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 انًسرخهص 

ك٢  اُششًبد ًٞاؽذح ٖٓ اْٛ رٞاعٚ ششکخ ٓظش ُِط٤شإ اطجؼ ك٢ الاٝٗخ الاخ٤شح اٌُض٤ش ٖٓ اُزؾذ٣بد ٝاُظؼٞثبد اُز٢  

اُزؾٍٞ ٖٓ الإداسح ا٠ُ  اُشاٛ٘خ ٓضَ  ٝرُي ثغجت اُزؾٞلاد خ ك٠ ٓظشاُشئ٤غ٢ٛٝ٤ اُششًخ  ، د٤ُٝب ًاُ٘وَ اُغ١ٞ  ٓغبٍ 

 اُخذٓبد أُوذٓخ عٞدح  ػ٢ِ ٝاشزِٔذ رِي اُزـ٤شاد اُؼٔلاء سؿجبداُزـ٤شاد اُغش٣ؼخ ك٠  اُظذاسح ٝاُش٣بدح ٝرُي ثغبٗت

ً جؼ اُز١ اطُزؾو٤ن اُز٤ٔض ٝاطجؾذ ػشٝسح ؽز٤ٔخ  اُؾبعخ  رؾُٞذ رِي اداء اُخذٓخ ُزُيٝٓغز٣ٞبد   ػشٝس٣ب ٓطِجب

ًٝبٕ ٗز٤غخ ٛزا ظٜٞس ٓب ٣غ٢ٔ طشاع اُٞعٞد ٝٛٞ طشاع ث٤ٖ اُششًبد ثؼؼٜب اُجؼغ كبطجؼ ٛ٘بى طشاع ،  ا٣ؼب ً

ٖٓ خلاٍ  عذ٣ذح ٝرطِؼبد،  عٞٛش٣خ رؼذ٣لاد ا٣غبدخشٟ ؛ ُٔؾبُٝخ لاششکبد اُط٤شإ اث٤ٖ ششًخ ٓظش ُِط٤شإ ٝث٤ٖ 

  .اُزؾذ٣بد ٝأُزطِجبد اُغذ٣ذح  رزٞاًت ٓغ رِي ٤شح ؽز٢ رغزط٤غ إ اٌُجاُز٣ٞٔ٘خ  ٝالاعزشار٤غ٤بداُخطؾ  سعْ

 ُزـ٤ش  ٝكشٝػٜب  ٓظش ُِط٤شإاُ٘وَ اُغ١ٞ  ششًخ ٔؼبٝٗخُ رغبػذاُز٢  اُؼشٝس٣خ الآٞساُز٤ٔض ٖٓ  اُٞطٍٞ ا٢ُ ٣ٝؼزجش 

٢ٌُٝ غؼ٠ ُِٞطٍٞ ا٤ُٜب، أُکبٗخ اُز٢ رؽز٢ رظَ ا٢ُ ،  خذٓبرٜب  ٝرؾغ٤ٖ، ا٢ُ الاكؼَ ٝالاؽغٖ  ٗشبؽٜب، ٝكبػ٤ِزٜب

ادخبٍ اداساد عذ٣ذح رؼَٔ ػ٢ِ سكغ ًلبءح اُؼَٔ  لاثذ ٖٓ دساعخ كٌبٕ  رظَ ششًخ ٓظش ُِط٤شإ ا٢ُ ٓشؽِخ اُز٤ٔض 

اُخذٓخ   ثذٝسٙ ٣و١ٞ ؼ٘ظش اُجششٟ ٝاُزٟ اُ اداء ب ػ٢ِ ٔرؤص٤شٛٝاُز٤ٔض ٝآٌب٤ٗخ  اداسح الاثزٌبسٝاُخذٓبد أُوذٓخ  ٓضَ 

اسػبء اُز٠ رذػْ اُزـ٤٤ش اُز٘ظ٠ٔ٤ ٝرؾون اُز٤ٔض ٜٝٓ٘ب  اداسح الاثزٌبسثؼشٝسح رلؼ٤َ ُذساعخ ٞط٢ ار ُٝزُي ٝٓغزٞاٛب 

ٝرُي ٖٓ خلاٍ رؾ٤َِ اعزٔبساد الاعزوظبء أُٞصػٚ ػ٢ِ ػ٤٘خ ٝرُي ٓب رٞطِذ ُٚ اُذساعخ ا٤ُٔذا٤ٗخ ُِجؾش  اُؼٔلاء

 021اعزٔبسح اعزوظبء رْ اُشد ػ٢ِ  051ػذدٛب ٝاُز٢ ثِؾ ٓظش ُِط٤شإ  الاداساد أُخزِلخ ثششًخ داخَ اُذساعخ 

اُز٢ اًذد ػ٢ِ ػشٝسٙ رلؼ٤َ رِي الاداسر٤ٖ ٖٓ  اُجؾشرٞط٤بد  اعزٔبسح ٝثؼذ اعزخذاّ اُزؾ٤َِ الاؽظبئ٢ ٝطِ٘ب ا٢ُ

ح ٝإ ٝعٞد اداسح ُلاثزٌبس ٝاداسح ُِز٤ٔض ٣ظَ اُؼ٤َٔ ا٢ُ ٓشؽِخ اُشػب أُشعٞح ٝثبُزب٢ُ ص٣بد اعَ رؾو٤ن سػبء اُؼٔلاء 

 .اػذاد اُؼٔلاء أُشروج٤ٖ ٝالاؽزلبظ ثبُؼٔلاء اُؾب٤٤ُٖ 

 

 ض ، سػب اُؼ٤َٔ ،الاثزٌبس ،اُط٤شإ ،الاثذاع٤اُزٔ انذانح:نكهًاخ ا

 ح ــــــيمذي

اُ٘وَ ثٔخزِق أٗٞاػٜب عؼَ أُز٘وَ ٣غذ ٗلغٚ أٓبّ ؽز٤ٔخ  ؽشًخٕ اُزطٞس اٌُج٤ش اُز١ رشٜذٙ اُؾ٤بح ٝٓب ساكوٚ ٖٓ اسرلبع ا

ُ٘وَ اُز٢ رٞكش ُٚ اُٞهذ، اُزٌِلخ ٝاُشاؽخ، ًٔب ًبٕ ُض٣بدح ؽغْ اُطِت ػ٠ِ خذٓخ اُ٘وَ ظٜٞس اُؼذ٣ذ ٖٓ اخز٤بس ٝع٤ِخ ا

ط٤ؾ ٓئعغبد اُ٘وَ ُلاعزضٔبس ك٢ ٛزا اُوطبع ٓب أدٟ ا٠ُ ص ٣بدح ؽذح أُ٘بكغخ، الأٓش اُز١ أُضّ أُئعغبد ثبُؼَٔ ػ٠ِ 

٣ؼزجش هطبع اُ٘وَ اُغ١ٞ ٖٓ أثشص ٝأْٛ  .ػ٠ِ ًغت ٝلائْٜ ٝاُؼَٔ ػٔلائٜبرؾغ٤ٖ عٞدح ٝٗٞػ٤خ خذٓبرٜب ُز٘بٍ سػب 

ػ٘بطش اُز٤ٔ٘خ الاهزظبد٣خ ٝالاعزٔبػ٤خ لأ١ دُٝخ، كلا ٣ٌٖٔ رظٞس ٝعٞد رطٞس ٝاصدٛبس دُٝخ ٓب ك٢ ٓخزِق ٓغبلاد 

بٛش اُؾ٤بح دٕٝ رطٞس أٗظٔخ اُ٘وَ اُغ١ٞ، ُٜزا اٛزٔذ أؿِجٜب ثزط٣ٞش ٝرؾغ٤ٖ ٛزا اُوطبع اُؾ١ٞ٤ ًٞٗٚ ٓظٜش ٖٓ ٓظ

اُزوذّ ٝػ٘ظش ْٜٓ ك٢ ؽ٤بح اُ٘بط، ُزغ٤َٜ ؽشًخ الأشخبص ٝاُجؼبئغ، ٝٓغ ص٣بدح اُطِت ػ٠ِ خذٓبد اُ٘وَ اُغ١ٞ ٝص٣بدح 

ًٝغت سػبْٛ ػٖ ؽش٣ن اُزش٤ًض ػ٠ِ سكغ ٓغزٟٞ  ثؼٔلائٜبٖٓ ٝاعت ششًبد اُ٘وَ اُغ١ٞ الاٛزٔبّ  اطجؼأُ٘بكغخ 

 الاؽٞاٍ  رِيك٢  ثظلخ خبطخٗغبػ اُششًبد  اعجبةٖٓ  عجتأطجؼ  اُؼ٤َٔعٞدح اُخذٓبد أُوذٓخ ُْٜ، لإٔ سػب 

٣ب، ْٜ ٝاُؼَٔ ػ٠ِ رِج٤زٜب أٓشا ػشٝس، ٝٓؼشكخ ؽبعبراُؼٔلاء، كِوذ أطجؾذ ػ٤ِٔخ الاعزغبثخ ُشؿجبد اُشاٛ٘خالاهزظبد٣خ 

 . ) Bernhard   ,2011(ُغٞدح ٓب روذٓٚ اُششًخ ٖٓ خذٓبد أٓشا ػشٝس اُؼٔلاءُزُي أطجؼ ه٤بط أثؼبد سػب 
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 يشكهح انثحث

 ًٞاؽذح ٖٓ اْٛ رٞاعٚ ششکخ ٓظش ُِط٤شإ ُوذ اطجؼ ك٢ الاٝٗخ الاخ٤شح  ٛ٘بى اٌُض٤ش ٖٓ اُزؾذ٣بد ٝاُظؼٞثبد اُز٢  

اُظذاسح ٝاُش٣بدح ٝرُي اُزؾٍٞ ٖٓ الإداسح ا٠ُ  اُشاٛ٘خ ٓضَ  ثغجت اُزؾٞلادٝرُي ك٢ ٓغبٍ  اُ٘وَ اُغ١ٞ د٤ُٝب ً  اُششًبد

اداء ٝٓغز٣ٞبد ،  اُخذٓبد أُوذٓخ عٞدح  ػ٢ِ ٝاشزِٔذ رِي اُزـ٤شاد ،  اُؼٔلاء سؿجبد٠ اُزـ٤شاد اُغش٣ؼخ ك ثغبٗت

 . ا٣ؼب ً ػشٝس٣ب ٓطِجبً اُز١ اطجؼ ُزؾو٤ن اُز٤ٔض ٝاطجؾذ ػشٝسح ؽز٤ٔخ  رؾُٞذ رِي اُؾبعخ  اُخذٓخ ُزُي

ؼ ٛ٘هبى طهشاع ثه٤ٖ شهشًخ ًبٕ ٗز٤غخ ٛزا ظٜٞس ٓب ٣غ٢ٔ طشاع اُٞعٞد ٝٛٞ طشاع ث٤ٖ اُششًبد ثؼؼهٜب اُهجؼغ كبطهج

اُخطهؾ  سعهْٖٓ خهلاٍ  عذ٣ذح ٝرطِؼبد،  عٞٛش٣خ رؼذ٣لاد ا٣غبدخشٟ ؛ ُٔؾبُٝخ لاششکبد اُط٤شإ آظش ُِط٤شإ ٝث٤ٖ 

 اُٞطههٍٞ اُهه٢ ٣ٝؼزجههش  اُزؾههذ٣بد ٝأُزطِجههبد اُغذ٣ههذح  رزٞاًههت ٓههغ رِههي اٌُج٤ههشح ؽزهه٢ رغههزط٤غ إ اُز٣ٞٔ٘ههخ  ٝالاعههزشار٤غ٤بد

اُه٢ الاكؼهَ  ٝٓٔبسعهزٜبٗشهبؽٜب،  ُزـ٤هش  ٝكشٝػٜهب  ٓظش ُِط٤هشإ ششًخ ٓؼبٝٗخك٢  رغبػذاُز٢  اُٜبٓخ الآٞساُز٤ٔض ٖٓ 

ٌُٝه٢ رظهَ شهشًخ ٓظهش ُِط٤هشإ اُه٢ أُکبٗخ اُز٢ رغؼ٠ ُِٞطهٍٞ ا٤ُٜهب، ؽز٢ رظَ ا٢ُ ،  خذٓبرٜب  ٝرؾغ٤ٖ، ٝالاؽغٖ 

اداسح ح اُؼٔههَ ٝاُخههذٓبد أُوذٓههخ  ٓضههَ ادخههبٍ اداساد عذ٣ههذح رؼٔههَ ػِهه٢ سكههغ ًلههبء لاثههذ ٓههٖ دساعههخ كٌههبٕ  ٓشؽِههخ اُز٤ٔههض 

 اُخذٓخ ٝٓغزٞاٛب ثذٝسٙ  ٣و١ٞ ؼ٘ظش اُجششٟ ٝاُزٟ اُ اداء ب ػ٢ِ ٔرؤص٤شٛٝاُز٤ٔض ٝآٌب٤ٗخ  الاثزٌبس

)2017,Beehr & Kim  (  . 

 

 أًٍْح انثحث 

ٝٓغبٗذح اُؼ٘ظش اُجشش١  اُز٤ٔضٝالاثزٌبس ٝ  اداسح اُز٤ٔض کبُو٤بدح ثبلإثذاع ر٘بُٝذاُز٢  الاثؾبسٖٓ  اُؼذ٣ذ ٛ٘بى ُوذ ًبٕ 

ٝاُز٢ رؼزجش ٖٓ اْٛ اثؼبد  ٝالا٣ذ١ اُؼبِٓخ ٝرُي ٣بر٢ ثطج٤ؼخ اُؾبٍ ػٖٔ اٛزٔبٓبد اداسح أُٞاسد اُجشش٣خ داخَ اُششًخ 

 ذ اؽ ٛزا اُؼبَٓ  ٣ؼزجشٝاُزٟ  اداسح ٗبعؾٚ كؼبُخ رٞكش ػبَٓ ٣زٔزغ ثبُز٤ٔض ٝاُزغذ٣ذ اُؼَٔ اُز٠  اداسحٝرؼذ ,  اداسح اُز٤ٔض

كوذ رشعْ ٗغبػ اداسح أُٞاسد اُجشش٣خ ٗغبػ الاعزشار٤غ٤خ ،  اداسح اُز٤ٔضٝٓؾبٝس أؽذ أثؼبد  ٢ٛٝاُجشش٣خ  اداسح أُٞاسد اثؼبد

 .اُؼبٓخ ُِششًخ 

رؼذ الاعزشار٤غ٤خ اؽذ اثؼبد اداسح اُز٤ٔض ٝٓٔب عجن ٣زؼؼ إ اُؼ٘ظش اُجشش١ ٛٞ اُغج٤َ ُزؾو٤ن اُز٤ٔض ٝثبُزب٢ُ اُٞطٍٞ 

 . اُؼٔلاء اُز٢ ٣زؼبَٓ ٓؼْٜ ٣ٝوذّ ُْٜ اُخذٓخ  ا٢ُ سػبء

ٝالاٛزٔبّ ا٣ؼب ً بُؼ٤َٔ , ث ٝالاٛزٔبّاُؼلاهخ ث٤ٖ أثؼبد اداسح اُز٤ٔض  هذ  سًضد ػ٢ِ اُذساعبدإ ٛ٘بى اٌُض٤ش ٖٓ کٔب  

ثؼذ  رزؼٖٔٝاُزٟ  شًخ ٝ اُشأُٞظق  ٝاُؼلاهخ ث٤ٖ ٝأُٔبسعبد ,  ٝالاعزشار٤غ٤بداُو٤بدح ثبلإثذاع , ثؼ٘ظش ٛبّ ٓضَ 

 . أثؼبد اداسح اُز٤ٔض ًٞاؽذح ٖٓ  اُخطؾ  ٝالاعزشار٤غ٤بد 

   ٝرؾو٤ن سػبء اُؼٔلاء اداسح الاثزٌبس اُؼلاهخ ث٤ٖ  ر٘بُٝذٖٓ اُذساعبد اُز٢  ٓؾذٝدػذد  ٛ٘بى يثبلإػبكخ ا٢ُ رُ 

Allan, 2007))  . 

 

 اْذاف انثحث 

داخَ سػبء اُؼ٤َٔ  ُلاثزٌبس ٝاداسح ُِز٤ٔض  ٝرُي  ُِٞطٍٞ ا٢ُ  اداسح  د ٝعٞ ُٔذ١ ػشٝسح  اُزٞطَ ا٢ُ اُذساعخ رٜذف

 .رلؼ٤َ رِي الاداساد  ثشؤٕ ٝاُزٞط٤بد اُ٘زبئظ ا٠ُ اُزٞطَ ثـشع ٝرُيٓظش ُِط٤شإ 

 

 انثحث  فشضٍح 

  ٓظش ُِط٤شإ .سػب اُؼٔلاء ػ٢ِ ٝعٞد اداسح ُلاثزٌبس ٝاُز٤ٔض داخَ ششًخ   اُٞطٍٞ ا٢ُ ٣زٞهقلا 

 

 طاس انُظشي الا 

 اداسج الاتركاس ٔانرًٍض ٔسضاء انؼًلاء 

 اداسج الاتركاساٝلا :

٘زظ  ٤ُٖزؾغبلاثزٌبس ٣ٌٖٝٔ اعزخذآٜب ث روّٞ ثٜب اُششًخ ٝرز٤ٔض اُز٢ اُلؼ٤ِبدا٠ُ  إداسج الاتركاس ػجبسح رؼجش ُٔ ًَ ٖٓ اُ

طٍٞ ُِٞ ٝاُؼب٤ِٖٓ ٝرُي أُذ٣ش٣ٖ  اُزؼبٕٝ ث٤ٖ  رز٤ؼ ٖٓ الأدٝادِ اُز٢  اُؼذ٣ذاداسح الاثزٌبس   ُزُي رؼْاُز٘ظ٢ٔ٤.  ٝالاداء

 عذ٣ذح ٓ٘زغبد ٝروذ٣ْالإثذاػ٤خ  اُغٜٞد ٝاُلبػ٤ِبد اُٜبٓخٝاربؽخ اُلشطخ ُظٜٞسُلأٛذاف  ادساى ا٠ُ 

(,2011Bernhard( . 

ؽذ٣ضخ هذ  اعب٤ُت ػ٠ِأُزلاؽوخ أص٘بء اُزط٣ٞش. ٝرؼزٔذ اُؼ٤ِٔخ  ٓزجبػذح ٝرُي أٝ  ٓزلاؽوخالاثزٌبس آب  ع٤بعبد خزِقٝر

ٝاُٞطٍٞ ا٤ُٜب ٖٓ هجَ  رؾو٤وٜبٌُٖٝ ثششؽ إ ٣ٌٕٞ ٓزبػ ، ك٢ الاٝٗخ الاخ٤شح  سًٜبرذاأٝ رْ  ٖٓ هجَ  ٓٞعٞدح رٌٕٞ 

 ػ٢ِرٜزْ ك٢ الاعبط   أُزجبػذحاُؼ٤ِٔخ آب . ٝرزغبسع اُششًخ ٖٓ اعَ ا٣غبد ؽشم ُِٞطٍٞ ا٢ُ رِي الاعب٤ُت  اُششًخ 

 ًلا ٖٓ أُٜ٘ذع٤ٖ رشَٔ أُٜبّٓزؼذدح  رؾغ٤ٖ ٓغٔٞػبدؽٍِٞ ٖٓ خلاٍ ر٣ٌٖٞ  ٝرُي لا٣غبد اُزط٣ٞشعٜٞد 

كزشح اُٞهذ  ا٢ُ رو٤ِض  كِغؤد اُششًبد ثؼؼٜب اُجؼغ اُششًبد ث٤ٖ ٓ٘بكغخ ٓزضا٣ذحٝٗظشا ُٞعٞد ،  اُزغ٣ٞن ٝخجشاء

 . ((Allan, 2007   ٝاُزؾغ٤ٖ  أُطِٞة ُِٞطٍٞ ُِزط٣ٞش 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82
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ٝرُي ٢ٌُ ٗ٘غؼ ك٢ ٝػغ أُؼب٤٣ش اُخبطخ  الاعوظبءاد ػٖ ؽش٣ن داخَ اُششًبد ٝرُيالاثزٌبس  ٗغجخ  ه٤بط ٣ًٌٖٔٔب 

كؼبُخروّٞ ثبعزخذاّ ه٤بط اداسح الاثزٌبس اداح رؾ٤ِ٤ِخ  اػزجبس اُـشع ٜٓ٘ب ٗبشئخ  ؽب٤ُب ششًخ   رٞعذٝثبُٔوبسٗخ أُشعؼ٤خ 

اُو٤بط ٣ؼزٔذ ػ٢ِ الاعبع٤بد اُز٘ظ٤ٔخ ْٝٛ  ذٍ الاثزٌبس داخَ اهغبّ اُششًخ أُخزِلخ ٝرُيالاٗؾذاس ٖٓ اعَ إ رو٤ظ ٓؼ

٣شٌِٞا اسثؼخ ٓؼب٤٣ش ٛبٓخ ْٝٛ ٓؼ٤بس اُغٔخ اُشخظ٤خ ٝاُضوبكخ ٝالاعزشار٤غ٤بد ٝاُخطؾ  ٝٓؼ٤بس  اُج٤ئخ ثغبٗت ٓؼ٤بس 

ٝرُي أُذخلاد الإثذاػ٤خ  اعزشار٤غ٤خسح الاثزٌبس ٣ؼغ ٓئشش ادا ًٔبأُؼزوذاد اُخبطخ ثٔذ٣ش١ اداسح الاثزٌبس ٝالاثذاع 

ُٔخشعبد اُششًخاُز١ ٣٘زظ ٓ٘ٚ اثزٌبساد  اُوغْ ٗظبّ رشـ٤َ ػٖ ؽش٣ن  رلؼ٤َ   . ( Evan, (2013 الاثزٌبس٣خ ، أ١ اُ

 

 excellence management اداسج انرًٍضثاٍَا ً :

ٝرؾو٤ن ٝص٣بدح اُ٘غبػ  ٓب٢ٌُ اُششًبد  سؿجبدث٤ٖ  ٕاُزٞاص رشاػ٢ ُِؼَٔ ٝاُزٟ  أُغِٔخ اُطش٣وخ رغ٤ٔزٜب ثبٜٗب رْ 

 أُخزِلخ ا١ إ ًبٕ أُشؽِخ اُزشـ٤ِ٤خ اٝ أُشؽِخ  أُشاؽَٖٓ خلاٍ اُز٤ٔض ك٠  ٝرُي اُجؼ٤ذ أُذ١ك٠ الاٛذاف أُشعٞح 

 . (Edgement,2015)ٝرؤع٤ظ ػلاهخ ع٤ذح ث٤ٖ اُؼٔلاء ٝٓوذ٢ٓ اُخذٓخ ٝأُ٘زظ أُب٤ُخ 

 . ((Evan, D, 2013أداء ٜٓبٜٓب ك٢  اُششًبد أُ٘بكغخ ػٖ  أُغزٔش اُششًخرلٞم  اداسح اُز٤ٔض ٣طِن ػ٢ِ ٝأ٣ؼبً 

ٝك٠  أُ٘بعتثبُشکَ  ٝخططٜب ٝ اعزشار٤غ٤برٜب  الاداسح اؿشاع ُز٘ل٤ز كؼبٍ ٓ٘ظْػ٠ِ أٜٗب  ٗظبّ ا٣ؼب ٣ٌٖٔ  رؼش٣لٜب ٝ 

 . ((Hair, J., & et.al. 2016 اُٞهذ أُ٘بعت 

 ،) اُو٤بدح ثبلإثذاع  عٞف رلؼَ اداسح اُز٤ٔض ٝرُي ػٖ ؽش٣ن ٓؼب٤٣شٛب اُز٢ ٣جِؾ ػذدٛب عجؼخ ٓؼ٤بسٍ اُذساعبد ٖٝٓ خلا 

اداسح ،  أُغئ٤ُٞخ الإعزٔبػ٤خ , اُزشک٤ض ػ٠ِ اُؼٔلاء ،أُٞاسد اُجشش٣خ ، اُؼلاهبد ٝأُٞاسد  ،اُغ٤بعبد ٝالإعزشار٤غ٤بد 

 ( اُؼ٤ِٔبد

 :  يؼاٌٍش اداسج انرًٍض

  الاتذاع  ػٍ طشٌكانمٍادج  –1

اُلؼبٍ أُز٤ٔض ٝأُخزِق ػٖ اُؼَٔ اُزو٤ِذ١ ٣شرجؾ ثشٌَ ًج٤ش ثزٞاكش أُٜبساد ُذ١ اُوبدح ٝاُؼب٤ِٖٓ ٓؼب داخَ  اُؼَٔإ  

        خٝرُي ٖٓ اعَ رؾو٤ن اًجش هذس ٖٓ الاثذاع أُئعغ٤ُذ٣ْٜ  ث٤غت إ رزٞكش ٜٓبساد اثذاػ٤خ ٜٝٓبساد اثزٌبس٣خ  اُششًخ 

Huotari & et.al., 2016) ) 

  

  انسٍاساخ ٔالإسرشاذٍدٍاخانخطط ٔ  -2

٣غت إ رٌٕٞ ُِششًخ خطخ ٝاػؾخ ٝٓؾذدح ٝٓلظِخ ؽز٢ لا رلشَ اداسح اُز٤ٔض ؽ٤ش ٣غت إ رٌٕٞ ٛزٙ اُخطخ ٝاػؾخ 

ك٢ رؾ٤ن سعبُزٜب ٝاٛذاكٜب ٝٓلٜٞٓخ ُذ١ ع٤ٔغ اُؼب٤ِٖٓ داخَ اُششًخ ، كبٕ اُششًبد اُز٢ رز٤ٔض ك٢ اداسرٜب رز٤ٔض ا٣ؼب 

 . (Edgement,2015) ػٜ٘ب داخَ سإ٣زٜب أُؼِ٘خ   أُؾذدح 

 

 انفؼانح  إداسج انًٕاسد انثششٌح -3

٣ٝؼذ الاثزٌبس ٝالاثذاع  الاداء أُز٤ٔض ٝث٤ٖ اُؼ٘ظش اُجشش١ ؼلاهخ ث٤ٖ اُ ب اٜٗداخَ اداسح اُز٤ٔض  أُٞاسد اُجشش٣خ رؼشف

 ((Hair & et.al. 2016)الأداء أُز٤ٔض دٝس اعبع٢ ٝكؼبٍ ُزؾو٤ن  اُجشش١  بٕ ُِؼ٘ظشُزُي كظبٛشح اٗغب٤ٗخ  أُز٤ٔض

 

  ٔانرخطٍط  إداسج انؼًهٍاخ -4

أُزلاؽٔخ ٝأُزشاثطخ ٝاُز٢ رزٌبَٓ ٓغ ثؼؼٜب اُجؼغ ٖٓ اعَ ٣غت إ ٗ٘ظش ا٢ُ اُششًخ ًٝؤٜٗب ٓغٔٞػخ ٖٓ اُؼ٤ِٔبد  

بص  رِي اُؼ٤ِٔبد  ثبُٞػٞػ ٝاُزشاثؾ ٝرُي ؽز٢ ٣زْ كٜٜٔب ٝرؾو٤وٜب ٖٓ هجَ رؾو٤ن ٛذف ػبّ ٝشبَٓ ُِششًخ  ٣ٝغت إ رٔز

اُؼب٤ِٖٓ ك٢ الاهغبّ أُخزِلخ .٣ٝغت إ رزْ ػ٤ِٔبد رؾغ٤ٖ ٓغزٔش ُزِي اُؼ٤ِٔبد ٝدػٜٔب ثشٌَ ٓغزٔش ًٝبَٓ ٖٓ اعَ 

 (اُو٤ٔخاُزؾغ٤ٖ اُغِطخ , اُٞػٞػ , ، اُشهبثخ  ) : رؾذ٣ضٜب ثبعزٔشاس ٣ٝغت إ رٌٕٞ اُؼ٤ِٔبد ٓشرٌضٙ ػ٢ِ اُؼ٘بطش الار٤خ 

2013) Evan,) .  

 

 انؼلالاخ ٔانًٕاسد - 5

ٝاُغ٤بعبد  ٝاُخطؾ ٝالاعزشار٤غ٤بد ٝأُٞاسد أُب٤ُخ أُزبؽخ  روّٞ اداسح اُز٤ٔض ثبلاعزلبدح ٖٓ ع٤ٔغ اُزو٤٘بد الاداس٣خ 

لاهبد أُخزِلخ اُذاخ٤ِخ ٝاُخبسع٤خ ٝرُي ٖٓ اعَ داخَ اُششًخ ٝإ روّٞ ثبعزـلاٍ ع٤ٔغ ٓب عجن ٖٓ اعَ رؾغ٤ٖ ٝاداسح اُؼ

 رِج٤خ ٝرؾو٤ن سؿجبد ٝاٛذاف ٝٓزطِجبد اُششًخ  ثٔب ٣زلن ٓغ آٌب٤ٗبد اُششًخ ٝأُغزٔغ ٝاُج٤ئخ أُؾ٤طخ ثبُششًخ 

(Edgement,2015) . 
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  انؼًٍم -6

ٚ ٢ٛ عجت ٝعٞد ٤ًبٕ اُششًخ ، ُزُي كبٕ اؽز٤بعبرٚ ٝسؿجبراٝ ششًخ  ٛٞ ؽغش الاعبط داخَ ا١ ٓ٘ظٞٓخ  اُؼ٣َ٤ٔؼزجش 

أُخزِلخ عٞاء  اكؼبُْٜكؾز٢ رؼٖٔ اُششًخ رٞاعذاٛب ٣غت إ رِزلذ ا٢ُ اساء اُؼٔلاء ٝسدٝد ك٤ؼذ اُؼ٤َٔ ٓؾٞس الاٛزٔبّ 

ًبٗذ رِي اُشٝدٝد ا٣غبث٤خ اٝ عِج٤خ  ك٤ئًذ ثؼغ خجشاء اُزغ٣ٞن ػ٢ِ ٗوطخ ٛبٓخ ٢ٛٝ إ اُششًخ ٣غت إ رؼغ اُؼ٤َٔ 

ا٣ُٞٝزٜب ٢ٌُ رؾون ٓب ٣غ٢ٔ اُز٤ٔض ٣ٝزٔضَ اٛزٔبّ اُششًخ ثؼٔلائٜب ك٢ ٤ًل٤خ رؼبِٜٓب ٓغ رِي الاٛزٔبٓبد ُزُي ػ٢ِ ساط 

ك٤غت ػ٢ِ اُششًخ إ رشًض ػ٢ِ رٞهؼبد اُؼٔلاء ٝٓؾبُٝٚ رطج٤وٜب ٝرُي ؽز٢ رؾظَ ػ٢ِ سػبء اُؼٔلاء اٌُبَٓ ٝرُي 

 ٝاعزٔشاسٓغ اُؼٔلاء  اُزٞاط٣َغت ر٤ٔ٘خ ػلاهبد  ًٔب ِششًخلإ اُؼ٤َٔ ٛٞ اُز١ ٣ؼط٢ طٞسح ر٤٘ٛخ ع٤ذح اٝ عِج٤خ  ُ

 . ((Evan, 2013  ُِششًخ ٝلائْٜ

 

 انًسؤنٍح الإخرًاػٍح -7

 . (Edgement,2015)ٝاُؼَٔ ػ٠ِ رؾو٤وٜب اُششًخ داخَ  طؾبة ساط أُبٍ ا  ُٔزطِجبدالإعزغبثخ  رؼ٢٘  

  

  انؼًلاءسضاء : ثانثا ً

 اُج٘ٞد ٝاُؼ٘بطش ٖٓ  ٓغٔٞػخػ٠ِ  اُشػبٖٓ شخض ٥خش. رؼزٔذ ؽبُخ  ٣خزِق ٝ،  شبئيٝ  ذٓؼوسػب اُؼٔلاء ٛٞ ٓلّٜٞ 

ٓخزِلخ  ُؼٞآَرجؼب  سػب اُؼ٤َٔ . ٣ٌٖٔ إٔ ٣خزِقثشٌَ ًج٤ش  سػبء اُؼ٤َٔٓغ  رزؼِن رِي اُؼ٘بطش ٓؼب ًاُ٘لغ٤خ ٝاُغغذ٣خ 

 . إ ٣وبسٕ ثٜب اُخذٓخ أُوذٓخ ا٤ُٚ ٖ ُِؼ٤َٔ ُٔ٘زغبد الأخشٟ اُز٢ ٣ٌٔثب اٝ ػٞآَ رزؼِن ُذٟ اُؼٔلاء  عٞاء ًبٗذ 

الا  رؾو٤ن رُيأُؾز٤ِٖٔ ٝلا ٣ٌٜٔ٘ب  اُؼٔلاء  ثغبٗت  ػٔلاء عذد اُؾب٤٤ُٖ ٝ عزة  ثبُؼٔلاء   ُلاؽزلبظ اُششًخدٝٓب  رزطِغ 

 .ؽشػ خذٓبد ٝٓ٘زغبد رز٘لن ٓغ سؿجبرْٜ ٝاؽز٤بعبرْٜ ٝرٞهؼبرْٜ  ثَ رلٞم رِي اُزٞهؼبد  ؽش٣ن ػٖ

 ٝاُز٢ رطشم ا٤ُٜب ثؼغ اُجبؽض٤ٖ اُؼٔلاءغٔٞػخ ٖٓ اُزؼبس٣ق اُخبطخ ثشػب ٓ ٛ٘بى

ػ٢ِ عِؼخ  اُؼٔـــــــــــــلاءاُز١ ٣غش٣ٚ  ُؼ٤ِٔبد اُزو٤٤ْ ٝالاخزجبس  اُلؼ٤ِخاُ٘ز٤غخ ؤٗٚ ثاُؼٔلاء ػب ٣ٌٖٔ إ ٣غ٢ٔ س  - 

 .(  2115اُظؾٖ،)  ٓؼ٤٘خ اٝ خذٓخ ٓب 

 سؿجبد رغبٝص  ٖٓ اعَ إ رظَ ا٢ُ اُششًخ   رطشؽٜب ٝاُخذٓبد اُز٢ زغبدُٔغز١ٞ عٞدح أُ٘ أُئششٛٞ ًٔب ارٚ  

 ٣ؼذ ٗغبػ اُششًخ ٛٞ ٗز٤غخ  ؽز٤ٔخ ٝٓجبششح ٖٓ  سػبء ػٔلائٜب ثشٌَ ًج٤ش.ًٔب إ ،  اُؼٔلاء

زظ أداء أُ٘ ٣ؼشف أ٣ؼب ثؤٗٚ رُي اُشؼٞس الإ٣غبث٢ اُز١ ٣ؾذس هجَ ٝأص٘بء ٝثؼذ اُششاء اُ٘برظ ػٖ ؽٌْ )ٓوبسٗخ( ث٤ٖ 

 . ( 2112) ؽبُت ،  ٝرٞهؼبرٚ

 انؼًلاء أًٍْح سضا 

ُِؾٌْ ػ٠ِ أدائٜب   اُلؼبُخ أُؾبٝسأًضش  ٣ٝؼزجش اْٛ ٝ ششًخأ١  اعزشار٤غ٤خ أ٤ٔٛخ ًج٤شح ك٢  ٗغجخ ٝاُؼٔلاء سػب  ٣شٌَ 

ِطبٕ ٝاخشٕٝ ، اُغ)اُؼٔلاء هذ رٌٕٞ بُٞع٤ِخ أُؼجشح ػٖ سػب ك  ،ٓزج٤٘خ ُغ٤بعخ اُغٞدح  اُششًخ رٌٕٞ  ؽ٤٘ٔب خبطخ 

2112 ) 

 . ٣ؾلض ػٔلاء اخش٣ٖ كبٗٚ  اُششًخ ساػ٤ب ػٖ أداء  اُؼ٤َٔارا ًبٕ  -

 كشطخ رٞعٚ اُؼ٤َٔ ا٢ُ ششًخ ٓ٘بكغخ اخش١ .ع٤وَِ ٖٓ اُز٢ روذٜٓب اُششًخ ػٖ اُخذٓخ  اُؼ٤َٔ سػب  -

 ؿجخ اُششاء ٓشح اخش١ .٣غؼِٚ ٣ِغؤ ا٤ُٜب ٓشح اخش١ ك٢ ؽبُخ رٞاكش س اُششًخ  اُز٢ روذٜٓبػٖ اُخذٓخ  اُؼ٤َٔسػب  -

  .ٗظ٤جٜب ك٢ الاعٞام رؾذد إ  رغزط٤غ  اُؼ٤َٔ سػب  رو٤٤ْ ٓذ١ ك٢  رشؿت اُز٢  اُششًخ إ  -

 . ا٤ُٚ  أُوذٓخ اُغِؼخ ٝأُ٘زظُغٞدح ٛبٓب ً  ٓئششا  اُؼ٤َٔ سػب  ٣ؼزجش -

 انؼًلاء أتؼاد سضا 

 :ٝاُز٢ رزٔضَ ك٤ٔب ٢ِ٣ اُؼ٤َٔ خ ُشػب ا٠ُ اُؾذ٣ش ػٖ الأثؼبد اُضلاصخ اُشئ٤غ٤ اُؼٔلاء روٞد أ٤ٔٛخ سػب 

ا١ إ ًبٗٞا  اُؼٔلاءٓغ ٓزظ٤ِٖ ثشٌَ ٓجبشش ٝٓغزٔش إٔ ٣ٌٞٗٞا  سعبٍ اُزغ٣ٞنػ٠ِ  ٣٘جـ٢ : انؼًلاء سغثاخفٓى  -أٔلا

رئصش ػ٢ِ هشاء اُششاء اُؼٞآَ اُز٢  ٢ٌُ ٣زٌٔ٘ٞا ٖٓ اُزؼشف ػ٢ِ  اُؼٔلاء أُؾز٤ِٖٔ ٝأُشروج٤ٖ اٝ اُؼٔلاء اُؾب٤٤ُٖ 

 ُخبص ثْٜ .ا

رؼ٢٘ رِي أُشؽِخ ثبٕ ٣٘جـ٢ ػ٢ِ سعبٍ اُزغ٣ٞن ػشٝسح اعشاء ػ٤ِٔبد ٓزبثؼخ ٓغزٔشح :  نهؼًلاءانرغزٌح انًشذذج  -ثاٍَا

 لاساء اُؼٔلاء ٝرُي ُزو٤٤ْ اُخذٓخ أُوذٓخ ُْٜ  َٛ ًبٗذ اُخذٓخ ػ٢ِ أُغز١ٞ أُزٞهغ ُذ٣ْٜ اّ لا . 
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 customer service  ٗظبٍّ شؽِخ ه٤بط اُششًخ ُٔغز١ٞ سػبء اُؼٔلاء ٖٓ خلارؼ٢٘ رِي أُ: انًسرًش انًراتؼح -ثانثا ً 

management   (CSM    ) ٝرُي ٖٓ اعَ اُزؼشف ػ٢ِ ٓغز١ٞ اُشػب ُذ١ اُؼٔلاء ٝاؽز٤بط اُششًخ ُزؾغ٤ٖ اُخذٓبد

 .( 2106) ػِٞؽ٢ ، .ٝأُ٘زؾبد اُز٢ روذٜٓب ك٢ ؽبُخ رذ٢ٗ ٓغز١ٞ سػبء اُؼٔلاء 

 

   لاءانؼًيحذداخ سضا 

 : ك٢ صلاصخ ػ٘بطش ًٔب ٢ِ٣ اُؼٔلاء٣ٌٖٔ رِخ٤ض ٓؾذداد سػب 

، سد٣ئخأٝ  ع٤ذح رٌٕٞ  هذ رٌٕٞ، اُؼ٤َٔ ٣ٌٜٞٗباؽزٔبلاد  ٢ٛ ػجبسح ػٖ اُزٞهؼبد  ُوٍٞ ثبٕ: ٣ٌٖٔ اانؼًلاءذٕلؼاخ  -أٔلا

 .ػ٘ذٓب ٣وّٞ ثزش٤ٌَ سأ١ ٗؾٞ خذٓخ ٓب ٖٓ اُزٞهؼبد  ٓغٔٞػخ ٓخزِلخ اُؼ٤َٔ  ٣غزخذّهذ 

 

 ( 2112) ؽبُت ٝ ع٘بث٢ ، ء انؼًلاالأساسٍح نرٕلؼاخ  ؼٕايمان

   طلبد ٝخظبئض اُغِؼخ أُوذٓخ : ٢ٛ انخذيح سًاخذٕلؼاخ ػٍ  -0

ٝرُي  اُؼ٤َٔ  أُؾ٤ط٤ٖ ثبُؼٔلاءكؼَ  : ٝرزؼِن ثشدانخاصح تانسهؼح  الاخرًاػٍح  أٔ انركانٍف انًكاسةذٕلؼاخ ػٍ  -2

 .اٝ أُ٘زظ  ثغجت آزلاًٚ ُِخذٓخ

رزٔضَ ك٢ رٞهؼبد اُؼ٤َٔ ُِغؼش اُز١ عٞف ٣ذكؼٚ ك٢ عج٤َ اُؾظٍٞ ػ٢ِ اُغِؼخ ٝلا  خ ػٍ ذكانٍف انخذيح:ذٕلؼا -3

٣وزظش اُغؼش ػ٢ِ اُزٌِلخ أُبد٣خ  اُ٘وذ٣خ  كوؾ اٗٔب عؼش ٝرٌِلخ اُغِؼخ ٌٖٓٔ إ رٌٕٞ ك٢ اُغٜذ ٝاُزؼت اُ٘لغ٢ ٝاُجذ٢ٗ 

 .اُز١ رٌِلٚ  اُؼ٤َٔ ٖٓ اعَ اُؾظٍٞ ػ٢ِ اُغِؼخ  

اُِغٞء ٣ٌٖٔ  ثغ٤ؾ ٓو٤بط ؽ٤ش اٗٚ ٣ؼزجش الأداء ك٢ اُذساعبد اُخبطخ ثبُشػب  ػشٝسح رُيرظٜش  :الأداء انًذسن -اٍَاث

اُخذٓخ،  ُزوذ٣ْ اُغِؼخ ٝأُخزِلخ  اُغٞاٗت ك٢  اسائْٜ ػٖ  اُؼٔلاءعئاٍ  ػٖ ؽش٣نػ٤ِٚ ُِزؼج٤ش ػٖ اُشػب ٝ رُي  ا٤ُٚ 

 ٢ ٖٓ ٓغز١ٞ اُخذٓخ ٝث٤ٖ اُزٞهؼبد .ٝٛٞ ٣ؼذ ٓؼ٤بس ُِٔوبسٗٚ ث٤ٖ اُٞػغ اُؾبُ

 

ػٖ  اُشػب ٣٘زظ ػٜ٘ب ٓغ اُزٞهؼبد ٝاُز٢  اُؾو٤و٢ ر٘زظ أُطبثوخ ػ٘ذٓب ٣زغبٟٝ الأداء  :انًطاتمح/ ػذو انًطاتمح-ثانثا

اُز١ ثؤٜٗب دسعخ اٗؾشاف أداء اُخذٓخ ػٖ ٓغزٟٞ  إ ٗطِن ػ٤ِٜب ؽبُخ ػذّ أُطبثوخ ٣ٌٖٔ ك٢  أٓب  اٝ اُغِؼخ  اُخذٓخ

 . (2115) اُؼٔٞس ،  اُشػب اٗؼذاّػٜ٘ب  ك٤٘زظاُز١ ٣ظٜش هجَ ػ٤ِٔخ اُششاء  هؼٚ اُؼ٤َٔ ٣زٞ

  انؼًلاء أسانٍة لٍاط سضا 

ػٞدح ػ٠ِ ٓذٟ رؤص٤ش ٛزا اُشػب ػ٠ِ هشاس اُششًخ  إ رزؼشف كلاثذ ٖٓ ػٔلائٜب سػب إ رذسط  اُششًخ  رغزط٤غ ٢ٌُ 

 :ك٢، ٝاُز٢ رزٔضَ ُْٜ  اُٞلاء ٝ ُِششاء ٓشح اخش١ 

 :فًُٓا  انمٍاساخ انذلٍمح ذرؼذد :انمٍاساخ انذلٍمح 

ارا ًبٗذ ٓغٔٞػخ ٝرُي  ٣ؼذ آشا عٜلا ا٢ُ ؽذ ٓب إ ه٤بط اُؾظخ اُغٞه٤خ ارا كاَد انؼًلاء : انحصح انسٕلٍح -0

ز٢ رْ اُ، ٓوذاس سهْ الأػٔبٍ اُششًخاُز٣ٖ ُْٜ ػلاهبد ؽ٣ِٞخ ٓغ  اُؼٔلاءثزؾذ٣ذ ػذد   ك٤ٌٖٔ ه٤بعٜبٓؾذدح،  اُؼٔلاء

 اؽغبطك٢ ؽبُخ  ٣وَؽ٤ش إٔ ٛزا أُوذاس ٣ٌٖٔ إٔ  ػ٤َٔ ٝ ر٘ٞػٜب عٞاء الإعٔب٢ُ أٝ اُخبص ٌَُ  ػٔلائٜبٓغ  اٗغبصٛب

 ٝروذٓٚ . ُٚ اُششًخ  رز٤ؾٚساػ٤ب ػٖ ٓب اُؼ٤َٔ  ك٢ اُؾبُخ اُز٢ ٣ٌٕٞ ك٤ٜب  ٣ض٣ذ ثؾبُخ ػذّ اُشػب ًٔب هذ  اُؼ٤َٔ

ٛٞ ه٤بط ٓذ١ اؽزلبظٜب ك٢ ٓؼشكخ ٝه٤بط اُ٘ظ٤ت اُغٞه٢ ٌَُ ششًخ  الاكؼَرؼذ اُطش٣وخ  :تانؼًلاء يؼذل الاحرفاظ  -2

، ًٔب هذ ٣ٌٕٞ ٛزا اُو٤بط ثظلخ اُلؼ٤٤ِٖ  اُؼٔلاء ا٢ُ أُوذّ اُ٘شبؽ  عٞدح اُخذٓبد ٖٝٓ خلاٍ ٓؼذلاد  ثبُؼٔلاء اُؾب٤٤ُٖ 

 . هبد دائٔخ ٓؼْٜثؼلا الاؽزلبظ ثْٜ ٝ اُششًخ اعزطبػذ اُز٣ٖ  اُؼٔلاءػٖ  رش٤شٗغج٤خ أٝ ٓطِوخ ٢ٛٝ 

ػ٢ِ ػٔلاء عذد ٝرُي ٖٓ اعَ إ رزٞعغ هبػذرٜب ٖٓ  ُِٞط٣ٍٞغت إ رجزٍ اُششًخ عٜذ ًج٤ش : خذد ػًلاء اسرمطاب -3

 . اُؼٔلاء ٝرُي ٢ٌُ رَٜٔ ػ٢ِ سكغ ٓغز١ٞ ٗشبؽ اُششًخ 

 ػٔلاءكبٕ ًبٕ ػذد  ٓذ١ سػبء اُؼٔلاء  ُِزؼج٤ش ػٖ  ٝع٤ِخ اُؼٔلاء اػذاد  ص٣بدح٣ٌٖٔ اػزجبس  :انؼًلاء ذطٕس ػذد  -4

صش ٛزا اُخذٓبد ٝاُغِغ أُوذٓخ ُِؼ٤َٔ رِج٢ اؽز٤بعبرٚ ٝسؿجبرٚ ثشٌَ اًجش ٖٓ أُزٞهغ ٣ٝئإٔ  ٣ؼ٢٘ ٛزا  اصد٣بدك٢  اُششًخ

ٓشاد ،  )ػٔلاء عذد ٝثبُزب٢ُ رضداد اػذاد اُؼٔلاء اُؾب٤ُٖ ٣ٝغزوطت ثشٌَ ا٣غبث٢ ػ٢ِ اُؼٔلاء ٝدسعخ ٝلائْٜٔ ُِششًخ 

2115 ) . 
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 تٍٍ سضاء انؼًٍم ٍ اداسج الاتركاس ٔاداسج انرًٍض ٔلالح تٍٍ كم يانؼ

  انرًٍض ٔذأثٍشِ ػهً سضاء انؼًلاء كاحذ تُٕد اداسج  انردأص الإٌداتى نمٕاػذ انؼًم

ٓغ  ُِششًخ  اؽغٖ كبئذح  ٢ٌُ ٣ؾون  اُؼبَٓ اٝ أُٞظق ٣غزلبد ثٚاُزٟ  شکَ ٖٓ أشکبٍ اُغِٞى٣ؼذ اُزغبٝص الا٣غبث٢ 

 (  Hautari,2016   ) ٌش اُزـ٤ش اػز٘بم ك

 . ((Hancock& et.al, 2017 ػجبسح ػٖ ٓغٔٞػخ ٖٓ  أُٔبسعبد الاثذاػ٤خ   ثبٗٚکٔب رْ رؼش٣لٚ 

 

 . يحأسْأ انردأص الإٌداتى نمٕاػذ انؼًم يٍ خلال أتؼادْا َسثح  سٍرى لٍاط 

 

 سضاء انؼًٍم ٔذحمٍك  نرحمٍك انکفاءج فى انؼًم داخم اداسج انرًٍض  انردأص الإٌداتى -

ثشكغ  ث٤ٖ الاكشاد  اُزلبػَص٣بدح  رؾوناُ٘شبؽبد اُزؼ٤ٔ٤ِخ اُز٢  ٖٓ  ٓزؼذدح  خ"٢ٛ ٓغٔٞػ٣ٌٖٔ رؼش٣لٚ ػ٢ِ اٗٚ  

                                               اعزؼذادارْٜ ٝ ٜٓبسارْٜ،ٝ، ثبرغبٛزْٜ الاٛزٔبّػٖ ؽش٣ن  يٝرُ أُغ٘ذح ا٤ُْٜثبٗغبص أُٜبّ اُخبطخ   هذسارْٜ

 . (2115) اُؼٔٞس ،  بٝٓؼبسكٜ

ٜٓبساد خبطخ لا ٣ٔک٘ٚ اُؾظٍٞ ػ٤ِٜب  ٣ٌغجُِٚؼ٘ظش اُجششٟ ٝاُزٟ  اُلؼ٢ِ اُزط٣ٞشٝرشرکض ػ٤ِٔخ رؾغ٤ٖ اُکلبءح ػ٠ِ  

 ( (Hancock & et.al. 2017 كوؾ ٖٓ خلاٍ اُزذس٣ت

 

 ٔسضائٓى ٕدج انخذيح ٔانحصٕل ػهً ٔلاء انؼًلاء نضٌادج ٔذحسٍٍ خ داخم اداسج انرًٍض انردأص الإٌداتى -

سػبء اُؼ٤َٔ ٝاسر٤بؽٚ  رخِن ٝثطش٣وخ  ٓؼزبد خبص ٝؿ٤شاُخذٓبد أُخزِلخ ثشکَ  رلؼ٤َ ٣وظذ ثٜب اُخذٓخ أُز٤ٔضح  

         د اُؼٔلاء رٞهؼبثٔب ٣زلن ٓغ   اُؾو٤و٢أٝ ٣زغبٝص الأداء  ٣ض٣ذاُز٤ٔض ك٠ خذٓخ اُؼٔلاء ػ٘ذٓب  ٣ٝلؼَ. ُِخذٓخ اٝ اُغِؼخ 

 .  ُزِي اُخذٓخ ثبُ٘غجخ 

ٗٞع اُخذٓخ أُوذٓخ  ٝاُز٢ رزٔضَ ك٠  صلاصخ اػلاع صلاصخ رشکَ ك٤ٔب ث٤ٜ٘ب  اثؼبدأعظ اُز٤ٔض ك٠ خذٓخ اُؼٔلاء ك٢  ٝرزشٌَ 

 . ( 2005) يشاد ،  ؽج٤ؼخ ٓوذ٠ٓ اُخذٓخ، ؽج٤ؼخ ؽبُت اُخذٓخ  ،

 سػبء اُؼٔلاء  اخزجبس خذٓبد اُ٘وَ اُغ١ٞ اُز٢ ٣زْ ه٤بعٜب ٖٓ اعَ

رلٌش ك٤ٜب ٓ٘ز اُِؾظخ اُز٢   ٝاُخذٓبد اُزغ٤ٜلادُِٔغبكش٣ٖ ٝرجذأ ٛزٙ  اُزغ٤ٜلاد ٖٓ  اٌُض٤شاُط٤شإ أُذ٢ٗ  ششًبد رلؼَ

بُغذٍٝ ث ٛٞ ٓٞػؼ ًٔب  رو٤ٜٔب٣ٌٖٝٔ اُخذٓبد اُز٢ روذٜٓب  آٌب٤ٗخ  ٝرؾذثذ اُششًبد  رِي  اداسح اُط٤شإ ثزظ٤ْٔ ٝاٗشبء

 اُزب٢ُ :

 خذٓبد اُ٘وَ اُغ١ٞ اُز٢ ٣زْ ه٤بعٜب ٖٓ اعَ اخزجبس سػبء اُؼٔلاء ( 0عذٍٝ سهْ ) 

 انفشٔع فً  انسفش لثم خذياخ 

 ٔانًطاس

 انٕصٕل خذياخ تؼذ  انطائشج فًخذياخ 

 اُششًخ  كشٝعرؾذ٣ذ ٓٞهغ  -

 اُززًشح  سعّٞرؾذ٣ذ  -

  الاعبثخ ػ٢ِ الاعزلغبساد -

 ؽغض اُززاًش ٝٓ٘ؼ اُخظْ  -

 غبكش٣ٖ ُِٔرؤ٤ًذ اُؾغض  -

 ٗوَ أُغبكش٣ٖ ا٢ُ أُطبس  -

 أُطبس  كشعخذٓبد  -

 أُغبكش٣ٖ  اٗزظبس -

 اُط٤شإ  اسشبداد -

 الارظبٍ ثبُٔغبكش٣ٖ -

  ًٝجبس اُغٖسػب٣خ الاؽلبٍ  -

  اُطؼبّخذٓبد  -

 اُ٘لغ٤خ  الاؽزجبطخذٓبد  -

 اُ٘ضٍٝ رؼ٤ِٔبد  -

 أُغبكش٣ٖ  روذ٣ْ أُشٞسح  -

 رط٣ٞش ٝعبئَ اُ٘وَ -

  ؽوبئت اُغلش اعزلاّ  -

  الاش٤بء اُؼبئؼخ  ؽ ػٖ الاثلا -

 ( 2021 )انًصذس :كًَّٕ ،

 

 انُمم اندٕي  سضاء انؼًلاء ضًٍ َطاق اداسج انرًٍض داخم ششكاخ ُْان ػذج ًَارج نمٍاط

 ٣ٝؼزجش أُؾٞس الأعبع٢ ُزو٤٤ْ سػبء اُؼٔلاء ، ٝكن ٛزا اُ٘ٔٞرط ٣زْ رؾذ٣ذ (  Seroquel )   أٔلا: ًَٕرج انفدٕاخ

 ُٔغزٟٞ اُخذٓخ أُوذٓخ كؼلا ٝ رٞهؼبرْٜ ثشؤٜٗب، ٝرزِخض ٛزٙ اُلغٞاد ك٢ ٔلاءاُؼاُلغٞح ث٤ٖ ادساى 

 .ٔادسان الإداسج انؼًٍمانفدٕج الأٔنى: ٕ تٍٍ يا ٌرٕلغ 

ػ٠ِ عٞدح اُخذٓخ كوذ رؼزوذ الإداسح ثؤٕ عٞدح خذٓخ اُط٤شإ رشرجؾ  اُؼ٤َٔإ الإداسح هذ لا رذسى ثشٌَ ع٤ذ ٤ًل٤خ ؽٌْ 

 .٣و٤ٕٔٞ اُغٞدح ٖٓ خلاٍ اُزؼبَٓ اُغ٤ذ خلاٍ اُشؽِخ اُؼٔلاءئشح ٝاُط٤بس ٝاُٞاهغ إٔ ثشٌَ أعبع٢ ث٘ٞع اُطب
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 .انفدٕج انثاٍَح: يا تٍٍ إدسان الإداسج ٔاندٕدج انُٕػٍح نهخذيح

إ الإداسح لا رؼغ ٓؼ٤بس ٓؾذد ُو٤بط اُغٞدح كؼ٠ِ عج٤َ أُضبٍ اداسح ششًخ اُط٤شإ رؾزبط ُلإعبثخ ػ٠ِ ًَ ارظبٍ ػشش 

ٝػ٠ِ الأخض ك٤ٔب ٣زؼِن ثؾشًخ اُطبئشاد ٝالارظبٍ ثبُطبئشح، ٌُٖٝ ك٢ اُٞاهغ لا رغزط٤غ ٛزٙ اُششًخ الاعزغبثخ  صٞا٢ٗ،

عز٘بد ا٠ُ ٓغزٟٞ ر٘ل٤ز ٛزٙ اُخذٓخ كبٕ ٛ٘بى كغٞح ٓب ث٤ٖ ادساى الإداسح لأ٤ٔٛخ ٛزٙ ؽ، ٕٝارا ٓب رْ رو٤٤ْ اُخذٓخ ا ُٜزا اُشش

ذّ الاُزضاّ ثزؾغ٤ٖ ٗٞػ٤خ اُخذٓخ، ٝ ػذّ كْٜ ٗٞػ٤خ اُخذٓخ اُز٢ ٣شؿت اُضثٕٞ ك٢ اُخذٓخ ٝٓغزٟٞ اُز٘ل٤ز ٝرُي ٗز٤غخ ُؼ

 .اُؾظٍٞ ػ٤ِٜب، ػذّ آٌب٤ٗخ ا٣غبد ٓؼ٤بس ُو٤بط عٞدح اُخذٓخ

 

 انفدٕج انثانثح: يا تٍٍ اندٕدج انُٕػٍح نهخذيح ٔ انخذيح انًمذيح

خ اُؼَٔ أٌُِل٤ٖ ثٚ ثبُشٌَ اُز١ ٣ؼؼق هذسح ٣٘زظ رُي ٖٓ خلاٍ ػذّ اػذاد ٝرذس٣ت ٓوذ٢ٓ اُخذٓخ ثشٌَ ع٤ذ ًٝضبك

ثشٌَ ع٤ذ، ًزُي ػ٘ذ ػذّ ٓؼشكخ اُؼب٤ِٖٓ  ُِؼٔلاءاُؼب٤ِٖٓ ػ٠ِ رؾَٔ أػجبء اُؼَٔ ٓٔب ٣غؼِْٜ ؿ٤ش هبدس٣ٖ ػ٠ِ الاعزغبثخ 

ُششٝؽ اُؼَٔ عٞف ٣غؼِْٜ ؿ٤ش هبدس٣ٖ ػ٠ِ اٗغبص ٕ عشا أػٔبُْٜ، ٝا اخز٤بس ٝرؼ٤٤ٖ اُؼب٤ِٖٓ ُْ ٣خؼغ ُِؼٞاثؾ 

 اُششٝؽ أُطِٞة رٞكشٛب، ٝػ٘ذٓب رٌٕٞ ٕرا ًبٕ الإداسح ؿ٤ش هبدسح ػ٠ِ ه٤بدح الأػٔبٍ ثشٌَ ع٤ذٝ

 

 انفدٕج انشاتؼح: يا تٍٍ انخذياخ انًمذيح ٔالاذصالاخ انخاسخٍح

ٕ ُذ٣ٚ اُزش٣ٝظ كززٌٞ ّثبُٞػٞد اُز٢ روذّ ُٚ ٖٓ هجَ ششًخ اُط٤شإ ٖٓ خلاٍ ٝعبئَ الارظبٍ ٓضَ ٝعبئَ  اُؼ٣َ٤ٔزؤصش 

 . ٞسح ٓؼ٤٘خ ػٖ اُخذٓخ هذ لا ٣ؾظَ ػ٤ِٜب ػ٘ذ اُؾظٍٞ ػ٠ِ اُخذٓخط

 

 انفدٕج انخايسح: يا تٍٍ انخذيح انًرٕلؼح ٔانخذيح انًؼشٔضح

اُجشٝاس١  ) رؾظَ اُلغٞح ٓب ث٤ٖ اُخذٓخ أُزٞهؼخ ٝاُخذٓخ أُؼشٝػخ ػ٘ذ ؽظٍٞ أؽذ اُلغٞاد الأسثؼخ

 .(2100ٝآخشٕٝ،

 

ا اُ٘ٔٞرط ٗز٤غخ ُلاٗزوبداد اُز٢ ٝعٜذ ٖٓ ؽشكْٜ ا٠ُ ٗٔٞرط اُلغٞاد ٝ خبطخ رُي عبء ٛز ثاٍَا ً :ًَٕرج أداء انخذيح

 اُؾو٤و٢زو٤٤ْ الأداء ث ٣ٜزْٝرٞهؼبرْٜ، ٝ  اُؼٔلاءاُغضء اُخبص ثبُزٞهؼبد، ار ٣شكغ ٛزا اُ٘ٔٞرط كٌشح اُلغٞح ث٤ٖ ادساى 

ٖٓ  اُ٘ٔٞرط اُلؼ٢ِ ُِخذٓخ أُوذٓخ، ٝ ٣ؼذ ٛزا ُلأداء اُؼٔلاء ٓؼشكخ  ٓب ٣غ٢ٔ  ػ٠ِ الاٛزٔبّأ١  ُِؼ٤َُِٔخذٓخ أُوذٓخ 

سػبء غٞاٗت اُوظٞس ك٢ ٓغزٟٞ ُ ا٣غبد ؽٍِٞ   ك٢ روذّ اُؼٕٞاُز٢ ٣ٌٖٔ إٔ  أُٜٔ٘غخ اُٞعبئَاُ٘بؽ٤خ اُؼ٤ِٔخ أؽذ 

 ٣ٔزبصأٗٚ أُئششاد اُزو٤ٔ٤٤خ الا  ٜٓ٘ب. ُْٝ ٣خزِق ٛزا اُ٘ٔٞرط ػٖ عبثوٚ ك٢ اػزٔبدٙ ٗلظ  أُ٘زلؼ٤ٖٖٓ ٝعٜخ ٗظش  اُؼٔلاء

 .( 2021)كًَّٕ ،  أُزبثؼخٝ  اُزو٤٤ْ ٖٓ ؽ٤ش  ثبُغُٜٞخػ٘ٚ 

 انذساسح انًٍذاٍَح 

 ػٖٔ ٝرُي سػب اُؼٔلاء رؾو٤ن ػشٝسح ٝعٞد اداسح ُِز٤ٔض ٝالاثزٌبس داخَ ششًبد اُ٘وَ اُغ١ٞ ٝث٤ٖ  اُزبًذ ٖٓ ثؼذ

 الأعب٤ُت اعزخذاّ خلاٍ ٖٓ رُيٝظبء ود الاعزضرؾ٤َِ اعزٔبسا اعشاء رُْزُي  . ٝاُضب٢ٗ الأٍٝ ثبُوغْ اُ٘ظش٣خ اُذساعخ

ً  ٣ٝشَٔ اُذساعخ أٛذاف ُزؾو٤ن أُلائٔخ ٝاُ٘ٔبرط الإؽظبئ٤خ  ٝػ٤٘خ ٓغزٔغ ثزٞط٤ق ٣ٝجذأ ، ٝاُضجبد اُظذم اخزجبس أ٣ؼب

 ُزؾ٢ِ٤ِا ٝالإؽظبء اُٞطل٢ الإؽظبء ك٢ رزٔضَ ٝاُز٢ خاُجبؽض ٜبزأرجؼ اُز٢ الإؽظبئ٢ اُزؾ٤َِ ٝأدٝاد اعشاءاد صْ اُذساعخ

 أُؼ٤بس١ الاخزلاف ٝٓؼبَٓ أُؼ٤بس١ ٝالاٗؾشاف اُؾغبث٤خ أُزٞعطبد ٖٓ ٌَُ اُٞطل٤خ الإؽظبئ٤خ اُزؾ٤ِلاد ٣ز٘بٍٝ صْ ،

 اُز٢ ُ٘زبئظ رؾذ٣ذا رُي ٝثؼذ ط٤بؿزٜب، رْ اُز٢ اُذساعخ كشٝع اخزجبس صْ ٖٝٓ اُذساعخ ػ٤٘خ ٓلشداد عٔبد ُزؾذ٣ذ ٝرُي

  SPSS (Statistical Package to the Social Sciences) بعزخذاّ ثشٗبٓظث الإؽظبئ٤خ اُزؾ٤ِلاد أكشصرٜب

 . الاؽظبئ٢ 

 

 يدرًغ ٔػٍُح انذساسح 

 ػذدْٛ ٝثِؾ ػشٞائ٤خ، ثظلخ اخز٤بسْٛ رْ ،ٓظش ُِط٤شإ ث٘طبم اُوبٛشح  ششًخٓٞظل٢  ك٢ اُذساعخ ٓغزٔغ ٣زٔضَ

ػ٢ِ ٓغز١ٞ  22111ُِط٤شإ اُجبُؾ ػذدْٛ اًضش ٖٓ % ٖٓ اعٔب٢ُ اُؼب٤ِٖٓ داخَ ٓظش 21ْٝٛ ٣شٌِٞا ٗغجٚ ،ٓٞظق051

  % 01 ث٘غجخ 021اعزٔبسح  اعزشداد  ٝرْ اُغٜٔٞس٣ٚ 

 

 اسانٍة خًغ انثٍاَاخ 

 :اُزب٢ُ اُ٘ؾٞ ػ٠ِ ٝرُي  الاعزوظبء هبئٔخ ػ٠ِ اُذساعخ كشػ٤خ ا٤ُٔذا٤ٗخ ٝاخزجبس ُِذساعخ اُلاصٓخ الأ٤ُٝخ اُج٤بٗبد رْ عٔغ 
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 الاسرمصاء لائًح أسهٕب

 ْٜٓ٘ ُِٔغزوظ٠ اُشخظ٤خ اُج٤بٗبد ٣خض اُوغْ الأٍٝ – هغ٤ٖٔ ػ٠ِ اُذساعخ ٝكشػ٤خ لأٛذاف ٝكوبً  الاعزوظبء روغ٤ْ رْ

 ْٜٓ٘ ا٠ُ أُغزوظ٢ أُٞعٜخ الأعئِخ اُضب٢ٗ اُوغْ ٣ٝشَٔ ح اُخجش ع٘ٞاد ، اُغٖ ،أُئَٛ، ٝاُٞظ٤لخ ، الاعْ) ٣ٝشَٔ

اُذٝس اُٞع٤ؾ لإداسح الاثزٌبس ك٢  الاعئِخ ُذساعخ  ٖٓ ٓغٔٞػخ ٠ِػ اُوبئٔخ اؽزٞد ؽ٤ش ،ٝاسائْٜ  ارغبٛبرْٜ ُٔؼشكخ

 .(  2021)كًَّٕ ،  اُط٤شإٓغبٍ ط٘بػخ  اُؼلاهخ ث٤ٖ اداسح اُز٤ٔض ٝرؼظ٤ْ سػبء اُؼ٤َٔ ك٢

 

 ٓؾبٝس رؾ٤َِ الاعزج٤بٕ 

 اُضجبد . ٓؼبَٓ ُو٤بط Alpha اخزجبس -

الاثزٌبس ك٢ اُؼلاهخ ث٤ٖ اداسح اُز٤ٔض ٝرؼظ٤ْ سػبء اُؼ٤َٔ  اُذٝس اُٞع٤ؾ لإداسح ث٤شعٕٞ ُو٤بط ٓؼ٣ٞ٘خ اسرجبؽ ٓظلٞكخ -

 اُط٤شإ .ٓغبٍ ط٘بػخ  ك٢

ذٝس اُٞع٤ؾ لإداسح الاثزٌبس ك٢ اُؼلاهخ ث٤ٖ اداسح اُز٤ٔض ٝرؼظ٤ْ ُِ أُؼ١ٞ٘ اُزؤص٤ش ُزؾذ٣ذ أُزؼذد اُخط٢ الاٗؾذاس أعِٞة -

 اُط٤شإ .ٓغبٍ ط٘بػخ  سػبء اُؼ٤َٔ ك٢

 ا٠ُ رؤص٤ش٣ٚ، أ٤ٔٛخ الأًضش خلاٍ ٖٓ اُزذسط ٣زْ ؽ٤ش ، ْٜٓ٘ أُغزوظ٢ ٖٓ اُج٤بٗبد ُغٔغ ٝرُي :اُخٔبع٢ ٤ٌُشد ٓو٤بط -

 طؾخ ٖٓ اُزؾون أعَ ٖٓ ٝٓ٘بعجخ ، اُجؾش لأٛذاف ٓلائٔخ الاعزوظبء هبئٔخ إٔ اُزضجذ ثؼذ ٝرُي اُزؤص٤ش٣خ الأ٤ٔٛخ ػذ٣ْ

 ثٜزا أُغزخذّ اُضجٞد ٝػذّ اُضجٞد ُٔؼب٤٣ش رجؼب ٔشعؼاُ أُزٞعؾ كئبد ا٠ُ الاثؾبس اٌُض٤ش ٖٓ  ٝرش٤ش ، اُذساعخ كشػ٤خ

 أُزؼبسف ػ٤ِٚ  Likert Scale ٤ٌُشد ٓو٤بط ٖٓ خلاٍ اُذساعخ

 

 الاسرمصاء  اخرثاس انصذق ٔانثثاخ نمائًح 

 خلاٍ ٖٓ ُِج٤بٗبد، (Alpha) هبئٔخ الإؽظبئ٢ لأعئِخ اُزؾ٤َِ اعشاء هجَ ٝاُضجبد اُظذم ٓؼب٢ِٓ ثؾغبة اُجبؽضخ هبٓذ

 ا٤ُٜب ظَر عٞف اُز٢ رؼ٤ْٔ اُ٘زبئظ ٣ٌٖٔ ؽز٠ اُذساعخ ُ٘زبئظ الاػزٔبد٣خ ٓذٟ ُجؾش ٝرُي ،  Alpha اُضجبد ٓؼبَٓ بةؽغ

 (٠٢٢٢ )ؿ٤ْ٘، اُذساعخ 

 

 الاسانٍة الاحصائٍح انًسرخذيح 

 اُؾبعت ػ٠ِ باعبثبرٜ ٝادخبٍ ثٜب اُٞاسدح ٝرش٤ٓض الأعئِخ ٝرظ٤٘لٜب ٓشاعؼزٜب رٔذ عزوظبء الا هٞائْ أعئِخ رغ٤ٔغ ثؼذ

  .اُذساعخ لاعشاء اُزؾ٤َِ الاؽظبئ٢ ُج٤بٗبد SPSS  17  الإؽظبئ٤خ ثشٗبٓظ اُؾضٓخ ثبعزخذاّ ا٢ُ٥

 حساب يؼايهً انثثاخ ٔانصذق 

 ًٝزُي ، رؼ٤ٜٔٔب  ك٢ ٗزبط اُذساعخ ػ٠ِ الاػزٔبد ٓذٟ ُجؾش ٝرُي ، الاعزوظبءلاعئِخ   ٝاُضجبد اُظذم ٓؼب٢ِٓ ؽغبة رْ

 .ظذماُ ٓؼبَٓ ؽغبة رْ

 الاحصاء انٕصفً 

 خظبئض ُزؾذ٣ذ الاخزلاف، ٓؼبَٓ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١، اُؾغبث٢ اُٞعؾ ، ٖٓ ٌَُ اُٞطل٤خ الإؽظبئ٤خ أُوب٤٣ظ رشَٔ

 اُط٤شإٓغبٍ ط٘بػخ  اُذٝس اُٞع٤ؾ لإداسح الاثزٌبس ك٢ اُؼلاهخ ث٤ٖ اداسح اُز٤ٔض ٝرؼظ٤ْ سػبء اُؼ٤َٔ ك٢ اُجؾش ػ٤٘خ

 .الاعزوظبء هبئٔخ ػ٘بطش ؽٍٞ ا٥ساء ٣ٖٝرجب ٓزٞعؾ ٝرُي ُزٞػ٤ؼ

  عزوظبء،الا هبئٔخ رؼٔ٘زٜب اُز٢ ٖٓ أُزـ٤شاد ٓزـ٤ش ٌَُ اُ٘غج٤خ الأ٤ٔٛخ ُزؾذ٣ذ ًٔئشش ٣غزخذّ :انحساتً انًرٕسط

 

X = Σni xi 

 

         n 

xi   ٍٍ5ٔ  1ًْٔ ذرشأذ ت 

ni   اُٞاؽذ ُِخ٤بس اُؼ٤٘خ اكشاد خ٤بساد  ػذد٢ٛ. 

N ػ٤٘خ  021ُؼ٤٘خ ٝروذس ٓغٔٞع اكشاد ا 
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 ٌَُ اُ٘غج٤خ الأ٤ٔٛخ رغبٙ ْٜٓ٘ أُغزوظ٠ ك٢ اعبثبد الاٗؾشاف ٓذٟ ُزؾذ٣ذ ًٔئشش اعزخذآٚ ٣ٝزْ انًؼٍاسي الاَحشاف

 : اُزب٤ُخ الإؽظبئ٤خ ثبُؼلاهخ أُؼ٤بس١ الاٗؾشاف  ٣ٝؾغت الاعزوظبء هبئٔخ رؼٔ٘زٜب اُز٢ أُزـ٤شاد ٓزـ٤ش ٖٓ

 

 

δ =  Σ ni(xi-u )
2
 

            n 

 .اُذساعخ ُؼجبساد الاعزوظبء  ػ٤٘خ اكشاد لإعبثبد اُؾغبث٢ أُزٞعؾ: ْٕ    uإٔ ؽ٤ش

 :الاسرذلانً الإحصائً أسانٍة
 رخض ُوشاساد ُِزٞطَ ػ٤٘خ ػ٠ِ ثبلاػزٔبد الاعز٘زبعبد ٝاعزخلاص ٝروذ٣ش رلغ٤ش ٝ رؾ٤َِ ثطشف الأعب٤ُت ٛزٙ رخزض

 :اُزب٤ُخ الأعب٤ُت اعزخذّ رْ  ٝهذ ْ،اُزؼ٤ٔ ٓغ رزؼبَٓ أٜٗب أ١ ، أُغزٔغ

 اُضجبد . ٓؼبَٓ ُو٤بط Alpha اخزجبس -

اُذٝس اُٞع٤ؾ لإداسح الاثزٌبس ك٢ اُؼلاهخ ث٤ٖ اداسح اُز٤ٔض ٝرؼظ٤ْ سػبء اُؼ٤َٔ  ث٤شعٕٞ ُو٤بط ٓؼ٣ٞ٘خ اسرجبؽ ٓظلٞكخ -

 اُط٤شإ .ٓغبٍ ط٘بػخ  ك٢

ذٝس اُٞع٤ؾ لإداسح الاثزٌبس ك٢ اُؼلاهخ ث٤ٖ اداسح اُز٤ٔض ُِ أُؼ١ٞ٘ اُزؤص٤ش ُزؾذ٣ذ أُزؼذد اُخط٢ الاٗؾذاس أعِٞة -

 اُط٤شإ .ٓغبٍ ط٘بػخ  ٝرؼظ٤ْ سػبء اُؼ٤َٔ ك٢

 رؤص٤ش٣ٚ، أ٤ٔٛخ الأًضش خلاٍ ٖٓ اُزذسط ٣زْ ؽ٤ش ، ْٜٓ٘ أُغزوظ٢ ٖٓ اُج٤بٗبد ُغٔغ ٝرُي :اُخٔبع٢ ٤ٌُشد ٓو٤بط -

 طؾخ ٖٓ اُزؾون أعَ ٖٓ ٝٓ٘بعجخ ، اُجؾش لأٛذاف ٓلائٔخ الاعزوظبء خهبئٔ إٔ اُزضجذ ثؼذ ٝرُي اُزؤص٤ش٣خ الأ٤ٔٛخ ػذ٣ْ ا٠ُ

 ثٜزا أُغزخذّ اُضجٞد ٝػذّ اُضجٞد ُٔؼب٤٣ش رجؼب أُشعؼ أُزٞعؾ كئبد ا٠ُ الاثؾبس اٌُض٤ش ٖٓ  ٝرش٤ش ، اُذساعخ كشػ٤خ

 أُزؼبسف ػ٤ِٚ  Likert Scale ٤ٌُشد ٓو٤بط ٖٓ خلاٍ اُذساعخ

 

 سح  لاتؼاد انذسا انثُائً انصذق
 اُؼجبسح، رِي رزٔبش٢ ٓؼٜب  اُز١ اُغضئ٤خ ٓغ الاعزج٤بٕ ػجبساد ٖٓ ػجبسح ًَ اسرجبؽ ٓذٟ اُذاخ٢ِ  ثبُظذم ثؼجبسح  ٣وظذ

 اُذسعخ ٝ عِٔخ ًَ ث٤ٖ الاسرجبؽ ٓؼبٓلاد ثؾغبة ٝرُي ،ٓٞظق  120 ٖٓ أٌُٞٗخ ُِجؾش اُذاخ٢ِ الارغبم ؽغبة رْ ؽ٤ش

 .ُِجؼذ اُخبص ثٜب  اُخبطخ ثٜب  ا٤ٌُِخ

 

 :٢ِ٣ ًٔب اُ٘زبئظ ًبٗذ ؽ٤ش ،اداسح اُز٤ٔض  ا٤ٔٛخ  ثؼذ ُؼجبساد  اُذاخ٢ِ اُظذم اُزب٢ُ اُغذٍٝ ٣ج٤ٖ -0

 اداسج انرًٍض تؼذ نؼثاساخ  انذاخهً انصذق(  2خذٔل سلى ) 

 يسرٕي انًؼٌُٕح يؼايم الاسذثاط انؼثاسج

٣ؼزوذ إ اُوبئذ أُز٤ٔض ثبلاثذاع 

 ًخٝالاثزٌبس ُٚ دٝس كؼبٍ داخَ اُشش

o.770** 0.000 

٣٘جـ٢ إ رٔزِي اُششًخ اعزشار٤غ٤خ 

 ٝاػؾخ ٝٓلظِخ ٣لٜٜٔب ع٤ٔغ اُؼب٤ِٖٓ

 

0.783** 0.000 

٣٘جـ٢ إ ٣زٞكش ػ٘ظش ثشش١ ٓز٤ٔض 

 داخَ ع٤ٔغ الاهغبّ داخَ اُششًخ

0.656** 0.000 

٣٘جـ٢ إ ٣٘ظش ُِششًخ ػ٢ِ اٜٗب 

ٓغٔٞػخ ٖٓ اُؼ٤ِٔبد أُزشاثطخ 

 بٝأُزذاخِخ ك٤ٔب ث٤ٜ٘

0.717** 0.000 

٣٘جـ٢ إ رشًض اهغبّ اُششًخ ػ٢ِ 

اُزخط٤ؾ ٝالارظبٍ ٝاداسح اُؼلاهبد 

 اُذاخ٤ِخ ٝاُخبسع٤خ

0.630** 0.000 

٣٘جـ٢ إ ٣ٌٕٞ اُؼ٤َٔ ٛٞ أُؾشى 

 اُشئ٤غ٢ لاٗشطخ اُششًخ

0.786** 0.000 

٣٘جـ٢ إ ٣ٌٕٞ ٛ٘بى ارغبٙ ٖٓ هجَ 

اُوبدح الاداس٤٣ٖ ٗؾٞ ارخبر هشاساد 

 ُٔغئ٤ُخ اُغٔبػ٤خرزغْ ثب

0.765** 0.000 

 ** 0,01 أُغزٟٞ ػ٘ذ اؽظبئ٤ب أُظذس : ٖٓ اػذاد اُجبؽضخ                                                      داُخ 
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 ٓغزٟٞ ًٝزا ُٚ ا٤ٌُِخ ٝاُذسعخ اداسح اُز٤ٔض ا٤ٔٛخ  ثؼذ ٖٓ  ػجبسح ًَ ث٤ٖ الاسرجبؽ  ٓؼبٓلاد ( 2 ) سهْ اُغذٍٝ ٣ج٤ٖ

 ػ٘ذ ٝداُخ ٓٞعجخ ع٤ٔؼب ٢ٛٝ 0,786 ٝ  0,630 ث٤ٖ رزشاٝػ الاسرجبؽ ٓؼبٓلاد ه٤ْ إٔ اُ٘زبئظ أظٜشد ؽ٤ش ُٔؼ٣ٞ٘خ،ا

 .ُو٤بعٚ ٝػؼذ ُٔب طبُؾخالاٍٝ  اُجؼذ  ػجبساد إٔ ػ٠ِ ٣ؼط٢ دلاُخ  ٓٔب  0,01  أُؼ٣ٞ٘خ ٓغزٟٞ

 

 :٢ِ٣ ًٔب اُ٘زبئظ ًبٗذ ؽ٤ش ، ٌبسالاثزاداسح  ا٤ٔٛخ  ثؼذ ُؼجبساد  اُذاخ٢ِ اُظذم اُزب٢ُ اُغذٍٝ ٣ج٤ٖ -2

 الاتركاس اداسج  اًٍْح  تؼذ نؼثاساخ  انذاخهً انصذق(  3خذٔل سلى )                          

 يسرٕي انًؼٌُٕح يؼايم الاسذثاط انؼثاسج

٣٘جـ٢ إ رطٞس اُششًخ ٓ٘زغبرٜب ثشٌَ 

 دائْ

0,574** 0,000 

٣٘جـ٢ إ رؾلض اُششًخ ه١ٞ اُؼَٔ ٖٓ 

ج٢٘ ع٤بعخ الاثزٌبس داخَ اهغبٜٓب اعَ ر

 أُزؼذدح

0,662** 0,000 

٣٘جـ٢ إ ٣زٞاكش ثٔب ٣غ٢ٔ اُزغبٝص 

الا٣غبث٢ ُِوٞاػذ ٖٓ اعَ إ رز٤ٌق 

 اُج٤ئخ اُؾب٤ُخاُششًخ ٓغ 

0,647** 0,000 

٣ئصش اُزغبٝص الا٣غبث٢ ُِوٞاػذ ػ٢ِ 

 سػبء اُؼ٤َٔ ثشٌَ ٓجبشش

0.646** 0,000 

 ** 0,01 أُغزٟٞ ػ٘ذ اؽظبئ٤ب ُجبؽضخ                                                      داُخأُظذس : ٖٓ اػذاد ا

 ٓغزٟٞ ًٝزا ُٚ ا٤ٌُِخ ٝاُذسعخ اداسح الاثزٌبس  ا٤ٔٛخ  ثؼذ ٖٓ  ػجبسح ًَ ث٤ٖ الاسرجبؽ  ٓؼبٓلاد ( 3 ) سهْ اُغذٍٝ ٣ج٤ٖ

 ػ٘ذ ٝداُخ ٓٞعجخ ع٤ٔؼب ٢ٛٝ 0,647 ٝ  0,574 ث٤ٖ رزشاٝػ ؽالاسرجب ٓؼبٓلاد ه٤ْ إٔ اُ٘زبئظ أظٜشد ؽ٤ش أُؼ٣ٞ٘خ،

 .ُو٤بعٚ ٝػؼذ ُٔب طبُؾخالاٍٝ  اُجؼذ  ػجبساد إٔ ػ٠ِ ٣ؼط٢ دلاُخ  ٓٔب 0,01  أُؼ٣ٞ٘خ ٓغزٟٞ

 

 :٢ِ٣ ًٔب اُ٘زبئظ ًبٗذ ؽ٤ش ،سػبء اُؼٔلاء  ثؼذ ُؼجبساد اُذاخ٢ِ اُظذم اُزب٢ُ اُغذٍٝ ٣ج٤ٖ -3

 سضاء انؼًلاء تؼذ نؼثاساخ  ًانذاخه انصذق(  4خذٔل سلى ) 

 يسرٕي انًؼٌُٕح يؼايم الاسذثاط انؼثاسج

ارا ًبٕ اُؼ٤َٔ ساػ٤ب ػٖ أداء اُششًخ  

٣ئد١ ٓٔب  ع٤و٘غ ٣ٝئصش ػ٢ِ ؿ٤شٙكبٗٚ 

 عذ٣ذحػٔلاء ٓغٔٞػخ ا٢ُ ظٜٞس 

0,781** 0,000 

ٖٓ  ػٖ اُخذٓخ ع٤وَِ  سػب اُؼ٤َٔ  

اُؼ٤َٔ   ارغبٙاؽزٔبٍ  ٝ هجَ اُششًخ ٖٓ

 اخش١ ششًخ ٓ٘بكغخ ٗؾٞ

0.792** 0,000 

سػب اُؼ٤َٔ ػٖ اُخذٓخ أُوذٓخ ا٤ُٚ 

ٖٓ هجَ اُششًخ  ٣غؼَ هشاسٙ ثبُؼٞدح 

 ا٤ُٜب عش٣ؼب

0.786** 0,000 

٣ٔضَ سػب اُؼ٤َٔ  اُزـز٣خ اُؼٌغ٤خ 

اُز٢ روذٜٓب ثبُخذٓخ  أُزؼِوخُِششًخ  

رط٣ٞش  ٗؾٞ ٣ذكغ اُششًخٓٔب  اُششًخ

 ٤َُِؼٔ اُز٢ روذٜٓب خذٓبرٜب 

0.757** 0,000 

اُزؼشف إ اُششًخ  اُز٢ رغؼ٠ ا٠ُ 

ٖٓ  رغزط٤غ إ  اُؼٔلاءسػب  ػ٢ِ 

 .ك٢ اُغٞم رؾذ٣ذ ؽظزٜب 

 

0.736** 0,000 

 ٗٔٞرط كؼبٍ ُو٤بط  لاءسػب اُؼٔ ٣ؼزجش

 اُز٢ ٣زْ روذ٣ٜٔب ُِؼٔلاءاُخذٓخ  عٞدح 

o.746** 0,000 

 ** 0,01 أُغزٟٞ ػ٘ذ اؽظبئ٤ب داُخ                                  أُظذس : ٖٓ اػذاد اُجبؽضخ                    
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 ٓغزٟٞ ًٝزا ُٚ ا٤ٌُِخ ٝاُذسعخ سػب اُؼٔلاء  ٓئشش  ٝث٤ٖ ػجبسح  ًَ  ث٤ٖ الاسرجبؽ  ٓؼبٓلاد (4 ) سهْ اُغذٍٝ ٣ج٤ٖ

 ػ٘ذ ٝداُخ ٓٞعجخ ع٤ٔؼب ٢ٛٝ 0,792 ٝ  0,736 ث٤ٖ رزشاٝػ الاسرجبؽ ٓؼبٓلاد ه٤ْ إٔ اُ٘زبئظ أظٜشد ؽ٤ش أُؼ٣ٞ٘خ،

 .ُو٤بعٚ ٝػؼذ ُٔب طبُؾخالاٍٝ  اُجؼذ  ػجبساد إٔ ػ٠ِ ٣ؼط٢ دلاُخ  ٓٔب  0,01 أُؼ٣ٞ٘خ ٓغزٟٞ

 

 :٢ِ٣ ًٔب اُ٘زبئظ ًبٗذ ؽ٤ش ، اُزغبٝص الا٣غبث٢ ُوٞاػذ اُؼَٔ  ثؼذ ُؼجبساد اُذاخ٢ِ اُظذم اُزب٢ُ اُغذٍٝ ٣ج٤ٖ -4

   ذ انردأص الاٌداتً نمٕاػذ انؼًمنؼثاساخ تؼ انذاخهً انصذق(  5خذٔل سلى ) 

 يسرٕي انًؼٌُٕح يؼايم الاسذثاط انؼثاسج

رشرکض ػ٤ِٔخ رؾغ٤ٖ اُکلبءح ػ٠ِ 

 اُزار٠ ُِؼ٘ظش اُجششٟ اُزؾغ٤ٖ

0,765** 0,000 

  داخَ اداسح اُز٤ٔض اُزغبٝص الإ٣غبث٠

 ؽَ أُشکلاد٣غبػذ ػ٢ِ 

0.756** 0,000 

ثشکَ کج٤ش  ؼزٔذ٣ اُزغبٝص الإ٣غبث٠

ٖٓ اُزذس٣ت  اًضش اُزؼِْ اُغ٤ذ  ػ٠ِ

 ٓؾذدح ٗشبؽبد ٓضاُٝخػ٠ِ 

0.733** 0,000 

أٝ  ٣ض٣ذػ٘ذٓب  اُزغبٝص الإ٣غبث٣٠زؾون 

ُِخذٓخ رٞهؼبد  اُؾو٤و٣٢زغبٝص الأداء 

 ُزِي اُخذٓخبُؼٔلاء ثبُ٘غجخ اُخبطخ ث

0.752** 0,000 

 ** 0,01 أُغزٟٞ ػ٘ذ اؽظبئ٤ب داُخ                    أُظذس : ٖٓ اػذاد اُجبؽضخ                                  

 

 ًٝزا ُٚ ا٤ٌُِخ ٝاُذسعخ  اُزغبٝص الا٣غبث٢ ُوٞاػذ اُؼَٔ ثؼذ ٖٓ  ػجبسح ًَ ث٤ٖ الاسرجبؽ  ٓؼبٓلاد (5 ) سهْ اُغذٍٝ ٣ج٤ٖ

 ٝداُخ ٓٞعجخ ع٤ٔؼب ٢ٛٝ 0,733 ٝ  0,765 ث٤ٖ رزشاٝػ الاسرجبؽ ٓؼبٓلاد ه٤ْ إٔ اُ٘زبئظ أظٜشد ؽ٤ش أُؼ٣ٞ٘خ، ٓغزٟٞ

 .ُو٤بعٚ ٝػؼذ ُٔب طبُؾخالاٍٝ  اُجؼذ  ػجبساد إٔ ػ٠ِ ٣ؼط٢ دلاُخ ٓٔب 0,01 أُؼ٣ٞ٘خ ٓغزٟٞ ػ٘ذ

 

 انثثاخ اخرثاس
 ٝاُز١ .ٝاُٞاؽذ اُظلش ث٤ٖ ه٤ٔب ٣ؤخز ٝاُز١ أُلبًشٝٗجبؿ، اُضجبد ٓؼبَٓ ثبعزخذاّ ٗلغٜب اُؼ٤٘خ ػ٠ِ اُضجبد خطٞاد اعشاء رْ

 ٖٓ ُِٝزؤًذ ، 0,60 ٖٓ أًجش اُضجبد ٓؼبَٓ ه٤ٔخ ًبٗذ ارا اُضجبد ٖٓ ػب٤ُخ ثذسعخ ٣زٔزغ أٗٚ الاعزج٤بٕ ػ٠ِ اُؾٌْ ٖٓ ٣ٌٔ٘٘ب

 :اُغذٍٝٛزا  ك٢ ٣زؼؼًٔب (SPSS) ثشٗبٓظ ثبعزخذاّ اُضجبد ٓؼبَٓ ثؾغبة هٔ٘ب رُي

 دسخح انثثاخ ( 6خذٔل سلى ) 

 اُزو٤٤ْ ٓؼبَٓ اُلب ًشٝٗجبؿ ػذد اُؼجبساد اثؼبد الاعزوظبء

 ع٤ذ 0.766 7 اداسج انرًٍض اًٍْح  ذتؼ

 ع٤ذ o.745 4 الاتركاساداسج  اًٍْح 

 ٓوجٍٞ 0.753 6 سضاء انؼًلاء تؼذ

انردأص الاٌداتً نمٕاػذ 

 انؼًم

4 o.734 ع٤ذ 

 ع٤ذ عذاا o.901 21 اخًانً الاتؼاد

 اُجبؽضخ اػذاد ٖٓ :انًصذس

 ٣ذٍ ٓب ٝٛزا الأثؼبد، رزؼٜٔ٘ب اُز٢ اُؼجبساد  ث٤ٖ اُذاخ٢ِ الارغبم دسعخ اسرلبع ا٠ُ أػلاٙ اُغذٍٝ ك٢ الاخزجبس ٗزبئظ رش٤ش

 صجبد ثِؾ ؽ٤ش ٝاُغ٤ذح، أُوجُٞخ ث٤ٖ ٓزشاٝؽخ ،1 ٖٓ هش٣جخ أُؼبٓلاد أؿِت إٔ ٝٗلاؽع ػب٤ُخ، صجبد ثذسعخ رٔزؼٜب ػ٠ِ

 .اُضجبد ٖٓ ػب٤ُخ ثذسعخ رزٔزغ الأداح إٔ ُ٘ب ٣ئًذ ٓب ٛزا ، 0,901 ُلاعزجبٗخ ا٢ٌُِ الارغبم

 انثحث نؼٍُح انرؼشٌفٍح انثٍاَاخ ٔذحهٍم ػشض

 اداسج انرًٍض  تأتؼاد انًرؼهمح انثٍاَاخ ذحهٍم
 ػ٠ِ سػبْٛ ثٔذٟ أُزؼِوخ اُجؾش ػ٤٘خ ٓلشداد لإعبثبد الإؽظبئ٢ اُزؾ٤َِ ُ٘زبئظ أُٔضِخ اُج٤بٗبد اُزب٢ُ اُغذٍٝ ٣زؼٖٔ

 اداسح اُز٤ٔض " الأٍٝ اُجؼذ ػ٠ِ أُؼجشح اُؼجبساد
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 ٔفك ذُاصنٍا يشذثح "اداسج انرًٍض " تؼذ نؼثاساخ  انشضا ٔدسخح انًؼٍاسٌح الاَحشافاخ  انحساتٍح الأٔساط :( 7) سلى خذٔل

 انًرٕسط

 اُزشر٤ت دسعخ اُشػب الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ أُزٞعؾ اُؾغبث٢ اثؼبد اداسح اُز٤ٔض

٣ؼزوذ إ اُوبئذ أُز٤ٔض ثبلاثذاع 

 خَ اُششًخٝالاثزٌبس ُٚ دٝس كؼبٍ دا

 4 ٓشرلؼخ 0.609 3.32

٣٘جـ٢ إ رٔزِي اُششًخ اعزشار٤غ٤خ 

ٝاػؾخ ٝٓلظِخ ٣لٜٜٔب ع٤ٔغ 

 اُؼب٤ِٖٓ

 

 5 ٓ٘خلؼخ 0.450 2.98

٣٘جـ٢ إ ٣زٞكش ػ٘ظش ثشش١ ٓز٤ٔض 

 داخَ ع٤ٔغ الاهغبّ داخَ اُششًخ

 0 ٓشرلؼخ 0.516 3.74

٣٘جـ٢ إ ٣٘ظش ُِششًخ ػ٢ِ اٜٗب 

أُزشاثطخ  ٓغٔٞػخ ٖٓ اُؼ٤ِٔبد

 ٝأُزذاخِخ ك٤ٔب ث٤ٜ٘ب

 3 ٓشرلؼخ 0.500 3.71

٣٘جـ٢ إ رشًض اهغبّ اُششًخ ػ٢ِ 

اُزخط٤ؾ ٝالارظبٍ ٝاداسح اُؼلاهبد 

 اُذاخ٤ِخ ٝاُخبسع٤خ

 2 ٓشرلؼخ 0.421 3.72

٣٘جـ٢ إ ٣ٌٕٞ اُؼ٤َٔ ٛٞ أُؾشى 

 اُشئ٤غ٢ لاٗشطخ اُششًخ

 4 ٓشرلؼخ 0.609 3.32

رغبٙ ٖٓ هجَ ٣٘جـ٢ إ ٣ٌٕٞ ٛ٘بى ا

اُوبدح الاداس٤٣ٖ ٗؾٞ ارخبر هشاساد 

 رزغْ ثبُٔغئ٤ُخ اُغٔبػ٤خ

 0 ٓشرلؼخ 0.516 3.74

 اُجبؽضخ اػذاد ٖٓ :أُظذس

 

 اُضب٤ٗخ  اُؼجبسح ؽ٤ٖ ك٢ ،اُؼجبساد  ُغ٤ٔغ ثبُ٘غجخ ٓشرلؼخ اُجؼذ ٛزا ػ٠ِ اُشػب دسعخ إٔ ا٠ُاُجؾش  ػ٤٘خ اعبثبد رذٍ

  2,98 ثٔزٞعؾ ٓ٘خلؼخ اُؼجبسح ٛزٙ ؽٍٞ اُشػب دسعخ كٌبٗذ ، شار٤غ٤خ ٝاػؾخ ٝٓلظِخ ثبٓزلاى اُششًخ اعز أُزؼِوخ

 خلاٍ ٖٓ ٣ٝزؼؼ ٛزا .ؽ٤ش ٣ش١ الاؿِج٤خ اٗٚ لا رٞعذ ا٤ٔٛخ ًج٤ش ث٤ٖ اداسح اُز٤ٔض  ٝث٤ٖ الاعزشار٤غ٤خ أُلظِخ ُِششًخ 

 ٝع٤ٔغ " اداسح اُز٤ٔض  " ُجؼذ اُؾغبث٤خ ٜبٓزٞعطبر ػٖ أُؼ٤بس٣خ ُلاٗؾشاكبد اُ٘غج٢ الاٗخلبع اُغبثن اُغذٍٝ ث٤بٗبد

 ث٤ٖ ارلبم ٛ٘بى ثٔؼ٠٘ ،ُِؼجبساد  اُؾغبث٢ أُزٞعؾ ؽٍٞ ًج٤ش رشزذ ٝعٞد ػذّ ٣ج٤ٖ ٓب ٝٛٞ اُجؼذ ُٜزا أُشٌِخ اُؼجبساد 

 .اُجؾش  ػ٤٘خ ٓلشداد اعبثبد

 

 اداسج الاتركاس   تأتؼاد انًرؼهمح انثٍاَاخ ذحهٍم
 سػبْٛ ثٔذٟ أُزؼِوخ اُجؾش ػ٤٘خ ٓلشداد لإعبثبد الإؽظبئ٢ اُزؾ٤َِ ُ٘زبئظ أُٔضِخ ٗبداُج٤ب(  0سهْ )  اُغذٍٝ ٣زؼٖٔ

 اداسح الاثزٌبس " اُضب٢ٗ  اُجؼذ ػ٠ِ أُؼجشح اُؼجبساد ػ٠ِ
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 ذُاصنٍا يشذثح "اداسج الاتركاس  " تؼذ نؼثاساخ  انشضا ٔدسخح انًؼٍاسٌح الاَحشافاخ  انحساتٍح الأٔساط :( 8) سلى خذٔل

 انًرٕسط ٔفك

 اُزشر٤ت دسعخ اُشػب الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ أُزٞعؾ اُؾغبث٢ اُجؼذ

٣٘جـ٢ إ رطٞس اُششًخ ٓ٘زغبرٜب 

 ثشٌَ دائْ

 3 خٓزٞعط 1.23 2.65

٣٘جـ٢ إ رؾلض اُششًخ ه١ٞ اُؼَٔ 

ٖٓ اعَ رج٢٘ ع٤بعخ الاثزٌبس داخَ 

 اهغبٜٓب أُزؼذدح

 

 0 خٓزٞعط 1.30 2.73

٣غ٢ٔ اُزغبٝص  ٣٘جـ٢ إ ٣زٞاكش ثٔب

الا٣غبث٢ ُِوٞاػذ ٖٓ اعَ إ رز٤ٌق 

 اُششًخ ٓغ اُج٤ئخ اُؾب٤ُخ

 4 ٓ٘خلؼخ 1.01 2.01

٣ئصش اُزغبٝص الا٣غبث٢ ُِوٞاػذ ػ٢ِ 

 سػبء اُؼ٤َٔ ثشٌَ ٓجبشش

 2 ٓزٞعطخ 1.11 2.69

 اُجبؽضخ اػذاد ٖٓ :انًصذس

هجَ  اُؼجبسح ؽ٤ٖ ك٢ ،اُؼجبساد  ُغ٤ٔغ ثبُ٘غجخ ٞعطخٓز اُجؼذ ٛزا ػ٠ِ اُشػب دسعخ إٔ ا٠ُ اُجؾش  ػ٤٘خ اعبثبد رذٍ

 ٓ٘خلؼخ اُؼجبسح ٛزٙ ؽٍٞ اُشػب دسعخ كٌبٗذ ،رٞاكش اُزغبٝص الا٣غبث٢ ٖٓ اعَ ر٤٤ٌق اُششًخ ٓغ اُج٤ئخ اُؾب٤ُخ  الاخ٤شح 

 زٞعطبرٜبٓ ػٖ أُؼ٤بس٣خ ُلاٗؾشاكبد  اُ٘غج٢ الاٗخلبع اُغبثن اُغذٍٝ ث٤بٗبد خلاٍ ٖٓ ٣ٝزؼؼ ٛزا ، 1.01 ثٔزٞعؾ

 أُزٞعؾ ؽٍٞ ًج٤ش رشزذ ٝعٞد ػذّ ٣ج٤ٖ ٓب ٝٛٞ اُجؼذ ُٜزا أُشٌِخ اُؼجبساد  ٝع٤ٔغ " اداسح الاثزٌبس " ُجؼذ اُؾغبث٤خ

 .اُجؾش  ػ٤٘خ ٓلشداد اعبثبد ث٤ٖ ارلبم ٛ٘بى ثٔؼ٠٘ ،ُِِؼجبساد   اُؾغبث٢

   سضا انؼًلاء تأتؼاد انًرؼهمح انثٍاَاخ ذحهٍم
 ػ٠ِ سػبْٛ ثٔذٟ أُزؼِوخ اُجؾش ػ٤٘خ ٓلشداد لإعبثبد الإؽظبئ٢ اُزؾ٤َِ ُ٘زبئظ أُٔضِخ اُج٤بٗبد اُزب٢ُ اُغذٍٝ ٣زؼٖٔ

 سػب اُؼ٤َٔ " " اُضب٢ٗ  اُجؼذ ػ٠ِ أُؼجشح اُؼجبساد

 ذُاصنٍا يشذثح "سضا انؼًٍم   " تؼذ نؼثاساخ  انشضا ٔدسخح انًؼٍاسٌح الاَحشافاخ  انحساتٍح الأٔساط ( 9)  سلى خذٔل

 نًرٕسطا ٔفك

 اُزشر٤ت دسعخ اُشػب الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ أُزٞعؾ اُؾغبث٢ اُجؼذ

ارا ًبٕ اُؼ٤َٔ ساػ٤ب ػٖ أداء 

ع٤و٘غ ٣ٝئصش ػ٢ِ اُششًخ  كبٗٚ 

 ٣ئد١ ا٢ُ ظٜٞس ٓٔب  ؿ٤شٙ

 عذ٣ذحػٔلاء ٓغٔٞػخ

 2 ٓشرلؼخ 1.11 3.40

 ػٖ اُخذٓخ ع٤وَِ  سػب اُؼ٤َٔ  

 ارغبٙاؽزٔبٍ  ٝ ٖٓ هجَ اُششًخ ٖٓ

 اخش١ ششًخ ٓ٘بكغخ ٗؾ٤َٔٞ  اُؼ

 3 ٓزٞعؾ 1.14 3.35

سػب اُؼ٤َٔ ػٖ اُخذٓخ أُوذٓخ ا٤ُٚ 

ٖٓ هجَ اُششًخ  ٣غؼَ هشاسٙ 

 ثبُؼٞدح ا٤ُٜب عش٣ؼب

 4 ٓزٞعطخ 1.11 2.77

٣ٔضَ سػب اُؼ٤َٔ  اُزـز٣خ اُؼٌغ٤خ 

اُز٢ روذٜٓب ثبُخذٓخ  أُزؼِوخُِششًخ  

رط٣ٞش  ٗؾٞ ٣ذكغ اُششًخٓٔب  اُششًخ

 ُِؼ٤َٔ اُز٢ روذٜٓب رٜب خذٓب

 0 ٓشرلؼخ 0,96 3,79

اُزؼشف إ اُششًخ  اُز٢ رغؼ٠ ا٠ُ 

ٖٓ  رغزط٤غ إ  اُؼٔلاءسػب  ػ٢ِ 

 .ك٢ اُغٞمرؾذ٣ذ ؽظزٜب 

 3 ٓزٞعطخ 1,14 3,35

 ٗٔٞرط كؼبٍ ُو٤بط  لاءسػب اُؼٔ ٣ؼزجش

 اُز٢ ٣زْ روذ٣ٜٔب ُِؼٔلاءاُخذٓخ  عٞدح 
 5 ٓ٘خلؼخ 1,18 2,41

 اُجبؽضخ اػذاد ٖٓ :انًصذس
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 الاخ٤شح  اُؼجبسح ؽ٤ٖ ك٢ ،ػجبساد  ُضلاس ثبُ٘غجخ ٓزٞعطخ اُجؼذ ٛزا ػ٠ِ اُشػب دسعخ إٔ ا٠ُ اُجؾش  ػ٤٘خ اعبثبد رذٍ

آب ػٖ ، 2.41 ثٔزٞعؾ ٓ٘خلؼخ اُؼجبسح ٛزٙ ؽٍٞ اُشػب دسعخ كٌبٗذ ، ٓو٤بعب ُغٞدح اُخذٓخ أُوذٓخ ٣ؼذ سػب اُؼ٤َٔ

 زط٣ٞشاُ ٗؾٞاُششًخ   ٣ذكغٓٔب  ُٚ اُز٢ روذّ اُخذٓخ  ٣خضؼ٤َٔ  اُزـز٣خ اُؼٌغ٤خ ُِششًخ  ك٤ٔب شػب اُث اُخبط٤ٖاُؼجبسر٤ٖ 

ٓٔب ٣وٞد اُششًخ   روذّ ُِؼ٤َٔ اُخذٓخ اُز٢ ٣خض٣ٔضَ سػب اُؼ٤َٔ  اُزـز٣خ اُؼٌغ٤خ ُِششًخ  ك٤ٔب  ٢ٛ  ٝاُؼجبسح الاخش١

 اُ٘غج٢ الاٗخلبع اُغبثن اُغذٍٝ ث٤بٗبد خلاٍ ٖٓ ٣ٝزؼؼ ٛزاكٜٔب ٓشرلؼ٤ٖ ك٢ ٓزٞعؾ اُؾغبثبد ُٜٔب  اُزؾغٖا٠ُ 

 ٣ج٤ٖ ٓب ٝٛٞ اُجؼذ ُٜزا أُشٌِخ اُؼجبساد  ٝع٤ٔغ"  سػبء اُؼٔلاء " ُجؼذ اُؾغبث٤خ ٓزٞعطبرٜب ػٖ أُؼ٤بس٣خ ُلاٗؾشاكبد 

 .اُجؾش  ػ٤٘خ ٓلشداد اعبثبد ث٤ٖ ارلبم ٛ٘بى ثٔؼ٠٘ ،ُِؼجبساد   اُؾغبث٢ أُزٞعؾ ؽٍٞ ًج٤ش رشزذ ٝعٞد ػذّ

 

   انردأص الاٌداتً  تأتؼاد انًرؼهمح انثٍاَاخ ذحهٍم
 ػ٠ِ سػبْٛ ثٔذٟ أُزؼِوخ اُجؾش ػ٤٘خ ٓلشداد لإعبثبد الإؽظبئ٢ اُزؾ٤َِ ُ٘زبئظ أُٔضِخ اُج٤بٗبد اُزب٢ُ اُغذٍٝ ٣زؼٖٔ

 اداسح الاثزٌبس " اُضب٢ٗ  اُجؼذ ػ٠ِ أُؼجشح اُؼجبساد

 

 يشذثح " انردأص الاٌداتً  " تؼذ نؼثاساخ  انشضا ٔدسخح انًؼٍاسٌح افاخ الاَحش انحساتٍح الأٔساط :( 10) سلى خذٔل

 انًرٕسط ٔفك ذُاصنٍا

 اُزشر٤ت دسعخ اُشػب الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ أُزٞعؾ اُؾغبث٢ اُجؼذ

رشرکض ػ٤ِٔخ رؾغ٤ٖ اُکلبءح ػ٠ِ 

 اُزار٠ ُِؼ٘ظش اُجششٟ اُزؾغ٤ٖ

 1 ٓزٞعؾ 1,11 3,25

 اسح اُز٤ٔض داخَ اد اُزغبٝص الإ٣غبث٠

 ؽَ أُشکلاد٣غبػذ ػ٢ِ 

 2 ٓزٞعؾ 0,96 3,20

ثشکَ کج٤ش  ؼزٔذ٣ اُزغبٝص الإ٣غبث٠

ٖٓ اُزذس٣ت  اًضش اُزؼِْ اُغ٤ذ ػ٠ِ 

 ٓؾذدح ٗشبؽبد ٓضاُٝخػ٠ِ 

 3 ٓزٞعؾ 1,11 2,70

 ٣ض٣ذػ٘ذٓب  اُزغبٝص الإ٣غبث٣٠زؾون 

ُِخذٓخ  اُؾو٤و٢أٝ ٣زغبٝص الأداء 

لاء ثبُ٘غجخ بُؼٔاُخبطخ ثرٞهؼبد 

 ُزِي اُخذٓخ

 4 ٓ٘خلؼخ 1.11 2.69

 اُجبؽضخ اػذاد ٖٓ :انًصذس

 الاخ٤شح  اُؼجبسح ؽ٤ٖ ك٢ ،اُؼجبساد  ُغ٤ٔغ ثبُ٘غجخ ٓزٞعطخ اُجؼذ ٛزا ػ٠ِ اُشػب دسعخ إٔ ا٠ُاُجؾش  ػ٤٘خ اعبثبد رذٍ

 اُشػب دسعخ كٌبٗذ ، ثبُ٘غجخ ُٜب اُؼ٤َٔ زٞهؼٜباُز٢ ٣ُِخذٓخ  اُؾو٤و٢الأداء  ٣ض٣ذأٝ  ٣ض٣ذػ٘ذٓب  بُزغبٝص الإ٣غبث٠ث أُزؼِوخ

أٝ ٣زغبٝص الأداء  ٣ض٣ذػ٘ذٓب  اُزغبٝص الإ٣غبث٣٠زؾون ؽ٤ش ٣ش١ الاؿِج٤خ اٗٚ لا   2,69 ثٔزٞعؾ ٓ٘خلؼخ اُؼجبسح ٛزٙ ؽٍٞ

 ػٖ ؼ٤بس٣خأُ ُلاٗؾشاكبد اُ٘غج٢ الاٗخلبع اُغبثن اُغذٍٝ ث٤بٗبد خلاٍ ٖٓ ٣ٝزؼؼ ٛزا اُؼ٤َٔ زٞهؼبد ُُِخذٓخ  اُؾو٤و٢

 ًج٤ش رشزذ ٝعٞد ػذّ ٣ج٤ٖ ٓب ٝٛٞ اُجؼذ ُٜزا أُشٌِخ اُؼجبساد  ٝع٤ٔغ " اُزغبٝص الا٣غبث٢   " ُجؼذ اُؾغبث٤خ ٓزٞعطبرٜب

 .اُجؾش  ػ٤٘خ ٓلشداد اعبثبد ث٤ٖ ارلبم ٛ٘بى ثٔؼ٠٘ ،ُِؼجبساد  اُؾغبث٢ أُزٞعؾ ؽٍٞ

 

 انثحث فشضٍح اخرثاس

 .ُؼٔلاء ثٞعٞد اداسر٢ اُز٤ٔض ٝالاثزٌبس داخَ ٓ٘ظٞٓخ اُششًخ لا ٣زؤصش سػب ا :إٔ ػ٠ِ اُلشػ٤خ ر٘ض

 

 خضئٍح  ( 7 ) سلى اندذٔل فً انرً ذى انرٕصم انٍٓا  انٕاسدج انُرائح خلال يٍ ٌرثٍٍ 

 ( 7خضء يسرمطغ يٍ خذٔل سلى ) 

اُؼ٤َٔ ٛٞ أُؾشى اُشئ٤غ٢ ُِششًخ ٝثبُزب٢ُ ٣ٌٕٞ سػب اُؼ٤َٔ ٖٓ ا٣ُٞٝخ اُششًخ داخَ اداسح اُز٤ٔض إ ؼ ٓٔب عجن ٣زؼ

  0.05ٝٛٞ داٍ ػ٘ذ ٓغز١ٞ ٓؼ٣ٞ٘خ  3.32ؽ٤ش اٗٚ عغَ ٓزٞعؾ ؽغبث٢ 

 

 ( 7خضء يسرمطغ يٍ خذٔل سلى ) 

٣ئصش اُزغبٝص الا٣غبث٢ ُِوٞاػذ ػ٢ِ 

 سػبء اُؼ٤َٔ ثشٌَ ٓجبشش

 2 ٞعطخٓز 1.11 2.69

٣٘جـ٢ إ ٣ٌٕٞ اُؼ٤َٔ ٛٞ أُؾشى 

 اُشئ٤غ٢ لاٗشطخ اُششًخ

 4 ٓشرلؼخ 0.609 3.32
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ٛٞ أُؾشى اُشئ٤غ٢ ُِششًخ ٝثبُزب٢ُ ٣ٌٕٞ سػب اُؼ٤َٔ ٖٓ ا٣ُٞٝخ اُششًخ داخَ اداسح الاثزٌبس  اُؼ٤َٔ  إ ٓٔب عجن ٣زؼؼ 

( ٝاُز١ ٣ٞػؼ  2ثبلاػبكخ ا٢ُ عذٍٝ )   0.05ٝٛٞ داٍ ػ٘ذ ٓغز١ٞ ٓؼ٣ٞ٘خ  2.69ؽ٤ش اٗٚ عغَ ٓزٞعؾ ؽغبث٢ 

ٝاُز٢  أُزٞعؾ ٝكن ر٘بص٤ُب ٓشرجخ "سػب اُؼ٤َٔ   " ثؼذ ُؼجبساد  اُشػب ٝدسعخ أُؼ٤بس٣خ الاٗؾشاكبد  اُؾغبث٤خ الأٝعبؽ

 اُظلش٣خ اُلشػ٤خ سكغ٣زؼؼ ٓٔب عجن  رذٍ ػ٢ِ ا٤ٔٛخ سػبء اُؼ٤َٔ داخَ اُششًخ اعز٘بدا ػ٢ِ هغ٢ٔ الاثزٌبس ٝاُز٤ٔض 

سح ُلاثزٌبس ٝاُز٤ٔض داخَ ششًخ ٢ٛٝ ٣زطِت رؾو٤ن  سػب اُؼٔلاء ػ٢ِ ػشٝسٙ ٝعٞد اداٝثبُزب٢ُ ٗوجَ اُلشػ٤خ اُجذ٣ِخ 

 اُ٘وَ اُغ١ٞ 

 

 انُرائح 

ػشٝسح رطج٤ن اداسر٢ الاثزٌبس ٝاُز٤ٔض داخَ ششًبد ٓظش ُِط٤شإ ُٔب ُٜٔب ٖٓ دٝس كؼبٍ ك٢ اُٞطٍٞ ا٢ُ دسعخ ػب٤ُخ 

 ٖٓ سػبء اُؼٔلاء .

ثٔخزِق الاهغبّ داخَ  ٣زطِت ُِؾظٍٞ ػ٢ِ سػب اُؼٔلاء عٜذ ًج٤ش ٓجزٍٝ ٣ٌٕٞ ٗز٤غٚ رؼبكش اُؼذ٣ذ ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ -

 اُششًخ ٣ٌٕٝٞ ٛزا اُغٜذ ٗز٤غخ ُخطؾ ر٘ظ٤ٔ٤خ ده٤وخ ٓذسٝعخ دساعخ ع٤ذح ٖٓ هجَ الاهغبّ أُخزِلخ .

لاهغبّ ٝاداساد ٓجزٌشٙ لادخبٍ خذٓبد ٓجزٌشح ثطش٣ن عذ٣ذح ٣ٌٕٞ ٛذكٜب رؾو٤ن اًجش هذس  ٓظش ُِط٤شإ رؾزبط ششًخ  -

 ٖٓ سػبء اُؼٔلاء .

 

 انرٕصٍاخ 

ٝؽشم اثزٌبس٣خ   اداسح ثبعْ اداسح الاثزٌبس ٣ٌٕٞ ٖٓ شبٜٗب اثزٌبس خذٓبد عذ٣ذح ٝؽشم روذ٣ْ عذ٣ذح ُزِي اُخذٓبدرٞك٤ش  -

٣ٌٕٞ ُٚ اصش كؼبٍ  ػ٢ِ سػبء ػٔلاء اُششًخ اُؾب٤٤ُٖ ٝاعزوطبة ػٔلاء عذد  ٝرُي ٢ٌُ ٣ئصش ٛزا ُٝزوذ٣ْ اُخذٓبد اُؾب٤ُخ 

 . 

روذ٣ْ ػ٠ِ  ٝاُؾش   روذ٣ْ اُغذ٣ذ ػ٠ِ  اُؾشٝرُي ٖٓ خلاٍ  ثٔوذّ اُخذٓخلبظ داػٔخ ُلإؽز ٓزٌبِٓخرٞك٤ش ث٤ئخ  ٣٘جـ٢ -

ٝعٜبد ٝرجبدٍ  الاثذاػبدػ٠ِ  رؾشاُذاػٔخ ُِٔٞظق اُز٠  أُغبٗذادٖٓ  روذ٣ْ اٌُض٤ش ثغبٗت،  ٖٓ الإهزشاؽبد اٌُض٤ش

 .الاداء اُلؼ٢ِ اُز٤ٔض ك٠   ٗؾٞ رؾش ٝاُز٢  اُ٘ظش

 ٢ ٝالاٛزٔبّ ثبُزؼبٕٝ ٖٓ اعَ رؾو٤ن الاٛذاف داخَ اُششًخ .٣٘جـ٢ اُؼَٔ أُشزشى ٝٗشش اُٞػ -

 ٣٘جـ٢ اػز٘بم ع٤بعخ اُز٤ٔض ك٢ ع٤ٔغ الآٞسعٞاء ًبٗذ خبطخ ثبُؼٔلاء اٝ ثبُٔٞظل٤ٖ  داخَ ششًخ ٓظش ُِط٤شإ  -

اُظٞسح  ٝرط٣ٞشًخ  اُٜذا٣ب اُشٓض٣خ  ثغبٗت روذ٣ْ أُکبكآد أُبد٣خ ُِزؾل٤ض ػ٠ِ أُض٣ذ ٖٓ اُزوذّ ُِشش رٞك٤شاُؼَٔ ػ٠ِ  -

 اُز٤٘ٛخ .  

ُِٔئَٛ اُذساع٠  ؽجوب  ُِٔئٛلاد ٝاُخجشاد ًًٝ  ٝرُي ؽجوب أُٞظل٤ٖثزؼ٤٤ٖ إ رٜزْ  ششکخ ٓظش ُِط٤شإ ٣غت ػ٢ِ -

 ٝاُخجشح أُ٘بعجخ .

ثشٌَ دٝس١ اُـشع ٜٓ٘ب اُزؤًذ ٖٓ سػبء اُؼٔلاء ٝه٤بط ٓؼذٍ اُشػب ٝرُي ُو٤بط ٓؼذلاد  ػَٔ اعزوظبءاد -

 .داُزغبٝصا

٣غت طٔٞد  ششًخ ٓظش ُِط٤شإ آبّ اُزـ٤شاد اُغش٣ؼخ ٢ٌُٝ ر٘غؼ اُششًخ ك٢ اُظٔٞد آبّ أُشٌلاد ٣٘جـ٢ ػ٤ِٜب  -

 إ رزجغ ع٤بعبد عذ٣ذح ٜٓ٘ب ع٤بعخ اُزغبٝص الا٣غبث٢ كزؼَٔ رِي اُغ٤بعخ ػ٢ِ اُزٞائْ ٓغ اُزـ٤شاد  اٌُج٤شح ك٢ اُج٤ئخ  

اُغِغبد ٓظش ُِط٤شإ ٝرُي ٖٓ خلاٍ ػَٔ  كشٝعالإ٣غبث٠ ُِوٞاػذ داخَ  بٝصُِزغ ثبُذٝس اُؾ١ٞ٤ ص٣بدح اُٞػ٠ ٣غت  -

 .ًٝلبئزٜب  أداء اُششًخ  ُشكغ ٣ٌٕٞ اُٜذف ٜٓ٘ب  رٞػ٤ؼ أ٤ٔٛخ اُزغبٝصالإ٣غبث٠ ُِوٞاػذ اُج٘بءح ٝ  اُ٘وبش٤خ 

اُز٠ شٌلاد ٝأُ اُلزشادعِغبد اُؼظق اُز٠٘ٛ ُِٞطٍٞ  ػ٠ِ أکضش  ٣٘جـ٢ ػ٢ِ ششًخ ٓظش ُِط٤شإ إ رزجغ -

ٓ٘بعجخ ؽز٢ رغزط٤غ إ رِج٢ عٞاٗت اُوظٞس ٝا٣ؼب ٖٓ  رذس٣ج٤خ ذٝساد ُرلؼ٤َ اؽزبعذ ا٢ُ رغبٝص اُوبػذح ٖٝٓ صْ ػَٔ 

 . اُطشم أُض٢ِ ك٢ ؽَ اُؾبلاد ٝأُشٌلاد اُطبسئخ  اعَ ارجبع

ز٢ رو٤٤ْ اُشؽِخ ثؼذ علش ٝػٞدح ادخبٍ ٓ٘ظٞٓخ ٝاداسح الاثزٌبس ك٢ ع٤ٔغ ٓشاؽَ روذ٣ْ اُخذٓبد ثذا٣خ ٖٓ ػ٤ِٔخ اُؾغض ؽ -

 اُؼ٤َٔ ُو٤بط ٓذ١ سػبئٚ ػٖ اُخذٓخ أُوذٓخ ُٚ .
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The mediating role of innovation management between managing  excellence and  and 

maximizing  customer satisfaction by  applying on EgyptAir 

Abstract  

Recently, there have many challenges and difficulties facing EgyptAir, as one of the most 

important companies in the field of air transport internationally, and it is the main company in 

Egypt, due to the current transformations such as the shift from management to leadership 

and leadership, in addition to the rapid changes in customer desires, and these included 

Changes in the quality of services provided and levels of service performance, so that need 

has shift  And it became an inevitable necessity to achieve excellence, which also became a 

necessary requirement, and the result of this was the emergence of what is called the conflict 

of existence, which is a struggle between companies with each other, so there became a 

conflict between EgyptAir and other airlines; To try to find fundamental adjustments and new 

aspirations by drawing large development plans and strategies in order to be able to cope with 

these new challenges and requirements. Reaching excellence is one of the important things 

that help EgyptAir and its subsidiaries to change their activities And its effectiveness to the 

best and the best, and to improve its services, until it reaches the position it seeks to reach, 

and in order for EgyptAir to reach the stage of excellence, it was necessary to study the 

introduction of new departments working to raise the efficiency of work and services 

provided, such as managing innovation and excellence and the possibility of their impact on 

the performance of the human element, which In turn, it strengthens the service and its level. 

Therefore, the study recommends the necessity of activating innovation management that 

supports organizational change and achieves excellence, including customer satisfaction. The 

two departments in order to achieve customer satisfaction. This is what the field study of the 

research found, through analysing the survey forms distributed to the study sample within the 

various departments of EgyptAir, which numbered 150 survey forms. In order to achieve 

customer satisfaction, and the existence of a management of innovation and a management of 

excellence, the customer reaches the desired stage of satisfaction, and thus increases the 

number of prospective customers and retains existing customers. 

 

Keywords:Excellence , customer satisfaction, innovation, flight, creativity 
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 انًشاخــــــــغ 

 ألا : انًشاخغ انؼشتٍح 

 

أُذٟ ػ٠ِ اُشاثؾ:  ذح٣ٓٞهغ عش خ،٤ٝالاعزٔبػ خ٣الاهزظبد خ٤هطبع اُ٘وَ ٝأُشٝس ك٢ اُز٘ٔ خ٤أٛٔ (،2120)ًٔٞٗٚ، ذس٤ؽ

http://www.almadapaper.net/sub/06-405/p19.htm, 29/06/2021, 19 :30 h 

 

 ،خ٤)اُجبشخ( ك٢ سكغ ًلبءح أداء اُخذٓبد أُظشك خ٤رغبسح اُخذٓبد اُذُٝ ش٣رؾش خ٤دٝس ارلبه ،(2115)عب٢ٓ أؽٔذ ٓشاد،

 .٠ُٝ، اُوبٛشحأٌُزت اُؼشث٢ ُِٔؼبسف، اُطجؼخ الأ

 

 .ػٔبٕ غ،٣، داس اُظلبء ُِ٘شش ٝاُزٞصاداسح أُؼشكخ، (2112)ع٘بث٢، شح٤أٓ ٝ ػلاء كشؽبد ؽبُت

 

 خ،٣الإعٌ٘ذس اُؼُٞٔخ ٝالاٗزشٗذ، ٓ٘شؤح أُؼبسف، ئخ٤ك٢ ث ن٣اداسح اُزغٞ، (2115)ؽبسم ؽٚ أؽٔذ،  ٝ اُظؾٖ ذ٣محمد كش

 . ٓظش

 

اُطجؼخ الأ٠ُٝ، ٓئعغخ اُٞسام ُِ٘شش  ،بدح٣ٝاُش ض٤اداس ح اُغٞدح ُِزٔ(،2100)آخشٕٝ،اُجشٝاس١ ٝ ذ٤ٗضاس ػجذ أُغ

 .ػٔبٕ، الأسدٕ غ،٣ٝاُزٞص

 

 .خ، داس ٝائَ ُِ٘شش، ػٔبٕ، الأسدٕ، اُطجؼخ اُضبُضاُخذٓبد ن٣رغٞ (،2115)ٛب٢ٗ ؽبٓذ اُؼٔٞس،

 

  .داس اُٞسام، ػٔبٕ، الأسدٕ، اُطجؼخ الأ٠ُٝ، اداسح ػلاهبد اُضثٕٞ (،2112)اُغِطبٕ ٝآخشٕٝ، ٤ْؽغ ٞعق٣
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