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المهخص
تطٜٛش دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ تٗذف ايذساط١ اؿاي١ٝ إلى إيكا٤ ايل٤ٛ ع٢ً أثش 

أسا٤ ايعُلا٤ ٚٚدٗات ْعشِٖ ، ٚريو َٔ خلاٍ ايتعشف ع٢ً  اؾ١ٜٛ ع٢ً سكا٤ ايعُلا٤

ٚأبعاد دٛد٠ اـذ١َ ) الإعتُٝاد١ٜ ، الأَإ ،  مٛ تطٜٛش خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ 

 المٓٗر ٚقذ اعتُذت ايذساط١ ع٢ً، ايتعاطف، الإطتذاب١ ، اؾٛاْب الماد١ٜ ٚايبؼش١ٜ ( 

٤ تطٜٛش خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ ٚأثش ٖزا ايتطٜٛش ع٢ً سكا ايٛؿفٞ لهزٙ ايذساط١ عٔ

المؼهلات ايت٢ تعترض فاٍ ايلٝاف١  ايعُلا٤ نُا تعشكت ايباسج١ لمجُٛع٘ َٔ

َه١ْٛ  ف٢ ايبذا١ٜ تم تٛصٜع الاطتبٝإ ع٢ً ع١ٓٝ اطتطلاع١ٝٚقذ ٚطشم سًٗا ١، اؾٜٛ

( َٔ ايعُلا٤ َٔ 01( َٔ ايعُلا٤ َٔ داخٌ َـش، )01( عٌُٝ تم تكظُِٝٗ إلى )91َٔ )

، الأطاط١ٝ ٚريو يًتشكل َٔ ؿذم الاطتبٝإ  خاسز َـش ِٖٚ َٔ خاسز ع١ٓٝ ايبشح

ثِ تم تطبٝل أدا٠ ايذساط١ ) الاطتبٝإ ( ع٢ً فتُع ايع١ٓٝ الأؿ٢ً ٚايز٣ بًؼ عذدِٖ 

 َٔ خاسز َـش(. 951َٔ داخٌ َـش (، ٚ) 951عٌُٝ( ، تم تكظُِٝٗ الى ) 511)

لمكذ١َ ٚقذ تٛؿًت ْتا٥ر ايذساط١ المٝذا١ْٝ إلى إٔ دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ ا

َٔ ػشن١ َـش يًطرإ ع٢ً َتن طا٥شاتٗا دا٤ت بذسد١ َتٛطط١ ، فٗٓاى ثلاث١ 

أبعاد يًذٛد٠ تٓفز بؼهٌ دٝذ ِٖٚ ) المًُٛط١ٝ ، الأَإ ، الإطتذاب١ ( بُٝٓا ٖٓاى 

بعذٜٔ َٔ أبعاد اؾٛد٠ ٜٛدذ بٗا قـٛس َٔ ٚد١ٗ ْعش ايعُلا٤ ُٖٚا ) الإعتُاد١ٜ ، 

ايعُلا٤ عٔ دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ دا٤ت بذسد١ ايتعاطف( . بٛد٘ عاّ عٔ سكا 

 َشتفع١ َٔ ٚد١ٗ ْعش أفشاد ايع١ٓٝ .

٤سكا٤ ايعُلا -اؾ١ٜٛ  ايلٝاف١ –دٛد٠ اـذ١َ انكهماث انذلانيت

The impact of developing the air hospitality services quality 

on customer satisfaction 
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Abstract: 
The present study aims to spot on the impact of developing the 

air hospitality services quality on customer satisfaction, By 

identifying customer opinions, their views on developing the air 

hospitality services and (and the dimensions of the quality of 

service (reliability, security, empathy, Responsiveness, Tangible, 

and the study relied on the descriptive approach of this study on 

the development of air hospitality services and the impact of this 

development on customer satisfaction. The researcher was also 

exposed a range of problems which are blocked in the field of air 

hospitality, and methods of solving them, and the questionnaire 

has been distributed on a Sample exploratory at first which is 

formed of (20) customer who is divided to (10) customers from 

inside Egypt and (10) customers from outside Egypt, those are 

outside the basic research sample, In order to verify the validity 

of the questionnaire. Then the study tool (questionnaire) was 

applied to the society of the original sample who their numbers 

are (500) customers, which are divided into (250 from inside 

Egypt) and (250 from outside Egypt). 

The results of the field study found that the quality of the air 

services offered by Egypt Air came in a medium way. There are 

three dimensions of quality that are well implemented (Tangible, 

security, Responsiveness) , While there are two dimensions of 

quality there are shortcomings from the point of view of 

customers (reliability, empathy). Overall, customer satisfaction 

with the quality of air hospitality services was high from the 

point of view of the sample. 

Keywords: service quality, Air Hospitality, customer 

satisfaction 
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تعذ اؾٛد٠ أسذ أِٖ المكاٜٝع يًشهِ ع٢ً المٓعُات بـف١ عا١َ ، َٚٓعُات 

 اـذَات بـف١ خاؿ١ ، ٚبما إٔ اؾٛد٠ طلاح تٓافظ٢ بين المٓعُات ٚنزيو أدا٠

ٖا١َ يًشـٍٛ ع٢ً أنبر سـ١ طٛق١ٝ ٚنظب سكا ايعُلا٤ ، ٚيزا تظع٢ ػشن١ 

َـش يًطرإ إلى تكذِٜ خذَات رات دٛد٠ عاي١ٝ َٚكبٛي١ َٔ قبٌ ايعُلا٤ ، لأْٗا 

تذسى دٝذا بإٔ دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ تؤد٣ دٚسا نبرا ف٢ ؼكٝل سكا 

ذ١َ المكذ١َ يًعُلا٤ بما ٜتٛافل ايعُلا٤ ، سٝح إٕ دٛد٠ اـذَات تعبر عٔ َظت٣ٛ اـ

َع تٛقعاتِٗ ، نُا ٜعتبر تطبٝل اؾٛد٠ ف٢ اـذَات أسذ المفاِٖٝ الأطاط١ٝ يـٓاع١ 

ايلٝاف١، يزا ع٢ً ايعاًَين ف٢ ٖزا المجاٍ إٔ ٜهْٛٛا قادسٜٔ ع٢ً نظب سكا٤ ايعُلا٤ 

 ٚاؿفاظ ع٢ً ٚلا٥ِٗ يًؼشن١. في ك٤ٛ ٖزا فكذ قاَت ػشن١ َـش يًطرإ بتطٜٛش

خذَاتٗا َٚٓتذاتٗا ع٢ً َتن ايطا٥ش٠  يًشفاظ ع٢ً سكا٤ عُلا٥ٗا ٚايٛؿٍٛ لأع٢ً 

ؿٓاع١ ايلٝاف١ تًعب دٚسا س٥ٝظٝا في سع١ٝ ممه١ٓ ، َٚٔ اؾذٜش بايزنش إٔ 

اقتـادٜات ايهجر َٔ ايذٍٚ ع٢ً َظت٣ٛ ايعالم سٝح إْٗا ؿٓاع١ خذ١َٝ قادس٠ ع٢ً 

يٝظت سذٜج١ ٚيهٔ ايتطٛس ايزٟ سذخ تٛظٝف عذد نبر َٔ ايعاًَين . ٢ٖٚ ؿٓاع١ 

فٝٗا ٜؤنذ ع٢ً أُٖٝتٗا يكطاعات كتًف١ َٔ المظافشٜٔ في ايعذٜذ َٔ ايذٍٚ ايٓا١َٝ 

 . (4) ٚالمتكذ١َ ع٢ً سذ طٛا٤

َٚع ايتطٛسات اؿذٜج١ ٜتأنذ إٔ ؿٓاع١ ايلٝاف١ ًَتض١َ بظلا١َ ٚأَإ 

ِ ريو ع٢ً َؤطظاتٗا ايعاًَين بٗا ٚع٢ً رات ايكذس بظلا١َ ٚأَإ عُلا٥ٗا ، ٚوت

تطبٝل ايكٛاْين ٚايتؼشٜعات اـاؿ١ بايظلا١َ ٚالأَإ ، بالإكاف١ إلى اطتدذاّ 

أطايٝب اؾٛد٠ ايتي ػعًٗا قادس٠ ع٢ً تكذِٜ خذَات عاي١ٝ اؾٛد٠ يًُشافع١ ع٢ً 

 (.5)في طٛم ػذٜذ٠ المٓافظ١  بكا٤ٖا

 مشكهت انذراست:
ق١ ايتأثر١ٜ يشكا ايعُلا٤ ع٢ً َؼه١ً ايذساط١ ف٢ ايبشح عٔ طبٝع١ ايعلاتهُٔ 

َظت٣ٛ تطٜٛش خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ ايت٢ تكذَٗا ػشن١ َـش يًطرإ ع٢ً َتن 

طا٥شاتٗا ، ٚريو بٗذف تب٢ٓ مماسطات َٔ ػأْٗا تعضٜض ايٓٛاس٢ الإهاب١ٝ ٚتـٜٛب 
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اؾٛاْب ايظًب١ٝ ، مما ٜهٕٛ ي٘ أثش ععِٝ ف٢ ؼظين دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ 

يًعُلا٤ ، سٝح إٕ دٛد٠ اـذ١َ ٢ٖ المعٝاس الأطاط٢ ايز٣ ٜبشح عٓ٘ ايعٌُٝ  المكذ١َ

 ٚيزيو فإْٓا ف٢ ٖزٙ ايذساط١ طٓشاٍٚ الإداب١ ع٢ً ايتظاؤلات ايتاي١ٝ :

  َاَذ٣ سكا سكا٤ ايعُلا٤ مٛ َظت٣ٛ دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ بؼشن١

 َـش يًطرإ ؟

 ١ اؾ١ٜٛ ايت٢ تكذَٗا ػشن١ َا ْكاط ايك٠ٛ ٚايلعف ف٢ دٛد٠ خذَات ايلٝاف

 َـش يًطرإ ) ع١ٓٝ ايذساط١ (؟

أهميت انذراست:
  ف٢ إٔ دٛد٠ اؾذ١َ تٓعهع بؼهٌ إهاب٢ ع٢ً سكا٤ ايعُلا٤، ايذساط١أ١ُٖٝ تهُٔ 

لإٔ ط٤ٛ اـذ١َ ٜؤد٣ إلى خظاس٠ ايعٌُٝ ، فاـذ١َ اؾٝذ٠ في ؿٓاع١ ايلٝاف١ تعذ 

اـذ١َ إلى ؽفٝض ايٓفكات إر ٜـبح يذ٣ ٚتؤد٣ دٛد٠  ،أَشا َتٛقعا لا دذاٍ فٝ٘

ايؼشنات ايكًٌٝ مما ٜشاد تعذًٜ٘ ٚإؿلاس٘ ٚنزيو ايكًٌٝ َٔ الاطتفظاسات 

ٚايؼها٣ٚ بالإكاف١ إلى انفاض َعذٍ تػٝر ايعُاي١ َٚؼهلات ايعٌُ . ٜٚؤد٣ ريو 

نُا تعتُذ اـذ١َ في ، يتشظين سمع١ ػشن١ ايطرإ  في ْعش ايعُلا٤ ٚايعاًَين

يلٝاف١ بؼهٌ نبر ع٢ً ايعٓـش ايبؼش٣ ايزٟ ٜعتبر ٖٛ أطاغ عٌُ ٚلاح فاٍ ا

يزا لابذ َٔ تب٢ٓ أطًٛبا َشسبا غذ١َ ايعُلا٤ ٚتشنٝض أٖذافِٗ ع٢ً إٔ ،  ٖزا المجاٍ 

 ٜشٚا اْطباعا ساكٝا يذ٣ عُلا٥ِٗ يزا ٜٓبػٞ إٔ ٜٗتِ ايكا٥ُٕٛ ف٢ فاٍ ايلٝاف١

. عاي١ٝ اؾٛد٠  يًعُلا٤ ٚتكذِٜ خذَات بالمبادئ الأخلاق١ٝ اؾ١ٜٛ

 أهذاف انذراست:
تٗذف ايذساط١ اؿاي١ٝ يًتعشف ع٢ً أثش تطٜٛش دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ ع٢ً 

 سكا٤ ايعُلا٤ بايتطبٝل ع٢ً ػشن١ َـش يًطرإ ٚريو َٔ خلاٍ :

  ايتعشف ع٢ً َذ٣ أ١ُٖٝ  تطٜٛش  دٛد٠ اـذَات في فاٍ  ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ

ذَات في ظٌ المٓافظ١ ايعالم١ٝٚالاستكا٤ بمظت٣ٛ اـ
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  ايتٛؿٌ إلى سغبات ٚتٛقعات ايعُلا٤ ٚإٔ تهٕٛ ػشن١ ايطرإ َٛسدا را دٛد٠ عاي١ٝ

 باطتُشاس 

  َعشف١ أثش تطٜٛش دٛد٠ خذَات  ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ ع٢ً إْؼا٤ علاق١ َباػش٠ َع

 ايعٌُٝ ٚالاستفاظ بٛلا٤ ايعٌُٝ ٚاطتُشاسٙ في ايعٌُ َع ػشن١ ايطرإ .

 ٛؿٌ إلى أِٖ الأبعاد ايتي تؼهٌ دٛد٠ اـذ١َ في ػشن١ َـش يًطرإ َٔ ايت

 ٚد١ٗ ْعش ايعُلا٤ ٚؼذٜذ الأدا٤ ايفعًٞ لأبعادٖا َٔ ٚد١ٗ ْعش عُلا٤ ايؼشن١

 مىهجيت انذراست:.
ٚايت٢  –نمط ايذساطات المظش١ٝ  – ايٛؿفٞ المٓٗر ٚقذ اعتُذت ايذساط١ ع٢ً

ادع ايتي اختـت بؼشح كًٓف المفاِٖٝ سٍٛ ٜكـذ بٗا الإعتُاد ع٢ً المـادس ٚالمش

دٛد٠ اـذَات ٚايلٝاف١ اؾ١ٜٛ ٚدساط١ أثشٖا ع٢ً سكا ايعُلا٤، ٚنزيو َا تم 

جمع٘ َٔ خلاٍ الملاسعات ٚايضٜاس٠ المٝذا١ْٝ ايتي لها ؿ١ً بمٛكٛع ايذساط١ "ػشن١ 

ر بٛاطط١ َـش يًطرإ بمٝٓا٤ ايكاٖش٠ اؾٟٛ"، نُا تم ؼًٌٝ ايبٝاْات ٚإظٗاس ايٓتا٥

ف٢  تٛصٜع الاطتبٝإ ع٢ً ع١ٓٝ اطتطلاع١ٝفُٛع١ َٔ الأطايٝب الإسـا١ٝ٥ سٝح تم 

( 01( َٔ ايعُلا٤ َٔ داخٌ َـش، )01( عٌُٝ تم تكظُِٝٗ إلى )91َه١ْٛ َٔ ) ايبذا١ٜ

َٔ ايعُلا٤ َٔ خاسز َـش ِٖٚ َٔ خاسز ع١ٓٝ ايبشح الأطاط١ٝ ٚريو يًتشكل َٔ 

أدا٠ ايذساط١ ) الاطتبٝإ ( ع٢ً فتُع ايع١ٓٝ الأؿ٢ً  ، ثِ تم تطبٝلؿذم الاطتبٝإ 

َٔ 951َٔ داخٌ َـش (، ٚ) 951عٌُٝ( ، تم تكظُِٝٗ الى )511ٚايز٣ بًؼ عذدِٖ )

خاسز َـش( ، سٝح تم تٛصٜع اطتُاست الإطتبٝإ ع٢ً الأػداق الأداْب َٔ دٓظٝات 

 كتًف١ بمٝٓا٤ ايكاٖش٠ اؾ٣ٛ .

 مذخم إلى دراست الجىدة 
قذد٠ ٢ٖ تشجم٘ إستٝادات ٚتٛقعات ايعُلا٤ بؼإٔ المٓتر إلى خـا٥ف  اؾٛد٠

 (. 6)تهٕٛ أطاطًا يتـُِٝ المٓتر ٚتكذيم٘ يًعٌُٝ بما ٜٛافل سادات٘ ٚتٛقعات٘
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ٜٚش٣ ايبعض َٛكٛع اؾٛد٠ ايؼا١ًَ ٖٛ َٛكٛع ايظاع١ سٝح إْٗا أؿبشت 

ًَا ف٢ لاح ايطشٜل المٛؿٌ إلى ايت١ُٝٓ اؿكٝك١ٝ ْعشًا لإٔ اؾٛد٠ تًعب د ٚسًا ٖا

ًٝاً ٚإقًُٝٝاً ٚعالمٝاً)  (. 7المٓعُات ٚصٜاد٠ سـتٗا ايتظٜٛك١ٝ قً

  -: ماهيت الجىدة
بأْٗا جمٝع المُٝضات ٚاـٛاق يًُٓتر أٚ اـذ١َ ايت٢ تعشف اؾٛد٠

 (.8تعٗش إَها١ْٝ تًب١ٝ الإستٝادات المٓـٛق عًٝٗا أٚ المتلُٓ٘ )

ا٢ْ يًتٛسٝذ ايكٝاطٞالمعٗذ ايبرٜطنُا عشفٗا 

بأْٗا فُٛع اــا٥ف ايه١ًٝ يًُٓتر أٚ اـذ١َ ٚايكادس٠ عًٞ 

 (9ايٛفا٤ بالإستٝادات المطًٛب١ أٚ الإستٝادات َٛكع الإتفام )

 انتعريف بالخذمت وجىدة الخذمت
ف إلى طشف آخش بأْٗا  ْؼاط أٚ َٓفع١ ٜكذَٗا طشاـذ١َ  ( Kolter)يكذ عشف 

ٚتهٕٛ ف٢ الأطاغ غر ًَُٛط١ ٚلا ٜترتب عًٝٗا أ٣ ًَه١ٝ ، ٚأِٖ َايمٝضٖا أْٗا غر 

َظت٣ٛ الأدا٤ ايز٣ تكذّ ب٘ َٔ قبٌ ايعاًَين  ايتعذٌٜ ف٢َتذاْظ١ أ٣ أْ٘ َٔ ايـعب 

 ( .01ممٔ لهِ إتـاٍ َباػش بايعُلا٤ )

ًل ثلاث١ أبعاد تتُجٌ ف٢  َٔ َٓطأَا بايٓظب١ ؾٛد٠ اـذ١َ فكذ عشفٗا ) يٝٗتٓين ( 

٢ٖٚ عباس٠ عٔ دٛد٠ اؾٛاْب الماد١ٜ يًدذ١َ اؾٛد٠ الماد١ٜ

ٚايت٢ تتُجٌ ف٢ ايب١٦ٝ الماد١ٜ ايت٢ تكذّ فٝٗا اـذ١َ ، ٚايتظٗٝلات الماد١ٜ ايت٢ تظِٗ 

ف٢ بًٛس٠ إدساى ايظا٥ح عٔ اـذ١َ المكذ١َ ، ٚاؾٛد٠ ايتفاع١ًٝ

ايت٢ تعبر عٔ ايتذفل ر٣ الإػاٖين بين ايعٌُٝ َٔ د١ٗ ٚاـذ١َ المكذ١َ 

َٚكذَٝٗا ٚالمٓؼأ٠ نهٌ َٔ د١ٗ أخش٣ ، ٚدٛد٠ ايـٛس٠ ايز١ٖٝٓ َ"

 ( .00ايت٢ تؼر إلى ايـٛس٠ ايز١ٖٝٓ يًدذ١َ َٚكذَٗا )
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بايٓظب١ يًُؤطظات ايت٢ تٗذف ٜٚتلح مما طبل إٔ ؾٛد٠ اـذ١َ أ١ُٖٝ نبر٠ 

يتشكٝل ايٓذاح ٚالإطتُشاس ٚالإطتكشاس ، يزيو تهُٔ أ١ُٖٝ اؾٛد٠ ف٢ تكذِٜ اـذ١َ 

اؾٝذ٠ يًعٌُٝ ٚتٛكٝح ايعلاق١ بين ؿٓاع١ ايٓكٌ اؾ٣ٛ ٚؿٓاع١ ايلٝاف١ نُا ٢ًٜ

 انعلاقت بين صىاعت انىقم الجىي وصىاعت انضيافت
ٍٚ ايعالم ـــ نُا ٜؼهٌ الأطاغ ايز٣ تشتهض ايٓكٌ اؾ٣ٛ ُٖض٠ ايٛؿٌ بين دٜعذ 

عًٝ٘ ؿٓاع١ ايظٝاس١ ايعالم١ٝ ٜٚظِٗ ف٢ ايُٓٛ الإقتـاد٣ ٖٚٛ ٚط١ًٝ َشو١ ٚآ١َٓ 

ٚطشٜع١ سٝح تعتبر ؿٓاع١ ايٓكٌ اؾ٣ٛ َٔ أِٖ ايـٓاعات ف٢ فاٍ ايظٝاس١ 

١ٝ ٚايظفش ٜٚأت٢ تطٛس ايٓكٌ اؾ٣ٛ ْتٝذ١ يتطٛس ؿٓاع١ ايطا٥شات بعذ اؿشب ايعالم

ايجا١ْٝ ، فكذ تم ؼٌٜٛ ايطا٥شات ايت٢ ناْت تظتدذّ ف٢ اؿشٚب إلى طا٥شات ْكٌ 

  .(09) سناب ٚبلا٥ع

ٖٚٓاى علاق١ ٚاكش١ تشبط بين ؿٓاع١ ايٓكٌ اؾ٣ٛ ٚؿٓاع١ ايلٝاف١ ، سٝح تًعب 

ًُا ف٢ الإقتـاد ايك٢َٛ ٚايعالم٢ؿٓاع١ ايلٝاف١  ،  َجٌ ؿٓاع١ ايٓكٌ اؾ٣ٛ دٚسًا َٗ

(  أْ٘ في فاٍ Langhornف١ ٢ٖ ؿٓاع١ اـذَات سٝح أػاس )فـٓاع١ ايلٝا

ٜٚشتبط ايتطٛس ف٢ ؿٓاع١  ،ا َٔ المٓتر ْفظ٘ايلٝاف١، ٜهٕٛ َكذّ اـذ١َ "دض٤ً

الإقتـاد٣ ٚإستفاع َظت٣ٛ اؾٛد٠ ف٢  ٚايُٓٛ ايٓكٌ اؾ٣ٛايلٝاف١ بايتطٛس ف٢ ٚطا٥ٌ 

ناب أٚ ايظًع ٚايبلا٥ع َٔ ايٓكٌ اؾ٣ٛ ٖٛ ٚط١ًٝ يٓكٌ ايشنُا ٜعتبر ( . 03) .المٓتر

قا١َ إلى أ٣ دٚي١ أخش٣ َكابٌ أدش َاد٣ ٚريو ىتًف سظب َٓطك١ داخٌ دٚي١ الإ

 المظاف١ َٚظت٣ٛ اـذ١َ ْٚٛعٝتٗا .

 صىاعت انضيافت
قتـادٜات إتعتبر ؿٓاع١ ايلٝاف١ ٚاسذ٠ َٔ أِٖ ايـٓاعات ايباسص٠ ٚالمؤثش٠ ف٢ 

ظا ٚايْٝٛإ َٚـش ٚتْٛع ٚغرٖا ، ٚيزا ايعذٜذ َٔ ايبًذإ ف٢ ايعالم نأطباْٝا ٚفشْ

طاُٖت بفاع١ًٝ ف٢ نمٛ ايذخٌ ايك٢َٛ يتًو ايبًذإ ٚ ؽتف ؿٓاع١ ايلٝاف١ ) 

ٚايعُلا٤ بايعذٜذ َٔ  بتضٜٚذ كتًف المظتًٗهين ايفٓادم ٚايتُٜٛٔ َٚؤطظات الإقا١َ(

كبٌ اـذَات ٚتهٕٛ َٓٛط١ بتًب١ٝ ايشغبات المتبا١ٜٓ ف٢ كتًف المؤطظات ايت٢ تظت



 

 

أثش تطٜٛش دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ ع٢ً سكا٤ ايعُلا٤

 
 

 
 

 

 ب

الأفشاد بعٝذًا عٔ أَانٔ َعٝؼتِٗ ، سٝح ٜتٛقع المظتًٗو ايهجر َٔ اـذ١َ المتُٝض٠ 

 المؤطظات َظت٣ٛ قذستٗا ف٢ إػباع سغبات . ٜٚعتُذ سذِ َبٝعات ٖزٙ ايـٓاع١ ع٢ً

 . (04)ٚالأػداق 

 الخذماث الأرضيت والجىيت المقذمت نهسائحين
ٚاـاسد١ٝ ٢ٖ ايعٓـش ايش٥ٝظ٢ ف٢ اـذَات المكذ١َ ع٢ً ايشسلات ايذاخ١ًٝ  تعتبر

ٖزٙ ايذساط١ نُا رنش أْٗا تمجٌ إسذ٣ عٓاؿش ٚادبات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ ع٢ً سسلاتٗا 

فلابذ الإٓ َٔ اطتعشاض اـذَات ايت٢ ٜكّٛ أفشاد ايشانب ايطا٥ش بتكذيمٗا يشناب 

، سٝح تٓعِ ايذٍٚ عاد٠ طا٥شات َـش يًطرإ خلاٍ سسلاتٗا ع٢ً اـطٛط ايذاخ١ًٝ

ذَات الأسك١ٝ بٛؿفٗا ْؼاط َٔ ْؼاطات المطاسات ، ٚتًعب ايذٚي١ ٖزا ايذٚس اـ

( . ٚأِٖ ٖزٙ 05بٛؿفٗا َظتجُش يًُطاسات َباػش٠ أٚ عٔ طشٜل ٚنالات َظتك١ً)

 اـذَات َا٢ًٜ :

  -خذَات َاقبٌ الإقلاع : -0

٢ٖ فُٛع١ َٔ اـذَات ايت٢ تكذّ يًُظافش قبٌ قٝاّ ايشس١ً أٚ بعذ ٚؿٍٛ 

ا٤ ف٢ ػشن١ ايطرإ أٚ المطاس أٚ ف٢ أ٣ َهإ باطتجٓا٤ َتن ايطا٥ش٠ ، َجٌ ايطا٥ش٠ طٛ

خذَات اؿذض ٚتٓعِٝ ايبراَر ايظٝاس١ٝ ، ٚايبشح عٔ الأَتع٘ المفكٛد٠ ٚغرٖا َٔ 

 (.06اـذَات ايت٢ ٜتًكاٖا المظافش خاسز ايطا٥ش٠ ٚقبٌ ؿعٛد ايشناب إلى ايطا٥ش٠ )

 -خذَات َابعذ الإقلاع : -9

ٛع١ الاْؼط١ المشتبط١ بمٓع١َٛ ايشس١ً اؾ١ٜٛ ، ٢ٖٚ َٔ أنجش ٜكـذ بٗا فُ

اـذَات ايت٢ ًُٜظٗا ايشانب ع٢ً المظت٣ٛ ايؼدـ٢ ، سٝح أْ٘ َٔ خلاٍ ٖزٙ

ايطرإ َٚذ٣ َـش ٜظتطٝع اؿهِ ع٢ً َظت٣ٛ أدا٤ ػشن١  اـذَات المكذ١َ ي٘

 (.07) دا٤ فُٝا تكذَ٘ َٔ خذَاتقذستٗا ع٢ً تكذِٜ أع٢ً َظت٣ٛ َٔ الأ

 رضاء انعملاء عه خذماث انضيافت الجىيت
نُا   سكا ايعُلا٤ ٚايٛلا٤ بؼهٌ إهابٞ بشع١ٝ المظٛقين ٚسـ١ ايظٛم  ٜشتبط

ًٜعب دٚسًا ساسماً في اؿفاظ ع٢ً علاقات ط١ًٜٛ الأَذ َع ايعُلا٤، ٚقذ أؿبح َٔ 
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ًٝا إٔ اؿـٍٛ ع٢ً عُلا٤ دذد ٜهًف المظٛقين َا بين خمظ١ إلى  ايكٛاعذ ايؼا٥ع١ ْظب

ستفاظ بايعُلا٤ اؿايٝين ٖٚهزا، فإٕ ايعذٜذ َٔ ايؼشنات عؼش٠ أكعاف َا ٜفعً٘ الإ

 (.08قذ ٚكعت نفا٤ات َتُٝض٠ في قٝاغ سكا ايعُلا٤)

ًَا ف٢ نمٛ المجتُع ٚتطٜٛشٙ ، فٗٛ يمجٌ عـب اؿٝا٠  ًٜا ٖٚا ًٜعب ايعٌُٝ دٚسًا سٝٛ

زا ٜعذ ايعٌُٝ ايشنٝض٠ بايٓظب١ لأ٣ َؼشٚع َُٗا ناْت طبٝعت٘ ٚأٖذاف٘ ، ٚٚفكا له

الأطاط١ٝ ٚقٛس اٖتُاّ إداس٠ أ٣ َؼشٚع ، ْٚعشًا لإٔ ايعٌُٝ ٖٛ الهذف ايز٣ هب إٔ 

تتذ٘ إيٝ٘ ايظٝاطات ايتظٜٛك١ٝ ايت٢ تعذٖا المٓؼأ٠ فكذ اػٗت ايعذٜذ َٔ ايذساطات 

ف٢ فاٍ طًٛى ايعُلا٤ إلى ؼًٌٝ ٚتفظر ٖزا ايظًٛى ، بٌ أؿبح طًٛى ايعُلا٤ 

ًٝا ف٢ سطِ يمجٌ د ًٝا ف٢ ايبشٛخ ايت٢ تعتُذ عًٝٗا ايذٍٚ المتكذ١َ ؿٓاع اْبًا أطاط

 (.09) طٝاطات الاْتاز

 رضاء انعملاء وتطىير جىدة الخذماث 
 -: ايعٌُٝ اـذ١َ ٚ سكا دٛد٠ بين ايعلاق١ - أ

ًٝا ع٢ً سكا ايعُلا٤،نُا تؤثش ع٢ً اي١ٝٓ بعذ ايؼشا٤، مما  دٛد٠ اـذ١َ تؤثش إهاب

ـذ١َ لها تأثر إهابٞ غر َباػش ع٢ً ١ْٝ َا بعذ ايؼشا٤ َٔ خلاٍ ٜع٢ٓ إٔ دٛد٠ ا

المظا٥ٌ الها١َ ايتي  ( ; نُاإٔ ٖٓاى فُٛع١ 91َٔسكا ايعُلا٤ أٚ ايك١ُٝ المتـٛس٠ )

 هب َشاعاتٗا  ف٢ ايعلاق١ بين سكا٤ ايعٌُٝ ٚدٛد٠ اـذ١َ َا ٢ًٜ  :

 اط١ٝ. َذ٣ تأثش سكا ايعُلا٤ بتٛفر خذ١َ رات دٛد٠ ْٚٛع١ٝ أط -0

 ايتٓبؤ بشكا ايعُلا٤ اطتٓادا إلى تـٛسات المٓتر الأطاطٞ ٚاـذَات المظاعذ٠ -9

اـذ١َ إٔ دٛد٠ المٓتذات الأطاط١ٝ لها تأثر أق٣ٛ ع٢ً سكا ايعُلا٤ عٔ دٛد٠  -3

(90.) 

 :يًعُلا٤ َتُٝض٠ خذ١َ تكذِٜ َضاٜا - ب

 ايتٓافظ١ٝ ايلػٛط َٛاد١ٗ ٚبايتايٞ فشٜذ٠ تٓافظ١ٝ َٝض٠ ؼكٝل. 



 

 

أثش تطٜٛش دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ ع٢ً سكا٤ ايعُلا٤

 
 

 
 

 

 ب

 ٕع٢ً يًشـٍٛ ػشن١ َـش يًطرإ  أَاّ ايفشؿ١ تتٝح المتُٝض٠ اـذ١َ أ 

 .أنبر ٚخذَات أطعاس

 ٕيؼشن١ َـش  بٝع ٚبَٞٓذ بمجاب١ ايعُلا٤ َٔ ػعٌ المتُٝض٠ اـذ١َ أ

 ٚايضَلا٤. الأؿذقا٤ َٔ دذد عُلا٤ ٚإقٓاع تٛدٝ٘ في يًطرإ

  اؿايٝين ايعُلا٤ تعاٌَصٜاد٠. 

 ايظٛم في ايظًِٝ ٚايتٛاؿٌ الاطتُشاس ع٢ً قذس٠ انتظاب 

  ّالاستفاظ بايعُلا٤ عٓذَا ٜهْٛٛا ساكين عٔ اـذ١َ ٚبايتالى  طٛف ًٜتض

ٓافظين. ٖٚزا في سذ رات٘ يمجٌ ْكط١ نبر٠ بايعلا١َ ايتذاس١ٜ ٚئ ٜٓتكٌ إلى الم

 (.99بايٓظب١ إلى ايؼشن١ )

 ومه خلال ماسبق يتضح أن : 

سكا ايعُلا٤ ٖٛ سد ايفعٌ المعشفي ٚايٛدذاْٞ ؾٛد٠ اـذ١َ نُا ٜعتبر اطتذاب١ ٚفا٤، 

َٔ َكاس١ْ ػشب١ ايعُلا٤ َع تٛقعاتِٗ عٔ اـذ١َ ، ع٢ً ايشغِ َٔ إٔ سكا ايعُلا٤ ٚ 

ا، فكذ قٌٝ إلى إٔ ايفشم ايش٥ٝظٞ بين "دٛد٠ ذ١َ ٜذلإ ع٢ً َع٢ٓ َؼاب٘ دذًدٛد٠ اـ

اـذ١َ " ٚسكا ايعُلا٤ ٖٛ إٔ اؾٛد٠ تتعًل ظٖٛش تكذِٜ اـذَات الإداس١ٜ، في سين 

ٚقايٛا إٕ ؼظٝٓات اؾٛد٠ ايتي لا  .إٔ ايشكا ٜعهع ػاسب ايعُلا٤ َع تًو اـذ١َ

 .(93) دٟ إلى سكا ايعُلا٤تظتٓذ إلى استٝادات ايعُلا٤ ئ تؤ

 الإجراءاث المىهجيت نهذراست
نُا أٚكشٓا َظبكا إٔ ٖزٙ ايذساط١ تٗذف إلى َعشف١ أثش تطٜٛش دٛد٠ خذَات 

ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ ع٢ً سكا٤ ايعُلا٤ بايتطبٝل ع٢ً ػشن١ َـش يًطرإ ف٢ َطاس 

دٛد٠ ايكاٖش٠ ايذٚلى ٚريو يًتعشف ع٢ً أسا٤ ايعُلا٤ ٚٚدٗات ْعشِٖ مٛ أبعاد 

اـذ١َ ) الاعتُاد١ٜ ، الأَإ ، ايتعاطف، الاطتذداب١ ، اؾٛاْب الماد١ٜ ٚايبؼش١ٜ ( 

ٚنزيو يًتعشف ع٢ً َذ٣ سكا٤ ايعُلا٤ م٣ٛ َظت٣ٛ دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ 

، َٔ خلاٍ ايتعشٜف بمٓٗر ايذساط١ ، ٚٚؿف فتُع ايع١ٓٝاؾ١ٜٛ المكذ١َ لهِ 

لإطتبٝإ ٚايتأنذ َٔ ؿذقٗا ٚثباتٗا، ٚبٝإ المدتاس٠ ٚؼذٜذٖا ، ٚاعذاد اطتُاس٠ ا
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ف٢ َعاؾ١ ايٓتا٥ر ، ٚطٝتِ ٚؿف المظتدذ١َ دشا٤ات ايذساط١ ، ٚالأطايٝب الإسـا١ٝ٥ إ

 ٖزٙ الإدشا٤ات نُا ٢ًٜ :

:ايذساط١ َٓٗرأولا

سٝح ايذساط١  ايتش٢ًًٝ لأْ٘ َٓاطب يطبٝع١ ايٛؿفٞ المٓٗر ايباسج١ اطتدذَت

ٖزا ٚاف١ اؾ١ٜٛ ٚأثش ٖزا ايتطٜٛش ع٢ً سكا٤ ايعُلا٤ ، تطٜٛش خذَات ايلٝ عٔ ٜبشح

ٚايتٛؿٌ إلى ايٓتا٥ر ايتي ٜفٝذ ايذساط١ ف٢ ؼًٌٝ دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ  َا

 . تفٝذ ايذساط١ 

ٚسذِ ايع١ٓٝ ايذساط١ فتُعثاويا  

فكش٠ سٝح تم اطتدذاّ         97يكذ تم تـُِٝ اطتُاس٠ اطتكـا٤ اػتًُت ع٢ً 

يًتعبر عٔ أسا٤ ايعُلا٤ ، ٚٚصعت الإطتُاس٠ ع٢ً ع١ٓٝ   SERVPERFَكٝاغ  

عؼٛا١ٝ٥ َٔ ايعُلا٤ بمٝٓا٤ ايكاٖش٠ اؾ٣ٛ ٚريو يًتعشف ع٢ً أسا٥ِٗ ٚٚدٗات ْعشِٖ 

 ف٢ َظت٣ٛ دٛد٠ اـذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ المكذ١َ لهِ 

يًعُلا٤  ( اطتُاس٠ 951( اطتُاس٠ بٛاقع ) 511بًؼ عذد الإطتُاست ايت٢ تم تٛصٜعٗا )

( يًعُلا٤ َٔ خاسز َـش سٝح تم تٛسصٜع الإطتُاسات ع٢ً 951َٔ داخٌ َـش ٚ)

ايعُلا٤ َٔ دٓظٝات كتًف١ ف٢ َٝٓا٤ ايكاٖش٠ اؾ٣ٛ ، ٚريو بٗذف ايتعشف ع٢ً 

أسا٤ ٚتٛدٗات ايعُلا٤ مٛ َظت٣ٛ دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ المكذ١َ لهِ َٔ قبٌ 

ٚقذ تم اطتدذاّ َكٝاغ  يٝهشت  خماط٢ ) ػشن١ َـش يًطرإ ع١ٓٝ ايذساط١ ، 

غر َٛافل بؼذ٠ ( أَاّ نٌ عباس٠  –غر َٛافل  -قاٜذ –َٛافل  –َٛافل بؼذ٠ 

يًتعشف ع٢ً أ٣ َذ٣ تتٛافش دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ المكذ١َ يًعُلا٤ َٔ ػشن١ 

 َـش يًطرإ ع١ٓٝ ايذساط١ .

أدا٠ ايذساط١:ثانثا 

٥ٌ ايلاص١َ يًشـٍٛ ع٢ً المعًَٛات المطًٛب١ ؿٌ تم اطتدذاّ المكاٜٝع ٚايٛطا

َع بعض أفشاد ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ بؼشن١ َؼه١ً ايبشح َٚٓٗا المكابلات ايؼدـ١ٝ 

َـش يًطرإ َٔ الملٝفين ٚالملٝفات خلاٍ عًُِٗ ع٢ً ايشسلات ايذاخ١ًٝ يًؼشن١ 



 

 

أثش تطٜٛش دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ ع٢ً سكا٤ ايعُلا٤

 
 

 
 

 

 ب

ٚبعض اـبرا٤ بكطاع ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ تم ايتٛؿٌ َٔ خلالها إلى فُٛع١ َٔ 

المؼهلات ٚطشم سًٗا، ٚالاطتبٝإ ، سٝح تم اطتدذاّ اطتُاس٠ الاطتبٝإ نأدا٠ أطاط١ٝ 

( 97لأْٗا تتٓاطب َع َؼه١ً ايذساط١ ٚتم إشمًت ع٢ً ثلاث١ قاٚس س٥ٝظ١ٝ َه١ْٛ َٔ )

طؤاٍ َػًل ، ٚريو ٚفل َكٝاطٞ خماط٢ َٛافل بؼذ٠ ، َٛافل، قاٜذ ، غر َٛافل ، 

ٍ.  بالأغلاف١ يجلاث١ أط١ً٦ َفتٛس١ تتعًل بأسا٤ غر َٛافل بؼذ٠ أَاّ نٌ طؤا

 َٚكترسات ايعُلا٤ يتطٜٛش دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ

 تحذيذ صذق وثباث الاستباوت:
 :ؿذم الاتظام ايذاخًٞ

اطتدذَت ايباسج١ ؿذم الاتظام ايذاخًٞ ؿظاب ؿذم عباسات ٚقاٚس الاطتبٝإ َٔ 

 ( 0)ٚ قاٚسٖــا نُــا ٖــٛ َٛكــح ظــذٍٚ     خــلاٍ إهــاد َعاَــٌ الاستبــاط بــين ايعبــاسات      

( عُــٝلًا تم تكظــُِٝٗ إلى 91طــتبٝإ عًــ٢ عٝٓــ١ اطــتطلاع١ٝ قٛاَٗــا)بتطبٝــل الإ ٚريــو

( َٔ ايعُلا٤ َٔ خاسز َـش ِٖٚ َـٔ خـاسز عٝٓـ١    01( َٔ ايعُلا٤ َٔ داخٌ َـش ، )01)

 ايبشح الاطاط١ٝ .

ؼذٜذ ؿذم ٚثبات الاطتبا١ْ:

 :ؿذم الاتظام ايذاخًٞ

يباسج١ ؿذم الاتظام ايذاخًٞ ؿظاب ؿذم عباسات ٚقاٚس الاطتبٝإ َٔ اطتدذَت ا

ــاط بــين ايعبــاسات ٚ قاٚسٖــا نُــا ٖــٛ َٛكــح ظــذٍٚ            ( 0)خــلاٍ إهــاد َعاَــٌ الاستب

( عُــٝلًا تم تكظــُِٝٗ إلى 91طــتبٝإ عًــ٢ عٝٓــ١ اطــتطلاع١ٝ قٛاَٗــا)بتطبٝــل الإ ٚريــو

َٔ خاسز َـش ِٖٚ َـٔ خـاسز عٝٓـ١    ( َٔ ايعُلا٤ 01( َٔ ايعُلا٤ َٔ داخٌ َـش ، )01)

 ايبشح الاطاط١ٝ 
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 (0دذٍٚ )

ٚساَعاٌَ الاستباط بين ايعباسات ٚالمح

=ٕ(91) 

معامل  العبازة و
 الازتباط 

 المحْز الاّل
*11905 ماىُمً حٔح التعامل ّالأشسكة مصس للطيراٌ لدٓم ثقة فى  0
*11895 تَته مصس للطيراٌ بالخدمة الجٔدة على متن الطائسة 9
*11930 ْٓجد تيْٓع فى ّضائل الترّٓح على متن الطائسة 3

 المحْز الجاىٕ
*11900 للقدزة الصسائٔة لم  ضعاز تراكس شسكة مصس للطيراٌ مياضبةأتعتبر  0
*11990 ضعاز التراكس التى تقدمَا مصس للطيراٌ مع ىْعٔة الخدمُ المقدمةأتتياضب  5
ضعاز التراكس للعنلاء الجدد أة على ٓساعى تقدٓه خصْمات تصجٔعٔ 6

*11859 ّالمترددًٓ على الصسكة بصلل دائه 

 المحْز الجالح
نجح المضٔف الجْى في تقدٓه الخدمات للنطافس مير زكْبُ الطائسِ  7

*11889 لْصْلُ للنقصد بصْزة جٔدِ

تطاٍه خدمات الضٔافُ الجْٓة فى نجاح مَيُ المضٔف الجْى )تقديمُ  8
*11936 زشاد(التْجُٔ ّالإ –الطلامُ الجْٓة  –ّالمصسّبات غرٓة للأ

قامُ المسيحُ خلال تعنل مصس للطيراٌ على تْفير الخدمُ الجٔدة ّالإ 9
*11889 السحلُ 

*11889 ٓقْو طاقه الضٔافُ بمطاعدة السكاب  فى الجلْس على مقاعدٍه  01
*11989 ضسّزة زفع مطتْى خدمُ الطعاو على الطائسات 00

 ثباث الاستباوت: قياس
 -alphaتم ايتأنذ َٔ ثبات الإطتبا١ْ باطتدذاّ َعاٌَ ايجبات أيفانشْٚباخ 

Cronbach . ايزٟ ٜكٝع َذ٣ ايتٛافل بين عباسات الإطتبا١ْ 



 

 

أثش تطٜٛش دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ ع٢ً سكا٤ ايعُلا٤

 
 

 
 

 

 ب

عدد  ْزالمح
 الفقسات

معامل 
 الجبات

11860 6 المحْز الأّل: ىْع الخدمة التى تقدمَا شسكة مصس للطيراٌ
ضعاز أالمحْز الجاىٕ: قٔاس مطتْى ضٔاضة التطعير المستبطة ب

11880 3 تراكس شسكة مصس للطيراٌ

المحْز الجالح: قٔاس مطتْى زضا العنلاء عً جْدة خدمات 
11990 09 دمَا مصس للطيراٌالضٔافُ الجْٓة التى تق

 يهٌ َشتفع١ ناْت نشْٚباخ -أيفا  َعاٌَ ق١ُٝ إٔ (9اؾذٍٚ ) ٜتلح َٔ

( بُٝٓا ناْت أقٌ 1.990قٛس َٔ قاٚس اطتباْات ايذساط١ سٝح بًػت أع٢ً قُٝ٘ لها )

ايجبات لاطتباْات ايذساط١  َعاٌَ إٔ ٜع٢ٓ (، ٢ٖٚ قِٝ َكبٛي١ ٖٚزا1.860ق١ُٝ لها )

 ٛافل بين فكشاتٗا. ٜذٍ ع٢ً ايت

رابعا
( ف٢ SPSS  ،EXCEL  ،SPC XLقاَت ايباسج١ بإطتدذاّ ايبراَر الاسـا١ٝ٥ )

 : ايتاي١ٝ الإسـا١ٝ٥ الأطايٝب اطتدذاَّعاؾ١ ايبٝاْات ٚؼًًٝٗا ، ٚقذ تم 

  تايتهشاساٚ اؿظاب١ٝ المتٛططاتالاسـا٤ ايٛؿف٢ ٚايز٣ ٜؼتٌُ ع٢ً 

 ٚايذسد١ ايتردٝش١ٝ ٚايٛصٕ ايٓظب٢ . الم١ٜٛ٦ ٚايٓظب

 ٌَيلاطتبا١ْ ايذاخًٞ الاتظام ؿذم برطٕٛ لإهاد استباط َعا . 

 ٌََٚذ٣ ايتٛافل بين  الاطتبا١ْ ثبات َٔ يًتأنذ نشْٚباخ أيفا استباط َعا

 ايعباسات .

 يتشذٜذ ايعلاق١ رات ايذاي١ الاسـا١ٝ٥ .9اختباس "نا " 

 انذراست الميذاويت
( َٔ ايعُلا٤ ، ٚقذ تم ايٛؿٍٛ إلى  511تم تٛصٜع الإطتبٝإ ع٢ً ع١ٓٝ َه١ْٛ َٔ )

فُٛع١ َٔ ايٓتا٥ر ٚؼًًٝٗا ٚتفظرٖا ف٢ ك٤ٛ الإطاس ايٓعش٣ يًذساط١ المٝذا١ْٝ 

 ٚالمؼهلات ايت٢ تتعشض لها ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ .
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 بايبٝاْات ايؼدـ١ٝ الإداب١ ع٢ً أط١ً٦ اؾض٤ الأٍٚ المتعًك١أولا 

 أط١ً٦ ايبٝاْات ايؼدـ١ٝ

 (3دذٍٚ )

 اليطبة التلساز الخٔازات و

 %81 011 ذكس اليْع 0
 %91 011 أىجى

 %51 951 مصسى الجيطٔة  9
 %51 951 أجيبى

 الفئة العنسٓة 3

 %06 931 ضية                     95أقل مً 
 %90 091 ضية 36 – 96مً 
 %96 031 يةض 07 – 37مً 
 %0 91 ضية فأكجس 08مً 

0 

 المؤٍل العلنى

 %91 011 مؤٍل متْضط     
 %90 091 مؤٍل فْق متْضط

 %30 071 بلالْزْٓس
 %99 001 دزاضات علٔا

الدخل الصَسى  5
الإجمالى 

 

 %98 001 جئُ 3511أقل مً 
 %30 071 جئُ 5511- 3511مً 
 %08 91 جئُ 7511 -5511مً 
 %91 011 جئُ فأكجس7511مً 

6 
الحالة الإجتناعٔة

 

 %98 001 متصّج 
 %56 981 أعصب
 %09 61 أزمل

 %0 91 مطلق
 ( َا ًٜٞ  :3ٜتلح َٔ دذٍٚ )

% 81إٔ غايب١ٝ أفشاد ع١ٓٝ ايذساط١ ناْت َٔ ايزنٛس ٚايز٣ بًػت ْظبتِٗ  -0

 % 91بُٝٓا بًػت ْظب١ الإْاخ 

 % َٔ داخٌ َـش َٚٔ خاسز َـش 51ايعُلا٤  إٔ ايٓظب١ َتظا١ٜٚ بين -9



 

 

أثش تطٜٛش دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ ع٢ً سكا٤ ايعُلا٤

 
 

 
 

 

 ب

أَا فُٝا ىف َتٛططات أعُاس أفشاد ع١ٓٝ ايذساط١ فكذ تشاٚست أعُاس ايٓظب١  -3

 37% ًٜٝٗا َٔ تشاٚست أعُاسِٖ َابين ) 46عاّ بٓظب١  95الأنبر َِٓٗ يلأقٌ َٔ 

 عاّ ( بٓظب١ 36إلى  96% ، ثِ َٔ تشاٚست أعُاسِٖ َابين )96عاّ ( بٓظب١  47إلى 

 %4عاّ (ف٢ المشتب١ الأخر٠ بٓظب١  48% ثِ دا٤ َٔ ِٖ )أنجش َٔ 94

أغلب العولاء الذيي يقىهىى بالحجش علً شزكت هصز للطيزاى يتوتعىى  إٔ -4

 .%  34بوظتىي علوً جاهعً )بكالىريىص ( بٌظبت 

إٔ عُلا٤ ػشن١ َـش يًطرإ أغًبِٗ َٔ أؿشاب ايذخٍٛ المتٛطط١ ٚايز٣  -5

% . ثِ تًِٝٗ 34دٓٝ٘( ٚايت٢ تـٌ ْظبتِٗ إلى  5511-3511ٜتراٚح َٔ )

% ٚتًٝٗا الأػداق 98دٓٝ٘ بٓظب١  3511الأػداق ايًزٜٔ وـًٕٛ ع٢ً أقٌ َٔ 

% ، ثِ 91دٓٝ٘ ( بٓظب١  7511ر٣ٚ ايذخٍٛ المشتفع١ ممٔ وـًٕٛ ع٢ً ) أنجش َٔ 

 دٓٝ٘ ( بٓظب١ 7511 – 5511دا٤ ف٢ المشتب١ الأخر٠  َٔ ٜتراٚح دخًِٗ  َابين ) 

08% 

إٔ أغًب١ٝ المظافشٜٔ ع٢ً ػشن١ َـش يًطرإ َٔ ف١٦ ايػر َتضٚدٝين  -6

 %.56)أعضب(  ٚايت٢ تـٌ ْظبتِٗ إلى 

 الإداب١ ع٢ً أط١ً٦ اؾض٤ ايجا٢ْ المتعًك١ بمٛكٛع ايذساط١ ثاويا

ْٛع اـذ١َ ايت٢ تكذَٗا ػشن١ َـش يًطرإ  –ولالمحىر الأ



 

 

 

 9109ْٜٛٝٛ   –5عذد  –ف١ً ن١ًٝ ايظٝاس١ ٚايفٓادم 

 (4دذٍٚ سقِ )

 ٍٚ ًُشٛس الأيد ع١ٓٝ ايذساط١ تٛصٜع آسا٤ أفشا

  (ْٛع اـذ١َ ايت٢ تكذَٗا ػشن١ َـش يًطرإ ) 
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 9.491=  1.15" اؾذٚي١ٝ عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ 9ق١ُٝ "نا*

( اؾذٚي١ٝ 9( إٔ جمٝع ايعباسات داي١ إسـا٥ٝاً سٝح إٔ ق١ُٝ )نا4ٍ )ٜتلح َٔ دذٚ

( المحظٛب١ لأسا٤ 9( ٖٚٞ أقٌ َٔ ق١ُٝ )نا9.491( تظاٟٚ )1.15عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ )

( في ايعباس٠ سقِ 941.8ايعُلا٤ َٔ داخٌ ٚ خاسز َـش سٝح تشاٚست بين أع٢ً ق١ُٝ لها )



 

 

أثش تطٜٛش دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ ع٢ً سكا٤ ايعُلا٤

 
 

 
 

 

 ب

ف٢ ػشن١ َـش يًطرإ  َٔ سٝح ( يًعُلا٤ َٔ داخٌ َـش ٢ٖٚ )يذٜو ثك١ 0)

( يًعُلا٤ َٔ خاسز 3( في ايعباس٠ سقِ )47.39ايتعاٌَ ٚالأَاْ٘( ، ٚبين أقٌ ق١ُٝ لها )

 َـش ٢ٖٚ : ٜٛدذ تٜٓٛع ف٢ ٚطا٥ٌ ايترٜٚح ع٢ً َتن ايطا٥ش٠

( إٔ غايب١ٝ أسا٤ أفشاد ع١ٓٝ ايذساط١ دا٤ت 4ٜتلح َٔ ايٓتا٥ر ايٛاسد٠ ف٢ دذٍٚ سقِ )

ف٢ المحٛس الأٍٚ ايز٣ ىتف بٓٛع اـذ١َ ٚساٜذ٠ َع عٓاؿش أخش٣  عٓاؿش َتفك١ َع

 ( اؾذٚي١ٝ نايتالى :9ايت٢ تكذَٗا َـش يًطرإ ٚنإ تشتٝبٗا ٚفكا يك١ُٝ )نا

  سٝح ناْت ايٓتا٥ر َتفك١ تٗتِ َـش يًطرإ باـذ١َ اؾٝذ٠ ع٢ً َتن ايطا٥ش٠

 ش ( َٔ خاسز َـ79.68(  يًعُلا٤ َٔ داخٌ َـش ، ٚ )68.98) 

  يذٜو ثك١ ف٢ ػشن١ َـش يًطرإ َٔ سٝح ايتعاٌَ ٚالأَا١ْ  سٝح دا٤ت

( ، ٚ َتفك١ يًعُلا٤ َٔ خاسز َـش 941.8ايٓتا٥ر قاٜذ٠ يًعُلا٤ َٔ داخٌ َـش)

(910.56) 

  ٜٛدذ تٜٓٛع ف٢ ٚطا٥ٌ ايترٜٚر ع٢ً َتن ايطا٥ش٠ سٝح دا٤ت ايٓتا٥ر َتفك١

 (٤095.9 َٔ خاسز َـش )(، ٚ قاٜذ٠ يًعُلا034.0يًعُلا٤ َٔ داخٌ َـش)

ٚتعٗش ايٓتا٥ر إٔ المظت٣ٛ ايه٢ً يًُشٛس الأٍٚ ايز٣ ىتف بٓٛع اـذ١َ ايت٢     

" اؾذٚي١ٝ عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ 9تكذَٗا َـش يًطرإ دا٤ت َتفك١ ٚفكا يك١ُٝ "نا

ٚعًٝ٘ فإٕ ايشكا بؼهٌ عاّ عٔ اـذَات المكذ١َ َٔ ػشن١ َـش   9.491=  1.15

 سد١ دٝذ٠ َٔ ٚد١ٗ ْعش أفشاد ايع١ٓٝ يًطرإ دا٤ت بذ

طعاس تزانش ػشن١ َـش أقٝاغ َظت٣ٛ طٝاط١ ايتظعر المشتبط١ ب  –انثاويالمحىر 

 يًطرإ

 

 

 

 

 



 

 

 

 9109ْٜٛٝٛ   –5عذد  –ف١ً ن١ًٝ ايظٝاس١ ٚايفٓادم 

 (5دذٍٚ سقِ )

 ًُشٛس ايجاْٞ يتٛصٜع آسا٤ أفشاد ع١ٓٝ ايذساط١ 

 (طعاس تزانش ػشن١ َـش يًطرإأقٝاغ َظت٣ٛ طٝاط١ ايتظعر المشتبط١ ب)
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( 9داي١ إسـا٥ٝاً سٝح إٔ ق١ُٝ )نا اتايعباسجمٝع ( إٔ 5ٜتلح َٔ دذٍٚ )

( 9( ٖٚٞ أقٌ َٔ ق١ُٝ )نا9.491) ( تظا1.15ٟٚاؾذٚي١ٝ عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ )

 (977المحظٛب١ لأسا٤ ايعُلا٤ َٔ داخٌ ٚ خاسز َـش سٝح تشاٚست بين أع٢ً ق١ُٝ )

 .َـش خاسزَٔ  (79.14ٚبين أقٌ ق١ُٝ )َـش، ًعُلا٤ َٔ داخٌ ي



 

 

أثش تطٜٛش دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ ع٢ً سكا٤ ايعُلا٤

 
 

 
 

 

 ب

اـاؿ١ طتذاب١ٚلى الإدا٤ ف٢ المشتب١ الأسٝح     

طعاس ايتزانش يًعُلا٤ أٜشاع٢ تكذِٜ خـَٛات تؼذٝع١ٝ ع٢ً : )( ٢ٖٚ 9ايعباس٠ سقِ )

، ع٢ً دسد١ تشدٝش١ٝ (  بؼهٌ دا٥ِ ػشن١ َـش يًطرإاؾذد ٚالمترددٜٔ ع٢ً 

بايعباس٠ سقِ طتذاب١ الإ%(، ٚدا٤ ف٢ المشتب١ ايجا0146١ْٝ( ٚايٛصٕ ايٓظبي لها )83.68)

يًطرإ َع ْٛع١ٝ اـذ١َ ( ٢ٖٚ : ) تتٓاطب أطعاس ايتزانش ايت٢ تكذَٗا َـش 8)

  .%(73.09( ٚايٛصٕ ايٓظبي لها )904ع٢ً دسد١ تشدٝش١ٝ )المكذ١َ ( 

في ايعباس٠ سقِ  َـش خاسزأسا٤ ايعُلا٤ َٔ ب اـاؿ١ طتذاب١ٚلى الإدا٤ ف٢ المشتب١ الأٚ

، ع٢ً  (طعاس تزانش ػشن١ َـش يًطرإ َٓاطب١  يًكذس٠ ايؼشا١ٝ٥ يو أتعتبر ( : )7)

طتذاب١ %(، ٚدا٤ ف٢ المشتب١ ايجا١ْٝ الإ71.88( ٚايٛصٕ ايٓظبي لها )886) دسد١ تشدٝش١ٝ

تتٓاطب اطعاس ايتزانش ايت٢ تكذَٗا َـش يًطرإ َع ْٛع١ٝ (  ٢ٖٚ : )8بايعباس٠ سقِ )

 .%(68.94( ٚايٛصٕ ايٓظبي لها )886ع٢ً دسد١ تشدٝش١ٝ )المكذ١َ (اـذَ٘ 

ٕ غايب١ٝ أسا٤ أفشاد ع١ٓٝ ايذساط١ تشاٚست ( أ5ٜتلح َٔ ايٓتا٥ر ايٛاسد٠ ف٢ دذٍٚ سقِ )

كٝاغ َظت٣ٛ طٝاط١ ايتظعر َابين قاٜذ َٚٛافل َع المحٛس ايجا٢ْ ايز٣ ىتف ب

( 9ٚنإ تشتٝبٗا ٚفكا يك١ُٝ )نا  طعاس تزانش ػشن١ َـش يًطرإأالمشتبط١ 

 اؾذٚي١ٝ نايتالى :

  سٝح  ١ٝ يوطعاس تزانش ػشن١ َـش يًطرإ َٓاطب١  يًكذس٠ ايؼشا٥أتعتبر

( ، ٚ َتفك١ يًعُلا٤ َٔ 900.6دا٤ت ايٓتا٥ر قاٜذ٠ يًعُلا٤ َٔ داخٌ َـش)

 (046.14خاسز َـش)

  َ٘المكذ١َ تتٓاطب اطعاس ايتزانش ايت٢ تكذَٗا َـش يًطرإ َع ْٛع١ٝ اـذ

( ، ٚ َتفك١ يًعُلا٤ َٔ 059.9سٝح دا٤ت ايٓتا٥ر َتفك١ يًعُلا٤ َٔ داخٌ َـش)

 (079خاسز َـش)

 طعاس ايتزانش يًعُلا٤ اؾذد ٚالمترددٜٔ أكذِٜ خـَٛات تؼذٝع١ٝ ع٢ً ٜشاع٢ ت

سٝح دا٤ت ايٓتا٥ر َتفك١ بؼذ٠ يًعُلا٤ بؼهٌ دا٥ِ  ػشن١ َـش يًطرإع٢ً 

 (79.14( ، ٚ قاٜذ٠ يًعُلا٤ َٔ خاسز َـش)977َٔ داخٌ َـش)



 

 

 

 9109ْٜٛٝٛ   –5عذد  –ف١ً ن١ًٝ ايظٝاس١ ٚايفٓادم 

 كٝاغ َظت٣ٛٚتعٗش ايٓتا٥ر إٔ المظت٣ٛ ايه٢ً بالمحٛس ايجا٢ْ ايز٣ ىتف ب

دا٤ت َتفك١ ٚفكا طعاس تزانش ػشن١ َـش يًطرإأطٝاط١ ايتظعر المشتبط١ ب

ٚعًٝ٘ فإٕ ايشكا بؼهٌ عاّ   9.491=  1.15" اؾذٚي١ٝ عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ 9ك١ُٝ "ناي

عٔ أطعاس تزانش َـش يًطرإ دا٤ت بذسد١ دٝذ٠ َٔ ٚد١ٗ ْعش أفشاد ايع١ٓٝ

ٔ دٛد٠ خذَات ايلٝاف٘ اؾ١ٜٛ ايت٢ قٝاغ َظت٣ٛ سكا ايعُلا٤ علمحىر انثانثا

 (تكذَٗا َـش يًطرإ

 (6دذٍٚ سقِ )

 ًُشٛس ايجايح يتٛصٜع آسا٤ أفشاد ع١ٓٝ ايذساط١ 

قٝاغ َظت٣ٛ سكا ايعُلا٤ عٔ دٛد٠ خذَات ايلٝاف٘ اؾ١ٜٛ ايت٢ تكذَٗا َـش )

 (يًطرإ
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أثش تطٜٛش دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ ع٢ً سكا٤ ايعُلا٤
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 9.491=  1.15َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ " اؾذٚي١ٝ عٓذ 9ق١ُٝ "نا

( 9داي١ إسـا٥ٝاً سٝح إٔ ق١ُٝ )نا اتايعباسجمٝع ( إٔ 6َٔ دذٍٚ ) ٜتلح      

( 9( ٖٚٞ أقٌ َٔ ق١ُٝ )نا9.491( تظاٟٚ )1.15اؾذٚي١ٝ عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ )

المحظٛب١ لأسا٤ ايعُلا٤ َٔ داخٌ ٚ خاسز َـش سٝح تشاٚست بين أع٢ً ق١ُٝ لها 

لح الملٝف اؾ٣ٛ في تكذِٜ اـذَات يًُظافش ٢ٖٚ : )  (7سقِ ) في ايعباس٠ (990.3)

ٚبين أقٌ َـش ، ًعُلا٤ َٔ داخٌ ( يَٓز سنٛب٘ ايطا٥شٙ يٛؿٛي٘ يًُكـذ بـٛس٠ دٝذٙ

كشٚس٠ سفع َظت٣ٛ خذَ٘ ايطعاّ ع٢ً ( ٢ٖٚ : )00في ايعباس٠ سقِ ) (089.44ق١ُٝ لها )

 .َـش خاسزًعُلا٤ َٔ ( يايطا٥شات



 

 

 

 9109ْٜٛٝٛ   –5عذد  –ف١ً ن١ًٝ ايظٝاس١ ٚايفٓادم 

 ياث انىتائج وانتىص
 ايٓتا٥رأولا :

أٚكشت ْتا٥ر ايذساط١ المٝذا١ْٝ إٔ دٛد٠ خذَات ايلٝاف١  ايبٝاْات ؼًٌٝ ٚبعذ

اؾ١ٜٛ ايت٢ تكذَٗا ػشن١ َـش يًطرإ ع٢ً َتن طا٥شاتٗا دا٤ت بذسد١ َتٛطط١ ، 

الأَإ ( ،  –الإطتذاب١  –فٗٓاى ثلاث١ أبعاد يًذٛد٠ ْفزت بؼهٌ دٝذ ِٖٚ ) المًُٛط١ٝ 

بعذٜٔ َٔ أبعاد اؾٛد٠ ٜٛدذ بِٗ قـٛس َٔ ٚد١ٗ ْعش ايعُلا٤ ُٖٚا ) بُٝٓا ٖٓاى 

الإعتُاد١ٜ ( . ٚبٛد٘ عاّ عٔ سكا٤ ايعُلا٤ عٔ دٛد٠ اـذَات ايت٢  –ايتعاطف 

 تكذَٗا ػشن١ َـش يًطرإ دا٤ت بذسد١ َشتفع١ َٔ ٚد١ٗ ْعش أفشاد ايع١ٓٝ 

بين ْٛع اـذ١َ  1.15ٚدٛد علاق١ طشد١ٜ رات دلاي١ إسـا١ٝ٥ عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ  

طعاس أقٝاغ َظت٣ٛ طٝاط١ ايتظعر المشتبط١ بايت٢ تكذَٗا َـش يًطرإ ٚ

 مما ٜجبت ؿش١ فشك١ٝ ايذساط١  تزانش ػشن١ َـش يًطرإ

َظت٣ٛ سكا٤ إٔ غايب١ٝ تٛدٗات  ٚأسا٤ أفشاد ايع١ٓٝ دا٤ت إهاب١ٝ )َتفك١ ( َع  

ا١ْ دا٤ ف٢ المشتب١ الأٚلى أسا٤ ايعُلا٤ عٔ اـذَات المكذ١َ َٔ سٝح ايتعاٌَ ٚالأَ

( ٚايٛصٕ ايٓظبي لها 899ايعُلا٤ َٔ خاسز َـش ٚفكا يًذسد١ ايتردٝش١ٝ )

(68.79 )% 

َظت٣ٛ سكا٤  إٔ غايب١ٝ تٛدٗات  ٚأسا٤ أفشاد ايع١ٓٝ دا٤ت إهاب١ٝ )َتفك١ ( َع 

ايعُلا٤ عٔ خذ١َ َـش يًطرإ ع٢ً َتن ايطا٥ش٠ دٝذ٠ سٝح دا٤ت ف٢ المشتب١ 

( ٚايٛصٕ ايٓظبي 889أسا٤ ايعُلا٤ َٔ داخٌ َـش ٚفكا يًذسد١ ايتردٝش١ٝ )الأٚلى 

 %( 71.56لها )

عهظت ايٓتا٥ر الأدا٤ اؾٝذ يًعالمٕٛ بؼشن١ َـش يًطرإ ع١ٓٝ ايذساط١ فِٗ  

سشٜـٕٛ ع٢ً ؼظين ايـٛس٠ ايز١ٖٝٓ يًؼشن١ ، نُا أِْٗ ٜٗتُٕٛ بتكذِٜ 

 أفلٌ اـذَات يًعُلا٤ َٔ المش٠ الأٚلى 



 

 

أثش تطٜٛش دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ ع٢ً سكا٤ ايعُلا٤

 
 

 
 

 

 ب

ٖتُاّ ظٛد٠ الأطع١ُ المكذ١َ ع٢ً َتن ايطا٥ش٠ سٝح دا٤ت ف٢ المشتب١ الأٚلى الا 

( ٚايٛصٕ ايٓظبي لها 897أسا٤ ايعُلا٤ َٔ خاسح َـش ٚفكا يًذسد١ ايتردٝش١ٝ )

(66.06. )% 

أطعاس تزانش  إٔ غايب١ٝ تٛدٗات  ٚأسا٤ أفشاد ايع١ٓٝ دا٤ت إهاب١ٝ )َتفك١ (َع 

٠ ايؼشا١ٝ٥ سٝح دا٤ت ف٢ المشتب١ الأٚلى أسا٤ َٓاطب١ يًكذسٚػشن١ َـش يًطرإ 

( ٚايٛصٕ ايٓظبي لها 886ايعُلا٤ َٔ خاسز َـش ٚفكا يًذسد١ ايتردٝش١ٝ )

(71.88. )% 

تكّٛ َـش يًطرإ بتضٜٚذ عُلا٥ٗا بايعذٜذ َٔ اـذَات يًٛؿٍٛ يشكا ايعٌُٝ  

ػاد(  ايتٛدٝ٘ ٚالاس –ايظلاَ٘ اؾ١ٜٛ خذ١َ  –لاغز١ٜ ٚالمؼشٚبات َجٌ تكذِٜ ا

سٝح دا٤ت ف٢ المشتب١ الأٚلى أسا٤ ايعُلا٤ َٔ داخٌ َـش ٚفكا يًذسد١ ايتردٝش١ٝ 

 %( 75.76( ٚايٛصٕ ايٓظبي لها )919)

تٓعِٝ ف٢ ايعٌُ بين طاقِ ايلٝاف١  ٚطشع٘ اـذ١َ ٚالاطتكباٍ اثٓا٤  ٚدٛد 

ايشسً٘ سٝح دا٤ت ف٢ المشتب١ الأٚلى أسا٤ ايعُلا٤ َٔ داخٌ َـش ٚفكا يًذسد١ 

 %( 65.36( ٚايٛصٕ ايٓظبي لها )807دٝش١ٝ )ايتر

َتع٘ ٚسبط تتُٝض َـش يًطرإ عظٔ الاطتكباٍ  َٚظاعذ٠ ايشناب ف٢ ٚكع الأ 

أسض١َ الاَإ سٝح دا٤ت ف٢ المشتب١ الأٚلى أسا٤ ايعُلا٤ َٔ داخٌ َـش ٚفكا 

 %( 68.56( ٚايٛصٕ ايٓظبي لها )857يًذسد١ ايتردٝش١ٝ )

 عتبر الأنجش تأثرا ٚاستباطا بشكا٤ ايعُلا٤ إٔ َظت٣ٛ اـذ١َ المكذ١َ ٜ 

:  ايتٛؿٝاتثاويا 

 عشض طٝتِ ٚالمٝذا١ْٝ، ايٓعش١ٜ ايذساط١ ْتا٥ر إيٝ٘ تٛؿًت َا خلاٍ َٔ

ٚتظاعذ ػشن١ َـش ، يًتطبٝل قاب١ً تهٕٛ إٔ يمهٔ ايتي ايتٛؿٝات َٔ فُٛع٘

ا َٚظت٣ٛ ٚاؿفاظ ع٢ً ٚلا٤ عُلا٥ٗ يًطرإ ف٢ تطٜٛش ٚؼظين َظت٣ٛ خذَاتٗا 

سكاِٖ عٔ اـذَات المكذ١َ



 

 

 

 9109ْٜٛٝٛ   –5عذد  –ف١ً ن١ًٝ ايظٝاس١ ٚايفٓادم 

صٜاد٠ ٚع٢ ايعاًَين بؼشن١ َـش يًطرإ بأ١ُٖٝ تكذِٜ خذَات رات َظت٣ٛ  .0

عالى َٔ اؾٛد٠ ، ٚريو َٔ خلاٍ عٌُ بشاَر تذسٜب١ٝ ٚٚسؾ عٌُ خاؿ١ بمفّٗٛ 

 دٛد٠ اـذ١َ ٚسظٔ ايتعاٌَ َع ايعُلا٤ .

٣ٚ ايعُلا٤ ٚريو َٔ خلاٍ ٚكع خط١ إتـاٍ تمهٔ ايتعشف ع٢ً استٝادات ٚػها .9

 ػشن١ َـش يًطرإ َٔ الإتـاٍ المباػش بايعُلا٤.

ايعٌُ ع٢ً تكذِٜ اؿٛافض الماد١ٜ ٚالمع١ٜٛٓ ، فللا عٔ عٌُ ْعاّ فض٣ يًُهافآت  .3

ٚاؿٛافش َٔ أدٌ ؼكٝل ايشكا ايٛظٝف٢ يًعاًَين ف٢ المؤطظ١ ٚبايتالى ٜٓعهع 

 َات المكذ١َ .إهابٝا ع٢ً دٛد٠ اـذ

كشٚس٠ تٛظٝف عاًَين َؤًٖين ٚرات قذسات عاي١ٝ تتُاػ٢ َع ايٛظا٥ف المُٓٛس١  .4

 لهِ َٔ أدٌ صٜاد٠ الأدا٤ ٚتكًٌٝ الأخطا٤ .

ايكٝاّ بمذُٛع١ َٔ ايبشٛخ المٝذا١ْٝ اـاؿ١ بشكا٤ ايعُلا٤ َعتُذٜٔ ع٢ً  .5

ٚايعٌُ  ايٓتا٥ر ايع١ًُٝ اؿذٜج١ ٚريو لمعشف١ دٛاْب ايٓكف ف٢ دٛد٠ اـذَات

 ع٢ً تطٜٛشٖا 

كشٚس٠ إٖتُاّ ػشن١ َـش يًطرإ بعاٌَ ايشكا يًعاًَين نْٛ٘ المحشى الأطاطٞ  .6

لأْؼطتٗا يًتُهٔ َٔ ؼكٝل أع٢ً َظت٣ٛ ف٢ دٛد٠ اـذَات المكذ١َ يًعُلا٤ 

 ٚإسكا٥ِٗ .

لابذ َٔ تعضٜض إٖتُاّ ػشن١ َـش يًطرإ بالإطتذاب١ ايظشٜع١ ، ٚتًب١ٝ طًبات  .7

ايعٛاٌَ ايت٢ تؤثش ف٢ دٛد٠ اـذَات، ٚريو َٔ خلاٍ إطتعذاد ايعُلا٤ نأسذ 

 ايعاًَين بؼهٌ َظتُش يتكذِٜ اـذَات يًعُلا٤ بـٛس٠ فٛس١ٜ .

كشٚس٠ تعضٜض ثكاف١ اؾٛد٠ ٚتشطٝدٗا يذ٣ ايعاًَين بالإكاف١ لمذِٖ بالمعًَٛات  .8

 ا٠٤ .ايتظٜٛك١ٝ ايلشٚس١ٜ ، ٚإعطا٥ِٗ ايذعِ ايهاف٢ يًكٝاّ بأعُالهِ ع٢ً أع٢ً نف

هب تعضٜض أبعاد دٛد٠ اـذ١َ ٚايتكِٝٝ المظتُش لها ٚريو يلُإ سكا٤ ايعُلا٤  .9

 عٓٗا .
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كشٚس٠ َعشف١ دٛاْب ايٓكف ف٢ دٛد٠ اـذَات ٚايعٌُ ع٢ً ؼظٝٓٗا  .01

 َٚعشف١ ْكاط ايك٠ٛ ٚايعٌُ ع٢ً تطٜٛشٖا .

هب ايتكًٌٝ َٔ المٓتذات ايت٢ تكذّ يشناب ايذسد١ ايظٝاس١ٝ ع٢ً سسلاتِٗ  .00

 ر٠.ايكـ

كشٚس٠ ايعٌُ ع٢ً ؼظين ْٛع١ٝ المكاعذ ايت٢ هًع عًٝٗا ايعُلا٤ بايطا٥ش٠  .09

 َع الاٖتُاّ بز٣ٚ الإستٝادات اـاؿ١ 

كشٚس٠ اػتراى جمٝع طاقِ ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ ف٢ ع١ًُٝ اؽار ايكشاسات المتعًك١  .03

 غذَات َـش يًطرإ ست٢ تهٕٛ قشاسات جماع١ٝ ًٜتضّ بٗا اؾُٝع.

اِٖٝ تطبٝل اؾٛد٠ ف٢ فاٍ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ بما كشٚس٠ ايعٌُ بمف .04

 ٜتِ تطبٝكٗا عالمٝا ف٢ َٓعُات ايذٍٚ المتكذ١َ .

إتاس١ ايفشؿ١ يذ٣ ايعاًَين بؼشن١ َـش يًطرإ يًُؼاسن١ ايفعاي١  .05

 يًتعبر عٔ أسا٥ِٗ ف٢ تطٜٛش دٛد٠ خذَات ايلٝاف١ اؾ١ٜٛ 

                                                 
1
 المٓـٛس٠داَع١  – ايظٝاس١ ٚايفٓادمن١ًٝ  ادظتربذسد١ الم ١باسج 

 

2
 داَع١ المٓـٛس٠  –ن١ًٝ ايظٝاس١ ٚ ايفٓادم  المذسغ بكظِ ايذساطات ايظٝاس١ٝ 

 

3
 المعٗذ ايعايٞ يًظٝاس١ ٚ ايفٓادم بمـش اؾذٜذ٠ الأطتار بكظِ ايذساطات ايظٝاس١ٝ 
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 المراجع: قائمت
 ١ ايعشب١َٝشادع بايًػ

،  9111ISO(: ديٌٝ المذٜش ايعشبٞ إلى طًظ١ 0997أحمذ طٝذ َـطف٢ ) -0

 المٓع١ُ ايعشب١ٝ يًت١ُٝٓ الإداس١ٜ، د.ٕ.

ّ(، ثكاف١ اؾٛد٠ ، ايطبع١ ايعشب١ٝ ، داس ايٝاصٚس٣ ايع١ًُٝ 9119بؼر ايعلام ) -9

 عُإ . –يًٓؼش ٚايتٛصٜع ، الأسدٕ 

ايؼا١ًَ نُذخٌ يتشظين الأدا٤ ّ( ، اداس٠ اؾٛد٠ 9114دٛسز سبؼ٢ اطهٓذس) -3

،)دساط١ تطبٝك١ٝ ع٢ً قطاع ايبرٜذ في َـش (، ن١ًٝ ايتذاس٠ ، داَع١ عين شمع 

 ،ايكاٖش٠  .

(: إداس٠ اؾٛد٠ في ؿٓاع١ ايلٝاف١، َهتب١ 9115سظٔ إسماعٌٝ ايطافؽ ) -4

 ايٓٗل١ المـش١ٜ يًٓؼش ، ايكاٖش٠.

اس ب١٦ٝ ايٓكٌ اؾ٣ٛ ّ(  ، تكِٝٝ ايعلاق١ بين اطتكش9118دعا٤ سمر قُذ ) -5

ٚدٛد٠ اـذَات المكذ١َ يًظا٥شين ف٢ َـش ، سطاي١ دنتٛساٙ ، ن١ًٝ ايظٝاس١ 

 ٚايفٓادم ، داَع١ سًٛإ  ، ايكاٖش٠ .

ّ ( ، تأثر إدساى ايعٌُٝ ؾٛد٠ اـذ١َ ع٢ً 9119عُشٚ سظٔ خر ايذٜٔ ) -6

١ٝ ايتذاس٠ ، دسد١ ايٛلا٤ ، المج١ً ايع١ًٝ يلاقتـاد ٚايتذاس٠ ، ايعذد ايشابع ، نً

 داَع١ عين شمع ، ايكاٖش٠ . 

ّ( ، َبادئ ؿٓاع١ ايلٝاف١ ، َهتب١ بظتإ المعشف١ ، 9118قُذ عط١ٝ قُذ ) -7

 َـش . –ايكاٖش٠ 

ّ( ، تكِٝٝ ْعِ الإداس٠ ايب١ٝ٦ٝ يؼشنات ايطرإ ) 9106قُٛد إبشاِٖٝ قطب ) -8

ايظٝاس١ َـش يًطرإ ( ، سطاي١ َادظتر غر َٓؼٛس٠ ،ن١ًٝ  –دساط١ ساي١ 

 ٚايفٓادم ، داَع١ سًٛإ ، ايكاٖش٠ .
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ّ( ، َذخٌ إلى دساط١ ايلٝاف١ ، ايطبع١ الأٚلى ، 9118قُٛد قُٛد ٖٜٛذ٣ ) -9

 داس ايجكاف١ ايعشب١ٝ يًٓؼش ، ن١ًٝ ايظٝاس١ ٚايفٓادم ، داَع١ ايفّٝٛ 

ّ( ، عًِ إداس٠ ايلٝاف١ ، ايطبع١ الأٚلى ، داس 9106َـطف٢ ٜٛطف ناف٢ ) -01

 عُإ . –ٚايتٛصٜع ، الاسدٕ  اؿاَذ يًٓؼش

ّ( ، ديٌٝ تٓعِٝ ايٓكٌ اؾ٣ٛ ايذٚلى ، ايطبع١ 9114َٓع١ُ ايطرإ المذ٢ْ ) -00

 ايجا١ْٝ .

ّ( ، اطشاس ثٛس٠ ايطرإ المذ٢ْ ف٢ َـش ، ايطبع١ الأٚلى ، 9116ٖؼاّ داد  ) -09

 ايكاٖش٠ .
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