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̥̰͢Ȩ ͪὼ̰͢Ȩ ′ ̶ͧ̇Ἂ 

 

ӧ  ɋᴗӺȩ ɍȪ̃ɋ̕ɍ͠ɏ͢Ȩ ɋͪɍͨ ɉɏ›ɍ͈ Ɍ͵ɋ̮ɏͮɍ͇ ɇɍӶȨ ɋɁ̃ɋ͚ ɋ͜ɏΉɋ͢
ӽ
Ȩ Ӷ̮ɋ̐ɏ̰ɋΈ ɏɃӺȩ ɋ͡ɏ̋ɋ͚ ɍͅɍ̆ ɋ͜Ήɍ̐ɐȩ 

 Ɍ̰Ɍ͠ɏ̸ӺȩӺȩ ɍṘɋ;Ɍͥɏ̉ɋΉɍ͢ ɍɎṕɋȳ ɍ͡ɏ̿ɋ͗ ɏͪɍͨ Ȩɋ̯ɋͻ ɋɁ̃ɋ͚ Ɍ͵ɋ̮ɏͮɍ͇ Ȩӳ̰ɍ͛ɋ̓ɏ̶͏Ɍͨ Ɍ͵ɐȩɋȳ ̃Ӷͩɋͥɋ͗ ɋ͜Ɍ͗ɏ̰ɋ́

 ɉḑɍ̰ɋ͝ Ӵɍὗɋ͋ ɍɎṕɋȳ ӶɃ
ӽ
ɋ̃͗ ɋ̰ɋ͘ɋ͝ ɏͪɋͨɋɅ ɍͅɍ̶ɏ͘ɋͮɍ͢ Ɍ̰Ɍ͠ɏ̹ɋ· ̃ɋͩӶͫ

ӽ
ɋ̃͗ ɋ̰ɋ͠ɋ̸ ɏͪɋͨɋɅ Ɍ̰Ɍ͘ɏ͝Ӻȩ ɏɂӺȩ Ӧ  

 

Ȩ ¹͡Ḥͤäà 

 

 

 

 

 

 



ت  

 

 

ȢȨ̮ȽȽȽȽȽȽȽȽȽȽȽȽȽȽȽȽȽȽȽȽȽȽȽȽȽȽͻɒӮȨ 

 

 ȫ;͛͢ᴔ Ṙ̮ͨɑȩ ɇȨ ȗὔͫ̃ᵶ ͵ȱ;̞ɅɅ ȗͥ̉ͅɅ͚ ȗ̶ͨ̃̆̔̕ͅɑ̄̆ ̃ͮͻ ɒȨ ὗ̻ͥɅɑȩ ɇȨ ɒȨӪ ººɂ;Ή͢Ȩ ̃ͮͻ Ƀ;͞

ººº̲Έ̲͉͢Ȩ ɇȨɅ 

 ɒȨȳȨ̰Ḣ͏̵ᴓɅ ȯ̢̃ͮ͢Ȩ ;ᶃ ͙Ά̰͂͢Ȩ ̃ͮ͢ Ȣ̔́̓͢ ̃ͼ̶͘ ͫȿ̰ᶁ ὕ͢Ȩ ͉̹̎ͩ͢Ȩ ‰̐  

 ṖȨɅºº ̎̋Ί̉†Ȩ 

 ɒȨ ΅̼ͫ͘ ẋ̫ Ƀ  ɇȨ ̏̆̃̚͢Ȩ ̈̓́͘ Ʌ͝ ȗṘ̃̚͢Ȩ ɒȨ ȗ̎Ήḥ͉ͥ̓͢Ȩ Ṗẋ̶ ͨῸ  ΰȨȱ Έ͠ᾨɅ ὗΉ͇ ȫ̰͚  ̎

Ʌ̞ȴ ººṖ̃Ό̥ὕ͍̃͢Ȩ ºº ̎Ή͢ 

ΈͪȨ ɒȨ ͼ͉ͧͨ ̏ᾰ̃͛̐ ͻ̰̃ͨɅ ̷Ί͉͢Ȩ ;̦ͥ ṖȨ;̪ɑȩɅ Ṗ;̪ɒȨ Ḫͧ̆ͮ̃ɑȩɅ ͧᾒȨɅȴɑȩɅ.º 

 ɒȨ ȨɅȥ̟̃ ͪͨ ɒȨ ̎Ή͉ͥͩ͢ȨɅ ̎Ή͉ͩͥ͢Ȩ ͧḮȨẇ̫ ͪͨ ̯̫ɑ̄ͮ͢ ͧṅͤɒȨ ̞̃̂ͮɅ ȗ̃ͮͻ  Ȩ ºº ɑӰȨɅ ȫ̰̒ººɂȨ̰͢͠Ȩ ȫ̵̯̐̃ 

 ȨɅ ‛Ή•Ȩ Ȭ̧̃ͥͣͅȨ ȗ̵̎Ȩȳ†Ȩ ̮͈̃͛ͨ ȗȫ̃Ή†Ȩ ȪɅȳȱ ͧḬ ὗ͉̓ᾉ ͪͨ ɒȨ ȗ͉̃ͨ ̃ͻ̃ͮΉ͚̿ ὕ͢Ȩ ̎ͮΆ̲

 Ṕ͚̮̻̃ȨͪΈȨ  Ƀ ‼Ȩ ;ͥᶄ ӮͧḲɅ̮̆ººº 

 Ὸ ̶̮͏ͮ Ȩ͢Ʌ ΰȨȨ ̏ͫ  ͪͨ ɒȨ ͉ͩ͢͡ȨɅ Ἂ͉ͥ̓Ȩ͢ ȫẋ̶ͨ  ººººº Ά͡ᴔ;ͨ ̎Ήͮ́;͢Ȩ ̎͝ᾨº 

 ȸȳɑӰȨ ͡ͻɑȩ ̎ͨȨ̰͞ ͆ͨʹ̉ Ȩ ἔ̶͂ͥ͗ ºº ͡ᾉɑӰȨ ὗ́Ʌ ‰ͨɑȩ ̃ͨ Ʌ ᾘɅ̰̈ ͅΆ̮͗ɑȩ ͪ‼ ȗ 

 º ‐͢ ȾɅ̰†Ȩ ͵̯ͻ ɑȩ̰͛Ή͏̵ ͪͨ  ɒȨºº ̅†Ȩ 

 

 البــــــاحــث



ث  

 

̰ȽȽȽȽȽȽȽȽΆ̮ȽȽȽȽȽȽȽȽȽ͛̐Ʌ ̰ȽȽȽȽȽȽȽȽȽȽȽ̸͠ 

⁵Ƚ̶͢Ȩ ˼Ƚͥͨ ͅȽΌ͗ Ɉ ȳ̃Ƚ̋ͨ Ɉ̃Ƚ̉Ή́ ɈȨẋȽ̚͝ ɈȨ̮Ƚὼ ″̮…Ȩ ȫӯȽ̼͢ȨɅ ⁵ṄȽΊ̆ ̃Ƚͨ ˼ȽͥͨɅ ȸȳɑӰȨ ˼ȽͥͨɅ ȬȨɅ

Ίʹͫ̉ ͈ ɂӯ̶Ȩ͢Ʌ ͈Ʌ ̮⁷ ̃ ɐȩººººººººº ›̵Ʌ ̉ͅῂɅ  º̮͉̆Ʌ 

 ḏ ͪͨɅ ȗͻ̃ͨʹ ͍̃ͥͮɅ̆ ›͉ͣͥ ᴗȨ̮ͻ ̖Ό̥ ȗ͉ͩͅ  ̟ͫ͡ɑȩɅ ̿ ̶͗̃̆͊  ̇ͮ̃Ή͈ͥ ɋͪͨ ɇȨ ″ ̰̹͗̃͢͠

̪͂ Ɉ ȳ̃ͨ̋Ʌ ‚Ʌ̯̉‼Ȩ ɇȱ;ᾒ Ɉ⁵͇Ȩȱ ͵̮Ά  ̮ͨ ͪͨ ɒȨ ̮ͨͅ ɑ͚ȩ Ṙ̃ͮ̕ Ȩͨ ẋ̚͝Ʌ ɇ̰͠  ̸̰͗ȨɅ Ƀɒ̃͗ ́

 º͉ͩ͢͡Ȩ Ȩ̯ͻ 

Ƚ̮Ƚ⁷ ȳ;ȽȽ̓͝Ȩ ȫȱ͉̃ȽȽ̵ ̰͠ȽȽ̹͢ᴔ ̺ȽȽ̪ɑȩ ȽȽ̶̥ ȗ̎ȽȽ̵ȨȳȨ ͵̯ȽȽͻ ȽȽ͈ ȾȨᾨɒӮᴔ ͡ȽȽ̿̐͘ ɇȨ ̎ͫ;

ºὕ͉̆̃ͨ̕Ʌ ͔̈́ṅ̞;̐ Ὸ Ɉ̵͉̃Ʌ ̰̪ Ά̮ ‹Ʌ ȗɈ͚̃̕ɅɅ ɈȨ̮ᾒ ὗ̧ʹͨɅ 

  ̎Ƚ̵ȨȳȨ ͵̯Ƚͼ͢ ȬӯΉͼȽ̶̑ Ʌɑȩ Ɉ⁵͇ȱ ɂ̮͚Ʌ ὗ͈ͫ̃ɑȩ ͪͨ ɒȨ Ƀ̃ͮ̕ᴓͨ ẋ̚͝Ʌ ̰̹͢͠Ȩ ͊̉̃͢ ̆ɂ̮̐͛ɑȩ ⁵͝

 ̎Ή ̮ΉῥË ̮Ήͫȴ ;̆Ȩ ẋᾰ ȳ;̺̓͝ Ȩ ȫȱ̵͉̃ ̰̹͢͠ᴔ ɑ̪ȩɅɅ ͡Ά;ḢͤȨῸ ȫȳȨȱᴓ  ͉̟̎ͨ̃ ȗ͡Ήͥ‡Ȩ

 ȫȱ̵͉̃Ʌȳ;̓͝Ȩ  ȗɇẇ͉‟Ȩ ̮⁷ ȗ̵̎Ȩȳͨͪ Ȩ ͵̯ͻ Ὰ͚̃ʹͨɅ ΅–ⁿɅ ̵̎̋̃ͫ̔ᴓ ͡ȽΉͥ‡Ȩ ̎Ƚ͉̟̃ͨ

 ̏ͩͼȽ̵ɑȩ ȬӯΆ̮͉̐ ͪͨ ̆ͅ Ȩ;ͥ̿̐͘ ̃ͨ ͈ ̦̎;̕͘‼Ȩ ȵ̮͛͢Ȩ ͉̟̎ͨ̃Ʌ ἔ̶͂ͥ͗ ͜ʹ̓͠Ή͢;̆ ͉̟̎ͨ̃Ʌ

 Ȣ̃͛̐ȳӮᴔᴔȴɅ Ñ ἔ̶͂ͥ͗ Ʌ̮ΆȳɅȨ ̎͝ᾨ Ò ͡Άᴔ;ͨ ̎Ήͮ́;͢Ȩ ̎͝ᾨ ̰͠  ̸ȱɅȨ ⁵͝ º̵̎̋̃ͫ̔Ӯ Ṕӯͨ

 ɒӮ ȬӯΉͼ̶̑ ͪͨ  ͵;̧ʹ ͨͨ̃ ͈ ȗȢȨ̲͇ᴓ ͵̯ͻ ɂ̃Ḙ̵̎ȨȳȨº 

 ̃Ƚ̾͗̃ɑȩ ͪȽΈȨ;ͥ͗ Ṙ̰̃͗ɇ Ȩ†̉Ί̅ Ʌȩɑ₅ Ȩ†̉Ί̋̎ Ȩͣ Ʌ͇ ɇ̰Έ̮̐͛ ͙̃˽Ʌ͗ Ṙ̃ͮ̕ ȨͨɅ ɇ̰͠  ̸̽Ό͗ ̃ͨɑȩ

Ό͙͗;̓͢ᴔ  ḌȨȨ ⁵Ḫ̮͈̃  ̆⁴͈ ̃ͼ͉Ή̡Ƚ̹̑Ʌ ̃ȽͼῥȱɅ ̃₃ỷͻᴔ ὗ̐ȳȱᴔ ὕ͢Ȩ ̃Ήͫȱ ̎̋Ί̉†Ȩ ὕ̞Ʌ̲͢Ʌ ȗ

ͻ̮ ͙͛ ɑ̥Ӱ ̻͡Ȩ;̓‼Ȩ º̈͛́Ά̰́ Ȣ͇̃ͮ ͩ͡ᶁ ὗ͝ȳ̸̃ ɇȨ Ὲᴗ ὗ̆ɒӮɅ ȗῸȽ̮ͼ‟Ȩ Ȩ̯ͻ ̃ͨɅ  ɇȨ

 Ƀ  ɃɒȨɅ ͅȽ͉ͩͫɅ ′ ͪȽͨ ͡Ƚ̿̋͘  ͗̏Ƚ͛͗Ʌ Ƀɒ̃Ƚ͗ ̰Έ;Ƚ͂̓͢Ȩ ̃Ḭ Ȭȱȳɑȩ ̎₉̶̃  ͨӮɒȨ ‐Έ̮Άɑȩ ἔ̆ ͉̾ͅɑȩ

 ἔ‼̃ȽȽ͉͢Ȩ Ȫȳ ″ ̮ȽȽ…Ȩ Ƀɑȩ ᴗȨ;ȽȽ͇ȱ ̰ȽȽ̪ɐȩɅ ºȽȽᾬ̊Ȩ͢ Ɂ⁵ȽȽ͇ɑȩ ̎ȽȽᾰ ̺͛ͮȽȽ͢Ȩ Ƀɑȩ ὔ͏ȽȽ̶Ῥ  Ȳ Ȩ̮ȽȽ͈

 ἔ̵ͥ ‼̰Ȩ Ⱦᾨɑȩ ͈ ɂӯ̶Ȩ͢Ʌ ȫӯ̼Ȩ͢Ʌ›̵Ʌ ̉ͅῂɅ Ȩ ͈Ʌ ̮⁷ ᴗ̮Ή͏̵

 البــــــاحــث



ج  

 

 المحتـــــويــــــــــــــــــات فيـــرس

 الصفحة الموضــوع الرقم

* Ɨǒǈàïƿ Ɨǒà æ 
* ßåíǋǗå è 
* ïǒíǀƙā ïǂƬ é 
* èƓǒāƙơǆǃå ñïǌƼ ê 
* ýāåíƞǃå ñïǌƼ í 
* ûơǚǆǃå ñïǌƼ ï 
  * Ɨǒƕïƶǃå ƗƺǄǃƓƕ Ɨƪåïíǃå óƤǄǆ ð 
* å óƤǄǆƗǒðǒǄƞǈǙå ƗƺǄǃƓƕ Ɨƪåïíǃ ñ 

 : الإطــار العــام لمدراســةالفصــــــــــل الأول
0-0 Ɨǆíǀǆ 0 
0-9  ƗǄǂƬǆƗƪåïíǃå 9 
0-3 Ɨƪåïíǃå úåíǋá 3 
0-4 Ɨƪåïíǃå Ɨǒǆǋá 3 
0-5 Ɨƪåïíǃå èƓǒưïƼ 4 
0-6 Ɨƪåïíǃå íāíơ 6 
0-7 Ɨƪåïíǃå èåííơǆ 6 
0-8 ƗƪåïíǄǃ Ǒǆǒöǈƙǃå ýǂǒǌǃå 6 
0-9 ǃåƗǒƑåïƞǗå èƓƽǒïƶƙ Ɨƪåïíǃå èƓơǄõƮǆǃ  7 

 ةلإطار النظري والدراسات السابقاني: االفصــــــــل الثـــــــ
  المبحث الأول: الاتجاىات 9-0
9-0-0   èƓǋƓƞƙǙå þāǌƽǆ 9 
9-0-9   èƓǋƓƞƙǙå úǒïƶƙ 01 
9-0-3 èƓǋƓƞƙǚǃ ƗǒƪƓƪǕå èƓǈāǂǆǃå 00 



ح  

 

9-0-4 Ǚå ƗǒǆǋáèƓǋƓƞƙ 09 
9-0-5  èƓǋƓƞƙǙå óƑƓƮƤ 03 
9-0-6  èƓǋƓƞƙǙå ÷åāǈá 04 
9-0-7  èƓǋƓƞƙǙå úƑƓöā 04 
9-0-8  èƓǋƓƞƙǙå ÿǒāǂƙ 05 
9-0-9  Ɠǋïǒǒƺƙā èƓǋƓƞƙǙå ýǒíƶƙ 07 
9-0-01  èƓǋƓƞƙǙå ñƓǒƿ 91 

  المبحث الثاني: قطاع الاتصالات في فمسطين 9-9
9-9-0 Ɨǆíǀǆǃå 90 
9-9-9  ƗǂïƬèǙƓƮƙǚǃ āíǒïāá ƗǒāǄƤǃå 99 
9-9-3  ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃåāíǒïāá ǒāǄƤǃå èǙƓƮƙǚǃƗ 95 

  دراسات السابقةال :المبحث الثالث 9-3
9-3-0  Ɨǒƕïƶǃå èƓƪåïíǃå 97 
9-3-9 ƗǒƕǈƞǕå èƓƪåïíǃå 37 
9-3-3 ƗǀƕƓƪǃå èƓƪåïíǃå ǏǄƵ æǒǀƶƙǃå 43 

جراءات ا  لدراسةالفصـــــــــل الثـــــالـــــــث: طريقة وا 
3-0  Ɨǆíǀǆ 47 
3-9 Ɨƪåïíǃå Ɲǌǈǆ 47 
3-3 Ɨƪåïíǃå ƴǆƙƞǆ 47 
3-4 Ɨƪåïíǃå ƗǈǒƵ 47 
3-5 èƓǆāǄƶǆǃåā èƓǈƓǒƕǃå ƴǆƞ ïíƓƮǆā æāǄƪá 48 
3-6 Ɨƪåïíǃå Ɨǈǒƶǃ ƗǒƼåïƺǆǒíǃå óƑƓƮƤǃå 49 
3-7 Ɨƪåïíǃå çåíá ûíƮ 55 
3-8 Ɨƪåïíǃå çåíá èƓƕƛ 57 
3-9 èƓǈƓǒƕǄǃ ƗǒƑƓƮơǙå ƗƞǃƓƶǆǃå 58 

 الفصل الرابع: عرض وتحميل نتائج الدراسة
4-0 Ɨùùǆíùùǀǆ 61 



خ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4-9 Ɨƪåïíǃå ƗǄƑƪá ƝƑƓƙǈ 61 
4-3  ïƓƕƙƤåƗƪåïíǃå èƓǒưïƼ 65 

 الفصــل الخامــس: النتائج والتوصيات
5-0 Ɨƪåïíǃå ƗǄƑƪá ƝƑƓƙǈ ƗƬƿƓǈǆ  75 
5-9   Ɨƪåïíǃå èƓǒưïƼ ƝƑƓƙǈ ƗƬƿƓǈǆ 79 
5-3 Ɨƪåïíǃå ƝƑƓƙǈ óƤǄǆ 84 
5-4 èƓǒƮāƙǃå 85 

 المراجـــــع
 ƴƞåïǆǃå Ɨǒƕïƶǃå 87 
 ƗǒƕǈƞǕå ƴƞåïǆǃå 90 

 الملاحـــــق
 ) þƿï ûơǄǆ1ƗǈƓƕƙƪǙå êîāǆǈ :( I 
 ) þƿï ûơǄǆ2ÿǒǆǂơǆǃå ßƓǆƪá ƗǆƑƓƿ :( V 



د  

 

 فيــــرس الجداول

 الصفحة الجــــــدول  اسم الرقم 
3-0 å ƗǈǒƵ íåïƼǕ ăïåïǂƙǃå ƴǒðāƙǃåñǈƞǃå ïǒƺƙǆǃ ƓǀƼā Ɨƪåïíǃ 49 
3-9 ïǆƶǃå ïǒƺƙǆǃ ƓǀƼā Ɨƪåïíǃå ƗǈǒƵ íåïƼǕ ăïåïǂƙǃå ƴǒðāƙǃå 49 
3-3 ÿǂƪǃå ÿƓǂǆ ïǒƺƙǆǃ ƓǀƼā Ɨƪåïíǃå ƗǈǒƵ íåïƼǕ ăïåïǂƙǃå ƴǒðāƙǃå 51 
3-4 ǑǆǄƶǃå ýǋâǆǃå ïǒƺƙǆǃ ƓǀƼā Ɨƪåïíǃå ƗǈǒƵ íåïƼǕ ăïåïǂƙǃå ƴǒðāƙǃå 50 
3-5  ïƼǕ ăïåïǂƙǃå ƴǒðāƙǃåƗǈǌǆǃå ïǒƺƙǆǃ ƓǀƼā Ɨƪåïíǃå ƗǈǒƵ íå 50 

6-3 ǃ ƓǀƼā Ɨƪåïíǃå ƗǈǒƵ íåïƼǕ ăïåïǂƙǃå ƴǒðāƙǃåǆ èƓǆíƤ ǑƼ üåïƙƬǙå çíāíǒïāá ƗǂïƬ 59 
7-3 ǃ ƓǀƼā Ɨƪåïíǃå ƗǈǒƵ íåïƼǕ ăïåïǂƙǃå ƴǒðāƙǃå ïõƗǄưƽǆǃå ýƮåāƙǃå Ɨǀǒ 53 
8-3 Ǖ ƓǀƼā Ɨƪåïíǃå ƗǈǒƵ íåïƼǕ ăïåïǂƙǃå ƴǒðāƙǃåǒƪā ýưƼǄã ƗƵǚå ƗǂïƬ èƓǆíƤ ÿƵ ÿāíǒïāá 54 
9-3 ǆíƤ ǑƼ ÿǒǂïƙƬǆǃå èƓǋƓƞƙå Ơưāƙ Ǒƙǃå ƗǈƓƕƙƪǙå èåïǀƽǃ ǑǄǆƓƶǃå ýǒǄơƙǃå ƝƑƓƙǈèƓ  āíǒïāá ƗǂïƬ ǑƼ

ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå ýāơ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå 
55 
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 ممخص الدراسة بالمغة العربية

 فمسطينفي اوريدو نحو خدمات شركة  زبائناتجاىات ال

 
 ƗǒǃƓơǃå Ɨƪåïíǃå èƼíǋǃå èƓǋƓƞƙå ǏǄƵ úïƶƙǃå ǏǃåÿƑƓƕð ǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀ āíǒïāá ǑƼÿǒõƪǄƼ 
 ýǚƤ ÿǆ üǃîā ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ Ăíǆ ǏǄƵ úïƶƙǃåǃå Ăíǃ ǑǂāǄƪǃåā ǑƽõƓƶǃåāÿƑƓƕð ā Ü ÿƓǂ åîã ƓǆǒƼ íǒíơƙ

ǃå èƓǋƓƞƙå ǑƼ úǚƙƤå üƓǈǋ ÿƑƓƕð ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå āơǈāíǒïāá  ǑƼÿǒõƪǄƼ  Üñǈƞǃå) ùùǃ Ɠƶƕƙ
Ɠǂǆ Üïǆƶǃå ýǋâǆǃå Üÿǂƪǃå ÿƗǈǌǆǃå ÜǑǆǄƶǃå Ü èƓǆíƤ ǑƼ üåïƙƬǙå çíǆāíǒïāá ƗǂïƬ.( 

 ÿǆ Ɨƪåïíǃå ƴǆƙƞǆ ÿāǂƙā ÜǑǄǒǄơƙǃå ǑƽƮāǃå Ɲǌǈǆǃå éơƓƕǃå íǆƙƵå ƴǒǆƞÿƑƓƕð  ƗǂïƬāíǒïāá  ǑƼƗǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå 
 ƗǈǒƵ ïƓǒƙƤå þƙā ÿǆ èǈāǂƙ)600( ÿāƕð ÜǄƵ èƓǈƓƕƙƪǙå ƴǒðāƙ þƙ Ɨǈǒƶǃå ǏƓǋíåíïƙƪåāÜ  ā íǀǃƺǄƕè íåíïƙƪǙå Ɨƕƪǈ 

100Ü%  ƗǒƵƓǆƙƞǙå þāǄƶǄǃ ƗǒƑƓƮơǗå þðïǃå ƝǆƓǈïƕ þåíƤƙƪƓƕ èƓǈƓǒƕǃå ýǒǄơƙ þƙāSPSS.  

å èǄƮāƙ Ǐǃå Ɨƪåïíǃǃå Ăíǃ ƗǒƕǄƪ èƓǋƓƞƙå íāƞāÿƑƓƕð  ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå āơǈ āíǒïāá Ɨƽưǃå ǑƼ
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.Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå å ǑƼ úǚƙƤå íāƞā þíƵ Ɠưǒá ƝƑƓƙǈǃå èǈǒƕ Ɠǆǂǃå èƓǋƓƞƙÿƑƓƕð  ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå āơǈ
 ƗǂïƬāíǒïāá  Üñǈƞǃå) ùùǃ Ɠƶƕƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼå ÜǑǆǄƶǃå ýǋâǆǃå Üÿǂƪǃå ÿƓǂǆ ÜƗǈǌǆǃ èƓǆíƤ ǑƼ üåïƙƬǙå çíǆ

ýǒƓƕāǆ Ɨǒǈõāǃå(ÿǒơ ǑƼ Ü  úǚƙƤå üƓǈǋ ÿƓǂǃ Ɠƶƕƙ .ïǆƶǃå ïǒƺƙǆ üǃîǂ ƗǂïƬ Ǒƽöāǆ ÿá Ɠưǒá ƝƑƓƙǈǃå èïǌöá
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 ýǚƤ ÿǆ ƗǂïƬǃå ƴǆ ýƮåāƙǃå ÿāǄưƽǒ Ɨǈǒƶǃå íåïƼá ÿǆ ïƕǂǕåƬǆǃå èƓǆíƤ ðǂïǆ çïƓǒðÿǒǂïƙ  ƗǄǒƪā ÿá ÿāïƕƙƶǒā
 çïǒƮǀǃå ƗǒƮǈǃå ýƑƓƪïǃåā ǑƵƓǆƙƞǙå ýƮåāƙǃå ýƑƓƪā Ǒǋ ƗǄưƽǆǃå ÿǚƵǙåsms. 

 :Ɠǌǆǋá ÜèƓǒƮāƙ çíƵ éơƓƕǃå þíƿ ÜƗƪåïíǃå ƝƑƓƙǈ ýǚƤ ÿǆ þƓǆƙǋå çïāïư ƗǂïƬǃå ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå Ăāƙƪǆ ƴƼïƕ
ǄǃÿƑƓƕð ǃå þǒƵíƙ ǏǄƵ óïơǃåā ÜèƓǆíƤǃå ÿǆ ÿǒƶƿāƙǆǃå ÿǒíǒƽƙƪǆǃåāǄǃ ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆÿƑƓƕð  ǑƽõƓƵ ǉƓƞƙå ÿǒāǂƙā

ǃå æƓƞƵåā ƗƵƓǈƿā Ɨǀƛā Ɠưï çíƓǒð ǏǄƵ ýǆƶǃåā Üþǌǒíǃ ǑƕƓƞǒåÿƑƓƕð  ǑƕƓƞǒå ýǂƬƕ þǌǂāǄƪ ǏǄƵ ïǒƛƋƙǄǃ èƓǆíƤǃƓƕ
 èƓǆíƤǃå Ǒǆíǀǆ Ăíǃ ǑǂāǄƪǃå æǈƓƞǃå ïǒāõƙā ÿǒƪơƙƕ þƓǆƙǋǙå çïāïư üǃîǂ .ƗǂïƬǃå ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå āơǈ

ǆā ïíåāǂǃå ƴǒǆƞǃ æǈåāƞǃå ïǒƼāƙ ǏǄƵ ýǆƶǃå çïāïư üǃîǃ ƗƼƓưã .þǌǃ Ɨǒƕǒïíƙ Ɲǆåïƕ ƴưāā èƓǒāƙƪǆǃå úǄƙƤ
 æƪƓǈǆǃåā þƑǚǆǃå ýǂƬǃƓƕ ƗǆíƤǃå þǒíǀƙ ǑƼ ƗǒíƓǆǃå ā ǑƼ ƗǆíƤƙƪǆǃå Ɠǒƞāǃāǈǂƙǃå ÿǒƪơƙā ïǒāõƙǃ ïåïǆƙƪƓƕ ýǆƶǃå

åǄǃ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃÿƑƓƕðǃ ƗƼƓưã åîǋ Ü ïāí ýǒƶƽƙçïåíå .ûǒāƪƙǃå 
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Abstract 

Customers Attitudes Towards the Services Provided by  

“Ooredoo”1 Company in Palestine 

The objective of this study is to identify the attitudes of customers towards the services 

provided by Ooredoo Company in Palestine by identifying the availability of the 

cognitive, emotional and behavioral components of the customers and to determine 

whether there is a difference in the attitudes of customers towards the services provided 

by Ooredoo Company in Palestine according to (gender, age, place of residence, 

qualification, profession, duration of participating in Ooredoo Company services). 

The researcher adopted the analytical descriptive approach. The study population 

consisted of all Ooredoo Company customers in the West Bank, and a sample of 600 

customers were selected. The questionnaire was distributed and retrieved, and the 

recovery rate was 100%. The data was analyzed using SPSS. 

The study found negative attitudes towards the services offered by Ooredoo in the West 

Bank due to the lack of sufficient cognitive, emotional and positive behavior among the 

participants towards the services provided. The results also indicate that there is no 

difference in the attitudes of the customers towards the services provided by Ooredoo in 

the West Bank according to gender, place of residence, qualification, profession, and 

duration of participation in Ooredoo Company services, while there was a difference 

according to the age. The results also showed that customers believe that the employees 

of the company are not willing to provide assistance to new customers and that their 

behavior does not give the impression of confidence, and the majority of customers 

prefer to communicate with the company by visiting the customer service center and 

that the preferred ways of advertising are social media and SMS. 

Through the results of the study, the researcher made several recommendations, the 

most important of which are: the need to pay attention to raise the level of customers 

knowledge, ensure the strengthening of the emotional component of customers and the 

formation of a positive emotional attitude to them, increase the satisfaction, confidence, 

conviction and admiration of customers to influence their behavior positively towards 

the services provided by the company, the need to pay attention to improve and develop 

the behavioral aspect of service providers and develop training programs for them, 

moreover, it is necessary to provide the material aspects of providing the service in an 

appropriate manner and constantly work to develop and improve the technology used in 

the services provided to customers, in addition to activating the role of marketing 

department. 
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 الفصل الأول
 الإطار العام لمدراسة

 مقدمة 0-0
 ÿǒƕ ýƓƮƙǙå ƗǒǄǆƵ ïƓõã ǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃåā ýƓƮƙǙå Ɨƪåïí ýƓƞǆ ǑƼ Ɨǆǌǆ ƗǀǄơ èƓǋƓƞƙǙå èǄǂƬ íǀǃ

ñǂƶǈƙ éǒơƕ Üýƕǀƙƪǆǃåā ýƪïǆǃå  èƓǋƓƞƙǙå ƗƶǒƕõƼ ÜǑƕƓƞǒã āá ǑƕǄƪ ýǂƬƕ þǌǂāǄƪ ǏǄƵ

 èƓƪƪâǆǃå èǈƓǂ íƿā ÜƗǒǆǚƵǗå Ɨǒïöǈǃå ÿǆ ßðƞ íƶǒ Ɠǋïǒǒƺƙ Ɨǒƽǒǂā Ɠǋïåïǆƙƪå æƓƕƪáā Ɠǌǈǒāǂƙā

 ýǒāơƙā ÜƓǋïāǌǆƞ èƓǋƓƞƙåā ßåïǓåā èƓǆāǄƶǆǃå ýǀǈ ǑƼ ƗǆƓƶǃå èƓƿǚƶǃå ǏǄƵ ǑƪƓƪá ýǂƬƕ íǆƙƶƙ

Ƌƙǃ ýǆƵ õƓǀǈ Ǐǃã èƓǆāǄƶǆǃå üǄƙ ĄƓǒƵā ƗǆƓƶǃå èƓƿǚƶǃå ÿǆ æǄõƙǒ üǃîǄƼ ÜƓǌƙǙƓƮƙå ƗõƤ ñǒƪ

 ā Ɠǋïāǌǆƞ ǉƓƞƙ ĄƓǒƕƓƞǒãà èƓǋƓƞƙå ûǄƤ ǑƼ ßåïǓåā èƓǋƓƞƙǙå ÿǆ çíƓƽƙƪǙå Ɨǒƽǒǂā Ǌǆíǀƙ ƓǆƵ ǊƑåï

 ÜïƓƽƺǃå āî) ƗǂïƬǃå þƵíƙ ƗǆǒǄƪ èåïåïƿ îƓƤƙåā ýāǄơ íƓƞǒȒåā ƗǂïƬǃå ÿƵ Ɨǒǀǒǀơ ƗǒƕƓƞǒã2004.( 

ƕ èƓǋƓƞƙǙå èǒöơ íǀǃ Üÿǒƶǆ Ɲƙǈǆ āơǈ èƓǋƓƞƙǙå ñïí ÿǆ þǌǈǆƼ ÜÿǒƛơƓƕǃå ÿǆ ïǒƛǂǃå þƓǆƙǋƓ

 üƓǈǋā ÜüǄǌƙƪǆǄǃ þíǀƙ Ɨǈǒƶǆ ƗǆíƤ āá ÜƗǈǒƶǆ ƗǒïƓƞƙ ƗǆǚƵ āơǈ èƓǋƓƞƙǙå ñïí ÿǆ þǌǈǆā

 åðǒơ îƤƋƙ èƓǋƓƞƙǙƓƼ ÜƗǆíǀǆǃå ƗǆíƤǃå āá ƗƶǄƪǃå ǉƓƞƙ üǄǌƙƪǆǃå üāǄƪ ǑƼ ïƛâƙ Ɨǒƪƽǈ ýǆåāƵ

 ā üǄǌƙƪǆǃå çƓǒơ ǑƼ ïǒƕǂ ÿǒāǂƙ íƮǀƕ Ɠǌǆǒǒǀƙā ßƓǒƬǕå üåïíȒåā çíǋƓƬǆǃå ƗǒǄǆƶƕ ïƮơǈƙ Ǒƙǃå

 ǏǄƵ ïƛâǒā .ǑƕǄƪ āá ǑƕƓƞǒã ýǂƬƕ Ɠǋāơǈ ǊǂāǄƪ ǏǄƵ ñǂƶǈǒ üǃîā ÜƓǋāơǈ Ɨǈǒƶǆ èƓǋƓƞƙå

 èƓǋƓƞƙå Ɨƪåïíā þǌƼ íƶǒ ǊǒǄƵā ÜßƓǒƬǕå āơǈ ǊǂāǄƪā ǊǆƓǂơá ßƓǈƕ ǑƼ íïƽǃå ƓǌǆíƤƙƪǒ Ǒƙǃå ûïõǃå

ǆǋǕå ƸǃƓƕ Ąåïǆá üǄǌƙƪǆǃå ÜăíǋƓƞǆ) ûǒāƪƙǃå ƗǒǄǆƵ ǑƼ Ɨǒ2015.( 

 ýǂƬǒ ÿƓƪǈã ýǂƼ ÜǊǂāǄƪā ǊƙƼƓǀƛā Ǌǆǒƿā ǉïƓǂƼƋƕā ÿƓƪǈǙå çƓǒơƕ Ɨõƕƙïǆ Ɨǒāƿ ƗƿǚƵ Ɠǌǃ èƓǋƓƞƙǙå

 ÜƓǋïǒƹ āá ƗǒíƓƮƙƿåā ƗǒƵƓǆƙƞåā ƗǒƪƓǒƪ èǈƓǂ ßåāƪ ƓǒƓưǀǃå ÿǆ ïǒƛǂǃå ǉƓƞƙ ƗƮƓƤǃå ǊƙƓǋƓƞƙå
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åïǆ ýǚƤ ÿāǂƙƙā íïƽǃå Ăíǃ èƓǋƓƞƙǙå ýǂƬƙƙā Ǒƙǃå ƗƮƓƤǃå úāïöǃåā ÜƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗƑƬǈƙǃå ýơ

 ÷ïƵïƙā ƋƬǈ Ǒƙǃå ƗƑǒƕǃåā ƴǆƙƞǆǃå Ɨƶǒƕõā ÜǊǒíǃ èǈāǂƙ Ǒƙǃå èåïƕƤǃå ýǚƤ ÿǆ üǃîǂā íïƽǃå ƓǌƬǒƶǒ

 ÜûǒíƮ) ƓǌǒƼ2012.(  

 مشكمة الدراسة 0-9

åïǒƺƙǃå Ǐǃã íāƶǒ üǃî íïǆ ýƶǃā ÜƓöāơǄǆ åāǆǈā ƓǆƓǆƙǋå çïǒƤǕå ƗǈāǓå ǑƼ èǙƓƮƙǙå ÷Ɠõƿ íǌƬ è

 èƓǆāǄƶǆǃå Ɠǒƞāǃāǈǂƙ ýƓƞǆ ǑƼ ýƑƓǌǃå þíǀƙǃå Ɨƞǒƙǈ ƗǒǆǃƓƶǃå ƗǒíƓƮƙƿǙå ƗƑǒƕǃå ƓǋíǌƬƙ Ǒƙǃå

 ÿǆ æǄõƙǒ ăîǃå ïǆǕå ÜƗǒǈƓǆðǃåā ƗǒǈƓǂǆǃå ðƞåāơǃå ßƓƺǃã Ǐǃã Ăíá ǉïāíƕ ăîǃåā ÜèǙƓƮƙǙåā

Ɠƕƹïā èƓƞƓơ ǑƕǄƙ çïāõƙǆ èƓǆíƤ þǒíǀƙ ýƞá ÿǆ èåïǒƺƙǃå ǉîǋ ƴǆ úǒǂƙǃå èǙƓƮƙǙå èƓǂïƬ è

.ÿǒƕǀƙïǆǃåā ÿǒǒǃƓơǃå ßǚǆƶǃå 

 ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå āơǈ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå ǏǄƵ úïƶƙǃå ƗǃāƓơǆ ǑƼ Ɨƪåïíǃå ƗǄǂƬǆ ðǂïƙƙ

:ǑǃƓƙǃå ñǒƑïǃå ýåâƪǃƓƕ Ɨƪåïíǃå ƗǄǂƬǆ óǒƤǄƙ ÿǂǆǒ ǊǒǄƵā ÜƗǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ 

 يدو في الضفة الغربية؟ما ىي اتجاىات الزبائن نحو الخدمات المقدمة من قبل شركة أور 

:ƗǒǃƓƙǃå ƗǒƵïƽǃå ƗǄƑƪǕå ýåâƪǃå åîǋ ÿƵ ÷ïƽƙǒā 

1.  āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ Ăíǆ Ɠǆ

ÞƗǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ 

2.  āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ÿǆ ÿǒíǒƽƙƪǆǃå Ăíǃ ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ Ăíǆ Ɠǆ

ǃå Ɨƽưǃå ǑƼÞƗǒƕïƺ 



3 

 

3.  āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ÿǆ ÿǒíǒƽƙƪǆǃå Ăíǃ ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ Ăíǆ Ɠǆ

ÞƗǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ 

4.  Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå āơǈ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå úǄƙƤƙ ýǋ

 Üïǆƶǃå Üñǈƞǃå) ùùǃ Ɠƶƕƙ Ɨǒƕïƺǃå ÜƗǈǌǆǃå ÜǑǆǄƶǃå ýǋâǆǃå Üÿǂƪǃå ÿƓǂǆåïƙƬǙå çíǆ ǑƼ ü

āíǒïāá ƗǂïƬ èƓǆíƤÞ( 

 

 أىداف الدراسة 0-3

:ǑǄǒ Ɠǆ Ǐǃã Ɨƪåïíǃå ǉîǋ úíǌƙ 

1-  èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ǑǂāǄƪǃåā ǑƽõƓƶǃåā ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ Ăíǆ ǏǄƵ úïƶƙǃå
.Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå 

2- ǃå èƓǆíƤǃå āơǈ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå ǑƼ úǚƙƤå üƓǈǋ ÿƓǂ åîã ƓǆǒƼ íǒíơƙ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆ

 Üïǆƶǃå Üñǈƞǃå) ùùǃ Ɠƶƕƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÜǑǆǄƶǃå ýǋâǆǃå Üÿǂƪǃå ÿƓǂǆ

 ÜƗǈǌǆǃåƗǂïƬǃå èƓǆíƤ ǑƼ üåïƙƬǙå çíǆ.( 

3-  Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå çíāƞ Ăāƙƪǆƕ ßƓǀƙïǙå ƓǌǈƋƬ ÿǆ èƓơïƙǀǆā èƓǒƮāƙ þǒíǀƙƕ ƗǆǋƓƪǆǃå
æƪƓǈƙǒ Ɠǆƕ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ  èƓǆíƤǃå āơǈ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå ƴǆ

þǌǃ Ɨǆíǀǆǃå. 

 أىمية الدراسة 0-4

 þƵí ǑƼ ƓǒƪƓƪá åïāí æƶǄǒ ăîǃåā èǙƓƮƙǙå ÷Ɠõƿ Ɨǒǆǋá ÿǆ Ɠǌƙǒǆǋá Ɨƪåïíǃå ǉîǋ æƪƙǂƙ

 :ƗƽǄƙƤǆ ÿǒíƓǒǆ Ǐǃã Ɨƪåïíǃå ǉîǋ Ɨǒǆǋá íƙǆƙ Ɠǆǂ ÜǑǈõāǃå íƓƮƙƿǙå èƓƕƙǂǆ Üāíǒïāá ƗǂïƬǃ Ɠǌƙǒǆǋá
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 ÜƗǒǆǒíƓǂǕå èƓƪƪâǆǃå ǉîǋ æǈåāƞ Ơǒưāƙ ÿǂǆǒā ÜéơƓƕǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ɠǌƙǒǆǋá Ǐǃå ƗƼƓưã Üƴǆƙƞǆǃåā

 :ǑǄǒ Ɠǆǂ ƗǒǆǋǕå 

¶ :āíǒïāá ƗǂïƬǃ Ɨƪåïíǃå Ɨǒǆǋá 

 ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå ǏǄƵ úïƶƙǃå Ǐǃã āíǒïāá ƗǂïƬ çíƵƓƪǆ ǑƼ Ɨƪåïíǃå ǉîǋ þǋƓƪƙ ÿå ýǆâǒ

ǄƵ ĄßƓǈƕ Ɨǆðǚǃå èåïåïǀǃå îƓƤƙå ǑǃƓƙǃƓƕā ÜƓǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓǆíƤǃå āơǈ Ǌǃ ýƮāƙƙƪ Ɠǆ Ǐ

.èƓǒƮāƙā ƝƑƓƙǈ ÿǆ Ɨƪåïíǃå 

¶   :ƗǒǆǒíƓǂǕå èƓƪƪâǆǃå èƓƕƙǂǆǃ Ɨƪåïíǃå Ɨǒǆǋá 

 Üþǋïǒƹā èƓǂïƬǃå ǑƼ ïåïǀǃå æƓơƮáā ÿǒƛơƓƕǄǃ ƓǒǆǄƵ Ɠƶƞïǆ Ɨƪåïíǃå ǉîǋ ýǂƬƙ ÿå ÿǂǆǒ

.èƓǂïƬǃå ǏǄƵ üǃî ïǒƛƋƙā èƓǂïƬǃå Ǌǆíǀƙ Ɠǆ āơǈ ßǚǆƶǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƪåïí Ɨǒǆǋá Ơǒưāƙǃ 

¶ åïíǃå ƗǒǆǋáƴǆƙƞǆǄǃ Ɨƪ: 
 üǃîā ƴǆƙƞǆǄǃ āíǒïāá ƗǂïƬ Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓǆíƤǃå ÿǒƪơƙ ǑƼ åïǒƕǂ åïāí Ɨƪåïíǃå ǉîǋ æƶǄƙ

.ƗǂïƬǃå Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙåā èƓƞƓǒƙơå Ɨƪåïí ýǚƤ ÿǆ 

¶ :éơƓƕǄǃ Ɨƪåïíǃå Ɨǒǆǋá 

 ÜƗƪåïíǃå ÷āưāǆƕ éơƓƕǃå Ăíǃ ƗƼïƶǆǃå çíƓǒð ǑƼ Ɨƪåïíǃå ǉîǋ Ɨǒǆǋå ÿǆǂƙ íƵƓƪƙ Ɠǌǈá Ɠǆǂ

.ýƓǆƵǕå çïåíã ǑƼ ïǒƙƪƞƓǆǃå Ɨƞïí ǏǄƵ ýāƮơǄǃ ƗǒïƓƕƞǗå èƓƕǄõƙǆǃå ýƓǆǂã ǑƼ éơƓƕǃå 

 فرضيات الدراسة 0-5

 الفرضية الأولى: 0-5-0

 íƞāƙ Ǚ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼŬ Ó05 .0  āơǈ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ǑƼ

 ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå.ñǈƞǃå ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå 
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 الفرضية الثانية: 0-5-9

 íƞāƙ Ǚ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼŬ ≤05 .0  āơǈ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ǑƼ

.ïǆƶǃå ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå 

 الفرضية الثالثة: 0-5-3

 íƞāƙ Ǚã ƗǃǙí èåî ûāïƼ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ íǈƵ ƗǒƑƓƮơŬ ≤05 .0  āơǈ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ǑƼ

.ÿǂƪǃå ÿƓǂǆ ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå 

 الفرضية الرابعة: 1-5-4

 íƞāƙ Ǚ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼŬ ≤05 .0  āơǈ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ǑƼ

íǀǆǃå èƓǆíƤǃå.ǑǆǄƶǃå ýǋâǆǃå ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆ 

 الفرضية الخامسة: 0-5-5

 íƞāƙ Ǚ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼŬ ≤05 .0  āơǈ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ǑƼ

.Ɨǈǌǆǃå ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå 

 ادسة:الفرضية الس 0-5-6

 íƞāƙ Ǚ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼŬ ≤05 .0  āơǈ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ǑƼ

 èƓǆíƤ ǑƼ üåïƙƬǙå çíǆ ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå

.ƗǂïƬǃå 
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 حدود الدراسة 0-6

ǆíƤǃå ǑƼ ÿǒǂïƙƬǆǃå íåïƼǕå ǏǄƵ Ɨƪåïíǃå èïƮƙƿå āíǒïāá ƗǂïƬ Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓ الحدود البشرية:

.Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ 

 Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿƑƓƕð ǏǄƵ Ɨƪåïíǃå èïƮƙƿå. الحدود المكانية:

 .Ɨƪåïíǃå ǉîǋ èǀƕõ ǑǆǒíƓǂǕå þƓƶǃå ýǚƤ 2017-2018الحدود الزمانية: 

èƓǋƓƞƙå Ɨƪåïí ǏǄƵ Ɨƪåïíǃå èïƮƙƿå ÿƑƓƕðǃå å èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃالحدود الموضوعية: 

.Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ 

 محددات الدراسة 0-7

.ïƬƓƕǆ ýǂƬƕ Ɨƪåïíǃå ÷āưāǆ ǑƼ éơƕƙ ƗǀƕƓƪ èƓƪåïí ïƼåāƙ þíƵ ǑƼ ǑƪǒƑïǃå ííơǆǃå ýƛǆƙǒ 

 الييكل التنظيمي لمدراسة 0-8

:ǑƙǓƓǂ Ǒǋā ýāƮƼ ƗƪǆƤ ǏǄƵ Ɨƪåïíǃå ýǆƙƬƙ 

 الفصل الأول: الإطار العام لمدراسة

Ɨǆíǀǆǃå ýƮƽǃå åîǋ ÿǆưƙ ýǂǒǌǃåā ÜƓǌƙåííơǆ ÜƓǋíāíơ ÜƓǌƙǒǆǋá ÜƓǌƼåíǋá ÜƓǌƙǄƑƪáā Ɨƪåïíǃå ƗǄǂƬǆ Ü

.Ɨƪåïíǃå ýāƮƼā èƓǒāƙơǆǃ Ǒǆǒöǈƙǃå 

 الفصل الثاني: الإطار النظري لمدراسة

 éƓơƕǕå ôåïƶƙƪå Ǐǃã ƗƼƓưã ÜƗƪåïíǃå ÷āưāǆƕ ûǄƶƙǆǃå ăïöǈǃå ïƓõǗå ýƮƽǃå åîǋ ýāƓǈƙ

å ƗǒƕǈƞǕåā Ɨǒƕïƶǃå ƗǀƕƓƪǃå èƓƪåïíǃåā.Ɨƪïåíǃå ÷āưāǆ èǃāƓǈƙ Ǒƙǃ 
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 الفصل الثالث: الطريقة والإجراءات

 ƴǆƞ èåāíá ÜƗƪåïíǃå Ɲǌǈǆ úƮāā íǒíơƙ éǒơ ÿǆ Ɨǒǈåíǒǆǃå Ɨƪåïíǃå èåßåïƞã ýƮƽǃå åîǋ ÿǆưƙ

 ÜƗƪåïíǃå úåíǋá ûǒǀơƙǃ èǆíƤƙƪå Ǒƙǃå Ɨƪåïíǃå çåíá ÜƗƪåïíǃå ƗǈǒƵā ƴǆƙƞǆ ÜèƓǆāǄƶǆǃåā èƓǈƓǒƕǃå

ǀǒïõā èåßåïƞǗ ûǒƿí úƮā Ɨǀǒïõǃå ÜƓǌƙƓƕƛā ƓǌƿíƮ ÿǆ íǂƋƙǄǃ èîƤƙå Ǒƙǃå èåßåïƞǗå ÜƓǋíåíƵã Ɨ

.ƝƑƓƙǈǃå êåïƤƙƪåā èƓǈƓǒƕǃå ýǒǄơƙ ǑƼ èǆíƤƙƪå Ǒƙǃå ƗǒƑƓƮơǗå èƓƞǃƓƶǆǃåā ÜƓǌǀǒƕõƙǃ èƶƕƙå Ǒƙǃå 

 الفصل الرابع: عرض وتحميل نتائج الدراسة

.Ɨƪåïíǃå ƝƑƓƙǈā èƓǈƓǒƕǃ ýǒǄơƙā ôïƵ ýƮƽǃå åîǋ ÿǆưƙǒ 

 مس: الاستنتاجات والتوصياتالفصل الخا

 éơƓƕǃå Ăïǒ Ǒƙǃå èƓǒƮāƙǃå þǋá üǃîǂā Ɠǌǒǃã ýƮāƙǃå þƙ Ǒƙǃå èƓƞƓƙǈƙƪǙå þǋá ýƮƽǃå åîǋ ýāƓǈƙǒ

.Ɠǌƕ îƤǕå çïāïư 

 التعريفات الاجرائية لمصطمحات الدراسة 0-9

ßƓǒƬǙå āơǈ Ɠǒƕƪǈ èƕƓƛǃå ýǒǆǃåā ÷āðǈǃƓƕ ýƛǆƙƙ çíǀƶǆ Ɨǒǈǋî ƗǒƼïƶǆ ƗǒǄǆƵ Ǒǋ الاتجاىات: 

åā ÜÿƓõǄƪ) .óƓƤƬǙ2003ó Ü191( 

ûƑƓǀơǃåā úïƓƶǆǃåā èƓǆāǄƶǆǃå ƗǄǆƞ ǏǄƵ ǉƓƞƙǚǃ ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå ýǆƙƬǒ المكون المعرفي: 

çïƼåāƙǆǃå  ÜïāƮǈǆ) .ǉƓƞƙǙå ÷āưāǆ ÿƵ íïƽǃå Ăíǃ2001( 
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āá ĄåïƓƪ ĄƓƵāưāǆ Ǌǈǆ ýƶƞƙ Ǒƙǃå ÜǉƓƞƙǙå ÷āưāǆƕ Ɨõƕƙïǆǃå ïƵƓƬǆǃå Ǐǃã ïǒƬǒ المكون العاطفي: 

ƪ ïǒƹ Ǒƙǃå Ǒǋ ÜƗǒƽõƓƶǃå ƗǒǃƓƶƽǈǙå ƗƺƕƮǃå ǉîǋā .ĄƓưāƼïǆ āá ĄǙāƕǀǆ ÜĄƓǋāïǂǆ āá ĄƓƕāƕơǆ ÜïƓ

 ÜïāƮǈǆ) .Ɨǌƞāǆǃåā Ɨǂïơǆǃå Ǌƙāƿā ƗǒƶƼåíǃå ǊƙƽƮ ǉƓƞƙǙå æƪǂƙ2001( 

Ɠǋïǒíǀƙ ÿǂǆǒ ýƓƶƼǕå ǉîǋā ÜßƓǒƬǕå āơǈ Ɨǈǒƶǆ Ɨǀǒïõƕ üāǄƪǄǃ íïƽǃå ýǒǆ المكون السموكي: 

å æǈƓƞǃå óơƽǃ ƓǌƪƓǒƿā Üÿƪơ) .èƓǋƓƞƙǙå ǑƼ ǑǂāǄƪǃ2001ó Ü167( 

 

  

  

 

  



 

 الفصل الثاني

 الإطار النظري والدراسات السابقة

 المبحث الأول: الاتجاىات 9-0
2-1-1   èƓǋƓƞƙǙå þāǌƽǆ 
2-1-2   èƓǋƓƞƙǙå úǒïƶƙ 
2-1-3 èƓǋƓƞƙǚǃ ƗǒƪƓƪǕå èƓǈāǂǆǃå 
2-1-4 èƓǋƓƞƙǃå Ɨǒǆǋá  
2-1-5   èƓǋƓƞƙǙå óƑƓƮƤ 
2-1-6 á èƓǋƓƞƙǙå ÷åāǈ 
2-1-7 èƓǋƓƞƙǙå úƑƓöā 
2-1-8 èƓǋƓƞƙǙå ÿǒāǂƙ 
2-1-9  Ɠǋïǒǒƺƙā èƓǋƓƞƙǙå ýǒíƶƙ 
2-1-10 èƓǋƓƞƙǙå ñƓǒƿ 
 المبحث الثاني: قطاع الاتصالات في فمسطين 2-2
2-2-1 Ɨǆíǀǆ 
2-2-2 āíǒïāå ƗǂïƬ 
2-2-3 āíǒïāå ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå 
 ابقةالمبحث الثالث: الدراسات الس 9-3
2-3-1 Ɨǒƕïƶǃå èƓƪåïíǃå 
2-3-2 ƗǒƕǈƞǙå èƓƪåïíǃå 
2-3-3 ƗǀƕƓƪǃå èƓƪåïíǃå ǏǄƵ æǒǀƶƙǃå 
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 الفصل الثاني 

 الإطار النظري والدراسات السابقة 

 éơƓƕǃå þƓƿ éǒơ ÜƗƪåïíǃå ÷āưāǆƕ ûǄƶƙǆǃå ûƕƓƪǃå ăïöǈǃå æíǖǃ Ɨƶƞåïǆ ýƮƽǃå åîǋ ÿǆưƙǒ

åïíǃåā èǙƓǀǆǃåā æƙǂǃå ǏǄƵ ÷ǚõǙƓƕ þǒƪǀƙ þƙ íǀǃā ÜèƓǋƓƞƙǙå ÷āưāǆ ǏǄƵ èðǂï Ǒƙǃå èƓƪ

 ÜƓǌǆāǌƽǆ éǒơ ÿǆ èƓǋƓƞƙǙå ýāƓǈƙ ǊǒƼ þƙ :ýāǕå ÜéơƓƕǆ Ɨƛǚƛ Ǐǃã ýƮƽǃå åîǋ èƓǈāǂǆ

 èƓǋƓƞƙǙå ýǒíƶƙ ÜèƓǋƓƞƙǙå ÿǒāǂƙ ÜƓǌƽƑƓöā ÜƓǌƵåāǈá ÜƓǌƮƑƓƮƤ ÜƓǌƙǒǆǋá ÜƓǌƙƓǈāǂǆ ÜƓǌƽǒïƶƙ

ǃå éơƕǆǃå Ɠǆá .èƓǋƓƞƙǙå ñƓǒƿā ÜƓǋïǒƺƙā ƗǂïƬā ÜÿǒõƪǄƼ ǑƼ èǙƓƮƙǙå ÷Ɠõƿ ǏǄƵ ðǂïǒƼ ǑǈƓƛ

 ÷āưāǆƕ ƗǄƮǃå èåî ƗǀƕƓƪǃå èƓƪåïíǃå éǃƓƛǃå éơƕǆǃå ýāƓǈƙ ÿǒơ ǑƼ ÜƗǒāǄƤǃå èǙƓƮƙǚǃ āíǒïāá

 ǉîǋ ðǒǆǒ Ɠǆǃ óƤǄǆ Ǐǃã ƗƼƓưã ÷āưāǆǃå èƓǒƕíǕ èƓƪåïíǃå ǉîǋ Ǌƙǆíƿ Ɠǆ Ơǒưāƙǃ ÝƗƪåïíǃå ǉîǋ

.ƗǀƕƓƪǃå èƓƪåïíǃå ÿƵ Ɨƪåïíǃå 

 بحث الأول: الاتجاىاتالم 9-0

 مفيوم الاتجاىات   9-0-0

 ÜíåïƼǕåā Üúƿåāǆǃåā ÜßƓǒƬǕå ôƶƕǃ Ɨǀƪƙǆ Ɨǀǒïõƕ ƗƕƓƞƙƪǚǃ ïǒƕǂ íơ Ǐǃã ïǀƙƪǆ ýǒǆ āǋ ǉƓƞƙǙå

 Ɨǌƞāǆ úõåāƶǃåā ïƵƓƬǆǃå ÿǆ ƗƵāǆƞǆ èƓǋƓƞƙǙå ÿǆưƙƙā ÜíåïƼǕå ÿǆ Ɨǈǒƶǆ ƗƵāǆƞǆ āá

ơƓǈ ǊǋƓƞƙå ÿƵ íïƼ ýƋƪǈ ƓǆíǈƶƼ ÜƗǈǒƶǆ úåíǋǕ Ăíǆ āǋ ÜǊǒƼ ïǂƽǒ Ɠǆ ýāƋƼ Üýǆƶǃå ǑƼ ǊƪǒƑï Ɨǒ

 ïƛǂá íƶƙ èƓǋƓƞƙǙå ÿƎƼ ÜèƓǋƓƞƙǚǃ ǑƽõƓƶǃå æǈƓƞǃå åîǋ ïƪƽǒā ÜǊƪǒƑïǃ Ǌƕơ āá ǊǄǒưƽƙ

 ƗǒǃƓƵ Ɨǆǒƿ Ǒõƶƙ íƿ ÜýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƶƼ ÜƗǆƓƵ èǚǒưƽƙ õǀƼ ǑǄǆƙ Ǒƙǃåā Üþǒǀǃå ÿƵ ƗǒƮāƮƤ



10 

 

ƙǃå Ɨƽǒöāǃå æơƙ Ǚ íƿ Üèƿāǃå ñƽǈ ǑƼ üǈǂǃā ÜýǆƶǄǃ Ɠǌǃ ñǒǃ Ɠǌƶǒǆƞ èƓǋƓƞƙǙå ÿã .Ɠǌǒíâƙ Ǒ

 ÜïǒǒƺƙǄǃ ƗǄƕƓƿ ÿāǂƙ ÿá ÿǂǆǒ þƛ ÿǆā ÜƓǋïǒƹ ÿƵ çāƿ ýƿá ÿāǂƙ èƓǋƓƞƙǙå ôƶƕ ÿǂǃā Üçāǀǃå ñƽǈ

 ýǆƙơǆǃå ÿǆ ǊǈƎƼ ÜǊƶǆ Ǌǃ èưïƶƙ ÿǒƶǆ úƿāǆ Ɨƞǒƙǈ ÜõǀƼ üƪǒƑï ǉƓƞƙ ƓĄǒƕǄƪ üǋƓƞƙå ÿƓǂ åîƎƼ

 üƙƿǚƵ çāƿ èíåð Ɠǆ åîã ÜǉƓƞƙǙå åîǋ ïǒƺƙǒ ÿá ÿƎƼ ÜƓĄưǒá .Ɨƕǒõ ĂïƤá úƿåāǆ ǑƼ üƪǒƑï ƴǆ

 üǃîǃ Ü(ƗƵƓǆƞ ÜíïƼ ÜßǑƬ) ÿǒƶǆ úíǌǃ ƗƕƓƞƙƪǚǃ ýāǒǆ Ɠǌǈāǂ ǏǄƵ ăāõǈǒ èƓǋƓƞƙǙå úǒïƶƙ

 ÜýǒƵƓǆƪå) ƗƵƓǆƞǃå āá Üíïƽǃå āá ÜßǑƬǃå åîǋ ǉƓƞƙ íïƽǃå üāǄƪ ǏǄƵ ïƛâƙ èƓǋƓƞƙǙå ÿƎƼ2011(.  

 تعريف الاتجاىات   9-0-9

ƶǃå ÿǒƕ ÷Ɠǆƞã üƓǈǋ ñǒǃ üǃîā ßåïǓåā èƓƽǒïƶƙǃå èííƶƙ íǀƼ ÜèƓǋƓƞƙǚǃ ííơǆ úǒïƶƙ ýāơ ßƓǆǄ

 æǋƋƙǃåā âǒǌƙǃå èǙƓơ Ăíơã" ǊǈƋƕ ǉƓƞƙǙå èïƕǃá úïƵ íǀƼ Üþǌǈǆ ýǂǃ ƴƞïǆǃåā ïǂƽǃå úǚƙƤǙ

 íåïƼǕå èƓƕƓƞƙƪå ǏǄƵ Ǌǒƞāƙ ýƶƼ Ɠǌǃā ÜƗǒƮƤƬǃå çïƕƤǃå Ɠǌǆöǈƙ Ǒƙǃå Ǒƪƽǈǃåā ǑƕƮƶǃå ǑǄǀƶǃå

ǆǃå úƿåāǆǃåā ßƓǒƬǖǃ ÜûǒíƮ) " ƗƽǄƙƤ2012 úǒïƶƙ ǑƼ ïǒðāǄǒíā ñāíïƓƞāƕ ÿǆ ýǂ ǊƕƓƬƙ íƿā .(

 ßǑƬ ǉƓƞƙ ǊƙǒƕǄƪ āá ǊƙǒƕƓƞǒå Ăíǆ ñǂƶƙ íïƽǃå Ăíǃ úïƮƙǄǃ ƗƵðǈ āá Ɨǒǈǋî ƗǃƓơ Ǌǈá ǏǄƵ ǉƓƞƙǙå

 ÜăíǋƓƞǆ) Ɠǆ þāǌƽǆ āá éíơ āá2015 ÜñǒǀǄƕ) Ü(1983.( 

 íåïƼǕå üåïíã" Ǌǈá ǏǄƵ ǉƓƞƙǙå ïǈǒǂā ïāǄǒƓƙ úïƵ íƿā ǏǄƵ ĄßƓǈƕ ÿǒƶǆ ÷āưāǆ ǉƓƞƙ ÿǒƶǆ üāǄƪƕ

 èåíǀƙƶǆǃåā ïƓǂƼǕå ÿǆ ƗƵāǆƞǆ ǊǈƋƕ ǉƓƞƙǙå úïƶǒ éǒơ ǑƕƓǈƵ ǉåïǒ Ɠǆ åîǋā Ü"þǒǒǀƙǃåā ƗƼïƶǆǃå

 úƿåāǆǄǃ ƗƕƓƞƙƪǙåā üāǄƪǃå íǒíơƙā ïāǆǕå þǒǒǀƙǃ ïƓǒƶǆ ƓǋîƤƙǒā íïƽǃå Ɠǌƕ ÿǆâǒ Ǒƙǃå ƗƙƕƓƛǃå

ÜǑƕƓǈƵ) íïƽǃƓƕ Ɨõǒơǆǃå ƗƑǒƕǃå ǑƼ éåíơǕåā 2003 ðǈǂāƓǋ Ăïǒā .(Hawkins  ÿƋƕ ǉßǚǆðā
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 üǃîā íïƽǃƓƕ õǒơƙ Ǒƙǃå ƴǒưåāǆǃå ôƶƕ ǉƓƞƙ úïƮƙǃåā ïāƶƬǃåā ïǒǂƽƙǃå Ɨǀǒïõ ÿƵ ïƕƶǒ ǉƓƞƙǙå

 ÜăíǋƓƞǆ) Ɨõǒơǆǃå ƗƑǒƕǃå ƴǆ ǊǄƵƓƽƙ ýǚƤ ÿǆ2015.( 

" Ǌǈá ǏǄƵ ǉƓƞƙǙå úǒƬ úïƵāǆƞå ýāǒǆǃåā èåíǀƙƶǆǃåā úāƓƤǆǃåā èƓƕƹïǃåā ñǒƪƓơǕå ÿǆ ƗǄ Ǒƙǃ

 èåïƕƤǄǃ ÷āƞïǃå ýǚƤ ÿǆ üǃîā ííơǆ úƿāǆ āơǈ ƗƕƓƞƙƪǙå āá Ɠǆ ýǆƶƕ þƓǒǀǄǃ Ąåðǒǆǆ ĄƓõǆǈ èǈāǂ

 Üýǚƞ) "ƗƑǒƕǃå ÿǆ íïƽǃå Ɠǌƕƪƙǂǒ Ǒƙǃå ƗǀƕƓƪǃå1948 ǉƓƞƙǙå ñǂāíā ÿƓǆƪƙǒåï ÿǆ ýǂ úïƵ Ɠǆǂ .(

å íƕƵ) " ƗǒǂāǄƪǃåā ƗǒǃƓƶƽǈǙåā ƗǒƼïƶǆǃå èƓǒǄǆƶǄǃ þǒöǈƙā èƕƓƛ Ǌƞāƙ Ǌǈá " ǏǄƵ ÜŸ1984ó Ü45.( 

 ǉƓƞƙå āǋā ïǒǒƓƶǆǃå āá þǒǀǃå Ăíơã ýƓǒơ íïƽǄǃ Ǒƪƽǈǃå úƿāǆǃå " Ǌǈá ǏǄƵ ǉƓƞƙǙå ǑǂǒǈƓǈð úïƶǒā

 Üíǆơá) " ƗǆƑƓǀǃå ƗǒƵƓǆƙƞǙå ïǒǒƓƶǆǃå ííơǒ Ǒƪƽǈ1991ó Ü46 .( 

 Ǐǃã íïƽǃƓƕ ýǒǆǒ ĄƓǒƕƪǈ èƕƓƛ Üæƪƙǂǆ Ǒǈåíƞā íåíƶƙƪå " Ǌǈá ǏǄƵ ǉƓƞƙǙå Ơƞåï úïƵ üǃîǂ

èƓƵāưāǆ  ƓǌǈƵ ôïƶǒ ǊǄƶƞǒƼ ƓǌǈƵ Ǌƕ ýǒǆǒ āá Ɠǌƕ æơïǒ āá ƓǌưƼā ƓǌǒǄƵ ýƕǀǒ ǊǄƶƞǒƼ Ɨǈǒƶǆ

 ÜƠƞåï) " Ɠǌǋïǂǒ āá ƓǌưƼïǒ āá1973ó Ü95.( 

 ÷āưāǆ ßåðã Ɨưïƶǆǃå āá íǒǒƋƙǃƓƕ ïāƶƬǃå " Ǌǈá ǏǄƵ ǉƓƞƙǙå úïƶǒƼ Ɨǒƕïƙǃåā éǒíơǃå ñƽǈǃå þǄƵ Ɠǆá

ǙƓǂ Ɨǒưƿ āá ƗƽƪǄƼ āá çïǂƼ āá Ɨǈǒƶǆ ƗƵƓǆƞǂ ÿǒƶǆ çáïǆǃå āơǈ āá Ɨǒƕïƶǃå Ɨǒǆāǀǃå āơǈ ǉƓƞƙ

 ÜăāƪǒƵ) " ǊǄǒíƶƙ ÿǂǆƪā æƓƪƙǂǙåā çïƕƤǃå ýǚƤ ÿǆ ÿāǂƙǒā1987ó Ü21.( 

 المكونات الأساسية للاتجاىات 9-0-3

 èåïƕƤā ǑƵƓǆƙƞå ýƵƓƽƙā ƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗƑƬǈƙǃƓƕ ýƛǆƙǒ ăîǃåā ǑƼƓǀƛ ǑƵƓǆƙƞå êƓƙǈ Ǒǋ èƓǋƓƞƙǙå ÿã

 Ǐǃã ƗƼƓưȒåā ÜǉïƤà Ǐǃã ƗǀƕƓƪ èƓǈāǂǆ èƓǋƓƞƙǚǃā ÜǊƶǆƙƞǆ Ɨƶǒƕõā íïƼ ýǂ Ɠǌƕ ïǆ Ǒƙǃå úāïöǃå

:Ǒǋ ƗƪǒƑï Ɨƛǚƛ 
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æƪơ ßƓǒƬǕå āơǈ üǄǌƙƪǆǃå èƓǆāǄƶǆā èåíǀƙƶǆ ƴǒǆƞ ÿǆưƙǒā  المكون المعرفي: .0

 ÿǆƛǃå Ɨƶƽƙïǆ ƗƶǄƪ ýǂ ÿá üǄǌƙƪǆǃå íǀƙƶǒ íǀƼ ÜƗǆíƤ þá ƗƶǄƪ ÿƓǂ ßåāƪ ǉƓƞƙǙå ÷āưāǆ

Ƌƙƙā Üçíāƞǃå Ɨƶƽƙïǆ ĄƓǆƑåí ÿāǂƙ Üèåíǀƙƶǆǃå üǄƙ æƪơƕ èƓǆíƤǃåā ƴǄƪǃå āơǈ ǊƙƓǋƓƞƙå ïƛ

 ÿƵ ǊƙƼïƶǆ èǈƓǂ ƓǆǄǂƼ ÷āưāǆǃå ÿƵ íïƽǃå ǊǆǄƶǒ Ɠǆ ïåíǀǆƕ ǉƓƞƙǙå ÷āưāǆ õƕƙïǒā

 Üíǒƶƪ) ïƛǂá ĄƓơưåā ǊǋƓƞƙå ÿƓǂ ïƕǂá ÷āưāǆǃå1993 ÜǑƙåāƬǈ Ü1983.( 

ÿǒƶǆ ßǑƬǃ íïƽǃå ïƵƓƬǆƕ ýƛǆƙǒ  ÿǆ þƓöǈǃ ĄƓƶƕƙالمكون العاطفي الانفعالي أو الوجداني:  .9
 ÷āưāǆ āá Ɨǈǒƶǆ úƿåāǆ ǉƓƞƙ üāǄƪ îƓƤƙå Ǐǃã ăíâǒ Ɠǆǆ ïƵƓƬǆǃåā þǒǋƓƽǆǃåā èåíǀƙƶǆǃå
 æǈƓƞǃå Ǐǃã ƴƞïǒ åîǋā ƗǒƕǄƪ āá ƗǒƕƓƞǒã ÿāǂƙ íƿ ƗƕƓƞƙƪǙåā Ɨǈǒƶǆ Ɨǆǒƿ āá Ɨǒưƿ āá
 Ɠǌǃ ñǒǃā Ɨǒǀõǈǆ ïǒƹ ßƓǒƬǕå ǉîǋ ǉƓƞƙ ïƵƓƬǆǃå ÿāǂƙ íƿā ÜíïƼ ýǂǃ Ǒǈåíƞāǃå ǑƽõƓƶǃå

ƪǆ ÜûǒíƮ) ôƼïǃå āá ýāƕǀǃåā æơǃåā ǉïǂǃƓǂ øā2012 ÜïǆƵ Ü2006.( 
ýƛǆƙǒā ÜǑǃƓƶƽǈǙåā ǑƼïƶǆǃå ÿǒǀƕƓƪǃå ÿǒǈāǂǆǃå ÿƵ ƝƙƓǈǃå ÿāǂǆǃå āǋ  المكون السموكي: .3

 āá ƗǒƕǄƪ ƗƕƓƞƙƪǙå ÿāǂƙ íƿā Üÿǒƶǆ ÷āưāǆ āá ýƶƼ ǉƓƞƙ ÿǒƶǆ üāǄƪƕ íïƽǃå ƗƕƓƞƙƪƓƕ

ƵƓǆƙƞǙå ƗƑƬǈƙǃå Ǐǃã íāƶǒ åîǋā ÜƗǒƕƓƞǒã ƗƑǒƕǃåā ǊƙƓǒơ ýơåïǆ ǑƼ íïƽǃå Ɠǌƕ ïǆǒ Ǒƙǃå Ɨǒ

 ÜǑƵíǒǆƮǃå) ÿǒƶǆ ÷āưāǆ āơǈ ǉƓƞƙǙå ǑƼ ïƤà ǏǄƵ ÿāǂǆ Ǐƺõǒ íƿā .ƓǌǒƼ òǒƶǒ Ǒƙǃå

2007 ÜûǒíƮ Ü2012   .( 

 أىمية الاتجاىات 9-0-4

 ÜïǋƓǆ) Ɠǌǈǒƕ Ɠǆǂ Ǒǆǒöǈƙǃå üāǄƪǃå ǑƼ èƓǋƓƞƙǙå Ɨǒǆǋá ïǌöƙ2014( ǆǋ ÿǒƕƕƪǃ:Ɠ  

¶ ǒƪƽǈǃå èƓǋƓƞƙǙå Ɨǈǒƶǆ èǙƓƞǆ ǑƼ óƤǕå ǏǄƵā Üýǆƶǃå ýƤåí íïƽǃå üāǄƪ ǑƼ ïƛâƙ Ɨ

 ïǒāõƙ ÿá Ɠǆǂ .Ɨǆöǈǆǃå āá ƗƽǒöāǄǃ ßƓǆƙǈǙåā ÜƓưïǃåā Üýǆƶǃå üïƙā ÜïǒƤƋƙǃåā ÜæƓǒƺǃå Ɠǌǆǋá
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 ƗǂïƬǃƓƼ .çííơǆ ƓǒƓưƿ ǉƓƞƙ ÿǒǄǆƓƶǃå èƓǋƓƞƙåā ïƵƓƬǆ ǑƼ ïǒāõƙ Ǐǃã êƓƙơǒ èƓǆöǈǆǃå

ǃå èƓƵƓƪ Ɨǆöǈá ïǒƺƙ ÿá íāƙ Ǒƙǃå ÿǆ) ǊǆƓǒá ííƵā ýǆƶ6  Ǐǃã þƓǒá5  êƓƙơƙ (Ąǚƛǆ ýǆƵ þƓǒá

 ïǒāõƙǃå åîǋ ÿƓǂ ǙȒåā Üïǒǒƺƙǃå åîǋ Ǐǃã ëƓǒƙïǙåā ýǒưƽƙǃƓƕ èƓǋƓƞƙå Ɨǒǆǈƙ Ǐǃã íǒǂƋƙǃƓƕ

 ĄǚƬƓƼ ïǒƺƙǃåā. 

¶  ïƵƓƬǆ ÿǒƪơƙƕ ƗƕǃƓõǆ Ɨǆöǈǆ ăƋƼ ÜǑƕƓƞǒã ýǂƬƕ Ǌǀǒǀơƙ æāǄõǆ úíǋ Ɨǒƪƽǈǃå èƓǋƓƞƙǙå
ƓǒƓưƿ ǉƓƞƙ ƓǌǒƼ ÿǒǄǆƓƶǃå  ïǒƕǂ ßðƞ āǋ ýǆƶǃå ÿǕ üǃîā Üýǆƶǃå ñǆǒ Ɠǆ ýǂ ǉƓƞƙā ƗƽǄƙƤǆ

 ÿƎƼ ǑǃƓƙǃƓƕā Üýǆƶǃå ǑƼ ñƓǈǃå çƓǒơ çíāƞ ÿǒƪơƙƕ þāǀƙ ÿá ÜĄåîã ÜƗǆöǈǆ ýǂ ǏǄƵā ÜƓǈƙƓǒơ ÿǆ
Ǌƙåî íơ ǑƼ úíǋ āǋ Ɨǒƪƽǈǃå èƓǋƓƞƙǙå ÿǒƪơƙ. 

 خصائص الاتجاىات  9-0-5

 ÜûǒíƮ) Ơưāá íƿā2012ó Ü307ǒǆƙƙ èƓǋƓƞƙǙå ÿƋƕ ( :Ɠǌǆǋá ÿǆ óƑƓƮƤ çíƶƕ ð 

0. .ïǒāõƙǃåā ýǒíƶƙǄǃ ƗǄƕƓƿ Ǒǋā ƗǆǄƶƙǆ Ɨƕƪƙǂǆ èƓǋƓƞƙǙå 
9. .Ǒƕƪǈǃå ïåïǀƙƪǙåā èƓƕƛǃå ƗǒƮƓƤƕ èƓǋƓƞƙǙå ƴƙǆƙƙ 
3.  çíǒíƬǃå ƗǒƕǄƪǃå Ǐǃã çíǒíƬǃå ƗǒƕƓƞǒǗå ÿǆ Ɨƞïíƙǆ èƓǋƓƞƙǙå 
4. Ɠǌƕ Ɨõƕƙïǆǃå èåïǒƛǆǃåā èåïǒƺƙǆǃå æƪơƕ üǃîā ÷āǈƙƙā èƓǋƓƞƙǙå íƶƙƙ 
5. ǚƛ Ɠǌǃ.ƗǒƽõƓƵā ƗǒƼïƶǆā ƗǒǂāǄƪ :ƗǒƪƓƪá èƓǈāǂǆ é 
6.  .þǒāǀƙǃåā ñƓǒǀǄǃ ƗǄƕƓƿ 

7.  ÜƗƮƓƤǃå ǊƙåïƕƤ ÿǆ Ɨǈāǂƙǆǃå óƤƬǃå èƓǋƓƞƙå ÿǒƕ ƗưƿƓǈƙǆ Ɨǈǒƶǆ ÿƓǒơá ǑƼ ÿāǂƙ íƿ

.Ǌǈǒǈåāƿā ǊƙåíƓƵā Ǌǆǒƿā Ǌƶǆƙƞǆ ƗƼƓǀƛǃ ĄƓƶƕƙ ƓǌǄƛǆƙǒ ÿá æƞǒ Ǒƙǃå èƓǋƓƞƙǙå ÿǒƕā 

8. ÿƓǒơá ǑƼ èƓƵƓǆƞǃåā íåïƼǕå üāǄƪ Ǌƞāƙ .çïǒƛǂ 

9. .ĂïƤá Ǐǃã ƗǒƵƓǆƙƞå ƗƑǒƕ ÿǆ úǄƙƤƙā ǊƙåíƓƵā Ǌǆǒƿā ƴǆƙƞǆǃå ƗƼƓǀƛƕ èƓǋƓƞƙǙå õƕƙïƙ 
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 أنواع الاتجاىات  9-0-6

 ÜûǒíƮ) Ơưāá2012:Ǒǋā èƓǋƓƞƙǙå ÿǆ ÷åāǈá çíƵ ( 

: ííƵ ßåïà ÿƵ ƗǒƵƓǆƞǃå èƓǋƓƞƙǙå ïƕƶƙ îã الاتجاىات الجماعية والاتجاىات الفردية .1

ƴǆƙƞǆǃå íåïƼá ÿǆ ïǒƕǂ ǉƓƞƙ ïƤà ÿƵ ĄåíïƼ ðǒǆƙ ǑǌƼ Ɨǒíïƽǃå èƓǋƓƞƙǙå ÿá ÿǒơ ǑƼ Ü

.ÿǒƶǆ ßǑƬ āá ÷āưāǆ 

: íïƽǃå íǒǒƋƙ ǏǄƵ Ɨƕƞāǆǃå èƓǋƓƞƙǙå þāǀƙ îã الاتجاىات الموجبة والاتجاىات السالبة .2

 ÷āưāǆ ǉƓƞƙ ǊƙǀƼåāǆ þíƵā íïƽǃå ƗưïƓƶǆ ǏǄƵ þāǀƙ ƗǒƕǄƪǃå èƓǋƓƞƙǙå ÿǒơ ǑƼ ǊƙǀƼåāǆā

íƤ āá ƗƶǄƪ āá ßǑƬ āá.Ɨǈǒƶǆ Ɨǆ 

ĄƓǒāƿ Ǐǀƕǒ ăîǃå ǉƓƞƙǙå üǃî āǋ ăāǀǃå ǉƓƞƙǙå الاتجاىات القوية والاتجاىات الضعيفة:  .3

 ǉƓƞƙǙå āǌƼ úǒƶưǃå ǉƓƞƙǙå Ɠǆá ÜǊƕ þǄƪǆ Ǌǈá ǏǄƵ Ǌƕ éƕƬƙǆ ÿāǂǒā ÿƓǆðǃå ïǆ ǏǄƵ

.Ɨǃāǌƪƕ ǊǈƵ ǏǄƤƙǒ ÿá íïƽǄǃ ÿǂǆǒ ăîǃå 

 وظائف الاتجاىات  9-0-7

ííƶƙǆ úƑƓöāƕ èƓǋƓƞƙǙå þāǀƙ ýǂƕ Ǌƶǆƙƞǆ ǑƼ úǒǂƙǃå ǏǄƵ ǉíƵƓƪƙ éǒơ Üíïƽǃå çƓǒơ ǑƼ ç

 èǚƵƓƽƙǃåā èƓƿǚƶǃå ïƓõã Ǌƙǒāǋ íǒíơƙā Ǌƙåî ÿƵ ïǒƕƶƙǃå ǏǄƵ çïíǀǃå Ǌǃ þíǀǒā ÜǊƙƓƪƪâǆ

 ǊǂāǄƪ þöǈƙā ÜƓǌǃ ôïƶƙǒ Ǒƙǃå úƿåāǆǃå ǑƼ Ǌƙåïåïƿ îƓƤƙå ǏǄƵ íïƽǃå íƵƓƪƙ Ɠưǒáā ÜƗǒƵƓǆƙƞǙå

 ā úƿåāǆǃå ǉƓƞƙ ǊƙǙƓƶƽǈåā ǊƙƼïƶǆā úïƓƶƙǆǃå úåïƵǕåā þöǈǃåā èåíƓƶǃå ÿǆư ƴǆƙƞǆǃå ýƤåí ßƓǒƬǕå

 ÜûǒíƮ) ƴǆƙƞǆ ýǂ ǑƼ ƓǌǒǄƵ2012.( 

 ÜǑǄǒơðǃå) ƓǌǈƵ éíơƙ Ǒƙǃå úƑƓöāǃå þǋá ÿǆā1993:ǑǄǒ Ɠǆ ( 
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1. ǉïƪƽǒā üāǄƪǃå ûǒïõ ǉƓƞƙǙå ííơǒ 

2.  ǑƼ çíāƞāǆǃå Ǒơåāǈǃå ôƶƕ ÿƵ ƗǒƶƼåíǃåā ƗǒƼïƶǆǃåā ƗǒǂåïíǗå èƓǒǄǆƶǃå ǉƓƞƙǙå þöǈǒ

íïƽǃå ǊǒƼ òǒƶǒ ăîǃå ýƓƞǆǃå 

3. Ǌƶǆƙƞǆ ÿǆư ÿǒïƤǓå ƴǆ ǊǄƵƓƽƙā ǊǃƓƶƼáā Ǌǃåāƿá ǑƼā íïƽǃå üāǄƪ ǑƼ èƓǋƓƞƙǙå ñǂƶǈƙ 

4.  ƗƵāǈƙǆǃå Ɨǒƪƽǈǃåā ƗǒƵƓǆƙƞǙå úƿåāǆǃå ǑƼ èåïåïǀǃå îƓƤƙå ǏǄƵ çïíǀǃå Ǌǃ ïƪǒƙ 

5. .ƗǒƵƓǆƙƞǙå ǊƙƑǒƕā íïƽǃå ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå èƓǋƓƞƙǙå Ơưāƙ 

6.  ïƼǕå üāǄƪ ǉƓƞƙǙå ííơǒ.èƕƓƛ ǊƕƬ ýǂƬƕ èƓƵƓǆƞǃåā íå 

7. .Ǌƶǆƙƞǆ èåíǀƙƶǆā èǚǂƬǆā èƓƵāưāǆ üïíǒā òƿƓǈǒā ïǂƽǒ íïƽǃå ǉƓƞƙǙå ýƶƞǒ 
8.  ïǒǒƓƶǆ ÿǆ Ǌƶǆƙƞǆ íāƪǒ Ɠǆǃ íïƽǃå çïǒƓƪǆ ÿƵ Ɨǈǒƶǆ ÿƓǒơá ǑƼ ƗǈǄƶǆǃå èƓǋƓƞƙǙå ïƕƶƙ

.ïƤǓƓƕ Ɠǌưƶƕ Ɨõƕåïƙǆ úƑƓöāǃå ǉîǋā Üèåíǀƙƶǆā 

 تكوين الاتجاىات  9-0-8

) Ơưāá íǀǃ Üăíǒƕðǃå2003:ǑƙǓƓƕ ýƛǆƙƙ ƗǒƪƓƪá ýơåïǆ éǚƛƕ Ɠǌǈǒāǂƙ ǑƼ ïǆƙ èƓǋƓƞƙǙå ÿƋƕ ( 

: ÜǉƓƞƙǙå ÷āưāǆ üåïíã Ǐǃã íïƽǃå ƓǌǒƼ ýƮǒ Ǒƙǃå ƗǄơïǆǃå ǉîǋā المرحمة الإدراكية المعرفية ¶

 ÿǒāǂƙ üǃî ǏǄƵ ýƓƛǆā ÜǊƕ Ɨõǒơǆǃå ƗǒƵƓǆƙƞǙåā Ɨǒƶǒƕõǃå ƗƑǒƕǃƓƕ ǊǃƓƮƙå ýǚƤ ÿǆ üǃîā

ơǈ èƓǋƓƞƙǙå Üÿǒƪïíǆǃåā ßƓƿíƮǕåā çāƤǗƓǂ íåïƼǕå āơǈ āá æƓƙǂǃƓǂ Ɨǈǒƶǆ ƗǒíƓǆ ƴǒưåāǆ ā

 èƓǆíƤǂ Ɨǈǒƶǆ ƗǆíƤ āá ƗƶǄƪ āơǈā Üûơǃåā ïǒƤǃåā ÿāƓƶƙǃå ýƛǆ ƗǒƵƓǆƙƞå þǒƿ āơǈ āá

.Ɨǈǒƶǆ ƗǂïƬǃ ýƓƮƙǙå 

: ǊưƼï āá ǉíǒǒƋƙƕ üǃîā ǑƕǄƪ āá ǑƕƓƞǒã ýǂƬƕ ÿǒƶǆ ǉƓƞƙå þǒǒǀƙ íǈƵ المرحمة التقييمية ¶

ưāǆǃ.ƗƽǄƙƤǆǃå úƿåāǆǃåā èƓƵāưāǆǃåā ÿǒïƤǓå ƴǆ ǊǄƮåāƙ ýǚƤ ÿǆ þǒǒǀƙǃå þƙǒā ÿǒƶǆ ÷ā 
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: āơǈ ïåïǀǃå îƓƤƙå ǑƼ èƓƕƛǃåā ïåïǀƙƪǙå ÿǆ ƗǄơïǆ Ǐǃã íïƽǃå ýƮǒ ĄåïǒƤáā المرحمة التقريرية ¶

 .ôƼïǃå āá ýāƕǀǃƓƕ ýƛǆƙƙ Ǒƙǃåā íïƽǃƓƕ õǒơƙ Ɨǈǒƶǆ èƓƵāưāǆ 

 ي:وتتمخص شروط تكوين الاتجاىات بالتال

0.  ǑƼ ïǒƛƙā ÜƴƼåāí ǊǒƼ Ǒưïƙ éǒơƕ ÜƗƽǄƙƤǆ úƿåāǆ ǑƼ ǉƓƞƙǙå ÷āưāǆƕ íïƼå ýƓƮƙå ïåïǂƙ

 Ɨǆǃâǆā çïƽǈǆ ïƵƓƬǆ Ǌƪƽǈ ǑƼ ïǒƛƙā ƴƼåāíǃå ôƶƕ Ǌǒíǃ õƕơƙ āá ÜçïƓƪ ïƵƓƬǆ Ǌƪƽǈ

 Üïåíǒāí)1999ó Ü59 Ɨǈǒƶǆ çíƓǆ ǑƼ ƗƕāƶƮ íïƽǃå íƞǒ ƓǆíǈƵ üǃî ǏǄƵ ýƓƛǆƼ .(

ÿāǂǒ ƓǋíǈƵ ÜĄǚƛǆ èƓǒưƓǒïǃƓǂ  ÿǒïƤǓå ƠƮǈǒā ÜǉïǂǃƓǂ çíƓǆǃå ǉîǋ ýāơ ÿǒƶǆ ǉƓƞƙå íïƽǃå

 Üăíǒƕðǃå) Ɨǒƕíá íåāǆ Ɨƪåïíā èƓǒưƓǒïǃå Ɨƪåïí þíƶƕ2003 .( 

9.  ÿāí ßåïǔǃ ǊǄƕǀƙā íïƽǃå ûǒíƮƙ ƗƵïƪƕ ýƛǆƙƙā çíơåā ƗǒǃƓƶƽǈå ƗǆíƮ Ɨƞǒƙǈ ǉƓƞƙǙå ÿāǂƙǒ

 ðïƓƕ èƓǒƮƤƬ ÿƵ çïíƓƮ èǈƓǂ åîã ĄƓƮāƮƤā Üóǒơǆƙ āá ƗƬƿƓǈǆ āá íǀǈ èåî āá ç

 ïǒƕǂ ïāíƕ þāǀǒ ăîǃå ßåāǌƙƪǙå āǋ åîǋā ÜñƓǈǃå ÿǆ ïǒƕǂ ííƵ Ɠǌǀǈƙƶǒ ÿƓǂ åîã āá Üîāƽǈ

Üïåíǒāí) èƓǋƓƞƙǙå ÿāǂƙ ǑƼ1999 .( 

3.  ǉîǋ ƠƕƮƙƼ ÜƗǄǆƓǂ ƗǒǄǂ çíơā ǑƼ ƗǌƕƓƬƙǆǃå Ɨǒíïƽǃå èåïƕƤǃå ýǆƓǂƙƙ ƓǆíǈƶƼ :çïƕƤǃå ýǆƓǂƙ
 ƗƕƓƞƙƪǙåā ÜƓǈǆƓǂơá ǊǈƵ ïíƮƙ ƴƞïǆā ïƓõã çíơāǃå Ǒƙǃåā ÿƓƪǈǙå Ɠǌƕ ïǆǒ Ǒƙǃå úƿåāǆǄǃ

 ýƬƽǒ ƓǆíǈƶƼ Ü÷āưāǆǃå ÿƵ ƗǀƕƓƪǃå çïƕƤǃåā Ǌƶǆ ýƮơ íƿ ûƕƓƪ úƿāǆǃ ƗǌƕƓƬǆ ÿāǂƙ
 íåíðǒ ƓǆǈȒåā ÜƗƪïíǆǃå íư ǑƕǄƪ ǉƓƞƙå ÿāǂǒ Ǚ ƓǌǈƶƼ èƓǒưƓǒïǃƓǂ Ɨǈǒƶǆ çíƓǆ ǑƼ æǃƓõǃå

 Üçðǈǂ) ǉƓƞƙǙå ÿāǂƙǒā çïƕƤǃå ýǆƓǂƙƙ Ɠǈǋā ĂïƤá íåāǆ ǑƼ ǊǄƬƼ2014 .( 

 èåïƕƤǃå þǒǆƶƙ ýǚƤ ÿǆ üǃîā ÜèƓǋƓƞƙǙå ÿǒāǂƙǃ ăïāïư õïƬ çïƕƤǃå ðǒƓǆƙ ïƕƙƶǒ :çïƕƤǃå ðǒƓǆƙ

 ǑƼ ǉïǒƹ ÿƵ ðǒǆƙǒ üǃîƕā ÜĄƓǒāƿ ǉƓƞƙǙå ÿāǂǒā ĄƓơưåā Ąåíǒíơƙ ǉƓƞƙǙå íǒíơƙ Ǐǃã ƗǒǃƓƙƙǆǃå Ɨǒíïƽǃå
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ǒǄǆƵ ÿāǂƙ üǃîƕā ÜÿǒïƤǓå ǉƓƞƙå ÿƵ Ǌƕ úǄƙƤǒ ÿǒƶǆ ǉƓƞƙƓƕ ǉïǒƹ ÿƵ ýǀƙƪǆ Ǌǈá ÿǒāǂƙ Ɨ

 Üăíǒƕðǃå) ĄƓơāưā ïƛǂá èơƕƮáā èǄǆƙǂå íƿ èƓǋƓƞƙǙå2003.( 

 تعديل الاتجاىات وتغييرىا  9-0-9

 ǉƓƞƙǙƓƕ üƪǆƙǆ óƤƬǃå ÿƓǂ åîã ĄƓƮāƮƤā ƗƕƶƮ ÿāǂƙ ƓǌǄǒíƶƙā èƓǋƓƞƙǙå ïǒǒƺƙ ƗǒǄǆƵ ÿã

ǆåāƵ üƓǈǋ ÿƎƼ üǃî ƴǆā ÜƗǒāƿ èƓǋƓƞƙǙå èǈƓǂ åîã ƗƮƓƤā ÜǊƙǒƮƤƬ ÿǆ Ąåßðƞ èơƕƮá ǑǌƼ ý

:ǑƙǓƓƕ ýƛǆƙƙā ǊǄǒíƶƙā ǉƓƞƙǙå ïǒǒƺƙ ǑƼ íƵƓƪƙ 

0. .Ɨǒơõƪǃåā ëāưāǃå þíƶƕ ðǒǆƙǒā èƕƓƛ ïǒƹā ĄƓƽǒƶư ǉƓƞƙǙå ÿāǂǒ ÿá 

9.  ÜýƓǆǂ) Ɠǋåíơã ïƓƙƤǒ ÿá íïƽǃå ǏǄƵā çāǀǃå ǑƼ ƗǒāƓƪƙǆ èƓǋƓƞƙå çíƵ üƓǈǋ ÿāǂƙ ÿá

2005 ó ó Ü211- 212.( 

3. .íǒíƞ ǉƓƞƙå āơǈ ƗǈǒǈƋǆõǃƓƕ ǊƪƓƪơȒåā íïƽǃå ëƓǒƙïå 

4. ƙǑƶƞïǆǃå ïƓõǗå ïǒǒƺ ïǒƛƋƙǄǃ Ąåïöǈ  íïƽǃå ïǒǒƺƙǂ ÜèƓǋƓƞƙǙå ǏǄƵ ïǒƤǕå åîǌǃ ïǒƕǂǃå

.ƗƶǆƓƞǃƓƕ çíǒíƞ ƗƵƓǆƞ Ǐǃã Ɨǒƶƞïǆǃå ƓǌƙƵƓǆƞ ÿǆ Ɨǒāïǀǃå çƓƙƽǃå ýƓǀƙǈå āá Ǌƕðơǃ 

5.  āơǈ ƓǈƙƓǋƓƞƙå ǑƼ ïǒǒƺƙǃå Ǐǃã ăíâǒ Ɠǆ ĄƓƕǃƓƹ ÜßåïƕƤǃå ăáï āá ƗǒƕǄƹǕå ăáï ïǒƛƋƙ
 ƴƞïǒā Ɨǈǒƶǆ ƴǒưåāǆ ïƕƓƞ) ßåïƕƤǃåā ƗƵƓǆƞǃå ăáïƕ Ɨǀƛǃå ýǆƓƵ Ǐǃã ýƮǕå ǑƼ üǃî

 ÜƓǒǂāǃā2006ó ó Ü107-108.( 
6. .èƓǋƓƞƙǙå ýǒíƶƙ ǑƼ Ǌƕ ñƋƕ Ǚ Ąåïāí ǊƵåāǈá ƗƼƓǂƕ þǚƵǗå ýƑƓƪāǃ ÿá Ɠǆǂ 

7.  ÿƎƼ ǉƓǈƕƙǒ ǉƓƞƙå ƴǆ ôïƓƶƙǒ Ąåïāí Ăíá óƤƬ ăá ÿƎƼ ÜǉƓƞƙǙå ǑƼ ïǒƕǂ ïǒƛƋƙ ïāíǄǃā

å åîǋ ïǒǒƺƙ Ǐǃã ăíâǒ üǃî Üăïǋåíǃåā Ǒƪǒƕǂǃå) ïƤà ǉƓƞƙå Ǒǈƕƙā ǉƓƞƙǙ2000 ó Ü

ó78-79.( 
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8.  āá çíǀƶǆǃåā Ɨƕǂïǆǃå èƓǋƓƞƙǙå ÿǆ ïƛǂá ïǒǒƺƙǄǃ ǊƙǒǄƕƓƿ ÿāǂƙ õǒƪƕǃå ǉƓƞƙǙå ÿá Ɠǆǂ

 ÜǑǂðā ƗƬƓǂƵ) èƓǈāǂǆǃå çííƶƙǆ2002 ó Ü145.( 

9.  èƓǋƓƞƙǙå ǑƼ ñāǆǄǆ ïǒǒƺƙ éåíơã Ǐǃã ǑǆǄƶǃå ïāõƙǃåā Ǒƞāǃāǈǂƙǃå ïǒƺƙǃå ăíâǒ ǑƼ

 ÜïƕƓƞ Ǒǈƕ) ïươǃåā úǒïǃåā çïƪǕå2004ó Ü280.( 

 Ɠǆǂ èƓǋƓƞƙǙå ïǒǒƺƙ ǑƼ çïƛâǆǃå ýǆåāƶǃå ÿǆā ÜƗƙƕƓƛ Ɨǒƕƪǈƕ ïǒǒƺƙǄǃ ƗǄƕƓƿ èƓǋƓƞƙǙå ÿã

 ÜăíǋƓƞǆ) Ơưāá2015:ǑǄǒ Ɠǆ ( 

 : ǑƙǓƓƕ ƓǌƮǒƤǄƙ ÿǂǆǒ èƓǋƓƞƙǙå Ɨƶǒƕõ Ɠǌƕ ðǒǆƙƙ æǈåāƞ çíƵ üƓǈǌƼ:طبيعة الاتجاىات .0

 ƗƪǈƓƞƙǆ ïǒƹ üǄǌƙƪǆǃå èƓǋƓƞƙå èǈƓǂ ƓǆǄǂاىات وخصائصيا: درجة تجانس الاتج . أ

 ÿá æƞǒ ƗƙƕƓƛ èƓǋƓƞƙå ǏǄƵ öƓƽơǃå ýƞá ÿǆƼ Üïƕǂá ýǂƬƕ ïǒǒƺƙǄǃ ƗǄƕƓƿ èǈƓǂ ƓǆǄǂ

.ǉƓƞƙǚǃ ƗǒƽõƓƶǃåā ƗǒƼïƶǆǃå èƓǈāǂǆǃå ǑƼ ñǈƓƞƙ ÿāǂǒ 

ûǄƶƙǒ ƓǆíǈƵ  āá Ɨǒǈǒí þǒǀƕ íïƽǃåمدى ارتباط اتجاىات المستيمك ببعض القيم:  . ب

ǀƙƶǆ æƶƮǒ üǃîƕƼ Ɠǋïǒǒƺƙ āá ƓǌǈƵ ƴƞåïƙǃå ÿǂǆǒ Ǚ ƗƙƕƓƛ þǒƿ Ǌǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ÿāǂƙ èåí

 üǄǌƙƪǆǃå ĄƓưǒáā Ü÷āưāǆǃå ÿƵ Ǌǒíǃ ƗǒƼƓǂ èƓǆāǄƶǆ íāƞāǃ üǃîā ǉƓƞƙǙå ǑƼ ïǒǒƺƙǃå

.ïǒǒƺƙǃå ǊǒǄƵ æƶƮǒ ƗƤƪåïā ƗǒƼƓǂ èƓǆāǄƶǆ Ǌǒíǃ ÿāǂǒ ƓǆíǈƵ 

ǑƮƤƬǃå þƓǆƙǋǙå Ǐǃã ƴƞïǒ åîǋā  ÿǆ íǂƋƙǆ ÿƓǂ åîƎƼ íïƽǄǃدرجة رسوخ الاتجاىات:  . ت
 üǃîā ǉƓƞƙǙå ïǒǒƺƙ ǑƼ ƗƕāƶƮ ÿāǂǒ üǃîƕƼ Ąåïǒƕǂ ĄƓǆƓǆƙǋå ăíƕǒā Ɨǈǒƶǆ Ɨǆǚƶǃ Ǌǆǒǒǀƙ

.ïǒǒƺƙǃå ǑƼ Ɨǃāǌƪ üƓǈǋ ÿƓǂ ƓǆǄǂ ñǂƶǃåā ƗǒƼƓǂǃå èƓǆāǄƶǆǃå ïǒƼāƙ æƕƪƕ 

ÜǉƓƞƙǚǃ ïǒǒƺƙǃå ƗǒǄƕƓƿ ƗǒǄǆƵ ǑƼ ïǒƕǂ ïǒƛƋƙ Ɠǌǃ ƗǒƮƤƬǃå ÿ شخصية المستيمك: إ .9
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ǒƮƤƬǃƓƼ ƗǒƮƤƬǃå ÿǆ ñǂƶǃƓƕ ÜǉƓƞƙǙå ǑƼ ïǒǒƺƙǃå ǊǒǄƵ æƶƮǒ ßåāõǈǙƓƕ ðǒǆƙƙ Ǒƙǃå Ɨ

.ÿǒïƤǓå ƴǆ ǊǄƵƓƽƙǃ üǃîā ÿǒïƤǓå ƴǆ Ɨƽǒǂƙǆǃåā Ɨơƙƽǈǆǃåā Ɨõƪƕǈǆǃå 

æǄõƙǒā íïƽǃå Ǌƕ ïǆǒ ăîǃå úƿāǆǃå Ǐǃã íāƶǒ üǃîā طبيعة الموقف الذي يحدث فيو التغيير: 

ƑíƓƕǆ ôïƓƶǒ ÿá ÿāí ÜǉƓƞƙǙå ǑƼ ïǒǒƺƙǃå ĄǚƛǆƼ ÜïíƮǆǃå Ɨǀƛ Ɨƞïíā Ǌǒíǃ ƗƤƪåïǃå þǒǀǃåā Ǌ

 ǊǈƎƼ ÿǆƛǃå ƗƮǒƤï èƓƞƙǈǆ ăïƙƬǒ ÿƓǂ åîƎƼ ÜǏǄƵá Ɨǀƕõ Ǐǃã Ɨǀƕõ ÿǆ üǄǌƙƪǆǃå ýǀƙǈå åîã

.Ɠǌǒǃã Ǐǆƙǈå Ǒƙǃå çíǒíƞǃå Ɨǀƕõǃå ƴǆ æƪƓǈƙƙǃ ÿǆƛǃå ƗöǋƓƕ èƓƞƙǈǆ ăïƙƬǒƪ 

 قياس الاتجاىات  9-0-01

 عددة للاتجاىات، ومن الطرق الممكنة لقياس الاتجاىات:لقد ابتكر العمماء مقاييس وأساليب مت

ñǒǒƓǀǆ íåíƵƎƕ ÿāƙƪïƛ þƓƿ çííƶƙǆ ƴǒưåāǆ āơǈ ñƓǈǃå èƓǋƓƞƙå ñƓǒǀǃ طريقة ثرستون:  -0

 ÜíǒƵ) ïāǌöǃåā íƶƕǃå ǑƼ ƗǒāƓƪƙǆ2000 èåïƓƕƵ āƓö íāǈƕǃå ÿǒƕ èƓƼƓƪǆǃå ǑƼ ƗǒāƓƪƙǆ ǑǌƼ (

ǑƼ ǊǃƓƞǆ ǏǄƵ íƓǆƙƵǙƓƕ üǃîā ǉƓƞƙǙå ñǒǒƓǀǆ  ýāƮāǃå ýƞá ÿǆ üǃîā ÜǑƑƓǒðǒƽǃå ñƽǈǃå þǄƵ

 ǑƼ ûïƽǃå ÿƓǂ åîã ýāõǃåā ÿðāǃƓǂ íåïƼǖǃ óƑƓƮƤǃå ÿǆ ƗƵāǆƞǆ ñƓǒƿ ýƞá ÿǆ ƗǒāƓƪƙǆ ñǒǒƓǀǆǃ

 Ǐǃã ÿāƙƪïƛ ýƮāƙ íƿā ÜƠǒơƮ ñǂƶǃåā ĄǚǒǄƿ ÿǒðǒǆǆǃå ííƵ ÿƓǂ ÜĄǚǒƑư ÿǒƮƤƬǃå ÿǒƕ ýāõǃå

Ƽ Ɨǀǒïõǃå óƤǄƙƙā ĄƓǒïǋƓö ƗǒāƓƪƙǆǃå èƓƑƽǃå Ɨǀǒïõ ǉƓƞƙå ñǒǀƙ Ǒƙǃå íāǈƕǃå ÿǆ ïǒƕǂ ííƵ ƴǆƞ Ǒ

) ÿǆ èƓƑƽǃå ǑƼ èƓƿƓõƕǃå úǒǈƮƙ þǌǈǆ æǄõǒā ÿǒƛāơƕǆǃå ÿǆ ƗƵāǆƞǆ ǏǄƵ ƓǌưïƵ þƙǒā ÜƓǆ1 (

)ā ýǆƓǂǃå ûƓƽƙǙå ýƛǆǒā11 þƿïǃå èơƙ Ɠǌƶưā þƛ çïƓƕƶǃå çßåïǀƕ þƓǂơǃå þāǀǒ ÜýǆƓǂǃå ôƼïǃå (

 ýǂǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ǌǃ óƤƬǃå ăáï ÿƵ ïöǈǃå ôƺƕ æƪƓǈǆǃå Ăāƙơǆ æƪơ úǒǈƮƙǃå þƙǒ Ǒǂǃā Üíǈƕ

 Üçðǈǂ) ǊƪƓǒƿ íåïǆǃå ǉƓƞƙǙƓƕ ƗǆǚƵ ƴưāƙ çïƓƕƶǃå2014ó Ü37 .( 
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ÜèƓǋƓƞƙǙå ñƓǒƿ ýƓƞǆ ǑƼ þåíƤƙƪǙå çïǒƛǂǃå ñǒǒƓǀǆǃå ÿǆ āǋ èïǂǒǃ ñƓǒǀǆ مقياس ليكرت:  -9

ƙǃå ÷åāǈá ÿǆ ÷āǈ āǋ ĄƓưǒá èïǂǒǃ ñƓǒǀǆā ÿāƙƪïƛ ñƓǒǀǆ ñǂƶƕ íǌƞǃåā èƿāǃå ïƼāǒ āǌƼ íǆƙƶǒ îã êïí

Üÿǆơïǃå íƕƵ)Ɨƞïíƙǆǃå èåïƓƕƶǃå þåíƤƙƪå ÿǆ Ǚíƕ Üçíơåāǃå çïƓƕƶǃå Ɲǒïíƙ ǏǄƵ1999 èïǂǒǃ ƗǀǒïõƼ Ü(

 ǊƙƕƓƞƙƪå ïƓǒƙƤƓƕ éāơƕǆǃå þāǀǒƼ ÜǉƓƞƙǙå ÷āưāǆ ñǒǀƙ Ǒƙǃå èåïƓƕƶǃå ÿǆ ííƵ ïƓǒƙƤå ǑƼ ïƮơǈƙ

åāǒ Ǚ Üííïƙǃå ÜûƼåāǆ āá ÜçíƬƕ ûƼåāǆ :æ ýƛǆƙƙ ýƑåíƕ ƗƪǆƤ ÿǒƕ ÿǆ ýíƙ ƗƞïíǃƓƼ ÜçíƬƕ ûƼåāǒ āá ÜûƼ

Üíāǆơǆā ăïƓƮǈǕå) æǃƓƪǃå ǉƓƞƙǙå ýíƙ ƗưƽƤǈǆǃå Ɨƞïíǃåā Üæƞāǆǃå ǉƓƞƙǙå2007.( 

Ɠùǌƕ þƓùƿ Ǒƙǃå Ɨƪåïíǃå üǄƙ ǑƼ èƓǋƓƞƙǙå ñƓǒǀǃ ƗǃāƓơǆ ýāá èǈƓǂ مقياس بوجاردس:  -3

 ñǒíïƓùƞāƕ Bogardis Ăíǆ ǏǄƵ úïƶƙǃå Ɠǌƕ íåïá Ǒƙǃåā ÜƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗƼƓƪǆǄǃ  āá íïƽǃå ýùƕǀƙ

 ÿǆ æïǀƙ ƗǈǒƵ ǏǄƵ ñƓǒǀǆǃå åîǋ ûƕõ íƿā ÜĂïƤǕå ñƓǈƞǕå āá ĂïƤǕå èƓǒǆāǀǃå ßƓǈƕá ÿǆ þǋïāƽǈ

 Üíāǆơǆā ăïƓƮǈǕå) Ɨǒǆāƿ ÿǒƶƕïá āơǈ þǌƙƓǋƓƞƙå ƗƼïƶǆǃ ÿǒǒǂǒïǆǕå ÿǆ ÿǒƽǃá2007 íƿā .(

 åîǋ ǑƼ þǌǆǃå ôïƺǃåā çíǒíƵ èƓƪåïí ǏǄƵā çïǆ ÿǆ ïƛǂá ñƓǒǀǆǃå åîǋ þíƤƙƪå ýíƵ íƿā ñƓǒǀǆǃå

 ýƓƞǆƕ úƮƙǒ ǉƓƞƙǙå åîǋ ÿǕ ÜǑƿïƶǃåā ăïƮǈƶǃå æƮƶƙǃå ñǒǀǒ āǌƼ ÜçíǒíƵ èåïǆǃ ñƓǒǀǆǃå åîǋ

 ÿāǂǒ íƿ üāǄƪǃåā ƗǒǃƓƵ ƗǒǃƓƶƽǈå Ɨƞïíƕā ƐõƓƤ ÿāǂǒ íƿā þöƙǈǆ āá þöƙǈǆ ÿāǂǒ íƿ ăîǃåā Ǒǂåïíã

 Üÿǆơïǃå íƕƵā íǒƪǃå) üǃî ïǒƹ āá ăïǋƓö1999.( 

 الاتصالات في فمسطين  المبحث الثاني: قطاع 9-9

 المقدمة 9-9-0

 ÜƗǒǈǒõƪǄƽǃå Ɨǒǈõāǃå ƗõǄƪǃå þāíƿ íƶƕƼ ÜƗƽǄƙƤǆ ýơåïǆ íǌƬ ÿǒõƪǄƼ ǑƼ èǙƓƮƙǙå ÷Ɠõƿ ÿã

 çïåðāùǃå èùǃāƓơƼ ÜǑǄǒƑåïƪǗå ýǚƙơǙå ÿǆ Ɨƽǒƶư èǙƓƮƙå ƗǂƕƬ èǙƓƮƙǙåā íǒïƕǃå çïåðā èǆǄƙƪå
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 èǆƓƿā ÜƗơƓƙǆǃå èƓǈƓǂǆǗå ÿǆư ƗǂƕƬǃå ǉîǋ ïǒāõƙ ýƓơǃå āǋ Ɠǆǂ èǙƓƮƙǙå ÷Ɠõƿ ƗƮƤƮƤƕ

 Ɨǈāǈǒǂ Ǐǃã ýƮǒ Ǐƙơ þƓǌǃåā ăāǒơǃå ÷Ɠõǀǃå åîǌƕ ôāǌǈǃå ýƞå ÿǆ üǃîā ÜþǃƓƶǃå ýāí þöƶǆ ǑƼ

 ǑƼ ƗǒǈǒõƪǄƽǃå èǙƓƮƙǙå ƗǂïƬ èƪƪƋƙ éǒơ .Ɨǆíǀƙǆǃå ýāíǃå4/5/1995  Ɠùǆ ƗùǒƿƓƽƙå æƞāǆƕ

åā èƓǂïùƬǃå ÿùǆ ƗƵāǆƞǆā ƗǒǈǒõƪǄƽǃå Ɨǒǈõāǃå ƗõǄƪǃå ÿǒùƕ ƗǒïƓǆƛƙùƪǙå èƓùƑǒǌǃåā èƓùƪƪâǆǃ

 ƣǒïƓƙƕ ƗƮƤïǃå Ơǈǆ ƗǒƿƓƽƙå èƶƿā íƿā ÜƗǒǈǒõƪǄƽǃå15/11/1996Ɠùǆ ƗǂïƬǃå ýƓǆ ñáï ƸǄƕǒā Ü 

) ǊƵāǆƞǆ45 Üíǆơá) Ǒǈíïá ïƓǈǒí ÿāǒǄǆ (2006.( 

 ñǒƪƋƙā ÜƗƕƶƮǃå ƗǒƪƓǒƪǃå úāïöǃå ýö ǑƼ ƓǋíƓƮƙƿå ßƓǈƕ Ǐǃã ÿǒõƪǄƼ Ǐƶƪƙ ÿǋåïǃå èƿāǃå ǑƼ

ƵƓǆƙƞå Ɨǆāöǈǆ Ǐǃã ýƮƙ üǃîƕā ÜƗǒïƬƕǃå Ɨǒǆǈƙǃå ïƮƓǈƵ ÿǆ ǑƪƓƪá ïƮǈƵ ǑǌƼ ÜƗǈǒƙǆ Ɨǒ

 ïƮƓǈƵ ǑƼ íƪƞƙǒ ăîǃåā èåîǃå ǏǄƵ íƓǆƙƵǙåā ƗǒǃǚǀƙƪǙƓƕ ƗǄƛǆƙǆǃåā ïāõƙǆǃå íƓƮƙƿǙå èƓǈāǂǆ

 ǏǄƵ þƑƓƿ íƓƮƙƿå ûǄƤ ýƞá ÿǆ ýāǄơǃå þǒíǀƙā èǙƓƮƙǙåā èƓǆāǄƶǆǃå Ɠǒƞāǃāǈǂƙ Ɲǆåïƕ Ǒǈƕƙǂ ƗǆƓǋ

å ǑƽƼ .ƗƼïƶǆǃå ǑƼ Ɠǌƙåïíƿ ÿǒƪơƙ Ǐǃã ƗǒǆƓǈǃå ýāíǃå ÿǆ ôƶƕ ++èǈǂǆƙ ƗǒưƓǆǃå ƗǄǒǄǀǃå íāǀƶǃ

 ǑƼ ïƓǆƛƙƪǚǃ ýƓǆǃåā íǌƞǃå óǒƮƤƙ ýǚƤ ÿǆ üǃîā ÜèǙƓƮƙǙåā èƓǆāǄƶǆǃå Ɠǒƞāǃāǈǂƙ þåíƤƙƪå

 ÜïåïǀƙƪǙåā ăíƓƮƙƿǙå āǆǈǃå ÿǆ ÿǂǆǆ ïíƿ ïƕǂá ûǒǀơƙǃ ÜèǙƓƮƙǙåā èƓǆāǄƶǆǃå Ɠǒƞāǃāǈǂƙ ÷Ɠõƿ

ïāõƙƕ üǃîā  þƓǈƙǒƽǂ ýāí èƵƓõƙƪƓƼ ÜƗǒïƬƕǃå ƗǒǆǈƙǄǃ þƑåí ïíƮǆǂ ăïƬƕǃå ýƓǆǃå ñáï úǒöāƙā

 ïƛǂá ÿǆ ÿǒõƪǄƼ ÿá Ɠǆƕā .Ɠǌǒǈõåāǆ ÿǆ çïǒƕǂ èƓƵƓõǀǃ ƗǒƬǒƶǆǃå úāïöǃå ÿƪơƙ ÿá íǈǌǃåā

 èƓǆāǄƶǆǃå Ɠǒƞāǃāǈǂƙ ǏǄƵ ƗƼƓưǆǃå Ɨǆǒǀǃå ƴƼïƙ ÿá ƓǌǒǄƶƼ Ɨǀõǈǆǃå ǑƼ ƓǆǒǄƶƙ èƓƶǆƙƞǆǃå

ǂ ýƞá ÿǆ èǙƓƮƙǙåā þƹïǃå ǏǄƵ þƓƶǃåā óƓƤǃå ÷Ɠõǀǃå āǆǈ ÿǆ ÷ïƪǒā ƗǒíƓƮƙƿǙå ðƞåāơǃå ïƪ

 Üïǂāƙ) èƓǀǒƶǆǃå ƗƼƓǂ ÿǆ2012( 
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 شركة أوريدو للاتصالات الخموية 9-9-9
 èǀǄõáāíǒïāá ƗǂïƬ  þƓƵ ÿǆ ǑǈƓƛǃå ÿǒïƬƙ ïǌƬ ǑƼ ĄƓǒïƓƞƙ ƓǌƙƓǆíƤ2009 ƗǂïƬ èƪǒǃ Ǒǋā Ü

 āá èǈƓǂ Ɨǒåíƕǃå îǈǆƼ .ƗǒíƓƵ ƗǄĊǀǈƙǆ èǙƓƮƙå èƓǆíƤǃå ýưƼá þǒíǀƙ ïƕƵ ÿƑƓƕðǃå ßƓưïã Ɠǌƙǒāǃ

 Ɨǒāǃāá ǏǄƵ Ɠǌƶǒǆƞ þāǀƙ éǒơ ƓǌƙǃƓƪïā ÜƓǌǆǒƿā ÜƓǌƙǒâï ǑƼ ïǌöǒ Ɠǆ åîǋā ÜçðĊǒǆƙǆǃå èƓƞƙǈǆǃåā

 ýƓƞǆ ǑƼ ÿƑƓƕðǄǃ ýāǕå ïƓǒƤǃå ƠƕƮƙǃ Ɠǋíǌƞ ĂïƓƮƿ ýîƕƙ ǑǌƼ .ÿƑƓƕðǄǃ èƓǆíƤǃå ýưƼá þǒíǀƙ

ơƓƕǄǃ ýāǕå ïƓǒƤǃåā ƗǄĊǀǈƙǆǃå èǙƓƮƙǙå ǑƼ ÿǒǃāâƪǆǃå ýǆƶǒ .ýǆƵ ƗƮïƼ ÿƵ ÿǒƛāíǒïāá ƗǂïƬ 

 ǑƼ ýƓǆƵǕåā íåïƼǕå èƓƞƓǒƙơå ƴǆ æƪƓǈƙƙ Ǒƙǃå èƓƞƙǈǆǃåā èƓǆíƤǃå ÿǆ ƗƵāǆƞǆ þǒíǀƙ ǏǄƵ

 ýưƼá Ǐǃã ƗƼƓưã Ɨǒǀǒǀơ Ɨǆǒƿ üơǈǆƙ þåíƤƙƪǙå ƗǄǌƪā ƗǄǆƓǂ èǙƓƮƙå Ɲǆåïƕ þǒíǀƙā ÜÿǒõƪǄƼ

 èƋƬǈá .èƓǆíƤ ýưƼáā Üçíāƞ ýưƼáā ÜƗǒõƺƙ ƗǂïƬāíǒïāá Ɨǒǃāíǃå Ɨǒǈõāǃå ƴǆ ƗǂåïƬǃƓƕĲ  Ɠǋïǀǆā

 èƺǄƕ ƗǒǂǄǆ Ɨƕƪǈƕ Ü(ýƙāǒǂ) ïõƿ èǙƓƮƙå ƗǂïƬ ƓǌƙǒƕǃƓƹ üǄǆƙ Ǒƙǃåā Üèǒāǂǃå57 þǌƪá ÿǆ %

 Üāíǒïāá ƗǂïƬ Ɠǌǈǒơ ǑƼ üǄǆ ăîǃå ǑǈǒõƪǄƽǃå ïƓǆƛƙƪǙå ûāíǈƮ ÿǒƕā43  åîǋ .Ɠǌǆǌƪá ÿǆ %

 ýƓǆ ñáï ƴƼï þƙ íƿāāíǒïāá ƗǂïƬ  ëïõ ßåïƞã èƓǒƓƺǃ Ɨǆǒǀƕ þƓƵ15 éǒơ ƗǂïƬǃå ýƓǆ ñáï ÿǆ %

 Ɨǒǃāíǃå Ɨǒǈõāǃå ƗǂïƬ ƗǒǂǄǆ èơƕƮáĲ ýíƓƶƙ48.45 ǑǈǒõƪǄƽǃå ïƓǆƛƙƪǗå ûāíǈƮ ƗǒǂǄǆā %

36.55 ā %15 ÜƗǄǀǈƙǆǃå èǙƓƮƙǙå ýƓƞǆ ǑƼ ƗǄǒāõǃå ýƙāǒǂ çïƕƤ ƓĊǆá .þāǆƶǄǃ ƓǌƙǒǂǄǆ íāƶƙ %

 ǑƼ ƓǌǄǆƵ ýǚƤ ÿǆ ƓǌƙĊǆǈ Ǒƙǃåā16 ǃ ïƼāƙƼ ÜƗǃāí ïāá ƗǂïƬāíǒ  ƗǆíƤ ñǒǒƓǀǆ ǏǄƵá ÿǒõƪǄƽǃā

 Ǒõƶǒ ßƓǂïƬǃå ÿǆ Ɲǒðǆǃå åîǋ ÿã .ÿǒǂïƙƬǆǄǃ ƗǒǃƓƛǆ Ɨǒõƺƙā ýĊǀǈƙǆǃå úƙƓǌǃåāíǒïāá ƗǂïƬ  çïíƿ

 íƓƮƙƿǙå ǑƼ ßƓǆǈȒåā ïǒǒƺƙ ûǒǀơƙ āơǈ ýǆƶǃåā ƗǒǃƓƶǃå çíāƞǃå èåî ýƓƮƙǙå èƓǆíƤ ÿǒƕ êðǆǃå

Ƽ èƓǂïƬǃåā ýƓǆƵǕå ïǒāõƙā ýǆƶǃå óïƼ ïǒƼāƙǃ ÜǑǈǒõƪǄƽǃå ÜƗƕǒƪǈ) ÿǒõƪǄƼ Ǒ2018-07-

09 ÜþƓƵ ăāǈƓƛ æƓƙƙǂå Ü2018(.  
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 استراتيجية الشركة: 

ǃ þƓƵ ăāǈƓƛ æƓƙƙǂå Ơưāá íƿāāíǒïāá ƗǂïƬ )2018ó Ü5- ó6 Ɨƛǚƛ ǏǄƵ ðǂïƙ ƗǂïƬǃå ÿá (

:ýǚƤ ÿǆ üǃîā Ɠǌƙǒâï ûǒǀơƙ ýƞá ÿǆ ƗǒƪǒƑï Ɨǒƞǒƙåïƙƪå úåíǋá 

0. :ïƕƵ èåíåïǗåā āǆǈǃå ǏǄƵ ðǒǂïƙǃå 

¶ ƙ ñƪá ßƓƪïã ýǚƤ ÿǆ ƗǂïƬǃå ǑǂïƙƬǆ çƓǒơ õǆǈ Ǐǃã æïƿá íǒíƞ Ɲǌǈ ǏǄƵ ƗǒƪƼƓǈ

.ÿǒǂïƙƬǆǃå èƓǒǂāǄƪā ÿƓǂǆǃå ƓǒƼåïƺƞ ƴǆ ûƪƙƙ ƗƮƮƤƙǆ èƓǆíƤ ýƓƤíã 

¶  Ǐǃã ƗƼƓưǗƓƕ Üýƕƿ ăî ÿǆ ǏǄƵá æƪǈƕ èåíåïǒǗå çíƓǒðā āǆǈǃå ƴƼï ǏǄƵ ýǆƶǃå

.úǒïƓƮǆǃå íǒƬïƙ 

¶  ƗǂïƬǃå ǑǂïƙƬǆ ǏǄƵ öƓƽơǃå Ɲǆåïƕ ïǒāõƙ ǏǄƵ ýǆƶǃå ýƓƮƙǙå ƗǂƕƬ ïǒāõƙā

.ýƤíǄǃ çïíǆ ƗƵāǈƙǆ èƓǆíƤā èƓƞƙǈǆ ûǄƤǃ ƗƮǈǆǂ 

9. :ïƕƵ úǄƙƤǆ ôïƵ þǒíǀƙ 

¶ .Ɨƶƪāƙǃå èƓõõƤǆ ûǒƕõƙā ÜýƓƮƙǙå ƗǂƕƬ ðǒðƶƙƕ Ɠǆíƿ Ǒưǆǃå 

¶ .ïƬƓƕǆ ïǒƺǃåā ïƬƓƕǆǃå ƓǌǄǂƬƕ ƴǒðāƙǃå èƓƶǒƕǆ ƗǂƕƬ ðǒðƶƙ 

¶ ǃå Ɨǆǒǀǃå ÿǒƪơƙ ñƓƪá ǏǄƵ ƗǆƑƓƿ ƗƼƓǂ ƗǂïƬǃå ôāïƵ ýƶƞ āơǈ Ǒƶƪǃå ƗǒƑåïƬ
.ƗǂïƬǃå èƓǆíƤǃ 

¶ .Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ƗǒƵāǈ ǑƼ íïƽƙǃå 

¶  Ɨǒǃāâƪǆǃå éǒơ ÿǆ Ɨǆåíƙƪǆǃå ƗǒǆǈƙǃƓƕ ûǄƶƙǒ ƓǆǒƼ ƗǂïƬǃå ƗǈƓǂǆƕ ôāǌǈǃå

.ƗƑǒƕǃå ƗǒƓǆơā ÜƗǒíƓƮƙƿǙå ƗǆǋƓƪǆǃåā ÜƗǒƶǆƙƞǆǃå 

3.  ƗƵāǆƞǆ íƼåāïƕ ÷ƓƽƙǈǙåOoredoo :ïƕƵ 
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¶ .ƗƼïƶǆǃå ƗǂïƓƬǆ 

¶ .Ǒǈǒƕǃå õƕïǃåā ýåāƞƙǃå 

¶ ǆ ÷ƓƽƙǈǙå.ƗƵāǆƞǆǄǃ ƗǒƑåïƬǃå çïíǀǃå ÿ 

¶ .ƗƼƓưǆǃå Ɨǆǒǀǃå èƓǆíƤā èƓƞƙǈǆ 

¶ .ƗǒǆǒǄƿǗå èåïíƓƕǆǃå 

  الخدمات المقدمة من شركة أوريدو للاتصالات الخموية 9-9-3

) āíǒïāá ƗǂïƬǃ þƓƵ ăāǈƓƛ æƓƙƙǂå Ơưāá2018ó Ü6-ó7 ÿǆ ƗƵāǆƞǆ þíǀƙ ƗǂïƬǃå ÿá (

ǂ Ǒǋā ƓǌǄƞá ÿǆ èƪƪƋƙ Ǒƙǃå èƓǒƓƺǄǃ ĄƓǀƼā èƓǆíƤǃå:ǑǃƓƙǃƓ 

 الاتصالات السمكية واللاسمكية: .0
¶ .ƗǒǂǄƪǚǃåā ƗǒǂǄƪǃå úƙƓǌǃå èƓǆíƤ 

¶  .ñǂǄƙǃåā ûïƕǃå èƓǆíƤ 

¶ .ƗǒƵƓǈƮǃå ïƓǆƿǕå ïƕƵ ïāƮǃåā èāƮǃå ýǀǈ èƓǆíƤ 

¶ .ÿāǒðƽǄƙǃåā ƗƵåîǗå ýǀǈ èƓǆíƤ 

¶ .úƙƓǌǃå ƗǂƕƬ ƗǈƓǒƮ èƓǆíƤ 

¶ .ĂïƤá ƗǒǂǄƪ Ǚā ƗǒǂǄƪ èǙƓƮƙå èƓǆíƤ 

 تركيب المباني: .9
¶  èƓõơǆ æǒǂïƙ.ƗǒǂǄƪǚǃåā ƗǒǂǄƪǃå èǙƓƮƙǙå 

¶ .úƙƓǌǃå èǚǒƮāƙā èƓǂƕƬ æǒǂïƙ 

¶ .ƗǒǂǄƪǚǃåā ƗǒǂǄƪǃå èǙƓƮƙǙå èƓǂƕƬā èƓõơǆ ëǚƮȒåā ƗǈƓǒƮ 
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 تنظيم الأنشطة التجارية والإسيام في تشغيميا بمزيد من الكفاءة: .3

¶ .èǙƓƮƙǙåā ýǀǈƙǃå ÿāâƬ çïåíã 

¶  èǀǄõá íǀƼ :ǑǈƓƛǃå ýǒƞǃå èƓǆíƤāíǒïāá ƗǂïƬ ǃå èƓǆíƤ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ ǑǈƓƛǃå ýǒƞ

 þƓƶǃå ƗǒƓǌǈ ƴǆ2009 ÿǆ ýāǕå ÿǒïƬƙ ǑƼā Ü2017  ƗǒïƓƞƙǃå ƓǌƙƓǆíƤ ƗǂïƬǃå èǀǄõá

 ÿǆ ïƛǂá þåí ÿƓǆïơ íƶƕ çðƹ ÷Ɠõƿ ǑƼ10 .èåāǈƪ 

¶  èǀǄõá íǀƼ :éǃƓƛǃå ýǒƞǃå èƓǆíƤāíǒïāá ƗǂïƬ  Ɨƽưǃå ǑƼ éǃƓƛǃå ýǒƞǃå èƓǆíƤ

 Ɨǒåíƕ ƴǆ Ɨǒƕïƺǃå2018ǆƞǃå íƵƓƪǒƪ åîǋā Ü èƓǀǒƕõƙā èǈïƙǈǙå þåíƤƙƪå ǏǄƵ ƴǒ

 úƙƓǌǃå èƓǀǒƕõƙ ÷Ɠõƿ ïǒāõƙ ǑƼ èǆǌƪáā ÜÿƓǂǆ ăá ǑƼā èƿā ăá ǑƼ Ǒǂîǃå úƙƓǌǃå

.ïǒƕǂ ýǂƬƕ ÿǒõƪǄƼ ǑƼ ýāǆơǆǃå 

¶  ÿǆ Ɨơāǈǆǆǃå ƗƮƤïǃå æƪơƕ Ɨǒǃāíǃå Ɨƕåāƕǃå úïƶƙ :Ɨǒǃāíǃå Ɨƕåāƕǃå èƓǆíƤ ƗǂïƬ

āíǒïāá  þƓƵ èǙƓƮƙǚǃ ƗǒǈǒõƪǄƽǃå2007 Ɠöǈ Ɠǌǈá ǏǄƵ ïǒǒƪƙ ǏǄƵ ýǆƶǒ ýǒāơƙ þ

 êïƓƤ ƴƿāǆ ăá ÿǆ ƓǌǄǒƺƬƙ þƙǒ èǙƓƮƙå ƗǂƕƬ ÿǒƕ Ɨǒǃāíǃå èǙƓƮƙǙå Ɨǂïơ

 ƗǒǈǒõƪǄƽǃå ǑưåïǕå ýƤåí ÿǆ ƓǌǄǒƺƬƙ þƙǒ èǙƓƮƙå ƗǂƕƬā ƗǒǈǒõƪǄƽǃå ǑưåïǕå

 .ƠǒơƮ ñǂƶǃåā 

 الدراسات السابقة :المبحث الثالث 9-3

 ïƶǃå ƗǀƕƓƪǃå èƓƪåïíǃå ôƶƕ éơƕǆǃå åîǋ ýāƓǈƙǒ Ɨƪåïíǃå ǉîǋ ÷āưāǆƕ ƗǄƮǃå èåî ƗǒƕǈƞǕåā Ɨǒƕ

 èƓǒƕíǕ Ǌƙǆíƿ Ɠǆā èƓƪåïíǃå üǄƙǃ óƤǄǆ þǒíǀƙā ÜƓǌǒǄƵ ÷ǚõǙå ÿǆ éơƓƕǃå ÿǂǆƙ Ǒƙǃåā

ƗǒƕǈƞǕå èƓƪåïíǃå þƛ ÿǆā ĄǙāá Ɨǒƕïƶǃå èƓƪåïíǃå ôïƶƕ áíƕǒā Ü÷āưāǆǃå. 
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 الدراسات العربية 9-3-0

راسة اتجاىات المستيمك الجزائري نحو ( بعنوان " د9105دراسة )مجاىدي وبراىيمي،  .0

 " . ENIEعلامة المؤسسة الوطنية لمصناعات الالكترونية 

 Ɨǒǈõāǃå Ɨƪƪâǆǃå ƗǆǚƵ āơǈ ăïƑåðƞǃå üǄǌƙƪǆǃå èƓǋƓƞƙå ǏǄƵ úïƶƙǃå Ǐǃã Ɨƪåïíǃå èƼíǋ

 ƗǒƼåïƺǆǒíǃå óƑƓƮƤǃå ǏǄƵ ƗǒïƓƞƙǃå èƓǆǚƶǃå ïǒƛƋƙ Ăíǆā ÜƗǒǈāïƙǂǃǙå èƓƵƓǈƮǄǃ

 íƿā ÜüǄǌƙƪǆǄǃ Ɨƪƪâǆǃå ƗǆǚƵ ǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃåā ƗǒïƑåðƞǃå ƗǒïƓƞƙǃå èƓǆǚƶǃå Ăíơã ïƓǒƙƤå þƙ

 ƗǒǈāïƙǂǃǙå èƓƵƓǈƮǄǃ ƗǒǈõāǃåENIE èǃåð Ɠǆ Ǒƙǃå ƗǒïƑåðƞǃå èƓƪƪâǆǃå þíƿá ÿǆ ǑǌƼ Ü

 õǒǄƪƙā ÜǑǆǃƓƶǃå ûāƪǃå ǏǄƵ ëƓƙƽǈǙåā Ǒǈõāǃå ûāƪǃå ǑƼ çíǒíƬǃå ƗƪƼƓǈǆǃå þƹï ñƼƓǈƙ

ƙå ýāơ ƗǆƓƵ þǒǋƓƽǆ ǏǄƵ ßāưǃå ýƞá ÿǆā .ƗǒǂāǄƪǃå èåïǒƺƙǆǃå íơƋǂ üǄǌƙƪǆǃå èƓǋƓƞ

 ÿǆ Ǒǈåíǒǆǃå Ơƪǆǃå æāǄƪáā ǑǄǒǄơƙǃå ǑƽƮāǃå Ɲǌǈǆǃå ǏǄƵ íƓǆƙƵǙå þƙ úíǌǃå åîǋ ûǒǀơƙ

 ÿǆ éơƕǃå ƴǆƙƞǆ ÿāǂƙā .ôïƺǃå åîǌǃ ƗǈƓƕƙƪǙå çåíá þíƤƙƪå íǀƼ ÜèƓǈƓǒƕǃå ƴǆƞ ýƞá

Ǘå ÷Ɠõƿ èƓƞƙǈǆǃ ÿǒǄǆƙơǆǃå ÿǒǒƑƓǌǈǃå ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ƴǒǆƞ íǆƙƵåā ÜïƑåðƞǃå ǑƼ èƓǒǈāïƙǂǃ

) ǏǄƵ Ɠǌǀƕõ íǀƼ çïƪǒǆǃå Ɨǈǒƶǃå ǏǄƵ817.ÿǒǒïƑåðƞǃå ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǆ çíïƽǆ ( 

 ƗǒïƓƞƙǃå Ɨǆǚƶǃå āơǈ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå èƓǋƓƞƙå ÿá Ɨƪåïíǃå Ɠǌǒǃã èǄƮāƙ Ǒƙǃå ƝƑƓƙǈǃå þǋá ÿǆā

ENIE ǚƵ Ǌǃ ñǒǃ Ɲƙǈǆǃå ÿǕ üǃîā ǑǆǒǄƶƙǃå Ăāƙƪǆǃåā ñǈƞǃå úǚƙƤƓƕ úǄƙƤƙ Ǚ Ɨƿ

 íƞāǒ Ǚ Ɠǆǂ ÜƗǒǈāïƙǂǃǙå èƓƞƙǈǆǃå þåíƤƙƪå ǑƼ ÿǒƪǈƞǃ ǚǂ íơāƙ íǀƼ üǄǌƙƪǆǃå ñǈƞƕ

 íāƞā Ǐǃã Ɨƪåïíǃå èǄƮāƙ ĄƓưǒáā ÜèƓƞƙǈǆǃå ǉîǋ ßƓǈƙƿåā ǑǆǒǄƶƙǃå Ăāƙƪǆǃå ÿǒƕ ƗƿǚƵ

.ýƤíǃå Ăāƙƪǆ úǚƙƤåā ïǆƶǃå úǚƙƤƓƕ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå èƓǋƓƞƙå ÿǒƕ ûāïƼ 
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ǏǄƵ Ǒƺƕǈǒ ǊǈƋƕ Ɨƪåïíǃå èƮāá íƿā  ýǂƬƕ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå èƓǋƓƞƙå íƮïā ƗƶƕƓƙǆ Ɨƪƪâǆǃå

 þǌǒíǃ ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå Ăāƙƪǆ ǏǄƵ ïāƮǀǃå õƓǀǈ ƗƼïƶǆ ÿǆ ÿǂǆƙƙ Ǐƙơ Üïǆƙƪǆā þƑåí

 ǏǄƵ Ǒƺƕǈǒā Ɠǆǂ Üýǒưƽƙǃåā Ɠưïǃå Ɨǒïåïǆƙƪå ÿǆưƙ Ǐƙơ ǉðǒðƶƙā ǊƙƞǃƓƶǆ ǑǃƓƙǃƓƕā

Ǒƙǃå ƗǒǈǚƵǗå ƓǌǄƑƓƪïǃ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ýǒǄơƙ Ɨǒƽǒǂ Ɨƪåïí èƓƪƪâǆǃå  ÿƵ èƓǆāǄƶǆ ÿǆưƙƙ

 æāƹïǆ èƓǆāǄƶǆ ÿǆưƙƙ ƗǒǈǚƵã ƗǃƓƪï ƗƹƓǒƮǃ üǃîā ÜƓǌǂåïíã Ɨǒƽǒǂā ƗǒïƓƞƙǃå ƓǌƙǆǚƵ

 úíǌƙƪǆǃå Ɠǌƿāƪ þǒƪǀƙ ýāƓơƙ ÿá Ɨƪƪâǆǃå ǏǄƵ Ǒƺƕǈǒ üǃîǂ ÜüǄǌƙƪǆǃå ýƕƿ ÿǆ ƓǌǒƼ

 Ǒƿāƪ ÷Ɠõƿ ýǂǃ ƗǒǃƓƮƙå èƓǒǄǆƵ óǒƮƤƙ ýƞá ÿǆ ýƤíǃå Ăāƙƪǆā ïǆƶǃå ïƓǒƶǆ ûƼā

ǃå æõǀƙƪƙ Ǐƙơ íāíơǆǃå ýƤíǃå èåî ǏǄƵ ƓǌöƓƽơ ƴǆ ƴƽƙïǆǃå ýƤíǃå èåî ƗơǒïƬ

.æƓƕƬǃå ƗƑƼ æƓõǀƙƪåā 
 

( بعنوان: " أثر الصورة الذىنية لممنظمات الخدمية عمى بعض 2011دراسة )الخشروم،  .9

دراسة ميدانية عمى الزبائن خدمة الياتف المحمول  قرارات الشراء المستقبمية لمزبائن:

 في حمب "

 Ɨƪåïíǃå èƼíǋ çïāƮǃå Ăāƙƪǆ íǒíơƙ ǏǃãåƗǒǈǋîǃ  èǙƓƮƙǙå ýƓƞǆ ǑƼ ƗǄǆƓƶǃå èƓǂïƬǄǃ

 çïāƮǃåā ÜÿƑƓƕðǄǃ ƗǒƮƤƬǃå èåïǒƺƙǆǃå ôƶƕ ƗƿǚƵ ǏǄƵ úāƿāǃåā ÜÿƑƓƕðǃå íǈƵ ƗǒāǒǄƤǃå

åƗǒǈǋîǃ  çïāƮǃå ïƛá ÿƵ úƬǂǃå ĄƓưǒáā ÜƗǒāǒǄƤǃå èǙƓƮƙǙå ýƓƞǆ ǑƼ ƗǄǆƓƶǃå ƗǂïƬǄǃ

åƗǒǈǋîǃ  ǑƼ ƗǄǆƓƶǃå ƗǒǆíƤǃå ƗǂïƬǄǃ ßåïƬǃå èåïåïƿ ôƶƕ ǏǄƵ ƗǒāǒǄƤǃå èǙƓƮƙǙå ýƓƞǆ

 ǑƽƮāǃå Ɲǌǈǆǃå ǏǄƵ íƓǆƙƵǙƓƕ íƓǆƙƵǙå þƙ Ɨƪåïíǃå úíǋ ûǒǀơƙǃā ÜÿƑƓƕðǄǃ ƗǒǄƕǀƙƪǆǃå

 ƗƶǆƓƞ æǚõ ÿǆ ýāǆơǆǃå úƙƓǌǃå ƗǆíƤ ǑǆíƤƙƪǆ ÿǆ éơƕǃå ƴǆƙƞǆ ÿāǂƙ íƿā ÜǑǆǂǃå



28 

 

 èƓǒǄǂǃå úǄƙƤǆ ÿǆā ÜæǄơåíǋƓƶǆǃǆƓƞǃå þƓƶǃå ǑƼ ÿǒíǒǀǆǃåā Ü ǑƶĎČČĕ/ĎČčČ þƙ íƿā Ü

Üéơƕǃå èåïǒƺƙǆƕ ƗǀǄƶƙǆǃå æǈåāƞǃå ƴǒǆƞ Ǒõƺƙ çïƓǆƙƪå þǒǆƮƙþƙ íƿā þǋïƓǒƙƤå  íƓǆƙƵǙƓƕ

ùƕ èǄƛǆƙƼ çïƪǒǆǃå Ɨǈǒƶǃå æāǄƪá ǏǄƵĎđČ .ƗƕǃƓõ ā ĄƓƕǃƓõ 

 çïāƮǄǃ þǌǆǒǒǀƙ èƓǒāƙƪǆ ǑƼ ÿƑƓƕðǃå ÿǒƓƕƙǒ :Ɨƪåïíǃå Ɠǌǒǃã èǄƮāƙ Ǒƙǃå ƝƑƓƙǈǃå þǋá ÿǆ

åƗǒǈǋîǃ å ǑƙǂïƬǃ ÿǒƓƕƙǒ þǃ ÜüåïƙƬǙå èåāǈƪ ííƵā ÿāƕðǃå ÷āǈǃ ĄƓǀƼā ƗǒāǒǄƤǃå èǙƓƮƙǙ

çïāƮǄǃ þǌǆǒǒǀƙ èƓǒāƙƪǆ ǑƼ ÿƑƓƕðǃå Ɨǒǈǋîǃå  þƪå æƪơƕ Ǚ ƗǒāǒǄƤǃå èǙƓƮƙǙå ǑƙǂïƬǃ

 Ɨƞïíǃå Ǐǃã ûïƙ þǃ éơƕǃå èåïǒƺƙǆ ƴǒǆƞ ÜƗǂïƬǃå ƴǆ íƿƓƶƙǃå þƓöǈ æƪơƕ Ǚā ƗǂïƬǃå

 çïāƮǃå ÿã ÜñƓǒǀǆǄǃ çíǒƞǃåå Ɨǒǈǋîǃ ôƶƕ ǑƼ ĄƓǒāǈƶǆ èïƛá ƗǒāǒǄƤǃå èǙƓƮƙǙå ǑƙǂïƬǃ

èåïåïƿ ÿƑƓƕðǄǃ ƗǒǄƕǀƙƪǆǃå ßåïƬǃå.  

 :ǑƙǓƓƕ Ɨƪåïíǃå èƮāá íƿā1 çïāƮ ƣǒƪïƙƕ ǏǈƶǒĈ óƮƤƙǆ ăïåíã þƪƿ ßƓƬǈã .î Ɨǒǈǋ

 ǑƼ ÿāǆƑƓǀǃå óïơǒ ÜƗǂïƬǄǃ ƗǒƕƓƞǒãкϜϺ  ðïƕƙ Ɨƽƛǂǆ èǚǆơǃ Ɲǒāïƙǃå ǏǄƵ þƪǀǃååþƓǆƙǋ 

ơā  ƓǌǈƑƓƕðƕ ƗǂïƬǃå Üçíǒƞ çïāƮƕ þǌƙǆíƤ ǏǄƵ ƓǌƮï2 ÿāǂƙ ýǆƵ òïāā èåïǆƙâǆ íǀƵ .

 ýƮƙƙ ƗǄǒƪāƵƓǋïƕ  ÜƓǌǈƑƓƕðƕ ƗǂïƬǃå3 ïāƮǃå ððƶƙ ƗǒǄƶƼ ôǒƽƤƙ ôāïƵā Ɠǒåðǆ þǒíǀƙ .

îǃåϣтжк .ƗǂïƬǄǃ ƗǒƕƓƞǒǗå 
 

 ( بعنوان " اتجاىات العملاء نحو جودة الخدمة "9119دراسة )ىدى،  .3

ǈǋïƕǃå ǏǄƵ ƓǌǄǆƞǆ ǑƼ Ɨƪåïíǃå èƼíǋ ǑǄƶƽǃå ƴƿåāǃå ÿǆ æåïƙƿǙå ýǚƤ ÿǆ Ɨǒǈåíǒǆǃå Ɨ

 ǑƼ çíāƞǃå ïǒƛƋƙ ÿǒƕ ƗǆƑƓǀǃå Ɨǒǃíƞǃå Ɨƿǚƶǃå ÿǆ ĄƓǒǈåíǒǆ ûǀơƙǄǃ ÜƗƪåïíǃå ýơǆ ƗƪƪâǆǄǃ

 çíāƞǃå āơǈ ßǚǆƶǃå èƓǋƓƞƙå ñƓǒǀǃ Ɨƪåïíǃå Ǐƶƪƙā Üßǚǆƶǃå èƓǋƓƞƙå ǏǄƵ ƗǆíƤǃå
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èíǆƙƵå íǀƼ úíǌǃå åîǋ ûǒǀơƙ ýƞá ÿǆā .Ɨǆíǀǆǃå ƗǆíƤǃåā  ǏǄƵ Ɠǌƙƪåïí ǑƼ ƗƛơƓƕǃå

 éƓơƕǕåā æƙǂǃåā Ǐǃã ÷āƞïǃå þƙƼ ÜèƓǈƓǒƕǃå ýǒǄơƙ ǑƼ Ǒƽǒǂǃåā Ǒǆǂǃå ǑƽƮāǃå Ɲǌǈǆǃå

 Ǒƙǃå ƗǈƓƕƙƪǙå çåíá ǏǄƵ íƓǆƙƵǙå þƙā ÜýƓƞǆǃå åîǋ ǑƼ ƗƮƮƤƙǆǃå èƓǒƕíǕåā èƓƪåïíǃåā

 ĄƓưǒáā ÜǑƪƓǆƤǃå èïǂǒǃ ñƓǒǀǆ þåíƤƙƪƓƕ èƓǆāǄƶǆǃå ǏǄƵ ýāƮơǄǃ ƓƮǒƮƤ èǆǆƮ

ǆƙƵåæ éơƕǃå ƴǆƙƞǆ ïíƿ íƿā .èƓǆāǄƶǆǃå ƴǆƞǃ ƗǄƕƓǀǆǃåā Ɨöơǚǆǃå ǏǄƵ èí451 

 Ɠǋïåíǀǆ ƗǈǒƵ ïƓǒƙƤå þƙ íƿā ÜĄǚǒǆƵ45  Ɨƕƪǈ ăá Üçíïƽǆ10.éơƕǃå ƴǆƙƞǆ ÿǆ % 

 :Ɨƪåïíǃå Ɠǌǒǃã èǄƮāƙ Ǒƙǃå ƝƑƓƙǈǃå þǋá ÿǆ1 āá ǊƙƪïƓǆǆ ÿāí çíāƞǃå þƓöǈ íƓǆƙƵå .

 .ĄƓǒƶƿåā ǉíǒƪƞƙ2ǑǄƵƓƽƙǃå æǈƓƞǃå úƶư .  .ƓǌƑǚǆƵā Ɨƪƪâǆǃå ÿǒƕ3 Ɨƪƪâǆǃå ïƓǀƙƼå .

 èƓǋƓƞƙå ǊǈƵ Ɲƙǈá Ɠǆǆ ýǒǆƶǃå ƴǆ ƗǒǄƵƓƽƙǃå þǌƙåïƓǌǆ ǏǄƵ ïƛá ƓǌǃƓǆƶǃ Ɨǒǈǒāǂƙ èåïāí Ǐǃã

 .Ąåíƞ Ɨƽǒƶưā ƗǒƕǄƪ4.ƓǌƑǚǆƵ íǈƵ Ɨƪƪâǆǃå ƗǈƓǂǆā Ɨƶǆƪ ïāǋíƙ . 

 :Ɠǌǈǆ èƓǒƮāƙǃå ÿǆ íǒíƶǃƓƕ Ɨƪåïíǃå èƮāá íƿā1åíǋá ííơǒ ÿá ýāâƪǆǃå ǏǄƵ . Ɨƿíƕ ǊƼ

 .ǉíƓƶƪȒåā ýǒǆƶǃå ßƓưïã Ɠǌǃāá ÿǂǒǃā2 ǊƪǒƪƓơá Ǌǃ ÿƓƪǈã Ǌǈá ǏǄƵ ýǒǆƶǃå ƗǄǆƓƶǆ .

 .ƗǒƮƤƬǃå ǊƶƼåāíā3 ïǒƼāƙā ǑƼƓǂǃå èƿāǃå ǊƑƓõƵȒåā ýǒǆƶǃå Ǌǃāǀǒ Ɠǆǃ íǒƞǃå èƓƮǈǗå .

.þƓǆƙǋǙƓƕ ïƶƬǒǃ Ɨǒïāïưǃåā ƗǒƼƓǂǃå èƓǆāǄƶǆǃå 

لتسويقية عمى ولاء العملاء في ( بعنوان "أثر وجود العلاقات ا9116دراسة )القرشي،  .4
 شركات الياتف النقال".

èƓƿǚƶǃå çíāƞ ïƛá ÿƓǒƕ Ǐǃã Ɨƪåïíǃå èƼíǋ  èƓǂïƬ ǑƼ ßǚǆƶǃå ßǙā ǏǄƵ Ɨǒǀǒāƪƙǃå

 Ǒǆǂǃå ǑƽƮāǃå Ɲǌǈǆǃå ǏǄƵ íƓǆƙƵǙƓƕ éơƓƕǃå þƓƿ Ɨƪåïíǃå úíǋ ûǒǀơƙǃā .ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå

ǃå èƓǈƓǒƕǃå ƴǆƞ ýƞá ÿǆ ƗǈƓƕƙƪå çåíá þǒǆƮƙ ýǚƤ ÿǆ ƴǆƙƞǆ ÿāǂƙ íƿā .ƗƪåïíǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆ
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 ƗǈǒƵ èǄƛǆƙ íƿā Ü(Ɨǒǈǆá ÜƝǈåïāá Üÿǒð) ÿíïǕå ǑƼ ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå èƓǂïƬ ßǚǆƵ ÿǆ éơƕǃå

 æ Ɨƪåïíǃå500  Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ăá Üßǚǆƶǃå ÿǆ91.Ɠǌƶǒðāƙ þƙ Ǒƙǃå Ɨǈǒƶǃå ÷āǆƞǆ ÿǆ % 

 :Ɨƪåïíǃå Ɠǌǒǃã èǄƮāƙ Ǒƙǃå ƝƑƓƙǈǃå þǋá ÿǆ1ƪƙǃå èƓƿǚƶǃå çíāƞ ïƛâƙ . ƓǋïƮƓǈƶƕ Ɨǒǀǒā

 .ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå èƓǂïƬ ǑƼ ßǚǆƶǃå ßǙā ǏǄƵ2 ÿǒƕ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ Ǚ .

èƓƿǚƶǃå çíāƞ  ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå èƓǂïƬ ǑƼ ßǚǆƶǃå ßǙā ǏǄƵ Ɨǒǀǒāƪƙǃå

 .ñǈƞǃå3èƓƿǚƶǃå çíāƞ ÿǒƕ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ .  ßǙā ǏǄƵ Ɨǒǀǒāƪƙǃå

 ǑƼ ßǚǆƶǃå ƴǆ ýǆƓƶƙǃå èåāǈƪ ÜǑǆǒǄƶƙǃå Ăāƙƪǆǃå) èåïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå èƓǂïƬ

.(ýǆƶǃå Ɨƶǒƕõ ÜýƤíǃå ÜƗǂïƬǃå 

 :Ɠǌǈǆ èƓǒƮāƙǃå ÿǆ íǒíƶǃƓƕ Ɨƪåïíǃå èƮāá íƿā1 ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå èƓǂïƬ íǒðƙ ÿá çïāïư .

ýǂƬƕ ÿƑƓƕðǄǃ þåïƙơǙåā úõƓƶƙǃå Ɨƞïí çíƓǒðā ßǚǆƶǃå èƓƞƓǒƙơƓƕ ƓǌǆƓǆƙǋå Ɨƞïí ÿǆ 

 .ïǆƙƪǆ2 ƗǆíƤǃå þǒíǀƙā ƓǌƑǚǆƵ ÿǒƕ Ɨǀƛǃå Ăāƙƪǆ çíƓǒð Ǐǃã èƓǂïƬǃå Ǐƶƪƙ ÿáā .

 .þǌǃ ýưƼǕå3 .ƴǒƕǃå íƶƕ Ɠǆ Ǐǃã ÿƑƓƕðǃå ƴǆ ƗǆíƤǃå Ǒǆíǀǆ ÿāƓƶƙ ïǆƙƪǒ ÿáā .4 ÿáā .

 ÿƵ ßǚǆƶǃå Ɠưï çíƓǒð ýƞá ÿǆ ÜƗǈǂǆǆ ƗǒƼåïƺƞ ƗơƓƪǆ ïƕǂá ýǆƬƙǃ Ɠǌƙǒõƺƙ ƴǒƪāƙƕ þāǀƙ

.ƓǌƙƓǆíƤ 

( بعنوان" إدراك عملاء شركة الاتصالات الأردنية لجودة 9115شيخة، دراسة )أبو  .5
 خدماتيا "

 çíāƞǃ ƗǒǈíïǕå èǙƓƮƙǙå ƗǂïƬ ßǚǆƵ üåïíã Ăíǆ ǏǄƵ úïƶƙǃå Ǐǃã Ɨƪåïíǃå èƼíǋ

 üǃîǂā .èƓǆíƤǃå üǄƙǃ þǌƙƓƶƿāƙ ƗƼïƶǆ Ǐǃã ƗƼƓưǗƓƕ ÜƓǌǃ þǌǆǒǒǀƙā þǌǃ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå

ǄƵ ƗǒƮƤƬǃå óƑƓƮƤǃå ïƛá íǒíơƙ ýƞá ÿǆā .èƓǆíƤǃå ǉîǋ çíāƞǃ ÿǒǄǆƓƶǃå üåïíã Ǐ
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 ǑƼ Ǒƽǒǂǃåā Ǒǆǂǃå ǑƽƮāǃå Ɲǌǈǆǃå ǏǄƵ Ǌƙƪåïí ǑƼ éơƓƕǃå íǆƙƵå íǀƼ úíǌǃå åîǋ ûǒǀơƙ

 åîǋ ǑƼ ƗƮƮƤƙǆǃå èƓǒƕíǕåā èƓƪåïíǃåā éƓơƕǕåā æƙǂǃåā Ǐǃã ÷āƞïǃå þƙƼ ÜèƓǈƓǒƕǃå ýǒǄơƙ

 èǆǆƮ Ǒƙǃå ƗǈƓƕƙƪǙå çåíá ǏǄƵ íƓǆƙƵǙå þƙā   ýƓƞǆǃå ǏǄƵ ǏǄƵ ýāƮơǄǃ ƓƮǒƮƤ

 ƴǒǆƞ ÿǆ Ɨƪåïíǃå ƴǆƙƞǆ ÿāǂƙ íƿā .ǑƪƓǆƤǃå èïǂǒǃ ñƓǒǀǆ þåíƤƙƪƓƕ èƓǆāǄƶǆǃå

) þǋííƵ ƸǃƓƕǃåā ƗǒǈíïǕå èǙƓƮƙǙå ƗǂïƬ ǑƼ èƕƓƛǃå ýƓƮƙǙå ƗǆíƤ ǑƼ ÿǒǂïƙƬǆǃå660 (

) ƗǄƛǆƙǆǃå Ɨõǒƪƕ ƗǒƑåāƬƵ ƗǈǒƵ îƤá þƙā ÜĄƓƕǒïǀƙ üïƙƬǆ úǃá290 .ĄåíïƼ ( 

åïíǃå èǄƮāƙ íƿā :Ɠǌǆǋá ƝƑƓƙǈ çíƵ Ǐǃã Ɨƪ1 ÿǒƕ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ƗƿǚƵ üƓǈǋ .

 þǌǃ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå çíāƞǃ ßǚǆƶǃå üåïíȒåā ƗǒƮƤƬǃå èåïǒƺƙǆǃå ôƶƕ2 ÿá èïǌöá Ɠǆǂ .

 ƓǋƓưƓǀƙƙ Ǒƙǃå èƓǆíƤǃå ïāƞá āơǈā ÜƗƕƓƞƙƪǙå ƗƵïƪ āơǈ ƗǒƕǄƪ ßǚǆƶǃå èƓǋƓƞƙå

 .ƗǂïƬǃå 

ǒƮāƙǃå ÿǆ íǒíƶǃƓƕ Ɨƪåïíǃå èƮāá íƿā :Ɠǌǈǆ èƓ1 Ǒƙǃå èƓǆíƤǃå ïāƞá ǑƼ ïöǈǃå çíƓƵã .

 .ÿíïǕå ǑƼ ýāƤíǃå õƪāƙǆ ïƓƕƙƵǙå ÿǒƶƕ îƤƋƙ ÿáā ÜƗǂïƬǃå ƓǋƓưƓǀƙƙ2 ïǒƼāƙā þǒíǀƙ .

.ßǚǆƶǄǃ ÿǒƕƪƓǈǆǃå èƿāǃåā ÿƓǂǆǃå ǑƼ èǙƓƮƙǙå ƗǆíƤ 
 

6. ϣЂϜϼϸ )̪ϣвϼϝϲв1998 ( " :اتجاىات موظفي المؤسسة العامة القطرية  بعنوان

 لسمكية واللاسمكية ) كيوتل ( نحو الخصخصة : دراسة ميدانية "للاتصالات ا

 ƗǒǂǄƪǃå èǙƓƮƙǚǃ ƗǆƓƶǃå Ɨƪƪâǆǃå Ǒƽöāǆ èƓǋƓƞƙå ǏǄƵ úïƶƙǃå Ǐǃã Ɨƪåïíǃå èƼíǋ

 ƗǆƓƶǃå Ɨƪƪâǆǃå Ǒƽöāǆ èåïāƮƙ íǒíơƙā ÜþƓƵ ýǂƬƕ ƗƮƤƮƤǃå āơǈ ƗǒǂǄƪǚǃåā

 ýǂ ßåíá ǏǄƵ ƗƮƤƮƤǃå ïƓƛǓ ƗǒǂǄƪǚǃåā ƗǒǂǄƪǃå èǙƓƮƙǚǃ Üÿǒƽöāǆǃå :ÿǆ
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 ƗǄǀƙƪǆǃå èåïǒƺƙǆǃå ôƶƕ ïƛá ǏǄƵ úƬǂǃå ĄƓưǒáā ÜƗǃāíǃåā ÜèƓǆíƤǃåā)  ÜƗǒƪǈƞǃå Üñǈƞǃå

 ǏǄƵ ( çïƕƤǃå ǑǆǄƶǃå ýǋâǆǃå Üïǆƶǃå  Ɨǒïõǀǃå ƗǆƓƶǃå Ɨƪƪâǆǃå Ǒƽöāǆ èƓǋƓƞƙå

 þƙ Ɨƪåïíǃå úíǋ ûǒǀơƙǃā ÜƗƮƤƮƤǃå āơǈ ( ýƙāǒǂ ) ƗǒǂǄƪǚǃåā ƗǒǂǄƪǃå èǙƓƮƙǚǃ

å ǏǄƵ íƓǆƙƵǙå èíǆƙƪåā ÜƗǒǈåíǒǆǃå Ɨƪåïíǃå æāǄƪáā ÜǑǄǒǄơƙǃå Ǒǆǂǃå ǑƽƮāǃå Ɲǌǈǆǃ

 ƗǄƛǆǆ ƗǒǃāǙå ïíƓƮǆǃå ÿǆā ÜƗǀƕƓƪǃå èƓƪåïíǃå Üæƙǂǃå :ƗǒāǈƓƛǃå ïíƓƮǆǃå ÿǆ ƓǌƙƓǈƓǒƕ

 ïƓǒƙƤǙ Ɨõǒƪƕǃå ƗǒƑåāƬƶǃå Ɨǈǒƶǃå þåíƤƙƪå þƙ ÜƗǈƓƕƙƪǙå þåíƤƙƪƓƕ Ɠǌƶǆƞ þƙǒ Ǒƙǃå èƓǈƓǒƕǃƓƕ

Ɠǌǆƞơ ƗǈǒƵ116  .úöāǆ 

ÿǆ  :Ɨƪåïíǃå Ɠǌǒǃã èǄƮāƙ Ǒƙǃå ƝƑƓƙǈǃå þǋá20%  þǋïƓǆƵá ýǀƙ ÜƗƪåïíǃå ƗǈǒƵ íåïƼá ÿǆ

 ÿƵ25  ÿá ÿǒơ ǑƼ ÜƗǈƪ40%  ÿƵ þǋïƓǆƵá íǒðƙ ÜƗƪåïíǃå ƗǈǒƵ íåïƼá ÿǆ35  .Ɨǈƪ

 ÿá öơǚǈ ÜçïƕƤǃƓƕ ûǄƶƙǒ ƓǆǒƼā45%  ÿǆ ïƛǂå çïƕƤ þǌǒíǃ ÜƗǈǒƶǃå íåïƼá ÿǆ10  Üèåāǈƪ

 ÿá ÿǒơ ǑƼ37% Ƥ þǌǒíǃ þǌǈǆ ÿǆ ýƿá çïƕ5  öơǚǈ ÜǑǆǄƶǃå ýǋâǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕā .èåāǈƪ

 ÿá7%  Üçåïāƙǂíǃåā ïǒƙƪƞƓǆǃå ýƛǆ ƓǒǄƵ èƓƪåïí ǑǆǄƵ ýǋâǆ þǌǒíǃ Ɨǈǒƶǃå íåïƼå ÿǆ õǀƼ

 ÿá ÿǒơ ǑƼ45% ā .ǑǆǄƶǃå ýǋâǆǃå ýǆơǒ Ɨǈǒƶǃå íåïƼá ÿǆ84%  ÿǆ þǋ Ɨǈǒƶǃå íåïƼá ÿǆ

 ÿǄƛǆǒ éƓǈǗå ÿá ÿǒơ ǑƼ Üïāǂîǃå16% ÜƗǈǒƶǃå þƞơ ÿǆ  Ɨǒïõǀǃå Ɨǒƪǈƞǃå ÿå íƞǈ ÜåïǒƤáā

 ýƛǆƙ69%  æǈƓƞǕåā æïƶǃå ýǂƬǒā ÜƗǈǒƶǃå þƞơ ÿǆ31%  èǈƓǂ íƿā .Ɨǈǒƶǃå þƞơ ÿǆ

 ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ Ǚ ĄƓưǒáā ÜƗǒƕƓƞǒã þƓƵ ýǂƬƕ ƗƮƤƮƤǃå āơǈ Ɨǈǒƶǃå íåïƼá èƓǋƓƞƙå

 :ƗǄǀƙƪǆǃå èåïǒƺƙǆǄǃ Ăðƶƙ  ƗƮƤƮƤǃå āơǈ Ɨǈǒƶǃå íåïƼá èƓǋƓƞƙå ǑƼ ƗǒƑƓƮơã   Üñǈƞǃå

.çïƕƤǃå ǑǆǄƶǃå ýǋâǆǃå Üïǆƶǃå ÜƗǒƪǈƞǃå 
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 :ǑƙǓƓƕ Ɨƪåïíǃå èƮāá íƿā1 ǑƼ Ɨǒƕǒïíƙǃå Ɲǆåïƕǃåā èåāíǈǃåā èåßƓǀǄǃå ÿǆ íǒðǆǃå íǀƵ .

 .ƗƮƤƮƤǃƓƕ çïƬƓƕǆ ƗƿǚƵ Ɠǌǃ èƓƵāưāǆ2 èƓǋƓƞƙå ýāơ èƓƪåïíǃå ÿǆ íǒðǆǃå ßåïƞã .

ǑƼ ƗǆƓƶǃå èƓƑǒǌǃåā ÜèƓƪƪâǆǃå ǑƼ ƗƮƤƮƤǃå āơǈ ÿǒƽöāǆǃå  .ïõƿ Ɨǃāí3 ƗǃāƓơǆ .

 .ïõƿ Ɨǃāí ǑƼ ƗǆƓƶǃå èƓƑǒǌǃåā ÜèƓƪƪâǆǃå ǑƼ óƓƤǃå ÷Ɠõǀǃå æǒǃƓƪá ôƶƕ ûǒƕõƙ4 .

   .Ɨǒïõǀǃå ƗƑǒƕǃå èƓƕǄõƙǆā èƓƞƓǒƙơå ÿǆ ƴƕǈƙ ÜƗǒïõƿ Ɨǒǈõā Ɨǒƞǒƙåïƙƪå ßƓǈƕ 
 

 الدراسات الأجنبية: 9-3-9

ن نحو اتجاىات المستيمكي( بعنوان "shura &zabadi, 2012دراسة شورى وزبادي ) .0

 بين المستخدمين الأردنيين" SMSإعلان الرسائل القصيرة 

 Ü ǊǒƼïƙǃå Ɨǆǒƿ üǄǌƙƪǆǃå èåïāƮƙ ÿǒƕ õƕåïƙ üƓǈǋ ÿƓǂ åîã Ɠǆ íǒíơƙ Ǐǃã Ɨƪåïíǃå èƼíǋ íƿā

 èƓǈǚƵã ƗǒƿåíƮǆā Ɲǒǌƙ Ü ƗǒƙƓǆāǄƶǆǃåSMS  èƓǈǚƵã ǉƓƞƙ þƓƶǃå úƿāǆǃå ÿǒǂǄǌƙƪǆǃåā

ǃå ǑƼ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǒƕ çïǒƮǀǃå ýƑƓƪïǃå íƓǆƙƵǙå þƙ Ɨƪåïíǃå úíǋ ûǒǀơƙǃā .ǑǈíïǕå ûƓǒƪ

 èïǂǒǃ ñƓǒǀǆ ƓǆíƤƙƪåā ƗǈƓƕƙƪǙå çåíá ǏǄƵ íǆƙƵå íǀƼ ÜǑǆǂǃå ǑƽƮāǃå Ɲǌǈǆǃå ǏǄƵ

 ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ƴǒǆƞ ǏǄƵ Ɨƪåïíǃå ƴǆƙƞǆ ýƛǆƙ íƿ ÜèƓǆāǄƶǆǃåā èƓǈƓǒƕǃå ƴǆƞ ǑƼ ǑƪƓǆƤǃå

 çïǒƮǀǃå ýƑƓƪïǄǃSMS  æïƓǀǒ Ɠǆ ƴǒðāƙ þƙā ÿƓǆƵ ǑƼ50 ǈƓǒƕƙƪå ðǂåïǆ Ɨƛǚƛ ǏǄƵ Ɠ

 Ɠǋïåíǀǆ ƗǈǒƵ ǏǄƵ ýāƮơǃå þƙā èƓǈƓƕƙƪǙå ƴǆƞ þƙ íƿā ÜÿƓǆƵ ǑƼ çïǒƕǂ ûāƪƙ130 

.üǄǌƙƪǆ 

 :ǑǄǒ Ɠǆ Ɨƪåïíǃå Ɠǌǃ èǄƮāƙ Ǒƙǃå ƝƑƓƙǈǃå þǋá1 ÿǒƕāƞƙƪǆǃå ýǆƬǒ .69 )53  ïāǂîǃå (Ė

 ā61 )47  .éƓǈǗå ÿǆ (Ė55 .ÿǒƛǚƛǃå ÿƪ ÿāí þǌǈǆ %88 Ɠǆǆ Ü ƓĄƕǃƓõ ÿƓǂ þǌǈǆ %
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íǒ ÿƓǂā .íǒƞ ýǂƬƕ ÿǒƽǀƛǆā æƓƕƬǃå ÿǆ ýāǕå þƓǀǆǃå ǑƼ åāǈƓǂ ÿǒƕǒƞƙƪǆǃå ÿá ǏǄƵ ý

 ƗƼíǌƙƪǆǃå çíǒƞ ƗƵāǆƞǆ ýǂƬƙ ƓǌǈƎƼ Ü çïǒƮǀǃå ýƑƓƪïǃå ÿǆ ƗǄǒǀƛǃå ÿǒǆíƤƙƪǆǃå þǌǆöƶǆ

 .ƗǄǀǈƙǆǃå èƓǈǚƵǗå ÿǆ89 ýāǆơǆǃå ÿǚƵǗå ýƑƓƪï çßåïǀƕ åāǆāǀǒ ÿǒƶǄõƙƪǆǃå ÿǆ %

ïƛǂá .ïāƽǃå ǏǄƵ ƗǆǄƙƪǆǃå  ÿǆ92 ÿǆ ïƛǂá þǌǒíǃ ÿƓǂ ÿǒƕǒƞƙƪǆǃå ÿǆ Ė4  ÿǆ èåāǈƪ

 .Ɨǃāǆơǆǃå úƙåāǌǃå þåíƤƙƪƓƕ çïƕƤǃå2 ýƑƓƪï ííƵ Ơưƙǒ .SMS  ÿǆ ƗǆǄƙƪǆǃåā ƗǄƪïǆǃå

 ýƓƮƙǙå ǑƼ ïǒƕǂ íơ Ǐǃã ÿāǂïƓƬǒ ÿǒǂïƓƬǆǃå ÿá Ǐǃã (íơåāǃå þāǒǃå ǑƼ) ÿǒƕǒƞƙƪǆǃå

ÿāƶƙǆƙǒā Ɨǃāǆơǆǃå þǌƽƙåāǋ ÿǆ Ɨƽǒöā çïǒƮǀǃå ýƑƓƪïǃƓƕ  úƙåāǌǃå þåíƤƙƪå ǑƼ çïƕƤǃƓƕ

 .çïǒƮǀǃå ýƑƓƪïǃå Ü óƤǕå ǏǄƵā Ü Ɨǃāǆơǆǃå3 ÿǆ æǒƞƙƪǆǃå ÿá Ǐǃã ïǒƬƙ ƝƑƓƙǈǃå .

 ýƮåāƙǄǃ ƗǄǒƪāǂ üǃî ǏǄƵ íǆƙƶǒ Ɨǃāǆơǆǃå þǌƽƙåāǋ ƴǆ ƗǂïƓƬǆǃå ÿǆ ýƓƵ Ăāƙƪǆ ýǚƤ

.ÿǒǈǄƶǆǃå Ɠǆƕïā ßƓƿíƮǕå ƴǆ 

 : ǑǄǒ Ɠǆ Ǐǃã Ɨƪåïíǃå èǄƮāƙ íƿā1 ÿǒƛơƓƕǄǃ ÿǂǆǒ . ÿǆ ïƕǂá ƗǈǒƵ þåíƤƙƪå ýƕǀƙƪǆǃå ǑƼ

 ÿǒƕǒƞǆǃå ïƓǒƙƤå íǈƵ ƗǒƑåāƬƶǃå èƓǈǒƶǃå îƤá þåíƤƙƪå þǌǈǂǆǒ ÿǂǆá Ɠǆƛǒơā Ü ÿǒƕǒƞƙƪǆǃå

 .Ɨƪåïíǃå ǑƼ ƗǂïƓƬǆǄǃ2 íǒíƞ ñƓǒǀǆ ïǒāõƙ Ɠưǒá ýƕǀƙƪǆǃå ǑƼ ÿǒƛơƓƕǃå ǏǄƵ æƞǒ .

 èƓǈǚƵã ǉƓƞƙ úƿåāǆǃå ǑǄǂǃå ñƓǒǀǃSMS Ɠǈƶǃå ÿǆ íǒðǆǃå ÿǆưƙƙ Ǒƙǃåā Ü .ïƮ3 .

 ǑƼ ýƶƽǃƓƕ þǋƓƪƙ Ǒƙǃå ýǆåāƶǃå ƗƼïƶǆǃ ƗƮƓƤ íāǌƞ ýîƕ ÿǒƶƙǒ íƿ Üüǃî ǏǄƵ çāǚƵā

 .úƿåāǆǃå ïǒǒƺƙ ÿǂǆǒ úǒǂā Ü ýåĊāƞǃå ǏǄƵ ÿǚƵǗå āơǈ ƗǒƕǄƪǃå úƿåāǆǃå4 üƓǈǋ .

 ûǄƤƙ Ǒƙǃå ýåāƞǃå èƓǈǚƵã ƴǆ ûǒāƪƙǃå Ɲǆåïƕ þǒǆƮƙǃ ƝƑƓƙǈǃå þåíƤƙƪå ÿǒƪïƓǆǆǄǃ ƗǒǈƓǂǆå

ƙā ƗǒƕƓƞǒã úƿåāǆ.ƗǄǆƙơǆǃå ƗǒƕǄƪǃå ïƓƛǓå æǈƞ 
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( بعنوان "موقف المستيمك other, 2006 &Chowdhury دراسة شودري وآخرون  ) .9

 تجاه الياتف المحمول".

 ǏǄƵ ƗǆƑƓǀǃå èƓǈǚƵǗå āơǈ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå èƓǋƓƞƙå ǏǄƵ úïƶƙǃå Ǐǃã Ɨƪåïíǃå úíǌƙā

Ǚå þƙ Ɨƪåïíǃå úíǋ ûǒǀơƙǃā Üòǒíǚƺǈƕ ǑƼ çïǒƮǀǃå ƗǒƮǈǃå ýƑƓƪïǃå Ɲǌǈǆǃå ǏǄƵ íƓǆƙƵ

 ƴǆƞ ǑƼ ǑƵƓƕƪǃå èïǂǒǃ ñƓǒǀǆ þåíƤƙƪƓƕ ƗǈƓƕƙƪǙå ǏǄƵ íǆƙƵåā ÜǑǆǂǃå ǑƽƮāǃå

 ƗƮƓƤǃå òǒíǚƺǈƕ ǑƼ èƓƶǆƓƞǃå æǚõ ǑƼ ýƛǆƙǆ éơƕǃå ƴǆƙƞǆ ÿƓǂā èƓǆāǄƶǆǃå

 Ɠǋïåíǀǆ ƗǈǒƵ ǏǄƵ ƗǈƓƕƙƪǙå ïƓƕƙƤå þƙā ÜƗǄǀǈƙǆǃå309  èƓƑƼ ǑƼ Ɠǌƶǒðāƙ þƙ óƤƬ

Ƽ Ɨǒǈõā ƗƶǆƓƞ ǑƼ ýƓǆƵǕå.òǒíǚƺǈƕ Ǒ 

 úƿāǆǃå ǏǄƵ Ɨǂïíǆǃå ǊǒƼïƙǃå ïǒƛƋƙ ÿá ƝƑƓƙǈǃå ïǌöƙ :Ɨƪåïíǃå Ɠǌǃ èǄƮāƙ Ǒƙǃå ƝƑƓƙǈǃå þǋá

 èƓǈǚƵã āá ǊǒƼïƙǃå ÿǆ íǒíƶǄǃ åāưïƶƙǒ þǃ Ɠǆƕï þƓǋ ïǒƹā ǑƕǄƪ ýåāƞǃå èƓǈǚƵã ǉƓƞƙ

îǋ ïǌöƙ Üüǃî ƴǆā .ƗǒƼƓǀƛǃå ýǆåāƶǃå æƕƪƕ üǃîǂ èǈƓǂ Ɠǆƕï āá Ü èƓǆāǄƶǆǃƓƕ Ɨǒǈƹ ýåāƞ ǉ

 üƓǈǋ .ƗǃƓƪïǃå óƑƓƮƤ ǏǄƵ çāǀƕ íǆƙƶǒ ƗǄǀǈƙǆǃå èƓǈǚƵǗå ƗõƬǈá ëƓƞǈ üǃî Ɨƞǒƙǈǃå

 ǉƓƞƙ úƿāǆǃå ǏǄƵ ïƬƓƕǆ ǑƕƓƞǒã ïǒƛƋƙ Ǌǃ ÿƋƕ ýåāƞǃå èƓǈǚƵã ƗǒƿåíƮǆ ǑƼ èåïāƮƙ

 ÿá Ɠǆǂ ƗǒƿåíƮǆǃå ÿǒƕ ûǒïõǃå ƓǋïƓƕƙƵƓƕ Ɨǒưïƽǃå ǉîǋ þƵíƙ ƝƑƓƙǈǃå .ýåĊāƞǃå èƓǈǚƵã

ǃå èƓǈǚƵã ǉƓƞƙ úƿāǆǃå .þǌǆā ǑƕƓƞǒã ïǆá ýåāƞ 

  ƓǌǒƼ ûǒǀơƙǃå þƙ Ǒƙǃå èƓƿǚƶǃå ÿǒƪơƙā ïƓƕƙƤå ǑƼ ïåïǆƙƪǙå ƗǒǄƕǀƙƪǆǃå éāơƕǃå ÿá Ǒƺƕǈǒ

 ÿǒǋƓƞƙå Ɨƪåïíǃå ǉîǋ ëïƙǀƙā Ü åíǒíơƙ ïƛǂá ýǂƬƕ .þǌƑíǌƙ Ǒƙǃå èåïǒƺƙǆǃåā Ɨƪåïíǃå ǉîǋ ǑƼ

Ǘ æāǄõǆ ƗǒǄƕǀƙƪǆǃå éāơƕǃå ÿá Ơưåāǃå ÿǆ .ýƕǀƙƪǆǃå ǑƼ éāơƕǄǃ æƮƤ þǌƼ ßƓõƵ
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 æāǈƞ ǑƼ ƗƑƬƓǈǃå ýāíǃå ùǃ þǒǆƶƙǃå ôïƺǃ Ɨǂïíǆǃå çíāƞǃå õǒơƙ çïǋƓöǃå ǉîǌǃ ǙƓǆƙǂå ïƛǂá

 ƗǒƪǒƑïǃå èåïǒƺƙǆǃå ïƛâƙ ÿá æƞǒ Ɨưǒïƶǃå õāõƤǃå íǒíơƙ Ɨƪåïíǃå ǉîǋ èǃāƓơ íǀǃ .Ɠǒƪà

 .òǒíǚƺǈƕ ǑƼ ýåāƞǃå èƓǈǚƵã ǉƓƞƙ úƿāǆǃå ǑƼ õƕåāïǃå ǏǄƵ ăïöǈǃåā Ǒǀõǈǆǃå ÿǆ Ǒƙǃå

 ƴǆā Ǌƪƽǈ āǋ ÿƓǂ åîã Ɠǆ íǒǂƋƙǃ éǃƓƛǃå þǃƓƶǃå ýāí ÿǆ Ɠǌƶǆƞ èƓǈƓǒƕǃå ÿāǂƙ ÿá æƞǒ Üüǃî

.üïíǆǃå çíāƞǃå êîāǆǈ ƝƑƓƙǈ   
 

( بعنوان " اتجاىات المستيمكين تجاه Laforet & Li, 2006دراسة لافوريت ولي ) .3

 المصرفية عبر الياتف المحمول والانترنت في الصين ".

ǆ ûǀơƙǃå Ǐǃã Ɨƪåïíǃå úíǌƙ ǑƼ ýåĊāƞǃå / èǈïƙǈǗå ïƕƵ ƗǒƼïƮǆǃå èƓǆíƤǄǃ ûāƪǃå ƗǃƓơ ÿ

 .èƓƶƿāƙǃåā åïƤâǆ ƗǒǈǒƮǃå ƗǒǈāïƙǂǃǗå ƗǒƼïƮǆǃå èƓǆíƤǃå ÿǆ ýƓƵ āǆǈ ƴǆ .ÿǒƮǃå

 ÜþǃƓƶǃå Ăāƙƪǆ ǏǄƵ èǈïƙǈǗå íƓƮƙƿå ïǒāõƙ ǏǄƵ çïíǀǃå Ǌǒíǃ ÿƓǂ åîã óơƽǃå æǄõƙǒā

Ǘå ïƕƵ ƗǒƼïƮǆǃå èƓǆíƤǄǃ ÿǒƼíǌƙƪǆǃå ßǚǆƶǃå íǒíơƙ þǌƼā  Üýāǆơǆǃå úƙƓǌǃåā èǈïƙǈ

 ÿǒǆíƤƙƪǆǃå úƿåāǆ ƗǈïƓǀǆā ÜÿǒǆíƤƙƪǆǃå ïǒƹā ÿǒǆíƤƙƪǆǄǃ ƗǒƼåïƹāǆǒíǃå óƑƓƮƤǃå

 ýǆåāƶǃå ÿǆ ííƶƕ ûǄƶƙǒ ƓǆǒƼ ƴǆ ƗǒǈāïƙǂǃǗå ƗǒƼïƮǆǃå èƓǆíƤǃå āơǈ ÿǒǆíƤƙƪǆǃå ïǒƹā

å Ɠǒƞāǃāǈǂƙǃå Ɨƕïƞƙ / ïƙāǒƕǆǂǃå ýƕƿ ÿǆ Ü Ɨơåïǃå Ü ÿǆǕå Ü Ɠǒƞāǃāǈǂƙǃå ýƛǆ Ü çíǒíƞǃ

 ā ïƬƓƕǆǃå þƮƤǃå / ÿƓǆƙƑǙå ƗƿƓõƕ üǚƙǆåā ƗǀƕƓƪǃå ƗǒƮƤƬǃå ƗǒƼïƮǆǃå çïƕƤǃåāWAP / 

CDMA  èƓƵāǆƞǆǃåā Ɲƙǈǆǃå èƓǆƪ ǉƓƞƙ ÿǒǆíƤƙƪǆǃå ïǒƹ úƿåāǆ ÿǒǆíƤƙƪǆǃå üǃîǂā

 Ǒǆǂǃåā ǑƽƮāǃå Ɲǌǈǆǃå ǏǄƵ íƓǆƙƵǙå þƙ Ɨƪåïíǃå úíǋ ûǒǀơƙǃā  .Ɨƿǚõǃå ǑƼ Ɨǒƶƞïǆǃå

 æƓƞƙƪå íǀƼ300 ƤƬ ÿǒƮǃå ƗǆƮƓƵ üǃî ǑƼ Ɠǆƕ Ü ÿǒƮǃå ǑƼ ƗǒƪǒƑï ÿíǆ èƪ ÿǆ ó
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 .èǚƕƓǀǆǃå ÿǆ ïǒƺƮ ûǒïƼ ƴǆ èǚƕƓǀǆ Ăïƞáā ÷ïåāƬǃå ǑƼ ƓǒƑåāƬƵ Ɠǌơïõ þƙ Üÿǒǂƕ

 ýƕƿ ÿǆ üǃîǃ ƓǀƼā ƓǌǄǒƞƪƙ þƙ þǌƙƓƕƓƞã þöǈǆ ÿƓǒƕƙƪå ǏǄƵ ƓǒǌƽƬ ÿǒǒƙƽƙƪǆǃå æƓƞá

ƙƪå ÿǆ üǃîǃ ƗǌƕƓƬǆ ƗǆíƤƙƪǆǃå Ɨǒǈǀƙǃå èǈƓǂ .ÿǒïāƓơǆǃå ǑƼ ƗǒǂǚǌƙƪǙå ûāƪǃå ÷ǚõ

 üïƓƬ Ü ÷āǆƞǆǃå ǑƼ .÷ïƓƬǃå ƗǒǃƓƵ ûāƪǃå128  ßƓõƵã ƴǆ Ü ÷ǚõƙƪǙå åîǋ ǑƼ üïƓƬǆ

 Ɨƕƪǈƕ ƗƕƓƞƙƪå ýíƶǆ43 .ƗƑƓǆǃå ǑƼ 

 : Ɨƪåïíǃå Ɠǌǃ èǄƮāƙ Ǒƙǃå ƝƑƓƙǈǃå þǋá1 ƗǒƼïƮǆǃå èƓǆíƤǃå þǒíǀƙǃ çíǒƞ èƓǈƓǂǆå üƓǈǋ .

ǈǆ êāíðǆǃå ýāǆơǆǃå úƙƓǌǃåā èǈïƙǈǗå ïƕƵ ñǒǃ ýāǆơǆǃå úƙƓǌǃå ïƕƵ ƗǒƼïƮǆǃå íƓǆƙƵå î

 .ûƕƓƪǃå ÿƵ åíǒƶƕ2 èƓƕǀƵ Ɠǌǈāǂ èðïƕ Ǒƙǃåā Ü Ɨƞïơǃå ƓǒƓưǀǃå ÿǆ íǒíƶǃå üƓǈǋ èǈƓǂ .

 èǈƓǂ ǉîǋ ÿǒƕ ýāǆơǆǃå úƙƓǌǃåā èǈïƙǈǗå ïƕƵ ƗǒƼïƮǆǃå èƓǆíƤǄǃ üǄǌƙƪǆǃå íƓǆƙƵå þƓǆá

 .ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå úƿåāǆ3Ǖå Ɨǆƪǃå ÿƓǆǕå ýǆƓƵ ǏǄƵ ïāƛƶǃå þƙ . ÿá ÿǂǆǒ Ǒƙǃåā Ɨǒǆǋá ïƛǂ

 .ÿǒƮǃå ǑƼ èǈïƙǈǗå ïƕƵ ƗǒƼïƮǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå úƿåāǆ ðƽơƙ4  ïöǈǒ ÿƓǂ

 èǈïƙǈǗå ïƕƵ ƗǒƼïƮǆǃå èƓǆíƤǃå ÿǆ ƗǒǈǒƮǃå íƓǆƙƵå ÿāí ýāơƙ Ǒƙǃå ðƞåāơǃå Ǐǃã

 ïƮǆǃå èƓǆíƤǃå ÿǆ ƗǒǈǒƮǃå çíƓƶǃåā çíǒíƞǃå Ɨǒƞāǃāǈǂƙǃå èåïƓǌǆǃåā æāƪƓơǃåā ïõƓƤǆǃå ƗǒƼ

 .Ɨǃāǆơǆǃå 

 : ǑǄǒ Ɠǆƕ Ɨƪåïíǃå èƮāáā1 .ÿǒíǒâǆǃå ÿǒƶǆ ÿāƕð āá ßƓƪǈǃå ÿǆ íǒðǆǃå úåíǌƙƪå þƙǒ íƿ .

2 Ɨǒíƞǃåā ƗǒƼïƮǆǃå èǈïƙǈǗå ïƕƵ ÿƓǆǕå ǏǄƵ ƗǒǈǚƵǗå ýƑƓƪïǃå íǂâƙ ÿá ÿǂǆǒ .

 .ýāǆơǆǃå úƙƓǌǃå ïƕƵ ƗǒƼïƮǆǃå3 ýāơ Ăâï æƓƪƙǂǙ ĄǚǒƮƽƙ ïƛǂá Ɨƪåïí ßåïƞã ÿǂǆǒ .

 ïǋƓöǃå.ÿǒƕǒƞƙƪǆǄǃ ƗǒǈƓǂƪǃå ƗƕǒǂïƙǄǃ ƴǒðāƙ ýưƼáā ïƕǂá ƗǈǒƵ þƞơ Ǐǃã åĄíƓǈƙƪå Ü ç 
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( بعنوان " تصور المستيمك Massoud & Gupta, 2003دراسة مسعود وجوبتا ) .4
 وموقفو تجاه الاتصالات المتنقمة " 

 ƗǄǀǈƙǆǃå èǙƓƮƙǙå ÿǆ Ǌƽƿāǆā üǄǌƙƪǆǃå ïāƮƙ ǏǄƵ úïƶƙǃå Ǐǃã Ɨƪåïíǃå èƼíǋ íƿā

ûǒǀơƙǃā  èƓǈƓǒƕǃå ƴǆƞ þƙ üǃîǄƼ ÜǑǆǂǃå ǑƽƮāǃå Ɲǌǈǆǃå ǏǄƵ íƓǆƙƵǙå þƙ úíǌǃå åîǋ

 ǑƼ ƗƽǄƙƤǆǃå ƗǒāǈƓƛǃå ñïåíǆǃåā èƓƶǆƓƞǃåā ëïƓƪǆǃåā ûāƪƙǃå ðǂåïǆ ÿǆ ǑƑåāƬƵ ýǂƬƕ

 þǌƑåïà ÿƵ Ơƪǆ ßåïƞã ÿǒǂïƓƬǆǃå ÿǆ æǄĈõ .ÿƙƪāǒǋ Ɨǈǒíǆ ǑƼ Ăïƕǂǃå ƗǆƮƓƶǃå Ɨǀõǈǆ

 ā ÜƗǒǈāïƙǂǃǗå çïƓƞƙǃå ýƕǀƙƪǆ ýāơ ýƓǆƵǕå þåíƤƙƪƓƕ èǒïƞá Ɠưǒá ǑǈƓƛǃå Ơƪǆǃå ÿƓǂ

 ƗǒïƓƞƙǃå ýƓǆƵǕåā çïǒƺƮǃå çïƓƞƙǃå ƗƼïƹ Ǐǃã Ɠǋïǒïǆƙā ÿƙƪāǒǋ ǑƼ çïǒƺƮǃå ƗǒïƓƞƙǃå

 èƓǈƓǒƕ ýāíƞ þåíƤƙƪå þƙ ÜçïǒƺƮǃå èƓơƓƪǃåā ƗǒïƓƞƙǃå èƓƶǆƞǆǃå ǑƼ üǃîǂāExcel 

 ǊƵāǆƞǆ Ɠǆ ÷Ɠƞïã þƙ .èƓõõƤǆǃå ßƓƬǈȒåā íāíïǃå ƗƞǃƓƶǆǃ136  āƪǆ ýƮá ÿǆ ë200 

) ÿāƶƕƪā ÿƓǈƛå ÿƓǂā .üǄǌƙƪǆǃå ÿǒǂïƓƬǆǃå Ǐǃã Ɠǋïǒïǆƙ þƙ Ǒƙǃå çíïƽǆ53  éƓǈǗå ÿǆ (Ė

 ā64 )47 ) çïƬƵā ƗƑƓǆ íơåā .ïāǂîǃå ÿǆ (Ė81 ā Ɨǒïươ Ɨǀõǈǆ ǑƼ ÿāƬǒƶǒ (Ė26 

)19) ÿāïƬƵā Ɨƶƪƙ ÿƓǂ .Ɨǒƽǒï Ɨǀõǈǆ ǑƼ ÿāƬǒƶǒ (Ė21 ÿǆ ýƿá (Ė18  Ü Ɨǈƪ45 

)33 þǋïƓǆƵá (Ė18-25  Ü Ɨǈƪ38 )28 Ɨǒïǆƶǃå ƗƑƽǃå ǑƼ èǈƓǂ (Ė26-40  ā Ü24 

)18 ÿǆ ïƕǂá (Ė40  ǊƵāǆƞǆ Ɠǆ íƓƵá .Ɨǈƪ83  ÿǆ èƓơƓƪǆǃå çïǒƺƮ ƗǂïƬ200 

) ÿāïƬƵ .çïƓǆƙƪå24 ) çïƬƵ Ü ƗǒîƹǕå ÷Ɠõƿ ǑƼ åāǈƓǂ (Ė12  çïƓƞƙ ǑƼ èǈƓǂ (Ė

) Ɨƶƕƪ Ü ñƕǚǆǃå9  Ü ïƙāǒƕǆǂǃå èƓƞƙǈǆ ǑƼ èǈƓǂ (Ė15 )18  / æƙǂ ǑƼ (Ė

 Üèǚƞƪǃå5 )6) Ɨƶƕƪ Üāƞǃå ïǂåîƙ ǑƼ (Ė8ā ÜèåïƓǒƪǃå ïǒƞƋƙ ÷Ɠõƿ ǑƼ (Ė17 )21 

.èǚǒƙāǆǃå /ûíƓǈƽǃå ýƓǆƵá ǑƼ åāǈƓǂ (Ė 
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 ÿá :ǑǄǒ Ɠǆ Ɨƪåïíǃå Ɠǌǃ èǄƮāƙ Ǒƙǃå ƝƑƓƙǈǃå þǋá ÿǆā58 íåíƶƙƪå ǏǄƵ ÿǒƕǒƞƙƪǆǃå ÿǆ Ė

Ǖå èƓǀǒƕõƙā ƗǒïƓƞƙǃå èǚǆƓƶǆǄǃ Ɨǃåāƞǃå èƓǂƕƬǃåā çðǌƞǕå ǑƼ ƗǀƛǄǃ ƴǆ Ü ýƓǆƵ10  Ė

 ÿƎƼ Ü üǃî ƴǆā .ïƤà āá íơåāǃ þǌǃ ƗǀƛǄǃ íåíƶƙƪå ǏǄƵ ĂïƤá42  ïǒƹ èƓǂïƬǃå ÿǆ Ė

 ÿƋƕ Ǒơāǒ Ɠǆǆ Ü Ɨǃāǆơǆǃå çðǌƞǕå ïƕƵ ƗƮƓƤǃå þǌƙƓǂƕƬ Ǐǃã ýāƮāǃƓƕ ëƓǆƪǄǃ çíƶƙƪǆ

 ǏǄƵ ÿǒǀǒǃå þíƵ ÿá Ơưåāǃå ÿǆ .ƗǒƞïƓƤǃå èƓǒǄǆƶǃå ǑƼ Ɨǀƛǃå ÿǆ ǏǄƵá èƓǒāƙƪǆ þǌǒíǃ

ýǒƞǃå èƓǂƕƬ  Ǐǃã êƓƙơƙ Ǚ ÿǂǃā ÿǓå çïƼāƙǆǃå ýāǆơǆǃå ýāǄơ ƗƼïƶǆ þíƵā ǑǃƓƙǃå

 ÿǆ ƗƑǆǃå ǑƼ ÿāïƬƵā ƗǒǈƓǆƛ .ĂïƤá çïǆ ûāƪǃå íǀƵā Ü Ɠǒƞāǃāǈǂƙǃå ǑǂǄƪǚǃå ýƓƮƙǙå

 ǑƪƓƪǕå æǄõǃå íāƞā þíƵā Ɨơưåā ïǒƹ íƑåāƼ ƗǒƑƓƮǀƙƪǙå Ɨƪåïíǃå ƓǌƙǄǆƬ Ǒƙǃå èƓǂïƬǃå

.ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå ïƕƵ çïƓƞƙǄǃ èƓõƕƛǆǂ  èåïíƿ ýāơ ƗƑõƓƤǃå þǒǋƓƽǆǃå ǉîǋ ÿǆ þƹïǃå ǏǄƵ

 .ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå ïƕƵ çïƓƞƙǃå ýāǄơ ǏǄƵ ïǒƕǂ æǄõ üƓǈǋ Ü ÿǓå ƗơƓƙǆǃå Ɠǒƞāǃāǈǂƙǃå 

 èƓǂïƬǃå ÿāïƕƤǒā Ɨƞưǃå åāƶõǀǒ ÿá ÿǒǄƺƬǆǃå ǏǄƵ ÿāǂǒƪ :ǑǄǒ Ɠǆƕ Ɨƪåïíǃå èƮāá íƿā

ǆ  .åíƹ ƓĄǈǂǆǆ ÿāǂǒƪ åîƓǆā ÿǓå ǊǄǆƵ ÿǂǆǒ ăîǃå Ɠǆ õƕưǃƓƕ ÿāíǒïǒ ñƓǈǃå ÿá Ơưåāǃå ÿ

 úāƪ ßǚǆƶǃå ÿǆ æǄõǃå åîǋ .þǌƕƙƓǂǆ ÿƵ åíǒƶƕ ýāǆơǆǃå Ɠǆǈǒƕ èƓǆíƤǃå Ǐǃã ýāƮāǃå

 úāƪ èƓƵƓǈƮǃå ƴǒǆƞ ǑƼ èƓǂïƬǃå ƴǒǆƞ .ýāǆơǆǃå èƓǆíƤ þǒíǀƙ Ǐǃã èƓǂïƬǃå ƴƼíǒ

.ƗǒƪƼƓǈƙ çðǒǆ ǏǄƵ öƓƽơǄǃ úǒǂƙǃå Ǐǃã êƓƙơƙ 

 راسة الحاليةالتعقيب عمى الدراسات السابقة وما يميز الد 9-3-3

 ÜǑǆǒǋåïƕā ăíǋƓƞǆ) Ɨƪåïí èǃāƓǈƙ2015 Ɨƪƪâǆǃå ƗǆǚƵ āơǈ ăïƑåðƞǃå üǄǌƙƪǆǃå èƓǋƓƞƙå (

 ƗǆíƤ āơǈ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƪåïíǃå ǉîǋ ýāƓǈƙƙ þǃ éǒơ ÜèƓǒǈāïƙǂǃǙå èƓƵƓǈƮǃ Ɨǒǈõāǃå
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å úǚƙƤå Ɨƪåïí þƙā ƗƪƪâǆǃƓƕ ƗƮƓƤǃå ƗǆǚƶǄǃ õǀƼ èƿïõƙ Ɠǆǈåā Üÿǒƶǆ Ɲƙǈǆ āå Ɨǈǒƶǆ èƓǋƓƞƙǙ

 Ɨƪåïí ƗǒǈƓƛǃå Ɨƪåïíǃå Ɠǆå ÜýƤíǃå Ăāƙƪǆā ïǆƶǃåā ǑǆǒǄƶƙǃå Ăāƙƪǆǃåā ǑƵƓǆƙƞǙå ÷āǈǃå ƗǒơƓǈ ÿǆ

 ÜíǒǆƓơǆǃå)2015 Ɨƪåïíǃå ǉîǋ ýǚƤ ÿǆ þƙā ÜþǌƑƓǂî ýǚƤ ÿǆ ßǚǆƶǃå ƗƿǚƵ çïåíå ïƛå èǃāƓǈƙ (

ƕǆǃå ßǚǆƶǃå èƓƿǚƵ çïåíå  ýǚƤ ÿǆ ßǚǆƶǃå ßǙāā Ɠưï çíƓǒð Ǐǃå ûïõƙǃå ƓǒƞāǄǈǂƙ ǏǄƵ Ɨǈǒ

èƓǆāǄƶǆǃå  Üÿƪơ) Ɨƪåïí èǃāƓǈƙ ÿǒơ ǑƼ ÜïƬƓƕǆ ýǂƬƕ èƓǋƓƞƙǚǃ Ɨƪåïíǃå ûïõƙƙ þǃā Ü2013 (

 ƗƿǚƵ ăå üƓǈǋ ÿƓǂ ÿåā ÜƗǃāǆơǆǃå çðǌƞǕƓƕ ƗƮƓƤǃå ƗǒïƓƞƙǃå Ɨǆǚƶǃå āơǈ ăïƮǆǃå ýǒǆƶǃå ßǙā

ǋ ǉƓƞƙ ýǒǆƶǃå ßǙāā ýāǆơǆǃå ðƓǌƞǃƓƕ óƓƤǃå ƋƬǈǆǃå íǄƕā ƴǈƮǃå íǄƕ ÿǒƕǌƞǙå ǉî þǃ éǒơ çð

 ýǂƬƙ íƶƕ ýǂƬƙǒ ăîǃåā ýǒǆƶǃå ßǙā èƪƓƿ Ɠǆǈåā ïƬƓƕǆ ýǂƬƕ èƓǋƓƞƙǚǃ Ɨƪåïíǃå ǉîǋ ûïõƙƙ

 ÜþāïƬƤǃå) Ɨƪåïí Ɠǆå ÜèƓǋƓƞƙǙå2011 èƓǂïƬǄǃ Ɨǒǈǋîǃå çïāƮǃå ïƛá ýƮƽǆ ýǂƬƕā èƪïí (

 ôƶƕ ƗƿǚƵ ƗƼïƶǆ ǏǄƵ èǄǆƵā ÜÿƑƓƕðǃƓƕ ƗƮƓƤǃå ƗǒǄƕǀƙƪǆǃå ßåïƬǃå èåïåïƿ ǏǄƵ ƗǒƙƓǆíƤǃå

å ǑƼ ÜƗǒāǄƤǃå èǙƓƮƙǙå ýƓƞǆ ǑƼ ƗǄǆƓƶǃå ƗǂïƬǄǃ Ɨǒǈǋîǃå çïāƮǃåā ÿƑƓƕðǄǃ ƗǒƮƤƬǃå èåïǒƺƙǆǃ

 ÜĂíǋ) Ɨƪåïí ƗǃāƓǈƙ ÿǒơ2009  ñƓǒǀǃ èǌƪā Üßǚǆƶǃå èƓǋƓƞƙå ǏǄƵ ƗǆíƤǃå ǑƼ çíāơǃå ïǒƛƋƙ (

 ÜǑƬïǀǃå ) Ɨƪåïí èǃāƓǈƙā ÜƗǆíǀǆǃå ƗǆíƤǃåā çíāƞǃå āơǈ ßǚǆƶǃå èƓǋƓƞƙå2016 ïƛá Ɨƪåïí  ( 

 ïƛå ǏǄƵ Ɨƪåïíǃå èïƮƙƿåā ÜýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå èƓǂïƬ ǑƼ ßǚǆƶǃå ßǙā ǏǄƵ Ɨǒǀǒāƪƙǃå èƓƿǚƶǃå çíāƞ

 èǄǆƵ Ɠǆǂ ÜýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå èƓǂïƬ ǑƼ ßǚǆƶǃå ßǙā ǏǄƵ ƓǋïƮƓǈƶƕ Ɨǒǀǒāƪƙǃå èƓƿǚƶǃå çíāƞā

 ÜƗƤǒƬ āƕá) Ɨƪåïí2015íāƞǃ ƗǒǈíïǕå èǙƓƮƙǙå ƗǂïƬ ßǚǆƵ üåïíå Ăíǆ ǏǄƵ úïƶƙǃå Ǐǃå ( ç

 ñƓǒǀǆ þåíƤƙƪå ǏǄƵ Ɨƪåïíǃå ǉîǌƕ èƓǈǒƶǃå ýǒǄơƙ ïƮƙƿåā ÜƓǌǃ þǌǆǒǒǀƙā þǌǃ Ɨǆƞǀǆǃå èƓǆíƤǃå

 ÜƗǆïƓơǆ) Ɨƪåïí Ɠǆá ÜǑƪƓǆƤǃå èïǂǒǃ1998 ƗǆƓƶǃå Ɨƪƪâǆǃå Ǒƽöāǆ èƓǋƓƞƙå ñƓǒǀƕ èǆƓƿ íǀƼ (
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 Ǒƽöāǆ èåïāƮƙ íǒíơƙǃ èƼíǋā ÜƗƮƤƮƤǃå āơǈ (ýƙāǒǂ) ƗǒǂǄƪåǚǃā ƗǒǂǄƪǃå èǙƓƮƙǚǃ Ɨǒïõǀǃå

 ýāƓǈƙƙ þǃā ÜƗǃāíǃåā ÜèƓǆíƤǃåā Üÿǒƽöāǆǃå : ÿǆ ýǂ üåíå ǏǄƵ ƗƮƤƮƤǃå ïƓƛǓ ƗǆƓƶǃå Ɨƪƪâǆǃå

.ƗǆíƤǃƓƕ ÿǒǂïƙƬǆǃå ÿǆ ăå Ɨƪåïíǃå 

) Ɨƪåïí èǃāƓǈƙshura & zabadi,2012 çïǒƮǀǃå ýƑƓƪïǃå ÿǚƵå āơǈ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå èƓǋƓƞƙå (

SMS  āǆǃå ǏǄƵ Ɨƪåïíǃå èïƮƙƿå éǒơ ÜÿǒǒǈíïǕå ÿǒǆíƤƙƪǆǃå ÿǒƕ èƓǈǚƵå ǉƓƞƙ þƓƶǃå úƿ

 Ǒǋā èǙƓƮƙǙå èƓǆíƤ Ăíơå ǏǄƵ õǀƼ èïƮƙƿå Ɠǆǂ ÜÿǒǒǈíïǙå ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå ÿǒƕ çïǒƮǀǃå ýƑƓƪïǃå

 çïǒƮǀǃå ýƑƓƪïǃåSMS Ɨƪåïí ƗǃāƓǈƙ ÿǒơ ǑƼ Ü(Ahmad & Haron,2011)  ßǚǆƶǃå èåïāƮƙ

ǂïƙ  éǒơ ÜƗǒǆǚƪǙå ƗǒƼïƮǆǃå èƓǆíƤǃåā èƓƞƙǈǆǃå āơǈ ƗǒðǒǃƓǆǃå èƓǂïƬǃå ÿǆ ǏǄƵ Ɨƪåïíǃå èð

 ƗǒƼïƮǆǃå èƓƞƙǈǆǃå æǈåāƞ úǄƙƤǆ ǑƼ ǑƮƤƬǃå ăáïǃåā  ÜǑǆǚƪǙå ǑƼïƮǆǃå þƓöǈǄǃ ßǚǆƶǃå þǌƼ

) Ɨƪåïí Ɠǆá ÜƓǒðǒǃƓǆ ǑƼ ƗǒǆǚƪǙå other, 2006 &Chowdhury ǏǄƵ úïƶƙǃå èǃāƓǈƙ  (

òǒíǚƺǈƕ ǑƼ çïǒƮǀǃå ƗǒƮǈǃå ýƑƓƪïǃå ǏǄƵ ƗǆƑƓǀǃå èƓǈǚƵǗå āơǈ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå èƓǋƓƞƙå ÿǒơ ǑƼ Ü

) èƪåïí èǃāƓǈƙLaforet & Li, 2006 úƙƓǌǃå ïƕƵ ƗǒƼïƮǆǃå ǉƓƞƙ ÿǒǂǄǌƙƪǆǃå èƓǋƓƞƙå (

 ÜƗǒǈāïƙǂǃǙå ƗǒƼïƮǆǃå èƓǆíƤǄǃ ýāơƙǃå ǑƼ ïǒƕǂǃå āǆǈǃå ýö ǑƼ ÜÿǒƮǃå ǑƼ èǈïƙǈǙåā ýāǆơǆǃå

) Ɨƪåïí ÿå ƓǆǂMassoud & Gupta, 2003 Ǌƽƿāǆā üǄǌƙƪǆǃå ïāƮƙ ǏǄƵ úïƶƙǃå Ǐǃå èƼíǋ (

å ÿǆ.Ɠǌǃ þǌǄƕǀƙ Ăíǆā èƓǆíƤǃå ǉîǋ ǑƼ ïāǌǆƞǃå ûāƛā Ăíǆā ÜƗǄǀǈƙǆǃå èǙƓƮƙǙ 

 ăíǋƓƞǆ) Ɨƪåïíā ƗǒǃƓơǃå Ɨƪåïíǃå ÿǒƕ ïǒƕǂ ûƼåāƙ üƓǈǋ ÿƓǂ ÜèƓƪåïíǃå ǉîǋ ýö ǑƼ

ÜǑǆǒǋåïƕā2015 ÜĂíǋ) Ɨƪåïíā (2009 ÜƗǆïƓơǆ) Ɨƪåïí ā  (1998) Ɨƪåïí ā (shura & 

zabadi,2012) Ɨƪåïíā ( other, 2006 &Chowdhury èƓƪåïíǃå ǉîǋ ƴǒǆƞ èðǂïƙ éǒơ  (
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 Ɨƪåïíǃå èǀƼåāƙ éǒơ ÜÿǒǂǄǌƙƪǆǃå èåïåïƿ ǑƼ Ɠǌƙǒǆǋåā ïƬƓƕǆ ýǂƬƕ èƓǋƓƞƙǙå èƓƪåïí ǏǄƵ

ÿǆ ýǂ Ɨƪåïí ƴǆ ïǒƕǂ ýǂƬƕ ƗǒǃƓơǃå(Ahmad & Haron,2011) )ā other, 2006 &

Chowdhury ÜĂíǋ)ā (2009íǃå ÿǆ ăå ƴǆ ƗǒǃƓơǃå Ɨƪåïíǃå úǄƙƤƙ þǃ ƓǆǒƼ Ü( ÜƗǀƕƓƪǃå èƓƪåï

 ǑƼ Ɨǒïǋāƞ èƓƼǚƙƤå íāƞā þíƵā èƓǋƓƞƙǙå Ɨǒǆǋå ǏǄƵ íǂâƙ èƓƪåïíǃå ǉîǋ ƴǒǆƞ éǒơ

.ƗǄǀƙƪǆǃå èåïǒƺƙǆǄǃ Ɨƞǒƙǈ èƓǋƓƞƙǙå 

 çíǒơāǃåā ǏǃāǙå Ɨƪåïíǃå ƓǌǈƋƕ Ɨƪåïíǃå ǉîǋ ðǒǆƙƙ-éơƓƕǃå þǄƵ íāíơ ǑƼ-  Ɨƪåïí ǏǄƵ èðǂï Ǒƙǃå

 èƓǆíƤ ǑƼ ÿǒǂïƙƬǆǃƓƕ ƗƮƓƤǃå èƓǋƓƞƙǙåǂïƬāíǒïāá Ɨ  ÿǆ éơƓƕǃå Ǐƶƪǒ ÜƗǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ

 ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿǒǂïƙƬǆǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƪåïí Ǐǃå ƗǒǃƓơǃå Ɨƪåïíǃå ýǚƤāíǒïāá ƗǂïƬ  ǑƼ

 ƓǌǄƶƞǃ Ǒƶƪǃåā ÿǒǂïƙƬǆǃå èƓǋƓƞƙå Ăāƙƪǆ íǒíơƙ ýƞá ÿǆ ÜçïƬƓƕǆ çïāƮƕ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå

.ƗǒƕƓƞǒã þǌƙƓǋƓƞƙå 
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 الفصل الثالث

 ت الدراسةطريقة واجراءا

 مقدمة  3-0

 üǃî ýǆƬ íƿā ÜƗƪåïíǃå ǉîǋ îǒƽǈƙ ǑƼ ƓǌƵƓƕƙå þƙ Ǒƙǃå èåßåïƞǗåā ƗǀǒïõǄǃ ƓƽƮā ýƮƽǃå åîǋ ýāƓǈƙǒ

 ƴǆƞ ïíƓƮǆ ÜƗƪåïíǃå ƗǈǒƵ ÜƗƪåïíǃå ƴǆƙƞǆ ÜƓǌǀǒƕõƙǃ èƶƕƙå Ǒƙǃå Ɨǀǒïõǃå ÜƗƪåïíǃå Ɲǌǈǆǃ ƓƽƮā

 èåāõƤ ÜçåíǕå èƓƕƛ ÜçåíǕå ûíƮ ÜƗƪåïíǃå çåíá ÜèƓǆāǄƶǆǃå ƗǒƑƓƮơǗå ƗƞǃƓƶǆǃå ÜƗƪåïíǃå ûǒƕõƙ

.ƠǒơƮƙǃå ƠǒƙƓƽǆā ÜƗƪåïíǃå èƓǈƓǒƕǃ 

 منيج الدراسة 3-9

 éƓơƕǙå ǑƼ æƪƓǈǆǃå Ɲǌǈǆǃå ǉïƓƕƙƵƓƕ ǑǄǒǄơƙǃå ǑƽƮāǃå Ɲǌǈǆǃå Ɨƪåïíǃå ǉîǋ ǑƼ éơƓƕǃå íǆƙƵå

 Üƴƿåāǃå ǑƼ Ǒǋ Ɠǆǂ çïǋƓöǃå úƮāǃ úíǌƙ Ǒƙǃå èƓƪåïíǃåā Ɨǆðǚǃå èƓǈƓǒƕǃå ƴǆƞ ýǚƤ ÿǆ üǃîā

ǈƓƕƙƪå þåíƤƙƪƓƕƗ  .ôïƺǃå åîǌǃ èíƵá 

 مجتمع الدراسة 3-3

.Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ èƓǆíƤ ǑƼ ÿǒǂïƙƬǆǃå ƴǒǆƞ ÿǆ Ɨùùƪåïíǃå ƴǆƙƞǆ ÿāǂƙǒ 

 عينة الدراسة 3-4

ǃå ƗǒƑåāƬƶǃå Ɨǈǒƶǃå þåíƤƙƪƓƕ éơƓƕǃå þƓƿƗõǒƪƕ) ÿǆ èǈāǂƙ ƗǈǒƵ ïƓǒƙƤå þƙ íǀǃā Ü600 ( üïƙƬǆ

ǂïƬ èƓǆíƤ ǑƼ ƗǂïƙƬǆā éǒơ Üāíǒïāá Ɨ çïƓǒðƕ åāǆƓƿ ÿǒîǃå ÿƑƓƕðǃå ƴǒǆƞ ǏǄƵ èƓǈƓƕƙƪǙå ƴǒðāƙ þƙ

 èǈƓǂ íƿā ÜƗǒǃƓƙƙǆ þƓǒá éǚƛ ǑƼ þåāíǃå èƓƵƓƪ ýǚƤ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ôïƓƶǆ

 .ýǒǄơƙǄǃ ƗơǃƓƮ Ɠǋíåíïƙƪå þƙ Ǒƙǃå èƓǈƓƕƙƪǙå ƴǒǆƞ 
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 أسموب ومصادر جمع البيانات والمعمومات 3-5

ǃå ûǀơƙ Ǒǂǃ:Ɠǆǋā èƓǆāǄƶǆǃåā èƓǈƓǒƕǃå ƴǆƞǃ ÿǒǒƪƓƪá ÿǒïíƮǆ ǏǄƵ éơƓƕǃå íǆƙƵå ƓǌƼåíǋá Ɨƪåïí 

ƗǒāǈƓƛǃå èƓǈƓǒƕǃå ïíƓƮǆ ǏǄƵ ƗƪåïíǄǃ ăïöǈǃå ïƓõǗå ƗƞǃƓƶǆ ǑƼ éơƓƕǃå íǆƙƵå  المصادر الثانوية:

ǙƓǀǆǃåā èƓǒïāíǃå Ǐǃå ƗƼƓưã ÜƗƿǚƶǃå èåî ƗǒƕǈƞǕåā Ɨǒƕïƶǃå ƴƞåïǆǃåā æƙǂǃå ǑƼ ýƛǆƙƙ Ǒƙǃåā è

 ǑƼ ƗƶǃƓõǆǃåā éơƕǃå üǃîǂā ÜƗƪåïíǃå ÷āưāǆ èǃāƓǈƙ Ǒƙǃå ƗǀƕƓƪǃå èƓƪåïíǃåā éƓơƕǕåā ïǒïƓǀƙǃåā

.ƗƽǄƙƤǆǃå èǈïƙǈǙå ƴƿåāǆ 

èƓǈƓǒƕǃå ƴǆƞ Ǐǃã éơƓƕǃå Ƌƞǃ ÜƗƪåïíǃå ÷āưāǆǃ ƗǒǄǒǄơƙǃå æǈåāƞǃå ƗƞǃƓƶǆǃ  المصادر الأولية:

ƮƤ èǆǆƮ ƗƪåïíǄǃ ƗƪǒƑï çåíƋǂ ƗǈƓƕƙƪǙå ýǚƤ ÿǆ ƗǒǃāǕå ƴǒðāƙ þƙ íǀǃā Üôïƺǃå åîǌǃ ĄƓƮǒ

)600) çíïƙƪǆǃå èƓǈƓƕƙƪǙå ííƵ ƸǄƕā ÜƗƪåïíǃå ƗǈǒƵ ǏǄƵ ƗǈƓƕƙƪå (600 íåíïƙƪå Ɨƕƪǈƕ ƗǈƓƕƙƪå (

)100.(% 

èǈāǂƙ ƗǈƓƕƙƪã Ɨƪåïíǃå ÿǆ ƗǒǃƓƙǃå þƓƪƿǕå: 
þƪǀǃå ýāǕå: .ÿǒƛāơƕǆǃå ÿƵ ƗǆƓƵ èƓǆāǄƶǆ ÿǆ ÿāǂƙǒ 
þƪǀǃå :ƗƪåïíǄǃ ïāƓơǆ ÿǆ ÿāǂƙǒ :ǑǈƓƛǃå 

) ÿǆ ÿāǂƙǒā ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå :ýāǕå ïāơǆǃå13ǀƼ ( èåïǀƽǃå) çï1-13.( 
) ÿǆ ÿāǂƙǒā ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃå :ǑǈƓƛǃå ïāơǆǃå13 èåïǀƽǃå) çïǀƼ (14-26.( 

 ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå :éǃƓƛǃå ïāơǆǃåǒā) ÿǆ ÿāǂƙ10 èåïǀƽǃå) èåïǀƼ (27-36.( 
 èðǂïƙþǄƪ ÿǆ ïƓǒƙƤǙå ǑƼ ƗƪåïĊíǃå çåíá ÿƵ ƗƕƓƞǗå Ɨǀǒïõ ) èïǂǒǃ õǆǈ ǏǄƵ ǑƪƓǆƤLikert 

Scale ôïƓƶǆā ÜôïƓƶǆ ÜƗõƪāƙǆ Ɨƞïíƕ ûƼåāǆ ÜûƼåāǆ Üçïǒƕǂ Ɨƞïíƕ ûƼåāǆ :ǑƙƋǒ Ɠǆǂ üǃîā Ü(

.çïǒƕǂ Ɨƞïíƕ 
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 الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة 3-6

) ýāåíƞǃå Ơưāƙ3-1) Ǐǃå (3-9 :èåïǒƺƙǆǃ ĄƓǀƼā Ɨƪåïíǃå Ɨǈǒƶǃ ƗǒƼåïƺǆǒíǃå óƑƓƮƤǃå ǉƓǈíá (
å Üñǈƞǃå ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ÿǆ çíƓƽƙƪǙå Ăāƙƪǆ ÜƗǈǌǆǃå ÜǑǆǄƶǃå ýǋâǆǃå Üÿǂƪǃå ÿƓǂǆ Üïǆƶǃ

 ÿƵ ÿǚƵå ƗǄǒƪā ýưƼáā ÜƗǄưƽǆǃå ýƮåāƙǃå Ɨǀǒïõ ÜƗǂïƬǃå èƓǆíƤ ǑƼ üåïƙƬǙå çíǆ ÜƗǂïƬǃå
:ǑǄǒ Ɠǆǂ üǃîā ƗǂïƬǃå èƓǆíƤ 

 (0-3جدول رقم )

 سالتوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الجن

 النسبة المئوية العدد الجنس
ïǂî 442 73.7% 
 Ǐƛǈá 158 26.3% 
÷āǆƞǆǃå 600 100% 
) þƿï ýāíƞǃå ÿǆ ÿǒƕƙǒ3-1) Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ÿāǄǂƬǒ ïāǂîǃå ÿƋƕ (73.7 ǑƼ Ɨƪåïíǃå ƗǈǒƵ íåïƼá ÿǆ (%

) Ɨƕƪǈ éƓǈǙå ýǂƬƙ ÿǒơ26.3.(% 

 (9-3جدول رقم )

 غير العمرالتوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفقا لمت

 النسبة المئوية العدد العمر
 ÿǆ ýƿá25 184 30.7% 

 ÿǆ25-  ÿǆ ýƿá35 214 35.7% 
35-  ÿǆ ýƿá45 92 15.3% 
45-  ÿǆ ýƿá55 66 11.0% 

55 ïƛǂƋƼ 44 7.3% 
÷āǆƞǆǃå 600 100% 
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) þƿï ýāíƞǃå ÿǆ ÿǒƕƙǒ3-2 ÿƵ þǋïƓǆƵá ýǀƙ ÿǒîǃå ÿǒǂïƙƬǆǃå ÿƋƕ (25  ÿāǄǂƬǒ ƓǆƓƵ30.7  %

ÿǆ  ÿǒƕ Ɠǆ þǋïƓǆƵá ëāåïƙƙ ÿǆ Ɨƕƪǈ ÿáā ÜƗƪåïíǃå ƗǈǒƵ íåïƼá25 Ĳ  ÿǆ ýƿá35  èǈƓǂ ƓǆƓƵ

35.7 ÿǒƕ Ɠǆ þǋïƓǆƵá ëāåïƙƙ ÿǒîǃå ÿǒǂïƙƬǆǃå Ɨƕƪǈ èǈƓǂā Ü%35 Ĳ  ÿǆ ýƿá45  ƓǆƓƵ

15.3 ÿǒƕ Ɠǆ þǋïƓǆƵá ëāåïƙƙ ÿǒîǃå Ɨƕƪǈ èǄǂƬā Ü%45 Ĳ  ÿǆ ýƿá55  ƓǆƓƵ11.0 ÿǒơ ǑƼ Ü%

Ɠƞƙƙ ÿǒîǃå Ɨƕƪǈ èǈƓǂ þǋïƓǆƵá ðā55  ƓǆƓƵ7.3 .% 

 ÿå ýāíƞǃå Ơưāǒā66.4 ÿƵ þǋïƓǆƵá ýǀƙ Ɨƪåïíǃå ƗǈǒƵ íåïƼá ÿǆ %35  ÿá Ǒǈƶǒ åîǋā ÜƓǆƓƵ

 .æƓƕƬǃå ƗƑƼ ÿǆ þǋ ÿǒƛāơƕǆǃå þöƶǆ 

 

 (3-3جدول رقم )

 التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير مكان السكن

 النسبة المئوية العدد مكان السكن
 Ɨǈǒíǆ 306 51.0% 
 Ɨǒïƿ 248 41.3% 
þǒƤǆ 46 7.7% 
÷āǆƞǆǃå 600 100% 

 

) þƿï ýāíƞǃå ÿǆ ÿǒƕƙǒ3-3 Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ÿƋƕ (51.0 Üÿíǆǃå ǑƼ ÿāǈǂƪǒ Ɨƪåïíǃå ƗǈǒƵ íåïƼá ÿǆ %

 Ɨƕƪǈ ÿáā41.3 ǑƼ ÿāǈǂƪǒ ÿǒîǃå ÿǒǂïƙƬǆǃå Ɨƕƪǈ èǈƓǂ ÿǒơ ǑƼ ÜĂïǀǃå ǑƼ ÿāǈǂƪǒ %

 èƓǆǒƤǆǃå7.7.% 
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 (4-3جدول رقم )

 المؤىل العمميزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير التو 

 النسبة المئوية العدد المؤىل العممي
 ÿāí ƓǆƼ ăāǈƓƛ 202 33.7% 
þāǄƕí 146 24.3% 
ñāǒïāǃƓǂƕ 206 34.3% 
ƓǒǄƵ èƓƪåïí 46 7.7% 
÷āǆƞǆǃå 600 100% 

) þƿï ýāíƞǃå ÿǆ ÿǒƕƙǒ3-4çíƓǌƬ ÿāǄǆơǒ ÿǒîǃå ÿǒǂïƙƬǆǃå ÿƋƕ ( Ɨƕƪǈ ÿāǄǂƬǒ ýƿá āå ƗǒāǈƓƛǃå 

33.7 Ɨƕƪǈ ÿáā ÜƗƪåïíǃå ƗǈǒƵ íåïƼá ÿǆ %24.3 Ɨƕƪǈ èǈƓǂā ÜþāǄƕíǃå çíƓǌƬ ÿāǄǆơǒ þǌǈǆ %

 ñāǒïāǃƓǂƕǃå çíƓǌƬ ÿāǄǆơǒ ÿǒîǃå34.3 ƓǒǄƶǃå èåíƓǌƬǃå ƗǄǆơ Ɨƕƪǈ èƺǄƕ ÿǒơ ǑƼ Ü%7.7.% 

 (5-3جدول رقم )

 المينة التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير

 النسبة المئوية العدد المينة
(ăïǂƪƵ ÜǑǈíǆ) úöāǆ 172 28.7% 

æǃƓõ 102 17.0% 
ýǆƵ ǚƕ 36 6.0% 
ýðǈǆ Ɨƕï 44 7.3% 
ýǆƓƵ 66 11.0% 
çïơ ýƓǆƵá 110 18.3% 
çïơ ÿǌǆ 70 11.7% 
÷āǆƞǆǃå 600 100% 
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) þƿï ýāíƞǃå ÿǆ ÿǒƕƙǒ3-5 ÿāǄǂƬǒ ÿǒƽöāǆǃå ÿƋƕ (28.7ƗǈǒƵ íåïƼá ÿǆ %  ÿáā ÜƗƪåïíǃå

17.0 Üæǚõ þǌǈǆ %6.0 ÜýǆƵ ǚƕ %7.3 Üèāǒƕ èƓƕï %11.0 ÜýƓǆƵ %18.3 ÿāǆāǀǒ %

 ÿáā Üçïơ ýƓǆƵƋƕ11.7 .çïơǃå ÿǌǆǃå æƓơƮá ÿǆ % 

 

 (6-3جدول رقم )

 شركة أوريدومدة الاشتراك في خدمات التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفقا ل

شركة مدة الاشتراك في خدمات 
 وأوريد

 النسبة المئوية العدد

Ɨǈƪ ÿǆ ýƿá 134 22.3% 
1-  ÿǆ ýƿá3 èåāǈƪ 186 31.0% 
3-  ÿǆ ýƿá5 èåāǈƪ 118 19.7% 
5 ïƛǂƋƼ èåāǈƪ 162 27.0% 

÷āǆƞǆǃå 600 100% 
 

) þƿï ýāíƞǃå Ơưāǒ3-6 Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ÿāǄǂƬǒ þƓƵ ÿƵ þǌǂåïƙƬå çíǆ ýǀƙ ÿǒîǃå ÿǒǂïƙƬǆǃå ÿƋƕ (

22.3 ÜƗƪåïíǃå ƗǈǒƵ íåïƼá ÿǆ % ÿáā31.0 èƓǆíƤ ǑƼ þǌǂåïƙƬå çíǆ ëāåïƙƙ þǌǈǆ %āíǒïāá ƗǂïƬ 

 ÿǒƕ Ɠǆ1-3  ÿǒƕ Ɠǆ þǌǂåïƙƬå çíǆ ëāåïƙƙ ÿǒîǃå Ɠǆá Üèåāǈƪ3-5  þǌƙƕƪǈ èǈƓǂ þåāƵá19.7 Ü%

 þǌǂåïƙƬå çíǆ ðāƓƞƙƙ ÿǒîǃå Ɨƕƪǈā5  èåāǈƪ27.0 .% 
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 (7-3جدول رقم )

 لتواصل المفضمةالتوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفقا لطريقة ا

طريقة التواصل المفضمة لديك 
 مع شركة أوريدو

 النسبة المئوية العدد

ÿǒǂïƙƬǆǃå èƓǆíƤ ðǂïǆ çïƓǒð 240 40.0% 
èƓǆǚƶƙƪǙå ðǂïǆƕ ýƓƮƙǙå 146 24.3% 

æƓƪơǃå ïǒíǆ 84 14.0% 
èǈïƙǈǙå ǏǄƵ ƗǂïƬǃå ƴƿāǆ 70 11.7% 
úƙƓǌǃå ǏǄƵ ƗǂïƬǃå ûǒƕõƙ 34 5.7% 

ĂïƤá Ɨǀǒïõ 26 4.3% 
÷āǆƞǆǃå 600 100% 

 

) þƿï ýāíƞǃå ÿǆ Ơưƙǒ3-7 þöƶǆ ÿƋƕ ( ƴǆ ýƮåāƙǃå ÿāǄưƽǒ Ɨƪåïíǃå ƗǈǒƵ íåïƼáāíǒïāá ƗǂïƬ 

 þǌƙƕƪǈ èƺǄƕ éǒơ ÿǒǂïƙƬǆǃå èƓǆíƤ ðǂïǆ çïƓǒð ýǚƤ ÿǆ40.0 Ɨƕƪǈ ÿáā Ü%24.3 %

 ā ÜèƓǆǚƶƙƪǙå ðǂïǆƕ ýƓƮƙǙå ýǚƤ ÿǆ ýƮåāƙǃå ÿāǄưƽǒ14.0 ýƮåāƙǃå ÿāǄưƽǒ % ïǒíǆ ƴǆ

 Ăíǃ ƗǄưƽǆǃå Ɨǀǒïõǃå Ɠǆá ÜæƓƪơǃå11.7 ÿá ÿǒơ ǑƼ ÜèǈïƙǈǙå ǏǄƵ ƗǂïƬǃå ƴƿāǆ Ǒǋ %

 Ăíǃ ƗǄưƽǆǃå Ɨǀǒïõǃå5.7 ā ÜúƙƓǌǃå ǏǄƵ ƗǂïƬǃå ûǒƕõƙ ïƕƵ Ǒǋ %4.3 .ĂïƤá ûïõƕ % 
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 (8-3جدول رقم )

 ريدوالتوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفقا لأفضل وسيمة إعلان عن خدمات شركة أو 

أفضل وسيمة إعلان عن خدمات 
 شركة أوريدو

 النسبة المئوية العدد

ýǒǆǒǗå 40 6.7% 
èǚƞǆǃåā úơƮǃå 36 6.0% 
ƗǒǄơǆǃå ƗƵåîǗå èƓõơǆ 46 7.7% 
ǑƵƓǆƙƞǙå ýƮåāƙǃå ƴƿåāǆ 210 35.0% 
ƗǒǈǚƵǙå èƓơāǄǃå 68 11.3% 
úƙƓǌǃå ïƕƵ ÿǚƵǗå 50 %8.3 

 sms çïǒƮǀǃå ýƑƓƪïǃå 130 21.7% 
ĂïƤá Ɨǀǒïõ 20 3.3% 
÷āǆƞǆǃå 600 100% 

) þƿï ýāíƞǃå ÿǆ ÿǒƕƙǒ3-8 Ɨƕƪǈ ÿƋƕ (6.7 ÿƵ ÿǚƵǗå ÿāǄưƽǒ Ɨƪåïíǃå ƗǈǒƵ íåïƼá ÿǆ %

 Ɨƕƪǈ ÿáā ÜýǒǆǒǙå ïƕƵ āíǒïāá ƗǂïƬ èƓǆíƤ6.0 úơƮǃå ýǚƤ ÿǆ ÿǚƵǙå ÿāǄưƽǒ þǌǈǆ %

 ÿáā Üèǚƞǆǃåā7.7ǃå ƗƵåîǗå èƓõơǆ ïƕƵ ÿǚƵǙå ÿāǄưƽǒ % ýưƽǒ ÿǒơ ǑƼ ÜƗǒǄơǆ35.0 %

 ÿǒîǃå Ɠǆá ÜèƓǆíƤǃå ÿƵ ÿǚƵǘǃ ǑƵƓǆƙƞǙå ýƮåāƙǃå ƴƿåāǆǃ ƗǂïƬǃå þåíƤƙƪå ÿǒǂïƙƬǆǃå ÿǆ

 çïǒƮǀǃå ýƑƓƪïǃåā ÜúƙƓǌǃå ÜƗǒǈǚƵǙå èƓơāǄǃå ÿāǄưƽǒsms þǌƙƕƪǈ èǈƓǂƼ Ü11.3 Ü%8.3 Ü%

21.7 .Ǒǃåāƙǃå ǏǄƵ %ƙƶǒ Ɨǈǒƶǃå íåïƼá ÿǆ ïƕǂǕå Ɨƕƪǈǃå ÿá öơǚǆǃå ÿǆ ƗǄǒƪā ýưƼá ÿá ÿāïƕ

 ýǂ ǑƼ ÿǚƵǙå ýāƮā ƗƵïƪǃ üǃîā ǑƵƓǆƙƞǙå ýƮåāƙǃå ýƑƓƪā Ǒǋ ƗǂïƬǃå èƓǆíƤ ÿƵ ÿǚƵå

.ÿǂƓǆǕåā èƓƿāǙå 
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 صدق أداة الدراسة 3-7

 ÿǆ ƗƵāǆƞǆ ǏǄƵ Ɠǌưïƶƕ Ɨƪåïíǃå ƗǈǒƵ ǏǄƵ Ɠǌǀǒƕõƙ ƗǒǄǆƵ ýƕƿ ƗƪåïĊíǃå çåíá ûíƮ ÿǆ ûǀơƙǃå þƙ
ǆ ïöǈå) óƓƮƙƤǙå ăāî ÿǆ ÿǒǆǂơǆǃå þƿï ûơǄ2 þƙ Ɠǌǃāơ èƓöơǚǆǃå ôƶƕ åāíƕá ÿǒîǃåā (

 þƙ ĂïƤá ƗǒơƓǈ ÿǆā ÜƗǒơƓǈ ÿǆ åîǋ ÜǑƑƓǌǈǃå ƓǌǄǂƬƕ ƗǈƓƕƙƪǙå êåïƤã íǈƵ ïƓƕƙƵǙå ÿǒƶƕ ƓǋîƤá
) ǑǄǆƓƶǃå ýǒǄơƙǃå æƓƪơƕ ĄƓưǒá çåíǕå ûíƮ ÿǆ ûǀơƙǃåFactor Analysis üǃîā ÜçåíǕå èåïǀƽǃ (

) þƿï ýāåíƞǃå ǑƼ Ơưāǆ āǋ Ɠǆǂ3-9 (Ĳ )3-11.( 

 (9-3جدول رقم )

 نتائج التحميل العاممي لفقرات الاستبانة التي توضح

 اتجاىات المشتركين في خدمات شركة أوريدو في الضفة الغربية حول المكون المعرفي 

 درجة التشبع الفقرات الرقم
1.  Ɠƕåîƞ ïƕƙƶǒ ǑǈƓƕǆ ÿǆ ƗǂïƬǄǃ þƓƶǃå ïǌöǆǃå. 0.666 
2.  ā ƗǂïƬǄǃ ǑǄƤåíǃå þǒǆƮƙǃåýǆƶǃå Ɨƶǒƕõǃ æƪƓǈǆā þƑǚǆ éƓƛǕå. 0.683 
3. ýǆƶǃå Ɨƶǒƕõ þƑǚƙā Ɨƛǒíơā çïāõƙǆ ƗǂïƬǃå ýƤåí ÿāƽöāǆǃå ƓǌǆíƤƙƪǒ Ǒƙǃå èåíƶǆǃåā çðǌƞǕå. 0.743 
4. ÿǒǂïƙƬǆǃå èƓƕƹïā èƓƞƓơǃ ƗǆƑǚǆā ƗǒƼƓǂ ƗǂïƬǃå Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓǆíƤǃå. 0.564 
5. Ǖå ÿǆ ƗǒǃƓƤ ƗǂïƬǃå Ăíǃ ÿǒǂïƙƬǆǃå èƓǈƓǒƕßƓõƤ. 0.534 
6. ÿǒǂïƙƬǆǄǃ ƗǆƑǚǆ ƗǂïƬǃå ýǆƵ èƓƵƓƪ. 0.597 
7. ƗƕƪƓǈǆ āíǒïāá ƗǂïƬ Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓǆǃƓǂǆǃåā èƓǆíƤǃå ïƓƶƪá 0.716 
8. Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓǆíƤǃå ǏǆƵ ôāïƵ ýǆƶƕ ƗǂïƬǃå þāǀƙ. 0.662 
9. ýǆƶǃå Ɨƶǒƕõǃ þƑǚǆā ûǒǈá ƗǂïƬǃå Ǒƽöāǆǃ þƓƶǃå ïǌöǆǃå. 0.722 
10. ǆǃå þāǀǒÿƓǀƙȒåā Ɨƿíƕ ÿǒǂïƙƬǆǄǃ èƓǆíƤǃå þǒíǀƙƕ ÿāƽöā 0.612 
11. ïǒƤƋƙ āá ßƓõƕã ÿāí ÿǒǂïƙƬǆǄǃ èƓǆíƤǃå þǒíǀƙƕ ÿāƽöāǆǃå þāǀǒ. 0.767 
12. ƗǒǃƓƵ çíāƞƕ ƓǌƞƓƙơå Ǒƙǃå ûõƓǈǆǃå ƗƼƓǂ āíǒïāá ƗǂïƬ ƗǂƕƬ Ǒõƺƙ. 0.413 
13. ƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗǒǃāâƪǆǃƓƕ āíǒïāáå ƗǂïƬ þƙǌƙ. 0.745 
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Ɠǒõƶǆǃå ïǒƬƙ) ýāíƞǃå ǑƼ çíïåāǃå è3-9 ýåí Ɨƪåïíǃå çåíá èåïǀƼ ƗǒƕǄƹǕ ǑǄǆƓƶǃå ýǒǄơƙǃå ÿá (

 āơǈ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå) ñƓǒƿ ǑƼ ĄƓƶǆ üïƙƬƙ Ɠǌǈáā ÜƴƕƬƙǃå ÿǆ Ɨǃāƕǀǆ Ɨƞïíƕ ƴƙǆƙƙā ÜĄƓǒƑƓƮơã

 Ǒǈƕ ăîǃå ăïöǈǃå ïƓõǗå ßāư ǑƼ (Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå

ǄƵ ñƓǒǀǆǃå   .ǊƪƓƪá Ǐ 

 (01-3جدول رقم )                                      

 نتائج التحميل العاممي لفقرات الاستبانة التي توضح

 اتجاىات المشتركين في خدمات شركة أوريدو في الضفة الغربية حول المكون العاطفي. 

14. āíǒïāá ƗǂïƬƕ ƗǀƛǃƓƕ ïƶƬá. 0.668 
15.  èƓǆíƤǃå ÿƵ ƓưïǃƓƕ ïƶƬáāíǒïāá ƗǂïƬ Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå. 0.771 
16. ÿǒǂïƙƬǆǃå èƓƕǄõā èƓƞƓǒƙơƓƕ ƗǂïƬǃå ýƕƿ ÿǆ þƓǆƙǋå üƓǈǋ ÿƋƕ Ăïá. 0.821 
17. ƓǌǒǂïƙƬǆ ƴǆ ƗǂïƬǃå Ɠǌƕ ýƮåāƙƙ Ǒƙǃå ûïõǃå ÿǆ ƓưïǃƓƕ ïƶƬá. 0.599 
18. ƗǂïƬǃå Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓǆíƤǃåā èƓǆǃƓǂǆǃå ïƓƶƪá ÿƵ ƓưïǃƓƕ ïƶƬá. 0.625 
19. æƞƶǆ Ɠǈá ƗǂïƬǃå Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå Ɠǒåðǆǃåā èƓưāïƶǃƓƕ. 0.723 
20. ÿǒǂïƙƬǆǄǃ ƗǆƑǚǆ ƗǂïƬǃå ýǆƵ èƓƵƓƪ ÿƋƕ Ăïá. 0.513 
21. Ɨƿíƕ ÿǒǂïƙƬǆǄǃ èƓǆíƤǃå þǒíǀƙ ǏǆƵ çïíǀǃå þǌǒíǃ ÿǒƽöāǆǃå ÿƋƕ ïƶƬá 0.617 
22. ÿǒǂïƙƬǆǄǃ èƓǆíƤǃå ýưƼá þǒíǀƙ Ǐǃã ƓǆƑåí ÿāƶƪǒ ÿǒƽöāǆǃå ÿƋƕ ïƶƬá. 0.655 
23. áƗǒǃƓƵ āíǒïāá ƗǂïƬ ƗǂƕƬ çíāƞ ÿƋƕ Ăï. 0.739 
24. ÿǒǂïƙƬǆǃå ÿǒƕ çíǒƞ Ɨƶǆƪƕ ðƓƙǆƙ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿƋƕ Ăïá. 0.721 
25. .ƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗǒǃāâƪǆǃƓƕ åíǒƞ Ɨǆƙǌǆ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿƋƕ Ăïå. 0.642 
26. ĂïƤǕå èǙƓƮƙǙå èƓǂïƬǃ Ɠǒāƿ ƓƪƼƓǈǆ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿƋƕ Ăïá. 0.564 

å èƓǒõƶǆǃå ïǒƬƙ) ýāíƞǃå ǑƼ çíïåāǃ3-10 ýåí Ɨƪåïíǃå çåíá èåïǀƼ ƗǒƕǄƹǕ ǑǄǆƓƶǃå ýǒǄơƙǃå ÿá (

 āơǈ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå) ñƓǒƿ ǑƼ ĄƓƶǆ üïƙƬƙ Ɠǌǈáā ÜƴƕƬƙǃå ÿǆ Ɨǃāƕǀǆ Ɨƞïíƕ ƴƙǆƙƙā ÜĄƓǒƑƓƮơã
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 Ǒǈƕ ăîǃå ăïöǈǃå ïƓõǗå ßāư ǑƼ (Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå

 ǏǄƵ ñƓǒǀǆǃå          .ǊƪƓƪá      

 (00-3جدول رقم )

 نتائج التحميل العاممي لفقرات الاستبانة التي توضح

 اتجاىات المشتركين في خدمات شركة أوريدو في الضفة الغربية حول المكون السموكي 

27. ôāïƵā èƓǆíƤ ÿǆ Ǌǆíǀƙ Ɠǆā āíǒïāá ƗǂïƬ ƴƕƓƙá. 0.626 
28. āíǒïāá ƗǂïƬ èƓǈǚƵã ƴƕƓƙ. 0.593 
29. āíǒïāá ƗǂïƬ Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓưāïƶǃåā èƓǆíƤǃå ÿǆ íǒƽƙƪá. 0.667 
30. ăïƽƪ ßƓǈƛá āíǒïāá ƗǂïƬ èƓǆíƤ þíƤƙƪå. 0.533 
31.  ýå ƗǂƕƬ þíƤƙƪå3G  āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ þíǀǆǃå 0.534 
32. ƗǂïƬǃå Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå ƗõƬǈǕåā Ɲǆåïƕǃå ǑƼ üïƓƬá 0.515 
33. ǂïƬ Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå ôāïƶǃƓƕ üïƓƬáƓǌƙƓǆíƤ ǏǄƵ āíǒïāá Ɨ. 0.650 
34. āíǒïāá ƗǂïƬǃ èƓǆíƤǃå ðǂïǆ çïƓǒðƕ þāƿá. 0.611 
35. āíǒïāá ƗǂïƬ èƓǆíƤ þåíƤƙƪƓƕ ïǆƙƪƋƪ. 0.743 
36. āíǒïāá ƗǂïƬ èƓǆíƤ ÿǆ çíƓƽƙƪǙƓƕ ÿǒïƤǓå ƠƮǈá. 0.735 

) ýāíƞǃå ǑƼ çíïåāǃå èƓǒõƶǆǃå ïǒƬƙ3-11á èåïǀƼ ƗǒƕǄƹǕ ǑǄǆƓƶǃå ýǒǄơƙǃå ÿá ( ýåí Ɨƪåïíǃå çåí

 āơǈ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå) ñƓǒƿ ǑƼ ĄƓƶǆ üïƙƬƙ Ɠǌǈáā ÜƴƕƬƙǃå ÿǆ Ɨǃāƕǀǆ Ɨƞïíƕ ƴƙǆƙƙā ÜĄƓǒƑƓƮơã

 Ǒǈƕ ăîǃå ăïöǈǃå ïƓõǗå ßāư ǑƼ (Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå

.ǊƪƓƪá ǏǄƵ ñƓǒǀǆǃå            

 ثبات أداة الدراسة 3-8

ƙǙå Ăíǆ ïƓƕƙƤå þƙ ìƓƕǈāïǂ èƓƕƛǃå ýǆƓƶǆ æƓƪơƕ çåíǕå üƪƓǆƙ þǒǒǀƙā çåíǕå èåïǀƽǃ ǑǄƤåíǃå ûƓƪ
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) Ɠƽǃá(Cronbach Alpha  ǑǄƤåíǃå ûƓƪƙǙå Ăíǆā ÜçåíǕå èåïǀƼ ÿǒƕ üƪƓǆƙǃå çāƿ Ǐǃã ïǒƬǒ ăîǃåā

) þƿï ýāíƞǃå ǑƼ Ɨơưāǆ Ǒǋ Ɠǆǂ ƝƑƓƙǈǃå èǈƓǂā .èåïǒƺƙǆǃå ÿǆ ïǒƺƙǆ ýǂǃā Üýǂǂ ƗǈƓƕƙƪǚǃ3-

12.( 

 (09-3جدول )

 نتائج معامل الثبات كرونباخ ألفا  لثبات أداة الدراسة 

 معامل )كرونباخ ألفا( رقم الفقرة في الاستبانة اسم المتغير 
ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå 1- 13 0.804 
ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃå 14- 26 0.779 
ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå 27- 36 0.864 
ýǂǂ ƗǈƓƕƙƪǙå 1-36 0.911 

 

ǃå ǑƼ èƓƕƛǃå èǚǆƓƶǆ ýíƙā) þƿï ýāíƞ3-12 ÿǆ Ąåíƞ ƗǒǃƓƵ Ɨƞïíƕ ƴƙǆƙƙ ƗǈƓƕƙƪǙå ÿá ǏǄƵ (

) èƓƕƛǃå0.91  .Ɨƪåïíǃå ôåïƹá ûǒǀơƙ ǏǄƵ Ɠǌƙïíƿ Ǒǈƶǒ åîǋā Ü( 

 المعالجة الاحصائية لمبيانات 3-9

 Ɠǌƙƶƞåïǆƕ éơƓƕǃå þƓƿ ƗƪåïĊíǃå èƓǈƓƕƙƪå ƴǆƞ íƶƕ üǃîā ƗƞǃƓƶǆǃå ýǆƶǃ æāƪƓơǄǃ ƓǌǃƓƤíǗ Ąåíǒǌǆƙ

ƓǒƕǄǃ ƗǒƑƓƮơǗå ÿǆ Ăāƙƪǆ ýǂ ǑõƵá éǒơ ÜƗǈǒƶǆ ĄƓǆƓƿïá ƓǌƑƓõƵƎƕ üǃîā ƓǌǃƓƤíå þƙ íƿā ÜèƓǈ

) þƿï ýāíƞǃå ǑƼ Ơưāǆ āǋ Ɠǆǂ Ɨǈǒƶǆ Ɨƞïí ƗǀƼåāǆǃå Ɨƞïí èƓǒāƙƪǆ3-13 èíåíðå ƓǆǄǂ éǒơƕ Ü(

 Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå āơǈ ÿƑƓƕðǄǃ ƗǒƕƓƞǒǙå èƓǋƓƞƙǙå èíåíðå Ɨƞïíǃå

Ʈ ñǂƶǃåā Ɨǒƕïƺǃå.Ơǒơ 
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 (03-3جدول رقم 

 الإجابات المفظية ومقدراىا بالدرجات
 الرقم " الدرجة " الإجابة

çïǒƕǂ Ɨƞïíƕ ûƼåāǆ 5 
ûƼåāǆ 4 

Ɨõƪāƙǆ Ɨƞïíƕ ûƼåāǆ 3 
ôïƓƶǆ 2 

çïǒƕǂ Ɨƞïíƕ ôïƓƶǆ 1 
:ƗǒƙǓå ƗǒƑƓƮơǗå èåïƓƕƙƤǙåā æǒǃƓƪǕå þåíƤƙƪƓƕ èƓǈƓǒƕǄǃ Ɨǆðǚǃå ƗǒƑƓƮơǗå ƗƞǃƓƶǆǃå èǆƙ íƿā 

0. .ƗǒƕƓƪơǃå èƓõƪāƙǆǃåā èåïåïǂƙǃåā ƗǒāƑǆǃå æƪǈǃå 
9.  ) ǑǄǆƓƶǃå ýǒǄơƙǃåFactor analysis.( 
3. ) Ɠƽǃá ìƓƕǈāïǂ ïƓƕƙƤåCronbach Alpha(  .ƗǈƓƕƙƪǙå èåïǀƼ èƓƕƛ ƗƼïƶǆǃ 
4. (Independent- samples T Test)  
5. ) ăíƓơǕå ÿǒƓƕƙǃå ýǒǄơƙ ïƓƕƙƤå(One way anova 

 ƝǆƓǈïƕā æāƪƓơǃå þåíƤƙƪƓƕ üǃî þƙ) ƗǒƵƓǆƙƞǙå þāǄƶǄǃ ƗǒƑƓƮơǗå þðïǃåSPSS ƝƑƓƙǈ þǌƽǃā Ü(

) þƿï ýāíƞǃå ǑƼ Ơưåā āǋ Ɠǆǂ ƗǒƕƓƪơǃå èƓõƪāƙǆǃå ëƓƙƽǆƕ ƗǈƓƶƙƪǙå ÿǂǆǒ ƗƪåïĊíǃå3-14.( 

 (14-3جدول رقم )

 مفتاح المتوسطات الحسابية
 درجة او مستوى الموافقة المتوسط الحسابي

1-2.33 ôƽƤǈǆ 
2.34-3.67 õƪāƙǆ 
3.68-5 ǑǃƓƵ 

 



 

 

 

 الفصل الرابع

 عرض وتحميل نتائج الدراسة

 

 مقدمة 4-0

 نتائج أسئمة الدراسة 4-9

 اختبار فرضيات الدراسة 4-3
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 الفصل الرابع

 عرض وتحميل نتائج الدراسة

 مقدمة 4-0

 èƓǆíƤǃå āơǈ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå ýāơ Ɨƪåïíǃå ƝƑƓƙǈǃ ĄǚƮƽǆā ĄǚǆƓǂ ĄƓưïƵ ýƮƽǃå åîǋ ÿǆưƙǒ

 ïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå ƗƪåïĊíǃå ƗǄƑƪá ÿƵ ƗƕƓƞǗå ýǚƤ ÿǆ üǃîā ÜƗǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá Ɨǂ

.ƗƕƪƓǈǆǃå ƗǒƑƓƮơǗå èƓǒǈǀƙǃå þåíƤƙƪƓƕ ƓǌƙƓǒưïƼ ïƓƕƙƤåā ƓǌƼåíǋáā 

 نتائج أسئمة الدراسة 4-9

ما مدى توفر المكون المعرفي لدى الزبائن تجاه الخدمات سؤال الدراسة الأول:  4-9-0

 في الضفة الغربية؟المقدمة من قبل شركة أوريدو 

 æƪǈǃåā ÜƗǒïƓǒƶǆǃå èƓƼåïơǈǙåā ÜƗǒƕƓƪơǃå èƓõƪāƙǆǃåā ÜíåíƵǕå èƞïƤƙƪå ýåâƪǃå åîǋ ÿƵ ƗƕƓƞǘǃ

ǃ ÜƗǒāƑǆǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ Ăíǆ

Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǒïƓǒƶǆǃå èƓƼåïơǈǙåā ƗǒƕƓƪơǃå èƓõƪāƙǆǃå æƓƪơā ÿāǂǆǃå èåïƬâǆ ÿǆ ïƬâǆ ýǂǃ Ɨ

) þƿï ýāíƞ ǑƼ Ơưåā āǋ Ɠǆǂ üǃîā ÜǑƼïƶǆǃå4-1(:     
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 (0-4جدول رقم )

 مدى توفر المكون المعرفي لدى الزبائن تجاه الخدمات المقدمة من قبل شركة أوريدو

ǃå Ơưāǒ) þƿï ýāíƞ4-1 ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ Ăíǆ (
 õƪāƙǆǃå ÿǕ üǃîā ǉǚƵá èåïǀƽǃå ǏǄƵ ƗǀƼåāǆǃå ÿǆ ĄƓưƽƤǈǆ Ăāƙƪǆ üƓǈǋ ÿá íƞǈā Üāíǒïāá ƗǂïƬ

) ƸǃƓƕǃå þƓƶǃå2.094) þƿï çïǀƽǃå ÿá ýāíƞǃå ÿǒƕǒā ÜôƽƤǈǆ ƗǀƼåāǆ Ăāƙƪǆ ñǂƶǒ (12 ƗǂƕƬ" Ü(
 ƗǂïƬ) þƿï çïǀƽǃåā Ü" ƗǒǃƓƵ çíāƞƕ ƓǌƞƓƙơå Ǒƙǃå ûõƓǈǆǃå ƗƼƓǂ Ǒõƺƙ āíǒïāá13 ƗǂïƬ þƙǌƙ" Ü(

) þƿï çïǀƽǃå èǈƓǂ Ɠǆǈǒƕ ÜƗǀƼåāǆ èåïǀƽǃå ïƛǂá Ǒǋ Ü" ƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗǒǃāâƪǆǃƓƕ āíǒïāá1 ïǌöǆǃå" Ü(
) þƿï çïǀƽǃåā Ü" Ɠƕåîƞ ïƕƙƶǒ ǑǈƓƕǆ ÿǆ ƗǂïƬǄǃ þƓƶǃå9ƓǆíƤǃå þǒíǀƙƕ ÿāƽöāǆǃå þāǀǒ " Ü( ÿǒǂïƙƬǆǄǃ è

ترتي
ب 
 الفقرة

رقم  الفقرات
 الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

1 ǂïƬ ƗǂƕƬ.ƗǒǃƓƵ çíāƞƕ ƓǌƞƓƙơå Ǒƙǃå ûõƓǈǆǃå ƗƼƓǂ Ǒõƺƙ āíǒïāá Ɨ 12 2.36 1.22 Ɨõƪāƙǆ 
2 .ƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗǒǃāâƪǆǃƓƕ āíǒïāá ƗǂïƬ þƙǌƙ 13 2.34 1.16 Ɨõƪāƙǆ 
3 .ƗƕƪƓǈǆ ƗǂïƬǃå Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓǆǃƓǂǆǃåā èƓǆíƤǃå ïƓƶƪá 7 2.31 0.97 ƗưƽƤǈǆ 
4 ƓõƤǕå ÿǆ ƗǒǃƓƤ ƗǂïƬǃå Ăíǃ ÿǒǂïƙƬǆǃå èƓǈƓǒƕ.ß 5 2.24 0.85 ƗưƽƤǈǆ 
5 .ÿǒǂïƙƬǆǃå èƓƕƹïā èƓƞƓơǃ ƗǆƑǚǆā ƗǒƼƓǂ ƗǂïƬǃå Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓǆíƤǃå 4 2.16 0.88 ƗưƽƤǈǆ 
6 .ïǒƤƋƙ āá ßƓõƕã ÿāí ÿǒǂïƙƬǆǄǃ èƓǆíƤǃå þǒíǀƙƕ ÿāƽöāǆǃå þāǀǒ 11 2.15 1.95 ƗưƽƤǈǆ 
7 .Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓǆíƤǃå ǏǄƵ ôāïƵ ýǆƶƕ ƗǂïƬǃå þāǀƙ 8 2.08 0.91 ǈǆƗưƽƤ 
8 ÿǒǂïƙƬǆǄǃ ƗǆƑǚǆ ƗǂïƬǃå ýǆƵ èƓƵƓƪ 6 2.01 1.051 ƗưƽƤǈǆ 
9  ƗǂïƬǃå ýƤåí ÿāƽöāǆǃå ƓǌǆíƤƙƪǒ Ǒƙǃå èåíƶǆǃåā çðǌƞǕå

.ýǆƶǃå Ɨƶǒƕõ þƑǚƙā Ɨƛǒíơā çïāõƙǆ 
3 1.98 0.78 ƗưƽƤǈǆ 

10 .ÿƓǀƙåā Ɨƿíƕ ÿǒǂïƙƬǆǄǃ èƓǆíƤǃå þǒíǀƙƕ ÿāƽöāǆǃå þāǀǒ 2 1.95 0.69 ƗưƽƤǈǆ 
11 þǒǆƮƙǃå .ýǆƶǃå Ɨƶǒƕõǃ æƪƓǈǆā þƑǚǆ éƓƛǕåā ƗǂïƬǄǃ ǑǄƤåíǃå 10 1.90 0.83 ƗưƽƤǈǆ 
12 .ÿƓǀƙåā Ɨƿíƕ ÿǒǂïƙƬǆǄǃ èƓǆíƤǃå þǒíǀƙƕ ÿāƽöāǆǃå þāǀǒ 9 1.88 1.24 ƗưƽƤǈǆ 
13 .Ɠƕåîƞ ïƕƙƶǒ ǑǈƓƕǆ ÿǆ ƗǂïƬǄǃ þƓƶǃå ïǌöǆǃå 1 1.84 0.84 ƗưƽƤǈǆ 

 منخفضة 1.6198 2.194  الدرجة الكمية 
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 .ƗǀƼåāǆ èåïǀƽǃå ýƿá Ǒǋ Ü" ÿƓǀƙåā Ɨƿíƕ 
سؤال الدراسة الثاني: ما مدى توفر المكون العاطفي لدى الزبائن تجاه الخدمات  4-9-9

 المقدمة من قبل شركة أوريدو في الضفة الغربية؟
ƗǒïƓǒƶǆǃå èƓƼåïơǈǙåā ÜƗǒƕƓƪơǃå èƓõƪāƙǆǃåā ÜíåíƵǕå èƞïƤƙƪå ýåâƪǃå åîǋ ÿƵ ƗƕƓƞǘǃ æƪǈǃåā Ü

ǃ ƗǒāƑǆǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ Ăíǆ

Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå  ÿāǂǆǃå èåïƬâǆ ÿǆ ïƬâǆ ýǂǃ ƗǒïƓǒƶǆǃå èƓƼåïơǈǙåā èƓõƪāƙǆǃå æƓƪơā

) þƿï ýāíƞ ǑƼ Ơưåā āǋ Ɠǆǂ üǃîā ÜǑƽõƓƶǃå4-2( 

 (9-4جدول رقم )
 ي لدى الزبائن تجاه الخدمات المقدمة من قبل شركة أوريدومدى توفر المكون العاطف

 ترتيب
 الفقرة

رقم  الفقرات
 الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

1 .ƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗǒǃāâƪǆǃƓƕ åíǒƞ Ɨǆƙǌǆ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿƋƕ Ăïá 25 2.38 2.035 Ɨõƪāƙǆ 
2 íǀƙ Ǒƙǃå èƓǆíƤǃåā èƓǆǃƓǂǆǃå ïƓƶƪá ÿƵ ƓưïǃƓƕ ïƶƬá.ƗǂïƬǃå Ɠǌǆ 18 2.25 1.17 ƗưƽƤǈǆ 
3 .ÿǒǂïƙƬǆǃå èƓƕǄõā èƓƞƓǒƙơƓƕ ƗǂïƬǃå ýƕƿ ÿǆ þƓǆƙǋå üƓǈǋ ÿƋƕ Ăïá 16 2.21 2.63 ƗưƽƤǈǆ 
4 .āíǒïāá ƗǂïƬ Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓǆíƤǃå ÿƵ ƓưïǃƓƕ ïƶƬá 15 2.24 0.85 ƗưƽƤǈǆ 
5 .ƗǒǃƓƵ āíǒïāá ƗǂïƬ ƗǂƕƬ çíāƞ ÿƋƕ Ăïá 23 2.13 0.92 ƗưƽƤǈǆ 
6  ïƶƬá.ƓǌǒǂïƙƬǆ ƴǆ ƗǂïƬǃå Ɠǌƕ ýƮåāƙƙ Ǒƙǃå ûïõǃå ÿǆ ƓưïǃƓƕ 17 2.11 0.84 ƗưƽƤǈǆ 
7 .ƗǂïƬǃå Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå Ɠǒåðǆǃåā èƓưāïƶǃƓƕ æƞƶǆ Ɠǈá 19 2.067 0.92 ƗưƽƤǈǆ 
8 .ÿǒǂïƙƬǆǃå ÿǒƕ çíǒƞ Ɨƶǆƪƕ ðƓƙǆƙ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿƋƕ Ăïá 24 2.04 0.83 ƗưƽƤǈǆ 
9 Ƭǃ Ɠǒāƿ ƓƪƼƓǈǆ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿƋƕ Ăïá.ĂïƤǕå èǙƓƮƙǙå èƓǂï 26 2.02 0.94 ƗưƽƤǈǆ 
10 .Ɨƿíƕ ÿǒǂïƙƬǆǄǃ èƓǆíƤǃå þǒíǀƙ ǏǄƵ çïíǀǃå þǌǒíǃ ÿǒƽöāǆǃå ÿƋƕ ïƶƬå 21 2.01 0.93 ƗưƽƤǈǆ 
11 .āíǒïāá ƗǂïƬƕ ƗǀƛǃƓƕ ïƶƬá 14 1.99 0.95 ƗưƽƤǈǆ 
12 .ÿǒǂïƙƬǆǄǃ ƗǆƑǚǆ ƗǂïƬǃå ýǆƵ èƓƵƓƪ ÿá Ăïá 20 1.96 0.72 ƗưƽƤǈǆ 
13 ïƶƬá .ÿǒǂïƙƬǆǄǃ èƓǆíƤǃå ýưƼá þǒíǀƙ Ǐǃã ƓǆƑåí ÿāƶƪǒ ÿǒƽöāǆǃå ÿƋƕ 22 1.94 0.79 ƗưƽƤǈǆ 

 منخفضة 1.64 9.18  الدرجة الكمية 
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) þƿï ýāíƞǃå Ơưāǒ4-2 ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ Ăíǆ (

ǏǄƵ ƗǀƼåāǆǃå ÿǆ ĄƓưƽƤǈǆ Ăāƙƪǆ üƓǈǋ ÿá íƞǈā Üāíǒïāá ƗǂïƬ  õƪāƙǆǃå ÿǕ üǃîā ǉǚƵá èåïǀƽǃå

) ƸǃƓƕǃå þƓƶǃå2.08) þƿï çïǀƽǃå ÿá ýāíƞǃå ÿǒƕǒā ÜôƽƤǈǆ ƗǀƼåāǆ Ăāƙƪǆ ñǂƶǒ (25 ÿƋƕ Ăïá " Ü(

 þƿï çïǀƽǃå èǈƓǂ Ɠǆǈǒƕ ÜƗǀƼåāǆ èåïǀƽǃå ïƛǂá Ǒǋ Ü" (ƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗǒǃāâƪǆǃƓƕ åíǒƞ Ɨǆƙǌǆ āíǒïāá ƗǂïƬ

)20ǄƵ çïíǀǃå þǌǒíǃ ÿǒƽöāǆǃå ÿƋƕ ïƶƬå " Ü() þƿï çïǀƽǃåā Ü" Ɨƿíƕ ÿǒǂïƙƬǆǄǃ èƓǆíƤǃå þǒíǀƙ Ǐ22 Ü(

 èåïǀƽǃå ýƿá Ǒǋ Ü" ÿǒǂïƙƬǆǄǃ èƓǆíƤǃå ýưƼá þǒíǀƙ Ǐǃã ƓǆƑåí ÿāƶƪǒ ÿǒƽöāǆǃå ÿƋƕ ïƶƬá "

.ƗǀƼåāǆ 

ما مدى توفر المكون السموكي لدى الزبائن تجاه الخدمات سؤال الدراسة الثالث:  4-9-3
 ة الغربية؟المقدمة من قبل شركة أوريدو في الضف

 æƪǈǃåā ÜƗǒïƓǒƶǆǃå èƓƼåïơǈǙåā ÜƗǒƕƓƪơǃå èƓõƪāƙǆǃåā ÜíåíƵǕå èƞïƤƙƪå ýåâƪǃå åîǋ ÿƵ ƗƕƓƞǘǃ

ǃ ƗǒāƑǆǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ Ăíǆ

Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå Ɠƶƕá ÿǆ íƶƕ ýǂǃ ƗǒïƓǒƶǆǃå èƓƼåïơǈǙåā èƓõƪāƙǆǃå æƓƪơā āǋ Ɠǆǂ üǃîā ÜçåíǕå í

) þƿï ýāíƞ ǑƼ Ơưåā4-3:( 
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 (3-4جدول رقم )

 مدى توفر المكون السموكي لدى الزبائن تجاه الخدمات المقدمة من قبل شركة أوريدو

) þƿï ýāíƞǃå Ơưāǒ4-3 ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ Ăíǆ (

á íƞǈā Üāíǒïāá ƗǂïƬ õƪāƙǆǃå ÿǕ üǃîā ǉǚƵá èåïǀƽǃå ǏǄƵ ƗǀƼåāǆǃå ÿǆ ĄƓưƽƤǈǆ Ăāƙƪǆ üƓǈǋ ÿ

) ƸǃƓƕǃå þƓƶǃå2.22) þƿï çïǀƽǃå ÿá ýāíƞǃå ÿǒƕǒā ÜôƽƤǈǆ ƗǀƼåāǆ Ăāƙƪǆ ñǂƶǒ (32 üïƓƬá " Ü(

) þƿï çïǀƽǃåā Ü" ƗǂïƬǃå Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå ƗõƬǈǕåā Ɲǆåïƕǃå ǑƼ33 Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå ôāïƶǃƓƕ üïƓƬá " Ü(

ǄƵ āíǒïāá ƗǂïƬ) þƿï çïǀƽǃå èǈƓǂ Ɠǆǈǒƕ ÜƗǀƼåāǆ èåïǀƽǃå ïƛǂá Ǒǋ Ü" ƓǌƙƓǆíƤ Ǐ36 ƠƮǈá " Ü(

) þƿï çïǀƽǃåā Ü"āíǒïāá ƗǂïƬ èƓǆíƤ ÿǆ çíƓƽƙƪǙƓƕ ÿǒïƤǓå27 Ǌǆíǀƙ Ɠǆā āíǒïāá ƗǂïƬ ƴƕƓƙá " Ü(

 .ƗǀƼåāǆ èåïǀƽǃå ýƿá Ǒǋ Ü" ôāïƵā èƓǆíƤ ÿǆ 

 ترتيب
 الفقرة

رقم  الفقرات
 الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

1 Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå ƗõƬǈǕåā Ɲǆåïƕǃå ǑƼ üïƓƬá .ƗǂïƬǃå 32 2.6 1.62 Ɨõƪāƙǆ 
2 .ƓǌƙƓǆíƤ ǏǄƵ āíǒïāá ƗǂïƬ Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå ôāïƶǃƓƕ üïƓƬá 33 2.36 1.07 Ɨõƪāƙǆ 
3 .ăïƽƪ ßƓǈƛá āíǒïāá ƗǂïƬ èƓǆíƤ þíƤƙƪå 30 2.28 0.04 ƗưƽƤǈǆ 
4  ýå ƗǂƕƬ ýǚƤ ÿǆ èǈïƙǈǙå þíƤƙƪá3G .ƗǂïƬǃå ýƕƿ ÿǆ þíǀǆǃå 31 2.27 1.12 ƗưƽƤǈǆ 
5 ǈǚƵå ƴƕƓƙá.āíǒïāá ƗǂïƬ èƓ 28 2.23 0.85 ƗưƽƤǈǆ 
6 .āíǒïāá ƗǂïƬǃ èƓǆíƤǃå ðǂïǆ çïƓǒðƕ þāƿá 34 2.17 1.003 ƗưƽƤǈǆ 
7 .āíǒïāá ƗǂïƬ Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓưāïƶǃåā èƓǆíƤǃå ÿǆ íǒƽƙƪá 29 2.14 0.94 ƗưƽƤǈǆ 
8 .āíǒïāá ƗǂïƬ èƓǆíƤ þåíƤƙƪƓƕ ïǆƙƪƋƪ 35 2.06 1.05 ƗưƽƤǈǆ 
9 ǆā āíǒïāá ƗǂïƬ ƴƕƓƙá.ôāïƵā èƓǆíƤ ÿǆ Ǌǆíǀƙ Ɠ 27 2.04 0.94  ƗưƽƤǈǆ 
10 .āíǒïāá ƗǂïƬ èƓǆíƤ ÿǆ çíƓƽƙƪǙƓƕ ÿǒïƤǓå ƠƮǈá 36 1.90 0.90 ƗưƽƤǈǆ 

 منخفضة 1.69 9.99  الدرجة الكمية 
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) þƿï ýāíƞǃå Ơưāǒ4-4ǋƓƞƙå èƓǈāǂǆ ÿǒƕ Ɨƿǚƶǃå ǉƓǈíá ( ÿāǂǆǃå ÜǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå) ÿƑƓƕðǃå èƓ

 ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ăāƙƪǆā (ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå ÜǑƽõƓƶǃå

 èƓǆíƤǃå āơǈ ÿƑƓƕðǄǃ ƗǒƕǄƪ èƓǋƓƞƙå íāƞā Ǐǃå ýāíƞǃå ǑƼ çíïåāǃå èƓǒõƶǆǃå ïǒƬƙ éǒơ Üāíǒïāá

á õƪāƙǆ ÿǆ ýƿá þƓƶǃå ǑƕƓƪơǃå õƪāƙǆǃå ÿǕ üǃîā Ɨǆíǀǆǃå) ñƓǒǀǃå çåí3 ǑƼ Ɠǆǂ ñƓǒǀǆǄǃ ƓǀƼā (

) þƿï ýāíƞǃå3-14 .( 

 (4-4جدول رقم )

 مكونات اتجاىات الزبائن ومستوى اتجاىاتيم تجاه الخدمات المقدمة
 العلاقة الدرجة المتوسط الحسابي 

ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå 2.09 ƗưƽƤǈǆ ƗǒƕǄƪ 
ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃå 2.08 ƗưƽƤǈǆ ƗǒƕǄƪ 
ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå 2.22 ƽƤǈǆƗư ƗǒƕǄƪ 
 سمبية منخفضة  الدرجة الكمية

 
 اختبار فرضيات الدراسة 4-3

íƞāƙ Ǚ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼŬ Ó 05.0  ǑƼ الفرضية الأولى:  4-3-0

 ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí

.ñǈƞǃå 

ƗơƮ ÿǆ ûǀơƙǄǃ  è ïƓƕƙƤå þåíƤƙƪå þƙ ƗǀƕƓƪǃå Ɨǒưïƽǃå(Independent- samples T Test) 

 ǑƼ ûāïƽǄǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí

ñǈƞǃå ïǒƺƙǆǃ) þƿï ýāíƞǃå ǑƼ Ơưāǆ āǋ Ɠǆǂ üǃîā Ü4-5.( 
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 (5-4جدول رقم )

ىات الزبائن تجاه الخدمات المقدمة من شركة أوريدو في درجة اتجافي نتائج اختبار ت لمفروق 
 الضفة الغربية تعزى لمتغير الجنس 

المتوسط  العدد الجنس 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجات 
 الحرية

قيمة ت 
 المحسوبة

 الدلالة الإحصائية

 ÿāǂǆǃå
ǑƼïƶǆǃå 

ïǂî 442 2.115 0.62  
574 

 
1.08 

 
0.43 

 Ǐƛǈá 158 2.028 0.56 
 ÿāǂǆǃå
ǑƽõƓƶǃå 

ïǂî 442 2.114 0.60  
574 

 

 
1.03 

 
0.128 

 Ǐƛǈá 158 2.025 0.76 
 ÿāǂǆǃå
 ǑǂāǄƪǃå 

ïǂî 442 2.209 0.72  
574 

 
0.14 

 
0.56 

 Ǐƛǈá 158 2.196 0.70 
ǑǄǂǃå ÷āǆƞǆǃå ïǂî 442 2.141 0.56  

574 
 
0.89 

 
0.97  Ǐƛǈá 158 2.074 0.57 

Ƽ çíïåāǃå èƓǒõƶǆǃå ïǒƬƙ) þƿï ýāíƞǃå Ǒ4-5) ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǄǃ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ Ɨǆǒƿ ÿá (0.43 Ü(

) ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃåā0.128) ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃåā Ü(0.97 ǑƼ çííơǆǃå Ɨǆǒǀǃå ÿǆ ïƕǂá þǒǀǃå ǉîǋā Ü(

 ôïƽǃå0.05 Ăāƙƪǆǃå íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ Ǚ ǊǈƋƕ ýāǀǈ üǃîƕā ÜŬ ≤ 0.05  ǑƼ

ƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ÿāǂǆǃå) āơǈ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓ

ñǈƞǃå ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ (ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃåā ÜǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃå ÜǑƼïƶǆǃå.èǄƕƿ íƿ Ɨǒưïƽǃå ÿāǂƙ üǃîƕā Ü 

ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ ǙŬ ≤05 .0  ǑƼ الفرضية الثانية:  4-3-9

ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí  ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ

.ïǆƶǃå 
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) ăíƓơǕå ÿǒƓƕƙǃå ýǒǄơƙ ïƓƕƙƤå þåíƤƙƪå þƙ Ɨǒưïƽǃå ƗơƮ ÿǆ ûǀơƙǄǃ one way analysis of 

variance Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ǑƼ ûāïƽǄǃ (

 Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå) þƿï ýāíƞǃå ǑƼ Ơưāǆ āǋ Ɠǆǂ üǃîā Üïǆƶǃå ïǒƺƙǆǃ4-6( 

 (6-4جدول رقم )
 نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق في درجة اتجاىات الزبائن 

 تجاه الخدمات المقدمة من شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير العمر
درجات  مصدر التباين 

 الحرية
مجموع 
 المربعات

متوسط 
 بعاتالمر 

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الاحصائية

ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå èƓƵāǆƞǆǃå ÿǒƕ 8 3.71 0.929 2.55 0.039 

 èƓƵāǆƞǆǃå ýƤåí 592 107.48 0.364 

 ÷āǆƞǆǃå 600 111.19  

ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃå èƓƵāǆƞǆǃå ÿǒƕ 8 8.13 2.03 5.07 0.001 

 èƓƵāǆƞǆǃå ýƤåí 592 118.29 0.401 

 ÷āǆƞǆǃå 600 126.42  

ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå èƓƵāǆƞǆǃå ÿǒƕ 8 6.96 1.74 3.101 0.016 

 

 

 èƓƵāǆƞǆǃå ýƤåí 592 165.64 0.56 

 ÷āǆƞǆǃå 600 172.602  

ǑǄǂǃå ÷āǆƞǆǃå èƓƵāǆƞǆǃå ÿǒƕ 8 5.01 1.25 4.02 0.003 

 èƓƵāǆƞǆǃå ýƤåí 592 91.62 0.31 

 ÷āǆƞǆǃå 600 96.63  
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íïåāǃå èƓǒõƶǆǃå ïǒƬƙ ýāíƞǃå ǑƼ ç) þƿï4-6 ( Ăāƙƪǆǃå íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íāƞā Ǐǃã

Ŭ ≤ 0.05  ǑƼ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí

) ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǄǃ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ þǒƿ ÿƋƕ ýāíƞǃå ÿǆ ÿǒƕƙ íǀƼ Üïǆƶǃå ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ0.039 (

) ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃåā0.001) ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃåā (0.016 Ɨǒưïƽǃå ǑƼ çííơǆǃå Ɨǆǒǀǃå ÿǆ ýƿá (

0.05 .èưƼï íƿ Ɨǒưïƽǃå ÿāǂƙ üǃîƕā 

 

íƞāƙ Ǚ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼŬ Ó05 .0  ǑƼ الفرضية الثالثة:  4-3-3

Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí  ïǒƺƙǆǃ

.ÿǂƪǃå ÿƓǂǆ 

) ăíƓơǕå ÿǒƓƕƙǃå ýǒǄơƙ ïƓƕƙƤå þåíƤƙƪå þƙ Ɨǒưïƽǃå ƗơƮ ÿǆ ûǀơƙǄǃ one way analysis of 

variance Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ǑƼ ûāïƽǄǃ (

) þƿï ýāíƞǃå ǑƼ Ơưāǆ āǋ Ɠǆǂ üǃîā Üÿǂƪǃå ÿƓǂǆ ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå4-7.( 
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 (7-4جدول رقم )

 نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق في درجة اتجاىات الزبائن 

 تجاه الخدمات المقدمة من شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير مكان السكن

درجات  مصدر التباين 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 يةالاحصائ

ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå èƓƵāǆƞǆǃå ÿǒƕ 8 1.58 0.397 1.06 0.37 
 èƓƵāǆƞǆǃå ýƤåí 592 109.61 0.372 
 ÷āǆƞǆǃå 600 111.19  

ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃå èƓƵāǆƞǆǃå ÿǒƕ 8 1.276 0.319 0.752 0.55 
 èƓƵāǆƞǆǃå ýƤåí 592 125.14 0.424 
 ÷āǆƞǆǃå 600 126.42  

ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå ǆƞǆǃå ÿǒƕèƓƵā 8 1.205 0.301 0.58 0.67 
 

 
 èƓƵāǆƞǆǃå ýƤåí 592 152.17 0.516 
 ÷āǆƞǆǃå 600 153.38  

ǑǄǂǃå ÷āǆƞǆǃå èƓƵāǆƞǆǃå ÿǒƕ 8 0.966 0.24 0.742 0.56 
 èƓƵāǆƞǆǃå ýƤåí 592 96.23 0.326 
 ÷āǆƞǆǃå 600 96.98  

 ýāíƞǃå ǑƼ çíïåāǃå èƓǒõƶǆǃå ïǒƬƙ) þƿï4-7 (ƪǆ Ɨǆǒƿ ÿá) ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǄǃ ƗǃǙíǃå Ăāƙ0.37 Ü(

) ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃåā0.55) ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃåā Ü(0.67 ǑƼ çííơǆǃå Ɨǆǒǀǃå ÿǆ ïƕǂá þǒǀǃå ǉîǋā Ü(

 ôïƽǃå0.05 Ăāƙƪǆǃå íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ Ǚ ǊǈƋƕ ýāǀǈ üǃîƕā ÜŬ ≤ 0.05  ǑƼ

 ïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ÿāǂǆǃå) āơǈ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒ

ÿǂƪǃå ÿƓǂǆ ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ (ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃåā ÜǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃå ÜǑƼïƶǆǃå íƿ Ɨǒưïƽǃå ÿāǂƙ üǃîƕā Ü

.èǄƕƿ 



66 

 

íƞāƙ Ǚ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼα  Ó05.0  ǑƼ  الفرضية الرابعة: 4-3-4

 ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ

.ǑǆǄƶǃå ýǋâǆǃå 

) ăíƓơǕå ÿǒƓƕƙǃå ýǒǄơƙ ïƓƕƙƤå þåíƤƙƪå þƙ Ɨǒưïƽǃå ƗơƮ ÿǆ ûǀơƙǄǃ one way analysis of 

variance Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ǑƼ ûāïƽǄǃ (

ƶǃå ýǋâǆǃå ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå) ýāíƞǃå ǑƼ Ơưāǆ āǋ Ɠǆǂ üǃîā ÜǑǆǄ4-8( 

 (8-4جدول رقم )
 نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق في درجة اتجاىات الزبائن

 تجاه الخدمات المقدمة من شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير المؤىل العممي
درجات  مصدر التباين 

 الحرية
مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

يمة ف ق
 المحسوبة

الدلالة 
 الاحصائية

ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå èƓƵāǆƞǆǃå ÿǒƕ 8 0.525 0.131 0.35 0.84 
 èƓƵāǆƞǆǃå ýƤåí 592 110.67 0.375 
 ÷āǆƞǆǃå 600 111.199  

ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃå èƓƵāǆƞǆǃå ÿǒƕ 8 1.69 0.42 1.001 0.407 
 èƓƵāǆƞǆǃå ýƤåí 592 124.73 0.42 
 ÷āǆƞǆǃå 600   

ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå èƓƵāǆƞǆǃå ÿǒƕ 8 1.52 0.38 0.74 0.56 
 

 
 èƓƵāǆƞǆǃå ýƤåí 592 151.85  
 ÷āǆƞǆǃå 600 153.38  
ǑǄǂǃå ÷āǆƞǆǃå èƓƵāǆƞǆǃå ÿǒƕ 8 1.134 0.28 0.87 0.48 

 èƓƵāǆƞǆǃå ýƤåí 592 95.85 0.325 
 ÷āǆƞǆǃå 600 96.98 0.516 
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ýāíƞǃå ǑƼ çíïåāǃå èƓǒõƶǆǃå ïǒƬƙ ) þƿï4-8 () ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǄǃ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ Ɨǆǒƿ ÿá0.84 Ü(

) ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃåā0.407) ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃåā Ü(0.56 ǑƼ çííơǆǃå Ɨǆǒǀǃå ÿǆ ïƕǂá þǒǀǃå ǉîǋā Ü(

 ôïƽǃå0.05 Ăāƙƪǆǃå íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ Ǚ ǊǈƋƕ ýāǀǈ üǃîƕā ÜŬ ≤ 0.05  ǑƼ

ǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ÿāǂǆǃå) āơǈ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓ

ǑǆǄƶǃå ýǋâǆǃå ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ (ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå ÜǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃå ÜǑƼïƶǆǃå Ɨǒưïƽǃå ÿāǂƙ üǃîƕā Ü

.èǄƕƿ íƿ 

 íƞāƙ Ǚ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼα  Ó05.0 الفرضية الخامسة:  4-3-5

 ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ǑƼ ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ

.Ɨǈǌǆǃå 

) ăíƓơǕå ÿǒƓƕƙǃå ýǒǄơƙ ïƓƕƙƤå þåíƤƙƪå þƙ Ɨǒưïƽǃå ƗơƮ ÿǆ ûǀơƙǄǃ one way analysis of 

variance Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ǑƼ ûāïƽǄǃ (

 Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå) þƿï ýāíƞǃå ǑƼ Ơưāǆ āǋ Ɠǆǂ üǃîā ÜƗǈǌǆǃå ïǒƺƙǆǃ4-9( 
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 (9-4جدول رقم )

 نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق في درجة اتجاىات الزبائن 

 تجاه الخدمات المقدمة من شركة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير المينة 

درجات  مصدر التباين 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

توسط م
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الاحصائية

ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå èƓƵāǆƞǆǃå ÿǒƕ 12 1.427 0.238 0.635 0.702 
 èƓƵāǆƞǆǃå ýƤåí 588 109.77 0.375 
 ÷āǆƞǆǃå 600 111.199  

ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃå èƓƵāǆƞǆǃå ÿǒƕ 12 1.936 0.323 0.759 0.602 
 èƓƵāǆƞǆǃå ýƤåí 588 124.489 0.425 
 ÷āǆƞǆǃå 600 126.425  

ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå èƓƵāǆƞǆǃå ÿǒƕ 12 5.868 0.978 1.943 0.074 
 

 
 èƓƵāǆƞǆǃå ýƤåí 588 147.512 0.503 
 ÷āǆƞǆǃå 600 153.38  

ǑǄǂǃå ÷āǆƞǆǃå èƓƵāǆƞǆǃå ÿǒƕ 12 2.035 0.339 1.047 0.395 
 èƓƵāǆƞǆǃå ýƤåí 588 94.95 0.324 
 ÷āǆƞǆǃå 600 96.98  

 ýāíƞǃå ǑƼ çíïåāǃå èƓǒõƶǆǃå ïǒƬƙ) þƿï4-9 ( ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǄǃ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ Ɨǆǒƿ ÿá

)0.702) ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃåā Ü(0.602) ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃåā Ü(0.074 Ɨǆǒǀǃå ÿǆ ïƕǂá þǒǀǃå ǉîǋā Ü(

 ôïƽǃå ǑƼ çííơǆǃå0.05 Ăāƙƪǆǃå íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ Ǚ ǊǈƋƕ ýāǀǈ üǃîƕā ÜŬ 

≤ 0.05  ǑƼ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí

Ɨǈǌǆǃå ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ (ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå ÜǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃå ÜǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå) āơǈ ÿāǂƙ üǃîƕā Ü

.èǄƕƿ íƿ Ɨǒưïƽǃå 
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 íƞāƙ ǙǃǙíǃå Ăāƙƪǆ íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ ƗŬ  Ó05.0 الفرضية السادسة:  4-3-6

 ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ǑƼ

.āíǒïāá ƗǂïƬ èƓǆíƤ ǑƼ üåïƙƬǙå èåāǈƪ 

) ăíƓơǕå ÿǒƓƕƙǃå ýǒǄơƙ ïƓƕƙƤå þåíƤƙƪå þƙ Ɨǒưïƽǃå ƗơƮ ÿǆ ûǀơƙǄǃ one way analysis of 

varianceǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ǑƼ ûāïƽǄǃ ( Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕð

 ýāíƞǃå ǑƼ Ơưāǆ āǋ Ɠǆǂ üǃîā Üāíǒïāá ƗǂïƬ èƓǆíƤ ǑƼ üåïƙƬǙå èåāǈƪ ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå

) þƿï4-10( 

 

 (01-4جدول رقم )

نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق في درجة اتجاىات الزبائن تجاه الخدمات المقدمة 
 ة أوريدو في الضفة الغربية تعزى لمتغير سنوات الاشتراك  من شرك

درجات  مصدر التباين 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الاحصائية

ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå èƓƵāǆƞǆǃå ÿǒƕ 8 0.472 0.118 0.315 0.868 
 èƓƵāǆƞǆǃå ýƤåí 592 110.726 0.375 
 ÷āǆƞǆǃå 600 111.199  

ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃå èƓƵāǆƞǆǃå ÿǒƕ 8 0.466 0.117 0.273 0.895 
 èƓƵāǆƞǆǃå ýƤåí 592 125.959 0.427 
 ÷āǆƞǆǃå 600 126.425  

ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå èƓƵāǆƞǆǃå ÿǒƕ 8 0.575 0.144 0.278 0.892 
 

 
 èƓƵāǆƞǆǃå ýƤåí 592 152.806 0.518 
 ÷āǆƞǆǃå 600 153.38  
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õƶǆǃå ïǒƬƙ ýāíƞǃå ǑƼ çíïåāǃå èƓǒ) þƿï4-10 ( ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǄǃ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ Ɨǆǒƿ ÿá

)0.868) ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃåā Ü(0.895) ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃåā Ü(0.892 Ɨǆǒǀǃå ÿǆ ïƕǂá þǒǀǃå ǉîǋā Ü(

 ôïƽǃå ǑƼ çííơǆǃå0.05 Ăāƙƪǆǃå íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ Ǚ ǊǈƋƕ ýāǀǈ üǃîƕā ÜŬ 

≤ 0.05  ǑƼƙå Ɨƞïí Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞ

 èƓǆíƤ ǑƼ üåïƙƬǙå çíǆ ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ (ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå ÜǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃå ÜǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå) āơǈ

āíǒïāá ƗǂïƬ.èǄƕƿ íƿ Ɨǒưïƽǃå ÿāǂƙ üǃîƕā Ü 



 

 الفصل الخامس

 النتائج والتوصيات

 ةمناقشة نتائج أسئمة الدراس 5-0

 مناقشة نتائج فرضيات الدراسة 5-9

 ممخص نتائج الدراسة 5-3

 التوصيات 5-4
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 الفصل الخامس

 النتائج والتوصيات

 þǋá üǃîǂā ÜƗƪåïíǃå ƝƑƓƙǈǃ ƓƮƤǄǆā Ɨƪåïíǃå èƓǒưïƼā ƗǄƑƪá ƝƑƓƙǈǃ ƗƬƿƓǈǆ ýƮƽǃå åîǋ ÿǆưƙǒ

.Ɠǌƕ îƤǕå çïāïư éơƓƕǃå Ăïǒ Ǒƙǃå èƓǒƮāƙǃå 

 دراسةمناقشة نتائج أسئمة ال 5-0

 Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå āơǈ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ǒǋ Ɠǆ :ǑǃƓƙǃå ñǒƑïǃå ýåâƪǃƓƕ Ɨƪåïíǃå ǉîǋ ƗǄǂƬǆ óƤǄƙƙ

 ÞƗǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ 

:ƗǄƑƪǕå üǄƙ ƝƑƓƙǈǃ ƗƬƿƓǈǆ ǑǄǒ ƓǆǒƼā ÜƗǒƵïƽǃå ƗǄƑƪǕå ÿǆ ííƵ ýåâƪǃå åîǋ ÿƵ ÷ïƽƙǒā 

ǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ Ăíǆ Ɠǆ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ǑƼïƶǆالسؤال الأول:  5-0-0

ÞƗǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ 

 ÿāǂǆǃå ïƼāƙ Ăíǆƕ ƗǀǄƶƙǆǃå èåïǀƽǃå ǏǄƵ ƗǀƼåāǆǃå ÿǆ ƓưƽƤǈǆ Ăāƙƪǆ üƓǈǋ ÿå Ǐǃå ƝƑƓƙǈǃå ïǒƬƙ

 þƓƶǃå õƪāƙǆǃå ƸǄƕ éǒơ āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ǑƼïƶǆǃå

)2.094 ā Ü() þƿï çïǀƽǃå èǈƓǂ12 çíāƞƕ ƓǌƞƓƙơå Ǒƙǃå ûõƓǈǆǃå ƗƼƓǂ Ǒõƺƙ āíǒïāá ƗǂïƬ ƗǂƕƬ" Ü(

) þƿï çïǀƽǃåā Ü"ƗǒǃƓƵ13 ÜƗǀƼåāǆ èåïǀƽǃå ïƛǂá Ǒǋ Ü"ƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗǒǃāâƪǆǃƓƕ āíǒïāá ƗǂïƬ þƙǌƙ" Ü(

 Ɨƞïíā çíāƞƕ ƓǌǈāƞƓƙơǒ Ǒƙǃå ûõƓǈǆǃå Ǒõƺƙ ƗǂƕƬǃå çíāƞ ÿƋƕ ÿāíǀƙƶǒ ÿƑƓƕðǃå ÿå Ơưāǒ åîǋā

ƙǆ ÿƑƓƕðǄǃ ýưƼá èƓǆíƤ þǒíǀƙƕ þƓǆƙǋǙå ÿǆ íǒðǆ ßåíƕã āíǒïāá ƗǂïƬ ǏǄƵ ôïƽǒ åîǋā ÜƗõƪā

 āíǒïāá ƗǂïƬ þƓǆƙǋå ÿƋƕ ÿƑƓƕðǃå íǀƙƶǒ Ɠǆǂ ÜƗǒǃƓƵ çíāƞƕā ûõƓǈǆǃå ÿǆ ÿǂǆǆ ïíƿ ïƕǂá Ǐǃã ýƮƙǃ
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 ƗǒǃāâƪǆǃƓƕ þƓǆƙǋǙå ǏǄƵ ýǆƶǃå ƗǂïƬǃå ǏǄƵ æƞǒ ǊǒǄƵā ÜƗõƪāƙǆ Ɨƞïíƕ Ɨǒƶǆƙƞǆǃå ƗǒǃāâƪǆǃƓƕ

 Ɨǒǃāâƪǆǃå ýƓƞǆ ǑƼ ƗǂïƬǃå Ǌǆíǀƙ Ɠǆ Ơưåā ýǂƬƕ ÿāǆǄƶǒ ÿƑƓƕðǃå ýƶƞǒ ýǂƬƕ ƗǒƵƓǆƙƞǙå

 ÜǑƬïǀǃå) Ɨƪåïí ƴǆ ûƽƙǒ åîǋā ÜƗǒƵƓǆƙƞǙå2016 ÿƑƓƕðǃå èƓƞƓǒƙơƓƕ þƙǌƙ èƓǂïƬǃå ÿá ǑƼ (

 ÜÿāïƤàā íǆơá) Ɨƪåïí ƴǆ ûƽƙƙ ĄƓưǒáā2014 æƪơƕ ÿǒð ƗǂïƬ) èǙƓƮƙǙå èƓǂïƬ ÿƋƕ (

Ǘ Ǐƶƪƙ ( Ɨƪåïíǃå.ßǚǆƶǃå ƗǆíƤ ðǂåïǆ ƴǒƪāƙā ÿíǆǃå ƗƼƓǂ Ǐǃã ƓǌƙƓǆíƤ ýƓƮǒ 

) þƿï çïǀƽǃå èǈƓǂ Ɠǆǈǒƕ1) þƿï çïǀƽǃåā Ü" Ɠƕåîƞ ïƕƙƶǒ ǑǈƓƕǆ ÿǆ ƗǂïƬǄǃ þƓƶǃå ïǌöǆǃå" Ü(9 þāǀǒ " Ü(

 þƿï çïǀƽǃå èǈƓǂ Ɠǆǈǒƕ ÜƗǀƼåāǆ èåïǀƽǃå ýƿá Ǒǋ Ü" ÿƓǀƙåā Ɨƿíƕ ÿƑƓƕðǄǃ èƓǆíƤǃå þǒíǀƙƕ ÿāƽöāǆǃå

)1 ïǌöǆǃå" Ü() þƿï çïǀƽǃåā Ü" Ɠƕåîƞ ïƕƙƶǒ ǑǈƓƕǆ ÿǆ ƗǂïƬǄǃ þƓƶǃå9 þǒíǀƙƕ ÿāƽöāǆǃå þāǀǒ " Ü(

 ƗǀƼåāǆ Ɨƞïíƕ èåïǀƽǃå üǄƙ èßƓƞ éǒơ ƗǀƼåāǆ èåïǀƽǃå ýƿá Ǒǋ Ü" ÿƓǀƙåā Ɨƿíƕ ÿƑƓƕðǄǃ èƓǆíƤǃå

 ÜƗưƽƤǈǆƗǒƼïƶǆǃå çïƕƤǃå ÿǆ ôƽƤǈǆ Ăāƙƪǆ ñǂƶǒ åîǋā .óāƮƤǃƓƕ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ 

 ƝƑƓƙǈǃå ÿƎƼ þƓƵ ýǂƬƕā ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃå

 ǏǄƵ ƴưǒ Ɠǆǆ þƑǚǆǃåā ǑƼƓǂǃå ýǂƬǃƓƕ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ þíƵ Ǐǃå ïǒƬƙ āíǒïāá

 èƓǆíƤǄǃ ÿƑƓƕðǃå üåïíȒåā ƗƼïƶǆā èƓǆāǄƶǆ çíƓǒð ǏǄƵ ýǆƶǃå ýƞá ÿǆ ïǒƕǂ íơƙ ƗǂïƬǃå ýǋƓǂ

ƗǂïƬǃå ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå ƗǄƕƓǀǆ ýƞá ÿǆ ýưƼá ýǂƬƕ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ÿǒƪơƙ āơǈ ƗǂïƬǃå ƴƼíǒ Ɠǆǂ Ü

.ÿƑƓƕðǃå èƓƶƿāƙ 

ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ Ăíǆ Ɠǆ السؤال الثاني:  5-0-9

ÞƗǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ 

 ǏǄƵ ƗǀƼåāǆǃå ÿǆ ƓưƽƤǈǆ Ăāƙƪǆ üƓǈǋ ÿå Ǐǃå ƝƑƓƙǈǃå ïǒƬƙ ÿāǂǆǃå ïƼāƙ Ăíǆƕ ƗǀǄƶƙǆǃå èåïǀƽǃå
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 þƓƶǃå õƪāƙǆǃå ƸǄƕ éǒơ āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ǑƽõƓƶǃå

)2.08) þƿï çïǀƽǃå èǈƓǂā Ü(25 Ü" (ƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗǒǃāâƪǆǃƓƕ åíǒƞ Ɨǆƙǌǆ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿƋƕ Ăïá " Ü(

) þƿï çïǀƽǃå èǈƓǂ Ɠǆǈǒƕ ÜƗǀƼåāǆ èåïǀƽǃå ïƛǂá Ǒǋ20( ǏǄƵ çïíǀǃå þǌǒíǃ ÿǒƽöāǆǃå ÿƋƕ ïƶƬå " Ü

) þƿï çïǀƽǃåā Ü" Ɨƿíƕ ÿƑƓƕðǄǃ èƓǆíƤǃå þǒíǀƙ22 þǒíǀƙ Ǐǃã ƓǆƑåí ÿāƶƪǒ ÿǒƽöāǆǃå ÿƋƕ ïƶƬá " Ü(

 ïƵƓƬǆǃå ÿǆ ôƽƤǈǆ Ăāƙƪǆ ñǂƶǒ åîǋā .ƗǀƼåāǆ èåïǀƽǃå ýƿá Ǒǋ Ü"ÿƑƓƕðǄǃ èƓǆíƤǃå ýưƼá

ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå āơǈ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ƗǒƕƓƞǒǙå .ƗǂïƬǃå 

 ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃå ƝƑƓƙǈǃå ÿƎƼ þƓƵ ýǂƬƕā

 ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ þƑǚǆǃåā ǑƼƓǂǃå ǑƕƓƞǒǙå ýǂƬǃƓƕ ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ þíƵ Ǐǃå ïǒƬƙ āíǒïāá ƗǂïƬ

 æƓƞƵǙåā Ɨǀƛǃåā Ɠưïǃå ïƵƓƬǆ çíƓǒð ǏǄƵ ýǆƶǃå çïāïư ƗǂïƬǃå ÿǆ æǄõƙǒ åîǋā Ăíǃ ýǒưƽƙǃåā

.ƗǂïƬǃå ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǄǃ ÿƑƓƕðǃå 

 ÿǆ ÿǒƽöāǆǃå ƴǆ ýǆƓƶƙǃå ßƓǈƛå ýưƼå ƗǆíƤǃ ÿāƶǄõƙǒ ÿƑƓƕðǃå ÿá Ǐǃã ƝƑƓƙǈǃå üǄƙ éơƓƕǃå āðƶǒ

 èƓǆíƤǃå ǉîǋ þǒíǀƙ ÿǂǆǒ Ǌǈå ÿƑƓƕðǃå Ăïǒ éǒơ þǌƙǚǂƬǆ ýơā þǌƙåïƓƪƽƙƪå ǏǄƵ ƗƕƓƞǗå ýƞá

Ƭïǀǃå ) Ɨƪåïí ƴǆ ûƽƙǒ åîǋā ÜýưƼå ýǂƬƕ ÜǑ2016 ÿǒƽöāǆǃå üǚƙǆå ÿāƶƿāƙǒ ÿƑƓƕðǃå ÿƋƕ (

 þƙǌƙ ÿá ƗǂïƬǃå ǏǄƵ æƞǒ ǊǒǄƵā ÜþǌƙǚǂƬǆ ýơā þǌƙåïƓƪƽƙƪå ǏǄƵ ƗƕƓƞǘǃ ƗǆƓƙǃå ƗƼïƶǆǃå

 þǌƵƓǈƿǗ üǃîā ÿƑƓƕðǄǃ ÿǒƽöāǆǃå ýƕƿ ÿǆ ïƕǂá íǌƞā èƿā ïǒƼāƙƕ üǃîā ƗǒƽõƓƶǃå ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙƓƕ

á Ăāƙƪǆǃ Ǐƿïƙ Ǐƙơ ƗǂïƬǃå Ǌǆíǀƙ Ɠǆ çíāƞƕ .Ǒơåāǈǃå ƴǒǆƞ ÿǆ ýưƼ 

ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ Ăíǆ Ɠǆ السؤال الثالث:  5-0-3

ÞƗǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ 
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 ÿāǂǆǃå ïƼāƙ Ăíǆƕ ƗǀǄƶƙǆǃå èåïǀƽǃå ǏǄƵ ƗǀƼåāǆǃå ÿǆ ƓưƽƤǈǆ Ăāƙƪǆ üƓǈǋ ÿå Ǐǃå ƝƑƓƙǈǃå ïǒƬƙ

Ƥǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ǑǂāǄƪǃå þƓƶǃå õƪāƙǆǃå ƸǄƕ éǒơ āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆí

)2.22) þƿï çïǀƽǃå èǈƓǂā Ü(32 þƿï çïǀƽǃåā Ü" ƗǂïƬǃå Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå ƗõƬǈǕåā Ɲǆåïƕǃå ǑƼ üïƓƬá " Ü(

)33 ÜƗǀƼåāǆ èåïǀƽǃå ïƛǂá Ǒǋ Ü" ƓǌƙƓǆíƤ ǏǄƵ āíǒïāá ƗǂïƬ Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå ôāïƶǃƓƕ üïƓƬá " Ü(

) þƿï çïǀƽǃå èǈƓǂ Ɠǆǈǒƕ36 þƿï çïǀƽǃåā Ü"āíǒïāá ƗǂïƬ èƓǆíƤ ÿǆ çíƓƽƙƪǙƓƕ ÿǒïƤǓå ƠƮǈá " Ü(

)27 ñǂƶǒ åîǋā ÜƗǀƼåāǆ èåïǀƽǃå ýƿá Ǒǋ Ü"ôāïƵā èƓǆíƤ ÿǆ Ǌǆíǀƙ Ɠǆā āíǒïāá ƗǂïƬ ƴƕƓƙá " Ü(

 ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ǑƕƓƞǒã āơǈ ǏǄƵ üāǄƪǄǃ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ íåíƶƙƪǙå ÿǆ ôƽƤǈǆ Ăāƙƪǆ

.ƗǂïƬǃå ýƕƿ 

 þƓƵ ýǂƬƕā ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃå ƝƑƓƙǈǃå ÿƎƼ

 ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ þƑǚǆǃåā ǑƼƓǂǃå ǑƕƓƞǒǙå ýǂƬǃƓƕ ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ þíƵ Ǐǃå ïǒƬƙ āíǒïāá ƗǂïƬ

 ǉƓƞƙ ǑƕƓƞǒå ýǂƬƕ üāǄƪǄǃ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ íåíƶƙƪǙå çíƓǒð ǏǄƵ ýǆƶǃå çïāïư ƗǂïƬǃå ÿǆ æǄõƙǒ åîǋā

å.ƗǂïƬǃå ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃ 

  (ƗǂïƬǃå Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå ƗõƬǈǕåā Ɲǆåïƕǃå ǑƼ üïƓƬá) Ǒǋ ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå èåïƬâǆ þǋá ÿƋƕ Ơưƙǒā

 āíǒïāá ƗǂïƬ èƓǆíƤ þíƤƙƪá)ā (ƓǌƙƓǆíƤ ǏǄƵ āíǒïāá ƗǂïƬ Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå ôāïƶǃƓƕ üïƓƬá) ƓǌǒǄǒā

 ýå ƗǂƕƬ ýǚƤ ÿǆ èǈïƙǈǙå þíƤƙƪá)ā (ăïƽƪ ßƓǈƛá3G ǆ þíǀǆǃå ÿƵ ïƕƶǒ åîǋā Ü(ƗǂïƬǃå ýƕƿ ÿ

 èƓƑƼ ÿǆ íåïƼǕå ƗǂïƓƬǆ ýǚƤ ÿǆ üǃîā āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ íåïƼǕå üāǄƪ

 èåïƬâǆ Ɠǆá .āíǒïāá ƗǂïƬ Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èǈïƙǈǙå ôāïƵā Ɲǆåïƕǃåā ƗõƬǈǕƓƕ ƗƽǄƙƤǆǃå ƴǆƙƞǆǃå

ǆíƤǃå ÿǆ íǒƽƙƪá) Ǒǋ ïǒƕǂ ýǂƬƕ ƗưƽƤǈǆǃå ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå ƗǂïƬ Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓưāïƶǃåā èƓ
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āíǒïāáÜ(  èƓǆíƤ ÿǆ Ǌǆíǀƙ Ɠǆā āíǒïāá ƗǂïƬ ƴƕƓƙá) ā Ü(āíǒïāá ƗǂïƬ èƓǆíƤ þåíƤƙƪƓƕ ïǆƙƪƋƪ)ā

āíǒïāá ƗǂïƬ èƓǆíƤ ÿǆ çíƓƽƙƪǙƓƕ ÿǒïƤǓå ƠƮǈá) ĄåïǒƤáā (ôāïƵāǃå ǉîǌƼ Ü( Ǌǈá Ơưāƙ èåïǀƽ

íǀǆǃå èƓǆíƤǃå ÿǆ ÿƑƓƕðǃå çíƓƽƙƪåā þåíƤƙƪå ÿǆ þƹïǃå ǏǄƵ ƓưƓƽƤǈå üƓǈǋ ÿá Ǚã ÜƗǂïƬǃå ÿǆ Ɨǆ

 ýƕƿ ÿǆ Ɠǌƕ çïǒƕǂǃå Ɨǀƛǃå þíƵ Ǐǃã ôƓƽƤǈǙå üǃî éơƓƕǃå āðƶǒā ÜǑƕƓƪơǃå õƪāƙǆǃå Ăāƙƪǆ ǑƼ

 ƴǆ ýǆƓƶƙǃƓƕ ÿǒïƤǓå ƠƮǈ þíƵ ýǚƤ ÿǆ èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ íïƽǃå üāǄƪ ÿǆ Ơưƙǒ åîǋā ÜÿƑƓƕðǃå

Ƭǃå Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓǆíƤǃå ÿǆ çíƓƽƙƪǙƓƕ ïåïǆƙƪǙåā ƗǂïƬǃå ÜǑƬïǀǃå) Ɨƪåïí ƴǆ ûƽƙǒ åîǋā ÜƗǂï

2016 èƓǆíƤ ÿǆ ÿƑƓƕðǃå çíƓƽƙƪƓƕ ýƛǆƙǆǃå ǑƕƓƞǒǗå æǈƓƞǃå ýǚƤ ÿǆ ÿǂǆǒ Ǌǈå éơƓƕǃå Ăïǒā .(

 ïǒƛƋƙǃå ǑǃƓƙǃƓƕā èƓǆíƤǃƓƕ ÿƑƓƕðǃå æƓƞƵåā ƗƵƓǈƿā Ɨǀƛā Ɠưï çíƓǒð ǏǄƵ ýǆƶǃå ƗǂïƬǃå ôāïƵā

ǂïƬǃå ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå āơǈ ǑƕƓƞǒå ýǂƬƕ þǌǂāǄƪ ǏǄƵ.Ɨ 

 مناقشة نتائج فرضيات الدراسة 5-9

íƞāƙ Ǚ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼŬ≤05 .0  ǑƼ الفرضية الأولى:  5-9-0

 ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí

.ñǈƞǃå 

ã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ Ǚ Ǌǈá Ǐǃå ƝƑƓƙǈǃå ïǒƬƙ Ăāƙƪǆǃå íǈƵ ƗǒƑƓƮơŬ ≤ 0.05  ǑƼ Ɨƞïí

 ñǈƞǃå ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå

 ÜǑƬïǀǃå) Ɨƪåïí ƴǆ ûƽƙǒ Ɠǆ åîǋā2016 ÜǑǆǒǋåïƕǃåā ăíǋƓƞǆ) Ɨƪåïíā (2015 Üÿƪơ) Ɨƪåïíā (

2013 ÜƗǆïƓơǆ) Ɨƪåïíā (1998ÿǆ ûāïƼ íƞāƙ Ǚ Ǌǈá ǑƼ (  Ɨƪåïí ƴǆ úǄƙƤƙā Üñǈƞǃå ƗǒơƓǈ

) Ǒǃā èǒïāƼǙLaforet & Li, 2006ÜþāïƬƤǃå) Ɨƪåïíā (2011 ǑƼ ÿƑƓƕðǃå ÿǒƓƕƙǒ Ǌǈá ǑƼ (
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îǃå çïāƮǄǃ þǌǆǒǒǀƙ èƓǒāƙƪǆϣтжк  Ɨƞǒƙǈǃå ǉîǋā .ÿāƕðǃå ÷āǈǃ ĄƓǀƼā ƗǒāǄƤǃå èǙƓƮƙǙå ǑƙǂïƬǃ

ƞƙå Ɨƞïí ǑƼ éƓǈǗåā ïāǂîǃå ÿǒƕ úǚƙƤå ăá íƞāǒ Ǚ ǊǈƋƕ Ơưāƙ Ǒƙǃå èƓǆíƤǃå āơǈ þǌƙƓǋƓ

.ƗǂïƬǃå Ɠǌǆíǀƙ 

íƞāƙ Ǚ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼŬ ≤05 .0  ǑƼ الفرضية الثانية:  5-9-9

 ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí

.ïǆƶǃå 

ǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ Ǌǈá Ǐǃã ƝƑƓƙǈǃå èǄƮāƙ Ăāƙƪǆǃå íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗŬ ≤ 0.05  ǑƼ Ɨƞïí

 Üïǆƶǃå ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå

 ÜǑǆǒǋåïƕǃåā ăíǋƓƞǆ) Ɨƪåïí ƴǆ ûƽƙǒ Ɠǆ åîǋā2015 Üÿƪơ) Ɨƪåïí ƴǆ èưïƓƶƙā Ü(2013 (

 ÜƗǆïƓơǆ) Ɨƪåïíā1998Ƽ ăāǈƶǆ úǚƙƤå íƞāǒ Ǚ Ǌǈá ǑƼ ( ƗǆǚƶǄǃ ßǚǆƶǃå ßǙā èƓǒāƙƪǆ Ǒ

 èƓǆíƤǃå ÷āǈǃ ÿƑƓƕðǃå èƓƞƓǒƙơå ǑƼ úǚƙƤǙå Ơưāƙ Ɨƞǒƙǈǃå ǉîǋā .þǋïƓǆƵá úǚƙƤƓƕ ƗǒïƓƞƙǃå

 Üÿƪǃå ïƓƕǂ ƗƑƼ èƓƞƓǒƙơå ÿƵ úǄƙƤƙ èƓǆíƤǃå ÿǆ æƓƕƬǃå ƗƑƼ èƓƞƓǒƙơƓƼ Üïǆƶǃå úǚƙƤǙ Ɠƶƕƙ

ǈǙå èƓǆíƤƕ ƓǌǆƓǆƙǋå ðǂïƙǒ ýƓƛǆǃå ýǒƕƪ ǏǄƵ æƓƕƬǃå ƗƑƽƼ ïƓƕǂ ƗƑƼ êƓǒƙơå ÿå ÿǒơ ǑƼ èǈïƙ

 ÿƓǂ íǀǃā .ýƿá ÿāǂǒ ƓǌǒǄƵ þǋðǒǂïƙā ƗǆíƤǃå ǉîǌǃ ÿƪǃå66.4 ýǀƙ Ɨƪåïíǃå ƗǈǒƵ íåïƼá ÿǆ %

 ÿƵ þǋïƓǆƵá35 .ƓǆƓƵ 

 íƞāƙ Ǚ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼŬ ≤05 .0 الفرضية الثالثة :  5-9-3

ǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ǑƼ ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀ

.ÿǂƪǃå ÿƓǂǆ 
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 Ǌǈá Ǐǃã Ɨƪåïíǃå èǄƮāƙ Ăāƙƪǆǃå íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ ǙŬ ≤ 0.05  ǑƼ Ɨƞïí

 ÿƓǂǆ ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå

ăá Ǌǃ ûïõƙƙ þǃ Ǒƙǃåā Üÿǂƪǃå  .Ɨƪåïíǃå ǑƼ Ɠǌǃ Ɠǈưïƶƙ Ǒƙǃå ƗǀƕƓƪǃå èƓƪåïíǃå ÿǆ 

 ÿá Ǐǃã íāƶǒ ƗǂïƬǃå Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿǂƪǃå ÿƓǂǆ ƗǒơƓǈ ÿǆ úǚƙƤå íāƞā þíƵ ÿå

 ÿāƞƓƙơǒ ûõƓǈǆǃå úǄƙƤǆ ǑƼ ÿƑƓƕðǃå ÿá Ɠǆǂ ÜƗǒƽǒǂǃå ñƽǈƕ ÿƑƓƕðǃå ƴǒǆƞǃ ƓǌƙƓǆíƤ þíǀƙ ƗǂïƬǃå

.èƓǆíƤǃå ñƽǈ ǏǄƵ ÿāðǂïǒā 

íƞāƙ Ǚ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼŬ≤05 .0  ǑƼ ضية الرابعة: الفر  5-9-4

 ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí

.ǑǆǄƶǃå ýǋâǆǃå 

Ǌǈá Ǐǃã ƝƑƓƙǈǃå ïǒƬƙ  Ăāƙƪǆǃå íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ ǙŬ ≤ 0.05  ǑƼ Ɨƞïí

 ýǋâǆǃå ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå

 ÜǑǆǒǋåïƕǃåā ăíǋƓƞǆ) Ɨƪåïí ƴǆ ûƽƙǒ åîǋā ǑǆǄƶǃå2015 ÜƗǆïƓơǆ) Ɨƪåïíā (1998 Ǚ Ɠǌǈá ǑƼ (

 ÜǑƬïǀǃå) Ɨƪåïí ƴǆ ôïƓƶƙƙā ÜǑǆǄƶǃå ýǋâǆǃå úǚƙƤƓƕ úǄƙƤƙ2016 Ǚ Ǌǈá ǑƼ ÿƪơ Ɨƪåïíā (

ƙ .ǑǆǄƶǃå ýǋâǆǃå ƗǒơƓǈ ÿǆ ûāïƼ íƞā 

 ÿƵ þǋïƓǆƵá ýǀƙ ÿǒîǃå íåïƼǕå ÿǆ Ɨƪåïíǃå ƗǈǒƵ íåïƼå þöƶǆ ÿå Ǐǃå Ɨƞǒƙǈǃå ǉîǋ éơƓƕǃå āðƶǒ35 

 õƪāƙǆǃå þāǄƕíǃå ÿǒƕ Ɠǆ ëāåïƙƙ ƗǒǆǄƵ èåíƓǌƬ ÿāǄǆơǒ ÿǆǆ þǋ Ɨǈǒƶǃå íåïƼá þöƶǆ Ɠưǒáā ƓǆƓƵ

ƗǈǒƵ íåïƼá þöƶǆ ÿƎƼ ǑǃƓƙǃƓƕā ÜƓǒǄƶǃå èåíƓǌƬǃåā  ƗƮƓƤā èƓǆíƤǃå ñƽǈ ÿāƕǄõǒā ÿāƞƓƙơǒ Ɨƪåïíǃå
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 þǒǆƮƙǃåā ǏǈƕǆǃƓƕ óƓƤǃå ïǌöǆǃåā Ɨǒǂîǃå çðǌƞǕåā èǈïƙǈǙå ýƓƞǆ ǑƼ íǒíƞ ýǂƕ ƗǀǄƶƙǆǃåā Ɨƛǒíơǃå

.éƓƛǕåā ǑǄƤåíǃå 

 íƞāƙ Ǚ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼŬ≤05 .0 الفرضية الخامسة :  5-9-5

ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ǑƼ  ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ

.Ɨǈǌǆǃå 

 Ăāƙƪǆǃå íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ Ǚ Ǌǈá Ǐǃã Ɨƪåïíǃå èǄƮāƙŬ ≤ 0.05  ǑƼ Ɨƞïí

 ÜƗǈǌǆǃå ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå

ôïƓƶƙǒ åîǋā  ÜǑƬïǀǃå) Ɨƪåïí ƴǆ2016 çíāƞ ÿǒƕ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙ Ǌǈá ǑƼ (

èƓƿǚƶǃå  .ýǆƶǃå Ɨƶǒƕõ ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ ýƓǀǈǃå úƙƓǌǃå èƓǂïƬ ǑƼ ßǚǆƶǃå ßǙā ǏǄƵ Ɨǒǀǒāƪƙǃå 

 ăá ǑƼ íåïƼǙå ÿǕ ǊƕƓƬƙƙ ƗƽǄƙƤǆǃå ÿǌǆǃå ǑƼ íåïƼǕå èƓƞƓǒƙơå ÿå Ǐǃå Ɨƞǒƙǈǃå ǉîǋ éơƓƕǃå āðƶǒ

 āǂïƙƬǒ Ɨǈǌǆ ñƽǈǃ ÿāƞƓƙơǒ ǑǃƓƙǃƓƕā ÿǒïƤǓå ƴǆ ýƮåāƙǃå ýƞá ÿǆ èǙƓƮƙǙå èƓǆíƤ ǑƼ ÿ

 þǒíǀƙ ǏǄƵ ƗǂïƬǃå éơǒ Ɠǆ åîǋā ÜèƓƑƽǃå úǄƙƤǆ ÿǆ ÿƑƓƕðǃå þöƶǆ ƓǌǈƵ éơƕǒ Ǒƙǃå èƓǆíƤǃå

 éǒơ ÿǆ þǌƙƓƑƼ úǚƙƤå ǏǄƵ ÿƑƓƕðǃå èƓƶƿāƙā èƓƞƓơ ƗǒƕǄƙǃ ïåïǆƙƪƓƕ çííƞƙǆā Ɨƛǒíơ èƓǆíƤ

.Ɨǈǌǆǃå 

 íƞāƙ Ǚ ƗǃǙíǃå Ăāƙƪǆ íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼŬ≤05 .0 السادسة: الفرضية  5-9-6

 ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ǑƼ

.üåïƙƬǙå çíǆ 
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 Ǚ Ǌǈá Ǐǃå ƝƑƓƙǈǃå ïǒƬƙ Ăāƙƪǆǃå íǈƵ ƗǒƑƓƮơã ƗǃǙí èåî ûāïƼ íƞāƙŬ ≤ 0.05  ǑƼ Ɨƞïí

ǋƓƞƙå çíǆ ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå èƓ

 ÜþāïƬƤǃå) Ɨƪåïí ƴǆ ôïƓƶƙǒ åîǋā Üāíǒïāá ƗǂïƬ èƓǆíƤ ǑƼ üåïƙƬǙå2011 Ǐǃã èǄƮāƙ Ǒƙǃå (

îǃå çïāƮǄǃ ÿƑƓƕðǃå þǒǒǀƙ èƓǒāƙƪǆ ǑƼ ƓǈǒƓƕƙ üƓǈǋ ÿáϣтжк  ííƶǃ ĄƓǀƼā ƗǒāǄƤǃå èǙƓƮƙǙå ǑƙǂïƬǃ

ǈƪ ÜǑƬïǀǃå) Ɨƪåïí ƴǆ ĄƓưǒá ôïƓƶƙƙā ÜüåïƙƬǙå èåā2016 ƓƿāïƼ üƓǈǋ ÿå Ǐǃå èǄƮāƙ Ǒƙǃå (

 .üåïƙƬǙå èåāǈƪ ííƶǃ ƗƕƪǈǃƓƕ 

 ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå āơǈ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå Ɨƞïí ǑƼ ûāïƼ āå úǚƙƤå íāƞā þíƵ ÿå éơƓƕǃå Ăïǒ

èƓǆíƤǃå ÿá Ǐǃå íāƶǒ üåïƙƬǙå çíǆ ïǒƺƙǆǃ Ăðƶƙ āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ  èåî Ǒǋ ƗǂïƬǃå Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå

 ǑƼ íǒíƞ āǋ Ɠǆ ýǂ þǒíǀƙ ƗǂïƬǃå ǏǄƵ æƞǒ ǊǈǕ ÜǏǆåíǀǃåā ííƞǃå ÿƑƓƕðǃå ƴǒǆƞǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ɨǒǆǋá

 èƓǆíƤǃå ÿǆ ÿƑƓƕðǃå ƴǒǆƞ èƓƞƓǒƙơåā èƓƶƿāƙ çƓƵåïǆā ƗǒƕǄƙ ýƞá ÿǆ èǙƓƮƙǙå Ɠǒƞāǃāǈǂƙ þǃƓƵ

 ƴǒǆƞǃ Ɠǌơïõƙ Ǒƙǃå èƓưāïƶǃåā Ɲǆåïƕǃå ƴǒǆƞ ÿāǂƙ ÿå Ɠưǒáā .ÿƑƓƕðǃå 

 ممخص نتائج الدراسة 5-3

0-  ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǄǃ þƑǚǆǃåā ǑƼƓǂǃå ýǂƬǃƓƕ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ þíƵ

.āíǒïāá ƗǂïƬ 

9-  ƗǂïƬ èƓǆíƤ ǑƼ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ þƑǚǆǃåā ǑƼƓǂǃå ǑƕƓƞǒǙå ýǂƬǃƓƕ ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ þíƵ

.āíǒïāá 

3- ƞǒǙå ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ þíƵ èƓǆíƤǃå ǉƓƞƙ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ þƑǚǆǃåā ǑƼƓǂǃå ýǂƬǃƓƕ ǑƕƓ

.āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå 
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4-  Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå āơǈ ÿƑƓƕðǃå Ăíǃ ƗǒƕǄƪ èƓǋƓƞƙå íāƞā

.Ɨǒƕïƺǃå 

5- ƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå āơǈ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå úǄƙƤƙ Ǚ Ɠƶƕ

 ÜƗǈǌǆǃå ÜǑǆǄƶǃå ýǋâǆǃå Üÿǂƪǃå ÿƓǂǆ Üñǈƞǃå) ùùǃ.ƗǂïƬǃå èƓǆíƤ ǑƼ üåïƙƬǙå çíǆ 

6-  Ɠƶƕƙ Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ýƕƿ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå āơǈ ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙå úǄƙƤƙ

 .ïǆƶǃå ïǒƺƙǆùǃ 

7-  āǄƪā ÿƑƓƕðǄǃ çíƵƓƪǆǃå þǒíǀƙ ǑƼ ÿǒƕƹåï āå ÿǒíƶƙƪǆ ïǒƹ āíǒïāá ƗǂïƬ āƽöāǆ Ǒõƶǒ Ǚ þǌǂ

.ƗǀƛǃƓƕ ƓƵƓƕõǈå 

8-  èƓǆíƤ ðǂïǆ çïƓǒð ýǚƤ ÿǆ ƗǂïƬǃå ƴǆ ýƮåāƙǃå ÿāǄưƽǒ Ɨǈǒƶǃå íåïƼá ÿǆ ïƕǂǕå Ɨƕƪǈǃå

.ÿǒǂïƙƬǆǃå 

9-  ǑƵƓǆƙƞǙå ýƮåāƙǃå ýƑƓƪā Ǒǋ Ɨǈǒƶǃå íåïƼá ÿǆ ïƕǂǕå Ɨƕƪǈǃå Ăíǃ ƗǄưƽǆǃå ÿǚƵǙå ƗǄǒƪā

 çïǒƮǀǃå ƗǒƮǈǃå ýƑƓƪïǃåāsms. 

01- Ǆǃ þƓƶǃå ïǌöǆǃå āá ƗǆƑǚǆ ïǒƹ èåíƶǆā çðǌƞáā éƓƛáā ǑǄƤåí þǒǆƮƙā ǑǈƓƕǆ ÿǆ ƗǂïƬ

.ÿƑƓƕðǃå ïöǈ Ɨǌƞā ÿǆ Ɨƛǒíơ āá çïāõƙǆ ïǒƹā ƗƕƪƓǈǆ 

00-  .ÿƑƓƕðǃå èƓƕƹïā èƓƞƓơǃ ƗǆƑǚǆ āá ƗǒƼƓǂ ïǒƹ ƗǂïƬǃå Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓǆíƤǃå 
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 التوصيات 5-4

 رورة:من خلال النتائج التي توصمت إلييا الدارسة، يوصي الباحث بض

0-  Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ÿǆ ÿǒƶƿāƙǆǃå ÿǒíǒƽƙƪǆǃåā ÿǒǂïƙƬǆǄǃ ǑƼïƶǆǃå ÿāǂǆǃå Ăāƙƪǆ ƴƼïƕ þƓǆƙǋǙå

 ƗƼïƶǆā èƓǆāǄƶǆ çíƓǒð ǏǄƵ ýǆƶǃå ýǚƤ ÿǆ üǃîā Ɨǒƕïƺǃå Ɨƽưǃå ǑƼ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿǆ

 èƓǈǚƵǙå) ƗƽǄƙƤǆǃå ýƑƓƪāǃå ýǚƤ ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃƓƕ ÿǒǂïƙƬǆǃå ÿƑƓƕðǃå ǑƵāā üåïíȒåā

Ƒïǆǃå.(Ɠǋïǒƹā ÜƗƵāƕõǆǃå èåïƬǈǃå ÜƗǒƮǈǃå ýƑƓƪïǃå ÜƗƵāǆƪǆǃåā Ɨǒ  

9-  èƓǆíƤǃå þǒíǀƙ ûǒïõ ÿƵ üǃîā èƓǆíƤǃå ÿǆ ÿǒíǒƽƙƪǆǄǃ ǑƽõƓƶǃå ÿāǂǆǃå þǒƵíƙ ǏǄƵ óïơǃå

 Ăíǃ ǑƽõƓƵ ǑƕƓƞǒå æǈƓƞ ÿǒāǂƙǃ þƑǚǆǃå ìƓǈǆǃå ïǒƼāƙā Ɨơåïǃåā ÿƓǆǕåā Ɨǀƛǃå ÿǆ ƗǒǃƓƵ Ɨƞïíƕ

 ǑƽõƓƵ ǉƓƞƙå ÿǒāǂƙā ÿǒíǒƽƙƪǆǃå.þǌǒíǃ ǑƕƓƞǒå 

3-  ÿƑƓƕðǄǃ ÿǒƽöāǆǃå ýƕƿ ÿǆ ïƕǂá íǌƞā èƿā ïǒƼāƙƕ üǃîā ƗǒƽõƓƶǃå ÿƑƓƕðǃå èƓǋƓƞƙƓƕ þƓǆƙǋǙå

.ƗǂïƬǃå Ǌǆíǀƙ Ɠǆ çíāƞƕ þǌƵƓǈƿǗ 

4-  þǌǂāǄƪ ǏǄƵ ïǒƛƋƙǄǃ èƓǆíƤǃƓƕ ÿǒǂïƙƬǆǃå ÿƑƓƕðǃå æƓƞƵåā ƗƵƓǈƿā Ɨǀƛā Ɠưï çíƓǒð ǏǄƵ ýǆƶǃå

ǂïƬǃå ÿǆ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå āơǈ ǑƕƓƞǒå ýǂƬƕ.Ɨ 

5-  úǄƙƤǆā ïíåāǂǃå ƴǒǆƞǃ èƓǆíƤǃå Ǒǆíǀǆ Ăíǃ ǑǂāǄƪǃå æǈƓƞǃå ïǒāõƙā ÿǒƪơƙƕ þƓǆƙǋǙå

 èǚǆƓƶǆǃå ðƓƞǈå ǑƼ ƗƵïƪǃåā íǒƵåāǆǃå Ɨƿíƕ þåðƙǃǙåā Ɨǃåíƶǃåā ƗǄǆƓƶǆǃå ÿƪơƕ üǃîā èƓǒāƙƪǆǃå

 íǈƵ ǑƕƓƞǒǙå üāǄƪǃå ûǒǀơƙǃ þǌƙǀƛ æƪǂā þǌƑƓưïåā þǌǃ ÷ƓǆƙƪǙåā ÿƑƓƕðǃå æǃƓõǆ ƗǒƕǄƙā

ƙƪǆǃå.ÿǒíǒƽ 

6-  çíƓǒðǃ ÿƑƓƕðǃå ƗǄƕƓǀǆ ǑƼ ƗǒǆƓǆǕå õāõƤǃå ǑƼ ÿǒǄǆƓƶǃå ÿǒƽöāǆǄǃ Ɨǒƕǒïíƙ Ɲǆåïƕ ƴưā çïāïư
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 ýǆƶǃåā ÿƑƓƕðǄǃ ÷ƓǆƙƪǙåā èǚǆƓƶǆǃå ðƓƞǈå ǑƼ ƗƵïƪǃåā ûǒāƪƙǃåā ƴǒƕǃå èåïƓǌǆƕ þǌǄǒǋƋƙā þǌǒƵā

 .úõƓƶƙǃåā ƗƕƓƞƙƪǙå æƪǈ ÿƪơƙƙ Ǒǂǃ þǌƙǀƛ æƪǂā þǌƑƓưïå ǏǄƵ 

7- å æǈåāƞǃå ïǒƼāƙ ăíâǒ ÿá ǊǈƋƬ ÿǆ üǃî ÿǕ æƪƓǈǆǃåā þƑǚǆǃå ýǂƬǃƓƕ ƗǆíƤǃå þǒíǀƙ ǑƼ ƗǒíƓǆǃ

.ƗǒƕƓƞǒå èƓǋƓƞƙå ÿǒāǂƙā ÿǒǂïƙƬǆǃå ÿƑƓƕðǃå Ɠưï Ǐǃå 

8-  ÿƑƓƕðǄǃ Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǃå ǑƼ ƗǆíƤƙƪǆǃå Ɠǒƞāǃāǈǂƙǃå ÿǒƪơƙā ïǒāõƙǃ ïåïǆƙƪƓƕ ýǆƶǃå

.ÿǒǂïƙƬǆǃå 

9-  èƓǆāǄƶǆǃå ƴǆƞ ýǚƤ ÿǆ ûǒāƪƙǃå çïåíå ïāí ýǒƶƽƙ þåíƤƙƪƓƕ ÿƑƓƕðǃå èƓơïƙǀǆā ăāƓǂƬ ÿƵ

 ƗƼƓǂ ǑƼ çïƬƙǈǆǃå èƓǆíƤǃå ðǂåïǆ ǑƼ èƓơåïƙƿǙåā ăāƓǂƬǃå ûǒíƓǈƮ ýƛǆ ƗƽǄƙƤǆ æǒǃƓƪá

 óƓƤǃå ƗǂïƬǃå ƴƿāǆ ýǚƤ ÿǆ Ǒǈāïƙǂǃå Ăíƙǈǆ ýǆƵ āá ƗǒƮƤƬǃå èǚƕƓǀǆǃå āá èƓöƼƓơǆǃå

.Ɨǆíǀǆǃå èƓǆíƤǄǃ ïǆƙƪǆǃå ÿǒƪơƙǃåā ïǒāõƙǃå ýƞá ÿǆ 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 المراجع  قائمة

 

 

 

 



83 

 

 قائمة المراجع

 المراجع العربية:

 Ɨǒà Üýǆǈǃå çïāƪ Üþǒïǂǃå ÿàïǀǃå40 

) ïāǌƬǆ ÜƗƿí āƕá2018 .(تنافسية أسعار الاتصالات في فمسطين èƓƪƓǒƪǃå éƓơƕá íǌƶǆ .
.(ñƓǆ) ǑǈǒõƪǄƽǃå ƗǒíƓƮƙƿǙå 

) íǆơá ïíƓǈ ÜƗƤǒƬ āƕá2005 .( خدماتيا.إدراك عملاء شركة الاتصالات الأردنية لجودة  ƗǄƞǆ
 :Ɲǆ ÜƗǒíāƶƪǃå :ðǒðƶǃå íƕƵ üǄǆǃå ƗƶǆƓƞ19 :÷ Ü1. 

) íǆơǆ Ÿå íƕƵ ÜăíƓǆơǃå Üíǒƪ ăïǂƬ Üíǆơá1991 .( منيجية أسموب تحميل المضمون
 . ïõƿ ÜƗǒāƕïƙǃå éāơƕǃå ðǂïǆ.وتطبيقاتو في التربية

) ƠǃƓƮ Üíǆơá2006 .( .شبكة الاتصالات في فمسطينǂ ÜƗǒǈǒõƪǄƽǃå ëƓƞǈǃå ƗƶǆƓƞ èƓƪåïíǃå ƗǒǄ
ñǄƕƓǈ .ƓǒǄƶǃå- .ÿǒõƪǄƼ 

) ïǋƓǆ Üíǆơá2014 .(.السموك التنظيمي ó ÜƗǒïíǈǂƪǗå ÜƗǒƶǆƓƞǃå ïåíǃå261 . 

https://sst5.com/readArticle.aspx 

) ÿāïƤàā Üíǆơá2014(.اتجاىات المشتركين حول خدمات شركات الاتصال . ƿ èƓƿǚƶǃå þƪ
.Ɠǒƞāǃāǈǂƙǃåā þāǄƶǄǃ ÿåíāƪǃå ƗƶǆƓƞ ÜÿǚƵǗåā ƗǆƓƶǃå 

) çïǒǆá ÜýǒƵƓǆƪå2011             .èƓǋƓƞƙǙå þāǌƽǆ .(https://hrdiscussion.com 

) íāǆơǆ þǚơá ā Ǒƽõǃ ƗǒǆƓƪ ÜăïƓƮǈǕå2007 .(اعي الصحة النفسية وعمم النفس الاجتم
 æƓƙǂǄǃ ƗǒïíǈǂƪǗå ðǂïǆ :ïƮǆ.والتربية الصحية. 

) Ǒǂî íǆơá Üăāíƕ1994ó ÜăïƮǆǃå æƓƙǂǃå ïåí :çïǋƓǀǃå .Ɨǒƕïƶǃå èƓơǄõƮǆǃå þƞƶǆ .(135 

https://sst5.com/readArticle.aspx
https://sst5.com/readArticle.aspx
https://hrdiscussion.com/
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) ûǒƼāƙ ÜǑƵïǆ íǆơá ÜñǒǀǄƕ1983 .(الميسر في عمم النفس التربويõ .1ó Ü240. 

) çíāƞ ÜïƕƓƞ Ǒǈƕ2004 .(.عمم النفس الاجتماعي õ1:ÿíïǕå Ü .ïƬǈǄǃ ƗƼƓǀƛǃå ïåí Ɨƕƙǂǆ 

) Ɠǒǂāǃ ǑǆƬƓǌǃåā ÿǒíǃå ïƮǈ ÜïƕƓƞ2006 .( .مفاىيم أساسية في عمم النفس الاجتماعي Üõ.í
.Ɨǒāǌƞǃå ƗƶƕõǆǄǃ ƗǒƶǆƓƞǃå èƓƵāƕõǆǃå ÿåāǒí ÜïƑåðƞǃå 

) íƶƪ Üýǚƞ1984 .(عمم النفس الاجتماعي الاتجاىات التطبيقية المعاصرة ÜúïƓƶǆǃå çƋƬǈǆ .
.ƗǒïíǈǂƪǗå 

Ǒƞ) ǚƶǆ Ü1996 .(الأصول العممية لمترويج التجاري والإعلان Ɨƶƕõǃå .2 Ɨƕƙǂǆǃå ïåí Ü
ó ÜÿíïǕå ÜƗǒǈõāǃå316. 

) Ɨǒāåï Üÿƪơ2001 .(السموك في المنظمات.ƴǒðāƙǃåā ïƬǈǄǃ ƗǒƶǆƓƞǃå ïåíǃå :ƗǒïíǈǂƪǙå . 

) íǆơǆ úïƬá ÜǑõƓƶǃå íƕƵā ðǒðƶǃå íƕƵ Üÿƪơ2013 .(اتف تأثير جنسية وبمد الصنع لمي
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17. .ƓǌǈƑƓƕð ƴǆ ƗǂïƬǃå Ɠǌƕ ýƮåāƙƙ Ǒƙǃå ûïõǃå ÿǆ ƓưïǃƓƕ ïƶƬá      
18. .ƗǂïƬǃå Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓǆíƤǃåā èƓǆǃƓǂǆǃå ïƓƶƪá ÿƵ ƓưïǃƓƕ ïƶƬá      
19.  Ɠǈá .ƗǂïƬǃå Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå Ɠǒåðǆǃåā èƓưāïƶǃƓƕ æƞƶǆ      
20. .ÿƑƓƕðǄǃ ƗǆƑǚǆ ƗǂïƬǃå ýǆƵ èƓƵƓƪ ÿå Ăïá      
21. .Ɨƿíƕ ÿƑƓƕðǄǃ èƓǆíƤǃå þǒíǀƙ ǏǄƵ çïíǀǃå þǌǒíǃ ÿǒƽöāǆǃå ÿƋƕ ïƶƬå      
22. .ÿƑƓƕðǄǃ èƓǆíƤǃå ýưƼá þǒíǀƙ Ǐǃã ƓǆƑåí ÿāƶƪǒ ÿǒƽöāǆǃå ÿƋƕ ïƶƬá      
23. Ƌƕ Ăïå.ƗǒǃƓƵ āíǒïāá ƗǂïƬ ƗǂƕƬ çíāƞ ÿ      
24. .ÿƑƓƕðǃå ÿǒƕ çíǒƞ Ɨƶǆƪƕ ðƓƙǆƙ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿƋƕ Ăïá      
25. .ƗǒƵƓǆƙƞǙå ƗǒǃāâƪǆǃƓƕ åíǒƞ Ɨǆƙǌǆ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿƋƕ Ăïå      
26. .ĂïƤǕå èǙƓƮƙǙå èƓǂïƬǃ Ɠǒāƿ ƓƪƼƓǈǆ āíǒïāá ƗǂïƬ ÿƋƕ Ăïá      
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) çïƓƬã ƴưāƕ üǃîā þǂƙǀƼåāǆ Ɨƞïí íǒíơƙ Ǐƞïǒ Ü ǑǂāǄƪǃå ÿāǂǆǃå ïƼāƙ ýāơ èåïǀƽǃå ÿǆ ííƵ ǑǄǒ ƓǆǒƼ√þǂïöǈ Ɨǌƞā ýƛǆƙ Ǒƙǃå ƗǈƓƤǃå ǑƼ ( 
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27. Ƶā èƓǆíƤ ÿǆ Ǌǆíǀƙ Ɠǆā āíǒïāá ƗǂïƬ ƴƕƓƙá.ôāï      
28. .āíǒïāá ƗǂïƬ èƓǈǚƵå ƴƕƓƙá      
29. .āíǒïāá ƗǂïƬ Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå èƓưāïƶǃåā èƓǆíƤǃå ÿǆ íǒƽƙƪá      
30. .ăïƽƪ ßƓǈƛá āíǒïāá ƗǂïƬ èƓǆíƤ þíƤƙƪå      
31.  ýå ƗǂƕƬ ýǚƤ ÿǆ èǈïƙǈǙå þíƤƙƪá3G  .ƗǂïƬǃå ýƕƿ ÿǆ þíǀǆǃå      
32.  ƗõƬǈǕåā Ɲǆåïƕǃå ǑƼ üïƓƬá.ƗǂïƬǃå Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå      
33. .ƓǌƙƓǆíƤ ǏǄƵ āíǒïāá ƗǂïƬ Ɠǌǆíǀƙ Ǒƙǃå ôāïƶǃƓƕ üïƓƬá      
34.  .āíǒïāá ƗǂïƬǃ èƓǆíƤǃå ðǂïǆ çïƓǒðƕ þāƿá      
35. .āíǒïāá ƗǂïƬ èƓǆíƤ þåíƤƙƪƓƕ ïǆƙƪƋƪ      
36. .āíǒïāá ƗǂïƬ èƓǆíƤ ÿǆ çíƓƽƙƪǙƓƕ ÿǒïƤǓå ƠƮǈá      
 

 انتيت الاستبانة
 كرا لتعاونكمش
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 (: قائمة أسماء المحكمين9ممحق رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المؤسسة الاسم
íǒǈð āƕå ïǒǆƪ .í ýǒǄƤǃå ƗƶǆƓƞ 
ăïƕƶƞǃå íǆơǆ .í ýǒǄƤǃå ƗƶǆƓƞ 
ăíǈƞ ýǒƕǈ .í ýǒǄƤǃå ƗƶǆƓƞ 
çïǆƓƤǆ ýƓǆǂ .í ýǒǄƤǃå ƗƶǆƓƞ 
Ɨǈāƪơ ƓǈƓǒí .í ÿǒõƪǄƼ üǈǂƙǒǃāƕ ƗƶǆƓƞ 
āïǆƵ íǆơǆ .í Ɨơāƙƽǆǃå ñíǀǃå ƗƶǆƓƞ 
çíǒƵ ýưƼ .í Ɨơāƙƽǆǃå ñíǀǃå ƗƶǆƓƞ 


