ا�����٤ ا.     

� +���l�ة 0.59 0.19 3���f٥ ا.     

2.6 0.23 0.61 �     .٦ ا<�Vف �� اaC&��ت ا���

4.4 0.20 0.86 ��&aCaا� c����9ام ا�.%��+ �     .٧ ا�$� ��q ا���8�B ا�>.$�

� وا�w اl9.�ص ا���u���ن �� &��دة ا��$�فا��رض +> 0.83 0.18 4.6; ٨.     

2.6 0.39 1.01 �X�Kا� �� dV8� ق اذ��٩  ا.     

4.2 0.24 1.01 �     .١٠ أc��f وا�Crf �� ا���

     .١١  أ��در �;�ن ا���� aCل او&�ت ا��وام ا����� 0.67 0.15 4.6

� ا��$�ف 0.80 0.27 3Cت دا���loوا<>� ا �     .١٢  ا��

�� ا����ا�C} ا��8ا��ت +� 0.95 0.32 3 �^a١٣ � ز�.     

3 0.24 0.71 ��� ا��� �^aز� B� �8زعf١٤ أ.     

2.6 0.22 0.58 �E�Ciا �     .١٥ ا�B ا���ا^} إ��م ��

3.6 0.230 0.79 
   [NNNNNNNNNNNN��%�
 ا��%���ت

  )١("�ول
8� ا��UV اt�6f  ا��%��] ا���V+� وا'<�Vاف ا�����ري و����� ا'a%Cف o"�+�ت��

  (n=28) �%��� ���آ��ت ا'داء



�� رأس ��ل ا��+� �  ......................ن ا�1 ���آ��ت �!�م ا�.��
 

 ٢٣٦

  م ���� ��� ���� ا��ـــ�ي.م
� را�� ���ش ا���ا��.م��� م 

 ): إ+��د "�دة ا�.���( �� ا����] ا��%�    .٣
 S��&ا�?���ول ر ���� ���^'���9
 إ����1د  ) ٢(�� L���? ا ����	ا� ���D�( ت�����Aإ bN����D� ا�����ص

�دةA ) %ا����� ا :-  
 +�� ا�������� -أ

 S&ا�?�ول ر ); �^')٢ (��� ������aت ا���ص �]�
ات ��1 ا������C ا���� إن ��
 ).٠.٢٩(ا:�'ف )�م ��� و�Z��1 ) ٠.٨٢(و��.�
اف )�م ���  (2.8)

� "����N[ و�
 ����_(ا���\����� ب ) ٣(^<�����E ا�]�����
ة �[������3
 ا������I� ( W�����(ا W�����(
��aت�و�Z���1 ا:��'ف   ) ١.٠٣(و ���.�
اف ����1ري   ) ٣.٣(ا�������2 و�����ار    ا���

)٠.٣١( ،������2D	�  �	W��D ا��<��
ف M��Aاب(ا���\��� ب ) ٤(^<���E ا�]���
ة  ;��( ^���
�������a� (C_ ا���������� W��.أد W���(  )����2^)اف �����1ري �����) ٢.٤
) ٠.٦٦(و����.�

  )٠.٢٨(و��Z��1 ا:�'ف ��� 
            Z���1�� �ً��;وو ����j�� 
���� و`���D�� ��3�� ا��� اآ��
 ا�]��
ات ا���( آ�.�E ا����ABت ^

 )٠.٢١(وا��W�( E�>^ ) أد.Z��1� W ا:�'ف ��� ) ١(ا":�'ف ه( ا�]�
ة 
� .����bN إ�����Aت )����D ا�	���� ا.�<���ر ا ��� �ً��K����aت ا��������2 �����و'^��� ا���� 


 هLM ا�D��bN و;��� ������س  ، (2.4)-(3.3)>�D  ) اذLikert(   ����)   
��`  Wإ�� ����� 
�ا;[ � ( L�? ا ��� ا��<
ف )��D ا��راNى ز���� �� �(�. )	��وهMا �ل )�W ا.a	�ع 

�1� ���� . ا����
� -بEا'�%��د ��+ 

 S&ا�?�ول ر ); �^'��aت ا���ص) ٢(��C ا����
ات ��1 ا")���د� ��� إن ���[� 
  )٠.٢٦(و�Z��1 ا:�'ف )�م ��� ) ٠.٧٩(و��.�
اف )�م ���  (3.01)

��]( ا��<
ف (ا���\� ب ) ٥(^<�E ا�]�
ة � W�( د���( ا")DDx� (W�(ا W�( 
��aت ا�������2 و�����ار   �و�Z���1 ا:��'ف   ) ٠.٧٧(و ���.�
اف ����1ري   ) ٣.٦(ا���

)��W  ) أ$[ دا��N �����1ت ا��<
ف(ا���\� ب ) ٩(;( ^�� ^<�E ا�]�
ة ، (٠.٢١(
)��2^ C���� W.اف ����1ري ����   (2.6) أد
و��Z���1� W�(Q ا:��'ف    ) ٠.٥٩(و ��.�

 ���)٠.٢٣( 
            Z���1�� �ً��;وو ����j�� 
���� و`���D�� ��3�� ا��� اآ��
 ا�]��
ات ا���( آ�.�E ا����ABت ^

  )٠.٢١(��� وا��W�( E�>^ ) أد.Z��1� W ا:�'ف ) ٥(ا":�'ف ه( ا�]�
ة 
  �����aت ا��������2 ������ .����bN إ�����Aت )����D ا�	���� ا.�<���ر ا������ �ً��K و'^��� ا


 ه�LM ا�D���bN و;��� ������س    ، (2.6)-(3.6)>�D  ) اذLikert(   ����) �����   
��` Wإ�� 
�ا;[ � (L�? ا ��� ا��<
ف )��D ا��راNى ز���� �� �ً(�. )	�� وهMا �ل )�W ا.a	�ع 

� . ��1 ا")���د
 ا'��6%+� +�� -ج

 S&ا�?�ول ر ); �^')٢ (��� ���?����aت ا���ص �]�
ات ��1 ا"��C ا���� إن ��
  ).٠.٢٣(و�Z��1 ا:�'ف )�م ��� ) ٠.٧٤(و��.�
اف )�م ���  (3.2)

�2
)�   (ا���\� ب ) ١٤(^<�E ا�]�
ة � ) ����: ���	��� ��[���م ا��� (  W��(ا W��( 
��aت ا�������2 و�����ار   �و�Z���1 ا:��'ف   ) ٠.٩٦(اف ����1ري  و ���.�
 ) ٣.٦(ا���

� )���H����x  W  (ا���\��� ب ) ١٥(;��( ^���� ^<���E ا�]���
ة   ،)٠.٢٧(�[���م ا�������



�� رأس ��ل ا��+� �  ......................ن ا�1 ���آ��ت �!�م ا�.��
 

 ٢٣٧

  م ���� ��� ���� ا��ـــ�ي.م
� را�� ���ش ا���ا��.م��� م 

) �A�^ ��	��� ����( ا� �	��2( ) ور`^ C���� W.أد W�()اف ����1ري  ) ٢.٩
و��.�
���)٠.٧٥ (Z��1� W�(Q'ف ���  و��ا:)٠.٢٦( 

       D�� ��3������ و`��
 ���j��� وو;��ً� ��Z���1     ا��� اآ��
 ا�]��
ات ا���( آ�.�E ا����ABت ^� 
 )٠.١٧(وا��W�( E�>^ ) أد.Z��1� W ا:�'ف ��� ) ١٤(ا":�'ف ه( ا�]�
ة 

  �����aت ا��������2 ������ .����bN إ�����Aت )����D ا�	���� ا.�<���ر ا������ �ً��K و'^��� ا

 ه�LM ا�D���bN و;��� ������س    ، (2.9)-(3.6)>�D  ) اذLikert(   ����) �����   Wا�� 
��` 

� ا��<�
ف )���D ا��را���           وهMا ) ��ا;[ Nى ز������ ��� �ً�(��ل )��W ا.a	��ع �1���ل .
L�? ا ���?�� . ��1 ا"

 +�� ا��9ن -د
   S�&ا�?��ول ر ); �^'���aت ا����ص �]��
ات ���1 ا%���ن ����        ) ٢(���C ا����إن ��

 )٠.٢٣(و�Z��1 ا:�'ف )�م ��� ) ٠.٦٨(و��.�
اف )�م ���  (٢.٩(
�1(ا���\� ب ) ١٩(^<�E ا�]�
ة    �
��Z ا��<
ف �P ا���1���ت ا���\� ��( ��2

���aت ا�������2 و�����ار      ( ����) ٠.٩٤(و ���.�
اف ����1ري   ) ٣.٢()�W ا)��W ا���
1
 ��%���ن   (ا���\�� ب  ) ١٧(;�( ^��� ^<��E ا�]��
ة     ، (0.29) و�Z��1 ا:�'ف�lا

���C ^����2(   (;��( ا��P��� Z����1 ا��<��
ف ��� W��.أد W���()اف �����1ري ) ٢.٦
و����.�
 . (0.23) و�Z��1� W�(Q ا:�'ف ���) ٠.٦١(���

            Z���1�� �ً��;وو ����j�� 
���� و`���D�� ��3�� ا��� اآ��
 ا�]��
ات ا���( آ�.�E ا����ABت ^
 )٠.١٦(وا��W�( E�>^ ) أد.Z��1� W ا:�'ف ��� ) ١٧(ا":�'ف ه( ا�]�
ة 

  �����aت ا��������2 ������ .����bN إ�����Aت )����D ا�	���� ا.�<���ر ا������ �ً��K و'^��� ا

 هLM ا�D��bN و;�� �����س، (2.6)-(3.2)>�D  ) اذLikert(  ���)���� ( Wإ� ) 
��` 

�ا;[ � (L�? ا ��� ا��<
ف )��D ا��راNى ز���� �� �ً(�. )	�� وهMا �ل )�W ا.a	�ع 
 . ��1 ا%��ن

 +�� ا�%��ST -هـ
 S&ا�?�ول ر ); �^')٢ (     ���� Hz��1�ات ���1 ا�
��aت ا���ص �]����C ا����إن ��

 ).٠.٣٥(و�Z��1 ا:�'ف )�م ��� ) ٠.٨٣(.�
اف )�م ��� و�� (٢.٥(

د�� ��( آ��6�ن       (ا���\�� ب  ) ٢٢(^<�E ا�]�
ة ; ��\�: ����( ا��<�
ف ر)�� (

W�(ا W�(     ت ا�������2 و�����ار�a���و�Z���1  ) ٠.٥٣(و ���.�
اف ����1ري   ) ٣(ا���

 ا��<�
ف :����    (ا���\�� ب  ) ٢٣(^��� ^<��E ا�]��
ة     ;(، )٠.١٨(ا:�'ف ;��

� :'لا"� �N��6ا� ���]�2ر ) H �3ا� (W.أد W�(    )���2^ C���و ���.�
اف  )  ٢(��
 ).٠.٢٣(���  و�Q)�Z��1� W ا:�'ف) ٠.٩٩(���1ري ���

            Z���1�� �ً��;وو ����j�� 
���� و`���D�� ��3�� ا��� اآ��
 ا�]��
ات ا���( آ�.�E ا����ABت ^
 ).٠.١٨( وا��W�( E�>^ ) أد.Z��1� W ا:�'ف ���) ٢٢(ا":�'ف ه( ا�]�
ة 

    ����aت ا�������2 ����� .��bN إ���Aت )��D ا�	�� ا.�<�ر ا���� �ًK-)٣(و'^� ا

 هLM ا�D��bN و;�� �����س)٢(>�D  ) ، اذLikert(   ����) ����� (  Wإ�� )   ]�;ا�� 
��` (

� ا��<
ف )��D ا��را�� ا ?�L ��1 ا%��ن وهMاNى ز���� )	���ل )�W ا.a	�ع  .  
  
  
  



�� رأس ��ل ا��+� �  ......................ن ا�1 ���آ��ت �!�م ا�.��
 

 ٢٣٨

  م ���� ��� ���� ا��ـــ�ي.م
� را�� ���ش ا���ا��.م��� م 

�����  
 ا'a%Cف

  <�Vافا'
 ا�����ري

 ا��%��� ا����رة ا��%��]

0.21 0.64 3 ١.    ���oم ا��$�ف أ��ث ا�%!��8ت ا�.%�E   � ا�������

0.35 0.92 2.6 ٢.    �  ا�%$��{ ا��ا��C ���$�ف �8~{ و�%;��

0.31 1.03 3.3 ٣.    cfو�� {^' ��K���7 ا��~�  

��c ا�.��� ��q8 ا��$�ف "�اب    .٤ 2.4 0.66 0.28� ���8��+  

 ���ل   2.8 0.82 0.29

� �E;�88 ا'�%��د ���K��� q ا��$�ف    .٥ 3.6 0.77 0.21Eا'�%��د 

0.22 0.71 3.2 ٦.    �� �  أرى ان �%�ات ا��وام �� ا��$�ف ��8��

0.33 0.98 3 ٧.    �� ود&�!Vم �� ا��$�ف آ>�ف ���+�ت وا��!E  

0.21 0.62 2.9 
� +rNNNي          .٨NNN!��%ت ا���NNN��ا���� BNNN��" ف�NNN$ا�� �NNN� م�NNN!E

 رات ��%�6ةاو ا�%@�� ���Cت
 

  أ1} دا^�� +�����ت ا��$�ف    .٩ 2.6 0.59 0.23

  أ1} �� ا�%���� ��K��� B ا��$�ف    .١٠ 3 1.01 0.34

0.29 0.83 2.8 
١١.     S���f q�� }7fو&�ر ��K��اداء ا�� ��أ'�� ا���7رة 

� ا��+�ن��.� ��  ا����
 

 ���ل   3.01 0.79 0.26

0.17 0.53 3.2 ١٢.    �7�+ ���T �7�نKE ��K��ان ا�� ��lا�� � ا'��6%+

��را    .١٣ 3.4 0.81 0.24 �fرا��K%�ا q�� ��K��ا�� c�6%�E  

0.27 0.96 3.6 ١٤.    ����+ �f���C ����%+ ��K��م ا���!E  

0.26 0.75 2.9 
١٥.       �f�NNN"�� �NNN���%� �NNN��.ا� SNNN��;f qNNN�� ��K��NNNم ا���NNN!E

�fور���  
 

  ا��V+ ��l ا�%!��ل ا��+�ن �� ا��$�ف    .١٦ 3 0.64 0.21

 ���ل   3.2 0.74 0.23

 ا��9ن ا��l +���9ن �� ا�%���� �B ا��$�ف    .١٧ 2.6 0.61 0.23

0.16 0.49 3 ١٨.    g^a�� B� ��� ا�%��� �8�� �  �E%�ز ا��$�ف +���

0.29 0.94 3.2 ١٩.    ���f �E��+ �+ �X�.ا�������ت ا� B� ا��$�ف ����%E  

 ���ل   2.9 0.68 0.23

0.33 0.79 2.4 ٢٠.    gf�E�ا��+�ن �� أه{ او� ���C ا��$�ف ��%�E ST��%ا� 

0.39 1.02 2.6 ٢١.    ���.+ �8�� �  ز+�^�E }78%�ز ����K ا��$�ف +���

� +� آ�+�ن    .٢٢ 3 0.53 0.18Eد�� �X�C �Eا��$�ف ر�� ���E   

0.49 0.99 2 
� ا'�%�N�Kر ��N ا��+aNC �N� �^�Nل          .٢٣��C ا��$�ف ���E

Sf�7ا� 
 

 ���ل   2.5 0.83 0.35

 ���ل ا���م   2.9 0.77 0.27

  
  )٢("�ول

8� ا��UV اt�6f  ا���V+� وا'<�Vاف ا�����ري و����� ا'a%Cف o"�+�ت ا��%��]��
� (N=84) �%��� إ+��د "�دة ا�.��



�� رأس ��ل ا��+� �  ......................ن ا�1 ���آ��ت �!�م ا�.��
 

 ٢٣٩

  م ���� ��� ���� ا��ـــ�ي.م
� را�� ���ش ا���ا��.م��� م 

 ):رأس ��ل ا��+�ن( ا��%��� ا���%�� . ٣
 S&ا�?�ول ر �� �^'�9
 رأس ��ل) ٣(�� L�? ا ��	ا� �D�( ت���Aإ bN��D� ا���ص 

  -: ا��6�ن ا% (
 S&ا�?�ول ر ); �^'��aت ا����ص �]��
ات ����9
 رأس ���ل      إن) ٣(��C ا������

 )٠.٢٩(و�Z��1 ا:�'ف )�م ��� ) ٠.٧٢(و��.�
اف )�م ��� ) ٢.٦(���  ا��6�ن
���P��� Z��1 Q ا��<��
ف ذا ��f ���2��	'ً  (ا���\��� ب ) ١(^<���E ا�]���
ة   (  W���(ا W���(

��aت�و�Z���1 ا:��'ف   ) ٠.٧٤(و ���.�
اف ����1ري   ) ٣.٣(ا�������2 و�����ار    ا���
)٠.٢٢( ،�� )��W ا��P�� Z���1    (ا���\� ب ) ٣(^<�E ا�]�
ة  ;( ^�
:nا P?lQ�

���W���(  )����2^ C أد.��W) ه��Mا ا��<��
ف�) ٠.٦٣(و����.�
اف �����1ري �����) ٢.٢(��
 . (٠.٢٩(و��Z��1 ا:�'ف ��� 

            Z���1�� �ً��;وو ����j�� 
���� و`���D�� ��3�� ا��� اآ��
 ا�]��
ات ا���( آ�.�E ا����ABت ^
 )٠.١٥(وا��W�( E�>^ ) أد.Z��1� W ا:�'ف ��� ) ٢(ا":�'ف ه( ا�]�
ة 

  �����aت ا��������2 ������ .����bN إ�����Aت )����D ا�	���� ا.�<���ر ا������ �ً��K و'^��� ا

 هLM ا�D��bN و;�� �����س، (2.2)-(3.3)>�D  ) اذLikert(  ���)���� ( Wإ� ) 
��` 

�ا;[ � (�D�( ف
� ا��<Nى ز���� �� �(�. )	�� ا��را�� ا ?�L وهMا �ل )�W ا.a	�ع 
�9
 رأس ��ل ا��6�ن�� . 

 �����
 ا'a%Cف

ا'<�Vاف 
 ا�����ري

 ا��%��]
 ت ا����رة

0.22 0.74 3.3 'ً	��2� f ف ذا
�P� Z��1 Q ا��< ١.  

  .٢ إ���� Z�Z��1 آ��
اً �P هMا ا��<
ف 3 0.44 0.15

� )�W ا��P� Z��1 هMا ا��<
ف 2.2 0.63 0.29
:nا P?lQ�  ٣.  

0.40 0.89 2.2 
� ا�����1'ت ��P ه�Mا ا��<�
ف        �� 
���xي ا�
AQ��

�ات ا������ ا���د��D2ا� ); 
٤.  

0.45 1.03 2.3 
� ����P��� Z����1 ه��Mا ا��<��
ف
��:nأو\��( ا " 

(R)  
٥.  

0.21 0.56 2.6 

 ه���Mا ا��<���
ف ا:������ري ا%ول ���<����ل  ���	�1

  )�W ا�����
٦.  

0.29 0.72 2.6 
   C���������������
��aت� ا���

 )٣("�ول
8� ا��UV ا�V>  t�6fاف ا�����ري و����� ا'a%Cف o"�+�تا��%��] ا���V+� وا'��
 (n=84) �%��� رأس ��ل ا��+�ن
�  -: اC%��ر �����ت ا��را�

� : أو'���Kر ا���%C٢، ١ا  
� ا�?��ول ر&�S      -أ�� ��^')٤ (   C��2	ط ا���	���1'ت ا"ر � (person)    آ��ت���� ����

�دة ا����� اذ '^� ا% ( ���مA ا����� وإ��1د:- 



�� رأس ��ل ا��+� �  ......................ن ا�1 ���آ��ت �!�م ا�.��
 

 ٢٤٠

  م ���� ��� ���� ا��ـــ�ي.م
� را�� ���ش ا���ا��.م��� م 

١.      E�9�� ���9
 أداء ا����3 و��1 ا")���د�� ��� ��D1و� �	A��د )'&� ار 	�ط �Aو 
(0.402)  ����D1� ى����2� ���D(%)٥( ،  ���D( ����D1و� ���	A��د )'&��� ار 	���ط ��Aوو

�ى �١(2�%)  E9�� ���?���د )'&� ار 	�ط ، )٠.٨٠١(��� أداء ا����3 و��1 ا"Aوو
����D1و� ���	A��ى  ����2� ���D(%)أدا) ٥ ��دة ا������� �?�����1 ������A ء ا������3 وإ����1د

 E9��)د.  )٠.٣٧٥�Aوو  �� Zأداء ا����3 وآ ��� ��D1� 
)'&� ار 	�ط ��A	� و`�
���، وا%��ن،(��1 �) W��( E�9��)٠.٢٢٢,٠.٣٢٦,٠.١٩٦ ا����ا�(    ) وا��Hz��1  ا����

 ���� ا��2�� Zآ �D(%)٥%،١( 
���9
 ا"د     .٢�� ����� ����D1و� ���	A��د )'&��� ار 	���ط ���Aو ������اء ا�����2&( و����1 ا����

E9�� (0.362)     ���D1� ى���2� ��D(%)٥( ،      ���D1و� ��	A��د )'&�� ار 	��ط ��Aوو
�ى   ��2� ��D(%)١)(      ��1� ��� Zا"داء ا����2&( وآ� ����    Hz��1�ا%���ن و���1 ا� (  E�9��

)٠.٦١١,٠.٧٨٨ (W�( _� 
�ى     ، ا����2� ��D( ���D1و� ��	A��د )'&� ار 	�ط �Aوو
� ا"داء ا���2) ٥(%����)&��   E��9�� ���1��?� ������دة ا����A د .  )٠.٤٢٦(وإ����1د���Aوو

��D1� 
� ���1    )'&� ار 	�ط ��A	� و`��� Zا"داء ا���2&( وآ �ا")���د�� و���1   (��
���?���  W�( E9�� (0.284,0.333) ا���ا�() ا"��� ا��2�� Zآ �D(%)٥%،١.( 

���9
 ا"داء ا�����1آ       .٣�� ����� ����D1و� �	������د )'&��� ار 	���ط ��Aج و����1 و����0 �/. 
 E9�� ���  ) ٠.٤٢٢(ا")���د�D1� ى��2� �D(%)٥( ،     �	�����د )'&�� ار 	��ط �Aوو

��D1ى  و���2� �D(%)و���1 ا%���ن    ) ١ ���?���� ا"داء ا���1آ0 �/.��ج و��1 ا"��
E��9�� (0.466,0.631) _��� 
��� )W���( ، ���D ا���D1و� �	������د )'&��� ار 	���ط ��Aوو

�ى �٥(��2�% (��دة ا������� �?��E��9�� ���1       ا"داء ا ������A ج وإ����1د�������1آ0 �/.��
�د )'&��� .  )٠.٤٥٦(�Aج     وو����ا"داء ا�����1آ0 �/. ���� ����D1� 
ار 	��ط �����	� و`��

 �1� �� Zوآ)����)��D آ�Z   ) W��( E�9��)٠.١٣٤,٠.٢٩٤ ا����ا�(    ) وا��Hz��1 ، ا����
 ���٥%،١(%�� ا��2�.( 

  
 

إ+��د "�دة 
���%6� � ا�.��

��+ 
ST��%ا� 

��+ 
 ا��9ن

 ��+
� ا'��6%+

 ��+
�Eا'�%��د 

 ��+
� ا�������

إ+��د 
 ا�.���  "�دة

 ���آ��ت
 ا'داء

0.375* 0.196 0.326 0.801** 0.402* 0.222 � أداء ا���7

0.426* 0.788** 0.611** 0.333 0.284 0.362* 
ا'داء 
 ا����&�

(0.456*) (0.294) (0.631**) (0.466**) (0.422*) (0.134) 
 ا'داء

 Dا����آ
 �J<%�ج

 )٤("�ول 
 (n=28)ا�.��� ����aت ا'ر��fط +�� �%��� ���آ��ت �!�م ا�.��� وإ+��د "�دة

  �8�f %1 ��8�ي ��8 ��%�ى** ، ٥%�8�f ��8�ي ��8 ��%�ى  *



�� رأس ��ل ا��+� �  ......................ن ا�1 ���آ��ت �!�م ا�.��
 

 ٢٤١

  م ���� ��� ���� ا��ـــ�ي.م
� را�� ���ش ا���ا��.م��� م 

� ا�?�ول ر&S  -ب � �^')٥ (C�2	ط ا��	��1'ت ا"ر � (person) دة�A إ��1د ��� 
  � ���1    ا������ ورأس ����ل ا���6�ن اذ ���� ���D1و� ���	A��د )'&��� ار 	��ط ��Aو ����	� 

   E��9�� ن������ و�����9
 رأس ����ل ا����6����  ) ٠.٤١٦(ا�����D1� ى����2� ���D(%)٥( ،
�د )'&�Aى  وو��2� �D( ��D1و� �	A�� ��1) ١(%ار 	�ط �� Zآ ��� )  ��ا")���د

���?��� ، )��W ا��
 ��_  ) ٠.٦١٢,٧٣٤(و���9
 رأس ��ل ا��6�ن ��E�9   ( وا"�Aد وو
   ��	A��ى     )'&�� ار 	��ط ���2� ��D( ���D1��1      ) ٥(%و���دة ا������ �?��A إ���1د ����

 E��9�� ن��د )'&��� ار 	���ط ��A	��� و`���
   . (0.451) و�����9
 رأس ����ل ا����6��Aوو
      ��1� ��� Zآ� ���� ���D1�) ا%���ن ، Hz��1�وا�)       W��( E�9�� ن�و����9
 رأس ���ل ا���6

� ) ٠.٢١٤,٣٤٩(ا���ا�( ��� ا��2�� Zآ �D(%)٥%،١(  
  
 

 �إ+��د "�دة ا�.��
���%6� 

��+ 
ST��%ا� 

��+ 
 ا��9ن

 ��+
� ا'��6%+

 ��+
�Eا'�%��د 

 ��+
� ا�������

إ+��د 
 ا�.���  "�دة

 ا����9
ا��1���

0.451* 0.349 0.214 0.734** 0.612** 0.416* 
رأس ��ل 
 ا��+�ن

  
  

 )٥("�ول 
 (n=28)�+�نا� ����aت ا'ر��fط +�� �%��� إ+��د "�دة ا�.��� ورأس ��ل

  
 �8�f %1 ��8�ي ��8 ��%�ى** ، ٥%�8�f ��8�ي ��8 ��%�ى  *
  

 �ً�>�1 : ����Kر ا���%C٣ا 
      S�&ل ا�?��ول ر'�: ��� ��^' (f) ا����2��� و&����   (t) ����1'ت ����� و&����   ) ٦(

   
��2�آ��ت �����م      (R) ا����2��� و�Z���1 ا��]��2� C��2	ا".���ار ا� Z������� وا����ص
�د ا�����A إ��1د W�(Sا��� LMه �� ��	� -: ة ا����� و

١. ���?��� ��1 ا")���د� وا"� Zأداء ا����3 وآ 
�9�� ��� ��D1� 
�د )'&� ا$Aو 
�دة ا����� �?���1A وإ��1د ،�� Zأداء ا����3 وآ ��� ��D1� 
�` 
�د )'&� ا$Aوو 

Hz�1�وا%��ن وا� ����  . ��1 ا����
����9
 ا"د  .٢�� ������ �����D1� 
�د )'&���� ا$������A����1 ا%�����ن و� ����� Zاء ا������2&( وآ��� 

Hz�1���1   وا���دة ا������ �?�A ا"داء      ، وإ��1د ���� ���D1� 
��` 
�د )'&�� ا$��Aوو 
���?����� وا")���د� وا"�� ��1 ا����� Zا���2&( وآ .  

�ك ا"داء ا����1آ0 �/.���ج       .٣��� 
��9�� ���� ���D1� 
�د )'&� ا$A��1    و� ��� Zوآ� 
�دة ا����� �?���1ا")���د� وا"��?��� وا%�A ن وإ��1د� ،   
��` 
�د )'&�� ا$�Aوو 

� ا"داء ا���1آ0 �/.��ج�� ��D1� Hz�1�وا� ����� ��1 ا����� Zوآ .   
 



�� رأس ��ل ا��+� �  ......................ن ا�1 ���آ��ت �!�م ا�.��
 

 ٢٤٢

  م ���� ��� ���� ا��ـــ�ي.م
� را�� ���ش ا���ا��.م��� م 

إ+��NNNNد "NNNN�دة  
 �NNNNNNNNNNNNNNNNN��.ا�

���%6� 

��+  
ST��%ا� 

��+  
 ا��9ن

�+��NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN   +�� ا'��6%+
�Eا'�%��د 

  �NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN�+
� ا�������

إ+��NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNد 
  ا�.���  "�دة

 ��NNNN�آ��ت
 ا'داء

B=0.314*  
t=2.26* 
f=6.47* 
R²=5.9 

B=0.113  
t=1.02 
f=2.86 
R²=2.7 

B=0.106  
t=0.991 
f=2.61 
R²=2.4 

B=0.366  
t=2.24* 
f=6.11* 
R²=6.2 

B=0.412  
t=2.86** 
f=8.16** 
R²=12 

B=0.212  
t=1.03 
f=4.31 
R²=3.4 

� أداء ا���7

B=0.307  
t=2.16* 
f=6.34* 
R²=5.6 

B=0.514  
t=3.01** 
f=9.03** 
R²=13.6 

B=0.633  
t=3.21** 
f=9.21** 
R²=14.3 

B=0.211  
t=1.13 
f=4.2 
R²=4.0 

B=0.190  
t=1.02 
f=3.26 
R²=2.9 

B=0.206  
t=1.10 
f=3.33 
R²=3.1 

 ا'داء ا����&�

B=(0.321) 
t=2.33* 
f=6.51* 
R²=6.1 

B=(0.187) 
t=0.94 
f=3.31 
R²=1.9 

B=(0.371) 
t=2.62* 
f=6.9* 
R²=7 

B=(0.354) 
t=2.21* 
f=5.91* 
R²=5.8 

B=(0.332) 
t=3.34* 
f=6.42* 
R²=6.6 

B=(0.192) 
t=0.941 
f=2.96 
R²=2.6 

ا'داء 
 Dا����آ
 �J<%�ج

 )٦("�ول 
� ا'<�Vار ا����] +�� �%��� ���آ��ت �!�م ا�.��� وإ+��د��Vf � (n=28)"�دة ا�.��

  �8�f %1 ��8�ي ��8 ��%�ى** ، ٥%�8�f ��8�ي ��8 ��%�ى  *
�ً@��1 : ����Kر ا���%C٤ا  

      S�&ل ا�?��ول ر'�: ��� ��^' (f) ا����2��� و&����   (t) ����1'ت ����� و&����   ) ٧(

�دة ا������    وا���ص �����Z ا".��ار ا�	C�2 (R) ا���2��� و�Z��1 ا��]�2�A �1د�B

W�(     ��1� ��� Zآ� ���� ��D1� 
�د )'&� ا$Aو Sا��� LMه �� ��	� رأس ��ل ا��6�ن و
����� و)�، و�����9
 رأس ����ل ا����6�ن  ) ا")���د��� وا"����?��� وا���1�Bد �?�����1  ا����

�د��A���1    وو� ���� Zآ�� ����� ����D1� 
���` 
ورأس ����ل ) ا%����ن وا��Hz���1 ()'&��� ا$��
  . ا��6�ن

إ+��د "�دة 
 �ا�.��
���%6� 

��+ 
ST��%ا� 

��+ 
 ا��9ن

 ��+
� ا'��6%+

 ��+
�Eا'�%��د 

 ��+
� ا�������

إ+��د 
 ا�.���  "�دة

 ت���آ��
  ا'داء

B=0.353  
t=2.54* 
f=5.12* 
R²=541 

B=0.155  
t=0.912 
f=2.61 
R²=2.01 

B=0.196 
t=1.10 
f=3.11 
R²=2.6 

B=0.314 
t=2.49* 
f=4.93* 
R²=5.01 

B=0.4.63  
t=3.11** 
f=6.24** 
R²=5.9 

B=0.376 
t=2.61* 
f=5.26* 
R²=5.7 

رأس ��NNNNNNNNNNNل 
 ا��+�ن

  )٧("�ول 
� ا'<�Vار ا����] +�� ���Vfورأس ��ل � (n=28) ا��+�ن %��� إ+��د "�دة ا�.��

 �8�f %1 ��8�ي ��8 ��%�ى** ، ٥%�8�f ��8�ي ��8 ��%�ى  *
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� : را+�ً����Kر ا���%C٥ا  
 S&ول ر�A �� �^')٨( S�& ان (t) ����آ��ت ���م ا���� ا���2��� ��Z��1 ا.��ار 

 ����D( ������D1� 
�����9
 رأس ������ل ا������6�ن ��.�����3 ذات د"������ `������� W�����( ���� ا������2�
)��D ا���2��ى   ) ٠.١٩٤( �ل )�W )�م $	�ت �Z��1 ا".��ار ا�	����  ���، )٥%،١(%

�ً� )��W           و��ل ��� آ�Z   ، ا��Mآ�ر�D1� 
$c��آ��ت ����م ا������ " ��� 
ذ��� ���ن ����9
�9
 رأس ��ل ا���6�ن �� ، )�;   S��& ان ���^ (t)       إ���1د 
ا����2��� ��Z���1 ا.���ار ����9

���9
 ر�� W���( ������دة ا����Aى  أس ����ل���� )���D ا����2��D1� ����"ن ��.���3 ذات د�ا����6
�ت �Z��1 ا".��ار، )٥(%	$ W�( ل� .)�D ا��2��ى ا��Mآ�ر) ٠.٣١٣( ا�	��� ��� 

S�& ان (F)     �����آ��ت ����م ا����� 
��9�� �� Zx� �1د�ذج ا".��ار ا����D� ��� ا���2
� )�D ا���2 �D1� )ن ه��دة ا����� )�W رأس ��ل ا��6A ى وإ��1د���ل   ) ١(%� ����

W�( ى��ذج )�D هMا ا��2��Dا� LMه ��D1� ت�	$ . 
  
� :'ل &��� ����1'ت ا��]��2� �ًK�آ��ت ����م      (R²) و�wK ا��� 
��9�� ��� Z�x� 

         f�	�2. ��� 
�دة ا������ )��W رأس ���ل ا���6�ن ا.�2[  ��3A ٧.٠١(ا����� وإ��1د (  )�;

�3  1�د إ�  ]�2D� ���	�ا�� �	2D�1د وا��Bا LMدا:���     ه 
W ��2ه�� ����9
ات أ:�
ى `��

�ذج ;(�Dا� . 

 �����
 B ا'<�Vار

 �����
���K%ا� R² 

Sig.  ���& F 
�+��Vا�� 

Sig. 
���& t 

�+��Vا�� 
ا��%��� 
  ا���%��

ا��%��� 
� ا���%!

0.355 7.2 0.046 5.13 0.031 2.35 
�دة A إ��1د

 ا�����

�آ��ت ��
���م 
 ا�����

0.296 6.4 0.0496 4.93 0.037 2.01 
رأس ��ل 

 ا��6�ن

�آ��ت ��
���م 
 ا�����

0.194 7.01 0.009 8.33 0.066 1.02 
رأس ��ل 

 ا��6�ن

�آ��ت ��
���م 
 ا�����

0.313    0.042 2.16  
إ��1د 
�دة A
 ا�����

  
  )٨("�ول

��+ �� ا'<�Vار ا��%��د ���ور ا����] o+��د "�دة ا�.����Vf  ����آ��ت �!�م ا�.��
 (n=28) ورأس ��ل ا��+�ن

  

وط ا���( ^��ده�  j�� �ً�;) وBaron & Kenny ,1986(     )�; C���� �����6 ا�����9
 ا�

��.�2.Bت ا���ات    ، ا��را�a�دة     ) ١،٢،٣(آ��� ;�( ا���A إ���1د 
� ا����ل ان ����9�x� 
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�آ��ت �����م ا������� ورأس ����ل       ���� 
���9�� ����� ���&'1�� C�����ا������� M��:Q ا����ور ا�
 . ا��6�ن

 : ا'�%8%�"�ت وا�%���Xت
  ا'�%8%�"�ت: أو'
�آ��ت           .١��� L��? ا ���	ا� ��D�( ت����A�� ��\��ا� )N�>^Bا H\�� .��bN ا�� ��	�

�ك أداء ا�����3          ���م��� L��? ن �����( ا������ ا��� ��� )���?�د  �fA اAا����� و
m[�D� fA��ك ا"داء   و ��� L�? ل ا��ق ا��1�; fA��ك ا"داء ا���2&( و �� L�? ا

( ���Qن إدارة ه��LM ا��<���رف  
آ��W���( 6 أداء ا�?���ه
 وه��Mا ��D1، ا�����1آ0 �/.����ج
�ك�� Z[9 و Z�1�� )D[آ��ت او      ا��ا"داء ا���2&( ا�� ���1م و)�( وإدراك �LM�3 ا���2
�د ا)���د ���N ��1مA��آ��ت ���م  ��� m1� ); اف
�د ا.�Aو �( 'ًK; �3�أه��

�& Z�1ا� ��A��.�� 
K�د    1�د �����;� ا���(  �2�د دا:�Z ا�Z��1      ا����� �Aاو ���1م و
LM3� ����ا� )���� Z	& �  . ا��<�رف ا��6ام �

٢.           Z�	& ��� m[�D�� f�A��د  �Aدة ا������ و�A �1د�Q� ���1�ا�� H\�ا�3
ت .��bN ا�
�Nز�� Sا��� LMه ); ��	  fD�K��د ، )��D ا�	�� ا ?�L هLM ا�1�Bد A0 وx1وهMا 

�دة ا������� و:�\��� ����1   ;?���ة ;��(��A إ����1د S��(ات د
��lcت و��������  ������ا����
Hz�1�وا� .  

٣.            f�A��د  �Aن و�أ�lرت .��bN ا��\H اN��>^B( ا���\�� �����9
 رأس ���ل ا���6
�� m[�D�   ر��د &<�Aو W�( ل� ��� 
� )��D ا�	�� ا ?�L هMا ا����9N��6ا� Z	&

  LMا �?�� ه�
���� ا�������� وا�����aب         ;( إN���6ا� W��( ��I;ل ا�����ا��<��رف ^�
� ا�?�د وآ�D� ��MءN��6ا ا�S31� ZA%ا ���z 1'&�ت� .  

�د )'&�� ار 	��ط وا$�
 ;�( ا`��_ ا�]
���Xت            .٤�Aو )N�>^Bا Z����ا� bN��. ت
ا�3
��(
�دة ا������   ا�]�A آ��ت ���م ا����� وإ��1د��� �
 ا��W ان اه����م     ، ����j ����

� إدراك ا��6�ن �?��دة   إدارة� ��ف  6��آ��ت ���م ا����� �� P��?� ا��<�رف
0x1ا����� وا� w��\ .  

�د )'&� ار 	��ط وا$�
 ;�( ا`��_ ا�]
���Xت         .٥Aو )N�>^Bا Z����ا� bN��. �� ��	  
�دة ا������� ورأس ����ل ا����6�ن  ��A إ����1د ����� ����(

 ا���W ان ازد���د  ، ا�]���jوه��Mا 


 )��W &���� رأس ا����ل         إدراك$c�6�� و S�3� دة ا����� ا��������A ن "��1د�ا��6
)DN��6ا�  f ا آ�� أآ�Mف وه
� ا��را��ت ا��������2<� �  . ا��1

٦.    ��� C����دة ا�����  �1_ ا��ور ا�A ان إ��1د Wا� )N�>^Bا Z����ا� bN��. رت�lأ 
�آ��ت ����م ا������ ورأس ���ل ا���6�ن وه��Mا Q�� )�D1ن &���� رأس ���ل ز����ن          ���


           ا��<
ف  6داد;��آ��ت ����م ا������ )��W ان  ����� P���?� م����ل ا"ه'�: ���
�دA S(�  �e������ف ة ا�
� ا��<Nز�� Z	& �  .ا���رآ� �

  ا�%���Xت: �1<�ً�
�آ��ت �����م           .١���� P����?� ����	ا� ���D�( إدارة ا��<���رف S���3  وري ان
��Kا� ����

�^ W�( ����دة ا������        ا���A W��( 
�$Q��دور ���رز ;�( ا� �� �3D� Zx� ��� اء��
�ن �� :'ل د)S هLM اBدارة %داء ا� ورأس ��ل ا��6�ن ���<
فx����3  وهMا 

)� ا��Qآ�� 'ًK; (&��2ج  وا%داء ا���ك ا"داء ا���1آ0 �/.��� �)�W ا"���1د )
   P����?� ���1Aا
� S(ا ا����Mه�� ����K�
اءات ا����(  �	���31     وان ��ABت وا����ا���2
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ا������� وذ��� ���Qن  M��:Q   ا��<��رف ��<���ص �Q�;�xة و �]���6 و ����S أداء �����م   

 ا"دا�$Q ر اه��� ا"داء ا���2&( و�	�ك    ء ا���1آ��0")�����/.��ج ^����3 ^��ل 

  . أداء ا����3
٢.            P���A �
ورة  ���2�X ���	ا� ��D( ا��<��رف )��; ���e2ا)( ا�?�3ت ا��
ان  

�دةA إ��1د  
3I���� م���ل ا"ه': �� Hz�1�وا� ����ا����� و:�\� ��1 ا����
��3
 �����( ا������� وان  ��3�S     ا����رA( وا����ا:�( I� ��Mف وآ�
��<���S ا��<��

� ���م�?�._ ا�� Z\ا��� Hz�1��    ورة
�X �ا����� وا��6�ن ��� �LM3 ا�1�Bد ��
f�ر��� �  . ^���� ;( ر;�x� P.� ا��<
ف و ��2


;�P &���� رأس         .٣� ����[xا �?��ت ا�
���Bا��<��رف ا LM3� ���1ا����دات ا� WD	�  ان 
��� ;(  �D;���2 اB)���ل �Zx�j )��م     ���.�3 ا^� ا�2	Z ا%x� ف
��ل ز��ن ا��<


��[ ا"ه�����م ��را����  ، ا��
^���� ا�
اهZx��j� ���D :���ص  Zو;��( ���z �وذ���� )��
� و"S3N وW��( Z�1   ا^����Aت ا��6�ن وا��1
ف� �6� f.Ql ان � �� Zآ W�(

�� �1��ن &�)�ة واx  . ا�1'&�ت ا��اS31� ��N ا���S3��a و
��2�آ��ت ����م ا������ وإ���1د         .٤� ��\ f� ���; ه�
)�W ان  �WI ا���Dط أ)'L و`�

��Aدة� Z���1�� ���3�رآ�	دارة ا������1 و�Bم ا�����ن ��ه�وان ، ا������� ورأس ����ل ا����6
2��D هMا  LMه P&وا 
�a  ZAا �� Z�1�� ري���6ام ا:��3 وا�D� �����^ �	`ر Wا�

  .ا��<�رف
  

  B"ا��$�در وا���ا ��^�&  
 ا��$�در ا���+�� -أ

١-     �X�> ء���� " اآ%�+�-)٢٠٠٢(ا�����ME، و�N$دة ا�.���ت ا���"�       �Eد��Nا�� �N�+ا��� �N;ا���� �N� ��^�N�8ا�" ،
�� ا���T ا���+� {E��%�� ا9ول q!%ر ) ا����� ، )ا��ا&B و���ق ا�%VK$٢٥٧-٢٤٠(ا�(  

� ، )٢٠٠٥(<6{ ���د ، <6{    -٢�� ا9و�qN  ، وا'�%�ا��6�fت وا������Nت  ا���Kه�{: إدارة ا����N��ا�N�راق ���N<8   ، ا�
BEا9ردن، وا�%�ز .  

� ��N      : ا��8~��  ا�1 رأس ا���ل ا�K;�ي �� أداء، )٢٠٠١(���� ، <�{ا���8ي، ��� و     -٣N8�� �N� �N�>ا��� �N�درا
�، ا���د  ��6� ا����م، �lآ�ت ا�!�ع ا�$���8 ا��.%�]Eدارoوا �E٨(���6 ، )٢٨(ا'&%$�د( 

٤-    S��Eت، )٢٠٠٥(، +��م ��� ا�����'�$f'ا�������ت وا ��8!f ��+ �&aي وأ1   ا���N;Kل ا��Nورأس ا��   �N� �Nه�
�NNN��%ا'داء ا�� {NNN�!Vf : �NNNX�ا�� �NNN���" �NNN� �NNN�!��f �NNN�رة ، درا�NNN<8� �NNN�� tرا�NNN%دآ ���NNN�دارة ، رoا �NNNآ��

�، وا'&%$�دX�� ����" . 
٥-  �NN�� D�NN& ، ن���NN�)2005  (      ل�NN� رأس �C�NN� {NN�� ��qNN وNN���~8%ا� �NN����Kا� �NN� �NNوأ�1ه ����NN<ا� �NN�إدارة ا����

��NN وزارة ا�; : ا��NN;Kي  �NN�>ا��� �NN�د     درا�NN$%&'دارة واoا �NNرة ، آ���NN<8� �NN�� tرا�NN%دآ �NNو��Tء ، أ�NN+�7–  �NN���"
  . +��اد 
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