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ل     ال
ف  ياله ت ال الى  ف  ي  رضا   م   : ه ف دة   ع  ال مة م   ج ق ال مات  ال

فى ة    م د ع ة ال ة الع ل ال ة العام  ةت ا غ ات ال غ ع ال   : أداة ال.  وف 
اح م ال اف ال اس ق اه صفي    ل هج ال لي الال ل اه  دراسة  على  ع  ال  ال

دة  ج اقع  في   ال صفها  وته   ال قة   أوصاف  ب ع   د ها  وال ًا  ع ًا، وق بلغ ح    ن و
ة ( .٢٣١الع ع ال ة م م ا ائج  ) اس صل ال:  ال ها   وت ائج اه د م ال الى ع

ة العام وذل   فى ت مات  دة ال ي ع ج ف ة م رضا ال س اك درجة م أن ه
ره ( ا إ) ٢.٦٩س ق ي حازت على رض.  مات ال ل في "    ا ن أك ال ي ت ف ال

ان " ح اح  ة الأوليال ت اور إ  .ل ال ة ع أرعة م س رجة م ي راض ب ف ن ال
ة العام وهي فى ت مات  دة ال ان   ا  ج ة، ال ا سة، الاس ل ان ال (ال

ة اد ر الاع ة في م ف ان درجة رضاه م ا  ف) ب عا وق ذات دلالة .  ال ج ف لا ت
ة ع م   ائ لالة  إح ال  ٠.٠٥(ال ة  اد ع أف ات  ا ات اس س ب م أقل  أو   (

غ ال  ة العام تع ل فى ت مات  دة ال ي ع ج ف ل م رضا ال .  ح
ة ع م   ائ وق ذات دلالة إح د ف لالة (وج ات  ٠.٠٥ال ا ات اس س ) أو أقل ب م

ي ع ف ل م رضا ال ة ال ح اد ع ة العام تع   أف فى ت مات  دة ال ج
اره (م   ي أع اد ال ال الح أف وق ل ان الف ، و غ الع ة،  ٥٠الى    ٤١ل م   س

٥١   .( ة وأك ة ع م  ل    س ائ وق ذات دلالة إح د ف لالة (وج ) أو أقل ٠.٠٥ال
ل م رضا ال ة ال ح اد ع ات أف ا ات اس س مات  ب م دة ال ي ع ج ف

ال   اد  اف الح  ل وق  الف ان  و ة،  ا الاج الة  ال غ  ل تع  العام  ة  ت فى 
.( وج     (ال

  
ة  لال ات ال ل فى ا: رضال مة، م دة ال ، ج ي ف ات   ال غ ة العام، ال ت

ة.  ا غ   ال
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Abstract   
Purpose: The aim of this research was to determine the level of 

satisfaction of the beneficiaries regarding the services quality of Turbah 
General Hospital in the Kingdom of Saudi Arabia According to some 
demographic variables. Method: To achieve the research objectives, 
the researcher used the descriptive analytical method, which relies on 
studying the phenomena that exist in reality and is concerned with 
describing them with accurate descriptions and expressing them 
qualitatively and quantitatively. The sample size reached (231) 
responses from the research community. Result: The main findings 
were that there was a medium level of satisfaction of the beneficiaries 
about the quality of services at Turbah General Hospital with (2.69) 
average. Assurance gained the highest level of satisfaction among other 
aspects.   Beneficiaries gained medium level of satisfaction of the 
quality of services regarding four aspects, tangibles, responsiveness, 
assurance, and empathy. Reliability got low level of satisfaction. There 
were no statistically significant variances at significant level of (0.05) 
or lower among respondents’ satisfaction that could be referred to 
gender. There were statistically significant variances at significant level 
of (0.05) or lower among respondents’ satisfaction that could be 
referred to age. There were statistically significant variances at 
significant level of (0.05) or lower among respondents’ satisfaction that 
could be referred to social status. There were statistically significant 
variances at significant level of (0.05) or lower among respondents’ 
satisfaction that could be referred to education level. There were 
statistically significant variances at significant level of (0.05) or lower 
among respondents’ satisfaction that could be referred to income level. 

 
Keywords: Beneficiary satisfaction, Quality of service, Turaba General 
Hospital, Demographic variables. 
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مة: ق   ال
م   ممفه ة  ةال ماد   ال غ  ج  م مة  فال مات.  لل العام  م  فه ال م  أساساَ  ع  ي

ة  ى خاص ن أع ا ال اَ، وه لاكه ماد ل وأداء لا  ام نه على ع  في م
ق  لاكها، و أن ت ى دون ام فاع بها ح اَ، إلا أنه  الان ل ماد مة في أنها لا ت لل

ف  هل (ال ضا ل ال   ).   ال
فة ات مع ا مات ن ضه   ،إن ال عامل ما غ ي ل ئ ف ال ل اله سة وت ول غ م

عة   ائ (ع الع أب ن ال ق رضا  ونغ  ٢٠٠٥ت تل وارم أما   .(Kotler and 
Armstrong 2004)(  ف آخ ف الى  مها  ق فعة  ا أو م أنها ن مة  فا ال فق ع

ن في الأساس غ   مة وت ق ال ة ف ة مل ها أ ت عل سة ولا ي سة أو غ م مل
ن.  ج ماد أو لا  اَ  ت ن م    ق 

رتل   ادا  ٢٠٠٩ي (ك مات اس اَ، وق ت تق ال اَ ماد ة ول ش ل ارها ع اع مة  ) ال
ه ات  م ثلاثة  الى  مة  ال م  ف  ال ي  ال ال  الات ات  م م  إلى  ي: 

ي   ال ال س وم الات ي ال ال ال ي العالي، م الات ال ال الات
العالي لأنها  ي  ال ال  ت م الات ة ت  ال مات  ال . وتقع  ف ال
مة  لقي ال فى ل قع ال ارة م ه ب ف ف ب م ال ق ها أن  ل عل ل ال مات ي خ

ة.   ل   ال
ماتا  تع ة  ل اع  أك  م  ال مات  ان لفة  ال اقي  مقارنة   ت مات،  ب قع  ال   ت   ان  و

ه  لفة  ه ات   خلال  ال ال   في  الارتفاع    وذل  القادمة  ال ات  ت ع ات   ال ه   وال
ة ا والادو ج ل مة   وال ارد(ال ن  ال ق   ). ٢٠١٤ وال

أنه ذل   قي  ج ال ف ال ة ع اس ها ب ي  ال ف ة ال ة ال ل م الأن ال
مات قي لل ج ال ه، فإن ال . وعل هل قي مع م ال اع س جهة الى ق ة وال   ال

مات ج ال و ي، ت ج ال اص هي: ال عة ع ن م س ة ي زع   ال ة، ال ال
ة، الأف اد ال لائل  ، ال ع ال  ،( ق ا فإن على أ  (ال ل اءات.  ات والإج ل اس) والع اد (ال

مات (ال ي  ال ج  ال تق  ة  ة ص س زعها   م ها وت و ت و  ة  ل ال ة)  ال
مات  ال ه  ه ها  ف ج  ت ي  ال ة  اس ال ة  ال ة  وته  . ي ف ال مع  اف  ي ا  ها  ع   وت
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ال  ة  س ال في  ن  العامل اد  الأف وت  ة  مة ال ال أداء  في  ن  ي  ال ة 
لة  ل ة وال ا ال ات  ل ه الع ل ذل  أن ي م خلال ه ن. و ها إلى ال وتق
اع  ل على إش ائ تع اصفات وخ مة ذات م اج خ اه ان ات فع  ت ي  ال املة معاَ  وال

ات.  اجات وال لف ال   م
لاء  رضا  م   اس  ع مات  ع  الع اَ   ال ة  مه ة،  لا  ال اح  ان  ا  م ة  ن  ال

ة ح  ال رجة  ع   أص ها  م  على   ة   ب اب اص  اس دات  او  لع دة   م ي   ال  ال
ها ر دة  في  الاه   انها على  ال   ي مات ج ة ال ة وال ي  ال غ ال فادة في  ي   الاس

ها مات    .م ة تق خ ول ها م ت عل دة، فإنه ي افها ال مة أه ة ال س ق م ي ت ول
ودراكاته   قعاته  ل وفقاَ  ضا  ال م  م  له  ق  وت ي  ف ال ات  ع حاجات ور ت

افع   ة.  لل ل مة ال ة م ال أت ضا   ال ى ب ي ت أ ل م دون خ مة لاب أن تق إن ال
، وه ف مات، أ لاب م ال ال آخ م ال ة أك م أ م مة ال ال ز  ا ما ي

ة.  ات ال س ل ال ة م ق مة ال دة في تق ال ألة ال أك على م   ال
 : ار ال   الإ

مات ان ة ال ل   ال اة هاما في دورا ت د ح ع الف ة وذل  وال ة لأه ارها  ال  اع
ة  ة  أولى   خ اء  في  مه ا  ب ة  الاسهام  على  القادر  ال ار مة  في  وال عه  خ ه  م  وو

ة.  افة في فاءة والفعال ة م ال رجة عال الات ب  ال
ف(ال  رضا  ) ال

ح اك  أص ام  ه ضا  الغ  اه ف ( ال  ب ع )  ال ة   ذل   و اب   لع ها  اس ة  زادة   م اف  ال
ات   ب ة،   ال عى  ال ات  وت ات   ال س ة  وال ق  الى  ال   م   أعلى  ت
،  رضا  م  م فا  لا  ال ة   على  لل ضاها  قاع ،  م ع  بل  ف س ه   ل ة   ه   القاع

 ، ل ة  ك ل  ون اي  ل ة  ت ي   رضا  أه ف ق رضا ال ات وت اع ال . إن إش ال
قة   مة ح ة ال س رك م ما ت ق فق ع الات لا يي ف    أنه في  م ال ال

ه   ا ال ة له اع مات الأخ ال ل ع ال ع ه  مة ال      .) Lovelock 2002(ع ال
ف  - ان(  ع اس  م  م   انه  على  ال  رضا)  م٢٠٠٦  س اتج   ال  اح  ع  ال

قارنة مة أداء  ب  ال ه ا ال ر قعات و  ال ي ا ت ،  ه مة ان فاذا ال  ال
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ة ر مة  م  أك  ال قعة  ال ره   ان  ال ضا  شع ة  ولاؤه   وازداد  أك   ال ة   لل  ال
 . بها  وت
ف  - ضا)  Kotler & Keller 2006(  ع اس  أنه  على  ال ح  ال  اح ة  أو   الف  الأمل  خ

ي  ج  ال رك  الأداء  مقارنة  م  ت ج   ال قعات   مع  لل ا   ت   م   انه  على  ال ال   ه
اس  م اتج  ال  اح قارنة  ع  ال مة  أداء  ب  ال ه  ا  ال ر قعات  و  ال  ي   ت

ا  ال   ه
دة  دة  ال مات  وج ة ال  :  ال

)   Crosby 1979( ف دة  ع قة  أنها على  ال ا ات  مع ال ل  . ال
دة  أن) John 1989( ذ مة ج ق  هي ال قعات ب الف ا فعلا، ثوما   ال ض  أن م

اك م   عها  معاي  ه مة  مق اره  في  ال مة  تق  ع  اع اب   ال مة  ل مة  ال ق  مع   ال
قها  معاي دة   . ت دة   )٢٠٠٤  أما (ج ف ال اتج  أنها  على  ع لي  ال ج  ال مة   أو  لل  ال
ي  ة  ت م  ال ات   حاجات  تل ل  ور دة   أن   ) الىDonabedian ١٩٨٠(  .الع   لل
ة في عا ة ال ر  ال  : م
ر  أولا ي  ال ة  العل   ت  و  الف ق ة  وال ا   والعلاج،  ال   في  ال   وثان

ر اني  ال ة  ي  ال  الان اجات  تل ة  الاح ان ف  لل  الان عا ام   ال   وتق  والاح
مات عل  . له اللازمة ال

ف ة  ع ة  اله ة  الأم اد )  (American Hospital Association 1997ال  لاع
ات ة     ال دة   ال مات  ج ة  ال ام   درجة"    أنها  على   ال عاي   الال ة  ال ي  ال
ف  ع ارسات   بها  ال ة  لل فة  ال ائج   ومع قعة  ال مة  ال اء  أو   ،ل  ا  أو  ت   أو   ، اج

لة  ة.  م
ة ة  ال ة   العال ف  لل دة   ع ي"    أنها  على  ال عاي   مع  ال ح   والأداء   ال   قة   ال

ة لة  ام ع،  م  مق لفة  ال لة  و د    مق اث  الى   ت ة   على  وتأث  تغ  اح   ن
الات  ة ال ض ة ال ات ون ء  والاعاقة ال ة وس غ ة ال ة (م ة ال  )  ١٩٨٠   العال

ش(  ودراسة)  (Parasuraman 1980دراسة    ل   عاد  )٢٠٠٢  ه دة   أ مة   ج  ال
ل ها    وأ مة (  )SERVQUAL(عل دة ال ي ج ارا وتع ل   )service qualityاخ  وت
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ة عاد  خ ة،   هي:   أ ا الاس ة،  اد ان  الاع ال ان،  ف   ال عا وال سة  ل   ق   .ال
ة اد رة   الاع فى  ق مةا  أداء  على  ال ي  ل اد    ل  بها  وع   ال ها  الاع رجة  عل  و

ة ة   م   عال ا قة. الاس رة   بها  ق   ال ة  ق اد   ور ع م  واس مة  مق   تق   في   دائ   ل   ال
مة عة  ال ه  وس اب د اس ات  على ال ي   ل ف ضى)(   ال اراته  ال ف اجه  ع  واس   اح

ار  وق   خلال وم  لها، اس   ان عج   وغ  م ان  ع  و. م مات  الى  ال  القائ معل
مة  تق   على رته   ال اصل  على  وق ح  الارشادات  وتق   ال افي  وال ات  ال عل ل  لل   و
رة  م  ق مة  مق ة   على  ال لة   ع   الاجا ضى  أس ة  ثقة،   ل  ال اف ة  على   وال مات  س   معل

ضى ه  ال ص ان  .وخ ال سة  أما  ل ل  ال ل  ت ارجي  ال فى  ال اف   لل  وال
علقة ق  ال مة  ب ات   ال ع ة  وال اد ارد  ال ة  وال ات  ال ال  ومع اني  الات  وال

ا  ج ل مة  وال ق  ال مة  ل ع   .ال اَ،  ف   أخ عا عامل  ل  ال ابي  ال  ودرجة   الا
ة عا ام   ال ي  والاه ف   ال )   ال ام   (ال ل  اكله  والاه اد   على   والع ل   ا  حل

ة ق  لها ان ة  ان  . را
اب   أشار ت  ) ٢٠١٢  (ذ ه   الى ت عاد   ه ة   الا ها  ح  ال الي  ال   على   وذل   أه :  ال

ة، اد ة، الاع ا ان  الاس ف وال عا ان، ال سة.  ال ل    ال
ون   )Lovelock 2009(  ما ذ  ح اب  أح  فان  واخ ب  أس ضى  ج فى  ال  ه  لل

لفة لة ال ق ي ال قاضاها  ال فى   ت ضى علاج  مقابل ال  .ال
قة:   ا راسات ال   ال
(   ب  .١ أنTalluru and Prasad 2003دراسة  قع  ال  )  ه  خلال  ي  في  اقام

فى  ر ثلاثة ال ة أم احة هي  أساس ة ال عا   . والعلاج وال
ل)  AL-Doghaither 2004(دراسة    وفي.  ٢ ضى  رضا   ح مات   ع   ال اء  خ مة   الا ق  ال

فى  في ل  م امعي  خال  ال اض،   في  ال ائج   أوض  ال ائ   أن  ال   ن ة  ال  ال
ضى ث لل ضا درجة على ت ات ان ح ال ا والأقل الاناث ف ر  م رضا أك تعل  ال

عل    .     وال
اها  دراسة  أشارت .  ٣   الى أن )  (Rao ، Peters ، and Bandeen Roche 2006  اله   أج
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ة  العلاقات هاز  ال  ب   ال ي   وال ة  ال ة  وال ة  ال فى  ال اف   لل ة  وت   الأدو
اص  أه  م مات ع ال   رضا ع فى  خ   . ال
نج  في )  (Tam 2007بها    قام   دراسة  في.  ٤ ي  أن  ذ  نج  ه نامج  ت دة  ت   ب   ال

اعات ضى  وأراء  لان اجاته   وتل  ال اكل  اح ي  وال نها  ال اجه ام   ي   الآراء  تل  واس
دة   ت في ضا  زادة  في ه  ال هه  ال ج ار  وت اجعة ل فى م ه ال   . نف
ان )  (Elleuch 2008دراسة    في .  ٥ ا امل  ال دة   للع ضا  ال ضى،  ل   ال  أن   ف   ال

ة قا ل   ال ام  م ف  الاح عا اع   وال ز  أن      وال مات   تق  ع   تع ة   ال  لأنها   ال
د ع   تق د  ال  ال   علاقة  ل ة   الى   وت ص ضى  ت ا  ال فى  به   للعائلات   ال

قاء   . والأص
ض.  ٦ ع ات)  (Welch 2010 اس لا ة   ال ة  ال امل  الأم ة   الع ث ضى   رضا  على  ال  ال

ها ة   في  ول اص  خ ة  ع عة:  هي  رئ مة،  تق   س ف  ال عا عامل  ال  مع   ال   وال
 ، فاءة  ال ة  ال ، الادارة  الف ة  للعامل مات ال عل ة وت لل .  الام  ال   ال

ان  .  ٧ ه  أعل  س  اس ائ ة  ن ة  ه ل  ان  )،٢٠١١(  يأب   في  ال   رضا   مع
ضى مات  ع   ال ة  ال ي  العلاج مها  ال ات   تق   و   ٨٣%   ما ب  ي أب   امارة  في  ال

ش   و   ٨٦% ة   م ضا   الأول ضى،   ل ار  وق   فان  ال ا  الان احة  مع   ج  الى   ج  ال
فة،   في ل   الغ ة،   أعلى   س ا  أول ل   م ي   على   أن   على   ي ات   م ام  ت  ال   ن  الاه
ه  ت امل.   ه   الع

 : لة ال   م
ة.    ل الع ارسة  ال أو  ة  لاح ال ع   إما  اح  ال ها  ة  اه هي  ال  لة  م

مات   ي م ال ف ع ال ع ال م  اح  ة ال لة ال م ملاح ل م وت
فى مها م ي تق ا ان   ال ، أوض ي ف ع ال لاع اراء  ة العام. وم خلال اس ت

اح على ج  دد ال ة م خلال ت لاح ه ال . ووردت ه قعاته مات أقل م ت ال ه  دة ه
ان  اح ه، قام ال ماتها. وعل ي م خ ف اح ه أح ال أن ال اَ  ة العام، عل فى ت م
ال   لة  م فان  ه  مات، وعل ال ه  ه دة  ي ع ج ف ال افعال  فة ردود  ل ومع ل ب

لة ل في الاس ة:   ت ال   ال
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دة  . ١ ي ع ج ف فى  ما م رضا ال مها م ي تق مات ال ة العام؟ ال  ت
دة . ٢ ي ع ج ف مات  ما م رضا ال ر    فى  ال عل  ا ي ة العام  ت

ان  سة؟ ال ل  ال
ي  رضا ما م  . ٣ ف دة  ع ال مات  ج ا فى  ال ة العام  عل ت   ر  ي

ر ة؟ م اد   الاع
ي  رضا م  ما . ٤ ف دة  ع ال مات  ج ا فى  ال ة العام  عل ت   ر  ي

ة؟ ا   الاس
ي  رضا م  ما . ٥ ف دة  ع ال مات  ج ا فى  ال ة العام  عل ت   ر  ي

ان؟   ال
ي  رضا م  ما . ٦ ف دة  ع ال مات  ج ا فى  ال ة العام  عل ت   ر  ي

ف؟ عا  ال
اف   : ال   أه

ة:  ال اف ال ق الاه ه ال الى ت ف ه   ته
ي ع  . ١ ف ف على م رضا ال ع دة ال مات  ج ة العام.  فى ال  ت

ي ع . ٢ ف م رضا ال ف على م رضا وع ع دة  ال ل  ج فى ض  ال مات  ال
) مة  ال دة  ج اور  م م  ر  الم ان  سة ال ة،  ل اد ة ،  الاع ا ان ،  الاس  ال

ف).  عا   وال
وض   : ال  ف

ة العام  /١ فى ت مات  دة ال ي ع ج ف تفعة م م رضا ال ج درجة م   . ت
ل م ٢ ة ال ح اد ع ات أف ا ات اس س ة ب م ائ وق ذات دلالة إح ج ف / ت

ف مات  دة ال ي ع ج ف غ ال رضا ال ة العام تع ل   . ى ت
ل م ٣ ة ال ح اد ع ات أف ا ات اس س ة ب م ائ وق ذات دلالة إح ج ف / ت

غ الع ة العام تع ل فى ت مات  دة ال ي ع ج ف   . رضا ال
ل  ٤ ة ال ح اد ع ات أف ا ات اس س ة ب م ائ وق ذات دلالة إح ج ف م / ت

ة ا الة الاج غ ال ة العام تع ل فى ت مات  دة ال ي ع ج ف   . رضا ال
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ل م ٥ ة ال ح اد ع ات أف ا ات اس س ة ب م ائ وق ذات دلالة إح ج ف / ت

ي عل غ ال ال ة العام تع ل فى ت مات  دة ال ي ع ج ف   . رضا ال

ج ف ٦ ل م / ت ة ال ح اد ع ات أف ا ات اس س ة ب م ائ وق ذات دلالة إح

ه  خل ال غ ال ة العام تع ل فى ت مات  دة ال ي ع ج ف   . رضا ال

ة ال  ه  م

اح م ال اف ال اس ق اه صفي  ال هج ال لي الن ال ل  دراسة  على  ع  ال

اه  دة   ال ج اقع   في   ال صفها  وته  ال قة   أوصاف   ب ع   د ها  وال ًا  ع ًا،   ن ه  و   وه

قة ة  ال ع  ا مات  ل عل علقة  ال اه  ال ق  ال ها  في  لل اه لفة،  وعلاقاتها  م   ال

ل  ل ح وال ول ل   ذل  وراء  ما وش ص اجات  إلى  لل اء  اس ها ب ة.  الآراء  عل    ال

ع  : م   ال

ـل ع  اشــــــــــــــ ـ  م ـافـة  ال ــاء  على  ـــــــــ ـــ ـة  أع ر  ه ـ لاب  ال ـات  و ـال ـة   و ل   ال

ة ام ه  ال ي  ب ف ـ مات م  ال ـفى  ال ه  ـ د  بلغ.  العام   ت اد  ع ع  أف  ٢١٦٣  ال

د، ل على (  ف ـــــ ـــ ادها، ت ال ع أف زع أداة ال على ج ة  ٢٣١ع ت ـــــ ـــ ة ب ا ـــــ ) اســـ

ـامـل  ٪١٠.٧( ول رق () م  ـ ، وال ـ ات ال غ زع وفقـاً ل ـ م اد ال ـــــح  ١أف ـــ ضــــــ ) ي

.   ذل
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ول رق (  ) ١ج

زع  اد الت اتها اً وفق أف غ  ل

غ  ة ال ات ال ار  ال ة  ال  ال

  ال 
 ٦٢.٣ ١٤٤ ذ

ى   ٣٧.٧ ٨٧ أن
ع    ٪١٠٠  ٢٣١ ال

  الع

ة ٢٠الى  ١٠م   ٢٧.٣ ٦٣ س
ة ٣٠الى  ٢١م   ٥١.١ ١١٨ س
ة ٤٠الى  ٣١م   ٢.٦ ٦ س
ة ٥٠الى  ٤١م   ١١.٧ ٢٧ س

ة وأك  ٥١م   ٧.٤ ١٧ س
ع    ٪١٠٠  ٢٣١ ال

الة   ال
ة  ا   الاج

وج  ٢٦.٠ ٦٠ م
وج   ٧٣.٦ ١٧٠ غ م

ل  ٠.٤ ١ م
ع    ٪١٠٠  ٢٣١ ال

ال  
ي عل   ال

 ٧٦.٦ ١٧٧ جامعي 
ق  امعيف  ٢٣.٤ ٥٤ ال

ع    ٪١٠٠  ٢٣١ ال

خل   م ال
ه    ال

 ٦٧.١ ١٥٥ رس  ٣٠٠٠أقل م 
 ٣.٩ ٩رس واقل م   ٣٠٠٠م 
 ٢.٦ ٦  ٥٠٠٠رس واقل م  ٤٠٠٠
 ٣.٩ ٩  ٦٠٠٠رس واقل م  ٥٠٠٠
 ٢٢.٥ ٥٢ رس وأك  ٦٠٠٠م 

ع    ٪١٠٠  ٢٣١ ال
ل  ل ات ال صفي ح الأدناه م ه: ١ول رق (ال عال  ( 
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ل رق ( ع ١ش ة ح ال اد الع  ) أف

  
ل رق (                     ة ح الع٢ش اد الع  ) أف
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ل رق ( ة ٣ش ا الة الاج ة ح ال اد الع   ) أف

  

  
 

ل رق ( ي ٤ش عل ة ح ال ال اد الع  ) أف

٠%

٧٤%

٢٦%

ة ح اد الع  أف
ة   ا الة الإج  ال

مطلق

غير متزوج

متزوج

٢٣%

٧٧%

ة ح  اد الع  أف
ي عل  ال ال

فوق الجامعي
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ل رق   خل ٥(ش ة ح م ال اد الع  ) أف

:   اة  أد   ال

ها   ل اف ال وأس اء على أه انات، ب ع ال أداة ل انة  ان الاس اح م ال اس
ها  لائ اً ل عه، ون ال وت ع  لاف م اً لاخ عها، ون ض عة م ها و ه وم

، فق   اد ال انات م أف ع ال ق في ج ل ال ة، ولأنها أف ال راسة ال ن  لل اح قام ال
ع انة  ات،  ب الاس ت ات ال ص قة وت ا راسات ال ار ال وال اجعة للإ  م

ة،   ة والعال ة والع ل وات ال ت (   ا  وال اس ل د م اسي    ) Likert Scaleح ال
انة ارات الاس اس ل رج  اورها،   ال ن    في م اح م ال ائج اس ل تف ال ه ول

ي م الإج الي ل ب ال اس، وذل  الأسل ائل ال ة على ب ائل:  ا اء وزن لل إع
ة( اي ،  ٤=    أواف،  ٥=    أواف  اف ،  ٣=    م ة،  ٢=    غ م اف  )،  ١=  غ م

ول رق ( ح م ال ا ي اح٢ك ف ال ات  ا)، ث ص ات إلى خ م ن تل الإجا
ة:  عادلة الآت ة ال ع  ال او   م

ة = (أك   اس = ( أقل-ةل الف ائل ال د ب  )٠.٨٠(=  ٥) ÷ ١-٥ة) ÷ ع
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ول   ) ٢(  رق  ج

ود  ائج ال وح ار ن ات م اسيوفقً  هادرجات ف ت ال اس ل   ا ل

رجة    ال
ار ال على   م

ائج    ال
ضا  س   م ال ة ال   ف

  إلى   م

ة  ٥ اً  أواف  تفع ج   ٥ ٤.٢١  م

تفع  أواف   ٤   ٤.٢٠  ٣.٤١  م

اي  ٣ س  م   ٣.٤٠  ٢.٦١  م

اف   ٢ ف غ م   ٢.٦٠  ١.٨١  م

ة  ١ اف  اً  غ م ف ج   ١.٨٠ ١  م

: ق أداة ال   ص
ق   ة ال اف خاص اس ه ت ق ال ة ل ي  )Validity(إن أح الأس العل ، وال

ون ( اني، وآخ ا ذ الق ي  اس ما ٢٣٠ه، ص١٤٣١تع ): "إلى أ درجة  ال
ام   اس ان  اح ق أداة ال قام ال ق م ص "، ولل اسه فعلاً، ولا شيء غ ذل ص ل

  ق على ال الآتي:  

ق  .أ اه  ال  :للأداة  )External Validity(  ال
ضها   ع ن  اح اسه قام ال اس ما وضع ل ق أداة ال في  ف على م ص ع لل

اصعلى   ة والاخ اء م ذو ال عة م ال وال الأداة  م ان  اح ، وق أرف ال
اً ي  ا اتها، خ غ اف ال وم ج لأه اورها،  م اء وم ه دراسة الأداة، وب ل إل و
ها م ح  أ ف ات  : ال ح الفق ة)،    وض ة، غ م اء (م ة)، والان ة، غ واض (واض

ة)،   ة، غ مه ة (مه ائها لل  وموالأه ها وان ان ، وق  اورملائ اح ة اتفاق   ع ال ن
ل أو٨٠( ة لل على ق اس ل  ٪) م ء تل ال ارات، وفي ض يل ال ف أو تع ات   ح

ل ان ع اح انة  ال ع ،ارات الاس قعها  اواس يل م ة أو تع اس ارات غ ال  .  ال

رتها  ح في صـــــ ـــــ حة ل ق يلات ال ع اعاة ال انة مع م ة الاســـــ ا ان  اح ع ذل قام ال
ق بها. ي  ة ال هائ   ال
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اق    . ب ق الات اخليص     :)Internal consistency Validity(  ال
اه   ق ال ــــــــــ ـــ أك م ال احلأداة  ع ال قه  انال قام ال انات    اب اً وعلى ب ان م

ة و  ن  قام  الع س ا ب اب معامل ارت اس ع  ح ق ال ق م ص ال ان  اح ال
)Person's Correlation Coefficient(    ة ــــــــائ م الإح ل ال ان ل اح م ال ـــــ واســـ

ــة   ــا م الاج م لهــا   Statistical Package for Social Sciencesللعل ي ي وال
م   ال اراً  :)  SPSS(اخ ضح ذل ة ت اول الآت   وال

ول رق (   ) ٣ج

ر ة لل ل رجة ال ال ارات أداة ال  ن ل س ا ب   معاملات ارت

سة  ل ان ال ة   ال اد ة  الاع ا ان  الاس ف   ال عا   ال

رق 
ارة   ال

معامل  
ا  الارت
ر   ال

رق 
ارة   ال

معامل  
ا  الارت
ر   ال

رق 
ارة   ال

معامل  
ا  الارت
ر   ال

رق 
ارة   ال

معامل  
ا  الارت
ر   ال

رق 
ارة   ال

معامل  
ا  الارت
ر   ال

٠.٨٩٢  ١٨  ** ٠.٩٠٣  ١٤  ** ٠.٨٨٢  ١٠ ** ٠.٨٩٠  ٥ ** ٠.٨٤٩ ١ **  

٠.٨٦٤  ١٩  ** ٠.٩١٨  ١٥  ** ٠.٩١٤  ١١ ** ٠.٨٧٤  ٦ ** ٠.٨٩١ ٢ **  

٠.٨٩٢  ٢٠  ** ٠.٩٢٠  ١٦  ** ٠.٩١٢  ١٢ ** ٠.٩١٣  ٧ ** ٠.٨٦١ ٣ **  

٠.٩٣١  ٢١  ** ٠.٩٢٢  ١٧  ** ٠.٩١٦  ١٣ ** ٠.٩١٨  ٨ ** ٠.٨٦٥  ٤ **  

   ٠.٩٠٨  ٢٢         ** ٠.٨٣٢  ٩ **  

ة (** دال ع م  ائ لالة الإح   ) فأقل٠.٠١ ال

ول رق ( ــ ــــــــــــــح م ال ــل  ٣ي ــا  رهــا  )، أن:  معــامــل ارت ــارات مع م ــارة م ال
لالة ( ــ ال ـــ اً ع م ــائ ـــ ة ودالة إح ج ــاقها مع ٠.٠١م ـــ ق ات ــ ل على صـــ ا ي ) فأقل م

اورها.   م
ات     :  )Reliability(  أداة الث

ات  تع ة ال ل   )Reliability(  خاص ي، ق اس العل ها في ال اف اج ت اص ال م أه ال
قه؛   وع في ت ــ ــ ـــ ا ذ مل (ال ات  ي ال ع ــاق ب  ٣٢٧، ص٢٠٠٥و ــ ـــ ): "م الات

  ، اه اد أو ال ـــاس على نف الأف ع ع  إعـــادة ت نف ال ي ت ــانـــات ال ـ ال
" ر م ــــــابهة إلى أك ق ـــ ـــ وف م وف، أو ت  ات  و  ،وت نف ال د ب ـــــــــ ـــ ق ال
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ر   اً ل ت ــــها تق ــــــ ائج نف ي ال انة أن تع اص  الاســــــــــ ة على الأشــــــــــ قها أك م م ت
وف    ه نفأ اثلة.في     م

انوق   اح ال اخ    قام  ون ألفا  معادلة  ع   ال  أداة  ات  ث اب 
)cronbach,s Alpha(α)(  رق ول  ال م  ح  ي ا  ه  ،  )٤(،  ع ات  ث اس  م وه 

) ون  وآخ اني،  قاي  ٢٣٩ه، ص١٤٣١الق ال أشه  "م  ات  )  ال اس  ل مة  ال
اخلي" ل    ع   ال ات  اب درجة ث رح اورم    م ة   ،ال   م اب  ل ح و

  . لي لأداة ال ات ال   ال

ول رق (   ) ٤ج

ات أداة ال   اس ث اخ ل ون   معامل ألفا 

اور ارات  ال د ال ات   ع   ال

ان سة  ال ل   ٠.٨٨٩  ٤ ال

ة اد   ٠.٩٣١  ٥ الاع

ة ا   ٠.٩٢٧  ٤ الاس

ان    ٠.٩٣٥  ٤ ال

ف عا   ٠.٩٣٩  ٥ ال

ات العام   ٠.٩٧٧  ٢٢  ال

ول رق ( ـــــــــح م ال ـــ اوح ب (٤ي ات ت )  ٠.٩٣٩  –  ٠.٨٨٩) أن معاملات ال
ات العام عال ح بلغ ( رجة  ٠.٩٧٧وأن معامل ال ع ب انة ت ــ ل على أن الاســـ ا ي )، وه

راسة. اني لل ها في ال ال اد عل ات  الاع ة م ال  عال
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  : ات ال غ   م

ة:  ال ات ال غ ل ال على ال   ت

ل -١ قلة وت ات ال غ   : ال
غ ال وله  - ان: م   م

ي)              ، أن   (ذ

ات:  - غ الع وله خ م   م
ة، م  ٢٠إلى  ١٠(م      ة، م   ٣٠إلى   ٢١س ة، م   ٤٠إلى  ٣١س إلى   ٤١س
ة، م  ٥٠ )   ٥١س ة فأك   س

ات:  - ة وله أرع م ا الة الاج غ ال   م
، أرمل)              ل وج، م وج، غ م   (م

غ ال ال - ات: م ي وله خ م   عل
امعي)          ق ال ، جامعي، ف ، ثان س ائي، م   (اب

ات:  - ه وله خ م خل ال غ م ال   م
  ٥٠٠٠وأقل م  ٤٠٠٠رس، م  ٤٠٠٠وأقل م  ٣٠٠٠رس، م   ٣٠٠٠(أقل م     

) ٦٠٠٠رس، م  ٦٠٠٠وأقل م  ٥٠٠٠رس، م    رس فأك

ل -٢ عة وت ا ات ال غ   : ال
ي رضا ف دة ع  ال مات ج فى خ ة م   العام:  ت

سة.  - ل ان ال  ال
ة.  - اد  الاع
ة.  - ا  الاس
ان.  -  ال
ف.  - عا  ال
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ة الأسال ائ       :الإح
ـان   ـاح م ال ـ ــ ـان، فقـ اســــــــــــ ـاح عهـا ال ي ج ـانـات ال ـل ال ل ـ وت اف ال ق أهـ ل
ي   ة، وال ا م الاج ة للعل ـائ م الإح ام ال اسـ ة  اسـ ة ال ـائ داً م الأسـال الإح ع

م   ال ــــاراً  م لها اخ انات ودخالها)SPSS(ي م ال ع أن ت ت اســـــ    ، وذل  إلى ال
زون  ـابي ال سـ ال ة ال ـ ال ارات وال ائج وفاقاً ال ان ال اح ج ال الآلي، ث اسـ

جح) ( ــابي  Weighted Mean(ال ــــ ـــ ــ ال ــــ ســـ ات  )Mean()؛ ال ــ ــــ ســـ ــ م ــــ ســـ ؛ (م
ار  اف ال ارات)، الان ا  معاملات  ؛)Standard Deviation(ال ن  ارت س ، معامل  ب

ـــــات   (ال ـــــاخ  ون وف؛  )cronbach,s Alpha(α)ألفـــــا  ل ـــــار  ف)    -(اخ ن ســــــــــــــ
)Kolmogorov-Smirnov test  عي أم زع ال ع ال ـانـات ت ـانـ ال فـة مـا إذا  ع )، ل
اور ال  ،   لا اد ال ن م ات أف ا ـــــ ة في اســـ ـــــائ ـــ لالة الإح وق ذات ال فة الف ع ل

وها إل ي  ع ة    -ى (الوال ا الة الاج ي –ال عل ار  ال ال ام اخ ) ت اس
ي   ال وال (  Mann Whitneyمان و وســ ار  ام اخ -Kruskall، في ح ت اســ

Wallis اور اد ال ن م ات أف ا ــ ــــ ـــ ة في اســـ ــائ ــــــــــ لالة الإح وق ذات ال فة الف ع ) ل
وها إلى (الع   ي  ع  ــــ –ال وال ة غ  م ال ــ الاع ) لأن شــ ــــه خل ال  ال

ه بها أقل م ( ات ح الع ع الف ا أن   ، ف   ).٣٠م
ها ها وتف اق ائج ال وم   ن

ة، ع   ة العل ه ها وفقاً لل اق اؤلاتها، وم اد ال على ت أف ات  ض إجا س ع
ائج   ون ارة،  ال افات  والان ات،  س ال م  لل  ائي  الإح ل  ل ال اءة  ق  
أتي  ما  وفي  قة،  ا ال راسات  وال راسة،  لل ال  ار  الإ ء  في ض ها  وتف ارات،  الاخ

ائج ال  ض ن :  ع لة ال ة وفقاً لأس ت ها م اق ها وم   وتف

ها:   ها وتف اق ض الأول وم الف علقة  ائج ال  ال

ي   ف تفعة م م رضا ال ج درجة م ض الأول على الآتي: " ت ن الف
ة العام "   فى ت مات  دة ال   ع ج



 
 
 
 
 
 

٣٢٠٢الرابع ديسمبر العدد                مجلة العلمية التجارة والتمويل                            ال  

(PRINT) :ISSN 1110-4716                     ١٩٤                         (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 

 

ارة،   ال افات  ة، والان اب ال ات  س ال اب  ض ت ح ا الف ة على ه للإجا
فى  مات  دة ال ي ع ج ف اور رضا ال اد ال على م ات أف ت لإجا ة وال ت

الي:  ول ال ها ال ض ا ي ائج    العام، وجاءت ال

ول رق (  ) ٥ج
اور رضا   اد ال على م ات أف ارة لإجا افات ال ة والان اب ات ال س ال

ة العام فى ت مات  دة ال ي ع ج ف   ال

ق  ر  ال  ال
س   ال
ابي   ال

اف   الان
ار   ال

ت    ال   ال

سة  ١ ل ان ال س   ٤  ١.٠٧٥  ٢.٦٨ ال   م

ة  ٢ اد ف   ٥  ١.٠٦٩  ٢.٦٠ الاع   م

ة  ٣ ا س   ٣  ١.١٤٣  ٢.٧١ الاس   م

ان  ٤ س   ١  ١.١٥٩  ٢.٧٣ ال   م

ف  ٥ عا س   ٢  ١.١١١  ٢.٧١ ال   م

مات    دة ال ي ع ج ف م رضا ال
ة العام  فى ت  

س     ١.٠٢٤  ٢.٦٩   م

رق   ول  ال مات  ٥(ي  ال دة  ج ع  ي  ف ال رضا  م  ة  س م درجة  اك  ه أن   (
ره ( س ق ة العام وذل  ي حازت على رضي ٢.٦٩فى ت مات ال )، وأن أك ال

س ( ة الأولي  ت ال ل  ان " ح اح ال  " في  ل  ي ت ف ل ٢.٧٣ال )، وق اح
ة   الأخ ة  ت ال  " ة  اد الاع  " ر  (م رجة ٢.٦٠س  ب افقة  ال ي  تق قابل  وه   ،(

ة.  ف  م

اد ال على  ات أف ت لإجا ارة، وال افات ال ة، والان اب ات ال س اب ال وت ح
ال  على  ان  ح  العام  ة  ت فى  مات  ال دة  ج ع  ي  ف ال اور رضا  م

الي:    ال
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سة:   ل ان ال ر الأول: ال   ال

ارات   اد ال على  ات أف ت لإجا ارة وال افات ال ة والان اب ات ال س ال
ول رق ( ة في ج ض ا هي م ر  ا ال   ). ٦ه

ول رق (  ) ٦ج
ر   ارات م اد ال على  ات أف ارة لإجا افات ال ة والان اب ات ال س ال

سة  ل ان ال   ال
ول رق ( ارة رق (٦ي ال ة في  ٤) أن ال ي ت على " الارشادات ال ) وال

ة  "   ه سهلة ومف فى ت ابي (م س ح ة الأولي  ت ل ال ل  ٢.٩٣ق اح )، وق اح
ارة رق ( ة  ١ال ة الأخ ت ة " ال ي ات ح ل مع ه  فى ت ي ن على " إن م ) وال

ابي ( ل ٢.٣٨س ح ر  ا ال ي على ه ف ضا ال ابي ل س ال )، وق بلغ ال
رجة  ٢.٦٨( افقة ب ي ال قابل تق ر ) وه  ي ع م ف ل على رضا ال ا ي ة، وه س م

ة.  س رجة م ة العام ب فى ت سة  ل ان ال   ال

ة:   اد اني: الاع ر ال   ال

ارات   اد ال على  ات أف ت لإجا ارة وال افات ال ة والان اب ات ال س ال
ول رق ( ة في ج ض ا هي م ر  ا ال  ). ٧ه

  

ق  ارة  ال  ن ال
س   ال
ابي   ال

اف   الان
ار   ال

ت    ال   ال

ه  ١ فى ت ة إن م ي ات ح ف   ٤  ١.١٩١  ٢.٣٨  ل مع   م
ا  ٢ ه تع ال فى ت ة في م اد لات ال ه ف   ٣  ١.٢١١  ٢.٥٥ إن ال   م
ق ٣ و أن ه ي فى ت س   ٢  ١.٢٧٧  ٢.٨٧ إن العامل في م   م
ة ٤ ه سهلة ومف فى ت ة في م س   ١  ١.٢٨٣  ٢.٩٣   الارشادات ال   م
سة   ل ان ال ر ال س العام ل س    ١.٠٧٥ ٢.٦٨ ال   م
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ول رق    ) ٧(ج
ة اد ر الاع ارات م اد ال على  ات أف ارة لإجا افات ال ة والان اب ات ال س   ال

ق ارة ال  ن ال
س  ال
ابي  ال

اف  الان
ار   ال

ت    ال   ال

ل شيء ما في   وق   ١ ع ه  فى ت ما تع م ع
فعله د فإنها س                م

س  ٣  ١.٢٤٨  ٢.٦٢   م

ه   ٢ فى ت لاء فان م اكل للع اك   م ان ه إذا 
لها          ة ل ة ق  س ر

س  ٢  ١.١٨٣  ٢.٦٨   م

ة   ٣ رة ص مات  د ال ه ت فى ت إن م
ة                 الأوليم ال

ف  ٤  ١.٢٣٦  ٢.٥٣   م

ق ال   ٤ مات في ال م ال ه تق فى ت إن م
ها  ق ه ب ع   ت

س  ١  ١.٢٤٦  ٢.٦٩   م

اء  ٥ لاتها م الـأخ ه ت خل س فى ت ف  ٥  ١.١١٨  ٢.٤٧ إن م   م

ة  اد ر الاع س العام ل ف    ١.٠٦٩  ٢.٦٠ ال   م

ول   ارة رق (٧رق (ي ال م  ٤) أن ال ه تق فى ت ي ت على " إن م ) وال
ابي   ح س  الأولي  ة  ت ال ل  اح ق   " ها  ق ب ه  ع  ت ال  ق  ال في  مات  ال

ارة رق (٢.٦٩( ل ال لاتها ٥)، وق اح ه ت خل س فى ت ي ن على " إن م ) وال
ة  ة الأخ ت ال اء "  الـأخ ابي (م  ضا  ٢.٤٧س ح ابي ل ال س  ال بلغ  )، وق 

ل ( ر  ا ال ي على ه ف ا  ٢.٦٠ال ة، وه ف رجة م افقة ب ي ال قابل تق ) وه 
 . ف ة العام م فى ت ة  اد ر الاع ي ع م ف ل على درجة رضا ال   ي

ة:   ا : الاس ال ر ال   ال

  

  



 
 
 
 
 
 

٣٢٠٢الرابع ديسمبر العدد                مجلة العلمية التجارة والتمويل                            ال  

(PRINT) :ISSN 1110-4716                     ١٩٧                         (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 

 

ة والان اب ات ال س اد ال على  ال ات أف ت لإجا ارة وال افات ال
ول رق ( ة في ج ض ا هي م ر  ا ال   ). ٨ارات ه

ول رق (  ) ٨ج
ة ا ر الاس ارات م اد ال على  ات أف ارة لإجا افات ال ة والان اب ات ال س   ال

ق  ارة  ال  ن ال
س  ال
ابي  ال

اف  الان
ار   ال

ت     ال  ال

١ 
وا   ه  فى ت إن العامل في م

ال مة  از ال ع ان لاء   الع
س   ١  ١.٢٧١  ٢.٨٧   م

٢ 
مة   ا خ م ق ه  فى ت إن العامل في م

لاء           عة للع  س
ف   ٤  ١.٢٥٧  ٢.٥٤   م

٣ 
اً على   ه دائ فى ت إن العامل في م

لاء          ة الع اع اد ل ع  اس
س   ٢  ١.٢٨١  ٢.٧٨   م

٤ 
ه لا  إن  فى ت إن العامل في م

لاء مة الع ا ع خ ان وا أو ي أخ  ي
س   ٣  ١.٢٣٧  ٢.٦٣   م

ة  ا ر الاس س العام ل س    ١.١٤٣ ٢.٧١ ال   م

ول رق   ارة رق (٨(ي ال فى  ١) أن ال ي ت على " إن العامل في م ) وال
ابي   س ح ة الأولي  ت ل ال ال " ق اح مة  از ال ع ان لاء  وا الع ه  ت

ارة رق (٢.٨٧( ل ال ا  ٢)، وق اح م ق ه  فى ت ي ن على " إن العامل في م ) وال
ت  لاء " ال عة للع مة س ابي (خ س ح ة  ابي ٢.٥٤ة الأخ س ال )، وق بلغ ال

ل ( ر  ا ال ي على ه ف ضا ال ة،  ٢.٧١ل س رجة م افقة ب ي ال قابل تق ) وه 
ة. س رجة م ة العام ب فى ت ة  ا ر الاس ي ع م ف ل على رضا ال ا ي   وه

ان:   ع: ال ا ر ال   ال
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ارات   اد ال على  ات أف ت لإجا ارة وال افات ال ة والان اب ات ال س ال
ول رق ( ة في ج ض ا هي م ر  ا ال   ). ٩ه

ول رق (  ) ٩ج
ان  ر ال ارات م اد ال على  ات أف ارة لإجا افات ال ة والان اب ات ال س   ال

ق  ا ال رة ن ال  
س  ال
ابي  ال

اف  الان
ار   ال

ت    ال   ال

١ 
ع   ه ي فى ت ك العامل في م إن سل

لاء قة ع الع  ال
س   ٢  ١.٢٧٨  ٢.٧٥   م

الأمان في  ٢ وا  ع ه  فى ت لاء م إن ع
مة           ق ة ال مات ال  ال

س   ٤  ١.٢٤٥  ٢.٦٥   م

ا   ٣ عامل اً ي ه دائ فى ت إن العامل في م
لاء  ف مع الع  بل

س   ١  ١.٢٩٣  ٢.٨١   م

يه  ٤ ه ل فى ت إن العامل في م
لاء  لة الع ة على أس مات للإجا عل  ال

س   ٣  ١.٢٥١  ٢.٧١   م

ان   ر ال س العام ل س    ١.١٥٩  ٢.٧٣ ال  م

ول رق ( ارة رق (٩ي ال فى  ٣) أن ال ي ت على " إن العامل في م ) وال
ابي ( س ح ة الأولي  ت ل ال لاء " ق اح ف مع الع ا بل عامل اً ي ه دائ )،  ٢.٨١ت

ارة رق ( ل ال الأمان في )  ٢وق اح وا  ع ه  فى ت لاء م ي ن على " إن ع وال
ابي ( س ح ة  ة الأخ ت مة " ال ق ة ال مات ال ابي ٢.٦٥ال س ال )، وق بلغ ال

ل ( ر  ا ال ي على ه ف ضا ال ة،  ٢.٧٣ل س رجة م افقة ب ي ال قابل تق ) وه 
ي ع م  ف ل على رضا ال ا ي ة. وه س رجة م ة العام ب فى ت ان    ر ال

ف:   عا : ال ام ر ال   ال
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اد ال على   ات أف ت لإجا ارة وال افات ال ة والان اب ات ال س ال
ول رق ( ة في ج ض ا هي م ر  ا ال   ). ١٠ارات ه

ول رق (  ) ١٠ج
ارة  افات ال ة والان اب ات ال س فال عا ر ال ارات م اد ال على  ات أف   لإجا

ق ارة ال  ن ال
س   ال
ابي   ال

اف   الان
ار   ال

ت    ال   ال

١ 
لاء  ي الع ه تع فى ت إن م

ي  ام ش  اه
س   ٣  ١.٢٤٥  ٢.٦٢   م

٢ 
ل في ساعات   ه تع فى ت إن م

لائها ل ع ة ل اس  م
س   ١  ١.٢٤٧  ٢.٩٠   م

٣ 
ا  إن  عامل يها عامل  ه ل فى ت م

ف  ام ول اح لاء   الع
س   ٢  ١.٢٥٥  ٢.٨٣   م

٤ 
ات   اً ب ه ته ج فى ت إن م

لاء   الع
س   ٤  ١.١٩٦  ٢.٦١   م

٥ 
ا   فه ه  فى ت إن العامل في م

لائه دة لع اجات ال  ال
ف   ٥  ١.٢٤٧  ٢.٥٩   م

ف  عا ر ال س العام ل س    ١.١١١  ٢.٧١ ال  م
ول رق ( ارة رق (١٠ي ال ل  ٢) أن ال ه تع فى ت ي ت على " إن م ) وال

ابي ( س ح ة الأولي  ت ل ال لائها " ق اح ل ع ة ل اس )، وق  ٢.٩٠في ساعات م
ارة رق ( ال ل  اجات  ٥اح ا ال فه ه  فى ت ي ن على " إن العامل في م ) وال
لائه " ال دة لع ابي (ال س ح ة  ة الأخ ضا  ٢.٥٩ت ابي ل س ال )، وق بلغ ال

ل ( ر  ا ال ي على ه ف ا  ٢.٧١ال ة، وه س رجة م افقة ب ي ال قابل تق ) وه 
ي  ف ل على رضا ال ة  ع ي س رجة م ة العام ب فى ت ف  عا ر ال   . م

وض م ( ة على الف أك م  )  ت٦-٢للإجا ة: أولاً ال ال ار الاع   اخ
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ــة على        ـ ـــل الإجـــا وضق زع ٦-٢(  م  الف ــة ت ـ ال ــ ـ ــ اع ــ م مـ ـــأكـ ــ م ال )  لابـ
ـاً  ـانـات  زع ال ن ت ــــــــــــــ أن  ـة ت ل ع ـارات ال ـانـات؛ لأن مع الاخ لـ ت  ال ، لـ

وف ـ ـ لـ ـ ــار  ــ ـــ ـ (اخـ ـعـي  ـ ـ الـ زـع  ـ الـ ــار  ـــــ ـ اخـ اء  (  -إجـ ف)  نـ ـ ــ -Kolmogorovســــــــــــ
Smirnov test  ـائج عي أم لا، وجـاءت ال زع ال ع ال ـانـات ت ـانـ ال فـة مـا إذا  ع )، ل

الي: ول ال ا في ال   ك

ول رق ( عي١١ج زع ال ار ال   ) Kolmogorov-Smirnov Test(  ) اخ

ر    ال
وف ل وف -ك و  س   شاب

ة  ائ  الإح
درجة  
ة   ال

م  
لالة  ال

ة  ائ  الإح
درجة  
ة   ال

م  
لالة  ال

سة  ل ان ال   ٠.٠٠٠  ٢٣١  ٠.٩٥٧  ٠.٠٠٠  ٢٣١  ٠.٠٩٣ ال
ة  اد   ٠.٠٠٠  ٢٣١  ٠.٩٥٠  ٠.٠٠٠  ٢٣١  ٠.٠٩٨ الاع
ة  ا   ٠.٠٠٠  ٢٣١  ٠.٩٤٥  ٠.٠٠٠  ٢٣١  ٠.١١٧ الاس
ان   ٠.٠٠٠  ٢٣١  ٠.٩٤٦  ٠.٠٠٠  ٢٣١  ٠.٠٩٤ ال
ف  عا   ٠.٠٠٠  ٢٣١  ٠.٩٤٦  ٠.٠٠٠  ٢٣١  ٠.١٠٥ ال

ار   ائج اخ ــاب ي ن ــ ول ال ، ح إن    Kolmogorov-Smirnov Testال
ة أقل م  ع ــ ال ــ ــــــ ـــ ع    sig. < 0.05(     0.05م انات لا ت ل على أن ال ا ي )، وه

ـار   اء اخ ـة لإج ـاســــــــــــــ ـارات ال ـــــح أن الاخ ـــ ـــ ـــ ـائج ي ه ال ـاء على هـ عي، و زع ال ال
عي. زع ال ة، وف ش ال ارات اللامعل ة هي الاخ ائ وق الإح   الف

اور  اد ال ن م ات أف ا ة في اســـــــ ـــــــائ لالة الإح وق ذات ال فة الف ع ل ل ل
وها إلى (ال ي  ع ة    -ال وال ا الة الاج ي –ال عل ام  ال ال ) ت اس

ي   ـار مـان و ـال وال    ،Mann Whitneyاخ ــ وســــــــــــ ـار  ام اخ ـ ــ في ح ت اســــــــــــ
)Kruskall-Wallisفة ال ع اد ال ن  ) ل ات أف ا ة في اس ائ لالة الإح وق ذات ال ف

وها إلى (الع   ي  ع اور ال وال ـه  –م خل ال ـ ال ة  م ال ) لأن شـ الاع
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ف ـة بهـا أقـل م (غ م ـات ح الع ع الف ـا أن  ـــــح  )٣٠،  ـــ ضــــــ ـة ت ـال اول ال ـ ، وال
:    ذل

ا اني وم ض ال الف علقة  ائج ال هاال ها وتف  :  ق

ات   س ة ب م ائ وق ذات دلالة إح ج ف اني على الآتي: " ت ض ال ن الف
ة  فى ت مات  دة ال ي ع ج ف ل م رضا ال ة ال ح اد ع ات أف ا اس

غ ال "    العام تع ل

ول ( ي (١٢ج ار مان وت ائج اخ فة Mann-Whitney U) ن ع لالة  ) ل وق ذات ال الف
لاف  اخ اور ال  اد ال ن م ات أف ا ة في اس ائ غ الإح   ال   م

اور   ال
الة   ال

ة  ا  الاج
د  الع

س  م
ت  ال

ت ع ال   م
  )zة (

م 
لالة   ال

ان  ال
سة  ل  ال

-  ١٧٥٧٥.٥٠  ١٢٢.٠٥  ١٤٤  ذ
١.٧٧٧  

٠.٠٧٦  
ى    ٩٢٢٠.٥٠  ١٠٥.٩٨  ٨٧  أن

ة اد  الاع
-  ١٧٦٥٩.٥٠  ١٢٢.٦٤  ١٤٤  ذ

١.٩٤٨  
٠.٠٥١  

ى    ٩١٣٦.٥٠  ١٠٥.٠٢  ٨٧  أن

ة  ا  الاس
-  ١٧١١٢.٥٠  ١١٨.٨٤  ١٤٤  ذ

٠.٨٣٤  
٠.٤٠٤  

ى    ٩٦٨٣.٥٠  ١١١.٣٠  ٨٧  أن

ان  ال
-  ١٧٥٨١.٥٠  ١٢٢.٠٩  ١٤٤  ذ

١.٧٩١  
٠.٠٧٣  

ى    ٩٢١٤.٥٠  ١٠٥.٩١  ٨٧  أن

ف  عا   ال
-  ١٧٢٩٨.٠٠  ١٢٠.١٣  ١٤٤  ذ

١.٢١١  
٠.٢٢٦  

ى    ٩٤٩٨.٠٠  ١٠٩.١٧  ٨٧  أن

ـاب أنه: ول ال ـح م خلال ال ـ    ي ة ع م ـائ وق ذات دلالة إح ج ف لا ي
لالة  ( ات) أو أقل ب  ٠.٠٥ال ســـــــ ات  م ا اد  اســـــــ ة  أف ل  ال  ع ـــــــ  ح   رضـــــــا   م
ي ف ـــ دة  ع  ال مات  ج ـــفى  ال ــ ة  ـ غ  تع   العام   ت ـــ  ال  ل ، ح أن م

لالة   اورال لالة    ي) وه٠.٢٢٦،  ٠.٠٧٣،    ٠.٤٠٤،   ٠.٠٥١،    ٠.٠٧٦( لل ـــــــ ال أك م م
اً.٠.٠٥( ائ   ) وهي  غ دالة إح
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ها ها وتف اق ال وم ض ال الف علقة  ائج ال  :  ال

ض   الن الف ات    ال ا ات اس س ة ب م ائ وق ذات دلالة إح ج ف على الآتي: " ت
غ  ة العام تع ل فى ت مات  دة ال ي ع ج ف ل م رضا ال ة ال ح اد ع أف

  " الع

ول ( ال وال (١٣ج وس ار  ائج اخ لالة  Kruskall-Wallis) ن وق ذات ال فة الف ع ) ل
لاف  اخ اور ال  اد ال ن م ات أف ا ة في اس ائ غ الع الإح  م
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 : اب ول ال ح م خلال ال د  ي لالة  ( وج ة ع م ال ائ وق ذات دلالة إح ) أو ٠.٠٥ف
ات بأقل   ســـ ات  م ا اد اســـ ة أف ل ال  ع ـــ  ح ي رضـــا م ف ـــ دة  ع ال مات ج  ال

ــفى ـــ ــ ة  ـــ غ  تع   العام ت ــ  أن ح ،الع  ل ـــ لالة م اور  ال  ،  ٠.٠٠٠ ،  ٠.٠٠٠(  لل
ـــــــ  م  أقل  وهي)  ٠.٠٠٠  ،٠.٠٠٠ ،  ٠.٠٠٠ لالة م اً   دالة   وهي)  ٠.٠٥(  ال ـــــائ ــ ، وم إح

ي   اد ال ال ــــــالح اف ـــ وق ل ت ت أن تل الف ات ال ـــــــ ســ ارهخلال م   ٥٠  الى  ٤١ م( أع
ة ة  ٥١ م،   ســ ي  وأك  ســ اد ال ال ل على أن اف ا ي اره) ، وه ة  ٥٠  الى  ٤١ م( أع ،   ســ

ة  ٥١ م دة أك رضـا ع  )  وأك سـ مات  ج ـفى ال ة  ـ اد ال العام ت اف ي  مقارنة   ال
اره ة  ٢٠  الى  ١٠ م( أع ة  ٣٠  الى  ٢١ م،   ســـ ة  ٤٠  الى  ٣١ م،   ســـ ل على أن  )ســـ ا ي ، م

اره أقل. ي أع مات م ال ه أك رضا ع ال اره  ي أع ة ال ال اد ع   أف

ها ها وتف اق ع وم ا ض ال الف علقة  ائج ال  : ال

ض   عن الف ا ات    ال ا ات اس س ة ب م ائ وق ذات دلالة إح ج ف على الآتي: " ت
غ  ة العام تع ل فى ت مات  دة ال ي ع ج ف ل م رضا ال ة ال ح اد ع أف

ة " ا الة الاج   ال

ول ( ي (١٤ج ار مان وت ائج اخ لالة  Mann-Whitney U) ن وق ذات ال فة الف ع ) ل
ة ائ لاف الإح اخ اور ال  اد ال ن م ات أف ا غ في اس ة م ا الة الاج   ال

اور   ال
الة   ال

ة ا  الاج
د   الع

س   م
ت   ال

ع   م
ت    ال

ة 
)z(  

م 
لالة   ال

سة  ل ان ال  ال
وج  - ٩٣٩٩.٥٠ ١٥٤.٠٩ ٦١ م

٥.٢٠٨  
٠.٠٠٠  

وج  ١٧٣٩٦.٥٠ ١٠٢.٣٣ ١٧٠ غ م

ة  اد  الاع
وج  - ٩٥٠٩.٥٠ ١٥٥.٨٩ ٦١ م

٥.٤٥٢  
٠.٠٠٠  

وج  ١٧٢٨٦.٥٠ ١٠١.٦٩ ١٧٠ غ م

ة ا  الاس
وج  - ٩٢٠٢.٥٠ ١٥٠.٨٦ ٦١ م

٤.٧٧٠  
٠.٠٠٠  

وج  ١٧٥٩٣.٥٠ ١٠٣.٤٩ ١٧٠ غ م

ان  ال
وج  - ٨٨٢٠.٥٠ ١٤٤.٦٠ ٦١ م

٣.٩١٤  
٠.٠٠٠  

وج  ١٧٩٧٥.٥٠ ١٠٥.٧٤ ١٧٠ غ م

ف  عا   ال
وج  - ٨٧٩٦.٠٠ ١٤٤.٢٠ ٦١ م

٣.٨٥٦  
٠.٠٠٠  

وج  ١٨٠٠٠.٠٠ ١٠٥.٨٨ ١٧٠ غ م

ارات بها ( ة لقلة ال وج ن ة ال ل مع ف ة م ة: ت دمج ف .١ملاح ل   ) فق م
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ـاب أنه: ول ال ـح م خلال ال د  ي لالة  ( وج ـ ال ة ع م ـائ وق ذات دلالة إح )  ٠.٠٥ف
اتأو أقل ب   س ات م ا اد  اس ة  أف ل  ال  ع ي  رضا  م   ح ف دة  ع  ال مات  ج  ال
ــفى ـــ ــ ة  ـــ غ  تع   العام ت ة  ل ا الة الاج لالة  ال ــ ال ـــ اور، ح أن م ،  ٠.٠٠٠(  لل

لالـــة (  أقـــل  يوه)  ٠.٠٠٠،  ٠.٠٠٠،    ٠.٠٠٠،    ٠.٠٠٠ ــــــــــــــ الـــ ) وهي  دالــة  ٠.٠٥م م
اً  ــائ الي،  إح ال ج و وق  ت وج  ب  ف وج  ، ال ه في وغ ال اب اور ن اســ دة م  ج
مات ـفى ال ة ـ ات خلال  وم العام، ت سـ ت  م وق  تل  أن ت ال ـالح الف اد  ل  ال  اف

وج( ا  ،)  ال ل  وهــ اد  أن  على  يــ ــ  اف وج(   م  ال دة  ع  أك رضـــــــــــــــا)  ال مــات  ج ــ  ال
ة  فى وج( م العام ت   ).غ ال

ها ها وتف اق ام وم ض ال الف علقة  ائج ال  :  ال

ض   الف امن  ات    ال س م ب  ة  ائ إح دلالة  ذات  وق  ف ج  ت  " الآتي:  على 
ل م رضا ال ة ال ح اد ع ات أف ا ة العام اس فى ت مات  دة ال ي ع ج ف

ي " عل غ ال ال   تع ل

ول ( ي (١٥ج ار مان وت ائج اخ ة في  Mann-Whitney U) ن ائ لالة الإح وق ذات ال فة الف ع ) ل
لاف اخ اور ال  اد ال ن م ات أف ا غ اس ي م عل   ال ال
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ــــح م خلال   ــــاب أنه:ي ول ال د  ال لالة   وج ــــ ال ة ع م ــــائ وق ذات دلالة إح ف
ات) أو أقل ب ٠.٠٥( س ات  م ا اد اس ة  أف ل ال  ع ي  رضا  م   ح ف دة  ع ال  ج

مات ــــــفى ال ــ ة  ــــ غ  تع   العام  ت ي  ل عل ــــــ ال لالة  ال ــــــ ال اور، ح أن م  لل
لالة (  أقل  ي) وه٠.٠٠٠،  ٠.٠٠٠،   ٠.٠٠٠،    ٠.٠٠٠،  ٠.٠٠٠( ــ ال ـــ ) وهي  ٠.٠٥م م

اً  ــائ ـــ الي، دالة إح ال ج و وق  ت ي جامعي  ب  ف عل اه ال ــ ـــ ي م ة ال ال اد ع اد    ،أف وأف
ق  ي ف عل اه ال ــــــــــــــ ي م ـ الـ ـة ال ـامعي   ع ه  فيال ـاب ـاور  ن  اســــــــــــــ دة  م مـات  ج ـ  ال

ـــــفى ــ ة  ـــ ات خلال وم  ،العام ت ســـــ ت  م وق  تل  أن  ت ال ـــــالح  الف اد  ل ة  أف  ال ع
ي اه الـ ــــــــــــــ ي  م عل ق ال  ال ا  ،)  ـامعي(ف ل وهـ ادأ أن على  يـ ـة ف ـ ع اه   ال ــــــــــــــ ي م الـ

ي عل امعي( ال ق ال ــا) ف دة  ع  أك رضـ مات ج ــفى ال ـ ــ ة  ـ اد  العام ت ة  م أف  ال ع
ي اه ال ي م عل   ).جامعي( ال

ها ها وتف اق ادس وم ض ال الف علقة  ائج ال  :  ال

ض   الف ادسن  ات    ال س م ب  ة  ائ إح دلالة  ذات  وق  ف ج  ت  " الآتي:  على 
ة العام  فى ت مات  دة ال ي ع ج ف ل م رضا ال ة ال ح اد ع ات أف ا اس

غ  ه تع ل خل ال   "  م ال

ول ( ال وال (١٦ج وس ار  ائج اخ لالة  Kruskall-Wallis) ن وق ذات ال فة الف ع ) ل
لاف  اخ اور ال  اد ال ن م ات أف ا ة في اس ائ ه الإح خل ال غ م ال   م
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 : ــــاب ـــ ول ال ـــــــح م خلال ال د  ي ـــــــ    وج ة ع م ــــائ ـــ وق ذات دلالة إح ف
لالة  ( ات  ب) أو أقل ٠.٠٥ال ســـــــ ات  م ا اد  اســـــــ ة  أف ل  ال  ع ـــــــ  ح   رضـــــــا   م
ي ف ــــ دة  ع  ال مات  ج ــــفى  ال ــ ة  ــ غ تع   العام  ت ــــه   ل خل ال ــــ ال   ، م

ـــــ  أن  ح لالة  م اور  ال  هيو )  ٠.٠٠٦  ،٠.٠٠١  ،  ٠.٠٠٠  ،  ٠.٠٠٠  ،  ٠.٠٠٠(  لل
ــ  م  أقل ــ لالة  م اً   دالة    وهي)  ٠.٠٥(  ال ــائ ــ ت ت  إح ات ال ســــ ، وم خلال م

ي   اد ال ال ــالح اف ـ وق ل ــه أن تل الف ـ ــ دخله ال ـ ) ،  وأك رس ٦٠٠٠  م(  م
ل على أن   ا ي ي  أوه اد ال ال ـــــه ف ـــــ دخله ال أك  )  وأك  رس ٦٠٠٠ م(  م

ــا ع  دة   رضــــ مات  ج ــفى  ال ــــ ــ ة  ــــ ي    العام   ت اد ال ال اف ــ دخله  مقارنة  ــــ م
ـــــه  ـــــــــ تفعـة )رس  ٦٠٠٠  مأقـل  (  ال له م ي دخ ـ الـ ـة ال اد ع ل على أن أف ـا يـ ، م

ة. ف له م ي دخ مات م ال   أك رضا ع ال
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 : ائج ال   أه ن

 ة م س اك درجة م ي   رضا  أن ه ف دة   ع  ال مات  ج ة  فى  ال العام    ت
ره ( س ق   ). ٢.٦٩وذل 

  ي ف ي حازت على رضي ال مات ال ان " ح    أن أك ال ل في " ال ت
ة الأولي.  ت ل ال   اح

 ي ف دة   أن ال ا  ج اور  ة ع أرعة م س رجة م مات    راض ب ال
ة فى ر و  ت ف)  (هي العام م عا ان ال ة، ال ا سة، الاس ل ان ال ال

ر ة في م ف ان درجة رضاه م ا  ة.  ب اد   الاع
   ــــــــــــــ  تلا ـ م ـة ع ــــــائ ـــ ــــــ وق ذات دلالـة إح لالـة (جـ ف ) أو أقـل ب  ٠.٠٥الـ

ات ســــ ات  م ا ــ اد  اســ ة  أف ل  ال  ع ــ  ح ــ ــا  م ي  رضــ ف ــ ــ دة ع  ال   ج
مات ة  فى  ال غ  تع   العام   ت   .ال  ل

 د ة ع م    وج ائ وق ذات دلالة إح لالة (ف ات   ب) أو أقل ٠.٠٥ال س   م
ات ا اد  اســــــ ة  أف ل  ال  ع ــــــ   ح ـــا م ي رضـــ ف ــــــ دة  ع  ال مات   ج   ال
ــفى ـ ــ ة  ـ غ  تع   العام   ت وق   ،الع  ل ان الف ــالح    و ـ ي  أل اد ال ال ف

اره  ة، ٥٠  ىال ٤١  م(  أع ة ٥١ م  س   .)وأك  س
 د ة ع م    وج ائ وق ذات دلالة إح لالة (ف ات ) أو أقل ب  ٠.٠٥ال س   م

ات ا اد  اســــــ ة  أف ل  ال  ع ــــــ   ح ـــا م ي رضـــ ف ــــــ دة  ع  ال مات   ج   ال
ـــــفى ة  ـــــ غ  تع   العام  ت وق  ل ان الف ة، و ا الة الاج ـــــالح  ال اد   ل   اف

وج(  ال  ).ال
 د ة ع م    وج ائ وق ذات دلالة إح لالة (ف ات ) أو أقل ب  ٠.٠٥ال س   م

ات ا اد  اســــــ ة  أف ل  ال  ع ــــــ   ح ـــا م ي رضـــ ف ــــــ دة  ع  ال مات   ج   ال
ــفى ــ ــ ة  ــ غ  تع   العام   ت ي  ل عل ــ ال ــ ان،  ال وق   و ــالح  الف ــ اد   ل   أف

ة ي  ال  ع اه   ال ي  م عل ق ال  ال   ).امعي(ف
 د ــــــ    وج ة ع م ــــــائ وق ذات دلالة إح لالة (ف ات  ب) أو أقل ٠.٠٥ال ســــــ   م

ات ا ـــــ ـــ اد  اســـ ة  أف ل  ال  ع ـــــ  ح ـــ ـــ ـــــا  م ي رضــــــ ف ـــــ ـــ ـــ دة  ع  ال مات   ج   ال
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ــفى ة  ــ غ تع   العام   ت ــه   ل خل ال ــ ال ان  ،م ــالح    و وق ل اد  أالف ف
ي   ه ال ال   .)وأك رس ٦٠٠٠  م(  م دخله ال

راسة وض ال   مل ف
ات:  ص   ال

ض  ة   الف   ال
م / ١ تفعة  م درجة  ج  رضا    ت م 

ة   ت فى  مات  ال دة  ج ع  ي  ف ال
  العام 

ضا  ة م ال س ج درجة م   ت

ب   / ٢ ة  ائ إح دلالة  ذات  وق  ف ج  ت
ات   ا اس ات  س اد م ل    أف ح راسة  ال ة  ع

مات   ال دة  ج ع  ي  ف ال رضا  م 
ة العام    الغ تع لفى ت

، ال ي   ف ض ال ل الف يل وق ض ال ت رف الف
وق  د ف م وج   على ع

ب   / ٣ ة  ائ إح دلالة  ذات  وق  ف ج  ت
ات س ات    م ا اد اس ل    أف ح راسة  ال ة  ع

مات   ال دة  ج ع  ي  ف ال رضا  م 
ة العام    الع غ تع لفى ت

يل، ال ي   ض ال ل الف ف وق ض ال ت رف الف
ة  ار ال الح الأع وق ل د ف   على وج

ب   / ٤ ة  ائ إح دلالة  ذات  وق  ف ج  ت
ات   ا اس ات  س اد م ة    أف ل  ع ح راسة  ال

مات   ال دة  ج ع  ي  ف ال رضا  م 
العام   ة  ت لفى  الة  غ  تع  ال

ة  ا   الاج

يل، ال ي   ض ال ل الف ف وق ض ال ت رف الف
وج  الح ال وق ل د ف   على وج

ب   / ٥ ة  ائ إح دلالة  ذات  وق  ف ج  ت
ات   ا اس ات  س اد م ل    أف ح راسة  ال ة  ع

مات  م ال دة  ج ع  ي  ف ال رضا   
العام   ة  ت لفى  ال  غ  تع 

ي  عل   ال

يل، ال ي   ض ال ل الف ف وق ض ال ت رف الف
امعي  ق ال ي ف عل اه ال ي م الح ال وق ل د ف   على وج

ب   / ٦ ة  ائ إح دلالة  ذات  وق  ف ج  ت
ات   ا اس ات  س اد م راس   أف ال ة  ل  ع ح ة 

مات   ال دة  ج ع  ي  ف ال رضا  م 
ة العام   ه غ  تع لفى ت خل ال   ال

يل، ال ي   ض ال ل الف ف وق ض ال ت رف الف
ه م   ي م دخله ال الح ال وق ل د ف على وج

  ر.س فأك ٦٠٠٠
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ها ال   صل ال ي ت ائج ال ء ال ي أوض أنو على ض اور ال   ال افقة ل درجة ال
 ( اي ة (م ال ة ال ة م الف ةال اد الع ن ردود أفعال أف ل على أن ت على -،  الع

ة   -الأقل ال ات ال ص ه  تق ال ارات، وعل ع ال ة ل اف  اف إن ل ت م م
ي  فى  وال مها م ي تق مات ال ي م ال ف ه في زادة رضا ال ه العام ان ت   :ت
ة   . ١ اد لات ال ه ة وال ي ات ال ع ف ال ل على ت ة تع ة م ان ف ل ل ت

مة.  ق ال  ل
ها   . ٢ ف عل اء ت ها م الأخ أك م خل لات لل اجعة دورة لل اك م ن ه أن ت

ا. الإدارة   العل
ل العامل . ٣ ة ل ر ورات ال فاءة الأداء.  عق ال ادة   ل
ى ي   . ٤ اته ح وا في أداء واج ق ي  ة ال اس ف ال وم ة الأداء ب ا م

ة الأولى.  ة م ال رة ص مات   تق ال
اته  . ٥ ل ر مع  اوب الف ضى وال مات لل عة تق ال ام    . وحاجاته  الاه
اكل . ٦ ل على حل م ام والع ة.  الاه ل عة ال ال ضى   ال
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اجع   ال
اجع ة:  ال   اللغة الع
ن، ع الله (١ ق ، وال ، سع ارد ة  ٢٠١٢.ال مة م وزارة ال ق ة ال مات ال وة ال )، ن

ة، معه الادارة العامة،  ل ق لعات ال اقع وال ة، ال د ع ة، ص ال د ع اض، ال   . ٢٠٢ال
٢.  ، ارد ،   ال ن،  سع ق ي ع٢٠١٤(   الله  ع  وال ف دة   )، رضا ال مات  ج ات  خ   م

ة  وزارة الع ة  ل ال في  ة  ة،  ال د ع اني،  ال م اض،    العامة،  الادارة  معه    ال
ة، د ع   . ٤١  ص ال

ف (٣ دة، م زع،  ٢٠٠٤. ج قات، دار وائل لل وال املة، مفا وت دة ال )، ادارة ال
ان، الأردن، ص  عة الأولى، ع  .  ١٩ال

٤ ) د  م صلاح  اب،  ذ ات  ٢٠١٢.  ال في  مة  ق ال ة  ال مات  ال دة  ج اس   ،(
امعة   لة ال ، م ف ضى وال ر ال ة م م ة الأردن م ة ال اد راسات الاق ة لل الاسلام

د الأول، ص  ، الع ل الع   . ٦٩والادارة، ال
٥) اني  ع ان،  س ن ٢٠٠٦.  وجهة  م  ة  ال مات  ال اع  ق في  ال  دور   ،(

 . ائ لة، ال ة، جامعة ال اد م الاق ة العل ل ضى)، رسالة ماج  ي (ال ف   ال
عة (٦ ة٢٠٠٥. ع الع أب ن مات ال قي،    - )، دراسات في ت ال هج ت م

ان الأردن ص  زع، ع راق لل وال ة ال س   . ٢٨م
رتل، ف (٧ ة لل  ٢٠٠٩.  فة العل ع ز ال عة الأولى، دار  مات، ال )، ت ال

ان الأردن.    زع، ع   وال
ة (٨ ة العال ة ال ات١٩٨٠. م ة، رق  )، ادارة ال قار الف لة ال , ج ٣٩٥: سل

  . ٦ص
أب ٩ في  ة  ال ة  ة  ٢٠١١(  ي . ه ن ل  أساسي ح ش  ضى م لات رضا ال )، مع

ة.  ة ال عا مات ال  .http://www.haad.aeخ
ش (١٠ ة  ٢٠٠٢. ه  ة ال عا املة في ال دة ال املة، ت ادارة ال دة ال )، ادارة ال

ا ان اس لال ب عاي الأح , معه الادارة العامة , م وض ة:  ج ام بها، ت ر الال
ة , ص  د ع اض , ال ث , ال   . ٢٠-١٩ال
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