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 انمهخص :

رغؼٝ ششوبد اٌغ١بؽخ فٟ اٌٛلذ اٌؾبٌٟ إٌٝ الا٘زّبَ ثّفَٙٛ عٛدح 

اٌخذِخ. ٚرؼزجش اٌّٛاسد اٌجشش٠خ أؽذ أُ٘ ِظبدس رؾم١ك ٘زا اٌّفَٙٛ. ِٓ ٘زا 

د٘ب فٟ إ٠غبد اٌضمبفخ إٌّطٍك أطجؼ ٌضاِب ػٍٝ ششوبد اٌغ١بؽخ أْ رشوض عٙٛ

اٌزٕظ١ّ١خ اٌزٟ رؤوذ ػٍٝ أ١ّ٘خ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ ٚاػزجبسُ٘ وؼّلاء داخ١١ٍٓ. 

ِٚٓ ٕ٘ب ظٙش الا٘زّبَ ثّفَٙٛ اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ. رٙذف اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ إٌٝ 

اٌزؼشف ػٍٝ دٚس اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ فٟ رؾم١ك عضدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ ششوبد 

ضً ِغزّغ اٌذساعخ فٟ اٌّغئ١ٌٛٓ فٟ اٌششوبد اٌغ١بؽ١خ اٌغ١بؽخ اٌّظش٠خ. ٠ٚزّ

 اٌّظش٠خ فئخ ) أ ( فٟ ِٕطمخ اٌمب٘شح اٌىجشٜ ثبلإػبفخ إٌٝ اٌغبئؾ١ٓ.           

ٚرُ اعزخذاَ أعٍٛة اٌؼ١ٕبد فٟ ٘زٖ اٌذساعخ. وّب رُ الاػزّبد ػٍٝ إٌّٙظ 

اٌذساعخ  اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ فٟ اٌذساعخ، ٚاٌزٞ رُ ِٓ خلاي أدٚارٗ ٚؽشلٗ ٚطف

و١ّب ٚو١ف١ب. ٚلذ أظٙشد ٔزبئظ اٌذساعخ ٚعٛد ػلالخ راد دلاٌخ إؽظبئ١خ ِؼ٠ٕٛخ 

ث١ٓ اٌزطج١ك اٌفؼٍٟ ٌغ١بعبد اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ، ٚرؾم١ك ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ 

ٌششوبد اٌغ١بؽخ اٌّظش٠خ. ٚلذِذ اٌذساعخ ػذد ِٓ اٌزٛط١بد اٌزٟ رؼًّ ػٍٝ 

ظ اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ، ٚاٌزٟ رؼًّ ػٍٝ رؾغ١ٓ اٌّّبسعبد اٌفؼ١ٍخ ٌغ١بعبد ٚثشاِ

 رؾم١ك عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ ششوبد اٌغ١بؽ١خ اٌّظش٠خ. 
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Abstract   :  

Nowadays, travel agents must acquire the concept of 

service quality in order to survive and grow. Human resources 

play a crucial role in reaching to this concept. Having a 

competent and service-oriented work force is the most 

essential parameter in insuring lasting success of an agent. 

One of the approaches to the attainment of this objective is 

internal marketing. This study aims to identify the role of 

internal marketing in achieving service quality in Egyptian 

travel agents. 

 The study population includes employees in travel 

agents (category A) in Cairo, and tourists deal with travel 

agents. The study uses the analytical descriptive approach 

whose tools and methods described the study quantitatively 

and qualitatively. The study indicates that there is a great 

relationship between the actual implementation of internal 

marketing policies, and achieving service quality in Egyptian 

travel agent.  The study raises a number of 

recommendations which depend on improving the actual 

implementation of internal marketing policies in Egyptian 

travel agents to achieve service quality. 
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 أولا: مقذمت انبحث:

إْ رؾم١ك اٌز١ّض فٟ أداء إٌّظّبد لا ٠شعغ إٌٝ ِغشد اِزلاوٙب اٌّٛاسد 

اٌّب١ٌخ أٚ اٌزىٌٕٛٛع١خ فمؾ، ثً ٠شعغ فٟ اٌّمبَ الأٚي إٌٝ لذسرٙب ػٍٝ رٛف١ش 

ٔٛػ١بد خبطخ ِٓ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ اٌزٟ رّزٍه اٌمذسح ػٍٝ رؼظ١ُ الاعزفبدح ِٓ 

اٌؼٕظش اٌٛؽ١ذ اٌمبدس ػٍٝ اعز١ؼبة اٌّفب١ُ٘ ٚالأفىبس ٘زٖ اٌّٛاسد. فبلأفشاد ُ٘ 

اٌغذ٠ذح اٌزٟ رغبػذ ػٍٝ ِٛاعٙخ اٌزؾذ٠بد اٌّخزٍفخ ٚرؾم١ك أ٘ذاف إٌّظّخ. 

ٚثغجت أ١ّ٘خ اٌذٚس اٌزٞ رٍؼجٗ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ أطجؼ لاثذ  ٌّخزٍف إٌّظّبد أْ 

وضش ٚاٌّؾبفظخ ػ١ٍٗ.  رغذ الأعب١ٌت اٌزٟ رّىٕٙب ِٓ إداسح ٘زا اٌّٛسد اٌٙبَ ثفؼب١ٌخ أ

ِٚٓ ٕ٘ب ظٙش ِفَٙٛ اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ وؤؽذ الارغب٘بد اٌؾذ٠ضخ فٟ الإداسح ٚاٌزٞ 

٠ؼزّذ ػٍٝ إ٠غبد ١ِضح رٕبفغ١خ ٌٍّٕظّخ اػزّبداً ػٍٝ الاٌزضاَ، ٚالاثزىبس ٚاٌزغذ٠ذ 

ٚاٌٛطٛي ِجبششح ٌٍؼّلاء ِٓ خلاي اِزلان أداح رغ٠ٛك داخٍٟ رؾمك اٌىفبءح 

 ٌٍؼٕظش اٌجششٞ.

٠ّٚضً رمذ٠ُ ِغز٠ٛبد ػب١ٌخ ِٓ اٌغٛدح عٛ٘ش الاعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛم١خ 

ٌٍّٕظّبد اٌزٟ رغؼٝ إٌٝ رؾم١ك ِىبٔخ ِز١ّضح ِٓ اٌغٛق، ٌٚزٌه فمذ ثذأد 

ِٕظّبد اٌخذِبد رٛعٗ ا٘زّبِبد فٟ ا٢ٚٔخ الأخ١شح ٌّٛػٛع اٌغٛدح ثبػزجبس٘ب 

ِبد ٚٚع١ٍخ ٌز١ّٕخ أداح اعزشار١غ١خ ٘بِخ ٌزؾم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ فٟ عٛق اٌخذ

اٌؾظخ اٌغٛل١خ ٚرؾغ١ٓ ِؼذلاد سثؾ١خ ٚرؾم١ك سػب ٚٚلاء اٌؼّلاء ٌٍّٕظّخ 

ٚفٟ طٕبػخ اٌخذِبد ٔغذ أْ اٌؼ١ًّ ٘ٛ اٌزٞ ٠ؾذد عٛدح اٌخذِبد ٌزٌه رٙذف 

إٌّظّبد إٌٝ رط٠ٛش ٚإ٠غبد ػلالخ ؽ١جخ ِغ اٌؼ١ًّ ِٓ خلاي اٌؼب١ٍِٓ ٌذ٠ٙب . 

َٙٛ اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ٚإِىب١ٔخ رطج١مٗ فٟ ِٚٓ ٕ٘ب عبءد أ١ّ٘خ الا٘زّبَ ثّف

ششوبد اٌغ١بؽخ اٌّظش٠خ ٌٍٛطٛي إٌٝ عٛدح اٌخذِخ، خبطخ ثؼذ أْ فشػذ 

اٌّزغ١شاد اٌّخزٍفخ ٚالؼبً عذ٠ذاً أِبَ طٕبػخ اٌغ١بؽخ ٚاٌغفش ٚأٚعذد ِؼط١بد 

ؽذ٠ضخ ٌٍّٕبفغخ ِّب أطجؼ ٌضاِبً ػٍٝ ششوبد اٌغ١بؽخ اٌؼًّ ػٍٝ رؾش٠ه اٌغٛق 

ٚرغ٠ٛم١خ عذ٠ذح رؼّٓ ٌٙب ص٠بدح ٔغجخ رٛاعذ٘ب اٌؼبٌّٟ ٚر١ّٕخ  ثطشق ػ١ٍّخ

 ِج١ؼبرٙب .
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 ثاوَا: انذراست الاستطلاعَت:

لبِذ اٌجبؽضخ ثئعشاء دساعخ اعزطلاػ١خ اعزٙذفذ ص٠بدح الإٌّبَ ثّٛػٛع 

اٌذساعخ ِٓ إٌبؽ١ز١ٓ الأوبد١ّ٠خ ٚاٌزطج١م١خ، ٚثبٌزبٌٟ اٌّغبػذح فٟ رٛط١ف ِشىٍخ 

زطج١ك ع١بعبد ٚثشاِظ اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ وبرغبٖ ؽذ٠ش فٟ إداسح اٌذساعخ اٌخبطخ ث

اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ ششوبد اٌغ١بؽخ اٌّظش٠خ، ٚرؤص١شٖ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ 

ٌٍغبئؾ١ٓ، ٚاٌزؼشف ػٍٝ أُ٘ اٌظٛا٘ش اٌزٟ رذي ػٍٝ اٌّشىٍخ، ٚٚػغ فشٚػٗ، 

ظبدس٘ب ٚؽشق ٚرؾذ٠ذ أ٘ذافٗ ٚخطزٗ، ٚأ٠ؼب رؾذ٠ذ ٔٛع اٌج١بٔبد اٌّطٍٛثخ ِٚ

 عّؼٙب ٚرؾ١ٍٍٙب، ثبلإػبفخ إٌٝ رؾذ٠ذ ِزغ١شاد اٌذساعخ ٚؽشق ل١بعٙب.

ٚرّذ اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ ِٓ خلاي رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ، ٚاٌم١بَ 

ثجؼغ اٌض٠بساد ا١ٌّذا١ٔخ ٌجؼغ اٌششوبد اٌغ١بؽ١خ ٚإٌّظّبد اٌغ١بؽ١خ اٌشع١ّخ 

١بؽ١خ ٚٚصاسح اٌغ١بؽخ ٚاٌّغٍظ ٚغ١ش اٌشع١ّخ ِضً الارؾبد اٌّظشٞ ٌٍغشف اٌغ

اٌّظشٞ ٌزٕبفغ١خ اٌغ١بؽخ ٚاٌغفش ٚالاؽلاع ػٍٝ أُ٘ إطذاسارٙب فٟ ٘زا اٌّغبي. 

 ٚف١ّب ٠ٍٟ رٛػ١ؼ ٌزٌه.

 تحهَم انبَاواث انثاووٍت -1

ِٓ خلاي اعزمشاء اٌجبؽضخ ٚفٟ ظً الا٘زّبَ اٌّزضا٠ذ فٟ اٌىزبثبد 

ٌخ رطج١ك ثشاِغٗ ٚع١بعبرٗ فٟ اٌزغ٠ٛم١خ اٌّخزٍفخ ثّفَٙٛ اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ِٚؾبٚ

ثؼغ إٌّظّبد اٌخذ١ِخ ِضً لطبع الارظبلاد ، اٌجٕٛن ، ششوبد اٌط١شاْ 

ٚاٌفٕبدق ، رٛطٍذ اٌجبؽضخ إٌٝ أْ ٕ٘بن لٍخ فٟ اٌذساعبد اٌّزؼٍمخ ثزطج١ك 

اٌذساعبد اٌخبطخ ثبٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ فٟ ششوبد اٌغ١بؽخ اٌّظش٠خ ِٓ عٙخ 

ذِخ ِٓ عٙخ أخشٜ. ٌزا وبْ لاثذ ِٓ دساعخ رطج١ك ٚرؤص١ش٘ب ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌّم

اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ فٟ ٘زٖ اٌششوبد اٌزٟ رؼزجش سوٕبً أعبع١بً فٟ طٕبػخ اٌغ١بؽخ 

ٚاٌغفش اٌزٟ رؼزجش ِؾٛس اسرىبص اٌظٕبػبد اٌخذ١ِخ ثشىً ػبَ. فظٕبػخ اٌغ١بؽخ 

 6202َ رؼزجش ِٓ اٌّظبدس اٌشئ١غ١خ اٌذخً ِٓ اٌؼّلاد الأعٕج١خ ٌٍذٌٚخ، ففٟ ػب

% ِٓ إٌبرظ اٌّؾٍٟ الإعّبٌٟ ٌّظش، وّب 00.6عبُ٘ لطبع اٌغ١بؽخ ثّب ٠ؼبدي 

عبُ٘ فٟ إ٠غبد اٌؼذ٠ذ ِٓ فشص اٌؼًّ. ٚلذ ٚػؼذ ٘زٖ إٌزبئظ ِظش فٟ ِمذِخ 
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اٌغ١بؽخ اٌذ١ٌٚخ، ؽ١ش طٕفزٙب الأُِ اٌّزؾذح  ِؤخشا فٟ اٌّشرجخ اٌضبِٕخ ػشش فٟ 

 فش ِٓ ؽ١ش الأداء.  لبئّزٙب اٌزٟ رشًّ أفؼً خّغ١ٓ ٚعٙخ ع

ٚفٟ رمش٠ش آخش أطذسرٗ الأُِ اٌّزؾذح عبءد ِظش فٟ اٌّشرجخ الأٌٚٝ 

ِٓ ؽ١ش الأداء فٟ اٌششق الأٚعؾ ٚأفش٠م١ب. ثٕبء ػٍٝ ؽم١مخ أْ ِظش رغزة ٔؾٛ 

% ِٓ إعّبٌٟ الإ٠شاداد الأعٕج١خ فٟ ١ٍِ62ْٛ عبئؼ وً ػبَ، ٚرؾمك  06

 إٌّطمخ.

اد اٌغبئؾ١ٓ ٚأػذاد ا١ٌٍبٌٟ اٌغ١بؽ١خ فٟ ٚاٌغذاٚي اٌزب١ٌخ رٛػؼ رطٛس أػذ

 َ.6206-6222عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ فٟ اٌفزشح ِٓ 

 (1جذول رقم )

 )6206 -6222أػذاد اٌغبئؾ١ٓ ؽجمب ٌّغّٛػبد اٌذٚي )

 اٌؼذد ثبلأٌف                                                                             

مجموعاث 

 انذول
2009 2010 2011 2012 2013 

Countries 

groups 

 عرب

% 

 اوروبَون

% 

 أمرٍكَون

% 

 أخرى

% 

 

1879 

15.0 

9416 

75.1 

489 

3.9 

752 

6.0 

2092 

14.2 

11177 

75.9 

563 

3.8 

899 

6.1 

 

1802 

18.3 

7211 

73.2 

287 

2.9 

545 

5.5 

 

2270 

19.7 

8416 

73.0 

285 

2.5 

561 

4.9 

1761 

18.6 

6976 

73.7 

240 

2.5 

487 

5.2 

Arabs 

% 

Europeans 

% 

Americans 

% 

Others 

% 

 Total 9464 11532 9845 14731 12536 الإجمانٌ

% 100 100 100 100 100 % 

 اٌغٙبص اٌّشوضٞ ٌٍزؼجئخ اٌؼبِخ ٚالإؽظبء انمصذر:
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٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك أْ ص٠بدح أػذاد اٌغبئؾ١ٓ ثٍغذ رسٚرٙب فٟ ػبَ 

٠ش١ش إٌٝ أْ طٕبػخ اٌغ١بؽخ رؼزجش ِٓ  ١ٍِْٛ عبئؼ. ٚ٘زا 06ٌزمزشة ِٓ  6202

اٌظٕبػبد اٌٙبِخ فٟ اٌذٌٚخ، ٚرغبُ٘ ثشىً فؼبي فٟ اٌز١ّٕخ الالزظبد٠خ. ٠ٚلاؽع 

َ. ٚ٘زا 6202ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك أخفبع أػذاد اٌغبئؾ١ٓ فٟ اٌفزشاد اٌزب١ٌخ ٌؼبَ 

 ٠شعغ إٌٝ أعجبة ع١بع١خ ِزؼٍمخ ثبٌضٛساد اٌؼشث١خ فٟ إٌّطمخ. 

 ( 1شكم رقم ) 

 
 اٌغٙبص اٌّشوضٞ ٌٍزؼجئخ اٌؼبِخ ٚالإؽظبء انمصذر:

 

-6226رطٛس ػذد اٌغبئؾ١ٓ اٌمبد١ِٓ إٌٝ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ )

(٠ٚٛػؼ اٌشىً اٌج١بٟٔ اٌغبثك أ٠ؼب رطٛس ٌؾشوخ أػذاد اٌغبئؾ١ٓ اٌٛافذ٠ٓ 6206

. ٚرش١ش ث١بٔبد اٌشىً 6206إٌٝ  6226ٌغّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ فٟ اٌفزشح ِٓ 

إٌٝ أْ رسٚح اٌؾشوخ اٌغ١بؽ١خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ وبٔذ فٟ ػبَ  اٌج١بٟٔ

، إلا أٔٙب رشاعؼذ ثغجت الأؽذاس اٌغ١بع١خ اٌّخزٍفخ اٌزٟ ِشد ثٙب اٌجلاد. 6202

ٚاٌغذٚي اٌزبٌٟ ٠ٛػؼ ػذد ا١ٌٍبٌٟ اٌغ١بؽ١خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ فٟ اٌفزشح 

 ِٓ6222-6206 .َ 
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 ( 2جذول رقم ) 

 )6206 -6222ؽ١خ ؽجمب ٌّغّٛػبد اٌذٚي )ا١ٌٍبٌٟ اٌغ١ب

 اٌٛؽذح ثبلأٌف

ِغّٛػبد 

 اٌذٚي
2009 2010 2011 2012 2013 

Countries 

groups 

 ػشة

% 

 اٚسٚث١ْٛ

% 

 أِش٠ى١ْٛ

% 

 أخشٜ

% 

25046 

19.2 

89331 

68.3 

5814 

4.4 

10554 

8.1 

29123 

19.8 

104257 

70.7 

6621 

4.5 

7384 

5.0 

30271 

26.5 

73976 

64.8 

4351 

3.8 

5616 

4.9 

36224 

26.3 

92092 

66.8 

4089 

3.0 

5393 

3.9 

22800 

24.1 

66178 

70.1 

2430 

2.6 

3002 

3.2 

Arabs 

% 

Europeans 

% 

Americans 

% 

Others 

% 

 Total 94410 137798 114214 147385 130745 الإعّبٌٟ

% 100 100 100 100 100 % 

 اٌغٙبص اٌّشوضٞ ٌٍزؼجئخ اٌؼبِخ ٚالإؽظبء انمصذر:

ؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك ص٠بدح ػذد ا١ٌٍبٌٟ اٌغ١بؽ١خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش ٠زؼ

َ. ؽ١ش أٔٙب رزٕبعت رٕبعجب 6202اٌؼشث١خ ٚاٌزٟ ٚطٍذ رسٚرٙب أ٠ؼب فٟ ػبَ 

ؽشد٠ب ِغ اٌض٠بدح فٟ أػذاد اٌغبئؾ١ٓ. ٠ٚؼزجش ِؤشش ػذد ا١ٌٍبٌٟ اٌغ١بؽ١خ ِؤششا 

 . ٘بِب فٟ ؽغبة الإ٠شاداد اٌغ١بؽ١خ ٌذٌٚخ اٌّمظذ اٌغ١بؽٟ

% 66% ِٓ طبدساد اٌخذِبد، ٚ رغبُ٘ ثـ62وّب رغبُ٘ اٌغ١بؽخ فٟ 

 622ِٓ ؽظ١ٍخ اٌؼشائت ػٍٝ اٌخذِبد . ٚثٍغ الاعزضّبس اٌغ١بؽٟ أوضش ِٓ 

أٌف غشفخ  فٕذل١خ   622أٌف غشفخ  فٕذل١خ  ؽب١ٌخ ،  ١ٍِ666بس ع١ٕٗ ، ف١ٛعذ 

اٌظبدسح  ع١بؽ١خ ٚرٌه ؽغت الاؽظبئ١بد ششوخ 6222الأٔشبء ، أوضش ِٓ رؾذ 

 َ.6202ِٓ ٚصاسح اٌغ١بؽخ ٚالارؾبد اٌّظشٞ اٌؼبَ ٌٍغشف اٌغ١بؽ١خ ٌؼبَ 
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٠ٚؼزجش لطبع اٌغ١بؽخ ِٓ أُ٘ اٌمطبػبد اٌٌّٛذح ٌفشص اٌؼًّ، ٚاٌشىً 

 .6206إٌٝ  6220اٌزبٌٟ ٠ٛػؼ رطٛس أػذاد اٌؼب١ٍِٓ فٟ ٘زا اٌمطبع ِٓ 

 (2شكم رقم )

 
 لإؽظبءاٌغٙبص اٌّشوضٞ ٌٍزؼجئخ اٌؼبِخ ٚا انمصذر:

 

 (6206-6220رطٛس أػذاد اٌؼب١ٍِٓ فٟ لطبع اٌغ١بؽخ ٚاٌفٕبدق )

رش١ش ث١بٔبد اٌشىً اٌج١بٟٔ اٌغبثك إٌٝ ػذد اٌؼب١ٍِٓ فٟ لطبع اٌغ١بؽخ  

أٌف ػبًِ ٚفمب  26ٚاٌفٕبدق فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ ٚاٌزٞ ٠زغبٚص ؽب١ٌب 

 . 6206ٌج١بٔبد ػبَ 

ٟٔ اٌغبثك، ٚث١بٔبد اٌشىً اٌج١بٟٔ سلُ ِٚٓ خلاي اٌشثؾ ث١ٓ ث١بٔبد اٌشىً اٌج١ب

( اٌخبص ثزطٛس اٌؾشوخ اٌغ١بؽ١خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ، ٠ّىٓ اعزٕزبط 0)

 أْ ٕ٘بن رٕبعجب ؽشد٠ب ث١ٓ ّٔٛ اٌؾشوخ اٌغ١بؽ١خ ٚص٠بدح أػذاد اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌمطبع.
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 ٚرؼزجش اٌششوبد اٌغ١بؽ١خ ِٓ أُ٘ اٌؼٕبطش اٌّىٛٔخ ٌمطبع اٌغ١بؽخ. 

ششوبد اٌغ١بؽخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌغ١بؽ١خ فٟٙ رزؼبلذ ِغ  ؽ١ش رغبُ٘

ِٕظّٟ اٌشؽلاد فٟ اٌخبسط، ٚرزؼبْٚ ِغ اٌفٕبدق ٚششوبد اٌط١شاْ ٚغ١شُ٘ ِٓ 

ِٛسدٞ اٌخذِبد فٟ اٌذاخً، وّب أٔٙب رمَٛ ثذٚس اٌّغزشبس اٌغ١بؽٟ ٌٍؼّلاء 

غ١بؽ١خ، ٟٚ٘ اٌّخزٍف١ٓ ٚرمذَ ٌُٙ اٌّؼٍِٛبد اٌّطٍٛثخ ٚاٌخبطخ ثئٔغبص اٌشؽٍخ اٌ

اٌّغئٛي الأٚي ػٓ رٕف١ز اٌجشاِظ اٌغ١بؽ١خ اٌّخزٍفخ فٟ دٌٚخ اٌّمظذ اٌغ١بؽٟ 

ٚرمذ٠ّٙب ٌٍغبئؾ١ٓ ثّغزٜٛ اٌغٛدح اٌّطٍٛة . ِٚغ ارغبع سلؼخ اٌغٛق اٌغ١بؽٟ 

اٌؼبٌّٟ ، ٚاسرفبع رٛلؼبد اٌؼّلاء ِٓ اٌخذِبد ، ٚاصد٠بد ؽذح إٌّبفغخ ث١ٓ دٚي 

، ظٙشد ػشٚسح إػبدح إٌظش فٟ ِغزٜٛ اٌخذِبد اٌّمبطذ اٌغ١بؽ١خ اٌّخزٍفخ 

اٌغ١بؽ١خ اٌّخزٍفخ ٚاٌؼًّ ػٍٝ رط٠ٛش عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ؽ١ش ٠ّىٓ أْ رزلالٝ 

ِغ سغجبد ٚرٛلؼبد اٌغبئؾ١ٓ ٚثبٌزبٌٟ رغبُ٘ فٟ رؾم١ك اٌشػب اٌىبًِ ٌُٙ . ِٚٓ 

 ٘زا إٌّطٍك ظٙشد ػشٚسح الا٘زّبَ ثبلارغب٘بد اٌؾذ٠ضخ فٟ إداسح اٌّٛاسد

اٌجشش٠خ فٟ لطبع اٌغ١بؽخ ثٛعٗ ػبَ، ٚلطبع ششوبد اٌغ١بؽخ ثٛعٗ خبص، ٚاٌزٟ 

رغبُ٘ فٟ سفغ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ. ٠ٚؼزجش اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ِٓ أُ٘ 

 ٘زٖ الارغب٘بد. 

فٟ اٌغ١بؽخ ٚاٌغفش ث١ٓ دٚي   ( اٌزٕبفغ١خ  ) ِٚٓ خلاي الاؽلاع ػٍٝ  رمش٠ش

إٌّزذٜ الالزظبدٞ اٌؼبٌّٟ )دافٛط( رمش٠شٖ ٘زا  اٌزٞ أطذسٖ 62060اٌؼبٌُ ٌؼبَ 

ٚاؽٍك ػ١ٍٗ ِغّٝ " إٌّٛ ِٓ خلاي اٌظذِبد" ٚالاعُ  6206اٌؼبَ فٟ ِب٠ٛ 

اعزٛؽٝ ِٓ رؼشع لطبع اٌغ١بؽخ ٌؼذح طذِبد ٚأصِبد ِزلاؽمخ فٟ اٌؼبٌُ ٔز١غخ 

ٌؼذَ رٛفش الأِٓ ٚالاس٘بة فٟ ثؼغ اٌذٚي، ٚسغُ وً ٘زا ِب صاي ٘زا اٌمطبع 

١ٍِبس ص٠بدح ػٓ ػبَ  0.06ػب١ٌّب  6206فمذ ثٍغ ػذد اٌغبئؾ١ٓ فٟ ػبَ  ٠ّٕٛ

% ِٓ إٌبرظ 2.6ؽ١ش اْ لطبع اٌغ١بؽخ ٚاٌغفش ٠ّضً  ١ٍِْٛ عبئؼ  60ثـ  6206

ِٓ اٌظبدساد  %6.6رش١ٍ٠ْٛ دٚلاس اِش٠ىٟ ٠ٚشىً  6اٌّؾٍٟ ثبٌؼبٌُ اٞ 

ٌخٍك فشص اٌؼًّ  اٌؼب١ٌّخ ِٚب صاي ٘زا اٌمطبع ٠ٍؼت دٚسا ثبسصا ِٚؾشوب سئ١غ١ب
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١ٍِْٛ فشطخ ػًّ  622ِٓ خلاي رٛف١ش   6206% فٟ ػبَ 6اٌزٞ رضا٠ذ ثٕغجخ 

 ِجبششح ٚغ١ش ِجبششح.

ٚرٛػؼ اٌغذاٚي اٌزؾ١ٍ١ٍخ اٌزٟ أػذرٙب إٌّظّخ اٌؼشث١خ ٌٍغ١بؽخ ِذٜ رمذَ 

أٚ رشاعغ ِشرجخ اٌذٚي اٌؼشث١خ فٟ رٕبفغ١خ اٌغ١بؽخ ٚاٌغفش ٚاٌّؤششاد اٌزٟ ادد 

 أٚ اٌزشاعغ ِٓ خلاي رؾ١ًٍ ٌٍّؤششاد اٌّشرجطخ ثىً ِّب ٠ؤرٟ:اٌٝ اٌزمذَ 

الأِٓ ٚاٌغلاِخ، اٌظؾخ ِؤشش اٌج١ئخ اٌزّى١ٕ١خ: ٠ٚشًّ ث١ئخ اٌؼًّ،  .0

 اٌّٛاسد اٌجشش٠خ، ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد.ٚإٌظبفخ،

 ِؤشش ع١بعبد اٌغ١بؽخ ٚاٌغفش. .6

 ِؤشش اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ. .6

 ِؤشش اٌّٛاسد اٌضمبف١خ ٚاٌطج١ؼ١خ. .6

أ١ّ٘خ رمش٠ش رٕبفغ١خ اٌغ١بؽخ ٚاٌغفش فٟ أٔٗ ٠ؼزجش ِٓ أُ٘ اٌؼٛاًِ ٚرىّٓ 

اٌزٟ رغبػذ ػٍٝ طٕبػخ اٌمشاس ثىبفخ ثٍذاْ اٌؼبٌُ ٚخبطخً ثبٌّشبس٠غ راد اٌظٍخ 

ثبٌمطبع اٌغ١بؽٟ ٚفٟ ع١بعبد اٌؾىِٛبد اٌزٟ رغؼٝ ٚساء رط٠ٛش لطبع اٌغ١بؽخ 

ب ٚرلاف١ٙب ٚٔمطب اٌمٛح ٚاٌغفش فٟ دٌٚٙب ٠ٚغٍؾ اٌؼٛء ػٍٝ ٔمبؽ اٌؼؼف ٌؼلاعٙ

ٌذػّٙب ٚرط٠ٛش٘ب ٠ٚغبػذ٘ب أ٠ؼبً ػٍٝ رؾذ٠ذ الأ٠ٌٛٚبد اٌزٟ ٠غت أْ ر١ٌٛٙب 

ا٘زّبِب، ِٚٓ ٕ٘ب عبء دٚس إٌّظّخ ثبلا٘زّبَ ٌزؾ١ًٍ ٘زا اٌزمش٠ش ٚاظٙبس ٔزبئغٗ 

ٌٍجٍذاْ اٌؼشث١خ ؽ١ش ٠ؼزجش لطبع اٌغ١بؽخ ٚاٌغفش ِٓ أفؼً اٌمطبػبد راد 

لزظبد٠بد اٌذٚي ؽ١ش رزٛلغ إٌّظّخ ثؤْ ٠ٛاطً لطبع اٌّشدٚد اٌؼبٌٟ ػٍٝ ا

ع٠ٕٛبً ١ٌزفٛق ثزٌه ػٍٝ لطبػبد اٌخذِبد  % 6اٌغفش ٚاٌغ١بؽخ ّٖٔٛ ثٕغجٗ 

اٌّب١ٌخ ٚإٌمً ٚاٌزظ١ٕغ ٚ٘زا ٠ؤوذ أ١ّ٘خ ٘زٖ اٌظٕبػخ اٌىجشٜ. ٚاٌغذٚي الارٟ 

 ٠ٛػؼ ِشارت اٌذٚي ػشث١ب ٚػشث١ب د١ٌٚب .
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 (3جذول رقم )

6206َ ٌؼشث١خ اٌزٟ رؼّٕٙب رمش٠ش رٕبفغ١خ اٌغ١بؽخ ٚاٌغفش ٌؼبَ ٔزبئظ اٌذٚي ا  

2015 
اعّبء اٌذٚي اٌؼشث١خ 

 اٌّشبسوخ
 د١ٌٚب ػشث١ب

 141ػذد اٌذٚي  41ػذد اٌذٚي 

 الإِبساد اٌؼشث١خ اٌّزؾذح 24 1

 دٌٚخ لطش 43 2

 ٍِّىخ اٌجؾش٠ٓ 60 3

 اٌٍّّىخ اٌّغشث١خ 62 4

 عٍطٕخ ػّبْ 65 6

 الأسد١ٔخ اٌٙبش١ّخ اٌٍّّىخ 77 7

 اٌغّٙٛس٠خ اٌزٛٔغ١خ 79 8

 عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ 83 9

 اٌغّٙٛس٠خ اٌٍجٕب١ٔخ 94 10

 دٌٚخ اٌى٠ٛذ 103 11

12 123 
اٌغّٙٛس٠خ اٌغضائش٠خ 

 اٌذ٠ّمشاؽ١خ

13 137 
اٌغّٙٛس٠خ الإعلا١ِخ 

 اٌّٛس٠زب١ٔخ

 ا١ٌّٓ 138 14

 ، إٌّظّخ اٌؼشث١خ ٌٍغ١بؽخ  6206رمش٠ش رٕبفغ١خ اٌغ١بؽخ ٚاٌغفش  انمصذر:    
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ِٓ  86ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك ٠زؼؼ أْ رشر١ت ِظش ػب١ٌّب عبء فٟ اٌّشرجخ 

دٌٚخ ػشث١خ. ٚثبٌٕغجخ ٌّظش  06ث١ٓ  2دٌٚخ، ٚإل١ّ١ٍب عبء فٟ اٌّشرجخ  006ث١ٓ 

عبء أفؼً أداء ؽجمب ٌٍزمش٠ش فٟ اٌّؤششاد اٌخبطخ ثزٕبفغ١خ الأعؼبس ٚأ٠ٌٛٚخ 

ٌىٓ عبء أعٛأ أداء ؽجمب ٌٍزمش٠ش فٟ  .١خ اٌزؾز١خ ٌٍٕمً اٌغٛٞاٌغفش ٚاٌغ١بؽخ ٚاٌجٕ

 اٌمؼب٠ب اٌّشرجطخ ثبٌج١ئخ اٌزّى١ٕ١خ ٚخبطخ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ.

ِٚٓ ٕ٘ب ٠زؼؼ ػشٚسح إٌمبء اٌؼٛء ػٍٝ ػشٚسح الا٘زّبَ ثىً ِب ٠زؼٍك ثشفغ 

أداء اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌمطبع اٌغ١بؽٟ ثشىً ػبَ، ٚفٟ ششوبد اٌغ١بؽخ ثشىً خبص 

 غ ِغزٜٛ اٌج١ئخ اٌزّى١ٕ١خ فٟ ٘زا اٌمطبع اٌٙبَ.ٌشف

 انسٍاراث انمَذاوَت: -6
لبِذ اٌجبؽضخ ثؼذح ص٠بساد ١ِذا١ٔخ اعزٙذفذ ص٠بدح الإٌّبَ ثّٛػٛع 

اٌذساعخ ِٓ إٌبؽ١ز١ٓ إٌظش٠خ ٚاٌزطج١م١خ. ؽ١ش لبِذ اٌجبؽضخ ثئعشاء ِمبثلاد 

١خ فئخ أ، ِفشدح ِٓ )ِذ٠شٞ اٌششوبد اٌغ١بؽ 62شخظ١خ ػٍٝ ػ١ٕخ لٛاِٙب 

ِفشدح ِٓ  02ِغؤٌٟٚ إداساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ثٙب( ثبلإػبفخ إٌٝ ػ١ٕخ لٛاِٙب 

)ِغؤٌٟٚ ٚؽذح اٌزذس٠ت ٚاٌز١ّٕخ اٌجشش٠خ اٌزبثؼخ ٌلارؾبد اٌّظشٞ ٌٍغشف 

 اٌغ١بؽ١خ، ِٚغؤٌٟٚ اٌّغٍظ اٌٛؽٕٟ اٌّظشٞ ٌٍزٕبفغ١خ( .  

ظّبد اٌّؼ١ٕخ ٚرٛسد اٌجبؽضخ ف١ّب ٠ٍٟ ثؼغ اٌخطٛاد اٌزٟ لبِذ ثٙب إٌّ

ثششوبد اٌغ١بؽخ فٟ ِغبي اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ٚعٛدح اٌخذِخ اٌّؼ١ٕخ ثزؾم١ك سػب 

اٌؼ١ًّ ٚاٌزٟ رُ اٌزؼشف ػ١ٍٙب ِٓ خلاي الاؽلاع ػٍٝ فؼب١ٌبد ٚأٔشطخ ٚؽذح 

 اٌزذس٠ت ٚاٌز١ّٕخ اٌجشش٠خ اٌزبثؼخ ٌلارؾبد اٌّظشٞ ٌٍغشف اٌغ١بؽ١خ.

 : فٟ ِغبي اٌزذس٠ت- 

ٌز١ّٕخ اٌجشش٠خ ثئػذاد ثشاِظ ٌٍزذس٠ت رشًّ اٌفزشح رٙزُ ٚؽذح اٌزذس٠ت ٚا .0

( ٌزذس٠ت اٌؼب١ٍِٓ ثمطبع ششوبد اٌغ١بؽخ فٟ ِؼظُ 6200-6206ِٓ )

ِغبلاد رخظظُٙ ثزىٍفخ رزغبٚص خّغخ ِلا١٠ٓ ع١ٕٙبً ٚرشًّ اٌخطخ 

اٌغ١بؽ١خ  –رذس٠ت اٌؼب١ٍِٓ فٟ لطبػبد اٌط١شاْ اٌغ١بؽ١خ اٌخبسع١خ 

 إٌمً اٌغ١بؽٟ(. –١خ اٌغ١بؽ١خ الإٌىزشٚٔ –اٌذ١ٕ٠خ 
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رٙزُ ثئػذاد ثشاِظ ٌز١ّٕخ اٌّٙبساد ٌزٍج١خ الاؽز١بعبد اٌغٛ٘ش٠خ ٌششوبد  .6

اٌغ١بؽخ ٚاٌّزّضٍخ فٟ الاثزىبس فٟ إٌّزظ اٌغ١بؽٟ ، رط٠ٛش عجً الارظبي 

 ِغ اٌششوبد اٌخبسع١خ ٚو١ف١خ إداسح الأصِبد.

الإداس٠خ اٌؾذ٠ضخ ، رٙزُ ثجشاِظ اٌز١ّٕخ اٌٍغ٠ٛخ ثبلإػبفخ إٌٝ ثشاِظ الارغب٘بد  .6

ثشاِظ إداسح اٌّىبرت الأِب١ِخ ، ثشاِظ ر١ّٕخ ِٙبساد ِٕذٚثٟ ششوبد اٌغ١بؽخ 

 ثبلإػبفخ إٌٝ ثشاِظ اٌز١ّٕخ ا١ٌّٕٙخ ٌّذ٠شٞ إٌّشآد اٌغ١بؽ١خ .

 :فٟ ِغبي اٌزؾف١ض 

٠ٙزُ الارؾبد اٌّظشٞ ٌٍغشف اٌغ١بؽ١خ ثزؾف١ض ِٚىبفؤح اٌؼب١ٍِٓ اٌّز١ّض٠ٓ 

 -خلاي اٌؼبَ ِٓ خلاي:

 ؽٛافض ٔمذ٠خ شٙبداد اعزضّبس . -رمذ٠ُ ؽٛافض ِبد٠خ : .0

 ٠ٕبش١ٓ . –ؽفلاد رىش٠ُ  –شٙبداد رىش٠ُ  -رمذ٠ُ ؽٛافض ِؼ٠ٕٛخ : .6

 ٚغبٌجبً ِب رمذَ ٌٍؼبًِ ٚأعشرٗ . -سؽلاد اٌؾٛافض : .6

 : فٟ ِغبي اٌغٛدح ٚرؾم١ك سػب اٌؼّلاء 

١خ رٙزُ غشفخ ششوبد اٌغ١بؽخ اٌزبثؼخ ٌلارؾبد اٌّظشٞ ٌٍغشف اٌغ١بؽ

ثؼشٚسح رؾغ١ٓ ٚرط٠ٛش أداء اٌؼب١ٍِٓ فٟ ششوبد اٌغ١بؽخ ِّب ٠ؤدٞ إٌٝ رؾغ١ٓ 

وّب رٙزُ ثؼًّ اٌجؾٛس اٌلاصِخ ٌّؼشفخ اؽز١بعبد  .اٌغٛدح ٚرؾم١ك سػب اٌؼ١ًّ 

اٌؼّلاء ٚدساعخ رٛلؼبرُٙ ٚاٌؼًّ ػٍٝ رؾم١مٙب ػٕذ رظ١ُّ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد 

 شػب اٌؼّلاء .اٌّمذِخ ِّب ٠ؤدٞ فٟ إٌٙب٠خ إٌٝ اٌٛطٛي ٌ

ِٚٓ خلاي ل١بَ اٌجبؽضخ ثئعشاء ػذدا ِٓ اٌّمبثلاد ِغ ثؼغ اٌّغئ١ٌٛٓ فٟ 

لطبع ششوبد اٌغ١بؽخ فئخ ) أ ( فٟ ٔطبق اٌمب٘شح اٌىجشٜ، ٚالاعزؼبٔخ ثؼذد ِٓ 

الأعئٍخ رغطٟ ِؼظُ عٛأت اٌجؾش اعزطبػذ اٌجبؽضخ ِٓ خلاٌٙب رى٠ٛٓ طٛسح 

 غ اٌّؤششاد اٌٙبِخ ِٕٙب ِب ٠ٍٝ :ِجذئ١خ ػٓ ٘زٖ اٌششوبد ٚرُ اعزٕزبط ثؼ

ثبٌشغُ ِٓ الا٘زّبَ اٌٛاػؼ ثٛػغ اٌخطؾ اٌلاصِخ ٌزذس٠ت اٌؼب١ٍِٓ فٟ  .0

ششوبد اٌغ١بؽخ ، إلا أْ ٘زٖ اٌششوبد ِبصاٌذ رٕظش إٌٝ ثشاِظ اٌزذس٠ت 

ػٍٝ أٔٙب اخز١بس٠خ ٌٍؼب١ٍِٓ ، ٚلا رؤصش فٟ رشل١برُٙ وّب لا ٠زُ ِىبفئخ اٌؼبًِ 

 ٌزذس٠جٟ . ارا اعزبص اٌجشٔبِظ ا



226 

 

 
 

 أثر التسويق الداخلى على جودة الخدمة السياحية
 دعاء حسين محمد محمد

 
ٔظُ اٌؾٛافض ٚاٌّىبفآد داخً ٘زٖ اٌششوخ لا رىْٛ فٟ أغٍت الأؽ١بْ ثغجت  .6

اٌىفبءح أٚ اٌز١ّض إلا إٔٙب إْ ٚعذد رىْٛ ٌغ١ّغ اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ أعبط ص٠بدح 

 الأعٛس .

ػذَ إربؽخ اٌفشطخ ٌزّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ داخً اٌششوخ ٚص٠بدح اٌظلاؽ١بد  .6

 ؼبٍُِٙ ِغ اٌؼّلاء .اٌّزبؽخ ٌُٙ خلاي أدائُٙ لأػّبٌُٙ أٚ ر

ػذَ ٚعٛد خطؾ فٟ ِؼظُ اٌششوبد رؼّٓ ِغبّ٘خ ع١ّغ إداساد أٚ ألغبَ  .6

اٌششوخ فٟ رؾم١ك سػب اٌؼ١ًّ ؽ١ش أْ ِؼظُ اٌؼب١ٍِٓ ٠شْٚ أْ اٌؼب١ٍِٓ 

اٌز٠ٓ ٌُٙ ارظبي ِجبشش ثبٌؼ١ًّ ُ٘ فمؾ ِٓ ٌُٙ اٌذٚس فٟ رؾم١ك عٛدح 

 اٌخذِخ اٌّمذِخ اٌؼ١ًّ. 

 ت :ثانثاً : مشكهت انذراس

ارؼؼ ٌٍجبؽضخ ِٓ خلاي اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ اٌغبثمخ أْ ِشىٍخ اٌجؾش رىّٓ 

ف١ّب ٠ٍٝ: ػٍٝ اٌشغُ ِٓ ٚعٛد ِغّٛػخ ِٓ اٌّظب٘ش الإ٠غبث١خ ٔؾٛ رٛعٗ اٌّغؤ١ٌٚٓ 

ثبٌششوبد اٌغ١بؽ١خ ٚاٌغٙبد اٌّؼ١ٕخ ثزٍه اٌششوبد ٚاٌؼب١ٍِٓ ثٙب)ارؾبد اٌغشف 

اٌغ١بؽخ اٌّظش٠خ( ٌلا٘زّبَ ثّجبدا اٌزغ٠ٛك اٌغ١بؽ١خ اٌّظش٠خ ٚارؾبد غشفخ ششوبد 

اٌذاخٍٟ ِٓ رذس٠ت ٚرؾف١ض اٌؼب١ٍِٓ، إلا أْ ٕ٘بن لظٛس فٟ اٌزطج١ك اٌؼٍّٟ ٌجشاِظ 

ٚع١بعبد اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ فٟ ششوبد اٌغ١بؽخ اٌّظش٠خ ِّب ٠ؤصش ػٍٝ عٛدح ٌخذِخ 

٠ّىٓ رؾذ٠ذ  اٌّمذِخ ٌٍؼ١ًّ. ٚفٟ ػٛء اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ اٌزٟ لبِذ ثٙب اٌجبؽضخ،

 ػٕبطش ِشىٍخ اٌذساعخ ِٓ خلاي الأعئٍخ الأر١خ:

ِب ٚالغ رطج١ك ثشاِظ ٚع١بعبد اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ فٟ ششوبد اٌغ١بؽخ  .0

 اٌّظش٠خ؟

ِب أصش اٌزطج١ك اٌفؼٍٟ ٌجشاِظ ٚع١بعبد اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ  .6

 اٌّمذِخ ٌٍؼ١ًّ اٌخبسعٟ ؟

 رابعاً :أهذاف انذراست:

ٌذساعخ اٌؾب١ٌخ )اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ، عٛدح اٌخذِخ(  ثّضبثخ رؼذ ِزغ١شاد ا

ٌّٕظّبد الأػّبي ثشىً ػبَ ٚششوبد اٌغ١بؽخ  -ِزغ١شاد رغُٙ فٟ رؾم١ك اٌجمبء 

إرا اعزضّشد ػلالزٙب ٚرؤص١شارٙب ثىفبءح ػب١ٌخ، ِٚٓ ٘زا إٌّطٍك  –ثشىً خبص 

  -ٚفٟ إؽبس ِشىٍخ اٌجؾش  عبءد ٘زٖ اٌذساعخ اٌزٟ رٙذف إٌٝ :
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ٌمبء اٌؼٛء ػٍٝ اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ وبرغبٖ اداسٜ ؽذ٠ش، ثبلإػبفخ اٌٝ إ .0

 اٌزؼش٠ف ثغٛدح اٌخذِخ، ا١ّ٘زٙب ِٚمب١٠ظ ل١بعٙب .

رؾذ٠ذ ِذٜ رطج١ك ششوبد اٌغ١بؽخ اٌّظش٠خ ٌغ١بعبد ٚثشاِظ اٌزغ٠ٛك  .6

 اٌذاخٍٟ .

رؾذ٠ذ اصش رطج١ك ششوبد اٌغ١بؽخ ٌغ١بعبد ٚثشاِظ اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ٚعٛدح  .6

 ٌّمذِخ.اٌخذِخ ا

رمذ٠ُ ِغّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد اٌزٟ رؼًّ ػٍٝ رؾغ١ٓ اٌّّبسعبد اٌفؼ١ٍخ  .6

ٌجشاِظ ٚع١بعبد اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ فٟ ششوبد اٌغ١بؽخ اٌّظش٠خ، الأِش 

 اٌزٞ ع١ٕؼىظ ثذٚسٖ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍغبئؾ١ٓ .

 خامساً : أهمَت انذراست:

 اٌزب١١ٌٓ :  رغزخٍض اٌجبؽضخ أ١ّ٘خ اٌذساعخ فٟ اٌغبٔج١ٓ

 اٌغبٔت اٌؼٍّٟ: .0

ِزّضلاً فٟ أ١ّ٘خ اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ٚأصشٖ فٟ رؾم١ك عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ 

ششوبد اٌغ١بؽخ اٌّظش٠خ، خبطخ فٟ ظً الأ١ّ٘خ اٌّزضا٠ذح ٌّذخً اٌّٛاسد 

اٌجشش٠خ وّظذس عذ٠ذ ِٓ ِظبدس رؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ِٓ ٔبؽ١خ، ٚإٌذسح 

اٌزٟ رُ اٌزٛطً ا١ٌٙب ِٓ خلاي الاؽلاع  -لأثؾبس إٌغج١خ فٟ اٌذساعبد ٚا

ٚاٌزٟ رٕبٌٚذ ِفَٙٛ اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ٚرطج١ك –ػٍٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ 

ع١بعبرٗ ِٓ ٔبؽ١خ أخشٜ. ؽ١ش أْ ِؼظُ اٌذساعبد ٚالأثؾبس رٕبٌٚذ 

اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ٚأصشٖ فٟ ِٕظّبد خذ١ِخ أخشٜ ِضً لطبع اٌجٕٛن، 

 د، ششوبد اٌط١شاْ، ٚاٌفٕبدق.اٌّغزشف١بد، ششوبد الارظبلا

  :اٌغبٔت اٌؼٍّٟ )اٌزطج١مٟ( .6

ِزّضلاً فٟ رٕبٚي اٌذساعخ ٌّشىٍخ رؾذ٠ذ اٌؼلالخ ث١ٓ رطج١ك ع١بعبد اٌزغ٠ٛك 

اٌذاخٍٟ ػٍٝ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ششوبد اٌغ١بؽخ، ٚث١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ 

 ه اٌششوبد، ٔظشاً لأ١ّ٘خ ِب ٠ٍٝ:رٍ

اٌذاخٍٟ فٟ ششوبد اٌغ١بؽخ اٌّظش٠خ  أصش رطج١ك ع١بعبد اٌزغ٠ٛك  6-0

 فٟ رؾم١ك عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ .

ٔزبئظ اٌؼلالبد اٌزؤص١ش٠خ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ )اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ، عٛدح  6-6

اٌخذِخ( عزغبػذ ِزخزٞ اٌمشاس فٟ رٍه اٌششوبد فٟ رؾذ٠ذ رٍه اٌغٛأت 
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١ّخ اٌّٛاسد اٌزٟ ٠غت الا٘زّبَ ثٙب ٚاػطبئٙب الأ٠ٌٛٚخ، ٌٍّغبّ٘خ فٟ رٕ

 اٌجشش٠خ ٌذ٠ٙب.

 سادساً: اسهوب انذراست:

 الأسهوب انىظرً: .1

رغزٙذف اٌذساعخ إٌظش٠خ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ اٌلاصِخ ٌزؾم١ك 

أ٘ذاف اٌذساعخ. ٚلذ اػزّذد اٌجبؽضخ فٟ رى٠ٛٓ الإؽبس إٌظشٞ ٌٍذساعخ 

اٌغبثمخ  ػٍٝ اٌذٚس٠بد ٚاٌّغلاد اٌؼ١ٍّخ اٌّزخظظخ ٚالأٔزشٔذ ٚاٌذساعبد

اٌزٟ رٕبٌٚذ اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ثظفخ ػبِخ ٚدٚسٖ فٟ عٛدح اٌخذِبد ثظفخ 

خبطخ. ٘زا ثبلإػبفخ إٌٝ اٌىزت اٌؼشث١خ ٚالأعٕج١خ اٌزٟ رٕبٌٚذ ِٛػٛع 

 اٌذساعخ أٚ أؽذ عٛأجٗ.

 الأسهوب انمَذاوٌ: .6
رغزٙذف اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ اٌلاصِخ ٌزؾم١ك 

جؾش. ٚرُ الاػزّبد ػٍٝ أعٍٛة اٌّمبثلاد اٌشخظ١خ ٌغّغ اٌج١بٔبد أ٘ذاف اٌ

الأ١ٌٚخ ِٓ خلاي اعزخذاَ لٛائُ الاعزمظبء اٌلاصِخ ٌغّغ اٌج١بٔبد ِٓ 

ِفشداد اٌؼ١ٕخ، ثؼذ اخزجبس طذق ٚصجبد ٘زٖ اٌمٛائُ. ؽ١ش لبِذ اٌجبؽضخ 

ثزظ١ُّ لبئّزٟ اعزمظبء ِٛعٙخ إٌٝ فئبد اٌذساعخ ٚ٘ٝ اٌؼب١ٍِٓ فٟ 

وبد اٌغ١بؽ١خ خبطخ ثزطج١ك ع١بعبد اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ، ٚاٌغبئؾ١ٓ اٌشش

ٌم١بط أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ. ٚلذ ٚػؼذ فشٚع اٌجؾش فٟ شىً 

ػجبساد ٠زُ الإعبثخ ػ١ٍٙب ثبخز١بس إؽذٜ الإعبثبد إٌّبعجخ ؽجمبً ٌّم١بط " 

١ٌىشد "، ٚلذ لبِذ اٌجبؽضخ ثغّغ اٌج١بٔبد ِٓ خلاي اٌّمبثلاد اٌشخظ١خ 

اٌّجبششح ٚاٌغ١ش ِجبششح، ؽ١ش رُ رشن ثؼغ لٛائُ الاعزمظبء ٌذٜ 

 اٌّغزمظٟ ُِٕٙ، ٚرُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ثؼذ رٌه.
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 سابعاً: حذود انذراست:

 رشًّ اٌذساعخ فٟ إؽبس٘ب اٌّؾذداد اٌزب١ٌخ :

 :حذود مكاوَت 

رُ إعشاء ٘زٖ اٌذساعخ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ. ٚرمزظش ػٍٝ ششوبد 

ؽ١ش ٠ٙزُ ٘زا إٌٛع ِٓ اٌششوبد ثىً ِب ٠زؼٍك ثبٌشؽٍخ  اٌغ١بؽخ فئخ)أ(.

اٌغ١بؽ١خ ثذا٠خ ِٓ ٚػغ اٌجشاِظ  اٌخبطخ  ثىً سؽٍخ،  رغؼ١ش٘ب،  ؽغض 

اٌززاوش  ٚٚعبئً الإلبِخ، ٚاٌزٕف١ز اٌفؼٍٟ ٌزٍه اٌجشاِظ. وّب أٔٙب رؼزجش ثّضبثخ 

اٌشئ١غٟ ٌٍؼّلاء. ٚرمزظش اٌذساعخ ػٍٝ ٘زا إٌٛع ِٓ اٌششوبد اٌّغزشبس 

اٌغ١بؽ١خ اٌّٛعٛدح فٟ اٌمب٘شح اٌىجشٜ ٌىٛٔٙب رؼُ اٌؼذد الأوجش ِٓ ٘زٖ 

اٌششوبد، ؽ١ش رجٍغ اػذاد اٌششوبد اٌغ١بؽ١خ ثغّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ 

ششوخ، ٚرٌه ٚفمبً ٌلإؽظبءاد اٌّزبؽخ ثغشفخ ششوبد اٌغ١بؽخ  0622

ششوخ ِٓ اٌفئخ أ. ٚلذ رُ اخز١بس ٘زٖ  0022( ِٕٙب 6206/6206اٌّظش٠خ )

اٌفئخ ِٓ اٌششوبد اٌغ١بؽ١خ ٔظشاً ٌزٕٛع الأٔشطخ اٌٛالؼخ فٟ دائشح 

ششوخ، أٞ أٔٙب  262اخزظبص رٍه اٌفئخ ٠ٚٛعذ فٟ اٌمب٘شح اٌىجشٜ ػذد 

% ِٓ إعّبٌٟ رٍه اٌششوبد. ٚرُ اخز١بس اٌمب٘شح اٌىجشٜ 82رؼُ ؽٛاٌٝ 

ٌٍذساعخ أ٠ؼبً لاعزئضبس٘ب ثغبٔت وج١ش ِٓ ؽغُ ؽشوخ اٌغ١بؽخ  وؾذٚد ِىب١ٔخ

اٌى١ٍخ ٌٍذٌٚخ ِّب ٠ؤٍ٘ٙب ٌزّض١ً إٌشبؽ اٌغ١بؽٟ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ 

ثشىً ػبَ، ٚرغغ١ذ ٚالغ اٌششوبد اٌغ١بؽ١خ اٌّظش٠خ ثٛعٗ خبص رّض١لاً 

 دل١مبً.

 :حذود زمىَت 

وبد اٌغ١بؽخ ع١مزظش اٌجؾش ػٍٝ دساعخ ػ١ٕخ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ شش

اٌّظش٠خ ٚػ١ٕخ ِٓ اٌغبئؾ١ٓ اٌٛافذ٠ٓ إٌٝ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ فٟ 

 .6206اٌفزشح ِٓ ١ٔٛ٠ٛ اٌٝ اغغطظ

 : حذود بشرٍت 

رُ اعشاء اٌذساعخ ثبلاػزّبد ػٍٝ أساء وً ِٓ إداسح ششوبد اٌغ١بؽخ 

ٚاٌؼب١ٍِٓ ثٙب، ٚاٌغبئؾ١ٓ. ؽ١ش رّذ اٌذساعخ ػٍٝ ػ١ٕخ ثشش٠خ ِٛصػخ 

 وب٢رٟ :

ِفشدح  666ػشٛائ١خ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ششوبد اٌغ١بؽخ ٚؽغّٙب  ػ١ٕخ 6-0

. 
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 ِفشدح . 686ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ِٓ اٌغبئؾ١ٓ ٚؽغّٙب  6-6

 :حذود موضوعَت 

رمزظش اٌذساعخ ػٍٝ دساعخ ٚرؾ١ًٍ رطج١ك ع١بعبد اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ فٟ 

 ششوبد اٌغ١بؽخ ٚأصش٘ب فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌٍغبئؾ١ٓ.

 

 فروض:ثامىا: اختبار ان

رمَٛ ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ فشع سئ١ظ ٚؽ١ذ لبِذ اٌجبؽضخ ثظ١بغزٗ فٟ 

طٛسح اٌفشع اٌجذ٠ً ػٍٝ أٔٗ " ٠ٛعذ ػلالخ اسرجبؽ راد رؤص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ 

إؽظبئ١خ ٌٍزطج١ك اٌفؼٍٟ ٌغ١بعبد ٚثشاِظ اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ٚرٌه ػٍٝ ِغزٜٛ 

رزّىٓ اٌجبؽضخ ِٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ فٟ ششوبد اٌغ١بؽخ اٌّظش٠خ" ٚؽزٝ 

اخزجبس فشع اٌذساعخ اٌشئ١غٟ لبِذ اٌجبؽضخ ثذساعخ اٌفشع فٟ وً فئخ ِٓ فئبد 

ٚرٌه ثطش٠مخ   Simple linearاٌذساعخ ثبعزخذاَ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ؾ

ٚوزٌه اخزجبساد ِؼبٌُ Ordinary Least Squares OLS اٌّشثؼبد اٌظغشٜ 

خزجبساد اٌزؾمك ِٓ اٌّشثؼبد اٌظغشٜ ِضً ٚا(f) ،(t)الأؾذاس ٚإٌّٛرط اٌىٍٟ

، ٚاعفشد ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٌٍجبؽضخ فٟ DWاخزجبس د٠شثٓ ٚارغْٛ 

 اٌفشع ػٍٝ ِب ٠ٍٟ:

 

 فئخ اٌّذساء ٚاٌؼب١ٍِٓ فٟ ششوبد اٌغ١بؽخ: -

 ٠زفشع اٌفشع فٟ ٘زٖ اٌفئخ إٌٝ خّغخ فشٚع فشػ١خ ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ

 

 انفرض انفرعٌ الأول:

" ٠ٛعذ ػلالخ اسرجبؽ راد رؤص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٍزذس٠ت  ٠ٕض ػٍٝ أٔٗ

 ٚرٌه ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ " 

 اٌّزغ١ش اٌزبثغ: ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ
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 (1جذول رقم )

 اخزجبس ِؼبِلاد الأؾذاس ٚٔزبئظ الاسرجبؽ ٌٍفشع اٌفشػٟ الأٚي فئخ اٌؼب١ٍِٓ

اٌّزغ١ش 

 اٌّغزمً

ِؼبًِ 

 الأؾذاس
 t ل١ّخ

ِغزٜٛ 

 اٌذلاٌخ

اٌمشاس 

ػٕذ 

α=0.05 

ِؼبًِ 

اسرجبؽ 

ث١شعْٛ 

rٌٟالإعّب 

ل١ّخ 

د٠شثٓ 

ٚارغْٛ 

Dw 

 1.749 0.667 ِؼٕٛٞ 0.0 16.67 0.635 اٌزذس٠ت

 

 (2جذول رقم )

 ٌٍفشع اٌفشػٟ الأٚي فئخ اٌؼب١ٍِٓ ANOVAرؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 

ِظبدس 

 الاخزلاف

دسعبد 

 اٌؾش٠خ
 Fل١ّخ 

ِغزٜٛ 

 اٌذلاٌخ

اٌمشاس 

ػٕذ 

α=0.05 

ِؼبًِ 

 r2اٌزؾذ٠ذ 

إٌغجخ 

اٌغ١ش 

ِفغشح 

% 

 الأؾذاس

 

 

 اٌجٛالٟ

1 
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 %55.5 %44.5 ِؼٕٛٞ 0.0 278.1

Dl =1689 Du=1.702     DW ل١ُ عذ١ٌٚخ ِغزخشعخ ِٓ عذاٚي د٠شثٓ  

 ٚارغْٛ

 مما سبق ٍتضح نهباحثت ما ٍهٌ:

 ِٓ عذٚي اخزجبس الاسرجبؽ ٚٔزبئظ الأؾذاس:

لاٌخ اٌخبص ثبخزجبس أصش اٌزذس٠ت ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح وبٔذ ل١ّخ ِغزٜٛ اٌذ -0

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ ٚعٛد رؤص١ش ِؼٕٛٞ  α=0.05اٌخذِخ الً ِٓ ل١ّخ ِغزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ 
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رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٍزذس٠ت ٚرٌه ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ فٟ اٌششوبد 

 اٌغ١بؽ١خ اٌّظش٠خ.

ّٕٛرط وبٔذ إشبسح ِؼبًِ اسرجبؽ ث١شعْٛ ٚوزٌه ِؼبًِ الأؾذاس اٌخبص ثبٌ -6

اٌغبثك إشبسح ِٛعجخ ٚ٘زا ٠ؼٕٝ أٔٗ وٍّب صاد اٌزذس٠ت وؼٕظش ِٓ ػٕبطش 

 اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ أدٜ رٌه ثذٚسٖ ٌض٠بدح ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ.

 :ANOVAِٓ عذٚي رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 

الً ِٓ  (F)وبٔذ ل١ّخ ِغزٛٞ اٌذلاٌخ اٌخبص ثبخزجبس ِؼ٠ٕٛخ إٌّٛرط اٌىٍٟ  -0

٠ؼٕٝ إِىب١ٔخ الاػزّبد ػٍٝ إٌزبئظ  ٚ٘زاα=0.05ل١ّخ ِغزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ 

 اٌّمذسح  ٚوزٌه إِىب١ٔخ الاػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌؼ١ٕخ ػٍٝ ِغزّغ اٌذساعخ.

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ أْ اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس  r2= %44.5وبٔذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ  -6

ِٓ اٌزغ١شاد اٌزٟ %44.5 فٟ ػٕظش اٌزذس٠ت ِغئٌٛخ ػٓ رفغ١ش ِب ٔغجزٗ

خ ثبٌششوبد ِؾً اٌذساعخ ٕٚ٘بن ِب رؾذس فٟ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِ

ٚاٌزٞ ٠ؼجش  ٠random errorشعغ إٌٝ ؽذ اٌخطؤ اٌؼشٛائٟ   %55.5ٔغجزٗ

 ػٓ اٌجٛالٟ.

 اٌزؾمك ِٓ افزشاػبد اٌّشثؼبد اٌظغشٜ:

لاخزجبس ِشىٍخ الاسرجبؽ اٌخطٟ ث١ٓ الأخطبء وبٔذ ل١ّخ إؽظبئ١خ د٠شثٓ  .0

اٌّٛػؾخ ٠زؼؼ أْ ٚثبٌٕظش ٌٍم١ُ اٌغذ١ٌٚخ  Dw =1.749ٚارغْٛ اٌّؾغٛثخ

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ ػذَ  (Du, 4- Du) اٌم١ّخ اٌّؾغٛثخ رمغ ث١ٓ اٌم١ّز١ٓ اٌغذ١ٌٚز١ٓ

 .Autocorrelationٚعٛد ربَ ٌّشىٍخ الاسرجبؽ اٌزارٟ 

ِّب عجك ٠ّىٓ ٌٍجبؽضخ لجٛي اٌفشع اٌفشػٟ الأٚي اٌزٞ ٔض ػٍٟ أٔٗ 

دح اٌخذِخ "٠ٛعذ رؤص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٍزذس٠ت ٚرٌه ػٍٝ ِغزٜٛ عٛ

 اٌّمذِخ ثبٌششوبد ِؾً اٌذساعخ"

 انفرض انفرعٌ انثاوٌ:

٠ٕض ػٍٝ أٔٗ "٠ٛعذ ػلالخ اسرجبؽ راد رؤص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ 

اٌّزغ١ش اٌزبثغ: ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ "ٌٍؾٛافض ٚاٌّىبفئبد ٚرٌه 

 ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ
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 (22جذول رقم )

 ئظ الاسرجبؽ ٌٍفشع اٌفشػٟ اٌضبٟٔ فئخ اٌؼب١ٍِٓاخزجبس ِؼبِلاد الأؾذاس ٚٔزب

انمتغَر 

 انمستقم

معامم 

 الاوحذار

قَمت 

t 

مستوى 

 انذلانت

انقرار 

عىذ 

α=0.05 

معامم 

ارتباط 

بَرسون 

r 

 الإجمانٌ

قَمت 

دٍربه 

واتسون 

Dw 

انحوافس 

 وانمكافآث
 1.743 0.71 معىوً 0.0 18.7 0.541

 

 (22جذول رقم )

 فشع اٌفشػٟ اٌضبٟٔ فئخ اٌؼب١ٌٍٍِٓ ANOVAرؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 

ِظبدس 

 الاخزلاف

دسعبد 

 اٌؾش٠خ
 Fل١ّخ 

ِغزٜٛ 

 اٌذلاٌخ

اٌمشاس ػٕذ 

α=0.05 

ِؼبًِ 

اٌزؾذ٠ذ 

r2 

إٌغجخ 

اٌغ١ش 

 ِفغشح %

 الأؾذاس

 

 اٌجٛالٟ

1 
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 %49.6 %50.4 ِؼٕٛٞ 0.0 352.2

Dl =1689 Du=1.702     DW ل١ُ عذ١ٌٚخ ِغزخشعخ ِٓ عذاٚي د٠شثٓ  

  ٚارغْٛ

  مما سبق ٍتضح نهباحثت ما ٍهٌ:

 ِٓ عذٚي اخزجبس الاسرجبؽ ٚٔزبئظ الأؾذاس:

وبٔذ ل١ّخ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ اٌخبص ثبخزجبس أصش اٌؾٛافض ٚاٌّىبفئبد ػٍٝ  -0

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ  α=0.05ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ الً ِٓ ل١ّخ ِغزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ 
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ػٍٝ ِغزٜٛ  ٚعٛد رؤص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٍؾٛافض ٚاٌّىبفآد ٚرٌه

 عٛدح اٌخذِخ فٟ اٌششوبد اٌغ١بؽ١خ اٌّظش٠خ .

وبٔذ إشبسح ِؼبًِ اسرجبؽ ث١شعْٛ ٚوزٌه ِؼبًِ الأؾذاس اٌخبص  -6

ثبٌّٕٛرط اٌغبثك إشبسح ِٛعجخ ٚ٘زا ٠ؼٕٝ أٔٗ وٍّب صادد اٌؾٛافض ٚاٌّىبفآد 

وؼٕظش ِٓ ػٕبطش اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ أدٜ رٌه ثذٚسٖ ٌض٠بدح ِغزٜٛ عٛدح 

 اٌخذِخ.

 :ANOVAذٚي رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ ِٓ ع

الً  (F)وبٔذ ل١ّخ ِغزٛٞ اٌذلاٌخ اٌخبص ثبخزجبس ِؼ٠ٕٛخ إٌّٛرط اٌىٍٟ   -0

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ إِىب١ٔخ الاػزّبد ػٍٝ إٌزبئظ  α=0.05ِٓ ل١ّخ ِغزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ 

 اٌّمذسح  ٚوزٌه إِىب١ٔخ الاػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌؼ١ٕخ ػٍٝ ِغزّغ اٌذساعخ.

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ أْ اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس  r2= %50.4وبٔذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ  -6

ِٓ   %50.4فٟ ػٕظش اٌؾٛافض ٚاٌّىبفآد ِغئٌٛخ ػٓ رفغ١ش ِب ٔغجزٗ

اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس فٟ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ ثبٌششوبد ِؾً اٌذساعخ 

 ٠random errorشعغ إٌٝ ؽذ اٌخطؤ اٌؼشٛائٟ  %49.6ٕٚ٘بن ِب ٔغجزٗ 

 ٚاٌزٞ ٠ؼجش ػٓ اٌجٛالٟ.

 فزشاػبد اٌّشثؼبد اٌظغشٜ:اٌزؾمك ِٓ ا

لاخزجبس ِشىٍخ الاسرجبؽ اٌخطٟ ث١ٓ الأخطبء وبٔذ ل١ّخ إؽظبئ١خ د٠شثٓ  -0

ٚثبٌٕظش ٌٍم١ُ اٌغذ١ٌٚخ اٌّٛػؾخ ٠زؼؼ  Dw =1.743ٚارغْٛ اٌّؾغٛثخ 

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ  (Du, 4- Du)أْ اٌم١ّخ اٌّؾغٛثخ رمغ ث١ٓ اٌم١ّز١ٓ اٌغذ١ٌٚز١ٓ 

 .Autocorrelation ػذَ ٚعٛد ربَ ٌّشىٍخ الاسرجبؽ اٌزارٟ

 

ِّب عجك ٠ّىٓ ٌٍجبؽضخ لجٛي اٌفشع اٌفشػٟ اٌضبٟٔ اٌزٞ ٔض ػٍٝ أٔٗ 

"٠ٛعذ رؤص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٍؾٛافض ٚاٌّىبفآد ٚرٌه ػٍٝ ِغزٜٛ 

 عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ثبٌششوبد ِؾً اٌذساعخ"
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 انفرض انفرعٌ انثانث:

ٕٛٞ رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ٠ٕض ػٍٝ أٔٗ "٠ٛعذ ػلالخ اسرجبؽ راد رؤص١ش ِؼ

 ٌلارظبلاد ٚرٌه ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ " 

 اٌّزغ١ش اٌزبثغ: ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ

 (22جذول رقم )

 اخزجبس ِؼبِلاد الأؾذاس ٚٔزبئظ الاسرجبؽ ٌٍفشع اٌفشػٟ اٌضبٌش فئخ اٌؼب١ٍِٓ

اٌّزغ١ش 

 اٌّغزمً

ِؼبًِ 

 الأؾذاس
 tل١ّخ 

ِغزٜٛ 

 اٌذلاٌخ

اٌمشاس 

ػٕذ 

α=0.05 

ِؼبًِ 

اسرجبؽ 

 rث١شعْٛ 

 الإعّبٌٟ

ل١ّخ 

د٠شثٓ 

ٚارغْٛ 

Dw 

 1.739 0.668 ِؼٕٛٞ 0.0 16.7 0.533 الارظبلاد

 

 (22جذول رقم )

 ٌٍفشع اٌفشػٟ اٌضبٌش فئخ اٌؼب١ٍِٓ ANOVAرؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 

ِظبدس 

 الاخزلاف

دسعبد 

 اٌؾش٠خ
 Fل١ّخ 

ِغزٜٛ 

 اٌذلاٌخ

اٌمشاس 

ػٕذ 

α=0.05 

ِؼبًِ 

اٌزؾذ٠ذ 

r2 

غجخ إٌ

اٌغ١ش 

 ِفغشح %

 الأؾذاس

 

 اٌجٛالٟ

1 

 

347 

 %53.4 %44.6 ِؼٕٛٞ 0.0 279.4

Dl =1689 Du=1.702     DW ل١ُ عذ١ٌٚخ ِغزخشعخ ِٓ عذاٚي د٠شثٓ  

 ٚارغْٛ 
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 مما سبق ٍتضح نهباحثت ما ٍهٌ:

 ِٓ عذٚي اخزجبس الاسرجبؽ ٚٔزبئظ الأؾذاس:

رظبلاد ػٍٝ ِغزٜٛ وبٔذ ل١ّخ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ اٌخبص ثبخزجبس أصش الا -0

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ ٚعٛد رؤص١ش  α=0.05عٛدح اٌخذِخ الً ِٓ ل١ّخ ِغزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ 

ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌلارظبلاد ٚرٌه ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ فٟ 

 اٌششوبد اٌغ١بؽ١خ اٌّظش٠خ .

وبٔذ إشبسح ِؼبًِ اسرجبؽ ث١شعْٛ ٚوزٌه ِؼبًِ الأؾذاس اٌخبص  -6

عجخ ٚ٘زا ٠ؼٕٝ أٔٗ وٍّب صادد الارظبلاد وؼٕظش ثبٌّٕٛرط اٌغبثك إشبسح ِٛ

 ِٓ ػٕبطش اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ أدٜ رٌه ثذٚسٖ ٌض٠بدح ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ.

 

 :ANOVAِٓ عذٚي رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 

الً  (F)وبٔذ ل١ّخ ِغزٛٞ اٌذلاٌخ اٌخبص ثبخزجبس ِؼ٠ٕٛخ إٌّٛرط اٌىٍٟ   -0

لاػزّبد ػٍٝ إٌزبئظ ٚ٘زا ٠ؼٕٝ إِىب١ٔخ ا α=0.05ِٓ ل١ّخ ِغزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ 

 اٌّمذسح  ٚوزٌه إِىب١ٔخ الاػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌؼ١ٕخ ػٍٝ ِغزّغ اٌذساعخ.

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ أْ اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس r2= %44.6وبٔذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ  -6

ِٓ اٌزغ١شاد  %44.6فٟ ػٕظش الارظبلاد ِغئٌٛخ ػٓ رفغ١ش ِب ٔغجزٗ

اٌذساعخ ٕٚ٘بن ِب  اٌزٟ رؾذس فٟ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ ثبٌششوبد ِؾً

ٚاٌزٞ ٠ؼجش  ٠random errorشعغ إٌٝ ؽذ اٌخطؤ اٌؼشٛائٟ  %53.4ٔغجزٗ 

 ػٓ اٌجٛالٟ.

 اٌزؾمك ِٓ افزشاػبد اٌّشثؼبد اٌظغشٜ:

لاخزجبس ِشىٍخ الاسرجبؽ اٌخطٟ ث١ٓ الأخطبء وبٔذ ل١ّخ إؽظبئ١خ د٠شثٓ  -0

ٚثبٌٕظش ٌٍم١ُ اٌغذ١ٌٚخ اٌّٛػؾخ ٠زؼؼ  Dw =1.739ٚارغْٛ اٌّؾغٛثخ 

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ  (Du, 4- Du)أْ اٌم١ّخ اٌّؾغٛثخ رمغ ث١ٓ اٌم١ّز١ٓ اٌغذ١ٌٚز١ٓ

 .Autocorrelationػذَ ٚعٛد ربَ ٌّشىٍخ الاسرجبؽ اٌزارٟ 
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ِّب عجك ٠ّىٓ ٌٍجبؽضخ لجٛي اٌفشع اٌفشػٟ اٌضبٌش اٌزٞ ٔض ػٍٝ أٔٗ " 

٠ٛعذ رؤص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌلارظبلاد ٚرٌه ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ 

 اٌّمذِخ ثبٌششوبد ِؾً اٌذساعخ"

 انفرض انفرعٌ انرابع:

٠ٕض ػٍٝ أٔٗ "٠ٛعذ ػلالخ اسرجبؽ راد رؤص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ 

ٌٛػٛػ اٌذٚس ٚرٌه ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ " اٌّزغ١ش اٌزبثغ: ِغزٜٛ 

 عٛدح اٌخذِخ

 (33جذول رقم )

 ع اٌفشػٟ اٌشاثغ فئخ اٌؼب١ٍِٓاخزجبس ِؼبِلاد الأؾذاس ٚٔزبئظ الاسرجبؽ ٌٍفش

اٌّزغ١ش 
 اٌّغزمً

ِؼبًِ 
 الأؾذاس

 tل١ّخ 
ِغزٜٛ 
 اٌذلاٌخ

اٌمشاس ػٕذ 
α=0.05 

ِؼبًِ 
اسرجبؽ 
 rث١شعْٛ 
 الإعّبٌٟ

ل١ّخ 
د٠شثٓ 

ٚارغْٛ 
Dw 

ٚػٛػ 
 1.776 0.89 ِؼٕٛٞ 0.0 36.3 0.487 اٌذٚس

 

 (31جذول رقم )

 ٌؼب١ٌٍٍِٓفشع اٌفشػٟ اٌشاثغ فئخ ا ANOVAرؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 

مصادر 
 الاختلاف

درجاث 
 انحرٍت

 Fقَمت 
مستوى 
 انذلانت

انقرار عىذ 
α=0.05 

معامم 
انتحذٍذ 

r2 

انىسبت 
انغَر 

مفسرة 
% 

 الاوحذار

 

 انبواقٌ

1 

 

347 

 %20.8 %79.2 معىوً 0.0 1316

Dl =1689 Du=1.702     DW ل١ُ عذ١ٌٚخ ِغزخشعخ ِٓ عذاٚي د٠شثٓ  

 ٚارغْٛ 
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 ا ٍهٌ:مما سبق ٍتضح نهباحثت م

 ِٓ عذٚي اخزجبس الاسرجبؽ ٚٔزبئظ الأؾذاس:

وبٔذ ل١ّخ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ اٌخبص ثبخزجبس أصش ٚػٛػ اٌذٚس ػٍٝ ِغزٜٛ  -0

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ ٚعٛد رؤص١ش  α=0.05عٛدح اٌخذِخ الً ِٓ ل١ّخ ِغزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ 

ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٛػٛػ اٌذٚس ٚرٌه ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ 

 ؽ١خ اٌّظش٠خ.فٟ اٌششوبد اٌغ١ب

وبٔذ إشبسح ِؼبًِ اسرجبؽ ث١شعْٛ ٚوزٌه ِؼبًِ الأؾذاس اٌخبص  -6

ثبٌّٕٛرط اٌغبثك إشبسح ِٛعجخ ٚ٘زا ٠ؼٕٝ أٔٗ وٍّب صاد ٚػٛػ اٌذٚس 

وؼٕظش ِٓ ػٕبطش اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ أدٜ رٌه ثذٚسٖ ٌض٠بدح ِغزٜٛ عٛدح 

 اٌخذِخ.

 :ANOVAِٓ عذٚي رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 

الً  (F)خ اٌخبص ثبخزجبس ِؼ٠ٕٛخ إٌّٛرط اٌىٍٟ وبٔذ ل١ّخ ِغزٛٞ اٌذلاٌ  -0

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ إِىب١ٔخ الاػزّبد ػٍٝ إٌزبئظ  α=0.05ِٓ ل١ّخ ِغزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ 

 اٌّمذسح  ٚوزٌه إِىب١ٔخ الاػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌؼ١ٕخ ػٍٝ ِغزّغ اٌذساعخ.

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ أْ اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس  r2= %79.2وبٔذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ  -6

ِٓ اٌزغ١شاد  %79.2ٚػٛػ اٌذٚس ِغئٌٛخ ػٓ رفغ١ش ِب ٔغجزٗفٟ ػٕظش 

اٌزٟ رؾذس فٟ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ ثبٌششوبد ِؾً اٌذساعخ ٕٚ٘بن ِب 

ٚاٌزٞ ٠ؼجش  ٠random errorشعغ إٌٝ ؽذ اٌخطؤ اٌؼشٛائٟ  %20.8ٔغجزٗ 

 ػٓ اٌجٛالٟ.

 اٌزؾمك ِٓ افزشاػبد اٌّشثؼبد اٌظغشٜ:

ٓ الأخطبء وبٔذ ل١ّخ إؽظبئ١خ د٠شثٓ لاخزجبس ِشىٍخ الاسرجبؽ اٌخطٟ ث١ -0

ٚثبٌٕظش ٌٍم١ُ اٌغذ١ٌٚخ اٌّٛػؾخ ٠زؼؼ  Dw =1.776ٚارغْٛ اٌّؾغٛثخ 

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ  (Du, 4- Du)أْ اٌم١ّخ اٌّؾغٛثخ رمغ ث١ٓ اٌم١ّز١ٓ اٌغذ١ٌٚز١ٓ

 .Autocorrelationػذَ ٚعٛد ربَ ٌّشىٍخ الاسرجبؽ اٌزارٟ 
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اٌشاثغ اٌزٞ ٔض ػٍٝ أٔٗ ِّب عجك ٠ّىٓ ٌٍجبؽضخ لجٛي اٌفشع اٌفشػٟ 

"٠ٛعذ رؤص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٛػٛػ اٌذٚس ٚرٌه ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح 

 اٌخذِخ اٌّمذِخ ثبٌششوبد ِؾً اٌذساعخ."

 

 انفرض انفرعٌ انخامس:

٠ٕض ػٍٝ أٔٗ "٠ٛعذ ػلالخ اسرجبؽ راد رؤص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ 

 مذِخ ". ٌٛػٛػ اٌذٚس ٚرٌه ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّ

 اٌّزغ١ش اٌزبثغ: ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ     

 (32جذول رقم )

 اخزجبس ِؼبِلاد الأؾذاس ٚٔزبئظ الاسرجبؽ ٌٍفشع اٌفشػٟ اٌخبِظ فئخ اٌؼب١ٍِٓ

اٌّزغ١ش 
 اٌّغزمً

ِؼبًِ 
 tل١ّخ  الأؾذاس

ِغزٜٛ 
 اٌذلاٌخ

اٌمشاس ػٕذ 
α=0.05 

ِؼبًِ 
اسرجبؽ 
 rث١شعْٛ 
 الإعّبٌٟ

ل١ّخ 
د٠شثٓ 

ٚارغْٛ 
Dw 

 

رّى١ٓ 
 اٌؼب١ٍِٓ

 1.749 0.78 ِؼٕٛٞ 0.0 23.2 0.672

 (33جذول رقم )

 ٌٍفشع اٌفشػٟ اٌخبِظ فئخ اٌؼب١ٍِٓ ANOVAرؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 

ِظبدس 
 الاخزلاف

دسعبد 
 اٌؾش٠خ

ِغزٜٛ  Fل١ّخ 
 اٌذلاٌخ

اٌمشاس ػٕذ 
α=0.05 

ِؼبًِ 
اٌزؾذ٠ذ 

r2 

إٌغجخ 
اٌغ١ش 

 ِفغشح %

 الأؾذاس

 

 اٌجٛالٟ

1 

347 
 %39.1 %60.9 ِؼٕٛٞ 0.0 540.3

Dl =1689 Du=1.702     DW ل١ُ عذ١ٌٚخ ِغزخشعخ ِٓ عذاٚي د٠شثٓ  

 ٚارغْٛ 
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 مما سبق ٍتضح نهباحثت ما ٍهٌ:

 ِٓ عذٚي اخزجبس الاسرجبؽ ٚٔزبئظ الأؾذاس:

وبٔذ ل١ّخ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ اٌخبص ثبخزجبس أصش رّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ ِغزٜٛ  -0

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ ٚعٛد رؤص١ش  α=0.05ٌّؼ٠ٕٛخ عٛدح اٌخذِخ الً ِٓ ل١ّخ ِغزٜٛ ا

ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌزّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ٚرٌه ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ 

 فٟ اٌششوبد اٌغ١بؽ١خ اٌّظش٠خ .

وبٔذ إشبسح ِؼبًِ اسرجبؽ ث١شعْٛ ٚوزٌه ِؼبًِ الأؾذاس اٌخبص  -6

ثبٌّٕٛرط اٌغبثك إشبسح ِٛعجخ ٚ٘زا ٠ؼٕٝ أٔٗ وٍّب صاد رّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ 

وؼٕظش ِٓ ػٕبطش اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ أدٜ رٌه ثذٚسٖ ٌض٠بدح ِغزٜٛ عٛدح 

 اٌخذِخ.

 :ANOVAِٓ عذٚي رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 

الً  (F)وبٔذ ل١ّخ ِغزٛٞ اٌذلاٌخ اٌخبص ثبخزجبس ِؼ٠ٕٛخ إٌّٛرط اٌىٍٟ   -0

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ إِىب١ٔخ الاػزّبد ػٍٝ إٌزبئظ  α=0.05ِٓ ل١ّخ ِغزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ 

 ١ٔخ الاػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌؼ١ٕخ ػٍٝ ِغزّغ اٌذساعخ.اٌّمذسح  ٚوزٌه إِىب

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ أْ اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس r2= %60.9وبٔذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ  -6

ِٓ اٌزغ١شاد  %60.9فٟ ػٕظش رّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ِغئٌٛخ ػٓ رفغ١ش ِب ٔغجزٗ

اٌزٟ رؾذس فٟ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ ثبٌششوبد ِؾً اٌذساعخ ٕٚ٘بن ِب 

ٚاٌزٞ ٠ؼجش  random errorإٌٝ ؽذ اٌخطؤ اٌؼشٛائٟ  ٠شعغ %39.1ٔغجزٗ 

 ػٓ اٌجٛالٟ.

 اٌزؾمك ِٓ افزشاػبد اٌّشثؼبد اٌظغشٜ:

لاخزجبس ِشىٍخ الاسرجبؽ اٌخطٟ ث١ٓ الأخطبء وبٔذ ل١ّخ إؽظبئ١خ د٠شثٓ  -0

ٚثبٌٕظش ٌٍم١ُ اٌغذ١ٌٚخ اٌّٛػؾخ ٠زؼؼ  Dw =1.749ٚارغْٛ اٌّؾغٛثخ 

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ  (Du, 4- Du)ٓ اٌغذ١ٌٚز١ٓأْ اٌم١ّخ اٌّؾغٛثخ رمغ ث١ٓ اٌم١ّز١

 .Autocorrelationػذَ ٚعٛد ربَ ٌّشىٍخ الاسرجبؽ اٌزارٟ 



602 

 

 
 

 أثر التسويق الداخلى على جودة الخدمة السياحية
 دعاء حسين محمد محمد

 
ِّب عجك ٠ّىٓ ٌٍجبؽضخ لجٛي اٌفشع اٌفشػٟ اٌخبِظ اٌزٞ ٔض ػٍٝ أٔٗ 

"٠ٛعذ رؤص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌزّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ٚرٌه ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح 

 اٌخذِخ اٌّمذِخ ثبٌششوبد ِؾً اٌذساعخ"

 فئخ اٌؼّلاء )اٌغبئؾ١ٓ(: -

 اٌفشع اٌشئ١ظ الأٚي 

ػٍٝ أٔٗ "٠ٛعذ ػلالخ اسرجبؽ راد رؤص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ 

 ٌغ١بعبد ٚثشاِظ اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ٚرٌه ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ " 

 اٌّزغ١ش اٌزبثغ: ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ

 (1جذول رقم )

 سرجبؽ ٌٍفشع اٌشئ١غٟ )فئخ اٌؼّلاء(اخزجبس ِؼبِلاد الأؾذاس ٚٔزبئظ الا

انمتغَر 
 انمستقم

معامم 
 الاوحذار

 tقَمت 
مستوى 
 انذلانت

انقرار عىذ 
α=0.05 

معامم 
ارتباط 
 rبَرسون 
 الإجمانٌ

قَمت 
دٍربه 

واتسون 
Dw 

سَاساث 
وبرامج 
انتسوٍق 
 انذاخهٌ

 1.812 0.843 معىوً 0.0 29.1 0.614

 

 (2جذول رقم )

 ٌٍفشع اٌشئ١غٟ )فئخ اٌؼّلاء(ANOVA رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 

مصادر 
 الاختلاف

درجاث 
 انحرٍت

 Fقَمت 
مستوى 
 انذلانت

انقرار عىذ 
α=0.05 

معامم 
انتحذٍذ 

r2 

انىسبت 
انغَر 

مفسرة 
% 

 الاوحذار

 

 انبواقٌ

1 
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 %29 %71 معىوً 0.0 848

Dl =1.689 Du=1.706     DW ل١ُ عذ١ٌٚخ ِغزخشعخ ِٓ عذاٚي د٠شثٓ  

 ٚارغْٛ
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 ٍتضح نهباحثت ما ٍهٌ: مما سبق

 ِٓ عذٚي اخزجبس الاسرجبؽ ٚٔزبئظ الأؾذاس:

وبٔذ ل١ّخ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ اٌخبص ثبخزجبس أصش ع١بعبد ٚثشاِظ اٌزغ٠ٛك  -0

 α=0.05اٌذاخٍٟ ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ الً ِٓ ل١ّخ ِغزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ 

ك ٚ٘زا ٠ؼٕٝ ٚعٛد رؤص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌغ١بعبد ٚثشاِظ اٌزغ٠ٛ

 اٌذاخٍٟ ٚرٌه ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ فٟ اٌششوبد اٌغ١بؽ١خ اٌّظش٠خ .

وبٔذ إشبسح ِؼبًِ اسرجبؽ ث١شعْٛ ٚوزٌه ِؼبًِ الأؾذاس اٌخبص  -6

ثبٌّٕٛرط اٌغبثك إشبسح ِٛعجخ ٚ٘زا ٠ؼٕٝ أٔٗ وٍّب صادد ع١بعبد ٚثشاِظ 

بد اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ أدٜ رٌه ٌض٠بدح ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ فٟ اٌششو

 ِؾً اٌذساعخ ِٓ ٚعٙخ ٔظش ػّلاء رٍه اٌششوبد.

 :ANOVAِٓ عذٚي رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 

الً  (F)وبٔذ ل١ّخ ِغزٛٞ اٌذلاٌخ اٌخبص ثبخزجبس ِؼ٠ٕٛخ إٌّٛرط اٌىٍٟ   -0

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ إِىب١ٔخ الاػزّبد ػٍٝ إٌزبئظ  α=0.05ِٓ ل١ّخ ِغزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ 

ؼ١ٕخ ػٍٝ ِغزّغ اٌذساعخ ٚ٘ٛ اٌّمذسح  ٚوزٌه إِىب١ٔخ الاػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌ

 ِغزّغ اٌؼّلاء.

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ أْ اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس فٟ r2= %71وبٔذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ  -6

ِٓ  %71ع١بعبد ٚثشاِظ اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ِغئٌٛخ ػٓ رفغ١ش ِب ٔغجزٗ

اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس فٟ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ ثبٌششوبد ِؾً اٌذساعخ ِٓ 

٠شعغ إٌٝ ؽذ اٌخطؤ اٌؼشٛائٟ  %29ِب ٔغجزٗ ٚعٙخ ٔظش اٌؼّلاء ٕٚ٘بن 

random error .ٟٚاٌزٞ ٠ؼجش ػٓ اٌجٛال 

 اٌزؾمك ِٓ افزشاػبد اٌّشثؼبد اٌظغشٜ:

لاخزجبس ِشىٍخ الاسرجبؽ اٌخطٟ ث١ٓ الأخطبء وبٔذ ل١ّخ إؽظبئ١خ د٠شثٓ  -0

ٚثبٌٕظش ٌٍم١ُ اٌغذ١ٌٚخ اٌّٛػؾخ ٠زؼؼ  Dw =1.812ٚارغْٛ اٌّؾغٛثخ 

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ  (Du, 4-Du)خ رمغ ث١ٓ اٌم١ّز١ٓ اٌغذ١ٌٚز١ٓ أْ اٌم١ّخ اٌّؾغٛث

 .Autocorrelationػذَ ٚعٛد ربَ ٌّشىٍخ الاسرجبؽ اٌزارٟ 



606 

 

 
 

 أثر التسويق الداخلى على جودة الخدمة السياحية
 دعاء حسين محمد محمد

 
ِّب عجك ٠ّىٓ ٌٍجبؽضخ لجٛي اٌفشع اٌشئ١غٟ فٟ فئخ اٌؼّلاء اٌزٞ ٔض 

ػٍٝ أٔٗ " ٠ٛعذ رؤص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌغ١بعبد ٚثشاِظ اٌزغ٠ٛك 

 عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ" . اٌذاخٍٟ ٚرٌه ػٍٝ ِغزٜٛ

 

 تاسعا: وتائج انذراست:

 

 ٔزبئظ اخزجبساد اٌفشٚع)إٌزبئظ اٌّجبششح ٌٍذساعخ( .0

اعزٙذفذ اٌذساعخ رؾذ٠ذ اٌغ١بعبد ٚاٌجشاِظ اٌّخزٍفخ ٌٍزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ 

ٚدٚسٖ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ششوبد اٌغ١بؽخ 

خبطخ ثبٌجؾش ِٓ فئبد اٌذساعخ اٌّظش٠خ. ٚلذ رُ رغ١ّغ اٌج١بٔبد اٌ

)اٌؼب١ٍِٓ ثبٌششوبد اٌغ١بؽ١خ، اٌغبئؾ١ٓ( ٚرؾ١ٍٍٙب ثبعزخذاَ الأعب١ٌت 

الإؽظبئ١خ اٌّخزٍفخ لاخزجبس ِذٜ طؾخ فشٚع اٌجؾش، ٚفٝ ػٛء رٌه 

رٛطٍذ اٌجبؽضخ إٌٝ لجٛي اٌفشع اٌشئ١غٟ فٟ فئخ اٌؼّلاء اٌزٞ ٔض ػٍٝ 

ٌغ١بعبد ٚثشاِظ اٌزغ٠ٛك  أٔٗ " ٠ٛعذ رؤص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ

 اٌذاخٍٟ ٚرٌه ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ" .

 إٌزبئظ إٌظش٠خ ٌٍذساعخ: -6

رزؼؼ ا١ّ٘خ اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ِٓ خلاي رؾم١ك اٌزىبًِ ث١ٓ أشطخ ٚظ١فخ  -

اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ٚٚظ١فخ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ؽ١ش أٔٗ لا ٠ّىٓ اٌفظً 

اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ػ١ٍّخ ِغزّشح  ث١ّٕٙب فٟ إٌّظّبد اٌخذ١ِخ، ٠ٚؼزجش 

داخً إٌّظّخ  رٙزُ ثزؾف١ض ٚرّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ وبفخ اٌّغز٠ٛبد 

 .ًاٌزٕظ١ّ١خ ٚرؼش٠فُٙ ثؤ٘ذاف إٌّظّخ ٌؼّبْ اٌؾظٛي ػٍٝ سػب اٌؼ١ّ

اصجزذ اٌذساعخ اٌؼلالخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٚأداء اٌؼب١ٍِٓ داخً  -

ِبد ثّب ٠ٛافك رٛلؼبد اٌؼّلاء إٌّظّبد اٌخذ١ِخ ؽ١ش لا ٠ّىٓ رمذ٠ُ خذ

 الا ِٓ خلاي ر١ٙئخ اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ .
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 -اٌزّى١ٓ -اٌزؾف١ض –٠ؤصش رطج١ك ع١بعبد اٌزغ٠ٛك اٌذاخٍٟ ٚ٘ٛ )اٌزذس٠ت -

الارظبلاد( ػٍٝ أداء اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ ٚ٘زا ٠ٕؼىظ  -ٚػٛػ اٌذٚس

بع ؽبعبد ٚسغجبد ثذٚسٖ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٚثبٌزبٌٟ اشج

 اٌؼّلاء ٚسػبئُٙ ػٓ اٌخذِخ اٌّمذِخ ٚثزٌه ٠زُ رؾم١ك ا٘ذاف إٌّظّخ.

 

 عاشرا:  توصَاث انذراست

ص٠بدح الا٘زّبَ ثبٌذٚساد اٌزذس٠ج١خ اٌّمذِخ ٌز١ّٕخ ِٙبساد اٌؼب١ٍِٓ فٟ  .0

ششوبد اٌغ١بؽخ، ٚاٌؼًّ ػٍٝ رشغ١ت اٌؼب١ٍِٓ ٌؾؼٛس٘ب، ِغ رؾذ٠ذ 

 .ؽٛافض ِٕبعجخ ٌّٓ ٠غزبص٘ب

 ػشٚسح ٚػغ ٔظُ صبثزخ فٟ ِٕؼ اٌؾٛافض ٚاٌّىبفآد. .6

الا٘زّبَ ثّفَٙٛ اٌزّى١ٓ، ؽ١ش ٠شىً ػٕظشاً اعبع١بً ٚؽبعّبً ٌششوبد  .6

اٌغ١بؽخ ٌّب ٌٗ ِٓ دٚس ثبسص فٟ خذِخ اٌؼّلاء ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ 

 ٚالأداء .
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 -انمراجع:

 :اولاً: مراجع بانهغت انعربَت

ح خذِخ إٌمً اٌغٛٞ ثبعزخذاَ ِم١بط اٌفغٛح ػجذ إٌّؼُ ِؾّذ سشبد، ل١بط عٛد .0

ث١ٓ الإدساوبد ٚاٌزٛلؼبد )دساعخ ١ِذا١ٔخ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ششوبد اٌط١شاْ 

اٌؼبٍِخ فٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ(، دساعبد ٚثؾٛس رطج١م١خ فٟ اٌزغ٠ٛك، 

6206. 

ػجذ إٌّؼُ ِؾّذ سشبد، ل١بط عٛدح خذِخ إٌمً اٌغٛٞ ثبعزخذاَ ِم١بط اٌفغٛح  .6

١ٓ الإدساوبد ٚاٌزٛلؼبد )دساعخ ١ِذا١ٔخ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ششوبد اٌط١شاْ ث

اٌؼبٍِخ فٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ(، دساعبد ٚثؾٛس رطج١م١خ فٟ اٌزغ٠ٛك، 

6206. 

اٌزمش٠ش اٌضبِٓ ٌٍزٕبفغ١خ اٌّظش٠خ "الاعزشار١غ١خ اٌّظش٠خ اٌزٕبفغ١خ اٌّغزذاِخ"،  .6

 .6206شح، اٌّغٍظ اٌٛؽٕٟ اٌّظشٞ ٌٍزٕبفغ١خ، اٌمب٘
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