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ص
ّ
  : الملخ

 اا أ ول ا ا ا

ا  ا ا اي واي 

 ا اا   دورا م 

وا ات ا  ت اان 

 و . ا  

  ءا  ا ف او

 ات ا  ت 

ا ا وى اء ا ازاء 

   ا  و ر

) ز ،يا رة ١٠٠أا  (

 ا  دة   نا

 ا ا ا   

 .ع ا اا ا ا

 ) ت س  ا  

ا (ا اارات 

 و .ا وا ت اوا

ا ا   ات 

    دة ت اوا

   ا ا. ت ا اي و

ت اا  ا : ا 

  ا ، انت ا، يا

 ت اا، رت اا،

 ت اا، ت ا،

.ت ا،  

Abstract: 
The Current study  aims to address 
one of the most important topics in air 
travel programs, that plays an active 
role in the development of tourist 
seasons as well as the importance of 
services provided by airlines as a 

means of transport                                .

     It also tries to shed light on the 
range of services offered by airlines 
and the extent to which they fulfill 
their obligations towards their 
customers, namely the groups of 
passengers on their air fleet. 100 
questionnaires have been distributed to 
a Fixed of passengers who used the 
service on the Iraqi Airways . The 
results are analyzed within the Likert 
scale (consumer preference) using 
repetitions, arithmetical averages and 
percentages. The Current Work 
reaches a set of important conclusions 
and recommendations to be used to 
improve air transport services and the 

company in question                            .

 Key words :Air  Transport , Airlines 
,Elements of Service ground , Special 
Services , Competitive Services, 
Booking Service  in search: air 
transport, airlines, service elements.    
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  المقدمة :

  ا ا ي،واا ل ا  و  را ا

 ت اان ا  ظ ا ادة   ا ات 

   طا   ادة وا واماد  ار اد 

 وريا  وا. ر    اعم  ان ت اا 

ات ا   ام  رؤ ور وااف ه ات 

 ،اتا و ة و    ا ت ا و.

و   اف ا ،م  ا اة وامح ارع 

   ا ا ا  تور ت ا  ق ات ادوا

 وا  ت  اا  ل ر واه و ز د اذ 

   ه ا  ات  ا ال ا ط ا ادة .

 () انت ا ظ  ات وااع اام ا ا

     ن ذ لرأس ا   مو،وأ وأء

 ا   ةى ا ا ا  اذ ان ا، اع اام ا

. ا  ازنا    ا مما  

ى اا ما وا، ا ا  ولول ا  ار  

 ا ،ا  تا  ا ا ي، واا ما ا

  ا اا   ات وات .

  المبحث الاول

  منهجية البحث

  .مشكلة البحث :١

 ي اداةا ا     و، ا اف اا  

      ا دة ا ن را   انت ا

. ا ا  ه ق ام  

 وا و درا ت اا م انت ا  ن ذ  و

ت  ا ا ت ا ا ا  ااق ا و  ه ا

: ت اؤا  ل ا و اا ا ا  
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  :    و ات   ا ا اا؟ ١.١

 ا ؟:  ى ا ات ا   ات  ١.٢

:    م ا واف  ات ل  ت            ١.٣

 ا  و م ا ؟

  : اهمية البحث :٢

              وا ا ا  تا  م ا ا 

  ا ا ا ت اا   ل ا ا

      و ا دوا  و آ ل ر ةا ا ط

: ا ا   

٢.١         ا ا ط ل ا ا ا  ا   :

  ل ت اان .

٢.٢      و ا ط  ا ة ا  :  ت رات ا

  ا ا   يا ا  و وا ان اا

  اا ز .

٢.٣    ي واا ت ا  ي ا دةى ا  :

. ا ت ا  

  : اهداف البحث :٣

 : ا ف ا  

٣.١ فا :       اا ا ا   ت اا وا

. ت اا  

٣.٢    ا ا   ا ا ا ا   اءاتذ اا :

. ا  ل اا  درةا   

٣.٣  ت اا ا ض تا  :       ا

  و ا و  ق ا  اي .
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٤ا  :  ا ا ل ا  ت  يا ن ا:

و ن ا  ااد  ا، و  ذ  ءت           

: د وا ا   

))(( ا  ت اا     ان دورات ا  

٥) ا  : اا ذج ا :١ ذج ا (  

) ١(  

    

  

  

  

  

  

  

  

  : حدود البحث :٦

٦.١ود اا :     ت اا   ءا ا :

        ا ا وا ا اا ا  ل اأ

.    

٦.٢ ود اا :  ة ا   :٢٧/١١/٢٠١٨  ٢٧/١٢/٢٠١٨و   

٦.٣ مود اا: ا  ا ا:      وا ر ا  ا  ن

            و ودو ا  تر و رات اا  م

. اا ا ا  ل   

٧ا  و :  ا ا    ا   را :

ا اب  ال اي اا و          اا م  ات  

ت اان ا ذات ا ااة  ا اي.و  ات     

)  ب  اا  ات وا ا     ١٠٠ا ل (
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     و ت اا   .ا  ت اا  

   ا  ت اا   و، اول اا  تزا

.(ا )  وو ت ا  م   

  : النوع البشري او الاجتماعي ٧.١

  ) ز ا  اع اي١ول (

  

  

  

  

  

  

  

  

ا م  ار اذ  ا ا          ) م ان ١و اول (

) ث (٦٩ما م  ،ا  ا ٣١%) اي (%  

٧.٢:ا :  

  ز ا  ا ا )٢ول (

  

  

  

  

  

  

) م ا  ا    ٤٠-٢٦) ان ا ا  (٢ اول (

) ا م اذ   ٢٥%)  ا ا (ا  ٤٨اذ  م ( ا ارة

) ٦(%  
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  : التحصيل الدراسي :٧.٣

  )٣ول (

راا ا  ا ز  

  

  

  

  

  

) ان  ا م ن دات   ز    ٣وم  اول (  

   ا .ام  ات ا  ا

  : تكرار الرحلات :٧.٤

  )٤ول (

  ز  اا  ار ات

  

  

  

  

) ان م ا ا ا ال ا ا ول       ٤ اول (

) م ة٦٢   ا  اا ا ا   ترو ا وان ا (%

 م م)٣٨.(%  

  المبحث الثاني

  النقل الجوي وشركات الطيران

  Air Trasportالنقل الجوي :  _١

 ) ء اا   ا ل اام م  يا اopen 

sky      ا   اة ،وا ا  ول اود ا  (

ام ا ا و  ا ت    ا.و ا ا  اع
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  ،ا) روا ١٧١:٢٠٠٠ا       ا  ا  عا ا  .(

)  ا ا و دءات ٧٠اا  ا ع ا  (%

 ا اي و ا ا ا ا  .ان اد اد  م

     زاد ا   ديش اما ى دا  ووا وا

     ا ا ا   اا ا ت وا ا ا

 ان ا ي را ل اوا  دة رأس  ا    ن

،ل (  زوو          ١٦٠,٢٠١٠ا،ا  و  ة ا  او.(

   ا ن ع ال ا اي ا  طات        

    ان واا  ىا  ر  لا وا و و 

 ا        عوم  و ا وض ا دة يا ا ا  

         ) رض واان اوا ان ات ار  رج ذو،ا

،٧٣,٢٠٠١ا.(  

         ت دوا  ولوات ا ق ور  ه ا و

 د م ،ا  عا ا  ا وا ا ا ت وا 

         و وي اا ا و ان ات ا   وا 

) اInternational Air Trasport Association) (I.A.T.A.(  

 وا    ا اي و اات ا وا واون     

   اان .

   ا ا  عا ا ول ،واما  تا ي اا ا ان م

 رات اء اوام ع ام  ا ا   اذ،ا  

وا ا م  ال وادرة  واا ت   

ا        و  ه ا   ا ارد اا ب اوا

       عا ا ر ت اى ا ا ا ا اءات  دةا

،ا) ا ش ام  ٨٢,٢٠٠٢ا.(  

 ا ا      ار ا اي  ا اا  ى    

) ٢٠١٥) (W.T.O) (world Tourism orgamization. (  
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      ) مان اا   ون ىا ى ر  I.C.A.O (

)Inter national civil Aviation organization. (  

   ا  ا ط ا    ا     ا ا ض

.دول ا   ا زي وا ا  

     ا ا ل اوا ف ا ص يا ح اا 

. ا ا  

و  ت ا اFlights companies       : شـركات الطـيران : ٢

   ا ط   ر ا   . رفي اا ا  

    اتا ا  و ا ا    انت ا

     ا ط ل اوا ت ا  ا ا  

ا ع     ا اى  ا اي او     

.و ه ات  ل ا اي وم ا        اي

).  ه ات     ١٠٣:١٩٩٦وات ا  (اوان،

    ا ا    او وا ا ا ام  طم

  انت ا  . ه ان و  ةا ا  

      دا  ،  ل اوا اءات واا و ا

       ا وا ع ام  وا ا  راتع ا

  وا ا ا  و ت اا   

 ا .و  ا ا اا        ل ا و ا 

   ا و  ة ل  ر ا ى  و  وا

            يا ا ا  و ري اا وا ا  ف ا

و     ز م  ذاة     ا اي،   

  وا  موا   ولا ذات ا  دي

).و  ات ا ار ا اا ار و       ١٤٣:٢٠٠٨(اد،

         مث اا    ،ا  ر نا  اا ا
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   ا اا  اءا ا  ا        ءوام ارع ا  

.ا دا ا اءات اا  

  :عناصر الخدمة :٣

    ا ا  ا ذان ات ا  ا   

 ااءات ا  ا ا ، ام ال  ه ات   

ا ا و     وا ا  ا            ا 

    ر تا  ن لوا ا ط  ا ي.وا 

    رما    ام  م   ور اءاتا

  ).Middelton,2001:93 ار   ا اى (

   ت اا ا  را  م ته ا  و

        ا ع ار او ارا    و ر   ا

         درا  اضدة ا مام   وا  يا ا  

ت ا.تا  ر  ل ي واك ا  

ان امع ا ل ا م ا  اب   ه       

      اءاا ه ا   و، ا ا   تا

 دة ءاا  ءات وامت واا. ا ا   

: ا ا ت ا  تا   و  

   Ground services: الخدمات الارضية : ٣.١

و ات او ا   ا (ا) و ا اذ اار     

    ا  ءا   اءاتا   ة.واء ا  ل ة

:ا  دة وا ا ا  

  Reservation system : نظام الحجز :٣.١.١

   ا  اءا  زات ام   انت ا 

  ا و روا اا وو     و وماو ا

 ) م  اtickting stystem، ٢٠١٩:٢٢١) (زو.(  
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     وا وما   وا زا ا ما ت ار او

    ا م  .ت اء واوا ا و موا ا

وا  ة ر ع او   ا       د ل ا ة

اوض وات اون  ت ا وا وا اى و ل         

،ا) وما اا  ل واا ٢٠٣:١٩٩٤   ا ام ا.(

:  انت ا  ةا  

٣.١.١.١ و  و) ا ا :.( روا   

  ) .Waiting List: ا  ا) رج   امر ٣.١.١.٢

٣.١.١.٣.( ر د) ا ا :  

 ٣.١.١.٤.(ون ا ا  ) ا ا :  

٣.١.١.٥   ) صا ت   –: ا–     ر، زو)( 

: ٢٣١.(  

  Reception system: نظام الاستقبال : ٣.١.٢

ان ار ا  اءة وا  ارة ا  ا وااء    

ا   ا. مع ال وا  و اة      

 ك اا ط  وز ا  ا و      ارا

، ب(اض اا  لوا ة ا ءا ١٠٢:٢٠١٦ا.(  

   Explanations: الشروحات (التوضيحات) ٣.١.٣

  و ت ات واوا ا  وت اوا 

 ت اا    درةل وااءات ات و ااق وا

.ا اوا وزان اوا  

 ،(وا ا) ا  ا  ور  ته او

ام  ا    () ا   ون ول ة       

)Berry,1999:191     ون ا    راتو تا و.(

.ت اا  
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  Examination of documents: فحص الوثائق : ٣.١.٤

          ا و و    ا و  ا 

 ل ،وات ا، ازاتا   ت   وا  تا

.و ت ا وراق اا ،( ا)،ا  

و ه ااءات ور  ا و  ا  ا او  

  اء  ادرة .

   Choise of seats: اختيار المقاعد : ٣.١.٥

      را  ا       ر ا  ةا س داا

  ).porter,1985:264وا واا وازواج (

. ا ا وا وا م  ء او  

   payment methods and Discount: الخصومات السعرية وطرق الدفع : ٣.١.٦

و ل ااء      ا   ا   اء اة        

ا،ا ا،ت ان او اي ط اى   ال     

        انت ا  ا ت اا ء.ا ت دونا 

   و (ب، لاط) ت اوا (او ا ا)ا  

ر اا   وم ل  ة  م   ا ا 

.وا ا  

   Contact the travelers: الاتصال بالمسافرين : ٣.١.٧

) ار وون       ٢٤ ال    ا ب (    

     تا   . ا  ت ا ظا

.   ةا  

   Transport insurance: تأمين النقل : ٣.١.٨

     را ا ا    م ت وا 

) ا م  درةاءات اا وGroups system.(  

   Insurance of Accommodation and Food: تأمين الاقامة والطعام ٣.١.٩

          وا (اما) او ا ة ا  روا ت اا 

 ى ا ز ا او وا ا  تا   ا 

 مما و  با و  ا . وا  
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  Confidentiality of the Information: سرية المعلومات : ٣.١.١٠

     ت امت واا   انت ا 

طا و اح  ي  ا ا    ا ن ه  

     ق ا   تا   مما  و

)Holloway,1990:362.(  

   Air services: الخدمات الجوية : ٣.٢

 ا ام  م ا  ت اان .وء ااءات ا اع        

        را ل اا و ر ا ورا ةل اد  ا 

) اDestination point: اءاته او(  

   Reception: الاستقبال : ٣.٢.١

       ءا ا  ان ا ا م ازا مء اا م 

         ءا  ةا   ء ل وا وا ا  

 ان م ت اا  د،اذا         لا

) اcrew.(نا   او ا + رونا) (  

   ) مان ا ا ا  او ا ه اوI.C.A.o . (

       (ا) ةز ر وا ا   تا  تا

ا         وا ه دو. دد واوا ب اا  ة

           ا   ا  رة ا  ته ا ح

) وا اGronroos,1994,36      ا ا  ته ا و.(

 ة  وا  زت وا ا      ا ا ات م

   ءةا ا ر اا  ه ا  و. دون ل ا

) ا ا  رة ااLuit,1991:159.(  

  : توزيع مقاعد الجلوس :٣.٢.٢

  سا  ل اا  ةا ا ط      ةا

      ةوا د  ل اا     ا
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   ) ا    ك اوراRush hour      ا  ض ا و (

  ع اا  ة ا   اس وا ا او ا 

ا    ر   ر ه او.ة ا     او ا

) ا  ا  وما  kotler,1993:303.(  

   passanyers helping: مساعدة المسافرين ٣.٢.٣

    ا ا  ةا  ا ة ط  ا ا ج ا

ة           وا اا ط،ا ر) ل ذو درة ول او

  ،زو)(رات،وا،  لض واف  ٢٢٠:٢٠٠٩ا و.(

     ا ا ان ا ط  ة وا ط  ا 

  وااء ا   اة.

   Saving Explanationsات الانقاذ : شروح٣.٢.٤

   وو وة ال اذ وامق اط  تو ا 

امذ وااب ورج امذ  اارئ و ا   ااءات امذ   

    ادوار .

   provide Food and Beverage: تقديم الاطعمة والمشروبات ٣.٢.٥

 اف  ل ا اي   وت ا وااب      ا

 و ا.وا ات اة ا اع  ا  ات   

     (ت اواو ا،وا اا ما،ق،اا) ا اذ

ت ا   ة ا وا     ات    ا   

       اضب ااو ا ا مم ن ا  ت

، ا) و ١٧٨:١٩٩٩وا.(  

   Extra Service: الخدمات المضافة : ٣.٣

    ا  ط   او ت ا ف ت  و

ت.اه ا و  و   

٣.٣.١ .ذ اوام وت ات ا  
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٣.٣.٢ . ا      ت ا  

٣.٣.٣ . ا  دةل واطت ا  

٣.٣.٤ ،ا) ا  ت٣٦٣:٢٠١٦.(  

٣.٤ : ت ا :Competitive Services   

             را  ت اا و ت ا  و

  ت و  ء  ا ا ادة وا و ه ات :

  ). :v.I.Pت رل ال (٣.٤.١

 ر ر ةو  ت  انت ا د ل ول ا

  ل :

٣.٤.١.١   ط  

٣.٤.١.٢ .  ادوات ط  ع اا  توو ت طو  

٣.٤.١.٣ . ا م  ا   

   ااءات ال وادرة . ٣.٤.١.٤

٣.٤.١.٥ . ا   رات را وا    

٣.٤.٢ : ت ذ :Gold services   

: م و  

٣.٤.٢.١   اذ.ات ات ا الاط  ا و  

:  و ا ا ا   زاتا   ا  

٣.٤.٢.١.١   م ة ا  ا  فة ا      ااو ا

. وا را  

٣.٤.٢.١.٢     رت ا اة ا ا  ا  ا  

. وة ا  راتا  وا  

٣.٤.٢.١.٣   اا  ا  ن ا  ا  ن ا 

  ا . ا   

٣.٤.٢.١.٤         وا  ا  ا  ن اار  :

.ث اات ا  
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 ن ا  ا   اوزان ا ن         ٣.٤.٢.١.٥

  ).١٣٢:٢٠٠٠ ا اات ار ا) ات،

٣.٤.٢.٢  : : ا ا private Card services    

و       رت رة ل ة ز  ال  

:  و ا ا  

   blue card: ا ارء :  ٣.٤.٢.٢.١

) ٢٥. ا  زات ا لا ا  (%  

٣.٤.٢.٢.٢ : ردا ا .Rose card   

) ٥٠و. ا  زات ا ل ا  (%  

   Green cardا ااء :   ٣.٤.٢.٢.٣

) ١٠٠و. ا  زات ا ل ا  (%  

 انت ا  ت اا  ان وم  د و  

ل ذع ووا ا ا وا اا  ت  :  

  اا  ا ا واع ._

_.(ا..   وفت،ظاا، وفظ) تزا  ا  

_ .( ف ا) ا ط  ا  ا  

_.(و ارث اا  انا  ة  ر ا  

  ت   اة ._

      ا  (ا ) ا ان ا ا  و

. ت اا  ل  ىت اا  مو ا   

  المبحث الثالث

  الجانب العملي

١    ا ا   يوا (ا ) ت س اا  :

 ات  ات ا   در ف  ات     

    و . ا  ت مو  ل  وا ا ذات ا
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ت (ادر   سب اا و.( ا ، ا ،،ا، 

.  م ة  دا  يع اس اا  ت ادر  

: اا  ترا  و  

  

 

 ا ا  يا ا  لا  ا  ع اراءا و

 اد (او وا ر ا ع     ١٠٠    (١٨٦    اذ،

   ) ا  ع اا  داا اTotal product  ت (

      ا ا   نرة اا  اذ،

. ا  ا  

  رضية :: تقييم الخدمات الا٢

) وا ٦,٥    ا ا   ا رت اا  (

:  و اراء ا   ا وا ا وا اا  

  ) ٥ول (
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  ) ٦ول ( 

  

  

(ار ) و  اا  ١٠,٤,٥) م ان اات (  ٥و اول (  

   +)  (تا ،ا ،ت    ٩٠,١١٦,١٣٧ادر ا  (

    ) ات ا   ، رأي ا  ا  عا ا ٩,٨,٦ا (

       ادم ( وا ا ،اا ا ، تا )ا   و

  ).٨-،٢٠-،١٨-ذ  ا   اا) ى  ا ا

) ان ا ا ات ات ار   ٦وم  اول (  

)٤٩.٤) ى ا  ا ا ٤٩,٤) و. (%  

٣    ) وا  : ت اا  :٨,٧   ا ت  اا  ( 

         ا  ا وا ا وا اا ا ا 

:  و اراء ا  

  )  ٧ول (  

  

  

  

  

  

  

  )  ٨ول (  

  

  

) و  اا (وت امذ  ٣,٤) ان اات (  ٧م  اول (  

)   (ة ا،٥٥+،٧٩ و (+  ت ا ت ادر ا

. رأي ا  اا ا ا  اتط   ا  
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) ات ا   ٦,١ اا  ( ت ال ،اا) و (

)١٥،-٢٨-. ت ا ا ا  ى ادم و (  

) و  ٢٨.٦ ا ا ات ات ا ( ) ٨و اول (  

) ا ٢٨.٦ا. ت اى ا (%  

  : تقييم الخدمات المضافة :٤

  ) وا  ١٠,٩   ا ا  ا ت اا  (

اع  ا  اراء ا  وا ا وا ا  ا 

:  و ا  اا ا ا   

  )  ٩ول (   

  

  

  

  

  

  

  

  )  ١٠ول ( 

  

  

) و ( اا ،ات     ١,٤) ان اات (   ٩و  اول (    

 ) اا    (وت ٧٣+،١٣٤ادر ا و (+  ا

)و ٢,٣ا  ا ا  رأي ا .  اات (   

 ) اا  (ا ، لطت ا)٩،-١٧-     ا  ى ادم (

)  ا ا ع ات ا    ١٠ه اات .و اول (   

  ا      ) اراء ا  اا ا ا  ٤٥,٢  و (

)  ٤٥,٢.(%  
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  : خدمات التنافس :٥

  ) وا ١٢,١١      ا ا   ا ت اا  (

    ا وا ا ي واا ا    اا  

:  و ا  اراء  

  )١١ول (

  

  

  

  

  

  

  

  

  )١٢ول (
  

  

  
+)   ة    ٤٣) ان ه ت رل ال   (    ١١ اول (  

 ) ت اة (   -٤٩ا ه ا٢) و      ن ا  د ولا  (

        و  ت  اا ا ا 

  ا ا اى.

) ١.٥) ان ا ا ات ات ا   (       ١٢ اول ( 

)    ١.٥وم.(%  

و   م   ا وا د ان ت اان          

 دورا ا   ) ا  ي وا ا   ا  ٢.(  



  

       )217....... (................................دور شركات الطيران في تقييم عناصر الخدمة في النقل الجوي

) ٢(  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  المبحث الرابع

  الاستنتاجات والتوصيات

  .الاستنتاجات :١

١.١   ا ا   ت اا  ى    م :

    ر و  ةا  او اد     ا  ك ان 

  ة ن  ا وا ا ى واان ات ا  

  ااق.

:   ات ار)   ا وا  ت  ١.٢

       ر،وا ا ا   اا ا ،ارئ واا

ا م .(اوا ت ا ت ا  

١.٣      ط    و ا ا  ل واى ا م :

. ا ر ا ر و ا  
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:  ب م  ا واطل   اات  ع    ١.٤

.ا  

  ت ا و ا ا و ذا  :     ك ب ١.٥

. ا  ا ا ا  ا  

  :التوصيات :٢

٢.١ :      دة اف        اوا ر ا  ت اا

. و ا م   

٢.٢    اا م ء :     و و ام ا  

. ادارة ا   ار  

٢.٣       را  ا دو ة و ر ا ا ع اا :

.  ا   ر ات واا ا  ه  

٢.٤ا ب ار واا : ا  دءة واوا ا ارد ا

           ا ر اا  روس ووا اا

      صوا  زن واوا ا و ا  وان اا

.  ا   

٢.٥    وا   ا ا :     م   ة ا ا

  ات .

  قائمة المصادر والمراجع

  .العربية :١

)،اار ا اان، ا      ٢٠٠١: ا،،ور اوي،( ١.١

.،ةا،  

  )، اا ا،دار اة ،ن،اردن.٢٠٠٢: ا،د ،(١.٢
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١.٣)،ا،ة  ١٩٩٤: اا، ون،ت اوو ت ا ادارة،(

. ،  

١.٤)،ا،٢٠٠٠: ا.، ةا. ون،انت ا ادارة،(  

١.٥ )، ا ، ٢٠١٦:ا     را ، انت ا ادارة،(

.، را،  

١.٦ )، ز،٢٠١٦: ا    دار ا،ت وا ،(

  واز،ن،اردن.

 ١.٧ )، ز، دار   ١٩٩٩: ا،ت ادار ا،ت اا ،(

  ا  واز،ن،اردن.

وا،وي  )،ادارة وت وت ا  ١٩٩٦: اوان،وان،(١.٨

  ،ن،اردن.

١.٩)، ا،٢٠٠٩: زو.ا، ، دا دق،اادارة ا،(  

١.١٠)،ا،٢٠١٠: زو    دا ان،ا وا ت ا ادارة،(

.ا،،  

١.١١  )، ا ، ت ٢٠١٩: زو ادارة،(    را ، انوا ا

. ، را،  

١.١٢)،،ات:ردن.٢٠٠٠ن،ا، وا،  ا ا،(  

  )،ادارة ا ا،اء ،ار، .٢٠٠٨: اد ،مى،(١.١٣
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