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ʝʳلʸال  
ة  معʛفةتهʙف هʚه الʙراسة إلى  ʛؗʷل في الʽʺي على رضا العʻʽأمʱؔار الʱالاب ʛأث

الة رقLa CAAT( ) ʦالʜʳائȄʛة للʱأمʧʽ الʷامل (  .Ǽقʻʽʢʻʶة )315وؗ
مʧ أجل تʴقȘʽ هʚه الʙراسة وتʙʴیʙ الأثʛ بʧʽ مʱغʛʽاتها قʺʻا بʨʱزȄع اسʽʰʱان على  

ة، والȑʚ قʺʻا بʴʱلʽل نʱائ عʺلاء ʛؗʷلالي الʙʱصفي والاسʨاء الʸالإح ʖʽام أسالʙʵʱاسǼ هʳ
  .)SPSS-22وذلǼ ʥالاعʱʺاد على بʛنامج (

تʨصلʗ نʱائج الʙراسة إلى أنه هʻاك علاقة ارتʰاȋ قȄʨة بʧʽ الابʱؔار الʱأمʻʽي ورضا 
  .لعʺʽلرضا ا على الʱأمʻʽي الابʱؔار یʕثʛحʘʽ العʺʽل، 

ʻأمʯمات الـʗʳؒار، الʯة: الابʻاحʯفʸات الʸالؒلʸة، رضا العʻʹلʻ.  
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  مقʗمة
جل أحادة مʧ  مʻافʶةمʺا ǽفʛض علʽها  مʱغʛʽة، بʯʽةفي  الأعʺال تعʺل مʤʻʺات       

ى خلȘ الابʱؔار، حʘʽ یʨʱجʖ لʚلʖʳǽ ʥ أن تʨؔن قادرة عل ،الʺʴافʤة على صʙارتها ورȄادتها
الʛȄʨʢʱ الʙائʦ لʺʳʱʻاتها والʨعي الǼ ʛʽʰؔأهʺʽة تʙʳیʙ الʺʳʱʻات الʺقʙمة وأثʛها على تʴقȘʽ  علʽها

أساس Ǽقائها، إذ لǽ ʦعʙ مʧ الʶهل رضا العʺʽل الǽ ȑʚعʛʰʱ جʜء لا یʜʳʱأ عʧ الʺʕسʶة و 
الʨʸʴل على عʺلاء جʙد، لʚلʥ أصʗʴʰ الʺʕسʶة تعʺل ؗل ما في وسعها مʧ أجل الʺʴافʤة 

  على عʺلائها مʧ خلال إرضائهʦ وتلʽʰة حاجʽاتهʦ ورغʰاتهʛʢǼ ʦق جʙیʙة ومʨʻʱعة.  
ات الʱفي ʣل هʚه الʱغʛʽات أضʴى لʜاما على         ʛؗأش ʧʽأمʱات مʨʢʵǼ عىʶارعة ن تʶ

الʱأمʽʻʽة الʺقʙمة، حʱى تʽʢʱʶع الارتقاء إلى مȐʨʱʶ الǽʙʴʱات الʺʰʱایʻة  هانʨʴ تʛȄʨʢ مʳʱʻات
  .حʘʽ أنها إن لʦ تʱقʙم تʱقادم الʱي تʨاجهها

  الʗراسة إشȜالʻة

  مʧ خلال ما سʛʡ ʧȞʺǽ Șʰح إشȞالʽة الʙراسة في الʶʱاؤل الʛئʶʽي الʱالي:       

ة الʚʱائȂʙة للʯأمʥʻ الʵامل (في الرضا العʸلاء  ما هʦ أثʙ الابʯؒار الʯأمʻʹي على - ʙؕʵLa 

CAATةʹʻʠʹʴقǺ (؟    
  :الʶʱاؤلات الفʛعʽة الʱالʽة قʺʻا ʛʢǼح الإشȞالʽة للإجاǼة على هʚه       

Abstract   
This study aims to identify the impact of insurance innovation on 

customer satisfaction in the Algerian Insurance Company transportation 
(La CAAT), agency number (315) in Constantine. 

In order to achieve this study and to determine the effect between 
its variables, we distributed a questionnaire to the company's clients, 
whose results were analyzed using descriptive and inferential statistics 
using (SPSS-22) program. 

The results of the study showed that there is a strong correlation 
between insurance innovation and customer satisfaction, where the 
innovation effects on customer satisfaction. 

Key words: Innovation, Insurance services, Customer Satisfaction. 
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  ذو دلالة ʛأث ʙجʨل في إهل یʽʺة ورضا العʽʻʽأمʱمات الʙʵؔار الʱاب ʧʽة بʽائʸح
ة الʜʳائȄʛة للʱأمʧʽ الʷامل (ال ʛؗʷLa CAATǼ (ةʻʽʢʻʶ؟ق 

  ذو دلالة ʛأث ʙجʨل في الإهل یʽʺات ورضا العʽؔار العʺلʱاب ʧʽة بʽائʸة ح ʛؗʷ
  ؟) ǼقʻʽʢʻʶةLa CAATالʜʳائȄʛة للʱأمʧʽ الʷامل (

 ذو دلالة هل ی ʛأث ʙجʨة إȄʛائʜʳة ال ʛؗʷل في الʽʺل ورضا العȞʽؔار الهʱاب ʧʽة بʽائʸح
  ؟) ǼقʻʽʢʻʶةLa CAAT( للʱأمʧʽ الʷامل

  الʗراسة فʙضʻات
  جاǼة مʙʰئʽة عʧ الʶʱاؤل الʛئʶʽي والأسʯلة الفʛعʽة، تʛʡ ʦح الفʛضʽات الʱالʽة:كإ

 الفʙضʻة الʙئʻʴʻة -
  ʙجʨذو لا ی ʛة (إدلالة أثȄʨʻدرجة مع ʙʻة عʽائʸ5ح %  ≤α يʻʽأمʱؔار الʱالاب ʧʽب (

ة الʜʳائȄʛة للʱأمʧʽ الʷامل ʛؗʷل في الʽʺورضا الع )La CAAT.ةʻʽʢʻʶقǼ ( 
  الفʙضʻات الفʙعʻة -
 ذو دلالة لا ی ʛأث ʙجʨة (إȄʨʻدرجة مع ʙʻة عʽائʸ5ح %  ≤α ماتʙʵؔار الʱاب ʧʽب (

ة الʜʳائȄʛة للʱأمʧʽ الʷامل ʛؗʷل في الʽʺورضا الع )La CAATةʻʽʢʻʶقǼ (. 
  ذو دلالة ʛأث ʙجʨة (إلا یȄʨʻدرجة مع ʙʻة عʽائʸ5ح %  ≤α اتʽؔار العʺلʱاب ʧʽب (

ة الʜʳائȄʛة للʱأمʧʽ الʷا ʛؗʷل في الʽʺملورضا الع )La CAATةʻʽʢʻʶقǼ (. 
  ذو دلالة ʛأث ʙجʨة (إلا یȄʨʻدرجة مع ʙʻة عʽائʸ5ح %  ≤α لȞʽؔار الهʱاب ʧʽب (

ة الʜʳائȄʛة للʱأمʧʽ الʷامل ʛؗʷل في الʽʺي ورضا العʺʽʤʻʱال )La CAAT (
 .Ǽقʻʽʢʻʶة

  الʗراسة أهʗاف

  تʳʱلى أهʙاف الʙراسة في:    

 ف علىʛعʱال ʢل وتʽؔار ودوره في تفعʱع الابʨضʨمʛȄʨ اتʳʱʻم ʱات ال ʛؗة.أشȄʛائʜʳال ʧʽم 
  فة أʛمعʱاع الʢة قʽʺأه ʧʽفة عامة. ودوره فيمʸǼ ادʸʱر الاقʨʢة وتʽʺʻت 
 ʱة ال ʛؗة شʽعʨلأتʽʺرضا الع Șʽقʴؔار في تʱه الابʰیلع ȑʚور الʙالǼ ʧʽق  مʨʶقاء في الʰوال

 فʽه.ومʨاجهة الʨʴʱلات الʱي تʙʴث 
  مʹهج الʗراسة 
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لʺام ʨʳǼانʖ قʙʸ الإ الʴʱلʽلي الʨصفي الʺʻهج على الʙراسةهʚه  في تʦ الاعʱʺاد      
 ʖانʳها في الʻʽة بʽائʸل العلاقة الإحʽلʴراسة وتʙات الʛʽغʱخلال وصف م ʧم ʥع، وذلʨضʨʺال

أداة الاسʽʰʱان لʴʱلʽل على أسالʖʽ الإحʸاء الʨصفي الاسʙʱلالي الʽʰʢʱقي، حʘʽ تʦ الاعʱʺاد 
 22(بʛمʽʳة  Ǽالاعʱʺاد علىوذلʥ قة بʧʽ مʱغʛʽات الʙراسة، مʧ أجل معʛفة درجة تأثʛʽ وقʨة العلا

SPSS-(.  

  تقʤʻʴ الʗراسة
شȞالʽة الʺʛʢوحة، تʦ تقʦʽʶ هʚه الʙراسة إلى الإجاǼة على لʴʱقȘʽ أهʙاف الʙراسة والإ

  مʨʴرʧȄ رئʧʽʽʶʽ هʺا: 
  :ر الأولʨʴʺراسةالإالʙلل ȑʛʤʻار الʡ 

  :انيʲر الʨʴʺةالʽقʽʰʢʱراسة الʙال 

  ʡار الȑʛʤʻ للʙراسةالإ ل:الʺʨʴر الأو 
 :الابʯؒار -1

       ʥة، ولا شʛʽات الأخʨʻʶاب الإدارة خلال الʱؗ ʧم ʙیʙام العʺʱؔار على اهʱم الابʨحاز مفه
في أن هʚا الاهʱʺام ǽعʨد إلى أهʺʽة مʨضʨع الابʱؔار بʨصفه ʣاهʛة معقʙة الʺʹامʧʽ ومʱعʙدة 

ʺا ǽقʨل " وروشȞا" إن الابʱؔار عʺلʽة معقʙة جʙا ذات لʙʻʶؔر أالأǼعاد تʺʝ جʺʽع الʺʽادیʧ، وؗ
  .)9، ص2002، الʛʸʻ أبʨ( وجʨه وأǼعاد مʱعʙدة

 بʻʽه وʧʽȃخلȌ  فهʚا الʱعقʙʽ الʻʱȞǽ ȑʚف الابʱؔار واخʱلاف الآراء حʨله ساهʦ في وجʨد
 ʜʽʺǽون  ذات العلاقة ؗالإبʙاع، الاخʛʱاع والʙʳʱیʙ...، حʘʽ نʙʳ أن عامة الʻاس لا الʺʢʸلʴات

الʺʢʸلʴات، Ǽʺعʻى أنهʙʵʱʶǽ ʦمʨن هʚه الʺʢʸلʴات للʙلالة على نفʝ الʷيء، ؗʺا بʧʽ هʚه 
أن هʻاك Ǽعʠ الʰاحʧʽʲ والʺʧʽʸʱʵ یʨʺʹʻن إلى ؗافة الʻاس في عʙم الʜʽʽʺʱ بʧʽ مʢʸلح 

یȐʛ  مʧالابʱؔار وȃعʠ الʺʢʸلʴات الأخȐʛ ؗالإبʙاع والاخʛʱاع حʘʽ نʙʳ على سʽʰل الʺʲال 
Ǽفي،( نأʛʽʸؒار  :)12ص، 2003 الʯاع =الابʗاع =الإبʙʯالاخ.  

ʧم Ȏاك الʺلاحʻأن ه ʧم ʦجʛʱلح یʢʸم "innovation" اع كلʺة إلىʙفي الإب ʧʽح 
.  )24ص ،1984ني، ھر (الابʱؔا كلʺة هʨ العʽȃʛة في الʺʢʸلح لهʚا الʽʴʸح أن الʺʛادف

  وʧȞʺȄ تقǼ ʦǽʙعʠ الʱعارʅȄ الʵاصة Ǽالابʱؔار ؗʺا یلي:
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 ʖʶح ʦʳالʺع ȑادʸʱالاق ʱʺال:ʟʸʵ "ʨح هʛʡ اتʳʱʻمات مʙة وخʙیʙق  في جʨʶال 
 فʽʺا ʨʢǽر ما اخʛʱاع إلى تʕدȑ قʙ أʴǼاث الابʱؔار وتȘʰʶ لإنʱاجها جʙیʙة وسائل أو

ʙعǼ مةʙʵق  لʨʶال".  
 ʖʶح ʅȄزʨج ʛʱʽʰمʨشJ.A.Schumpeter)(: ʨه" ʥة تلʽي العʺلʱال ȑدʕإلى ت 

 صʻاعʽة قʢاعات في عʺالالأ وتʷʻأ الاقʸʱادȑ الʨʺʻ وتʴفʜ الإنʱاج في عʺʽقة تغʛʽات
 .)21ص ،2003 ،عʨʰد نʦʳ( الاجʱʺاعʽة" الʛفاهʽة وتʧʶʴ وخʙمʽة

  Ȑʛة تȄراو ʧʶح )،ʧʶؔار "أن ):39ص ،2001حʱة ھوالابʽʺʻت Șʽʰʢة الأفؔار وتʙیʙʳال 
لʺة الʺʕسʶة" في  إلى الʙʳیʙة الفʛؔة مʧ شيء كل تغʢي فهي شاملة كلʺة هʻا تʽʺʻة وؗ

  ثʦ تʽʰʢقها.  الʺʕسʶة إلى جلʰهاو   الفʛؔة إدراك
 ʅȄʛس تعʨالأعʺال قام ) Longman (: ʘʽف حʛعǽ ؔارʱا  على الابʛʱع أنه "اخʙیʙج 

ʚلʥ سلعة إنʱاج في مʻʶʴة Ȅʛʡقة أو  تعʢي والʱي الإنʱاج ʛʡق  في تغʛʽʽ أȑ ھو وؗ
  .)21ص ،2003 ،عʨʰد نʦʳ( مʕقʗ" احʱؔار تʴقȘʽ في الʺʻافʧʽʶ عʧ أفʹلʽة الʺʱʻج

 ʖʶح ʽمʛʽʷت ʛ نʨه (J.R.Schermerhorn): "ʨة هʽاء عʺلʷة الأفؔار إنʙیʙʳال 
  ).20ص ،2003 ،عʨʰد نʦʳ( "الʺʺارسة في ووضعها

ʧȞʺǽ قةǼاʶال ʅȄعارʱخلال ال ʧأن أن مǼ جʱʻʱʶة نʺʤʻʺال الʰʺؔʱةʛ  ن الأولى هيʨؔي تʱال
ʨصل هي الأولى في الʱ الفʛؔة أو الʺفهʨم الʙʳیʙ، أو Ǽالʺقارنة مع الʺʻافʧʽʶ في الʨصʨل إلى

  .الʨʶق  إلى الʺʱʻج الʙʳیʙ، أو الأولى في الʨصʨل إلى
 :أنʦاع الابʯؒار -1 -1

       ʧȞʺǽ فʽʻʸؔار تʱالاب ʧة خلال مʙاخل عʙه مʻعة ا:مʽʰʡ ؔار أوʱه الابʛʽق  على تأثʨʶال 
 .أو اسʛʱاتʽʳʽة الʺʤʻʺة

 ʔʴعة حʻʮʟ :ؒارʯا الابʚف هʽʻʸʱال Șعلʱقة مȄʛʢǼ غلالʱة اسʺʤʻʺاردها الʨʺق لʴʱلȘʽ 
   :),p10 Guillermo, 2006ة (مʳالات أساسʽ ثلاث وتʷʺل الأهʙاف

 ؒارʯات في الابʱʯʹʸال: ʨوه ʛʲاع أكʨؔار أنʱعا الابʨʽلأنه ش Ȍʰتʛاج مʱإنǼ  لع أوʶال
   ؛)معʙلة – مʻʶʴة أو جʙیʙة إما (الʙʵمات

 ؒارʯات في الابʻلʸا: العʚع هʨʻي لا الʻعǽ اتʽة العʺلʻʶʴʺلة(الʙنʺا )الʺعȂات العʺل وʽ
  الأمام؛ إلى قفʜة بʚلʥ مʴققا ومʱʵلفا جʙیʙا شʯʽا دائʺا تʻفʚʽها ʳǽلʖ الʱي كلʽا الʙʳیʙة
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 ؒارʯل في الابȜʻي :الهʻعǽ ʛʽʽل تغȞش ʦʽʤʻة وتʺʤʻʺا أنه إلا، الʽعى حالʶت ʙیʙالع  ʧم
ȘȄʛʡ  عʧ وذلʥ جʚرȞʷǼ  ȑل تʽʤʻʺها تغʛʽʽ بʙون  مʹافة قʽʺة خلȘ إلى الʺʤʻʺات
  .الاسʛʱاتʽʳʽة توالʴʱالفا الʛʷاكات

  :قʦʴؒار على الʯالاب ʙʻتأث ʔʴح ʛʽʽغʱع الʨار نʰʱالاع ʧʽع في عʹǽ فʽʻʸʱا الʚه
والʱأثʛʽ الʙʴǽ ȑʚث عʙʻ إدخال مʱʻج جʙیʙ في الʨʶق أو تʨʻؔلʨجʽا جʙیʙة في الʻʸاعة، 

  .حʘʽ نʙʳ إما الابʱؔار الʚʳرȑ أو الابʱؔار الʙʱرʳȄي
 ؒارʯالاب ʔʴة حʻʱʻاتʙʯالاس: ʖʳǽ ةال علىʺʤʻʺ يʻʰة أن تʽʳʽاتʛʱاع اسʨؔار أنʱالاب ʖʶح: 
 ؒارʯالاب ʚ ʙؕʸل على الʻʸه في :العʚة هʽʳʽاتʛʱالاس ʜ ʛؗات تʺʤʻʺدها الʨاجات وفقا جهʴل 

  الʺʱʵار؛ العʺʽل نʨع على كلʽا یʨʱقف الابʱؔار مʧ الʨʻع ، فهʚاعʺلائها
  ؒارʯالاب ʚ ʙؕʸة على الʴافʹʸه  :الʚة هʽʳʽاتʛʱالاس ʧʺʹʱع تʰʱت  ʨʢات اتخ ʛؗʴوت  ʝافʻʺال

 ؛مʺʧȞ وقʗ أسʛع في الأساسي أو الʛد
 ؒارʯالاب ʚ ʙؕʸا على الʻجʦلʦʹؒʯال:  ʥأیʙجʨار یʺʲʱاس ʛʽʰال في كʳم ʘʴʰال ،ʛȄʨʢʱوال 

 ابʱؔارات جʚرȄة؛ تʛȄʨʢ عʧ تʘʴʰ الʺʨʺʳعة هʚه إلى تʱʻʺي الʺʤʻʺات الʱيف
 ʚʻ ʙؕʯاكة على الʙʵه :الʚة هʯة الفʺʶإلى مق ʧʽʱعʨʺʳاء ؛م ʛؗش ʧʽʽداخل ،ʧʽʽالعامل  وخارج

 الابʱؔار؛ عʺلʽة أثʻاء الʺʕʶولʽات تقاسʦ هʨ الʺʛʱʷك
 ʚʻ ʙؕʯوعال على الʙʵʸ: اتʺʤʻʺة الʸʸʵʱʺؔار في الʱالاب ʜ ʛؗʺوع على الʛʷم ʧʽم معʨتق 

 قʺʛ مʙار وضع الفʹاء، اسʷؔʱاف بʛامج (ذلʥ على مʲال ومعقʙة، كʛʽʰة بʨضع أنʤʺة
ʜ وعادة الʚʳرǼ  ȑالابʱؔار الʨʻع هʚا ʺʜʽوʱȄ ،الʺʤʻʺات) صʻاعي، انʙماج ʛؗʺعلى ال 

 الʨʻؔʱلʨجʽا؛
 ʚʻ ʙؕʯارد على الʦʸات :الʺʤʻʺي الʱال Șʰʢه تʚة هʽʳʽاتʛʱالاس ʦʱته ʦʽʽقʱاردها، بʨم ȑأن أ 

 هʚه ʜʽʺǽ ما هʨ الʙʱرʳȄي الابʱؔار والʛʰʵة، للʺعارف حʽازتها ȐʙʺǼ مʙʴد الʨʶق  مʨقعها في
 .الʺʨʺʳعة
ʜ في العʺʽل ǽʹع حʘʽ للابʱؔار ʙیʙج مفهʨم ʣهʛ حʙیʲا ʛؗة مʽؔار عʺلʱالاب، ʙجاء ولق 

ʜ الابʱؔار هʨ الʙʳیʙ الʨʻع هʚا بʱʻائج مʙهʷة، ʛؗʺʺل الʨق، حʨʶال ʘʽع حʺʱʳه تʽة فʙع 
 مʧ تʻفʚ الابʱؔار تʦʽʺʸ فʷʻاʡات مʱʵلف، ȘȄʛʡ تأخʚ سʛʽورة الابʱؔاركʺا أن  اسʛʱاتʽʳʽات 

ʜ الʱؔالʽف مʧ تقلʟ الȄʛʢقة هʚه تʛʸفه، جʽا تʗʴالʨʻؔʱلʨ  وضع مع نفʶه العʺʽل ʛʡف ʛؗوت 
ʛʲعلى أك Șʽقʴالعʺلاء ولاء و رضا ت.  
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  :بʯؒارالا اسʙʯاتʻʱʻات -1-2
ʛʣوف  حʖʶ بʻʽها الاخʽʱار ʧȞʺǽ الʺʳʱʻات لابʱؔار اسʛʱاتʽʳʽة بʙائل أرȃعة الʺʕسʶة أمام      

ة، وهʚه كل وȂمȞانʽات ʛؗات شʽʳʽاتʛʱعة الاسȃد( يه الأرʨʰع ʦʳ30ص ،2003 ،ن(: 
 ةʻʱʻاتʙʯؒار اسʯالاب :ȏرʘʱة وهي الʽʳʽاتʛʱف اسʙهʱʶة تʽمʨʳن  أن هʨؔة تʶسʕʺالأولى ال 

 الʙʳیʙة الʺʳʱʻات أن إلى نʛʽʷ أن ʖʳǽ وهʻا ،جʙیʙة مʳʱʻات إدخال خلال مʧ مʳالها في
 اتʺام تʱʵلف حʘʽ ،قʰل مȘʰʶǽ ʧ لها تقǽʙʺها لʦ الʱي الʺʳʱʻات تلʥ هي للʺʕسʶة Ǽالʰʶʻة

ʧاتها عʳʱʻة مʽالʴعلاقة أو لها ال ȌʵǼ اجʱمع إنʧʽ )،ʦعي، جاسʙʽʺʸ204ص ،2000 ال( ،
 إلى الفʛؔة، (الأولى الʲلاثʽة الȘʰʶ مʜʽة الʺʕسʶة تʴقȘ أن إلى هʚه الإسʛʱاتʽʳʽة وتهʙف
وتعʛʰʱ هʚه  ،)427، ص2000 ،علفة أبʨ) (الʨʶق  إلى الأولى الʺʱʻج، إلى الأولى

 تʰʱع هʚه الʱي الʺʕسʶة فإن ǼالعʝȞ بل الʙʳد، الʙاخلʨن  أمام اجʜح ʲʺǼاǼة الإسʛʱاتʽʳʽة
 . الأخȐʛ  الʺʕسʶات مʧ أكʛʰ سʨقʽة حʸة سلʖ قʙ تʴاول الإسʛʱاتʽʳʽة

 ةʻʱʻاتʙʯؒار اسʯي الابʹʻʴʲʯة وهي: الʽʳʽاتʛʱة اسʽف دفاعʙهʱʶة تʶسʕʺخلالها  ال ʧم
 مʧ الʙʳیʙ الʻʸف له یʨحي لʺا  أسعار أعلى ذات أصʻاف لʛʷاء الʺʱʶهلʧʽؔ اسʱʺالة

ʧʽمʹام ʙیʙʳʱؔار الʱي والابʱع والʻتق ʧʽؔهلʱʶʺرات ارتفاع الʛʰʺǼ الʺعلا،( رالأسعا في 

Șʽفʨیل، )333ص، 2005 ،تʙʰ  تقʦǽʙ خلالها مʧ یʦʱ الʱي الʚʳرȑ  الابʱؔار لاسʛʱاتʽʳʽة وؗ
وتʰʱع  ʛ،أخ أو ȞʷǼل مʧʶʴ مʱʻج تقʙم الʻʽʶʴʱي الابʱؔار اسʛʱاتʽʳʽة فإن تʺاما، جʙیʙ مʱʻج
 مʰʱʱعة. تʨؔن  أن وتفʹل الʺʵاʛʡة تʖʻʳʱ الʺʕسʶة الʱي الاسʛʱاتʽʳʽة هʚه

 ةʻʱʻاتʙʯؒار الإسʯالاب – ʥʻʴʲʯجهة الʦʸال ʦʲن ʚʻʸʯة : وهيالʽʳʽاتʛʱجهة  اسʨم ʨʴن 
ة قʙرة على تعʙʺʱ والʱي الʽʰʢʱقات ʛؗʷة الʛʽʰؔیلات على إدخال على الʙعʱج الʱʻʺالي،  الʴال

ات الاسʛʱاتʽʳʽاتتʰʱع هʚه  ما وعادة الʨʶق، مʧ مʙʴودا قʶʺا لʙʵʽم وتʽؔفه ʛؗʷة الʛʽغʸال 
  . الʺʱʻج نʹج مʛحلة في الʨʶق  تʙخل والʱي والʺʨʱسʢة

 ةʻʱʻاتʙʯاج اسʯعالؒفء الإنʰʱه : تʚة هʽʳʽاتʛʱات الإسʶسʕʺي الʱال ʥقة كفاءة تʺلʨفʱفي م 
 نʹج مʛحلة في الʨʶق  تʙخل الʱي الʸغʛʽة ؗالʺʕسʶات الʱؔالʽف على والʛʢʽʶة الʽʻʸʱع
 الʷʻاȋ الهʙʻسي، أو والʛȄʨʢʱ الʘʴʰ في تʢʱلʖ جهʨد ʛʽʰؗة لا الإسʛʱاتʽʳʽة وهʚه الʺʱʻج،

ʧؔالʺقابل ولǼ مʜلʱʶدا تʨة جهʛʽʰفاءة ك  الإسʛʱاتʽʳʽة وتʛتȌʰ هʚه في الإنʱاج عالʽة وؗ
 في هʚه ذروته قʙ بلغ ʨȞǽن  الȑʚ جʙیʙ مʱʻج إنʱاج في الʱعلʦ :هʺا جانʧʽʰ مǼ ʧالابʱؔار
 تʴʺل إمȞانات مʱأخʛة فʛʱة في حʱى تʤل الابʱؔارات مʧ الʛʽʲؔ أن هʨ والʲاني الʺʛحلة،
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خلال  مʧ لʚلʥ ملائʺة الإسʛʱاتʽʳʽة تʨؔن هʚه أیʧ إʳǽابʽة مʜاǽا Șوتʴق للاسʙʵʱام قابلة عالʽة
 . الإنʱاج في عالʽة كفاءة مǼ ʧه تʜʽʺʱ ما

  :رضا العʻʸل -2
 العʺلاءالʴالʧʽʽ وجʚب أكʛʰ عʙد مʺʧȞ مʧ  العʺلاءالاحʱفاǼ ȍ تʶعى الʺʕسʶة دائʺا       

 ʦقعاتهʨمع ت Șافʨʱي تʱة الʛؔʱʰرة ومʨʢʱمات مʙخ ʦǽʙخلال تق ʧإلا م ʥها ذلʻȞʺǽ ولا ،ʧʽلʺʱʴʺال
ʜا مʨʴرȄاʛضا ʱʴǽوȃالʱالي تʖʶؔ رضاهʘʽʴǼ ،ʦ أصʰح ال ʛؗل م.   

 :العʻʸلأدوات ووسائل تʥʻʴʲ رضا  -2-1
 تʺʻȞها الʱي الʨسائل عʧ دائʘʴǼ ʦ في هي بل ،عʺلائها لإرضاء فقȌ لا تʶعى الʺʕسʶة

ʧات مȄʨʱʶم ʧʽʶʴضا تʛا و الʚة كǼم حالات على الإجاʙضا عʛها، ال ِʱʳما وعادة ومعال  ʙلʨʱت 
ʜ مʧ فʨʳات الʛضا عʙم حالات ʛؗʱقعات على تʨʱال ȑʛʸʻرك، والأداء عʙʺل الʲʺʱه وتʚه 

  :)89، ص2005عʨاد،  ،الʖʽʢʵ( یلي فʽʺا الفʨʳات
 اعʸʯة الاسʦʱة الأولى(فʦʱالف(:  

 وȂدراك الʺʕسʶة لهʚه الʨʱقعات وتʷʻا هʚه الفʨʳة نʳʽʱة: العʺʽلهي فʨʳة بʧʽ تʨقعات        
  ةʽقʽقʴاجات الʴفة الʛلʺع ȘȄʨʶʱث الʨʴʰام بʺʱم الاهʙلعʽʺللع. 
 ʱʶم ʧقالها مʱء انʨة وسʶسʕʺمات داخل الʨالʺعل ʗʱʷمتʙع ʖʰʶǼ ʛلأخ Ȑʨ ʱة الاسǼاʳ

Ǽ جهʨʱة للʶسʕʺة للʽʺʽʤʻʱلالʽʺة على:العʶسʕʺة تعʺل الʨʳه الفʚه ʟʽاجل تقل ʧوم ، 
  قعاتʨت ʙیʙʴʱث لʨʴǼ فʽʲؔلتʽʺ؛وفهʺها الع 
  علقةʱʺة الʶسʕʺة الȄرؤ ʦاجل تقاس ʧاهات مʳاخلي في ؗل الاتʙال الʸالات ʦʽعʙت

 . العʺʽلǼفهʦ تʨقعات 
 ةʻانʰة الʦʱالف (دة الإدراكʦة جʦʱف): 

وʧʽȃ إجاǼاتها الفعلʽة Ǽالأداء الȑʚ تقʙمه  العʺʽلهي فʨʳة بʧʽ إدراك الʺʕسʶة لʨʱقعات       
 هʚه الفʨʳة نʳʽʱة: أ، تʷʻلعʺʽلل

  قعاتʨجʺة تʛا في تʢلخʽʺالع  ʦʽʺʸفي ت ʧʽʸʱʵʺن الʨؗ ʥم، وذلʙج الʺقʱʻʺفي ال
Ȍن فقʨʽʻتق ʦج هʱʻʺدة الʨ؛ج 

  دارةȂدة وʨʳإدارة ال ʧʽال بʸد اتʨم وجʙلاءالععʺ  ʟʽقلʱث، ولʨʴʰاء الʛإجǼ لفةȞʺال
.ʧʽʱʢقʻال ʧʽة هاتʳة على معالʶسʕʺة تعʺل الʨʳه الفʚه 

  ة الإʦʱة(فʰالʰة الʦʱاز الفعلي)الفʱن: 
 نʳʽʱة: أتʷʻو هي الفʨʳة بʧʽ العʛض الʺʴقȘ والʺقʙم فعلا،       
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 ʧʽʶافʻʺقع للʨʱʺق الʨفʱة للʶسʕʺم إدراك الʙع وعʽʰال والʸة الاتʽاكل عʺلʷ؛م 
 .عاتʽʰʺاج والʱإدارة الإن ʧʽال الأفقي بʸفاض درجة الاتʵان 

 (الʶة الاتʦʱف) عةǺاʙة الʦʱالف: 
 ʖʳǽ ة لاʶسʕʺال الʸى أن اتʻعʺǼ ،الʸقة الاتȄʛʡو Șقʴʺض الʛالع ʧʽة بʨʳهي الف
أن ǽقلل أو ʦʵʹǽ مʧ قʽʺة العʛض لان لعʺلʽة الاتʸال دور في تʧȄʨؔ الʨʱقعات، وان ؗان 

ʕدȑ إلى تʧȄʨؔ تʨقعات عالʽة مʺا یʕدȑ إلى تعʺȘʽ الفʨʳة وتʨسʽعها بʧʽ مʰالغ فʽها سʨف ت
  الأداء والʨʱقع، خاصة فʽʺا یʱعلǼ Șالʴʺلات الاشهارȄة والʨعʨد الʱي تقʙمها الʺʕسʶة.

 
 (ضاʙة الʦʱف) ةʴامʳة الʦʱالف:  

   .حالة الʛضا أو عʙم الʛضا ئلأداء الفعلي والʨʱقعات الʱي تʷʻهي الفʨʳة بʧʽ ا       
Ǽ لʨʴʱة الʶسʕʺان الȞإمǼ رك انهʙن Șʰخلال ما س ʧلمʽʺخلال  الع ʧضا مʛإلى حالة ال

  الʱقلʟʽ مʧ حʦʳ هʚه الفʨʳات.
 :العʻʸلالعʦامل الʓʸثʙة في رضا  -2-2

Ȑʛʶǽ، ( ما یليوالʱي تʲʺʱل في  العʺʽلهي مʨʺʳعة العʻاصʛ الʱي تʕثʛ على رضا 

  :  )141-138ص- ، ص2010
 دةʦʱال: ʵدة الʨج ȑدʕل تʣ ات فيʶسʕʺاح الʳات دورا حاسʺا في نʳʱʻʺمات والʙ

، فʺʧ خلال العʺلاءالʯʽʰة الʻʱافʽʶة فهي مفʱاح الʨصʨل إلى الأسʨاق واسʱقʢاب 
سʧȞʺʱʱ الʺʕسʶة مʧ الʨصʨل إلى غایʱها ألا  العʺلاءتʧʽʶʴ الʨʳدة وتʴقȘʽ تʨقعات 

لʺʻاسʰة لʴʱقȘʽ وهي إرضاء زȃائʻها، مʧ خلال إشʰاع حاجاتهʦ ورغʰاتهǼ ʦالʨʳدة ا
ʦ؛رضاه 

 ؒلفةʯوال ʙعʴلرضا  :الʽʺم له، لأ العʙالʺق ʛعʶعلى ال ʛʽʰؗ لȞʷǼ ʙʺʱعǽ ʛعʶن ال
ن أȑ إʱʴǽل أهʺʽة ʛʽʰؗة لǽʙه، والʶعʛ مʛتǼ Ȍʰالʱؔالʽف (الʲابʱة/ والʺʱغʛʽة) وعلʽه ف

مʕسʶة تعʛʰʱ تʙʴیʙ الʱؔلفة ʲʺǼاǼة الأرضʽة الʱي تʻʰى علʽها سʽاسʱها الʶعȄʛة، فʱقʨم 
 ؛مʧ جهة أخȐʛ  العʺʽلبʙʴʱیʙ الʶعʛ الʴǽ ȑʚقȘ لها الȃʛح مʧ جهة والȑʚ یʛضي 

 ʕقʦن له  :الʨȞǽ ʧال، لȞوالأش ʖʽر والأسالʨʸأفʹل الǼ اتʳʱʻʺمات والʙʵال ʦǽʙإن تق
ن قʽʺة الʺʳʱʻات والʙʵمات تقل قʽʺة إذا تʦ ذلʥ في الʨقʗ الغʛʽ الʺʻاسʖ، لأ

ʜ الʨʽم على تʵفʽف الʨقʗ اللازم وتʻʱاقʟ مع مʛور الʨقʗ فʺعʦʤ الʺʕسʶات  ʛؗت
لʧȞʺʱʱ مʧ تلʽʰة احʽʱاجاتهʦ الʺʛتʢʰة بʨʱفʛʽ الʺʱʻج أو الʙʵمة  العʺلاءʡلʰات  نʳازلإ
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ʖʶ مʜʽة تʻافʽʶة جʙیʙة دون الʺʶاس  ǼالʺȞان والʜمان الʺʙʴدیʧ لʴʱقȘʽ رضاهʦ وؗ
  Ǽالʨʳدة.

  :العʻʸلثʙ الابʯؒار على رضا أ -3
 مʳʱʻات خǼ ȋʨʢإدخال قʽامها ǽعʻي مʳʱʻاتها في Ȅʨʻʱعال ةلاسʛʱاتʽʳʽ الʺʕسʶة تʻʰي إن

ʙیʙة جʽةإضاف ȋʨʢʵة للʽالʴي الʱها تعʺل الʽة، فʶسʕʺا الʚوه ʛʰʱعǽ ؔارʱقلالأ على اب ʧم 
 حʘʽ ؛الʽȞʷʱل وهي فʛعʽة اسʛʱاتʽʳʽة عʧ للʙʴیʘ أǽʹا هʻا الʙʴیʘ وȄقʨدنا ،ȘȄʨʶʱال مʨʤʻر
مʲل  فʽها الʱعامل أو Ǽإنʱاجها الʺʕسʶة تقʨم الʱي ʽةالʴال الʺʳʱʻات مʧ شȞل جʙیʙ إضافة ǽعʻي

 فإنه ʡفʽف، الʰعǽ ʠعʛʰʱه قʙ الȑʚ الʱغʛʽ هʚا أن مǼ ʧالʛغǼ ʦالʰʶʻة للʲلاجات)، مʱʵلفة (أحʳام
ʛʰʱعǽ ؔارʱاب ʧقي،ال  مȄʨʶʱر الʨʤʻʺ اليʱالȃاه فإن وʳالات ʨʴع نʨʻʱل الʽȞʷʱوال ʨجه هʨʱال ʨʴن 

  .الابʱؔار
 الʺȄʜج تʨسʽع اسʛʱاتʽʳʽات ضʺʧ تʙخلان والʽȞʷʱل الȄʨʻʱع ʽةاسʛʱاتʳʽ مʧ كل إن

علفة،  أبʨ( إلى یʕدȑ بʙوره والȑʚ الʺʳʱʻات مȄʜج اتʶاع إلى یʕدȑ الȄʨʻʱع أن لʺʳʱʻات حʘʽل
  :)250، ص2000
 Șʽقʴة سʺعة تʰʽʡ ةʶسʕʺ؛لل  
 ʦǽʙات تقʳʱʻي مʰحاجات تل ʧʽؔهلʱʶʺال. 

 :تʴقȘʽ وȃالʱالي اجالإنʱ خȋʨʢ عʺȘ إلى یʕدȑ فإنه الʽȞʷʱل أما
 لʨصʨاعات إلى الʢة قʽقʨة سʙیʙ؛ج 
 ةʽʰاجات تلʽʱة الاحʻایʰʱʺال ʧʽؔهلʱʶʺلل. 

ʧؗل م ȑدʕع یȄʨʻʱل الʽȞʷʱإرضاء إلى وال ʛʰر أكʙق ʧم ʧʽؔهلʱʶʺالإضافة الǼ إلى 
ʧʽʶʴة تʶسʕʺل سʺعة ال  تȄʨʶقʽة لاسʛʱاتʽʳʽة الʺʕسʶة تʻʰي خلال مʧ إلا یʴʱقȘ لʧ هʚا وؗ
   .(Bernadet et al, 1996, p65) الʨʶق  إلى جʙیʙة مʳʱʻات قʽامها بʱقʦǽʙ عʙʻ ابʱؔارȄة

  الʺʨʴر الʲاني: الʙراسة الʽʰʢʱقʽة
ʚا رضا          ،العʺʽلǼعʙ الʛʢʱق في الʳانʖ الȑʛʤʻ إلى أهʦ الʺفاهʦʽ الʵاصة Ǽالابʱؔار وؗ

ةالʦʱ مʴاولة إسقاȋ هʚه الʺفاهʦʽ على إحȐʙ الʺʕسʶات الʜʳائȄʛة وهي ʽس ʛؗʷ  ةȄʛائʜʳال ʧʽأمʱلل
 ّ̫  .)(La CAAT  املال

       ʛʰʱاملتعʷال ʧʽأمʱة للȄʛائʜʳة ال ʛؗʷال )La CAAT(  ʖاتʛʺل الʱʴي تʱات ال ʛؗʷال ʧم
الأولى مʧ حʘʽ رقʦ أعʺالها في القʢاع العʺʨمي للʱأمʻʽات، حʘʽ تقʨم بʱقʦǽʙ مʳʱʻات تأمʽʻʽة 
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قʺʻا  العʺʽللʱأمʽʻʽة في تʴقȘʽ رضا مʨʻʱعة، ومʧ أجل الʨقʨف على دور ابʱؔار الʺʳʱʻات ا
 ʦʽعʙʱبʘʴʰا الʚة هʽانʙʽراسة مʙب  ʦالة رق ʨؗال Ȑʨʱʶة )315(على مʻʽʢʻʶة قǽلاʨدة بʨجʨʺال.   

 مʸʯʱع الʗراسة -1
   ʧة مʻʽراسة عʙال ʗة،  العʺلاءشʺل ʛؗʷن مع الʨعاملʱی ʧیʚالʛʲالأك ʦنهʨؗ اʛتأث 

ةǼالʺʳʱʻات الʱأمʽʻʽة الʺʛؔʱʰة مʧ قʰل  ʛؗʷوقال ، ʙ  لʲʺل ʖʶة لأنها الأنʽائʨʷة العʻʽاد العʺʱاع ʦت
اسʛʱجاع ؗامل وقʙ تʦ  علʽهʦ تʨزȄع الاسʽʰʱان تʦ ،زʨȃن  40شʺلʗ العʻʽة حʘʽ هʚه الʙراسات، 

  .  العʙد الʺʨزع
  

 :نʦʸذج الʗراسة -2
  

  

  

  

  

  .الʰاحʧʽʲمʧ إعʙاد  الʗʶʸر:                

هʨ معʛفة دور ابʱؔار الʺʳʱʻات الʱأمʽʻʽة في تʴقȘʽ مʧ تʦʽʺʸ الاسʱʺارة  الهʙف إن 
ة العʺʽلرضا  ʛؗش ʧائȃات زǼف على إجاʛعʱأجل ال ʧوم ،)LA CAAT (الة  )315(رقʦ  وؗ

Ǽ ةʻʽʢʻʶق  ʛʽʱاخ ʙارة، ولقʰافقة لؔل عʨʺات الǼالإجا ʦʽʽف وتقʽʻʸʱل ʖاسʻاس مʽام مقʙʵʱاس ʦت
  .الʵʺاسي لؔارتمقʽاس 
 :ي لʻʮانات الاسʻʮʯانأدوات الʲʯلʻل الإحʶائ - 3
الاحʸاء تʦ اسʙʵʱام أسالǼSPSS_22(  ʖʽعʙ تفȄʛغ بʽانات الاسʽʰʱان مʧ خلال بʛمʽʳة (      

ʛؗونʰاخ  α اخʰʱار، الانʛʴاف الʺعʽارȑ ، الʨسȌ الʶʴابيالʨصفʽة والاسʙʱلالʽة وهي: 
"Cronbach’s Alpha" ،Ȍʽʶʰار الʙʴالان. 

 :اخʮʯار صʗق وثʮات بʻانات الʗراسة - 4
مʧ أجل معʛفة صʙق وثʰات الʽʰانات الʨاردة Ǽالاسʽʰʱان تʦ اسʙʵʱام اخʰʱار ʛؗونʰاخ، هʚا        

 الʺʨاليʛؗونʰاخ، والʙʳول  αالأخǽ ʛʽقʝʽ درجة ثʰات وصʙق أداة الʙراسة عȘȄʛʡ ʧ معامل 
 یʨضح نʱائج هʚا الاخʰʱار.

 الابʱؔار في العʺلʽات
 الابʱؔار في الهȞʽل

 عʻʸلرضا ال
  (مʯغʙʻ تاǺع)

 الابʱؔار في الʙʵمات

 لʱʯʹʸات الʯأمʻʹʻةابʯؒار ا
  (مʯغʙʻ مʯʴقل)
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) ʤول رقʗاور01جʲʸعاد والǺراسة للأʗق الʗات وصʮار ثʮʯائج اخʯن :( 

  .spss_22على مʛʵجات بʛمʽʳة  لʰاحʧʽʲ بʻاءامʧ إعʙاد  الʗʶʸر:      

مʧ خلال هʚا الʙʳول نلاحȎ أن ؗل نʖʶ الʰʲات للأǼعاد ومʴاور الاسʽʰʱان هي عالʽة        
ʧم ʛʰا أن معامل 0,6 وهي أكʺȃو ،α  او إلىʶان مʽʰʱات الاسʛاخ لؔل فقʰونʛؗ0,841 ا ماʚه 

 یʙل على صʙق وثʰات أداة الʙراسة.
  :الʻʮʠعيالʦʯزȂع  خʮʯارا -5

سʺʛنʨف) لʺعʛفة مȐʙ اتʰاع الʽʰانات للʨʱزȄع  –تʦ اسʙʵʱام اخʰʱار ( ʨؗلʨمʛʳوف  
الʽʰʢعي، وʨȄضح الʙʳول الʺʨالي نʱائج الاخʰʱار وقʽʺة مȐʨʱʶ الʙلالة لؔل مʧ مʴاور 

 الاسʽʰʱان.

) ʤول رقʗعي02جʻʮʠع الȂزʦʯار الʮʯائج اخʯن :( )Kolmogorov-Smirnov test( 
ʤقʙاور الʲʸات الʙد الفقʗة ( عʸʻقz( sig 

1 ʯات الʱʯʹʸؒار الʯةأابʻʹʻ0,352 0,930 19 م 
 0,332 0,946 13 العʻʸلرضا  2

  .spss_22على مʛʵجات بʛمʽʳة  بʻاء الʰاحʧʽʲمʧ إعʙاد الʗʶʸر:    
كʛʰ مʧ قʽʺة ألؔل مʨʴر   ʤǽsigهʛ مʧ خلال نʱائج الʙʳول أن قʽʺة مȐʨʱʶ الʙلالة        

، مʺا یʙل على اتʰاع الʽʰانات للʨʱزȄع الʽʰʢعي، وعلʽه سʦʱʽ 0,05الʺعʙʺʱة  مȐʨʱʶ الʙلالة
  اسʙʵʱام الاخʰʱارات الʺعلʺʽة للإجاǼة على فʛضʽات الʙراسة.

  :الʸعالʱة الإحʶائʻة لʻʮانات الاسʻʮʯان -6
، ساǼقاشʛنا إلʽها أتʦ الاسʱعانة Ǽأسالʖʽ الʴʱلʽل الإحʸائي الʨصفي والاسʙʱلالي والʱي     
 ʘʽح.Ȍʽʶʰار الʙʴوالان ȋاʰام معاملات الارتʙʵʱاس ʦارت و  تȞʽاس لʽام مقʙʵʱاس ʦا أنه تʺȃ

هʨ مʱغʛʽ تʛتʰʽي، والأرقام الʱي تʙخل في الʛʰنامج تعʛʰ عʧ و الʵʺاسي الǽ ȑʚعʛʰ عʧ الʽʵارات 
 ʦت ، (اʽا والعلʽنʙود الʙʴال ) اسيʺʵارت الȞʽاس لʽا مقǽل خلاʨʡ ʙیʙʴʱات، ولǼأوزان الإجا

 عʗد الفقʙات الʯʸغʙʻات
  معامل الʮʰات
 ألفا ʙؕومʮاخ

  معامل الʗʶق
Validity c 

 0,796 0,634 6 الابʯؒار في الʱʯʹʸات

 0,839 0,704 6 الابʯؒار في العʸلʻات

 0,908 0,825 7 الابʯؒار في الهȜʻل 

 0,887 0,787 13 العʻʸلرضا 

 0,917 0,841 32 الʦʸʱʸع
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)، ثʦ إضافة هʚه القʽʺة إلى  0,8=  4/5ثʦ تقʽʶʺه على عʙد الʵلاǽا ( 4= 1-5الʺȐʙ حʶاب 
  .قل قʽʺة في الʺقʽاس وهي الʨاحʙ الʽʴʸح وذلʥ لʙʴʱیʙ الʙʴ الأعلى للʵلʽةأ

    :بʯؒارالامʦʲر أǺعاد تʲلʻل الإجاǺات حʦل  -6-1
 ʧȞʺǽ الاعʱʺاد على الʱʻائج الʺʻʽʰة في الʙʳول الʺʨالي لʴʱلʽلها:

) ʤول رقʗة ): 03جȂʦʭʸال ʔʴʹؒارالʯر الابʦʲʸة لǺرجات الاجاʗل  
  %الʨحʙة:  

  .spss_22اعʱʺادا على مʛʵجات بʛنامج  الʰاحʧʽʲمʧ إعʙاد الʗʶʸر:       
ة  %66,34یʧʽʰ الʙʳول أن         ʛؗن على أن شʨافقʨة یʻʽاد العʛأف ʧمLa CAAT  مʙتق

 %24,5لا یʨافقʨن على ذلʥ و  %9,16مʧʽ، في حʧʽ أن أʙیʙة ومʛؔʱʰة في مʳال الʱخʙمات ج
ʙایʴم ȑرأ ʦي أن  ،لهʻعǽ ات أ مʺاʳʱʻن على أن مʨافقʨة یʻʽاد العʛأف ʖغلLa CAAT  ةʙیʙج

  . العʺلاءومʛؔʱʰة وتلʰي وتʻاسʖ احʽʱاجات 
ة  %65,63أن  ؗʺا         ʛؗن على أن شʨافقʨة یʻʽاد العʛأف ʧمLa CAAT  اتʽعʺلǼ مʨتق

ʱال الʳة في مʛؔʱʰة ومʙیʙأن أج ʧʽفي ح ،ʧʽو  %15م ʥن على ذلʨافقʨ19,37لا ی%  ȑرأ ʦله
ʙایʴي أن  ،مʻعǽ ن على أن أ مʺاʨافقʨة یʻʽاد العʛأف ʖغلLa CAAT  ؔارʱواب ʛȄʨʢوت ʙیʙʳʱم بʨتق

 في العʺلʽات. 
       Șافʨʽل فȞʽؔار في الهʱة للابʰʶʻالǼ ة أماʰʶة م %50,01ن ʛؗة على أن شʻʽاد العʛأف ʧ

)La CAAT(  أن ʧʽل، في حȞʽؔار في الهʱالابǼ مʨ15,71تق%  ʥن على ذلʨافقʨلا ی
 )La CAAT(على أن أǽʹا غلʖ أفʛاد العʻʽة یʨافقʨن أ مʺا ǽعʻي أن  ،لهʦ رأȑ مʴایʙ 34,28%و

  تقʨم بʙʳʱیʙ هȞʽلها والابʱؔار فʽه. 

الابʱؔار في الʺʨʱʻج  درجة الإجاǼة
 (الʙʵمة)

الابʱؔار في 
 العʺلʽات

الابʱؔار في 
 الهȞʽل

 مʨʴر الابʱؔار

 4,02 7,5 3,75 0,83 غʛʽ مʨافʙʷǼ Șة
Șافʨم ʛʽ9,26 8,21 11,25 8,33 غ 

ʙایʴ26,05 34,28 19,37 24,5 م 
 34,39 29,64 40,12 33,41 فȘمʨا

 26,27 20,37 25,51 32,93 مʨافʙʷǼ Șة
 %100 %100 %100 %100  الʺʨʺʳع
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ن هʻاك ابʱؔار في أʧ أفʛاد العʻʽة یʨافقʨن على م %60,67 في الأخʧȞʺǽ ʛʽ ملاحʤة أن      
ة  ʛؗة في شʽʻʽأمʱات الʳʱʻʺالLa CAAT  أن ʧʽول  %13,28، في حʙʳال .ʥن على ذلʨافقʨلا ی

.ȑارʽاف الʺعʛʴابي والانʶʴال Ȍسʨʱʺال ʖʶاد حʛاهات الأفʳضح اتʨالي یʨʺال  
) ʤول رقʗال04ج ʙʻغʯʸلل ȏارʻعʸاف الʙʲابي والانʴʲال Ȋسʦʯʸقل): الʯʴʸ  

 الانʛʴاف الʺعʽارȑ  الʺʨʱسȌ الʶʴابي العʰارة
 1,008 3,68 جʺʽع عʰارات مʨʴر الابʱؔار

  .spss_22اعʱʺادا على مʛʵجات بʛنامج  الʰاحʧʽʲعʙاد إ مʧ  الʗʶʸر :       
ن الʺʨʱسȌ الʶʴابي لʽʺʳع فقʛات مʨʴر الابʱؔار مʱʳʺعة ʶǽاوȑ أیلاحȎ مʧ الʙʳول        
ن تقʦʽʽ معʦʤ أفʛاد العʻʽة لʨاقع مʺارسة أ، أȑ 1,008عʽارʶǽ ȑاوȑ ، والانʛʴاف الʺ3,68

ة مʴل الʙراسة ǽقع ضʺʧ مʳال الʱقʦʽʽ الʙʽʳ أو الʺʛتفع، فʧȞʺʽ القʨل أن  ʛؗʷؔار في الʱالاب
 ʠعǼ دʨمع وج ʧؔة، ولʛؔʱʰة مʽʻʽات تأمʳʱʻم مʙة  تق ʛؗʷن على أن الʨافقʨن یʨȃʨʳʱʶʺال

ʛؗعلى إدارة ش ʖʳǽ يʱال ʟقائʻها.الʽف ʛʤʻإعادة ال ʧʽامʱة ال 
  : العʻʸلتʲلʻل إجاǺات مʦʲر رضا  -6-2

  .جاǼة لʺʨʴر رضا العʺʽلالʙʳول الʺʨالي یʨضح الʖʶʻ الʺȄʨʯة لʙرجات الإ
) ʤول رقʗر رضا 05جʦʲʸة لǺرجات الإجاʗة لȂʦʭʸال ʔʴʹل) : الʻʸالع 

 الʖʶʻ الʺȄʨʯة درجة الإجاǼة
 7,69 غʛʽ مʨافʙʷǼ Șة

Șافʨم ʛʽ7,88 غ 
ʙایʴ26,15 م 
Șافʨ31,15 م 

 27,13 مʨافʙʷǼ Șة

 %100  الʺʨʺʳع

 .spss_22الاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج  الʰاحʧʽʲعʙاد إ مʧ الʗʶʸر:  
ة  58,28%یʧʽʰ الʙʳول أن         ʛؗش ʧع ʦون رضاهʙʰة یʻʽاد العʛأف ʧم )La CAAT( في ،
 ʧʽ15,57%ن أح ʛʽغ  ʧʽراضʧة  ع ʛؗʷ26,15و ال% ʴم ȑرأ ʦي أن لهʻعǽ مʺا ،ʙأ ای ʖغل

  . العʺلاءجʙیʙة ومʛؔʱʰة وتلʰي وتʻاسʖ احʽʱاجات  هاأفʛاد العʻʽة راضʨن على أن مʳʱʻات
  :اخʮʯار وتʲلʻل فʙضʻات الʗراسة -7

 t یʧʺʹʱ هʚا الʜʳء مʧ الʙراسة اخʰʱار الفʛضʽات، حʘʽ تʦ اسʙʵʱام الاخʰʱار الʺعلʺي   
ʗدنʨʽʱات: سʽضʛار الفʰʱلاخ  
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 ةʻضʙار الفʮʯعلى: اخ ʝʹي تʯالأولى: وال  
 0H :) ةȄʨʻدرجة مع ʙʻة عʽائʸذو دلالة اح ʛأث ʙجʨ5لا ی %  ≤α ؔارʱاب ʧʽب (

ة الʜʳائȄʛة للʱأمʧʽ الʷامل ʛؗʷل في الʽʺمات ورضا العʙʵال )La CAATةʻʽʢʻʶقǼ (.  
 1H :) ةȄʨʻدرجة مع ʙʻة عʽائʸذو دلالة اح ʛأث ʙجʨ5ی %  ≤α ماتʙʵؔار الʱاب ʧʽب (

ة الʜʳائȄʛة للʱأمʧʽ الʷاملورضا العʺʽل  ʛؗʷفي ال )La CAATةʻʽʢʻʶقǼ (.  

  ، وʱȄʹح ذلʥ مʧ الʙʳول الʺʨالي:وقʙ تʦ اسʙʵʱام اخʰʱار الانʙʴار الȌʽʶʰ لاخʰʱار الفʛضʽة
) ʤول رقʗʱة الأولى06الʻضʙائج دراسة الفʯن ʝʳمل :(  

t ةȁʦʴʲʸال t ةʻولʗʱال t ةȂʦʹعʸال  
Sig 

ȉاʮمعامل الارت  
R 

ʗیʗʲʯمعامل ال  
2R 

  نʱʻʯة
H0 

15,148 1,684 0,000 0,581 0,337 ʞرف 

  spss_22اعʱʺادا على مʛʵجات بʛنامج  الʰاحʧʽʲمʧ اعʙاد  الʗʶʸر:
        ʧʽول العلاقة بʙʳضح الʨرضا ی Șʽقʴمات وتʙʵؔار الʱلابʽʺائج إ ،العʱʻت الʛهʣذ أ

ȑ وجʨد أ، ȋ 0,581 :حʘʽ بلغ معامل الارتʰا، حʸائʽة بʧʽ الʺʱغʧȄʛʽإوجʨد علاقة ذات دلالة 
مʧ الʺʱغʛʽات الʱي   33 %أȑ 0,337ما معامل الʙʴʱیʙ فقʙ بلغ : أعلاقة ʛʡدǽة ومʨʱسʢة، 

بʰʶʻة واحʙة ابʱؔار الʙʵمات ن تغʛʽ أ Ǽʺعʻىابʱؔار الʙʵمات سʰʰها  العʺʽلتʸʴل في رضا 
ل في خȐʛ لʦ تʙخأراجع الى عʨامل  %0,67والʰاقي  %0,33: ـب العʺʽلیʕدȑ الى تغʛʽ رضا 

ʙ هʚه العلاقة قʽʺة  ʕؗذج، وما  یʨʺʻالt ي بلغʱة الȃʨʶʴʺال ʗ15,148  Ȑʨʱʶم ʙʻوهي دالة ع
0,05: α   جاءت ʘʽأح ʧم ʛʰكt  ةʽولʙʳا 1,684الʺȃة أ، وʺʽن قSig أ ʧما  0,05قل م

 أثʨʛد یʕدȑ بʻا الى قʨʰل والʱأكʙʽ على صʴة الفʛضʽة الʙʰیلة ورفʠ الفʛضʽة العʙمʽة ونقʛ بʨج
  . α ≥ 0,05عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة  العʺʽلتʴقȘʽ رضا  علىلابʱؔار الʙʵمات ذو دلالة احʸائʽة 

  :ةʻانʰة الʻضʙار الفʮʯعلى: اخ ʟʻي تʱوال  
 0H : ذو دلالة ʛأث ʙجʨة (إلا یȄʨʻدرجة مع ʙʻة عʽائʸ5ح %  ≤α ؔارʱاب ʧʽب (

ة الʜʳائȄʛة للʱأم ʛؗʷل في الʽʺات ورضا العʽاملالعʺلʷال ʧʽ )La CAATةʻʽʢʻʶقǼ (. 
 1H : ذو دلالة ʛأث ʙجʨة (إیȄʨʻدرجة مع ʙʻة عʽائʸ5ح %  ≤α اتʽؔار العʺلʱاب ʧʽب (

ة الʜʳائȄʛة للʱأمʧʽ الʷامل ʛؗʷل في الʽʺورضا الع )La CAATةʻʽʢʻʶقǼ (.  

  وʱȄʹح ذلʥ مʧ الʙʳول الʺʨالي:وقʙ تʦ اسʙʵʱام اخʰʱار الانʙʴار الȌʽʶʰ لاخʰʱار الفʛضʽة، 
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) ʤول رقʗʱة07الʻانʰة الʻضʙائج الفʯن ʝʳمل :(  
t ةȁʦʴʲʸال t ةʻولʗʱال t ةȂʦʹعʸال  

Sig 
ȉاʮمعامل الارت  

R 
ʗیʗʲʯمعامل ال  

2R 
  نʱʻʯة
H0 

4,306 1,684 0,000 0,626 0,392 ʞرف 

  .spss_22على مʛʵجات بʛمʽʳة  بʻاء الʰاحʧʽʲمʧ إعʙاد  الʗʶʸر:
       ʧʽول العلاقة بʙʳضح الʨؔایʱرضا اب Șʽقʴات وتʽلر العʺلʽʺد إ ،العʨائج وجʱʻت الʛهʣذ أ

ʧȄʛʽغʱʺال ʧʽة بʽائʸعلاقة ذات دلالة اح ،: ȋاʰبلغ معامل الارت ʘʽد أ، 0,626 حʨوج ȑ
مʧ الʺʱغʛʽات الʱي   %39 أȑ 0,392ما معامل الʙʴʱیʙ فقʙ بلغ : أعلاقة ʛʡدǽة وقȄʨة، 

بʰʶʻة واحʙة  عʺلʽاتابʱؔار الن تغʛʽ أ ىǼʺعʻابʱؔار العʺلʽات، سʰʰها  العʺʽلتʸʴل في رضا 
خȐʛ لʦ تʙخل في أراجع الى عʨامل  %0,61والʰاقي  %0,39: ـب العʺʽلیʕدȑ الى تغʛʽ رضا 

ʙ هʚه العلاقة قʽʺة  الʨʺʻذج، وما ʕؗیt ي بلغʱة الȃʨʶʴʺال ʗ4,306  Ȑʨʱʶم ʙʻوهي دالة ع 
0,05 ≤ α  جاءت ʘʽأح ʧم ʛʰكt  ةʽولʙʳا ، 1,684الʺȃة أوʺʽن قSig أ ʧا  0,05قل مʚه

 أثʛیʕدȑ بʻا الى قʨʰل والʱأكʙʽ على صʴة الفʛضʽة الʙʰیلة ورفʠ الفʛضʽة العʙمʽة ونقʛ بʨجʨد 
  .α ≥ 0,05عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة  العʺʽلتʴقȘʽ رضا  علىلابʱؔار العʺلʽات حʸائʽة إذو دلالة 

  :ةʰالʰة الʻضʙار الفʮʯعلى: اخ ʟʻي تʱوال  
 0H:  ذو دلالة ʛأث ʙجʨة (إلا یȄʨʻدرجة مع ʙʻة عʽائʸ5ح %  ≤α ؔارʱاب ʧʽب (

ة الʜʳائȄʛة للʱأمʧʽ الʷامل ʛؗʷل في الʽʺي ورضا العʺʽʤʻʱل الȞʽاله )La CAAT (
 .Ǽقʻʽʢʻʶة

 1H : ) ةȄʨʻدرجة مع ʙʻة عʽائʸذو دلالة اح ʛأث ʙجʨ5ی %  ≤α لȞʽؔار الهʱاب ʧʽب (
ة  ʛؗʷل في الʽʺي ورضا العʺʽʤʻʱاملالʷال ʧʽأمʱة للȄʛائʜʳال )La CAATةʻʽʢʻʶقǼ (.  

  وقʙ تʦ اسʙʵʱام اخʰʱار الانʙʴار الȌʽʶʰ لاخʰʱار الفʛضʽة، والʱʻائج ؗʺا یʨضʴها الʙʳول:
) ʤول رقʗʱة08الʰالʰة الʻضʙائج الفʯن ʝʳمل :(  

t ةȁʦʴʲʸال t ةʻولʗʱال t ةȂʦʹعʸال  
Sig 

ȉاʮمعامل الارت  
R 

ʗیʗʲʯمعامل ال  
2R 

  نʱʻʯة
H0 

5,111 1,684 0,000 0,361 0,130 ʞرف 

  .spss_22على مʛʵجات بʛمʽʳة  بʻاء الʰاحʧʽʲمʧ إعʙاد الʗʶʸر: 
        ʧʽول العلاقة بʙʳضح الʨرضا ی Șʽقʴي وتʺʽʤʻʱل الȞʽؔار الهʱلابʽʺت  إذ ،العʛهʣأ

، 0,361 حʘʽ بلغ معامل الارتʰاȋ :، حʸائʽة بʧʽ الʺʱغʧȄʛʽإالʱʻائج وجʨد علاقة ذات دلالة 
مʧ   %13 أȑ 0,130ما معامل الʙʴʱیʙ فقʙ بلغ : أȑ وجʨد علاقة ʛʡدǽة وضعʽفة، أ
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ابʱؔار ن تغʛʽ أ Ǽʺعʻىابʱؔار الهȞʽل الʽʤʻʱʺي، سʰʰها  العʺʽلالʺʱغʛʽات الʱي تʸʴل في رضا 
راجع  %0,87والʰاقي  %0,13: ـب العʺʽلبʰʶʻة واحʙة یʕدȑ الى تغʛʽ رضا الهȞʽل الʽʤʻʱʺي 

ʙ هʚه العلاقة قʽʺة خȐʛ لأالى عʨامل  ʕؗذج، وما  یʨʺʻخل في الʙت ʦt ي بلغʱة الȃʨʶʴʺال ʗ
5,111  Ȑʨʱʶم ʙʻ0,05وهي دالة ع≤ α   جاءت ʘʽأح ʧم ʛʰكt  ةʽولʙʳا 1,684الʺȃن أ، و

هʚا یʕدȑ بʻا الى قʨʰل والʱأكʙʽ على صʴة الفʛضʽة الʙʰیلة ورفʠ  0,05قل مʧ أ Sigقʽʺة 
ذو دلالة  العʺʽلتʴقȘʽ رضا  علىلابʱؔار الهȞʽل الʽʤʻʱʺي  أثʛقʛ بʨجʨد الفʛضʽة العʙمʽة، ون

  .α ≥0,05حʸائʽة عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة إ
  :ةʴʻئʙة الʻضʙار الفʮʯعلى: اخ ʟʻي تʱوال  

 0H : ʙجʨذو لا ی ʛة (أثȄʨʻدرجة مع ʙʻة عʽائʸ5دلالة اح % ≤ α ؔارʱالاب ʧʽب (
ة ا ʛؗʷل في الʽʺي ورضا العʻʽأمʱاملالʷال ʧʽأمʱة للȄʛائʜʳل )La CAAT.ةʻʽʢʻʶقǼ (  

 1H :  ʙجʨذو ی ʛة (أثȄʨʻدرجة مع ʙʻة عʽائʸ5دلالة اح % ≤ α ؔارʱالاب ʧʽب (
ة الʜʳائȄʛة للʱأمʧʽ الʷامل ʛؗʷل في الʽʺي ورضا العʻʽأمʱال )La CAAT.ةʻʽʢʻʶقǼ (  

  ا یʨضʴها الʙʳول:وقʙ تʦ اسʙʵʱام اخʰʱار الانʙʴار الȌʽʶʰ لاخʰʱار الفʛضʽة، والʱʻائج ؗʺ
) ʤول رقʗʱة25الʻʴʻئʙة الʻضʙائج الفʯن ʝʳمل :(  

t ةȁʦʴʲʸال t ةʻولʗʱال t ةȂʦʹعʸال  
Sig 

ȉاʮمعامل الارت  
R 

ʗیʗʲʯمعامل ال  
2R 

  نʱʻʯة
H0 

6,465 1,684 0,000 0,620 0,384 ʞرف 

  .spss_22نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي Ǽاسʙʵʱام  الʗʶʸر:

       ʽول العلاقة بʙʳضح الʨی ʧ رضا Șʽقʴة  وتʽʻʽأمʱات الʳʱʻʺؔار الʱلابʽʺت  إذ ،العʛهʣأ
ȑ أ، 0,620 حʘʽ بلغ معامل الارتʰاȋ ، حʸائʽة بʧʽ الʺʱغʧȄʛʽإالʱʻائج وجʨد علاقة ذات دلالة 

مʧ الʺʱغʛʽات الʱي   %38 أȑ 0,384ما معامل الʙʴʱیʙ فقʙ بلغ : أوجʨد علاقة ʛʡدǽة وقȄʨة، 
ابʱؔار الʺʳʱʻات ن تغʛʽ أ Ǽʺعʻىار الʺʳʱʻات الʱأمʽʻʽة، ابʱؔسʰʰها  العʺʽلتʸʴل في رضا 

لى إراجع  %0,62والʰاقي  %0,38: ـب العʺʽلبʰʶʻة واحʙة یʕدȑ الى تغʛʽ رضا الʱأمʽʻʽة 
ʙ هʚه العلاقة قʽʺة  ʕؗذج، وما  یʨʺʻخل في الʙت ʦل Ȑʛامل اخʨعt ي بلغʱة الȃʨʶʴʺال ʗ6,465 

 Ȑʨʱʶم ʙʻ0,05وهي دالة ع≤ α  جاءت ʘʽكأح ʧم ʛʰt  ةʽولʙʳا 1,684الʺȃة أ، وʺʽن قSig 
هʚا یʕدȑ بʻا الى قʨʰل والʱأكʙʽ على صʴة الفʛضʽة الʙʰیلة ورفʠ الفʛضʽة  0,05قل مʧ أ

 العʺʽلتʴقȘʽ رضا  علىلابʱؔار الʺʳʱʻات الʱأمʽʻʽة ذو دلالة احʸائʽة  أثʛالعʙمʽة، ونقʛ بʨجʨد 
  .α ≥ 0,05 عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة 
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   :اقʙʯاحات الʗراسة
ةلتقدیم عدة اقتراحات  ناھذه الدراسة یمكننتائج من خلال      ʛؗʷل  ʧʽأمʱة للȄʛائʜʳال

الة رقLa CAAT( ) ʦالʷامل ( ن تهʦʱ أكʨʺǼ ʛʲضʨع أ ، حʖʳǽ ʘʽ علʽهاǼقʻʽʢʻʶة  )315وؗ
  وتعʽʢه الأولȄʨة الأكʛʰ، وذلʥ مʧ خلال:الابʱؔار 
 ؛الʴاصلة في مʳال الʱأمʧʽ الʺʴافʤة على مȐʨʱʶ الʙʵمات الʺقʙمة ومʨاكʰة الʨʢʱرات -
إنʷاء حʨافʜ ومȞافآت خاصة Ǽالأفʛاد الʚیʶǽ ʧاهʺʨن في العʺلʽة الابʱؔارȄة؛ ʵؗلȘ أفؔار  -

جʙیʙة، أو تقʦǽʙ مʨʱʻجات جʙیʙة، أو ؗل ما مʧ شأنه أن ʨʢǽر الʺʕسʶة وʙȄʜȄ مʧ ثقة 
 ؛ورضا عʺلائها

ة مʨاصلة  - ʛؗʷأنال ʘʽأسعارها، ح ʝفʻȃة وʽالʴمات الʙʵال ʦǽʙانا تقʶʴʱاس ʗلاق ʙها ق
ʚا مʧ أجل تʴفʜʽهʦ الʺʨاصلة والاسʱفادة مʧ خʙمات  كʛʽʰا مʛʡ ʧف العʺلاء وؗ

ة ʛؗʷ؛ال 
ة،  - ʛؗʷي للʺʽʤʻʱل الȞʽفي اله ʛʤʻورة إعادة الʛه عʺلاء و ضʻؔي مʱʷǽ ȑʚال ʛالأم ʨه

 .ʦغالاتهʷح انʛʢل ʧʽولʕʶʺاصل مع الʨʱة في الȃʨون صعʙʳǽ ʘʽة، ح ʛؗʷال   
  خاتʸة

ؔʱيار إن الابʻعǽ صلʨʱإلى ال ʥذل ʙیʙʳال ȑʚال ʧȞʺǽ ن  أنʨȞǽ ،ةʛؔج، فʱʻة مʽى أو عʺلʱح 
 الʴالة على تغʛʽʽ فأȑ ابʱؔار، عʻه لʻقʨل تʺاما جʙیʙا الʙʳیʙ هʚا ʨȞǽن  أن ȋʛʱʷǽ ولا مʤʻʺة،
 على ʖʳǽ العʛʸ سʺة أصʰح الابʱؔارولأن  .ابʱؔار ǽعʛʰʱ فإنه صغʛʽا كان وȂن حʱى القائʺة

 في الʰʶاقة تʨؔن  أن لها لابʙ لʚلʥ ،الأسʨاق في الʴاصلة الȄʛʶع للʱغʛʽات بالʳʱاو  الʺʤʻʺة
 وأ الʙʵمات أو الʶلع مʳال في الابʱؔار تʻʰي خلال مʧ إلا یʦʱ لا وهʚا والʙʳʱیʙ، الʱغʛʡ ʛʽʽح
 أنʱʢʷها. مʧ نʷاȑ ȋأ في

ة الʜʳائȄʛة للʱأمʧʽ الʷامل  ʛؗʷال)La CAAT( عىʶات لا ت ʛؗʷال ʧها مʛʽؗغ Ȍل فقʵȘل 
ʖʶ علʽه الʺʴافʤة وȂنʺا ،العʺʽل وجʚب  هʨ بل اخʽʱارȄة مʶألة ǽعʙ لʦ العʺʽل فʛضا رضاه، وؗ

ʛأم ،ȑورʛض ʙه ولابʻقاء مʰق  في للʨʶل الʨصʨالى وال ʜʽʺʱادة، الȄʛوال ʥلʚل ʗʴʰس أصʛؔت 
، وهي العلاقة وʻʽȃهʦ بʻʽها الأجل Ȅʨʡلة تفاعلʽة علاقة وʻȃاء عʺلائها لʴʱقȘʽ رضا جهʨدها كل

   .α ≥ 0,05الاحʸائʽة عʙʻ درجة معȄʨʻة  الʙراسة الʽʰʢʱقʽة معʱȄʨʻها أثʗʱʰالʱي 
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