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 خصًهان

 اٌغٛدح رىب١ٌف رؤص١ش رم١١ُ ٚ اٌؼّلاء. ٚسػب اٌشل١ّخ اٌجٕٛن فٟ اٌغٛدح رىب١ٌف ث١ٓ اٌؼلالخ رؾ١ًٍ٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ     

. ٚ ثبٌٕغجخ ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد رُ الاعزؼبٔخ ثؤدٚاد الإؽظبء اٌٛطفٟ ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد  اٌشل١ّخ اٌجٕٛن فٟ اٌؼّلاء ٚلاء ػٍٝ

رمذ٠ّٙب لأعبرزح فٟ اٌغبِؼبد اٌز٠ٓ ٠زخظظْٛ فٟ  ػٓ ؽش٠كوذ ِٓ طذق الأداح ح فٟ ػ١ٕخ اٌجؾش. ٚرُ اٌزؤزٛافشاٌّ

اٌّغبي ٚرٛص٠غ الاعزج١بْ ػٍٝ فئخ اٌّشبسو١ٓ فٟ اٌذساعخ، ٚاٌزٟ رزؼّٓ ِؾبعج١ٓ ِٚٛظف١ٓ فٟ ألغبَ اٌؾغبثبد ٚ 

ٌٝ أ١ّ٘خ رىب١ٌف اٌذساعخ اٚرٛطٍذ  الالغبَ الاخشٜ فٟ اٌّظبسف (اٌشافذ٠ٓ ٚاٌّظشف اٌؼشالٟ ٌٍزغبسح فٟ ثغذاد).

اٌغٛدح فٟ رؾم١ك سػب اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ، ِّب ٠ذػُ إٌظش٠خ اٌمبئٍخ ثؤْ عٛدح اٌخذِخ رئصش ثشىً وج١ش ػٍٝ 

رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح ثشىً ِزٕٛع ثؾغت  ػٓ ؽش٠كرغشثخ اٌؼّلاء. ٚ أْ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٠ّىٓ أْ رؾغٓ سػب اٌؼّلاء 

إٌظش٠خ اٌزٟ رش١ش اٌٝ أْ رؤص١ش اٌؼٛاًِ اٌذاخ١ٍخ ٠ّىٓ أْ ٠خزٍف ػٍٝ سػب اٌؼّلاء. ٚاٚطذ  ٔٛع اٌخذِخ، ِّب ٠ذػُ

٠ٕجغٟ ٌٙب  ِٓ صُاٌذساعخ أٗ ٠ٕجغٟ ػٍٝ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ أْ رفُٙ أْ رىب١ٌف اٌغٛدح ٌٙب رؤص١ش ِجبشش ػٍٝ سػب اٌؼّلاء، ٚ

جغٟ ػٍٝ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ إٌظش فٟ رؾغ١ٓ خذِبرٙب أْ رغزضّش فٟ رؾ١ًٍ ٚرؾغ١ٓ ٘زٖ اٌزىب١ٌف ثشىً دٚسٞ. وّب ٞ ٠ٕ

أداح ٌم١بط رؤص١ش ٘زٖ اٌزؾغ١ٕبد ػٍٝ سػب اٌؼّلاء، ٚرٌه ثزٛع١ٗ ثٛطفٗ رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح  اعزؼّبيثشىً ِغزّش ٚ

 عٙٛد٘ب ثشىً ِزىبًِ ثٕبءً ػٍٝ اؽز١بعبد ٚرفؼ١لاد ػّلائٙب.

 رحهُم ركبنُف اندىدح , انجُىك انشقًُخ .كهًبد يفزبحُخ : ركبنُف اندىدح , سضب انعًلاء , ان

Abstract 

The study aimed to analyze the relationship between quality costs in digital banks and 

customer satisfaction, and to evaluate the impact of quality costs on customer loyalty in 
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digital banks. For data analysis, descriptive statistical tools were utilized to analyze the data 

available from the research sample. The validity of the instrument was ensured by 

presenting it to university professors specializing in the field and distributing the 

questionnaire to the study participants, which included accountants and employees in 

accounting and other departments at banks (Al-Rafidain and the Iraqi Trade Bank in 

Baghdad). The study found that quality costs are significant in achieving customer 

satisfaction in digital banks, supporting the theory that service quality significantly affects 

customer experience. Additionally, digital banks can enhance customer satisfaction by 

diversely analyzing quality costs based on the type of service, supporting the theory that the 

impact of internal factors on customer satisfaction can vary. The study recommended that 

digital banks should recognize that quality costs have a direct impact on customer 

satisfaction and should therefore invest in the periodic analysis and improvement of these 

costs. Furthermore, digital banks should continuously improve their services and use quality 

cost analysis as a tool to measure the impact of these improvements on customer 

satisfaction, directing their efforts comprehensively based on the needs and preferences of 

their customers. 

Keywords: quality costs, customer satisfaction, quality cost analysis, digital banks. 

  : Introductionاٌّمذِخ 

 اعزؼّبي٠شٙذ اٌؼبٌُ ا١ٌَٛ رؾٛلاً ٘بئلاً ٔؾٛ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌشل١ّخ، ؽ١ش ٠مُجً اٌؼّلاء ثشىً ِزضا٠ذ ػٍٝ     

اٌخذِبد اٌّظشف١خ ػجش الإٔزشٔذ ٚاٌزطج١مبد اٌّؾٌّٛخ. ٘زا اٌزؾٛي ٠ٍُضَ اٌجٕٛن ثزمذ٠ُ خذِبد ػب١ٌخ اٌغٛدح رٍجٟ 

٠ؼُذ ٘زا اٌجؾش رٚ أ١ّ٘خ وج١شح ٌٍجٕٛن اٌشل١ّخ، ؽ١ش ٠غُبػذ٘ب ػٍٝ فُٙ رىب١ٌف اٌغٛدح ثشىً  .اؽز١بعبد اٌؼّلاء اٌّزغ١شح

ػزّذ اٌجؾش ػٍٝ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ، اٚ .ػب اٌؼّلاء ٚرؾغ١ٓ الأداء اٌّبٌٟأفؼً ٚرؾغ١ٕٙب، ِّب ٠ئُدٞ اٌٝ ص٠بدح س

اٌّشاعغ اٌؼ١ٍّخ ٚاٌذساعبد اٌغبثمخ ٚاٌّمبثلاد اٌشخظ١خ ِغ خجشاء فٟ ِغبي  ػٓ ؽش٠كؽ١ش ع١زُ عّغ اٌج١بٔبد 

الاعزج١بْ فٟ اٌغبٔت اٌؼٍّٟ ٌغّغ اٌج١بٔبد ِٓ ِٛظفٟ اٌّظبسف فٟ  اعزؼّبياٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌشل١ّخ ، ٚرُ 

اٌجؾش  ٚلذَٚرظُٙش إٌزبئظ أْ رىب١ٌف اٌغٛدح ٌٙب رؤص١ش وج١ش ػٍٝ سػب اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ.   .اٌؼبطّخ ثغذاد 

رؼض٠ض ٚوفبءح اٌؼ١ٍّبد ، ص٠بدح ٚرؾغ١ٓ سػب اٌؼّلاء ، رؾغ١ٓ الأداء اٌّبٌٟ ،  :فٛائذ ِزؼذدح ٌٍجٕٛن اٌشل١ّخ، ِٕٙب

اٌزٕبفغ١خ . ٚشٙذ اٌمطبع اٌّظشفٟ رؾٛلاً عزس٠بً خلاي اٌغٕٛاد اٌم١ٍٍخ اٌّبػ١خ ِغ ظٙٛس اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌشل١ّخ. 

ِذفٛػًب ثبٌزمذَ اٌزىٌٕٛٛعٟ ٚرفؼ١لاد اٌؼّلاء اٌّزغ١شح ، رزجٕٝ اٌجٕٛن ثشىً ِزضا٠ذ اٌزم١ٕبد اٌشل١ّخ ٌزؾغ١ٓ وفبءرٙب 

رؼض٠ض رغشثخ اٌؼّلاء. ِٚغ رٌه  فمذ عٍت ٘زا اٌزؾٛي ِٓ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌزم١ٍذ٠خ اٌٝ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌزشغ١ٍ١خ ٚ

اٌشل١ّخ رؾذ٠بد عذ٠ذح ٌّذ٠شٞ اٌجٕٛن ِٚزخظظٟ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد فٟ ػّبْ عٛدح اٌخذِبد اٌشل١ّخ. أؽذ 

 خ رؾم١ك عٛدح ع١ذح ٚاٌزىٍفخ ثغجت اٌغٛدح اٌشد٠ئخ.٘ٛ اٌمذسح ػٍٝ اداسح رىٍفخ اٌغٛدح ، أٞ رىٍف شئ١غخاٌزؾذ٠بد اٌ
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ْ رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح ٘ٛ رم١١ُ اٌزىب١ٌف اٌّزؼٍمخ ثبٌغٛدح فٟ أزبط ٚرغ١ٍُ اٌغٍغ فٟ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌزم١ٍذ٠خ فبٚ    

جبس ٚاٌظ١بٔخ ٚاٌخذِبد ، ٠ٚؼزّذ ٘زا اٌّفَٙٛ ػٍٝ فىشح أْ اٌزىٍفخ الأػٍٝ ػٍٝ اٌّذٜ اٌمظ١ش ِٓ ؽ١ش اٌفؾض ٚالاخز

رم١ًٍ اٌفشً ٚاٌزم١١ُ ٚغ١ش٘ب ِٓ رىب١ٌف اٌغٛدح  ػٓ ؽش٠كٚرؾغ١ٓ اٌغٛدح عزئدٞ اٌٝ ٚفٛساد أوجش ػٍٝ اٌّذٜ اٌط٠ًٛ 

 اٌشد٠ئخ. ٌٚىٓ ؽزٝ ا٢ْ رُ اعشاء اٌم١ًٍ ِٓ اٌجؾش فٟ ٘زا اٌّغبي فٟ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌشل١ّخ.

 هُكم انجحث :

 يشكهخ انجحث (1

 ػٓ أعئٍخرضبس ِٚشىٍخ اٌجؾش فٟ فُٙ ٚرؾ١ًٍ اٌؼلالخ ث١ٓ رىب١ٌف اٌغٛدح ٚسػب اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ. رزغغذ     

و١ف١خ رؤص١ش رىب١ٌف اٌغٛدح ػٍٝ سػب اٌؼّلاء، ِٚب ارا وبٔذ ٘زٖ اٌؼلالخ رخزٍف ثٕبءً ػٍٝ ٔٛع اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ. 

ٌّئصشح فٟ ٘زٖ اٌؼلالخ ٌفُٙ أػّك ؽٛي و١ف١خ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد رٌه، ٕ٘بن ؽبعخ ِبعخ ٌزؾذ٠ذ اٌؼٛاًِ ا فؼلا ػٓ

ٚص٠بدح سػب اٌؼّلاء فٟ اٌمطبع اٌّظشفٟ اٌشلّٟ. ٘زا اٌجؾش ٠غؼٝ اٌٝ اعزىشبف ٘زٖ اٌغٛأت ٚرمذ٠ُ سإٜ ٠ّىٓ أْ 

 رغُٙ فٟ رؾغ١ٓ الأداء ٚاٌخذِبد اٌّمذِخ فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ.

 انجحث أهذاف  (2

 -اٌجؾش اٌؾبٌٟ ٟ٘ وّب ٠ؤرٟ : أ٘ذاف ْ ا

 اٌؼّلاء. ٚسػب اٌشل١ّخ اٌجٕٛن فٟ اٌغٛدح رىب١ٌف ث١ٓ اٌؼلالخ رؾ١ًٍ .1

 اٌشل١ّخ. اٌجٕٛن فٟ اٌؼّلاء ٚلاء ػٍٝ اٌغٛدح رىب١ٌف رؤص١ش رم١١ُ .2

 اٌّمذِخ. اٌّظشف١خ اٌخذِخ ٔٛع ثبخزلاف اٌؼّلاء ٚٚلاء اٌؼّلاء ثشػب اٌغٛدح رىب١ٌف ػلالخ اخزلاف دساعخ .3

 اٌشل١ّخ. اٌجٕٛن فٟ اٌؼّلاء ٚٚلاء اٌؼّلاء ٚسػب اٌغٛدح رىب١ٌف ث١ٓ اٌؼلالخ ػٍٝ رئصش اٌزٟ اٌؼٛاًِ رؾذ٠ذ .4

 ( أهًُخ انجحث3

 أفؼً. ثشىً ٚٚلاءُ٘ اٌؼّلاء سػب ػٍٝ اٌغٛدح رىب١ٌف رؤص١ش فُٙ ػٍٝ اٌشل١ّخ اٌجٕٛن اٌجؾش ٠غُبػذ .1

 ٚٚلاءُ٘. اٌؼّلاء سػب ٚرؾم١ك اٌغٛدح رىب١ٌف ٌزؾغ١ٓ ػ١ٍّخ رٛط١بد اٌجؾش ٠مُذَ .2

 اٌخذِبد ع١بق فٟ ٚٚلاءُ٘ اٌؼّلاء سػب ػٍٝ رئصش اٌزٟ اٌؼٛاًِ ؽٛي اٌّؼشفخ ٔطبق رٛع١غ فٟ اٌجؾش ٠غُبػذ .3

 اٌشل١ّخ. اٌّظشف١خ

 ٌٍجٕٛن. رٕبفغ١خ ١ِضح ٚرؾم١ك اٌشل١ّخ اٌّظشف١خ اٌخذِبد عٛدح رؾغ١ٓ فٟ اٌجؾش ٠غُبُ٘ .4

 فشضُخ انجحث   (4

 -:فٟ ِب ٠ؤرٟفشػ١خ اٌجؾش  ذرزغغ

 انفشضُخ الأونً: هُبك علاقخ يعُىَخ إَدبثُخ راد دلانخ احصبئُخ ثٍُ ركبنُف اندىدح فٍ انجُىك انشقًُخ وسضب انعًلاء.

 انفشضُخ انثبَُخ: رخزهف علاقخ ركبنُف اندىدح ثشضب انعًلاء فٍ انجُىك انشقًُخ ثبخزلاف َىع انخذيخ انًصشفُخ

 انًقذيخ.
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 انفشضُخ انثبنثخ : َىخذ رأثُش يعُىٌ رو دلانخ احصبئُخ نزكبنُف اندىدح فٍ سضب انعًلاء عهً يغزىي انجُىك انشقًُخ .

 يزغُشاد انجحث( 5

 -ِب ٠ؤرٟ :فٟ ِزغ١شاد اٌجؾش رزّضً      

 رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ .اٌّزغ١ش اٌّغزمً :  - أ

 اٌّزغ١ش اٌزبثغ : سػب اٌؼّلاء  - ة

 Literature Review:  ( انذساعبد انغبثقخ6

(. قُبط أثش انزحىل إنً رطجُق انزكُىنىخُب انًبنُخ نهجُىك انًشكضَخ 2023إَُبط خًعخ فهًٍ. ) & ,شكشدساعخ  . 1

 .عهٍ خىدح انزقبسَش انًبنُخ انذونُخ فٍ قطبع انجُىك

) ٚاٌؼّلاد Fintechاٌّمزشؽخ ٌٍزؼبًِ ِغ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّب١ٌخ (رؾ١ًٍ اٌّؼبٌغبد اٌّؾبعج١خ اٌؼ١ٍّخ  ٘ٛ اٌذساعخ ٘ذف     

ِٕٙغ١خ اٌذساعخ أِب ِٛظفٛ اٌجٕٛن اٌّظش٠خ.  ٟ٘ اٌذساعخ ػ١ٕخاٌّشفشح فٟ ظً غ١بة ِؼب١٠ش ِؾبعج١خ ِؾذدح. ٚوبٔذ 

اٌّؼبٌغبد اٌّمزشؽخ ٌٍزؼبًِ ِغ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّب١ٌخ ٚاٌؼّلاد اٌّشفشح ، ٚرُ  ػٟٓٙ رؾ١ًٍ أدث١بد اٌّؾبعجخ فاٌّزجؼخ 

 اعزؼّبي ٚرُ ،SPSSثشٔبِظ  بعزؼّبيأعٍٛة لبئّخ الاعزج١بْ ٌغّغ اٌج١بٔبد ِٓ ػ١ٕخ اٌجؾش ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ث اعزؼّبي

 راد فشٚق ٚعٛد ػذَ اٌٝٚرٛطٍذ اٌذساعخ   اٌج١بٔبد. ٌزؾ١ًٍ )SPSS( الاعزّبػ١خ ٌٍؼٍَٛ الإؽظبئ١خ اٌجشاِظ ؽضِخ

 أ١ّ٘خ ػٍٝ اٌزؤو١ذ رُٚ اٌجؾش. عٛأت ثجؼغ ٠زؼٍك ف١ّب اٌّظش٠خ) اٌجٕٛن (ِٛظفٛ اٌذساعخ ػ١ٕخ فئزٟ ث١ٓ اؽظبئ١خ دلاٌخ

 ػٍٝ ٚاٚطذ اٌذساعخ  اٌّظش٠خ. ثبٌجٕٛن ٚاٌّظش٠خ اٌذ١ٌٚخ اٌّؾبعجخ ِؼب١٠ش أؽذ ػّٓ اٌّشفشح اٌؼٍّخ لؼب٠ب ِؼبٌغخ

 اٌّؼبٌغخ ٠غزٛػت )IFRS( اٌذ١ٌٚخ اٌّب١ٌخ اٌزمبس٠ش اػذاد ِؼب١٠ش لجً ِٓ ِؾبعجٟ اسشبد أٚ ِؼ١بس اطذاس ٚسحػش

 ػٍٝٚأٗ ٠ٕجغٟ  اٌّشفشح. ٚاٌؼّلاد )Fintech( اٌّب١ٌخ اٌزىٌٕٛٛع١ب ِغ ثبٌزؼبًِ اٌّشرجطخ اٌّؼبٌغبد ٌّخزٍف اٌّؾبعج١خ

 اٌزشغ١ٍ١خ.  اٌىفبءح ٚرؼض٠ض اٌّظشف١خ اٌخذِبد رىٍفخ ٌزخف١غ ًاٌىز عٍغٍخ رم١ٕخ رجٕٟ فٟ اٌجذء اٌّظش٠خ اٌجٕٛن

2. Hadid, K. I., Soon, N. K., & Amreeghah, A. A. E. (2020). The effect of digital 

banking service quality on customer satisfaction: A case study on the Malaysian 

banks. 

خبطخ إٌّبفغخ اٌشذ٠ذح ثاٌزغ١١شاد اٌزٟ رؾذس فٟ ث١ئخ الأػّبي ٚ ْأ ٛ٘ٚٝ رٛػ١ؼ أِش ُِٙ  ٘ذفذ اٌذساعخ اٌ    

ِٓ فش٠ك اداسح اٌجٕه رؾذ٠ذ ٚرٕف١ز ِٚشالجخ اعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛك الاعزجبل١خ رزطٍت شاد فٟ رفؼ١لاد اٌؼّلاء ١ٚاٌزغ١

ع١ّؼٙب، ِّب ٠غؼٍٙب  فٟ الأعضاء اٌزٕظ١ّ١خ ٌٍجٕه ٠ُٕظؼ ثؾً ٘زٖ اٌّشىٍخٚاٌمبئّخ ػٍٝ اٌزم١١ُ اٌّغزّش ٌغٛدح خذِبرٙب. 

عّغ  ػٓ ؽش٠كأوضش أ١ّ٘خ ٌغٛدح اٌخذِخ ٚثمبء اٌجٕٛن فٟ اٌغٛق. ٚاػزّذد ٘زٖ اٌذساعخ اٌجؾض١خ ٔٙظ اٌجؾش اٌىّٟ 

ٓ اعزج١بْ رُ رط٠ٛشٖ ٚاٌزؾمك ِ اعزؼّبيرظ١ُّ اٌّغؼ الاسرجبؽٟ. ٚلذ رُ  بعزؼّبياٌج١بٔبد اٌّخططخ ِغجمب ٚرؾ١ٍٍٙب ث

 Maybank  ٚHong( سئ١غخِشبسوًب رُ اخز١بسُ٘ ِٓ ث١ٓ خّغخ ثٕٛن رغبس٠خ  384طؾزٗ ٌغّغ اٌج١بٔبد ِٓ ػ١ٕخ ِٓ 

Long Bank  ٚCIMB Bank ٚRHB Bank  ٚMuamalatإٌّزعخ  بعزؼّبي). رُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ عّؼٙب ث

. رُ رم١١ُ ّٔٛرط اٌم١بط SmartPLSثشٔبِظ  بعزؼّبي) ثPLS-SEMا١ٌٙى١ٍخ اٌّؼبدٌخ ٌٍّشثؼبد اٌغضئ١خ الألً (

ٚا١ٌٙىٍٟ ِغ ع١ّغ أدٌخ اٌظلاؽ١خ ٚاٌّٛصٛل١خ اٌىبف١خ. ٚوشفذ إٌزبئظ أْ اٌّٛصٛل١خ اٌٍّّٛع١خ ٚالاعزغبثخ ٚاٌزؤو١ذ ٌٙب 

رٕظ١ُ ). أٚطذ اٌذساعخ أ٠ؼًب ثؤْ ا١ٌٙئبد اٌزٕظ١ّ١خ اٌّغئٌٚخ ػٓ 0.05رؤص١ش ا٠غبثٟ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء (ل١ّخ الاؽزّبي 
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اٌٍٛائؼ اٌّب١ٌخ فٟ ِب١ٌض٠ب ٠غت أْ رمذَ اسشبداد ل١بع١خ ٚرشغغ ع١ّغ اٌجٕٛن فٟ اٌجلاد ػٍٝ رٕف١ز عٛدح اٌخذِبد اٌشل١ّخ 

 اٌّؾغٕخ ثشىً طؾ١ؼ.

3. Li, F., Lu, H., Hou, M., Cui, K., & Darbandi, M. (2021). Customer satisfaction with 

bank services: The role of cloud services, security, e-learning and service quality. 

اٌمطبع اٌّظشفٟ ٠زطٛس ثغشػخ ٌلاعزفبدح ِٓ اٌخذِبد اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ وؤداح ْ ثؤ ٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ اٌزؤو١ذ    

خ ِٕٚبعجخ لإسػبء اٌؼّلاء. اٌخذِبد اٌّظشف١خ ػجش الإٔزشٔذ ٟ٘ اٌخذِخ اٌؼبِخ اٌزٟ رمزشؽٙب اٌجٕٛن اٌزم١ٍذ٠خ ٌزمذ٠ُ فبػٍ

اٌخذِبد اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ  اعزؼّبيخذِبد أعشع ٚأوضش ِٛصٛل١خ ٌٍؼّلاء. ِغ اٌزؾغٓ اٌغش٠غ فٟ اٌزىٌٕٛٛع١ب ، رُ 

فٟ اٌخذِبد اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ  شئ١غخّظشف١خ. ِٚغ رٌه ، فبْ اٌّشىٍخ اٌلاعزمطبة اٌّشزشو١ٓ ٚاعشاء اٌّؼبِلاد اٌ

ب فٟ ِغبػذح غزؼٍّٟ٘ اسػبء اٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٠ ًّ ْٛ ا٢ْ اٌخذِبد اٌّظشف١خ ػجش الإٔزشٔذ. ٠ؼذ سػب اٌؼّلاء ػبِلاً ِٙ

اٌجٕٛن ػٍٝ اٌؾفبظ ػٍٝ ١ِضرٙب اٌزٕبفغ١خ. ٌزٌه ، رٙذف اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ اٌٝ فؾض اٌؼٛاًِ اٌزٟ رئصش ػٍٝ سػب اٌؼّلاء 

اٌؼّلاء رغبٖ اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٕ٘بن أسثؼخ ػٛاًِ ٠ّىٓ أْ رمٛد سػب ٚػٓ اٌخذِبد اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ. 

ذ ٘زٖ اٌذساعخ ؽش٠مخ ّٔزعخ ؼٍّالإٌىزش١ٔٚخ ٟٚ٘ اٌخذِبد اٌغؾبث١خ ٚالأِبْ ٚاٌزؼٍُ الإٌىزشٟٚٔ ٚعٛدح اٌخذِخ. اعز

اٌّؼبدٌخ اٌج٠ٛ١ٕخ ٌزم١١ُ إٌّٛرط اٌغججٟ ثظلاؽ١خ ِٚٛصٛل١خ ّٔٛرط اٌم١بط. ٠زُ رؾ١ًٍ ّٔٛرط اٌجؾش ثٕبءً ػٍٝ اٌج١بٔبد اٌزٟ 

أظٙشد إٌزبئظ أْ اٌخذِبد اٌغؾبث١خ ٚالأِبْ ٚاٌزؼٍُ  .SMART PLS 3.2 بعزؼّبيعّؼٙب ِٓ الاعزج١بٔبد ثرُ 

 .خذِبد اٌظ١شفخ ػجش الإٔزشٔذ اعزؼّبيالإٌىزشٟٚٔ ٚعٛدح اٌخذِخ ٟ٘ أسثؼخ ػٛاًِ ِّٙخ رئصش ػٍٝ سػب اٌؼّلاء فٟ 

 Theoretical Partاٌغبٔت إٌظشٞ 

 يفهىو ركبنُف اندىدح )1

ٟ٘ اٌزىب١ٌف اٌّشرجطخ ثغٛدح إٌّزظ أٚ اٌخذِخ، ٚرشًّ رىب١ٌف اٌٛلب٠خ، ٚاٌزم١١ُ، ٚاٌفشً  ركبنُف اندىدح "عشفذ 

 (( Burn &Henke ,1998:72 اٌذاخٍٟ، ٚاٌفشً اٌخبسعٟ.

 Ohno) رىب١ٌف اٌغٛدح ٟ٘ اٌزىب١ٌف اٌزٟ ٠زُ رىجذ٘ب ثغجت ػذَ اٌٛفبء ثّزطٍجبد اٌغٛدح." ٚػشفذ ا٠ؼب " 

,1988:34) 

رىب١ٌف اٌغٛدح ٟ٘ اٌزىب١ٌف اٌزٟ ٠زُ رىجذ٘ب ٌّٕغ ؽذٚس عٛدح  "   ((Gygi &DeCarlo ,2010:10ّب ػشفٙب و

 سد٠ئخ، أٚ ٔز١غخ ؽذٚس عٛدح سد٠ئخ.

رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح ثؤٔٗ أعٍٛة ٌزؾذ٠ذ  ٠ٚؼشف ,ٚرخزٍف رؼش٠فبد رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح ػجش اٌششوبد ٚاٌمطبػبد.     

: رىب١ٌف اٌٛلب٠خ ، سئ١غخاٌزىب١ٌف اٌّشرجطخ ثغٛدح اٌشد٠ئخ. ٚفمبً ٌـ ٚ ، ٠زُ رظ١ٕف رىب١ٌف اٌغٛدح اٌٝ أسثؼخ أٔٛاع 

 ٚرىب١ٌف اٌزم١١ُ ، ٚرىب١ٌف اٌفشً اٌذاخٍٟ ، ٚرىب١ٌف اٌفشً اٌخبسعٟ.

 فٟ ػ١ٍّخ ِٕغ ؽذٚس عٛدح سد٠ئخ. ٚلذ رشًّ ٘زٖ اٌزىب١ٌف رىب١ٌف اٌزذس٠ت  ٟ٘ اٌزىب١ٌف اٌزٟ ٠زُ رىجذ٘ب انىقبَخ: ركبنُف

 ِٚشالجخ اٌغٛدح ٚاٌظ١بٔخ.
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 اٌزىب١ٌف اٌزٟ ٠زُ رىجذ٘ب ٌزؾذ٠ذ اٌّٛاد ٚإٌّزغبد راد اٌغٛدح اٌشد٠ئخ. ٚلذ رشًّ ٘زٖ اٌزىب١ٌف  انزقُُى: ركبنُف ٟ٘

 رىب١ٌف ػ١ٍّبد رذل١ك اٌغٛدح ٚاٌفؾض ٚالاخزجبس.

 رىب١ٌف اٌغٛدح اٌشد٠ئخ اٌزٟ ٠زُ اوزشبفٙب لجً رغ١ٍُ إٌّزظ اٌٝ اٌؼ١ًّ. ٚلذ رشًّ ٘زٖ اٌزىب١ٌف  انذاخهٍ: انفشم ركبنُف ٟ٘

 رىب١ٌف اٌخشدح ٚاػبدح اٌؼًّ ٚٚلذ اٌزٛلف ػٓ اٌزشغ١ً.

 ٌؼ١ًّ. ٚلذ رشًّ ٟ٘ اٌزىب١ٌف اٌّشرجطخ ثغٛدح اٌشد٠ئخ اٌزٟ ٠زُ اوزشبفٙب ثؼذ ٚطٛي إٌّزظ اٌٝ ا انخبسخٍ: انفشم ركبنُف

 ٘زٖ اٌزىب١ٌف رىب١ٌف اداسح اٌشىبٜٚ ِٚطبٌجبد اٌؼّبْ ٚاػبدح إٌّزظ.

اٌزٟ رظف : رىٍفخ اٌغٛدح اٌشد٠ئخ، ٌزؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح ٟ٘  سئ١غخِىٛٔبد  صلاصخْ ٌٙزا اٌزؼش٠ف ٠شٜ اٌجبؽش أٚ    

ٚفٛائذ رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح. ٚع١غبػذ ٘زا فٟ  اٌزىب١ٌف اٌزٟ ٠زُ رىجذ٘ب ٔز١غخ ٌٍغٛدح اٌشد٠ئخ، ٚأٔٛاع رىب١ٌف اٌغٛدح،

رٛع١ٗ رٕف١ز ٚرشغ١ً ٔظبَ رىٍفخ اٌغٛدح. ٠ُٕظش اٌٝ رىب١ٌف اٌغٛدح ػٍٝ أٔٙب لبثٍخ ٌٍخفغ ثّشٚس اٌٛلذ ِّب ٠ش١ش اٌٝ أٔٗ 

إٌظبَ ٌخفغ ٘زٖ اٌزىب١ٌف ، ع١ظجؼ  ٚعبئً ِؼ١ٕخرؾذ٠ذ اٌزىب١ٌف ٚٚػغ  ؽش٠كٓ ١خ اٌؼبِخ ٌٍٕظبَ ػفبػٍٓ ِشالجخ ا٠ٌّى

 أْ اٌٙذف اٌشئ١ظ (Ohno ,1988) أوضش وفبءح ٠ّٚىٓ أ٠ؼًب خفغ رىٍفخ رؾم١ك ِغزٜٛ ِؼ١ٓ ِٓ اٌغٛدح.  ؽ١ش ٠مزشػ

 ِٓ رٕف١ز ٔظبَ رىٍفخ اٌغٛدح ٘ٛ اٌزشو١ض ػٍٝ رؾغ١ٓ ػ١ٍّبد الإٔزبط ٚاٌخذِبد ٌٍششوخ. 

 أهًُخ رحهُم ركهفخ اندىدح فٍ انجُىك انشقًُخ (2

١ِضح رٕبفغ١خ اٌٝ الاػزّبد ٍذ ِٓ الاػزّبد ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب ثٛطفٙب أزم ارخ ثشىً عزسٞ، رغ١شد الأػّبي اٌزغبس٠   

اٌىبًِ ػٍٝ اٌزم١ٕبد اٌشل١ّخ. أطجؼ اٌغ١ّغ ٠زؾذس ا٢ْ ػٓ اٌزؾٛي اٌشلّٟ ٚرطج١ك أٔظّخ رخط١ؾ ِٛاسد اٌّئعغبد 

)ERP .اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ِٓ ٘زٖ اٌزم١ٕبد اٌشل١ّخ ٌززّبشٝ ِغ ػبٌُ اٌؼٌّٛخ، ِّب ٠ؾفض٘ب ػٍٝ رمذ٠ُ  ٚرٕزفغ) فٟ اٌششوبد

لٕٛاد ٚخذِبد سل١ّخ عذ٠ذح. ٌٚىٟ رٕغؼ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٚرىزغت ١ِضح رٕبفغ١خ فٟ عٛق اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌشل١ّخ 

ٌّظطٍؼ ٠غّٝ "رىٍفخ اٌغٛدح". ٠ئدٞ فمذاْ اٌغٛدح اٌؼب١ٌّخ، ٠غت ػ١ٍٙب إٌظش فٟ أٔٛاع اٌغٛدح اٌّخزٍفخ ٚرىٍفزٙب. ٚ٘زا ا

ػذَ سػب اٌؼّلاء ٚص٠بدح الأخطبء فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ. ٚرغٍؾ ِؼظُ  ػٓ ؽش٠كاٌٝ ػؼف الأداء، ٠ّٚىٓ ِلاؽظزٗ 

الأثؾبس اٌؼٛء ػٍٝ أ١ّ٘خ عٛدح اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌشل١ّخ ِٕٚٙغ١برٙب. ٌٚىٓ ٚفمبً ٌٍّظبدس اٌّزبؽخ ِٓ اٌظؼت عذاً اٌؼضٛس 

ٝ ِٛاد أٚ اسشبداد ع١ذح ؽٛي و١ف١خ ل١بط ٚرؾ١ًٍ عٛدح اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌشل١ّخ، ٚالأُ٘ ِٓ رٌه، رؾذ٠ذ ٔٛع اٌزىٍفخ اٌزٟ ػٍ

  (Kaur et al.,2021:108) ٠غت اٌجؾش ػٕٙب ػّٓ اٌفئبد اٌّخزٍفخ.

 ل١ٍلاع١ب اٌشل١ّخ، غ١ش أْ ١بد اٌزىٌٕٕٛٛٚ٘بن اٌؼذ٠ذ ِٓ الأثؾبس اٌزٟ أٌٚذ ا٘زّبِب وج١شا ثبٌّظشف١خ اٌشل١ّخ ِٕٚٙغ    

٘زٖ اٌّؼشفخ ع١ذح ثّب ف١ٗ  رؼذِٕٙب فمؾ ؽمك فٟ رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ػٍٝ ٚعٗ اٌخظٛص. ِٚغ رٌه، 

اٌىفب٠خ ِمبسٔخ ثبٌّّبسعبد اٌظٕبػ١خ اٌؾب١ٌخ، ٚارا ٔغؼ ثٕه سلّٟ فٟ رٕف١ز ؽبٌخ ِٕبعجخ ٌزؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح، فبْ رٌه ٌٓ 

ؾ فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ عٛدح ػب١ٌخ ٌٍّٕزغبد ٚاٌخذِبد، ثً ع١ئدٞ أ٠ؼًب اٌٝ رم١ًٍ رىب١ٌف الاِزضبي ٚاٌظ١بٔخ، ٠غبػذ فم

ٚٔز١غخ ٌزٌه رؾم١ك سػب اٌؼّلاء. ٚعزغبػذ ٘زٖ اٌّؼٍِٛبد ِغئٌٟٚ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ِٚخزظٟ اٌغٛدح ػٍٝ فُٙ أ١ّ٘خ 

ؾخ ؽٛي و١ف١خ اعشاء ل١بط ٚرؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح فٟ فئبد رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح فٟ ِّبسعبرُٙ. وّب ع١زٍمْٛ اسشبداد ٚاػ

. وّب أٔٙب ِف١ذح أ٠ؼًب لأٌٚئه اٌز٠ٓ فبػًِخزٍفخ. ع١ّىٓ ٘زا اٌجٕه اٌشلّٟ ِٓ أشبء ٔظبَ اداسح عٛدح سلّٟ ِٕبعت ٚ

ب فٟ اٌؼًّ اٌّزؼٍك ثبٌزم١ٕخ اٌشل١ّخ ٚإٌّزغبد اٌشل١ّخ. ٌٓ ٠غزف١ذ ٘ئلاء الأشخبص فمؾ  ًّ ِٓ ِؼٍِٛبرٕب، ٠شبسوْٛ دائ
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 Zouari and)ِّبسعبد رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح ٘زٖ فٟ ِغبي ػٍُّٙ.  اعزؼّبيٌٚىٓ ٠ّىُٕٙ أ٠ؼًب 

Abdelhedi,2021:3) 

٠شٜ اٌجبؽش اْ أزمبي الأػّبي اٌٝ اٌزؾٛي اٌشلّٟ ٌٗ أصش وج١ش ػٍٝ اٌطش٠مخ اٌزٟ رذ٠ش ثٙب اٌجٕٛن اٌشل١ّخ أػّبٌٙب. ٚ    

ِٓ اٌُّٙ فُٙ و١ف١خ ل١بط ٚرؾ١ًٍ ٠ٚغت ػ١ٍٙب أْ رٕظش اٌٝ ػذح عٛأت ِخزٍفخ ٌزؾم١ك عٛدح ػب١ٌخ ٚرؾم١ك رىٍفخ ِٕبعجخ. 

مذ رىْٛ ٔبدسح، ف٘زا اٌّٛػٛع  ػٓالأثؾبس اٌزٟ رمذَ اسشبداد ٚرٛع١ٙبد أِب رىٍفخ اٌغٛدح فٟ ع١بق اٌجٕٛن اٌشل١ّخ. 

   ٌىٕٙب ػشٚس٠خ ٌزّى١ٓ ٘زٖ اٌجٕٛن ِٓ رؾم١ك ألظٝ اعزفبدح ِٓ رؾٌٛٙب اٌشلّٟ.ٚ

  أطبس انعًم نزحهُم ركبنُف اندىدح الإطبس  (3

ب فٟ اداسح اٌغٛدح.  رؼذ     ًِ ب ٘ب ًِ خ اٌؼ١ٛة ِٓ عٙٛد اٌششوخ ٌّٕغ ٚوشف ِٚؼبٌغ رٕشؤ رىب١ٌف اٌغٛدحٚرىٍفخ اٌغٛدح ِفٙٛ

رشًّ رىٍفخ ٚزىٍفخ اٌغٛدح خطٛح ؽبعّخ ٔؾٛ ػّبْ ٔغبػ رٕف١ز رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح ثشىً ع١ذ فٟ اٌششوخ. أٚ اٌفشً. ف

اٌغٛدح رىٍفخ عٛء اٌغٛدح ِضً اػبدح اٌؼًّ ٚاٌخشدح ٚاسعبع اٌؼّلاء، ٚرىٍفخ ع١ذح اٌغٛدح ثّب فٟ رٌه ع١ّغ إٌفمبد 

  Armandّزؼٍمخ ثزط٠ٛش ٚرٕف١ز ٔظبَ اٌغٛدح، ٚاِزضبي ٔظبَ اٌغٛدح. رُ رؼ١ُّ ِفَٙٛ رىٍفخ اٌغٛدح ِٓ لجًاٌ

Feigenbaum   ٞز١ٓ ّٚ٘ب رىٍفخ اٌغٛدح طٕف ٘زٖ اٌزىب١ٌف اٌٝ فئز١ٓ سئ١غفٟ وزبثٗ 'اٌزؾىُ اٌىٍٟ فٟ اٌغٛدح'، اٌز

ٟٙ رىب١ٌف اٌفشً فرىٍفخ اٌفشً اٌذاخ١ٍخ أِب ٌٝ داخ١ٍخ ٚخبسع١خ. غ١ئخ ااٌف رىٍفخ عٛدح رظٕٚاٌغ١ذح ٚرىٍفخ اٌغٛدح اٌغ١ئخ. 

 Surur etاٌزٟ رُ اٌؼضٛس ػ١ٍٙب لجً شؾٓ إٌّزظ اٌٝ اٌؼ١ًّ ٚرزىْٛ ِٓ اػبدح اٌؼًّ ٚاٌخشدح ٚرىب١ٌف اٌزٛلف. 

al.,2020:1197)  اٌؼ١ًّ ٟٙ رٍه اٌزٟ رٕشؤ ثؼذ ٚطٛي إٌّزظ اف) ِٚٓ ٔبؽ١خ أخشٜ فبْ رىب١ٌف اٌفشً اٌخبسع١خ ٌٝ

ٚرشًّ رىب١ٌف اطلاػ اٌؼّبْ ٚاػبدح اٌؼًّ ٚػ١ٍّبد شىبٜٚ اٌؼّلاء ٚاعزذػبء إٌّزغبد ٚفمذاْ اٌغّؼخ ٚسثّب ؽظخ 

رىٍفخ اٌغٛدح ؽش٠مخ ِؼشٚفخ ع١ذًا لإظٙبس  رؼذالأسثغ ٌزىٍفخ عٛدح ع١ئخ.  شئ١غخاٌغٛق. رظٛس اٌظٛسح أدٔبٖ ٘زٖ اٌفئبد اٌ

رىٍفخ اٌغٛدح ٌٍششوخ  رٛافشعّغ اٌّغّٛع الإعّبٌٟ ٌزىٍفخ عٛدح ع١ئخ ٚرىٍفخ ع١ذح اٌغٛدح،  ػٓ ؽش٠كٚٔمض الأػّبي. 

ب لأطؾبة الأػّبي  ػٓ ؽش٠كط١غخ ٌىُ ٠ّىٕٙب رٛف١شٖ  ًّ رٕف١ز أٞ ٔٛع ِٓ عٙٛد رؾغ١ٓ اٌغٛدح. لذ ٠ىْٛ ٘زا خبطخ ِٙ

ٞ ششوخ ٔب١ِخ ثبعشاء ٔٛع ِٓ رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌز٠ٓ لذ ٠ؾزبعْٛ اٌٝ سفغ ر٠ًّٛ ٌّجبدساد اٌغٛدح. ِٓ اٌّشعؼ أْ رمَٛ أ

، ّشح رئدٞ اٌٝ رىب١ٌف أػٍٝ ٌٍششوخاٌغٛدح. ِٓ اٌؼشٚسٞ أْ ٠ذسن طٕبع اٌمشاس فٟ اٌششوخ أْ اٌغٛدح اٌغ١ئخ اٌّغز

، ؽ١ش ٠غت ػٍٝ اٌششوبد "six sigma"اٌزٟ ٠زُ رٛػ١ؾٙب فٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ ِٕٙغ١بد اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ِضً 'اٌششبلخ' ٚ 

ٝ رٛف١ش ل١ّخ أوجش ٌٍؼّلاء، ِّب ٠ؼٕٟ رم١ًٍ اٌزىب١ٌف ٚص٠بدح اٌغٛدح. ٠ؼذ رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح إٌبعؼ ثذا٠خ اٌزشو١ض ػٍ

ٌزؾذ٠ذ ٚاٌزخٍض ِٓ رٍه اٌؼٛاًِ اٌزٟ رؼ١غ ٚلذ ِٚٛاسد الأػّبي ٚلا رؼ١ف ل١ّخ ٌٍؼ١ًّ، ٚثبٌٕغجخ ٌٍششوخ وىً فبْ 

  (Anderson, 2020:34) رٕف١ز ِضً ٘زٖ اٌزؾغ١ٕبد ٠ز٘ت.

فٟ اداسح اٌغٛدح ٠شوض ػٍٝ رؾذ٠ذ ٚل١بط اٌزىب١ٌف اٌزٟ رٕشؤ ِٓ  أعبطرىٍفخ اٌغٛدح ٟ٘ ِفَٙٛ أْ ٠شٜ اٌجبؽش ٚ    

رىٍفخ اٌغٛدح ِٓ أدٚاد اٌغٛدح  رؼذٚعٙٛد اٌششوخ فٟ ِٕغ، وشف، ِٚؼبٌغخ اٌؼ١ٛة أٚ اٌفشً فٟ إٌّزغبد أٚ اٌخذِبد. 

ٓ: سئ١غ١اٌش١ٙشح ٚاٌّّٙخ اٌزٟ رٙذف اٌٝ رؾغ١ٓ أداء اٌششوخ ٚص٠بدح سػب اٌؼّلاء. ٚرزىْٛ رىٍفخ اٌغٛدح ِٓ عبٔج١ٓ 

زشًّ اٌزىب١ٌف اٌزٟ رزؼٍك ثزظ١ُّ ٚرٕف١ز ٔظبَ فغ١ذح اٌغٛدح اٌرىٍفخ أِب رىٍفخ عٛدح ع١ئخ. ا٢خش رىٍفخ عٛدح ع١ذح ٚالأٚي 

أِب رىٍفخ عٛدح ع١ئخ، فزشًّ اٌزىب١ٌف اٌزٟ رٕشؤ ٔز١غخ ٌٍؼ١ٛة أٚ ٚح، ٚاٌزٟ رغُٙ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح إٌّزظ أٚ اٌخذِخ. اٌغٛد

 اٌفشً فٟ إٌّزغبد أٚ اٌخذِبد، ِضً اػبدح اٌؼًّ، ٚاٌخشدح، ٚالإطلاؽبد.

 



Al Kut Journal of Economics and Administrative Sciences /ISSN: 1999 -558X /ISSN Online 2707-4560/ Vol (16) Issue: 54-2024 

September)( 

593 
 

 يكىَبد رحهُم ركهفخ اندىدح3-1

) ٟ٘ ِم١بط ٠ؾذد رىٍفخ اٌغ١طشح / اٌزطبثك ٚرىٍفخ فشً اٌغ١طشح / ػذَ اٌزطبثك. ٘زٖ اٌّّبسعخ COQرىٍفخ اٌغٛدح (   

اٌغ١ذح رؼٛد اٌٝ اٌخّغ١ٕ١بد ِٓ اٌمشْ اٌّبػٟ فٟ طٕبػخ اٌزظ١ٕغ. وبٔذ رىٍفخ اٌغٛدح أداح ِّٙخ فٟ الارغبٖ ٔؾٛ اٌغٛدح 

 Wiser et)خ: أعبعؼشع رىٍفخ اٌغٛدح فٟ أسثغ فئبد اٌؼب١ٌّخ ٚاٌؼ١ٍّبد اٌّٛعٙخ ٔؾٛ اٌٛلب٠خ. غبٌجبً ِب ٠ؼُشف ٠ُٚ 

al.,2023:2) 

 الإطلاػ.) اٌفشً اٌذاخٍٟ اٌزٞ ٠زؼّٓ فٟ الاخزجبس، اٌزخٍض ِٓ إٌّزظ، اػبدح اٌؼًّ / 1 

 اٌّج١ؼبد.) اٌفشً اٌخبسعٟ ؽ١ش رزؾًّ اٌزىب١ٌف ِٓ لجً اٌؼ١ًّ ٠ّٚىٓ أْ رشًّ اٌؼّبْ، اٌّغئ١ٌٚخ، ٚفمذاْ 2 

 ٚالاخزجبس.ٌزم١١ُ فٟ رم١١ُ عٛدح إٌّزظ ِضً اٌفؾض ) رىب١ٌف ا3 

) رىب١ٌف اٌٛلب٠خ اٌزٟ رُٕفك ثٙذف ِٕغ الأخطبء. رزُ رىب١ٌف اٌٛلب٠خ ٌّٕغ أٚ رغٕت أٚ رؾذ٠ذ اٌفشً فٟ أزبط إٌّزظ. 4 

رشًّ اٌزىب١ٌف اٌزذس٠ت، ٚاٌغ١طشح ػٍٝ اٌؼ١ٍّبد، ٚفش٠ك رؾغ١ٓ اٌغٛدح، ٚعّغ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد، ٚرخط١ؾ اٌغٛدح، 

فٕٟ. رىب١ٌف اٌزم١١ُ ٟ٘ رىب١ٌف الأٔشطخ اٌّظّّخ ٌؼّبْ اٌغٛدح أٚ اوزشبف ٚرم١١ُ اٌّٛسد٠ٓ، ٚرؾغ١ٓ اٌغٛدح، ٚاٌذػُ اٌ

أِضٍخ ٘زٖ اٌزىب١ٌف رىب١ٌف اٌفؾٛطبد  ِٓٚاٌؼ١ٛة. رُٕفك فٟ ػّبْ أْ إٌّزظ ٠ٍجٟ ِٛاطفبرٗ لجً رغ١ٍّٗ ٌٍؼ١ًّ. 

ىب١ٌف ٔبشئخ ػٓ ػ١ت ؽذس رىب١ٌف اٌفشً اٌذاخٍٟ ر رؼذٚٚالاخزجبساد ٚاٌّغٛؽبد، ٚالأٔشطخ غ١ش الإٔزبع١خ ٌٍّشاعؼخ، 

 .لجً ٔمً إٌّزظ اٌٝ اٌؼ١ًّ. رىٍفخ اٌغٛدح ِّٙخ عذا

٪ 10-4٪ ِٓ ا٠شاداد اٌّج١ؼبد ٠ّٚىٓ أْ رغزؼ١ذ 20-15 غزؼًّزمبس٠ش اٌٝ أْ ِؼظُ اٌششوبد ػبدح ِب ررش١ش اٌٚ      

ب ٌزمبس٠ش ِب١ٌخ. رىٍفخ اٌغٛدح ١ٌغذ ٔظبِٚٓ ا٠شاداد اٌّج١ؼبد ارا رُ اداسح رىٍفخ اٌغٛدح ثشىً ع١ذ.  ٠غزغشق الأِش ار ًِ

ٚرشع١خٗ فٟ صمبفخ أٞ ػًّ. ِٚغ رٌه ثّغشد رؾم١مٗ ٠ّىٓ أْ رىْٛ  فبػًٚلزبً ِّٚبسعخ لإٔشبء ثشٔبِظ رىٍفخ اٌغٛدح اٌ

رٛف١شاد اٌزىب١ٌف اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رٕجغ ِٓ ِضً ٘زا اٌجشٔبِظ وج١شح ثبٌٕغجخ لأٞ ػًّ ٚرٕغبة ِجبششح اٌٝ أعفً خؾ اٌشثؼ، 

٠ئصش ثشىً ا٠غبثٟ ػٍٝ ل١ّخ اٌّغب١ّ٘ٓ. ٠غت أْ ٠ؤرٟ اٌزضاَ ِٓ الأػٍٝ اٌٝ الأعفً، ثّب فٟ رٌه اٌشئ١ظ اٌزٕف١زٞ، ِّب 

أطؾبة اٌؼ١ٍّبد، فٟ ا٠غبد صمبفخ رغ١١ش فٟ و١ف١خ اداسح رىٍفخ اٌغٛدح  فؼلا ػٓٚاٌّغٍظ اٌزٕف١زٞ، ٚع١ّغ اٌّذ٠ش٠ٓ، 

ظ رىٍفخ اٌغٛدح إٌبعؼ اٌٝ رم١ًٍ اٌٙذس، ٚص٠بدح الإٔزبع١خ ٚالإ٠شاداد، ١خ. ٠ؼٛد اٌؼبئذ ػٍٝ الاعزضّبس فٟ ثشٔبِفبػٍث

 ,Napier & Stadler)رؾغ١ٓ عٛدح إٌّزظ ٚرغ١ٍّٗ فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد.  ػٓ ؽش٠كٚرؾغ١ٓ سػب اٌؼّلاء 

2020:476)  

اٌغ١طشح ٚػذَ ) ٟ٘ ِم١بط ٠ؾذد رىٍفخ اٌغ١طشح ٚاٌزطبثك ٚرىٍفخ فشً ٠COQشٜ اٌجبؽش اْ رىٍفخ اٌغٛدح (ٚ    

اٌزطبثك. رؼُشع ػبدح فٟ أسثغ فئبد: اٌفشً اٌذاخٍٟ، اٌفشً اٌخبسعٟ، رىب١ٌف اٌزم١١ُ، ٚرىب١ٌف اٌٛلب٠خ. اداسح رىٍفخ 

 اٌغٛدح ثشىً ع١ذ ٠ّىٓ أْ رغُٙ فٟ رؾغ١ٓ اٌغٛدح ٚرٛف١ش اٌزىب١ٌف ٚص٠بدح الإٔزبع١خ.

 رُفُز رحهُم ركهفخ اندىدح فٍ انجُىك انشقًُخ 3-2

ؾذ٠ذ ثؼغ اٌّغبلاد اٌّؾزٍّخ اٌزٟ ٠ّىٓ رؾغ١ٓ رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ أٚ رٕف١ز٘ب ؽذ٠ضبً ٌزؾم١ك رُ ر    

أفؼً اٌفٛائذ، ٚٚفمبً ٌٕزبئظ اٌجؾٛس ٚاٌذساعخ فمذ رُ رم١ًٍ رىب١ٌف اٌفشً اٌذاخٍٟ ٚاٌفشً اٌخبسعٟ ثشىً وج١ش ثؼذ رٕف١ز 
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ٌزىب١ٌف اٌٛلبئ١خ ٚرىب١ٌف اٌزم١١ُ، فبْ ٕ٘بن ِغبلًا وج١شًا ٌٍزؾغ١ٓ. ػٕذِب خض اِب ٠رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح ؽزٝ ا٢ْ. ٌٚىٓ 

ع١زُ ص٠بدح عٛدح الإخشاط ٚوفبءح اٌؼ١ٍّخ لأٔٗ ع١زُ ٚرؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح،  ػٓ ؽش٠ك٠زُ رم١ًٍ رىب١ٌف اٌٛلب٠خ ثٕغبػ 

ذْٚ اٌؾذ٠ش ػٓ اٌزؼذ٠لاد اٌلاصِخ ألً لذس ِٓ اٌّٛاسد ٚاٌٛلذ ٌزظؾ١ؼ الأخطبء ٚرظؾ١ؼ ػذَ اٌّطبثمخ، ث اعزؼّبي

رىب١ٌف اٌزم١١ُ، اٌزٟ رزؼّٓ ل١بعًب ِٚشالجخ ٌؼّبْ ٌّب ٠خض ٌٍخغبئش إٌبعّخ ػٓ اٌفشً اٌّؾزًّ أٚ ػذَ سػب اٌؼّلاء 

صا٠ٚخ ِخزٍفخ  ٠ٛافشرىب١ٌف اٌزٕف١ز ٚاٌزشغ١ً لاػزّبد ِضً ٘زٖ اٌزذاث١ش ٔٛػًب ِٓ رىب١ٌف اٌغٛدح، ِّب لذ  رؼذاٌزطبثك، ٚ 

ٔٗ ا صُ الأدث١بد فٟ رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح ػٓ ؽش٠كٚاِىب١ٔخ أوجش لاوزشبف ٚاٌمؼبء ػٍٝ ػذَ اٌىفبءح فٟ اٌؼ١ٍّخ اٌؾب١ٌخ. 

وّب  (Alzoubi et al.,2022:123)ع١ؼّٓ إٌفبر اٌٝ اٌغٛدح اٌّغزّشح ٚرٛف١ش اٌزىب١ٌف فمؾ اٌزٕف١ز اٌط٠ًٛ الأِذ. 

ىب١ٌف الاثزذائ١خ عززغبٚص اٌفٛائذ اٌمظ١شح الأعً، ٚعزٌٛذ اٌؼ١ٍّبد داخً اٌششوخ أسثبؽًب ٚأخ١شًا ٠ّىٓ ٌٍّذ٠ش أْ ٠غذ أْ اٌز

رزغبٚص اٌزٛلؼبد اٌؼبِخ. ٠ٚزُ رؾم١ك رٌه أ٠ؼًب ػٕذ رجش٠ش ٔز١غخ اٌشدٚد ػٍٝ اٌغئاي، ثخظٛص ِذٜ اٌشػب ثّشاؽً 

ِغزٜٛ اٌشػب اٌزٞ رُ رظ١ٕفٗ ِٓ لجً أٌٚئه اٌز٠ٓ لبِٛا اٌزط٠ٛش اٌؾب١ٌخ ٚدٚس رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح. ٚلذ رج١ٓ أْ ِزٛعؾ 

ثزٕف١ز رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح فٟ ششوبرُٙ وبْ دْٚ أسثؼخ، فٟ ؽ١ٓ وبٔذ ع١ّغ اٌششوبد اٌزٟ ٌُ رمُ ثزؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح فٟ 

ٌزؾ١ًٍ رىٍفخ ػٕذِب رُ ؽٍت ِٓ اٌّغزغ١ج١ٓ رظ١ٕف رظٛسُ٘ ٔفغٙب رُ رمذ٠ُ إٌز١غخ وّب  ِىبٔٙب ػٕذ أٚ فٛق أسثؼخ.

فٟ رؾغ١ٓ اٌغٛدح  ISO 9000اٌغٛدح فٟ الأداء اٌّبٌٟ، ؽ١ش أظٙش رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح ِشرفؼًب ٚفمبً ٌّب ٠ش١ش ا١ٌٗ ِؼ١بس 

 (Gajewska et al.,2020:667) ثشاِظ رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح ثٕغبػ. اعزؼّبيٚسػب اٌؼّلاء ػٕذِب رُ 

رؾذ٠ذ ِغبلاد رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ اٌزٟ ٠ّىٓ رؾغ١ٕٙب أٚ رٕف١ز٘ب ؽذ٠ضًب،  سح٠ٚٚشٜ اٌجبؽش ػش        

ؽ١ش رُ رم١ًٍ رىب١ٌف اٌفشً اٌذاخٍٟ ٚاٌفشً اٌخبسعٟ ثشىً وج١ش ثؼذ رٕف١ز رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح، ٌىٓ ٕ٘بن ِغبلًا ٌٍزؾغ١ٓ 

ّب وب٠خ ٠ّىٓ أْ ٠ئدٞ اٌٝ ص٠بدح عٛدح الإخشاط ٚوفبءح اٌؼ١ٍّخ، فٟ اٌزىب١ٌف اٌٛلبئ١خ ٚرىب١ٌف اٌزم١١ُ. رم١ًٍ رىب١ٌف اٌٛل

رىب١ٌف اٌزم١١ُ فشطخ لاوزشبف ٚاٌمؼبء ػٍٝ ػذَ اٌىفبءح فٟ اٌؼ١ٍّخ اٌؾب١ٌخ. اداسح رىٍفخ اٌغٛدح ثشىً  رٛافش٠ّىٓ أْ 

 ٠ّىٓ أْ رغُٙ فٟ إٌفبر اٌٝ اٌغٛدح اٌّغزّشح ٚرٛف١ش اٌزىب١ٌف ػٍٝ اٌّذٜ اٌط٠ًٛ. فبػً

 بد رُفُز رحهُم ركهفخ اندىدح فٍ انجُىك انشقًُخرحذَ (4

ٚاؽذح ِٓ أوجش اٌزؾذ٠بد فٟ رٕف١ز رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٟ٘ أْ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ لا رضاي فٟ     

١ش ِٓ ػجبؽ ِشؽٍخ ِجىشح ِٓ رٕف١ز ِجبدساد اداسح اٌغٛدح ٚأْ ِؼظُ ِئششاد اٌغٛدح غ١ش ِزبؽخ. ػلاٚح ػٍٝ رٌه، اٌىض

اٌجٕٛن غ١ش ١ٍِّٓ ثزم١ٕبد رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح. ؽزٝ ارا وبٔذ اٌّجبدساد لذ ثذأد ثبٌفؼً ٚرُ رؾذ٠ذ ٚل١بط ِئششاد 

اٌغٛدح ثبٌفؼً، فبْ رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح ٠زطٍت ػ١ٍّخ رغبس٠خ ِزىبٍِخ ثشىً ع١ذ لاٌزمبؽ ٚرٕظ١ُ ِؼٍِٛبد اٌغٛدح ِٓ 

ِٓ اٌظؼت عذًا اٌؾظٛي ػٍٝ طٛسح شبٍِخ ٌزىٍفخ اٌغٛدح فٟ ع١ّغ أٔؾبء  أ١ٌْخ. وّب اٌؼ١ٍّبد ٚاٌؼّلاء ٚاٌج١بٔبد اٌّب

ِؼظُ اٌجٕٛن ٚاٌّئعغخ دْٚ ٔظبَ ؽبعٛثٟ. ِٚغ رٌه، فبْ رٕف١ز ِضً ٘زا إٌظبَ فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ١ٌظ ِّٙخ عٍٙخ. 

اٌغٛدح ثغلاعخ ٚثٕغبػ ِٓ اٌجٕه  أٔظّخ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد اٌمذ٠ّخ ٚاٌّؼضٌٚخ. ٠زطٍت رٕف١ز رؾ١ًٍ رىٍفخ غزؼًّر

اٌشلّٟ الاعزضّبس فٟ رىٌٕٛٛع١ب عذ٠ذح ٚثشٔبِظ ِزٛافك ٌزؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح. ٚرُ رؾذ٠ذ اٌؼ١ٍّبد ا١ِٛ١ٌخ وآخش رؾذٞ 

خ فٟ ٔظبَ رم١١ُ أداء اٌّٛظف١ٓ ِضً اٌذفغ ِمبثً غزؼٌٍّزؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح. فٟ اٌٛالغ، ثبعزضٕبء ِئششاد أداء اٌغٛدح اٌّ

 (Kaur et al.,2021:109) اػبف١خ ٌٍشارت فٟ رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح. اداء ِٚىبفآد رؾغ١ٓ اٌغٛدح، لا رمذَ فٛائذالأ

ْ اٌؼذ٠ذ ِٕٙب لا رضاي فٟ ار ا٠شٜ اٌجبؽش اْ رٕف١ز رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٠ٛاعٗ رؾذ٠بد ػذ٠ذح، ٚ    

رٌه، اٌؼذ٠ذ ِٓ  فؼلا ػِٓؼظُ ِئششاد اٌغٛدح غ١ش ِزبؽخ.  ِٓ صُِٚشاؽً ِجىشح ِٓ رٕف١ز ِجبدساد اداسح اٌغٛدح، 
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ػجبؽ اٌجٕٛن غ١ش ١ٍِّٓ ثزم١ٕبد رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح. ؽزٝ ػٕذِب رىْٛ اٌّجبدساد لذ ثذأد ٚرُ رؾذ٠ذ ٚل١بط ِئششاد 

اٌغٛدح ِٓ اٌؼ١ٍّبد اٌغٛدح، فبْ رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح ٠زطٍت ػ١ٍّخ رغبس٠خ ِزىبٍِخ ثشىً ع١ذ لاٌزمبؽ ٚرٕظ١ُ ِؼٍِٛبد 

ٚاٌؼّلاء ٚاٌج١بٔبد اٌّب١ٌخ. اٌؾظٛي ػٍٝ طٛسح شبٍِخ ٌزىٍفخ اٌغٛدح فٟ ع١ّغ أٔؾبء اٌّئعغخ ٠زطٍت ٔظبَ ؽبعٛثٟ، 

أٔظّخ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد اٌمذ٠ّخ  غزؼًٌّٚىٓ رٕف١ز ِضً ٘زا إٌظبَ فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ غ١ش عًٙ، ؽ١ش أْ ِؼظّٙب ٠

ٌغٛدح ثغلاعخ ٠زطٍت اعزضّبسًا فٟ رىٌٕٛٛع١ب عذ٠ذح ٚثشٔبِظ ِزٛافك. وّب أْ اٌؼ١ٍّبد ا١ِٛ١ٌخ ٚاٌّؼضٌٚخ. رؾ١ًٍ رىٍفخ ا

 رؾذ٠بً آخش، ؽ١ش لا رمذَ فٛائذ اػبف١خ ٌٍشارت فٟ رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح. رؼذ

 رأثُش رحهُم ركهفخ اندىدح عهً سضب انعًلاء (5

فؼلا ػٓ ِشاػبح اٌزؤص١ش  ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح ػٍٝ سػب اٌؼّلاءرغٍُ اٌجٕٛن أ٠ؼًب اٌزؤص١ش غ١ش اٌّجبشش اٌزٞ ٠ّزٍىٗ رؾ    

رؼض٠ض  ػٓ ؽش٠ك٠زُ رٌه ٚخ لإداسح ِٛاسد اٌّئعغخ. فبػٍرؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح ٚع١ٍخ  اٌّجبشش ػٍٝ سػب اٌؼّلاء، ٠ٚٛافش

اٌغٛدح اٌفبئمخ ٚالأداء فٟ اٌٛلذ ٔفغٗ، ٚرم١ًٍ اٌؾبعخ اٌٝ ػ١ٍّبد رذل١ك ِىٍفخ ٚغ١ش٘ب ِٓ رذاث١ش ػّبْ اٌغٛدح. ِغ 

ػٍٝ سػب  اِجبشش اٌزؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح، ٠ىْٛ اٌّٛظفْٛ ِشوض٠ٓ ػٍٝ اٌؼّلاء ٚع١ىْٛ ٌٙزا رؤص١ش فبػًٚعٛد ٔظبَ 

ز٠ٓ ٠مزشؽْٛ أْ "اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٠ّىٓ أْ رغبػذ فٟ ص٠بدح سػب . ا٠Lai et alٌذػُ ٘زا ٔزبئظ ٚاٌؼّلاء. 

ٚاداسرٙب ثغب٠خ ٚاػؾخ  عبط٘زٖ اٌفىشح رشرجؾ عضئ١بً ثطج١ؼخ اٌؼ١ٍّبد ا١ٌّٕٙخ، ؽ١ش ٠زُ رؾذ٠ذ اٌؼ١ٍّبد الأٚاٌّغزٍٙه". 

ب ػٍٝ اٌؼ١ًّ.  - ًّ ِٚٓ ٔبؽ١خ أخشٜ   (Abbas, 2020:3-4)اٌّٛظف ٠ؼشف ِب ٠مَٛ ثٗ ِٚٓ ٘ٛ اٌّغئٚي، ٚاٌزشو١ض دائ

رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح ٌٍزخف١ف ِٓ ا٢صبس اٌغٍج١خ لأٔٛاع ِخزٍفخ ِٓ اٌّخبؽش  اعزؼّبيٕ٘بن أ٠ؼًب رشو١ض فٟ الأدث١بد ػٍٝ 

أٔظّخ اداسح اٌغٛدح ٠ّىٓ أْ  اعزؼّبيْ صُ ارؤ١٠ذًا ؽذ٠ضبً ٌٙزا؛  Dale and Plunkettػٍٝ اٌؼًّ. ػٍٝ عج١ً اٌّضبي، ٠مذَ 

ئعغبد فٟ اٌزخف١ف ِٓ ِغّٛػخ ٚاعؼخ ِٓ ِخبؽش اٌغّؼخ، اٌّب١ٌخ، ٚغ١ش٘ب، ِضً اٌؾذ ِٓ اٌؾٛادس ٠غبػذ اٌّ

ب ٌٍغب٠خ فٟ اٌٛلذ اٌؾبٌٟ ٌٍجٕٛن اٌزٟ رٛاعٗ  ٠ؼذٚاٌؾشائك، ٚاٌزؾىُ فٟ رؤص١ش الأػّبي فٟ ؽبٌخ اٌخغبسح. ٚ٘زا  ًّ ِٙ

ثغجت اٌزىب١ٌف اٌٙبئٍخ اٌّشرجطخ ثبٌزغ١١شاد اٌزٕظ١ّ١خ ٠زُ رٌه ثجغبؽخ ٚػغٛؽًب رىب١ٌف١خ اعزضٕبئ١خ ٚرؾذ٠بد سأط اٌّبي. 

شخ ٚاٌزىبًِ ٚاٌزشش١ذ. رئصش اٌؼغٛؽ اٌزىب١ٌف١خ اٌؼب١ٌخ ثشىً ِضدٚط ػٍٝ  ّٛ ش ُّ ٚص٠بدح إٌّبفغخ فٟ شىً اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌ

ػٍٝ الاعزضّبس سػب اٌؼّلاء؛ ؽ١ش ٠زؼ١ٓ ػٍٝ اٌجٕٛن رؾغ١ٓ اٌزىب١ٌف ٌٍجمبء رٕبفغ١خ فٟ اٌزغؼ١ش، ٚع١ئصش رٌه ِجبششح 

فٟ ِّبسعبد ِضً رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح. ٚٔز١غخ ٌزٌه ٠غت ػٍٝ اٌجٕٛن ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌؼبٌّٟ أْ رغذ ؽش٠مخ ٌـ 'اٌم١بَ 

رمش٠ش "عٛق اٌغذ" ١ٌٍذص ٌٕٚذْ. ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أْ رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح رٚ  ػٓ ؽش٠كثبٌّض٠ذ ثؤلً'، وّب رُ ِٕبلشزٗ ثشفبف١خ 

أ١ّ٘خ وج١شح فٟ اٌٛلذ اٌؾبػش ثغجت رؤص١شٖ اٌّضدٚط؛ ؽ١ش لا ٠ؼُشف فمؾ ٌٗ رؤص١شًا أفؼً ػٍٝ ِؼشفخ اٌؼّلاء ٚرؾغ١ٓ 

 (Saragih et al.,2020:385) خ لإداسح ِٛاسد اٌششوخ.فبػٍخ ٚفبػٍإٌّزغبد ٚاٌخذِبد، ثً ٠غًٙ أ٠ؼًب ؽش٠مخ 

٠شٜ اٌجبؽش اْ رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٠ئصش ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ثشىً ِجبشش ٚغ١ش ِجبشش. ٠غبػذ ٚ    

رٌه،  فؼلا ػٓرؼض٠ض اٌغٛدح ٚالأداء، ٚرم١ًٍ اٌؾبعخ اٌٝ ػ١ٍّبد رذل١ك ِىٍفخ.  ػٓ ؽش٠كػٍٝ اداسح ِٛاسد اٌّئعغخ 

بؽش اٌّب١ٌخ ٚاٌغّؼخ، ِضً اٌؾٛادس ٚاٌؾشائك، ٚاٌزؾىُ فٟ رؤص١ش الأػّبي فٟ ؽبلاد ٗ ٌٍزخف١ف ِٓ اٌّخاعزؼّب٠ٌّىٓ 

اٌخغبسح. ٠غبػذ رٌه اٌجٕٛن فٟ اٌزى١ف ِغ اٌؼغٛؽ اٌزىب١ٌف١خ ٚاٌزؾذ٠بد اٌشأط اٌّب١ٌخ، ٠ٚغؼٍٙب لبدسح ػٍٝ "اٌم١بَ 

 بفغ١خ.ثبٌّض٠ذ ثؤلً"، ٚ٘ٛ أِش ؽ١ٛٞ فٟ ظً اٌزغ١شاد اٌزٕظ١ّ١خ ٚاٌزىٌٕٛٛع١خ ٚاٌزٕ
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 انعلاقخ ثٍُ رحهُم ركهفخ اندىدح وسضب انعًلاء 5-1

ػٓ ٙب اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٌزؾذ٠ذ اٌّغبلاد اٌّؾزٍّخ ٌٍزؾغ١ٓ فٟ خذِبرٙب ٚػ١ٍّبرٙب. غزؼٍّرؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح أداح ر رؼذ    

فُٙ اٌؼلالخ ث١ٓ رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح ٚسػب اٌؼّلاء، عزىْٛ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ لبدسح ػٍٝ ارخبر لشاساد اعزشار١غ١خ  ؽش٠ك

رىْٛ فٟ ٔٙب٠خ اٌّطبف فٟ ِظٍؾخ ػّلائٙب. ٠ؼُشف سػب اٌؼّلاء ػٍٝ أٔٗ اٌّغزٜٛ اٌؼبَ ٌٍشػب ٌذٜ اٌؼ١ًّ ثشؤْ اٌغٍغ 

زظ أٚ اٌخذِخ ثزٛلؼبد اٌؼ١ًّ، ٠ىْٛ اٌؼ١ًّ ساػ١بً. اْ سػب اٌؼّلاء ٘ٛ أٚ اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب اٌجٕه. ػٕذِب ٠فٟ إٌّ

ِٓ ِئشش أداء ُِٙ لأٞ ثٕه سلّٟ. ِٓ اٌُّٙ أْ ٔززوش أْ اٌؼّلاء اٌّشربؽ١ٓ ُ٘ الأوضش اؽزّبلًا ٌٍجمبء ٚاٌٛلاء ٌٍّٕظّخ، ٚ

٠ؼُزمذ أْ رؤص١ش أٔشطخ رؾ١ًٍ رىٍفخ ٚفّٓ اٌؼشٚسٞ ػٍٝ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ اٌؾفبظ ػٍٝ ِغز٠ٛبد ػب١ٌخ ِٓ سػب اٌؼّلاء.  صُ

ب ػٕذِب ٕٔظش اٌٝ أْ رىٍفخ  ًِ اٌغٛدح ػٍٝ سػب اٌؼّلاء غبٌجبً ِب ٠ىْٛ غ١ش ِجبشش، ٌٚىٓ ٕ٘بن ارغبٖ ا٠غبثٟ ٚاػؼ ػّٛ

١ٌظ اٌزشو١ض وض١شًا ػٍٝ رم١ًٍ اٌزىب١ٌف ٌٚىٓ ػٍٝ اٌؼًّ ثزوبء ٚثطش٠مخ أوضش  ِٓ صُاٌطشق ِٓ اٌّشعؼ أْ رٕخفغ ٚ

 (Zouari and Abdelhedi,2021:3)ٍٝ اٌؼّلاء. رشو١ضًا ػ

ػذَ الاِزضبي لأٞ ِزطٍجبد اٌغٛدح اٌّزؼٍمخ ثشػب اٌؼّلاء اٌٝ فمذاْ اٌؼّلاء ٚرآوً الأسثبػ ِٚٓ اٌّؾزًّ أْ ٠ئدٞ     

٘ٛ  ٚفٟ اٌغٛق اٌزٕبفغ١خ اٌزٟ رغٛد ا٢ْ ٌّؼظُ خذِبد اٌجٕٛن اٌشل١ّخ، ٘زا ثجغبؽخ ٘ٛ ؽش٠ك اٌٝ اٌذِبس اٌزارٟ. وّب

اٌؾبي ِغ ثؼغ ِٕٙغ١بد اٌغٛدح اٌّزمذِخ اٌّؼزّذح ػٍٝ اٌخجشح، ارا وبٔذ إٌٙظ اٌّشوض ػٍٝ اٌؼ١ًّ ع١ؼًّ ػ١ٍّبً، ف١غت 

رٕف١ز ػذد وج١ش ِٓ اٌّّبسعبد اٌّزظٍخ اٌّخزٍفخ ٚرغ١١ش اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌغٍٛو١بد. ٚ٘زا ع١غزغشق اٌٛلذ ٚاٌغٙذ ٚاٌطبلخ 

ب لاعز١ؼبة اٌطش٠مخ اٌغذ٠ذح ٚرؾم١ك إٌزبئظ اٌّشعٛح ٌٍششوخ. ٚأْ ادخبي رم١ٕبد عأعب ٠ؼذٌزؾم١ك اٌزغ١١ش اٌضمبفٟ اٌزٞ 

ِشوضح ػٍٝ اٌؼ١ًّ ٘ٛ ِّٙخ ِؼمذح، ٠ٚؼٛد رٌه أعبعًب اٌٝ طؼٛثخ اداسح ِذٜ ٚعشػخ اٌزغ١١ش، ٚلذسح الإداسح فٟ اٌجٕه 

اٌزؼم١ذاد ٘ٛ أٔٗ ثبٌّمبسٔخ ِغ سػب ػٍٝ فُٙ ٚاعز١ؼبة اٌزؼم١ذاد اٌّؼ١ٕخ ٚرؤص١ش٘ب ػٍٝ صمبفخ اٌجٕه. اٌغجت فٟ ٘زٖ 

اٌؼّلاء اٌزٞ ٠زؼٍك ثبٌغٛدح الأخشٜ، ٠زطٍت اٌزشو١ض ػٍٝ اٌؼ١ًّ ٚرٕف١زٖ رغ١١شاد وج١شح فٟ اٌّٛالف ٚاٌغٍٛو١بد ِٓ لجً 

عزظً ٘زٖ اٌزىب١ٌف ػٍٝ ١ٚزُ اٌشؼٛس ثبٌفبئذح اٌىبٍِخ ِٓ اٌطش٠مخ، عع١ّغ اٌّٛظف١ٓ فٟ اٌجٕه. ٚؽ١ٓ رزُ ٘زٖ اٌزغ١١شاد 

 (Li et al., 2021:3)ِغزٜٛ ٠غؼً ِٓ اٌّشعؼ أْ رم١َُُّ اٌطشق ثبٌّمبسٔخ ِغ اٌطشق اٌزم١ٍذ٠خ اٌزٟ رشوض ػٍٝ اٌزىب١ٌف. 

فُٙ اٌؼلالخ  ػٓ ؽش٠ك٠شٜ اٌجبؽش  اْ رؾ١ًٍ رىٍفخ اٌغٛدح فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٠غبُ٘ فٟ رؾغ١ٓ اٌخذِبد ٚاٌؼ١ٍّبد ٚ   

ب لأداء اٌجٕه، ؽ١ش ٠زٛلغ اٌؼ١ًّ رٍج١خ رٛلؼبرٗ. سػب اٌؼّلا ٠ؼذث١ٕٗ ٚث١ٓ سػب اٌؼّلاء.  ًِ ٠ّىٓ ٌزؾ١ًٍ رىٍفخ ٚء ِئششًا ٘ب

اٌغٛدح رم١ًٍ اٌزىب١ٌف ٚص٠بدح اٌزشو١ض ػٍٝ اٌؼّلاء، ِّب ٠ئدٞ اٌٝ ص٠بدح سػبُ٘ ٚٚلائُٙ. اٌؼذَ الاِزضبي ٌّزطٍجبد اٌغٛدح 

سثبػ، ٌزا ٠غت ػٍٝ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ رؾغ١ٓ عٛدح اٌّزؼٍمخ ثشػب اٌؼّلاء ٠ّىٓ أْ ٠ئدٞ اٌٝ فمذاْ اٌؼّلاء ٚرذٟٔ الأ

زغ١١ش اٌغٍٛو١بد ٚاٌّّبسعبد داخً اٌجٕه ٌزؾغ١ٓ سػب اٌؼّلاء ٠ؾزبط اٌٝ رفى١ش ٌٚ. خاٌّشىٍ ٖخذِبرٙب ٌزغٕت ٘ز

 .اعزشار١غٟ ٚرىٌٕٛٛع١ب ِزمذِخ

 انعىايم انًؤثشح عهً سضب انعًلاء فٍ انجُىك انشقًُخ 5-2

رئصش ػٍٝ سػب اٌؼّلاء فٟ ع١بق لطبع اٌخذِبد اٌّظشف١خ ، ِٚٓ اٌّؼزشف ثٗ أْ عٛدح ػذح  سئ١غخٕ٘بن ػٛاًِ     

اٌؼٛاًِ الأوضش رؤص١شًا ػٍٝ سػب اٌؼّلاء فٟ  رؼذاٌخذِخ، ٚاٌزؤو١ذ، ٚاٌزؼبؽف، ٚاٌٍّّٛعبد ٚاٌّٛصٛل١خ، ٚ أِٛس أخشٜ 

ّٚٔؾ اٌؾ١بح ٠ّىٓ أْ رئصش ػٍٝ رٛلؼبد اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌشل١ّخ ، ٚ ِٓ إٌّبعت الاػزشاف ثؤْ اٌزغ١١شاد اٌشخظ١خ 

اٌؼّلاء ٚادساوبرُٙ ٌخذِبد اٌجٕٛن اٌشل١ّخ. ٚالأُ٘ ِٓ رٌه فبْ اٌزغ١١شاد الاعزّبػ١خ ِضً اٌض٠بدح فٟ ػذد الأشخبص 
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اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ ِخزٍف عٛأت اٌؾ١بح ا١ِٛ١ٌخ ٚاٌؼًّ، عززطٍت ِٓ خذِبد  اعزؼّبيالأطغش عٕبً، ٚاٌض٠بدح اٌّغزّشح فٟ 

فٟ اٌؼظش اٌؾبٌٟ اٌزٞ ٠شٙذ ص٠بدح فٟ ٚ (Sam, 2022:18)ٛن اٌشل١ّخ أْ رىْٛ أوضش رؾذ٠ضبً ٚرشو١ضًا ػٍٝ اٌؼ١ًّ. اٌجٕ

ػٍٝ ِمذِٟ اٌخذِبد أْ ٠غّؼٛا ث١ٓ رغشثخ ػّلاء  أعبطّٓ اٌؼشٚسٞ ثشىً فإٌّبفغخ ٚرؼم١ذًا فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ 

خ اٌجٕٛن رمًٍ ِٓ ػذَ سػب اٌؼّلاء ٚرض٠ذ ِٓ رٛلؼبد اٌؼّلاء. ٌُٚ ِّزبصح ِغ وفبءح رىٍفخ. ٚاْ اٌزشل١خ اٌشل١ّخ فٟ طٕبػ

٠ؼذ ِٓ اٌّمجٛي أْ رؼزّذ خذِبد اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ػٍٝ ٔٙظ ِٛؽذ؛ ٠غت رخظ١ض اٌخذِبد ٚفمبً لاؽز١بعبد ٚسغجبد 

ِخ. ٌزا، ٠ش١ش اٌؼّلاء. وّب ٠غت ِشالجخ اٌخذِبد ثبعزّشاس ِٚٓ اٌّزٛلغ ارخبر اعشاءاد فٛس٠خ فٟ ؽبٌخ ؽذٚس فشً اٌخذ

اٌٝ أْ ػٕبطش "اٌّٛصٛل١خ" ٚ "الاعزغبثخ" لذ رىْٛ أ٠ؼًب ػٛاًِ ِّٙخ ٌشػب اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ. ٌزٕف١ز ِجبدساد 

ِشوضح ػٍٝ اٌؼ١ًّ ٚؽٍٛي اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ثٕغبػ، ِٓ اٌُّٙ ػٍٝ الإداسح اٌؼ١ٍب ثٕبء ٚاٌؾفبظ ػٍٝ صمبفخ ِشوضح ػٍٝ 

ذس٠ت اٌّٛظف١ٓ ٚرّى١ُٕٙ، ٚاداسح اٌشىبٜٚ الاعزجبل١خ، ِٚؼب١٠ش اٌخذِخ اٌذاخ١ٍخ أِٛس ؽبعّخ اٌؼ١ًّ داخً اٌؼًّ. ٚ أْ ر

ٌزط٠ٛش صمبفخ ػًّ ٔبعؾخ ِٚغزذاِخ رؼغ اٌؼّلاء فٟ لٍت اٌؼ١ٍّخ. ٚأخ١شًا ١ٌٚظ آخشا اْ ٚعٛد  آساء ِزجب٠ٕخ ث١ٓ 

 (Filieri et al.,2021:200)شػب اٌؼّلاء. اٌّمبثلاد ٚاٌّغّٛػبد اٌّشوضح ػٍٝ ِذٜ أ١ّ٘خ "اٌزؼبؽف" ٚ "اٌزؤو١ذ" ٌ

اٌزؤو١ذ، ٚػٍٝ سػب اٌؼّلاء فٟ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌشل١ّخ ِضً عٛدح اٌخذِخ، ػذح ٠شٜ اٌجبؽش رؤص١ش ػٛاًِ ٚ    

١ّىٓ أْ رئصش ػٍٝ رٛلؼبد ٚادساوبد اٌؼّلاء فاٌزغ١شاد اٌشخظ١خ ّٚٔؾ اٌؾ١بح ٚاٌٍّّٛعبد، ٚاٌّٛصٛل١خ. ٚاٌزؼبؽف، ٚ

اٌزىٌٕٛٛع١ب ٠زطٍت ِٓ  اعزؼّبياٌجٕٛن اٌشل١ّخ. اٌزغ١شاد الاعزّبػ١خ ِضً ص٠بدح ػذد الأشخبص الأطغش عٕبً ٌٚخذِبد 

اٌجٕٛن اٌشل١ّخ رؾذ٠ضبً ٚرشو١ضًا ػٍٝ اٌؼ١ًّ. فٟ ظً إٌّبفغخ اٌّزضا٠ذح، ٠غت ػٍٝ ِمذِٟ اٌخذِبد اٌغّغ ث١ٓ رغشثخ 

 ؼذ٠ٚلاؽز١بعبد ٚسغجبد اٌؼّلاء، ِٚشالجخ اٌخذِبد ثبعزّشاس. ػّلاء ِّزبصح ٚوفبءح رىٍفخ، ٚرخظ١ض اٌخذِبد ٚفمبً 

"اٌّٛصٛل١خ" ٚ "الاعزغبثخ" ػٛاًِ ِّٙخ ٌشػب اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ. ِٓ اٌُّٙ ثٕبء صمبفخ ِشوضح ػٍٝ  اظشػٕ

 اخ١ٍخ.اٌؼ١ًّ داخً اٌؼًّ، ٚرذس٠ت ٚرّى١ٓ اٌّٛظف١ٓ، ٚاداسح اٌشىبٜٚ الاعزجبل١خ، ٚرط٠ٛش ِؼب١٠ش اٌخذِخ اٌذ

 Empirical Part: اندبَت انزطجُقٍ 

ٌغّغ اٌج١بٔبد ٌٍزؼج١ش ػٓ آساء اٌؼ١ٕخ اٌّخزبسح،  سئ١غخالاعزج١بْ ٚع١ٍخ  اعزؼّبيفٟ ٘زا اٌجؾش رُ  :اعهىة انذساعخ - أ

اٌخّبعٟ فٟ رظ١ّّٗ ٚرؾغ١ٕٗ، ٚرؼّٓ  ِم١بط ١ٌىشد عزؼًّٚلذ رُ رظ١ُّ الاعزج١بْ ثؼٕب٠خ ١ٌىْٛ رارٟ الإوّبي، ٚا

اٌجؾش ٚرُ  ؤ٘ذاف خ١بساد ِضً "ِٛافك ثشذح، ِٛافك، ِؾب٠ذ، غ١ش ِٛافك، غ١ش ِٛافك ثشذح". ٚرُ اػلاَ اٌّشبسو١ٓ ث

اعزغبثخ، ٚرُ  65ِٕؾُٙ ٚلزبً وبف١بً ٌٍشد ػٍٝ ع١ّغ الأعئٍخ ثؼذ ِٛافمزُٙ ػٍٝ اٌّشبسوخ. ٚرُ عّغ ِغّٛػخ ِىٛٔخ ِٓ 

 اعزغبثبد غ١ش ِىزٍّخ. 6عزج١بٔبً ثؼذ اعزجؼبد ا 59رؾ١ًٍ 

ٚ٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ رمذ٠ُ فُٙ ؽٛي رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٚرؤص١ش٘ب ػٍٝ سػب اٌؼّلاء. وّب لبِذ     

ٓ عٛدح اٌذساعخ ثّشاعؼخ رؤص١ش رؾ١ًٍ ِذٜ فُٙ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٌّفَٙٛ رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح ٚدٚسٖ فٟ رؾغ١

اٌخذِبد. ٌٚفؾض اٌؼلالخ ث١ٓ رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٚرؤص١ش٘ب ػٍٝ سػب اٌؼّلاء رُ رٕف١ز اخزجبساد اٌذلاٌخ 

ُّشبس ا١ٌٗ ثبٌشِض  غزؼًّرُ رؾذ٠ذ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ اٌّٚالإؽظبئ١خ.  اٌزٟ  pوبٔذ ل١ّخ  ارالجً اعشاء الاخزجبساد.  αػبدح ٚاٌ

ألً ِٓ ٘زا اٌّغزٜٛ، فبْ رٌه ٠ش١ش اٌٝ ٚعٛد ػلالخ راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ  جذؽغ

 ٚرؤص١ش٘ب ػٍٝ سػب اٌؼّلاء.
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رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد رُ الاعزؼبٔخ ثؤدٚاد الإؽظبء اٌٛطفٟ، ِضً اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ، ٌزؾ١ًٍ أِب      

اخزجبس وشٚٔجبؿ أٌفب ٌزمذ٠ش دسعخ اٌضجبد اٌذاخٍٟ ٌؼٕبطش الاعزج١بْ  اعزؼّبيح فٟ ػ١ٕخ اٌجؾش. وّب رُ زٛافشاٌج١بٔبد اٌّ

رمذ٠ّٙب لأعبرزح فٟ اٌغبِؼبد  ػٓ ؽش٠كاٌّشبسو١ٓ. ٚرُ اٌزؤوذ ِٓ طذق الأداح  فبػًٚل١بط اٌزٛافك اٌذاخٍٟ ث١ٓ سدٚد أ

ّشبسو١ٓ فٟ اٌذساعخ، ٚاٌزٟ رزؼّٓ ِؾبعج١ٓ ِٚٛظف١ٓ فٟ اٌز٠ٓ ٠زخظظْٛ فٟ اٌّغبي ٚرٛص٠غ الاعزج١بْ ػٍٝ فئخ اٌ

 ألغبَ اٌؾغبثبد ٚفٟ اٌّظبسف (اٌشافذ٠ٓ ٚاٌّظشف اٌؼشالٟ ٌٍزغبسح فٟ ثغذاد).

 ( يعبيم انفب كشويجبخ  وانزدضئخ انُصفُخ نكم يحىس1خذول )

يعبيم اسرجبط  قُى انفب عذد انفقشاد اعى انًحىس يحىس

 ثُشعىٌ

يعبدنخ 

عجُشيبٌ 

 حُخانزصحُ

رىب١ٌف  الاٚي

اٌغٛدح فٟ 

اٌجٕٛن 

 اٌشل١ّخ

16 0,883 0,781 0,885 

 0,894 0,795 0,896 16 سػب اٌؼّلاء اٌضبٟٔ

 SPSSانًصذس : اعذاد انجبحث ثبلاعزًبد عهً يخشخبد ثشَبيح 

ٌزؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ ث١ٓ ٙب اعزؼّبٌ)، ٠ؼُشع رٛص٠غ اٌّؼٍِٛبد اٌذ٠ّٛغشاف١خ اٌّزؼٍمخ ثؼ١ٕخ اٌجؾش، اٌزٟ رُ 2فٟ اٌغذٚي سلُ (

 اعبثبد أفشاد ػ١ٕخ اٌذساعخ.

 ( رىصَع يفشداد انعُُخ وفق انًزغُشاد انذًَىغشافُخ2خذول )

 انُغجخ انعذد انفئخ 

 %89 58 ركش اندُظ

 %11 7 اَثً

 

 انزحصُم انعهًٍ

 %38 48 انجكبنىسَىط

 %35 9 انًبخغزُش

 %27 8 دكزىساِ

 1- 5 12 15% 
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 %45 29 10  - 6 انخجشح

10 - 15 18 28% 

 %9 6 عُخ فبكثش 16

 

 انزخصص

 انًحبعجخ

 

48 

 

74% 

 %20 13 عهىو يبنُخ ويصشفُخ

 %6 4 اداسح اعًبل

 انًصذس : اعذاد انجبحث ثبلاعزًبد عهً انجُبَبد الاحصبئُخ

) لاعزمظبء آساء ٚآساء ػ١ٕخ اٌجؾش ثشؤْ أ١ّ٘خ ِزغ١شاد اٌجؾش، ثٙذف SPSSثشٔبِظ الإؽظبء ( اعزؼّبيرُ     

 :ا٢رٟاٌؾظٛي ػٍٝ اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٚالأ١ّ٘بد إٌغج١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ. رظٙش ٘زٖ إٌزبئظ فٟ اٌغذٚي 

 ( وصف يزغُشاد انجحث3خذول )

 الاهًُخ انُغجُخ الاَحشاف انًعُبسٌ انىعط انحغبثٍ انًزغُشاد

رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ 

 اٌجٕٛن اٌشل١ّخ

4.097 0.789 82.65 

 80.60 0.681 4.044 سػب اٌؼّلاء

 SPSSانًصذس : اعذاد انجبحث ثبلاعزًبد عهً يخشخبد ثشَبيح 

) ِزٛعطبد ٚأؾشافبد ِؼ١بس٠خ ٚأ١ّ٘بد ٔغج١خ ٌّزغ١شٞ اٌجؾش "رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ ٠3ؼشع اٌغذٚي سلُ (   

 4.044اٌؼ١ٕخ فٟ اٌغذٚي، ؽ١ش وبٔذ اٌّزٛعطبد رزشاٚػ ث١ٓ  اعزؼّبياٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٚرؤص١ش٘ب ػٍٝ سػب اٌؼّلاء". رُ 

. وّب ثٍغذ 0.789ٚ 0.681ؾشاف ِؼ١بسٞ ِمجٛي ٠زشاٚػ ث١ٓ ، ِّب ٠ش١ش اٌٝ رٛافك وج١ش ث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ ِغ ا4.097ٔٚ

 .80.60ٌٍّٚزغ١ش اٌزبثغ  82.65الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌٍّزغ١ش اٌّغزمً 

 اخزجبس انزىصَع انطجُعٍ - أ

ٌزم١١ُ رٛص٠غ اٌج١بٔبد ِٚؼشفخ ِب ارا  غزؼًّ)، ٚ٘ٛ ِؼبًِ ٠ُ Skewnessاٌغذٚي أدٔبٖ ل١ُ ِؼبًِ الاٌزٛاء (٠ٛػؼ      

، فٙزا ٠ش١ش اٌٝ أْ اٌج١بٔبد رزجغ 1ٚ + 1-وبٔذ اٌج١بٔبد رزجغ رٛص٠ؼًب ؽج١ؼ١ًب أَ لا. ارا وبٔذ ل١ُ ِؼبًِ الاٌزٛاء رمغ ث١ٓ 

 رٛص٠ؼًب ؽج١ؼ١بً.
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 (4خذول )

 اخزجبس يعبيم الانزىاء

 Skewness يعبيم الانزىاء انًزغُشاد

 0.26 اٌجٕٛن اٌشل١ّخ رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ

 0.29 سضب انعًلاء

 SPSSاعذاد انجبحث ثبلاعزًبد عهً يخشخبد ثشَبيح 

: ٠ج١ٓ اٌغذٚي أْ ٔغجخ ِؼبًِ الاٌزٛاء فٟ ا٢رٟ) ػٍٝ إٌؾٛ ٠4ّىٓ اٌزؼج١ش ػٓ إٌزبئظ اٌّٛعٛدح فٟ عذٚي سلُ (ٚ    

رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٚرؤص١ش٘ب ػٍٝ سػب اعزّبسح الاعزج١بْ ِّزبصح ٌٍغب٠خ، ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ رؾ١ًٍ 

)، ِّب ٠ش١ُش اٌٝ أْ اٌج١بٔبد رزجغ 1، +1-ػٍٝ اٌزٛاٌٟ. رش١ش ٘زٖ اٌم١ُ اٌٝ أٔٙب رمغ ػّٓ إٌطبق ( 0.29ٚ 0.26اٌؼّلاء 

ُّؼزشف ثٗ ٌّؼبًِ الاٌزٛاء.  رٛص٠ؼًب ؽج١ؼ١بً، ٚ٘زا ٘ٛ اٌّغزٜٛ اٌ

 َزبئح انذساعخ  -ج

هُبك علاقخ يعُىَخ إَدبثُخ راد دلانخ احصبئُخ ثٍُ ركبنُف اندىدح فٍ انجُىك انشقًُخ :  1بنفشضُخ خ ثانُزبئح انًزعهق

 "وسضب انعًلاء.

هُبك علاقخ يعُىَخ إَدبثُخ راد دلانخ احصبئُخ ثٍُ ركبنُف اندىدح فٍ انجُىك ( َزبئح انزحهُم الاحصبئٍ 5خذول )

 انشقًُخ وسضب انعًلاء.

انًزىعط  انفقشح

 ثٍانحغب

الاَحشاف 

 انًعُبسٌ

أْ رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٠ّىٓ أْ ٠غُٙ فٟ رؾغ١ٓ اداسح 

 اٌخذِبد اٌّظشف١خ

4.71 0.50 

أْ رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٠ّىٓ أْ ٠ئصش فٟ ارخبر لشاساره 

 الإداس٠خ

4.66 0.54 

٠ّىٓ أْ ٠ئصش فٟ رط٠ٛش  أْ فّٙه ٌزؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ

 اعزشار١غ١بد اٌخذِبد اٌّظشف١خ

4.89 0.56 

أْ رمذ٠ُ اٌزمبس٠ش اٌذٚس٠خ ؽٛي رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح ٠ّىٓ أْ ٠ىْٛ ِف١ذًا 

 ٌفُٙ ِٛظفٟ اٌّظشف لأداء اٌخذِبد

4.78 0.69 

١خ اٌخذِبد فبػٍأْ رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح ٠ّىٓ أْ ٠ٍؼت دٚسًا فٟ رؾغ١ٓ 

 رمذِٙب اٌجٕٛن اٌشل١ّخاٌّظشف١خ اٌزٟ 

3.16 0.56 
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أْ فُٙ رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٠ّىٓ أْ ٠غُٙ فٟ رؾغ١ٓ 

 ػ١ٍّبد اٌخذِبد اٌّظشف١خ

2.18 0.70 

أْ رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح ٠ّىٓ أْ ٠غُٙ فٟ ص٠بدح سػب اٌّٛظف١ٓ ػٓ اٌؼًّ 

 فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ

4.91 0.40 

٠ّىٓ أْ ٠ىْٛ أداح ِف١ذح ٌزؾغ١ٓ رٛاطً اٌّٛظف١ٓ أْ رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح 

 داخً اٌجٕٛن اٌشل١ّخ

4.43 0.59 

١خ اٌزٛاطً ث١ٓ ِخزٍف الألغبَ فبػٍأْ فُٙ رىب١ٌف اٌغٛدح ٠ّىٓ أْ ٠ض٠ذ ِٓ 

 فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ

4.87 0.44 

أْ رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح ٠ّىٓ أْ ٠غُٙ فٟ رؾغ١ٓ اٌزؼبْٚ ث١ٓ اٌّٛظف١ٓ فٟ 

 اٌشل١ّخاٌجٕٛن 

4.69 0.49 

أْ رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح لا ٠غُٙ فٟ رؾغ١ٓ اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ اٌجٕٛن 

 اٌشل١ّخ

2.17 0.69 

أْ فُٙ رىب١ٌف اٌغٛدح ٠ّىٓ أْ ٠غُٙ فٟ رؾغ١ٓ اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ ٌٍجٕٛن 

 اٌشل١ّخ

4.64 0.50 

اٌزٕبفغٟ  خ ٌزؾم١ك اٌز١ّضفبػٍأْ رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح ٠ّىٓ أْ ٠ىْٛ أداح 

 ٌٍجٕٛن اٌشل١ّخ

4.76 0.42 

الاعزذاِخ ٌٍجٕٛن  أ٘ذاف أْ رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح ٠ّىٓ أْ ٠ئصش فٟ رؾم١ك 

 اٌشل١ّخ

4.82 0.44 

أْ فُٙ رىب١ٌف اٌغٛدح ٠ّىٓ أْ ٠ئصش فٟ اعزشار١غ١بد الاثزىبس ٚاٌزط٠ٛش فٟ 

 اٌجٕٛن اٌشل١ّخ 

4.79 0.43 

 spssاعذاد انجبحث ثبلاعزًبد عهً ثشَبيح 

 

) اٌٝ ٚعٛد ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ا٠غبث١خ راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ 5رش١ش إٌزبئظ اٌٛاسدح فٟ اٌغذٚي (    

اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٚسػب اٌؼّلاء. ؽ١ش أظٙشد اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ اٌؼب١ٌخ ٌٍؼذ٠ذ ِٓ اٌفمشاد أْ رؾ١ًٍ ٚفُٙ رىب١ٌف 

اداسح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚارخبر اٌمشاساد الإداس٠خ ٚرط٠ٛش اعزشار١غ١بد اٌخذِبد اٌغٛدح ٠ٍؼت دٚساً ِؾٛس٠بً فٟ رؾغ١ٓ 

 اٌّظشف١خ.

أظٙش اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشاد اٌّزؼٍمخ ثؤْ رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح ٠ّىٓ أْ ٠غُٙ فٟ رؾغ١ٓ اداسح اٌخذِبد  لذٚ    

) ٚأْ ٠ئصش فٟ رط٠ٛش اعزشار١غ١بد اٌخذِبد اٌّظشف١خ 4.66) ٚأْ ٠ئصش فٟ ارخبر اٌمشاساد الإداس٠خ (4.71اٌّظشف١خ (
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خ رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ رؾغ١ٓ عٛأت ِخزٍفخ ِٓ اٌؼ١ٍّبد ) أْ ٕ٘بن ارفبلبً ل٠ٛبً ث١ٓ اٌّشبسو١ٓ ػٍٝ أ4.89١ّ٘(

 اٌّظشف١خ.

١خ فبػٍأظٙشد ثؼغ اٌفمشاد، ِضً "أْ رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح ٠ّىٓ أْ ٠ٍؼت دٚساً فٟ رؾغ١ٓ فمذ ِٓ ٔبؽ١خ أخشٜ، ٚ    

اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٠ّىٓ أْ ) ٚ"أْ فُٙ رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ 3.16اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌزٟ رمذِٙب اٌجٕٛن اٌشل١ّخ" (

) أْ ٕ٘بن رجب٠ٕبً فٟ ا٢ساء ؽٛي رؤص١ش رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ ٘زٖ ٠2.18غُٙ فٟ رؾغ١ٓ ػ١ٍّبد اٌخذِبد اٌّظشف١خ" (

اٌغٛأت، ِّب ٠ش١ش اٌٝ أْ ٕ٘بن ؽبعخ ٌّض٠ذ ِٓ اٌزٛػ١خ ٚاٌزذس٠ت فٟ ٘زٖ اٌّغبلاد. ٚ رئوذ إٌزبئظ ػٍٝ أ١ّ٘خ رؾ١ًٍ 

ٟ رؾغ١ٓ سػب اٌؼّلاء ٚرٛع١ٗ اٌغٙٛد ٌزؾغ١ٓ الأداء اٌّظشفٟ ثٕبءً ػٍٝ رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح ثشىً رىب١ٌف اٌغٛدح ف

 دٚسٞ ٚشبًِ. 

 ثٕبءً ػٍٝ ِب عجك، رُ لجٛي اٌفشػ١خ اٌّزؼٍمخ ثبٌؼلالخ ث١ٓ رىب١ٌف اٌغٛدح ٚسػب اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ.

اندىدح ثشضب انعًلاء فٍ انجُىك انشقًُخ ثبخزلاف َىع  رخزهف علاقخ ركبنُف( َزبئح انزحهُم الاحصبئٍ 6خذول )

 انخذيخ انًصشفُخ انًقذيخ.

انًزىعط  انفقشح

 انحغبثٍ

الاَحشاف 

 انًعُبسٌ

أْ ػلالخ رىب١ٌف اٌغٛدح ثشػب اٌؼّلاء رخزٍف ثبخزلاف ٔٛع اٌخذِخ 

 اٌّظشف١خ فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ

4.68 0.52 

أْ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌشل١ّخ اٌزم١ٍذ٠خ رئصش ثشىً ِخزٍف ػٍٝ سػب  

 اٌؼّلاء ِمبسٔخ ثبٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌشل١ّخ اٌؾذ٠ضخ

4.57 0.61 

أْ ػلالخ رىب١ٌف اٌغٛدح ثشػب اٌؼّلاء رزغ١ش ثٕبءً ػٍٝ ِغزٜٛ اٌزىٌٕٛٛع١ب  

 خ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌشل١ّخغزؼٍّاٌّ

4.56 0.56 

بد اٌذفغ الإٌىزشٟٚٔ رئصش ثشىً ِخزٍف ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ِمبسٔخ أْ خذِ 

 ثخذِبد اٌؾٛالاد اٌذ١ٌٚخ فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ

4.07 0.59 

أْ ٔٛػ١خ خذِبد اٌز٠ًّٛ اٌشخظٟ رٍؼت دٚسًا فٟ رؤص١ش٘ب ػٍٝ سػب  

 اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ

4.89 0.56 

رم١ٕبد اٌزوبء الاططٕبػٟ فٟ رمذ٠ُ خذِبد الاعزضّبس اٌشلّٟ   اعزؼّبيأْ  

 ٠ئصش ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ثشىً ِخزٍف

4.76 0.40 

أْ ٔٛع اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌشل١ّخ اٌزٟ رمذِٙب اٌجٕٛن رئصش فٟ رمذ٠ش  

 سػبُ٘ ِٓ صُاٌؼّلاء ٌغٛدح اٌخذِبد ٚ

4.83 0.65 

 0.58 4.46ش ثشىً ِخزٍف ػٍٝ سػب خذِبد اٌجٕٛن اٌشل١ّخ اٌّزؼذدح رئص رٛافشأْ  
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 عبطاٌؼّلاء ِمبسٔخ ثخذِبد اٌجٕٛن اٌشل١ّخ الأ

أْ رمذ٠ُ خذِبد اٌجٕٛن اٌشل١ّخ راد اٌم١ّخ اٌّؼبفخ ٠ّىٓ أْ ٠خزٍف رؤص١شٖ  

 ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ثبخزلاف ٔٛع اٌخذِخ

4.90 0.40 

أْ خذِبد اٌجٕٛن اٌشل١ّخ اٌزٟ رشرىض ػٍٝ رىٌٕٛٛع١ب اٌجٍٛوزش١ٓ (عٍغٍخ  

 اٌىزً) رخزٍف فٟ رؤص١ش٘ب ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ػٓ اٌخذِبد الأخشٜ 

4.47 0.66 

خذِبد اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٌٍششوبد رئصش ثشىً ِخزٍف ػٍٝ سػب  رٛافشأْ 

 اٌؼّلاء ِمبسٔخ ثخذِبد اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٌلأفشاد

4.62 0.47 

أْ رمذ٠ُ خذِبد اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٌٍششوبد اٌىج١شح رخزٍف فٟ رؤص١ش٘ب ػٍٝ   

 سػب اٌؼّلاء ػٓ خذِبد اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٌٍششوبد اٌظغ١شح ٚاٌّزٛعطخ

4.37 0.55 

أْ رمذ٠ُ خذِبد اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٌلأفشاد ِٓ رٚٞ اٌذخً إٌّخفغ ٠ّىٓ أْ  

٠خزٍف فٟ رؤص١شٖ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ػٓ رمذ٠ُ اٌخذِبد ٌلأفشاد رٚٞ اٌذخً 

 اٌّشرفغ

4.74 0.61 

أْ رمذ٠ُ خذِبد اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٌٍششوبد اٌىج١شح ٠ّىٓ أْ ٠خزٍف رؤص١شٖ  

 ٍششوبد اٌظغ١شح ٚاٌّزٛعطخػٍٝ سػب اٌؼّلاء ػٓ رمذ٠ُ اٌخذِبد ٌ

4.67 0.54 

أْ رٛعٗ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٔؾٛ رمذ٠ُ خذِبد ِظشف١خ رؾًّ اٌم١ّخ اٌّؼبفخ  

 ٠ّىٓ أْ ٠ئصش ثشىً ِخزٍف ػٍٝ سػب اٌؼّلاء

4.81 0.47 

 spssاعذاد انجبحث ثبلاعزًبد عهً ثشَبيح 

) اٌٝ أْ ٕ٘بن رجب٠ٕبً ٍِؾٛظًب فٟ ػلالخ رىب١ٌف اٌغٛدح ثشػب اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن 6رش١ش إٌزبئظ اٌٛاسدح فٟ اٌغذٚي (    

اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ اٌؼب١ٌخ  ػٓ ؽش٠كاٌشل١ّخ ثٕبءً ػٍٝ ٔٛع اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ. ٘زٖ اٌؼلالخ رظٙش ثشىً ٚاػؼ 

ِذٜ رؤص١ش ٔٛػ١خ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّخزٍفخ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء. وّب ٠ّىٓ ٚاٌّزفبٚرخ ٌٍفمشاد اٌّخزٍفخ، ِّب ٠ؼىظ 

 -ِلاؽظخ الارٟ ػٍٝ اٌغذٚي اػلاٖ :

) أْ ٕ٘بن اخزلافبً فٟ رؤص١ش ٘زٖ 4.57اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌشل١ّخ اٌزم١ٍذ٠خ ٚاٌؾذ٠ضخ**: أظٙش اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ( -

 اٌخذِبد ػٍٝ سػب اٌؼّلاء.

خ رٍؼت دٚسًا فٟ رغ١١ش اٌؼلالخ غزؼٍّ) أْ اٌزىٌٕٛٛع١ب ا4.56ٌّخ: أظٙش اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ (غزؼٍِّغزٜٛ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّ -

 ث١ٓ رىب١ٌف اٌغٛدح ٚسػب اٌؼّلاء.

) أْ ٔٛػ١خ ٘زٖ اٌخذِبد ٌٙب رؤص١ش لٛٞ ػٍٝ سػب 4.89خذِبد اٌز٠ًّٛ اٌشخظٟ: أظٙش اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌؼبٌٟ ( -

 اٌؼّلاء.



Al Kut Journal of Economics and Administrative Sciences /ISSN: 1999 -558X /ISSN Online 2707-4560/ Vol (16) Issue: 54-2024 

September)( 

604 
 

) أْ اٌزوبء الاططٕبػٟ ٠ئصش ثشىً وج١ش ػٍٝ 4.76الاططٕبػٟ: أظٙش اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ (رم١ٕبد اٌزوبء  اعزؼّبي -

 سػب اٌؼّلاء فٟ خذِبد الاعزضّبس اٌشلّٟ.

) أْ رؤص١ش اٌجٍٛوزش١ٓ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ٠خزٍف ػٓ اٌخذِبد 4.47رىٌٕٛٛع١ب اٌجٍٛوزش١ٓ: أظٙش اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ( -

 الأخشٜ.

د ِزٛعطبد ؽغبث١خ ألً، ِضً رؤص١ش خذِبد اٌذفغ الإٌىزشٟٚٔ ِمبسٔخ ثخذِبد اٌؾٛالاد ثبٌّمبثً، أظٙشد ثؼغ اٌفمشا

 )، ِّب ٠ش١ش اٌٝ أْ ثؼغ اٌخذِبد لذ ٠ىْٛ ٌٙب رؤص١ش ألً ػٍٝ سػب اٌؼّلاء.4.07اٌذ١ٌٚخ (

اٌّظشفٟ ثٕبءً  ثشىً ػبَ، رئوذ إٌزبئظ ػٍٝ أ١ّ٘خ رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ رؾم١ك سػب اٌؼّلاء ٚرٛع١ٗ اٌغٙٛد ٌزؾغ١ٓ الأداء

 .فبػًاٌجٕٛن اٌشل١ّخ ثشىً  أ٘ذاف ػٍٝ ٔٛػ١خ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ، ِّب ٠ؼضص ِٓ رغشثخ اٌؼّلاء ٠ٚؾمك 

 اخزجبس فشوض انفشضُخ -د

 هُبك علاقخ يعُىَخ إَدبثُخ راد دلانخ احصبئُخ ثٍُ ركبنُف اندىدح فٍ انجُىك انشقًُخ وسضب انعًلاء.:  1انفشضُخ 

ٕ٘بن ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ا٠غبث١خ راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ اٌجٕٛن   ٠زّىٓ اٌجبؽش ِٓ اخزجبس فشػ١خ ٌىٟ   

ِؼبدٌخ أؾذاس خطٟ ثغ١طخ ٌزمذ٠ش ٘زا اٌزؤص١ش، ٚرٛػؼ إٌزبئظ فٟ عذٚي    بعزؼّبيلبَ  اٌجبؽش ث .اٌشل١ّخ ٚسػب اٌؼّلاء

)7( 

 (7خذول )

 ركبنُف اندىدح فٍ انجُىك انشقًُخ و ثٍُ سضب انعًلاءنزطجُق نًعبيم الاسرجبط    tَزبئح يعبيم الاسرجبط واخزجبس

قًُخ يعبيم 

 rالاسرجبط 

T test قًُخ  دسخخ انحشَخt اندذونُخ 

ثًغزىي 

(5%) 

 

 انذلانخ

 وخىد اسرجبط 1,89 71 12,39 0.82

 SPSSعذاد انجبحث ثبلاعزًبد عهً يخشخبد ثشَبيح أ

)، ٚاٌزٟ رزغبٚص ل١ّزٙب اٌغذ١ٌٚخ ٌّغزٜٛ اٌذلاٌخ 12.39ٚاٌزٟ ثٍغذ ( tثٕبءً ػٍٝ اٌج١بٔبد اٌغبثمخ، رُ ؽغبة ل١ّخ    

). ٔز١غخ ٌزٌه، رُ سفغ فشػ١خ اٌؼذَ ٚلجٛي اٌفشػ١خ اٌجذ٠ٍخ اٌزٟ رش١ش 1.89)، اٌزٟ ثٍغذ (71) ٚدسعخ اٌؾش٠خ (0.05(

ٓ رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٚسػب اٌؼّلاء. وّب رُ ؽغبة ل١ّخ اٌٝ ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١

). رش١ش ٘زٖ اٌم١ّخ اٌّٛعجخ اٌٝ ٚعٛد ػلالخ ؽشد٠خ ث١ٓ رطج١ك رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ اٌجٕٛن 0.82ِؼبًِ الاسرجبؽ ٚثٍغذ (

 اٌشل١ّخ ٚث١ٓ سػب اٌؼّلاء.

اندىدح ثشضب انعًلاء فٍ انجُىك انشقًُخ ثبخزلاف َىع رخزهف علاقخ ركبنُف اخزجبس انفشضُخ انثبَُخ وانزٍ رُص عهً :

 (.انخذيخ انًصشفُخ انًقذيخ
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 (8خذول )

رخزهف علاقخ ركبنُف اندىدح ثشضب انعًلاء فٍ انجُىك انشقًُخ ثبخزلاف َىع نزأثُش   َزبئح الاَحذاس انخطٍ انجغُط

 انخذيخ انًصشفُخ انًقذيخ

انًزغُش 

 انًغزقم

انًزغُش 

 انزبثع

قًُخ 

 انثبثذ

قًُخ 

يعبيم 

 ثُزب

  tقُى 

لاخزجبس 

يعبيم 

 ثُزب

قًُخ 

يعبيم 

انزحذَذ 

% 

 Fقًُخ 

 انًحغىثخ

 

 انذلانخ

 

ركبنُف 

 اندىدح

 

سضب 

 انعًلاء

 

0.23 

 

0.38 

 

2.83 

 

0,77 

 

90.65 

 

وخىد 

 رأثُش

 SPSSعذاد انجبحث ثبلاعزًبد عهً يخشخبد ثشَبيح أ

، رج١ٓ أْ ٘زٖ اٌم١ّخ أػٍٝ ِٓ ل١ّخ اٌغذٚي ٌّغزٜٛ 90.65اٌزٟ ثٍغذ  Fثؼذ رؾ١ًٍ اٌغذٚي اٌغبثك ٚؽغبة ل١ّخ     

). ٚثٕبءً ػٍٝ رٌه، ٠ش١ش رٌه اٌٝ ٚعٛد رؤص١ش رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ٌزطج١ك رىب١ٌف 71) ٚدسعخ اٌؾش٠خ (0.05اٌذلاٌخ (

ٝ ِؼبًِ اٌج١زب اٌّٛعت، اٌغٛدح ػٍٝ سػب اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ثبخزلاف ٔٛع اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ. ٚثٕبءً ػٍ

، ٚ٘زا ٠ش١ش ٠0.77ّىٓ اٌمٛي اْ اٌزؤص١ش ا٠غبثٟ، أٞ أٔٗ ٠ٛعذ ػلالخ ؽشد٠خ ث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ. وّب ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 

% ِٓ اٌزغ١شاد فٟ رطج١ك رىب١ٌف اٌغٛدح ٠ّىٓ أْ رفغش ثٛاعطخ رؾم١ك سػب اٌؼّلاء. ٚثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ 77اٌٝ أْ 

، ٚ٘زٖ اٌم١ّخ أػٍٝ ِٓ ل١ّخ اٌغذٚي 2.83ٌزؾم١ك سػب اٌؼّلاء فجٍغذ  ١tّخ ِٛعجخ ٚداٌخ. أِب ل١ّخ ، ٟٚ٘ ل0.38اٌج١زب 

 :ا٢ر٠ّٟىٓ وزبثخ ِؼبدٌخ الأؾذاس ػٍٝ إٌؾٛ  ِٓ صُ. 1.89ٚ)، اٌزٟ ثٍغذ 71) ٚدسعخ اٌؾش٠خ (0.05ٌّغزٜٛ اٌذلاٌخ (

 Y = 0.23 + 0.38X  

: Y  رّضً ص٠بدح سػب اٌؼّلاء 

  X  ًرؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح: رّض 

رخزٍف ػلالخ رىب١ٌف اٌغٛدح ثشػب اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ثبخزلاف ثٕبءً ػٍٝ إٌزبئظ اٌّزوٛسح، ٠ّىٓ لجٛي فشػ١خ  

 ٔٛع اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ.

 هً يغزىي انجُىك نفشضُخ انثبنثخ : َىخذ رأثُش يعُىٌ رو دلانخ احصبئُخ نزكبنُف اندىدح فٍ سضب انعًلاء عاخزجبس ا

 انشقًُخ .
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 ( اخزجبس وخىد رأثُش رو دلانخ احصبئُخ نزكبنُف اندىدح فٍ سضب انعًلاء عهً يغزىي انجُىك انشقًُخ9خذول )

 

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficien

ts 

T Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 1.107 .311  3.558 .001 R R
2 

794. 000. 9.867 794. 074. 735. رىب١ٌف اٌغٛدح

a
 

.631 

a. Dependent Variable: سػب اٌؼّلاء 

 SPSSأعذاد انجبحث ثبلاعزًبد عهً يخشخبد ثشَبيح 

، ٚ٘ٛ 1.107خ ٌزم١١ُ اٌزؤص١ش، ؽ١ش اْ اٌّؼبًِ اٌضبثذ ٘ٛ غزؼٍّاٌّ شئ١غخ) ٠ظٙش اٌّؼبِلاد الإؽظبئ١خ ا9ٌفٟ عذٚي (

٠ّضً اٌم١ّخ اٌّزٛلؼخ ٌشػب اٌؼّلاء ػٕذِب رىْٛ رىب١ٌف اٌغٛدح رغبٚٞ طفشًا. ٠ش١ش ٘زا اٌٝ أٔٗ ؽزٝ فٟ غ١بة رىب١ٌف 

) Unstandardized Coefficientاٌغٛدح، ٠ٛعذ ِغزٜٛ ِؼ١ٓ ِٓ سػب اٌؼّلاء. ٚاْ اٌّؼبًِ غ١ش اٌّؼ١بسٞ (

 735ح ثٛؽذح ٚاؽذح فٟ رىب١ٌف اٌغٛدح رئدٞ اٌٝ ص٠بدح ِزٛلؼخ ثّمذاس .، ِّب ٠ؼٕٟ أْ وً ص٠بد735ٌزىب١ٌف اٌغٛدح ٘ٛ .

، ِّب ٠ش١ش اٌٝ ٚعٛد Beta. ٛ٘ "794) أٚ "Standardized Coefficientفٟ سػب اٌؼّلاء. اٌّؼبًِ اٌّؼ١بسٞ (

 رؤص١ش لٛٞ ٌزىب١ٌف اٌغٛدح ػٍٝ سػب اٌؼّلاء.

.) ١Sigش اٌّلاؽع ١ٌظ ٔز١غخ ٌٍظذفخ، ؽ١ش أْ اٌم١ّخ الاؽزّب١ٌخ (رش١ش اٌٝ أْ اٌزؤص 9.867اٌّشرفؼخ ٚاٌجبٌغخ  tٚاْ ل١ّخ 

. ٘زا ٠ؼٕٟ أْ رؤص١ش رىب١ٌف اٌغٛدح ػٍٝ سػب اٌؼّلاء α = 0.05، ٚ٘زا ألً ثىض١ش ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ اٌّؼزبد 000ٟ٘ .

سػب اٌؼّلاء ٠ّىٓ  % ِٓ اٌزغ١ش ف63.1ٟ، ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أْ ٠631غبٚٞ . R²رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ػب١ٌخ. ٚاْ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 

٠فغش عضءًا وج١شًا ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ (سػب  غزؼًّرفغ١شٖ ثزىب١ٌف اٌغٛدح. ٘زا ٠ش١ش اٌٝ أْ إٌّٛرط اٌّ

 اٌؼّلاء)، ِّب ٠ؼضص ِٓ لٛح اٌؼلالخ اٌّذسٚعخ.

بئ١خ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء فٟ ثٕبءً ػٍٝ ٘زٖ إٌزبئظ، ٠ّىٓ اٌمٛي ثؤْ رىب١ٌف اٌغٛدح ٌٙب رؤص١ش لٛٞ ٚا٠غبثٟ رٚ دلاٌخ اؽظ

اٌجٕٛن اٌشل١ّخ، ِّب ٠ؼٕٟ أْ رؾغ١ٓ رىب١ٌف اٌغٛدح لذ ٠ئدٞ اٌٝ رؾغ١ٓ ِغز٠ٛبد سػب اٌؼّلاء ثشىً ٍِؾٛظ. ٌزا ٠زُ 
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لجٛي اٌفشػ١خ اٌضبٌضخ " ٠ٛعذ رؤص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ٌزىب١ٌف اٌغٛدح فٟ سػب اٌؼّلاء ػٍٝ ِغزٜٛ اٌجٕٛن 

 اٌشل١ّخ " .

 الاعزُزبخبد وانزىصُبد 

o الاعزُزبخبد 

. ٠ظٙش ِٓ إٌزبئظ ٚعٛد ػلالخ ا٠غبث١خ ث١ٓ رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٚسػب اٌؼّلاء، ِّب ٠جشص أ١ّ٘خ رؾ١ًٍ 1

 ٚرؾغ١ٓ رىب١ٌف اٌغٛدح وغضء ِٓ اعزشار١غ١خ رؾغ١ٓ اٌخذِبد.

٠خزٍف ثبخزلاف ٔٛع اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ، ِّب ٠جشص  . رش١ش إٌزبئظ اٌٝ أْ رؤص١ش رىب١ٌف اٌغٛدح ػٍٝ سػب اٌؼّلاء2

 أ١ّ٘خ رخظ١ض اٌّٛاسد ٚرٛع١ٗ اٌغٙٛد ثشىً ِخزٍف ٌزؾغ١ٓ اٌغٛدح ؽغت ٔٛع اٌخذِخ.

. أ١ّ٘خ رىب١ٌف اٌغٛدح فٟ رؾم١ك سػب اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ، ِّب ٠ذػُ إٌظش٠خ اٌمبئٍخ ثؤْ عٛدح اٌخذِخ رئصش 3

 اٌؼّلاء. ثشىً وج١ش ػٍٝ رغشثخ

رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح ثشىً ِزٕٛع ثؾغت ٔٛع اٌخذِخ،  ػٓ ؽش٠كْ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ ٠ّىٓ أْ رؾغٓ سػب اٌؼّلاء ا .4

 ِّب ٠ذػُ إٌظش٠خ اٌزٟ رش١ش اٌٝ أْ رؤص١ش اٌؼٛاًِ اٌذاخ١ٍخ ٠ّىٓ أْ ٠خزٍف ػٍٝ سػب اٌؼّلاء.

o انزىصُبد 

أؽذ الأ٠ٌٛٚبد ٌٍجٕٛن اٌشل١ّخ، ؽ١ش ٠ّىٓ أْ رغبُ٘ ٘زٖ اٌخطٛح فٟ . ٠ُٛطٝ ثؤْ رىْٛ رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح ٚرؾغ١ٕٙب 1

 رؼض٠ض سػب اٌؼّلاء ٚرؾغ١ٓ رغشثزُٙ.

. ٠ُٕظؼ ثؼشٚسح اػزّبد اعزشار١غ١بد ِزٕٛػخ ٌزؾغ١ٓ اٌغٛدح ٚفمبً ٌٕٛع اٌخذِخ اٌّمذِخ، ِّب ٠زطٍت رٛع١ٗ اٌّٛاسد 2

 ٛد.ٚاٌغٙٛد ثشىً ِخزٍف ٌؼّبْ رؾم١ك ألظٝ فبئذح ِٓ ٘زٖ اٌغٙ

٠ٕجغٟ ٌٙب أْ رغزضّش  ِٓ صُ. ٠غت ػٍٝ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ أْ رفُٙ أْ رىب١ٌف اٌغٛدح ٌٙب رؤص١ش ِجبشش ػٍٝ سػب اٌؼّلاء، 3ٚ

 فٟ رؾ١ًٍ ٚرؾغ١ٓ ٘زٖ اٌزىب١ٌف ثشىً دٚسٞ.

رؾ١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح وؤداح ٌم١بط رؤص١ش  اعزؼّبي. ٠ٕجغٟ ػٍٝ اٌجٕٛن اٌشل١ّخ إٌظش فٟ رؾغ١ٓ خذِبرٙب ثشىً ِغزّش 4ٚ

 ٘زٖ اٌزؾغ١ٕبد ػٍٝ سػب اٌؼّلاء، ٚرٌه ثزٛع١ٗ عٙٛد٘ب ثشىً ِزىبًِ ثٕبءً ػٍٝ اؽز١بعبد ٚرفؼ١لاد ػّلائٙب.

 Referencesانًصبدس 

ٛدح ). ل١بط أصش اٌزؾٛي اٌٝ رطج١ك اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّب١ٌخ ٌٍجٕٛن اٌّشوض٠خ ػٍٟ ع2023ا٠ٕبط عّؼخ فّٟٙ. ( & ,شىش -1

 29 ,-.65اٌّغٍخ الأوبد١ّ٠خ ٌٍؼٍَٛ الإعزّبػ١خ. اٌزمبس٠ش اٌّب١ٌخ اٌذ١ٌٚخ فٟ لطبع اٌجٕٛن

2- Hadid, K. I., Soon, N. K., & Amreeghah, A. A. E. (2020). The effect of digital banking 

service quality on customer satisfaction: A case study on the Malaysian banks. Asian 

Journal of Applied Science and Technology, 4(01), 06-29.  

3- Li, F., Lu, H., Hou, M., Cui, K., & Darbandi, M. (2021). Customer satisfaction with bank 

services: The role of cloud services, security, e-learning and service quality. Technology in 

Society, 64, 101487.  



Al Kut Journal of Economics and Administrative Sciences /ISSN: 1999 -558X /ISSN Online 2707-4560/ Vol (16) Issue: 54-2024 

September)( 

608 
 

4- Burn, S & ،.Henke, R. W. (1998). Total quality management: A primer (2nd ed.). Addison-

Wesley Publishing Company. 

5- Gygi, C & ،.DeCarlo, N. (2010). Quality and productivity improvement: A practical guide 

using Juran’s breakthrough strategies. ASQ Quality Press. 

6- Ohno, T. (1988). The Toyota Production System: Beyond large-scale production. 

Productivity Press. 

7- Kaur, S. J., Ali, L., Hassan, M. K., & Al-Emran, M. (2021). Adoption of digital banking 

channels in an emerging economy: exploring the role of in-branch efforts. Journal of 

Financial Services Marketing, 26, 107-121. 

8- Zouari, G., & Abdelhedi, M. (2021). Customer satisfaction in the digital era: evidence from 

Islamic banking. Journal of Innovation and Entrepreneurship, 10(1), 1-18. 

9- Surur, M., Wibawa, R. P., Jaya, F., Suparto, A. A., Harefa, D., Faidi, A., ... & Purwanto, A. 

(2020). Effect Of Education Operational Cost On The Education Quality With The School 

Productivity As Moderating Variable. Psychology and Education, 57(9), 1196-1205. 

10- Anderson, D. M. (2020). Design for manufacturability: how to use concurrent 

engineering to rapidly develop low-cost, high-quality products for lean production. CRC 

press. 

11- Wiser, R., Bolinger, M., Hoen, B., Millstein, D., Rand, J., Barbose, G., ... & Paulos, 

B. (2021). Land-Based Wind Market Report: 2021 Edition (Lawrence Berkeley National 

Laboratory). 

12- Napier, C. J., & Stadler, C. (2020). The real effects of a new accounting standard: 

the case of IFRS 15 Revenue from Contracts with Customers. Accounting and Business 

Research, 50(5), 474-503. 

13- Gajewska, T., Zimon, D., Kaczor, G., & Madzík, P. (2020). The impact of the level 

of customer satisfaction on the quality of e-commerce services. International Journal of 

Productivity and Performance Management, 69(4), 666-684 

14- Abbas, J. (2020). Impact of total quality management on corporate sustainability 

through the mediating effect of knowledge management. Journal of Cleaner 

Production, 244, 118806. 



Al Kut Journal of Economics and Administrative Sciences /ISSN: 1999 -558X /ISSN Online 2707-4560/ Vol (16) Issue: 54-2024 

September)( 

609 
 

15- Saragih, J., Tarigan, A., Pratama, I., Wardati, J., & Silalahi, E. F. (2020). The impact 

of total quality management, supply chain management practices and operations capability 

on firm performance. Polish Journal of Management Studies, 21(2), 384-397 

16- Li, F., Lu, H., Hou, M., Cui, K., & Darbandi, M. (2021). Customer satisfaction with 

bank services: The role of cloud services, security, e-learning and service 

quality. Technology in Society, 64, 101487. 

17- Sam, A. K. (2022). Electronic Banking Adoption Among Smes Banking With Gcb 

Bank Limited: Evidence From Accra Metropolis (Doctoral dissertation, University of Cape 

Coast). 

18- Filieri, R., Acikgoz, F., Ndou, V., & Dwivedi, Y. (2021). Is TripAdvisor still 

relevant? The influence of review credibility, review usefulness, and ease of use on 

consumers’ continuance intention. International Journal of Contemporary Hospitality 

Management, 33(1), 199-223. 

 


