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���� ا
ر���� ��ر�ز �طور �����ظ� ا
�ر�������� �ودة ا
	د��  أ���د

و�دات ا�� :
 ���  درا�� ��دا

  ط�رق !ط�� !�دا
ر��ن 
  ��ر ا
*�( �����-ا
زرا!� �)��-  - !)م ا'�&��ع ا
ر��$  ��م

  ا
�)	ص

�� ا	��رف ��� �
� أ���د ! ��� �ودة ا	�د�� ��	و�دات ا	���ا
��د�ت ھذه ا	درا
� ���� أ

*ذ	ك ، وھذه ا+���ددر�� �و�ر ا	ر���� ��ر*ز )طور �����ظ� ا	&ر��� �ن و��� %ظر ا	�����ن ���، و��د�د 
��ر
�ت ! ��� �ودة ا	�د�� �. ھذه ا	و�دات، و�� إذا *�%ت ��روق ذات د+	�  ھ%�ك��د�د أ�رز �ظ�ھر و

دة ا	�د�� ��زى ا	� ��ض ا	��&�رات ! ��� �وأ���د ا���1�� ��ن ��و
ط�ت � د�رات ��%� ا	درا
� �ول �و�ر 
���و�دة ���� ر���� ��!ل ) 17(و�م ا�راء ا	درا
� ��� ��%� �4وا1�� �*و%� �ن  .ا	4���� وا	�%ظ�

�ر*ز�ن ا���	. ا	و�د%) 51.5(	�� ��� ��%� �4وا1�� ��8 ����� ا����ر ��ث �م، ات ا	���� ا	ر���� ا	��
��تودات، �ن ا	�����ن ��ذه ا	و��وظف ) 108(�ُ ���دام ا	���%�ت ا	:ز�
ا
���%� �م إ�دادھ� وا	�;*د �ن  ��

�دام �ر%��>  تو�� ،�د)�� و!������
�� ��
�%����	�� ا	���%�ت ��?
�	�ب ا=���1�� ا	SPSS  ا=�دار
���وم ���دد ا+���د ). 22( ���و�� �ن ا	%��1> *�ن �ن أھ��� ان ! ��� �ودة ا	�د��و)د �و��ت ا	درا
� ا	� 

ا	4را*� و	�س ا	ر�1
� �. إ%د��ج ا	�رد �A ا	�%ظ��، وا	��ل �روح ا	�ر�ق، و ھ. ��*ون �ن !��%�� أ���د
�ر، وا+ھ���م ��	���ل، �:)�ت ا	��ل�
�، وا+���+ت ا	���و�� وا���� ا	���و��ت، وا	��
�ن وا	�طو�ر ا	

! ��� �ودة ا	�د�� �.  أ���د �1> أن در�� �و�ر*�� أو�Dت ا	%�. ا	�����ن ، و����زا	�زام ا+دارة ا	���� ��	�ودةو
�وا�راً �. ��ن *�ن وأن ��د ����ز ا	�����ن *�ن أ)���  *�%ت ��و
ط�، ��%ط � ا	درا
�ا	و�دات ا	���� ا	ر���� 

��! ��� �ودة ا	�د�� ��و�ر �. أ���د أن  و���ت ا	درا
� ا	�. أ*!رھ� �وا�راً ُ��د إد��ج ا	�رد �A ا	�%ظ

��F ا	و�دات ا	�% ��� �
، ��ث *�%ت ��و
ط�ت ا+
����� �در�� � �و	� %)50(��� ا	ر���� ��%ط � ا	درا

�دة �. ھذه ا	درا
�) �;*!ر% 60(���أ�4رت  وأ��راً . ?ر��� أ���د �ن أ���د ! ��� �ودة ا	�د�� ا	!��%�� ا	
! ��� أ���د 	��%� �ول �و�ر ا	%��1> ا	� �دم و�ود �روق ذات د+	� إ���1�� ��ن ��و
ط�ت ا
�����ت أ�راد ا

 ��
� �� )ا	� ��س ا	*�.(�ودة ا	�د� .و� � 	��&�رات ا	درا
� ا	
  

  :وا
�*�)� ا
����� ا
��د��
 ������وDوع �ودة ا	�د�� ا	�� � د��� ا	�%ظ��ت ا+�� .�Dد�داً أ�� �ر���	وا ����ل ���� ��

��� ا	ر���� اھ���م ��زا�د %�	�� .��%��
�. ظل ا+ھ���م ا	�� ً  أ�Dل�ن ھذه ا	�%ظ��ت 	� د�م �د��ت  �

���د�ن �%�� أ)���� ق ��*ن 	��:��1 ا	� �Dك و ،ر	ذ	. ���م ��� �	ا ���D 	ن أھم ا�ُ��د ا	�ودة 

�� *�%ت ط���� %�4ط��، ���� �� ظل ا	��دي ا	*��ر ����زة ���وا��  أ��I ا	ذيا	�%ظ��ت ا	
A����  .ا	�وم ا	

���D 	ن ا�
�ت ا	 ط���ن ا	��م  و)د أ���ت ا	�ودة 
�� 	*ل �ن �%ظ��ت و�ؤ
ا	ر1�
� وا	��

���ك وو+ؤه �ن �:ل �%���ت ذات �ودة ��	�� ���ن ر�D ا	D ص ��م��وا	��ص، ��. ا	 ط�ع ا	
و�د��ت ��ط. )��� 	% وده، أ�� �. ا	 ط�ع ا	��م �Lن ��
�ن ا	�ودة ھو �طوه Dرور�� � ود إ	� 


%وات ا?��رة �&�رات ر1�
� �. إدارة ا	 ط�ع ا	��م وظ�ور روح و)د �4دت ا	. �
��م ���ل 	��د��ت
)���ن �:ل ) �ودة ا	�د)���إذ أ�ذت ��ض �%ظ��ت ا	 ط�ع ا	��م ����Lع ) ���دئ ا	�ودة ا	�4

���، ��دأت ����D �ط��ق �� �ت �*��
�ن ا	�ودة دون �%ظور *�. أو �ط� ��	 ������ا
�را�����ت 
��ن ا	�ودة ا	�ودة، وط� ت �. أ�رى �رق D4روع، و�  ).2007ا	���.،(ا	

 A�
ب �%�� ��� A��وا	��� ھ. �ق �ن � وق ا=%
�ن، وDرورة إ���� ا	ر���� ا	���� أ��م ا	�

1و	�� ا	دو	���A أ�د �وا�ل ا	�%��� . *��� ا	4راI1 ا+������� ھ. ���و����ر ��� أ�راد ا	

�
���ت �������رادھ� و�ودة ا	�د��ت ا	���� ا	� د�� ? نا+)���د�� وا+�������، و	ذا ���م ا	

�و��تو����ر �� �ق ). 2012، ��د ا	 �در(� أھم ا	���� ا	�د��ت �. ا	�ودة �ن ��	�� 


ؤو	��ت� ��ض �ط��ق �ن ���رة ا	
��ق �. ا	�ودة أ���ل *�%ت و)د ا	�د��ت، ا	���4رة 	� د�. ا	
��ر
� � �م ا=	�زام �دى ا	�;*د �ن �!ل ا=�راءات� ا	�وم أ�� ا	� د��، ا	ر���� و�را��� ا	��%�� ا	

Iم أ���� و����ت �و)��ت ��مو ا	�ودة، ��
�ن إ	� �ؤدي ا	�. ا	�وا�ل ��م ا	�ر*�ز ��� و ا=ھ�
�ودة  و�وا�F). 2011، وا	F(��و��  أ*!ر )��
�� ���ل �� وھو ا	� ��م أ
�س �4*ل ا	�. ا	��:ء
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����ق ��Dف ا	���رات 	دى  	�د�د �ن ا	�4*:تا�. ���ورة ��ر ا	�ر��� ا	�د��ت ا	���� 
�ن %���� أ�رى F. ذا���	%ظ�م ا	و�� �ن %�����4*:ت ا	���� � ��Dف ا	���رات 	دى . ا	�����ن 	��

�دة  �.ا	�����ن ���!ل ����Dف ���رات � د�. ا	�د�� وا	�. �4%; �ن )�ور ا	�را�> ا	�در���� ا	

� ��� ا	�زء ا	%ظري، �A إھ��ل ا	��
�ر�Dت، و+ أ�زء ا	���. ا	���ل ��وا%ب ��ل ا?ط��ء وا	

4�ل ا	����م ا	����. أھم ا?%4ط� ا	�. � وم�  A���� ا	ط��ب *� دم 	��د�� ��د ��ر�F وا	��ل 

��4��ت وزارة ا	�����رD� �;ھم ا	��4*ل ، ا	���ور �. و�دات و�وأ��D �دم درا�� ا	ط��ب وا	

 ���
1و	�ن �وزارة ا	��� =�داد ا	���� وطرق ا*�����4 و�:��� ��4*ل ���1ً ��� ا	�����ن وا	
�وا �
�واد �در���� �4�ل �وا%ب ا	 �ور وا	 ��م ��در�ب ا?�داد ا	*��رة �ن ا	�ر���ن )�ل أن ��

�ر 	������ن  ����م وأ!%�ء )����م �F، و)�ور�
�ا	��زا%��ت ا	�در�� 	��در�ب وا	����م ا	ط�. ا	

��دةو�دم ا+ھ، �وزارة ا	������ ا	�4*:ت ا	���� � ��	%ظ�م ا	��.أ. ���م ��در�ب ا	��1ت ا	 


��4��ت، 
وء  ����!ل �.�
�وى ا	ر���� ا	���� ا?و	�� وا	� ��� ��
�
�دم �وا�ر ا?دو�� ا?
 ���دام ا?دو�� %ظراً 	�Dف �در�ب ا?ط��ء، و)�� و�� ا	���ور، و�دم و�ود )وا%�ن �%ظ�
ا

�دام ا?دو�� وو���
+�%���
�;��زة ط��� �� دة، ��م �*��%�� و�دم  ��، و�Dف ا=4راف، وا+
�د�. ھذه ا?��زة، و�دا�ل�
���	�� ��د ��رة )��رة، %ظراً 	�دم �در�ب و)�� و�� ��

1و	��ت  ا�

������
�و��ت ا	��:ف، ( � د�. ا	�د�� ا	���� %ظراً 	�دم و�ود �و��ف وظ��. 	*ل �1� ��� ا	
2005 :39 -40( .  

��ً �. و��أ�4رت ا	�د�د �ن %��1> ا	�;!�ر ��� ا	
�وك ا	�%ظ��.، ��ث ����ر ا	! ��� ا	�%ظ���� �%�راً 
 � ��
و�ود ا	�د�د �ن ا	��&�رات ا	�. �ؤ!ر �.  ا	�-�����ا	�. ا��I 	����ث ا+ط:ع –ا	درا
�ت ا	

 *ل أ�4ر ��ثا	�د��،  ��� �%ظ���� دا��� 	�ودة�ودة أداء ا	�د�� وان �ن أھم ��ك ا	�وا�ل �%�ء ! 
 أو %��ح �. ھ���ً  دوراً  ���ب ! ��� ا	�%ظ�� �;ن  (Sadri & Lees , 2001) و	�س 
�دري �ن

�د���ودة ا	 �ن ا	�%ظ�� ! ��� ��ل ��*ن و+ ا	�%ظ�� �4ل.  
��إن �ط��ق �����ر ا	�ودة ��ط�ب إ���د ! ��� �د�دة � وم ��� ا	� ) 2006(ا�4ر ا	�ر�.  *


�*%�ً ا	�ر�*زات ا+� F���� ط��ق �4*ل�	ھذا ا ���. �����	ا ��
و)د ا�� ت %��1> ا	�د�د �ن . و%����ً  �
 � ��
��� أن %��ح �ط��ق %ظ�م ا	�ودة رھن ����1� ) 2014(وا	�ر�ري ) 2012(���ر ا	درا
�ت ا	

�A ا	��
�� ا	�. ��ط���� ھذا ا	%ظ�م ���%� �&��ر ! ����� ا	�%ظ��ت ��N�%��
�� و�%��ا	
�1دة  و����� 
  .ا	� ! ��� ا	�ودة ��ن ا	�����ن ���

����� وذ	ك 	�د��م �و��� ذ	ك ��ID أھ��� �%�ء ! ��� ا	�ودة )�ل �ط��ق %ظ�م ا	�ودة و�����رھ� ا	
��ر
�ت ا	� ��د�� �. �ا	� )وا�د 
�وك و%ظم و�����ر اداء ��� �ؤدي ا	� ��  �ق  ا	�%ظ��ت��و�ل ا	

�ر�
�ان � �ل ا+�راد ا	� ) 2000(  أ�4ر ا	���4. و%�س ذا ا	�ددو�. ھ. ا	�ودة وا	��
�ن ا	
�ر �. ا+داء ��ود ا	� ا	! ���
�ا+	�زام ��	�ودة  � ا	*��%� 	د��م وا	�. � ودھم ا	�	��&��ر وا	��
�ن ا	


���ل � ��	�س �. ا��*ن ����م ��
ب �ل �. �����م *���، ��دون 4�وع ھذه ا	! ��� �. اي �%ظ
���� %��ح %ظ�م ا ��	�ودة ��ل �ط�� � ������رھ� ا	 ��دة وا+
�س ا	ذي ��%� ���F %ظ�م ا	�ودة وا	� د

�����%	 ��ا%F ��� ا	رNم �ن ا	
�. ا	��د  )59: 2015(ا	�4��.  ذ*رت*��  .ا	Dرور�� وا	:ز
	*!�ر �ن ا	�%ظ��ت %�و ا	�ودة ��ن ����D �4ل %���� ا
��ب �د�دة *�ن �ن أھ���  �Dف ! ��� 

�*ن �طو�رھ� 	�د�م وذ*رت ا	���!� ... �ذه ا	�%ظ��ت ا	�ودة �� ��
�%�أ%F �دون 
��دة ! ��� �ودة 
�ن �:ل 
��دة ! ���  F%+ ،�

و�ؤ�د �ط��ق ا	�ودة ��ن �*ون �ن ا	��دي �%��ذ ا	�ودة �. أي �و

�
وف ��م ا	��ول �ن ا	! ��� ا	� ��د�� ا	� ! ��� �ر*ز ��� ا	��
�ن ا	 ���ر، ! ��� ا	�ودة �. ا	�%ظ�


��د �. � ��� ! ،�

�4�A ا	��ل وا+%��ز �روح ا	�ر�ق، ! ��� �و��� �رؤ�� ور
�	� وأھداف ا	�ؤ
���ن ا	��*م �. ا+داء، ��	�ودة 	�
ت � ط ���	 I�ودة و���	دئ ا����ط اداري �ؤ�ن �% ����*4�

�ل� ��� ! �D�راءات و� %��ت، �ل ھ. ا�ت وا���را���
  .ا
��
� ا	��� *�%ت و	�� 	��رد، ا	� د�� ا	�د��ت أھم �ن ا	���� تا	�د�� *�%ت و	ً�� � ور). 	�� دم، 
�A ا	��ري ���� وا	ر��. ����  �. ا	%ظ�م ا	��. �طو�ر �
��زم ذ	ك �Lن وا	�4وب، ا?�م���ا	

 	�ر���� ���I ���ث ،�ن ا	
*�ن �. ���ور�� ��ر ا	�ر���%) 57(���� وا	ذي �Dم �� � �رب 

�وى ر�A دون ا	 و�. ا=%��ج ز��دة ��*ن و+ �طط ا	�%���، �. ا+ھ���م �. ��ا?و	و ا	����� ا	
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��4��ت ا	 رو��  �. ُ� دم ا	�. ا	�د�� �Lن ذ	ك و��� 	�Oراد، ا	��.�ا	و�دات ا	���� ا	ر���� وا	
�ن و��	رNم .وو�وده ا	�رد ���� ����ق ������رھ� ا	� د�� ا	�د��ت ����ر �ن أھم ��زا�د ا+ھ���م ا	

 إ+ ا	��:ء، �د�� �ن وا	درا
�ت ا	��وث �ن *��ر �دد وظ�ور ا	�د�� ا	����، )ط�ع �. ��	�ودة
أ���د �و�ر وا%��4ر  ��%�ول و	م ����، ��ءت )د ا	�. ا��I 	����ث ا+ط:ع ����� ا	درا
�ت ��ظم أن

	��ز�ز و��
�ن ا	�د�� و�وا�رھ� �. ا	 ط�ع ا	��. ���� ا	و�دات ا	���� ا	ر���� �ودة ! ��� 
�:ء��	 ��وذ	ك ��� ا	رNم �ن ا	��د ا	*��ر ا	ذي �ذ	�F وزارة ا	��� وا	
*�ن  �ودة ا	�د�� ا	� د

��ن �ود��� Dء��� و��* Aور� ����	ا ��	م �وا*ب ��ظم ھذه 	*ن �. ا	
%وات ا?��رة 	�د��م ا	�د
� ھذه ا	درا
� 	�و)وف ��� 	ذ	ك 
وف �
�. ���د ! ��� �ودة ا	�د��ت ا	����	�و�ر أا?%4ط� )��س 


�� 	%��ح و�دى ا%��4رھ� �. ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ! ��� �ودة ا	�د�� أ���د �
������رھ� 4رط� ا
  .�. ھذه ا	و�دات �ط��ق %ظ�م ا	�ودة

�4*�� ھذه �Lن ذ	كو���  �
�!ل �. ا+���� ��� ا	
ؤال ا	��	. ا	درا��:  
  

���� ا
ر���� ��ر�ز �طور �����ظ� ا
�ر��� ا
و�دات����� �ودة ا
	د�� �$ أ���د �� 
�ن و�,�  ا

�� ؟�,� �ظر ا
���)�ن�&
  :وا
ذي �&�رع ��/ ا'�.)� ا

1-���. ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ��ر*ز )طور �����ظ�  ! ��� �ودة ا	�د��أ���د  �و�ردر��  
   ؟�ن و��� %ظر ا	�����ن ا	&ر���

2-�� ���ر
�ت ! ��� �ودة ا	��. ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ��ر*ز )طور د�� أ�رز �ظ�ھر و
�ن و��� %ظر ��%� ا	درا
�؟�����ظ� ا	&ر���   

! ��� أ���د  �و�ر�و�د �روق ذات د+	� ا���1�� ��ن ��و
ط�ت � د�رات ��%� ا	درا
� �ول  ھل-3
�� ا	وظ��. و�دد 
%وات ا	��ل وا	��ر  ا	%وع��&�رات ��زى ا	� �ودة ا	�د�� ا	���� 
�وا	

   ؟�دة ا	������	و
  

  :أھداف ا
درا��
�*و%�ت وأ���د ! ���  ا	��ر�ف -1� ��  .�. ا	و�دات ا	���� ا	ر�����ودة ا	�د
�. ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ��ر*ز )طور �����ظ� ! ��� �ودة ا	�د�� أ���د �و�ر در��  ��د�د -2

�ن و��� %ظر ا	�����ن ��� ا	&ر��� .  
��ر
�ت ا	��رف -3��. ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ��ر*ز ! ��� �ودة ا	�د��  ��� أ�رز �ظ�ھر و

�ن و��� %ظر ��%� ا	درا
�)طور �����ظ� ا	&ر��� .  
*�%ت ھ%�ك �روق ذات د+	� ا���1�� ��ن ��و
ط�ت � د�رات ��%� ا	درا
� �ول  إذا��  ��د�د-4

��زى ا	� ا	&ر��� ! ��� �ودة ا	�د�� �. ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ��ر*ز )طور �����ظ�  �و�ردر�� 
���  .��ض ا	��&�رات ا	��4�� وا	�%ظ�

  
  :أھ��� ا
درا��

��%�  :�ر�A أھ��� ھذا ا	��ث إ	� �دد �ن ا+����رات 
، ��ث ����ز وھو �ودة ا	�د���4*ل *��ر ��	��ً �وDو�� ��زا�د ا+ھ���م �F ھذا ا	��ث ��%�ول � -


�ا	��ر ا	�د�ث �;%F ��ر ا	��ر�� وا	���و��ت ��%�
�و�ب �وا�ر ��1� إدار�� )و��  وا	� ���
 ��  . 	! ��� ا	�ودةوإ������ دا�

�ن ار���طF ��طو�ر  - F����د ھذا ا	��ث أ�د �وا%ب أھ�
 ا	و�دات��� ����  +��زة ا	�*و���ا أداء�
�و��ر  ا?�ر ا	ذي ���م ����� 	�ر����ن 	� د�م ا	�د��ت ا	���� ا	دو	�ا	�. أ%4;���  ا	ر���� ا	����


�� ا	���%�  . �ودة ا	�د�� ا	����	1� ا	
ا	�. �%�و	ت �وDوع ! ��� �ودة ا	�د��  ا	��ر�� و��م ا+����ع ا	ر��.)�� ا	درا
�ت �. ا	��1�  -

  .*;�د ا	�وا�ل ا	�. ��ب �و�رھ� )�ل ا	�د�ث �ن �ودة ا	�د�� و�دي �وا�رھ� ��ن ا	�����ن
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�ظري وا
درا��ت ا
����� ا4ط�ر
  :ا
$� $��
�ظ�م ا
  ��,ور�� ��ر ا
�ر��� ا


��4��ت ا	�ر*ز��، و��A ذ	ك �.  ١٩٢٣�%ذ ��م  �. ��ر �دأ �طو�ر ا	�د��ت ا	������L%�4ء ا	

��4��ت ا	ر���� *���دات ��ر��� �A و�ود 
ر�ر�ن � ط 	�طوارئ ��١٩٢٨م �و�م . إ%�4ء ا	


��4��ت ا	ر���� �. ��م ��*��ب ا	���� ا	�4���  ١٩٤٠ا
��دال ھذه ا		��)� ٣٠٠٠٠*�ب ��� 	*ل 
��
��وي ��� )
م ��ص ��	��� وا	�. *�%ت �" وزارة ا	���"�م إ%�4ء  ١٩٣٦و�. ��م ). %

و�:ل ا	��رة . وا	��ص ���
�ن ا	��� �. ا	ر�ف �٦٤در ا	 �%ون ر)م  ��١٩٤٢م  و�.. ا	ر����
� دم ا	�د� 1952!ورة ا	��	�� 	 ً�D�را)ب وأ�
�ت وا	��
، � ا	ر1�
.أ���ت ا	دو	� ھ. ��%A ا	

�ن و .
	�طو�ر %ظ�م ا	ر���� ا	����، ���ت ا	دو	� �. ا���ھ�ن ر1�
��ن ا?ول ھو ا	�و
A ا	رأ
 A

��4��ت وا	�طو�ر ا	� %. 	�%��ذ � د�م ا	�د��، وا+���ه ا	!�%. ھو ا	�و��:ل ا	��د�ث و�%�ء ا	

إ	� ا	ر�ف، وأ��Dً  ا?� . �ن �:ل �د ا	�د��ت ��رج %ط�ق ا	�دن وا	�%�طق ا	�Dر�� وو�و	��

�و��ت ھ.). 8-7: 42005*ر F) ،Y ا	 ��. إ	� ا	و�� و� دم ا	�د��ت ا	���� �ن �:ل !:!� 


�وى ا?ول ���دة �ن و�دات ا	ر���� ا	����  وذ	ك )ا	ر���� ا	���� ا?و	��(ا	��ن �:ل �4*� 
���� ا	ر���� و�دة و�4�ل ا	و�دات ا	 ٤٠٠٠ا?و	�� �. ا	ر�ف وا	�Dر � رب �ددھ� �ن 


��4��ت ا	�*��ل ا	��. ��و��ت ا	���� و��
��4��ت ا	 رو�� 
�� �(وا	�وا	�را*ز ا	���� ) ا	

�وى ا	!�%. �ن ا	�د��. ا	�Dر�� و�را*ز ر���� ا?�و�� وا	ط�و	� و�*��ب ا	����� د���  وا	


��4��ت ا	�ر*ز�� �. �وا�م ا	�را*ز ا=دار�� و� دم ا	�د��ت �ن �:ل ���دا�ت ��ر��� وأ)
�م ا	
����������ت ا	ط��� ا	��	 ����
�وى ا	!�	ث أ��. دا�
��4��ت  �ن ا	�د�� وا+��ر ا	�� د��� ا	


�وى �
��4��ت ا	���� �. �وا�م ا	����ظ�ت و�د�م ھذا ا	�
��4��ت ا	������ وا	�وا	���ھد ا	

� ا	�:���

��4��ت ا	 ط�ع ا	��م �ن ا	�;��ن ا	��. وا	�ؤ�
��4��ت ا	 ط�ع  ا	������� و�و

�*ون �ن �وا	. �;%�� ا	و�دة ا	���� ا	ر���� ��رف و. ا	��ص �%����رات 	�;د��  ���١٠رة �ن 
�ر�Dت و� دم ا	�د��ت 	�وا	. ��ن ا	
*�ن ٥٠٠٠إ	�  ٣٠٠٠ا	�د�� و
*ن 	�ط��ب وآ�ر 	� ��
%. 

�ر�D�ن  و��*ون ا	�ر�ق ا	��. ��	و�دة ا	���� ا	ر���� �ن�وط��ب  أو أ*!ر،ط��ب أو أ*!ر، و
�ل، و*��ب، وأ��ن أو �:�ظ ��.، و�%. أ
%�ن �. ��ض ا	و�دات، و���ون��
��د ��زن،  أو �

و�دة و� دم �د��ت ) 2865(وا	و�دات ا	���� ا	ر���� ���8 �ددھ� . ���و%� ر��ل أو �ر�م و�د��ت
 ل، و�د��تا	�! �ف ا	��.، و�د��ت ر���� ا?�و�� وا	ط�و ا	ر���� ا	���� ا?و	��، و�4�ل

و�:ج  و�*���� ا?�راض ا	��د��، و�*���� ا	��� ا=%����� و��� ا	�رأة و�%ظ�م ا?
رة،
 أ�راض ا=
��ل �. ا?ط��ل، وا	�ط����ت، وا	ر���� ا	��1�، و�*���� ا?�راض ا	��وط%�، وإ���ح

: 2005ف، �:( ا	�:��� 	��ض ا?�راض ا	�1�4� وا	ر���� ا	����� 	\����ت وا	�وادث ا	�
�ط�
58 -59(.  
  

����
  ا
��,وم وا5ھ��� وا5ھداف :�ودة ا
	د�� ا
��و�ودة ا	�د�� ����  +�د �ن ��ر�ف ���وم ا	�د�� ا	���� )�ل ا	��رف ��� ���وم �ودة ا	�د

�����1، ��!: �رف  �����أو+ً، ��ث �و�د �. أد���ت ا=دارة ��ر���ت ���ددة 	��د�� و
Gronroos (1990:27) ���و�� �ن ا?%4ط� ا	�. ����A �ط���� N�ر  ا	�د����� أ%�� %�4ط أو 

�و
� أو N�ر ��د�� و����م �ن �:	�� ����ل ��ن ا	���ل و��ن ا	�وظف ) و	�س ��	Dرورة(ا	�. ��دة 
F�����ا�� �ل و������
1ول �ن أداء ا	�د�� �%�> �%� ��ول 	��4*ل ا	���� ��رف  .ا	*

Ramaswanmy (1996:3) ��� ���:ت � A ��ن ���ب  ا	�د����و�� إ�راءات أو ��أ%�� 
� دم ا	�د��(ا	��ل  ( ���ر��ت ���ل ��� إر�Dء ا	���ل) ا	���ل(و��� . ا	�د�و��رف . =%��ج 

�وس، وN�ر ���F ا	��رف ��*ن %�4ط �ن ا	�د�� ��� أ%�� ���رة) 2005( أ��دا	��ن و�� وھ. 
�دم ا=��4ع در�� ��� �و��ر ���لِ�
��ن� و+ 	�D� ����� ،��*�� أو ��*ن ��ز�%�� + وا	�د�� ا	
��� % .  

F�ول و�� 	ن ا*� ھذا �*ون ���ث �%��A، � د�م �ن �:	F ��م إ%
�%. %�4ط �ن ���رة ا	�د�� �;ن �
�وس N�ر ا	%�4ط��  .���ز�F وإ��:*F ��م و+ 
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 %ظر و��� �ن ���تا	�وا �A ا	�ط��ق در�� " أ%�� ��� ���� ����أ�� �ودة ا	�د�� �L%�� ��رف 

���ك� ���ا	�د��  ��رف *�� .)74: 1996، ا	4%دي (ا	�%ظ�� �. ا=دارة %ظر و��� �ن و	�س ا	

ا	�د��  ��د ا
��:ك ا	�ودة وإدراك 	��د�� ا	ز�ون �و)��ت ��ن �� ا+%�راف أو ا	��وة " أ%��
)،.��
�� ��ن �دى ا	�وا�ق ��� ��?
�س ��و)ف ا	�د�� إن �ودة و��� ذ	ك ��*ن ا	 ول ).2001ا	 

�� � وم �A �ط�� ت إذا 	��د�� ا	���ل ��و)��ت �����، ���F ���ل و�� ا	���ل ��F �رNب .�� د 
�� 	*: ا	طر��ن ا	ر�D ��ول إ	� �ؤدي �د�� �ودة ھ%�ك 
�*ون ���� �F%L و� د��L� F%��زه ا	�د

�رار و*ذا�
�� وا	�:)� ا=ا���ل إ�%��.  
 أو ا+
�1��4�� أو ا	�:��� أو ا	�د��ت ا	�د�� ا	ر���� ا	ط��� ��� أ%�� 	�د�� ا	���� أوا وُ��رف

�����A ا�رد �ن أو أ*!ر وا�د �رد إ	� ا	ط�. ا	�ر�ق أ��Dء ا�د � د��� ا	�. ا	4����!ل ا	 ��	��� 

���4 ا	��ر��� �. ا	���دات أو ا	���� ���د�F �. ذ	ك *�ن 
واء �ر�ض 	4�ص ا	ط��ب��	 

.��رD� � د��� ا	�. ا	�*��� أو ا	��ر�D�� ���ا	�% أو ا	�*و���ر�� ا	���	�ل 	��ر�ض أو ا	� ا	
��������ر �. � د��� ا	�. ا	�4�4�ص ا		 �� � دم )د ا	ر���� ا	ط��� أن N�ر ، أ4��ص 	�دة أو 

4��� ���	> ا	ذي ا	ط��ب أن ��ث و)�1�� ���� ر���� �� و���و��ت �وD���ت 	F � دم أن ��*ن 
�رض �ول ��
� �ل �. ��F ا	و)وع 	��%ب �%F ا	و)��� وطرق ا%��4ره طرقو �: 2011ا	زھرة ، ( ا	
 ا	و)�1�� ا	�د��ت :ھ�� %و��ن إ	� �% 
م ا	���� ا	�د��تأن ) 55: 2012(و�ذ*ر ا	�راج ). 71

 وھ. ا	�:��� ا	�د��ت؛ و ا	�رض �ن وو)���F ا=%
�ن ��� ��� 	����ظ ُ� دم ا	�. ا	�د��ت وھ.
�رFD و�4��ص ��ص ا	�ر�ض �:ل �ن �دو!F، ��د ا	�رض �ن 	����ص ُ� دم �.ا	 ا	�د��ت 
F(��	دى وإ�L� ت�

1��ن 	��	�F، وا	&ذاء ا	دواء و� د�م ا	�:��� ا	�ؤ:�
ن �ن �D:ً  ا	� F������ 

Fد���
�  .���F ا
���دة ��� 	
�� ����ق ��ودة ا	�د�� ا	���� � د �ر���� ا	��1��� �� ا	ر���� �%ظ��ت =����د *�ا	��4ر ا?�ر�*�� ا


�وى 	��د�د ����� ا	����رف ��	�����ر ا=	�زام أ%�� در�� ��� ا	������ن ��د  �
��ر� و��ر�� ا	
�4*�� ط��� ���%�  ا	��و)�� ا	1��%> ��	����د�� أو إ�راء أو �4��ص أو 	) ،�%��ر وا	ط�����


�وى�ودة ا	�د�) 99: 2005(�. ��ن ��رف ا	�*ري  ). 187: 2003� � ا	���� ��� أ%�� 
�� *�ن )��
� ا	���� ا	�د�� �ن ا?داء 1��%> �ن ا	��� ق ا=دراك� F��� .� �ر��� � ��
و��رف  ."

�ودة ا	�د�� ا	���� ��� أ%�� � د�م �د��ت ���� أ*!ر أ��%�ً وأ
�ل ) 904: 2015(��دا	 �در 
%�
���د�ن ��A %ظرة إ������ ا	� �%�+ً وأ*!ر ا)%���ً 	� د���� وأ*!ر إر�Dءً 	������ ���ث ��و	د 	دى ا	

��  . ا	ر���� ا	���� ا	� د
���
�ق  ID�� ود�د�د ��ن ا���ق و�	ن ا� ر��Nت �� �ق �. ���!ل ا	�د�� �ودة أن ��� ا	���!�ن 


�وي ��� ا	�د�� وا	ذي ��*م ��� . أو ا	���ل��� ��ل � �ر%� طر�ق �ن ا	�د�� �ودة  F��� A� 
�� F�(ك �ن �و�� �����ف �ن 4�ص ?�ر و����د . ا	�د� .�
� ��س % �� ���وأن �ودة ا	�د

���� �و)�F �ن ��ك ا	�د A�� �ر%� �� ��ل ����  . �

�ق ��ن ا	درا ��أن  ا	��	�� �ريو�. Dوء 
��
���د ���ط���ت ا	و��ء"ھ.  ا	���� �ودة ا	�د�
�وى ا	�
���د  ا	�د�� ��  F ا	ذي ا=��4ع و��	
� ��ل ا������F� ����
�ت ا	���� ��رك ��!ل ا	�. وا	���� ا	
�رار  %�و �� �ق ا	�ؤ�
ا	� �ء وا+

  ."وا	%�و

�وى ��� 
واء *��رة إ
�را����� أھ��� 	��ودةو �
�ت أو ا	��:ء 
 أو أ%4ط��� ا��:ف ��� ا	�ؤ


�وى ���� ،A����
�� ا	�وا�ل أھم أ�د ��!ل أ%�� إذ ا	�
�%���ت ��� ا	ط�ب ��م ��دد ا	�. ا? 
��
� ��  �� أن ��*ن ا	�. ا	�وا1د أھم و���!ل، ا	�%ظ
�ن ا	�ؤ ��� ���ل �ر%��> ��%. وراء ا	�*و

��دة �ن �D: ا	�*���، و����ض ا	��رو)راط��، �ن وا	� ��ل ا=%�����، ز��دة �.ا	�ودة  	��
�ن� 
ا	طو�ل ذ*ر *��  .)�2011و
ط�، ( ا	*��ءة ز��دة و*ذا ا	��م ا	رأي �;��د و*
ب �. ����� ا	دو	�

��ن ا	��� ا	�د%�� وا	%�
��  :ھ.أھداف �ودة ا	�د�� ا	���� أن  )2010(وآ�رون D د�ن؛���
��	

���د و���زة �ن �4%�� �� �ق ر�D ا	�وز��دة و+ؤه ) ا	�ر�ض(� د�م �د�� ���� ذات �ودة 

���� ��د و
��� إ�:��� ����� 	��ك ا	�%ظ�� I���
��د ��ر�� ا	����؛ و 	��%ظ�� ا	���� وا	ذي 

���د�ن آ��� ) ا	�ر�D(راء وا%ط����ت ا	�� ���

�وى ر�Dھم �ن ا	�د��ت ا	���� و�و)��س 

 � ����
�ت ا	��
�*�ن ���؛ و�. ���ل ا	��وث ا=دار�� وا	��ط�ط 	�ر���� ا	���� ووAD ا	�



212 ط�رق !ط�� !�د ا
ر��ن

��� �*��ءة ���
�و��ت إ%����� و������؛ وا	�%ظ��ت ا	���� �ن �;د�� �
ب ر�D ؛ وأ�Dل�� �ق *

���د ��ل  أن ھ%�كإذ ) ا	�ر�ض(ا	�� ���� ��
�� =دارة ا	�ودة +�د �ن �و�رھ� �. أي �%ظ�
)�م أ


�ن �� �����
	�ط��ق %ظم ا	�ودة و��	��	. �طو�ر أداء ا	��ل و��	%���� *
ب ر�D  ا	�ودة و�

���د؛ و��ن �:ل ا	�����ن��
�ن ��%و��ت ا	 ���ن 	د��� و����م ��4رون �;%�م ��ز�ز ا	! � 	دى ا	��

�� �ؤدي إ	� ��
�ن ��%و����م و��	��	. ا	��ول ��� أ�Dل �  .ا	%��1>أ��Dء �����ون ��	������ 
  

  ا
��,وم وا'���د : ����� �ودة ا
	د��
�ن ا+%
�ق ��ك ا	! ��� ��� أ%�� )194- 193: 2003(��رف ���.  .%��� ���� ��4رك ا	�. ا	

�ط;، أو ���I ھو �� ط�	I، ھو و�� ��	I ھو �� �دد� وا	�. ا	�%ظ�م أ��Dء �� ا	طرق ھ. و
��
�%� وا�D� ا	وا)A �. �%ظ�م أي ! ��� �*ون أن و��*ن ،وا	
�وك ا	��*�ر �. ا	�%ظ�م ?��Dء ا	

،�*
�����D� و�N �44و�� �دة، وN�ر و ����� أNراض %�و �و����*ون  وإ

�طرة ر� +و	1ك 
���رD� وح*ر ���ل أو � ودو%��، ا	ذ�ن A�4� ��� دام�	ء وأھداف �و)��ت ��ن ا�D�+ا .� 


�وى� �;%�� ا	�%ظ���� ا	! ��� )286: 2000(ا	 ر�و�.  و��رف  .ا	��4ر*�ن � �� و��ن ا+��� ا	
�و�� �ن ���رة"�� .%�����ر
�ت وا	��� دات وا	ط وس وا	ر�وز ا	��A وا
� رت �طورت ا	�. وا	 

�� وأ���ت ا	ز�ن �رور
 ������ً  ���ث ���ق ��%ظ�م،	 �� ����ھ�� �ول ا	�%ظ�م أ��Dء ��ن �� 
 ! ��� ا	�%ظ�� �;%��) 2003(�. ��ن ��رف ا	�ر��ن . ��F ا+��Dء �ن ا	��و)A وا	
�وك ا	�%ظ�م

�� ا=��را�Dت �ن ����ر�
 (artifacts) ا=%
�%�� وا	%����ت ا	
�و*�� وا	 وا�دوا	 �م   ا?

 اً �4ور 	د��م �ً*ون ��%�م ا	��4ر*� وا=��را�Dت ا	 �م وا	 وا�د وھذه �ا	�%ظ� أ��Dء ��ن ا	��4ر*�
 ً �����ل �ؤ4رات و��!ل ���ھ�� �	 �� إ%��ز *���� و	��د�د �رNوب، N�ر ھو �� و�رك ھو �رNوب 
 وا	���ت وا	�ورد�ن ا	ز��1ن و��D�� Aم �A ��� ا	����ون �����ل ا	�. وا	طر� � ا	�%ظ�� �. ا	���م

���  .ا	�*و
���ون ؤ*د�و�
� �. ا	�%ظ���� ا	! ��� أھ��� �;ن ا	
 ا+�راد )�م � ل �. ا	4د�دة 	���	���� ��ود ا	�ؤ
 ���ة �. ��رزاً  دورا ا	�%ظ���� ا	! ��� و��!ل ا	�%ظ�م دا�ل 
�و*�م ��دد ا	�. ا	!���� ��� دا��م و

 ا+�راد و
�وك ا+دار�� �تا	�%ظ�� و���	�� *��ءة ��د�د �. ���ل دور �ن 	�� 	�� ا+دار�� ا	�%ظ��ت
و��� ذ	ك . )225 :2003 ا	�وزي،( ا+دار�� ا	 رارات وأھ��� *��ءة ��� ا	�;!�ر و��	��	. ، ا	�����ن

�وع �ن و��*ون �. ا	�%ظ�� ا	�����ن و��ر��ت 	
�وك �و�F �%�ر ����ر ا	�%ظ���� ا	! ��� ��ن�� 

�وك  ��دد وا	�. ا	
�1دة، وا	��4رات وا	ر�وز ا	� �و	� ا	
�وك وأ%��ط وا	� �	�د، ا	��دات ا	 �م،


�%دة، وا	�وظف 
�وك �
�ن�	�%ظ��، و�
�ھم �. �� ا	�����ن و��ر��ت� )�ل �ن ا	��و)A ا	
�وك 
  .أ�Dل �4*ل ا	��ل �ر�ق

�� ����ق �! ��� ا	�ودة � د �� ���*�ن ��ث ) 2004:37(ذ*ر �ودة ا� ���إن ! ��� ا	�ودة �ن ا?ھ
��د ا	�
 ! ��� ا	�ودة) 2014(دروزة وآ�رون  و��رف. س ��
�� =دارة ا	�ودةطر�ق 	�ؤ

(Quality Culture) ���	ّ ا �ط
وا	�را�> ا	�در���� ����I  م�;%�� ا	! ��� ا	�. ��%��� ا	�%ظ�� �وا
��م �� ��	:���زة ��*ن �ن ��دة، ��. )�م وأ�:ق و�وا�ز و%�ط )رار وطرق ���! ��� ا	�%ظ�� ا	

 A�
��. ا	�. ��دد ، و��	��	. وا	�د��ت ���ث ���. ر�N� ا	ز�ون و�� ق ا	%��ح 	��%ظ��و�
��م ا	
���ط ا	��دات " أ%�� ��� 	! ��� ا	�ودة  ��ر���  )2010(ا	�رن وزاھر  وأورد .ھو�� ا	�%ظ%

و�. ��ر�ف آ�ر �م ا	%ظر إ	� ! ��� ا	�ودة ". وا	��� دات وا	
�و*��ت ا	�4ر�� ا	�ر��ط� ��	�ودة 
و�� �ق ا	��
�ن  ا	�ودة،رھ� %ظ���ً 	� �م ا	�%ظ���� ا	�. �%�> �ن ��ك ا	��1� ا	�وا��� 	�;
�س ������

�ر �
�و��;	ف �ن ا	 �م وا	� �	�د وا=�راءات وا	�و)��ت ا	�. ��زز ا	�ودة �. ا	���ھ�م  	��،ا	
���  .ا	�%ظ�

���ف اأن ا	�  )650: 2014( دروزة وآ�رون ا�4رتو)د � ���! ��� ا	�ودة �. �ن 	! ��� ا	�%ظ�
  ).1(ر)م �و�D� ��	�دول  وھذه ا	�وا%با	�د�د �ن ا	�وا%ب، 
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�ظ���� و����� ا
�ودة ):1(�دول ر�م &
  ا'	&��7ت ��ن ا
����� ا
���ظ����  ���ل ا
���ر&
  ����� ا
�ودة  ا
����� ا


ؤ	�� ا+دارة ا	����  ا	رؤ�� وا	 �م�  A��  ��4رك ���� ا	�
���ن%ظرة ا+دارة 	���  ����وارد �4ر��  )وى ��  
  ا+دارة ��	��4ر*�  ا+دارة ��	ر)���  ا
�وب ا+دارة

  �د�ق ا� .  �د�ق رأ
.  �د�ق ا	��ل
  ا+ھ���م ��ر4�د ا	��ود  ا	��د � ��ل ا+�ر ا	�و�.  ا+ھ���م ��	��ود

�:ء  ا�زاب ���Dر��  ا	�:)� ��ن ا+)
�م� �����وردون دا���ون/ �*�  
���  %ط�ق D�ق  %ط�ق ا	�ط��ق�*�� �����  

��
���
ؤو	�� ا	�رد��  ا	�
ؤو	�� �ر�ق ا	��ل  ا	�  
  )!واب 	���
�ن(��ز�ز ا����.   )� �ب 	��ط;(��ز�ز 
��.   ��ز�ز ا+داء

  ا���ل ����دل  �ن أ��� ا	� أ
�ل  ا+���ل
  ا	��4ور )�ل ا�دار ا	 رار  أوا�ر ا	زا���  ا	 رارات

���رات ا+�راد  � �D ��������ددة%و��  � �  

ؤو	�����A ا	�����ن(�4ر�ف   )	�رؤو
�ء � ط(�*��ف   ا
%�د ا	�	(  
  �ق �طو�ري  وا�ب �طو�ري  ا	�در�ب 	:�راد

  )2014:650(دروزة وآ�رون : ا	��در

  
 دات وا	 وا�د وا	���ا	�%ظ���� ا	 �م "و��� ذ	ك ��رف ا	���ث ! ��� �ودة ا	�د�� ��� ا%�� 

���ر،�ن �:ل ا	���م وا	�در�ب  ا	
�و*�� ا	�. ��%��� ا	�%ظ�
�ا	ذي وا	�. �%�*س ��� ا	�%�خ  ا	
�و��ت ا	�����ن �� F�� ؤدي� ً �����م  ��� � ������م ا	���ا	�د��ت 	����� وإ��4ع ����ت و� د�م 

�:ء و�� �ق ا	���	�� ا	�%ظ����ور��Nت ا	�".  

�ؤ+ً و� �
��ً �!�ر ھذه ا	درا��
�دور �ول  �
�� ا	�. +�د �ن و�ودھ� �. ! ��� �� ھ. ا	�*و%�ت ا?

�� ��ث أن ا	درا
�ت ا	�. أُ�ر�ت �. ھذا ا	���ل ا����ت �. ��د�د أ���د ! ��� ا	�ودة؟ �ودة ا	�د
أن ا	 �م او ا	�*و%�ت إ	� ) Shirely, 1992(4�ر	.  �و��ت ا	درا
� ا	�. )�م ������� ��%��، ��ث 

�نD�� ��
�� 	! ��� �ودة ا	�د�
	�زام ا=دارة ��	�ودة، وا	��ل �ن �:ل ا	�ر�ق، ��4ر*� وا: ا+
وأو�ت ا	درا
�  .ا	 رارا	��4ر*� �. و%ظ�م ا+���+ت ا	���و��، و�د�ق وإ���� ا	���و��ت، و

��ن %��ح �ط��ق �را�> ا	�ودةD	 م� 	رورة %4ر ھذه اD�.  ��درا
� ��ن دا%ك وآ�رون  �و��ت��%
)Van Dank et al., 1993 ( �	ا�و�����ن ا	 �م ا	�*و%� 	! ��� ا	�ودة وا	�. ��ب  و�ود 

�وظ��ن وا	�ر*�ز ��� ا	�����ت،  ا	�ودة وھ.  �%د �ط��ق �ر%��> ا+ھ���م ��� و%4رھ�	�� F�و�	ا
ا	�%وع وا	�*��ل ��ن ا?���ل و ��� ا	�����ن، وا	�ر*�ز و	�س ا	وظ�1ف، وا+���+ت ا	���و��،

ت ھذه ا	درا
� أ%F إذا 	م ����د ا=دارة %4ر ھذه ا	 �م ��ن ورأ. ا	���� ا	�ر%� وا	ر)��� ا	�����ت،و
��ً ���ق �ط��ق �ر%��> ا	�ودة��� ��	 ��
*� ً��  .ا	�����ن � د ����.ء �و�ود )�

��Lداد ��ر ��	 �م ا	�*و%� 	! ��� ا	�ودة �ن �:ل ) Wood, 1998(اھ��ت درا
� وود  �. ��ن
�4�ل ����D ا	درا
�ت ا	
�� � ا	�. �%�و	ت ھذا ا	�وDوع� �
، و�و��ت إ	� و�ود 
ت )�م ر1�

 ��� ! ����������ً *��ن وا�د %�ن :وذ	ك ��� ا	%�و ا	��	. ا	�ودة،��� )�م �ر���، و�4*ل �. � :
�و�� �ن ا	 �م ا	�ر��� ھ.�� ��� �
�%ظ��F، و��4�ل ھذه ا	 ��� ا	ر1� A�وا	�ر�ق  ا%د��ج ا	�رد 

ا	���و��  ا+���+ت؛ ورا*� و	�
ت ا	ر�1
� �� �:)�ت ا	��لا	4 �:)�؛ ووا+%���ء وروح ا	�ر�ق،
�و�� �ن ا	 �م ا	�ر��� �� ��� �
�ر�ن، � د�ر ھ.و��4�ل ھذه ا	 ��� ا	ر1�bت %ظر ا���و�و�ر  و

A�� ا	�ر*�ز؛ وا	���و��ت 	����A �ن *��� ا	�����ت ��	�%ظ�� إ����؛ و���رات ا+���+ت �%د ا	�
�را؛ وأ��راً ��� ا	�����ت�
�وأ*دت ا	درا
� ��� Dرورة  .	���م وا*�
�ب ا	��رات وا	��
�ن ا	


. 	�ط��ق �ر%��> ا	�ودة، وأ%F إذا 	م �
اھ���م ا	�%ظ��ت ��	�;*�د ��� %4ر ھذه ا	 �م *��ط�ب أ
<���ً ��وق %��ح ا	�ر%���� ��
*� ً���( ��  .��رص ا=دارة ��� ذ	ك � د �
ود ا	�%ظ

��)�م ! ��� �ودة  أن إ	� (Skalen & Strandvik,2005) ا%د��كو
�ر 
*��ن ��ر أ�4ر ��%
�� وا	�%��� ا	�ر�ق، و��ل وا	�رح، وا=��رام، ا=��*�ر،ھ.  )�م 
��� �ول ����ور ا	�د



214 ط�رق !ط�� !�د ا
ر��ن

،�����أن ! ��� �ودة ) Hrfocus, 2008(�. ��ن أ�4ر ھ�ر�و*س  .وا	���ز وا	*را��، ا=��
�ن ا	�د�� ھ. ��
�

�%دة ا	 �م � ��� ��* �(HEART) ��	��	م ا� �	 �	وھ. ا+�رف ا+و :�%��  ا?

Honesty، ز�� و�ر�ق ا	��ل ،Respect  ا=��رام ، Attitude ا=���ه ، Excellence ا	�
Teamwork، أن �	ا�4ر ا ��* ���D 	. ا�	%�ء �ؤدي ا�	 �ل ��1� ! ��� �%�ء إ	� و�ؤدي �ر��� �

��� ���� ��4رك ا	�. ا	���و��ت *���� و����ق credibility وا	! � ا	��دا)��  :���!ل �. �د
����� أ4*�ل إ	� �
�%د وا	�. 	��%ظ�� ا	�و�. ��	%�4ط ا	��� ذات �ول ا	�واA�D ا	�وظ�ون��ن  

��A ا	���4رة �ول ا=���+ت� A�Dوا� ا	��%.، ا	�طور �4�ل وا	ذي respect  ا=��رام؛ و ا	
�%و��، وا	 ��دة وا	��4دات .ا	�% ا	دا��. وا	�در�ب وا=%��ز وا	� د�ر� �. ا	�ر�ق أ��Dء و��4ر*� ا	
 وا	و�ود ��	 ��� وا=��راف ا	� د�ر �4�ل وا	�. fairness ا	�دا	�؛ وا=
�را���. ا	��ط�ط ��
�ت
A(و���م �*��;ة و��� وا	�وا1ز ا	�*��cت *ذ	ك ا	�وظف، و�4�ل �F�&4 ا	ذي وا	D%=ر*ز ا� ا	��ل 	

�&ر��ً،أو  �%��
. �*ون أن ��ب ا	ذي ھ���م ��	را�با= �A ا?ول، ا	�وم �%ذ ���Dإ �	إ ��4ر*� �. ا	
�ر*ز ا	���ل ����ر أن و��%. pride ا=��زاز؛ ووا	�;��ن ا	��. وا	� ��د ا?ر��ح� F��� �� � وم و�

،F� د و)د��
� ���ن �ر%��> ا	�وظف ا	�%ظD ��
�ت أو ا=������� ا	�د
 ا	�دا)�؛ وا	��ر�� ا	�ؤ
camaraderie و� �د F� �1��� ن�*� ا	�� �1�� وا	�. ا	�دا)�ت 	�*و�ن ا+��*ن أ�Dل 	�*ون ا	��ل 


��ت ����A وا	��4ر*� ا?ول ا	�وم �%ذ ا	�د�د ��	�وظف ا	��ر ��	�ر��ب ��دأ�%�ا+�������  ا	
  .ا?�رى

�
��� ا	�ودة، ا	�د�د �ن ا	�وا%ب ا	�. ��4�ل ����� ! ��� ) 48: 2004( �ودة �. ��ن أ*دت درا
��%��4*ل ��د �%ذ ا	�طوة ا?و	�،  وأداء ا	��ل، وا	���%. وا=�:ص �. ا	��ل، ��	���لا+ھ���م : 

�ر�ن، وا����ر أن ا	�ط; �ر�� 	��طو�ر، و�دم ا	� �د bا A��ر�ن، وا	�دق �. ا	����ل bوا��رام ا
 ���
 ���
����+ت أ*!ر ���	��، وأ��را ا	�راء ا�=�. ا	�:)�ت ا	ر�Fب إ�����ذي �	%�> ا	ز ھو ا. 

�
�:ل �ن ا	�%ظ��ت ا	�%د)�� �. ا	�ودة ! ��� 	�%�ء %�وذج) 2010( وزاھر ا	�رن و)د�ت درا �� 
�!�� ا	�%د)��، ا	�%ظ�� ا	�ودة �. ! ��� ���1ص :��.���ن وا	��و وا	! �، وا	%زاھ�، ا?��%�،( �. وا	 

 ا	�%ظ�� ا	�ودة �. ! ��� ، و�وا%ب)وا	4�ول ا	 ��س، ��وا+	�زام، وإ�*�% ا	طو�ل، وا?�ل ا?�ط�ء،
�!�� ا	�%د)���� وا+��را�Dت وا	� �	�د، وا	��دات وا	�&�، وا+���ھ�ت، وا	��� دات، ا	 �م،( �. وا	

) 2014(ة وز�:ءھ� ��%ت درا
� دروز��%��  .وا?�:ق وا	�%وع، وا	�&��ر، ا	�1�4�، وا	���رف،
 .)�م ا	�ودة، وا�:ق ا	�ودة، وا	�وا�ز، و%�ط ا	 رار��� �ودة ا	�د�� وھ. و )�م 	! ار��� �*و%�ت أ

 ��%��
وف ���%. ! �
وا	�. �و�د ����� F�4 ا���ق  ودة ا	�د��	! ��� ����د أو��� ذ	ك ��ن ھذه ا	درا
� ا	4را*و ؛إ%د��ج ا	�رد �A ا	�%ظ��، وا	��ل �روح ا	�ر�ق ��ن �دد *��ر �ن ا	���!�%وھذه ا+���د ھ.

 ؛وا+���+ت ا	���و�� وا���� ا	���و��ت ؛وا+ھ���م ��	���ل ؛و	�س ا	ر�1
� �. �:)�ت ا	��ل
�ر�
�  .ا	�����ن و����ز ؛��	�ودةا	�زام ا+دارة ا	���� و ؛وا	��
�ن وا	�طو�ر ا	

  
�����
  :ا
درا��ت ا

%درة �� ا�ID ��د �را��� )وا�د ا	���%�ت ا	�ر��� وا	��	��� ا	�. أ��I 	����ث ا+ط:ع ���
���� �. ا	��1� ا	�ر��� وا	��ر��- ا	درا
�ت وا	��وث- ،��ا	�. �%�و	ت �وDوع ! ��� �ودة ا	�د


�وى �ودة ا	�د��، 	ذ	ك 
��م �وان ��ظم ا	درا
�ت )د ر*زت ��ودھ� ��� � ��م و��د�د 
  . ا
��راض ��ض ا	درا
�ت ذات ا	��� ��وDوع ا	درا
� ا	��	��

ا+%���ح ��� ا	��1�، وا	�در�ب (إ	� � ��م أ!ر ا	���م ا	�%ظ��. ) 2014(ن وآ�روھد�ت درا
� دروزة 
�و��ت ا+���ل��ا	�ودة، وأ�:ق  )�م(��� �%��ر ! ��� ا	�ودة ) وا	��ر�ب، وا	��ف ا	ذھ%.، و

 ا	!�%. ، �. ا	4ر*�ت ا?رد%�� ا	�. ���ت ��� ��1زة ا	��ك ��داY)ا	�ودة، وا	�وا�ز، و%�ط ا	 رار
4ر*� 	م  420ر*� ��1زة و 20�ن �ن  �ردا )240(��%� �ن ا	 و�*و%ت. �. ا	 ط�ع ا	��ص 	����ز

و�ود أ!ر ذو د+	� إ���1�� 	����م ا	�%ظ��. ��� �%��ر  ��ز ��	��1زة، و)د �و��ت ا	درا
� إ	�
. ! ��� ا	�ودة �. ا	4ر*�ت ا	�. ���ت ��� ��1زة ا	��ك ��داY ا	!�%. 	����ز �. ا	 ط�ع ا	��ص

 .��% �
 ��زان ����� �. ا	�%ظ���� ا	! ��� �:ء�� در�� ��� ا	� ا	��رف) ھـ1432(وھد�ت درا
 ��%� أ�راد ا
�����ت ��ن ا=���1�� ا	د+	� ذات ا	�روق ��� ا	�4���، وا	��رف ا	�ودة إدارة 	�ط��ق
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�
 و%وع ا	�����، ���وا	�ر ا	�����، وا	��رة ا	وظ����، ا	��� ��&�رات إ	� أن ��زى ��*ن ا	�. ا	درا
�ن ، ا	���ص �
�Dو ھ�1� �در�س و)��دات ا	�ودة �. ا	�����، ) 289(و�*و%ت ��%� ا	درا

 د+	� ذات �روق ��	��، وو�ود �در�� ا	�%ظ���� ا	! ��� �:ء�� و�و��ت ا	درا
� ا	� أن در��
 ا	��رةو ا	����� ر���ا	�و ا	وظ���� ا	��� ات	��&�ر ���� ا	درا
� ��%� أ�راد ا
�����ت ��ن إ���1��

����  .ا	�
 ��
و�دان * �
�%ظ����م  �. ا	
�1دة ا	�د�� 	! ��� ا	�����ن إدراك �دى )��س إ	�) 2013(ھد�ت درا

�ن  ��%� و�*و%ت .�و+�1م و�:)��� �
 ا	درا
� و�%�و	ت �4وا1��، إ����رھم �م  ���و!�ً ) 335(ا	درا
���و��ت، وا	�دا)�  ام، وا	�دا	�، وا=��زاز، وا	��4ر*�ا	! �، وا=��ر :ا	�د�� ا	��	�� ! ��� أ���د	��

 إ������ إر���ط �:)� و�ود إ	� ا	درا
� و�و��ت. ��	ز��1ن ا	�ر�ق، وا=ھ���م وروح ا	���و%��،
A�����نا	 و+ء �%�ء �. ا	�د�� ! ��� أ���د 	��� . ��) 2010( وآ�رونھد�ت درا
� ا	طو�ل ��%


��4��ت )�د ا	��ث �ن ا	��رف ��� �� إذا *�ن ھ%��ك ��ور واID 	دى ا?�راد ا	�����ن �. ا	
���وم وأھداف وأ���د �ودة ا	�د��ت ا	����، و�دى �و�ر أ���د �ودة ا	�د�� ا	���� �. 

��4��ت �. ا+
����� ?���د �ودة ا	�د��ت �
��4��ت )�د ا	��ث، وا	��رف ��� ا	����ن ��ن ا	�ا	

�ن و�م �ط��ق ا	درا
� �. ا	���� �

��4��ت �. ����ظ� %�%وى، و�*و%ت ��%� ا	درا��� !:ث 
���و!�ً ) 55( .�����

��4��ت )�د ا	�� و�و�ل ا	��ث إ	� ����ن ا�ث �A أ���د �ودة ا	�د��ت ا	

�� . ا	����*�
����ل ا	�واف ھد�ت درا
 �. ا	�ودة ! ��� أ!ر ا	��رف ��� إ	� )2008( وإ
�د�ت ا	درا
� ا	�و�ل، �د�%� �. ا	 ر�� ا	
����� �. ا	�%د)�� ا	�%ظ��ت أداء ��ز�ز�
 ! ��� أ���د وا
�ر، ا	ذا�. ا	�طو�روا	����،  وا=دارة ا	 ��دة ا	��ل، �رق ا=
�را�����، ا	�ط� :ا	��	�� ا	�ودة�
� ا	

�ر، ا	��
�نو�
� أن ا	درا
� إ	� و�و��ت ا	�%ظ��، ا	د�مو ��	ز�ون، ا	�%���و��	� �1ق،  ا=دارةو ا	
���F  ا	*��رة وا	�%��� ا	*��ر ا+ھ���م إ	� ����ج ا	�%ظ�� وھ�م �. �
�س ���وم ��!ل ا	�ودة ��! �%�	

���وم و%4ر ��%. وأن، و�� �ق ا	��وق ا?داء ��
�ن أ�ل �ن ا	�%ظ�� أ)
�م *��� إ	� و%4ره ��� ! 

ت ا	�ودة�	 ���� ���
 و*���� �;!�رھ� دةا	�و ! ��� ���وم �ن ��ور 	�� ا	��ث ��%� �N	��� إن، و

 ا=دارات )�ل �ن اھ���م )�� ھ%�ك أن إ+ �4*ل ��ص ا	�%د)�� وا	�ودة ��م �4*ل ا	�%ظ�� أداء ���
   .ا	�%��
. ا	�و)ف و��ز�ز ا	��
�ن أ�ل �ن ا	! ��� ھذه %�و ��ز�ز ا	����

�ودة ��� %��ح ا	� إ����ر �;!�ر ! ��� ا	) Ali, 2003(درا
� ��� ھد�ت  ا�� ا	درا
�ت ا?�%��� � د
�د�%�  ا	�4���،إدارة ا	�ودة  �ط��ق .� ����
��4��ت ا	��� أ����ن،وأ�ر�ت ا	درا
� ��� ا	

�A ا	���%�ت� .� �%���

��4��ت ا	�. %��ت و. وا���دت ا	درا
� ��� ا+��و��ت ا	درا
� إ	� أن ا	
%��4ر )�م ا	�ودة ���زت �ن N�رھ� �� إدارة ا	�ودة ا	�4��� �در�� �ر���� و��و
ط� �. �ط��ق

و4�وع روح ا	�ر�ق  ا	�زام ا=دارة ��	�ودة؛ و��4ر*� ���A ا	�����ن �. �ط��ق ا	�ودة؛  :ا	��	��
�ر وا	���م ا	�%ظ��.، وا	���ون وا	���درة، �
� وا	�ر*�ز ��� ا	���ل ��� . ا	�د��، وا	��
�ن ا	

�را�ل ا	�����ت، وا	��4ر*� وا=	�زام ��	�ودة �. ؛ وا+���+ت ا	���و�� وإ���� ا	���و��ت A���

��4��ت ا	�. ��4ت �. �ط��ق �A ا	�ورد�ن� إدارة ا	�ودة *�ن �&�ب ��� ! ����� ا	 �م ا	�*
�� أ�� ا	

�� . 	�ذه ا	 �م%�� �

��  ا	�) Hansen & Kleffsjo, 2003(ھد�ت درا�
ا	�و�ل إ	� ا	 �م ا?
�ن ! ��� ا	�ودةا���رت �دى *ون ا ا	�ودة، و	ذ	كا	�. �*ون ! ��� D ل�ا	�ر*�ز ���  	 �م ا	��	�� �د

�ر؛ و��4ر*� ا	���A؛ �
�ا	���ل؛ وا	�زام ا	 ��دة ��	�ودة؛ وا	�ر*�ز ��� ا	�����ت؛ وا	��
�ن ا	

�� 4ر*�ت �&�رة ا	��م، و����� .  وا���ذ ا	 رار ا	��%. ��� ا	� �1ق� ��� �
و�م �ط��ق ا	درا

� ����ً �. دو	� ا	
و�د أو إ)�����ً �. أورو��، و�و��ت ا	درا
� إ	���� �وا1ز ا	�ودة وا	���ز 
واء 
وأن ا	 �م  ��%��،و�ود )�م 	��ودة ��4ر*� �. ���A ا	4ر*�ت �&ض ا	%ظر �ن ا+��:��ت ا	�و�ودة 

�!ل ا	�*ون ا	ر1�س 	! ��� ا	�ودة ھ. ا	�ر*�ز ��� ا	���ل، وا	�زام ا	 ��دة ��	�ودة، و��4ر*�  ا	���
�ا����ر ا	�:)� ) Noronha, 2003(ا
��د�ت درا
� �. ��ن  .��ن وا	�زا��م ��	�ودة���A ا	��

، و�م أ�ذ � �. ا	��ن وھو%> *و%> و���وان��ن ! ��� ا	�ودة وأ���د إدارة ا	�ودة ا	�4���، و�م �ط�� �
�ن ا	4ر*�ت ا	����� ��� ��4دة �%�� ISO9001-2000  �
، و�و��ت ��	دول �وAD ا	درا

�4*ل ��م ،  ا	�ودة ا	�4��� � و�ود �:)� ��%و�� ��ن ا	 �م ا	�*و%� 	! ��� ا	�ودة وأ���دا	درا
� إ	

�ھ��ت ا	�����ن �. �� �ق أھداف ا	�ودة ، وا	���%س ��ن �وإ�راز أھ��� )�م ا+��رام وا	� د�ر 	



216 ط�رق !ط�� !�د ا
ر��ن

��رام 
�ط� ا	�����ن وروح ا	�ر�ق ، وا=ھ���م ��	��:ء وا=����د�� ا	����د	� ��ن ا	�����ت �A ا
.� �%���وھ. �%�خ ا	�ودة ، وطرق �%��ذ ا	�����ت،  ا	�ودة ا	�4��� ا=دارة وار���ط ھذه ا	 �م �;���د 

   .وا	%��1> ا	��ر��� ��� ا	�ودة
�وDوع ھذه ا	درا
�، و ����ن �:ل �را��� ا	درا
�ت ا	
�� � ا�ID أھ �
و�دم و�ود اي درا

و)د ا
���د ا	���ث �ن ا	درا
�ت ا	
�� � �. ��د�د ا	�وا%ب . �� �%�و	ت ! ��� ا	�ودة �. ا	�%ظ�ت ا	ر��
 �
ا	�. 
�ق ��!�� �. �وDوع ا	درا
� وا	�وا%ب ا	�. 	م �
�ق ��!�� و�� زا	ت ����ج ا	� درا

�ن ا	درا
�ت ا	
�� � �. ا����ر ا	�%�>  وأ��D، )ا	��وات ا	��ر��� وا	��!��( �
ا
���دت ھذه ا	درا
��  .ء أداة ا	درا
� و��A ا	���%�ت�%�ا	��!. ا	�:1م و*ID�� أ��% F��4�� A� �
 �%�ول �. ا	��	�� ا	درا

�وDوع ����ز و����ف �ودة ا	�د�� �
�ن ا	درا
�ت ا	
�� � ذات ا	�:)� �. ا%�� ، ا+ أن ھذه ا	درا
�ن  وھو �� 	م ��%�و	F أي ا	ر�����ر*ز ��� ! ��� �ودة ا	�د�� �. ا	�%ظ��ت ا	����، و�. ا	��1� 


�ت
   .ا	
����� وا	�%د)�� وا	4ر*�تا	������� و ا	درا
�ت ا	
�� � وا	�. ر*زت ��� ا	�ؤ
  :�ر��8ت ا
درا�� 

  
9
ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ! ��� �ودة ا	�د�� �. أ���د  �و�ر��و
ط " :ا
�ر��8 ا
ر.���� ا'و

�
  :D�� ا	�رD��ت ا	��	��و���رع �ن ھذه ا	�ر)". 3()��� ا	و
ط ا	�رD.  أ��� �ن ��%ط � ا	درا
ا	و�دات ا	���� إ%د��ج ا	�رد �A ا	�%ظ�� *;�د أ���د ! ��� �ودة ا	�د�� �. �و�ر ��و
ط : 1/1

�
�� ا	و
ط ا	�رD.  أ��� �ن ا	ر���� ��%ط � ا	درا�()3.(  
ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ا	��ل �روح ا	�ر�ق *;�د أ���د ! ��� �ودة ا	�د�� �. �و�ر ��و
ط : 1/2

�%ط��
�� ا	و
ط ا	�رD.  أ��� �ن  � ا	درا�()3.(  
*;�د أ���د ! ��� �ودة ا	�د�� �.  ا	4را*� و	�س ا	ر�1
� �. �:)�ت ا	��ل �و�ر��و
ط : 1/3

 �
�� ا	و
ط ا	�رD.  أ��� �نا	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا�()3.(  
ا	و�دات ا	���� ا	ر���� � �. *;�د أ���د ! ��� �ودة ا	�د� ا+ھ���م ��	���ل�و�ر ��و
ط : 1/4

�
�� ا	و
ط ا	�رD.  أ��� �ن ��%ط � ا	درا�()3.(  
*;�د أ���د ! ��� �ودة ا	�د�� �.  ا+���+ت ا	���و�� وا���� ا	���و��ت �و�ر��و
ط : 1/5

�
�� ا	و
ط ا	�رD.  أ��� ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا�()3.(  
�ر ا	��
�ن وا	�طو�ر �و�ر��و
ط : 1/6�
�ا	و�دات ا	���� *;�د أ���د ! ��� �ودة ا	�د�� �.  ا	

�
�� ا	و
ط ا	�رD.  أ��� �ن ا	ر���� ��%ط � ا	درا�()3.(  
ا	و�دات ا	���� *;�د أ���د ! ��� �ودة ا	�د�� �.  ا	�زام ا+دارة ا	���� ��	�ودة�و�ر ��و
ط : 1/7

�
�� ا	و
ط ا	�رD.  أ��� �ن ا	ر���� ��%ط � ا	درا�()3.(  
ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � *;�د أ���د ! ��� �ودة ا	�د�� �.  ����ز ا	�����ن�و�ر ��و
ط : 1/8

�
�� ا	و
ط ا	�رD.  أ��� ا	درا�()3.(  
  

�����

�وى : "ا
�ر��8 ا
ر.���� ا���ن ��و
ط�ت ) 0.05(�و�د �روق ذات د+	� ا���1�� �%د 
*ل �ن ا	%وع، ����:ف ) ا	� ��س ا	*�.(ا	�د��  ! ��� �ودة �و�را
�����ت ��%� ا	درا
� �ول 

�� ا	وظ��.، و�دد 
%وات ا	��ل 
�و���رع �ن ھذه ا	�رD�� ". ��	و�دة ا	����وا	��ر، وا	
  :ا	�رD��ت ا	��	��


�وى : 2/1���ن ��و
ط�ت ا
�����ت ��%� ا	درا
� ) 0.05(�و�د �روق ذات د+	� ا���1�� �%د 
  .ا	%وع����:ف ) ا	� ��س ا	*�.(! ��� �ودة ا	�د��  �و�ر�ول 


�وى : 2/2���ن ��و
ط�ت ا
�����ت ��%� ا	درا
� ) 0.05(�و�د �روق ذات د+	� ا���1�� �%د 
��:ف ا	��ر) ا	� ��س ا	*�.(! ��� �ودة ا	�د��  �و�ر�ول ��.  


�وى : 2/3���ن ��و
ط�ت ا
�����ت ��%� ا	درا
� ) 0.05(�و�د �روق ذات د+	� ا���1�� �%د 
�� ا	وظ��.) ا	� ��س ا	*�.(! ��� �ودة ا	�د��  �و�ر�ول 
���:ف ا	��.  


�وى : 2/4���ن ��و
ط�ت ا
�����ت ��%� ا	درا
� ) 0.05(�و�د �روق ذات د+	� ا���1�� �%د 
  .��	و�دة ا	�����دد 
%وات ا	��ل ����:ف ) ا	� ��س ا	*�.(! ��� �ودة ا	�د��  �و�ر�ول 
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�,��� وإ�راءات ا
درا���:  

�وع و��,> ا
درا�� - :  
�ن ا	��ول ���  �%%*��و�� ا	درا
�ت ا	و���� ا	�������، ��ث أ%�� ����. ھذه ا	درا
� إ	� �%�

�����و��ت د)� � ��ور وا)A و����ل ! ��� �ودة ا	�د . �����=��D� إ	� إ�*�%�� ���N� �رD��ت ��

I ا+�����. . وا����رھ���%�> ا	درا
� ��و �%�> ا	 ���طر� � ا	��%� وا	ذي �ن �:	F ��م ا	��رف أ

 .� ���:ل  ا	و�دات ا	���� �. �ر*ز )طور �����ظ� ا	&ر������ �و�ر وا%��4ر ! ��� �ودة ا	�د
�ن �:ل ا	��ول ��� ���%�ت ��*ن  �
���%� �طر� � �%ظ�� وا����ر �رD��ت ا	درا ��%���رة ز

  .و���� و�������
  
 :��&�= و!��� ا
درا�� -

�ن ���A  ��*ون �
�A ا	درا���وا	��	8  � رى �ر*ز )طور �����ظ� ا	&ر���ا	���� ا	�����  ا	و�دات
�طر� � و. )2016( ��م �
ب ���%�ت ا=دارة ا	���� � طور و�دة ���� ر����) 33(�ددھ� 

�ن %) 50(�ن � ��ل �� �ز�د ��!ل  و�دة ���� ر����) 17(ا����ر �م ا	
�ب ا	�4وا1.  .	��ا�
و%ظرا 	��و�� ا	��ول ��� ��ر د)�ق 	�دد  .��	�ر*ز ا	����� دات ا	���� ا	ر�����دد ا	و�

�دام� د ، و�وز�A ا	�����ن ��ذه ا	و�دات ا	�����
) 7ا	�  5(����ر +طر� � ا	
�ب ا	�4وا1.  �م ا

�و��ت ا+دار�� *ل و�وظ��ن �ن ����ف ا	��دة ���� �
ب �دد ا	�����ن �*ل �%�� و�ن 

���ت ا	و
�
��د�� وا	�و��8 �دد ا+
����%�ت  .���و!�ً ) 119(ظ����، و�ذ	ك ��8 ��م ا	��%� ا	

�ردة �
�� ) 116(ا	%� �%���

��د%) 97.5(ا���، و��د �را��� و�د)�ق �ن �دد ا+
����%�ت ا	

��ل 	�دم ا*���ل ���%���� و�ذ	ك ��8 �دد ا+
����%�ت ا	��	�� 	��� ا
����%�ت) 8(�م ا
����د ا+
����%�ت 
�!ل %�و ) 108(� F%���

��د��%)  90.7(ا���ض ) 2(�وID �دول ر)م و .�ن إ���	. ا	��%� ا	

أ)ل أ���رھم  *�%ت�ن إ���	. ا	���و!�ن %)  70.4(���1ص ��%� ا	درا
�، ��ث ��ID أن %�و 
�ن )40 �%
�رD�ن و��!ل�ن إ���	. ا	���و!�ن، %)  51.8(%�و  ا	ذ*ورو��!ل ، )� ا	

�ر�Dت��ن ا	���و!�ن *�%ت �دد %) 40.7( ، *�� أن�ن إ���	. ا	���و!�ن%)  27.0( و%� وا	

%وات 10
%وات إ	� ا)ل �ن  5�ن (��	و�دة ا	���� 
%وات ����م .(  

  
�ظ����): 2(�دول ر�م &
��� وا	*
  &وز�= ا
���و��ن !��� ا
درا�� و���ً 
)�&��رات ا

  %  ا
&�رار  ا
�.�ت  ا
�&��ر


%� 30أ)ل �ن   ا	��ر  45.4  49  
30 – 39 �%
  27  25.0  
40 – 49 �%
  18  16.7  

%� �;*!ر 50  12.9  14  

  100.0  108  ا
���وع
  51.8  56  ذ*ر    ا	%وع

  48.2  52  ا%!.   
  100.0  108  ا
���وع

�. ا	وظ��.
�  13.9  15  ط��ب  ا	
  13.9  15  ��د	.
�رض� -�Dر��  29  26.9  

.%�  25  23.1  
  22.2  24  اداري
���
  100.0  108  وعا


%وات 5أ)ل �ن   ��	و�دة ا	�����دد 
%وات ا	��ل   38.9  42  

%وات 10
%وات إ	� ا)ل �ن  5�ن   40.7  44  
  20.4  22  �;*!ر
%وات  10

  100.0  108  ا
���وع

  
  :ا
درا�� أداة

وت و)د ا�� .ا	درا
�ا���دت ا	درا
� ��� ا+
���%F *;داة 	��A ا	���%�ت ا	:ز�� 	�� �ق أھداف 
 F%���
��ن ���ا+
( �
���و!�ن ��%� ا	درا�	 ������. . �%�ول أو	�� ا	���1ص ا	4���� وا+��
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وا���د ا	���ث �. . ���دھ� ا	!��%���; ! ��� �ودة ا	�د�� ��س � رة 	) 50(��ن �%�ول ا	 
م ا	!�%. 
 � ��
؛ ا	�راج، 2014درا
� دروزة وآ�رون، (�%�� ا�داد ا+
���%� ��� �دد �ن ا	درا
�ت ا	

�د، 2011������ل،  ؛2012؛ 
  .)2008ا	�واف وا
�دق و���ت أداة ا
درا��:  

�دق أداة ا
درا��: أو' : �
�د�� �. ا	درا�
�)�م ا	���ث ��	�;*د �ن �دق �%ود ا	� ���س ا	
��ن ��ث �م �رض �%ود ا	� ���س *���دام طر� � ا	�دق ا	ظ�ھري أو �دق ا	�
�دد �ن  �����

����ن ��د��
�1� �� ودر�� 4�و	���� و�دي ��!�ل ا?ف ا	�;*د �ن �دي 
�و	� ا	���رات ووDو�ا	
  . ?ھداف ا	��ث

����ل  ! ��� �ودة ا	�د��	� ��م !��ت � ��س : ���ت أداة ا
درا��: �����أ	�� " � د �م �
�ب 
"Cronbach's Alpha  س�� �و*ذ	ك ا	در�� ا	*���  ،! ��� ا	�ودة	:�
�ق ا	دا��. ?���د 

�ن ���%�ت ا	�دول ر)م . 	�� ��س ID��س �راو�ت ��ن ) 3(و�� ��:ت ا	!��ت ?���د ا	���أن 
�ل ا	!��ت 	�� ��س ا	*�� )0.87و 0.72(��� ���:ت !��ت  ))0.86، و��( 8����و������ ���ر �ن 

�ل !��ت ?���د ا	� ��س �م ��د�د . ��دة����ل ا	�دق ا	ذا�. و��
�ب ا	�ذر ا	�ر���� 	���، ا	��.(
�ل ا	�دق ا	ذا�. 	�� ��س ا	*�� )0.93و 0.84(��ن ��ث و�د أ%� ��راوح  )1979��� ��، و��8 )�

�� ����F ��	�� �. ) 0.92( 	! ��� ا	�ودة�� ��س �	 Aر����:ت �دق ذا�. ���و������ ���ر �ن 
.�  .أNراض ا	��ث ا	��

�دق  ����7ت): 3( �دول ر�م
  ����� �ودة ا
	د��ا
ذا&$ 
����س ا
���ت وا

�دق ا
ذا&$  "ا
��" ����ل ا
���ت   ����� �ودة ا
	د��أ���د ����س   .م
  ����ل ا

1  ��  0.90  0.82 إ%د��ج ا	�رد �A ا	�%ظ
  0.93  0.87 ا	��ل �روح ا	�ر�ق  2
  0.88  0.78 ا	4را*� و	�س ا	ر�1
� �. �:)�ت ا	��ل  3
  0.87  0.77 ا+ھ���م ��	���ل  4
  0.85  0.73 ا+���+ت ا	���و�� وا���� ا	���و��ت  5
�ر  6�
�  0.84  0.71 ا	��
�ن وا	�طو�ر ا	
  0.91  0.84 ا	�زام ا+دارة ا	���� ��	�ودة  7
  0.84  0.72 ����ز ا	�����ن  8

 9(�

����� �ودة ا
	د��ا
����س ا  0.92  0.86  

  
��ت���

�� ا�4��.�� و&�)�ل ا���
  :أ��
�ب ا

�دام �%�ت، و	�� �ق أھداف ا	درا
�، �م ���	����د ��A ا	���
ا	�د�د �ن ا?
�	�ب  و����ل ا	���%�ت ��
 �

�� 	ط���� ا	���%�ت وأھداف ا	درا�%��ز�� ا	�را�> "�ر%��>  وذ	ك �ن �:لا=���1�� ا	

�����و���� ��. ). 22.0(ا=�دار SPSSا	��رو�� ا����را ��
م " ا=���1�� 	���وم ا+��
�و�� ا������دا�

�	�ب ا=���1�� ا	�. )�م ا	���ث ��?:  

ا	ر
و��ت ا	���%�� 	���رف ��� ا	���%�ت ا?و	�� 	��ردات ��%� وا	�*رارات وا	%
ب ا	�1و��،   -
�
  .ا	درا
�، و	��د�د آراء أ�رادھ� ���ه � رات ا	���ور ا	ر1�
�� 	�درا

- ����
�دام �م )دو .ا	����ر��، وا+%�را��ت ا	�ر��� ا	��و
ط�ت ا	��
 ا	�رD. ا	�
��. ا	و
ط ا
�ن وذ	ك ا	��%� أ�راد +
����� ����� ا	����ل ا	در�� ����راً 	 ��س) 3(D د�ر �	ظ. ا��	وزان ا? 

�
��   .ا+
����ن ا	
-  ��
�1و�� 	���ول�م ��و�ل ا	��و
ط�ت ا	�
���� =����ت أ�راد ��%� ا	��ث إ	� %  ������ ا+ھ

���
  .ا	%
�ل  -���  .	� د�ر !��ت أداة ا	درا
� �Alpha Cronbachـ� *رو%��خ ا	" 
- �
�ل ا	�دق ا	ذا�. 	� د�ر �دق أداة ا	درا���.  
�و�� ا	وا�دة ) T-test(ا����ر  -���	)One sample T-test ( ر����+ ��
ا	�رD�� ا	ر1�

�A ا ا+و	����) µ(	درا
� 	���رف ��� �� إذا *�ن ��و
ط در�� ا+
����� 	*ل ��د �و�F ��م �. 
.Dر�	ط ا
��%� أن أ�راد ��%� ا	درا
� –و�*ون ا	� رة ا������ . �ز�د �ن أو �
�وي )��� ا	و�


و�� أ*�ر �ن )��� ) T(إذا *�%ت )��� -�وا� ون ��� ���واھ���ا	�دو	�� وا	�. �
�وي ) T(ا	
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و�*ون ا	� رة %). 60(وا	وزن ا	%
�. أ*�ر �ن  0,05أو �*ون ا	 ��� ا+����	�� أ)ل �ن ) 1,96(
 ����
��%� أن أ�راد ��%� ا	درا
� +�وا� ون ��� ���واھ�–�- ��
و�� أ)ل �ن ) )Tإذا *�%ت (���ا	
 ���()T ( وي�
وا	وزن ا	%
�.  0,05أو �*ون ا	 ��� ا+����	�� أ)ل �ن ) 1,96- (ا	�دو	�� وا	�. �

0,05�� ا+����	�� أ*�ر �ن و�*ون آراء ا	��%� �. ا	� رة ����دة إذا *�%ت ا	 �%). 60(أ)ل �ن   

� ���ن وا����ر ا	����ن ا��دى ا+���ة) T-test(ا����ر  -��و���ن ��	 )ANOVA(  ر����+

 ��Dر�	ا	 �!�%�	ا ��
���رف ��� �دى و�ود ا��:��ت �. ��و
ط�ت ا
�����ت ��%� ا	درا
� ا	ر1�
�����:ف ��ض ��&�را��م ا	4���� وا	�%ظ���.  

  
���*&,�و� �&�.> ا
درا��:   

�&�.> ا
�&�)�� ������4 !)9 ا
�ؤال ا5ول 
)درا�� وا
	�ص ��
&�رف !)9 : أو'
أ���د  &و�ردر�� ا
���� ا
ر���� ���ط�� ا
درا������� �ودة ا
	د�� �$ 
   .�ن و�,� �ظر ا
���)�ن ا
و�دات ا

 �
%�را��ت ا	����ر�� ا	��و
ط�ت ا	�
���� ا	�ر��� وا+�
�ب �م 	\���� ��� ا	
ؤال ا?ول 	�درا
 ���
  .ا	%��1>ھذه ) 4(	در�� ا	�وا� �، و�وID ا	�دول ر)م وا+ھ��� ا	%

����� وا	&��ر ): 4(�دول ر�م 
�� " ت"ا
�&و�ط�ت ا
������ وا'��را��ت ا
����ر�� وا'ھ��� ا��

���� ا
ر����  أ���د ����� ا
�ودة
&و�ر وا�دة 
  �$ ا
و�دات ا

ا'��راف  و�ط ا
����$ا
�& ���د ����� ا
�ودةأ
����� ا
����ري
 ���� ت  ا
&ر&�ب ا
&و�ردر��  ا'ھ��� ا

���ر��A 74.80 0.93 3.74 إ%د��ج ا	�رد �A ا	�%ظ 8.27 1* 

��و
ط 68.44 0.91 3.42 ا	��ل �روح ا	�ر�ق 4.80 4* 

��و
ط 60.37 0.98 3.02 ا	4را*� و	�س ا	ر�1
� �. �:)�ت ا	��ل 0.20 6 

��و
ط 73.53 0.96 3.68 	���لا+ھ���م �� 7.36 2* 

��و
ط 58.00 1.01 2.90 ا+���+ت ا	���و�� وا���� ا	���و��ت 1.03- 7  

�ر�
���و
ط 63.43 1.00 3.17 ا	��
�ن وا	�طو�ر ا	 1.78 5 

��و
ط 70.97 1.02 3.55 ا	�زام ا+دارة ا	���� ��	�ودة 5.62 3* 

��و
ط 56.60 1.04 2.83 ����ز ا	�����ن 1.69 - 8 

��و
ط 65.77 0.98 3.29 ا	��و
ط ا	��م - 3.06* 


�وى * �  .��� ا+)ل) 0.05(دال ا���1�� �%د 

  
�ن ���%�ت ا	�دول ر)م  ID��و�دا) 4(و	ودة ���	ا �و�ر ! ��� ��در	*�� 	ط ا
ت أن ا	��و

�ن و��� %ظر ا	�����ن  �
�راف ��%) در��ت 5�ن  3.29(��8 ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا
�وا� � %) 65.77(و��&ت ا+ھ��� ا	%
��� 	در�� ا	�وا� � ) 0.98(����ري )درة  ��
وھذا ��*س %

�A ا	��ث���أ�� ��� . �. ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ا	�د�� ! ���أ���د �ول در�� �و�ر  ��و
ط� 	

�وى ���%���راو�ت ��و
ط�ت و. ا?���د � د ����%ت در��ت �و�ر ! ��� ا	�ودة ����:ف ا?���د ا	!

�. �دھ� ) 3.74(�. �دھ� ا+د%. 	��د ����ز ا	�����ن، و ) 2.83(��ن  أ���د ! ��� ا	�ودة�و�ر 
��و ) 0.91(*�� �روا�ت )�م ا+%�را��ت ا	����ر�� ��ن . ا+��� 	��د إ%د��ج ا	�رد �A ا	�%ظ

�� ��*س ا	� �رب �. و���ت %ظر ��%� ا	درا
� و�دم ��4ت آرا�1م) 1.04(�.  

ب أھ����� ا	%
��� ���  ��	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا
�أ���د ! ��� ا	�ودة و*�ن �ر��ب ��
�د �د ا+ھ���م ��	���ل، ���F �ُ ا	�ر��� ا+و	�، �:ه �ُ �. ��ء �د إ%د��ج ا	�رد �A ا	�%ظ�� �ٌ : ا	%�و ا	��	.

�ر، !م �ُ �د ا	��ل �روح ا	�ر�ق، ���F �ُ ا	�زام ا+دارة ��	�ودة، !م �ُ �
��د �د ا	��
�ن وا	�طو�ر ا	
�د ا+���+ت ا	���و�� وا���� ا	���و��ت، وأ��را ���F �ُ  ا	��ل،ا	4را*� و	�س ا	ر�1
� �. �:)�ت 

  .�وID ذ	ك) 1(وا	4*ل ر)م . �د ����ز ا	�����ن�;�. �ٌ 
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 ثقافة جودة الخدمةالمتوسطات الحسابية لأبعاد ): ١(شكل رقم 

  
�	و�دات �! ��� �ودة ا	�د�� أ���د ن ��و
ط �و�ر و+����ر ا	�رD�� ا	ر1�
�� ا+و	� وا	�. ��و)A أ

�
 �L�راء، �م ا����ر ھذه ا	�رD�� )3(أ��� �ن )��� ا	و
ط ا	�رD.  ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا
�� ا	و
ط ا	�رD.  أو �
�وى �ن 	��%� وا�دة +����ر أن )��� ا	��و
ط ا	�
��. � ل" ت"ا����ر �(

�ن �:ل ا����ر ا	�رD��ت ا	�ر��� ا	�*و%� 	�� ��� ا	%�و و)�م ا	���ث ������ر ھذا ا	 ).3( ��Dر�
  .ا	��	.

 ��Dر�	ا A(و�� �ر���	ط  )1/1(ر)م ا
إ%د��ج ا	�رد �A ا	�%ظ�� *;�د أ���د ! ��� �ودة  �و�رأن ��و
 ���ن ). 3()��� ا	و
ط ا	�رD.  أ)ل �ن ��	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا
�ا	�د ID��و

��A � رات ھذ ا	��د ��8) 4(اردة ��	�دول ر)م ا	%��1> ا	و�	 .��
��%�راف ) 3.74( أن ا	��و
ط ا	�
����ري )0.93 ( ���
% ���
و�� " ت"و��&ت )���  ،%)60(وھ. أ*�ر �ن %) 74.80(وأھ��ا	

)8.27 ( ��
�وى ا	د+	� أ)ل �ن ) 1.96(ا	�دو	�� وا	�. �
�وي " ت"وھ. أ*�ر �ن )��) 0.05(و
��و
ط "ض ا	�رD�� ا	��ر�� و)�ول ا	�رD�� ا	�د��� وھذا ��%� ر� ���و�ر إ%د��ج ا	�رد �A ا	�%ظ

 ���ن و��� %ظر ا	�����ن  ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا
��. *;�د أ���د ! ��� �ودة ا	�د
ھو ا	��د ا+ول �ن ! ��� ا	�ودة و �و�ر وھذه ا	%��1> �4�ر ا	�)".  3(�ن )��� ا	و
ط ا	�رD.  أ���

"���ن و��� %ظر ا	�����ن ��� ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا
��. " إ%د��ج ا	�رد �A ا	�%ظ. 
��4رون أ%�م �زء �ن *��ن *��ر �
��دھم ��� ا�راز ا	� دم و�� �ق �;ن ا	�����ن و��*ن ��
�ر ذ	ك 

 � ����  .��ذا ا	��دذا��م وذ	ك ط� �ً 	���Oد ا	�ر��� ا	
 ��Dر�	ا A(او��و�ر���	ط  )1/2(ر)م  
�و�ر ا	��ل �روح ا	�ر�ق *;�د أ���د ! ��� �ودة أن ��و

 ���ن ). 3()��� ا	و
ط ا	�رD.  أ)ل �ن ��	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا
�ا	�د ID��و
��A � رات ھذ ا	��د ��8 ) 4(ا	%��1> ا	واردة ��	�دول ر)م �	 .��
و��%�راف ) 3.42(أن ا	��و
ط ا	�

����ري )0.91 ( ���
% ���
و�� " ت"و��&ت )���  ،%)60(وھ. أ*�ر �ن %) 68.44(وأھ��ا	
)4.80 ( ��
�وى ا	د+	� أ)ل �ن " ت"وھ. أ*�ر �ن )��وھذا ��%� ر�ض ) 0.05(ا	�دو	�� و*�ن 

*;�د أ���د ! ��� �ودة  ا	��ل �روح ا	�ر�ق�و�ر ��و
ط "ا	�رD�� ا	��ر�� و)�ول ا	�رD�� ا	�د��� 
 .� ���ن )��� ا	و
ط  أ����ن و��� %ظر ا	�����ن  	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا
�اا	�د

 .Dر�	د )".  3(ا��	و�ر ا� �	%��1> �4�ر ا	!�%.وھذه ا	ودة وھو  ا�	ا �ن ! ���" ا	��ل �روح ا	�ر�ق"
 .��
  .ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا
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 ��Dر�	ا A(و��و�ر���	ط  )1/3(ر)م  ا
و�ر ا	4را*� و	�س ا	ر�1
� �. �:)�ت ا	��ل �أن ��و
 ���� ا	و
ط ا	�رD.  أ)ل �ن ��	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا
�*;�د أ���د ! ��� �ودة ا	�د�(

�ن ا	%��1> ا	واردة ��	�دول ر)م ). 3( ID��د ��8 ) 4(و��	رات ھذ ا � A���	 .��
أن ا	��و
ط ا	�

��� وأھ) 0.98(��%�راف ����ري ) 3.02(% ���و��&ت  ،%)60(وھ. أ*�ر �ن %) 60.37(

 ��
و�� " ت")���
�وى ا	د+	� أ*�ر �ن " ت"وھ. أ)ل �ن )��� ) 0.20(ا	�ا	�دو	�� و*�ن 
�*ن ر�ض ا	�رD�� ا	��ر�� ) 0.05(� + F%وا� ونوھذا ��%� أ�+ �
�� ��%. أن أ�راد ��%� ا	درا� 

  .*;�د أ���د ! ��� ا	�ودة	��ل ا	4را*� و	�س ا	ر�1
� �. �:)�ت ا�و�ر  ���
�و�ر ا+ھ���م ��	���ل *;�د أ���د ! ��� �ودة ا	�د�� أن ��و
ط  )1/4(ر)م و��و)A ا	�رD�� ا	�ر��� 

�
�ن ا	1��%> ). 3()��� ا	و
ط ا	�رD.  أ)ل �ن ��	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا ID��و
��) 4(ا	واردة ��	�دول ر)م �	 .��
��%�راف ����ري ) A)3.68 � رات ھذ ا	��د ��8 أن ا	��و
ط ا	�

)0.96 ( ���
% ���
و�� " ت"و��&ت )���  ،%)60(وھ. أ*�ر �ن %) 73.53(وأھ��) 7.36(ا	
 ��
�وى ا	د+	� أ)ل �ن " ت"وھ. أ*�ر �ن )��وھذا ��%� ر�ض ا	�رD�� ) 0.05(ا	�دو	�� و*�ن 

��و
ط "ا	��ر�� و)�ول ا	�رD�� ا	�د��� ��م ��	���ل *;�د أ���د ! ��� �ودة ا	�د�� �و�ر ا+ھ�
�
وھذه ا	%��1> �4�ر )". 3(�ن )��� ا	و
ط ا	�رD.  أ��� ��	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا

�ن ! ��� ا	�ودة وھو  Aرا�	د ا��	و�ر ا� �	ل "ا���. ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � " ا+ھ���م ��	�
�
  .ا	درا

 ��Dر�	ا A(و��و�ر���	ط  )1/5()م ر ا
�و�ر ا+���+ت وا���� ا	���و��ت *;�د أ���د ! ��� أن ��و
 ���� ا	و
ط ا	�رD.  أ)ل �ن ��	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا
��ودة ا	�د�()3 .( ID��و

��A � رات ھذ ا	��د ��8 ) 4(�ن ا	%��1> ا	واردة ��	�دول ر)م �	 .��
) 2.90(أن ا	��و
ط ا	�

��� ) 1.01(��%�راف ����ري % ���" ت"و��&ت )���  ،%)60(وھ. أ)ل �ن %) 58.0(وأھ


و�� ��
�وى ا	د+	� " ت"�ن )���  أ)لوھ. ) 1.03- (ا	�وھذا ) 0.05(�ن  أ*�را	�دو	�� و*�ن 
�*ن ر�ض ا	�رD�� �4�ر ا	� � + F%،أ�ر���	ا  .%�� ���أن أ�راد ��%� ا	درا
� +�وا� ون ��� 

�س وھو �و�ر���. *;�د أ���د ! ��� �ودة ا	�د�� " +���+ت ا	���و�� وا���� ا	���و��ت ا" ا	��د ا	
�
  .ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا

 ��Dر�	ا A(و��و�ر���	ط  )1/6(ر)م  ا
�ر *;�د أ���د ! ��� أن ��و�
��و�ر ا	��
�ن وا	�طو�ر ا	
 ���ن أ)ل ��	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا
��ودة ا	�د ( .Dر�	ط ا
�� ا	و�)3 .( ID��و

��A � رات ھذ ا	��د ��8 ) 4(�ن ا	%��1> ا	واردة ��	�دول ر)م �	 .��
) 3.17(أن ا	��و
ط ا	�

��� ) 1.0(��%�راف ����ري % ���" ت"و��&ت )���  ،%)60(وھ. أ*�ر �ن %) 63.43(وأھ


و�� ��
�وى ا	د+	� أ" ت"وھ. أ)ل �ن )��� ) 1.78(ا	�وھذا ) 0.05(*�ر �ن ا	�دو	�� و*�ن 
�*ن ر�ض ا	�رD�� ا	��ر�� � + F%وا� ون ��� ��%� أ� + �
�� ��%. أن أ�راد ا	درا��و�ر ا	��د 

�ر "�ن ! ��� ا	�ودة وھو  ا	
�دس�
��. ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط �  "ا	��
�ن وا	�طو�ر ا	
�
  .ا	درا

ام ا+دارة ا	���� ��	�ودة *;�د أ���د ! ��� �و�ر ا	�زأن ��و
ط  )1/7(ر)م و��و)A ا	�رD�� ا	��ر�� 
 ��و��ID ). 3(أ)ل �ن )��� ا	و
ط ا	�رD.  ��	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا
��ودة ا	�د

��A � رات ھذ ا	��د ��8 ) 4(�ن ا	%��1> ا	واردة ��	�دول ر)م �	 .��
) 3.55(أن ا	��و
ط ا	�

��� ) 1.02(و��%�راف ����ري % ���" ت"و��&ت )���  ،%)60(وھ. أ*�ر �ن %) 70.97(وأھ


و�� ��
�وى ا	د+	� أ)ل �ن " ت"وھ. أ*�ر �ن )��� ) 5.62(ا	�وھذا ) 0.05(ا	�دو	�� و*�ن 
�و�ر ا	�زام ا+دارة ا	���� ��	�ودة ��و
ط "��%� ر�ض ا	�رD�� ا	��ر�� و)�ول ا	�رD�� ا	�د��� 

 ��أ��� �ن )��� ا	و
ط  ا	ر���� ��%ط � ا	درا
� ��	و�دات ا	����*;�د أ���د ! ��� �ودة ا	�د
 .Dر�	ودة وھو )".  3(ا�	ا �ن ! ��� A��
ا	�زام ا+دارة ا	���� "وھذه ا	%��1> �4�ر ا	� �و�ر ا	��د ا	

  .�. ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا
�" ��	�ودة
د أ���د ! ��� �ودة ا	�د�� �و�ر ����ز ا	�����ن *;�أن ��و
ط  )1/8(ر)م و��و)A ا	�رD�� ا	��ر�� 

�
�ن ا	1��%> ). 3(�ن )��� ا	و
ط ا	�رD.  أ)ل ��	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا ID��و
��A � رات ھذ ا	��د ��8 ) 4(ا	واردة ��	�دول ر)م �	 .��
��%�راف ����ري ) 2.83(أن ا	��و
ط ا	�
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)1.04 ( ���
% ���
و�� " ت"�� و��&ت )� ،%)60(وھ. أ)ل �ن %) 56.6(وأھ��) 1.69- (ا	
 ��
�وى ا	د+	� أ*�ر �ن " ت"وھ. أ)ل �ن )���*ن وھذا ��%� ) 0.05(ا	�دو	�� و*�ن � + F%أ

�� �4�ر ا	� �����ز ا	�����ن  "�دم �و�ر ا	��د ا	!��ن �ن ! ��� ا	�ودة وھو ر�ض ا	�رD�� ا	��ر��، 
 "�
  .��	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا

أن )��� ) 4(���ن ا	%��1> ا	واردة ��	�دول ر)م ) ا	� ��س ا	*�.(�� ��س ! ��� �ودة ا	�د�� و���� ����ق 

و�� " ت"، و��&ت )��� %)60(وھ. أ*�ر �ن %) 65.77(ا+ھ��� ا	%
��� ��&ت ��) 3.06(ا	

 ��
�وى ا	د+	� أ)ل �ن " ت"وھ. أ*�ر �ن )��وھذا ��%� ر�ض ا	�رD�� ) 0.05(ا	�دو	�� و*�ن 
��و
ط "ر1�
�� ا+و	� و)�ول ا	�رD�� ا	�د��� 	�� اا	��ر ����	و�دات ا	���� �و�ر ! ��� �ودة ا	�د

�
  )".3(أ��� �ن )��� ا	و
ط ا	�رD.  ا	ر���� ��%ط � ا	درا
  ً+���A ا	درا
� 	در�� �و�ر ! ��� �ودة وإ�����*ن ا	 ول إن � د�رات � � ��
، و�. Dوء ا	%��1> ا	

 ���4*ل ��م ��ءت �در�� ��و
ط�،  �	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا
�� ��ن ا	�����نا	�د

ت �ر�����	 ����
�ن ا	%��1> أن ��و
ط�. و	*%�� ���و
ط�ت � ID�� ��ت ا+
����� *�%ت �در�� *

إ%د��ج ا	�رد �A ا	�%ظ��، وا	��ل �روح ا	�ر�ق، ھ.  أ���د ! ��� �ودة ا	�د��ر��� أ���د �ن � �و	� ?
���ث *�%ت ا	%
�� ا	�1و�� 	در�� ا	�وا� � ��� *ل  �م ��	���ل، وا	�زام ا+دارة ا	���� ��	�ودةوا+ھ�

�%�� أ*�ر �ن )60(% .Dر�	ط ا
ذا وھ ،و����ف ��و
ط���� ا��:�� ذا د+	� ا���1�� �ن )��� ا	و
ر���� ��%ط � ��	و�دات ا	���� ا	ر��� �ن أ���د ! ��� �ودة ا	�د�� �4�ر ا	� �و�ر ھذه ا+���د ا?

�
ر��� أ���د �ن أ���د ! ��� �ودة ?�. ��ن *�%ت ��و
ط ا+
����� �در�� N�ر � �و	�  .ا	درا
ا	�د�� وھ. ا	4را*� و	�س ا	ر�1
� �. �:)�ت ا	��ل، وا+���+ت ا	���و�� وا���� ا	���و��ت، 

�ر، و����ز ا	�����ن�
�ر�� ا	�وا� � أ)ل �ن ��ث *�%ت ا	%
�� ا	�1و�� 	د وا	��
�ن وا	�طو�ر ا	
)60(% .Dر�	ط ا
و���� ��*ن . و	م ����ف ��و
ط���� ا��:�� ذا د+	� ا���1�� �ن )��� ا	و


��F  ��	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا
��ودة ا	�د�� ��و�ر  إن ! ���ا	 ول % ���)50(% 
�� أن ھذه ا	%��1> �د�م ��� ا	�رD�� ا	ر1�
�� ا+و	� �ز1� .� ر���*�.  
���
)درا�� وا
�&�)ق ��Dرز �ظ�ھر و���ر��ت ����� �ودة ا
	د�� : �� $���
ا'���� !)9 ا
�ؤال ا

���� ا
ر���� ���ط�� ا
درا��

و�دات ا��   
ا	��و
ط�ت ا	�
���� وا+%�را��ت ا	����ر�� وا+ھ��� ا	%
��� 	\���� ��� ھذا ا	
ؤال �م �
�ب 

 �
��ر
�(��� *ل �%د +
�����ت ��%� ا	درا��ن �%ود � ��س ! ��� �ودة ) ا	� رة ا	دا	� ��� ا	
��  .ھذه ا	%��1>) 5(و�وID ا	�دول ر)م . ا	�د

��ر
�ت و�ظ�ھر 	! ��� �ودة ) 5(و���ن ا	%��1> ا	واردة �. ا	�دول ا	
��ق ر)م � �
��أن أ��� 

�����ت أ�راد ��%� ا	درا
� *�%ت �ر��ط� �ُ��د = .��

ب ا	��و
ط ا	�� ��ا+ھ���م ��	���ل إذ ا	�د

�. " ا���ر ر�D ا	���ل �ن ا	�د�� ا	�. ا)د��� 	F �زء �ن %���." ��ءت ا	� رة ا	�. �%ص ��� 
 8�� .��
��ور " ، ����� )0.99(در�� وا%�راف ����ري ) 4.24(ا	�ر��� ا?و	�  ���و
ط �

��و
" ا+ھ���م �. ا	و�دة ا	���� ا	ر���� ھو ��ر�� و����� ����ت ا	��:ء 8�� .��
) 4.18(ط �

�وى ھو �وھر ا
�ر����� ا	و�دة "، !م )0.87(در�� وا%�راف ����ري �� د�م �د��ت ��	�� ا	

��ر*ز "، ����� )0.93(در�� وا%�راف ����ري ) 4.13(���و
ط �
��. ��8 " ا	���� ا	ر���� 
در�� ) 4.20( ���و
ط �
��. ��8" اھدا�%� �. ا	و�دة ا	���� ا	ر���� ��� �� �ق ر�D ا	��:ء


�وى ��ل �ن ا	�%��� وا+ھ���م"، !م )0.97(وا%�راف ����ري ��ل ا	��:ء ���� " .��
��و
ط ��

ن ). 0.86(در�� وا%�راف ����ري ) 3.96(��8 ��� ��و��*ن ��
�ر ذ	ك �. Dوء اھ���م ا	�*و

  .  ا	�د�� ا	����، و����� ا������ت ا	�را���ن وا+ھ���م ��م
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���� ا
ر���� ���ط�� ا
درا��ا
	د�� أ�رز ���ر��ت ����� �ودة ) 5(�دول ر�م 

و�دات ا�� 
�� ا
درا�� �ر&�� &��ز
�� ا�5راد���ب ا
�&و�ط�ت ا
������ '�&����ت �!  

ا
�&و�ط  ا
��د  ا
��رة ا
دا
� !)9 ا
���ر�� .م
$����
 ا

ا'��راف 
 ا
����ري

ا'ھ��� 
�����
 ا

1 � 84.8 0.99 4.24 ا+ھ���م ��	���ل 	F �زء �ن %���. أ)د���� ا	�. ا���ر ر�D ا	���ل �ن ا	�د
 83.6 0.87 4.18 ا+ھ���م ��	���ل ھو ��ر�� و����� ����ت ا	��:ء ا	و�دة ا	���� ا	ر������ور ا+ھ���م �.  2

�وى ھو �وھر ا
�ر�����  3� 82.6 0.93 4.13 ا+ھ���م ��	���ل ا	و�دة ا	���� ا	ر����� د�م �د��ت ��	�� ا	
 80.4 0.97 4.02 ا+ھ���م ��	���ل ��� �� �ق ر�D ا	��:ءا	و�دة ا	���� ا	ر���� ��ر*ز اھدا�%� �.  4

�وى ��ل �ن ا	�%��� وا+ھ���م 5� 79.2 0.86 3.96 ا+ھ���م ��	���ل ����ل ا	��:ء �
�%ظ��إ%د��ج ا	�رد �A ا	 ��	و�دة ا	���� ا	ر����أ� ق ذا�. �ن �:ل ا	��ل  6 78.6 0.84 3.93 
 76.8 0.82 3.84 ا+ھ���م ��	���ل ��م إظ��ر ا+ھ���م ��ط�	ب وا������ت ا	��:ء 7
 76.2 0.78 3.81 إ%د��ج ا	�رد �A ا	�%ظ�� ��� ا*��4ف )درا�.��	و�دة ا	���� ا	ر���� �
��د%. ���. ا	��د  8
 75.6 0.73 3.78 ا	��ل �روح ا	�ر�ق �ل ا	�رديا	��ل ا	ذي ��م �وا
ط� �ر�ق ا	��ل أ*!ر %����ً �ن ا	� 9


ؤو	�� ا	���Aا	و�دة ا	���� ا	ر���� �ر�A ا=دارة �.  10� 75.2 1.1 3.76 ا	�زام ا+دارة ا	���� ��	�ودة ��4ر ا	�ودة 
11  .�� 75.0 0.94 3.75 إ%د��ج ا	�رد �A ا	�%ظ�� ��4ر%. أ%%. �زء �ن *��ن *��ر��	و�دة ا	���� ا	ر���� �
12 F�	أ���ج إ �� 76.8 0.88 3.74 ا	4را*� و	�س ا	ر�1
�  أ�د ر1�
. �. ا	��ل �%د
 73.4 1.0 3.67 ا	�زام ا+دارة ا	���� ��	�ودة أ)�� ��د 	�� �ق ا	�ودةا	و�دة ا	���� ا	ر���� ��ذل إدارة  13
 72.8 0.93 3.64 ا+دارة ا	���� ��	�ودةا	�زام  ��� ���1� ا	�%�خ ا	دا�م 	��ودةا	و�دة ا	���� ا	ر���� ��رص إدارة  14
 72.2 0.64 3.61 ا	��ل �روح ا	�ر�ق �%وب ا	�وظ�ون �ن ز�:�1م �. ��	� N��ب ���Dم 15

��ا	و�دة ا	���� ا	ر���� ���%� ا	 ��دة ا=دار�� �.  16��%� ً��:
 72.2 0.98 3.61 ا	�زام ا+دارة ا	���� ��	�ودة ا	�ودة 
 71.2 0.89 3.56 ا	��ل �روح ا	�ر�ق ل ��4*ل ا	��ل ����Lع أ
�وب ا	�ر�ق��دةً �� ��م � 17
18  �%1�
�ر �و���%� 	��
�ن أدا1%� �����رص رؤ�
� 71.2 0.81 3.56 ا	��
�ن وا	�طو�ر ا	
�ر��ط �در�� *��رة �%��ح  19 .�� 70.8 0.98 3.54 إ%د��ج ا	�رد �A ا	�%ظ�� ا	و�دة ا	���� ا	ر����%���. ا	4
20  .� F� ذي أ)وم	ل ا���ص 	ديا	و�دة ا	���� ا	ر���� ا	� �%�� F	. �� 69.0 0.92 3.45 إ%د��ج ا	�رد �A ا	�%ظ
�4روع ا	�ودةا	و�دة ا	���� ا	ر���� ��4رك إدارة  21 .� ��
 69.0 1.1 3.45 ا	�زام ا+دارة ا	���� ��	�ودة �%�
22 :� 66.0 0.72 3.3 ا+���+ت ا	���و��  ء�� �
م ا	�وظ�ون �� 	د��م �ن ���و��ت 	�د�� ا	�
�ر ��	���رات ا	�رد�� �%د ا	�����نا	و�دة ا	���� ا	ر���� ���م ا=دارة  23�
� 65.6 1.1 3.28 ا	��
�ن وا	�طو�ر ا	
24  ������ 56.2 0.98 3.26 ا+ھ���م ��	���ل .ا	��:ء وا	��ل ��� ���� 4*�وى��م 
���ن �. ���ل ��
�ن دا	و�دة ا	���� ا	ر���� �� د  25���	 ��ورات �در���� �%ظ

�� . �ودة ا	�د
�ر�
� 65.2 0.96 3.26 ا	��
�ن وا	�طو�ر ا	

 64.4 1.2 3.22 ا	��ل �روح ا	�ر�ق �ن �:ل �رق ا	��ل��	و�دة ا	���� ا	ر���� ��م ��ظم ا?���ل  26
 64.4 1.0 3.22  ا	4را*� و	�س ا	ر�1
� ��رص رؤ
�1%� ��� ا	����ل ��%� �روح ا	�ر�ق 27
�ن أ���ل  28 F� وم % �� ���( �%1�
 64.2 0.82 3.21 ا	4را*� و	�س ا	ر�1
�  � در رؤ
 64.0 1.1 3.2 إ%د��ج ا	�رد �A ا	�%ظ�� *��ن وا�دوا	و�دة ا	���� ا	ر���� أ�4ر أ%%.  29
�ر �4�A و�د�م ا+دارة ا+�*�ر ا	�د�دة 	�طو�ر ا	��ل 30�
� 63.8 0.89 3.19 ا	��
�ن وا	�طو�ر ا	
 63.2 0.99 3.16 ا	�زام ا+دارة ا	���� ��	�ودة ا	�وارد ا	�ط�و�� 	��ودةا	و�دة ا	���� ا	ر���� �و�ر إدارة  31
�ر ��م ���	�� ا?�ط�ء ����وم ا	��
�ن و	�س ا	� �ب 32�
� 63.0 1.2 3.15 ا	��
�ن وا	�طو�ر ا	
 70.8 1.1 3.14 ا	4را*� و	�س ا	ر�1
�  ��� ا	��4*ل��م إ�ط�ء �:���ت 	������ن 	���رف �%د �وا 33
�ر ��م � ��م ا?داء ��دف ا	��
�ن و	�س ���د ا?�ط�ء 34�
� 62.2 0.94 3.11 ا	��
�ن وا	�طو�ر ا	

ب 	������نا	و�دة ا	���� ا	ر���� �و�د 	دى  35�%� 60.4 1.1 3.02 ����ز ا	�����ن %ظ�م �وا�ز 
 60.2 1.1 3.01 ا+���+ت ا	���و��  ا�� ���و��ت �ن ا	�وظ��ن	���� ا	ر���� ا	و�دة ا+ ���ب ادارة  36
 59.2 0.96 2.96 ا+���+ت ا	���و��  وا	��:ء�و�د و
�1ل ا���ل ���	� ��ن ا	�وظ��ن  37
�*��cت �رد��  38 I%� 59.0 0.98 2.95 ����ز ا	�����ن ا?داء و������ 	ر�A��م 
�دم  39�
 58.8 1.1 2.94 ا	��ل �روح ا	�ر�ق �رق ا	��ل ?داء أ%4ط� ���ددة ا	ر���� ا	و�دة ا	���� �
40 ���ذ � �ر��ت ا	��:ء 	��
�ن ا	�د;� I�
 58.8 1.1 2.94 ا+ھ���م ��	���ل �و�د %ظ�م �
41 �(� ��
 58.8 1.2 2.94 ����ز ا	�����ن ��%I ا+دارة ا	�وا�ز +*!ر ا+4��ص ا
 58.6 0.99 2.93 ا+���+ت ا	���و��  ��دل ا	���و��ت و	�س ا?وا�ر�&�ب ��� ا+���+ت � 42
�%I ا=دارة �ر�� 	������ن =�داء رأ��م �. ا?���ل ا	�و*�� إ	��م 43�  �
 54.6 1.1 2.73 ا	4را*� و	�س ا	ر�1
�ر �. ا?دوات وا?��زة  44�
��ر ��	و�دة ا	���� ا	ر�����و�د ��
�ن �
� 53.0 1.1 2.65 ا	��
�ن وا	�طو�ر ا	
 52.8 1.1 2.64 ا+���+ت ا	���و��  ��	�رو%�ا	و�دة ا	���� ا	ر���� ��
م ا+���+ت دا�ل  45
 51.2 1.2 2.56 ا+���+ت ا	���و��  ا	و�دة ا	���� ا	ر����+ �و�د )�ود ��� ا+���ل ��+دارة ا	���� �.  46
47 �
 71.0 0.97 2.55 ا	4را*� و	�س ا	ر�1
�  �:)�ت ا	��ل �&�ب ����� ا	4را*� و	�س ا	ر�1
48  �� 50.8 1.0 2.54 ا	4را*� و	�س ا	ر�1
�  ��م إ4راك ا	�����ن �;%4ط� ��
�ن طرق � د�م ا	�د
49  ����ر�� در�� ر�D ا	��:ء �ن ا	�د� I�
 50.4 1.1 2.52 ا+ھ���م ��	���ل �و�د %ظ�م �
�*��cت ��د��   50 I%���زا=%�� و��%و�� � ��ل��م �� 48.0 0.89 2.40 ����ز ا	�����ن ز ا	

  
��ر
�ت 	! ��� ا	�ودة �وا�راً أ�� أ)ل ��س �
ب ا	��و
ط ا	�
��. =����ت أ�راد ��%�  �

�ر��� �%�ز	�� �*�%ت ا	%�و ا	��	. �
��م " و�%ص �������ز ا	�����ن ا	� رة ا	�. �%��. إ	� ُ��د  :ا	درا
�*��cت ��د��  I%���زا=% و��%و�� � ��ل��در�� وا%�راف ) 2.40(���و
ط �
��. ��8  "��ز ا	

�I " ا	� رة ا	�. �%��. إ	� ُ��د ا+ھ���م ��	���ل و�%ص ��� ، و)0.89(����ري 
�و�د %ظ�م �
��8 " ���ر�� در�� ر�D ا	��:ء �ن ا	�د�� .��
در�� وا%�راف ����ري ) 2.52(���و
ط �

��م "� و	�س ا	ر�1
� �. �:)�ت ا	��ل و�%ص ��� ا	� رة ا	�. �%��. إ	� ُ��د ا	4را*، و)1.1(
 ��در�� وا%�راف ) 2.54(���و
ط �
��. ��8 " إ4راك ا	�����ن �;%4ط� ��
�ن طرق � د�م ا	�د

ا	� رة ا	�. �%��. إ	� ُ��د ا	4را*� و	�س ا	ر�1
� �. �:)�ت ا	��ل و�%ص ��� ، و)1.0(����ري 
در�� وا%�راف ) 2.55(���و
ط �
��. ��8 " 	ر�1
� �:)�ت ا	��ل �&�ب ����� ا	4را*� و	�س ا"

ا	� رة ا	�. �%��. إ	� ُ��د ا+���+ت ا	���و�� وا���� ا	���و��ت و�%ص ، وأ��راً )0.97(����ري 
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��و
ط �
��. ��8 " ا	و�دة ا	���� ا	ر���� + �و�د )�ود ��� ا+���ل ��+دارة ا	���� �. " ��� �
  ).1.2(در�� وا%�راف ����ري ) 2.56(

��

ث وا
�&�)ق ��دى و�ود �روق ذات د'
� إ���.�� ��ن �&و�ط�ت : ����
ا'���� !)9 ا
�ؤال ا
�� �ول &و�ر  &�د�رات��
���� ) ا
����س ا
�)$(�ودة ا
	د��  �����أ���د أ�راد ا

و�دات ا��

�وع(و��� 
�&��رات ا
درا��  ا
ر���� ���ط�� ا
درا��
 !دد ��واتو ، وا
��ر، وا
���9 ا
وظ��$،ا
�����ا
��ل 

و�دة ا�(  

�دم ا	���ثو ا	�رD�� ا	ر1�
�� ا	!�%��،�م ا	�� ق �ن  	�درا
� ا	!�	ث	\���� ��� ا	
ؤال �
ا����ر  ا

� ���ن " ت"�ا	*�.  ��� ا
�����ت أ�راد ��%� ا	درا
� ��� ا	� ��سا	%وع 	��د�د أ!ر ��&�ر 	��%��ن 

�� �م * ،���دا	! ��� �ودة ا	�د�
 OneWay ANOVAم ����ل ا	����ن ا?��دي �. ا���ه وا�د ا
��و
ط�ت=���د ا	�روق ��ن   �
�و��ت 	��&�رات ا	درا���� ا	
�ا+�رى وھ. ا	��ر، وا	

�ن �:ل . ��	و�دة ا	���� ا	ر����ا	وظ��.، و�دد 
%وات ا	��ل  ��Dر�	ر ھذا ا����و)�م ا	���ث ��
  .ھذه ا	%��1>) 7(و )6( .ر)� �نا	�دو	و�وID  .ا����ر ا	�رD��ت ا	�ر��� ا	�*و%� 	��

�ن %��1> ا	�دول ر)م ���� ����ق ���&�ر ا	%وع،  ID��)6 ( ��N�ر دا	� إ���1��ً �%د ) ت)أن (�

�وى ��� �4�ر إ	� �دم و�ود �روق ذات د+	� إ���1�� ��ن ا
�����ت أ�راد ��%� ) 0.05(�

ر)م  �ا	��ر� ���%� أ%� + ��*ن ر�ض ا	�رDوھذا � ا	درا
� ��زي إ	� *و%�م ذ*ور أو إ%�ث،

�وى ) " 2/1(���ن ��و
ط�ت ا
�����ت ��%� ) 0.05(+ �و�د �روق ذات د+	� ا���1�� �%د 

وھذا ��%. أن ا
�����ت ��%�  "����:ف ا	%وع) ا	� ��س ا	*�.(! ��� �ودة ا	�د��  �و�را	درا
� �ول 
� ��س ! ��� �ودة ا	�د�� 	م ��;!ر	 �
��&�ر ا	%وع ا	درا�.  


د'
� ا
�روق ��ن ا�&����ت أ�راد !��� ا
درا�� !)9 ����س ) ت(�&�.> ا	&��ر ): 6(�دول ر�م 
  )ا
����س ا
�)$(����� �ودة ا
	د�� 

  ا
�&��ر ا
��&�ل
 ذ�ور

  إ��ث

 ����T ��.��  ا
د'
� ا'�
$����
ا'��راف  ا
�&و�ط ا

 ا
����ري
ا
�&و�ط 
$����
 ا

ا'��راف 
 ا
����ري

 ا	%وع
3.25 1.05 3.24 1.18 0.07 0.95 

  
��&�ر و	 ��
�ن ا	�دول ر)م  ا	��ر��	% ID��)7 (أن  ���� N�ر  وھ.) 0.098(�
�وى " ف")��(


�وى �+ " ) 2/2(ر)م  �ا	��ر� ��وھذا ��%� أ%� + ��*ن ر�ض ا	�رD) 0.05(دا	� إ���1�� �%د 

�وى ���ن ��و
ط�ت ا
�����ت ��%� ا	درا
� �ول ) 0.05(�و�د �روق ذات د+	� ا���1�� �%د 

 �� أ!روھذه ا	%���� ��%� �دم و�ود  .”ا	��ر��زى +��:ف ) ا	� ��س ا	*�.(�و�ر ! ��� �ودة ا	�د

�وى  ا	�����ن�. � د�ر  ا	��ر	��&�ر �  .	د��م �و�ر ! ��� ا	�ودة	

�� ا	وظ��.
���&�ر ا		 ��
�ن ا	�دول ر)م  و��	% ID��)7(  ��وھ. ) 0.32(�
�وى " ف"أن )�

�وى �وھذا ��%� أ%� + ��*ن ر�ض ا	�رD�� ا	��ر�� ر)م ) 0.05()��� N�ر دا	� إ���1�� �%د 


�وى ) " 2/3(���ن ��و
ط�ت ا
�����ت ��%� ) 0.05(+ �و�د �روق ذات د+	� ا���1�� �%د 

) ا	� ��س ا	*�.(�و�ر ! ��� �ودة ا	�د�� ا	درا
� �ول �وھذه . ”�� ا	وظ��.��زى +��:ف ا	


�وى �و�ر ! ��� ا	�ودة ��� ا	وظ��. �. � د�ر ا	�����ن 	
�ا	%���� ��%� �دم و�ود أ!ر 	��&�ر ا	
  .	د��م


د'
� ا
�روق ��ن ا�&����ت أ�راد !��� ا
درا��  ا��دي ا'&��ه �&�.> &�)�ل ا
&���ن): 7(�دول ر�م 
  )ا
����س ا
�)$(����� �ودة ا
	د�� !)9 ����س 


  ا
�رار ا
د'
� ا'���.�� ����F   �&��رات ا
��&�)�ا
 + �و�د �روق دا	� ا�����1 0.62 0.098 ا	��ر

�� ا	وظ��.
� + �و�د �روق دا	� ا�����1 0.81 0.32 ا	
 + �و�د �روق دا	� ا�����1 0.34 1.46 ا	و�دة ا	���� ا	ر�����دد 
%وات ا	��ل �. 

  
��&�ر �دد 
%وات ا	��لو	 ��
�ن ا	�دول ر)م ا	و�دة ا	���� ا	ر���� �.  ��	% ID��)7 (أن  ���(

�وى  وھ.) 1.46(�
�وى " ف"�وھذا ��%� أ%� + ��*ن ) 0.05()��� N�ر دا	� إ���1�� �%د 
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Dر�	ر�ض ا�ر� ���	ا�2/4(ر)م   ( F% " وى�
�) 0.05(+ �و�د �روق ذات د+	� ا���1�� �%د 
 �
��زى +��:ف ) ا	� ��س ا	*�.(�و�ر ! ��� �ودة ا	�د�� �ول ��ن ��و
ط�ت ا
�����ت ��%� ا	درا

��&�ر �دد 
%وات  أ!روھذه ا	%���� ��%� �دم و�ود ". ا	و�دة ا	���� ا	ر�����دد 
%وات ا	��ل �. 	

�وى �و�ر ! ��� ا	�ودةا	و�دة ا	���� ا	ر���� ا	��ل �. �  .	د��م �. � د�ر ا	�����ن 	

�����م ا	وظ���� و�دد 
%وات ��%� �F��4 ��ور ا	%��1>وھذه 
�ات ا	�����ن ����:ف ا���رھم و

�وىا	و�دة ا	���� ا	ر���� ����م �. �	 ��ا	�����ن ور��� ��زى ذ	ك إ	� أن . �و�ر ! ��� �ودة ا	�د

��ون��  ����4�� .��� �د  إ	���ت ظروف ��ل �����4�، و����ون �. ! ��� �%ظ���� و�%�خ �%ظ�
���و��م *��ل 	���1ص �%ظ����م و��	��	. �*ون ��ورا��م �����4� ا	� �د  �����م ��� إدراك 

  .*��ر
  

7�� وا
&و���ت	
  :ا

�� ا	��رف ��� در�� �و�ر �
! ��� �ودة ا	�د�� �. أ���د ا
��د�ت ھذه ا	درا
� ���� أ

و�و��ت . �ن و��� %ظر ا	�����ن ��� ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ��ر*ز )طور �����ظ� ا	&ر���
�� ��.ا	 ����و�� �ن ا	%��1> *�ن �ن أھ��  :درا
� ا	� 
-  F�4 ����� د�. �و�	ھ. ا ��	��	ا ��%�����وم ���دد ا+���د، ا+ ان ا+���د ا	! ��ان ! ��� �ودة ا	�د

ا	4را*� و	�س ا	ر�1
� �. ا%د��ج ا	�رد �A ا	�%ظ��، وا	��ل �روح ا	�ر�ق، و: ا���ق ��ن ا	���!�ن
وا+���+ت ا	���و�� وا���� ا	���و��ت، وا	��
�ن وا	�طو�ر ، ھ���م ��	���لوا+، �:)�ت ا	��ل

�ر�
�و	ذ	ك �م ��%. ھذه ا+���د �. ا	درا
�  .ا	�����ن ، و����زا	�زام ا+دارة ا	���� ��	�ودة، وا	
  .ا	��	��

ور �. ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ��ر*ز )طا	�د��  در�� �و�ر ! ��� �ودةأو�Dت ا	%��1> أن  -
����ظ� ا	&ر����  ���ن  3.29(*�%ت ��و
ط�، ��ث ��8 ا	��و
ط ا	*�� 	در�� �و�ر ! ��� �ودة ا	�د

  .%)65.77(و��&ت ا+ھ��� ا	%
��� 	در�� ا	�وا� � ) 0.98(��%�راف ����ري )درة ) در��ت 5
- ��%����:ف ا?���د ا	!�� ��و�راو�ت . ا�4رت ا	%��1> ا	� ����ن در��ت �و�ر ! ��� �ودة ا	�د

�. �دھ� ) 3.74(�. �دھ� ا?د%� 	��د ����ز ا	�����ن، و ) 2.83(��ن  ��و
ط�ت أ���د ! ��� ا	�ودة
��) 1.04(و ) 0.91(*�� �راو�ت )�م ا+%�را��ت ا	����ر�� ��ن . ا+��� 	��د إد��ج ا	�رد �A ا	�%ظ

�� ��*س ا	� �رب �. و��  . آرا�1م��ت %ظر ��%� ا	درا
� و�دم ��4ت 

ب أھ����� ا	%
��� *�ن ��� ا	%�و ا	��	.� -�� ���د �ُ : �%ت ا	%��1> أن �ر��ب أ���د ! ��� �ودة ا	�د

 ��ا	�زام ا+دارة ُ��د ا+ھ���م ��	���ل، ���F ُ��د ا	�ر��� ا+و	�، �:ه � ق إد��ج ا	�رد �A ا	�%ظ

ُ��د ا	��ل �روح ا	�ر�ق، ���F ُ��د ��	�ودة، !م �ا	4را*� و	�س ُ��د ��ر، !م ا	��
�ن وا	�طو�ر ا	

 F��� ،ل�����ز ُ��د ا+���+ت ا	���و�� وا���� ا	���و��ت، وأ��را �;�. ُ��د ا	ر�1
� �. �:)�ت ا	�
  . ا	�����ن

�� ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا
� ! ��� �ودة ا	�د�� ��و�ر �. أ���د أو�Dت ا	%��1> أن  -�
 F��
?ر��� أ���د �ن أ���د ) �;*!ر% 60(ا+
����� �در�� � �و	� *�%ت ��و
ط�ت  ، ��ث%)50(%

 ���دة �. ھذه ا	درا
� و! ��� �ودة ا	�د���ھ. إد��ج ا	�رد �A ا	�%ظ��، وا	��ل �روح ا	!��%�� ا	
ا	�ر�ق، وا+ھ���م ��	���ل، وا	�زام ا+دارة ا	���� ��	�ودة، وھذا �4�ر ا	� �و�ر ھذه ا+���د ا+ر��� �ن 

�. ��ن *�%ت . ��ن ا	�����ن �. ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ��%ط � ا	درا
� ��� �ودة ا	�د�� أ���د !
	Oر��� ا?���د ا?�رى �ن أ���د ! ��� �ودة %) 60أ)ل �ن (��و
ط ا+
����� �در�� N�ر � �و	� 

��ت، ا	�د�� وھ. ا	4را*� و	�س ا	ر�1
� �. �:)�ت ا	��ل، وا+���+ت ا	���و�� وا���� ا	���و
�ر، و����ز ا	�����ن�
�  .وا	��
�ن وا	�طو�ر ا	

�ر��ط� �ُ��د ا+ھ���م ��	���ل - ����ر
�ت و�ظ�ھر 	! ��� �ودة ا	�د� �
��، و*�%ت *�%ت أ��� 
��ر
�ت ھ.���ور ا+ھ���م و ،ا���ر ر�D ا	���ل �ن ا	�د�� ا	�. أ)د��� 	F �زء �ن %���. :ھذه ا	


�وى ھو �وھر ، و� ����ت ا	��:ءھو ��ر�� و���� ا	و�دة ا	�����. �� د�م �د��ت ��	�� ا	
�ل ا	��:ء ، و��� �� �ق ر�D ا	��:ء ا	و�دة ا	������ر*ز اھدا�%� �. ، وا	و�دةا
�را����� ���


�وى ��ل �ن ا	�%��� وا+ھ���م���ر
�ت 	! ��� ا	�ودة �وا�را �*�%ت . ���*��cت " أ�� أ)ل  I%���م 
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��ز��د�� و��%و�� � ��ل ا=����ر�� در�� ر�D " ، و)ُ��د ����ز ا	�����ن" (%��ز ا	� I�
�و�د %ظ�م �
��ُ��د " (��م إ4راك ا	�����ن �;%4ط� ��
�ن طرق � د�م ا	�د�� "، و)ُ��د ا+ھ���م" (ا	��:ء �ن ا	�د

  ).ا	4را*�
د ا	��%� أو�Dت %��1> ا	درا
� �دم و�ود �روق ذات د+	� إ���1�� ��ن ��و
ط�ت ا
�����ت أ�را -

 �. ا	و�دات ا	���� ا	ر���� �. �%ط � ا	درا
�) ا	� ��س ا	*�.(ودة ا	�د�� ! ��� �أ���د �ول �و�ر 
�

� �� و� � 	��&�رات ا	درا��� ا	وظ��.، و( ا	
���	و�دة �دد 
%وات ا	��ل ا	%وع، وا	��ر، وا	

 .)ا	���� ا	ر����
  

  :ا
&و���ت
�ن %�� �%�ءً  �
ا	و�دات ا	���� ا	ر����  إدارات ��ب اھ���م 1>،��� �� �و��ت ا	�� ا	درا

 �
��� ! �� �;���د��%ط � ا	درا�� ���� �� أد%� ��� ���ت ا	�. وأ���د ! ��� ا	�ودة �ودة ا	�د
  :���ق، و��*ن �� �ق ذ	ك �ن �:ل �%��ذ و�ط��ق ا	�و���ت ا	��	��ا %
ب

��ن ا	و�دات ا	���� ا	ر���� إدارات اھ���م ز��دة -�D�ا=دارة  ���	. �. ا	�د�ث ا=داري *را	� �

��4��ت وإدارة ا	������� 	ذ	كو! �����،  وأ���دھ� ا	���� ا	�د��ت ��ودة ���ل ���� و���� �� ا		 

��زة ��ودة ���� �د��ت � د�م �. ا	و�دة ا	���� 	 درة و��ز�ز إ
��م �ن�.  
وأ���د ! ���  وأھداف ���وم �ول ا	و�دات ا	���� ا	ر���� �. ا	�����ن 	دى ا	��. ا	و�. ����ق -

ا	�را�> ا	�در���� �. ���ل �ودة وا	دورات  ا	����، �ن �:ل ا+ھ���م �� د و�%ظ�م ا	�د��ت �ودة
��  .وا	��4ر*� ���� ا	�د

ا	��ل ��� �و��ر ا	4را*� �. �:)�ت ا	��ل وا	��د �ن ا	ر�1
� وذ	ك �ن �:ل ا	�رص ��� ان  -
�روح ا	�ر�ق، و� د�ر �� � وم �F ا	�����ن �ن ���م، وا�ط�ء  ����ا	و�دة ا	�*ون ا	����ل دا�ل 

�:���ت 	������ن 	�����ل �A ا	�4*:ت ا	�. �وا���م ا!%�ء � د�م ا	�د��، و�4��A ا	�����ن ��� 
�ن ��ل وا	��4ر*� �. ا���ذ ا	 رارات F� ون��*� ��  .ا�داء آرا�1م ��

��A ا	�����ن وذ	ك �ن �:ل  ا	و�دة ا	������ت �ن ا	��ل ��� ����ل ا+���+ت وا���� ا	���و -�	
�. ��+دارة ��	� �1ق وذ	ك ��و��ر ا	���و��ت ا	�. ����ج ا	��� ا	����ون �. ���ل ا	��ل، 
� ������ل 

ا	و�دات وا���د و
�1ل ا���ل ���	� ��ن ا	�وظ��ن وا	��:ء، وان �&�ب ��� ا+���+ت دا�ل 
  .ا	���� دم �رض )�ود ��� ا+���ل ��+دارات�ت و	�س ا+وا�ر، و����دل ا	���و� ا	���� ا	ر����

�ر �ن �:ل ا+ھ���م ��	���رات ا	�رد��  -�
�ا�ط�ء �ز�د �ن ا+ھ���م ��	��
�ن وا	�طو�ر ا	
ا	�را�> ا	�در���� �. ���ل �ودة ا	�د�� وا	! ��� ا	دا���، و�4��A ود�م  وا	��4ر*� �.	������ن، 

طو�ر طرق � د�م ا	�د�� وا	��ل، وأن �*ون � ��م ا+داء ��دف ا	��
�ن و	�س ���د ا+�*�ر ا	�د�دة 	�
  .ا+�ط�ء

��ط�� وذ	ك �ن �:ل  �;%ظ�� ا	�وا�ز ا+ھ���م إ�ط�ء �ز�د �ن ا	و�دات ا	���� ا	ر���� ��� -�
�ول ���ا	���ت ا+��� 	��ا	�����ن ، و�%I ا	�وا�ز ا	��د�� وا	��%و�� 	�4��A  �طو�ر %ظم ا	�وا�ز ا	

��  . ��� ��%. ! ��� �ودة ا	�د
- .�
 ا	���� ا	�د��ت � د�م أ�ل �ن ا	�د�!� وا	� �%�ت ا	���� وا	��دات ا?��زة =د��ل ا	��د ا	

�رو%�� ��	��.  
  

  : ��.�� ا
�را�=
����، ا
	د��ت &�و�ق). 2005(���ر  ا
��ري، ���ر
�*ر ا
��زوري دار ا(
 ا
ط���. ا5ردن وا
&وز�=، 

  .���ا
�ر
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ABSTRACT 
This study aims to investigate the dimensions of service quality 

culture in rural health units in Qotor district, Al Gharbia Governorate, the 
degree of availability of service quality culture, and to identify the most 
prominent practices of the culture of quality service in these units, as well as 
determine the effect of each of the gender, age, job title, and years of career 
experience variables on workers’ perceptions. Survey research method was 
employed in this study, and data was collected using a questionnaire. Based 
on random sampling, 108 workers were chosen from 17 rural health units 
located in Qotor district. To analyze the data descriptive statistics, one sample 
T-test, and ANOVA were also conducted.The results show the culture of 
quality service is the concept of multi-dimensional consists of eight 
dimensions. The results showed that the degree of availability of quality 
service culture in the rural health units were intermediate level. It also showed 
that there were no statistically significant differences in the degree of 
availability of service quality culture among workers at significantly lower level 
of (0.05) depending on the variables gender, age, job title, and years of career 
experience. Based on these results, several recommendations could be 
suggested. 
Keywords:Servce quality, service quality culture, Health services, 

Quality of health services, rural health units. 
 


