
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          

 المستخهص :
ٚحٓغ حٌٕطخق ػٍٝ ِٔظٜٛ وً ِٓ حٌزلٛع ٚحٌيٍحٓخص  أهٌ حلا٘ظّخَ رخٌويِش رخلاٚٔش حلاه١َس ك١ِح      

ِّٙخ ِٓ ٌ٘ح  , ٚريأ ٠شىً ِٛػٛع حٌظٛؿٗ ٔلٛ حٌويِش ؿخٔزخ حلاوخى١ّ٠ش ٚػٍٝ ِٔظٜٛ حٌّٕظّخص ح٠ؼخ

ػٓ حٍطزخؽ  ٚحٌظٟ ظَٙص فٟ أٚحهَ حٌمَْ حٌّخػٟ , فؼلا ٔٔز١خ حلا٘ظّخَ وٛٔٗ ٠ؼي ِٓ حٌّٛػٛػخص حٌلي٠ؼش

ٌ٘ح حٌّٛػٛع رخٌؼلالش ِخ ر١ٓ حٌّٕظّش ُٚرخثٕٙخ ِٚيٜ طمي٠ُ هيِخص رـٛىس ػخ١ٌش طَػ١ُٙ , ِٚٓ ٕ٘خ فمي ح٘ظُ 

حٌّظوظظْٛ ِٓ حٌزخكؼ١ٓ فٟ ٌ٘ح حٌّـخي رظط٠َٛ ِم١خّ ِلاثُ ٌم١خّ حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش ٚوخْ ِٓ 

( ٚحٌٌٞ حػظّيٖ حٌؼي٠ي ِٓ 1998ٚأهَْٚ ػخَ  Lytle( حٌّميَ ِٓ لزً )  SERV*ORرَُ٘خ ِم١خّ )ح

حٌىظخد فٟ رلٛػُٙ ٌٚؼي٠ي ِٓ حٌّٕظّخص ٚر١جخص حٌؼًّ حٌّوظٍفش . طُ ططز١ك حٌزلغ فٟ ىٚحثَ أِخٔش رغيحى 

ِخٔش , ٠ٙي  حٌزلغ طشًّ حٌّٔظ٠ٛخص حلاىح٠ٍش ٚحٌظوظظخص حٌّوظٍفش فٟ حلا ح( فَى240ٚحػظّيص ػ١ٕش ِٓ )

ٌٍظؼَ  ػٍٝ حرؼخى حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش حلاُ٘ فٟ أِخٔش رغيحى ٚحػَ٘خ فٟ طؼ٠ِِ أىحء حٌؼخ١ٍِٓ , ِٚيٜ 

كَص ىٚحثَ أِخٔش رغيحى ػٍٝ طمي٠ُ حٌويِخص حٌَّػ١ش ٌٍِرخثٓ ٚحىٍحن حٌؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ ٌٍّٔئ١ٌٚخص حٌٍّمخس ػ١ٍُٙ 

ٟ ٌِرخثُٕٙ , طٛطً حٌزلغ حٌٝ حْ حلاىحٍس حٌؼ١ٍخ فٟ حلاِخٔش ك٠َظش ػٍٝ فٟ طٛف١َ ٌٖ٘ حٌويِخص رخٌشىً حٌَّػ

حٌويِش ٚرشىً ٚحػق ٌـ١ّغ حٌؼخ١ٍِٓ ٌٚ٘ح ِخ حظَٙطٗ ٔظخثؾ حٌزلغ رشىً وز١َ , حلا حْ حغٍذ  شح٠ظخي ٍإ٠

ِٔظمً فٟ حِخٔش رغيحى ٚلا ٠ّظٍه حٌؼخ١ٍِٓ حٌظلاك١خص حٌىخف١ش ٌٍؼًّ رشىً  حٌّي٠َ٠ٓحٌظلاك١خص ِلظٍٛس  ٌيٜ 

ٌظمي٠ُ حٌويِخص ٌٍِرخثٓ , ِٚٓ حٌظٛط١خص حٌّمظَكش ٌٍزلغ , لاري لاِخٔش رغيحى ِٓ طّى١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ رخطوخً 

ط١ًٌٌ ِشخوً ٚشىخٜٚ حٌِرخثٓ )حٌّٛحؽ١ٕٓ ( رشىً أوزَ ٚحظٙخٍ٘خ فٟ  ػٍٝحٌمَحٍحص حٌّلاثّش ٚحٌظٟ طٔخػي 

ظمي٠ُ هيِخص ١ِِّس ٌِرخثُٕٙ ٚحٔـخُ ؽٍزخطُٙ ِـّٛػش ِٓ حؿَحءحص حٌؼًّ حٌظٟ طٛػق ٚطزَُ ح٘ظّخَ حلاِخٔش ر

ػٓ حلا٘ظّخَ رشىٛحُ٘ ِٚشخوٍُٙ ِٚلخٌٚش ح٠ـخى حٌلٍٛي حٌّٕخٓزش ٌٙخ ٚرَٔػش ِّخ  رخٌَٔػش حٌّّىٕش , فؼلا

 ٠شؼَُ٘ رخٌَػخ ػٓ حٌويِخص حٌّميِش.  

 

ٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ حٌظٛؿٗ ٌٍويِش , حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش , حرؼخى ح  انرئيسيخ نهجحث/المصطهحبد 

 ٔلٛ حٌويِش , حٌَػخ حٌٛظ١فٟ , حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ , ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ .
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 قدذةخ: الم
أهٌ حلا٘ظّخَ رخٌويِش فٟ حلاٚٔش حلاه١َس ِيٜ ٚحٓغ ١ٌْ فمؾ ِٓ ؿخٔذ حٌزخكؼ١ٓ ٚحٌىظخد رً حطزق 

ؼ١َ ِٓ حٌّٕظّخص حٌظٟ طَغذ فٟ طمي٠ُ هيِخص ١ِِّس ٌِرخثٕٙخ , ٚحطزلض طٕخػش حٌويِش حٌشغً حٌشخغً ٌٍى

 ِظِح٠ي حلا١ّ٘ش أوؼَ ِٓ أٞ ٚلض ِؼٝ فٟ ؿ١ّغ حٍؿخء حٌؼخٌُ . طٍؼذ ىٍٚح

ٕ٘خن كخؿش لآخ١ٌذ اىح٠ٍش وفٛءس ٚحىٚحص  ِخُحٌضٚرؼي ٕٓٛحص ِٓ حٌّٕٛ حٌّٔظَّ ٌظٕخػش حٌويِش   

ػٓ حْ  ظّخص حٌويِش ٠ـذ حْ طىْٛ ِٔظؼيس رشىً ؿ١ي ٌظمي٠ُ حٌويِخص ح١ٌِّّس , فؼلاٌظم١١ُ حٌّٕظّخص , فّٕ

ٌظم١١ُ ليٍس حٌّٕظّش ػٍٝ طمي٠ُ حٌويِخص حٌّظفٛلش , ٌٌٚٙح وخْ  ؽَحثكحٌّٕظّخص ٠زلؼْٛ ػٓ  ِي٠َٞحٌىؼ١َ ِٓ 

طلخٚي طم١١ُ ليٍس ِفَٙٛ حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش حكي حٌّفخ١ُ٘ فٟ كشي ِٓ حٌّفخ١ُ٘ حٌّوظٍفش حٌظٟ 

فىَس ِفَٙٛ حٌظٛؿٗ ٔلٛ حٌويِش غ١َ ِؼَٚفش ػٍٝ ٔطخق ٚحٓغ , حلا  ٚلاُحٌضحٌّٕظّش ػٍٝ طمي٠ُ ٔظخثؾ ِّظخُس , 

 حٔٗ ٠ظف ِٛحلف حٌؼخ١ٍِٓ ٍٚٓٛو١خطُٙ حٌظٟ طئػَ رشىً ِزخشَ فٟ ؿٛىس ٚػ١ٍّش طمي٠ُ حٌويِش فٟ حٌّٕظّخص.

( ٚآهَْٚ ػخَ Lytleحٌّميَ ِٓ لزً ) ٠َؿغ حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش ٌٍّم١خّ   

(1998()Serv*orٚحٌٌٞ ٠ّؼً حهظظخٍح ) حٌظٛؿٗ ٌٍويِش Service Orientation  ّٚلي حطزق حٌّم١خ

ٌٌٙح حٌّم١خّ فخٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش  )رطخ٠ٍش ( وّخ ٠شخٍ ح١ٌٗ فٟ حٌزلٛع ٚحٌيٍحٓخص , ٚحٓظٕخىح

ِّخٍٓخص ٚأؿَحءحص حٌويِش حلافؼً ,  ٚحٌؼٕخطَ حٌؼشَ  ٠ظؼّٓ ػشَس ػٕخطَ أٓخ١ٓش ٚحٌظٟ طٛػلض ِٓ

ٌٖ٘ ٠ؼؼٙخ حٌزؼغ ىحهً حٍرغ فجخص ٌٍظٛؿٗ ٔلٛ حٌويِش , ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش )حٌم١خىس حٌوخىِش , ٍإ٠ش  

حٌويِش ( ٚ ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش ) حٌظؼخًِ ِغ حٌِرخثٓ , طّى١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ ( ِّٚخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش )حٌٛلخ٠ش 

ٌويِش , حٓظَىحى حٌويِش , طىٌٕٛٛؿ١خ حٌويِش , ِؼخ١٠َ حطظخلاص حٌويِش ( , ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى ِٓ فشً ح

حٌزش٠َش )حٌظي٠ٍذ ػٍٝ حٌويِش , ِىخفؤص حٌويِش ( , ٚحظَٙص حٌيٍحٓخص حٌظٟ أؿ٠َض ػٍٝ حٌؼي٠ي ِٓ لطخػخص 

ّيس حلاهَٜ ؤّظٜٛ حٌـٛىس حٌى١ٍش حٌويِش ٚؿٛى ػلالش ر١ٓ ػٕخطَ حٌظٛؿٗ ٌٍويِش ٚحٌؼي٠ي ِٓ حٌّظغ١َحص حٌّؼظ

 , أٚ حٌظغ١١َحص فٟ حٌَرل١ش أٚ فٟ حٌلظش حٌٔٛل١ش أٚ ٍػخ ٚٚلاء حٌِرْٛ ٚغ١َ٘خ ِٓ حٌّظغ١َحص .

ٚلاغَحع ٌ٘ح حٌزلغ ف١ٔظُ حػظّخى ػٕخطَ حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش وّظغ١َ ِٔظمً أِخ حٌّظغ١َ    

 ِحَ حٌظٕظ١ّٟ , ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ , حٌَػخ حٌٛظ١فٟ ( .حٌظخرغ فٙٛ أىحء حٌؼخ١ٍِٓ ٚحٌٌٞ ٠ظؼّٓ ) حلاٌظ

, ٠ٚؼَ  حٌظٛؿٗ  2006( Lytle & Timmermanٌيٍحٓش ) حػظّيص ٌٖ٘ حٌّظغ١َحص حٓظٕخىح   

حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش ػٍٝ أٔٗ " حٌظزٕٟ حٌٛحٓغ ٌٍّٕظّش ٌّـّٛػش حٓخ١ٓش ِٓ ح١ٌٔخٓخص حٌظٕظ١ّ١ش حٌَّطزطش 

ٟ طٙي  ٌيػُ ِٚىخفؤس ٍٓٛو١خص حٌويِش حٌّميِش ٚحٌظٟ ٓظٛؿي حٌويِش حٌّظفٛلش رخٌّّخٍٓخص ٚحلاؿَحءحص حٌظ

Service excellence (. "Urban,2009,73 ) 

 ةنيجيخ انجحث/ المحٌر الاًل 
 :ـ ةشكهخ انجحث .أًلا
ِٓ ِٛػٛع حٌظٛؿٗ ٔلٛ حٌويِش ٌُ ٠ظُ طٕخٌٚٗ رشىً وز١َ ٚٚحٓغ ِٓ هلاي حٌزلٛع حلاىح٠ٍش ػٍٝ حٌَغُ  حْ     

ٚؿٛى رلٛع ٚىٍحٓخص حؿٕز١ش ِظٕٛػش ىٍٓض ِٛػٛع حٌويِش وظظ١ُّ حٌويِش ٚطمي٠ّٙخ ٚغ١َ٘خ ِٓ 

ِٓ  رٛطفٗحٌّٛػٛػخص , ٌٌح فؤْ ٌ٘ح حٌّٛػٛع رلخؿش ٌٍزلغ ٚحٌظطز١ك فٟ ٚحلغ حٌّٕظّخص حٌوي١ِش حٌؼَحل١ش 

يِخص حٌظٟ طميِٙخ ِٕظّخطٕخ ٚحلغ حٌو حٌمطخػخص حٌل٠ٛ١ش ٚحٌّّٙش اً ٍٔلع  طٌَِ ٚحػق ٚوز١َ ِٓ حٌّٛحؽ١ٕٓ ِٓ

ٌ٘ح حٌّٛػٛع ػٍٝ ِٔخّ ٚحػق رخٌل١خس ح١ِٛ١ٌش ٌٍّٛحؽٓ ,  ٚلاْحٌؼخٍِش فٟ ٌ٘ح حٌّـخي ِٕٚٙخ أِخٔش رغيحى , 

رخٌويِخص حٌظٟ فؼٍٝ ٌٖ٘ حٌّٕظّخص َِحؿؼش ِخطميِٗ رخٓظَّحٍ ٚطم١١ُ ػٍّٙخ رشىً ػٍّٟ ِٚٛػٛػٟ وٟ طَطمٟ 

 لغ طظليى رؼيى ِٓ حلآجٍش ٚوّخ ِٛػق ػٍٝ حٌٕلٛ ح٢طٟ:طميِٙخ , ِٚٓ ٌ٘ح حٌّٕطٍك فّشىٍش حٌز

ِخ ِيٜ كَص حلاىحٍحص فٟ أِخٔش رغيحى ػٍٝ طزٕٟ حلاؿَحءحص ٚحٌّّخٍٓخص حٌّظؼٍمش رخٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ  .1

 حٌويِش  ؟

ً٘ ٕ٘خن ح٘ظّخَ رظم١١ُ حٌويِخص حٌّميِش ٌٍّٛحؽ١ٕٓ )حٌِرخثٓ( ٚحٌظؼَ  ػٍٝ حٍحثُٙ ٚشىٛحُ٘ رخٌويِخص  .2

 ِش ؟حٌّمي
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 ً٘ طلَص حٌم١خىحص حلاىح٠ٍش فٟ حِخٔش رغيحى ػٍٝ طٛؿ١ٗ حٌؼخ١ٍِٓ ػٍٝ طمي٠ُ هيِخص طَػٟ حٌِرخثٓ . .3

 ِخ ِيٜ كَص حٌؼخ١ٍِٓ فٟ أِخٔش رغيحى ػٍٝ أىحء حٌويِخص رشىً ِظفٛق َِٚػٟ ٌٍِرخثٓ)حٌّٛحؽ١ٕٓ( . .4

حٌظٟ ٓظئىٞ حٌٝ حٌظفٛق ً٘ طيػُ ٚطىخفت حلاىحٍحص حٌؼ١ٍخ ؿٙٛى حٌؼخ١ٍِٓ  ٍٚٓٛو١خص طمي٠ُ حٌويِش ٚ .5

 رخٌويِخص حٌّميِش .

 ً٘ ٕ٘خن ػلالش حٍطزخؽ ٚطؤػ١َ ر١ٓ حرؼخى حٌظٛؿـٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِـش ٚحرؼخى طؼ٠ِِ أىحء حٌؼخ١ٍِٓ . .6

 ثبنيب: ـ أىميخ انجحث .

٠ٔظّي حٌزلغ أ١ّ٘ظٗ وٛٔٗ ػٍٝ ِٔخّ رـخٔذ حٌويِخص ِٕٚٙخ حٌويِخص حٌزٍي٠ش حٌّميِش ٌٍّٛحؽ١ٕٓ    

ٓظؼيحى حِخٔش رغيحى ٌظمي٠ُ هيِخص ِظفٛلش فٟ ٌ٘ح حٌّـخي ٚػ١ٍٗ ٕ٘خٌه ؿٍّش ِٓ حٌٕمخؽ حٌظٟ ٠ّىٓ ِٚيٜ ح

 ح٠ـخُ٘خ رخ٢طٟ :

٠ظؼخًِ ِغ لطخع هيِٟ ُِٙ ٌٍّٛحؽ١ٕٓ  رٛطف٠ٗؼي ِٓ حٌّٛػٛػخص حٌل٠ٛ١ش ٚحٌّّٙش فٟ حٌٛلض حٌلخػَ  .1

 )حٌِرخثٓ(.

 حٌظٟ طمَٛ رٙخ حِخٔش رغيحى .طمي٠ُ حٍٓٛد ٌٍظم١١ُ ٠ُٔٙ فٟ ططٍٛ ِّخٍٓخص حلاػّخي  .2

 أظٙخٍ طٛؿٗ أِخٔش رغيحى ٌٍويِش ِٚيٜ كَطٙخ ػٍٝ طمي٠ُ هيِخص طَػٟ ُرخثٕٙخ ٚرـٛىس ػخ١ٌش . .3

 ثبنثب : ـ أىذاف انجحث 

 ٠ٙي  حٌزلغ حٌٝ طلم١ك حلا٘يح  ح٢ط١ش :

ن حٌؼخ١ٍِٓ حٌظؼَ  ػٍٝ ِيٜ كَص ىٚحثَ أِخٔش رغيحى ػٍٝ طمي٠ُ حٌويِخص حٌَّػ١ش ٌٍِرخثٓ , ِٚيٜ حىٍح .1

 ف١ٙخ ٌٍّٔئ١ٌٚخص حٌٍّمخس ػ١ٍُٙ فٟ طٛف١َ ٌٖ٘ حٌويِخص رخٌشىً حٌَّػٟ ٌٍِرخثٓ .

 طم١١ُ ليٍس حِخٔش رغيحى ػٍٝ ٚؿٛى طٛؿٗ ٔلٛ حٌويِش ٌٍّٛحؽ١ٕٓ )حٌِرخثٓ ( ٚكَطٙخ ػٍٝ حٍػخثُٙ  . .2

 ؼ٠ِِ أىحء حٌؼخ١ٍِٓ .طلي٠ي ؽز١ؼش ِٚٔظٜٛ ػلالش حلاٍطزخؽ ر١ٓ حرؼخى حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش ٚحرؼخى ط .3

 حٌظؼَ  ػٍٝ حرؼخى حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش حلاُ٘ فٟ أِخٔش رغيحى ٚحػَ٘خ فٟ طؼ٠ِِ أىحء حٌؼخ١ٍِٓ. .4

 .ًعينتوراثعب : مجتمع انجحث 

أِــخ رخٌٕٔزش ٌؼ١ٕش حٌزلغ فمي طــُ ط٠ُٛغ حٓظّخٍس حلآظزخٔش حٌٝ حشظًّ ِـظّغ حٌزلغ ػٍٝ أِخٔش رغيحى ،    

ّلاوخص حٌّظميِش ِظّؼٍشً )رّي٠َ ػخَ حٌيحثَس حلاىح٠ٍش ِٚي٠َ ػخَ حٌيحثَس حٌمخ١ٔٛٔش ِٚي٠َ ػخَ ىحثَس ػيى ِٓ حٌ

حٌيٚحثَ ِٚؼخْٚ ِي٠َ ػخَ فٟ ِىظذ ح١ِٓ رغيحى ِٚؼخْٚ  فٟ ٌٖ٘حٌؼخ١١ِٓ  حٌّي٠َ٠ٓحٌؼلالخص ٚحلاػلاَ( ِٚؼخٟٚٔ 

ٚحثَ حٌّشخٍ ح١ٌٙخ ِٚي٠َ لُٔ حلاىح٠ٍش ٚحٌّخ١ٌش ِي٠َ ػخَ فٟ ىحثَس حٌظوط١ؾ ٚحٌّظخرؼش وٌٌه ٍإٓخء حلالٔخَ ٌٍي

فٟ ِىظذ حٌّفظش حٌؼخَ ٚػيى ِٓ ِٔئٌٟٚ حٌشؼذ ٌٍيٚحثَ حٌٌّوٍٛس  وّخ طُ حهظ١خٍ ػ١ٕش ػشٛحث١ش  ٌؼيى ِٓ 

رٍغ   حٌّٛظف١ٓ ِٓ ِوظٍف حلاهظظخطخص )ِٕٙي١ٓٓ ، حىح١٠ٍٓ ، كمٛل١١ٓ ، ِلخٓز١ٓ ، ٍلخر١١ٓ ، حػلا١١ِٓ( ,

ِٚٓ وخفش ِٔظ٠ٛخص  ِٓ  حلاهظظخطخص ٚحٌيٍؿخص حٌٛظ١ف١ش  حٌّوظٍفش حٌّٛؿٛى٠ٓ ف١ٙخ (  ِٛظف240ػيىُ٘ )

( حٓظزخٔش ِٕٙخ وٛٔٙخ 14)ح١ٌٙىً حلاىحٍٞ , ُٚٚػض ػ١ٍُٙ حلآظزخٔش , ٚحٌظٟ حٓظَؿؼض رخٌىخًِ , ٚطُ حٓظزؼخى 

 :حلاطٟ(  1ي ) ( حٓظزخٔش. ٚوّخ ِٛػق فٟ حٌـيٚ(226غ١َ ِٔظٛف١ش ٌٍز١خٔخص , أِخ ػيى  حٌظخٌق ِٕٙخ   

 ( ػيى حٓظّخٍحص حلآظزخٔش حٌُّٛػش ٚحٌّٔظَؿؼش ٚحٌظخٌلش  1ؿيٚي ) 

 حٌمُٔ
حٌؼيى حلاؿّخٌٟ 

 حٌُّٛع

ػيى حٌّٔظزؼي 

 ِٕٙخ

حلآظزخٔخص 

 حٌظخٌلش
 حٌٕٔزش حٌّج٠ٛش

 0.83 2 ـــــ 2 ِىظذ أ١ِٓ رغيحى 

 2.08 5 ـــــ 5 ِىظذ حٌٛو١ً حلاىحٍٞ 

 2.91 6 1 7 ِىظذ حٌٛو١ً حٌزٍيٞ

 6.25 13 2 15 ِىظذ حٌّفظش حٌؼخَ 

 33.75 75 6 81 حٌيحثَس حلاىح٠ٍش 

 10.41 25 ــــ 25 حٌيحثَس حٌمخ١ٔٛٔش 

 12.5 28 2 30 ىحثَس حٌؼلالخص ٚحلاػلاَ 

 18.75 43 2 45 ىحثَس حٌظوط١ؾ ٚحٌّظخرؼش 

 12.5 29 1 30 لُٔ حٌَلخرش ٚحٌظفظ١ش

 % 100 226 14 240 حٌّـّٛع
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 نصذق ًانثجبد .خبةسب: ا
٠ؼي حٌظيق ِٓ حٌشَٚؽ حٌؼ٠ٍَٚش ٚحٌلاُِش ٌزٕخء حلاهظزخٍحص ٚحٌّمخ١٠ْ ٚ٘ٛ ٠ليى ِيٜ طلاك١ش وً  

حٌظيق ػٍٝ ِيٜ ل١خّ حٌفمَحص ٌٍظخَ٘س ،  ٠ييفمَس ِٓ فمَحص حٌّم١خّ حٌٝ حٌٙي  حٌٌٞ طّّض لاؿٍٗ , وّخ 

حْ ٔٔزش ٌَّحى ل١خٓٙخ , ٚحظَٙص حٌٕظخثؾ ٠مظي رخٌظيق ٘ٛ ليٍس حلإٓظزخٔش ػٍٝ ل١خّ حٌفمَحص ٌٍظخَ٘س حٚ

 %( ٟٚ٘ ٔٔزش ػخ١ٌش ٚطئوي طلاك١ش ٌ٘ح حٌّم١خّ ٌلاهظزخٍ .     96حلاطفخق ػٍٝ فمَحص حٌّم١خّ ) 

أِخ حٌؼزخص ف١مظي رٗ ىلش حٌّم١خّ فيٟ حٌم١يخّ أٚ حٌّلاكظيش ٚػييَ طٕخلؼيٗ ِيغ ٔفٔيٗ ٚحطٔيخلٗ ، ٚليي طيُ 

( ٌغَع حٌظلمك ِيٓ ِؼخِيً ػزيخص حلإٓيظزخٔش , فميي  Alpha Cronbachِؼخًِ حٌفخ وَٚٔزخم )حٓظويحَ ِم١خّ 

ىٍؿيش ؿ١يييس ِيٓ ػزييخص حلإٓيظزخٔش  ِٚؼخِييً  حٌيٝ( , ٚ٘ييٌح ٠شي١َ ٚ رٛػييٛف 0.93رٍغيض ل١ّظيٗ ٌفمييَحص حلإٓيظزخٔش )

 ِطّجٓ ٠ئوي طيق حٌّم١خّ ٚطلاك١ظٗ ٌٍظطز١ك. 

 الاطبر اننظري نهجحث / المحٌر انثبني 
 : انتٌجو نحٌ الخذةخ . اًلا

ِٓ حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش ٚحٌظٛؿٗ حٌفَىٞ ٔلٛ حٌويِش , ٌٌٌه فمي  ٠ؼُ حٌظٛؿٗ ٔلٛ حٌويِش ولا          

حشخٍص حلاىر١خص ٌّٛػٛع حٌظٛؿٗ ٔلٛ حٌويِش طخٍٖ ٌٛؿٙش حٌٕظَ حٌظٕظ١ّ١ش ٚطخٍٖ أهَٜ ٌٛؿٙش ٔظَ حٌفَى 

ؿٗ ٔلٛ حٌويِش , فمي حش١َ ػٍٝ حٔٗ فٍٔفش حٌّٕظّش ٌٍظٛ طؼ٠َفخحٌؼخًِ فٟ حٌّٕظّش , ٚلي حٍٚى حٌؼي٠ي ِٓ حٌىظخد 

 Petrovic , et ,al)ٚػمـخفظٙخ ٌٍؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ ِٓ أؿً حٌؼًّ ػٍٝ طل١ٔٓ ؿٛىس حٌويِش حٌّميِش رشىً وخفٟ 

. ٠ّٚؼً حٌظٛؿٗ ٔلٛ حٌويِش ِـّٛػش ِٓ حٌظظٍٛحص حلآخ١ٓش حٌفَى٠ش رخطـخٖ طمي٠ُ حٌويِخص  (22 , 2013

فٟ طلي٠ي هيِش  خحٓخ١ٓ ِٓ ٌ٘ح حٌّٕطك فخهظ١خٍ حٌؼخ١ٍِٓ حٌّٛؿ١ٙٓ ٔلٛ هيِش ٠ؼي ػخِلاحٌّف١يس ٌٍِرْٛ  , ٚ

حٌِرْٛ ٚطيٍن حٌّٕظّخص أ١ّ٘ش ٚؿٛى ػخ١ٍِٓ ِؼ١١ٕ١ٓ ٠ىْٛ ٌي٠ُٙ طٛؿـٗ ٔلٛ حٌِرْٛ,  ٚطؼُِٜ هيِش حٌِرْٛ 

ٝ حٌِرْٛ , ٚطظَوِ حٌؼؼ١فش حٌٝ ػٛحًِ وؼ١َس رّخ فٟ ًٌه حٌّٛحٍى حٌزش٠َش حٌّٔظويِش فٟ طٛط١ً حٌويِش حٌ

طل١ٔٓ هيِش حٌِرْٛ فٟ حٌغخٌذ ػٍٝ حهظ١خٍ حٌؼخ١ٍِٓ حٌّلاث١ّٓ لاىحء حٌٛظ١فش ، ٚطٛحؿٗ ِٕظّخص حلاػّخي طليٞ 

 Carraher)ٍُع ِٕخم ٌٍويِش ٚحٌٌٞ ٠ليى ٠ٚؼُِ ٠ٚىخفت ِّخٍٓخص ٍٚٓٛو١خص حٌويِش ٌظٍز١ش كخؿخص حٌِرْٛ 

, 2009 , 253) . 

حٌويِش ِلفظش ِٓ حٌميٍحص حٌظٕظ١ّ١ش حٌظٟ طًٔٙ ٚطؼُِ حٌظفخػً حٌّظزخىي ِخ ر١ٓ وّخ ٠ّؼً حٌظٛؿٗ ٔلٛ        

ِميَ حٌويِش ٚحٌِرْٛ, وّخ ٚحٔٗ ِـّٛػش ِٓ ِٛحٍى حٌظشغ١ً حٌظٟ طٔخػي  حٌِرخثٓ ٚحٌشَوخء حلاه٠َٓ فٟ شزىش 

 , Karpen and Bove) حٌم١ّش ػٍٝ طلم١ك أوزَ ل١ّش ِٓ هلاي حٌظفخػً ٚطىخًِ حٌّٛحٍى حٌّظؼٍمش رخٌؼ١ٍّخص 

, وّخ ٠ٚؼَ  حٌظٛؿٗ ٔلٛ حٌويِش رؤٔٗ حػظٕخق فٟ ػَّٛ حٌّٕظّش ٌّـّٛػش حٓخ١ٓش ِٓ   (5-6 ,2011

ً ٚ حٌّٛؿٙش ٌيػـُ ِٚىخفؤس ٍٓٛو١خص حٌويِـش حٌظٟ  ح١ٌٔخٓخص ٚحٌّّخٍٓخص ٚحلاؿَحءحص حٌظٕظ١ّ١ش حٌؼخرظش ٔٔز١خ

  (Oliveira and Roth , 2012,159) (Petrovic , et ,al 2013 , 22)طٛؿي ٚطميَ حٌويِش حٌّظفٛلش  

(Urban , 2009 , 73)  ً٠ّٚؼً ِفَٙٛ حٌظٛؿٗ ٔلٛ حٌويِش ِٛحلف ٚحؿَحءحص حٌؼخ١ٍِٓ حٌظٟ طؼًّ رشى  ,

وز١َ ػٍٝ ح٠ـخى ٚطمي٠ُ هيِخص ِظفٛلش , أٚ حٔٙخ حٌظظٍٛحص حٌفَى٠ش حٌّٔزمش ٚح١ًٌّ ٌظمي٠ُ حٌويِش , وّخ ٠ٚفُٙ 

 ً ؤّش ٌٙخ طؤػ١َحص ِٓ حلاػٍٝ ٌلآفً ػٍٝ أىحء حٌؼخ١ٍِٓ ٌٍويِش  ٚؿٛىس حٌويِش حٌظٛؿٗ ٔلٛ حٌويِش أ٠ؼخ

ً رمٕخػش حٌِرْٛ  , أٚ حٔٙخ ِـّٛػش ِٓ حٌّٛحلف  (Luk ,at ,al , 2013 , 26-27)ٚحٌظٟ طئػَ حٓخٓخ

أٚ ٚحٌٍٔٛو١خص حٌظٟ طئػـَ رـٛىس حٌظفخػً ر١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ حٌّٕظّش ُٚرخثٕٙخ ٚرىٍّخص حهَٜ حٔٙخ حٌلخٌش 

 (  . (Liang ,et,al ,2010 ,68حٌظظٍٛ حٌّٔظويَ ػٕي طمي٠ُ حٌويِش حٌٝ حٌِرخثٓ 

ِّخ طميَ ٠ّىٕٕخ حٌمٛي حْ حٌّٕظّخص حٌٕخؿلش فٟ حٌظؼخًِ ِغ حٌِرخثٓ لاري حْ ٠ىْٛ ٌي٠ٙخ طٛؿٗ ٌظمي٠ُ      

ؼًّ ِّٚخٍٓخص ػٓ حْ حٌؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ لاري حْ ٠ٍّٔٛح ٌ٘ح حٌظٛؿٗ ِٓ هلاي حؿَحءحص حٌ حٌويِش , فؼلا

 ٔخّ٘ٛح ريٍُٚ٘ رظمي٠ُ هيِخص ِظفٛلش ٌٍِرخثٓ .١ٓٚ٠خٓخص حٌّٕظّش ٌىٟ 

 
 

 ثبنيب : ةستٌيبد انتٌجو نحٌ الخذةخ   .
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حش١َ فٟ حلاىر١خص حٌٝ حْ ِٔظ٠ٛخص حٌظٛؿٗ ٌٍويِش ِٔظ١٠ٛٓ ٠ظؼٍك حلاٚي رخٌّٔظٜٛ حٌظٕظ١ّٟ أِخ         

ٌّٔظٜٛ حٌظٕظ١ّٟ ٠ىْٛ حٌظٛؿـٗ ٔلـٛ حٌويِـش أوؼـَ ِٓ ِــَى حٌّٔظٜٛ حلاهَ فٙٛ حٌّٔظٜٛ حٌفَىٞ , فؼـٍٝ ح

ٌىٟ ٠ظـُ طٛط١ً هيِـش ًحص ؿٛىس ػخ١ٌش حٌٝ حٌِرخثٓ  ِّٙخفٍٔفش ٌلاػّخي ٚحٌظَو١ِ ػٍٝ ِخ طؼيٖ اىحٍس حٌّٕظّش 

ويِـش , أِخ ػٍٝ حٌّٔظٜٛ حٌفَىٞ ف١َطزؾ حٌظٛؿـٗ ٔلٛ حٌويِـش رٍٔٛو١خص حٌؼخ١ٍِٓ ح٠ٌٌٓ ٠مِْٛٛ رؤىحء حىٚحٍ حٌ

ٌظمي٠ُ  ُِٙ,  ٚرشىً ِليى ٘ٛ طؼز١َ ػٓ ٍٓٛو١خص حٌفـَى رشؤْ حٌظٛؿٗ ٔلٛ حٌويِـش ٚٚؿٛى ٌٖ٘ حٌٍٔٛو١خص 

-Ardhena , at , al ,:2000,12) (Sanjeev et al,2014:1)هيِش ػخ١ٌش حٌـٛىس ٚطٛط١ٍٙخ حٌٝ حٌِرخثٓ  

حٌشوظ١ش ِٚليىحص ٍٓٛن حٌؼخ١ٍِٓ  ,  ٚفٟ حؽخٍ ِٕٙؾ طٕظ١ّٟ ؿِثٟ أٞ ػٍٝ ِٔظٜٛ حٌفـَى فؤْ حٌّٔخص(13

ٌٍشوظ١ش أٚ  ٠ؼي ١ِِٖفـؤْ حٌظٛؿـٗ ٌٍويِـش  ِٚٓ ػُػٍَٚس شي٠يس ٌٍميٍس ػٍٝ طٛف١َ هيِـخص ِظفٛلش ,  يطؼ

ِٛلف ِؼ١ٓ ٌؼخٍِٟ حٌويِـش ًٌٚه رؤظٙـخٍ حٔفٔـُٙ ػٍٝ شىـً ٍٓٛن فؼٍٟ ٔلٛ حٌِرخثـٓ ٚحٌؼخ١ٍِٓ ح٢هـ٠َٓ 

 .  ((Homburg , 2006 , 3ِٕظٍٛ طفخػٍٟ أٚ كٛحٍٞ روظٛص حٌويِـخص  هلاي ػ١ٍّش طٛط١ً حٌويِــش , فٙٛ

وّخ ٚحْ حٌظٛؿٗ ٔلٛ حٌويِش ػٍٝ حٌّٔظٜٛ حٌفَىٞ ٠ظىْٛ ِٓ ِـّٛػش ِٓ حٌّٛحلف ٚحٌٍٔٛو١خص حٌظٟ       

ِـّٛػش ِٓ حٌّٔخص حٌشوظ١ش ٌّميَ  ٔٛػ١ش حٌظفخػً ِخ ر١ٓ ػخٍِٟ حٌّٕظّش ٚحٌِرخثٓ , ٚحٔٗ ح٠ؼخ فٟطئػَ 

( ٟٚ٘ طؼظَ  1984ٚأهَْٚ ,  Hogan٘خ حٌٝ كي وز١َ ػٍٝ أػّخي )إِش , ٌٖ٘ حلاٚطخ  طُ رٕخحٌوي

رّـّٛػش ِٓ حٌّظغ١َحص حٌفَى٠ش ِؼً حٌّٛحلف ٚحٌّٕخًؽ حٌٍٔٛو١ش حٌظٟ طئػَ رخٌظفخػً ِخ ر١ٓ ِميَ حٌويِش 

 ٚحٌِرْٛ ِٚٓ ٌٖ٘ حٌّٕخًؽ حٌٍٔٛو١ش ح٢طٟ  :

 ( .Helpful) ِٕفؼش ٌلاه٠َٓ ًٚححْ ٠ىْٛ حٌفَى ِف١ي  -أ 

 ( .١ِThoughtfulخي ٌظٕف١ٌ حكظ١خؿخص حلاه٠َٓ ) -د 

 ( .Considerateِلظََ ٌَغزخص ِٚشخػَ حلاه٠َٓ ) -ؽ 

 ( .Cooperativeِظؼخْٚ ِغ حلاه٠َٓ ) -ى 

أِخ ِٓ ٚؿٙش ٔظـَ طٕظ١ّ١ش ٠ّىٓ فمؾ طمي٠ُ حٌويِش فٟ كخي أْ حلاؽَح  حٌوـخىِش فٟ حٌّٕظّش )حٌؼخٍِْٛ(       

لاثّش فٟ ظً ٍٍٓٔش ح٠ـخى ٚطٛط١ً حٌويِش ٠ٚىْٛٔٛ ٍحغز١ٓ ٚلخى٠ٍٓ ػٍٝ حٌٛطٛي حٌٝ ِٛؿٛى٠ٓ ػٕـي ٔمخؽ ِ

, ك١غ أْ حٌظؤو١ي ٘ٛ ػٍٝ حٌّيٜ حٌٌٞ ػٕيٖ طىْٛ حٌّٕظّش  (Lynn , at ,al 2000 , 282)كخؿخص حٌِرخثٓ 

فٟ ٚحْ ٌٍظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش طؤػ١َ  (Oliveira and Roth , 2012;159)ِظٛؿٙش ٔلٛ حٌويِش 

حٌؼخ١ٍِٓ ٚػٍٝ حلاىحء وٌٌه , وّخ ٌــٗ أػــَ ا٠ــخرٟ ػٍٝ طـٛؿـٗ أٚ حٌظِحَ حٌؼخ١ٍِٓ ِٚؼيي حلاكظفخظ رُٙ ٚؿٛىس 

 . Garcia , at , al , 2006)حٌويِش حٌّميِش ِٓ لزً ِٕظّخص حٌويِش 

لاٍشخى٠ش فٟ ظـً حٌّٕٙؾ حٌظٕظ١ّٟ حٌىٍٟ أٞ ػٍٝ ِٔظٜٛ حٌّٕظّش فـؤْ حٌظٔخإلاص ػٓ حٌوطٛؽ ح        

( , وّخ ٚحْ ٚحٌظٛؿٗ (Homburg,2006 , 3 ٚحلآظَحط١ـ١ش ٚحٌٛظ١ف١ش ٚحٌظٕظ١ّ١ش طؼي ًحص أ١ّ٘ش وز١َس  

ٔلٛ حٌويِش ٘ٛ َِطزؾ أ٠ؼخً رّٔش أىحء حلاػّخي ِؼً ح١ٌٕش أٚ حٌظٛؿٗ ٔلٛ حٌّٕخطَس أٚ حٌظؤ١٠ي ٚحٌظؼز١َ حٌشفٟٙ 

١ّش حٌويِش ٚحٌِرْٛ حٌظٟ ٌٙخ ػلالش رخٍُس فٟ طٕخػش حلا٠ـخرٟ ٚحٌيٍٚ حٌٛٓخؽٟ ٌمٕخػش أٚ ٍػخ حٌؼخ١ٍِٓ ٚل

ْ حٌؼخ١ٍِٓ طظٍٛحص ػٓ حٌّّخٍٓخص حٌَّطزطش رويِش حٌّٕظّش ِٓ  (Urban , 2009 , 73)حٌويِش  ٌٛ . ٠ٚى

هلاي ػ١ٍّش حٌظشخٍن حٌظٕظ١ّٟ اً طئػـَ ٌٖ٘ حٌظظٍٛحص رٍٔٛن حٌؼخ١ٍِٓ ف١ّـخ رؼــي ِٚٓ حٌـي٠َ رخٌّلاكظش أْ 

ِش ١ٌْ ِم١خّ ٌٍشوظ١ش , ٚريلاً ِٓ طلي٠ي طظٍٛ ٌٍؼخ١ٍِٓ وً ُِٕٙ ػٍٝ كـيس ػٓ حٌويِـش حٌظٛؿٗ ٔلٛ حٌوي

ْ أٚ طَو١ذ حٌظٛؿـٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش ٠ليى طظٍٛحص حٌؼخ١ٍِٓ ػٓ ح١ٌٔخٓخص ٚحٌّّخٍٓخص  ٌٛ ى ُِ فؤْ 

٠ؼظمي حٌؼخ١ٍِٓ رؤْ  ٚحلاكيحع حٌَّطزطش رخٌويِش ػّٓ ِٕظّش ِؼ١ٕش , ٚ٘ىٌح ٠ٛؿـي حٌظٛؿـٗ ٔلٛ حٌويِــش ػٕيِـخ

ٕ٘خن حٌظِحَ أٚ طؼٙي ِلاثُ رويِش حٌِرخثٓ ٚطزٌُي ؿٙٛى وز١َس ٌويِش أٚ طٍز١ش ٌٖ٘ حٌلخؿخص ػٍٝ ٔلٛ ٚحٓغ فٟ 

, أْ حٌؼخ١ٍِٓ حٌّظٛؿ١ٙٓ ٔلٛ حٌويِش أوؼـَ ١ِلاً لاىحء  (Coote , 2000 , 212)١ٓخق حػّخي حٌّٕظّش . 

رخثٓ ٌٌٌٚه فؤْ كظٛي ٍٓٛو١خص حٚٓغ ِظؼٍمـش رخٌظٛؿـٗ ٔلٛ ٍٓٛو١خص طؼُِ حٌويِش هلاي حٌّٛحؿٙش ِغ حٌِ

حٌويِـش ِٓ لزً حٌؼخ١ٍِٓ ٠ـذ أْ ٠ئىٞ حٌٝ ٚؿٛى طظٍٛحص ٌيٜ حٌِرخثٓ ػٓ ٌ٘ح حٌظٛؿٗ حٌّظِح٠ي ٌـٛىس 

 ,Ardhena , at , al :2000)حٌويِـش ٚوٌٌه طظٍٛحطُٙ ػٓ حٌّٔظٜٛ حلاؿّخٌٟ ٌـٛىس حٌويِش حٌّؼَٚػش 

مي٠ُ حٌويِش رـٛىس ػخ١ٌش ٠ٕظؾ ِزخشَس ِٓ ٚؿٛى طٛؿـٗ طٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش ، ٌٚ٘ح حٌظٛؿٗ  , ٚأْ ح٠ـخى ٚط (13

حٌظٟ طيػُ ٚطؼُِ ٚطىخفت حٌٍٔٛن حٌّّظخُ ٌؼخٍِٟ  ٔخطؾ ػٓ ح١ٌٔخٓخص ٚحٌّّخٍٓخص ٚحلاؿَحءحص حٌؼخرظش ٔٔز١خ

 ٔلٛ حٌويِش. ١ٓٚظٕخٚي ٌ٘ح حٌزلغ ِٕٙؾ حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ  (Lynn , at ,al 2000 , 281)حٌويِش 

 

        

ِّخ طميَ ٔلاكع حْ حٌظٛؿٗ ػٍٝ حٌّٔظٜٛ حٌفَىٞ ٔلٛ حٌويِش ٠ظؼٍك رخٌّٔخص حٌشوظ١ش ٌلافَحى ١ٍُِٚٙ 
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ٔلٛ طمي٠ُ هيِخص رـٛىس ػخ١ٌش ٌِرخثُٕٙ , ر١ّٕخ حٌظٛؿٗ ػٍٝ حٌّٔظٜٛ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش ٠ٛؿي فٟ 

 ِش حٌّظفٛلش ٌٍِرخثٓ. حٌّّخٍٓخص ٚح١ٌٔخٓخص ٚحؿَحءحص حٌؼًّ ٚحٌظٟ طٛؿي حٌوي

 اثعبد انتٌجو انتنظيمي نحٌ الخذةخ . .0
٠ئوي حٌىؼ١َ رؤْ ؿٛىس حٌويِش ٟ٘ ػٕظَ حٓخٟٓ ٌٕـخف ؽ٠ًٛ حلاِي ٌّٕظّخص حٌويِش ٚحٌط٠َمش    

حلآخ١ٓش حلاٌٚٝ ٌّٕظّخص حٌويِش طىّٓ فٟ طٛط١ً هيِش ًحص ؿٛىس ػخ١ٌش ٚحْ طىْٛ ٔخؿلش ِٓ هلاي 

ِش , ٚفٟ حٌـخٔذ حٌؼخٟٔ ٠ٕظَ حٌظٛؿٗ ٔلٛ حٌويِش حٌٝ ِؼخ١٠َ حٌظَط١ذ حٌظٕظ١ّٟ حٓظَحط١ـ١ش ِٛؿٙش ٔلٛ حٌوي

  Lytleحٌيحهٍٟ ٚحٌظٟ طظؼّٓ ّٓخص حٌظظ١ُّ حٌيحهٍٟ ِؼً ح١ٌٙىً حٌظٕظ١ّٟ ٚحٌّٕخم ٚحٌؼمخفش . ٚلاكع 

حٌظٕظ١ّٟ أْ حٌؼٍّخء ٚحلاؽَح  حٌظٕف٠ٌ١ش رخلاػّخي حطزلض ِٙظّش ػٍٝ ٔلٛ ِظِح٠ي فٟ ِفَٙٛ حٌظٛؿٗ  ْٚٚحهَ

( 2000ٚ 1998) إُِٖٚلا  Lytleٔلٛ حٌويِش ؽخٌّخ حٔٗ ٠َطزؾ رخىحء ٚػ١ٍّخص حٌّٕظّش حٌيحه١ٍش , ٚلي أُٓٙ 

 (Timmerman,2006:137&رظلي٠ي حرؼخى حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش ٚوّخ ِز١ٓ ػٍٝ حٌٕلٛ ح٢طٟ 

(LytleLehto,2013:20-21) )(Sanjeev et al,2014:5): 

 Servant Leadershipش   حٌم١خىس حٌوخىِ -أ 

طؼغ حٌم١خىس حٌوخىِش ِؼخ١٠َ ٌٍويِش ِٓ هلاي ٍٓٛوٙخ ٚحٍٓٛد اىحٍطٙخ ٌٍّٕظّش ١ٌٔظَشي رٙخ حٌؼخٍِْٛ ,       

ٚاًح ِخوخٔض ٌٖ٘ حٌم١خىس ِشخٍوش ٚطميَ حٌّٔخػيس ِٚظؼخٚٔش فٟ طٍز١ش حكظ١خؿخص حٌؼخ١ٍِٓ أػٕخء حٌم١خَ رخٌؼًّ , 

١غ حٌؼخ١ٍِٓ , ٚطويَ حٌم١خىس ِميِٟ حٌويِش ٚطٍُّٙٙ ٚطلفُِ٘ ٚطّىُٕٙ ِٓ فٟٙ رؤهظظخٍ رّؼخرش ًّٔٛؽ ٌـّ

 طلم١ك حٌظ١ِّ رخٌويِش  .

 Service Visionٍإ٠خ حٌويِش     -د 

ِٓ حػٍٝ حٌّٔظ٠ٛخص رخٌّٕظّش حٌٝ أىٔخ٘خ ًٌٚه ٌظ١َٓن   خٚػ٠ٍَٚ خحٌويِش ِّٙ ش٠ؼي حٌظؼ٠َف رَإ٠     

هيِخص ًحص ؿٛىس ػخ١ٌش , اً طظزق ٌٖ٘ حٌظطٍؼخص رّؼخرش حٌمٛس  ططٍؼخص وز١َس ِخ ر١ٓ أػؼخء حٌّٕظّش رظمي٠ُ

 شحٌيحفؼش حٌظٟ طّىٓ حٌّٕظّش ِٓ طمي٠ُ هيِخطٙخ رـٛىس ػخ١ٌش , وّخ حْ لخىس حٌويِش ح٠ٌٌٓ ٠ٛطٍْٛ رخٓظَّحٍ ٍإ٠

ٛلش ػٓ أ٠ـخى ل١ّش ِظف ٍػخ حٌِرْٛ فؼلافٟ حٌويِش ٌٍّٕظّش فُٙ ٠ؼُِْٚ رٌٌه أ١ّ٘ش ؿٛىس حٌويِش ٚطؤػ١َ٘خ 

 ٌٍّٕظّش . 

 Customer Treatmentِؼخٍِش حٌِرْٛ       -ؽ 

طؼي ِؼخٍِش حٌِرْٛ فٟ حرٔؾ طٍٛس ٌٙخ ٟ٘ ؿٛىس حٌويِش , فظؼ٠َف ِٚؼٕٝ ٚطظ١ُّ ؿٛىس حٌويِش ِٛؿٛى      

 ِٚٓ ػُِٕظٍُٛ٘ لاىحء حٌويِش ٍٚػخُ٘ ,  فٟفٟ ً٘ٓ حٌِرْٛ ٚٓظئػَ و١ف١ش حٌظؼخًِ ِغ حٌِرخثٓ رشىً ِزخشَ 

ٕظّخص رخٓظَّحٍ ٚػغ لخػيس ً٘ز١ش ِٓ هلاي ٌمخء حٌويِش ِٓ حؿً ح٠ـخى طظٍٛ ح٠ـخرٟ ٌيٜ ٠ـذ ػٍٝ حٌّ

 حٌِرْٛ ػٓ أىحء حٌويِش ِٚٓ ػُ طؼ٠ِِ ٍػخٖ ٚٚلاثٗ .

 Employee Empowermentطّى١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ      -ى 

يٍ حلاِىخْ , اً ٠ّؼً طّى١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ حػطخء حٌٍٔطش ٚحٌّٔئ١ٌٚش ٌُٙ ٌظٍز١ش كخؿخص حٌِرْٛ رَٔػش ٚوفخءس ل     

٠ش١َ حٌظّى١ٓ حٌٝ حٌلخٌش حٌظٟ ٠ؼطٟ ف١ٙخ حٌّي٠َ حٌظٛؿ١ٙخص لاطوخً حٌمَحٍحص ح١ِٛ١ٌش ٚحٌٕشخؽخص حٌَّطزطش 

رخٌؼًّ ًٌٚه ٌٍّٔخف ٌٍؼخ١ٍِٓ رؤطوخً لَحٍحطُٙ , اً ٠ظٕخُي حٌّي٠َ ػٓ ١ٓطَطٗ ػٍٝ حٌؼي٠ي ِٓ ؿٛحٔذ ػ١ٍّش 

 طمي٠ُ حٌويِش . 

 Service Failure Prevention  حٌٛلخ٠ش ِٓ فشً حٌويِش      -ٖ 

ِـخي  خن٠ّؼً حٌٛلخ٠ش ِٓ حٌفشً ٚظ١فش حٓظزخل١ش ٌّٕغ فشً حٌويِش ٠ٚـذ طٛف١َ ِٕظؾ حٌويِش ١ٌْٚ ٕ٘         

ٌٍفشً رٔزذ حْ حٔظخؽ حٌويِخص ٠مخَ ػٍٝ حٓخّ طفخػٍٟ ِغ حٌِرخثٓ , ٚحْ ٔٛػ١ش حٌظفخػً فٟ طـخٍد ٌمخء 

 ِٕظّش . شحلاغٍذ ِٓ ػٛحًِ حٌٕـخف حٌَث١ٔش لا٠ فٟثُٙ ٠ٚؼي حٌويِش ٚهيِش حٌِرخثٓ ٠ئىٞ حٌٝ ٚلا

 Service Failure Recoveryحٓظَىحى حٌويِش ِٓ حٌفشً  .   -ٚ 

٠ش١َ حٓظَىحى حٌويِش ِٓ حٌفشً حٌٝ حلآظـخرش حٌفخػٍش ٌشىخٜٚ حٌِرخثٓ , ٚ٘ٛ ِٓ حٌّليىحص ٌـٛىس        

ٌِرخثٓ فؤُٔٙ فٟ حٌٛحلغ ٠و١زْٛ آِخي حٌِرْٛ َِط١ٓ , حٌويِش , فؤًح ِخ فشٍض حٌّٕظّش فٟ ِٕغ أٚ كً ِشخوً ح

 حلاٌٚٝ فٟ حٌويِش غ١َ حٌّلاثّش حٌّميِش ٚحٌؼخ١ٔش ٌؼيَ طظل١ق ِخ كظً ِٓ هطؤ .

 

 

 

 

    Service Technologyطىٌٕٛٛؿ١خ حٌويِش       -ُ 
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رـٛىس ١ِِّس ,  لا٠ـخى ٔظخَ حٌويِش حٌٌٞ ٠مي٠ُ هيِش خكخّٓ ح٠ؼي حٓظويحَ حٌظىٌٕٛٛؿ١خ حٌّظطٍٛس أَِ      

كخؿخطُٙ ِٓ هلاي ِٔخػيس طم١ٕش ِظطٍٛس  رظٍز١ش٠ّٚىٓ طـخُٚ حٌؼي٠ي ِٓ طظٍٛحص حٌِرخثٓ ِغ ٚؿٛى أًِ 

ِٚظىخٍِش , ٠ّٚىٓ طلم١ك ًٌه ِٓ هلاي , ػ١ٍّخص حٌشَحء ٚح١ٌٔطَس حٌّظطٍٛس ػٍٝ حٌّوِْٚ , ٚػغ لخػيس 

ٓ هلاي طوظ١ض ٍلُ ٘خطف ِـخٟٔ ػٍٝ ِيحٍ ح١ٌَٛ ر١خٔخص ِظىخٍِش ٚشخٍِش ٌلاىحٍس , هيِش حٌِرخثٓ حٌّظٛحطٍش ِ

, ِىخثٓ حٌظَح  ح٢ٌٟ , شزىخص حلأظَٔض , شزىخص حٌظٔٛق حٌظٍف٠ِٟٛٔ , ٌٔحوَ حٌط١َحْ حلاٌىظ١َٔٚش ٚغ١َ٘خ ِٓ 

 حلاِؼٍش حٌظٟ طؼظّي حٌظىٌٕٛٛؿ١خ حٌّظطٍٛس ٌظمي٠ُ حٌويِش .

 Service Standards Communication ِؼخ١٠َ حطظخلاص حٌويِش    -ف 

ِٓ حؿً ػًّ ٔظخَ حٌويِش رشىً فخػً , فؤْ ِؼخ١٠َ حٌويِش أٚ حٌّمخٍٔش حٌَّؿؼ١ش ٌٍويِش ٠ـذ حْ طىْٛ      

ِفِٙٛش ِٓ لزً ؿ١ّغ أػؼخء حٌّٕظّش , ًٌٚه لاْ ِؼخ١٠َ ؿٛىس حٌويِش حٌيحه١ٍش ِّٙش ٌٍِرْٛ ٚطٛحفك 

ـ١ّغ حٌؼخ١ٍِٓ رخٌّٕظّش ط٠ِي ِٓ حٌلي , فؼٕيِخ طزٍغ ٌٖ٘ حٌّؼخ١٠َ ٌِـّٛػش ِؼخ١٠َ طٍزٟ ػٍٝ حلاٍؿق كخؿخطٗ 

حلاػٍٝ ٌٍّمخٍٔش حٌَّؿؼ١ش ػٕي حلأـخُ وّخ طمًٍ ِٓ حٌلي حلاىٔٝ ٌفشً حٌويِش وّخ ٚحٔٙخ طؼُِ ِٓ ليٍس حٌّٕظّش 

 ػٍٝ طلافٟ ِؼً ٌٖ٘ حلاهفخلخص .

  Service Trainingحٌظي٠ٍذ ػٍٝ حٌويِش       -ؽ 

حٌّٛحٍى حٌزش٠َش ٌِٕ فظَس ؽ٠ٍٛش رؤ١ّ٘ش ِٙخٍحص حٌؼلالخص حػظَ  حٌؼٍّخء ٚحٌّظوظظْٛ فٟ ِـخي اىحٍس      

طمي٠ُ حٌويِش , شىَ  يحلأٔخ١ٔش ٌيٜ حٌؼخ١ٍِٓ ِّٓ ُ٘ رخطظخي ِزخشَ رخٌِرخثٓ , ػٛحًِ ِؼً حلارظٔخِش ػٕ

ٍػخ حٌِرْٛ , فٟ حٌِرْٛ , حْ ٠ىٛٔٛح ٌِٙر١ٓ رخٌظؼخًِ ِغ حٌِرْٛ ٟ٘ أِؼٍش ػٍٝ حٌّٙخٍحص حلآخ١ٓش حٌظٟ طئػَ 

ِٔق حؿَٞ ػٍٝ ػيى ِٓ حٌِرخثٓ ح٠ٌٌٓ شخٍوٛح رخٌّٔق ٚٓؤٌٛح )ِخًح طؼٕٟ ؿٛىس حٌويِش ( وخٔض حغٍذ   ٚفٟ

 حلاؿخرخص طش١َ حٌٝ حٌّـخٍِش , أٚ حٌّٔخػيس , ٟٚ٘ طّؼً ِٙخٍحص حلاطظخي ٌٍؼخ١ٍِٓ .

 Service Rewardsِىخفآص حٌويِش       -ٞ 

ً ٠َرؾ ِخ ر١ٓ أىحء حٌويِش ٚطؼ٠ٛغ حٌؼخ١ٍِٓ , ٍٓٛن ٌـٛىس حٌويِش , ا خِّٙ حطؼي ِىخفآص حٌويِش ػٕظَ      

حٌؼخ١ٍِٓ حٌّظظً رخٌويِش ١ٕٓـُ ٚرشىً لافض ٌلأظزخس ِٓ ِىخفآص طؼ٠ٛؼ١ش ٌٍّّخٍٓخص ٚحٌزَحِؾ , ٚلي ر١ٕض 

 حْ ِىخفآص حٌؼخ١ٍِٓ ٚحلاػظَح  رـٙٛىُ٘ ٠َطزؾ رمٛس رّٔظ٠ٛخص ٍػخ حٌِرْٛ . حٌزلٛع ِئهَح

 نتٌجو انتنظيمي نحٌ الخذةخ .انفئبد راد انصهخ ثأثعبد ا .2
طٙظُ حٌّٕظّش حٌّٛؿٙش ٔلٛ حٌويِش ٚطوطؾ ػٍٝ ٔلٛ فؼخي وّخ طىخفٟء ِّخٍٓخص طمي٠ُ حٌويِش حٌظٟ طؼىْ       

حلاػظمخى أٚ حٌظظٍٛ حٌٌٞ ٠ئوي رؤْ حٌويِش حٌٔخثيس ٟ٘ أ٠ٌٛٚش حٓظَحط١ـ١ش ٌٍّٕظّش , ٌٌٌٚه فؤْ حٌظٛؿٗ ٔلٛ 

فّٓ حٌؼٍَٚٞ  ِٚٓ ػُى هيِش ًحص ؿٛىس ػخ١ٌش ٚل١ّش ِؼ١ٕش ٌٍِرْٛ , حٌويِش ٘ٛ ػخًِ طؼ٠َفٟ فٟ ح٠ـخ

ّّخٍٓخص حٌّليىس ٌٍويِش حٌّطٍٛرش حٌرخٌٕٔزش ٌٍّٕظّخص طلي٠ي ِٚؼَفش ٚل١خّ ِخ ٘ٛ حٌظٛؿٗ ٌٍويِش ِٚخ ٟ٘ 

ٌظ١ٌٛي ٚطٛط١ً هيِش ِظفٛلـش ,  ٕٚ٘خن حٍرؼش فجخص حٓخ١ٓش طّؼً كمً حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش ٚوّخ 

 (Urban,2012:104-105)(Johnson , 2011 , 41)ػلش ػٍٝ حٌٕلٛ ح٢طِٟٛ

Skalen &Edvardsson,2008:75-77): ) 

 Service Leadership Practicesِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش        -أ 

حٌويِش ىحهً حٌّٕظّش ,  شػٓ ػ١ٍّش طٛط١ً ٍإ٠ طش١َ ٌٖ٘ حٌفجش حٌٝ أٍٓٛد ٍٚٓٛن حٌم١خىس فؼلا        

 ٓ حٌم١خىس حٌوخىِش ٍٚإ٠خ حٌويِش وخرؼخى ٌٍظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش .ٚطشًّ وً ِ

 Service encounter Practicesِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش            -د 

طظؼٍك ٌٖ٘ حٌفجش رخٌظفخػً ِخ ر١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ ٚحٌِرخثٓ ٚليٍس ػخٍِٟ حٌويِش ػٍٝ حطوخً حٌمَحٍحص حٌؼ٠ٍَٚش       

فجش رؼي٠ٓ ِٓ حرؼخى حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش ٟٚ٘ ِؼخٍِش حٌِرْٛ , طظؼّٓ ٌٖ٘ حٌٌٚويِش حٌِرْٛ , 

 ٚطّى١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ .

    Service System Practicesِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش     -ؽ 

طش١َ ٌٖ٘ حٌفجش ٌٕظخَ حٔظخؽ حٌويِش ٚحٓظويحَ حٌظىٌٕٛٛؿ١خ ٌيػُ ح٠ـخى حٌم١ّش ٚطظؼّٓ حٌٛلخ٠ش ِٓ حٌفشً          

ِؼخ١٠َ حطظخلاص حٌويِش , ٚطىٌٕٛٛؿ١خ حٌويِش ٚحٌظٟ طّؼً حرؼخى حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ِٚٓ حٌفشً ,  ٚحٓظؼخىس حٌويِش

 ٔلٛ حٌويِش .

 

 

 Practices Human Resources Management    ِّخٍٓخص حٌّٛحٍى حٌزش٠َش -ى 
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ص حٌويِش طظؼّٓ ٌٖ٘ حٌفجش ليٍحص حٌّٛحٍى حٌزش٠َش رخٌّٕظّش ٚطشًّ حرؼخى حٌظي٠ٍذ ػٍٝ حٌويِش ِٚىخفآ     

 حٌّظؼٍمش رخٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش .

ؿ١ّغ حٔشطش حٌّٕظّش  ٔلاكع ِّخ طميَ حْ حٌفجخص حلاٍرؼش لارؼخى حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش طغطٟ طم٠َزخ   

ًحص حٌؼلالش رخ٠ـخى حٌويِش ٚطمي٠ّٙخ رخٌشىً حٌَّػٟ ٌٍِرخثٓ ٚرـٛىس ػخ١ٌش , ٌٚىٟ طٔظط١غ حٌّٕظّخص حٌلفخظ 

ح حٌّٔظٜٛ ٚطَػٟ ُرخثٕٙخ لاري ِٓ حْ طؼًّ ػٍٝ  حلا٘ظّخَ رىً رؼي ِٓ حرؼخى حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ ػٍٝ ٌ٘

ِٓ حؿً ح٠ـخى حٌظؤػ١َ حلا٠ـخرٟ ٚحٌّزخشَ ػٍٝ ؿٛىس حٌويِش حٌويِش ٠ٚىْٛ ػّٓ حؿَحءحص حٌؼًّ ح١ِٛ١ٌش 

 ىحهً حٌّٕظّش . ٚحلاىحء

 : تعزيز أداء انعبةهين  ثبنثب
ي ِٓ حٌّظغ١َحص حٌظٟ ٌٙخ ػلالش رّٔظٜٛ أىحء حٌؼخ١ٍِٓ ٚحٌظٟ طظؤػَ رخٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌؼي٠ نٕ٘خ        

ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ , ٚحٌويِش , ٚلاغَحع ٌ٘ح حٌزلغ ١ٓظُ حٌظَو١ِ ػٍٝ ػلاع ِٕٙخ ٟٚ٘ ) حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ , 

( Lytle & Timmermanلزً )ٌٖ٘ حٌّظغ١َحص حػظّيص فٟ حٌّم١خّ حٌّطٍٛ ِٓ  لاْٚحٌَػخ حٌٛظ١فٟ( , 

 ( , ١ٓٚظُ طٕخٚي ٌٖ٘ حٌّظغ١َحص ٚوّخ ِٛػق ػٍٝ حٌٕلٛ ح٢طٟ :2006)

 حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ .  .1

ريأ حلا٘ظّخَ رّفَٙٛ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ ِٓ لزً حٌزخكؼ١ٓ فٟ ِـخي حٌٍٔٛن حٌظٕظ١ّٟ ٚػٍُ حٌٕفْ حلاؿظّخػٟ      

( ، ٍٚوِص حلارلخع 1950ٌلخػَ ، ٚطلي٠يحً ريح٠خص )ٌِٕ ِطٍغ حٌٕظف حٌؼخٟٔ ِٓ حٌمَْ حٌؼش٠َٓ ٚكظٝ حٌٛلض ح

رظفش ػخِش كٛي ِٔززخص ِٚليىحص حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ ِٚخ لي ٠ظَطذ ػ١ٍٗ ِٓ ٔظخثؾ ٍٓٛو١ش لـي طئػَ ػٍٝ 

ِٔظمزً حٌّٕظّش ٚحٌؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ ، ٌّـخ ٘ٛ حلاػـَ حٌىز١َ ػٍٝ طلم١ك حلا٘يح  حٌّوطؾ ٌٙخ رىفخءس ٚفخػ١ٍش ، 

حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ ٌلأفَحى حٌؼخ١ٍِٓ شٟء ِميّ  حً ٠ؼيٝ ًٌه حٌظـَرش ح١ٌخرخ١ٔش ٚحلاٌّخ١ٔش ، ٚه١َ حلأِؼٍش ػٍ

(  177، 2010ٌظمخػي ٠ٚلَطْٛ ػٍٝ طمي٠ُ أفؼً حٌويِخص ٌٙخ )ف١ٍق ، رخٌي٠ُٙ ٠ٍٚظِِْٛ رخٌؼًّ فٟ ِٕظّخطُٙ 

ٌٍّٕظّش حٌظٟ ٠ؼًّ رٙخ حٌفَى ِٓ , ٚلي ػَ  حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ ػٍٝ أٔـٗ "حٌشؼٍٛ رخلاٍطزخؽ حٌمٛٞ ٚحٌؼخؽفش 

 , John , 2010)هلاي حلا٠ّخْ رؤ٘يح  ٚل١ُ حٌّٕظّش ٚحٌَغزش فٟ رٌي حٌـٙٛى ٚحٌّلخفظش ػٍٝ ػؼ٠ٛظٗ ف١ٙخ  

, وّخ ٠ؼيٖ حٌزؼغ ػٕظَ ٌؼمخفش حٌّٕظّش ٠ـؼً حٌؼخ١ٍِٓ ٌي٠ُٙ حلآظَّحٍ ٚحلاٌظِحَ ِغ رؼؼُٙ حٌزؼغ  (280

(, وّخ حْ حلاٌظِحَ  Lytle & Timmerman,2006 : 139)ٌٍّٕظّش  ظّخءرخلا٠ٚٔٛؿي ٌي٠ُٙ حٌشؼٍٛ رخٌفوَ 

( . ,Demir,Bugdayci,2012:(216طفؼ١ً ِظخٌق حٌّٕظّش ػٍٝ حٌّظخٌق حٌشوظ١ش ٌٍفَى ٠ؼٕٟ حٌظٕظ١ّٟ 

ِفَٙٛ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ حلا أٔٙــخ طظفك ػٍٝ أٔـٗ كخٌش طظزٍٍٛ فٟ ٍٓٛن  طٕخٌٚضف حٌظٟ ٠حٌظؼخٍ ػٍٝ حٌَغُ ِٓٚ

اىٍحن ِٚٛلف حٌفَى حطــخٖ ؽز١ؼش ػلالظٗ رخٌّٕظّش ، ٠ظزٍٍٛ ػٕٙخ حطــخٖ ح٠ـخرٟ أٚ ٍٓزٟ فٟ ٌٖ٘ حٌؼلالش طٕظؾ ٚ

فٟ أغٍذ حلاك١خْ طؤػ١َحص ح٠ـخر١ش أٚ ٍٓز١ش ػٍٝ ِوَؿخص ػًّ حٌفَى طٕؼىْ فٟ حٌٕظ١ـش ػٍٝ أىحء حٌّٕظّش وىً 

 ( .132،  2010)حٌؼطٛٞ ٚ حٌش١زخٟٔ ، 

 ( :112، 2011ػٍٝ أْ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ ٠ظظف رؤٔـٗ )ٍحػٟ ، كٔٓ ، ٠ٚئوي ٌ٘ح حٌّٕظٍٛ 

 ا٠ّخْ حٌّٕظّش رؤ٘يحفٙخ . -أ 

 حلآظؼيحى ٌزٌي حٌـٙي ٚحٌظفخٟٔ فٟ هيِش حٌّٕظّش . -د 

 ٍغزش شي٠يس ٌلاكظفخظ رؼؼ٠ٛظٗ فٟ حٌّٕظّش . -ؽ 

 ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػــٟ . .2

ٝ ٔلٛ ِشظَن ٌٍٛطٛي حٌٝ حٌٙي  فٟ هيِش حٞ حْ طٔٛى حٌّٕظّش ٍٚف حٌف٠َك , ك١غ ٠ؼًّ حٌـ١ّغ ػٍ       

 &Lytle)حٌِرخثٓ , ٚرشىً ِشخرٗ ٌزٕخء فَق حٌؼًّ حٌّليىس فٟ ِٛػٛػخص حٌـٛىس  

Timmerman,2006:139)  ٚٔظ١ـش حٌظغ١َحص حٌّظٔخٍػش فٟ حٌز١جش ٚحٌّٕخفٔش حٌشي٠يس , لاري ِٓ أْ ٠زٌي ,

ؿؼً حٌّٕظّش لخثّش فٟ اىحٍطٙخ ػٍٝ ؿ١ّغ أفَحى٘خ  حٌؼخٍِْٛ  ِخ ٌي٠ُٙ ِٓ ؿٙي ِٓ أؿً حٌّٕظّش، حلأَِ حٌٌٞ

١ٌْٚ ػٍٝ حٌّي٠َْٚ فمؾ وّخ وخْ فٟ حٌٛػغ حٌظم١ٍيٞ. ٚػٍٝ ٌ٘ح حلأٓخّ طغ١َص حٌز١جش حٌظٕظ١ّ١ش ٚحطزق 

١ٌٚش حٌـ١ّغ، ٚرٌٌه ٌُ طؼي حٌّٔئ١ٌٚش ش١جخً ٠ّٕلٗ حٌّي٠َْٚ ٌٍّٛظف١ٓ ٚأّخ أطزلض ك١خس ئٔـخف حٌّٕظّش ِٔ

ظَن ف١ٙخ حٌـ١ّغ،  ِخ ػّك ٍٚٓن ِفَٙٛ حٌؼًّ رَٚف حٌف٠َك حٌٛحكي، ٚؿؼً ٌ٘ح حلأٍٓٛد ٚٚؿٛى ٌٍّٕظّش ٠ش

فٟ حٌؼًّ حلإىحٍٞ كظّٟ ٚلا ه١خٍ ف١ٗ , ٠ٚٔظيػٟ حلأَِ ا٠ـخى ٚطط٠َٛ ػمخفش اىح٠ٍش طٔخٔي ٚطيػُ حٌف٠َك ٚطّٕٟ 

 (.343-342: 2011حٌّٔئ١ٌٚش حٌـّخػ١ش )ػخَِ,
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حٌّفَٙٛ حٌظخَ٘ٞ ٌٍـّخػش ٚحٌّظّؼً رٛؿٛى ػيى ِٓ حلاشوخص فٟ ِىخْ لاري ِٓ حٌظ١١ِّ فٟ حٌزيح٠ش ر١ٓ 

ٚحكي ، ٚر١ٓ حٌّفَٙٛ حٌؼٍّٟ ٌٍـّخػش حٌظٟ طظىْٛ ِٓ ػيى ِٓ حلاشوخص ٠ظشخٍوْٛ فٟ حلا٘يح  ٚح١ٌّٛي 

 ٚح٠ٌٛٙش ٠ٚشىٍْٛ ف٠َمخً ِظـخٔٔـخً ػّٓ آ١ٌش  ١٘ٚى١ٍش أ٠ؼخً ١ٌْ ِٓ حٌؼٍَٚٞ أْ طىْٛ ١٘ى١ٍش ١ٍّٓش .

ٓ طؼ٠َف حٌؼًّ حٌـّخػٟ ػٍٝ أٔـٗ "ط١ٌٛفش حٌظؼخْٚ ٚحٌظَحرؾ ٚحلأٔـخَ حٌّظزخىي ر١ٓ حلافَحى ك١غ ٠ّى

( ,  وّخ ٠ّٚىٓ طؼ٠َفٙخ أ٠ؼخً ػٍٝ 127،  2014ٚحٌـّخػخص ح٠ٌٌٓ ٠ؼٍّْٛ فٟ حٌّٕظّش" )حٌؼخريٞ ٚآهَْٚ ـ 

ً ٌظلم١ك أ٘يح  ِليىس ، ٠ظم١يٚ ْ رؤّٔخؽ ٍٓٛو١ش ِليىس ، حٔٙـخ "ِـّٛػش ِٓ حلأفـَحى ٠ظفخػً أػؼخإ٘خ ِؼخ

 (.143،  2009ٚطظ١ِّ ػلالظُٙ رخلآظمَحٍ حٌٕٔزٟ"  )حٌم٠َٛطٟ ، 

 حٌَػـخ حٌٛظ١فٟ .  .3

 ٍٓٛن حلافَحى حٌٝ ريح٠خص حٌمَْ حٌؼش٠َٓ . فٟطؼٛى ريح٠خص حلا٘ظّخَ رّٛػٛع حٌَػخ حٌٛظ١فٟ ٚطؤػ١َس            

ٍٗ ِٚٔززخطٗ ٔظ٠َش حلاىحٍس حٌؼ١ٍّش ، ك١غ أ٘ظّض ِٚٓ حٌٕظ٠َخص حٌظٟ كخٌٚض طف١َٔ حٌَػخ ػٓ حٌؼًّ ٚػٛحِ

حٌلخفِ حٌٛك١ي حٌّلمك ٌٍَػخ  رٛطفٙخرخٌلٛحفِ حٌّخى٠ش  (Fayol)ٚفخ٠ٛي  (Taylor)ػٍٝ ٠ي ٍٚحى٘خ طخ٠ٍٍٛ 

ػٓ حٌؼًّ ، فلخٌٚض طٛف١َ وخفش حٌٔزً حٌظٟ طَفغ ِٓ فخػ١ٍش حٌؼخًِ ، ٌظـؼٍٗ ٠ئىٞ ػٍّٗ ربطمـخْ ٚرَٔػش 

ظطغ حلإىحٍس حٌؼ١ٍّش طلم١ك حٌَػخ حٌّطٍٛد ٠ٚئهٌ ػ١ٍٙخ اّ٘خٌٙخ ٌٍـٛحٔذ حلأٔخ١ٔش فٟ لظٜٛ ِٚغ ًٌه ٌُ طٔ

ِٓ حٌٔؼخىس حٌٛظ١ف١ش ِٚٓ حلٔخِٙخ ٟ٘ :  ح( , ٠ٚؼي حٌَػخ حٌٛظ١فٟ ؿِء354،  2011حٌؼًّ )أكّي ٚ ِٕظٍٛ ، 

. فخٌَػخ  (Thornton , 2009 :  13)حٌّشخػَ  فٟحٌَػخ ػٓ حٌل١خس ، ٚٔٛػ١ش ك١خس حٌٛظ١فش ، ٚ طؤػ١َ٘خ 
حٌٛظ١فٟ ِظطٍق ٠ش١َ اٌٝ حٌّشخػَ ٌيٜ حٌٕخّ ػٓ ػٍُّٙ ,  فخٌّٛحلف حلا٠ـخر١ش طـخٖ حٌٛظ١فش طش١َ حٌٝ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ 

,  ٚ٘ٛ كخٌش   (Aziri , 2011 , 78)   ,  ٚحٌّٛحلف حٌٍٔز١ش ٚغ١َ حٌّٛحط١ش ٔلٛ حٌؼًّ طش١َ اٌٝ ػيَ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ

ٗ ٚػٍّٗ فظٔظغَلٗ حٌٛظ١فش ٠ٚظفخػً ِؼٙخ ِٓ هلاي ؽّٛكٗ ٍٚغزظٗ فٟ حٌّٕٛ ٚحٌظميَ فٟ ٠ظىخًِ ف١ٙخ حٌفَى ِغ ٚظ١فظ

ِـخلاص حٌٛظ١فٗ ٚطلم١ك ح٘يحفٗ حلاؿظّخػ١ش ِٓ هلاٌٙخ ٚ ٠ٕشؤ حٌَػخ ِٓ ؿٛحٔذ ٚظ١ف١ش ِظؼيىس ِؼً حٌَحطذ ٚفَص 

 ( . 61 ، 2011حٌظَل١ش ٚحٌّي٠َ ُِٚلاء حٌؼًّ ، ٚوٌٌه ِل١ؾ حٌؼًّ )حٌلّيحٟٔ ٚ حٌـ١ًّ ، 

 الجبنت انعمهي نهجحث  / المحٌر انثبنث 
 ًتفسير نتبئجو .ًتحهيهيب : ًصف ةتغيراد انجحث اًلا
حٌوّخٟٓ , اً ٠ظيٍؽ ٌ٘ح حٌّم١خّ ِٓ  (Likert)ػٍٝ ِم١خّ  ١ٓظُ ػَع ٔظخثؾ حٌزلغ ٚطل١ٍٍٙخ حػظّخىح     

رٙي  حٌٛلٛ  ػٍٝ حٍحء  لا حطفك طّخِخ( ٌظّؼً 1ف١ّخ أػطٟ حٚؽؤ ىٍؿش) ( ١ٌّؼً حطفك طّخِخ5حػٍٝ ُْٚ ٌٗ )

ػ١ٕش حٌزلغ ٚحٓظـخرخطُٙ , ٚلي حٓظويِض حٌؼي٠ي ِٓ حلاىٚحص حلاكظخث١ش ٌظلي٠ي ِيٜ حلأٔـخَ ٚحٌظٛحفك ر١ٓ 

 :  ف١ّخ ٠ؤطٟحٍحء ػ١ٕش حٌزلغ ٟٚ٘ ) حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ , حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ , ِؼخًِ حلاهظلا ( ٚوّخ ِٛػق 

 ٌ الخذةخ .ممبرسبد انتٌجو انتنظيمي نح .0
طُ ل١خّ ِظغ١َ حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش ِٓ هلاي حٍرغ ِّخٍٓخص )ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش ,          

ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش , ِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش , ِّٚخٍٓخص حٌّٛحٍى حٌزش٠َش , ٚطّؼً ٌٖ٘ حٌّّخٍٓخص حٌّظغ١َ 

 حٌّٔظمً ٌٍزلغ .

 : ١ّخ ٠ؤطٟٓ ٚوّخ ِٛػق فٓ هلاي رؼي٠ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش : طُ ل١خٓٙخ ِ -أ 

 ػلاع فمَحص ٚلي كممض حٚٓخؽ كٔخر١ش حػٍٝ ِٓ حٌٛٓؾ حٌفَػٟ حٌزخٌغ  ػٍٝ حشظًّ ٌ٘ح حٌزؼي  حٌويِش: شٍإ٠

حٌويِش ٌـ١ّغ حٌؼخ١ٍِٓ ,  شِٓ لزً حلاىحٍس حٌؼ١ٍخ فٟ أِخٔش رغيحى رخ٠ظخي ٍإ٠ ح٘ظّخِخ( , ِّخ ٠ؼٕٟ حْ ٕ٘خن 3)

( ٌٍفمَس  حٌؼخٌؼش , ِّخ ٠ئوي حْ ػًّ أِخٔش رغيحى رخلآخّ ٘ٛ ٌويِش 4.18ٌزخٌغ )ٚوخْ حػٍٝ ٚٓؾ كٔخرٟ ٚح

( 0.21( ٚ)0.87حٌِرخثٓ )حٌّٛحؽ١ٕٓ( ٚطٍز١ش حكظ١خؿخطُٙ , أِخ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ ِٚؼخًِ حلاهظلا  فىخٔض )

( ٌٍفمَس 3.61) ِّخ ٠ش١َ حٌٝ طـخْٔ ٔٔزٟ ر١ٓ حلاؿخرخص كٛي ٌٖ٘ حٌفمَس ,  ٚوخْ حلً ٚٓؾ كٔخرٟ ٚحٌزخٌغ

ِخ رظمي٠ُ حٌويِخص ٌٍِرخثٓ )حٌّٛحؽ١ٕٓ ( ٌٚىٕٗ رلخؿش حٌٝ  حلاٌٚٝ ِّخ ٠ئوي حْ حِخٔش رغيحى ٌي٠ٙخ حٌظِحَ ٔٛػخ

رٌي ح٠ٌِّي ِٓ حٌـٙٛى ٌويِش حٌّٛحؽ١ٕٓ ِٓ هلاي طٍز١ش وخفش حكظ١خؿخطُٙ ِٚٓ ىْٚ طؤه١َ , حِخ حلألَح  

٠ش١َ ٌظشظض ٚػيَ طـخْٔ فٟ حؿخرخص ػ١ٕش حٌزلغ كٛي ٌٖ٘ حٌفمَس.   ( ِّخ0.29ِٚؼخًِ حهظلا  )( 1.05حٌّؼ١خٍٞ )

( ِّخ ٠ئوي حْ ػٍٝ حلاىحٍحص حٌؼ١ٍخ فٟ أِخٔش رغيحى رٌي 3.88) خكٔخر١ خحٌويِش ٚٓط شفمي كممض ٍإ٠ ٚرظٍٛس حؿّخ١ٌش 

غ١َ ٚحػلش ٌؼيى ِٓ  شُحٌض ٌٖ٘ حٌَإ٠ ِخح٠ٌِّي ِٓ حٌـٙي لا٠ظخي ٍإ٠ظٙخ ٌـ١ّغ حٌؼخ١ٍِٓ رخٌّٕظّش رشىً حفؼً , اً 

( حٞ ٕ٘خن طـخْٔ ٔٛػخ ِخ فٟ حؿخرخص 0.19( )0.75حٌؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ , ٚوخْ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ حٌؼخَ ِٚؼخًِ حلاهظلا  )
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 ػ١ٕش حٌزلغ. 

 

 ٠ظؼّٓ ٌ٘ح حٌزؼي ٓظش فمَحص , ٔـي حْ حلاٚٓخؽ حٌلٔخر١ش ٌٌٙح حٌزؼي ٚرشىً ػخَ ١ٌٔض  حٌم١خىس حٌوخىِش :

رٌي  ػ١ٍٙخ( ِّخ ٠ؼٕٟ حْ حلاىحٍس حٌؼ١ٍخ فٟ أِخٔش رغيحى 3ِخ ِٓ حٌٛٓؾ حٌفَػٟ حٌزخٌغ ) خػخ١ٌش ٚوخٔض ل٠َزش ٔٛػ

ػٓ طٛحؿي٘خ حٌّٔظَّ فٟ ِـخي حٌؼًّ ِٓ حؿً ح٠ظخي  ح٠ٌِّي ِٓ حٌـٙي ٚطىؼ١ف حلاطظخلاص ِغ حٌؼخ١ٍِٓ , فؼلا

ْ طؼغ حلاىحٍس حٌؼ١ٍخ ِمخ١٠ْ ح٘ظّخِٙخ رظمي٠ُ هيِخص ػخ١ٌش حٌـٛىس ٌِرخثٕٙخ )حٌّٛحؽ١ٕٓ( , وّخ ٚلاري ِٓ ح

( 3.71ِلاثّش ٌم١خّ ؿٛىس حٌويِخص حٌّميِش ٌٚظل١ٕٔٙخ ٚطٍز١ش كخؿخص ُرخثٕٙخ , ٚوخْ أػٍٝ ٚٓؾ كٔخرٟ )

ٌٍفمَس حلاٌٚٝ ِٓ ٌ٘ح حٌزؼي ٚحٌٌٞ ٠ئوي ػٍٝ حلاىحٍس رٌي ح٠ٌِّي ِٓ حٌـٙي ٌٍظٛحطً ِغ حٌؼخ١ٍِٓ ٚطؤو١ي٘خ 

( 0.98ٌٍِرخثٓ , أِخ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ ِٚؼخًِ حلاهظلا  فىخٔض )حٌّٔظَّ ٌُٙ رؤ١ّ٘ش حٌويِخص حٌّميِش 

ٌٖ٘ حٌفمَس , ٚوخْ حلً ٚٓؾ كٔخرٟ ٚحٌزخٌغ  ػٍٝ( ِّخ ٠ش١َ حٌٝ طشظض ٚػيَ طـخْٔ ر١ٓ حلاؿخرخص 0.26ٚ)

( ٌٍفمَس حٌؼخٌؼش ِٓ ٌ٘ح حٌزؼي ٚحٌظٟ طش١َ حٌٝ حْ 0.32( ِٚؼخًِ حهظلا  )0.96( ٚرخٔلَح  ِؼ١خٍٞ )3.01)

حٍس حٌؼ١ٍخ لاطؼغ ِمخ١٠ْ ِلاثّش ٌم١خّ ؿٛىس حٌويِخص حٌّميِش رخٓظَّحٍ . ٚرظٍٛس حؿّخ١ٌش فمي  كممض حلاى

( , ِّخ 0.21( )0.70( ٚوخْ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ حٌؼخَ ِٚؼخًِ حلاهظلا  )3.38حٌم١خىس حٌوخىِش ٚٓؾ كٔخرٟ )

ٚطلظخؽ حٌٝ حرَحُ٘خ رشىً حوزَ  ٠يًٌ ػٍٝ حْ حٌـٙٛى حٌّزٌٌٚش ِٓ حلاىحٍس حٌؼ١ٍخ ١ٌٔض رّٔظٜٛ حٌطّٛف

( لآظـخرخص ػ١ٕش 2ٚطٛػ١لٙخ ٌٍؼخ١ٍِٓ ِٓ حؿً طمي٠ُ هيِخص طَػٟ حٌِرخثٓ )حٌّٛحؽ١ٕٓ( ٠ٚش١َ حٌـيٚي )

 حٌزلغ ٌّّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش .

 ( حٓظـخرخص حٌؼ١ٕش حٌّزلٛػش ٌّّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش        2ؿيٚي )

 حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ حٌفمَحص ص
حلألَح  

 خٍٞحٌّؼ١
 ِؼخًِ حلاهظلا 

 ٍإ٠خ حٌويِش : 1

١ٌْٚ ِـَى ولاَ ٕ٘خٌه حٌظِحَ كم١مٟ رخٌويِش ىحهً حٌّٕظّش 

 . ٠مخي ػٓ حٌويِخص حٌّميِش
3.61 1.05 .29 

 25. 952. 3.87 . حٔظَ ٌٍِرْٛ وفَطش ٌٍؼًّ ١ٌْٚ ِظيٍ ٌٍيهً فمؾ

 21. 872. 4.18 حػظمي حْ حٌّٕظّش ٚؿيص رخلآخّ ٌويِش كخؿخص حٌِرخثٓ.

 19. 749. 3.88 حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ ٚحلألَح  حٌّؼ١خٍٞ حٌؼخَ

 حٌم١خىس حٌوخىِش : 2

طئوي حلاىحٍس ِٓ هلاي حطظخٌٙخ حٌّٔظَّ رخٌؼخ١ٍِٓ ػٍٝ أ١ّ٘ش 

 حٌويِش .
3.71 .981 .26 

طظٛحؿي حلاىحٍس فٟ ِـخي حٌؼًّ ٚػٍٝ طّخّ ِزخشَ ِغ حٌؼخ١ٍِٓ 

 ٚحٌِرخثٓ
3.31 .984 .30 

 32. 975. 3.01 ىحٍس رم١خّ ؿٛىس حٌويِش حٌّميِش رخٓظَّحٍطمَٛ حلا

 31. 1.02 3.24 طظَٙ حلاىحٍس ح٘ظّخِٙخ رخٌويِش ِٓ هلاي ػطخء٘خ حٌّٔظَّ

طٛفَ حلاىحٍس حٌّٛحٍى حٌلاُِش ٌظؼ٠ِِ ليٍس حٌؼخ١ٍِٓ ػٍٝ طمي٠ُ 

 هيِخص ١ِِّس
3.54 .924 .26 

 27. 944. 3.49 رـٛىس ػخ١ٌش ٠ؼطٟ حٌّيٍحء حٌظٛؿ١ٙخص ٌٍؼخ١ٍِٓ ٌظمي٠ُ هيِش

 21. 701. 3.38 حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ ٚحلألَح  حٌّؼ١خٍٞ حٌؼخَ

 :فيمب يأتيممبرسبد نقدبء الخذةخ ًتم قيبسيب ةن خلال ثعذين ًكمب ةٌضح  -ة 
 ٓطُ ل١خّ ٌ٘ح حٌزؼي ِٓ هلاي حٍرغ فمَحص , ٚوخٔض ٔظخثؾ ٌ٘ح حٌزؼي ِٚٓ هلاي حلاٚٓخؽ   ِؼخٍِش حٌِرخث :

 ؽَحثكِّخ ٠ش١َ حٌٝ حْ ػٍٝ أِخٔش رغيحى رـ١ّغ حٌؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ ح٠ـخى  مَحطٗ ل٠َزش ِٓ حٌٛٓؾ حٌفَػٟ ٔٔز١خحٌلٔخر١ش ٌف

ِلاثّش ٌٍظؼخًِ ِغ حٌِرخثٓ ٚحلآظّخع حٌٝ حٍحثُٙ ٚحٓظويحَ ػزخٍحص طٌٛي حلاٍط١خف ػٕي طؼخًِ حٌِرخثٓ )حٌّٛحؽ١ٕٓ( ِؼُٙ , 

( كظٍض ػ١ٍٗ حٌفمَس حٌَحرؼش ِٓ ٌ٘ح حٌزؼي ِّخ 3.51ٓؾ كٔخرٟ )ٚحٌزلغ ػٓ حٓزخد طٌَُِ٘ ٚشىٛحُ٘ . ٚحْ أػٍٝ ٚ

٠ئوي ػٍَٚس رٌي ح٠ٌِّي ِٓ حٌـٙي ِٓ لزً حٌؼخ١ٍِٓ ٌظم١ًٍ طٌَِ حٌِرخثٓ ٚحلا٘ظّخَ رّؼخٌـش شىٛحُ٘ رخٌَٔػش حٌّّىٕش , 

ؿخرخص كٛي ٌٖ٘ ( ِّخ ٠ش١َ حٌٝ ػيَ طـخْٔ ر١ٓ حلا0.25( ٚ)0.89أِخ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ ِٚؼخًِ حلاهظلا  فىخٔض )

( ِّخ ٠ظطٍذ 3( فىخْ ٌٍفمَس حٌؼخ١ٔش  ٚ٘ٛ حلً ِٓ حٌٛٓؾ حٌفَػٟ ٚحٌزخٌغ )2.67حٌفمَس , أِخ حلً ٚٓؾ كٔخرٟ ٚحٌزخٌغ )

ِٓ حٌؼخ١ٍِٓ حلآظّخع حٌٝ حٌِرخثٓ )حٌّٛحؽ١ٕٓ( ِٚؼَفش حٍحثُٙ ِٚشخوٍُٙ روظٛص ػًّ حلٔخَ أِخٔش رغيحى , أِخ 

( ِّخ ٠ش١َ حٌٝ ػيَ طـخْٔ ػخي ِخ ر١ٓ حلاؿخرخص . ٚرظٍٛس حؿّخ١ٌش 0.30ً حهظلا  )( ِٚؼخ0.81ِحلألَح  حٌّؼ١خٍٞ )

( , 0.21( )0.66( ٚوخْ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ حٌؼخَ ِٚؼخًِ حلاهظلا  )3.18) خكٔخر١ خفمي  كمك رؼي ِؼخٍِش حٌِرخثٓ ٚٓط

ثٓ )حٌّٛحؽ١ٕٓ( فٟ طؼخؽ١ٙخ ِغ ِشخوٍُٙ ُحٌض لا طٌٟٛ حلا٘ظّخَ حٌىخفٟ ٌٍِرخ ِخِّخ ٠ئوي كم١مش حْ ِٕظّخطٕخ حٌوي١ِش 
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 ٚؽٍزخطُٙ ٚح٠ـخى حٌلٍٛي حٌَّػ١ش ٚح٠ٌَٔؼش ٌٙخ .

 

  طّى١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ : حػظّي ٌ٘ح حٌزؼي فمَط١ٓ ٚوخٔض ٔظخثؾ ٌ٘ح حٌزؼي ػؼ١فش  ٚحلً ِٓ حٌٛٓؾ حٌفَػٟ , ِّخ

ٔلش ِٓ حٌل٠َش فٟ حطوخً ٠ش١َ رشىً ٚحػق حٌٝ حْ حٌؼخ١ٍِٓ لا٠ّظٍىْٛ حٌظلاك١خص , ٚحْ ػٍٝ حلاىحٍس أػطخء ف

طٍه حٌظٟ ٌٙخ طّخّ ِزخشَ ِغ حٌِرخثٓ ِٓ حؿً  حٌمَحٍحص حٌّلاثّش ٌٍؼًّ ٌٚـ١ّغ حٌّلاوخص حٌؼخٍِش ٚهظٛطخ

( ِّخ 2.60ط١ًٌٌ حٌؼمزخص ٚطمي٠ُ هيِخص طَػ١ُٙ , ٚوخْ أػٍٝ ٚٓؾ كٔخرٟ لي كظٍض ػ١ٍٗ حٌفمَس حلاٌٚٝ )

وخً حٌمَحٍحص حٌّٕخٓزش ِٓ ىْٚ حٌَؿٛع ٌلاىحٍس حٌؼ١ٍخ , أِخ لا٠يع ِـخي ٌٍشه حْ حٌؼخ١ٍِٓ لا٠ٔظط١ؼْٛ حط

( ِّخ ٠ش١َ حٌٝ ػيَ طـخْٔ ػخٌٟ ر١ٓ حلاؿخرخص 0.35( ٚ)0.91حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ ِٚؼخًِ حلاهظلا  فىخٔض )

( 0.34( ِٚؼخًِ حهظلا  )0.87( ٚرخٔلَح  ِؼ١خٍٞ )2.58كٛي ٌٖ٘ حٌفمَس , ٚوخْ حلً ٚٓؾ كٔخرٟ ٚحٌزخٌغ )

ػيَ ٚؿٛى ِؼً ػٍٝ ٌؼخ١ٔش  ٚحٌّظؼٍمش  رخٌظلاك١خص حٌّّٕٛكش ٌٍؼخ١ٍِٓ , اً ٠ئوي ٌ٘ح حٌٛٓؾ ػٍٝ حطفخق ٌٍفمَس ح

( ٚرخٔلَح  2.59) خكٔخر١ خٌٖ٘ حٌظلاك١خص حٌّّٕٛكش ٌُٙ . ٚرظٍٛس حؿّخ١ٌش فمي كمك ٌ٘ح حٌزؼي  ٚٓط

خص حٌىخف١ش ٌٍؼخ١ٍِٓ ِٓ حؿً ( , ٌٚ٘ح ٠ئوي ػٍَٚس ِٕق حٌظلاك0.30١( )0.79ِؼ١خٍٞ ػخَ ِٚؼخًِ حلاهظلا  )

 ( لآظـخرخص ػ١ٕش حٌزلغ ٌّّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش .3حطوخً حٌمَحٍحص حٌّلاثّش ٌٍؼًّ , ٠ٚش١َ حٌـيٚي )

 ( حٓظـخرخص حٌؼ١ٕش حٌّزلٛػش ٌّّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش3ؿيٚي )

 حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ حٌفمَحص ص
حلألَح  

 حٌّؼ١خٍٞ
 ِؼخًِ حلاهظلا 

 ِؼخٍِش حٌِرْٛ  : 1

ٕٝ حٌؼخ١ٍِٓ رخٌِرخثٓ رخٌشىً حٌٌٞ ٠َغزْٛ حْ ٠ؼخٍِٛح رٗ ٠ؼ

 شوظ١خ
3.11 1.07 .34 

 30. 811. 2.67 ٠مف حٌؼخٍِْٛ ِغ ٍأٞ حٌِرخثٓ رخٓظَّحٍ

ٔظؼخًِ ِغ حٌِرخثٓ رٍطف حوؼَ ِّخ طفؼٍٗ حٌّٕظّخص حٌوي١ِش 

 حلاهَٜ
3.46 .962 .28 

 25. 886. 3.51 ٠لخٚي حٌؼخٍِْٛ طم١ًٍ طٌَِ حٌِرخثٓ ليٍ حلاِىخْ

 21. 660. 3.18 حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ ٚحلألَح  حٌّؼ١خٍٞ حٌؼخَ

 :طّى١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ  2

٠ٔظط١غ حٌؼخ١ٍِٓ حطوخً حٌمَحٍحص حٌّٕخٓزش حٌّظؼٍمش رخٌِرخثٓ ِٓ 

 ىْٚ حٌَؿٛع ٌلاىحٍس حٌؼ١ٍخ
2.60 .914 .35 

ٌيٜ حٌؼخ١ٍِٓ حٌل٠َش ٚحٌظلاك١ش ٌٍؼًّ رشىً ِٔظمً ٌظمي٠ُ 

  هيِش ١ِِّس
2.58 .872 .34 

 30. 788. 2.59 حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ ٚحلألَح  حٌّؼ١خٍٞ حٌؼخَ

 ممبرسبد نظبو الخذةخ ًتم قيبسيب ةن خلال ارثعخ اثعبد ًكمب ةٌضح في أدنبه : -ج 
 طؼّٓ ٌ٘ح حٌزؼي ػلاع فمَحص , ِٚٓ حٌٕظخثؾ حٌّظؼٍمش رٌٙح حٌزؼي ٔلاكع حْ حٌٛٓؾ   طىٌٕٛٛؿ١خ حٌويِش :

( رشىً ؽف١ف ِّخ ٠ش١َ حٌٝ حْ حٌؼًّ ح١ٌيٚٞ ٘ٛ حٌغخٌذ 3خْ حػٍٝ ِٓ حٌٛٓؾ حٌفَػٟ )حٌلٔخرٟ ٌٍفمَحص و

ُحٌض غ١َ ِٔظويِش ػٍٝ ٔطخق ٚحٓغ ػّٓ ػًّ حِخٔش رغيحى , ٚوخْ أػٍٝ ٚٓؾ ِخٚحْ حٌظىٌٕٛٛؿ١خ حٌّظطٍٛس

ز١ش حلاؿخرخص ( ِّخ ٠ئوي ػٍٝ حطفخق حغ3.66ٍكٔخرٟ لي كظٍض ػ١ٍٗ حٌفمَس حٌؼخ١ٔش ِٓ ٌ٘ح حٌزؼي ٚحٌٌٞ كمك )

ػٍٝ حْ حٌظىٌٕٛٛؿ١خ حٌّظميِش طّٔق رظمي٠ُ ِٔظ٠ٛخص ػخ١ٌش ِٓ حٌويِخص ًحص حٌـٛىس حٌّظفٛلش , ٚوخْ حلألَح  

( ِّخ ٠ش١َ حٌٝ ػيَ طـخْٔ ر١ٓ حؿخرخص ػ١ٕش حٌزلغ كٛي ٌٖ٘ 0.26(ٚ)0.96حٌّؼ١خٍٞ ِٚؼخًِ حلاهظلا  )

 ( ٌٖٚ٘ حٌٕظ١ـش ِٔخ٠ٚش طم٠َزخ3.03ٌ٘ح حٌزؼي ك١غ رٍغ )حٌفمَس . ف١ّخ وخْ حلً ٚٓؾ كٔخرٟ ٌٍفمَس حٌؼخٌؼش ِٓ 

ٌٍٛٓؾ حٌفَػٟ ِّخ ٠ئوي كخؿش حِخٔش رغيحى لآظويحَ طىٌٕٛٛؿ١خ ِظطٍٛس حػٕخء حٌؼًّ , أِخ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ 

( ِّخ ٠ش١َ حٌٝ ػيَ طـخْٔ ر١ٓ حؿخرخص ػ١ٕش حٌزلغ كٛي ٌٖ٘ حٌفمَس . 0.33( ِٚؼخًِ حهظلا  )0.99)

( ٚوخْ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ حٌؼخَ 3.28) خكٔخر١ خ١ش فمي فمي كمك  رؼي طىٌٕٛٛؿ١خ حٌويِش  ٚٓطٚرظٍٛس حؿّخٌ

 ( , ِّخ ٠ظطٍذ حٓظويحَ طىٌٕٛٛؿ١خ ِظطٍٛس لاىحء حلاػّخي ىحهً حِخٔش رغيحى .0.25( )0.81ِٚؼخًِ حلاهظلا  )

 ٚٓؾ كٔخرٟ كظٍض ػ١ٍٗ ٚلخ٠ش حٌويِش ِٓ حٌفشً : طُ ل١خّ ٌ٘ح حٌزؼي ِٓ هلاي ػلاع فمَحص , ٚوخْ حػ ٍٝ

( , ٚطش١َ ٌٖ٘ حٌفمَس حٌٝ حْ حِخٔش رغيحى ٌي٠ٙخ ٚٓخثً ٌلآظّخع حٌٝ شىخٜٚ 3.75حٌفمَس حٌؼخٌؼش ِٓ ٌ٘ح حٌزؼي )

( ِّخ ٠ش١َ حٌٝ طـخْٔ 0.22( ٚ)0.81حٌِرخثٓ ِٚؼَفش ِشخوٍُٙ , حِخ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ ِٚؼخًِ حلاهظلا  )

 ٌٖ٘ حٌفمَس .  ػٍٝٔٛػخ ِخ فٟ حؿخرخص ػ١ٕش حٌزلغ 
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( ِّخ ٠ئوي ػٍٝ حْ حؿَحءحص أِخٔش 3.37أِخ ألً ٚٓؾ كٔخرٟ فمي كظٍض ػ١ٍٗ حٌفمَس حٌؼخ١ٔش ٚوخْ )

رغيحى فٟ ِٕغ كظٛي ِشخوً ِغ حٌِرخثٓ طلظخؽ حٌٝ ح٘ظّخَ حوزَ لاكظٛحء ٌٖ٘ حٌّشخوً ِٕٚغ كظٌٛٙخ . ٚوخْ 

ش١َ حٌٝ ػيَ طـخْٔ ٔٛػخ ِخ فٟ حؿخرخص ػ١ٕش ( ِّخ 0.29٠( ٚ)0.98حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ ِٚؼخًِ حلاهظلا  )

( ٚوخْ حلألَح  3.57حٌزلغ , ٚرظٍٛس حؿّخ١ٌش فمي كممض فمَس  ٚلخ٠ش حٌويِش ِٓ حٌفشً ٚٓؾ كٔخرٟ )

( ِّخ ٠ش١َ حٌٝ حْ حٌٛٓخثً حٌّٔظويِش فٟ ِٕغ كظٛي ِشخوً 0.22( ِٚؼخًِ حلاهظلا  )0.78حٌّؼ١خٍٞ )

 خَ حوزَ .حػٕخء طمي٠ُ حٌويِش رلخؿش حٌٝ ح٘ظّ

 : ًطؼّٓ ٌ٘ح حٌزؼي هّْ فمَحص ٚوخْ حػٍٝ ٚٓؾ كٔخرٟ لي كظٍض ػ١ٍٗ حٌفمَس  حٓظؼخىس حٌويِش ِٓ حٌفش

( ِّخ ٠ش١َ حٌٝ حْ حِخٔش رغيحى ٌي٠ٙخ ٔظخَ ٌظيحٚي شىخٜٚ حٌِرخثٓ ِٚظخرؼظٙخ , أِخ حلألَح  3.60حلاٌٚٝ )

ِخ كٛي حؿخرخص ػ١ٕش حٌزلغ  خق ٔٛػخ( ِّخ ٠ش١َ حٌٝ حطف0.24( ٚ)0.76حٌّؼ١خٍٞ ِٚؼخًِ حلاهظلا  )

( ٚ٘ٛ حلً ِٓ حٌٛٓؾ 2.84روظٛص ٌٖ٘ حٌفمَس . حِخ أىٔٝ ٚٓؾ كٔخرٟ فمي كظٍض ػ١ٍٗ حٌفمَس حٌَحرؼش )

( ٌٚ٘ح ِخ ٠ٛػق حْ حٌؼّخٔخص حٌّميِش ٌٍِرخثٓ كٛي حٌويِخص ١ٌٔض رّٔظٜٛ حٌطّٛف  , ٚوخْ 3حٌفَػٟ )

 ( حٞ حْ ٕ٘خٌه ػيَ طـخْٔ رخلاؿخرخص كٛي ٌٖ٘ حٌفمَس.0.32ٚ ) (0.92حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ ِٚؼخًِ حلاهظلا  )

 طُ ل١خّ ٌ٘ح حٌزؼي ِٓ هلاي هّْ فمَحص , اً كظٍض حٌفمَس حٌَحرؼش ِٓ ٌ٘ح حٌزؼي  ِؼخ١٠َ حطظخلاص حٌويِش :

 شٚؿٛى ح٘يح  طشظَن ف١ٙخ حلالٔخَ حٌّوظٍفش ٌيػُ ٍإ٠ػٍٝ ( ِّخ ٠ش١َ 3.37ػٍٝ حػٍٝ ٚٓؾ كٔخرٟ ٚحٌزخٌغ )

ِخ  ( , ِّخ ٠ش١َ حٌٝ ػيَ طـخْٔ ٔٛػخ0.25( ٚ)0.84ظّش, ٚوخْ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ ِٚؼخًِ حلاهظلا  )حٌّٕ

حٌٝ ( فظش١َ ٌٖ٘ حٌٕظ١ـش 3.12كٛي حؿخرخص ػ١ٕش حٌزلغ روظٛص ٌٖ٘ حٌفمَس .أِخ أىٔٝ ٚٓؾ كٔخرٟ فىخْ )

ٚوخْ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ  ِؼخ١٠َ ٌٍظؤوي ِٓ ِٔظٜٛ حٌويِخص حٌّميِش لزً حْ ٠شظىٟ حٌِرخثٓ , ػيَ ٚؿٛى

( ِّخ ٠ش١َ حٌٝ طشظض ٚػيَ طـخْٔ فٟ حؿخرخص ػ١ٕش حٌزلغ . 0.31( ٚ)0.98ِٚؼخًِ حلاهظلا  ٌٌٖٙ حٌفمَس )

( ِّخ ٠ظطٍذ ِٓ حِخٔش رغيحى ٚػغ ِؼخ١٠َ ٌظمي٠ُ 3.26ٚرظٍٛس حؿّخ١ٌش وخْ حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ ٌٌٙح حٌزؼي )

ٛي ػٍٝ ٍػخ حٌِرخثٓ ٚطم١ًٍ شىٛحُ٘ ٚطٌَُِ٘ ِٓ حٌويِخص حٌويِخص ٚح٠ظخٌٙخ ٌـ١ّغ حٌؼخ١ٍِٓ ِٓ حؿً حٌلظ

( ِّخ طش١َ حٌٝ حْ حلاؿخرخص رشىً 0.19( ٚ)0.63حٌّميِش ح١ٌُٙ , ٚوخْ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ ِٚؼخًِ حلاهظلا  )

 ( لآظـخرخص ػ١ٕش حٌزلغ ٌّّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش .4ػخَ ِظـخٔٔش روظٛص ٌ٘ح حٌزؼي , ٠ٚش١َ حٌـيٚي )

 خرخص حٌؼ١ٕش حٌّزلٛػش ٌّّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش( حٓظـ4ؿيٚي )

 حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ حٌفمَحص ص
حلألَح  

 حٌّؼ١خٍٞ
 ِؼخًِ حلاهظلا 

 طىٌٕٛٛؿ١خ حٌويِش :  1

ٔمَٛ رظؼ٠ِِ حٌويِخص حٌّميِش رخٓظويحَ طىٌٕٛٛؿ١خ 

 ِظطٍٛس 
3,16 1.00 .32 

طّٔق حٌظىٌٕٛٛؿ١خ حٌّظطٍٛس رظمي٠ُ ِٔظ٠ٛخص ػخ١ٌش ِٓ 

 ٛىس ػخ١ٌشحٌويِخص ٚرـ
3.66 .963 .26 

ٔٔظويَ ِٔظٜٛ ػخٌٟ ِٓ حٌظىٌٕٛٛؿ١خ ٌيػُ ؿٙٛى 

 حٌؼخ١ٍِٓ حػٕخء طمي٠ُّٙ ٌٍويِخص
3.03 .988 .33 

 25. 807. 3.28 حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ ٚحلألَح  حٌّؼ١خٍٞ حٌؼخَ

 ٚلخ٠ش حٌويِش ِٓ حٌفشً : 2

 25. 885. 3.60 ٔلخٚي رشظٝ حٌطَق كً ِشخوً حٌِرخثٓ

 29. 976. 3.37 ٔلخٚي ِٕغ كظٛي حٌّشخوً ِغ حٌِرخثٓ لزً ٚلٛػٙخ 

 22. 813. 3.75 ٔؼًّ ػٍٝ حلآظّخع ٌّشخوً ُرخثٕٕخ  

 22. 784. 3.57 حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ ٚحلألَح  حٌّؼ١خٍٞ حٌؼخَ

 :حٓظَىحى حٌويِش ِٓ حٌفشً  3

 24. 875. 3.60 ٠ٛؿي ٌي٠ٕخ ٔظخَ ٌظيحٚي حٌشىخٜٚ ِٚظخرؼظٙخ

شؤٔخ ِـّٛػخص ٌلً حٌّشخوً ٌظؼ٠ِِ ليٍطٕخ ػٍٝ طٛف١َ حٔ

 كٍٛي ٌّشخوً حٌويِخص حٌّميِش
3.15 .970 .31 

ٕ٘خٌه ِظخرؼش ِٔظَّس ٌٍويِخص حٌّميِش ٌٍظؤوي ِٓ حْ 

 حٌويِخص ٠ظُ طٛف١َ٘خ رخٌشىً حٌظل١ق
3.05 .951 .31 

 32. 915. 2.84 ٔؼطٟ وً ُرْٛ ػّخْ رخٌويِخص حٌّميِش رشىً ط٠َق
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ٔظط١غ حٌؼخٍِْٛ ِٓ هلاي هزَطُٙ طلي٠ي ِٔظٜٛ ٠

 حٌويِخص حٌّميِش ِٚيٜ ؿٛىطٙخ
3.36 .800 .24 

 
 21. 656. 3.20 ٠ٛؿي ٌي٠ٕخ ٔظخَ ٌظيحٚي حٌشىخٜٚ ِٚظخرؼظٙخ

 24. 875. 3.60 حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ ٚحلألَح  حٌّؼ١خٍٞ حٌؼخَ
 حطظخلاص حٌويِش  4

ٌّميِش لزً ٔٔظويَ ِؼخ١٠َ ٌٍظؤوي ِٓ ِٔظٜٛ حٌويِخص ح

 حْ ٠شظىٟ حٌِرخثٓ

3.12 .975 .31 

ٔزٌي حٌـٙٛى لا٠ظخي حٌّؼٍِٛش ػٓ ُرخثٕٕخ ٌٍؼخ١ٍِٓ رشىً 

 ِفَٙٛ

3.19 .901 .28 

٠فُٙ حٌؼخٍِْٛ ِؼخ١٠َ حٌويِش حٌظٟ طميِٙخ ؿ١ّغ حلالٔخَ 

 رخٌّٕظّش

3.35 .826 .27 

ٌي٠ٕخ ٍٍٓٔش ِٓ حلا٘يح  حٌٝ طشظَن ف١ٙخ حلالٔخَ  ٌيػُ 

 ّٕظّشٍإ٠خ حٌ

3.37 .835 .25 

ِمخ١٠ْ أىحء حٌويِش طزٍغ رشىً ػٍٕٟ ٌـ١ّغ حٌؼخ١ٍِٓ 

 رغغ حٌٕظَ ػٓ حٌّٕظذ أٚ حٌٛظ١فش

3.28 .989 .30 

 19. 627. 3.26 حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ ٚحلألَح  حٌّؼ١خٍٞ حٌؼخَ

 ممبرسبد إدارح المٌارد انجشريخ ًتم قيبسيب ةن خلال ثعذين ًكمب ةٌضح أدنبه : -د 
 طُ ل١خّ ٌ٘ح حٌزؼي ِٓ هلاي فمَط١ٓ ٚلي كظٍض حٌفمَس حٌؼخ١ٔش ِٓ ٌ٘ح حٌزؼي ػٍٝ أػٍٝ  ِش :ِىخفآص حٌوي

( ِّخ ٠ئوي ػٍٝ حْ طمي٠َ حِخٔش رغيحى ٌّميِٟ حٌويِخص ح١ٌِّّس ١ٌْ رّٔظٜٛ 3.01ٚٓؾ كٔخرٟ ٚحٌزخٌغ )

ٝ طشظض ػخي ٚػيَ ( ِّخ ٠ش١َ ح0.35ٌ( ٚ)1.06حٌطّٛف , أِخ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ ِٚؼخًِ حلاهظلا  فىخٔض )

( 1.12( ٚرخٔلَح  ِؼ١خٍٞ )2.76ٌٖ٘ حٌفمَس , ف١ّخ وخْ حلً ٚٓؾ كٔخرٟ ٚحٌزخٌغ ) ػٍٝطـخْٔ ر١ٓ حلاؿخرخص 

( ٌٍفمَس حلاٌٚٝ ٚ٘ٛ حلً ِٓ حٌٛٓؾ حٌفَػٟ , ِّخ ٠ش١َ حٌٝ حْ حٌلٛحفِ ٚحٌّىخفآص 0.41ِٚؼخًِ حهظلا  )

ُ ٌزٌي ح٠ٌِّي ِٓ حٌـٙٛى ٌويِش حٌِرخثٓ . ٚرظٍٛس حٌّّٕٛكش ٌٍؼخ١ٍِٓ ١ٌٔض رخٌشىً حٌٌٞ ٠َػ١ُٙ ٠ٚلفِ٘

( ٚوخْ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ حٌؼخَ ِٚؼخًِ حلاهظلا  2.88) خكٔخر١ خحؿّخ١ٌش فمي كممض ِىخفآص حٌويِش ٚٓط

( , ِّخ ٠ئشَ ػٍَٚس ح٠ـخى ط٠ُٛغ ػخىي ٌٍّىخفآص ٚحٌلٛحفِ ٚرلٔذ حٌـٙٛى حٌّزٌٌٚش ٌويِش 0.34( )0.99)

 .حٌِرخثٓ )حٌّٛحؽ١ٕٓ( 

 : طُ ل١خّ ٌ٘ح حٌزؼي ِٓ هلاي ػلاع فمَحص , ٚوخٔض ٔظخثؾ ٌ٘ح حٌزؼي ل٠َزش ِٓ  حٌظي٠ٍذ ػٍٝ طمي٠ُ حٌويِش

( ِّخ طش١َ ٚرشىً ٚحػق حٌٝ حْ رَحِؾ حٌظي٠ٍذ حٌّؼظّيس لاطَوِ ػٍٝ ِٛػٛػخص 3حٌٛٓؾ حٌفَػٟ حٌزخٌغ )

رٟ كظٍض ػ١ٍٗ حٌفمَس حلاٌٚٝ ٚحٌزخٌغ طظؼٍك رظمي٠ُ حٌويِخص ٚطل١ٔٓ ليٍحص حٌؼخ١ٍِٓ , اً وخْ أػٍٝ ٚٓؾ كٔخ

( ٚطز١ٓ ٌٖ٘ حٌٕظ١ـش حْ رَحِؾ حٌظي٠ٍذ حٌلخ١ٌش لا طَوِ رشىً وز١َ ػٍٝ طؼ٠ِِ ليٍحص حٌؼخ١ٍِٓ ٌظمي٠ُ 3.36)

( ِّخ ٠ئشَ ػيَ 0.29( ٚ)0.97هيِخص ١ِِّس , أِخ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ ِٚؼخًِ حلاهظلا  ٌٌٖٙ حٌفمَس فىخٔض )

(  ٚطظَٙ ٌٖ٘ حٌٕظ١ـش حْ 3.12ٌٖ٘ حٌفمَس. أِخ أىٔٝ ٚٓؾ كٔخرٟ فىخْ ) ػٍٝطـخْٔ ٔٔزٟ فٟ حلاؿخرخص 

حٌـٙٛى حٌّزٌٌٚش ِٓ لزً حلاىحٍحص حٌّوظظش فٟ حٔشطش حٌظي٠ٍذ غ١َ وخف١ش ٚغ١َ ِلاثّش ٌَفغ ِٔظٜٛ حٌؼخ١ٍِٓ 

 ( ٚحٔلَح 3.22فٟ طمي٠ُ حٌويِخص. ٚرظٍٛس حؿّخ١ٌش فمي كمك رؼي حٌظي٠ٍذ ػٍٝ حٌويِش ٚٓؾ كٔخرٟ )

( , ِّخ ٠ئوي كخؿش حٌؼخ١ٍِٓ فٟ حِخٔش رغيحى ٌٍزَحِؾ حٌظي٠ٍز١ش حٌظٟ 0.25( )0.81ِؼ١خٍٞ ِٚؼخًِ حلاهظلا  )

( لآظـخرخص ػ١ٕش حٌزلغ 5طظؼٍك رَفغ ِٔظٜٛ حىحء حٌؼخ١ٍِٓ ٚطل١ٔٓ طؼخٍُِٙ ِغ حٌِرخثٓ , ٠ٚش١َ حٌـيٚي )

 ٌّّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش .
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 ش حٌّزلٛػش ٌّّخٍٓخص حىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش( حٓظـخرخص حٌؼ5ٕ١ؿيٚي )

 حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ حٌفمَحص ص
حلألَح  

 حٌّؼ١خٍٞ
 ِؼخًِ حلاهظلا 

 ِىخفآص حٌويِش : 1

طؼطٟ حلاىحٍس حٌلٛحفِ ٚحٌّىخفآص حٌؼخ١ٌش ٌـ١ّغ حٌؼخ١ٍِٓ 

 ِٓ حؿً طمي٠ُ هيِخص رـٛىس ػخ١ٌش

2.76 1.12 .41 

 35. 1.06 3.01 خص ١ِِّسطميٍ حٌّٕظّش رشىً ٍِلٛظ ِٓ ٠ميَ هيِ

 34. 986. 2.88 حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ ٚحلألَح  حٌّؼ١خٍٞ حٌؼخَ

 حٌظي٠ٍذ ػٍٝ طمي٠ُ حٌويِش : 2

٠ظٍمٝ حٌؼخٍِْٛ حٌظي٠ٍذ ٌٍلظٛي ػٍٝ ِٙخٍحص شوظ١ش 

 طؼُِ ليٍطُٙ ٌظمي٠ُ حٌويِش رـٛىس ػخ١ٌش

3.36 .971 .29 

ٌظٛف١َ ٕٔفك حٌىؼ١َ ِٓ حٌٛلض ٚحٌـٙي فٟ حٔشطش حٌظي٠ٍذ 

 ِٔظ٠ٛخص حػٍٝ ِٓ حٌويِخص حٌّميِش ٌٍِرخثٓ

3.12 .967 .31 

ٔؼًّ ِٓ هلاي حٌيٍٚحص حٌظي٠ٍز١ش ػٍٝ طل١ٔٓ طؼخٍِٕخ ِغ 

 حٌِرْٛ  

3.22 .973 .30 

 25. 810. 3.22 حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ ٚحلألَح  حٌّؼ١خٍٞ حٌؼخَ

( 3.24حٌويِش حٌٝ ٚٓؾ كٔخرٟ ) ٠ٚش١َ حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ حلاؿّخٌٟ ٌـ١ّغ ِّخٍٓخص حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ

 ( ٌٚ٘ح ِخ ٠ٛػق طـخْٔ رشىً ػخَ فٟ حؿخرخص ػ١ٕش حٌزلغ .0.16( ِٚؼخًِ حهظلا  )0.51ٚحٔلَح  ِؼ١خٍٞ )

 تعزيز أداء انعبةهين . .2
حرؼخى ) حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ , ٍٚف حٌؼًّ  شطُ ل١خّ حٌّظغ١َ حٌّظؼظّي طؼ٠ِِ حىحء حٌؼخ١ٍِٓ ِٓ هلاي ػلاػ

 ػخ حٌٛظ١فٟ , ٚوّخ ِٛػق ػٍٝ حٌٕلٛ ح٢طٟ :حٌـّخػٟ , ٚحٌَ

( ٌٍفمَس حلاٌٚٝ ِّخ ٠ئوي 3.67فمَحص , اً رٍغ حػٍٝ ٚٓؾ كٔخرٟ ) طؼّٓ ٌ٘ح حٌزؼي ٓض حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ : -أ 

ػٍٝ حْ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ حِخٔش رغيحى ٠شؼَْٚ رخٍطزخؽ ِٔظمزٍُٙ حٌٛظ١فٟ رٌٖٙ حٌّٕظّش , ٚوخْ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ 

 ػٍٝ( ِّخ ٠ش١َ حٌٝ حطفخق ٔٛػخ ِخ ر١ٓ حلاؿخرخص ػ١ٕش حٌزلغ 0.23( ٚ)0.83ٌٌٖٙ حٌفمَس )ِٚؼخًِ حلاهظلا  

( ٚطش١َ ٌٖ٘ حٌٕظ١ـش رخْ حٌؼخ١ٍِٓ لا٠ميِْٛ حٌظؼل١خص ِٓ حؿً 2.97ٌٖ٘ حٌفمَس . أِخ أىٔٝ ٚٓؾ كٔخرٟ فىخْ )

( 0.31( ٚ)0.93ٌٖٙ حٌفمَس )حلٔخُِٙ ١ٌْٚ ٌُٙ حلآظؼيحى ٌٌٌه , ٚوخْ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ ِٚؼخًِ حلاهظلا  ٌ

ِّخ ٠ش١َ حٌٝ طشظض ٚػيَ طـخْٔ فٟ حؿخرخص ػ١ٕش حٌزلغ . ٚرظٍٛس حؿّخ١ٌش وخْ حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ ٌٌٙح حٌزؼي 

( ِّخ ٠ئشَ حْ ػٍٝ حٌّٕظّش حٌزلغ ػٓ حلآزخد حٌظٟ طـؼً حٌؼخ١ٍِٓ ١ٌْ ٌي٠ُٙ حٌظِحَ طٕظ١ّٟ ح٠ـخرٟ 3.18)

ش١َ حٌٝ ٠( ِّخ 0.14( ٚ)0.43حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ ِٚؼخًِ حلاهظلا  )ٚرشىً وز١َ حطـخٖ ٌٖ٘ حٌّٕظّش , ٚوخْ 

( لآظـخرخص ػ١ٕش حٌزلغ ٌلاٌظِحَ 6حْ حلاؿخرخص رشىً ػخَ ِظـخٔٔش روظٛص ٌ٘ح حٌزؼي, ٠ٚش١َ حٌـيٚي )

 حٌظٕظ١ّٟ .

 ( حٓظـخرخص حٌؼ١ٕش حٌّزلٛػش ٌلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ .6ؿيٚي )

 حٌفمَحص ص
حٌٛٓؾ 

 حٌلٔخرٟ

حلألَح  

 ؼ١خٍٞحٌّ

ِؼخًِ 

 حلاهظلا 

 حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ : 1

 23. 834. 3.67 ٠شؼَ حٌؼخٍِْٛ رخٍطزخؽ ِٔظمزٍُٙ حٌٛظ١فٟ رٌٖٙ حٌّٕظّش 

١ٓىْٛ حٌؼخٍِْٛ ٓؼيحء ٌظمي٠ُ طؼل١خص شوظ١ش ِّٙش 

 ِٓ حؿً حلٔخِٙخ
2.97 .933 .31 

 29. 896. 3.13 حٍطزخؽ حٌّٕظّش رخٌؼخ١ٍِٓ ػؼ١ف فٟ ٌٖ٘ حٌّٕظّش

 29. 877. 3.00 حٌؼخ١ٍِٓ حٌظِحَ ػج١ً حطـخٖ ٌٖ٘ حٌّٕظّش ٌيٜ

 25. 793. 3.17 ٠فوَ حٌؼخٍِْٛ رشىً ػخَ رخٌؼًّ فٟ ٌٖ٘ حٌّٕظّش

 25. 806. 3.19 ٠لذ حٌؼخٍِْٛ حٌؼًّ فٟ ٌٖ٘ حٌّٕظّش

 14. 432. 3.18 حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ ٚحلألَح  حٌّؼ١خٍٞ حٌؼخَ
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( 3.65زؼي ٓظش فمَحص , كظً ٌ٘ح حٌزؼي ػٍٝ أػٍٝ ٚٓؾ كٔخرٟ رٍغ )ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ : ٠ظؼّٓ ٌ٘ح حٌ -د 

ٌٍفمَس حلاٌٚٝ ِّخ ٠يي ػٍٝ لٍك حٌؼخ١ٍِٓ فٟ ٌٖ٘ حٌّٕظّش ِٓ حٌٛحؿزخص ٚحٌّشخوً حٌّٛؿٛىس فٟ حٌؼًّ  , حِخ 

( ِّخ ٠ئوي ٚؿٛى حطفخق ٔٛػخ ِخ ر١ٓ حؿخرخص 0.23( ٚ)0.83حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ ِٚؼخًِ حلاهظلا  فمي وخْ )

( ِّخ ٠ئشَ حٌلخؿٗ 3.05فمي كظٍض ػ١ٍٗ حٌفمَس حٌؼخ١ٔش ) خكٔخر١ خٌٖ٘ حٌفمَس . أِخ حلً ٚٓط ػٍٝػ١ٕش حٌزلغ 

لاْ طٔٛى ٍٚف حٌف٠َك حٌٛحكي ػٍٝ ؿ١ّغ حٌّٔظ٠ٛخص رخٌّٕظّش ٚوخْ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ ِٚؼخًِ حلاهظلا  

ٌٖ٘ حٌفمَس . ٚرظٍٛس حؿّخ١ٌش فمي   ٝػٍ( ِّخ ٠ش١َ حٌٝ ػيَ طـخْٔ ر١ٓ حؿخرخص ػ١ٕش حٌزلغ 0.29( ٚ)0.90)

( ِّخ ٠ش١َ رشىً ؿٍٟ حْ حٌؼًّ حٌـّخػٟ ٍٚٚف حٌف٠َك 3.31كمك رؼي ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ ٚٓؾ كٔخرٟ )

حٌٛحكي ١ٌٔض ٚحػلش فٟ حٌؼلالخص ِخر١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ حلالٔخَ حٌّوظٍفش رخٌّٕظّش , ٚوخْ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ 

فمَحص رؼي ٍٚف  ػٍٝ( , ِّخ ٠ٛػق طـخْٔ فٟ حؿخرخص ػ١ٕش حٌزلغ 0.16( )0.51حٌؼخَ ِٚؼخًِ حلاهظلا  )

 ( حٓظـخرخص ػ١ٕش حٌزلغ ٌَٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ .7حٌؼًّ حٌـّخػٟ, ٠ٚش١َ حٌـيٚي )

 ( حٓظـخرخص حٌؼ١ٕش حٌّزلٛػش ٌَٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ 7ؿيٚي )

 حٌفمَحص ص
حٌٛٓؾ 

 حٌلٔخرٟ

حلألَح  

 حٌّؼ١خٍٞ

ِؼخًِ 

 حلاهظلا 

 حٌـّخػٟ : ٍٚف حٌؼًّ 1

٠مٍك حٌؼخٍِْٛ فٟ ٌٖ٘ حٌّٕظّش ِٓ حٌٛحؿزخص ٚحٌّشخوً حٌّٛؿٛىس 

 ىحهً حٌّٕظّش
3.65 .826 .23 

 29. 898. 3.05 طٔٛى ٍٚف حٌف٠َك ػٍٝ ؿ١ّغ حٌّٔظ٠ٛخص رخٌّٕظّش

 30. 943. 3.13 ٠ّؼً حٌؼًّ فٟ ٌٖ٘ حٌّٕظّش ؿِء ِٓ حٌؼخثٍش حٌىز١َس 

 27. 926. 3.38 ٕ٘خٌه ٍٚحرؾ ِخ ر١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ

رخلاػّخي  ٠شؼَ حٌؼخٍِْٛ ىحهً حٌّٕظّش رخُٔٙ ِشظَوْٛ ؿ١ّؼخ

 حٌّميِش ف١ٙخ
3.38 .873 .26 

 30. 933. 3.31 ٠فظمَ حٌؼًّ فٟ ٌٖ٘ حٌّٕظّش حٌٝ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ 

 16. 510. 3.31 حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ ٚحلألَح  حٌّؼ١خٍٞ حٌؼخَ

ٓ هلاي ػشَس فمَحص , ٚوخْ أػٍٝ ٚٓؾ كٔخرٟ ٌٍفمَس حٌؼخ١ٔش ٚرٍغ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ : طُ ل١خّ ٌ٘ح حٌزؼي ِ -ؽ 

( 0.90( ِّخ ٠ئوي حْ حٌؼخ١ٍِٓ ٠شؼَْٚ رخٌَػخ ػٓ حػّخٌُٙ ٔٛػخ ِخ , ٚوخْ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ )3.51)

ٌٖ٘ حٌفمَس .           ػٍٝ( ِّخ ٠ش١َ حٌٝ ػيَ طـخْٔ ٔٛػخ ِخ ر١ٓ حؿخرخص ػ١ٕش حٌزلغ 0.26ِٚؼخًِ حلاهظلا  )

( ِّخ ٠ش١َ ٌشؼٍٛ حٌؼخ١ٍِٓ رو١زش أًِ ِٓ حٓظَّحٍُ٘ 2.54فىخْ ٌٍفمَس حٌؼخشَس ٚرٍغ ) خكٔخر١ خِخ حلً ٚٓطأ

( ِّخ ٠ش١َ ٌؼيَ طـخْٔ ٚحػق ر١ٓ 0.35(ٚ)0.90رخٌؼًّ , ٚوخْ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ ِٚؼخًِ حلاهظلا  )

( ٚ٘ٛ ِمخٍد 3.08ٚٓؾ كٔخرٟ ) ٌٖ٘ حٌفمَس . ٚرظٍٛس حؿّخ١ٌش كظً ٌ٘ح حٌزؼي ػٍٝ ػٍٝحؿخرخص ػ١ٕش حٌزلغ 

( ِّخ ٠ئوي حٔٗ ٠ٛؿي ػخ١ٍِٓ غ١َ ٍحػ١ٓ ػٓ حػّخٌُٙ ٚلاري ِٓ حٌزلغ ػٓ حٓزخد 3حٌٝ حٌٛٓؾ حٌفَػٟ حٌزخٌغ )

٠ش١َ حٌٝ ( ِّخ 0.14( ٚ )0.43ػيَ حٌَػخ ٌ٘ح , حِخ حلألَح  حٌّؼ١خٍٞ ِٚؼخًِ حلاهظلا  ٌٌٙح حٌزؼي فىخٔض )

 حٌَػخ حٌٛظ١فٟ . ػٍٝ( لآظـخرخص ػ١ٕش حٌزلغ 8ٖ حٌفمَس ٠ٚش١َ حٌـيٚي )طـخْٔ حؿخرخص ػ١ٕش حٌزلغ كٛي ٌ٘

 ( حٓظـخرخص حٌؼ١ٕش حٌّزلٛػش ٌٍَػخ حٌٛظ١فٟ 8ؿيٚي )

 حٌفمَحص ص
حٌٛٓؾ 

 حٌلٔخرٟ

حلألَح  

 حٌّؼ١خٍٞ

ِؼخًِ 

 حلاهظلا 

    حٌَػخ حٌٛظ١فٟ : 1

 35. 1.02 2.89 حشؼَ رخًٌٍّ ػٍٝ حلاغٍذ فٟ ٚظ١فظٟ

 26. 896. 3.51 ػٓ ٚظ١فظٟ حع طّخِخحشؼَ حٟٔ ٍ

 34. 953. 2.84 حكخٚي فٟ ِؼظُ حٌٛلض حؿزخٍ ٔفٟٔ ٌٌٍ٘خد ٌٍؼًّ

 32. 933. 2.92 حشؼَ رخٟٔ حلاوؼَ ٓؼخىس ِٓ غ١َٞ ِٓ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ حٌّٕظّش

 26. 891. 3.37 حٔخ ِظلّْ حوؼَ حلا٠خَ لاىحء ػٍّٟ

 33. 951. 2.86 يح٠زيٚ وً ٠َٛ ِٓ ح٠خَ حٌؼًّ حٔٗ ٌٓ ٠ٕظٟٙ حر

 29. 946. 3.21 حكذ ػٍّٟ حوؼَ ِٓ حٌؼخ١ٍِٓ حلاه٠َٓ

 26. 885. 3.36 ِٙخَ ػٍّٟ ٍط١زش ؿيح

 27. 886. 3.29 حؿي ِظؼش كم١م١ش فٟ حىحء ػٍّٟ  

 35. 900. 2.54 حشؼَ رو١زش حًِ حوؼَ ِٓ حٞ ٚلض ِؼٝ لآظَّحٍٞ رخٌؼًّ  

 14. 430. 3.08 ؼخَحٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ ٚحلألَح  حٌّؼ١خٍٞ حٌ 
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( ٚحٔلَح  ٠ٚ3.19ش١َ حٌٛٓؾ حٌلٔخرٟ حلاؿّخٌٟ ٌـ١ّغ حرؼخى طؼ٠ِِ أىحء حٌؼخ١ٍِٓ حٌٝ ٚٓؾ كٔخرٟ )

ٌ٘ح حٌزؼي وخٔض ِظـخٔٔش  ػٍٝ( , ِّخ ٠ؼٕٟ حْ حؿخرخص ػ١ٕش حٌزلغ 0.11( ِٚؼخًِ حهظلا  )0.36ِؼ١خٍٞ )

ٍػخ ػٓ حلاػّخي حٌظٟ ٠ئى٠ٙخ حٌؼخ١ٍِٓ ِّخ  حؿخرخص ٚػلض ػيَ خنٚطئشَ ٍػخ ٔٛػخ ِخ ػٓ حٌؼًّ ٌٚىٓ ٕ٘

 ٠ظطٍذ حٌزلغ ػٓ حلآزخد ِٚؼخٌـظٙخ لاػطخء حٌؼخ١ٍِٓ حٔيفخع حوزَ ٔلٛ ػٍُّٙ .

: تحهيم علاقخ الارتجبط ًالانحذار ثين انتٌجو انتنظيمي نحٌ الخذةخ ًتعزيز  ثبنيب
 أداء انعبةهين في عينخ انجحث.

خص حلاٍطزخؽ ٚحلأليحٍ ِخ ر١ٓ ِظغ١َحص حٌزلغ , ٚلي حٓظؼٍّض حٌٛٓخثً طظٕخٚي ٌٖ٘ حٌفمَس حهظزخٍ ٌؼلال     

ٌظلي٠ي ٔٛع حٌؼلالش ر١ٓ ِظغ١َحص حٌزلغ , ٚرخٓظويحَ  (Spearman)حلاكظخث١ش حٌوخطش رّؼخًِ حٍطزخؽ حٌَطذ 

 حلاطيحٍ حٌظخٓغ ػشَ ٚوّخ ِٛػق ػٍٝ حٌٕلٛ ح٢طٟ : (SPSS)حٌزَٔخِؾ حلاكظخثٟ 

 . انفرضيخ انرئيسخ الاًلى
طٛؿي ػلالش حٍطزخؽ ِؼ٠ٕٛش ٚطؤػ١َ ِخ ر١ٓ ِّخٍٓخص حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش ٚحلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ ٚطظفَع  

 : حلاط١شِٕٙخ حٌفَػ١خص حٌفَػ١ش

حٌويِش ( ٚحلاٌظِحَ  شـ  طٛؿي ػلالش حٍطزخؽ ِؼ٠ٕٛش ٚطؤػ١َ ر١ٓ ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش )حٌم١خىس حٌوخىِش , ٍإ٠

 حٌظٕظ١ّٟ.  

ي ػلالش حٍطزخؽ ِؼ٠ٕٛش  ٚطؤػ١َ ر١ٓ ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش )حٌظؼخًِ ِغ حٌِرخثٓ , طّى١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ(    ـ   طٛؿ

 ٚحلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ  .

ـ  طٛؿي ػلالش حٍطزخؽ ِؼ٠ٕٛش  ٚطؤػ١َ ر١ٓ ِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش) حٌٛلخ٠ش ِٓ فشً حٌويِش , حٓظؼخىس حٌويِش 

 ظخلاص حٌويِش (  ٚحلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ  .ِٓ حٌفشً , طىٌٕٛٛؿ١خ حٌويِش , ِؼخ١٠َ حط

ـ  طٛؿي ػلالش حٍطزخؽ ِؼ٠ٕٛش  ٚطؤػ١َ ر١ٓ ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش ) حٌظي٠ٍذ ػٍٝ حٌويِش , ِىخفآص 

 حٌويِش ( ٚحلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ  .

حٌويِش حظَٙص حٌٕظخثؾ طلمك ػلالخص حٍطزخؽ ح٠ـخر١ش ػؼ١فش ر١ٓ ِّخٍٓخص حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ         

ٚحلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ , ٚحْ أػٍٝ ػلالش حٍطزخؽ ؿَٜ طلم١مٙخ وخٔض ر١ٓ ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش ٚحلاٌظِحَ 

( , ِٚٓ ػُ كممض ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش ِؼخًِ حٍطزخؽ  ِغ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ 0.45حٌظٕظ١ّٟ ٚرٍغض )

كممض  ( , ٚحه١َح0.34غ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ رٍغ )( , ٚكممض ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش ِؼخًِ حٍطزخؽ 0.40ِرٍغ )

 ( .0.33ِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش ِؼخًِ حٍطزخؽ ِغ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ رٍغ )

( رّؼٕٝ حْ ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش طُٔٙ فٟ 0.20( حْ ل١ّش ِؼخًِ حٌظلي٠ي رٍغض )9وّخ ٠ٚظَٙ حٌـيٚي )      

( , 0.000( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش )56.21حٌّلٔٛرش ) (F)ش %( ِٓ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ , ٚرٍغض ل20ّ١طف١َٔ )

حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ حٌـي١ٌٚش , حٞ حْ ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش طئػَ رشىً ح٠ـخرٟ ٌٚىٓ  (F)رّؼٕٝ حْ ل١ّش 

 ػؼ١ف فٟ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ .

 ( طؤػ١َ ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش فٟ حلاٌظِحَ حٌظٕظ9ّٟ١ؿيٚي )

حٌّظغ١َحص 

 حٌّٔظمٍش

ص  ِؼخِلا 

 حلأليحٍ

ِؼخًِ  حٌّؼ٠ٕٛش tحهظزخٍ 

 R²حٌظلي٠ي 

 حٌّؼ٠ٕٛش  Fحهظزخٍ 

ِّخٍٓخص 

ل١خىس 

 حٌويِش

حٌلي حٌؼخرض 

b0 

2.029 12.958 0.000 

0.201 56.214 0.000 
ح١ًٌّ 

 b1حٌليٞ 

0.319 7.498 0.000 

١خىس حٌويِش ِٔخ٠ٚش ٌٍظفَ ( رّؼٕٝ ػٕيِخ طىْٛ ِّخٍٓخص ل2.029( فٟ حٌّؼخىٌش ) b0ٚرٍغض ل١ّش حٌؼخرض )      

( رّؼٕٝ حْ حٌظغ١١َ رّميحٍ ٚكيس 0.319) (b1)فؤْ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ ٌٓ ٠مً ػٓ ٌٖ٘ حٌم١ّش , ٚرٍغض ل١ّش 

حٌّلٔٛرش  (t)ٚحكيس ِٓ ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش ٠ئىٞ حٌٝ طغ١١َ فٟ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ رّميحٍ ٌٖ٘ حٌم١ّش , أِخ 

( حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ حٌـي١ٌٚش ٚحٌظٟ طؼىْ ح١ّ٘ش  t( حٞ حْ )0.000( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش )12.96)

 ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش فٟ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ .
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( رّؼٕٝ حْ ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش طُٔٙ فٟ 0.12( حْ ل١ّش ِؼخًِ حٌظلي٠ي رٍغض )٠ٚ10ظَٙ حٌـيٚي )

( , 0.000( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش )29.55حٌّلٔٛرش ) (F)%( ِٓ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ , ٚرٍغض ل١ّش 12طف١َٔ )

حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ حٌـي١ٌٚش , حٞ حْ ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش طئػَ رشىً ح٠ـخرٟ فٟ حلاٌظِحَ  (F)رّؼٕٝ حْ ل١ّش 

( رّؼٕٝ ػٕيِخ طىْٛ ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش ِٔخ٠ٚش 2.50( فٟ حٌّؼخىٌش ) b0حٌظٕظ١ّٟ . ٚرٍغض ل١ّش حٌؼخرض ) 

( رّؼٕٝ حْ حٌظغ١١َ رّميحٍ ٚكيس 0.24) (b1)ٟ ٌٓ ٠مً ػٓ ٌٖ٘ حٌم١ّش , ٚرٍغض ل١ّش ٌٍظفَ فؤْ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّ

حٌّلٔٛرش  (t)ٚحكيس ِٓ ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش ٠ئىٞ حٌٝ طغ١١َ فٟ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ رّميحٍ ٌٖ٘ حٌم١ّش , أِخ 

ؼىْ ح١ّ٘ش ( حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ حٌـي١ٌٚش ٚحٌظٟ ط t( حٞ حْ )0.000( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش )19.15)

 ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش فٟ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ .

 ( طؤػ١َ ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش فٟ حلاٌظِحَ حٌظٕظ10ّٟ١ؿيٚي )
حٌّظغ١َحص 

 حٌّٔظمٍش

ِؼخِلاص   

 حلأليحٍ

ِؼخًِ  حٌّؼ٠ٕٛش tحهظزخٍ 

 R²حٌظلي٠ي 

 حٌّؼ٠ٕٛش  Fحهظزخٍ 

ِّخٍٓخص 

 ٌمخء حٌويِش

حٌلي حٌؼخرض 

b0 

2.495 19.147 0.000 

0.117 29.547 0.000 
ح١ًٌّ حٌليٞ 

b1 

0.240 5.436 0.000 

( رّؼٕٝ حْ ِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش طُٔٙ 0.12( حْ ل١ّش ِؼخًِ حٌظلي٠ي رٍغض )11وّخ ٠ٚظَٙ حٌـيٚي )

( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش 26.93حٌّلٔٛرش ) (F)%( ِٓ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ , ٚرٍغض ل١ّش 12فٟ طف١َٔ )

حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ حٌـي١ٌٚش , حٞ حْ ِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش طئػَ رشىً  (F)١ّش ( , رّؼٕٝ حْ ل0.000)

( رّؼٕٝ ػٕيِخ طىْٛ ِّخٍٓخص 2.48( فٟ حٌّؼخىٌش ) b0ح٠ـخرٟ فٟ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ . ٚرٍغض ل١ّش حٌؼخرض ) 

( رّؼٕٝ 0.22) (b1)ٔظخَ حٌويِش ِٔخ٠ٚش ٌٍظفَ فؤْ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ ٌٓ ٠مً ػٓ ٌٖ٘ حٌم١ّش , ٚرٍغض ل١ّش 

حْ حٌظغ١١َ رّميحٍ ٚكيس ٚحكيس ِٓ ِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش ٠ئىٞ حٌٝ طغ١١َ فٟ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ رّميحٍ ٌٖ٘ 

( حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ حٌـي١ٌٚش  t( حٞ حْ )0.000( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش )17.89حٌّلٔٛرش ) (t)حٌم١ّش , أِخ 

 َ حٌظٕظ١ّٟ .ٚحٌظٟ طؼىْ ح١ّ٘ش ِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش فٟ حلاٌظِح

 ( طؤػ١َ ِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش فٟ حلاٌظِحَ حٌظٕظ11ّٟ١ؿيٚي )
حٌّظغ١َحص 

 حٌّٔظمٍش

ِؼخِلاص   

 حلأليحٍ

ِؼخًِ  حٌّؼ٠ٕٛش tحهظزخٍ 

 R²حٌظلي٠ي 

 حٌّؼ٠ٕٛش  Fحهظزخٍ 

ِّخٍٓخص 

 ٔظخَ حٌويِش

حٌلي حٌؼخرض 

b0 

2.482 17.891 0.000 

0.107 26.926 0.000 
ح١ًٌّ حٌليٞ 

b1 

0.218 5.189 0.000 

( رّؼٕٝ حْ ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى 0.16( حْ ل١ّش ِؼخًِ حٌظلي٠ي رٍغض )12وّخ ٠ٚظَٙ حٌـيٚي )

( ػٕي ِٔظٜٛ 43.23حٌّلٔٛرش ) (F)%( ِٓ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ , ٚرٍغض ل١ّش 16حٌزش٠َش طُٔٙ فٟ طف١َٔ )

١ٌش , حٞ حْ ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ حٌـيٚ (F)( , رّؼٕٝ حْ ل١ّش 0.000ِؼ٠ٕٛش )

( رّؼٕٝ ػٕيِخ طىْٛ 2.23( فٟ حٌّؼخىٌش ) b0طئػَ رشىً ح٠ـخرٟ فٟ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ , ٚرٍغض ل١ّش حٌؼخرض ) 

ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش ِٔخ٠ٚش ٌٍظفَ فؤْ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ ٌٓ ٠مً ػٓ ٌٖ٘ حٌم١ّش , ٚرٍغض ل١ّش 

(b1) (0.30ّر ) ٟؼٕٝ حْ حٌظغ١١َ رّميحٍ ٚكيس ٚحكيس ِٓ ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش ٠ئىٞ حٌٝ طغ١١َ ف

(  t( حٞ حْ )0.000( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش )15.16حٌّلٔٛرش ) (t)حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ رّميحٍ ٌٖ٘ حٌم١ّش , أِخ 

 فٟ حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ .حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ حٌـي١ٌٚش ٚحٌظٟ طؼىْ ح١ّ٘ش ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش 

 ( طؤػ١َ ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش فٟ حلاٌظِحَ حٌظٕظ12ّٟ١ؿيٚي )
حٌّظغ١َحص 

 حٌّٔظمٍش

ِؼخِلاص   

 حلأليحٍ

ِؼخًِ  حٌّؼ٠ٕٛش tحهظزخٍ 

 R²حٌظلي٠ي 

 حٌّؼ٠ٕٛش  Fحهظزخٍ 

ِّخٍٓخص 

اىحٍس حٌّٛحٍى 

 حٌزش٠َش

حٌلي حٌؼخرض 

b0 

2.231 15.086 0.000 

0.162 43.225 0.000 
ح١ًٌّ حٌليٞ 

b1 

0.296 6.575 0.000 

ِّخ طميَ  ٠لاكع ٚؿٛى ػلالخص ح٠ـخر١ش ٚطؤػ١َ ػؼ١فش ِخ ر١ٓ ِّخٍٓخص حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش ٚحلاٌظِحَ  

 حٌظٕظ١ّٟ ٚػ١ٍٗ طمزً حٌفَػ١ش حلاٌٚٝ .
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 انفرضيخ انرئيسخ انثبنيخ .
ٍٓخص حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش ٍٚٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ طٛؿي ػلالش حٍطزخؽ ِؼ٠ٕٛش ٚطؤػ١َ ِخ ر١ٓ ِّخ

 : حلاط١شٚطظفَع ِٕٙخ حٌفَػ١خص حٌفَػ١ش 

حٌويِش ( ٍٚٚف حٌؼًّ  شـ  طٛؿي ػلالش حٍطزخؽ ِؼ٠ٕٛش ٚطؤػ١َ ر١ٓ ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش )حٌم١خىس حٌوخىِش , ٍإ٠

 حٌـّخػٟ  .

ء حٌويِش )حٌظؼخًِ ِغ حٌِرخثٓ , طّى١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ(    ـ   طٛؿي ػلالش حٍطزخؽ ِؼ٠ٕٛش  ٚطؤػ١َ ر١ٓ ِّخٍٓخص ٌمخ

 ٍٚٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ  .

ـ  طٛؿي ػلالش حٍطزخؽ ِؼ٠ٕٛش  ٚطؤػ١َ ر١ٓ ِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش) حٌٛلخ٠ش ِٓ فشً حٌويِش , حٓظؼخىس حٌويِش 

 ِٓ حٌفشً , طىٌٕٛٛؿ١خ حٌويِش , ِؼخ١٠َ حطظخلاص حٌويِش ٍٚٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ  .

لش حٍطزخؽ ِؼ٠ٕٛش  ٚطؤػ١َ ر١ٓ ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش ) حٌظي٠ٍذ ػٍٝ حٌويِش , ِىخفآص ـ  طٛؿي ػلا

 حٌويِش ( ٍٚٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ  .

طز١ٓ حٌظٕخثؾ ٚؿٛى ػلالخص حٍطزخؽ ح٠ـخر١ش ػؼ١فش ر١ٓ ِّخٍٓخص حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش ٍٚف         

ؿَٜ طلم١مٙخ وخٔض ر١ٓ ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش ٚ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ , ٚحْ أػٍٝ ػلالش حٍطزخؽ 

( , ِٚٓ ػُ كممض ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش ِؼخًِ حٍطزخؽ  ِغ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ 0.47حٌؼًّ حٌـّخػٟ  ٚرٍغض )

 ( , ٚحه١َح0.40( , ٚكممض ِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش ِؼخًِ حٍطزخؽ ِغ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ رٍغ )0.45رٍغ )

 ( . 0.39ٍٓخص ل١خىس حٌويِش ِؼخًِ حٍطزخؽ ِغ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ رٍغ )كممض ِّخ

( رّؼٕٝ حْ ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش طُٔٙ 0.15( حْ ل١ّش ِؼخًِ حٌظلي٠ي رٍغض )٠13لاكع ِٓ حٌـيٚي )  

( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش 40.19حٌّلٔٛرش ) (F)%( ِٓ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ , ٚرٍغض ل١ّش 15فٟ طف١َٔ )

حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ حٌـي١ٌٚش , حٞ حْ ِّخٍٓخص  ل١خىس حٌويِش طئػَ رشىً  (F)ّؼٕٝ حْ ل١ّش ( , ر0.000)

( رّؼٕٝ ػٕيِخ طىْٛ ِّخٍٓخص 2.13( فٟ حٌّؼخىٌش ) b0ح٠ـخرٟ فٟ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ ,  ٚرٍغض ل١ّش حٌؼخرض ) 

( 0.33) (b1)ٍغض ل١ّش ل١خىس حٌويِش ِٔخ٠ٚش ٌٍظفَ فؤْ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ ٌٓ ٠مً ػٓ ٌٖ٘ حٌم١ّش , ٚر

رّؼٕٝ حْ حٌظغ١١َ رّميحٍ ٚكيس ٚحكيس ِٓ ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش ٠ئىٞ حٌٝ طغ١١َ فٟ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ 

(  حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ t( حٞ حْ )0.000( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش )11.21حٌّلٔٛرش ) (t)رّميحٍ ٌٖ٘ حٌم١ّش , أِخ 

 ويِش فٟ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ .حٌـي١ٌٚش ٚحٌظٟ طؼىْ ح١ّ٘ش ِّخٍٓخص ل١خىس حٌ

 ( طؤػ١َ ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش فٟ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػ13ٟؿيٚي )

حٌّظغ١َحص 

 حٌّٔظمٍش

ِؼخِلاص   

 حلأليحٍ

ِؼخًِ  حٌّؼ٠ٕٛش tحهظزخٍ 

 R²حٌظلي٠ي 

 حٌّؼ٠ٕٛش  Fحهظزخٍ 

ِّخٍٓخص 

ل١خىس 

 حٌويِش

حٌلي حٌؼخرض 

b0 

2.127 11.181 0.000 

0.152 40.185 0.000 
١ًٌّ ح

 b1حٌليٞ 

0.327 6.339 0.000 

( رّؼٕٝ حْ ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش طُٔٙ فٟ 0.18( حْ ل١ّش ِؼخًِ حٌظلي٠ي رٍغض )٠ٚ14ز١ٓ حٌـيٚي )

( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش 47.64حٌّلٔٛرش ) (F)%( ِٓ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ , ٚرٍغض ل١ّش 18طف١َٔ )

ـي١ٌٚش , حٞ حْ ِّخٍٓخص  ٌمخء حٌويِش طئػَ رشىً حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ حٌ (F)( , رّؼٕٝ حْ ل١ّش 0.000)

( رّؼٕٝ ػٕيِخ طىْٛ ِّخٍٓخص 2.32( فٟ حٌّؼخىٌش ) b0ح٠ـخرٟ فٟ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ. ٚرٍغض ل١ّش حٌؼخرض ) 

( 0.35) (b1)ٌمخء حٌويِش ِٔخ٠ٚش ٌٍظفَ فؤْ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ ٌٓ ٠مً ػٓ ٌٖ٘ حٌم١ّش , ٚرٍغض ل١ّش 

ميحٍ ٚكيس ٚحكيس ِٓ ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش ٠ئىٞ حٌٝ طغ١١َ فٟ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ رّؼٕٝ حْ حٌظغ١١َ رّ

( حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ  t( حٞ حْ )0.000( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش )15.59حٌّلٔٛرش ) (t)رّميحٍ ٌٖ٘ حٌم١ّش , أِخ 

 حٌـي١ٌٚش ٚحٌظٟ طؼىْ ح١ّ٘ش ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش فٟ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ .
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 ( طؤػ١َ ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش فٟ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػ14ٟؿيٚي )

حٌّظغ١َحص 

 حٌّٔظمٍش

ِؼخِلاص   

 حلأليحٍ

ِؼخًِ  حٌّؼ٠ٕٛش tحهظزخٍ 

 R²حٌظلي٠ي 

 حٌّؼ٠ٕٛش  Fحهظزخٍ 

ِّخٍٓخص 

 ٌمخء حٌويِش

حٌلي حٌؼخرض 

b0 

2.315 15.587 0.000 

0.175 47.643 0.000 
ح١ًٌّ 

 b1حٌليٞ 

0.347 6.902 0.000 

( رّؼٕٝ حْ ِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش طُٔٙ فٟ 0.16( حْ ل١ّش ِؼخًِ حٌظلي٠ي رٍغض )٠15لاكع ِٓ حٌـيٚي )ٚ

( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش 43.46حٌّلٔٛرش ) (F)%( ِٓ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ , ٚرٍغض ل١ّش 16طف١َٔ )

ِش طئػَ رشىً حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ حٌـي١ٌٚش , حٞ حْ ِّخٍٓخص  ٔظخَ حٌوي (F)( , رّؼٕٝ حْ ل١ّش 0.000)

( رّؼٕٝ ػٕيِخ طىْٛ ِّخٍٓخص 2.33( فٟ حٌّؼخىٌش ) b0ح٠ـخرٟ فٟ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ. ٚرٍغض ل١ّش حٌؼخرض ) 

( 0.32) (b1)ٔظخَ حٌويِش ِٔخ٠ٚش ٌٍظفَ فؤْ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ ٌٓ ٠مً ػٓ ٌٖ٘ حٌم١ّش , ٚرٍغض ل١ّش 

ٌويِش ٠ئىٞ حٌٝ طغ١١َ فٟ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ رّؼٕٝ حْ حٌظغ١١َ رّميحٍ ٚكيس ٚحكيس ِٓ ِّخٍٓخص ٔظخَ ح

( حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ  t( حٞ حْ )0.000( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش )14.47حٌّلٔٛرش ) (t)رّميحٍ ٌٖ٘ حٌم١ّش , أِخ 

 حٌـي١ٌٚش ٚحٌظٟ طؼىْ ح١ّ٘ش ِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش فٟ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ .

 ًّ حٌـّخػٟ( طؤػ١َ ِّخٍٓخص ٔظخَ  حٌويِش فٟ ٍٚف حٌؼ15ؿيٚي )

حٌّظغ١َحص 

 حٌّٔظمٍش

ِؼخِلاص   

 حلأليحٍ

ِؼخًِ  حٌّؼ٠ٕٛش tحهظزخٍ 

حٌظلي٠ي 

R² 

 حٌّؼ٠ٕٛش  Fحهظزخٍ 

ِّخٍٓخص 

ٔظخَ 

 حٌويِش

حٌلي 

 b0حٌؼخرض 

2.293 14.465 0.000 

0.162 43.455 0.000 
ح١ًٌّ 

 b1حٌليٞ 

0.316 6.592 0.000 

( رّؼٕٝ حْ ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش 0.22رٍغض )( حْ ل١ّش ِؼخًِ حٌظلي٠ي ٠ٚ16ز١ٓ حٌـيٚي )

( ػٕي ِٔظٜٛ 64.31حٌّلٔٛرش ) (F)%( ِٓ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ , ٚرٍغض ل١ّش 22طُٔٙ فٟ طف١َٔ )

حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ حٌـي١ٌٚش , حٞ حْ ِّخٍٓخص  اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش  (F)( , رّؼٕٝ حْ ل١ّش 0.000ِؼ٠ٕٛش )

( رّؼٕٝ ػٕيِخ طىْٛ 1.99( فٟ حٌّؼخىٌش ) b0ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ. ٚرٍغض ل١ّش حٌؼخرض ) طئػَ رشىً ح٠ـخرٟ فٟ 

ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش ِٔخ٠ٚش ٌٍظفَ فؤْ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ ٌٓ ٠مً ػٓ ٌٖ٘ حٌم١ّش , ٚرٍغض ل١ّش 

(b1) (0.41َرّؼٕٝ حْ حٌظغ١١َ رّميحٍ ٚكيس ٚحكيس ِٓ ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش ) ٟ٠ش ٠ئىٞ حٌٝ طغ١١َ ف

( t( حٞ حْ )0.000( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش )11.86حٌّلٔٛرش ) (t)ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ رّميحٍ ٌٖ٘ حٌم١ّش , أِخ 

 حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ حٌـي١ٌٚش ٚحٌظٟ طؼىْ ح١ّ٘ش ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش فٟ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ .

 ش٠َش  فٟ ٍٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ( طؤػ١َ ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌز16ؿيٚي )

حٌّظغ١َحص 

 حٌّٔظمٍش

ِؼخِلاص   

 حلأليحٍ

ِؼخًِ  حٌّؼ٠ٕٛش tحهظزخٍ 

 R²حٌظلي٠ي 

 حٌّؼ٠ٕٛش  Fحهظزخٍ 

ِّخٍٓخص 

اىحٍس 

حٌّٛحٍى 

 حٌزش٠َش  

حٌلي حٌؼخرض 

b0 

1.992 11.861 0.000 

0.223 64.314 0.000 
ح١ًٌّ 

 b1حٌليٞ 

0.410 8.020 0.000 

ٚؿٛى ػلالخص ح٠ـخر١ش ٚطؤػ١َ ػؼ١فش ِخ ر١ٓ حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش ٍٚٚف  ٖ حلاٍلخَ ح٠ؼخطظَٙ ٌ٘     

 حٌؼًّ حٌـّخػٟ  ٚػ١ٍٗ  ٠ظُ لزٛي حٌفَػ١ش حٌَث١ٔش حٌؼخ١ٔش .
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 انفرضيخ انرئيسخ انثبنثخ .
ظ١فٟ ٚطظفَع ِٕٙخ طٛؿي ػلالش حٍطزخؽ ِؼ٠ٕٛش ٚطؤػ١َ ِخ ر١ٓ ِّخٍٓخص حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش حٌَػخ حٌٛ

 : حلاط١شحٌفَػ١خص حٌفَػ١ش 

ـ  طٛؿي ػلالش حٍطزخؽ ِؼ٠ٕٛش ٚطؤػ١َ ر١ٓ ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش )حٌم١خىس حٌوخىِش , ٍإ٠خ حٌويِش ( ٚحٌَػخ 

 حٌٛظ١فٟ .

ـ   طٛؿي ػلالش حٍطزخؽ ِؼ٠ٕٛش  ٚطؤػ١َ ر١ٓ ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش )حٌظؼخًِ ِغ حٌِرخثٓ , طّى١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ(    

 حٌَػخ حٌٛظ١فٟ .ٚ

ـ  طٛؿي ػلالش حٍطزخؽ ِؼ٠ٕٛش  ٚطؤػ١َ ر١ٓ ِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش) حٌٛلخ٠ش ِٓ فشً حٌويِش , حٓظؼخىس حٌويِش 

 ِٓ حٌفشً , طىٌٕٛٛؿ١خ حٌويِش , ِؼخ١٠َ حطظخلاص حٌويِش ٚحٌَػخ حٌٛظ١فٟ .

حٌظي٠ٍذ ػٍٝ حٌويِش , ِىخفآص  ـ  طٛؿي ػلالش حٍطزخؽ ِؼ٠ٕٛش  ٚطؤػ١َ ر١ٓ ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش )

 حٌويِش ( ٚحٌَػخ حٌٛظ١فٟ .

طظَٙ حٌٕظخثؾ ٚحٌّظؼٍمش رّّخٍٓخص حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش ٚحٌَػخ حٌٛظ١فٟ ػلالخص حٍطزخؽ          

ح٠ـخر١ش ػؼ١فش , ٚحْ حػٍٝ ػلالش حٍطزخؽ ؿَٜ طلم١مٙخ وخٔض ر١ٓ ِّخٍٓخص ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش ٚ حٌَػخ 

( , ِٚٓ ػُ كممض ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش ِؼخًِ حٍطزخؽ ِغ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ  0.41ٚرٍغض )حٌٛظ١فٟ  

كممض  ( , ٚحه١َح0.27( , ٚكممض ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش ِؼخًِ حٍطزخؽ ِغ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ  رٍغ )0.32رٍغ )

 ( .0.19ِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش ِؼخًِ حٍطزخؽ ِغ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ  رٍغ )

( رّؼٕٝ حْ ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش طُٔٙ فٟ 0.14( حْ ل١ّش ِؼخًِ حٌظلي٠ي رٍغض )٠ٚ17ظَٙ حٌـيٚي ) وّخ    

( , 0.000( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش )36.12حٌّلٔٛرش ) (F)%( ِٓ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ , ٚرٍغض ل١ّش 14طف١َٔ )

ػَ رشىً ح٠ـخرٟ فٟ حٌَػخ حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ حٌـي١ٌٚش , حٞ حْ ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش طئ (F)رّؼٕٝ حْ ل١ّش 

( رّؼٕٝ ػٕيِخ طىْٛ ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش ِٔخ٠ٚش 2.12( فٟ حٌّؼخىٌش ) b0حٌٛظ١فٟ. ٚرٍغض ل١ّش حٌؼخرض ) 

( رّؼٕٝ حْ حٌظغ١١َ رّميحٍ ٚكيس 0.26) (b1)ٌٍظفَ فؤْ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ ٌٓ ٠مً ػٓ ٌٖ٘ حٌم١ّش , ٚرٍغض ل١ّش 

حٌّلٔٛرش  (t)حٌٝ طغ١١َ فٟ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ رّميحٍ ٌٖ٘ حٌم١ّش , أِخ ٚحكيس ِٓ ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش ٠ئىٞ 

( حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ حٌـي١ٌٚش ٚحٌظٟ طؼىْ ح١ّ٘ش  t( حٞ حْ )0.000( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش )13.13)

 ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش فٟ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ.

 ( طؤػ١َ ِّخٍٓخص ل١خىس حٌويِش فٟ حٌَػخ حٌٛظ١ف17ٟؿيٚي )

حٌّظغ١َحص 

 ّٔظمٍشحٌ

ِؼخِلاص   

 حلأليحٍ

ِؼخًِ  حٌّؼ٠ٕٛش tحهظزخٍ 

حٌظلي٠ي 

R² 

 حٌّؼ٠ٕٛش  Fحهظزخٍ 

ِّخٍٓخص 

ل١خىس 

 حٌويِش

حٌلي 

 b0حٌؼخرض 

2.122 13.134 0.000 

0.139 36.115 0.000 
ح١ًٌّ 

 b1حٌليٞ 

0.264 6.010 0.000 

حْ ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش طُٔٙ ( رّؼٕٝ 0.17( حْ ل١ّش ِؼخًِ حٌظلي٠ي رٍغض )18وّخ ٠ٚظَٙ حٌـيٚي )

( 0.000( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش )45.93حٌّلٔٛرش ) (F)%( ِٓ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ , ٚرٍغض ل١ّش 17فٟ طف١َٔ )

حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ حٌـي١ٌٚش , حٞ حْ ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش طئػَ رشىً ح٠ـخرٟ فٟ حٌَػخ  (F), رّؼٕٝ حْ ل١ّش 

( رّؼٕٝ ػٕيِخ طىْٛ ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش ِٔخ٠ٚش 2.25حٌّؼخىٌش )( فٟ  b0حٌٛظ١فٟ. ٚرٍغض ل١ّش حٌؼخرض ) 

( رّؼٕٝ حْ حٌظغ١١َ رّميحٍ ٚكيس 0.29) (b1)ٌٍظفَ فؤْ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ ٌٓ ٠مً ػٓ ٌٖ٘ حٌم١ّش , ٚرٍغض ل١ّش 

 حٌّلٔٛرش (t)ٚحكيس ِٓ ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش ٠ئىٞ حٌٝ طغ١١َ فٟ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ رّميحٍ ٌٖ٘ حٌم١ّش , أِخ 

( حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ حٌـي١ٌٚش ٚحٌظٟ طؼىْ ح١ّ٘ش  t( حٞ حْ )0.000( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش )17.91)

 ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش فٟ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ.
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 ( طؤػ١َ ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش فٟ حٌَػخ حٌٛظ١ف18ٟؿيٚي )

حٌّظغ١َحص 

 حٌّٔظمٍش

ِؼخِلاص   

 حلأليحٍ

ِؼخًِ  حٌّؼ٠ٕٛش tحهظزخٍ 

حٌظلي٠ي 

R² 

 حٌّؼ٠ٕٛش  Fحهظزخٍ 

ِّخٍٓخص 

ٌمخء 

 حٌويِش

حٌلي 

 b0حٌؼخرض 

2.248 17.907 0.000 

0.170 45.925 0.000 
ح١ًٌّ 

 b1حٌليٞ 

2.288 6.777 0.000 

( رّؼٕٝ حْ ِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش طُٔٙ 0.037( حْ ل١ّش ِؼخًِ حٌظلي٠ي رٍغض )٠19لاكع ِٓ حٌـيٚي )

( , 0.000( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش )8.65حٌّلٔٛرش ) (F), ٚرٍغض ل١ّش  فٟ طف١َٔ حلً ِٓ ٚحكي ٌٍَػخ حٌٛظ١فٟ

حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ حٌـي١ٌٚش , حٞ حْ ِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش طئػَ رشىً ح٠ـخرٟ فٟ حٌَػخ  (F)رّؼٕٝ حْ ل١ّش 

( رّؼٕٝ ػٕيِخ طىْٛ ِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش ِٔخ٠ٚش 2.67( فٟ حٌّؼخىٌش ) b0حٌٛظ١فٟ. ٚرٍغض ل١ّش حٌؼخرض ) 

( رّؼٕٝ حْ حٌظغ١١َ رّميحٍ ٚكيس 0.13) (b1)ٌٍظفَ فؤْ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ ٌٓ ٠مً ػٓ ٌٖ٘ حٌم١ّش , ٚرٍغض ل١ّش 

حٌّلٔٛرش  (t)ٚحكيس ِٓ ِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش ٠ئىٞ حٌٝ طغ١١َ فٟ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ رّميحٍ ٌٖ٘ حٌم١ّش , أِخ 

ٓ حٌـي١ٌٚش ٚحٌظٟ طؼىْ ح١ّ٘ش ( حٌّلٔٛرش حوزَ ِ t( حٞ حْ )0.000( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش )18.62)

 ِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش فٟ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ.

 ( طؤػ١َ ِّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش فٟ حٌَػخ حٌٛظ١ف19ٟؿيٚي )

حٌّظغ١َحص 

 حٌّٔظمٍش

ِؼخِلاص   

 حلأليحٍ

ِؼخًِ  حٌّؼ٠ٕٛش tحهظزخٍ 

حٌظلي٠ي 

R² 

 حٌّؼ٠ٕٛش  Fحهظزخٍ 

ِّخٍٓخص 

ٔظخَ 

 حٌويِش

حٌلي 

 b0حٌؼخرض 

2.667 18.623 0.000 

0.037 8.651 0.000 
ح١ًٌّ 

 b1حٌليٞ 

0.127 2.941 0.000 

( رّؼٕٝ حْ ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش 0.10( حْ ل١ّش ِؼخًِ حٌظلي٠ي رٍغض )٠ٚ20ز١ٓ حٌـيٚي )

( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش 25.11حٌّلٔٛرش ) (F)%( ِٓ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ , ٚرٍغض ل١ّش 10طُٔٙ فٟ طف١َٔ )

حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ حٌـي١ٌٚش , حٞ حْ ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش طئػَ  (F)رّؼٕٝ حْ ل١ّش ( , 0.000)

 رشىً ح٠ـخرٟ فٟ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ.

( رّؼٕٝ ػٕيِخ طىْٛ ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش 2.33( فٟ حٌّؼخىٌش ) b0ٚرٍغض ل١ّش حٌؼخرض )      

( رّؼٕٝ حْ حٌظغ١١َ 0.23) (b1)ٖ حٌم١ّش , ٚرٍغض ل١ّش ِٔخ٠ٚش ٌٍظفَ فؤْ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ ٌٓ ٠مً ػٓ ٌ٘

رّميحٍ ٚكيس ٚحكيس ِٓ ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش ٠ئىٞ حٌٝ طغ١١َ فٟ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ رّميحٍ ٌٖ٘ حٌم١ّش 

( حٌّلٔٛرش حوزَ ِٓ حٌـي١ٌٚش ٚحٌظٟ  t( حٞ حْ )0.000( ػٕي ِٔظٜٛ ِؼ٠ٕٛش )15.30حٌّلٔٛرش ) (t), أِخ 

 ش ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش فٟ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ.طؼىْ ح١ّ٘

 ( طؤػ١َ ِّخٍٓخص اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش  فٟ حٌَػخ حٌٛظ١ف20ٟؿيٚي )

حٌّظغ١َحص 

 حٌّٔظمٍش

ِؼخِلاص   

 حلأليحٍ

ِؼخًِ  حٌّؼ٠ٕٛش tحهظزخٍ 

حٌظلي٠ي 

R² 

 حٌّؼ٠ٕٛش  Fحهظزخٍ 

ِّخٍٓخص 

اىحٍس 

حٌّٛحٍى 

 حٌزش٠َش  

حٌلي 

 b0حٌؼخرض 

2.330 15.302 0.000 

0.101 25.061 0.000 
ح١ًٌّ 

 b1حٌليٞ 

0.232 5.006 0.000 
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ٚؿٛى ػلالخص ح٠ـخر١ش ػؼ١فش  ٚطؤػ١َ ِخ ر١ٓ حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش حٌَػخ  طظَٙ ٌٖ٘ حلاٍلخَ ح٠ؼخ      

 حٌٛظ١فٟ  ٚػ١ٍٗ  ٠ظُ لزٛي حٌفَػ١ش حٌَث١ٔش حٌؼخٌؼش .

ػلالخص ح٠ـخر١ش ؽَى٠ش ِخ ر١ٓ ِّخٍٓخص حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش ٚوً ِٓ  ػٍٝ حٌَغُ ِٓ طلمك      

حلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ , ٍٚٚف حٌؼًّ حٌـّخػٟ , ٚحٌَػخ حٌٛظ١فٟ , حلا حْ حٌّلاكع حْ ػلالخص حلاٍطزخؽ ٌٖ٘ ١ٌٔض 

رَحٍح  حْٚحٌٌٍ (Lytle & Timmerman ,2006)ٌٖٚ٘ حٌٕظ١ـش طيػّٙخ ِخ طٛطً  ح١ٌٗ حٌزخكؼخْ  ل٠ٛش ؿيح

 ٔظخثؾ ٌٖ٘ حٌؼلالخص رخهظلا  ػ١ٕش حٌزلغ ٚشٌّٛٙخ حلٔخَ ٚػخ١ٍِٓ ِٓ ِوظٍف حلالٔخَ رخٌّٕظّش. 

 الاستنتبجبد ًانتٌصيبد  /المحٌر انراثع 
 : الاستنتبجبد .       اًلا

ّظؼٍمييش ٠ٙييظُ ٘ييٌح حٌّلييٍٛ رؼييَع أ٘ييُ حلآييظٕظخؿخص حٌظييٟ طٛطييً ح١ٌٙييخ حٌزلييغ ٚحٌَّطىييِس ػٍييٝ حٌٕظييخثؾ حٌ         

رخٌـخٔذ حٌؼٍّٟ ِيٓ ؿيَحء ػ١ٍّيخص حٌظل١ٍيً ٚحٌّؼخٌـيش حلاكظيخث١ش حٌظيٟ أؿ٠َُيض ػٍيٝ حؿخريخص ػ١ٕيش حٌزليغ ػٍيٝ 

 ِظغ١َحص حٌّم١خّ حٌزلغ ٚوّخ ِٛػق ػٍٝ حٌٕلٛ حلاطٟ : 

, رٔيزذ حؿيَحءحص  ٌطّٛكيخطُٙحطؼق حْ ِخ طميِٗ حِخٔش رغيحى ِيٓ ؿٙيٛى لا٠ٍزيٟ حكظ١خؿيخص حٌِريخثٓ ٚلا ٠َليٝ  .1

 ٟ طمي٠ُ حٌويِخص , ٚػيَ ٚؿٛى طٛؿٗ ىحهً حلاِخٔش ٌّّخٍٓخص طمي٠ُ حٌويِش .حٌؼًّ ف

حْ حٌظؼخؽٟ ِغ ِشخوً ٚؽٍزخص حٌِرخثٓ ٚح٠ـخى حٌلٍٛي حٌَّػ١ش ٌٙخ لاطظزغ آ١ٌش ٚحػلش ِٕٚخٓيزش ويٟ طلظيٛٞ  .2

 حٌّشىٍش رَٔػش ٚطـي كً ِٕخٓذ ٌٙخ ػٍٝ ٚؿٗ حٌَٔػش رٔزذ ػيَ حلا٘ظّخَ رّّخٍٓخص ٔظخَ حٌويِش .

ؼق ِٓ هلاي ل١خّ حلاٚٓخؽ حٌلٔخر١ش ٌّّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش حْ حليً ٚٓيؾ كٔيخرٟ ويخْ ٌظّىي١ٓ حٌؼيخ١ٍِٓ حط .3

ِّخ ٠ئوي حْ حغٍذ حٌظلاك١خص َِطىِس فٟ حلاىحٍحص حٌؼ١ٍخ ٌٚ٘ح ِخ حػيَ فيٟ ٓيَػش حطويخً حٌميَحٍ ٚكيً حٌّشيخوً , 

٠ظطٍذ ُِٕٙ كً ِٔيؤٌش ِؼ١ٕيش طظؼٍيك  حٌؼخ١ٍِٓ لا٠ٔظط١ؼْٛ حطوخً لَحٍ ىْٚ حٌَؿٛع ٌّٔئ١ٌُٚٙ فٟ وً َِس لاْ

 رخٌِرخثٓ )حٌّٛحؽ١ٕٓ( ٚرٔزذ ػيَ ٚػٛف ِّخٍٓخص ٌمخء حٌويِش ىحهً حلاِخٔش .

حْ حٌّىخفييآص ٚحٌلييٛحفِ حٌّّٕٛكييش ١ٌٔييض رّٔيظٜٛ ؽّييٛكُٙ ٚحْ ط٠ُٛؼٙييخ غ١ييَ ػييخىي ٚغ١ييَ  حٌؼييخ٠ٍِْٛشيؼَ  .4

ؿييغ حٌمظييٍٛ رييٌٌه ٌّّخٍٓييخص حىحٍس حٔيييفخػُٙ ٍٚغزييظُٙ رخٌؼّييً ٍٚرّييخ ٠َ فييِٟظٕخٓيذ ِييغ كـييُ حٌؼّييً ِّييخ حػييَ 

 حٌّٛحٍى  حٌزش٠َش فٟ حلاِخٔش .

ٌييُ طظؼييق ٍٓٔييٍش ح٠ـييخى ٚطمييي٠ُ حٌويِييش فييٟ ػّييً ىٚحثييَ ٚحلٔييخَ حِخٔييش رغيييحى وٛٔٙييخ غ١ييَ ِٛػييلش ػييّٓ  .5

 حلآظَحط١ـ١خص ٚحؿَحءحص حٌؼًّ .

ػيييَ حٓييظـخرش  ٌييُ ٠فؼييً ٔظييخَ ٌظيييحٚي حٌّشييخوً ِٚظخرؼظٙييخ ٚػييّخْ طمييي٠ُ هيييِخص طفييٛق طٛلؼييخص حٌِرييخثٓ ٌٚييي .6

 ٠َٓؼش ٌلً حٌّشخوً .

ٌيٛكع ػييَ حٔيييفخع ِيٓ لزييً حٌؼيخ١ٍِٓ رخٌؼّييً ٌٚي١ْ ٌيي٠ُٙ حلآييظؼيحى حٌىيخفٟ ٌزييٌي حٌظؼيل١خص ِييٓ حؿيً حٌؼّييً  .7

رخلٔخُِٙ , ٍٚرّخ ٠َؿغ ٓزذ ًٌه ٌؼيَ طىخفئ حٌفَص رخٌلظيٛي ػٍيٝ حٌليٛحفِ ٚحٌّىخفيؤص ٚرشيىً ػيخىي ِيخ ري١ٓ 

 حٌؼخ١ٍِٓ .

ػٍٝ ىٍح٠ش وخف١ش رّؼخ١٠َ ِليىس ٌٍويِخص حٌّميِش ٚحٌظيٟ طٍزيٟ كخؿيخص حٌِريخثٓ ٚطٕيخي طز١ٓ حْ حٌؼخ١ٍِٓ ١ٌٔٛح  .8

 ٍػخُ٘ .

ُحي حٌؼّيً  ِيخحْ حٌؼًّ رَٚف حٌف٠َك حٌٛحكي غ١َ ٚحػلش فٟ حٌؼلالخص ِخ ر١ٓ حٌؼيخ١ٍِٓ رخلالٔيخَ حٌّوظٍفيش , ٚ .9

 ٔش رغيحى .حٌفَىٞ ٚحْ ٠ئىٞ وً فَى ِخ ِٕخؽ رٗ ِٓ ػًّ فمؾ ٘ٛ حٌٔخثي فٟ ػًّ حلٔخَ حِخ

ِٓ شيؼٍٛ حٌؼيخ١ٍِٓ حْ ِٔيظمزٍُٙ حٌيٛظ١فٟ ِيَطزؾ رٙيٌٖ حٌّٕظّيش , حلا حْ حٌمٍيك ِيٓ حٌٛحؿزيخص ػٍٝ حٌَغُ  .10

 ٚحٌّشخوً ِٛؿٛىس فٟ حٌؼًّ .

 ثبنيب:  انتٌصيبد

 ِٓ حٌظٛط١خص ٚوّخ ِٛػق ػٍٝ حٌٕلٛ ح٢طٟ : ػٍٝ حلآظٕظخؿخص ٓٛ  طظٕخٚي ٌٖ٘ حٌفمَس رؼؼخ ءٚرٕخ        

 ١ُ حؿَحءحص ِّٚخٍٓخص حٌؼًّ ح١ٌِٟٛ رّخ ٠يػُ حٌظٛؿٗ حٌظٕظ١ّٟ ٔلٛ حٌويِش.حػخىس طظّ .1

ٚػغ حٔظّش ٌم١خّ ؿٛىس حٌويِخص حٌّميِش رخٓظَّحٍ ٌٍظؼَ  ػٍٝ ِٔظٜٛ حٌويِخص حٌّميِش رغ١ش طٍز١ش  .2

 كخؿخص ِٚظطٍزخص حٌِرخثٓ )حٌّٛحؽ١ٕٓ( .
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حٌّّٕٛكش ٠ٌِخىس ٍغزش ٚحٔيفخع ػٍَٚس ٚػغ ٔظخَ ػخىي ِزٕٟ ػٍٝ حْٓ طل١لش ٌٍّىخفآص ٚحٌلٛحفِ  .3

 حٌؼخ١ٍِٓ ٌٍؼًّ .

ٚػغ ٔظخَ ٌٍويِش ِٕخٓذ ٌٍظؼخًِ ِغ ِشخوً حٌّٛحؽ١ٕٓ ِٓ حؿً كٍٙخ رَٔػش ٚطلم١ك ٍػخ حٌِرخثٓ  .4

 )حٌّٛحؽ١ٕٓ(  .

ِٓ ٠ظؼخًِ ُِٕٙ رشىً ِزخشَ ِغ  حػظّخى ٔظخَ حٌلاَِوِٞ ِٕٚق حٌظلاك١خص حٌّٕخٓزش ٌٍؼخ١ٍِٓ ٚهظٛطخ .5

 ٓ( طظٕخٓذ ٌٖ٘ حٌظلاك١خص ٚكـُ حٌؼًّ حٌّٛوً ٌىً فَى .حٌِرخثٓ )حٌّٛحؽ١ٕ

حلاػظّخى ػٍٝ ِٔظشخ٠ٍٓ ٚهزَحء فٟ ٚػغ رَحِؾ حٌظي٠ٍذ ٚطلي٠ي حلاكظ١خؿخص حٌظي٠ٍز١ش حٌّلاثّش ٚحلارظؼخى  .6

ػٓ رَحِؾ حٌظي٠ٍذ غ١َ حٌّوطؾ ٌٙخ ٚحٌظٟ لا طَفغ ِٓ ِٔظٜٛ وفخءس حىحء حٌؼخ١ٍِٓ ِٚٙخٍحطُٙ  فٟ طمي٠ُ 

 حٌويِخص .

 ح٠ـخى ٚطمي٠ُ هيِخص ١ِِّس ٌٍِرخثٓ . حٌؼٕخ٠شغ هطؾ ٚحٓظَحط١ـ١خص طخهٌ رٕظَ ٚػ .7

 حػظّخى طىٌٕٛٛؿ١خ ِظطٍٛس ػّٓ حؿَحءحص حٌؼًّ ح١ٌِٟٛ ٌظل١ٔٓ ؿٛىس حٌويِخص حٌّميِش . .8

 المصبدر : 
 : انكتت  اًلا
ـّخػٟ فٟ ِٕظّخص ( " حٌٍٔٛن حٌظٕظ١ّٟ )ىٍحٓش حٌٍٔٛن حلأٔخٟٔ حٌفَىٞ ٚح2009ٌحٌم٠َٛطٟ ، محمد لخُٓ ) .1

 حلاػّخي( " ، ىحٍ ٚحثً ٌٍٕشَ ، حٌطزؼش حٌظخٓؼش ، ػّخْ ــ حلاٍىْ .

 ( , "اىحٍس حلاىحء" ىحٍ حٌفىَ , ػّخْ , حلاٍىْ , حٌطزؼش حلاٌٚٝ .2011ػخَِ, ٓخِق ػزي حٌّطٍذ ) .2

 ثبنيب : المجلاد ًانذًريبد انعرثيخ  .

( ، ىٍٚ حٌيػُ ٚحٌؼمش حٌم١خى٠ش فٟ رٕخء حلاٌظِحَ 2010)حٌؼطٛٞ ، ػخَِ ػٍٟ ك١ٔٓ ، حٌش١زخٟٔ ، حٌٙخَ ٔخظُ ،  .1

حٌظٕظ١ّٟ ٌٍؼخ١ٍِٓ )ىٍحٓش حٓظطلاػ١ش ٢ٍحء ػ١ٕش ِٓ ِٛظفٟ حٌّي٠َ٠ش حٌؼخِش ٌظَر١ش وَرلاء ، ِـٍش ؿخِؼش 

 ( .3( ، حٌؼيى ) 8وَرلاء حٌؼ١ٍّش ، حٌّـٍي )

( ِزخىة حٌّٕظّخص حٌّظؼٍّش 2014)حٌؼخريٞ ، ػٍٟ ٍُحق ، كٔٓ ، حرَح١ُ٘ محمد ، حٌشَّٞ ، َِٓي كِّس ،  .2

ٚىٍٚ٘خ فٟ طلم١ك حٌؼًّ حٌـّخػٟ )ىٍحٓش حٓظطلاػ١ش فٟ حٌشَوش حٌؼخِش ٌٍظٕخػخص ح١ٌٕٔـ١ش فٟ حٌلٍش( ، 

 ( .75( ، حٌؼيى )20ِـٍش حٌؼٍَٛ حلالظظخى٠ش ٚحلاىح٠ٍش ، حٌّـٍي )

ٌٛظ١فٟ ٚىٍٖٚ فٟ طؼ٠ِِ حٌَػخ ( ، حلأيِخؽ ح2011حٌلّيحٟٔ ، ٔخ٘يس آّخػ١ً ، حٌـ١ًّ ، ٠ٍُ ٓؼي ػٍٟ ، ) .3

حٌٛظ١فٟ )ىٍحٓش ٢ٍحء ػ١ٕش ِٓ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ ِٔظشفٝ أرٓ حلاػ١َ ٚحٌؤٕخء فٟ ِلخفظش ١ٕٜٔٛ( ، ِـٍش رلٛع 

 ( . 36ِٔظمز١ٍش ، و١ٍش حٌليرخء حٌـخِؼش ، حٌؼيى )

ظي٠ٍْ ( ، حٌَػخ حٌٛظ١فٟ ر١ٓ أػؼخء ١٘جش ح2011ٌأكّي ، كّيٞ حّٓخػ١ً ، ِٕظٍٛ ، كّيحْ ػز١ي ، ) .4

 ( 7( ، حٌؼيى )4)ىٍحٓش ططز١م١ش فٟ ؿخِؼش حلأزخٍ( ، ِـٍش ؿخِؼش حلأزخٍ ٌٍؼٍَٛ حلالظظخى٠ش ٚحلاىح٠ٍش ، حٌّـٍي )

( " حٌؼلالش ر١ٓ حٌٍٔٛن حلأهلالٟ ٌٍم١خىس ٚحلأٌظِحَ 2011ٍحػٟ ، ؿٛحى ِلٔٓ ، كٔٓ ، ػزي الله وخظُ  ) .5

ظظخى" ، ِـٍش حٌغَٞ ٌٍؼٍَٛ حلالظظخى٠ش ٚحلاىح٠ٍش ، ؿخِؼش حٌظٕظ١ّٟ / ىٍحٓش حهظزخ٠ٍش فٟ و١ٍش حلإىحٍس ٚحلال

 ( .21( ، حٌؼيى )7حٌىٛفش ، حٌّـٍي )

( " طل١ًٍ حٌؼلالش ر١ٓ حٌؼمش حٌظٕظ١ّ١ش ٚحلاٌظِحَ حٌظٕظ١ّٟ ىٍحٓش حٓظطلاػ١ش فٟ 2010ف١ٍق ، كىّض محمد ) .6

ٍَٛ حلاىح٠ٍش ٚحلالظظخى٠ش ، ؿخِؼش ىحثَطٟ حٌظمخػي ٚحٌَػخ٠ش حلاؿظّخػ١ش فٟ ِي٠ٕش طى٠َض " ، ِـٍش طى٠َض ٌٍؼ

 ( .83طى٠َض ، و١ٍش حلاىحٍس ٚحلالظظخى ، حٌّـٍي )
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The role of the Organizational Service Orientation practices and its 

Impact in inhancing the employees performance 

(A Fiald Research in Baghdad Municipality)  

Abstract:  
Recently, there is a widespread attention about the service at the level of 

each of the research and academic studies, and at the organizational level as well. 

The subject of orientation towards the service aspect is starting to be of this 

attention being of the modern subjects, relatively, which appeared at the end of 

the last century, as well as the link of this subject with the relationship between 

the organization and its customers, and how to provide high quality services to 

get their satisfaction. Thus, the specialists from researchers were interested in 

this field to develop an appropriate scale to measure the organizational 

orientation toward service, and it was the most prominent of these scales, the 

scale (SERV * OR) provided by (Lytle et al 1998), and adopted by many authors 

in their research, many of the organizations, and various work environments. 

The research is applied to in offices of Secretariat of Baghdad and adopted a 

sample of (240) persons, including different management levels and disciplines in 

the Secretariat. 

This research aims to identify the dimensions of organizational orientation 

towards service, that is more important in the Secretariat or Municipality of 

Baghdad, and their impact in enhancing the performance of employees, and the 

extent of interest of offices of Secretariat of Baghdad to provide approporate 

services to the customers, and realize its employees of responsibilities entrusted 

them to provide these services satisfactorily to their customers. So, the research 

found that senior management in the Secretariat is keen to deliver a vision of 

service clearly to all employees, and this is shown by the search results 

dramatically. But most of the powers confined to the managers in the 

Municipality of Baghdad, and the employees havenot sufficient powers to work  

independently to provide services to customers. It was one of the research 

recommendations is to make the Baghdad Municipality to empower their 

employees to take appropriate decisions, which helps to overcome the problems 

and complaints of customers (citizens), and show it in a set of actions that 

illustrate and highlight the attention of the Secretariat to provide quality services 

to their customers, and the completion of their applications as soon as possible, 

as well as interest of their grievances and problems, and try to find the 

appropriate solutions quickly, and thus makes them feel good about the services 

provided.  

Key Words : Service Orientation  , Organizational Service Orientation , 

Service Orientation Dimensions, Job  Satisfaction , Organizational Commitment, 

Esprit de Corps . 


