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 المدتخلص:
 في الستشقمة للاترالات سيل اسيا لذخكة رضا الدبػف  في لمقجرة الابجاعية تأثيخ وجػد مغ التحقق الى ييجؼ ىحا البحث    

 تحتاج حيث للاترالات، اسياسيل شخكة لدبائغ الخضا مدتػى  في بعس القرػر وجػد في الجراسة مذكمة وتتسثل العخاؽ،
 مغ يسكشيا مسا زبائشيا لجى الخضا مغ مدتػى عالي تحقيق بيجؼ وذلظ التدػيقي السجاؿ في ابجاعية وافكار أنذصة الى الذخكة
 . مشافدييا عمى التفػؽ  تحقيق
 مغ مجسػعة مغ الجراسة انصمقت. السعمػمات لجسع أساسية كأداة  الاستبانة واستخجـ التحميمي، الػصفي السشيج الباحث واعتسج

 عيشة مغ عمييا الحرػؿ تع التي البيانات معالجة تع بعجىا ،SPSSو  AMOS بخنامجي بػاسصة اختبارىا تع والتي الفخضيات
اىع كاف مغ و  .مبحػثا  ( 96) العيشة حجع وبمغ. السبحػثة الذخكة في والػسصى العميا الإدارة ومدؤولي مجيخي  مغ عسجية

 السدتػيات ولكل الإبجاعية القجرة متغيخ في واضح بذكل تيتع اسياسيل شخكة إدارةاف  الباحثافالاستشتاجات التي تػصل الييا 
 الأفكار انتاج عمى يحفد الحي التشطيسي السشاخ وتػفيخ والسجيخيغ لمسػضفيغ الإبجاعية السبادرات تذجيع عغ شخيق الإدارية

 الإبجاعية.
 .في شركة اسياسيل للاترالات، القيادات الإدارية الكلمات المفتاحية: القدرة الإبداعية، رضا الزبون 

Abstract: 

    This research aims to verify the existence of an impact of the innovative ability on the customer 

satisfaction of the Asiacell mobile communications company in Iraq, and the problem of the study 

is the presence of some shortcomings in the level of satisfaction of the customers of the Asiacell 

communications company, where the company needs innovative activities and ideas in the 

marketing field in order to achieve the level of High satisfaction of its customers, which enables it 

to achieve superiority over its competitors. 

The researcher adopted the descriptive analytical approach, and used the questionnaire as a basic 

tool for collecting information. The study started from a set of hypotheses that were tested by 

AMOS and SPSS programs, after which the data obtained from a deliberate sample of managers 

and senior and middle management officials in the company under study were processed. The 

sample size was (96) respondents. One of the most important conclusions reached by the 

researchers was that the management of Asiacell company is clearly interested in the variable of 

innovative ability and all administrative levels by encouraging innovative initiatives for employees 

and managers and providing an organizational climate that stimulates the production of creative 

ideas. 

Keywords: Innovation ability, customer satisfaction, administrative leaders in Asiacell 

Telecom. 
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 المقدمة
 والتصػر السشافدة وشجة الستدارعة البيئية التغيخات ضل في كبيخة وتحجيات صعبا   واقعا  اليػـ  الاعساؿ مشطسات تعير      

 مػقع عمى لتصبيق أفكار وإنتاج مشتجات وخجمات إبجاعية وغيخ مصخوحة لمحرػؿ تدعى اف فخض وذلظ السدتسخ، التكشمػجي
تقػـ  في عسميا الابجاع والابتكار تتبشى التي السشطسات اف اذ اعساليا، أداء في واستسخارىا بقائيا لزساف الدػؽ  في مسيد تشافدي
 بقػة والحي كدب ولائيع وبالتالي لدبائشيا عالي رضا الى الػصػؿ مغ يسكشيا ما وىػ ججد زبائغ وجحب لمدبائغ عالية قيسة بإنتاج
 .تشافدية جػىخية ميدة يسثل
 الحرػؿ في وتأثيخىا القجرة الابجاعية وىي التدػيقي، السجاؿ في حيػية متغيخات عمىجاء ىحا البحث ليخكد  تقجـ ما عمى وبشاء  
التصبيقي  والجانب الشطخي  الجانب عبخ السػضػعات ليحه والشطخية الفكخية الفمدفة في البحث خلاؿ مغ لمدبائغ عالي رضا عمى

 .بيجؼ الػصػؿ الى استشتاجات دقيقة
 ، واما السبحث الثاني فيتزسغ الجانب الشطخي مشيجية البحثربعة مباحث، يتزسغ السبحث الأوؿ امغ  العمسي يتألف ىحا البحث

لمبحث، اما السبحث الخابع والأخيخ فيتزسغ الاستشتاجات والتػصيات التي  ، ويتألف السبحث الثالث مغ الجانب العسميلمبحث
 تػصل الييا الباحثاف.

 
 المبحث الاول: منهجية البحث

 ولا: مذكلة البحثا
 تبشي خلاؿ مغ الستشقمة للاترالات اسياسيل شخكة لدبائغ الخضا مغ عالي مدتػى  تحقيق امكانية في البحث مذكمة تتسثل

 الذخكة تتسكغ بالتالي ،، وإنتاج خجمات وعخوض إبجاعية وغيخ مصخوحة سابقا  والافكار الإبجاعية في عسميا للأنذصة الذخكة
 -:الاتيةعمى الأسئمة  بالإجابةتمخيز مذكمة البحث ويسكغ  .سػقيا في ومتسيد قػي  تشافدي لسػقع الػصػؿ مغ
 الستحقق؟ما مجى تأثيخ تصبيق مفيػـ القجرة الإبجاعية عمى رضا الدبػف  -1
 استخجاميا لفمدفة القجرة الإبجاعية؟ جعش السبحػثةذخكة الما ىي الرعػبات التي تػاجو  -2
 ؟يا لسدتػى اعمى مغ الخضا لدبائشياىل يؤثخ تصبيق الذخكة السبحػثة لفمدفة القجرة الإبجاعية عمى تحكيق -3
 ما ىػ مدتػى الخضا الستحقق لدبائغ الذخكة السبحػثة؟ -4

 
 البحثهمية اثانياً: 

 -تكسغ اىسية البحث مغ خلاؿ الاتي: 
 .السشطسات الحالية داراتلإ رضا الدبػف القجرة الإبجاعية و  مفيػـ التعخيف بأىسية -1
 .الدبػف يجسع البحث الحالي بيغ متغيخيغ ميسيغ في حقل الإدارة وىسا القجرة الإبجاعية ورضا  -2
 تصػيخ قجراتيا الإبجاعية.دفع مشطسات الاعساؿ لتحقيق رضا عالي لدبائشيا مغ خلاؿ  -3

 
 اهداف البحثثالثاً: 

 -يسكغ تحجيج اىجاؼ البحث بالشقاط الاتية: 
 .الدبػف  ورضا القجرة الابجاعية وىسا البحث بستغيخي  الستعمقة والأفكار بالسفاليع التعخيف -1
 .الحاضخ الػقت في الاعساؿ سػؽ  في القػية السشافدة لسػاجية مفيجة تػصيات تقجيع -2
 .الدبػف  ورضا القجرة الابجاعية بيغ العلاقة معخفة -3
 .السشطسة مػضػع البحث التي تتسيد بياالقجرة الإبجاعية  عمى مدتػى التعخؼ  -4
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 المخطط الفرضي للبحثرابعاً: 
 
 
 
 

 

 انًخطط انفرضٌ نهجحث (1انشكم )

 
 البحث خامداً: فرضيات

 -حيث سيتع صياغة فخضيات البحث وىي كالاتي: 
 .الدبػف( ورضا الابجاعية القجرة بيغاحرائية  دلالة ذات ارتباط علاقة )تػجج -الفخضية الاولى لمبحث: -1
 .الدبػف( في رضا الابجاعية القجرة بيغاحرائية  دلالة ذات تأثيخ علاقة )تػجج-الفخضية الثانية لمبحث: -2

 التعريفات الإجرائيةسادساً: 
 الػاقع. فيفكار ججيجة وتصبيقيا اوىي قجرة السشطسة السبجعة عمى تصػيخ القجرة الإبجاعية:  - أ

 الستحققة الاشباع درجة عمى بشاء   الاحداس ذلظ ويتكػف  الخجمة او لمدمعة تجخبتو بعج الدبػف  احداس رضا الدبػف: ىػ - ب
 .رغبتو او لحاجتو

 سابعاً: حدود البحث
 السكانية: تع تصبيق الجانب العسمي مغ البحث في شخكة اسياسيل للاترالات الستشقمة.الحجود  -
 .2022: امتجت الفتخة الدمشية مغ شيخ اذار الى شيخ ايمػؿ مغ العاـ الحجود الدمانية -
 الحجود البذخية: مجيخي الإدارة العميا والػسصى لذخكة اسياسيل للاترالات الستشقمة في العخاؽ. -

 البحث بيانات جمع وطرق  اليبأس: ثامناً 
 ورسائل والسجلات بالبحػث الستسثمة والأجشبية العخبية السرادر عمى بالاعتساد الشطخي  الجانب اعجاد تع :الشطخي  الجانب -1

 .وشبكة الانتخنت الجامعية السكتبات في الستػفخة الجكتػراه  واشاريح الساجدتيخ
 عجة في الاستبانة فقخات تشطيع وتع البحث، متغيخات لكياس اعتسادىا تع والتي البيانات لجسع الخئيدة الأداة  وىي :الاستبانة -2

 الإبجاعية القجرة وىسا الأساسييغ السحػريغ الى بالإضافة السحػر الجيسػغخافي وتزسشت محاور كسا مػضح في السمحق،
 .الدبػف  ورضا

 مجتمع وعينة البحث: تاسعاً 
ىي  اسياسيل شخكة اف الاعتبار بعيغ واخحنا ،لمبحث كسجتسع الستشقمة في العخاؽ للاترالات اسياسيل شخكة اعتساد تع  

 وقاـ وقج تع تحجيج مقخ الذخكة الكائغ في بغجاد/السشرػر ميجانا  لمبحث، العخاقية، الدػؽ  في واسع نذاط لجيياشخكة رائجة و 
 تػزيع تع ،لمبحث عسجية كعيشة شامل بذكل والػسصى العميا الإدارات اراء واستقريا السبحػثة، لمذخكة ميجانية بديارات افالباحث

 تع .مبحػثا  ( 106) شسمت والتي( الػسصى والإدارة العُميا الإدارة) السجتسع ذلظ مغ كجدء القرجية العيشة عمى السُعجة الاستبانة
 لحلظ الاحرائي لمتحميل صالحة غيخ استبانات( 4) ىشاؾ اف وتبيغ لمتجقيق، الاستبانات ىحه وخزعت استبانة،( 100) استخداد

 الى بعج فيسا اجاباتيع اخزعت مبحػثا  ( 96) الاحرائي التحميل مخحمة في ىحا البحث عيشة حجع يكػف  وبحلظ. استبعادىا تع
مغ اجل  AMOSو   SPSSباستخجاـ البخنامجيغ الاحرائييغ  والرجؽ. وبعجىا تع اجخاء التحميل الاحرائي الثبات اختبار

واستشباط الاستشتاجات  البحثمغ اجل اختبار فخضيات  التحميل الاحرائي نتائجلإجابات العيشة، وفدخت شتائج الالحرػؿ عمى 
 والتػصيات الستختبة عمى تمظ الشتائج.

  

 ارتباط       

 تأثير       

 

 رضا الزبون القدرة الابداعية
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 : الجانب النظري المبحث الثاني
 القدرة الإبداعيةاولًا: 

 مفيػـ القجرة الإبجاعية -1
 فيػ الإبجاعي التفكيخ اما ججيج، شيء ضيػر عشيا يشتج بصخيقة شيئيغ بيغ العلاقة إدراؾ عمى العقل قجرة يعشي الإبجاع

 .(176 ،2017: مخمػفي) معيشة زمشية مجة في لمسذكمة أصيمة حمػؿ وإنتاج اكتذاؼ يدتيجؼ ذىشي نذاط
الفخص والاستحػاذ عمييا لزساف وعخفت القجرة الإبجاعية عمى انيا قجرة مغ نػع ديشاميكي تسكغ السشطسات مغ استذعار 

الستاحة وتسكغ السشطسة مغ تصػيخ مشتجات ججيجة او  لمسػارد الجيج نتيجة الاستخجاـ الاستجابة لمتغيخات في البيئة. وانيا تأتي
 (.64: 2018)الحسجاني، القجرة عمى زيادة الإنتاج والتػسع 

 (:2بجاعية كسا في الذكل )ىشاؾ عػامل عجة تؤثخ عمى الابجاع وعمى تػليج الأفكار الإ
 
 
 
 
 

 
 

 

 
 انعوايم انًؤثرح عهي الاثذاع-(2انشكم )

Source: Xiao, Wensheng & Kong, Haojia & Shi, Lifan & Tang, Decia (2022),  

" The Impact of Innovation-Driven Strategy on High-Quality", journal of sustainability, Vol. (14), pp. 3. 

 

 مغ الدمػؾ بأنػاع يقػمػا للأفخاد حتى تػافخىا يمدـ التي العقمية الاستعجادات ىي الإبجاعية ( اف القجرة1408: 2011ويخى )بحخ، 
 أىسيا: ومغ الإبجاعي التفكيخ عمى القادر الذخز السبجع تسيد والتي الإبجاعي،

 سابقة. بتكخار أفكار السختبصة وغيخ والسفيجة الججيجة سألػؼ للأفكارالغيخ الإنتاج  عمى القابميةالاصالة: وىي  -
 بشظ الصلاقة إف ويقاؿ محجدة، زمشية فتخة خلاؿ الأفكار مغ كبيخة كسية إنتاج عمى قجرة الفخد وتعشي: الصلاقة في التفكيخ -

 الإبجاعية. القجرة
 بيا يغيخ التي الديػلة درجة وىي مختمفة، زوايا مغ لمسذكمة والشطخ مختمفة التفكيخ بصخائق عمى القجرة وىي: السخونة -

 ذاتيا. بحج لأفكار التعرب وعجـ معيشة، نطخ وجية أو الذخز مػقفا  
 غامزة ضخوؼ تحت والعسل تػقعات وتقجيع الشقج أو لمفذل نفدو تعخيس في الذخز شجاعة مجى ىي: السخاشخة تحسل -

ليا، ولجيو  حمػؿ عغ والبحث الججيجة والأساليب الأفكار في تبشي السبادرة زماـ أخح تعشي كسا. الذخرية أفكاره عغ والجفاع
 الاستعجاد لتحسل السدؤولية الستختبة عمى ذلظ.
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 بعزيا عغ ىحه العشاصخ وعدؿ الأولية، عشاصخىا إلى السخكبات تفتيت إمكانية الذخز عمىالتحميل والخبط: التحميل ىػ  -
العلاقات بيغ  إدراؾعمى  قجرة الفخدالبعس. حيث لا يسكغ حل مذكمة الا بعج تحميل اجدائيا السجسعة. اما الخبط فيػ 

 الاستشتاج مشيا.و الدبب والأثخ وتفديخىا 
 وخرػصا السخاشخ مغ العجيج ستػاجو ججيجة مشتجات او عسميات تصػيخ في الفمدفة الابجاعية السشطسة تتبشى عشجما

 السشطسة عسل سخية الى بالإضافة الستػقعة، واحتسالية فذل السشتجات الججيجة، غيخ البيئية والتغيخات السشافدة التكشػلػجيا
 (.115: 2020 واخخوف، الصائي) الى السشافديغ السعمػمات تدخب خصخ مغ الحساية يجب لحلظ السبجعة،

 

 ىسية القجرة الإبجاعيةا  -2
 -لسشطسات الاعساؿ وتتسثل بالاتي: كبيخةىسية ا  ليا لقجرات الإبجاعيةاف ا

 .الدبائغ الستشػعة احتياجات لتمبية الججيجة السشتجات تصػيخ  - أ
 .الججيجة السشتجات ىحه تشتج لعسمية السشاسبة التقشيات تصػيخ  - ب
 .السدتقبمية الاحتياجات لتمبية التجييد وتكشػلػجيات السشتج واعتساد وضع  - ت
 (67: 2018)الحسجاني،  .الحجيثة والفخص التكشػلػجية لمتصػرات لاستجابةا - ث

 ىسية تتمخز بالتالي:ا مقجرة الإبجاعية لمسشطسة ل( اف 3: 2016ويحكخ )جعفػر، 
 الحىشي. العرف جساعات خلاؿ مغ الجساعي والتفاعل التفكيخ لمسػضفيغ خرػصا في جانب الذخرية السيارات شسيت - أ

 السشطسة. مدتػى  عمى السذكلات لسعالجة تػضع التي القخارات جػدة مغ يحدغ  - ب
 لمسشطسة. التشافدية القجرة وتعديد تقػية عمى يداعج   - ت
 السبيعات والحرة الدػقية. حجع لديادة شخؽ ججيجة إيجاد عمى يداعج - ث
 .لسشطسة الاعساؿ حىشيةال رػرةال تعديد عمى يداعج  - ج

 
 متصمبات الحرػؿ عمى القجرات الإبجاعية. -3

( لكي تستمظ مشطسة الاعساؿ القجرة الإبجاعية يجب اف تستمظ مقػمات تمظ القجرات الإبجاعية والتي 67: 2018يحكخ )الحسجاني، 
 تتسثل بالآتي:

التعمع التشطيسي: يعتبخ ىػ السرجر الأساسي لمتغييخ الاستخاتيجي في السشطسات الخائجة والتي تدعى الى تحقيق مدايا  -
ػ الأساس في امتلاؾ القجرات الإبجاعية، ويعخؼ التعمع التشطيسي ىي العسمية التي يتع مغ تشافدية، اذ يعتبخ التعمع التشطيسي ى

 خلاليا اجخاء تغييخ مخصط في السشطسة بيجؼ اف تكػف السشطسة عمى استعجاد لمتكييف مع التغييخات البيئية الحاصمة.
أس السالي الفكخي، ثقافة السشطسة، السػارد السادية، لمقجرات الإبجاعية وتذسل ر مرادر الابجاع: وتتسثل بالستصمبات الأساسية  -

 التخصيط الاستخاتيجي.
 

 رضا الزبون ثانياً: 
 مفيػـ رضا الدبػف  -1

 ػف ويجفع البائع مغ فكخة او خجمة او سمعة السشتج سػاء كاف يذتخوف  غالحي الافخاد او السشطسات عاني عمى الدبائغ يعخؼ     
 وىػ الاعساؿ، مشطسة في فقط الػحيج الخئيذ ىػ الدبػف " السذيػر الاقتباس مغ الدبػف  أىسية تػضيح ويسكغ ذلظ، مقابل الامػاؿ
 :Rahman& Safeena, 2016" )اخخ مكاف في نقػده إنفاؽ شخيق عغ ببداشة السجيخ حتى الجسيع شخد عمى القادر الػحيج
259.) 
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 وكيفية الدبػف  حاجات ورغبات وامشيات عمى اليػـ الحجيثة الإدارة وتخكد الديادة، صاحب الدبػف  يسثل الحجيث في عمع التدػيق
وفي الػقت . السشطسات في القخارات كافة الأساس في اتخاذ ىػ الدبػف اليػـ أصبح حيث الأرباح فقط، تحقيق عمى وليذ تمبيتيا

 الػقت في لمتدػيق لخئيديا اليجؼ وىػ الدبػف  حاجات ورغبات اشباع خلاؿ مغ يتع الأرباح تحقيق اف تامة قشاعة تػجج الحاضخ
 (.Joshi, 2012: 12) الحالي
 الأرباح زيادة علاوة عمى الى السشطسة، الدبائغ ولاء زيادة الى يؤدي والحي التدػيكية الأصػؿ أحج اىع رضا الدبػف  ويعتبخ

السشافع  تحقيق في مشافدييا مغ فاعمية اكثخ تكػف  اف السشطسة مغ تتسكغ الدبػف  رضا وبػاسصة. التدػيكية التكاليف وتخفيس
 باستسخار الدبائغ اذواؽ وتغيخ القػية السشافدة ضل في السشطسة لاداء ميسا   مكياسا   يعج كسا فيو، تعسل الحي الدػؽ  في لمدبائغ

 (.9: 2012 جاسع،)
رضا الدبػف انو الحُكع الذخري تجاه سمعة او خجمة معيشة، ويشتج ىحا الحُكع نتيجة مقارنة تػقعات الدبػف تجاه خجمة او  وعخؼ

 (.171: 2009سمعة معيشة مع الأداء الفعمي الستحقق بعج استخجاميا )عبيج، 
 غ عشج شخاؤىع لدمعة او خجمة معيشة.( عمى انو مكياس لجرجة الاشباع الستحقق لمدبائ57: 2006 وحديغ، كسا عخفو )جػاد 

 ( نسػذج تحميل رضا الدبػف والحي يتخاوح مغ مدتاء ججا  الى راضٍ ججا :3يػضح الذكل )
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( ًَورج تحهَم رضب انزثو3ٌانشكم )

Source: Palani, Sai, (2021) "Customer satisfaction" master thesis in the technical university of Liberec, 

Czech Republic, p. 19 
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 ىسية رضا الدبػف ا  -2
 الى بالإضافة لسشطسة،تجاه ا الدبػف  ولاء زيادة الى يؤدي والحي الاساسية التدػيكية الأصػؿ أحج انو الدبػف  رضا يعتبخ     

 تحقيق في مشافدييا مغ فاعمية أكثخ تكػف  اف تتسكغ السشطسات مغ الدبػف  رضا وبػاسصة. التكاليف وتخفيس الأرباح زيادة
 باستسخار الدبائغ اذواؽ وتغيخ الذجيجة السشافدة ضل في الاعساؿ مشطسات لأداء ميسا   مكياسا   يعج كسا سػقيا، في لمدبػف  السشافع

 (.9: 2012 جاسع،)
 حاجاتو تمبية خلاؿ مغ لمدبػف الخضا العالي  عمى الى الحرػؿ التدػيكية خصصيا تشفيح عشج جسيع مشطسات الاعساؿ وتدعى
  التدػيقي عغ شخيق الأداء ويتع ذلظ أقل، وبكمف السشافديغ مغ أفزل بذكل ورغباتو
 (.438: 2008)البكخي،  البيع لعسمية السخافقة الستكاممة تقجيع الخجمات وعبخ الفاعل

فعشج كل مخحمة ججيجة يكدب الدبػف فييا مدايا يعج الدبػف ىػ السدتفيج الأوؿ مغ كل التصػرات التي حرمت في الفكخ التدػيقي، 
، كسا أصبحت قػة السشطسات تقاس بالقاعجة التي تستمكيا مغ ف اليخـ التشطيسي لسشطسة الاعساؿاضافية، حيث تدمق رضا الدبػ 

 (.60: 2017الدبائغ الخاضيغ )تػفيق، 
 السشتجات التي تقجميا عمى الدبائغ لإقباؿ ميسا   جػىخيا   مؤشخا   يُعجالدبائغ  اف رضا (10: 2020 وحدغ، العدػلي)ويخى 

 اساس لاف لدبائشيا الخضا مدتػيات اعمى تحقيق الى الخائجة حاليا   سشطساتال تدعى لحلظ السختمفة، تػقعاتيع ضل في السشطسة
 تقػـ السشصمق ىحا ومغ ،اساسا   مشطسات ىشاؾ تكػف  لغ الدبائغ وبجوف  السجى، البعيج نجاحيا أساس وىػ الدبػف  ىػ عسميا

 .العالي لدبائشيا الخضا باتجاه وانذصتيا مشتجاتيا بترسيع الحجيثة السشطسات
 :التاليةاف لحالة الخضا عشج الدبائغ أىسية كبيخة وتتسثل في الشقاط  Wu, 2022: 7)يحكخ )

 تعتبخ ميدة في حج ذاتيا كػنيا تعبخ عغ حالة مغ الاستقخار الشفدي تجاه مػضػع معيغ. - أ
الدبػف يحقق ميدة تشافدية لمسشطسة لأنو يدسح باستقخار البخامج والخصط التي تعتسجىا السشطسة وبالتالي يخفس اف رضا  - ب

 أعباء وتكاليف السشطسة.
 الخضا يداىع في بشاء الحافد لجى الدبػف ليكػف وفيا  لمسشطسة. - ت

 تسثل بالشقاط التالية:اىسية رضا الدبػف ت ( يخى اف41: 2016اما )الرباغ، 
 .زبائغ ججد مسا يحقق كدب عشيا الجيج الكلاـ إلى يقػد السشطسة عغ مشتجات الدبػف  رضا اف - أ

 .لجػدة الدمعة والخجمة التي تقجميا السشطسة مكياس ىػ الخضا - ب
 عاممييا. أداء مدتػى  عغ ويكذف السشطسة فاعمية انذصة مجى عغ الدبػف  رضا يعبخ - ت
 عمى السجى الصػيل.يقػد رضا الدبائغ الى استجامة ونجاح السشطسة  - ث

 
 قياس رضا الدبػف  -3

 :يأتي كسا وىي الستحقق الدبائغ رضا لكياس شخؽ  عجة ىشاؾ
 معجؿ قياس أو الدبػف، يدتخجميا التي السشتجات عجد أو الدػقية، الحرة قياس مثلا   خلاؿ مغ: الجقيقة الكياسات -أ

 .الججد الدبائغ عجد زيادة قياس أو بالدبائغ، الاحتفاظ
 . السفقػديغ الدبائغ حػؿ أو الدبائغ، شكاوى  في البحث: التقخيبية الكياسات  - ب
 الدبػف  نية مجى وعغ السقجمة، السشتجات جػدة عغ الدبائغ رضا مجى لسعخفة البحػث اجخاء خلاؿ مغ: الكسية البحػث  - ت

 .(50: 2016 الباىي،. )الذخاء عسمية لتكخار
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 خرائز رضا الدبػف  -4
 :( تتسثل في التالي40: 2019)مباركة،  لخضا الدبػف كسا ذكخىا اساسية ىشاؾ خرائز    
 السقجمة لمخجمات الدبػف  ادراؾو  ،الدبػف  مدتػى تػقعات وىسا، أساسييغ عشرخيغ في ويتسثل رضا الدبػف : الحاتي الخضا - أ

 تػقعاتو خلاؿ مغ جػدةال عمى يحكع بل ،ةواقعي برػرة السشتج جػدة عمى يحكع لا الدبػف  أف أي أخخى، جية مغ
 .لمخجمة

 السػجػدة في سعاييخمل نطختو خلاؿ مغ بالسقارنة يقػـ زبػف  فكل ندبي، بتقجيخ يجخي  الحي الخضا وىػ: الشدبي الخضا - ب
 .السػجػدة الدػؽ والسشتجات البجيمة

 الدبػف الحي يجركو  الأداء ومدتػى  جية، مغ تػقعات الدبػف  مدتػى  تصػر خلاؿ مغ الدبػف  رضا يتغيخ: التصػري  الخضا - ت
 ضيػر بدبب التصػر يجخي أف  ويسكغ ،معا   الدبػف  وادراؾ يتصػر تػقعاف  يسكغ الدمغ مخور فسع أخخى، جية مغ

 تمظ السشتجات. تصػيخ أو ججيجة مشتجات
 الدبػف  عشج الخضا تذكل وحتى معيشة بحاجة الذعػر مخحمة مغ تبجأ مخاحل عجة الدبػف  عشج الخضا تذكل عسمية تتزسغ

 (:4) الذكل في السخاحل تمظ تػضيح ويسكغ مشخفس، اـ عالي رضا كاف سػاء
 
 
 
 

 
 
 

 

 

 
 يراحم عًهَخ رضب انزثوٌ (4انشكم )

Source: Vu, Travis (2021), “service quality and its impact on customer satisfaction”, university of 

Northampton, UK, pp. 14 
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 العملي: الجانب المبحث الثالث
 تقييم جودة ومطابقة المقاييس المدتخدمة في البحثأولا: 

  (CR)  السخكب الثبات ويدتخجـ كسا العسمي، الػاقع في استخجاما الجاخمي الثبات مقاييذ اكثخ مغ كخونباخ الفا معامل يعج  
 ويسكغ( , 0.70) تداوي  أو أكبخ كانت إذا مقبػلة  قيع تعتبخ اذ البحث، أنسػذج في الستغيخات جسيع وثبات  مػثػقية مغ لمتحقق
 وابعاد لستغيخات  الجاخمي والثبات الاتداؽ اختبار نتائج( 1) الججوؿ ويػضح( الاستبانة) الكياس أداة  ثبات اختبار تػضيح
 .البحث

 يعادؿحققت ما لمتغير القدرة الابداعية "  ألفا كرونباخ"معامل  ةاف قيس (1) الججوؿ يتزح مغ
وىح يذيخ (، (0.70 وىي اكبخ مغ( 0.925)"  الزبون رضا متغير  (،  وكحلظ حققت قيع "(0.70اكبخ مغ( وىي 0.897 ) 

كسا  ،جيج( تستع بسدتػى ثبات الاستبانة) البحثف مكياس الى اداخمي مشاسب, وىحه الشتائج تذيخ  باتداؽالى تتستع الستغيخات 
ما  حققت، فضسغ الحجود السقبػلة كانت ، والتيلمتغير القدرة الابداعية " الثبات السخكب ةقيس ويتبيغ ايزا مغ الججوؿ اعلاه

لمتغير وجػد ثبات عالي  شتائجالاضيخت كسا ، السكياسعمى ثبات ويجؿ ىػ مؤشخ جيج و  ((0.70وىي اكبخ مغ (0.921) قيستو
ما  حققت حيثضسغ الحجود السقبػلة  كانت ، والتيالزبون رضا لمتغير   الثبات السخكب ةقيسكسا وسجمت  القدرة الإبداعية،

 لأبعاد" السخكب الثبات قيع وسجمت كسا، السكياسعمى ثبات ويجؿ ىػ مؤشخ جيج و  ( (0.70وىي اكبخ مغ، (0.937) وقيست
 وىي التػالي عمى ،(0.937, 0.881 ,0.918) قيستو ما حققتف السقبػلة الحجود ضسغ جسيعيا كانت والتي الدبػف، رضا متغيخ

 رضا متغيخ لأبعاد" مكياس لأبعاد عالي ثبات وجػد نتائج اضيختو  السكياس، ثبات عمى ويجؿ جيج مؤشخ وىػ 0.70)) مغ اكبخ
 ."الدبػف 

 ( يؤشراد َتبئح انتُبسق ثٍَ يكوَبد نهًقَبس1اندذول )

 القرار الثبات المركب معامل ألفا كرونباخ البحث متغيرات
يطذفغشثاخ  0.921 0.897 انقذرح الإثذاعَخ  

ٌٕضضا انعت  شثاخ يطذفغ 0.937 0.925 

  SPSSتالاػرًاز ػهٗ يرطظاخ تطَايط  اٌانًصسض: اػساز انثاحص

 التحليل الاحرائي للمتغيرات: -ثانياً 
 ( يسكغ التػصل الى:2بالشطخ الى الججوؿ )

 بانحخاؼ جيج وبسدتػى ( 3.955) بمغ حيث القجرة الابجاعية متغيخ عشج كاف اجسالي حدابي وسط أعمى اف الشتائج تبيغ -
 .(الأوؿ) بالتختيب الستغيخ ىحا جاءف( 20.229) بمغ اختلاؼ ومعامل( 0.800) مقجراه  معياري 
)تجعع إدارة شخكة اسياسيل للاترالات عسميات البحث والتصػيخ  كاف عشج الدؤاؿ وسط حدابيعمى أ الشتائج اف  كسا اشارت

، كسا (1.006) مقجراه  نحخاؼ معياري اوبجيج، ( وبسدتػى 4.09)بمغ حدابي  بػسط) الججيجةلمخجمات الحالية او الخجمات 
( مغ حيث الأىسية الشدبية. وىحا يذيخ إلى اتفاؽ 3( حيث جاء ىحه الدؤاؿ بالسدتػى )24.597وحققت قيسة معامل الاختلاؼ )

 وسط حدابيقل ا اماتجعع عسميات البحث والتصػيخ لمخجمات الحالية او الخجمات الججيجة. العيشة السبحػثة عمى اف ادارة الذخكة 
 تحخص إدارة الذخكة عمى تشسية القجرات الإبجاعية لسػضفييا مغ خلاؿ بخامج التجريب والتصػيخ السدتسخة(فقج جاء عشج الدؤاؿ )

( 27.008كسا وحققت قيسة معامل الاختلاؼ ) ،((1.029  مقجاره نحخاؼ معياري اوبجيج ( وبسدتػى 3.81وبػسط حدابي )
 ( مغ حيث الاىسية الشدبية.6حيث جاء ىحه الدؤاؿ بالسدتػى)

 بانحخاؼ جيج، وبسدتػى ( 3.574) بمغ حيث( الدبػف  رضا) متغيخ عشج كاف اجسالي حدابي وسط قلا اف الشتائج اشارت -
 .(الثاني) بالتختيب الستغيخ ىحا فجاء( 20.532) بمغ اختلاؼ ومعامل( 0.734) مقجراه  معياري 
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يحرل الدبػف عمى السداعجة السصمػبة في أي وقت خلاؿ اليػـ وعمى ) كاف عشج الدؤاؿ  وسط حدابيعمى أ الشتائج اف  وبيشت
قيسة معامل الاختلاؼ  ، كسا وحققت(1.1) مقجراه  وبانحخاؼ معياري  ،( وبسدتػى جيج3.6) بمغ بػسط حدابي (ساعة 24مجار 

 اف ادارة الذخكة تعسل عمى وىحا يذيخ إلى اف  ،( مغ حيث الأىسية الشدبية3( حيث اتى ىحه الدؤاؿ بالسدتػى )30.556)
ودوف تأخيخ حيث اتاحة الذخكة خجمة  ساعة 24يحرل الدبػف عمى السداعجة السصمػبة في أي وقت خلاؿ اليػـ وعمى مجار 

تطيخ إدارة الذخكة مرجاقية قل قيسة فقج جاء عشج الدؤاؿ )أ أما .خجمة ليعالذكاوي وتقييع الخدود في حالة التأخيخ عغ تقجيع ال
 نحخاؼ معياري اوب متػسط،( وبسدتػى 3.23) بمغ ( وبػسط حدابيعالية بالسعمػمات السقجمة لمدبائغ بػاسصة الانذصة التخويجية

( مغ حيث الأىسية 4السدتػى ) ( حيث جاء ىحه الدؤاؿ ب31.269كسا وحققت قيسة معامل الاختلاؼ ) ،(1.01) مقجراه 
 ادارة الذخكة تيتع بتػفيخ مرجاقية عالية بالسعمػمات السقجمة لمدبائغ بػاسصة الانذصة التخويجية. وىحا يذيخ إلى اف ،الشدبية

 
 انًؤشراد الإحصبئَخ نًتغَراد انجحث  (2اندذول )

الاَحراف  انوسط انحسبثٌ انًؤشراد الاحصبئَخ

 انًعَبرً

 َسجخ الاختلافيعبيم 

 انًتغَرتوفر 

 حدى انفدوح

 20.9 79.1 20.229 0.800 3.955 انمسضج الإتساػٛح

 28.52 71.48 20.532 0.734 3.574 ضضا انعتٌٕ

  SPSSتالاػرًاز ػهٗ يرطظاخ تطَايط  اٌانًصسض: اػساز انثاحص

 ثالثا: اختبار فرضيات البحث:
بدديا القدددرة الإبداعيددة ورضددا احرػػائية توجددد علا ددة ارتبدداد ذات دلالددة )التػػي تػػشز عمػػى:  اختبػػار الفخضػػية الأولػػى لمبحػػث -1

 (3(، يتزح مغ الججوؿ )الزبون 
( ,اذ 0.05( وىػػي اقػػل مػػغ مدػػتػى الجلالػػة )0.000( عشػػج مدػػتػى دلالػػة )**0.528) حقػػق معامػػل الارتبػػاط مػػا قيستػػو  

(  وتذػػػيخ الشتيجػػػة الػػػى  1.96التػػػي تبمػػػغ  ) ( الججوليػػػة  Z( وىػػػي اكبػػػخ  مػػػغ قيسػػػة ) 5.644( السدػػػتخخجة )Zسػػػجمت قيسػػػة )
توجددد علا ددة معشػيػػة قيسػػة الارتبػػاط، حيػػث اتػػت بسدػػتػى متػسػػط، والشتيجػػة تػػػفخ دعسػػا كافيػػا لقبػػػؿ الفخضػػية  التػػي تفيػػج بػػاف )

يغ ( وىػحا يػجؿ عمػى وجػػد علاقػة ارتبػاط شخديػة مػجبػة بػارتباد ذات دلالة احرائية مدا بديا القددرة الإبداعيدة و رضدا الزبدون 
، وتذػػػيخ الشتيجػػػة الػػػى انػػػو كمسػػػا زاد اىتسػػػاـ ادارة شػػػخكة اسياسػػػيل بتذػػػجع السبػػػادرات القددددرة الإبداعيدددة و رضدددا الزبدددون متغيػػػخ 

وتػػفيخ مشػاخ تشطيسػي يذػجع عمػى  الابجاعية لسػضفييا بيجؼ التحديغ في أنذصتيا واعساليا، وتحفيدىع عمى الابجاع فػي العسػل
كمسا زاد ذلظ مغ رضا زبائشيا ويشعكذ ذلظ عمى سمػؾ وكػلاـ الدبػائغ عػغ تمػظ التجخبػة مػع شخح الافكار الابجاعية دوف قيػد، 

 الاخخيغ  ويؤدي ذلظ في تكػيغ انصباع جيج عغ الذخكة.
 

 قَى الارتجبط ويستوى انذلانخ ثٍَ يتغَرً انجحث (3اندذول )

 SPSSانًصسض: اػساز انثاحصاٌ تالاػرًاز ػهٗ تطَايط 
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رضػػا  بػػيغ القػػجرة الإبجاعيػػة فػػي احرػػائيةذات دلالػػة  تػػأثيخ علاقػػة ػجػػج)تعمػػى:  تػػشز لتػػيا الفخضػػية الثانيػػة لمبحػػث تبػػاراخ -2
 الدبػف(.

الدبػف(رضا   (القجرة الإبجاعية) 0.485 +1.657 = (

 ( ما يأتي:5( والذكل)4يذيخ الججوؿ )
( 3.94( الججوليػة التػي تبمػغ  )F( وىي اكبخ مغ الكيسػة )36.426( السدتخخجة للأنسػذج السقجر ما قيستو )Fسجمت قيسة ) -

القدددرة  لمتغيددريوجددد تدد ثير ذات دلالددة احرددائية وبشػػاءا  عميػػو نقبػػل الفخضػػية  والتػػي تفيػػج بػػاف )( 0.05عشػػج مدػػتػى دلالػػة )
 .القدرة الإبداعية في رضا الزبون وىحا ما يجؿ عمى وجػد تأثيخ ذات دلالة احرائية بيغ متغيخ  الإبداعية في رضا الزبون(

يفدػػػخ مػػػا ندػػػبتو متغيدددر القددددرة الإبداعيدددة خ الػػػى اف ( وىػػػحا يذػػػي0.272( مػػػا قيستػػػو )²R) Adjحققػػػت قيسػػػة معامػػػل التحجيػػػج  -
 .رضا الزبون ( مغ الستغيخات التي تصخأ عمى 27%)

( الججوليػة  t(، وىػي اكبػخ  مػغ الكيسػة )6.035) ( السدتخخجة لسعامل )السيػل الحػجي( لستغيػخ القػجرة الإبجاعيػةtسجمت قيسة ) -
القددددرة  لستغيػػػخ( وىػػػحا يذػػػيخ الػػػى ثبػػػػت معشػيػػػة معامػػػل )السيػػػل الحػػػجي( 0.05( عشػػػج مدػػػتػى دلالػػػة )1.984التػػػي تبمػػػغ  )

 ,   الإبداعية
بسقػػجار الػحػػجة الػاحػػجة متغيددر القدددرة الإبداعيددة ( بػػاف زيػػادة 0.485( البػػالغ )β1يتزػػح مػػغ قيسػػة معامػػل )السيػػل الحػػجي( ) -

  (.%48بشدبة ) رضا الزبون سيؤدي الى زيادة 
 

 رضب انزثوٌ فٌ انقذرح الإثذاعَخأثر يتغَر  تحهَم (4اندذول )

R) )انًستقم( انًتغَر (انًعتًذ ) انًتغَر
2
) 
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2

) 
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 القرار
 

 ضضا انعتٌٕ

 انمسضج الإتساػٛح

(β0) 1.657 
0.279 0.272 36.426 6.035 0.000 

لثٕل 

 0.485 (β1) أنفطضٛح  

 (96/// حدى انعَُخ =)  1.984ندذونَخ" =ا(" t/// قًَخ )    3.94ندذونَخ" = ا( "Fقًَخ )

 SPSSانًصسض: اػساز انثاحصاٌ تالاػرًاز ػهٗ تطَايط 
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 الاستنتاجات والتوصيات المبحث الرابع:
 الاستنتاجاتأولا: 

 -: الاتيةفي الشقاط  افتػصل الييا الباحثندتعخض اىع الاستشتاجات التي 
بيشت الشتائج اف إدارة شخكة اسياسيل تيتع بتػفيخ بخامج التجريب والتصػيخ الحجيثة لكافة السدتػيات الادارية، اذ تشطخ  -1

 إدارة الذخكة لبخامج التجريب والتصػيخ عمى انيا استثسار وليذ تكمفة.
تيتع بذكل واضح في متغيخ القجرة الإبجاعية ولكافة السدتػيات الإدارية مغ دارة شخكة اسياسيل اوضحت الشتائج اف ا -2

يحفد عمى انتاج الأفكار الإبجاعية  الحي خلاؿ تذجيع السبادرات الإبجاعية لمسػضفيغ والسجيخيغ وتػفيخ السشاخ التشطيسي
 وتصبيق بخامج التشسية والتصػيخ الحجيثة وذلظ لديادة قجراتيع الابجاعية.

القجرة  الستغيخيغ ولكلا للاترالات اسياسيل لذخكة السبحػثة العيشة افخاد إجابات في تجانذ وجػد الشتائج اضيخت -3
 ولخضا لمقجرة الابجاعية الكبيخة للأىسية السبحػثة الذخكة تفيع مجى الاستشتاج الى يقػدنا وىحا الدبػف، ورضا الابجاعية

 .الدبػف 
 وىحا الدبػف، متغيخ رضا متغيخ القجرة الإبجاعية مع بيغ معشػية دلالة ذات ارتباط علاقة وجػد الىالبحث  نتائج اشارت -4

 زبائغ لجى الخضا مغ افزل مدتػى  تحقيق الى سيؤدي القجرة الابجاعية فمدفة بتصبيق اسياسيل شخكة اىتساـ اف يعشي
 .الذخكة

انو كمسا  يعشيبيشت الشتائج وجػد علاقة تأثيخ ذات دلالة معشػية بيغ متغيخ القجرة الإبجاعية ومتغيخ رضا الدبػف، وىحا  -5
 شػرت شخكة اسياسيل مغ قجراتيا الإبجاعية كمسا ازداد الخضا الستحقق لدبائشيا.

الشتائج اف شخكة اسياسيل للاترالات تقػـ بإدخاؿ تعجيلات جحرية وبذكل مدتسخ الى خجماتيا وعخوضيا  وضحتا -6
 زبائشيا.ى لاالتي تقجميا 

 اغمب افخاد العيشة السبحػثة مغ فئة الذباب الحيغ يتستعػف بالإبجاع والشذاط. الشتائج اف اشارت -7

 التوصياتثانياً: 
 :بالاتيالذخكة السبحػثة  افيػصي افالتػصل الييا، فإف الباحثمغ خلاؿ الاستشتاجات التي تع 

كبخ عمى تفعيل الانذصة الابجاعية لسا ليا تأثيخ فعاؿ ومباشخ عمى زيادة رضا الدبػف وتقػية ولائو تجاه االتخكيد بذكل  -1
 الذخكة.

ار الإبجاعية والخلاقة لتصػيخ تعديد ثقافة الابجاع وحث جسيع مػضفي الذخكة في السدتػيات الإدارية عمى تقجيع الأفك -2
 انساط عسميع وتقجيع خجمات متصػرة وحجيثة تمبي حاجات ورغبات زبائغ الذخكة.

تػفيخ كافة الجعع السادي والسعمػماتي والبذخي الى قدع البحث والتصػيخ في الذخكة بيجؼ تعديد جيػد البحث والتصػيخ  -3
 والتػصل الى الحمػؿ الإبجاعية والسبتكخة.

تقجيع خجمات بجػدة عالية باستسخار  مغ اجل الدػؽ ى تدخيع استجابة إدارة الذخكة لمتغيخات التي تحرل في العسل عم -4
 الى الدبائغ.

 تػليج الأفكار الخلاقة.ب الاستسخار تقجيع الحػافد السادية والسعشػية لمسػضفيغ السبجعيغ لتذجيعيع عمى -5
اسياسيل وذلظ مغ خلاؿ تثكيفيع وتشسية ميارات الاتراؿ لجييع، وىحا تحديغ مدتػى الاستجابة والتعاشف لسػضفي شخكة  -6

 سيؤدي الى زيادة الخضا لجى زبائغ شخكة اسياسيل.
لغخض ابتكار خجمات ججيجة تلائع جسيع حاجاتيع دراسات معسقة ودقيقة لحاجات ورغبات الدبائغ  بإعجاديػصي الباحثيغ  -7

 وامشياتيع وتحقق رضاىع.
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 :انًصبدر

 انعرثَخ:انًصبدر  - أ

(، "أشط ظٕزج انرسياخ انًصطفٛح الإنكرطَٔٛح ػهٗ ضضا انعتائٍ"، ضؼانح ياظؽرٛط فٙ إزاضج 2016انثاْٙ، صلاغ انسٍٚ يفراغ ) -1

 الاػًال، كهٛح الاػًال، ظايؼح انشطق الأٔؼظ، الأضزٌ.

 انؼهًٛح نهُشط ٔانرٕظٚغ، ػًاٌ، الأضزٌ.(، "اؼرطاذٛعٛاخ انرؽٕٚك"، انطثؼح انصاَٛح، زاض انٛاظٔضز٘ 2008انثكط٘، شايط ٚاؼط ) -2

(، "انرؽٕٚك الاؼرثالٙ ٔزٔضِ فٙ ذؼعٚع انرًٛع 2020انطائٙ، ٕٚؼف حعٛى ٔانؼًٛس٘، ضطغاو ػهٙ ٔؼؼٕز٘، َعٕٖ ) -3

انًُظًاذٙ: زضاؼح اؼرطلاػٛح ٜضاء ػُٛح يٍ أصحاب الأؼٕاق انرعاضٚح" يعهح انسضاؼاخ انًانٛح ٔانًحاؼثٛح ٔالإزاضٚح، انًعهس 

 (.2(، انؼسز )7)

(، "الاتركاض انرؽٕٚمٙ ٔزٔضِ فٙ ذحؽٍٛ الأزاء انرؽٕٚمٙ" ضؼانح ياظؽرٛط فٙ إزاضج انرؽٕٚك، كهٛح انؼهٕو 2016ظؼفٕض، ذسٚعح ) -4

 الالرصازٚح ٔانرعاضٚح ٔػهٕو انرؽٛٛط، ظايؼح لاصس٘ يطتاغ، انععائط.

ضضا انعتٌٕ: زضاؼح يٛساَٛح فٙ انشطكح انٕطُٛح  (، "زٔض يكَٕاخ َظاو انًؼهٕياخ انرؽٕٚمٙ ف2012ٙظاؼى، َٕال حاظو ) -5

 نصُاػح الاشاز انًُعنٙ فٙ انًٕصم"، تحس غٛط يُشٕض، انًؼٓس انرمُٙ، انًٕصم.

(، "اشط انررطٛظ الاؼرطاذٛعٙ فٙ ضضا انعتٌٕ ٔفك فهؽهفح إزاضج انعٕزج 2006ظٕاز، ػثاغ حؽٍٛ ٔحؽٍٛ، ؼحط ػثاغ ) -6

 (.3ايح نهصُاػاخ انكًٛٛأٚح"، يعهح اْم انثٛد انؼسز )انشايهح: زضاؼح يٛساَٛح فٙ انشطكح انؼ

(، "انؼلالح تٍٛ ضضا انعتٌٕ ٔالاؼرطاذٛعٛاخ انرؽٕٚمٛح انًصطفٛح: زضاؼح ذحهٛهٛح ػهٗ يعًٕػح يٍ 2009ػثٛس، يؼًط ػمٛم ) -7

 (.11(، انؼسز )3انًصاضف فٙ يحافظح ٔاؼظ"، يعهح انغط٘ نهؼهٕو الالرصازٚح ٔالإزاضٚح، انًعهس )

(، " انمسضاخ الإتساػٛح ٔػلالرٓا تالأزاء انٕظٛفٙ نًسٚط٘ انمطاع انؼاو: زضاؼح 2011ٕٚؼف ػثس ٔانؼعهح، ذٕفٛك ػطٛح ) تحط، -8

 (.2(، انؼسز )19ذطثٛمٛح ػهٗ انًسٚطٍٚ انؼايهٍٛ تٕظاضاخ لطاع غعج"، يعهح انعايؼح الإؼلايٛح، انًعهس )

الإتساػٛح فٙ انؼلالح تٍٛ يٓاضاخ انرفكٛط الإؼرطاذٛعٙ ٔالأزاء انًؤؼؽٙ: (، "انسٔض انٕؼٛظ نهمسضاخ 2018انحًساَٙ، صثا َٕض٘ ) -9

زضاؼح ػهٗ ػُٛح يٍ انًؤؼؽاخ انحكٕيٛح انؼطالٛح"، أططٔحح زكرٕضاِ فٙ الإزاضج انؼايح، كهٛح انسضاؼاخ انؼهٛا، ظايؼح انؽٕزاٌ 

 نهؼهٕو ٔانركُهٕظٛا.

ًشكلاخ ػهٗ انرفكٛط الإتساػٙ نسٖ ذلايٛص انًطحهح الاترسائٛح تٕضلهح"، يعهح (، "أشط تطَايط انحم الإتساػٙ نه2017يرهٕفٙ، فاطًح ) -10

 (.30انؼهٕو الإَؽاَٛح ٔالاظرًاػٛح، انؼسز )

فٙ لطاع الاذصالاخ" ضؼانح ياظؽرٛط فٙ إزاضج الاػًال،  ضضا انعتٌٕ(، "اشط انرؽٕٚك الانكرطَٔٙ ػهٗ 2016انصثاؽ، َٕض ) -11

 ا.انعايؼح الافرطاضٛح انؽٕضٚح، ؼٕضٚ

(، "انؼٕايم انًؤشطج فٙ ضضا انؼًلاء ػٍ ذسياخ انًصاضف الإؼلايٛح نسٖ ظتائٍ تُك انثطكح تؽكطج"، 2019يثاضكح، َاترٙ ) -12

 ضؼانح ياظؽرٛط فٙ انرؽٕٚك انًصطفٙ، كهٛح انؼهٕو الالرصازٚح ٔانرعاضٚح ٔػهٕو انرؽٛٛط، ظايؼح محمد ذٛضط، تؽكطج، انععائط.

انرٕظّ انؽٕلٙ فٙ ذؼعٚع ٔلاء انؼًٛم"، ضؼانح ياظؽرٛط فٙ انرؽٕٚك، كهٛح انؼهٕو الالرصازٚح  (، "زٔض2017ذٕفٛك، تٍ ػهٕٛؾ ) -13

 ٔانؼهٕو انرعاضٚح ٔػهٕو انرؽٛط، ظايؼح فطحاخ ػثاغ، انععائط.

: زضاؼح يٛساَٛح ػهٗ شطكح ضضا انعتٌٕ(، "اشط انرؽٕٚك الانكرطَٔٙ فٙ ذحمٛك 2020انؼؽٕنٙ، احًس ػهٙ ٔحؽٍ، حؽٍ ػثاغ ) -14

اض نهرعاضج انؼايح فٙ انًحافظاخ انعُٕتٛح انفهؽطُٛٛح"، انًؤذًط انسٔنٙ الأٔل فٙ ذكُهٕظٛا انًؼهٕياخ ٔالاػًال، ظايؼح انثهماء يع

 انرطثٛمٛح، الأضزٌ.

(، " ذأشٛط انرؽٕٚك الاتركاض٘ فٙ ؼًؼح انًُظًح ترٕؼٛظ انؼلايح انرعاضٚح: تحس يٛساَٙ فٙ شطكح ذؽٕٚك انُفظ 2021شاٍْٛ، آٚح ) -15

 ؼٕيٕ" ضؼانح ياظؽرٛط فٙ إزاضج الاػًال، كهٛح الإزاضج ٔالالرصاز، تغساز.

(، "أشط ظٕزج انرسياخ ػهٗ ضضا انعتٌٕ: زضاؼح حانح فٙ انصُسٔق انٕطُٙ 2018ػثس انغُٙ، ٔنسلازج ٔظًال انسٍٚ، تٍ لسٔض ) -16

 ٕلا٘، انععائط.نهرؼأٌ انفلاحٙ فٙ ؼؼٛسج"، ضؼانح ياظؽرٛط فٙ إزاضج انرؽٕٚك، ظايؼح ز. انطاْط ي
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 2023انراثع وانسجعوٌ تشرٍٍ الاول  انعذد                                         يدهخ كهَخ ثغذاد نهعهوو الاقتصبدٍخ اندبيعخ

 

 

 
 

 

 انًهحك )اؼرًاضج الاؼرثاَح انرٙ ذى ذٕظٚؼٓا ػهٗ انؼُٛح انًثحٕشح(

 اندزء الأول: انجَبَبد انشخصَخ

 ( فٌ انًرثع انًُبست ✓شر ثعلايخ ) ا

 ٙأٔلا: انُٕع الاظرًاػ 

      

 

 شاَٛاً: انؼًط 

 ؼُح فأكصط 50 ؼُح 50انٗ الم يٍ   40 ؼُح 40انٗ الم يٍ   30 ؼُح 30الم يٍ 

    

 

 

 )ٍٛشانصاً: ػسز انسٔضاخ انرسضٚثٛح: )لٛاغ انسٔضاخ نكم ؼُر 

زٔضاخ  9 زٔضاخ 9انٗ الم يٍ  7 زٔضاخ 7انٗ الم يٍ  5 زٔضاخ 5انٗ الم يٍ   3 زٔضاخ 3الم يٍ 

 فأكصط

     

 

 :ضاتؼاً: انًُصة 

 

 

 :ًٙذايؽاً: انًؤْم انؼه 

 زكرٕضاِ ياظؽرٛط زتهٕو ػانٙ تكانٕضٕٚغ زتهٕو

     

 

  :ؼازؼاً: ػسز ؼُٕاخ انرسيح 

 ؼُٕاخ فأكصط 10 ؼُٕاخ 10انٗ الم يٍ  7  ؼُٕاخ 7انٗ الم يٍ   3 ؼُٕاخ 3الم يٍ 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  اَصٗ  شكط

  يؼأٌ يسٚط  يسٚط 

  ضئٛػ لؽى

  يؽؤٔل شؼثح
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 اندزء انثبٌَ: الأسئهخ انخبصخ ثًحبور انذراسخ

 

 ( فٌ انًرثع انًُبست ✓شر ثعلايخ ) ا

 ْٔٙ لسضج انًُظًح انًثسػح ػهٗ ذطٕٚط أفكاض حسٚصح ٔذطثٛمٓا فؼهٛاً فٙ انٕالغاولا: انقذرح الإثذاعَخ 

 انمٛاغ             

 انرفاصٛم    

اذفك 

 ذًايا

لا  يحاٚس اذفك

 اذفك

لا اذفك 

 ذًايا

1 
انثحس ٔانرطٕٚط نهرسياخ ذسػى إزاضج شطكح اؼٛاؼٛم نلاذصالاخ ػًهٛاخ 

 انحانٛح أ انرسياخ انعسٚسج.

     

2 
ذشعغ إزاضج انشطكح انًثازضاخ الاتساػٛح يٍ لثم انًٕظفٍٛ نسٚٓا تٓسف 

 انرحؽٍٛ فٙ أَشطرٓا ٔاػًانٓا.

     

      ًٚرهك يٕظفٙ انشطكح انمسضج ػهٗ الاتساع فٙ انؼًم. 3

4 
ذؼسٚلاخ ٔذحسٚصاخ ػهٗ انرسياخ ذمٕو ازاضج انشطكح تشكم يؽرًط تئزذال 

 انرٙ ذمسيٓا.

     

      ذًرهك ازاضج انشطكح يُاخ ذُظًٛٙ ٚشعغ الافكاض الاتساػٛح. 5

6 
ذحطص إزاضج انشطكح ػهٗ ذًُٛح انمسضاخ الإتساػٛح نًٕظفٛٓا يٍ ذلال 

 تطايط انرسضٚة ٔانرطٕٚط انًؽرًطج.

     

. 

انشؼٕض انعتٌٕ تؼس ذعطترّ نهؽهؼح أ انرسيح ٔٚركٌٕ شنك انشؼٕض تُاءً ػهٗ زضظح الاشثاع ًٔٚصم : رضب انزثوٌ ثبََب

 انًرحممح نحاظرّ أ ضغثرّ.

 

 انمٛاغ             

 انرفاصٛم    

 اذفك

 ذًايا

 

 اذفك

 

 يحاٚس

 

لا 

 اذفك

 

لا اذفك 

 ذًايا

 

7 
ذًرهك شطكح اؼٛاؼٛم انكصٛط يٍ انفطٔع ٔانٕكلاء يٕظػٍٛ فٙ ظًٛغ 

 انًُاطك.

     

8 
ٚحصم انعتٌٕ ػهٗ انًؽاػسج انًطهٕتح فٙ أ٘ ٔلد ذلال انٕٛو ٔػهٗ 

 ؼاػح. 24يساض 

     

9 
تؽطػح تشكم ذحطص إزاضج انشطكح ػهٗ حم أ٘ يشكهح ذٕاظّ انعتٌٕ 

 ٚهثٙ ذٕلؼاخ انعتٌٕ.

     

      ٚشؼط انعتٌٕ تانطضا انؼانٙ ػُس انرٕاصم يغ يٕظف لؽى ذسيح انعتائٍ. 10

      ٚرٕلغ انعتٌٕ أؼؼاضاً الم نرسياخ انشطكح. 11

12 
ذظٓط إزاضج انشطكح يصسالٛح ػانٛح تانًؼهٕياخ انًمسيح نهعتائٍ تٕاؼطح 

 الاَشطح انرطٔٚعٛح.

     


