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 انًسزخهص:

رو٤٤ْ ٗؾبه رؾل٤ض أُٞاسد اُجؾش٣خ ػ٠ِ ٝكن ٓؼب٤٣ش عٞدح اُخذٓخ ُؾؼجخ  ا٠ُاُجؾش  ٣ٜذف 

اداسح أُٞاسد اُجؾش٣خ ك٢ ٓذ٣ش٣خ ثِذ٣خ اُشٓبد١ ٢ٛٝ اؽذٟ رؾ٤ٌلاد ٝصاسح الاعٌبٕ ٝاُجِذ٣بد 

 ش اُغٞدح ٖٓ خلاٍ الاثؼبدٝالاؽـبٍ اُؼبٓخ، ٝهذ رْ رؾخ٤ـ ٝاهغ ٗؾبه اُزؾل٤ضػ٠ِ ٝكن ٓؼب٤٣

 رْ اعشاء اُؼذ٣ذ ٖٓاُزؼبهق(.  أُٞصٞه٤خ،الاػزٔبد٣خ، الاعزغبثخ،  أُبد١،)أُِٔٞع٤خ اٝ أُظٜش 

ؽؼجخ أُٞاسد اُجؾش٣خ ٝٓغإ٢ُٝ اُؾؼت ٝالاهغبّ ك٢ أُذ٣ش٣خ  الاكشاد اُؼب٤ِٖٓ ك٢أُوبثلاد ٓغ 

بئٔخ اُلؾـ اُز٢ رْ رق٤ٜٔٔب ٖٓ هجَ اُجبؽش ه رْ اػزٔبد ا٤ُٔذا٤ٗخ.أُؼب٣ؾخ  كنلاً ػٖأُجؾٞصخ، 

( ُو٤بط اُغٞدح ٝرْ رؾ٤ٌٜٔب ٖٓ هجَ SERVPERF) ٝمٞاثو ٓو٤بطثؾ٤ش رزلائْ ٓغ ٓزطِجبد 

رْ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُغبدح ٖٓ ر١ٝ اُخجشح ٝالاخزقبؿ ُـشك عٔغ اُج٤بٗبد اُز٢ رزؼِن ثبُذساعخ. 

اُ٘غت  ،أُشعؼ اُٞعو اُؾغبث٢ َٓضرؾ٤َِ اُج٤بٗبد  اعزؼٔبٍ ثؼل الاعب٤ُت الاؽقبئ٤خ ُـشك

ٝأُزٔضَ ثزو٤٤ْ ٗؾبه اُزؾل٤ض ٝكن  اُشئ٤ظاعزخشاط ٗغجخ اُلغٞح ُٔزطِت اُذساعخ  ،أُئ٣ٞخ ُِٔطبثوخ

ٓؼب٤٣ش عٞدح اُخذٓخ. إ كٌشح اُذساعخ اُؾب٤ُخ هذ عبءد ٗز٤غخ لا٤ٔٛخ ٗؾبه اُزؾل٤ض ٝدٝسٙ ك٢ ك٢ 

ُخذٓبد اُز٢ اخزد ػ٠ِ ػبروٜب روذ٣ٜٔب ُِٔٞاه٤ٖ٘، دكغ الاكشاد ا٠ُ الاٗغبص ثٔب ٣خذّ أُ٘ظٔخ ٝا

ه٤بّ ئداسح ٓذ٣ش٣خ ثِذ٣خ اُشٓبد١ ثزو٤٤ْ ٗؾبه رؾل٤ض  كنلاً ػٖ رُي، إ اُجِذ٣خ ه٤ذ اُجؾش رلزوش ا٠ُ

 ً  اٛزٔبّ ثِذ٣خ، ئر لاؽع اُجبؽش هِخ أُٞاسد اُجؾش٣خ ك٤ٜب ٝكن ٓؼب٤٣ش عٞدح اُخذٓخ أُؼزٔذح ػب٤ُٔب

ػذّ هِخ ر٘ج٤ٚ اٝ ٛ٘بى إ ٢ٛ  اعز٘زبعبدٖٓ  ٓب رٞفِذ ا٤ُٚ اُذساعخ أثشصإ  ثٜزا اُ٘ؾبه.اُشٓبد١ 

ئداسح ٓذ٣ش٣خ ثِذ٣خ اُشٓبد١ لأ٤ٔٛخ رو٤٤ْ ٗؾبه رؾل٤ض أُٞاسد اُجؾش٣خ ٝكن ٓؼب٤٣ش عٞدح  ئدساى

اُخذٓخ. ٝاٝف٠ اُجبؽش ثنشٝسح اُزأ٤ًذ ػ٠ِ رو٤٤ْ اُ٘ؾبه ه٤ذ اُجؾش ٝكن ٓؼب٤٣ش اُغٞدح ُٔب ُٚ ٖٓ 

 .أكنَالاٗغبص ثقٞسح  ا٠ُك٢ دكغ الاكشاد دٝس 
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Management in the Directorate of Ramadi Municipality, which is one of the formations 

of the Ministry of Housing, Municipalities and Public Works. The reality of the 

motivation activity has been diagnosed according to quality standards through 

dimensions (tangible or physical appearance, Reliability, responsiveness, assurance, 

empathy). The researcher conducted interviews with the staff of the Human Resources 

Division and the officials of the people and divisions in the researched directorate, in 

addition to the field coexistence, and approved the checklist that was designed by the 

researcher to suit the requirements and parameters of the scale (SERVPERF) To 

measure the quality and it was judged by a group of experienced and specialized 

masters for the purpose of collecting data related to the study. These data were analyzed 

using the mean and the matching percentages and extracting the gap percentage for the 

main study requirement represented by evaluating the motivation activity according to 

the standards of municipal service quality. The idea of the current study came as a result 

of the importance of the stimulus activity and its role in pushing individuals to 

accomplish in a way that serves the organization and the services that it has undertaken 

to provide to citizens. The researcher concluded that there is a lack of awareness or 

awareness by the Ramadi Municipality Directorate administration of the importance of 

evaluating the activity of motivating human resources according to the standards of 

service quality. The researcher recommended the necessity of emphasizing the 

evaluation of the activity under discussion according to the quality standards because of 

its role in pushing individuals to achieve better. 

Keywords: Motivating Human resources Activity, Quality of Service, and Quality of 

Service Standards. 

 انًقذيخ

ش ك٢ إ ٗؾبه رؾل٤ض أُٞاسد اُجؾش٣خ ٣ٔضَ اُؼ٤ِٔخ اُز٢ ٣زْ ٖٓ خلاُٜب اعشاء اُزـ٤٤  

ع٤ًِٞبد أُٞاسد اُجؾش٣خ ٝدكؼْٜ ا٠ُ الاٗغبص ٝص٣بدح اُشؿجخ ُذ٣ْٜ لاداء ٝاعجبرْٜ، أر ٣ِؼت دٝساً 

ٜٓٔبً ٖٓ خلاٍ دكؼْٜ ػ٠ِ اداء أُٜبّ أًُِٞخ ا٤ُْٜ ثقٞسح فؾ٤ؾخ، ٝثبُزب٢ُ ٓغبػذح أُ٘ظٔبد 

شاد اُز٢ رطشأ ػ٠ِ ػ٠ِ رأد٣خ ادٝاسٛب ٝاُٞاعجبد اُز٢ روغ ػ٠ِ ػبروٜب ثؾٌَ ع٤ِْ ٝٓلائْ ُِزـ٤

ث٤ئبد الاػٔبٍ لإٔ أُٞسد اُجؾش١ اُز١ ٣زْ رؾل٤ضٙ ثقٞسح فؾ٤ؾخ ٝاُز١ رزؼبَٓ ٓؼٚ أُ٘ظٔبد 

اُؼقت الاعبط ُؼِٜٔب ػ٠ِ اخزلاف اٗٞاػٜب اُخذ٤ٓخ اٝ الاٗزبع٤خ، ٝإ اُغجت ك٢  ٗغبػ ٛزٙ  ٣ؼذ

ؾش٣خ ُذ٣ٜب اُشؿجخ ثبلاٗغبص ٛب ٣ؼزٔذ ثبُذسعخ الاعبط ػ٠ِ ٓب رٔزٌِٚ ٖٓ ٓٞاسد ثٝاعزٔشا ٘ظٔبدأُ

اُقؾ٤ؼ ٖٓ اٍٝ ٓشح ك٢ ظَ ث٤ئبد الاػٔبٍ أُزـ٤شح ٝأُ٘بكغخ اُؾذ٣ذح. إ أُذ٣ش٣خ ه٤ذ اُذساعخ 

٢ٛ ٖٓ أُ٘ظٔبد أُؼ٤٘خ ثزوذ٣ْ اُخذٓبد ا٠ُ عٌبٕ ٓذ٣٘خ اُشٓبد١ ٢ٛٝ ػ٠ِ رٔبط ٓجبؽش ٓغ 

ٓٞمٞع ٓؼب٤٣ش عٞدح اُخذٓخ  إُي أُٞاه٤ٖ٘ ٝرؾٌَ ٓؾٞسا اعبع٤ب ك٢ ؽ٤بح ٛإلاء أُٞاه٤ٖ٘، ُز

خز ث٘ظش الاػزجبس ٖٓ هجَ الاداساد اُؼ٤ِب ك٢ رإٖٓ الا٣ُٞٝبد اُز٢ ٣غت إ  ٘ظٔخك٢ ٛزٙ أُ

ّ ٓغ رطِؼبد أُغزل٤ذ٣ٖ ٜٓ٘ب، ٝاُزو٤َِ ٖٓ اُٜذس ك٢ ءٓذ٣ش٣خ ثِذ٣خ اُشٓبد١ ٝروذ٣ْٜٔ خذٓبد رزلا

خذٓبد ٝاُز٢ رؼذ اُٜذف الاعبع٢ ُؼَٔ اُغٜذ ٝاُٞهذ، ُِٞفٍٞ ا٠ُ ٓؼذلاد ٓشرلؼخ ٖٓ عٞدح اُ

أُ٘ظٔبد اُخذ٤ٓخ اُؾ٤ٌٓٞخ. ٝرؼٔذ اُؼذ٣ذ ٖٓ أُ٘ظٔبد ا٠ُ رو٤٤ْ اٗؾطزٜب ٜٝٓ٘ب ٗؾبه اُزؾل٤ض 

ً ُـشك رؾو٤ن  ٓخ ث٤ٖ ٛزا اُ٘ؾبه ٓغ ٓؼب٤٣ش اُغٞدح أُٞاءٝكن ٓؼب٤٣ش اُغٞدح أُؼزٔذح ػب٤ُٔب

 اُؼبٓخ روزن٢ ثإٔ ٣ؼٜذ ثبُٞظبئق ا٠ُخ أُؼزٔذح ك٢ أُ٘ظٔبد اُخذ٤ٓخ، خقٞفب إ أُقِؾ
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أُٞظل٤ٖ ٝاُؼب٤ِٖٓ اُز٣ٖ ٣ٔزٌِٕٞ اُذاكغ ٝاُشؿجخ ك٢ الاٗغبص ثبُقٞسح اُز٢ رؾون سمب اُضثٕٞ 

 لأؿِت أُ٘ظٔبد اُخذ٤ٓخ. الأع٠ٔاُٜذف  ٛٞ اُز١

 انجحثيُهدُخ : انًجحث الاول

خلاٍ أُلاؽظخ ٝأُؼب٣ؾخ ا٤ُٔذا٤ٗخ إ ٓؾٌِخ اُجؾش اُؾب٢ُ هذ رْ رؾذ٣ذٛب ٖٓ : جحثيشكهخ ان .أولاا 

٣ٌٖٝٔ إ  ع٘ٞاد،( 10) ُٔذح رزغبٝصالاكشاد اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُ٘ظٔخ ه٤ذ اُجؾش  أؽذ ًُِٚٞٗجبؽش 

َٛ إ اداسح أُٞاسد اُجؾش٣خ ك٢ " لاٍ اُزغبؤٍ اُشئ٤غ٢ أُزٔضَ ثـرقبؽ ٓؾٌِخ اُجؾش ٖٓ خ

ٔٞاسد اُجؾش٣خ ك٤ٜب ٝكن ٓؼب٤٣ش عٞدح اُخذٓخ ٓذ٣ش٣خ ثِذ٣خ اُشٓبد١ رذسى ا٤ٔٛخ رو٤٤ْ ٗؾبه رؾل٤ض اُ

 اُجِذ٣خ؟" ٝعبءد ٛزٙ اُذساعخ ُلإعبثخ ػٖ اُزغبؤٍ اُشئ٤غ٢ ٝاُزغبؤلاد اُلشػ٤خ الار٤خ:

 أُٞاسد اُجؾش٣خ ك٢ ٓذ٣ش٣خ ثِذ٣خ اُشٓبد١؟ رؾل٤ضٓب ٛٞ ٝاهغ ٗؾبه  .1

ك٢ ٓذ٣ش٣خ رؾذ٣ذٛب  أُٞاسد اُجؾش٣خ ٝكن ٓؼب٤٣ش اُغٞدح اُز٢ رْ ٗؾبه رؾل٤ضٓب ٛٞ ٓغزٟٞ عٞدح  .2

 ثِذ٣خ اُشٓبد١؟

 اُجؾش٣خ؟ٓخ اُجِذ٣خ ا٤ٔٛخ ك٢ ه٤بط عٞدح ٗؾبه رؾل٤ض أُٞاسد ذَٛ إ ُٔؼب٤٣ش عٞدح اُخ .3

ا   ٖٓ:رزأر٠  اُجؾش اُؾب٢ُخ إ ا٤ٔٛ: جحثأهًُخ ان .ثبَُب

 ٝٓؼب٤٣ش عٞدح ث٘ؾبه اُزؾل٤ضٓلب٢ٔ٤ٛ ٓز٘بعن ٝٓزٌبَٓ ك٤ٔب ٣زؼِن  ئهبسا٣غبد  اُؼ٤ِٔخ:الا٤ٔٛخ  .1

 اُلبئذح ُِجبؽض٤ٖ الاخش٣ٖ ك٢ أُغبلاد أُزًٞسح. اُخذٓخ، ٝرؾو٤ن

رٞع٤ٚ الاٗظبس ك٢ ٓذ٣ش٣خ ثِذ٣خ اُشٓبد١ ٝاُذٝائش اُخذ٤ٓخ الاخشٟ ا٠ُ ا٤ٔٛخ  ا٤ُٔذا٤ٗخ:الا٤ٔٛخ  .2

أُٞاسد اُجؾش٣خ ٝٓلب٤ْٛ اُغٞدح ٝٓب ٣زؼِن ثٜب ٖٓ ٓؼب٤٣ش، ٖٓ خلاٍ  رؾل٤ضأُلب٤ْٛ أُزؼِوخ ث٘ؾبه 

إ ٣ٌٕٞ ٓطبثن ُٔؼب٤٣ش اُغٞدح ٢ٌُ ٣زْ رؾو٤ن  اُ٘ؾبه ثنشٝسحاُوبئ٤ٖٔ ػ٠ِ ٛزا ٢ ُذٟ ٗؾش اُٞػ

 ك٢ اُخذٓبد أُوذٓخ.ٝثٔب ٣ؾون ٓغز٣ٞبد ػب٤ُخ ٖٓ اُغٞدح  ٓ٘ٚاُغٞدح ك٢ الاداء اُ٘برظ 

ٝكن ٓؼب٤٣ش عٞدح ٓؼزٔذح ػب٤ُٔبً ٣إد١ ا٠ُ ٝرو٤٤ٔٚ  ؾل٤ضإ ٓٔبسعخ ٗؾبه اُز الاعزٔبػ٤خ:الا٤ٔٛخ  .3

أُٜبّ اُز٢ رِو٠ ػ٠ِ ٝرؾل٤ضْٛ ػ٠ِ اداء ػذح الاكشاد اُؼب٤ِٖٓ ٝدكؼْٜ ا٠ُ اٗغبص اُٞظبئق ٓغب

٣زْ ٖٓ خلاُٜب اُٞفٍٞ ا٠ُ سمب أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ ٛزٙ اُٞظبئق اٝ اُخذٓبد  ػب٤ُخ،ػبروْٜ ثغٞدح 

 أُوذٓخ ٝثبُزب٢ُ ٣زْ هجٍٞ أُ٘ظٔخ ك٢ أُغزٔغ ٝثٔب ٣ؾون أُقِؾخ اُؼبٓخ.

ا.  :ثب٥ر٢ اُجؾش٣ٌٖٔ رِخ٤ـ اٛذاف : جحثانأهذاف  ثبنثب

، ٝٓذٟ الاٛزٔبّ ثزؾغ٤ٖ عٞدح اُخذٓبد اُزؾل٤ضرؾذ٣ذ ٓذٟ اٛزٔبّ أُذ٣ش٣خ ه٤ذ اُذساعخ ث٘ؾبه  .1

 اُ٘ؾبه.أُوذٓخ ا٠ُ أُٞاه٤ٖ٘ ٖٓ خلاٍ اػزٔبد ٓؼب٤٣ش عٞدح اُخذٓخ ك٢ رو٤٤ْ ٛزا 

ب٤٣ش عٞدح اُخذٓخ ك٢ ٓذ٣ش٣خ ثِذ٣خ ٝٓؼ اُ٘ؾبه ٓٞمٞع اُجؾشٓخ ٓب ث٤ٖ ءاُؼَٔ ػ٠ِ رؾو٤ن أُٞا .2

ٓغزٟٞ ٖٓ ٓٔبسعخ  أكنَُـشك رؾو٤ن  رطج٤وٚاُشٓبد١ ٝالأثزؼبد ػٖ اُؼؾٞائ٤خ ٝالأسرغب٤ُخ ك٢ 

 ٛزا اُ٘ؾبه ٝثبُزب٢ُ روذ٣ْ خذٓخ راد عٞدح ػب٤ُخ.

ص٣بدح أُؼشكخ اُؾخق٤خ ٝرط٣ٞشٛب ك٢ أُغبلاد اُز٢ عزز٘بُٜٝب ٛزٙ اُذساعخ، ٝثبُزب٢ُ رطج٤وٜب ٖٓ  .3

 خلاٍ ػَٔ اُجبؽش ك٢ ٓذ٣ش٣خ اُجِذ٣خ.

ا   :أسبنُت خًغ انجُبَبد وانًؼهىيبد .راثؼب

رْ اٗغبص اُغبٗت اُ٘ظش١ ُِجؾش ٖٓ خلاٍ الأعزؼبٗخ ثبٌُزت ٝاُشعبئَ اُغبٓؼ٤خ  اُ٘ظش١:اُغبٗت  .1

ٝاُجؾٞس ٝثؼل أُإرٔشاد ٝأُوبلاد أُ٘ؾٞسح ك٢ أُغلاد الأًبد٤ٔ٣خ اُؼب٤ُٔخ ٝك٢ ؽجٌخ 

 لاٗزش٤ٗذ(.أُؼِٞٓبد )ا

 ا٥ر٤خ:اُٞعبئَ  أُزؼِوخ ثبُغبٗت اُؼ٢ِٔ ٖٓ رْ اُؾقٍٞ ػ٠ِ اُج٤بٗبد ٝأُؼِٞٓبد اُؼ٢ِٔ:اُغبٗت  .2
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ئر رْ الاهلاع ٖٓ هجَ اُجبؽش ػ٠ِ ثؼل اُٞصبئن اُشع٤ٔخ اُز٢ رزؼِن ثٔٞمٞع  اُشع٤ٔخ:اُٞصبئن  .أ 

 ل٤ض.اُزؾاُذساعخ ٓضَ اُوٞا٤ٖٗ ٝالأٝآش الإداس٣خ اُخبفخ ٝأُزؼِوخ ث٘ؾبه 

( ٝؽِٔذ 3رْ اعشاء اُؼذ٣ذ ٖٓ أُوبثلاد اُؾخق٤خ ًٝٔب ٓج٤ٖ ك٢ أُِؾن ) اُؾخق٤خ:أُوبثلاد  .ة 

ٝٓغإ٢ُٝ اُؾؼت ٝالاهغبّ ك٢ أُذ٣ش٣خ ٝٓٞظل٢ ؽؼجخ اداساح  ٘ظٔخٓٞظل٢ الاداسح اُؼ٤ِب ك٢ أُ

عٔبئْٜ ٝرْ أُٞاسد اُجؾش٣خ ٝٓغٔٞػخ ٖٓ الاكشاد اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُذ٣ش٣خ رؾلع ؿبُج٤زْٜ ػ٠ِ رًش ا

 .ٖٓ خلاٍ ٛزٙ أُوبثلاد اُؾجٚ ٓ٘زظٔخ اُؾقٍٞ ػ٠ِ اُج٤بٗبد ٝأُؼِٞٓبد اُلاصٓخ ُِذساعخ

 هبّ ثٜب اُجبؽش اُز١ٓلاؽظخ اُجبؽش ٝاُز٢ ٗزغذ ػٖ أُؼب٣ؾخ ا٤ُٔذا٤ٗخ ٝاُض٣بساد أُٞهؼ٤خ  .ط 

 .ع٘ٞاد 10ٖٓ  أًضشٝاُخجشح اُؼ٤ِٔخ اُ٘برغخ ػٖ اُخذٓخ اُٞظ٤ل٤خ ثٞاهغ 

ًٝٔب  ثبلاػزٔبد ػ٠ِ ٓغٔٞػخ ٖٓ أُقبدس ئر رْ رق٤ْٔ هبئٔخ كؾـ ٖٓ هجَ اُجبؽش ؾـ:اُلهبئٔخ  .د 

ً ُٔؼب٤٣ش عٞدح  ٗؾبه رؾل٤ض( ُـشك اػزٔبدٛب ك٢ رو٤٤ْ 1ٓج٤ٖ ك٢ أُِؾن ) أُٞاسد اُجؾش٣خ ٝكوب

( ُـشك رؾ٤ٌْ 2) اُخذٓخ اُجِذ٣خ، ٝرْ ػشك هبئٔخ اُلؾـ ػ٠ِ ٓغٔٞػخ ٖٓ أُؾ٤ٌٖٔ أُِؾن

أُإؽشاد  ٓقذس( ٣ٝ1ٞمؼ اُغذٍٝ ) زٔبدٛب ًٔقذس ُزو٤٤ْ ٓزـ٤شاد اُذساعخ اُؾب٤ُخ.آٌب٤ٗخ اػ

ٝكن ٓؼب٤٣ش عٞدح  اُزؾل٤ضأُؼزٔذٙ ٖٓ هجَ اُجبؽش ك٢ اػذاد هبئٔخ اُلؾـ اُخبفخ ثزو٤٤ْ ٗؾبه 

 .اُخذٓخ

 دس ه٤بعٜبباُجؾش ٝٓق ٓزـ٤شاد :(1غذٍٝ )اُ

 انًحىر د
انًؼُبر او 

 انجؼذ

ػذد 

 انفقزاد
 يصذر يؤشز انقُبص انفقزح

1 

رو٤٤ْ ٗؾبه 

رؾل٤ض 

أُٞاسد 

 اُجؾش٣خ

 (Andrew, 2014(، )2018)كبمَ،  4 -1 4 أُِٔٞع٤خ

 9 -5 5 الاػزٔبد٣خ
(Yarimoglu, 2014) 

ٝ(Andrew, 2014) 

 (Andrew, 2014) (،Bibili, 2017) 13-10 4 الاعزغبثخ

 17-14 4 أُٞصٞه٤خ
(Moletsan et al., 2014) 

 (2014 شًبث٢،)اُ ٝ

 .(Ulaya, 2017( ،)Andrew, 2014) 22-18 5 اُزؼبهق

 ( ٍٝ٢ٛ كوشاد رْ اػذادٛب ٖٓ هجَ اُجبؽش ثبلاػزٔبد ػ٠ِ 1إ ع٤ٔغ اُلوشاد اُٞاسدح ك٢ اُغذ )

( اُغجبػ٢ ُوبئٔخ اُلؾـ Likertٝهذ رْ اعزخذاّ ٓو٤بط )كوشح. أُقبدس أُؾبس ا٤ُٜب اصاء ًَ 

ٝاُز١ ٣ؼذ ٖٓ أًضش اُٞعبئَ أُغزخذٓخ لأٗٚ ٣زغْ ثبُذهخ ٝاُغُٜٞخ ثزاد  ،اُجبؽشأُؼذح ٖٓ هجَ 

 ( رذسعبد اُو٤بط ك٢ أُو٤بط أُغزخذّ ُِذساعخ اُؾب٤ُخ.2اُٞهذ. ٣ٝٞمؼ اُغذٍٝ )

 رذسعبد ٓو٤بط ٤ٌُشد اُغجبػ٢ :(2غذٍٝ )اُ

ف
ُُ

ص
نز

ا
 

يطجق 

ا يىثق  كهُب

ا   كهُب

ا  يطجق كهُب

يىثق 

ا   خشئُب

يطجق 

ا غُز  كهُب

 يىثق

يطجق 

ا  خشئُب

ا   يىثق كهُب

يطجق 

ا يىثق  خشئُب

ا   خشئُب

يطجق 

خشئُب غُز 

 يىثق

غُز 

يطجق 

 غُز يىثق

 0 1 2 3 4 5 6 انىسٌ

ا  دساعخ اُؾبُخ ؽ٤ش ٣وّٞ ٛزا الاعِٞة ػ٠ِ عٔغ ث٤بٗبد   اخزبس اُجبؽش ٜٓ٘ظ: يُهح انجحث .خبيسب

ْٜ أػٔن ٝأؽَٔ ُٜب، كٖٔ ٝٓؼِٞٓبد ًض٤شح ٝؽبِٓخ ػٖ ؽبُخ ٓؼ٤٘خ ٖٓ اُؾبلاد ُـشك اُزٞفَ ُل

خلاٍ ئعِٞة دساعخ اُؾبُخ ٣ٌٖٔ ٓٞاًجخ ٝٓؼب٣ؾخ ع٤ٔغ اُؼ٤ِٔبد اُز٢ ٣ٌٖٔ ٖٓ خلاُٜب رو٤٤ْ ٗؾبه 
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أُٞاسد اُجؾش٣خ ٝكن ٓؼب٤٣ش عٞدح اُخذٓخ اُجِذ٣خ، ٝرؾخ٤ـ ٓٞاهٖ اُخَِ ٝٓؼبُغزٜب ٖٓ  رؾل٤ض

ٝاُزوبس٣ش، ٝاُٞصبئن ٝاُِٞائؼ،  خلاٍ أُؼِٞٓبد اُز٢ ٣زْ اُؾقٍٞ ػ٤ِٜب ٖٓ أُوبثلاد اُؾخق٤خ،

 ٝاُوٞا٤ٖٗ، ٝأُؼب٣ؾخ ا٤ُٔذا٤ٗخ، ٝؿ٤شٛب ٖٓ اُٞعبئَ اُز٢ ٗؾقَ ػ٠ِ أُؼِٞٓبد ٖٓ خلاُٜب.  

ا سبد إٔ أْٛ الأدٝاد اُز٢ اعزخذٜٓب اُجبؽش ُزؾ٤َِ كوشاد هبئٔخ اُلؾـ : ادواد رحهُم انجُبَبد .سب

 ا٥ر٢:رنٔ٘ذ 

أُٞاسد  رؾل٤ضٗؾبه أُؼذٍ اُقؾ٤ؼ ُٔؼشكخ ٓذٟ ٓطبثوخ ٝرُي لإ٣غبد  انًزخح:انىسط انحسبثٍ  .1

 الار٤خ:ٓغ ٓؼب٤٣ش عٞدح اُخذٓخ اُجِذ٣خ، ػٖ هش٣ن أُؼبدُخ  اُجؾش٣خ

  = أُشعؼاُٞعو اُؾغبث٢ 

 بئٔخ٣زْ ؽغبة اُ٘غجخ أُئ٣ٞخ ُِٔطبثوخ ٌَُ ٓزطِت ك٢ ه يزطهت:انُسجخ انًئىَخ نهًطبثقخ نكم  .2

ٓغ ٓؼب٤٣ش عٞدح اُخذٓخ اُجِذ٣خ، ٝرُي أُٞاسد اُجؾش٣خ  ُزؾل٤ضٓوذاس أُطبثوخ اُلؾـ ُـشك رؾذ٣ذ 

 :ػٖ هش٣ن رطج٤ن أُؼبدُخ الار٤خ

   = ُِٔطبثوخاُ٘غجخ أُئ٣ٞخ 

 رو٤٤ْ ٗؾبه رؾل٤ضؽغْ اُلغٞح ٝث٤بٕ ه٤ٔخ الاخزلاف ث٤ٖ اُ٘غجخ أُئ٣ٞخ ُِٔطبثوخ ٝث٤ٖ ٓب ٓطِٞة ك٢  .3

 الار٤خ:ػٖ هش٣ن أُؼبدُخ  اُجِذ٣خ،كن ٓؼب٤٣ش عٞدح اُخذٓخ ٝ أُٞاسد اُجؾش٣خ

 ُِٔطبثوخ.أُئ٣ٞخ  اُ٘غجخ-1ؽغْ اُلغٞح ٌَُ ٓزطِت = 

ا   :حذود انجحث .سبثؼب

 .: ٓذ٣ش٣خ ثِذ٣خ اُشٓبد١اُؾذٝد أٌُب٤ٗخ .1

ن رزٔضَ اُؾذٝد اُضٓب٤ٗخ ثبُٔذح اُز٢ رْ ثٜب عٔغ اُج٤بٗبد ٝأُؼِٞٓبد اُز٢ رزؼِ اُضٓب٤ٗخ:اُؾذٝد  .2

 (.2020-2019أُٞاسد اُجؾش٣خ ُؼب٢ٓ ) رؾل٤ضثزو٤٤ْ ٗؾبه 

ؽِٔذ ٓٞظل٢ ؽؼجخ أُٞاسد اُجؾش٣خ ك٢ اُجِذ٣خ ًٌَ، ٝٓغإ٢ُٝ اُؾؼت ٝالاهغبّ  اُجؾش٣خ:اُؾذٝد  .3

  الأخشٟ ك٢ أُذ٣ش٣خ.

ا  ؽؼجخ ئداسح أُٞاسد اُجؾش٣خ ك٢ ٓذ٣ش٣خ ثِذ٣خ اُشٓبد١  اُجؾش٣ؾَٔ ٓغزٔغ : جحثيدزًغ ان .ثبيُب

ي أُٞاسد اُجؾش٣خ اُز٢ رٔزٌِٜب ٓذ٣ش٣خ ثِذ٣خ اُشٓبد١ ثٌبكخ ؽؼجٜب ٝاهغبٜٓب ٝاُز٢ رنْ ًٝزُ

 رؾل٤ضٗؾبه ( ٓٞظق ٖٓ ؽ٤ش اسرجبهٜب ثاداسح أُٞاسد اُجؾش٣خ، ٣ٝشًض اُجؾش ػ٠ِ رو٤٤ْ 470)

ً ( ٓٞظل27ٝرنْ ؽؼجخ ئداسح أُٞاسد اُجؾش٣خ ) اُخذٓخ،ٝكن ٓؼب٤٣ش عٞدح  أُٞاسد اُجؾش٣خ رٔذ  ب

 ،( ٓغإٍٝ ؽؼجخ15وبثِخ اؿِجْٜ، ٝرٔذ ٓوبثِخ ٓغإ٢ُٝ ؽؼت ٓذ٣ش٣خ ثِذ٣خ اُشٓبد١ ٝػذدْٛ )ٓ

  اُج٤بٗبد.( ٝرُي ُـشك عٔغ 8ٝٓغإ٢ُٝ الاهغبّ اُجِذ٣خ ٝاُجبُؾ ػذدْٛ )

 اندبَت انُظزٌ نهجحث: انثبٍَ انًجحث

 انًىارد انجشزَخ َشبط رحفُش الأول: انًطهت

إ أُ٘ظٔبد اُؾذ٣ضخ رغؼ٠ ا٠ُ : انحىافشيفهىو و انجشزَخ َشبط رحفُش انًىارديفهىو  .أولاا 

الاؽزلبظ ثبُٔٞاسد اُجؾش٣خ اُؼبِٓخ ك٤ٜب ػٖ هش٣ن رؾل٤ضٛب ُجزٍ اهق٠ الآٌب٤ٗبد ٝاُغٜٞد ُزوذ٣ْ 

اداء ٢ٌُ رزٌٖٔ ٛزٙ أُ٘ظٔبد ٖٓ اُجوبء ٝالاعزٔشاس ك٢ اداء ٝظبئلٜب، ُزُي رِغأ ك٢ ثؼل  أكنَ

ٞػخ ٖٓ اُٞعبئَ ٝالادٝاد ك٢ عج٤َ ؽش ٓٞاسدٛب اُجؾش٣خ ػ٠ِ الاٗغبص الاؽ٤بٕ ا٠ُ اعزخذاّ ٓغٔ

٢ رٜذف ا٠ُ ر٘ؾ٤و اُز(. إ اُؼ٤ِٔخ Fedirco & Sanz, 2018: 14)اٛذاكٜب الآضَ ُزؾو٤ن 
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اُغٜٞد أُطِٞثخ ُزؾو٤ن الأٛذاف اُز٘ظ٤ٔ٤خ ٝاُؾلبظ ػ٤ِٜب رغ٠ٔ ٗؾبه اُزؾل٤ض، ٝثٔب إ الأكشاد 

 خـشم ٓخزِلـلضٝا ثطـٖ إٔ ٣زؾـبة اخز٤بسْٛ ُِؼَٔ، ُزُي كاْٜٗ ٣ٌٔ٣ٌٖٔ إٔ ٣خزِلٞا ك٢ أعج

(Hartel & et al., 2007: 47.) ( ا٠ُ إ ٓغٔٞػخ اُؼٞآَ 306: 2014)اُغبُْ ٝفبُؼ،  ٣ٝؾ٤ش

ًْٜ ٗؾٞ ٓٔبسعخ عِٞى ٓؼ٤ٖ رؼشف ثبُؾٞاكض، أٝ اٜٗب ٝرؾشاٝ اُوٟٞ اُز٢ رض٤ش الاكشاد اُؼب٤ِٖٓ 

٣ٝزًش . أكنَاسح ثٞاعطزٜب ٖٓ ؽش اُؼب٤ِٖٓ ػ٠ِ اداء ٝاعجبرْٜ ثقٞسح اُٞع٤ِخ اُز٢ رزٌٖٔ الاد

( إ اُؾٞاكض رٔضَ أُإصش اُخبسع٢ اُز١ ٣غزٜذف اصبسح اُذٝاكغ 104: 2009 اُلش٣غبد ٝاخشٕٝ،)

٣ٝؼشف اُزؾل٤ض ا٣نبً  اُؾإٔ.اٌُبٓ٘خ ُذٟ الاكشاد اُؼب٤ِٖٓ ٝرِؼت اُج٤ئخ اُخبسع٤خ دٝساً ٜٓٔبً ك٢ ٛزا 

غٔٞػخ اُ٘ؾبهبد اٝ أُإصشاد اُخبسع٤خ اُز٢ رإصش ك٢ عِٞى الاكشاد ٝرض٤ش ُذ٣ْٜ اُذاكؼ٤خ ػ٠ِ اٗٚ ٓ

 & Tabassi)لأدائٚ ػَٔ ٓؾذد رْ ر٤ٌِلْٜ ثٚ  لإٗغبصاُغٜٞد  أكنَٝرغؼِْٜ ػ٠ِ اعزؼذاد ربّ ُجزٍ 

Bakar, 2009: 474.) 

ا  رؾو٤ن اُلبػ٤ِخ ٝرؾغ٤ٖ الاداء إ اُؾٞاكض رٜذف ا٠ُ سكغ الاٗزبع٤خ ٝ: انحىافش اهذاف واهًُخ .ثبَُب

ش ـٔخ ٝرٞك٤ـب اداسح أُ٘ظـٖٓ خلاٍ رؾغ٤غ الاكشاد اُؼب٤ِٖٓ ا٠ُ عِٞى اُطشم اُز٢ رشؿت ك٤ٜ

خ: ـبة ا٥ر٤ـٔخ ُلأعجـ٢ أُ٘ظـٖ كـض ُِؼب٤ِٓـْ اُؾٞاكـْ روذ٣ـ٢ًِٞ، ٣ٝزـبد١ ٝاُغـذّ أُـشؿ اُزوـك

 (165-164: 2016 ،)أُـشث٢

 أُ٘ظٔخ ٝئؿشاء اُؼب٤ِٖٓ ك٤ٜب ثبُجوبء. ُغزة اُؼب٤ِٖٓ ُِؼَٔ ك٢ .1

 إ أٗظٔخ أُؼبؽبد ٝاُزأ٤ٖٓ أُخزِلخ رِؼت ٛزا اُذٝس. ئر اُٞظ٤ل٢،ٝالأٓبٕ  الاعزوشاسئػطبء  .2

 أُؾبكظخ ػ٠ِ ٓغزٟٞ ٓؼ٤ٖ ٖٓ أُؼ٤ؾخ ُِؼب٤ِٖٓ. .3

 أُ٘ظٔخ ثؼن٣ٞخ اُلشد ثؾٌَ ِٓٔٞط ٖٓ خلاٍ أُضا٣ب ٝاُخذٓبد. اػزشاف .4

 .غإ٤ُٝخ الاعزٔبػ٤خ ٖٓ خلاٍ سػب٣خ أكشادٙأُ٘ظٔخ ثبُٔ اػزشاف .5

 رو٣ٞخ اُؼلاهخ ث٤ٖ اُؼب٤ِٖٓ ٝأُ٘ظٔخ. .6

٣ٝؾبس ا٠ُ إ ا٤ٔٛخ اُزؾل٤ض ر٘جغ ٖٓ ا٤ٔٛخ اُؼ٘قش اُجؾش١ ًؼ٘قش ْٜٓ ٖٓ ػ٘بفش   

الاٗزبط ك٢ أُ٘ظٔخ، ُٔب ُٜب ٖٓ رأص٤ش كؼبٍ ػ٠ِ أُٞسد اُجؾش١ ٖٓ خلاٍ اؽجبع ؽبعبرٚ، ٝرزِخـ 

 (9 :2018 ٝػجذاُٞٛبة، ك٤قَ) :ا٤ٔٛزٜب

 .رؾو٤ن سمب اُؼب٤ِٖٓ .أ 

 .أُؾبكظخ ػ٠ِ عٞدح الاداء ٝرؾغ٤ٜ٘ب .ة 

أُغبٛٔخ ك٢ رؼض٣ض اُؼب٤ِٖٓ لأٛذاف أُ٘ظٔخ ٝع٤بعزٜب ٝهذسرٜب اُز٘بكغ٤خ، ٝرؼض٣ض هذساد ٝهبهبد  .ط 

 .      اُؼب٤ِٖٓ ٝاثذاػبرْٜ ٝثٔب ٣نٖٔ اصدٛبس أُ٘ظٔخ

ا   :غت اعِٞة دكؼٜب ا٠ُ الاكشاد اُؼب٤ِٖٓ ٖٓ هجَ أُ٘ظٔبد ا٠ُروغْ اُؾٞاكض ؽ: اَىاع انحىافش .ثبنثب

 الاداء اُز٢ٓغز٣ٞبد  أُجزُٝخ ا٣ٝٔ٘ؼ ٛزا اُ٘ٞع ٖٓ اُؾٞاكض ًٌٔبكأح ُِغٜٞد  اُلشد٣خ:اُؾٞاكض  .1

٣وذٜٓب الاكشاد ًَ ػ٠ِ ؽذٙ، ٖٝٓ الاؽٌبٍ اُؾبئؼخ ُِؾٞاكض اُلشد٣خ، ٗظْ سثو الاعش ثبلإٗزبط 

َٔ ػ٠ِ زاُزوذ٣ش٣خ ُلأكشاد، ٝاُز٢ رؾ أٌُبكأحا٠ُ  ثبلإمبكخلاٝاد ٝػٔٞلاد أُج٤ؼبد، ٝاُؼ

ٛزا اُ٘ٞع ٖٓ اُؾٞاكض ٖٓ عٔؼخ ع٤ئخ ٝٝامؾخ ك٢ ثؼل  أُغب٤ٗخ، ٣ٝؼب٢ٗاُشؽلاد ٝاُغِغ 

ً ٝك٢ ثؼل الاؽ٤بٕ ٣غؼ٠ ثؼنْٜ  الاؽ٤بٕ، ٢ٛٝ إ اُؼب٤ِٖٓ هذ ٣شًضٕٝ ػ٠ِ ٓب ٣٘لؼْٜ ؽخق٤ب

 (.Mathis & Jackson, 2008: 542) كغ٤ٖا٠ُ ػشهِخ ػَٔ الاخش٣ٖ ٖٓ أُ٘ب

ٝرؼ٢٘ دكغ اُؾٞاكض اُلشد٣خ ػ٠ِ اعبط عٔبػ٢، اعز٘بدا ا٠ُ الاداء أُخزِو اُز١  اُغٔبػ٤خ:اُؾٞاكض  .2

(. 294: 2016 ٣زْ روذ٣ٔٚ ٖٓ هجَ ٓغٔٞػخ ٖٓ الاكشاد اٝ ٖٓ كش٣ن اُؼَٔ )اُضث٤ذ١ ٝاخشٕٝ،
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ٖٓ الاكشاد اُؼب٤ِٖٓ ك٢ اٗؾطخ ٝاػٔبٍ  ػ٤ِٔخ اُذكغ ُٔغٔٞػخ ا٠ُاُؾٞاكض اُغٔبػ٤خ  ؾ٤شٝر

ٛزا الاعِٞة ا٠ُ الاػٔبٍ أُزشاثطخ ٓغ ثؼنٜب اُجؼل ُزشاثطٜب اُذه٤ن ٖٓ  ٓؾزشًخ، ٣ٝشًض

رغزذػ٢ عٜذاً عٔبػ٤بً ٓؾزشًبً ٤ُٝظ كشد٣بً ٖٓ ٗبؽ٤خ اخشٟ، ٝٛزا اُز٢ ٗبؽ٤خ، ٝٓزطِجبد اٗغبصٛب 

(. 133: 2011)اٌُلاُذٙ، اٝ رشد١ الاٗزبع٤خثذٝسٙ ٣غؼَ ٖٓ اُقؼٞثخ رؾذ٣ذ أُغإ٤ُٝخ ك٢ رؾغ٤ٖ 

ك٢ الاسثبػ اُغ٣ٞ٘خ، ؽٞاكض  )أُؾبسًخ ٣ٝٔ٘ؼ ٛزا اُ٘ٞع ٖٓ اُؾٞاكض ػ٠ِ اؽٌبٍ ٓزؼذدح ٜٓ٘ب

 (.297-206: 2016 اٌُشخ٢،اُؼَٔ( )أُوزشؽبد، ؽٞاكض ٤ٌِٓخ الاعْٜ ك٢ أُ٘ظٔخ، ؽٞاكض كشم 

 :أُ٘ظٔبد روغْ ا٠ُ إ اُؾٞاكض ك٢( ا٠ُ Al-Nsour, 2012: 79-80) ٣ٝؾ٤ش

ٖٓ أهذّ أؽٌبٍ اُؾٞاكض اُز٢  ٝرؼذُ: ٝرؾ٤ش ا٠ُ أُجبُؾ أُب٤ُخ أُذكٞػخ ُِٔٞظل٤ٖ اُؾٞاكض أُبد٣خ .أ 

رز٤ٔض ثبُؾٌَ اُغش٣غ ٝاُلٞس١ اُز١ ٣غؼَ الأكشاد ٣ؾؼشٕٝ ثزـز٣خ كٞس٣خ ُغٜٞدٙ، ٝاُؾٞاكض أُبد٣خ 

ُزُي ًِٔب صاد ئٗزبط اُؼٔبٍ ًِٔب صاد  ع٤ٔغ ٝعبئَ اُذكغ ػ٠ِ أعبط ص٣بدح أٝ رؾغ٤ٖ الإٗزبع٤خ،

 دخِْٜ، ك٢ ؽ٤ٖ إٔ اٗخلبك الإٗزبط ا٢ٌُٔ أٝ اُ٘ٞػ٢ ٣ؾشّ اُؼبَٓ ٖٓ ًغت ؽٞاكض عضئ٤خ أٝ ٤ًِخ.

كوذ صاد الاٛزٔبّ ثٜزا اُغبٗت ثؼذ  اُ٘لغ٤خ،٢ٛ رِي أُزؼِوخ ثغٞاٗت اُؾبعبد  أُؼ٣ٞ٘خ:اُؾٞاكض  .ة 

اؽزشاّ الإٗغبٕ اُز١ ُذ٣ٚ ٓؾبػش  أُؼ٣ٞ٘خ ئ٠ُؾٞاكض ظٜٞس ٗظش٣بد اُؼلاهبد الإٗغب٤ٗخ، رغز٘ذ اُ

ٝآٓبٍ ٝرطِؼبد، ٣ٝؾبس ا٠ُ اٜٗب ٓغٔٞػخ ٖٓ اُذٝاكغ اُز٢ رٜذف ئ٠ُ رؾو٤ن الاؽز٤بعبد اُؼبهل٤خ 

ٝاُ٘لغ٤خ ٝالإٗغب٤ٗخ ُِؼب٤ِٖٓ ٖٓ خلاٍ ٓؼبِٓزْٜ ثؾٌَ فؾ٤ؼ ٝاُونبء ػ٠ِ أعجبة اُؾٌبٟٝ، 

 سًخ ك٢ ف٘غ اُوشاس، ٝؽٜبداد اُزوذ٣ش.٣ٌٖٝٔ إ رٌٕٞ ثقٞس ٓزؼذدح ٓضَ أُؾب

ا  إ ٓٞمٞع اُؾٞاكض ٝاُ٘ظش٣بد أُزؼِوخ ثٚ ٤ُظ ؽذ٣ش اُؼٜذ اٝ اٗٚ ٤ُٝذ : َظزَبد انحىافش .راثؼب

اُغبػخ، اٗٔب رؼٞد ثذا٣برٚ ا٠ُ ثذا٣بد ظٜٞس اُلٌش الاداس١ ٝهذ ٓشَ ثٔشاؽَ ٓزؼذدح، ٝٛ٘بى ٓغٔٞػخ 

 (.105-104: 2009 )اُلش٣غبد ٝاخشٕٝ، ٜٛٔب:آٖ اُ٘ظش٣بد ر٘بُٝذ ٓٞمٞع اُؾٞاكض ٖٝٓ 

ٗظش٣خ الاداسح اُؼ٤ِٔخ )اٌُلاع٤ٌ٤خ(: ٣ؼزجش اُؼبُْ كشدس٣ي رب٣ِٞس اٍٝ ٖٓ هبّ ثأسعبء اُوٞاػذ اُلٌش٣خ  .أ 

ُٜزٙ اُ٘ظش٣خ، ؽ٤ش هجن ك٤ٜب الأعب٤ُت اُؼ٤ِٔخ اُز٢ عبػذد الإداسح ػ٠ِ ص٣بدح الإٗزبط ك٢ صٖٓ أهَ 

 اُلشد. رغبَٛ آد٤ٓخ ٝثغٜذ ٓؼوٍٞ، ٓغ

ٖٓ هجَ ػبُْ اُ٘لظ ٗظش٣خ اُؾبعبد الاٗغب٤ٗخ : هٞسد ٛزٙ اُ٘ظش٣خ ك٢ اسثؼ٤٘بد اُوشٕ اُؼؾش٣ٖ  .ة 

، ٖٝٓ خلاٍ ٓلّٜٞ اُؾبعبد الاٗغب٤ٗخ ٝرش٤ًجٜب ٖٓ ؽ٤ش الاعجو٤خ ك٢ مشٝسح اثشاٛبّ ٓبعِٞ

ً ٢ٛ ٛزٙ اُ٘ظش٣خ  ر إالاؽجبع،  ٛبّ ٓبعِٞ ٝهذ هٞس اُؼبُْ اثشا ،ٖٓ اًضش ٗظش٣بد اُزؾل٤ض ؽ٤ٞػب

، ئر ٣ٞمؼ ثإٔ ٛ٘بى خٔظ ٓغٔٞػبد ٖٓ اُؾبعبد ُذٟ الأكشاد رزذسط ٗظش٣زٚ ك٢ عِْ اُؾبعبد

ٖٓ اُؾبعبد ثبُٔغزٟٞ الاد٠ٗ )الأعبع٤خ( اُز٢ عٔبٛب ثبُؾبعبد اُلغ٤ُٞٞع٤خ ئ٠ُ اُؾبعبد أُزؼِوخ 

بد ـخ٤شاً ؽبعٝأ ،ثبلأٓبٕ ٝاُطٔأ٤ٗ٘خ ٖٝٓ صْ اُؾبعبد الاعزٔبػ٤خ ٖٝٓ صْ اُؾبعخ ا٠ُ اُزوذ٣ش

ٚ ـؼش ثـ٣ؾ ز١ـبد١ اُـ٢ اٝ أُـٞص اُ٘لغـخ اُؼـذ ثبُؾبعـٞ(، ٣ٝوقـٞس ٝاُ٘ٔـزاد )اُزطـو٤ن اُـرؾ

ً ـذ مـٞهـٝرُٞ ،ٚـجبػـ٠ اؽـَ اُــ ٤ٔ٣ٝـاُؾخ ْٜ ـ٤ِٖ ٝرقشكبرـبد اُؼبٓـ٤ًَٞ ٝعِـ٢ ػٔـش كـرإص ب

 (. 64-63: 2008 اُؼبٓش١ ٝاُـبُج٢،)

اُذٝاكغ اُزار٤خ ُٜب  ا٠ُ إٔٝرؾ٤ش  ؽٜشح،ٗظش٣بد اُزؾل٤ض  أًضشح ٖٓ ٝاؽذ ُٔبًلاٗذ:ٗظش٣خ الاٗغبص  .ط 

ً ٗٔطلأٜٗب رقق  اُؾخـ،أ٤ٔٛخ ثبُـخ ك٢ رِج٤خ اؽز٤بعبد   ٝر٤ٜٖٔ ٗظش٣خ٤ٌُل٤خ رقشف اُلشد،  ب

ٝاُؾبعخ ئ٠ُ  الإٗغبص،ٓبًلاٗذ ُِذٝاكغ ػ٠ِ صلاصخ أٗٞاع ٖٓ الاؽز٤بعبد اُزؾل٤ض٣خ، اُؾبعخ ئ٠ُ 

ئ٠ُ اُوٞح، ٣ٝٔزِي الاكشاد اُؼبِٕٓٞ ئٓب ٝاؽذ ٖٓ ٛزٙ الاؽز٤بعبد أٝ ٓض٣ظ ٜٓ٘ب ٝاُؾبعخ  الاٗزٔبء،

 اُغِٞى.ٝرؼَٔ ػ٠ِ رؾلض٣ْٜ ٗؾٞ ٗٔو ٓؼ٤ٖ ٖٓ 
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ػ٠ِ الاداء، ئر رؾ٤ش ا٠ُ إ  ٝأصشٛبٖٓ اُ٘ظش٣بد اُؾذ٣ضخ ُذساعخ اُؾٞاكض  كشّٝ: رؼزجشٗظش٣خ  .د 

٢ ـ)اُ٘زبئظ( اُز ُؾقٍٞ ػ٠ِ اُؼٞائذالاكشاد ٣جزُٕٞ اُغٜٞد لاٗغبص الاػٔبٍ اُز٢ رإد١ ا٠ُ ا

 ثبلإٗغبصخ ـٖ اُوبث٤ِـخ ث٤ـِخ اعبع٤ـإٔ الاداء ٓؾقـخ كـزٙ اُ٘ظش٣ـت ٛـب، ٝثٔٞعـٕٞ ثٜـ٣شؿج

                                        (. Al-Nsour, 2012: 80-81ض )ـٝاُؾٞاك

ا  اٛذاف الاكشاد اُؼب٤ِٖٓ إ آٌب٤ٗخ ٓ٘ؼ ؽٞاكض ٓزؼذدح ٝاخزلاف : انحىافشيشكلاد  .خبيسب

 ٓٞعـٞدحٌِخ ـت ٓؾـض أُ٘بعـبس اُؾبكـبُخ اخز٤ـَ ٓغـش ٣غؼـ٠ اخـٝدٝاكؼْٜ ٝرـ٤شٛب ٖٓ ٝهذ اُ

ً كـِخ ػٔوـزٙ أُؾٌـضداد ٛـش٣خ، ٝرـٞاسد اُجؾـ٢ اداسح أُـ٤ِٖ كـبٓـبّ اُؼـلاً آـكؼ بس ـ٢ الاهطـب

ب: ـض ٜٝٓ٘ـاُؾٞاك ثؾـإٔذح ـلاد ػـٖ ٓؾٌـ٢ ٓـب رؼبٗـِخ ك٤ٜـبد اُؼبٓـخ أُ٘ظٔـلإ ؿبُج٤ اُؼشث٤ـخ،

 (313-312: 2014)اُغبُْ ٝفبُؼ، 

 .ػذّ ٝمٞػ اٛذاف اٗظٔخ اُؾٞاكض ٌَُ ٖٓ الاداساد ٝالاكشاد أُغزل٤ذ٣ٖ .1

 .ؿ٤بة اٝ هِخ اُذساعبد ٝاُجؾٞس ا٤ُٔذا٤ٗخ أُزؼِوخ ثذٝاكغ ٝارغبٛبد الاكشاد اُؼب٤ِٖٓ .2

، ٢ٌُ رٔ٘ؼ اُؾٞاكض ث٘بء ػ٤ِٜب، ٝهذ ادٟ رُي ا٠ُ ؽقٍٞ ػذّ ٝعٞد رؾذ٣ذ ده٤ن ُٔغز٣ٞبد الاداء .3

اػذاد ًج٤شح ٖٓ الاكشاد اُؼب٤ِٖٓ ػ٠ِ ؽٞاكض ٝاؽذح اٝ ٓزؾبثٜخ ثبُشؿْ ٖٓ ٝعٞد اُلشٝهبد ك٢ 

 أُٜبساد ٝاُوبث٤ِبد ٝٓغز٣ٞبد الاداء.

 ٔؾبًَ ٜٓ٘ب:ٓغٔٞػخ ٖٓ اُ( 299-298: 2016 ٣ٝن٤ق )اُضث٤ذ١ ٝاخشٕٝ،

 .اداء اُؼب٤ِٖٓ، ٝخنٞع ػ٤ِٔخ اُزو٣ْٞ ُؼٞآَ ؽخق٤خ ك٢ اؿِت اُؾبلادػذّ اُذهخ ك٢ رو٣ْٞ  .أ 

  .ٜبٝرؾ٤ض ثؼنْٜ ٝرذخَ اُؼٞآَ اُؾخق٤خ ك٢ رطج٤و أُٜبساد ك٢ رطج٤ن اٗظٔخ اُؾٞاكضٗوـ  .ة 

هقٞس ػ٤ِٔبد أُزبثؼخ ٝاُشهبثخ ػ٠ِ ٗؾبه اُزؾل٤ض ٖٓ ؽ٤ش كبػ٤ِزٜب ٝالاصش اُز١ رزشًٚ ػ٠ِ  .ط 

 ووخ ٜٓ٘ب ٝاُضـشاد اُز٢ رٞعذ ك٤ٜب، ٝاُ٘ٞاؽ٢ اُز٢ رؾزبط ُِزؼذ٣َ.الاكشاد، ٝاُؼٞائذ أُزؾ

 خىدح انخذيخ  :انثبٍَانًطهت 

إ ٓلّٜٞ اُغٞدح ٖٓ أُلب٤ْٛ أُٜٔخ ٝأُ٘ؾٞدح اُز٢ رغؼ٠ أُ٘ظٔبد : خىدح انخذيخيفهىو  .أولاا 

لأٜٗب عزقجؼ  كوذإ أُ٘ظٔخ ٣ُٜٞزٜب أُلّٜٞ ٣ؼ٢٘ػ٠ِ ٓخزِق رٞعٜبرٜب ا٠ُ رؾو٤وٚ ٝكوذإ ٛزا 

لإ اعزٔشاسٛب ٣زطِت رؾو٤ن اُز٤ٔض ك٢ ع٤ٔغ افؼذح أُ٘ظٔخ ، ؿ٤ش هبدسح ػ٠ِ اُز٘بكظ اٝ اُجوبء

ٝرؼذ اُغٞدح ػبَٓ سئ٤غ٢ ك٢ رؾو٤ن اُ٘غبػ أُإعغبر٢ ٝرُي ُِذٝس اُز١ رِؼجٚ ك٢ اعزخذاّ أُٞاسد 

٣ٝؼشكٜب  (.Moisescu et al., 2014: 1192) أُزٞكشح، ٝرؾو٤ن الادٝاس اُز٘بكغ٤خ ك٢ الاعٞام

اؽبس عٞسإ ثأٜٗب ٓلائٔخ أُ٘زظ ًٔب ًشٝعج٢ ثأٜٗب ٓطبثوخ أُ٘زٞط )عِؼخ اٝ خذٓخ( ُلاؽز٤بعبد، 

ُلاعزؼٔبٍ، ٝػشكٜب كب٣غ٘جبّٝ ػ٠ِ اٜٗب أُغٔٞع ا٢ٌُِ ُخقبئـ أُ٘زٞط اُز٢ رِج٢ ؽبعبد 

ً ثأٜٗب دسعخ ر .(Abdullrahim, 2010: 39اُضثٕٞ ) ؾو٤ن أُزطِجبد اُز٢ ٝرؼشَف اُغٞدح أ٣نب

٣زٞهؼٜب أُغزل٤ذ ٖٓ اُخذٓخ )اُضثٕٞ(، أٝ رِي أُزطِجبد أُزلن ػ٤ِٜب ٓؼٚ، ٢ٛٝ رٌبَٓ ُِٔلآؼ 

ٝٓزطِجبد ٓؾذدح ٓغجوبً  اؽز٤بعبدٖٓ رِج٤خ  اُز٢ رٌٌٖٔٝاُخقبئـ ُِٔ٘زظ اٝ ُِخذٓخ ثبُقٞسح 

ػٖ هذسرٜب ػ٠ِ رؾو٤ن  أٝ ٢ٛ ٓغٔٞػٚ ٖٓ اُخقبئـ ٝا٤ُٔٔضاد ٤ٌُبٕ ٓب رؼجش مٔ٘ب،ٝٓؼشٝكٚ 

 .(Utuka, 2012: 20) ٖٓ هجَ اُضثٕٞ أُزٞهؼخأُزطِجبد أُؾذدح أٝ 

إ اُخذٓخ ٢ٛ أ١ ئعشاء أٝ أداء ٣ٌٖٔ إٔ ٣وذٓٚ هشف ٥خش، ٣ٌٕٝٞ ك٢ الاعبط ؿ٤ش   

ٓبد١ ٝلا ٣إد١ ئ٠ُ ٤ٌِٓخ أ١ ؽ٢ء، ٝرؼزجش ؽضٓخ ٖٓ كٞائذ ٝامؾخ ٝٓلٜٞٓخ، رإدٟ ٓغ ٓٞٛجخ 

خ أٝ ٓغب٤ٗخ لا ر٘زظ ثؾٌَ ٓجبؽش سئ٤غذاّ اُغِغ اُز٤٘٤ٌٔخ، اٝ اٜٗب أ١ أٗؾطخ داػٔخ ٝٓغ اعزخ

( ثأٜٗب أ١ ٗؾبه اٝ ٣ٝKotler & Armstrongؼشكٜب ) (.(Ulaya, 2017: 4-5ٓ٘زغبد ٓبد٣خ 
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ٓ٘لؼخ ٣وذٜٓب هشف ا٠ُ هشف اخش ٝرٌٕٞ ك٢ الاعبط ؿ٤ش ِٓٔٞعخ ٝلا ٣زشرت ػ٤ِٜب أ١ ٤ٌِٓخ 

 (.Fan, 2018: 10-11شرجو ثٔ٘زظ ٓبد١ اٝ لا ٣ٌٕٞ )كزوذ٣ْ اُخذٓخ هذ ٣ٌٕٞ ٓ

ٝإ عٞدح اُخذٓخ ٢ٛ ٝاؽذح ٖٓ رِي أُلب٤ْٛ أُٜٔخ ك٢ اداساد أُ٘ظٔبد اُخذ٤ٓخ، ٝاُز٢   

٣ؼزٔذ رؾذ٣ذٛب ػ٠ِ هشاساد اعزضٔبس أُذخلاد أٝ أُٞاسد، ٝك٢ ثؼل الاؽ٤بٕ ٣ؼزٔذ ػ٠ِ اُ٘زبئظ 

(. Folz, 2004: 213ٖ اُخذٓخ ٝرغشثزٜب ٖٓ هجَ اُضثٕٞ )الأخ٤شح اٝ أُؾقِخ اُٜ٘بئ٤خ اُ٘برغخ ػ

٣ٝشًض اُٜذف الاعبع٢  ٝرٞهؼبرْٜ،ٝرؼ٢٘ روذ٣ْ أُ٘ظٔخ ُخذٓبد ٓزلٞهخ ا٠ُ صثبئٜ٘ب ٝكوبً ُشؿبثزْٜ 

ٝالأْٛ ٖٓ عٞدح اُخذٓخ ػ٠ِ ه٤ٔخ اُضثبئٖ ٣ُٝ٘ظش ئ٤ُٚ ػ٠ِ أٗٚ أُؾشى اُشئ٤غ٢ ُشمبْٛ اُز١ ٣ؼذ 

ً ٌُغت ٝلائْٜ، ٝأفجؾذ عٞدح اُخذٓخ ٓلزبػ اُ٘غبػ ُٔإعغبد اُخذٓخ، ٝرِؼت ك٢  اُٜ٘ب٣خ ٓلزبؽب

ب ك٢ روذ٣ْ خذٓبد ػب٤ُخ اُغٞدح ٖٓ خلاٍ رؾذ٣ذ  ًٔ أُٞاسد اُجؾش٣خ ك٢ ٛزٙ أُإعغبد دٝسًا ٜٓ

د بـالأثؼذد ـبء ٓزؼـٖ ث٘ـبسح ػـخ ػجـٞدح اُخذٓـذ إٔ عـذ ٝعـٖ، ُٝوـبد اُضثبئـبد ٝسؿجـاؽز٤بع

(Irfan & et al., 2009: 1223.) 

ا  ( ا٠ُ إ أ٤ٔٛخ اُغٞدح رٌٖٔ ك٢ اؽجبع ٣Barnes, 2017: 17-18ؾ٤ش )خىدح انخذيخ: اهًُخ  .ثبَُب

ٝاُزؾغ٤ٖ أُغزٔش  اُضثٕٞ،ٖٓ خلاٍ كْٜ ؽبعبد ٝرٞهؼبد  ٣ٝزْ رُيؽبعبد اُضثٕٞ ٝاسمبئٚ، 

 ا٠ُ أٜٗبٟٞ أداء، ًٝزُي رؼٞد ا٤ٔٛزٜب ُِؼ٤ِٔبد الاٗزبع٤خ ٝع٤ٔغ اٗؾطخ أُ٘ظٔخ ُزؾو٤ن أػ٠ِ ٓغز

 ٔ٘زغبد اُز٢ روذٜٓب أُ٘ظٔخ. اُأْٛ اُؼٞآَ الأعبع٤خ ُزؾذ٣ذ ؽغْ اُطِت ػ٠ِ  أؽذرٔضَ 

 (Heizer & Render, 2004: 80-91: )ثب٥ر٣ٝ٢ٌٖٔ إ رزؾذد ا٤ٔٛخ اُغٞدح   

رؼَٔ ػ٠ِ سكغ  رؼض٣ض عٔؼخ أُ٘ظٔخ: رغزٔذ أُ٘ظٔخ ؽٜشرٜب ٖٓ ٓغزٟٞ عٞدح ئٗزبعٜب، اُز١ .1

ٓغزٞاٙ دائٔب ٢ٌُ ر٘بكظ أُ٘ظٔبد الإٗزبع٤خ الأخشٟ، ٣ٝظٜش رُي ٝامؾبً ػجش اُؼلاهبد اُغ٤ذح ٓغ 

 اُضثبئٖ.أُغٜض٣ٖ، ٝخجشح اُؼب٤ِٖٓ ٜٝٓبسارْٜ، ٝٓؾبُٝخ روذ٣ْ ٓ٘زغبد رِج٢ ؽبعبد ٝرطِؼبد 

٣خ أمشاس هذ رق٤ت اُج٤ئخ ٓٞصٞه٤خ أُ٘زظ: ئٕ أُ٘ظٔبد الإٗزبع٤خ رٌٕٞ ٓغإُٝخ آبّ اُوبٕٗٞ ػٖ ا .2

 عشاء اعزخذاّ ٓ٘زغبرٜب اُـ٤ش ٓطبثوخ ُٔؼب٤٣ش اُغٞدح. أُغزٔغ ٖٓاٝ اُلشد اٝ 

اُزٌٖٔ ٖٓ  اُغٞدح، ثٜذف ا٠ُ رؾو٤ناُوذسح ػ٠ِ أُ٘بكغخ اُؼب٤ُٔخ: رغؼ٠ ًَ ٖٓ أُ٘ظٔخ ٝأُغزٔغ  .3

عٞه٤خ ك٢ الأعٞام ٝاُؾقٍٞ ػ٠ِ ؽقخ  ػبّ،ٝرؾغ٤ٖ الاهزقبد ثؾٌَ  اُؼب٤ُٔخ،رؾو٤ن أُ٘بكغخ 

 اُؼب٤ُٔخ.

رخل٤ل اٌُِق ٝص٣بدح اُؾقخ اُغٞه٤خ: إ اُغٞدح رؼ٢٘ ػَٔ الأؽ٤بء ثؾٌَ فؾ٤ؼ ٖٓ اُِٞٛخ  .4

الأخطبء، الأ٠ُٝ ك٢ ع٤ٔغ ٓشاؽَ الأٗزبط، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ إٔ أُ٘ظٔخ ر٘لن أٓٞالاً ه٤ِِخ ٗغج٤بً ُزقؾ٤ؼ 

 ٓٔب ٣إد١ ا٠ُ ص٣بدح الاسثبػ.الأخطبء أٝ رلاك٤ٜب ٣ض٣ذ ٖٓ الأٗزبع٤خ، ٣ٝوَِ اٌُِق  ٝٓ٘غ

ؽٔب٣خ أُغزِٜي: ٣ؼ٢٘ رُي ؽٔب٣زٚ ٖٓ اُـؼ اُزغبس١ ٖٓ خلاٍ رؾو٤ن اُغٞدح ثٔطبثوخ أُٞافلبد  .5

 ٣ٝإد١ رُي ا٠ُ ص٣بدح اُضوخ ٝرؼض٣ضٛب ثزِي أُ٘ظٔخ. اُو٤بع٤خ،

ا  الاٍٝ أٝمؾذ ٓذسعخ اُلٌش الأٝسٝث٤خ عٞدح اُخذٓخ ك٢ ثؼذ٣ٖ ٣زٔضَ  :اثؼبد خىدح انخذيخ .ثبنثب

اُلٌش الأٓش٤ٌ٣خ هذ اٝمؾذ  إ ٓذسعخث٤٘ٔب ٣ؾبس ا٠ُ  اُٞظ٤ل٤خ،ثبُغٞدح اُزو٤٘خ ٝاُضب٢ٗ ثبُغٞدح 

ٓلّٜٞ عٞدح اُخذٓخ ٖٓ خلاٍ خٔغخ أثؼبد ٢ٛ )أُٞصٞه٤خ، الاعزغبثخ، ٝاُنٔبٕ، ٝاُزؼبهق، 

ثؼؾشح أثؼبد إ اثؼبد عٞدح اُخذٓخ هذ رْ رؾذ٣ذٛب  .(Irfan & et al., 2009: 1223) ٝأُِٔٞع٤خ(

 أُِٔٞعخ،ث٘بءً ػ٠ِ عِغِخ ٖٓ اُذساعبد اُغٔبػ٤خ أُشًضح، ٝٛزٙ الأثؼبد ٢ٛ: )ا٤ُٔضاد 

اُٞفٍٞ(  اُلْٜ، أُغبِٓخ، اٌُلبءح،اُزٞافَ، أُقذاه٤خ، الأٖٓ،  الاعزغبثخ،أُٞصٞه٤خ، 

(Mokhlis & et al., 2011: 124 .) دٓظ ُٝغأ اُؼذ٣ذ ٖٓ اُجبؽض٤ٖ ك٢ ٓغبٍ عٞدح اُخذٓخ ا٠ُ
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، ٝؽقشٛب Parasuraman) ،Zeithaml ،(Berryٖٝٓ مْٜٔ٘  أُؼب٤٣ش اُغبثوخ اُزًش ك٢ اػلاٙ

ك٢ خٔغخ ٓؼب٤٣ش ٣زٌٖٔ اُضثٕٞ ٖٓ خلاُٜب ٖٓ رو٤٤ْ عٞدح اُخذٓبد اُز٢ ٣ؾقَ ػ٤ِٜب ٝٛزٙ 

 (Abdullrahim, 2010: 44) :أُؼب٤٣ش اُخٔغخ ٢ٛ

ً ئ٠ُ ٓب أُِٔٞع٤خ .1 ٛٞ أثؼذ ٖٓ أُشاكن أُبد٣خ أٝ أُؼذاد، ٤ُزٔضَ : ٣ٔضَ اُجؼذ اُز١ ٣قَ اؽ٤بٗب

ً ث سرذاء اُؼب٤ِٖٓ ُِٔلاثظ الا٤ٗوخ ٝاُ٘ظ٤لخ، ٝاُظٜٞس ثٔظٜش ؽغٖ ٤ُشرجو رُي ثزوذ٣ْ خذٓخ با٣نب

٣ِغأ اُضثٕٞ ك٢ ًض٤ش ٖٓ الأؽ٤بٕ ُِؾٌْ ػ٠ِ عٞدح اُخذٓخ ٖٓ خلاٍ اُخقبئـ اُؾ٤ٌِخ  ارأكنَ، 

 اُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُغزخذٓخ ك٢ روذ٣ْ اُخذٓخ ٝؿ٤شٛب.أُشاكوخ ُٜب ًبُزغ٤ٜلاد أُبد٣خ، ٝ

ٖ ـالاػزٔبد٣خ )أُؼ٤ُٞخ(: رٔضَ اُوذسح ػ٠ِ أداء اُخذٓخ أُٞػٞدح ثؾٌَ ده٤ن ٝثأعِٞة ٣ٌٔ .2

ً اُـا٣ن ػ٤ِـٚ ٝرؾـ٤شبد ـالاػزٔ خ ـبصٙ ُِخذٓـخ اٗغـخ ٝدهـٞسد اُخذٓـ٠ ٓـبد ػِـخ الاػزٔـ٠ دسعـب

ٖ ـذ اُضثبئـخ ػ٘ـٞدح اُخذٓـبد عـذ ادساًـ٢ رؾذ٣ـخ كـش أ٤ٔٛـذ أًضـزا اُجؼـٕٞ ٛـٞثخ، ٣ٌٝـأُطِ

(Mokhlis & et al., 2011: 125.) 

، الا٤ٗخ ُِضثبئٖاعزؼذاد ٝسؿجخ أُ٘ظٔخ ك٢ روذ٣ْ اُخذٓخ  ا٠ُ ٓذٟ: رؾ٤ش الاعزغبثخ الاعزغبثخ .3

خذٓخ، ٣ٝؾبس روذ٣ْ اُخذٓخ اُز٢ ٣ؾزبط ئ٤ُٜب أُغزل٤ذ ٖٓ اُ ٝاُغشػخ ك٢ٝالاعبثخ ػ٠ِ اعزلغبسارْٜ 

ٝاُؾقٍٞ ػ٠ِ اُخذٓبد الا٤ٗخ  ٝرأد٣زٜب،ا٠ُ اٜٗب رؼ٢٘ اخجبس اُضثبئٖ ثبُٞهذ اُقؾ٤ؼ ُزوذ٣ْ اُخذٓخ 

 (.Zeithaml & et al, 2006: 116ٝاُشؿجخ ُذٟ اُوبئ٤ٖٔ ػ٠ِ روذ٣ٜٔب ثزِج٤خ اؽز٤بعبد اُضثٕٞ )

عؼَ اُضثٕٞ ٣ؾظ ثبُضوخ  ٝرؼ٢٘ أُٞصٞه٤خ ٓذٟ هذسح ٓٞسد١ اُخذٓبد ك٢ أُ٘ظٔخ ػ٠ِ :أُٞصٞه٤خ .4

ٝالآبٕ ك٢ رؼبِٓٚ ٓغ أُ٘ظٔخ، ٝرؾ٤ش ا٣نبً ا٠ُ اُوذسح ػ٠ِ اداء اُخذٓبد أُٞػٞدح ثضوخ ٝدهخ ٝكوبً 

لاؽز٤بعبد اُضثبئٖ، ٝاُز٘بعن ك٢ الاداء ٝأُؼشكخ اُز٢ ٣ٔزٌِٜب اُؼبِٕٓٞ ُزوذ٣ْ اُخذٓخ ُِٔغزل٤ذ ٜٓ٘ب 

(Abdullrahim, 2010: 45.) 

الاؽزشاّ ٝاُزوذ٣ش ٝسٝػ اُزؼبٕٝ ٝاُقذاهخ ٝا١ عِٞى ٣جذ٣ٚ ٓوذّ اُخذٓخ : ٣ٝزنٖٔ اُزؼبهق .5

ُِٔغزل٤ذ ٜٓ٘ب، ٣ٝؾ٤ش ا٠ُ اُشؿجخ ٝاُوذسح ػ٠ِ اػطبء الاٛزٔبّ اُؾخق٢ ُِضثٕٞ ٖٓ هجَ ٓٞسد١ 

 ٜبـُضثبئ٘خ ـشٙ أُ٘ظٔـز١ رٞكـشد١ اُـٔبّ اُلـٚ الاٛزٔبّ ٝالاٛزـشف ثأٗـاُخذٓبد، ٣ٝؼ

((Albassam, 2013: 33 

ًٔب ٛٞ اُؾبٍ ك٢ اُزجب٣ٖ رجب٣٘ذ  اُغٞدح هذاثؼبد  ثؾإٔاساء اُجبؽض٤ٖ ٝأُزخقق٤ٖ أ١ إ   

اُز١ ؽقَ ثخقٞؿ ٓلٜٜٞٓب، ٣ٌٖٝٔ اُزؼج٤ش ػٖ اُخذٓخ ثبٜٗب اداء ػَٔ ٣٘زظ ػ٘ٚ ٓ٘زٞط ؿ٤ش 

ِٓٔٞط ٣غؼ٠ لإؽجبع ؽبعبد ٓؼ٤٘خ ٣خزِق ك٢ خقــبئقٚ ػٖ اُغِـــغ اُز٢ ر٘زغٜب أُ٘ظٔبد 

 .((Fan, 2018: 11 (3ٝإ الاخزلاف ث٤ٖ اُغِؼخ ٝاُخذٓخ ٣زٞمؼ ك٢ اُغذٍٝ ) اُق٘بػ٤خ

 اْٛ الاخزلاكبد ث٤ٖ اُغِؼخ ٝاُخذٓخ :(3غذٍٝ )اُ

 انخذيخ انسهؼخ انخبصُخ

 ا٤ٌُِٔخ
٣ٌٖٔ اٗزوبٍ ا٤ٌُِٔخ ػٖ هش٣ن 

 اػبدح ث٤ؼٜب

لا ٣ٌٖٔ اٗزوبٍ ٤ٌِٓزٜب ػٖ هش٣ن 

 اػبدح ث٤ؼٜب

 خضٜٗبلا ٣ٌٖٔ  ٣ٌٖٔ خضٜٗب اُخضٕ

 اُؾٌْ ػ٠ِ اُغٞدح ثؼذ رغ٤ِْ اُخذٓخ اُغٞدح روبط اص٘بء ػ٤ِٔخ الاٗزبط ه٤بط اُغٞدح

 روذّ ثبُٞعٞد اُلؼ٢ِ ُِضثٕٞ ٓزبؽخ هجَ اُؾشاء الاربؽ٤خ

 اُضثٕٞ ػ٘قش كؼبٍ ك٢ ػ٤ِٔخ اٗزبعٜب لا ٣ؾبسى اُضثٕٞ ك٢ ػ٤ِٔخ اٗزبعٜب اُضثٕٞ ٓؾبسًخ

 قؿ٤ش ٓؼٔشح ٝعش٣ؼخ اُزِ ٓؼٔشح اُ٘لبد
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 انخذيخ انسهؼخ انخبصُخ

 لا ٣ٌٖٔ ٗوِٜب ٣ٌٖٔ ٗوِٜب ٖٓ ٌٓبٕ ا٠ُ اخش اُ٘وَ

 الاٗزبط ٣زضآٖ ٓغ الاعزٜلاى الاٗزبط لا ٣زضآٖ ٓغ الاعزٜلاى الاعزٜلاى

Sourse: (Fan, Y. Q.), (2018), Evaluation and improvement on service quality of 

Chinese university libraries under new information environments, Doctoral dissertation, 

page: 12. 

 اندبَت انؼًهٍ نهجحث :انثبنث انًجحث

ئؽذٟ رؾ٤ٌلاد ٝصاسح الإػٔبس ٝالإعٌبٕ ٝاُجِذ٣بد : َجذح يخزصزح ػٍ يذَزَخ ثهذَخ انزيبدٌ .أولاا 

ُي ٖٓ اُجِذ٣بد أُق٘لخ ٝالأؽـبٍ اُؼبٓخ اُؼشاه٤خ، ك٢ٜ ٖٓ اُجِذ٣بد اُزبثؼخ ُٜزٙ اُٞصاسح ًٝز

ثبُق٘ق أُٔزبص، رؼزجش ٓذ٣ش٣خ ثِذ٣خ اُشٓبد١ ٖٓ اُذٝائش اُخذ٤ٓخ أُٜٔخ ك٢ أُذ٣٘خ، ٝرُي ُٔب 

روذٓٚ ٖٓ خذٓبد ع٤ِخ ُِٔٞاه٤ٖ٘، ك٢ٜ رإد١ خذٓبد ٝٓؾبس٣غ ُٜب رأص٤شٛب ػ٠ِ علآخ ٝسكبٙ 

 أُغزٔغ أُؾ٢ِ ُِٔذ٣٘خ.

٤بد اُوشٕ اُؼؾش٣ٖ، ٝٓ٘ز رُي اُٞهذ ٢ٛٝ رأعغذ ٓذ٣ش٣خ ثِذ٣خ اُشٓبد١ ك٢ خٔغ٤٘  

رٔبسط ادٝاسٛب ك٢ خذٓخ أُغزٔغ ٝؽغت ٓب ٓزٞكش ٖٓ أُٞاسد ُزؾو٤ن أٛذاكٜب اُشئ٤غ٤خ ٝاُز٢ ك٢ 

 ٓوذٓزٜب ٗظبكخ أُذ٣٘خ، ٝعلآخ ث٤ئزٜب ٝاُؾلبظ ػ٤ِٜب.

ا  بؽش ثزطج٤ن هبّ اُج اُلوشح ٛزٙك٢ : رطجُق قبئًخ انفحص وانزحهُم انجُبٍَ نُست انفدىاد .ثبَُب

ثؼذ ػشمٜب ػ٠ِ أُؾ٤ٌٖٔ ٝالأخز ثٔؼظْ أُِؾٞظبد اُز٢  (،Checklistهبئٔخ كؾـ اُج٤بٗبد )

ً أثذٝٛب ٝاُو٤بّ ثبُزؼذ٣لاد اُلاصٓخ. ٝع٘ز٘بٍٝ  ٓب رْ اُزٞفَ ا٤ُٚ ٖٓ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽقبئ٢  ا٣نب

بد اُز٢ رْ عٔؼٜب ( ؽ٤ش رْ رؾ٤َِ اُج٤بMicrosoft Excelٗأًغَ )ثبعزخذاّ ثشٗبٓظ ٤ٌٓشٝعٞكذ 

ٖٓ خلاٍ هبئٔخ اُلؾـ ٝاعشاء أُوبثلاد ٓغ ٓغإ٢ُٝ اُؾؼت ٝالاهغبّ ٝٓٞظل٢ ؽؼجخ أُٞاسد 

 أُجؾٞصخ ًٝبلار٢: اُجؾش٣خ ك٢ أُذ٣ش٣خ 

 وفق يؼُبر:َشبط رحفُش انًىارد انجشزَخ رطجُق قبئًخ فحص رقُُى  .1

  :انًهًىسُخ او انًظهز انًبدٌ .أ 

 ٗؾبه رؾل٤ض أُٞاسد اُجؾش٣خ ٝكن ٓؼ٤بس أُِٔٞع٤خ اٝ أُظٜش أُبد١هبئٔخ كؾـ رو٤٤ْ  :(4اُغذٍٝ )
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( اُخبؿ ث٘ز٤غخ رطج٤ن ٝرٞص٤ن ٓزطِت )رو٤٤ْ ٗؾبه رؾل٤ض أُٞاسد 4) ٣ظٜش ك٢ اُغذٍٝ  

اُجؾش٣خ ٝكن ٓؼ٤بس أُِٔٞع٤خ اٝ أُظٜش أُبد١(، إٔ أُزطِت ؽقَ ػ٠ِ ٓوذاس اُٞعو اُؾغبث٢ 

بد، ٣ٝؾ٤ش ئ٠ُ إٔ رو٤٤ْ ٗؾبه رؾل٤ض أُٞاسد اُجؾش٣خ ٝكن ٓؼ٤بس ( دسع6( ٖٓ أفَ )0.5أُشعؼ )

ن ٝث٘غجخ ٓئ٣ٞخ ُِٔطبثوخ ٢ٛ أُِٔٞع٤خ اٝ أُظٜش أُبد١ ٣وغ ك٢ ٓغزٟٞ ؿ٤ش ٓطجن ٝؿ٤ش ٓٞص

، ُٜٝزٙ %(91.7رطج٤ن ٛزا أُزطِت ث٘غجخ )%( ٢ٛٝ ٗغجخ ه٤ِِخ عذاً، ٝكغٞح ػب٤ُخ عذاً ك٢ 8.3)

ػذّ ٝعٞد عؼ٢ ؽو٤و٢ ٖٓ هجَ أُذ٣ش٣خ ُزٞك٤ش اُٞعبئَ اُذاػٔخ  اُ٘ز٤غخ ثؼل الاعجبة اٜٛٔب

ُزؾل٤ض الاكشاد اُؼب٤ِٖٓ، ٝػذّ ٝمٞػ ٗظبّ اُؾٞاكض اٝ ا٤ٌُل٤خ اُز٢ ٣زْ ٖٓ خلاُٜب ؽٍٔٞ الاكشاد 

 اُغ٤ذ. ثبلإٗغبصثبُؾٞاكض، ٝػذّ ٝعٞد رٞعٚ ُذٟ أُذ٣ش٣خ ُزؾل٤ض الاكشاد ٝدكؼْٜ ا٠ُ الاعزٔشاس 

 :الاػزًبدَخ .ة 

 هبئٔخ كؾـ رو٤٤ْ ٗؾبه رؾل٤ض أُٞاسد اُجؾش٣خ ٝكن ٓؼ٤بس الاػزٔبد٣خ :(5ذٍٝ )غاُ

خ ، اُخبؿ ث٘ز٤غخ رطج٤ن ٝرٞص٤ن ٓزطِت )رو٤٤ْ ٗؾبه رؾل٤ض أُٞاسد اُجؾش٣(5) اُغذ٣ٍٝظٜش ك٢ 

( ٖٓ أفَ ٢1.6 أُشعؼ )، إٔ أُزطِت ؽقَ ػ٠ِ ٓوذاس اُٞعو اُؾغبثٝكن ٓؼ٤بس الاػزٔبد٣خ(

ش ئ٠ُ إٔ رو٤٤ْ ٗؾبه رؾل٤ض أُٞاسد اُجؾش٣خ  ٝكن ٓؼ٤بس الأػزٔبد٣خ ٣وغ ك٢ ، ٣ٝؾ٤( دسعبد6)

ً ٝؿ٤ش ٓٞصن ، %( ٢ٛٝ ٗغجخ ه٤ِِخ عذاً 26.7ٝث٘غجخ ٓئ٣ٞخ ُِٔطبثوخ ٢ٛ ) ٓغزٟٞ ٓطجن عضئ٤ب

، ُٜٝزا أُغزٟٞ اُؼذ٣ذ ٖٓ الاعجبة ٜٓ٘ب %(73.3رطج٤ن ٛزا أُزطِت ث٘غجخ )ٝكغٞح ػب٤ُخ عذاً ك٢ 

ػ٠ِ اُغغلاد ٝاُٞصبئن ٝاُزوبس٣ش اُقبدسح ٖٓ أُغإٍٝ أُجبؽش ك٢ ٓ٘ؼ اُؾٞاكض ػذّ الاػزٔبد 

، ٝالاػزٔبد ػ٠ِ اُؼؾٞائ٤خ ٝالاسرغب٤ُخ ك٢ ٓ٘ؼ اُؾٞاكض ٝػذّ ؽٍٔٞ اؿِت أُٞظل٤ٖ ك٢ ُلأكشاد

 أُغز٣ٞبد الاداس٣خ أُخزِلخ ك٢ اؿِت اُؾٞاكض اُز٢ ٣زْ ٓ٘ؾٜب.

 الاسزدبثخ: .ج 
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 ٝكن ٓؼ٤بس الاعزغبثخٗؾبه رؾل٤ض أُٞاسد اُجؾش٣خ ٤٤ْ هبئٔخ كؾـ رو :(6) غذٍٝاُ

(، اُخبؿ ث٘ز٤غخ رطج٤ن ٝرٞص٤ن ٓزطِت )رو٤٤ْ ٗؾبه رؾل٤ض أُٞاسد 6) ٣ظٜش ك٢ اُغذٍٝ  

( 1.25اُجؾش٣خ ٝكن ٓؼ٤بس الاعزغبثخ(، إٔ أُزطِت ؽقَ ػ٠ِ ٓوذاس اُٞعو اُؾغبث٢ أُشعؼ )

رؾل٤ض أُٞاسد اُجؾش٣خ ٝكن ٓؼ٤بس الاعزغبثخ ٣وغ ( دسعبد، ٣ٝؾ٤ش ئ٠ُ إٔ رو٤٤ْ ٗؾبه 6ٖٓ أفَ )

ً ٝؿ٤ش ٓٞصن ٝث٘غجخ ٓئ٣ٞخ ُِٔطبثوخ ٢ٛ ) %( ٢ٛٝ ٗغجخ ه٤ِِخ، 20.8ك٢ ٓغزٟٞ ٓطجن عضئ٤ب

%(، ُٜٝزا أُغزٟٞ اُؼذ٣ذ ٖٓ الاعجبة ٜٓ٘ب ػذّ 79.2ٝكغٞح ػب٤ُخ ك٢ رطج٤ن ٛزا أُزطِت ث٘غجخ )

د اُؼب٤ِٖٓ اُز٣ٖ ٣٘غضٕٝ ٝظبئلْٜ ثؾٌَ ع٤ذ ٝػذّ ؽشؿ أُذ٣ش٣خ ػ٠ِ روذ٣ْ اُؾٞاكض ا٠ُ الاكشا

الاخز ث٘ظش الاػزجبس لاؿِت اُطِجبد اُز٢ روذّ ٖٓ هجَ ٓغإ٢ُٝ اُؾؼت اٝ الاهغبّ  ُـشك ٓ٘ؼ 

اُؾٞاكض ا٠ُ الاكشاد اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ٛزٙ اُؾؼت اٝ الاهغبّ، ٝػذّ اُؼَٔ ػ٠ِ ص٣بدح ؽؼٞس الاكشاد 

ٝص٣بدح الاؽغبط ُذ٣ْٜ ثأْٜٗ عضء لا ٣زغضأ ٜٓ٘ب ٖٓ خلاٍ  ثبلاٗزٔبء ا٠ُ أُذس٣خ اُز٢ ٣ؼِٕٔٞ ثٜب

 .ٓ٘ؾْٜ اُؾٞاكض أُخزِلخ

 انًىثىقُخ: .د 

 ٝكن ٓؼ٤بس أُٞصٞه٤خٗؾبه رؾل٤ض أُٞاسد اُجؾش٣خ هبئٔخ كؾـ رو٤٤ْ  :(7غذٍٝ )اُ
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، اُخبؿ ث٘ز٤غخ رطج٤ن ٝرٞص٤ن ٓزطِت )رو٤٤ْ ٗؾبه رؾل٤ض أُٞاسد (7) ٣ظٜش ك٢ اُغذٍٝ  

( 2.25ٓؼ٤بس أُٞصٞه٤خ(، إٔ أُزطِت ؽقَ ػ٠ِ ٓوذاس اُٞعو اُؾغبث٢ أُشعؼ ) اُجؾش٣خ ٝكن

٣وغ  اسد اُجؾش٣خ ٝكن ٓؼ٤بس أُٞصٞه٤خ، ٣ٝؾ٤ش ئ٠ُ إٔ رو٤٤ْ ٗؾبه رؾل٤ض أُٞ( دسعبد6أفَ ) ٖٓ

ً ٝث٘غجخ ٓئ٣ٞخ ُِٔ ً ٝٓٞصن عضئ٤ب ، %( ٢ٛٝ ٗغجخ ه٤ِِخ37.5طبثوخ ٢ٛ )ك٢ ٓغزٟٞ ٓطجن عضئ٤ب

، ُٜٝزا أُغزٟٞ اُؼذ٣ذ ٖٓ الاعجبة ٜٓ٘ب ػذّ %(62.5رطج٤ن ٛزا أُزطِت ث٘غجخ )٢ ٝكغٞح ػب٤ُخ ك

ارخبر اُوشاساد اُٜ٘بئ٤خ اُز٢ رزؼِن ثٔ٘ؼ اُؾٞاكض ثقٞسح ػبدُخ ٝثؼ٤ذح ػٖ اُز٤٤ٔض، ٝػذّ آزلاى 

، ٝػذّ خ ُزؾذ٣ذ أُغزؾو٤ٖ اُلؼ٤٤ِٖ ُٜبًَ اُوبئ٤ٖٔ ػ٠ِ ٓ٘ؼ اُؾٞاكض ُِخجشح ٝأُٜبسح اُلاصٓ

ٝثؾٌَ ربّ ك٢ ٓزبثؼخ  ٔبسعخ اُغٜبد اُشهبث٤خ راد اُؼلاهخ ثٔ٘ؼ اُؾٞاكض ُذٝسٛب ثقٞسح فؾ٤ؾخٓ

 ٓٞمٞع ٓ٘ؼ اُؾٞاكض.

 انزؼبطف: .ِ 

 ٝكن ٓؼ٤بس اُزؼبهقٗؾبه رؾل٤ض أُٞاسد اُجؾش٣خ  هبئٔخ كؾـ رو٤٤ْ :(8غذٍٝ )اُ

ٞاسد ل٤ض أُ، اُخبؿ ث٘ز٤غخ رطج٤ن ٝرٞص٤ن ٓزطِت )رو٤٤ْ ٗؾبه رؾ(8) ٣ظٜش ك٢ اُغذٍٝ  

( ٖٓ ٢3.8 أُشعؼ )، إٔ أُزطِت ؽقَ ػ٠ِ ٓوذاس اُٞعو اُؾغبثاُجؾش٣خ ٝكن ٓؼ٤بس اُزؼبهق(

٣وغ ك٢  ٔٞاسد اُجؾش٣خ ٝكن ٓؼ٤بس اُزؼبهق، ٣ٝؾ٤ش ئ٠ُ إٔ رو٤٤ْ ٗؾبه رؾل٤ض اُ( دسعبد6أفَ )

ٝكغٞح  %( ٢ٛٝ ٗغجخ ٓزٞعطخ،63.3ٓغزٟٞ ٓطجن ٤ًِب ٝؿ٤ش ٓٞصن ٝث٘غجخ ٓئ٣ٞخ ُِٔطبثوخ ٢ٛ )

%(، ُٜٝزا أُغزٟٞ اُؼذ٣ذ ٖٓ الاعجبة ٜٓ٘ب ػذّ رٞص٤ن 36.7ػب٤ُخ ك٢ رطج٤ن ٛزا أُزطِت ث٘غجخ )
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اُؾبعبد اُلؼ٤ِخ ٖٓ اُؾٞاكض اُز٢ ٣ؾزبط ا٤ُٜب الاكشاد اُؼب٤ِٖٓ ٝػذّ رٞص٤ن اُو٤ٔخ اُلؼ٤ِخ اُز٢ 

ربٓخ ٓغ اُؾٌبٟٝ اُز٢ رن٤لٜب اُؾٞاكض ُلاكشاد اُؼب٤ِٖٓ ٝػذّ اٛزٔبّ أُذ٣ش٣خ ثبُزؼبَٓ ثقٞسح 

 ٣زوذّ ثٜب الاكشاد ثخقٞؿ ا٤ٌُل٤خ اُز٢ ٣زْ ثٜب ٓ٘ؼ اُؾٞاكض.

ا  : وفق يؼبَُز خىدح انخذيخ انزحفُشَشبط انزحهُم انجُبٍَ نُست انفدىاد نًزطهت رقُُى  .ثبَُب

( اُٞعو اُؾغبث٢ ٝاُ٘غجخ أُئ٣ٞخ ُٔذٟ أُطبثوخ ًٝزُي ٗغت اُلغٞاد ُٔؼب٤٣ش ٣9ٞمؼ اُغذٍٝ )

 اعبعٜب:ػ٠ِ  اُزؾل٤ضاُخذٓخ ٝاُز٢ رْ رو٤٤ْ ٓزطِت ٗؾبه  عٞدح

 ُٔؼب٤٣ش عٞدح اُخذٓخ ٝٗغت اُلغٞاداُٞعو اُؾغبث٢ ٝاُ٘غجخ أُئ٣ٞخ ُٔذٟ أُطبثوخ  :(9غذٍٝ )اُ

 :( ادٗب1ٙٝهذ رْ رٔض٤َ اُ٘غت أُئ٣ٞخ ُِلغٞاد ك٢ اُؾٌَ )

 
 ٞاد ٓؼب٤٣ش عٞدح اُخذٓخ ُٔزطِت رو٤٤ْ ٗؾبه رؾل٤ض أُٞاسد اُجؾش٣خاُ٘غت أُئ٣ٞخ ُلغ :(1ؾٌَ )اُ

، اُخبؿ ث٘ز٤غخ رطج٤ن ٝرٞص٤ن ٓزطِت )رو٤٤ْ ٗؾبه رؾل٤ض أُٞاسد (9) ك٢ اُغذٍٝ ٣ظٜش  

%(، ٝكغٞح 31.32، إٔ أُزطِت ؽقَ ٗغجخ ُِٔطبثوخ )ٝكن ٓؼب٤٣ش عٞدح اُخذٓخ اُجِذ٣خ(اُجؾش٣خ 

٣ٝؾ٤ش ا٠ُ إ أُزطِت اُشئ٤غ٢ ٝاهغ مٖٔ ٓغزٟٞ اُزطج٤ن  ،%(68.68ٛزا أُزطِت ث٘غجخ )

ٝاُزٞص٤ن اُغضئ٢، ُٜٝزا أُغزٟٞ ثؼل الاعجبة، كجبلامبكخ ا٠ُ الاعجبة اُز٢ رْ الاؽبسح ا٤ُٜب ك٢ 

رلغ٤ش ٗزبئظ اُغذاٍٝ اُز٢ رزؼِن ثلغٞاد أُزطِجبد اُلشػ٤خ مٖٔ كوشح رطج٤ن هبئٔخ اُلؾـ ك٢ 

زٙ اُ٘ز٤غخ ا٠ُ اٗؼذاّ دٝس ٝؽذح اداسح اُغٞدح مٖٔ ؽؼجخ اُزخط٤و أُؾٞس ٣ٌٖٔ إ رٞػض ٛ  ٛزا
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ٝكن ٓؼب٤٣ش اُغٞدح اٝ اُز٘غ٤ن ٓغ ؽؼجخ اداسح أُٞاسد ُـشك اخزٛب رُي اُ٘ؾبه ك٢ اُزؼبَٓ ٓغ 

، ٣ٌٖٝٔ إ ٣ٞػض اُوقٞس ك٢ رطج٤ن ٛزا أُزطِت ا٠ُ ُ٘ؾبه اُزؾل٤ضث٘ظش الاػزجبس ػ٘ذ ٓٔبسعزٜب 

٣ٔش ثٜب اُجِذ ٝاُزٞعٚ ُذٟ أُذ٣ش٣خ أُجؾٞصخ ٝاٛزٔبٜٓب ثٔٞمٞع الاػٔبس  الاصٓبد أُب٤ُخ اُز٢

ٝاُزط٣ٞش ُِج٠٘، خقٞفبً إ أُذ٣٘خ هذ خشعذ ٖٓ رؾذ اُشًبّ ٝاُخشاة ؽ٤ش ُٞؽع إ اُزٞعٚ 

 .ٝرؾل٤ضْٛاُؼب٤ِٖٓ  ثبلأكشادٝالاٛزٔبّ ٣٘قت ا٠ُ ٓٞمٞع الاػٔبس ػ٠ِ ؽغبة الاٛزٔبّ 

 بد وانزىصُبدالاسزُزبخ :انزاثغ انًجحث

ٖٓ خلاٍ اعزؼشاك اُغبٗت اُ٘ظش١، ًٝزُي اعزؼشاك ٗزبئظ هٞائْ اُلؾـ : الاسزُزبخبد .أولاا 

ٝأُوبثلاد ٝأُؼب٣ؾخ ا٤ُٔذا٤ٗخ، رٞفَ اُجبؽش ئ٠ُ ػذد ٖٓ الاعز٘زبعبد ٝاُز٢ ٣ٌٖٔ ئعٔبُٜب 

 :ثب٥ر٢

ش ػب٤ُٔخ ٝٓؼزٔذح ٝٓؾذصخ ٓؼب٤٣ اُ٘ؾبه ٝكنرُي اداسح أُ٘ظٔخ أُجؾٞصخ ثأ٤ٔٛخ رو٤٤ْ  ئدساىػذّ  .1

 ٓغزٔشح.ثقٞسح 

  ك٢ ٓذ٣ش٣خ ثِذ٣خ اُشٓبد١ ثٔغز٣ٞبد ٓوجُٞخ ٖٓ ٓزطِجبد عٞدح اُخذٓخ اُزؾل٤ضػذّ رٔزغ ٗؾبه  .2

 اُزؼبهق(. أُٞصٞه٤خ، الاعزغبثخ، الاػزٔبد٣خ، )أُِٔٞع٤خ،

لشد اُؼبَٓ ٓغزوجلاً اٗٞاػٜب ٢ٌُ ٣زْ رؾذ٣ذ ٓب ٣ؾزبعٚ اُ ثبُؾٞاكض اٝػذّ ٝعٞد هبػذح ُِج٤بٗبد رزؼِن  .3

 أُؼزٔذح.ٓغ ٓإؽشاد اُغٞدح  ٣زلاءُِّؼَٔ ػ٠ِ رؾو٤وٜب ٝرٞك٤شٛب ٝثٔب 

أُٞاسد اُجؾش٣خ ك٢ ٓٔبسعخ ٗؾبه رؾل٤ض أُٞاسد اُجؾش٣خ ٝٓب ٣شرجو ثٚ  لإداسحؿ٤بة اُذٝس اُلؼ٢ِ  .4

ش ػذٟ ٓب ، ك٤ِظ ُٜب ا١ دٝس ٣زًُلأكشادٖٓ ر٘ولاد اٝ ػوٞثبد اٝ ٓب ٣زْ ٓ٘ؾٚ ٖٓ ٓضا٣ب ًزؾل٤ض 

 فذاس الاٝآش الاداس٣خ أُزنٔ٘خ اُوشاساد أُزخزح ٖٓ هجَ الاداسح اُؼ٤ِب ثٜزا اُخقٞؿ.اث٣زؼِن 

ػذّ ٝمٞػ اٝ ؿ٤بة أُؼشكخ ث٘ظبّ اُؾٞاكض ٝاُؾ٤ض٤بد اُز٢ رزؼِن ثٔ٘ؾٜب ٖٓ هجَ اُؼب٤ِٖٓ ك٢  .5

 ؽؼجخ أُٞاسد اُجؾش٣خ.

ا.  :انزىصُبد ثبَُب

ٝكن  اُجؾش٣خ ك٤ٜبأُٞاسد  رؾل٤ضذ٣ش٣خ ثِذ٣خ اُشٓبد١ ثزو٤٤ْ ٗؾبه اُزأ٤ًذ ػ٠ِ مشٝسح ه٤بّ اداسح ٓ .1

اٝ أُظٜش أُبد١، الاػزٔبد٣خ، الاعزغبثخ، أُٞصٞه٤خ،  )أُِٔٞع٤خٓؼب٤٣ش عٞدح اُخذٓخ اُجِذ٣خ 

 .اُزؼبهق( ُٔب ُٜزٙ أُؼب٤٣ش ٖٓ رأص٤ش ا٣غبث٢ ٣٘ؼٌظ ػ٠ِ اداء أُ٘ظٔخ ًٌَ

د اُجؾش٣خ ٝالاكشاد اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ؽؼجخ أُٞاسد اُجؾش٣خ ثبُٔلب٤ْٛ اُؼَٔ ػ٠ِ ص٣بدح ٝػ٢ اداسح أُٞاس .2

ٝٓلب٤ْٛ اُغٞدح ٝٓؼب٤٣شٛب ٝؽضْٜ ػ٠ِ اػزٔبدٛب ٝاُؼَٔ ٝكن ٓجبدئٜب  اُزؾل٤ض، رزؼِن ث٘ؾبهاُز٢ 

 ػ٘ذ اداء ٝظبئلْٜ اٝ اٗغبص ٝاعجبرْٜ أٌُِل٤ٖ ثٜب.

ٝاُز٢ ٖٓ  ٝػبدُخ،ٓغزٔشح  ثقٞسح اُؾٞاكضػ٠ِ ا٤ٔٛخ الاكشاد اُؼب٤ِٖٓ ٖٓ خلاٍ ٓ٘ؾْٜ  اُزأ٤ًذ .3

 ؽأٜٗب إ رض٣ذ ٖٓ ٝلائْٜ ٝسمبْٛ اُٞظ٤ل٢ ٝاؽؼبسْٛ ثإٔ أُذ٣ش٣خ ِٓزضٓخ ٜٝٓزٔخ ثٔقبُؾْٜ.

أُٞاسد اُجؾش٣خ ك٤ٜب  رؾل٤ضمشٝسح رج٢٘ أُذ٣ش٣خ ُٔوب٤٣ظ ٓؼزٔذح ٣زْ ٖٓ خلاُٜب رو٤٤ْ ٗؾبه  .4

 اعشاء ػ٤ِٔخ اُزو٤٤ْ. ثقٞسح دٝس٣خ ٓغ اُزأ٤ًذ ػ٠ِ اػزٔبد اُؾلبك٤خ ٝاُقذم ػ٘ذ

ؼذاُخ ٝاُؾلبك٤خ ك٢ اػزٔبد ٗوبه ٝٓإؽشاد ػ٤ِ٘خ ك٢ اؽزغبة اُؾٞاكض رغش١ ػ٠ِ اُغ٤ٔغ ُنٔبٕ اُ .5

 رٞص٣ؼٜب.

٣ٞف٢ اُجبؽش اخ٤شاً ثنشٝسح ا٣ٔبٕ اداسح أُذ٣ش٣خ ثزو٤٤ْ اُ٘ؾبه أُؾبس ا٤ُٚ ك٢ اُجؾش ٝكن  .6

ٗوبه اُنؼق اٝ أُؾبًَ اُز٢ ٣ؼب٢ٗ ٜٓ٘ب  ٓؼب٤٣ش عٞدح اُخذٓخ اُجِذ٣خ لإ رُي ع٤ٌٜٔ٘ب ٖٓ اًزؾبف

 اُ٘ؾبه.ٛزا 
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 انًصبدر

 :انًصبدر انؼزثُخ .اولاا 

(، دٝس ٓٔبسعبد اداسح أُٞاسد اُجؾش٣خ ك٢ رؾو٤ن اُشهبثخ 2014) ،اُشًبث٢، ؽغٖ ك٤ِؼ ٢ِٜٓ .1

 .، ٤ًِخ الاداسح ٝالاهزقبد، عبٓؼخ ثـذادٓ٘ؾٞسح( )ؿ٤شالاداس٣خ، سعبُخ ٓبعغز٤ش ك٢ اداسح الاػٔبٍ 

(، 2016)، اُضث٤ذ١، ؿ٢٘ دؽبّ ر٘ب١ ٝاُض٣ذ١، ٗبظْ عٞاد ػجذ عِٔبٕ ٝػجبط، ؽغ٤ٖ ٤ُٝذ ؽغ٤ٖ .2

اداسح أُٞاسد اُجؾش٣خ ٓلب٤ْٛ ٝرٞعٜبد ٓؼبفشح، اُطجؼخ الا٠ُٝ، داس اُؾبٓذ ُِ٘ؾش ٝاُزٞص٣غ، 

 ػٔبٕ.

٠ُٝ، داس (، اداسح أُٞاسد اُجؾش٣خ، اُطجؼخ الا2014)، اُغبُْ، ٓإ٣ذ عؼ٤ذ ٝفبُؼ، ػبدٍ ؽشؽٞػ .3

 اهشأ ُِزٞص٣غ، ث٤شٝد.

داس  اُضب٤ٗخ،، الاداسح ٝالاػٔبٍ، اُطجؼخ (2008اُؼبٓش١، فبُؼ ٜٓذ١ ٝاُـبُج٢، هبٛش ٓؾغٖ ) .4

 ٝائَ ُِ٘ؾش ٝاُزٞص٣غ، ػٔبٕ.

(، اٗؼٌبط اُؼ٤ِٔخ اُزذس٣ج٤خ ػ٠ِ عٞدح اُخذٓخ اُجِذ٣خ ثؾش 2018)، كبمَ، ػجذ اُشصام ػجبط .5

ثـذاد هبهغ اُشفبكخ، سعبُخ دثِّٞ ػب٢ُ ٓؼبدٍ ُِٔبعغز٤ش ك٢  ٤ٓذا٢ٗ ك٢ ػ٤٘خ ٖٓ ثِذ٣بد آبٗخ

 ٓ٘ؾٞسح(، ٤ًِخ الاداسح ٝالاهزقبد، عبٓؼخ ثـذاد. ؿ٤ش)اُجِذ٣بد اداسح 

(، اُغِٞى 2009اُلش٣غبد، خن٤ش ًبظْ ؽٔٞد ٝاُِٞص١، ٓٞع٠ علآخ ٝاُؾٜبث٢، اٗؼبّ ) .6

 ٣غ، ػٔبٕ.اُز٘ظ٢ٔ٤ ٓلب٤ْٛ ٓؼبفشح، اُطجؼخ الا٠ُٝ، اصشاء ُِ٘ؾش ٝاُزٞص

(، أصش اُؾٞاكض أُبد٣خ ػ٠ِ اداء الاكشاد اُؼب٤ِٖٓ ك٢ 2018)، ك٤قَ، ُقؼذ ٝػجذ اُٞٛبة، ٓقجبػ .7

أُإعغبد اُق٘بػ٤خ، سعبُخ ٓبعغز٤ش ك٢ اداسح الاػٔبٍ، ٤ًِخ اُؼِّٞ الاهزقبد٣خ ٝاُزغبس٣خ ٝػِّٞ 

 اُزغ٤٤ش، عبٓؼخ اُؼشث٢ اُزجغ٢، اُغضائش.

 ُٔٞاسد اُجؾش٣خ، داس أُ٘بٛظ ُِ٘ؾش ٝاُزٞص٣غ، ػٔبٕ.(، ئداسح ا2016)، اٌُشخ٢، ٓغ٤ذ .8

(، الارغبٛبد اُؾذ٣ضخ ك٢ ئداسح أُٞاسد اُجؾش٣خ، داس ا٤ُبصٝس١ 2011) ،، هبٛش ٓؾٔٞدٙاٌُلاُذ .9

 اُؼ٤ِٔخ ُِ٘ؾش ٝاُزٞص٣غ، ػٔبٕ.

 (، ئداسح أُٞاسد اُجؾش٣خ، اُطجؼخ الا٠ُٝ، داس اُغ٘ب2016ٕ)، أُـشث٢، محمد اُلبرؼ ٓؾٔٞد ثؾ٤ش .10
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