
 ...........انرطثٛق ػهٗ  شركاخ ٔزارج انؼلاقح تٍٛ رضا انستٌٕ ٔانطاقح الاَراخٛح: دراضح يٛذاَٛح ت

 يرذضٗ ضهطاٌ يُصٕر انرٕتٙ

 

 5102اٌؼذد اٌشاثغ                                                                                     اٌّغٍذ اٌغبدط       
693 

انؼلاقح تٍٛ رضا انستٌٕ ٔانطاقح الاَراخٛح: دراضح يٛذاَٛح تانرطثٛق ػهٗ  

 انؼراقٛح شركاخ ٔزارج انصُاػح

 يرذضٗ ضهطاٌ يُصٕر انرٕتٙ

  :انًهخص

ا٨ٔزبع١خ: دساعخ  اٌطبلخث١ٓ سػب اٌضثْٛ ٚ اٌؼ٩لخرٙذف اٌذساعخ اٌٝ ث١بْ 

 اٌؼشال١خ. ٚصاسح اٌظٕبػخششوبد  ١ِذا١ٔخ ثبٌزطج١ك ػٍٝ

ٌٚزؾم١ك أ٘ذاف اٌذساعخ اعزخذَ اٌجبؽش إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ, ٚلٛائُ 

(, 2555ا٨عزمظبء وؤداح سئ١غ١خ ٌغّغ اٌج١بٔبد ِٓ ِغزّغ اٌذساعخ اٌجبٌغ ػذدُ٘ )

ػشٛائ١خ ؽجم١خ, ٚرٛطٍذ  ( ِفشدح, ٚوبٔذ ػ١ٕخ523وّب ثٍغذ ػ١ٕخ اٌذساعخ )

ػؼف ٚوزٌه  ,اٌضثْٛ ٚاٌطبلخ ا٨ٔزبع١خ ٚعٛد ػ٩لخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ سػباٌذساعخ إٌٝ 

 اٌزٟ رٕؼىظ ػٍٝ سػب اٌضثْٛ ِغ افزمبس اٌششوبد ا٤داء فٟ أٔظّخ ٚثشاِظ ٚرم١١ُ

ِٛػٛع اٌجؾش ٌجشاِظ اٌزذس٠ت ٚاٌزط٠ٛش ٚارجبع ا٤عب١ٌت ا٦داس٠خ اٌؾذ٠ضخ فٟ رٌه 

طشح  ٚٚفمبً ٌّب رفشػٗ اٌؼٌّٛخ ٚصٛسح اٌّؼٍِٛبد ٚاٌزٟ ٟ٘ ِٓ عّبد إٌّظّبد اٌّؼب

ٌزٟ ِٓ فٟ رشغ١غ ٚرؾف١ض اٌّجذػ١ٓ ٚوزٌه إػذاد اٌجؾٛس ٚاٌذساعبد اِغ لظٛس 

 .شؤٔٙب ا٨٘زّبَ ثبٌضثْٛ ثشىً افؼً

زؾذ٠ش ثشاِظ رؾغ١ٓ ٚرط٠ٛش ٚلذ عبءد أُ٘ اٌزٛط١بد ػشٚسح ا٨٘زّبَ  ث

, ٚرشغ١غ ا٨عزخذاَ ٚا٨ٔزفبع ِٓ اٌّٛاسد ٚا٨٘زّبَ ثبٌضثْٛاٌؾب١ٌخ  ا٨عزشار١غ١بد

 .ثىفبءح ٚعٛدح ػب١ٌخ
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Abstract: 

The study aims to release the relationship between 

customer satisfaction and energy production: a field study on the 

application of the Iraqi Ministry of Industry companies. 

To achieve the objectives of the study, the researcher used 

descriptive and analytical approach, and lists of the survey as a 

key tool to collect data from the study's Society (5323), as was 

the study sample (358) single, and was stratified random sample, 

the study found that there were significant relationship between 

customer satisfaction and production capacity, as well as 

weakness in systems and software performance and assess which 

is reflected on the customer's satisfaction with the lack of 

corporate research topic for the training and development 

programs and follow modern management methods in that, 

according to imposed by globalization and the information 

revolution, which is characteristic of contemporary organizations 

with the failure to encourage and motivate the creators as well as 

the preparation of research and studies of that would interest the 

customer better. 

The most important recommendation was the need to 

update the interest to improve and develop existing strategies and 

attention to the customer, and encourage the use and utilization 

of the resources efficiently and high quality programs. 
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 انذراضح الأل: يُٓدٛح اندسء

 :انًقذيح

ِٓ اٌّؤششاد راد اٌؼ٩لخ ثزخط١ؾ اٌطبلخ ا٦ٔزبع١خ, ٨ٚ  اٌضث٠ْٛؼذ سػب 

اٌزغ٠ٛمٟ, فؤْ إٌّشآد  شه ثؤْ رخط١ؾ اٌطبلخ ا٦ٔزبع١خ ٌٗ ػ٩لخ ِجبششح ثب٤داء

اٌّخزٍفخ ثذأد رؾزبؽ ٩ٌؽزفبظ ثضثبئٕٙب ِّٙب وبٔذ اٌظشٚف ؽزٝ ٚ أْ اٌظٕبػ١خ 

بْ ِٚب رمغ ِٓ وٍف ػٍٝ رؼشػذ ٌٍخغبسح, ثّؼٕٝ أْ اٌطبلخ ا٦ٔزبع١خ ص٠بدح أٚ ٔمظ

إٌّشؤح عشاء ٘زا اٌززثزة, رزؾًّ إٌّشؤح وٍف وٟ ٨ رفمذ صثبئٕٙب, فّض٩ً إرا ؽذس 

لظٛس فٟ اٌطبلخ ِؼٕبٖ أْ ٕ٘بن ؽبعبد ٌٍضثبئٓ عٛف رٍجٝ ِٓ لجً اٌششوخ ِّب ٠غؼً 

اٌضثبئٓ لٍم١ٓ ٠ٚؾبٌْٚٛ اٌزفى١ش فٟ اٌزؾٛي إٌٝ ششوبد أخشٜ ٚ٘زٖ خغبسح وج١شح 

ٌٍششوبد ا٦ٔزبع١خ, ٘زا ٠ؼٕٟ فمذاْ اٌششوخ ٌغضء ِٓ ؽظزٙب اٌغٛل١خ, أِب إرا  ثبٌٕغجخ

ؽذس ف١غ فٟ اٌطبلخ ا٦ٔزبع١خ فٙزا ٠ؼٕٟ أْ ٕ٘بن ؽبلبد ِؼطٍخ رزؾٍّٙب اٌششوخ 

 دْٚ أْ ٠ىْٛ ٕ٘بٌه صثبئٓ. 

ٌٚٙزا ٠زٛعت ػٍٝ اٌششوخ أْ رٛاصْ ث١ٓ اٌؾذٚد اٌؼ١ٍب ٚاٌؾذٚد اٌذ١ٔب ٌٍطبلبد 

 .ا٦ٔزبع١خ

 يشكهح انثحث:

٠ٕطٍك اٌجبؽش فٟ رؾذ٠ذ ِشىٍخ اٌجؾش ِٓ خ٩ي ػذد ِٓ إٌّطٍمبد اٌزٟ رّضً 

اٌؼشال١خ ٚاٌزٟ ثذٚس٘ب رغؼٍٙب غ١ش ِٛاوجخ ٌٍزطٛساد اٌظٕبػ١خ ػمجخ أِبَ اٌششوبد 

 ػؼف)رّضٍذ ِشىٍخ اٌجؾش فٟ ا٨ل١ّ١ٍخ ٚاٌذ١ٌٚخ, ٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ ٘زٖ اٌؼمجبد ؽ١ش 

عٍجبً ػٍٝ  ٚاٌزٞ أؼىظبٌضثْٛ ٚاٌزٟ رؼؼٗ فٟ أ٠ٌٛٚبرٙب اعزشار١غ١بد اٌزٟ رٙزُ  ث

 ل١ذ اٌجؾش(. ِغزٜٛ اٌطبلخ ا٨ٔزبع١خ فٟ اٌششوبد
 

 انثحث: ٔضفر

  "ٔانطاقح الاَراخٛح ّ تٍٛ رضا انستٌٕيؼُٕٚارذثاط  ػلاقحٕخذ ذ"

 انثحث: ْذافأ

 اٌّطجمخ فٟ اٌششوبدزٟ رٙزُ ثبٌضثْٛ اعزشار١غ١بد اٌاٌزؼشف ػٍٝ ِغزٜٛ  .0

 ل١ذ اٌجؾش.

 ش.ل١ذ اٌجؾ ػ٩لخ سػب اٌضثْٛ ثبٌطبلخ ا٨ٔزبع١خ فٟ اٌششوبداٌزؼشف ػٍٝ  .5
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 أًْٛح انثحث:

 الأًْٛح انؼهًٛح: -أ

ػٙب ٠غبػذ ٘زا اٌجؾش فٟ اٌزؼشف ػٍٝ ا٨عزشار١غ١بد اٌؼ١ٍّخ اٌزٟ ٠ّىٓ ارجب .0

ٚرؾم١ك ا٤٘ذاف  فٟ ا٨٘زّبَ ثبٌضثْٛ, ٚثبٌزبٌٟ اٌزؾىُ ثبٌطبلخ ا٨ٔزبع١خ

 .ل١ذ اٌجؾش ٌٍششوبداٌّشعِٛخ 

ٚاٌطبلخ ث١ٓ سػب اٌضثْٛ  ٠ّىٓ أْ ٠غبػذ ٘زا اٌجؾش فٟ رؾذ٠ذ ؽج١ؼخ اٌؼ٩لخ  .5

 .  ا٨ٔزبع١خ

 الأًْٛح انرطثٛقٛح: -ب

وّغبي ٌٍزطج١ك ِّب ٠ض٠ذ ِٓ أ١ّ٘خ اٌٛطٛي إٌٝ ٔزبئظ ل١ذ اٌجؾش  أ١ّ٘خ اٌششوبد .0

 ٚاٌزٞ ٠ؤدٞاٌزٟ رٙزُ ثبٌضثْٛ ٨عزشار١غ١بد ٚرٛط١بد رغبػذ فٟ ا٨عزخذاَ اٌفؼبي 

ب إٌٝ اٌزؾىُ ثبٌطبلخ ا٨ٔزبع١خ ٌٍششوبد ل١ذ اٌجؾش ًّ  .ؽز

اعزشار١غ١بد اٌزٟ رٙزُ ثبٌضثْٛ . ٠ّىٓ أْ رغُٙ ٔزبئظ ٘زا اٌجؾش فٟ ِؼشفخ ٚالغ 5

ار١غ١بد فٟ ص٠بدح  اٌطبلخ ٌّطجمخ, ٚوزٌه اٌذٚس اٌزٞ ِٓ اٌّّىٓ أْ رٍؼجٗ ٘زٖ ا٨عزشا

 ل١ذ اٌجؾش. ا٨ٔزبع١خ  فٟ اٌششوبد

 

 نهذراضح انُظر٘ الإطار :انثاَٙ اندسء

ثؼغ اٌّٛاػ١غ راد اٌظٍخ ثّزغ١شاد اٌجؾش ٠زٕبٚي اٌجبؽش فٟ ٘زا اٌغضء 

 -ٚثطش٠مخ ِخزظشح , ٚرٌه ِٓ خ٩ي ِب٠ٍٟ:

 :يفٕٓو رضا انستٌٕ ألاً:

(5110ػشف )اٌؼٕضٞ, 
(0 )

سػب اٌضثْٛ ثبٌّشبػش ا٠٨غبث١خ اٌزٟ رزىْٛ  ٌذٜ 

اٌضثْٛ ٔؾٛ ِب ٠مذَ ٌٗ ِٓ خذِبد داخً إٌّظّخ ٚخبسعٙب ٌٚؾ١ٓ ِغبدسرٙب, ٚأْ 

سػب اٌضثْٛ ِغبٌخ رؼزّذ ػٍٝ أداء اٌؼشع ثبٌٕغجخ ٌّب ٠زٛلؼٗ اٌضثْٛ, أٚ ٘ٛ إؽغبط 

  .أٚ ا٦ؽجبؽ  ٠ٕزظ ػٓ ِمبسٔخ ا٤داء اٌّزؾمك ٌٍخذِخ ِغ اٌّزٛلغشخظٟ ثبٌغؼبدح 

 ثاَٛاً: أًْٛح رضا انستٕ

٠ؼذ سػب اٌضثْٛ  ِٓ أُ٘ اٌّمب١٠ظ اٌزٟ رغزط١غ ِٓ خ٩ٌٙب إٌّظّبد  ل١بط 

أدائٙب اٌزغ٠ٛمٟ ٚػٍٝ ٔؾٛ خبص, فبٌؼظش اٌؾبٌٟ ٠شٙذ رٕبفغب ِؼطشداً, ٚثبٌشغُ  
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إ٨ أٗ ٠ّىٓ ٌٍّٕظّخ اٌزغٍت ػٍٝ ِٕبفغ١ٙب ِٓ خ٩ي ِٓ ؽذح إٌّبفغخ ٚرغبسػٙب 

  وغت سػب اٌضثْٛ ٚاٌؼًّ ػٍٝ رٍج١خ ؽبعبرٗ ٚرطٍؼبرٗ ٚسغجبرٗ ٚثّب ٠فٛق رٛلؼبرٗ.

 

 -ثانثاً: يقاٚٛص رضا انستٌٕ:

ٕ٘بن اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّمب١٠ظ اٌزٟ اػزّذرٙب ِٕظّبد ا٤ػّبي اٌّؼبطشح ِٓ أعً 

 .ّضً ثب٢دِزبثؼخ ٚل١بط دسعخ سػب صثبئٕٙب ٚرز

 انرطٕٚق انخفٙ:                      -أ

رؼًّ إٌّظّخ ػٍٝ اعزخذاَ ػذد ِٓ ا٤شخبص ِٓ خ٩ي رؤع١شُ٘ أٚ رؼ١١ُٕٙ 

ٌٍم١بَ ثض٠بسح ِٛلغ إٌّظّخ ِٚشافمٙب ٚألغبِٙب, وزٌه اٌؼًّ ػٍٝ ص٠بسح إٌّظّبد 

فٟ ٘زٖ إٌّظّخ, ٚػ١ٍٗ عٛف ٠ؼًّ ٘ؤ٨ء ػٍٝ  ٚاٌؼؼفإٌّبفغخ ٌّؼشفخ ٔمبؽ اٌمٛح 

رم١١ُ أداء إٌّظّخ ٚسفغ اٌزمبس٠ش ٧ٌداسح ثخظٛص رٌه, ِٚٓ اعً ِزبثؼخ اٌطش٠مخ 

 اٌزٟ ٠زظشف ثٙب وبدس اٌّج١ؼبد ِغ اٌضثْٛ.

 َظى انشكأٖ ٔانًقررحاخ:-ب

رغُٙ ػ١ٍّخ رذفك اٌشىبٜٚ ٚاٌّمزشؽبد ٚاٌّؼٍِٛبد فٟ ِؼشفخ سدٚد أفؼبي 

رغبٖ إٌّظّخ اٌزٞ ٠ّىٕٙب ِٓ دػُ أٔشطزٙب اٌخذ١ِخ ٚاٌغٍؼ١خ, ار ٠زُ رٌه ِٓ  اٌضثبئٓ

خ٩ي ا٨عزّبساد اٌزٟ رمذِٙب ثؼغ إٌّظّبد ٌضثبئٕٙب ١ٌغ١جٛا ِٓ خ٩ٌٙب ػٓ ِب 

٠ؾجْٛ ِٚب ٠ىشْ٘ٛ, فؼ٩ ػٓ طٕذٚق اٌشىبٚٞ ٚاٌّمزشؽبد اٌزٞ رؼؼٗ اٌؼذ٠ذ ِٓ 

ٕظّخ.إٌّظّبد فٟ أِبوٓ ٚاػؾخ داخً ِّشاد اٌّ
(5)

 

 يطًٕحاخ رضا انستٌٕ:-ج

ٕ٘بٌه ٚاؽذح ِٓ وً أسثؼخ ػ١ٍّبد ٠مَٛ ثٙب اٌفشد ٠ظٙش ف١ٙب أْ اٌضثْٛ غ١ش 

ساػٟ إ٨ أٗ ٨ ٠ض٠ذ ػذد اٌضثبئٓ غ١ش اٌشاػ١ٓ فٟ ػشع اٌشىبٚٞ ٚاٌّمزشؽبد 

% ٚثزٌه فبْ ِؼظُ اٌضثبئٓ, أِب أْ ٠غ١شٚا ٘زٖ إٌّظّبد أٚ ٠طٍجٛا خذِبد 2ػٓ 

فبْ ٔظبَ اٌشىبٜٚ ٚاٌّمزشؽبد غ١ش ِغذٞ ثٛطفٗ ل١بط ٌشػب اٌضثْٛ, أوضش, ٌزا 

ٚػ١ٍٗ اعزخذِذ إٌّظّبد اٌّغّٛؽبد اٌذٚس٠خ )أسثؼخ أٚ خّغخ ِشاد ع٠ٕٛب( ٌم١بط 

سػب اٌضثْٛ.
(5)
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 ذحهٛم خطارج انستٌٕ:-د

٠ؤصش سػب اٌضثْٛ ػٍٝ ٔؾٛ ٚاػؼ فٟ أداء إٌّظّخ, ٚػذٌ ِم١بطً ع١ذا ٥ٌداء 

رغؼٝ ِٕظّبد ا٤ػّبي ثبعزّشاس إٌٝ اٌزؼشف ػٍٝ اؽز١بعبد صثبئٕٙب  اٌزغ٠ٛمٟ, إر

 ٚاٌؼًّ ثىً اٌٛعبئً ػٍٝ إسػبء ؽبعبرُٙ ٚإشجبع سغجبرُٙ ٚرٛلؼبرُٙ اٌّخزٍفخ.

ٌزا ٠زٛعت ػٍٝ إٌّظّخ ا٨رظبي ثبٌضثْٛ اٌزٞ رٛلف ػٓ اٌششاء, أٚ اٌزٞ رؾٛي إٌٝ 

ِٕظّخ آخشٞ, ٌّؼشفخ أعجبة ٘زا اٌزٛلف أٚ اٌزؾٛي.
(4)

 

 

 راتؼاً: انطاقح الاَراخٛح:

ٚػٍٝ اٌشغُ ِٓ اخز٩ف اٌزؼج١شاد اٌزٟ رغزخذَ ٌزؼش٠ف اٌطبلخ ا٦ٔزبع١خ, 

إٌٝ أٔٗ ٠ّىٓ ثظفخ ػبِخ إٌظش إٌٟ ِظطٍؼ اٌطبلخ ا٦ٔزبع١خ ثبػزجبسٖ ٠ش١ش إٌٝ و١ّخ 

اٌّخشعبد إٌبرغخ ػٓ ػ١ٍّخ أٚ أوضش خ٩ي فزشح ص١ِٕخ ِؼ١ٕخ, وّب أٔٗ ٠زُ ل١بط ٘زٖ 

اٌطبلخ ثّمب١٠ظ ِخزٍفخ رخزٍف ثبخز٩ف ؽج١ؼخ إٌشبؽ ا٦ٔزبعٟ ٌٍّٕظّخ ٚاٌغشع ِٓ 

٘زا اٌم١بط, وّب رخزٍف أ٠ؼبً ثبخز٩ف اٌغٍؼخ إٌّزغخ.
(2)

.  

5115ػجذ اٌظبؽت, :ػشفٙب
(6)

 

ثبٔٙب أػٍٝ أٚ ألظٟ و١ّخ ِٓ اٌّخشعبد اٌزٟ ٠ّىٓ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب فٟ ِذح 

 ِؼ١ٓ )ِبو١ٕخ, رغ١ًٙ, ِؾطخ ػًّ(. ص١ِٕخ ِؼ١ٕخ ػٍٝ ٚفك ٔظبَ إٔزبعٟ

5112أؽّذ ِؾّذ غ١ُٕ, 
 (2)

 

ألظٟ ِؼذي ٧ٌٔزبط ِٓ إٌبؽ١خ إٌظش٠خ ٚرٌه ثبفزشاع اعزّشاس رشغ١ً 

ا٨٢د ٚاٌّؼذاد ثبٌّٕظّخ فٟ ظً ظشٚف ػًّ ع١ذح ؽ١ش رزٛافش اٌؼّبٌخ اٌّب٘شح 

 اٌّذسثخ.

 

 خايطاً: يؤشراخ قٛاش انطاقح الاَراخٛح:

ِمب١٠ظ خبطخ ثٙب ٚ٘زٖ اٌّمب١٠ظ رخزٍف ِٓ اٌمطبع ا٦ٔزبعٟ إٌٝ اٌطبلخ ٌٙب 

اٌمطبع اٌخذِٟ ٚوزٌه إِىب١ٔخ ٚطف ٘زٖ اٌّمب١٠ظ ِمب١٠ظ أداء رج١ٓ ف١ٙب أداء 

إٌّظّخ ٚفؼب١ٌزٙب ٚوفبءرٙب ٌٚٙب دٚس ُِٙ فٟ إثشاص ِٚؼشفخ ِغ١شح إٌّظّخ ٚرغبػذ 

, ٚأْ اٌجبؽش ع١ؼزّذ ٛسػٍٝ ِؼشفخ ً٘ إٌّظّخ فٟ ؽبٌخ رذ٘ٛس أٚ فٟ ؽبٌخ رط

 -٤غشاع ٘زا اٌجؾش  اٌّؤششاد اٌزب١ٌخ:
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 : انكفاءج - أ

ٟ٘ ٔغجخ اٌّخشعبد اٌفؼ١ٍخ إٌٝ اٌطبلخ اٌفؼبٌخ, إر رىْٛ اٌطبلخ اٌفؼبٌخ ٟ٘ 

اٌطبلخ اٌزظ١ّ١ّخ ٔبلظب اٌخغبئش فٟ اٌطبلخ, ٠ٚش١ش اٌٝ دسعخ اعزخذاَ 

ٚلذ أشبس )اٌجىشٞ( ا٨٢د ٚاٌؼب١ٍِٓ وٕغجخ ِٓ اٌطبلخ اٌفبػٍخ )اٌّزبؽخ(.
(3) 

إ٨ أْ اٌىفبءح رّضً ؽبلخ اٌّخشعبد اٌّّىٕخ ِٓ أؽغٓ اٌظشٚف ٚثبٌشغُ ِٓ 

٘زا ػبدربً ِب ٠ىْٛ ٕ٘بٌه اخز٩ف ث١ٓ ِؼذي ا٦ٔزبط ٚاٌطبلخ ٚأعجبة ٘زا 

ا٨خز٩ف ِّىٓ أْ رٕٛع ٚرشًّ ػطً ا٨٢د ٚٚعٛد ػذح أ٠بَ ػط٩د غ١ش 

 ِزٛلؼخ

  الاَرفاع: -ب.

اٌّخشعبد اٌزٟ رؾممٙب اٌؼ١ٍّخ  فؼ١ٍب إٌٝ ؽبلخ اٌزظ١ُّ, إر رىْٛ ٚ٘ٛ ٔغجخ 

ؽبلخ اٌزظ١ُّ ٟ٘ اٌطبلخ إٌظش٠خ ٌٍؼ١ٍّخ, ٚرّضً دسعخ اعزخذاَ ا٨٢د أٚ 

 فٙٛ اٌطبلخ اٌفؼبٌخ اٌّزؾممخ فؼ١ٍبً  اٌؼب١ٍِٓ وٕغجخ ِئ٠ٛخ ِٓ اٌطبلخ اٌزظ١ّ١ّخ.

  الاَراخٛح: -ج

ِٕغٛثب إٌٝ اٌّذخ٩د )ػّبٌخ, ِٛاد, ٟ٘ ِم١بط إٌبرظ اٌّؾمك ِٓ عٍغ 

ٚغ١ش٘ب( اٌّغزخذِخ ٧ٌٔزبط آٚ ر١ٌٛذ ٘زا إٌبرظ, ٚػبدربً ِب ٠ؼجش ػٕٙب و١ّب 

ثٕغجخ اٌّخشعبد اٌٝ اٌّذخ٩د.
(4)

( اْ ا٨ٔزبع١خ 5104ٚأوذ )عبد اٌشة,   

رم١ظ ؽغُ اٌّخشعبد إٌّزغخ ٌىً ِٛسد )أٞ ٚؽذح( ِٓ اٌّٛاسد ا٨ٔزبع١خ 

اٌّزبؽخ
(01)

 ٠ّىٓ اٌز١ّض ث١ٓ ِف١ِٛٙٓ ٧ٌٔزبع١خ: ٚثزٌه

 :الاَراخٛح انكهٛح نؼُاصر الاَراج -

رؼزجش ا٨ٔزبع١خ اٌى١ٍخ اٌم١بط ٌٍزغ١١شاد فٟ ا٨ٔزبط ا٨عّبٌٟ ٚاٌزٞ ٘ٛا  

ِشرجؾ ثزغ١١شاد ِذخ٩د اٌؼ١ٍّخ ا٨ٔزبع١خ ِٓ ا٠ذٞ ػبٍِخ, ساط اٌّبي, ِٛاد... 

 ٚغ١ش٘ب ِٓ اٌؼٛاًِ ا٨خشٜ اٌّغزؼٍّخ.

 : َراخٛح اندسيٛحالا -

٠ٚمظذ ثزٌه ل١بط أزبع١خ وً ػٕظش ِٓ ػٕبطش اٌّذخ٩د ِٚٓ خ٩ٌٗ 

٠ّىٓ رشخ١ض اٌّشبوً ثشىً اوضش دلخ ٚرؾذ٠ذ اعجبة اٌزغ١١ش فٟ ا٨ٔزبع١خ ا٨عّبٌٟ 

 ٌٍّٕشؤح.
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ٚػ١ٍخ فبْ وً ِؤعغخ طٕبػ١خ رؾزٛٞ ػٍٝ ص٩صخ ِغّٛػبد ِٓ ِمب١٠ظ ا٨ٔزبع١خ 

 رشًّ: 

 ٌؼًّ.     أزبع١خ ػٕظش ا -

 أزبع١خ ػٕظش اٌّٛاد. -

أزبع١خ ػٕظش ساط اٌّبي. -
(00)

 

 

 اندسء انثانث: انذراضح انًٛذاَٛح

 أٔلاً: يدرًغ انثحث:

ِغزّغ اٌذساعخ ٠ؼشف ثؤٔٗ ع١ّغ ِفشداد اٌظب٘شح اٌزٟ ٠ذسعٙب اٌجبؽش,  

ثزٌه فئْ ِغزّغ اٌذساعخ ٘ٛ ع١ّغ ا٤فشاد اٌز٠ٓ ٠ىْٛٔٛ ِٛػغ ِشىٍخ اٌذساعخ, ثٕبءً 

ػٍٝ ِشىٍخ اٌذساعخ ٚأ٘ذافٙب فئْ اٌّغزّغ اٌّغزٙذف ٠زىْٛ ِٓ) ِذساء ا٨لغبَ 

ٌْٚٛ ػٓ ٚػغ اٌخطؾ ٚا٨عزشار١غ١بد ٚاٌؼب١ٍِٓ فٟ ِشاوض اٌج١غ ٚا٨داس٠ْٛ اٌّغؤ

ٚإٌّٙذع١ٓ ٚاٌف١١ٕٓ اٌّغؤ١ٌٚٓ ػٓ اٌؼ١ٍّبد اٌزغ٠ٛم١خ ٚا٨ٔزبع١خ  ٌذٜ اٌّؤعغبد 

ِؾً اٌذساعخ اٌّزّضٍخ فٟ  )ِؤعغخ أٚس اٌؼبِخ ٌٍظٕبػبد إٌٙذع١خ, ِؤعغخ إٌظش 

ش أْ اٌؼبِخ ٌٍظٕبػبد ا١ٌّىب١ٔى١خ, ِؤعغخ اٌظّٛد اٌؼبِخ ٌٍظٕبػبد اٌف٨ٛر٠خ ( ؽ١

( 5243اٌؼذد ا٦عّبٌٟ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ ٘زا اٌّغبي ٌٍّؤعغبد ِؾً اٌذساعخ ٠جٍغ )

ٚاٌزٞ ٠ٛػؼ رٛص٠غ ِغزّغ اٌؼ١ٕخ  (0ِٛظف, ٠ٚزؼؼ رٌه ِٓ خ٩ي اٌغذٚي  سلُ )

 فٟ اٌّؤعغبد ِؾً اٌذساعخ. 

 (1)خذٔل رقى 

 ٕٚضح انًؤضطاخ يحم انذراضح ٔفقاً ندٓح الإشراف ٔضُح انرأضٛص ٔػذد انؼايهٍٛ

 ػذد انؼايهٍٛ ضُح انرأضٛص خٓح الأشراف اضى انشركح

 2314 1975 ؽى١ِٛخ ِؤعغخ أٚس اٌؼبِخ

 1782 1984 ؽى١ِٛخ ِؤعغخ إٌظش اٌؼبِخ

 1147 1995 ؽى١ِٛخ ِؤعغخ اٌظّٛد اٌؼبِخ

 5243 إعّبٌٟ ػذد اٌؼب١ٍِٓ

 ِٓ إػذاد اٌجبؽش. انًصذر: 



 ...........انرطثٛق ػهٗ  شركاخ ٔزارج انؼلاقح تٍٛ رضا انستٌٕ ٔانطاقح الاَراخٛح: دراضح يٛذاَٛح ت

 يرذضٗ ضهطاٌ يُصٕر انرٕتٙ

 

 5102اٌؼذد اٌشاثغ                                                                                     اٌّغٍذ اٌغبدط       
040 

 ثاَٛاً: ػُٛح انثحث:

( ِفشدح ٔظشًا ٌؼذد اٌؼب١ٍِٓ فٟ 358رُ اخز١بس ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ؽجم١خ ػذد٘ب ) 

, ٚلذ ثٍغذ (5243ا٤لغبَ  اٌزغ٠ٛم١خ ٚا٦ٔزبع١خ ثٙزٖ اٌّؤعغبد ٚاٌزٞ ثٍغ )

( اعزّبسح, ٔغجخ 323( اعزّبسح, ٚلذ رُ اعزشداد )358ا٨عزّبساد اٌّٛصػخ )

( 17ّٛصػخ , ٚلذ رُ اعزجؼبد )%( رمش٠جبً ِٓ ا٨عزّبساد ا90ٌا٨عزشداد ثٍغذ )

 (.306اعزّبسح ٌؼذَ اوزّبٌٙب , ٌزىْٛ ا٨عزّبساد اٌظبٌؾخ ٚاٌزٟ رُ رؾ١ٍٍٙب )

ؽغبة ؽغُ اٌؼ١ٕخ فٟ اٌّؼبدٌخ:
(05)

 

  (
 

  
)
 

      ( )         

 ؽ١ش:

Z( 1.96: اٌم١ّخ اٌّؼ١بس٠خ اٌّمبثٍخ ٌّغزٜٛ د٨ٌخ ِؼٍِٛخ =Z  0.05ٌّغزٜٛ د٨ٌخ a

.) 

M ( اٌخطؤ اٌٙبِشٟ: ٠ٚؼجش ػٕٗ ثبٌؼ٩ِخ اٌؼشش٠خ : (      . 

 ٠زُ رظؾ١ؼ ؽغُ اٌؼ١ٕخ فٟ ؽبٌخ اٌّغزّؼبد إٌٙبئ١خ ِٓ اٌّؼبدٌخ:

  
   

     
            ( )   

 رّضً ؽغُ اٌّغزّغ. Nؽ١ش 

 ( ٔغذ آْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ ٠غبٚٞ:1ثبعزخذاَ اٌّؼبدٌخ )

  (
    

      
)
 

     

 2) , فئْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ اٌّؼذي ثبعزخذاَ اٌّؼبدٌخ )5243 ٚؽ١ش إْ ِغزّغ اٌذساعخ

 ٠غبٚٞ:

  
        

          
     

 ِفشدح. 358ٚثزٌه فئْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ إٌّبعت فٟ ٘زٖ اٌؾبٌخ ٠غبٚٞ 

ٚلذ اخزبس اٌجبؽش ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ؽجم١خ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ا٤لغبَ اٌزغ٠ٛك ٚا٦ٔزبع١خ 

 ٔظشاً ٣ٌرٟ:ٌذٜ اٌّؤعغبد ِؾً اٌذساعخ, ٚرٌه 
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ِغزّغ اٌؼب١ٍِٓ غ١ش ِزغبٔظ, ؽ١ش ٠ؼُ ِغّٛػخ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ اٌز٠ٓ رخزٍف  -أ 

رخظظبرُٙ ِٚؤ٩٘رُٙ ِٚغ١ّبرُٙ اٌٛظ١ف١خ فؼ٩ً ػٓ اخز٩ف ِغز٠ٛبرُٙ 

 ا٦داس٠خ. 

اخز٩ف ػذد اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّؤعغبد اٌؼبِخ ٌظٕبػبد إٌٙذع١خ ٚا١ٌّىب١ٔى١خ ِٓ   -ة 

 ِؤعغخ إٌٝ أخشٜ.

 (2خذٔل رقى )

 ذٕزٚغ يدرًغ انذراضح

 انُطثح يدرًغ انذراضح يكاٌ انؼًم رقى

 %44 2314 ِؤعغخ أٚس اٌؼبِخ 1

 %34 1782 ِؤعغخ إٌظش اٌؼبِخ 2

 %22 1147 ِؤعغخ اٌظّٛد اٌؼبِخ 5

 %100 5243 اٌّغّٛع

 ِٓ إػذاد اٌجبؽش. انًصذر:

 

 (3خذٔل رقى )

 ٕٚضح ذٕزٚغ الاضرًاراخ ػهٗ انشركاخ يحم انذراضح

 يكاٌ انؼًم

فٙ  ػذد انؼايهٍٛ

انرطٕٚق الأقطاو 

 الاَراخٛحٔ

انُطثح إنٗ 

 انًدًٕع
 انؼُٛح

 159 %44 2314 ِؤعغخ أٚس اٌؼبِخ

ِؤعغخ إٌظش 

 اٌؼبِخ
1782 34% 121 

ِؤعغخ اٌظّٛد 

 اٌؼبِخ
1147 22% 78 

 358 %100 5243 اٌّغّٛع

 ِٓ إػذاد اٌجبؽش. انًصذر:    



 ...........انرطثٛق ػهٗ  شركاخ ٔزارج انؼلاقح تٍٛ رضا انستٌٕ ٔانطاقح الاَراخٛح: دراضح يٛذاَٛح ت

 يرذضٗ ضهطاٌ يُصٕر انرٕتٙ

 

 5102اٌؼذد اٌشاثغ                                                                                     اٌّغٍذ اٌغبدط       
043 

 (4)خذٔل رقى 

 انذراضح ٔالاضرًاراخ انًٕزػحيدرًغ ٔػُٛح 

يدرًغ 

 انذراضح

ػُٛح 

 انذراضح

الاضرًاراخ 

 انًٕزػح

الاضرًاراخ 

 انًطرردج

الاضرًاراخ 

غٛر 

انًطرردج 

 ٔانًطرثؼذج

الاضرًاراخ 

انقاتهح 

 نهرحهٛم

َطثح 

الاضرًاراخ 

انقاتهح 

 نهرحهٛم

5243 358 358 323 52 306 85% 

 .ػٍٝ اٌزؾ٩١ٍد ا٨ؽظبئ١خ ثب٨ػزّبد ِٓ إػذاد اٌجبؽش انًصذر: 

 :انثحثثانثاً: أداج 

ع١ّغ رّضٍذ أداح اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ فٟ اعزّبسح ٨عزمظبء اٌشأٞ, ِٛعٙخ 

ل١ذ  ا٨ٔزبع١خ ٚاٌزغ٠ٛم١خ ِٚشاوض اٌج١غ اٌزبثؼخ ٌٍششوبداٌّٛظف١ٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ا٤لغبَ 

ا٨داساد ِغزٜٛ  ِخزٍف ٚاٌزٟ رزّضً فٟ رٞ لبس اٌجؾش فٟ ػَّٛ ِؾبفظخ ثغذاد,

, ِذ٠ش, ِؼبْٚ ِذ٠ش, ِٕٙذط, فٕٟ, ا٨داس١٠ٓ اٌّغؤ١ٌٚٓ ػٓ سعُ )ِذ٠ش لغُ

 اٌّشرجطخ ثبٌؼ١ٍّخ ا٦داس٠خ أٚ اٌزغ٠ٛم١خ. بئفٚاٌٛظ اٌغ١بعبد اٌزغ٠ٛم١خ

ا٨٘زّبَ ثشػب اٌضثْٛ ٚاٌزؾىُ ثبٌطبلخ  ؽٛي ٚالغ آسائُٙٚرٌه ٌٍزؼشف ػً 

رُ رظ١ُّ لٛائُ ا٨عزج١بْ فٟ ٘زٖ  ذٚل ؼشال١خ.اٌ ا٨ٔزبع١خ فٟ ششوبد ٚصاسح اٌظٕبػخ

غ اٌج١بٔبد ا١ٌّذا١ٔخ, ثٙذف رؾم١ك أ٘ذاف ١خ ٌغ١ٍّخ اٌشئ١غ١ٌزىْٛ اٌٛع خاٌذساع

 اٌذساعخ, ٚاخزجبس طؾخ فشػ١خ اٌذساعخ.

 راتؼاً: الأضانٛة الإحصايٛح:

 ئ١خ, ٌزؾ١ًٍ ٔزبئظ اٌذساعخ, ٟٚ٘:لبَ اٌجبؽش ثبعزخذاَ ثؼغ ا٨عب١ٌت ا٦ؽظب

: ٚ٘ٛ اٌغزس اٌزشث١ؼٟ ٌٍزجب٠ٓ, ِٚٓ ا٩ٌّؽع أْ الاَحراف انًؼٛار٘، ٔيؼايم انرثاٍٚ

ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٠مبط ثٕفظ ٚؽذاد اٌّزغ١ش ِؾً ظب٘شح اٌذساعخ, ٠ٚؼذ 

ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٘ٛ أفؼً ِمب١٠ظ اٌزشزذ, ٚأشٙش٘ب اعزخذاِبً, ثبٌشغُ ِٓ 

 بعت ا٢ٌٟ عًٙ ٘زٖ اٌظؼٛثخ.طؼٛثخ ؽغبثبرٗ ؽبي وجش ؽغُ اٌؼ١ٕخ, ٌٚىٓ اٌؾ

 : ٠ٚشًّ ِغّٛع ِفشداد ػ١ٕخ اٌذساعخ /ػذد اعّبٌٟ اٌؼذد.انًرٕضظ انحطاتٙ

 .ذحهٛم الاَحذار انخطٙ انثطٛظ
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 .الاَحذار انخطٙ انًرؼذدذحهٛم 

٨عزخشاط ٔزبئظ اٌزؾ٩١ٍد ا٨ؽظبئ١خ  ,SPSSرُ اعزخذاَ اٌجشٔبِظ ا٨ؽظبئٟ 

ٌّؼشفخ ِذٜ  ,(1.12اٌغبثمخ. ٚاعزخذَ اٌجبؽش دسعخ اٌؾش٠خ, ػٕذ ِغزٜٛ د٨ٌخ )

 .لبد ث١ٓ اٌزىشاسادٚد٨ٌخ اٌفش

 :انًٛذاَٛح نهذراضح حينُرا انٕصفٙ انرحهٛم :خايطاً 

 :فٙ نرضا انستٌٕانرحهٛم انٕص

 حٕل رضا انستٌٕ:( آراء ػُّٛ 5ٚرضح يٍ تٛاَاخ اندذٔل رقى ) 

 (5خذٔل رقى )

 انًقاٚٛص انٕصفٛح  نفقراخ يحٕر رضا انستٌٕ

 
 انًرٕضظ

الاَحراف 

 انًؼٛار٘

 يؼايم

 الاخرلاف
 انررذٛة

رؼغ ششوزٕب خططٙب ػٍٝ أعبط 

 رؾم١ك سػب اٌضثبئٓ.
5.65 1.305 35.71% 6 

رمَٛ اٌششوخ ثؼ١ٍّبد اٌزط٠ٛش 

ٚاٌزؾغ١ٓ ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ ِٓ اعً 

 اٌضثبئٓ.رؾم١ك سغجبد 

3.67 1.264 34.41% 8 

رؼًّ ششوزٕب ػٍٝ ثٕبء ػ٩لبد 

 ِز١ّضح ِغ اٌضثبئٓ.
3.57 1.227 34.38% 9 

رزٛافك رظب١ُِ ِٕزغبد ششوزٕب ِغ 

 رٛلؼبد اٌضثبئٓ.
3.78 1.315 34.76% 7 

رؾزً ِٕزغبد ششوزٕب ِىبٔخ ر١ٕ٘خ 

 ِز١ّضح ٌذٜ اٌضثبئٓ.
3.57 1.359 38.07% 3 

اٌزٟ رؼؼٙب رؼذي اٌششوخ اٌخطؾ 

ٔض٨ًٚ ػٕذ سغجبد اٌضثبئٓ 

 ِٚزطٍجبرُٙ.

3.52 1.375 39.06% 1 

 2 %38.25 1.364 3.57رٕظش اٌششوخ اٌٝ اسػبء اٌضثْٛ 
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 انًرٕضظ

الاَحراف 

 انًؼٛار٘

 يؼايم

 الاخرلاف
 انررذٛة

ػٍٝ أٗ ِذخ٩ فبػ٩ ٌزؤ١ِٓ إٌّبفغخ 

 ٌٙب.

٠شرجؾ سػب صثبئٕٕب ثغٛدح إٌّزغبد 

 اٌزٟ رٛفش٘ب ٌُٙ.
3.61 1.356 37.55% 4 

ِزٕٛػخ  رمَٛ ششوزٕب ثزمذ٠ُ ِٕزغبد

 ٌضثبئٕٙب رز٩ءَ ٚؽبعبرُٙ.
3.48 1.306 37.50% 5 

 : ِٓ إػذاد اٌجبؽش ثب٨ػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ.انًصذر 

٠ٚٛػؼ اٌغذٚي اٌغبثك ثؼغ اٌّمب١٠ظ ا٦ؽظبئ١خ اٌٛطف١خ ٌفمشاد ِؾٛس 

ٚأ٠ؼب اٌّؾٛس اٌىٍٝ ِٚٓ خ٩ي ل١ُ اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٔغذ أْ آساء  سػب اٌضثْٛ

أفشاد اٌؼ١ٕخ رزغٗ ٔؾٛ اٌّٛافمخ فٝ ع١ّغ اٌفمشاد وّب أْ ل١ُ ِؼب٩ِد ا٨خز٩ف ٔغذ 

ب خز٩فً ا( فىبٔذ أوجش اٌفمشاد %35أٔٙب وج١شح ٌجؼغ اٌفمشاد فمذ رغبٚصد إٌغجخ )

, رؼؼٙب ٔض٨ًٚ ػٕذ سغجبد اٌضثبئٓ ِٚزطٍجبرُٙرؼذي اٌششوخ اٌخطؾ اٌزٟ ّ٘ب فمشرٟ )

( ثٕغت رٕظش اٌششوخ اٌٝ اسػبء اٌضثْٛ ػٍٝ أٗ ِذخ٩ فبػ٩ ٌزؤ١ِٓ إٌّبفغخ ٌٙب

٠ٚش١ش رٌه إٌٝ اٌزشزذ اٌىج١ش ث١ٓ آساء  ( ػٍٝ اٌزٛاٌٟ%38.25, %39.06ثٍغذ )

 أفشاد اٌؼ١ٕخ ٚػذَ ا٦عّبع ػٍٝ سأٜ ٚاؽذ ثبٌٕغجخ ٌٙزٖ اٌفمشاد.

 

ٍٝ ِغزٜٛ اٌّؾٛس اٌىٍٝ )سػب اٌضثْٛ( فمذ رج١ٓ أْ ِزٛعؾ آساء أفشاد أِب ػ

( وّب أْ ِؼبًِ ا٨خز٩ف لذ 736.( ثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ ٠غبٜٚ )3.60اٌؼ١ٕخ ثٍغ )

خز٩ف  ع١ذح ٚرش١ش إٌٝ أْ ٕ٘بن ارفبق ٚاعّبع ا( ٚ٘ٝ دسعخ %20.42ثٍغذ ل١ّزٗ )

 (%79.58ث١ٓ أفشاد اٌؼ١ٕخ ثبٌّٛافمخ ثٕغجخ ثٍغذ )

 :انطاقح الاَراخٛح لأتؼادفٙ انرحهٛم انٕص

 :انرحهٛم انٕصفٙ نثؼذ انكفاءج

 آساء ػ١ٕخ ؽٛي اٌىفبءح:  (6)٠زؼؼ ِٓ رؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌغذٚي 

 



 ...........انرطثٛق ػهٗ  شركاخ ٔزارج انؼلاقح تٍٛ رضا انستٌٕ ٔانطاقح الاَراخٛح: دراضح يٛذاَٛح ت

 يرذضٗ ضهطاٌ يُصٕر انرٕتٙ

 

 5102اٌؼذد اٌشاثغ                                                                                     اٌّغٍذ اٌغبدط       
049 

 (6خذٔل رقى )

 انًقاٚٛص انٕصفٛح  نفقراخ يحٕر انكفاءج

 
 انًرٕضظ

الاَحراف 

 انًؼٛار٘

 يؼايم

 الاخرلاف
 انررذٛة

ٚسلبث١خ رغزخذَ اٌششوخ أٔظّخ إداس٠خ 

 ٌّؼشفخ ِغزٜٛ وفبءرٙب.
3.73 1.324 35.55% 1 

رؼًّ اٌششوخ ػٍٝ سفغ اٌىفبءح 

 ا٦ٔزبع١خ ِٓ أعً اٌزم١ًٍ ِٓ اٌزبٌف.
3.70 1.265 34.20% 2 

رذػُ اٌششوخ أٔشطخ اٌظ١بٔخ ٚرٌٟٛ 

ا٘زّبَ وج١ش ثٙب ثٙذف سفغ وفبءح 

 ا٨ٔشطخ ا٨ٔزبع١خ.

3.76 1.164 30.96% 5 

ارخبر اٌمشاساد رؼًّ اٌششوخ ػٍٝ 

إٌّبعجخ ِٓ أعً ص٠بدح وفبءح 

 ا٤ٔشطخ ا٦ٔزبع١خ ثبعزّشاس.

3.79 1.170 30.88% 7 

وفبءح اٌششوخ فٟ اٌؼ١ٍّبد ا٦ٔزبع١خ 

 رمًٍ اٌٙذس ثبٌّٛاد اٌّغزخذِخ.
3.66 1.200 32.81% 4 

رغؼٝ اٌششوخ ٌض٠بدح اسثبؽٙب ِٓ 

 خ٩ي سفغ اٌىفبءح ا٨ٔزبع١خ ٌٍؼب١ٍِٓ.
3.70 1.265 34.19% 3 

٠ؼذ رؾم١ك اٌىفبءح ٌٍطبلخ ا٦ٔزبع١خ 

 أؽذ ا٤٘ذاف ا٤عبع١خ ٌٍششوخ.
3.76 1.164 30.96% 6 

 .اٌزؾ٩١ٍد ا٨ؽظبئ١خ: ِٓ إػذاد اٌجبؽش ثب٨ػزّبد ػٍٝ انًصذر

٠ٚٛػؼ اٌغذٚي اٌغبثك ثؼغ اٌّمب١٠ظ ا٦ؽظبئ١خ اٌٛطف١خ ٌفمشاد ِؾٛس 

ٚأ٠ؼب اٌّؾٛس اٌىٍٝ ِٚٓ خ٩ي ل١ُ اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٔغذ أْ آساء أفشاد  اٌىفبءح

اٌؼ١ٕخ رزغٗ ٔؾٛ اٌّٛافمخ وّب أْ ل١ُ ِؼب٩ِد ا٨خز٩ف طغ١شح ٌغ١ّغ فمشاد اٌّؾٛس 

رغزخذَ اٌششوخ أٔظّخ إداس٠خ ٚسلبث١خ ٌّؼشفخ ب ٟ٘ اٌفمشح )خز٩فً افىبٔذ أوجش اٌفمشاد 

ػٍٝ سفغ اٌىفبءح ا٦ٔزبع١خ ِٓ أعً اٌزم١ًٍ ِٓ اٌزبٌف(  ِغزٜٛ وفبءرٙب , رؼًّ اٌششوخ
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ث١ٓ  ػؼ١ف  ( ٠ٚش١ش رٌه إٌٝ أْ ٕ٘بن رشزذ%34.20, %35.55ثٕغت ثٍغذ )

 ا٢ساء. فٟآساء أفشاد اٌؼ١ٕخ ٚا٦عّبع رغبٖ اٌّٛافمخ 

أِب ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّؾٛس اٌىٍٝ )اٌىفبءح( فمذ رج١ٓ أْ ِزٛعؾ آساء أفشاد اٌؼ١ٕخ 

( وّب أْ ِؼبًِ ا٨خز٩ف لذ ثٍغذ ل١ّزٗ 799.ؾشاف ِؼ١بسٞ ٠غبٜٚ )( ثب3.80ٔثٍغ )

طغ١شح ٚرش١ش إٌٝ أْ ٕ٘بن ارفبق ٚإعّبع ث١ٓ أفشاد  اخز٩ف( ٚ٘ٝ دسعخ 21.03%)

 (.%78.97اٌؼ١ٕخ ثبٌّٛافمخ ثٕغجخ ثٍغذ )

 انرحهٛم انٕصفٙ نثؼذ الاَرفاع:  -2

 وّب ٠ٍٟ: ( آساء ػ١ٕخ ا٨ٔزفبع ٠2زؼؼ ِٓ رؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌغذٚي )

 (7خذٔل رقى )

 انًقاٚٛص انٕصفٛح  نفقراخ يحٕر الاَرفاع

 
 انًرٕضظ

الاَحراف 

 انًؼٛار٘

 يؼايم

 الاخرلاف
 انررذٛة

رؼًّ اٌششوخ ػٍٝ رؾم١ك اٌزٛاصْ 

 ث١ٓ اٌىفبءح ٚا٨ٔزفبع فٟ أدائٙب.
3.82 1.228 32.17% 2 

رؼًّ ششوزٕب ػٍٝ رغ١١ش رم١ٕخ اٌؼًّ 

اٌزطٛساد اٌّؼزّذح رّبش١بً ِغ 

 اٌؾبطٍخ فٟ اٌغٛق.

3.82 1.230 32.19% 1 

رؼًّ اٌششوخ ػٍٝ ص٠بدح ٔغجخ 

 ا٦ٔزبط ِٓ خ٩ي رط٠ٛش اٌؼب١ٍِٓ.
3.89 1.173 30.13% 6 

رمَٛ اٌششوخ ثبٌجؾش ٚاٌزط٠ٛش 

ٌٍزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٌّٕزغبرٙب ٌغؼٍٙب 

 ألً ػشساً ٚص٠بدح إٌّفؼخ ٥ٌٔشطخ.

3.86 1.219 31.58% 3 

ٌٍزخٍض ِٓ رؾشص اٌششوخ 

اٌؼ١ٛة إٌبرغخ ػٓ رٛلف اٌّىبئٓ 

 ا٨ٔزبع١خ.

3.82 1.185 31.00% 5 

رشخض اٌششوخ اٌفشص اٌّجىشح 

ٌٍغٛق ِٓ خ٩ي اعزخذاَ اٌزمبٔخ 

 ٦ٔزبط ِٕزغبد ػب١ٌخ ٚا٨ٔزفبع ِٕٙب.

3.85 1.210 31.40% 4 

  : ِٓ إػذاد اٌجبؽش ثب٨ػزّبد ػٍٝ اٌزؾ٩١ٍد ا٨ؽظبئ١خانًصذر
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٠ٚٛػؼ اٌغذٚي اٌغبثك ثؼغ اٌّمب١٠ظ ا٦ؽظبئ١خ اٌٛطف١خ ٌفمشاد ِؾٛس 

ٚأ٠ؼب اٌّؾٛس اٌىٍٝ ِٚٓ خ٩ي ل١ُ اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٔغذ أْ آساء أفشاد  ا٨ٔزفبع

اٌؼ١ٕخ رزغٗ ٔؾٛ اٌّٛافمخ وّب أْ ل١ُ ِؼب٩ِد ا٨خز٩ف طغ١شح ٌغ١ّغ فمشاد اٌّؾٛس 

رؼًّ ششوزٕب ػٍٝ رغ١١ش رم١ٕخ اٌؼًّ )فمذ ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ ا٨خز٩ف ٌٍفمشاد 

رؼًّ اٌششوخ ػٍٝ رؾم١ك اٌزٛاصْ , اٌّؼزّذح رّبش١بً ِغ اٌزطٛساد اٌؾبطٍخ فٟ اٌغٛق

٠ٚش١ش رٌه إٌٝ  (%32.17, %32.19ث١ٓ اٌىفبءح ٚا٨ٔزفبع فٟ أدائٙب( ثٕغجخ ثٍغذ )

 أْ اٌزشزذ ػؼ١ف  ث١ٓ آساء أفشاد اٌؼ١ٕخ ٚ ا٦عّبع ػٍٝ سأٜ ٚاؽذ.

ِغزٜٛ اٌّؾٛس اٌىٍٝ )ا٨ٔزفبع( فمذ رج١ٓ أْ ِزٛعؾ آساء أفشاد اٌؼ١ٕخ ثٍغ  أِب ػٍٝ

( وّب أْ ِؼبًِ ا٨خز٩ف لذ ثٍغذ ل١ّزٗ 1.077( ثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ ٠غبٜٚ )4.01)

طغ١شح  ٚرش١ش إٌٝ أْ ٕ٘بن ارفبق ٚإعّبع ث١ٓ   اخز٩ف( ٚ٘ٝ دسعخ 26.83%)

 (.%73.17أفشاد اٌؼ١ٕخ ثبٌّٛافمخ ثٕغجخ ثٍغذ )

 انرحهٛم انٕصفٙ نثؼذ الاَراخٛح: -3

 ( آساء ػ١ٕخ ؽٛي ا٨ٔزبع١خ وّب ٠ٍٟ:٠3زؼؼ ِٓ رؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌغذٚي )

 (8خذٔل رقى )

 انًقاٚٛص انٕصفٛح  نفقراخ يحٕر الاَراخٛح

 
 انًرٕضظ

الاَحراف 

 ٘انًؼٛار

 يؼايم

 الاخرلاف
 انررذٛة

رٛفش اٌششوخ ثشاِظ رذس٠ج١خ داخ١ٍخ 

اٌؼب١ٍِٓ  ٚخبسع١خ ٌز١ّٕخ لذساد

ثشىً ٠ّىُٕٙ ِٓ ِٛاوجخ وبفخ 

 اٌزطٛساد اٌزم١ٕخ ٥ٌٔشطخ ا٨ٔزبع١خ.

3.71 1.124 30.34% 1 

رشٜ ششوزٕب أْ اٌغ٩ِخ ا١ٌّٕٙخ ٠غت 

اْ رىْٛ عضء ِٓ ٔظبَ ا٨ٔزبط ٌىٟ 

 ٠ظجؼ فبػ٩.

3.77 1.089 28.84% 5 

رغؼٝ ششوزٕب اٌٝ عؼً ؽبلبرٙب 

ا٨ٔزبع١خ ِٕبعجخ ٌٍخطٛؽ ا٨ٔزبع١خ 

 ٚػ١ٍّبرٙب.

3.74 1.103 29.50% 4 
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اٌّغئ١ٌٛخ ا٨ٔزبع١خ ٌٍّىبئٓ رمغ ػٍٝ 

 ػبرك ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌششوخ.
3.73 1.121 30.08% 3 

رؾشص اٌششوخ ػٍٝ عؼً 

اٌزغ٩١ٙد ا٨ٔزبع١خ ِشٔٗ ٚرغزغ١ت 

ثغشػخ ٌٍزغ١شاد اٌىج١شح فٟ اٌطٍت 

 ػٍٝ إٌّزغبد.

3.73 1.123 30.11% 2 

  اٌجبؽش ثب٨ػزّبد ػٍٝ اٌزؾ٩١ٍد ا٨ؽظبئ١خ: ِٓ إػذاد انًصذر 

٠ٚٛػؼ اٌغذٚي اٌغبثك ثؼغ اٌّمب١٠ظ ا٦ؽظبئ١خ اٌٛطف١خ ٌفمشاد ِؾٛس 

ٚأ٠ؼب اٌّؾٛس اٌىٍٝ ِٚٓ خ٩ي ل١ُ اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٔغذ أْ آساء أفشاد  ا٨ٔزبع١خ

اٌؼ١ٕخ رزغٗ ٔؾٛ اٌّٛافمخ وّب أْ ل١ُ ِؼب٩ِد ا٨خز٩ف طغ١شح ٌغ١ّغ فمشاد اٌّؾٛس 

رٛفش اٌششوخ ثشاِظ رذس٠ج١خ داخ١ٍخ فمذ ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ ا٨خز٩ف ٌٍفمشاد )

ىُٕٙ ِٓ ِٛاوجخ وبفخ اٌزطٛساد اٌزم١ٕخ ٚخبسع١خ ٌز١ّٕخ لذساد اٌؼب١ٍِٓ ثشىً ٠ّ

رؾشص اٌششوخ ػٍٝ عؼً اٌزغ٩١ٙد ا٨ٔزبع١خ ِشٔٗ ٚرغزغ١ت , ٥ٌٔشطخ ا٨ٔزبع١خ

, %30.34ثغشػخ ٌٍزغ١شاد اٌىج١شح فٟ اٌطٍت ػٍٝ إٌّزغبد( ثٕغجخ ثٍغذ )

٠ٚش١ش رٌه إٌٝ أْ اٌزشزذ ػؼ١ف  ث١ٓ آساء أفشاد اٌؼ١ٕخ ٚ ا٦عّبع ػٍٝ  (30.11%

 ذ.سأٜ ٚاؽ

أِب ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّؾٛس اٌىٍٝ )ا٨ٔزبع١خ( فمذ رج١ٓ أْ ِزٛعؾ آساء أفشاد 

( وّب أْ ِؼبًِ ا٨خز٩ف لذ 0.998( ثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ ٠غبٜٚ )3.83اٌؼ١ٕخ ثٍغ )

طغ١شح  ٚرش١ش إٌٝ أْ ٕ٘بن ارفبق   اخز٩ف( ٚ٘ٝ دسعخ %26.06ثٍغذ ل١ّزٗ )

 (.%73.94ٚإعّبع ث١ٓ أفشاد اٌؼ١ٕخ ثبٌّٛافمخ ثٕغجخ ثٍغذ )

 

 اثثاخ فرض انذراضح: 

 ".ٚاٌطبلخ ا٨ٔزبع١خ سػب اٌضثْٛث١ٓ  ِؼٕٛٞ رؤص١شٛعذ ٠ " 

 اٌّزغ١ش اٌّغزمً:

 .ْٛسػب اٌضث 

 اٌّزغ١ش اٌزبثغ:

 .اٌطبلخ ا٨ٔزبع١خ 
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 خٕدج انًطاتقح نهًُٕرج: –انرحذٚذ  يؼايم -أٔلاً: يؼايم الارذثاط 

 (9)خذٔل رقى 

 يهخص نهًُٕرج

 يؼايم الارذثاط انًُٕرج
يؼايم 

 انرحذٚذ

 يؼايم انرحذٚذ

 انًؼذل

 اخرثار

 ف
 انًؼُٕٚح

1 .373 .139 .136 49.171 .000 

 : إػذاد اٌجبؽش اعزٕبداً ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ.انًصذر 

( ٚ٘ٛ 373.أْ ِؼبًِ اسرجبؽ إٌّٛرط لذ ثٍغ )ِٚٓ اٌغذٚي اٌغبثك ٠زؼؼ 

اسرجبؽ ػؼ١ف ٠ٛػؼ ِذٜ لٛح اٌؼ٩لخ ث١ٓ سػب اٌضثْٛ ٚاٌطبلخ ا٨ٔزبع١خ  وّب ثٍغذ 

( ِٓ أٞ %13.9( ثّؼٕٝ أْ سػب اٌضثْٛ ثبٌّٕٛرط ٠فغش )139.ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ )

رٌه ٔغذ أْ رغ١ش ٠طشأ ػٍٝ اٌطبلخ ا٨ٔزبع١خ ٚ٘ٝ ٔغجخ رفغ١ش ػؼ١فخ. إػبفخ إٌٝ 

( ِٚٓ صُ فئْ إٌّٛرط ٠طبثك اٌج١بٔبد ثشىً 95.إٌّٛرط ِؼٕٛٞ ػٕذ ِغزٜٛ صمخ )

 ع١ذ. 

 ثاَٛاً:  خذٔل انًؼايلاخ:

 (11خذٔل رقى )

 يؼايلاخ انًُٕرج

 انًُٕرج

 انًؼايلاخ انغٛر يؼٛارٚح
انًؼايلاخ 

 انًؼٛارٚح
 انًؼُٕٚح اخرثار خ

 تٛرا
انخطأ 

 انًؼٛارٖ
 تٛرا

1 
 182. 2.633 انثاتد

 
14.501 .000 

 000. 7.012 373. 049. 346. رضا انستٌٕ

 : إػذاد اٌجبؽش اعزٕبداً ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ.انًصذر

 اخرثاراخ انفرٔض

 رغبٜٚ اٌظفشٌشػب اٌضثْٛ ِؼبًِ ث١زب  -فشع اٌؼذَ:

 ٨ رغبٜٚ اٌظفش ٌشػب اٌضثِْٛؼبًِ ث١زب  -اٌفشع اٌجذ٠ً:
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ِؼب٩ِد إٌّٛرط ع١ّؼٙب ألً ِٓ ِغزٜٛ اٌخطؤ  ٠ٚزؼؼ ِٓ اٌغذٚي أْ

ٌشػب ( ٚػ١ٍٗ ٠زُ سفغ فشع اٌؼذَ ٚلجٛي اٌفشع اٌجذ٠ً اٌمبئً ثؤْ ِؼبًِ ث١زب 05.)

 ٨ رغبٜٚ اٌظفش ٚأٔٙب راد ل١ّخ ؽم١مخ غ١ش اٌم١ّخ اٌظفش٠خ.  اٌضثْٛ

 ثانثاً: يؼادنح ًَٕرج الاَحذار:

 ( سػب اٌضثْٛ) 1.588+ 632اٌطبلخ ا٨ٔزبع١خ =.

 راتؼاً: انُرايح: 

 ػٍٝ اٌطبلخ ا٨ٔزبع١خ. ٌشػب اٌضث٠ْٛٛعذ أصش ا٠غبثٟ راد د٨ٌخ اؽظبئ١خ 

 

 اندسء انراتغ: انُرايح ٔانرٕصٛاخ

رٕبٚي اٌجبؽش فٟ ٘زا اٌغضء ٍِخظًب ٌٕزبئظ اخزجبس فشٚع اٌذساعخ, ٚوزٌه 

ٍِخظب ٤ُ٘ إٌزبئظ اٌؼبِخ اٌزٟ أِىٓ اٌزٛطً إ١ٌٙب ِٓ خ٩ي اٌزؾ١ًٍ ثب٦ػبفخ إٌٝ 

اعزشار١غ١بد ا٨٘زّبَ ثبٌضثْٛ اٌزٛط١بد اٌزٟ ٠شا٘ب اٌجبؽش ِٕبعجخ ِٓ أعً رشع١خ 

ثٛالغ اٌؾبي وّب ٠غت ١ٌٚظ وّب ٘ٛ ػ١ٍٗ ِٛػٛع اٌجؾش ثغ١خ إٌٙٛع  فٟ اٌششوبد

ثشىً  ٌّٕظّبد ثشىً ػبَ ٚاٌزؾىُ ثبٌطبلخ ا٨ٔزبع١خا ا٢ْ ِٓ أعً ص٠بدح وفبءح اٌؾبي

 خبص.

 :أٔلاً: انُرايح

ػؼف ا٨عزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛم١خ اٌّطجمخ فٟ اٌششوبد ِٛػٛع اٌذساعخ ٚاٌزٟ  -1

ٌّغزّشح ٌؾبعخ ٠ىْٛ ف١ٙب اٌضثْٛ ٘ٛ ا٩ٌػت اٌؾم١مٟ ِغ ػؼف اٌّزبثؼخ ا

ٚرٛعٙبد اٌغٛق اٌفؼ١ٍخ ٚآساء اٌضثبئٓ ٚاٌّغزٍٙى١ٓ ٠ؤرٟ رٌه ِزضإِب ِغ ػذَ 

اِز٩ن اٌّشٚٔخ اٌؼب١ٌخ ٚاٌىبف١خ ٌٍزغ١شاد اٌفغبئ١خ اٌزٟ رؾظً فٟ اٌج١ئز١ٓ اٌذاخ١ٍخ 

 ٚاٌخبسع١خ ٌٍّؤعغخ. 

ٕ٘بن ػؼف فٟ ِغزٜٛ اٌىفبءح ٌٍطبلخ ا٨ٔزبع١خ ثشىً ػبَ ِٓ خ٩ي ػذَ  -2

اعزخذاَ اٌّؤعغبد ٥ٌٔظّخ اٌشلبث١خ ٚا٨داس٠خ ٚلظٛس فٟ اٌؾذ ِٓ اٌزم١ًٍ ٌٍزبٌف 

ا٨ٔزبع١خ ٚا٨عزخذاَ ٌٍّٛاسد  ٚلظٛس فٟ ِؤشش اٌجؾشفٟ اٌّؤعغبد ِؾً 

 .ثشىً ػبَ ثبٌششوبد ل١ذ اٌجؾش
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 اً: انرٕصٛاخ:ثاَٛ

 -ػٛء ِب عجك ِٓ ٔزبئظ ٘زا اٌجؾش ٠ٛطٟ اٌجبؽش ثّب ٠ٍٟ: فٟ

ِؾً اٌجؾش ١ّ٘٤خ اٌؼًّ ثشفبف١خ أوجش,  فٟ اٌششوبد ػشٚسح ِشاػبح ا٦داسح -0

ٚأْ رفظؼ ٌضثبئٕٙب ػٓ خططٙب اٌؾب١ٌخ ٚاٌّغزمج١ٍخ ثىً ٚػٛػ, ٚأْ رؤخز 

ثٕظش ا٨ػزجبس سغجبد ٚرٛعٙبد اٌؼ٩ّء فٟ ػ١ٍّخ إػذاد اٌخطؾ اٌزغ٠ٛم١خ 

٨ع١ّب فٟ ظً ٚعٛد ٘زٖ اٌضٛسح اٌّؼٍِٛبر١خ اٌٙبئٍخ ِغ رٛافش ٚعبئً ٚرم١ٕبد ,

ا٨رظبي اٌؾذ٠ضخ ِٕٚٙب شجىخ ا٦ٔزشٔذ, ا٤ِش اٌزٞ ٠ىغجٙب اٌضمخ ٠ٚغُٙ فٟ 

رط٠ٛش أدائٙب ثشىً ػبَ ٠ٚؼىظ ٌٙب ِذٜ اٌشػب ٌؼب١ٍِٙب ٚصثبئٕٙب ػٍٝ ؽذ 

 عٛاء. 

ِٓ رم١ٕخ اٌؼًّ رّبش١ب ِغ اٌزطٛساد اٌؾبطٍخ ثب٤عٛاق  ٠غت اْ رغ١ش اٌششوبد -5

ٚاْ رؼًّ ػٍٝ ا٨ٔزفبع ٚاعزغ٩ي اٌّٛاسد ثؤؽغٓ اٌطشق ٚاٌؼًّ ػٍٝ رطج١ك 

ٚر١ّٕخ  ,اٌّفب١ُ٘ اٌؾذ٠ضخ ِضً أداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٌٍٕٙٛع ثٛالغ اٌّؤعغبد

خ٩ي اٌمذساد اٌزار١خ ٌٍؼب١ٍِٓ اٌمذساد اٌشخظ١خ أٚ اٌمذساد اٌٛظ١ف١خ ِٓ 

 اٌّشبسوخ ٚاٌزذس٠ت ٚاٌزط٠ٛش ٚثّب ٠ّىٓ اٌؼب١ٍِٓ ِٓ رؾغ١ٓ ا٨داء.
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 انًراخغ
 

تُاء يقٛاش انرضاا ػاٍ خاذياخ أقطااو انطإارم تانًطرشافٛاخ اٌؼٕضٞ, عؼذ ػٍٟ ؽّٛد,  .0

عبِؼخ ثغدذاد, ثغدذاد, , ِغٍخ اٌؼٍَٛ ا٨لزظبد٠خ ٚا٦داس٠خ, و١ٍخ ا٦داسح ٚا٨لزظبد, انؼراقٛح

 .26, ص5110

انًااسٚح انرطاإٚقٙ نهخذيااح انصااحٛح ٔأثاارِ فااٙ رضااا اٌغددبِشائٟ, ؽفظددخ ػطددب ، ؽغدد١ٓ,  .5

, دساعددخ ِمبسٔددخ ٌؼ١ٕددخ ِددٓ اٌّغزشددف١بد اٌؾى١ِٛددخ ٚاٌخبطددخ فددٟ ثغددذاد, سعددبٌخ انستاإٌ

 .62ص, 5115ِبعغز١ش فٟ ػٍَٛ اداسح ا٨ػّبي, و١ٍخ ا٦داسح ٚا٨لزظبد, عبِؼخ  ثغذاد, 

, ،  دٔر َظاو انًؼهٕيااخ انرطإٚقٛح فاٙ ذؼسٚاس رضاا انستإٌاٌّٙزذٞ, ِٕزس خؼش ٠ؼمٛة .5

ؽبٌخ دساعد١خ ٌفٕدذق ع١دبْ فدٟ ِؾبفظدخ د٘دٛن, سعدبٌخ ِبعغدز١ش, و١ٍدخ ا٦داسح ٚا٨لزظدبد, 

 .64ص, 5115عبِؼخ اٌّٛطً, 

4. Ambler, Tim , "Marketing Metrics", BSR, Vol. 11, Issue 2, London 

Business School, 2000, P:60.  

 .022صيرخغ ضثق ركرِ، أؽّذ ِؾّذ غ١ُٕ,  .2

", سعددبٌخ إيكاَٛااح ذطثٛااق اضاارراذٛدٛاخ انطاقااح الإَراخٛااحػجددذ اٌظددبؽت, ؽ١ددذس ِؾّددذ " .6

 .33, ص5115ِبعغز١ش, و١ٍخ ا٦داسح, عبِؼخ اٌىٛفخ, 

 066صيرخغ ضثق ركرِ، أؽّذ ِؾّذ غ١ُٕ,  .2
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