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The availability of values of a culture of quality in hospitality 

organizations  

A case study in the Nineveh Hotel International 
 

 فت انجىدة فٍ انًنظًاث انفنذقُتقاث يذي تىافز قُى

 فنذق نُنىي انذونٍفٍ  حانتدراست 
  

ّ.ّ.ػٔش ػ٢ِ اعٔبػ٤َ                     أ.د. ٓؾلٞظ ؽٔذٕٝ اُظٞاف              
عبٓؼخ أُٞطَ /هغْ الإداسح اُظ٘بػ٤خ / ٤ًِخ الإداسح ٝالاهزظبد           عبٓؼخ أُٞطَ/هغْ اداسح الأػٔبٍ / ٤ًِخ الإداسح ٝالاهزظبد   

 

 انًستخهص
ذ صوبكخ اُغٞدح اؽذ اُشًبئض رؼ ٣ؤر٢ ٛزا اُجؾش ك٢ ٓؾبُٝخ ُذساعخ ٓذٟ رٞاكش ه٤ْ صوبكخ اُغٞدح ك٢ أُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ، ار

الأعبع٤خ ك٢ رؾغ٤ٖ أداء أُ٘ظٔبد ثشٌَ ػبّ ٝأُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ ثشٌَ خبص كؼلاً ػٖ دٝسٛب ك٢ رؼض٣ض اُو٤ْ ٝأُؼزوذاد 

 ٝاُغ٤ًِٞبد ُذٟ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُ٘ظٔخ ٖٓ اعَ اُزٞعٚ ٗؾٞ رطج٤ن اداسح اُغٞدح اُشبِٓخ.

ٍ صوبكخ اُغٞدح ٝٓذٟ رٞكش ه٤ٜٔب، ٝثبُزب٢ُ آٌب٤ٗخ ٗششٛب ك٢ أُ٘ظٔبد ٣ؾبٍٝ اُجؾش روذ٣ْ اؽبس ٗظش١ ٝرطج٤و٢ ؽٞ

ً ٓغ رُي كؤٕ اُل٘ذه٤خ ُزؾغ٤ٖ أداءٛب ُٔٞاعٜخ اُزؾذ٣بد اُز٘بكغ٤خ اُز٢ رٞاعٜٜب ك٢ اُغٞم ٝٝطُٜٞب ا٠ُ اُ٘غبػ ٝاُز٤ٔض،  ٝارغبهب

ؾٞص٤ٖ ك٢ ك٘ذم ٤ٟٗ٘ٞ اُذ٢ُٝ ٗؾٞ ه٤ْ صوبكخ اُغٞدح ث٤بٕ ارغبٛبد الأكشاد أُج اُجؾش ٣غؼ٠ ا٠ُ رؾو٤ن أٛذاكٚ اُشئ٤غخ ٖٓ خلاٍ

 رؾ٤َِ ٝاهؼٜب ٝٗششٛب ػٖٔ صوبكخ أُ٘ظٔخ.ٝ

رْ اُزؼشف ػ٠ِ ٓذٟ رٞكش ه٤ْ صوبكخ اُغٞدح ك٢ ػٞء ٗزبئظ رؾ٤َِ اُج٤بٗبد أُغٔؼخ ثٞاعطخ اعزٔبسح الاعزج٤بٕ أُٞصػخ 

بد( ك٢ ك٘ذم ٤ٟٗ٘ٞ اُذ٢ُٝ ك٢ ٓؾبكظخ ٤ٟٗ٘ٞ، ( ٖٓ )ٓذ٣ش ٝسئ٤ظ هغْ ٝٓغئٍٝ خذٓبد ٝٓٞظق خذ30ٓػ٠ِ ػ٤٘خ رؼْ )

ٝأكشصد رِي اُ٘زبئظ إ ؿبُج٤خ ػ٤٘خ اُجؾش ُٜب رظٞس ػٖ ه٤ْ صوبكخ اُغٞدح ٝٓلٜٜٞٓب ٤ًٝل٤خ رؤص٤شٛب ػ٠ِ أداء أُ٘ظٔخ ثشٌَ ػبّ 

ٖ اعَ اُزؾغ٤ٖ ٝرؼض٣ض ٝاُغٞدح اُل٘ذه٤خ ثشٌَ خبص الا إٔ ٛ٘بى ػؼق ك٢ اٛزٔبّ ٖٓ هجَ الإداسح اُؼ٤ِب ٗؾٞ رؼض٣ض ٛزٙ اُو٤ْ ٓ

أُٞهق اُز٘بكغ٢ ٝٛزا ٓب هبدٗب ا٠ُ روذ٣ْ ثؼغ اُزٞط٤بد ٝأُوزشؽبد رزشًض ؽٍٞ أ٤ٔٛخ رٞع٤ٚ اداساد أُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ ُزلؼ٤َ 

 ه٤ْ صوبكخ اُغٞدح، ٝٓب رزطِجٚ ٖٓ ث٤ئخ ٓلائٔخ.

 

 

 

Abstract 
This research in an attempt to study the availability of the values of a culture of quality in 

organizations, hotel, as is the culture of quality one of the main pillars of improving the performance 

of organizations in general and organizations hotel in particular as well as its role in promoting the 

values, beliefs and behaviors among employees in the organization in order to move towards the 

application of TQM. 

This research provide a conceptual framework and applied on the culture of quality and 

availability of their values, and thus the possibility of dissemination of the organizations the hotel to 

improve its performance to meet the competitive challenges faced by the market and access to 

success and excellence, and in line with this, the research attempts to achieve its objectives the main 

through the statement of trends in top management and individuals respondents in the international 

hotel Nineveh about the values of a culture of quality and analysis of the reality of a culture of 

quality and dissemination at the level of operations and personnel and customers of the organization. 

Has been identified on the availability of the values of a culture of quality in the light of the 

results of analysis of data collected by questionnaire distributed to a sample of (30) (Master and 

Manager of Department and Services Officer and Chief Officer) at the Nineveh International in the 
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 انًقذيت
رؼذ اُغٞدح اُوبعْ أُشزشى لاٛزٔبٓبد أُذساء ٝأُخزظ٤ٖ ك٢ أُغبلاد اُظ٘بػ٤خ ٝاُخذ٤ٓخ كوذ اػزجشد اُغٞدح اؽذٟ  

رغطشد ٗغبؽبد ػذ٣ذح ُِٔ٘ظٔبد ػ٠ِ  ٝهذك٢ اٛزٔبّ أُذ٣ش أُؼبطش ثٜذف رؾو٤ن ٓغز٣ٞبد ػب٤ُخ ٖٓ الأداء ٝلاع٤ٔب الأ٣ُٞٝبد 

اداسح اُغٞدح الأعبع٤خ ك٢ رطج٤ن  حضاُش٤ًا٤ُّٞ  ذثبر ٢ٝاُز اُز٢ ٓلبدٛب إٔ اُغٞدح ٓغئ٤ُٝخ اُغ٤ٔغلِغلخ اُإٔ رج٘ذّ ثؼذ  ٓغزٟٞ اُؼبُْ

رؾغ٤ٖ أداء اُؼ٤ِٔبد ٝاداسح أكؼَ ُلأكشاد  ثبُزش٤ًض ػ٠ِؽَ ٓشٌلاد اُغٞدح ُٝزِج٤خ ٓزطِجبد اُضثٕٞ ثشٌَ ٓغزٔش ثٜذف  اُشبِٓخ

ٓجبدساد اُغٞدح رِي ٝاُغجت ٣ؼٞد ك٢ رُي ساعبد رش٤ش ا٠ُ كشَ اُؼذ٣ذ ٖٓ أُ٘ظٔبد ك٢ رطج٤ن اُؼب٤ِٖٓ داخَ أُ٘ظٔخ، الا إٔ أًضش اُذ

ٝأُؼزوذاد ٝاُغ٤ًِٞبد اُز٢ ٣غت إٔ  اُو٤ْٝاُز٢ ٣٘ظش ا٤ُٜب ػ٠ِ أٜٗب صوبكخ أُ٘ظٔبد ثشٌَ ػبّ ٝصوبكخ اُغٞدح ثشٌَ خبص  ػؼق ا٠ُ

  .ئٜبٗؾٞ رطج٤ن الأكٌبس أُؼبطشح اُز٢ رغبْٛ ك٢ رط٣ٞش أدا ك٢ أُ٘ظٔخ ٖٓ اعَ اُزٞعٚ اُؼب٤ِٖٓرـ٤ش ك٢ ػو٤ِخ ًَ 

٣ؾبٍٝ اُجؾش روذ٣ْ ٓلّٜٞ صوبكخ اُغٞدح ٝٓؾذداً أْٛ اُغٞاٗت اُز٢ ٣غت اُزش٤ًض ػ٤ِٜب ػ٘ذ ٗشش صوبكخ رؤع٤غب ػ٠ِ ٓب روذّ  

 :اُزب٤ُخ أُجبؽشُجؾش ، ُٝزؾو٤ن رُي كوذ ػْ ااُغٞدح ك٢ أُ٘ظٔبد اُخذ٤ٓخ ثشٌَ ػبّ ٝأُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ ثشٌَ خبص

 أُجؾش الأٍٝ : ٜٓ٘غ٤خ اُجؾش

 أُجؾش اُضب٢ٗ : اُغبٗت اُ٘ظش١

 أُجؾش اُضبُش : اُغبٗت اُؼ٢ِٔ

 الاعز٘زبعبد ٝأُوزشؽبدأُجؾش اُشاثغ : 

 

 انًبحث الأول : ينهجُت انبحث
 يشكهت انبحثأولاً : 

٘ذه٤خ ثشٌَ خبص ٛٞ اُؾبعض اُضوبك٢، ُٜزا هبٓذ اٌُض٤ش ٖٓ أُ٘ظٔبد اُلٖٓ أْٛ أُشٌلاد اُز٢ رٞاعٚ أُ٘ظٔبد ثشٌَ ػبّ ٝ

زج٢٘ ثشآظ اُغٞدح اُشبِٓخ ثـ٤خ أُؾبكظخ ػ٠ِ ٓغزٟٞ عٞدح خذٓبرٜب ٝرؾغ٤ٜ٘ب، ٝثبُشؿْ ٖٓ رُي، كبٕ عٜٞد اٌُض٤ش ثأُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ 

 ُٔ٘ظ٤ٔخ ك٢ ٓغبٍ اُغٞدح.ٖٓ ٛزٙ أُ٘ظٔبد هذ ثبءد ثبُلشَ، ًٝبٕ ٓشدٙ ػذّ عؼ٤ٜب اُؾو٤و٢ ك٢ رـ٤٤ش صوبكزٜب ا

ر٘جضن ٓشٌِخ اُجؾش ٖٓ ػذّ الإُٔبّ اُٞاػؼ ثٔلّٜٞ صوبكخ اُغٞدح ٝه٤ٜٔب ٝٓذٟ اٗؼٌبعبرٜب ك٢ رؾغ٤ٖ أداء اُؼ٤ِٔبد ٝكْٜ اُؼ٘بطش 

٘ظٔخ اُؼشٝس٣خ اُز٢ ٣زطِت اُزش٤ًض ػ٤ِٜب ػ٘ذ ٗشش ٓلّٜٞ اُضوبكخ ٝٛٞ ٓب اٗؼٌظ ػ٠ِ ٝاهغ ػَٔ أُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ ثشٌَ ػبّ ٝأُ

 .أُجؾٞصخ )ك٘ذم ٤ٟٗ٘ٞ اُذ٢ُٝ( ثشٌَ خبص

ٝك٢ ٛزا اُغ٤بم ٝرؾذ ٓلّٜٞ صوبكخ اُغٞدح ٝعذٗب ٖٓ أُ٘بعت رغ٤ِؾ اُؼٞء ػ٠ِ اُو٤ْ الأعبع٤خ ُضوبكخ اُغٞدح ٝٗشش ٛزا أُلّٜٞ  

 اُجؾش :أٝ اُلِغلخ ك٢ ػّٔٞ أُ٘ظٔخ، ٝرطبثوبً ٓغ ٓٞػٞع اُجؾش كؤٕ اُزغبإلاد ا٥ر٤خ رؼجش ػٖ ٓؼٕٔٞ ٓشٌِخ 

 ؟ ك٢ أُ٘ظٔخ أُجؾٞصخ ِؼب٤ُِٖٓٓبرا رؼ٢٘ صوبكخ اُغٞدح ثبُ٘غجخ  .1

 ثو٤ْ صوبكخ اُغٞدح ٝٝػ٤ٜب ثؤ٤ٔٛزٜب ك٢ رؼض٣ض أدائٜب ؟ُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُ٘ظٔخ أُجؾٞصخ آب ٓذٟ أُبّ  .2

 ؟ رٞاكشٛب ك٢ أُ٘ظٔخ أُجؾٞصخٓب ٢ٛ اُو٤ْ الأعبع٤خ ُضوبكخ اُغٞدح ٝٓذٟ  .3

 

 وأهذافه  أهًُت انبحث ثانُاً :

رزؤر٠ أ٤ٔٛخ اُجؾش ٖٓ إٔ ٗشش صوبكخ اُغٞدح ك٢ أُ٘ظٔخ ٣زٞهق ػ٠ِ رـ٤٤ش صوبكخ الإداسح اُؼ٤ِب ثٔب ٣ز٘بعت ٓغ ٓؼط٤بد أُ٘بكغخ  

ً ٓغ رُي كؤٕ اُجؾش ٣ؾبٍٝ رؾو٤ن  اُؾب٤ُخ ٝٗشش ٛزٙ اُضوبكخ ا٠ُ ًَ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُ٘ظٔخ ٝاُز١ ع٤٘ؼٌظ ػ٠ِ رؾغ٤ٖ الأداء، ٝارغبهب

رزٔؾٞس ؽٍٞ رؾذ٣ذ ٓذٟ رٞكش ه٤ْ صوبكخ اُغٞدح ك٢ أُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ ٝث٤بٕ ارغبٛبد الإداسح اُؼ٤ِب ٝالأكشاد اُغٞٛش٣خ اُز٢  أٛذاكٚ

 رؾ٤َِ ٝاهغ صوبكخ اُغٞدح ٝٗششٛب ػ٠ِ ٓغزٟٞ اُؼ٤ِٔبد ٝالأكشاد ٝصثبئٖ أُ٘ظٔخ.أُجؾٞص٤ٖ ٗؾٞ ٛزا أُٞػٞع ٝ

 

 : فزضُت انبحث ثانثاً 

 ٌِخ ٝأٛذاف اُجؾش ط٤ـذ اُلشػ٤بد اُزب٤ُخ :ارغبهبً ٓغ ٓش 

Ho. لا رٞعذ ٓئششاد ُو٤ْ صوبكخ اُغٞدح ك٢ أُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ : 

H1.رٞعذ ٓئششاد ُو٤ْ صوبكخ اُغٞدح ك٢ أُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ : 

province of Nineveh, and showed the results that the majority of the research sample have 

perception of the values of a culture of quality and concept and how it affects the performance of the 

organization in general and the quality hotel in particular but there is lack of interest by senior 

management to promote these values in order to improve and strengthen the competitive position 

and this is what led us to make some recommendations and proposals are focused on the importance 

of directing the departments of organizations hotel to examine the values of a culture of quality, and 

the requirements of an enabling environment. 
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 انبحث رابعاً : يخطط

٣ؼٌظ  ٓخطؾ١ اػزٔذ اُجبؽضبٕ ُلإ٣لبء ثٔزطِجبد أُؼبُغخ أُٜ٘غ٤خ ُٔشٌِخ اُجؾش ٝرغبإلارٚ ٝك٢ ػٞء اُغبٗت اُ٘ظش

أُزـ٤شاد اُشئ٤غخ ُِجؾش، ٝاُز٢ ػجشد ػٖ ه٤ْ صوبكخ اُغٞدح، ٝرٞاكوبً ٓغ كشػ٤بد اُجؾش ٝٓزطِجبد اخزجبسٛب ك٢ ك٘ذم ٤ٟٗ٘ٞ اُذ٢ُٝ 

 .اُجؾش ٓخطؾ( 1اُشٌَ )ُٝزؾذ٣ذ ٓذٟ رٞكشٛب ٝآٌب٤ٗخ ٗششٛب ك٢ اُل٘ذم أُجؾٞس، ار ٣ؼٌظ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  (1)َ اُشٌ

 اُجؾش ٓخطؾ

ًً : ينهج انبحث  ً  خايسا

اُؾظٍٞ ػ٠ِ اُج٤بٗبد  د روبٗبد ٛزا أُٜ٘ظ ك٢باػزٔكؼلاً ػٖ ، أُٜ٘ظ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِػ٠ِ ك٢ اٗغبص اُجؾش اػزٔذ اُجبؽضبٕ   

ذ ٛزٙ الاعزٔبسح ا٠ُ خؼؼ ٝهذ (،1( عئالا )أُِؾن 24ػ٠ِ ) الإعزج٤بٕ اُز٢ اػذد ٖٓ هجِْٜ ؽ٤ش اشزِٔذاعزٔبسح أُطِٞثخ ٝرُي ٖٓ 

اُظذم اُظبٛش١ ار ػشػذ الاعزجبٗخ ػ٠ِ ػذد ٖٓ الأعبرزح أُخزظ٤ٖ ك٢ ؽوَ الإداسح ٝاُغٞدح ك٢ عبٓؼخ أُٞطَ، ٝهذ ًبٕ  اخزجبس

ا ُٔلاؽظبرْٜ ٝآسائْٜ ثبُؾ الأصش ك٢ ر٘و٤ؼ ٝاػبدح ط٤بؿخ ثؼغ كوشاد الاعزجبٗخ، ُزظجؼ أًضش ٝػٞؽبً ك٢ ه٤بعٜب ُٔزـ٤شاد اُجؾش، ُٝز

 ٓؾٞس٣ٖ ٝػ٠ِ اُ٘ؾٞ الأر٢: اُظذم اُظبٛش١ ٝطذم أُؾزٟٞ، ٝػٔذ اعزٔبسح الاعزج٤بٕ عٔغ اُج٤بٗبد هذ ؽووذ ػ٠ِ الأهَ كبٕ أداح

 (.، أُغ٠ٔ اُٞظ٤ل٢جشحاُز٢ رل٤ذ ك٢ ٝطق ػ٤٘خ اُجؾش ) اُغ٘ظ، اُؼٔش، أُئَٛ اُؼ٢ِٔ، ع٘ٞاد اُخ اُذ٣ٔـشاك٤خ اُج٤بٗبدػْ الأٍٝ: 

 .( عئا24ٍ( ٓئششاد ك٢)8أُئششاد، اُز٢ رو٤ظ ه٤ْ صوبكخ اُغٞدح، ٝػذدٛب ) اُضب٢ٗ: اشزَٔ ػ٠ِ

( ُؾغبة ) اُزٌشاساد، SPSSأٓب ك٤ٔب ٣خض روبٗبد اُزؾ٤َِ الإؽظبئ٢، كزْ الاػزٔبد ػ٠ِ اُزوبٗبد ا٤ُٔغشح ك٢ اُجشٗبٓظ اُغبٛض)

 (. One Sample T-testاخزجبس ٝاُ٘غت أُئ٣ٞخ، ٝالأٝعبؽ اُؾغبث٤خ، ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١، ٝ

( اعزٔبسح اعزج٤بٕ ػ٠ِ الأشخبص أُجؾٞص٤ٖ ٝأُؼ٤٤ٖ٘ ثبُخذٓبد أُوذٓخ ُِضثٕٞ )ٓذ٣ش ٝسئ٤ظ هغْ ٝٓغئٍٝ 30ًٔب رْ رٞص٣غ )

( اعزٔبسح ، ُزا كوذ ثِـذ ٗغجخ 2خذٓبد ٝٓٞظق خذٓبد(، ٝثؼذ اعزجؼبد الإعزٔبساد ؿ٤ش اُوبثِخ ُِزؾ٤َِ الإؽظبئ٢ ٝاُجبُؾ ػذدٛب )

 %( .94)الاعزغبثخ 

 رزٞكش

 قُى ثقافت انجىدة تبنٍإيكانُت 

 لا

 ٗؼْ

ها
يت

قا
 إ
ً

عه
م 

عً
ان
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 سادساً : يجتًع وعُنت انبحث

اًجش اُل٘بدم ٌٕٞ ٓغزٔغ اُجؾش ًٞٗٚ ٖٓ رٔضَ ٓغزٔغ اُجؾش ثبخز٤بس ك٘ذم ٤ٟٗ٘ٞ اُذ٢ُٝ ك٢ ٓؾبكظخ ٤ٟٗ٘ٞ ٤ُ:  . ٓغزٔغ اُجؾش1

ع٘بػ ع٘بػ ًُٞظ( ٝ 5)ع٘بػ( ٝ 20ؿشكخ( ٝ) 236اُل٘ذم ) ، ٣ٝؼْ 1986أُٞعٞدح ك٢ ٓؾبكظخ ٤ٟٗ٘ٞ ؽ٤ش رْ اكززبؽٚ ك٢ ػبّ 

( ؽبثوب ٣ٝظ٘ق ثذسعخ )خٔظ ٗغّٞ( ، 11سئبع٢ ٖٓ خٔغخ ؿشف، ٣ٝوغ اُل٘ذم ػ٠ِ ٜٗش دعِخ ك٢ ٓؾبكظخ ٤ٟٗ٘ٞ، ٣ٝزٌٕٞ ٖٓ )

ًٔب ٣ؼْ طبلاد ُلأُؼبة اُش٣بػ٤خ ٝٓغجؼ ٝٓلاػت ٝؽذائن ٓظٔٔخ ثؤشٌبٍ ٓخزِلخ رؼل٠ ػ٤ِٚ عٔب٤ُخ ٝسٝٗوبً عبؽش٣ٖ، ًٔب 

 رؤ٤ِٜٛب ؽذ٣ضبً ٝثبداسح ًٝبدس عذ٣ذ٣ٖ. ٣ؼذ ك٘ذم ٤ٟٗ٘ٞ ٖٓ اُل٘بدم اُز٢ أػ٤ذ 

رْ رظ٤٘ق ٓغزٔغ اُذساعخ ٝكوب ُخٔغخ ٓزـ٤شاد ٢ٛ: اُؼٔش، ٝاُغ٘ظ، ٝأُئَٛ اُؼ٢ِٔ، ٝع٘ٞاد اُخجشح، : ػ٤٘خ اُجؾش . 2

 ٝأُغ٠ٔ اُٞظ٤ل٢، ٝك٢ ٓب ٢ِ٣ رٞػ٤ؼ ُخظبئض أكشاد اُجؾش ك٢ ػٞء ٛزٙ أُزـ٤شاد:

 (1عذٍٝ سهْ )

 وب ُِٔزـ٤شاد اُذ٣ٔـشاك٤خرٞص٣غ أكشاد اُذساعخ ٝك

 اُ٘غجخ % اُزٌشاس كئبد أُزـ٤ش أُزـ٤ش اُشهْ

 25 7 30أهَ ٖٓ  اُؼٔش 1

31 – 35 8 28.6 

36- 40 10 35.7 

 10.7 3 كؤًضش 41

 89.2 25 رًش اُغ٘ظ 2

 10.8 3 أٗض٠

 0 0 ٓبعغز٤ش أُئَٛ اُؼ٢ِٔ 3

 46.4 13 ثٌبُٞس٣ٞط

 39.3 11 دثِّٞ

 14.3 4 َ ٖٓ رُيأه

 28.6 8 ع٘ٞاد كؤهَ 5 ع٘ٞاد اُخجشح 4

 57.1 16 ع٘ٞاد 10 -5

 14.3 4 ع٘ٞاد 10أًضش ٖٓ 

 7.1 2 ٓذ٣ش أُغ٠ٔ اُٞظ٤ل٢ 5

 17.8 5 سئ٤ظ هغْ

 43 12 ٓغئٍٝ خذٓبد

 32.1 9 ؿ٤ش رُي

   

ع٘خ ر٤ِٜب اُلئخ اُؼٔش٣خ  40-36ك٢ اُلئخ اُؼٔش٣خ ٖٓ رزشًض  اُؼ٤٘خ% ٖٓ أػٔبس أكشاد 35.7( إٔ ٣ٝ1زؼؼ ٖٓ اُغذٍٝ سهْ )  

 % ،64.3ع٘خ ؽ٤ش ٣شٌِٕٞ ثزُي ٓب ٗغجزٚ  30رض٣ذ ػٖ  اُؼ٤٘خ أكشاد% ، ٝٗغز٘زظ ٖٓ رُي إٔ أػٔبس ؿبُج٤خ 28.6ع٘خ ٝث٘غجخ  30-35

بُج٤خ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ اُل٘ذم ْٛ ٖٓ رش٤ش ا٠ُ إ ؿ٘غجخ اُ% ٢ٛٝ 10.8% ٝٗغجخ الإٗبس 89.2هذ ثِـذ  اُؼ٤٘خٝإٔ ٗغجخ اُزًٞس ك٢ أكشاد 

 .اُزًٞس

ٖٓٔ ٣ؾِٕٔٞ دسعخ اُجٌبُٞس٣ٞط ؽ٤ش ثِـذ  أُجؾٞص٤ٖ( ٣ش٤ش ا٠ُ إٔ ؿبُج٤خ 1أٓب ك٤ٔب ٣زؼِن ثبُٔئَٛ اُؼ٢ِٔ كبٕ اُغذٍٝ )  

شح ك٢ اُؼَٔ ٜٓٔخ إ اُخج (٣1زج٤ٖ أ٣ؼبً ٖٓ اُغذٍٝ )ٝ، شٜبدح اُذثِّٞ ػ٤٘خ اُجؾش% ٖٓ أكشاد 39.3%، ك٤ٔب ٣ؾَٔ ٗغجخ 46.4ٗغجزْٜ 

 (10-5)% هذ خذٓٞا ٓب ث٤ٖ 57.1، ؽ٤ش إٔ ٗغجخ ػ٤٘خ اُجؾشٝرزٞاكن ٓغ اُلئبد اُؼٔش٣خ ٝأُئٛلاد اُؼ٤ِٔخ لأكشاد  اُل٘ذم لإداسح

 اُؼ٤٘خ( ا٠ُ إٔ ؿبُج٤خ أكشاد 1ك٤ش٤ش اُغذٍٝ )ثبُٔغ٠ٔ اُٞظ٤ل٢ ، ٝك٤ٔب ٣زؼِن ْٛ ٖٓ أُؼ٤ّ٘٤ٖ ؽذ٣ضبً % 28.6ع٘ٞاد ك٢ ؽ٤ٖ إٔ 

شؿجبد اُأُ٘بعجخ ُزِج٤خ  ثبلأػذادٝرش٤ش ٛزٙ اُ٘غجخ ا٠ُ أ٤ٔٛخ رٞاعذ ٓوذ٢ٓ اُخذٓخ ك٢ اُل٘ذم  خذٓبد ٢ٓغئُْٝٛ % 43جزْٜ ٝٗغ

  ِضثٕٞ.  أُزضا٣ذح ُ
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 انًبحث انثانٍ : انجانب اننظزٌ
  هاوأبعادانخذيت انفنذقُت  يفهىو جىدة : ولاً أ

 اُخذٓخ اُل٘ذه٤خ ٓلّٜٞ عٞدح 

أُ٘ظٔبد ثظٞسح ػبٓخ، ٝأُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ ًلبءح أداء أْٛ ٝأكؼَ أُوب٤٣ظ ُِؾٌْ ػ٠ِرؼذ اُغٞدح 
 

اُغٞدح  إٔٝثٔب  ،ثشٌَ خبص

، كوذ رؼذدد ٝعٜبد ٗظش اٌُزبة ُضثٕٞعلاػ ر٘بكغ٢ ث٤ٖ أُ٘ظٔبد، ًٝزُي أداح ُِؾظٍٞ ػ٠ِ اًجش ؽظخ عٞه٤خ ًٝغت سػب ا

 Juran et) أُلائٔخ ُلاعزؼٔبٍ أٜٗبػشف اُغٞدح ػ٠ِ  ار (Juran)بد ٝك٢ ٓوذٓزْٜ ٝاُجبؽض٤ٖ ك٢ رؾذ٣ذ ٓلّٜٞ اُغٞدح ُِغِغ ٝاُخذٓ

al,1974:45)ٖٝث٤ ،Feigenbaum, 1991)  اُزظ٤٘غ ٝاُٜ٘ذعخ  ٝا٤ُٔٔضاد ا٤ٌُِخ ُِغِغ ٝاُخذٓبد أُزؼِوخ ثبُزغ٣ٞن  ثؤٜٗب( اُغٞدح

ٝهذ ػشكذ ك٢ هبٓٞط اًغلٞسد ثؤٜٗب دسعخ أٝ ٓغزٟٞ  ،د اُضثٕٞٝاُظ٤بٗخ اُز٢ ٖٓ خلاُٜب رِج٢ اُغِغ ٝاُخذٓبد ػ٘ذ اعزؼٔبُٜب رٞهؼب

ثؤٜٗب اُظلبد ٝا٤ُٔٔضاد أُزٌبِٓخ ُٔ٘زظ أٝ  ُِٔٞاطلبد(، ٝأ٣ؼب ػشكٜب أُؼٜذ اُجش٣طب٢ٗ (Russell &Taylor ,1998 :76اُز٤ٔض 

ٝهذ رٛت اُجؼغ ا٠ُ ٝػغ  ،(189:2000خذٓخ ٓؾذدح رٌٕٞ ُٜب اُوذسح ػ٠ِ اشجبع اُشؿجبد ٝاُؾبعبد اُظبٛشح ٝاُؼ٤٘ٔخ )اُطبئ٢ ،

أٜٗب دسعخ اُشػب اُز٢ رؾُووٜب اُخذٓخ ُِضثٕٞ ػ٠ِ ( Loveloch & Wright, 1999) ٓب ػشػٚرؼش٣ق ُِغٞدح خبص ثبُخذٓخ ٜٓ٘ب 

 .(28: 2008)اُطبئ٢ ٝهذاسح،  ٖٓ خلاٍ رِج٤خ ؽبعبرْٜ ٝسؿجبرْٜ ٝرٞهؼبرْٜ

 

اُغلاػ اُز١ ر٘بكظ ٖٓ خلاُٚ أُ٘ظٔخ ُِٞطٍٞ ا٠ُ ؽظخ عٞه٤خ اًجش ٝرؾو٤ن  أٜٗب٤خ ػ٠ِ ب ػشكذ اُغٞدح ك٢ أُ٘ظٔبد اُل٘ذهًٔ

  (5:  2005)ػجبط ،  اُز٤ٔض ث٤ٖ أُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ

إٔ رز٘بكظ اُل٘بدم ك٤ٔب ث٤ٜ٘ب, ٝٛزا ٖٓ خلاُٜب ٓلّٜٞ عٞدح اُخذٓخ اُل٘ذه٤خ ٣ؼذ ًٞاؽذ ٖٓ أْٛ أُغبلاد اُز٢ ٣ٌٖٔ  أ٣ٌٕٖٝٔ اُوٍٞ 

ٖ اُل٘ذم ك٢ ؽِت اُخذٓبد اُل٘ذه٤خ ٤ُظ كوؾ ُٔغشد أُؼب٤ٖٓ اُزغ٣ٞو٤خ اُز٢ ٣ؾظَ ػ٤ِٜب ٖٓ رِي اُخذٓخ ٝاٗٔب ُٔب ٣ؼ٢٘ إٔ رٞعٚ صثبئ

رزظق ثٚ رِي أُؼب٤ٖٓ ٖٓ ه٤ْ سٓض٣خ ٣جؾش ػٜ٘ب اُضثٕٞ ٝرشٌَ ثبُ٘غجخ ُٚ عٞدح أكؼَ ٖٓ ٝعٜخ ٗظشٙ, ٝٝكن ٛزا أُلّٜٞ ٣لاؽع 

 غب٤ٖٛ ُِغٞدح ٝٛٔب:إٔ عٞدح اُخذٓخ اُل٘ذه٤خ رشًض ػ٠ِ ار

 اُغٞدح اُذاخ٤ِخ أُج٤٘خ ػ٠ِ أعبط روذ٣ْ اُخذٓخ ٝكن ٓٞاطلبد ه٤بع٤خ طٔٔذ ػ٠ِ أعبعٜب رِي اُخذٓخ. (1

رشًض ػ٠ِ ٓذٟ اهز٘بع اُضثٕٞ ثٔغزٟٞ اُخذٓخ أُوذٓخ ا٤ُٚ ٝٛ٘ب ٣لبػَ ث٤ٖ اُل٘بدم  اُز٢اُخبسع٤خ ُٔلّٜٞ اُغٞدح  حاُ٘ظش  (2

٠ خذٓبرٚ، ُزا كبٕ رج٢٘ ٓلّٜٞ اُغٞدح اُخبسع٤خ ُِخذٓخ أُظشك٤خ أًضش أ٤ٔٛخ ٗظشا لإ أُخزِلخ اُز٢ ٖٓ خلاُٜب ٣ؾظَ ػِ

 ٓلّٜٞ اُغٞدح ك٢ ٛزا الارغبٙ ٣شًض ػ٠ِ ادساًبد اُضثٕٞ.

 

  أثؼبد عٞدح اُخذٓخ اُل٘ذه٤خ 

ُز٢ رٔضَ أْٛ ٓزطِجبد اٝر٘بٍٝ اُؼذ٣ذ ٖٓ اٌُزبة ٝاُجبؽض٤ٖ ك٢ ٓغبٍ اداسح الإٗزبط ٝاُؼ٤ِٔبد ٝاُغٞدح أثؼبد عٞدح اُخذٓخ 

 (16:  2005)ػجبط ، ، أٓب أثؼبد عٞدح اُخذٓخ اُل٘ذه٤خ ك٤ٌٖٔ ػذٛب ػششح أثؼبد ٢ٛٝ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ ا٥ر٢ :اُضثبئٖ

إٔ الاػزٔبد٣خ  اراُز٢ ُٜب الأ٣ُٞٝخ ك٢ هطبع اُخذٓبد ًٔب أًذد رُي أؿِت اُذساعبد  الأثؼبد٣ؼذ ٛزا اُجؼذ ٖٓ أْٛ :  الاػزٔبد٣خ .1

ً ُِؼ٤ق ك٢ رو٤٤ْ اُغٞدح ُِخذٓبد أُوذٓخ، كؼ٘ذٓب ٣ؾغض اُؼ٤ق ؿشكخ ك٢ ك٘ذم ٝاُضوخ ك٢ أُ ٘ظٔخ اُل٘ذه٤خ رؼذ ٓؼ٤بساً اعبع٤ب

ثٔٞاطلبد ٓؾذدح ٣زطِت ٖٓ اداسح اُل٘ذم إٔ رغٜض ُٚ اُـشكخ ك٢ اُٞهذ أُطِٞة ٝ رِج٢ ًبكخ اُخذٓبد اُز٢ ارلن ػ٤ِٜب ٓغ اداسح 

 اُل٘ذم دٕٝ ؽذٝس أ١ خَِ. 

اٗٚ  الا ػ٠ِ اُشؿْ ٖٓ إٔ أُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ رؼزٔذ ػ٠ِ اُؼ٘ظش اُجشش١ ثبُذسعخ الأ٠ُٝ ك٢ روذ٣ْ خذٓبرٜب،:  ُِٔٔٞعخاُغٞاٗت ا  .2

 ٓغ رُي ٣٘جـ٢ إٔ رٌٕٞ ٛ٘بُي عٞاٗت ِٓٔٞعخ راد دسعخ ػب٤ُخ ٖٓ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب ٣ٌٜٔ٘ب ٖٓ روذ٣ْ اُخذٓبد ثشٌَ أكؼَ ُِؼ٤ٞف،

عٔب٤ُخ أُ٘ظٔخ  ا٠ُٗظشح اُؼ٤ٞف  إٔ ارئن ُِؼب٤ِٖٓ ٣ز٘بعت ٓغ دسعخ اُل٘ذم، كؼلاً ػٖ ٝػغ د٣ٌٞساد ٝأصبس ٝٓظٜش لا

 اُل٘ذه٤خ رٌْٜٔ٘ ٖٓ رو٤٤ْ عٞدح خذٓبرٜب. 

إٔ الاعزغبثخ ُٔزطِجبد  ار ،خذٓخ اُؼ٤ٞف دٕٝ أ١ رشدد أٝ ؿشٝس٣زطِت ٖٓ ٓوذ٢ٓ اُخذٓبد اُشؿجخ ٝالاعزؼذاد ك٢ : الاعزغبثخ   .3

ػ٠ِ رِج٤زٜب ك٢ اُٞهذ أُؾذد رشؼشْٛ ثبٕ أُ٘ظٔخ اُل٘ذه٤خ ٜٓزٔخ ثْٜ ٝرؼَٔ ػ٠ِ روذ٣ْ  ٝؽبعبد اُؼ٤ٞف ٝؽبعبرْٜ ٝاُؼَٔ

 أكؼَ اُخذٓبد ُْٜ.

ار إٔ ًلبءح ٝٓئٛلاد ٓوذ٢ٓ اُخذٓبد ٝرزٔضَ  اُؼ٤ٞف، ا٣٠ُٜزْ ٛزا اُجؼذ ثٌلبءح ٝٓئٛلاد ٖٓ ٣وذّ اُخذٓخ : اٌُلبءح ٝأُئٛلاد   .4

 جشح ك٢ ٓغبٍ ػِْٜٔ رغؼَ رؼبِْٜٓ ٓغ اُؼ٤ٞف ثشٌَ أًضش رلٜٔب لاؽز٤بعبرْٜ.ثؾظُْٜٞ ػ٠ِ شٜبداد ػ٤ِٔخ أٝ شٜبداد خ

ًغت سػب اُؼ٤ق ٖٓ خلاٍ ٓغبِٓزٚ أٝ ٓلاؽلزٚ ثؤعِٞة ٜٓزة  الأؽ٤ب٣ٕغزط٤غ ٓوذّ اُخذٓخ ك٢ ثؼغ : أُغبِٓخ أٝ أُلاؽلخ   .5

 .ؾذ٣ش ثؤعِٞة ُط٤ق ٜٝٓزة ٓغ اُؼ٤ٞف٣زؾ٠ِ ٓوذٓٞ اُخذٓبد ك٢ أُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ ثبُوذسح ػ٠ِ اُ أ٣ٕ٘جـ٢  ارٝٓؾزشّ، 

، ار إٔ اُؼ٤ق اُز١ ٣ؾغض ٜٓب اُزؾ٢ِ ثٜزا اُجؼذ ٓغ ػ٤ٞكٜب، كبُٔ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ ٣ِضخ ٓو٤بعبً ٜٓٔبً ُِزو٤٤ْرؼذ أُظذاه٤:  أُظذاه٤خ  .6

٣خشط  أٝلاعزوجبُٚ،  شخض أخش أٝ ُْ رٌٖ اُـشكخ عبٛضح ا٠ُ رؤع٤شٛبؿشكخ ك٢ ك٘ذم ٣ٝؤر٢ ك٢ اُٞهذ أُؾذد ٣ٝغذ اُـشكخ هذ رْ 

ػؼق ك٢  ا٣٠ُئد١  إٔ، ٛزا ٖٓ شبٗٚ إٔ ٛ٘بى رلاػجبً ك٢ أُجِؾ أُوشس٣غذد هٞائْ اُؾغبة ٣ٝغذ  إاُؼ٤ق ٖٓ اُل٘ذم ٣ٝش٣ذ 

 رٌٕٞ أُ٘ظٔخ اُل٘ذه٤خ ػ٠ِ طذم ربّ ثٔٞاػ٤ذٛب ٝرؼبِٜٓب ٓغ ػ٤ٞكٜب. إٔأُظذاه٤خ، ار ٣زطِت 
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 أٖٝٓ اُؾشائن  الأٓبُٕؼ٤ٞكٜب عٞاء  ٝالأٓبٕوذسح ػ٠ِ رٞك٤ش اُغلآخ اُظٔبد اُل٘ذه٤خ ٛٞ إٔ ٖٓ أ٣ُٞٝبد ػَٔ أُ٘: الأٓــــبٕ   .7

ُِؼ٤ق ٝٓٔزٌِبرٚ أُٞعٞدح ك٢ اُل٘ذم  الأٓبٕخ اُل٘ذه٤خ رٞك٤ش ٣ٔ٘جـ٢ إٔ رؼٖٔ أُ٘ظ اراُؾٞادس،  أٝالاػزذاءاد  أٝاُغشهبد 

 . الأخشٟاُغٞدح  أثؼبد د٠ ُٞ رٞكشاُل٘ذه٢ ؽز الأشـبٍٝإٔ ػذّ رٞك٤ش الأٓبٕ ُْٜ هذ ٣ؼؼق ٗغجخ 

٣زطِت إٔ رٌٕٞ ٖٓ اُغُٜٞخ ػ٠ِ اُؼ٤ق اُؾظٍٞ ػ٤ِٜب أُ٘ظٔخ اُل٘ذه٤خ إ اُخذٓبد اُز٢ روذٜٓب : اُؾظٍٞ ػ٠ِ اُخذٓخ  آٌب٤ٗخ  .8

ؼ٤ٞف اُ أٓبّرٌٕٞ ٓزبؽخ إ ٛزٙ اُخذٓبد ك٢ اُؾظٍٞ ػ٤ِٜب ٝ أٓب٣ٌّٕٞ ٛ٘بى طؼٞثخ  ٝإ لا، ك٢ اُٞهذ ٝأٌُبٕ أُ٘بعج٤ٖ

 ك٢ ًَ ٝهذ ٝػ٠ِ ٓذاس اُغبػخ.

٣ٌٕٞ ُذ٣ْٜ أُؼشكخ اٌُبك٤خ ؽٍٞ  اؿِت اُؼ٤ٞف هذ لا إٔ ار٣٘جـ٢ ٖٓ أُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ الاٛزٔبّ ك٢ رؾو٤ن ٛزا اُجؼذ : الارظبٍ   .9

 ثخالإعب ٓزٞاكش ٖٓ خذٓبد، ُزا ٣زطِت رٞك٤ش ؽشائن ٝأعب٤ُت ُِزٞػ٤ؼ ٝإ ٣زؾ٠ِ ٓوذٓٞ اُخذٓبد ثوذسرْٜ ػ٠ِ ٓب ٛٞ

ٝاػؼ ٝٓلّٜٞ ٖٓ  ثؤعِٞة كش ٖٓ خذٓبد، ٝٓب رٔزبص ثٜب ٖٓ خظبئض ٝعٔبد ٝالاعزلغبساد اُؼ٤ٞف ٝرٞػ٤ؼ ٓب ٛٞ ٓزٞ

 . هجَ اُؼ٤ٞف

رزٌٖٔ ٖٓ ٣٘جـ٢ ػ٠ِ أُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ ٝثشٌَ ٓغزٔش اُؼَٔ ػ٠ِ كْٜ ٝٓؼشكخ اؽز٤بعبد اُؼ٤ق ؽز٠ : كْٜ ٝٓؼشكخ اُؼ٤ق  .10

٣ٌٖٔ أُ٘ظٔخ اُل٘ذه٤خ ٖٓ روذ٣ْ خذٓخ ْٜ ُزؼشف ثشٌَ ٓغزٔش ػ٠ِ سؿجبد اُؼ٤ٞف ٝؽبعبرا إٔ ار، رِج٤زٜب ثبُشٌَ أُطِٞة

 رز٘بعت ٓغ ٓزطِجبد ػ٤ٞكٜب. 

 

ً ثانُ  ثقافت انجىدة ًت وًنظيفهىو ثقافت ان : ا

 ُٔخ ٔ٘ظصوبكخ ا 

 صوبكزٜب اُخبطخ ٌَُ ٓ٘ظٔخٝكؾٟٞ ٛزٙ اُ٘ظش٣خ إٔ  ُوذ ظٜشد ٗظش٣خ اُضوبكخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ك٢ ثذا٣خ اُضٔب٤ٗ٘بد ٖٓ اُوشٕ أُبػ٢

إٔ اُضوبكخ ٝٝاُز٢ رذكغ ثغ٤ًِٞبد ٓؼ٤٘خ  الأكشاد داخَ ٓ٘ظٔبرْٜ ٝث٤ئبرْٜ ٝأُجبدة ٝالاكزشاػبد الأعبع٤خ اُز٢ ٣ٌٜٞٗب اُو٤ْرزٌٕٞ ٖٓ 

ً ٝٓجبششاً ػ٠ِ عًِْٜٞ ٝأدائْٜ لأػٔبُْٜ ٝػلاهبر  ٝٓشإٝع٤ْْٜٜ ثشإعبئْٜ اُز٘ظ٤ٔ٤خ اُز٢ ٣ؼز٘وٜب الأكشاد ك٢ أُ٘ظٔبد ُٜب رؤص٤شاً ه٣ٞب

ًؤٜٗب ٗظبّ سهبثخ داخ٢ِ ٣ذم  ٝأُؼزوذاد دسعخ اُزٔبعي ٝاُزٌبَٓ ث٤ٖ أػؼبء أُ٘ظٔخ اُو٤ْٝصٓلائْٜ ٝأُزؼبِٕٓٞ ٓؼْٜ ٝرؼٌظ ٛزٙ 

ٌٖ إٔ رؼجش ػٖ هذسح أُ٘ظٔخ ػ٠ِ ا٣غبد ه٤ْ أعبع٤خ ٣ٔ اُو٤ْٖٝٓ صْ كبٕ ٛزٙ  الأعشاط ػ٘ذٓب ٣خشط اُغِٞى ػٖ اُؾذٝد اُز٢ سعٔذ ُٚ

 اُو٤ْرؼشف اُضوبكخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ػ٠ِ أٜٗب ٓغٔٞػخ ٖٓ ٝ (،6:  2007)اُج٘ب،  رزؾشى ؽُٜٞب ًَ اُغٜٞد ٝػ٠ِ ع٤ٔغ أُغز٣ٞبد ك٢ أُ٘ظٔخ

ً ٓب ٣زْ ا٣غبدٛب ػٖ ؽش٣ن ٓب٢ٌُ ، ٣ٝزْ أُؾبكظخ أُ٘ظٔخ ٝأُؼزوذاد ٝالارغبٛبد اُشئ٤غخ أُشزشًخ ث٤ٖ الأػؼبء اُز٘ظ٤٤ٔ٤ٖ ٝؿبُجب

ً ُضوبكخ ٝ ،(Williams, 2008:50) ٖ خلاٍ اخجبس اُوظض اُز٘ظ٤ٔ٤خ ٝالاؽزلبٍ ثؤثطبٍ أُ٘ظٔخػ٤ِٜب ٓ هذّ عٞإ اسًٞٛبسد رؼش٣لب

ٝاُطش٣وخ اُز٢  الأكشاداُزؼش٣لبد، ار ػشكٜب ػ٠ِ أٜٗب اُزظٞس اُزشا٢ًٔ ُِطش٣وخ اُز٢ رؼبَٓ ثٜب أُ٘ظٔخ  أكؼَأُ٘ظٔخ ٣ؼذ ٝاؽذاً ٖٓ 

الإداسح أُزٞاطِخ ٝاُضبثزخ ٝاُز٢ ٣ِخظٜب أُٞظلٕٞ ٝاُجبئؼٕٞ  أكؼب٢ٍٛٝ رؼزٔذ ػ٠ِ  ِْٜ ٓغ ثؼؼْٜ اُجؼغك٢ رؼبٓ الأكشاد٣زٞهٜب 

ُزا ٣غت ػ٠ِ اداسح  ،ٝرٞصش اُضوبكخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ػ٠ِ رؼض٣ض اُغٞدح اُشبِٓخ، (155: 2009)اُظٞاف ٝثلاٍ ،  ثٔشٝس اُٞهذٝاُضثبئٖ 

ٝٛ٘ب ٣جشص دٝس الإداسح ك٢ اػبدح ث٘بء صوبكخ  اُشبِٓخ،ُٔ٘بعجخ اُز٢ ر٘غغْ ٓغ كِغلخ اُغٞدح أُ٘ظٔخ اُل٘ذه٤خ إٔ رغؼ٠ ُزؼض٣ض اُضوبكخ ا

ٖٓ أداء ٝظ٤لخ ػ٤وخ ٓٞعٜخ  أُٞظل٤ٖأُ٘ظٔخ اُل٘ذه٤خ ثٔب ٣زلاءّ ٓغ صوبكخ اُغٞدح اُشبِٓخ ٖٓ خلاٍ ه٤ٜٔب ٝٓؼزوذارٜب اُز٢ رؾٍٞ دٝس 

 .(151:  2006،  ٤ب١ٝؾ)أُٗؾٞ أُٜٔخ ا٠ُ ٝظبئق ٓزؼذدح الأثؼبد 

 

  صوبكخ اُغٞدح 

ػ٠ِ ٗؾٞ ٝاعغ ٝٓز٤ٔض ًَٝ ْٜٓ٘ ا٠ُ ٓلّٜٞ صوبكخ اُغٞدح  اُغٞدحٗظْ اداسح ٝ ٖ ك٢ ٓغبٍ اداسح اُؼ٤ِٔبداُجبؽض٤رؼشع اٌُزبة ٝ

بث٤ِبد ػشف ٛزا أُلّٜٞ ؽغت ٓغبٍ رخظظٚ ٝٗٞع اُؼَٔ اُز١ ٣زْ ٗشش صوبكخ اُغٞدح ك٤ٚ كْٜٔ٘ ٖٓ ػشف صوبكخ اُغٞدح ػ٠ِ أٜٗب اُو

اُز٘ظ٤ٔ٤خ ٝاُؼبداد ٝالاػزوبداد اُز٢ ٣ٌٖٔ ٖٓ خلاُٜب رظ٤ْٔ ٝرغ٤ِْ اُغِغ ٝاُخذٓبد اُز٢ ٣ٌٖٔ إٔ رِج٢ ؽبعبد ٝسؿجبد اُضثٕٞ 

 .(DeFeo, 2005 :4ٝرؾو٤ن اُ٘غبػ ػ٠ِ أُذٟ اُجؼ٤ذ )

 & Juran)أُشرجطخ ثبُغٞدح  ػ٠ِ أٜٗب ٗٔؾ اُؼبداد ٝأُؼزوذاد ٝاُغ٤ًِٞبد اُجشش٣خصوبكخ اُغٞدح  Juran & Grynaٝػشف  

Gryna:1993:158)،  ًٔو٤بط ُِ٘برظ اُؼ٢ِٔ ٝرو٤٘بد اداس٣خ ٓ٘ظٔخ  رغزخذًّٔب ػشكذ ػ٠ِ أٜٗب كِغلخ شخظ٤خ ٝصوبكخ ر٘ظ٤ٔ٤خ

 ٝصوبكخ اُغٞدح ٢ٛ أُ٘بؿ اُز٘ظ٢ٔ٤ اُز١ ٣ئد١ ك٤ٚ ٓغٔٞػبد اُؼب٤ِٖٓ ع٣ٞخً ، (Freed, 1997: 3) ٝرؼبٕٝ ُزؾو٤ن الأٛذاف أُشعٞٓخ

ٌّٕٜٞٓبْٜٓ أُؼ٤٘خ ُٜٝب ٤ٌٖٗٞٓ رج٠٘ ػ٤ِٜٔب ششٝؽ اُؼ٤ِٔخ  عٔخ ٤ٌِ٤ٛخ ٝاُز١ ٣ش٤ش ا٠ُ أُٜبّ ٝأُؼب٤٣ش ٝٛٞ الأٍٝ ر٘ظ٢ٔ٤  كبُٔ

عٔخ ٗلغ٤خ رش٤ش ا٠ُ اُلْٜ ٝأُشٝٗخ ٝالاشزشاى ٝا٥ٓبٍ ٝاُؼٞاؽق ٝإ اُضوبكخ كٜٞ اُضب٢ٗ  أٓبٝٓغئ٤ُٝبد الأكشاد ٝٝؽذاد اُخذٓبد 

 ) ُٔلب٢ٔ٤ٛ ُٜزٙ اُغٔبد أُخزِلخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ٝاُ٘لغ٤خ ٝاُز٢ رش٤ش ا٠ُ ؽش أٝ رؾش٣ي الأكشاد ٗؾٞ رؾو٤ن الأٛذافا الإؽبسرؼ٢٘ 

Froment , 2004 : 11)، اُز٢ ر٘زظ ػٖ رِي اُج٤ئخ أُٞار٤خ بػزجبسٛب ٗظبٓبً ُِو٤ْ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ٝك٢ رؼش٣ق آخش رْ اُ٘ظش ا٠ُ صوبكخ اُغٞدح ث

ٝاُزوب٤ُذ ٝالإعشاءاد ٝاُزٞهؼبد اُز٢ رؼضص اُغٞدح ك٢ أُلب٤ْٛ  اُو٤ْزؾغ٤ٖ أُغزٔش ُٜب، ٝرزؤُق ٖٓ ُزؤع٤ظ اُغٞدح، ٝرؾو٤ن اُ

 .(Goetsch, & Stanley ,1994:122) اُز٘ظ٤ٔ٤خ

ٝأُٞاهق ٝأٗٔبؽ اُغِٞى اُز١ ٤ٔ٣ض ٓغٔٞػخ ػٖ أخشٟ أٝ ٓ٘ظٔخ ػٖ ٓ٘ظٔخ أخشٟ  اُو٤ْٝاُضوبكخ ٢ٛ الاػزوبداد أُشزشًخ ٝ

ُِ٘ظْ اُغبئذح ٝأُطجوخ ٝاُج٤ئخ اُذاخ٤ِخ ٝاُضثبئٖ ٢ٛٝ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش اُطج٤ؼ٢ اُ٘برظ ػٖ ٝاُؼب٤ِٖٓ  غٞدح ٢ٛ كْٜ أُذ٣شٝصوبكخ اُ

( ٣ٞػؼ أُلّٜٞ أُزٌبَٓ 2اُزطٞساد اُطج٤ؼ٤خ ُِؼ٤ِٔبد اُز٢ رزٛت ٗؾٞ رؾو٤ن سػب اُضثٕٞ ٝاعؼبدٙ ٝرؾو٤ن اُ٘ٔٞ ٝاُشثؾ٤خ ٝاُشٌَ )
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 اُو٤ْه٤بدح صوبكخ اُغٞدح ٝاُؼ٤ِٔبد ٝ ػ٠ِ اُذٝس أُْٜ ُِٔذ٣ش ك٢ كْٜ ٝٗشش صوبكخ اُغٞدح ٖٝٓ خلاٍ رش٤ًضٙ ٣ؼشعاُز١ ُضوبكخ اُغٞدح 

 , Milkovich & Williamأُؼبكخ ُِٞطٍٞ ا٠ُ ٓغز٣ٞبد ػب٤ُخ ٖٓ سػب اُضثٕٞ ٝٛٞ ٓب ٣زلن ٓب اُطشػ اُز١ هذٓٚ ًَ ٖٓ )

ٛٞ رؼض٣ض ك٢ رؼض٣ض رطج٤وبد اداسح اُغٞدح ك٢ ع٤ٔغ ٝؽذاد أُ٘ظٔخ ٝدٝس الإداسح  ػ٠ِ اُذٝس أُْٜ ُِضوبكخ أًذٝا( ٝاُز١ 1997:73

ًٔب رؼ٢٘ صوبكخ اُغٞدح ثبٕ أُ٘ظٔخ ًٌَ هذ هجِذ ثؼ٘بطش اُغٞدح ك٢ ، غ الأٛذاف ٝرٞعٜبد اداسح اُغٞدحاُضوبكخ أُ٘بعجخ اُز٢ ر٘غغْ ٓ

اُوجٍٞ هذ ٣ضٔش ػٖ رؾغ٤٘بد ؿ٤ش ٓلبعئخ ٝاُزضاّ أًضش ثبُغٞدح ٝرـ٤شاد ع٤ٔغ اُٞظبئق اُز٢ رئصش ػ٠ِ أداء أُ٘ظٔخ ٝثبُزب٢ُ كؤٕ ٛزا 

ػ٠ِ الأ٤ٔٛخ  Sursockٓغزٔشح ك٢ الأداء، ٝٛ٘بى ٖٓ ٣٘ظش ا٠ُ صوبكخ اُغٞدح ٖٓ خلاٍ ٓذٟ أ٤ٔٛزٜب ك٢ رؾغ٤ٖ أداء اُؼ٤ِٔبد، ار ٣ئًذ 

اُٞػ٢ ثؤ٤ٔٛخ رشغ٤غ ٝر٤٤ٔض أثطبٍ ُضوبكخ اُغٞدح ٣غبٕٛٔٞ ك٢ ضوبكخ اُغٞدح ك٢ ث٘بء ػ٤ِٔبد اُغٞدح اُذاخ٤ِخ ٝاُز٢ ر٘جغ ٖٓ ُأُزضا٣ذح 

رذػ٤ْ صوبكخ اُغٞدح ٣غبْٛ ك٢ اُزط٣ٞش اُلؼبٍ ُِلشد أُلائْ ٝأُظبدس أُب٤ُخ إٔ ًٔب  رط٣ٞش ٝرطج٤ن اعزشار٤غ٤خ صوبكخ اُغٞدح

(10:Sursock , 2007). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (2شٌَ )

  ٛبٝٗشش ٛبضٓلّٜٞ صوبكخ اُغٞدح ٝدٝس أُذ٣ش ك٢ رؼض٣

Source : Woods John A. 1996 , The Six Values Of A Quality Culture , jwoods@execpc.com. 

ؼزٔذ ػ٠ِ ٗشش ٣  ISO 9001رطج٤ن ٗظْ اداسح اُغٞدح  ك٤ش٤ش ا٠ُ إٔ اؽذ الأسًبٕ الاع٤بعخ ك٢( Miller, 2008 :2) أٓب

اُز٘ظ٤ٔ٤خ ٝالاُزضاّ ثبُزؾغ٤ٖ  الأٛذاف٢ رغ٤َٜ ٓشاعؼخ ٝرو٤٤ْ اُزوذّ ٗؾٞ اٗغبص صوبكخ اُغٞدح ُذٟ اُؼب٤ِٖٓ ٝثبُزب٢ُ ٣غْٜ ٛزا اُ٘شش ك

اُؼ٤ِٔخ  أٛذافصوبكخ اُغٞدح رؼٖٔ رؾو٤ن  إٔٝرؾذ٣ذ ٝرو٤٤ظ اُؼ٤ِٔخ أ١  الأٛذافأُغزٔش ٝاُزش٤ًض ػ٠ِ ٓزطِجبد اُضثٕٞ ٝٝػغ 

٣ئًذ )عٞدح( إٔ ٖٓ الأٓٞس اُٜبٓخ ك٢ صوبكخ اُغٞدح ٝك٢ ٛزا اُغ٤بم  أُ٘ظٔخ، أٓبّٝرؾو٤ن اٌُلبءح ٝاُلبػ٤ِخ ك٢ اعزخذاّ أُٞاسد أُزبؽخ 

ب أّ خبسع٤بً ، ار إٔ صوبكخ اُغٞدح روٞد ا٠ُ ؿشط صوبكخ خذٓخ اُضثٕٞ عٞاء ًبٕ ٛزا اُضثٕٞ داخ٤ِاُضثٕٞٛٞ اُزش٤ًض ػ٠ِ صوبكخ  خذٓخ 

 (.48:  2004)عٞدح ، 

ٝثبُزب٢ُ كبٕ عِٞى اُلشد اُٞظ٤ل٢ لا ٣زُٞذ ٖٓ كشاؽ كٌش١ ٣ؼ٤شٚ ٝاٗٔب ٛٞ ٗزبط إ صوبكخ اُغٞدح ٢ٛ آزذاد ُضوبكخ أُ٘ظٔخ اُغبئذح 

ٝصوبكخ  اُغِٞى أُ٘ظ٢ٔ اُغِج٢ أٝ الإ٣غبث٢ كبُشٓٞص اُلٌش٣خ ٝاُو٤ْ اُز٢ ٣ؼز٘وٜب الأكشاد رغبٙ اُغٞدح ٢ٛ أٌُٞٗبد الأ٤ُٝخ ُضوبكخ أُ٘ظٔخ،

ٜب ه٤ٔخ ٝارغبٛبد ٝأٛذاف أُ٘ظٔخ، ار إ ٜٓ٘غ٤خ ٗشش صوبكخ اُغٞدح رشزَٔ ػ٠ِ اُغٞدح رؼط٢ طٞسح ػٖ أُؼب٤٣ش اُٜبٓخ اُز٢ روّٞ ػ٤ِ

اؽذاس ػذد ٖٓ اُزـ٤شاد اُغٞٛش٣خ، ار إ رـ٤٤ش ٓغٔٞػخ ٖٓ أُجبدة ٝاُو٤ْ ٝأُؼزوذاد اُز٘ظ٤ٔ٤خ اُغبئذح ث٤ٖ أػؼبء أُ٘ظٔخ 

: 2009ع٤ٚ الأٗٔبؽ اُغ٤ًِٞخ داخِٜب )اُظٞاف ٝثلاٍ ، ٝرٞؽ٤ذٛب ٖٓ خلاٍ صوبكخ ر٘ظ٤ٔ٤خ عذ٣ذح ٣ئد١ دٝساً ثبسصاً ك٢ رش٤ٌَ ٝرٞ

151). 

ٝثزُي ٣ٌٖٔ اُوٍٞ ثؤٕ صوبكخ عٞدح اُخذٓخ اُل٘ذه٤خ رش٤ش ا٠ُ أٗٞاع أُؼزوذاد ٝاُو٤ْ ٝاُطشائن اُز٢ رْ رؼِٜٔب ثبُزغشثخ، ٝاُز٢ 

ٝٛ٘بى اُؼذ٣ذ ٖٓ  ٓٞظل٢ اُل٘ذم،ؽٞسد خلاٍ دٝسح ؽ٤بح ٛزٙ اُخذٓخ ٝربس٣خٜب، ؽ٤ش رظٜش ك٢ رشر٤جبد ٓٞادٛب ٝك٢ ع٤ًِٞبد 

 (48:  2004اُغٞاٗت اُز٢ رشزَٔ ػ٤ِٜب صوبكخ اُغٞدح ٖٓ أٜٛٔب : )عٞدح ، 

 اُزش٤ًض ػ٠ِ اُضثٕٞ.  .1

 أداء اُؼَٔ ثشٌَ طؾ٤ؼ ٓ٘ز اُجذا٣خ. .2

 اُزلب٢ٗ ك٢ اُؼَٔ. .3

 اؽزشاّ ا٥خش٣ٖ. .4

 اُظذم ك٢ اُزؼبَٓ ٓغ ا٥خش٣ٖ. .5

 اُخطؤ ٛٞ كشطخ ُِزطٞس. .6

 بد اُشع٤ٔخ ثٜذف اعشاء ارظبلاد أًضش كبػ٤ِخ.ػذّ اُزو٤ذ ثبُؼلاه .7

 اُز٤ٔض ٛٞ ٜٓ٘غ٘ب.   .8

 الإدارة
 

 النظم السائدة رضا الزبون وإسعاده

 قيادة ثقافة الشركة والزبون

 التركيز على العمليات والقيمة المضافة لإيجاد إسعاد الزبون

 الرضا وإسعاد الزبون و العاملين ونمو استثمارات المنظمة
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 أػٔبُْٜ أًذد ار Deming   ٝJuran ٝCrosbyأٓضبٍجشاء اُغٞدح خ ٝأكٌبسك٢ ؽشٝؽبد  أخزد ؽ٤ضاً صوبكخ اُغٞدح  أ٤ٔٛخ إ

ث٘بء صوبكخ  أ٤ٔٛخػ٠ِ  أًذٝاغ٤ٖ ًٔب رخؼغ ُِزـ٤٤ش ٖٓ اعَ رطج٤ن كِغلخ اُزؾ إٔػ٠ِ ػذد ٖٓ اُؼ٘بطش اُضوبك٤خ اُز٢ ٣غت  ٝأكٌبسْٛ

  .(Yusoff , 2007 :2ُِزؾغ٤ٖ أُغزٔش) أعبع٢ٚ ٗؾٞ اُغٞدح ًششؽ اُزٞعاُغٞدح ُزـ٤٤ش اُلْٜ اُؼ٤ن ُِغٞدح ٝ

 

ً صبُض  الأعبع٤خ ُضوبكخ اُغٞدح ك٢ أُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ اُو٤ْ : ب

 اُخظبئضأٝ اُؼ٘بطش/ اُو٤ْٛ٘بى ٓغٔٞػخ ٖٓ  إٔ الا الإداسحؽغت ؽج٤ؼخ ٝرٞعٜبد  اُزجب٣ٖ ث٤ٖ صوبكخ أُ٘ظٔبدثبُشؿْ ٖٓ 

٣ئًذ  اررزج٘بٛب أ١ ٓ٘ظٔخ ك٢ عؼ٤ٜب ٗؾٞ رطج٤ن ٓجبدساد اُغٞدح ٝاُزؾغ٤ٖ أُغزٔش،  أ٣ٕغت  اُو٤ْأُشزشًخ ث٤ٖ ٛزٙ اُضوبكبد ٝٛزٙ 

(Yusoff )ٕاٌُزبة ٝاُجبؽض٤ٖ ك٢ ٛزا أُغبٍ ْٜٓ٘ ) أًضشٛ٘بى ارلبم ث٤ٖ  أAhmed et al, 2005; Haupt and Whiteman, 

2004; Rita, 2003; Bubshait, 2000; Ngowi, 2000; Zhang, 2000; Adebanjo and Kehoe; 1999; Dellana and 

Hauser, 1999; Shammas-Toma et al, 1996; Ahire at el, 1996 ٣زٔؾٞس ؽٍٞ اُزش٤ًض ػ٠ِصوبكخ اُغٞدح ٗشش  إٔ( ػ٠ِ 

 (Yusoff , 2007 :2) ٢ٛٝ: ه٤ْ/ػششح ػ٘بطش

 .الإداسحاُو٤بدح ٝاُزضاّ .1

 .اداسح اُضثٕٞ .2

 .اُزذس٣ت ٝاُزؼِْ .3

 .كشم اُؼَٔ .4

 .اداسح اُؼب٤ِٖٓ ٝاُزخ٣َٞ .5

 .ششاًخ اُضثٕٞ .6

 .اُزخط٤ؾ الاعزشار٤غ٢ ُِغٞدح .7

 .اداسح اُؼ٤ِٔخ .8

 .اُغٞائض ٝالاػزشاف .9

 الارظبٍ اُلؼّبٍ. .10

٘ظش ا٠ُ صوبكخ اُغٞدح، لإٔ عضءاً ًج٤شاً ٖٓ أعظ صوبكخ اُغٞدح ػشٝسح اُزؼِْ ٖٓ خلاٍ اُك٤ئًذٝا ػ٠ِ  Goetsch & Davis أٓب       

 (  Goetsch & Davis,1994 , 126اُزب٤ُخ: ) و٤ْبُرشزشى ث ٝاػؾخ ك٢ ًٜٞٗبرجذٝ 

 كِغلخ الإداسح. (1

 اُزؤ٤ًذ ػ٠ِ أ٤ٔٛخ أُٞاسد اُجشش٣خ ك٢ أُ٘ظٔخ اُل٘ذه٤خ. (2

 ٓشاعْ الاؽزلبٍ ثبلأؽذاس اُز٘ظ٤ٔ٤خ. (3

 اُ٘بعؾ٤ٖ. ٔٞظل٤ِٖاُزوذ٣ش ٝأٌُبكآد ُ (4

 لإ٣ظبٍ اُضوبكخ.اُز٘ظ٤ْ اُشع٢ٔ ٝؿ٤ش اُشع٢ٔ  (5

 اُوٞاػذ ؿ٤ش اُشع٤ٔخ ُِغِٞى. (6

 .اُو٤ْٗظبّ  (7

 ٓؼب٤٣ش الأداء. (8

 اُشخظ٤خ اُز٘ظ٤ٔ٤خ اُو٣ٞخ. (9

 ٓؼشكخ هٞا٤ٖٗ اُزـ٤٤ش اُز٘ظ٢ٔ٤، ٝكْٜ خظبئض أُ٘ظٔبد. (10

 

شد ػلاهخ ٝص٤وخ ثبُغٞدح ك٢ طِخ عذ٣ذح ثبُضثٕٞ ٝثبُشٌَ اُز١ ٣ؾون ٤ُٝغذ ٓغ أعبع٤خاُضوبكخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ٢ٛ هؼ٤خ  إٔٝاٗطلاهبً ٖٓ     

 الأػٔبٍاُغٞدح ًٔب ٓزٞهغ ٣ٔضلإ شغبػخ ٝاُزضاّ ثبُغٞدح ٝٛٞ اُش٢ء أُطِٞة ُجوبء أُ٘ظٔخ ك٢ ٤ٓذإ  روذ٣ْسػبٙ كبُزـ٤٤ش الا٣غبث٢ ٝ

 (Liu &   Cheng 5 :2007,) : ُِضوبكخ رزٔضَ ثبلار٢ ه٤ْ( عجؼخ Caldweel , et alٖٝٓ ٛزا أُ٘طِن ٣ؾذد )

  الإثذاع .1

 الاعزوشاس  .2

 اؽزشاّ اُؼب٤ِٖٓ  .3

 اُزٞعٚ ٗؾٞ أُخشعبد  .4

 أُٜ٘ظ اُزلظ٢ِ٤  .5

 اُزٞعٚ اُلشه٢  .6

 اُؾضّ  .7

  (Chang , 1996 : 35اُضوبكخ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ الأر٢ : ) ه٤ْ( ك٤ظ٘ق Gordon , 1985) أٓب

 الارغبٙ ٝاُٞػٞػ .1

 اُلْٜ أُ٘ظ٢ٔ  .2
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 اُزٌبَٓ .3

 داسح اُؼ٤ِب ؽشم الارظبٍ ثبلإ .4

 اُزشغ٤غ اُلشد١  .5

 اُوشاس أُزؼبسة .6

 ر٤ٔ٘خ أُٞاسد اُجشش٣خ .7

 ر٤ًٞذ الأداء .8

 ٝػٞػ الأدٝاس .9

 اُزل٣ٞغ .10

 رٞؽ٤ذ الأٗشطخ  .11

 

أٜٗب  الاصوبكخ اُغٞدح  خظبئضأٝ  ه٤ْؽٍٞ ٝاػؼ ث٤ٖ اُجبؽض٤ٖ ٝاُذاسع٤ٖ رؤع٤غب ػ٠ِ ٓب روذّ ٣شٟ اُجبؽضبٕ إٔ ٛ٘بى اخزلاف   

 .اُذساعبد اُز٢ ر٘بُٜٝب اُجبؽض٤ٖ ٓغبسإٔ الاخزلاف ٣ؼضٟ ا٠ُ اخزلاف ؽج٤ؼخ الأػٔبٍ ٝ ارٓؾزٞاٛب  ٓؼٜٔٞٗب أٝ ك٢لا رخزِق 

   

 زؼٖٔ اُغٞاٗت اُزب٤ُخ:ر٣ٌٖٔ إٔ ك٢ أ١ ٓ٘ظٔخ ٝأُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ ثشٌَ خبص صوبكخ اُغٞدح  ه٣ْ٤ٌٖٔ اُوٍٞ إٔ ٝ  

٣ٔضَ  ار، ح ٛٞ أُ٘ظٞس الاعزشار٤غ٢ ُِغٞدحش صوبكخ اُغٞدإٔ اؽذ أُجبدة اُٜبٓخ ك٢ ٗش : خ ُِٔ٘ظٔخ٤عزشار٤غاُخطخ الإ .1

ُٔزطِجبد ػ٤ِٔخ اُزـ٤٤ش ٗؾٞ اُغٞدح ُزشخ٤ض اُضوبكبد أُٞعٞدح ٝثبُزب٢ُ رؼض٣ض ٛزٙ اُضوبكبد  اً اُزخط٤ؾ الاعزشار٤غ٢ رؾذ٣ذ

  ٗؾٞ ٗشش اُغٞدح .  

ْٜ، ٝأكشاد اُلش٣ن ٣غٔؼْٜ أٛذاف ٓشزشًخ ٓغٔٞػخ ٖٓ الأكشاد ٣ز٤ٔضٕٝ ثٞعٞد ٜٓبساد ٓزٌبِٓخ ك٤ٔب ث٤٘: كشم اُؼَٔ  .2

٣ؼْ ٓغٔٞػخ ٓزجب٣٘خ ٖٓ أُٜبساد ٣ٝوّٞ ػ٠ِ ٝ، ٝصوبكبد ٓشزشًخ، ثبلإػبكخ ا٠ُ ٝعٞد ٓذخَ ٓشزشى ُِؼَٔ ك٤ٔب ث٤ْٜ٘

 .ٓغٔٞػخ ٖٓ اُخظبئض رؾذد ٗٞع اُضوبكخ أُٞعٞدح ُذٟ اُلش٣ن

 ِٞى الأكشاد ٝر٘غ٤ن عٜٞدْٛ ُزؾو٤ن أٛذاف ٓؼ٤٘خ.٢ٛ ػ٤ِٔخ رٜذف ا٠ُ اُزؤص٤ش ػ٠ِ ع:  اُؼ٤ِب ٝالإداسحاُو٤بدح  .3

ثـ٤خ رؾو٤ن  ٝاسادرٚ: ٝٛٞ رُي اُ٘ٞع ٖٓ اُ٘ٔٞ ٝاُزوذّ اُز١ ٣خطؾ ُٚ اُلشد ث٘لغٚ ٝثٔؾغ سؿجزٚ  اُزط٣ٞش اُزار٢ أُغزٔش .4

 ٤ن اُغٞدح .ٝٛٞ ٖٓ أُغبلاد اُٜبٓخ اُز٢ رج٢٘ صوبكخ اُلشد ٗؾٞ رؼض٣ض ٝرؾو الأكؼَأٛذاف ٓؾذدح ٝٛٞ رـ٤٤ش ٓغزٔش ٗؾٞ 

: رؼج٤ش ػٖ ٓٔبسعبد لا ٜٗب٣خ ُٜب ٖٓ اُزؾغ٤٘بد ك٢ ٓخزِق أٝعٚ ػَٔ أُ٘ظٔخ ٝٛٞ ٣ٔضَ ػو٤ذح ٝعِٞى اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش  .5

  .ٝآٌب٤ٗخ رج٤٘ٚ ًضوبكخ ٤ٓٞ٣خ ك٢ اُؼَُٔذٟ الأكشاد 

ٓلائْ ٔضَ الإداسح ثبُؾوبئن اعِٞة ر ار رؾزبط الإداسح ػ٘ذ ارخبر اُوشاساد ا٠ُ اُج٤بٗبد أُزبؽخ ُِزؾ٤َِ : الإداسح ثبُؾوبئن .6

  .٣ز٘بعت ٓغ اُضوبكبد داخَ أُ٘ظٔخُٔزخز١ اُوشاس 

 ٗظش اُضثٕٞ ٗلغٚ رغزِضّ رٞاكش ٓغٔٞػخ ٖٓ الأٓٞس ٜٓ٘ب اُذهخ ك٢ الأداء أ١ إ اُؼ٘ب٣خ ثبُضثٕٞ ٖٓ ٝعٜخ:  بُضثٕٞاُؼ٘ب٣خ ث .7

ٝٛٞ ٓب ٣ٔضَ عٞدح ػب٤ُخ أُؼبِٓخ  اُز٘ل٤ز ٝ اُِجبهخ ك٢ غشػخ ك٢اُز٘ل٤ز اُظؾ٤ؼ ٝاُغ٤ِْ ُِؼ٤ِٔخ اُز٢ أر٠ ٖٓ أعِٜب اُضثٕٞ ٝ اُ

 .روذّ ُِضثٕٞ 

 .ٝرؼض٣ضٛب داخَ أُ٘ظٔخًبكخ اُغٜٞد أُجزُٝخ ٖٓ اعَ ٗشش صوبكخ اُغٞدح : اُذػْ أُ٘ظ٢ٔ  .8

 

 انعًهٍانجانب انًبحث انثانث : 
 ه٤ْ صوبكخ اُغٞدح ك٢ ك٘ذم ٤ٟٗ٘ٞ اُذ٢ُٝ  رشخ٤ض ٝرؾ٤َِأٝلاً : 

رؾذ٣ذ ٓذٟ رٞكش ه٤ْ صوبكخ اُغٞدح ك٢ ك٘ذم ٤ٟٗ٘ٞ اُذ٢ُٝ ٝآٌب٤ٗخ ٗشش ٝرؼض٣ض صوبكخ اُغٞدح ك٢ أُ٘ظٔخ اُل٘ذه٤خ  ثٜذف 

أُجؾٞصخ ٝث٤بٕ ارغبٛبد الأكشاد أُجؾٞص٤ٖ ٗؾٞ ٛزا أُٞػٞع ٖٝٓ خلاٍ رؾ٤َِ اعزغبثزْٜ ُٔزـ٤شاد اُجؾش، رْ اعشاء اُزؾ٤َِ ٖٓ 

لاعزغبثخ ػ٤٘خ اُجؾش ٝالأٝعبؽ اُؾغبث٤خ ٝالاٗؾشاكبد أُؼ٤بس٣خ( ُج٤بٕ ٝاهغ أُزـ٤شاد راد اُؼلاهخ خلاٍ اعزخذاّ )اُزٞص٣غ اُزٌشاس١ 

 ثو٤ْ صوبكخ اُغٞدح.

  

%( ٖٓ أكشاد اُؼ٤٘خ ٣زلوٕٞ ػ٠ِ إٔ سعبُخ أُ٘ظٔخ رزظق ثبُٔشٝٗخ ثٔب ٣ز٤ؼ اُزـ٤٤ش 64( ٗلاؽع إٔ )2ٖٓ خلاٍ اُغذٍٝ )ٝ 

( 3.857( ٝاُجبُـبٕ )٢X1 ك٢ أُ٘ظٔخ، ٣ٝؼضص رُي اُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُٜزا أُزـ٤ش )ك٤ٜب ُززٔبش٠ ٓغ اُزـ٤ش اُضوبك

ً ُِؾو٤وخ الأ٠ُٝ كبٕ ) ،( ػ٠ِ اُزٞا1.112٢ُٝ) %( ٖٓ الأكشاد أُجؾٞص٤ٖ ٣زلوٕٞ ػ٠ِ إٔ ٓشبسًخ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ػ٤ِٔخ ارخبر 75ٝدػٔب

( X2( )4.178بع٤خ ك٢ أُ٘ظٔخ، ار ثِؾ اُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُِٔزـ٤ش )الأع اُو٤ْاُوشاساد ٝرؾو٤ن الأٛذاف ٣ٔضَ اؽذ 

 ( ػ٠ِ اُزٞا٢ُ.0.904ٝ )

%( ٖٓ أكشاد اُؼ٤٘خ ٣زلوٕٞ ك٢ رُي، ار ثِؾ 75اُغبئذح ك٢ أُغزٔغ كبٕ ) اُو٤ْاُغبئذح ك٢ أُ٘ظٔخ ٓغ  اُو٤ْك٤ٔب ٣زؼِن ثزٔبش٢  

%( ٖٓ أكشاد اُؼ٤٘خ ارلبهْٜ ػ٠ِ إٔ أُ٘ظٔخ 62ٝأثذٟ )،  (X3( )4.071( ٝ )0.857ِٔزـ٤ـش )اُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُ

( X4رغزخذّ كشم اُؼَٔ لأداء أٗشطخ ٓزؼذدح ٝك٢ ٓغبٍ الاخزظبص، ٝهذ ثِؾ اُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُٜزا أُزـ٤ش )

ٗٚ ٣زْ ط٤بؿخ اعزشار٤غ٤خ كشم اُؼَٔ ك٢ ػٞء الأٛذاف اُز٢ رغؼ٠ %( ٖٓ أكشاد اُؼ٤٘خ ثؤ٣ٝ72شٟ )، ( ػ٠ِ اُزٞا0.99٢ُ( ٝ )4.01)
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%( ٖٓ أكشاد 75(، ٣ٝئًذ )X5( )3.857(ٝ )0.970ا٠ُ رؾو٤وٜب أُ٘ظٔخ، ٝهذ ثِؾ اُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُٜزا أُزـ٤ش )

( X6( )3.964أُؼ٤بس١ ُٜزا أُزـ٤ش ) اُؼ٤٘خ إٔ أػؼبء كشم اُؼَٔ رِزضّ ثضوبكخ أُ٘ظٔخ، ار ثِؾ اُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف

 ( ػ٠ِ اُزٞا٢ُ . 0.961ٝ)

 

%( ٖٓ 79) لإ ؤٕ الإداسح اُؼ٤ِب ك٢ ٓ٘ظٔخ رزج٠٘ اُغٞدح علاؽبً ر٘بكغ٤بأٓب ك٤ٔب ٣خض كِغلخ الإداسح ٗؾٞ أُٞهق اُز٘بكغ٢ ك 

( ػ٠ِ 0.875( ٝ)4.214( ٝاُجبُـبٕ )X7أُزـ٤ش )، ٣ٝؼضص رُي اُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُٜزا ارلوٞا ػ٠ِ رُيأكشاد اُؼ٤٘خ 

%( ٖٓ أكشاد ػ٤٘خ اُذساعخ إٔ الإداسح اُؼ٤ِب ك٢ أُ٘ظٔخ رشكغ شؼبس اُغٞدح ٓغئ٤ُٝخ اُغ٤ٔغ، ٣ٝؼضص رُي اُٞعؾ 86اُزٞا٢ُ، ًٔب ٣ش٤ش )

%( ٖٓ أكشاد اُؼ٤٘خ إٔ 86شٟ )( ػ٠ِ اُزٞا٢ُ،  0.818٣ٝ( ٝ)4.321( ٝاُجبُـبٕ )X8اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُٜزا أُزـ٤ش )

( X9الإداسح اُؼ٤ِب رغؼ٠ ا٠ُ ٗشش ٝرط٣ٞش صوبكخ اُغٞدح ُذٟ اُؼب٤ِٖٓ، ار ثِؾ اُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُٜزا أُزـ٤ش )

 ( ػ٠ِ اُزٞا٢ُ.0.896)( 4.285ٝ)

 

ً ك٢ إٔ اداسرْٜ رزج٠٘ ر٘ل٤ز دٝساد رذس٣ج٤خ ُِؼب٤ِٖٓ ك٢ ٓغبٍ رؾغ٤ٖ عٞدح اُخذٓبد اُ  ٔوذٓخ ُِضثبئٖ، ٝهذ ظٜش رُي ٝاػؾب

، ٝٛزا ٣ذٍ ػ٠ِ اٛزٔبّ الإداسح اُؼ٤ِب ٗؾٞ رؾغ٤ٖ عٞدح خذٓبرٜب ٖٓ خلاٍ ثشآظ ْٜٓ٘ ػ٠ِ رُي%( ٣ٝ96ئًذ )اعبثبد أكشاد اُؼ٤٘خ، ار 

ٍ اُزذس٣ت، ٝهذ ثِؾ اُٞعـؾ رذس٣ج٤خ رٜذف ا٠ُ رط٣ٞش أداء اُؼب٤ِٖٓ ُذ٣ٜب، ُزا ٣ش٤ش ٛزا أُزـ٤ش ا٠ُ ٝعٞد رٞعٜبد اداس٣خ ًبك٤خ ؽ٤ب

%( ٖٓ أكشاد اُؼ٤٘خ اُجؾش 75) إٔ( ػ٠ِ اُزٞا٢ُ، ٣ٝؼضص رُي X10( )4.392( ٝ )0.685اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُٜزا أُزـ٤ش)

( X11ُٔزـ٤ش )٣زلوٕٞ ػ٠ِ إٔ الإداسح اُؼ٤ِب رٜزْ ثبُٜٔبساد اُلشد٣خ ػ٘ذ اُؼب٤ِٖٓ، ٝهذ ثِؾ اُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُٜزا ا

 ( ػ٠ِ اُزٞا٢ُ.1.030( ٝ)4.107)

 

%( ٖٓ أكشاد اُؼ٤٘خ إٔ اداسرْٜ رؾلض اُؼب٤ِٖٓ أُجذػ٤ٖ ك٢ ٓغبٍ رؾغ٤ٖ اُخذٓبد اُز٢ روذٜٓب أُ٘ظٔخ، ٣ٝؼضص ٣ٝ86شٟ ) 

%( ٖٓ أكشاد ٣82شٟ )ٝ( ، 0.937( ٝه٤ٔخ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُٚ ٝاُجبُـخ )4.285( اُجبُـخ )X12رُي ه٤ٔخ اُٞعؾ اُؾغبث٢ ُِٔزـ٤ش )

( ٝاُجبُـبٕ X13اُؼ٤٘خ إٔ أُ٘ظٔخ روّٞ ثزؾغ٤ٖ ػ٤ِٔبرٜب اُخذ٤ٓخ ثبعزٔشاس، ار ثِؾ اُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُٜزا أُزـ٤ش )

الاٛزٔبّ ( ٝٛزا ٣زٔبش٠ ٓغ عؼ٢ أُ٘ظٔخ ٗؾٞ روذ٣ْ أكؼَ اُخذٓبد ُِضثبئٖ ٖٓ رؾغ٤ٖ ُؼ٤ِٔبرٜب ٝرذس٣ت اُؼب٤ِٖٓ 0.917ٝ( ٝ)4.214)

ٓ٘ظٔزْٜ رؼَٔ ػ٠ِ روذ٣ْ خذٓبد عذ٣ذح ا٠ُ اُضثٕٞ ٝثبعزٔشاس، ار  إٔ%( ٖٓ أكشاد اُؼ٤٘خ ٣زلوٕٞ ػ٠ِ 93ثٜٔبسارْٜ، ٣ٝؼضص رُي إٔ )

 ( ػ٠ِ اُزٞا0.637.٢ُ( ٝ)4.535( ٝاُجبُـبٕ )X14ثِؾ اُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُٜزا أُزـ٤ش )

 

، ػ٠ِ رُي %( ٖٓ الأكشاد أُجؾٞص89ٖ٤رلن )اُؼ٤ِب ثغٞدح خذٓبرٜب لإسػبء صثبئٜ٘ب كوذ ا أٓب ػ٠ِ ٓغزٟٞ اٛزٔبّ الإداسح 

%( ٖٓ 82(، ٝأثذٟ )0.678( ٝه٤ٔخ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُٚ ٝاُجبُـخ )4.357( اُجبُـخ )٣ٝX15ؼضص رُي ه٤ٔخ اُٞعؾ اُؾغبث٢ ُِٔزـ٤ش )

وبئن ٝأُؼِٞٓبد اٌُبِٓخ ػٖ اُؼب٤ِٖٓ ٝأُ٘بكغ٤ٖ ٝاُضثبئٖ ٖٓ اعَ رط٣ٞش أكشاد اُؼ٤٘خ ارلبهْٜ ػ٠ِ إٔ ٓ٘ظٔزْٜ رؼزٔذ ػ٠ِ رٞك٤ش اُؾ

رِٔظ اُجبؽضبٕ دػْ الإداسح اُؼ٤ِب ُْٜ ٖٓ  ارصوبكخ اُغٞدح ُذ٣ٜب، ٝهذ ًبٕ ٛزا ٝاػؾبً ُذٟ اُجبؽض٤ٖ ٖٓ خلاٍ ص٣بسرْٜ ُِٔ٘ظٔخ أُجؾٞصخ 

ٜب ٗؾٞ رؼض٣ض صوبكزٜب ٝٗششٛب ا٠ُ ع٤ٔغ أُٜز٤ٖٔ ثزُي، ٣ٝؼضص رُي خلاٍ روذ٣ْ ًبكخ أُؼِٞٓبد ٝرغ٤َٜ ٜٓٔزْٜ داخَ أُ٘ظٔخ ك٢ عؼ٤

%( ٖٓ أكشاد اُؼ٤٘خ 50(، ٣زلن )0.750( ٝه٤ٔخ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُٚ ٝاُجبُـخ )4.250( اُجبُـخ )X16ه٤ٔخ اُٞعؾ اُؾغبث٢ ُِٔزـ٤ش )

صوبكخ اُغٞدح، ٝٛزا ٣ذٍ ػ٠ِ أُ٘ظٔخ رٜزْ اٝلاً ثضوبكخ ٝاُغ٤ًِٞبد ٝأُؼزوذاد ػ٘ذ اُؼب٤ِٖٓ ُ٘شش  بُو٤ْأُجؾٞص٤ٖ إٔ ٓ٘ظٔزْٜ رٜزْ ث

ر ثِؾ الإداسح اُؼ٤ِب ٝر٢ٔ٘ ٛزٙ اُضوبكخ صْ رؾبٍٝ ٗشش ٛزٙ اُضوبكخ ا٠ُ اُؼب٤ِٖٓ ُذ٣ٜب ُٜٝزا كوذ اٗخلؼذ ٗغجخ الارلبم ؽٍٞ ٛزا أُزـ٤ش، ا

 (.1.020( ٝ)3.678( ٝاُجبُـبٕ )X17اُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُٜزا أُزـ٤ش )

 

، ك٢ رُي %( ٖٓ أكشاد اُؼ٤٘خ86) ،ار ٣زلنزٔبش٠ ٓغ هبث٤ِبد اُؼب٤ِٖٓ ٝٓؼط٤بد أُ٘بكغخثٔب ٣إٔ اُوشاساد ك٢ أُ٘ظٔخ رزخز  

%( ٖٓ ٣ٝ79شٟ ) ( ػ٠ِ اُزٞا0.816،٢ُ( ٝ)4.000( ٝاُجبُـبٕ )٣ٝX18ؼضص رُي اُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُٜزا أُزـ٤ش )

( X19ٓ٘ظٔزْٜ رؼزٔذ ع٤بم ٓٞصن ُزؾذ٣ذ ٓزطِجبد اُضثٕٞ ٝٓشاعؼزٜب، ٣ٝؼضص رُي ه٤ٔخ اُٞعؾ اُؾغبث٢ ُِٔزـ٤ش ) أكشاد اُؼ٤٘خ إٔ

%( ٖٓ الأكشاد أُجؾٞص٤ٖ إٔ أُ٘ظٔخ رو٤ّْ ثبعزٔشاس 79( ، ٣ٝش٤ش )0.755( ٝه٤ٔخ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُٚ ٝاُجبُـخ )4.142اُجبُـــخ )

( 4.142( ٝاُجبُـبٕ )X20اُضثٕٞ، ٝهذ ثِؾ اُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُٜزا أُزـ٤ش )ك٢ ػٞء هذسرٜب ػ٠ِ رِج٤خ ٓزطِجبد 

 ( ػ٠ِ اُزٞا٢ُ.0.848ٝ)

 

%( ٖٓ أكشاد اُؼ٤٘خ إٔ أُ٘ظٔخ ر٘لز رشر٤جبد كبػِخ ُِزؼبؽ٢ ٓغ أُؼِٞٓبد اُشاعؼخ ٖٓ اُضثٕٞ ثؼٜٔ٘ب اُشٌبٟٝ، ٣ٝ89شٟ ) 

%( إٔ 96(، ك٢ ؽ٤ٖ ٣شٟ )0.678( ٝ)4.357( ٝاُجبُـبٕ )X21أُؼ٤بس١ ُٜزا أُزـ٤ش ) ٣ٝؼضص رُي اُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف

رج٤ٖ ٖٓ خلاٍ اُض٣بساد  ارأُ٘ظٔخ رؼزٔذ ع٤بهبد ٓؾذدح ٣ِزضّ الأكشاد ثٜب ك٢ ر٘ل٤ز ٝاعجبرْٜ، ٝٛزا ٝاػؼ ك٢ ٝاهغ ؽبٍ أُ٘ظٔخ 

ُٞاعجبد أُ٘بؽخ ثْٜ ٝعؼ٤ْٜ ٗؾٞ ر٘ل٤زٛب ثبُشٌَ اُز١ ٣ؼْ روذ٣ْ أكؼَ ٛ٘بى اُزضاّ ٖٓ هجَ الأكشاد اُؼب٤ِٖٓ ثب إٔا٤ُٔذا٤ٗخ ُِجبؽض٤ٖ 

 ( ػ٠ِ اُزٞا0.534.٢ُ( ٝ)4.285( ٝاُجبُـبٕ )X22ٓغزٟٞ ُِغٞدح، ٝهذ ثِؾ اُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُٜزا أُزـ٤ش )
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٣زلوٕٞ ػ٠ِ إٔ %( ٖٓ أكشاد اُؼ٤٘خ 86)٤ٖ إٔ كوذ رجك٤ٔب ٣خض رٞكش ث٤ئخ ٓ٘بعجخ ُلأكشاد اُؼب٤ِٖٓ رغبػذْٛ ك٢ رؤد٣خ ٜٓبْٜٓ  

( ٝه٤ٔخ الاٗؾشاف 4.392( اُجبُـخ )X23، ٣ٝؼضص رُي ه٤ٔخ اُٞعؾ اُؾغبث٢ ُِٔزـ٤ش )ٛ٘بى ث٤ئخ ٓ٘بعجخ رغبػذ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ رؤد٣خ أػٔبُْٜ

ً ُٜزٙ اُؾو٤وخ كبٕ )0.737أُؼ٤بس١ ُٚ ٝاُجبُـخ ) ٓ٘ظٔزْٜ رشغغ سٝػ الإثذاع ُذٟ %( ٖٓ الأكشاد أُجؾٞص٤ٖ ٣شٕٝ اٗٚ 72(، ٝدػٔب

( 4.034( ٝاُجبُـبٕ )X24اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ع٤ٔغ أُغز٣ٞبد الإداس٣خ، ٣ٝؼضص رُي اُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُٜزا أُزـ٤ش )

 ( ػ٠ِ اُزٞا٢ُ .1.070ٝ)

  

 (3)جذول 

 اُجؾشاُزٌشاساد ٝاُ٘غت أُئ٣ٞخ ٝاُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُٔزـ٤شاد 

ض أُئشش ك٢ سٓ

 الاعزجبٗخ

  ٓو٤بط الإعبثخ

اُٞعؾ 

 اُؾغبث٢

 

الاٗؾشاف 

 أُؼ٤بس١
1 2 3 4 5 

لا ارلن 

 ثشذح

 ارلن ثشذح ارلن ٓؾب٣ذ لا ارلن

 % د % د % د % د % د

X1 1 3.6 2 7.1 7 25.0 8 28.6 10 35.7 3.857 1.112 

X2 - - 1 3.6 6 21.4 8 28.6 13 46.4 4.178 0.904 

X3 - - 1 3.6 6 21.4 11 39.3 10 35.7 4.071 0.857 

X4 - - - - 10 35.7 10 35.7 8 28.6 3.928 0.813 

X5 1 3.6 1 3.6 6 21.4 13 46.4 7 25.0 3.857 0.970 

X6 - - 3 10.7 4 14.3 12 42.9 9 32.1 3.964 0.961 

X7 - - 1 3.6 5 17.9 9 32.1 13 46.4 4.214 0.875 

X8 - - 1 3.6 3 10.7 10 35.7 14 50.0 4.321 0.818 

X9 - - 2 7.1 2 7.1 10 35.7 14 50.0 4.285 0.896 

X10 - - 1 3.6 - - 14 50.0 13 46.4 4.392 0.685 

X11 - - 3 10.7 4 14.3 8 28.6 13 46.4 4.107 1.030 

X12 1 3.6 - - 3 10.7 10 35.7 14 50.0 4.285 0.937 

X13 - - 2 7.1 3 10.7 10 35.7 13 46.4 4.214 0.917 

X14 - - - - 2 7.1 9 32.1 17 60.7 4.535 0.637 

X15 - - - - 3 10.7 12 42.9 13 46.4 4.357 0.678 

X16 - - - - 5 17.9 11 39.3 12 42.4 4.250 0.751 

X17 - - 3 10.7 11 39.3 6 21.4 8 28.6 3.678 1.020 

X18 1 3.6 - - 3 10.7 18 64.3 6 21.4 4.000 0.816 

X19 - - - - 6 21.4 12 42.9 10 35.7 4.142 0.755 

X20 - - 1 3.6 5 17.9 11 39.3 11 39.3 4.142 0.848 

X21 - - - - 3 10.7 12 42.4 13 46.4 4.357 0.678 

X22 - - - - 1 3.6 18 64.3 9 32.1 4.285 0.534 

X23 - - - - 4 14.3 9 32.1 15 53.6 4.392 0.737 

X24 1 3.6 1 3.6 6 21.4 8 28.6 12 42.9 4.034 1.070 

 0.845 4.160 أُغٔٞع

  

( ًٔب 3( ٝٛٞ أػ٠ِ ٖٓ ٓزٞعؾ أداح اُو٤بط )4.160( ثِؾ )اُؼبّٔزٞعؾ اُإٔ اُٞعؾ اُؾغبث٢ ُلأعئِخ ٓغزٔؼخ ) اُغبثنٗلاؽع ٖٓ اُغذٍٝ 

 .اُجؾشػؼ ٝارلبم ث٤ٖ اعبثبد ػ٤٘خ ( ٝٛزا ٣ذٍ ػ٢ِ اٗغغبّ ٝا0.845إ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ُلأعئِخ ٓغزٔؼخ ثِؾ )
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 انبحث تثانُاً : اختبار فزضُ

، ؽ٤ش رْ اكزشاع ٝعؾ اُجؾش ك٢ ٓذٟ رٞكش ه٤ْ صوبكخ اُغٞدح ك٢ ك٘ذم ٤ٟٗ٘ٞ اُذ٢ُٝ ػ٠ِ اخزجبس كشػ٤خأػزٔذ اُجبؽضبٕ   

، ار رش٤ش ٗزبئظ   One Sample T-testرْ اعزخذاّ اخزجبس ٝ ( ٣زْ ٖٓ خلاُٚ هجٍٞ اُلشػ٤خ اُشئ٤غخ أٝ سكؼٜب3ؽغبث٢ ٓوذاسٙ )

ٝعٞد  ٠ٓٔب ٣ذٍ ػِ(، 2.024( ٢ٛٝ أًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ اُجبُـخ )7.295أُؾغٞثخ =  T) ( إٔ ه٤ٔخ 3اُؾبعٞة ك٢ اُغذٍٝ )

ر٘ض ػ٠ِ هجٍٞ ٝثٔب إٔ هبػذح اُوشاس ( ، 3ػلاهخ راد دلاُخ اؽظبئ٤خ ك٢ اُلشم ث٤ٖ أُزٞعؾ اُؾغبث٢ ُِلشػ٤خ ٝٓزٞعؾ أداح اُذساعخ )

ارا ًبٗذ اُو٤ٔخ أُؾغٞثخ  (Ho)ارا ًبٗذ اُو٤ٔخ أُؾغٞثخ أهَ ٖٓ اُو٤ٔخ اُغذ٤ُٝخ، ٝرشكغ اُلشػ٤خ اُؼذ٤ٓخ  (Ho)اُلشػ٤خ اُؼذ٤ٓخ 

 رٞعذ ٓئششاد ٚٝٛزا ٣ؼ٢٘ أٗ، (H1)، ٝٗوجَ اُلشػ٤خ اُجذ٣ِخ  (Ho)أًجش ٖٓ اُو٤ٔخ اُغذ٤ُٝخ، ٝثبُزب٢ُ كبٗ٘ب ٗشكغ اُلشػ٤خ اُؼذ٤ٓخ 

 .ك٘ذم ٤ٟٗ٘ٞ اُذ٢ُٝه٤ْ صوبكخ اُغٞدح ك٢ ُزٞكش 

 (3)عذٍٝ 

 ٗزبئظ اخزجبس اُلشػ٤خ  

(T) أُؾغٞثخ T    اُغذ٤ُٝخ T) )SIG ّٗز٤غخ كشػ٤خ اُؼذ 

 سكغ 0.000 2.042 7.295

 

 الاستنتاجاث وانتىصُاثثانثاً: 
  أ: الاستنتاجاث

 ؤر٣:٢ٌٖٔ رِخ٤ض أْٛ الاعز٘زبعبد اُز٢ رٞطَ ا٤ُٜب اُجؾش ثٔب ٣

رٔضَ صوبكخ اُغٞدح ٓلّٜٞ ؽغبط ٝٛبّ ك٢ أُ٘ظٔخ ٣ؾزبط ا٠ُ الاٛزٔبّ اٌُج٤ش ٝاُؼ٘ب٣خ اٌُج٤شح ُز٤ٔ٘زٚ ٝٗششٙ ا٠ُ ًبكخ أهغبّ  .1

 أُ٘ظٔخ ٖٓ اعَ رؾغ٤ٖ الأداء ٝرؾو٤ن اُزلٞم. 

الأٓٞاٍ ٖٓ اعَ  روؼ٢ أُ٘ظٔبد اُغ٘ٞاد ٝرشًض اُغٜٞد ٝرخظض ارإٔ رج٢٘ ٝٗشش ٓلّٜٞ صوبكخ اُغٞدح ٤ُغذ ٜٓٔخ عِٜخ  .2

 صوبكخ اُغٞدح ُذٟ الأكشاد ثٔب ٣زٔبش٠ ٓغ ٓزـ٤شاد أُ٘بكغخ اُؾب٤ُخ. ٝرط٣ٞش رؼض٣ض

 اُو٤ْٝأُؼزوذاد ٝاُغ٤ًِٞبد اُز٢ رؾذد رٞعٜبد الإداساد ٝالأكشاد ٝهذ رخزِق ٛزٙ  اُو٤ْروّٞ صوبكخ اُغٞدح ػ٠ِ ٓغٔٞػخ ٖٓ  .3

 اُج٤ئخ أُؾ٤طخ ثٜب.ٖٓ ٓ٘ظٔخ ا٠ُ أخشٟ ؽغت ؽج٤ؼخ ٝػَٔ ٛزٙ أُ٘ظٔبد ٝ

إ دػْ الإداسح اُؼ٤ِب ٣شٌَ س٤ًضح أعبع٤خ ك٢ ٗشش اُضوبكخ ار إ صوبكخ الإداسح اُؼ٤ِب ر٘ؼٌظ ػ٠ِ صوبكخ اُؼب٤ِٖٓ ٝثبُزب٢ُ ٣غت  .4

 . خ اُغٞدح ا٠ُ اُؼب٤ِٖٓ ثشٌَ ع٤ِْاُزش٤ًض أٝلاً ػ٠ِ صوبكخ الإداسح اُؼ٤ِب ٝرؼض٣ضٛب ُؼٔبٕ ٗشش صوبك

ّٜٞ صوبكخ اُغٞدح ك٢ ٛزٙ صوبكخ اُغٞدح ٝٛٞ ٓب ٣غبػذ ػ٠ِ رج٢٘ ٓل ُو٤ْجؾٞصخ ٓؼظْ اُؼ٘بطش الأعبع٤خ أُ ٣زٞكش ك٢ أُ٘ظٔخ .5

 .ٜبُزؾغ٤ٖ أداء اُخذٓبد اُل٘ذه٤خ ك٤ أُ٘ظٔخ

ثشٌَ ػبّ ٝاُغٞدح اُل٘ذه٤خ ثشٌَ إ ؿبُج٤خ ػ٤٘خ اُجؾش ُٜب رظٞس ػٖ ٓلّٜٞ صوبكخ اُغٞدح ٤ًٝل٤خ رؤص٤شٛب ػ٠ِ أداء أُ٘ظٔخ  .6

 اُؼ٤ِب ٗؾٞ رؼض٣ض ٛزٙ اُضوبكخ ٖٓ اعَ اُزؾغ٤ٖ ٝرؼض٣ض أُٞهق اُز٘بكغ٢. اٛزٔبّ ٖٓ هجَ الإداسح هِخالا أٜٗب ٛ٘بى خبص 

 ة : اُزٞط٤بد 

إ ٗشش صوبكخ اُغٞدح ٢ٛ اؽذٟ أُزطِجبد الأعبع٤خ ُزطج٤ن ٗظْ اداسح اُغٞدح ٝرؾو٤ن اُز٤ٔض ٝرؾغ٤ٖ الأداء، ٢ٛٝ كِغلخ .1

 ً ٖٓ ه٤ْ ٝصوبكخ أُ٘ظٔخ، ٝرغبػذ ك٢ رلغ٤ش عجت ٝعٞد أُ٘ظٔخ ٝٓبرا رلؼَ ٤ًٝق رلؼَ  ٓشزشًخ رشٌَ عضءاً عٞٛش٣ب

 رُي، ٝٛٞ ٓب ٣زطِت ٖٓ ٓ٘ظٔبر٘ب اُل٘ذه٤خ اُزش٤ًض ػ٤ِٜب ثشٌَ أػٔن.

ً ٓغ اُزطٞساد اُؾبطِخ.2 ، ػ٠ِ أُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ إٔ رغؼ٠ ا٠ُ ٓلائٔخ ٝرٞع٤ٚ خظبئظٜب )ٝكوبً ٝأُ٘بكغخ أُزضا٣ذح ارغبهب

ظشٝكٜب اُؾب٤ُخ( ٓغ خظبئض أُ٘ظٔبد أُ٘بكغخ ٖٓ خلاٍ ا٣ٔبٕ الإداسح اُؼ٤ِب ثوذسرٜب ػ٠ِ ث٘بء صوبكخ اُغٞدح ك٢ ُ

 أُ٘ظٔخ.

ً ٝاعؼبً، ُٔب ُٚ ٖٓ رؤص٤ش ٓجبشش ػ٠ِ رؼ٤ٔن صوبكخ اُغٞدح لأٗٚ الأداح اُز٢ .3 اُزش٤ًض ػ٠ِ اػطبء اُجؼذ الاعزشار٤غ٢ اٛزٔبٓب

شبِٓخ ُٜب ٖٝٓ خلاٍ اُذٝساد اُزذس٣ج٤خ اُز٢ روبّ اُُغٞدح ال٤ز سعبُخ أُ٘ظٔخ ٝسإ٣زٜب ٝع٤بعخً رغزخذٜٓب الإداسح اُؼ٤ِب ُز٘

 داخَ أُ٘ظٔخ.

ٖٓ اُؼشٝس١ عذاً رش٤ًض اٛزٔبّ اداساد أُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ ُذساعخ ػ٘بطش صوبكخ اُغٞدح، ٝٓب رزطِجٚ ٖٓ ث٤ئخ ٓلائٔخ، ٝٛٞ .4

 اُز٘بكغ٢. ٜبُشبِٓخ ثٔب ٣ؼضص ٓٞهلٓب ٣ؼٌظ أ٤ٔٛخ رؾو٤ن ثشآظ اداسح اُغٞدح ا
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 قائًت انًصادر
 أُظبدس اُؼشث٤خأٝلاً : 

 أ : اٌُزت

 ، اداسح اُغٞدح اُشبِٓخ: ٓلب٤ْٛ ٝرطج٤وبد، اُطجؼخ الأ٠ُٝ، داس ٝائَ ُِ٘شش، ػٔبٕ الأسدٕ.   2004عٞدح، ٓؾلٞظ،  .1

 ، ػٔبٕ ، عبٓؼخ اُض٣زٞٗخ الأسد٤ٗخ.، اداسح اُؼ٤بكخ ، اُطجؼخ الأ٠ُٝ  2000اُطبئ٢، ؽ٤ٔذ ػجذ اُ٘ج٢،  .2

 ، اداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ، ػٔبٕ ، الأسدٕ. 2008اُطبئ٢، سػذ ػجذ الله ٝ هذاسح ، ػ٤غ٠ ،  .3

ػٔبٕ ، ، اُطجؼخ الأ٠ُٝ  ، ISO 9000 & ISO 14000، أٗظٔخ اداسح اُغٞدح ٝاُج٤ئخ ،2002اُؼضا١ٝ، محمد ػجذ اُٞٛبة ،  .4

 داس ٝائَ ُِطجبػخ.

 ، أُٜ٘غ٤خ أُزٌبِٓخ لإداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ، ػٔبٕ ، داس ٝائَ ُِ٘شش. ٢2001 ، ػو٢ِ٤، ػٔش ٝطل .5

 ، اداسح اُغٞدح ك٢ اُخذٓبد : ٓلب٤ْٛ ، ػ٤ِٔبد ، رطج٤وبد ، داس اُششٝم ، ػٔبٕ .2006أُؾ٤ب١ٝ ، هبعْ ٗب٣ق ػِٞإ،  .6

 ة: اُذٝس٣بد

ِٞة اسعبئٜب ٓغ رٞعٜب اُٞصاسح ك٢ رطج٤وٜب ك٢ ٓذاسط ، اداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ٝٓلٜٜٞٓب ٝأع 2007اُج٘ب، س٣بع سشبد ،  .7

 أُئرٔش اُغ١ٞ٘ اُٞاؽذ ٝاُؼششٕٝ ُِزؼ٤ِْ الإػذاد١، اُجؾش٣ٖ . أٌُِٔخ، 

، ارغبٛبد الإداسح اُؼ٤ِب ٗؾٞ ٗشش صوبكخ اُغٞدح اُشبِٓخ دساعخ  2009اُظٞاف، ٓؾلٞظ ؽٔذٕٝ ٝ ثلاٍ ، ٠ِ٤ُ ٓظطل٠ ،  .8

 .   31ٓغِذ  94اُظ٘بػ٤خ ك٢ ٓؾبكظخ ٤ٟٗ٘ٞ، ٓغِخ ر٤ٔ٘خ اُشاكذ٣ٖ، اُؼذد  اعزطلاػ٤خ ك٢ ششًبد اُوطبع اُؼبّ

 ط: اُشعبئَ ٝالأؽبس٣ؼ

، ٓزطِجبد اداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ٝآٌب٤ٗخ رؾو٤وٜب ك٢ أُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ دساعخ اعزطلاػ٤خ ٓوبسٗخ  2005ػجبط، محمد كبػَ، .9

، اُغبٓؼخ  سعبُخ ٓبعغز٤ش ، ٤ًِخ الإداسح ٝالاهزظبد٠ُ ك٢ ثـذاد ، لأساء ػ٤٘خ ٖٓ ٓذساء ٝػ٤ٞف ك٘بدم اُذسعخ أُٔزبصح ٝالأٝ

 أُغز٘ظش٣خ .
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 (1ؾن )أُِ
 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 

 ّ / اعزٔبسح الاعزج٤بٕ

 

 اُغ٤ذ أُغ٤ت أُؾزشّ ............ رؾ٤خ ؽ٤جخ

٣ؼزضّ اُجبؽضبٕ اُو٤بّ ثجؾش ؽٍٞ ٓذٟ رٞكش ه٤ْ صوبكخ اُغٞدح ك٢ أُئعغبد اُل٘ذه٤خ ٝأُٞعّٞ )آٌب٤ٗخ اهبٓخ ه٤ْ صوبكخ اُغٞدح ك٢ 

روذ٣ْ اُظٞسح اُؾو٤وخ راد اصش ا٣غبث٢ ك٢ اخشاط ٛزا اُجؾش ثبُٔغزٟٞ أُطِٞة، ُزا ٗشعٞ  أُ٘ظٔبد اُل٘ذه٤خ( ٝرؼذ ٓشبسًزٌْ ك٢

 رلؼٌِْ ثبخز٤بس الإعبثخ اُز٢ رشٜٝٗب ٓ٘بعجخ ٌَُ عئاٍ ػِٔب إٔ اُج٤بٗبد أُذٝٗخ رزغْ ثطبثغ اُغش٣خ ٝالأٓبٗخ اُؼ٤ِٔخ .

 

 ٗشٌش ٌُْ ؽغٖ اعزغبثزٌْ ............ ٓغ ٝاكش اُشٌش ٝاُؼشكبٕ

 

 

 اُجبؽضبٕ                                                                                             

 

 أُظطِؾبد اُٞاسدح ك٢ الاعزٔبسح

ثبُغٞدح اُز٢ ٣زْ رؼِٜٔب ثشٌَ ٓشزشى ٖٓ أعَ رط٣ٞش هذسح أُ٘ظٔخ ػ٠ِ ٓٞاعٜخ  : ٢ٛ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُو٤ْ راد اُظِخ صوبكخ اُغٞدح. 1

 اُخبسع٤خ اُز٢ رؾ٤ؾ ثٜب ٝػ٠ِ اداسح شئٜٝٗب اُذاخ٤ِخ . ُظشٝفا

: ٢ٛٝ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُخٞاص ٝاُظلبد اُز٢ ٣غت إٔ رزظق ثٜب اُخذٓبد اُل٘ذه٤خ أُوذٓخ ُِضثٕٞ ٝاُز٢ رِج٢  اُغٞدح اُل٘ذه٤خ. 2 

 ٓزطِجبرْٜ ٝرلٞم رٞهؼبرْٜ .

 

 ٓلاءٓخ ٖٓ ٝعٜخ ٗظشًْ أٓبّ اُؼجبسح اُز٢ رؼزوذ ثؤٜٗب أًضش)√( اُشعبء ٝػغ ػلآخ 

 

 

 أٝلا : أُؼِٞٓبد اُؼبٓخ

 : اُؼٔش   :  1

 : اُغ٘ظ   :  2

 : أُئَٛ اُؼ٢ِٔ   :  3

 : ع٘ٞاد اُخذٓخ   :  4

 : أُغ٠ٔ اُٞظ٤ل٢   : 5
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 د

 

 اُلوشاد

 أُوب٤٣ظ

ارلن   

 ثشذح

5 

 ارلن

 

4 

 ٓؾب٣ذ

 

3 

 لا ارلن

2 

لا ارلن 

 ثشذح

1 

بُٔشٝٗخ ثٔب ٣ز٤ؼ اُزـ٤٤ش ك٤ٜب ُززٔبش٠ رزظق سعبُخ أُ٘ظٔخ ث 1

 ٓغ اُزـ٤ش اُضوبك٢ ك٢ أُ٘ظٔخ 

     

ٓشبسًخ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ػ٤ِٔخ ارخبر اُوشاساد ٝرؾو٤ن الأٛذاف اؽذ  2

 اُو٤ْ الأعبع٤خ ُٔ٘ظٔز٘ب 

     

      رزٔبش٠ اُو٤ْ اُغبئذح ك٢ ٓ٘ظٔز٘ب ٓغ اُو٤ْ اُغبئذح ك٢ أُغزٔغ 3

ُؼَٔ لأداء أٗشطخ ٓزؼذدح ٝك٢ ٓغبٍ رغزخذّ أُ٘ظٔخ كشم ا 4

 الاخزظبص 

     

٣زْ ط٤بؿخ اعزشار٤غ٤خ كشم اُؼَٔ ك٢ ػٞء الأٛذاف اُز٢ رغؼ٠  5

 ا٠ُ رؾو٤وٜب أُ٘ظٔخ 

     

      ٣ِزضّ أػؼبء كشم اُؼَٔ ثبُضوبكخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ك٢ أُ٘ظٔخ 6

      اُو٤بدح الإداس٣خ ك٢ ٓ٘ظٔز٘ب اُغٞدح علاؽبً ر٘بكغ٤ب رزج٠٘ 7

      رشكغ الإداسح اُؼ٤ِب ك٢ ٓ٘ظٔز٘ب شؼبس اُغٞدح ٓغئ٤ُٝخ اُغ٤ٔغ  8

رغؼ٠ الإداسح اُؼ٤ِب ك٢ ٓ٘ظٔز٘ب ا٠ُ ٗشش ٝرط٣ٞش صوبكخ اُغٞدح  9

 ُذٟ اُؼب٤ِٖٓ  

     

رؼزٔذ ٓ٘ظٔز٘ب ر٘ل٤ز دٝساد رذس٣ج٤خ ُِؼب٤ِٖٓ ك٢ ٓغبٍ رؾغ٤ٖ  10

 عٞدح اُخذٓبد أُوذٓخ ُِضثبئٖ 

     

      لإداسح اُؼ٤ِب ثبُٜٔبساد اُلشد٣خ ػ٘ذ اُؼب٤ِٖٓرٜزْ ا 11

رؾلض الإداسح اُؼ٤ِب ك٢ أُ٘ظٔخ اُؼب٤ِٖٓ أُجذػ٤ٖ ك٢ ٓغبٍ  12

 رؾغ٤ٖ اُخذٓبد اُز٢ روذٜٓب أُ٘ظٔخ 

     

      روّٞ أُ٘ظٔخ ثزؾغ٤ٖ ػ٤ِٔبرٜب اُخذ٤ٓخ ثبعزٔشاس 13

      ٝثبعزٔشاسرؼَٔ ٓ٘ظٔز٘ب ػ٠ِ روذ٣ْ خذٓبد عذ٣ذح ا٠ُ اُضثٕٞ  14

      رٜزْ أُ٘ظٔخ  ثغٞدح خذٓبرٜب لإسػبء صثبئٜ٘ب  15

رؼزٔذ ٓ٘ظٔز٘ب ػ٠ِ رٞك٤ش اُؾوبئن ٝأُؼِٞٓبد اٌُبِٓخ ػٖ  16

 اُؼب٤ِٖٓ ٝأُ٘بكغ٤ٖ ٝاُضثبئٖ ٖٓ اعَ رط٣ٞش صوبكخ اُغٞدح ُذ٣ٜب 

     

 رٜزْ ٓ٘ظٔز٘ب ثبُو٤ْ ٝاُغ٤ًِٞبد ٝأُؼزوذاد ػ٘ذ اُؼب٤ِٖٓ ُ٘شش 17

 صوبكخ اُغٞدح

     

رزخز ٓ٘ظٔز٘ب اُوشاساد اُز٢ رزٔبش٠ ٓغ هبث٤ِبد اُؼب٤ِٖٓ  18

 ٝٓؼط٤بد أُ٘بكغخ 

     

      رؼزٔذ ٓ٘ظٔز٘ب  ع٤بم ٓٞصن ُزؾذ٣ذ ٓزطِجبد اُضثٕٞ ٝٓشاعؼزٜب  19

رو٤ّْ أُ٘ظٔخ ثبعزٔشاس ك٢ ػٞء هذسرٜب ػ٠ِ رِج٤خ ٓزطِجبد  20

 اُضثٕٞ

     

رشر٤جبد كبػِخ ُِزؼبؽ٢ ٓغ أُؼِٞٓبد اُشاعؼخ ٖٓ ر٘لز ٓ٘ظٔز٘ب   21

 اُضثٕٞ ثؼٜٔ٘ب اُشٌبٟٝ  

     

      رؼزٔذ أُ٘ظٔخ ع٤بهبد ٓؾذدح ٣ِزضّ الأكشاد ثٜب ك٢ ر٘ل٤ز ٝاعجبرْٜ  22

رٞكش أُ٘ظٔخ اُج٤ئخ أُ٘بعجخ ُلأكشاد اُؼب٤ِٖٓ رغبػذْٛ ك٢ رؤد٣خ  23

 ٜٓبْٜٓ 

     

ُذٟ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ع٤ٔغ أُغز٣ٞبد  رشغغ ٓ٘ظٔز٘ب سٝػ الإثذاع 24

 الإداس٣خ

     


