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لام:  :   28/03/2018تارخ الاس ل ال     10/06/2018تارخ ق
ف    JEL   :G21  ،L15ت

ل  : ال
راسة ف ال ه ة ت ال اف ال عاد أث اس مة  أ دة ال ائ الج في ة على رضا ال

ائ  ي ال اع ال احالق م ال ق ه ان. اس لي، ول ل صفي ال هج ال ه ال ف ه
راسة  امال ن م  ت اس ة ت ائ ة ع ا م زائ  92ع الة ب الفلاحة م و

ة ( ف ة ال اقي )BADRوال ة أم ال احی م ال ا اس عة ان،  ا م م  أ
ل  ة م ائ ار الالأسال الإح ل الان ل د، ،ت ع ار ال ل الان ل ات ت س  ال

ن  س ا ب ة ومعامل ارت اب راسة.  ال ات ال ض ار ف ا لاخ اك أث راسة إلى أن ه صل ال ت
ة ع  ائ ارة على  لجودة (α ≤ 0.05)ذو دلالة إح ك ال مة في ال ق ة ال مة ال ال

ائ  رضا ة .(R=0.737)ال مة ال دة ال عاد ج ع أ ا أن ج راسة أ ا اس ال  ك
ان  ن، و ث على رضا ال ف) ت عا ة، الأمان وال ا ة، الاس اد ة، الاع س ل (ال

ا. عاد تأث ف والأمان هي أك الأ عا   ال
اح م ال راسة ق ائج ال ادا على ن ات ل اناع ص عة م ال ي م ة ال مات ال مي ال ق

ة.  ائ ك ال ن في ال ز رضا ال  م شأنها أن تع
ة: اح ف ات ال ل مة  ال دة ال عاد ج ، أ ائ ة، رضا ال مة ال دة ال ة، ج مة ال ال

اس  قعات والإدراكات، مق ة، ال   .Servqualال
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مة ق  ال
الإضافة إلى     ال  لائها ال ع ك  ف ال ان أن ت ة  ح م الأه لق أص

ها ها زادة ح اول اع  م ة في الق اش ك ال اد ال ة، ومع زادة أع ق ي، ال ال
قعات  وارتفاع ائوزادة م ت ور  ال ح م ال مة، أص ق ة ال مة ال م ال

اعلى أ ب  ضا ل ال ات ال ها  ماته ومقارن دة خ اس ج ى ی ق ئ ح
ات ال اء ال ا لا ی إج ه، وه ضي زائ ة ت دة عال مة ذات ج ف تق خ ورة به

ة. مة ال دة ال عاد ج ي أ عة سلفا ت ض   إلا م خلال مقای م
راسة:  لة ال   م

مة ال  - دة ال عاد ج كما أث أ ارة ة على رضا زائ ال   ؟ال
ة:قت  ال ة ال ع لة الف ال إلى الأس ا ال    ه

Abstract:   
The purpose of the current study is to explore the impact of service 
quality dimensions on customer satisfaction in Algerian banking sector. 
The research used a descriptive analytic research approach for the 
purpose of this study, we use a random sample made up 92 respondents 
from Bank of Agriculture and Rural Development (BADR) clients in 
Oum-El-Bouaghi town, also researchers, use certain statistical analysis 
methods such as simple regression analysis, multiple regression 
analysis, means and person correlation coefficient to test study’s 
hypothesis. 
The study found that there is a statistically significant effect at (α ≤ 
0.05) of banking service quality provided in selected banks on the level 
of customer satisfaction (R=0.737). Also the study concluded that all 
the dimension of banking service quality (tangibility, reliability, 
responsiveness, assurance and empathy) affect customer satisfaction, 
and the empathy and assurance are the most effective. 
Based on the study results, the researchers presented a set of 
recommendations for banking service providers, that will enhance the 
customer’s satisfaction in Algeria banks. 
Key words: Service quality, Banking service quality, Customers 
satisfaction, Banking service quality dimensions, Expectations and 
perceptions, SERVQUAL scale. 
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ة؟  - مة ال دة ال عاد ج ائ لأ   ما درجة تق ال
ة  - مة ال دة ال عاد ج ة ذات أث ب أ ائ ج علاقة إح  وم رضاهل ت

؟ ائ   ال
ات ض   الف

ة ال ع لة الف ء الأس افي ض قة  ة: ا ال ات ال ض اغة الف   ص
راسة ال زائ ق - ل ال عاد  م دةأ مة ج مة ةال ال ق ا  له ال   ا.سلتق
ج علاقة - ة ب  لا ت ائ ةد اعأتأث ذات دلالة إح مة ال دة ال ائ ج   .ورضا ال

راسة: اف ال   أه
مة وم  -1 دة ال عاد ج ل أ ل ائرضا  فه وت اع ال ال .ي في الق ائ   ال
ارة. -3 ك ال مة في ال دة ال عاد ج ی أ   وصف وت
مة على  - 4 دة ال ا ل عاد الأك تأث ی الأ ائت  .رضا ال
ف على م تق  -5 ع ائال ة. ال مة ال دة ال   ل
ك -6 ات لل ص احات وال عة م الاق دة  تق م ات ج ف ت م به

 . ه ادة رضا زائ مة ل ق مات ال   ال
راسة:  هج ال   م

ف  ع ها وال ان لف ج راسة م م لة ال ة م ض معال اتغ غ ة  على م ع راسة ون ال
اهاته ابها وات ها وأس لياالعلاقة ب ل صفي ال هج ال اد في ذل على ال  ، فق ت الاع

ا الغ اس له ب دراسة حالة.ضال أسل عانة في ذل    ، مع الاس
ة: ان راسة ال دات ال   م

ا یلي: ة ف ان راسة ال دات ال ل أه م   ت
ك - ائ في ال ة على رضا ال مة ال دة ال اس أث ج راسة على ق ه ال ت ه  اق

ارة ات، و ل ت إلى ال غ ا ل ت ال  ، ة الأخ ق اقي ال اع الأخ  إلى  الأن
ا ل ت إلى  لا،  ة م ك الإسلام ال ك  ة أم لل م ان خ اء  ات الأخ س س ال

ة. اع   ص
ت - ة لاق ان انات ال ع ال ة ج ل راسة على أداة م ت ع انل اح ادا ال ، اع

اس  اف مSERVQUALعلى مق ي ت ها  ل اغة أس ة ، م خلال إعادة ص ع ال
ة ائ قابلةال ة وال لاح ال ة  ان انات ال ع ال اقي أدوات ج  .، ول ت إلى 
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راسة على زائ  - ه ال ت ه ةاق ف ة ال الة ب الفلاحة وال اقي  و ة أم ال ی
اقي زائ  ة فق ول ت إلى  ق ا ال أو  ة أو ه لا اء على م ال ك س ال

  ا.خارجه
ة م  - ة ال راسة على الف ه ال ت ه ف 22إلى  2017 س 13اق  ن

2017.  
راسة: ات ال   تق

ة ع  راسة والإجا اف ال ق أه اتهال ض ار ف ها واخ ل    ها إلى:تق ت أس
ر الأول: ة ال مة ال   ال
اني: ر ال ة ال مة ال دة ال   ج
: ال ر ال يرضا  ال ن ال   ال
ع: ا ر ال ة ال ان راسة ال  ال

ة مة ال ر الأول: ال   ال
ة:أولا:  مة ال م ال   مفه

زها.    ة نأخ أب مة ال ي أع لل عار ال ی م ال اك الع   ه
ف - عة أنها تع ة م "م ات الأن ل ن  ذات والع فعي ال ام ال  في ال

اص س الع ل سة وغ ةال ل مة م ال ق ل وال ي ال ق ها وال ر ون  ی ف  م ال
ها خلال ها ملام ة وق فع ي ال ل وال را ت اع م اته لإش ة حاجاته ورغ ال  ال

ة ان ة والائ ال ة ال ل ق ق وفي وال ل ذاته ال را ت  خلال م ال لإراح م
ة ب العلاقة ادل " ال ف ل وعلي، (ا ال   ).55، ص 2016ل

ارة - ف على أنها: "ع عة ع ا تع ة م عل أن ق ت ن  ب ة لل افع مع  في م
ال ات م ل ة، الع اء ال م دونه، فق أو ماد قابل ذل كان س انا ال ق ق أح  ب

ماته انا خ ن" م ،  لل س اع وال   .)92، ص 2015(ش
أنه - ا  ف أ د، وتع ار إدار م ي ت في إ املة ال ة ال عة الأن ا: "م

عامل م  اع لل ق الإش ة ل فاءة، وملائ مات ال  اب خ ه ان ج م على ت وتق
ع" جهات ال ود ت ، وذل في ح اف ال ق أه ادلة ت ة م ل (ض خلال ع

 ، س   .)66، ص 2011وال
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مة ال ف  ال ع اك م  سة والأداء ال م وه ل ات غ ال ا ة على أنها: "ال
قعاته. اع حاجات وت ف إش ة به ة تفاعل ل and Zu'bi-Dmour, Al-Al ( " خلال ع

Kakeesh, 2013, p 17(.  
ة: مة ال ات ال ا: م   ثان

مة تع ة ال ا ال ا ا ن ج مع هل ی ق نف في و م ال ل فاعل و اش ال  ال
ن  مع ل ال مة، و لقي ال لف فهي م ائ في ت ات ع ال لع مع ال ، ال

ما ه ع ائ ه لف لا ال ي تل ع ت مات ال ها عامة فة في ال اص ع  و
وفة ع لا تأخ أنها نلاح ول، ال ة واسعاً  ش ل ة وش ی كاف ان م للع اع  ال (ش

 ، س :و  .)92، ص 2015وال ة ن مة ال ات ال   م أه م
سة: غ -1 اك مل ه ه اب أغل ب اتفاق ش اح ال ة أنها على وال ة ال  ال

مات كل ب ا ال عها، كان مه ي ن م وتع ة ع س ل مة أن ال ة ال  إدراكها  لا ال

اس ة ال ماتف ،)Aid, 2013, p 11(ال ة ال  ال م ل لا وثقة ال
ها ال ، عل ل لل ، ك ة، الل ة ث ال اه اتها  م ان، م م لها أو م  ح
قها ال م ، ل س اع وال    .)92، ص 2015(ش
لازم:   -2 ي ال ئ ام ال ان، ح أن الاه ام ة م مة ال هلاك ال اج واس لأن إن

جل ال عادة ه خل ال اش ه ل ع ال ق ذل فال ة، ول ان ة وال م ان ال فع
ان  اقات الائ ام  زت اس ا أف ج ل ة، رغ أن ال زع اة ال الأك ملاءمة للق

ام غل على عامل ال ارمة،لل  .)32ص ، 2007(الع
3-  : ام ال ف العالي ل ائ ج مه في الال  ال في العلاقة مع ال

ات س ادا أو م ائ أف لاء ال ان ه اء  الات س  ,M. Zollinger et E. Lamarque)م ال

2008, p 28) 
ار معای تفاوت -4 ن  م الاخ لف : آخ إلى ز ار معای ت مة  و ال اخ ال

ة ن  م ال ، إلى ز عا ذل و آخ ة ت مة لأه ة ال ن، ال ا و لل اصفات ك  ال
ها ل ي  ل .ال قى أن ال على  ل مة ی ة ال قعات م  إلى ال  و ن ال ت
ه في ار معای اس ال اخ ، ال   .)172، ص 2004(س م



                        

586                                          /2018 

افي: -5 غ ه على  ال ال ي حاجات زائ غ ماته ل ة ال وخ ح ت أن
ع ال  ولي في  ي وال لي، ال  ,M. Zollinger et E. Lamarque)كال ال

2008, p 28) 
6-  : ل ب ال ب ه ت ث عل ة ت مات ال ل على ال اعات الأخ فإن ال اقي الق ك

ة لأخ  ة م ف اد ات الاق غ  ؛(M. Zollinger et E. Lamarque, 2008, p 28)ال
اسع:  -7 ة على تق م واسعاال ال ات ال س ل ال ة  تع مات ال م ال

م  لفة، ح تق ا م لف في م ل زائ م عة م ق ة ال اجات ال لاقاة ال ل
د  ن ف مة ل م خ هة الأخ تق لا وفي ال اعي م ن ص مة ل م جهة خ

ارمة، عاد   .)33ص  ،2007(الع

اني: ر ال ة: ال مة ال دة ال   ج
مة ا دة ال   :ةلأولا: تع ج

مة   ق ة ال مة ال لاء ل ال ة على أنها: "إدراك الع مة ال دة ال ف ج تع
" قعاته اوز ت ي أو ی  G.N.Akhade1, S.B.Jaju, R.R.Lakhe, 2016, p (ال یل

71(.  
قارنة ب  - عي لل ض ق ال ة ال ة هي ن مة ال دة ال أنها:"ج ف  ا تع

قعات  قعات  ن ال ت ب إلى ال ان الإدراكات أق ا  ل مة، ف ق ة ال مة ال ودراكاته لل
ة" مة ال دة ال اوزها دل ذل على ارتفاع م ج  ,Chen Kuang-Jung (أو ت

Chihlee, Hsu  Ya-Ling, Chen  Mei-Liang, 2007, P 245.(.  
ق هي  ا ف ال ع ة ح ال مة ال دة ال لف قعات ع ن ة مقارنة ب ت  ال

ان  ا  ل قعات  اوز ال اف أو ت ان الإدراكات ت ا  ل ة ودراكاته لها، ف مة ال لل
قعات أك م الإدراكات دل ذل على  ان ال تفعا، والع إذا  دة م م ال

مة.   ق ة ال مة ال دة ال فاض م ج    ان
م دة ال ة ج ا: أه ة:ثان   ة ال

ا یلي ة ف مة ال دة ال ة ج ز أه ر الله، ت    :)91، ص 2013(ن
ن: - ضا وولاء   رضا وولاء ال ام ب ة على الاه مة ال دة ال اع ج ت

ائ ل فإن ال ا، ووفقا ل عا رئ ض ه م فا على ذل  تع  ال، وت على ال
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ه على ف ر م ل على ت فا على  ع ة ال ن أه ل ال فة ع س لفل ا أنه ی  ،
فا على  ن ت على ال لائه. ال س ل ا ی لة معه  اء علاقة  ل على إن  والع

مة: - رة على تق نف  ت ال یها الق اه ل ارف في الع ال ة ال إن غال
الي فإن أ  ال مات، و ماته بال ف ی على ت خ . إن  س اف ة ال ق ع 

ه  عل ه مات ال   ل على ت خ ع ة م شأنه أن  دة عال مة ذات ج تق خ
ة أك م وجهة ن  مات ذات ق ن ال .ال ال اف ها مع ال  ي ع مقارن

ة: - ق ف ال ال ف ال ف  ت ة على ت دة العال مات ذات ال ل ال تع
ف ال ال ل على ال لفة ال ة، ح تع ت ن ق ة أضعاف م  ز ی أعلى  ج

فا على  ن ال الي أن  ال فا على  الال ة أقل لل ات إعلان ا ف ن ن ی الي  ال ال
ل على  فقه لل ائمقارنة مع ما ی الي فإن  ال ال د، و ائال ن  ال ل ی  ال

مات  ة بخ دة عال ق للة ذات ج ن  ل ة  ع اره لل ار ت ع  إخ
مات م  ل ال ون  ا أنه  ة به  ه. الال  نف

- : اف ائ أمام ال و   ع ائإن ت ل على خل  ال ع ة  دة عال مات ذات ج
ارة ت  ائ على اس ه الع ل ه ة،  تع اف ائ ت ة ال الع ق ارف، ع 

اد یلع دورا  ع ال ال اج أن  ة  اس اف ائ ال ی ع الع وع ال
وع  د الف ا إذ یلاح أن ع ائ أمام الأساس ة(ع ه ال ق ه ل على ت ع ة 

.( اف   ال
ة: مة ال دة ال عاد ج ا: أ   ثال

ة  -1 مة ال دة ال عاد ج   Gronroos (1982)ح أ
ل في Gronroos (1982) ح ة ت مة ال دة ال عاد ج ة، فإن أ ع ، 2016(ب

   :)119ص
دة* ة ال قّ ة( الّ علّ :)الفّ م ما لّ  ت ِ ف عُِض أو قُّ ن ( لل ض م  ع

مة ان إلى ت وهي ،)ال ة ال ّ مة، ال ى لل ان ع ّي ال ّع  ال ها ال  ع
ي، ل ا كّ ع ه دة م الّ هل م ال اسه الّ ه ق  .وتق

دة* ة ال فّ ّل :ال قة ت ي ال لقى الّ ن  بها ی مة، الّ  وأك ذاتّة أك وهي ال
ة اس، في صع ه في الق الة ه و ال ن  ش خل ال امات ض ت ة ال  الاه  لل

ة أجل م اته تل ق رغ ا ولائه، وت ا ع وه ا أم   .معقّ
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رة* ة ال هّ ): ال ة(ال س علّ لل ا الأم و ة اال رة ه ر ل م ال  ق
ن، ّل وهي الّ ع ت رات م ّ ة ال هّ ة الّ ّ اتّة ال ة وال ر  خلال م وال
اص ادّة الع ة، ال ع ه وال رة ه ة ال ر لفة ال رة ع م ي ال نها ال  ع ال ّ
ه، اعات تع فهي نف ائ ان ا ع ال ، ه ي الأخ قّف والّ ورها ت ه على ب  تق
ان ة لل فّة الفّ مة وال   .لل

ة  -2 مة ال دة ال عاد ج     al. etDabholkar(1996) حأ
م  تقسیما جدیدا لأبعاد جودة الخدمة البنكیة یوضح الشكل   al. etDabholkar(1996)ق

 والي ھذه الأبعاد. الم
(ال ة ح  ):1ل رق مة ال دة ال عاد ج    al. etDabholkar(1996)أ
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Source:  (Polyakova and Mirza, 2015, P. 69) 

مة   al. etDabholkar(1996)وفقا لـ      دة خ ألف  ةالفإن ج مي ی ل ه یها ه ل
ة وهي عاد أساس ة أ   :)pp 69Polyakova and Mirza ,2015 ,-70( م خ

ة:  -1 اد ان ال ه العام لال اخلي.لال ه ال    وت
ة: -2 اد اء م  الاع ة م الأخ ال ة ال اء ال الأش م  ق ده و  ع في ب ال 

ة.   أول م
ي: -3 فاعل ال ة. ال اف قة ال نه ال ائ و ون ال اع  ، ف ال   م
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4- : ائ اكل ال د على  حل م ائ وال اكل ال عامل مع م ف ال قادرون على ال م
مة. ق او ال   ال

اسات:  -5 ل ال مة، ساعات الع ق مات ال دة ال اساته على ت ج ي س ال ی
... ائ ارات ال قف ل ف م ، ت ائ ة لل لائ   ال

عاد  - ة حأ مة ال دة ال   Parasuraman et al. (1985) ج
ی  Parasuraman et al. (1985)لق قام  ول  10ب مة، وال دة ال ل ج عاد ت أ

عاد: ه الأ ضح ه الي ی   ال
مة ):1ول رق (ال دة ال عاد ج   .Parasuraman et al., (1985) أ

ة:  -1 اد مة الاع لات، أداء ال ، حف ال ات قة في الف اق في الأداء، ال الات
ح دون أخ . ل ص ل د ل ق ال  اء في ال

ة: -2 ا عاء  الاس ، اس اس ق ال مة في ال ق ال ف ل اد ال ع ة واس رغ
ن  عة  ال ال مة  ، تق ال ث اء إذا ح ح الأخ عة ل ة أخ  م

ة.  ل  ال
فاءة: -3 في  ال ع م مة، ت ق ال عارف اللازمة ل هارات وال لاك ال ام

ال  . الات ة لل رات ال ال، الق رة على الات الق ائ  ال اش   ال
ل: -4 ص ة ع  ال مة ال ة تق ال ان ، إم ال ائ  ال ال لة ات ة وسه قابل

لا،  ن معق مة  ق ال ق ل غ ق ال ة، ال ی سائل ال  الهاتف وال
 . اس لل قع ال  ال

املة: -5 اقة واح ال فا الل ، ال اش ال ال في الات ف م ائ م  ام ال
   . اش ال ال في الات ف ل ه الأن وال ن، ال ات ال ل  على م

ال: -6 ي  الات اللغة ال ة  مات ال مات اللازمة ع ال عل ال ائ  و ال ت
مات  ائ وأسعار ال ات وخ از م ، إب ه نها والإصغاء إل فه

اكل ال أك على حل م وضة، ال ن ع  .ال
ة: -7 اق ل ما  ال ائ  الح ال ة م ، ورعا رة ال اهة، ص ق، ال قة، ال ال

. مات في ال مي ال ات مق ن م أه أول  س  أن 
8- : اود  الأم ي ق ت ك ال ار  وال ع معاملات ال م الأخ ن خل ج ، ال

ة معاملات  ان س ن.ض الي لل ان الأم ال اره، ض اء أس م إف ن وع  ال
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ن: -9 فة ال /مع ات  فه ل فة ال ، مع ل دق ائ  اجات ال فه اح
ن.  ال ي  ام ال ن، الاه ل ز اصة   ال

ة: -10 س ل ،   ال ة لل ارج ة وال اخل ة ال اد لات ال ه هار ال إ
ة على اع ات ال ه ات وال ع ل. ال مة ب أف از ال  إن

Source :.( E. K. Yarimoglu, 2014, p 83) 
ة، م      ا ة، الاس اد ل في: الاع مة ت دة ال عاد ج اب نلاح أن أ ول ال ال

ة. س ل ن وال ، فه ال ة، الأم اق ال، ال املة، الات ل، ال ص فاءة، ال   ال
II-  عاد ة حأ مة ال دة ال  Parasuraman et al. (1988)  ج

ة  ن م  1988في س ذج ی ن ب ن اح ول  5قام نف ال ها ال ض عاد ی أ
الي:    ال
مة  ):2ول رق (ال دة ال عاد ج   .Parasuraman et al., (1988)أ

ع ع  ال   ال
ة اد قة  الاع ه و ع عل ل  دة  ع مة ال رة على أداء ال   الق

ف لل  لأمانا املة ال فة وم ن في ال  ائمع ق رته جعله ی وق
ه ف   وم

ة س ل ال  ال اد ووسائل الات ات والأف ع ة وال اد اف ال ر ال   ه
د لل  فاعال ام الف ة، الاه عا ف ال   ائت

ة ا ة   الاس اع ة في م غ ائال عة ه ال مة س   وتق خ
Source :.( D. Kulasin, J. Fortuny-Santos, 2009, p 135) 

ان  على  ولنلاح م ال    اب ال  ذج ال اب أنه ت ت ال  10ال
ی  على  ذج ج عاد إلى ن ع  5أ ع في  ع إدماج أك م  ا  عاد فق وه أ

س ل ة، الأمان، ال اد لة في: الاع عاد ال ه الأ ، وه اد واح ة أص ع ا ة والاس
ا. ع ه ي جاءت  اث ال   الأ

اس س بـ  ن أداة ق اح لاء ال ر ه ة فق  مة ال دة ال اس ج   Servqualوق ق
ن م  ة 22ت عاد ال ارة تق الأ ت ع اس ل م في ذل مق دة م وق   لل

عاد  ارات ح الأ زع الع   یلي: ات ت
س ل ع  ة:ال ا ال ارات. 4تق ه   ع

ة: اد ع  الاع ا ال ارات. 5تق ه   ع
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ة: ا ع  الاس ا ال ارات. 4تق ه   ع
ع  الأمــــــــــــــان: ا ال ارات. 4تق ه   ع
ف: عــــا ع  ال ا ال ارات. 5تق ه   ع

ن  : رضا ال ال ر ال يال   :ال
ن:   أولا: تع رضا ال

ف رضا ال ة ع مقارنة أداء ع ات ة الأمل ال عادة أو خ ال ن  ر ال أنه:"شع ن 
ج ع  ة أداء ال ف ن ها ، فإذا ان ل عل ي  افع ال قعاته ع ال ج مع ت ال
ي  ع قعات فإن ذل  او الأداء مع ال ن غ راض وذا ت ن ال ن  قعات ال ت

ن، أما إذا زاد الأداء  ا"رضا ال ا وسع ن راض ن ال قع ف ا ه م (ع الله، ع
 .)14، ص 2017

ضا في ال على أنه أ م " :و تع ال اء ال ی عة أو الاس ر م ال شع
هل ة ال قة وت ا قعات ال قارنة ب ال  J. Lendrevie, J. Lévy, 2013, p("ال

570 (.  
ا:  ن ثان ة رضا ال ع ا :أه اج ج ا ت ة ل ة  ن أه ك رضا ال ة  ل اغ ال

ع  ها، إذ  ف على م رضا زائ ع ق إلى ال ار وال في ال ق الاس في ت
اء  ة س ال ال ل الأع اح في  ق ال ة ل الغ الأه عا  ض ائ ه م رضا ال

ة رضا ال ز أه ، وت ن ة أو ع الإن قل فاجي، ن م خلال الآتيال ، 2012(ال
  :)85-84ص ص 
  ن ی م رضا ال ف على ت ق   .لل
 ل ع ال لا ج ه م اء في ال وم ائج لل اه  تق ال   .وال
 اف ال ق أه م ت اب ع   .اع في ت أس
 مة ق مة ال فادت م ال فة ق اس ه ة ال فة هل إن الف   .مع
  مها ال اع ق ي  مات ال ة وال اق الأن ع ن س ة ت ان ف على إم ال

ة أخ  ق اعات س ات وق ل ف   .ل
 ما ة وال اء في الأن ار نف الأخ مها ال ت ت ق ف  ي س ت ال

لا ق  .م
 .اجعة اج إلى م ائ أم  ق رضا ال ع  ان ن الإدارة ال فة إذا    مع



                        

592                                          /2018 

ا:  داتثال ة:  م مة ال ضا ع ال م ال ضا/ع  ال
ل في ضا ت م ال ضا/ع دات ال ن على أن م اح اد، اتف ال    )245، ص 2007(م

قعات:  -1 ضا في فه وت ال م ال ضا/ع ة ال ل ة الأولى ع ت ع ت ال
الات قام  قعات ما هي إلا اح قع ح ی الاتفاق على أن ال ن ال فها وهي  ال ع ب

علقة  راسات ال ة، وق أوض ال ة أو سل اب اء إ ة س اث مع ر أح ه خاصة 
قعات ع  لفة م ال اع م ام أن أون إلى اس ائ ق یل ضا أن ال م ال ضا/ع ال

مة ما سلفا. امه ب رأ مع ع م أداء خ   ق
ة الأداء فيالأداء الفعلي:  -2 ه أه نه  ت ضا م  م ال ضا/ع ال اصة  راسات ال ال

ة  ا ضا وذل ب م ال ضا/ع ع ع ال ه لل اد عل ا  الاع ل ا وع اسا م مق
ال  ائم خلال س ا  ال ة،  مة ال لفة لأداء ال ان ال ل ال ه ح ع وجهة ن

ه  قارنة ب ارا لل نه مع ة الأداء الفعلي في  ن ت أه م ال ق قعات، إذ  و ال
اء على ذل ی تق  ه و ل عل اع ال ح ة ودراك م الإش مة مع ام خ اس

ضا. اض أن ی م الأداء م م ال قي اف قة، إذ م ال ا   ال
قة: -2 ا م ال قة/ع ا او م الأداء  ال ما ی ج ع قة ت ا إن ال

ا قة ف الفعلي(الإش ا م ال قع، أما ع ه ال ن) مع ن ه ال ل عل ع ال ح
اء،  ة ال ل قع ال  ع مة ع ال ال اف أداء خ أنها درجة ان فها  تع
ق الأداء الفعلي ع  ف ما ی ا ع ها وه ب ف غ ة أ م ج ان م ع الأح ن في  وت

ان أخ س ن في أح ا ق ت قعات،  ف ال ما ی ا ع ها وه ب ف غ ة أ غ م ال
قة  ا م ال قة أو ع ا ل م ال ث مع  ضا  قعات. فال م الأداء ع ال

ة ال قة ال ا م ال ث في حالة ع ضا  م ال ا ع ة، ب ج   .ال
عا:  :را ائ ي ت ال م ت رضا ال ة ال ارسات الإدار   ال

ي  ال رض    ي ت ل اءات ال عة م الإج ه أن ی م ه لاب عل ا زائ
ها ، ذل ن م ب ار    :)184، ص 1999(اله

ق رضاه. - ن وت فاعل مع ال ال ت م ال ة للعامل  ر امج ت   ت ب
ضا  - ت ب ال ت ف العامل  ائت ن ل   .ال
ر  - ة وم مات م ض خ ار.ع اس   ة 
- . ة مع زائ ال ة وم اء علاقات  ل على ب   الع



                   

                                                   593  

ق رضا  - ع إدارات ال في ت ة ج اه ا  م اسات وخ ال    رس س
  .ن ال
- . ائ ال ال اجات وم ی اح ث ال في ت ام    اس
اجها. - ي  ورة ال مات ال عل ال ن    م ال
اعا - ة.م مات ال ة م ال ی ال ج ائ ع تق أش احات ال او واق   ة ش
- . ال زائ ال اجات وم ات في اح غ عة لل ة ال ا   الاس
لفة. - ان م عة ول  ائ  اكل ال  حل م

ة: ان راسة ال ع: ال ا ر ال   ال
راسة :أولا ع ال ه: م   وع

I- :راسة ع ال   م
ل في تق إن    ا ال ی ي م ه ئ ف ال دة اله عاد ج مات أ ي ةال ال  ال

مها ك، تق عاد على رضا و ال ه الأ ك، زائ تأث ه ه ال ة إن ل  و ه ع ال ل
الة ام نقل اس راسة الق ة ب افة م ل  ك زائ ت ارة ال ة، فق ال ائ  ت ال

اد الة، دراسة بأسل  على الاع ل في  ال راسة ی ع ال ا الأساس فإن م وعلى ه
ارة ،  ك ال الة رق زائ ال ة  324وق ت أخ ال ی ة  ف ة ال ل الفلاحة وال

راسة حالة اقي      .أم ال
II- راسة ة ال   ع

لاء في  ع الع اء ج ق ة اس ع ا ل راسة فق ت الاع الن ة م ق ال اد على ع
لاء ه ف فق قام ا الع ا اله قا له ق اح، وت زع انال ان 130 ب على زائ  ااس

ها  جع م راسة، اس ل ال ان، 103ال م عاد  اس انا ن  11وت اس ات اس اق ا لل
ان ال ان، ف لة الاس افة أس ه على  ى م ق ة ال م إجا ها أو ع ي ت  ال

راسة ه  ة ال هائي لع دة.  92ال   مف
ا:  ة: ثان ان انات ال ع ال   أداة ج

دة      عاد ج اس تأث أ أداة لق ان  اد على اس ة ت الاع ان انات ال ع ال ض ج غ
اس  ق ها على ال ل اد في ت أس ، ت الاع ائ ة على رضا ال مة ال ال

" ه اس  "،  وقservqualال :ت تق أداة الق أی   ج
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ء الأول: - دة،  ال ه ال ن ع ه ن ورضا ال ل ال ة م ق ر مة ال دة ال ق ج
ها  ة تق مة ال دة ال ا  22ح أن ج مة، ب دة ال عاد ج زعة ح أ ارة م ع

مة  دة ال ن ع ج ةرضا ال ه ال ق ارات 04 ف   .ع
اني: - ء ال ة  ال ائ ال ل ال انات ح ان ب ء م الاس ا ال  ه

ة:  ال ات ال غ ء ال ا ال راسة وق ت ه ة ال اد ع ، ال لأف ، الع ال
ة ه ي، ال عل الة الو  ال عامل مع ال ة ال   .ةم

اء درجة تق اسي وق إع ت ال ام سل ل اس قة  ا ارات ال اس الع  ت ق
ات  س ة لل اب ان ال ی ال ال  ات ح  0.8=4/5فق ت ت ان تق الف ف

ا یلي:   لها 
ا1-1.8[ - ي ج   [    تق سل
ي1.8-2.6[ -   [ تق سل
س2.6-3.4[ -   [ تق م
ابي3.4-4.2[ -   [ تق إ
ا4.2-5[ - ابي ج   ] تق إ

راسة ق أداة ال ات وص ا: ث   ثال
نامج ت  ام ب اس راسة  ات أداة ال اس ث اج معامل  SPSSق وذل ع  اس

ات أ على  ال ل أ خ م ح ائج وع ل على نف ال أك م ال اخ) لل ون (ألفا 
راسة  ام أداة ال اس ها و راسة نف ت ال انات إذا أع ها وفيال وف وق  نف نف ال

ة معامل  اخبلغ ق ون ع 0.60أك م وهي  0.850 ألفا  ال الأدنى  ال 
راسة ات أداة ال ل لل على ث ق   .ال

أك م    ات ق ال راسة م ث ائي لأداة ال ق ال اس ال راسة فق ت ق ق أداة ال ص
نامج  . SPSSخلال ب ائج ذل ه ن الي  ول ال  وال
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(ال ائي  ):3ول رق ق ال ن لأداة ق ال ة ورضا ال مة ال دة ال   اس ج

ة ن   الفق س ة   معامل ب ال ة الاح   .Sigالق
ة س ل   0.000  0.490  ال
ة اد   0.000  0.693  الاع
ة ا   0.000  0.607  الاس
  0.000  0.712  الأمان
ف عا   0.000  0.856  ال
ضا   0.000  0.817  ال

ر:  اد ال احم إع ن ال جات ب اء على م  SPSSامج ب

اس     اور أداة ق ع م ا في ج ع معاملات الارت ح أن ج اب ی ول ال م ال
عاد  ن أ ة ورضا ال مة ال دة ال اً  ج ائ ة دالة إح  α= 0.05ع م مع

ع  ل نع أن ج اس و اور أداة ق عاد م ةأ مة ال دة ال ن صادقة  ج ورضا ال
اسه. ا وضع لق   ل

عة م ال وال الإضافة إلى ما س فق  ان على م زع الاس ت ت
ار  ع الاع ها  ي ت أخ ات ال لاح ع ال وا  ی أب ة ال هائ ة ال اد ال ع إع

ان.   للاس
عا:  ةرا ائ ال راسة: وصف ال ة ال   لع

اد ع ة لأف ائ ال الي ال ول ال ضح ال راسةی  ة ال
) ول رق راسة):4ال ة ال ة لع ائ ال   ال

ار   ة  ال   ال
  66.3  61  ذ  ال

ى   33.7  31  أن
ة 30إلى  18م   الع   17.4  16  س

ة 40إلى  31م    29.3  27  س
ة 50إلى  41م    41.3  38  س

ة 50أك م    12.0  11  س
ي عل   5.4  5  أمي  ال ال
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ا سم اب   18.5  17  ئي أو م
  35.9  33  م ثان 

  40.2  37  م جامعي
ة ه اع الفلاحي  ال   19.5  18  عامل في الق

ة س   17.4  16  صاح م
  25.0  23  تاج

ف   23.9  22  م
ة أخ    14.2  13  مه

عامل ة ال ات 3أقل م   م   21.7  20  س
ات 6إلى  3م    30.5  28  س

ات 6أك م    47.8  44  س
ر:  اد ال احم إع نامج  ال جات ب اء على م   SPSSب

ة      ر ب ة ه م ال اد الع ة أف اب أن أغل ول ال لاح م ال اقي %66.3ال  وال

ا إناث ر تعامل لأن وه لة إلى الإضافة الإناث م أك ال مع ال ال سه  مع الات

ر.   ال
ا ح ك ا ی ة أعلى أن أ ة في ن ة هي الع ف ي الف اوح ال اره ت  50-41 ب أع

ة، ل فهي س ة ت ها %، 41.3 ن ة تل اش ة م ي الف اوح ال اره ت ة 40 و 31 ب أع  س

ة ة تـأتي ث %، 29.3 ب ة )30-18( الف ا و %، 17.4 ب ة أخ ة 50 م أك الف  س

ة لاح %، 12.0 ب ة أن وال ا أغل ة دأف اب، م ه الع ا ال  زائ أغل لأن ن

ك ل ال راسة م اب،ا م ه ال ا ل د ه د ع ع ات ل ا ا ال اه ن ل   ف  ت

ارع ات م س ة ال ـ غ ة، و ال س الة  خـلال م ال ـة ال ع ال ـل و ل غ اب ت  ال

وق  ي وال أم ال الة على لل ي ال خل ال امج ض ت ولة ب اء ال ـالة على للق  ال

اص خل و غـل. م   ال
ا   عل ف ي ال  ی عل ا ال ه و ض ول ی اد أغل كان فق أعلاه، ال ة أف  الع

امع م ة ال ان  ال  ذو  م و %، 40.2 ب ة ال ة أما %، 35.9 ب  ذو  ن

س ال  ائي أو ال ا و %، 18.5 بلغ فق الاب ة الأم أخ ة %. 05.4 ب  أغل
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اد ة أف امع م ه الع ان و ال ا و ال ل ه جه على ی ه ت ة ه ام إلى الف ال الق  الأع

ة اص قلة ل فيو  ال ف في ال مي ال   .الع
اب ولال ی زع اأ ال اد ت ة أف ة ح الع ه ا وفي ال د ه  أغل أن ن ال

ل ال معاملات راسة م ار مع ت ال ل إذ ال ه ت ة ه ه ما الف ع م % 25.0 ن  م

اد ة، أف ها ث الع ة تل ف ف ة ال ة و % 23.9 ب اع الفلاحيال ف  عامل في الق

ة ها ، % 19.5 ب ة تل اب  ف ات أص س ة ال ا % 19.1 ب ة أخ ه ف  الأخ  ال

ة  .17.4 ب
ا ول م ملاح ه و ائ أك نفإ أعلاه ال ى ال ق ه ال ن  م عامل  ال مع ی

ل راسة م ة م ال اوز ف ات 6 ت ل س ه وت ة ه ه ما الف ا %، 47.8 ن   وف

ی ن  ال عامل الة مع ی اوح م ال ات 6 إلى 3 ب ت ر س ق ه ف  أما و %، 30.5 بـ ن

ی عامل  ال الة مع ن ی ة م ال اوز لا ف ات 3 ت ر س ق ه ف   %. 21.7 بـ ن
عا:  راسة:را ات ال ض ار ف   اخ

I- علقة ب ة ال ض ار الف مةرجة اخ دة ال ائ ل : تق ال مة له ق ة ال   ال
ة ض ار الف ي ت على أن "تق الأولى لاخ راسةال زائ ال ل ال دة  م م ل  ةال

مة ةال ق ي له ال الي: ".سل ول ال ا ال ی  فإنه ل
) ول رق ة لأ ):5ال اب ات ال س ة عاد ال مة ال دة ال   ج

ع دة   ال ق  ال   ال
ة س ل   ال
ة اد   الاع
ة ا   الاس

  الأمان
ف عا   ال

3.98  
3.31  
2.36  
3.93  
3.16  

ابي   إ
س   م

ي    سل
ابي   إ
س   م

مة دة ال ة ج س  3.35  ال   م
ر:  اد ال احم إع    ال

ابي      س ح ان  ة  مة ال دة ال ائ ل اب أن تق ال ول ال نلاح م ال
ر بـ  ا 3.35ق س ا م ان تق ة  مة ال دة ال راسة ل ل ال ق زائ ال م ، ف

أن ة القائلة  ض ف الف ا ن ه فإن راسة ال زائ تق: وم ل ال دة م مة ل  ال
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مة ةال ق ي، له ال ل إن: تق سل راسة ال زائ ونق ل ال دة م مة ل  ةال ال
مة ق ا. ال س   كان م

ة إذ  مة ال دة ال ة ل عاد ال ع م الأ ل  ا في تق  ای اك ت ا نلاح فإن ه و
اب أن: ول ال   ه ال

ر بـ ا -1 ة ق س ل ع ال ابي ل س ال ل على أن  3.98ل ا ی  التق زائ م
ا اب ا إ ان تق ة  س ل ع ال راسة ل ل ال   .م

ر بـ  -2 ة ق اد ع الاع ابي ل س ال ج أن  3.31ال ه ن  التق زائ وم
ا ان تق ة  اد ع الاع راسة ل ل ال ا م س   .م

ع الاال -3 ابي ل ةس ال ا ر بـ  س ه أن  2.36ق  التق زائ و ه ما 
ا ان تق ة  اد ع الاع راسة ل ل ال ا م   . سل

ر بـ  -4 ع الأمان ق ابي ل س ال ق زائ  3.93ال ع  الف راسة ل ل ال م
ا ان تق   .الأمان 

ر بـ -5 ف ق عا ع ال ابي ل س ال ق زائ  3.16 ال ع  الف راسة ل ل ال م
ف عا ا ال س ا م   .ان تق

II-  علقة ة ال ض ار الف ائاخ ة ورضا ال مة ال دة ال عاد ج   :العلاقة ب أ
ي ت على أنه " ة ال ان ة ال ض ار الف ج علاقةلاخ ة ب  لا ت ائ تأث ذات دلالة إح

مة الد اعأ دة ال ائ ةج ة: هافق ت تق، "ورضا ال ال ة ال ع ات الف ض   إلى الف
ج علاقة -1 " "لا ت ائ ة ورضا ورضا ال س ل ع ال ة ب  ائ   تأث ذات دلالة إح
ج علاقة -2 " "لا ت ائ ة ورضا ورضا ال اد ع الاع ة ب  ائ   تأث ذات دلالة إح
ج علاقة -3 " تأث ذات دلالة "لا ت ائ ة ورضا ورضا ال ا ع الاس ة ب  ائ   إح
ج علاقة -4 " "لا ت ائ ع الأمان ورضا ورضا ال ة ب  ائ   تأث ذات دلالة إح
ج علاقة -5 " "لا ت ائ ف ورضا ورضا ال عا ع ال ة ب  ائ   تأث ذات دلالة إح
ج علاقة " -6 دة لا ت عاد ج ة ب أ ائ عة  تأث ذات دلالة إح ة م مة ال ال

ائ   ". ورضا ال
ة    ع ات الف ض ار الف ة الأولىولاخ ل ال ل ام ت ار فق ت اس ،  الان ال

ائج ة وال ول في م   :أذناه ال
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(ال ة): 6ول رق ر ة ال مة ال دة ال عاد ج ار ال لأ ل الان ل ائج ت    ن
ع اب  B  ال ة   ال م  t  R 2R  Fق

لالة   ال
ة س ل  000.  37.25  0.293  0.541  6.103  0.114  0.913  ال
ة اد   000.  20.16  0.183  0.428  4.491  1.497  0.680  الاع
ة ا   000.  28.44  0.224  0.473  4.66  1.419  0.698  الاس

  000.  179.0  0.662  0.816  13.38  1.42-  1.316  الأمان
ف عا   000.  222.9  0.712  0.844  14.93  0.017  1.221  ال

ر:  اد ال احم إع نامج  ال جات ب اء على م   SPSSب
ادا ائج إلى واس ة ال ول  في ال   : فإنه أعلاهال

ف - ة ن ض ة الف ف ة ال ع ي الأولى الف ج علاقة " أنه على ت ال تأث  لا ت
ائ ة ورضا ال س ل ع ال ة ب  ائ لالة  ح "،ذات دلالة إح نلاح أن م ال

ة  0.05وه أقل م  0.000كان  ا ع م مع ائ الي فالعلاقة دالة إح ال و
0.05 =α، الي ال ة  نإف و س ل ثع ال ائ على ی ة ع ف وقد رضا ال س ل  ما ال
ه ای م % 29.3 ن اصل ال ائ ال    .في رضا ال

اج معادل ول اس ا یلي:و م ال ة  س ل ع ال اصة ب ار ال   ة الان
ضا=  ة+×0.913ال س ل   0.114ال

ف ا - ة ن ض ة الف ف ة ال ع ة الف ان ي ال ج علاقة" أنه انه على ت ال  لا ت
ع الا ة ب  ائ ةتأث ذات دلالة إح اد ائ ورضا ع نلاح أن م  ح ،"ال

ان  لالة  ا ع م  0.05وه أقل م  0.000ال ائ الي فالعلاقة دالة إح ال و
ة  الي، α= 0.05مع ال ة  نإف و اد ثع الاع ائ على ی  ع ف وقد رضا ال

ة اد ه ما الاع ای م % 18.3 ن اصل ال ائ ال    .في رضا ال
ا یلي: ة  اد ع الاع اصة ب ار ال اج معادلة الان ول اس   و م ال

ضا=  ة+×0.680ال اد   1.497الاع
ا  او  - فنلاح فإن ا  ن ةأ ض ة الف ف ة ال ع ا الف ي ةلال لا " على أنه ت ال

ج علاقة ع  ت ة ب  ائ ةتأث ذات دلالة إح ا ائ الاس نلاح أن  ح ؛"ورضا ال
ان  لالة  الي فالعلاقة دالة 0.05وه أقل م  0.000م ال ال ا ع  و ائ إح
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ة  الي، α= 0.05م مع ال ةع  نإف و ا ث الاس ائ على ی  ف وقد رضا ال
ة ع ا ه ما الاس ای م % 22.4 ن اصل ال ائ ال   .في رضا ال

ا یلي: ة  اد ع الاع اصة ب ار ال اج معادلة الان ول اس   و م ال
ضا=  ة+×0.680ال اد   1.497الاع

ف - ا  ن ةأ ض ة الف ف ة ال ع عةال الف ي ا ج علاقة" على أنه ت ال تأث  لا ت
ع  ة ب  ائ ائ الأمانذات دلالة إح لالة  ح ؛"؛ " ورضا ال نلاح أن م ال

ة  0.05وه أقل م  0.000كان  ا ع م مع ائ الي فالعلاقة دالة إح ال و
0.05 =α، الي ال ثع الأمان  نإف و ائ على ی ه ما مانالأ ع ف وقد رضا ال  ن
ای م % 66.2 اصل ال . ال ائ   في رضا ال

ع ا اصة ب ار ال اج معادلة الان ول اس   ا یلي: لأمانو م ال
ضا=    1.42- الأمان×1.316ال

ف - ا  ن ةأ ض ة الف ف ة ال ع ةا الف ام ي ل ج علاقة" على أنه ت ال  لا ت
ع  ة ب  ائ فتأث ذات دلالة إح عا ائ ال نلاح أن م  ح ؛"ورضا ال

ان  لالة  ا ع م  0.05وه أقل م  0.000ال ائ الي فالعلاقة دالة إح ال و
ة  الي ،α= 0.05مع ال فع ا نإف و عا ث ل ائ على ی  ع ف وقد رضا ال

فا عا ه ما ل ای م % 71.2 ن اصل ال ائ ال   .في رضا ال
ا یلي: ع الأمان  اصة ب ار ال اج معادلة الان ول اس   و م ال

ضا=  ف+ال×.2211ال   0.017عا
ث على رضا  ة ت مة ال دة ال عاد ج ل أ أك على أن  م خلال ما س  ال

. ائ   ال
ار  - ادسة لاخ ة ال ع ة الف ض ام ت فقالف ل اس ل ار ت ي الان ف ال د به ع  ال

ق د م م ال ة وج ة دلالة ذات علاقة  تأث ائ  ب ما α≤ 0.05 م  ع إح
عاد ة أ مة ال دة ال ف( ج عا ة، الأمان وال ا ة، الاس اد ة، الاع س ل عة  )ال م

ائج راسة، وال ل ال ك م ائ في ال ة ورضا ال ض ول في م   :ناهدأ ال
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) ول رق ة): 7ج ر ة ال مة ال دة ال عاد ج د لأ ع ار ال ل الان ل ائج ت   ن
  B  اب ة   ال م  t  R 2R  Fق

لالة   ال
دة ـــــج

مة   ال
1.470  -1.41  10.34  0.737  5430.  106.9  .000 

ر:  اد ال احم إع نامج  ال جات ب اء على م   SPSSب
ة تو  ة ال ول في ال ة رف إلى ال ض ة الف ع ة الف ف ي ت  ال ادسة ال ال

ج لا " على أنه ة دلالة ذو أث ی ائ مة  إح دة ال عاد ج ةلأ عة ال رضا  على م
راسة ل ال ك م ائ في ال ان  ح ؛"ال لالة  وه أقل  0.000نلاح أن م ال

الي ف 0.05م  ال ة و ا ع م مع ائ ت وق، α= 0.05العلاقة دالة إح  ف
عة ة م مة ال دة ال عاد ج ه ما أ ای م %54.3 ن اصل ال رضا  في ال

ائ الي فإن .ال ال ة  و مة ال دة ال عاد ج عة أ ابي تأث لهام رضا  على ا
ائ   .ال

ا اج معادلة الان ول اس اصة و م ال ةر ال مة ال دة ال   ا یلي: ج
ضا=  ة ×.4701ال مة ال دة ال   1.41-ج

ة    خات
ة فإن    مات ال ة ت ال ع ا ل ك ون مها ال ي تق مات ال ه ال ا ل ت في 

مة أص دة في تق ال ، وال ال ی  رضا ه ال ح لل ار ال ع ي ال
ه لاب  اول زائ ي ت ا ال ، م خلال دراس قعاته اوز ت اف أو ت مة ت م خ ق ه أن  عل

دة  عاد ج ع أ ض مة م كال ائ في ال ها على رضا ال عة  وتأث صل إلى م ت ال
احات. عة م الاق عي م ي ت ائج ال   م ال

ائج:أولا:    ال
ل ه رضا  - ل ل ات أ ب وال ة. م أول دة عال مة ذات ج   تق خ
ا - س ان م مة  ق ة ال مة ال دة ال ائ ل ج   .تق ال
ابي بلغ  - س ح ة  س ل ان لل ائ  ل ال ا م ق عاد تق ث  3.98أعلى الأ

ابي بلغ  س ح   .3.93للأمان 
ي. - ة على تق سل ا ع الاس ل    ح
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ة ال - ، تفاوت الأه ائ ها على رضا ال ة وم تأث مة ال دة ال عاد ج ة لأ
ة  ا ة، الاس اد ف، الأمان، الاع عا الي: ال ت ال عاد ال ه الأ ت ه ح أخ

ة.  س ل   وال
عاد  - ه الأ ان ه اء  ائ س ة على رضا ال مة ال دة ال عاد ج ع أ ث ج ت

ا. ع على ح ل  عة أو    م
ا: ات ثان ص   ال

دة  - مة ذات ج ق خ ك أن ته أك ب ائ لاب على ال ف زادة م رضا ال   به
ك أن تفي  - ه ال ة لاب على ه اد ع الاع ضا ع  قابلة وت م ال ل

. ة أخ دة م ن للع ى لا  ال اس ح ق ال مة في ال م ال دها وتق ع   ب
ر  - ار وت مة اخ ف في تق ال ا  ال ةف ل عة ال مة ال ق ال  ل

مها. ق ي  مات ال ادة م رضاه ع ال وال ائ ل عامل ال مع ال   وال
ك  - ه ال في ه ن ل م مة ال س ثقافة خ ة و غ ا اكله والاس ل على حل م الع

ي  او ال عة لل   حها.ال
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