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Abstract: 

The theories of the preservation of the societies are not 

limited to the granting of compulsory vacation as a strategy to 

improve the lifes and control the regularity of physiological 

movement in humans. But rather to explore the society with its 

feelings, ideas and behavior in order to mature and guide it in 

accordance with the general vision of the state and what is 

expected of the main goals that are required to be implemented. 

The researchers found in the Iraqi environment a deep legacy in 

the relationships that can be adapted and used and even activated, 

especially if we find the keys and the main working methods, 

which reverses the conventional image of the conflict between 

the customer and the quality of service provided, as the customer 

believes that the services received are spoils or rights. In 

addition, it is a financial obligation that should be reduced, which 

reduces the level of performance and even distorts the accuracy 

of integration in the relationship. This study of aims to adopt 

terms that control to the leadership of the health system in Iraq. 

The study was applied in the hospital of the private nursing ward, 

one of the hospitals of the city of medicine in Baghdad for its 

absorptive capacity with the high orientation of the public in its 

cure. The results were the need to train the medical staff in 

promoting the culture and the art of dealing with the patients and 

the use of new tools for effective communication, cooperation 

with the patients and the dissemination of the spirit of 

participation and ownership of public funds and public interest. 

Keywords: Customer Relationship Management, Quality of 

Service, General Services 
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 التوٍس بإدارة علاقاث السبىى لإنضاج جىدة 
 الخذهت العاهت

 دراسة تحليلية لواقع الأداء الصحي
 (مدينة الطب-في جناح التمريض الخاص) 
 

 عبد الناصر علك حافظ. د.م.                                                        ا
 د سلمى حتيتــة .                                                          م

 المستخلص

ُْ ضوطظش ٗظش٣حش جُٔكحكظس ػ٠ِ جُشؼٞخ ك٢ ٓ٘ف جلإؾحصجش جلإؾرحس٣س ًاعطشجض٤ؿ٤س  

ذَ ضؼذٟ ٛزج . لإؽحُس جلأػٔحس ٝجُغ٤طشز ػ٠ِ جٗطظحّ جُكشًس جُلغ٤ُٞٞؾ٤س ػ٘ذ جلإٗغحٕ

ئ٠ُ عرش ؿٞس جُٔؿطٔغ ذٔشحػشٙ ٝأكٌحسٙ ٝع٤ًِٞحضٚ ذٜذف ئٗؼحؾٜح ٝضٞؾ٤ٜٜح ذٔح 

ُوذ ٝؾذ . ٣طٞجكن ٝجُشؤ٣س جُؼحٓس ُِذُٝس، ٝٓح ٓطٞهغ ٖٓ جٛذجف ست٤غس ٓطِٞخ ض٘ل٤زٛح

جُرحقػٕٞ ك٢ جُر٤ثس جُؼشجه٤س ئسغحً ػ٤ٔوحً ك٢ جُؼلاهحش جُط٢ ٣ٌٖٔ ضط٣ٞؼٜح ٝجعطخذجٜٓح ذَ 

ٝضلؼ٤ِٜح لا ع٤ٔح جرج ٓح ٝؾذٗح ٓلحض٤ف جُٞطَ ٝجعح٤ُد جُؼَٔ جُشت٤غس، ٝٛٞ ٓح ٣وِد 

جُظٞسز جُطو٤ِذ٣س جُٔطظحسػس ٓح ذ٤ٖ جُضذٕٞ ٝؾٞدز جُخذٓس جُٔوذٓس، جر ٣ؼطوذ جُضذٕٞ 

جٕ جُخذٓس جُٔغطكظِس ػرحسز ػٖ ؿ٘حتْ جٝ قوٞم ٓـطظرس ٣ؿد جُكظٍٞ ػ٤ِٜح ٝك٢ 

رجش جُٞهص ٝٓغ جُؿٜٞد جُٔؼ٤٘س جُٔرزُٝس ٖٓ هرَ جُٔإعغحش جُظك٤س كطكغد 

جُخذٓحش ػ٠ِ جٜٗح جُطضجّ سع٢ٔ ذحُوٞج٤٤ٖٗ ٝجلاؾشجءجش ػلاٝز ػ٠ِ جٜٗح ًِق ٓح٤ُس 

٣ؿد ضخل٤ؼٜح جلآش جُز١ ٣وَِ ٖٓ ٓغطٟٞ جلادجء ذَ ٣ٝشٞٙ دهس جُطٌحَٓ ك٢ جُؼلاهس، 

ُزج كوذ جعطٜذف جُركع جػطٔحد ٓظطِكحش ست٤غس ضشه٠ ج٠ُ ه٤حدز جُٔ٘ظٞٓس جُظك٤س 

ٝهذ ضْ جُططر٤ن جُؼ٢ِٔ ك٢ ٓغطشل٠ ؾ٘حـ جُطٔش٣غ جُخحص جقذ . ك٢ جُؼشجم

ٓغطشل٤حش ٓذ٣٘س جُطد ك٢ ذـذجد ُطحهطٜح جلاعط٤ؼحذ٤س ٓغ جُطٞؾٚ جُؼح٢ُ ٖٓ هرَ 

جُؿٜٔٞس ك٢ ٓشجؾؼطٜح كٌحٗص جُ٘طحتؽ ٝؾٞد قحؾس ج٠ُ ضذس٣د جُٔلاًحش جُطر٤س ك٢ 

ضش٣ٝؽ غوحكس كٖ جُطؼحَٓ ٓغ جُٔشجؾؼ٤ٖ ٝجعطخذجّ جدٝجش ؿ٤ش ضو٤ِذ٣س ُِطٞجطَ جُلؼحٍ، 

ٓغ ٗشش سٝق٤س جُطؼحٕٝ ٓغ جُٔشجؾؼ٤ٖ ٝذع سٝـ جُٔشحسًس ٝجُطِٔي ُلآٞجٍ جُؼحٓس 

.  ٝجُٔظِكس جُؼحٓس

 ػلاهحش جُضذٕٞ، ؾٞدز جُخذٓحش جُؼحٓس، جُخذٓحش جُؼحٓس ئدجسز :انكهًاث انًفتاحيت
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 المقـذهــت
ضغؼ٠ جُكٌٞٓحش ئ٠ُ ٓٞجًرس جُططٞسجش جُغش٣ؼس ٝجُٔطلاقوس عؼ٤ح ٜٓ٘ح ئ٠ُ ضكو٤ن  

، جُطط٣ٞش ٝضوذ٣ْ جُخذٓحش ك٢ أكؼَ طٞسز ُٔٞجؾٜس جُطكذ٣حش جٌُػ٤شز جُط٢ ضٞجؾٜٜح

ًٝزُي ٗذسٙ جُٔٞجسد ٝجُطكٞلاش ، ٝخحطس جُطضج٣ذ جٌُر٤ش ك٢ قحؾحش جُٔؿطٔغ ٝٗشٞتٜح

ٝهذ ٝؾذ جُوطحع جُك٢ٌٓٞ ُطوذ٣ْ خذٓحش ٓخطِلس ُِٔٞجؽ٤ٖ٘ عٞجء ٓرحششز . جلاهطظحد٣س

أٝ ذشٌَ ؿ٤ش ٓرحشش ًأششجف جُكٌٞٓس ػ٠ِ جُغلآس ، ًحُظكس ٝجُطؼ٤ِْ ٝجُرِذ٣حش

جُخ، ٝلإ سأٟ ٓطِو٢ جُخذٓس ٝسػحٙ ػٜ٘ح أطرف ...جُؼحٓس ٝطلاق٤س جُغِغ جُٔغطٌِٜس

أطرف جلاٛطٔحّ ٓ٘ظرح ػ٠ِ ٗٞػ٤س ٝؾٞدز جُخذٓحش ئدسجًح ، ٓطِرح ػحٓح ك٢ ؾ٤ٔغ جُذٍٝ

ٖٓ ٓإعغحش جُوطحع جُؼحّ ذأ٤ٔٛطٚ جُطكغ٤ٖ ٝجُطط٣ٞش جُٔغطٔش٣ٖ ك٢ ٓؿحٍ ضوذ٣ْ 

:- جُخذٓس ُزُي عطؿش١ دسجعس ٛز٣ٖ جُٔطـ٤ش٣ٖ ػ٠ِ ٝكن جلأض٢

ٜٓ٘ؿ٤س جُركع : جُٔركع جلأٍٝ

أؽحس ٗظش١ : جُٔركع جُػح٢ٗ

أؽحس ػ٢ِٔ : جُٔركع جُػحُع

جلاعط٘طحؾحش ٝجُطٞط٤حش : جُٔركع جُشجذغ

هنهجٍت البحث : المبحث الأول
مشكلة البحث  :أولا 

أهمية البحث  :ثانيا

ٛزج جُركع ٣ٔػَ ضٞؾٚ ؾذ٣ذ ُِٔ٘ظٔحش جُؼحٓس ُِؼ٘ح٣س ذحُضذٕٞ ٝئػطحتٚ جُطشض٤د سهْ -1

.        ٝجقذ ك٢ جلاٛطٔحّ 

ص٣حدز أدسجى جُٔغطشل٤حش جُؼحٓس ذأ٤ٔٛس ضطر٤ن أدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ عؼ٤ح ك٢ جصد٣حد -2

قذ جُٔ٘حكغس ًٝخطٞز ك٢ ضؼض٣ض ٓغؼ٠ جُٔغطشل٤حش جُؼحٓس ضوذ٣ْ خذٓحش ػلاؾ٤س ذٔح 

.  ٣طلاءّ ٓغ جقط٤حؾحش ٝضٞهؼحش جُٔشػ٠ ٝجُٔشجؾؼ٤ٖ ًأعحط ض٘حكغ٢

٣ؼذ هطحع جُٔغطشل٤حش جُؼحٓس ٖٓ أْٛ جُوطحػحش جُخذ٤ٓس ذٞطلٜح ضوذّ خذٓحش -3

ػلاؾ٤س ُشش٣كس ٝجعؼس ٖٓ جُٔؿطٔغ ٓٔح ٣ططِد جُؼ٘ح٣س ذادجسز ػلاهحش جُضذٕٞ ُطؼض٣ض 

. جُٔٞهغ جُط٘حكغ٢

أهداف البحث :ثالثا  

أػذجد دسجعس ٗظش٣س قٍٞ أدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ ك٢ جُخذٓحش ك٢ ضطر٤ن ؾٞدز -1

.           جُخذٓحش



 
 

دارة علاقات الزبون لإنضاج جودة الخدمة العامة   .......التميز بإ
   

جامعة البصرة/  مجلة دورية تصدر عن كلية الإدارة والاقتصاد                                174  

 

ضؼش٣ق جلأؽرحء جُؼح٤ِٖٓ ك٢ جُٔغطشل٤حش جُٔركٞغس ذأ٤ٔٛس ئدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ ك٢ -2

.        جُخذٓحش جُظك٤س

. جُطؼشف ػ٠ِ ػلاهس أدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ ك٢ ؾٞدز جُخذٓحش-3

جػطٔحد جلاعطرحٗس ُؿٔغ ذ٤حٗحش جُركع ٖٓ خلاٍ جعططلاع جسجء ػ٤٘س ٖٓ ٓشجؾؼ٢ ٓذ٣٘س 

. جُطد ك٢ ذـذجد

فرضياث انبحث  :- رابعا

:- ٣٘طِن جُركع ٖٓ غلاظ كشػ٤حش ست٤غس ضطٔػَ ذحلاض٢

:- انفرضيت انرئيست الأونى 

٣ٞؾذ ٓغطٟٞ ػحٍ ٖٓ ئدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ ك٢ جُٔ٘ظٔس جُٔركٞغس  

:- انفرضيت انرئيست انثاَيت

ٛ٘حى ٓغطٟٞ ػحٍ ٖٓ ؾٞدز جُخذٓس ك٢ جُٔ٘ظٔس جُٔركٞغس  

:- انفرضيت انرئيست انثانثت

ضٞؾذ ػلاهس ضحغ٤ش ذ٤ٖ أدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ ٝؾٞدز جُخذٓحش  

:- انفرضيت انرئيست انرابعت

ضٞؾذ ػلاهس جسضرحؽ ذ٤ٖ أدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ ٝؾٞدز جُخذٓحش  

يجتًع وعيُت انبحث  :-خايسا 

جعطٜذف جُركع ٝصجسز جُظكس جُؼشجه٤س ٤ُ٘طخد ٜٓ٘ح ػ٤٘س ٓغطشل٠ جُش٤ٜذ جُكش٣ش١ 

جُطخظظ٢ كٌحٗص جُؼ٤٘س هظذ٣س ٝضْ سطذ ؾ٤ٔغ جُٔشجؾؼ٤ٖ ٖٓٔ ٣ؿشٕٝ جُطكح٤َُ 

 . شخظحً 25جُذٝس٣س ٤ُّٞ ٝجقذ ٝهذ ذِـص جُؼ٤٘س 

جٓح جُكذٝد جٌُٔح٤ٗس كوذ ًحٗص ٓذ٣٘س جُطد ك٢ ذـذجد ٓشجؾؼ٢ ٓغطشل٠ جُش٤ٜذ جُكش٣ش١ 

. جُطخظظ٢

الأسانيب الإحصائيت :- سادسا 

:-  ضْ جعطخذجّ جلأعح٤ُد ج٥ض٤س

. جُٞعؾ جُكغحذ٢-1

. جلاٗكشجف جُٔؼ٤حس١-2

. ٓؼحَٓ جلاسضرحؽ-3

: الإطار النظري:المبحث الثانً
إدارة علاقاث انزبىٌ . 1 

 يفهىو وتعريف انزبىٌ:-أولا

ئر أؾٔغ ، ٣ؼذ جُضذٕٞ ٖٓ أْٛ جُٔشضٌضجش جُط٢ ضغط٘ذ ئ٤ُٜح ئدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ

جُرحقػٕٞ ٝجُٔلٌشٕٝ ػ٠ِ إٔ جُضذٕٞ ٣ؼذ جُٔكٞس جلأعحع٢ ُلأٗشطس جُط٢ ضطؼِن ذروحء 
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ئر جعطٔذ جُضذٕٞ ٛزٙ جلأ٤ٔٛس ذٞطلٚ أقذ أْٛ جلاًطشحكحش جُط٢ ظٜشش ك٢ ، جُٔ٘ظٔس

ئر رًش آخشٕٝ ذإٔ جُٔ٘ظٔحش ػٔٞٓح ضٞجؾٚ ج٤ُّٞ ، جُ٘ظق جُػح٢ٗ ٖٓ جُوشٕ جُؼشش٣ٖ

ٓشٌلاش ًػ٤شز ضذٍ ك٢ ٓؿِٜٔح ػ٠ِ جٗخلحع ك٢ غوس جُٔغطِٜي غْ ضركع ػٖ أعح٤ُد 

ٖٝٓ ، ؾذ٣ذز ك٢ ضٞؽ٤ذ ػلاهطٜح ٓغ جُٔغطِٜي ذحضؿحٙ جسضلحع خؾ جُ٘ٔٞ ك٢ ضِي جُؼلاهس

غْ ص٣حدز أسذحقٜح ئر ضش٤ش جُذسجعحش ئ٠ُ إٔ ًِلس جُكظٍٞ ػ٠ِ صذٕٞ ؾذ٣ذ ُِٔ٘ظٔس 

ُزُي ٣ٌٕٞ ٖٓ جُٔ٘طو٢ إٔ ، ٣ؼحدٍ خٔغس أػؼحف ًِلس جُضذٕٞ جُٔطؼحَٓ ٓؼٜح أطلا

ٗركع جُٔ٘ظٔحش ذؼحٓس ٝجُطغ٣ٞو٤س ذخحطس ػٖ أعح٤ُد ؾذ٣ذز ك٢ ضط٣ٞش ػلاهطٜح ٓغ 

أطركص جُٔ٘ظٔحش ذأٗٞجػٜح  .[59:2009،جُؼرحد١، جُطحت٢]جُٔغطِٜي ذٜزج جلاضؿحٙ 

ًحكس عٞجء جُؼحٓس ٜٓ٘ح أّ جلإػٔحٍ ضشًض جٛطٔحٜٓح ػ٠ِ ئدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ لأٜٗح 

أطركص ٗوطس ضٞؾ٤ٚ ٓشًض٣س ك٢ جلأٝعحؽ جلأًحد٤ٔ٣س ٝذ٤ثس جلأػٔحٍ جُؼحٓس ٝجُخحطس 

ٝجُوذسز جلإعطشجض٤ؿ٤س ُطكو٤ن جُش٣حدز ك٢ جُغٞم ، جُط٢ ضشًض ػ٠ِ ئدجسز ػلاهحش جُضذحتٖ

ٝإٔ جلأعح٤ُد جُطو٤ِذ٣س ُؿزخ جُضذٕٞ ُْ ضؼذ رجش ؾذٟٝ ُِٔ٘ظٔحش . ٝجلأسذحـ 

ُزج كإٔ جُلْٜ جُغ٤ِْ ُِضذٕٞ ٝدٝجكؼٚ ، جُٔؼحطشز ٝلاع٤ٔح ٓغ ٝؾٞد ذ٤ثس ػح٤ُس جُط٘حكظ

ٝع٤ًِٞحضٚ ٝضٌِلس سذك٤طٚ ٣ؼذ خطٞز ٜٓٔس ك٢ عر٤َ ضكغ٤ٖ أدجء جُٔ٘ظٔحش ك٢ ظَ 

ٝٓغ غٞسز ضو٤٘س جُٔؼِٞٓحش، ٝلاع٤ٔح شرٌس جلاٗطش٤ٗص جُؼح٤ُٔس جُط٢ عحػذش . ٛزٙ جُر٤ثس

ػ٠ِ ئ٣ؿحد كشص ُِٔ٘ظٔحش ُر٘حء ػلاهحش ٓغ جُضذحتٖ أكؼَ ٓٔح ًحٗص ػ٤ِٚ ك٢ جُغحذن 

 . [:Kubi & Doku, 2010 2] .ك٢ جُؼحُْ ؿ٤ش جُٔطظَ 

 [60:2004،جُرٌش١] ٛ٘حُي جُؼذ٣ذ ٖٓ جُطؼحس٣ق جُط٢ ضطشهص ئ٠ُ جُضذٕٞ كِوذ ػشكٚ 

ذأٗٚ رُي جُشخض جُز١ ٣وط٢٘ جُرؼحػس أٝ ٣شطش١ ذٜذف ئشرحع قحؾحضٚ جُٔحد٣س "

ٛٞ رُي جُشخض جُذجخ٢ِ أٝ "ك٢ ق٤ٖ ػشف جُضذٕٞ ذأٗٚ "ٝجُ٘لغ٤س أٝ جلأكشجد ػحتِطٚ 

جُخحسؾ٢ ٝجُز١ ٣وط٢٘ ٓ٘طؽ ٓ٘ظٔس ٓح ٖٓ جُغٞم جُظ٘حػ٢ أٝ جلاعطٜلا٢ً أٝ جُذجخ٢ِ 

. ُطكو٤ن قحؾحضٚ ٝسؿرحش ػحتِطٚ ػٖ ؽش٣ن ػ٤ِٔس جُششجء أٝ جُٔرحدُس (دجخَ جُٔ٘ظٔس)

.  [60:2006، جُطحت٢ ٝجُؼرحد١]

جُؼ٤ِٔس جُشحِٓس ُر٘حء "ئدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ ذأٜٗح  (77: 2007ًٞضِش، )ك٢ ق٤ٖ ػشف 

. ػلاهحش صذٕٞ ٓشذكس ٝجُكلحظ ػ٤ِٜح ػٖ ؽش٣ن ضغ٤ِْ ه٤ٔس ٝسػحء ٓٔطحص٣ٖ ُِضذٕٞ

٢ٛ ئعطشجض٤ؿ٤س "ئ٠ُ إٔ ئدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ  (69: 2009جُك٤ٌْ ٝص٣ٖٝ، )٣ٝش٤ش 

ٓؿٔٞػس ٖٓ جُرشجٓؽ جُٔط٤ٔضز ٝجُطو٤٘س جُط٢ ضٜذف ئ٠ُ خلغ جٌُِلس ٝص٣حدز جلإ٣شجدجش 

ٝخِن كشص ٝه٘ٞجش ؾذ٣ذز ُِطٞعغ، ٝجُؼَٔ ػ٠ِ ضكغ٤ٖ ه٤ٔس جُضذٕٞ ٝص٣حدز جُشػح 

ئدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ  ( Buttle, 2009 : 15)٣ٝؼشف ". ٝجُشذك٤س ٝجُٔكحكظس ػ٤ِٜح 

جلإعطشجض٤ؿ٤س جلأعحع٤س ُلأػٔحٍ جُط٢ ضذٓؽ ٝظحتق جُؼ٤ِٔحش جُذجخ٤ِس ٝجُشرٌحش " ذأٜٗح 

جُخحسؾ٤س ٝضٞك٤ش ٝخِن ه٤ٔس جًرش لاعطٜذجف جُضذحتٖ ك٢ ضكو٤ن جلأسذحـ ٝجلاعط٘حد ئ٠ُ 



 
 

دارة علاقات الزبون لإنضاج جودة الخدمة العامة   .......التميز بإ
   

جامعة البصرة/  مجلة دورية تصدر عن كلية الإدارة والاقتصاد                                176  

 

ك٢ ق٤ٖ ". ذ٤حٗحش ػح٤ُس جُؿٞدز رجش جُظِس ذحُضذحتٖ ٖٓ خلاٍ ضٌُ٘ٞٞؾ٤س جُٔؼِٞٓحش 

أدٝجش ٝضو٤٘حش ضغحػذ " ئٕ ئدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ ٢ٛ  (234: 2007جُشػح، )رًش 

". ػ٠ِ جؾطزجخ جُضذحتٖ ٝجُٔكحكظس ػ٤ِْٜ ٝص٣حدز جُو٤ٔس جُٔؼحكس ُ٘شحؽْٜ ك٢ جُٔ٘ظٔس 

 انتطىر انًعرفي لإدارة علاقاث انزبىٌ :-  اَيااً 

ٓش جُطغ٣ٞن ٝٓ٘ز ٗشأضٚ جُؼ٤ِٔس ك٢ جُوشٕٝ جُٞعط٠ ذحُؼذ٣ذ ٖٓ جُٔشجقَ جُط٢ أدش ئ٠ُ 

كٖٔ جُطش٤ًض ػ٠ِ جُطغ٣ٞن جلاعطٜلا٢ً ك٢ جُخٔغ٤٘حش ئ٠ُ ، ضطٞس ٓلٜٞٓٚ ٝكِغلطٚ

ٝجُطغ٣ٞن ك٢ جُٔ٘ظٔحش ، جُطغ٣ٞن جُظ٘حػ٢ ك٢ جُغط٤٘حش ٓشٝسجً ذحُطغ٣ٞن جُٔؿطٔؼ٢

ؿ٤ش جُٜحدكس ئ٠ُ جُشذف ك٢ جُغرؼ٤٘حش ئ٠ُ ضغ٣ٞن جُخذٓحش ك٢ جُػٔح٤ٗ٘حش غْ ئ٠ُ 

. (1: 2008، طحدم)جُطغ٣ٞن ذحُؼلاهحش ك٢ جُطغؼ٤٘حش ٖٓ جُوشٕ جُٔحػ٢ ٝقط٠ ج٥ٕ 

إٔ ٓػَ ٛزٙ جُطكٞلاش ك٢ ٓؿحٍ جُٔلح٤ْٛ جلأعحع٤س  (392: 2003قغٖ،  )٣ٝش٤ش 

ُِطغ٣ٞن ًحٗص ؾ٤ِس ك٢ جُطكٍٞ ٖٓ ٓلّٜٞ جُطغ٣ٞن جُطو٤ِذ١ جُٔؼشٝف ئ٠ُ جُٔلّٜٞ 

ٝجٕ ػ٠ِ جُٔ٘ظٔس ذ٘حء ػلاهحش ؽ٣ِٞس جلأؾَ ، جُوحتْ ذٞطق جُضذحتٖ ششًحء ُِٔ٘ظٔس

ٝجُز١ ٣ؼشف جُطغ٣ٞن ، ٖٓ خلاٍ ضأ٤ًذ جُؿٞدز ٝجلإذذجع ٝجلاذطٌحس جُذجتْ، ٓغ صذحتٜ٘ح

إٔ ك٢ جُؼوذ جلأخ٤ش ظٜشش ئدجسز  (201 :2008جُطحت٢ ٝجُؼرحد١،)٣ٝزًش . ذحُؼلاهحش

ك٢ٜ ، ػلاهحش جُضذٕٞ ُطؼٌظ جُذٝس جُٔشًض١ ُِضذٕٞ ك٢ جُٔٞهغ جلاعطشجض٤ؿ٢ ُِٔ٘ظٔس

ضكطلع ذٌَ جلإؾشجءجش جُط٘ظ٤ٔ٤س لإٗؿحص كْٜ جُضذٕٞ ٝجعطـلاٍ ٛزٙ جُٔؼشكس ك٢ جُٔؿحٍ 

ُٝوذ جضلن ٓؼظْ جُرحقػ٤ٖ ٝجٌُطحخ ك٢ جلأدخ جُطغ٣ٞو٢ ػ٠ِ إٔ ٓظطِك٢ . جُطغ٣ٞو٢

.  ئدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ ٝضغ٣ٞن جُؼلاهحش ٛٔح ٓظطِكحٕ ٓطشجدكحٕ

ئ٠ُ إٔ ٓلّٜٞ جُطشجدف ذ٤ٖ جُٔظطِك٤ٖ، ٣شؾغ ئ٠ُ  ( Nevin : 1995:14)ئر أشحس 

ٝؾٜس ٗظش جٌُحضد أٝ جُرحقع جُٔخطض ك٢ ٛزج جُٔؿحٍ ئ٠ُ ٛز٣ٖ جُٔظطِك٤ٖ كرؼغ 

ْٜٓ٘ ٣ؼٌظ ٝؾٜس جُ٘ظش جُؼ٤وس ُِطغ٣ٞن ًٞظ٤لس ذ٤٘ٔح آخشٕٝ ٣٘ظشٕٝ ئ٤ُٚ ذ٘ظشز 

ٖٝٓ ٛ٘ح ٣شٟ جُرحقع أٗٚ لا . ش٤ُٞٔس ٝٝجعؼس ًلِغلس ٝػِْ ٤ُٝغص ٝظ٤لس ككغد

لإٔ ًلا ٖٓ ئدجسز ػلاهحش ، ٣ٞؾذ كشم ذ٤ٖ ئدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ ٝضغ٣ٞن جُؼلاهحش

جُضذٕٞ ٝضغ٣ٞن جُؼلاهحش ٣٘ظرحٕ قٍٞ أ٤ٔٛس ضؼض٣ض جُؼلاهس ٓغ جُضذحتٖ جُٞجكذ٣ٖ ئ٠ُ 

إٔ  (، Conion 2004 : 2)ػٖ  ( 10 :2006جٌُؼر٢، )ٝقغد ٓح رًشَ . جُٔ٘ظٔس 

ئدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ هذ ذذأش ػٖٔ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ُذػْ ػ٤ِٔحش ٝٝظحتق 

جُطغ٣ٞن ك٢ جُٔ٘ظٔحش ًٔشقِس أ٠ُٝ غْ جلاٗطوحٍ ذادجسز ػلاهحش جُضذٕٞ ٖٓ جُطغ٣ٞن 

ئ٠ُ ٝظ٤لس ض٘ظ٤ٔ٤س ضحٓس ُط٣ٌٖٞ ٓح ٣غ٠ٔ ذٔشًض جضظحلاش جُضذٕٞ جُز١ ٣إد١ دٝسجً 

ٜٓٔحً ك٢ خضٕ جُٔؼِٞٓحش ٝجُٔؼشكس ػٖ جُضذٕٞ ٝجُٔ٘ظٔس ك٢ إٓ ٝجقذ ٖٓ جضخحر 

جُوشجسجش جُغش٣ؼس ذحلاػطٔحد ػ٠ِ ٓح ٣ٞكشٙ جُٔشًض ٖٓ ٓؼشكس ك٢ جُٞهص جُٔ٘حعد 

ٝجُٔشقِس جُػحُػس ك٢ ضكٍٞ ئدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ ئ٠ُ كِغلس ٣طْ ك٤ٜح ئدسجى جُؼلاهس ٓغ 
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ٝضٌٕٞ ؾضءجً ٖٓ جُؼ٤ِٔحش ٝجُطخط٤ؾ ، جُضذحتٖ ػ٠ِ ٗطحم ٝجعغ ك٢ جُٔ٘ظٔحش

. جلاعطشجض٤ؿ٢ ج٢ٌُِ

. [10:2006، ٗؼٔس ش٤ِرس ػ٢ِ، جٌُؼر٢] 

 أًَاط انزبىٌ: انثا

ئٕ جلأعِٞخ جُز١ ٣طؼحَٓ ذٚ ٓٞظلٞ جُٔ٘ظٔس ٓغ جُضذحتٖ ٣ؼذ جلأعحط جُز١ ضغط٘ذ ئ٤ُٚ 

ًػ٤ش ٖٓ ٓ٘ظٔحش جلأػٔحٍ جُ٘حؾكس ٝٛزج ذذٝسٙ ٣ططِد جُلْٜ ٝجلإدسجى جٌُح٤ِٖٓ ُطر٤ؼس 

ٝد٣٘ح٤ٌ٤ٓس جُغِٞى جلإٗغح٢ٗ ٝخظٞطح جلأٗٔحؽ جُشخظ٤س ُِضذحتٖ ٖٓ ق٤ع جُؼحدجش 

ٝجُطوح٤ُذ ٝجُو٤ْ ٝجُكحؾحش ٝجلاضؿحٛحش ٣ٌٖٝٔ جلإشحسز ذٜزج جُٔؿحٍ ئ٠ُ ػششز أٗٔحؽ 

. ٖٓ جُضذحتٖ ٝطلحضْٜ جُشخظ٤س ٝؽشجتن جُطؼحَٓ ٓؼْٜ 

:- أٗٔحؽ جُضذٕٞ ػ٠ِ ٗٞػ٤ٖ

٣طظق جُضذٕٞ ٛ٘ح ذحُخؿَ ٝجُٔضجؾ٤س ًٝػشز جلأعثِس ٝسؿرطٚ ك٢ :-جُضذٕٞ جُغِر٢ -1

جلإطـحء ذحٗطرحٙ ٣ٝوظس ٝجُرؾء ك٢ جضخحر جُوشجسجش ٝئػطحء جُشدٝد ُلأعثِس جُط٢ ضطشـ 

:- ػ٤ِٚ ٝٛ٘حى ؽشجتن ُِطؼحَٓ ٓغ جُضذٕٞ جُغِر٢ 

. جُظرش ٝٓكحُٝس جُٞطٍٞ ئ٠ُ جلأعرحخ جُط٢ ضإد١ ئ٠ُ ػذّ هذسضٚ ػ٠ِ جضخحر جُوشجس-أ

. ٓغح٣شضٚ ُِٞطٍٞ ئ٠ُ ٓح ٣كون سؿرحضٚ-خ

. إٔ لا ٣ؿشٙ جُٔٞظق ُِطظشف ذحلاضؿحٙ جُز١ لا ٣شؿرٚ-ؼ

. ضؼ٤ٔن جلإدسجى ُذ٣ٚ ذأ٤ٔٛس ٝهطٚ ٝؾٜذٙ-د

٣طظق ٛزج جُضذٕٞ ذ٘ضػس ػ٤ٔوس ئ٠ُ جُشي ٝػذّ جُػوس ٝٛ٘حى :- جُضذٕٞ جُٔطشٌي-2

:-  ؽشجتن ُِطؼحَٓ ٓغ جُضذٕٞ جُٔطشٌي

. ٓؼشكس جلأعحط جُز١ ٣ر٢٘ ػ٤ِٚ شٌٚ ٝػذّ غوطٚ -أ

. ػذّ ٓؿحدُطٚ ك٤ٔح ٣ذػ٢ ٣ٝوٍٞ-خ

 [62:2009، جُطحت٢]

انعىايم انًؤ رة في إدارة علاقت انزبىٌ  :-رابعا

ٝؾٞد أسذغ سًحتض أعحع٤س دجػٔس ٝٓغحٗذز ئدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ "Roland"ُوذ جهطشـ 

:- ٝجُط٢ ٣ٌٖٔ ضغ٤ٔطٜح جُٔإغشز ك٤ٜح ٝضشَٔ ٓح ٣أض٢

ضؼ٢٘ جُ٘ظشز جُش٤ُٞٔس ُشؤ٣س ٝضٞؾٜحش ئدجسز جُٔ٘ظٔس ٗكٞ ئ٣ؿحد :-جلإعطشجض٤ؿ٤س -1

ه٤ٔس ُِضذٕٞ ٖٓ خلاٍ جُطؼشف ػ٠ِ جُضذحتٖ ٝجلأعٞجم ٓؼح ٖٓ ٗحق٤س سذؾ ٝضٌحَٓ 

جُر٤حٗحش جُٔطؼِوس ذحُضذٕٞ ٝقغد جُوطحػحش جُغٞه٤س جُٔغطٜذكس ٖٝٓ غْ جُو٤حّ ذطك٤ِِٜح 

ُِٞطٍٞ ئ٠ُ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُرذجتَ جُٔ٘ظٔس ٝضوذ٣ْ ٓض٣ؽ ضغ٣ٞو٢ ئذذجػ٢ ٝجخط٤حس 

. جُرذجتَ جلأكؼَ ػ٠ِ أعحط ضكو٤وٚ ُِو٤ٔس جُٔذسًس ٖٓ هرَ جُضذٕٞ 
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ضشَٔ جعطؼٔحٍ أٗظٔس ضٌُ٘ٞٞؾ٤س قذ٣ػس ٝٓطٌحِٓس ك٢ جُٔ٘ظٔس ششؽ :-جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح -2

ئٕ ٣طْ جلأخز ذ٘ظش جلاػطرحس كْٜ ٝجعط٤ؼحخ ٓذسًحش جُضذحتٖ ٝجُؼح٤ِٖٓ ُطِي 

جُطٌُ٘ٞٞؾ٤حش جُكذ٣ػس ٖٓ خلاٍ جخط٤حس ٛزٙ جلأٗظٔس هرَ ششجتٜح ٖٓ هرَ ٓغٞؤ٢ُ 

جُطو٤٘س ك٢ جُٔ٘ظٔس كؼلا ػٖ ه٤حّ جُٔ٘ظٔس ذطذس٣د جُؼح٤ِٖٓ ػ٤ِٜح ٤ُطغ٠٘ ُْٜ جُطؼشف 

ػ٤ِٜح ٝضطر٤وٜح ذغُٜٞس ك٢ قحُس جعط٤ؼحذٜح ٝٛزج ٣كذظ ك٢ جُٔ٘ظٔحش جُٔرذػس جُط٢ ضؼذ 

ؾ٤ٔغ جلأؽشجف جُذجخِس ك٢ جُؼ٤ِٔس جُطغ٣ٞو٤س ْٛ ششًحء ُٜح ذٔح ك٤ْٜ جُضذحتٖ ٝجُؼح٤ِٖٓ 

. لإٔ ٛزج ٣غحػذٛح ػ٠ِ جلاقطلحظ ذضذحتٜ٘ح جُكح٤٤ُٖ ُلطشز أؽٍٞ 

ٝضطٔػَ ذحُو٤ْ ٝجُطوح٤ُذ جُط٢ ضإٖٓ ذٜح جُٔ٘ظٔس ئر ضإد١ دٝسجً ٜٓٔحً :- غوحكس جُٔ٘ظٔس -3

ك٢ ضٞؽ٤ذ جُؼلاهس ٓغ جُٔغطل٤ذ٣ٖ ٝجلأؽشجف جُٔطؼحِٓس ٓؼٜح عٞجء ك٢ جُذجخَ أٝ ٖٓ 

جُخحسؼ ُذػْ جُضذٕٞ ٝئ٣ؿحد ه٤ٔس ُٚ ٝذٔح ئٕ جلإذذجع ٛٞ ضـ٤ش ك٤ؿد ػ٠ِ جُٔ٘ظٔس 

ئدجسضٚ ذحُشٌَ جُز١ ٣إٖٓ ُٜح جُط٤ٔض ٝجُطلٞم ػ٠ِ ج٥خش٣ٖ ٝدػْ جُٔرذػ٤ٖ ٖٓ خلاٍ 

ضوذ٣ْ ؾٞجتض ضكل٤ض٣س ُْٜ ُـشع ضشؿ٤ؼْٜ ػ٠ِ ضوذ٣ْ جُٔض٣ذ ٖٓ جلأكٌحس جلإذذجػ٤س ذٔح 

. ٣٘غؿْ ٝغوحكس جُٔ٘ظٔس 

ٝضشطَٔ ػ٠ِ ؾ٤ٔغ ج٤ُٜحًَ جُط٘ظ٤ٔ٤س جُط٢ ضؼطٔذٛح :- ٤ٛحًَ ٝػ٤ِٔحش جُٔ٘ظٔس -4

جُٔ٘ظٔس ٝجُؼ٤ِٔحش جُٞظ٤ل٤س جُط٢ ضإد٣ٜح ٝخحطس ك٢ ٓؿحٍ جلإذذجع ذحُٔض٣ؽ جُطغ٣ٞو٢ 

ٝجُٔٞؾٜس ٗكٞ جُضذٕٞ ٝجُٔطؼٖٔ ضوذ٣ْ ٓ٘طٞؼ ئذذجػ٢ ٣ؿذ ه٤ٔس ُٚ ٝك٢ قحُس ًٞٗٚ 

 [298:2004،ٗؿْ ػرٞد]. ٓطر٤٘ح ُِٔ٘طؽ جلإذذجػ٢ أٝ ٓرذػح ع٤طكون جُشذف ُِٔ٘ظٔس 

أبعاد إدارة علاقاث انزبىٌ  :خايسا

 سػح جُضذٕٞ :- جُرؼذ جلأٍٝ

ئ٠ُ إٔ جُ٘ط٤ؿس جُطر٤ؼ٤س ٖٓ ذ٘حء جُػوس  (Baines et al, 2008 :700 )أشحس

٣ٝؼذ ٛزج ، ذحُٔ٘ظٔس ٖٓ هرَ جُضذٕٞ ٝجلاُطضجٓحش جُٔططٞسز ٢ٛ ئٗشحء سػح جُضذٕٞ

ٜٓٔحً ؾذجً لأٗٚ ٣ؼطوذ إٔ سػح جُضذٕٞ رٝ طِس ئ٣ؿحذ٤س ذحلاسضرحؽ ذحُٔ٘ظٔس جُط٢ ذذٝسٛح 

 .ضإد١ ئ٠ُ ضكغ٤ٖ جُؼحتذ ػ٠ِ جلاعطػٔحس غْ ضكغ٤ٖ جُشذك٤س

إٔ سػح جُضذٕٞ ٛٞ ػحَٓ ْٜٓ ؾذجً ك٢  (Tsourvakas et al, 2004 : 33) ٣ٝشٟ 

ًَ أٗشطس جُطغ٣ٞن ٝجُٜذف ٤ُظ ك٢ ص٣حدز جُشذف ٝقذٙ ٝئٗٔح أ٣ؼحً ك٢ ذ٘حء ػلاهحش 

ٝهذ أظٜشش جٌُػ٤ش ٖٓ جُذسجعحش جُط٢ ٗلزش ك٢ ٓؿحٍ . ؽ٣ِٞس جلأٓذ ٗط٤ؿس جُششجء

، ٓػَ ط٘حػس جُل٘حدم، ٝجُٔإعغحش جُٔظشك٤س، ٝجُٞؾرحش جُغش٣ؼس، جُخذٓحش ٝجُغِغ

ئٕ سػح جُضذٕٞ ٣إغش ذشٌَ ًر٤ش ك٢ قؿْ جلاعطٜلاى ٝػٞدز جُضذحتٖ ُِٔ٘طؽ ٗلغٚ، ًٔح 

ٝؾذش إٔ سػح جُٔشػ٠ ُؿٞدز جُخذٓحش جُٔوذٓس ئ٤ُْٜ ُٜح ضأغ٤ش ئ٣ؿحذ٢ ك٢ ذ٘حء 

ُزج ع٤ؿش١ ؽشـ . ٝػٞدز جُضذحتٖ ٓشز أخشٟ ُِٔ٘ظٔس ٗلغٜح ، ػلاهحش ؽ٣ِٞس جلأٓذ

.  ٓؿٔٞػس ٖٓ جُطؼحس٣ق قغد سأ١ ًَ ذحقع



 
 
 

 
 

 ......سلمى حتيتة . د.م.....                                                                  د عبد الناصر علك حافظ .م. أ 

 

 

جامعة البصرة/ مجلة دورية تصدر عن كلية الإدارة والاقتصاد                                  179  

 

 

هذسز " سػح جُضذٕٞ ذأٗٚ  (Ambroz & Praprotnik, 2008 : 163)ػشف 

جُٔ٘ظٔس ػ٠ِ جؾطزجخ جُضذحتٖ ٝجلاقطلحظ ذْٜ، ٝضكغ٤ٖ جُؼلاهحش ٓغ جُضذحتٖ ٓغ ٓشٝس 

ٝػلاٝز ػ٠ِ رُي كإٔ ، ٝؿحُرح ٓح ٣شػ٠ جُضذٕٞ ػٖ عِغ ٝخذٓحش جُٔ٘ظٔس" . جُٞهص 

جُضذٕٞ ٣ؼذ ٓلطحـ جُ٘ؿحـ ٝجُوذسز ػ٠ِ جُٔ٘حكغس ػ٠ِ جُٔذٟ جُط٣َٞ ٝإٔ ٓؼشكس سػح 

ٝٓظذس ، جُضذٕٞ ٓظذس ُطكو٤ن ضٞهؼحش جُضذحتٖ، ٝٓظذس ٓطِغ ٌُغد جلاقطلحظ ذْٜ

٣ٌٖٝٔ ُِٔ٘ظٔس جضخحر هشجس ذشإٔ ، ُذسجعس جٌُلحءز جُط٘ظ٤ٔ٤س ُطوذ٣ْ جُغِغ ٝجُخذٓحش

" . جلإؾشجءجش جُٔطِٞذس ُطِر٤س جقط٤حؾحش جُضذحتٖ

ٓو٤حط ٣ٌٖٔ ُِٔ٘ظٔس " ئ٠ُ سػح جُضذٕٞ ػ٠ِ أٗٚ  (80  :2003 جُكٔذ١،)٣ٝ٘ظش 

جعطخذجٓٚ ُٔؼشكس ٓذٟ ضطحذن أدجء جُٔ٘ظٔس ٓغ ضٞهؼحش جُضذٕٞ، كارج ًحٕ رُي جلأدجء 

٣لٞم جُطٞهؼحش كإٔ جُٔغطِٜي ٣ٌٕٞ ٓرطٜؿحً سجػ٤حً ٝعؼ٤ذجً ٝجُؼٌظ ك٢ قحُس ػؼق 

". جلأدجء ػٖ جُطٞهؼحش

إٔ جُٔرذأ جلأٍٝ ك٢ سػح جُضذٕٞ ٖٓ هرَ  (Haksever et al, 2000: 335) ٣ٝشٟ 

جُٔ٘ظٔس جُطش٤ًض ػ٠ِ جُضذٕٞ، ٝٛٞ ٓح ٣ؼ٢٘ جلاعطؿحذس ُٔططِرحش ٝضٞهؼحش جُضذٕٞ، 

٣ٝؿد إٔ ٣ر٠٘ ٛزج جُٔرذأ ٖٓ دجخَ جُٔ٘ظٔس، ٣ٝؿد إٔ ٣ٞظق قط٠ ٣ظرف ؾضءجً ٖٓ 

غوحكس جُٔ٘ظٔس، ٣ٝططِد ضكو٤ن ٗظحّ ٜٓ٘ؿ٢ ٓغطٔش ك٢ خذٓس جُضذحتٖ ُطِر٤س 

جلاقط٤حؾحش ٝجُشؿرحش، ٣ٝؿد جُطأ٤ًذ إٔ ٛزج جُٔرذأ ٣خطِق ضٔحٓحً ػٖ ٓٔحسعحش 

جُٔحػ٢ جُط٢ ضظحٛشش ك٢ جلاػطشجف ذأ٤ٔٛس جُضذحتٖ ٓغ شؼحسجش إٔ جُضذٕٞ ٛٞ 

٣ٌٖٝٔ جُو٤حّ ذٞػغ . جُِٔي، ٌُٜٝ٘ح ك٢ جُٞجهغ ضشًض ػ٠ِ ٓح ٣ؼطوذ ذٚ ٓذ٣شٝ جُضذحتٖ

. أٗٔٞرؼ ٣ٞػف ؽر٤ؼس جُؼلاهس ذ٤ٖ سػح جُضذٕٞ ٝضٞهؼحش جُضذٕٞ ٝه٘حػطٚ 

ئ٠ُ إٔ جُو٘حػس ٢ٛ جُط٢ ضؼطٔذ ػ٠ِ ضٞهؼحش  (Pawahan, 2009: 33)ئر ٣ش٤ش 

جُضذحتٖ، ٝضظٞسجضْٜ لأدجء ضلٞم جُطٞهؼحش ٝأقذ ج٥غحس جُٔطشضرس ُٜزج جُ٘ٔٞرؼ ٛٞ ضأ٤ٖٓ 

سػح جُضذٕٞ ٖٓ هرَ جُو٤حدجش جلإدجس٣س ئر لا ضكطحؼ ئ٠ُ ئدجسز ضشًض ػ٠ِ ضكغ٤ٖ أدجتٜح 

. ككغد ٝئٗٔح ٣٘رـ٢ إٔ ضٞكش جُٔٞجسد جُٔخظظس ُٜزٙ جُطٞهؼحش

ه٤ٔس جُضذٕٞ  :- جُرؼذ جُػح٢ٗ

ذضؽ ٓلّٜٞ جُو٤ٔس ٖٓ جُلٌش جلاهطظحد١ ػ٠ِ ٣ذ جُٔلٌش أسعطٞ جُز١ ٗظشَ ئ٠ُ إٔ 

جُغِؼس ُٜح ه٤ٔطحٕ جلأ٠ُٝ ه٤ٔس جعطؼٔح٤ُٚ ٖٓ جؾَ جُكظٍٞ ػ٠ِ جُٔ٘لؼس ٝجُػح٤ٗس ه٤ٔس 

ئلا أٗٚ ك٢  (27: 2004جُغؼ٤ذ١، )ضرحد٤ُس ض٘شأ ٖٓ ٓرحدُس جُغِؼس ذحُغِغ جلأخشٟ 

جُغ٘ٞجش جلأخ٤شز أطركص ه٤ٔس جُضذٕٞ ٓكَ جٛطٔحّ جٌُػ٤ش ٖٓ جُرحقػ٤ٖ ك٢ ٓؿحٍ 

جلإدجسز ٝجُطغ٣ٞن، ٝٛزج ٓح ع٤طْ رًشٙ ٖٓ خلاٍ جُطؼشف ػ٠ِ ذؼغ ٓلح٤ْٛ ه٤ٔس 

. جُضذٕٞ
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جُلشم ذ٤ٖ ه٤ٔس " إٔ ه٤ٔس جُضذٕٞ ٢ٛ  ( 78: 2007ًٞضِش ٝجسٓغطشٝٗؽ،  )أشحس 

جُضذحتٖ ج٤ٌُِس، ًِٝلس جُضذحتٖ ج٤ٌُِس، ٝإٔ ًِلس جُضذٕٞ ج٤ٌُِس ٢ٛ ػرحسز ػٖ ٓؿٔٞع 

  ٣ٝشٟ . ًِق جُضذحتٖ ضطكون ك٢ ضو٤٤ْ جُٔ٘طٞؼ أٝ جُخذٓس ٝجُكظٍٞ ػ٤ِٚ ٝجعطخذجٓٚ

(6 : 2004 ،Pfeiffer)  ٕٞ٢ٛ جُش٢ء جٌُٔحكة ُِ٘وذ ك٢ جُٞهص "ذإٔ ه٤ٔس جُضذ

جُكحػش جُز١ ٣ٌٖٔ إٔ ٣ذكؼٚ جُضذٕٞ ُوحء جُكظٍٞ ػ٠ِ ٓ٘حكغ جُطذكن جُ٘وذ١ 

ئ٠ُ ه٤ٔس جُضذٕٞ ذأٜٗح جُطش٣ن جُٞق٤ذ جُوحذَ  ( 86: 2008ذ٤طش،  )٣ٝ٘ظش " جُٔغطور٢ِ

ٝجُز١ ٣ططِد دجتشز ، ُلاعطٔشجس ئ٠ُ ه٤ٔس جُٔغحْٛ ٣طٔػَ ك٢ خِن ٤ٓضز أ٣ؼحً ُِضذحتٖ

جُطغ٣ٞن ٛٞ ٖٓ أؾَ .ػَٔ ه٣ٞس ٝٓ٘ؼرطس ٖٓ خِن ه٤ٔس ُِضذحتٖ ٝجُٔغح٤ٖٔٛ ٓؼحً 

خِن ه٤ٔس ٓط٤ٔضز ُِضذحتٖ ٝجُٔغح٤ٖٔٛ، ٣ططِد جُطش٣ن جُٞق٤ذ ُطذػ٤ْ ٗٔٞ جُو٤ٔس خِن 

. دجتشز كؼحُس ُلؼَ جٌُػ٤ش ٖٓ جؾَ جُضذحتٖ ٝجُٔغح٤ٖٔٛ

ٖٓ خلاٍ ٓلح٤ْٛ جُو٤ٔس جُط٢ ض٘حُٜٝح جُرحقػٕٞ  (34: 2004جُغؼ٤ذ١، ) ٣لاقع 

ٝجُٔخطظٕٞ ذإٔ ه٤ٔس جُضذٕٞ ضطكذد ك٢ جُؼلاهس ذ٤ٖ جُكحؾحش جُط٢ ٣ذسًٜح جُضذٕٞ 

ٝجٕ جُٔذٟ جُز١ ٣ِر٢ ذٚ ٛزٙ ، ٝجُغِؼس جُط٢ ضكون ئشرحع ضِي جُكحؾحش كٌَِ عِؼس ه٤ٔس

جُو٤ٔس ُكحؾحش جُضذٕٞ ضؼٌظ ه٤ٔطٜح ٣ٝغطٔذ ػ٘حطش جلإٗطحؼ ه٤ٔطٜح ٖٓ جُٔ٘لؼس جُط٢ 

، أ١ إٔ ػ٘حطش جلإٗطحؼ ضغطٔذ ه٤ٔطٜح ٖٓ ه٤ٔس جُغِؼس جُط٢ ض٘طؿٜح، أعٜٔص ك٢ ض٣ٌٜٞ٘ح

أ١ إٔ ػ٘حطش جلإٗطحؼ ضٔػَ جٌُِق جُط٢ ٣طكِٜٔح جُضذٕٞ ك٢ عر٤َ جُكظٍٞ ػ٠ِ 

.  جُٔ٘طؽ

  الإجًانيت انكهف– انًُافع انكهيت = صافي انًُفعت  ٖٝٓ ٛ٘ح كحٕ  

إٔ ٓ٘ظٞس جُضذحتٖ ٖٓ جُخشجتؾ  (Kaplan &Norton 2000:78)٣ٝطلن 

جلإعطشجض٤ؿ٤س ٣طؼٖٔ جكطشجع ه٤ٔس جُضذٕٞ، جُط٢ ٣ٌٖٔ ئٕ ٣٘ظش أ٤ُٜح ذٞطلٜح ؾٞٛشجً 

٣ٝ٘ظد جُطش٤ًض ػ٠ِ ٓؼشكس جُضذحتٖ ٝجلأعٞجم ٝػرؾ ، أ١ ئعطشجض٤ؿ٤س أػٔحٍ

ٝجلأٛذجف جلإعطشجض٤ؿ٤س ٣٘رـ٢ إٔ لا ضٌٕٞ ػحٓس ، ئعطشجض٤ؿ٤س ضوّٞ ػ٠ِ ٛزٙ جُٔؼِٞٓحش

ه٤ٔس جُضذٕٞ ك٢ ًػ٤ش ٖٓ جلأق٤حٕ ضطشـ ذػلاظ ؽشجتن ئلا ٢ٛٝ . أٝ ؿ٤ش ٓطٔح٣ضز 

ٝق٤ٔ٤ٔس جُضذٕٞ، ٝه٤حدز جلإٗطحؼ، ك٢ ئعطشجض٤ؿ٤س جُط٤ٔض جُؼ٤ِٔحض٢ ، جلآط٤حص جُؼ٤ِٔحض٢

ٝعشػس ضِر٤س ، ضكطحؼ جُٔ٘ظٔس ئ٠ُ جُطش٤ًض ػ٠ِ ض٘حكغ٤س جلأعؼحس ٝؾٞدز جُٔ٘طؽ

، ٝخذٓس جعطػ٘حت٤س، ٝٗٞػ٤س جُؼلاهس ٓغ جُضذحتٖ، ٝجُطغ٤ِْ ك٢ جُٞهص جُٔكذد، جُطِرحش

ٝجًطٔحٍ قٍِٞ أعحع٤س ك٢ ئعطشجض٤ؿ٤س ق٤ٔ٤ٔس جُضذٕٞ ضطلٞم جُٔ٘ظٔس ك٢ ذ٘حء ػلاهحش 

ٝك٢ ئعطشجض٤ؿ٤س ه٤حدز جلإٗطحؼ كأٜٗح ضإًذ ٝظ٤لس ، شخظ٤س ؽ٣ِٞس جلأٓذ ٓغ جُضذحتٖ

.  جُٔ٘طؽ ٝجُؿٞدز ٝجُٔضج٣ح جُط٘حكغ٤س ٝجلأدجء ج٢ٌُِ

ٖٝٓ ٛ٘ح ٣كحٍٝ جُرحقع إٔ ٣طشـ ٝؾٜس ٗظشٙ جُٔطٞجػؼس قٍٞ ه٤ٔس جُضذٕٞ ػ٠ِ إٔ 

جُو٤ٔس جُط٢ ٣شؼش ذٜح جُضذٕٞ ػ٘ذ ششجتٚ رُي جُٔ٘طؽ ٝجُٔضج٣ح جُط٢ " ه٤ٔس جُضذٕٞ ٢ٛ 
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ٝػ٤ِٚ ٣ٌٖٔ جُوٍٞ ئٕ جُضذٕٞ " . ٣طٔطغ ذٜح ػ٘ذ جعطٜلاًٚ ٝجعطخذجٓٚ ُزُي جُٔ٘طؽ 

٣شؼش ذو٤ٔس جُٔ٘طؽ ػ٘ذٓح ٣ذكغ جُٔضج٣ح جُٔح٤ُس ٝجُ٘لغ٤س ٖٓ جؾَ جهط٘حتٚ، أٝ إٔ ه٘حػس 

جُضذٕٞ ُِكظٍٞ ػ٠ِ ضِي جُغِؼس عطٞكش ُٚ ٌٓحٗس ٓشٓٞهس ك٢ جُٔؿطٔغ، كٔػلا سجًد 

 ٣شؼش ذحُغؼحدز ٝجلاسض٤حـ لأٗٚ قظَ ػ٠ِ جُؼلآس جُطؿحس٣س ُششًس BMWع٤حسز 

BMW ٝأٗٚ ع٤غطخذّ جُغ٤حسز جُط٢ ضٌٕٞ أٗظحس جُ٘حط ٓطٞؾٜس ئ٤ُٜح، ٝك٢ ٛزٙ جُكحُس 

 .  BMWهذ ٣ٌٕٞ جُضذٕٞ سجؿرحً ك٢ جُكظٍٞ ػ٠ِ ًَ عِؼس ٓشضرطس ذششًس 

 ٖٓ خلاٍ ئه٘حع جلأطذهحء ٝجلأهشذحء BMWٝٛ٘ح هذ ٣ؼَٔ جُضذٕٞ دٝس جُٔشٝؼ ُغِغ 

كؼلاً ػٖ دهس جلأدجء ٝضو٤٘س جُؼَٔ ، ذأ٤ٔٛس ٓ٘طؿحش ٛزٙ جُششًس ٝهٞز ٝٓطحٗس ٓ٘طؿحضٜح

ٝٛزج ع٤ؼٞد ػ٠ِ جُٔ٘ظٔس ذٌغد صذحتٖ أًػش ٝضكو٤ن أسذحـ ؾ٤ذز ٖٓ خلاٍ ، جُٔظْٔ

:-  ٖٝٓ ٛ٘ح ٣ٌٖٔ ضوغ٤ْ ه٤ٔس جُضذٕٞ ئ٠ُ . جُكظٍٞ ػ٠ِ أًػش ػذد ٖٓ جُٔغط٤ٌِٜٖ

.  ذ٘حء ه٤ٔس جُضذٕٞ- أ

.  ه٤ٔس ق٤حز جُضذٕٞ- خ 

 جىدة انخذياث. 2

يفهىو وتعريف إدارة جىدة انخذيت :-أولا

، جُؼذ٣ذ ٖٓ جُ٘حط هذ ضؼ٢٘ جُؿٞدز ُْٜ جلأقغٖ أٝ جلأكؼَ أٝ جلأًػش ٓلأٓس ُِـشع

كشذٔح ؽشجتن جُو٤حط هذ ضٌٕٞ ٓخطِلس ٝهذ ٣خطِق جُضذحتٖ ك٢ قحؾحضْٜ ٝضٞهؼحضْٜ ػ٘ذ 

 (404:2006،جُضؿر٢)جُركع ػٖ ٗٞػ٤س جُخذٓس جُٔطِٞذس ٝك٢ ٤ًل٤س قٌْٜٔ ػ٤ِٜح 

جُؿٞدز جُل٤٘س ٝجُؿٞدز جُٞظ٤ل٤س ًٝلاٛٔح :ٝلاذذ ٖٓ ٝؾٞد ذؼذ٣ٖ ُؿٞدز جُخذٓس ٝٛٔح 

ْٜٓ ذحُ٘غرس جُؿٞدز جُل٤٘س ضش٤ش ئ٠ُ جُؿٞجٗد ج٤ٌُٔس ُِخذٓس ذٔؼ٠٘ جُؿٞجٗد جُط٢ ٣ٌٖٔ 

كح جُؿٞدز جُٞظ٤ل٤س ضش٤ش ئ٠ُ ج٤ٌُل٤س جُط٢ ضطْ ك٤ٜح ػ٤ِٔس ٗوَ .جُطؼر٤ش ػٜ٘ح ذشٌَ ٢ًٔ

ٛزج ٝهذ ضؼذدش ضؼش٣لحش  (206:2007،جُطحت٢).جُؿٞدز جُل٤٘س ئ٠ُ جُٔغطل٤ذ ٖٓ جُخذٓس 

ئدجسز ؾٞدز جُخذٓس ٌُٖ لا ذذ ك٢ جُرذج٣س ٖٓ جُططشم ذش٢ء ٖٓ جلإ٣ؿحص ئ٠ُ ضؼش٣ق ًَ 

ض٘حٍٝ جٌُطحخ جُؿٞدز ئر ضْ ضؼش٣لٜح ذأٜٗح ، ٖٓ جُؿٞدز ٝجُخذٓس ٖٝٓ غْ ؾٞدز جُخذٓس

٣ٝشٟ .(45:2009،ع٣ٞذجٕ)"ضوذ٣ْ خذٓس ٓٔطحصز أٝ ٓطلٞهس ػٖ ضٞهؼحش جُضذحتٖ"

kotler  أ١ ػَٔ أٝ أدجء ؿ٤ش ِٓٔٞط ضوذٓٚ ؽشجتن ئ٠ُ ؽشجتن "ذحٕ ضؼش٣ق جُخذٓس

أخش دٕٝ ئٕ ٣٘طؽ ػٖ رُي ٤ٌِٓطٚ ش٢ ٓح كطوذّ جُخذٓس هذ ضٌٕٞ أٝ لا ضٌٕٞ ٓشضرؾ 

ق٤ع ئٕ ؿحُر٤س جُطؼش٣لحش جُكذ٣ػس ُؿٞدز جُخذٓس . (250:2008،ؿشجّ)ذٔ٘طؽ ٓحد١ 

" ٓؼ٤حس ُذسؾس ضطحذن جلأدجء جُلؼ٢ِ ُِخذٓس ٓغ ضٞهؼحش جُضذحتٖ ُٜزٙ جُخذٓس "ػ٠ِ أٜٗح 

، جُخحُذ١) ،أٝ أٜٗح جُلشم ذ٤ٖ ضٞهؼحش جُضذحتٖ ُِخذٓس ٝئدسجًْٜ ُلأدجء جُلؼ٢ِ ُٜح

ٓذٟ ٝؾٞد ٓطحذوس ذ٤ٖ جُخذٓس "٣ٌٖٝٔ ضؼشف ٖٓ ق٤ع ٓذسًحش جُضذحتٖ .(39:2006

ٝجُطٞهؼحش أٝ قط٠ ظٜٞس ٓغطٟٞ ٣لٞم جُطٞهؼحش ٖٓ ٝؾٜس ٗظش جُضذحتٖ ٤ُٝظ 
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ٓلّٜٞ ؾٞدز جُخذٓس

أدسجى جُضذٕٞ 
ُلأدجء جُلؼ٢ِ

ٓغطٟٞ جُؿٞدز
ضٞهؼحش جُضذٕٞ 

ُِخذٓس

 .جُٔ٘ظٔس ٝٛزج جلاخطلاف ْٜٓ ئر ٣ؿ٤ش ٓغٞه٤ٖ ذؿٞدز جُخذٓس أٝ ضوغ٤ْ ؾٞدز جُخذٓس 

.  (103:2002، جُٔر٤ش٣ي)

إٔ ؾٞدز جُخذٓس ذؼٌظ ضوغ٤ْ جُضذحتٖ ُذسؾس جلآط٤حص ك٢ أدجء جُخذٓس ًٔح ك٢ جُشٌَ 

(1) 

 

 

 (1)جُشٌَ 

ٓلّٜٞ ؾٞدز جُخذٓس 

ه٤حط ؾٞدز جُخذٓحش جُٔظحسف جلإعلا٤ٓس جُؼحِٓس ك٢ ، أ٣ٖٔ كظَ، جُخحُذ١)

. (39:2006،كِغط٤ٖ

ك٢ .٣٘ظش ػحدز ئ٢ُ ؾٞدز جُخذٓس ٖٓ ٝؾٜط٢ ٗظش أقذٛٔح دجخ٤ِس ٝجلأخشٟ خحسؾ٤س 

ق٤ٖ ضوّٞ ٝؾٜس جُ٘ظش جُذجخ٤ِس ػ٠ِ أعحط جلاُطضجّ ذحُٔٞجطلحش جُو٤حع٤س جُط٢ ضٌٕٞ 

كحٕ ٝؾٜس جُ٘ظش جُخحسؾ٤س ضطشًض ػ٠ِ ؾٞدز جُخذٓس ، جُخذٓس هذ طٔٔص ػ٠ِ أعحعٜح

ًزُي ضؼذ ٝؾٜس جُ٘ظش جُذجخ٤ِس ػٖ ٓٞهق جلإدجسز ك٢ ق٤ٖ ضؼذ .ًٔح ٣ذسًٜح جُضذحتٖ 

ُٜٝزج كاٗٚ ٣ؿد ئٕ ضوحط ذٔوح٤٣ظ ضشضرؾ .ٝؾٜس جُ٘ظش جُخحسؾ٤س ػٖ ٓذسًحش جُضذحتٖ 

كحٗٚ ٣ٌٖٔ جُط٤ٔض ذخٔغس ٓغط٣ٞحش ُؿٞدز  (103:2002، جُٔر٤ش٣ي).ذٔذسًحش جُضذحتٖ

 (40:2006،جُخحُذ١)جُخذٓس ٣ٌٖٝٔ ضكذ٣ذٛح ًحلأض٢ 

. جُؿٞدز جُٔطٞهؼس ٖٓ هرَ جُضذحتٖ -1

. جُؿٞدز جُٔذسًس-2

. جُؿٞدز جُل٤٘س-3

. جُؿٞدز جُلؼ٤ِس-4

.    جُؿٞدز جُٔشؾٞز ُِضذحتٖ-5

أبعاد جىدة انخذيت :- اَيا

ُؿٞدز جُخذٓس أذؼحد ٢ٛ 

ٝضطٔػَ جُوذسز ػ٠ِ ئطـحء جُضذحتٖ ُلْٜ ؾ٤ٔغ سؿرحضٚ ٝٓططِرحضٚ  :-جلاضظحلاش -1

.  عٞجء ضكذظ أّ طٔص ٝضؼذ أ٣ؼحً ٝع٤ِس ُِطؼر٤ش
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٣ٝطٔػَ ك٢ جعطؼذجد ٓوذّ جُخذٓس ك٢ ئػطحء جُٞهص جٌُحك٢ جُضذٕٞ :- جُلْٜ ٝجلإدسجى - 2

. ٝئذذجء ٝؾٜس ٗظشز دٕٝ َِٓ ذٜذف كْٜ قحؾحش جُضذٕٞ جُخل٤س 

٣ٝطٔػَ ك٢ ٓكحُٝس ضظ٤٘ق سؿرس جُضذٕٞ ك٢ ضوذ٣ْ جُخذٓس ُٚ ك٢ جُٞهص :- جُطٞه٤ص - 3

. جُز١ ٣ش٣ذٙ

ٝٛزٙ جُػوس أٗٔح ضطأغش ك٢ خلاٍ جُغٔؼ٤س جُط٢ ٣طٔطغ ذٜح ٓوذّ :- جُػوس ك٢ أدجء جُخذٓس - 4

. جُخذٓس

٣طٔػَ ك٢ جُٜٔحسز جُط٢ ٣ؿد إٔ ٣طٔطغ ذٜح ٓوذّ جُخذٓس :- جُٔؼٕٔٞ جُزجض٢ ُِخذٓس -5

. ٝرُي ك٤ٔح ٣طؼِن ذطش٣وس ػشع جُخذٓس ٝجهط٘حع جُضذحتٖ ذٜح 

. ٝضؼ٢٘ جُٔوذسز ك٢ أدجء جُخذٓس ذحٌُلحءز ٗلغٜح ٝجُلحػ٤ِس ؽٍٞ جُٞهص :-جلاعطٔشجس٣س -6

أ١ ضطظق ذحُطؿحٗظ ذ٤ٖ ضطِؼحش جُضذٕٞ ٝجُخذٓس جُٔوذٓس أ١ ضكو٤ن :-جُٔطحذوس - 7

. جُخذٓس جلأش٤حع ٣ططِغ أ٤ُٜح جُؼ٤َٔ 

. هذ ٣ططِد ضوذ٣ْ ذؼغ جُخذٓحش جعطؼٔحٍ ذؼغ جلأدٝجش جُٔحد٣س:-جلأدٝجش -8

ئذؼحد جُؿٞدز  (1)ؾذٍٝ 

 (11:2009 ،"ئدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ" ،ٛحشْ خٞس١ دذحط ،جُؼرحد١) 

:- ُوذ هذّ ذحقع أخش أسذؼس ئذؼحد قغد جُطظ٤٘ق ًحلأض٢ 

. ٣ٝؼذ ٛزج جُرؼذ ػلاهس ٤ٔٓضز ُِٔوح٤٣ظ ؿ٤ش جُٔطغح٣ٝس:-جُطلٞم ٝجلآط٤حص -1

أذؼحد ؾٞدز 

 جُغِغ

أذؼحد ؾٞدز 

 جُخذٓس

أذؼحد ؾٞدز  أذؼحد ؾٞدز جُلٌش 

 جٌُٔحٕ

أذؼحد ؾٞدز 

 جلأشخحص

 ج٤ٌُحعس جُؿٔح٤ُس جُٔظذجه٤س جُٔؼ٤ُٞس جلأدجء

جُوذسز ػ٠ِ  ج٤ُٜأز

 جلاعطؿحذس

عُٜٞس  جلأخلاه٤س

 جُٞطٍٞ

 جُٔؿحِٓس

عُٜٞس  جُٔؼ٤ُٞس

 جُٞطٍٞ

 ج٤ُِحهس جُٔؼِٞٓحش عُٜٞس جُٞطٍٞ

جُوحذ٤ِس ػ٠ِ  كْٜ جُضذٕٞ جُٔؿحِٓس جُٔطحٗس

 جُخذٓس

 جلأخلاه٤س

جُوحذ٤ِس 

 ُِخذٓس

جُٔذٟ جُض٢٘ٓ  جلاضظحٍ

 جُط٣َٞ

 جُزًحء جلأٓحٕ

جُذهس ك٢ لإ٣ظحٍ  جلأٓحٕ جُؿٔح٤ُس

 جُٔؼِٞٓس

جُوذسز ػ٠ِ  

 جلإه٘حع

 ضلْٜ جُضذٕٞ   جُِٔٔٞعحش جُٔطحذوس

 جُػوس جُٔطرحدُس   جلأخلاه٤س 

    كْٜ جُضذٕٞ 
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لأٗٚ ٖٓ جُظؼد ؾذج ئٕ ضغطخِض جُؼ٘حطش ، ضشَٔ عٔحش ٓطؼذدز:-جُو٤ٔس - 2

. جلأعحع٤س جُلشد٣س ُوشجس جُكٌْ ػ٠ِ جُو٤ٔس 

. ضغط٘ذ ئ٠ُ جُططحذن ٝجلاٗغؿحّ ػ٠ِ ضو٤َِ جلأخطحء جُذه٤وس :- ٓطحذوس جُٔٞجطلحش - 3

ضؿذ ذؼغ جُضذحتٖ لا ٣ؼشكٕٞ ئٕ طف جُطؼر٤ش ٓح :-ٓلاهحز جُطٞهؼحش ٝجُطلٞم ػ٤ِٜح -4

، جُؼؿحسٓس).٢ٛ ضٞهؼحضْٜ ٝهذ ٣ٌٕٞ ٛ٘حى ذؼغ جلاُطرحط ذ٤ٖ خذٓس جُضذٕٞ ٝسػحٙ

340:2005) 

قياس جىدة انخذيت  :- انثا

٣ٝؼطٔذ ػ٠ِ ٓوحسٗس ، ؾٞدز جُخذٓس ٢ٛ ٓو٤حط ٗغر٢ ٣خطِق ٖٓ شخض ئ٠ُ أخش

جُؿٞدز جُٔطٞهؼس ٓغ جُؿٞدز جُٔذسًس أٓح ٖٓ ق٤ع جُؿٞدز جُٔطٞهؼس كوذ ٤ٓض ذ٤ٖ ٗٞػ٤ٖ 

جُؿٞدز جُٔطٞهغ قذٝغٜح ٝجُؿٞدز ًٔح ٣ؿد ئٕ ضٌٕٞ كل٢ ق٤ٖ ضٔػَ جلأ٠ُٝ :ٜٓ٘ح ٝٛٔح 

كإ جُػح٤ٗس إٔ ، جُطٞهغ جُؼ٢ِٔ ُٔغطٟٞ جُخذٓس جػطٔحدجً ػ٠ِ ضوغ٤ْ جُضذحتٖ ضوذ٣ْ جُخذٓس

ُوذ ُخض  (9:2009، ٗٞس جُذ٣ٖ)ضٌٕٞ ك٢ ٓػَ ٛزج جُ٘ٞع ٖٓ جُخذٓحش 

parasuraman ، أٌٖٓ جُطٞطَ ئ٠ُ خٔغس ٓكذدجش أعحع٤س ضغطخذّ ك٢ ه٤حط ؾٞدز

ٝجُػوس ، جلاعطؿحذس جُغش٣ؼس، جُخذٓس ٢ٛٝ جُؿحٗد جُِٔٔٞط ٖٓ ضوذ٣ْ جُخذٓس جلاػطٔحد٣س

 (servaual )ٝجُطؼحؽق غْ ضوذ٣ٜٔح ك٢ شٌَ ٓو٤حط ػحّ أؽِن ػ٤ِٚ جعْ ، ك٢ جُطؼحَٓ

٣طْ جعطخذجّ جُٔو٤حط ٓشض٤ٖ جلأ٠ُٝ هرَ قظٍٞ جُضذحتٖ ػ٠ِ خذٓس ٓح ٣غ٠ٔ جُؿٞدز 

ٗٞس ). جُٔطٞهؼس ٝجُػح٤ٗس جُؿٞدز جُٔذسًس ٣طْ ه٤حعٜح ذؼذ قظٍٞ جُضذحتٖ ػ٠ِ جُخذٓس 

ٝألا أٜٗح ٖٓ جُرغحؽس عإجٍ جُضذحتٖ ػٔح ٣ؼطوذٕٝ ػٖ ًَ طلس  (9:2007، جُذ٣ٖ

ُِخذٓس كٌَ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُضذحتٖ ُٜح أ٣ُٞٝحضٜح جُخحطس ٖٓ ػ٘حطش جُخذٓس جُط٢ 

. ٣ؼطوذٜٝٗح ذأٜٗح ٜٓٔس 

 كو٤حط ًَ ػ٘ظش ٖٓ ػ٘حطش جُخذٓس سذٔح لا ٣ؼذ ػشٝس٣ح ئر ٣ٌٖٔ ٓلاقظس ذؼغ 

جُٔ٘ظٔحش جُرحقػس ػٖ ضكو٤ن ؾٞدز .جُؼ٤ٞخ جُط٢ ضطشى ضأغ٤شج ػظ٤ٔح ك٢ سػح جُضذٕٞ 

:- ك٢ خذٓحضٜح ٓشجهرطٜح 

". جُوطحػحش جُٔغطٜذكس "ضكذ٣ذ ٓؼشكس ٓؿٔٞػحش صذحتٜ٘ح -1

. ضكذ٣ذ ػ٘حطش ٝخظحتض جُخذٓس -2

ضوغ٤ْ ٝضكذ٣ذ جلأ٤ٔٛس جُ٘غر٤س ٌَُ ػ٘ظش ٖٓ ػ٘حطش جُخذٓس ٌَُ هطحع ٖٓ صذحتٜ٘ح -3

. أدجء ٌَُ ػ٘ظش ست٤ظ ٖٓ ػ٘حطش جُخذٓس "أٛذجف "ضكذ٣ذ ٓغطٟٞ -4

. ه٤حط أدجء جُخذٓس جُلؼ٢ِ ٌَُ هطحع ٝٛذف -5

. ضكذ٣ذ أ٣ُٞٝحش جُطط٣ٞش ٝجُطكغ٤٘حش ػ٠ِ ػ٘حطش جُخذٓس -6
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، ع٣ٞذجٕ)ٖٓ جُظؼد ه٤حط جلأدجء جُلؼ٢ِ جُخذٓس ٌَُ هطحع أٝ ٛذف ٓٞػٞع 

ك٢ جُٞجهغ ٛ٘حى ٓذخلإ ٖٓ  (47:2009 ،ع٣ٞذجٕ)ك٢ ق٤ٖ ٣شٟ ، (46:2009

 .جُٔذجخَ جُٔؼحُؿس 

جذغؾ ؽش٣وس ٢ٛ قظش ػذد جُشٌح١ٝ ًَ ػ٘ظش ٖٓ ػ٘حطش :-قظش جُشٌح١ٝ -أ

إٔ جُؼذ٣ذ ٖٓ جُضذحتٖ لا ٣شؿرٕٞ ك٢ ضكَٔ ػ٘حء ضوذ٣ْ شٌح١ٝ كٔؼظْٜٔ ك٢ ، جُخذٓس

. ٝذؼذٛح ػٖ ٓؿٜض ذذ٣َ ، ٓػَ ٛزٙ جُكحُس ٣ؼؼٕٞ ئشحسز ػؼ٤لس

ئقذٟ جُطشجتن جُٔؼوذز ٢ٛ ك٢ قظش خظحتض جُخذٓس :-ضشض٤د خظحتض جُخذٓس-خ

ك٢ ؾذٍٝ ٝعإجٍ جُضذحتٖ ػٖ ضشض٤د ٛزٙ جُخظحتض قغد أ٤ٔٛطٜح ُِضذحتٖ ٌَُ 

:- ػ٘ظش ٖٓ ػ٘حطش جُٔض٣ؽ جُطغ٣ٞو٢ ػ٠ِ جُ٘كٞ جلأض٢ 

. ضوغ٤ْ جُطِرس لأػؼحء جُوغْ، ضٞه٤ص جُٔكحػشجش، ض٘ٞع جُٔوذسجش :جُٔ٘طٞؼ -1

.  جلأهغحؽ ٝجُشعّٞ ٝجُطك٣َٞ :جُغؼش - 2

، ضٞكش أٓحًٖ جُذسجعس، جلأٓحٕ، ؾحرذ٤س قشّ جُؿحٓؼس، جُوؼح٣ح جُر٤ثس :جٌُٔحٕ -3

. ٓٞجطلحضٜح 

ٓلاءٓس دهس جُٔٞجد جُطش٣ٝؿ٤س جُخحطس ذحلأهغحّ جُؼ٤ِٔس ٝجُؿحٓؼس ذشٌَ  :جُطش٣ٝؽ- 4

. ئسشحدجش جُطِرس لآحًٖ ؽِد جُ٘ظف ٝجلاعطشحسز  ،ػحّ

إٔ جُٔإعغحش جُخذ٤ٓس ضكطحؼ ئ٠ُ أدجز أٝ ٓؼ٤حس ضغطط٤غ ػ٠ِ أعحعٜح جُكٌْ ػ٠ِ كؼح٤ُس 

جلأٗشطس ٝػ٤ِٔحش جلأصٓس ُطكو٤ن جلأٛذجف جُٔ٘شٞدز ٝجُطٞطَ ٓح هذ ٣ٌٕٞ ٛ٘حى ٖٓ 

ٝٓوحسٗس جُٔكون ذحُٔغطٜذف ، ضرح٣ٖ ذ٤ٖ جُ٘طحتؽ جُٔغطٜذكس ٝذ٤ٖ جُ٘طحتؽ جُط٢ ضكون كؼلا

كحٕ ضٞجكش ٓو٤حط ُِؿٞدز ٣طغْ ذحُذهس ٝجُٔٞػٞػ٤س ، ػ٠ِ أعحط جُٔؼح٤٣ش جُٔكذدز ٓغروح

 .٣ٝؼذ أٓشجً ػشٝس٣حً ُطو٤٤ْ جلأدجء ٝضك٤َِ جُطظشكحش ػٖ جُٔؼح٤٣ش جُٔٞػٞػس

كؼ٘ذ جضخحر ، ٣شؾغ ئ٠ُ إٔ جُخذٓحش ك٢ ٓؼٜٔٞٗح ؿ٤ش ِٓٔٞعس (41:2006،ع٣ٞذجٕ)

هشجس ششجء ٓ٘طؽ ٓح، كؼلاً ػٖ ئ٠ُ إٔ جُؼ٘ظش جُرشش١ ٣إد١ دٝسجً ٜٓٔحً ك٢ ئٗطحؼ 

ًٔح إٔ ؾٞدز جُخذٓس أ٣ؼح ضؼطٔذ ػ٠ِ دسؾس ٓشحسًس جُضذٕٞ ك٢ ػ٤ِٔس أٗطحؼ .جُخذٓس 

 . (42:20006، ع٣ٞذجٕ)كٔشحسًس جُضذحتٖ ضؼذ ٜٓٔس ُ٘ؿحـ جُخذٓس ، جُخذٓس

يعايير جىدة انخذيت :-رابعا

ضش٤ش ئ٠ُ هذسز ٓضٝد جُخذٓس ػ٠ِ جٗؿحص أٝ أدجء جُخذٓس جُٔٞػٞدز ذشٌَ :جلاػطٔحد٣س -1

ٖٓ ق٤ع جُٞهص ، كحُٔغطل٤ذ ئ٠ُ ٓضٝد جُخذٓس ذحش ٣وذّ ُٚ خذٓس ده٤وس.ده٤ن ٣ؼطٔذ ػ٤ِٚ 

 (207:2007، جُطحت٢).ٝجٕ ٣ؼطٔذ ػ٠ِ جُٔضٝد ك٢ ٛزج جُٔؿحٍ ذزجضٚ، ٝجلاٗؿحص

ذحُطضجٓحضٜح جُط٢ ٝػذش ذٜح صذحتٜ٘ح ، ٝضطؼٖٔ أسذؼس أعثِس ضو٤ظ ٝكحء جُٔ٘ظٔس

ٝجُطضجٜٓح ، ٝقشطٜح ػ٠ِ إٔ ضؿش١ جُذهس ك٢ أدجء جُخذٓس،ٝجٛطٔحْٜٓ ذكَ ٓشٌلاضْٜ
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ٝجقطلحظٜح ذغؿلاش ، ذطوذ٣ْ خذٓحضٜح ك٢ جُٞهص جُز١ ٝػذش ذطوذ٣ْ جُخذٓس ُضذحتٜ٘ح

. (7:2007،ٗٞس جُذ٣ٖ).ده٤وس خح٤ُس ٖٓ جلأخطحء 

 ،٢ٛٝ هذسز جُؼح٤ِٖٓ جعطؼذجدْٛ ك٢ ضوذ٣ْ جُخذٓس جُٔ٘حعرس ُِٔغطل٤ذ٣ٖ :- جلاعطؿحذس-2

ضو٤ظ ، ٣طؼٖٔ أسذؼس أعثِس (208:2007،جُطحت٢)ٝجلاعطؿحذس ُطِرحضْٜ ذشٌَ عش٣غ 

ٝقشص ٓٞظل٤ٜح ػ٠ِ ضوذ٣ْ ، جٛطٔحّ جُٔ٘ظٔس ذاػلاّ صذحتٜ٘ح ذٞهص ضأد٣س جُخذٓس

. (72:2007،ٗٞس جُذ٣ٖ). خذٓحش كٞس٣س ُْٜ 

ٓح ، َٛ إٔ جُخذٓس خح٤ُس ٖٓ جُخطٞسز ٝجُٔخحؽش ٝجُشي؟ٓػحٍ ػ٠ِ رُي:-جلأٓحٕ-3

٢ٛ دسؾس جلأٓحٕ جُٔطشضرس ػ٠ِ ه٤حّ جُٔغطل٤ذ ذحعطخذجّ جُظشجف ج٢ُ٥ ذذٕٝ أ١ 

٣كط١ٞ أسذؼس أعثِس ضو٤ظ قشص جُٔٞظل٤ٖ ػ٠ِ  (208:2007، جُطحت٢) ٓخحؽشز؟

، شؼٞس جُضذحتٖ ذحلأٓحٕ ك٢ ضؼحِْٜٓ ٓغ جُٔٞظل٤ٖ، صسع جُػوس ك٢ ٗلٞط جُضذحتٖ

دسؾس جُشؼٞس . ذحُٔؼشكس جٌُحك٤س ُلإؾحذس ػٖ أعثِطْٜ، ٝضؼحَٓ جُٔٞظل٤ٖ ذِرحهس ٓؼْٜ

أ١ ٣طؼِن ذٔذٟ جُٔخحؽشز جُٔذسًس ُ٘طحتؽ ضِو٠ ، ذحلأٓحٕ ك٢ جُخذٓس جُٔوذٓس ٖٝٓ ٣وذٜٓح

جُخذٓس ٖٓ جُٔإعغس ٓػَ دسؾس جلأٓحٕ جُٔطشضرس ػٖ جعطؿحس شوس أٝ ؿشكس ك٢ ك٘ذم 

. (71:2007،ٗٞس جُذ٣ٖ)

ًحُٔٞجكن ٝجُطغ٤ٜلاش جُٔحد٣س ٓػَ ، ٢ٛٝ جُذ٤َُ جُٔحد١ ُِخذٓس :-جلأش٤حء جُِٔٔٞعس -4

ضش٤ش ئ٠ُ  (209:2007،ٗٞس جُذ٣ٖ).ج٥لاش جُٔؼذجش ٝجُٔرح٢ٗ ٝٓلاذظ جُؼح٤ِٖٓ

٣ِؿأ جُضذحتٖ ئ٠ُ جُكٌْ ػ٠ِ ؾٞدز .جُطغ٤ٜلاش جُٔحد٣س جُٔطحقس ُذٟ جُٔإعغس جُخذ٤ٓس 

. (72:2007،ٗٞس جُذ٣ٖ)، جُخذٓس ٖٓ خلاٍ جُخظحتض جُش٤ٌِس

تقسيى جىدة انخذيت :-خايسا

  (70:2007،ٗٞس جُذ٣ٖ): ٣٘وغْ ضوغ٤ْ ؾٞدز جُخذٓس ئ٠ُ

٣٘ظش ػحدز ٖٓ ٝؾٜط٢ ٗظش جقذٛٔح دجخ٤ِس :- ضوغ٤ْ ؾٞدز جُخذٓس ٖٓ ؽشف جُضذحتٖ -1

ضؼرش ػٖ ٓٞجكن جلإدجسز ٓذٟ جُطضجٜٓح ذحُٔٞجطلحش جُط٢ طٔٔص جُخذٓس أٓح ٝؾٜس 

. جُ٘ظش جُخحسؾ٤س كطشًض ؾٞدز جُخذٓس جُٔذسًس ٖٓ ؽشف جُضذٕٞ 

:- ضوغْ ؾٞدز جُخذٓس ٣ؿد إٔ ٣ٌٕٞ ٖٓ ٝؾٜس ٗظش جُضذٕٞ ٣ٝشؾغ رُي ُلأعرحخ جُطح٤ُس

هذ لا ٣ٌٕٞ ُذٟ جُٔإعغس ٓؼشكس ذحُٔؼح٤٣ش ٝجُٔإششجش جُط٢ ٣كذدٛح جُضذحتٖ جخط٤حس -1

. جُخذٓس ٝٗٞج٣ح جُششجء ُذ٣ْٜ 

. أدجسز جُٔإعغس ك٢ ٓؼشكس جلأعح٤ُد جُط٢ ٣ذسى ذٜح جُضذحتٖ ٝجلأدجء جُلؼ٢ِ- 2

هذ لا ضؼطشف جُٔإعغس ذكو٤وس قحؾحش جُضذحتٖ ٝضٞهؼحضْٜ جُططٞس ك٢ جُخذٓحش - 3

. جُٔوذٓس ٖٓ جُٔإعغس ٗلغٜح أٝ ٖٓ ؽشف ٓإعغحش ٓ٘حكغس

ضكذ٣ذ قحؾحش صذحتٜ٘ح ٝٓؼشكس ، هذ لا ضغطط٤غ جُٔإعغس ٗظش ُ٘وض ئٌٓح٤ٗحضٜح- 4

. ضٞهؼحضْٜ أٝ ضوغ٤ْ ٓغطٟٞ جُشػح ُذ٣ْٜ ػٖ جلأدجء 
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ػ٠ِ جُشؿْ ٖٓ طؼٞذس جُٜٔٔس كحٕ ٓإعغحش جُخذٓس ئٕ ضطخز جلإؾشجءجش جُلاصٓس 

ئٕ ؾٞدز جُخذٓس ٓح ٢ٛ .ُٔشجهرس ٝضكغ٤ٖ ؾٞدز جُخذٓس جُط٢ ضوذٜٓح جُؿٜٔٞس ُِضذحتٖ 

كطوذ٣ْ خذٓس رجش ؾٞدز .ئلا ه٤حط ُٔذٟ ضطحذن ٓغطٟٞ جُؿٞدز جُٔوذٓس ضٞهؼحش جُضذٕٞ 

جُطحت٢ ).٣ؼ٢٘ ك٢ جُٔكظِس جُٜ٘حت٤س ئٕ ضٌٕٞ جُخذٓس ٓطٞجكوس ٓغ ضٞهؼحش جُضذحتٖ

رًش ذحقع ٢ٛ ضغ٤ِْ خذٓس ذٔغطٟٞ ػحٍ ٓح ٣طلاءّ ٓغ .(243:2009 ،ٝجُؼلام

ضٞهؼحش ضٞطِص جُؼذ٣ذ ٖٓ جُذسجعحش ئ٠ُ ئٕ جُضذٕٞ لا ٣ذسى جُؿٞدز ًٔلّٜٞ ٓحد١ 

. (334:2005 ،جُؼؿحسٓس).ٝٛزج ٣ؼ٢٘ ذحٕ ضوذ٣ش جُؿٞدز ٣طؼٖٔ ئدسجى ػٞجَٓ ٓطؼذدز

فجىة جىدة انخذيت :-سادسا

 لا ذذ ٖٓ جُططشم ئ٠ُ ٓل٤ٜٖٓٞ أعحع٤ٖ ٣طوحذلإ ُطكذ٣ذ جُلؿٞز ك٢ ؾٞدز جُخذٓس 

:- ٝٛٔح

٢ٛ جُٔؼح٤٣ش أٝ جُ٘وطس جُٔشؾؼ٤س ُلأدجء جُ٘حضؿس ػٖ خرشجش  :-ضٞهؼحش جُضذٕٞ -1

جُطؼحَٓ ٓغ جُخذٓس ٝجُوحذِس ُِٔوحسٗس ٓح ٣ؼطوذ جُضذٕٞ جُخذٓس إٔ ضٌٕٞ أٝ عٞف ٣كظَ 

. ػ٤ِٜح

٢ٛ جُ٘وطس جُط٢ ٣ذسى ذٜح جُضذٕٞ جُخذٓس كؼ٤ِح ًٔح هذٓص ُٚ ٣ٝطْ :-جدسًحش جُضذٕٞ -2

: ضغ٤ِْ جُخذٓس جُٔٔطحصز جُلؿٞجش ٢ٛ 

. جدسجًحش جلإدجسز-كؿٞز ضٞهؼحش جُضذحتٖ*

. ضٞهؼحش ؾٞدز جُخذٓس -كؿٞز ضٞهؼحش جلإدجسز*

. ضغ٤ِْ جُخذٓس-كؿٞز ضٞهؼحش ؾٞدز جُخذٓس*

. جلاضظحلاش جُخحسؾ٤س ُِٔغط٤ٌِٜٖ-كؿٞز ضغ٤ِْ جُخذٓس*

 (344:2005،جُؼؿحسٓس). جُخذٓس جُٔذسًس-كؿٞز جُخذٓس جُٔطٞهؼس*

ُوذ شخظص أسذؼس ٓغررحش ٓكطِٔس ُٜزٙ .ُطلغ٤ش ٛزٙ جُكحُس  (جُلؿٞز)ئر أؽِوص ضغ٤ٔس 

:- جُلؿٞز ٢ٛ

إٔ ػ٠ِ ٓٞسد١ جُخذٓس جُطأًذ ضٔحٓح ٖٓ إٔ جلإدجسز ٓطِؼس ضٔحٓح ػ٠ِ خحط٤حش -1

. ٝذحلأ٣ُٞٝحش جُٔطِٞذس ٖٓ هرَ جُضذحتٖ ، جُخذٓس جلأًػش أ٤ٔٛس ذحُ٘غرس ُِضذحتٖ

قط٠ إٔ ًحٗص جلإدجسز ٓطِؼس ػ٠ِ خحط٤حش جُخذٓس جلأًػش أ٤ٔٛس ذحُ٘غرس ُِضذحتٖ إٔ -2

كأٜٗح ضٌٕٞ ؿ٤ش هحدسز ك٢ صؼ ئٌٓح٤ٗحضٜح ٝٓٞجسدٛح ًَ جُٔشٌِس كوذ ، ضوذس ٛزٙ جلأ٤ٔٛس

. ٣ٌٕٞ ٓٞسد جُخذٓس ػ٤وحً 

، ُٞ جكطشػ٘ح إٔ ٓؼح٤٣ش ؾٞدز هذ ضْ ٝػؼٜح ذشٌَ طك٤ف ٝؽرؼح ُطٞهؼحش جُضذحتٖ-3

. كحٕ ٛ٘حى جقطٔحٍ ذحلا ضٌٕٞ ٛزٙ جُٔؼح٤٣ش دسؾس ػح٤ُس ٖٓ جلإضوحٕ 

ٝهذ ضكظَ ٓشٌِس أخشٟ ػ٘ذٓح ضطؼٜذ ٓإعغس جُخذٓس ذطوذ٣ْ خذٓس رجش ٓغطٟٞ -4

 ،جُطحت٢ ٝجُؼلام).جُلؼ٢ِ ضوذ٣ْ ش٢ء أخش/ٗٞع ٓؼ٤ٖ ٝئرج ذٜح ك٢ جُٞجهغ ج٤ُٔذج٢ٗ

249:2009) 
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 ٝهذ قذد ٗٔٞرؼ جُخذٓس جُلؿٞجش جُط٢ ضغرد ػذّ جُ٘ؿحـ ك٢ ضوذ٣ْ جُؿٞدز جُٔطِٞذس 

:- ذخٔظ كؿٞجش

كؿٞز ذ٤ٖ ضٞهؼحش جُضذحتٖ ٝئدسجى ك٢ جُٔإعغس ٗؿذ ئٕ أدجسز جُٔإعغس ضشٟ ضٞهؼحش -1

. جُؿٞدز ؿ٤ش طك٤كس كوذ لا ضذسى دجتٔح ذذهس سؿرحش جُضذحتٖ

كؿٞز ذ٤ٖ أدسجى جُٔإعغس ٝضكذ٣ذ دسؾس دهس ٓٞجطلحش جُؿٞدز ٝٛزج ٣ؼ٢٘ إٔ -2

جُغرد ػذّ هذسز جُٔإعغس ػ٠ِ ، ٓٞجطلحش جُؿٞدز لا ضططحذن ٓغ ضٞهؼحش جلإدجسز

. ٝػغ ٓغط٣ٞحش ٝجػكس

ق٤ع ٛ٘حى جُؼٞجَٓ ، كؿٞز ذ٤ٖ ضكذ٣ذ ٓغطٟٞ ؾٞدز جُخذٓس ٝجُطغ٤ِْ جُلؼ٢ِ ُِخذٓس-3

. ضإغش ك٢ أدجء جُخذٓس ٝضٌٕٞ ٓٞجطلحش ٓؼوذز ؾذج ٝؿ٤ش ٓشٗس

ٝٛزج ٣ؼ٢٘ جُٞػٞد جُٔؼطحز ٖٓ خلاٍ ،كؿٞز ذ٤ٖ أدجء جُخذٓس ٝجلاضظحٍ ذحُغٞم-4

. أٗشطس جلاضظحٍ جُطش٣ٝؿ٤س لا ضططحذن ٓغ جلأدجء جُلؼ٢ِ ُِخذٓس 

جُطحت٢ ).كؿٞز ذ٤ٖ جُخذٓس جُلؼ٤ِس هذ ٣ٌٕٞ رُي جُكذٝظ أًػش ٖٓ كؿٞز ك٢ إٓ ٝجقذ-5

. ( 405:2009 ،ٝجُؼلام

قذد ٗٔٞرؼ جُخذٓس ج٥ض٢ جُؼٞجَٓ جُط٢ ضغرد ػذّ جُ٘ؿحـ ك٢ ضوذ٣ْ جُؿٞدز جُٔطِٞذس 

  (2)ًٔح ك٢ ٗٔٞرؼ ؾٞدز جُخذٓس جُشٌَ

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 (2)جُشٌَ

ٗٔٞرؼ ؾٞدز جُخذٓس 

. (406:2009،"جدجسز جُطغ٣ٞن"،ػ٢ِ كلاـ جُضؿر٢، جُضؿر٢)
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يقارَت ادراكاث انزبىٌ نتىقعاته حىل جىدة انخذيت  :-سابعا

أ١ إٔ ٝػغ ؾٞدز جُخذٓس جُٔذسًس ك٢ عِغِس ٓطظِس ضرذأ ذحُؿٞدز جُٔػح٤ُس ُط٘ط٢ٜ 

ذحُؿٞدز جُٔورُٞس ٜٗحت٤ح ٓغ جُ٘وحؽ جُط٢ ضطٞعؾ جُغِغِس ٝجُط٢ ضٔػَ جُؿٞدز جُٔشػ٤س 

٣ٝؼطٔذ ٓٞهغ ئدسجى جُضذٕٞ ُؿٞدز جُخذٓس ػ٠ِ ؽٍٞ جُغِغِس جُٔطظِس ذ٤ٖ جلاخطلاف 

٣ؿد جٗٚ ضٌٕٞ جُخذٓس جُٔطٞهؼس ، ٝجُط٘حهغ ذ٤ٖ جُؿٞدز جُٔطٞهؼس ٝجُؿٞدز جُٔذسًس

أػ٠ِ ٖٓ جُخذٓس جُٔذسًس كحٕ جُؿٞدز جُٔذسًس جهَ ٖٓ جُؿٞدز ؿ٤ش جُٔورُٞس ًِٔح صجد 

 (342:2005 ،جُؼؿحسٓس).جُطرح٣ٖ جلاخطلاف ذ٤ٖ جُخذٓس جُٔطٞهؼس ٝجُٔذسًس عِر٤ح 

ئٕ جُضذحتٖ ٣كٌٕٔٞ ػ٠ِ ؾٞدز جُخذٓس ٖٓ .(247:2009 ،جُطحت٢ ٝجُؼلام)٣ٝشٟ 

خلاٍ ٓوحسٗس جُخذٓس جُط٢ ٣ِطوٜٞٗح كؼلا ٓغ جُخذٓس جُط٢ ٣طٞهؼٕٞ جُكظٍٞ ػ٤ِٜح ٝػ٤ِٚ 

قحُس ض٘حهغ ذ٤ٖ ضٞهؼحش جُضذحتٖ "كحٕ ٛٞلاء جٌُطحخ ٣ؼشكٕٞ ؾٞدز جُخذٓس ػ٠ِ أٜٗح 

٣وّٞ جُضذٕٞ ذٔوحسٗس جُخذٓس جُط٢ ٣طِوحٛح ٓغ جُخذٓس جُط٢ ٣طٞهغ ئٕ " ٝذ٤ٖ جدسجًحضْٜ 

. ٣طِوحٛح 

علاقت جىدة انخذيت برضا انزبائٍ :- ايُا

ٝهذ ذشص ٓح ٣غ٠ٔ ذٔٞجغ٤ن جُٔٞجؽ٤ٖ٘ أٝ ٓٞجغ٤ن جُضذحتٖ ٢ٛٝ ٓرحدسجش ضْ ضظ٤ٜٔٔح 

، ذٜذف ضكغ٤ٖ ؾٞدز جُخذٓس جُؼحٓس ٝٓوحذِس جقط٤حؾحش ٓغطخذ٢ٓ جُخذٓحش جُؼحٓس

ٝضكذ٣ذ قوٞم جُٔٞجؽ٤ٖ٘ ٝئُضجّ ٓوذ٢ٓ جُخذٓحش ذٞجهغ ٓؼح٤٣ش ٝجػكس ٝئػلاّ 

ُِٔٞجؽٖ ًٔغطِٜي أٝ صذٕٞ ٣غطكن ٓغطٟٞ .جُؿٜٔٞس ذ٤ٌل٤س جُٞكحء ذطِي جُٔؼح٤٣ش 

ٝضٞؾٜص ٗكٞ جُطخ٢ِ ػٖ جُ٘ظف جُر٤شٝهشجؽ٤س ك٢ ضوذ٣ْ جُخذٓحش ، سك٤ؼح ٖٓ جُخذٓحش

ٝٓحصجُص ٓشحسًس جُٔٞجؽ٤ٖ٘ ك٢ ٓؿحٍ ضوذ٣ْ جُخذٓحش ك٢ جُؼذ٣ذ ٖٓ ، ك٢ جُوطحع جُؼحّ

ٖٓ ٝؾٞد ػلاهس ٝجػكس ٝأ٤ًذز ذ٤ٖ جُشػح  (9:2007،ٗٞس جُذ٣ٖ).جلأؾٜضز ػؼ٤لح 

ئلا إٔ جُرحقػ٤ٖ ك٢ ٛزج جُٔؿحٍ ٓح صجُٞج ؿ٤ش ٓطلو٤ٖ ػ٠ِ أسػ٤س .ٝؾٞدز جُخذٓس 

ٓشطشًس ذخظٞص ٓل٢ٜٓٞ جُشػح ٝؾٞدز جُخذٓس ًٔح ئٕ ٛٞلاء جُرحقػ٤ٖ لا ٣ٔطٌِٕٞ 

سؤ٣س ٝجػكس ٝده٤وس قٍٞ ؽر٤ؼس ٝٓح ج٤ٔٛطس ٤ًٝل٤س جُطشجذؾ أٝ جُؼلاهس جُطشجذط٤س 

٣ٝطخِض ٖٓ ًَ رُي ئ٠ُ ئٕ سػح جُضذحتٖ  (250:2009 ،جُطحت٢ ٝجُؼلام)ٝجُطذجخ٤ِس 

ػٖ ؾٞدز ذحٍ جٛطٔحّ جٌُػ٤ش ٖٓ جُٔ٘ظٔحش عٞجء ػ٠ِ جُٔغطٟٞ جُٔك٢ِ أٝ جُذ٢ُٝ ٝجٕ 

جُشػح ٣ؼ٢٘ ذحُ٘غرس ُٜح ٓوحذِس قحؾحش ٝسؿرحش ٝضٞهؼحش جُضذحتٖ عٞجء ًحٗص ٛزٙ 

جُشؿرحش أٝ جُكحؾحش ٝجُطٞهؼحش هذ ضْ جلإكظحـ ػٜ٘ح جّ لا ٝجٕ جُٔ٘ظٔحش هذ جضرؼص 

أعِٞذح أٝ أًػش ه٤حط سػح جُضذحتٖ ٝعررح ُِكظٍٞ ػ٠ِ أدجء ٝٓلاقظحش ٝشٌحٟٝ 

ٝهحٓص ذأؾشجء جُذسجعحش ٝذحعطخذجّ أعح٤ُد جُركع جُؼ٢ِٔ ،ٝٓوطشقحش جُضذحتٖ

ٝجلأعح٤ُد جُطو٤٘س جُٔططٞسز ٝذزُي جُؿٜٞد ٗكٞ ضكو٤ن جُٔض٣ذ ٖٓ جُشػح ٖٓ خلاٍ 

ٗٞ )جلاعطؿحذس ُِشؿرحش ٝجُطٞهؼحش ٝجلاعطٔحع ئ٠ُ ٓلاقظحش أٝ جُشٌح١ٝ ٝج٥سجء 

. (10:2007، جُذ٣ٖ
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أطار عولً : المبحث الثالث
:- انًعهىياث انتعريفيت:- أولا

 ( 2)جُؿذٍٝ 

:- (ػ٤٘س ٖٓ ٓشجؾؼ٢ ٓذ٣٘س جُطد )جُٔؼِٞٓحش جُطؼش٣ل٤س ُخظحتض ػ٤٘س جُركع 
 ش جلإذؼحد جُشت٤غ٤س جلإذؼحد جُلشػ٤س  جُؼذد جُ٘غرس
52.0 
48.0 

13 
12 

 رًش
 أٗػ٠

 -1 جُؿ٘ظ

   جُٔؿٔٞع 25 100.0
56.0 
24.0 
8.0 

12.0 

14 
6 
2 
3 

 ع٘س كأهَ (26 )
ع٘س (35- 27)
ع٘س   (36-40)

 ع٘س  (41ٖٓ  )أًػش

 -2 جُؼٔش

   جُٔؿٔٞع 25 100.0
20.0 
44.0 
36.0 

5 
11 
9 

 ئػذجد٣س
دذِّٞ 

 ذٌحُٞس٣ٞط

 -3 جُٔإَٛ جُؼ٢ِٔ

   جُٔؿٔٞع 25 100.0
60.0 
20.0 
16.0 
4.0 

15 
5 
4 
1 

  كأه5َ
(6 - 10) 
(11-16) 
(17-20) 

 -4 ع٘ٞجش جُخذٓس

   جُٔؿٔٞع 25  100.0

 48.0 ٝذِـص ٗغرس جلإٗحظ 52.0ذِؾ أػ٠ِ ٗغرس جُزًٞس  -1

 (40-36) ٖٓ 8.0جهَ ٗغرس ،  كحه26َ جُلثس 56.0ذِؾ أػ٠ِ ٗغرس جُؼٔش  -2

 20.0ٝجهَ ٗغرس جُٔإَٛ ئػذجد٣س ، 44.0ذِؾ أػ٠ِ ٗغرس جُٔإَٛ جُؼ٢ِٔ دذِّٞ  -3

ٝجهَ ٗغرس ع٘ٞجش جُخذٓس ، 60.0 ع٘ٞجش كحهَ 5ذِؾ أػ٠ِ ٗغرس ع٘ٞجش جُخذٓس  -4

 4.0 21أًػش ٖٓ 

انًتىسطاث انحسابيت نًتغيراث انبحث :-  اَيا

 (3 )جُؿذٍٝ 

 جلأٝعحؽ جُكغحذ٤س أدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ ٝػلاهطٜح ك٢ ضكو٤ن ؾٞدز جُخذٓحش
جلاٗكشجف 

 جُٔؼ٤حس١

جُٞعؾ 

 جُكغحذ٢

 ش جُلوشز

0.91 3.80 
 

٣غطؿ٤د جُؼحِٕٓٞ ئ٠ُ ضكو٤ن سؿرحش جُضذٕٞ ٝجلأخز 
 ذحُكغرحٕ ػحَٓ جُٞهص ك٢ ضكو٤وٜح

1- 

1.00 3.80 

 

٣ٜطْ جُؼحِٕٓٞ ذطٞك٤ش ٓغطٟٞ ػح٢ُ ٖٓ جُطؼحؽق ٝجُطلْٜ 

 ُشؿرحش ٝقحؾحش جُضذحتٖ

2- 

1.06 3.72 
 

٣ؼطٔذ جُؼحِٕٓٞ أعح٤ُد جضظحٍ قذ٣ػس ُِطؼحَٓ ٓغ جُضذحتٖ 
 ذشٌَ ٣شػ٤ْٜ

3- 
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٣كشص جُؼحِٕٓٞ ػ٠ِ ضوذ٣ْ جُخذٓحش جُؼشٝس٣س ذظٞسز  3.60 1.04
 ٓغطٔشز ُِضذحتٖ ٝػ٠ِ ٓذجس جُغحػس

4- 

  جُٔؿٔٞع 3.73 1.09

 -5 ٣ططِغ جُؼحِٕٓٞ ُخِن جٗطرحع ئ٣ؿحذ٢ 3.56 1.04

٣ؼطٔذ ٓرذأ جُشذف ٖٓ خلاٍ جُضذٕٞ أًػش ٖٓ جلاٛطٔحّ  3.24 1.13
 ذؿٞدز جُخذٓس جُٔوذٓس ُٚ

6- 

٣غؼ٠ جُؼحِٕٓٞ ئ٠ُ جػطٔحد أعح٤ُد ضغ٣ٞو٤س ٓ٘ٞػس ُؿزخ  3.44 1.19

 جُضذحتٖ جُؿذد

7- 

٣ٜطْ جُؼحِٕٓٞ ك٢ جُٔغطشل٠ ذشٌَ ٓطضج٣ذ ػ٠ِ ضؼظ٤ْ  3.20 1.12
 ٓ٘لؼس جُضذٕٞ 

8- 

  جُٔؿٔٞع 3.36 1.12

 -9 ٣ِطضّ جُؼحِٕٓٞ ذط٘ل٤ز جلإػٔحٍ ك٢ جلأٝهحش جُٔكذدز 3.28 1.43

ٝجلإؾحذس ػٖ ، ٣ٜطْ جُؼحِٕٓٞ ذٔشحًَ جُٔشجؾؼ٤ٖ 2.92 1.44
 جعطلغحسجضْٜ

10- 

٣كشص جُؼحِٕٓٞ ػ٠ِ ضوذ٣ْ جُخذٓس ذشٌَ طك٤ف ٖٝٓ  3.20 1.15

 أٍٝ ٓشز

11- 

 12 ٣وذّ جُؼحِٕٓٞ جُخذٓس ك٢ جُٔٞجػ٤ذ جُٔكذدز 3.20 1.22

  جُٔؿٔٞع 3.15 1.31

 -13 ٣غِي جُؼحِٕٓٞ عِٞى ٣شؼش جُٔشجؾؼ٤ٖ ذحُػوس 3.44 1.08

 -14 ٣شؼش جُٔشجؾؼ٤ٖ ذحلأٓحٕ ك٢ جُطؼحَٓ ٓغ جُؼح٤ِٖٓ 3.84 1.03

 -15 ٣طٔطغ جُؼحِٕٓٞ ذحلأقحع٤ظ جلإٗغح٤ٗس ٝجُِرحهس 3.80 1.08

ضطٞجكش جُٔؼشكس جٌُحك٤س ُذٟ جُؼح٤ِٖٓ ُلإؾحذس ػٖ أعثِس  3.64 1.11
 جُٔشجؾؼ٤ٖ

16- 

  جُٔؿٔٞع 3.68 1.07

 -17 ٣ٜطْ جُؼحِٕٓٞ ذحُٔشجؾؼ٤ٖ جٛطٔحٓح شخظ٤ح 4.08 0.81

 -18 ضطلاءّ عحػحش جُؼَٔ ُؿ٤ٔغ جُٔشجؾؼ٤ٖ 3.64 0.99

٣ٔطِي جُؼحِٕٓٞ جُوذسز ػ٠ِ ٓ٘ف جلاٛطٔحّ جُشخظ٢  3.28 1.40

 ُِٔشجؾؼ٤ٖ 

19- 

 -20 ٣ؼغ جُؼحِٕٓٞ جُٔظِكس جُؼ٤ِح ُِٔشجؾؼ٤ٖ ٗظد جُؼ٤ٖ 3.36 1.15

 -21 ٣ٔطِي جُؼحِٕٓٞ جُؼِْ ٝجُذسج٣س ذحقط٤حؾحش جُٔشجؾؼ٤ٖ 3.48 0.96

  جُٔؿٔٞع 3.56 1.06

٣طؼف ٖٓ ؾذٍٝ أػلاٙ جلأض٢  

 ٢ٛٝ ٗغرس 0.91 ٝذحٗكشجف ٓؼ٤حس١ 3.80ٝعطحً قغحذ٤حً  (1)قووص جُلوشز سهْ-1

ئر ٣غطؿ٤د جُؼحِٕٓٞ ئ٠ُ ضكو٤ن  (3)ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 

. سؿرحش جُضذٕٞ ٝجلأخز ذحُكغرحٕ ػحَٓ جُٞهص ك٢ ضكو٤وٜح
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 ٢ٛٝ ٗغرس 1.00 ٝذحٗكشجف ٓؼ٤حس١ 3.80ٝعطحً قغحذ٤حً  (2)قووص جُلوشز سهْ- 2

ئر ٣ٜطْ جُؼحِٕٓٞ ذطٞك٤ش ٓغطٟٞ  (3)ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 

. ػح٢ُ ٖٓ جُطؼحؽق ٝجُطلْٜ ُشؿرحش ٝقحؾحش جُضذحتٖ

 ٢ٛٝ ٗغرس 1.06 ٝذحٗكشجف ٓؼ٤حس١ 3.72ٝعطحً قغحذ٤حً  (3)قووص جُلوشز سهْ- 3

ئر ٣ؼطٔذ جُؼحِٕٓٞ أعح٤ُد  (3)ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 

. جضظحٍ قذ٣ػس ُِطؼحَٓ ٓغ جُضذحتٖ ذشٌَ ٣شػ٤ْٜ

٢ٛٝ ٗغرس 1.04 ٝذحٗكشجف ٓؼ٤حس١ 3.60ٝعطحً قغحذ٤حً  (4)قووص جُلوشز سهْ- 4

ئر ٣كشص جُؼحِٕٓٞ ػ٠ِ ضوذ٣ْ  (3)ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 

. جُخذٓحش جُؼشٝس٣س ذظٞسز ٓغطٔشز ُِضذحتٖ ٝػ٠ِ ٓذجس جُغحػس

٢ٛٝ ٗغرس 1.04 ٝذحٗكشجف ٓؼ٤حس١ 3.56ٝعطحً قغحذ٤حً  (5)قووص جُلوشز سهْ- 5

ئر ٣ططِغ جُؼحِٕٓٞ ُخِن جٗطرحع  (3)ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 

.  ئ٣ؿحذ٢

٢ٛٝ ٗغرس 1.13 ٝذحٗكشجف ٓؼ٤حس١ 3.24ٝعطحً قغحذ٤حً  (6)قووص جُلوشز سهْ- 6

ئر ٣ؼطٔذ ٓرذأ جُشذف ٖٓ خلاٍ  (3)ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 

. جُضذٕٞ أًػش ٖٓ جلاٛطٔحّ ذؿٞدز جُخذٓس جُٔوذٓس ُٚ

 ٢ٛٝ ٗغرس 1.19 ٝذحٗكشجف ٓؼ٤حس١ 3.44ٝعطحً قغحذ٤حً  (7)قووص جُلوشز سهْ- 7

ئر ٣غؼ٠ جُؼحِٕٓٞ ئ٠ُ جػطٔحد  (3)ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 

. أعح٤ُد ضغ٣ٞو٤س ٓ٘ٞػس ُؿزخ جُضذحتٖ جُؿذد

٢ٛٝ ٗغرس 1.12 ٝذحٗكشجف ٓؼ٤حس١ 3.20ٝعطحً قغحذ٤حً  (8)قووص جُلوشز سهْ- 8

ئر ٣ٜطْ جُؼحِٕٓٞ ك٢ جُٔغطشل٠  (3)ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 

. ذشٌَ ٓطضج٣ذ ػ٠ِ ضؼظ٤ْ ٓ٘لؼس جُضذٕٞ

 ٢ٛٝ ٗغرس 1.43 ٝذحٗكشجف ٓؼ٤حس١ 3.28ٝعطحً قغحذ٤حً  (9)قووص جُلوشز سهْ- 9

ئر ٣ِطضّ جُؼحِٕٓٞ ذط٘ل٤ز جلإػٔحٍ  (3)ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 

. ك٢ جلأٝهحش جُٔكذدز 

 ٝذحٗكشجف ٓؼ٤حس١ 2.92ٝعطحً قغحذ٤حً ػؼ٤ق  (10)قووص جُلوشز سهْ- 10

ئر ٣ٜطْ  (3)٢ٛٝ ٗغرس ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 1.44

. ٝجلإؾحذس ػٖ جعطلغحسجضْٜ، جُؼحِٕٓٞ ذٔشحًَ جُٔشجؾؼ٤ٖ

٢ٛٝ ٗغرس 1.15 ٝذحٗكشجف ٓؼ٤حس١ 3.20ٝعطحً قغحذ٤حً  (11)قووص جُلوشز سهْ- 11

ئر ٣كشص جُؼحِٕٓٞ ػ٠ِ ضوذ٣ْ  (3)ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 

. جُخذٓس ذشٌَ طك٤ف ٖٝٓ أٍٝ ٓشز
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٢ٛٝ ٗغرس 1.22 ٝذحٗكشجف ٓؼ٤حس١ 3.20ٝعطحً قغحذ٤حً  (12)قووص جُلوشز سهْ- 12

ئر ٣وذّ جُؼحِٕٓٞ جُخذٓس ك٢  (3)ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 

. جُٔٞجػ٤ذ جُٔكذدز 

٢ٛٝ ٗغرس 1.08 ٝذحٗكشجف ٓؼ٤حس١ 3.44ٝعطحً قغحذ٤حً  (13)قووص جُلوشز سهْ-13

ئر ٣غِي جُؼحِٕٓٞ عِٞى ٣شؼش  (3)ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 

. جُٔشجؾؼ٤ٖ ذحُػوس 

٢ٛٝ ٗغرس 1.03 ٝذحٗكشجف ٓؼ٤حس١ 3.84ٝعطحً قغحذ٤حً  (14)قووص جُلوشز سهْ- 14

ئر ٣شؼش جُٔشجؾؼ٤ٖ ذحلأٓحٕ ك٢  (3)ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 

. جُطؼحَٓ ٓغ جُؼح٤ِٖٓ 

 ٢ٛٝ ٗغرس 1.08 ٝذحٗكشجف ٓؼ٤حس١ 3.80ٝعطحً قغحذ٤حً  (15)قووص جُلوشز سهْ- 15

ئر ٣طٔطغ جُؼحِٕٓٞ ذحلأقحع٤ظ  (3)ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 

. جلإٗغح٤ٗس ٝجُِرحهس 

٢ٛٝ ٗغرس 1.11 ذ٘كشجف ٓؼ٤حس١ 3.64ٝعطحً قغحذ٤حً  (16)قووص جُلوشز سهْ- 16

ئر ضطٞجكش جُٔؼشكس جٌُحك٤س ُذٟ  (3)ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 

. جُؼح٤ِٖٓ ُلإؾحذس ػٖ أعثِس جُٔشجؾؼ٤ٖ 

 ٢ٛٝ 0.81 ٝذحٗكشجف ٓؼ٤حس١ 4.08ٝعطحً قغحذ٤حً ه١ٞ  (17)قووص جُلوشز سهْ- 17

ئر ٣ٜطْ جُؼحِٕٓٞ  (3)ٗغرس ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 

. ذحُٔشجؾؼ٤ٖ جٛطٔحٓح شخظ٤ح 

٢ٛٝ ٗغرس 0.99 ٝذحٗكشجف ٓؼ٤حس١ 3.64ٝعطحً قغحذ٤حً  (18)قووص جُلوشز سهْ- 18

ئر ضطلاءّ عحػحش جُؼَٔ ُؿ٤ٔغ  (3)ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 

. جُٔشجؾؼ٤ٖ 

٢ٛٝ ٗغرس 1.40 ٝذحٗكشجف ٓؼ٤حس١ 3.28ٝعطحً قغحذ٤حً  (19)قووص جُلوشز سهْ- 19

ئر ٣ٔطِي جُؼحِٕٓٞ جُوذسز ػ٠ِ  (3)ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 

. ٓ٘ف جلاٛطٔحّ جُشخظ٢ ُِٔشجؾؼ٤ٖ 

٢ٛٝ ٗغرس 1.15 ٝذحٗكشجف ٓؼ٤حس١ 3.36ٝعطحً قغحذ٤حً  (20)قووص جُلوشز سهْ- 20

ئر ٣ؼغ جُؼحِٕٓٞ جُٔظِكس  (3)ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 

. جُؼ٤ِح ُِٔشجؾؼ٤ٖ ٗظد جُؼ٤ٖ 

٢ٛٝ ٗغرس 0.96 ٝ ذحٗكشجف ٓؼ٤حس١ 3.48ٝعطحً قغحذ٤حً  (21)قووص جُلوشز سهْ- 21

ئر ٣ٔطِي جُؼحِٕٓٞ جُؼِْ ٝجُذسج٣س  (3)ٓطٞعطس ضلٞم جُٞعؾ جُكغحذ٢ جلاكطشجػ٢ جُرحُؾ 

. ذحقط٤حؾحش جُٔشجؾؼ٤ٖ 

 اختبار الارتباط بيٍ أدارة علاقاث انزبىٌ وعلاقتها في تحقيق جىدة انخذياث:- انثا

  ٓٔح ٣إشش ذٞؾٞد ػلاهس جسضرحؽ ه٣ٞس ذ٤ٖ جُٔطـ٤ش٣ٖ 0.67ذِؾ ٓؼحَٓ جلاسضرحؽ 
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 (4)ؾذٍٝ سهْ

 ٓؼحَٓ جلاسضرحؽ ُٔطـ٤ش١ جُركع
 Y X 

Y Pearson correlation 1.000 .676(**) 

Sig.(2-tailed) . .000 

N 25 25 

x Pearson correlation .676(**)  

Sig.(2-tailed) .000 . 

N 25 25 

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

٣طؼف ٖٓ جُؿذٍٝ جػلاٙ جُخحص ذحُ٘طحتؽ جٕ ٛ٘حى جسضرحؽ ػح٢ُ ذ٤ٖ ٓطـ٤ش١ جُركع جر 

. ٝ ٛزج ٓح ٣ػرص جُلشػ٤س جُػحُػس.  (0.676)ظٜش ذٔغطٟٞ 

 الاستنتاجاث والتىصٍاث: المبحث الرابع

الاستُتاجاث :-أولا

: ضْ جُطٞطَ ئ٠ُ ػذد ٖٓ جلاعط٘طحؾحش ًٝحلاض٢

أشحسش جُ٘طحتؽ ئ٠ُ إٔ أػ٠ِ ٗغد ئدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ ًحٗص ُشػح جُضذٕٞ ٖٝٓ غْ -1

 .ه٤ٔس جُضذٕٞ

 ٝجلأد٠ٗ 3.68ضر٤ٖ ٖٓ جُ٘طحتؽ إٔ أػ٠ِ ٝعؾ قغحذ٢ ُؿٞدز جُخذٓحش ُلأٓحٕ هذ ذِؾ -2

 .3.15ُلاػطٔحد٣س ذِؾ 

ضر٤ٖ إٔ ٛ٘حى ٓؼحَٓ جسضرحؽ ه١ٞ ذ٤ٖ أدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ ٝؾٞدز جُخذٓحش ٝٛزج -3

 .٣إشش ٝؾٞد جٛطٔحّ ًر٤ش ذٔطـ٤ش١ جُركع ُذٟ جُٔ٘ظٔس جُٔركٞغس

جلاٛطٔحّ ذحدجسز ػلاهحش جُضذٕٞ ضغْٜ ك٢ سكغ جُشػح ٝ ذحُطح٢ُ ٝص٣حدز ٓغطٟٞ ؾٞدز -4

. جُخذٓحش جُظك٤س ٖٓ جُٔإعغحش جُؼحٓس

انتىصياث  :- اَيا 

ػشٝسز جلاٛطٔحّ ذحلأعح٤ُد ٝجُطٞؾٜحش جُطغ٣ٞو٤س جُكذ٣ػس ك٢ جُطؼحَٓ ٓغ -1

ٝ جُطش٤ًض ػ٤ِْٜ ك٢ ًَ جُؼ٤ِٔحش ٣ٌٕٝٞ رُي ، ٝ جلاعطٔحع ئ٠ُ أطٞجضْٜ، جُٔشجؾؼ٤ٖ

 .ٝٗظحّ جلاهطشجقحش ٝجُشٌح١ٝ، ػٖ ؽش٣ن جُٔوحذلاش جُشخظ٤س ٝجلاعطرحٗحش

ٖٝٓ ، ػشٝسز جلاٗطرحٙ ئ٠ُ ئٕ ٛ٘حى ػٞجَٓ ضكطحؼ ئ٠ُ جُٔض٣ذ ٖٓ جُطش٤ًض ٝجلاٛطٔحّ-2

غْ ٣ؿد ئٕ ضٌٕٞ ػٖٔ أ٣ُٞٝحش ػ٤ِٔحش جُطكغ٤ٖ ٝأؾشجء ٓشجؾؼس ٝضك٤َِ دجت٤ٖٔ 

 .ُطش٣وس أدجء جلإػٔحٍ ٝجُركع ػٖ ؽشجتن أخشٟ لاٗؿحصٛح ذشٌَ أكؼَ

جٛطٔحّ جُٔغطشل٤حش ذحلاعطؿحذس ٝضِر٤س ؽِرحش جُٔشجؾؼ٤ٖ ذغشػس ًؼٞجَٓ ضإغش ك٢ -3

 .ؾٞدز جُخذٓس

جُطو٤٤ْ جُٔغطٔش ُٔغطٟٞ ؾٞدز جُخذٓحش جُط٢ ضوذٜٓح جُٔغطشل٤حش ُِٔ٘طلؼ٤ٖ ذأذؼحدٛح -4

 .ًحكس ُؼٔحٕ سػحْٛ ػٜ٘ح

ضكغ٤ٖ ٓغطٟٞ ؾٞدز جُخذٓحش جُؼحٓس ٖٓ خلاٍ ضط٣ٞش ػ٤ِٔحش جلاعطؿحذس ُطكغ٤ٖ - 5

. جُطلحػَ ٓغ جُٔشجؾؼ٤ٖ ٝ قغٖ جعطورحُْٜ
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