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تمكين انعامهين ودورها في تحسين جودة انخذمات انصحية في ظم جائحة كورونا 

  مصحة انرمال بانوادي نمورجا
Empowering workers and its role in improving the quality of 

health services in light of the Corona pandemic, Al-Rimal clinic in 

El Oued as a model  

 ، * 7 الحافظ غيشىش مدمذ

  el.hafedh@yahoo.com، (الجساةر) خاملة الىادي 1

 31/30/5350 :النشرجاريخ       35/35/5355 جاريخ اللبىل:     52/30/5355 جاريخ الاستلام:

 مستخلص:

تهدددددد ا دددددددلى ال فاصددددددة ئ دددددد   لددددددرا ك دددددد  مضدددددد ىي 

ودوف كفددددالع اللددددامححي  ددددم جوضددددحي ج دددد    خددددىدع 

ي وك ف ددددة  ضدددد ح دا  ددددم الخ مددددة ال ددددض ة لح ر دددد 

مرححددة خاةوددة نىفوصددا م ددضة الرمددا،  ددالىادي ، 

ول و  ددددددد  لدددددددد اا ال فاصدددددددة جددددددد    دددددددال اصددددددد   اي 

ف ددددرع   دددد  ع صدددد ة ل لدددداد كفددددالع  44مكددددىي مدددد  

اللددددددددددامححي وا)  تحددددددددددة  ددددددددددم )ال دددددددددد ف  ، ال فددددددددددى ع 

الكددددا م لحاددددلح ا ، الل ددددع الج ددددا م، ال وفحدددد ، 

ال دددراف(، ئمددد للم ا)لرفدددة، يصددد  لل ة  دددم ئجذدددا  

والت كحددددددددد  ك ددددددددد  د ضدددددددددة ل لددددددددداد لجدددددددددىدع الخ مدددددددددة 

ال دددددض ة وا)  تحدددددة  دددددم )ا)ح ىصددددد ة، يك  اد دددددة، 

وقددددددددد  ا ددددددددد  ح  يصددددددددد نا ة، عمددددددددداي، ال لاػ ( 

كامددددددع  ا) ددددددضة موددددددع  16ك  ددددددة ال فاصددددددة ك دددددد  

ال فاصدددددددددددددة م تحدددددددددددددحي  دددددددددددددم ) ئداف دددددددددددددحي، م رطدددددددددددددحي، 

مضددداك ي ج دددر ع، لػ ددددال( ، واك  ددد   دددم جوح ددددع 

اي ك دددددددددددد  ال وح ددددددددددددع يحاددددددددددددات    اصددددددددددددا   صدددددددددددد   

الىصددددف   اصدددد ذ ا   رصدددداما الضسمددددة يحادددداة ة 

 لحلحى  يخ  اك ة 

ج كحي اللامححي، خىدع الخ مة : اليلماث المفتاخيت

 .ال  ف   ال ض ة، مإصضة صض ة،

  H75؛ JEL :H51ث اجصنيف
Abstract :  

This study aims to learn about the level 

and role of the competence of workers in 

improving the delivery of the quality of 

the health service to patients and how it is 

conducted in the phase of the Corona 

pandemic sand sanatorium in El Oued, 

and to achieve the objectives of the study 

was built a questionnaire of 44 paragraphs 

containing six dimensions of the 

efficiency of the workers represented by 

(Training, adequate authorization of 

powers, teamwork, motivation, 

knowledge, independence in decision-

making), and a focus on five dimensions 

of health service quality (concrete, 

reliability, response, safety, empathy). 

The study of 61 workers in the clinic in 

question was represented in 

(administrators, nurses, nursing assistants, 

doctors), and the analysis of the 

questionnaire data was based on 

descriptive statistical analysis using the 

Statistical Package program for social 

Keywords: Empowerment of employees, 

quality of health service, health 

institution, training. 

JEL Classification: H51; H75 
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 ملذمت .7

ل    ه   ا) ـ ا  الخ م ة ال ض ة  م الآوصة عدح ع جىصلا وجؼىفا ك ح ا ك ا لي ز ادع 

الضاخة ئ   الخ ما  ال ض ة  م ؿع  فجفاق ا)ض  ر  م جكحفة دلى الخ ما  لدي ئ   ز ادع 

جركح  خهىد داجه ا) ـ ا  لجلب واكتضاب لكب  ك د م  السباة ، دلا ما  حسمها  ظروفع 

د  ا   نىدع الخ ما  ال ض ة ا)  مة وال ناوب الضرعم لؼح ا  واح  اخا  ا)ر    ي 

وز ادع فلال ة دلى ا) ـ ا ، وم  دلا ا) ؼح  صن  لي ا) ـ ا  ال ض ة لص و   ل ع  م 

 يئة صل ة  ضىددا ح ع ا) افضة، ح ج يل ب  اللامع ال  ري لح  لد  كىامع ال ناح  م ؿع 

دي ئ   ص  جركح دا ك   يد  ا   ا)ىفد ال  ري ويصتت اف  م الؼاقا  د ى ال يئة، م ا ل

ال  ر ة ا)سودع  الخب ع وا)لرفة، و كىي  لك م ني ك   جؼ    م ادع ح  تة   ك  م  دللها 

 جفل ع دوف الل ار ال  ري دادع ا) ـ ا  

 م الل    م  ا)إصضا  ا) ادع الض  تة والتي ته    ا)ىفد ال  ري وا)ؼ  ة  بين وللع م 

صن  ج كحي اللامححي اللي لص ح م  لولى ا  الل    م  ا) ـ ا ، فال  كحي يل  لصحىب 

 يضاك  ك   ئػلق وئص غل، الؼاقا  الكام ة ل ي اللامححي 

 :ال ا م الضإا، دل، م  ال فاصة ئ كال ة ص اغة   ك  ما ص   ك     الا     

  ؟الرما،  الىاديجوضحي خىدع الخ مة ال ض ة    ضة ك   يضاد  ج كحي اللامححي  م 

 الأسئلت الفرغيت:1.1

 : ال ال ة الفرك ة عصئحة ػرح ج  عصاص ة خىاص ه مذ ح  م  ا)ىطىق ل فاصة    

 ؟الرما،  الىاديما دى دوف ج كحي اللامححي  م جوضحي ا)ح ىص ة    ضة  -

 ؟ الرما،  الىادي   ضة ما دى دوف ج كحي اللامححي  م جوضحي يك  اد ة  -

 فرضياث الذراست2.1

 :ال ال ة الفرط ا  اك   صا ال فاصة  ضاؤلا  ك  للإخا ة

الرما،  ىخ  دوف  و دلالة مل ى ة ل  كحي اللامححي  م جوضحي خىدع الخ مة ال ض ة    ضة 

 ؟(α=. .0ك   مض ىي دلالة )  الىادي

 : ل ال ةا الفرك ة فرط ا و   ت  م  الفرط ة الرتض ة ا   

  الرما،  ىخ  دوف  و دلالة مل ى ة ل  كحي اللامححي  م جوضحي ا)ح ىص ة    ضة

 ؟(α=. .0ك   مض ىي دلالة )  الىادي
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  الرما،  ىخ  دوف  و دلالة مل ى ة ل  كحي اللامححي  م جوضحي يك  اد ة    ضة

 ؟(α=. .0ك   مض ىي دلالة )  الىادي

 اهميت البدت3.1

لامححي م  ا)ىطىكا  التي  لان  م  قحة ال وىث وال فاصا ، وكللك ئي مىطىق ج كحي ال

الضا،  م ا) افصة وال ؼ    ح ج لصه ل   ح  دلا ا)ىطىق  م  لدصا يد  ا  م  خاص  

ال احتحي وا) افصحي، و ض    دلى ال فاصة لد  تها م  لد  ة قؼاق ال ضة  م 

نىصه   لامع مم ح اع ينضاي، لأي ا)ن  م، اللي يل  م  لد  ال ؼاكا  الخ م ة 

ج     د مة صض ة  ا  خىدع   لكط ئ نا ا ك   الضفاؾ ك   صضة عفراد ووقا ته  

  م  عمراض

 

 منهجيت الذراست4.1

 غ ة الىصى، ئ   عد اا ا)رخىع ويخا ة ك   ي كال ة ا)ؼروحة اك   صا ك   ا) هج 

فاد مي لح فاصة، و لك ل  اص ه مم ػ  لة الىصف  ال وح  م  م ال   ال ـري وا)

ا)ىطىق ول فضح  وجوح ع م غح ا  ال فاصة والىقىا كحيها، ودلا  اص ذلص الجاص  

ال ـري لأد  ال فاصا  وا) الا  وعػروحا  التي ج اول  ا)ىطىق، لما  م الجاص  

الللقة  حي ال ؼ     وا)  ان  ف   اك   صا ك   م هج دفاصة الضالة ل ىط ح ػ  لة 

ج كحي اللامححي وخىدع الخ مة ال ض ة  اص ذ ا  يص   اي وا) ا حة وكللك ا)لحـة 

لج م ا)لحىما  ا)  اص ة م  ا)إصضة موع ال فاصة، ث  ال  ا    لالجة ص اةا 

 وجوح ع ص اةنه وال لح   كحيها  (SPSS 21يص   اي  ب صاما )

 اهذاف البدث5.1

لى ال فاصة    وىف حى، ملرفة دوف ج كحي اللامححي  م جوضحي خىدع ئي اله ا عصاس ي له

 الخ مة ال ض ة،  الإطافة ئ   ما   م5

ته ا ال فاصة ئ   يحاػة  الجاص  ا)فاد مي )ىطىق ج كحي اللامححي وكلا خىدع  -

 الخ مة ال ض ة 

  ال لرا ك   م ي جؼ    ج كحي اللامححي  م ا) ضة موع ال فاصة، وكلا ملىقا -

 جؼ   ه 
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ج     جىص ا  واقت احا  لأصضاب ال راف  م ا) ضة به ا جىط ح مفهى   -

ال  كحي وئزالة ا)ذاوا م  جؼ   ه  م ا)إصضا  ال ض ة ودوفى  م جوضحي خىدع 

 الخ مة ال ض ة فيها 

 الىقىا ك   واقم جؼ    ج كحي اللامححي  م ا)إصضا  ال ض ة  -

 خذود الذراست6.1

 ة لصاصا ف  ا   م5ح ود ال فاص ج تح 

ئق ار  دلى ال فاصة ك   جو    دوف ج كحي اللامححي  م جوضحي خىدع  الحذود المىضىغيت:

 الخ مة ال ض ة  م ا) ضة موع ال فاصة 

  الرما،  الىاديق  ا  اخرال ال فاصة ا)  اص ة  م م ضة  الحذود المياهيت:

  ح   0/1.64./61ئ   غا ة  1/1.64./61م   فت ع ال فاصة اص غرق  الحذود السمنيت:

 جىزعم غا ة ئ   لح وك   وكرطه ا) را ػرا عص ا  م  ئك اد يص   اي ومراخل ه

 .ال  اةا وجوح ع والس افا  ا)  اص ة وخ لها الل  ة ك   يص   اي

 دراساث السابلت7.1

 Empowering Service :(Bowen David , Lawler Edward E, III (1995)دراست بػنىان )-

Employees, 

 ا) ـ ا   م اللامححي ج كحي صـا  جؼ    م ؼح ا  ك   ال لرا به ا ال فاصة لخر   دلى

 لصاص ة م ىما    ؼح  اللامححي ج كحي صـا  جؼ    لي ئ   ال فاصة جىصح  الخ م ة، وق 

 ليملا و  من  له طروف ة ا) ؼح ا  دلى ا)كافآ ، ولي ا)لحىما ، ا)لرفة، الضحؼة، هم5

  الإطافة ج اما، دلا ال  كحي وخىد ل ف  وق   إدي ال  كحي، لد  ة م   ذفع لح دا غ اب

 صض وة   ؼر  ة ج  جؼ   ه ئ ا والل لل اللامححي م  نع ك   ئ نا  ا  إثر ال  كحي لي ئ  

 : The Role Of Nurses In Improving Hospital Quality And Efficiency دراست بػنىان:

Real –World Results. article Health Affairs 28 No,4.2009 (Jack 

Needleman,Susan Hassmiller ) 

ته ا دلى ال فاصة ئ   جىط ح دوف ا) رطحي  م جوضحي خىدع الخ ما  وكفالع 

ا)ضت ف ا ، ح ج ج  ال ؼرق  م دلى ال فاصة ئ   ا)لاصاع التي جىاخه ال ـا  الاحم عمر ك  

الجىدع وا)تال ة  م عدال م  دل، ك   الضركة  م يص نا ة ) ؼح ا   وا)  تحة  م ص ص

السباة ،  الإطافة ئ   يفجفاق ا)ض  ر  م جكال   ا)ضت فى، ك ا لوضض  دلى ال فاصة ال وف 

الك ح  اللي  حل ه ا) رطحي عكفال  م جوضحي الخ ما  دادع ا)ضت ف ا  م  ح ج صىك ة 
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لي ا) رطحي له  جأثح  ك    جىصح  دلى ال فاصة ئ   ال  اةا ال ال ة5 الخ مة وكفالتها وق 

لا   م  م افكة ا) رطحي مم يدافع  م عمىف الخاصة ، الجىدع وال كحفة دادع ا)ضت فى

  ا)ضت فى 

  ،( بػنىان: أثر جمىين الػاملين غلى جدسين حىدة 2018دراست )سلخان هنيت

مستشفياث اللعاع الخاص بمنعلت الجنىب الشرقي  الخذماث الصحيت، دراست غينت من

 الجسائري، رسالت دهتىراه في غلىم التسيير، حامػت كاصذي مرباح وركلت:

وق  جىصح  ال فاصة ئ   ك   ص اةا م  لد ها لي ج كحي اللامححي  م مضت ف ا         

ال  ال ؼاق الخاص موع ال فاصة خال   فخة م ىصؼة، لما خىدع الخ ما  ال ض ة خ

 نض ة مرجفلة، ك ا ق م  ال فاصة جىص ا  ل رزدا  ل    ون ر ث افة ج كحي اللامححي  م 

ا)إصضا  م  لخع ط اي جوضحي خىدع د ماتها ال ض ة ا)  مة وم  ث  كض  فطا 

 ا)ض ف     منها م ا  إدي ئ   ز ادع يق ا، كحيها 

 دفاصة ال  اص ة

 مجتمؼ ومتغيراث الذراست .8.1

ل ؼرق  م دلا ا)ؼح  ئ   من  م وك  ة ال فاصة  الإطافة ئ   ا) غح ا  التي ج  ئك  اددا صي   ا   

  م دلى ال فاصة5

 مجتمؼ وغينت الذراست 9.1

كامع  16وال الغ ك دد   الىادي  الرما،  كىي من  م ال فاصة م  خ  م اللامححي  م م ضة    

 ح  خ  م ا)ض ى ا  يداف ة  م )لػ ال، م رطحي، مضاك ي ج ر ع، ك ا، مه  حي( لي  

 منها  34اص   اي وئصت خاق  50ا) ضة، ح ج ج  جىزعم 

 متغيراث الذراست:  10.1

   الا ك   ال  ى ح ا)ل     م ال فاصة ف   ناص  ا) غح ا  ك ا   م5

 ،ا)  تع  م ج كحي اللامححي ح ج ج  ج ض  ه ئ   ع لاد ال ال ة5 ال  ف   المتغير المستلل: 

يص  لل ة  م  ،ئم للم ا)لرفة  الل ع الج ا م ،ال وفح ، ال فى ع الكا م لحالح ا 

 ئجذا  ال راف 

ا)  تع  م خىدع الخ مة ال ض ة وق  ج  ج ض  ه ئ   ع لاد ال ال ة5    المتغير التابؼ:

 يك  اد ة  ،ا)ح ىص ة

 مفهوم تمكين العاملين وأهميته .2
 ا)ؼح  ك ع مفاد   ل  كحي اللامححي    صي   ال ؼرق  م دلا    
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 مفهىم جمىين الػاملين .1.2

مفهى  ال  كحي م  دل، ا) لى، الحغىي، فكح ة "ال  كحي"  م الحغة اللرب ة جرخم ئ   الفلع     

 (16،ص 1.64)ا)هح ا ، "مك " لي خلحه قادفا ك   الش يل لو  لني ئكؼال الضحؼة والضك  

ح ة التي يض ح م  دللها لحلامححي  ا) افكة  م ا)لحىما  و  تع ال  كحي جحك الل  

وال  ف   وال    ة وال ذؼ ؽ والرقا ة ك   مها  وؿاةفه   غرض الىصى، ئ   ال  اةا 

)ح    صال  ي نا  ة  م الل ع وجو    عد اا الفرد ة وال  ـ   ة "  

 (12،ص1.60الكلبي،

 لر فه ل  كحي  أصه الل ح ة التي   ى   (  مSchermerhorn et al. 1995ك ا   ى، ") 

ا)  ر   م  دللها   ضاك ع اللامححي ك   ئكتضاب ا)هافا  والضحؼة التي  و اخىنها 

 (12،ص3..1)مؼحك ال وفي، و صالح،  لاجذا  ال رافا  التي جإثر فيه  و م ك حه " 

 ال أثح   م در   ل و   الآ  مضاك ع دللها  واو، ا)  روي م  التي الل ح ة لصه جحك ك   وع ح 

  م اجذا  اللمركس ة ا)لحىما  واك  اد  م دل، ا) افكة م  ا) ـ ة و لك عك ا، ط   لدال

 ,Carter tony)ا)و  ة   الفلال ا  والرقا ة ك   يدافع اللامححي  م ال رافا  وم افكة

2009.P41)  

 أهىاع جمىين الػاملين وخصائصه: .3

 دلا ا)ؼح  ئ   لصىاق ودااةص ج كحي اللامححي صي   ال ؼرق  م  

 أهىاع جمىين الػاملين .1.3

 (2، ص4..1)ملاصر،  ك ح ة ج كحي اللامححي ئ   ثلثة لصىاق Suominen 5قض  

 التمىين الظاهري:-أ

  ا   ه ق فع الفرد ئ  ال فل ه وجىط ح وخهة صـرى  م عك ا، والن اػا  التي   ى  بها ئ  

  م ئجذا  ال راف هم ا)كىي عصاس ي لل ح ة ال  كحي الـادري لي ا) افكة 

 التمىين السلىوي:-ب

  ا   ه ق فع الفرد ك   الل ع  م من ىكة م  لخع حع ا) كل  و لر فها وجو   دا 

 الإطافة ئ   جن  م ال  اصا  ك  م كل  الل ع وم ت حا  ححها، وم  ث   لح   الفرد مهافا  

     م لدال الل ع خ   ع   ك  لي  ض ذ

 جمىين الػمل المتػلم بالنتائج :-حـ

  ا   ه ق فع الفرد ك   جو    لص اب ا) كل  وححها وكللك ق فجه ك   ئخرال 

 ال وضحي وال غ ح   م ػرق لدال الل ع  ال كع اللي  إدي ئ   ز افع فلال ة ا) ـ ة 



 غنىان الملال
 

153 

 خصائص جمىين الػاملين .2.3

 (61،ص4..1)ملاصر،  حي  م5ج  تع لد  دااةص ج كحي اللامح

  لىف اللامع  الض ؼرع، وال وك   م لداةه لحل ع   كع ك ح ؛ 

 الى م ويحضاش  اػاف الل ع الكامع؛ 

 ا)ضاللة وا)ضإول ة ك  ص اةا لك ا، اللامع؛ 

ا) افكة  م جو ع ا)ضإول ة ف  ا   لح   أدال الىح ع لو ال اةرع وحت  ا) ـ ة التي  

 يل ع بها  

 ين الػاملين ) المبادئ، المستىياث، الأبػاد، الأساليب والذوافؼ(جمى .4

ل  يل  ج كحي اللامححي لمرا خ   ا لو مفهىما متح ا للخلا  حي الك اب وال احتحي،  ع     

لص ح واح ا م  لد  الىصاةع اللزمة لإ رالم اللامححي  م لي  رصاما جؼى ري و شج م 

 (61،ص1.60)ال وؼان ،  ته  ي  اك ة ل ؼى ر عدال م ادفاته  وجو    لفكافد  ومضاد ا

وم  دل،  لك صي   ال ؼرق  م دلا ا) وج ئ   م ادب ج كحي اللامححي ومض ى اجه، ول لادى 

 ولصال  ه، ودوافله 

 أبػاد جمىين الػاملين وأساليبه .1.4

خال  جحك  ل    ل د  ال فاصا  التي ج اول  ل لاد ج كحي اللامححي ولصال  ه،  و ج   

 ال فاصا  م  ىكة وم ل دع، للا صي   ال ؼرق  م دلا ا)ؼح  ئ   دلى ع لاد وعصال   

 (22-24،ص ص 4..1، لحصاو )ال وفي 

 أبػاد جمىين الػاملين -أ

ئي دفاصة ج كحي اللامححي  ض   م ال لرا ك   ل لادى التي ج ، ك   مو ىاى وق  ي اف ئليها    

 لك ص  ى    رح داجه ع لاد نىنها ل لاد  امحة وج ؼىي ك     لىامع ال  كحي وم  لخع

  (434، ص1.66)عفدص ة،   ل    لح  كحي د اSpector 5ملـ  دلى اللىامع، ح د 

و  ا   ه اكتضاب اللامححي مهافا  الل ع الج ا م م  دل، ال  ف    البػذ المهاري: 

 لت ة وداصة مهافا  ال ىاف  وحع الج اق وال  ادع وب ال ا

 و  ا   ه ئكؼال حر ة وصلح ة اجذا  ال راف لكع لكظال ا) ـ ة  البػذ الإداري: 

 مفهىم الخذمت الصحيت: .5

ئي مفهى  الخ مة ال ض ة ي    م  ا)  م عصاس ي لح فهى  اللا  للخ ما ، ح ج لي    

خه    ري  مفهى  الخ مة  ك    م لنها م  م غح  مح ىش      م افم لحسبىي صت نة اص ذ ا 

 لو آ م، وب ال ك    لك لكؼ   ك ه  لر فا  للخ ما  ال ض ة صلكر منها5
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هم لوخه الن اغ غح  ا)ح ىصة التي ج    لحسبىي )ا)ر ع( والتي ته ا لصاصا ئ   ئ  اق    

حاخاجه وفغ اجه، لي ته ا ئ   جوضحي ال ضة وز ادع فرص ال فال وال  ح ع م  ال ح  اللي 

)ر ع( وال ورف م  ا)رض والضعم صوى الضلمة الجض اص ة والل ح ة  راود السبىي )ا

)ال كري،  و خ  اك ة، و    الضاى، كحيها م  ا) ـ ا  ال ض ة صىال ناص  كامة لو داصة 

 (16،ص...1

ك ا كرف  الخ مة ال ض ة ك   لنها الللح ا)    لح ر    صىال ناي  شخ ا ا لو ئف اد      

 ك ه ف    لو ق ى، م  ق ع ا)ر     ل   لىفد   والة صض ة لفظع  لو ج دع ػ  ا  ن ا

 (11،ص...1)ال كري، 

الخ ما  ال ض ة هم ا)  نا  التي ج  مها ا)ضت ف ا ، ا)ض ىصفا ، ا)راكس ال ض ة،    

 الل ادا  والجها   ا  الللقة  غرض ا)وافـة ك   صلمة ينضاي الجض  ة والل ح ة  

 خذمت الصحيتأبػاد حىدة ال .6

  ا   أ لاد خىدع الخ مة ال ض ة ا)لا ح  التي يل    كحيها السبىي )ا)ر ع(  م ج        

خىدع الخ مة ال ض ة ا)  مة لو هم ا)لا ح  لو ا) ا يط التي     م  دللها جو    الفنىع لو 

 الفلع، ود الم ال ؼا    حي جىقلا  السبىي )ض ىي الخ مة وئدفاكه )ض ىي الخ مة ا)  مة 

الكتح  م  عد  ا  التي ج اول  ل لاد خىدع الخ ما    كع كا  و م دلا ال وج ج  الت كح  ك   

ع لاد التي ج اولها "نىجحر" ح ج لك  ك   وخىد د ضة ل لاد لجىدع الخ مة   كع كا  ولي 

  ضة وهم5ا)ر    يل   وي  م ج    ه  للخ مة ال ض ة ا)  مة له  ك   صفط ع لاد الخ

 (.1، ص3..1) ىبكر، 

ج تع ا)ض حسما  ا)اد ة ا)ىاف ة ل      الخ مة وج  تع  م )التضه ل ،  الملمىسيت:.1.6

ال ا    ال اد م، ػ  لة عخهسع، ا)ل ا  وعفراد(، ئي دلى ع  ال ا)ح ىصة جإثر 

   كع لو  آدر ك   ج     خىدع الخ مة ال ض ة 

ك   ج     الخ مة  م الىق  ا)و د وبال قة ا)ؼحىبة، وج ظ    هم ال  فع الإغتمادًت: 

د ضة م غح ا  ج يط وفال ا) ـ ة  الت اماتها التي وك   بها زباةنها، وئد  امها  وع 

 ا)ىاك   م انحه ، وحرصها ك   جوري ال قة  م لدال الخ مة، وئلت امها        د ماتها  م

 ال ة م  عدؼال ا)و دع، واح فاؿها  سجل  دق  ة د

 لني ق فع م    الخ مة وصركة ئص نا  ه  الرد ك   ػح ا  ا)ض ف      الإستجابت: 

)ا)ر   ( وئص فضافاته ، فهي  لكط الرغ ة لو الرطا   ضاك ع السبىي )ا)ر ع( وج     

 الخ مة الضرعلة 
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وم   ا)  مة الخ مة  م والت ة  الأماي ال لىف  دفخة ك  يلب  ك إ ر  ض ذ   وهم الأمان: 

 لو م  مها لو ا) ـ ة دلى م  الخ مة جح   ل  اةا ا) فكة ا)ذاػرع    ي   لح  لي    مها،

 كلد ا 

    انحه و د  ا  داص،   كع وفكای ه  ا)ض فی  الل ایة دفخة ئ   ی ح  التػاظف: 

 و حت ا  ا)هل ة ا)وادثة يلني فاقیة، ودلا ئنضاصیة  ؼرق  لها ححى،  ئیناد ك   والل ع

 الخ مة  مض ىي خىدع اصؼ اق ا)ض ف   حى،  ی ىي  ھلا نع وعلفة وال فافیة ا)  اد،

 صذق وثباث أداة الذراست.7

 صي   ال ؼرق  م دلا ا)ؼح  ئ   ص ق وث ا  لداع ال فاصة5

 الذراست أداة صذق .1.7

ك   ق اصها، ولي   ل ع ال فاصة التي م غح ا  مم يص   اي ف را  ج اص  م ي بها   ا    

ج   لداع ال وج مو ىي  ص ق م  ولح و   لخحه، م  ص    اللي الغرض مم   ف  مظ ىنها

 فليه  الجاملة لإ  ال عنادم حي  م ا)وك حي م  د ئة ك   وكرطها ،ع عص ا  مم مراخلتها

 يل لو الا اغة الحغى ة م  ح ج مو ىادا ج اص    ىل تها، الل افا ، ك د ح ج فيها،م 

 وعدل  آفائه   ؿادر ا، ص ق يص   اي م  ج  ال أك  وق  م اص ة،  رونها لدري  ملحـا 

 الذراست أداة ثباث .2.7

 صفط  م مرع م  لكث  جىزعلها ئكادع حالة  م ال ت نة صفط  لؼ  لنها ال فاصة لداع  ث ا    ا    

كروص اخ، وناص  ال  اةا  فالل ك   ملامع  الإك  اد  لك  م  ال و   و    وال روغ، الـروا

 ك ا هم م ي ة  م الج و، ال ا م5

 ًبين صذق وثباث أداة الذراست :01الجذول ركم

 الإستبيان هيل
 غذد الػباراث

 Alphaمػامل الثباث 

Cronbagh 

مػامل 

 الصذق

44 0.921 0.959 

 SPSSم  ئك اد الؼال ا    ال ك   ص اةا ملالجة يص   اي  ب صاما  المصذر:

( لي 0.921للإصت اي  حغ  ) (   ضح لي ق  ة 0.  دل، ال  اةا ا)ىضضة  م الج و، فق  )م

وبحغ  ق  ة ملامع الا ق ( ودلا يلكط ث ا  يص   اي، 60%( وهم لك   م  )92% نض ة )

 ك   م ا  نلح ا يصت اي وث ا  ص ق م  جأك صا ق  صكىي  ( وهم ق  ة مرجفلة، وبال ا م0.959)

 . الفرط ا  واد  اف ال فاصة  ضاؤلا  ك   ويخا ة ال  اةا  الح  ه ل وح ع جامة ث ة
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 وصف وجدليل أبػاد جمىين الػاملين: .3.7

 اللامححي5 ج كحي ل لاد لل افا  صي   ال ؼرق ئ   آفال لفراد ك  ة ال فاصة

 بػذ التذريب: -1

 التذريبالمتىسعاث الحسابيت والاهدراف المػياري لفلراث بػذ :02الجذول ركم
ركم 

 الػبارة

مىافم 

 بشذة

غير  غير مىافم مداًذ مىافم

مىافم 

 بشذة

المتىسغ 

 الحسابي

الإهدراف 

 المػياري 

مستىي  الرجبت

 الأهميت

 ن ث ن ث ن ث ن ث ن ث

 متىسغ 4 1.218 3.18 0 0 47.1 16 5.9 1 29.4 10 17.5 6 1

 ؼمرجف 1 1.008 3.88 0 0 17.6 6 2.9 1 52.9 18 26.5 9 2

 مرجفؼ 3 1.236 3.44 2.9 1 29.4 10 11.8 4 32.4 11 23.5 8 3

 مرجفؼ 2 0.857 3.85 0 0 11.8 4 8.8 3 61.8 21 17.6 6 4

 مرجفؼ 0.813 3.58 المتىسغ الحسابي والإهدراف المػياري ومستىي الأهميت لػباراث بػذ التذريب

 SPSS  اي  ب صاما م  ئك اد الؼال ا    ال ك   ص اةا ملالجة يص  المصذر:

( لي مض ىي عد  ة النض  ة ل ل  ال  ف   مرجفم، ح ج  حغ 61  ضح م  دل، الج و، فق  )

) ضاد   1(، ك ا خال  الل افع 361 .( وبحغ يصوراا ا)ل افي )03 1ا) ىصؽ الضضاب  )

عد  ة لهلا  الب اما ال  ف   ة لحلامححي  م ز ادع دب ته  ومهافته (  ا)رج ة عو   م  ح ج

ال ل ، و رخم  لك ئ   لي ا) ضة موع ال فاصة قام    وفع ج ف   ة واح ع وهم  ا د 

ال وظح  ل وفع ج ف   ة لدري ئ  اصا منها  أي دلا صىا  وض  م  خىدع الخ مة ال ض ة التي 

 ج  مها 

 بػذ التفىيض اليافي للصلاخياث: -2

 ي لف را   ل  ال فى ع الكا م لحالح ا ا) ىصؼا  الضضا  ة و صوراا ا)ل اف  15.فق  
ركم 

 الػبارة

مىافم 

 بشذة

غير  مداًذ مىافم

 مىافم

غير 

مىافم 

 بشذة

المتىسغ 

 الحسابي

الإهدراف 

 المػياري 

مستىي  الرجبت

 الأهميت

 ن ث ن ث ن ث ن ث ن ث

 مرجفؼ 3 0.913 4.12 2.9 1 5.9 2 0 0 58.8 20 32.4 11 5

 مرجفؼ 4 0.870 4.03 0 0 8.8 3 8.8 3 52.9 18 29.4 10 6

مرجفؼ  2 0.629 4.29 0 0 0 0 8.8 3 52.9 18 38.2 13 7

 حذا

مرجفؼ  1 0.589 4.32 0 0 0 0 5.9 2 55.9 19 38.2 13 8

 حذا

المتىسغ الحسابي والإهدراف المػياري ومستىي الأهميت لػباراث بػذ التفىيض 

 اليافي للصلاخياث

 مرجفؼ 0.574 4.19
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 SPSSم  ئك اد الؼال ا    ال ك   ص اةا ملالجة يص   اي  ب صاما  المصذر:

( لي مض ىي عد  ة النض  ة ل ل  ال فى ع الكا م 61  ضح م  دل، الج و، فق  )

(، ك ا 024 .( وبحغ يصوراا ا)ل افي )64 4لحالح ا  مرجفم، ح ج  حغ ا) ىصؽ الضضاب  )

دافع ا) ضة اللامححي ) افصة الالح ا  ا)ذىلة له (  ا)رج ة عو   )ج ك  ئ 3خال  الل افع 

م  ح ج عد  ة لهلا ال ل ، و رخم  لك ئ   لي ا) ضة موع ال فاصة جظم آل ة واضضة 

ل فى ع الالح ا  لحلامححي م ا  ذىله  لأدال مهامه  ك   لك ع وخه ودلا   لكط ئ نا ا 

 التي    مىنها ك   جوضحي خىدع الخ مة ال ض ة 

 بػذ الػمل الجماعي: -3

 المتىسعاث الحسابيت والاهدراف المػياري لفلراث بػذ الػمل الجماعي :04 الجذول ركم
ركم 

 الػبارة

مىافم 

 بشذة

غير  غير مىافم مداًذ مىافم

مىافم 

 بشذة

المتىسغ 

 الحسابي

الإهدراف 

 المػياري 

مستىي  الرجبت

 الأهميت

 ن ث ن ث ن ث ن ث ن ث

 مرجفؼ 1 0.589 4.32 0 0 11.8 4 5.9 2 47.1 16 35.3 12 9

 مرجفؼ 2 0.952 4.06 0 0 11.8 4 0 0 64.7 22 23.5 8 10

 مرجفؼ 3 0.853 4.00 0 0 17.6 6 23.5 8 35.3 12 23.5 8 11

 مرجفؼ 4 1.041 3.65 2.9 1 5.9 2 8.8 3 61.8 21 20.6 7 12

تىي الأهميت لػباراث بػذ الػمل المتىسغ الحسابي والإهدراف المػياري ومس

 الجماعي

 مرجفؼ 0.751 3.90

 SPSSم  ئك اد الؼال ا    ال ك   ص اةا ملالجة يص   اي  ب صاما  المصذر:

( لي مض ىي عد  ة النض  ة ل ل  الل ع الج ا م مرجفم، 64  ضح م  دل، الج و، فق  )

 4(، ك ا خال  الل افع 206 . افي )( وبحغ يصوراا ا)ل.4 1ح ج  حغ ا) ىصؽ الضضاب  )

) ت افلم لكظال الفر    م وطم الخؼؽ ا)رج ؼة  ا)ها  وج ف لدا(  ا)رج ة عو   م  ح ج 

عد  ة لهلا ال ل ، و  ح  دلى ال  اةا ئ   وخىد الل ع الج ا م  ا) ضة موع ال فاصة   فخة 

ة  م الضالا  الؼافةة التي ج ؼح  مرجفلة  لك لي ئدافع ا) ضة  شجم اللامححي ك    لك داص

 ال  دع الضرعم والل ع الج ا م ا)نض  لح كفع   تع دلى الضالا   

 بػذ التدفيز: -4

 المتىسعاث الحسابيت والاهدراف المػياري لفلراث بػذ التدفيز:05الجذول ركم 
ركم 

 الػبارة

مىافم 

 بشذة

غير  غير مىافم مداًذ مىافم

مىافم 

 بشذة

المتىسغ 

 الحسابي

هدراف الإ 

 المػياري 

مستىي  الرجبت

 الأهميت

 ن ث ن ث ن ث ن ث ن ث
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 متىسغ 1 1.218 2.97 8.8 3 35.3 12 17.6 6 26.5 9 11.8 4 13

 مرجفؼ 3 1.136 3.74 5.9 2 11.8 4 8.8 3 50.0 17 23.5 8 14

 مرجفؼ 4 1.237 3.47 5.9 2 23.5 8 8.8 3 41.2 14 20.6 7 15

 مرجفؼ 2 0.814 3.94 0 0 5.9 2 17.6 6 52.9 18 23.5 8 16

 مرجفؼ 0.912 3.52 المتىسغ الحسابي والإهدراف المػياري ومستىي الأهميت لػباراث بػذ التدفيز

 SPSSم  ئك اد الؼال ا    ال ك   ص اةا ملالجة يص   اي  ب صاما  المصذر:

وفح  م ىصؽ، ح ج ( لي مض ىي عد  ة النض  ة ل ل  ال 60  ضح م  دل، الج و، فق  )

)ج ى   61(، ك ا خال  الل افع 461 .( وبحغ يصوراا ا)ل افي )01 1 حغ ا) ىصؽ الضضاب  )

ئدافع ا) ضة   ىفح  صـا  حىافس  كا ئ عدال ا)  ح (  ا)رج ة عو   م  ح ج عد  ة لهلا 

ضة  وـى    ى، ال ل ، و  ح  دلى ال  اةا ئ   لي صـا  الضىافس اللي جؼ  ه ئدافع ا) 

 م ىصؽ م  ق ع اللامححي بها 

 بػذ امتلان المػرفت: -5

 المتىسعاث الحسابيت والاهدراف المػياري لفلراث بػذ امتلان المػرفت :06الجذول ركم 
ركم 

 الػبارة

مىافم 

 بشذة

غير  غير مىافم مداًذ مىافم

مىافم 

 بشذة

المتىسغ 

 الحسابي

الإهدراف 

 المػياري 

مستىي  الرجبت

 الأهميت

 ن ث ن ث ن ث ن ث ن ث

 مرجفؼ 3 1.048 3.85 0 0 17.6 6 8.8 3 44.1 15 29.4 10 17

مرجفؼ  1 0.666 4.26 0 0 0 0 11.8 4 50.0 17 38.2 13 18

 حذا

مرجفؼ  2 0.554 4.24 0 0 0 0 5.9 2 64.7 22 29.4 10 19

 حذا

 مرجفؼ 4 0.945 3.68 0 0 14.7 5 20.6 7 47.1 16 17.6 6 20

تىسغ الحسابي والإهدراف المػياري ومستىي الأهميت لػباراث بػذ امتلان الم

 المػرفت

 مرجفؼ 0.635 4.00

 SPSSم  ئك اد الؼال ا    ال ك   ص اةا ملالجة يص   اي  ب صاما  المصذر:

( لي مض ىي عد  ة النض  ة ل ل  ام للم ا)لرفة مرجفم، 61  ضح م  دل، الج و، فق  )

 63(، ك ا خال  الل افع 110 .( وبحغ يصوراا ا)ل افي ).. 4ىصؽ الضضاب  )ح ج  حغ ا) 

) شجم ئدافع ا) ضة اللامححي ك   ئم للم ا)لرفة ا)رج ؼة   نا، لك اله (  ا)رج ة عو   م  

ح ج عد  ة لهلا ال ل ، و  ح  دلى ال  اةا ئ   لي اللامححي  ا) ضة    حكىي ملرفة  م منا، 

 ك حه   

 بػذ الإستللاليت في إجخار اللرار: -6
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المتىسعاث الحسابيت والاهدراف المػياري لفلراث بػذ الإستللاليت في  :07الجذول ركم 

 اجخار اللرار
ركم 

 الػبارة

مىافم 

 بشذة

غير  غير مىافم مداًذ مىافم

مىافم 

 بشذة

المتىسغ 

 الحسابي

الإهدراف 

 المػياري 

مستىي  الرجبت

 الأهميت

 ن ث ن ث ن ث ن ث ن ث

 مرجفؼ 3 0.853 4.00 2.9 1 2.9 1 8.8 3 61.8 21 23.5 8 21

 مرجفؼ 4 0.985 3.62 2.9 1 14.7 5 11.8 4 58.8 20 11.8 4 22

مرجفؼ  1 0.524 4.29 0 0 0 0 2.9 1 64.7 22 32.4 11 23

 حذا

 مرجفؼ 2 0.621 4.09 0 0 2.9 1 5.9 2 70.6 24 20.6 7 24

هدراف المػياري ومستىي الأهميت لػباراث بػذ الاستللاليت المتىسغ الحسابي والإ 

 في اجخار اللرار

 مرجفؼ 0.464 4.00

 SPSSم  ئك اد الؼال ا    ال ك   ص اةا ملالجة يص   اي  ب صاما  المصذر:

( لي مض ىي عد  ة النض  ة ل ل  يص  لل ة  م اجذا  62  ضح م  دل، الج و، فق  )

(، ك ا خال  414 .( وبحغ يصوراا ا)ل افي ).. 4ج  حغ ا) ىصؽ الضضاب  )ال راف مرجفم، ح 

)  و ع اللامحىي  م ا) ضة ا)ضإول ة الكامحة ئجناى مهامه (  ا)رج ة عو   م   11الل افع 

ح ج عد  ة لهلا ال ل ، و  ح  دلى ال  اةا ئ   دفخة مرجفلة م  يص  لل ة  م ئجذا  ال راف 

اللامحىي  م ا) ضة وبالأدص ك   عػ ال ص  ا  م عمىف يص عجال ة التي جو اح   ا  بها 

ئ   ئجذا  ال راف   كع صرعم دوي الرخىق ئ   ئدافع ا) ضة، لأي لي جأدح   م التشخ ص لو 

 الللح  إثر صح ا ك   صضة ا)ر    ويه د ح اته  

 

 وصف وجدليل أبػاد حىدة الخذمت الصحيت .4.7

 خىدع الخ مة ال ض ة5 ل لاد لل افا  ؼرق ئ   آفال لفراد ك  ة ال فاصةصي   ال 

 بػذ الملمىسيت: (1

 المتىسعاث الحسابيت والاهدراف المػياري لفلراث بػذ الملمىسيت :08الجذول ركم 
ركم 

 الػبارة

مىافم  

 بشذة

غير  غير مىافم مداًذ مىافم

مىافم 

 بشذة

المتىسغ 

 الحسابي

الإهدراف 

 المػياري 

مستىي  الرجبت

 الأهميت

 ن ث ن ث ن ث ن ث ن ث

مرجفؼ  3 0.589 4.32 0 0 0 0 5.9 2 55.9 19 38.2 13 25

 حذا

 مرجفؼ 4 1.258 3.59 5.9 2 20.6 7 8.8 3 38.2 13 26.5 9 26
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مرجفؼ  1 0.663 4.50 0 0 0 0 8.8 3 32.4 11 58.8 20 27

 حذا

مرجفؼ  2 0.821 4.41 2.9 1 0 0 2.9 1 41.2 14 52.9 18 28

 حذا

 مرجفؼ 0.591 4.20 المتىسغ الحسابي والإهدراف المػياري ومستىي الأهميت لػباراث بػذ الملمىسيت

 SPSSم  ئك اد الؼال ا    ال ك   ص اةا ملالجة يص   اي  ب صاما  المصذر:

ج ( لي مض ىي عد  ة النض  ة ل ل  ا)ح ىص ة مرجفم ، ح 63  ضح م  دل، الج و، فق  )

جىفر ) 12(، ك ا خال  الل افع 046 .( وبحغ يصوراا ا)ل افي ).1 4 حغ ا) ىصؽ الضضاب  )

(  ا)رج ة عو   م  ح ج عد  ة لهلا ال ل ، ا) ضة غرا مر وة، صـ فة، مظالع ودافئة

و  ح  دلى ال  اةا ئ   لي ا) ضة موع ال فاصة ج  حك جنهح ا  ومل ا  ح  تة، ك ا جىفر 

 ح  اخا  ا)ر    م  لدو ة وغرا مر وة وصـ فة خ  م ئ

 بػذ الإغتمادًت: (5

 المتىسعاث الحسابيت والاهدراف المػياري لفلراث بػذ الإغتمادًت :09الجذول ركم
ركم 

 الػبارة

مىافم 

 بشذة

غير  غير مىافم مداًذ مىافم

مىافم 

 بشذة

المتىسغ 

 الحسابي

الإهدراف 

 المػياري 

مستىي  الرجبت

 الأهميت

 ن ث ن ث ن ث ن ث ن ث

مرجفؼ  1 0.734 4.35 0 0 2.9 1 5.9 2 44.1 15 47.1 16 29

 حذا

مرجفؼ  2 0.710 4.26 0 0 2.9 1 5.9 2 52.9 18 38.2 13 30

 حذا

مرجفؼ  3 0.741 4.24 0 0 2.9 1 8.8 3 50.0 17 38.2 13 31

 حذا 

 مرجفؼ  4 0.919 3.94 0 0 11.8 4 8.8 3 52.9 18 26.5 9 32

تىسغ الحسابي والإهدراف المػياري ومستىي الأهميت لػباراث بػذ الم

 الإغتمادًت

 مرجفؼ  0.579 4.19

 SPSSم  ئك اد الؼال ا    ال ك   ص اةا ملالجة يص   اي  ب صاما  المصذر:

( لي مض ىي عد  ة النض  ة ل ل  يك  اد ة مرجفم، ح ج 64  ضح م  دل، الج و، فق  )

 حت   ) 14(، ك ا خال  الل افع 024 .( وبحغ يصوراا ا)ل افي )64 4ضاب  ) حغ ا) ىصؽ الض

(  ا)رج ة عو   م  ح ج اللامحىي  ا) ضة ك   ج     الخ ما  ال ض ة  م ا)ىاك   ا)و دع

عد  ة لهلا ال ل ، و  ح  دلى ال  اةا ئ   لي ا) ضة موع ال فاصة جواو، كض  ف    

انع التي جىاخهه  م  لخع ا)وافـة كحيه  وك   صضته ، ك ا جحت   ا)ر    وته    وع ا) 
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       د ماتها ال ض ة  م ا)ىاك   ا)و د وبؼر  ة صض وة، ودلا   ، ك   جىفر يك  اد ة 

  م الخ ما  ال ض ة التي    مها اللامححي  م ا) ضة لح ر    

متغير حىدة الخذمت الصحيت  رابػا: غلاكت الإرجباط بين متغير جمىين الػاملين وأبػاد

 )الملمىسيت، الإغتمادًت، الإستجابت، الأمان، التػاظف(:

ج  حضاب ملامع يفج اغ  ح صىي  حي م غح  ج كحي اللامححي ول لاد م غح  خىدع 

 الرما، الخ مة ال ض ة )ا)ح ىص ة، يك  اد ة، يص نا ة، عماي، ال لاػ (    ضة 

 ك5(  ىضح  ل11والج و، فق  )

غلاكت الإرجباط بين متغير جمىين الػاملين وأبػاد متغير حىدة الخذمت  :10الجذول ركم 

 الرمالالصحيت )الملمىسيت، الإغتمادًت( بمصحت 

أبػاد حىدة الخذمت  

 الصحيت

 الإغتمادًت الملمىسيت 

جمىين 

 الػاملين

 4.1 . 31. . مػامل الإرجباط بيرسىن 

 113 . .62 . (Sigمستىي الذلالت )

N 34 34 

 0. .*دا، ك   مض ىي دلالة 

 SPSSم  ئك اد الؼال ا    ال ك   ص اةا ملالجة يص   اي  ب صاما  المصذر:

 إختبار فرضياث الذراست .8

صي   ال ؼرق  م دلا ا)ؼح  ئ   اد  اف فرط ا  ال فاصة، م  الفرط ة الرةيض ة ث     

 وجفضح دا   الفرط ا  الفرك ة وصىلا ئ   جوح ع ال  اةا

 اختبار التىزيؼ العبيعي 1.8

)لرفة دع ال  اصا  جت م ال ىزعم الؼ  عم ل   (Kolmogorov-Smirnov Test)ص لرض اد  اف    

(  ىضح ص اةا دلا 14لا، ودى اد  اف طروفي م  لخع اد  اف الفرط ا ، والج و، فق  )

 يد  اف5

 هتائج إختبار التىزيؼ العبيعي :11الجذول ركم 

 K-S Sig لمدىر ا

 ..1 . 32. . جمىين الػاملين

 ..1 . 6.2 . حىدة الخذمت الصحيت
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 SPSSم  ئك اد الؼال ا    ال ك   ص اةا ملالجة يص   اي  ب صاما  المصذر:

 دفخة ا)ل ى ة لي ج حي الؼ  عم، ال ىزعم اد  اف ص اةا ل ا وضح اللي (14) فق  الج و،  دل، م 

 وم ه ال ىزعم الؼ  عم جت م فاي ال  اصا  وبال ا م 0.05 م  لكب   فاصةال م غح ي  لكل K-Sلد 

 .ال فاصة م غح ا   حي الللقة   فاصة ص ى  نض ؼ م لي

 

 اختبار مػامل جضخم  التباًن .2.8

ق ع ئخرال اد  اف الفرط ا  لا   م  ال أك  م  ملة ة ال  اصا  ل وح ع يصو اف، و     لك    

(، ح ج Tolerance( واد  اف ال  ا   ا)ض ىح  ه )VIFمع جضخ  ال  ا   )م  دل، ق اش ملا

 ن  لي  كىي ملامع جضخ  ال  ا   لح  غح ا  ا)ض  حة )ال  ف  ، ال فى ع الكا م 

لحالح ا ، الل ع الج ا م، ال وفح ، ام للم ا)لرفة، يص  لل ة  م اجذا  ال راف( لقع م  

  ىضح ص اةا دلا  د  اف5 (10، والج و، فق  )0. .لكب  م  وق  ة ال  ا   ا)ض ىح  ه  .6

 اختبار مػامل جضخم  التباًن والتباًن المسمىح به :12الجذول ركم 

 (VIFمػامل جضخم التباًن ) (Toleranceالتباًن المسمىح به ) المتغيراث المستللت

 .41 1 141 . التذريب

 244 6 001 . التفىيض اليافي للصلاخياث

 .21 1 114 . ػمل الجماعيال

 163 1 131 . التدفيز

 .31 6 044 . امتلان المػرفت

 1.3 6 313 . الإستللاليت في اجخار اللرار

 SPSSم  ئك اد الؼال ا    ال ك   ص اةا ملالجة يص   اي  ب صاما  المصذر:

 غح ا  ( لج  م ا)VIF( لي ق  ة ملامع جضخ  ال  ا   )10  ضح م  دل، الج و، فق  )

(، ك ا لي ق  ة ال  ا   ا)ض ىح  ه 1.3 6 - .21 1وجت اوح  حي ) .6ا)ض  حة لقع م  

(Tolerance  ناص  لكب  م ). .(، وكح ه نض ن ا لي لا  ىخ  114 . – 313 .وجت اوح  حي ) 0

 افج اغ كا،  حي ا) غح ا  ا)ض  حة ولي ال  اصا  ملة ة لإد  اف يصو اف 
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 لفرضيت الرئيسيتاختبار ا .3.8

H1 5  ىخ  دوف  و دلالة مل ى ة ل  كحي اللامححي  م جوضحي خىدع الخ مة ال ض ة    ضة

 ( α=. .0ك   مض ىي دلالة ) الرما،

ج  اص ذ ا  جوح ع  صو اف لاد  اف وال أك  م  صلح ة ال  ى ح ا) ت ح والج و، ا)ىا م 

  ىضح  لك5

 الرئيسيتهتائج إختبار الفرضيت  :13حذول ركم 

 النمىرج
مجمىع 

 المربػاث

درحاث 

 dfالحريت 

متىسغ 

 المربػاث

 F  كيمت 

 المدسىبت

مستىي 

 Sigالذلالت 

 13. . 141 4 312 . 6 312 . الإهدذار

   630 . 11 4.0 0 الخعأ

    11 224 1 الإحمالي

 β المتغير
الخعأ 

 المػياري 

مػامل 

βita 

 tكيمت 

 المدسىبت

مستىي 

 Sigالذلالت 

 0.000 5.633 - 0.541 3.045 ابتالث

جمىين 

 الػاملين
0.300 0.138 0.358 2.167 0.038 

 (، ا) غح  ال ا م5 خىدع الخ مة ال ض ة0.128(، ملامع ال و   5 )R=0.358ملامع يفج اغ5 )

 SPSSم  ئك اد الؼال ا    ال ك   ص اةا ملالجة يص   اي  ب صاما  المصذر:

كلى ث ا  صلح ة ال  ى ح لإد  اف الفرط ة الرةيض ة اصت ادا ئ     ضح م  دل، الج و، ل

 ( وهم لقع م  مض ىي دلالة0.038(     ة اح  ال ة )4.696ا)وضىبة وال الغة ) Fق  ة 

(α=. .0 (، و  ضح م  صفط الج و، لي ملامع يفج اغ  حي ا) غح    )ج كحي اللامححي وخىدع

 ك ا ،م ىصؼةو  مىخ ةلا   ، ك   وخىد كلقة افج اغ ( ود0.358الخ مة ال ض ة(     ة )

 خىدع  م الضاصع ال  ا   م  3 61% لي يلني ودلا (613 .) يضاوي  ال و    ملامع لي صلحف

 جرخم وال   ة اللامححي، ج كحي  م حاصحة  غح ا  ئ   يلىد الرما،   ضة   ال ض ة الخ مة

( وهم لقع م  0.038(     ة اح  ال ة )612 1ا)وضىبة ) tق  ة لدري، ك ا  حغ   للىامع

 βita (. 103 )(، وبحغ  ق  ة ملامع α=. .0) مض ىي دلالة

وب الا ك   دلى ال  اةا فاص ا صرفع الفرط ة الافر ة وص  ع الفرط ة ال   حة وهم5  ىخ  دوف 

  الرما، و دلالة مل ى ة ل  كحي اللامححي  م جوضحي خىدع الخ مة ال ض ة    ضة 
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 بار الفرضياث الفرغيتاخت.4.8

 صي   اد  اف الفرط ا  الفرك ة لح فاصة ك ا   م5

 الفرضيت الفرغيت الأولى: 

H1-1 الرما،5  ىخ  دوف  و دلالة مل ى ة ل  كحي اللامححي  م جوضحي ا)ح ىص ة    ضة 

 ( α=. .0ك   مض ىي دلالة )

 : هتائج إختبار الفرضيت الفرغيت الأولى14حذول ركم 

 النمىرج
ىع مجم

 المربػاث

درحاث 

 dfالحريت 

متىسغ 

 المربػاث

 F  كيمت 

 المدسىبت

مستىي الذلالت 

Sig 

 0.628b 114 . 31. . 6 31. . الإهدذار

   104 . 11 421 66 الخعأ

    11 004 66 الإحمالي

 β المتغير
الخعأ 

 المػياري 
 المدسىبت tكيمت  βitaمػامل 

مستىي الذلالت 

Sig 

 ... . 42. 0 - 201 . 346 1 الثابت

جمىين 

 الػاملين
. .44 . 641 . .31 . 434 . 113 

 (، ا) غح  ال ا م5 ا)ح ىص ة2.. .(، ملامع ال و   5 )R=0.086ملامع يفج اغ5 )

 SPSSم  ئك اد الؼال ا    ال ك   ص اةا ملالجة يص   اي  ب صاما  المصذر:

( 114 .ا)وضىبة وال الغة ) Fل ا لي ق  ة  ت حي  لكلى، الج و،   م الىافدع ال  اةا دل، م 

(، و  ضح م  صفط الج و، لي α=. .0) ( وهم لكب  م  مض ىي دلالة113 .    ة اح  ال ة )

( ودلا   ، ك   وخىد 0.086ملامع يفج اغ  حي ا) غح    )ج كحي اللامححي وا)ح ىص ة(     ة )

 لي  يلني ودلا (2.. .) يضاوي  ل و   ا ملامع لي صلحف ك ا ،طل فةمىخ ة و كلقة افج اغ 

 وال   ة اللامححي، ج كحي  م حاصحة  غح ا  ئ   يلىد ا)ح ىص ة  م الضاصع ال  ا   م  .2 .%

( وهم لكب  113 .(     ة اح  ال ة )434 .ا)وضىبة ) tق  ة لدري، ك ا  حغ   للىامع جرخم

 βita (. .31 )(، وبحغ  ق  ة ملامع α=. .0) م  مض ىي دلالة

وب الا ك   دلى ال  اةا فأص ا صرفع الفرط ة ال   حة وص  ع الفرط ة الافر ة وهم5 لا  ىخ  

  الرما،دوف  و دلالة مل ى ة ل  كحي اللامححي  م جوضحي ا)ح ىص ة    ضة 

 الفرضيت الفرغيت الثاهيت: 
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H1-2 الرما،5  ىخ  دوف  و دلالة مل ى ة ل  كحي اللامححي  م جوضحي يك  اد ة    ضة 

 (α=. .0ك   مض ىي دلالة )

 : هتائج إختبار الفرضيت الفرغيت الثاهيت15الجذول ركم 

 dfدرحاث الحريت  مجمىع المربػاث النمىرج
متىسغ 

 المربػاث

 F  كيمت 

 المدسىبت

مستىي الذلالت 

Sig 

 0.017 164 1 .31 6 6 .31 6 الإهدذار

   .14 . 11 112 4 الخعأ

    11 42. 66 الإحمالي

 βitaمػامل  الخعأ المػياري  β المتغير
 tكيمت 

 المدسىبت

مستىي الذلالت 

Sig 

 6.. . .26 1 - 122 . 061 1 الثابت

 62. . 064 1 4.1 . 621 . 411 . جمىين الػاملين

 (، ا) غح  ال ا م5 يك  اد ة0.165(، ملامع ال و   5 )R=0.406ملامع يفج اغ5 )

 SPSS    ال ك   ص اةا ملالجة يص   اي  ب صاما م  ئك اد الؼال ا المصذر:

( 164 1ا)وضىبة وال الغة ) F ت حي ل ا لي ق  ة  لكلى، الج و،   م الىافدع ال  اةا دل، م 

(، و  ضح م  صفط الج و، لي α=. .0) ( وهم لقع م  مض ىي دلالة62. .    ة اح  ال ة )

( ودلا   ، ك   4.1 .ي ويك  اد ة(     ة )ملامع يفج اغ  حي ا) غح    )ج كحي اللامحح

 ودلا (610 .) يضاوي  ال و    ملامع لي صلحف ك ا مىخ ة وم ىصؼة،وخىد كلقة افج اغ 

 اللامححي، ج كحي  م حاصحة  غح ا  ئ   يلىد يك  اد ة  م الضاصع ال  ا   م  0 61% لي  يلني

( وهم 62. .(     ة اح  ال ة )064 1ىبة )ا)وض tق  ة لدري، ك ا  حغ   للىامع جرخم وال   ة

 βita (. 4.1 )(، وبحغ  ق  ة ملامع α=. .0) لقع م  مض ىي دلالة

وب الا ك   دلى ال  اةا فأص ا صرفع الفرط ة الافر ة وص  ع الفرط ة ال   حة وهم5  ىخ  دوف 

  الرما، و دلالة مل ى ة ل  كحي اللامححي  م جوضحي يك  اد ة    ضة 

 اكشت هتائج الذراستمن .9

صي   ال ؼرق  م دلا ا)ؼح  ئ   م اق ة ص اةا ال فاصة التي جىصح ا ئليها م  دل، دفاصة    

 ، ك ا   م5الرما،دوف ج كحي اللامححي  م جوضحي خىدع الخ مة ال ض ة    ضة 

  ال فاصة )  اش وف ا م ىصؼا خال الرما،   ضة    ضة  الضاة  اللامححي ج كحي مض ىي   6

 ال فاصة )  اش وف ا مرجفلا خال الرما،الخ مة ال ض ة    ضة    ضة  خىدع  ىي مض  1

. 
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ل  كحي  مل ى ة دلالة  و دوف  وخىد اد  افدا ك   صت نة لك   عو   الفرك ة الفرط ة 

 مىخ ة افج اغ كلقة ، مم وخىد 0,05ال لالة مض ىي  جوضحي ا)ح ىص ة ك   ك   اللامححي

 ناي ك   جوضحي ا)ح ىص ة ح ج ل  كحي اللامححي طل فة ال أثح  ةنض  وناص  ال ل   ،  حي

 جفضح  عد  ة النض  ة، و  ك  ح ج م  خىدع الخ مة ال ض ة ل لاد ط   جرج بها التالج

ا)ض حسما  ا)اد ة ا)راف ة ل      الخ مة ال ض ة متع5  لك  أي ا)ح ىص ة ج  تع  م 

سع ا)ض ذ مة وم ي جىفر عدو ة اللزمة ال ا    ال اد م لح  ضة، ػ  لة عخه

 لح ر    

 ل  كحي اللامححي مل ى ة دلالة  و دوف  اد  افدا وخىد صت نة لك   التاص ة الفرك ة الفرط ة 

  حي مىخ ة وم ىصؼة افج اغ كلقة ، مم وخىد 0,05ال لالة مض ىي  جوضحي يك  اد ة ك   ك  

 جفضح  ك   جوضحي يك  اد ة، و  ك  اللامححي ل  كحي طل فة ال أثح  نض ة وناص  ال ل   ،

ال  فع ك   ج     الخ مة ال ض ة  م الىق  ا)و د وبال قة   لك  أي ج كحي اللامححي    وه 

 ا)ؼحىبة، وعضاك  ا) ـ ة لحىفال  الت اماتها التي وك   بها زباةنها 

 

  1. كائمت المراحؼ:10

 م الضحىلم ي  ا م ل ي اللامححي  م ال  ىلم ال ناف ة عفدص ة   ك اد ك   ا)هح ا ، لثر ال  كحي يدافي  

 ، منحة دفاصا  اللحى  يداف ة، نح ة ئدافع   فدي  6..1

(  مار ال ادرع5 من ىفا  ا) ـ ة اللرب ة لح    ة 1)ا)نح   ،(  4..1ال  كحي ك فهى  ئدافي ملاصر  ) 

  داف ة 

  فدي5 داف ال ازوفي،لحن رو ال ىزعم  ف ا  ئدافع ا)ضت (  ...1جامر ال كري  ) 

منحة ا)تن  لحلحى  يداف ة ،  دوف ال  كحي يدافي  م  لس س    كاف ال  ـ مي  1.60ح    صال  الكلبي   

   و ق ااد ة

الأفدي ك اي5 داف  واق ااد ا  الت ة  ينئدافع ال  ك(  4..1  )لح  كح  صاحمل، و ، زكر ا مؼحك ال وفي 

 ي اللح  ة لح  ر وال ىز م ال ازوف

عفدي5 داف   12ئدافع ال  كحي وئق ااد ا  الت ة(  3..1زكر ا مؼحك ال وفي،، و لح   ك   صالح  ) 

 ال ازوفي لحن ر 
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ال ادرع  ال  كحي وكلق ه  الإ  اق يدافي  م ا) ـ ا  عم  ة (  1.60 اتم    صل  م افلم ال وؼان   ) 

 ب ة لح    ة يداف ة مار5 من ىفا  ا) ـ ة اللر 

دوف التضى   ال اد م  م جؼى ر خىدع الخ مة الف  ق ةدفاصة م  اص ة لل  ة م  (  3..1ك اس ي  ىبكر  ) 

   وفقحة، خاملة قاص ي مرباح وفقحة  ا)إصضا  الف  ق ة  ىلا ة وفقحة

 اف خحيط السماي  فدي5 د لثر ال  كحي ك   فاكح ة ا) ـ ة، عفدي (  1.64ك اد ك م ا)هح ا   ) 
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