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 دور يًارضــاخ انرطىَـك انرفاػهٍ فٍ ذحطٍُ ظىدج انخذيح انرؼهًُُح 

 دراضح ذطثُمُح ػهً يؤضطاخ انرؼهُى انؼانٍ تًحافظح يطروغ

 إػذاد انثاحصح

 اضًاء هاروٌ يحارب زػهىن
 غانثح دكرىراِ

 ظايؼح يذَُح انطاداخ -كهُح انرعارج 

 

 يهخص:

  ك٠ه ٖٗبهٍـدددـبد اْز٦١َدددـى اْزهدددبع٥ٓ ثبثعدددبكٜٞدددلل اْجؾدددش اْؾدددب٥ْ ئْددد٣ ي٧دددبً       

اْزؾدل٦ش  ، اْزغ٧ٟدي اْز١ُْٛد١ع٥ اْٗزرد١ه ١ْٗيدع اْٗٛ ٗدخ،  الارظبلاد صٛبئ٧خ الارغبٜ)

اْزَدد٦١ى عجددو اْٟددبرم اْٗؾٗددد١ِ ، اَْٗددزٗو ْٗؾز٦١ددبد ا١ْٗيددع الاُْزو٠ٚدد٥ ْٓٗٛ ٗددخ

)الاٍدزغبثخ، الاعزٗبك٦دخ،  بثأثعبكٞد ند٥ رؾَد٧ٙ عد١كح اْقلٖدخ اْزع٧ٗ٧ٓدخ (،اْزؾُٕ اْهعدبِ

عٓد٣ ٖإٍَدبد اْزعٓد٧ٕ ٠مْدٍ ٖدٙ فدتِ ررج٧ًٟدب عٓد٣  ،ا٧ٍ١ْٗٓٗخ، الاٖب٘، اْزعدبؽم(

اْع٧ٛددخ اْعشدد١ائ٧خ رددٕ الاعزٗددبك عٓدد٣ اٍددزج٧ب٘ ثبٍددزقلأ ٠، اْعددب٥ْ ثٗؾبن ددخ ٖرددو٠ػ 

أكاح ثبٍدزقلأ  الإؽظدبئ٥( اٍدزٗبهح طدبْؾخ ْٓزؾ٧ٓدّ 243 ؽ٧ش رٕ رغ٧ٗع ) ،اْٗٛز ٗخ

  .لافزجبه اْزأص٧واد اْٗجبشوح SPSS V.25 اْزؾ٧ّٓ

عتيخ ماد كلاْخ اؽظبئ٧خ ث٧ٙ اثعبك اْز٦١َى ٠يل ر١طٓذ ٚزبئظ اْجؾش ئ٣ْ ٠ع١ك       

اْزهبع٥ٓ ٠ث٧ٙ ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ  ، َٗب ر١طّ اْجؾش ا٣ْ ٠ع١ك عتيخ افزتل 

ارغبٞبد اَْٗزًظ٥ ٖٟٕٛ ث٧ُٓبد ٖؾبن خ ٖرو٠ػ ٚؾ١ ثعل اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ث٧ٙ 

 .فبطخ( –٠ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ  ثبفزتل ١ٚع ٧ُٖٓخ ا٧ُْٓخ ) ؽ٧ٖ١ُخ 

اْلهاٍخ ٖٙ ٚزبئظ نًل أيزُوُِؽَذ ٖغ١ٗعخ ٖٙ اْز١ط٧بد اْز٥  ٠ٝن٥ ػ١ء ٖب أٍهود عٛ      

، ثبلإػبنخ ئ٣ْ رًل٦ٕ رظ١ه ْز٦١َـى اْزهبع٥ٓ ٖٗبهٍــبد ا ٠رعي٦ي٦ُٗٙ أ٘ رَٟٕ ن٥ ثٛبء 

ٖإٍَبد اْزع٧ٕٓ اْعب٥ْ ثٗؾبن خ ن٣ ٖٗبهٍــبد اْز٦١َـى اْزهبع٥ٓ ًٖزوػ ْقر١اد 

ا٧ًْبٔ ثٗٗبهٍــبد ، َٗب أ٠طذ اْلهاٍخ ن٥ ٟٚب٦زٟب ثؼو٠هح الإٍواع ن٥ ٖرو٠ػ 

 . اْزع٧ٗ٧ٓخاْن٤ ٦عُل ٖٙ إٔٞ أك٠اد رؾ٧ًى اْزر٦١و ْج٧ئخ اْعّٗ  اْز٦١َـى اْزهبع٥ٓ

 .  اْزع٧ٗ٧ٓخع١كح اْقلٖبد  ،ٖٗبهٍــبد اْز٦١َـى اْزهبع٥ٓ : انكهًاخ انًفراحُح
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Abstract: 

     The current research aimed is to measure The role of 

interactive marketing practices in its dimensions (two-way 

communication, advanced technological processing of the 

organization's website, continuous updating of the contents of the 

organization's website, mobile marketing, effective control) in 

improving the quality of educational service in its dimensions 

(responsiveness, reliability, tangibility, safety, empathy), and that 

Through its application to higher education institutions in 

Matrouh Governorate, a questionnaire was relied upon using the 

regular random sample, where (348) questionnaires valid for 

statistical analysis were collected using the analysis tool SPSS 

V.25 to test direct effects. 

     The results concluded that there is a statistically significant 

relationship between the dimensions of interactive marketing and the 

quality of educational service. The research also found a difference 

between the attitudes of the respondents to the colleges of Matrouh 

Governorate towards the dimension of interactive marketing and the 

quality of educational service according to the type of ownership of 

the college (governmental - private). 

In the light of the results of the study, a set of recommendations 

were proposed that could contribute to building and enhancing 

interactive marketing practices, in addition to presenting a 

proposed vision for the steps of interactive marketing practices in 
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higher education institutions in Matrouh Governorate. Interactive 

marketing, which is one of the most important tools for achieving 

the development of the educational work environment. 

Keywords: interactive marketing practices, quality of 

educational services. 

 ذًهُذ:

اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ٞد١ ٠اؽدل ٖدٙ أَضدو اْٗهدب٧ٕٞ اْٟبٖدخ ند٥ عدبْٕ احعٗدبِ اْؾل٦ضدخ        

٠اْن٤ ٦ؼٗٙ اٍزٗواه٦خ اْشوَبد ن٥ ا١َْو ؽ٧دش ا٘ اَْٗد١ي٧ٙ ند٥ ا١ْيدذ اْؾبػدو 

١٦اعٟدد١٘ اُْض٧ددو ٖددٙ اْزؾددل٦بد ثَددجت اُْهددبءح اْز١ْ١ُٛع٧ددخ ٠اْٗٛبنَددخ اْعب٧ْددخ ٠اٚزشددبه 

 (0294رغيئخ ا١َْو)ف٧ّٓ ،اث١ى٦ل ،

٦٠عل اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ أؽل احٍب٧ْت اْز٥ اهرجرذ ثبْٛ ٕ الإُْزو٧ٚ٠خ ٠ٚ ٕ       

اْٗع١ٖٓبد اْز٥ رعزٗل ع٣ٓ الإٚزوٚذ ٦٠عزجو أؽل ا٨صبه اْٛبرغخ عٙ اْزر١ه ن٥ 

ر١ْ١ُٛع٧ب اْٗع١ٖٓبد ٠الارظبلاد ٠رؾ١ِ اْٗٗبهٍبد ٠احٚشرخ اْز٧ً٦١َخ ئ٣ْ 

بع٥ٓ ع٥ٓ ٖشبهَخ ٖز٥ًٓ اْقلٖخ ١ٖ٠اطهبرٟب ئُْزو٧ٚ٠خ، ؽ٧ش ١ً٦ٔ اْز٦١َى اْزه

٠ؽو٦ًخ رًل٦ٟٗب ٠رهبعّ اْعٗتء ٖع ًٖلٔ اْقلٖخ ٖٙ فتِ ع٧ٓٗخ اْزًل٦ٕ، ا٤ ٖشبهَخ 

ٖز٣ًٓ اْقلٖخ ٠هك نعٓٝ ٠اٍزغبثزٝ ًْٓبئٕ ثبْقلٖخ ٠اْز٣ رٗضّ ؽبْخ ٖٙ اْزهبعّ 

 (0292)ع٢١َ٧،

ءاد اْظٗظٗخ اْز٣ رٟلل ئ٣ْ ٠رٗضّ ع١كح اْقلٖخ ٖغ١ٗعخ ٖٙ ا٧َْبٍبد ٠الإعوا       

رًل٦ٕ فلٖبد اْٗٛ ٗخ َْٓٗزه٧ل٦ٙ ٖٟٛب ع٣ٓ ٚؾ١ ٚ ب٣ٖ ١ٖ٠ػ١ع٣، ٦َٟٕ ن٣ رًل٦ٕ 

اْهوص ْزؾ٧َٙ هعب٦خ اْعٗتء ٠ؽّ اْٗشُتد اْعبهػخ ثروو ع٧ٗٓخ ٠مٍْ عٙ ؽو٦ى 

اْعب٧ٖٓٙ ن٣ اْٗٛ ٗخ ٠اْن٦ٙ ٦َزقل١ٖ٘ ٖٟبهارٟٕ ٠فجوارٟٕ ٠ثٗب ٦ؼٗٙ رؾ٧ًى أنؼّ اْٛزبئظ 

 .(Culbrige, 2010)ا١ْيذ اْٗٛبٍت ٠ثأيّ رُٓهخ ٠ئهػبء ْٓعٗتء.  ن٣

٠ع١كح ، ٖٗبهٍــبد اْز٦١َـى اْزهبع٥ٓ ن٥ ػ١ء مٍْ ٦زؼؼ أ٧ٗٞخ َت ٖٙ ٠          

ؽ٧ش رٛجع أ٧ٗٞخ ٞنا اْجؾش ن٥ رٛب٠ْٝ ْٗزغ٧واد ر٧ً٦١َخ ؽل٦ضخ َٚج٧ب ٖضّ: اْقلٖخ، 
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،  ٠ٚ وًا ْعلٔ ٠ع١ك كهاٍبد زع٧ٗ٧ٓخ، ع١كح اْقلٖبد اْ ٖٗبهٍــبد اْز٦١َـى اْزهبع٥ٓ

رٛب٠ْذ ٞنٜ اْٗهب٧ٕٞ ثبْلهاٍخ ٠اْزؾ٧ّٓ ن٥ ١ٗٚمط ٠اؽل  -عٕٓ اْجبؽض٧ٙ ، ن٥ ؽل٠ك  -

ك٠ه ٖٗبهٍــبد اْز٦١َـى اْزهبع٥ٓ ن٥ ٞنا اْجؾش ن٥ ٖؾب٠ْخ َْٓٗبعلح ن٥ رؾل٦ل  ٦أر٥

ب ع٣ٓ ع٣ٓ ٖإٍَبد اْزع٧ٕٓ رؾ٧َٙ ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ ٠مٍْ ٖٙ فتِ ررج٧ًٟ

 .اْعب٥ْ ثٗؾبن خ ٖرو٠ػ 

 حس ثأولاُ: يصطهحاخ ان

        Interactive marketingطىَك انرفاػهً انر-1/1

شُّ ؽل٦ش ٖٙ اشُبِ ع٣ٓ أٚٝ اْز٦١َى اْزهبع٣ٓ  (Siegfried, 2019)عول       

الاٚزوٚذ، ٠اْز٥ اْز٦١َى اْٗجبشو ٠اْن٤ ١ً٦ٔ ثشُّ اٍب٥ٍ ع٥ٓ اٍزقلأ ر١ْ١ُٛع٧ب 

١ً٦ْٝ اْع٧ّٗ ٠رغ٧ٗع  رَّٟ ا٧ًْبٔ ثبْع٧ٓٗبد اْقبطخ ثٝ ٠ر١ن٧و اًْلهح ع٥ٓ رنَو ٖب

اْٗع١ٖٓبد عٛٝ ٠عٙ ؽبعبرٝ ٠هغجبرٝ، ا٤ ا٘ الاٚزوٚذ ١ٞ اْج٧ئخ الاَضو ٖتئٗخ 

ْزر٦١و ٠رٛه٧ن ٠ر٧ٗٛخ اْزهبعّ ٖع اْع٧ّٗ ن٥ ع٧ٓٗخ ارظبِ صٛبئ٧خ الارغبٜ ثَٗبعلح 

 .د اْؾل٦ضخ ٠اْز٥ رؾهي اْز٦١َى اْزهبع٥ٓاؽلس اْز٧ًٛب

 Service Quality : رؼهًُُحانظىدج انخذياخ  -9/2

ع٣ٓ أٟٚب كهعـخ ررـبثى احكاء اْهعٓـ٥ ْٓقلٖـخ ٖـع  (Sharma, 2020) عونٟب       

ر١يعبد اَْٗزٍٟٓ ْٟنٜ اْقلٖخ رٍٓ اْغـ١كح اْـز٥ رشـّٗ اْجعـل الإعوائـ٥ ٠اْجعـل 

 .اْشقظـ٥ َأثعـبك ٖٟٗخ ن٥ رًـل٦ٕ اْقلٖـخ ماد اْغـ١كح اْعب٧ْـخ

 وانذراضاخ انطاتمح  : انخهفُح انُظرَحشاَُا  

 انخهفُح انُظرَح -أ

٦عزجددو اْزَدد٦١ى اْزهددبع٥ٓ ٖددٙ اؽددل اٞددٕ اْز١عٟددبد اْزَدد٧ً٦١خ اْؾل٦ضددخ الاَضددو نعب٧ْددخ          

ٕ ندد٥ ثٛددبء ٠اْؾهددب  عٓدد٥ عتيددخ ماد َٖددز٤١ عددب٥ْ ٖددٙ اْوػددب ٖددع  ْٓٗٛ ٗددخ ؽ٧ددش اٚددٝ ٦َددٟ

اْعٗتء، َنٍْ رزه١و احهثبػ ٠اْعتيبد اْٛبرغخ عٙ اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ َض٧واً عدٙ رٓدٍ اْٛبرغدخ 

 (0292ٚبطو ،(  ز٧ًٓل٤، ٠اْؾهب  ع٥ٓ عتيخ ع٧لح ٠ؽ٦١ٓخ الاعّ ٖععٙ اْز٦١َى اْ
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 Interactive marketing :انرطىَك انرفاػهٍياهُح 1/1

اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ثبٚٝ اْز٦١َى اْن٤ ٦َزقلٔ  (Jeff Allen, 2001)عول       

 ٠ٍبئؾ الاعت٘ اْزهبع٧ٓخ ٖٙ اعّ ايبٖخ ؽ١اه ٖجبشو ٖع اْعٗتء.

ٖزر١ه ن٥ اْز٦١َى يبئٕ  ارغبٜ( اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ثأٚٝ 0296)ؽَٙ،  ٠عول     

ثشُّ أٍبً ع٣ٓ ع٧ٓٗخ اْؾ١اه اْٗزُوه ٠اْزهبعّ اَْٗزٗو ث٧ٙ اْع٧ّٗ ٠اْٗٛ ٗخ، 

ؽ٧ش ٦زٕ رجبكِ ٠ٖشبهَخ اْٗع١ٖٓبد ٠اٍزقلأ الإٚزوٚذ ٖٗب ٦ُٗٙ ٖٙ رعي٦ي ٠لاء 

 ٠ي٧ٗخ اْع٧ّٗ.

٦ى اْزهبع٥ٓ ١ٞ ارغبٜ ٖزر١ه ن٥ اْز٦١َى ( ثأ٘ اْز١َ ٠0292عول ) ٚبطو،      

يبئٕ ثشُّ أٍب٥ٍ ع٥ٓ اْؾ١اه اْٗزُوه ٠اْزهبعّ اَْٗزٗو ث٧ٙ اْٗٛ ٗخ ٠عٗتئٟب، 

ؽ٧ش ٦زٕ ٖشبهَخ اْٗع١ٖٓبد ث٧ٙ اْرون٧ٙ ٖٗب ٦ؼٗٙ اْهٟٕ احٖضّ لاؽز٧بعبد اْعٗتء 

 اٍزٛبكا ع٣ٓ ر١ْ١ُٛع٧ب اْٗع١ٖٓبد.

 يثادئ انرطىَك انرفاػهٍ -1/2

) Kotler & keller.,2009) فٍ اِذٍ:  ذكًٍ يثادئ انرطىَك انرفاػهٍ   

   َّ ٦غت ررج٧ى ٚ بٔ رهبع٥ٓ ٦َٗؼ ثز٧٧ًٕ ٠ى٦بكح ا٧ًْٗخ اْٗلهَخ ْعٗتء

 شوَخ، ٠ررج٧ى أٍب٧ْت نعبْخ ْزؾؼ٧و ا١ْلاء اْقبص ثبْعٗتء احَضو ي٧ٗخ.

  ًؾ ثّ ٦ٗزل ا٘ اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ لا٦َع٥ ا٥ْ اْز١اطّ اْهوك٤ ٖع اْع٧ّٗ ن

٧ْشّٗ اثزُبه فلٖبد ٖقظظخ ْزٓج٧خ اؽز٧بعبد اْعٗتء اْز٣ ْٕ ٦زٕ رج٧ٟٛب ثعل 

 ٠رأ٧ٌٍ عتيبد ٠ص٧ًخ ٖع اْعٗتء.

   اَْٗبػ ْٓعٗتء ثبْزعج٧و عٙ هغجبرٟٕ ث١ػ١ػ ثبٍزقلأ أ١ٍٓة اْؾ١اه

 اْٗزجبكِ اْٗجبشو أ٠عٙ ؽو٦ى ٠ٍبئّ اْز١اطّ الاعزٗبع٥.

 Dimensions of Interactive marketing :انرفاػهٍانرطىَك أتؼاد  -1/3

 (9َٗب ن٣ اْغل٠ِ هيٕ)اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ٦ُٗٙ ر١ػ٧ؼ أثعبك 
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 انرطىَك انرفاػهٍ( أتؼاد 1ظذول )

 الأتؼاد انًطرخذيح فٍ انمُاش انثاحس/ انطُح

(Palmatier .,2008) ( احصو ؽ٦١ّ الاعّ، احصو يظ٧و الاعّ ،  صًخ اْع٧ّٗ ٠اْزياٖٝ، اْعتيبد اْشقظ٧خ) 

(Atmaja & Budi 

.,2016) 

 (احصو ؽ٦١ّ الاعّ، احصو يظ٧و الاعّ ،  صًخ اْع٧ّٗ ٠اْزياٖٝ، اْعتيبد اْشقظ٧خ )

(Wang .,2018)  اُْهددبءح ا٧ْٟٛٗددخ ، اْزعددبٖتد ٠ا١ْٗايددم اْزدد٥ رٛشددأ اصٛددبء رًددل٦ٕ اْقلٖددخ ، ٖواؽددّ ع٧ٓٗددخ(

اْزهبعددّ ٠اْز١اطددّ، اْزؾددل٦ش اَْٗددزٗو ْلٍددب٧ْت اْزو٦٠غ٧ددخ. ، ثددلائّ ٍددعو٦خ )٠ٍددبئّ  (0292)ع٢١َ٧ ، رًل٦ٕ اْقلٖخ(

ٖتئٗدددخ، ٍددد١ْٟخ ا١ْطددد١ِ ٠اْزظدددهؼ اْزؾدددل٦ش اَْٗدددزٗو ، اْقظ١طددد٧خ ٠الاٖدددب٘ نددد٥ 

 اْزعبٖتد، اْزغ٧ٟي اْز١ْ١ُٛع٥ اْٗزًلٔ ْٓٗزظهؼ (

 (Hui .,2011)  رًددل٦ٕ اْقلٖددخ ، ٖواؽددّ ع٧ٓٗددخ )اُْهددبءح ا٧ْٟٛٗددخ ، اْزعددبٖتد ٠ا١ْٗايددم اْزدد٥ رٛشددأ اصٛددبء

 رًل٦ٕ اْقلٖخ(

(Chang .,2013) (اْويبثخ اْهعبْخ )الارظبلاد صٛبئ٧خ الارغبٜ ، اْز١اطّ ن٥ ا١ْيذ اْٗٛبٍت ، 

 انًصذر: إػذاد انثاحس فٍ ظىء انذراضاخ انطاتمح

٦زؼددؼ اٚددٝ لا ر١عددل اثعددبك ٖزهددى ع٧ٟٓددب ْٓزَدد٦١ى (  ٠9ثٛددبء عٓدد٣ اْغددل٠ِ هيددٕ )      

اْزهبع٥ٓ ؽ٧ش افزٓهذ الاثؾبس ٠اْلهاٍبد ؽ١ِ رٛب٠ِ ٞنٜ الاثعبك، ٠ن٥ ػ١ء ٖدب ردٕ 

الاؽتع ع٧ٓٝ ٠ٖدٙ ٠عٟدخ ٚ دو اْجبؽدش نبٚدٝ ٖدٙ الاَٚدت اعزٗدبك الاثعدبك اْزد٥ رزعٓدى 

ثزؾَدد٧ٙ ر١اطددّ ٠رهبعددّ اْعٗددتء ٖددع ا١ْٗيددع الاُْزو٠ٚدد٥ ْٓٗٛ ٗددخ ٠اْؾددوص عٓدد٥ 

ٙ ارظددبلاد اْٗٛ ٗددخ ٖددع عٗتئٟددب ٖددٙ اْزغ٧ٟددي ٠اْزردد٦١و اَْٗددزٗو ْددٝ، ٠َددنٍْ رؾَدد٧

  فتِ ١ٖيعٟب الاُْزو٥ٚ٠ ثٟلل رؾ٧ًى اُْهبءح ٠اْهعب٧ْخ ١ْٗٓيع اْقبص ثٟب.

 الاذصالاخ شُائُح الاذعاِ: 1/3/1

رعزجو الارظبلاد صٛبئ٧خ الارغبٜ اؽل الاثعبك الاٍب٧ٍخ ْٓز٦١َى اْزهبع٥ٓ ٠رعجو عدٙ      

اَْٗزٗو اًْبئٕ ث٧ٙ ؽون٥ اْزهبعّ ٖٙ اعّ اربؽخ اْهوطخ ْٗشبهَبد اْعٗتء ٠اْؾ١اه 

رزٗضدّ الارظدبلاد صٛبئ٧دخ ٠ (Siegfrid .,2019) رر٦١و عتيبد ؽ٦١ٓدخ الاعدّ ٖعٟدٕ

الارغبٜ ن٥ ؽ١اه رهبع٥ٓ يبئٕ ث٧ٙ اْٗٛ ٗدخ ٠عٗتئٟدب ند٥ ع٧ٗدع ٖواؽدّ رًدل٦ٕ اْقلٖدخ 

اْج٧دع ٠رد١ن٧و ثلا٦خ ٖٙ ٖوؽٓخ ٖدب يجدّ اْج٧دع ٠أصٛدبء ع٧ٓٗدخ اْج٧دع ٠الاٍدزٟتٌ ٠ٖدب ثعدل 

 &Strachan) اْٗع١ٖٓبد اْز٥ رزَٕ ثبْضًخ ٠ا١ْندبء ثدب١ْع١ك اْزد٥ ردٕ ٖٛؾٟدب ْٓعٗدتء

Lombard .,2018) 
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 :انرعهُس انركُىنىظٍ انًرطىر نًىلغ انًُظًح2/ 1/3

٦٠زٗضّ ن٥ َهبءح ٠ٖٟبهح ا١َْٗي٧ٙ ن٥ اٚشدبء ٠رغ٧ٟدي ١ٖيدع اْٗٛ ٗدخ ثٗدب ٦ؼدٗٙ      

اْوػب ثد٧ٙ اْٗٛ ٗدخ ٠عٗتئٟدب، َٗدب ٦ًدلٔ ْٓٗٛ ٗدخ نوطدخ رؾ٧ًى َٖز٦١بد عب٧ْخ ٖٙ 

ْزعي٦ددددي اعٗبْٟددددب ثهعب٧ْددددخ ٖددددٙ ؽ٧ددددش الاٍددددب٧ْت اْز١ْ١ُٛع٧ددددخ ٠اْزُٓهددددخ اْٗزورجددددخ 

 .(Constantinides .,2002)ع٧ٟٓب

انرحذَس انًطرًر نًحرىَاخ انًىلغ الانكرروٍَ نهًُظًح: 1/3/3  

ع اْٗٛ ٗخ ثبْزعبٖدّ ٖدع اْعٗدتء ٠رعجو عٙ يلهح ٠َهبءح ٠ٖٟبهح اًْبئ٧ٗٙ ع٥ٓ ١ٖي     

ٖٙ فتْٝ ٠رر٦١و ٖب رًلٖٝ ٖٙ فلٖبد ٖدٙ اعدّ الاؽزهدب  ثدبْعٗتء اْؾدب٧٧ْٙ ٠ََدت 

 (Bakhit & Elmeniawy .,2017)عٗتء علك

٦٠زٗضّ رؾل٦ش ٠رر٦١و ا١ْٗايع الاُْزو٧ٚ٠خ ند٥ اْعل٦دل ٖدٙ الاٍدب٧ْت ٖضدّ اعزٗدبك      

الاثعدبك ٠ى٦دبكح اًْٛد١اد اْزهبع٧ٓدخ اْزَد٧ً٦١خ اْو١ٍٖبد اْٗزؾوَدخ ٠اْوٍد١ٖبد صتص٧دخ 

اْزدد٥ رددإك٤ اْدد٥ اْعل٦ددل ٖددٙ اْزددأص٧واد الا٦غبث٧ددخ ٠ه٦ددبكح اْٗٛ ٗددبد اْزدد٥ رعزٗددل عٓدد٥ 

 (Eric .,2015) الاٍزوار٧غ٧بد اْزهبع٧ٓخ ٠اْز١ْ١ُٛع٧ب اْوي٧ٗخ.

انرطىَك ػثر انهاذف انًحًىل: 1/3/4  

ٖٝ ٖدٙ يجدّ َجعدل ٖدٙ اثعدبك اْزَد٦١ى اْز٦١َى عجو اْٟبرم اْٗؾ١ِٗ ْدٕ ٦دزٕ اٍدزقلا    

اْزهبع٥ٓ ُْٙ ا٧ٗٞزدٝ اْٗزيا٦دلح اطدجؾذ رؾدزٕ مْدٍ، نبْزَد٦١ى عجدو اْٟدبرم اْٗؾٗد١ِ 

اصجذ اٚٝ اَضو نعب٧ْخ ثٗور٧ٙ ا٥ْ فٌٗ ٖدواد ٖدٙ اْزَد٦١ى عجدو ا١ْٗايدع الاُْزو٧ٚ٠دخ 

 (Dominique & Koen.,2015) ٠ؽلٞب.

انرحكى انفؼال:  1/3/5  

٦عجو اْزؾُٕ اْهعبِ عٙ ًٖلاه اْٗو٠ٚدخ ٠اْؾو٦دخ اْزد٥ ١٦نوٞدب ا١ْٗيدع الاُْزو٠ٚد٥      

ْٓعٗتء ن٥ اْزؾُٕ ن٥ ١ٚع٧خ ٖؾز٤١ اْٗع١ٖٓبد اْز٥ ٦زٕ عوػٟب ْٟدٕ، ا٤ ا٘ اْدزؾُٕ 

اْهعددبِ ٦ُٗددٙ اْعٗددتء ٖددٙ رقظدد٧ض ٖع١ٖٓددبرٟٕ ٠رظدده٧خ اْٗع١ٖٓددبد ماد اْظددٓخ ثٗددب 

 (Ariely .,2000) ٦جؾض١٘ عٛٝ
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زجو اْزؾُٕ اْهعبِ ٧ًٖبٍبً ١َْْٟخ اٍزقلأ ا١ْٗيدع الاُْزو٠ٚد٥ ٦٠ي٦دل ٖدٙ يدلهح ٦٠ع     

 اْع٧ٗدددّ عٓددد٥ اٍزُشدددبل ٠نٟدددٕ ث٧ٛدددخ ٚ دددبٔ اْج٧بٚدددبد اْقدددبص ث١ٗيدددع اْٗٛ ٗدددخ.

(Venkatesh& Agarwal .,2006) 

 Service Quality :  رؼهًُُحالإغار انًفاهًٍُ نعىدج انخذيح ان-2

اطجؾذ ع١كح اْقلٖخ عبٖتً هئ٧َ٧بً ن٥ أكاء اْٗٛ ٗبد ن٥ يربع اْقلٖبد ؽ٧ش لا      

٦ًزظو ك٠هٞب ع٥ٓ عنة اْعٗتء ٠اْزه١و ع٥ٓ اْشوَبد اْٗٛبنَخ نؾَت ثدّ رؾهديٕٞ 

ا٦ؼبً ع٥ٓ رُواه ع٧ٓٗدخ اْشدواء، ٠رعزجدو عد١كح اْقلٖدخ عٛظدواً اٍبٍد٧بً ند٥ ٚغدبػ ا٤ 

ٗددّ اٍددزوار٧غ٧بد اْزَدد٦١ى ٖددٙ فددتِ ععددّ ٖٛ ٗددخ ؽ٧ددش ٦َددزقلٔ َغدديء ٖددٙ ئؽددبه ع

 Najmah etal .,2015) )اْعٗتء ٕٞ اًْٛرخ اْٗؾ١ه٦خ.

 ٦٠ُٗٙ رٛب٠ِ ٞنا اْٗزغ٧و َٗب ٥ٓ٦:

  Service Quality :رؼهًُُح ياهُح ظىدج انخذيح ان 2/1

أ٘ عد١كح اْقلٖدخ رشد٧و ئْد٣ ا١ْندبء ثُدّ اؽز٧بعدبد  (Galeeva, 2016)عونٟب ٠      

 ٠هغجبد اْرتة ْزؾ٧ًى اْز١اى٘ ث٧ٙ ر١يعبرٟٕ ٠ث٧ٙ ٖب رٕ رؾ٧ًًٝ ثبْهعّ.

عٓد٣ أٟٚدب ع٧ٓٗدخ اٍدز٧هبء اْٛ دبٔ ْٓٗعدب٧٦و  (Forghani et al., 2020)٠عونٟدب        

وٜ )اْٗلفتد، ٠اَْٗز٦١بد اْٗزهى ع٧ٟٓب ُْهبءح ٠نعب٧ْخ اْٛ بٔ اْزع٥ٗ٧ٓ ثٗقزٓم عٛبط

اْع٧ٓٗددبد، اْٗقوعددبد، اْج٧ئددخ( ٖددٙ أعددّ رؾ٧ًددى أعٓدد٣ َٖددز٢١ ٖددٙ ا٧ًْٗددخ ٠اُْهددبءح 

  ٠اْهعب٧ْخ ُّْ ٖٟٛب ٖٙ أٞلال اْٛ بٔ .

ثبٟٚب اْلهعخ اْز٥ رًلٔ ثٟب اْقلٖخ اْقلٖٝ اْزع٧ٗ٧ٓخ ع١كٜ (  (Ntuli, 2019عول ٠    

ْلنددواك اْٛزددبئظ اْٗوغ١ثددخ ٖددٙ يجددّ الانددواك ثٗددب ٦زهددى ٖددع ٖعددونزٟٕ اْؾب٧ْددخ  زع٧ٗ٧ٓددخاْ

 ٠فجوارٟٕ اَْبثًخ ثقظ١ص ٞنٜ اْقلٖبد.

Dimensions  Service Quality :  رؼهًُُحأتؼاد ظىدج انخذيح ان 2/2  

 (0) ٦ُٗٙ ر١ػ٧ؼ أثعبك ع١كح اْقلٖخ َٗب ن٣ اْغل٠ِ هيٕ     
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 انرؼهًُُح  ( أتؼاد ظىدج انخذيح2ظذول )

 الأتؼاد انًطرخذيح فٍ انمُاش انثاحس/ انطُح

Soutar& Sweeney,2001)) )الاضرعاتح، الاػرًادَح، انًهًىضُح، الاياٌ، انرؼاغف( 

 )الاضرعاتح، الاػرًادَح، انًهًىضُح، الاياٌ، انرؼاغف( (2112)انطُذ ،

(Alayoubi et al. ,2020) ،الاياٌ، انرؼاغف( )الاضرعاتح، الاػرًادَح، انًهًىضُح 

 )الاضرعاتح، الاػرًادَح، انًهًىضُح، انعًاٌ، تؼُذ انرؼاغف( (2121)ػهً ،

 )الاضرعاتح، الاػرًادَح، انًهًىضُح، الاياٌ، انرؼاغف( (2122)لىاضى ، 

 انًصذر: إػذاد انثاحس فٍ ظىء انذراضاخ انطاتمح.

(  نا٘ اْجبؽش ١ٍل ٦عزٗدل عٓد٣ احثعدبك احَضدو رٛدب٠لاً ٠0ثٛبء ع٣ٓ اْغل٠ِ هيٕ )     

ٖٙ عبٚت اْجبؽض٧ٙ، ْز١انى ٞنٜ احثعبك ٖع أٞلال اْلهاٍخ اْؾب٧ْخ ٠مٍْ ْوؤ٦خ اْجبؽش 

)الاٍدددزغبثخ، الاعزٗبك٦دددخ، أٟٚدددب أَضدددو اْزظدددبيب ثٗغدددبِ ررج٧دددى اْلهاٍدددخ اْؾب٧ْدددخ ٥ٞ٠

 ؽم(ا٧ٍ١ْٗٓٗخ، الاٖب٘، اْزعب

 tangible aspects انعىاَة انًهًىضح    2/2/1

رشّٗ اْٗ ٟو اْقبهع٥ ْلنواك ٠اْٗجب٥ٚ ٠اْٗعلاد اْز٥ رٕ ئكفبِ اْز١ْ١ُٛع٧ب        

 اْؾل٦ضخ ع٧ٟٓب ٠٠ٍبئّ الارظبِ.

ثأٟٚب اْزعٓى  ثبحعٟيح اَْٗزقلٖخ ْزًل٦ٕ  (Alayoubi et al. ,2020)٠عونٟب 

 اْقلٖبد ٠اْٗجب٥ٚ ٠اُْٗبرت ٠فلٖبد اْلعٕ.

 Responsivenessضرػح الاضرعاتح   2/2/2

 رش٧و ئ٣ْ ٍوعخ اٍزغبثخ ًٖل٥ٖ اْقلٖخ لاؽز٧بعبد ٠هغجبد اْعٗتء.        

ثأٟٚب ٖل٢ الاٍزغبثخ ْرٓجدبد اَْٗدزه٧ل٦ٙ  (Alayoubi et al. ,2020)٠عونٟب         

 ٠اْزعبّٖ ثهبع٧ٓخ ٖع اْزوؽ٧ت ثغ٧ٗع الاٍزهَبهاد.

( أ٘ ٠يددذ اْزَدد٧ٕٓ ْددٝ رددأص٧و ئ٦غددبث٥ َج٧ددو عٓدد٣ يددواه ٠٠Saad .,2021عددل )      

 اَْٗز٧ُٟٓٙ لافز٧به ٖي٠ك فلٖخ. 

 reliability : لاػرًادَحا 0/0/2

 ل٦ٟٗب ثشُّ طؾ٧ؼ.٠رع٣ٛ كهعخ الارَبو ن٥ أكاء اْقلٖخ ٠رً 
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 ( ثأٟٚب يلهح اْعٗبِ حكاء اْقلٖبد ثليخ .٠Yusra & Agus, 2020عونٟب)

 ع٣ٓ اٚٝ اًْلهح ع٣ٓ ََت صًخ اْعٗتء أصٛبء اْقلٖخ  (Cheng et al.,2021)٠عونٝ 

 Safety الأياٌ: 2/2/4

 ٠رع٣ٛ ٖل٢ ئْٗبٔ اْعب٧ٖٓٙ ثٟٗبٔ ٠ بئهٟٕ ٠ٖٙ صٕ رًل٦ٕ اْقلٖخ ثشُّ ٦ق١ٓ ٖٙ اْٗقبؽو. 

 (Alayoubi et al. ,2020)٠رع٣ٛ أ٘ ر١ُ٘ اْٗعبٖتد فب٧ْخ ٖٙ احفربء

عٓدد٣ اٚددٝ داًْددلهح عٓدد٣ ؽٗب٦ددخ ث٧بٚددبد اْعٗددتء أصٛددبء   (Cheng et al.,2021)٠عددول 

 . اْقلٖبد

 sympathy انرؼاغف: 2/2/5

٠رع٣ٛ ؽَدٙ ٖعبٖٓدخ اْع٧ٗدّ ٠رًدل٦و  و٠ندٝ اْقبطدخ. ٦٠عٛد٣ ئثدتي اَْٗدزه٧ل٦ٙ ثدأٟٕٚ 

  (Alayoubi et al. ,2020) ١ٖػع رًل٦و ٠هعب٦خ

 انذراضاخ انطاتمح ب:

ثٗواععخ اْلهاٍبد اَْبثًخ ٠اْز٥ يبٖذ ثلهاٍخ اْعتيخ ث٧ٙ ٖزغ٧واد  اْجبؽشيبٔ        

ٚلهح ن٥ اْلهاٍبد اَْبثًخ ٠اْز٥ يبٖذ ثلهاٍخ  اْجبؽش  اْجؾش اْؾب٥ْ، ٠يل ٠عل

ثعوع  اْجبؽش١ًٔ ٧ث٧ٙ ٖزغ٧واد اْجؾش اْؾب٥ْ، ٠ْنٍْ ٍ اْعتيبد اْٗجبشوح

 اْلهاٍبد اَْبثًخ ٠اْز٥ رقض ٖزغ٧واد اْجؾش اْؾب٥ْ ٥ٞ٠ ع٣ٓ اْٛؾ١ اْزب٥ْ:

 نرطىَك انرفاػهٍانذراضاخ انًرؼهمح تا-1

كهاٍخ ٖل٤ رأص٧و علٔ اٞزٗبٔ اْٗل٦و٦ٙ  ( ا٠0294٥ْٞلنذ كهاٍخ )ف٧ّٓ ٠اث١ى٦ل، 

ثزرج٧ى اثعبك اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ع٥ٓ َّ ٖٙ اْه١ائل ٠اْزؼؾ٧بد اْٗلهَخ ٖٙ اْع٧ّٗ 

لاد ثبًْبٞوح ا( ٖهوكح ١ٖىعخ ع٥ٓ عشو ٍٛزو234عٙ ؽو٦ى ع٧ٛخ ١ُٖٚخ ٖٙ )

اُْجو٤، ٠ر١طٓذ اْلهاٍخ ا٥ْ ٠ع١ك رأص٧و ا٦غبث٥ حثعبك اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ع٥ٓ 

 اْه١ائل اْٗلهَخ ن٥ ؽ٧ٙ ْٕ ٦ُٙ ْٟنٜ الاثعبك رأص٧و ع٥ٓ اْزؼؾ٧بد اْٗلهَخ.

( ر١ػ٧ؼ ك٠ه اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ن٥ اْؾهب  ع٥ٓ ٠0292اٍزٟلنذ كهاٍخ )ٚبطو، 

اْعٗتء ٠رعي٦ي اْٗوَي اْزٛبن٥َ ْٓٗٛ ٗخ ٠َنٍْ رؾل٦ل ٖل٤ نعب٧ْخ اثعبك اْز٦١َى 

٠ث٧ب٘ عتيزٟب ثضًزٟٕ ثبْقلٖخ، ٠ر١طٓذ  اْزهبع٥ٓ ن٥ اكهاٌ اْعٗتء ْٓقلٖخ اًْٗلٖخ

اْلهاٍخ ا٥ْ ا٘ ٞٛبٌ عتيخ رأص٧و نعبِ م٠ كلاْخ اؽظبئ٧خ ث٧ٙ اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ٠اْضًخ 
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ثبْعتٖخ اْزغبه٦خ، َٗب ا٠ػؾذ ا٘ الاٍزقلأ الاٖضّ ْز٧ًٛبد اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ٦َبٕٞ 

٧ْخ اْزأص٧و ع٥ٓ ١ٌٍٓ ن٥ ط٧بغخ الاٍزوار٧غ٧خ اْزو٦٠غ٧خ اْٗٛبٍجخ ْٓٗٛ ٗخ ٠نٟٕ اَ 

 .اْعٗتء ٠ََت صًزٟٕ

( ٞلنذ ا٥ْ ٖعونخ رأص٧و احثعبك اْز٧ً٦١َخ  ٠0296ن٥ كهاٍخ )ؽَٙ ٠افو٠٘ ،      

اْزهبع٧ٓخ ع٣ٓ ٧ٚخ ئعبكح اْشواء اْٗرجًخ ع٣ٓ عٗتء اْز١َو عجو الإٚزوٚذ ن٥ ٖظو 

ٖظو، ( ٖهوكح ٖٙ عٗتء اْز١َو الاُْزو٥ٚ٠ ن٥ 242ٖٙ فتِ ع٧ٛخ ١ُٖٚخ ٖٙ )

 .٠ر١طٓذ اْلهاٍخ ا٥ْ أ٘ أثعبك اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ رورجؾ ئ٦غبث٧بً ث٧ٛخ  ئعبكح اْشواء

( َب٘ اْٟلل ١ٞ رؾل٦ل أثعبك اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ن٥ ٠0292اٍزٟلنذ كهاٍخ )ع٤١َ٧ ، 

اْغبٖعبد اْز٥ رًلٔ فلٖبد اْزعٕٓ عٙ ثعل، ٠َنٍْ اْزعول ع٣ٓ رأص٧و أثعبك اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ 

ر١يعبد اْرٓجخ ٠رأص٧و مٍْ ع٣ٓ اًْلهح اْزٛبن٧َخ ْٓغبٖعبد، ٠ر١طٓذ اْلهاٍخ ع٣ٓ أهاء ٠

ئ٣ْ أ٘ ررج٧ى ٖٗبهٍبد اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ن٥ ٖغبِ اْزعٕٓ عٙ ثعل ٦إك٢ ئ٣ْ ى٦بكح هػب 

 اْرتة احٖو اْن٢ ٦إك٢ ئ٣ْ رؾ٧َٙ اًْلهح اْزٛبن٧َخ ْٓٗٛ ٗبد.

  انرؼهًُُحظىدج انخذيح تٍُ انذراضاخ انًرؼهمح تانؼلالح -0

( ئ٣ْ افزجبه اْعتيخ ث٧ٙ ع١كح اْقلٖخ ثأثعبكٞب ٠ث٧ٙ Jun&Cai, 2010ٍعذ كهاٍخ )

هػب اْع٧ّٗ اْلاف٣ٓ، َٗب ٞلنذ ا٣ْ ئصجبد أ٘ ع١كح اْقلٖخ اْلاف٧ٓخ ر١ًك ا٣ْ هػب 

اْع٧ّٗ اْلاف٣ٓ ٠اْن٢ ٦إك٢ ا٣ْ هػب اْع٧ّٗ اْقبهع٣، ٠يل ر١طٓذ اْلهاٍخ ا٣ْ علح 

تيخ ٖع٦١ٛخ ث٧ٙ ع١كح اْقلٖخ ثأثعبكٞب ٠ث٧ٙ هػب اْع٧ّٗ اْلاف٣ٓ ٚزبئظ أٟٞٗب ٠ع١ك ع

٠أ٘ هػب اْع٧ّٗ اْلاف٣ٓ كانع لإهػبء اْع٧ّٗ اْقبهع٣، نؼتً عٙ أ٘ عبّٖ 

 اْزعبؽم ١ٞ اْعبّٖ احَضو رأص٧واً ن٣ رؾ٧ًى ع١كح اْقلٖخ.

( ئ٣ْ ٖعونخ رأص٧و ع١كح اْقلٖخ ع٣ٓ اْوػب ا١ْ ٧ه٣ Wang 0290ٞلنذ كهاٍخ )

ب٧ٖٓٙ ن٣ اْهٛبكو اْل٧ْ٠خ ن٣ رب١٦ا٘، ٠ر١طٓذ ا٣ْ علح ٚزبئظ أٟٞٗب ٠ع١ك ربص٧و ْٓع

 ئ٦غبث٥ئ٦غبث٣ ْغ١كح اْقلٖخ ع٣ٓ هػب اْعب٧ٖٓٙ ثبْهٛبكو، نؼتً عٙ ٠ع١ك ربص٧و 

 ْٓضًبنخ اْزٛ ٧ٗخ ع٣ٓ هػب اْعب٧ٖٓٙ ثبْهٛبكو.

خ اًْٗلٖخ ( ئ٥ْ ي٧بً ٖل٢ ر١انو أثعبك ع١كح اْقل0294ٖ، ثٙ ع٧شب٢٠ٞلنذ كهاٍخ )

ْعٗتء شوَبد اْٗؾ١ِٗ ثبْغيائو، ٠ثبلإعزٗبك ع٥ٓ احثعبك اْقَٗخ ْٓغ١كح ٣ٞ٠ 
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، ٠الاٍزغبثخ، ٠احٖب٘، ٠اْزعبؽم، ٠ر١طٓذ اْلهاٍخ ئ٥ْ ٠الاعزٗبك٦خا١ٍْٗٓٗخ، 

اْعل٦ل اْٛزبئظ أٟٞٗب ٠ع١ك افزتنبد ٖع٦١ٛخ ن٣ أهاء عٗتء اْشوَبد اْضتس ؽ١ِ 

 ْعٗتء شوَبد اْٗؾ١ِٗ ثبْغيائو.أثعبك ع١كح اْقلٖخ اًْٗلٖخ 

٠ٖٙ فتِ اٍزعواع اْلهاٍبد اَْبثًخ اْقبطخ ثٗزغ٧واد اْجؾش اْؾب٥ْ       

 ٥ٞ٠ َٗب ٥ٓ٦: انفعىج انثحصحاٍزقتص   ٠اْعتيخ ن٧ٗب ث٧ٟٕٛ، ٦ُٗٙ ْٓجبؽش

ث٧ٙ ٖزغ٧واد اْجؾش اْؾب٥ْ، ٖٗب كنع بد يٓخ اْلهاٍبد اْز٥ يبٖذ ثلهاٍخ اْعتي      

 ٚؾ١ ى٦بكح ٞنٜ اْلهاٍبد ثبْلهاٍخ اْؾب٧ْخ. اْجبؽش

   يشكهح وذطاؤلاخ انثحس -شانصا :

ٖإٍَبد اْزع٧ٕٓ  لاةيبٔ  اْجبؽش ثاعواء  كهاٍخ اٍزرتع٧خ ع٣ٓ ع٧ٛخ ٧َٖوح ٖٙ 

اْعب٥ْ ثٗؾبن خ ٖرو٠ػ  ْٓز١طّ ا٣ْ ٖشُٓخ اْلهاٍخ ٖٙ اْٛبؽ٧خ اْزرج٧ً٧خ ٠ ثٓغذ 

ٖهوكح، ٠مٍْ ثٟلل رؾل٦ل ٠ط٧بغخ ٖشُٓخ ٠رَبؤلاد اْجؾش، ن٥ ؽ٧ٙ رٗذ  22

 اْلهاٍخ الاٍزرتع٧خ ٖٙ فتِ اٍزرتع هأ٢ اْع٧ٛخ.

 أهذاف انذراضح الاضرطلاػُح: -3/1

الاٍزرتع٧خ ا٥ْ كعٕ اْلهاٍخ ٖٙ فتِ اْزعول ع٥ٓ ثعغ ٞلنذ اْلهاٍخ       

اْٗإشواد اْلاْخ ع٥ٓ ٖشُٓخ اْلهاٍخ ٠ا٧ٗٞزٟب ٠ط٧بغخ نو٠ػٟب، ٠يل رٗضٓذ ٞنٜ 

 احٞلال ن٧ٗب ٥ٓ٦:

 اْزعول ع٥ٓ ٧َه٧خ ررج٧ى أثعبك اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ن٥ اْٗإٍَبد اْزع٧ٗ٧ٓخ ٖؾّ اْلهاٍخ. -ا

 ٖبد اْزع٧ٗ٧ٓخ اًْٗلٖخ ْٓرتة.اْزعول ع٥ٓ أثعبك ٠َٖز٤١ اْقل -ة

اْز١طّ ْٗل٤ رأص٧و ررج٧ى اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ع٥ٓ رؾ٧َٙ ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ  -ط

 اًْٗلٖخ ن٥ اْٗإٍَبد اْزع٧ٗ٧ٓخ ٖؾّ اْلهاٍخ.

 -ر١ط٧م ٖجلئ٥ ْرج٧عخ اْعتيخ ث٧ٙ اْٗزغ٧واد ٖؾّ اْلهاٍخ ) اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ  -ك

 .(زع٧ٗ٧ٓخع١كح اْقلٖخ اْ
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  أضهىب اظراء انذراضح الاضرطلاػُح: -3/2

 اْجبؽضخ ن٥ اعواء اْلهاٍخ الاٍزرتع٧خ ع٥ٓ عبٚج٧ٙ ٞٗب: اعزٗلد     

اعزٗلد اْجبؽضخ  ن٥ ئعواء اْلهاٍخ الاٍزرتع٧خ ع٣ٓ ثعغ اْٗواعع ٠اْلهاٍبد  اولا :

 اَْبثًخ اْقبطخ ث١ٗػ١ع اْلهاٍخ ْز٦١ُٙ اْقٓه٧خ اْٛ و٦خ ٠اْع٧ٓٗخ  ١ْٗٓػ١ع.

ًٗبثٓخ اْشقظ٧خ ٖع يبٖذ اْجبؽضخ ثبٍزُٗبِ اْلهاٍخ الاٍزرتع٧خ عٙ ؽو٦ى أ١ٍٓة اْ شاَُا :

 ٖؾّ اْلهاٍخ ٠يل كاه اْؾ١اه ؽ١ِ َٖز٤١ ع١كح اْقلٖخ ٗإٍَبد اْزع٧ٗ٧ٓخاْ ؽتة 

اًْٗلٖخ ا٧ْٟٕ ٧َ٠ه٧خ رؾ٧َٟٛب ٖٙ فتِ الاٞزٗبٔ ثأثعبك ع١كح اْقلٖخ ٠ٖل٤ ئٍٟبٔ  اْزع٧ٗ٧ٓخ

 ٧َ٠ه٧خ رؾ٧ًى مٍْ. زع٧ٗ٧ٓخع٥ٓ ن٥ رؾ٧َٙ ع١كح اْقلٖخ اْاثعبك اْز٦١َى اْزهب

 -انُرائط انرٍ أضفرخ ػُها  انذراضح الاضرطلاػُح: -3/3

غ٧و هاػ٧٧ٙ عٙ َٖز٤١ ع١كح اْقلٖخ  اْرتة %( ٖٙ 22ا ٟود اْٛزبئظ أ٘ )     

ٖؾّ اْلهاٍخ ٠اٟٕٚ ٦عب١ٚ٘  إٍَبد اْزع٧ٗ٧ٓخ اْز٥ ٦ؾظ١ٓ٘ ع٧ٟٓب ٖٙ اْٗ زع٧ٗ٧ٓخ اْ

 ٖٙ اْعل٦ل ٖٙ اْٗشبَّ ٠ٖٟٛب:

 .زع٧ٕٓاْز٥ ٦ؾزبع١٘ ا٧ْٟب ن٥ اْ زع٧ٗ٧ٓخ علٔ ر١انو الاعٟيح اْ -ا

 الاٍزغبثخ اَْو٦عخ ْؾبعبرٟٕ. علٔ ٖٙ رتة٦ش١ُ اْ -ة

 . ٍبرنحطع١ثخ ن٥ اْز١اطّ ٖع الا رتة٦غل اْ -ط

 .اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ ح اٚٝ ٦غت اْعّٗ ع٥ٓ رؾ٧َٙ ع١ك ْرتة٦َزشعو ا -ك

ٖٙ ط٧بغخ رَبؤلا ْجؾش  اْجبؽش٠ن٣ ػ١ء ٚزبئظ اْلهاٍخ الاٍزرتع٧خ، رُٗٙ      

فٍ ذحطٍُ يطرىي يًارضاخ انرطىق انرفاػهً " يا يذي دور  ن٥ اْعجبهح اْزب٧ْخ

 يحم انذراضح؟ ". يؤضطاخ انرؼهُى تًحافظح يطروغ فً ظىدج انخذياخ انرؼهًُُح

 :اْلهاٍخ الاٍزرتع٧خ، ٦ُُٗٙ ط٧بغخ ٖشُٓخ اْلهاٍخ ن٥ اْزَبؤلاد اْزب٧ْخ٠ن٥ ػ١ء ٚزبئظ 

اْزهبع٥ٓ ٠اثعبك ع١كح اْقلٖخ  ّٞ ٞٛبٌ عتيخ ث٧ٙ َٖز٤١ ر١انو اثعبك اْز٦١َى -9

 اْقبطخ(؟ -) اْؾ٧ٖ١ُخ ٖإٍَبد اْزع٧ٕٓ اْعب٥ْ ثٗؾبن خ ٖرو٠ػن٥  اْزع٧ٗ٧ٓخ

ثٗإٍَبد ّٞ ١٦عل افزتل م٠ كلاْخ اؽظبئ٧خ ث٧ٙ ارغبٞبد اَْٗزًظ٥ ٖٟٕٛ -0

ٗو٥ٍ ٖرو٠ػ ٚؾ١ اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ثبفزتل ١ٚع ٧ُٖٓخ ث اْزع٧ٕٓ اْعب٥ْ

 فبطخ(؟ –) ؽ٧ٖ١ُخ  ْغبٖعخا
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ثٗإٍَبد ّٞ ١٦عل افزتل م٠ كلاْخ اؽظبئ٧خ ث٧ٙ ارغبٞبد اَْٗزًظ٥ ٖٟٕٛ  -2

 اْغبٖعخثبفزتل ١ٚع ٧ُٖٓخ  زع٧ٗ٧ٓخٚؾ١ ع١كح اْقلٖخ اْثٗو٥ٍ ٖرو٠ػ  اْزع٧ٕٓ اْعب٥ْ

 فبطخ(؟ –)ؽ٧ٖ١ُخ

 أهذاف انثحس  -راتؼا :

 ٠ْلإعبثخ عٙ رَبؤلاد اْجؾش اَْبثى مَوٞب، ٦زج٣ٛ اْجؾش اْؾب٥ْ احٞلال اْزب٧ْخ:

( ٖعونخ ؽج٧عخ اْعتيخ ث٧ٙ َّ ٖٙ اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ٠رؾ٧َٙ ع١كح اْقلٖخ 9)

 .اْزع٧ٕٓ اْعب٥ْ ثٗؾبن خ ٖرو٠ػٖإٍَبد اْزع٧ٗ٧ٓخ 

ٖإٍَبد اْزع٧ٕٓ الافزتنبد ماد كلاْخ الإؽظبئ٧خ ث٧ٙ اَْٗزًظ٥ ٖٟٕٛ ( ٖعونخ 0)  

 ْغبٖعخٚؾ١ اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ثبفزتل ١ٚع ٧ُٖٓخ ا اْعب٥ْ ثٗؾبن خ ٖرو٠ػ

 اْقبطخ(.-)اْؾ٧ٖ١ُخ 

ٖإٍَبد اْزع٧ٕٓ ٖٟٕٛ  اَْٗزًظ٥( ٖعونخ الافزتنبد ماد كلاْخ الإؽظبئ٧خ ث٧ٙ 2)

 .غبٖعخثبفزتل ٧ُٖٓخ اْ زع٧ٗ٧ٓخٚؾ١ ع١كح اْقلٖخ اْ اْعب٥ْ ثٗؾبن خ ٖرو٠ػ

 خايطا : فروض انثحس

ن٥ ػ١ء ٖشُٓخ ، ٠ ٠ثٛبء ع٣ٓ ٖب رًلٔ عوػٝ ْٓعتيبد ث٧ٙ ٖزغ٧واد اْلهاٍخ،

ٖٙ ٠ػع ١ٗٚمط ْٓجؾش ١٦ػؼ اْعتيبد اْٗجبشوح  اْجبؽش  ٠رَبؤلاد اْجؾش، رُٗٙ

 ( ع٣ٓ اْٛؾ١ اْزب٠9:٥ْغ٧و اْٗجبشوح ث٧ٙ اْٗزغ٧واد ٠مٍْ َٗب ١ٞ ١ٖػؼ ثبْشُّ )

 
 انًُىرض انىصفٍ انًمررغ نهؼلالح تٍُ يرغُراخ انذراضح( 1شكم رلى )
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 ٖٙ ط٧بغخ اْهو٠ع اْزب٧ْخ:   اْجبؽش ٠ن٣ ػ١ء ا١ْٗٛمط اْجؾض٥، رُٗٙ          

ٖٙ  اْجبؽش  ، ر٠ُٙٗن٣ ػ١ء اْلهاٍبد اَْبثًخ  الاؽبه اْٗهب٠٣ٗ٧ٞن٣ ػ١ء 

 ط٧بغخ اْهو٠ع اْزب٧ْخ: 

 :لاولانفرض ا -

( ٧َْذ ٞٛبٌ عتيخ ماد كلاْخ اؽظبئ٧خ ث٧ٙ ٖٗبهٍبد اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ٠رؾ٧َٙ 9)

 .ثٗإٍَبد اْزع٧ٕٓ اْعب٥ْ ثٗؾبن خ ٖرو٠ػع١كح اْقلٖخ 

 :صاًَانفرض ان -

ٖإٍَبد اْزع٧ٕٓ لار١عل عتيخ ماد كلاْخ اؽظبئ٧خ ث٧ٙ ارغبٞبد اَْٗزًظ٥ ٖٟٕٛ  (0)

 غبٖعخٚؾ١ اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ثبفزتل ١ٚع ٧ُٖٓخ اْ اْعب٥ْ ثٗؾبن خ ٖرو٠ػ

 اْقبطخ(. -)اْؾ٧ٖ١ُخ 

 :صانسانفرض ان -

ٖإٍَبد اْزع٧ٕٓ لار١عل عتيخ ماد كلاْخ اؽظبئ٧خ ث٧ٙ ارغبٞبد اَْٗزًظ٥ ٖٟٕٛ  (2)

 غبٖعخثبفزتل ١ٚع ٧ُٖٓخ اْ ْزع٧ٗ٧ٓخٚؾ١ ع١كح اْقلٖخ ا اْعب٥ْ ثٗؾبن خ ٖرو٠ػ

 اْقبطخ(. -)اْؾ٧ٖ١ُخ 

 : أهًُح انثحسضادضا  

 رزٗضّ أ٧ٗٞخ اْجؾش ع٣ٓ اْظع٧ل٦ٙ اْع٥ٗٓ ٠اْزرج٥ً٧ ٠مٍْ ع٣ٓ اْٛؾ١ اْزب٥ْ:     

 انًطرىي انؼهًٍ: -1

رٛجع اح٧ٗٞخ اْع٧ٗٓخ ْٟنٜ اْلهاٍخ ن٥ رٛب٠ْٟب ْٗزغ٧واد ر٧ً٦١َخ ؽل٦ضخ َٚج٧ب ٖضّ:  9/9

 . اْزع٧ٗ٧ٓخ ع١كح اْقلٖخ،  ٖٗبهٍبد اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ

ن٥ اْل٠ْخ، ٠ٖع  اْزع٣ٗ٧ٓرَزٗل اْلهاٍخ أ٧ٗٞزٟب ٖٙ اح٧ٗٞخ اًْظ٤١ ًْٓربع  9/0

ث٧ٙ ػعم ا١ْٗاىٚٝ اْعبٖخ ٠رل٥ٚ َٖز٤١ اْقلٖبد  ْزع٣ٗ٧ٓرهبيٕ ٖشُتد اًْربع ا

ثٗقزٓم  زع٧ٗ٧ٓخاًْٗلٖخ َب٘ ٖٙ اْؼو٠ه٤ اْعّٗ ع٣ٓ رؾ٧َٙ ع١كح اْقلٖبد اْ

اْروو ثٗب ن٧ٟب ؽوو اْز٦١َى اْؾل٦ضخ اْٗزٗضٓخ ن٥ أثعبك اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ٖؾ١ه 

 اْلهاٍخ اْؾب٧ْخ.

 اْز٥ رٛب٠ْذ ٖزغ٧واد اْجؾش. ٦عل اْجؾش اْؾب٥ْ ثٗضبثخ اٍزُٗبِ ْٓجؾ١س اَْبثًخ 9/2
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 انًطرىي انرطثُمٍ:-2

ر ٟو اح٧ٗٞخ اْزرج٧ً٧خ ْٓلهاٍخ ن٥ ئٟٚب رَٟٕ ن٥ رؾ٧َٙ يربع  ٖٙ إٞ اًْربعبد  0/9

عٙ ؽو٦ى ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ ٖإٍَبد اْزع٧ٕٓ اْعب٥ْ ثٗؾبن خ ٖرو٠ػ ثبْٗغزٗع ١ٞ٠ 

 ن٧ٟب. زع٣ٗ٧ٓع٥ٓ اًْربع اْررج٧ى أثعبك اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ن٧ٟب ٖٗب ٦ع١ك ثبْٛهع 

اْز٥ ٖٗبهٍبد اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ رَبٕٞ ٚزبئظ اْجؾش اْؾب٥ْ ن٥ ٖؾب٠ْخ اٍزُشبل   0/0

  اْز٣ ٠طّ ا٧ْٟب اْعب٧ٖٓٙ . اْزع٧ٗ٧ٓخ ع١كح اْقلٖخ، ٠ٖٙ صٕ ٖعونخ اْعب٦ٙ٧ٖٓزٗزع ثٟب 

 ا : أضهىب انثحسشايُ

٦شّٗ أ١ٍٓة اْجؾش اْٗزغ٧واد اْز٥ ٦ؾز٦١ٟب اْجؾش اْؾب٥ْ عت٠ح ع٣ٓ أٍب٧ْت      

ي٧بٍٟب، ئ٣ْ عبٚت ٖغزٗع ٠ع٧ٛخ اْجؾش، أ١ٍٓة عٗع اْج٧بٚبد، اْج٧بٚبد اْٗر١ٓثخ 

ْٓجؾش ٠ٖظبكه اْؾظ١ِ ع٧ٟٓب، ٠احٍب٧ْت الإؽظبئ٧خ اْتىٖخ ْزؾ٧ّٓ اْج٧بٚبد 

 ٠:٥افزجبه اْهو٠ع، ٠مٍْ ع٣ٓ اْٛؾ١ اْزبْ

 يرغُراخ انثحس:-1

)الارظبلاد صٛبئ٧خ الارغبٜ ، اْزغ٧ٟي اْز١ْ١ُٛع٥ اْٗزر١ه ١ْٗيع اْٗٛ ٗخ ، اْزؾل٦ش 

اَْٗزٗو ْٗؾز٦١بد ا١ْٗيع الاُْزو٥ٚ٠ ْٓٗٛ ٗخ، اْز٦١َى عجو اْٟبرم اْٗؾ١ِٗ 

 ،اْزؾُٕ اْهعبِ(

 يرغُراخ انثحس  (3رلى ) ظذول

 الاتؼاد انفرػُح انًرغُر

يًارضاخ انرطىَك 

 انرفاػهٍ

 الاذصالاخ شُائُح الاذعاِ

 انرعهُس انركُىنىظٍ انًرطىر نًىلغ انًُظًح

 انرحذَس انًطرًر نًحرىَاخ انًىلغ الانكرروٍَ نهًُظًح

 انرحكى انفؼال

 انرطىَك ػثر انهاذف انًحًىل

 الاضرعاتح ظىدج انخذيح

 الاػرًادَح

 انًهًىضُح 

 انعًاٌ

 انرؼاغف

 إػذاد انثاحس فٍ ظىء انذراضاخ انطاتمحنًصذر: يٍ ا
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 يعرًغ وػُُح انثحس:-2

ٖو٣ٍ ثٗؾبن خ  اْٗإٍَبد اْزع٧ٗ٧ٓخ ن٥  اْرتة٦زٗضّ ٖغزٗع اْجؾش ن٣ ع٧ٗع 

 ؽبْت  92222أَضو ٖٙ ٠اْجبْغ علكٕٞ   )اْؾ٧ٖ١ُخ ٠اْقبطخ ( ٖرو٠ػ

 : ػُُح انذراضح

 َىع وحعى انؼُُح:

٠رعزجو اْع٧ٛخ اْعش١ائ٧خ اْرج٧ًخ أَضوٞب كيخ يبٔ اْجبؽش ثَؾت ع٧ٛخ عش١ائ٧خ ؽج٧ًخ، 

ن٥ رٗض٧ّ اْٗغزٗع الاؽظبئ٥ غ٧و اْٗزغبٌٚ ٠أنؼّ أ١ٚاع اْع٧ٛبد، ٠يل ثٓغ ؽغٕ 

 .% ٖٙ ؽغٕ اْع٧ٛخ(46.2) 243ٖهوكح، ٠ثٓغ علك الاٍزٗبهاد اْظؾ٧ؾخ  262اْع٧ٛخ 

 :أَىاع انثُاَاخ ويصادر انحصىل ػهُها -3 

 ع٣ٓ أ١ٍٓث٧ٙ ْغٗع اْج٧بٚبد ٠ٞٗب: اْجبؽش اعزٗل

عٙ ؽو٦ى الاؽتع ع٣ٓ اُْزت ٠اْل٠ه٦بد ٠اْوٍبئّ : انثُاَاخ انصاَىَح :2/1

، اْزؾ١ِ اْوي٥ٗ ٥ٞ٠ اْع٧ٗٓخ اْعوث٧خ ٠احعٛج٧خ ٠اْز٥ رٛب٠ْذ ٖزغ٧واد اْجؾش 

، نؼتً عٙ الاؽتع ع٣ٓ ا١ْٗػ١عبد اْٗزعًٓخ  ٠ع١كح اْقلٖخ ، اْز٧ٗي اْٗإ٥ٍَ

ٖٙ ئعلاك الإؽبه  اْجبؽشثٟنٜ اْٗزغ٧واد ٖٗب ٦شُّ رأط٧تً ْٓٗهب٧ٕٞ ٠ؽز٣ رزُٗٙ 

 اْٛ و٤ ْٓجؾش.

اٍزج٧ب٘  يبئٗخ عٗعٟب ٖٙ ٖغزٗع اْجؾش ثبٍزقلأ ٠رٕ: : انثُاَاخ الأونُح2/2

ن٥ ػ١ء اْلهاٍبد اَْبثًخ ٠رؾ٧ٟٓٓب ٠اْز٥ ٖٙ فتْٟب رَزر٧ع  اْجبؽشطٗٗزٝ 

 افزجبه اْهو٠ع ٠اْزأَل ٖٙ طؾزٟب أ٠ فرأٞب ١ْٓط١ِ ئ٣ْ اْٛزبئظ. اْجبؽش

 ذاضؼ ا: حذود انثحس

  ٖو٣ٍ ٖرو٠ػٖؾبن خ اْؾل٠ك اُْٗب٧ٚخ: رٕ رؾل٦ل ث٧ئخ اْلهاٍخ ن٥. 

  شٟو٦ٙاْؾل٠ك اْيٖب٧ٚخ: رٕ ئعواء اْلهاٍخ فتِ ٖلح ى٧ٖٛخ ٖؾلكح اٍزغويذ . 

 اْٗإٍَبد اْزع٧ٗ٧ٓخ ثٗؾبن خ ٖو٣ٍ ٖرو٠ػ  اْؾل٠ك اْجشو٦خ: رٕ ررج٧ى اْلهاٍخ ع٣ٓ 
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 ذحهُم انثُاَاخ واخرثار انفروض : ا  ػاشر 

 الأضانُة الإحصائُح انًطرخذيح فٍ ذحهُم انثُاَاخ:1/ 11

الاؽظبئ٧خ ا١ْطه٧خ: ؽ٧ش رٕ الاعزٗبك ع٣ٓ اْٗز١ٍؾ اْؾَبث٥ احٍب٧ْت  -9

٠الاٚؾوال اْٗع٧به٤، ٧ًْبً ٖل٢ اْزشزذ ٠الافزتل ث٧ٙ اعبثبد ٖهوكاد اْع٧ٛخ 

 ؽ١ِ ٖزغ٧واد اْلهاٍخ.

ًٖب٧٦ٌ اْظلو: ؽ٧ش رٕ الاعزٗبك ع٣ٓ ٖعبٖتد اْظلو ٠اْضجبد َٖزقلٖخ ن٥ مٍْ -0

عجبهاد اْٗعو٠ػخ ع٣ٓ أنواك اْع٧ٛخ ن٧ٗب ٦زعٓى ٖعبّٖ أْهب َو٠ٚجبؿ ْٓزأَل ٖٙ طلو اْ

 ث١ًائٕ الاٍزج٧ب٘.

٠رؾ٧ّٓ الإٚؾلاه اْٗزعلك ٠رؾ٧ّٓ  ا٧ُْٓبدرؾ٧ّٓ اْزجب٦ٙ ْلهاٍخ الإفزتل ث٧ٙ -2

 الإهرجبؽ اْٗزعلك ْزؾل٦ل ؽج٧عخ اْعتيخ ث٧ٙ اْٗزغ٧واد.

الاٚؾلاه افزجبه اْهوع اْضبْش ١ٍل ر١ًٔ اْجبؽضخ ثبٍزقلأ ا١ٍٓة رؾ٧ّٓ -4 

٠الاهرجبؽ اْٗزعلك ْزهٟٕ ١ٚع ٠ي١ح اْعتيخ ث٧ٙ اْٗزغ٧واد اَْٗزًٓخ ٠اْزبثعخ ٖع اٍزقلأ 

 T. Test) , (F. Test)اٍب٧ْت اْزؾ٧ّٓ اْٗظبؽجخ ْٝ اْٗزٗضٓخ ن٥ َتً ٖٙ افزجبه )

 ذمُُى الاػرًادَح )انصثاخ( نهًماَُص انًطرخذيح فٍ انذراضح: 11/2

 Alpha Correlation Coefficientهرجبؽ أْهب رٕ اٍزقلأ أ١ٍٓة ٖعبّٖ الا

كلاْخ ن٥ ر٧٧ًٕ كهعخ اْزٛبٍى  Reliabilityثبعزجبهٜ أَضو أٍب٧ْت رؾ٧ّٓ الاعزٗبك٦خ 

اْلاف٥ٓ ن٥ ث٧ٙ ٖؾز٦١بد أ٠ ث١ٛك ا٧ًْٗبً ْٓج٧ٛخ الاٍب٧ٍخ اْٗر١ٓة ي٧بٍٟب، ٠رٗضٓذ 

 ( اْزب4:٥ْٚزبئظ الافزجبه ن٥ اْغل٠ِ هيٕ)

 يؼايلاخ أنفا كروَثاخ لاتؼاد انذراضح( 4ظذول رلى )
 أنفا كروَثاخ يؼايم ػذد انؼثاراخ اتؼاد انثحس

 ,631 25 يحىر انرطىَك انرفاػهٍ

 ,672 5 الاذصالاخ شُائُح الاذعاِ انثؼذ الاول

 ,692 5 انرعهُس انركُىنىظٍ انًرطىر  انثؼذ انصاٍَ

 ,711 5 انرحذَس انًطرًر  انثؼذ انصانس

 ,661 5 انرطىَك ػثر انهاذف انًحًىل انثؼذ انراتغ

 ,632 5 انرحكى انفؼال انثؼذ انخايص

 يؼايم أنفا كروَثاخ ػذد انؼثاراخ اتؼاد انثحس

 ,726 25 ظىدج انخذيح انرؼهًُُح يحىر 
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 ,732 5 انعىاَة انًهًىضح انثؼذ الاول

 ,631 5 الاػرًادَح انثؼذ انصاٍَ

 ,646 5 الاضرعاتح انثؼذ انصانس

 ,644 5 الاياٌ انثؼذ انراتغ

 ,237 5 انرؼاغف انثؼذ انخايص

 ,714 51 انصثاخ الإظًانٍ

 .SPSS*انًصذر: يٍ إػذاد انثاحصح اضرُادا  إنً َرائط انرحهُم الإحصائٍ 

، 224( ٦زؼؼ أ٘ كهعخ اْضجبد الإعٗب٧ْخ ًْبئٗخ الاٍزًظبء 4ٖٙ اْغل٠ِ اَْبثى هيٕ ) 

٠ٞنا ٦عزجو ٖإشواً ًٖج١لاً ٦٠عر٣ كلاْخ لإُٖب٧ٚخ الاعزٗبك ع٧ٟٓب ثظ١هح ئعٗب٧ْخ ن٥ 

، ٠ 629اْؾظ١ِ ع٣ٓ اْج٧بٚبد اْٗر١ٓثخ، َٗب أ٘ ي٧ٗخ أْهب َو٠ٚجبؿ يل روا٠ؽذ ٖب ث٧ٙ 

هعخ اْضجبد ُّْ ٖٙ )اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ، ، ، َٗب أ ٟود ٚزبئظ رؾ٧ّٓ الاعزٗبك٦خ أ٘ ك322

، ع٣ٓ اْز١ا٥ْ، ٠رعزجو ٞنٜ ا٧ًْٕ ًٖج١ْخ ثبْشُّ 206، ، 629( َبٚذ ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ 

 اْن٤ ٦عٌُ ر١انو الاعزٗبك٦خ ٠اْضًخ ثٗزغ٧واد اْلهاٍخ ٠رإَل طتؽ٧زٟب. 

 ٧ٖ١ُخ ٠اْقبطخا٧ُْٓبد اْؾ ن٥ ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخاْعتيخ ث٧ٙ اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ٠

 ٖؾّ اْلهاٍخ: ٚزٛب٠ِ مٍْ ٖٙ فتِ علح ًٚبؽ ٥ٞ:

 يصفىفح يؼايلاخ الارذثاغ نًرغُراخ انذراضح: 11/3

ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ ْلهاٍخ ؽج٧عخ اْعتيخ ث٧ٙ اثعبك اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ٠ث٧ٙ اثعبك    

ٖؾّ اْلهاٍخ، ٠اْن٤ ؽب٠ِ الإعبثخ ع٣ٓ اْزَبؤِ اح٠ِ ن٥ اْلهاٍخ  اْرتةْل٢ 

٠اْن٤ ٦زَبءِ عٙ ّٞ ١٦عل عتيخ ث٧ٙ ٖٗبهٍبد اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ٠رؾ٧َٙ ع١كح 

ٖؾبن خ ٖرو٠ػ؟ ٠اْن٤ اٍزٛل ن٥ اْزؾ٧ّٓ اْزع٧ٗ٧ٓخ ثٗإٍَبد اْزع٧ٕٓ اْعب٣ْ اْقلٖخ 

يخ ماد كلاْخ ئؽظبئ٧خ ث٧ٙ اثعبك ئ٣ْ اْهوع اح٠ِ ٠اْن٤ ٦ش٧و ئ٣ْ أٚٝ لا ر١عل عت

اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ )الارظبلاد صٛبئ٧خ الارغبٜ، اْزغ٧ٟي اْز١ْ١ُٛع٥ اْٗزر١ه ، اْزؾل٦ش 

 ن٥ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ اَْٗزٗو ، اْز٦١َى عجو اْٟبرم اْٗؾ١ِٗ، اْزؾُٕ اْهعبِ( ٠

ٍب٧ْت ٖؾّ اْلهاٍخ، ٠يل اٍزعبٚذ اْجبؽضخ ثجعغ اح ا٧ُْٓبد اْؾ٧ٖ١ُخ ٠اْقبطخ

الإؽظبئ٧خ ا١ْطه٧خ ٠اْزؾ٧ٓ٧ٓخ ٠الافزجبهاد اْٗظبؽجخ ٠اْز٥ رٗضٓذ ن٥ ا١ٍْؾ 

اْؾَبث٥، ٠الاٚؾوال اْٗع٧به٤، ٠رؾ٧ّٓ الاٚؾلاه اْٗزعلك، ٠الاهرجبؽ اْٗزعلك، 

 ٠افزجبه د، ٠افزجبه ل.
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 ٠Multiple Regressionن٥ ػ١ء مٍْ رٕ الاعزٗبك ع٣ٓ ا١ٍٓة الاٚؾلاه اْٗزعلك 

Analysis)الافزجبهاد اْٗظبؽجخ اْٗن١َهح ْلهاٍخ ؽج٧عخ اْعتيخ ث٧ٙ اْز٦١َى ( ٠

ٖؾّ اْلهاٍخ ٠مٍْ ثٟلل ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ ن٣ اْٗإٍَبد اْزع٧ٗ٧ٓخ اْزهبع٥ٓ 

 اْز١طّ حَضو اْٗزغ٧واد اَْٗزًٓخ رأص٧واً ن٥ اْٗزغ٧و اْزبثع.

ع١كح اْقلٖخ ٠رٕ ؽَبة ٖعبّٖ اهرجبؽ ث٧و١ٍ٘ ث٧ٙ اثعبك اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ  ٠يل

، ٠مٍْ ثغوع اْزعول ع٣ٓ ي١ح ٠ارغبٜ ٠ٖع٦١ٛخ اْعتيخ ث٧ٙ اْٗزغ٧واد، اْزع٧ٗ٧ٓخ

ؽ٧ش رلِ الإشبهح ا١ْٗعجخ ع٣ٓ أ٘ اْعتيخ ؽوك٦خ ٠رلِ الإشبهح اَْبْجخ ع٣ٓ اْعتيخ 

اْع٧َُخ، ٠َٓٗب ايزوثذ ي٧ٗخ ٖعبّٖ الاهرجبؽ ٖٙ ا١ْاؽل اْظؾ٧ؼ َٓٗب كِ مٍْ ع٣ٓ 

اْٗزغ٧و٦ٙ، ٠ثبْزب٥ْ ٦ُٗٙ ر١ػ٧ؼ ٖعبّٖ الاهرجبؽ ث٧ٙ اثعبك اْز٦١َى ي١ح الاهرجبؽ ث٧ٙ 

، ٧ُٓخاْزهبع٥ٓ )الارظبلاد صٛبئ٧خ الارغبٜ، اْزغ٧ٟي اْز١ْ١ُٛع٥ اْٗزر١ه ١ْٗيع اْ

، اْز٦١َى عجو اْٟبرم اْٗؾ١ِٗ، اْزؾُٕ اْهعبِ( ٠ث٧ٙ ٧ُٓخاْزؾل٦ش اَْٗزٗو ١ْٗيع اْ

 ( اْزب٥ْ: 5ِ ا٨ر٥ هيٕ )، ٖٙ فتِ اْغل٠ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ 

 وظىدج انخذيح انرؼهًُُحيصفىفح يؼايلاخ الارذثاغ تٍُ اتؼاد انرطىَك انرفاػهٍ ( 5ظذول رلى )

 انًرغُراخ
ظىدج انخذيح 

 انرؼهًُُح 
انعىاَة 

 انًهًىضح
 انرؼاغف الاياٌ الاضرعاتح الاػرًادَح

 **299, **340, **200, **448, **613, **615, انرطىَك انرفاػهٍ

 **630, **196, **414, **266, **282, **321, الاذصالاخ شُائُح الاذعاِ

 **163, **497, **405, **564, **459, **584, انرعهُس انركُىنىظٍ انًرطىر 

 **519, *177, **176, *109, **302, **172, انرحذَس انًطرًر 

 **371, *124, *130, **276, **341, **344, انهاذف انًحًىل انرطىَك ع

 **374, **530, **656, **603, **351, **604, انرحكى انفؼال

* ذشُر إنً دلانح إحصائُح ػُذ - T-Testغثما  لاخرثار خ  11,1** ذشُر إنً دلانح إحصائُح ػُذ 

 T-Testغثما  لاخرثار خ  15,1

اْزهبع٥ٓ ( ْٗظه١نخ الاهرجبؽ ث٧ٙ اثعبك اْز٦١َى ٦5زؼؼ ٖٙ فتِ اْغل٠ِ هيٕ )

٠ع١ك عتيخ اهرجبؽ ؽوك٦خ ٖع٦١ٛخ ث٧ٙ اثعبك اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ  ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ٠
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( ٠ 920,2، ؽ٧ش روا٠ؽذ ٖعبٖتد الاهرجبؽ ث٧ٙ ٖب ث٧ٙ )٠ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ

  52,2( ٠ع٧ٗعٟب كاْخ ئؽظبئ٧بً عٛل َٖز٢١ ٖع٦١ٛخ ايّ ٖٙ 624,2)

ٖب  ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخرظبلاد صٛبئ٧خ الارغبٜ ٠أثعبك ٠روا٠ؽذ ٖعبٖتد الاهرجبؽ ْجعُل الا

 .25,2( ٠ع٧ٗعٟب كاْخ ئؽظبئ٧بً عٛل َٖز٢١ ٖع٦١ٛخ ايّ ٖٙ 692,2( ٠ )0,2ث٧ٙ )

ع١كح َٗب روا٠ؽذ ٖعبٖتد الاهرجبؽ ْجعل اْزغ٧ٟي اْز١ْ١ُٛع٥ اْٗزر١ه ٠اثعبك 

ئؽظبئ٧بً عٛل َٖز٢١ ( ٠ع٧ٗعٟب كاْخ 564,2( ٠ )962,2ٖب ث٧ٙ )اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ

 . 25,2ٖع٦١ٛخ ايّ ٖٙ 

ٖب  ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ٠رزوا٠ػ ٖعبٖتد الاهرجبؽ ْجعل اْزؾل٦ش اَْٗزٗو ٠اثعبك 

 . 25,2( ٠ع٧ٗعٟب كاْخ ئؽظبئ٧بً عٛل َٖز٢١ ٖع٦١ٛخ ايّ ٖٙ ,594( ٠ )924,2ث٧ٙ )

ع١كح اْقلٖخ بك َٗب رزوا٠ػ ٖعبٖتد الاهرجبؽ ْجعل اْز٦١َى عجو اْٟبرم اْٗؾ١ِٗ ٠اثع

( ٠ع٧ٗعٟب كاْخ ئؽظبئ٧بً عٛل َٖز٢١ ٖع٦١ٛخ 229,2( ٠ )904,2ٖب ث٧ٙ )ح اْزع٥ٗ٧ٓ

 %. 5ايّ ٖٙ 

ٖب  ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ٠أف٧وا رزوا٠ػ ٖعبٖتد الاهرجبؽ ْجعل اْزؾُٕ اْهعبِ ٠اثعبك 

 %.5( ٠ع٧ٗعٟب كاْخ ئؽظبئ٧بً عٛل َٖز٢١ ٖع٦١ٛخ ايّ ٖٙ 656,2( ٠ )259,2ث٧ٙ )

٠ن٥ ػ١ء ٖب ٍجى رج٧ٙ ٠ع١ك عتيخ اهرجبؽ ؽوك٦خ ماد كلاْخ ئؽظبئ٧خ ث٧ٙ اثعبك      

اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ع٧ٗعٟب )الارظبلاد صٛبئ٧خ الارغبٜ، اْزغ٧ٟي اْز١ْ١ُٛع٥ اْٗزر١ه 

١ْٗيع اْٗٛ ٗخ، اْزؾل٦ش اَْٗزٗو ، اْز٦١َى عجو اْٟبرم اْٗؾ١ِٗ، اْزؾُٕ اْهعبِ( 

، ؽ٧ش رٕ ررج٧ى أ١ٍٓة رؾ٧ّٓ الاٚؾلاه اْٗزعلك ٠مٍْ خ ع١كح اْقلٖخ اْزع٠٧ٗ٧ٓث٧ٙ 

ثظ١هح  ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخثغوع اْزؾًى ٖٙ أصو اثعبك اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ع٣ٓ 

 ( اْزب6:٥ْئعٗب٧ْخ ٠مٍْ ٖٙ فتِ اْغل٠ِ هيٕ )
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 (Multiple Regression Analysis)َرائط ذحهُم الاَحذار انًرؼذد  (6ظذول رلى )

 ظىدج انخذيح انرؼهًُُحنرحذَذ َىع ودرظح انؼلالح تٍُ اتؼاد انرطىَك انرفاػهٍ وتٍُ 

 ظىدج انخذيح انرؼهًُُح  انًرغُر انراتغ

 

 انًرغُراخ انًطرمهح
Beta R R2 

t. test 

 يطرىي انًؼُىَح انمًُح

 **003, 3.023 0.103 321, 201, الاذصالاخ شُائُح الاذعاِ

 **1.111 7.016 0.341 **584, 336, انرعهُس انركُىنىظٍ انًرطىر نًىلغ 

 **007, 2.706 0.030 **172, 138, انرحذَس انًطرًر نًىلغ 

 **1.111 4.254 0.118 **344, 294, انرطىَك ػثر انهاذف انًحًىل

 **1.111 7.663 0.365 **604, 403, انرحكى انفؼال

 R  1.722يؼايم الارذثاغ 

 R2  1.531يؼايم انرحذَذ 

 Adj R2 1.523يؼايم انرحذَذ انًؼذل 

 73.912 انًحطىتح Fلًُح 

 5-322 درظاخ انحرَح

 **1.111 يطرىي انًؼُىَح

  T-Testغثما  لاخرثار خ  11,1** ذشُر إنً دلانح إحصائُح ػُذ 

ر١ػ٧ؾٟب ( ٦٠زٕ ٠6يل أُٖٙ اْز١طّ ئ٣ْ ثعغ اْٛزبئظ ٖٙ فتِ اْغل٠ِ هيٕ )     

 ن٧ٗب ٥ٓ٦:

َٗزغ٧و ربثع ٠ع٣ٓ اثعبك  ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخشزّٗ ١ٗٚمط الاٚؾلاه اْٗزعلك ع٣ٓ 

 اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ َٗزغ٧واد َٖزًٓخ.

ثبَْٛجخ ١ْٛع ٠ي١ح اْعتيخ ن٥ ا١ْٗٛمط ثٓغذ ي٧ٗخ ٖعبّٖ الاهرجبؽ ا٥ُْٓ اْٗزعلك 

Multiple Regression Analysis) ْعتيخ ث٧ٙ ا٧ًْٕ اْز٥ ( ٠اْن٤ ١٦ػؼ ؽج٧عخ ا

٦زٛجأ ثٟب ١ٗٚمط الاٚؾلاه ٠ث٧ٙ ا٧ًْٕ اْهع٧ٓخ ْٓٗزغ٧و اْزبثع ٚز٧غخ رأصوٜ ثبْٗزغ٧واد 

% )٠نًبً ْٗعبّٖ الاهرجبؽ اْٗزعلك ن٥ 3,20(، ٠أ٘ ٞنٜ اْعتيخ رٗضّ 2.203اَْٗزًٓخ )

 ( ٠أ٘ ٞنٜ اْعتيخ ؽوك٦خ ي٦١خ ماد كلاْخ ئؽظبئ٧خ.Rا١ْٗٛمط 

 R2 - (Coefficient Of Determination)-أ٠ )اْزه٧َو(  ثٓغ ٖعبّٖ اْزؾل٦ل

ع١كح ( ٖٙ اْزغ٧و اْن٤ ٦ؾلس ن٥ %52( ١ٞ٠ٖب ٦ش٧و ئ٣ْ أٚٝ ٦ُٗٙ ره٧َو )2.52)

ع٣ٓ أٚٝ ٦وعع ئ٣ْ أثعبك اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ثأثعبكٜ اْقَٗخ ثبعزجبهٞب  اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ

الاٚؾلاه ٖغزٗعخ، َٗب رجٓغ ي٧ٕ ٖزغ٧واد َٖزًٓخ نوع٧خ ماد اْزأص٧و اْٗع٤١ٛ ن٥ ١ٗٚمط 

( Adj R2( )Adjusted Determination Coefficientٖعبّٖ اْزؾل٦ل اْٗعلْخ )

٠مٍْ ٖع اهرهبع علك  R2( ٠اْن٤ ٦واع٥ اْزؾ٧ي اُْٗٗٙ ؽل٠صخ ٖع 2.502)
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اْٗزغ٧واد اَْٗزًٓخ )أ٠ اْزه٧َو٦خ( ن٥ ا١ْٗٛمط ٠ٖع اٚقهبع ؽغٕ اْع٧ٛخ، ١ٞ٠ ٖب 

ْزجب٦ٙ ن٥ اْٗزغ٧و اْزبثع ٦وعع ئ٣ْ اْٗزغ٧واد اَْٗزًٓخ اْقَٗخ %( ٖٙ ا٦50ع٥ٛ أ٘ )

(، َٗب رج٧ٙ أ٘ ي٧ٗخ ٖعبّٖ اهرجبؽ َّ ٖزغ٧و 4اْٗج٧ٛخ ث١ٗٛمط الاٚؾلاه ثبْغل٠ِ هيٕ )

ٖٙ اْٗزغ٧واد اَْٗزًٓخ ن٥ ا١ْٗٛمط ع٣ٓ ؽلٜ ٖع اْٗزغ٧و اْزبثع ٠نًبً ْٗعبّٖ اهرجبؽ 

 (.,6240( ٠ )2، 209ث٧و١ٍ٘ ٦زوا٠ػ ث٧ٙ )

( ْغ٧ٗع %9َٗب رش٧و اْٛزبئظ ئ٣ْ ٖع٦١ٛخ ٖعبّٖ الاهرجبؽ عٛل َٖز٢١ ٖع٦١ٛخ )

 ( %5اْٗزغ٧واد، عٛل َٖز٢١ ٖع٦١ٛخ )

( أ٘ ٞٛبٌ ٠4ن٧ٗب ٦زعٓى ثزًل٦و ٖعبْٕ ١ٗٚمط الاٚؾلاه ٦زؼؼ ٖٙ ث٧بٚبد اْغل٠ِ هيٕ )

ْزبثع أهثع ٖزغ٧واد ٥ٞ احَضو َٖبٞٗخ ن٥ ١ٗٚمط الاٚؾلاه ٠ماد رأص٧و ع٣ٓ اْٗزغ٧و ا

(، َٗب رش٧و ث٧بٚبد ا١ْٗٛمط ئ٣ْ ٖع٦١ٛخ ٞنٜ اْٗزغ٧واد ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ )

)الارظبلاد صٛبئ٧خ الارغبٜ، اْزغ٧ٟي اْز١ْ١ُٛع٥ اْٗزر١ه ١ْٗيع اْٗٛ ٗخ، اْزؾل٦ش 

ع١كح اْقلٖخ ، اْز٦١َى عجو اْٟبرم اْٗؾ١ِٗ، اْزؾُٕ اْهعبِ(، ٠أ٘  اَْٗزٗو ١ْٗيع

ع١ٞو٦خ ثٟنٜ اْٗزغ٧واد ، ٠رزٗضّ ٞنٜ اْٗزغ٧واد ثعل رور٧جٟب رزأصو ثظ١هح  اْزع٧ٗ٧ٓخ

 )اْٗزغ٧و اْزبثع( ن٧ٗب ٦أر٥: ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ٠نى اح٧ٗٞخ اَْٛج٧خ ع٣ٓ 

 (2.422اْزؾُٕ اْهعبِ )ث٧زب اْٗع٧به٦خ 

 (.2.226اْزغ٧ٟي اْز١ْ١ُٛع٥ اْٗزر١ه ١ْٗيع )ث٧زب اْٗع٧به٦خ 

 (.2.044)ث٧زب اْٗع٧به٦خ اْز٦١َى عجو اْٟبرم اْٗؾ١ِٗ 

 (2.029الارظبلاد صٛبئ٧خ الارغبٜ )ث٧زب اْٗع٧به٦خ 

 (. 2.923اْزؾل٦ش اَْٗزٗو ١ْٗيع )ث٧زب اْٗع٧به٦خ 

٦٠واع٣ أٚٝ رٕ رور٧ت ٞنٜ اْٗزغ٧واد ثٛبء ع٣ٓ ي٧ٗخ ث٧زب اْٗع٧به٦خ ٠اْز٥ رش٧و ئ٣ْ ًٖلاه      

اْزغ٧و ن٥ اْٗزغ٧و اْزبثع )ث١ؽلاد الاٚؾوال اْٗع٧به٤( عٛلٖب ٦زغ٧و اْٗزغ٧و اَْٗزًّ 

 )اْزه٧َو٤( ث١ؽلح اٚؾوال ٖع٧به٤ ٠اؽلح ٠مٍْ ن٥  ّ صجبد اْٗزغ٧واد احفو٢.

٦١خ ا١ْٗٛمط ثشُّ ئعٗب٥ْ ٦زج٧ٙ ٠ع١ك عتيخ ماد كلاْخ ئؽظبئ٧خ ٠ن٧ٗب ٦زعٓى ثٗعٛ

ثبَْٛجخ ْٓٗزغ٧واد اْزه٧َو٦خ ٠اْز٥ رورجؾ ثأثعبك اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ث١ٗٛمط الاٚؾلاه 

(، َٗب أ٘ اْعتيخ ث٧ٙ الارظبلاد %٠9نًبً لافزجبه )ل( ٠عٛل َٖز٢١ ٖع٦١ٛخ أيّ )

٧و ربثع غ٧و كاْخ ئؽظبئ٧بً، ٠لا ٦ع٥ٛ مٍْ َٗزغ ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخصٛبئ٧خ الارغبٜ ٠

، ٠ُْٙ رج٧ٙ أ٘ اًْلهح اْزه٧َو٦خ  غ١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ غ٧بة اْزأص٧و ٠الاهرجبؽ ث

ػع٧هخ أ٠ غ٧و ع١ٞو٦خ ثٗب ٦غعٓٛب  ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخْترظبلاد صٛبئ٧خ الارغبٜ ٠

 لا ٚغهّ رأص٧وٜ ٠لا ٚع١ِ ع٧ٓٝ ثلهعخ َج٧وح ا٦ؼب.



 

 ...بيقية على مؤسسات التعليم  دور ممارسـاـت التسويـق التفـاعلي في تحسين جودة الخدمة التعليمية دراسة تط
 اسماء هارون محارب زعلوك

 ٦0202ٛب٦و  -اْٗغٓل اْواثع عشو                                                            اْعلك الا٠ِ 
  511 

 

 

ٖب رًلٔ نًل رًوه هنغ نوع اْعلٔ اًْبئّ ثبٚٝ لا ر١عل عتيخ ماد كلاْخ ٠ن٥ ػ١ء    

ن٥  ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخئؽظبئ٧خ ث٧ٙ َٖز٤١ ر١انو اثعبك اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ٠ث٧ٙ 

( %9ٗؾبن خ ٖرو٠ػ ٠مٍْ ثظ١هح ئعٗب٧ْخ ١ْٗٛٓمط ٠عٛل َٖز٢١ ٖع٦١ٛخ )ث ا٧ُْٓبد

٣ ؽلٜ أ ٟو ١ٗٚمط رؾ٧ّٓ الاٚؾلاه اْٗزعلك ٠نًبً لافزجبه )ل(، ٠ثبَْٛجخ ُّْ ٖزغ٧و عٓ

( ٖبعلا ثعُل الارظبلاد صٛبئ٧خ %9أ٘ ٞٛبٌ عتيخ ٖع٦١ٛخ عٛل َٖز٢١ كلاْخ ئؽظبئ٧خ )

 الارغبٜ ٠مٍْ ٠نًبً لافزجبه )د(.

٠يج١ِ اْهوع اْجل٦ّ ٠اْن٤ ٦ش٧و ئ٣ْ أٚٝ ر١عل ٞٛبٌ عتيخ ماد كلاْخ ئؽظبئ٧خ ث٧ٙ 

ٖؾبن خ  ا٧ُْٓبدن٥  ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخبع٥ٓ ٠ث٧ٙ َٖز٤١ ر١انو اثعبك اْز٦١َى اْزه

ٖرو٠ػ ٠مٍْ ثظ١هح ئعٗب٧ْخ، ٠ثبَْٛجخ ُّْ ٖزغ٧و ع٣ٓ ؽلٜ ٦زٕ يج١ِ نوع اْعلٔ 

 ثبَْٛجخ ْجعُل الارظبلاد صٛبئ٧خ الارغبٜ.

لُاش وذحهُم يذي وظىد اخرلافاخ تٍُ انًطرمصً يُهى َحى يذي الاذفاق  - 92/4

 انرفاػهٍ تاخرلاف َىع يهكُح:ػهً أتؼاد انرطىَك 
٦ٛبيش ٞنا اْغيء ٚزبئظ اْزؾ٧ّٓ الإؽظبئ٥ اْقبطخ ثبلإعبثخ ع٥ٓ اَْإاِ اْواثع      

ْٟنٜ اْلهاٍخ ٠اْن٤ ٦زعٓى ثبْزعول ع٥ٓ كهعخ اْزشبثٝ أ٠ الافزتل ث٧ٙ اَْٗزًظ٥ 

اْؾ٧ٖ١ُخ ٠اْقبطخ ثٗو٥ٍ ٖرو٠ػ ٚؾ١ اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ثبفزتل  ٧ُْٓبدٖٟٕٛ ثب

 ٠مٍْ ٖٙ فتِ افزجبه اْهوع اْواثع ٠اْن٤ ٦ٛض ع٥ٓ: ٧ُٓخ ٧ُٖٓخ اْ ١ٚع

ثٗو٥ٍ ٖرو٠ػ  ٧ُْٓبددلا ١٦عل افزتنبد ماد كلاْخ ئؽظبئ٧خ ث٧ٙ اَْٗزًظ٥ ٖٟٕٛ ثب

 اْقبطخ(د.-)اْؾ٧ٖ١ُخ  ٧ُٓخٚؾ١ اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ثبفزتل ١ٚع ٧ُٖٓخ اْ

( Independent T Test) ْع٧ٛز٧ٙ َٖزًٓز٧ٙ T-Testاٍزقلٖذ اْجبؽضخ افزجبه      

ٖٙ الاٍب٧ْت  T-Testلافزجبه اْهوع اْواثع ٖٙ اْلهاٍخ اْؾب٧ْخ، ٦٠عزجو افزجبه 

الإؽظبئ٧خ اْز٥ رَزقلٔ ًْٗبهٚخ ع٧ٛز٧ٙ َٖزًٓز٧ٙ، ٠ْنٍْ رٕ اٍزقلاٖٝ ًْٓٗبهٚخ ث٧ٙ 

 ٖٙ ؽ٧ش ١َٟٚب ؽ٧ٖ١ُخ ا٠ فبطخ. ٧ُٓخ ١ٚع ٧ُٖٓخ اْ

 :كهُحرطىَك انرفاػهٍ وفما  نُىع يهكُح انالاخرثاراخ الإحصائُح َحى أتؼاد ان -

ْع٧ٛز٧ٙ َٖزًٓز٧ٙ  T-Testلافزجبه ٖع٦١ٛخ اْهو٠و ث٧ٙ فبطخ ٠ؽ٧ٖ١ُخ رٕ ئعواء 

(Independent T Test ٠ر ٟو ٚزبئظ )ٌٚ( ٖظؾ١ثبً ثبفزجبه ٧ْه٧ٙ )الافزجبه اْٗزغب

 ( ا٨ر2:٥ٞنا الافزجبه ن٥ اْغل٠ِ هيٕ )
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انكهُح َحى أتؼاد انرطىَك انرفاػهٍ وفما  نُىع يهكُح  T -Testَرائط اخرثار  (7ظذول رلى )

 (Independent T Testتاضرخذاو اخرثار )

 انؼثاراخ
 خاصح حكىيُح

 خ
يطرىٌ 

 انًؼُىَح

انذلانح 

 الإحصائُح
 ع انًرىضػ ع انًرىضػ

 يؼُىَح 000, 4.748 0.417 3.039 0.221 3.207 يحىر انرطىَك انرفاػهٍ

 يؼُىَح 000, 4.249 0.611 2.959 0.452 2.696 شُائُح الاذعاِالاذصالاخ 

 يؼُىَح 000, 9.649 0.646 3.245 0.360 3.788 انرعهُس انركُىنىظٍ انًرطىر 

 يؼُىَح 010, 2.576 0.631 2.893 0.380 2.746 انرحذَس انًطرًر 

 يؼُىَحغُر  745, 326, 0.656 2.925 0.444 2.946 انرطىَك ػثر انهاذف انًحًىل

 يؼُىَح 000, 10.616 0.794 3.170 0.383 3.860 انرحكى انفؼال

 *انًصذر: َرائط انرحهُم الإحصائٍ.

٦٠زؼؼ ٖٙ اْغل٠ِ اَْبثى ٠ع١ك افزتنبد ع١ٞو٦خ ماد كلاْخ ئؽظبئ٧خ ث٧ٙ 

فبطخ( ٚؾ١  -)ؽ٧ٖ١ُخ ا٧ُْٓبد اْؾ٧ٖ١ُخ ٠اْقبطخ اَْٗزًظ٥ ٖٟٕٛ ؽَت ١ٚع ٧ُٖٓخ

٠ٚؾ١ َّ ٖزغ٧و ٖٙ ٖزغ٧واد اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ اْٗزٗضٓخ ن٥ اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ 

)الارظبلاد صٛبئ٧خ الارغبٜ، اْزغ٧ٟي اْز١ْ١ُٛع٥ اْٗزر١ه ، اْزؾل٦ش اَْٗزٗو ، 

اْز٦١َى عجو اْٟبرم اْٗؾ١ِٗ، اْزؾُٕ اْهعبِ( ع٥ٓ ؽلح، ؽ٧ش َبٚذ نئخ اَْٗزًظ٥ 

اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ٖٙ نئخ اْقبطخ أَضو ئكهاَبً حثعبك ٠ا٧ُْٓبد اْؾ٧ٖ١ُخ  ٖٟٕٛ ن٥

( Tاْؾ٧ٖ١ُخ ، ؽ٧ش ثٓغذ ي٧ٗخ ) ا٧ُْٓبد اْؾ٧ٖ١ُخ ٠اْقبطخ اَْٗزًظ٥ ٖٟٕٛ ن٥

 %.  5اْٗع٦١ٛخ عٛل َٖز٤١ كلاْخ ئؽظبئ٧خ أيّ ٖٙ 

 :انكهُحو فما  َىع يهكُح  ظىدج انخذيح انرؼهًُُحالاخرثاراخ الإحصائُح َحى أتؼاد  -

ْع٧ٛز٧ٙ  T-Testرٕ ئعواء  ٧بد اْؾ٧ٖ١ُخ ٠اْقبطخآُْ لافزجبه ٖع٦١ٛخ اْهو٠و ث٧ٙ     

( ٖظؾ١ثبً ثبفزجبه ٧ْه٧ٙ )الافزجبه اْٗزغبٌٚ( Independent T  Testَٖزًٓز٧ٙ )

 ( ا٨ر٠3:٥ر ٟو ٚزبئظ ٞنا الافزجبه ن٥ اْغل٠ِ هيٕ )
 كهُحوفما  نُىع يهكُح ان ظىدج انخذيح انرؼهًُُحَحى أتؼاد  F-Testَرائط اخرثار  (2ظذول رلى )

 (Independent T Testتاضرخذاو اخرثار )

 انؼثاراخ
 انخاصح انحكىيُح

 خ
يطرىٌ 

 انًؼُىَح

 انذلانح

 ع انًرىضػ ع انًرىضػ الإحصائُح

 يؼُىَح 000, 7.399 0.414 3.258 0.217 3.518 ظىدج انخذيح انرؼهًُُح يحىر 

 يؼُىَح 003, 2.962 0.620 3.105 0.381 3.272 انعىاَة انًهًىضح

 يؼُىَح 000, 9.173 0.670 3.259 0.372 3.793 الاػرًادَح

 يؼُىَح 000, 8.367 0.657 3.307 0.477 3.858 الاضرعاتح

 يؼُىَح 000, 8.228 0.616 3.450 0.308 3.897 الاياٌ

 يؼُىَح 000, 8.228 0.623 3.170 0.383 2.768 انرؼاغف

 *انًصذر: َرائط انرحهُم الإحصائٍ. 
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اْغل٠ِ اَْبثى ٠ع١ك افزتنبد ع١ٞو٦خ ماد كلاْخ ئؽظبئ٧خ ث٧ٙ ١ٚع ٦٠زؼؼ ٖٙ 

، ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ اْؾ٧ٖ١ُخ( ٚؾ١  –)اْقبطخ ا٧ُْٓبد اْؾ٧ٖ١ُخ ٠اْقبطخ ٧ُٖٓخ

)اْغ١اٚت ا١ٍْٗٓٗخ، الاعزٗبك٦خ، ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ٠ٚؾ١ َّ ٖزغ٧و ٖٙ ٖزغ٧واد 

 ٧ُْٓبدَبٚذ نئخ اَْٗزًظ٥ ٖٟٕٛ ثب الاٍزغبثخ، الاٖب٘، اْزعبؽم( ع٥ٓ ؽلح، ؽ٧ش

 ٧ُْٓبدٖٙ نئخ اَْٗزًظ٥ ٖٟٕٛ ثب ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخاْقبطخ أَضو ئكهاَبً حثعبك 

 .052,اْؾ٧ٖ١ُخ، ؽ٧ش أ٘ ي٧ٗخ )د( ٖع٦١ٛخ عٛل َٖز٤١ كلاْخ ئؽظبئ٧خ أيّ ٖٙ 

 وانرىصُاخ : انُرائط حادي ػشر

 ئ٣ْ  اْجبؽشثعل ٖواععخ ٚزبئظ اْلهاٍبد اَْبثًخ ٠ًٖبهٚزٟب ثٛزبئظ اْجؾش اْؾب٥ْ، ر١طّ   

 :انُرائط يُالشح  )أ

رٛب٠ْذ اْجبؽضخ افزجبهاد نو٠ع اْلهاٍخ ٠رؾ٧ّٓ ٚزبئظ اْلهاٍخ ا٧ْٗلا٧ٚخ ٠يل        

اْعتيخ رٛب٠ْذ اْهو٠ع اْضتصخ اْز٥ يبٖذ اْلهاٍخ ع٧ٟٓب، ؽ٧ش رٛب٠ِ اْهوع الا٠ِ 

 ثب٧ُْٓبد  ٖؾّ اْلهاٍخ. ْزع٧ٗ٧ٓخ ث٧ٙ َتً ٖٙ اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ٠ع١كح اْقلٖخ ا

ٗؾبن خ ث اْرتةالافزتل ث٧ٙ اَْٗزًظ٥ ٖٟٕٛ ٠اْٗزٗض٧ٓٙ ن٥ ٠اْضبْش ٠اْضب٥ٚ 

اْقبطخ( ٖٙ ؽ٧ش ارغبٞبرٟٕ ٚؾ١ اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ  –ٖو٥ٍ ٖرو٠ػ )اْؾ٧ٖ١ُخ 

ٚؾ١ اْز٦١َى  ٧بدٓثبُْفزتل ث٧ٙ اَْٗزًظ٥ ٖٟٕٛ الازع٧ٗ٧ٓخ ن٧ٟب ٠ع١كح اْقلٖخ اْ

 .ا٧ُْٓبداْزهبع٥ٓ ثبفزتل ١ٚع ٧ُٖٓخ 

٠يل رج٧ٙ ن٥ ػ١ء ٞنا اْزؾ٧ّٓ ٠ٖٛبيشخ ٚزبئغٝ يج١ِ ثعغ اْهو٠ع ٠هنغ      

 اْجعغ الافو َٗب ١ٞ ١ٖػؼ ن٥ اْغل٠ِ اْزب٥ْ:
 ( ذطاؤلاخ وأهذاف وفروض وَرائط اخرثار فروض انذراضح9ظذول )

 انُرُعح انفروض الأهذاف انرطاؤلاخ

ّٞ ٞٛبٌ عتيخ ث٧ٙ َٖز٤١ ر١انو اثعدبك  -9

اْزَدددد٦١ى اْزهددددبع٥ٓ ٠اثعددددبك عدددد١كح اْقلٖددددخ 

ٖإٍَددددبد اْزعٓدددد٧ٕ اْعددددب٥ْ اْزع٧ٗ٧ٓددددخ ندددد٥ 

 اْقبطخ(؟ -) اْؾ٧ٖ١ُخ ثٗؾبن خ ٖرو٠ػ

عتيددخ ثدد٧ٙ َددّ 9) ( ٖعونددخ ؽج٧عددخ اْ

زْهبع٥ٓ ٠رؾَد٧ٙ عد١كح  ٦١ى ا زَْ ٖٙ ا

قلٖدددخ  زْعٓددد٧ٕ اْ ٧ٗدددخ ٖإٍَدددبد ا ٧ٓ زْع ا

عب٥ْ ثٗؾبن خ ٖرو٠ػ.  اْ

لار١عل عتيخ ماد كلاْخ 

اؽظبئ٧خ ث٧ٙ َٖز٤١ ر١انو 

اثعبك اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ 

 ٠ع١كح اْقلٖخ.

رفط 

انفرض 

 الأول 

١٦عدددل افدددزتل م٠ كلاْدددخ اؽظدددبئ٧خ ثددد٧ٙ -2

ثٗإٍَبد اْزع٧ٕٓ ارغبٞبد اَْٗزًظ٥ ٖٟٕٛ 

ثٗوٍدددد٥ ٖرددددو٠ػ ٚؾدددد١ اْزَدددد٦١ى  اْعددددب٥ْ

اْزهدددبع٥ٓ ثدددبفزتل ٚددد١ع ٧ُٖٓدددخ اْغبٖعدددخ ) 

 فبطخ(؟ –ؽ٧ٖ١ُخ 

الافزتندددددددبد ماد ( ٖعوندددددددخ 0)

كلاْخ الإؽظبئ٧خ ثد٧ٙ اَْٗزًظد٥ 

ٖإٍَدددبد اْزعٓددد٧ٕ اْعدددب٥ْ ٖدددٟٕٛ 

ٚؾدد١ اْزَدد٦١ى  ثٗؾبن ددخ ٖرددو٠ػ

اْزهدددبع٥ٓ ثدددبفزتل ٚددد١ع ٧ُٖٓدددخ 

 اْقبطخ(.-اْغبٖعخ )اْؾ٧ٖ١ُخ 

ماد كلاْدخ لا١٦عدل افزتندبد 

اؽظددبئ٧خ ثدد٧ٙ اْرددتة ٚؾدد١ 

اْزَدد٦١ى اْزهددبع٥ٓ ثددبفزتل 

 ١ٚع ٧ُٖٓخ ا٧ُْٓبد.

رفط 

انفرض 

 انصاٍَ 
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ٞددّ ١٦عددل افددزتل م٠ كلاْددخ اؽظددبئ٧خ  -2

ثٗإٍَددبد ثدد٧ٙ ارغبٞددبد اَْٗزًظدد٥ ٖددٟٕٛ 

ثٗوٍدد٥ ٖرددو٠ػ ٚؾدد١ عدد١كح  اْزعٓدد٧ٕ اْعددب٥ْ

اْقلٖددددخ اْزع٧ٗ٧ٓددددخ ثددددبفزتل ٚدددد١ع ٧ُٖٓددددخ 

 فبطخ(؟ –اْغبٖعخ )ؽ٧ٖ١ُخ

( ٖعوندددددددخ الافزتندددددددبد ماد 2)

كلاْخ الإؽظبئ٧خ ثد٧ٙ اَْٗزًظد٥ 

ٖإٍَدددبد اْزعٓددد٧ٕ اْعدددب٥ْ ٖدددٟٕٛ 

ٚؾددد١ عددد١كح  ثٗؾبن دددخ ٖردددو٠ػ

اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓدخ ثدبفزتل ٧ُٖٓدخ 

 اْغبٖعخ.

ْددد٧ٌ ٞٛددددبٌ افزتنددددبد ماد 

بئ٧خ ثددددددددد٧ٙ كلاْدددددددددخ اؽظددددددددد

اَْٗزًظددد٥ ٖدددٟٕٛ ثب٧ُْٓدددبد 

ٚؾدد١ عدد١كح اْقلٖددخ اْزع٧ٗ٧ٓددخ 

 ثبفزتل ١ٚع ٧ُٖٓخ ا٧ُْٓبد.

رفط 

انفرض 

 انصانس 

 انًصذر : يٍ اػذاد انثاحس فً ظىء َرائط انثحس

 ذىصهد انثاحصح انٍ ػذد يٍ انُرائط انؼايح واهًها ياَهٍ

اْزهبع٥ٓ )الارظبلاد صٛبئ٧خ ٠ع١ك ر١انى ث٧ٙ اْرتة ٖٙ ؽ٧ش ر١انو اثعبك اْز٦١َى -9

اْز٦١َى عجو اْٟبرم  –اْزؾل٦ش اَْٗزٗو –اْزغ٧ٟي اْز١ْ١ُٛع٥ اْٗزر١ه –الارغبٜ 

 اْزؾُٕ اْهعبِ(. –اْٗؾ١ِٗ 

رٕ ا٦غبك افزتنبد ث٧ٙ ٖهوكاد اْع٧ٛخ ٖٙ اْرتة ثب٧ُْٓخ ٖؾّ اْلهاٍخ ٠نًبً -0

 ْٓز٦١َى اْزهبع٥ٓ ثبفزتل ١ٚع ا٧ُْٓٗخ.

٧ٙ ٖهوكاد اْع٧ٛخ ٖٙ اْرتة ثب٧ُْٓخ ٖؾّ اْلهاٍخ ٠نًبً ْغ١كح ٠ع١ك افزتنبد ث-2

 ثبفزتل ١ٚع ا٧ُْٓٗخ.اْزع٧ٗ٧ٓخ اْقلٖخ 

 :انرىصُاخ ) ب

ن٥ ػ١ء ٖب أٍهود عٛٝ ٚزبئظ اْلهاٍخ، ثُٗٙ ْٓجبؽش رًل٦ٕ اْز١ط٧بد اْزب٧ْخ ٠أ٧ْخ 

 رٛه٧نٞب ع٣ٓ اْٛؾ١ اْزب٥ْ:

اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ْٗب ْٝ ٖٙ اصو ع٥ٓ ٦ٛجغ٥ ا٘ رؾوع اكاهح اْغبٖعخ ع٥ٓ ررج٧ى  -ا

هنع ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ ثب٧ُْٓبد ٖؾّ اْلهاٍخ ؽ٧ش اصجزذ اْلهاٍخ ا٘ ْٓز٦١َى 

 اْزهبع٥ٓ يلهح ع٥ٓ ره٧َو ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ ثَٛجخ عب٧ْخ.

١٦ط٥ اْجبؽش ثؼو٠هح اٞزٗبٔ اْغبٖعخ ثجعل اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ن٥ َبنخ ٖواؽّ  -0

اْزع٧ٗ٧ٓخ ٠كعٕ ٠رر٦١و اْز١اطّ ٖع اْتة عٙ ؽو٦ى ثبْزله٦ت اَْٗزٗو رًل٦ٕ اْقلٖخ 

ْٓعب٧ٖٓٙ، ٠اٍزرتعبد اْوا٤ اَْٗزٗوح ْٓرتة ثشُّ ك٠ه٤ ١ْٓي١ل ع٥ٓ ًٚبؽ 

 اْؼعم ٠عتعٟب ٖٙ اعّ رؾ٧َٙ َٖز٤١ ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ . 

ثشُّ عبٔ  ٖإٍَبد اْزع٧ٕٓ اْعب٣ْ ١٦ط٥ اْجبؽش ن٥ ٞنا اْظلك ثؼو٠هح اٞزٗبٔ  -2

زع٧ٗ٧ٓخ ٠اْؾ٧ٖ١ُخ ثشُّ فبص ثزرج٧ى اثعبك اْغ١كح ن٥ َبنخ ٖواؽّ رًل٦ٕ اْقلٖبد اْ

، ٠عّٗ ك٠هاد رله٦ج٧خ ٖٙ اعّ ر٧ٗٛخ ٠رر٦١و ع١كح اْقلٖخ ٠ا١ْي١ل ع٥ٓ ًٚبؽ ا١ًْح 

 ٠رلع٧ٟٗب ٖٙ اعّ الاٍزهبكح ٠ًٚبؽ اْؼعم ٠عتعٟب.



 

 ...بيقية على مؤسسات التعليم  دور ممارسـاـت التسويـق التفـاعلي في تحسين جودة الخدمة التعليمية دراسة تط
 اسماء هارون محارب زعلوك

 ٦0202ٛب٦و  -اْٗغٓل اْواثع عشو                                                            اْعلك الا٠ِ 
  511 

 

 

جبهٞب ر١عٝ ر٥ً٦١َ ؽل٦ش ن٥ ررج٧ى ٖٗبهٍبد اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ثب٧ُْٓبد ثبعز -4

 اًْربع اْزع٣ٗ٧ٓ.

زع٧ٗ٧ٓخ ثب٧ُْٓبد ْاْؾوص ع٥ٓ رؾ٧ًى ٖعب٧٦و اْغ١كح ن٥ َبنخ ٖواؽّ رًل٦ٕ اْقلٖخ ا -5

 ثغوع رؾ٧َٙ َٖز٤١ اْقلٖبد اْزع٧ٗ٧ٓخ  .

١٦ط٥ اْجبؽش ثؼو٠هح ط٧بغخ اٍزوار٧غ٧خ ٠اػؾخ ٠ٖؾلكح رَبعل اْعب٧ٖٓٙ ع٥ٓ  -6

اْرتة، ٠ر١ن٧و ثواٖظ رله٦ج٧خ رلعٕ يلهارٟٕ ن٥ ر١ط٧ّ نٟٕ ٧َه٧خ اْزعبّٖ ٖع 

اْشع١ه ا٥ْ اْرتة ثبٟٕٚ ا٠ِ اٞزٗبٖبد ا٧ُْٓبد ٠رعٟٕٓٗ ٧َه٧خ ا٦تء الاٞزٗبٔ اْهوك٤ 

ُّْ ؽبْت ع٥ٓ ؽلح، ٖع ٖواعبح ٖتئٗخ ٍبعبد اْعّٗ ْٗب ٦ٛبٍت  و٠ل اْربْت 

قلٖبد اْزع٧ٗ٧ٓخ ٠اؽز٧بعبرٟٕ ٖع اْؾوص ع٥ٓ اْزؾل٦ل اْلي٧ى لا٠يبد رًل٦ٕ اْ

 ٠الا٠يبد اْٗز١يعخ ْتٚزٟبء ٖٟٛب.

١٦ط٥ اْجبؽش ن٥ ٞنا اْظلك ثؼو٠هح ٠ػع اٍزوار٧غ٧خ ٖؾلكح ٠٠اػؾخ رلعٕ  -2

ثعل الاٖب٘ ٠رلٖظ اْقر١اد اْقبطخ ثزرج٧ًٝ ن٥ َبنخ ٖواؽّ رًل٦ٕ اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ ، 

 اْرتة ٕ ٖع ٖع ػو٠هح رله٦ت اْعب٧ٖٓٙ ع٥ٓ ٧َه٧خ غوً اْضًخ ن٥ َبنخ رعبٖترٟ

٧َ٠ه٧خ اْؾهب  ع٥ٓ ٍو٦خ ث٧بٚبرٟٕ ٖع الاٍزعبٚخ ث١ُاكه م٤٠ ٖعونخ ٠ٖٟبهح رَبعل 

 ع٥ٓ مٍْ. ا٧ُْٓبد

    يمررحاخ نثحىز يطرمثهُحض( 
ثاعواء اْٗي٦ل ٖٙ اْلهاٍبد اْٗزعًٗخ ٠اْز٥ ٖٙ شأٟٚب أ٘ روص٣  اْجبؽش١ط٣ ٦

ْٟب أ٧ٗٞخ ثبَْٛجخ ثبعزجبهٞب ٖزغ٧واد اُْٗزجبد اْعوث٧خ ن٧ٗب ٦قض ٖزغ٧واد اْجؾش 

  ْٗغبِ اْزرج٧ى اْقبطخ ثبْج١ٌٛ ٠َنٍْ ح٤ ٖغبِ ررج٥ً٧ آفو، ٦٠ُٗٙ ْٓجبؽش

ايزواػ ٖغ١ٗعخ ٖٙ اْعٛب٦٠ٙ ٠اْز٥ ٦ُٗٙ أ٘ ره٧ل اْجبؽض٧ٙ اْٟٗٗز٧ٙ ثبْجؾش ن٥ ٞنا 

 اْٗغبِ اْجؾض٥:

 بع اْؾ٣ٖ١ُ.اصو ررج٧ى اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ع٥ٓ ى٦بكح ٖعللاد ا١ْلاء ن٥ اًْر

 ك٠ه اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ن٥ ر٧ٗٛخ اْز٧ٗي اْٗإ٥ٍَ.

 ك٠ه اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ن٥ رؾ٧ًى ٧ٖيح رٛبن٧َخ َٖزلاٖخ.

 اْعتيخ ث٧ٙ اْز٦١َى اْزهبع٥ٓ ن٥ ر٧ٗٛخ الاثلاع ٠الاثزُبه ثبْٗٛ ٗبد اْقل٧ٖخ.

 ٧ّ.اْعتيخ ث٧ٙ ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ  ٠ارغبٞبد اْٗٛ ٗخ ٚؾ١ رع ٧ٕ ي٧ٗخ اْعٗ

 اْعتيخ ث٧ٙ ع١كح اْقلٖخ اْزع٧ٗ٧ٓخ  ٠ٖعللاد هػب اْعٗتء ن٥ ا٧ُْٓبد.



 

 ...بيقية على مؤسسات التعليم  دور ممارسـاـت التسويـق التفـاعلي في تحسين جودة الخدمة التعليمية دراسة تط
 اسماء هارون محارب زعلوك

 ٦0202ٛب٦و  -اْٗغٓل اْواثع عشو                                                            اْعلك الا٠ِ 
  511 

 

 

 انًراظغ

 أولا : انًراظغ انؼرتُح
ًلٖددخ0293اَْدد٧ل ،اشددول طددتػ اْددل٦ٙ  ) ب٤٠ اْعٗددتء عٓدد٣ عدد١كح اْقلٖددخ اْٗ د ثددبْزرج٧ى عٓدد٣  (، أصددو شددُ

٧ٓبد ٛظ١هح ، ٧َٓخ اْزغبهح . اُْ ٛظ١هح د، هٍبْخ ٖبعَز٧و ٣ٟٖٛ ٖٛش١هح ، عبٖعخ اْٗ  عبٖعخ اْٗ

(: ي٧ددبً ٖزغ٧ددواد عدد١كح اْقددلٖبد ٖددٙ ٠عٟددخ ٚ ددو اْعٗددتء )كهاٍددخ 0294ثددٙ ع٧شددب٢٠ ، أؽٗددل  ) 

٧ٖلا٧ٚخ ْقلٖبد اْٟبرم اًْٛبِ اًْٗلٖخ ٖٙ ؽول اْٗإٍَبد اْضتس )١ٖث٧ٌٓ، ٠ع٧دي٢، ٠اه٦دل٠( 

 ع١ٛة اْغيائو، هٍبْخ ٖبعَز٧و ن٥ ئكاهح الاعٗبِ غ٧و ٖٛش١هح، اْغيائو.ثٗل٦ٛخ ٠هيٓخ 

( ، كهاٍخ 0296ؽَٙ ،عجل اْعي٦ي ع٣ٓ، عجل اْعي٦ي٘، اْش٧ٗبء اْل١ٍي٥، ٖؾٗل ، ٖؾٗل ٖؾ١ٗك ٔ )

ررج٧ً٧ددخ عٓدد٣ عٗددتء اْزَدد١و الاُْزو٠ٚدد٥ ندد٥ ٖظددو، اْٗغٓددخ اْٗظددو٦خ ْٓلهاٍددبد اْزغبه٦ددخ، 

 (.930 -942ص.)(، 0(، اْعلك.)42ٖغٓل.)

( ، أصددو أثعددبك اْزَدد٦١ى 0294ف٧ٓددّ ، عظددبٔ عجددل اْٟددبك٤ عٓدد٥ ، أث١ى٦ددل ، ك٧ٚددب عجددل اْعردد٥ ٖؾٗددل)

اْزهبع٥ٓ ع٣ٓ اْه١ائل ٠اْزؼؾ٧بد اْٗلهَخ ٖٙ اْع٧ّٗ: كهاٍخ ٧ٖلا٧ٚدخ، ٖغٓدخ اْلهاٍدبد اْزغبه٦دخ 

 (.439 – 246(، ص)6اْٗعبطوح، عبٖعخ َهو اْش٧ـ، ٧َٓخ اْزغبهح، اْعلك )

(. رأص٧و اْزؾ١ِ اْوي٥ٗ ع٣ٓ َٖز٢١ أكاء اْقلٖخ اًْٗلٖدخ ثدبْزرج٧ى 0209ٖظره٣ ٖؾٗل ،   ) ع٣ٓ،

عٓدد٣ ٖدد١ ه٥ الإكاهح اْعبٖددخ ْٓٗددو٠ه ثٗؾبن ددخ اًْددبٞوح. ٖغٓددخ ا٧ٓددخ الايزظددبك ٠اْعٓدد١ٔ ا٧َْبٍدد٧خ، 

00(4 ،)942-006.  

ددلهح اْزٛبنَدد٧خ (، ٚٗدد١مط ًٖزددوػ ْددل٠ه اْزَدد٦١ى اْزهددبع٥ٓ ندد٥ ر0292ع٧َدد٤١ ، ٧ٚهدد٧ٙ ٍددع٧ل ث٧دد٥ٖ١) ؾَدد٧ٙ اًْ

ٛ ٗبد ْٓٗ- .،  ثبْزرج٧ى ع٥ ٖغبِ اْزع٧ٕٓ عٙ ثعل، عبٖعخ ع٧ٙ شٌٗ، ٧َٓخ رغبهح، هٍبْخ كَز١هاٜ

( ،  أصدو اثعدبك اْزَد٦١ى اْزهدبع٥ٓ ند٥ اْضًدخ ثبْعتٖدخ اْزغبه٦دخ ْٓقلٖدخ، 0292ٚبطو، ٖؾٗدل ٖؾٗد١ك )

عدخ اْجعدش، اْٗغٓدل اْزبٍدع كهاٍخ ٧ٖلا٧ٚخ ع٥ٓ شوَز٥ الارظبلاد ا١َْه٦خ ن٥ كٖشدى، ٖغٓدخ عبٖ

 عشو، اْعلك اْزبٍع ٠اَْز١٘.
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