
 

  108 

 تقييم جودة الخدمات اللوجستية بميناء سفاجا البحري

 )دراسة ميدانية( 

 زإ لما
   ع اةسةمانيلالجلفاالةع 1 ال.م/ااإحىاإة الجللة اإة الجةاري2 ام/ان ةّالجسعا 3

 1الج ةة الجيا ااجعلل لالجة ّاللةعّ

 2الةكاميعة الجيّية اجميمللاولجلر لجلجةااولج قهالجة ّي

 3الجعي  الجقل لاجم قها-اوبلرةالج قه

DOI NO. https://doi.org/10.59660/511119 
Received 01/04/2025, Revised 03/05/2025, Acceptance 11/06/2025, Available online 01/01/2026 

Abstract 

This study reveals the persistence of numerous problems impacting the efficiency of logistical 

performance at the Safaga Seaport, which have remained unresolved despite efforts to develop the 

port during the tenure of President Abdel Fattah El-Sisi. This conclusion is based on data collected 

in a study conducted by the researcher in December 2024, which found discrepancies between 

customer requirements and the current approach of Safaga Seaport in understanding customer needs, 

logistics of acquiring customers, and the preparation of official reports. The study, which included 

a survey, also indicates the absence of a unified systematic approach to measuring the quality of 

logistical services and customer aspirations. 

The study identified the gap between customer expectations and actual performance levels, explored 

appropriate methods for measuring quality, and tested the effectiveness of "SERVQUAL" and 

"SERVPERF" in detecting the gap between customer expectations and actual performance. The 

study also aimed to identify the variables influencing customer satisfaction and their frequency of 

interaction with the port. The research employed a methodology that combines an inductive 

approach for reviewing previous literature with a descriptive-analytical approach for analyzing the 

field data. 

 Data were collected questionnaires distributed to shipping companies that utilize the port, and 

structured interviews with port administrators.  The research process included the development of a 

measurement tool, validation and reliability testing, a statistical analysis of the gap between 

expectations and performance, and the identification of variables impacting efficiency." 

 المستخلص

سفاجاالجة ّي اسرراالج رلس اإمالسلعّلرالجي ي ا مالجعراكهالجللاسسثّاإمجاكفاىةالةملىالجملجسللافلا ة اىاا

ولجللاجماس هااةم الجفلّةالجعاضرررة اإمجالجّغما مالجم لمالجعة وج اجل ليّا ة اىاسرررفاجاالجة ّي اوا لا يلع ا

 اةةااوج ان ااكا اا ا افّوراتا2024إمجالجةةا اتالجللاسماجعي ااياج رلسر الجللارالاي االجةاةاافلاميسرعةّا

ة ّيالج اجة افلاف ما اايّي الجيعحى اوجلجسررررلةاتاكةفة اجم اايةما ل مةاتالجيعحىاو   مة ا ة اىاسررررفاجاالج

إعحئااثمافلانإ لمالجلقاريّالجّسررعة اولج رلسرر السررل حإة ايلضررااإ لاوجلما  جا   ملا لة اجقةاثاجلمةا

الجخ  اتالجملجسلة اواعلةاتالجيعحى.
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سرراجة الجع اسررة اجقةاثالجملمة اسماس  ي الجفملةايةماسلرياتالجيعحىاو سررلل الةملىالجفيمل اولسررلررررافالة

فلالكلررافالجفملةايةماسلرياتالجيعحىاولةملىالجفيمل.اااSERVQUAL – SERVPERF“ ولخلةاراكفاىةاض

كعااس ررعمالج رلسرر ان اي  مالجعلبةّلتالجعسثّةافلارضرراالجيعحىاوسرّلراسيا م ما االجعة اى السةيتالج رلسرر ا

لاج رلسرر الةميةاتالجسررايق  اولجع  جالجلصررفلالجل مةملاجل مةهالجةةا اتاا   مااًي ثةااًيمعاايةمالجع  جاللسررلقّلئ

لجعة ل ة .اجُعيتالجةةا اتاياسررلخ للالسررلةةا اتا لج  اجمرررّكاتالجعحةة الجعليا م ا االجعة اى او قايحتا ق   اا

وس مةهالجفملةاا ااإ ما ما سرسوجلالجعة اى.ادرعمتاخ للتالجة ااسارعةمانملةالجقةاث الخلةاراصر ر ااوثةاس ا اا

 .يةمالجللرياتاولةملىاياسلخ للالةساجة اللإةاائة  اوس  ي الجعلبةّلتالجعسثّةاإمجالجرفاىة

اامقدمة -1

رةراثاجلمةالجخر  راتالجملجسررررلةر اييلةّا مالجعلضررررلإراتالج ةلير افلالجفرّاللإملريالجعيراصررررّ اةةرااسسثّاا

ولجلخزيماوس فتالجعيمل اتايررررها ةادررّاإمجاجلمةالجخ   الة ررر  الجملجسررلة ا ثهالج قهاوزملرةالجعخزو اا

لجعق    اوسيلع اكفاىس ااإمجا ماحاللإملرةافلاس ةةتالجلاائاالةسراسرة اجميعمة اللإملري ا االجلّكةزاإمجارضرااا

 .اوسللجااإعمة ارةاثاجلمةالجخ  اتالجملجسرلة اس  ياتااWang & Pettit, 2016لجيعةهاك  فالسرلّلسةملاب

لجفملةايةماسلريراتالجيعحىاوزمرل اللإملرةاج را ا عراايسررررلمزلالسررررلخر للانمولتارةراثامرةقر او لثلرر ااااسلعثرهافل

جليزيزالجرفاىةالجلربةمة اولجق رةالجل افسة  اخاص افلالجعلل  الج ةلي ا ثها ة اىاسفاجاالج يايعثها ق  ا  لري اا

لرالجيعحىاضرّورةاجل ليّالةملىاوس قةتاافلامإمالجلمارةالجخارجة  اةةاايارةااسقةةماجلمةالجخ  اتا ما  ا

ا .Notteboom & Rodrigue, 2021لجل عة الجعسل ل  اب

 تحليل التباين في إنتاجية ميناء سفاجا البحري مقارنة بميناء جدة الإس:مي -2

لايسررل لااسي از لاجة الجعة اىالجسرر لي  اولجللاسقاثايرعة الجة ررائاالجعل لوج اخحلالجيال ا مانيّبالجعسدررّلتالجل

ي ااإمجا   اسق لاولبماارانملىالجعلل  .اور الةلالجةاةااوجلماسةايماولضراافلاز لاجة ا ة اىاسرفاجاالجة ّياا

 قار  ايعة اىاج ةاللإسح ل اوالانة ا لل  الجععمر الجيّية الجسيلمي االتالةملىالجعّسفااولجعلي مالةغّلض ا

رلسرر .اسرررةّاللإةارراىلتازججان ا لل  اجع لري ا اررّالجيّية اا ااجيماا علاجًاا  اسررةًااجمعقار  افلاا هالج ا

 مةل اام اسررااعتافة اا لل  الجة ّالةةعّااا184.2ز لاجة ايمبتاةللجلاااا2022/2023سررممتاخحلالجيالاا

 مةل اااا49.68 انيا اايقّبا ما%27.4بلجسرليس الةمية  اسرفاجا ا ليةا الجبّمر  ادرّلالجررةا اي سرة ار رااا

لجعّلغلاةاوي اباا511,400 اايقارباااا2023 ايمهاةمماللإ لاجة افلا ة اىاج ةاللإسرح لاجيالاام.افلالجعقايه

ا .2018وسية .ا

 عرااييرسافملةاكةةّةافلالةملىاوللإ لراجةر ايةمالجعة راىيم.ايّسةلاار لالجلةرايماييلل رهاإر ة ا مانيّبارااسر  لا

جاالجة ّي اسررللىاكا للا ما ح الجسررفمانوا سررلل اجلمةالجخ  اتالجملجسررلة الجعق   اجميعحىافلا ة اىاسررفا

ا .2006نص ابالجة ائا اوالا اال يرساسمةًااإمجاكفاىةالةملىاوسعي الجعة اىابإة الجّةعماوثايت,ا

 الدراسة الاستط:عية -3

 اي  فاسرليماساررلرا ة ئلاةللاجلمةا2024نجّيالجةاةاامرلسرر السررل حإة انوجة اخحلادرر ّاميسررعةّا

 ة راىاسررررفراجراالجة ّي اولكلرررررافالجفملةالجع لعمر ايةمالةملىالجفيملاوسلريراتالجيعحى.اجراىتاار هالجخر  ر افلا

لجخ لةالجلع ةر ير ال  حررًاا ماناعةر اجلمةالجخر  ر افلاسيزيزاكفراىةالجعلل  الجة ّير اورفاا سررررلل ارضررررراا

ة اىاوسلكةحتا حةة االجعليا مةما ي ا.ادررررعمتالج رلسرررر اإ ملًا مالجعقايحتالجعةادررررّةا اا سررررسوجةمافلالجع

اودّكاتاد ماوسفّيه ا مانيّبام:
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ارئةساللإملرةالجعّكزي اجعة اىاسفاجاالجة ّي. -

ا  يّالجملجسلةاتاياجخلالجعحةلاض عااجمعحة الجة ّي ض. -

الجسحلاسايقًاض.ا–  يّالجاامراولجللرماياجخلالجعحةلاضللس امالج وجلاجم قهالجة ّيا -

الجلا ة .  يّالجعةةياتايرّك الجعحة ا -

( مفردة من عم:ء الميناء، وتوصةةلت النتايج 370كما تم توزيع اسةةتبيان اسةةتط:عي على عينة تتكون من )

 إلى ما يلي:

 ( نتايج الدراسة الاستط:عية للعم:ء بميناء سفاجا البحري1جدول )

 نتايج الدراسة الاستط:عية المصدر: من اعداد الباحث بناءا على 

 وقد أظهرت الدراسة الاستط:عية عدد ا من الملشرات المهمة، من أبرزها:

ال خفاضا سلل الةملىالجفيملافلالجعة اىا قار  ايللرياتالجيعحى. -

اسللفّايياانيياماجلمةالجخ    ازلان ازمرل الجيعحىاج االاييرسارضااكا ه. -

الجعة اىاجقةاثاجلمةالجخ   انواللسلعاعاجالتالجيعةه.غةابا  اولتاةقةقة ا مازملرةا -

إ لاوجلما يايةّاولضرررر  او   مةاجملمةالجخ    ا عااي ررررياار رةاللإملرةاإمجاس سررررةمالةملىاوسمةة اا -

الجللريات.

سرررةّاا هالج لائجازججاوجلمافملةاولضرر  اسسررل إلالجللرااولجل مةه اور اسرراإ تالج رلسرر اللسررل حإة افلا

الالعالالجةاةاا  لاصةاغ ا ررم الجة ااوس  ي انا لفااو  اورهالةساسة .سلجةاا

 مشكلة البحث:   -4

سلعثها رررم الج رلسر افلاوجلمارارلراولضراافلاس ةةتا يايةّاجلمةالجخ   الجملجسرلة ايعة اىاسرفاجاالجة ّي ا

رضرراالجيعحى اوي  ا مار رةالجعة اىاا عاايسثّاسررمةًااإمجاكفاىةالةملىالجلررربةملاوللإ لاجة  اويقمها ما سررلل اا

إمجالجع افسر افلالجسرلرةماللإرمةعة اولج وجة .اا لالج قفافلاجلمةالجخ  اتاييُةتاس قةتالةا لفاللسرلّلسةمة اا

جمل ليّاولجل  يا اويخمتافملةايةماسلرياتالجيعحىاولجخ  اتالجفيمة الجعق    ا عاايسررررل إلاضررررّورةاسقةةماا

لجسررلة اوس  ي الجيلل هالجعسثّةاإمة ااجلق يماسلصررةاتاإعمة اسسرر مافلاس سررةماجلمةادررا هاةملىالجخ  اتالجم

الةملىاوسيزيزاس افسة الجعة اى.

ا

 المتغير التابع 

 الاستجابات مقاييس الإحصاء 

 المدى المنوال 
 غير موافق 

 بشدة
 موافق  محايد موافق غير 

موافق 

 بشدة

أرى أن ميناء سفاجا 

 ذو أداء عالي
2 4 

ا52ا76ا58ا181ا3

ا%14.05ا%20.54ا%15.68ا%48.92ا0.81%

أفضل التعامل مع  

 ميناء سفاجا مستقب: 
ا4ا4

ا57ا207ا60 35ا11

ا%15.41ا%55.95ا%16.22ا%9.46ا2.97%
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 أهداف الدراسة: -5

ي  فالجة اازججاوضرراا يايةّامرةق اجلقةةماجلمةالجخ  اتالجملجسررلة ايعاايعرما مارةاثالةملىالجملجسررللافلا

اج  فالجيال اسماس  ي الةا لفالجلفاةمة الجلاجة : ة اىاسفاجاالجة ّي.اوجل قةتاا لال

س ر ير الجفملةايةماسلريراتالجيعحىاةييراماجلمةالجخر  ر الجعقر  ر اج ماويةما سررررلل الجملمةالجفيملالجر ياييرساا -

ا   اسللفّاا هالةييام.

السلررافالةساجة الة ثهاجقةاثاجلمةالجخ   الجملجسلة الجعق   افلالجعلل  الجعاّي . -

للإلعامي اولجاحةة اجمعقايةسالجعليارفاإمة ااجقةاثاجلمةالجخ   الجملجسلة  اولجعيلع ةاإمجا قةاثاالخلةاراا -

ابللإمرلكات/لجللريات او قةاثابلةملىالجفيمل .

س ر ير الجعلبةّلتالجعسثّةالجللايسرررر ماسللفّاراافلانييراماجلمةالجخر  ر اإمجاسرّلرالجليرا رها اا ة راىاسررررفراجرااا -

ا سلل انملىااةة ا لل  الجة ّالةةعّ.لجة ّي اوياجلاجلارفاا

الرلّلحالج مللاللسلّلسةمة الجع اسة اجملا ياجمعررحتالجللاسماس  ي ااافلالج رلس . -

 ميناء سفاجا البحري -6

يررررهالجعة اىا ق  السررلّلسةمة اسسرر مافلاس رررةلاةّك الجلمارةاولج قهالجة ّي ا عااييزبالج علاللرلاررامياا

  اسّكزانا لفا ة اىاسررفاجااإمجاا2018لجعسررلليةمالجع ملاولجلا لابيرّ اإمل ا&الجاررةا  اولجل عة اإمجاا

مإماللسرلقحلاللرلارامياولجسرةاسرلاجم وج  اوخفااسراجةااللسرلةّلم اوسيزيزاس افسرة الجارامرلتالجعارّي  ا

لمةالجخر  رات ايرالإضررررافر ازججاس عةر الجع رااتالجعمراورةاوخمتافّ اإعره.اكعرااسيلعر اللإملرةاإمجاس سررررةماج

وسيزيزالجررفافة  اوسفيةهاللإملرةالجّرعة  ا االإلعاما عااجازملرةاة يث ا ثهاض اجشالةرضض اوسررمةاا ررارك ا

ا .2024لجق اعالجخا  اوضعا اسللفتالجلرّيياتا اا ل مةاتالجل ليّابوبلرةالج قه ا

لازملرةاوصررررةا  اوس ليّااسررررم اتا ة اىاسررررفاجاالجة ّياو سررررسوجةاسااس  رجاضررررعمازاارارا ل لاي  ما  ا

لجلسرر ةحتالجعة ائة  اوسرررّفاإمة اااةة ا لل  الجة ّالةةعّ.اسرررعهالجع الاسلفةّايةة اآ   السررلقةالالجسررفما

وسق يماسسر ةحتاس لولالجة رائا اوزملرةالجيعمةاتايرفاىةاإاجة  اوصرةا  الةصرللاولجع رروت اوسرربةهالجرللمرا

فماولجة رررائا اوس ليّالجة ة الجل لة اوس  ياالجعّلفتاجعللكة الجل لرلتالجف ة اوللإملري  او ّلرة اةّك الجسررر

لجلر لجلجة .اكعااسلجلاسم  الجعة اىاناعة اكةةّةاجملللصها االجيعحىاوسة لااةرها اجلا ّ اجلراجةاالجخ  ات ا

ا .2021؛الجسةاإل ا2020 ااسخاةفالةرلضلاج عا الجللساالجعسلقةملابلجيّي ل ا

ة ّياييعهاإةّا ّةملةمارئةسررررةلةم اسة نالةوججايلصررررللالجسررررفة  ازججالجعة اىاةلجاري  ااا ة اىاسررررفاجاالج

ياجّصررةا اوسرررعهازجّلىلتاللإردرراماولجق ّ.ان االجعّةم الجثا ة افلرررعهاسررربةهالجّصررةاا ماخحلانرياا

في ااوز زلج اااإعمةاتا للايي :اسرربةهالجسرفة  اإةّامورةالجخ افالجللاسل رعماسم ةزالجة رائااملخهالجي ةّاور

إمجالجّصررةا اثما قهالجة ررائاا مالجّصررةاازججا  ااتالجلخزيمالجعخلمف  اولجللاس قسررمازججاسخزيماراررةّاا

لاإعمة الجلسرمةماولجلسرممالجللاسررعهاس عةهالجة رائااإمجاوسرائهالج قهاوسسرمةع اانواس زيع ااا ًّ واليهالةجه اونخة

؛اا2024يعهايرفاىةاون ا املخهالجعة اىابوبلرةالج قه اجمرررر م.اوسيلةّاا هالجيعمةاتا لرا م اج رررعا اسرررةّالج

ا .2019؛ا  علم ا2021لجيّي ل ا

 الانشطة اللوجستية بميناء سفاجا -7

لة رر  الجملجسرلة الجللايق   اا ة اىاسرفاجا ا ل لإ اوسررعهالجعسراإ لتالجعحةة  اسسر ةحتاللإردراماولجق ّ ا

 الجلزوي اياجلرلم اولجخر  اتالجلمراري ا ثهاوكالتالجررررر ماا  راوج الجة ررررائا الجلخزيم الج قره اسم ةزالجسررررفم
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ولجلأ ةم.اسيلع اكفاىةاا هالة رر  اإمجاجلمةاللإملرةاورضراالجيعحى اوسل م اس سرةقًاامرةقًاايةمالجم اتالجعخلمف اا

 لملتاالجيا م املخهالجعة اى الجللاسخ رااجعةي االإدرّلفاسرم  الجعة اى.اكعااسق لاخ  اتا سرا  ةا ل لإ ا ثهاز 

لجعةاهالجي ي  اخ  اتالجسرح   ا راف  الج ّلئتاولجلملك اولجللاسرررهالجّكةزةالةسراسرة اجلرربةهالجعة اىايرفاىةاا

ا .2024وسيزيزاس افسةلاابوبلرةالج قه ا
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وسقمةهاب مالل لاار ا عااييزبالجق رةاللسررلةياية اجمعلل   اكعاااايسرر مالج قهالج لخملافلاس سررةماكفاىةالجع اوج 

يسميالسررلخ للالجلق ةاتالج  يث  ا ثهالجّلفياتالجمسررّي اولجعّكةاتاالسة الجقةامة ازججاسسررّياالجيعمةاتاوسقمةهاا

اا ماكفاىةالسرررلخ للالجعسررراةاتالجعة ائة اإةّان اع  لجلخزيماااالةخ اىالجلرررربةمة  اوييزبالج قهالج لخملاني رررً

لج كة  ا عاايقمهاللبمةالاوي سرماس فتالجة رائا.اكعاايسراامافلاس قةتالجلرا هايةماوسرائهالج قهالجعخلمف  ا عاا

يسررر هاةّك الجة رررائااويقمهالجلأخةّلت.الرلاررراميًا اييزبالج قهالج لخملا ماس افسرررة الجعلل   اةةاايقمها ما

 .ازضراف ازججااجش ايسر مافلا2020ولجسرفمابلجة شالج وجل اسراجةاالجلرربةهاويزي ا ماجااية الجعلل  اجمررّكاتا

س سرررةمالة ا اولجسرررح  اإةّالة اع التجة الجللاسقمهالجعخااّالجلرررربةمة .اج ل افإ اس ليّالج قهالج لخملايي ا

ا. 2020لسلثعارًلالسلّلسةمةًااجّفااكفاىةالجعلل  اومإمالج علاللرلااميابللس امالج وجلاجمعلل  اولجعّلف  ا

 جودة الخدمة اللوجستية -9

جلمةالجخ   الجملجسرلة ا مالجعفااةمالج ةلي الجللاس اوجل االج رلسراتالةكاميعة ا مابولياا لي مة افةي ر اارك زا

إمجالةيياماولجي اصررّالجعرل  اجمملمةا ثهالةملىالجف لاولجلاةفل افلاةةماسرريتامرلسرراتانخّ ازججاس  ي ا

لجيعحى.اوسةراي رتالجليّيفراتا راايةما ر خرهاكةفةر ارةراسرررر راا ماخحلا ر  اس رايتالةملىالجفيملا ااسلريراتاا

لجعسررررلخر ل او ر خرهالجقةعر  او ر خرهالجلارررر ةا اوكم رااسلفتاإمجان الجملمةا ف للا لير مالةييرامايّسةلالرسةرااًااا

لايّضرررراالجيعحى.اكعااندررررارا ًّ زججان اس قةتالجملمةايل م اف عًاامرةقًاالةلةاجاتاااا (Deming. 1986 ةادرررر

لجيعحىالج راجةر اولجعسررررلقةمةر  ا االلجلزللايلقر يما  لمراتانواخر  راتا لللفقر ا ااسلريراس مايرأررهاسرمفر ا عر ر .ا

  2010بلجمعية الة ّيرة اجعّلرة الجملمة ا

معلسررة اولجلةايماوصرريلي الجلخزيمااوفلاسررةاقالجخ  اتالجملجسررلة  افإ الجخاررائفالجفّي ةاجمخ   اكي لالجع

سميها ماسقةةمالجملمةاإعمة ا يق ة اسيلع ايرررهانسراسرلاإمجالجلفاإهايةما ق لالجخ   اولجعسرلفة .اور اية ماكها

 ان اجلمةالجخ   الاسقلاررررّاإمجاا1992بااCronin & Taylor او1985بااLehtinen & Lehtinen ما

ااجلمةالج لفاإهاولل  ةاإاتالج ا ة الجعلرل   اج  الجيعةه.اويُ اّازججاجلمةالجي اصرّالجف ة افقل ايهاسررعهاني رً

لجخر  ر اإمجان  رااساررررلرالجيعةرهاجح لةرابالجيرالاي راىًاإمجالجفملةايةماسلريراسرااولةملىالجفيمل ا عراايميرها ما

لج ررّورياإمجالجعسسررسرراتالجملجسررلة اسة لا   جادررا هاي ررعماسرا هالةملىالجف لاولجلاةفلاولجلللصررملاا

ا .Lehtinen & Lehtinen, 1985; Cronin & Taylor, 1992; Parasuraman et al., 1985ب

 نماذج تقييم الأداء اللوجيستي بالموانئ المصرية -10

در  تالجعلل  الجعارّي اخحلالجسر للتالةخةّةالالعاً اا لزلي لًايقةاثاجلمةالجخ  اتالجملجسرلة  ا اانم ازججا

إمجاس  ي ا للامالجقلةاولجقاررررلرافلالةملى.او مانيّباا هالج عااجا علاجااسة لا عااجاسقةةما ل لإ اسسرررراإ اا

لج لرائجاولجيعمةراتالجر يايّكزاإمجا خّجراتالجخر  ر اوفراإمةر الجيعمةراتالجلررررربةمةر  او علاجانييراماجلمةالجخر  ر ا

ااييُ ا.اكع 2025 االج ياييلع اإمجاس  ي اإ اصرّالجملمةايرررهاسفارةملاجلرليماسارلرادرا هاإمالةملىابإللما

 مالج عرااجالجّلئر ةافلاار لالجعمرال اةةراايقةسالجفملةايةماسلريراتالجيعحىاوزمرلك ماااSERVQUAL علاجاا



 

  113 

لجفيملاجمخ   الجعق   اإةّاخعسرر انييامانسرراسررة ابلجعمعلسررة  اللإلعامي  اللسررلماي  الج ررعا  اولجليااا  اا

ىاوجلمةالجخر  راتالجعقر  ر افلالجعلل  ااويسرررراإر اإمجاس مةرهالجفمللتالجللارر اسسثّاسررررمةرًااإمجارضرررراالجيعح

 & ,Yuen, Zhang؛ااZhou, Wang, & Xie, 2021؛ااParasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985ب

Ma, 2020.  

 اةةااSERVQUALكة يها ةسررلاج علاجاااCronin & Taylor مارةهاااSERVPERFسماس ليّا علاجاا

لج اّازججافملةالجللريرات ا يلعر لًاإمجاالتالةييرامالجخعسرررر ايسررررل ر ازججاسقةةمالةملىالجفيملاجمخر  ر افقلامو اا

لجعيّوف اوجرما ماخحلا قةاثا ةادررّالسماااتالجعسررلفة يماسماهالةملى.اويلعةزاا لالج علاجايسرر لج اس ةةقااا

فلالجةةةاتالجملجسرلة ا ثهالجعلل  الجعارّي  ا عاايعُر ماللإملرلتا مالج ارللاإمجا لائجاسرّيي اوولرية اإماا

لمةالجخ    ايية لًاإمالجليقة لتاللإةارائة .اوسرعماناعة اا لالج علاجافلار رسااإمجالجرررااإمالجفّوقافلاج

سلريراتالجيعحىا مايةةر اةخّ  اخراصرررر اًفلالجعلل  الجللاسليرا رها ااثقرافراتاونسررررللقا لير مة ا راايميرها ما

 Rodrigues & de؛ااCronin & Taylor, 1992لج ررّورياسة لا علاجا ّ اومرةتاجقةاثاجلمةالةملىاب

Mesquita, 2022. ا

 إدارة توقعات العم:ء -11

سّكزالجع اعراتالجعلعةزةاإمجاسمةةر اسلريراتالجيعحىايراإلةرارااانوجلير السررررلّلسةمةر اجل قةتا ةزةاس رافسررررةر  ا ما

جللرياتافلاخحلاسق يماخ  اتاسلسررررماياجملمةالجياجة اولليلراراولجلفاىايلإلمااالجلسررررليقة  ايهاوسماوباا هال

كثةّا مالةةةا .اوسيُ اجلمةالجخ   الجملجسررلة ا ماناماإ اصررّاسعةزالجع اعات اخاصرر ازالاسمازملرس اايررررها

 لررا هاي قتالجقةعر اجررها مالجيعةرهاولجعسررررلثعّ اوالا اايمُعااإمةراالجةراةثل اكع ر مارئةسررررلاجم مراحافلايةة اا

  .Kilibarda, Andrejić, & Popović, 2021لةإعالالج  يث اب

سلأثّاسلرياتالجيعحىايي ةا ارامر انيّبااالةلةاجاس مالجخاصر  اولجلماربالجررخارة  اوللسارالتالجررفلي اا

يةمالجيعحى اولجّسررائهالجلسررليقة الجاررامرةاإمالجع اع .اج جش اسيُ ازملرةاسلرياتالجيعحىاواةف السررلّلسةمة اا

لىالجسرمةما   الجة لي  اولجلللصرهالجفيال اوس ليهااسل م اوضرااسرةاسراتاولضر  اسررعهاسق يماوإلماولرية  اولةما

لجرررراو ازججافّ  اولجلقةةمالجعسررلعّاجملمةالجخ    اي  فاضررعا اس قةتارضرراالجيعةهاوولئاابلجعاررّي ا

2020.  

 منهجية الدراسة:  -12

لةميةاتاولج رلسراتالسةيتالج رلسر ا   مًااي ثةًاا زيمًاايةماللسرلقّلئلاولجلصرفل اةةاارالالجةاةاانولاًيعسرااا

لجسرررايق اجف مالجعفااةماولجعيايةّالجعليمق ايملمةالجخ  اتالجملجسرررلة افلالجعلل   ا االجلّكةزاإمجا لل  الجة ّا

لةةعّ.ايي ااجش السرررلخ لالجع  جالجلصرررفلاجلصرررااخ للتارةاثاجلمةالجخ  اتافلا ة اىاسرررفاجااوس مةهاا

 عاملًاإمجالجةةا اتالجعة ل ة .لجعررحتالجللاسللجاالةملىالجملجسللافةا الإل

جعيتالجةةا اتاياسرلخ للالسرلةةا اتا لج  ازججالجررّكاتالجعحةة الجعليا م ا االجعة اى ايالإضراف ازججا قايحتا

 ق   ا االجعسررسوجةمافلازملرةا ة اىاسررفاجا اي  فالجليّفاإمجاسلرياتالجيعحىاورضرراام اوف مالجعررررحتا

 اّاللإملرة اوك جشالسرلرررافافّ الجل سرةم.اي  فاا لالجعزيجالجع  ملاااونسرةابال خفاضالجرفاىةا ماوج  

زججاسق يماس مةهادررا هايلضرراالجيلل هالجعسثّةاإمجاجلمةالجخ  اتالجملجسررلة اولرلّلحاةمللاجل سررةمالةملىاا

اوبيامةالجرفاىةافلالجعة اى.

ا
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 عينة الدراسة:  -13

لخلةاراإة  ا عثم ا ما ملعاالج رلسر الجعلعثهافلاإعحىا ة اىاسرفاجااالسرلخ لالجةاةاالجية  الجيررللئة الجةسرة  اا

لجة ّي اويررعها ح الجسرفماووكحىام ايالإضراف ازججالجخ لااولجللكةحتالجعحةة الجيا م افلان رر  الجرر ما

لاة ًّ اعة ا ة اىااولجلفّيهاو قهالجة رائااياجعة اى.اوسمالخلةارا  افا الجة ّالةةعّاكعمالاجبّلفلاجم رلسر  ا ا

 ماةممالجة ررائاالجعل لوج اإةّا لل  ا اررّ اويلعةزاااا%40سررفاجااللسررلّلسةمة  اةةاايسررل لااإمجاةللجلاا

يلي مان للعالجة ررائااولجخ  اتالجعق    اوسماةسرراباةممالجية  اوفقًااجاررةب ازةاررائة ا   مة اةةااسمابيامةا

ا  الةكةّاوس سةمامر الج لائج. فّمةاجحسلفامةا ما زلياالجيةا370زججاا341ةممالجية  ا ما

 فروض الدراسة: -14

ا ا اإحر االتاملج ا ي لي ايةماإ لاسة لا يايةّاجلمةالجخ  اتالجملجسرلة اوضرياازملرةاااالفرض الرييسةي:

وينبنق منه الفروض الفرعية  لجيحر ا االجيعحىاول خفاضاكفاىةالةملىالجملجةسررللافلا ة اىاسررفاجاالجة ّي.اا

االتالية:

لجسررررلةر اول خفراضاكفراىةالةملىاا را اإحرر االتاملجر ا ي لير ايةماإر لاسة لا يرايةّاجلمةالجخر  راتالجم -

الجملجةسللافلا ة اىاسفاجا.

ا را اإحرر االتاملجر ا ي لير ايةماضررررياالالعرالاللإملرةالجيمةراايرإملرةالجيحرر ا االجيعحىاول خفراضاكفراىةا -

 لةملىالجملجةسللافلا ة اىاسفاجا.

 التحقق من اختبار فروق الدراسة  -15

ةةتاإ ما مالةسراجة اللإةارائة الجع اسرة اياسرلخ للايّ ا جالجل مةهاسمالجل قتا مافّوضالج رلسر ا ماخحلاس 

  اواجشاوفقااًجمخ للتالجلاجة :SPSSللإةاائلا

 اجقةاثااCronbach’s Alphaسمالسررلخ للا يا هاضنجفااكّو ةا،ضاباالتحقق من صةةدق وثبات أداة الدراسةةة: -

  اوالارةع ا ّسفي اسيرسامرج ا0.833ب   اثةاتا  اوراللسررررلةا   اور ايمبتارةع ا يا هالجثةاتالجرملاا

إاجة ا ماللسسرررراقالج لخملايةمالجيةارلت اسماةسررررابالجارررر قالجاااّيا ماخحلالجم رالجلّيةيلاجعيا ها

   ا عاايرةّازججان انملةالجقةاثاسلعلااي رج اإاجة ا مالجا ق.0.913لجثةات اويمهاب

صرفلاجرهادرّك ا مادرّكاتالج قهالجة ّيالجخاضري ااسمازجّلىالجل مةهالجلاالتحليل الوصةفي لبيانات الدراسةة: -

جم رلسررر  اوال:ادرررّك الجقااّةاجميةارلتاولج قهالجة ّي ادرررّك ا عااجمعحة الجة ّي  اللس امالج وجلاجم قها

لجة ّيابلجسرررحلاسرررايقًا  ادرررّك الجعحة الجلا ة  ايل لافّسرررالاجمخ  اتالجة ّي  اولجعارررّي الةوروية اا

 اسللفتاسلرياتالجيعحىا االةملىالجفيمل ايالإضررراف ازججالجليّفاإمجالسماااس مااجمللكةحت ا اامرلسررر ا  ا

لجعسلقةمة ا  لالجليا ها االجعة اى اففلادّك الجقااّةاجميةارلتاولج قهالجة ّي انا ّتالج لائجاسفاوساًافلاسقةةماا

 عااسرمهايي اللسرلماي انم جانييامالجملمة اةةااسار رتالج للةلالجعامي الجعمعلسر اوللإلعامي الجلقةةعات اية

  سلل ارضا ا ااسقةةمازيمايلا سةلاجلأملىالجيالاجمعة اىاو ةللازيماية السلعّلرالجليا ها سلقةحً.

ن اافلادررّك ا عااجمعحة الجة ّي  اجاىايي اللإلعامي افلالجعق   ايمةاالجملل  الجعامي  ا ااضررياا م لاافلا

لىالجيالاورغة ا ّسفي اج  الجيعحىاجلرّلرالجليا ه اوفلادررّك اللس امااسررّإ اللسررلماي  اوسقةةمازيمايلاجلأما

لج وجلاجم قهالجة ّيابلجسحلاسايقًا  انإ جالجيعحىانإمجاسقةةماجم للةلالجعامي اوللإلعامي  اونم جاسقةةماجسّإ اا

 .للسلماي  ا ااسقةةما للسلاجلأملىالجيال اولسماهازيمايلا سةلاسماهالجليا هالجعسلقةمل
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  اا3.60نا ّتالسررلماياتاإعحىادررّك الجعحة الجلا ة ان الج للةلالجعامي الجعمعلسرر اةاةتايأإمجاسقةةماب

 .اجاىاسقةةمالةملىالجيالازيمايةًاا سررررةةاًاا2.54  افةعااكا تاسررررّإ اللسررررلماي الةم جاب3.41سمل االلإلعامي اب

 اوفلادرررّك ايل لافّسرررالاجمخ  اتا3.56يعللسرررلاا اوللسماها  لاللسرررلعّلرافلالجليا هاا3.42يعللسرررلاا

  اية عااكا تاسررررّإ اا3.41 اسمل االج للةلالجعامي اب3.52لجة ّي  اسارررر رتاللإلعامي الجلقةةعاتايعللسررررلاا

 ا ااسلجاازيمايلاجعللصرررم الجليا ها3.36 .اسقةةمالةملىالجيالاكا ا قةللًايعللسرررلاا2.95للسرررلماي الةم جاب

  اسمل ااا3.54عارررّي الةوروية اجمللكةحت افق ارةعللالج للةلالجعامي ايأإمجا للسرررلاب  ان ااإعحىالج3.60ب

 .اسقةةمالةملىالجيالاجمعة اىاكا اجة لًا سرةةًاايعللسرلاا2.52  اوكا تاسرّإ اللسرلماي الةم جاب3.47للإلعامي اب

 .3.65 اولجعةللالجعسلقةمة السلعّلرالجليا هاكا تازيماية ايعللسلا3.73

هاإال اسلضررراالج لائجاسفاوساًافلارضررراالجيعحىاسماهانيياماجلمةالجخ    ا ااضرررياا م لاافلاسرررّإ ايررررر

للسررررلماي اإةّاجعةاالجرررررّكات.او اااجش ايا ّاسقةةمالةملىالجيالاجمعة اىازيمايةًاازججا للسررررل اويّسةلااجشاا

ليزيزاجلمةالجخ   اوس سررةماايعةللازيماية السررلعّلرالجليا هافلالجعسررلقةه ا عاايرررةّازججافّ اولضرر  اج

الةملىاجليزيزارضاالجيعحىاومإمالج علالجعسل للاجمعة اى.

 نتايج فرضيات الدراسة:  -16

الفرض الرييسةةةي: هنال ع:قة ذات دلالة معنوية بين عد  تبني معايير جودة الخدمات اللوجسةةةتية وضةةةعف  

 اللوجيستي في ميناء سفاجا البحري.إدارة الع:قة مع العم:ء وانخفاض كفاءة الأداء 

 ااSig = 0.000جية ر اولةر ة اولجللانا ّتاملجر ا ي لير اإراجةر ابااTسمامإماار لالجفّضاي راىًاإمجا لرائجالخلةرارا

جمعةاالجة لمالجعليمق ايالإملرةالجيمةا اولجلللصرها االجيعحى اوللسرلماي اجررراولام اوللجلزللاياجعللإة .اسيرسا

لاسررمةةًااولضررً ااج رريااسة لا يايةّالجملمةاوضررياازملرةالجيحر ا االجيعحىاإمجاكفاىةاا هالجعسدررّلتاسأث ًّ ة

 لةملىالجملجةسللالجرملاياجعة اى.

الفرض الفرعي الأول: هنةال ع:قةة ذات دلالةة معنويةة بين عةد  تبني معةايير جودة الخةدمةات اللوجسةةةةتيةة 

 وانخفاض كفاءة الأداء اللوجيستي في ميناء سفاجا.

ك تاصرررر  اا لالجفّضا ماخحلاسقةةعاتالجة لمالجعليمق اياجة ة الجل لة اولجعسرررراإ لتالجعحةة الجللاجاىتاسأ

 اوسفيةهالجعّكزاا2.98زيماية ا سررةةًا افلاةةماسررممتاي لما ثهاسسررمةمالجة رراإ افلالجلرتالجع  ماب للسررلا=ا

ةتا يايةّالجملمة اوالا ااي يرساا اسقةةعاتا للسر   ا عااي لاإمجاسفاوتافلاس ة3.44لجملجسرللاب للسرلا=ا

 سمةًااإمجاكفاىةالةملىالجملجةسللاياجعة اى.

الفرض الفرعي النةاني: هنةال ع:قةة ذات دلالةة معنويةة بين ضةةةةعف اهتمةا  الإدارة العليةا بة دارة الع:قةة مع  

 العم:ء وانخفاض كفاءة الأداء اللوجيستي في ميناء سفاجا.

لجيمةااوسللصرم اا االجيعحىا للسر اتاسقةةما  خف ر ايلضرلح ا ثهاللسرلماي اااانا ّتالجة لمالجعّسة  ايالإملرة

  ا عاايرررةّازججاوجلماا2.86  اووضرراالجيعحىاضررعمالةوجلياتاب2.49  اوةهالجرررراو اب2.52لجفلري اب

 رالرازملرياكةةّايسثّاسمةًااإمجاكفاىةالةملىالجملجةسلل اوالا ااي إماص  الجفّض.

فّضالجّئةسررلاوفّوضرراالجفّإة  ا عاايسك اإمجاضررّورةاس ليّا  ال  ازملرةالجملمةاس إمالج لائجاصرر  الج

لجملجسرلة افلا ة اىاسرفاجا اوللرسقاىايأملىاللإملرةالجيمةاافلازملرةالجيحر ا االجيعحى.اكعااسةّباناعة اللإلعاماا

رير اجليزيزاكفراىةالةملىاإمجان اعر اةر يثر اس ررررعمالجلررا رهايةمالجة ةر الجل لةر اولجخر  راتالجملجسررررلةر اوللإمل

 لجملجةسللافلالجعة اى.
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 النتايج العامة للدراسة  -17

وجلمافملةاولضررر  ايةماسلرياتالجيعحىاويةما سرررلل الةملىالجفيملاجمخ  اتالجملجسرررلة الجعق   افلا ة اىاا -

زةارائة ايةماسلرياتااسرفاجا اةةااسةةما ماخحلالخلةارافّضرة الج رلسر الجّئةسرة اوجلماإحر االتاملج ا

لجيعحىاو سررلل الةملىالجفيملاجعخلماانيياماجلمةالجخ   الجملجسررلة .اور اسمارصرر افمللتاسررمةة افلاجعةااا

لةييامالجخعسرر اجملمةالجخ    اوال:الج للةلالجعامي  اللإلعامي  اللسررلماي  اج لرةالجيا مةم اولجعارر لرة .ا

 جمايّقَازججا سلل اسلرياتالجيعحىافلاا هالةييام.والا اايرةّازججان ا سلل الةملىالجفيملا

لجللصرهازججا معلإ ا مالجعلبةّلتالجعسثّةافلاس سرةمالةملىالجملجسرللاورفاا سرلل ارضراالجيعحىاوسرّلراا -

سيا م م اةةااكا اةييامالج للةلالجعامي ا ثهاسللفّالةرصرف الجع اسرة  الجعي لتالج  يث  او  ااتالل لاار اا

سررررةهال  ةاعالجيعحى.اكعااسررااعتاإ اصررّاللإلعامي ا ثهاسررّإ الجلسررمةماومر الجلثائتافلامورا  مافلا

س سرةمالجارلرةالج ا ة اجمعة اى افلاةةمادرر متاللسرلماي الجسرّيي اوةهالجررراو ا  لرًلا  عًاافلاي اىالجثق اا

  االجيعحى.

لج يايقةسالجفملةايةماااSERVQUALلإلع تالج رلسررر اإمجا قةاسرررةمارئةسرررةةماجلقةةماجلمةالجخ    ااعااا -

لجر يايّكزاإمجالةملىالجفيملافقل.اورر اسةةمان اكحالجعقةراسررررةمايلعليرا ااااSERVPERFلجللريراتاولةملى او

 ا ماةةااSERVPERFي رجاتاإاجة ا ماللإلعامي اولجاررحةة  ا ااسفلقا سررةلاجعقةاثالةملىالجفيملاب

 لجاحةة الجلفسةّي .

ئجالج رلس افلا ة اىاسفاجااو ة اىاج ةاللإسح ل انا ّتالج رلس ان ا سلل ا ة اىاا ماخحلالجعقار  ايةما لا -

ج ةاللإسررح لايلة جاإ ملًا مالجعةامرلتاولجخ  اتالجعلعةزةالجللاسررااعتافلاس سررةمانملئاالجملجسررللاورفااا

جا  اااض ازججPICASO سرلل ارضراالجيعحى ا ثهارسرماخ   الجيعحىالج يايق  لايّل جا ثهاضلج رعا ضاوض

سق يمايّل جاس ريةة ا لخارار .اكعااسماس ليّان اع ازجرلّو ة اجلمقلالجررراو  اوسلفةّامجةهادرا هاجميعحى اا

 وسلةة الجعسل  لتاوللإجّلىلتازجرلّو ةًا ا اانس مافلاس سةماسّإ از مابالجعيا حتاوسقمةهالجلراجةا.

يم.افق انا ّتا لائجالج رلسر افلا ة اىاايل رااوجلمافملةاولضر  افلا سرلل الةملىالجملجسرللايةمالجعة اى -

سرفاجاان اا ا ارارلرلاًفلاسمةة اسلرياتالجيعحى اةةااسمارصر افمللتاسرمةة افلاجعةاانيياماجلمةالجخ    ا

والا ااييرساضريفااًفلالجملل  الجل اةعة اولجلرربةمة  ا ثهايلىاللإجّلىلت ا قفالجعي لتالج  يث  اوغةاباا

لجيعحى.افلالجعقايه انا ّتا لائجا ة اىاج ةاللإسررح لا علاجااً لق  ااًفلاللإملرةاللسررلماي الجفي اج اجرررراو اا

لجملجسررررلةر  اةةرااسة رتاللإملرةايّل جاسر ريةةر اوخر  راتا ةلرّة ايرالإضررررافر ازججاس ليّالة اعر اللإجرلّو ةر اا

 لربةمل.وخ لاس سةمالجملمةايررها سل لل ا عااساامافلارفاا سلل ارضاالجيعحىاوس قةتالجلعةزالج

ويراجلراجل ايعرمالجقللاز ا ة راىاجر ةايير ا علاجرااًي لر  ايراافلاس ةةتالجعيرايةّالج ر يثر اجلأملىالجملجسررررلل اية عرااا

ي لاجا ة اىاسررفاجاازججاخ  اس ليّادررا م اسرررعهاس  ياالجة ة الجل لة  اسةسررةلاللإجّلىلت اس سررةما  ارلتا

اما سلل الجخ   اوس قةتارضاالجيعحىاوسرّلراسيا م م.لجيا مةم اوسفيةها امالجملمةاولجّرع   ا مانجهاس سة

 توصيات الدراسة -18

ضرّورةاسة لا قةاثالجفملةايةماسلرياتالجيعحىاولةملىالجفيملاجقةاثاجلمةالجخ   افلا ة اىاسرفاجا.اويل م اا -

لجة لكاوللسرررلررررارلتااا لالة ّاس رررافّاج لمااةة ا لل  الجة ّالةةعّ اوللإملرةالجيمةااجمعة اى اوزملرةا

لجل ريةة  ايالإضرراف ازججالجعلافةمالج يمايليا مل ا ةادررّةا االجيعحى ا االلسررليا  ايعّلكزاي ثة اوخةّلىاا

  لخااةماج عا امر الجقةاثاوس مةهالج لائجايررهاإمعل.
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سيرسانيياماز رراىارسرما لخارفالإملرةاجلمةالجخ   املخهالجعة اى ايرل ا سرسولاًإماس  ي الجعلبةّلتالجللا -

جلمةالجخ    اولسررل حعاآرلىالجيعحىاةللاسلرياس ماو   اس قق اافيمةًا اف ررحاًإمازجّلىارةاسرراتاموري اا

جعقار  الةملىالجفيملا االجللريات.اويررعهاموراا لالجقسرما ياجم الجعرررحتالجعّسة  ايملمةالجخ   اياجل سرةتاا

تالجخاصرر ايأملىالجخ   اوسقةةع ا.اوي ةبلان ايرررار افلا اا خلماازملرلتالجعة اى اوساررعةماو لايي الجيعمةا

س فة اا هالجع الاللإملرةالجيمةا اوزملرةاس عة الجعللرمالجةررّي  اوزملرةالجلسرليت ازججاجا  الجعلافةمالجعليا مةماا

  االجيعحى.

مةرا او ر يّيااغّثا ف للاجلمةالجخر  ر الجملجسررررلةر افلاثقرافر الجعة راى ا ماخحلاسيزيزالجلإلاجر  اللإملرةالجي -

لجفّوعاوللإملرلتالجعخلمف  ا اامإما سررلعّا مازملرةالجة لكاولجل ليّاوللسررلرررارلتالجل ريةة اجل قةتاا لا

 لج  ف.

كعاايرةّالجة اازججاضّورةازمرل اللإملرةالجيمةااةاعة الجيعحىالج لخمةةم اوامالجيا مل اياجعة اى اياإلةاراماا -

ات اوياجلاجلاجلمةالجليا ها االجيعحىالجخارجةةم.اويل م ااجشاسلفةّاالجّكةزةالةسراسرة اج رعا اجلمةالجيعمة

ااجملّفةااولجلللصرررهاللجلعاإل ا عااييزبا ماا يةة اإعها  فزةاسررررعهاس فةزًلا اميًا اومإعًاا ي ليًا اوفّصرررً

 رضاالجيا مةماويسثّازيمايةًااإمجاجلمةالجخ   الجعق   .

جقلةاولج ررياافلاجلمةالجخ   الجعق   افلا ة اىاسررفاجاا قار  اازجّلىاني اكا قار  اموري اجعيّف ا للامال -

يراجعلل  الةخّ  ا ماخحلالجل سررررةتايةمااةةر ا لل  الجة ّالةةعّ اوزملرةالجلسررررليت اوزملرةالجة لكاا

ولجل ليّ ا ااضررّورةاسيعةما لائجاا هالةي اكاإمجاكاف ا لل  اجع لري ا اررّالجيّية  اي  فارفااكفاىةاا

 لجملمةايررها سل لل.الةملىاوس سةم

س ليّانملىالجعة اىافلاإ ةا  اورارئةسرررر اسرررررعهابيامةاسررررّإ اللجلزللايلق يمالجخ    اوس قةتاللسفارةاتاا -

لجعيلعر ة اوف ما ل مةراتالجيعحىالجعخلمفر  ازججاجرا ر اسيزيزاروحالجليراو اولجّغةر افلا سررررراإر ةالجيعحىا

لجعفسرررّةاةيياماجلمةالجخ   الجللاثةتالرسةاا اايّضررراااااولجلياااا ي م.اكعاايم اللسرررلفامةا مالجعلبةّلتا

لجيعحىاولسرررلعّلريل مافلالجليا ها االجعة اى السرررلخ ل  ااكأملةاجلخ ةلاوس سرررةماجلمةالجخ  اتالجعق   ا

ايررها   ملاو سلعّ.
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