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    المستخلص
ٯخزجش اٛجؾش اٛؾبٛٮ هٸٓخ اٷسرجبؽ ٩اٳصش ث٢ٰ ا٠ٛوشُخ ٩ع٪دح اٛخذٟخ، ار ر٠ضٜذ ٟشٜ٘خ اٛجؾش ث٠ذ٫       

. ٩ٓذ اعزخذٟذ اعز٠بسح اٷعزجٰب١ ٗأداح اٛزأ٢ٰٟ اٛ٪ؿ٤ٰخششٗخ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ ُٮ د٩س ا٠ٛوشُخ ُٮ 
(، SPSSاٛجٰب٣بد ثبعزخذاٝ ثش٣بٟظ)(اعز٠بسح ٛو٤ٰخ اٛجؾش، ٩رٞ رؾٰٜٚ 30ٛغ٠ن اٛجٰب٣بد، ٩رٞ ر٪صٯن)

٩اعزخذٟذ هذد ٢ٟ اٳعبٰٛت اٵؽظبئٰخ ٷخزجبس ُشػٰبد اٛجؾش . ٩ر٪طٚ اٛجؾش ا٬ٛ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ 
ا٠ٛوشُخ ٩ٟزٌٰشار٨ب )ا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ ٩ا٠ٛوشُخ اٷعز٤زبعبد ٗب١ أ٨٠٧ب ٩ع٪د هٸٓخ اسرجبؽ ٩أصش ث٢ٰ 

 ٟغ٠٪هخ ٢ٟ اٛز٪طٰبد ا٤٠ٛبعجخ.. ٩ر٪طٚ اٛجؾش ا٬ٛ ئع٠بٷاٛلب٧شح( ٩ع٪دح اٛخذٟخ 
 

Abstract  
     This research tests the relationship of the linkage and effect between the 
knowledge and service quality, The research problem is how to understand the 
knowledge role in the service quality in national insurance company. A 
questionnaire has been used in data collection depending on the distribution of 
(30) forms to the research sample. Data have been  analyzed Using (SPSS) 
program. Using a number of statistical tools for tests the research hypothesis has 
been used . The research reached a set of conclusions, one of the most important 
thinqs is, that there is a linkage and impact relation between knowledge, its 
variables (implicit knowledge and explicit knowledge) and service quality as a 
whole. The research concluded with many suitable recommendations.                                         
 ا٠ٛظـٜؾبد اٛشئٰغخ ُٮ اٛجؾش: ا٠ٛوشُخ ٩ع٪دح اٛخذٟخ

Knowledge and Service quality                                                                                                 
 

المبحث الأول
 منهجية البحث وبعض الدراسات السابقة

 

 أ٩ٷ: ٨٤ٟغٰخ اٛجؾش
 

 ٟشٜ٘خ اٛجؾش -1
رٌٌٜٜذ ا٠ٛوشُخ ُٮ ٗٚ ٟغبٷد اٳه٠بٙ  ار ،سٓٞ ٩اؽذ أصجذ أدثٰبد اٵداسح ه٬ٜ أ١ ا٠ٛوشُخ ٧ٮ ا٠ٛ٪ع٪د   

٢ٟ  أطجؾذ اٛزٮ٠وشُخ اٛا٬ٛ اؽزؼب١  ل٠بدؽز٬ أطجؼ اٛوبٛٞ اٰٛ٪ٝ ٯغ٬٠ ثبٷٓزظبد ا٠ٛوشُٮ ، ٠ٟب دُن ا٤٠ٛ

                                                           

 عبٟوخ دٯب٬ٛ / ٰٜٗخ اٷداسح ٩اٷٓزظبد .* 
 عبٟوخ دٯب٬ٛ / ٰٜٗخ اٷداسح ٩اٷٓزظبد . ** 

 27/6/2012ٟٔج٪ٙ ٤ٜٛشش ثزأسٯخ             
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اٛؾذٯضخ ٠ٟ٩بسعخ ُبهٜخ ٢ٟ ٠ٟبسعبر٨ب اٳٗضش رٸؤٟبً ٟن  ا٠ٛشر٘ضاد اِٛ٘شٯخ ا٠ٛوبطشح ُٮ اِٜٛغِخ اٵداسٯخ 
٢ٟ خٸٙ اٛزغبؤٙ اٱرٮ: رزؼؼ ٟشٜ٘خ اٛذساعخ  ، ٢ٟ ٤٧بد ا٠ٛزغبسهخ ُٮ هبٛٞ اٳه٠بٙ ٩ا٤٠ٛل٠بداٛزٌٰٰشا
اٛزأ٢ٰٟ  ٛضثبئ٢ ششٗخ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخرؾغ٢ٰ (، ُٮ ٩اٛلب٧شح ا٠ٛوشُخ ث٤٪ه٨ٰب )اٛؼ٤٠ٰخ ٟب د٩س

 ٩ُٮ ػ٪ء ٧زا اٛزغبؤٙ ٯ٢٘٠ اٵعبثخ ه٬ٜ اٛزغبؤٷد اٱرٰخ :اٛ٪ؿ٤ٰخ 
 ٢ٟ ا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ ٩اٛلب٧شح ُٮ اٛششٗخ ا٠ٛزٗ٪سح؟ٟب ٟغز٪٫ ٗٚ  -
 ٟب ٟغز٪٫ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ ُٮ اٛششٗخ ا٠ٛزٗ٪سح؟ -
 ُٮ اٛششٗخ ا٠ٛزٗ٪سح؟ٟب ٧ٮ ؿجٰوخ اٛوٸٓخ ث٢ٰ ٟزٌٰشاد ا٠ٛوشُخ ٩ع٪دح اٛخذٟخ  -
 ٟب ٧ٮ ؿجٰوخ أصش ٟزٌٰشاد ا٠ٛوشُخ ع٪دح اٛخذٟخ ُٮ اٛششٗخ ا٠ٛزٗ٪سح؟ -

 

 أ٠٧ٰخ اٛجؾش -2
 ثب٤ٛٔبؽ آٷرٰخ: جؾش اٛؾبٛٮأ٠٧ٰخ اٛ ئع٠بٙٯ٢٘٠     
ُٮ ٟوش٦ُ ِٰٰٗخ اٵُبدح ٢ٟ ا٠ٛوشُخ ٩اٛو٠ٚ ه٬ٜ ئك٨بس٧ب ئ٬ٛ اٛ٪آن ٩هذٝ اٷٗزِبء  جؾشغ٨ٞ اٛٯ -1

 ث٪ط٨ِب ٟ٪ع٪د ًٰش ٠ٜٟ٪ط.
 .جؾش٠ٛ٪ٓن اٛ ٩ع٪دح اٛخذٟخ٩ػن ئؿبس ٟوشُٮ ٩ُٜغِٮ ٠ٛ٪ػ٪هٮ ا٠ٛوشُخ،  -2
 ٩ر٪ػٰؼ اٛزذاخٚ ث٨٤ٰب. جؾشاٛ ر٪ػٰؼ اٛغذٙ اِٛ٘ش٭ اٛٔبئٞ ؽ٪ٙ ٟزٌٰشاد -3
 .غ٪دح اٛخذٟخٯؼَٰ ٟغب٠٧خ ه٠ٰٜخ  ٜٛجؾ٪س ٩اٛذساعبد ُٮ ٟغبٙ ا٠ٛوشُخ ٩هٸٓز٨ب ث -4

 

 أ٧ذاٍ اٛجؾش -3
 ٯغو٬ اٛجؾش ئ٬ٛ رؾْٰٔ اٳ٧ذاٍ اٛشئٰغخ اٱرٰخ :     
 ا٠ٛجؾ٪صخ. ششٗخرشخٰض ٩ع٪د ٟوشُخ )ػ٤٠ٰخ ٩كب٧شح( ُٮ اٛ -1
٩اٛزوشٍ ه٬ٜ ٩آن  ا٠ٛوشُخ ٩ٟغز٪٫  ،اٛؼ٤٠ٰخ ٩اٛلب٧شحا٠ٛٔذٟخ ُٮ كٚ ا٠ٛوشُخ  خدساعخ ع٪دح اٛخذٟ -2

 . خرٔذٯٞ اٛخذٟ
ُٮ ػ٪ء اعزغبثخ اٛو٤ٰخ ا٠ٛجؾ٪صخ  خ٩ا٠ٛز٠ضٜخ ثب٠ٛوشُخ ٩ع٪دح اٛخذٟ جؾشرٰٰٔٞ ا٠ٛزٌٰشاد ٟ٪ػ٪م اٛ -3

 . ا٠ٛجؾ٪صخ خششٗاِٛٛٔشاد اٷعزجب٣خ ٩اٛز٭ ٯو٘ظ ٩آن ا٠ٛزٌٰشاد ُٮ 
٩ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ ُٮ  اٛؼ٤٠ٰخ ٩اٛلب٧شح ؿجٰوخ اٛوٸٓخ ٣٩٪م اٛزأصٰش ث٢ٰ ا٠ٛوشُخٰٓبط ٩رؾٰٜٚ  -4

  اٛششٗخ ا٠ٛجؾ٪صخ.
ٟؾب٩ٛخ ٟ٪اءٟخ ا٠ٛٔبٯٰظ اٛوب٠ٰٛخ ا٠ٛوّ٪ٙ ه٨ٰٜب ٛزٰٰٔٞ ا٠ٛوشُخ، ٩ع٪دح اٛخذٟخ ٳُؼٚ اٳعبٰٛت  -5

 ا٠ٛوز٠ذح ُٮ ثٰئخ ٟخزِٜخ اخزٸُب ٰٜٗبً ه٢ اٛجٰئبد اٛزٮ اخزجشد ٨ُٰب.
ٰخ اٛوشآٰخ ه٬ٜ ؽذ ع٪اء خذٟرٔذٯٞ ٣زبئظ ٢ٟ ٩آن اٛششٗخ ا٠ٛجؾ٪صخ ٯ٢٘٠ أ١ رغزِٰذ ٨٤ٟب ا٤٠ٛل٠بد اٛ -6

  ا٠ٛوشُخ ٩ع٪دح اٛخذٟخ.ُٮ ٟغبٙ 
 

 ٟخـؾ اٛجؾش اِٛشػٮ -4
ٯٔذٝ ٟخـؾ اٛجؾش ط٪سح ٟوجشح ه٢ ُ٘شح اٛجؾش ، ٩ٯ٪ػؼ ؿجٰوخ اٛوٸٓبد ٩ارغب٧بد اٛزأصٰش ث٢ٰ      

( ٰٛ٘٪١ ٟشز٠ٸ ٛغ٠ٰن ٟزٌٰشاد اٛجؾش اٛشئٰغخ ٩اِٛشهٰخ ،٢ٟ٩ صٞ 1ٟزٌٰشار٦ ،٠ٗ٩ب ٟ٪ػؼ ُٮ اٛش٘ٚ)
أٗضش رِظٰٸ ٯ٢٘٠ ر٪ػٰؼ  ئٟ٘ب٣ٰخ ٰٓبع٦ ٛوٸٓبد اٷسرجبؽ ٩اٛزأصٰش ٠ُٰب ث٨٤ٰب .٩ٛ٘ٮ ٯزٞ ٨ُٞ ا٠ٛخـؾ ثش٘ٚ

 اٱرٮ :
 ح(.٧شبلاٛ شُخ، ٩ا٠ٛواٛؼ٤٠ٰخ خ ُشوأثوبد٧ب)ا٩٠ٛ ٠ٛوشُخا٠ٛزٌٰش ا٠ٛغزٔٚ: ٩ٯز٠ضٚ ثب - أ

 ٩ٯز٠ضٚ ثغ٪دح اٛخذٟخ.ا٠ٛزٌٰش ا٠ٛوز٠ذ:  -ة
 (1ش٘ٚ)

 ا٠ٛخـؾ اِٛشػٮ ٜٛجؾش
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 ُشػٰبد اٛجؾش -5
ُٮ ػ٪ء اٛزغبؤٷد اٛزٮ أصٰشد ُٮ ٟشٜ٘خ اٛجؾش ٩ا٠ٛخـؾ اِٛشػٮ ٜٛجؾش ،ٯ٢٘٠ طٰبًخ ُشػٰبد     

 اٛجؾش ه٬ٜ ا٤ٛؾ٪ اٱرٮ :
٩ٯزِشم ه٨٤ب اِٛشػٰبد  ،ا٠ٛوشُخ ٩ع٪دح اٛخذٟخاِٛشػٰخ اٛشئٰغخ اٳ٬ٛ٩ : ر٪عذ هٸٓخ ٟو٤٪ٯخ  ث٢ٰ  - أ

 رٰخ :اٱ
 .اٛؼ٤٠ٰخ ٩ع٪دح اٛخذٟخخ ُشور٪عذ هٸٓخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ ا٠ٛ -
 .ث٢ٰ ا٠ٛوشُخ اٛلب٧شح ٩ع٪دح اٛخذٟخر٪عذ هٸٓخ ٟو٤٪ٯخ  -

 ٩ٯزِشم ه٨٤ب اِٛشػٰبد اٱرٰخ :  ٠ٜٛوشُخ ه٬ٜ ع٪دح اٛخذٟخ،اِٛشػٰخ اٛشئٰغخ اٛضب٣ٰخ : ٯ٪عذ أصش - ة
 ٯ٪عذ أصش ٠ٜٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ ه٬ٜ ع٪دح اٛخذٟخ. -
 ٯ٪عذ أصش ٠ٜٛوشُخ اٛلب٧شح ه٬ٜ ع٪دح اٛخذٟخ. -

 

 ٩طَ ٟغز٠ن ٩ه٤ٰخ اٛجؾش -6
، ٩ٓذ 1950ٛغ٤خ  56ث٠٪عت اٛٔب٣٪١ سٓٞ اٛزأ٢ٰٟ اٛ٪ؿ٤ٰخ رأعغذ ششٗخ  -٩طَ ٟغز٠ن اٛجؾش :   - أ

ئٷّ أ١ّ أه٠ب٨ٛب ،اٛذ٩ٛخ ٩اعزٰشادار٨بأٓزظش ه٨ٜ٠ب ُٮ ثذاٯخ رأعٰغ٨ب ه٬ٜ اٛزأ٢ٰٟ ه٬ٜ ٠ٟزٜ٘بد ٩أٟ٪اٙ 
٠ٟب صاد ٟو٨ب ؽغٞ ٩هذد  1964رـ٪سد ٩ر٪عوذ خظ٪طب ثوذ ٓشاس رأٰٟٞ ششٗبد اٛزأ٢ٰٟ هبٝ 

ه٠ٰٜبر٨ب اٛزأ٤ٰٰٟخ ٩روذد أ٣٪ام ٩أٓغبٝ اٛزأ٢ٰٟ اٛزٮ ر٠بسع٨ب. ٩ه٤ذ طذ٩س ٓب٣٪١ اٛششٗبد اٛوبٟخ سٓٞ 
ع٠ٰن ؽبٰٛب ر٠بسط اٛششٗخ ٩ .جؾذ ششٗخ هبٟخ٩٩ُٔب ٠ٛزـٜجبد اٛٔب٣٪١ ا٠ٛزٗ٪س أط 1997ٛغ٤خ 22

أ٣٪ام اٛزأ٢ٰٟ اٛوبٝ ) اٛزأ٢ٰٟ اٛجؾش٭ ، رأ٢ٰٟ اٛؾشٯْ ٩اٛؾ٪ادس ، اٛزأ٢ٰٟ ه٬ٜ اٛغٰبساد ، اٛزأ٢ٰٟ 
، ٠ٗب رٔ٪ٝ ثزٔذٯٞ ا٠ٛش٪سح ُٮ ٗٚ (٩اٛزأ٢ٰٟ ه٬ٜ اٛؾٰبح ٩ئهبدح اٛزأ٢ٰٟ ،اٛضساهٮ ، اٛزأ٢ٰٟ ا٤٨ٛذعٮ

ٌٛشع دٯ٠٪ٟخ  ُؼٸً ه٢ اعزض٠بس أٟ٪اٙ اٛششٗخ ُٮ ٟخزَٜ أ٩ع٦ اٷعزض٠بسؽبٛخ ٨ٛب هٸٓخ ثبٛزأ٢ٰٟ 
 .اٵٯشادادأه٠ب٨ٛب ٩اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ 

ؽذدد ه٤ٰخ اٛجؾش اٛزٯ٢ ٩ع٨ذ ئ٨ٰٛٞ اٷعزجب٣خ ثش٘ٚ ه٠ذ٭ ه٬ٜ أعبط ا٠ٛ٪آن  -٩طَ ه٤ٰخ اٛجؾش: -ة
خ، أهؼبء ٟغٜظ ئداسح ششٗخ ثبٛغبدح )ٟذٯش هبٝ ششٗخ اٛزأ٢ٰٟ اٛ٪ؿ٤ٰخ ر٠ضٜذ ششٗاٵداسٯخ اٛوٰٜب ُٮ اٛ

( اعز٠بسح ثش٘ٚ ٟجبشش 30اٛزأ٢ٰٟ اٛ٪ؿ٤ٰخ، ٟذساء ُش٩م ٩أٓغبٝ اٛششٗخ ٩خجشاء اٛششٗخ(. ٩ٓذ ٩صهذ )
 ه٬ٜ ه٤ٰخ اٛجؾش، ٠ٗب س٩هٮ رؾذٯذ ٟ٪اطِبد ه٤ٰخ اٛجؾش ٠ٗ٩ب ٟج٢ٰ ُٮ اٛغذ٩ٙ اٱرٮ : 

 (1عذ٩ٙ)
 ٟ٪اطِبد ه٤ٰخ اٛجؾش

اِٛئبد  ا٠ٛزٌٰشاد
 ا٠ٛغز٨ذُخ

 ا٤ٛغجخ% اٛز٘شاس

 
 ا٠ٛإ٧ٚ اٛو٠ٜٮ

 0.30 9 دثٜ٪ٝ ٤ُٮ

 0.67 20 ث٘بٛ٪سٯ٪ط

 0.03 1 ٟبعغزٰش

 1.00 30 ا٠ٛغ٠٪م

 
 ع٤٪اد اٛخذٟخ

1- 10 12 0.40 

11-20       13 0.43 

 0.17 5 ُأٗضش -     21 

 1.00 30 ا٠ٛغ٠٪م

 هذد اٛذ٩ساد اٛزذسٯجٰخ 
 اٛزٮ شبسٕ ٨ُٰب

 0.23 7 ٷ ٯ٪عذ    

1 - 5         19 0.63 

6 - 10       4 0.14 

 1.00 30 ا٠ٛغ٠٪م

 ا٠ٛظذس: ئهذاد اٛجبؽش ثبٷهز٠بد ه٬ٜ اعز٠بسح اٷعزجب٣خ              
 

 ٰٟٔبط اٛجؾش -7
اعزخذٟذ اعز٠بسح اٷعزجب٣خ ٗأداح سئٰغخ ٛغ٠ن اٛجٰب٣بد ا٠ٛـٜ٪ثخ ٩ر٤ٔغٞ ه٬ٜ عضأٯ٢ ٯزوْٜ اٛغضء اٳ٩ٙ      

(عإاٷ ،أٟب اٛغضء اٛضب٣ٮ ُٰزوْٜ ثب٠ٛزٌٰش ا٠ٛوز٠ذ ٩ا٠ٛز٠ضٚ ٩28ث٪آن ) ٠ٛوشُخثب٠ٛزٌٰش ا٠ٛغزٔٚ ٩ا٠ٛز٠ضٚ ثب
( ٛزؾ٪ٯٚ اٱساء  Likert-Scaleشد اٛخ٠بعٮ )٩رٞ اعزخذاٝ ٰٟٔبط ٰٛ٘ (عإاٷ.٩28ث٪آن ) غ٪دح اٛخذٟخث

(،٩ارِْ ا٬ٛ ؽذ 4(،٩أرِْ)5اٛ٪طِٰخ ا٬ٛ طٌٰخ ٠ٰٗخ ،٩رٖٛ ثبعزخذاٝ اٳ٩صا١ اٱرٰخ ٠ٰٜٛٔبط: أرِْ ر٠بٟب)
(. ٩ٓذ ط٠٠ذ اٷعزجب٣خ ه٬ٜ ٩ُْ ا٠ٛٔبٯٰظ اٛغب٧ضح ا٠ٛ٪ع٪دح ُٮ 1(،٩ٷأرِْ ر٠بٟب)2(،٩ٷأرِْ)3)

٠ٛ٪ػ٪م اٛجؾش ،٩ثبٷهز٠بد ه٬ٜ اٳدثٰبد ٩اٛـش٩ؽبد اِٛ٘شٯخ ا٠ٛز٪اُشح  اٛذساعبد راد اٷخزظبص ا٠ٛشبث٦
 (Kang et al:2002)(2002٩)اٛ٘جٰغٮ:٩(٩2000:Bonits)(Wiig:1999) أ٠٣٪رط ٨٤ٟ٩ب

(٩Kang & James : 2004(٩)Chowdhary & Prakash : 2007) : ٩ٓذ (. ٩2010)ؽغ٢ٰ
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رؾٰ٘ٞ اٷعزجب٣خ ٛذ٫ أسثوخ ٢ٟ اٛخجشاء ُٮ ٰٜٗخ اٵداسح  رٞ رَٰٰ٘ اِٛٔشاد ث٠ب ٯزٸءٝ ٩اٛجؾش اٛؾبٛٮ، ٩رٞ
 . ٩اٷٓزظبد/عبٟوخ دٯب٬ٛ

٢ٟ٩ أعٚ اٛزؾْٔ ٢ٟ ٟٸءٟخ اٷعزجب٣خ ٠ٛغشٯبد اٛجؾش اٛؾبٛٮ ،ٗب١ ٛضاٟب ٩ا٣غغبٟب ٟن ٟزـٜجبد اٛجؾش     
 اٛو٠ٜٮ اٰٛٔبٝ ثاعشاء اخزجبس اٛظذّ ٩اٛضجبد ٩ه٬ٜ ا٤ٛؾ٪ اٱرٮ :

ٯٔظذ ث٦ ٓذسح اٷعزجب٣خ ٜٛزوجٰش ه٢ ا٨ٛذٍ اٛز٭ ٩طَ ٢ٟ أع٦ٜ ،٩ٓذ رٞ  -ا٠ٛؾز٪٫ :اخزجبس طذّ     - أ
اخزجبس اٛظذّ ثوذ رشرٰت ٟغبٰٟن اٵعبثبد ه٢ ُٔشاد ا٠ٰٛٔبط ر٤بصٰٛب ار رٞ رٔغ٨٠ٰب ه٬ٜ ٟغ٠٪هز٢ٰ 

( ٢ٟ أد٣ب٧ب ٢ٟ٩ صٞ رٞ ٰٓبط اِٛشّ ث٢ٰ 27( ٢ٟ أه٬ٜ اٛذسعبد ٩)%27ٟزغب٩ٯز٢ٰ ٩ٓذ رٞ أخز )%
( ٠ٟب ٯشٰش ا٬ٛ 0.05أٓٚ ٢ٟ ) P-Value( ُ٘ب٣ذ ٠Mann-Whitney٪هز٢ٰ ثبعزخذاٝ اخزجبس )ا٠ٛغ

 طذّ ا٠ٰٛٔبط ُٮ ع٠ٰن ُٔشار٦ .
ٯٔظذ ثبٛضجبد ا١ ٰٟٔبط اٷعزجب٣خ ٯوـٮ ٣ِظ ا٤ٛزبئظ ه٤ذ ئهبدح رـج٦ٰٔ ه٬ٜ  -اخزجبس صجبد اٷعزجب٣خ : - ة

(أ٭ Split-Halfبعزخذاٝ ٰٟٔبط)ٟغز٠ن اٛجؾش ٣ِغ٦ ٟشح أخش٫ ،٩ٓذ رٞ ؽغبة ٟوبٟٚ اٛضجبد ث
اٛزغضئخ ا٤ٛظِٰخ ه٢ ؿشٯْ ئٯغبد ٟوبٟٚ اٷسرجبؽ ث٢ٰ دسعبد اٳعئٜخ اِٛشدٯخ ٩دسعبد اٳعئٜخ اٛض٩عٰخ 

(،٩ه٤ذ رظؾٰؼ ٟوبٟٚ اٷسرجبؽ ٗب٣ذ ٠ٰٓز٦ 0.01(،٩ث٠غز٪٫ ٟو٤٪ٯخ)٩0.81ٓذ ٗب٣ذ ٠ٰٓز٦ )
(٧٩ٮ 0.88(٩ٗب٣ذ ٠ٰٓز٦)0.01(٩عذ أ٦٣ ٟو٤٪٭ ث٠غز٪٫)Alpha(،٩ه٤ذ اعزخذاٝ ٰٟٔبط)0.83)

١ اٷعزجب٣خ ث٠ٔبٯٰغ٨ب ا٠ٛخزِٜخ رز٠زن ثضجبد ٗجٰش ٯ٢٘٠ اهز٠بد٥ ُٮ أ٩ٓبد ٟخزِٜخ ٤ِٛظ أ٣زبئظ رإٗذ 
   ا٠ٛغز٠ن ٛزوـٮ ٣ِظ ا٤ٛزبئظ . 

 

 صب٣ٰب : اٛذساعبد اٛغبثٔخ 

اٛز٤ل٠ٰٮ : دساعخ اعزـٸهٰخ ٟٔبس٣خ ٛو٤ٰخ  اٵثذامصش٧ب ُٮ أا٠ٛوشُخ ٩ ئداسح(  2002اٛ٘جٰغٮ ، )دساعخ  -1
 ٢ٟ ششٗبد اٛٔـبم اٛظ٤بهٮ ا٠ٛخزٜؾ 

 اٵُبدح٠ٰٮ ٢ٟ خٸٙ رؾذٯذ ٟغز٪ٯبد لاٛز٤ ٩اٵثذاما٠ٛوشُخ  ئداسحهٸٓخ ث٢ٰ  ئٯغبد٧ذُذ ٧ز٥ اٛذساعخ ا٬ٛ   
د ا٠ٛجؾ٪صخ، ا٠ٛوشُخ ُٮ ا٤٠ٛل٠ب ئداسحا٠ٛوز٠ذح ُٮ ه٠ٰٜبد  ٩اٳعبٰٛت٢ٟ ا٠ٛوشُخ اٛلب٧شح ٩اٛؼ٤٠ٰخ 

 أداح( ٟذٯش ٓغٞ، ٩ٗب٣ذ اٷعزجب٣خ 43( ٟذٯش ِٟ٪ع ٩)11( ُشداً ث٪آن)٩54ر٘٪٣ذ ه٤ٰخ اٛذساعخ ٢ٟ)
ث٢ٰ  ئٯغبثٰخا٬ٛ أ١ ٤٧بٕ هٸٓخ سئٰغخ ُٮ ع٠ن ا٠ٛوٜ٪ٟبد. ٢ٟ٩ اثشص ا٤ٛزبئظ اٛزٮ ر٪طٜذ ا٨ٰٛب اٛذساعخ 

ئداسح ا٠ٛوشُخ ٩اٵثذام اٛز٤ل٠ٰٮ، ٩أ١ ا٤٠ٛل٠بد ه٤ٰخ اٛذساعخ أُبدد ٢ٟ ا٠ٛوشُخ اٛلب٧شح ٩ اعزض٠شر٨ب اٗضش 
ا٠ٛوز٠ذح ُٮ ه٠ٰٜبد رشخٰض  اٳعبٰٛت٢ٟ ا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ، ٣غؾذ ا٤٠ٛل٠بد ا٠ٛجؾ٪صخ ُٮ اعزض٠بس 

  .اٛز٤٘٪ٛ٪عٰخ اٵثذاهبدٯذ ٢ٟ ر٪ٰٛذ٧ب ٩ر٪صٯو٨ب، ٩رـج٨ٰٔب ُٮ رج٤ٮ ا٠ٛض أ٧ذا٨ُبا٠ٛوشُخ، رؾذٯذ 
 

 

 (  Wiig , 2000دساعخ )  -2
Application of knowledge Management in public Administration   ْٰئداسحرـج 

 اٛوبٟخ اٵداسحا٠ٛوشُخ ُٮ 
اٛوبٟخ، ٩ٓذ رٞ  اٵداسحا٠ٛوشُخ ُٮ ٓـبم  ئداسح٧ز٥ اٛذساعخ ا٬ٛ ر٪ػٰؼ اِٰٰٛ٘خ اٛزٮ رـجْ ٨ُٰب ٧ذُذ         

 ٰخ٣بٟ٘ارـجْٰ ٧ز٥ اٛذساعخ ثش٘ٚ ه٠ٜٮ ُٮ ٟغبٙ رٔذٯٞ اٛخذٟبد، ٩ر٪طٜذ اٛذساعخ ا٬ٛ هذح اعز٤زبعبد ٨٤ٟب 
١ رإد٭ ٟب ٯخظ٨ب ٩ٟب أٯ٢٘٠  اٵداسح٩كِٰخ ُٮ ٧ز٥  أٯخا٠ٛوشُخ ُٮ اٛٔـبم اٛوبٝ، ٩رٖٛ ٳ١  ئداسحرـجْٰ 

ػش٩سح اٰٛٔبٝ ثبٛزذسٯت ا٠ٛغز٠ش ٜٛو٠بٙ ا٠ٛوش٢ُٰٰ ٌٛشع ٩ ا٠ٛوشُخ، ٧٩٘زا اٛ٪كبئَ ٗ٘ٚ ئداسحٯخض ٨ٟبٝ 
 ث٤بء ٩سُن سأط ا٠ٛبٙ اِٛ٘ش٭ ٩ٟخشعبر٦. ٩ ،ا٠ٛوشُخ ئداسحرـجْٰ 

 

 ((Zhao & Bryar , 2006دساعخ  -3
 Integrating Knowledge Management and Total A Complementary 

Process Quality                                                                                                    

 داسح ا٠ٛوشُخ ٩ اٛو٠ٰٜبد ا٠٘٠ٜٛخ ٜٛغ٪دح اٛشبٟٜخار٘بٟٚ   
٧ذُذ اٛذساعخ ا٬ٛ ٩طَ ه٠ٰٜبد ػ٠ب١ اٛغ٪دح ُٮ ٩اؽذ ٩هشش١٩ عبٟوخ هب٠ٰٛخ ٩ر٪طٜذ ا٬ٛ             

اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ٩ٟٔبس٣خ ٗٸ ا٠ٛذخ٢ٰٜ ٢ٟ ؽٰش اٳ٧ذاٍ داسح ا٠ٛوشُخ ٩ئداسح ارٔذٯٞ هشع ٣لش٭ ٟ٪عض ه٢ 
،اٷعزشارٰغٰبد ، اٛزشٰٗض ٩ ٟؾب٩ٛخ  ر٘بٟٚ ٗٸ ا٠ٛذخ٢ٰٜ ٰٜٛٔبٝ ثبٛزـ٪ٯش ٩ اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش ُٮ أه٠بٙ 

داسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ رغ٨ٚ ٩رششذ ه٠ٰٜخ ا٩ر٪طٜذ اٛذساعخ  ا٬ٛ ا١ ا٠ٛوشُخ ا٠ٛغز٤ذح ه٬ٜ ٟذخٚ . ا٤٠ٛل٠بد
رٖٛ ُب١ اٛز٘بٟٚ ث٢ٰ ٧زٯ٢ ا٠ٛذخ٢ٰٜ ٯإد٭ ا٬ٛ  ُؼٸً ه٢ؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش ُٮ ا٤ٛشبؿبد ٩اٳه٠بٙ اٛزوٜٞ ٩اٛز

 .ٟ٪اع٨خ اٛزٌٰش ُٮ اؽزٰبعبد ٩ر٪ٓوبد اٛو٠ٸء
 رٰٰٔٞ ع٪دح اٛخذٟبد ه٬ٜ ٩ُْ ه٠ٰٜبد أداسح أ٠ٛوشُخ ٩ئداسح هٸٓبد أٛضث٪١  (2008دساعخ اٰٛٔغٮ) -4

٩ئٟ٘ب٣ٰخ رـج٨ٰٔب اٷرظبٷد اٛخٜ٪ٯخ اٛذساعخ ا٬ٛ رؾذٯذ اٛوٸٓخ ث٢ٰ ٟزٌٰشاد اٛذساعخ ُٮ ششٗخ  ذ٧ذُ        
، اٛششٗخ ا٠ٛجؾ٪صخأداسح ا٠ٛوشُخ ٩هٸٓبد اٛضث٪١ ُٮ  اعزشارٰغٰبدثأثوبد٧ب اِٛشهٰخ ، ٩اٛ٘شَ ه٢ ٩آن 

ششٗخ اٛه٤ٰخ ٢ٟ ا٠ٛذساء ُٮ ٩ٟذ٫ ٓذسر٨ب ه٬ٜ اٷسرٔبء ث٨ب ٩رغخٰش٧ب ٛخذٟخ اٛضث٪١.  أعشٯذ اٛذساعخ ه٬ٜ 
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. خٜظذ اٛذساعخ ا٬ٛ هذح اعز٤زبعبد، أ٨٠٧ب ا١ ا٠ٛذساء ُٮ ( شخظبً ، ٩رٖٛ ثبعزو٠بٙ اٷعزجب٣خ 84ثٜي ) 
اٛششٗخ ا٠ٛجؾ٪صخ ٛٞ ٯِوّٜ٪ا ه٠ٰٜبد ئداسح ا٠ٛوشُخ اٛزٮ ٗب٣ذ ث٠غز٪٫ هبٛٮ ٢ٟ اٳ٠٧ٰخ ُٮ روضٯض اٛوٸٓخ ٟن 

ئداسح هٸٓبد اٛضث٪١ ٩أ١ اٷ٧ز٠بٝ اٛؾبطٚ ٢ٟ ٓجٚ ا٠ٛذساء عبء  اٛضث٪١ ، ٠ٟب ٯو٘ظ ه٬ٜ ػوَ ُٮ أداء
٩أ٦٣ ٛٞ ٯزٞ روضٯض اعزشارٰغٰخ ا٠ٛوشُخ ُٮ  ٣زٰغخ رـجْٰ ٨ٟبساد ٤٨ٰٟخ شخظٰخ ُٮ ئداسح أداء ٧ز٥ اٵداسح.

  ػ٠ب١ اٛغ٪دح ٩اٷهز٠بدٯخ ٩ر٠ٔض اٛذ٩س ٩اٷعزغبثٰخ ، ٠ُٰب رج٢ٰ ئ١ ا٧ز٠ب٨ٟٞ ٯٔزظش ه٬ٜ ا٠ٜ٠ٛ٪عٰخ ُٔؾ . 
    

 أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ Kang & Games 2004  Service Quality Dimensions)دساعخ ) -5
٩اٛزٮ  ٠٣٪رط أ٩س٩ثٮا٧٩٪  (Groronoosاهز٠ذد ٧ز٥ اٛذساعخ ه٬ٜ اخزجبس ٠٣٪رط ع٪دح اٛخذٟخ )        

 ثأ١ ع٪دح اٛخذٟخ رزأَٛ ٢ٟ صٸصخ أثوبد )٤ُٰخ،٩كِٰٰخ،٩اٛظ٪سح ( ٩اُزشػذ٠٤٪رط اٛاخزجشد ثظ٪سح رغشٯجٰخ 
أعشٯذ اٛذساعخ ه٬ٜ  رئ اٛخذٟخ. ( رششٰؼ  ُٮ ٨ِٟ٪ٝ ع٪دح٩SERVQUALا١ رٜٖ اٛظ٪سح رو٠ٚ ٰٟٔبط )

٧٪  ٠٣٪رطاٳ( ٟغزخذٟبً ٛخذٟخ ا٨ٛبرَ اٛخٜ٪٭ ُٮ ٗ٪سٯب. ٩ر٪طٜذ اٛذساعخ ا٬ٛ أ١ 446ه٤ٰخ ٟإِٛخ ٢ٟ )
ٛغ٪دح اٛخذٟخ ٟٔبس٣خ ثب٤٠ٛل٪س اٳٟشٯ٘ٮ ر٭ اٛزشٰٗض ا٠ٛؾذد ه٬ٜ ثوذ اٛغ٪دح اٛ٪كِٰٰخ  ءٟخر٠ضٰٚ أٗضش ٟٸ

٠ٗب أك٨شد ٣زبئظ  ،٩ا٠ٛٔغٞ ه٬ٜ خ٠غخ أثوبد )اٛؼ٠ب١، ٩ا٠ٜ٠ٛ٪عٰخ، ٩اٛزوبؿَ، ٩اٷعزغبثخ، ٩اٷهز٠بدٯخ (
٤ِٰٛخ ٩اٛ٪كِٰٰخ ٩اٛظ٪سح اٛذساعخ أ١ ع٪دح اٛخذٟخ ٟزوذدح اٳثوبد. ٩ٓذ أ٩طذ ٧ز٥ اٛذساعخ ا٬ٛ أ١ اٛغ٪دح ا

٩ا١ رأصٰش اٛغ٪دح اٛ٪كِٰٰخ ه٬ٜ اٛظ٪سح  عٚ اٷعزٰوبة اٛ٘بٟٚ ٨ِٛٞ ع٪دح اٛخذٟخ ،أٯغت أ١ ٯزٞ ٰٓبع٨ب ٢ٟ 
 ١ اٛظ٪سح ثوذ ٢ٟ أثوبد اٛغ٪دح.أ٩ ٗب١ اٗجش ٢ٟ رأصٰش اٛغ٪دح ا٤ِٰٛخ ،
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Dimensions  عظ                                      أ٩ٛ٪ٯبد أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ 
٧ذُذ ٧ز٥ اٛذساعخ ا٬ٛ دساعخ ئٟ٘ب٣ٰخ رو٠ٰٞ اٳ٠٧ٰخ ا٤ٛغجٰخ ٳثوبد ع٪دح اٛخذٟخ )ا٠ٜ٠ٛ٪عٰخ ،       

ا٬ٛ هذٝ ٩ع٪د ٢ٰٟ ، ٩اٛزوبؿَ ( ه٬ٜ ع٠ٰن أ٣٪ام اٛخذٟبد ، ٩أشبسد ٣زبئظ اٛذساعخ أ٩اٷهز٠بدٯخ ، ٩اٛز
٩ؿجٰوخ  رو٠ٰٞ ٛٴ٠٧ٰخ ا٤ٛغجٰخ ٳثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ؽٰش رخزَٜ ٧ز٥ اٳ٠٧ٰخ ثبخزٸٍ ؿجٰوخ ٣شبؽ اٛخذٟخ،

 رٔذٯٞ اٛخذٟخ. 
 ٟغبٷد اٷعزِبدح ٢ٟ اٛذساعبد اٛغبثٔخ :

 اٷؿٸم ه٬ٜ ٨٤ٟغٰخ رٜٖ اٛذساعبد ٩اٷعزِبدح ٨٤ٟب ُٮ ث٤بء اٷؿبس ا٤ٛلش٭ ٜٛجؾش اٛؾبٛٮ. - أ
٩اٛو٤ٰخ  اٷؿٸم ه٬ٜ اٛغب٣ت اٛزـجٰٔٮ ٛزٜٖ اٛذساعبد ٠ٟب عبهذ ُٮ رؾذٯذ ٟغز٠ن اٛجؾش اٛؾبٛٮ  - ة

 ا٤٠ٛبعجخ.
اٛزوشٍ ه٬ٜ اٛ٪عبئٚ اٵؽظبئٰخ ا٠ٛغزخذٟخ ُٮ ٧ز٥ اٛذساعبد، ٩رؾذٯذ اٛ٪عبئٚ اٳٗضش ٟٸئ٠خ ٷخزجبس  - د

 ُشػٰبد اٛجؾش اٛؾبٛٮ.
اٛذساعبد ٩ا٧ٞ اٷعز٤زبعبد اٛزٮ ر٪طٜذ ئ٨ٰٛب ٤ٰٛـْٜ ٦٤ٟ اٛزوشٍ ه٬ٜ ا٠ٛش٘ٸد اٛزٮ أصبسر٨ب رٜٖ  - د

     اٛجؾش اٛؾبٛٮ.

 المبحث الثاني 
 الجانب النظري

 

 Introductionا٠ٛٔذٟخ  
ش٨ذد اٛغ٤٪اد اٳخٰشح رٌٰشاد عشٯوخ ٩رؾذٯبد ٗجٰشح ُٮ هبٛٞ اٳه٠بٙ، ٩ه٬ٜ اٛشًٞ ٢ٟ  اٛزـ٪ساد        

اٛزٮ ؽظٜذ ُٮ ٟغبٷد اٛؾٰبح ٗبُخ ٩ص٪سح اٷرظبٷد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد، ٟبصاٙ اٛؤٚ اٵ٣غب٣ٮ ثأُ٘بس٥ ٯؾزٚ 
ش٭، ٩أطجؼ ٢ٟ ٦ٛ اٛٔذسح ه٬ٜ ا٠ٛشرجخ اٳ٬ٛ٩، ٷ١ ٗٚ ٧ز٥ اٛزـ٪ساد اٛغشٯوخ ٗب٣ذ ثِوٚ ٣زبط اٛؤٚ اٛجش

٧٪ ٢ٟ  ٯ٠زٜٖ عٸػ  ا٠ٛوشُخ اٛزٮ ٯغٰـش ث٨ب ه٬ٜ ٗٚ ا٠ٛغبٷد ٩ٯؾْٔ ٩اٛزؾذ٭ ٩ا٤٠ٛبُغخ ُٮ هبٛٞ اٳه٠بٙ 
٩ث٠ب ا١ أطٚ اٛخذٟخ ٧ٮ ٟوشُخ ، ٧٩ز٥ ا٠ٛوشُخ ٟشرجـخ ث٢٠ ٯٔذٝ ٧ز٥ اٛخذٟخ ث٨ب اٛجٔبء ٳؿ٪ٙ ٟذح ٤٘٠ٟخ، 

٩ثبٛزبٛٮ سث٠ب ٯوذ ٟٔذٝ اٛخذٟخ ٠خ ، ٛزؾذد ٟغبسار٦ ٩أدائ٦ ُٮ رٔذٯ٨٠ب، ، ٩ٟذ٫ اٗزغبث٦ ٢ٟ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ، ٩ؽ٘
اٛزٌزٯخ اٛشاعوخ ، أ٭ ٯ٘٪١ ٟظذس ٠ٜٛوٜ٪ٟبد ه٢ عٜ٪ٕ اٛضثبئ٢ ، ٩أ١  سأط ٟبٙ ُ٘ش٭ ، ٢ٟ خٸٙ رٔذٯ٦٠

ٟٮ أ١ ا٠ٛوشُخ ا٠ٛغز٤جـخ ٢ٟ ٟٔذ٩سأط ا٠ٛبٙ اِٛ٘ش٭ ٯوز٠ذ ٰٜٗب ه٬ٜ ا٠ٛوشُخ ا٠ٛغزض٠شح ٢ٟ ٓجٚ اٳُشاد ، 
 ٯإد٭ ا٬ٛ رؾغ٢ٰ ب٠ٟؾل٬ ثٔج٪٨ٛٞ ٨ٛب ٩سػب٧ٞ ه٨٤ب ، راٛخذٟخ ٨ٛب ٠ٰٓخ ٩ٌٟض٫ ثب٤ٛغجخ ٜٛضثبئ٢  ٩اٛزٮ 

   ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ.
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 Knowledgeأ٩ٷ: ا٠ٛوشُخ 
  ٨ِٟ٪ٝ ا٠ٛوشُخ -1

ٛز٪ع٨بر٨ٞ  ٣بٙ ٨ِٟ٪ٝ ا٠ٛوشُخ ا٧ز٠بٟب ٩اعوب ٢ٟ ٓجٚ اٛ٘زبة ٩اٛجبؽض٢ٰ ، ٩أهـ٪ا ٨ِٟ٪ٟب ٠ٜٛوشُخ ٩ُٔب    
اِٛ٘شٯخ ، ٩ر٤٪هذ آسائ٨ٞ رغب٨٧ب رجوب ٷخزٸٍ اٛشؤ٫ ٩ر٤٪ه٨ب اٛزٮ ٯ٤لش١٩ ٢ٟ خٸ٨ٛب ٠ٜٛوشُخ. ار 

٧ٮ رشاٗٞ اٛخجشح ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٛذ٫ اٳُشاد اٛوب٢ٰٜٟ ، ٩ٰٛظ ا٠ٛٔظ٪د ( ثأ١ ا٠ٛوشُخ Daft,2001:258)أشبس
ثغٰـخ ٟزِشٓخ ٓذ ر٘٪١ راد ُبئذح ٟؾذ٩دح أ٩ ثب٠ٛوشُخ اٛجٰب٣بد أ٩ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ، ُبٛجٰب٣بد هجبسح ه٢ ؽٔبئْ 

أ٨٣ب ًٰش ِٰٟذح ، أٟب ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٨ُٮ ٟغ٠٪هبد ٢ٟ ا٠ِٛشداد اٛزٮ ٯزٞ  سثـ٨ب  ٟن  ثوؼ٨ب  ، ٩رؾ٪ٯ٨ٜب ئ٬ٛ 
ثب١ ا٠ٛوشُخ ٧ٮ ا٠ٛضٯظ  (2005:26طٌٰخ عذٯذح  ثؾٰش ٯ٢٘٠ اٷعزِبدح ٨٤ٟب ثش٘ٚ ٟجبشش. ٩ٯش٫ )٣غٞ ،

٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛزٮ رٔذٝ أؿبسا ٛزٰٰٔٞ ٩رٔذٯش اٛخجشاد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛغذٯذح . ُٮ ا٠ٛز٠بعٖ ٢ٟ اٛخجشح ٩اٰٛٔٞ 
اٷعزِبدح اٰٜٛ٘خ ٢ٟ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٩اٛجٰب٣بد ثأ١ ا٠ٛوشُخ ٧ٮ ( Pathirage  et al.,2007:11ؽ٢ٰ ٯش٫ )

أٟب ٠ٛظؾ٪ثخ  ثب٨٠ٛبساد ا٠ٛؾز٠ٜخ ٛٴُشاد ٩ِٗبءار٨ٞ ٩أُ٘بس٧ٞ ٩ؽذع٨ٞ ٩اٛزضا٨ٟٞ ٩د٩اُو٨ٞ ٩رؾِٰض٧ٞ. ا
ُٰش١٩ ثأ١ ا٠ٛوشُخ ٧ٮ ٟضٯظ ٢ٟ اٛخجشاد ٩ا٨٠ٛبساد ٩اٛٔذساد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد  (26:,2009 ٩آخش١٩)اٛوٜٮ 

اٛغٰبٰٓخ ا٠ٛزشا٠ٗخ ٛذ٫ اٛوب٢ٰٜٟ ٩ٛذ٫ ا٤٠ٛل٠خ ، ٧٩ٮ أ٣٪ام ٟخزِٜخ رش٠ٚ ا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ ٩اٛ٪اػؾخ 
( أ١ ا٠ٛوشُخ ٧ٮ اٛخجشاد ٩اٛٔذساد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد 23:2011َٰٗ. ٩أخٰشا ٯش٫ )اٛوج٪د٭ ،–٩ٟوشُخ 

اٛلب٧شٯخ ٩اٛؼ٤٠ٰخ ٩اٛزوٜٞ ا٠ٛزشاٗٞ اٛز٭ ر٠ز٦ٜ٘ ا٤٠ٛل٠خ ٩اٛوب٢ٰٜٟ ٨ُٰب ٩رغزـٰن ر٪ك٦ِٰ ُٮ ر٪ٰٛذ ِٟب٧ٰٞ 
 عذٯذح ٩ ارخبر اٛٔشاساد ا٤٠ٛبعجخ ٛؾٚ ٟش٘ٸر٨ب ٩اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ أُؼٚ ا٤ٛزبئظ. 

اٛٔذسح ه٬ٜ رٔذٯٞ أُؼٚ ا٤ٛزبئظ ٩اٛؾٜ٪ٙ ٩ارخبر ٠ٜوشُخ ثأ٨٣ب ٢ٟ خٸٙ ٟب رٔذٝ ٯ٢٘٠ ئهـبء ٨ِٟ٪ٝ ٛ     
اٛٔشاساد اٛظبئجخ ٛغ٠ٰن ا٠ٛش٘ٸد اٛزٮ ر٪اع٨٨ب ا٤٠ٛل٠بد ٣زٰغخ رشاٗٞ اٛخجشاد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٩ا٨٠ٛبساد 

 .أه٠بٙ ا٤٠ٛل٠خُٮ  ؾْٔ ٠ٰٓخثبٛش٘ٚ اٛز٭ ٯ
 

 أ٠٧ٰخ ا٠ٛوشُخ -2
 ٯ٢٘٠ رؾذٯذ أ٠٧ٰخ ا٠ٛوشُخ ث٠ب ٯأرٮ :      

 :(2009:27، رو٪د أ٠٧ٰخ ا٠ٛوشُخ ئ٬ٛ صٸس رؾذٯبد ر٪اع٦ أداسح اٳه٠بٙ اٰٛ٪ٝ ٧٩ٮ )اٛوٜٮ ٩آخش١٩ -أ
 .اٵٛ٘زش٣٩ٰخ( ٩اٛزغبسح اٵ٣زش٣ٰذِٰٰٗخ آزِبء اصش اٛضثبئ٢ ٩خذٟخ ؽبعبر٨ٞ هجش اٛشج٘خ اٛوب٠ٰٛخ ) -1
 ا٤٠ٛبُغخ.ِٰٰٗخ اعزخذاٝ ر٤ٜ٘٪عٰب ا٠ٛوٜ٪ٟبد ُٮ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ؽظخ ٩ٟ٘ب٣خ ُٮ ع٪ّ  -2
اٱٰٛخ اٛزٮ ر٢٘٠ اٛششٗخ ٢ٟ أهبدح رشرٰت أُ٘بس اٛوب٢ٰٜٟ ٩خجشار٨ٞ ا٠ٛزشا٠ٗخ ٢ٟ خٸٙ رأعٰظ ٨ِٟ٪ٝ  -4

 ( ُٮ رو٠ْٰ ٩ث٤بء اٰٛٔٞ اٛشط٤ٰخ ٜٛششٗخ.٠Learning Organizationalٮ )ٰاٛزوٰٜٞ اٛز٤ل
 

 ( أ١ أ٠٧ٰخ ا٠ٛوشُخ رز٠ضٚ ث٘٪٨٣ب:Bahra, 2002: 2أ٩ػؼ ) -ة
 Sums of( ٤٧٩بٕ دٰٛٚ آخش ه٬ٜ أ٨٣ب ئع٠بٛٮ ا٠ٛبٙ ٦ٜٗ ) Make Moneyرظ٤ن ا٠ٛبٙ ) -1

Money.) 
رظ٤ن اٛز٤ٰٔخ ه٬ٜ ٩ُْ هٸٓز٨ب اٛظؾٰؾخ ٩رغ٠ؼ ٛٴشخبص ٩ا٤٠ٛل٠بد ثزـ٪ٯش اٳ٣ل٠خ ٩اٛو٠ٰٜبد  -2

 راد اٛوٸٓخ.
ش ٩ٯزو٠ٜ٪١ رإعظ ٣ِغ٨ب ه٬ٜ أ٨٣ب ُشم اٵداسح ٨ٛزا اٛؤذ ٳ٨٣ب رزوْٜ ثبٳشخبص ٗ٪٨٣ٞ ٯغ٠٨٪١ أٗض -3

 ٩ٯ٠٨ِ٪١ أٗضش ٩ٯغز٠زو٪١ ثو٨ٜ٠ٞ أٗضش.
 

ا٠ٛوشُخ ٢ٟ أ٧ٞ ا٠ٛ٪اسد ٰٓبعبً ثب٠ٛ٪ع٪داد ا٠ٛبٰٛخ ٩ا٠ٛبدٯخ ٩رٖٛ ٛزأٰٗذ٧ب ه٬ٜ ه٤ظش رؾْٰٔ اٛجٔبء  وذر -د
ا٠ٛوشُخ ا٠ٛ٪سد اٛز٤ل٠ٰٮ اٛز٭ ٯؾْٔ اٛزؾذ٭  أطجؾذ٩اٛز٤بُظ. ٩ُٮ ثذاٯخ اٛٔش١ اٛؾبد٭ ٩اٛوششٯ٢ 

 (  .Hitt ,et al, 2001:20اٛؾبعٞ ٤٠ٜٛل٠بد ) 
ٟولٞ اٛوٸٓبد اٛز٤ل٠ٰٰخ ر٢٠٘ عز٩س٧ب ُٮ اٛضٔخ ا٠ٛغز٤ذح ا٬ٛ ا٠ٛوشُخ اٛزٮ روز٠ذ ثذ٩س٧ب ه٬ٜ اٛغٜ٪ٕ  -س

اٛز٤جإ٭ ٣زٰغخ اٛزِبهٸد اٛزٮ ٯ٤زظ ه٨٤ب ٠ُٰب ثوذ اٗزغبة ا٠ٛوٜ٪ٟبد ا٠ٛزؤٜخ ث٠٪َٓ ٟب ُٮ ا٤٠ٛل٠خ 
(Robbins ,2001, 339.) 

 

 خظبئض ا٠ٛوشُخ -3
ئ١ ٠ٜٛوشُخ خظبئض ر٠ٰض٧ب ه٢ اٳ٣شـخ اٳخش٫، ٧٩ٮ رخزَٜ رجوبً ٷخزٸٍ ٩ع٨بد ٣لش اٛجبؽض٢ٰ ُٮ     

 (ا٬ٛ اٛخظبئض اٳعبعٰخ ٠ٜٛوشُخ ثبٱرٮ:Housel & Bell, 2001:83،ار أشبس ٗٚ ٢ٟ)٧زا ا٠ٛغبٙ 
٩رشٰش ا٬ٛ ؽشٗخ ا٠ٛوشُخ ٢ٟ خٸٙ ه٠ٰٜبد اٛجؾش اٛو٠ٜٮ اٛزٮ رزؼ٢٠  :ئٟ٘ب٣ٰخ ر٪ٰٛذ ا٠ٛوشُخ  - أ

 .اٷعز٤جبؽ ٩اٷعزٔشاء ٩اٛزؾٰٜٚ ٩اٛزشٰٗت ، ٩اٛزٮ رغ٨ٞ ثذسعخ ٗجٰشح ُٮ ر٪ٰٛذ ا٠ٛوشُخ 
ئٟ٘ب٣ٰخ ٟ٪د ا٠ٛوشُخ : ر٠٪د ٠ٗب ر٪ٛذ ، ٩ا١ اٰٜٛٔٚ ٨٤ٟب ٯغغٚ ، أٟب ًبٛجٰز٨ب ٠ُٰ٪د ٟن اٛشخض  - ة

 ٍ عذٯذح .٩اٱخش ٯؾٚ ٟؾ٦ٜ  ث٠وبس
 . ؤ٪ُٙٮ اٛ خض١رزغزس ا٠ٛوشُخ ُٮ اٳُشاد : ٰٛظ ٗٚ ا٠ٛوشُخ طشٯؾخ ٤ٟل٪سح ٢٘ٛ٩ اٛ٘ضٰش ٨٤ٟب ٯ - د
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 .  ؽِق ا٠ٛوشُخ ث٪عبئٚ ٟخزِٜخ ئٟ٘ب٣ٰخأ٭ ئٟ٘ب٣ٰخ خض١ ا٠ٛوشُخ :  - س
ئٟ٘ب٣ٰخ رظ٤َٰ ا٠ٛوشُخ : ٤٧بٖٛ ا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ ٩ا٠ٛوشُخ اٛظشٯؾخ ٩ا٠ٛوشُخ اٛ٘ب٤ٟخ ، ٩ا٠ٛوشُخ  - ط

اٛذٷٰٛخ ، ٩ا٠ٛوشُخ اٛو٠ٰٜخ ، ٩ٟوشُخ ا٨٠ٛبسح ، ٩ٟوشُخ اٳُشاد ا٠ٛزؤٜخ ثبٛشؤٯخ ٩اٛؾذط ٩اٛوٸٓبد ، 
 .٩رظــــــــ٤ِٰبد أخش٫ 

 

 ٷرٮ.( خظبئض ا٠ٛوشُخ ثب٩Taylor; 2000: 1-5ؽذد ) 
 ثبٛزغشثخ ٩رؾظٚ ٣زٰغخ رو٨٠ٜٞ ثبعز٠شاس. اٳُشادرظبى ُٮ هٔ٪ٙ  - أ

 ٟشزشٗخ ث٢ٰ اِٛئبد ٩ا٠ٛغز٠وبد ث٪اعـخ اٛخجشاد ا٠ٛشزشٗخ. - ة
 ٩رـ٪ٯش ا٤٠ٛل٠بد ٩٩ؽذار٨ب. ئداسحؽٰ٪ٯخ ٷعز٠شاسٯخ  -د
 رزـٜت ِٜٗخ ٗجٰشح ٷٗزغبث٨ب ٩رضداد ٠ٰٓز٨ب ه٤ذٟب ر٘زغت. -س
 ٣ِظ ا٠ٛ٪ٓن اٛزٮ ر٪ِٓذ ه٤ذ٥ ا٠ٛوشُخ اٛٔذٯ٠خ.ا٠ٛوشُخ اٛغذٯذح رجز٘ش ٢ٟ  -ط
ٗٚ ُشد ٯ٠زٜٖ ٟٔذاس ٢ٟ ا٠ٛوشُخ اٛوبٟخ ٩اٛخبطخ ٩ا١ ٗٚ ٨ٟبسح رزؼ٢٠ ٟوشُخ راد خظ٪طٰخ  - ػ

 ٟشرجـخ ث٨ب.
 

 أ٣٪ام ا٠ٛوشُخ -4
 ٯ٢٘٠ ا١ ر٪ػن ٨ٜٗب ُٮ اؿبس ١ ٰٛظ ٨ٛب ش٘ٸً ٟؾذداً ٩ٷذ ٣٪هبً ٟزغب٣غبً ٠٣٩ـٰبً، رٖٛ ٳا١ ا٠ٛوشُخ ٰٛغ   
٠ٜٛوشُخ، ٷثذ ٢ٟ رظ٤َٰ ا٠ٛوبسٍ ٨ُٰب ٛزؾغ٢ٰ  ئداسر٨بؽذ، ٢ٟ٩ اعٚ ا١ ر٘٪١ ا٤٠ٛل٠خ ُوبٛخ ُٮ أ٩

ا٠ٛوشُخ اٛغذٯذح ٩رؾ٪ٯ٨ٜب ا٬ٛ ا٠ٛوشُخ  ئ٣شبءرـ٪ٯش آٰٛخ ه٠ٰٜبد  أ٩رؾذٯذ ُغ٪ح ا٠ٛوشُخ ٨ُٰب  أ٩اعزخذا٨ٟب 
 .( Alavi & Leidner ,2002:21) اٛظشٯؾخ اٛٔبثٜخ ٜٛزغغٰذ ُٮ خذٟبد ٤ٟ٩زغبد ا٤٠ٛل٠خ

اٛزظ٤ِٰبد   ر٢ٟ٩ٖٜ  ا٠ٛوشُخ، ٳ٣٪اما٠ٛوشُخ، رظ٤ِٰبد هذٯذح  ئداسح٩ٛٔذ ٓذٝ اٛجبؽض٪١ ٩ا٠ٛخزظ٪١ ُٮ    
 (:2004:22اٛذ٩س٭، )ٟب ٯأرٮاٛجبؽض٢ٰ  ٟغ٠٪هخ ٩٢ٟاٛزٮ ط٨ِ٤ب 

 ( ه٢ اٛؾٰٔٔخ اٛزٮ ٯ٢٘٠ ا١ رشٟض. Know- Whatٟوشُخ ٟبرا ) - أ
 ( ه٢ اٛٔذساد ا٨٠ٛبسٯخ ٵ٣غبص ا٠٨٠ٛبد ث٤غبػ. Know-Howٟوشُخ َٰٗ )-ة
 ( ثبٛٔ٪ا٢ٰ٣ ٩ا٠ٛجبدب اٛ٪اعت ٟشاهبر٨ب. Know- Whyٟوشُخ ٠ٛبرا ا٠ٛوشُخ )-د
 ( ه٢ ٟ٪آن رـجْٰ ا٠ٛوشُخ. Know-Whereٟوشُخ أٯ٢ )-س
 ( ه٢ اٛ٪ٓذ ا٠ٛؾذد ٜٛجذء ثزـجْٰ ا٠٨٠ٛخ. Know-Whenٟوشُخ ٟز٬ )-ط
  ٢ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ؽ٪ٙ ٢ٟ ٯوشٍ ِٰٰٗخ اٳداء.( هKnow-Whoٟوشُخ ٢ٟ ) -ػ 
 (:2008:32( ا٠ٛوشُخ ه٬ٜ صٸصخ أ٣٪ام ٧ٮ )اٰٛٔغٮ،٩Zackط٤َ )    

( : ٧٩ٮ ا٠ٛوشُخ اٳعبعٰخ اٛخبطخ ثبٛظ٤بهخ ٩اٛزٮ رٔ٪ٝ Core Knowledgeا٠ٛوشُخ اٛغ٪٧شٯخ ) -أ
 ٪ثخ  .ثذ٩س٧ب ٗغ٠خ دخ٪ٙ ا٬ٛ اٛظ٤بهخ ، ٩رشٰش ا٬ٛ اٛؾذ اٳد٬٣ ٢ٟ ا٠ٛوشُخ ا٠ٛـٜ

( : ٧٩ٮ ا٤ٛ٪م اٛز٭ ٯغوٚ ا٤٠ٛل٠خ رز٠زن ثٔبثٰٜخ Advanced Knowledgeا٠ٛوشُخ ا٠ٛزٔذٟخ ) -ة
ر٤بُغٰخ ، ٩رشٰش ا٬ٛ اٛؾذ ا٠ٛٔج٪ٙ ٢ٟ ا٠ٛوشُخ اٛزٮ رؼ٢٠ ثٔبء ا٤٠ٛل٠خ ُٮ اٛز٤بُظ ٳ٨٣ب ر٠زٜٖ ٟب ٯ٠ز٦ُٜ٘ 

 اٱخش١٩ ٣ِغ٦. 
٧٩ٮ ا٠ٛوشُخ اٛزٮ ر٢٘٠ ا٤٠ٛل٠خ ٢ٟ أ١ رٔ٪د (: Innovational Knowledgeا٠ٛوشُخ اٵثذاهٰخ ) -د

  ط٤بهز٨ب ٤ٟ٩بُغ٨ٰب ٩ر٠ٰض ٣ِغ٨ب ثش٘ٚ ٗجٰش ه٨٤ٞ ٢ٟ خٸٙ اٵثذام ٩اٛزٌٰٰش.
( ُٮ Polanyiٞ ٟب ٓذ٦ٟ )٠ٜٛ٧وشُخ ٩اٷ اٳٓذٝا١ اٛزظ٤َٰ  ئٷاٛوذٯذح ٠ٜٛوشُخ اٛزظ٤ِٰبد  س٩ًٞ       

( ئر ط٤َ Nonakaاٛؼ٤٠ٰخ، ٩أٯذ٥ ُٮ ٧زا اٛز٠ٰٰض )اٛغز٤ٰبد ئر ٰٟض ث٢ٰ ا٠ٛوشُخ اٛظشٯؾخ ٩ا٠ٛوشُخ 
                         : اعزخذاٟبً ٠٧٩ب اٳٗضشا٠ٛوشُخ ا٬ٛ ٣٪ه٢ٰ ٠٧ب 

، : ٧٩ٮ ا٠ٛوشُخ اٛزٮ ر٘٪١ ُٮ هٔ٪ٙ اٳشخبص (Implicit Knowledgeا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ ) - أ
٩ا٤ٛ٪هٰخ ، ٩ًٰش اٛٔبثٜخ ٤ٜٛٔٚ ٩اٛزوٰٜٞ ، اٛزارٰخ ، ًٰش اٛشع٠ٰخ ، اٛزٮ ٯوجش ه٨٤ب ثبٛـشائْ اٛؾذعٰخ 

٩ر٪عذ ُٮ ه٠ٚ اٳُشاد ٩اِٛشّ ُٮ ا٤٠ٛل٠بد ، ٧٩ز٥ ا٠ٛوشُخ روـٮ ٤٠ٜٛل٠خ خظ٪طٰز٨ب  ٩شخظٰز٨ب 
٩ٓذسر٨ب ه٬ٜ ئ٣شبء ا٠ٛوشُخ  ٩٩طِذ ثأ٨٣ب اٛخجشاد ٩اٛزغبسة ٳهؼبء ا٤٠ٛل٠خ اٛزٮ ٛٞ ر٪صْ سع٠ٰب 

(Laudon & Laudon, 2003:318  .) 
ا٠ٛوشُخ اٛزٮ رزوْٜ ث٠وشُخ ث٠ب ٯ٢٠٘ ُٮ ٣ِظ  أ٨٣ب٠ٜٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ ٧٪  اٳخش٢٫ اٛزوبسٯَ ٩ٟ     

٩ٯظوت  اٱخشٯ٩٢ٟوشُخ عٜ٪ٰٗخ، ٩اٛزٮ ٷ ٯغ٨ٚ رٔبع٨٠ب ٟن  ئدساٰٗخاِٛشد ٢ٟ ٟوشُخ ُشدٯخ ٩ٟوشُخ 
ؽ ا٠ٛوشُٮ رذ٩ٯ٨٤ب ٧٩ٰٜ٘ز٨ب ٩رذا٨ٛ٩ب، ٢٘ٛ ٯ٢٘٠ اٛؾظ٪ٙ ه٨ٰٜب ثظ٪سح ًٰش ٟجبششح ٢ٟ خٸٙ اٷعز٤جب

٤ٰخ ُٮ هٔ٪٨ٛٞ، ٟز٠ٰضٯ٢ ٯ٠زٜ٘٪١ ٟوشُخ ػ٠ أُشادا١ ٤٧بٕ ئ، ٢ٟ٩ ٤٧ب ٯ٢٘٠ اٛٔ٪ٙ اٳُ٘بس٩هظَ 
٢ٟ  أ٭١ روضص ٰٟضر٨ب اٛز٤بُغٰخ ارا اعزـبهذ ا١ رؼٞ أ١ رضٯذ ٢ٟ ُبهٰٜز٨ب ٩أ٩رغزـٰن ا٤٠ٛل٠خ 

ا٤٠ٛل٠خ  أه٠بٙرزوْٜ ثـجٰوخ  اٳُشادا٬ٛ ؿب٨٠ٓب ه٤ذٟب ر٘٪١ ا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ ٨ٛإٷء  اٳُشاد٧إٷء 
( ثأ٨٣ب روز٠ذ ه٬ٜ اٛخجشح اٛشخظٰخ،  اٛؾ٘ٞ اٛشخظٮ، Daft)٩ٯ٤لش ئ٨ٰٛب   .(2005:44)٣غٞ،



 3102/ ٩رغو٪١ جو٦ع هذد –٩اٛضٸص٪١ اٛغبدعخ اٛغ٤خ The Journal of  Administration & Economics/٩اٷٓزظبد اٵداسح ٟغٜخ

)077( 

(، ٩اٛخجشاد ٩ا٠ٛٸؽلبد اٛشخظٰخ ٩اٛؾٜ٪ٙ ا٠ٛجذهخ  ٩know-howاٛؾذط، ٩رزؼ٢٠ ٟوشُخ َٰٗ )
  (. Daft,2001:259)اٛزٮ ٯظوت اٷرظبٙ ث٨ب ٩ر٠شٯش٧ب ئ٬ٛ اٱخشٯ٢  

: ٧٩ٮ ا٠ٛوشُخ اٛشع٠ٰخ ا٤٠ٛل٠خ اٛزٮ (٠ٛExplicit Knowledgeوشُخ اٛلب٧شح "اٛظشٯؾخ" )ا - ة
ٯ٢٘٠ ر٪ُٰش٧ب ٩ٗزبثز٨ب ٨ٜٔ٣٩ب ٛٲخشٯ٢، ٩اٛزٮ ٯزٞ اٛؾظ٪ٙ ه٨ٰٜب ٢ٟ ٟظذس خبسعٮ أ٭ أ٨٣ب ٟ٘زغجخ 

(Vetschera & Koszegi, 2001: 12.) 
ُب٠ٛوشُخ اٛلب٧شح ٧ٮ ٟوشُخ ٣لبٰٟخ ٯ٢٘٠ رشٰٟض٧ب، ٗزبثز٨ب، ٩ر٠شٯش٧ب ئ٬ٛ اٱخشٯ٢ ثبٛ٪صبئْ أ٩     

ثبٛزو٠ٰٜبد اٛوبٟخ، ٢ٟ٩ اٛغ٨٪ٛخ أعش٧ب ٩ا٠ٛشبسٗخ ٨ُٰب ثظٌٰخ ٩صبئْ، ٢ٟ٩ خٸٙ ٣لٞ رٔب٣خ ا٠ٛوٜ٪ٟبد 
(Daft,2001:258.) 

ٛلب٧شح، ئٷ ئ١ رٖٛ ٷ ٯو٤ٮ هذٝ ٩ع٪د رِبهٸد ٩ه٬ٜ اٛشًٞ ٢ٟ ٧زا اٛز٠ٰٰض ث٢ٰ ا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ ٩ا    
 Conversion( ا٬ٛ ٩ع٪د ه٠ٰٜخ رؾ٪ٯٚ Nonaka&Takeuchi,1995ار أشبس ) ٩رؾ٪ٷد ث٠٨٤ٰب،

Process) ٟغز٠شح ٛزؾ٪ٯٚ ا٠ٛوشُخ ٢ٟ ػ٤٠ٰخ ئ٬ٛ اٛلب٧شح صٞ ئ٬ٛ اٛؼ٤٠ٰخ ثو٠ٰٜخ ٛ٪ٛجٰخ رزؼ٢٠ أسثن  )
 ٟشاؽٚ ٧ٮ : اٷعز٠بهٰخ ٩اٛزغغٰذ ٩اٛؼٞ ٩اٛذٟظ ، ٩ٯ٢٘٠ رٜخٰظ٨ب ٗبٱرٮ : 

(: ٩اٛزٮ رزٞ  ٩Socializationرغ٬٠ ثبٷعز٠بهٰخ )  ،٢ٟ ا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ ئ٬ٛ ا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ -1
 زِبهٚ اٷعز٠بهٮ، ٩ا٠ٛشبسٗخ ثب٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ ث٢ٰ اٳُشاد. ٢ٟ خٸٙ اٛ

: ٩ (٩Externalizationٯـْٜ ه٨ٰٜب ثبٛزغغٰذ ) ،٢ٟ ا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ ئ٬ٛ ا٠ٛوشُخ اٛلب٧شح -2
رزـٜت طٰبًخ ا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ ٩رِغٰش٧ب أ٩ رشع٠ز٨ب ئ٬ٛ طٰي ٯ٢٘٠ ٨٠٨ُب أ٩ ئدسا٨ٗب، ٨ِٟ٩٪ٟخ 

 ٢ٟ ٓجٚ اٱخشٯ٢.
(: (combination    أ٩ اٛز٪ؽٰذ  ؼ٩ٞرغ٬٠ ثبٛ ،شُخ اٛلب٧شح ئ٬ٛ ا٠ٛوشُخ اٛلب٧شح٢ٟ ا٠ٛو -3

٩اٛزٮ رزؼ٢٠ رؾ٪ٯٚ ا٠ٛوشُخ اٛلب٧شح ئ٬ٛ ٟغ٠٪هبد أٗضش رؤٰذاً ػ٢٠ ا٠ٛوشُخ اٛلب٧شح ٢ٟ خٸٙ 
 اٛزشاثؾ ٟن ٟخزَٜ ا٠ٛوبسٍ اٛلب٧شح ٟضٚ اٛزظ٤َٰ، اٛزأَٰٛ اٷ٣ذٟبط.

٧٩ٮ دٟظ  :Internalization)) ذٟظ٩ٯـْٜ ه٨ٰٜب ثبٛ ،شُخ اٛؼ٤٠ٰخ٢ٟ ا٠ٛوشُخ اٛلب٧شح ئ٬ٛ ا٠ٛو -4
 ا٠ٛوشُخ اٛزٮ خٜٔذ ؽذٯضبً ، ٟضٚ اٛزوٜٞ ئر ٯغش٭ ٢ٟ خٸ٨ٛب ر٪ٰٛذ ٟوشُخ عذٯذح.                                               

٧٩٘زا، ُب٠ٛوشُخ رزذُْ ثبعز٠شاس خٸٙ اٳُشاد ُٮ ا٤٠ٛل٠خ، ٩ث٢ٰ اٳُشاد ٩ا٤٠ٛل٠خ. ٩اٛو٠ٰٜخ ا٠٨٠ٛخ     
 ( . (٧Barthes&Tacla,2002:6ٮ ه٠ٰٜخ اٛزغغٰذ ، ئر رظجؼ ا٠ٛوشُخ اٛغذٯذح كب٧شح 

 ( ٯ٪ػؼ ه٠ٰٜخ اٛزؾ٪ٯٚ.٩2اٛش٘ٚ)
 (2٘ٚ)ش

         اٛزؾ٪ٙ اٜٛ٪ٛجٮ ٠ٜٛوشُخ
 كب٧شح                                                       

 
 
 
 
  
 
 
 

  
 

          
 ػ٤٠ٰخ                                                                                        

 خبص                                 ٟشبسٗخ                                  
                        

  Source: Barthes, J.P.A., & Tacla, C.A.,"Agent-supported portals and 
knowledge management in complex R&D projects", Computers in 

Industry48(1)May2002,P:7.                                                                               
                       

٩خٸطخ اٛٔ٪ٙ ا١ ا٠ٛوشُخ اٛلب٧شح ٩اٛؼ٤٠ٰخ ٠٧ب اٳٗضش اعزخذاٟبً ٩شٰ٪هبً. ٩ث٤بءاً ه٦ٰٜ عٰزٞ رج٤ٮ       
  ٧زٯ٢ ا٤ٛ٪ه٢ٰ ٢ٟ ا٠ٛوشُخ ٳًشاع اٛذساعخ اٛؾبٰٛخ. 

 
 
 
 

 ٢ٟ كب٧شح ا٬ٛ 
 كب٧شح     
      
 اٛؼٞ     

 ٢ٟ ػ٤٠ٰخ ا٬ٛ
 كب٧شح      
     
 اٛزغغٰذ    

 ٢ٟ كب٧شح ا٬ٛ 
 ػ٤٠ٰخ    

 
 اٛذٟظ    

 ٢ٟ ػ٤٠ٰخ ا٬ٛ 
 ػ٤٠ٰخ     

 
                  اٷعز٠بهٰخ   
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 ٟظبدس ا٠ٛوشُخ -5
٬ٛ ر٤٪هذ ٟظبدس ا٠ٛوشُخ ُٮ ٩ٓز٤ب اٛؾبٛٮ، ٩روذدد ثؾٰش ٷ ٯ٢٘٠ ؽظش٧ب، ٨٤٘ٛب رظ٤َ ثش٘ٚ سئٰظ ا     

ئر ر٠ضٚ اٛجٰئخ اٛوبٟخ ا٠ٛظذس اٛخبسعٮ ٠ٜٛوشُخ ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٢ٟ خٸٙ داخٰٜخ،  ٩أخش٫ٟظبدس خبسعٰخ، 
ٟزٌٰشار٨ب ٗبٳ٣زش٣ذ ٩ا٠ٛ٘زجبد ٩ثٰئخ ا٠٨٠ٛخ )ا٠ٛغ٨ض١٩، ا٤٠ٛبُغ٪١، اٛضثبئ٢ ٩ اٛغبٟوبد(، ٩ٗزٖٛ هٸٓخ 

أٟب  روٜٞ اٛ٘ضٰش ٢ٟ ا٨٠ٛبساد ٩اٛخجشاد.ا٤٠ٛل٠بد  ثوؼ٨ب ٟن اٛجوغ اٱخش، ئر ا١ ٧ز٥ اٛوٸٓبد رإد٭ ا٬ٛ 
 اٛجؾ٪س ٩اٛذساعبد، ٩ ا٠ٛظبدس اٛذاخٰٜخ ٠ٜٛوشُخ ٯ٢٘٠ ا١ رز٠ضٚ ثبٵ٣غب١ أ٩ اِٛشد اٛوبٟٚ ، ٩ُشّ اٛو٠ٚ

 .(34: 2006اٛش٠ش٭،)
( ا١ ا٠ٛظبدس اٛذاخٰٜخ ٤٠ٜٛل٠خ ُٮ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ا٠ٛوشُخ رز٘٪١ ٢ٟ ٩Luthans,2002:16ٯش٫)     

٩ٯٔظذ ثظب٣ن ا٠ٛوشُخ "اِٛشد اٛز٭ ٯٔ٪ٝ ثغ٠ن اٛجٰب٣بد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٢ٟ ٟظبدس٧ب ، ٩ٯؼَٰ  ،ط٤بم ا٠ٛوشُخ
٠ٰٓخ ا٬ٛ رٜٖ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ، ٩ٯٔ٪ٝ ثز٪صٯن ا٤٠ٛزغبد راد ا٠ٰٔٛخ ا٬ٛ اٱخشٯ٢ ثش٘ٚ ٯإصش ٟجبششح ُٮ ِٗبءح 

ا٠ٛوشُٰخ اٛخبطخ  ٩ئ٣زبعٰخ اٛو٠ٚ. ٩ٯ٢٘٠ رٔغٰٞ ط٤بم ا٠ٛوشُخ ا٬ٛ صٸصخ أٓغبٝ ثؾغت ٟإ٧ٸر٨ٞ ٩خجشار٨ٞ
. أٟب ٟظبدس ا٤٠ٛل٠خ ُٮ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ا٠ٛوشُخ ٧٩ٞ اعزشارٰغٰ٪ ا٠ٛوشُخ ، ٤٨ٟ٩ٰ٪ ا٠ٛوشُخ ، ٩ه٠بٙ ا٠ٛوشُخ

 (.2008:109)ؽغ٢، اٛششٗبء٩ ،٢ٟ اٛجٰئخ اٛخبسعٰخ ٯزٞ ٢ٟ خٸٙ اٛضثبئ٢ ، ا٠ٛغ٨ض١٩ ، ا٤٠ٛبُغ٪١ 
 ،اٛؾذط، ا٨٠ٛبسح ، ٛخجشحا ،اٛزوٰٜٞ ثبٛو٠ٚ)شُخ ثـ ٩ٓذ ؽذدد ٟغ٠٪هخ ٢ٟ اٛجبؽض٢ٰ ا٠ٛظبدس اٛذاخٰٜخ ٠ٜٛو    

 ،اٷثز٘بس ،اٛز٤ٰٔخ، اٛغ٪ّ ،اٛضثبئ٢، ا٤٠ٛبُغ٪١)، ٠ُٰب ؽذدد ا٠ٛظبدس اٛخبسعٰخ ٠ٜٛوشُخ ثـ (اٛزِٰ٘ش٩ ،اٛؾ٪اس
 (.2004:25اٛذ٩س٭، ) (شج٘بد ا٠ٛوٜ٪ٟبد٩
 

  Service Quality ع٪دح اٛخذٟخصب٣ٰب: 
ر٪اع٦ ا٤٠ٛل٠بد ُٮ اٛوبٛٞ اٰٛ٪ٝ رؾذٯبد هذٯذح ُٮ ٟٔذٟز٨ب رضاٯذ أهذاد ا٤٠ٛل٠بد اٛخذٰٟخ ٩ر٤بٟٮ ؽذح     

ا٤٠ٛبُغخ ث٠٨٤ٰب ٠ٛ٩٪اع٦ ٧ز٥ اٛزؾذٯبد ارغ٨ذ ٟولٞ ا٤٠ٛل٠بد اٛخذٰٟخ ا٬ٛ اٷ٧ز٠بٝ ثغ٪دح خذٟز٨ب ٩اٛز٠ٰض 
غٰٜؾ اٛؼ٪ء ه٬ٜ اٛخذٟخ ٩ع٪در٨ب اٜٛز٢ٰ سٗضا ه٠٨ٰٜب ثوغ اٛ٘زبة ُٮ خذٟخ صثبئ٨٤ب. ٛزا ع٤ؾب٩ٙ ر

 ٩اٛجبؽض٢ٰ ا٠ٛزخظظ٢ٰ. 

  Serviceاٛخذٟخ   -1
 ٨ِٟ٪ٝ اٛخذٟخ  - أ

اخزِٜذ ٩ع٨بد ٣لش اٛ٘زبة ُٮ رؾذٯذ ٨ِٟ٪ٝ اٛخذٟخ، ٩روذدد ث٤بءاً ه٬ٜ رٖٛ ا٠ِٛب٧ٰٞ اٛزٮ ر٤ب٩ٛذ ٧زا     
اٛغب٣ت، ثغجت ٩ع٪د خذٟبد رشرجؾ ثش٘ٚ ٗبٟٚ أ٩ عضئٮ ٟن اٛغٜن ا٠ٛبدٯخ ٟضٚ )ئٯغبس اٛؤبس ٩اٛخذٟبد 

غٜن ا٠ٛجبهخ ٟضٚ )اٛظٰب٣خ(. ٩أ١ ا٤ِٛذٰٓخ ....( ه٬ٜ ؽ٢ٰ ر٠ضٚ خذٟبد أخش٫ أعضاء ٠ٟٜ٘خ ٛو٠ٰٜخ رغ٪ٯْ اٛ
٤٧بٕ أ٣٪اهب ٢ٟ اٛخذٟبد رٔذٝ ا٬ٛ ا٠ٛغزِٰذ ٢ٟ د١٩ اشزشاؽ اسرجبؿ٨ب ثغٜوخ ٟضٚ )اٛخذٟبد اٛظؾٰخ 

 (.٩2002:391اٛزأ٢ٰٟ( )اٛظ٠ٰذهٮ ٩اٛوٸّ،
اعزخذاٝ  ٩ٯٔذٝ ُ٪ائذ ٤ٟ٩بُن ٟجبششح ٜٛو٠ٰٚ ٤ٗزٰغخ ٛزـجْٰ أًٰش ٠ٜٟ٪ط  ٤ٟز٪طاٛخذٟخ ه٬ٜ أ٨٣ب  ذهشُ     
أ٩ ؿبٓخ ثششٯخ أ٩ آٰٛخ ٦ُٰ ه٬ٜ أشخبص أ٩ أشٰبء ٟو٤ٰخ ٩ٟؾذدح ، ٩اٛخذٟخ ٷ ٯ٢٘٠ ؽٰبصر٨ب أ٩  ع٨ذ

(ه٬ٜ ٩Etzel et al.,2001:293هش٨ُب اٛجبؽض٪١ ) (.4: 2000 عٮ، اٛذٯ٪٩٥اعز٨ٸ٨ٗب ٟبدٯب)أ٩سٟب١ 
سح ٟشرجـخ ثجٰن عٜوخ أ٩ أ٨٣ب ٣شبؿبد ًٰش ٠ٜٟ٪عخ ر٨ذٍ ا٬ٛ ئشجبم سًجبد اٛضثبئ٢ اٛزٮ ٰٛغذ ثبٛؼش٩

٠ٜ٠٪عخ اًٰٛش  ٯشا٦ُٔ هذد ٢ٟ اٛو٤بطشؽ ب( ُٔذ هش٨ُب ثأ٨٣ب ٣ش25: 2005، ٟخسوغبخذٟخ أخش٫. أٟب )اٛ
 . اٛزٮ رزؼ٢٠ ثوغ اٛزِبهٚ ٟن اٛضثبئ٢ أ٩ ٟن خبطٰخ اٛؾٰبصح ٩ٰٛظ ٣زٰغخ ا٣زٔب٨ٛب ٠ٜٛب٩ٖٛ

ٯ٢٘٠  ٠ٟب عجْ ٯ٢٘٠ ئهـبء ٨ِٟ٪ٝ ٜٛخذٟخ ثأ٨٣ب اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ٤ِٟوخ ًٰش ٠ٜٟ٪عخ ٢ٟ ٟٔذٝ اٛخذٟخ    
 ر٠ٜغ٨ب ٢ٟ خٸٙ اٛؾ٪اط ٩رض٩ٙ ثوذ ا٣زِبء اٛؾبعخ ا٨ٰٛب.

 

 خظبئض اٛخذٟخ-ة
 :ٮ٤٧٧بٕ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ اٛخظبئض اٛزٮ ر٤ِشد ث٨ب اٛخذٟخ ثب٠ٛٔبس٣خ ٟن اٛغٜوخ ٩     
٧٩ٮ ٩اؽذح ٢ٟ خظبئض اٳسثن اِٛشٯذح ٩اٛزٮ ر٠ٰض اٛخذٟخ . ٧٩ٮ  -: Intangibilityاٛٸ٠ٜٟ٪عٰخ  -0

ٯ٢٘٠ أ٭ ٷ  ًٰش ٠ٜٟ٪عخ،اٛخذٟخ  ُأطٚا٠ٛظذس اٳ٩ٛٮ اٛزٮ ر٤شأ ٦٤ٟ اٛخظبئض اٛضٸس اٳخش٫. 
ث٨ب، ٧٩ٮ اٛخبطٰخ اٛزٮ ر٠ٰض اٛخذٟخ ه٢ اٛغٜوخ،  اٵؽغبطأ٩ ش٨٠ب أ٩ ع٠به٨ب أ٩  سؤٯز٨بأ٩  ٨ب٩ٓرز

٩ا١ ر٘شاس اٛششاء ٓذ ٯوز٠ذ ه٬ٜ اٛخجشح اٛغبثٔخ ٩ٯ٢٘٠ ٜٛو٠ٰٚ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ شٮء ٟبد٭ ٠ٜٟ٪ط ٯ٠ضٚ 
ا١ هذٝ ئٟ٘ب٣ٰخ  ٟشب٧ذح أ٩ رز٩ّ أ٩ ع٠بم أ٩ اٵؽغبط ثبٛخذٟخ ٓجٚ . (2002:25اٛؼ٠٪س،)اٛخذٟخ

٣غذ٧ٞ ٯز٪طٜ٪١ ئ٬ٛ  ار ،ع٪دح اٛخذٟخ  ٬ٜه ئشبساد رذٙه٢  ٪١جؾضٯ٢ ٯا٠ٛشزش ٯغوٚأ١ ٯزٞ ششائ٨ب. 
اٷعز٤زبعبد ؽ٪ٙ اٛغ٪دح ٢ٟ ا٠ٛ٘ب١ ٩اٳُشاد ٩اٛغوش . ٨ٛ٩زا ر٢٠٘ ٠٨ٟخ ٟغ٨ض اٛخذٟخ ُٮ عوٚ 
اٛخذٟخ ٠ٜٟ٪عخ ث٪عٰٜخ ٩اؽذح أ٩ هذح ٩عبئٚ، ٩ئسعبٙ اٵشبساد اٛظؾٰؾخ ؽ٪ٙ اٛغ٪دح. ٩ٯغ٠ٮ 

" ٩اٛزٮ رٔ٪ٝ خٸ٨ٛب  Avidence Managementح اٛذٰٛٚ  ثوغ ا٠ٛؾ٢ٰٜٜ ٧ز٥ اٛؾبٛخ ثـ " ئداس
  .( ٤ٟKotler , 2005 : 249ل٠خ اٛخذٟخ ثزٔذٯٞ خذٟبر٨ب ٜٛضثبئ٢ ثذٰٛٚ ٤ٟزلٞ ٣٩ضٯ٦ ؽ٪ٙ ٓذسار٨ب  )

مه ضمنية الى 

 ظاهرة

 التجسيذ

مه ظاهرة الى 

 ظاهرة

 الضم
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رو٤ٮ اٛزٸصٰٟخ اٛزشاثؾ اٛ٪صْٰ ث٢ٰ اٛخذٟخ ٩ث٢ٰ اٛشخض اٛز٭ ٯز٪٬ٛ  -:Inseparabilityاٛزٸصٰٟخ  -3
هٰٜخ ػش٩سح ؽؼ٪س ؿبٛت اٛخذٟخ ا٬ٛ أٟب٢ٗ رٔذٯ٨٠ب )هضاٝ  رٔذٯ٨٠ب اٳٟش اٛز٭ ٯزشرت

 (.٩2008:256اخش١٩،
٢ٟ اٛظوت ُٮ أًٜت اٳؽٰب١ ئهبدح أ٣زبط اٛخذٟخ ثش٘ٚ ٠٣ـٮ ُٮ  -:Variabilityهذٝ اٛزغب٣ظ  -3

أ٭ ٯإصش عٜ٪ٕ  ٗٚ ٟشح ٤٧٩بٕ هذد ٢ٟ اٛو٪اٟٚ رغوٚ اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ ٟخزِٜخ ٢ٟ ؽبٛخ ا٬ٛ أخش٫،
 (. Jonsson,2004:2ُٮ ٨ُٞ اٛضثبئ٢ ٜٛغ٪دح)ٟغ٨ض اٛخذٟخ 

اٛوذٯذ ٢ٟ اٛخذٟبد راد ؿجٰوخ ٤ُبئٰخ ًٰش ٓبثٜخ ٜٛزخضٯ٢ ٠ُٜ٘ب صادد دسعخ  -:Perishabilityاٛزٸشٮ  -2
اٛٸ٠ٜٟ٪عٰخ ٜٛخذٟخ، ا٣خِؼذ دسعخ رخضٯ٨٤ب ث٠و٬٤ آخش أ١ دسعخ هذٝ اٛٸ٠ٜٟ٪عٰخ رضٯذ ٢ٟ دسعخ 

ا٤ِٛبئٰخ ٷ ٯ٢٘٠ ؽِل٨ب ه٬ٜ ش٘ٚ ٟخض١٩. ٧٩زا ٟب ٯغوٚ رِٜ٘خ  ا٤ِٛبئٰخ ٗضٰشا. ُبٛخذٟبد راد اٛـجٰوخ
 (.2002:27اٛزخضٯ٢ ٩اٵٯذام ٤ٟخِؼخ ٣غجٰب أ٩ ثش٘ٚ ٗبٟٚ ُٮ ا٤٠ٛل٠بد اٛخذٰٟخ )اٛؼ٠٪س،

 

                                                                                       Quality    اٛغ٪دح  -2
 

 اٛغ٪دح ٨ِٟ٪ٝ-أ
ر٤ب٩ٙ اٛجبؽض٪١ ُٮ دساعز٨ٞ ٟ٪ػ٪م اٛغ٪دح ُٮ أٗضش ٢ٟ عب٣ت ٩أٗضش ٢ٟ ٤ٟل٪س، ٠ٟب أد٫ ئ٬ٛ ر٤٪م    

ار هشُذ اٛغ٪دح ثأ٨٣ب رٜجٰخ ر٪ٓوبد اٛضثبئ٢ ثش٘ٚ ٟغز٠ش، ٧٩زا ثذ٩س٥ ٩روذد اٛزوبسٯَ اٛخبطخ ث٨زا ا٨ِ٠ٛ٪ٝ. 
رٜجٰز٨ب ٢ٟ خٸٙ ا٠ٛ٪اطِبد اٛٸصٟخ ُٮ اٛغٜن ٯو٤ٮ ارخبر اٛٔشاساد ٠ُٰب ٯزوْٜ ثزؾذٯذ اٛز٪ٓوبد ٢ٟ٩ صٞ 

٢ٟ٩ اش٨ش روشٯِبد اٛغ٪دح ٧٪ روشٯَ اٛغ٠وٰخ اٳٟشٯٰ٘خ ٛؼجؾ اٛغ٪دح (. ٩Hill,2000: 304اٛخذٟبد )
American Society at Quality control ( اٛز٭ أشبس ئ٦ٰٛ اٛجبؽضب١Heizer & Render, 

ط )خذٟخ أ٩ عٜوخ( اٛزٮ رل٨ش ٩رو٘ظ ٓذسح ٧زا ا٤٠ٛز٪ط ( ثأ٨٣ب ا٨ٰٛئخ ٩اٛخظبئض اٰٜٛ٘خ ٤٠ٜٛز2004:181٪
. ٩أشبس )اٛـبئٮ، ٩Implicitأخش٫ ػ٤٠ٰخ  Explicitأ٩ اٛخذٟخ ه٬ٜ ئشجبم ؽبعبد طشٯؾخ 

٨ب  ٟغ٠٪هخ اٛغ٠بد أ٩ اٛخظبئض ا٠ٛشرجـخ ثب٤٠ٛزظ أ٩ اٛخذٟخ اٛزٮ عزغ٨ٞ ُٮ أ٣(ا٬ٛ اٛغ٪دح ث2008:28
 ٟذ٫ ٓذسح ا٤٠ٛزظ ه٬ٜ اٛ٪ُبء ثؾبعبد اٛو٠ٚ. ئشجبم ؽبعبد ٟو٤ٰخ ٛذ٫ اٛضث٪١ أ٩ أ٨٣ب

 

 أ٠٧ٰخ اٛغ٪دح-ة
ئ١ أ٠٧ٰخ اٛغ٪دح ر٢٠٘ ُٮ ئسػبء ٩ئشجبم ؽبعبد اٛضث٪١ ٩ٯغش٭ رٖٛ ٢ٟ خٸٙ ٨ُٞ ؽبعبد ٩ر٪ٓوبد     

اٛضث٪١ ٩اٛزؾغ٢ٰ ٩اٛزـ٪ٯش ا٠ٛغز٠ش ٜٛو٠ٰٜبد ٩ا٤٠ٛزغبد ٩ع٠ٰن ٣شبؿبد ا٤٠ٛل٠خ ٛزؾْٰٔ أه٬ٜ ٟغز٪٫ أداء 
أ٣شـز٨ب ٩ا٠ٛغز٠ن ثش٘ٚ ٩ٜٛغ٪دح أ٠٧ٰخ اعزشارٰغٰخ ٗجٰشح ه٬ٜ ٟغز٪٫ ا٤٠ٛل٠بد ثش٘ٚ خبص ه٬ٜ اخزٸٍ 

هبٝ، ئر ئ٨٣ب ر٠ضٚ أ٧ٞ اٛو٪اٟٚ اٳعبعٰخ ٛزؾذٯذ ؽغٞ اٛـٜت ه٬ٜ ٤ٟزغبد ا٤٠ٛل٠خ ، ٩ٯ٢٘٠ ثٰب١ أ٠٧ٰخ اٛغ٪دح 
 (: ٤٠ٜٛ2007:15ل٠بد ٢ٟ خٸٙ هٸٓبر٨ب ثبٳثوبد اٱرٰخ )عِٰش، 

 ا٠ٰٛضح اٛز٤بُغٰخ اٛزغ٪ٯٰٔخ ُٮ ا٤٠ٛل٠بد اٵ٣زبعٰخ ٩اٛخذٰٟخ. -1
 ت اٳ٣ِبّ ٩خِغ اٛز٘بَٰٛ. ر٤لٰٞ أعبٰٛ -2
 اعزخذاٝ ا٠ٛ٪اسد ا٠ٛزبؽخ ثـشٯٔخ ِٗ٪ءح. -3
 رؾْٰٔ اٛضٯبدح ٢ٟ خٸٙ اٷٛزضاٝ ٩اٛزوٰٜٞ.  -4
صٯبدح اِٛوبٰٛخ ٩اٵ٣زبعٰخ ٠ٜٛ٪اسد اٛجششٯخ اٛوبٟٜخ ُٮ ا٤٠ٛل٠خ، ٩رٖٛ ثبٗزغبة ٨ٟبساد ٟؼبُخ ه٢  -5

 ؿشٯْ اٷشزشإ ُٮ ثشاٟظ اٛزذسٯت ٩اٛزـ٪ٯش. 
 اٳٟب١ ُٮ ثٰئخ اٛو٠ٚ.صٯبدح  .6

 

 اٛغ٪دح   ٟذاخٚ -ط
٬ٛ ؽذ ٟب ا٠ِٛب٧ٰٞ اٛزٮ اهز٠ذ٧ب س٩اد اٮ رو٘ظ اٛز٩خ٠غخ ٟذاخٚ ٜٛغ٪دح  (David Carvinؿ٪س)    

  (.2006:10، )اٛذ٩س٭ ٩رز٠ضٚ ٧ز٥ ا٠ٛذاخٚ ثبٱرٮاٛغ٪دح 
ٟذخٚ اٛز٠ٰض : ه٬ٜ ٩ُْ ٧زا ا٠ٛذخٚ ُب١ اٛغ٪دح رو٤ٮ اٛزِ٪ّ اٛـجٰوٮ ٧٩٪ ٷ ٯ٢٘٠ ئدسا٦ٗ ئٷ ه٤ذٟب   -1

 ٣شا٥ ٩ٟشٜ٘خ ٧زا ا٠ٛذخٚ ا٦٣ ٷ ٯٔذٝ ٠ٜٛذساء اٛذٰٛٚ أ٩ اٳعٜ٪ة اٛو٠ٜٮ ٜٛز٠ٰض ا٩ اٛزِ٪ّ ٩ؽذ٩د٥ .
ٛخظبئض ٩اٛغ٠بد اٰٜٛ٘خ ٜٛغ٪دح ا٠ٛذخٚ ا٠ٛوز٠ذ ه٬ٜ ا٤٠ٛز٪ط ، ٩رو٤ٮ اٛغ٪دح ثبٳعٜ٪ة ا٠ٛوز٠ذ ه٬ٜ ا -2

 ٩اٛٔبثٜخ ٰٜٛٔبط ٩اٛؼش٩سٯخ ٛزؾْٰٔ سػب اٛضث٪١ .
ا٠ٛذخٚ ا٠ٛوز٠ذ ه٬ٜ اٷعزو٠بٙ ، ٩ رو٤ٮ اٛغ٪دح ه٬ٜ ٩ُْ ٧زا ا٠ٛذخٚ ثبٛزـبثْ ٟن ٨ِٟ٪ٝ ا٠ٛٸءٟخ  -3

 ٛٸعزو٠بٙ . 
أ٩ ٓذسح اٷعزغبثخ ٠ٛ٪اطِبد ا٠ٛوز٠ذ ه٬ٜ اٛزظ٤ٰن ، ٧زا ا٠ٛذخٚ ٯ٨زٞ ثغ٪دح ا٠ٛـبثٔخ ٟٔبس٣خ ثب٠ٛزـٜجبد  -4

 اٛزظ٠ٰٞ . 
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 اٷعزشارٰغٰخ ، ٯوز٠ذ ه٬ٜ ا٠ٛذخٚ ه٬ٜ ٩ُْ ٤ٟل٪س ا٠ٰٔٛخ  اٷعزشارٰغٰخا٠ٛذخٚ ا٠ٛوز٠ذ ه٬ٜ ا٠ٰٔٛخ  -5
    ٜٛضث٪١ ، ٩رو٤ٮ ا٠ٛ٪اص٣خ ث٢ٰ ٠ٰٓخ اٛضث٪١ اٵع٠بٰٛخ ٩ِٜٗخ اٛضث٪١ اٵع٠بٰٛخ .

 

 ع٪دح اٛخذٟخ -3
  ٨ِٟ٪ٝ ع٪دح اٛخذٟخ - أ
غ٪دح اٛخذٟبد ٯو٤ٮ ئ٤٣ب ٣زوبٟٚ ٟن أشٰبء ًٰش ٠ٜٟ٪عخ ٷ ٯ٢٘٠ ر٨ٜ٘٠ب أ٩ ؽٰبصر٨ب ه٤ذ ث ا٠ٛٔظ٪دا١      

ٛغ٪دح اٛخذٟبد ٨٤ٟب ٟب ٯشٰش ششائ٨ب ، ثٚ ٯ٢٘٠ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ٤ٟبُو٨ب ٩ُ٪ائذ٧ب ، ٩ٓذ ٩سدد روبسٯَ ٗضٰشح 
اِٛشّ ث٢ٰ ر٪ٓوبد  أ٨٣ب أ٩ٛخذٟخ ٟوٰبس ٛذسعخ رـبثْ اٳداء اِٛوٜٮ ٜٛخذٟخ ٟن ر٪ٓوبد اٛضث٪١ ٨ٛز٥ اا٬ٛ أ٨٣ب 

 Russell. ٩ٯش٫ ٗٚ ٢ٟ )112):2008، ٰٔغٮ)اٛٛٴداء اِٛوٜٮ ٨ٛب  ٩ئدساٗبر٨ٞاٛضثبئ٢ ٜٛخذٟخ 
&Taylor,2000:79ٛخظبئض اٛخذٟخ اٛٔبدسح ه٬ٜ ئشجبم ؽبعبد ٟو٤ٰخ. غ٠٪هخخذٟخ ٧ٮ ٟ( أ١ ع٪دح ا 

ٛز٪ٓوبد ٩رِؼٰٸد اٛضثبئ٢. ٩أخٰشا ( ُٰش١٩ ثأ٨٣ب رـبثْ اٛخذٟخ (Lezzoni&Davis,2003:163أٟب
( ع٪دح اٛخذٟبد  ئ٨٣ب "ٟغ٠٪هخ ٢ٟ اٛخظبئض اٛزٮ ٨ٛب اٛٔذسح ه٬ٜ ئشجبم ؽبعبد اٛضثبئ٢ Kotlerهشٍ )

 (.67: 2006ه٢ ؿشٯْ اٛخذٟبد ا٠ٛز٪أُخ ٟن ر٪ٓوبد اٛضثبئ٢" )اٛغشٯش٭،
ِٰذ(ه٢ اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ دسعخ سػب اٛضث٪١)ا٠ٛغز٢ٟ ٤٧ب ٯ٢٘٠ أ١ ٣غز٤زظ ثأ١ ع٪دح اٛخذٟخ ٧ٮ      

 خٸٙ ٟٔبس٣ز٨ب ٟن ؽبعبر٦ ٩سًجبر٦ ٩ر٪ٓوبر٦ ٢ٟ رٜٖ اٛخذٟخ.
 

 أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ  -ة
٤٧بٕ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ اٳثوبد ٛغ٪دح اٛخذٟبد، عش٫ رٗش٧ب ُٮ ٟشاعن هذّح ٨٤ٟب ٢ٟ ارِٔذ ه٬ٜ ٣ٔبؽ ٟؾذدح      

 ٨٤ٟ٩ب ٢ٟ أػبٍ ه٨ٰٜب، ٠ُٰ٩ب ٯأرٮ أ٧ٞ أثوبد ع٪دح اٛخذٟبد:
٧ٮ ٓذسح ٟٔذٝ اٛخذٟخ ه٬ٜ ئ٣غبص ٩أداء اٛخذٟخ ثش٘ٚ دْٰٓ ٯوز٠ذ ه٬ٜ  -:Reliabilityاٷهز٠بدٯخ  -0

اٛذٓخ ُٮ اٰٛٔبٝ ثبٛو٠ٚ ، رٔذٯٞ اٛخذٟخ ثـشٯٔخ طؾٰؾخ ، ٩أداء اٛخذٟخ ُٮ ٩ٓز٨ب ا٠ٛؾذّد)اٛغشٯش٭، 
2006:70 .) 

خ ٜٛضث٪١ ُٮ اٛضٟب١ ٩رو٤ٮ ا٠ٛغبهذح اٛؾٰٰٔٔخ ُٮ رٔذٯٞ اٛخذٟ -:Responsivenessاٷعزغبثخ  -3
 (.٩kotler ,2000:467ا٠ٛ٘ب١ ا٤٠ٛبعج٢ٰ ٩٩ع٪د اٛشًجخ ثب٠ٛغبهذح ٩رٔذٯٞ اٛخذٟخ ُ٪سا ) 

 ٟٔذٝ اٛخذٟخ٩ٯشٰش ا٬ٛ ٟل٨ش اٛزغ٨ٰٸد ا٠ٛبدٯخ ا٠ٛزبؽخ ٛذ٫  -:Tangiblesا٠ٜ٠ٛ٪عٰخ  -2
ٚ اٛضث٪١ ٩ا٠ٛوذاد ٩أد٩اد ٩٩عبئٚ اٷرظبٙ ُِٮ ٗضٰش ٢ٟ اٳؽٰب١ ٓذ ٯزٞ رٔ٪ٯّٞ اٛخذٟخ ٢ٟ ٓج

ثبٷهز٠بد ه٬ٜ اٛخظبئض اٛشٰٜ٘خ أ٩ اٳعبعٰخ ا٠ٛشأُخ ٜٛخذٟخ ٗبٛزغ٨ٰٸد ا٠ٛبدٯخ )ا٠ٛوذاد ، 
 ٩اٳع٨ضح ٩اٳُشاد ...(.

أ٭ ٯزوْٜ  ،ٯٔذ٨ٟب٢ٟ ٩ ا٠ٛٔذٟخاٛخذٟخ  ٯوجش ه٢ دسعخ اٛشو٪س ثبٳٟب١ ُٮ٩ -:Securityاٳٟب١ -1
ا٠ٛإعغخ، أ٩ ٟٔذ٨ٟب أ٩ ٢ٟ اٛخذٟخ  ث٠ذ٫ ا٠ٛخبؿش ا٠ٛذسٗخ ٤ٛزبئظ رٜٔٮ

 .(2002:367)اٛؼ٠٪س،ٗٸ٠٧ب
ٯشٰش ا٬ٛ  رجبدٙ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ا٠ٛزؤٜخ ثبٛخذٟخ ث٢ٰ ٟٔذٟٮ اٛخذٟخ  -:Communicationاٷرظبٙ  -1

 ٩اٛضثبئ٢ ثش٘ٚ ع٨ٚ ٩ٰٟغش ٢ٟ خٸٙ اٷعز٠بم اٛغٰذ ئ٬ٛ اٛضثبئ٢ ٩ٟخبؿجز٨ٞ ثبٌٜٛخ اٛزٮ ٯ٠٨ِ٪٧ب 
٩رو٤ٮ ا١ ٯ٘٪١ ٟٔذٝ اٛخذٟخ ه٬ٜ ٓذس ٗجٰش ٢ٟ اٷؽزشاٝ ٩ٟشاهبح ٟشبهش  -:Courtesyا٠ٛغبٟٜخ  -1

 (.2006:70اٛضثبئ٢ ٩اٛزوبٟٚ ٟو٨ٞ ث٪د أص٤بء اٷرظبٙ ث٨ٞ)اٛغشٯش٭،
 

 أ٠٧ٰخ ع٪دح اٛخذٟخ-ط
ٛغ٪دح اٛخذٟخ أ٠٧ٰخ ٗجٰشح ثب٤ٛغجخ ٤٠ٜٛل٠بد اٛزٮ ر٨ذٍ ا٬ٛ رؾْٰٔ ا٤ٛغبػ ٩اٷعزٔشاس، ُِٮ ٟغبٙ ا١    

، ٩رظ٤َٰ ا٤٠ٛزغبد ثب٣زلبس اٛضثبئ٢، ٢٘ٛ ُٮ ٟغبٙ  اٵ٣زبطا٤٠ٛزغبد اٛغٜوٰخ ٯ٢٘٠ اعزخذاٝ اٛزخـٰؾ ُٮ 
ه٬ٜ أه٬ٜ ٟغز٪٫، ُو٬ٜ اٛخذٟبد ُب١ اٛضثبئ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ ٯزوبٟٜ٪١ ٟوب ٢ٟ أعٚ خْٜ اٛخذٟخ ٩رٔذٯ٨٠ب 

ٗخ، د)اٛذساا٤٠ٛل٠بد اٷ٧ز٠بٝ ثبٛوب٢ٰٜٟ ٩اٛضثبئ٢ ٟوب ، ٛزٖٛ ر٢٠٘ أ٠٧ٰخ اٛغ٪دح ُٮ رٔذٯٞ اٛخذٟخ ٠ُٰب ٯأرٮ
2001:151):  
بد إعغ، ٩ٟب صاٛذ ا٠ٛبد اٛزٮ رٔ٪ٝ ثزٔذٯٞ اٛخذٟبد إعغٛٔذ اصداد هذد ا٠ٛ -٠٣٪ ٟغبٙ اٛخذٟخ: -0

 اٛخذٟبرٰخ ُٮ ٠٣٪ ٟزضاٯذ ٩ٟغز٠ش.
ث٨٤ٰب،  بد اٛخذٰٟخ ع٪ٍ ٯإد٭ ا٬ٛ ٩ع٪د ٤ٟبُغخ شذٯذحإعغا١ رضاٯذ هذد ا٠ٛ -اصدٯبد ا٤٠ٛبُغخ: -3

 ٟضاٯب ر٤بُغٰخ هذٯذح. ع٪ٍ ٯوـٮ ٨ٛز٥ ا٠ٛإعغبد  ٛزٖٛ ُب١ اٷهز٠بد ه٬ٜ ع٪دح اٛخذٟخ
ا١ اٛو٠ٸء ٯشٯذ١٩ ٟوبٟٜخ عٰذح ٩ٯ٘ش٧٪١ اٛزوبٟٚ ٟن ا٠ٛإعغبد اٛزٮ رٔذٝ اٛخذٟخ ،  -٨ُٞ اٛو٠ٸء: -2

 ُٸ ٯِ٘ٮ رٔذٯٞ خذٟخ راد ع٪دح ٩عوش ٟؤ٪ٙ د١٩ ر٪ُٰش ا٠ٛوبٟٜخ اٛغٰذح ٩ا٨ِٛٞ اٳٗجش ٜٛو٠ٸء.
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رشٗض ه٬ٜ ر٪عٰن أطجؾذ ا٠ٛإعغبد اٛخذٰٟخ ُٮ اٛ٪ٓذ اٛؾبٛٮ  -ا٠ٛذٛ٪ٙ اٷٓزظبد٭ ٛغ٪دح اٛخذٟخ: -1
ٗزٖٛ ؽظز٨ب اٛغ٪ٰٓخ، ٛزٖٛ ٷ ٯغت ه٬ٜ ا٠ٛإعغبد اٛغوٮ ٢ٟ أعٚ اعززاة ه٠ٸء عذد، ٢٘ٛ٩ ٯغت 

 ٷ٧ز٠بٝ أٗضش ث٠غز٪٫ ع٪دح اٛخذٟخا٠ٛؾبُلخ ه٬ٜ اٛو٠ٸء اٛؾب٢ٰٰٛ، ٩ٛزؾْٰٔ رٖٛ ٷثذ ٢ٟ ا

 المبحث الثالث 
 الجانب العنلي 

 

 أ٩ٷً : ٩طَ ٩رشخٰض ئعبثبد ه٤ٰخ اٛجؾش 
 

 ا٠ٛزٌٰش ا٠ٛغزٔٚ ا٠ٛوشُخ - أ
٩ٯزج٢ٰ ٢ٟ خٸٙ  (،٩ا٠ٛوشُخ اٛلب٧شح رٞ ٰٓبط ٟزٌٰش ا٠ٛوشُخ ٢ٟ خٸٙ ا٠ٛزٌٰشٯ٢ )ا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ    

 (،3(٧٩٪ أه٬ٜ ٢ٟ اٛ٪عؾ اِٛشػٮ ٠ٰٜٛٔبط اٛجبٛي )3.17(ا١ اٛ٪عؾ اٛؾغبثٮ اٛوبٝ ثٜي)2اٛغذ٩ٙ)
خ ٛذ٫ أُشاد ُش٠ٛو٧٩زا ٯشٰش أ١ ٤٧بٕ ا٧ز٠بٟب ثب (،63.4%) (،٩أ٠٧ٰخ ٣غجٰخ ثٌٜذ٩0.83ثب٣ؾشاٍ ٟوٰبس٭ )

 ه٤ٰخ اٛجؾش. 
٧٩٪ أٗجش ٢ٟ (3.19) ٩عـب ؽغبثٰب ثٜيثغ٠ٰن ُٔشار٨ب ٓذ ؽٔٔذ ٟزٌٰش ا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ  ٯٸؽق ا٩١   

ؽٔٔذ ٓذ ٩ .(%63.8) ( ٩أ٠٧ٰخ ٣غجٰخ٩0.78ثب٣ؾشاٍ ٟوٰبس٭ )اٛ٪عؾ اِٛشػٮ، 
ا٬ٛ أ١ ٛذ٫  أ٩عبؿب ؽغبثٰخ أه٬ٜ ٢ٟ اٛ٪عؾ اِٛشػٮ، ٠ٟب ٯشٰش (1,2,3,6,7,8,9,10,11,12اِٛٔشاد)

أُشاد ه٤ٰخ اٛجؾش اٛٔذسح ه٬ٜ روٰٜٞ اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ ا٤٠ٛل٠خ ٩ر٪ع٨٨ٰٞ ُٮ ثشاٟظ اٛجؾش ٩اٛزـ٪ٯش، ٩اٟزٸ٨ٗٞ 
اٛ٪ػ٪ػ ٩ا٠ٛش٣٩خ ُٮ اٛزِٰ٘ش ٩اٛٔذسح ه٬ٜ اعزششاٍ اٛغذٯذ، ٩ٛذٯ٨ٞ اٛضٔخ ث٨٠بسار٨ٞ ُٮ رأ٢ٰٟ اٛؾٜ٪ٙ 

٩ٯشًج٪١ ُٮ اٛو٠ٚ  ،ُٮ اٛو٠ٚ ٩اٵثذامض ثب٠ٛخبؿشح ا٠ٛشبسٯن اٛزٮ رز٠ٰأ٩ ا٤ٛبعؾخ ٠ٜٛش٘ٸد، ٩رج٤ٮ اٛؾٜ٪ٙ 
ٟن ٛغب١ أ٩ ُشّ ه٠ٚ ِٟٜ٘خ ثؾٚ ا٠ٛشبٗٚ ا٠ٛؤذح ٳ٨٣ب ر٤ـ٪٭ ه٬ٜ اٛزؾذ٭، ٩ٯ٠ٰٜ٪١ ا٬ٛ رؾٰٜٚ ٟش٘ٸد 
اٛو٠ٚ ثش٘ٚ سشٰذ ٩شبٟٚ اٗضش ٢ٟ رؾ٨ٰٜٜب ثش٘ٚ اعز٤جبؿٮ ؽذعٮ، ٩ٯغذ١٩ ؽٸً ٠ٜٛشٜ٘خ اٛزٮ ر٨ٜٔٔٞ ه٤ذٟب 

بً،  ٩ٯِؼٜ٪١ ٓؼبء اٛ٪ٓذ ٟن اٳشخبص اٛ٪آو٢ٰٰ ٟٔبس٣خ ٟن اٳشخبص ر٩٩ اٛخٰبٙ،  ٯ٘٪٣٪١ ٯٔلبً أؽٰب٣
٩ٯز٠زو٪١ ثخجشاد ٤ُٰخ ٩ئداسٯخ ٩ٰٟضاد ُـشٯخ ٩ٟ٘زغجخ ٯإد١٩ ث٨ب ا٨٠ٛبٝ ا٠ٛ٪ٜٗخ ا٨ٰٛٞ، ٩ٯ٠زٜ٘٪١ اٛخجشح 

٨ٞ ُٮ ُٮ ٟغبٙ اٛجؾش ٩اٛزـ٪ٯش ُٮ اٛششٗخ ٩ٯغزخذٟ٪١ اٛ٪ٓذ اٛ٘بُٮ ٨ٛزا ا٤ٛشبؽ، ٩ٯ٪كِ٪١ خجشار
 .ٰٟٓٞب ٯ٠زٜ٘٪١ ٢ٟ ا٠ٛؾبُلخ ه٬ٜ صٔبُخ اٛششٗخ ٩اٵٯ٠ب١ ثشؤٯز٨ب ٢ٟ خٸٙ 

د ٪٩عهذٝ (ُٔذ ؽٔٔذ أ٩عبؿب ؽغبثٰخ أٓٚ ٢ٟ اٛ٪عؾ اِٛشػٮ، ٠ٟب ٯشٰش ا٬ٛ 4,5,13,14أٟب اِٛٔشاد)    
سٯبدٯخ ٛ٘ٚ  اٛششٗخ ٰٛغذ١ ، ٩أب٧٨ٮ ٢ٟ ٣زبط هبٰٟٜاٛزٮ ٩ ٫ اٛششٗخاٛ٘ضٰش ٢ٟ ثشاءاد اٷخزشام ٟغغٜخ ٛذ

، ٩ٷ ٯشزشٕ اٛوبٟٜ٪١ ُٮ اٛ٘ضٰش ٢ٟ ا٠ٛإر٠شاد اٛذاخٰٜخ ٩اٛخبسعٰخ، ٩ٰٛظ ٤٧بٕ ُشص ٟزبؽخ ٟب ٧٪ عذٯذ
     ٜٛزوٜٞ ا٠ٛغز٠ش ٩رجبدٙ ا٠ٛوبسٍ ث٢ٰ اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ اٛششٗخ. 

٧٩٪ أٗجش ٢ٟ اٛ٪عؾ  (3.14) ٩عـب ؽغبثٰب ثٜي ذُٔذ ؽٔٔثغ٠ٰن ُٔشار٨ب أٟب ٟزٌٰش ا٠ٛوشُخ اٛلب٧شح    
. ٩ٓذ ؽٔٔذ اِٛٔشاد (%62.8(٩أ٠٧ٰخ ٣غجٰخ)٩0.88ثب٣ؾشاٍ ٟوٰبس٭ )اِٛشػٮ، 

أ٩عبؿب ؽغبثٰخ أٗجش ٢ٟ اٛ٪عؾ اِٛشػٮ، ٠ٟب ٯشٰش ا٬ٛ أ١ (15,16,17,18,20,21,22,23,24,25)
عزوب٣خ اٛششٗخ رغزخذٝ اٛوب٢ٰٜٟ اٛزٯ٢ ٯ٠زٜ٘٪١ خجشاد ٗبُٰخ ُٮ ٟغبٷد اٳه٠بٙ ا٠ٛخزِٜخ، ٩رٔ٪ٝ ثبٷ

ثب٠ٛظبدس ٩اٛخجشاد ا٠ٛوشُٰخ اٛخبسعٰخ ٜٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ اُؼٚ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٩ا٠ٛوبسٍ اٛغذٯذح ُٮ ٟغبٙ ه٨ٜ٠ب، 
٩رو٠ذ  ا٬ٛ خْٜ ٟوشُخ ٩رو٠ٚ ه٬ٜ رذسٯت هب٨ٰٜٟب ٛضٯبدح ٟوبس٨ُٞ ٩ٗأؽذ أعبٰٛت رٰٜٔض اِٛغ٪ح ا٠ٛوشُٰخ، 

٢ٰٜ ٢ٟ اخزشاهبد ٩ئثذاهبد ٩ٯزٞ اٷعزِبدح خبطخ ث٨ب ٢ٟ خٸٙ ئٯغبد صٔبُخ ِٟز٪ؽخ، ٩ر٤ِز ٗٚ ٟب ٛذ٫ اٛوبٟ
٨٤ٟب، ٩رغزخذٝ أعٜ٪ة ا٠ٛٔبس٣بد ا٠ٛشعوٰخ، اٛذاخٰٜخ ٩اٛخبسعٰخ، ٩ر٤٠ؼ هب٨ٰٜٟب ُشطخ رـجْٰ ٟوبس٨ُٞ ؽز٬ 
ٛ٪ ٗب٣ذ ا٤ٛزبئظ د١٩ ٟغز٪٫ اٛـ٠٪ػ ثٌٰخ رشغٰو٨ٞ، ٩رزٰؼ ا٠ٛوشُخ ا٠ٛ٪ع٪دح ٛذٯ٨ب ٛغ٠ٰن اٛوب٢ٰٜٟ ٛٶُبدح 

ٰب ٟوٜ٪ٟبد ٤ٟبعجخ ٛزغ٨ٰٚ ا٠ٛشبسٗخ ثب٠ٛوشُخ ث٢ٰ اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ أٓغب٨ٟب ٗبُخ، ٩رو٠ٚ ٨٤ٟب، ٩روز٠ذ ر٤٘٪ٛ٪ع
 ثأعٜ٪ة اِٛشٯْ ٛزؾْٰٔ ٤ٟبٜٓخ اٛخجشح ث٢ٰ اٛوب٢ٰٜٟ.

أ١ اٛششٗخ (ُٔذ ؽٔٔذ أ٩عبؿب ؽغبثٰخ أٓٚ ٢ٟ اٛ٪عؾ اِٛشػٮ، ٠ٟب ٯشٰش ا٬ٛ 19,26,27,28أٟب اِٛٔشاد)   
ٷ رغو٬ ٵٓبٟخ رؾبِٛبد ٟوشُٰخ ٟن ا٤٠ٛل٠بد اٳخش٫ )ٟؾٰٜخ، هشثٰخ ٩هب٠ٰٛخ( ٛزجبدٙ ا٠ٛوشُخ، ٩ٷ رٔ٪ٝ 
ثؾِق ا٠ٛوشُخ ُٮ ؽ٪اعٰت ٟشٗضٯخ ٯ٢٘٠ اٛشع٪م ا٨ٰٛب ٩اٷعزِبدح ٨٤ٟب ٢ٟ ٓجٚ اٱخشٯ٢، ٩ٷ ٯغش٭ اٛزؾذٯش 

     بُٰخ ٛٔ٪اهذ ا٠ٛوشُخ. ا٠ٛغز٠ش ه٬ٜ ا٠ٛوبسٍ ا٠ٛخض٣٩خ، ٩ٷ رز٪ُش ث٤ٰخ رؾزٰخ ٗ
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 (2عذ٩ٙ)
 (٩n=30طَ ٩رشخٰض ئعبثبد ه٤ٰخ اٛجؾش ٠ٛزٌٰش ا٠ٛوشُخ)

ٌٰشاد زٟ
 ا٠ٛوشُخ

اٛ٪عؾ  ُٔشاد ا٠ٛوشُخ
 اٛؾغبثٮ

اٷ٣ؾشاٍ 
 ا٠ٛوٰبس٭

اٳ٠٧ٰخ 
 %ا٤ٛغجٰخ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ا٠ٛوشُخ 
 اٛؼ٤٠ٰخ

ٛذ٭ اٛٔذسح ه٬ٜ روٰٜٞ اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ اٛششٗخ  1-
 ٩ر٪ع٨٨ٰٞ ُٮ ثشاٟظ اٛجؾش ٩اٛزـ٪ٯش 

3.42 0.87 68.4 

أٟزٜٖ اٛ٪ػ٪ػ ٩ا٠ٛش٣٩خ ُٮ اٛزِٰ٘ش ٩اٛٔذسح  -2
 ه٬ٜ اعزششاٍ اٛغذٯذ 

3.31 0.73 66.2 

أصْ ث٨٠بسارٮ ُٮ رأ٢ٰٟ اٛؾٜ٪ٙ ا٤ٛبعؾخ  -3
٠ٜٛش٘ٸد، ٩رج٤ٮ اٛؾٜ٪ٙ أ٩ ا٠ٛشبسٯن اٛزٮ رز٠ٰض 

 ثب٠ٛخبؿشح ٩اٵثذام ُٮ اٛو٠ٚ 

3.24 0.81 64.8 

ٯ٪عذ اٛ٘ضٰش ٢ٟ ثشاءاد اٷخزشام ٟغغٜخ ٛذٯ٤ب  -4
 ٧٩ٮ ٢ٟ ٣زبط هب٤ٰٜٟب 

2.89 0.68 57.8 

 56.2 0.78 2.81 ا١ ششٗز٤ب سٯبدٯخ ٛ٘ٚ ٟب ٧٪ عذٯذ  -5

أسًت ُٮ اٛو٠ٚ ٟن ٛغب١ أ٩ ُشّ ه٠ٚ ِٟٜ٘خ  -6
 ثؾٚ ا٠ٛشبٗٚ ا٠ٛؤذح ٳ٨٣ب ر٤ـ٪٭ ه٬ٜ اٛزؾذ٭ 

3.38 0.80 67.6 

أٰٟٚ ا٬ٛ رؾٰٜٚ ٟش٘ٸد اٛو٠ٚ ثش٘ٚ سشٰذ  -7
 ٩شبٟٚ اٗضش ٢ٟ رؾ٨ٰٜٜب ثش٘ٚ اعز٤جبؿٮ ؽذعٮ 

3.31 0.73 66.2 

أعذ ؽٸً ٠ٜٛشٜ٘خ اٛزٮ ر٤ٜٔٔٮ ه٤ذٟب أٗ٪١  -8
 ٯٔلبً أؽٰب٣بً 

3.29 0.82 65.8 

أُؼٚ ٓؼبء اٛ٪ٓذ ٟن اٳشخبص اٛ٪آو٢ٰٰ  -9
 ٟٔبس٣خ ٟن اٳشخبص ر٩٩ اٛخٰبٙ  

3.51 0.74 70.2 

أر٠زن ثخجشاد ٤ُٰخ ٩ئداسٯخ ٩ٰٟضاد ُـشٯخ  -10
 ٩ٟ٘زغجخ أ٣غض ث٨ب ا٨٠ٛبٝ ا٠ٛ٪ٜٗخ اٛٮ 

3.24 0.81 64.8 

أٟزٜٖ اٛخجشح ُٮ ٟغبٙ اٛجؾش ٩اٛزـ٪ٯش ُٮ  -11
 اٛششٗخ ٩أعزخذٝ اٛ٪ٓذ اٛ٘بُٮ ٨ٛزا ا٤ٛشبؽ 

3.32 0.75 66.4 

أ٩كَ خجشارٮ ُٮ ا٠ٛؾبُلخ ه٬ٜ صٔبُخ  -12
ا٤٠ٛل٠خ ٩اٵٯ٠ب١ ثشؤٯز٨ب ٢ٟ خٸٙ ٟب أٟزٜٖ ٢ٟ 

  ٰٞٓ 

3.28 0.79 65.6 

أشزشٕ ُٮ اٛوذٯذ ٢ٟ ا٠ٛإر٠شاد اٛذاخٰٜخ  -13
 ٩اٛخبسعٰخ 

2.85 0.68 57 

٤٧بٕ ُشص ٟزبؽخ ٜٛزوٜٞ ا٠ٛغز٠ش ٩رجبدٙ  -14 
 خ ششٗا٠ٛوبسٍ ث٢ٰ اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ اٛ

2.88 0.71 57.6 

 63.8 0.78 3.19 ا٠ٛغ٠٪م 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ا٠ٛوشُخ 
 اٛلب٧شح

رغزخذٝ اٛششٗخ اٛوب٢ٰٜٟ اٛزٯ٢ ٯ٠زٜ٘٪١  -15
 خجشاد ٗبُٰخ ُٮ ٟغبٷد اٳه٠بٙ ا٠ٛخزِٜخ 

3.37 0.89 67.4 

رٔ٪ٝ اٛششٗخ ثبٷعزوب٣خ ثب٠ٛظبدس ٩اٛخجشاد  -16
ا٠ٛوشُٰخ اٛخبسعٰخ ٜٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ اُؼٚ 

 ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٩ا٠ٛوبسٍ اٛغذٯذح ُٮ ٟغبٙ ه٨ٜ٠ب 

3.22 0.76 64.4 

رو٠ٚ اٛششٗخ ه٬ٜ رذسٯت هب٨ٰٜٟب ٛضٯبدح  -17
 ٟوبس٨ُٞ ٩ٗأؽذ أعبٰٛت رٰٜٔض اِٛغ٪ح ا٠ٛوشُٰخ 

3.09 0.95 61.8 

رو٠ذ اٛششٗخ ا٬ٛ خْٜ ٟوشُخ خبطخ ث٨ب ٢ٟ  -18
 خٸٙ ئٯغبد صٔبُخ ِٟز٪ؽخ 

3.25 0.79 65 

رغو٬ اٛششٗخ ٵٓبٟخ رؾبِٛبد ٟوشُٰخ ٟن  -19
٠ٰٛخ( ا٤٠ٛل٠بد اٳخش٫ )ٟؾٰٜخ، هشثٰخ ٩هب

 ٛزجبدٙ ا٠ٛوشُخ 

2.89 0.82 57.8 

ر٤ِز ٗٚ ٟب ٛذٯ٤ب ٢ٟ اخزشاهبد ٩ئثذاهبد  -20
 ٩ٯزٞ اٷعزِبدح ٨٤ٟب 

3.12 0.93 62.4 

رغزخذٝ ا٤٠ٛل٠خ أعٜ٪ة ا٠ٛٔبس٣بد ا٠ٛشعوٰخ -21
 اٛذاخٰٜخ ٩اٛخبسعٰخ 

3.29 0.72 65.8 

ر٤٠ؼ اٛششٗخ هب٨ٰٜٟب ُشطخ رـجْٰ ٟوبس٨ُٞ  -22
ؽز٬ ٛ٪ ٗب٣ذ ا٤ٛزبئظ د١٩ ٟغز٪٫ اٛـ٠٪ػ ثٌٰخ 

 رشغٰو٨ٞ 

3.13 0.76 62.6 
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ا٠ٛوشُخ ا٠ٛ٪ع٪دح ُٮ اٛششٗخ ٟزبؽخ ٛغ٠ٰن  -23
 اٛوب٢ٰٜٟ ٛٶُبدح ٨٤ٟب 

3.52 0.85 70.4 

روز٠ذ اٛششٗخ ر٤٘٪ٛ٪عٰب ٟوٜ٪ٟبد ٤ٟبعجخ  -24
ٛزغ٨ٰٚ ا٠ٛشبسٗخ ثب٠ٛوشُخ ث٢ٰ اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ 

 أٓغب٨ٟب ٗبُخ 

3.08 0.77 61.6 

رو٠ٚ اٛششٗخ ثأعٜ٪ة اِٛشٯْ ٛزؾْٰٔ ٤ٟبٜٓخ  -25
 اٛخجشح ث٢ٰ اٛوب٢ٰٜٟ 

3.21 0.92 64.2 

رٔ٪ٝ اٛششٗخ ثؾِق ا٠ٛوشُخ ُٮ ؽ٪اعٰت  -26
ٟشٗضٯخ ٯ٢٘٠ اٛشع٪م ا٨ٰٛب ٩اٷعزِبدح ٨٤ٟب ٢ٟ 

 ٓجٚ اٱخشٯ٢ 

2.87 0.89 57.4 

ٯغش٭ اٛزؾذٯش ا٠ٛغز٠ش ه٬ٜ ا٠ٛوبسٍ  -27
 ا٠ٛخض٣٩خ 

2.86 0.84 57.2 

 57.8 0.87 2.89 رز٪ُش ث٤ٰخ رؾزٰخ ٗبُٰخ ٛٔ٪اهذ ا٠ٛوشُخ  -28 

 62.8 0.88 3.14 ا٠ٛغ٠٪م 

 63.4 0.83 3.17  اٵع٠بٛٮ
 

 

 ع٪دح اٛخذٟخ ٠ذز٠وب٠ٛزٌٰش اٛٯ - ة
رٞ ٰٓبط ٟزٌٰش ع٪دح اٛخذٟخ ٢ٟ خٸٙ عزخ أثوبد أعبعٰخ )اٷهز٠بدٯخ، اٷعزغبثخ، ا٠ٜ٠ٛ٪عٰخ، اٳٟب١،    

(٧٩٪ أه٬ٜ ٢ٟ اٛ٪عؾ 3.30ثٜي) (ا١ اٛ٪عؾ اٛؾغبثٮ اٛوب٩3ٝٯزج٢ٰ ٢ٟ خٸٙ اٛغذ٩ٙ) اٷرظبٙ، ا٠ٛغبٟٜخ(،
٧٩زا ٯشٰش ا٬ٛ أ١  (،%٩66أ٠٧ٰخ ٣غجٰخ ثٌٜذ) (0.80) ٩ثب٣ؾشاٍ ٟوٰبس٭ (،3اِٛشػٮ ٠ٰٜٛٔبط اٛجبٛي)

 ٛذ٫ أُشاد اٛو٤ٰخ.  غ٪دح اٛخذٟخ٤٧بٕ ا٧ز٠بٟب ث
( ٧٩٪ أٗجش ٢ٟ اٛ٪عؾ ٩3.19ٯٸؽق أ١ ٟزٌٰش اٷهز٠بدٯخ ثغ٠ٰن ُٔشار٨ب ٓذ ؽٔٔذ ٩عـب ؽغبثٰب ثٜي)   

٧٩زا ٯشٰش ا٬ٛ أ١ ٤٧بٕ ٟشاهبح ٜٛ٪ٓذ ثذٓخ  (.%63.8(، ٩أ٠٧ٰخ ٣غجٰخ)0.82اِٛشػٮ، ٩ثب٣ؾشاٍ ٟوٰبس٭)
ه٤ذ ر٤ِٰز ؿٜجبد اٛضثبئ٢، ٩أ١ ؽٔ٪ّ اٛضثبئ٢ ٟؾِ٪كخ ث٠٪عت ٓب٣٪١، ٩أ١ ا٠ٛغز٤ذاد ٩اٛزٔبسٯش خبٰٛخ ٢ٟ 
اٳخـبء، ٩أ١ ٜٛششٗخ ع٠وخ عٰذح، ٩ٯؾب٩ٙ اٛوبٟٜ٪١ ا٠ٛؾبُلخ ه٬ٜ رٔذٯٞ اٛخذٟخ ث٠٤ؾ ٟزشبث٦ ُٮ أًٜت 

 ٰب١.اٳؽ
(٧٩٪ أٗجش ٢ٟ اٛ٪عؾ اِٛشػٮ، ٩ثب٣ؾشاٍ 3.24)ثٜي ٟزٌٰش اٷعزغبثخ ثغ٠ٰن ُٔشار٨ب ٩عـب ؽغبثٰب ٩ؽْٔ   

(أ٩عبؿب ؽغبثٰخ أٗجش ٢ٟ ٩34,36,37,38ٓذ ؽٔٔذ اِٛٔشاد ) ،(%64.8(، ٩أ٠٧ٰخ ٣غجٰخ)0.78ٟوٰبس٭)
٩ٯذاُو٪١ ه٢ ع٠وخ اٛششٗخ، ٯشٰش ا٬ٛ أ١ اٛوبٟٜ٪١ ٯز٠زو٪١ ث٪ٷء هبٙ ٜٛششٗخ،  اٛ٪عؾ اِٛشػٮ، ٧٩زا

ٞ ه٬ٜ اعزوذاد دائٞ ه٤ذ ر٨ِٰٜ٘ٞ ثأه٠بٙ ئػبُٰخ، ٩أ٨٣ٞ ٟغزوذ١٩ دائ٠ب ٛٶعبثخ ه٢ أعئٜخ ٩اعزِغبساد ٩أ٨٣
(ُٔذ ؽْٔ ٩عـب ؽغبثٰب أٓٚ ٢ٟ اٛ٪عؾ اِٛشػٮ، ٠ٟب ٯشٰش ا٬ٛ أ١ ٤٧بٕ رٜ٘إ ُٮ 35اٛضثبئ٢. أٟب اِٛٔشح)

 رٔذٯٞ اٛخذٟبد ثظ٪سح ُ٪سٯخ.
(٧٩٪ أٗجش ٢ٟ اٛ٪عؾ اِٛشػٮ، ٩ثب٣ؾشاٍ 3.28)ثٜي ا٠ٜ٠ٛ٪عٰخ ثغ٠ٰن ُٔشار٨ب ٩عـب ؽغبثٰب ٩ؽْٔ ٟزٌٰش   

ؽغبثٰخ أٗجش ٢ٟ  (أ٩عبؿب39,41,42(، ٩ٓذ ؽٔٔذ اِٛٔشاد )%65.6(، ٩أ٠٧ٰخ ٣غجٰخ)0.83ٟوٰبس٭)
، ٩أ١ اٛ٪عؾ اِٛشػٮ، ٧٩زا ٯشٰش ا٬ٛ أ١ ا٠ٛشاُْ اٛخذٰٟخ ُٮ اٛششٗخ ٩اٛزغ٨ٰٸد اٳخش٫ عزاثخ ٜٛضثبئ٢

ؽذٯضخ.  ٗخششأ٣شـخ اٛ ئ٣غبصاٛز٤٘٪ٛ٪عٰب ا٠ٛغزخذٟخ ُٮ  ، ٩أ١اٛٔ٪اهذ ٩اٛزو٠ٰٜبد ٟ٘ز٪ثخ ثجغبؿخ ٛ٘ٮ ر٨ِٞ
(ُٔذ ؽْٔ ٩عـب ؽغبثٰب أٓٚ ٢ٟ اٛ٪عؾ اِٛشػٮ، ٠ٟب ٯشٰش ا٬ٛ هذٝ اٛزضاٝ اٛوبٟٜ٪١ ثض٭ 40أٟب اِٛٔشح )

 ٟ٪ؽذ خبص ثبٛششٗخ.
(٧٩٪ أٗجش ٢ٟ اٛ٪عؾ اِٛشػٮ، ٩ثب٣ؾشاٍ 3.71)ثٜي بثٰب٩ؽْٔ ٟزٌٰش اٳٟب١ ثغ٠ٰن ُٔشار٦ ٩عـب ؽغ   

٧٩زا ٯشٰش ا٬ٛ ر٪اُش أع٨ضح اٛغٸٟخ ٩اٳٟب١ اٛزٮ رؼ٢٠ عٸٟخ  (،74.2(، ٩أ٠٧ٰخ ٣غجٰخ)0.68ٟوٰبس٭)
اٛوب٢ٰٜٟ ٩اٛضثبئ٢ ه٤ذ ر٪اعذ٧ٞ ُٮ اٛششٗخ، ٩رؾبُق اٛششٗخ ه٬ٜ عشٯخ ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛخبطخ ثبٛضثبئ٢، 

ٟخ ٩أٟب١ ٠ٜٛؾبُلخ ه٬ٜ ٠ٟزٜ٘بد اٛششٗخ ه٤ذ روشػ٨ب ٛجوغ اٛؾ٪ادس أ٩ ٩رغزخذٝ اٛششٗخ ٟوذاد عٸ
اٛ٘٪اسس اٛـجٰوٰخ أ٩ ًٰش اٛـجٰوٰخ، ٩رزجن ئداسح اٛششٗخ اٳعبٰٛت ٩اٵعشاءاد اٛشٓبثٰخ اٛظبسٟخ ٜٛؾذ ٢ٟ 

 ه٠ٰٜبد اٌٛش ٩اٛزٸهت.
اٛ٪عؾ اِٛشػٮ، ٩ثب٣ؾشاٍ (٧٩٪ أٗجش ٢ٟ 3.07)ثٜي ٩ؽْٔ ٟزٌٰش اٷرظبٙ ثغ٠ٰن ُٔشار٦ ٩عـب ؽغبثٰب   

(أ٩عبؿب ؽغبثٰخ أٗجش ٢ٟ 48,49,50(، ٩ٓذ ؽٔٔذ اِٛٔشاد )%61.4(، ٩أ٠٧ٰخ ٣غجٰخ)0.94ٟوٰبس٭)
٬ٛ أ١ اٛششٗخ رغزخذٝ  ٩عبئٚ ارظبٙ ؽذٯضخ اٳ٣زش٣ذ ٩ًٰش٧ب ٛزجبدٙ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ئاٛ٪عؾ اِٛشػٮ، ٧٩زا ٯشٰش 

ن اعزِغبسار٨ٞ، ٩ر٠زٜٖ اٛششٗخ ٣لبٝ ٟوٜ٪ٟبد ٟن اٛضثبئ٢، ٩ٯز٬ٜٔ اٛضثبئ٢ اٷعزغبثخ ا٠ٛـٜ٪ثخ ه٢ ع٠ٰ
أٓٚ ٢ٟ  (ُٔذ ؽٔٔذ أ٩عبؿب ؽغبثٰخ47,51ٛٸؽزِبف ث٠وٜ٪ٟبد دٰٓٔخ خبطخ ث٘ٚ صث٪١ ٛذٯ٨ب. أٟب اِٛٔشاد)

٬ٛ هذٝ اعزـبهخ ا٠ٛ٪كَ اعزخذاٝ أٗضش ٢ٟ ٌٛخ ه٤ذ اٛزؾذس ٟن اٛضثبئ٢، ٩ٷ ئاٛ٪عؾ اِٛشػٮ، ٠ٟب ٯشٰش 
  ٜٛشد ه٬ٜ ارظبٷد اٛضثبئ٢ خبسط اٛذ٩اٝ اٛشع٠ٮ.رغزخذٝ اٛششٗخ ر٤ٰٔبد ؽذٯضخ 
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(٧٩٪ أٗجش ٢ٟ اٛ٪عؾ اِٛشػٮ، 3.32)ثٜي ٩أخٰشا ؽْٔ ٟزٌٰش ا٠ٛغبٟٜخ ثغ٠ٰن ُٔشار٨ب ٩عـب ؽغبثٰب   
(، ٧٩زا ٯشٰش ا٬ٛ أ١ اٛششٗخ رٜجٮ ؽبعبد اٛضث٪١ %66.4(، ٩أ٠٧ٰخ ٣غجٰخ)٩0.75ثب٣ؾشاٍ ٟوٰبس٭)

ششٗخ ثبٛش٩ػ ا٠ٛشؽخ ٩اٛظذآخ ُٮ اٛزوبٟٚ ٟن اٛضث٪١، ٩ٷ ٯجذ١٩ ثظ٪سح دائ٠خ، ٩ٯز٠ٰض اٛوبٟٜ٪١ ُٮ اٛ
١ ٪شاهٯ ٰخا٨ٛبرِا٠ٛ٘ب٠ٛبد ٪١ ز٢ٜٔ اٛزٯ٢ ٯٰاٛوب٩ٜٟا١ رزٟشا ه٤ذٟب ٯغبٙ اٛضثبئ٢ أعئٜخ ٗضٰشح أ٩ ٟضهغخ، 

 ٯؾل٬ اٛضثبئ٢ ثبؽزشاٝ ٩رشؽٰت ه٤ذ اٷعزٔجبٙ ٩اٛز٪دٯن. ، ٩ٟشبهش ا٠ٛزؾذس دائ٠ب
 (3عذ٩ٙ )

 (n=30ئعبثبد ه٤ٰخ اٛجؾش ٠ٛزٌٰش ع٪دح اٛخذٟخ)٩طَ ٩رشخٰض 
ٌٰشاد زٟ

 ع٪دح اٛخذٟخ
اٛ٪عؾ  ُٔشاد ع٪دح اٛخذٟخ

 اٛؾغبثٮ
اٷ٣ؾشاٍ 
 ا٠ٛوٰبس٭

اٳ٠٧ٰخ 
 ا٤ٛغجٰخ

 
 
 

 اٷهز٠بدٯخ

 62.8 0.88 3.14 ٯشاه٬ اٛ٪ٓذ ثذٓخ ه٤ذ ر٤ِٰز ؿٜجبد اٛضثبئ٢  -29

 68.6 0.72 3.43 ؽٔ٪ّ اٛضثبئ٢ ٟؾِ٪كخ ث٠٪عت ٓب٣٪١  -30

ا٠ٛغز٤ذاد ٩اٛزٔبسٯش خبٰٛخ ٢ٟ اٳخـبء ه٬ٜ  -31
 اٛذ٩اٝ 

3.04 0.91 60.8 

 64.6 0.82 3.23 اٛششٗخ ٨ٛب ع٠وخ عٰذح   -32

ٯؾب٩ٙ اٛوبٟٜ٪١ ا٠ٛؾبُلخ ه٬ٜ رٔذٯٞ اٛخذٟخ  -33
 ث٠٤ؾ ٟزشبث٦ ُٮ اًٜت اٳؽٰب١ 

3.12 0.79 62.4 

 63.8 0.82 3.19 ا٠ٛغ٠٪م 

 
 
 

 اٷعزغبثخ

 64.2 0.81 3.21 ٯز٠زن اٛوبٟٜ٪١ ث٪ٷء هبٙ ٜٛششٗخ  -34

 59.2 0.98 2.96 اٛخذٟبد رٔذٝ ثظ٪سح ُ٪سٯخ ٢ٟ٩ د١٩ رأخٰش  -35

 63.6 0.76 3.18 ٯذاُن اٛوبٟٜ٪١ ه٢ ع٠وخ اٛششٗخ  -36

اٛوبٟٜ٪١ ه٬ٜ اعزوذاد دائٞ ه٤ذ ر٨ِٰٜ٘ٞ ثأه٠بٙ  -37
 ئػبُٰخ 

3.34 0.68 66.8 

اٛوبٟٜ٪١ ٟغزوذ١٩ دائ٠ب ٛٶعبثخ ه٢ أعئٜخ  -38
 ٩اعزِغبساد اٛضثبئ٢ 

3.52 0.65 70.4 

 64.8 0.78 3.24 ا٠ٛغ٠٪م 

 
 
 

 ا٠ٜ٠ٛ٪عٰخ

ا٠ٛشاُْ اٛخذٰٟخ ُٮ اٛششٗخ ٩اٛزغ٨ٰٸد اٳخش٫  -39
 عزاثخ ٜٛضثبئ٢ 

3.12 0.89 62.4 

 57.4 0.99 2.87 ٯٜزضٝ اٛوبٟٜ٪١ ثض٭ ٟ٪ؽذ خبص ثبٛششٗخ  -40

 73.4 0.65 3.67 اٛٔ٪اهذ ٩اٛزو٠ٰٜبد ٟ٘ز٪ثخ ثجغبؿخ ٛ٘ٮ ر٨ِٞ  -41

اٛز٤٘٪ٛ٪عٰب ا٠ٛغزخذٟخ ُٮ ئ٣غبص أ٣شـخ اٛششٗخ  -42
 ؽذٯضخ 

3.45 0.78 69 

 65.6 0.83 3.28 ا٠ٛغ٠٪م 

 
 
 
 
 
 

 اٳٟب١

رز٪اُش ُٮ اٛششٗخ أع٨ضح اٛغٸٟخ ٩اٳٟب١ اٛزٮ  -43
رؼ٢٠ عٸٟخ اٛوب٢ٰٜٟ ٩اٛضثبئ٢ ه٤ذ ر٪اعذ٧ٞ ُٮ 

 اٛششٗخ 

3.78 0.62 75.6 

رؾبُق اٛششٗخ ه٬ٜ عشٯخ ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛخبطخ  -44
 ثبٛضثبئ٢ 

3.69 0.72 73.8 

رغزخذٝ اٛششٗخ ٟوذاد عٸٟخ ٩أٟب١ ٠ٜٛؾبُلخ  -45
ه٬ٜ ٠ٟزٜ٘بد اٛششٗخ ه٤ذ روشػ٨ب ٛجوغ اٛؾ٪ادس أ٩ 

 اٛ٘٪اسس اٛـجٰوٰخ أ٩ ًٰش اٛـجٰوٰخ 

3.64 0.74 72.8 

رزجن ئداسح اٛششٗخ اٳعبٰٛت ٩اٵعشاءاد اٛشٓبثٰخ  -46
 اٛظبسٟخ ٜٛؾذ ٢ٟ ه٠ٰٜبد اٌٛش ٩اٛزٸهت 

3.74 0.65 74.8 

 74.2 0.68 3.71 ا٠ٛغ٠٪م 

 
 
 
 
 
 

 اٷرظبٙ

ٯغزـٰن ا٠ٛ٪كَ اعزخذاٝ أٗضش ٢ٟ ٌٛخ ه٤ذ  -47
 اٛزؾذس ٟن اٛضثبئ٢ 

2.78 1.12 55.6 

رغزخذٝ اٛششٗخ ٩عبئٚ ارظبٙ ؽذٯضخ اٳ٣زش٣ذ  -48
 ٩ًٰش٧ب ٛزجبدٙ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٟن اٛضثبئ٢ 

3.46 0.80 69.2 

ٯز٬ٜٔ اٛضثبئ٢ اٷعزغبثخ ا٠ٛـٜ٪ثخ ه٢ ع٠ٰن  -49
 اعزِغبسار٨ٞ 

3.23 0.87 64.6 

ر٠زٜٖ اٛششٗخ ٣لبٝ ٟوٜ٪ٟبد ٛٸؽزِبف ث٠وٜ٪ٟبد  -50
 دٰٓٔخ خبطخ ث٘ٚ صث٪١ ٛذٯ٨ب 

3.09 0.92 61.8 

رغزخذٝ اٛششٗخ ر٤ٰٔبد ؽذٯضخ ٜٛشد ه٬ٜ ارظبٷد  -51
 اٛضثبئ٢ خبسط اٛذ٩اٝ اٛشع٠ٮ 

2.81 0.99 56.2 
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 61.4 0.94 3.07 ا٠ٛغ٠٪م 

 
 
 
 

 ا٠ٛغبٟٜخ

 64.2 0.76 3.21 اٛششٗخ رٜجٮ ؽبعبد اٛضث٪١ ثظ٪سح دائ٠خ  -52

ٯز٠ٰض اٛوبٟٜ٪١ ُٮ اٛششٗخ ثبٛش٩ػ ا٠ٛشؽخ  -53
 ٩اٛظذآخ ُٮ اٛزوبٟٚ ٟن اٛضث٪١ 

3.45 0.69 96 

ٷ ٯجذ٭ اٛوبٟٜ٪١ رزٟشا ه٤ذٟب ٯغبٙ اٛضثبئ٢ أعئٜخ  -54
 ٗضٰشح أ٩ ٟضهغخ 

3.27 0.71 65.4 

اٛوبٟٜ٪١ اٛزٯ٢ ٯزٜٔ٪١ ا٠ٛ٘ب٠ٛبد ا٨ٛبرِٰخ ٯشاه٪١  -55
 ٟشبهش ا٠ٛزؾذس دائ٠ب 

3.31 0.79 66.2 

ٯؾل٬ اٛضثبئ٢ ثبؽزشاٝ ٩رشؽٰت ه٤ذ اٷعزٔجبٙ  -56
 ٩اٛز٪دٯن 

3.36 0.78 67.2 

 66.4 0.75 3.32 ا٠ٛغ٠٪م 

 66 0.80 3.30  اٵع٠بٛٮ
 

 صب٣ٰب : اخزجبس ُشػٰبد اٛجؾش
 رؾٰٜٚ هٸٓبد اٷسرجبؽ ث٢ٰ ا٠ٛوشُخ ٩ع٪دح اٛخذٟخ - أ

، ٩رج٢ٰ أ١ ٤٧بٕ ٩ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛوشُخ(ٟظِ٪ُخ اٷسرجبؽ اٛزٮ رل٨ش ٨ُٰب اٛوٸٓبد ث٢ٰ 4ٯ٪ػؼ اٛغذ٩ٙ)    
( ا٠ٛؾغ٪ثخ t، ار ثٌٜذ ٠ٰٓخ )ع٪دح اٛخذٟخثظ٪سح ئع٠بٰٛخ ٟن  ا٠ٛوشُخهٸٓخ راد دٷٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ 

(٩دسعخ 0.95٭ ثذسعخ صٔخ )أ(٠ٰٓ0.05ز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ رؾذ ٟغز٪٫ ٟو٤٪ٯخ)(٧٩ٮ أٗجش ٢ٟ 9.936)
( ٧٩٪ اسرجبؽ ئٯغبثٮ ٯإٯذ طؾخ ٩ئصجبد اِٛشػٰخ اٛشئٰغخ 0.506(، ٩ٓذ ثٌٜذ ٠ٰٓخ اٷسرجبؽ )28ؽشٯخ)

٧٩ز٥ ا٤ٛزٰغخ رو٤ٮ أ١ اٛششٗخ ، (ا٠ٛوشُخ ٩ع٪دح اٛخذٟخ)ر٪عذ هٸٓخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ  اٳ٬ٛ٩ اٛزٮ ر٤ض ه٬ٜ
 .  ا٠ٛوشُخ ٛزؾْٰٔ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخا٠ٛجؾ٪صخ رزج٬٤ 

 أٟب اخزجبس اِٛشػٰبد اِٛشهٰخ ا٤٠ٛجضٔخ ٢ٟ اِٛشػٰخ اٛشئٰغخ اٳ٬ٛ٩ ٨ُٮ ٠ٗب ٯأرٮ:   
 (4عذ٩ٙ)

 ا٠ٛوشُخ ٩ع٪دح اٛخذٟخ اٛوٸٓبد اٷسرجبؿٰخ ث٢ٰ
 ٣٪هٰخ اٛذٷٛخ ( ا٠ٛؾغ٪ثخ٠ٰٓtخ) اٷسرجبؽٟوبٟٚ  ٠وز٠ذا٠ٛزٌٰش اٛ ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ

 ٟو٤٪ٯخ 9.231 0.489 ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ

 ٟو٤٪ٯخ 10.641 0.523 ا٠ٛوشُخ اٛلب٧شح

 ٟو٤٪ٯخ 9.936 0.506  ئع٠بٛٮ ا٠ٛوشُخ

٩ع٪دح أك٨شد ٣زبئظ اٛوٸٓبد اٷسرجبؿٰخ أ١ ٤٧بٕ هٸٓخ اسرجبؽ را دٷٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ ا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ  -1
( ٧٩ٮ أٗجش ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ رؾذ ٟغز٪٫ 9.231(ا٠ٛؾغ٪ثخ ثٌٜذ )tاٛخذٟخ، ار أ١ ٠ٰٓخ)

(٧٩٪ اسرجبؽ ئٯغبثٮ ٯإٯذ طؾخ ٩ئصجبد اِٛشػٰخ 0.489(، ٩ٓذ ثٌٜذ ٠ٰٓخ اٷسرجبؽ )0.05ٟو٤٪ٯخ)
اِٛشهٰخ اٳ٬ٛ٩ ٩اٛزٮ ر٤ض ه٬ٜ )ر٪عذ هٸٓخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ ا٠ٛوشُخ  اٛؼ٤٠ٰخ ٩ع٪دح اٛخذٟخ(، ٧٩ز٥ 
ا٤ٛزٰغخ رو٤ٮ أ١ اٛششٗخ ا٠ٛجؾ٪صخ ر٪ٛٮ ا٧ز٠بٟب ٟز٪عـب ٠ٛزٌٰش ا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ ٗأؽذ أ٣٪ام ا٠ٛوشُخ 

 خ. عوٰب ٛزؾْٰٔ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟ
شح  لب٧ٛا٠ٛوشُخ ادٷٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ  دأك٨شد ٣زبئظ اٛوٸٓبد اٷسرجبؿٰخ أ١ ٤٧بٕ هٸٓخ اسرجبؽ را -2

ٛغذ٩ٰٛخ رؾذ ٟغز٪٫ ا٧٩ٮ أٗجش ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب  (10.641(ا٠ٛؾغ٪ثخ ثٌٜذ)t، ار أ١ ٠ٰٓخ)ع٪دح اٛخذٟخ٩
جبد اِٛشػٰخ (٧٩٪ اسرجبؽ ئٯغبثٮ ٯإٯذ طؾخ ٩ئص0.523(، ٩ٓذ ثٌٜذ ٠ٰٓخ اٷسرجبؽ)0.05ٟو٤٪ٯخ )

(، ٧٩ز٥ ا٤ٛزٰغخ رو٤ٮ ع٪دح اٛخذٟخخ ٩ُش٠واِٛشهٰخ اٛضب٣ٰخ ٩اٛزٮ ر٤ض ه٬ٜ )ر٪عذ هٸٓخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ اٛ
عوٰب ٛزؾْٰٔ  شُخو٠م ا٣ٛ٪اٗأؽذ أ اٛلب٧شحخ ُش٠وأ١ اٛششٗخ ا٠ٛجؾ٪صخ ر٪ٛٮ ا٧ز٠بٟب ٟٔج٪ٷ ٠ٛزٌٰش اٛ

 . ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ
 

 رؾٰٜٚ أصش ا٠ٛوشُخ ه٬ٜ ع٪دح اٛخذٟخ - ة
، ٩ٯٸؽق أ١ ٤٧بٕ رأصٰشا ر٩ دٷٛخ ع٪دح اٛخذٟخ٩ ٠ٛوشُخ٣زبئظ رؾٰٜٚ اٷ٣ؾذاس ث٢ٰ ا (5ٯ٪ػؼ اٛغذ٩ٙ)       

(٧٩ٮ أٗجش ٢ٟ 20.511( ا٠ٛؾغ٪ثخ )fار ثٌٜذ ٠ٰٓخ ) ع٪دح اٛخذٟخ،خ ثظ٪سح ئع٠بٰٛخ ُٮ ُش٠ٜوٟو٤٪ٯخ ٛ
(. ٢ٟ٩ ٟٸؽلخ 28ؽشٯخ)( ٩دسعخ 0.95) (أ٭ ثذسعخ صٔخ٠ٰٓ0.05ز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ رؾذ ٟغز٪٫ ٟو٤٪ٯخ)

خ ٯظبؽج٦ رٌٰش ٠ٛوشُ( ٩اٛز٭ ٯشٰش ا٬ٛ أ١ رٌٰش ٩ؽذح ٩اؽذح ُٮ ا0.376( ٩اٛجبٛي)Bٟوبٟٚ ثٰزب)
. أٟب ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ اٛزؾذٯذ ع٪دح اٛخذٟخخ ُٮ ٠ٛوشُ، ٩ٯذٛٚ ٧زا ئ٬ٛ أ٠٧ٰخ اع٪دح اٛخذٟخ(ُٮ 0.376ث٠ٔذاس)

(R2( ُٔذ ثٜي )0.256ٟ(، ٩رشٰش ئ٬ٛ ا١ ٟب ٟٔذاس٥ )0.256) ع٪دح اٛخذٟخ٢ اٛزجبٯ٢ اٜٛ٘ٮ اٛؾبطٚ ُٮ 
، ٩أ١ ا٤ٛغجخ ا٠ٛزجٰٔخ ع٪دح اٛخذٟخخ ٩ُٮ ِٰٰٗخ رأصٰش رٖٛ ُٮ ُش٠ٜوٛ جؾشرزؾذد ٢ٟ خٸٙ ئدسإ ه٤ٰخ اٛ

( ر٠ضٚ ٣غجخ رأصٰش ٟزٌٰشاد أخش٫ ًٰش ٟوش٩ُخ. ٢ٟ٩ ٟٸؽلخ ٠ٰٓخ اٛؾذ اٛضبثذ ٤٠ٛؾ٬٤ 0.744اٛجبٌٛخ )
٦٣ ٯخزَٜ ئا٠ٛزٌٰش ا٠ٛغزٔٚ ٟغب٩ٯخ ٜٛظِش،  ا٠ٛزٌٰش ا٠ٛوز٠ذ ئرا ٗب٣ذ ٠ٰٓخ ( ٩اٛز٭ ٯشٰش ئ٬ٛ ٠ٰٓخaاٷ٣ؾذاس)

ُٮ  شُخو٩٠ٛا٦٣ ٯ٪عذ ا٧ز٠بٝ ٗجٰش ثب ع٪دح اٛخذٟخ،خ ٩ُش٠ٛوه٢ اٛظِش ٠ٟب ٯو٤ٮ ٩ع٪د هٸٓخ عٰذح ث٢ٰ ا
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طؾخ  خ. ٩ث٨ز٥ ا٤ٛزٰغخ رزأٗذُش٠ٛو( ؽز٬ ٩ا١ رغب٧ٜذ اٛششٗخ ا٠ٛجؾ٪صخ ا1.712اٛششٗخ ا٠ٛجؾ٪صخ  ث٠ٔذاس )
 (. ع٪دح اٛخذٟخخ ه٬ٜ ُش٠ٜو٩ئصجبد اِٛشػٰخ اٛشئٰغخ اٛضب٣ٰخ ٩اٛزٮ ر٤ض ه٬ٜ)ٯ٪عذ أصش ٛ

 ٨ُٮ ٠ٗب ٯأرٮ: ضب٣ٰخأٟب اخزجبس اِٛشػٰبد اِٛشهٰخ ا٤٠ٛجضٔخ ٢ٟ اِٛشػٰخ اٛشئٰغخ اٛ
 (5عذ٩ٙ)
 ا٠ٛوشُخ ٩ع٪دح اٛخذٟخرؾٰٜٚ اٷ٣ؾذاس اٛجغٰؾ ث٢ٰ 

 ا٠ٛزٌٰش ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛغزٜٔخ
 اٛزبثن

ٟوبٟٚ 
 اٛزؾذٯذ

( ٠ٰٓfخ)
 ا٠ٛؾغ٪ثخ 

ٟغز٪٫  ٠ٰٓaخ  ٠ٰٓBخ ٟوبٟٚ 
 ا٠ٛو٤٪ٯخ

 ٟو٤٪ٯخ 1.587 0.322 19.864 0.239 ع٪دح اٛخذٟخ  ا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ

 ٟو٤٪ٯخ 1.956 0.431 21.159 0.274 ا٠ٛوشُخ اٛلب٧شح

 ٟو٤٪ٯخ 1.712 0.376 20.511 0.256  ئع٠بٛٮ ا٠ٛوشُخ
 

( أ١ ٤٧بٕ رأصٰشاً ر٩ دٷٛخ ٟو٤٪ٯخ ٠ٜٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ ُٮ ع٪دح 5ا٠ٛج٤ٰخ ُٮ اٛغذ٩ٙ )أك٨شد ٣زبئظ اٛزؾٰٜٚ  -1
( ٧٩ٮ أٗجش ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ ٟو٤٪ٯخ 19.864( ا٠ٛؾغ٪ثخ )fاٛخذٟخ، ار ثٌٜذ ٠ٰٓخ )

. ع٪دح اٛخذٟخ(٣غز٤زظ أ٠٧ٰخ ا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ ُٮ 0.322( ٩اٛجبٛي)B( ٢ٟ٩ ٟٸؽلخ ٟوبٟٚ ثٰزب )0.05)
(٢ٟ اٛزجبٯ٢ اٜٛ٘ٮ 0.239، ٩رشٰش ئ٬ٛ ا١ ٟب ٟٔذاس٥ )(0.239( ُٔذ ثٜي )R2أٟب ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ اٛزؾذٯذ )

، ٩ا١ ا٤ٛغجخ ا٠ٛزجٰٔخ اٛجبٌٛخ ٤ٰخ٠ؼخ اُٛشورزؾذد ٢ٟ خٸٙ ه٤ٰخ اٛجؾش ٠ٜٛ ع٪دح اٛخذٟخاٛؾبطٚ ُٮ 
اٛضبثذ ٤٠ٛؾ٬٤ اٷ٣ؾذاس ( ر٠ضٚ ٣غجخ رأصٰش ٟزٌٰشاد أخش٫ ًٰش ٟوش٩ُخ. ٢ٟ٩ ٟٸؽلخ ٠ٰٓخ اٛؾذ 0.761)
(aا٦٣ ٯخزَٜ ه٢ اٛظِش ٠ٟب ٯو٤ٮ ٩ع٪د هٸٓخ عٰذح ث٢ٰ ا٠ٛ ،)٩أ٦٣ ٯ٪عذ ع٪دح اٛخذٟخ٩ اٛؼ٤٠ٰخخ ُشو ،

م ٤٪ٗ اٛؼ٤٠ٰخخ ُشو( ؽز٬ ٩ا١ ا٣وذٝ ا1.587٠ُٛٮ اٛششٗخ ا٠ٛجؾ٪صخ ث٠ٔذاس ) غ٪دح اٛخذٟخا٧ز٠بٝ ٗجٰش ث
بد اِٛشػٰخ اِٛشهٰخ اٳ٬ٛ٩ ٩اٛزٮ ر٤ض ه٬ٜ )ٯ٪عذ خ. ٩ث٨ز٥ ا٤ٛزٰغخ رزأٗذ طؾخ ٩ئصج٠ٛوشُم ا٣٪ا٢ٟ أ

 (.ع٪دح اٛخذٟخه٬ٜ  ٤ٰخ٠ؼخ اُٛشوأصش ٠ٜٛ
ع٪دح ح ُٮ اٛلب٧شخ ُش٠و( أ١ ٤٧بٕ رأصٰشاً ر٩ دٷٛخ ٟو٤٪ٯخ 5ٜٛأك٨شد ٣زبئظ اٛزؾٰٜٚ ا٠ٛج٤ٰخ ُٮ اٛغذ٩ٙ ) -2

ه٤ذ ٟغز٪٫ ٟو٤٪ٯخ ( ٧٩ٮ أٗجش ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ 21.159( ا٠ٛؾغ٪ثخ )fار ثٌٜذ ٠ٰٓخ ) اٛخذٟخ،
ع٪دح ح ُٮ اٛلب٧شخ ُش٠و(٣غز٤زظ أ٠٧ٰخ ا0.431ٛ( ٩اٛجبٛي)B( ٢ٟ٩ ٟٸؽلخ ٟوبٟٚ ثٰزب )0.05)

(٢ٟ 0.274(، ٩رشٰش ئ٬ٛ ا١ ٟب ٟٔذاس٥ )0.274( ُٔذ ثٜي )R2. أٟب ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ اٛزؾذٯذ )اٛخذٟخ
ح، ٩ا١ ا٤ٛغجخ اٛلب٧شخ ُش٠ورزؾذد ٢ٟ خٸٙ ه٤ٰخ اٛجؾش ٜٛ ع٪دح اٛخذٟخاٛزجبٯ٢ اٜٛ٘ٮ اٛؾبطٚ ُٮ 

( ر٠ضٚ ٣غجخ رأصٰش ٟزٌٰشاد أخش٫ ًٰش ٟوش٩ُخ. ٢ٟ٩ ٟٸؽلخ ٠ٰٓخ اٛؾذ اٛضبثذ 0.726ا٠ٛزجٰٔخ اٛجبٌٛخ )
ع٪دح ح ٩اٛلب٧شخ ُش٠و(، ا٦٣ ٯخزَٜ ه٢ اٛظِش ٠ٟب ٯو٤ٮ ٩ع٪د هٸٓخ عٰذح ث٢ٰ ا٤٠ٛaٛؾ٬٤ اٷ٣ؾذاس )

( ؽز٬ ٩ا١ ا٣وذٝ 1.956خ ا٠ٛجؾ٪صخ ث٠ٔذاس )ُٮ اٛششٗ غ٪دح اٛخذٟخ، ٩أ٦٣ ٯ٪عذ ا٧ز٠بٝ ٗجٰش ثاٛخذٟخ
 ضب٣ٰخخ. ٩ث٨ز٥ ا٤ٛزٰغخ رزأٗذ طؾخ ٩ئصجبد اِٛشػٰخ اِٛشهٰخ اٛا٠ٛوشُم ٣٪ام ٢ٟ أ٤٪ح ٗاٛلب٧شخ ُش٠واٛ

 (. ع٪دح اٛخذٟخح ه٬ٜ اٛلب٧شخ ُش٠و٩اٛزٮ ر٤ض ه٬ٜ )ٯ٪عذ أصش ٜٛ
 

 المبحث الرابع 
 الاستنتاجات والتوصيات

 

  Conclusionsأ٩ٷ: اٷعز٤زبعبد   
ب٠ٛ٪اسد ًٰش ا٠ٜ٠ٛ٪عخ ٤٠ٜٛل٠خ، داخٰٜبً ٩خبسعٰبً ٛظبٛؾ٨ب ٌٛشع ٣غبػ ثروز٤ٮ  ئداسٯخا١ ا٠ٛوشُخ ُٜغِخ  -1

 ا٤٠ٛل٠خ ٩ثٔبئ٨ب. 
ٯشرجؾ ٨ِٟ٪ٝ ع٪دح اٛخذٟخ ث٠ذ٫ ٓذسح ا٤٠ٛل٠خ ه٬ٜ رٔذٯٞ خذٟخ رزـبثْ ٟن ر٪ٓوبد اٛضث٪١ أ٩ رزغب٩ص٧ب  -2

رـبثْ ٟغز٪٫ اٛغ٪دح اِٛوٜٮ اٛز٭ ٯو٘ظ ٟذ٫ ر٪اُش أثوبد ع٪دح ،ُزٔذٯٞ خذٟخ راد ع٪دح ٟز٠ٰضح رو٤ٮ 
 اٛخذٟخ ٟن ر٪ٓوبد اٛضث٪١ ٨ٛز٥ اٳثوبد.

ٟزٌٰشاد  أ٠٧ٰخخ ثظذد ششٗاٛو٤ٰخ ُٮ اٛ أُشادٛٞ رل٨ش ُش٩ٓبد راد دٷٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ اعز٤زبعبد  -3
ُٮ  اٳ٩ٙذٯ٢ رأصٰش ٧زٯ٢ ا٠ٛزٌٰشٯ٢ ٩ٟإٗ أ٠٧ٰخ، ٧٩زا ٯو٤ٮ ا٨٣ٞ ٟزِٔ٪١ ه٬ٜ ع٪دح اٛخذٟخا٠ٛوشُخ ٩

 اٛضب٣ٮ.
ٛؼ٠ب١ ع٪دح خذٟبد هبٰٛخ ٩ٰٟضح ر٤بُغٰخ، ئر ئ١ اٛزؾٰٜٸد اٵؽظبئٰخ أك٨شد  حَػش٩س ٠وشُخاٛ رش٘ٚ -4

 ٛغ٪دح اٛخذٟخ.  ئٯغبثٰخٔذٝ ٟإششاد زع ُٮ كٚ ا٠ٛوشُخ جؾشه٤ٰخ اٛ ششٗخأ١ ه٠ٚ اٛ
٩ع٪دح اٛخذٟخ ه٬ٜ ا٠ٛغز٪٫  ُخ٠وشأك٨شد ٣زبئظ ه٠ٰٜبد اٛزؾٰٜٚ اٵؽظبئٮ ث٪ع٪د هٸٓخ اسرجبؽ ث٢ٰ اٛ -5

 اٜٛ٘ٮ ٩ه٬ٜ ٟغز٪٫ اٳثوبد اِٛشهٰخ.
٧٩زا ٯشٰش ئ٬ٛ ئدسإ ه٤ٰخ اٛجؾش ئ٬ٛ أ٠٧ٰخ  ع٪دح اٛخذٟخخ ه٬ٜ ٠وشُٜٛ ئٯغبثٮرج٢ٰ ٩ع٪د اصش  -6

  ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ.ا٠ٛزٌٰشٯ٢ ٩ٯضٯذ ٢ٟ اٛزأصٰش ُٮ 
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  Recommendationصب٣ٰب: اٛز٪طٰبد   
ا٤٠ٛل٠بد اٛخذٰٟخ ثب٠ٛوشُخ  ٢ٟ خٸٙ رؾِٰض ا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ اٛ٘ب٤ٟخ ٛذ٫ اٛوب٢ٰٜٟ ػش٩سح ا٧ز٠بٝ  -1

٨ُٰب، ٩ر٪عٰن ٓبهذح ا٠ٛوشُخ اٛلب٧شح ثزشٰ٘ٚ اِٛشّ ا٠ٛغؾٰخ ٩ئ٣شبء شج٘بد ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٛٸعزِبدح ٨٤ٟب 
 ُٮ رؾغ٢ٰ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ.

شح ُٮ اٛششٗخ ا٠ٛجؾ٪صخ، ٢ٟ خٸٙ رشغٰن رأٰٗذ رؾ٪ٯٚ أٗجش ٠ٰٗخ ٢ٟ ا٠ٛوشُخ اٛؼ٤٠ٰخ ئ٬ٛ ٟوشُخ كب٧ -2
٣ٔٚ ا٠ٛوشُخ ث٢ٰ اٛوب٢ٰٜٟ، ٩رشغٰن اٛخجشاد ا٠ٛزٔذٟخ ُٮ اٛششٗخ ٛزٔذٯٞ ا٠ٛؾبػشاد ٩ا٤٠ٛبٓشبد 

 ا٤ٛلشٯخ ٩اٛو٠ٰٜخ، ٩عوٚ اٛضثبئ٢ عضءاً ٢ٟ هبئٜخ اٛششٗخ.
ٵٓبٟخ رؾبِٛبد ٬ٜ ا٠ٛؾٰؾ اٛوشثٮ ٩اٛوب٠ٛٮ هػش٩سح ر٪ُٰش ث٤ٰخ رؾزٰخ ٛٔ٪اهذ ا٠ٛوشُخ، ٩اٷ٣ِزبػ  -3

 .ٟوشُٰخ، ٩ؽش اٛوب٢ٰٜٟ ه٬ٜ ا٠ٛشبسٗخ ُٮ ا٤ٛذ٩اد ٩ا٠ٛإر٠شاد اٛذاخٰٜخ ٩اٛخبسعٰخ
( ث٢ٰ أٓغبٝ اٛششٗخ اٛذاخٰٜخ ٌٛشع عشهخ ئ٣غبص اٳه٠بٙ Intranetه٠ٚ شج٘بد اٷرظبٙ اٛؾذٯضخ ) -4

 .( ث٢ٰ اٛششٗخ ٩اٛضثبئExtranet٢داخٰٜب ٩ٗزٖٛ سثؾ اٛششٗخ ثشج٘بد اٷرظبٙ اٛخبسعٰخ )
 ػش٩سح اٷ٧ز٠بٝ ثبٛغشهخ ٩اٛذٓخ ُٮ رٔذٯٞ اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ ٜٛضثبئ٢. -5
ٳٗضش ٢ٟ ٌٛخ ٜٛزؾذس، ٠ٟب ٯغ٨ٚ ه٨ٰٜٞ ا٠ٛشبسٗخ ُٮ اٛذ٩ساد ػش٩سح روٜٞ اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ اٛششٗخ  -6

  ٩ا٤ٛذ٩اد ٩ا٠ٛإر٠شاد اٛوب٠ٰٛخ، ٩رغ٨ٰٚ اٛزؾذس ٜٛضثبئ٢.  
   

 ا٠ٛظبدس
 أ٩ٷ: اٛوشثٰخ

دساعخ رـجٰٰٔخ  "اصش اٛزغ٪ٯْ اٛذاخٜٮ ٩ع٪دح اٛخذٟبد ُٮ سػب اٛضث٪١("2006)طبٛؼ ه٠ش٩ اٛغشٯش٭،-1
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