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 :انًغتخهص 

اٌٛلٛف ػٕذ ِغزٜٛ خذِبد اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ اٌّمذِخ ئٌٝ اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٕٙب ٘ذفذ اٌذساعخ ئٌٝ      

فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ اٌزبثؼخ ٌٍمطبع الأ٠غش ٌٍشػب٠خ اٌظؾ١خ الأ١ٌٚخ فٟ ِؾبفظخ ١ٕٜٔٛ ِذ٠ٕخ 

اٌّٛطً، ٌغشع رم١١ّٙب ٚاٌٛلٛف ػٍٝ ِٛاػغ اٌخًٍ ٌىٟ ٠زُ رؾغ١ٕٙب ِٓ خلاي ل١بط رٛافك 

زغبثخ( ِغ ثم١خ الأثؼبد ٌغٛدح خذِبد اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ اٌزٟ رزّضً ة ٚرىبًِ عشػخ الإٔغبص )الاع

)الاػزّبد٠خ، ٚاٌؼّبْ، ٚاٌٍّّٛع١خ، ٚاٌزؼبؽف(، ِٚٓ خلاي رغ١ٍؾ اٌؼٛء ػٍٝ أ١ّ٘خ عشػخ 

الإٔغبص فٟ رؾم١ك عٛدح رٍه اٌخذِبد، ثبعزخذاَ اعزّبسح اعزج١بْ ِؾىّخ رزؼّٓ خّغخ ِزغ١شاد 

 ٠خ اٌظؾ١خ. ٚاػزّذ اٌجؾش ػٍٝ اٌفشػ١خ اٌشئ١غ١خ اٌزٟ ِفبد٘ب:رّضً أثؼبد عٛدح خذِبد اٌشػب

"لا رٛعذ ػلالخ ث١ٓ عشػخ الإٔغبص ٚعٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ،" ٠ٚزفشع ِٕٙب أسثؼخ فشػ١بد فشػ١خ 

 ِفبد٘ب: 

 لا ٠ٛعذ رٛافك ِؼٕٛٞ ٌغشػخ الإٔغبص ئؽظبئ١بً ِغ الاػزّبد٠خ فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ.  .1

 الإٔغبص ئؽظبئ١بً ِغ اٌؼّبْ فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ. لا ٠ٛعذ رٛافك ِؼٕٛٞ ٌغشػخ  .2

 لا ٠ٛعذ رٛافك ِؼٕٛٞ ٌغشػخ الإٔغبص ئؽظبئ١بً ِغ اٌٍّّٛع١خ فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ.  .3

 لا ٠ٛعذ رٛافك ِؼٕٛٞ ٌغشػخ الإٔغبص ئؽظبئ١بً ِغ اٌزؼبؽف فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ.  .4

 اٌؾغبثٟ، ٚاٌزؾ١ًٍ اٌؼٕمٛدٞ.  ٚرُ اعزخذاَ ػذد ِٓ اٌٛعبئً الإؽظبئ١خ: وبٌزىشاس، ٚاٌٛعؾ     

ٚعبءد اٌذساعخ ثؼذد ِٓ إٌزبئظ أّ٘ٙب: ػذَ طؾخ اٌفشػ١خ الأٌٚٝ ٚاٌضبٌضخ ٚاٌشاثؼخ، ثّؼٕٝ 

"٠ٛعذ رٛافك ٚرىبًِ ٌغشػخ الإٔغبص ِٓ إٌبؽ١خ الإؽظبئ١خ ِغ الاػزّبد٠خ ٚاٌٍّّٛع١خ ٚاٌزؼبؽف 

اٌضب١ٔخ ٟٚ٘: "لا ٠ٛعذ رٛافك  فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ". وّب رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٝ طؾخ اٌفشػ١خ

ِؼٕٛٞ ٌغشػخ الإٔغبص ِٓ إٌبؽ١خ الإؽظبئ١خ ِغ اٌؼّبْ فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ". ِٚٓ خلاي إٌزبئظ 

اٌّزؾممخ رُ ط١بغخ ػذد ِٓ اٌزٛط١بد، أّ٘ٙب ػشٚسح ئ٠لاء الا٘زّبَ ثّؼب١٠ش عٛدح خذِبد 

 ١خ.  اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ الأ١ٌٚخ ٌزؾم١ك اٌغٛدح فٟ خذِبد اٌّشاوض اٌظؾ

 
 

The Relationship between the Speed of Achievement and Quality of 

Health Services 

"An Analytical study in the left sector primary health care in the city 

of Mosul" 

Abstract 

The study aimed at expounding the level of health care services 

provided to beneficiaries in the left-sector primary health care centers in the 

province of Nineveh/ city of Mosul for the purpose evaluating these 

services and identifying the weak points that can be  improved through 

measuring the compatibility and integration between the speed of 
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achievement (response) with the rest of the of health care services quality 

dimensions including (reliability, assurance, tangibility, and sympathy).The 

study  highlights the importance of speed of achievement in achieving the 

quality of services using a questionnaire that includes five variables 

representing the dimensions of  health care services quality.  

The research was based on its main hypothesis: "There is no relationship 

between the speed of achievement and quality of health services," which is 

subdivided into four sub-hypotheses as follows:  

1. There is no statistically significant compatibility between the speed of 

achievement and reliability in health centers.  

2. There is no statistically significant compatibility between the speed of 

achievement and assurance in health centers.  

3. There is no statistically significant compatibility between the speed of 

achievement and tangibility in health centers.  

4. There is no statistically significant compatibility between the speed of 

achievement and sympathy in health centers.  

A number of statistical methods were used for the purpose of the 

study including repetition, arithmetic mean, and cluster analysis. The study 

reached a number of results and the most important of them are:  the first, 

third and fourth sub-hypotheses were null, which means that "There is 

statistical compatibility and integration between the speed of achievement 

and reliability, tangibility and sympathy in health centers." The study also 

found the truth of the second sub- hypothesis, which is:" There is no 

statistically significant compatibility between the speed of achievement and 

assurance in health centers". Based on the results, a number of 

recommendations have been formulated, the most important of which is the 

need to pay attention to quality standards of primary health care services to 

achieve quality in health centers' services.   
 

  انًقذيخ:

ثغضء وج١ش ِٓ الأ١ّ٘خ ػٓ غ١ش٘ب ِٓ اٌخذِبد الأخشٜ ٚرٌه اٌظؾ١خ  بدعٛدح اٌخذ١ِذ ؽظ     

ٚرغغذد ٘زٖ . ػٍٝ الأسع الله ػٓ عبئش اٌّخٍٛلبد ثغجت رؼٍمٙب ثظؾخ ٚؽ١بح الأٔغبْ اٌزٞ وشِٗ

ٚ٘زٖ الأثؼبد رّضً اٌّؼب١٠ش  ٘زّبَ ثأثؼبد عٛدح خذِبد اٌشػب٠خ اٌظؾ١خالأ١ّ٘خ ِٓ خلاي الا

ٚلذ آصشٔب فٟ ثؾضٕب  ٚاٌّمب١٠ظ اٌزٟ رم١ظ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ اٌّمذِخ ٌٍّغزف١ذ٠ٓ ِٕٙب.

 أثؼبد عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ ٚرٌه لأ١ّ٘زٙب اٌّزؼٍمخٓ ػّئثشاص ِٛػٛع عشػخ الإٔغبص ئٌٝ ٘زا 

فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌؼلاع١خ ٚئٔمبر اٌّش٠غ فٟ اٌٛلذ اٌّطٍٛة، ٚأْ ٌغشػخ الإٔغبص أصش وج١ش فٟ 

ٚثبٌٕظش ٌمٍخ اٌذساعبد اٌزٟ . رم١ًٍ ص٠بدح صخُ ؽٍت اٌّغزف١ذ٠ٓ ػٍٝ اٌخذِبد اٌظؾ١خ اٌّمذِخ

، فمذ ٚعذٔب ِٓ إٌّبعت ئثشاص ٘زا ٜٛ ِٚذ٠ٕخ اٌّٛطًفٟ ِؾبفظخ ١ٕٔ غبٔتٙزا اٌا٘زّذ ث

فٟ  ٗأثؼبد عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ، ٚٚعذٔب ِٓ إٌّبعت رٕبٌٚ ث١ٓاٌّٛػٛع فٟ رؾم١ك اٌزىبًِ 

  :١ٓا٢ر١ ٠ٓؾٛساٌجؾش اٌّ ٠ٚؼُاٌمطبع الأ٠غش ٌٍّشاوض اٌظؾ١خ ِٓ ِذ٠ٕخ اٌّٛطً. 

              انزبَت انُظش٘.ٔ الأٔل: يُٓزٛخ انجضجانًضٕس 

 انًضٕس انخبَٙ: انزبَت انؼًهٙ.    
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 ٔانزبَت انُظش٘ الأٔل: يُٓزٛخ انجضجانًضٕس 

  انجضج أٔلاً: يُٓزٛخ 

ٌٍٛطٛي أ٠ٌٛٚخ أٌٚٝ  الأ١ٌٚخ اٌظؾ١خاٌشػب٠خ خذِبد ٌغٛدح ا٠ٌؼُذ رؾم١ك أثؼبد : ذساعخان يشكهخ -أ

رّبش١بً ِغ ٠خ اٌظؾ١خ الأ١ٌٚخ : رؾغ١ٓ عٛدح خذِبد اٌشػبأّ٘ٙبأ٘ذاف اٌّشوض اٌظؾٟ ٚاٌزٟ ئٌٝ 

فٟ رمذ٠ُ ٔغبص الإعشػخ ٚلأ١ّ٘خ  اٌؾبعبد اٌّزضا٠ذح ٌٍّغزف١ذ٠ٓ ِٓ خذِبد ٘زا اٌمطبع اٌُّٙ.

، اٌخذِبد اٌظؾ١خ ٌٍّغزف١ذ٠ٓ لاػزجبساد وض١شح أّ٘ٙب رم١ًٍ ص٠بدح اٌضخُ ػٍٝ اٌخذِبد اٌظؾ١خ

فٟ  ِٛػٛع عشػخ الإٔغبصشاص ئث ؼشٚسٞفمذ ٚعذٔب ِٓ اٌٚئٔمبر اٌّش٠غ فٟ اٌٛلذ اٌّطٍٛة، 

فٟ اٌمطبع  ِٗٓ إٌّبعت رٕبٌٚ اسرأ٠ٕبفٟ أثؼبد عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ، ٚ ٚاٌزٛافك رؾم١ك اٌزىبًِ

 الأ٠غش ٌٍّشاوض اٌظؾ١خ ِٓ ِذ٠ٕخ اٌّٛطً. 

 اٌّشىٍخ ِٓ خلاي ؽشػ اٌزغبؤلاد ا٢ر١خ: عٛأت٠ّىٓ اٌزؼشف ػٍٝ  ٚثظٛسح ػبِخ    

ػٓ ِفَٙٛ اٌّجؾٛصخ فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ اٌؼبٍِخ  لاوبد اٌظؾ١خاٌّٚاػؼ ٌذٜ  فًُٙ٘ ٕ٘بن  .1

 اٌظؾ١خ؟اٌشػب٠خ خذِبد  اٌغٛدح فٟٚأثؼبد  أ١ّ٘خٚ

 ؟اٌذساعخاٌظؾ١خ فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ ل١ذ  بداٌخذِفٟ غٛدح اٌأثؼبد  رزٛافشً٘  .2

 بٌخذِبد اٌظؾ١خ؟ ثغٛدح اٌاٌّشاوض اٌظؾ١خ فٟ الاعزغبثخ لأثؼبد  رخزٍفً٘  .3

خ الإٔغبص فٟ اٌخذِخ اٌظؾ١خ ٌزؾم١ك اٌزىبًِ فٟ أثؼبد عٛدح خذِبد اٌشػب٠خ ً٘ رزٛفش عشػ .4

 اٌظؾ١خ الأ١ٌٚخ. 

 رؾمك اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌفٛائذ ٔذسط ِٕٙب ا٢رٟ: : انذساعخأًْٛخ  -ة

رؾبٚي اٌذساعخ رؾ١ًٍ ٚئثشاص ِؼبٟٔ عٍّخ ِٓ اٌّفب١ُ٘ ِٕٙب عٛدح اٌخذِبد  انفبئذح انؼهًٛخ: .1

ثؼبد عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ، عشػخ ئٔغبص اٌخذِبد اٌظؾ١خ، ٕ٘ذعخ اٌؼ١ٍّبد الإداس٠خ اٌظؾ١خ، أ

 فٟ اٌخذِبد اٌظؾ١خ. 

رخف١غ رىب١ٌف الاعزضّبس فٟ أٔٛاع ِىٛٔبد اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ الأ١ٌٚخ اٌزٟ الاقتصبدٚخ: انفبئذح  .2

ح ٌّٕظّبد أخشٜ ػبفخ اٌٝ اٌفبئذح الالزظبد٠خ غ١ش اٌّجبششثبلإلذ لا رؾزبعٙب اٌّشاوض اٌظؾ١خ 

وبٌّغزشف١بد ٚإٌبرغخ ػٓ رٛافش عٛدح فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ ع١مًٍ اٌضخُ اٌؾبطً ػٍٝ رٍه 

ٚ٘ٛ اٌّغزٜٛ اٌؼبَ اٌزٞ )ِٓ اٌّغزٜٛ اٌضبٌش  اٌّغزشف١بد ٚثبٌزبٌٟ عززفشؽ ٌزمذ٠ُ خذِبد طؾ١خ

 ٠مذَ خذِبد لأوضش ِٓ صلاس اخزظبطبد(. 

ساعخ لطبػب ٚاعؼب ِٓ إٌّظّبد ٚ٘ٛ اٌمطبع الأ٠غش رٕبٌٚذ اٌذانفبئذح نهًُظًبد انًجضٕحخ:  .3

ٚثزٌه فأْ رمذ٠ُ خبسؽخ  ،( ِشوضاً 11فٟ ِذ٠ٕخ اٌّٛطً ٠ٚؼُ ) الأ١ٌٚخ ٌخذِبد اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ

ؽش٠ك ٌزؾم١ك عشػخ الإٔغبص فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌظؾ١خ ٌزٍه اٌّشاوض ع١إدٞ اٌٝ رؾم١ك أثؼبد 

  . اٌخذِبد ٘زٖٚرؾغ١ٓ ٚرط٠ٛش  اٌغٛدح فٟ رٍه اٌخذِبد

  :رٟا٢ئٌٝ  ذساعخٙذف اٌر: انذساعخأْذاف  -د

 .اٌّجؾٛصخ ٚطف ٚرشخ١ض أثؼبد عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ .1

 عشػخ الإٔغبص فٟ رؾم١ك اٌزىبًِ فٟ أثؼبد عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ.  رغ١ٍؾ اٌؼٛء ػٍٝ دٚس .2
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  :اٌذساعخ( ٠ؼىظ ّٔٛرط 1اٌشىً ): ذساعخًَٕرد ان -ث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (    )يٍ إػذاد انجبصج ( ًَٕرد انجضج7انشكم )

 

 : انذساعخفشضٛبد  -د

ً لا ٠ٛعذ رٛافك ِؼٕٛٞ ٌغشػخ الإٔغبص  .1  ِغ الاػزّبد٠خ فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ.  ئؽظبئ١ب

ً لا ٠ٛعذ رٛافك ِؼٕٛٞ ٌغشػخ الإٔغبص  .2  ِغ اٌؼّبْ فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ.  ئؽظبئ١ب

ً ِؼٕٛٞ ٌغشػخ الإٔغبص لا ٠ٛعذ رٛافك  .3  ِغ اٌٍّّٛع١خ فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ.  ئؽظبئ١ب

ً لا ٠ٛعذ رٛافك ِؼٕٛٞ ٌغشػخ الإٔغبص  .4  ِغ اٌزؼبؽف فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ.  ئؽظبئ١ب

 :نذساعخصذٔد ا -س

 . 2112/ 12/ 15   ٌغب٠خ  2112/ 9/ 1اٌجؾش ِٓ    ِذح رُ رؾذ٠ذاٌؾذٚد اٌضِب١ٔخ:  .1

ٌّٛطً فٟ لطبع اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ الأ١ٌٚخ الأ٠غش اٌزبثغ ٌذائشح اٌؾذٚد اٌّىب١ٔخ: ٟ٘ ِذ٠ٕخ ا .2

 طؾخ ١ٕٜٔٛ. 
 

 انزبَت انُظش٘حبَٛبً: 

 يفٕٓو انزٕدح فٙ انًشاكض انصضٛخ  -(7)

ئْ ِفَٙٛ اٌغٛدح فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ ٠خزٍف ػٓ ِفَٙٛ اٌغٛدح فٟ إٌّظّبد اٌخذ١ِخ الأخشٜ      

ك ثظؾخ ٚؽ١بح اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚػ١ٍٗ فاْ ػلالخ اٌغٛدح وْٛ ٘زٖ اٌّشاوض رمذَ خذِبد ػلاع١خ رزؼٍ

ً ِغ ٔٛػ١خ اٌخذِبد اٌّمذِخ، فىٍّب صادد ٔغجخ  ثٙزٖ اٌخذِبد ِزشاثطخ ِٚزىبٍِخ ٚرزٕبعت ؽشد٠ب

اٌغٛدح فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌظؾ١خ أؼىظ رٌه ثبلإ٠غبة ػٍٝ ٔٛػ١خ اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌٍّغزف١ذ٠ٓ 

رم١ًٍ اٌضخُ اٌؾبطً ػٍٝ اٌّغزشف١بد اٌؼبِخ  ِٕٙب ٚسػبُ٘ ػٓ ٘زٖ اٌخذِبد ٚثبٌزبٌٟ

أْ عٛدح اٌخذِخ "اٌٝ  (Kapadia,2013,17)ٚأشبس  ٚاٌزخظظ١خ ٚرم١ًٍ اٌٙذس فٟ اٌّٛاسد.

ٌؼبِخ ثذْٚ ص٠بدح اٌظؾ١خ ٟ٘ رطج١ك اٌؼٍَٛ ٚاٌزم١ٕبد اٌطج١خ ثأعٍٛة ٠ؾمك ألظٝ اعزفبدح ٌٍظؾخ ا

  ." اٌزؼشع ٌٍّخبؽش

دسعخ : "اٌّشزشوخ لاػزّبد ِٕظّبد اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ اٌغٛدح ثىٛٔٙبٚرؼشف ا١ٌٙئخ الأِش٠ى١خ     

الاٌزضاَ ثبٌّؼب١٠ش اٌّزؼبسف ػ١ٍٙب ٌزؾذ٠ذ ِغزٜٛ ع١ذ ِٓ اٌّّبسعخ ِٚؼشفخ إٌزبئظ اٌّزٛلؼخ ٌٍخذِخ 

(. ٚئْ 112: 2113ِٓ ئعشاء اٌزشخ١ض أٚ اٌّؼبٌغخ ٌّشىٍخ ؽج١خ ِؼ١ٕخ " )ِخ١ّش ٚاٌطؼبِٕخ، 

اٌفٍغفخ الإداس٠خ ٌٍّشاوض اٌظؾ١خ ِٚٓ خلاٌٙب ٠زُ رؾم١ك ؽبعبد ثأٔٙب ٟ٘:" عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ

(. 112: 2112)ػجذ الله، . "اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ اٌّشػٝ، فؼلاً ػٓ رؾم١ك أ٘ذاف اٌّشاوض اٌظؾ١خ
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ٚع١زُ اٌزطشق ئٌٝ ِجبدب عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ فؼلاً ػٓ أُ٘ ػٛاًِ إٌغبػ اٌؾشعخ ٌٍغٛدح فٟ 

 اٌّشاوض اٌظؾ١خ. 

  يجبدئ رٕدح انخذيبد انصضٛخ 

اٌزٟ رشوض ػٍٝ  ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ثشىً ػبَداسح اٌغٛدح فٟ اٌخذِبد ئٌٝ ِجبدب ئرغزٕذ     

رؾغ١ٓ اٌغٛدح ومٛح ِؾفضح فٟ وبفخ اٌّغبلاد اٌٛظ١ف١خ ٚػٍٝ وً اٌّغز٠ٛبد فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ 

  (54-53: 2119: )إٌؼ١ّٟ، ثب٢رٟجبدب ٚرزّضً اٌّ

 ٛ ِٓ ٠ؼشف اٌغٛدح ٚسػب اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ اٌّشػٝ ٟ٘ الأ٠ٌٛٚخ. اٌّش٠غ ٘ -1

 الإداسح ٠غت أْ رمذَ اٌم١بدح ٌٍغٛدح أٚلاً فٟ اٌّشوض اٌظؾٟ.  -2

 اٌغٛدح ٟ٘ ِغإ١ٌٚخ وً اٌّٛظف١ٓ ػّٓ وً الألغبَ فٟ اٌّشوض اٌظؾٟ.  -3

 . زؾم١ك الأ٘ذافٌوً ٚظبئف اٌّشاوض اٌظؾ١خ ٠غت أْ رشرىض ػٍٝ رؾغ١ٓ اٌغٛدح اٌّغزّشح  -4

 ِشبوً اٌغٛدح رؾً ِٓ خلاي اٌزؼبْٚ ِب ث١ٓ اٌّٛظف١ٓ ٚالإداسح.  -5

إٌزبئظ الإؽظبئ١خ ِغ اٌج١بٔبد اٌؾم١م١خ رىْٛ أعبط ُِٙ فٟ رغبٚص اٌّشىلاد ٚرؾم١ك اٌزؾغ١ٓ  -6

 اٌّغزّش. 

ٚ٘زٖ اٌّجبدب أطجؾذ عضء أعبط ِٓ اعزشار١غ١بد ػًّ ئداساد اٌّشاوض اٌظؾ١خ اٌّخزٍفخ     

 ُِٙ ٌٍزط٠ٛش ٚاٌغّؼخ ٚاٌمٛح فٟ اٌّغزّغ.  لأٔٙب رّضً أعبط

  ػٕايم انُزبس انضشرخ نهزٕدح فٙ انًشاكض انصضٛخ 

ؽغت اٌج١ئخ اٌزٟ  رزجب٠ٓ ِٓ ؽ١ش الأ١ّ٘خٌٚٗ ػذح أثؼبد  ٚرا أٚعٗ ِزؼذدحاٌغٛدح ِفَٙٛ شبًِ     

ثؼبد لذ رزشوض ٔشبؽبد ػّبْ اٌغٛدح ػٍٝ ثؼذ أٚ أوضش ِٓ ٘زٖ الأٚرؾ١ؾ ثغٙٛد ػّبْ اٌغٛدح، 

اٌزٟ رغبػذ ػٍٝ رؾذ٠ذ اٌّشبوً ٚرؾ١ٍٍٙب ٚؽشق ل١بط ِذٜ ِطبثمزٙب ِغ اٌّؼب١٠ش اٌّٛػٛػخ، ٚئْ 

 رزلاءَ ِغ خذِبد اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ الأ١ٌٚخ. اٌؼٛاًِ٘زٖ 

 ( ػٍٝ أٔٙب رزٍخض ف١ّب ٠أرٟ: 129-121: 2119( ٚ)اؽّذ، 13-11: 1994ٚأرفك )خؼ١ش،     

رؼٕٟ الإِىب١ٔبد اٌف١ٕخ ٚاٌمذساد ٚالأداء  : Technical Competenceانكفبءح انفُٛخ - 7

اٌظؾ١خ ٚالاداس١٠ٓ ٚاٌّلاوبد اٌّغبػذح، ٚرمبط ٚ ٌٍىٛادس اٌطج١خ اٌفؼٍٟ اٌظؾ١ؼ ٚاٌّغزٜٛ اٌضبثذ

ً  ٌٍّؼب١٠ش ٚاٌّٛاطفبد اٌف١ٕخ اٌّطٍٛثخاٌؾبٌٟ اٌىفبءح اٌف١ٕخ ثّذٜ ِطبثمخ الأداء اٌفٕٟ   . عٍفب

٠ؼزجش ٘زا ِٓ أُ٘ الأثؼبد لاْ طؼٛثخ  :Access to serviceبد عٕٓنخ انٕصٕل إنٗ انخذي - 7

، ٚعٌٙٛخ اٌٛطٛي ٌٍخذِبد ِٓ اٌّّىٓ رغٕجٙباٌٛطٛي رإدٞ ئٌٝ ص٠بدح الأِشاع ٚاٌٛف١بد اٌزٟ 

ػبداد ٚرمب١ٌذ ِإعغ١ٗ أٚ ٌغ٠ٛخ( رؾٛي دْٚ ِٚبد٠خ ٚرؼٕٟ ػذَ ٚعٛد ػٛائك )عغشاف١خ ٚاعزّبػ١خ 

 اٌٛطٛي ٌٍخذِخ. 

٠ٚمظذ ثٙب رؾم١ك اٌفبئذح اٌّشعٛح ِٓ اٌؼٕب٠خ اٌطج١خ عٛاءً ػٍٝ  : Effective nessانفبػهٛخ - 0

 ِغزٜٛ اٌّش٠غ أٚ ػٍٝ ِغزٜٛ اٌشػب٠خ أٚ ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّغزّغ وىً. 

٠م١ظ ٘زا اٌجؼذ اٌزفبػً ث١ٓ اٌّغزف١ذ٠ٓ  :  Interpersonal relationsانؼلاقخ ثٍٛ الأفشاد -7

ٚاعزغبثخ اٌّغزف١ذ  إٌظبئؼ اٌطج١خلبد اٌغ١ذح رغبُ٘ فٟ أٔغبػ ٚاٌىبدس اٌظؾٟ ٚاٌّغزّغ، اْ اٌؼلا

  .ثظٛسح ئ٠غبث١خ ٌٍزؼ١ٍّبد اٌطج١خ

رؼٕٟ رمذ٠ُ أفؼً ١ٌٚظ ألظٝ  :  Resources Efficiencyانكفبءح ثبعتخذاو انًٕاسد -5

 سػب٠خ طؾ١خ ٌٍّش٠غ ٌٍّٚغزّغ ٚرٌه ثزؾم١ك اوجش ِٕفؼخ ػّٓ اٌّٛاسد اٌّزبؽخ.

اٌظؾ١خ اٌؼشٚس٠خ دْٚ اٌشػب٠خ رؼٕٟ رمذ٠ُ ِخزٍف خذِبد  :  Continuityالاعتًشاسٚخ -6

      أٚ ئ٠مبف أٚ ئػبدح غ١ش ػشٚس٠خ ٌزشخ١ض أٚ ػلاط. أمطبع

رؼٕٟ رم١ًٍ خطش اٌزؼشع ٌلإطبثبد ٚالاٌزٙبثبد ٚوزٌه الأػشاع :  Safetyانغلايخ انصضٛخ -1

 بدٚوزٌه اٌّلاو ٠ٖٓ الإعشاءاد اٌّغزف١ذاٌغبٔج١خ أٚ اٞ أخطبس ِزؼٍمخ ثبٌخذِبد اٌظؾ١خ. رشًّ ٘ز

    . خاٌظؾ١
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رؼٕٟ اٌغٛأت الأخشٜ اٌّغبػذح ٌٍخذِخ اٌظؾ١خ ٚاٌزٟ ٠ّىٓ أْ  :Accessories انكًبنٛبد -8

، ٚرشًّ اٌىّب١ٌبد شىً اٌجٕبء  رض٠ذ ِٓ ؽٍت اٌّغزف١ذ٠ٓ ػٍٝ خذِبد اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ الأ١ٌٚخ

رٛف١ش ثؼغ الأعٙضح اٌزٟ رغٍٟ اٌّشاعؼ١ٓ ِضً ٚعبئً اٌشاؽخ، ٚٚ، ٌٍّشوض اٌظؾٟ اٌخبسعٟ

 ٚاٌٛعبئً اٌزؼ١ّ١ٍخ.  اٌزٍفبص ٚاٌف١ذ٠ٛ

لا س٠ت أْ رؼض٠ض ػّبْ اٌغٛدح ٚرؾغ١ٕٙب ٠غبػذ وض١شاً ػٍٝ رمذ٠ُ خذِبد  :Justice انؼذانخ -9

ػبدٌخ ٚلاع١ّب ٌٍمطبػبد اٌغىب١ٔخ اٌّؾشِٚخ، ٚرٌه ِٓ خلاي الاعزخذاَ الأِضً ٌٍّٛاسد، ٚارمبء 

       (29،2111)خٛعخ، دٚاع١خ اٌخذِبد اٌظؾ١خ اٌّمذِخ ٚرفبدٞ ٘ذس٘ب. اص

  انصضٛخ بدانخذيأثؼبد رٕدح  -(7)

 (،2111ٚاٌؼلاق،  )ِؾّٛد :ؾ١خ ٟ٘عٛدح اٌخذِبد اٌظاثؼبد  أرفك ػذد ِٓ اٌىزبة ػٍٝ أْ    

Nanziri,2011,11))، (ٚ ،ٞٛ42، 2116اٌّٛع) ٚاٌؼّبْ، ، الاعزغبثخ، ٚالاػزّبد٠خ

. ٚٔز١غخً لاؽزٛاء الأثؼبد اٌزٟ رُ روش٘ب ػٍٝ ع١ّغ خظبئض عٛدح اٌخذِبد ٚاٌزؼبؽفٌٍّّٛع١خ، ٚا

 اٌؾبٌٟ ٟٚ٘ رىّٓ ثب٢رٟ:  ثؼبد فٟ ثؾضٕبفمذ اػزّذٔب ٘زٖ الأفٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ  اٌظؾ١خ

                  Responsiveness )الاعتزبثخ( عشػخ الإَزبص -7

ٓ اٌّىٛٔبد الأعبع١خ ٚاٌؾ٠ٛ١خ ٌٍجٕٝ اٌزؾز١خ ٌٍغٛدح فٟ إٌظبَ ئْ عشػخ الإٔغبص ٚاؽذح ِ    

اٌظؾٟ، ٚئرا ِب لٍٕب ئْ الاػزّبد٠خ ٟ٘ أؽذ الأعجبة اٌّّٙخ فٟ ئٔمبر اٌؾبلاد اٌّشػ١خ فاْ عشػخ 

الإٔغبص رؼذ الأُ٘ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌؼلاع١خ ٚئٔمبر اٌّش٠غ فٟ اٌٛلذ اٌّطٍٛة، ٚأْ ٌغشػخ 

ػشفٙب ٚ ١ذ٠ٓ ػٍٝ اٌخذِبد اٌظؾ١خ اٌّمذِخرم١ًٍ ص٠بدح صخُ ؽٍت اٌّغزفالإٔغبص أصش وج١ش فٟ 

 ٠ٚج١ٓ غ١ش اٌّزٛلؼخ.ٙب اٌزفبػً ثغشػخ ِغ اٌؼب١ٍِٓ ٌؾً اٌّشبوً ( ثأ212ٔ ،2115،)اٌجىشٞ

(Hsing, et al,2008,7ثأٔٙب اٌشػب ٚلبث١ٍخ رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌغش٠ؼخ )، ٌّٗٛ2119،ٚرشٜ )وش، 

  جش ػٓ اٌّجبدسح فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ.الاعزغبثخ رؼ عشػخ ْأ( ث52

 اٌغش٠ؼخ ٚالاعزغبثخاٌشغجخ ثبٌّغبػذح  عشػخ الإٔغبص ٟ٘ ثأْ( Jones,2010,17) أشبسٚ    

ِزغ١شاد رم١ظ  عشػخ الاعزغبثخ ػجبسح ػٓ ( ثأ32ْ ،2112،)اؽّذ ٠ٚشٜ ،اٌّغزف١ذ٠ٓلاؽز١بعبد 

 ،ػٍٝ رٌه ٚؽشطٗخ اٌخذِخ ثٛلذ رأد٠ اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ خذِبرٗػلاَ ثا اٌّشوض اٌظؾٟا٘زّبَ 

ٍؼب١ٍِٓ ػٍٝ رمذ٠ُ ٌٚاٌشغجخ اٌذائّخ  ّغزف١ذ٠ُٓ خذِبد فٛس٠خ ٌٍػٍٝ رمذ٠ اٌؼب١ٍِٓ ف١ٗٚؽشص 

                 ( (Fernando, 2018, 20ٚؽذد. اٌفٛس٠خ ٌطٍجبرُٙػٓ الاعزغبثخ  ُٙٚػذَ أشغبٌ اٌّغبػذح

 ػذح ِؼب١ِٓ ٌغشػخ الاعزغبثخ فٟ اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ ٟٚ٘: 

 قذسح انًشكض انصضٙ ػهٗ الاعتزبثخ انغشٚؼخ .7

ػدذَ ٚػدٛػ الإعدشاءاد رشدىً ػٛائدك ردإدٞ ئٌدٝ ردأخش اٌؼشٛائ١خ فٟ رمذ٠ُ اٌخدذِبد ٚئْ       

( ثؼدغ 294، 2112الزدشػ )ودٛػ، الاعزغبثخ فٟ اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ ٚص٠بدح ِؼبٔبح اٌّش٠غ، ٌدزٌه 

اٌزدٟ رجد١ٓ ٚعدٛد ػلالدخ ثد١ٓ الإٔغبص ٚاٌزٟ رزؼٍك ثمذسح اٌّشوض اٌظؾٟ ػٍٝ رؾم١ك عشػخ  إٌّبرط

 عزغبثخ ٚرم١ًٍ اٌٙذس، ِٓ خلاي ا٢رٟ: عشػخ الا
 

  Affinity Diagram انتصًٛى ػهٗ أعبط انتشبثّأ. 

٘ٛ اٌزغ١ّغ اٌّجٕٟ ػٍٝ اٌؼلالبد اٌطج١ؼ١خ، أٚ اٌزٟ رجذٚ ِٕطم١خ ث١ٓ ػذح ِشاوض ٌٍخذِبد،        

رؾم١ك عشػخ الاعزغبثخ فٟ اٌشػب٠خ لشخ ٌٍٛطٛي اٌٝ ٠ٚزُ رٌه ػٓ ؽش٠ك رشى١ً فشق اٌؼًّ ٚإٌّب

  (Hamilton, 2003:26-18). ؾ ٌز١ٌٛذ الأفىبس ؽغت رشر١ت ِؼ١ٓ، ٠ٚغزخذَ ٘زا اٌّخطاٌظؾ١خ

ئْ إٌزبئظ ِٓ ٘زٖ اٌؼ١ٍّبد ٘ٛ رشر١ت ٌؼذد وج١ش ِٓ ِشاوض رمذ٠ُ اٌخذِخ فٟ ػذد ل١ًٍ ِٚؾذٚد ِٓ 

ٔلاؽع ػذح ِشاوض ٌٍخذِبد فٟ اٌّشوض اٌظؾٟ ٚأوضش ِٓ ، ئر لألغبَ اٌشئ١غ١خ فٟ اٌّشوض اٌظؾٟا

رغبُ٘ ٘زٖ اٌّشاوض فٟ ئٔغبص  ِغبس خذِخ رظت فٟ لغّٟ اٌفؾض اٌطجٟ ٚسػب٠خ الأَ ٚاٌطفً

 .((Henriksen, et. al, 2007, 33 (2ٚوّب ِٛػؼ فٟ اٌشىً ) اٌؼًّ ثبٌٛلذ اٌّطٍٛة.
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 (7م )انشك

  انصضٙانز٘ ٚضقق عشػخ الإَزبص داخم انًشكض يخطظ انتشبثّ ٔانقشة نتصًٛى انخذيخ  

  )انًصذس يٍ إػذاد انجبصج(

 

 انتصًٛى ػهٗ أعبط انؼلاقبد انًتجبدنخ  . ة

. ٠ٚزُ رٌه ػٓ اٌظٍخ ثبٌؼًّ داخً اٌّشوض اٌظؾٟ ٠ّٚىٓ رطج١مٙب فٟ ثؼغ الأٔشطخ راد        

 عذ٠ذح ِزٕمٍخ رمذَ خذِبرٙب لأوضش ِٓ لغُ داخً اٌّشوض اٌظؾٟ ؽش٠ك اعزؾذاس ِشاوض رمذ٠ُ خذِخ

 ( (Dhyana, & Venkatesh,2015,55وخذِبد اٌزؼم١ُ، ٚخذِبد اٌظ١بٔخ اٌّزخظظخ

ٌزفشؽ الألغبَ ٚاٌؼب١ٍِٓ اٌٝ رمذ٠ُ اٌخذِبد ٚرٌه الاعزغبثخ ٠ٕٚؼىظ رٌه ثطج١ؼخ اٌؾبي ػٍٝ عشػخ 

   ( أدٔبٖ.3، ٚوّب ِٛػؼ فٟ اٌشىً )لأخشٌٍّٜغزف١ذ٠ٓ فمؾ ٚػذَ الأشغبي ثبلأِٛس ا

   

 

  

 

 

 

 

 

ٚغبْى فٙ تضقٛق عشػخ ٔانز٘  يخطظ انؼلاقبد انًتجبدنخ نتصًٛى انخذيخ داخم انًشكض انصضٙ (0)شكم ان

  الاعتزبثخ

 )انًصذس يٍ إػذاد انجبصج(

 

 التذاكر 3مركز خدمة 

 الطبيب 8مركز خدمة 

 
 التسجيل 0مركز خدمة 

 

الملفات  3مركز خدمة 

 الصحية

 الطبيب 5مركز خدمة  

 

قسم 

الفحص 

 الطبي

 الصيدلية

 المختبر 

الأشعة 

 والسونار

 السكريو برنامج الضغط

 الأسنان

 الدخول الخروج

قسم رعاية 

 الأم والطفل 

 التحصين 6مركز خدمة 

 

 قسم الفحص الطبي
 المختبر 

 الأسنان 
مركز خدمات 

الصيانة 

 المتخصصة

مركز خدمات 

 التعقيم 

 الصيدلية

الأشعة 

 والسونار

قسم رعاية الأم 

 والطفل
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 انتصًٛى ػهٗ أعبط انؼًهٛخ أٔ انتصًٛى انٕظٛفٙ  -د 

ا إٌٛع ِٓ اٌزظ١ُّ ػٕذِب رزطٍت اعزشار١غ١خ اٌّشوض اٌظؾٟ رمذ٠ُ خذِبد ٠غزخذَ ٘ز        

، ٌزا ٠زٛعت رٕظ١ُ اٌّٛاسد اٌظؾ١خ ٚثزٕٛع ػبٌٟاٌخذِبد ِزٕٛػخ ٌؼذد ل١ًٍ ِٓ اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ 

)الأؽجبء ٚاٌىبدس اٌظؾٟ ٚالإداسٞ ٚالأعٙضح ٚاٌّغزٍضِبد اٌطج١خ( ٚرٛص٠ؼٙب ػٍٝ الألغبَ 

ٚرٌه ِٓ خلاي رطج١ك ِجذأ  ٌزظ١ُّ ثزغ١ّغ اٌخذِبد اٌّزشبثٙخ فٟ لغُ ٚاؽذا٘زا ٠ٚمَٛ  .اٌشئ١غ١خ

٢خش ٚرٕمً اٌخذِخ اٌظؾ١خ رؾذ اٌزشغ١ً ِٓ لغُ  (312، 2116. )ِؾغٓ ٚإٌغبس، اٌزخظض

ؽغت  ٌطٍجبد اٌّغزف١ذ٠ٓ ؽزٝ رظجؼ خذِخ طؾ١خ ِزىبٍِخ ٚ٘زا دلاٌخ ػٍٝ رؾمك عشػخ الاعزغبثخ

 ,Krajewski & Ritzman) رٟ اٌزظ١ُّ ػٍٝ أعبط اٌؼ١ٍّخ.٘زا اٌّجذأ. ٠ٚٛػؼ اٌشىً ا٢

2005 :118)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

نًشكض صضٙ ٚتكٌٕ يٍ عتخ أقغبو  ٔانز٘ ٚضقق عشػخ الإَزبص تصًٛى انخذيخ ػهٗ أعبط انؼًهٛخ (7انشكم )

، إداسح الإَتبد 077، 7006ٚى، ٔانُزبس، صجبس يزٛذ، يضغٍ، ػجذ انكش انًصذس: اػتًبداً ػهٗ سئٛغٛخ.

  ٔانؼًهٛبد، انطجؼخ انخبَٛخ، يكتجخ انزاكشح، ثغذاد.
 

  قذسح انؼبيهٍٛ ػهٗ الاعتزبثخ انغشٚؼخ .7

٠فزشع ػٍٝ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّشوض اٌظؾٟ أْ ٠ىٛٔٛا لبدس٠ٓ ػٍٝ الاعزغبثخ اٌغش٠ؼخ ٚفٟ      

ش٠ؼخ ٌزمذ٠ُ ، فؼلاً ػٓ اٌّجبدسح اٌغبد اٌزٟ رشد ئ١ٌٗاٌّشػ١خ ٚالاطبثع١ّغ الاٚلبد ٌٍؾبلاد 

ؼخ ػٍٝ ع١ّغ اعزفغبسارُٙ ِٓ خذِبد اٌّشوض اٌظؾٟ ٚالاعبثخ اٌغش٠اٌّغبػذح ٌٍّغزف١ذ٠ٓ 

 غزف١ذِٚغبػذح اٌّ ػٕذ اؽز١بعُٙ ٌٙب. ٌُٙٚوزٌه عشػخ أغبص ٚرمذ٠ُ اٌخذِبد اٌظؾ١خ ٚؽٍجبرُٙ، 

( ثأْ عشػخ 94، 2116ٚروش )اٌّؾ١بٚٞ،ش ٚلذ ِّىٓ. ٚثألظٌٍشػب٠خ اٌظؾ١خ اؽز١بعبرٗ  ٌزٍج١خ

الاعزغبثخ ٟ٘ اٌمذسح ػٍٝ رٍج١خ الاؽز١بعبد اٌغذ٠ذح أٚ اٌطبسئخ ٌٍّش٠غ ِٓ خلاي اٌّشٚٔخ فٟ 

 . فٟ رمذ٠ُ اٌّغبػذح اٌؼب١ٍِٓاعشاءاد ٚٚعبئً رمذ٠ُ اٌخذِخ، فّضلاً ِب ٘ٛ ِذٜ اعزؼذاد ٚسغجخ 

 سضب انًغتفٛذٍٚ يٍ انخذيبد  .0

لأٞ  ٙذف الأعبعّٟب لا شه ف١ٗ أْ سػب اٌّش٠غ )اٌّغزف١ذ( ػٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ٘ٛ اٌِ       

ِٕظّخ طؾ١خ، ٚرؾمك عشػخ الاعزغبثخ اٌفٛس٠خ ٌطٍجبد اٌّغزف١ذ٠ٓ سػبُ٘ ػٓ ِغزٜٛ اٌخذِبد 

فٟ اٌّشوض اٌظؾٟ، ئر أْ اٌطٛاث١ش اٌط٠ٍٛخ ٚاٌشٚر١ٓ ٚػذَ ِجبلاح اٌؼب١ٍِٓ ػٛاًِ عٍج١خ رإدٞ ئٌٝ 

لاعزغبثخ ٌطٍجبرُٙ الأِش اٌزٞ ٠غزٛعت رؾغ١ٓ الإعشاءاد ٚص٠بدح الا٘زّبَ ثبٌّغزف١ذ٠ٓ ػؼف ا

ٚٔغزٕزظ ِّب رمذَ ثأْ عشػخ  ٌزؾم١ك عشػخ الإٔغبص فٟ رمذ٠ُ خذِبد اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ الأ١ٌٚخ.

اٌٛلذ اٌّطٍٛة ٌٍّغزف١ذ٠ٓ ٚ ثبٌغشػخػزّبد اٌطشق إٌّبعجخ ٌزمذ٠ُ اٌخذِخ اٌظؾ١خ ٟ االاعزغبثخ ٘

قسم رعاية الأم  قسم الفحص الطبي

 والطفل

 قسم التذاكر والتسجيل
خدمة 

A 

 دخول

خدمة  

B 

قسم 

 المختبر
 خروج

 قسم الصيدلية قسم الأشعة والسونار
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ئعشاءاد رٕظ١ّ١خ ئداس٠خ رٕظُ ػًّ اٌّٛاسد )الأؽجبء ٚاٌىبدس اٌظؾٟ ٚالإداسٞ  ٓ خلايِ

 ٚالأعٙضح ٚاٌّغزٍضِبد اٌطج١خ( ِٓ أعً رؾم١ك عشػخ الإٔغبص فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌظؾ١خ. 

رُ اٌزشو١ض ػٍٝ ششػ عشػخ الإٔغبص )الاعزغبثخ( ثشٟء ِٓ اٌزفظ١ً وٛٔٙب  لذٚٔش١ش ئٌٝ أٔٗ    

 ف١ّب ٠أرٟ.  ، ٚع١زُ ششػ ثم١خ أثؼبد عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خثؾضٕب ٘زائ١غٟ فٟ اٌّؾٛس اٌش

 فٙ انًشكض انصضٙ  Reliabilityالاػتًبدٚخ  - 7

ئْ اٌؾىُ ػٍٝ عٛدح الأداء اٌخذِٟ فٟ إٌظبَ اٌظؾٟ الأٌٟٚ ٠ؼزّذ ػٍٝ ِذٜ صجبد              

Consistently  ٌّ(366: 2115)اٌؼّٛس، شوض اٌظؾٟرٌه الأداء فٟ اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ لجً ا ،

 Professionalٚالاػزّبد٠خ فٟ اٌّشوض اٌظؾٟ رؼزّذ ثبٌذسعخ الأٌٚٝ ػٍٝ لبػذح الاؽزشاف 

Based  رٛافش اٌّّبسعخ ا١ٌّذا١ٔخ فٟ ٔٛع الاخزظبص اٌطجٟ ِٓ أعً رمذ٠ُ اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ ٟ٘ٚ

ثأٔٙب ل١بط ٚفبء اٌّشوض (  (٠ٚJones,2010,17شٜالأ١ٌٚخ ِغ رغط١خ ٚاعؼخ ِٓ فئبد اٌّغزف١ذ٠ٓ. 

ػٍٝ  ، ٚؽشطٗثؾً ِشبوٍُٙ ٗٚا٘زّبِِٓ خذِبرٗ،  اٌّغزف١ذ٠ٓثٙب  اٌظؾٟ ثبٌزضاِبرٗ اٌزٟ ٚػذ

ِٗ ثزمذ٠ُ خذِبرٗ ثبٌغٛدح اٌّطٍٛثخ. داء اٌخذِخأفٟ  ٚاٌضجبد رؾشٞ اٌظؾخ ٚاٌذلخ  ، ٚاٌزضاِ

الاػزّبد٠خ ِٚذح ثمبء  ( ئٌٝ ٚعٛد ػلالخ ػىغ١خ ث١ٓ ِغز212ٜٛ: 2115ٚأشبس )اٌجىشٞ،     

اٌّش٠غ فٟ إٌظبَ اٌظؾٟ )وّؼذي ػبَ( فىٍّب ؽبٌذ اٌّذح دلاٌخ ػٍٝ أخفبع الاػزّبد٠خ فٟ رٌه 

% ِٓ ئعّبٌٟ اٌٛلذ اٌزٞ ٠غط١ٗ اٌّغزف١ذ فٟ إٌظبَ اٌظؾٟ 2إٌظبَ. فّضلاً ئرا وبْ ٔغجخ اٌزأخ١ش 

: 2119. )اٌّزشاط، رٌه إٌظبَ % ٟ٘ ٔغجخ الاػزّبد٠خ ف91ْٟ ِب ٔغجزٗ ئالأٌٟٚ ف١ّىٓ اٌمٛي 

، خذِبد اٌظؾ١خبٌ. ٚعٕؾبٚي رٕبٚي الاػزّبد٠خ ِٓ ؽ١ش اٌّىٛٔبد الأعبع١خ لذس رؼٍك الأِش ث(11

وْٛ الاػزّبد٠خ رؼزجش أؽذ الأعجبة اٌّّٙخ فٟ ئٔمبر اٌؾبلاد اٌّشػ١خ، ٚفٟ رأص١ش٘ب فٟ وضبفخ 

ِغّٛػخ   )kota& Dev Neupane (4 ,2017 , اٌظؾٟ، ئر ؽذد ِشاعؼخ اٌّغزف١ذ٠ٓ ٌٍّشوض

   ِىٛٔبد ٌلاػزّبد٠خ فٟ اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ الأ١ٌٚخ ٟ٘:

  Measurement to Correctصضخ انقٛبط  - أ

ئْ اٌضجبد فٟ الإعشاءاد اٌزٟ رفشػٙب الاػزّبد٠خ لذ لا رشىً ش١ئبً ِبٌُ ٠زُ اٌزأوذ ِٓ طؾخ        

اٌّغزف١ذ٠ٓ، ثبلإػبفخ اٌٝ فؾض ٚل١بط اٌم١بط، فّٓ خلاي الاعزفبدح ِٓ اٌزغبسة اٌغبثمخ ٌّشاعؼخ 

ؽبلاد اٌّغزف١ذ دْٚ الاػزّبد ػٍٝ اٌششػ ٌٗ أٚ ٌّشافمٗ ع١ّىٓ رٌه ِٓ ص٠بدح ِغزٜٛ الاػزّبد٠خ ئر 

أْ أغٍت اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ خذِبد ِشاوض اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ الأ١ٌٚخ ُ٘ ِٓ الأؽفبي، ف١ىْٛ ششػ 

ٚطف اٌؼلاط دْٚ اٌم١بط اٌفؼٍٟ ٌٍؾبٌخ اٌّشػ١خ، اٌّشافك ) ٚاٌذ٠ٗ أٚ ألشثبءٖ ( أعبعبً ِؼزّذاً فٟ 

 فىٍّب وبْ ا٘زّبَ ٚل١بط ٌىً ؽبٌخ ػٍٝ ؽذٜ اصدادد الاػزّبد٠خ فٟ اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ الأ١ٌٚخ. 

 Smart Designانتصًٛى انزكٙ  - ة

٠ذخً ػّٓ ٘زا اٌّؼ١بس دساعخ اٌجؼُذ اٌشاثغ فٟ اٌزظ١ُّ إٌٙذعٟ ٌٍّشوض اٌظؾٟ ٚ٘ٛ ثؼُذ      

ٔؾٛ ٠مًٍ اٌزذافغ ٚاٌضخُ اٌؾبطً ثبعزخذاَ رمبٔبد ؽذ٠ضخ فٟ اٌؼذ ٚاٌفشص ٌٍّغزف١ذ وأْ اٌؾشوخ ػٍٝ 

 ٠غٍك ِشوض خذِخ ٠ٚفزؼ ِشوض خذِخ آخش رٍمبئ١بً ثؼذ ِشٚس ػذد ِؼ١ٓ ِٓ اٌّغزف١ذ٠ٓ. 

  Serial Centersيشاكض انغهغهخ  - د

ؾ١خ اٌزٟ رىْٛ ثىٛٔٙب إٌّظّبد اٌظِشاوض اٌغٍغٍخ اٌظؾ١خ " nzanira,2002:18)ػشف )    

فٟ ِمذِخ إٌظبَ اٌظؾٟ اٌزٟ رزّبصً ثبٌمذساد ٚالإِىبٔبد اٌشى١ٍخ ٚاٌزشغ١ٍ١خ ٘ذفٙب رمذ٠ُ خذِبد 

ً أٚ رؾ٠ٍٛٙب اٌٝ اٌّغزشف١بدرغبػذ فٟ اعزمشاس اٌؾبلاد اٌّشػ١خ لا ". ئْ اٌٙذف الأعبعٟ ِٓ ؽمب

ػٍٝ  ٠ٌٍّٓغزف١ذ الأ١ٌٚخ ؾ١خِشاوض اٌغٍغٍخ ٘ٛ رؾم١ك الاػزّبد٠خ ٚاٌزٛاصْ فٟ رٛف١ش اٌشػب٠خ اٌظ

ٍٛ ػبدي ِٕٚظُ. ٚٔغزٕزظ ِّب رمذَ ثأْ ثؼذ الاػزّبد٠خ فٟ ِغبي اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ ٠ش١ش ئٌٝ لذسح  ٔؾ

اٌّشوض اٌظؾٟ ػٍٝ رمذ٠ُ ٚأداء اٌخذِبد اٌظؾ١خ ثبٌغٛدح اٌّٛػٛدح ٌٍّغزف١ذ٠ٓ ِٕٙب )اٌّشػٝ( 

 ثذْٚ أخطبء ٠ّٚىٓ الاػزّبد ػ١ٍٙب.فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد ٚثّٛصٛل١خ ٚثّطبثمخ ٚدلخ ػب١ٌخ ٚصجبد ٚ
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 : Assuranceثؼذ انضًبٌ . 0
 (Zeithmal and Britner,2003,28-31(ٚ )Shaikh&Rabbani,2005,195)ك أرف       

أْ اٌؼّبْ ٠شًّ الارظبلاد اٌّىزٛثخ ٚاٌشف٠ٛخ ٚوزٌه الارظبلاد الإٌىزش١ٔٚخ ِٓ عٙخ، 

 ٠ج١ٓٚثم١خ اٌّلاوبد اٌظؾ١خ ِٓ عٙخ أخشٜ، ٚٚالارظبلاد ث١ٓ اٌّغزف١ذ٠ٓ )اٌّشػٝ( ٚالأؽجبء 

( ثبْ اٌؼّبْ ٠ش١ش ئٌٝ وً ِب ٠زؼٍك  ثّذٜ اٌّخبؽش اٌّذسوخ ٌٕزبئظ رٍمٟ 22 ،2119،)اٌؼى١ذٞ

            ٠ٚٛػؼ ،ِٚٓ ِمذِٙب أٚ و١ٍّٙب ِٓ اٌّغزف١ذ )اٌّش٠غ( اٌّشوض اٌظؾٟاٌخذِخ فٟ 

Mosadeghrad A, 2013, 147 -173)) ي اٌفؼبي ث١ٓ اٌّغزف١ذ٠ٓ ثأْ ػّبْ الارظب

)اٌّشػٝ( ِٚمذِٟ اٌخذِخ ِٓ اٌّلاوبد اٌظؾ١خ ثّب ٠ؼّٓ الاسرمبء ثّغزٜٛ اٌغٛدح فٟ اٌخذِبد 

٠ؼُذ ػٍٝ سأط الأ٠ٌٛٚبد فٟ ػًّ اٌّشاوض اٌظؾ١خ ٌزؾم١ك اٌزغط١خ اٌظؾ١خ اٌىبف١خ ٚاٌزٟ  ٚرؾغ١ٕٙب

 رغزٙذفٙب رٍه اٌّشاوض ٌٍٛطٛي ئٌٝ اٌّغزف١ذ٠ٓ. 

( ثأٔٙب اٌغّبد اٌزٟ ٠زظف ثٙب اٌؼبٍِْٛ ِٓ ِؼشفخ ٚلذسح ٚصمخ 31 ،2119،شٌّٛٗ)و ٚأشبسد   

ُّ  فٟ مذِخ رمذ٠ُ اٌخذِخ ٟٚ٘ رغزخذَ ِإشش ٠ؼجش ػٓ دسعخ اٌشؼٛس ثبلأِبْ ٚاٌضمخ فٟ اٌخذِخ اٌ

 ،ٚالأِبْسح اٌّٛظف١ٓ ػٍٝ الإ٠ؾبء ثبٌضمخ ( ثأٔٙب لذJones,2010,17) ٚػجش ػٕٙب ،ٚثّٓ ٠مذِٙب

( ثأٔٙب ؽشص اٌؼبًِ فٟ إٌّظّخ ػٍٝ غشط اٌضمخ فٟ ٔفٛط صثبئٕٙب 32 ،2112،)اؽّذ ٠ٚشٜ

 ،ٚئٌّبُِٙ ثبٌّؼشفخ ،ٚرؼبٍُِٙ ثبعزّشاس ثٍجبلخ ِؼُٙرؼبٍُِٙ ِغ اٌؼب١ٍِٓ ف١ٙب ٚشؼٛسُ٘ ثبلأِبْ فٟ 

رمذَ  داء اػّبٌُٙ ٚالإعبثخ ػٍٝ أعئٍزُٙ. ٚفٟ ػٛء ِبأاٌلاصَ ١ٌزّىٕٛا ِٓ ٚؽظٌُٛٙ ػٍٝ اٌزذس٠ت 

ثؼّبْ ص٠بدح الارظبلاد اٌفؼبٌخ ث١ٓ اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ اٌّشػٝ ٚاٌّلاوبد ْ اٌؼّبْ ٠زؼٍك أثشٜ ٔ

شؼبسُ٘ ثأُٔٙ ِٛػغ ا٘زّبَ ئ)اٌّشػٝ( ٚ اٌّغزف١ذ٠ِٓبْ ٚاٌضمخ فٟ اٌزؼبًِ ِغ الأاٌظؾ١خ، ٚ

   (22، 2111)إٌّبٚٞ،  .فٟ اٌّشوض اٌظؾٟ اٌؼب١ٍِٓ

  بد انًبدٚخ ٔانجشيزٛخ( )تقبَخ انًؼهٕي :Tangiblesثؼذ انًهًٕعٛخ . 4

ِظٙش اٌزغ١ٙلاد  ثأْ اٌٍّّٛع١خ أٚ رمبٔخ اٌّؼٍِٛبد ٟ٘( 362 ،2115،)اٌؼّٛس أٚػؼ       

 مذِٟ اٌخذِبدُِ  ِٓ ؼب١ٍِٓفشاد اٌٚاٌّؼذاد ِٚظٙش الأ اٌّشوض اٌظؾٟاٌّبد٠خ اٌّزبؽخ ٌذٜ 

( ثأٔٙب رزّضً 212 ،٠ٚ،2115ظفٙب)اٌجىشٞ ،اٌزمبٔخ اٌجشِغ١خٚأدٚاد ٚٚعبئً  )اٌّلاوبد اٌظؾ١خ(

 ٚاٌزمبٔخ اٌّبد٠خ ٚاٌّؼٍِٛبر١خ، ِٚؼذاد الارظبيثبٌمذساد ٚاٌزغ١ٙلاد اٌّبد٠خ ٚاٌزغ١ٙضاد ٚالأفشاد 

وبلأد٠ٚخ  اٌظؾ١خٌٍخذِخ  اٌٍّّٛعخ( ثبْ اٌٍّّٛع١خ ٟ٘ الأدٌخ 32 ،2119،ٚأشبسد )وشٌّٛٗ

ؼذاد ٚالأدٚاد  ٚاٌّٛاد ُّ    ) ٚأٚػؼ ،خ أٚ اٌّىٍّخ ٌٙبٚالأعضاء اٌّؼبٚٔاٌطج١خ ٚاٌزغ١ٙضاد ٚاٌ

(Jones,2010,17 ِبد٠خ ٚثشِغ١خ ٚرغ١ٙلادوً ِب ٠ّىٓ ٌّغٗ ِٓ ِؼذاد  ثأٔٙب.  

رٛافش ؽذاصخ اٌشىً فٟ رغ١ٙضاد ( ثبٔٙب رزؼّٓ ِزغ١شاد رم١ظ 914، 2115،اٌطب٘ش)أشبس ٚ    

ٚأخ١شاً ، اٌّشوض ٌّٟٛظف، ٚاٌّظٙش الأ١ٔك ٚاٌشؤ٠خ اٌغزاثخ ٌٍزغ١ٙلاد اٌّبد٠خ ،شوض اٌظؾٟاٌّ

أٞ  ثأٔٙب (22، 2112)صد٠شح، ٠ٚإوذ  ،اٌّشوض اٌظؾٟ عبرث١خ ٚرأص١ش اٌّٛاد اٌّشرجطخ ثخذِبد

ٚوبفخ الأعٙضح ٚاٌّؼذاد اٌزٟ  شوض اٌظؾٟرشًّ الأصبس ٚاٌذ٠ىٛساد داخً غشف اٌّ اٌٍّّٛع١خ

ط ِب رمذَ ٚػٍٝ أعب .اٌّشوض اٌظؾٟئصٕبء رٛاعذٖ فٟ  (اٌّش٠غاٌّغزف١ذ )٠ّىٓ أْ ٠ؾزبعٙب 

ٚأعٙضح شػب٠خ اٌظؾ١خ عٛدح اٌ ِٓ غزف١ذ٠ٓفبٌٍّّٛع١خ رؼٕٟ رٛف١ش وبفخ اٌزغ١ٙلاد اٌّبد٠خ ٌٍّ

 . ِٓ خذِبد اٌّشوض اٌظؾٟ غزف١ذ٠ٓٚاٌّٛاد اٌزٟ ٠ّىٓ اْ ٠ؾزبعٙب اٌّ أد٠ٚخِٚٚؼذاد 

 : Empathy)انًلاكبد انصضٛخ( تؼبطف . 5

 ،ّغزف١ذاٌشػب٠خ ٚالا٘زّبَ اٌشخظٟ ثبٌدسعخ اٌزؼبؽف ٘ٛ  ( ثأ212ْ ،2115،)اٌجىشٞأشبس       

( أْ اٌزؼبؽف ٠ش١ش ئٌٝ الأزجبٖ ٚاٌشػب٠خ اٌشخظ١خ أٚ اٌفشد٠خ Maher,et.al.,2005,6) ٚأٚػؼ

ثبِزلان اٌّٙبساد  ( 22، 2111)إٌّبٚٞ،  ٠ٚظفٙب، اٌّغزف١ذ٠ٓاٌظؾ١خ ئٌٝ  اٌّلاوبداٌزٟ رمذِٗ 

ٚالا٘زّبَ  ٚالاؽزشاَ اٌشفبف١خ ( ثأٔٙب 39 ،2119،ٚرج١ٓ )وشٌّٛٗ، ِٚؼشفخ اٌّطٍٛة لإداء اٌخذِخ

داء اٌخذِخ أػٍٝ  لاوبد اٌظؾ١خلذسح أٌّٙب ِذٜ أث (Jones,2010,17)٠ٚشٜ  ،ٚاٌؼٕب٠خ
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بٌّؼ١بس اٌزٞ ٠زؼّٓ ث( 32 ،2112،ػٕٙب )اؽّذٚػجش  ،ّغزف١ذّىٓ ِٕؾٙب ٌٍاٌّخظظخ اٌزٟ ٠ُ 

ً ثبٌّغزف١ذ٠ٓ  لاوبدّاٌِزغ١شاد رزؼٍك ثب٘زّبَ  ً  ا٘زّبِب ٚاٌؼٕب٠خ ثُٙ  ٚرفُٙ ؽبعبرُٙ  شخظ١ب

، 2112ِٓ )ر٠بة ٚاٌغبػبرٟ،  ٠ٚإوذ وً، اٌّغزف١ذ٠ٌٓىً اٌّشوض اٌظؾٟ ِٚلائّخ عبػبد ػًّ 

ٚفٟ ػٛء ِب  ثأٔٗ لاثذ ِٓ ٚعٛد لذسح ٌذٜ اٌّّشػ١ٓ ٚالأؽجبء ػٍٝ اٌزؾذس ِغ اٌّش٠غ.( 321

بلخ ٚاٌٍطف ٚاٌى١بعخ ٚاٌغش٠خ ٚاٌزفُٙ ٔٗ لاثذ ِٓ ٚعٛد اٌضمخ ٚالاؽزشاَ ٚاٌٍجئ٠ّىٓ اٌمٛي رمذَ 

 . اٌظؾ١خ ٚاٌّغزف١ذ٠ٓ )اٌّشػٝ( اٌّلاوبدٚالإطغبء ٚاٌزٛاطً ث١ٓ 

 

 انًضٕس انخبَٙ: انزبَت انؼًهٙ
رؼش٠فبً ثب١ٌّذاْ اٌّجؾٛس ِغ ٚطف ٌٍؼ١ٕخ اٌّخزبسح ٚرؾ١ًٍ لأثؼبد عٛدح  ٘زا اٌّؾٛس٠زٕبٚي         

 فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ ٚػٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ: اٌخذِبد اٌظؾ١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌّغ١ج١ٓ 

 أٔلاً: ٔصف يزتًغ انذساعخ ٔػُٛتٓب 

اخزجشد اٌذساعخ فشػ١برٙب فٟ لطبع اٌخذِبد اٌظؾ١خ ٚرؾذ٠ذاً فٟ لطبع اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ         

( ٚرٌه ٌشعُ خطخ أٚ ِغبس ٌٍٕٙٛع ثٛالغ اٌّشاوض 1919الأ١ٌٚخ الأ٠غش اٌزٞ رأعظ عٕخ )

ٚثبلاػزّبد ػٍٝ عشػخ الإٔغبص ٚػلالزٙب ثغٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ. ٠ٚؼُ  اٌظؾ١خ فٟ اٌّغزمجً،

ً ِٛصػ١ٓ ػٍٝ ِٕبؽك اٌغبٔت الأ٠غش ِٓ ِذ٠ٕخ 11اٌمطبع الأ٠غش ) ( صّب١ٔخ ػشش ِشوضاً طؾ١ب

 اٌّٛطً. ٚلذ رُ اخز١بس ػ١ٕخ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ٘زٖ اٌّشاوض لأخز آسائُٙ ؽٛي اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ.
   

 قطبع الأٚغش ٔانًشاكض انصضٛخ انًجضٕحخ ( تؼشٚف ثبن7رذٔل )

 
 انًصذس: يٍ إػذاد انجبصج ثبلاػتًبد ػهٗ إصصبئٛبد دائشح صضخ َُٕٖٛ    

 

 ػذد انًغتفٛذٍٚ ػذد انؼبيهٍٛ َٕع انًشكض أعًبء انًشاكض انصضٛخ د

 57385 73 سػبٚخ أٔنٛخ انششقٙ 7

 37336 54 سػبٚخ أٔنٛخ انزضائش 7

 101825 89 سػبٚخ أٔنٛخ انكشايخ 0

 69321 93 سػبٚخ أٔنٛخ انُٕس 7

 31196 71 طت أعشح انقبدعٛخ 5

 55570 60 سػبٚخ أٔنٛخ انضْشاء 6

 34357 103 سػبٚخ أٔنٛخ انقبْشح / انًضبسثٍٛ 1

 16360 100 طت أعشح انقذط 8

 انًغتفٛذٍٚ ْى طهجخ ربيؼخ انًٕصم 33 سػبٚخ أٔنٛخ انزبيؼخ 9

 17346 97 طت أعشح انؼشثٙ 70

 48891 95 سػبٚخ أٔنٛخ انششٛذٚخ 77

 51049 65 سػبٚخ أٔنٛخ انغًبس 77

 38080 55 سػبٚخ أٔنٛخ الاَتصبس 70

 36856 67 سػبٚخ أٔنٛخ انٕصذح 77

 61733 116 سػبٚخ أٔنٛخ الأقصٗ 75

 40965 83 سػبٚخ أٔنٛخ انغكش 76

 27010 71 سػبٚخ أٔنٛخ انضْٕس 71

 106191 206 سػبٚخ أٔنٛخ ثؼشٛقخ 78

 _____ 155 ___ يقش انقطبع الأٚغش 79

 
 831471 1686 انًزًٕع انكهٙ
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(، ٚعٛد صلاصخ ِشاوض رؼًّ ثٕظبَ ؽت الأعشح ٟ٘ اٌمذط ٚاٌؼشثٟ ٠ٚ1زج١ٓ ِٓ خلاي اٌغذٚي )    

ٚاٌمبدع١خ فٟ ؽ١ٓ أْ ثم١خ اٌّشاوض ٟ٘ ِشاوض سػب٠خ أ١ٌٚخ. ٠ٚزؼؼ أْ ِشوض طؾٟ ثؼش١مخ أوجش 

( ِٓ ِغّٛع اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ اٌخذِبد 116191( ِٛظف ٠ٚغطٟ )٠216ؼًّ ف١ٗ )اٌّشاوض ؽ١ش 

اٌظؾ١خ فٟ اٌمطبع الا٠غش فٟ ؽ١ٓ أْ ِشوض طؾٟ اٌغبِؼخ ٘ٛ الألً ِٓ ؽ١ش ػذد إٌّزغج١ٓ 

( ِٛظفبً ٠ٚمذَ خذِبرٗ ٌطٍجخ عبِؼخ اٌّٛطً ِٕٚزغج١ٙب. وّب ٠ؼُ اٌمطبع الأ٠غش ِمش ٠ٚ33ؼُ )

ً ٠ٚؼزجش دائشح ئداس٠خ ٚف١ٕخ، ٠ٚمذَ اٌذػُ اٌٍٛعغزٟ ٌٍّشاوض 93اٌمطبع اٌزٞ ٠ؼًّ ف١ٗ ) ( ِٛظفب

 اٌظؾ١خ ِٓ ؽ١ش الأد٠ٚخ ٚاٌّغزٍضِبد اٌطج١خ ٚغ١ش اٌطج١خ. 
 

 حبَٛبً: خصبئص ػُٛخ انذساعخ 

 ٔبد اٌزٟ لذِٙب اٌؼبٍِْٛ فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ: ف١ّب ٠أرٟ خظبئض ػ١ٕخ اٌذساعخ ٚفمبً ٌٍج١ب     
 

 انؼُٕاٌ انٕظٛفٙ  .7

أظٙشد اٌذساعخ أْ اٌؼٕٛاْ اٌٛظ١فٟ )ِّشع( ِضً اٌغضء الأوجش ِٓ أفشاد اٌؼ١ٕخ ٚثٕغجخ     

، ٚوّب ِٛػؼ فٟ اٌغذٚي 1.23( ألً ٔغجخ ؽ١ش ثٍغذ و١ّ١بٚٞ%. ِٚضً اٌؼٕٛاْ اٌٛظ١فٟ )31.8

 (. دلاٌخ ػٍٝ اٌؾبعخ ئٌٝ ٘زا اٌؼٕٛاْ اٌٛظ١فٟ فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ. 2)
 

 انؼًش .7

( رّضً اٌغضء الأوجش ِٓ أفشاد اٌؼ١ٕخ 41-31عخ أْ اٌفئبد اٌؼّش٠خ اٌزٟ رمغ ث١ٓ )أظٙشد اٌذسا     

( 51-41%، ٚشىٍذ اٌفئخ اٌؼّش٠خ )24.7( ٚثٕغجخ 61-51%، ر١ٍٙب اٌفئخ اٌؼّش٠خ )34.7ٚثٕغجخ 

فأوضش( ألً ٔغجخ  61%، ٚاؽزٍذ اٌفئخ اٌؼّش٠خ )15.7( ثٕغجخ 31-21%، ٚر١ٍٙب اٌفئخ )21ٔغجخ 

 % دلاٌخ ػٍٝ أْ أغٍت اٌىٛادس اٌظؾ١خ ُ٘ ِٓ فئخ اٌشجبة. 3.7ؽ١ش ثٍغذ 
 

 عُٕاد انخذيخ .0

( عٕخ وبٔذ إٌغجخ الأوجش 21-11( أدٔبٖ أْ اٌؼ١ٕخ اٌزٟ ٌذ٠ٙب خجشح ِٓ )2ٔلاؽع فٟ اٌغذٚي )    

ر١ٍٙب  19%( عٕخ ثٕغجخ 11-6%، ٚعبءد ثؼذ٘ب ػ١ٕخ الأفشاد اٌزٟ رّزٍه خجشح ِٓ )33.4ٚثّمذاس 

عٕخ( صُ الأفشاد اٌز٠ٓ ٌذ٠ُٙ خجشح ِٓ  31% ٌلأفشاد اٌز٠ٓ ٠ّزٍىْٛ خجشح أوضش ِٓ )17.7إٌغجخ 

%، ف١ّب اؽزٍذ أفشاد اٌؼ١ٕخ اٌزٟ خجشرٙب )خّغخ عٕٛاد فألً( ٔغجخ 17.3( عٕخ ثٕغجخ 21-31)

 %. دلاٌخ ػٍٝ أْ غبٌج١خ أفشاد اٌؼ١ٕخ ٌذ٠ُٙ خجشح ٚدسا٠خ. 12.3
 

 انزُظ  .7

، فٟ ؽ١ٓ 69.8%ٔغجخ اٌزوٛس ٟ٘ إٌغجخ الأوجش ؽ١ش شىٍذ ِمذاس أٚػؾذ ػ١ٕخ اٌذساعخ أْ      

 . دلاٌخ ػٍٝ اٌؾبعخ ئٌٝ اٌىٛادس اٌظؾ١خ ِٓ الإٔبس. 30.1%وبٔذ ٔغجخ الإٔبس ٟ٘ 
 

 انتضصٛم انؼهًٙ  .5

%، ٚؽظٍذ 42.1اؽزٍذ شٙبدح اٌذثٍَٛ اٌفٕٟ إٌغجخ الأوجش ِٓ أفشاد اٌؼ١ٕخ، ؽ١ش ثٍغذ ٔغجخ      

%، ٚعبءد شٙبدح 27.6% ر١ٍٙب شٙبدح الإػذاد٠خ ٚثٕغجخ 28ػٍٝ ٔغجخ  شٙبدح اٌجىبٌٛس٠ٛط

. دلاٌخ ػٍٝ أْ 0.41%. ث١ّٕب اؽزٍذ شٙبدرب اٌّبعغز١ش ٚاٌذثٍَٛ اٌؼبٌٟ ٔغجخ 1.2اٌذوزٛساٖ ثٕغجخ 

 (. 2أفشاد ػ١ٕخ اٌذساعخ أطؾبة شٙبداد ٚوفبءاد ػ١ٍّخ ع١ذح. ٚوّب ِٛػؼ فٟ اٌغذٚي )

 

 

 



( 2102.. العدد ) خاص ( .. السنة )2(.. ج2المجلد ) محور الإداري ..مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية / ال    
  

 

33 
 

 ٔانشٓبدح( تٕصٚغ أفشاد انؼُٛخ صغت انؼُبٍٔٚ ٔالأػًبس ٔعُٕاد انخذيخ ٔانزُظ 7انزذٔل )

 انًصذس: يٍ إػذاد انجبصج

  حبنخبً: تضهٛم أثؼبد رٕدح انخذيبد انصضٛخ يٍ ٔرٓخ َظش انًزٛجٍٛ فٙ انًشاكض انصضٛخ

( ٠زج١ٓ ٚثظٛسحٍ ػبِخ رىْٛ ػٕمٛد ٚاؽذ ِزغّغ ِٚزغٍغً 2ِٓ ِلاؽظخ اٌشىً اٌّزشغش )    

)عشػخ الإٔغبص( ٚ)الاػزّبد٠خ( ػّٓ ألشة  C1-C2ثؼلالبد رٛافم١خ ِٕطم١خ، ئر رشىً اٌؼٕمٛد 

ػٕمٛد٠ٓ دلاٌخ ػٍٝ ػلالخ الاػزّبد٠خ ثغشػخ ئٔغبص اٌخذِبد اٌظؾ١خ ئر وٍّب اصدادد عشػخ 

اصدادد صمخ اٌّش٠غ ٚالاػزّبد٠خ فٟ اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ ٚرشُىً أ٠ٌٛٚخ أٌٚٝ ٌزؾم١ك أثؼبد  الإٔغبص

ً ئرا ِب لٍٕب ئْ الاػزّبد٠خ ٟ٘ أؽذ الأعجبة اٌّّٙخ فٟ ئٔمبر  عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ خظٛطب

اٌؾبلاد اٌّشػ١خ، فاْ عشػخ الإٔغبص رؼُذ الأُ٘ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌؼلاع١خ ٚئٔمبر اٌّش٠غ فٟ 

لذ اٌّطٍٛة، ٚأْ ٌغشػخ الإٔغبص أصش وج١ش فٟ رم١ًٍ ص٠بدح صخُ ؽٍت اٌّغزف١ذ٠ٓ ػٍٝ اٌخذِبد اٌٛ

"لا ٕٚرذ ِّٚب ٠ذي ػٍٝ رؾمك اٌزٛافك ث١ّٕٙب. الأِش اٌزٞ ٠ّىٕٕب ِٓ سفغ اٌفشػ١خ اٌؼذ١ِخ الأٌٚٝ 

      تٕافق يؼُٕ٘ نغشػخ الإَزبص يٍ انُبصٛخ الإصصبئٛخ يغ الاػتًبدٚخ فٙ انًشاكض انصضٛخ".

ً ِٓ اٌؼٕمٛد اٌشئ١غٟ اٌؼٕمٛد      )رؼبؽف اٌّلاوبد اٌظؾ١خ( دلاٌخ ػٍٝ ػلالخ  C5ٚرشىً لاؽمب

اٌّلاوبد اٌظؾ١خ اٌفبػٍخ ٚاٌىفٛءح ثغشػخ الإٔغبص وأ٠ٌٛٚخ صب١ٔخ فٟ رؾم١ك أثؼبد عٛدح اٌخذِبد 

اٌجذا٠خ فٟ ػًّ اٌظؾ١خ ٚرؾمك اٌزٛافك ث١ّٕٙب ئر رّضً اٌّلاوبد اٌظؾ١خ اٌّشرىض الأعبعٟ ٚٔمطخ 

اٌّشوض اٌظؾٟ. ف١غت اٌؼًّ ػٍٝ سفذ اٌّشاوض اٌظؾ١خ ثؾبعزٙب ِٓ اٌّلاوبد اٌظؾ١خ ٚرم١١ُ 

ِغز٠ٛبد ٘زٖ اٌّلاوبد ثظٛسح دٚس٠خ ٌٍٛلٛف ػٍٝ ِغزٜٛ أداء٘ب ٚػشٚسح ئخؼبػٙب ٌٍزذس٠ت 

ٓ أعً ٚرٌه ٌغذ اٌفغٛح ث١ٓ اٌّؼب١٠ش اٌّطٍٛثخ اٌٛاعت رٛافش٘ب ٚث١ٓ ِغزٜٛ الأداء اٌؾبٌٟ ِ

ً ػٍٝ رؾم١ك عشػخ ئٔغبص اٌخذِبد اٌظؾ١خ  إٌٙٛع ثٛالغ اٌّلاوبد اٌظؾ١خ ِّب ٠ٕؼىظ ئ٠غبثب

"لا ٕٚرذ تٕافق يؼُٕ٘ نغشػخ ٌٍّغزف١ذ٠ٓ. الأِش اٌزٞ ٠ّىٕٕب ِٓ سفغ اٌفشػ١خ اٌؼذ١ِخ اٌشاثؼخ 

      الإَزبص يٍ انُبصٛخ الإصصبئٛخ يغ انتؼبطف فٙ انًشاكض انصضٛخ".

 د
انؼُٕاٌ 

 انٕظٛفٙ

جخ انُغ

انًئٕٚخ 

% 

انفئبد 

 انؼًشٚخ

انُغجخ 

انًئٕٚخ 

% 

عُٕاد 

 انخذيخ

انُغجخ 

انًئٕٚخ 

% 

 انزُظ

انُغجخ 

انًئٕٚخ 

% 

انتضصٛم 

 انؼهًٙ

انُغجخ 

 انًئٕٚخ %

 9.50 طجٛت  7
70-

00  
15.70 

5 

عُٕاد 

 فأقم 

 27.68 إػذادٚخ  69.83 ركش 12.39

 5.37 طجٛت أعُبٌ 7
07-

70  
34.71 

6-70 

 عُخ 
 42.14 دثهٕو فُٙ  30.16 أَخٗ 19

 1.65 صٛذلاَٙ 0
77-

50  
21.07 

77-70 

 عُخ
 28.09 ثكبنٕسٕٚط   33.47

 31.8 يًشض  7
57-

60  
24.79 

77-00 

 عُخ
17.35   

انذثهٕو 

 انؼبنٙ
0.41 

 1.23 كًٛٛبٔ٘ 5
67 

 فأكخش
3.71 

07 

 فأكخش
 0.41 انًبرغتٛش    17.76

 1.23 انذكتٕساِ       3.29 ثبٕٚنٕرٙ 6

 23.54 طجٙ يؼبٌٔ 1

 
 7.85 يغبػذ يختجش  8

9 
يصٕس 

 شؼبػٙ
2.89 

 12.80 إداس٘ 70
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)اٌٍّّٛع١خ أٚ رمبٔخ اٌّؼٍِٛبد اٌطج١خ اٌّبد٠خ ٚاٌجشِغ١خ(  C4اٌؼٕمٛد  C5اٌؼٕمٛد ٚرؼٕمذ ِٓ     

دلاٌخ ػٍٝ اٌؼلالخ اٌزٛافم١خ ث١ٓ عشػخ الإٔغبص ٚاٌزمبٔخ اٌّغزخذِخ فٟ اٌّشوض اٌظؾٟ، ئر أْ ٌٍزمبٔخ 

ٟ٘  اٌّغزخذِخ فٟ اٌّشاوض أ١ّ٘خ وج١شح، ؽ١ش أْ اٌخبط١خ الأعبع١خ ٌٍزمبٔخ فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ

اٌجغبؽخ ٚاٌز٠ٕٛغ ف١ٙب ٚاٌزٟ رؾزبط اٌٝ الاؽزشاف ٚاٌّّبسعخ ٔب١٘ه ػٓ اٌؼًّ اٌجغ١ؾ ٚػذَ اٌزؼم١ذ 

ً ِّب ٠إوذ اٌؾبعخ ئٌٝ عشػخ  فٟ الاعزخذاَ لأْ اٌؾبلاد اٌّشػ١خ ػبِخ ٚثأػذاد ِشرفؼخ ٔغج١ب

ٚسح رٛافش٘ب فٟ الإٔغبص فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد. ٚلا ٠فٛرٕب روش أ١ّ٘خ رمبٔخ اٌّؼٍِٛبد اٌجشِغ١خ ٚػش

اٌّشاوض اٌظؾ١خ ٚئدخبٌٙب فٟ ػًّ ع١ّغ ألغبَ اٌّشوض ٌٍّغبّ٘خ فٟ رط٠ٛش ػٍّٗ ثبعزّشاس. الأِش 

"لا ٕٚرذ تٕافق يؼُٕ٘ نغشػخ الإَزبص يٍ انُبصٛخ اٌزٞ ٠ّىٕٕب ِٓ سفغ اٌفشػ١خ اٌؼذ١ِخ اٌضبٌضخ 

  الإصصبئٛخ يغ انًهًٕعٛخ فٙ انًشاكض انصضٛخ".

)اٌؼّبْ( عبء ثزغٍغً غ١ش ِٕطمٟ ِٓ ؽ١ش اٌزغٍغً  C3( أْ اٌؼٕمٛد ٠ٚ2زؼؼ ِٓ اٌشىً )    

% ٚأػٍٝ ِغزٜٛ 73.5دلاٌخ ػٍٝ ػذَ رٛافمٗ ِغ عشػخ الإٔغبص ئر عغً ألً ِغزٜٛ رشبثٗ ثّؼذي 

الأِش اٌزٞ ٠ؼىظ ػذَ وفبءح ٚػؼف الارظبلاد اٌظؾ١خ  0.53رجبػذ ػٓ ألشة ػٕمٛد ثّؼذي 

ِبد ِّب ٠إوذ اٌؾبعخ ئٌٝ ص٠بدح فبػ١ٍخ الارظبلاد اٌظؾ١خ ٚػذَ رٛافمٙب ِغ عشػخ ئٔغبص اٌخذ

وأؽذ اٌؼٕبطش اٌّّٙخ ٌٍؼّبْ ٚاٌزٟ رإدٞ ئٌٝ عشػخ ئٔغبص اٌخذِبد فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ. فٙزٖ 

اٌّشاوض رؾزبط ئٌٝ ػ١ٍّخ الارظبي ثشىً لذ ٠فٛق إٌّظّبد الأخشٜ وٛٔٙب رٛاعٗ أؽذاس لذ 

غ ئرا ٌُ رظً ئ١ٌٗ اٌخذِبد فٟ اٌٛلذ اٌّطٍٛة. الأِش رٕؼىظ خطٛسرٙب ػٍٝ طؾخ ٚعلاِخ اٌّغزّ

"لا ٕٚرذ تٕافق يؼُٕ٘ نغشػخ الإَزبص يٍ انُبصٛخ اٌزٞ ٠ّىٕٕب ِٓ لجٛي اٌفشػ١خ اٌؼذ١ِخ اٌضب١ٔخ 

  الإصصبئٛخ يغ انضًبٌ فٙ انًشاكض انصضٛخ".

ٞ ٠ؼىظ ف١ّب عبءد الاػزّبد٠خ ٚاٌزؼبؽف ٚاٌٍّّٛع١خ ِزٛافمخً ِغ عشػخ الإٔغبص الأِش اٌز

 ٚثظٛسحٍ ػبِخ ِذٜ رؾمك اٌزٛافك ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ. 

  ( انشكم انًتشزش نتٕافق أثؼبد رٕدح انخذيبد انصضٛخ5انشكم )

 Minitabانًصذس: يٍ إػذاد انجبصج ثبلاػتًبد ػهٗ ثٛبَبد انجشَبيذ الإصصبئٙ 

% ِٚغزٜٛ رجبػذ 80.1ؼذي ِغزٜٛ رشبثٗ ثّ C1-C2( عغً اٌؼٕمٛد الأٚي 3ِٚٓ اٌغذٚي )    

دلاٌخ ػٍٝ رؾمك اٌزٛافك ث١ٓ عشػخ الإٔغبص ٚالاػزّبد٠خ. ٚعغً  0.39ػٓ ألشة ػٕمٛد ثّؼذي 

دلاٌخ ػٍٝ رؾمك  0.40% ِٚغزٜٛ رجبػذ ثّؼذي 79.5ِغزٜٛ رشبثٗ ثّؼذي  C1-C5اٌؼٕمٛد اٌضبٟٔ 

ِغزٜٛ  C1-C4اٌضبٌش اٌزٛافك ث١ٓ عشػخ الإٔغبص ٚرؼبؽف اٌّلاوبد اٌظؾ١خ. ف١ّب عغً اٌؼٕمٛد 

دلاٌخ ػٍٝ رؾمك اٌزٛافك ث١ٓ عشػخ الإٔغبص  0.41% ِٚغزٜٛ رجبػذ ثّؼذي 79.1رشبثٗ ثّؼذي 

 0.53% ِٚغزٜٛ رجبػذ 73.5ثّغزٜٛ رشبثٗ  C1-C3ٚاٌٍّّٛع١خ أٚ اٌزمبٔخ. ٚعبء اٌؼٕمٛد الأخ١ش 

 (. دلاٌخ ػٍٝ ػذَ رؾمك اٌزٛافك ث١ٓ عشػخ الإٔغبص ٚالارظبلاد اٌظؾ١خ )اٌؼّبْ

C1 C2 C5 C4 C3

  100.00

   91.17

   82.35

   73.52

Variables

Similarity
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 ٕدح انخذيبد انصضٛخ ( ثٛبَبد ػُقٕد تٕافق أثؼبد ر0انزذٔل ) 
 

 

 Minitabانًصذس: يٍ إػذاد انجبصج ثبلاػتًبد ػهٗ ثٛبَبد انجشَبيذ الإصصبئٙ 

 

 ساثؼبً: الاعتُتبربد ٔانتٕصٛبد 

 أ: الاعتُتبربد 

 ِٓ خلاي إٌزبئظ اٌّزؾممخ فٟ اٌجؾش رُ اٌزٛطً ئٌٝ ِغّٛػخ ِٓ الاعزٕزبعبد ٟٚ٘:           

 ب ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ. رؾمك اٌزٛافك ٚثظٛسحٍ ػبِخ ف١ّ .1

رٛطً اٌجؾش ئٌٝ ٚعٛد ػلالخ ؽشد٠خ ث١ٓ عشػخ الإٔغبص ٚالاػزّبد٠خ أٚ ص٠بدح اٌضمخ ثبٌشػب٠خ  .2

اٌظؾ١خ الأ١ٌٚخ، فىٍّب اصدادد عشػخ الإٔغبص أدٜ ئٌٝ ص٠بدح الاػزّبد٠خ ػٍٝ اٌّشوض اٌظؾٟ ٚ٘زٖ 

 ٔز١غخ ِٕطم١خ. 

ٚاٌزؼبؽف ٚاٌٍّّٛع١خ ثٕغت ِزٛافمخ ِغ عشػخ الإٔغبص الأِش اٌزٞ ٠ؼىظ  عبءد الاػزّبد٠خ .3

 ٚثظٛسحٍ ػبِخ ِذٜ رؾمك اٌزٛافك ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ. 

أخفبع ِغزٜٛ عٛدح الارظبلاد اٌظؾ١خ وأؽذ اٌؼٕبطش اٌّّٙخ ٌٍؼّبْ ٚػذَ رٛافمٗ ِغ  .4

ٟ فٟ ثؼغ الأؽ١بْ ِٓ عٙخ، عشػخ الإٔغبص ثغجت ػؼف اٌزىبًِ ث١ٓ ألغبَ اٌّشوض اٌظؾ

 ٚػؼف الارظبلاد ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ اٌزٟ رغزٙذف خشٚط اٌخذِخ ثبٌغٛدح اٌّطٍٛثخ ِٓ عٙخ أخشٜ. 

ػؼف اٌٛػٟ ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ ثّؼب١٠ش عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ، ٚافزمبس  .5

 اٌىض١ش٠ٓ ُِٕٙ ٌٍذٚساد اٌزذس٠ج١خ اٌزٟ رطٛس ِٓ ِغزٛاُ٘ فٟ اٌؼًّ. 

فٟ أغٍت اٌّشاوض اٌظؾ١خ الأِش  أٚ ِب ٠ؼشف ثٕٙذعخ الإعشاءاد ٟ رظ١ُّ اٌخذِبدػؼف ف  .6

اٌزٞ ٠إدٞ ئٌٝ ص٠بدح صخُ ؽٍجبد اٌّغزف١ذ٠ٓ ػٍٝ خذِبد اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ الأ١ٌٚخ ِّب ٠إوذ 

اٌؾبعخ ئٌٝ ئػبدح ١٘ىٍخ عذ٠ذح ٌزظ١ُّ اٌخذِبد ِٓ أعً اٌٛطٛي ئٌٝ عشػخ الإٔغبص فٟ رمذ٠ُ 

  اٌخذِبد اٌظؾ١خ. 

ٕ٘بن لظٛس ٚػؼف فٟ ِغبي اٌزمبٔخ اٌجشِغ١خ اٌّغزخذِخ فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ ثغجت ػؼف  .2

 الارظبلاد اٌزٟ رإدٞ ئٌٝ عشػخ الإٔغبص. 

 لا رزٛفش خذِبد الأشؼخ فٟ أغٍت اٌّشاوض اٌظؾ١خ ٚالزظبس٘ب ػٍٝ ثؼؼخ ِشاوض فمؾ.   .1

اٌىضبفخ اٌغىب١ٔخ ٌٍشلؼخ  لا ٠زٛفش فٟ ثؼغ اٌّشاوض اٌزغط١خ اٌظؾ١خ اٌىبف١خ اٌزٟ رزٕبعت ِغ .9

 اٌغغشاف١خ اٌّغزٙذفخ. 

 ٚاٌزّش٠ؼ١خ فٟ ثؼغ اٌّشاوض اٌظؾ١خ. ٠ٛعذ ٔمض فٟ ثؼغ الاخزظبطبد اٌطج١خ  .11

 

   

 

ذأسقبو انؼُبقٛ د  
يغتٕٖ 

 انتشبثّ %

يغتٕٖ 

 انتجبػذ %

انؼُبقٛذ 

 انًتصهخ

انؼُقٕد 

 انزذٚذ

ػذد 

انًتغٛشاد 

فٙ انؼُقٕد 

 انزذٚذ

1 4 80.18 0.396 1-2 1 2 

2 3 79.56 0.409 1-5 1 3 

3 2 79.12 0.418 1-4 1 4 

4 1 73.52 0.530 1-3 1 5 
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 ة: انتٕصٛبد ٔانًقتشصبد: 

 ػٍٝ ػٛء الاعزٕزبعبد اٌزٟ رٛطً ئ١ٌٙب اٌجؾش عٕمَٛ ثادساط ثؼغ اٌزٛط١بد ٟٚ٘:         

بٌّشاوض اٌظؾ١خ ػٓ ث (الأ١ٌٚخ اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ) اٌظؾ١خ ِبدخذاٌاٌزشو١ض ػٍٝ ِؼب١٠ش عٛدح  .1

 . ، ٚاػزجبس اٌغٛدح ِٕظِٛخ ِٛؽذح ِٓ الإعشاءادؽش٠ك ٔشش صمبفخ اٌغٛدح فٟ ٘زٖ اٌّشاوض

ص٠بدح ا٘زّبَ ئداساد اٌّشاوض اٌظؾ١خ ل١ذ اٌجؾش ثزجٕٟ أثؼبد عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ ٚاٌؼًّ  .2

  ٢ْ.ػٍٝ رؾم١مٙب ثظٛسح أفؼً ِّب ٘ٛ ػ١ٍٗ ا

رٛػ١خ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ ثّؼب١٠ش عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ ػٓ ؽش٠ك ئدخبي اٌؼب١ٍِٓ  .3

فٟ دٚساد رذس٠ج١خ ٌض٠بدح ِٙبسارُٙ ػٍٝ اػزجبس أْ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّشاوض اٌظؾ١خ ٠ّضٍْٛ اٌٍجٕخ 

 اٌشئ١غ١خ ٌزطج١ك ٔظبَ اٌغٛدح ف١ٙب. 

اد عٍٙخ ٚعش٠ؼخ رؼّٓ رؾم١ك اٌزٛاطً الارظبلاد اٌظؾ١خ ػٓ ؽش٠ك اػزّبد ئعشاء رؾغ١ٓ .4

 ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ِٓ عٙخ ٚاٌؼب١ٍِٓ ٚاٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ اٌخذِبد ِٓ عٙخ أخشٜ. 

، ٚاػزّبد رظ١ُّ اٌخذِبد ٚرشر١ت ِٛالؼٙب ثشىً طؾ١ؼ فٟ اٌّشوض اٌظؾٟ رط٠ٛش ١٘ٚىٍخ .5

ٝ خذِبد ٌزم١ًٍ اٌض٠بدح فٟ صخُ ؽٍجبد اٌّغزف١ذ٠ٓ ػٍ إٌّٛرط إٌّبعت ٌزمذ٠ُ اٌخذِخ اٌظؾ١خ

 اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ الأ١ٌٚخ ِٚٓ أعً اٌٛطٛي ئٌٝ عشػخ الإٔغبص فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌظؾ١خ. 

ػشٚسح الا٘زّبَ ثبٌزمبٔخ اٌجشِغ١خ اٌّغزخذِخ ٚػشٚسح ئدخبٌٙب فٟ ع١ّغ الألغبَ فٟ اٌّشاوض  .6

 اٌظؾ١خ ٌٍٕٙٛع ثؼًّ ٘زٖ اٌّشاوض ٚرط٠ٛش٘ب. 

 ًّ اٌّشاوض اٌظؾ١خ وبٌّخزجشاد ٚالأشؼخ. الا٘زّبَ ثبٌخذِبد اٌّىٍّخ ٌؼ اٌزأو١ذ ػٍٝ .2

 رٛع١غ اٌزغط١خ اٌظؾ١خ ثؾ١ش رزٕبعت ِغ اٌىضبفخ اٌغىب١ٔخ ٌٍشلؼخ اٌغغشاف١خ ٌٍّٕطمخ اٌّغزٙذفخ.  .1

    ػشٚسح سفذ اٌّشاوض اٌظؾ١خ ثؾبعزٙب ِٓ اٌّلاوبد اٌطج١خ ٚاٌزّش٠ؼ١خ. .9

لأثؼبد عٛدح  ّشوض اٌظؾٟاٌاعزؾذاس ٚؽذح ئداس٠خ أٚ رى١ٍف ٌغٕخ رٙزُ ٚرؼٕٝ ثّزبثؼخ رجٕٟ  .11

اٌخذِبد اٌظؾ١خ ٚرؾذ٠ذ ِذٜ الاعزغبثخ ٌٙب ثبعزّشاس ِٓ أعً اٌٛلٛف ػٍٝ ٔمبؽ اٌؼؼف 

 . اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٚؼبٌغزٙب ثٙذف رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ اٌّمذِخ ئٌٝ
 

 : انًصبدس

 انًصبدس انؼشثٛخ: 

ب اٌضثبئٓ، دساعخ ١ِذا١ٔخ فٟ اٌششوخ اٌؼبِخ ، "رأص١ش ِؼب١٠ش عٛدح اٌخذِبد فٟ سػ2112. اؽّذ، ثض١ٕخ ٌمّبْ، 1

(، عبِؼخ اٌّٛطً، و١ٍخ الاداسح 34(، اٌّغٍذ )119لارظبلاد ٚثش٠ذ ١ٕٜٔٛ". دٚس٠خ ر١ّٕخ اٌشافذ٠ٓ، اٌؼذد )

 ٚالالزظبد. 

، اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚرؾم١ك اٌشلبثخ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ، داس اٌّغ١شح ٌٍطجبػخ ٚإٌشش 2119. اؽّذ، محمد ع١ّش، 2

 اٌزٛص٠غ، ػّبْ، الأسُدْ.ٚ

 الأسدْ. -، أداسح اٌّغزشف١بد، داس ا١ٌبصٚسٞ اٌؼ١ٍّخ ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ، ػّب2115ْ. اٌجىشٞ، صبِش ٠بعش، 3

 الاسدْ. -، "رغ٠ٛك اٌخذِبد"، اٌطجؼخ الأٌٚٝ، داس الاٚائً ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ، ػّب2115ْ ،. اٌؼّٛس، ٘بٟٔ ؽبِذ4

، ل١بط عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ فٟ اٌغٛداْ 2115بدس، . اٌطب٘ش، محمد ٔٛس، اؽّذ ػجذ اٌم5

ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌّشػٝ ٚاٌّشاعؼ١ٓ )دساعخ ١ِذا١ٔخ ػٍٝ اٌّغزشف١بد اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌىجشٜ ثٛلا٠خ اٌخشؽَٛ(، اٌّغٍخ 

 . 4، اٌؼذد 11الأسد١ٔخ فٟ ئداسح الأػّبي، اٌّغٍذ 

ب١ٔخ البِخ اثؼبد عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ، دساعخ ٢ساء اٌّذساء فٟ ػ١ٕخ ، "اِى2119. اٌؼى١ذٞ، محمد ص٠ذاْ ؽغٓ،6

 ِٓ ِغزشف١بد ِؾبفظخ ١ٕٜٔٛ"، سعبٌخ دثٍَٛ ػبٌٟ غ١ش ِٕشٛسح، و١ٍخ الاداسح ٚالالزظبد، عبِؼخ اٌّٛطً.

١ك ػٍٝ ، "عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ ٚأصش٘ب فٟ اٌفبػ١ٍخ اٌزٕظ١ّ١خ، ثبٌزطج2119. اٌّزشاط، ػلاء اٌذ٠ٓ اؽّذ ؽغٓ، 2

ػذد ِٓ إٌّظّبد اٌظؾ١خ فٟ ِؾبفظخ ١ٕٜٔٛ"، سعبٌخ دثٍَٛ ػبٌٟ غ١ش ِٕشٛسح، و١ٍخ الاداسح ٚالالزظبد، عبِؼخ 

 اٌّٛطً. 

. اٌّؾ١بٚٞ، لبعُ ٔب٠ف، اداسح اٌغٛدح فٟ اٌخذِبد: ِفب١ُ٘ ٚرطج١مبد ٚػ١ٍّبد، اٌطجؼخ الاٌٚٝ، داس اٌششٚق 1

 . 2116الاسدْ، -ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ
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، "دٚس الارظبي فٟ رؾم١ك اثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌظؾ١خ دساعخ اعزطلاػ١خ 2111ٌّٕبٚٞ، طبٌؼ ؽ١ّذ ٔضاي، ا. 9

٢ساء سؤعبء اٌٛؽذاد اٌزٕظ١ّ١خ فٟ ِغزشفٝ اٌّٛطً اٌؼبَ )اثٓ ع١ٕب("، سعبٌخ دثٍَٛ ػبٌٟ غ١ش ِٕشٛسح، و١ٍخ 

 الاداسح ٚالالزظبد، عبِؼخ اٌّٛطً. 

، دٚس ِىٛٔبد ٔظُ اٌّؼٍِٛبد الإداس٠خ فٟ رؾم١ك عٛدح اٌخذِبد 2116. اٌّٛعٛٞ، عؼذ ِٙذٞ عؼ١ذ، 11

اٌظؾ١خ، ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػذد ِٓ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ فٟ ِؾبفظخ إٌغف الأششف، سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، 

 و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد، عبِؼخ اٌمبدع١خ. 

اٌّؼبطشح ِمذِخ فٟ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٌلإٔزبط ، ئداسح اٌغٛدح 2119. إٌؼ١ّٟ، محمد ػجذ اٌؼبي، ٚآخشْٚ، 11

 ٚاٌؼ١ٍّبد ٚاٌخذِبد، داس ا١ٌبصٚسٞ ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ، الأسدْ. 

، اٌّذخً فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ: اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ الأ١ٌٚخ، اٌّىزت 2111. خٛعخ، رٛف١ك ثٓ أؽّذ، 12

ٌخ١ٍغٟ، ِىزجخ اٌٍّه فٙذ اٌٛؽ١ٕخ ٌٍٕشش، اٌش٠بع، اٌٍّّىخ اٌزٕف١زٞ ٌّغٍظ ٚصساء اٌظؾخ ٌذٚي ِغٍظ اٌزؼبْٚ ا

                       www.sgh.org.saاٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ. 

 ، ِفَٙٛ اٌغٛدح فٟ اٌخذِبد اٌظؾ١خ، ِإعغخ الاثؾبس اٌغبِؼ١خ، ػّبْ. 1994. خؼ١ش، ٔٙب ػبدي، 13

، "اداسح اٌّغزشف١بد ِٕظٛس شبًِ"، اٌطجؼخ 2112د، ٚاٌغبػبرٟ، ػجذالاٌٗ ع١ف اٌذ٠ٓ، . ر٠بة، طلاػ ِؾ14ّٛ

 الأٌٚٝ، داس اٌفىش ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ، الاسدْ. 

، دٚس ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح خذِبد اٌّإعغبد الاعزشفبئ١خ 2112. صد٠شح، ششف اٌذ٠ٓ، 15

، أؽشٚؽخ دوزٛساٖ ػٍَٛ فٟ ػٍَٛ اٌزغ١١ش، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ فبئ١خ()دساعخ ؽبٌخ ػ١ٕخ ِٓ اٌّإعغبد الاعزش

 ٚاٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش، لغُ ػٍَٛ اٌزغ١١ش، عبِؼخ محمد ٌخ١ؼش، ثغىشح، اٌغضائش.  

، ئداسح اٌغٛدح ِذخً ئداسح عٛدح اٌخذِبد، داس اثٓ الأص١ش ٌٍطجبػخ ٚإٌشش، و١ٍخ 2112. ػجذ الله، ػبدي محمد، 16

 اسح ٚالالزظبد، عبِؼخ اٌّٛطً.  الإد

، "رجب٠ٓ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌظؾ١خ ث١ٓ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ 2119. وشٌّٛٗ، غبدح اؽّذ ػجذ اٌغجبس، 12

 ٚالا١ٍ٘خ فٟ ِذ٠ٕخ اٌّٛطً"، سعبٌخ دثٍَٛ ػبٌٟ غ١ش ِٕشٛسح، و١ٍخ الاداسح ٚالالزظبد، عبِؼخ اٌّٛطً.

رطج١ك ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ ٚػّبْ اعزّشاس الاٌزضاَ  . وٛػ، ١٘ٛ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ:11

 .2112ثٙب، رشعّخ الاؽّذٞ، ؽلاي ثٓ ػبثذ، ِؼٙذ الاداسح اٌؼبِخ، اٌش٠بع، 

. ِؾّٛد، أؽّذ، ٚاٌؼلاق، ثش١ش، اٌؼلالخ إٌّطم١خ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ثبلإدسان ٚسػب اٌّغزف١ذ )دساعخ رؾ١ٍ١ٍخ(، 19

 .2111(، 2(، اٌؼذد )3ؾٛس ٚاٌذساعبد، اٌّغٍذ )ِغٍخ أسثذ ٌٍج

اٌطجؼخ اٌضب١ٔخ، ِىزجخ اٌزاوشح،  ئداسح الإٔزبط ٚاٌؼ١ٍّبد، ،2116 طجبػ ِغ١ذ، ٚإٌغبس، ، ػجذ اٌىش٠ُ،. ِؾغ21ٓ

 ثغذاد. 

١مبد(، ، الارغب٘بد اٌؾذ٠ضخ فٟ ئداسح اٌّغزشف١بد )اٌّفب١ُ٘ ٚاٌزطج2113. ِخ١ّش، ػجذ اٌؼض٠ض، ٚاٌطؼبِٕخ، محمد، 21

 إٌّظّخ اٌؼشث١خ ٌٍز١ّٕخ الإداس٠خ، ثؾٛس ٚدساعبد، عبِؼخ اٌذٚي اٌؼشث١خ.  
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