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A B S T R A C T  
The research deals with the title (the mental 

image of service institutions for students of Iraqi 
universities, ), which aims to identify the mental 
image of service institutions among students of 
Iraqi universities, as it is one of the topics that 
received the attention of members of Iraqi 
society, during which a main question was 
asked: (Identification of The mental image of 
service institutions among students of Iraqi  as a 
and what factors contributed to its formation. 

     One of the students of the Iraqi universities 
represented in the University of Baghdad, Al- 
Mustansiriya University and the Iraqi University 
in the city of Baghdad, as it includes most of the 
Iraqi universities, including the Baghdad 
Municipality, the study model The results of the 
study showed that social networking sites are 
issued on other means of communication that 
contributed to shaping the image of the service 
institutions. 

                                                                                                                                            انخلاطخ
٣ز٘بٍٝ اُجؾش ػ٘ٞإ )اُظٞهح اُن٤٘ٛخ ُِٔإٍَبد اُقل٤ٓخ ُلٟ 

ؽِجخ اُغبٓؼبد اُؼواه٤خ(. ٝاُن١ ٣ٜلف ئ٠ُ اُزؼوف ػ٠ِ 

ظٞهح اُن٤٘ٛخ ُِٔإٍَبد اُقل٤ٓخ  ُلٟ ؽِجخ اُغبٓؼبد اُ

اُؼواه٤خ ًٞٗٚ ٖٓ أُٞاػ٤غ اُز٢ ؽظ٤ذ ثبٛزٔبّ أكواك أُغزٔغ 

اُؼواه٢، ٝرْ فلاُٚ ؽوػ رَبؤٍ هئ٤ٌ ٣زٔضَ ك٢: ) اُزؼوف ئ٠ُ 

اُظٞهح اُن٤٘ٛخ ُِٔإٍَبد اُقل٤ٓخ ُلٟ ؽِجخ اُغبٓؼبد اُؼواه٤خ  

ب(. ٝهل اٍزقلّ اُجبؽش ٝٓب اُؼٞآَ اُز٢ ٍبٛٔذ ك٢ رش٤ٌِٜ

أُٜ٘ظ أَُؾ٢  ٖٓ فلاٍ  ٝطق اُظبٛوح ٝعٔغ أُؼِٞٓبد 

ػٖ ٓزـ٤واد اُلهاٍخ، ٝهل رْ الاػزٔبك ػ٠ِ أكاح الاٍزجبٗخ ٝػَٔ 

ٓو٤بً ُِظٞهح اُن٤٘ٛخ ام رْ رٞى٣غ الاٍزجبٗخ ػ٠ِ ػلك ٖٓ ؽِجخ 

اُغبٓؼبد اُؼواه٤خ أُزٔضِخ ك٢ عبٓؼخ ثـلاك ٝاُغبٓؼخ 

ُغبٓؼخ اُؼواه٤خ ك٢  ٓل٣٘خ ثـلاك ًٜٞٗب رؼْ اًضو أَُز٘ظو٣خ ٝا

اُغبٓؼبد اُؼواه٤خ ٖٝٓ ػٜٔ٘ب أٓبٗخ ثـلاك أٗٔٞمط اُلهاٍخ . 

ث٤٘ذ ٗزبئظ اُلهاٍخ رظله ٓٞاهغ اُزٞاطَ الاعزٔبػ٢ ػ٠ِ 

ٍٝبئَ الارظبٍ الافوٟ اُز٢ ٍبٛٔذ ك٢ رش٤ٌَ طٞهح 

أُإٍَبد اُقل٤ٓخ ُِٔجؾٞص٤ٖ لأٜٗب أًضو ٍٝبئَ الارظبٍ 

زقلآبً ٝهٝاعبً ُٔب رٌِٔٚ ٖٓ رو٤٘بد ٍٝٝبئؾ ٓزؼلكح رَبْٛ ك٢ اٍ

ُٔإٍَبد اُقل٤ٓخ ك٢ ٗوَ اُظٞهح اُن٤٘ٛخ ثٞػٞػ ػٖ ا
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رؼزجو اُظـٞهح اُن٤٘ٛـخ ٖٓ أُٞػٞػبد أُٜٔخ اُز٢ رؾظ٠ ثبٛزٔبّ أُإٍَبد اُؼبٓخ ُِلُٝخ      :يمذيخ 

َبد اُقل٤ٓخ اُز٢ رؼَٔ ػ٠ِ كهاٍزٜب ٝه٤بٍٜب ثشٌَ ٓ٘ظْ  ٝأٜٗب  رؼَٔ ػ٠ِ ٓؼوكزٜب ٝٓب ٜٝٓ٘ب أُإٍ

ٗٞع اُظٞهح أُزشٌِخ  ػٜ٘ب ك٢ مٖٛ اُغٜٔٞه لإٔ اُظٞهح اُن٤٘ٛخ ُِٔإٍَخ رؼل ٓظله اٍب٢ٍ ك٢ ثوبء 

ُلٝهٛب  ٝاٍزٔواه ػَٔ ٛنٙ أُإٍَبد. ُنُي إٔ  ٖٓ أ٣ُٞٝبرٜب ػ٘ل هٍْ فططٜب ٝر٘ل٤ن هواهارٜب، ٝمُي

ك٢ رش٤ٌَ اَُِٞى أُغزٔؼ٢ ٝاُن١ ث٘بء ػ٤ِٚ روّٞ أُإٍَبد. كبُظـٞهح اُن٤٘ٛـخ الإ٣غبث٤خ رؼل ٛلكبً 

ً ٣َؼ٠ اُغ٤ٔغ ُزؾو٤وٚ ػ٠ِ أ١ َٓزٟٞ ٖٓ أَُز٣ٞبد ؽز٠ ػ٠ِ َٓزٟٞ أكواك؛ ٝٛنا ٓب أكهًذ  أٍب٤ٍب

ُز٣ٌٖٞ اُظـٞهح اُن٤٘ٛـخ أ٤ٔٛزٚ أُإٍَبد ٝأُ٘ظٔبد ٝاُو٤بكاد ا٤َُب٤ٍخ ٝهٍٔذ اُقطؾ أُٞعٜخ 

ُِغٜٔٞه أَُزٜلف ػ٠ِ اُ٘ؾٞ اُن١ ٣ؾون ُٜب أٛلاكٜب؛ ٣ٝ٘طجن مُي ػ٠ِ ع٤ٔغ الأطؼلح ؽز٠ ػ٠ِ 

ٝ ك٢  .أَُزٟٞ اُل٢ُٝ ك٢ ر٤ٜئخ أُ٘بؿ أُلائْ ُزؾو٤ن أٛلاف اُلُٝخ ٝٗغبػ ٤ٍبٍزٜب اُلاف٤ِخ ٝاُقبهع٤خ

قل٤ٓخ ٜٓ٘ب، رجوى أ٤ٔٛخ اُظٞهح اُن٤٘ٛخ ُلٟ أُإٍَبد ٝاُشوًبد اُوثؾ٤خ ٝ ؿ٤و اُوثؾ٤خ، فبطخ اُ

اُغٜٔٞه ػٖ ٛنٙ أُإٍَبد، ٝػ٤ِٚ أُٝذ اُجؾٞس ٝاُلهاٍبد ك٢  اٌُض٤و ٖٓ أُغبلاد اُؼ٤ِٔخ اٛزٔبٓبً 

ً الإكاهح، ٝ ػِْ الاعزٔبع ٝػِْ اُ٘لٌ ٝا٤َُبٍخ، ُِظـٞهح اُن٤٘ٛخ ك٢ ٓغبٍ كهاٍزٜب اُوئ٤َخ  ٝاػؾب

اد الأكواك ك٢ ؽ٤برْٜ ا٤ٓٞ٤ُخ أٝ اُز٢ ر٤َو أٓٞه ؽ٤برْٜ ػبٓخ ٝاُز٢ ٌُشق ٝرل٤َو أكؼبٍ ٍِٝٞى ٝهواه

اٍ ٣شؼوٕٝ ْٛ أٗلَْٜ ثزأص٤وٛب ػ٤ِْٜ ك٢ ثؼغ الأؽ٤بٕ، ٝاُز٢ رل٤ل ٓزقن١ اُوواهاد ك٢ اُؼلاهبد اُؼبٓــخ 

ُزط٣ٞو ٛنٙ أُإٍَبد ٝرؼجو اُظـٞهح اُن٤٘ٛـخ ُلٟ اُلوك ػٖ رظٞهٙ ٗؾٞ ٓٞػٞع ٓؼ٤ٖ، ٣ٝشٌَ ٛنا 

ً ك٢ رؾل٣ل ارغبٛبرٚ ٤ُٓٝٞٚ ٝهؿجبرٚ ًٍِٝٞٚ، ٖٝٓ صْ ئطلاهٙ ُلأؽٌبّ ٗؾٞ ٛنٙ اُزظٞ ه ػبٓلا هئ٤َب

أُٞػٞػبد، ٝرِؼت فجواد اُلوك كٝه ك٢ اكاهح اُظـٞهح اُن٤٘ٛـخ ُل٣ٚ، كٜٞ كبُٞاهغ ٣وّٞ ثبٍزوعبع ٛنٙ 

ثاكهاى اُلوك ٝهلهرٚ  اُقجواد،  ك٢ ر٣ٌٖٞ ٝاٍزوعبع ٓب أكهًزٚ ؽٞاٍٚ؛ ُنا كإ اُظـٞهح اُن٤٘ٛـخ رزأصو

ػ٠ِ رو٤٤ْ الأٓٞه، ٖٓ فلاٍ ٓب ٣زوٍـ ك٢ مٛ٘ٚ ٗز٤غخ ُٜنٙ اُقجواد ٝالإكهاًبد ٝالاٗطجبػبد، ٍٞاء ًبٕ 

ً ٝاُظٞهح ٣ٌٖٔ اُزأ٤ًل ػ٠ِ إٔ ُِظـٞهح اُن٤٘ٛخ أ٤ٔٛخ ًج٤وح ك٢ ئثواى آهائ٘ب  ً أّ ٍِج٤ب مُي ئ٣غبث٤ب

٤ْ ٛنا اُشؼٞه ُل٣٘ب ُٝلٟ ا٥فو٣ٖ. ًٝٔب إٔ ُِظـٞهح اُن٤٘ٛخ ٝارغبٛبر٘ب ٝه٤ٔ٘ب ٝهكٝك أكؼبُ٘ب  اُلئبد  ٝرلػ

 كٝه ك٢ ؽ٤بح الأكواك كاٜٗب روّٞ أ٣ؼب ثلٝه ك٢ ؿب٣خ الأ٤ٔٛخ ك٢ ؽ٤بح اُلٍٝ ٝأُإٍَبد اُقل٤ٓخ.

 المبحث الأول: منهجيت البحث: 

 اولا: يشكهخ انجحش:

ِت اُزؾل٣ل ٝاُٞػٞػ ٝالافزظبه رؼل ط٤بؿخ أُشٌِخ اُجؾض٤خ ٖٓ اُقطٞاد أُٜٔخ لأٜٗب رزط       

ٝرزؼٖٔ ٓغبُٚ ٝٓؾزٞاٙ ٝأ٤ٔٛخ أُٞػٞع ٝٗٞع اُجؾش اُن١ ٣وّٞ ثٚ اُجبؽش ٝٛٞ أٓو ٣زطِت ٓؼوكخ 

ٝاٍؼخ ٝرؾ٤َِ ٓ٘طو٢ 
(1.)  

ٝٛنا ٣زؾون ٖٓ فلاٍ رؼبَٓ اُجبؽش ٓغ ًبكخ ٓظبكه أُؼوكخ ٝأٝػ٤خ 

ٍب٢ٍ ك٢ اُجؾش اُؼ٢ِٔ فبطخ ٓغ اُضٞهح أُؼِٞٓبد ثؼٜٔ٘ب هٞاػل اُج٤بٗبد اُز٢ أطجؾذ أُورٌي الأ

                                                           

نُُذح نطبد واخشوٌ, يُهجُخ انجحش انعهًٍ ورمُُبره فٍ انعهىو الاجزًبعُخ, رحشَش عجبط عبئشخ, سائجخ صكُخ ) ثشنٍُ: ( 1)

 .45( ص 2112انًشكض انذًَمشاطٍ انعشثٍ, 



 

 

443 

أُؼوك٤خ ك٢ ػظوٗب اُؾب٢ُ ك٢ٜ رز٤ؼ ُِجبؽض٤ٖ اُؾظٍٞ ػ٠ِ ٓؼِٞٓبد ٤ًٔخ ٝٗٞػ٤خ ٛبئِخ ػٖ 

ٓٞػٞػبد اُجؾٞس  ُنا كول رٔذ ط٤بؿخ ٓشٌِخ اُجؾش اُؾب٢ُ ػ٠ِ شٌَ رَبؤٍ هئ٤ٌ ٝٛٞ ) ٓب اُظٞهح 

  -وػ٤خ اُزب٤ُخ:اُن٤٘ٛخ ُِٔإٍَبد اُقل٤ٓخ ( ٝرزلوع ٓ٘ٚ الأٍئِخ اُل

 ٓب ٍٝبئَ الارظبٍ اُز٢ ٍبٛٔذ ك٢ رش٤ٌَ اُظٞهح اُن٤٘ٛخ ُِٔإٍَبد اُقل٤ٓخ؟ -ٔ

 ٓب َٓزٟٞ رؼبَٓ ٓٞظل٢ أُإٍَبد اُقل٤ٓخ ٓغ أُٞاؽ٤ٖ٘؟  -ٕ

 ٓب ٍٝبئَ الارظبٍ الاًضو اٍزقلٓبً ٖٓ هجَ أُجؾٞص٤ٖ؟ -ٖ

 أهًُخ انجحش:   -صبَُب

 رزٔضَ أ٤ٔٛخ اُجؾش ك٢ ٗوبؽ ػلح ٢ٛٝ:ـ

اُلهاٍخ ئػبكخ ك٢ ٓغبٍ اُلهاٍبد أُزؼِوخ ثبُظٞهح اُن٤٘ٛخ  ك٢ أُإٍَبد اُقل٤ٓخ لأٜٗب رؼزجو  رٔضَ  -ٔ

ٛنٙ اُلهاٍبد ٖٓ اُلهاٍبد اُو٤ِِخ ك٢ أٌُزجبد اُؼ٤ِٔخ اُؼوث٤خ ؽَت ٗظوح اُجبؽش اُز٢ رؼل عيء ٖٓ 

ُلٟ ؽِجخ اُغبٓؼبد ؽوٍٞ أُؼوكخ اُز٢ رؾزبط ئ٠ُ كهاٍبد رورجؾ ثو٤بً طٞهرٜب اُن٤٘ٛخ أٝ ثأصبهٛب 

 اُؼواه٤خ .

رول٣ْ هؤٟ ٝأكٌبه رَبْٛ ك٢ ث٘بء رظٞه ٗظو١ ٓزٌبَٓ ػٖ ٓلّٜٞ اُظٞهح ٌٝٓٞٗبرٜب ٝأ٤ٔٛزٜب   -ٕ

 ٤ًٝل٤خ ئكاهرٜب .  

 أهذاف انجحش:   -صبنضب  

اٌ انهذف انشئُسٍ يٍ انجحش هى انزعشف ئنً انظىسح انزهُُخ نهًإسسبد انخذيُخ نذي طهجخ             

 عبد انعشالُخ أيبَخ ثغذاد اًَىرجب  ويب انعىايم انزٍ سبهًذ فٍ رشكُههب ويُهب يب َأرٍ انجبي

 اُزؼوف ػ٠ِ ٍٝبئَ الارظبٍ اُز٢ ٍبٛٔذ ك٢ رش٤ٌَ اُظٞهح اُن٤٘ٛخ ُِٔإٍَبد اُقل٤ٓخ. -ٔ

 اٌُشق ػٖ َٓزٟٞ رؼبَٓ ٓٞظل٢ أُإٍَبد اُقل٤ٓخ ٓغ أُٞاؽ٤ٖ٘.  -ٕ

 يجزًع انجحش وعُُزه:  -ساثعب  

رؾلك ٓغزٔغ اُجؾش ؽِجخ اُغبٓؼبد اُؼواه٤خ أُزٔضِخ ك٢ عبٓؼخ ثـلاك ٝاُغبٓؼخ أَُز٘ظو٣خ ٝاُغبٓؼخ  

اُؼواه٤خ ام رْ افز٤به ػ٤٘خ اُجؾش ٖٓ ٛنا أُغزٔغ ٣ٝزْ رٞى٣غ الاٍزٔبهح ػ٠ِ ػ٤٘خ  ػشٞائ٤خ  ث٤َطخ ٖٓ 

بٓؼبد. ام رؼوف ػ٤٘خ اُجؾش ؽِجخ اُغبٓؼبد ػ٤٘خ اُلهاٍخ ػٖ ؽو٣ن اُوٝاثؾ الإٌُزو٤ٗٝخ اُقبطخ ثبُغ

ثبٜٗب )اُغيء اُن١ ٣ٔضَ ٓغزٔغ الأطَ أٝ اُ٘ٔٞمط اُن١ ٣غو١ اُجبؽش ٓغَٔ ٝٓؾٞه ػِٔٚ ػ٤ِٚ ( ٝإٔ 

اُجبؽش ػ٘ل كهاٍزٚ ُلأكواك ٝأُغزٔؼبد لا ٣َزط٤غ إٔ ٣أفن ًبكخ الأكواك أٝ أُغزٔغ ثأٍوٙ ُلهاٍزٚ لإٔ 

ا . ُٜنا ٣قزبه اُجبؽش ػ٤٘ٚ ٓؾلكح ٖٓ ٛنا أُغزٔغ ُلهاٍزٚ ًج٤وٙ عل ٛنا ٣زطِت عٜلا ٝٝهزب ٝرٌب٤ُق ٓبك٣ٚ
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. (ٔ)
٤ٍٝزْ الاػزٔبك ك٢ كهاٍز٢ اُؾب٤ُخ ػ٠ِ ػ٤٘خ ػشٞائ٤خ ث٤َطخ ٖٓ عٜٔٞه ؽِجخ اُغبٓؼبد ٝاُز٢   

رؼوف ثبٜٗب )ػ٤٘خ رؼزٔل ػ٠ِ اُظوٝف أُزبؽخ ك٢ ا٤ُٔلإ، ٝالاٍزلبكح ٖٓ أُوٝٗخ ؿ٤و أُزٞهؼخ ُلٟ 

أكواك اُؼ٤٘خ(.
 (ٕ) 

 المبحث الثاني: الصىرة الذهنيت للمؤسساث الخدميت:
 اولا : رعشَف انظىسح انزهُُخ:

ٝرؼ٢٘ اُظٞهح اُن٤٘ٛخ  اٗطجبع طٞهح اُش٢ء ك٢ اُنٖٛ  أٝ ثزؼج٤و اكم ؽؼٞه طٞهح اُش٢ء ك٢ اُنٖٛ         

بُلؼَ ٣ؾب٢ً أٝ ( ثٔؼ٠٘ هٍْ أٝ شٌَ أٝ طٞهح ٓزظِخ ث٣ٝimageؼٞك ٓظطِؼ ك٢ أطِخ اُلار٢٘٤ ئ٠ُ ًِٔخ )

٣ٔضَ، ُول اطجؾذ اُظٞهح اُن٤٘ٛخ ٓلٜٞٓب ٓز٘بٝلا ك٢ ٓغبلاد ٓؼوك٤خ ٓزؼلكح، اكٟ مُي اُـ٠ افـزلاف اُجبؽضـ٤ٖ 

ك٢ رؾـل٣ل ٓـلّٜٞ عبٓغ ُِظٞهح اُن٤٘ٛخ، كل٢ أُغبٍ اُلَِل٢ رؼ٢٘ إ اُنٖٛ ٣ؾزٟٞ ػ٠ِ ه٤َٖٔ ٖٓ اُزظٞهاد 

٢ٛٝ  ث٤َطخ ٝٓوًجخ أٝ اُٝـ٤خ ٝصبٗـ٣ٞخ. 
(ٖ)

 

أُؼ٠٘ اُِـ١ٞ ُِظٞهح اُن٤٘ٛخ: ٣لٍ ػ٠ِ أُؾبًبح ٝاُزٔض٤َ ٣ٝؼجو ػٖ ٓلّٜٞ اُظٞهح اُن٤٘ٛخ ػٖ اُزظٞهاد    

ً  ُغ٤ٔغ فجواد  اُز٢ ٣ؾِٜٔب أكواك أُغزٔغ ػٖ اُؼبُْ ٖٓ ؽُْٜٞ ثٌٔٞٗبرٚ أُقزِلخ ٝرؼل اُظٞهح ٗزبعبً ؽجؼ٤ب

ػلارْٜ الارظب٤ُخ أُقزِلخ ٝلاشي إ ٍُٜٞخ اُزـ٤٤و أٝ الاكواك أُجبشوح ٝؿ٤و أُجبشوح اُز٢ ٣زِوٞٛب ػجو رلب

طؼٞثزٚ رؼزٔل ػ٠ِ َٓزٟٞ هٍٞؿ اُظٞهح اُن٤٘ٛخ ُلٟ اُغٜٔٞه 
(4 )

. 

مًو اثٖ ٓ٘ظٞه ك٢ َُبٕ اُؼوة صلاصخ ٓؼبٕ هئ٤َ٤خ ُِظٞهح ٢ٛ ) اُشٌَ ٝ ا٤ُٜئخ ( ٝ) ؽو٤وخ اُش٢ء ( ٝ )   

بى ثٜب ػ٠ِ اُوؿْ ٖٓ ًضورٜب ٝ افزلاكٜب  طلزٚ ( ٝاُز٢ رلٍ ػ٠ِ اُزلوك ٝ ا٤ُٜئخ اُز٢ رٔز
(5.)

  َٞ ُٛ ٝ هُٞٚ رؼب٠ُ ))

٤ْقَ ٣َشَبءُ(( ًَ  ِّ ْْ ك٢ِ الْأهَْؽَب ًُ هُ ِ ّٞ اَُّن١ِ ٣ظَُ
 (6.)

 

ٝػوكٜب أُؼغْ اُؼوث٢ الأٍب٢ٍ " ًَ ٓب ٣ظٞه ٓضَ اُشٌَ أٝ اُزٔضبٍ أُغَْ ٝاُ٘ٞع ٝاُظلخ"، ٣ٝلْٜ        

الاٗطجبع اُن١ ٣زشٌَ ك٢ الامٛبٕ  ٖٓ ٓب رولّ إ اُظٞهح اُن٤٘ٛخ ٤ٛٚ
(7. )

  

ًٔب ػوكٜب اُلًزٞه ػ٢ِ ػغٞح )إٔ اُظٞهح اُن٤٘ٛخ ٢ٛ اُ٘زبط اُٜ٘بئ٢ ُلاٗطجبػبد اُنار٤خ اُز٢ رزٌٕٞ           

ػ٘ل الأكواك أٝ اُغٔبػبد اىاء شقض ٓؼ٤ٖ أٝ ٗظبّ ٓب أٝ شؼت أٝ عٌ٘ ثؼ٤٘ٚ أٝ ٓ٘شأح أٝ ٓإٍَخ أٝ ٓ٘ظٔخ 

ٜٓ٘خ ٓؼ٤٘خ أٝ أ١ ش٢ء افو ٣ٌٖٔ إ ٣ٌٕٞ ُٚ رأص٤و ػ٠ِ ؽ٤بح الاَٗبٕ ٝرزٌٕٞ ٛنٙ  ٓؾ٤ِخ أٝ ك٤ُٝخ أٝ

الاٗطجبػبد ٖٓ فلاٍ اُزغبهة أُجبشوح ٝؿ٤و أُجبشوح ٝرورجؾ ٛنٙ اُزغبهة ثؼٞاؽق الأكواك ٝارغبٛبرْٜ 

ضَ ٝػوبئلْٛ ٝثـغ اُ٘ظو ػٖ طؾخ أٝ ػلّ طؾخ أُؼِٞٓبد اُز٢ رزؼٜٔ٘ب فلاطخ ٛنٙ اُزغبهة ك٢ٜ رٔ

                                                           

   164( ص 2112يحجىة, انجحش انعهًٍ ويُبهجه, ) ثغذاد:  داس انكزت نهطجبعخ  وانُشش ( وجُه 1)
   213( ص 2111يبجذ محمد انخُبط, أسبنُت انجحش انعهًٍ, ) عًبٌ:  داس انشاَخ نهُشش وانزىصَع, ( 2)

بغداد، مجلة دراسات وبحوث  إٌثار طارق العبٌدي، ملان لؤي خلٌل، صورة دول التطبٌع مع )إسرائٌل( لدى جمهور مدٌنة( (3

 .112م، ص2222اعلامٌة )مسار(، العدد السابع المجلد الثانً، 
علً محمد الخطٌب، أثر الخداع التسوٌمً فً بناء الصورة الذهنٌة للمستهلكٌن فً سوق الخدمات الاردنً، رسالة ماجستٌر، ( 4)

 32 -22، ص 2211كلٌة الأعمال، جامعة الشرق الأسط، 
 . 473( ، ص1244ور، معجم لسان العرب، ) بٌروت ، دار صادر ، ابن منظ( 5)
 .756( ، ص1211المعجم العربً الاساس، ) بارٌس:  المنظمة العربٌة للتربٌة والثمافة والعلوم، لاروس، ( 6)
 . 541(، ص1215وم، المنظمة العربٌة للتربٌة والثمافة والعلمجمع اللغة العربٌة، المعجم الوسٌط، الجزء الاول، )الماهرة: ( 7)



 

 

445 

ثبَُ٘جخ لأطؾجٜب ٝاهؼب طبكهب ٣٘ظوٕٝ ٖٓ فلاُٚ ئ٠ُ ٓب ؽُْٜٞ ٣ٝلٜٔٞٗٚ أٝ ٣ولهٝٗٚ ػ٠ِ أٍبٍٜب 
(1.)

ٝك٢  

ً اما ًٞٗزٚ  ً اٝ ؿ٤و طؾ٤ؼ لأٗٚ ٣ؼل طؾ٤ؾب اُؾو٤وخ اٜٗب الاٗطجبع اُن١ ٣زٌٕٞ ػ٘ل الاكواك ٍٞاء ًبٕ طؾ٤ؾب

 ِخٓؼِٞٓبد طبكهخ ٝكه٤وخ ٣ٌٕٝٞ ؿ٤و طؾ٤ؼ اما ًٞٗزٚ ٓؼِٞٓبد ٓؼِ
(2.)  

ٝرؼوف اُظٞهح اُن٤٘ٛخ ا٣ؼب اٜٗب 

ٓلّٜٞ م٢٘ٛ ٓجلئ٢
 

اىاء ش٢ء ٓؼ٤ٖ ٓوشؾ٤ٖ ٤ٍب٤٤ٍٖ ٓ٘ظٔبد شقظ٤بد ػبٓخ ٝؿ٤وْٛ رزٌٕٞ ٗز٤غخ 

اٗطجبػبد أ٤ُٝخ اٝ رأص٤و ٓؼِٞٓبد ٍبثوخ ػ٘ٚ ثـغ اُ٘ظو ػٖ طؾزٜب ٝرٌٕٞ هبثِخ ُِزـ٤و
(3.)

 
  

  صبَُب : أهًُخ انظىسح انزهُُخ:

اُن٤٘ٛخ روّٞ ثلٝه ْٜٓ ٝٓؾٞه١ ك٢ ر٣ٌٖٞ ا٥هاء ٝارقبم اُوواهاد ٝرش٤ٌَ ٍِٞى الأكواك إٔ اُظٞهح      

ٝرإصو ك٢ رظوكبرْٜ رغبٙ اُغٔبػبد ٝاُوطبػبد أُقزِلخ ك٢ٜ رؼٌٌ اُٞاهغ ٝر٘وَ أُؼِٞٓبد ػ٘ٚ ئ٠ُ اُؼوَ 

ٞهح اُن٤٘ٛخ ٖٓ ؽو٤وخ الاَٗب٢ٗ اُن١ لا ٣ٞاعٚ  ثشٌَ ؿ٤و ٓجبشو ٓؼزٔلاً ػ٠ِ اُٞطق ٝهل ٗشأ الاٛزٔبّ ثبُظ

ً ٖٓ اُؼلاهخ ث٤ٖ اُظٞهح  ٓلبكٛب إ اُ٘بً ٣لزوع إٔ رٌٕٞ ُل٣ْٜ طٞه طؾ٤ؾخ ػٖ أش٤بء ًض٤وح . ٝاٗطلاهب

اُن٤٘ٛخ  ٝر٣ٌٖٞ ارغبٛبد اُغٜٔٞه كأٗٚ ٣زؾزْ ػ٠ِ أُ٘ظٔبد إ رٜزْ ثلهاٍخ اُظٞهح اَُبئلح ػٜ٘ب ُلٟ ٓقزِق 

ار٤غ٤بد اٌُل٤ِخ ثا٣غبك طٞهح م٤٘ٛخ ئ٣غبث٤خ ػٖ ٛنٙ أُ٘ظٔبد كئبد اُغٜٔٞه ٖٓ اعَ اُز٤ٜٔل ُٞػغ الاٍزو

ً ُٜب ك٢ اُظوٝف أُقزِلخ ٝرٌَت اُظٞهح رغبٙ  رٌلَ ٝعٞك هأ١ ػبّ ٓ٘ب طواً ُوؼب٣بٛب ٝٓٞاهلٜب ٝكاػٔب

أُ٘ظٔبد أ٤ٔٛخ فبطخ ٖٓ فلاٍ رأص٤وٛب ػ٠ِ اُغٜٔٞه 
(4.)

 

ف٤وح ثشٌَ ًج٤و علا كأطجؾذ اُظٞهح ٓورجطخ ثٌَ ثلأد ا٤ٔٛخ اُظٞهح اُن٤٘ٛخ رزؼؼ فلاٍ اُؼوٞك الا     

عٞاٗت ؽ٤بح الاَٗبٕ كٜٞ ٣ؼ٤ش ك٢ ػبُْ رؾٌٔٚ اُظٞه ٝر٤ٜٖٔ ػ٤ِٚ ثشٌَ ُْ ٣ؾلس ٖٓ هجَ ئ٠ُ اُؾل اُن١ 

طبه ك٤ٚ الاَٗبٕ ٣زؾوى ٖٓ فلاٍ اُظٞه اُن٤٘ٛخ اُز٢ ٣ؾِٜٔب ػٖ الاش٤بء ُْٝ روزظو ا٤ٔٛخ اُظٞهح اُن٤٘ٛخ 

لٟ مُي ئ٠ُ أُإٍَبد اُز٢ اطجؼ رَؼ٠ عبٛلح ُج٘بء طٞهح ا٣غبث٤خ ُٜب ك٢ ػوٍٞ ػ٠ِ الاكواك ٝاٗٔب رؼ

عٔب٤ٛوٛب ثَ اطجؼ اُٜلف اُوئ٢َ٤ ُِوبئ٤ٖٔ ػ٠ِ ا٣خ ٓإٍَخ ٛٞٙ ث٘بء طٞهح ا٣غبث٤خ لإ ٗغبػ رِي أُإٍَخ 

ثبد ٣زٞهق ػ٠ِ ٗٞع اُظٞهح اُز٢ ٣ؾِٜٔب اُغٜٔٞه ػٜ٘ب 
(5.)

 

 خ: صبنضب: خظبئض وسًبد انظىسح انزهُُ

إ اُظٞهح اُن٤٘ٛخ ُٜب كبػ٤ِخ ك٢ ر٣ٌٖٞ اُوأ١  ٍِٝٞى الاكواك ٝارقبم اُوواهاد ًٔب ُٜٝب ٍٔبد ٝفظبئض    

 رٔزبى ثٜب اُظٞهح اُن٤٘ٛخ ٜٝٓ٘ب ٓب ٣أر٢ .

ً ٛٞ إ  . عذو انذلخ: مٛت اٌُض٤و ٖٓ اُجبؽض٤ٖ ئ٠ُ إ اُظٞهح اُن٤٘ٛخ لا رزَْ ثبُلهخ  ُٝؼَ ٓوعغ مُي اٍبٍب

٤٘خ ٓغوك اٗطجبػبد لا رظبؽ ثبُؼوٝهح ػ٠ِ أٍبً ػ٢ِٔ ٓٞػٞػ٢ ثَ رؼل رج٤َطبً ُِٞاهغ ًٔب إ اُظٞهح اُنٛ

اُظٞهح اُن٤٘ٛخ لا رؼجو ثبُؼوٝهح ػٖ اُٞاهغ ا٢ٌُِ ٌُٜٝ٘ب رؼجو ك٢ ٓؼظْ الاؽ٤بٕ ػٖ عيئ٤خ ٖٓ اُٞاهغ ا٢ٌُِ 

                                                           
 12 -2( ص،  2223علً عجوة، العلالات العامة والصورة الذهنٌة، ) الماهرة:  عالم الكتب، ( 1)
هٌثم عكاب، رٌام صباح عبد الرزاق ، الصـورة الذهـنـٌة للحران الشعبً لدى الجمهور العرالً ، )مجلة مسار للدراسات  (2)

 .22(ص2222، 5امعة العرالٌة ،العدد والبحوث الإعلامٌة ،  كلٌة الإعلام ، الج
إٌثار طارق، مروة فاضل عباس  ،دور موالع التواصل الاجتماعً فً تشكٌل الصـورة الذهـنـٌة للمرشح السٌاسً  لدى  (3)

 .213(ص2222، 4النخبة الاكادٌمٌة  ، )مجلة مسار للدراسات والبحوث الإعلامٌة ،  كلٌة الإعلام ، الجامعة العرالٌة ،العدد
 .61(، ص  2222خلف الحماد، وسائل الاعلام ومنظمات المجتمع المدنً، ) عمان:  دار الٌازوري للنشر والتوزٌع، ( 4)
 .214 -213( ، ص  2215ناهض فاضل زٌدان ، العلالات العامة والصورة الذهنٌة ، )عمان:  دار امجد للنشر ، ( 5)
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ٍ ٓؼِٞٓبد ه٤ِِخ ٣ؾظِٕٞ ػ٤ِٜب لا ٤ٍٔب ٝإٔ الاكواك ػبكح ٣ِغئٕٞ ئ٠ُ ر٣ٌٖٞ كٌوح شبِٓخ ػٖ الافو٣ٖ ٖٓ فلا

 ُؼلّ اُولهح ػ٠ِ عٔغ أُؼِٞٓبد اٌُبِٓخ .

: كبُظٞهح اُن٤٘ٛخ ر٤َٔ ئ٠ُ اُضجبد ٝٓوبٝٓخ اُزـ٤و ٝرزؼلك اُؼٞآَ اُز٢ رؾلك ٝرإصو ك٢ ًْ انًمبويخ نهزغُش.

لافو ٣زؼِن ٤ًٝق اُزـ٤و أُؾزَٔ ك٢ اُظٞهح اُن٤٘ٛخ ٝثؼغ ٛنٙ أُزـ٤واد ٣زؼِن ثبُظٞهح مارٜب ٝثؼؼٜب ا

 ثبُوٍبئَ اُٞاهكح ٖٓ فلاُٜب .

روّٞ اُظٞهح اُن٤٘ٛخ ػ٠ِ اُزؼ٤ْٔ أُجبُؾ ك٤ٚ ٝٗظواً ُنُي كبلأكواك ٣لزوػٕٞ  .انزعًُى ورجبهم انفشوق انفشدَخ:

ا٤ُخ إٔ ًَ كوك ٖٓ اكواك اُغٔبػخ ٓٞػٞع اُظٞهح ر٘طجن ػ٤ِخ طٞهح اُغٔبػخ ًٌَ ػ٠ِ اُوهْ ٖٓ ٝعٞك 

ٝالاكواك ٣َزَِٜٕٞ ك٢ اطلاه اُؾٌْ ػ٠ِ الاكواك ٖٓ فلاٍ رظ٤٘لْٜ ػٖٔ عٔبػبد  افزلاكبد ٝكوٝم كوك٣خ

افوٟ ٣ٝزورت ػ٠ِ مُي إ اُلئبد ٝاُغٔبػبد ٝأُٜٖ أُقزِلخ ٣ٌُٕٞ ػٜ٘ب اُغٜٔٞه طٞهح م٤٘ٛخ رزَْ ثبُزؼ٤ْٔ 

ٝرزغبَٛ اُلوٝم ٝالافزلاكبد اُز٢ هل رٌٕٞ ك٢ ثؼغ الاؽ٤بٕ عٞٛو٣خ ٝاٍب٤ٍخ 
(1). 

 وظبئف انظـىسح انزهـُـُخ:ساثعب : 

 ُِظٞهح اُنٛـ٘ـ٤خ اُؼل٣ل ٖٓ اُٞظبئق ك٢ شز٠ أُغبلاد أٜٛٔب:

رؾون اُظـٞهح اُنٛـ٘ـ٤خ ُِلوك اًجو هله ٖٓ اُز٤ٌق ٓغ ظوٝف اُؾ٤بح ٖٓ فلاٍ كٝهٛب ك٢ افزظبه عٜل   -ٔ

بٕ اُ٘ظو ك٢ فظبئظٚ اُلوك ثٔب رولٓٚ ُٚ ٖٓ اؽو عبٛيح رٌلَ ُٚ اُزؼبَٓ ٓغ الأفو ثَ اُز٘جإ ثًَِٞٚ كٕٝ ئٓؼ

 اُلوك٣خ .

ئٕ اُزظٞه اُن٢٘ٛ ٣ؼ٤ن ٗطبم اُغَٜ ثب٥فو٣ٖ ٖٓ فلاٍ اٍزؼبٗخ الأكواك ثبُ٘زبئظ اُز٢ ٣ولٜٓب اُزظٞه   -ٕ

 . اُن٢٘ٛ ُِزؼوف ػ٠ِ ٓب ٣ٌٖٔ ئٕ رٌٕٞ ػ٤ِٚ طٞه ا٥فو٣ٖ فلاٍ اُزؼبَٓ ٓؼْٜ

ًٞٚ ك٢ اُؾ٤بح الاعزٔبػ٤خ ٝرلَو أٍبٍب رَْٜ اُظـٞهح اُنٛـ٘ـ٤خ ك٢ رل٤َو ٓٞاهق اُلوك ٝأهاءٙ ٝأٗٔبؽ ٍِ  -ٖ

 كَِلزٚ ك٢ اُؾ٤بح ٝمُي لاهرجبؽٜب ثو٤ٔٚ ٝٓؼزولارٚ ٝصوبكزٚ .

ُِظٞه اُنٛـ٘ـ٤خ كٝه ًج٤و ك٢ ر٣ٌٖٞ اُوأ١ اُؼبّ مُي ٥ٜٗب اُِج٘بد الأ٠ُٝ اُز٢ ٣زٌٕٞ ٜٓ٘ب اُوأ١ ثبػزجبه   -ٗ

رأص٤وٛب ك٢ أهاء اُ٘بً ٝٓٞاهلْٜ 
(2)

 . 

 شكُم انظـىسح انزهـُـُخخبيسب : يظبدس ركىٍَ ور

رزٌٕٞ اُظـٞهح اُنٛـ٘ـ٤خ ُلٟ الاشقبص ػٖ ؽو٣ن اُزغبهة أُجبشوح ٝاُـ٤و ٓجبشوح كبُظـٞهح اُنٛـ٘ـ٤خ رزٌٕٞ 

ٖٓ فلاٍ رؼبٓلارٚ ا٤ٓٞ٤ُخ ث٤ٖ اُلوك ٝؿ٤وٙ  ثشٌَ ٢ٓٞ٣ ٓجبشو ُنُي ٣غت ػ٠ِ أُ٘ظٔخ اٍزقلاّ اكؼَ 

خ ُلٟ عٜٔٞهٛب ُٔب ُٜب ٖٓ اصو ه١ٞ ػ٠ِ الاكواك، آب اُزغبهة اُقجواد ٝالإٌٓب٤ٗبد ُج٘بء طٞهح م٤٘ٛخ ٓوػ٤

اُـ٤و ٓجبشوح ك٢ٜ رزٌٕٞ ٖٓ فلاٍ ر٘بهَ الافجبه ث٤ٖ الاكواك ٓضَ الاطلهبء ٝاُيٓلاء أٝ ػٖ ؽو٣ن ر٘بهَ 

الافجبه ٍٝٝبئَ الاػلاّ ٝٛ٘ب رزٌٕٞ طٞهح م٤٘ٛخ ػٖ ٛنٙ أُإٍَبد ٝالاكواك ٌُٖ ُٜب رأص٤و اهَ َٓزٟٞ ٖٓ 

                                                           
( ص 2217مة فً المؤسسات السٌاحٌة، )الاردن: دار امجد للنشر والتوزٌع محمد جٌاد زٌن الدٌن المشهدانً، العلالات العا( 1)

115- 116. 
طبسق انحبط, اصش انخذاع انزسىَمٍ فٍ ركىٍَ انظـىسح انزهـُـُخ نذي انضثبئٍ فٍ سىق انخذيبد انًظشفُخ, )عًبٌ:  يجهخ  (2)

 .15(, ص2112, 26سيبح نهجحىس وانذساسبد, انعذد 
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ُز٢ رشٌِذ ػجو الارظبٍ أُجبشو ًٜٞٗب رٌٞٗذ ػجو الارظبٍ اُشقظ٢ اُن١ ثطج٤ؼخ اُؾبٍ ُٚ هٞح رأص٤و رِي ا

ٓجبشو ٝه١ٞ ػ٠ِ أُزِو٢
(1) 

. 

ئٕ اُظـٞهح اُنٛـ٘ـ٤خ ػجبهح ػٖ اٗطجبػبد مار٤خ لا رزَْ ػوٝهح أُٞػٞػ٤خ، ًٔب ٝرزؼلك ٓٞػٞػبد اُظـٞهح 

 شؼٞة، أٝ ٜٖٓ أٝ كئبد عٔب٤ٛو٣خ ٓقزِلخ، ثبلإػبكخ.اُنٛـ٘ـ٤خ، كول رٌٕٞ ؽٍٞ ٓ٘ظٔبد أٝ كٍٝ ٝ

 اولا : يفهىو انًإسسبد واهًُزهب :

إ أُإٍَخ رؼل اُوبُت اُن١ ٣٘ظْ اُ٘بً ك٤ٜب شإْٜٝٗ ٝػلاهبرْٜ ٓغ ثؼؼْٜ اُجؼغ ٝأٜٗب عٜبى ػَٔ             

َٓزوِخ ٝاٍْ َٓزوَ ٣زٌٕٞ ٖٓ رو٤ًجبد ٣ٝؾز١ٞ أكٝاد ٝرغ٤ٜياد  ثبػزجبهٛب  ٝؽلح ُٜب طلخ اػزجبه٣خ 

ٝٗظبٜٓب اُقبص ٝؽَبثٜب أُظوك٢ ٝفطزٜب أُزؼِوخ ثجوآغٜب ٝا٤ٌُبٕ اُوب٢ٗٞٗ أُْٜ ُزؾل٣ل هٞرٜب ٝٝاعجبرٜب 

ػٖٔ هطبع اُلُٝخ ٝهل ػوكٜب ٤ٗجبٍ ػجل اُؾ٤ٔل )أٜٗب ػ٤ِٔخ كٓظ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُؼٞآَ ثٜلف رؾظ٤َ ئٗزبط 

ظبك٣خ ك٢ أؽبه هب٢ٗٞٗ ٝٓب٢ُ ٝاعزٔبػ٢ ٓؼ٤ٖ ػٖٔ شوٝؽ ٝرجبكٍ ٍِغ أٝ فلٓبد ث٤ٖ ٓقزِق الأػٔبٍ الاهز

اهزظبك٣خ  (
 (2.)

  

ًٝٔب لا ٣ٌٖٔ  الاشبهح ئ٠ُ ٓلّٜٞ أُإٍَخ ثزؼج٤و ٝاؽل ثَ ٛ٘بى ٓغٔٞػخ ٖٓ أُلب٤ْٛ رشزَٔ عٞاٗت         

ٜٓ٘ب  ػلح ٜٓ٘ب اهزظبك٣خ ٝاعزٔبػ٤خ ٝهب٤ٗٞٗخ ػٖٔ رطٞه ٝرَََِ ربه٣ق٢ ٝكوب ُؾبعبد ٝػٞآَ اُز٢ رشٌِذ

أُإٍَبد كل٢ ٤ٍبم اُغبٗت الاهزظبك١ رٔضَ أُإٍَخ ٤ٌَٛ ر٘ظ٢ٔ٤ ٣ورٌي ػ٠ِ رلؼ٤َ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُؼٞآَ 

ثوظل رؾو٤ن اٗزبط ٝإ اُـب٣خ الا٠ٍٔ ُؼَٔ أُإٍَخ ٢ٛ اُٞظ٤لخ الاٗزبع٤خ َُِِؼخ أٝ اُقلٓخ آب ٖٓ اُغبٗت 

ٝظ٤لخ اعزٔبػ٤خ ُجِٞؽ اٛلاف ٜٓ٘ب رٞك٤و الاعزٔبػ٢ كبُٔإٍَخ ٌٕٓٞ اعزٔبػ٢ ٣٘شؾ ك٢ ٗطبم ٓؼ٤ٖ لأكاء 

اُوكب٤ٛخ الاعزٔبػ٤خ ٝثٜنا كبٕ اُلوك اٌُبئٖ ك٢ ٛنا أُٞهق ٣ؼزجو اؽل ػٞآَ الاٗزبط الاٍب٤ٍخ ٝٛنا ٓب ٣جوى 

اُلوم ث٤ٖ أُإٍَخ الاهزظبك٣خ اُز٢ رٜلف ئ٠ُ رؾو٤ن اُوثؾ٤خ ٝأُإٍَخ الاعزٔبػ٤خ اُز٢ رزٔضَ ث٤٘خ إ ُٜب 

ا١ ماد ؽبثغ اعزٔبػ٢ ٓؾغ  اٛلاف اعزٔبػ٤خ 
(3.) 

 

 انًفهىو انهغىٌ نهًإسسخ 

إ اطَ ًِٔخ ٓإٍَخ ك٢ اُِـخ اُؼوث٤خ ٝاٍز٘بكا ئ٠ُ اُوبًٓٞ اُؼوث٢ أُٞهك )كٌِٔخ ٓإٍَخ ٓشزوخ ٖٓ        

كؼَ أٌٍ ٣إٌٍ ٓإٍَخ
(4.) 

 
هك ؽج٤ؼ٤خ ٣ٝل ٝػوكٜب ٓؼغْ اُؼِّٞ الاعزٔبػ٤خ )اٜٗب ػَٔ اعزٔبػ٢ ٝاهزظبك١ ُزٞك٤و هأً أُبٍ ٝٓٞا

 

ػبِٓخ (
 (5.) 

 

 

                                                           

, 35/2انظـىسح انزهـُـُخ نهكهُبد الاههُخ انعشالُخ نذي طهجخ انجبيعبد, )يجهخ انجبيعخ انعشالُخ, انعذد يحًىد َبسٍُ سعىد, (1) 

 .615(, ص2116
 .21(، ص2216نٌبال عبد الحمٌد عطٌة، إدارة المؤسسات، )عمان:  دار الثمافة للنشر والتوزٌع، ( 2)
للأموال فً المؤسسـة الرٌاضـٌة، أطروحة دكتوراه، )جامعة الجزائر، سلمى شرٌفً، أساسٌات التموٌل والإدارة الاستراتٌجٌة ( 3)

 .32 -33(، ص 2212كلٌة التربٌة البدنٌة والرٌاضـٌة، 
  121(، ص 2227حامد خالد، منهج البحث العلمً، ) الجزائر:  دار رٌحانة للنشر والتوزٌع،  ( 4)
  27( ص 2227ماهرة:  دار الفجر للنشروالتوزٌع، محمد منٌر حجاب، الاتصال الفعال للعلالات العامة، )ال( 5)
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 انًفهىو الاططلاحٍ نهًإسسخ:      -2

ٝرؼوف أُإٍَخ )ثأٜٗب ًَ ٤ٌَٛ ر٘ظ٢ٔ٤ اهزظبك١ َٓزوَ ٓب٤ُبً ك٢ أؽبه هب٢ٗٞٗ ٝاعزٔبػ٢ ٓؼ٤ٖ ٛلكٚ           

٤بّ ث٤ٌِٜٔب ٓؼبً كٓظ ػٞآَ الاٗزبط ٖٓ أعَ الاٗزبط أٝ رجبكٍ اَُِغ ٝاُقلٓبد ٓغ أػٞإ اهزظبك٣ٖ افو٣ٖ أٝ اُو

ثـوع رؾو٤ن ٗز٤غخ ٓلائٔخ ٝٛنا ػٖٔ شوٝؽ اهزظبك٣خ رقزِق ثبفزلاف اُؾ٤ي أٌُب٢ٗ ٝاُيٓب٢ٗ اُن١ ٣ٞعل 

ك٤ٚ ٝرجؼبً ُؾغْ ٝٗٞع ٗشبؽٚ (
 (1.)

 

ٝٛ٘بى  رؼو٣لبد أفوٟ رؼوف أُإٍَخ ػ٠ِ اٜٗب )شقظ٤خ ٓؼ٣ٞ٘خ ُٜب، اُشقظ٤خ أُل٤ٗخ ٝالاٍزولاٍ أُب٢ُ 

لح ٝؽلاد (ٝرزؼٖٔ ٝؽلح أٝ ػ
 (2.) 

 

ً َٓزولاً ُٜٝب ٤ٔٓيارٜب أَُزوِخ ٝٗظبٜٓب اُقبص  ًٔب ٝرؼوف )أُإٍَخ ُٜب طلخ اػزجبه٣خ َٓزوِخ ٝرؾَٔ أٍب

ثٜب ُٜٝب ؽَبثٜب أُظوك٢ ًٔب ُٜٝب فطزٜب اُقبطخ ثٜب ٝٛنا ا٤ٌُبٕ اُوب٢ٗٞٗ ػوٝه١ ْٜٝٓ ُزؾل٣ل ؽوٞم 

أُإٍَخ ٝٝاعجبرٜب ػٖٔ هطبع اُلُٝخ ( 
(3.) 

ٝٓٔب ٍجن ٣وٟ اُجبؽش إ أُإٍَخ رزٌٕٞ ٖٓ ػٞآَ ٓزؼلكح ٜٓ٘ب ػٞآَ ٓب٤ُخ ٓزٔضِخ ك٢ هؤًٝ الآٞاٍ      

ٝػٞآَ ثشو٣خ اُز٢ رَزضٔو اُؼٞآَ أُب٤ُخ ٝر٘ظ٤ٜٔب ُزؾو٤ن اٛلاف أُإٍَخ ٝثوآغٜب ٝاُؼَٔ ػ٠ِ 

 اٍزٔواهٛب ٝر٤٤َو ػِٜٔب ُؼٔبٕ ثوبئٜب .

 

 صبَُب : يفهىو انًإسسبد انخذيُخ:

٢ٛٝ )ٓإٍَبد ٣٘شئٜب أُغزٔغ ُقلٓخ اُوطبع اُؼبّ  ٖٓ اُغٞاٗت ًبكخ، ثؾ٤ش ٣ٌٕٞ ُٜب ٤ٌَٛ ر٘ظ٢ٔ٤           

٣زلن ٓغ ؽغْ ٛنٙ أُإٍَـخ ٝأٛلاكٜب ثٔب ٣ؼٞك ثبُ٘لغ ُقلٓخ مُي أُغزٔغ ٓزٔبش٤ب ٓغ أٛلاكٚ(
 (4  .)

 

أُ٘بكغ اُز٢ رؼوع ُِج٤غ أٝ اُز٢ رؼوع ػوكذ اُغٔؼ٤خ الآو٤ٌ٣خ اُقلٓخ ثأٜٗب )أٜٗب اُ٘شبؽبد ٝ          

لاهرجبؽٜب ثَِؼخ ٓؼ٤٘خ ( ًٔب ٝػوكزٜب ا٣ؼب )إٔ اُقلٓخ ٢ٛ ٗشبؽبد ؿ٤و ٍِٓٔٞخ اُز٢ رؾون ٓ٘لؼخ ُِيثٕٞ أٝ 

اُؼ٤َٔ أ١ إ الاٗزبط أٝ رول٣ْ فلٓخ ٓؼ٤٘خ لا ٣زطِت اٍزقلاّ ٍِؼخ ٓبك٣خ ( ٝك٢ رؼو٣ق افو رؼوف اُقلٓخ )٢ٛ 

 ٤و ٍِٓٔٞخ ثبُلهعخ الاٍبً أٝ ًؼ٘ظو عٞٛو١ ٖٓ ٓ٘زظ ًِٓٔٞ(. ػ٤ِٔخ اٗزبط ٓ٘لؼخ ؿ

ٝاُقلٓخ ٢ٛ أش٤بء ٓلهًخ ثبُؾٞاً ٝهبثِخ ُزجبكٍ رولٜٓب اُشوًبد ٝأُإٍَبد ثشٌَ ػبّ(       
(5.) 

ًٔب ٣ؼوكٜب ٓؼٜل أُوب٤٣ٌ اُجو٣طب٢ٗ )٢ٛ كَِلخ أكاه٣ٚ رشَٔ ًبكخ ٗشبؽبد أُ٘ظٔخ اُز٢ ٣زْ ٖٓ فلاُٜب رؾو٤ن 

بد ٝرٞهؼبد اُؼ٤َٔ ٝأُغزٔغ ٝرؾون اٛلاف أُ٘ظٔخ ٝمُي ثأًلأ اُطوم ٝأهِٜب رٌِلخ ػٖ ؽو٣ن اؽز٤بع

الاٍزقلاّ الآضَ ُطبهبد ع٤ٔغ اُؼب٤ِٖٓ ثلاكغ َٓزٔو ُِزط٣ٞو ( ٣ٝؼوكٜب ٓؼٜل اُغٞكح اُللها٢ُ ػ٠ِ أٜٗب ) ٢ٛ 

الأٍب٤ُت ا٤ٌُٔخ ٖٓ أعَ اُزؾ٤َٖ ٜٓ٘ظ رطج٤و٢ شبَٓ ٣ٜلف ئ٠ُ رؾو٤ن ؽبعبد ٝرٞهؼبد اُؼ٤َٔ ام ٣زْ اٍزقلاّ 

                                                           
 .34سلمى شرٌفً، مصدر سابك، ص ( 1)
 .22(، ص 2225إحسان محمد الحسن، مبادئ علم الاجتماع الحدٌث،:  )عمان:  دار وائل للنشر،  ( 2)
ر، كلٌة العلوم عثامنٌة رؤوف، التخطٌط فً لطاع المؤسسات الصغٌرة والمتوسطة، رسالة ماجستٌر، جامعة الجزائ( 3)

 35، ص 2221الالتصادٌة، 
محمد عبد العظٌم محمود، خطة ممترحة لإدارة المؤسسـات الرٌاضـٌة وفما للأهداف التسوٌمٌة، أطروحة دكتوراه، ) جامعة ( 4)

 33(، ص2221أسٌوط، كلٌة التربٌة الرٌاضـٌة ، 
  72 -62( ص 2212مصر:  وكالة الصحافة العربٌة، سٌد عبد النبً محمد، إعادة ابتكار المؤسسات للوصول للتمٌز، )( 5)
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أَُزٔو ك٢ اُؼ٤ِٔبد ٝاُقلٓبد (٢ٛٝ شٌَ رؼب٢ٗٝ لأكاء الأػٔبٍ ٣ؼزٔل ػ٠ِ اُولهاد أُشزوًخ ٌَُ ٖٓ الاكاهح 

ٝاُؼب٤ِٖٓ ثٜلف رؾ٤َٖ اُغٞكح ٝى٣بكح الاٗزبع٤خ ثظلخ َٓزٔوح ٖٓ فلاٍ كوم اُؼَٔ . ًٔب ٝأًل إ اُغٞكح رؼ٢٘ 

ؾب٤ُخ ٝأَُزوج٤ِخ ٝروعٔخ ٛنٙ الاؽز٤بعبد ئ٠ُ ٍِؼخ أٝ فلٓخ ٓل٤لح ٝهبثِخ ُلاػزٔبك رٞهغ اؽز٤بعبد اُيثٕٞ اُ

ٝا٣غبك اُ٘ظبّ اُن١ ٣٘زظ ٛنٙ اَُِؼخ أٝ اُقلٓخ ثأهَ رٌِلخ ٌٓٔ٘خ ٝٛنا ٣ٔضَ ه٤ٔخ عل٣لح ُِيثٕٞ 
(1)

ٝهل ػوف  . 

٘زظ ػ٘ٚ رِٔي لأ١ ش٢ء ًٞرِو اُقلٓخ أٜٗب ًَ ػَٔ أٝ اعواء ٣ٌٖٔ ُطوف افو ٣ٌٕٞ اٍبً ؿ٤و ًِٓٔٞ ٝلا ٣

ٝهل ٣ورجؾ رول٣ٔخ ثٔ٘زظ ٓبك١ ٣ٝش٤و ك٢ ٛنا اُظلك إ ٓب رولٓخ اُشوًبد ئ٠ُ اَُٞم ٣ٝزؼٖٔ ػبكح ثؼغ 

اُقلٓبد ٣ٌٖٝٔ إ ٣ٌٕٞ ػ٘ظو اُقلٓخ عيء صب٣ٞٗبً أٝ هئ٤َبً ٖٓ اُؼوع ا٢ٌُِ ٝك٢ اُؾو٤وخ ٣ٌٖٔ إ ٣زواٝػ 

ا٤ُل الافوٟ  اُؼوع ث٤ٖ ثؼبػخ ؽو٤وخ ك٢ ٣ل ٝفلٓخ ؽو٤و٤خ ك٢ 
(2.)

  

إ اُؾبعخ أُبٍخ ُِجؾش ك٢ هطبع اُقلٓبد اطجؾذ ٜٓٔخ علاً ك٢ ٛنا اُؼظو اُن١ ٣زَْ ك٢ أُ٘بكَخ ك٢ 

اُز٣َٞن ٝاُقلٓبد ك٢ ػظو اُؼُٞٔخ ٝاُزطٞه ٝظٜٞه الأكٌبه ٝالأػٔبٍ اُؾل٣ضخ ٝاكٝاد ه٤بً عٞكح اُقلٓبد 

ً ُٔزبثؼخ ارغبٛبد عٞكح اُقلٓبد  ك٢ أُإٍَبد ٝٓ٘ب رزؼِْ أُإٍَخ اُقل٤ٓخ ػٖ عٞكح اُز٢ رَزقلّ كٝه٣ب

اُقلٓخ ٝٓب ٣٘جـ٢ ػِٔخ ُزؾ٤َٜ٘ب ٝمُي ٖٓ فلاٍ رؾ٤َِ شٌب١ٝ ٝاهزواؽبد اُؼٔلاء ٝإ ٓشٌِخ اُغٞكح اُوئ٤َ٤خ 

ٗبرغخ ػٖ رجب٣ٖ ث٤ٖ رٞهؼبد اُؼٔلاء ٝأكاء أُإٍَخ اُقل٤ٓخ  ؽز٠ رزٌٖٔ الاكاهح ٖٓ ٓؼوكخ ٓٞهؼٜب اُز٘بك٢َ 

لرٜب ػ٠ِ الاٗطلام ُوكغ َٓزٟٞ ٛنٙ اُقلٓبد ٝرؾ٤َٖ عٞكرٜب ٝى٣بكرٜب ك٢ أُغزٔغ. ثٜلف َٓبػ
(3.) 

ٝرؼوف أُإٍَبد اُؼبٓخ ٢ٛ ًَ ٗظبّ ٣ج٤غ أُ٘زغبد اُز٢ ٣٘زغٜب ثَؼو ٣ورجؾ  أٝ ٣ؼبكٍ رٌب٤ُلٜب ٝث٘بءً ػ٠ِ    

ً ث ٞػؼ٤زٜب اُوب٤ٗٞٗخ أُؾلكح . ٛنٙ اُ٘ظوح لا ٣ٌٖٔ إ رز٤ٔي أُإٍَخ اُؼبٓخ  كوؾ ثؾن ا٤ٌُِٔخ ٌُٖٝ ا٣ؼب

ً ُؾبعبد ػبٓخ ٝاُغٜبى اُز٘ظ٢ٔ٤ ٣ز٠ُٞ مُي  ٝأُإٍَبد اُؼبٓخ ٢ٛ ًَ ٗشبؽ روّٞ ثٚ ا٤ُٜئبد اُؼبٓخ  اشجبػب

اُ٘شبؽ . ٝرؼزجو أُإٍَخ اُؼبٓخ ٤ًبٕ اهزظبك١ ٝاعزٔبػ٢ ٣ز٠ُٞ اكاهح ٓوكن ػبّ ٣زٔزغ ثشقظ٤خ ٓؼ٣ٞ٘خ 

ج٤خ ؽبعبد عٔبػ٤خ ٖٓ فلاٍ ر٘ل٤ن ا٤َُبٍخ اُؼبٓخ ُِلُٝخ. ٓزقظظخ ٝاٍزولا٤ُخ َٗج٤خ رٜلف ئ٠ُ رِ
(4.)

 

ً أٜٗب أٗظٔخ اَٗب٤ٗخ ٛبككخ ٝرٔضَ ٤ًبٗبد هب٤ٗٞٗخ ٓؾلكح أُؼبُْ ٝٓشوٝػخ اُـب٣بد         ٝأُإٍَبد ػٔٞٓب

ٝاٍُٞبئَ ػٖٔ أؽبه ٓوٍّٞ ٝإ أُإٍَبد ثٜنا أُؼ٠٘ رظْ ًبكخ أُ٘ظٔبد الاعزٔبػ٤خ ك٢ اُوطبػبد 

٤خ ٝاُقل٤ٓخ اُقبطخ ٝاُؼبٓخ ٌُٖٝ ٓلّٜٞ أُإٍَخ ٛٞ ٖٓ ارَبع ثٌٔبٕ ثؾ٤ش لا ٣ٌٖٔ اهزظبه ؽلٝكٙ الاٗزبع

ػ٠ِ ٓؼ٠٘ أُ٘ظٔبد الاعزٔبػ٤خ . ٝأُؼ٠٘ اُٞاٍغ ُِٔإٍَخ ٣زؼٖٔ اٗٔبؽ ٓو٘٘خ ٝٓوجُٞخ َٝٓزووح َُِِٞى 

ً ٝثٜنا أُؼ٠٘ اُ ٞاٍغ ُِٔإٍَخ ٣ٌٖٔ اُزؼوف الاهزظبك١ ٝا٤َُب٢ٍ ٝالاكاه١ ٝالاعزٔبػ٢ ٝالاَٗب٢ٗ ػٔٞٓب

ػ٠ِ اٌُض٤و ٖٓ اٗٞاع أُإٍَبد  ٓضَ الاٍوح ٝاُوج٤ِخ ٝاُؼبكاد ٝاُل٣ٖ ٝأُنٛت اُلٌو١ ٝاُغٔؼ٤خ ٝؿ٤وٛب 

ثوؿْ ٖٓ ٝعٞك ٓل٤ٜٖٓٞ ُِٔإٍَخ اؽلٛٔب ٝاٍغ ٝالافو ػ٤ن
 (5 .) 
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بء ٓلهًخ ثبُؾٞاً ٣ٌٖٝٔ إ ٗز٘بٍٝ ٓلّٜٞ اُقلٓبد ؽَت رؼو٣ق عو ٝٗوٝى)ئٕ اُقلٓخ ػجبهح ػٖ أش٤     

ٝهبثِخ ُِزجبكٍ رولٜٓب شوًبد أٝ ٓإٍَبد ٓؼ٤٘خ ثشٌَ ػبّ ثزول٣ْ اُقلٓبد أٝ رؼزجو ٗلَٜب ٓإٍَخ فل٤ٓخ (. 

ٝروٟ شٞ ٍزبى إ اُز٤٤ٔي ث٤ٖ اُقلٓخ ٝاُغٞٛو ٝاُؼ٘بطو أُؾ٤طخ ثٜنا اُغٞٛو ٛٞ اٍبً ٣ٌٖٔ الاػزٔبك ػ٤ِخ 

ػجبهح ػٖ أُقوعبد اُؼوٝه٣خ ُٔإٍَخ اُقلٓخ ٝاُز٢ ك٢ رؼو٣ق اُقلٓبد كبُغٞٛو ك٢ ػوع اُقلٓخ ٛٞ 

رَزٜلف رول٣ْ ٓ٘بكغ ؿ٤و ٍِٓٔٞخ ٣زطِغ ا٤ُٜب أَُزل٤لٕٝ ٝاُؼ٘بطو أُؾ٤طخ ثبُغٞٛو ٢ٛ رِي اُؼ٘بطو اُز٢ 

رٌٕٞ آب ؽ٣ٞ٤خ ٝؽبٍٔخ ثبَُ٘جخ ُز٘ل٤ن اُقلٓخ أٝ اُز٢ رزٞكو ُزؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ . ٝرؼوف اُقلٓخ ا٣ؼبً ػ٠ِ 

زٟٞ ؿ٤و أًُِٔٞ أٝ أُقوعبد ؿ٤و أٍُِٔٞخ اُز٢ رزٞكو أٝ رولّ َُِٔزل٤ل ٖٓ اُقلٓخ ثؾ٤ش ٣ٌٖٔ اٍبً أُؾ

اُز٤ٔي ث٤ٖ اُؼ٘بطو أٍُِٔٞخ أٝ ؿ٤و أٍُِٔٞخ ُِقلٓخ 
(1.)

  
    

٣ٝوٟ اُجبؽش ٓٔب ٍجن ٖٓ اُزؼبه٣ق ػٖ أُإٍَبد اُقل٤ٓخ إ ًَ ٗشبؽ روّٞ ث٤ٚ أُإٍَخ أٝ رؾبٍٝ رول٣ٔخ 

ٞاء ًبٕ ًِٓٔٞ أٝ ؿ٤و ًِٓٔٞ ٣ؼزجو فلٓخ ٍٞاء ًبٕ ٖٓ ٓإٍَبد اعزٔبػ٤خ أٝ اهزظبك١ أٝ اُغٔب٤ٛو ٍ

 ٤ٍب٤ٍخ أٝ رؼ٤ٔ٤ِخ ٝا٠ُ افوٙ ك٢ٜ رٌٕٞ ماد ؽبثغ فل٢ٓ ٣ٜلف ئ٠ُ فلٓخ اُغٔب٤ٛو.

 

 صبنضب : أهًُخ انًإسسبد انخذيُخ:

ي أُإٍَبد ٝؽغْ اُقلٓبد اُز٢ رولٜٓب إٔ ُِٔإٍَبد اُقل٤ٓخ أ٤ٔٛخ ًج٤وح ك٢ ؽ٤بح أُلٕ رؼٞك ُزٞاكو رِ        

ٛنٙ أُإٍَبد ٝٗٞع ٛنٙ اُقلٓبد كٌِٔب ر٘ٞػذ ٛنٙ اُقلٓبد اُز٢ رولٜٓب ئ٠ُ أُل٣٘خ ٝىاكد ٖٓ ؽ٤ش اٌُْ 

ٝا٤ٌُق أطجؾذ أُل٣٘خ اًضو عبمث٤خ ٍٞاء ٌَُبٜٗب أٝ ٌَُبٕ ثو٤خ أُواًي اُؼٔوا٤ٗخ ٓٔب ٣إك١ ئ٠ُ ٗٔٞٛب ٝمُي 

ٖ ٗبؽ٤خ ٝهلّٝ ٌٍبٕ افوٕٝ ٖٓ فبهعٜب ُِؼ٤ش ك٤ٜب ًٖ ٗبؽ٤خ افوٟ ٝاُؼٌٌ ا٣ؼبً  ثَجت رؼِن ٌٍبٜٗب ثٜب ٓ

طؾ٤ؼ ػ٘لٓب رلزوو أُل٣٘خ ُجؼغ اُقلٓبد أٝ لأؿِجٜب أٝ رٌٕٞ اُقلٓبد ٓقزِلخ ٝؿ٤و ِٓج٤خ ُؾبعبد ٌٍبٜٗب 

جؼ٤لح ػٜ٘ب ٝماد اُ٘ٔٞ الاط٤٤ِٖ رظجؼ ٓ٘لوكٙ ٝؽبهكح ٌَُِبٕ أؽ٤بٗبً ٝه٤ِِخ اُغبمث٤خ ٌَُبٕ ػٞاؽ٤ٜب ٝالاهب٤ُْ اُ

اُجط٢ء أٝ ك٢ ر٘بهض ٌٍب٢ٗ 
(2.)

  

ٝهل ىاكد أ٤ٔٛخ أُإٍَبد اُؾ٤ٌٓٞخ اُؼبٓخ ٝمُي ُزطٞه أُغزٔؼبد ٝرولٜٓب ٝثزطٞه ٝظ٤لخ اُلُٝخ          

اُؾل٣ضخ ٝرؾو٤ن ٛنا اُزطٞه ٣زأصو ثؼٞآَ ػل٣لح ٜٝٓ٘ب ٓزطِجبد اُزطٞه ٝاُزولّ الاهزظبك١ ٝظٜٞه اُ٘ظْ 

ً ُِزطٞه الاهزظبك١ ٝالاعزٔبػ٢  ٝأَُإُٝخ ػٖ رؾو٤ن اُؼلاُخ الاشزوا٤ً ً اٍب٤ٍب خ  ٣غؼَ اُلُٝخ ٓؾوًب

الاعزٔبػ٤خ ٝاٍزٔزبع اُغٔب٤ٛو ثضٔواد ٛنا اُزطٞه ٝاُزولّ . ٝرزٔؾٞه أ٤ٔٛخ أُإٍَبد اُؾ٤ٌٓٞخ اُؼبٓخ 

اُز٘ظ٤ٔ٤خ أٝ اُقل٤ٓخ أٝ أُزٔضِخ ك٢ رؾو٤ن أٛلاف ا٤َُبٍخ اُؼبٓخ ٖٓ فلاٍ اُ٘شبؽبد اُؼل٣لح ٍٞاء ًبٗذ 

اُوهبث٤خ أٝ الاٗزبع٤خ اُز٢ روّٞ ثٜب ٜٝٓ٘ب رٞك٤و اُقلٓبد الاعزٔبػ٤خ ٣ٝوّٞ ٛنا اُغٜبى ثَٔإ٤ُٝخ ئكاهح ٝر٘ل٤ن 

ا٤َُبٍخ اُؼبٓخ كٜٞ اكاح ُِلُٝخ ٖٓ فلاُٜب رَزط٤غ رِج٤خ اؽز٤بعبد أُٞاؽ٤ٖ٘ ٖٓ فلٓبد طؾ٤خ ٝرؼ٤ٔ٤ِخ 

لاٗزبع٤خ ٝٓؾبهثخ اُغو٣ٔخ ٝاُلَبك ٝاُؼجش ك٢ أُظبكه ٝاُضوٝاد اُطج٤ؼ٤خ ٝٓواهجخ اُ٘شبؽبد الاهزظبك٣خ ٝا
(3.)

  

ُول أكد اُزطٞهاد اُز٘بك٤َخ ث٤ٖ أُإٍَبد ئ٠ُ ٍؼ٢ أُإٍَبد ئ٠ُ هكغ اٌُلبءح ٝكبػ٤ِخ اكائٜب اُز٘بك٢َ       

ث٤ٜ٘ب ٓلافَ رِج٤خ  ٖٓ فلاٍ ٓلافَ رَبْٛ ك٢ ر٤ٔ٘خ ٝرؾ٤َٖ ٛنٙ اُولهاد اُز٘بك٤َخ ُِٔإٍَبد اُقل٤ٓخ ٖٝٓ

                                                           
 .22( ص2222هاشم بن عبدالله العباس، تسوٌك خدمات المعلومات عبر الانترنٌت، )الرٌاض: مكتبة الملن فهد الوطنٌة، ( 1)
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ؽبعبد اُؼٔلاء ٣ٝزٞهق ٗغبػ أُإٍَخ ك٢ ظَ أُ٘بؿ الاهزظبك١ ػ٠ِ ٓلٟ آٌب٤ٗخ اُزِج٤خ اُلائٔخ ُِؾبعبد 

أَُز٤ٌِٜٖ ٝمُي ٣ٌٖٔ ك٢ رؾو٤ن هػ٠ أَُز٤ٌِٜٖ ٝمُِي ٖٓ فلاٍ رول٣ْ أُ٘بكغ اُوبكهح ػ٠ِ رؾو٤ن الاشجبع 

رِج٤خ ٛنٙ اُؾبعبد ٝرول٣ْ ٓ٘زغبد ماد عٞكح ػب٤ُخ ٖٓ فلاٍ اُؼب٢ُ ُؾبعبد ٓز٘ٞػخ  ٍٝوػخ الاٍزغبثخ ك٢ 

نهًإسسبد يٍ خلال رًُُخ رط٣ٞو اُولهاد اُز٘بك٤َخ ُِٔإٍَبد اُقل٤ٓخ ٝرزْ رط٣ٞو ٛنٙ اُولهاد اُز٘بك٤َخ 

 :انعُبطش انزبنُخ

 أُوٝٗخ: ٢ٛٝ هلهح أُإٍَخ ػ٠ِ ر٣ٞ٘غ ٓ٘زغبرٜب ٝفلٓبرٜب ٝر٣َٞوٜب ك٢ اُٞهذ أُ٘بٍت.  -ٔ

الاٗزبع٤خ: الاٍزضٔبه ٝالاٍزـلاٍ الأٓضَ ُلأطٍٞ أُبك٣خ ٝاُزٌُ٘ٞٞع٤خ ٝاُجشو٣خ ئ٠ُ هكغ الاٗزبع٤خ ٝرؾو٤ن   -ٕ

 أكؼَ أُقوعبد ٝأعٞكٛب ثأهَ رٌِلخ ٌٓٔ٘خ ٓٔب ٣إصو ا٣غبث٤بً ػ٠ِ أُإٍَخ .

 اُيٖٓ: ٛٞ ٍوػخ الاٍزغبثخ ُؾبعبد اُؼ٤َٔ.  -ٖ

َخ ػ٠ِ أُ٘بكَخ ػ٠ِ رول٣ْ فلٓبرٜب ٝٓ٘زغبرٜب ثأػ٠ِ عٞكح ػب٤ُخ اُغٞكح اُؼب٤ُخ: ٢ٛٝ ٓلٟ هلهح أُإٍ  -ٗ

ٓوبهٗخ ٓغ أُ٘بك٤َٖ . ٝإ ا٤ٔٛخ أُإٍَبد رٌٖٔ ك٢ ػَٔ ٝهلهح ٛنٙ أُإٍَبد ػ٠ِ رؾو٤ن اُزؾ٤َٖ أَُزٔو 

ٌُبكخ الأٗشطخ ٝاُؼ٤ِٔبد ٖٓ فلاٍ رلػ٤ْ اُجؾش ٝاُزط٣ٞو ٝرشغ٤غ الاثلاع ٝر٤ٔ٘خ أُؼوكخ ٝأُٜبهاد ُلٟ 

اٌُلبءاد اُجشو٣خ ك٢ أُإٍَخ ٝمُي ٣ظت ك٢ اظٜبه أُإٍَخ ك٢ طٞهح ع٤لح ٝاثواى ا٤ٔٛزٜب ث٤ٖ أُإٍَبد 

أُ٘بكَخ 
(1.)

   

ُول شٜلد أُإٍَبد اُقل٤ٓخ رطٞها ْٜٓ ك٢ ٓغبٍ اُقلٓبد ُٔب رشٌِٚ ٛنٙ أُإٍَبد ٖٓ ا٤ٔٛخ ًج٤وح ك٢      

٣خ ث٤ٖ أُ٘ز٤ٖٔ ئ٠ُ ٛنا اُوطبع اُؾَبً كٔغ رطٞه رط٣ٞو اهزظبك٣بد اُلٍٝ ٓٔب ٗزظ ػٖ ظٜٞه ٓ٘بكَخ هٞ

اُٞػ٢ ُلٟ اُيثٕٞ اطجؾب اًضو ؽبُجب ك٢ ا٥ٝٗخ  الاف٤وح ُِقلٓبد ماد اُغٞكح اُؼب٤ُخ ٓٔب عؼَ اُجبؽض٤ٖ 

ٝأُٜز٤ٖٔ ثبلأٗشطخ اُقل٤ٓخ ٣ٜزٕٔٞ ث٘ٞػ٤خ اُقلٓبد أُولٓخ ُٔب ُٜب ٖٓ أصو ػ٠ِ هػب اُيثٕٞ ٖٓ اعَ فِن 

 ى٣بكح اُوثؾ٤خ ُِٔإٍَبد اُقل٤ٓخ. ٤ٓيح ر٘بك٤َٚ ٝ

ح اُقلٓخ ٍلاؽب ر٘بك٤َب ٜٓٔب ُنُي ارغٜذ ٓؼظْ أُإٍَبد اُقل٤ٓخ ئ٠ُ الاٛزٔبّ ثبُؼَٔ ػ٠ِ ٝرؼل عٞك       

رؾو٤ن اُغٞكح ك٢ اُقلٓبد ُؼٔبٕ اُجوبء ٝالاٍزٔواه٣خ ك٢ ٍٝؾ أُؾ٤ؾ اُز٘بك٢َ اُن١ ر٘شؾ ك٤ٚ ٣ٝؼل ٛنا 

ٜٓب أُإٍَبد اُقل٤ٓخ ئ٠ُ أُٞػٞع ٖٓ أُٞاػ٤غ اُن١ رظله اٛزٔبّ اُجبؽض٤ٖ ٝمُي ُلأ٤ٔٛخ اُقلٓبد اُز٢ رول

أُغزٔغ  
(2.)

  

 ساثعب : خظبئض وسًبد انًإسسبد انخذيُخ:

 إٔ أُإٍَبد اُقل٤ٓخ رز٤ٔي ثقظبئض رقزِق ػٖ أُإٍَبد الافوٟ ٜٝٓ٘ب ٓب ٣أر٢:      

اُقلٓبد أش٤بء ؿ٤و ٍِٓٔٞخ: ثٔؼ٠٘ ػلّ آٌب٤ٗخ ٌُٔ اُقلٓخ ًٔب ٣ؾلس ك٢ ؽبُخ أُ٘زظ أُبك١ أًُِٔٞ  -ٔ

 ٖ صْ ٣ظؼت ػ٠ِ اُؼ٤َٔ اُزؼوف ػ٠ِ عٞكح ٛنٙ اُقلٓخ ثبٍزقلاّ ؽٞاٍخ أُقزِلخ ٝٓ

 ٓضَ أٌُِ ٝاُزنٝم ٝاُ٘ظو ٝأَُغ ٝاُشْ .

اُزلاىّ اٌُبَٓ: ث٤ٖ رول٣ْ اُقلٓخ ٝاٍزقلآٜب ثٔؼ٠٘ اُولهح ػ٠ِ اُلظَ ث٤ٖ ٝهذ اٗزبط اُقلٓخ ٝٝهذ  -ٕ

 اٍزٜلاًٜب .

                                                           
الجزائر،  2226، 4، ع4احمد بن عٌشاوي، إدارة الجودة الشاملة فً المؤسسات الخدمٌة، مجلة الباحث، جامعة ورللة، م( 1)

 .13ص
 .2 -1، ص2212ز وافٌة، الجودة فً المؤسسات الخدمٌة مماربة نظرٌة، ممال، جامعة البلٌدة، الجزائر، عزو( 2)
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٤خ رول٣ْ فلٓبد ٓزغبَٗخ ٌَُ اُؼٔلاء ؽ٤ش ٣قزِق اكاء ٓولّ اُقلٓخ ٖٓ طؼٞثخ ر٤ٔ٘ؾ اُقلٓخ: ا١ ػلّ آٌبٗ -ٖ

 كوك ئ٠ُ افو ٖٝٓ ٝهذ ئ٠ُ افو .

ك٘بئ٤خ اُقلٓخ: ثٔؼ٠٘ رلاش٢ اُقلٓخ ثؼل رول٣ٜٔب ٖٝٓ صْ ػلّ آٌب٤ٗخ رقي٣ٜ٘ب ُلاٍزلبكح ٖٓ ٗزبعٜب ٓوح افوٟ  -ٗ

. 

أُبك٣خ ًٔب ٛٞ اُؾبٍ ك٢ اَُِغ أُبك٣خ ٝٛٞ ٓب ٣إًل  اُقلٓخ لا رؾزبط ئ٠ُ الاٍزقلاّ اٌُض٤ق ُو٘ٞاد اُزٞى٣غ -٘

ػ٠ِ أ٤ٔٛخ الارظبٍ أُجبشو ث٤ٖ شوًبد اُقلٓبد ٝػٔلائٜب 
(1 .)

 ٝٛ٘بى فظبئض افوٟ .

رورجؾ ثبُٔظله: كبُقلٓخ رورجؾ ثٔولٜٓب أ١ ثبُٔظله ٓضَ ه٤بّ افزظبط٢ أُواعغ ثبلإعبثخ ػٖ  -ٙ

ِٔوػ٠ كلا شي إ ٛنٙ اُقلٓخ ٓورجطخ ثؼَٔ ٓولٜٓب ًٝنُي ك٢ الاٍزلَبهاد ٝه٤بّ اُطج٤ت ثزول٣ْ اُقلٓخ ُ

 اُقلٓخ اُز٢ ٣ولٜٓب ٤ٌٓب٢ٌ٤ٗ ا٤َُبهاد ٝاُؾلام ٝا٠ُ ؿ٤وٛب ٖٓ اُقلٓبد أُقزِلخ .

اُزجب٣ٖ ك٢ اُؼوع: لا ٣ٌٖٔ ر٤ٔ٘ؾ اُ٘زبئظ ٖٓ اُقلٓخ ثبَُ٘جخ ُؼلك ًج٤و ٖٓ أُشوٝػبد كٔضلا رقزِق فلٓخ  -7

فوٟ ًٝنُي الآو ك٢ ٓقزِق اٗٞاع اُقلٓبد ٝلا ٣ٌٖٔ ر٤ٔ٘ؾ اُ٘زبئظ ٖٓ اُقلٓخ أُواعغ ٖٓ ٌٓزجخ ئ٠ُ ا

 ثبَُ٘جخ ُِٔشوٝع ك٢ ع٤ٔغ أُواد اُز٢ رإك١ ك٤ٜب اُقلٓخ ثَ ٣ظؼت اُز٘جإ ثغٞكح اكاء اُقلٓخ هجَ رول٣ٜٔب .

اُج٤غ ث٤٘ٔب اُقلٓبد لا ػلّ اُوبث٤ِخ ُِزقي٣ٖ: كبَُِغ ٣ٌٖٔ رقي٣ٜ٘ب ٍٞاء ك٢ ٓواؽَ الاٗزبط أٝ ثؼلٙ أٝ اص٘بء  -8

٣ٌٖٔ رقي٣ٖ اُقلٓبد ك٢ ؽبُخ ػلّ الاٍزلبكح ٖٓ اُ٘زبئظ أُؾووخ ٜٓ٘ب ك٢ ًَ ٓوح رإك١ ك٤ٜب كبٌُٔزجبد ٓضلا لا 

فلٓخ اػبهح فبهع٤خ ٓولٓبً ٝرقي٣ٜ٘ب ُؾ٤ٖ ؽِجٜب ٌُٖٝ رَزط٤غ ك٢ كزواد مهٝح اُطِت ػ٠ِ  ٓٓٔرَزط٤غ ئٗزبط 

 غٜٔٞه أَُزل٤ل٣ٖ. رِي اُقلٓخ ى٣بكح أػلاك ٓول٤ٜٓب ُ

رنثنة ؽغْ اُطِت: رز٤ٔي اُطِت ػ٠ِ اُقلٓبد ثبُزوِت اُشل٣ل ٝا٤ٍُٔٞٔخ ئٓب ؽَت اُلظٍٞ أٝ ك٢ ا٣بّ  -9

ٓؼ٤٘خ ٖٓ الاٍجٞع أٝ ٍبػبد ٓؼ٤٘خ ك٢ ا٤ُّٞ كٔضلا ٣يكاك اُطِت ٝالاهجبٍ ػ٠ِ اُقلٓبد اُل٘له٤خ ط٤لبً ٣ٝ٘قلغ 

ٓخ ك٢ اشٜو اُلهاٍخ ٝفبطخ ك٢ الا٣بّ اُز٢ رغو١ ك٤ٜب الافزجبهاد شزبءً ًٔب ريكاك الاكبكح ٖٓ أٌُزجبد اُؼب
(2.) 

 صبنضب : انًجحش انضبنش انذساسخ انًُذاَُخ نعُُخ يٍ طهجخ انجبيعبد انعشالُخ.

 وسبئم الارظبل نهًإسسبد انخذيُخ:

 يب وسبئم الارظبل ثشأَك انزٍ سبهًذ فٍ رشكُم طىسح انًإسسبد انخذيُخ نذَك؟ -1

سؤَخ انًجحىصٍُ عٍ وسبئم الارظبل انزٍ سبهًذ فٍ رشكُم طىسح انًإسسبد انخذيُخ ( َجٍُ 1جذول )

 نذَهى.

 انًشرجخ انُسجخ انًئىَخ انزكشاس وسبئم الارظبل د

 الأونً %35.2 257 يىالع انزىاطم الاجزًبعٍ 1

 انضبَُخ %34.3 246 وسبئم الإعلاو 2

 انضبنضخ %17.4 125 انًىالع الانكزشوَُخ عجش شجكخ الاَزشَُذ 3

 انشاثعخ %12.4 22 الارظبل انشخظٍ 4

717 انًجًىع
)*(

 100% -  

                                                           
 .222(، ص 2214عبدالله حسن مسلم، إدارة الجودة الشاملة معاٌٌر الأٌزو، )عمان:  دار المعتز للنشر والتوزٌع،  ( 1)
 26 -25هشام بن عبدالله العباس، مصدر سابك، ص  ( 2)
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هؤ٣خ أُجؾٞص٤ٖ ػٖ ٍٝبئَ الارظبٍ اُز٢ ٍبٛٔذ ك٢ رش٤ٌَ طٞهح ( رور٤ت ٣ٔزؼؼ ٖٓ ث٤بٗبد اُغلٍٝ )

ؽَت ارغبٛبد أكواك ػ٤٘خ اُلهاٍخ، ٝاُز٢ رش٤و ك٢ ٓغِٜٔب ئ٠ُ ٓٞاكوخ ػ٤٘خ  أُإٍَبد اُقل٤ٓخ ُل٣ْٜ

هاٍخ ػ٠ِ ٍٝبئَ الارظبٍ اُز٢ ٍبٛٔذ ك٢ رش٤ٌَ طٞهح أُإٍَبد اُقل٤ٓخ ُل٣ْٜ، ٝاُز٢ عبءد ًٔب اُل

 ٣أر٢:

هؤ٣خ أُجؾٞص٤ٖ ػٖ ٍٝبئَ الارظبٍ اُز٢ ٍبٛٔذ ك٢ ( ك٢ ٓولٓخ ٓٞاهغ اُزٞاطَ الاعزٔبػ٢عبءد كئخ )

ٖٓ ٓغٔٞع  (7ٕ٘%( ٝرٌواه )8.ٖ٘، ثَ٘جخ ٓئ٣ٞخ هلهٛب )رش٤ٌَ طٞهح أُإٍَبد اُقل٤ٓخ ُل٣ْٜ

( رٌواها ٝثَ٘جخ ٓئ٣ٞخ ٕٙٗ( رٌواه. رِزٜب كئخ )ٍٝبئَ الإػلاّ( ثبُٔورجخ اُضب٤ٗخ ٝؽظِذ ػ٠ِ )7ٔ7)

( ٕ٘ٔ( ثبُٔورجخ اُضبُضخ ٝؽظِذ ػ٠ِ )أُٞاهغ الاٌُزو٤ٗٝخ ػجو شجٌخ الاٗزو٤ٗذ%(، صْ كئخ )ٖ.ٖٗهلهٛب )

( ثبُٔورجخ الأف٤وح بٍ اُشقظ٢الارظ%(، ٝاف٤واً عبءد كئخ )ٗ.7ٔرٌواها ٝثَ٘جخ ٓئ٣ٞخ هلهٛب )

%(. َٝٗز٘زظ ٖٓ ٗزبئظ اُغلٍٝ اَُبثن رظله ٗ.ٕٔ( رٌواها ٝثَ٘جخ ٓئ٣ٞخ هلهٛب )89ٝؽظِذ ػ٠ِ )

ٍٝبئَ الارظبٍ الأفوٟ اُز٢ ٍبٛٔذ ك٢ رش٤ٌَ طٞهح أُإٍَبد ٓٞاهغ اُزٞاطَ الاعزٔبػ٢ ػ٠ِ 

ُٔب رٔزٌِٚ ٖٓ رو٤٘بد ٍٝٝبئؾ ٓزؼلكح لأٜٗب أًضو ٍٝبئَ الارظبٍ اٍزقلآب ٝهٝاعب  اُقل٤ٓخ ُِٔجؾٞص٤ٖ

 رَبْٛ ٗوَ اُظٞهح اُن٤٘ٛخ ثٞػٞػ ػٖ أُإٍَبد اُقل٤ٓخ ك٢ أُغزٔغ. 

 هم نذَك حسبثب  فٍ يىالع انزىاطم الاجزًبعٍ؟  -2 

 َجٍُ رىصَع انًجحىصٍُ حست ايزلاكهى حسبة فٍ يىالع انزىاطم الاجزًبعٍ. (2جذول )

 هم نذَك حسبثب  فٍ يىالع انزىاطم د

 الاجزًبعٍ

 انًشرجخ انُسجخ انًئىَخ انزكشاس

 الأونً . %27 322 َعى 1

 انضبَُخ %3 12 كلا 2

  - %100 411 انًجًىع

 

%( ٖٓ أُجؾٞص٤ٖ ُل٣ْٜ ؽَبة ك٢ ٓٞاهغ اُزٞاطَ 97( إٔ َٗجخ )ٕرٞػؼ الأههبّ اُٞاهكح ثبُغلٍٝ )

 ة ك٢ ٓٞاهغ اُزٞاطَ الاعزٔبػ٢.%( ٖٓ أُجؾٞص٤ٖ لا ٣ٔزٌِٕٞ ؽَبٖالاعزٔبػ٢، ث٤٘ٔب ٓب َٗجزٚ )

 يب سأَك فٍ يسزىي رعبيم يىظفٍ انًإسسبد انخذيُخ يع انًىاطٍُُ؟ -2

 

                                                                                                                                                                                                   
 (، وٌرجع سبب ارتفاع عدد 422(، بٌنما حجم عٌنة البحث هً )717تضح ان عدد التكرارات ٌبلغ )ٌ )*( 

 التكرارات كون الإجابة على هذا السؤال كانت تسمح باختٌار أكثر من بدٌل.
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 يسزىي رعبيم يىظفٍ انًإسسبد انخذيُخ يع انًىاطٍُُ.سؤَخ انًجحىصٍُ عٍ ( َجٍُ 3جذول )

انُسجخ  انزكشاس الاسزجبثخ د

 انًئىَخ

انًش

 رجخ

دسجخ 

انحش

 َخ

يسزىي  2لًُخ كب

 انجذونُخ انًحسىثخ انذلانخ

32.163 4 5 %2 32 يًزبص 1
a

 13.28 ٓ.ٓٔ 

 4 %12 42 جُذ 2

 2 %21.5 26 يزىسط 3

 1 %43.5 174 يمجىل 4

 3 %15 61 غُش لائك 5

  - %111 411 انًجًىع

 

مدتؾى تعامل ؽ جاءت في مقجمة رؤية السبحؾثيؽ ع )مقبؾل(أن استجابة  (3تبيؽ مؽ تحميل الججول )
%(، تمتيا استجابة مؽ )متؾسط( 5334بشدبة مئؾية قجرىا ) مؾعفي السؤسدات الخجمية مع السؾاطشيؽ

( بالسختبة الثالثة بشدبة مئؾية قجرىا غيخ لائق%(، ثؼ استجابة )5.34بالسختبة الثانية بشدبة مئؾية قجرىا )
%(، وأخيخاً جاءت استجابة 5.ة مئؾية قجرىا )( بالسختبة الخابعة بشدبجيج%(، بيشسا جاءت استجابة )4.)
 %(83( بالسختبة الأخيخة بشدبة مئؾية قجرىا )مستاز)

( إلى وجؾد فخوق ذات دلالة احرائية بيؽ أفخاد عيشة الجراسة في رؤية 3.وتذيخ بيانات الججول )
السحدؾبة  5ا، حيث كانت قيسة كمدتؾى تعامل مؾعفي السؤسدات الخجمية مع السؾاطشيؽالسبحؾثيؽ عؽ 

(32.163a( أكبخ مؽ القيسة الججولية )3 5( ودرجة حخية )..3.( وعشج مدتؾى دلالة )13.28)
ولرالح استجابة مقبؾل3 وتعكذ لشا ىحه الشتيجة أن مدتؾى تعامل مؾعفي السؤسدات الخجمية مع 

)مستاز وجيج السؾاطشيؽ مقبؾل وىي ندبة قميمة بالشدبة لمسدتؾيات التي وضعيا الباحث في الدؤال 
ومتؾسط( وىحا يجل عمى أدنى مدتؾيات الخضى لمسؾاطشيؽ لحلػ عمى السؤسدات الخجمية أن تقؾم بستابعة 

 مؾعفييا عشج تقجيؼ الخجمات إلى السؾاطشيؽ3
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رُمم وسبئم الاعلاو انزجبسة انًزًُضح نهًإسسبد انخذيُخ.  -4    

ًإسسبد انخذيُخ.َمم وسبئم الاعلاو انزجبسة انًزًُضح نه( َجٍُ 4جذول )  

انُسجخ  انزكشاس الاسزجبثخ د

 انًئىَخ

دسجخ  انًشرجخ

 انحشَخ

2لًُخ كب يسزىي  

 انجذونُخ انًحسىثخ انذلانخ

%43 172 دائًب 1  2 2 33.427
a
 9.21 1.11 

%42.5 122 احُبَب 2  1 

%7.5 31 أثذا 3  3 

%111 400 انًجًىع  -  

عبءد ك٢ ٓولٓخ ٗوَ ٍٝبئَ الاػلاّ اُزغبهة أُز٤ٔيح  )اؽ٤بٗب(إٔ اٍزغبثخ  (ٗرج٤ٖ ٖٓ رؾ٤َِ اُغلٍٝ )

%(، رِزٜب اٍزغبثخ )كائٔب( ثبُٔورجخ اُضب٤ٗخ ثَ٘جخ ٓئ٣ٞخ هلهٛب ُِٖٗٔإٍَبد اُقل٤ٓخ ثَ٘جخ ٓئ٣ٞخ هلهٛب )

 %(.7.5%(، ٝأف٤واً عبءد كئخ )أثلا( ثبُٔورجخ الأف٤وح ثَ٘جخ ٓئ٣ٞخ هلهٛب )49.5)

( ئ٠ُ ٝعٞك كوٝم ماد كلاُخ اؽظبئ٤خ ث٤ٖ أكواك ػ٤٘خ اُلهاٍخ ك٢ ٗوَ ٍٝبئَ 8ٔبد اُغلٍٝ )ٝرش٤و ث٤بٗ

33.427أُؾَٞثخ ) ٕالاػلاّ اُزغبهة أُز٤ٔيح ُِٔإٍَبد اُقل٤ٓخ، ؽ٤ش ًبٗذ ه٤ٔخ ًب
a

( أًجو ٖٓ اُو٤ٔخ 

ٝرؼٌٌ ُ٘ب ٛنٙ ( ُٝظبُؼ اٍزغبثخ أؽ٤بٗب، ٕ( ٝكهعخ ؽو٣خ )ٔٓ.ٓ( ٝػ٘ل َٓزٟٞ كلاُخ )9.21اُغل٤ُٝخ )

اُ٘ز٤غخ إٔ ٍٝبئَ الإػلاّ ر٘وَ اُزغبهة أُز٤ٔيح ُِٔإٍَبد اُقل٤ٓخ ُز٣ٌٖٞ طٞهح م٤٘ٛخ ا٣غبث٤خ 

 ُِٔإٍَبد اُقل٤ٓخ ُلٟ أُٞاؽٖ ػٖ ؽج٤ؼخ ػَٔ  ٛنٙ أُإٍَبد.

رشكض وسبئم الاعلاو أحُبَب  فٍ اثشاص انسهجُبد عٍ والع انخذيبد ورهًم   -5

 الاَجبثُبد.

ٍ رشكُض وسبئم الاعلاو أحُبَب  فٍ اثشاص انسهجُبد عٍ والع انخذيبد ورهًم الاَجبثُبد.( َج5ُجذول )  

انُسجخ  انزكشاس الاسزجبثخ د

 انًئىَخ

انًشر

 ثخ

دسجخ 

 انحشَخ

2لًُخ كب يسزىي  

 انجذونُخ انًحسىثخ انذلانخ

%41.5 162 دائًب 1  2 2 28.720
a
 9.21 1.11 

%47 122 احُبَب 2  1 

ذاأث 3  51 12.5%  3 

%111 400 انًجًىع  -  

رو٤ًي ٍٝبئَ الاػلاّ أؽ٤بٗبً ك٢ اثواى عبءد ك٢ ٓولٓخ  )اؽ٤بٗب(إٔ اٍزغبثخ  (٘رج٤ٖ ٖٓ رؾ٤َِ اُغلٍٝ )

%(، رِزٜب اٍزغبثخ )كائٔب( ثبُٔورجخ 7ٗثَ٘جخ ٓئ٣ٞخ هلهٛب ) اَُِج٤بد ػٖ ٝاهغ اُقلٓبد ٝرَٜٔ الا٣غبث٤بد

%(، ٝأف٤واً عبءد كئخ )أثلا( ثبُٔورجخ الأف٤وح ثَ٘جخ ٓئ٣ٞخ هلهٛب 40.5خ هلهٛب )اُضب٤ٗخ ثَ٘جخ ٓئ٣ٞ

(12.5.)% 
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رو٤ًي ٍٝبئَ ( ئ٠ُ ٝعٞك كوٝم ماد كلاُخ اؽظبئ٤خ ث٤ٖ أكواك ػ٤٘خ اُلهاٍخ ك٢ ٘ٝرش٤و ث٤بٗبد اُغلٍٝ )

ً ك٢ اثواى اَُِج٤بد ػٖ ٝاهغ اُقلٓبد ٝرَٜٔ الا٣غبث٤بد أُؾَٞثخ  ٕه٤ٔخ ًب، ؽ٤ش ًبٗذ الاػلاّ أؽ٤بٗب

(28.720
a

( ُٝظبُؼ ٕ( ٝكهعخ ؽو٣خ )ٔٓ.ٓ( ٝػ٘ل َٓزٟٞ كلاُخ )9.21( أًجو ٖٓ اُو٤ٔخ اُغل٤ُٝخ )

اٍزغبثخ أؽ٤بٗب، ٝرؼٌٌ ُ٘ب ٛنٙ اُ٘ز٤غخ إٔ ٍٝبئَ الإػلاّ روًي ػ٠ِ ئثواى اَُِج٤بد ػٖ ٝاهغ اُقلٓبد 

ٍَبد ٤ُزْ رغبٝى ٛنٙ اَُِج٤بد ٝرول٣ْ اُز٢ رولٜٓب أُإٍَبد اُقل٤ٓخ ٤ٌُٕٞ ػبَٓ ػـؾ ػ٠ِ ٛنٙ أُإ

 أكؼَ اُقلٓبد ُِٔٞاؽ٤ٖ٘.

. رضسع وسبئم الإعلاو انضمخ عُذ انطهجخ عٍ انًإسسبد انخذيُخ -6  

( َجٍُ سؤَخ انًجحىصٍُ أٌ وسبئم الإعلاو رضسع انضمخ عُذ انطهجخ عٍ انًإسسبد انخذيُخ.6جذول )  

انُسجخ  انزكشاس الاسزجبثخ د

 انًئىَخ

انًشر

 ثخ

خ دسج

 انحشَخ

2لًُخ كب يسزىي  

 انجذونُخ انًحسىثخ انذلانخ

%42.5 171 دائًب 1  2 2 19.422
a
 9.21 1.11 

%45.5 122 احُبَب 2  1 

%12 42 أثذا 3  3 

%111 400 انًجًىع  -  

ػ٘ل اُطِجخ ٍٝبئَ الإػلاّ ريهع اُضوخ عبءد ك٢ ٓولٓخ  )اؽ٤بٗب(إٔ اٍزغبثخ  (ٙرج٤ٖ ٖٓ رؾ٤َِ اُغلٍٝ )

%(، رِزٜب اٍزغبثخ )كائٔب( ثبُٔورجخ اُضب٤ٗخ ثَ٘جخ ٓئ٣ٞخ 45.5ثَ٘جخ ٓئ٣ٞخ هلهٛب ) ػٖ أُإٍَبد اُقل٤ٓخ

 %(.12%(، ٝأف٤واً عبءد كئخ )أثلا( ثبُٔورجخ الأف٤وح ثَ٘جخ ٓئ٣ٞخ هلهٛب )42.5هلهٛب )

ٍٝبئَ الإػلاّ ػ٤٘خ اُلهاٍخ ك٢ ( ئ٠ُ ٝعٞك كوٝم ماد كلاُخ اؽظبئ٤خ ث٤ٖ أكواك ٙٝرش٤و ث٤بٗبد اُغلٍٝ )

19.422أُؾَٞثخ ) ٕ، ؽ٤ش ًبٗذ ه٤ٔخ ًبريهع اُضوخ ػ٘ل اُطِجخ ػٖ أُإٍَبد اُقل٤ٓخ
a

( أًجو ٖٓ 

( ُٝظبُؼ اٍزغبثخ أؽ٤بٗب، ٝرؼٌٌ ٕ( ٝكهعخ ؽو٣خ )ٔٓ.ٓ( ٝػ٘ل َٓزٟٞ كلاُخ )9.21اُو٤ٔخ اُغل٤ُٝخ )

خ ػ٘ل ؽِجخ اُغبٓؼبد ػٖ أُإٍَبد اُقل٤ٓخ ٖٓ فلاٍ ُ٘ب ٛنٙ اُ٘ز٤غخ إٔ ٍٝبئَ الإػلاّ رؾبٍٝ ىهع اُضو

 أُٞاػ٤غ اُز٢ رز٘بُٜٝب ػٖ ؽج٤ؼخ اُقلٓبد اُز٢ رولٜٓب ٛنٙ أُإٍَبد ُي٣بكح صوخ أُٞاؽ٤ٖ٘ ثقلٓبرٜب.

 :الاستنتاجاث 

ث٤٘ذ ٗزبئظ اُلهاٍخ رظله ٓٞاهغ اُزٞاطَ الاعزٔبػ٢ ػ٠ِ ٍٝبئَ الارظبٍ الافوٟ اُز٢ ٍبٛٔذ  -1 

هح أُإٍَبد اُقل٤ٓخ ُِٔجؾٞص٤ٖ لأٜٗب أًضو ٍٝبئَ الارظبٍ اٍزقلآبً ٝهٝاعبً ُٔب رٌِٔٚ ٖٓ ك٢ رش٤ٌَ طٞ

 رو٤٘بد ٍٝٝبئؾ ٓزؼلكح رَبْٛ ك٢ ٗوَ اُظٞهح اُن٤٘ٛخ ثٞػٞػ ػٖ أُإٍَبد اُقل٤ٓخ ك٢ أُغزٔغ (.

خ ًشلذ ٗزبئظ اُلهاٍخ ٝعٞك كوٝم ماد كلاُخ اؽظبئ٤خ ث٤ٖ اكواك ػ٤٘خ اُلهاٍخ ك٢ هؤ٣  -ٕ 

أُجؾٞص٤ٖ ػٖ َٓزٟٞ رؼبَٓ ٓٞظل٢ أُإٍَبد اُقل٤ٓخ ٓغ أُٞاؽ٤ٖ٘  ٝإ َٓزٟٞ رؼبَٓ ٓٞظل٢ 

أُإٍَبد اُقل٤ٓخ ٓغ أُٞاؽ٤ٖ٘ ٓوجٍٞ ٢ٛٝ َٗجخ ه٤ِِخ ثبَُ٘جخ َُِٔز٣ٞبد اُز٢ ٝػؼٜب اُجبؽش ك٢ 
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ٍَبد اَُإاٍ ) ٓٔزبى ٝع٤ل ٝٓزٍٞؾ ( ٝٛنا ٣لٍ أك٠ٗ َٓز٣ٞبد اُوػ٠ ُِٔٞاؽ٤ٖ٘ ُنُي ػ٠ِ أُإ

 اُقل٤ٓخ إٔ روّٞ ثٔزبثؼخ ٓٞظل٤ٜب ػ٘ل رول٣ْ اُقلٓبد ئ٠ُ أُٞاؽ٤ٖ٘.

أٝػؾذ ٗزبئظ اُلهاٍخ ٝعٞك كوٝم ماد كلاُخ اؽظبئ٤خ ث٤ٖ أكواك ػ٤٘خ اُلهاٍخ ك٢ رو٤ًي ٍٝبئَ  -ٖ 

غ الاػلاّ أؽ٤بٗبً ك٢ اثواى اَُِج٤بد ٝرَٜٔ الا٣غبث٤بد ٍٝٝبئَ الاػلاّ روًي ػ٠ِ اثواى اَُِج٤بد ػٖ ٝاه

اُقلٓبد ٤ٌُٕٞ ػبَٓ ػـؾ ػ٠ِ ٛنٙ أُإٍَبد ٤ُزْ رغبٝى ٛنٙ اَُِج٤بد ٝرول٣ْ أكؼَ اُقلٓبد 

 ُِٔٞاؽ٤ٖ٘.
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