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 انًعزفت بىصفها أداة نخحقُق خىدة انخذيت انًصزفُت إدارةعًهُاث 

 دراست ححهُهُت فٍ يصزفٍ انزافذٍَ وانزشُذ فٍ يحافظت صلاذ انذٍَ
 

 و. ياسٌ َعًاٌ عبذالله

 ولاقخصاد دارةكهُت الإ

 خايعه حكزَج

Mazin34@tu.edu.iq  

 انًسخخهص:

غطدرجّ فكؼَ لاجُط٢ ضػؼ٠ ، ٢ٔ ٓؼحطص٤ٓرجٕ ٝقوَ ػِجُٔؼصكس  ضؼطرص  ئذجشزػ٤ِٔحش   

ٓٔح ، ُطذحتٜ٘حخرٓس ٓظصك٤س  ضور٣ْ فكؼَٔطورٓس ك٢ ٤ٓحذ٣ٖ جُك٤حز جُٔدطِلس ٝزُي ُؼٔحٕ جُجلأغح٤ُد 

ُٔٔحشغس ٓػط٣ٞحش فًرص ٝفكؼَ ؾ٤ٔغ فٗشططٜح ك٢ ٣ططِد ٖٓ ئذجشجضٜح جٕ ضٞظق ٛسٙ جُؼ٤ِٔحش 

ذأذؼحذ ؾٞذز جُدرٓس ٤طٛح ٝجٛطٔحٜٓح ٝضٌٖٔ ج٤ٔٛس جُرشجغس ٖٓ ق٤ع ضصً، جُدرٓحش جُٔظصك٤س

٤ن ٝضكو جلاذجءٝضكػ٤ٖ ٝضلؼ٤ِٜح ذٔح ٣ٌٜٔ٘ح ٖٓ ضكو٤ن جُؿٞذز ك٢ خرٓحضٜح جُٔظصك٤س جُٔظصك٤س 

ٝضْ ، جغطٔحشز ػ٠ِ ػ٤٘س جُرشجغس ك٢ جُٔظحشف جُٔركٞغس( 43)ٝضْ ضٞض٣غ ، ٓػطرجٓس ض٘حكػ٤س٤ٓطز 

ُططجّ ذأذؼحذ ؾٞذز جُدرٓس ُلا لاقظحت٢حغطدرجّ جُرصٗحٓؽ ججُصت٤ػس ذ رشجغسجُ كصػ٤حش جخطرحش

ٛ٘حى ؿٔٞػس ٖٓ جلاغط٘طحؾحش ٖٓ فٜٛٔح : ٝخِض جُركع ئ٠ُ ٓ، سجُٔركٞغ جُٔظصك٤س  ك٢ جُٔظحشف

جُٔؼصكس ٝؾٞذز جُدرٓس  ئذجشزجلاكصجذ جُٔركٞغ٤ٖ قٍٞ ًَ ػ٤ِٔس ٖٓ ػ٤ِٔحش  ئؾحذحشضرح٣ٖ ك٢ 

حؽ ٓؼ٣ٞ٘س ٓٞؾرس ذ٤ٖ فذؼحذ ػ٤ِٔحش جُٔظصك٤س ك٢ جُٔظحشف ه٤ر جُركع ٝضكو٤ن ٝؾٞذ ػلاهس جشضر

 ئذجشزٓٔح ٣ش٤ص ج٠ُ جٕ ض٣حذز جٛطٔحّ ، جُٔؼصكس ٓؿطٔؼٚ ٝؾٞذز جُدرٓس جُٔظصك٤س ٓؿطٔؼٚ ئذجشز

جُٔؼصكس ٝؾٞذز جُدرٓس جُٔظصك٤س ٓؿطٔؼٚ ٣ػْٜ ك٢ ض٣حذز  ئذجشزجُٔظحشف جُٔركٞغس ذؼ٤ِٔحش 

 جُؿٞذز ُِٔظحشف ػ٤٘س جُركع.

ُط٢ ضٞطَ ج٤ُٜح جُركع هرّ جُرحقع ٓؿٔٞػس ٖٓ جُٔوطصقحش ٝجغط٘حذج ئ٠ُ جلاغط٘طحؾحش ج  

جُٔؼصكس  ئذجشزذؼ٤ِٔحش  ٗػر٤ح فًرصجُٔظحشف ػ٤٘س جُركع ذشٌَ  ئذجشزجٛطٔحّ  ػصٝشز ض٣حذزفٜٛٔح 

جُٔؼصكس ٝؾٞذز  ئذجشزٝجُؼَٔ ػ٠ِ ضكو٤ٜح ذٌلحءز ٝكحػ٤ِس ػٖ ؽص٣ن ضط٣ٞص جُدطؾ جُشحِٓس ُؼ٤ِٔحش 

 .ضطر٤ن ػ٤ِٔحش جُٔؼصكس لا ٌٓح٤ٗسجشذ ٝجُطػ٤ٜلاش جُدرٓس جُٔظصك٤س ٝضدظ٤ض جُٔٞ

ؾٞذز ، جلاػطٔحذ٣س، جُٔؼصكسضٞض٣غ ، جُٔؼصكسضشد٤ض ، جُٔؼصكس ئذجشزػ٤ِٔس  انكهًاث انًفخاحُت:

 جُدرٓس جُٔظصك٤س.
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order to ensure the best banking service to its customers, Which requires its departments 

to employ these operations in all its activities to practice greater levels and better 

banking services, The importance of the study lies in its focus and interest in the 

dimensions of the quality of banking service and its activation in order to enable it to 

achieve quality in its banking services, improve performance and achieve a sustainable 

competitive advantage, (43) questionnaires were distributed to the study sample in the 

researched banks, and the main study hypotheses were tested using a number of 

statistical tools to adhere to the dimensions of banking service quality in the researched 

banks, The research concluded with a set of conclusions, the most important of which 

are: There is a discrepancy in the responses of the individuals researched about each of 

the knowledge management processes and the quality of banking service in the banks 

under consideration and the achievement of a positive moral correlation between the 

dimensions of knowledge management processes as a whole and the quality of banking 

service combined, which indicates that an increase The interest of the banks 

’management in question in knowledge management processes and the quality of 

banking service combined contributes to increasing the quality of banks’ research 

sample, Based on the conclusions reached by the research, the researcher presented a set 

of proposals, the most important of which is the need to increase the interest of bank 

management, the research sample, relatively more in knowledge management processes, 

and work to achieve them efficiently and effectively by developing comprehensive 

plans for knowledge management processes, quality of banking service, and allocating 

resources and facilities for the possibility of applying knowledge processes. 

Keywords: knowledge management process, Reliability, knowledge diagnosis, 

knowledge distribution, banking service quality. 

  انًقذيت

جُشحِٓس ك٢ جُشصًحش جُظ٘حػ٤س ٖٓ جْٛ جلاٛرجف جُط٢ ضػؼ٠ ج٠ُ  جُؿٞذز  ئذجشزٗؿحـ  ٣ؼطرص  

ُلاغطلحذز ٖٓ ضؿحشخ هطحع حكط ٌُِػ٤ص ٖٓ جُوطحػحش جُدر٤ٓس ٝقٓكؾ جٗظحش  صركجط ق٤عضكو٤وٜح 

جُظ٘حػحش ك٢ ٛسج جُٔؿحٍ ٖٝٓ غْ جُؼَٔ ػ٠ِ ضطر٤وٜح ك٢ ٗطحم ػِٜٔح جُدحص ٖٓ جؾَ ضط٣ٞص 

س جُٔورٓس ٝجُؼَٔ ػ٠ِ جُطكػ٤ٖ جُٔػطٔص ذٜرف ٓٞجًرس جُطـ٤صجش جُطو٤٘س ٝجلاهطظحذ٣س جُػص٣ؼس جُدرٓ

فٕ جُؿٞذز جُٔ٘حغرس  ٛسٙ جُٔ٘ظٔحش لاغ٤ٔح ذؼر فٕ فذشًص ُطذحتٖ ٝضكو٤ن جُط٤ٔط ك٢ جلاذجءٝؾسخ ج

فٕ ٝذٔح ، ضػط٘ر ئ٠ُ ئشرحع ٓططِرحش ٝضٞهؼحش جُطذٕٞ جُٔػطٜرف ًٞٗٚ جُٔكٞش جلأغحظ ُِٔ٘ظٔس

ٗط٤ؿس  جُٔظحشفجُٔؼصكس هر قظ٤ص ٓإخصجً ذحٛطٔحّ ٝجغغ ٖٓ طحٗؼ٢ جُوصجش ك٢  ئذجشزػ٤ِٔحش 

جُرٝش جٌُر٤ص جُس١ ضِؼرٚ ٛسٙ جُؼ٤ِٔحش ك٢ ئهحٓس ٓططِرحش ؾٞذز جُدرٓحش جُٔظصك٤س ٝئغٜحٓحضٜح ك٢ 

ٖ رّ كور ضؼٔٝضكو٤وح ُٔح ضو ٜٝٓحشجش ٝخرصجش فكصجذٛح جُؼح٤ِٖٓ ك٤ٜح جُٔظصفضكػ٤ٖ ػ٤ِٔحش 

 جلاٍٝ ٜٓ٘ؿ٤س جُركع ٝجؾصجءجضٚ ٝجُػح٢ٗ جلاؽحش جُ٘ظص١ ُِركع  ٝهغ جُٔكٞشجُركع جشذؼس ٓكحٝش 

 ٝجخ٤صج جُٔكٞش جُصجذغ جلاغط٘طحؾحش ٝجُٔوطصقحش .  جُػحُع ضؼٖٔ جُؿحٗد جُؼ٢ِٔ ُِركعجٓح جُٔكٞش 

 خزاءاحهإيُهدُت انبحث و الأول:انًحىر 

س ٝػ٤ِٔحضٜح ٖٓ جُلؼح٤ُحش ٝجلاٗشطس جلأغحغ٤س ُطكو٤ن جُٔؼصك ئذجشزجطركص  :بحثإشكانُت انأولاً. 

 ٝضر٢٘، ك٢ جُٔؼحُؿحش جُ٘ظص٣سجُٔؼصكس ف٤ٔٛس ًر٤صز  ئذجشزفٛرجف جُٔ٘ظٔس ٝهر جًطػد ٓٞػٞع 
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جُٔؼصكس ذشٌَ ًلٞء ٝكحػَ ٣ػْٜ ك٢ ضكو٤ن ؾٞذز جُدرٓحش  ئذجشز ػ٤ِٔحشجُؼ٤ِٔحش  ئذجشز

 جُؼ٤ِٔحش جُٔظصك٤س ٛسٙ جُٔططِرحش.  ٛسٙ ئذجشزر٢٘ ٝجٕ جلإخلحم ك٤ٜح ٣وٞذ ئ٠ُ طؼٞذس ض، جُٔظصك٤س

ه٤ر جُركع هر ضٞجؾٚ طؼٞذس ك٢ ضكو٤ن ؾٞذز  ٓظصك٢ جُصجكر٣ٖ ٝجُصش٤ر ئذجشز ٣ٝصٟ جُرحقع ئٕ

ئذجشجش ٛسٙ جُٔ٘ظٔحش جُٔظصك٤س  جُٔؼصكس ُرٟ ئذجشزجُدرٓحش جُٔظصك٤س ذٕٝ جلاغطلحذز ٖٓ ػ٤ِٔحش 

جػطٔحذ ٓططِرحش ؾٞذز جُدرٓحش جُٔظصك٤س ًٜٞٗح فقر  جضذجذش جُكحؾس ج٠ُ جٌٓح٤ٗس ٖٝٓ ٛ٘ح كور

جُٔؼصكس  ئذجشزجُٔٞجػ٤غ جُكر٣ػس ٗظص٣حً ٝػ٤ِٔحً ٓغ جلأخس ذ٘ظص جلاػطرحش قرٝذ جلاغطلحذز ٖٓ ػ٤ِٔحش 

 ُرٟ ٛسٙ جُٔ٘ظٔحش جُٔظصك٤س ك٢ ضكو٤ن ؾٞذز جُدرٓحش جُٔظصك٤س. 

  ض٤س:ج٥ضأغ٤ػح ُٔح غرن ٣ٌٖٔ ضِد٤ض ئشٌح٤ُس جُرشجغس ذحُطػحؤلاش 

ٝٓح ، جُٔؼصكس ٝػ٤ِٔحضٜح ئذجشزٝجػكس جُٔؼحُْ ػٖ  جُركع كٌصزَٛ ُرٟ جُٔ٘ظٔحش جُٔظصك٤س ػ٤٘س  .1

 جُٔظصك٤س؟جُٔؼصكس ك٢ ٛسٙ جُٔ٘ظٔحش  ئذجشز٢ٛ ؽر٤ؼس ػ٤ِٔحش 

   جُٔظصك٤س؟ك٢ جُٔ٘ظٔحش  ؿٞذز جُٔظصك٤سجُجُٔؼصكس ك٢ ضكو٤ن  ئذجشزَٛ ضػْٜ ػ٤ِٔحش  .2

 ً ذ٤ٖ ذؼر٣ٖ  جكطصجػ٤س٤ٔس جُركع ك٢ ضور٣ْ ٗطحؼ ػ٢ِٔ ػٖٔ ػلاهس ضٌٖٔ جٛ :أهًُت انبحث .ثاَُا

كؼلاً ػٖ زُي ضظٜص جلأ٤ٔٛس ج٤ُٔرج٤ٗس ُِركع ٖٓ خلاٍ ، ذحُـ٢ جلأ٤ٔٛس ػٖٔ فؽص ٗظص٣س ٝػ٤ِٔس

ػصع جُ٘طحتؽ جُؼ٤ِٔس ٝجلإقظحت٤س ُٔؿَٔ ٓطـ٤صجش جُركع ذظ٤ـس ض٤ٜة كصػ٢ جُٔظصك٤ٖ ه٤ر 

  ُٜٔح.ُط٢ ضكون شػح ٝٓططِرحش جُطذٕٞ ٝضكون ٤ٓطز ض٘حكػ٤س جُركع ك٢ ضور٣ْ جُدرٓحش ذحُؿٞذز ج

ً ئ٠ُ ضكر٣ر ذٝش ػ٤ِٔحش  :ثانثاً. أهذاف انبحث جُٔؼصكس ك٢ كصػ٢  ئذجشز٣ٜرف جُركع فغحغح

 جُٔظصك٤ٖ جُركع ذحُشٌَ جُس١ ٣كون ؾٞذز جُدرٓحش جُٔظصك٤س كؼلاً ػٖ ضكو٤ن جلأٛرجف ج٥ض٤س:

ضكر٣ر فٗٞجع جُٔؼحشف جُٔطٞجكصز ُر٣ٜح ٝجُػؼ٢ ئ٠ُ  ػ٠ِ جُركعٓػحػرز جُٔ٘ظٔحش جُٔظصك٤س ه٤ر  .1

جغطدرجّ ٛسٙ جُٔؼحشف ُِطأغ٤ص ئ٣ؿحذ٤ح ػ٠ِ ضكون ؾٞذز جُدرٓحش جُٔظصك٤س ٝذحُطح٢ُ ضكػ٤ٖ جُدرٓس 

 ُِطذٕٞ.جُٔورٓس 

 جُركع.جُٔؼصكس ٝػ٤ِٔحضٜح ك٢ جُٔ٘ظٔحش جُٔظصك٤س ه٤ر  ئذجشزضو٤٤ْ ٓػط٣ٞحش  .2

ؾٞذز  و٤نذشٌَ خحص ك٢ جلاغطؼرجذ ٝجُط٤ٜثس ُِٞطٍٞ ئ٠ُ ضكٓػحػرز جُوطحع جُٔظصك٢ جُدر٢ٓ  .3

 جُٔؼصكس. ئذجشزجُدرٓحش جُٔظصك٤س ٖٓ خلاٍ جلاػطٔحذ ػ٠ِ ػ٤ِٔحش 

جُس١  (1جُشٌَ ) جلاكطصجػ٢جُركع جُكح٢ُ ػ٠ِ جُٔدطؾ  جػطٔر :الافخزاضٍرابعاً. يخطظ انبحث 

ذٞطلٜح ٓطـ٤صجً ضلػ٤ص٣حً ٝٓططِرحش  جُٔؼصكس ئذجشزذ٤ٖ ػ٤ِٔحش  ٣ش٤ص ئ٠ُ ٝؾٞذ ػلاهس جشضرحؽ ٝضأغ٤ص

 ٓػطؿ٤رحً.ؾٞذز جُدرٓحش جُٔظصك٤س ُِٔ٘ظٔحش جُٔظصك٤س ه٤ر جُركع ذٞطلٜح ٓـ٤صجً 
 

 انًعزفت إدارة 

 

 

 

 

 صجػ٢ٓدطؾ جُركع جلاكط: (1جُشٌَ )

 .جُٔظرش: ٖٓ ئػرجذ جُرحقع
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 خىدة انخذياث انًصزفُت
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 ً جُركع  جػطٔركور  جلاكطصجػ٢ٓدططٜح  ٝجخطرحشضٞجكوح ٓغ فٛرجف جُركع  :فزضُاث انذراست .خايسا

 ػ٠ِ جُلصػ٤حش ج٥ض٤س:

 جُٔؼصكس.  ئذجشزضِططّ جُٔ٘ظٔحش جُٔظصك٤س ه٤ر جُركع ذؼ٤ِٔحش  الأونً:انفزضُت 

 ٓػطٟٞ ٓ٘حغد ٖٓ ؾٞذز جُدرٓحشجُركع  جه٤ر ضكون جُٔ٘ظٔحش جُٔظصك٤س انثاَُت:انفزضُت 

 جُٔظصك٤س.

ٝؾٞذز جُدرٓحش  جُٔؼصكس ئذجشزضٞؾر ػلاهس جشضرحؽ ٓؼ٣ٞ٘س ٓٞؾرس ذ٤ٖ ػ٤ِٔحش  انثانثت:انفزضُت 

ٛ٘حى  :جُطح٤ُس جُلصػ٤س ٜٓ٘ح جُلصػ٤س ٝض٘رػن جُٔركٞغس ٓؿطٔؼسجُٔ٘ظٔحش جُٔظصك٤س ك٢  جُٔظصك٤س

جُٔؼصكس ك٢ جُٔ٘ظٔحش جُٔظصك٤س  ئذجشزػ٤ِٔحش جذؼحذ ٖٓ  رذؼ ٌَػلاهس جشضرحؽ زجش ذلاُس ٓؼ٣ٞ٘س ُ

 جُٔركٞغس.

 ج٢ٌُِ ك٢ػ٠ِ جُٔػطٟٞ جُٔؼصكس  ئذجشزُؼ٤ِٔحش ٛ٘حى ضأغ٤ص زجش ذلاُس ٓؼ٣ٞ٘س  انزابعت: انفزضُت

ٛ٘حى ضأغ٤ص  :ُطح٤ُسج جُلصػ٤س جُلصػ٤سٝض٘رػن ٜٓ٘ح ، جُٔركٞغسِٔ٘ظٔحش ُؾٞذز جُدرٓحش جُٔظصك٤س 

جُٔؼصكس ك٢ ؾٞذز جُدرٓحش جُٔظصك٢ ك٢ جُٔ٘ظٔحش  ئذجشزٌَُ ػ٤ِٔس ٖٓ ػ٤ِٔحش  زجش ذلاُس ٓؼ٣ٞ٘س

  جُٔركٞغس.جُٔظصك٤س 

ك٢ ؾٞذز جُدرٓحش  ٖٓ ق٤ع جلأ٤ٔٛس ٝجُطأغ٤صجُٔؼصكس  ئذجشزضطرح٣ٖ ػ٤ِٔحش  انخايست:انفزضُت 

 جُٔظصك٤س.  

 ً  ح٤ٗس ٝجُرشص٣س ًٝٔح ٣أض٢:ضْ ضكر٣ر قرٝذ جُركع ًلاً ٖٓ جُكرٝذ جُط٤٘ٓس ٝجٌُٔ: حذود انبحث .سادسا

 .2019/6/25 ئ٠ُ 2019/1/20 ِلطصز جُط٤٘ٓسجُ٘ظص١ ُِركع ُفػُر جلإؽحش  جُكرٝذ جُط٤٘ٓس: .1

لصػ٢ ٓظصك٢ جُصجكر٣ٖ ٝجُصش٤ر ػٖٔ ٓر٣٘س جُؿـصجك٤س ُِركع ُجُكرٝذ  جٌُٔح٤ٗس: ض٘كظصذ جُكرٝ .2

 ضٌص٣ص.

 ً ك٢ ًطحذس جُؿحٗر٤ٖ جُ٘ظص١  جُرحقع جُٜٔ٘ؿ٤ٖ جُٞطل٢ ٝجُطك٢ِ٤ِ جػطٔر :يُهح انبحث .سابعا

 ٝجُٔوطصقحش. جلاغط٘طحؾحشٝج٤ُٔرج٢ٗ ُِركع ٝطٞلاً ئ٠ُ 

 انُظزٌ نهذراست انخأسُسانًحىر انثاٍَ: 

 ةالمعرف إدارةماهية 

جُٔؼصكس ٖٓ جُٔٞػٞػحش جُور٣ٔس ٝجُؿر٣رز ك٢ جُٞهص ٗلػٚ  ئذجشزضؼر  :انًعزفت إدارةيفهىو  أولا.

ٌُٖ جلاٛطٔحّ جُؿحذ ، حٍٝ ٛسج جُٔٞػٞع ٓ٘س كطصز ؽ٣ِٞسق٤ع ذشؼ جُرحقػٕٞ ٝجٌُطحَخ ػ٠ِ ض٘

ذحُٔؼصكس ٛٞ ٓح ٣ؼر ؾر٣رجً ٗػر٤حً ئز ضؼر جلأػٞجّ جُو٤ِِس جُٔحػ٤س ٝػ٠ِ ٝؾٚ جُطكر٣ر ٓطِغ جُطػؼ٤٘حش 

 .جُٔؼصكس ئذجشزٖٓ جُوصٕ جُٔحػ٢ ٝج٠ُ ج٥ٕ ٢ٛ كطصز جلاٛطٔحّ جُؼ٢ِٔ ُٔلّٜٞ 

٣س ئذشجى جُٔ٘ظٔحش ُلأ٤ٔٛس جٌُرصٟ لإٔ ضؼصف ٓح ئ٠ُ ذرج( Alter, 2005: 169) كور فشحش  

٣ؼصكٚ ج٥خصٕٝ ٝجٕ ضٌٕٞ هحذشز ػ٠ِ ضكو٤ن جلاغطدرجّ جلأكؼَ ُِٔؼصكس جُٔطٞجؾرز ك٢ جٌُػ٤ص ٖٓ 

  صجذ.جُٔػط٘رجش ٝػوٍٞ جلأك، هٞجػر جُٔؼصكس، هٞجػر جُر٤حٗحش ٓػَ:جُٔٞجهغ جُٔدطِلس ك٢ جُٔظصف 

ذؼغ جُرحقػ٤ٖ ػ٠ِ جٗٚ جُٔؼصكس ٣لْٜ ٖٓ هِرَ  ئذجشز ٕ ٓلّٜٞف (61: 2002، جُظرحؽ)ٝذ٤َٖ   

شرٌس ٓؼِٞٓحش ٓطحقس ػرص  ٓظحذشجلاٗشطس جُظؼرس جُط٢ ضدض ض٘ظ٤ْ ٓرجخَ ػ٠ِ  ٓلّٜٞ ٣صًط

 .جُٔؼِٞٓحش

 جُلصذ ذٓحؽ ك٢ ش٢ء ًَ هرَ ٓدطٝٗس لأٜٗح زجش ك٢ٜ :وانًىضىعُت بانذاحُت حخصف فانًعزفت

 جٌُطد ك٢ ضٞؾر ػ٘رٓح ف١، جُلصذ ػٖ ٓػطوِس ضٌٕٞ ٓحػ٘ر ٓٞػٞػح ضؼر زجضٚ جُٞهص ٝك٢، ٗلػٚ

 زجش ذٞطلٜح ض٘لظَ جُٔؼصكس لا جُكحُط٤ٖ ًلا ٝك٢، جُٔدطِلس ٝجُصه٤ٔس جُظِرس ٝجلأٝغحؽ ٝجُٞغحتن
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 ٖٓ جًطػحذٜح جُلصذ جغططحع ًِٔح ئ٠ُ جُسجش جُٔٞػٞع ٖٓ ئز ضطكٍٞ، ٓٞػٞع ذٞطلٜح جُٔؼصكس ػٖ

 ػ٘رٓح ٌٓطٞذس طص٣كس ٓؼصكس ئ٠ُ( جُسجض٤س) جُؼ٤٘ٔس جُٔؼصكس ضؼٞذ غْ، جُظص٣كس ٝفشٌحُٜح ٓظحذشٛح

 (4: 2000، ػحشٞش(. فٝ جُٔؿطٔغ جُٔظصف ك٢ ئٗطحؾٜح ٗشحؽ جُلصذ ٣ٔحشظ

جُ٘حؾكس ٖٓ ق٤ع جُٔؼصكس ضػطِْٜ جُٔلّٜٞ جُٞجػف ُٜح  ذجشزجلإ :انًعزفت إدارة خصائص .ثاَُا

 (2004 :43، )ج٤ٌُح٢ُ ٖٓ جٜٛٔح: ٝجُٔؼصكس ُٜح ػرز غٔحش ٝخظحتض، ُٝطر٤ؼس ٝخحط٤س جُٔؼصكس

إ ذط٤ُٞر جُٔؼحشف ٝػرّ هرشز جُط٘ر، ٖٓ جُظؼٞذس ذٌٔحٕ ذصٓؿطٜح ُطظرف ٓؼصكس ؾر٣رز :اَُِت .1

 جُؿر٣رز.

 .ضٌطػد ػ٘رٓح ه٤ٔطٜح ٝضطذجذ لاًطػحذٜح ًر٤صز ًِلس جُٔؼصكس ضططِد :انكهفىَت .2

  .جُور٣ٔس جُٔؼصكس رٙػ٘ ضٞهلص جُط٢ ٗلػٚ جُٔٞهغ ٖٓ ضرطٌص جُؿر٣رز ٓؼصكس: الابخكارَت .3

ػرّ غرحضٜح ٓغ ٓصٝش جُطٖٓ ٝهحذِس ُِطـ٤٤ص ُطط٤ٌق ٓغ جُٔطـ٤صجش جُط٘حكػ٤س ك٢ جُر٤ثس انشوانُت:  .4

 (2005، 79، )جُؼر٤ر١جُٔلطٞقس. 

ؾ٤ٔغ جُؼ٤ِٔحش جُٔؼصكس ذحُش٤ُٞٔس ٝجُٞػٞـ ك٢  ئذجشزضطػْ ػ٤ِٔحش  :انًعزفت إدارةعًهُاث  .ثانثا

ٝك٤ٔح ٣أض٢ شصـ ، جُٔؼصكس ػ٠ِ ٝكن ٛسج جُ٘ٔٞزؼ ك٢ ذشجغط٘ح جُكح٤ُس ذجشزئغ٤طْ جػطٔحذ ػ٤ِٔحش  جُط٢

 (Malhotra, 2000: 114) .جُٔؼصكس ئذجشزٌَُ ػ٤ِٔس ٖٓ ػ٤ِٔحش 

جُٔؼصكس ٝضؼر ٖٓ جُؼ٤ِٔحش  ئذجشزضؼر ػ٤ِٔس ضشد٤ض جُٔؼصكس ٖٓ ف٠ُٝ ػ٤ِٔحش  :حشخُص انًعزفت .1

رز ُر٣٘ح ُٖ ٗػطط٤غ جُٞطٍٞ ج٠ُ ٓػطٟٞ جُٜٔٔس لأٗٚ ذرٕٝ ػ٤ِٔس جُطشد٤ض ُِٔؼصكس جُٔطٞجؾ

 (76: 2002 ،جُظرحؽ) شط٤رٗح.ٖٓ خلاٍ ض٣حذز  جُٔؼصكس جُٔ٘شٞذ لأذجء فػٔحُ٘ح

ػحٓس جٕ جُ٘ظحّ جُس١ ٣طْ ضر٤٘ٚ لا ٣ؼطرص ٛرف ٝجٗٔح ٣ؼطرص  ضرشى جُٔظحشف انًعزفت:ححذَذ أهذاف  .2

جُٔؼصكس ٝجُس١ جػطرص جُٞغ٤ِس  ئذجشزٝٗظحّ ، جُٞغ٤ِس جُط٢ ذٔٞؾرٜح جُٞطٍٞ ج٠ُ جلاٛرجف جُٞجػرز

 رس.ــٓ٘حغح ـصؿرٜح ٝضصجٛـ٢ ضــس جُطــٞٓس ذحُطص٣وــُط٤ٌٖٔ جُٔظصف ٖٓ ضكو٤ن جلاٛرجف جُٔصغ

 (179 :2006، ٝآخصٕٝ، جُؼ٢ِ)

ضطْ ػ٤ِٔس جُدطٕ ٛسٙ ذؼرز ؽصجتن ٜٓ٘ح جُطص٣وس جُطو٤ِر٣س فٝ ج٤ُر٣ٝس ك٢ جُدطٕ ف١ ك٢ خشٌ انًعزفت:  .3

٣وس جُكر٣ػس ٣ٌٕٝٞ جلاػطٔحذ ػ٠ِ جُكٞجغ٤د جلإ٤ٌُطص٤ٗٝس ٝخطٕ ٝجُطص، غؿلاش ٝٓػط٘رجش

ِٞٓحش جُٔؼِٞٓحش ٝجُٔؼحشف ك٢ هٞجػر ٓؼصك٤س ٓؼ٤٘س ذك٤ع ٣طْ جلإػحكس ػ٤ِٜح ٝئؿ٘حؤٛح ذحُٔؼ

 (Kidd, 1994: 32) .جُكحؾسٝجُصؾٞع ئ٤ُٜح ػ٘ر 

ع ٣ٌٖٔ جلإكحذز وِٜح ئ٠ُ ق٤ٛسج جُٔظطِف ئ٠ُ ٗشص جُٔؼصكس ٝٓشحشًطٜح ٝٗ انًعزفت: َشُزحىسَع  .4

ًَ ٖٓ: ٝٛ٘حى جشذؼس ػٞجذؾ ٣ؿد جٕ ضطٞكص ٢ٌُ ٣طْ ٗشص جُٔؼصكس ٝضطؼٖٔ ٛسٙ جُؼٞجذؾ ٜٓ٘ح 

ػرّ ٝؾٞذ ضكر٣حش ٖٓ ، ضٞكص جُكحكط جُٔطِٞخ ُِ٘وَ، ٝجُورشز ػ٠ِ ٗوَ جُٔؼصكس، ضٞكص جُٞغ٤ِس)

 .(23: 1993 ،)ذحذجشًٞ جُٔؼصكس(شأٜٗح ضٔ٘غ 

ُٜٝسج  ذجشزجُٔؼصكس ٝجُٜرف جُٜ٘حت٢ ُٜسٙ جلإ ئذجشزصز ٖٓ ػ٤ِٔحش ٢ٛٝ جُؼ٤ِٔس جلأخ٤ انًعزفت:حطبُق  .5

ضؼر ٛسٙ جُؼ٤ِٔس جلأْٛ ٝجلأذصض ٖٓ ذ٤ٖ ؾ٤ٔغ جُؼ٤ِٔحش ٝٛسٙ جُؼ٤ِٔس ضش٤ص ك٢ ٓؼٜٔٞٗح ئ٠ُ ػرز 

 (Burk, 1999: 27). (ٝجلاغطػٔحش ،ٝجلإكحذز ،جلاغطؼٔحٍ() ٜٓ٘ح:ٓظطِكحش 

 :يفهىو اندىدة وانخذيت .رابعا

٣ػطدرّ كور ، ج٤ٓٞ٤ُسٝٓرُٞلاضٚ ك٢ جُك٤حز  ٓظطِف جُؿٞذز جغطدرجٓحشضؼرذش  :ةيفهىو اندىد .1

ً ك٢ جُػِغ ٝجُدرٓحش ٓصضلؼس جُػؼص، ٓٔطحضُلإشحشز ئ٠ُ ٓح ٛٞ  ً ػٖ ، ٣ٝصجٙ جُرؼغ ٓطكووح ٝؿحُرح



2020/ 1( ج22( انعذد )16خايعت حكزَج/ كهُت الإدارة والاقخصاد/ يدهت حكزَج نهعهىو الإدارَت والاقخصادَت/ انًدهذ )  

 

274 

 .ؿٞخ ذٜحُٔ٘طؿحش جُط٢ ضكَٔ خظحتض ٝطلحش ٓصٝهر ٣ػطدرّ ُٞطق ج، جُػؼصٓ٘دلؼس 

 (28 :2008، جُطحت٢ ٝهرجذز)

ً ُٜسٙ ؾ٤ٔغ جُدرٓحش جُط٢ ضورٜٓح ج٠ُ جُطذحتٖ  ٔٞجطلحشذططٞش ه٤حٜٓح ذ ٔظحشفجُك٤ؿد ػ٠ِ  ٝكوح

ٝٛسج  ُلاغطدرجّجُٔلاتٔس ك٢ ضؼص٣ق جُؿٞذز ػ٠ِ ج٥خص  جلاضؿحٙجُٔطـ٤صز. ك٢ ق٤ٖ ٣صًط  جلاقط٤حؾحش

٢ ئؽحش ٓح ٝك (Palmer, 2001: 208ُِطذٕٞ. )ئ٠ُ ؾٞذز جُٔ٘طؽ ذحُ٘ػرس  جُطؼص٣ق ٣ػط٘ر ذحلأغحظ

جُٔطٞكصز ك٢ جُػِؼس جٝ  ضؼص٣ق جُؿٞذز ذأٜٗح ٓؿٔٞػس ٖٓ جُظلحش ٝجُدظحتض ٣ٌٖٔ ُِرحقع، غرن

 ٝضٞهؼحش جُطذٕٞ ٝضكون جُصػح ُٚ ٝزُي ك٢ جُٞهص جقط٤حؾحشئز فٕ ٛسٙ جُدظحتض ضِر٢  جُدرٓس،

 .ٝجٌُٔحٕ جُٔ٘حغر٤ٖ ًِٝلس ٓ٘دلؼس

ذك٤ع ضْ ضك٣َٞ جُؼر٣ر ٖٓ  جلأخ٤صز ج٥ٝٗس ك٢ٗٔٞجً ًر٤صجً  هطحع جُدرٓحششٜر  :يفهىو انخذيت .2

ٝػ٠ِ ٛسج جلأغحظ ضؼرذش جُؿٜٞذ جُركػ٤س جُصج٤ٓس ئ٠ُ ضكر٣ر ، ئ٠ُ جُوطحع خر٢ٓجُطظ٤٘غ جهطظحذجش 

أُق ٖٓ ٓؿٔٞػس فٗشطس ٝجُط٢ ضكرظ فٕ جُدرٓس ٢ٛ ػ٤ِٔحش ضط ق٤ع، ٝشحَٓ ُِدرٓسضؼص٣ق ٓكرذ 

جلأٗظٔس فٝ ج٤ُٜحًَ ، ٔٞجشذ جُٔحذ٣س جلأخصٟجُػِغ ٝجُ، جلأكصجذ، ٖ ؽص٣ن جُطلحػَ ٓغ جُطذٕٞػ

  )19 :2010، ػ٤ِحٕ( ٛركٜح قَ ٓشحًَ جُطذٕٞ.، ٓطٔػِس ذٔٞشذ جُدرٓس جلأغحغ٤س

 جٛطٔح٣ّؼرّ ٓلّٜٞ ؾٞذز جُدرٓس ٖٓ جُٔلح٤ْٛ جُط٢ فغحشش  انًصزفُت:يفهىو خىدة انخذيت  .خايسا

ش٤ٞع جُصف١ جُوحتَ ذإٔ جُؼظص جُكح٢ُ  ٓغ جٗػؿحٓح، جُرحقػ٤ٖ ك٢ جُلٌص جلإذجش١ ك٢ ج٥ٝٗس جلأخ٤صز

جُرحقػٕٞ ذرشجغس زُي جُٔلّٜٞ ٝضكر٣ر فذؼحذٙ ٝجُلصم ذ٤ٖ ؾٞذز جُػِغ  جٛطْئز ، ٛٞ ػظص جُدرٓحش

 َـصٟ ًـ٣ٝ .ٚـس ذــؼرص جُطؼحش٣ق جُٔصضرطــن زُي ضرح٣٘ص ج٥شجء ٝضشــ٠ ٝكــرٓحش ٝػِـٝجُد

جُطذحتٖ  جقط٤حؾحشػ٠ِ ضِر٤س  ح هرشز جُٔظصفؾٞذز جُدرٓس ذأٜٗجٕ  (141 :2009، )جُطحت٢ ٝجُؼلام

ً ُٔػطٟٞ ضٞهؼح  اندىدة انذاخهُت: ٛٔح جضؿح٤ٖٛٝئٕ ؾٞذز جُدرٓس جُٔظصك٤س ضصًط ػ٠ِ  ضْٜ.ٝكوح

ضؼ٢٘ ٝ اندىدة انخارخُتو، جُدرٓسٝكن  ٞجطلحش ه٤حغ٤س طٔٔصضؼ٢٘ ضور٣ْ جُدرٓس ػ٠ِ ٝكن ٓٝ

 (Eronen,  Jukka, 2000: 231. )جُطذٕٞ ذٔػطٟٞ جُدرٓس جُٔورٓس جهط٘حعٓرٟ 

( ذأٜٗح جُؼلاهس ذ٤ٖ ٓح ٣طٞهغ جُطذحتٖ ٝذ٤ٖ ٓح Blyth, 2005: 317ك٢ ق٤ٖ ػصكٜح )  

فٓح ، ٣كظِٕٞ ػ٤ِٚ كازج خحذص ضٞهؼحضْٜ كإ ضظٞشْٛ ػٖ جُٔ٘طؿحش غطٌٕٞ ػ٘رتس زجش ؾٞذز غ٤ثس

ؾٞذز ػح٤ُس  شغ٤ٌٕٞ زجئزج ضؿحٝضش جُؿٞذز جُٔرشًس ضٞهؼحش جُطذحتٖ كإ ضظٞشْٛ ػٖ جُٔ٘طؿحش 

ػ٘ر جلاغطدرجّ ٖٓ هرَ ٞهٜح لاقط٤حؾحش جُٔطِٞذس فٝ ضلُٓلاتٔس  فًػصُِدرٓحش جُٔظصك٤س ٝجُط٢ ضٌٕٞ 

( فٕ ؾٞذز جُدرٓس ٢ٛ غِػِس ٖٓ جُؼلاهحش ذ٤ٖ جُطذحتٖ 68 :2013، ًٔح ٝفًر )جُكٔرج٢ٗ جُطذٕٞ.

هحذش٣ٖ ػ٠ِ ضور٣ْ  صجذفك ذحخط٤حشٝجُؼح٤ِٖٓ ك٢ جُٔظصف ٣ٝؿد جُؼَٔ ػ٠ِ ضكػ٤ٖ ضِي جُؼلاهس 

 خرٓس فكؼَ.

جُؿٞذز ف٤ٔٛس ًر٤صز ُِطذحتٖ ٝجُٔ٘طؿ٤ٖ ػ٠ِ قر  جًطػرص :أهًُت خىدة انخذيت انًصزفُت .سادسا

ً ضٞجؾٜٚ جُٔظحشفغٞجء ذَ فطر ً قو٤و٤ح ك٢ ظَ  ٝجلاغطوصجشجُط٢ ضػؼ٠ ئ٠ُ جُروحء  كص ٓطِرح

( 214، 2007، )قٔٞذ فػحف ٛسج ٝهر( هرَ جُطذحتٖ قٍٞ ٓٞػٞع جُؿٞذز جُطٞهؼحش جُٔططج٣رز ٖٓ

، جُصػح جُٞظ٤ل٢، جُدرٓحش جُرجخ٤ِس ؾٞذز) :ٓح ٢ِ٣ػ٘حطص لأ٤ٔٛس ؾٞذز جُدرٓس جُٔظصك٤س فٜٛٔح 

ؾٞذز جُدرٓس جُٔظصك٤س  فٕ ف٤ٔٛس( 194 :2008، )جُرشجذًس ٣صٟ ك٢ ق٤ٖ .ذؿٞذز ػح٤ُس(خرٓحش 

 ج٥ض٤س:جُؿٞجٗد ضطٔػَ 

ٓظددحشف ف١ طؿحش٣ددس جُطدد٢ ضوددرّ جُدددرٓحش فًػددص ٓددٖ ئز ضطج٣ددرش فػددرجذ جُٔظددحشف جُ :يدااال انخااذياث .1

 ػٖ فٕ ؾ٤ٔغ جُٔظحشف جُٔطظِس ذحُدرٓحش ٓح ضجٍ ٓػطٔصجً ذحُطٞغغ. كؼلاً فخصٟ، 
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، ئز ٖٓ جُٔؼِّٞ فٕ ذوحء جُٔظحشف ٣ؼطٔر قظُٜٞح ػِد٠ جُودرش جٌُدحك٢ ٓدٖ جُٔ٘حكػدس :انًُافست اسدَاد .2

 ؼر٣ر ٖٓ جُٔطج٣ح جُط٘حكػ٤سُسُي كإ جُطٞكص ك٢ ضور٣ْ جُدرٓس جُٔظصك٤س ٣ٞكص ُٜح جُ

فٕ ضطْ ٓؼحِٓطْٜ ذظٞشز ؾ٤رز ٣ٌٝصٕٛٞ جُطؼحَٓ ٓغ جُٔظحشف جُط٢ ضصًط كوؾ  :انفهى الأكبز نهشبىٌ .3

كلا ٣ٌلد٢ ضودر٣ْ خدرٓحش زجش ؾدٞذز ٝغدؼص ٓ٘حغدد ذدرٕٝ ضدٞكص جُٔؼحِٓدس جُؿ٤درز ٝجُلٜدْ ، ػ٠ِ جُدرٓس

ػِدد٠ ف٤ٔٛددس  جلاغددطرلآٍددٖ خلاُٜددح ٝٛ٘ددحى ػددرذ ٓددٖ جُٔإشددصجش جُصت٤ػددس جُطدد٢ ٣ٌٔددٖ  جلأًرددص ُِطذددحتٖ

 ( John, 2002: 215فذصض جُٔإشصجش ج٥ض٢: )جُؿٞذز ك٢ جُدرٓحش ػحٓس ٝجُٔظصك٤س خحطس ٖٝٓ 

جشضرطص جُدرٓس ئ٠ُ قر ًر٤ص ٓغ جُؿٞذز قط٠ فطرف ٖٓ جُؼصٝش١ جػطٔحذ ػرذ ٖٓ جُٔوح٤٣ع  .ف 

ٝٛٞ ػرحشز ػٖ غِػِس ، ذزُطأش٤ص ٓػطٟٞ جُصػح جُٔطكون ٖٓ خلاٍ جُصذؾ ذ٤ٖ جُدرٓس جُٔورٓس ٝجُؿٞ

ٖٓ جُٔوح٤٣ع جُٔطٌحِٓس ٝجُٔطصجذطس ُٔؼصكس شف١ جُطذٕٞ ذٔح ٣طٞهؼٚ ٖٓ فذجء جُدرٓس جُٔورٓس ُٚ ٖٓ 

 ٓ٘طؿٜح ٝػ٠ِ ٝكن ػرذ ٖٓ جُٔؼح٤٣ص )جُدظحتض(.

فطرف ُِؿٞذز فذؼحذ شت٤ػس ٣طْ جػطٔحذٛح ذٞطلٜح فغحظ ك٢ جُو٤حظ ُطأش٤ص ٓػطٟٞ جُؿٞذز ٝضطٔػَ  .خ 

 جُطؼحؽق(.، جُؼٔحٕ، جلاغطؿحذس، جلاػطٔحذ٣س، )جُِٔٔٞغ٤س :ح٥ض٢ٛسٙ جلأذؼحذ ذ

ً ك٢ ه٤حظ ٓػطٟٞ جُصػح جُٔطكون ُرٟ جُطذٕٞ ػٖ  .ؼ  ضؼر جُؿٞذز ك٢ جُدرٓس جُٔظصك٤س ٓإشصجً ٜٓٔح

 جُدرٓس جُٔورٓس ُٚ ٖٓ هرَ جُٔظصف.

س ك٢ جُدرٓس جُٔظصك٤ ططر٤ن ؾٞذزُ جُٜرف جلأغحغ٢ئٕ : أهذاف خىدة انخذيت انًصزفُت .سابعا

 (45: 2006جُكحكع، ػ٢ِ ػررجُػطحش، ، )(13 :2009، )كصقحش :جُٔظحشف ٢ٛ

 .خلغ جُطٌح٤ُق .1

 .هص جُلاضّ لإٗؿحض جُٜٔٔحش ُِطذٕٞضو٤َِ جُٞ .2

  .ضكو٤ن جُؿٞذز .3

 ً ٓؿٔٞػددس ٓددٖ جلأذؼددحذ جُطدد٢ ٣ٌٔددٖ ٓددٖ  جُرحقددع ػِدد٠ جػطٔددر :أبعاااد خااىدة انخااذياث انًصاازفُت .ثايُااا

٤س ٓدغ جلإهدصجش ذكو٤ودس فٕ ه٤دحظ ؾدٞذز جُدرٓدس جُٔظدصك٤س ٣دطِدق خلاُٜح ه٤حظ ؾٞذز جُدرٓس جُٔظصك

 كدن جُطٞؾٜدحش جُركػ٤دس ضِكدع جُرحقدعٝػ٠ِ ٝ ،(Schroeder, 2007: 137) ضٔحٓحً ػٖ ؾٞذز جُٔ٘طؽ

 ٜسٙ جلأذؼحذ غ٘ط٘حُٜٝح ذش٢ء ٖٓ جلإ٣ؿحض ًٝح٥ض٢:ُ

ذك٤ع ، ٜح ذرهس ٓط٘ح٤ٛس٣ٌٖٔ جٕ ٣ؼطٔر ػ٤ِ ذٔحٝضؼ٢٘ هرشز ٓور٢ٓ جُدرٓس ػ٠ِ فذجتٜح  :الاعخًادَت .1

  .(Cronin & Taylor, 1992: 55)٣طكون جُطٞجضٕ ذ٤ٖ ٓح غ٤ركؼٚ ٝٓح غ٤كظَ ػ٤ِٚ ٖٓ خرٓحش 

ئ٠ُ فٕ ذؼر جُِٔٔٞغ٤س فهَ ف٤ٔٛس ٖٓ ق٤ع جُٞضٕ  (Parasuraman, 1985: 44)٣ش٤ص  انًهًىسُت: .2

ضشَٔ جُر٤٘س جُطكط٤س ٝجُط٢ ضؼر فًػص ف٤ٔٛس.  جلاػطٔحذ٣سجُ٘ػر٢ ُلأذؼحذ جُدٔػس ػ٠ِ جُؼٌع ٖٓ 

  (.ُِٔ٘ظٔس )ضٌِ٘ٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝجُر٘ح٣حش

ُطور٣ْ خرٓس ُِطذٕٞ ٝضطؿػر ك٢ غصػس ئٗؿحض جُدرٓس  جُٔظصف جغطؼرجذ٣ٝوظر ذٜح  :الاسخدابت .3

لإٔ ضٞك٤ص جُدرٓس ٝجُطؼحَٓ جُؿ٤ر ٣ؼط٢ جُطذٕٞ ٓإشصجً ئ٣ؿحذ٤حً ، ٤ًٝل٤س جُطؼحَٓ ٓغ ٓططِرحش جُطذحتٖ

  (511: 2008 ،)جُؼٔٞش. جٗطظحشٙي جُط٢ ٣طؼصع ُٜح فغ٘حء ٣وؼ٢ ػ٠ِ قحُس جُش

جُٔظصف  ئذجشزقصص  :ػ٠ِ جلاض٢َٔ ط٣شٝ (17: 2010 ،ئز ٣صٟ )جُط٣َٞ ٝآخصٕٝ :انخعاطف .4

  ضورَ جُؼح٤ِٖٓ ك٢ جُٔظصف ُٔططِرحش جُؼٔلاء.  ٖٓ خلاٍ، ٝػح٤ِٜٓح ذحُؼٔلاء جٛطٔحّ خحص
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جُط٢ ٣رشًٜح جُطذحتٖ ًحُٔدحؽص فٝ ػرّ جُورشز ٣ٝٔػَ ٛسج جُرؼر ف٤ٔٛس ٝجػكس ُِدرٓحش  :انضًاٌ .5

غوس ذ٤ٖ جُٔٞظل٤ٖ جُس٣ٖ ٣طٞجطَ ٓغ ف١ ٣وّٞ جُٔظصف ذر٘حء ، ػ٠ِ ضو٤٤ْ ٓ٘حكغ جُدرٓحش جُٔظصك٤س

 (.54 :2007، )جُؿحغ٢ٔ ٝجلاؽٔث٘حٕ ُٔؿٜط١ جُدرٓسٌػد جُػوس ُ، ٛإلاء جُطذحتٖ

 انداَب انعًهٍ نهبحث انثانث:انًحىر 

 SPSSجغطدرّ جُرحقع جُرصٗحٓؽ جلاقظدحت٢  ٢ُ ُِؼح٤ِٖٓ قٍٞ ٓطـ٤صجش جُركع:جُطشد٤ض جلأٝ أولا.

ذؼددحذ  جُطٌددصجشجش لا جلاخددطلاف ٝٗػددرسُطكر٣ددر هدد٤ْ جُٞغددؾ جُكػددحذ٢ ٝجلاٗكددصجف جُٔؼ٤ددحش١ ٝٓؼحٓددَ 

 .( كوصز51) ٝذِؾ، جُٔؼصكس ٓطـ٤صجش ػ٤ِٔحشٓطـ٤صجش جُركع ٝجػطٔر جُرحقع ك٢ ه٤حظ 

 ق ضشد٤ض ػ٤٘س جُرشجغسٝط :(1جُؿرٍٝ )
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     .SPSS ٗحٓؽكن ذصٝ جغطٔحشز جلاغطر٤حٕحقع ذحلاػطٔحذ ػ٠ِ ذ٤حٗحش ٖٓ جػرجذ جُر جُٔظرش:

ٓؼحَٓ جلاخطلاف ٝجُٞغؾ جُكػحذ٢ ٝجلاٗكصجف جُٔؼ٤حش١ ٝٓو٤حظ  ( ه٣ٝ1ْ٤ٞػف جُؿرٍٝ )  

ؾٞذز جُدرٓس  حذجُٔؼصكس ٝفذؼ ئذجشزٌَُ ضٌصجش ٖٓ ػ٤ِٔحش فذؼحذ  جُٔث٣ٞسجلاغطؿحذس ٝجُ٘ػد 

  :ًٝحلاض٢جُٔظصك٤س 

س ـ( جٕ جؾحذحش جُٔركٞغ٤ٖ ك٢ جُٔظحشف جُٔركٞغ1) ٣ٞػف ؾرٍٝ :حشخُص عًهُاث انًعزفت .1

(X1-X7) ( ذٔؼرٍ )ػرّ جلاضلحم ك٢ ق٤ٖ شٌَ، %(88) ض٤َٔ ذحضؿحٙ جلاضلحم ق٤ع ذِـص ٗػرس

ذِؾ ٓػطٟٞ جذجشًْٜ  جذشجى جُٔركٞغ٤ٖ ٝٛسج ٣ؼ٢٘ ئٕ، %(11%( ك٤ٔح ذِـص ٗػرس جُٔكح٣ر٣ٖ )7)

ٖٓ ضِي جُ٘ط٤ؿس  ٝػطض، جُٔػطٟٞ جُصجذغ ٖٓ ٓػحقس جُٔو٤حظ جُط٢ ضو٤ع ضشد٤ض ػ٤ِٔحش جُٔؼصكس

( ػ٠ِ جُطٞج٢ُ ٝذٔؼرٍ جغطؿحذس 0.73( )2.77ه٤حّ جُٞغؾ جُكػحذ٢ ٝجلاٗكصجف جُٔؼ٤حش١ جُس١ ذِؾ )ف

ٕ جُٔظحشف ضٔطِي ( ٓٔح ٣رٍ ػ٠ِ ج٣ٝ30.9ؼطض زُي ٓؼحَٓ جلاخطلاف ) (%87آ٤ُس جُٔو٤حظ )

 .هحػرز ٓؼصك٤س ك٤ٔح ٣دض جُٔ٘طؿحش
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 :( ضر1ٖ٤جُؿرٍٝ )ٖٓ ٝ (X8-X13)ٓإشصجضٜح  خلاٍ ضكر٣رٖٓ  :ححذَذ عًهُاث انًعزفت .2

 %(.13%( ذ٤٘ٔح ذِـص ٗػرٚ جُٔكح٣ر٣ٖ )5%( ٝػرّ جلاضلحم )90ًحٕ جلاضلحم ) -

 .(89%) ٓػحقس جلاغطؿحذسٝ، (0.80( ٝجٗكصجف ٓؼ٤حش١ )2,79ذِؾ جُٞغؾ جُكػحذ٢ ) -

 ( ٓٔح ٣رٍ ػ٠ِ ضؿحٗع جؾحذحش جلاكصجذ. 28.8ٓؼحَٓ جلاخطلاف كور ذِؾ ) ذ٤٘ٔح ػطض -

 :ٓح ٢ِ٣( 1) ٖٓ ذ٤حٗحش جُؿرٍٝ (X14-X20)ضر٤ٖ ٓإشصجضٜح  :عًهُاث حطبُق انًعزفت .3

 %( جُٔكح٣ر.7ٝٗػرس )، %( لا فضلن2ٝذحُؿحٗد جُػِر٢ )، %( جضلن91ذِؾ ) -

 ( 86( ٝذرشؾس جغطؿحذس )0.67ٝذحٗكصجف ٓؼ٤حش١ ) (2.89جُكػحذ٢ كور ذِؾ ) ؾجٓح جُٞغ -

 ( ٝٛسج ٣رٍ ػ٠ِ ضأغ٤ص ج٤ٔٛس ٛسج جُٔطـ٤ص ذؼر جُطكر٣ر.33.8ق٤ع ًحٕ ٓؼحَٓ جلاخطلاف ) -

 :(1) كور ذ٤ٖ ٗطحتؿٜح ٖٓ جُؿرٍٝ (X21-X23)ٓإشصجضٜح  فضرر :عًهُاث خشٌ انًعزفت .4

 %(.8ٔكح٣ر )( 3ُِٝ%)ػرّ جلاضلحم( ) ( ذحلاضلحم ذ٤٘ٔح ًحٗص91%) كور شٌَ -

 (.70) ( ٝذرشؾٚ جغطؿحذس0.67( ٝذحٗكصجف ٓؼ٤حش١ )(2.98جُٞغؾ جُكػحذ٢ كور ذِؾ  جٓح -

 ذطِر٤س ٓططِرحش جُطذٕٞ. ُٔظحشفلاٛطٔحّ جٓإشص ( ٝٛسج 33.4ذِؾ )جٓح ٓؼحَٓ جلاخطلاف  -

 :٢ِ٣ ( ٓح2ٖٓ خلاٍ ٓؼط٤حش جُؿرٍٝ ) (X24-X29) . ٣ر٤ٖ جُٔإشصعًهُت حىسَع انًعزفت .5

 (.9%( ٝذِؾ ٗػرس جُٔكح٣ر٣ٖ )14) جلاضلحم(ذ٤٘ٔح ذِؾ )ػرّ  %(91ضلحم )ذِؾ ٓؼرٍ جلا -

 .(78( ٝذرشؾس جغطؿحذس )0.59( ٝذحٗكصجف ٓؼ٤حش١ )2.97جٓح جُٞغؾ جُكػحذ٢ كور ذِؾ ) -

  جُٔركٞغ٤ٖ.( ٓٔح ٣رٍ ػ٠ِ ضؿحٗع جؾحذحش ُلأكصجذ 21.3ك٤ٔح ذِؾ ٓؼحَٓ جلاخطلاف ) -

خىدة انخذيت انًصزفُت وهٍ  لأبعادحىثٍُ فٍ حٍُ كاٌ وصف وحشخُص الافزاد انًب  

 :كالاحٍ

 :(1كور ضر٤ٖ ٖٓ خلاٍ ٗطحتؽ جُؿرٍٝ ) (X30-X34) :الاسخدابتعذ ب   .1

 .(%5ك٢ ق٤ٖ ذِـص ٗػرس جُٔكح٣رز )) %4)جلاضلحم ٗػرس ػرّ ( ذحلاضلحم ٝ%91ذِؾ ) جز -

 .(79( ٝذرشؾس جغطؿحذس )0.73ٝذحٗكصجف ٓؼ٤حش١ ) (2.97ذ٤٘ٔح ذِؾ جُٞغؾ جُكػحذ٢ ) -

ذطٞط٤ق جُٔظحشف ػ٤٘س جُركع ٜٓطٔس  ئذجشز٣إًرجٕ  ٝٛسج 24.7))جٓح ٓؼحَٓ جلاخطلاف كور ذِؾ  -

 ٝظ٤ل٤س.ضور٣ْ ٓططِرحش جُطذٕٞ ج٠ُ ٓططِرحش  جُٔظصك٤س ذـ٤س جُؼ٤ِٔحش

 :ٓح ٢ِ٣ضر٤ٖ  (1)ٖٝٓ ٓؼط٤حش جُؿرٍٝ (X35-X37) :عذ الاعخًادَتب   .2

 .%(8)ٗػرس جُٔكح٣رز ( ذ٤٘ٔح ًحٗص 3%جضلن)ًحٗص ٗػرس جلاؾحذحش لا  ك٢ ق٤ٖ( ذحلاضلحم %89) -

٣رٍ ج٠ُ  ( ٓٔح91( ٝذرشؾس جغطؿحذس )0.80ٓؼ٤حش١ ) ٝذحٗكصجف( 2.78جٓح ٓؼرٍ جُٞغؾ جُكػحذ٢ ) -

 ُِٔركٞغ٤ٖ.جلاٛطٔحّ ك٢ ضؿحٗع جؾحذحش 

 ( ٝٛسج ٣ش٤ص ج٠ُ ضؿحٗع ٝجٗػؿحّ جشجء جُٔركٞغ٤ٖ.23.6ك٢ ق٤ٖ ذِؾ ٓؼحَٓ جلاخطلاف ) -

 :(1كور شٌَ ٖٓ خلاٍ ٗطحتؽ جُؿرٍٝ ) (X35-X41) عذ انًهًىسُتب   .3

 .)%6( )ػرّ جلاضلحم( ك٤ٔح ذِـص ٗػرس جُٔكح٣ر٣ٖ )2%%( ذحلاضلحم ًٝحٕ )92) -

، (80) جغطؿحذس( ٝذرشؾس 0.98) ٓؼ٤حش١ ٝذحٗكصجف( 2.92ٝػطض ضِي جُٞغؾ جُكػحذ٤س ق٤ع ذِؾ ) -

  .ُِكحُس جُٔرشًس ( ٝٛسج ٣رٍ ػ٠ِ ٓػطٟٞ جُٔركٞغ34.7ٖ٤كور ذِؾ )جلاخطلاف جٓح ٓؼحَٓ 

 :(1) ٝقػد ٓؼط٤حش جُؿرٍٝ (X42-X49)جُٔإشصجش ٖٓ  :عذ انخعاطفبًُُا َشُز ب   .4

 (.8%ٝٗػرس جُٔكح٣رز ذِـص ) 2%)%( ذ٤٘ٔح ٗػرس )ػرّ جلاضلحم( ذِـص )90ٗػرس جلاضلحم ) -

 .(87)جغطؿحذس ( ٝذرشؾس 0.66ٓؼ٤حش١ ) ٝذحٗكصجف( 2.97ذِؾ ٓورجش جُٞغؾ جُكػحذ٢ ) -

 .جٛطٔحّ جُٔظحشف ذٔططِرحش جُطذٕٞ رٍ ػ٠ِ( ٝٛسج 22.5٣) ٓؼحَٓ جلاخطلاف شكور شٌَ ٓورج -
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 :(1ٖٝٓ ٓؼط٤حش جُؿرٍٝ ) (X50-X51) بعذ انضًاٌ .5

 .(8%) ٝٗػرس جُٔكح٣ر٣ٖ (3%جلاضلحم( ) )ذؼرّ ( ذ٤٘ٔح ًحٗص ٗػرس89%) ذِـص ذ٘ػ٤س جلاضلحم -

 (.88) جغطؿحذس ( ٝذرشؾس(0.67 ػ٠ِ جُطٞج٢ُ( 2.90)ه٤ٔس ٝغؾ جُكػحذ٢ ٝجلاٗكصجف جُٔؼ٤حش١  -

  ٝجٛطٔحّ جُٔركٞغ٤ٖ ُؼ٤٘س جُركع. ( ٣رٍ ػ٠ِ ضؿحٗع23.6) ٓؼحَٓ جلاخطلاف ذ٤٘ٔح -

جُٔظصك٤س ك٢  ٝؾٞذز جُدرٓسجُٔؼصكس  ئذجشزػلاهس جلاشضرحؽ ذ٤ٖ جذؼحذ ػ٤ِٔحش  ضك٤َِ .ثاَُا

 ًٝحلاض٢:( 2جُٔظحشف جُٔركٞغس ٤ٓرجٕ جُركع ٖٓ خلاٍ جُؿرٍٝ )

 جُٔظصك٤س ٝؾٞذز جُدرٓسجُٔؼصكس  ئذجشزجلاشضرحؽ ذ٤ٖ جذؼحذ ػ٤ِٔحش ػلاهس  (:2جُؿرٍٝ )

 انًخغُز انخفسُزٌ           

 انًخغُز انًسخدُب
 انًعزفت يدخًعت إدارةأبعاد عًهُت 

 *0.87 جُؿٞذز جُٔظصك٤س ٓؿطٔؼس

n= 40                                              0.50 p≤ 

ػ٠ِ جُٔؼصكس  ئذجشزٓؼ٣ٞ٘س ُؼ٤ِٔحش ٘حى ػلاهس زجش ذلاُس جٕ ٛ ( ج2٠ُؿرٍٝ )ج٣ُٞػف   

 طٜح ج٤ٌُِسذِـص ه٤ٔ ئز، ػ٠ِ جُٔػطٟٞ ج٢ٌُِ ج٣ؼحجُٔظصك٤س  ٝؾٞذز جُدرٓس ج٢ٌُِ جُٔػطٟٞ

 .(3ك٢ جُؿرٍٝ )ًٝٔح ٓر٤ٖ ، ٝجُٔػطٟٞ( 0.05ٓػطٟٞ ٓؼ١ٞ٘ ) ( ٝػ٘ر*0.87)

 ٔظحشف جُٔركٞغسك٢ جُ جُلصػ٢(ػلاهس جلاشضرحؽ ) جخطرحشٗطحتؽ  :(3ؿرٍٝ )جُ

 انًخغُز انخفسُزٌ           

 انًخغُز انًسخدُب
 انًعزفت إدارةابعاد عًهُت 

 ٓؼ٤حش١

 

 ؾٞذز جُدرٓس

ضشد٤ض 

 جُٔؼصكس

ٛرف  ضكر٣ر

 جُٔؼصكس

ضطر٤ن 

 جُٔؼصكس

خطٕ 

 جُٔؼصكس

ضٞض٣غ       

 جُٔؼصكس

0.203 0.244 0.300 o.190 0.221 

*p ≤0.05                                                          n= 40 

جُٔؼصكس ٓ٘لصذز ٓغ  ئذجشز( ػلاهس جلاشضرحؽ ذ٤ٖ ًَ ذؼر ٖٓ فذؼحذ ػ٤ِٔس ٣ٝ3ؼصع جُؿرٍٝ )  

 جُركع ًٝحلاض٢:ؾٞذز جُدرٓس جُٔظصك٤س ُِٔظحشف ػ٤٘ٚ 

( ٣3ر٤ٖ جُؿرٍٝ ) ئز :انًصزفُتعلاقت الارحباط بٍُ أبعاد عًهُت حشخُص انًعزفت وخىدة انخذيت  .1

جز ذِـص ه٤ٔس ٓؼحَٓ جلاشضرحؽ ، ٞذ ػلاهس ٓٞؾرس ذ٤ٖ ػ٤ِٔس جُطشد٤ض ٝؾٞذز جُدرٓس جُٔظصك٤سٝؾ

جُ٘ط٤ؿس ج٠ُ جٕ ض٣حذز  ٛسٙق٤ع ضرٍ ، (0.05( ه٤ٔس جشضرحؽ ٓطٞجػؼس ٝػ٘ر ٓػطٟٞ ٓؼ٣ٞ٘س )0.203)

جٛطٔحّ جُٔظحشف جُٔركٞغس ذؼ٤ِٔس جُطشد٤ض ضطٔػَ ذطٌٖٔ جُؼ٤ِٔحش جُٔظصك٤س ٖٓ ضكو٤ن ه٤ٔس 

 جلاشذحـ.حكس غ٤ػْٜ ك٢ ضكو٤ن ٓؼ

عًهُت ححذَذ انهذف انًعزفٍ  الارحباط بٍُبٍُ وخىد علاقت خ( 3َويٍ خلال َخائح اندذول ) .2

ٝٛسج جشضرحؽ ٓطٞجػؼس.  ( ه٤ٔس0.244ز ذِـص ه٤ٔس ٓؼحَٓ جلاشضرحؽ )ئ :وخىدة انخذيت انًصزفُت

حلاش جلاذرجع جُٔظصك٢ ق جضذ٣حذفٕ ض٣حذز جٛطٔحّ جُٔظحشف ػ٤٘س جُركع ػٖ ؽص٣ن  ٓإشص ٣إشص

  ٝؾٔحػحضْٜ.ذحلاػطٔحذ ػ٠ِ ٓؼحشف فكصجذٛح 

ز ئ، ػلاهس جشضرحؽ ذ٤ٜ٘ح ٝذ٤ٖ ؾٞذز جُدرٓس جُٔظصك٤س جٝػكص ٝؾٞذكور  :عًهُت حطبُق انًعزفت ايا .3

ق٤ع ، (0.05( ه٤ٔس جشضرحؽ ٓطٞجػؼس ٝػ٘ر ٓػطٟٞ ٓؼ٣ٞ٘س )0.300ذِـص ه٤ٔس ٓؼحَٓ جلاشضرحؽ )

كع جُطصم جُكر٣ػس جُٔؼطٔرز ػ٠ِ جُكحغرحش جلاٌُطص٤ٗٝس ك٢ خطٜٗح جُٔظحشف ػ٤٘س جُر جػطٔرش

 ُٔؼحشكٜح.
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ذ٤ٖ ػلاهس جلاشضرحؽ ٓغ ؾٞذز جُدرٓس  كور :انًعزفت( نعًهُت خشٌ 3يٍ خلال يعطُاث اندذول ) .4

 (0.05ٓػطٟٞ ٓؼ٣ٞ٘س ) ه٤ٔس جشضرحؽ ٓطٞجػؼس ػ٘ر ج١( 0.190فز ذِؾ ٓؼحَٓ جلاشضرحؽ )، جُٔظصك٤س

جُطصم جُكر٣ػس جُٔؼطٔرز ػ٠ِ جُكحغرحش جلاٌُطص٤ٗٝس ك٢  فقرظف ػ٤٘س جُركع ق٤ع ضطرغ جُٔظحش

 جُٔؼصك٤س.خطٜٗح ُؿ٤ٔغ جُٔؼِٞٓحش 

 زئ، جُٔظصك٤س ؾٞذز جُدرٓسًحٗص ػ٤ِٔس ضٞض٣غ جُٔؼصكس ٝػلاهس جلاشضرحؽ ٓغ ( 3ٖٓ ٗطحتؽ جُؿرٍٝ ) .5

ق٤ع ضإذ١  (0.05)ٓػطٟٞ ٓؼ٣ٞ٘س  ( ج١ ه٤ٔس ٓطٞجػؼس ػ٘ر0.221ذِـص ه٤ٔس ٓؼحَٓ جلاشضرحؽ )

 ٜٝٓحشجضْٜ. جلاكصجذ جُشدظ٤سػ٤ِٔس ٗشص جُٔؼصكس ك٢ جُٔظحشف ػ٤٘س جُركع ج٠ُ شكغ ٓؼصكس 

جُركع ُؼ٤٘س  جُٔظصك٤س ؾٞذز جُدرٓسجُٔؼصكس ك٢  ئذجشزػ٤ِٔس  لا ذؼحذجخطرحش ػلاهس جُطأغ٤ص  .انثثا

جُٔؼصكس ٓؿطٔؼس ك٢  زئذجشجُلصػ٤س ػ٠ِ جٗٚ ٣ٞؾر ضأغ٤ص زٝ ذلاُس ٓؼ٣ٞ٘س ُؼ٤ِٔحش  ٛسٙض٘ض  ق٤ع

 :( ٛسج جُطأغ٤ص ػ٠ِ جُ٘كٞ جلاض٣ٝ4٢ٞػف جُؿرٍٝ )، ؾٞذز جُدرٓس جُٔظصك٤س ُِٔظحشف جُٔركٞغس

جُٔؼصكس ٓؿطٔؼس ك٢ ؾٞذز جُدرٓس جُٔظصك٤س  ئذجشزػ٤ِٔحش  لا ذؼحذضأغ٤ص ج٢ٌُِ  :(4) ؿرٍٝجُ

 ُِٔظحشف ػ٤٘س جُركع.

 انًخغُز انخفسُزٌ           

 انًسخدُب انًخغُز

 انًعزفت يدخًعه إدارةعاد عًهُاث أب

F 

86.261 

B0 B1 R
2

 

 0.076 جُؿٞذز جُٔظصك٤س
0.833 

(*9.288) 
0.70 

 p≤ 0.05       N═ 40       D.F═ (1.38)*        4.123جُؿر٤ُٝس T) )*( ه٤ٔس )

ؾٞذز  ٓؿطٔؼس ك٢جُٔؼصكس  ئذجشزُؼ٤ِٔحش  سٓؼ٣ٞ٘زجش ذلاُس ( ٝؾٞذ ضأغ٤ص 4ؿرٍٝ )ج٣ُٞػف   

جُؿر٤ُٝس ػ٘ر  سو٤ٔجُٖٓ  فًرص( ٢ٛٝ 86.261جُٔكػٞذ٤س ) (F) ذشؾس صجز ذِـ، ُدرٓس جُٔظصك٤سج

R) ضلػ٤صٔؼحَٓ ٝذ
2

 جُٔؼصكس ك٢ ئذجشزج٠ُ ػ٤ِٔحش  ضؼٞذ 70%)جٕ ) ٝٛٞ ذ٤َُ ػ٠ِ، (0.70( )

%( ضؼٞذ ُٔطـ٤صجش ػشٞجت٤س ؿ٤ص ذجخِس ك٢ 30ضؼط٣ط ؾٞذز جُدرٓس جُٔظصك٤س ٓؿطٔؼس جٓح جُرحه٢ )

جُٔؼصكس  ئذجشز( ٣طر٤ٖ جٕ ض٣حذز جلاٛطٔحّ ذأذؼحذ B1ٓؼحَٓ ) خلاٍ ٓطحذؼسٖٓ  جطلا.ؼ جلاٗكرجش ٗٔٞز

( B0جٓح ٓؼحَٓ ) جُٔظصك٤س.ك٢ ؾٞذز جُدرٓس  (0.833ٓؿطٔؼس ٣إذ١ ج٠ُ قرٝظ ضـ٤٤ص ٓح ٓورجشٙ )

، جُٔظصك٤س ؾٞذز جُدرٓسكون ضجُٔؼصكس ك٢ جُٔظحشف ه٤ر جُركع  ئذجشزكطؼ٢٘ جٕ ػ٤ِٔحش 

ٓوحشٗس  (4.123) ٖٓ جُؿر٤ُٝس ٝفًرص ه٤ٔس زجش ذلاُس ٓؼ٣ٞ٘س ٢ٛٝ، (*9.288) جُرحُـس (tحش)ٝجخطر

٣طْ هرٍٞ جُلصػ٤س  فػلاٙج٠ُ جُ٘طحتؽ  ٝجغط٘حذج (.38 ,1( ٝذشؾطٚ جُكص٣س )0.05) ذحُٔػطٟٞ جُٔؼ٣ٞ٘س

ٓس جُٔؼصكس ٓؿطٔؼس ٝؾٞذز جُدر ئذجشزجلا٠ُٝ جُط٢ ض٘ض ػ٠ِ جٗٚ )ٛ٘حى ضأغ٤ص ٓؼ١ٞ٘ لا ذؼحذ 

جُٔؼصكس  ئذجشزجٓح ػٖ جُطأغ٤ص جُٔطرشؼ ُؼ٤ِٔحش  ،جُركع(جُٔظصك٤س ٓؿطٔؼس ك٢ جُٔظحشف ػ٤٘س 

 :فذٗحًٙٔح ٓر٤ٖ  ٞكٜ جُٔظحشف جُٔركٞغسػطٟٞ ؾٞذز جُدرٓس جُٔظصك٤س ػ٠ِ ٓ ٓؿطٔؼس ك٢

 صك٤س ػ٠ِجُٔؼصكس ٓؿطٔؼس ك٢ ؾٞذز جُدرٓس جُٔظ ئذجشزػ٤ِٔحش  ذؼحذلأطأغ٤ص جُٔطرشؼ جُ :(5ؿرٍٝ )جُ

 ٓػطٟٞ جُٔظحشف جُٔركٞغس

R انًعزفت انذاخهت إدارة لأبعاد عًهُاثانًخغُزاث انخفسُزَت  انًزحهت
2

 

 0,85 جُٔؼصكس ئذجشزضشد٤ض  جلا٠ُٝ

 0.87 جُٔؼصكس ئذجشزضشد٤ض + ضطر٤ن  سجُػح٤ٗ

 0.89 جُٔؼصكس ئذجشزخطٕ  ضشد٤ض + ضطر٤ن+ سجُػحُػ

 0.91 ُٔؼصكسج ئذجشزخطٕ + ضكر٣ر  ضشد٤ض + ضطر٤ن+ سجُصجذؼ

 0.95 جُٔؼصكس ئذجشزضشد٤ض + ضطر٤ن+ خطٕ + ضكر٣ر + ضٞض٣غ  سجُدحٓػ

 .SPSS ٗحٓؽٗطحتؽ ذصرحقع ذحلاػطٔحذ ػ٠ِ جػرجذ جُ جُٔظرش:



2020/ 1( ج22( انعذد )16خايعت حكزَج/ كهُت الإدارة والاقخصاد/ يدهت حكزَج نهعهىو الإدارَت والاقخصادَت/ انًدهذ )  

 

281 

جٕ ٛ٘حى ضرح٣ٖ ك٢  جُٔطرشؼ ق٤ع( ٣طر٤ٖ ٖٓ ٗطحتؽ ضك٤َِ جلاٗكرجش 5ٖٝٓ ٓؼط٤حش جُؿرٍٝ )  

 جلاض٢:ُدرٓس جُٔظصك٤س ًٝحٕ جُطأغ٤ص ػ٠ِ جُ٘كٞ ك٢ ؾٞذز ج جُٔؼصكس( ئذجشزجُطأغ٤ص ٖٓ )ػ٤ِٔحش 

جذؼحذ جُٔطـ٤ص  فقر ذحلاٛطٔحّ ذٞطلسجُٔؼصكس ق٤ع جخس  ئذجشزضشد٤ض  جٗلصذالاونً: انًزحهت 

ٖٓ جُطـ٤صجش جُكحطِس  (85%ج٤ٔٛس ق٤ع ٣لػص ُٞقرز ) فًػصجُٔصقِس جلا٠ُٝ ٌُٞٗٚ  جُطلػ٤ص١ ك٢

٠ُ ٓطـ٤صجش ػشٞجت٤س ٓ٘طظٔس جٝ ؿ٤ص ٓ٘طظٔس ك٢ ٓح ضرو٠ ضؼٞذ ج جُٔظصك٤س ٝجٕك٢ ؾٞذز جُدرٓس 

 جُٔصقِس ُِٔظحشف ه٤ر جُركع. ٛسٙجلاٗٔٞزؼ ك٢ 

جُٔؼصكس ًٞٗٚ زجش  ئذجشزجذؼحذ  فقرذخَ ذٞطلس  جُٔؼصكس كور ئذجشزجٓح ػ٤ِٔس ضطر٤ن  انثاَُت:انًزحهت 

س ج١ ( ٖٓ جُطـ٤صجش جُكحطِس ك٢ ؾٞذز جُدرٓس جُٔظصك87٤%ج٤ٔٛس ًر٤صز ق٤ع ٣لػص ف٤ٔٛطٚ )

  ذحلاضذ٣حذ.ج٠ُ جٕ ٛسج جُرؼر جخس  ( ٣ٝش٤ص85%) جضذجذش ذؼرٓح ًحٗص

ج٤ٔٛس جُٔؼصكس ًٞٗٚ ٣شٌَ  ئذجشز( كور ذخِص ػ٤ِٔس خطٕ 5) ٖٝٓ ٗطحتؽ جُؿرٍٝ انثانثت:انًزحهت 

ٝذٜسج ٣ش٤ص ج٠ُ جٕ ػ٤ِٔس جُدطٕ ، (87%) ج٠ُ 85%)جضذجذش ٗػرطٚ ٖٓ ) ُلأٗٔٞزؼ كور ًر٤صز

 .( ك٢ ض٣حذز ؾٞذز جُدرٓس جُٔظصك٤س ػ٤٘ٚ جُركع89%ضلػ٤ص٣س ٓورجشٛح ) ٝػ٤ِٔٚ جُططر٤ن هٞز

جُٔؼصكس ق٤ع  ئذجشزق٤ع جٕ ػ٤ِٔس ضكر٣ر ٛرف ( 5ؿرٍٝ )جُكور جٝػكص ٗطحتؽ  انزابعت:انًزحهت 

ُسُي كإٔ جُوٞز جُطلػ٤ص٣س ُلأٗٔٞزؼ غطصضلغ ٖٓ  ٝجُدطٕ،ضأض٢ ف٤ٔٛطٚ ٖٓ ج٤ٔٛس ذؼر جُططر٤ن 

( 91%ضلػ٤ص٣س ٓورجشٛح ) جُططر٤ن هٞزج٠ُ جٕ ػ٤ِٔس جُدطٕ ٝػ٤ِٔس  ٝذٜسج ٣ش٤ص، (%91)%89))

 .ك٢ ض٣حذز ؾٞذز جُدرٓس جُٔظصك٤س ه٤ر جُركع

جُٔؼصكس هر جشضلؼص  ئذجشزكور ضر٤ٖ جٕ ػ٤ِٔس ضٞض٣غ  (5ٓؼط٤حش جُؿرٍٝ ) ٖٝٓ انخايست:انًزحهت 

٤س جُدطٕ ُٚ ضأغ٤ص ٝذٜسج ٣ش٤ص ج٠ُ جٕ ػِٔ جُدطٕ،( ُؼ٤ِٔس 91%ذؼرٓح ًحٗص ) 95%)ج٠ُ ٗػرس )

 جُركع. ُِٔظحشف ه٤رٝجٛطٔحّ ك٢ ض٣حذز ؾٞذز جُدرٓس جُٔظصك٤س 

 خاث وانًقخزحاثالاسخُخا انزابع:انًحىر 

 ٓؿٔٞػس جغط٘طحؾحش ًٝحلاض٢: ج٠ُ جُرشجغس صضٞطِ :خُخاخاث انخاصت بانداَب انًُذاٍَالاسأولاً. 

 وانخشخُص:انىصف سخُخاخاث ا .1

 ٝٓورٍٞ.ج٣ؿحذ٢ جُؼحّ  ْٜٓؼرُ أٌ جُرشجغس ُؼ٤٘س جلأ٢ُٝ ضر٤ٖ ٖٓ جلإذشجى . ف

جُٔؼصكس ٝؾٞذز جُدرٓس  ئذجشزٌَ ػ٤ِٔس ٖٓ ػ٤ِٔحش ُ ػ٤٘س جُرشجغس سئؾحذك٢ ٝجػكس  حشضرح٣٘ ٝؾٞذ . خ

 جُركع.جُٔظصك٤س ك٢ جُٔظحشف ه٤ر 

 :علاقت الارحباطسخُخاخاث ا .2

درٓس جُٔظصك٤س جُٔؼصكس ٓؿطٔؼٚ ٝؾٞذز جُ ئذجشزؼ٤ِٔحش ٛ٘حى ػلاهس جشضرحؽ زجش ذلاُس ٓؼ٣ٞ٘س ُ . ف

جُٔؼصكس ٝؾٞذز  ئذجشزجُٔظحشف جُٔركٞغس ذؼ٤ِٔحش  ئذجشزٓٔح ٣ش٤ص ج٠ُ جٕ ض٣حذز جٛطٔحّ ، ٓؿطٔؼٚ

 جُدرٓس جُٔظصك٤س ٓؿطٔؼٚ ٣ػْٜ ك٢ ض٣حذز جُؿٞذز ُِٔظحشف ػ٤٘س جُركع.

جُٔؼصكس ٝؾٞذز جُدرٓس  ئذجشزضكو٤ن ٝؾٞذ ػلاهس جشضرحؽ ٓؼ٣ٞ٘س ٓٞؾرس ذ٤ٖ ًَ ػ٤ِٔس ٖٓ ػ٤ِٔحش  . خ

 .ظصك٤س ٓؿطٔؼٚ ُِٔظحشف جُٔركٞغسجُٔ

 :انًبحىثتانبحث عهً يسخىي انًصارف ًخغُزاث ب انخأثُزالاسخُخاخاث انخاصت بعلاقاث  .3

 جُٔظصك٤س.جُٔؼصكس ٓؿطٔؼٚ ك٢ ؾٞذز جُدرٓس  ئذجشزضكون ٝؾٞذ ضأغ٤ص ٓؼ١ٞ٘ ُؼ٤ِٔحش  . ف

ٝذٔػطٟٞ جُٔظصك٤س  س ك٢ جذؼحذ ؾٞذز جُدرٓسجُٔؼصك ئذجشزضكون ٝؾٞذ جُطرح٣ٖ ك٢ جُطأغ٤ص ذؼ٤ِٔحش  . خ

 ٓصجقَ.خٔػس 
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 الاحٍ:حخًثم اهى انًقخزحاث انعايت فٍ و ثاَُاً. انًقخزحاث:

جُٔؼصكس ٝضأغ٤صٛح  ئذجشزذٔلّٜٞ ػ٤ِٔحش ، ض٣حذز ٝػ٢ جلاكصجذ جُؼح٤ِٖٓ ذجخَ جُٔظحشف جُٔركٞغس .1

ٓغ  ٣طلاءّػ٠ِ ؾٞذز جُدرٓس جُٔظصك٤س ٖٓ خلاٍ جهحٓس ذصجٓؽ ٝذٝشجش ضرش٣ر٤س ٓطدظظس ذٔح 

 جُٔظحشف.صٝف ظ

جُٔؼصكس ٝجُؼَٔ  ئذجشزذؼ٤ِٔحش  ٗػر٤ح فًرصجُٔظحشف ػ٤٘س جُركع ذشٌَ  ئذجشزجٛطٔحّ  ػصٝشز ض٣حذز .2

 جُشحِٓس.٤ِس ػٖ ؽص٣ن ضط٣ٞص جُدطؾ ػ٠ِ ضكو٤ٜح ذٌلحءز ٝكحػ

جُٔؼصكس ذشٌَ ػحّ ٝقػد ػلاهس ؾٞذز  ئذجشزض٣حذز جٛطٔحّ جُٔظحشف جُٔركٞغس ذأذؼحذٙ ػ٤ِٔحش  .3

جُٔؼصكس ٝؾٞذز  ئذجشزجُؼلاهس جُط٢ ضصذؾ ج١ ذؼر ٖٓ فذؼحذ ػ٤ِٔحش  ٛسٖٙٓ خلاٍ  جُدرٓس جُٔظصك٤س

 ضطر٤وٜح.جُدرٓس جُٔظصك٤س ٝجُػؼ٢ ٗكٞ جلاغطلحذز ٖٓ فٌٓح٤ٗس 

ذحُشٌَ جُس١  ٓرحذب ؾٞذز جُدرٓس جُٔظصك٤س ُِٔظحشف جُٔركٞغس ػ٠ِ ضطر٤ن طٌػ٤قجُػصٝشز   .4

ٝػ٠ِ ٗطحم ُؿٞذز جُط٢ ضكون شؿرحش جُطذحتٖ ٔظصك٤س ذحجُدرٓحش ٛسٙ ج٣ُكون جُط٤ٔط ك٢ ضور٣ْ 

ُطؼط٣ط ٗوحؽ جُوٞز  جُٔظحشف ذاؾصجء ذشجغحش ضو٤ٔ٣ٞسٛسٙ ه٤حّ  فٝغغ ك٢ ذ٤ثس ج٤ُٔرجٕ ػٖ ؽص٣ن

جُٔؼصكس ٝؾٞذز  ئذجشزٝٓؼحُؿس ٗوحؽ جُؼؼق ٖٓ خلاٍ ضك٤َِ ػلاهحش جلاشضرحؽ ٝجُطأغ٤ص ذ٤ٖ ػ٤ِٔحش 

 ذحغطٔصجش.جُدرٓس جُٔظصك٤س 

 انًصادر

 :نًصادر انعزبُتا .أولا

فؽصٝقس ذًطٞشجٙ      ، جُٔؼصكس ئذجشزذؼغ ٓططِرحش ػ٤ِٔحش ، 2006، ػ٢ِ ػررجُػطحش، جُكحكع .1

 .ؾحٓؼس جُٔٞطَ، ٝجلاهطظحذ ذجشز٤ًِس جلإ، ؿ٤ص ٓ٘شٞشز

ذٝش فذٝجش جُؿٞذز جُشحِٓس ك٢ ضدل٤غ ، 2013، شؤٟ قػ٤ٖ، ذٜحء قػ٤ٖ ٝػرر جُكػ٤ٖ، جُكٔرج٢ٗ .2

 .5 جُؼرذ، 19 جُٔؿِر، ٓؿِس جُؼِّٞ جلاهطظحذ٣س ٝجلإذجش٣س ،جُطٌح٤ُق ٝضكػ٤ٖ جُ٘ٞػ٤س

ٖٓ ٝؾٜس ٗظص جُطذٕٞ/ٓرخَ  ؾٞذز جُدرٓس جُٔظصك٤س، 2007، ذحغْ ػرحظ ًص٣ر١، جُؿحغ٢ٔ .3

ٓؿِس جُوحذغ٤س ُِؼِّٞ ، ذشجغس جغططلاػ٤س ٥شجء ػ٤٘س ٖٓ ضذحتٖ ٓظحشف ٓر٣٘س جُر٣ٞج٤ٗس: ه٢ٔ٤

 .1جُؼرذ ، 9جُٔؿِر ، جلإذجش٣س ٝجلاهطظحذ٣س

ٌٓطرس ذجش جُػوحكس ، جُطرؼس جلأ٠ُٝ، ضطر٤وحش جُكحغٞخ ك٢ ٗظْ جُٔؼِٞٓحش، 2000، ػٔحذ، جُظرحؽ .4

 .ػٔحٕ، ُِ٘شص ٝجُطٞض٣غ

ذجش ج٤ُحضٝش١ جُؼ٤ِٔس ُِ٘شص ، 1ؽ، ػ٤ِٔحش جُدرٓس ئذجشز، 2009، ذش٤ص، ق٤ٔر ٝجُؼلام، جُطحت٢ .5

 .جلأشذٕ ،ػٔحٕ، ٝجُطٞض٣غ

شغحُس ، جُٔؼصكس ئذجشزضوحٗس جُٔؼِٞٓحش ك٢ ضؼط٣ط ػ٤ِٔحش ذٝش ، 2008، غح٢ٓ ؾٔؼس ٣ٞٗع، جُطحت٢ .6

 ؾحٓؼس جُٔٞطَ.، ٝجلاهطظحذ ذجشز٤ًِس جلإ، ذذِّٞ ػح٢ُ ؿ٤ص ٓ٘شٞشز

ئٌٓح٤ٗس ئهحٓس فذؼحذ ؾٞذز ، 2010، ش٣حع ؾ٤َٔ، آلاء قػ٤د ٝٝٛحخ، فًصّ فقٔر ٝجُؿ٢ِ٤ِ، جُط٣َٞ .7

ٓؿِس ضٌص٣ص ، ٓكحكظس ٤ٟٗ٘ٞذشجغس ك٢ ٓؿٔٞػس ٓدطحشز ٖٓ جُٔػطشل٤حش ك٢ /جُدرٓحش جُظك٤س

 .19جُؼرذ ، 6جُٔؿِر ، جلاهطظحذ٣سُِٝؼِّٞ جلإذجش٣س 

 ،ػٔحٕ، ذجش ٝجتَ ُِ٘شص ٝجُطٞض٣غ ٝجُطرحػس، 4 ؽ، ضػ٣ٞن جُدرٓحش، 2008، ٛح٢ٗ قحٓر، جُؼٔٞش .8

 .جلأشذٕ

ذجش طلحء ُِ٘شص ، 1ؽ، جُؿٞذز جُشحِٓس ٝخرٓس جُؼٔلاء ئذجشز، 2008، ٓإٔٓٞ غ٤ِٔحٕ، جُرشجذًس .9

 .جلأشذٕ ،حٕػٔ، ٞض٣غٝجُط
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جُؿٞذز  ئذجشزجُٔؼصكس ك٢ ئهحٓس ٓططِرحش  ئذجشزفغص ػ٤ِٔحش ، 2005، جُؼح٢ُ ٗشٞجٕ محمد ػرر، جُؼر٤ر١ .10

 .ؾحٓؼس جُٔٞطَ، ٝجلاهطظحذ ذجشز٤ًِس جلإ، ( شغحُس ٓحؾػط٤ص ؿ٤ص ٓ٘شٞشزTQEMجُشحِٓس ُِر٤ثس )

ذجش جُٔػ٤صز        ، جُطرؼس جلأ٠ُٝ، جُٔؼصكس ئذجشزجُٔرخَ ئ٠ُ ، 2006، ػررجُػطحش ٝآخصٕٝ، جُؼ٢ِ .11

 .جلأشذٕ، ػٔحٕ، ُِ٘شص ٝجُطٞض٣غ

جُؿٞذز  ذجشزٝٓدحؽص جُلـشَ لإ …جُٔؼصكس ذ٤ٖ كصص جُ٘ؿحـ ئذجشز، 2004 ،قػحّ ؽحُد، ج٤ٌُح٢ُ .12

 .جلأشذٕ، ؾحٓؼس جُط٣طٞٗس، ٤ًِس جلاهطظحذ ٝجُؼِّٞ جلإذجش٣س، جُٔإضٔص جُػ١ٞ٘ جُصجذغ، جُشحِٓس

٤ًق ضط٘حكع جُشصًحش ٖٓ خلاٍ جُطكحُلحش ) قِوس جُٔؼصكس، 1993، ؾٞض٣ق، ذحذ جشًٞ .13

 .ٓظص، جُوحٛصز، ()شؼحع، خلاطحش ًطد جُٔر٣ص ٝشؾَ جلأػٔحٍ، (جلاغطصجض٤ؿ٤س

ذجش جُٔػ٤صز ُِ٘شص ٝجُطٞض٣غ ، 2ؽ، جُؿٞذز ٝخرٓس جُؼٔلاء ئذجشز، 2007، خؼ٤ص ًحظْ، قٔٞذ .14

 .جلأشذٕ ،ػٔحٕ، ٝجُطرحػس

 ،ػٔحٕ، ذجش طلحء ُِ٘شص ٝجُطٞض٣غ، 1ؽ، ٓحش جُٔؼِٞٓحشخر، 2010، شذك٢ ٓظطل٠، ػ٤ِحٕ .15

 .جلأشذٕ

، جُؼصذ٤س ذجشزٓإضٔص جلإذرجع ٝجُطؿر٣ر ك٢ جلإ، شفظ جُٔحٍ جُلٌص١، 2000 ،جقٔر طوص، ػحشٞش .16

 .ٓظص، جُوحٛصز، جُٔ٘ظٔس جُؼصذ٤س ُِط٤ٔ٘س جلإذجش٣س

، جُؿٞذز جُشحِٓس ذجشزئجُٔرحذب جُطػؼس ُِشصًحش جُصجترز ك٢ ضطر٤ن ، 2009، فقٔر ٗر٤َ، كصقحش  .17

 .جلأشذٕ ،ػٔحٕ

 ً  :انًصادر الأخُبُت .ثاَُا
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