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 انطاهشٌٍ ..

بالأششاف عهى  ج( انزي حفضه و. اصدهاس ) ة كم انشكش و انخقذٌش والايخناٌ الى الاسخار 

بحثً ويا نقٍج يٍ اهخًاو وعناٌت كم انشكش وانخقذٌش عهى كم جهذ بزنه أحىجه بانشكش وانخقذٌش 

 . المحترو لدا قذو يٍ جهذ نكم طهبت انذساساث الأونٍت طىل يذة انذساست اداسة الاعًال الى سئٍس قسى 

 اداسة الاعًال ء محاضشاث دفعه كم انشكش وانخقذٌش نكم الأساحزة الافاضم انزٌٍ اششفىا عهى انقا

 لذزا انعاو انذساسً جضاهى الله خيرا .

 . سائلا انعضٌض انكشٌى اٌ يمٍ عهٍهى بانصحت وانعافٍت
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 الدسخخهص

اتخاذ _  التحسيه المستمراداسة انجٕدة انشايهت ٔحخضًٍ انفقشاث انخٙ حغطٛٓا ) سعٗ انبحث انحانٙ  نقٛاط 

 -حق التعويض -حق الامانسضا انضبٌٕ  ٔانز٘ ٚخضًٍ ) ( دعم الادارة العليا -المعلوماتالقرارات بناء على 

انًخغٛش  اداسة انجٕدة انشايهتارا اَّ حبُٗ فٙ اطاسة انُظش٘  ( حق سماع الرأي -حق الحصول على المعلومات

 انًخغٛش انخابع . سضا انضبٌٕ انًسخقم ٔ 

نصُاعت انعايت ششكت ان( اسخًاسة اسخباَت عهٗ انقٛاداث فٙ 00انعُٛت :يٍ خلال اسخعًال انعُٛت انقصذٚت ٔصعج )

%( ٔلأجم يعانجت انبٛاَاث 100ٔقذ حى اسخشجاعٓا جًعٛا ،ارا اٌ َسبت الاسخجابت بهغج )  انسٛاساث/ يعًم بابم

) انخحهٛم انعايهٙ الاسخكشافٙ ٔانخٕكٛذ٘، شذة ٔانًعهٕياث حى اسخعًال عذدا يٍ الاسانٛب الاحصائٛت ْٔٙ:

(عٍ طشٚق الاعخًاد عهٗ بشَايج F،ٔاخخباس Tالاجابت ،الاَحشاف انًعٛاس٘، يعايم الاسحباط انبسٛظ ،يقٛاط 

SPSS. 

الاًْٛت :ٚسخًذ انبحث أًْٛخّ يٍ طبٛعت انًخغٛشاث انخٙ حُأنٓا ،عبش حشسٛخ قُاعت نذٖ افشاد انعُٛت انًبحٕثت 

ٔيا انٗ رنك يٍ  اداسة انجٕدة انشايهت( بأًْٛت حبُٙ يفٕٓو  ت انعايت نصُاعت انسٛاساث /يعًم بابمانششك)

 . سضا انضبٌٕاَعكاط فٙ 

انخحسٍٛ انًسخًش ،احخار انقشاساث ٔابعادِ ) اداسة انجٕدة انشايهت ٕٚجذ حأثٛش راث دلانت يعُّٕٚ بٍٛ  اهم فرضية:

 ٔابعادِ.سضا انضبٌٕ ( ٔدعى الاداسة انعهٛا  -بُاء عهٗ انًعهٕياث

 ٕٚجذ علاقت اسحباط ٔحأثٛش بٍٛ يخغٛشاث انذساست  اهم استنتاج :

 صٚادة ٔلاء ٔاَخًاء الأفشاد انعايهٍٛ فٙ انًُظًت انخٙ حطبق إداسة انجٕدة انشايهت، نسٛادة ثقافت اهم توصية: -1

 .انخعأٌ ٔانعًم انجًاعٙ بشٔح انفشٚق انٕاحذ، إضافت إنٗ اعخًاد الإداسة عهٗ أسانٛب يخُٕعت يٍ ٔسائم انخحفٛض
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 دمتـــالمق
٠زظف اٌغٛق اٌزٕبفغٟ ا١ٌَٛ ٚ ٌىً إٌّزغبد ثٛر١شح اٌزغ١شاد اٌّزغبسػخ ٚالاثزىبساد ٚاٌىُ اٌٙبئً ِٓ 

رغز٠ٙب اٌزغ١شاد فٟ ؽبعبد اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رزذفك ِٓ وً ارغبٖ ٔؾٛ اٌّغزٍٙى١ٓ . ٘زٖ اٌزطٛساد فٟ الأعٛاق 

اٌّغزٍٙى١ٓ ، ثً أْ اٌزغ١شاد فٟ عٍٛن اٌّغزٍٙه ٚالأعٛاق رؾذس ثشىً عش٠غ ٘زا الأِش لبد اٌجبؽض١ٓ إٌٝ 

ػشٚسح رجٕٟ إٌّظّبد إٌٝ ِب ٠ؼشف " ثئداسح ػلالبد اٌضثبئٓ " ٟٚ٘ اٌؼ١ٍّخ اٌزٟ ِٓ خلاٌٙب رمَٛ إٌّظّخ 

ُ .ٚ٘زا ٠غزٍضَ ِٓ إٌّظّبد أْ رٛاطً اٌزؼشف ػٍٝ إدساوبد ثبعزخذاَ ِؼٍِٛبد اٌضثبئٓ ٌزؼض٠ض ٚلائٙ

اٌّغزٍٙى١ٓ ؽٛي ِٕزغبرٙب ٚخذِبرٗ ٌزم١ٍض اٌفغٛح ث١ٓ ِب ٠زٛلؼٛٔٗ ٚث١ٓ ِب ٠مذَ ٌُٙ . ٚ ٠مظذ ثئدسان اٌضثبئٓ 

و١ف١خ ِلاؽظخ ٚسؤ٠خ اٌضثبئٓ ٌٍّٕزغبد اٌّمذِخ ٌُٙ ٚو١ف١خ رم١١ُ رغشثزُٙ ؽٛي عٛدرٙب ، ٚ أْ ، ِب ٠خض 

غٛدح ٚسػب اٌضثْٛ ٌّٕزظ ِؼ١ٓ ٠جٕٟ ػٍٝ ِذٜ إدساوٗ ٌٗ ، ١ٌٚظ ػٍٝ ِؼب١٠ش ِؾذدح ِغجمب ؽٛي ِب١٘خ اٌ

اٌخذِخ ، أٚ و١ف ٠غت أْ رىْٛ وّب رزجٕب٘ب إٌّظّخ ؛ ؽ١ش ٠ذسن اٌضثْٛ اٌخذِخ ثٕبء ػٍٝ عٛدرٙب ِٚذٜ 

 ؽبعبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ. سػبٖ ٚرغشثزٗ ٌٙب ثشىً ػبَ . أِب عٛدح إٌّزظ فزؼشف اػزّبدا ػٍٝ ِذٜ رٍج١خ

فبٌضثْٛ ٠خزبس إٌّزظ اٌزٞ ٠ؾمك ٌٗ أػٍٝ ل١ّخ الأِش اٌزٞ ٠ذفغ اٌضثْٛ إٌٟ رىشاس اٌششاء أٚ ٠ؾٛص ػٍٟ ٚلائٗ 

ٚ٘زا ٠ؤدٞ إٌٝ إػبدح ششاء اٌضثْٛ. فبٌزٕبلغ ث١ٓ رٛلؼبد اٌضثْٛ ِٓ إٌّزظ ٚثّب ٠غزٍّٗ ٟ٘ ِم١بط سئ١ظ 

 . ٌٍغٛدح ٚسػبٖ ، فشػب اٌضثْٛ

َٛ ٚاعغ ٠زؼّٓ اٌزم١١ُ اٌّذسن ٌٍّٕزظ أٚ اٌخذِةخ ٚلةذ أوةذد اٌؼذ٠ةذ ِةٓ اٌذساعةبد اٌؼلالةخ ثة١ٓ أٔظّةخ ٘ٛ ِفٙ

اٌغٛدح ٚسػب اٌضثبئٓ ، ثّؼٕٝ رؤصش أٔظّخ اٌغةٛدح اٌّطجمةخ ػٍةٝ سػةب اٌضثةْٛ ، ٚأْ ٕ٘ةبن اسرجةبؽ رٚ دلاٌةخ 

صش ػٍةٝ أداء إٌّظّةخ ِٚٛلفٙةب ث١ٓ ػٕبطش إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚثة١ٓ اٌزؾغة١ٓ فةٟ اٌٛػةغ اٌزٕبفغةٟ وّةب رةؤ

اٌزٕبفغٟ. فّّبسعخ إداسح اٌغٛدح رغزٍضَ لةٛٞ ثشةش٠خ أٚ ِةٛاسد ثشةش٠خ ِؤٍ٘ةخ ِٚمزٕؼة١ٓ ثا٘ةذافٙب ٚإعشاءارٙةب 

ِذػِٛخ ثزٛعٗ الإداسح ثئػزجبسُ٘ صثةبئٓ داخ١ٍة١ٓ ٌٙةُ ؽبعةبد ٚسغجةبد ٠غةت رٍج١زٙةب ٚإشةجبػٙب ، ثةً ٚاٌؼّةً 

١ٍُٙ ػٍٝ اػزجبس أٔٙةُ أطةً ِةٓ أطةٛي اٌشةشوخ . فبٌّؾبفظةخ ػٍةٝ ػٍٝ رجٕٟ إعشاءاد ٚع١بعبد ٌٍّؾبفظخ ػ

اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ أٚ إٌّظّخ ٠ؼزجش ػبِلا ؽبعّبً لأْ ٚلاء اٌضثْٛ لا ٠ّىٓ رؾم١مٗ دْٚ ٚلاء اٌؼب١ٍِٓ ف١ٙب ، 

 .ٚلا ٠غزّش ٚلاءُ٘ دْٚ اٌزضاَ اٌم١بدح اٌؼ١ٍب ثّؼب١٠ش أٚ ِجبدا اٌغٛدح اٌشبٍِخ 
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 المبحث الاول
 مىهجيت البحث

 

 اولا: يشكهح انثؽس

رٛاعٗ ع١ّغ اٌششوبد ػٍٝ ِخزٍف أٔشطزٙب ِٕٚزغبرٙب رمٍجبد فٟ أدائٙب اٌىٍٟ ٚخبطخ اٌزغ٠ٛمٟ ِٕٙب ، ِّب 

ؽذا٘ب إٌٝ اٌجؾش ػٓ الأعجبة اٌزٟ أدد إٌٝ ٘زٖ إٌز١غخ . فمذ ٚعذد ثؼغ اٌششوبد أعجبة رذٟٔ ِغزٛا٘ب 

ٌٍٕشبؽ اٌزغ٠ٛمٟ ، ٚثؼؼٙب ا٢خش ػضٜ اٌغجت إٌٝ إٌّبفغخ الأعٕج١خ  غٟالاعزشار١إٌٝ إفزمبس٘ب إٌٝ اٌزخط١ؾ 

اٌؾبدح ، ٚفٟ عبٔت آخش رٕجٙذ ثؼغ اٌششوبد إٌٝ ػشٚسح رجٕٟ إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ػٍٝ إػزجبس أٔٙب 

رغزط١غ ِٓ خلاٌٙب ؽً وبفخ ِشبوٍٙب ، ِٚغ اٌزغ١شاد اٌّزغبسػخ فٟ ث١ئخ الأػّبي اٌّؾ١ٍخ ٚاٌذ١ٌٚخ أطجؾذ 

ٓ اٌظؼٛثخ ثّىبْ ِؾبفظخ إٌّظّبد ػٍٝ ػلالبد صبثزخ ِٚغزمشح ِغ اٌّغٙض٠ٓ ٚاٌضثبئٓ ٚاٌّٛصػ١ٓ ٚؽزٝ ِ

ِغ ػبٍِٟ إٌّظّخ رارٙب ، ِٓ عبٔت آخش ، لذ رزجٕٝ إٌّظّخ ٚرّبسط إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ ع١ّغ أٔشطزٙب 

ثؼغ اٌغٍج١بد ، صُ و١ف ٠م١ُ اٌضثبئٓ ٘زٖ ٟٚ٘ لا رذسن أٚ رزبثغ ف١ّب إرا وبْ ٘زا اٌزطج١ك ٔبعؾبً أٚ رؼزش٠ٗ 

 اٌّّبسعخ أٞ ً٘ ٕ٘بن فغٛح فٟ ِّبسعخ إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ.

 ٌٚٙزا رؾبٚي ٘زٖ اٌذساعخ الإعبثخ ػٓ اٌزغبؤي اٌشئ١ظ اٌزبٌٟ : 

 (  إلى أي مدي نجح تطبيق إدارة الجىدة الشاملت في تحقيق رضا الزبائه) 

  انثؽسأهًٍح شاٍَا: 

ٚ اٌّذساء فٟ اٌؼمٛد الأخ١شح ٌُٚ  اٌجبؽض١ٓ ثب٘زّبَرغزّذ ٘زٖ اٌذساعخ أ١ّ٘زٙب ٌزٕبٌٚٙب صلاس لؼب٠ب ؽظ١ذ 

 رزٛلف ػٕذ ؽذ ٟٚ٘ ) اٌغٛدح اٌشبٍِخ ، سػب اٌضثْٛ( .

فاطجؾذ إٌّظّبد رذسن ثأٙب لبدسح ػٍٝ إٌّبفغخ ثشىً أوضش فؼب١ٌخ ػٕذ ل١بُِٙ ثبٌز١١ّض ف١ّب ٠زؼٍك ثغٛدح  

خ ٚرؾغ١ٓ سػب اٌضثْٛ .ثً اعزّش ٚػغ اٌغٛدح ػٍٝ أػٍٝ لبئّخ الأ٠ٌٛٚبد اٌزٕبفغ١خ ٌٍزظ١ٕغ ثؾ١ش اٌخذِ

أطجؾذ وّزطٍت عبثك ٌٍٕغبػ فٟ اٌغٛق اٌؼبٌّٟ . ٌٚٙزا ٠ؼزجش الإٌزضاَ ثجشاِظ عٛدح إٌّزٛط ٚإسػبء 

ٌزٕبٌٚٙب اٌغٛدح   ١ّزٙباٌضثْٛ أِشاً ؽ٠ٛ١ب ٌٍّٕظّبد ؽزٝ رٕغؼ فٟ إٌّبفغخ ٌٚٙزا رىزغت ٘زٖ اٌذساعخ أ٘

اٌذاخ١ٍخ وّب ٠شا٘ب إٌّزفغ اٌذاخٍٟ ) اٌؼبٍِْٛ ( ٚاٌغٛدح اٌخبسع١خ وّب ٠م١ّٙب إٌّزفغ اٌخبسعٟ ) صثبئٓ 
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اٌششوخ ِٓ الأفشاد أٚ ِٕظّبد الأػّبي ( . ٌشٌّٛٙب ؽم١ٍٓ ِٓ ؽمٛي اٌّؼشفخ ّٚ٘ب إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ، 

 ثبٌضثبئٓ .سػب ٍِخ فٟ رؾم١ك غب٠خ اٌزغ٠ٛك ٟٚ٘ اٌشبٚاٌزغ٠ٛك ِٓ عبٔت لذسح رطج١ك اٌغٛدح 

 ثؽسأهذاف ان شانصا:

ثبلأداء اٌىٍٟ ٌٍّؤعغخ ِٓ ؽ١ش ِذٜ رج١ٕٙب ٌّفَٙٛ  ٌلاسرمبءرغٍؾ ٘زٖ اٌذساعخ اٌؼٛء ػٍٝ اٌغٛأت اٌّخزٍفخ 

اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚرطج١مٗ ، ٚف١ّب إرا وبْ اٌزجٕٟ ٚاٌزطج١ك ع١مٛد إٌٝ دػُ ع١بعبرٙب فٟ رؾم١ك سػب اٌضثبئٓ 

 ٚو١ف١خ اٌّؾبفظخ ػ١ٍُٙ . ٌزا فئْ ٘زٖ اٌذساعخ رٙذف إٌٝ :

 ِٛظفٟ ِٚذساء اٌششوخ اٌّجؾٛصخ  ٓ ِٕظٛساٌزؼشف ػٍٝ ِذٜ رطج١ك إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ثّىٛٔبرٙب ِ  -1

 اٌزؼشف ػٍٝ ِذٜ رؾم١ك دسعخ سػب صثبئٓ اٌششوخ ِٓ ِٕظٛس اٌّزؼب١ٍِٓ ِؼٙب -2

 . اٌزؼشف ػٍٝ أصش سػب اٌضثبئٓ فٟ رؾم١ك ٚلائُٙ ٌٍششوخ -3

إثشاص ٔمبؽ اٌمٛح ٚاٌؼؼف فٟ لذسح اٌششوخ ػٍٟ رجٕٟ فٍغفخ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚ راص١ش رٌه ػٍٝ ٔشبؽٙب  -4

 اٌزغ٠ٛمٟ .

 راتؼا : فرػٍاخ انثؽس 

 اعزٕبدا إٌٝ ِشىٍخ اٌجؾش رّذ ط١بغٗ اٌفشػ١بد اٌزب١ٌخ

  1 ٓاٌفشػ١خ اٌشئ١غ١خ الاٌٚٝ ) فشػ١بد الاسرجبؽ ( رٛعذ ػلالٗ اسرجبؽ ِؼ٠ٕٛٗ راد دلاٌٗ اؽظبئ١ٗ ث١ _

المعلومات، دعم الادارة  التحسين المستمر، اتخاذ القرارات بناء علىِٓ خلاي اثؼبدٖ ) اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ

 ٚسػب اٌضثْٛ ٚرزفشع ِٕٙب اٌفشػ١بد الار١ٗالعليا، التركيز على الزبون(

 ٚاثؼبدٖ. سػب اٌضثْٛٚ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّشث١ٓ  إؽظبئ١خراد دلاٌٗ ِؼ٠ٕٛخ  أ_ رٛعذ ػلالٗ اسرجبؽ  

 سػب اٌضثْٛٚ ٌّؼٍِٛبدارخبر اٌمشاساد ثٕبء ػٍٝ اراد دلاٌٗ اؽظبئ١ٗ ث١ٓ ِؼ٠ٕٛخ ة_ رٛعذ ػلالٗ اسرجبؽ  

 ٚاثؼبدٖ

 ٚاثؼبدٖ سػب اٌضثْٛٚ دػُ الاداسح اٌؼ١ٍبراد دلاٌٗ اؽظبئ١ٗ ث١ٓ ِؼ٠ٕٛخ ط_ رٛعذ ػلالٗ اسرجبؽ  

 اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ_ اٌفشػ١خ اٌشئ١غ١خ اٌضب١ٔخ ) فشػ١ٗ اٌزاص١ش ( ٠ٛعذ راص١ش راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛٗ ث١ٓ ٢

( القرارات بناء على المعلومات، دعم الادارة العليا، التركيز على الزبونلتحسين المستمر، اتخاذ اٚاثؼبدٖ )

 ٚاثؼبدٖ ٚرزفشع ِٕٙب اٌفشػ١بد الأر١خ  سػب اٌضثْٛٚ
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 ٚاثؼبدٖ سػب اٌضثْٛٚ لتحسين المستمراراد دلاٌٗ اؽظبئ١خ ث١ٓ  ِؼ٠ٕٛخ ٠ٛعذ راص١ش -أ  

 ٚاثؼبدٖ سػب اٌضثْٛٚ ت بناء على المعلوماتاتخاذ القراراراد دلاٌٗ اؽظبئ١خ ث١ٓ ِؼ٠ٕٛخ  ٠ٛعذ راص١ش -ة 

 ٚاثؼبدٖ  سػب اٌضثْٛٚ دعم الادارة العلياراد دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ ِؼ٠ٕٛخ ٠ٛعذ راص١ش  -ط  

 ًَىرض افرراػً نهثؽس خايسا:

 

 

 

 

 

 

 

 ( اٌّخطؾ اٌفشػٟ ٌٍجؾش1اٌشىً ) 
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التحسين المستمر 

 اتخاذ القرارات بناء
 على المعلومات

دعم الادارة العليا 

 

 

 رضا الزبون

حق الامان 

حق التعويض 

 حق الحصول على

 المعلومات

حق سماع الرأي 

 

 المتغير التابع المتغير المستقل
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 المبحث الثاوي
 الاطار الىظري

 المحىر الاول: ادارة الجىدة الشاملت 

رؼزجش إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٓ أُ٘ اٌّٛعبد اٌزٟ اعزؾٛرد ػٍٝ الا٘زّبَ اٌىج١ش ِٓ لجً اٌّذ٠ش٠ٓ اٌّّبسع١ٓ 

( ، وئؽذٜ الأّٔبؽ  Lotana , Lavan , 1993 ; Weeb & Bryant,  1993ٚاٌجبؽض١ٓ الأوبد١١ّ٠ٓ   ) 

عٗ اٌضٛس٠خ اٌضبٌضخ ثؼذ اٌضٛسح اٌظٕبػ١خ الإداس٠خ اٌغبئذح ٚاٌّشغٛثخ فٟ اٌفزشح اٌؾب١ٌخ ، ٚلذ ٚطفذ ثأٙب اٌّٛ

 ٚصٛسح اٌؾٛاع١ت .

 -يفهىو انعىدج : .1

٘ٝ اٌّمذسح ػٍٝ إٔزبط عٍؼخ أٚ خذِخ رٍجٝ ؽبعبد اٌّغزٍٙه , ٚ٘ٝ ِزغ١ش ربثغ ٌٍم١بط ؽغت اٌّٛاطفبد 

 اٌّٛػٛػخ ٚاٌّؾذدح ِغجمب ِٓ لجً اٌّخزظ١ٓ ,  أٜ أٔٙب ِغّٛع ٚخظبئض إٌّزظ اٌزٝ رظٙش فٝ لذسرٗ فٝ

رٍج١خ ؽبعبد اٌّغزٍٙه اٌّؾذدح ٚاٌؼ١ّٕخ عؼ١ب لإسػبئٗ , ٌّٚب وبٔذ ؽبعبد اٌّغزٍٙه رزغ١ش ِغ اٌضِبْ 

ا٠ؼب خٍك ٚرط٠ٛش لبػذح ِٓ اٌم١ُ ٚاٌّؼزمذاد  وانعىدج٘ذفب لا ٔٙبئ١ب ,  انعىدجثبٌزبٌٝ رظجؼ ػ١ٍّخ رؾم١ك 

 قايىش اكسفىردوّب ٟ٘ فٟ  انعىدجٚ اٌٙذف الاعبعٝ ٌٍّٕشاح. ٟ٘ انعىدج اٌزٝ رغؼً وً ِٛظف ٠ؼٍُ أْ

 رؼٕٟ اٌذسعخ اٌؼب١ٌخ ِٓ إٌٛػ١خ أٚ اٌم١ّخ.

ِغّٛػخ اٌغّبد ٚاٌخٛاص ٌٍّٕزظ اٌزٟ رؾذد ِذٜ ِلاءِزٗ ٌزؾم١ك اٌغشع اٌزٞ أٔزظ ِٓ أعٍٗ  انعىدج ٚرّضً

ً أػّذح ١ٌٍجٝ سغجبد اٌّغزٍٙه اٌّزٛلؼخ ٚرؼزجش اٌّٛاطفبد اٌم١بع١خ اٌّؾذد الأعبعٟ ٌٍغٛدح، ٚاٌزٟ رشى

أعبع١خ رمَٛ ػ١ٍٙب عٛدح الإٔزبط ٚعٛدح اٌخذِبد ِٚٓ خلاي ٘زٖ الأػّذح الأعبع١خ ٠ّىٓ إؽذاس ػ١ٍّبد 

 اٌزط٠ٛش اٌّطٍٛثخ ٌزٍجٝ سغجبد اٌّغزٍٙى١ٓ.

 :  يفهىو إدارج انعىدج انشايهح .2

٠ؼذ ِفَٙٛ إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٓ أؽذس اٌّفب١ُ٘ الإداس٠خ اٌزٟ رمَٛ ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌّجبدا ٚالأفىبس و

( ٚإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ 1999،24اٌزٟ ٠ّىٓ لأٞ إداسح أْ رزجٕب٘ب ِٓ أعً رؾم١ك اداء ِّىٓ . ) ص٠ٓ اٌذ٠ٓ ،

الا٘زّبَ اٌٛاعغ ِٓ لجً الاخزظبط١ٓ  ِٓ أوضش اٌّفب١ُ٘ اٌفىش٠خ ٚاٌفٍغفخ اٌشائذح اٌزٟ اعزؾٛرد ػٍٝ

ٚاٌجبؽض١ٓ ٚالاداس١٠ٓ اٌٍز٠ٓ ٠ؼزْٕٛ ثشىً خبص فٟ رط٠ٛش ٚرؾغ١ٓ الاداء الأزبعٟ ٚاٌخذِٟ فٟ ِخزٍف 
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.ٚرؼضٜ إٌغبؽبد اٌىج١شح فٟ اٌظٕبػبد ا١ٌبثب١ٔخ اٌٝ رطج١مبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ اٌزٟ رؼشف  إٌّظّبد

لأٚي ِشح ػبَ  Total Quality Managementٍؼ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ اؽ١بٔبً ثؼجؾ اٌغٛدح اعزخذَ ِظط

 َ ِٓ لجً اٌط١شاْ فٟ اٌجؾش٠خ الاِش٠ى١خ ٠ظف ف١ٗ اٌطش٠ك اٌٟ رؾغ١ٓ اٌغٛدح. 1985

( فٍغفخ إداسح ػظش٠خ رشرىض ػٍٝ ػذد ِٓ اٌّفب١ُ٘ الإداس٠خ  TOM) ٠ؼذ ِفَٙٛ إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ )  

زٕذ إ١ٌٙب فٟ اٌّضط ث١ٓ اٌٛعبئً الإداس٠خ الأعبع١خ ٚاٌغٙٛد الاثزىبس٠خ ٚث١ٓ اٌّٙبساد اٌؾذ٠ضخ اٌّٛعٙخ اٌزٟ ٠غ

اٌف١ٕخ اٌّزخظظخ ِٓ أعً الاسرمبء ثّغزٜٛ الأداء ٚاٌزؾغ١ٓ ٚاٌزط٠ٛش اٌّغزّش٠ٓ. ٌمذ ظٙشد رؼش٠فبد 

ً اٌظؾ١ؼ ػٍٝ ٔؾٛ ػذ٠ذح لإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ، فمذ ػشفٙب ِؼٙذ الإداسح اٌف١ذساٌٟ ػٍٝ أٔٙب راد٠خ اٌؼّ

طؾ١ؼ ِٓ اٌٍٛ٘خ الأٌٚٝ ٌزؾم١ك اٌغٛدح اٌّشعٛح ثشىً أفؼً ٚفؼب١ٌخ أوجش فٟ ألظش ٚلذ ، ِغ الاػزّبد 

 (1995ػٍٝ رمذ٠ُ اٌّغزف١ذ ِٓ ِؼشفخ ِذٜ رؾغٓ الأداء.  ) أد٠غٟ ثبد٠شٚ،

زؼّٓ رشو١ض ؽبلبد ( ػٍٝ أٔٙب رؾٛي فٟ اٌطش٠مخ اٌزٟ رذاس ثٙب إٌّظّخ ، ٚاٌزٟ ر Rileyٚػشفٙب س٠ٍٟ )  

إٌّظّخ ػٍٝ اٌزؾغ١ٕبد اٌّغزّشح ٌىً اٌؼ١ٍّبد ٚاٌٛظبئف ، ٚلجً وً شٟء اٌّشاؽً اٌّخزٍفخ ٌٍؼًّ ، ؽ١ش 

 إْ اٌغٛدح ١ٌغذ أوضش ِٓ رؾم١ك ؽبعبد اٌؼ١ًّ .

فمذ ػشف إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ثأٙب خٍك صمبفخ ِز١ّضح فٟ الأداء ،  Robert Benhardسٚثشد ثٕٙشد    أِب 

رزظبفش ف١ٙب عٙٛد اٌّذ٠ش٠ٓ ٚاٌّٛظف١ٓ ثشىً ِز١ّض ٌزؾم١ك رٛلؼبد اٌؼّلاء ، ٚرٌه ثبٌزشو١ض ػٍٝ عٛدح 

( أِب 2002الأداء فٟ ِشاؽٍٗ الأٌٚٝ ٚطٛلاً إٌٝ اٌغٛدح اٌّطٍٛثخ ثالً رىٍفخ ٚألظش ٚلذ . )ع١ذ ِظطفٝ،

١ً إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ اٌظبدس ػٓ ٚصاسح اٌذفبع الأِش٠ى١خ فمذ ػشف إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ أٔٙب ِغّٛػخ دٌ

ِٓ اٌّجبدا الإسشبد٠خ ٚاٌفٍغف١خ اٌزٟ رّضً اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش لأداء إٌّظّخ ِٓ خلاي اعزخذاَ الأعب١ٌت 

١ش٘ب ٌٍّٕظّخ ، ٚوً اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ رزُ الإؽظبئ١خ ٚاٌّظبدس اٌجشش٠خ ٌزؾغ١ٓ اٌخذِبد ٚاٌّٛاد اٌزٟ ٠زُ رٛف

 1997،47فٟ اٌزٕظ١ُ ٚاٌذسعخ اٌزٟ ٠زُ ف١ٙب رٍج١خ ؽبعبد اٌؼ١ًّ فٟ اٌٛلذ اٌؾبػش ٚاٌّغزمجً . ) ثٓ عؼ١ذ ،

( إْ اٌزؾذٞ الأعبعٟ اٌزٞ ٠ٛاعٗ إٌّظّبد ػٕذ رطج١مٙب ٌّٕٙغ١خ إداسح اٌغٛدح ٌشبٍِخ ٘ٛ إؽذاس اٌزى١ف 

ع١١ٓ : الأٚي ٘ٛ رٛف١ش الاعزمشاس فٟ اٌخذِخ اٌزٞ ٠غبػذ٘ب ػٍٝ رخط١ؾ إٔزبعٙب ٚاٌزٛاصْ ث١ٓ ِزغ١ش٠ٓ أعب

ِٚغزٍضِبرٗ ثشىً ع١ذ ٚثذسعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌذلخ ، ٚاٌضبٟٔ ٘ٛ إدخبي رغ١١شاد ػٍٝ اٌؼ١ٍّبد داخً إٌّظّخ 

 ش . ػبِخ ، ٚالإٔزبط ثشىً خبص ، ٌّٛاعٗ ٚرٍج١خ ؽبعبد ٚسغجبد اٌؼّلاء اٌزٟ رزغ١ش ث١ٓ اٌؾ١ٓ ٚا٢خ

فٟ ؽ١ٓ عبء فٟ لبِٛط أوغفٛسد الأِش٠ىٟ " ثاْ اٌغٛدح ٟ٘ دسعخ أٚ ِغزٜٛ اٌز١ّض أٚ اٌزفٛق  فٟ ؽ١ٓ 

إٌٝ أْ  Hradeskyثأٙب ِلائّخ إٌّزظ ٌلاعزؼّبي ٚدلزٗ ٌّزطٍجبد اٌؼ١ًّ " ، ث١ّٕب ٠ش١ش  Jurranػشفٙب 
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لإؽذٜ اٌّؤعغبد " . أِب  اٌغٛدح رٙذف إٌٝ ٚطف اٌخظبئض اٌّطٍٛثخ ٌز١ّض ِٕزظ ِؼ١ٓ أٚ خذِخ ِب

Evans ، " ٠ؼشفٙب ثأٙب رٍج١خ رٛلؼبد اٌضثبئٓ أٚ ِب ٠زفٛق ػ١ٍٙب 

لبي ثاْ اٌغٛدح ٟ٘ اٌمذسح ػٍٝ رٍج١خ ِزطٍجبد اٌضثبئٓ ٚرؾم١ك رٛلؼبرُٙ ٚرغبٚص٘ب ثبرغبٖ  Hillفٟ ؽ١ٓ  

 الأفؼً " . 

، ثّغزٜٛ ػبٌٟ ِٓ اٌغٛدح اٌّز١ّضح  ٚرؼشف اٌغٛدح وزٌه ػٍٝ أٔٙب " إٔزبط اٌّؤعغخ ٌغٍؼخ أٚ رمذ٠ُ خذِخ

رىْٛ لبدسح ِٓ خلاٌٙب ػٍٝ اٌٛفبء ثبؽز١بعبد ٚسغجبد صثبئٕٙب ، ثبٌشىً اٌزٞ ٠زفك ِغ رٛلؼبرُٙ ٚرؾم١ك 

اٌشػب ٚاٌغ١بدح ٌذ٠ُٙ ٠ٚزُ رٌه ِٓ خلاي ِمب١٠ظ ِٛػٛػخ عٍفب لإٔزبط اٌغٍؼخ أٚ رمذ٠ُ اٌخذِخ ٚإ٠غبد طفخ 

 اٌز١ّض ف١ٙب "

 ىدج انشايهحأهًٍح إدارج انع .3

٠ّىٓ اٌمٛي اْ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٟ٘ إٌظبَ اٌزٞ ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٗ رؾم١ك اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٌىً أٔشطخ  

إػبفخ اٌم١ّخ ) أٔشطخ إػبفخ اٌم١ّخ ٟ٘ اٌزٟ رزؼّٕٙب عٍغٍخ اٌم١ّخ ٚرزؼّٓ الأٔشطخ الأعبع١خ ٚالأٔشطخ 

ا وبٔذ ٕ٘بن ل١ّخ ِؼبفخ فؼً اػزّبدا ػٍٝ سػبٖ اٌذاػّخ ( اٌزٟ رّبسعٙب إٌّظّخ ، ٠ٚؾذد اٌضثْٛ ِب إر

اٌشخظٟ ، ٠ٕٚجغٟ ػٍٝ الإداسح ٕ٘ب أْ رخطؾ لإعشاء ِشاعؼبد دٚس٠خ ٌٍغٛدح ، ٠ٚمظذ ثٙزا إعشاء 

 ِشاعؼبد دٚس٠خ شبٍِخ ؽجمب ٌخطخ ِؾذدح ٌزؾذ٠ذ ِب إرا وبٔذ أٔشطخ اٌغٛدح ٚٔزبئغٙب .

 (2004رشًّ اٌزشو١ض ػٍٝ ا٢رٟ )شب١٘ٓ، و١ف١خ اٌذخٛي لإداسح اٌغٛدح ، ٚإداسح اٌؼ١ٍّبد  

 . رٍج١خ ؽبعبد ٚرٛلؼبد اٌضثبئٓ . 1

 . رغط١خ ) ِشبسوخ ( ع١ّغ أعضاء إٌّظّخ .2

 . اٌزؼشف ػٍٝ ع١ّغ اٌزىب١ٌف ) اٌىٍف ( اٌّشرجطخ ثبٌغٛدح ٚخبطخ رىب١ٌف اٌفش3ً 

 . اٌؾظٛي ػٍٝ الأش١بء اٌظؾ١ؾخ ِٓ اٌّشح الأٌٚٝ .4 

 لإعشاءاد اٌزٟ رذػُ اٌغٛدح ٚاٌزؾغ١ٓ .. رط٠ٛش الأٔظّخ ٚا5 

 . رط٠ٛش ػ١ٍّخ ِغزّشح ٌٍزؾغ١ٓ .6 
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 أهذاف ذطثٍق إدارج انعىدج انشايهح: .4

 (2004)شب١٘ٓ، -رٙذف إٌّظّبد اٌزٟ رطجك إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ إٌٝ ِب ٠ٍٟ : 

اٌغٍج١بد رّبِبً ثؾ١ش سفغ ِغزٜٛ الأداء اٌؼبَ ٌٍّٕظّبد، لأْ ِٓ ِٙبَ إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ رفبدٞ  -1

لا رىْٛ ٕ٘بن أ٠خ ٔغجخ لاؽزّبي ٚلٛع اٌخطا ػٕذ رٕف١ز الأػّبي، ٠ٕٚجغٟ اٌم١بَ ثبلأػّبي ثظٛسح 

 طؾ١ؾخ ِٓ أٚي ِشح.

رؾغ١ٓ ٔٛػ١خ اٌخذِبد اٌّمذِخ ٚاٌغٍغ إٌّزغخ، ِّب ٠غبُ٘ رٌه فٟ رؼض٠ض اٌّشوض اٌزٕبفغٟ  -2

 ٌٍّٕظّبد اٌزٟ رطجك إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ.

ُ إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ سفغ وفبءح ػ١ٍّخ ارخبر اٌمشاساد، ِٓ خلاي الا٘زّبَ ثٕٛػ١خ ٚو١ّخ رغب٘ -3

اٌّؼٍِٛبد راد اٌؼلالخ ثّٛػٛع اٌمشاس، فؼلاً ػٓ إ٠ّبْ الإداسح ثبٌّشبسوخ ٚاٌزشبٚس فٟ ػ١ٍّخ 

 ارخبر اٌمشاس، خبطخ ٚأْ اٌغٛدح ٟ٘ ِغؤ١ٌٚخ اٌغ١ّغ ٚرجذأ ِٓ اٌّغٙض ٚؽزٝ اٌّغزٍٙه.

٠بدح ٚلاء ٚأزّبء الأفشاد اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ اٌزٟ رطجك إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ، ٌغ١بدح صمبفخ ص -4

اٌزؼبْٚ ٚاٌؼًّ اٌغّبػٟ ثشٚػ اٌفش٠ك اٌٛاؽذ، إػبفخ إٌٝ اػزّبد الإداسح ػٍٝ أعب١ٌت ِزٕٛػخ ِٓ 

 ٚعبئً اٌزؾف١ض.

إٌّظّبد اٌزٟ رطجك إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ رضداد لذسرٙب فٟ الاعزغبثخ ٌٍزغ١شاد اٌج١ئ١خ ٚاٌزى١١ف  -5

ِؼٙب، ٚرضداد لذسرٙب ػٍٝ اعزضّبس اٌفشص ٚرغٕت اٌّخبؽش، ِّب ٠غبػذ٘ب ػٍٝ اٌجمبء ٚالاعزّشاس 

 ٚإٌّٛ اٌّزٛاطً. 

 رخف١غ اٌٛلذ اٌلاصَ لإٔغبص الأػّبي .  -6

 اٌزشو١ض ػٍٝ إسػبءٖ ثاػٍٝ دسعخ ِّىٕخ . رؾم١ك ِزطٍجبد اٌضثْٛ ٚ -7

 إِذاد اٌؼب١ٍِٓ ثبٌٕظُ ٚالإعشاءاد ٚاٌزٛع١ٙبد اٌزٟ رؼّٓ ٌُٙ ؽغٓ ع١ش اٌؼًّ -8

 رشش١ذ الإٔفبق اٌؼبَ ثبٌّٕظّخ ثشىً ٠غؼً ػٕظش اٌزىب١ٌف ِؾٛسا" ٌىً ػًّ إٌّظّخ  -9
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 أتؼاد إدارج انعىدج انشايهح: .5

ػذد ِٓ الأثؼبد ٚؽغت الارفبق اٌٛاعغ ِٓ لجً اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌىزبة رمَٛ ِٕٙغ١خ إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ػٍٝ 

( ُِٕٙٚEhrenberg, 1992( ،)Bardri and Davis, 1995 ،) 

(Karajewisky and Ritzman, 1996 ،ٍٟ2004(، )عٛدح، 2001(، )ػم١،) 

ف ػٍٝ اٌشغُ ِٓ ٚسٚد٘ب رؾذ ػٕب٠ٚٓ ِخزٍفخ ِضً أسوبْ، ِشرىضاد، ػٕبطش، أعبع١بد، وّب اخزٍ 

ثخّغخ أثؼبد ٟٚ٘:  Ehrenbergاٌجبؽض١ٓ ؽٛي ػذد الأثؼبد اٌشئ١غخ ٌّٕٙغ١خ إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فؾذد٘ب 

اٌزشو١ض ػٍٝ رؾغ١ٓ اٌؼ١ٍّبد، ٚرؼش٠ف اٌغٛدح ِٓ لجً اٌّغزٍٙه، ٚرّى١ٓ الأفشاد ِٓ ارخبر اٌمشاساد، 

بٌغٛدح اٌشبٍِخ. ٚؽذد٘ب اٌغمبف ثغزخ أثؼبد ٚاعزٕبد اٌمشاساد إٌٝ ؽمبئك ٚٔزبئظ ِؾذدح، ٚاٌزضاَ الإداسح اٌؼ١ٍب ث

ٟٚ٘: اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش، ٚرؼض٠ض ػلالخ إٌّظّخ ِغ ِٛسد٠ٙب، ٚرؼض٠ض ٚرّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌّشبسوخ، ٚاٌزشو١ض 

 ػٍٝ اٌّغزف١ذ، ٚاٌؼًّ اٌغّبػٟ، ٚالاٌزضاَ ثبٌزغ١١ش. أِب اٌؾ١ّؼٟ فؾذد٘ب ثغزخ أثؼبد ٟٚ٘:

ّغزّش، ٚاٌٛلب٠خ ١ٌٚظ اٌزفز١ش، ٚارخبر اٌمشاساد ثٕبءً ػٍٝ اٌؾمبئك، اٌزشو١ض ػٍٝ اٌؼ١ًّ، ٚاٌزؾغ١ٓ اٌ 

ٚرّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ِٚشبسوزُٙ، ٚاٌؼًّ اٌزؼبٟٚٔ. فٟ ؽ١ٓ ؽذد٘ب اٌخٍف ثؼششح أثؼبد ٟٚ٘: اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش، 

ٚاٌزشو١ض ٚرؾف١ض اٌؼب١ٍِٓ، ٚرضم١ف إٌّظّخ، ِٚشبسوخ اٌؼب١ٍِٓ ٚرّى١ُٕٙ، ٚاٌزذس٠ت، ٚاٌزضاَ الإداسح اٌؼ١ٍب، 

 ػٍٝ اٌؼ١ًّ، ٚاٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ ٌٍغٛدح، ٚاٌم١بط ٚاٌزؾ١ًٍ، ِٕٚغ ٚلٛع الأخطبء لجً ٚلٛػٙب.

ٚٔشٜ ػذَ عذٜٚ اٌخٛع فٟ ِجشساد اخزلاف اٌّغ١ّبد ٚػذد الأثؼبد ٚإّٔب ع١زُ اٌزشو١ض ػٍٝ الأثؼبد 

شئ١غخ لإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ اٌّشزشوخ ٚاٌزٟ ٚسدد فٟ اٌذساعبد اٌّزوٛسح أػلاٖ ٚاٌزٟ رّضً الأثؼبد اٌ

ٚرذخً ػّٕٙب الأثؼبد الأخشٜ ِضً اٌزذس٠ت، ٚاٌزضم١ف، ٚاٌؼًّ اٌغّبػٟ ٚاٌزٟ ٠ّىٓ اػزجبس٘ب آ١ٌبد ٌزٕف١ز 

 -رٍه الأثؼبد ٟٚ٘:

 :Continues Improvementانرؽسٍٍ انًسرًر  -1

ٚالأداء ٚثذْٚ رٛلف، ٠ٚغت أْ رزطٍت إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ػ١ٍّبد رؾغ١ٓ ِغزّشح ٌٍّٕزغبد ٚاٌخذِبد 

٠ىْٛ اٌىّبي ٟ٘ اٌٙذف إٌٙبئٟ اٌّطٍٛة اٌٛطٛي ٌٗ، ٚ٘ٛ لا ٠ّىٓ اٌٛطٛي إ١ٌٗ ثغٌٙٛخ. ٚلذ اعزخذَ 

ٌٛطف ػ١ٍّخ اٌزؾغ١ٓ اٌزذس٠غٟ اٌّغزّش. ٚفٟ اٌٛلا٠بد اٌّزؾذح رُ ٚطف ٘زا   Kaizenا١ٌبثب١ْٔٛ وٍّخ

ْ رجٕٝ ع١بعخ إٌّظّخ ١٘ٚىٍٙب اٌزٕظ١ّٟ ٚؽشق . ٌزا ٠غت أZero Defectedاٌغٙذ ثظفش ِٓ اٌؼ١ٛة 
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اٌؼًّ ف١ٙب ػٍٝ أعبط رشغ١غ ٚدػُ ػ١ٍّبد اٌزؾغ١ٓ ٚاٌزط٠ٛش ٌزمذ٠ُ الأفؼً دائّبً. ٌزا فئْ ػ١ٍّخ اٌزؾغ١ٓ 

 ٚاٌزط٠ٛش ِغؤ١ٌٚخ ع١ّغ ِٓ ٠ؼًّ فٟ إٌّظّخ وشؤعبء ِٚشؤٚع١ٓ ٚفٟ وبفخ اٌّغز٠ٛبد اٌزٕظ١ّ١خ. 

 ى انًؼهىياخ:اذخار انقراراخ تُاءً ػه -2

رؾغ١ٓ أٔظّخ اٌّؼٍِٛبد ِٓ أُ٘ ِزطٍجبد رطج١ك إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ، لأْ رٛافش أٔظّخ اٌّؼٍِٛبد اٌلاصِخ 

ً ػٍٝ ػبًِ اٌزىٍفخ ٚاٌٛلذ ٚاٌىفبءح  ٠ؤدٞ إٌٝ اسرفبع ِغزٜٛ اٌزاوذ ػٕذ ارخبر اٌمشاس ٠ٚؤصش راص١شاً إ٠غبث١ب

 ذِبد اٌّمذِخ.ٚاٌفبػ١ٍخ ٚاٌزٞ ٠ٕؼىظ ػٍٝ ٔٛػ١خ اٌغٍغ ٚاٌخ

أْ رجٕٟ ٔٙظ عّغ اٌؾمبئك ٌزؾم١ك اٌٛفشح فٟ اٌّؼٍِٛبد ٠ؼطٟ سؤ٠خ ٚاػؾخ ٌّزخز اٌمشاس ػٓ اٌظشٚف 

اٌّؾ١طخ ثٗ، ٚثبٌزبٌٟ ٠غبػذٖ ػٍٝ ارخبرٖ فٟ ػٛء رٍه اٌؾمبئك. ٚٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌّؾٛعت ٠غبػذ ثشىً 

 ِشبوً اٌؼًّ ثظٛسح فؼبٌخ. ػبَ ِزخزٞ اٌمشاساد ٚفشق اٌؼًّ ػٍٝ أداء ِٙبُِٙ ثشىً ع١ذ ٚؽً

 دػى الإدارج انؼهٍا: -3

٠زٛلف ٔغبػ إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚرطج١ك ِٕٙغ١زٙب، ػٍٝ ِذٜ لٕبػخ ٚإ٠ّبْ الإداسح اٌؼ١ٍب فٟ إٌّظّخ 

ثفٛائذ٘ب ٚػشٚسرٙب ِٓ أعً رؾم١ك اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش فٟ عٛدح اٌغٍغ ٚاٌخذِبد لإ٠غبد ِشوض رٕبفغٟ ع١ذ 

 ٌٍّٕظّخ فٟ اٌغٛق.

٘زٖ اٌمٕبػخ ٠غت أْ رزشعُ ػٍٝ شىً دػُ ِبدٞ ِٚؼٕٛٞ ٚثشىً ِغزّش، ٚر١ٙئخ إٌّبؿ اٌزٕظ١ّٟ إٌّبعت 

ػٍٝ اػزجبس أْ ِٕٙغ١خ إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ اٌغذ٠ذح ٚرطج١مٙب رزطٍت ارخبر لشاساد اعزشار١غ١خ ِٓ الإداسح 

 اٌؼ١ٍب فٟ إٌّظّخ اٌزٟ رّزٍه ٌٛؽذ٘ب طلاؽ١خ ارخبر ٘زٖ اٌمشاساد.
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 المحىر الثاوي : رضا الزبىن

 يفهىو رػا انستىٌ .1

ً ِٚؼمذاً ٚػٍٝ لذس وج١ش ِٓ الأ١ّ٘خ لأٔٗ ٠ّضً غب٠خ وبفخ اٌششوبد ٚخبطخ   ٠ؼذ ِفَٙٛ سػب اٌضثْٛ شبئىب

:  2013ششوبد الارظبي ) ثطش٠مخ ِجبششح أٚ غ١ش ِجبششح ( ِٓ خلاي رؼبٍِٙب ِغ اٌضثبئٓ ) اٌّظطفٝ ، 

( ،  Abro,  2012:  785)  ( ، ٚ اْ اٌشػب ٠ارٟ فٟ فىش اٌضثبئٓ ػٕذِب ٠زٍمْٛ أوضش ِّب ٠زٛلؼْٛ 308

فؼلا ػٓ أٔٗ ٠غبُ٘ فٟ رؾغ١ٓ اٌغٛ اٌغبئذ ) اٌشؼٛس اٌؼبَ ( فٟ ِشاوض ششوبد الارظبي ٠ٚشرجؾ رٌه ِغ 

اعزّشاس٠خ رمذ٠ُ اٌخذِبد ِٚٙبساد اٌزفبػً ِغ اٌّٛظف١ٓ ، ٚاٌزطبثك ث١ٓ الأٔشطخ اٌّطٍٛثخ ِغ الأٔشطخ اٌزٟ 

 (  Al - Eisa et al,  2005:  10ؽظً ػ١ٍٙب اٌضثْٛ فؼ١ٍبً ) 

( ،  Rahman et al,  2012:  26ٚ ٕ٘ب ٠ىْٛ ِشرجؾ ثشؼٛس اٌمجٛي ٚاٌغؼبدح ٚالإغبصخ ٚالإصبسح ٚاٌفشؽخ ) 

٠ٚؼذ سػب اٌضثْٛ أؽذ اٌّمب١٠ظ اٌزٟ أٔشاد ٌم١بط ٔغبػ خذِبد الارظبي اٌّمذِخ فٟ ششوبد وبفخ ، ؽ١ش 

رٌه ّٔؾ اٌؾ١بح ، ٚاٌزغبسة اٌغبثمخ ٚاٌزٛلؼبد  أْ سػب اٌضثْٛ ِفَٙٛ ٠شرجؾ ثؼذد ِٓ اٌؼٛاًِ ثّب فٟ

اٌّغزمج١ٍخ ٚل١ّخ وً ِٓ الأفشاد ٚاٌّغزّغ ، ٚثبٌزبٌٟ فئْ اٌّغزف١ذ إٌٙبئٟ ِٓ اٌخذِبد الارظبي اٌغ١ذح ٘ٛ 

اٌضثْٛ ، ٚ أ٠ؼبً ٠ؼزّذ سػب اٌضثْٛ ػٍٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌؼٛاًِ الأخشٜ ِضً : عٛدح خذِبد الارظبي ، ٚعٛدح 

 ( . Singh et al,  2013:  172 – 173)   لارظبي ٚغ١ش٘بِٛظف١ٓ ششوبد ا

( ، ٚ أ٠ؼبً  Agosta,  2005:  21ٌزٌه ثؼذ إسػبء اٌضثبئٓ وّم١بط ٘بَ ٚطبٌؼ اٌىفبءح فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ )  

 & Shnishil,  2013:  2٘ٛ اٌّؼ١بس الأعبعٟ اٌزٞ ِٓ خلاٌٗ ٠زُ رم١١ُ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍضثبْ ) 

Mansour ، ) 

إر اْ رؾذ٠ذ ِغزٜٛ سػب اٌضثْٛ لذ ٠ىْٛ أداح ِف١ذح ٌٍغب٠خ ٌٍؾظٛي ػٍٝ ٚعٙبد ٔظش اٌضثبئٓ ػٓ و١ف١خ  

رٛف١ش خذِبد ٠ٚغزٕذ ٘زا ػٍٝ ِجذأ٠ٓ سئ١غ١١ٓ ّ٘ب : اٌضثْٛ ٚ٘ٛ أفؼً ِظذس ٌٍّؼٍِٛبد ػٓ عٛدح خذِبد 

ُ سػب اٌضثْٛ ) الارظبي اٌّمذِخ ، ٚٚعٙبد ٔظشُ٘ ٟٚ٘ اؽذ اٌؼٛاًِ اٌّؾذدح فٟ رخط١ؾ ٚرم١١

Nyongesa et al 11 : 2014 ، ) , 

ً ٕ٘بن اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رؤصش ػٍٝ رٛلؼبد اٌضثبئٓ ٌٍخذِبد اٌّمذِخ ٚرشًّ اٌىفبءح ٚاٌضمخ   ٚأ٠ؼب

,  103:  2012ٚاٌّظبٌؼ اٌشخظ١خ ٚاٌزٟ رؤصش ػٍٝ اعزغبثخ اٌؼب١ٍِٓ فٟ شىبد الارظبي ٌؾبعبد اٌضثبئٓ ) 

Sreenivas & Babu  ) 
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 ذؽقٍق رػا انستىٌ  .2

خذِخ اٌضثْٛ ٚإسػبء اٌضثْٛ ٘ٛ أِش ُِٙ ٚدل١ك ِٚزٝ ِب رُ إدساوٗ ٚفّٙٗ فأٗ ع١ىْٛ عججبً فٟ الأطلاق 

ٔؾٛ الإثذاع ٚالإؽغبط ثّزؼخ اٌؼًّ فبفؼً أعٍٛة لإسػبء اٌضثْٛ ٘ٛ اٌزفبٚع ِغ اٌضثبئٓ ثشبْ الأ٘ذاف 

٠ذ اٌضثْٛ ، ٚرزُ ط١بغخ الأ٘ذاف ٚاٌزاوذ ِٓ إ٠ظبٌٙب ٌٍضثْٛ اٌّشزشوخ ٚاٌّزفك ػ١ٍٙب ٚرؾذ٠ذ ِب رش٠ذ ِٚب ٠ش

 لإسػبئٗ .

٠ٚؼذ سػب اٌضثْٛ ػجبسح ػٓ شؼٛس اٌضثْٛ ثبٌفشػ ثؼذ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌخذِخ ٚإٌبعّخ ػٓ اٌّمبسٔخ ث١ٓ  

الأداء اٌفؼٍٟ ٌٍخذِخ ٚاٌزٛلؼبد اٌزٟ ٠ؼٍّٙب اٌضثْٛ ، ٠ٚلاؽع أْ ٕ٘بن صلاس ؽبلاد ٠ّىٓ أْ رزؾمك ٌذٜ 

 ( 2011:  38ٌضثْٛ ٚ٘زا ِب ٠غزٛعت اٌم١بط اٌّغزّش ٌّغزٜٛ سػب اٌضثْٛ ) اٌطشاٚٔخ ،ا

٠ٚزُ رؾم١ك سػب اٌضثْٛ ِٓ خلاي رؾغ١ٓ ِغز٠ٛبد اٌخذِبد اٌّمذِخ ٚرٌه ػجش رط٠ٛش الاعشاءاد  

ػب ( ، ٚ رٛعذ ػذد ِٓ اٌّؤششاد اٌزٟ ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٙب رؾم١ك س 231:  2012ٚاٌؼ١ٍّبد ) إٌغبس ٚعٛاد ، 

 اٌضثْٛ أّ٘ٙب :

إششان اٌضثبئٓ فٟ ِٕبلشخ خطؾ اٌغٛدح ٚؽشائك رط٠ٛش٘ب ٚرخظ١ض ِىبفاح ٌىً ِمزشػ ِٓ  -1

 ِمزشؽبرُٙ اٌزٟ رؾمك ٔزبئظ إ٠غبث١خ .

 دػٛح اٌضثبئٓ ٌض٠بسح إٌّظّخ ٚاؽلاػُٙ ػٍٝ ٔشبؽبرٙب ٚ اٌطٍت ُِٕٙ رمذ٠ُ ِمزشؽبرُٙ ٌزط٠ٛش٘ب .   -2

 ص٠بسح اٌضثبئٓ ا١ٌّّٙٓ ث١ٓ اٌؾ١ٓ ٚا٢خش ٌلاعزّبع ١ِذا١ٔبً ػٍٝ أسائُٙ ِٚمزشؽبرُٙ .  -3

ِزبثؼخ اٌضثبئٓ اٌز٠ٓ اشزشٚا خذِبد إٌّظّخ ٌّشح ٚاؽذح ٌُٚ ٠ىشسٚا ػ١ٍّخ اٌششاء صب١ٔخ ٌٍٛلٛف ػٍٝ  -4

 اٌغجت

 رمذ٠ُ ٘ذا٠ب سِض٠خ ٌٍضثبئٓ  -5

 خطىاخ ذؽقٍق رػا انستىٌ .  .3

 ِٓ خلاي إرجبع عٍّخ ِٓ اٌخطٛاد ٠ّىٓ رّض١ٍٙب ثبلارٟ : ٠ّىٓ رؾم١ك سػب اٌضثْٛ

فُٙ ؽبعبد اٌضثْٛ : ٠زٛعت ػٍٝ ِمذِٟ خذِبد الارظبلاد أْ ٠ىٛٔٛا ػٍٝ ارظبي دائُ ثبٌضثبئٓ عٛاء  . أ

أوبٔٛا اٌؾب١١ٌٓ ُِٕٙ أَ اٌّؾز١ٍّٓ ١ٌزغٕٟ ٌُٙ ِؼشفخ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رؾذد اٌغٍٛن اٌششائٟ ٌٙؤلاء اٌضثبئٓ ، 

 ٌضثْٛ ٚالاٌّبَ ثؾبعبرٗ ٚسغجبرٗ ِٓ أوضش الأِٛس أ١ّ٘خ . ار ٠ؼذ فُٙ ا
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اٌزغز٠خ اٌّشرذح ٌٍضثْٛ رزّضً ٘زٖ اٌخطٛح ثبٌطشائك ٚالاعب١ٌت اٌزٟ ٠غزخذِٙب اٌّغٛلْٛ ٌزؼمت أساء   . ة

اٌضثبئٓ ػٓ إٌّظّخ ٌّؼشفخ ِذٜ رٍج١زٙب ٌزٛلؼبرُٙ ٠ّٚىٓ ٌٍّٕظّخ اٌم١بَ ثزٌه ِٓ خلاي ؽش٠مخ الاعزغبثخ 

 ( .  45:  2011،  ) اٌؼج١ذٞ

اٌم١بط اٌّغزّش : ؽبٌّب رٕزٟٙ إٌّظّخ ِٓ رؾذ٠ذ الأ٠ٌٛٚبد اٌزٟ رؾذد سػب اٌضثْٛ ٚعّغ اٌزغز٠خ  . د

اٌؼىغ١خ ؽٛي الأداء اٌؾبٌٟ رمَٛ ثئٔشبء أٚ ػًّ ثشٔبِظ ٌم١بط سػب اٌضثْٛ ، ٚ٘ٛ ٔظبَ ٠مذَ إعشاء ٌززجغ 

إٌّظّخ فٟ ٚلذ ِؼ١ٓ ، ِّب ٠ز١ؼ ٌٙب  سػب اٌضثْٛ ػٍٝ ِش اٌضِٓ ثذلا ِٓ ِؼشفخ ِذٜ رؾغٓ أداء

ِؼشفخ اٌزغ١شاد فٟ آساء اٌضثبئٓ ٚسػبُ٘ ثبعزّشاس ِّب ٠ّىٕٙب ِٓ ٚػغ خطؾ رطٛس٠خ ٌزؾغ١ٓ الأداء 

,  2011( ، ٠ٚشٜ ثؼغ اٌجبؽض١ٓ خطٛاد رؾم١ك سػب اٌضثْٛ وّب ٠ٍٟ ) :  41:  2013) داٚد ، 

Albro : 26 1 ) 

 ١ّخ فٟ صمبفخ إٌّظّبد ٚخبطخ ششوبد الارظبي عؼً سػب اٌضثبئٓ ػٕظشا ؽبعُ الأ٘  .1

 ِؼشفخ ٚرؾذ٠ذ سػب اٌضثبئٓ ػٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ خلاي ل١بَ ششوبد الارظبي ٠ّغؼ شبًِ ٌٍضثبئٓ  .2

اٌم١بط اٌّغزّش ٌغٛدح ػًّ اٌّٛظف١ٓ فٟ رؾم١ك سػب اٌضثْٛ ٚاٌغّبػ ٌىً ِٛظف ثّؼشفخ ٔزبئظ اٌزم١١ُ  .3

 . 

 ثبػزجبس٘ب ٚاؽذح ِٓ فئبد سػب اٌضثْٛ اٌّشاد ل١بعٙب .رٍج١خ ؽبعبد ٚرٛلؼبد اٌضثبئٓ  .4

 أهًٍح رػا انستىٌ.4

٠ؼذ سػب اٌضثْٛ ِٓ اٌؼٕبطش اٌّّٙخ ثبٌٕغجخ ٌششوبد الارظبي ٚاٌزٟ رذسن أْ الاؽزفبظ ثبٌضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ  

٠ىْٛ أوضش أ١ّ٘خ ِٓ اٌؾبعخ اٌٝ وغت صثبئٓ عذد ، ٌٚشػب اٌضثْٛ أ١ّ٘خ ٚدٚس أعبعٟ فٟ ٔغبػ ػًّ 

ٓ اٌضثْٛ ٚاٌخذِخ فبٌضثْٛ ( ، فبٌشػب ثؼذ ساثطبً ل٠ٛبً ث١ Naik et al,  2010:  234بي ) ششوبد الارظ

اٌشاػٟ ٠ىْٛ ِظذساً فٟ عٍت صثبئٓ عذد لاعزٙلان اٌخذِخ ٚاٌضثْٛ اٌشاػٟ ٠ظجؼ فٟ ِشٚس اٌضِٓ 

( ٌضثبئٓ أخش٠ٓ  Word of Mouthٚع١ٍخ إػلا١ٔخ ٌٍخذِخ ، ؽ١ش ٠زؾذس ٘ؤلاء اٌضثبئٓ ثبٌىٍّخ اٌط١جخ ) 

جبسُ٘ ٚاػلاُِٙ ػٓ اٌخذِخ ا١ٌّّضح ِّب ٠غبُ٘ ِٚشرمج١ٓ ٠ٚغبُ٘ فٟ رى٠ٛٓ لٕبػخ ٚسػب ٌذ٠ُٙ ِٓ خلاي اخ

فٟ اوغبة ششوبد الارظبي اٌّض٠ذ ِٓ اٌضثبئٓ اٌغذد ف١ؼضص الأطجبع ٚاٌظٛسح اٌغ١ذح ٌذٜ ا٢خش٠ٓ . وّب إْ 

اٌضثْٛ اٌشاػٟ عٛف ٠زغبػٟ ػٓ الاخطبء اٌجغ١طخ ثً أٔٗ ٠غبػذ إٌّظّخ فٟ ؽً ٘زٖ اٌّشىلاد 

 ( 2013, 132شىٍخ أٚ خطا ِؾزًّ اٌٛلٛع ) أثٛ ع١ًٍ ٚآخشْٚ ,ٚالأخطبء ٠ٚمَٛ ثبػلاِٙب ػٓ أٞ ِ

 ٠ّٚىٓ أْ ٠غبػذ سػب اٌضثْٛ ششوبد الارظبي وّب ٠ارٟ :
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اٌىشف ػٓ ِغزٜٛ اداء اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ ِٚذٜ ؽبعزُٙ اٌٝ ثشاِظ رذس٠ت ِغزمجلاً ٌشفغ وفبءح اداء  -1

 ) 44-45:  2013،  اٌؼب١ٍِٓ فٟ ِخزٍف اٌغٛأت الاداس٠خ ) ػجذ اٌشؽّٓ ٚاٌلاِٟ

 ثؼذ سػب اٌضثْٛ ٘ٛ أؽذ اٌّؼب١٠ش اٌّغزؼٍّخ فٟ اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ِغ أداء إٌّظّبد إٌّبفغخ   -2

٠ؼذ سػب اٌضثْٛ ٘ذف أعبعٟ لأغٍت ِٕظّبد اٌخذِخ فض٠بدح اٌشػب ٠ؤدٞ إٌٝ اؽزفبظ إٌّظّخ  -3

ؤصش فٟ اعزمطبة صثبئٓ عذد ثبٌضثبئٓ ٚص٠بدح سثؾ١زٙب ٚاٌىٍّخ الإ٠غبث١خ إٌّطٛلخ ِٓ لجً اٌضثْٛ ر

 (  34:  2012فؼلاً ػٓ رم١ًٍ اٌّظشٚفبد ) آي ِشاد ٚاٌذ١ٌّٟ ، 

٠ّىٓ ٌششوبد الارظبي ِٓ أْ رىْٛ لش٠جخ ِٓ صثبئٕٙب فبٌزم١١ُ اٌّغزّش ٌشػب اٌضثْٛ ٠غؼً ششوبد  -4

اٌغجً الارظبي ِطٍؼخ ػٍٝ أٞ رغ١شاد لذ رطشأ ػٍٝ سغجبد ٚاؽز١بعبد صثبئٕٙب ِّب ٠ّىٕٙب ِٓ ارخبر 

 اٌىف١ٍخ لإشجبػُٙ . 

إْ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رؾظً ػ١ٍٙب إٌّظّخ ِٓ صثبئٕٙب رؼزجش أعبعب ِّٙب فٟ رط٠ٛش خذِبرٙب اٌؾب١ٌخ  -5

 ٚرمذ٠ُ خذِبد عذ٠ذح 

٠ّىٓ اعزؼّبي اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠ٛفش٘ب ل١بط سػب اٌضثْٛ وبداح ِٓ أداٚد اٌشلبثخ ػٍٝ  -6

ػٓ ػذَ سػب اٌّٛظف١ٓ  خِٚٓ صُ ٠ّىٓ اوزشبف الأخطبء إٌبرغالأداء اٌذاخٍٟ ٌششوبد الارظبي ، 

 أٔفغُٙ أٚ اٌظؼٛثبد ٚاٌؼمجبد اٌّب١ٌخ ٚاٌّبد٠خ اٌّغججخ ٌؼذَ اٌشػبء 

٠ّىٓ ٌششوبد الارظبي ِٓ رم١١ُ أدائٙب ِٚؼشفخ ِذٜ ِطبثمزٗ ٌزٛلؼبد اٌضثبئٓ فزغزط١غ ثزٌه رؼذ٠ً  -7

 (  89 - 88:  2011ثٛ ػّشح ، اعزشار١غ١برٙب اٌزغ٠ٛم١خ رجؼب ٌزٍه إٌزبئظ ) أ

 خظائض رػا انستىٌ  .5

 ٠ّىٓ رؾذ٠ذ خظبئض سػب اٌضثْٛ وّب ِٛػؼ ػٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ :

اٌشػب اٌزارٟ . ٠زؼٍك سػب اٌضثْٛ ٕ٘ب ثؼٕظش٠ٓ أعبع١١ٓ ّ٘ب : ؽج١ؼخ ِٚغزٜٛ اٌزٛلؼبد  - أ

اٌض٠ْٛ ٟ٘ اٌشخظ١خ ٌٍض٠ْٛ ِٓ عٙخ ، ٚالإدسان اٌزارٟ ٌٍخذِبد اٌّمذِخ ِٓ عٙخ أخشٜ فٕظشح 

إٌظشح اٌٛؽ١ذح اٌزٟ ٠ّىٓ أخز٘ب ثؼ١ٓ الاػزجبس ف١ّب ٠خض ِٛػٛع اٌشػب فبٌض٠ْٛ لا ٠ؾىُ ػٍٝ 

عٛدح اٌخذِخ ثٛالؼ١خ ِٚٛػٛػ١خ فٙٛ ٠ؾىُ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ ِٓ خلاي ِب ٠زٛلؼٗ ِٓ اٌخذِخ 

ّٕبفغخ ٠شا٘ب اٌّمذِخ ، فبٌضثْٛ اٌزٞ ٠شٜ ثاْ اٌخذِخ اٌّمذِخ ثأٙب أؽغٓ ِٓ اٌخذِبد ٌٍششوبد اٌ

صثْٛ آخش ثأٙب ألً عٛدح ِٓ اٌخذِبد اٌّٛعٛدح فٟ اٌغٛق ، ِٚٓ ٕ٘ب رظٙش أ١ّ٘خ الإٔزمبي ِٓ 

اٌّطبثمخ ( إٌٝ إٌظشح اٌخبسع١خ اٌزٟ رؼزّذ ػٍٝ ) اٌغٛدح  -إٌظشح اٌذاخ١ٍخ اٌزٟ رشوض ػٍٝ ) اٌغٛدح 

ؾذدح ٚإّٔب رٕزظ ٚفك ِب اٌشػب ( فبٌّٕظّخ ٠غت أْ لا رمذَ خذِبد ٚفك ِٛاطفبد ِٚؼب١٠ش ِ –
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٠زٛلؼٗ ٠ٚؾزبعٗ اٌضثْٛ ، إْ اٌخبط١خ اٌزار١خ ٌٍشػب ٠ٕزظ ػٕٙب ػشٚسح ٚعٛد ػٕبطش ِبد٠خ خبطخ 

ثبلأٔشطخ اٌخذ١ِخ أ٠غؼً اٌؼٕبطش اٌّؼ٠ٕٛخ ٌٍخذِخ ٍِّٛعخ ؽزٝ ٔغؼً عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ِشئ١خ 

 ( .  115:  2007ِٚٓ أعً إظٙبس اٌشػب اٌخفٟ ٌذٜ اٌضثْٛ ) ٔٛساٌذ٠ٓ ، 

اٌشػب اٌزطٛسٞ ٠زغ١ش سػب اٌضثْٛ ِٓ خلاي رط٠ٛش ٘ز٠ٓ اٌّؼ١بس٠ٓ ) ِغزٜٛ اٌزٛلغ ِٓ عٙخ  - ة

ِٚغزٜٛ الأداء اٌّذسن ِٓ عٙخ أخشٜ ( ، فّغ ِشٚس اٌضِٓ ٠ّىٓ رٛلؼبد اٌغٛدح اٌخذِخ ٚالإدسان 

ثبٌخذِبد اٌضثْٛ ٌٙب ٠ّىٓ أْ رؼشف رطٛس ٔز١غخ ٌظٙٛس خذِبد عذ٠ذح أٚ رط٠ٛش اٌّؼب١٠ش اٌخبطخ 

 ( .  26:  2012اٌّمذِخ ) ثٍؾغٓ ، 

اٌشػب إٌغجٟ . ٠مَٛ وً صثْٛ ثبٌّمبسٔخ ِٓ خلاي ٔظشرٗ ٌّؼب١٠ش اٌغٛق ٌزا لا ٠زؼٍك اٌشػب ٕ٘ب  - د

ثؾبٌخ ِطٍمخ ٚأّب ثزمذ٠ش ٔغجٟ ٚػٍٝ اٌشغُ ِٓ أْ اٌشػب رارٟ إلا أٔٗ ٠زغ١ش ؽغت ِغز٠ٛبد اٌزٛلغ 

 ٚاٌششٚؽ ٔفغٙب ٠ّىٓ أْ ٠ىْٛ سأ٠ّٙب ؽٌٛٙب ففٟ ؽبٌخ ص١ٔٛ٠ٓ ٠زٍم١بْ ٔفظ اٌخذِخ

 يؽذداخ رػا انستىٌ   .6

رزؾذد اٌؼلالخ ث١ٓ اٌششوبد اٌخبطخ ثبلارظبي ٚاٌضثْٛ ِٓ خلاي ػذح ِؾذداد رغؼٝ إداسح اٌششوبد فٟ 

 اٌزؼشف ػٍٝ اٌضثْٛ ِٓ خلاي اٌغٛأت اٌّٛػؾخ فٟ أدٔبٖ :

رمش٠ش ِزطٍجبد ٚرٛلؼبد اٌضثْٛ ٠ىْٛ رٌه ِٓ خلاي اٌّزبثؼخ اٌّغزّشح ٌّب ٠ٕطٛٞ ػٍٝ اٌزغ١١ش فٟ  -1

ّٔؾ الاعزٙلان اٌّجٕٟ ػٍٝ أعبط اٌزغ١ش فٟ اٌؾبعبد اٌشغجبد أٚ ػٕذ دخٛي خذِبد ارظبي عذ٠ذح ٌٙب 

خشٜ رّزبص أصش رٕبفغٟ أٚ أعجبة رذفغ اٌضثْٛ ٌٍؼضٚف ػٓ خذِبد الارظبي ٚالأزمبي إٌٝ ِٕظّخ أ

 .(  201:  2007خذِبرٙب ثبٌّغزٜٛ اٌغ١ذ ٚثاعؼبس رٕبفغ١خ ) اٌجشصٔغٟ ٚاٌغجٛسٞ ، 

ٚلذ ٠ٕشا اٌشؼٛس ثبٌؾبعخ ؽ١ٓ ٠جذأ اٌضثْٛ ثئدسان اٌفشق ث١ٓ اٌٛػغ اٌؾم١مٟ اٌزٞ ٘ٛ ػ١ٍٗ ٚاٌٛػغ اٌزٞ  

زىْٛ ِٓ خلاي اٌؼلالخ ٠شغت فٟ اٌٛطٛي إ١ٌٗ ، ٚ ٠زطٍت سػب اٌضثْٛ دائّبً رغشثخ ٌؼ١ٍّبد اٌششوبد ٚ ٠

ث١ٓ رٛلؼبد اٌضثْٛ ٚرغبس٠ٗ ٌٍخذِخ ، ٚثؼجبسح أخشٜ فئْ اٌضثْٛ ٠مَٛ دائّبً ثّمبسٔخ اٌزغبسة ِغ رٛلؼبرٗ 

ٌٍخذِبد إٌّظّخ ٠ٚؾذس اٌشػب ػٕذِب رزطبثك اٌزٛلؼبد ِغ اٌزغبسة ٠ٚؾظً اٌضثْٛ ػٍٝ خذِبد أوضش 

طٛسح إٌّظّخ اٌزٟ رؼجغ ػٍٝ سأط أ٠ٌٛٚبرٙب سػب ِّب وبْ ٠زٛلغ ، ٚثبلإػبفخ اٌٝ رٌه ٠زىْٛ ِٓ خلاي 

 .( ، ٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ سػب اٌضثبئٓ  Lodenius,  2011:  17اٌضثبئٓ ) 

 إداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ   -2
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رؼذ إداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ ثأٙب ِض٠ظ ِٓ الأفشاد ٚاٌؼ١ٍّبد ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب رؼًّ ػٍٝ فُٙ ِٚؼشفخ 

صثبئٓ ششوبد الارظبي ٚرٛػؼ اٌّذخً اٌزٞ رشوض ػ١ٍٗ اداسح اٌؼلالبد ث١ٓ اٌششوخ ٚاٌضثْٛ ٚو١ف١خ 

ٚرٌه ثفؼً  الاؽزفبظ ثٗ ، ٚثبٌزبٌٟ عٛف رؾمك إٌّظّخ سػب ٚ ٚلاء اٌضثْٛ ػٍٝ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ

ً إداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ )  ( ثأٙب اعزشار١غ١خ اٌؼًّ  CRMاٌّىٛٔبد الاعبع١خ اٌضلاس ٚرؼذ أ٠ؼب

ٌزؾغ١ٓ اٌخذِخ ِٓ خلاي اٌزشو١ض ػٍٝ اؽز١بعبد اٌضثبئٓ ٚخٍك ػلالخ ع١ذح ِؼُٙ ار أٗ ٠ٕطٛٞ ػٍٝ 

ثبٔٙب ػ١ٍّبد إٌّظّخ (  CRMِذخً شخظٟ ٚرفبػٍٟ . ٚ رٛطف أ٠ؼبً اداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ ) 

اٌزٟ رغزؼٍّٙب ِٓ اعً ِؼشفخ ٚفُٙ ؽبعبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ ٚالاعزغبثخ ثغشػخ ٌٙب ، فئْ ٔظبَ 

( ٠غّؼ ٌششوبد الارظبي لإداسح و١ّبد وج١شح ِٓ ث١بٔبد اٌضثبئٓ ٚرٕف١ز  CRMرىٌٕٛٛع١ب ) 

اٌششائؼ اٌّغزٙذفخ ِٓ  اعزشار١غ١بد رمَٛ ػٍٝ رٍه اٌّؼٍِٛبد ِّب ٠غّؼ ٌٙب ثاْ رى١ف خذِبرٙب اٌٝ

( ٘ٛ ٔظبَ لبئُ ػٍٝ صثبئٓ ششوبد  CRMاٌضثبئٓ ، ٚثبخزظبس فئْ ٔظبَ اداسح ػلالبد اٌضثْٛ ) 

الارظبي ٠ّٚىٕٙب ِٓ رمذ٠ُ أفؼً اٌخذِبد ٌٙٛلاء اٌضثبئٓ ٚاٌٙذف ِٕٗ وغت سػب ٚ ٚلاء اٌضثْٛ 

 (Tinnsten, 2013 : 4ٌفزشاد ؽ٠ٍٛخ ) 

( ػٍٝ اٌغطؼ ٠ٚشىٍٙب اٌّجغؾ اٌٛالؼٟ وبعزشار١غ١خ خذِخ  CRMٌضثْٛ ) ٚلذ رظٙش اداسح اٌؼلالخ ِغ ا 

( ٠ّىٓ ٚطفٙب ثٕظبَ دائشٞ ِغٍك ث١ٓ  CRMاٌضثْٛ ، فٟ ؽ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ ِٓ اعّبٌٟ ِزىبًِ ِٓ ) 

 ( . 112:  2009اٌؼلالبد ِغ اٌضثبئٓ ) اٌؼٍٟ ٚاٌىٕؼبٟٔ ، 

 انؼىايم انًؤشرج ػهى رػا انستىٌ .  .7

٠شٜ اٌجؼغ أْ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رؤصش ػٍٝ سػب اٌضثبئٓ ٟ٘ اٌّغبٍِخ ٚ اٌظذالخ ، اٌزٛل١ذ اٌغ١ذ ، ِغبػذح  

اٌّٛظف١ٓ ، ِؼشفخ اٌّٛظف١ٓ ، اٌٛػٛػ ، عٛدح اٌخذِخ ، اٌم١ّخ اٌغ١ذح ، اٌذلخ فٟ اٌفٛار١ش الاعؼبس 

ر١خ ِغزّؼخ رؤصش ػٍٝ سػب اٌزٕبفغ١خ ، عشػخ رمذ٠ُ اٌخذِخ ، ث١ّٕب ٠شٜ اٌجؼغ ا٢خش أْ اٌؼٛاًِ الا

 اٌضثْٛ :

 أعٍٛة اٌّلاوبد فٟ ششوبد الارظبلاد فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌضثْٛ .  -1

 وفبءح اٌّلاوبد اٌؼبٍِخ فٟ ششوبد الارظبي ا١ٌّٕٙخ ٚاٌزم١ٕخ .  -2

 ِٙبساد اٌؼب١ٍِٓ فٟ ششوبد الارظبي ٚػلالبرُٙ اٌذاخ١ٍخ ٚاٌشخظ١خ .  -3

 اٌج١ئخ اٌذ٠ّٛغشاف١خ ٌٍضثْٛ ٚخٍف١برٙب  -4
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ٚثغجت اخزلاف اٌجبؽض١ٓ فٟ اٌؼٛاًِ اٌّؤصشح ػٍٝ ِغزٜٛ سػب اٌضثْٛ ٠ٕظؼ خجشاء اٌخذِخ فٟ 

ششوبد الارظبي أْ ٠زؼبٍِٛا ِغ ِغاٌخ سػب اٌضثْٛ وّٛالف ِؾذدح أْ ٠مِٛٛا ثؼًّ ثؾٛصُٙ اٌخبطخ 

:  2009الاعبع١خ لجً ششٚػُٙ ثؼًّ أٞ ثشٔبِظ ٌزؾغ١ٓ شىً اٌخذِخ اٌّمذِخ ) ع٠ٛذاْ ٚاٌجشٚاسٞ ، 

247 ) 
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 المبحث الثالث

 الجاوب العملي 

 اولاً : الإؼظاءاخ انىطفٍح نًرغٍراخ انثؽس

رٙذف ٘زٖ اٌفمشح اٌٝ ػشع ٚرؾ١ًٍ ٚرفغ١ش ٔزبئظ إعبثبد افشاد ػ١ٕخ اٌجؾش ثخظٛص اٌفمشاد اٌٛاسدح       

فٟ اعزّبسح الاعزجبٔخ ِٓ خلاي اعزؼشاع ل١ُ الأٚعبؽ اٌؾغبث١خ اٌّٛصٚٔخ ٚشذح الإعبثخ ٚالأؾشافبد 

الإعبثبد فٟ ػٛء اٌّزٛعطبد اٌّؼ١بس٠خ ٌىً فمشح عٛاء ثبٌٕغجخ ٌّزغ١شاد اٌجؾش. ٚلذ ؽذد اٌجؾش ِغزٜٛ 

اٌؾغبث١خ ِٓ خلاي رؾذ٠ذ أزّبء٘ب لأٞ فئخ, ٚلأْ اعزّبسح الاعزجبٔخ رؼزّذ ػٍٝ ِم١بط ١ٌىشد اٌخّبعٟ )ارفك 

لا ارفك رّبِب( فاْ ٕ٘بٌه خّظ فئبد رٕزّٟ ٌٙب اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ, ٚرؾذد اٌفئخ ِٓ خلاي أ٠غبد  –رّبِب

( 0.80) ٚثؼذ رٌه ٠ؼبف (.0.80=5÷4( )5) ّذٜ ػٍٝ ػذد اٌفئبد، ِٚٓ صُ لغّخ اٌ)4=1-5ؽٛي اٌّذٜ )

(. ٚرىْٛ اٌفئبد وب٢رٟ: 5( أٚ ٠طشػ ِٓ اٌؾذ الأػٍٝ ٌٍّم١بط )1إٌٝ اٌؾذ الأدٔٝ ٌٍّم١بط )

(Dewberry,2004:15) 

 :  يُخفغ ظذاً  1.81 – 1 

 :   يُخفغ 2.61 – 1.81

 :   يؼرذل 3.41 – 2.61

 :   يرذفغ 4.21 – 3.41

 :   يرذفغ ظذاً        5.1 – 4.21

 ادارج انعىدج انشايهحػرع وذؽهٍم وذفسٍر اسرعاتاخ افراد ػٍُح انثؽس تخظىص  - أ

ع١زُ رٕبٚي فمشاد ٘زا اٌّزغ١ش ِٓ خلاي اعزخشاط ل١ُ الأٚعبؽ اٌؾغبث١خ اٌّٛصٚٔخ ٚل١ُ شذح الإعبثخ        

 ٌغضئٟ اٚ اٌىٍٟ ٚوّب ِج١ٓ إٌؾٛ الارٟ :ٚل١ُ الأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ اٌّؾغٛثخ عٛاء ػٍٝ اٌّغزٜٛ ا

 n=30تاتؼادِ      ادارج انعىدج انشايهح( الإؼظاءاخ انىطفٍح نًرغٍر 1ظذول )

 شذج الإظاتح% الاَؽراف انًؼٍاري انًىزوٌانؽساتً انىسؾ  الاتؼاد

 87% 1.19 4.22 انرؽسٍٍ انًسرًر

 81% 0.94 4.12 اذخار انقراراخ تُاء ػهى انًؼهىياخ
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 80% 1.08 4.01 الادارج انؼهٍا دػى

 81% 0.95  4.04 ادارج انعىدج انشايهح

 (SPSS V.26تالاػرًاد ػهى َرائط انؽاسثح الانكرروٍَح تاسرخذاو ترَايط ) انثاؼصاٌانًظذر : اػذاد 

( ٚاٌزٞ ٠مغ 4.04( ٚعطبً ؽغبث١بً ِٛصٚٔبً )ادارج انعىدج انشايهح( ؽمك ِزغ١ش )٠1زؼؼ ِٓ ث١بٔبد عذٚي ) 

( ٚ٘زا ِب ٠فغش اْ اٌّزغ١ش ِزٛافش فٟ اٌششوخ ػ١ٕخ اٌجؾش 0.95ػّٓ فئخ )ِشرفغ( ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )

 .%( ٟٚ٘ ٔغجخ ع١ذح81( أٗ ؽمك شذح إعبثخ لذس٘ب )1ِٚب ٠ؼضص رٛافشٖ ٔلاؽع ِٓ عذٚي ) 

 ( َلاؼظ الاذً :1ػُذ يلاؼظح انُرائط انىاردج فً انعذول ) 

( ثّؼٕٝ 4.22ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌىٍٟ ؽمك ثؼذ اٌضثبئٓ ٚعطب ؽغبث١ب ِٛصٚٔب ثٍغ ) :انرؽسٍٍ انًسرًر .1

%(، اِب ل١ّخ ِؼبًِ 87أٗ ٠مغ ػّٓ فئخ )ِشرفغ عذاً(، ف١ّب ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ شذح الإعبثخ )

اٌششوخ ٠غؼٝ اٌٝ رٍج١خ اْ  اٌجبؽضبْ(، ِّب رمذَ ِٓ ٔزبئظ رغزذي 1.19الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ فىبٔذ )

 اؽز١بعبد اٌضثبئٓ ثبٌغشػخ اٌّّىٕخ ثبلإػبفخ اٌٝ ر٠ٕٛغ خذِبرٗ اٌّمذِخ ا١ٌُٙ.

ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌىٍٟ ؽمك ثؼذ ارخبر اٌمشاساد ثٕبء ػٍٝ  :اذخار انقراراخ تُاء ػهى انًؼهىياخ .2

ثٍغذ ل١ّخ  ( ثّؼٕٝ أٗ ٠مغ ػّٓ فئخ )ِشرفغ(، ف١ّب4.12اٌّؼٍِٛبد ٚعطب ؽغبث١ب ِٛصٚٔب ثٍغ )

اْ ثؼذ ارخبر اٌمشاساد  اٌجبؽضبْ(، ِّب رمذَ ِٓ ٔزبئظ رغزذي 0.94ِؼبًِ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ فىبٔذ )

ل١ّخ ِؼبًِ شذح الإعبثخ فٟ اٌششوخ ػ١ٕخ اٌجؾش ِٚب ٠ؼضص رٌه ٚعذ اْ  ثٕبء ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد ِزٛافش

(80.)% 

ح اٌؼ١ٍب ٚعطب ؽغبث١ب ِٛصٚٔب ثٍغ ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌىٍٟ ؽمك ثؼذ دػُ الاداس :دػى الادارج انؼهٍا .3

( ثّؼٕٝ أٗ ٠مغ ػّٓ فئخ )ِشرفغ(، ف١ّب ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ فىبٔذ 4.01)

فٟ اٌششوخ ػ١ٕخ اٌجؾش  اْ ثؼذ دػُ الاداسح اٌؼ١ٍب ِزٛافش اٌجبؽضبْ(، ِّب رمذَ ِٓ ٔزبئظ رغزذي 1.08)

 (.%80ل١ّخ ِؼبًِ شذح الإعبثخ )ِٚب ٠ؼضص رٌه ٚعذ اْ 

 رػا انستىٌوذؽهٍم وذفسٍر اسرعاتاخ افراد ػٍُح انثؽس تخظىص  ػرع - ب

ع١زُ رٕبٚي فمشاد ٘زا اٌّزغ١ش ِٓ خلاي اعزخشاط ل١ُ الأٚعبؽ اٌؾغبث١خ اٌّٛصٚٔخ ٚل١ُ شذح الإعبثخ ٚل١ُ       

 ٚػٍٝ إٌؾٛ الارٟ : الأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ اٌّؾغٛثخ عٛاء ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌغضئٟ اٚ اٌىٍٟ
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 n=30     رػا انستىٌ( الإؼظاءاخ انىطفٍح نًرغٍر 2ظذول ) 

 شذج الإظاتح% الاَؽراف انًؼٍاري انًىزوٌانؽساتً انىسؾ  الاتؼاد

 60% 0.94 4.00 ؼق الاياٌ

 85% 1.18 4.26 ؼق انرؼىٌغ

 86% 1.20 4.20 ؼق انؽظىل ػهى انًؼهىياخ

 86% 1.20 4.24 ؼق سًاع انرأي

 77% 0.90 4.88 رػا انستىٌ

 (SPSS V.26تالاػرًاد ػهى َرائط انؽاسثح الانكرروٍَح تاسرخذاو ترَايط ) انثاؼصاٌانًظذر : اػذاد 

( ٚاٌزٞ ٠مغ ػّٓ فئخ 4.88( ٚعطبً ؽغبث١بً ِٛصٚٔبً )رػا انستىٌ( ؽمك ِزغ١ش )٠2زؼؼ ِٓ ث١بٔبد عذٚي ) 

( ٚ٘زا ِب ٠فغش اْ اٌّزغ١ش ِزٛافش فٟ اٌششوخ ػ١ٕخ اٌجؾش ِٚب ٠ؼضص 0.93)ِشرفغ( ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )

 .%( ٟٚ٘ ٔغجخ ع١ذح77( أٗ ؽمك شذح إعبثخ لذس٘ب )2رٛافشٖ ٔلاؽع ِٓ عذٚي ) 

 ( ٔلاؽع الارٟ :2ػٕذ ِلاؽظخ إٌزبئظ اٌٛاسدح فٟ اٌغذٚي ) 

( ثّؼٕٝ أٗ 3.00ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌىٍٟ ؽمك ثؼذ ؽك الاِبْ ٚعطب ؽغبث١ب ِٛصٚٔب ثٍغ ) :ؼق الاياٌ .1

(، ِّب رمذَ ِٓ ٠0.94مغ ػّٓ فئخ )ِؼزذي(، ف١ّب ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ فىبٔذ )

اْ ٕ٘بن رشو١ض ػٍٝ الأداء اٌفبئك فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد ٌٚىٓ ٠لاؽع أٗ ثٕغجخ  اٌجبؽضبْٔزبئظ رغزذي 

 %( ٟٚ٘ ٔغجخ ِزٛعطخ.60ٛعطخ ِٚب ٠ؼضص رٌه ٚعذ اْ ل١ّخ ِؼبًِ شذح الإعبثخ ثٍغذ )ِز

( 4.26ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌىٍٟ ؽمك ثؼذ ؽك اٌزؼ٠ٛغ ٚعطب ؽغبث١ب ِٛصٚٔب ثٍغ ) :ؼق انرؼىٌغ .2

(، 1.18ثّؼٕٝ أٗ ٠مغ ػّٓ فئخ )ِشرفغ عذاً(، ف١ّب ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ فىبٔذ )

فٟ اٌششوخ ػ١ٕخ اٌجؾش ِٚب ٠ؼضص  اْ ثؼذ ؽك اٌزؼ٠ٛغ ِزٛافش اٌجبؽضبْٔزبئظ رغزذي ِّب رمذَ ِٓ 

 %(.86ل١ّخ ِؼبًِ شذح الإعبثخ )رٌه ٚعذ اْ 

ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌىٍٟ ؽمك ثؼذ ؽك اٌؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد ٚعطب  :ؼق انؽظىل ػهى انًؼهىياخ .3

ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾشاف  ( ثّؼٕٝ أٗ ٠مغ ػّٓ فئخ )ِشرفغ(، ف١ّب4.20ؽغبث١ب ِٛصٚٔب ثٍغ )

اْ ثؼذ ؽك اٌؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد  اٌجبؽضبْ(، ِّب رمذَ ِٓ ٔزبئظ رغزذي 1.16اٌّؼ١بسٞ فىبٔذ )

 %(.86ل١ّخ ِؼبًِ شذح الإعبثخ )فٟ اٌششوخ ػ١ٕخ اٌجؾش ِٚب ٠ؼضص رٌه ٚعذ اْ  ِزٛافش
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( 4.24ؽغبث١ب ِٛصٚٔب ثٍغ )ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌىٍٟ ؽمك ثؼذ ؽك عّبع اٌشأٞ ٚعطب  :ؼق سًاع انرأي .4

(، 1.16ثّؼٕٝ أٗ ٠مغ ػّٓ فئخ )ِشرفغ عذاً(، ف١ّب ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ فىبٔذ )

فٟ اٌششوخ ػ١ٕخ اٌجؾش ِٚب ٠ؼضص  اْ ثؼذ ؽك عّبع اٌشأٞ ِزٛافش اٌجبؽضبِّْب رمذَ ِٓ ٔزبئظ رغزذي 

 %(.84ل١ّخ ِؼبًِ شذح الإعبثخ )رٌه ٚعذ اْ 

 هٍم واخرثار ػلاقاخ الارذثاؽ وانرأشٍر تٍٍ يرغٍراخ انثؽسشاٍَاً : ذؽ

٠ٙذف اٌٝ اخزجبس ػلالخ الاسرجبؽ ِب ث١ٓ اٌّزغ١شاد ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌىٍٟ ٚاٌّغزٜٛ اٌفشػٟ ٚرٌه ِٓ        

 اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ( إػبفخ اٌٝ اخزجبس ػلالخ اٌزاص١ش ث١ٓ اثؼبد Pearsonخلاي إ٠غبد ِؼًّ الاسرجبؽ )

 (.βٚرٌه ِٓ خلاي إ٠غبد ِؼبًِ الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ؾ ) اٌضثْٛسػب ٚ

ادارج انعىدج اخرثـار انفرػٍح انرئٍسح الأونى : ) ذىظذ ػلاقح ارذثاؽ راخ دلانح يؼُىٌح تٍٍ  -أ

 (رػا انستىٌو انشايهح

 ٌٚمذ رفشع ػٕٙب اٌفشػ١بد اٌفشػ١خ الار١خ

 ثاثؼبدٖ. سػب اٌضثْٛٚ اٌّغزّش اٌزؾغ١ٓرٛعذ ػلالخ اسرجبؽ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ثؼذ  .1

 سػب اٌضثْٛٚ ارخبر اٌمشاساد ثٕبء ػٍٝ اٌّؼٍِٛبدرٛعذ ػلالخ اسرجبؽ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ثؼذ  .2

 ثاثؼبدٖ.

 ثاثؼبدٖ. سػب اٌضثْٛٚ دػُ الاداسح اٌؼ١ٍبرٛعذ ػلالخ اسرجبؽ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ثؼذ  .3

( ث١ٓ ٘زٖ اٌّزغ١شاد ٚاثؼبد٘ب. Pearsonالاسرجبؽ اٌجغ١ؾ )( ِظفٛفخ ِؼبِلاد ٠2ظٙش اٌغذٚي )              

-2) ٚٔٛع الاخزجبس( 30) ( ٠ش١ش أ٠ؼبً إٌٝ ؽغُ اٌؼ١ٕخ 2ٚلجً اٌذخٛي فٟ اخزجبس ٘زٖ اٌفشػ١خ فاْ اٌغذٚي )

tailed)( ِٚخزظش .Sig. فٟ اٌغذٚي ٠ش١ش إٌٝ اخزجبس ِؼ٠ٕٛخ ِؼبًِ الاسرجبؽ . فئرا ظٙش ٚعٛد ػلاِخ )

%(، أِب فٟ ؽبي ٚعٛد ػلاِخ 5ًِ الاسرجبؽ فاْ ٘زا ٠ؼٕٟ ثاْ الاسرجبؽ ِؼٕٛٞ ػٕذ ِغزٜٛ )( ػٍٝ ِؼب*)

%(. ٠ٚزُ اٌؾىُ ػٍٝ ِمذاس 1)**( ػٍٝ ِؼبًِ الاسرجبؽ فبْ رٌه ٠ؼٕٟ ثاْ الاسرجبؽ ِؼٕٛٞ ػٕذ ِغزٜٛ )

 (، ٚوب٢رٟ :Cohen,1977:79-81لٛح ِؼبًِ الاسرجبؽ فٟ ػٛء لبػذح )

 (.1.29انى  1.11ؼح: إرا كاَد قًٍح يؼايم الارذثاؽ ٌرراوغ تٍٍ )ػلاقح الارذثاؽ يُخف 

  (ٍٍ1.49انى  1.31ػلاقح الارذثاؽ يرىسطح: إرا كاَد قًٍح يؼايم الارذثاؽ ٌرراوغ ت .) 
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 ( ٍٍ1انى  1.5ػلاقح الارذثاؽ قىٌح: إرا كاَد قًٍح يؼايم الارذثاؽ ٌرراوغ ت.) 

 انثؽس( ذؽهٍم ػلاقاخ الارذثاؽ يرغٍراخ 3ظذول ) 

 
انرؽسٍٍ 

 انًسرًر

اذخار 

انقراراخ تُاء 

ػهى 

 انًؼهىياخ

دػى الادارج 

 انؼهٍا

ادارج انعىدج 

 انشايهح

رػا 

 انستىٌ

Pearson 

Correlation 
0.957** 0.969** 0.966** 0.970** 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 0.000 0.000 

n 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 (SPSS V.26تالاػرًاد ػهى َرائط انؽاسثح الانكرروٍَح تاسرخذاو ترَايط ) انثاؼصاٌانًظذر : اػذاد 

اٌزٞ اخزجش اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ الأٌٚٝ ِٚب رفشع ػٕٙب ِٓ فشػ١بد ( ِظفٛفخ الاسرجبؽ  ٠3ظٙش عذٚي )      

( ث١ٓ %1( ٚراد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ )0.50ل١ّزٙب أوجش ثاْ ٕ٘بن ػلالبد اسرجبؽ ِٛعجخ ل٠ٛخ )لأْ 

%( 1( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )0.970ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ الاسرجبؽ ث١ّٕٙب ) سػب اٌضثْٛٚ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ

 (.Cohen)ٟٚ٘ ػلالخ ؽشد٠خ ل٠ٛخ ؽغت لبػذح 

 سػب اٌضثِْٛٚزغ١ش  لاداسح اٌؼ١ٍبدػُ اٚػٍٝ ِغزٜٛ الاثؼبد وبٔذ الٜٛ ػلالخ اسرجبؽ ث١ٓ وً ِٓ ثؼذ        

( ػٕذ ِغزٜٛ Cohen( ٚرؼذ ػلالخ ؽشد٠خ ل٠ٛخ ثؼٛء لبػذح )0.969، ار ثٍغذ ل١ّخ ػلالخ الاسرجبؽ ث١ّٕٙب )

، ار ثٍغذ  سػب اٌضثِْٛٚزغ١ش  اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش%( . ف١ّب وبٔذ اػؼف ػلالخ اسرجبؽ ث١ٓ ثؼذ 1ِؼ٠ٕٛخ )

%( ؽ١ش رؼذ ػلالخ اسرجبؽ ل٠ٛخ ؽشد٠خ ثؼٛء 5( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )0.957ل١ّخ ػلالخ الاسرجبؽ ث١ّٕٙب )

 (.Cohenلبػذح )

( اْ ٠زُ لجٛي اٌفشػ١خ اٌجذ٠ٍخ اٌشئ١غخ ِٚب رفشع ػٕٙب ِٓ ٠ٚ3غزذي ِٓ إٌزبئظ اٌّغزؾظٍخ ِٓ اٌغذٚي ) 

 (.رػا انستىٌو ادارج انعىدج انشايهحراخ دلانح يؼُىٌح ذىظذ ػلاقح ارذثاؽ فشػ١بد ٚاٌزٟ رٕض ػٍٝ )
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فً  دارج انعىدج انشايهحاخرثار انفرػٍح انرئٍسح انصاٍَح : )ذىظذ ػلاقح ذأشٍر راخ دلانح يؼُىٌح لا -ب

 (رػا انستىٌ

 ونقذ ذفرع ػُها انفرػٍاخ انفرػٍح الاذٍح

 ثاثؼبدٖ. سػب اٌضثْٛفٟ  اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّشرٛعذ ػلالخ راص١ش راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٌجؼذ  .1

 سػب اٌضثْٛفٟ  ارخبر اٌمشاساد ثٕبء ػٍٝ اٌّؼٍِٛبدرٛعذ ػلالخ راص١ش راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٌجؼذ  .2

 ثاثؼبدٖ.

 ثاثؼبدٖ. سػب اٌضثْٛفٟ  دػُ الاداسح اٌؼ١ٍبرٛعذ ػلالخ راص١ش راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٌجؼذ  .3

 ( ذؽهٍم ػلاقح الاَؽذار تٍٍ يرغٍراخ انثؽس4ظذول ) 

دج ادارج انعى

( X) انشايهح

 انًرغٍر انًسرقم

 انًرغٍر انراتغ (Yرػا انستىٌ  )

β R
2 

 (Fاخرثار ) (Tاخرثار )

 %1 )انعذونٍح( t  )انًؽرسثح(

t 

F(انًؽرسثح) F1%(انعذونٍح) 

 7.31 32.61 2.42 5.71 1.92 1.95 انرؽسٍٍ انًسرًر

اذخار انقراراخ 

تُاء ػهى 

 انًؼهىياخ

1.96 1.93 3.76 45.71 

 48.61 6.97 1.94 1.97 دػى الادارج انؼهٍا

 (SPSS V.26تالاػرًاد ػهى َرائط انؽاسثح الانكرروٍَح تأسرخذاو ترَايط ) انثاؼصاٌانًظذر : اػذاد 

 رػا انستىٌفً  انرؽسٍٍ انًسرًرانفرػٍح انفرػٍح الأونى : ذىظذ ػلاقح ذأشٍر راخ دلانح يؼُىٌح نثؼذ 

 ٌأذً :( يا 4ٌرثٍٍ يٍ انعذول ) 

( ٚ٘زا ٠ؼٕٟ ارا رغ١ش اٌجؼذ ثّمذاس ٚؽذح ٚاؽذح فبْ 0.95) سػب اٌضثْٛثٍغ ِؼبًِ أؾذاس اٌجؼذ ػٍٝ  .أ 

( اٌّؾزغجخ t( , ػٍّب اْ اٌزاص١ش وبْ ِؼ٠ٕٛب ٚرٌه لاْ ل١ّخ )0.95ع١ضداد ثّمذاس ) سػب اٌضثِْٛزغ١ش 

 (.2.42ٚاٌجبٌغخ )%( 1( اػٍٝ ِٓ ِض١ٍزٙب اٌغذ١ٌٚخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )5.71ٚاٌجبٌغخ )

Rثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ رؾذ٠ذ ) .ة 
2

%( ِٓ اٌزغ١شاد 92( ٚ٘زا ٠ؼٕٟ اْ اٌجؼذ ٠فغش ِب ٔغجزٗ )0.92( ؽٛاٌٟ )

 ، اِب إٌغجخ اٌّزجم١خ فزؼٛد ٌؼٛاًِ أخشٜ غ١ش داخٍٗ فٟ الأّٛرط. سػب اٌضثْٛاٌزٟ رطشأ ػٍٝ 
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( ػٕذ ِغزٜٛ 7.31اٌغذ١ٌٚخ ٚاٌجبٌغخ )( اػٍٝ ِٓ ِض١ٍزٙب 32.60( اٌّؾزغجخ ٚاٌجبٌغخ )Fٔغذ اْ ل١ّخ ) .ط 

ً 1ِؼ٠ٕٛخ   % ٚػ١ٍٗ ٔلاؽع اْ إٌّٛرط اٌّمذس ِؼ٠ٕٛب

ذىظذ ػلاقح ذأشٍر راخ دلانح ( لجٛي فشػ١خ اٌجذ٠ٍخ اٌزٟ رٕض )) 4ػ١ٍٗ ٠زؼؼ ِٓ رؾ١ًٍ ٔزبئظ اٌغذٚي )      

 ((رػا انستىٌفً  انرؽسٍٍ انًسرًريؼُىٌح نثؼذ 

فً  اذخار انقراراخ تُاء ػهى انًؼهىياخذ ػلاقح ذأشٍر راخ دلانح يؼُىٌح نثؼذ انفرػٍح انفرػٍح انصاٍَح : ذىظ

 رػا انستىٌ

 ( ِب ٠ارٟ :٠4زج١ٓ ِٓ اٌغذٚي ) 

( ٚ٘زا ٠ؼٕٟ ارا رغ١ش اٌجؼذ ثّمذاس ٚؽذح ٚاؽذح فبْ 0.96) سػب اٌضثْٛثٍغ ِؼبًِ أؾذاس اٌجؼذ ػٍٝ  .أ 

( اٌّؾزغجخ t( , ػٍّب اْ اٌزاص١ش وبْ ِؼ٠ٕٛب ٚرٌه لاْ ل١ّخ )0.96ع١ضداد ثّمذاس ) سػب اٌضثِْٛزغ١ش 

 (.2.42%( ٚاٌجبٌغخ )1( اػٍٝ ِٓ ِض١ٍزٙب اٌغذ١ٌٚخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )6.76ٚاٌجبٌغخ )

Rثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ رؾذ٠ذ ) .ة 
2

%( ِٓ اٌزغ١شاد 93( ٚ٘زا ٠ؼٕٟ اْ اٌجؼذ ٠فغش ِب ٔغجزٗ )0.93( ؽٛاٌٟ )

 ، اِب إٌغجخ اٌّزجم١خ فزؼٛد ٌؼٛاًِ أخشٜ غ١ش داخٍٗ فٟ الأّٛرط. سػب اٌضثْٛاٌزٟ رطشأ ػٍٝ 

( ػٕذ ِغزٜٛ 7.31( اػٍٝ ِٓ ِض١ٍزٙب اٌغذ١ٌٚخ ٚاٌجبٌغخ )45.70( اٌّؾزغجخ ٚاٌجبٌغخ )Fٔغذ اْ ل١ّخ ) .ط 

ً  %1ِؼ٠ٕٛخ   ٚػ١ٍٗ ٔلاؽع اْ إٌّٛرط اٌّمذس ِؼ٠ٕٛب

ذىظذ ػلاقح ذأشٍر راخ ( لجٛي اٌفشػ١خ اٌجذ٠ٍخ اٌزٟ رٕض ))4ػ١ٍٗ ٠زؼؼ ِٓ رؾ١ًٍ ٔزبئظ اٌغذٚي )       

 .((رػا انستىٌفً  اذخار انقراراخ تُاء ػهى انًؼهىياخدلانح يؼُىٌح نثؼذ 

 رػا انستىٌفً  دػى الادارج انؼهٍايؼُىٌح نثؼذ  انفرػٍح انفرػٍح انصانصح : ذىظذ ػلاقح ذأشٍر راخ دلانح

 ( ِب ٠ارٟ : ٠4زج١ٓ ِٓ اٌغذٚي )

( ٚ٘زا ٠ؼٕٟ ارا رغ١ش اٌجؼذ ثّمذاس ٚؽذح ٚاؽذح فبْ 0.97) سػب اٌضثْٛثٍغ ِؼبًِ أؾذاس اٌجؼذ ػٍٝ  .أ 

اٌّؾزغجخ ( t( , ػٍّب اْ اٌزاص١ش وبْ ِؼ٠ٕٛب ٚرٌه لاْ ل١ّخ )0.97ع١ضداد ثّمذاس ) سػب اٌضثِْٛزغ١ش 

 (.2.42%( ٚاٌجبٌغخ )1( اػٍٝ ِٓ ِض١ٍزٙب اٌغذ١ٌٚخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )6.97ٚاٌجبٌغخ )
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Rثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ رؾذ٠ذ ) .ة 
2

%( ِٓ اٌزغ١شاد 94( ٚ٘زا ٠ؼٕٟ اْ اٌجؼذ ٠فغش ِب ٔغجزٗ )0.94( ؽٛاٌٟ )

 الأّٛرط.اٌزٟ رطشأ ػٍٝ الأداء ، اِب إٌغجخ اٌّزجم١خ فزؼٛد ٌؼٛاًِ أخشٜ غ١ش داخٍٗ فٟ 

( ػٕذ ِغزٜٛ 7.31( اػٍٝ ِٓ ِض١ٍزٙب اٌغذ١ٌٚخ ٚاٌجبٌغخ )48.61( اٌّؾزغجخ ٚاٌجبٌغخ )Fٔغذ اْ ل١ّخ ) .ط 

ً 1ِؼ٠ٕٛخ   % ٚػ١ٍٗ ٔلاؽع اْ إٌّٛرط اٌّمذس ِؼ٠ٕٛب

ذىظذ ػلاقح ذأشٍر راخ دلانح ( لجٛي فشػ١خ اٌجذ٠ٍخ اٌزٟ رٕض ))8ػ١ٍٗ ٠زؼؼ ِٓ رؾ١ًٍ ٔزبئظ اٌغذٚي )      

 ((رػا انستىٌفً  دػى الادارج انؼهٍانثؼذ  يؼُىٌح
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 انًثؽس انراتغ

 الاسرُراظاخ وانرىطٍاخ

 الاسرُراظاخ

( ثّؼٕٝ أٗ ٠مغ 4.22ؽمك ٚعطب ؽغبث١ب ِٛصٚٔب ثٍغ )ٌٍزؾغ١ٓ اٌّغزّش اٌّغزٜٛ اٌىٍٟ ٔغذ اْ  -1

ل١ّخ ِؼبًِ الأؾشاف %(، اِب 87ػّٓ فئخ )ِشرفغ عذاً(، ف١ّب ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ شذح الإعبثخ )

اْ اٌششوخ ٠غؼٝ اٌٝ رٍج١خ اؽز١بعبد  اٌجبؽضبْ(، ِّب رمذَ ِٓ ٔزبئظ رغزذي 1.19اٌّؼ١بسٞ فىبٔذ )

 اٌضثبئٓ ثبٌغشػخ اٌّّىٕخ ثبلإػبفخ اٌٝ ر٠ٕٛغ خذِبرٗ اٌّمذِخ ا١ٌُٙ.

ثّؼٕٝ ( 4.12اٌّغزٜٛ اٌىٍٟ ارخبر اٌمشاساد ثٕبء ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد ٚعطب ؽغبث١ب ِٛصٚٔب ثٍغ ) ٚعذ -2

(، ِّب رمذَ ِٓ 0.94أٗ ٠مغ ػّٓ فئخ )ِشرفغ(، ف١ّب ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ فىبٔذ )

اْ ثؼذ ارخبر اٌمشاساد ثٕبء ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد ِزٛافش فٟ اٌششوخ ػ١ٕخ اٌجؾش ِٚب  اٌجبؽضبْٔزبئظ رغزذي 

 %(.٠80ؼضص رٌه ٚعذ اْ ل١ّخ ِؼبًِ شذح الإعبثخ )

( ثّؼٕٝ أٗ ٠مغ ػّٓ 4.01ُ الاداسح اٌؼ١ٍب ؽمك ٚعطب ؽغبث١ب ِٛصٚٔب ثٍغ )اٌّغزٜٛ اٌىٍٟ دػ٠ىْٛ  -3

(، ِّب رمذَ ِٓ ٔزبئظ رغزذي 1.08فئخ )ِشرفغ(، ف١ّب ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ فىبٔذ )

اْ ثؼذ دػُ الاداسح اٌؼ١ٍب ِزٛافش فٟ اٌششوخ ػ١ٕخ اٌجؾش ِٚب ٠ؼضص رٌه ٚعذ اْ ل١ّخ ِؼبًِ  اٌجبؽضبْ

 %(.80الإعبثخ )شذح 

( ثّؼٕٝ أٗ ٠مغ 3.00ؾك الاِبْ ؽمك ثؼذ ؽك الاِبْ ٚعطب ؽغبث١ب ِٛصٚٔب ثٍغ )ٌاٌّغزٜٛ اٌىٍٟ اْ  -4

(، ِّب رمذَ ِٓ ٔزبئظ 0.94ػّٓ فئخ )ِؼزذي(، ف١ّب ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ فىبٔذ )

ٌٚىٓ ٠لاؽع أٗ ثٕغجخ ِزٛعطخ اْ ٕ٘بن رشو١ض ػٍٝ الأداء اٌفبئك فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد  اٌجبؽضبْرغزذي 

 %( ٟٚ٘ ٔغجخ ِزٛعطخ.60ِٚب ٠ؼضص رٌه ٚعذ اْ ل١ّخ ِؼبًِ شذح الإعبثخ ثٍغذ )

( ثّؼٕٝ أٗ ٠مغ ػّٓ فئخ 4.26ؾك اٌزؼ٠ٛغ ؽمك ٚعطب ؽغبث١ب ِٛصٚٔب ثٍغ )ٌاٌّغزٜٛ اٌىٍٟ ؽمك  -5

رمذَ ِٓ ٔزبئظ رغزذي (، ِّب 1.18)ِشرفغ عذاً(، ف١ّب ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ فىبٔذ )

اْ ثؼذ ؽك اٌزؼ٠ٛغ ِزٛافش فٟ اٌششوخ ػ١ٕخ اٌجؾش ِٚب ٠ؼضص رٌه ٚعذ اْ ل١ّخ ِؼبًِ  اٌجبؽضبْ

 %(.86شذح الإعبثخ )

( ثّؼٕٝ أٗ 4.20ٚعطب ؽغبث١ب ِٛصٚٔب ثٍغ ) ؾك اٌؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد ؽمك ٌاٌّغزٜٛ اٌىٍٟ  -6

(، ِّب رمذَ ِٓ 1.16اف اٌّؼ١بسٞ فىبٔذ )٠مغ ػّٓ فئخ )ِشرفغ(، ف١ّب ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾش
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اْ ثؼذ ؽك اٌؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد ِزٛافش فٟ اٌششوخ ػ١ٕخ اٌجؾش ِٚب ٠ؼضص  اٌجبؽضبْٔزبئظ رغزذي 

 %(.86رٌه ٚعذ اْ ل١ّخ ِؼبًِ شذح الإعبثخ )

( ثّؼٕٝ أٗ ٠مغ ػّٓ فئخ )ِشرفغ 4.24ؾك عّبع اٌشأٞ ٚعطب ؽغبث١ب ِٛصٚٔب ثٍغ )ٌاٌّغزٜٛ اٌىٍٟ  -7

 اٌجبؽضبْ(، ِّب رمذَ ِٓ ٔزبئظ رغزذي 1.16عذاً(، ف١ّب ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ فىبٔذ )

اْ ثؼذ ؽك عّبع اٌشأٞ ِزٛافش فٟ اٌششوخ ػ١ٕخ اٌجؾش ِٚب ٠ؼضص رٌه ٚعذ اْ ل١ّخ ِؼبًِ شذح 

 %(.84الإعبثخ )

 اٌزٛط١بد

سػب اٌضثْٛ وّٛالف ِؾذدح أْ ٠ٕظؼ خجشاء اٌخذِخ فٟ ششوبد الارظبي أْ ٠زؼبٍِٛا ِغ ِغاٌخ  -1

 ٠مِٛٛا ثؼًّ ثؾٛصُٙ اٌخبطخ الاعبع١خ لجً ششٚػُٙ ثؼًّ أٞ ثشٔبِظ ٌزؾغ١ٓ شىً اٌخذِخ اٌّمذِخ

٠زٛعت ػٍٝ ِمذِٟ خذِبد الارظبلاد أْ ٠ىٛٔٛا ػٍٝ ارظبي دائُ ثبٌضثبئٓ عٛاء أوبٔٛا اٌؾب١١ٌٓ  -2

غٍٛن اٌششائٟ ٌٙؤلاء اٌضثبئٓ ، ار ٠ؼذ فُٙ ُِٕٙ أَ اٌّؾز١ٍّٓ ١ٌزغٕٟ ٌُٙ ِؼشفخ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رؾذد اٌ

 اٌضثْٛ ٚالاٌّبَ ثؾبعبرٗ ٚسغجبرٗ ِٓ أوضش الأِٛس أ١ّ٘خ .

رزطٍت إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ػ١ٍّبد رؾغ١ٓ ِغزّشح ٌٍّٕزغبد ٚاٌخذِبد ٚالأداء ٚثذْٚ رٛلف،  -3

 ٠ٚغت أْ ٠ىْٛ اٌىّبي ٟ٘ اٌٙذف إٌٙبئٟ اٌّطٍٛة اٌٛطٛي ٌٗ

اٌّمذِخ ٚاٌغٍغ إٌّزغخ، ِّب ٠غبُ٘ رٌه فٟ رؼض٠ض اٌّشوض اٌزٕبفغٟ ٌٍّٕظّبد رؾغ١ٓ ٔٛػ١خ اٌخذِبد  -4

 اٌزٟ رطجك إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ

ص٠بدح ٚلاء ٚأزّبء الأفشاد اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ اٌزٟ رطجك إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ، ٌغ١بدح صمبفخ اٌزؼبْٚ  -5

لإداسح ػٍٝ أعب١ٌت ِزٕٛػخ ِٓ ٚعبئً ٚاٌؼًّ اٌغّبػٟ ثشٚػ اٌفش٠ك اٌٛاؽذ، إػبفخ إٌٝ اػزّبد ا

 .اٌزؾف١ض
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 انًظادر

 انًظادر انؼرتٍح

 أولا : انقرآٌ انكرٌى 

 شاٍَاً : انكرة انؼرتٍح 

  1998" ، دْٚ رکش داس إٌشش ، ِظش  9000أؽّذ ع١ذ ِظطفٝ ، " إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚالإ٠ضٖ  -1

 . 1999الاعىٕذس٠خ ، ِظش ، أؽّذ ٔٛس ، " ِجبدا اٌغٛدح " ، اٌذاس اٌغبِؼ١خ  -2

" ، رشعّخ : فؤاد ٘لاي ِٚؾغٓ ػبؽف ، داس اٌفغش  9000أد٠غٟ ثبد٠شٚ ، " اٌذ١ًٌ اٌظٕبػٟ إٌٝ الإ٠شَ   -3

 . 1995ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ ، اٌمب٘شح ، 

رطج١مبد ػٍٝ اٌمطبع اٌظؾٟ " ، اٌؼج١ىبْ  -ثٓ عؼ١ذ خبٌذ ثٓ عؼذ ػجذ اٌؼض٠ض ، " إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ  -4

 . 1997خ ٚ إٌشش ، اٌش٠بع ، ٌٍطجبػ

ثٓ ػجٛد ػٍٟ أؽّذ ، " إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ : ِذخً ِزىبًِ ٌزط٠ٛش الأداء ثبٌذٚائش اٌّؾ١ٍخ ثؾىِٛخ دثٟ  -5

 ,  2003" ، سعبٌخ دوزٛساٖ فٟ فٍغفخ الأػّبي ، اٌمب٘شح ، عبِؼخ ػ١ٓ شّظ ، 

 . 1995لإداس٠خ ، اٌمب٘شح ، ث١ٙشح اٌّٛعٟ ، " دٚائش اٌغٛدح " ، إٌّظّخ اٌؼشث١خ ٌٍز١ّٕخ ا -6

عبثٍٛٔغىٟ عٛص٠ف ، " إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ " ، رشعّخ : ػجذ اٌفزبػ اٌغ١ذ إٌؼّبٟٔ ، اٌغضء اٌضبٟٔ ،  -7

 .  1996ث١ّه ، ِظش ، 

 شانصاً : انثؽىز انذورٌاخ .  

دساعخ  -ٚسػب اٌضثْٛ ) اٌؼ١ف (  اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ( ، اٌؼلالخ ث١ٓ  2012أؽّذ ، د١ٔب ؽبسق ، )  .1

  –رطج١م١خ فٟ فٕذق فٍغط١ٓ فٟ ثغذاد ، ِغٍخ و١ٍخ ثغذاد ٌٍؼٍَٛ الالزظبد٠خ اٌغبِؼخ ، اٌؼذد اٌضبِٓ ٚاٌؼششْٚ 

( ، اػزّبد ّٔٛرط ٌم١بط سػب اٌضثْٛ  2007اٌجشصٔغٟ ، أِبي وّبي ؽغٓ ٚ اٌغجٛسٞ عبٌُ ؽ١ّذ عبٌُ ، )  .2

عزطلاػ١خ ٢ساء ػ١ٕخ ِٓ صائشٞ فٕبدق اٌذسعخ اٌّّزبصح ٚالاٌٚٝ فٟ ثغذاد ( ، فٟ اٌفٕبدق اٌؼشال١خ ) دساعخ ا

 ِغٍخ الإداسح ٚالالزظبد ، اٌؼذد اٌخبِظ ٚاٌغزْٛ . 

( ، عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ وّذخً ٌض٠بدح اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ ٌٍجٕٛن ، ِغٍخ  2010ثش٠ش ، ػجذ اٌمبدس ، )  .3

 .  3اٌؼذد  -الزظبد٠بد شّبي افش٠م١ب 
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( ، سػب اٌضثْٛ وّزغ١ش ٚع١ؾ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚٚلاء اٌضثْٛ دساعخ  2012خفبعٟ ، ؽبوُ عجٛسٞ ، ) اٌ .4

 -ؽبٌخ فٟ ِظشف ثبثً الاٍٟ٘ / فشع إٌغف ، ِغٍخ اٌغشٞ ٌٍؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚالاداس٠خ ، اٌغٕخ اٌضبِٕخ 

 اٌؼذد اٌخبِظ ٚاٌؼششْٚ . 

 ( Kano's model ) اٌضثْٛ ثبعزخذاَ أّٔٛرط وبٔٛ( ، ل١بط سػب  2009ص٠ٚٓ ، ػّبس ػجذ الا١ِش ، )  .5

ٌزؾغ١ٓ عٛدح إٌّزظ دساعخ اعزطلاػ١خ ٢ساء ػ١ٕخ ِٓ صثبئٓ ششوخ الأٌجغخ اٌشعب١ٌخ اٌغب٘ضح / فٟ إٌغف ، 

 (  3ِغٍخ دساعبد إداس٠خ ، اٌّغٍذ ) 

٢ساء ػ١ٕخ  ١ٍخؾ١ٍ( ، اٌغ١بعبد اٌزغؼ١ش٠خ ٚأصش٘ب فٟ سػب اٌضثْٛ دساعخ ر 2013، ٔؼبي ثذس ، )  ذ١ش .6

ِٓ ِذ٠شٞ ثؼغ إٌّظّبد اٌظٕبػ١خ ، ِغٍخ دٚس٠خ ٔظف ع٠ٕٛخ رظذس ػٓ و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد عبِؼخ 

 اٌجظشح ، اٌّغٍذ اٌغبدط ، اٌؼذد اٌضبٟٔ ػشش . 

( ، ػ١ٍّخ اداسح اٌّؼشفخ ٚراص١ش٘ب فٟ رؾم١ك اٌشػب ٌذٜ اٌضثْٛ ) دساعخ  2011اٌؼج١ذٞ ، سأفذ ػبطٟ ، )  .7

ٟ ػ١ٕخ ِٓ اٌششوبد اٌظٕبػ١خ اٌؼبٍِخ فٟ ِؾبفظخ ١ٕٜٔٛ ( ، ِغٍخ ثؾٛس ِغزمج١ٍخ ، اٌؼذد اٌضبٌش ف ١ٔخ١ِذا

 . ٚاٌضلاصْٛ ٚ اٌشاثغ ٚاٌضلاصْٛ

( ، ل١بط إدسان عٛدح اٌخذِبد اٌفٕذل١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌضثبئٓ  2010اٌؼضاٚٞ ، ٔغُ ٚ اٌؾٛاِذح ، ٔج١ً ، )  .8

َ فٟ ػّبْ ، ِغٍخ و١ٍخ ثغذاد ٌٍؼٍَٛ الالزظبد٠خ اٌغبِؼخ ، اٌؼذد دساعخ ١ِذا١ٔخ ٌفٕبدق ِٓ فئخ اٌخّغخ ٔغٛ

 اٌخبِظ ٚاٌؼششْٚ 

( ، راص١ش رم١١ُ أداء أػؼبء لٕٛاد اٌزٛص٠غ فٟ  2013لبعُ ، )  بْ٘شبَ ٚ اٌلاِٟ ، غغ ١ٓػجذ اٌشؽّٓ ، ؽغ .9

الاداسح ٚالالزظبد ، و١ٍخ  –ثؾش ١ِذأٟ ، ِغٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚالاداس٠خ ، عبِؼخ ثغذاد  –سػب اٌضثْٛ 

 .  74، اٌؼذد  19اٌّغٍذ 

( ، أصش اٌغٛدح ٚاٌم١ّخ اٌّذسوخ ِٓ لجً اٌضثْٛ فٟ رؼض٠ض اٌٛلاء ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ  2013ػط١خ ، عٛدد ، )  .10

 ( .  2ط )  -اٌؼذد اٌؾبدٞ ٚاٌضلاصْٛ  -، ِغٍخ عبِؼخ اٌمذط اٌّفزٛؽخ ٌلأثؾبس ٚاٌذساعبد 

( ، اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالخ ٚدٚسٖ فٟ  2012ذ١ٌّٟ ، ػّش ٠بع١ٓ محمد اٌغب٠ش ، ) أي ِشاد ، ٔغٍخ ٠ٛٔظ محمد ٚ اٌ .11

اٌفٕذل١خ فٟ ِذ٠ٕخ د٘ٛن ، ِغٍخ ر١ّٕخ اٌشافذ٠ٓ ، اٌؼذد  بددساعخ ٌؼ١ٕخ ِٓ إٌّظّ -رؼض٠ض سػب اٌضثْٛ 

 .  34، اٌّغٍذ  107

( ، أصش اعزشار١غ١خ الاعزمشاس فٟ سػب اٌضثْٛ )  2007ِؾً ، عبِٟ ر٠بة ٚ ػجذالله ، أ١ٔظ أؽّذ ، )  .12

 ٚاٌّؾبعج١خدساعخ رؾ١ٍ١ٍخ فٟ ششوخ أٌجبْ رىش٠ذ اٌّؾذٚدح ( ، ِغٍخ رىش٠ت ٌٍؼٍَٛ الاداس٠خ ٚالالزظبد٠خ 

 .  7، اٌؼذد  3ٚاٌّؼٍِٛبر١خ ، اٌّغٍذ 
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ش خذِخ ػّبْ إٌّزظ فٟ رؼض٠ض سػب اٌؼّلاء ، ِغٍخ عبِؼخ دِشك ( ، أص 2013اٌّظطفٝ ، عبِش ، )  .13

 ، اٌؼذد الأٚي . 29ٌٍؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخ ، اٌّغٍذ 

 راتؼا : انرسائم والاؽارٌػ انعايؼٍح . 

( ، ٚالغ اٌّّبسعبد اٌزش٠ٚغ١خ ٌششوبد اٌزا١ِٓ فٟ لطبع غضح  2011اثٛ ػّشح ، ساِٟ ػٍٟ ِؾّٛد ، )  .1

 غضح  -اٌغبِؼخ الاعلا١ِخ  –بسح ػب اٌؼّلاء ، سعبٌخ ِبعغز١ش فٟ اداسح الاػّبي ، و١ٍخ اٌزغٚأصش٘ب ػٍٝ س

( ، راص١ش عٛدح اٌخذِبد ػٍٝ رؾم١ك سػب اٌضثْٛ دساعخ ؽٍخ ِؤعغخ  2012ثٍؾغٓ ، ع١ّؾخ ، )  .2

لغُ اٌؼٍَٛ  -ٚوبٌخ ٚسلٍخ ، سعبٌخ ِبعغز١ش ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش  -ِٛث١ٍ١ظ 

 اٌغضائش .  -اٌزغبس٠خ ، عبِؼخ لبطذٞ ِشثبػ ٚسلٍخ 

( . أصش عٛدح اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ ٚالارظبلاد ػٍٝ سػب  2010ثٛ ػجبط ، أؽّذ ػجبط ٠ٛعف ، )  .3

فٟ ِغزشفٝ الا١ِشٞ اٌؾىِٟٛ ِٚغزشفٝ اٌغلاَ اٌذٌٟٚ اٌخبص فٟ  مبسٔخدساعخ رؾ١ٍ١ٍخ ِ –اٌّشػٝ 

 . عبِؼخ اٌششق الاٚعؾ –فٟ اداسح الاػّبي ، و١ٍخ الاػّبي  دٌٚخ اٌى٠ٛذ ، سعبٌخ ِبعغز١ش

( ، أصش الاداسح اٌٍٛعغز١خ فٟ سػب اٌضثبئٓ دساعخ ؽبٌخ ػٍٝ ششوخ  2013ؽٛا ، فٙذ اثشا١ُ٘ عٛسط ، )  .4

عبِؼخ اٌششق  –الاسدْ ، سعبٌخ ِبعغز١ش فٟ إداسح الاػّبي ، و١ٍخ الاػّبي  -ثبع١ف١ه أزشٔبشٛٔبي لا٠ٕض 

 الأٚعؾ 

دساعخ ؽبٌخ ثٕه اٌفلاؽخ  -ػٍٝ سػب اٌضثْٛ  ٖ( ، رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌجٕى١خ ٚأصش 2012ع١ٍّخ ، ػجذاد ، )  .5

( اٌج٠ٛشح ، سعبٌخ ِبعغز١ش فٟ اٌزغ٠ٛك ، ِؼٙذ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌزغبس٠خ  458ٚاٌز١ّٕخ اٌش٠ف١خ ٚوبٌخ ) 

 ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش ، اٌغضائش . 

( ، أصش أثؼبد عٛدح اٌخذِبد الاٌىزش١ٔٚخ فٟ رؾم١ك اٌشػب ٌذٜ  2011، ٔؼ١ُ ػجذ اٌىش٠ُ ، )  اٌطشٚائخ .6

ِّضٍٟ إٌّشاد اٌخبػؼخ ٌٍؼّبْ الاعزّبػٟ ) الأسدٟٔ ( ، سعبٌخ ِبعغز١ش فٟ الاػّبي الاٌىزش١ٔٚخ ، 

 عبِؼخ اٌششق الاٚعؾ .  –و١ٍخ الاػّبي 

ح اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب ششوخ عٛاي ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌضثبئٓ ( ، ل١بط عٛد 2011اٌؼبٌٛي ، ا٠بد فزؾٟ ، )  .7

عبِؼخ  –فٟ ِؾبفظبد لطبع غضح ، سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح ، و١ٍخ الالزظبد ٚاٌؼٍَٛ الاداس٠خ 

 غضح .  -الاص٘ش 

( ، اٌؼٛاًِ اٌّؾذدح ٌشػب ٚٚلاء اٌضثْٛ رغبٖ خذِبد الارظبي دساعخ ١ِذا١ٔخ  2014ِؾذح ، إثشا١ُ٘ ، )  .8

غزخذِٟ شش٠ؾخ ِٛث١ٍ١ظ ؽٍجخ ثغبِؼخ لبطذٞ ِشثبػ ثٛسلٍخ ، سعبٌخ ِبعغز١ش فٟ رغ٠ٛك اٌخذِخ ؽٛي ِ

 اٌغضائش .  -، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌؼٍَٛ اٌزغبس٠خ عٍّؼخ لبطذٞ ِشثبػ ) ٚسلٍخ ( 
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عغخ فٟ اٌّؤ ذا١ٔخسػب اٌؼّلاء دساعخ ١ِٝ ( ، عٛدح اٌخذِبد ٚأصش٘ب ػٍ 2007، ثٛػٕبْ ، )  ٠ٓٔٛس اٌذ .9

لغُ ػٍَٛ  -ا١ٌّٕبئ١خ ٌغى١ىذح ، سعبٌخ ِبعغز١ش ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش ٚاٌؼٍَٛ اٌزغبس٠خ 

 .اٌغضائش  -محمد ثٛػ١بف اٌّغ١ٍخ  اٌزغ١ش ، عبِؼخ
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 وصاسة انتؼهُى انؼانٍ وانبحج انؼهًٍ

 جايؼت بابم

 كهُت الاداسة والالتظاد

 لسى اداسة الاػًال 

    استمارة استبانة     
   

 تحية احترام وتقدير

الاستسارة التي بين أيديكم تتزسن مجسهعة من الستغيرات أو السؤشرات الستعلقة بسهضهع 

ه الاستسارة مقياساً ذوتعد ى(  تحقيق رضا الزبهن واقع ادارة الجهدة الشاممة في )الدراسة 

يعتسد لأغراض البحث العلسي ، وان تفزلكم بالإجابة السشاسبة يداىم في الحرهل على 

البحث  لأغراضنتائج دقيقة بسا يعزز تحقيق أىداف البحث ، علساً بان الإجابة تدتخدم 

 . العلسي حرراً 

( امام اختياار واحاد لكاؤ ساؤال بهضع علامة ) يرجى الإجابة عن جسيع الأسئلة -1
 ترونو يعكس الهاقع او ىه اقرب الى ذلك.

 عدم  ذكر الاسم أو التهقيع على الاستبانة لطفاً.   -2
الإجابة عن الأسئلة السطروحاة يهلاؤ ىلاى الشتاائج السطلهباة وبالتاالي ىلاى نجاا    -3

 مذروع الدراسة بحهل الله تعالى.
 وشاكرين تعاونكم معنا  ......... متمنين مساعدتنا  

   

 الباحث                                                                                                    المشرف        
  كامل هاشم عطا                                            م. مروه كريم تهمان م. 

 مؤمل حسين عميهي                                                                                         
         



      
اداسة انجىدة انشايهت: الاولانًحىس   

 

 

 ث

 

 

 

 العباراث

 

ادارة 

الجودة 

 الشاملت

 المقياس

 

 أتفق تماما

 

 أتفق

 

غير 

 متأكد

 

 لا أتفق

 لا أتفق

 تماما

1 

تشًم ػًهُت انتحسٍُ كافت الألساو 

والإداساث والأَشطت وتتى بًشاسكت جًُغ 

  انًُظًتانؼايهٍُ فٍ 

ش
تً

س
نً

 ا
ٍ

سُ
ح

انت
 

     

2 
تمذَى دوساث تذسَبُت باستًشاس نكافت 

 انؼايهٍُ يٍ أجم تحسٍُ انجىدة
     

3 
ػهً استؼًال انىسائم  انًُظًتتشجغ 

 الانكتشوَُت نتحسٍُ الأداء فٍ انؼًم .
     

4 
َفسها يغ انًُظًاث  انًُظًتتماسٌ 

 انًتُافسٍُ نتحسٍُ ادائها لُاسا بانًُافسٍُ .
     

5 
ػهً تمهُم الإجشاءاث  انًُظًتتحشص 

 انشوتُُُت وتمهُم صيٍ تمذَى انخذيت .
     

6 
َتى ػمذ دوساث تذسَبُت نهؼايهٍُ حىل 

 أسانُب حم انًشكلاث و أتخار انمشاساث . 

ث
يا

هى
ًؼ

 ان
ً

ػه
ء 

ُا
 ب
ث

شا
نم
 ا
ار

خ
ات

 

     

7 

تىجذ انُت يحذدة َستطُغ يٍ خلانها 

انؼايهٍُ الاػتشاع ػهً انمشاساث انتٍ 

 َشؼشوٌ أَها غُش يُاسبت .
     

8 
بؼذ دساست تايت  انًُظًتتؤخز انمشاساث فٍ 

 ويستفُؼت نهًشكهت وؽبُؼتها .
     

9 

الأهذاف انمشاساث انتٍ تتخز يٍ لبم 

انًسؤونٍُ يُسجًت يغ وانخطت 

 . نهًُظًتالاستشاتُجُت 
     

11 

تتىفش تماسَش َىيُت واسبىػُت تتؼشف يٍ 

خلانها الإداسة ػهً يستىَاث الأداء وجىدة 

 انخذياث انًمذيت .
     

11 
هُانك اًَاٌ واػح يٍ لبم الإداسة انؼهُا 

 بًبادئ إداسة انجىدة 

ُا
ؼه

 ان
سة

دا
لا

ى ا
ػ

د
 

     

12 
تسؼً الإداسة إنً بج يفاهُى انجىدة انشايهت 

 بٍُ الافشاد انؼايهٍُ .
     

13 

تُالش الإداسة انؼهُا كُفُت تحسٍُ انجىدة 

اػتًاداً ػهً يبادئ إداسة انجىدة انشايهت 

 بشكم يستًش .
     

14 
تسؼً الإداسة انؼهُا نتأسُس إداسة انجىدة 

 وتفؼُم رنك انمسى . انًُظًتانشايهت داخم 
     

15 
تذػى الإداسة انؼهُا ػايهُها داخم انًُظًت 

 يٍ أجم تمذَى أفؼم انخذياث نهضبائٍ .
     

 

 

 



رضا الزبون:  الثانيالمحور   

 

 

 ث

 

 

 

 

 

 الفقراث

 

 

 
رضا 

 الزبون

 

 

 المقياس

 

أتفق 

 تماما

 

 

 أتفق

 

 

غير 

 متأكد

 

لا 

 أتفق

 لا أتفق

 تماما

1 
ػهً تىفُش حمت نذي انضبىٌ نكٍ  انًُظًتؼًم ت

 َشؼش بالأياٌ 

ن
ما

لا
 ا
ق

ح
 

 

     

2 
انتٍ َحظم ػهُها انضبىٌ يٍ  ثانًؼهىياتتسى 

 بانذلت انًُظًت
     

3 
نهحًاَـت يـٍ  انؼشوسَتانًستهضياث  انًُظًتىفش ت

 انحىادث
     

      بتُفُز يؼاَُش الأياٌ بشكم فؼال انًُظًتتًُض ت 4

5 
تـؼـىَغ نهضبـىٌ ػُـذ تـؼـشع  انًُظًتذفغ ت

 حساباته 
غ

ىَ
تؼ

 ان
ك

ح
 

     

      بمُى وأخلالُاث انؼًـم  انًُظًتَهتضو انؼايهىٌ ب 6

7 
انسهبُت  ٍ انًىالفػهً تلاف سةبـانمـذ انًُظًتتًُض ت

 إنـً حمائك اَجابُت يهًىست هاوتغُش
     

      ارا حذث خطأَستطُغ انضبىٌ استبذال  8

9 
َحظم انضبىٌ ػهً حمائك وشىاهذ نتكىٍَ طىسة 

  انًُظًتواػحت ػٍ 

ث
ما

و
عل

لم
 ا
ى

عل
ل 

و
ص

ح
ال
ق 

ح
 

     

11 
 الأداةػهً انتفاػم الاَجابٍ بٍُ  انًُظًتحشص ت

 ٍانًُظًوانضبائٍ نتطىَش انؼًم 
     

11 
تؼهًُاث تهضو يىظفُه انًؼهىياث  انًُظًتؼغ ت

 نهضبائٍ وتجُب انخذاع وانتؼهُم
     

12 
بانًؼهىياث راث انؼلالت  انًُظًتتهتى اداسة 

 بانضبىٌ
     

  انًمتشحاث انًمذيت يٍ انضبــاٌ  ػهً انًُظًتَؼتًذ  13

ي
رأ

ال
ع 

ما
س

ق 
ح

 

     

14 
بتخظُض طـُادَك انشكاوٌ فٍ  انًُظًتتـطـىَش 

 انبُاَت
     

15 
بانتششَؼاث انحكىيُت انتـٍ تـُظى  انًُظًتهتـضو ت

 حمـىق انضبائٍ
     

16 
فـٍ  سجُغ الإبــذاع والابتكـابتش انًُظًتتًُـض ت

 تمـذَى انخذيت
     

 


