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Abstract: 

This study discusses the impact of banking reforms on enhancing  

the quality of banking services, through  four axes, we discussed at first 

the general framework of the study, followed by main Previous studies 

on the topic, and then the theoretical framework, and eventually to the 

field study, this study aims at know how well are public banks 

operating in médéa are improving  their services quality, and we found 

that there is an improvement of the quality of the sample under study, 

although there are some shortcomings that still pose a challenge. 

Key words:  Public banks, Banking reforms, Banking quality services. 

 

���و�� א�
رא�� ��� : �A-��א��

��� ��� ����� ��دة ���א#"! �ت א�
���، وذ�' �&� �ر%$� ���א�+
*�ت א�

�1 א0وّل א#-�ر א�$�م  ،�'�ور ��*
ّ2

رא��، �3 א��$6א��5 �3ّ4 א�
رא��ت ��
א���%;�، *�ورאً %�#-�ر א���9ي �����5ع 


א>����
روس، و"�=ً ��
رא�� א��. א�

ى ����* ���$* ��A رא��
�� א�
  و4

א��Dدة %��C=ت א�&��כ א�$��*�� א�$�*��   

�E، وذ�' 6��%+
אم �
��E א��%B62א�� 

1F"��א �����درא�� א GH�*1����6 و�א .
A�� �نّ ��4כ ���� ���Dدة %��$���  و)��2�$ّ

*�N א�
رא��، ر3M و��د %$L א��;�JK א�16 
�H� �E
�� NOP� ��زא = .                                

��"��Dت א�����Eت : א�� !"A ،��*��%��כ �
���������، ��دة א�+
*�ت א���*.  

                                                
6
א*� "�"���6ذ *���5 3�2  *��
�E -، *+&� א��6��� א������ א�� .��*$� א�

6
א*�"�"*���5 3�2 ���6ذ ** ��
�E - ، *+&� א��6��� א������ א�� .��*$� א�
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���<�:  

 NّU��ُ W�ّ$6� ت�F"و*�א N����� א�N��F6 %�� א�$ّ�*ُ ��������دة א�+
*�ت א�

*Y4 1ه א�+
*�تّ;�� ����
]N א1���0 ���Z *��6ى א���6���ف، و14 א����% .

�Kא]D�א א#-�ر، �$� אY4 ��A��  Y�*1990- א�
]�ل =62��د א���ق ��� -و5

 ��Y4 ��2ه א��_���ت و����� *�6�  .  �ى ]
*���Hא�;��م %$
ة A"! �ت 2

  א%�Iر א���م ���رא��- Hو�ً 

��   :���EJ א��رא

 �ُ ّ�_ �������� �$���  ���� א#"! �ت א�* ،������ر�Z *��6ى ��دة א�+
*�ت א�
6���OP* NU א�
رא�� � '�Y�و ،�E�Kא]D�&��כ א�1 א�
ى و��د Y4א א=64��م * 1� `�&<

�1 א#��%� ��� א��_אل א��1��K א��6�1 : �? ��Hא 
� ��*
)'��&  ��(%$#"�ت א���
 .�دة א�-���ت א���
*�� ,���0ت א����رف א������� א������ ,���21 א����1 ؟

1�E ��C ����� ��a�� ة
  :وY4 �� WU&�Eא א��_אل �

�  ��� Y�* 1�����1 א���Dل א� �Kא]D�א �H% �*�2 16�א#"! �ت א NU�6� ����
 ؟1990

���*� �4 א#-�ر א���9ي ��Dدة א�+
*�ت א� ���� ���� 1�، و*� *��6א�4 
 ؟א�
رא�� א�6��دא ��� و��H >�9 א�$�!ء

��� ��� ��دة א�+
*�ت �d�C  1 ��ّ�ت ����א���C=ت *�N א#"! �ت א�
 ؟)و��H >�9 א�$�*���( א�
رא��
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L��ت*  �� :א��رא

 ّ���% ��U�g��6=ت א���%;�، �����OP א�
رא�� א�� �;ً� :� "���M א���5�Fت א���h و

��L
Dدة  :1א��D�2�6$� وא�����K %�� א��Dدة א� A ��=ذאت د �E��$* وق�� 
���
 �E
�
��E א����رف א�$��*�� א�$�*�� %��1 و�C=ت א� �*
;�
*�ت א�+�� ���$F�א) �Hو�

  ؛)>�9 א�$�!ء

��L
D2א�:  �E
�
��E א����رف א�$��*�� א�$�*�� %�3 ��!ء و�C=ت א���;� d�6+E
 JK���$���ً،  ���j6* �* ��j6* NC kאت א�+ 3H� �*
;���Dدة א�+
*�ت א�

 ���+P�א) N*�$6���رف א��א�l�D، א�$��، א����6ى א���$6�1، א����H، ]�"�� א�
����ف، �
د *�אت א��6دد ��� א��
ة א�Z* N*�$6 א�* ،�H$*�9 ). (�ف< �Hو�

  ؛)א�$�!ء

��L
Dت  :3א��*
��� ��� ��دة א�+���
 ����n ذو د=�� *$�� �E�m"! �ت א���E
������  .א�

���?H �� :  א��رא

 ُ&�� ُZ �����رف*� �4���  א�
رא�� Y4ه �4�1 ���NE א=62��د و]�"� א��אZ2  א��
 ّ6E يY�ي א�Kא]D�אn� 3ّ� ،�<א
�o<�O% d א62��د א�6����
ور א��U>�� א���$6;�  1 א40%

��H6pP<� 1، و*
ى ���ّ  ������� Y4ه א��Dدة >�D�6 *� �3 א�;��م %o ��دة א�+
*�ت א�
�����  . *� A"! �ت *

 : א��رא��  H?�אف

1�
فُ א��Y4 �* 1��Kه א�
رא��،  qH�א NُّU�6E  1� ������ر"
 �34 א#"! �ت א�
،�Kא]D�א  ��E
�% ��*����رف א�$��5#�%�� A�� ��2س ��دة א�+
*�ت %��C=ت א�

 

ى >�Dح Y4ه א#"! �ت �1 ����� ��دة Y4ه א�+
*�ت ��* ��
�E، و*$��א�
���*�$6� .א�
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��9بH ر��ع  א;��Lא���: 

1 64��*�� =�W�ّ$6 ��&�ب YH% ��*��2ه א�
رא�� ���% 1��p;ع א�&�1O ودوره Eد�C0א
��
אث א��6 A 1 �5ورة��6�ح�، و%�!"A  ���Y4א א�;�pع %�� 6E!ءم *Z א��p6رאت א�$��

و*�o א�D6!ء ��vر א#"! �ت א��H��u�% 16 א�D[א�K ��� א�;�pع  �Y4 1א א���Dل،

*�، وذ�' *� ;���� א�����d�6+* 1 א���D=ت ��� ��دة א�+
*�ت א� 1����א�

  .و��H >�9 א�$�*��� %����C=ت *�N א�
رא��

  :א��رא��  "�ود

 ّU�6� ّ
�* N 1�
�1دאت א�
رא�� J916 א�'�ود א��א  ��
H6رف א�����!ء و*�1Fw א��
��و�*�  ؛*�N א�
رא���Eא�'�ود א��� �
��E  א�$��*���C[ت ��� א�&��כ * 1�א�$�*�� 

�E
��� ؛�;x א�C  ���y���2�Mّ�6ة  א�'�ود א�F�1990-2011(א.(  

B62�  ت������N�. O א�9��Hو �� :א��رא


ف  درא�� א�����،و*�GH  א�1����6 א��"1Fא��6رE+1 وא���GH א���GH  א�6+
אم �3ّ H%
و"d و����d�6+* N �%$�د א����5ع وא��"�ل A�� א��GK�6 א���6]�ة *� א�&�`، 


>� و�1 ذ�'����,�& ��� א�6H : 

-O�
>� : א�52
ي א���� א��$��*�ت *��در *� وذ�' א��6O&1، א���z ����ب ��� א�6

�E�<�U�א �* k6C ت!D*و�ورאق و ،���א�$����،  א���6;��ت �1 %�` ودور�Eت *6+
���5#�% ��A &��ث�א ���
*� א�$�;��1 א� NK�6رאه،  ر��C
א�������6 و�-�و �ت א�
'�YCرא��ت و
 . א=>�O&u �<�6 ��� وא�&��ث א�

-O�
א>1، א���z א�6+
*�� ����ب: א����א�P  א�����0��אد��WE�-  ��a �� א� �H��* 

 .א�
رא�� ����
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  :����N א��رא�� و���6�2

 ّ�O6E ،�E
�
��E א�* 1�6�Z א�
رא�� *� ��!ء و���ل א�&��כ א�$��*�� א�����دة D* ن

وق א��-�1 ���6��� : ( �` �����E درא���6 ��� ��6 و�C=ت ��&��כ א��6�����א�

�Kي، א�&�' א�+�ر�1 وא= ��6ط، א�&�' א��-�1 א�D[א�Kي، א�;�ض א�P$&1 א�D[א
�������ع   ،)א�D[א�Kي، %�' א�F! � وא��6��� א����FE، %�' א��6��� א�D* }�&E `� 

 1��6��C ً��&E�;� &��כ�ه אY4 ء!�و%���6��OP� 1� ���� . 60000و �110��ل و�
3 ��Z ) 172(��*! و ) 83(א�
رא�� *� � `�  ،��Kא�P� �;E�p% א]��6وא ،!���

� 3H�* ت�*��$�� -�WE א��;�%�� %���_אل وא��Dאب، وذ�' �k�M� 1 א=�6��رאت، א�
 �Y� '�A 36E 3��jء �ي א�6��رة، 

  א��رא�� Hدאة


אد �3�A o<�&6دאة א�nC Z�D� &��>�ت�ل א�  " &��'( )�� ��*

 א%$#"�ت א����H
��*
 وذ�' %$
 א=-ّ!ع ��� >GK�6 א�
رא��ت א���%;� وא��6$�;�، ".�دة א�-���ت א���

����5��
ف *� Y4ه א=�A �<�&6�� א�6$�ف ��� �;��3 א�$�!ء ��+
*�ت  .%H<و

رو���
*� *� N&2 א���C=ت א�;�
 א40��� א���&�� ���_�uאت א�6;�����، ، وא�E
��

������
*�H א�$�!ء ���3O ��� *��6ى ��دة א�+
*� א�+6�E 16�א ��A ���5#�% ،
��������؛درא�� א�$!�2 %�� א#"! �ت א����  � و��دة א�+
*�ت א�

 א��$��*�ت א ول،  �` ���ول M.Hאء  �!�� A�� א=�6&�>� �;��3 �` �3ّ  −

���+P�אد א���Pא�
رא��، و���ول  ���� 0�Tل  א��  ��a�� 1���2س ��دة א�+
*�ت 
��رف *�N א�
رא�� ��;��س ���a�� ���n  �ل  א�U��Tو���ول  ،)�;�ة 22(و�C=ت א�

��o א��Fد א��&��ث Nj6PE يY�ف א������ ��� א��Dدة �1 א����    א#"! �ت א�
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و��Oن א#��%� ��� ����a א�D[��E א0]��k�  �E *;��س ���Oرت  .)�;�אت 7(
1��� .∗א�+

�9�� $�ق��2��� :א� 
Cn6��% �<�&6�=ق א
" �*  ��6;E�p%:  ق
��� و"O��
ق א�"
��ص . א��;��س+&�
د ��� ���H5 �3 :א ول� �* ���O���G4��* 1  א� �����6�א�


روس، ��1 א����5ع א� ����+6�
אد א=�6&�>�ت، وYC�' א��A1 و�א�&�` א�$�
،���O�� ���Eر
6��ن �y�0ء א��a�H א�6�E  אت�;F�א ��� ���O��وא�6&�ت *�א�;� א�

�� �����E درא��  �و��� ��� . *_�uא ��� "
ق א0دאةC"�=]6&�ر  ���  "�W#������2 א

ق �1 א=�6&�>�، *� ]!ل ��L$% ��� �H5 אu0+�ص، ��6ّ �$�ف ��� در�� א�

و�5ح و�3H א�F;�אت *� و��H >34�9، و�3ّ %$
�4 א=>�H6ء *� A]�אج א�NOP א0]�� 
  ). �1>�9 א����W ر32 (�!�6&�>� 

�9��  ��9ت�� �Cو>&�خ ��N*�$* �F ]!ل *� א�
رא�� א�6&�>� �&�ت *� �3 א�W;�6 :א�

�� وذ�'C  1�E:  

:���� �D�H  �9خ�0
وCronbach's Alpha Coefficient :  

���  Z��F ]!ل א�6+�אج *$�*N *� א�
رא�� א�6&�>� �&�ت *� ��;;��D� �&����% و>&�خ�C
�� א�62%� )1(و) 0(، و��6אوح �2�� א��$�*N %�� ) 2، א�D[ء1א�D[ء(א�F;�אت �Cو ،

 �* ���� א�62%� *�  دلّ ) 1(א�;��C' ��� و��د �&�تٍ ��لٍ، و�م ) 0(ذ
دلّ  ��� �
 �* �&C� ن�C ذאA ً=�&;* ن�OE0.60و��د �&�ت، و،   ��A �F�� N*�$* N"و `� 

       %����&� ��$�*���  %0.819، و)2א����W ر32 (%����&� ��$�!ء  0.945%
، و14 א���&� א��;&��� %60، و4�� >�&�6ن *;&���6ن *;�ر>� %����&� )3א����W ر32 (


 و��د �!�2 א���ل و��א%x %�� �&�رאت א=�6&�>�C_E ��* ،��K�� A.  

                                                
>�א�W : א=�6&��ن، و��Oن א#��%�ت א��;�6 � 14 �;��س " Rensis Likert" *;��س א�6+
אم �3 ∗

،W�
، ��M *�אE��* ،W�
ة، *�אP% ة
P% W��� ��M .1�E *�אC k���6�;��س ��� א�ن در��ت א�O5: و� ،
4، 3، 2، 1. 
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O���� :א�P*  U'9 א����-��� א%"��Y�� א 

���2 }E�F6% Nل א=�6&�>� *� و����![ G*�<�% N���6�1 אK�� 36E ، و��فSPSSא# 

���، א# ����K א=]6&�رאت א�6+
אم�$�א�&��>�ت �Z&6 א��6زZE  �ن %�&k وذ�' א�
،1$�&p�א 
 :א# ����K א��6���  א0دوאت א�6+
אم �3 و2

א�6+
אم א��O6אرאت، وא���k א���E�a وא���p��6ت א����%��، وא=>��א��ت  �

3E و"N*�u d ��$���، *�  �` א�+��JK، در�� א���א�;�؛ א��$��ر�E، وذ�';6% 

 ؛)  Cronbach Alpha(*$��ر �Cو>&�خ ��N*�$* : �F א�U&�ت �

 ،One-Sample T Test  ،Paired- Sample T Test: א�6��د א=]6&�رאت א��6���
Way ANOVA  One-،  

�1 א�
رא�� �4 � 
�6$���رة �1 א���Dل :א��;��س א���در��  ]2.5- 1[א�;�3 א�
 در�� *�p��6، و�1 א���Dل]3.5و��yF+�*]  �* �UC�2.5  �* N2، و�1 א���Dل 

]3.5  �UCn� �؛در�� ���� ]

�2��  % 3ّ�5 א]6&�ر ���Z א���5�Fت ��
 *��6ى د=�� � N&;� ��$�% ، F 

 ��;6��
ى ����F א����j6אت א�* lO$� 16�א ،��K�����( א# ���) א#"! �ت א�
 Z%�6�א ��j6��� )�������� �N2 )��دة א�+
*�ت א�H� �;��2�� א= 6��ل א���א �<�C ذאA ،

 ��=
 ؛%5*� *��6ى א�

�  3� ��C�E�&6�א N���� ��� د��  .א=�6

 ً���  :א��رא��ت א���,>� -��

 k<�� �* א#"! �ت �و k<�� �* �5ع، ��אء��' �
ة درא��ت ���و�� Y4א א����4
�H����، و>$�ض �4���  :א�+
*�ت א�
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وف *Z���،(درא�� .1�[2010( ،�*
א������Hu  �$*�D% ��6دة ���N א�
رא�� 2ّ
،���p��2 �6ري�*،�Kא]D�دة א�-���ت "���אن ��� א�. )�� P�
و�Eא����1\ א�� 
�H

��*

:א���YאMא�� P* א��29כ ^�, ���" ��א�+
*�ت  �OuA��� )�2و�_  �`. "درא
 WE��� ��F�Cو ،�H��A �K�%]�ب אYD� &��כ�א N&2 �* ة
�6$�א=��6Oو>��، وא���O6����� א�

p;�א ��� ��&C ���n� �������O6�� ن� ���% ��C  ،ت�*
�Y4 1ه א�+ �"��[ 1�����ع א�
����ت 
�
 و>�9م א�$% �� �������� و>�� א�+
*�ت א����*�Dل ���� >�P א������ א�

��  א=��6Oو>�� �"&�� �5ورة  6���،  :و)�$�_ H )�aنّ . א�;�3K ��� א=>�6>�����א�
 N�� �* ل�D�6��ة �Y4 1א א����و�&�H6 א���j6אت א���"�� �1 א���ق وא���O6����� א�


ف א���O6����� وא0>9�� א��$��*���� وYC�' �نّ  א ����6ت א�$�!ء؛��&�� H� N�$F� ��A
 �O�� �<�* �a�% ���1 א=��6Oو>k�  ،1  ��� א�$�!ء %��` �����א�$�N א�

�HK!�� Z* N*�$6�رف *� א���2
ّ . א� ��C �ْ* L$%  א"�ت
�$[�H�* �CY<:  ]Eא���
�1 א#دאرאت א��N�� �* ،��*�O  א�6+
אم ���O����� א��$��*�ت وא=���=ت

��ل א�&�1 א���6�6 א��-��� �!���=ت و5��ن �*� א��O&Pت و��دة ]
*�H6؛O6א� 
 ً�yE' و���6و>�� وذO�=�$%�6 א�A-�ر *3�4�F ���9م  %�درאجوv Z5���ت ��6;��3 وא�

�-��bو�3 ���6ول Y4ه א�
رא�� دور א#"! �ت �1 ذ�'، و�u_* . �* �4אت א��Dدة 
�1 درא�Y4 ��6ه �H��.  

2.  ��א������D% ��6*$� *��6ري  �Huدة ���N א�
رא�� 2ّ
*� :))P�9.2011 ?�ى،(درא
،���p��2،�Kא]D�אن  ��� א���"��*
درא�� "��� ,e2 א�9
�0  -���س .�دة א�-��� א���

يYאMو ".א�� _�
W( ت�*
A�� א�WE��6 وא��3�4�F א����&o% �p، و"�= A�� א�+

Hא��<� d�6+���� و����H;E؛%���
א א�+
*� א�E
و)�$�_ ?gه א��رא�� �a(  � و��
�1  :א�BY��2 א������ �*
��ذج ��2س ��دة א�+< o&$�� يY�ل א�$F�ور א

 ��� א��Cn6�א

رZ* �5 א�6&�ر �نّ  א���2ف ��� *�O*� א��E�p6 وא�����6 ���H و*$���D א��jUאت؛
 N����ف �4א�$�Y4ه  و)-��b .و ز�Eدة و=oK ���س א�6��אره �1 א�Z* N*�$6 א�

 �p%ن درא���6 ر� 
D< `�  ،ت� !"#�% W�$6�א�
رא�� �� درא���6 �1 א�k<�D א�
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 N��%�� א#"!ح وא��Dدة، �Y4 lOه א�
رא�� א�16 א64�� %;��س א��Dدة ور�5 א�$
�H��� 3O��رف وא��� .%��6&�ره ���س א��Dدة �1 א�

3.  ���� %�D*$� *��6ري، ���p��2، א�D[א�CY* ،�Kة *���6 )2006 "�ر�1 "���P،(درא

: �h��ت ر��,� א�e29 א��
M0ي ��P א��29כ א����ر�1 و*������6"%$��אن YאM؛ ""��� א��

��� א��H% �*�2 16 א�D[א �yE� �2�p6* ،�K�m-�ر א���9ي ���و���و�� א#"! �ت א�

ى �W�&p א���%�2 א= 6* 3��;� ��A ق�p6�3 א� ��C ،�H-�P<رف و����� 1� �Eאز�

 
א�D[א�K وא��$�%�ت א�16 وא��H6H، وذ�' *� ]!ل ��Aאء *;�ر>� %�� א�;�א�
��D� �H6�� 16�א �Eزل" א= �6אز�%" �Kא]D�1 א� �H% ل��$�A�� �ن  و)�$�_ .و��' א�

،�Kא]D�1 א� W�&p� �2%� 14 *��5ع��ت א���vو k����� NC  ZK�2�% �H6���$� �*
p"وא
 �9 = ��C ؛o������ >��A �� �Dرث א������ت א��;
�E א��p&;� ]!ل א=62��د א��w


ت  ��1 وZ5 א�3�9�6 א= �6אزي  -��� �Mאر %;�� א�
ول–א�
رא�� �ن א�D[א�K א�6
��D� ل���� �* �H���ر* ��� W&p� �ل א���%�2 א�&���O، *��و�� �1 ذ�'  "%�زل" א�

HF��O�1�-��1 א����
>� �m-�ر  و�-��g? &� bه א��رא��. � *Z א��אZ2 א�E
�� 1�
، و*� *�[ Y4ه א��6Fة *� �2א>�� A2011��  1990א�[*� 1�p"!! �ت *� 

1����  .وA"! �ت �1 א�;�pع  א�
4. ��
،(درא��� �,H س .�دة א�-��� "  *;�ل %$��אن :2005)*�رس �'��د���

 P* א��29כ א������ P* ��*
M[ة،  א#�!*��*��D א��D*$� ، 1א�$
د  ،)��Wع Miةא���
��p��� ._2�Z(16 : و�א ������א�6$�ف ��� ��Ny א��;�l�E �;��س ��دة א�+
*� א�

��رف א�$�*�� ��p2 1ع M[ة، وذ�' 6��%+
אم >��ذ�1 ���دة א�+
*� و (�;
*�H א�
�*
�� א40��� א���) �دאء א�+�$* ��A ��
4 ��C ،z���� ون
&�� ��%$�د *Z � و %

�������ن *;��س �دאء א�+
*� ��M א����A  z��و)�$�_ . א��+ �F�6��Dدة א�+
*� א�
،�H�� �E�&6�א ���Fو� ،�������� ��Hwت  �4 ��Ny א��;�l�E �;��س ��دة א�+
*�ت א�C


 א=�6��د�E א GK�6<  Nّ6 א�
رא�� �نّ $%  Nّ6 א ���� א64��م א�$�!ء، %��K�2  d-�$6�א
�� %��� א��GK�6 و��د �!�2 אر�&�ط �E�2 ذאت  ]�� �1 א40��� א���&��،א�k���6 א0C


*�، و�ن א�6��אر ;���� א��������K %�� ر�5 א�$�!ء و��دة א�+
*�ت א� A ��=د
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 3H���;� ��� 1���� NOP% 
�6$E ،3HK=دة و�Eرف وز���א�$�!ء �1 א�Z* N*�$6 א�
3H��A  �*
;���� א����  .��Dدة א�+
*� א�

��� ��� �<]�C�� 1�M درא���2و) ،�H��  �*
�1 وא�+���א�$!�2 %�� א#"!ح א�
��� %�#�;�ط ���  ��� א�D[א�K، و �* �4�Y4 o% 3;E 3א א�&� `���  .א�

 ً�T���-��  :א%�Iر א�52
ي ���رא

 ����D* م
���5ع א�
رא��، و14>;% W�$6E �* 340 3�4�F�  :*� א�

1-  ��*

ة ��'� "�ل j?H א%$#"�ت א����D�� 
YאMא�� P*)1990-2011( 

 ��� N&2 ي�Kא]D�1 א����
م א�6;�אر *�o6*�9 א�;�>�>��  �1990�ّ�[ א��HDز א�$%
��Z* o א�;�pع א��;�;1 א��-�1F�. و��Mب א=�6;!��� �1 �دאءه ���o، و�
م �

، و��Dوز 2��ر 1*� א����pت ��F� 1دي ��&��ت א��� �� א���%;� و*��و��ً 
�1 א=>
*�ج 5�� א=62��د א#"! �ت א���% �&M��ق، وא���د א��;�، و���Z* ً��u א62

�1 א�D[א�Kي �
ة A"! �ت 5�� A-�ر א62��د א���ق���، 2א�$���1، ��ف א��HDز א�
%1990
א�E *� �2>�ن א��;
 وא�;�ض ��� 

א�Yي E$6&� �وّل �2>�ن Cّ�س א62��د  ،3

                                                
�1 א�D[א�Kي و�O*A>�� א=>
*�ج �1 א�$����  - :��UC� N�"�F6، א>�9 1���%�ر*� �P4م، א���9م א�

�� ،����* J�
ة، א�D[א�K، 20*$� א������، *�CYة *����P�* ��M ��6رة، �+O�O� 2009אوت  ،
  .23ص

- � �4�p�א ،�Kא]D�א ،��$*�D�ت א���&p� .195-194ص ص   .�p2007ش، �;���ت א�&��כ، د�Eאن א�

�1 א�D[א�Kي �Nw 1 א���6=ت א=62��د��D* ،�E א�$��م א#>��>��،  -�����ل ��1PE، �دאء א���9م א�C
 ،�u�$�د א
 .9، ص 2006א�$

1 *���UC� ،1 א�6;!��� א�&�' א���C[ي ��� �دאء א������ א��; 2�Eא
�1 א�D[א�CY* ،�Kة *�����6 � �E

 ،d�P�، ��*$� א���د و*��;< J� .76، ص �P�* ��M2006رة، �+

3  ��M ��6���* ة�CY* ،��+�1 �
��3 و��G*�<�% x�P א�+� 1������ن �$�
، دور א��HDز א��"
 ،�Kא]D�א ، ���p��2 �$*�� ،����* دאرةA ع�� .11-10، ص ص �P�*2001رة، 
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��رف��� �E�%�2 א= �6אز��א �
و*�z א�!;6��� ��UC ��&�' ، 1א���ق، *� ]!ل *&
�2Nא���C[ي א�D[א�Kي��� ��ف Y4א  .3א�
א�Kة א��;�;���� א�
א�Kة א��;
�E  ، وC

 ��� Y�* ز�HD�ت �&� *+ 1990א!E

ة �$� ،�Kא]D�ر�4 %�' א
d�6 א0>9�� א�16 �"
�1 ����� 2001����  01/01و"�=ً �$6
E!ت א0*�  �Eא#دאر k<א�D�א lّ* يY�وא ،

�l�D* ��% N א��;
 وא�;�ض و*l�D א#دאرة%�' F�]!ل א �* ،�K[אD�4א.  


ة �$
E!ت *�א��� �&� א0>9��، ��ءت �$
E!ت א0*� א���در ��� � 
2003و%$
5 ،

، و �ول �ن dِE %��6[א*�ت א�D[א�K א�
و��� ��Dه %+��ص 90/10א�Yي ���j א�;�>�ن 
 َ3D��E و�ن ،�������Z* 1 א��p6 א��Dא>k א������ وא����رאت א�16  ��� ���HDز א�

1����
 �ز*� %�' א�+���F وא�&�' א��D6ري وא�$% �"]� ،�K[אD�א N[دא . �[v ن�Cو
lّ* ZE�P�2010 �2>�ن א��;
 وא�;�ض �3ّ ��� 

6.  

  

                                                

 وא�;�ض14/04/1990א��_رخ �1  10-�290>�ن ر: -  32��UC� N�"�F6، א>�9 1;���% W�$6� .، א�

-  ��E�$* ي، �5ء�Kא]D�1 א����
E` א��HDز א��� ،oO��*  ر�C�C–زل�%-  ��M  ��6���* ��ر��
 .100، ص �P�*2004ره �+�J >;�د %��כ، ��*$� א�&��
ة، 

2 � �E�Kא]D�א ������
، �6�Aא��d��O� ��D א����9*� א��uر lEق، �-�و � در���د א��Nw 1 א62
 ،�Kא]D�رة، ��*$� א�P�* ��M �6رאهC16-14، ص ص 2006/2007د. 

�1 א�D[א�Kي * ��E�$* Z���D %�زل،  - : ��UC� N�"�F6، א>�9 3����$�אف ��K[ة، *
ى �d�O א���9م א�
 ��� ،����� .110، ص 2010ر���� *����P�* ��M ��6رة، �+�A Jدאرة ����ل، ��*$� א�

�1، د�Eאن א��p&���ت א���O� �% ،��$*�Dن، %+[אر  -���
ة، �;���ت و�����ت א�����6 א�E��
ل $E
 .81، ص 2000، ��� 2א�D[א�K، ط

4  �*�01-01  1�6�3 �;�>�ن א��;
 وא�;�ض 27/02/2001א��_رخ �
ل وא�$�א���در  90/10، א�
 1�
 وא�;�ض 14/04/1990;���% W�$6� .א�

5 �*�03-11  1�
 وא�;�ض26/08/2003*_رخ ;���% W�$6E ،  . 

6  �*�10-04  1�6�3 א0*� 26/08/2010*_رخ Eل و
ّ$E ،03/11  1� 26/08/2003א��_رخ 

 وא�;�ض;���% W�$6� . وא�
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2- ��*
 א��?�D�j، א�>��س: .�دة א�-���ت א���

��� و��د���F�C 3� ،�H ��2س ��د��H، *� ]!ل >��6ول ���  :*� dE�$�1�E א�+
*� א�

H-��*

ى �34 א�pP<0 0ي א62��د، : )�
b1 א�-��� א��� A 14 ������א�+
*� א�

אع وא�2#אض E#ت א����
ة �&� א�[*�، و����� *� *�Dد �E

ت ��pرאت �Hu 
و2

 �pP<n% ;��م�א ��Aى��[ �����* ��M،  Z�
ف A�� uA&�ع  ���ت א�[%�ن *;�%N دH�

ي ;< N%�;*N��E ف����� 1�E �34 . وא*6ّ
 >�H-�P ]�رج א�&�
 ،o���1 א���و>��[ 

������  .، و-�ق �2�H���2$�رdE א�+
*� א�

4��� %�� ���"� א��[GE א�E��6;1و� �UC0א ����� א�$����، و�34 ∗�6$&� א�+
*� א�
���� *� א�+
*�ت D* �� �ُ&ّ$ُو� ،��;E��6�א o6�Dאد א��6א��
�A 
��ف ���*��O[אت א�

�����رف و14 א�16 �;ّ
*�H א��رف �[%��H�K، وא��% x&��� 16��dK�w א�����0 ��

                                                
�$����ت א���6;� א��-�1  1 ��
א]�� 5* ،�E�Kא]D�א �������1 א��_��� א� WE��6�1$، א���ري ��

��� و"א0ول %$��אن���، ��*$� א�d�P، א���39 "א���6=ت א=62��د�E وאZ2 و��
�Eتא����9*� א�
 1*�E14  35، ص15/12/2004و . 

���، א>�9 2���
 א�� �* : -  WE��� ،1��UC� N�"�F6  �ل �$�dE א�+
*� א����*� א�&�Oي، � 
��ن، א0ردن، � ،�$*�D�6&� אO*و ،ZE�6ز�وא �P��� אء��A ،�����  .82،ص2008א�+
*�ت א�

��ن، א0ردن،*���د ���3  -� ،ZE�6ز�وא �P��� G4����1، دאر א����
�1، א�WE��6 א���� א�

 .5،ص2005

��ن،  -� ،ZE�6ز�وא �P��� G4���
*�ت، دאر א�+�� 1Dא=��6א�� WE��6�א،�Fp���د *�* 
��*
 .51، ص2003א0ردن، 

��� ��� א�&��כ א�$��*�� א�D[א�CY* ،�E�Kة *�� -�����M  ���6*���س ز�E��� ��� ،��C א�+
*�ت א�
 .46،ص�P�*2009رة، ��*$� �2"
ي *�%�ح، 

∗   �* 1�����1، א��$�، א��6زZE، : ���"�، و�O6E)4+3 (14ن א��[GE א�E��6;1 א����א���G6 א�
��ف��� �Eد�� . א��6وGE، א0��אد، א�$����ت، א�&��a א�
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��رU6�=ت א�*
6��ن و]K=אع وא
E#1א ��������E]+� �O א�+
*� א�E = ��C ،
�H&�- ���� �H% ظ�F6 =2وא . �H��ّ� 
���� *� " %�H<n ) ��2008*� א�&�Oي، (و2D*


��� وא����6[*�ت א���د�E وא��0אف وא�;�א�+P�رאت א�H�א�;�>�>��، א�3ّ6E 16  א�
N��ّ���H5��"3 . �H و�6E NOP% �H��6<Aא��H��� Z* Wت א�$� ��C) ،!$* 1��<2007 (

 �Hّ<n%" ��M �"��$�א k�j6% d�6ّE يY�1$ אF����ن א�y����� *� א�$����ت ذאت א�D*
����، وא�16 �
رכ *� N&2 א0��אد �و א��_���ت،������ ��� א�$��"� א���*�  א�

 ��<��6K=وא �����
رאً #u&�ع  ����3H א��* NOP� 16�א ��$F��]!ل د=��H6 و�2��H א�
��ف�
رאً ��%��� א��* o�F< �2��1 א� NOّP� 16�6;&���، وא��و�ّ���H . 4"א������ وא�


ة " %�H<n " ����� א�$�Dر*�"�F6�* �H� �E0 م

*� �و  [*� *� א�+
*�ت وא�16 �;[
��D* ف �و������ *� א40
אف א�����2*� *D* ف �و
H� ،رف���. 5"�� *� א�

ّ������C "�H<n% �H"و�*� $� " ��M �H<n% 3�6ّ� ،�[v ف�p� ف�- �HE
�E �$F�* ط �و�P< ي�
��O����H �ي >�ع *� א�E
;� ��� kّ��6E =و �����*"6 . ً�yE� �H�" و�ّ�

Ericvogler,2003  "���* ��M ء��u� �6ج<A �* �UC� �H<� ��� N��F� 1H� ،��
. 7א�6���1 %�� א���G6 وא�[%�ن א�Yي Z&PE א o�����6 ورo��&M ����ء ����� א#>�6ج

                                                
��� وز�Eد 1����1 و*�p6&�ت ��E�p א�+
*�ت א����
 א�;�در، א��E��6 א�&� �E�% ����ة א�;
رة א���6

 ،�Kא]D�رة، ��*$� א�P�* ��M �6رאهCو � د�-� ،�E�Kא]D�&��כ א��231، ص2006 . 
2
 Philip Kotler et autre, Marketing management, Pearson éducation, 

France, 12e édition, 2006, p468.    
3 ،�����
 א�� �*WE��� ،1 א�+
*�ت א����Aאء ����P وא��6زZE و*6O&� א��D*$�،  ��*� א�&�Oي و� 

 .82، ص�2008��ن، א0ردن، 

�1، א��6O&� א��-���، ط 4���2007، ���ن، א0ردن، 3>��1 *$!، א0"�ل א�$���� ��WE��6 א� ،
 .42ص

��ن، א0ردن،  5� ،ZE�6ز�وא �P��� 
�1، دאر א���*��� .134، ص �����2005 א�$�Dر*�، א�WE��6 א�

6  
��ن، א0ردن، 1<�4  �*� ،�P��� NKت، دאر وא�*
��ر، ���WE א�+y�17، ص2004א. 

7 Eric vogler .management stratégique des services .édition Dunod 

.Paris.2004.p10. 




 א%$�  ���  . ر���ي ع. ود .;��: ع. د   /  #"�ت א���
*�� ��( )'��& .�دة א�-���ت ,�����رفدرא�� ���א

178 

 ً�yE� �H���H<n%" ���$* Z ) 2000ز�Eد ر*�yن، (و�ّ���* W�;�6% W�$6� �pP<� ����D*
N%�;* ون
��N، ��אء �Cن ذ�' %�;�%N *�دي �و %$��"1.  


*�ت+�� ��F"��3�4 א�F���>��  ور3M א]6!ف א� ،1;E��6�א �H*�HF* �� ������א�
 َ� ْ-A�  ّن� ��A �;%���א dE6$�ر�ف  *� א
HE ،س���* ��M ط�P< 14 ������א�+
*� א�

��ف(�W�;�6 دور *[دوج ��� 
Kא�� W�;�� ،[%�ن�ع  ���ت א�&uA( k�  و���6ع ،
 JK��[ �* o��� N�6PE �* NO% 1;E��6�א GE]�א�[*�ن وא���Oن، و*� ��O* 34>�ت א�

��4 ������� �E
$% �������� א�+
*� א�y6� `�  ،Z��Z (א�&$
 א���F$1: و*�����א�
   ). א�+��JK �و א��Dدة(وא�&$
 א�����1) א�����0

��� ��� �>�Hّ : .�دة א�-���ت א���
*��-ب���Aر�5ء "�ُ$ّ�ف ��دة א�+
*�ت א�

 Y4ه א���p6&�ت وE
��ف ��� ���א�;
رة ��� ��p6ّ�&�ت א�$�!ء، ودرא�� 2
رة א�

 �* �$�E ن� kDE ����� ت ذאت ��دة�*
[ 3E
;� ������ف ����ذא �&�ّ� א� ،�H<�;�A
�� ُ� . !["2��H، א�F6ّ�ق ��� *�p6&�ت א�$�!ءC ُة ّ$�ف�DF�א GH�* k� 3 �H<n% ،

" �*

*� وAدرאכ א��Dدة %$
 א�H6!כ א�++�� N��א=>��אف %�� ��2$�ت א�$

                                                
��ن،  1� ،�P��وא ���&p�� NK&��כ، دאر وא�دאرة אA 1�ز�Eد ر*�yن وv]�ون، א=��4�Dّت א��$�"�ة 

 .307، ص2000א0ردن، 

��� درא��  2���ر�
  �� א���ن، �4��� درא�� א�$!�O&u ��% �2 א=>�6>� و��دة א�+
*�ت א�
 .32، ص ��D* ،�E�9<2 א�$��م א#>��>�� ، א�$
د 

3  ،���&p�دאر א �Cم ذ
� ،�P��وא ���&p�� &��ن�دאر א ،��������ض %
�E א��
אد، ���WE א�+
*�ت א�
 ،��* ،�Eر
�O�#366، ص1999א . 
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������و�Y4 k�ّp6ه א��Dدة uA&�ع א�]%�ن وא��6Cب ر�5ه، *� [!ل دور *�1Fw  .1"א�
��ف 5�� *� E$�ف ب �  .2"א�WE��6 %��$!�2ت" א�

 �������� א�+
*� א�ّ�� 14 ������و>�Y4 �* J�+6ه א�dE�$6 �نّ ��دة א�+
*� א�
  .رm(�9i ��� א���א"�Fت א��H% kM�E 16 א�$��N و�_دّي �1 אA ��[0�� uA&�ع


د -�ق ��2س Y4ه א��Dدة  :���س .�دة א�-���ت א���
*��-جّ$6��H� :و�4

�� ب: �>��س א���Dة  -�E (������	

	�	� E$�د ل،  (��	��� −

������	

 %و�OEن �;��3 א��Dدة  �Y4 kא א����ذج  ،""����� ��	 E
�6
�H� 1�$F�دאء א��3 H��CدرאAو �*
*�  ،3א��DFة %�� ��2$�ت א�$�!ء  �ل *��6ى א�+

��Dאت �YHא  ،��4�� �;��س א��Dدة 22]!ل ]��� �%$�د ���6ي ���  l�و��4כ ]
  .5א��;��س


3E  :�>��س א�)ّ��?�ت -;� 1���Oة א��DFة  L�E;�م Y4א א��;��س ��� ���س ر
 3��;� ��� ]C�Eو ،�*
��H، >�9אً =]6!ف �;��3 �%$�د ��دة א�+
*�  א دאء א�P��Dא�+

�1 א�6+
אم א��;��س �;U�م א
، و����n א�$�א*N א�Yא��� ���&�����، و�3ّ %�� א�$�!ء، و�
 o��� W�-� x��% ذج�� ".servperf" א�62אح >

                                                
1 1��  N�4n6�ت א�&�p6*و ��*�P�دة א�D�دאرة אA ،1�،دאر  kE�M��p&��� وא���P "9000א#E[و "א���

،ZE�6ز�وא ،�� .18، ص1995א�;��4ة، *

��ن، א0ردن،  2� ،�P��� NKدאر وא ،W�&p6�وא �E�9��1 %�� א����
 �%� ��oE، א�WE��6 א��"&�ح *�
 .72-71، ص ص 2008

3  ،W%�� Z��* ،אد
 .346ص ��ض %
�E א��

��6%���� א�&��כ �A Nw 1دאرة : ��UC� N�"�F6، א>�9 4 �H62!و� ���������E، ��دة א�+
*�ت א� 1�*$�ر
 ،�Kא]D�ة، א�O�% �$*�� ،رة�P�* ��M ��6���* ة�CY* ،��*�P�دة א�D�2008א. 

5
 Palmer, Adrian, Principles of services marketing, MCGrauve Hill  Book, inc, 

London, England, 1994, p181  




 א%$�  ���  . ر���ي ع. ود .;��: ع. د   /  #"�ت א���
*�� ��( )'��& .�دة א�-���ت ,�����رفدرא�� ���א

180 


ى*;� -;H o�1 : o�ّ��*;��س א���5، و*;��س �
د א��OPوى، و*;��س א�$��N א�
���;��% )�H6$F��% �*

ة = )*;�ر>� �$� א�+�� �Eدور �F�، وذ�' 6��%;��ء א�$�!ء %

�� 
E]�6 ���+P�א ��%�;�  .�Hu1ر، و��Aאء א�

  

   :א��رא�� א����א���-رא,��ً 

6��א �$��� א�
رא��، +* ً�F"و>��6ول و ���+P�ت א�*��$����  א#��%�%�#�uرة ��
  .����a א��&�����، و�]��א א]6&�ر א���5�Fت


אد א����2 .1*  ���-Jص  : א�������ت א���+%k�  ���$�א ZEز�� o2א��،  � !<
�1 ���� א�
رא�� %��&�  ��&�M0א ��Oّu ر�CY�א �&�< q$�*��� و %�78.3ن��85.5% 

 
2 ��C ،�<�&6�=ء אN* ��&2 16�رא�� א
�!ء، و2
 Y4 Z��Eא א=]6!ف A�� ���� א�$��
 و*� W�$6E %�6زZE א�$���  � .k��CYر ��UC *� א#>�ثA Z��E�� N�* א�&��כ �d�w�6 א


��אء ��$��ل �و  �F* 39$*31-45دאت א�$��� ��6אوح ����ر34 %�� �نq  = ��9 ،א���
�!ء، ����u�&* �Hة א��aF א�16 ��6אوح  42.4% ��$��ل و>�&� 45.8%א�$�!ء، %��&� $��

3  ��46-60��ر34 *� H6&�< ر
 ��*� �F* 12�%دאت א�$��� ��66زع �� ،%27.7وא�16 �;
 �* ��6E��، �*� %����&� %3.9و 22.9%א��6א��UC�60 ��� ،1 *� و 30- 18א���6aF א�$

1��6��C 1 ��زعH����، ���18-30  �H���aF א�$��27.9%  �* �E���aFت א�&���2 ��$��ل 
��رة *� ����C �a>� א�UC0 *� %���20.9 ب  46-60א��aF א� �[v60، و ���     

��رف א�$��*��، و�>�H . %8.7ــ %��� d�w�6�א�6;�אر א ��ت  ���p$�و�$Y4 lOه א�
 �* N��2 Z* �H��*
[ �E�p� ��� �4
��O �ن ����E ذאت ]&�ة �E�P% �6' *�אرد��
��رف �א�����O، ور���E %����&� ��$�*��� �ن א��Fد א�D[א�Kي = N&;E ��� א�Z* N*�$6 א�

� N�� ��� o���  
$% =A �� 
$% �* ��A دة�� �[n6E �* �4وع *�، و�P�% o*��2 30و.  

                                                

 א�����، ��2س א��Dدة وא�;��س א��;�رن، دאر א��OF א�6O*،1%�$&� א���yH א�$�%��،  1&� 
��* W����

���، ��Aאכ،Eد�C06&� אO�$�%��،א�א �yH��دאر א  ،��* ،`E
 .54، ص2006دאر א��6Oب א��
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رو�� �نP� � !E ،� q����א�����ى א���زZE א�$���  �k و%+��ص �k�M א�$��� א�
���Oن *��6 ��$�*���%����&� E1 %��61.4*$1 %��&�  ى� N�، وY4א %�&k -&�$� א�$

�1 ��لٍ  ىא�&�' א��F� 16ض ���3H �5ورة و��د *��6�� W�$6E ������ل، و$��
ــ ، �u�&* �H��Eة א��U>�ي 40.1%% %��$�!ء �3H *�ز��� �C��6�N2� ،1 *� א��U>�ي %��&�


 �"��ب א�3��$6 א��D*$1 وא�$��1 %��&� 29.7%D<8.1و  %22.1، و%  ���
  . א��6א�1

 k�  ���$�א ZEو�*� ��ز�D�pف( א������k א���jPل �1 א���k�M �، �ن )א�
�1 א ��Fw���1 א�$��� %��&� א� �&��j�و14 א �F�6+* ل���n% ن�*�;E ��*����رف א�$��

32.5%  N�� k"��* Z51 و���رف �، وE$�د �&Y4 �&C kه א�$��� A�� رY4 �&Mه א�
 �&��% z����  .16.9%��P&�ب، �H��E ر��gء א�

 ��H* ص����رف، �� � �نّ  ��#ءو%+���ف ��j6PEن א���k�M א��Z* ���*�$6 א�

 �ن א���H א0]�ى ��M %�36.6م %��&� ��p2 1ع �D<1، و�O�ع א��D�، *� א�


�4 ب $% 1�n� رة�CY�، و�1�n א��aF א�$�*�� %15.1، وא���H א���ة %$
�4 ب26.7%א�
6;��
�E ب v، و�%12.2%��p;ع א�+�ص �1 א����&� א��א%$� %��&� ���a 14 א� �[

9.3%.  

�A�- ، ّUא��ّ ��زZE א�$���  �k و�*� �� �H�� N �&��% ����* J�+�39.8% 1�n� 3� ،
 �&��% �F�6+* ت����J *���&� %��&� 30.1%א��aF א��U>�� و14 *� �++� 3� ،

14.5% �H6&�< �<�C 
;��� A J+Eدאرة א�0��ل ��وא]�C �&�< LF>�  ،% 12.0، و
�J א�WE��6 ب+6�3.6% � !�) A-�رאت %���O( ن א�&�' �
��Fw�* �E �، و*� א�

�1 *� *���&� و�4��M *� א�0��ل%�� 6E!ءم و*6���  .�p&�ت א�$�N א�

� �� ���אت א�+&�ة  q*� �* �UC020א  ���� �j�&34.9% �&�< �&C� 14א *� وY4و ،
0 ،��U�% �5ع�* k���E אت���n6% ن �درى�<�OE �&C0+&�ة א�ل �"��ب א��ن א�$

* 1p$E ����رف، *��1 ���� ��دة א�+
*�ت �1 א� ������
א��2 א#"! �ت א��
��U�&� �UC�.  
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ض  .2�h��
אت א��رא�r�� �2 "�ل�رאء א��: 

 1�E ��C ى
  :>;�م NC N���6% �_אل ���  

�1 ���� א�
رא��  �k א0%$�د : א��sאل א ول ������*� *��6ى ��دة א�+
*� א�
 א�+��� א�6��دא ��� *;��س א��DFאت؟

���k א���E�a وא���p��6ت א����%�� �Y4 �� �%��mא א��_אل، �3ّ א=���6د ��� א
�_א=ً، 5�� ) 22(وא=>��א��ت א��$��ر�E، و6��%+�אج در�� א���א�;�، �����A ��D%�ت 

�� ∗ )3(א�+���1 ذي א��x��6 א����1% א=��6א "15���Oرت"*;��س y6E يY�وא ،
 �;� N2�2.5 �p��6* ، : �* �UC�2.5 �و ���وي : �E�6�* ��!�)�F�$5ت *� א���א

�� ، ) �UC�3.5 �و ���وي : ، �����N2�3.5 *� وّ� ��C ���$F�دة א�D�ر>� %�� א�;�א�
�$2�6�
*� ����� %��� ��A%�ت א��&����� �نّ ��4כ ��دة و2
 . وא��Dدة א�+��

��������א�C ، �&�� �DF�س א��;*NO� '�ة ذ  ،���وzy6ّE ذ�'  �k א0%$�د א�+

ول א��6�1 ر32 D�1(א.(  

 jد א�-���): 1(.�ول ر���,t� ة��Dس א���<� O�" ��*
  )>��j א���#ء ���دة א�-��� א���


  א�6;��3  �2�� א��DFة  א�3 א�&$
�������
 ��دة  0.2733  א����  
�Eد��
 ��دة  0.2466  א=�6���  
�%�D6�=دة  0.1907  א�� 
���  


 ��دة  0.3125  א0*�ن���  
d-�$6�دة  0.5311  א�� 
���  

                                                
∗
    ���� 3א�;��� ،PLא
5): و���وي א�����u א�'��,P א�*� + 4 + 3 + 2 + 1) 5 = 3⁄  
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P��Tאل א�s�&�'  :א��1 א���� ��� ��دة א�+
*�ت ���
ى ����n א#"! �ت א�* �*

��o ؟ Nj6P� يY�א  


ول א��6�1 ر32 D�א ��� N�  ).2(%�ّ�&�ع >��DH�* lF א��_אل א0ول، >�
jאل): 2(.�ول ر�s�ل א��" ��  1�<� ^�,2�o א���M2 א��
�1M0 %.�,�ت א����ل *P ���2 א��رא


אف א�����ري  א�����u א�'��,P א��
.v  א���9رة'�  א��
)�O  در.� א���א*>�  א�

Y1 3.66  0.887  �����  3  
Y2  3.57  0.940  �����  5  
Y3  3.45  1.074  �W����  7  
Y4  3.95  0.923  �����  1  
Y5  3.66  1.051  �����  4  
Y6 3.53  0.874  �����  6  
Y7  3.71  1.018  �����  2  

u�    �����  0.67167  3.6472  ح.א����


 �E�F{ א=�6&�>�ت :א����ر$% ��U �&�אد א
�A �*  
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س ا���وة ): 1(��ل  ر�م �����م ا���%ء ��ودة ا�#د�� ا��"ر!��  �ب ��




 א%$�  ���  . ر���ي ع. ود .;��: ع. د   /  #"�ت א���
*�� ��( )'��& .�دة א�-���ت ,�����رفدرא�� ���א

184 

��� و�W *;��س ���و>;
م *���� ���n� k�< ��&E א#"! �ت ��� ��دة א�+
*�ت א�
1�E ��C ت�O��:  

  
،�p;��ه אY4 �Eא
% 1���ص א#��%� ��� א��_אل א���pوح +% G6�6�<  ���n� '���4 ّن�

��رف ��1 و�C=ت א� ��������� ��� ��دة א�+
*�ت א���� ��&C�m"! �ت א�
�E
�
��E א��  .א�$��*�� א�$�*�� %


L��ت .3Dא;��9ر א�: 

 ،���$F�دة א�D�2�6$� وא�4
אت NC *� א��Dدة א��P���ص -&�$� א������ א�&��>1 �+%
 ���� = �6&$�ن א��6زZE א�p&�$1، و%H<� ��9 =��&C ���$�3 אD  ّ172و�4  �ن ) �* �&C�

�� �;�ره >�E�9 א��[�� )30� ً�;���O א��u �� 1�+6ط א�6
א��� א��6زZE א= 6���1، وE ،
�E]C���� 11�Eא�C ن א=]6&�رאت�Oو� ،:  

jر� ��L
Dى و��د א]6!ف : 1א�
* 3��;6% W�$6�)�2!� م و��د
%�� *��6ى ��دة ) �
�$���ً و� ��������ص ز%��K و�C=ت א�&��כ א�$��*�� א�+
*�ت א�+% ،�$2�6��' א�


�E؛�
��E א�� : و�Y4 ��Pه א�A ��5�F�� �نّ  א�$�*�� %

                                                
1
    G*�<�% אم
+6��% 1K��ت، .، *�E�� �&6O، א�E�O�، د1، ج���SPSS*� ر%�Z �*��، א�N���6 א# 

 .115ص

4,29
10,5 14,09

58,34

12,74

0

20

40

60

80

'�ر �وا!ق ��دة  '�ر �وا!ق 
�د � �وا!ق �وا!ق ��دة

%

 jر� :E[)2 :( دة�.  )�� ��*

 א�$#"�ت א�����y( %.�,�ت ��א�2��9 א%.���
P�א�-���ت א���
*�� "�O �>��س ���Eرت א�-��
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�� : ����Dא���دة א������� وא���دة א� &�, ��Y��"a وق ���1�2 ذאت د���
* �.�( �
  ��-���ت א��>��� *P و��0ت א����رف א������� א������ ,���21 א����1؛

�  :�.�(  ����Dא���دة א������� وא���دة א� &�, ��Y��"a وق ���1�2 ذאت د���
*
  .��-���ت א��>��� *P و��0ت א����رف א������� א������ ,���21 א����1

 k� א0%$�د و k�  �H��E��$* א=�6&�ر ��$% Y[0א Z* ،ة�DF�א ���ي �>�� >
رس �2

 ��� א=]6&�ر ���ع، و>6$D�Pairedא� − Samples T  ،x.  ،σ . np+��6אض א��%

%0.05 =∝ . �E��$� 0.000��$&�رאت ��6אوح %��  sig �` = ��9 �نّ *��6ى א�
����K %�� א��Dدة א��2�6$� وא��Dدة  0.036و A ��=ذאت د �E��$* وق��، �ي �ن ��4כ 

1 ���Z א�$&�رאت *� א�$&�رة ��9 ���אد א�$���، < �Hو� �* ���$F�1א  ��A22  ء��U6��%
 l�6�$� ). 21،22، 18،19، 11، 5(�رאت 14 �&]D* %$�د��אء א=]6&�ر ��A 
و%$


ول א��6�1D�א ��E
�.  
jא����0): 3( .�ول ر� P* ��*
ت �': א��رא�� "�O �>��س )>��j א���#ء ���دة א�-���ت א���

  )א ,��د ������(א���Dة 

P��Dא%.�,� א� u����  Nא%.�,� א����� u�  א�DFــ�ة  ���
  Tא;��9ر 

  ddl sig  א���و���  א�'��,��

3.7019  3.4923  0.20957  3.881  1.96  171  0.000  

 ���O�دة א�D�ص א��، %�{ א��x��6 א���� 1%���Dدة א�NC( ���$F א0%$�د(و%+
 ،)0.2096(، وE �4$ّ&� �� در�� *�א�;� �����، و= ��9 �ن א��DFة *��&�3.7019

�������Cن  ��95%
 در�� �;�  Tو%���A �9�� א]6&�ر . *�� lO$E ��دة ��+
*�ت א�
 �E��$�=∝)وN2� �4 *�  0.000*��6ى א� 
 �ن ��4כ ��وق *$���E ذאت (0.05D< ،

�9 ���א< �Hو� �* ���$F�دة א�D�2�6$� وא�����K %�� א��Dدة א� A ��=$���د�و��� . د א

אرכ א���&��ت � א�&��כ א���Fظ ��� Y4א א����6ى� Z* ،����� o% و א=ر�;�ء���א 

��UC� Z *�  ��� א���CYرة �F<vً א�16 �3 �����E �H���� �O� ،دة�D�� 1�O�ه א�D�=א
  .*��6ى א��Dدة
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��L
Dא;��9ر א� ����� 1 : ��5�F�2&�ل אH1 : ��K�� A ��=ذאت د �E��$* وق�� 
���

*�ت+�� ���$F�دة א�D�2�6$� وא��1 و�C=ت א�&��כ א�$��*��  %�� א��Dدة א� �*
;�א�

�E
�
��E א��
لّ ��� אر��Fع �1 *��6ى .א�$�*�� %E ���2�� א��DFة *��&�، * �<�C ��C

]N א��DFאت �1 ���� א�
رא��* k�  دة�D�א.  

jر� ��L
D2 א�:  ���+P�א JK��
ي ����n א�+�% W�$6�) ،���K�� ���  ،l�� ،�� (...
 Z%�6�א ��j6������دة א(�1 א����  : و���Y4 ��P� oه א�A ��5�F�� �نّ ). �+
*�ت א�

�� <( b��-1��j ��#ء و��0ت א����رف א������� א������ ,���21 א����1 ���دة : �

אت א�-��AY א��-J��H ،ي �r�� &� 
�r�� :0 O�" ،ً����* j6� ���<א�-���ت א��


אد א����2 ����و�1؛*H ت�W����  

�و��0ت א����رف א������� א������ ,���21 א����1 ���دة <( b��-1��j ��#ء :  
���-Jא� AY��-אت א�
�r�� &� 
�r�� :0 O�" ،ً����* j6� ���<א�-���ت א��.  

 N*�$* ��5 %��ءא ���  ��ب�F�ه אY4 36 א]6&�رEone way ANOVA  ���� NC ��%
��� *� א�$��"� א��&$����
ول א. א���CYرة و��دة א�+
*�ت א�D�م א
     ��6�1 و>;

  ).4(ر32 
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 jא;��9ر ): 4(.�ول ر� BY���ANOVA .��*

 א���,N ?� .�دة א�-���ت א����rא���  

��;6��  א����j6אت א�
l�D�0.169  171  3.96  1.907  א  

��  0.783  171  3.96  0.658  א�$
1�  0.762  171  3.96  0.388  א����6ى א���$6

��H�  0.300  171  3.96  1.231  א�
�H$* N*�$6���رف א��  0.776  171  3.96  0.254  א�
��ف�
ة א�Z* N*�$6 א�*  0.776  171  3.96  0.254  

��ف�0.747  171  3.96  0.485  �
د *�אت א��6دد ��� א�  

6��د ��G*�<�% 1 : א����ر�=�% �&��p�אد א
�A �*SPSS.  

 N*�$��� �E��$�
 �نّ *��6ى א�D< ،ول
D�א אY4 ل![ �* <=> ?@A BCDEB 
  ��;6��
ى(�����j6אت א�  ��� NC (ق אل�F�5% ��5�F�א N&;< o�*و ،H0 .  

��L
Dא;��9ر א� �����2 : ��5�F�2&�ل אH0 : ��K�� A ��=ذאت د �E��$* وق�� 
��� =
 ������
*�ت א�+�� ���$F�دة א�D�א ��%)Z%�� ��j6* ( N*א�$�� Z&��אت א��j6�وא�

�1 ���� א� ���+P�رא��א
 . ّ�* ��j6�� E$�1 �نّ Y4ه א����j6אت �� l����n� �H ��� א�
Z%�6�א.  

 jر� ��L
Dى: 3א�
�% W�$6� ��������� ��� א�+
*�ت א����. ����n א#"! �ت א�
   :و���Y4 ��P� oه א�A ��5�F�� �نّ 

�
 ذو د�: ���y( �.�1 �)�� ��*
.�دة א�-���ت  �� ���1�2 �|$#"�ت א���
  א���
*��؛

�
 ذو د�:  ��y( �.�1)�� ��*
.�دة א�-���ت  �� ���1�2 �|$#"�ت א���
��*
  .א���

 ��� ��5�F�ه אY4 1F< ت �و�&�A 1� 
�6$<  F، G̅ א=]6&�ر '�YCو ،"One-Sample 

T Test "��$�&p�א]6&�ر א Z* ،.  
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2 o<� ،��5�F�ه אYH% �;�$6�4
אت א��P��kE *�  �` دلّ א������ א�&��>1 ��6زZE א�

>� )C�30&� *� (، و%����9 =ر��Fع  3D א�$��� )3(א6�#
א���  �k א�NOP ر32 �، א�6

1��$�و= GK�6< �* ��9 א�N���6 א# ��1K �نّ א��x��6 א����1% . ��� א�N���6 א�
��Z א�F;�אت �4 D�3.6472 15�6א�، �ي در�� *�א�;o6 )3(و�D6E �4وز א��x��6 א=

�� �نّ א��زن אC ،����� }�% ر������1 א��# ��;�و14 >�&�  % 71.65���&1 ����א
�L א��Fض א�$
*1، و>;&N א��Fض א�&
��60 % .NE��� ��D6وز�< o�*و . z5�* �4و


ول א���א�1 ر32 D�1 א�)5.(  
 jر� :E[)3  :(����D�2 א���دة א��אت ��?�J� N1ز�(  
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1�E ��C 1H� 1F"��ء א��  :و�*� >N���� GK�6 א# 
j5(.�ول ر�:( ��*
���BY א;��9ر א%"��ء א��$PD �|$#"�ت א���  

  א%$#"�ت א���
*��  א�9�ـــ�ن
P,��'א� u� 3,6472  א����

 3,7143  א���2אل

u�� 4,00  א��

  71.65%  *א��زن א�P9�2 ����א*>�&

* ��;����1 א��O6אرאت : א��زن א���&1 ����א�A ��A ��;�
א وא���א� ��;�  )83(14 >�&� א���א

אد א��p�k %��ء ��� *+���ت : א����ر�A �*spss.  

�&�� �ن  ، Test – Pour Echantillon Unique א0 �دي א�$��� T و%���אء א]6&�ر
و%�>��אف  3.6472א��x��6 א����%1 #��%�ت א�$&�رאت א�� �<�O�YHא א����ر %�{ 

2
 %�T �j ،  �` �ن �2��0.67167*$��ري 2
ره �%����و14 ���� *�   49.470א�

 و��� א�16 14 D�א �H6�����O ر�L א���5�F א���E�F و2&�ل  ،�21.9901E 1��6��%و

 1�� ������
 ����n ذو د=�� *$�� �E�m"! �ت א���E نn% ��K�;�א ��E
א���5�F א�&

 Y4א א�;�אر �ن C_E �*رא��، و
�1 א���C=ت *�N א� ��������دة א�+
*�ت א�

 و�4 א����6ى 0,05و�Cن �Sig= 0.00  �* N2א����6ى א�
=�� א�����ب �4 

 �YHه א�
رא���6$�
ول א��6�1 ر32 �و>�z5 ذ. א�D�1 א� ')6.(  

jא;��9ر  ):6(.�ول ر� BY���)T ( ��?��� ى�� )�� א����ل �,�.a �2 ��ر.�ت�א "�دي א��
  א%$#"�ت א���
*�� *P )'��& א���دة

     * ��K����0.05
 *��6ى א�
=�� א#   

אد א��p�k %��ء ��� *+���ت : א����ر       �A �*spss  

  )*sig(   א��'�ر
��*
  0.000  82  1.9901  49.470  א%$#"�ت א���
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��L
Dא;��9ر א� �����3 : ��5�F�2&�ل אH1 : ت� !"m� �E��$* ��=ذو د ���n� 
��E
 
���، وذ�' �������� ��� ��دة א�+
*�ت א����5%) א�  ؛(∝=

 

;$#�:  

�Y4 1ه א�
رא��  ��*
ّ2 ً!����  ً�Eد����� ��� ���� א���;ّ  א62��� W�m"! �ت א�
��رف، *� و��H >�9 א�$�!ء �
*� *� -�ف א�;������ ��دة א�+
*�ت א�

�1 ذ�' ��� *$��pت א�6&�>� "�ّ . وא�$�*��� �<
�� �YHא א���Dلوא��6 . "ّ�� `�  ���
� א62��د א>
ر�� 5� 1990א��H6;&ّ- 16 א�D[אY�* �K ���  א#"! �ت A�� �نّ 

1��1 א�;�pع א����1 א�$�� �H��*
��رف و��N�H א>��� A�� ����E א�
، א���ق، و4
 ّ
$� `��%'�Y� ��9��k ر�Z *��6ى ��دة Y4א �p6Eّ  ، وNّC دت א�E�P6$�ت א�


*� %YHه א��_���ت، و= ��9 �نّ ��4כ אر��Fع �1 *��6ى ��دة ;�א�+
*�ت א�
���، و%���6�1 ���
L�א�+
*�ت א�D�9��1ل א�����;F�א ��� �F�ّ6�א Z* ، 18  19و 

6�� ���&�، و6E$�;�ن ب  א���6ن��� ��دة، 0نّ �2H% �O� 3�" م���E�1 א�&�' א�$�!ء א=64
���" و " א��Fدي+P�א �E��$�ء א!��� א�6+���� *� א�
رא�� �نّ  ".�E�1 א�&�' א�$C

 ��j6���� �� l����n� �H ��� א�+P�א N*א�$�� Z&��אت א��j6� ،)א��Dدة(א�Z%�6 א�

L��و%���6�1 Dو��د.  2ر*^ א� ��A ���"�� ��C  ت� !"m� �E��$* ��=ذو د ���n�

 
C_E �* �4و ،��������� ��� ��دة א�+
*�ت א����
L��א�D$3'� א�.  

��$Pو%���6�1   ً�w�F  ،1O�&�א ZE�P6�1 א���� א�6;�אر >�y%  ،o-�Pورة א=�6;�אر 

*�وא#��אع %�"!ح א��HDز א;6��1 א�
ول א����au وא� o��U*6!ءم وE ��% 1����*Z  ؛�

 o*6[א�ءه وא����رف %�� 1FE و ���ت א�$�!ء، و]�"� و��� �UC� 3�9�� ��� N�א�$
�1 א��2� א����pب  3H4�D� ده�H$%) ة�;F�ء  5א]D�!�6&�>� 1*� א�م  ؛)��وא=64

D� �Eر�F�ت א�*
+��% 3H*��2 
�2 ،���*�$�� �UC� �E�O6% ء!�*�  11א�F;�ة (�ه א�$
�� ب و؛ )�!�6&�>� 1א�D[ء �E �* ��� ]�C�6�א"!$��% WE��6�ف، " �ت2א���دא]N א�

 
 ؛"א�d-�$6" وא=64��م %&$
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