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 الخبير اللغويإقرار 

 -صرررريالا  ااترررر را ي ي   رررر    تترررر  ال رررر دا   أثررررر  ررررود  الخد رررر   رررر اشػػػػأد اػػػػ ف اواوػػػػث او   ػػػػ ـ  

(  ررررم  را و رررر  و صرررر ي   ررررا ورد  يرررر   ررررن أخ ررررا  لغويرررر  دراترررر   الرررر  – ديريرررر   رررر دا  ذي قررررار 

 .بتلا   اللغ  وص   ال وبير و وبيري  , وبذلك اصب  الب ث   هلًا لل ناق   بقدر  ولق الأ ر

 

 

                                                

 

 

 

 

 

 فٌصل أ.م.د مإٌد مهدي                                              

 

 

 

 

 



 
 

 

 إقرار ال  رف

أثرررررر  رررررود  الخد ررررر  الرررررف صررررريالا  ااتررررر را ي ي   ررررر    تتررررر  اشػػػػػأد اف إاػػػػػداد اواوػػػػػث او   ػػػػػ ـ  
 ( والرررذي  قررردم بررر  ال الررر  الررررار   ررردي صرررال (دراتررر   الررر  – ديريررر   ررر دا  ذي قرررار  -ال ررر دا  

ح  عػػػػػا ذ  قػػػػػ ر     ػػػػػ  حػػػػػز   –كليػػػػػا ا دارة  ا ق  ػػػػػ د  -قػػػػػد حػػػػػرف  وػػػػػت إشػػػػػرا    ػػػػػ  ق ػػػػػـ ا ق  ػػػػػ د
  ف   طلا ت نيؿ اودال ـ اوع و     او خطيط ا   را يح  .
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  وصي  رئيس القتم

 ان ً  الى    يا او شرؼ   أرشح  ذا اواوث ول ن قشا .
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 اقرار   لجنة  المناقشة 

نشههههد ناننههها اجنهههام لقنهههد المنااشهههد اهههد الومنههها جوههها نخههه  الهههدنو   المهههال   ههه  ال  لههه ل 

)اثررررر جررررودة الصدمررررة فررررً صررررٌاسة الاسررررتراتٌجٌة فررررً مإسسررررة الاسهههه را  ق   الم سهههه   

مدٌرٌررررة شررررهداء ذي قررررار دراسررررة حالررررة ( وناقشررررنا ال الرررر  )كرررررار مهرررردي  –الشررررهداء 

 ههه  مخ   ا هههم   ههه  مالهههم جواهههد نهههم     ا قهههدنا انهههم قهههد ر نهههال ن   لن ههه  درقهههد  صرررال (

 .(           الدنو   المال     ال  ل ل الاس را  ق   ن  د ر)    
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بَلِ هُوَ آيَاتٌ بَيِّنَاتٌ فِي 

 أُوتُوا الْعِلْمَصُدُورِ الَّذِينَ 

 

 

 صدق الله العلي العظيم
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 إ٘ذاء ......... 
 

 إنٗ يٍ عهًُٙ انُداذ ٔانصثؽ 

 انٗ أتٙ انػ٘ نى ٚثطم عهٙ ٕٚياً تشٙء 

******************** 

 يعثؽِ عٍ يكٌُٕ غاذٓاانٗ يٍ ذرساتك انكهًاخ نرطؽج 

 انٗ يٍ عهًرُٙ ٔعاَد انصعاب لأصم إنٗ يا أَا فّٛ 

 ٔعُعيا ذكسَٕٙ انًٕٓو اسثر فٙ تسؽ زُآَا نٛطفف 

 يٍ اٜيٙ ... أيٙ 

*********************** 

انٗ يٍ خًعُٙ يعٓى ظهًح ؼزى ٔازع ٔزثٓى ٚدؽ٘ فٙ عؽٔلٙ ٔٚهٓح 

 تػكؽْى فؤاظ٘ إضٕذٙ ٔأضٕاذٙ

******************** 

 انٗ ؾٔخرٙ انغانٛح 

********************* 

 انٗ خًٛع شٓعاء انعؽاق

************* 

اٌٌّٛٝ ػضٚجً اْ ٠ٕفؼٕب  ػ١ب  اا٘ذٞ ٌُٙ ج١ّؼب ٘زا اٌجٙذ اٌّزٛاضغ د

 ثّب ػٍّٕب ٠ٚؼٍّٕب ِب ٠ٕفؼٕب
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 الحمد لله اولاً وأصراً فهو اهل للثناء والحمد .
 الحمد لله كما ٌلٌق بجلاله وعظٌم سل انه .

والصلاة والسلام على اشرف المرسلٌن وصاتم الأنبٌاء نبٌنا محمد وعلى 

 اله ال اهرٌن وأصحابه المنتجبٌن.

ٌدفعنً واج  الوفاء الى ان أتقدم بالشكر الجزٌل الى اعضاء الهٌئة 

واصص بالذكر جامعة ذي قار  –كلٌة الإدارة والاقتصاد التدرٌسٌة فً 

 (دكتور عقٌل عبدالحسٌن ال ائً  الالأستاذ المشرف على هذا البحث ) 

فبفضل الله وبفضل توجٌهاته السدٌدة وصبره ومتابعته المستمرة فقد كان 

 رافداً للعلم والمعلومات القٌمة وٌعجز اللسان عن الشكر .

كما أتقدم بالشكر الجزٌل الى السٌد العمٌد السابق الدكتور ) عدنان محمد 

الحالً الدكتور ) صادق زوٌر  الشدود المحترم ( والسٌد عمٌد الكلٌة

 السعٌدي المحترم( والأساتذة الأفاضل فً كلٌة الإدارة والاقتصاد .

كما لا ٌفوتنا ان نتقدم بالشكر الجزٌل والعرفان الى السادة الأفاضل رئٌس 

وأعضاء لجنة المناقشة لتفضلهم بمناقشة بحثً وعلى ما سٌبدونه من 

 ملحوظات قٌمة ستغنً البحث .

 نتقدم بالشكر والثناء إلى كل من أعاننا بكلمه  ٌبه . وصتاماً 

          

 الباحث                                                      
 جـ 
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 17 انًسأؼ انؽئٛسٛح نهططح الاسرؽاذٛدٛح 2

 22 ًَٕغج يهسى نهرططٛظ الاسرؽاذٛدٙ 3

 23 انعُاصؽ الأساسٛح نهدٕظج 4

 26 انًسرٕٚاخ انؽئٛسٛح نهدٕظج 5

 29 يفٕٓو اندٕظج انًؽازم انراؼٚطٛح نرطٕؼ 6

 33 يرطهثاخ ذطثٛك اندٕظج 7

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ص



 
 

 ال ت خلص

 اووديثػػػػػا ا داريػػػػػا او  ضػػػػػ ا ت ا ػػػػػـ  ػػػػػف  اوػػػػػدة ا ا ا ر ػػػػػ  اوخد ػػػػػا حػػػػػ دة  فأػػػػػ ـ الػػػػػى اواوػػػػػث  ػػػػػذا ركػػػػػز
 انػػػػػػ    ػػػػػػ   عػػػػػػ ؿ ان ػػػػػػر ا ا ا ر ػػػػػػ   انيأػػػػػػ  الػػػػػػى اوع  ػػػػػػا  او ؤ  ػػػػػػ ت او نظ ػػػػػػ ت   خ لػػػػػػؼ   ػػػػػػعى او ػػػػػػ 

 قيػػػػػ س اودرا ػػػػػا  ضػػػػػ نتاو ػػػػػ   اودرا ػػػػػا وأػػػػػذ  اوشػػػػػأدا   ؤ  ػػػػػا اخ يػػػػػ ر   ػػػػػـ  ػػػػػذا   ا  ػػػػػ را يحيا اوخطػػػػػا
 و  كػػػػػػػيف ول ؤ  ػػػػػػػا اوع  ػػػػػػػا ا  ػػػػػػػ را يحيا  ػػػػػػػي  ا  ػػػػػػػ  اثر ػػػػػػػ   ايػػػػػػػ ف   او قد ػػػػػػػا اوخػػػػػػػد  ت حػػػػػػػ دة   قيػػػػػػػيـ
 اعػػػػػض  نأػػػػػ   عػػػػػ ن  او ػػػػػ   او ػػػػػر  ت اوضػػػػػعؼ نقػػػػػ ط  شػػػػػخيص الػػػػػى  يأػػػػػ  اوقػػػػػرار  ػػػػػن ع   اوعليػػػػػ  ا دارة

  ػػػػ  او ؤ  ػػػػا  فيػػػػد قػػػػ ة نقػػػػ ط ا ا ا ر ػػػػ   يأػػػػ  اونشػػػػطا او  اقػػػػ  داػػػػـ  كػػػػذوؾ    ع وح أػػػػ    اوع  ػػػػا او را ػػػػؽ
 .او قد ا اوخد  ت أدا      ف ر   اأدؼ اوخد ا  قديـ ا لي ت

 الػػػػػى اواوػػػػػث طاػػػػػؽ ويػػػػػث او وليلػػػػػ  او  ػػػػػف  او ػػػػػنأ  ا  ػػػػػ خداـ اوا وػػػػػث قػػػػػ ـ اودرا ػػػػػا ا ػػػػػداؼ و وقيػػػػػؽ  
 ا ػػػػػػػ   رة( 02  وح أػػػػػػػ  الػػػػػػػ  او ػػػػػػػ .  اودرا ػػػػػػػا اينػػػػػػػا قػػػػػػػ ر ذ  شػػػػػػػأدا   ديريػػػػػػػا  راحعػػػػػػػ   ػػػػػػػف  ح  اػػػػػػػا
 اواوػػػػػػػث  أحػػػػػػػر     او  اعػػػػػػػا او  ػػػػػػػ قلا اواوػػػػػػػث و  غيػػػػػػػرات  قػػػػػػػرة( 02   ضػػػػػػػ نت الػػػػػػػيأـ  زاػػػػػػػت  ا ػػػػػػػ اي ف
 .ول   ؿ اوى اون  ئ ( SPSS-23  ا و  ئ  او وليؿ ارن    ا   خداـ

 - نأ  2  قد    لت اودرا ا اوى ادد  ف ا   ن  ح ت

 ذ  د وػػػػػػػػا او ػػػػػػػػ ئيا ول  غيػػػػػػػػر او  ػػػػػػػػ قؿ   حػػػػػػػػ دة اوخد ػػػػػػػػا (  ػػػػػػػػ  او  غيػػػػػػػػر او ػػػػػػػػ ا  ي حػػػػػػػػد  ػػػػػػػػ ثير -1
 .(  ا   را يحيا

 حػػػػػػػػػ د ا قػػػػػػػػػا ار اػػػػػػػػػ ط ايح ايػػػػػػػػػا اػػػػػػػػػيف او  غيػػػػػػػػػر او  ػػػػػػػػػ قؿ  حػػػػػػػػػ دة اوخد ػػػػػػػػػا(  او  غيػػػػػػػػػر او ػػػػػػػػػ ا   -0
  ا   را يحيا( .

راحعػػػػػػػػػ   ؤ  ػػػػػػػػػا ا ضػػػػػػػػػح ا ا ػػػػػػػػػطا اي نػػػػػػػػػ ت او وليػػػػػػػػػؿ ا و ػػػػػػػػػ ئ  ذات او ػػػػػػػػػلا ا ودرا ػػػػػػػػػا اف   -3
 اوشأدا  ير ف    ح انب ا   را يحيا نق ط ضعؼ يحب او ق ؼ اليأ  .

 -ك      لت اودرا ا اوى ادد  ف او   ي ت  نأ  2

ضػػػػػر رة  ػػػػػع   ؤ  ػػػػػا اوشػػػػػأدا  و و ػػػػػيف   ػػػػػػ  ي ت حػػػػػ دة اوخد ػػػػػا  ػػػػػف خػػػػػ ؿ ا    ػػػػػ ـ اك  ػػػػػػا  -1
 و ع طؼ ( .ااع د اوح دة   او ل  يا   ا ا   ديا   او  ث قيا   ا   ف   ا
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ضػػػػػر رة ا    ػػػػػ ـ اع ليػػػػػ ت او خطػػػػػيط ا  ػػػػػ را يح   ا اػػػػػ ع   ػػػػػ رات ا ػػػػػؿ ا ػػػػػ را يح   ػػػػػ  حػػػػػ دة  -0
 اوخد  ت او قد ا .

اقنػػػػػ ع ا دارة اوعليػػػػػ   ػػػػػ  او ؤ  ػػػػػا اػػػػػ ف حػػػػػ دة اوخد ػػػػػا  ػػػػػ   ل ػػػػػلا    ػػػػػلا اوولقػػػػػ ت  أف ق  أػػػػػ   -3
  ػػػػػ ح ادارة او ؤ  ػػػػػا  قػػػػػ س ا ضػػػػػعؼ ولق  أػػػػػ      ػػػػػف د ااػػػػػ  وفػػػػػت ا ن اػػػػػ   اأػػػػػذا او ػػػػػدد اف   

 ا     دع ايف ا اع د  نعك  أ  الى ح دة اوخد  ت او    قد أ  .

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

خ



 
 

1 

 ال قد  

يشػػػػػأد اوعػػػػػ وـ  طػػػػػ رات   وػػػػػ  ت   عػػػػػددة  ػػػػػ  ك  ػػػػػا  يػػػػػ ديف اوويػػػػػ ة   زايػػػػػد  ػػػػػرا أ  ي  ػػػػػ  اعػػػػػد يػػػػػ ـ     ػػػػػ  
 خ لػػػػػػػػؼ اساعػػػػػػػػ د او ي  ػػػػػػػػيا  ا ق  ػػػػػػػػ ديا  ا ح   ايػػػػػػػػا  او كنل حيػػػػػػػػا ظػػػػػػػػؿ  ػػػػػػػػذا او طػػػػػػػػ ر او  ػػػػػػػػ  ر  ػػػػػػػػ  

  ير ػػػػػ . يناغػػػػػ  الػػػػػى او ؤ  ػػػػػ ت اوع  ػػػػػا اف  وشػػػػػد ح يػػػػػ   ػػػػػ    لكػػػػػ   ػػػػػف  ػػػػػ ارد  ط قػػػػػ ت كػػػػػ    ػػػػػ طي  
  اكاػػػػػػػا ا  ح  ػػػػػػػ ت  او طػػػػػػػ رات او ع  ػػػػػػػرة  او ف اػػػػػػػؿ  عأػػػػػػػ     ػػػػػػػ  وػػػػػػػيف يشػػػػػػػير او اقػػػػػػػ  اوع لػػػػػػػ  اوػػػػػػػى اف 

وػػػػػى إاػػػػػ دة اونظػػػػػر  ػػػػػ  اني أػػػػػ  او و يػػػػػا  انظ  أػػػػػ  اوػػػػػداخل  و ػػػػػ   ع نيػػػػػ    وايػػػػػا او ؤ  ػػػػػ ت اوع  ػػػػػا  و ػػػػػ ج ا
 ػػػػف او شػػػػك ت ا داريػػػػا  او نظي يػػػػا  ضػػػػً  اػػػػف أ ػػػػ ويب او خطػػػػيط او قليديػػػػا او  اعػػػػا كػػػػؿ ذوػػػػؾ   يػػػػر   ػػػػف 
او شػػػػػ كؿ ا خػػػػػرف   أدت اوػػػػػى ظأػػػػػ ر و حػػػػػا    ػػػػػا اوػػػػػى ا اػػػػػ ع أ ػػػػػ ويب  ن ػػػػػ ذج وديثػػػػػا  ػػػػػ  انػػػػػ   اوخطػػػػػا 

د  ػػػػف قػػػػػدرة او ؤ  ػػػػ ت اوع  ػػػػػا  ػػػػ  ايئػػػػػا اسا ػػػػ ؿ او ػػػػػ   نشػػػػط  يأػػػػػ   اوع ػػػػؿ الػػػػػى ا  ػػػػ را يحيا او ػػػػ   زيػػػػػ
  وقيؽ أ دا أ   اونظر اوى او   قاؿ ا ف ؤؿ .

  ػػػػف  نػػػػ   اػػػػرز أ  يػػػػا حػػػػ دة اوخد ػػػػا كع  ػػػػؿ  ػػػػؤثر  ػػػػ  انػػػػ   اوخطػػػػا ا  ػػػػ را يحيا ول ؤ  ػػػػا   اذ ينظػػػػر 
 ػػػػػػف او ي  ػػػػػػ ت اوع  ػػػػػػا او ػػػػػػ    ً  ػػػػػػيأ   اً حػػػػػػز خد ػػػػػػا  ػػػػػػ  او فأػػػػػػ ـ ا دار  اووػػػػػػديث ا  ػػػػػػفأ  اوػػػػػػى حػػػػػػ دة او

 . اوخد   اوذ   قد  اوخد  ت وذوؾ   أـ     و يف او ض  اعأ  او ؤ  ا     قديـ   

  ػػػػػـ اخ يػػػػػ ر  ديريػػػػػا شػػػػػأدا  ذ  قػػػػػ ر  ػػػػػ   ػػػػػذا اواوػػػػػث درا ػػػػػا و وػػػػػا و عر ػػػػػا كيػػػػػؼ  ػػػػػؤثر حػػػػػ دة اوخد ػػػػػا 
  ػػػػػػػ ؿ    الػػػػػػػى  ػػػػػػػي  ا ا  ػػػػػػػ را يحيا و ؤ  ػػػػػػػا اوشػػػػػػػأدا     حػػػػػػػرف اػػػػػػػرض اواوػػػػػػػث الػػػػػػػى   ػػػػػػػؽ ثػػػػػػػ ث

خ ػػػػػػص اوف ػػػػػػؿ اس ؿ اعػػػػػػرض  نأحيػػػػػػا اواوػػػػػػث اوع  ػػػػػػا  ػػػػػػف  شػػػػػػكلا اواوػػػػػػث  ا  يػػػػػػا   اػػػػػػررات اخ يػػػػػػ ر 
او  ضػػػػػ ع  أ ػػػػػداؼ اواوػػػػػث  وػػػػػد د    ا ػػػػػ  اوف ػػػػػؿ اوثػػػػػ ن   قػػػػػد  ضػػػػػ ف ا طػػػػػ ر اونظػػػػػر  ولدرا ػػػػػا    ي ػػػػػ  

ح ت ا  ػػػػػ ن    ضػػػػً  اػػػػف نػػػػ  ؿ اوف ػػػػؿ اوث وػػػػث ا طػػػػػ ر اوع لػػػػ    ح نػػػػب او وليػػػػؿ  او راحعػػػػػا ا و ػػػػ ئيا 
  او   ي ت.
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 اواً :   لل  الب ث 

اف   ػػػػػ  ف اوخػػػػػد  ت او قد ػػػػػا اوػػػػػى شػػػػػريوا ذ   اوشػػػػػأدا  وػػػػػيس  ػػػػػ  او  ػػػػػ  ف او طلػػػػػ ب   وػػػػػذوؾ ي طلػػػػػب 
ا  ػػػػػر  ػػػػػي  ا ا ػػػػػ را يحيا  اضػػػػػوا و قػػػػػديـ  ػػػػػذ  اوخػػػػػد  ت احػػػػػ دة ا ويػػػػػا    اف ضػػػػػعؼ  ػػػػػذ  اوخطػػػػػا ا  

الػػػػػػى  قػػػػػػديـ اوخػػػػػػد  ت احػػػػػػ دة ا ويػػػػػػا  وػػػػػػذا  انعػػػػػػداـ  ح د ػػػػػػ  يقػػػػػػ د او ؤ  ػػػػػػا اوػػػػػػى او حأػػػػػػ ؿ  اػػػػػػدـ اوقػػػػػػدرة
يحػػػػػب اونظػػػػػر اوػػػػػى حػػػػػ دة اوخد ػػػػػا  ػػػػػف  نظػػػػػ ر ا ػػػػػ را يح    و ػػػػػ  وأػػػػػ   ػػػػػف  ػػػػػ ثير  أػػػػػـ  ػػػػػ  انػػػػػ   اوخطػػػػػا 

 ا   را يحيا ول ؤ  ا .

  ػػػػف  ػػػػذا او نطلػػػػؽ  ػػػػ ف  شػػػػكلا اواوػػػػث  ك ػػػػف  ػػػػ  ا ح اػػػػا الػػػػى او ػػػػؤاؿ او ػػػػ و     ػػػػ  اثػػػػر حػػػػ دة اوخد ػػػػا 
   ا اوشأدا  ؟ (الى  ي  ا ا   را يحيا     ؤ 

 

 اه ي  الب ث  -ثانياً :

 -يك  ب اواوث ا  يا  ف    يل  2

 ناػػػػػ  ا  يػػػػػا اواوػػػػػث ا ون ػػػػػاا وػػػػػ دارة اوعليػػػػػ    ػػػػػن ع اوقػػػػػرار  ػػػػػ   ؤ  ػػػػػا اوشػػػػػأدا     ػػػػػف ك نأػػػػػ   -1
 ػػػػػػ  ر اواي نػػػػػػ ت  او عل  ػػػػػػ ت او ز ػػػػػػا ول عػػػػػػرؼ الػػػػػػى نقػػػػػػ ط اوضػػػػػػعؼ  اوقػػػػػػ ة  ػػػػػػ  حػػػػػػ دة اوخػػػػػػد  ت 

كايػػػػػػرة الػػػػػػى  ضػػػػػػ  اوخطػػػػػػا ا  ػػػػػػ را يحيا وع ػػػػػػؿ او ؤ  ػػػػػػا  ػػػػػػف او قد ػػػػػػا او ػػػػػػ   ػػػػػػنعكس ا ػػػػػػ رة 
 خ ؿ او عرؼ الى او ع يير او   ي ويأ  اوزا ئف أ و يا اند  قدـ اوخد  ت وأـ.

ي ػػػػػأـ  ي ػػػػػػ اد  ػػػػػػذا اواوػػػػػث   ػػػػػػؤ و  او خطػػػػػػيط  ا خػػػػػ ذ اوقػػػػػػرار اػػػػػػ و ق ؼ الػػػػػى اعػػػػػػض او شػػػػػػ كؿ  -0
ا   عػػػػػػديؿ ا ػػػػػػ را يحي  أـ  او ػػػػػػ   ػػػػػػ احأأـ  ػػػػػػ   ػػػػػػي  ا ا  ػػػػػػ را يحيا او  ػػػػػػ قاليا وع ػػػػػػؿ او ؤ  ػػػػػػا

اوو ويػػػػػػا ا ػػػػػػ  ي  ا ػػػػػػؽ  ػػػػػػ  ا  ك نيػػػػػػ ت او  ديػػػػػػا  اواشػػػػػػريا وػػػػػػديأـ    ا و ػػػػػػ و  يعػػػػػػزز قػػػػػػدر أـ الػػػػػػى 
  ط ير اسدا  .

يك  ػػػػػػػب اواوػػػػػػػث أ  ي ػػػػػػػ   ػػػػػػػف خػػػػػػػ ؿ اون ػػػػػػػ ئ  او ػػػػػػػ   ػػػػػػػي ـ او   ػػػػػػػؿ اويأػػػػػػػ    قػػػػػػػديـ او ق روػػػػػػػ ت  -3
  او  حيأ ت اش نأ .
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 -:الدرات   اخ يار  وضوع بررات  -ثالثا :

 - ن ؾ  ح  اا  اررات دات اوى اخ ي ر  ذا او  ض ع أ  أ  2

ر اػػػػا اوا وػػػػث  ػػػػ  او عػػػػرؼ الػػػػى طايعػػػػا او  اضػػػػي  او  علقػػػػا ا ؤ  ػػػػا اوشػػػػأدا     خ  ػػػػا درا ػػػػا  -1
اوو وػػػػػػا  ػػػػػػ   ديريػػػػػػا شػػػػػػأدا  ذ  قػػػػػػ ر اينػػػػػػا اواوػػػػػػث    ذوػػػػػػؾ ا ػػػػػػ  ي علػػػػػػؽ احػػػػػػ دة اوخػػػػػػد  ت او ػػػػػػ  

 وع  ا اح نب  و يف أدا  اوع  ليف  يأ .يقد أ   انعك س ذوؾ الى اوخطا ا   را يحيا ا
ضػػػػػػر رة ا    ػػػػػػ ـ احػػػػػػ دة اوخد ػػػػػػا كعن ػػػػػػر أ   ػػػػػػ   ػػػػػػف  ػػػػػػزي  او خطػػػػػػيط ا  ػػػػػػ را يح    طػػػػػػ ير  -0

 اوع ؿ ا دار  و وقيؽ ا داؼ او ؤ  ا .
 و  وػػػػػػػػا  شػػػػػػػػخيص او اقػػػػػػػػػ  اوفعلػػػػػػػػ      ػػػػػػػػ ـ او ؤ  ػػػػػػػػػا احػػػػػػػػ دة اوخػػػػػػػػد  ت او ػػػػػػػػػ   قػػػػػػػػد أ  اوػػػػػػػػػى  -3

 او شػػػػػػ كؿ او ػػػػػػ   ن ػػػػػػ ب اعػػػػػػض أاعػػػػػػ د  ػػػػػػذ  اوحػػػػػػػ دة او ػػػػػػراحعيف  او قػػػػػػ ؼ الػػػػػػى نقػػػػػػ ط اوضػػػػػػعؼ 
  اثر       ي  ا اوخطا ا   را يحيا اوع  ا.

 

 -اهداف الب ث : -رابواً :

 ي عى  ذا اواوث اوى  وقيؽ ا داؼ   عددة أ  أ  2

 درا ا   وليؿ  قي س اثر ح دة اوخد ا الى  ي  ا ا   را يحيا     ديريا شأدا  ذ  ق ر. -1
 و فأ    ا   را يحيا   ح دة اوخد ا  أ  ي أ    أاع د   . قديـ ارض نظر   -0
  عر ا  اق   طايؽ ا  را يحيا ح دة اوخد ا    ا ؿ  ديريا شأدا  ذ  ق ر. -3
 طػػػ ير اواػػػرا   او دريايػػػا  اوخطػػػط ا  ػػػ را يحيا  ػػػ  او ؤ  ػػػا و  كػػػيف اوعػػػ  ليف  ػػػف  أػػػـ ا  ػػػ را يحيا  -2

 ؤ  ا او   أنش ت  ف أحلأ .  طايقأ  اشكؿ ال    در س و وقيؽ ا داؼ او 

 تاً :  رضي  الب ث :خا 

 ػػػػػ  ظػػػػػؿ  وديػػػػػد  شػػػػػكلا اودرا ػػػػػا   عر ػػػػػا أ  ي أػػػػػ   و وقيػػػػػؽ اس ػػػػػداؼ  ضػػػػػعت  ػػػػػذ  اوفرضػػػػػي ت   ويػػػػػث 
ينطلػػػػػػؽ اواوػػػػػػث  ػػػػػػف  رضػػػػػػيا   اف  طايػػػػػػؽ  اػػػػػػدأ اوحػػػػػػ دة  ػػػػػػ   قػػػػػػديـ اوخد ػػػػػػا وػػػػػػ   ػػػػػػ ثيرات إيح ايػػػػػػا الػػػػػػى 

 اوخطا ا   را يحيا او    ن أحأ  او ؤ  ا ( .
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(   اوفرضػػػػػػػيا HO  ػػػػػػػـ  ػػػػػػػي  ا  رضػػػػػػػي ت اواوػػػػػػػث ا  ػػػػػػػل ب اونفػػػػػػػ    نػػػػػػػ ؾ  رضػػػػػػػي يف  رضػػػػػػػيا اوعػػػػػػػدـ  
(    رضػػػػػيا اوعػػػػػدـ او ػػػػػ   ػػػػػنص الػػػػػى اػػػػػدـ  حػػػػػ د  ػػػػػ ثير اػػػػػيف أاعػػػػػ د اودرا ػػػػػا    ػػػػػ ذا ك نػػػػػت  H1اواديلػػػػػا  

ن يحػػػػا او وليػػػػؿ ا و ػػػػ ئ  قاػػػػ ؿ اوفرضػػػػيا  أػػػػذا يعنػػػػ  اف اوا وػػػػث قػػػػد   ػػػػؿ اوػػػػى ن يحػػػػا   ي حػػػػد  ػػػػ ثير 
 غيػػػػرات اودرا ػػػػا . ا ػػػػ  اذا ك نػػػػت ن يحػػػػا ا ليػػػػ ت او وليػػػػؿ ا و ػػػػ ئ  ر ػػػػض  رضػػػػيا اوعػػػػدـ   عنػػػػى اػػػػيف  

 ذوؾ اف اوا وث يقرر قا ؿ اوفرضيا اواديلا او    نص الى  ح د   ثير ايف   غيرات اودرا ا .

  دود الب ث : -تاً :تاد

 يق  ر  ذا اواوث الى 2

   ثلت     ؤ  ا اوشأدا    وديدا  ديريا شأدا  ذ  ق ر . 2 ال دود ال لاني  -1
 2  يطاؽ  ذا اواوث الى اينا  خ  رة  ف  راحع  او ؤ  ا  ف ذ   اوشأدا  . ال دود الإ رائي  -0

 تابوا :  خ   الب ث اا  راض  

 ذج   ػػػػػ  اطػػػػػ ر او ػػػػػع    ػػػػػ ك  ؿ او ع وحػػػػػا او نأحيػػػػػا و شػػػػػكلا اودرا ػػػػػا   وقيػػػػػؽ أ ػػػػػدا أ     ػػػػػـ انػػػػػ   اسن ػػػػػ
ا   راضػػػػػػػػ  ويعاػػػػػػػػر اػػػػػػػػف او  غيػػػػػػػػرات او  ػػػػػػػػ قلا  او  اعػػػػػػػػا  اذ   ثلػػػػػػػػت او  غيػػػػػػػػرات او  ػػػػػػػػ قلا  ػػػػػػػػف او  غيػػػػػػػػر 
اوػػػػػرئيس   حػػػػػ دة اوخد ػػػػػا ( اػػػػػػ  او ل   ػػػػػيا   ا ا   ديػػػػػا   ا  ػػػػػ ح اا   ا  ػػػػػ ف   او عػػػػػ طؼ (  ك ػػػػػ   ػػػػػ  

 اوشكؿ او  و  2
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 ثا نا :  ن ج الب ث 

ول قػػػػػ ؼ الػػػػػى ا شػػػػػك ويا او طر وػػػػػا   ػػػػػف احػػػػػؿ أثاػػػػػ ت  ػػػػػوا اوفرضػػػػػيا ا  اػػػػػد أ     ػػػػػـ ا اػػػػػ ع  ا ػػػػػ خداـ 
او ػػػػنأ  او  ػػػػف  او وليلػػػػ  وي ن  ػػػػب  ػػػػ  طايعػػػػا او  ضػػػػ ع     ػػػػـ   ػػػػ يـ ا ػػػػ   رة ا  ػػػػ اي ف  ػػػػ  اودرا ػػػػا 

 -او يدانيا وح   اواي ن ت  ا  ع  ؿ اسد ات ا و  ئيا او ن  اا و وليلأ     ثلت  ي   يل 2

 ػػػػػػػػػـ ا ػػػػػػػػػ ع  ؿ او راحػػػػػػػػػ  الػػػػػػػػػى اخػػػػػػػػػ  ؼ أن ااأػػػػػػػػػ  2 اوك ػػػػػػػػػب    -2 أدوات الب رررررررررث الن ريررررررررر  - أ
 او ق  ت   او ح ت   او  اق  ا وك ر نيا   ير   .

 ليا ول ؤ  ا .2 ا   اي ف  او ث ئؽ اوداخأدوات الب ث ال يداني   - ب
 

 -: أتالي  وخ وات ال  ليل الإ صائ  اتواً  : 

 ػػػػػف احػػػػػؿ اوو ػػػػػ ؿ الػػػػػى اواي نػػػػػ ت  او عل  ػػػػػ ت ا  ويػػػػػا وأػػػػػذ  اودرا ػػػػػا  ػػػػػـ أحػػػػػرا  او  ػػػػػح او ك اػػػػػ   ذوػػػػػؾ 
و  ػػػػػ ف دة  ػػػػػف او راحػػػػػ   او  ػػػػػ در وانػػػػػ   اوح نػػػػػب اونظػػػػػر    ك ػػػػػ   ػػػػػـ ا ػػػػػ خداـ ا  ػػػػػ ا نا وح ػػػػػ  اواي نػػػػػ ت 

   وليلأػػػػػػ  او ػػػػػػ ئيً   خ يػػػػػػ ر  رضػػػػػػي ت اودرا ػػػػػػا    اا  ػػػػػػد اوا وػػػػػػث  ػػػػػػ  ح ػػػػػػ   ػػػػػػف او يػػػػػػداف او اوػػػػػػ ث 
 اواي ن ت  او عل   ت الى او   در او  ويا 2

  -البيانات الأولي  : -1
2   ػػػػػػػػ   ػػػػػػػػف ا ػػػػػػػػـ أد ات اواوػػػػػػػػث اوعل ػػػػػػػػ  او  ػػػػػػػػ خد ا وح ػػػػػػػػ  او عل  ػػػػػػػػ ت  ااترررررررر بان  - أ

 اواي نػػػػػػػ ت وػػػػػػػ ؿ اوظػػػػػػػ  رة   ضػػػػػػػ ع اواوػػػػػػػث    يػػػػػػػ ـ  وليلأػػػػػػػ  ول  ػػػػػػػ ؿ ولن ػػػػػػػ ئ  او وػػػػػػػددة  ػػػػػػػف 
(   وػػػػػػػػذا  ػػػػػػػػـ  طػػػػػػػػ ير  SPSS-23خػػػػػػػػ ؿ ا ا  ػػػػػػػػ د الػػػػػػػػى  خرحػػػػػػػػ ت اوارنػػػػػػػػ    ا و ػػػػػػػػ ئ    

 ػػػػػػ  اواي نػػػػػػ ت و ز ػػػػػػا وأػػػػػػذا ا ػػػػػػ ا نا    زيعأػػػػػػ  الػػػػػػى  راحعػػػػػػ  او ؤ  ػػػػػػا  ػػػػػػف ذ   اوشػػػػػػأدا  وح
( ا ػػػػػ ا نا احػػػػػر  اليأػػػػػ  اواوػػػػػث 02( ا ػػػػػ ا نا  قػػػػػد  ػػػػػـ ا ػػػػػ رداد  122اواوػػػػػث   اذ  ػػػػػـ   زيػػػػػ   

 ( ا    رة   وفا و ح د نقص ا و عل   ت  ادـ  ض وأ  .02    ـ ا  اع د  
 اا  ػػػػػػد اوا وػػػػػػث أ ػػػػػػل ب   ويكػػػػػػرت خ   ػػػػػػ  اساعػػػػػػ د (  ػػػػػػ   ػػػػػػي  ا  قػػػػػػرات او قيػػػػػػ س اوػػػػػػذ  

يب اوشػػػػػ ئعا  ػػػػػ  اوقيػػػػػ س  اواوػػػػػ ث   اذ يقػػػػػدـ ول  ػػػػػ حيب   قػػػػػؼ يطلػػػػػب  نػػػػػ  يعػػػػػد  ػػػػػف ا  ػػػػػ و
  وديد أح ا   ا خ ي ر اديؿ  ف ايف ادة ادائؿ وأ  أ زاف  خ لفا .
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(   2=1-5 و وديػػػػد طػػػػ ؿ   ػػػػرة او قيػػػػ س او  ػػػػ خدـ  ػػػػ   وػػػػ  ر اواوػػػػث  ػػػػـ و ػػػػ ب او ػػػػدف  
( 2.0=5\2ة أ   ثػػػػـ  ق ػػػػي   الػػػػى اػػػػدد   ػػػػرات او قيػػػػ س اوخ  ػػػػا ولو ػػػػ ؿ الػػػػى طػػػػ ؿ اوفقػػػػر 

  اعػػػػػد ذوػػػػػؾ  ػػػػػـ إضػػػػػ  ا  ػػػػػذ  اوقي ػػػػػا اوػػػػػى اقػػػػػؿ قي ػػػػػا  ػػػػػ  او قيػػػػػ س   ػػػػػ    او اوػػػػػد او ػػػػػويح ( 
  ذوؾ و وديد اوود اسالى ولف رة اس وى   كذا    ك   يل  2

 
 

 لاير  وا ق ب د  لاير  وا ق   ايد  وا ق  وا ق ب د  بدائل الإ اب 
 1 0 3 2 5 اس زاف

 

 
 

 -(  ك   يل  52-2( 2-3( 3-0( 0-1ا  اوف رة  ف  اذ يك ف ط ؿ او    ا 
 1-1..1  ير   ا ؽ اشدة 1
 1.0-0.51  ير   ا ؽ 0
 0.2-3.31  و يد 3
 3.2-2.11   ا ؽ 2
 2.02-5   ا ؽ اشدة 5

 
 

قػػػػػ ـ اوا وػػػػػث اػػػػػ حرا  اعػػػػػض او قػػػػػ ا ت و   ف ػػػػػ ر  اوو ػػػػػ ؿ الػػػػػى  -ال قرررررابلات ال خصررررري  :  -  
     ذا اواوث .اعض او عل   ت او   يو  حأ  

 

 -البيانات الثانوي  :  -0

 شػػػػػ ؿ اوك ػػػػػب  اوػػػػػد ري ت ذات اوع قػػػػػا ا ودرا ػػػػػا  او قػػػػػ  ت او خ لفػػػػػا او  ػػػػػ  رة  ػػػػػ  شػػػػػاكا ا ن رنػػػػػت     ػػػػػـ 
ا  ػػػػػػػػ ع نا ا و نشػػػػػػػػ رات او خ لفػػػػػػػػا   ا اػػػػػػػػ  اوا وػػػػػػػػث خػػػػػػػػ ؿ ا ليػػػػػػػػا   ػػػػػػػػ يـ ا ػػػػػػػػ   رة اواوػػػػػػػػث اوخطػػػػػػػػ ات 

 او  ويا2
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او  علقػػػػػا ا  ضػػػػػ ع اواوػػػػػث  ا طػػػػػ ع الػػػػػى  ػػػػػ  ك ػػػػػب اػػػػػف حػػػػػ دة اورحػػػػػ ع اوػػػػػى اسدايػػػػػ ت او ػػػػػ اقا  - أ
اوخد ػػػػا  د ر ػػػػػ   ػػػػػ  انػػػػػ   اوخطػػػػػا ا  ػػػػ را يحيا    خ يػػػػػ ر ا ػػػػػ   رة ا  ػػػػػ اي ف  اوعاػػػػػ رات او  ئ ػػػػػا 

 وكؿ اعد .
اػػػػػػػػػرض ا  ػػػػػػػػػ   رة الػػػػػػػػػى اس ػػػػػػػػػ  ذ او شػػػػػػػػػرؼ ا ػػػػػػػػػ ر أ  ا  ويػػػػػػػػػا  ا  ػػػػػػػػػ ع نا اػػػػػػػػػ را  اس ػػػػػػػػػ  ذة - ب

رت اوخ   ػػػػػ  اوػػػػػذ  يوػػػػػدد خ  ػػػػػا إح اػػػػػ ت وكػػػػػؿ ااػػػػػ رة   او خ  ػػػػػيف ك وك ػػػػػيف   قػػػػػً  س ػػػػػل ب ويكػػػػػ
 يػػػػػر   ا ػػػػػؽ اشػػػػػدة (   ضػػػػػ نت ا  ػػػػػ   رة  – يػػػػػر   ا ػػػػػؽ  – و يػػػػػد  –  ا ػػػػػؽ  –    ا ػػػػػؽ اشػػػػػدة 

 (  قرة  .02اوعا رات او  ئ ا وكؿ اعد  ق  ت اوى  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

8 

 المبحث الأول

 الاستراتٌجٌة والتص ٌ  الاستراتٌجً 

 :  اات را ي ي اولآ :  ف وم 

اشػػػػػػػػ قت  ػػػػػػػػف اوكل ػػػػػػػػا  اوعلػػػػػػػػ ـ اوع ػػػػػػػػكريا أذ  ػػػػػػػػطلح  ػػػػػػػػف  عػػػػػػػػ د كل ػػػػػػػػا ا  ػػػػػػػػ را يحيا اوػػػػػػػػى       
طايعػػػػػػا او  ػػػػػػر  ت  اوقػػػػػػرارات او ػػػػػػ  ي ػػػػػػ خد أ   أ  اوقيػػػػػػ دة ( ػػػػػػف     عنػػػػػػ    Strategosاوي ن نيػػػػػػا 

 ػػػػ  الػػػػـ اخػػػػر  ػػػػ  اووػػػػرب   ا عنػػػػى  او ويطػػػػا اػػػػ   ػػػػف احػػػػؿ  وقيػػػػؽ اون ػػػػر اوع ا ػػػػؿاوق ئػػػػد ا حػػػػ   
 ػػػػػػ  اعػػػػػػض  ا  ػػػػػػ را يحيااوأزي ػػػػػػا    ينوػػػػػػرؼ   ػػػػػػ ر  أثػػػػػػ راوعػػػػػػد  ا  او قليػػػػػػؿ  ػػػػػػف  ا  ػػػػػػف   احأػػػػػػ

 ي ػػػػػػػػ ى  ػػػػػػػػذا ا نوػػػػػػػػراؼ انػػػػػػػػد اذ ا و ك يػػػػػػػػؾ   اوػػػػػػػػذ  يعػػػػػػػػ و  و وػػػػػػػػ  ط رئػػػػػػػػا  ا ػػػػػػػػػ ثن ئيا  اسويػػػػػػػػ ف
 ػػػػػػف او حػػػػػػ ؿ اوع ػػػػػػكر  اوػػػػػػى  ا  ػػػػػػ را يحياثػػػػػػـ ان قػػػػػػؿ  فأػػػػػػ ـ   او يػػػػػػداف اوع ػػػػػػكر  أوػػػػػػ اؿ  ػػػػػػ دايأ  

اسا ػػػػػػػػ ؿ   ويشػػػػػػػير اوػػػػػػػػى ضػػػػػػػػر رة ا ػػػػػػػ خداـ ك  ػػػػػػػػا اوط قػػػػػػػػ ت  إدارةاطػػػػػػػػ ر او حػػػػػػػ ؿ او ػػػػػػػػدن  ضػػػػػػػ ف 
  (1) . او   قالياا   را يحيا  اس داؼ او أ رات  او  ارد    او نظ ا   ا  ح    وقيؽ 

 خ لفػػػػػػػػػا و ػػػػػػػػػب أرا  لو ت طا  ػػػػػػػػػ   ار  أػػػػػػػػػ ا  ػػػػػػػػػ را يحيا فأػػػػػػػػػ ـ  ا داريػػػػػػػػػا اسدايػػػػػػػػػ ت ن  وػػػػػػػػػت  
  -2 ي كف ذكر أ  أ  ا   را يحيااوا وثيف  اوك  ب او  خ  يف    

قػػػػػ ة او  ػػػػػ طا أ  او  ا ػػػػػؽ  ا نأػػػػػ 2    ػػػػػ   ػػػػػف ر اد  در ػػػػػا او خطػػػػػيط ا  ػػػػػ را يح  (Hofer   عريػػػػػؼ
طايعػػػػػا او ػػػػػرااط  ا ن ػػػػػح ـ اػػػػػيف او نظ ػػػػػا  ايئػػػػػا   وػػػػػدد ا  ػػػػػ را يحياأف أ  اػػػػػيف او نظ ػػػػػا  ايئ أػػػػػ    

 (2) .او    نشط  يأ  اسا  ؿ

 ؤرخػػػػػػً  أ ريكيػػػػػػ   ػػػػػػ   حػػػػػػ ؿ إدارة اسا ػػػػػػ ؿ  ػػػػػػ  ح  عػػػػػػا   ر ػػػػػػ رد             ( Chandler    نػػػػػػ ؾ  عريػػػػػػؼ
  Alfred)  أ ػػػػػػػ  ذ او ػػػػػػػ ريك   اسا ػػػػػػػ ؿ  ػػػػػػػ  كليػػػػػػػا   ر ػػػػػػػ رد و ا ػػػػػػػ ؿ اولػػػػػػػذاف ار ػػػػػػػ  ا  ػػػػػػػ را يحيا

اعيػػػػػػدة او ػػػػػػدف  اس   ػػػػػػيا  ػػػػػػ  او ؤ  ػػػػػػا    اا  ػػػػػػ د  اس ػػػػػػداؼا نأػػػػػػ  ا ليػػػػػػا  وديػػػػػػد    ا نأػػػػػػ       
 ( 3) اس داؼ (. لؾ   نح زد او ز ا  اوط ق ت اوك  نا    رات ا ؿ   خ يص او  ار 

                                                           
1
،  ٌخذِبد اٌفٕبدق ٚاٌس١بدخ : رٛجٗ دذ٠ث ِزىبًِ الاسزشار١جٟ"اٌزس٠ٛك ( ِٛفك ػذٔبْ ػجذ اٌججبس اٌذ١ّشٞ ، ساِٟ فلاح اٌط٠ًٛ ،  

 .240-239، ص  2016، ػّبْ ، 1داس ِٚىزجخ اٌذبِذ ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ ، ط
2
 ( RITSON N" STRATEGIC MANAGEMENT" ,NEIL RITSON &VENTSON POBLISING 

APS.2011.P:17 
3
 ) WHITE C ," STRATEGIC MANAGEMENT"CHINA,PRINTED PALGAVE MACMILLAN 

,FIRST PUBLISHED, 2004. P:5  
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 (4) . ا نأ  2 او  يلا او   ي كف  ف خ وأ   وقيؽ اس داؼ ط يلا اسحؿ(  Dived Fredr ار أ    

رأ  أخر     عريؼ  فأ ـ ا   را يحيا  اذ و ( Mintzberg  ن  وأ    ن ؾ  ف  يـ أخرف اكثر  ط راً 
ا  خداـ   عددة  أ  ك    أ  ويباوى اف و   را يحيا "  FIVE POINTأكد      طلح "    قد 
 (5)يرف 2

ط يلػػػػػػػػا  اس   ػػػػػػػػيا  ػػػػػػػػ ر و وديػػػػػػػػد اس ػػػػػػػػداؼ او طريقػػػػػػػػا  او   عنػػػػػػػػ plan  2الخ رررررررر  1- 
 .  اس داؼول نظ ا  اا   د طرؽ و وقيؽ  لؾ  اسحؿ

 يق ػػػػػد اأػػػػػ  طػػػػػرؽ خػػػػػداع او ن   ػػػػػيف ا  ػػػػػ ع  ؿ او نػػػػػ  رات و وقيػػػػػؽ  : Ployال نررررراور   2-
 . ا   را يحيا اس داؼ

ينظػػػػػػػر اوػػػػػػػى  يشػػػػػػػير اوػػػػػػػى اوخطػػػػػػػى اوث ا ػػػػػػػا  ػػػػػػػ  او ػػػػػػػل ؾ   أذ   : Patternالن ررررررروذج  3-
كن ػػػػػػ ذج ا ػػػػػػؿ داخػػػػػػؿ او ؤ  ػػػػػػا  ي ػػػػػػاح  ػػػػػػ   ػػػػػػر ر اوػػػػػػز ف ن ػػػػػػ ذج ث اػػػػػػت  ا  ػػػػػػ را يحيا
  .  اس راديع ؿ الي  

او ػػػ   نشػػػػط  اسا ػػػ ؿاوػػػذ  يوػػػدد  ضػػػػ  او ؤ  ػػػا  ػػػ  ايئػػػػا  :  Positionال وقرررف  4-
  يأ  .

 أ 2  يعنػػػػػػػػػ  دويػػػػػػػػػؿ اوع ػػػػػػػػػؿ  ػػػػػػػػػ  او  ػػػػػػػػػ قاؿ    Perspective( الأ رررررررررقال صرررررررررور ا 5-
    ر    اوذ  ي كف اف  ك ف اليا او نظ ا    او   قاؿ .

    ػػػػػػ   ػػػػػػاؽ نػػػػػػرف اف ا  ػػػػػػ را يحيا  ػػػػػػ  اوخطػػػػػػا او ػػػػػػ   ر ػػػػػػـ اس ػػػػػػداؼ اعيػػػػػػدة او ػػػػػػدف ول نظ ػػػػػػا  
 او نػػػػ  رة او ػػػػ  يػػػػراد اأػػػػ  خػػػػداع او ن   ػػػػيف   ح  اػػػػا اون ػػػػ ذج او ػػػػ   شػػػػير اوػػػػى اوخطػػػػى اوث ا ػػػػا  ػػػػ  
او ػػػػػػػل ؾ او  اػػػػػػػ  داخػػػػػػػؿ او نظ ػػػػػػػا   او  قػػػػػػػؼ اوػػػػػػػذ  يوػػػػػػػدد او ضػػػػػػػ  اوعػػػػػػػ ـ ول ؤ  ػػػػػػػا  ا  ك نيػػػػػػػ ت 
 او ػػػػ ارد او ػػػػ    كنأػػػػ   ػػػػف او ن   ػػػػا  ػػػػ  ايئػػػػا اسا ػػػػ ؿ او ػػػػ   نشػػػػط  يأػػػػ     كػػػػذوؾ   ػػػػ ر اس ػػػػداؼ 

  كف اف   ؿ اوي  او نظ ا    او   قاؿ .اوذ  ي
                                                           

4
( DAVID  FRED.R , "STRATEGIC MANAGEMEN :CONCEPTS AND CASES " NEW 

JERESY,IMPRINT OF PEARSON, 13
TH

 ED,2011 , P:13 
5
 )

 
PETROVA  E ,  " GENSIS OF STRATEGIC MANAGEMENT" ,  ERGO , 1

ST
 

EDITION , 2017.P:45   
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  ثػػػػؿ اساعػػػػ د ا  ػػػػ را يحيا  ح  اػػػػ   وػػػػ  ر  شػػػػكؿ اس ػػػػ س   -ااترررر را ي ي  :أبورررراد  :ثانيررررا
 ك ػػػػػػ  اف  عر ػػػػػػ  ا  ػػػػػػ را يحيا  ػػػػػػف قاػػػػػػؿ  ول نظ ػػػػػػااو  ػػػػػػ قاليا  اوخطػػػػػػا  يػػػػػػ ـ  ػػػػػػف خ وػػػػػػ  انػػػػػػ   ذاوػػػػػػ

 ض ئأ   ي  ا ا   را يحيا ول نظ ا.  ا اع د او   ي ـ    ذ ف خ ؿ   إ ي ـ  او نظ ا  

 ك ػػػ  يلػػػ  . ا  ػػػ را يحيا اساعػػػ د(  ػػػ   وديػػػد Feurer & Chaharbaghi ػػػ  ـ كػػػؿ  ػػػف    قػػػد

(6) 

اوػػػػػػػى ك  ػػػػػػا اسنشػػػػػػػطا  او ػػػػػػػ ارد  اوقػػػػػػدرات  اوايئػػػػػػػا او ػػػػػػػ   ع ػػػػػػػؿ  (2 يشػػػػػػػيرScopeاو حػػػػػػ ؿ   -1
  يأ  او نظ ا.

او ػػػػػػ  يػػػػػػ ـ  ػػػػػػف خ وأػػػػػػ   وديػػػػػػد  ا حػػػػػػرا ات(2 يق ػػػػػػد اأػػػػػػ   ح  اػػػػػػا Processاوع ليػػػػػػ ت   2-
 ا حػػػػػػرا ات  وديػػػػػػد اوأيكػػػػػػؿ او نظي ػػػػػػ   اوقيػػػػػػ ـ اك  ػػػػػػا  ا داريػػػػػػا  او  ركزيػػػػػػا درحػػػػػػا او ركزيػػػػػػا  

  دين  يكيا اوع ؿ . ا داريا

(2   عنػػػػػػػػػػػػػػػ  ح يػػػػػػػػػػػػػػػ  اس ػػػػػػػػػػػػػػػ ويب  اسد ات او  ضػػػػػػػػػػػػػػػ نا او وليػػػػػػػػػػػػػػػؿ methodsاوطػػػػػػػػػػػػػػػرؽ   3-
  اس  قرائ   او فكير او نأح   اونظ    . ا   نا ط 

 شػػػػػػػػػير اوػػػػػػػػػى اوحأػػػػػػػػػ ت او ػػػػػػػػػ    كػػػػػػػػػؿ اويأػػػػػػػػػ   أ ػػػػػػػػػا  (2 أذResponsibility  او  ػػػػػػػػػؤ ويا 4-
 ضػػػػػ  ا  ػػػػػ را يحيا داخػػػػػؿ او نظ ػػػػػ    قػػػػػد  كػػػػػ ف اسدار  اوعليػػػػػ   ا   ريػػػػػؽ ا ػػػػػؿ   خ ػػػػػص أ  

  ف او    ي ت اسداري  ا خرف    او نظ ا . أ 

 .ا   را يحيا غطيأ     يف ح اف اوف رة اوز نيا او  ذ(2  اوTime frameاو دف اوز ن    5-

ات  ضػػػػػ  ف شػػػػػ  و  اػػػػػ ـ ذ(2   اػػػػػيف  ػػػػػؿ   حػػػػػد خطػػػػػا Philosophy اوفكريػػػػػا اوفل ػػػػػفا  6-
ا   حػػػػػرد  قػػػػػ رير   ن اػػػػػا   ػػػػػؿ  حػػػػػر  ضػػػػػ ف اطػػػػػ ر  كػػػػػر  وػػػػػدف او ػػػػػديريف أ   ػػػػػ ـ  ػػػػػ  ضػػػػػ   

 ج  وددذن   

                                                           
6
اٌزخطييي١ط  الاسيييزشار١جٟ فيييٟ اٌّؤسسيييبد اٌؼبِيييخ فىيييش ِؼبطيييش ِٚيييٕٙج ػٍّيييٟ فيييٟ ػيييبٌُ ( دسييي١ٓ ِذّيييذ جيييٛاد اٌجيييٛسأٟ  ، " 

  299-298، ص  2018، ػّبْ ،  1، داس اٌظفب ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ ، ط ِزجذد"
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ي  يػػػػػز ا و  ػػػػػ  ت اػػػػػد   ا  ػػػػػ را يحياا اواعػػػػػد اف  و ػػػػػ ف ذ(2 يؤكػػػػػد  ػػػػػcontentاو و ػػػػػ ف 7- 
 ف اطػػػػػػ ر ا ػػػػػػ را يحيا او ن يػػػػػػ  أ  او ركيػػػػػػز الػػػػػػى وقػػػػػػؿ اونشػػػػػػ ط أ  ن ػػػػػػ  اطػػػػػػرؽ ضػػػػػػد يقػػػػػػ   قػػػػػػ

 .   عددة

اس ػػػػػػ را يحيا  اوخيػػػػػػ رات اوػػػػػػ ارد   يأػػػػػػ  يػػػػػػ ـ  ذ(2  ػػػػػػؿ أف  نفػػػػػػImplementation  ذاو نفيػػػػػػ 8-
 .  ً  عاو ط ير أ  ا ثنيف    اذ ف خ ؿ اس  و  

 

   يػػػػػػػز اوخطػػػػػػػا ا  ػػػػػػػ را يحيا ا و ر نػػػػػػػا   اوق اليػػػػػػػا الػػػػػػػى او غيػػػػػػػر   برررررررادا ااتررررررر را ي ي  :: ثالثرررررررا 
او طػػػػػ رات  او غيػػػػػرات او  زايػػػػػدة   وػػػػػذا  ػػػػػف او ػػػػػع اا ا كػػػػػ ف    فرضػػػػػ و ػػػػػب  عطيػػػػػ ت اوايئػػػػػا     ػػػػػ 

ح  ػػػػػػدة   يػػػػػػر ق الػػػػػػا ول غيػػػػػػر    ػػػػػػ  ذوػػػػػػؾ   كػػػػػػف اواػػػػػػ وثيف  ػػػػػػ    ػػػػػػ  اف يػػػػػػ ـ  ضػػػػػػ   اػػػػػػ دئ أرشػػػػػػ ديا
  ح ؿ ا دارة  ف  ض   ا دئ ا   يا و   رش د اأ     ك  اا اوخطا ا   را يحيا . 

 (7) 2    ك   يل ا   را يحيا  او    ع  د اليأ   ا دئاو   ف ا ـ

ول  ػػػػػ ؿ اوػػػػػى يحػػػػػب اف   كيػػػػػؼ اوغ يػػػػػ ت  ػػػػػ  او  ػػػػػ ئؿ او   وػػػػػا  او  ػػػػػ خد ا  ػػػػػ  او نظ ػػػػػا  (1
 اوغ ي ت او طل اا .

اف  كػػػػػ ف اوخطػػػػػط او  ػػػػػ خد ا  ن ػػػػػح ا  ػػػػػ  اووػػػػػ  ت   ا ػػػػػ   لػػػػػؾ او ػػػػػ  وػػػػػـ يػػػػػ ـ ا ػػػػػ يع اأ   (0
 يعن   قداف ا  ح   ا   را يح  او ر  ـ وأ  .    ا ليا او ناؤ  

 . ن اي ً أاط   ا   يا   ح   ت ا ا  ؿ او    ك ف ا ك نيا ود ثأ  ضعيفا  (3
  ح  ػػػػػػ ت اوع ػػػػػػؿ او ػػػػػػ   كػػػػػػ ف  يأػػػػػػ  درحػػػػػػا او ق   ػػػػػػا قليلػػػػػػا  ضػػػػػػئيلا  ا  ػػػػػػ ث  ر او ن  ػػػػػػب (2

 حدا   خ  ا اذا ك نت  ذ  ا  ح   ت ق در  الى  وقيؽ  دؼ او نظ ا .
  ف اف اوخطط  او  اق   ير او   أد    ك ف  رنا . او  كد (5
ا ا عػػػػ د اػػػػف ا ػػػػ خداـ نفػػػػس اس ػػػػ ويب  اوطػػػػرؽ او ػػػػ  ك نػػػػت   ػػػػ خدـ  ػػػػ  او رولػػػػا او ػػػػ اقا  (2

. 
 

                                                           
  ص دار الادارة الاسرررتراتٌجٌة ن منظرررور منهجرررً متكامرررل (  ررراهر محسرررن منصرررور الغرررالبً ص وائرررل محمرررد صررربحً ادرٌرررس ص   7

 .40ص ص  2007ص عمان ص 1وائل للنشر ص  
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 نػػػػ ؾ اخػػػػ  ؼ اػػػػيف اواػػػػ وثيف  اوك ػػػػ ب  ػػػػ   وديػػػػد او  ػػػػ  ي ت  -رابوررررا :  ترررر ويات ااترررر را ي ي  :
اس   ػػػػػػػيا و  ػػػػػػػ را يحيا ا  إننػػػػػػػ  نحػػػػػػػد اف  نػػػػػػػ ؾ ا فػػػػػػػ ؽ اػػػػػػػ ـ الػػػػػػػى   ػػػػػػػ  ي ت ا  ػػػػػػػ را يحيا   أذ 

 (8) - نؼ اوا وثيف ا   را يحي ت اشكؿ ا ـ    ث ثا أ ن ؼ  ك   يل  2

  يخ ص  -strategies  cooperated  ) 2ى ال ن    ااات را ي يات الف  ت و  (1
اوع ؿ ا   را يح  ا و نظ ا ككؿ    خذ اوقرارات ا   را يحيا  يأ  الى  ذا او    ف   أ  
اف او  ؤ ؿ اف  ض  ا   را يحيا  ن     ا دارة اوعلي    ف  ـ  وت قرار     ويشكل ا 
ت اوفريؽ ا   را يح  اوذ  يق د اا  ؿ او نظ ا ض ف  ل لا   ودة  ش  لا و عار اف اوي 

  نفيذ ا  داؼ اعيدة او دف .
يظأر  ذا اون ع  ف  -( : strategic business uniteات را ي يات و دات ااا ال ا  (0

ا   را يحي ت    او نظ  ت اوكايرة او     ك ف  ف  ودات ا غر    ودات ا ا  ؿ (   
  ول ن ح ت ا     عى ا دارة اوعلي   ف خ ؿ  ذ  ا   را يحي ت اوى  و يف او ركز او ن   

اوخد  ت او    قد أ      ق    ؤ ويا  ض  ا   را حيا     ذا او    ف الى ا  ؽ ادارة 
  ودات ا ا  ؿ ا و ن يؽ    ا دارة اوعلي  ول نظ ا .

  ثؿ ا   را يحي ت او    -( :  functional strategiesاات را ي يات الو يفي  ا  (3
ذ ي ـ  ي  ا ا   را يحي ت اوخ  ا ا لؾ ا نشطا   خ ص اأ  ا نشطا داخؿ او نظ ا   أ

     رشدة ا   را يحيا او ودات       ك ف  ودات ا ا  ؿ  ف انشطا  رايا  ثؿ   
او   يؽ   ا ن  ج   اوع لي ت   او  ويا   اواوث  او ط ير   او  ارد اواشريا   ادارة او عر ا 

ي  ا ليا ي ـ ا  حاأ   نظيـ ا  خداـ (   ير    ف ا نشطا ا خرف او     طلب  ح د  
او  ارد و وقيؽ او يزة او ن   يا ول نظ ا   ا     ؤ ويا  ض  ا   را يحيا     ذا او    ف 
  ك ف  ف قاؿ  دير  ا نشطا اوفرايا ا و ن يؽ    إدارة  ودات ا ا  ؿ   ا دارة اوعلي  

 ول نظ ا .
 ػػػػػػا و  ػػػػػػ را يحيا او  فػػػػػػؽ اليأػػػػػػ  اشػػػػػػكؿ  ي ضػػػػػػح اوشػػػػػػكؿ او ػػػػػػ و  او  ػػػػػػ  ي ت اوث ثػػػػػػا اوع 

اػػػػػػػػ ـ  او ػػػػػػػػ    ضػػػػػػػػح او ػػػػػػػػدرج اوأر ػػػػػػػػ     يػػػػػػػػا   راوػػػػػػػػؿ   ػػػػػػػػ  ي ت ا  ػػػػػػػػ را يحيا  ػػػػػػػػ  
او نظ ػػػػػا   اذ ن وػػػػػظ اف او رولػػػػػا ا  وػػػػػى   ضػػػػػ ف ا  ػػػػػ را يحيا اوع  ػػػػػا ول نظ ػػػػػا  او ػػػػػ  

                                                           
ص  2018 المكرررران بررررلا ص ص 1ص دار المنرررراهن للنشررررر والتوزٌرررر  ص    ص   التص ررررٌ  الاسررررتراتٌجً بالسررررٌنارٌو  ( مجٌررررد الكرصررررً  8

 .(44-45)ص
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 اػػػػػػيف او أ ػػػػػػا او  كلػػػػػػا وػػػػػػ دارة اوعليػػػػػػ   ػػػػػػ  ر ػػػػػػـ او ي  ػػػػػػ ت اوع  ػػػػػػا   ثػػػػػػـ يػػػػػػ    اعػػػػػػد   
ا يحيا ا ا ػػػػػػػػ ؿ او ػػػػػػػػ    ثػػػػػػػػؿ او رولػػػػػػػػا اوث نيػػػػػػػػا  ػػػػػػػػف  راوػػػػػػػػؿ اوانػػػػػػػػ   ا  ػػػػػػػػ را يح  ا ػػػػػػػػ ر 

ول نظ ػػػػػػا  او ػػػػػػ   خػػػػػػ ص اأػػػػػػ   وػػػػػػدات ا ا ػػػػػػ ؿ او خ لفػػػػػػا   اوػػػػػػى اف   ػػػػػػؿ اوػػػػػػى  رولػػػػػػا 
ا حػػػػرا ات او ػػػػ    ثػػػػؿ او رولػػػػا اوث وثػػػػا  ػػػػ    ػػػػ  ي ت ا  ػػػػ را يحيا  ػػػػ  او نظ ػػػػا    ثلػػػػا 

 او  و  2 ا    را يحيا او ظيفيا  ك   ي ضوأ  اوشكؿ
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  طلب ا ليا  -( : step of strategic formulationخا تا : خ وات صيالا  اات را ي ي  ا 
 ي  ا ا   را يحيا    ير ك  ا او   لز  ت اس   يا وأ   ف   ارد اشريا    ويا    ديا     أيئا ك  ا 

 اوظر ؼ    ايئا اوع ؿ    ظ  ر حأ د اوع  ليف    ك  ا او    ي ت ا داريا او خ لفا    او نظ ا .

( اوػػػػػى اف ا ليػػػػػا  ػػػػػي  ا ا  ػػػػػ را يحيا   ػػػػػ  حب اوقيػػػػػ ـ ا وعديػػػػػد  ػػػػػف  Mintzberg قػػػػػد أشػػػػػ ر   
(9) -اوخط ات أ  أ 2

  

 شػػػػػػكيؿ وحنػػػػػا او خطػػػػػيط    ريػػػػػػؽ اوع ػػػػػؿ ا  ػػػػػ را يح  اقيػػػػػػ دة ا دارة   -اوخطػػػػػ ة اس وػػػػػى 2 -1
 اوعلي  .

  ػػػػػػػ ر  ػػػػػػػ  ي كػػػػػػػف اف  ػػػػػػػؤ ؿ اويػػػػػػػ  او نظ ػػػػػػػا  ػػػػػػػ  او  ػػػػػػػ قاؿ   ا   -اوخطػػػػػػػ ة اوث نيػػػػػػػا 2  -0
اواوػػػػػث  ػػػػػ  طايعػػػػػا اس ضػػػػػ ع او  ػػػػػ قاليا ول نظ ػػػػػا اذا ا ػػػػػ  رت اػػػػػنفس اوػػػػػنأ   اس ػػػػػ ويب 

 او  اعا    او  اؽ.
او راحعػػػػػػا اوشػػػػػػ  لا وح يػػػػػػ  اس ػػػػػػداؼ ا  ػػػػػػ را يحيا ول نظ ػػػػػػا  او  كػػػػػػد  -اوخطػػػػػػ ة اوث وثػػػػػػا 2  -3

    وا و وقيقأ    زاوت   كنا . ف اف اوفرص او
يقػػػػػ ـ  ريػػػػػؽ اوع ػػػػػؿ ا  ػػػػػ را يح   ػػػػػ   ػػػػػذ  اوخطػػػػػ ة ادرا ػػػػػا او ضػػػػػ   -اوخطػػػػػ ة اورااعػػػػػا 2   -2

 اوو و  اوع ـ ول نظ ا  يق رن  ا و ض  او ث و  او   أدؼ او   ؿ اوي  .
اواوػػػػػػػػػث اػػػػػػػػػف اواػػػػػػػػػدائؿ ا  ػػػػػػػػػ را يحيا او  ػػػػػػػػػ ادة ول نظ ػػػػػػػػػا  ػػػػػػػػػ   -اوخطػػػػػػػػػ ة اوخ   ػػػػػػػػػا 2  -5

 ف او ض  اوو و   او ض  او ث و  او   أدؼ  ف قالأ  . قليص اوفح ة اي
درا ػػػػػا اواػػػػػدائؿ   وليلأػػػػػ    شػػػػػخيص ا ك نيػػػػػا ا ػػػػػ خدا أ   او عػػػػػرؼ  -اوخطػػػػػ ة او  د ػػػػػا 2  -2

 الى وحـ اوف ائد او    وققأ 
 وديػػػػػػػد ا  ػػػػػػػ را يحي ت او ن  ػػػػػػػا   اخ ي ر ػػػػػػػ   ػػػػػػػف اػػػػػػػيف اػػػػػػػدد  ػػػػػػػف  -اوخطػػػػػػػ ة او ػػػػػػػ اعا 2   -.

  اوػػػػػػػػى خطػػػػػػػػا ا ػػػػػػػػؿ  اضػػػػػػػػوا   وديػػػػػػػػد اوف ػػػػػػػػرة اوز نيػػػػػػػػا اواػػػػػػػػدائؿ ا  ػػػػػػػػ را يحيا     و يلأػػػػػػػػ
 و نفيذ   .

 يػػػػػ ـ  ػػػػػ   ػػػػػذ  اوخطػػػػػ ة  ػػػػػي  ا ا  ػػػػػ را يحيا  ػػػػػ  شػػػػػكلأ  او  ك  ػػػػػؿ  -اوخطػػػػػ ة اوث  نػػػػػا 2  -0
  اوق اؿ ول نفيذ . 

                                                           
 1( حسرررٌن محمرررد جرررواد الجبررروري ص   التفكٌرررر الاسرررتراتٌجً ن مرررنهن متكامرررل للمسرررتقبل  ص دار الصرررفاء للنشرررر والتوزٌررر  ص   9

 .( 79-80)ص ص  2017ص عمانص 
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يعػػػػػػػد او خطػػػػػػػيط  -: strategic planning )) تادترررررررا :  ف ررررررروم ال خ ررررررري  ااتررررررر را ي   
ر  فأػػػػػػػ ـ او خطػػػػػػػيط اشػػػػػػػكؿ اػػػػػػػ ـ    أػػػػػػػ   ػػػػػػػف او فػػػػػػػ  يـ ا  ػػػػػػػ را يح   رولػػػػػػػا   قد ػػػػػػػا  ػػػػػػػف  راوػػػػػػػؿ  طػػػػػػػ  

ا داريػػػػػػا اووديثػػػػػػا او ػػػػػػ  طػػػػػػ رت و  ػػػػػػ اد او نظ ػػػػػػا الػػػػػػى او كيػػػػػػؼ  ػػػػػػ  ايئ أػػػػػػ  اوداخليػػػػػػا   و  وػػػػػػا او عػػػػػػرؼ 
الػػػػػػى نقػػػػػػ ط اوقػػػػػػ ة  اوضػػػػػػعؼ  يأػػػػػػ      أػػػػػػـ اوايئػػػػػػا اوخ رحيػػػػػػا   وليلأػػػػػػ    و  وػػػػػػا او عػػػػػػرؼ الػػػػػػى اوفػػػػػػرص 

 نظ ػػػػػػػا  ػػػػػػػ  ا  شػػػػػػػراؽ او  ػػػػػػػ قاؿ    ا  ػػػػػػػ عداد وػػػػػػػ   او أديػػػػػػػدات او ػػػػػػػ   نطػػػػػػػ   اليأػػػػػػػ  .   ػػػػػػػ  ي ػػػػػػػ اد او
ا ػػػػػن اا  ح  اػػػػػا  ػػػػػف اواػػػػػدائؿ ا  ػػػػػ را يحيا او ػػػػػ   قػػػػػ د او نظ ػػػػػا و وقيػػػػػؽ أ ػػػػػدا أ  الػػػػػى او ػػػػػدف اواعيػػػػػد 

.(10) 
  نهههها   النههههاخت ب  الك ههههاط مفههههه   ال  لهههه ل الاسهههه را  ق   هههه  صهههه    خههههالات م  وفههههد    كمهههها 

 م نح    أدناه :

 أف او خطػػػػػػػػيط ا  ػػػػػػػػػ را يح  الػػػػػػػػى ( Bryson  او  خ ػػػػػػػػص  ػػػػػػػػ   حػػػػػػػػػ ؿ ا  ػػػػػػػػ را يحيا أشػػػػػػػػ ر 
 ـ   ػػػػػ ي   وغػػػػػرض   ػػػػػ ادة او نظ ػػػػػ ت الػػػػػى ا  ػػػػػ ح اا اوفع وػػػػػا يػػػػػشػػػػػكؿ  ػػػػػف أشػػػػػك ؿ او خطػػػػػيط 

 (11). ول غيرات او    ودث    او نظ ا
نػػػػػػػ ع  او خطػػػػػػػيط ا  ػػػػػػػ را يح   ػػػػػػػ  اػػػػػػػ ف اوػػػػػػػد ر اد ا دارة ا  ػػػػػػػ را يحيا ( Doglas  ) 2   رف يػػػػػػػ

 ػػػػف انػػػػ اع او خطػػػػيط اوػػػػذ  ي ػػػػ اد او نظ ػػػػا  ػػػػ    ػػػػ يـ ا  ػػػػ را يحي ت او ػػػػ   حعلأػػػػ  قػػػػ درة الػػػػى 
 .ا  ػػػػػ خداـ ا  ثػػػػػؿ  او ػػػػػليـ ول ػػػػػ ارد    ا  ػػػػػ ح اا ولفػػػػػرص او ػػػػػ    ػػػػػيح وأػػػػػ   ػػػػػ  اوايئػػػػػا اوخ رحيػػػػػا

(12) 
ك ػػػػػ  ي كػػػػػػف  عريػػػػػؼ او خطػػػػػػيط ا  ػػػػػ را يح  ا نػػػػػػ     ح  اػػػػػا  ػػػػػػف  اوقػػػػػرارات او ػػػػػػ    حػػػػػ   ػػػػػػدير  

 ؤ  ػػػػا و وقيػػػػؽ ا  ػػػػداؼ او طل اػػػػا الػػػػى او ػػػػدف اوط يػػػػؿ  او  ػػػػ ؿ اوػػػػى  ضػػػػ    ػػػػ أدؼ  ػػػػ  او
 (13) .ايئا  عينا (

ا داريػػػػػا  اوقػػػػػرارات    ػػػػػ   ػػػػػاؽ ي كػػػػػف  عريػػػػػؼ او خطػػػػػيط ا  ػػػػػ را يح  ا نػػػػػ     ل ػػػػػلا  ػػػػػف اوع ليػػػػػ ت 
و ضػػػػػػ  او نأحيػػػػػػا اووديثػػػػػػا   او ػػػػػػ    اعأػػػػػػ  او نظ ػػػػػػا و وقيػػػػػػؽ ا ػػػػػػدا أ  ا  ػػػػػػ را يحيا  ا ن قػػػػػػ ؿ  ػػػػػػف ا

 اوو و  او      الي  اوى او ض  اوذ     أد      او   قاؿ (  
                                                           

 ص دار السرررٌنارٌو والعملٌرررة التص ٌ ٌرررة مفررراهٌم اساسرررٌة ( وائرررل محمرررد صررربحً ادرٌرررس ص  ررراهر محسرررن منصرررور الغرررالبً ص    10

 136ص ص  2012ص عمان ص الاردن ص 1 وائل للنشر ص 
 . 68( حسٌن محمد جواد الجبوري ص مصدر سابق ص ص  11
ص مجلررة    واقرر  التص ررٌ  الاسررتراتٌجً فررً مرردارس التعلررٌم العررام فررً من قررة ابررو ظبررً التعلٌمٌررة   ( نررواف ع ٌررة اللٌمررون ص 12

 .277ص ص  2014ص العدد الثانً ص  30جامعة دمشق ص المجلد 
13 ) WHALLY  A  , " STRATGIC MARKTING " , KANDA , DELOITT & TOUCHE  LLP AND AFFILITED 

ENTITITES , 1ST , EDITTING , 2010 , P 49. 
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او خطػػػػيط ا  ػػػػ را يح  ول نظ ػػػػ ت ك نػػػػ  يوقػػػػؽ  أ  يػػػػا  ػػػػ    -ال خ رررري  ااترررر را ي   : أه يرررر تررررابوا : 
 -2 (14)اوعديد  ف او زاي   اوف ائد  ك   يل 

 ي  اد او نظ ا     وديد   ط ير اور  وا  ا  داؼ.  -1
 اوع لي ت  ا نشطا داخؿ او نظ ا .  حي     ر  -0
 يع ؿ الى  ي  ا اوغ ي ت  ا  داؼ ا   را يحيا ول نظ ا . -3
 يد   ا  ح    و يف ا دا      وقيؽ ن     قدـ او نظ ا . -2
 ول  ارد  ا  ك ن ت داخؿ او نظ ا .  اوف اؿا   خداـ او ليـ  -5
ي ػػػػػػ اد  ػػػػػػ    حيػػػػػػ  ا ليػػػػػػ ت اواوػػػػػػث  او طػػػػػػ ير  ػػػػػػف احػػػػػػؿ  ػػػػػػدايـ او  قػػػػػػؼ او ن   ػػػػػػ   -2

 ول نظ ا .
 او ػػػػرااط اػػػػيف ر ػػػػ وا او نظ ػػػػا  ا ػػػػد أ    ػػػػ  يػػػػ ـ  ضػػػػع   ا ن ػػػػح ـيع ػػػػؿ الػػػػى  وقيػػػػؽ  -.

  ف  ي   ت  ق ااد  انظ ا ولع ؿ .
 كف ذكر ول خطيط ا   را يح   ح  اا  ف اوخ  ئص ي -ثامنا ن صصائص التص ٌ  الاستراتٌجً ن

 -2(15) ك   ي    ا  أ 

يأػػػػدؼ او خطػػػػيط ا  ػػػػ را يح  اوػػػػى احػػػػرا   غييػػػػرات شػػػػ  لا الػػػػى  أذ -2 ااثررررار  ويلرررر  اا ررررل -1
  ػػػػػػ  ف او نظ ػػػػػػا يظأػػػػػػر   ثير ػػػػػػ  الػػػػػػى او ػػػػػػدف اواعيػػػػػػد   ػػػػػػذا ي طلػػػػػػب  كػػػػػػ ويؼ كايػػػػػػرة  حأػػػػػػ د 

  أ ا.
اوعػػػػػ  ليف اف نحػػػػػ ح اوخطػػػػػا ا  ػػػػػ را يحيا ي طلػػػػػب  شػػػػػ ركا ح يػػػػػ  ا   -2 ال  رررررارل  الواترررررو  -0

 ػػػػػػػػػ  او  ػػػػػػػػػ  ي ت ا داريػػػػػػػػػا او خ لفػػػػػػػػػا  ػػػػػػػػػ  او نظ ػػػػػػػػػا    ػػػػػػػػػف ادارة اليػػػػػػػػػ   اػػػػػػػػػ  ليف  كػػػػػػػػػذوؾ 
 او   فيديف  اوح أ ر   ير ـ .

2 ي ػػػػػػعى او خطػػػػػػيط ا  ػػػػػػ را يح  ووشػػػػػػد    ررررررد ال اقررررررات اللا نرررررر  و واردهررررررا ال  ا رررررر  -3
 لػػػػػػػؾ او ػػػػػػػ   و ػػػػػػػؿ اليأػػػػػػػ   ػػػػػػػف  ح يػػػػػػػ  ط قػػػػػػػ ت  ا ك نيػػػػػػػ ت   ػػػػػػػ ارد او نظ ػػػػػػػا اوذا يػػػػػػػا   ا 

 يؿ اوخ رح       حأأ  نو   وقيؽ ا  داؼ او ر   ا او    

                                                           
ص أ روحررررة    واقرررر  التص ررررٌ  الاسررررتراتٌجً للمرررروارد البشرررررٌة فررررً الق ررررا  العررررام فررررً الأردن    ( موفررررق محمررررد الضررررمور ص  14

 . 24ص ص  2008ٌة للعلوم المالٌة والمصرفٌة ص الأردن ص دكتوراه ص الأكادٌمٌة العرب
 .44-43( مجٌد الكرصً ص مصدر سابق ذكره ص ص  15
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ا ػػػػػـ  ػػػػػ  ي يػػػػػز اوخطػػػػػا ا  ػػػػػ را يحيا  ػػػػػ  اوق اليػػػػػا  ػػػػػ  او ر نػػػػػا انػػػػػد ااػػػػػداد    ال رونررررر  : -2
   نفيذ     ك     طي    احأا او غيرات او و  لا .

 هههه    لهههه ات صهههه اتد ال لههههد الاسهههه را  ق د   ههههق الههههار  -تاسررررعا ن ص رررروات التص ررررٌ  الاسررررتراتٌجً ن

منهقههه    هههانم      هههيتر نهههم  اي خو هههد مهههب خو هههات الاسههه را  ق د جوههها ن  هههد اقزا هههها الا هههرى   أذ 

 م نهههر كههه   لههه ة مكموهههد لو لههه ة ال ههه  سهههن  ها  هههو  مكهههب اب  نهههدأ  لههه ة انههه  الان ههههام مهههب سهههان  ها 

نههاخت ب  الك ههاط  هه  الك ف ههد ال هه    نهه  نههها ال لههد نهه ب ال  الآرام هنههاا ا هه و   هه   قهههات النظههر 

 الاس را  ق د   الا انه    ف  ب جوا مخا ر اساس د  ن نها الشك  ال ال   
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 ( 2شكل رقم )

 المحاور الرئٌسٌة للص ة الاستراتٌجٌة
 

  صادر الدرات .ال صدر :  ن أاداد البا ث بااا  اد الف  

 

 

 خد د الا قاه 

 الاس را  ق 

 رسالد  أهدا 

م انمد        

 الأدام

 نف ذ 

 الاس را  ق د

ص اتد 

 الاس را  ق د

 ال خو   الن   

ا   ار 

 الاس را  ق د

الص ة 

 الاستراتٌجٌة
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ا  ػػػػػػ را يحي ف  ػػػػػػ  او نظ ػػػػػػ ت ا  ( اوولقػػػػػػ ت اورئي ػػػػػػيا اوع  ػػػػػػا او ػػػػػػ  يع  ػػػػػػد اليأػػػػػػ  0ياػػػػػػيف اوشػػػػػػكؿ رقػػػػػػـ  
او ؤ  ػػػػ ت وانػػػػ   خطػػػػا اوع ػػػػؿ ا  ػػػػ را يحيا او  ػػػػ قاليا  او ػػػػ   ػػػػف شػػػػ نأ  اف  ر ػػػػـ خ رطػػػػا اوطريػػػػؽ او ػػػػ  
 وقػػػػػؽ ا ػػػػػداؼ او نظ ػػػػػا او  ػػػػػ قاليا     ػػػػػذ  اوولقػػػػػ ت اورئي ػػػػػا  ػػػػػ  اوخطػػػػػا ا  ػػػػػ را يحيا  خ لػػػػػؼ  قػػػػػط  ػػػػػ  

اخػػػػػ  ؼ ارا  اواػػػػػ وثيف  اوك ػػػػػ ب  ي ػػػػػ  ي علػػػػػؽ او ر يػػػػػب اوع لػػػػػ  وانػػػػػ   اوخطػػػػػا   ػػػػػذا ا خػػػػػ  ؼ نػػػػػ     ػػػػػف 
اكيفيػػػػػػا اواػػػػػػد  ار ػػػػػػـ اوخطػػػػػػا  اعضػػػػػػأـ  ػػػػػػثً  ياػػػػػػدأ ا و وليػػػػػػؿ اوايئػػػػػػ  ثػػػػػػـ ي ضػػػػػػح اور ػػػػػػ وا  اس ػػػػػػداؼ ثػػػػػػـ 
او ػػػػػػي  ا  اعػػػػػػد   يخ ػػػػػػ ر ا  ػػػػػػ را يحيا اوػػػػػػى اف يقػػػػػػ ـ اع ليػػػػػػا او نفيػػػػػػذ ثػػػػػػـ  ػػػػػػ  ا خيػػػػػػر يقػػػػػػ ـ ا و   اعػػػػػػػا 

ا ا  ػػػػ را يحيا  ي ػػػػ  ر ا ضػػػػ  اوخطػػػػا اوػػػػى اف ين أػػػػ   او قيػػػػيـ    اوػػػػاعض ا خػػػػر ياػػػػدأ  ػػػػف خػػػػ ؿ  ػػػػي  
اوػػػػػػى  رولػػػػػػا او   اعػػػػػػا  او قيػػػػػػيـ   كػػػػػػذا     نػػػػػػ ؾ  ػػػػػػف يػػػػػػرف اف اػػػػػػدـ  حػػػػػػ د ا فػػػػػػ ؽ وػػػػػػ ؿ ك  اػػػػػػا اوخطػػػػػػا 
ا  ػػػػػ را يحيا يعػػػػػد  ػػػػػف ا ػػػػػـ او شػػػػػ كؿ او ػػػػػ    احػػػػػ  ا دارة اوعليػػػػػ   ػػػػػ  او نظ ػػػػػا  ول ركيػػػػػز اكثػػػػػر وػػػػػ ؿ  ػػػػػذا 

ا  ػػػػػ را يح  و ػػػػػب  ػػػػػ  أ رز ػػػػػ  اودرا ػػػػػ ت  ا دايػػػػػ ت  او  ضػػػػػ ع. ن ػػػػػ عرض اعػػػػػض  ػػػػػف ن ػػػػػ ذج او خطػػػػػيط
 -ا داريا  ك   ي    2

ا  حػػػػب  ػػػػػذا اون ػػػػػ ذج  ػػػػػ ف ا ليػػػػا او خطػػػػػيط ا  ػػػػػ را يح   اػػػػػدا  ػػػػػف  -Steiner ) 2ن ررررروذج ا  (1
 رولػػػػػا او خطػػػػػيط او ػػػػػ   ركػػػػػز الػػػػػى اوح انػػػػػب ا راعػػػػػا   ا طػػػػػراؼ اوخ رحيػػػػػا    ا دارة اوداخليػػػػػا 

او وليػػػػػػؿ   ثػػػػػػـ  اػػػػػػدا  رولػػػػػػا  ضػػػػػػ  اوخطػػػػػػا او ػػػػػػ    ضػػػػػػ ف  وديػػػػػػد   ق اػػػػػػدة اواي نػػػػػػ ت   او قػػػػػػ يـ   
ا  ػػػػػداؼ  او ي  ػػػػػػ ت  اواػػػػػػرا       ليأػػػػػػ   رولػػػػػػا او نفيػػػػػػذ   ػػػػػف ثػػػػػػـ  ن قػػػػػػؿ اوػػػػػػى  رولػػػػػػا او   اعػػػػػػا 
 او قيػػػػػػيـ و شػػػػػػخيص ن ػػػػػػ ئ  اوخطػػػػػػا ا  ػػػػػػ را يحيا  او قػػػػػػ ؼ الػػػػػػى اوفحػػػػػػ ات  ا ك نيػػػػػػا  ع وح أػػػػػػ  

.(16) 
 ا  ػػػػػػػػػ را يحيا ولخطػػػػػػػػػا اوعػػػػػػػػػ ـ ا طػػػػػػػػػ ر اون ػػػػػػػػػ ذج  ػػػػػػػػػذا  نػػػػػػػػػ  ؿ -Thompson ) 2ن ررررررررروذج ا  (0

 (17) -2 او  ويا او ك ن ت الى  اش  ؿ

  ي  ا ر  وا او نظ ا - أ
 ا خ ذ اوقرارات ا   را يحيا - ط
 او وليؿ اوخ رح  ولايئا  - ت
 او وليؿ اوداخل  ولايئا  -  

                                                           
( مجٌررررد الكرصررررً ص   التص ررررٌ  الاسررررتراتٌجً المبنررررً علررررى النتررررائن   ص كتررررا  الكترونررررً مترررراح علررررى الشرررربكة العالمٌررررة علررررى  16

 الراب  ص 
  ص دراسرررررة ت بٌقٌرررررة علرررررى شرررررركات  وعلاقتررررره ص بفعالٌرررررة الاداء المإسسرررررًالتص رررررٌ  الاسرررررتراتٌجً ( احمرررررد السرررررعٌدي ص   17

 . متاحه على شبكة الانترنت .38-37تكنلوجٌا المعلومات فً سل نة عمان صرسالة ماجستٌر ص ص 
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 اخ ي ر ا   را يحيا  - ج
  نفيذ ا   را يحيا - ح
 ذاورق اا ا   را يحيا الى او نفي - خ

 

ي ػػػػػػػػػػ ند  ػػػػػػػػػػذا اون ػػػػػػػػػػ ذج  ػػػػػػػػػػ   ضػػػػػػػػػػ  اوخطػػػػػػػػػػا ا  ػػػػػػػػػػ را يحيا الػػػػػػػػػػى  -Dafit ) 2ن رررررررررروذج ا  (3
 -ا ا ا رات او  ويا2

 وديػػػػػػػػػد ا  حػػػػػػػػػ   ا  ػػػػػػػػػ را يح   2 ا   قػػػػػػػػػ يـ او  قػػػػػػػػػؼ اووػػػػػػػػػ و  وكػػػػػػػػػؿ  ػػػػػػػػػف اور ػػػػػػػػػ وا  - أ
 ا   را يحيا   اس داؼ

  وص   وليؿ اوايئا اوداخليا  اوخ رحيا ول نظ ا   - ب
 ضػػػػػػػعؼ داخػػػػػػػؿ او نظ ػػػػػػػا     وديػػػػػػػد اوع ا ػػػػػػػؿ ا  ػػػػػػػ را يحيا ولايئػػػػػػػا  ػػػػػػػف نقػػػػػػػ ط قػػػػػػػ ة  - ت

   رص   أديدات اوايئا اوخ رحيا ول نظ ا .
  ي  ا ا   را يحي ت   - ث
  طايؽ ا   را يحي ت  ا ا ا رات  اوع ا ؿ ذات اوع قا  - ج

 
 

  ػػػػػػ   ػػػػػػف اوػػػػػػر اد اوعػػػػػػرب او  خ  ػػػػػػيف  ػػػػػػ   حػػػػػػ ؿ ا دارة ا  ػػػػػػ را يحيا  2 ( ل ررررررمن رررررروذج ا (2
 ضػػػػػػػح  ػػػػػػػذا اون ػػػػػػػ ذج اوخطػػػػػػػ ات   أذ ي اوػػػػػػػذ   ضػػػػػػػ  ن ػػػػػػػ ذج  ػػػػػػػ   ػػػػػػػي  ا اوخطػػػػػػػا ا  ػػػػػػػ را يحيا

 ػػػػػػػف خػػػػػػػ ؿ   ي كػػػػػػػف  لخي ػػػػػػػ اوػػػػػػػذ   راويػػػػػػػااورئي ػػػػػػػيا ول خطػػػػػػػيط ا  ػػػػػػػ را يح  ول ؤ  ػػػػػػػ ت  يػػػػػػػر او
 اوشكؿ او  و  2
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 (3 لل رقم ا
 ن وذج  ل م لل خ ي  اات را ي  

 .135المصدر ن حسٌن محمد جواد الجبوري ص مصدر سابق ص ص

 

ا ضػػػػ  ر ػػػػ وا او نظ ػػػػا  اعػػػػد   يقػػػػ ـ اع ليػػػػا او  ػػػػح اوايئػػػػ   ن وػػػػظ اف  ػػػػذا اون ػػػػ ذج قػػػػد اػػػػدأ ا  ً أذ 
 اس ػػػػػػػداؼو وديػػػػػػد نقػػػػػػ ط اوقػػػػػػػ ة  اوضػػػػػػعؼ  اوفػػػػػػػرص  او أديػػػػػػدات ثػػػػػػػـ ين قػػػػػػؿ اعػػػػػػػد ذوػػػػػػؾ اوػػػػػػػى  ضػػػػػػ  

ا  ػػػػػػ را يحيا اوع  ػػػػػػػا ول نظ ػػػػػػػا اوػػػػػػػى اف ي ػػػػػػػؿ و ػػػػػػػي  ا ا  ػػػػػػػ را يحيا او  ك  لػػػػػػػا اوق الػػػػػػػا ول نفيػػػػػػػذ   
  اا  او قييـ و   را يحيا او  ض اا .   ـ ا ليا او نفيذ و     اعد    رولا اورق

 رسالة المنظمة

  خو   الن  د الدا و د  ال ارق د لوميسسد

  خو   الن  د الدا و د 

  خو   ج ام  ال  ة  النغل-

إمكان د المنظمد المال د  الاا صاد د   م اردها -

  ال  ن د  الإدار د  ال نظ م د النشر د

  خو   الن  د ال ارق د

 اك شا  الفرص  ال هد د-

  خو   ج ام  الاا صاد د  الفن د  الاق ماج د-

  ن  الأهدا 

 ص اتد ال لد الاس را  ق د

  نف ذ الاس را  ق د

 الرااند  ال      لو لد الاس را  ق د
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 وػػػػػػػظ اف  ػػػػػػػذ  اوعينػػػػػػػا او خ ػػػػػػػ رة  ػػػػػػػف ن ػػػػػػػ ذج او خطػػػػػػػيط ا  ػػػػػػػ را يح  ك نػػػػػػػت شػػػػػػػ  لا ن  ػػػػػػػ   ػػػػػػػاؽ 
   قػػػػػد اا  ػػػػػدت  ػػػػػ   ك ن  أػػػػػ  الػػػػػى او وليػػػػػؿ  اخ يػػػػػ ر اواػػػػػدائؿ اوػػػػػى  وقيػػػػػؽ  ك  ػػػػػا ح انػػػػػب او نظ ػػػػػا

 و خطيط ا  ػػػػػ را يح       يػػػػػ ت او نظ ػػػػػا  قػػػػػد ت  ػػػػػذ  اون ػػػػػ ذج ك  ػػػػػا اوعن  ػػػػػر او أ ػػػػػا اػػػػػ أ ػػػػػداؼ
  ا   راض ت او ؤثرة الى  ذ  اوع ليا او خطيطيا .

  ن ػػػػػػػ ذج  لوػػػػػػػـ (  ػػػػػػػ  اون ػػػػػػػ ذج او ن  ػػػػػػػب ولدرا ػػػػػػػا اوو ويػػػػػػػا  اسخيػػػػػػػر يػػػػػػػرف اوا وػػػػػػػث اف اون ػػػػػػػ ذج 
 ك ن  ي  ا ؽ ول طايؽ اشكؿ دقيؽ     ؤ   ت اوقط ع اوع ـ .
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 ال ب ث الثان 

 اتاتيات  ود  الخد  
 او    عن  )qualities( اوى اوكل ا او  ينيا    qualityيرح  ا ؿ  فأ ـ اوح دة    :اواً :  ف وم ال ود  

طايعػػػػا اوشػػػػ    درحػػػػا  ػػػػ و   قػػػػدي ً  ك نػػػػت  عنػػػػ  اودقػػػػا   ا  قػػػػ ف  ػػػػف خػػػػ ؿ قيػػػػ  أـ ا  ػػػػني  اسثػػػػ ر 
ا    ػػػػػػػػ خدا أ   قػػػػػػػػ ع  ق ػػػػػػػػ ر س ػػػػػػػػراض او فػػػػػػػػ خر اأػػػػػػػػ     او ع اػػػػػػػػد او  ريخيػػػػػػػػا  اودينيػػػػػػػػا  ػػػػػػػػف    ثيػػػػػػػػؿ 

س ػػػػػراض اوو  يػػػػػا   وػػػػػديثً   غيػػػػػر  فأػػػػػ ـ اوحػػػػػ دة اعػػػػػد  طػػػػػ ر الػػػػػـ ا دارة  ظأػػػػػ ر ا ن ػػػػػ ج اوكايػػػػػر  اوثػػػػػ رة 
   ا ػػػػػػاح ي ثػػػػػػؿ   ظأػػػػػػ ر اوشػػػػػػرك ت اوكاػػػػػػرف  ازديػػػػػػ د او ن   ػػػػػػااعػػػػػػد اووػػػػػػرب اوع و يػػػػػػا اوث نيػػػػػػا او ػػػػػػن ايا 

ا نظػػػػػػػر اوػػػػػػػى أخػػػػػػػرف  اعػػػػػػً   خػػػػػػػ  ؼ حأػػػػػػػا ا  ػػػػػػػ ف دة  درحػػػػػػػا  ػػػػػػف  حأػػػػػػػ فأػػػػػػ ـ ن ػػػػػػػا  يخ لػػػػػػػؼ  ف ػػػػػػػير  
 . (18)او فضيؿ 
طر وػػػػػػ ت اواػػػػػػ وثيف  اوك ػػػػػػ ب  ػػػػػػ   قػػػػػػديـ  عريػػػػػػؼ   ضػػػػػػ ا    دقيػػػػػػؽ ولحػػػػػػ دة   ويػػػػػػث  نػػػػػػ  و ا اخ لفػػػػػػت 

 -2   ي كف ذكر أ  أ   ك   يل  او   ت او خ لفا او    د ر و وأ  اوح دة  

( ا نأػػػػػػ     ح  اػػػػػػا  ػػػػػػف او ػػػػػػف ت او  يػػػػػػزة  ISOاو نظ ػػػػػػا اود ويػػػػػػا ول قيػػػػػػيس    ار ػػػػػػت اوحػػػػػػ دة  ػػػػػػف قاػػػػػػؿ
ول نػػػػ   او ػػػػ   حعلػػػػ  قػػػػ دراً الػػػػى  لايػػػػا اوو حػػػػ ت  او  طلاػػػػ ت او علنػػػػا  او   ا قػػػػا  ػػػػ  او  ا ػػػػف ت او طل اػػػػا 

). ((19 

ا   اوح عيا اس ريكيا و راقاا اوح دة  قد ار  أ  ا نأ     ح  اا  ف اوخ  ئص او  علقا ا و ن  ج ا  اوخد ا 
 (20) او   يؤد   فعليأ  اوى إرض   اوو ح ت او   قعا ا  او ر  اا ( . 

( اسخ  ئ  اس ريك     ا وـ ا و     ا دارة 2 ا نأ  او  ئ ا   Joseph Juran   ار ت  ف قاؿ
ولغرض ا  ا   ع  ؿ أ  اف     قد   او نظ ا  ف  ل   خد  ت يحب اف يلا  او ي ح ت  ر ا ت اوع      

( اوذ  يعد  ف اور اد اس ائؿ    إدارة    ؼ اوح دة اوش  لا  قد ارؼ اوح دة ا نأ   Feigebaumا     

                                                           
18
،  0" ، ػّيييييبْ ، داس طييييفبء ٌٍٕشيييييش ٚ اٌزٛص٠يييييغ ، ط إداسح اٌجيييييٛدح اٌشيييييبٍِخ ٚخذِييييخ اٌؼّيييييلاءِيييي ِْٛ سيييييٍّبْ اٌذساسوييييخ، " (  

 . 121، ص  0212
  ص مكتبرررة الملرررا فهرررد الو نٌرررة ص  السرررعودٌة ص ٌنبررر  ص  اسرررتراتٌجٌة نظرررام الجرررودة فرررً التعلرررٌمالعتٌبرررً محسرررن برررن نررراٌف ص   (  19

 ص ص بلا . 2007ص  1 ذ
ص عمرررران ص  1كنرررروز المعرفررررة للنشررررر والتوزٌرررر  ص  فرٌررررد بلصٌررررر كورتررررل ص امررررال كحلٌررررة ص   الجررررودة وانظمررررة الاٌررررزو   دار(  20

 . 14ص ص 2012
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اا  ف اوخ  ئص  او   ت او  يزة  او ركاا او      ؼ اأ  او ل   اوخد  ت او قد ا  او    ع ؿ   ح   
 (21)الى  لايا و ح ت     طلا ت اوع    اسف     او   قاؿ ( .

 ػػػػػ وب  كػػػػػرة " ػػػػػن اا اػػػػػ   ر اد اوحػػػػػ دة اوػػػػػذ  يعػػػػػد "   ػػػػػ   ػػػػػف اشػػػػػأرCrosby"  ك ػػػػػ  ار ػػػػػت  ػػػػػف قاػػػػػؿ
   او ط اقػػػػػػا  أ  كل ػػػػػػ  ك نػػػػػػت   ا ػػػػػػف ت او ػػػػػػل   اوخػػػػػػد  ت  ط اقػػػػػػا ايػػػػػػ ب ا  اوعيػػػػػػ ب او ػػػػػػفريا"   ا نأػػػػػػ

  (22)و  طلا ت اوع    يعن  ذوؾ ا ف اوح دة ذات ن ايا حيدة(. 

  "  ل ػػػػػػػلا  ػػػػػػػف اوع ليػػػػػػػ ت او ن ػػػػػػػح ا او ػػػػػػػ   ن أحأػػػػػػػ     ػػػػػػػ   ػػػػػػػاؽ ي كػػػػػػػف  عريػػػػػػػؼ  فأػػػػػػػ ـ اوحػػػػػػػ دة ا نأػػػػػػػ
 " .   طلا ت اوزا فاو  ا ؽ     قديـ او ل   اوخد  ت ا    ف ا و   ف  او نظ ا   

  أ ػػػػػػ   عػػػػػػددت او عػػػػػػ ريؼ او ػػػػػػػ   ن  وػػػػػػت اوحػػػػػػ دة  إ  انأػػػػػػػ   ل قػػػػػػ   ػػػػػػ  أراعػػػػػػػا ان  ػػػػػػر أ   ػػػػػػيا  شػػػػػػػكؿ 
ا طػػػػػ ر اوعػػػػػ ـ ولحػػػػػ دة  أ  اف  طايػػػػػػؽ اػػػػػرا   اوحػػػػػ دة  ػػػػػ  أ   حػػػػػػ ؿ  ػػػػػف او حػػػػػ  ت او خ لفػػػػػا يحػػػػػػب اف 

 -ي ض ف  ذ  اوعن  ر  ك     ضح    اوشكؿ او  و 2 
 

 

 

 

 

 

 (4 لل رقم ا
 الوناصر الأتاتي  لل ود  

 اودرا ا .   ا   د الى    دراو  در2  ف إاداد اوا وث ا

ا   قػػػػ ر اوػػػػى  ػػػػي  ا  عريػػػػؼ  اضػػػػح  دقيػػػػؽ  شػػػػ  ؿ ولخد ػػػػا ا و ق رنػػػػا  يعػػػػد -2 ف رررروم الخد رررر ثانيرررراً : 
 ػػػػ  او فأػػػػ ـ او ػػػػػ ئد وحػػػػ دة او ػػػػػل  او  ديػػػػا  ػػػػف ااػػػػػرز اوع ا ػػػػؿ او ػػػػػ   قػػػػؼ ا ئقػػػػ  أ ػػػػػ ـ   كػػػػيف او ؤ  ػػػػػ ت 
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 يػػػػر اوأ د ػػػػا ولػػػػراح  ػػػػ  اوقطػػػػ ايف اوعػػػػ ـ  اوخػػػػ ص  ػػػػف ر ػػػػـ ا  ػػػػ را يحي ت اوف الػػػػا  ػػػػ   قػػػػديـ اوخػػػػد  ت 
ؽ رؤيػػػػا  نأحيػػػػا  اضػػػػوا او عػػػػ وـ اسف   ػػػػ  او  ػػػػ قاؿ وكػػػػف  ػػػػذا   ينفػػػػ  إط قػػػػ  اشػػػػكؿ  ا ػػػػ   شػػػػ  ؿ   ػػػػ

 حػػػػ د  وػػػػ   ت حػػػػ دة  ػػػػف قاػػػػػؿ اواػػػػ وثيف  او  خ  ػػػػيف اوػػػػذيف قػػػػػ   ا اعشػػػػرات اواوػػػػ ث  اودرا ػػػػ ت او ػػػػػ  
 .  (23) ا  أد ت ا  ف ؽ الى أرضي   ش رك  و فأ ـ اوخد ا

اوػػػػػػػى   عريػػػػػػػؼ  فأػػػػػػػ ـ اوخد ػػػػػػػا و ػػػػػػػب ارا    اوعػػػػػػػ ؽ(  ػػػػػػػ  ك  اػػػػػػػ  " ثق  ػػػػػػػا اوخد ػػػػػػػا "  ػػػػػػػذا  قػػػػػػػد  طػػػػػػػرؽ
  -2 (24)ن رد اعض  نأ   ك   يل   ح  اا  ف اوا وثيف  اوك  ب او  خ  يف     فأ ـ اوخد ا

ار  أػػػػػػ  اوح عيػػػػػػا اس ريكيػػػػػػا ول  ػػػػػػ يؽ ا نأػػػػػػ   اسنشػػػػػػطا  او نػػػػػػ    او ػػػػػػ   عػػػػػػرض ولايػػػػػػ  اشػػػػػػكؿ   ػػػػػػ قؿ ا  
  ر ا طأ  ا لع   عين (.

 ل   ػػػػػا او ػػػػػ   وقػػػػػؽ  نفعػػػػػا ولزاػػػػػ ف ا  اوع يػػػػػؿ  او يػػػػػر سنشػػػػػطا 2  ػػػػػ   لػػػػػؾ ا) STANTON  ار أػػػػػ   
  ػػػػػػػػػ  وي ػػػػػػػػػت ا وضػػػػػػػػػر رة  ر اطػػػػػػػػػا اايػػػػػػػػػ   ػػػػػػػػػلعا ا  خد ػػػػػػػػػا أخػػػػػػػػػرف  أ  اف  قػػػػػػػػػديـ اوخػػػػػػػػػد  ت   يعنػػػػػػػػػ  

 ا وضر رة ا  خداـ  لع   عينا.
( اف اوخد ا ا وق ؿ2    ا ليا إن  ج  نفعا  ير  ل   ا ا ودرحا ADRIAN PALMER  ودث  

ا ع و ح ت  ر ا ت  عينا ولع يؿ ا    ا  كحز   ف أ  س  ن    ل  س  ش   قؿ اذا أاس  س ا   اشكؿ 
 او   فيد. 
( " اف اوخد ا    اا رة اف أشي   ي كف إدراكأ   ا و  س اأ  اف طريؽ  GRONROOS   ك    ار أ 

 .ا ـدة  ق ـ ا قديـ اوخد  ت اشكؿ اوو اس       ق الا ول ا دؿ  قد أ  شرك ت ا   ؤ   ت  ود
اوخد ا   اا ر  اف  خرح ت او ؤ  ا او    أدؼ اوى  قديـ  ن     ير  (   رف اف SHOSTACKا     

  ل   ا ي طل  اويأ  او   فيد ف ( 
 

      اؽ ي كف اف نعرؼ اوخد ا ا ا ا ر     ح  اا  ف اوفع وي ت  اسنشطا او    قدـ  ف طرؼ اوى اخر 
 ( .ا   ك ف    وا  و لعا   ديا  عين اشكؿ  ير  ل  س   قدـ ا  ر     قلا 
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   ا لي ت ا ن  ج أثرت اشكؿ  ا شر    ايئا اسا  ؿ  اودث  ذا أث را اووديثا  أ رزت او ط رات او كنل حيا
او ط ر او قن     اوع لي ت ا ن  حيا  اوخد يا ح لا  ف او غييرات او     طلب او خطيط  اوع ؿ او    ر 

أذ اؽ    طلا ت  او ي ح ت او   ألكيف اشكؿ دقيؽ   وذوؾ  قد ا درت او نظ  ت    و و يف اوح دة  درا ا 
 قديـ او ل   اوخد  ت ذات اوح دة اوع ويا  او    ك ف   و اا اخد  ت    اعد اواي   خد  ت اوض  ف 

  طلب    ير      قد  حد اوا وثيف  او  خ  يف     ح ؿ إدارة اوح دة اف  ذ  او غيرات    ايئا اسا  ؿ
 ـ  ح دة اوخد ا( او ركب  ف ان ر  ي  ا  فأ ـ أ    ويش ؿ  ذ  او  غيرات   حد    يعرؼ ا فأ  

 قد ار أ   ح  اا (    ان  اً الى اسداي ت اودرا يا او    ن  وت  فأ ـ " ح دة اوخد ا "   اوخد ا اوح دة 
 - ف ر اد إدارة اوح دة  اوخد ا ا ف  يـ   عددة ي كف ذكر أ  أ 2

      ف اور اد او  خ  يف     ح ؿ ا دارة   اوح دة (  KOTLER & KEILERار أ  كؿ  ف   
25)).ا نأ    درحا او ط اؽ  دا  اوخد ا اوفعليا او دركا      قع ت اوزا ف وأذ  اوخد ا (

  
 

اورض  او     عرؼ أيض  ا نأ      ائ ا او ل   اوخد  ت او ن حا    ا  خدا  ت اوع      أ  انأ  درحا 
 ر ا  أـ    قع  أـ و لؾ  ي كف اف  وققأ  اوخد ا ول   فيديف اف طريؽ  لايا او ي ح  أـ    طلا  أـ

 (26). (اوخد ا
 

( أ      قد   اوخد ا  اوح نب  نايف     اوح نب او قن   اوفن  ف ح GRONROOS )(27)    ار أ 
حعلأـ      قييـ اوح نب اوفن   اوزا ئف  ع اا   او ظيف  " كيؼ  ع ؿ اوخد ا "     اعض اوخد  ت يحد 

ياوث ف اف ح انب أخرف و قييـ ح دة اوخد ا  ثؿ اوح انب او ظيفيا  ذا  ي  خدـ   طلح اوح دة ود وا 
 الى اف اوخد  ت حيدة   لا  او ي ح ت اوزا ئف  ر ا  أـ .

 

 خ لفا    خ لؼ      ي ت رئي ياي ضح  ف او ع ريؼ او  اقا و فأ ـ ح دة اوخد ا انأ   ق  ض ف ث ث 
 ف     ف اوى اخر   ع  د الى طايعا   قع ت اوع يؿ اون ايا  ح دة اوخد ا او   يو ؿ اليأ    
 ي نؼ اوشكؿ او  و   ذ  او    ي ت    ث ث  و  ر أ   يا اذ ي ضح اف اوح دة  ك ف     زة اند   

او ض  ف اوث ن  اوى اف اوح دة   ك ف   قع ت اوع يؿ ا غر  ف إدراك  و دا    اين   يشير او و ر ا 
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 ك ف  رضيا اند    ك ف   قع ت اوع يؿ     يا إدراك   ح   اوخد  ت او    يو ؿ اليأ    ا   او و ر 
اوث وث يشير اوى اف اوح دة  ك ف رديئا اند    ك ف   قع ت اوع يؿ اكار  ف إدراك  و دا  او قدـ و    ك   

 2اوشكؿ او  و  ن وظ    
 

 

 

 

 

 
 

 (  5 لل رقم ا
 ال ت ويات الرئيتي  لل ود 

 او  در 2  ف إاداد اوا وث ا  ا   د الى    در اودرا ا 
 

 شػػػير اسدايػػػػ ت ا داريػػػا اوػػػى اف  فأػػػػ ـ اوحػػػ دة  ػػػ   فأػػػػ ـ  -:الخد ررر   ررررود  ال  ررررور ال ررراريخ  ل2 ثالثررراً 
قػػػػػػديـ حػػػػػػداً إ  اف ا    ػػػػػػ ـ اػػػػػػ  ان شػػػػػػر اشػػػػػػكؿ  ا ػػػػػػ   ػػػػػػ  اون ػػػػػػؼ اوثػػػػػػ ن   ػػػػػػف اوقػػػػػػرف اوعشػػػػػػريف    كػػػػػػ ف 

   قػػػػػديـ اوخد ػػػػػا   اعػػػػػد ذوػػػػػؾ  او  ػػػػػني ظأػػػػػ ر  اس ؿ  ػػػػػ  اوي اػػػػػ ف ويػػػػػث ا   ػػػػػ ا كثيػػػػػرا انظػػػػػ ـ اوحػػػػػ دة  ػػػػػ  
ع اوع ػػػػػػػر  ا ػػػػػػاح نأػػػػػػػ  إدار      اوغرايػػػػػػا اوػػػػػػى اف ا ػػػػػػػاح   ضػػػػػػان شػػػػػػر  ػػػػػػ  شػػػػػػػ  ؿ أ ريكػػػػػػ   د ؿ ا راػػػػػػػ

يػػػػػدرس اسف  ػػػػػ  اوح  عػػػػػ ت . ك ػػػػػ  اف او نظ ػػػػػ ت ا   ػػػػػت ا  ضػػػػػ ع اوحػػػػػ دة ن يحػػػػػا  ػػػػػف اوقػػػػػ انيف اوع و يػػػػػا 
او ػػػػػ  داػػػػػت اوػػػػػى ضػػػػػاط اوحػػػػػ دة  ضػػػػػر رة  ػػػػػ  ر او  ا ػػػػػف ت او طل اػػػػػا اػػػػػ  وػػػػػذوؾ  قػػػػػد ا لػػػػػت او نظ ػػػػػ ت 

وػػػػػػػديأ  اػػػػػػػف طريػػػػػػػؽ اطػػػػػػػ ؽ اوػػػػػػػ رش  اواػػػػػػػرا   او دريايػػػػػػػا الػػػػػػػى زرع ثق  ػػػػػػػا اوحػػػػػػػ دة  ػػػػػػػ  نفػػػػػػػ س اوعػػػػػػػ  ليف 
 اوخ  ا ا وح دة .

 مستوٌات الجودة

 جودة ممتازة

 جودة مرضٌة

 جودة ردٌئة

اذا كانت توقعات العمٌل اصغر من إدراكات 

 ءداالعمٌل للا

اذا كانت توقعات العمٌل مساوٌة لإدراكات 

 العمٌل للاداء

اذا كانت توقعات العمٌل اكبر من إدراكات 

 دلاءالعمٌل للا
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 -2 (28) قؿ  فأ ـ اوح دة    خ س  راوؿ   ريخي     ذا  قد  ن

 ا(  شػػػػير  ػػػػذ  او رولػػػػ1102-1012  ػػػػ  اورولػػػػا او   ػػػػدة اػػػػيف   -ضػػػػاط اوحػػػػ دة 2 -ال ر لرررر  الأولررررف :
اوػػػػػى اف او  ػػػػػؤ ويا  ػػػػػ   وديػػػػػد اوحػػػػػ دة  قػػػػػ  الػػػػػى اػػػػػ  ؽ  شػػػػػر يف   خ  ػػػػػيف اضػػػػػاط اوحػػػػػ دة     اعػػػػػا 

  قي  أ   او وقؽ  ف خ وأ  الى او ن ح ت او    ق ـ او نظ ا ا ن  حأ 
 

( 1122-1102اوضػػػػػػػػاط ا و ػػػػػػػػ ئ  ولحػػػػػػػػ دة 2 ا  ػػػػػػػػدت  ػػػػػػػػذ  او رولػػػػػػػػا اػػػػػػػػيف    -ال ر لرررررررر  الثانيرررررررر  :
 ا  ػػػػػ ت ا  ػػػػػػ خداـ  ظيفػػػػػا او ف ػػػػػػيش   ق رنػػػػػا اون ػػػػػػ ئ  ا و  طلاػػػػػػ ت او  عػػػػػددة و وديػػػػػػد درحػػػػػا او طػػػػػػ اؽ اػػػػػػيف 
او نػػػػػ    او  ا ػػػػػف ت او طل اػػػػػا   ك ػػػػػ  شػػػػػأدت  ػػػػػذ  او رولػػػػػا  وػػػػػ   كايػػػػػرا ويػػػػػث ا ػػػػػ خدـ الػػػػػـ ا و ػػػػػ   

اػػػػا الػػػػى اوحػػػػ دة  ف نظػػػػ ـ اوفوػػػػص ا ػػػػاح  يػػػػر كػػػػ    ول  كػػػػد  ػػػػف  ػػػػ  ا او نػػػػ   س ؿ  ػػػػر  و عزيػػػػز اورق 
   ط اق   ول  ا ف ت .

 

-1122     اوحػػػػػ دة 2 شػػػػػأدت  ػػػػػذ  او رولػػػػػا اػػػػػيفظأػػػػػ ر  نظ ػػػػػ ت   خ  ػػػػػا  ػػػػػ -ال ر لررررر  الثالثررررر  :
( وػػػػد ث  غيػػػػػرات كايػػػػػرة  ػػػػػ  ايئػػػػػا اسا ػػػػػ ؿ  خ  ػػػػا اعػػػػػد   ػػػػػرة اوك ػػػػػ د ا ق  ػػػػػ د  اورأ ػػػػػ  و    ػػػػػ  1122
        خ  ػػػػػػػا  ػػػػػػػ  ضػػػػػػػاط اوحػػػػػػػ دة  ثػػػػػػػؿ او نظ ػػػػػػػا اوع و يػػػػػػػا و عػػػػػػػ يير اسيػػػػػػػز  اوػػػػػػػى ظأػػػػػػػ ر  نظ ػػػػػػػ تأدف 
  ISO )  اوػػػػػػى  وديػػػػػػد   ػػػػػػ  ف  قاػػػػػػ ؿ ولحػػػػػػ دة انػػػػػػد إن ػػػػػػ ج  ايػػػػػػ  او ن حػػػػػػ ت  كػػػػػػذوؾ ظأػػػػػػ ر  او ػػػػػػ  أدت

     ودث  ف  ط رات اليأ  اعد  ذا او  ريك. 1152ولق ت اوح دة    اوي ا ف ا ـ 
(  ع اػػػػػر  ػػػػػذ  او رولػػػػػا 1102-1122ا  ػػػػػدت  ػػػػػذ  او رولػػػػػا  ػػػػػف    : و ػػػػػيف اوحػػػػػ دة -:ال ر لررررر  الرابوررررر 

 رولػػػػا ان ق ويػػػػا  ػػػػ   فأػػػػ ـ اوحػػػػ دة ويػػػػث   يػػػػزت ا طػػػػ ر  فأػػػػ ـ ولقػػػػ ت اوحػػػػ دة  ػػػػ  اوي اػػػػ ف اوػػػػى  فأػػػػ ـ 
او لػػػػػؼ او ػػػػػػفر  اوػػػػػػى ح نػػػػػب  فػػػػػػ  يـ أخػػػػػػرف   فأػػػػػػ ـ  كػػػػػذوؾ ظأػػػػػػ ر   TQM ) إدارة اوحػػػػػ دة اوشػػػػػػ  لا   
  يع اػػػػػػػر نظػػػػػػػ ـ   ك  ػػػػػػػؿ ي كػػػػػػػ ف  ػػػػػػػف اػػػػػػػدد  ػػػػػػػف او ي  ػػػػػػػ ت  ا حػػػػػػػرا ات او ز ػػػػػػػا ك  كيػػػػػػػد اوحػػػػػػػ دة  اوػػػػػػػذ

 و وقيؽ اوح دة    او نظ  ت .

                                                           
  ص رسرررالة ماجسرررتٌر سرررر منشرررورة ص جامعرررة محمرررد  جرررودة الصررردمات واثرهرررا علرررى رضرررا العمرررلاءبوعنررران نرررور الررردٌن ص   (  28

 (  .7-6ص ص) 2002بوضٌاف المسٌلة ص الجزائر ص 
  ) ٚالأ٠يييض ISO  َفيييٟ ِذ٠ٕيييخ ١ٔيييْٛ اٌس٠ٛسيييش٠خ ِٚيييبصاي ِمش٘يييب ٕ٘يييبن ، ِّٙزٙيييب الأسبسييي١خ  1942: ِٕظّيييخ ػب١ٌّيييخ أٔشييي د ػيييب

٘يييٟ رطييي٠ٛش ِؼيييب١٠ش د١ٌٚيييخ ٌزسييي١ًٙ ػ١ٍّيييخ اٌزجيييبدي ٌٍّٕزجيييبد ٚاٌخيييذِبد ػٍيييٝ ِسيييزٜٛ اٌؼيييبٌُ ٚرزىيييْٛ ٘يييزٖ إٌّظّيييخ ِيييٓ ػ ييي٠ٛخ 

 . 022، ص ِظذس سبثك’، خ ١ٍذ، اِبي و ًفش٠ذ ثبٌخ١ش وٛسر :دٌٚخ . أظش 92
  ) إداسح اٌجٛدح اٌشبٍِخTQM   ( ِٓ ًػشفٙب و :RUSSEL & TAYLOR   ٟثبٔٙب  رٌه اٌذٚس اٌزٞ رٍؼجٗ الإداسح اٌؼ١ٍب ف )

رٛج١ٗ اٌجٙٛد اٌشبٍِخ ٔذٛ ضّبْ اٌجٛدح اٌّطٍٛثخ ٚاْ ج١ّغ الافشاد اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ ِسؤ١ٌٚٓ ػٓ اٌزذس١ٓ اٌّسزّش ٌٍجٛدح 

ب وبًِ جٛاد ، ِظذس سبثك ، ٠ٚشًّ رٌه اٌّشوض الأسبسٟ ٌٍٛظبئف ٚالأٔشطخ فٟ ػَّٛ إٌّظّخ ( ، أظش : طجبح ٚد١ذ إٌجبس ، ِٙ

 .028-027ص

 



 
 

30 

-1102اػػػػػػػرزت  ػػػػػػػذ  او رولػػػػػػػا خػػػػػػػ ؿ اوف ػػػػػػػرة او   ػػػػػػػدة اػػػػػػػيف   -إدارة اوحػػػػػػػ دة 2 -ال ر لررررررر  الخا تررررررر  :
ضػػػػػػت اػػػػػػف او راوػػػػػػؿ او ػػػػػػ اقا خ(    يػػػػػػزت اػػػػػػ  دة اػػػػػػدد  ػػػػػػف او فػػػػػػ  يـ اوخ  ػػػػػػا اػػػػػػ وح دة  او ػػػػػػ    0222

ك فػػػػػػػ  يـ اوع و ػػػػػػػا   اسيػػػػػػػز     ظأػػػػػػػ ر اػػػػػػػرا   اوو  ػػػػػػػ ب  ػػػػػػػ    ػػػػػػػ يـ او ن ػػػػػػػ ج  ظأػػػػػػػ ر  كػػػػػػػرة ا ن ػػػػػػػ ج 
 او  ك  ؿ  أنظ ا ا ن  ج او رف   ير   .

   ػػػػػػ  او رولػػػػػػا اسنيػػػػػػا او ػػػػػػ  نعيشػػػػػػأ  اسف - رولػػػػػػا اوقػػػػػػرف اووػػػػػػ د   اوعشػػػػػػريف 2 -ال ر لرررررر  التادترررررر  :
 ػػػػػ   قػػػػػديـ  ػػػػػل   خػػػػػد  ت ذات حػػػػػ دة اس ػػػػػ ؽ او  ػػػػػ قاليا    اكاػػػػػا او طػػػػػ رات  او ػػػػػ   ػػػػػدا  اوػػػػػى ا  شػػػػػراؽ

 ا ويا    و ب  طلع ت  ر ا ت اوزا ف  كذوؾ  أ وا اوو  ؿ الى  لؾ او ل   اوخد  ت .
  ي ضح اوشكؿ او  و  او راوؿ او  ريخيا و ط ر  فأ ـ اوح دة ك    ايف    اوشكؿ أدن  
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وقػػػػد  ن  وػػػػت  عظػػػػـ اودرا ػػػػ ت او  علقػػػػا احػػػػ دة اوخػػػػد  ت اساعػػػػ د او ػػػػػ   -2 أبورررراد  ررررود  الخد رررر رابورررراً : 
يانػػػػػ  اليأػػػػػ  اوزاػػػػػ ئف   قعػػػػػ  أـ  ا و ػػػػػ و  وك أػػػػػـ الػػػػػى حػػػػػ دة اوخػػػػػد  ت او قد ػػػػػا   ا  اف او عػػػػػ يير او ػػػػػ  
يع  ػػػػػػػد اليأػػػػػػػ   ػػػػػػػ   قيػػػػػػػيـ حػػػػػػػ دة اوخػػػػػػػد  ت  ػػػػػػػ   لػػػػػػػؾ او ػػػػػػػ  يوػػػػػػػدد   او  ػػػػػػػ فيد  ػػػػػػػف اوخد ػػػػػػػا    اف  ػػػػػػػف 

ددة وحػػػػػ دة اوخػػػػػد  ت و ػػػػػ  وأػػػػػ   ػػػػػف خ ػػػػػ ئص   يز ػػػػػ  اػػػػػف اوخػػػػػد  ت او  ديػػػػػا او ػػػػػعب  ضػػػػػ   عػػػػػ يير  وػػػػػ
 او ل  ا وذوؾ  عددت أاع د    ع يير( ح دة اوخد  ت.

 -2 (29)ك   يل   أش ر  عظـ اوا وثيف  اوك  ب اوى أاع د ح دة اوخد ا 

 يػػػػػػػز اأػػػػػػػ    شػػػػػػػ ؿ ح يػػػػػػػ  او ك نػػػػػػػ ت او  ديػػػػػػػا او ل   ػػػػػػػا او ػػػػػػػ   Tangibles )  2ال ل وتررررررري  ا  -1
حأػػػػػػزة   ظأػػػػػػر اوعػػػػػػ  ليف   او  ػػػػػػأي ت  او عػػػػػػدات او قنيػػػػػػا  أاو نظ ػػػػػػا  ػػػػػػف انػػػػػػى  و يػػػػػػا   عػػػػػػدات 

 او  خ  ا ا     ؿ  او كنل حي   ك  ا او حأيزات او ز ا و قديـ اوخد ا .
 شػػػػػػػير اوػػػػػػػى اوقػػػػػػػدرة الػػػػػػػى أدا  اوخد ػػػػػػػا اطريقػػػػػػػا   ئ ػػػػػػػا  ػػػػػػػ   ( : Reliabilityااا  اديررررررر  ا  -0

و طل اػػػػػا     ػػػػػدف او  ػػػػػ   ا  و زا ػػػػػ ت  اوقػػػػػدرة الػػػػػى أدا  اوخد ػػػػػا ا وشػػػػػكؿ او قػػػػػت او وػػػػػدد  اودقػػػػػا ا
 اوذ  ي كف ا ا   ديا الي  .

 ػػػػػػ  إاػػػػػػدا  ر اػػػػػػا  اي  يػػػػػػز  ػػػػػػذا اواعػػػػػػد اوػػػػػػى قػػػػػػدرة او نظ ػػػػػػ ( : Responsivenessااترررررر  اب  ا  -3
ا ويػػػػػػا و قػػػػػػديـ او  ػػػػػػ ادة ا  اوخد ػػػػػػا اسنيػػػػػػا ولزاػػػػػػ ئف  وػػػػػػؿ ح يػػػػػػ   شػػػػػػك  أـ   ك ػػػػػػ  انأػػػػػػ   قػػػػػػيس 

  ـ او نظ ا ا ا ـ ا  ئأ  ا  اد أدا  اوخد ا .ا   
او عر ػػػػػا او ػػػػػ  ي  لكأػػػػػ  اوعػػػػػ  ليف  كػػػػػذوؾ ا و ػػػػػراـ اوػػػػػذ  يظأػػػػػر      عنػػػػػ  ( : Safetyالأ ررررران ا  -4

 ولزا ئف     ي ود اوراوا  ا ط ئن ف  اوثقا اطايعا اوخد  ت او قد ا اويأـ .
 

ظأػػػػػػ ر  (: Empathyا  ال وررررررا ف -5 يشػػػػػػير اوػػػػػػى إاػػػػػػدا  ر ح او ػػػػػػداقا  اووػػػػػػرص الػػػػػػى اوزاػػػػػػ ف  ا 
ا    ػػػػػ ـ  اوعن يػػػػػا اػػػػػ     اػػػػػدـ ا ػػػػػ خداـ   ػػػػػطلو ت   يفأ أػػػػػ  اوزاػػػػػ ف    كػػػػػذوؾ شػػػػػع ر  ا س ػػػػػ ف 

  ف او خ طر او   ي كف اف ي عرض وأ  ن يحا     اوخد ا  شع ر  ا وثقا.
 

 

 ػػػػػ  وقػػػػػؿ ا دارة اوػػػػػى اف اوحػػػػػ دة  فأػػػػػ ـ  ا ػػػػػ   ذ  أاعػػػػػ د   عػػػػػددة  ذكػػػػػر -اناصرررررر ال رررررود  :خا تررررراً : 
فت     ػػػػػب  ػػػػػ  ا ح  ػػػػػ ت  ان  ػػػػػر  وػػػػػددة  ضػػػػػ ي نػػػػػ  ؿ   اضػػػػػي   خ لػػػػػؼ  ػػػػػف ا ػػػػػ خداـ سخػػػػػر  وكنأػػػػػ

او ػػػػػل   اوخػػػػػد  ت او قد ػػػػػا  ػػػػػف قاػػػػػؿ ح يعأػػػػػ   ػػػػػف احػػػػػؿ  وقيػػػػػؽ  ػػػػػ  ير ػػػػػب اػػػػػ  اوزاػػػػػ ف ا  او  ػػػػػ فيد  ػػػػػف 
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   ػػػػػػذا او حػػػػػػ ؿ ح لػػػػػػا  ػػػػػػف اوعن  ػػػػػػر او ػػػػػػ   شػػػػػػكؿ اوخد ػػػػػػا   وػػػػػػذوؾ  قػػػػػػد وػػػػػػدد او  خ  ػػػػػػ ف  ػػػػػػ حػػػػػػ دة
 .و نظ  ت ك ن ت   ن ا   ف ش نأ   عزيز اوع ؿ ا  ح    وقيؽ اوح دة    ا

  -2 (30)  ف ا ـ اوعن  ر او     ض نأ  ا ليا اوح دة    ك   يل  

او ركيػػػػػػػز الػػػػػػػى اوزاػػػػػػػ ئف  او  ػػػػػػػ فيديف  ػػػػػػػف خػػػػػػػ ؿ  لايػػػػػػػا   طلاػػػػػػػ  أـ  ر اػػػػػػػ  أـ ا و قػػػػػػػت او ن  ػػػػػػػب  -1
 او طل اا . اوح دة 

 اوح دة 2  ك ف أ      حز  رئي    ف ا  را يحيا او نظ ا . -0
 او ع  ؿ    اوح دة الى انأ   ل فا  أوي ت  أد ات أ   يا    ا ؿ او نظ ا.  -3
او ركيػػػػػز الػػػػػى ك  ػػػػػا او  ػػػػػ  ي ت ا داريػػػػػا او خ لفػػػػػا اوع  لػػػػػا  ػػػػػ  او نظ ػػػػػا  ػػػػػف إدارة اليػػػػػ     ػػػػػطى  -2

 ل   ؿ اوى     ي ت اوح دة اسالى . ا  ليف   عزيز اوط ق ت  ا  ك ن ت و
 او و يف او    ر وح ي  أحزا  او نظ ا  أا  وأ  . -5
 او ع  ؿ    كؿ  رد    او نظ ا الى ان    ؤ ؿ اف اوح دة. -2

 

 اػػػػػػرز أ  يػػػػػػا اوحػػػػػػ دة  ػػػػػػ  او نظ ػػػػػػ ت  او ؤ  ػػػػػػ ت او ع  ػػػػػػرة  ػػػػػػف   -:تادترررررراً : أه يرررررر  ال ررررررود  
ا  ػػػػ را يح   ػػػػ  ايئػػػػا اسا ػػػػ ؿ او ػػػػ   شػػػػأد  غيػػػػرات   طػػػػ رات ك نأػػػػ    ثػػػػؿ ا ػػػػـ  قػػػػد  ت اونحػػػػ ح  او  يػػػػز 

حػػػػ دة الػػػػى او أ  يػػػػا ن   ػػػػيا    ضػػػػح ػػػػريعا   يػػػػر   ػػػػا قا  ػػػػ  ظػػػػؿ او ن   ػػػػا اوشر ػػػػا و وقيػػػػؽ او يػػػػزة او 
 -2        ييف أ   ييف

ادركػػػػػػت  نظ ػػػػػػ ت اسا ػػػػػػ ؿ اف اوقيػػػػػػ ـ ا قػػػػػػديـ او ػػػػػػل   اوخػػػػػػد  ت  -2 لل ن  رررررر ال ررررررود   أه يرررررر  -1
احػػػػ دة ا ويػػػػا يع اػػػػر او ػػػػ ح ا  ػػػػ را يح  و وقيػػػػؽ او يػػػػزة او ن   ػػػػيا اوع و يػػػػا   وػػػػذا  قػػػػد اك  ػػػػات 

أ  يػػػػػػػا اوحػػػػػػػ دة  ػػػػػػػ   كػػػػػػػف او عايػػػػػػػر اػػػػػػػفاو ظيفػػػػػػػا ا داريػػػػػػػا اس وػػػػػػػى س   نظ ػػػػػػػا    ي اوحػػػػػػػ دة 
 -2 (31)او نظ ا ك   يل 

 لعػػػػب اوحػػػػ دة د را كايػػػػرا  ػػػػ   و ػػػػيف اوقػػػػدرة او ن   ػػػػيا  اذ -ل نا ترررري  :  تررررين القرررردر  ا - أ
ول نظ ػػػػػػا  ػػػػػػف خػػػػػػ ؿ او كلفػػػػػػا او نخفضػػػػػػا او ػػػػػػ    ػػػػػػ اد او نظ ػػػػػػا الػػػػػػى  خفػػػػػػيض أ ػػػػػػع ر 

  ن ح  أ  ا   يعزز  ركز   او ن        اس  اؽ .
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   ػػػػػ ع أ   شػػػػػأر أ   ػػػػػف حػػػػػ دة  ن ح  أػػػػػ   ػػػػػ  د او نظ ػػػػػا  -:  ترررررين تررررر و  ال ن  ررررر  - ب
يف   ػػػػػػ   قد ػػػػػػ   ػػػػػػف  ػػػػػػف خػػػػػػ ؿ اوع قػػػػػػ ت او ػػػػػػ   ػػػػػػراط او ؤ  ػػػػػػا اػػػػػػ و  رد  ي ضػػػػػػح ذوػػػػػػؾ

 . ن ح ت وع  ئأ 
لا او  زيػػػػػػ   حعػػػػػؿ اوقػػػػػ انيف كػػػػػؿ حػػػػػز  يع ػػػػػؿ  ػػػػػ   ل ػػػػػ -ال تررررر ولي  ارررررن ال ن  رررررات : - ت

    ك ػػػػػ  اف او عػػػػػ يير اود ويػػػػػا اوز ػػػػػت او نظ ػػػػػ ت او ػػػػػ   نػػػػػ    ػػػػػل      ػػػػػؤ ً  اػػػػػف او نػػػػػ 
ن ػػػػػػ ج  ػػػػػػل   خػػػػػػد  ت خ ويػػػػػػا خػػػػػد  ت اضػػػػػػر رة  رااػػػػػػ ة او ػػػػػػ  ا او أنيػػػػػػا  ػػػػػ   اوع ػػػػػػؿ    ا 

  ف اوعي ب  اسخط   .
وكػػػػػ    ػػػػػ طي  او نظ ػػػػػا  ن   ػػػػػا  نظ ػػػػػ ت أخػػػػػرف ا  الػػػػػد  عػػػػػيف  -ااا برررررارات الدوليررررر  : - ث

الػػػػػػػػى او  ػػػػػػػػ  ف اوعػػػػػػػػ و   يحػػػػػػػػب اف  وقػػػػػػػػؽ  ن ح  أػػػػػػػػ   ػػػػػػػػ  ي  قعػػػػػػػػ   نأػػػػػػػػ  او  ػػػػػػػػ ألؾ   
أثػػػػ ر  ويأػػػػ     ػػػػرؾ اود ويػػػػا او ػػػػ   ن  ػػػػ  ا   و ن حػػػػ ت او عياػػػػا  ػػػػؤذ  او نظ ػػػػ ت او ػػػػن ايا

 ض ر  الى  يزاف  د  ا  أ  . 
 

 ػػػػف اوف ائػػػػد ي كػػػػف إح  وأػػػػ   ا وقػػػػؽ أ  يػػػػا اوحػػػػ دة ولزاػػػػ ف  ح  اػػػػ  -أه يرررر  ال ررررود  للزبررررون :  -0
   -2  (32) ك   يل 

  أـ و ح ت  ر ا ت اوزا ف  اوع ؿ ال   وقيقأ  . - أ

    ير او ل   اوخد  ت   ؽ او  ا ف ت  او  طلا ت او طل اا . - ب
او ع  ػػػػػػػؿ او ػػػػػػػرف  ػػػػػػػ  ك  ػػػػػػػا او  غيػػػػػػػرات او قنيػػػػػػػا  ا ق  ػػػػػػػ ديا  ا ح   ايػػػػػػػا  ا ػػػػػػػ  يوقػػػػػػػؽ  - ت

 اوح دة او طل اا .
   ق  او ي ح ت  ر ا ت اوزا ف    او   قاؿ  حعؿ ذوؾ ا ً      راً . - ث

 

اوفل ػػػػػفا ا داريػػػػػا و طايػػػػػؽ اوحػػػػػ دة  ػػػػػ     طلػػػػػب -: تررررر لز ات   بيرررررق  رررررود  الخد ررررر ترررررابواً : 
 ػػػػػػف او  ػػػػػػ لز  ت اوضػػػػػػر ريا   ػػػػػػ خدا أ   ػػػػػػ   طايػػػػػػؽ اػػػػػػرا   اوحػػػػػػ دة  ػػػػػػ  ايئػػػػػػا  نظ ػػػػػػ ت  ػػػػػػ  ير اػػػػػػدد او
اوع ػػػػؿ اوح ػػػػ ا  اوفعػػػػ ؿ  نظػػػػراً و   يػػػػا اون ػػػػايا او ػػػػ     يػػػػز اأػػػػ  اوحػػػػ دة اويػػػػ ـ   ػػػػدا  اوػػػػىؿ او ػػػػ   ا ػػػػاس

  -2( يايف ذوؾ3اوح دة  اوشكؿ رقـ     نأ   و  ج اوى    لز  ت   أد ات و وقيؽ
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 ط رات او كنل حي   ا ضؿ او طايق ت   اعا او                                                               
 

 

 ( 7 لل رقم ا
    لبات   بيق ال ود 

 .53ص ااد اون  ر الؾ و  ظ    ويد و يف اا س     در   اؽ  او  در 2

 طايؽ إدارة اوح دة    او نظ  ت يلزـ    ر   ي ضح  ف خ ؿ او  طلا ت او اردة    اوشكؿ او  اؽ اف ا ليا
اوايئا او  ئ ا اذ       ف خ ؿ    ر    لز  ت ضر ريا و طايؽ إدارة اوح دة   ف أ  أ      لؾ او   

اذ اف داـ  طايؽ إدارة اوح دة ي أؿ او  حي  وال غ اس داؼ  عزيز اوح دة كداـ ا دارة اوعلي     أـ   
 اوع ؿ الى ا و زاـ ا  طلا ت اوح دة  او  أيد قاؿ  طايقأ  يؤد  اوى زرع اوقن اا  اوثقا    او نظ  ت 

ي ـ اطريقا  ألا  يقلؿ   ي أؿ  طايقأ    اف   ويد ا لي ت  طايؽ اوح دة ير       ف اسدا   يحعل 
او ك ويؼ  ف خ ؿ حعؿ اوع ؿ ي ـ ا  ل ب  اود اذ ير    ف او أ رة داخؿ او نظ  ت  ا   رار او   اعا  ف 
خ ؿ  نفيذ  ضاط اوح دة  أق  ـ او نظ ا و   اعا  ح   او عل   ت  ف احؿ او قييـ و  ـ  ع وحا انورا  ت 

 الجودة

دعم الادارة 

 العلٌا

التمهٌد قبل 

 ت بٌقال

اشتراا 

وتمكٌن 

 العاملٌن

المسإولٌة 

 الاجتماعٌة

التدرٌ  

 والت وٌر

 والبحث العلمً

حسن اصتٌار 

 القٌادات

توحٌد 

 العملٌات

قرار الادارة 

العلٌا فً 

ت بٌق نظام 

ادارة 

 الجودة

تحقٌق الجودة 

ورضا الزبون 

اصحا  

 المصلحة

استمرار 

 الت وٌر
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شراؾ ح ي  اوع  ليف  ح   ت اوع ؿ     ا خ ذ اوقرارات خ  ا  وؿ او ش كؿ  ا لي ت  ع يير او ط ير  ا 
 او و يف او    ر ا   ي  ئـ     طايؽ إدارة اوح دة اوش  لا    و ؿ ا دارة و وقيؽ او ي ح    أ  ـ او ح   .

ط ر اوا وث ف     ح ؿ إدارة اوح دة  ح  اا  -   لبات   بيق ال ود     ال  تتات ال لو ي  ::  ثا ناً 
 & Barton  ؤ   ت اووك  يا   اذ   كف كؿ  ف اوعن  ر ا  اوخط ات اوق الا ول طايؽ    او  ف 

Marsson )  ف إاداد ن  ذج ا ل  ي كف  طايق     اوقط ع   ـ  ف اور اد اس ائؿ  دارة اوح دة اوش  لا 
 -2(33)اووك      طايؽ  ذا اون  ذج ي ر ا و راوؿ او  ويا

 وديػػػػػػػد اوفئػػػػػػػا او  ػػػػػػػ فيدة  ػػػػػػػف خػػػػػػػد  ت اوقطػػػػػػػ ع اووكػػػػػػػ     او عػػػػػػػرؼ الػػػػػػػى و حػػػػػػػ ت  ر اػػػػػػػ ت  -1
    قع ت  ذ  اوفئا .

 أيئػػػػػػػا ك  ػػػػػػػا او ي  ػػػػػػػ ت  ا حػػػػػػػرا ات  طػػػػػػػرؽ أدا  اوخد ػػػػػػػا اشػػػػػػػكؿ يػػػػػػػؤد  اوػػػػػػػى  لايػػػػػػػا  ط وػػػػػػػب  -0
 اوفئ ت او ش  وا اارن    اوخد ا اووك    .

     قديـ اوخد ا . وديد او قني ت اووديثا او     ؼ ي  خد أ  او  ظف ف  -3
إخضػػػػػ ع ح يػػػػػ  او ػػػػػ ظفيف وػػػػػد رات  دريايػػػػػا   ػػػػػ  رة  ػػػػػف احػػػػػؿ شػػػػػرح اوفل ػػػػػفا او ػػػػػ   قػػػػػ ـ اليأػػػػػ   -2

 إدارة اوح دة .
 انػػػػػػ   ي  ػػػػػػا او  ركزيػػػػػػا ا داريػػػػػػا   ف يضػػػػػػأ  اوػػػػػػى ح نػػػػػػب   ركزيػػػػػػا أدا  اوخد ػػػػػػا  ػػػػػػف احػػػػػػؿ  -5

   أيؿ  قدي أ  ولح أ ر   خفيؼ ا حرا ات اواير قراطيا .
 ر سدا  اوح أػػػػػػ ر او  ػػػػػػ فيد  ػػػػػػف اوخد ػػػػػػا ول عػػػػػػرؼ الػػػػػػى ارائػػػػػػ    ق رو  ػػػػػػ  ا  ػػػػػػ ط ع او  ػػػػػػ  -2

  كذوؾ  شخيص اوفح ات .
او ق رنػػػػػػػا او  ػػػػػػػ  رة اػػػػػػػيف   ػػػػػػػ  ف اوخد ػػػػػػػا او قد ػػػػػػػا  ػػػػػػػف  وػػػػػػػدات اوحأػػػػػػػ ز اووكػػػػػػػ    و شػػػػػػػحي   -.

 او ودات ذات اوح دة اوع ويا   وفيز او ودات ا خرف و وذ  وذ    .
 ظف  او وػػػػػدات ذات اوحػػػػػ دة اوع ويػػػػػا   شػػػػػحيعأـ و قػػػػػديـ او وفيػػػػػز او ػػػػػ د   او عنػػػػػ   او  ػػػػػ  ر و ػػػػػ -0

 او زيد  ف اوخد  ت .
 

 - وقع ال ود     ات را ي ي  ال ن    : اتواً : 
  طػػػػػػػ رة   نظ ػػػػػػػا    ن أحأػػػػػػػ  او نظ ػػػػػػػ ت  إداريػػػػػػػاا ليػػػػػػػ ت او خطػػػػػػػيط ا  ػػػػػػػ را يح   ػػػػػػػ  ا ليػػػػػػػ ت نحػػػػػػػد اف 

و وليػػػػػػؿ اوايئػػػػػػا اوداخليػػػػػػا  اوخ رحيػػػػػػا او ػػػػػػ   ع ػػػػػػؿ  ػػػػػػ  إط ر ػػػػػػ    ويػػػػػػث   ػػػػػػ اد ا ليػػػػػػ ت او وليػػػػػػؿ  ػػػػػػذ   ػػػػػػ  

                                                           
لة فرررً المستشرررفٌات الحكومٌرررة الفلسررر ٌنٌة وسررربل مدى ت بٌرررق مبرررادىء ادارة الجرررودة الشرررانررراهك زكرررً برررو  عٌمرررة ص   مررر(  33

 .علررررى الررررراب  ة علررررى شرررربكة الانترنررررتص رسررررالة ماجسررررتٌر متاحرررر( 40-39ص ص ) 2016ص جامعررررة الاقصررررى ص سررررزة ص  تعزٌزهررررا 

https://iugspace.iugaza.edu.ps . 

https://iugspace.iugaza.edu.ps/
https://iugspace.iugaza.edu.ps/
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 شػػػػػػخيص نقػػػػػػ ط اوقػػػػػػ ة  اوضػػػػػػعؼ  اوفػػػػػػرص  او أديػػػػػػدات او ػػػػػػ    احأأػػػػػػ  او نظ ػػػػػػا     ػػػػػػ  ي كنأػػػػػػ   ػػػػػػف  وديػػػػػػد 
 ؼ اعيدة او دف .ا   را يحيا او ن  اا او    ع ؿ  يأ  و وقيؽ اس دا

اف ا ػػػػػػـ اس ػػػػػػداؼ ا  ػػػػػػ را يحيا او ػػػػػػ    ػػػػػػعى اويأػػػػػػ  او نظ ػػػػػػا  ػػػػػػف خػػػػػػ ؿ  ػػػػػػذ  اوع ليػػػػػػ ت او خطيطيػػػػػػا  ػػػػػػ  
ف  وقيػػػػػؽ اوحػػػػػ دة  ػػػػػيؤد   ػػػػػ  و ػػػػػ   قػػػػػد أ  اوػػػػػى اوع ػػػػػ      وػػػػػذا  ػػػػػ  وقيػػػػػؽ اوحػػػػػ دة  ػػػػػ  او ػػػػػل   اوخػػػػػد  ت ا

 ح  وكؿ  نظ ا .نأ يا او ط ؼ اوى  وقيؽ او يزة او ن   يا او     ثؿ او  ح ا   را ي
اف يكػػػػػ ف وأػػػػػ  ويػػػػػز  ا ػػػػػ   ػػػػػ  او خطػػػػػيط ا  ػػػػػ را يح   ف ولحػػػػػ دة أ  يػػػػػا كايػػػػػرة   يحػػػػػبي ضػػػػػح   ػػػػػ   قػػػػػدـ ا

ا ا ا ر ػػػػػػػ   ػػػػػػػد ً  ا   ػػػػػػػيً   ػػػػػػػ  ا ليػػػػػػػا او خطػػػػػػػيط  ي طلػػػػػػػب  ػػػػػػػف ح يػػػػػػػ  اوعػػػػػػػ  ليف  ػػػػػػػ  او  ػػػػػػػ  ي ت ا داريػػػػػػػا 
يػػػػػؽ  ػػػػػذا اوأػػػػػدؼ ا  ػػػػػ را يح  و وق  ا  كػػػػػ ن ا  ػػػػػ ظفيف اػػػػػ دييف ا  إدارة اليػػػػػ    ا وع ػػػػػؿ اوػػػػػدؤ باو خ لفػػػػػا  ػػػػػ

سنػػػػػ  يوقػػػػػػؽ ول نظ ػػػػػا دا  ػػػػػػا ق يػػػػػا  ػػػػػػ    احأػػػػػػا او ن   ػػػػػا اوشر ػػػػػػا  ػػػػػ  ك  ػػػػػػا او حػػػػػ  ت   ك ػػػػػػ  اف  ك  ػػػػػػؿ 
اواعػػػػػػػد اس ؿ 2  يوػػػػػػػدث انػػػػػػػد     ػػػػػػػرحـ ا دارة اوعليػػػػػػػ  ان  ػػػػػػػر را يحيا  اوحػػػػػػػ دة ي وقػػػػػػػؽ  ػػػػػػػ  اعػػػػػػػديف   ا  ػػػػػػػ 
2 انػػػػد    قػػػػ ـ خطػػػػا اوحػػػػ دة ا  حيػػػػ   علػػػػ  ولخطػػػػا اواعػػػػد اوثػػػػ ن  اوػػػػى  ع ويػػػػ ت ولخطػػػػا ا  ػػػػ را يحيا   اوحػػػػ دة 
 (34).يحيا     ض  اوأدؼ اورئي   وأ  ا   را 

 

 
اونحػػػػػ ح  او فػػػػػ ؽ س   نظ ػػػػػا اػػػػػ و خطيط ا  ػػػػػ را يح   يػػػػػر اط -ال خ ررررري  ااتررررر را ي   لل رررررود  :اا رررررراً : 

نحػػػػػػػ ح    اذ اف نحػػػػػػػ ح  ػػػػػػػذا او خطػػػػػػػيط يعنػػػػػػػ  ولحػػػػػػػ دة   سنػػػػػػػ  ي ثػػػػػػػؿ ا ػػػػػػػب اوويػػػػػػػ ة ولخطػػػػػػػا ا  ػػػػػػػ را يحيا
او شػػػػر ع ا  ػػػػ را يح  ول نظ ػػػػا اشػػػػكؿ اػػػػ ـ   ويػػػػث يع ػػػػؿ الػػػػى   ػػػػ اد أ   ػػػػ   وقيػػػػؽ او يػػػػزة او ن   ػػػػيا  ػػػػ  
 قػػػػديـ ا ضػػػػؿ او خرحػػػػ ت    اف أ  ضػػػػعؼ ا   شػػػػؿ  ػػػػ   ػػػػذا او  ػػػػ  ف  ػػػػف او خطػػػػيط يػػػػؤد  اوػػػػى  شػػػػؿ اقيػػػػا 

 ي  ثػػػػػػػؿ او خطػػػػػػػيط  . أحػػػػػػػزا  اوخطػػػػػػػا ا  ػػػػػػػ را يحيا  ا و ػػػػػػػ و  ان أػػػػػػػ   د رة ويػػػػػػػ ة او نظ ػػػػػػػا  انو وأػػػػػػػ   ػػػػػػػدريحي 
اخطػػػػػػ ات ا ػػػػػػ را يحيا أ   ػػػػػػيا     ػػػػػػف ا ػػػػػػـ  لػػػػػػؾ اوخطػػػػػػ ات  ػػػػػػ   شػػػػػػكيؿ  ػػػػػػ  يعػػػػػػرؼ  ولحػػػػػػ دة ا  ػػػػػػ را يح 

او نظ ػػػػػػػا  كاػػػػػػ ر او  ػػػػػػػؤ ويف اوػػػػػػػذيف اػػػػػػػ  حلس اوحػػػػػػػ دة ( اوػػػػػػذ  يػػػػػػػ ـ  ضػػػػػػػع   ػػػػػػف قاػػػػػػػؿ رئػػػػػػيس او ؤ  ػػػػػػػا ا  
 .  يأ   دة ل ف ا دارة اوعلي     او ؤ  ا ويك ن ا   ؤ ويف اف  ض  ا  را يحيا اوح  يع

 -2  (35)  ي كف إيح ز  أ ـ  حلس اوح دة  ي   يل 

  ض   ي  ا اوح دة   وديد أ دا أ   (1
 داـ    حي  إدارة اوح دة    او ؤ  ا  (0

                                                           
ال رررررائً ص واصررررررون ص   نظرررررام ادارة الجرررررودة فرررررً المنظمرررررة الانتاجٌرررررة والصدمٌرررررة  ص دار الٌرررررازور للنشرررررر  ٌوسرررررف حجرررررٌم(  34

 ( .53-52ص ص ) 2009ص  والتوزٌ  ص ال بعة العربٌة ص عمان ص الاردن
صدمة ص عمان ص دار احمد بن عٌشاوي ص إدارة الجودة الشاملة ص الأسس النظرٌة والت بٌقٌة والتنظٌمٌة فً المإسسات السلعٌة وال(  35

 .177ص ص 2013ص  1الحامد للنشر والتوزٌ ص  
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 إنش    ريؽ اوح دة  (3
    ير او  ارد اواشريا  او  ديا او ز ا و طايؽ اوح دة  (2
  ض  خطط   رش ول عليـ  او دريب او    ر  (5
 اسنظ ا اوخ  ا ا وو ا ز او عن يا  او ك  ئ ت او  ديا     اعا (2
 او   دقا الى  كلفا اوح دة   راقا أ  ا    رار  (.
 او   اعا  او قييـ و ش ري  او و يف او    ر . (0
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 ال ب ث الثالث 
   تت  ال  دا 

 ال  دا    نبذ  ان   تت :  اواً 

أ  اعػػػػػػد او وػػػػػػ ؿ  0222اوػػػػػػ زرا  اوعراقػػػػػػ      ػػػػػػت  ػػػػػػنا  ػػػػػػ   ؤ  ػػػػػػا وك  يػػػػػػا خد يػػػػػػا   اعػػػػػػا و حلػػػػػػس 
  اذ  ػػػػػـ  شػػػػػري  قػػػػػ ن ف  ؤ  ػػػػػا اوشػػػػػأدا   ػػػػػف أحػػػػػؿ  ع وحػػػػػا  0223او ي  ػػػػػ  اوػػػػػذ  شػػػػػأد  اوعػػػػػراؽ اػػػػػ ـ 

او ضػػػػػػػ  اوعػػػػػػػ ـ وػػػػػػػذ   اوشػػػػػػػأدا    ع يضػػػػػػػأـ   ديػػػػػػػً    عن يػػػػػػػً  ا ػػػػػػػ  ي ن  ػػػػػػػب  ػػػػػػػ  وحػػػػػػػـ او ضػػػػػػػوي ت او ػػػػػػػ  
ا  كػػػػػػريـ اوشػػػػػأدا   ذ يأػػػػػػـ  ايػػػػػػ ف او ضػػػػػػوي ت قػػػػػد       ػػػػػػذا  قػػػػػػد أكػػػػػدت  قػػػػػػرات  ػػػػػػذا اوقػػػػػػ ن ف الػػػػػى أ  يػػػػػػ

اوح ػػػػػ ـ او ػػػػػ  قػػػػػد      ػػػػػف احػػػػػؿ اوػػػػػ طف  او اػػػػػ دئ او ػػػػػ  يا .  ازدادت   ػػػػػؤ ويا ا ػػػػػؿ  ؤ  ػػػػػا اوشػػػػػأدا  
 ػػػػػػ  او ػػػػػػن ات اسراعػػػػػػا او  ضػػػػػػيا   أذ ك نػػػػػػت  عنيػػػػػػا اشػػػػػػريوا ذ   شػػػػػػأدا  اونظػػػػػػ ـ اوا ئػػػػػػد    و ويػػػػػػ   عنػػػػػػى 

و ضػػػػػػوي ت اوشػػػػػػأدا   ػػػػػػـ اوغػػػػػػ   قػػػػػػ ن ف  ؤ  ػػػػػػا  اشػػػػػػريو   اووشػػػػػػد اوشػػػػػػعا   ضػػػػػػو ي  ا ر ػػػػػػ ب     ث ينػػػػػػ ً 
ويػػػػػػ ـ شػػػػػػ  ؿ ح يػػػػػػ   0212( و ػػػػػػنا 0  عديلػػػػػػ   ا ػػػػػػ اداو  اقػػػػػػ ن ف او ؤ  ػػػػػػا رقػػػػػػـ   0222اوشػػػػػػأدا  و ػػػػػػنا 

 اعػػػػػػد    اوػػػػػػى ي  نػػػػػػ   ػػػػػػذا .   طلػػػػػب  ػػػػػػذا او   ػػػػػػ   ػػػػػػ  ا ػػػػػػؿ  0223اوشػػػػػأدا  اوػػػػػػذيف  ػػػػػػقط ا قاػػػػػػؿ اوعػػػػػ ـ 
 ضػػػػػػػػ  اوخطػػػػػػػػط  اواػػػػػػػػرا   او ز ػػػػػػػػا و وقيػػػػػػػػؽ او ديريػػػػػػػػا  ػػػػػػػػ  ير او ػػػػػػػػ ارد او  ديػػػػػػػػا  اوكػػػػػػػػ ادر او  خ  ػػػػػػػػا   

 اس داؼ او   يا او   انش ت  ف أحلأ  او ؤ  ا .

 نػػػػ ؾ  ح  اػػػػ   ػػػػف اس ػػػػداؼ او ػػػػ  انشػػػػ ت  ػػػػف أحلأػػػػ  او ؤ  ػػػػا    ك ػػػػ   : ال  تترررر : أهررررداف  ثانيرررراً 
 -2 (36) ك   يل   0212( و نا 0نص اليأ  ق ن ف  ؤ  ا اوشأدا  رقـ  

اوشػػػػػػػػأدا    ع يضػػػػػػػػأـ   ديػػػػػػػػً    عن يػػػػػػػػً  ا ػػػػػػػػ  ي ن  ػػػػػػػػب  ػػػػػػػػ  وحػػػػػػػػـ  قػػػػػػػػديـ اورا يػػػػػػػػا   اوػػػػػػػػداـ وػػػػػػػػذ    -1
 او ضوي ت   وقيؽ اور    ا ق   د   ا ح   ا  وأـ .

 ػػػػ  ير  ػػػػرص اوع ػػػػؿ   اودرا ػػػػا او  ئ ػػػػا وػػػػذ   اوشػػػػأدا   ا ػػػػ  ي ن  ػػػػب  كفػػػػ   أـ   ػػػػنوأـ اس و يػػػػا  -0
  يأ 

ن نيػػػػػػػا  ا ق  ػػػػػػػ ديا  قػػػػػػػديـ اواػػػػػػػرا    او  ػػػػػػػأي ت  او  ػػػػػػػ ادات وػػػػػػػذ   اوشػػػػػػػأدا   ػػػػػػػ  او حػػػػػػػ  ت اوق  -3
  ا ح   ايا  او  ويا  او ويا  او علي يا   ير   .

 :ا     حيد قيـ اوشأ دة  او ضويا  اوفدا     او ح     ف خ ؿ  -2
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 .إق  ا اوفع وي ت اوثق  يا  اوفنيا  ا ا  يا -أ

 .ـا    ئأإق  ا اون ب او ذك ريا  او   وؼ     يا او را ؽ اوع  ا ولد وا  -ب

ـ ك  ػػػػػػا اوػػػػػػ زارات  اوػػػػػػد ائر او  اعػػػػػػا وأػػػػػػ   او ؤ  ػػػػػػ ت  يػػػػػػر او ر اطػػػػػػا اػػػػػػ زارة ا  ػػػػػػدار أوػػػػػػزا -ت
 . علي  ت و  أيؿ ا حرا ات  او ع   ت اوخ  ا اذ   اوشأدا 

وي ت اوشػػػػػػػأدا    ع نػػػػػػػ ة ذ يأػػػػػػػـ   ضػػػػػػػح ا ن أ كػػػػػػػ ت  اوحػػػػػػػرائـ او ر كاػػػػػػػا اوقأػػػػػػػـ ااػػػػػػػر ضػػػػػػػإاػػػػػػػراز    -5
 .نش ط ت   ع وي ت   ن اا

 ا قلي يػػػػػػػا  اود ويػػػػػػػا ا و ضػػػػػػػوي ت او ػػػػػػػ  قػػػػػػػد أ  اوشػػػػػػػأدا   اوظلػػػػػػػـ اوػػػػػػػذ   عريػػػػػػػؼ اوحأػػػػػػػ ت او طنيػػػػػػػا  -2
 .ووؽ اأـ  ذ يأـ  ا  دار قرار  ف اس ـ او  ودة ا حريـ وزب اواعث

نف ػػػػػػػػأ  وغػػػػػػػػرض  قػػػػػػػػديـ   ديريػػػػػػػػاأف  كػػػػػػػػ ف ا يػػػػػػػػرادات ول ا  ػػػػػػػػ ارد او ديريػػػػػػػػا ا  ػػػػػػػػ ث  ريا الػػػػػػػػى ن يػػػػػػػػ -.
 .او   ادات  او  أي ت وذ   اوشأدا 

يػػػػػنص قػػػػػ ن ف  ؤ  ػػػػػا اوشػػػػػأدا   ػػػػػ  اوف ػػػػػؿ  ال ررررر دا  :   تتررررر ال  رررررليلات الإداريررررر  ل : ثالثررررراً 
 -اوراا   ن  الى او شكيؿ ا دار  ول ؤ  ا  اوذ  ي ض ف    يل  2

 . اواعػػث وزب حرائـ ضو ي  شأدا  دائرة -1
 . اوشعاػ  اووشد شأدا  دائرة -0
 ا ر  ايا  اوع لي ت اوع كريا  اسخط   اوورايا اوع لي ت شأدا  دائرة  -3
 .  او  ويػػا ا داريا اودائرة  -2
 . اوق ن نيػػػا اودائرة  -5
دارة  ا  ػػػػػػ ث  ر ا ق  ػػػػػػ د دائػػػػػػرة  -2   ا  ػػػػػػ ق ؿ او عن يػػػػػػا ا وشخ ػػػػػػيا      ػػػػػػ   ديريػػػػػػااو أ ػػػػػػ اؿ  ا 

 . ا دار  او  و 
 .اوح  ايػػا او ق ار  و  يا شؤ ف دائرة -.
 .اواعث وزب حرائـ    ثيؽ  ا ا ـ اوع  ا اوع ق ت دائرة  -0
 . او دقيػػػؽ اورق اا ق ـ -1

 .اوعقػػػ د ق ـ  -12
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 او ػػػػػػذك رة ولػػػػػػد ائر أق ػػػػػػ ـ   ضػػػػػػـ  ديريػػػػػػا ا  ػػػػػػ  ف  اسقػػػػػػ ويـ او و  ظػػػػػػ ت  ػػػػػػ   ؤ  ػػػػػػااو  ػػػػػػر ع -11
 . او  دة  ذ   ف( رااع    ( ث وث   ( ث ني   اوان د   

 : الخد ات ال    قد  ا   تت  ال  دا   خا تاً 

 ؤ  ػػػػػ ت اود وػػػػػا  ػػػػػ  ك  ػػػػػا او حػػػػػ  ت   ا قػػػػػديـ اوخػػػػػد  ت اوع  ػػػػػا  قػػػػػدـ  ؤ  ػػػػػا اوشػػػػػأدا   ا و ن ػػػػػيؽ  ػػػػػ  
وػػػػػػذ   اوشػػػػػػأدا      ػػػػػػ  ير  ػػػػػػرص اوع ػػػػػػؿ  اودرا ػػػػػػا او ن  ػػػػػػاا وأػػػػػػـ ا ػػػػػػ  ي ن  ػػػػػػب  ػػػػػػ  كفػػػػػػ   أـ   و ػػػػػػيلأـ 
اودرا ػػػػػػػػ   اوعل ػػػػػػػػ      قػػػػػػػػديـ او  ػػػػػػػػأي ت  او  ػػػػػػػػ ادات او ػػػػػػػػ    كػػػػػػػػنأـ  ػػػػػػػػف  وقيػػػػػػػػؽ اور ػػػػػػػػ   ا ق  ػػػػػػػػ د  

ا  اوق ن نيػػػػػا   قػػػػػديـ اورا يػػػػػا او ػػػػػويا  اوكف وػػػػػا ا ح   ايػػػػػا  ح يػػػػػ   ا ح  ػػػػػ ا   ػػػػػ  او حػػػػػ  ت ا ق  ػػػػػ دي
 او ح  ت ا خرف .

 -  ف اارز اوخد  ت او    قدـ   ؽ أوك ـ ق ن ف او ؤ  ا    ك   يل  2

  كفػػػػػػػؿ او ؤ  ػػػػػػػا اػػػػػػػ ح ر نقػػػػػػػؿ ذ   اوشػػػػػػػأدا   ػػػػػػػ  اوطػػػػػػػ ئرات  اوقطػػػػػػػ رات  او ػػػػػػػي رات  ػػػػػػػ  داخػػػػػػػؿ  -1
 اوع ج ا  او علـ .اوعراؽ  خ رح  ذ  اً   اي اً  وغرض 

%  ػػػػػف او ق اػػػػػد اودرا ػػػػػيا 12  ػػػػػ ادة  اوطلاػػػػػا  ػػػػػف ذ   اوشػػػػػأدا  ا خ ػػػػػيص ن ػػػػػاا    قػػػػػؿ اػػػػػف  -0
 ػػػػػػ  اودرا ػػػػػػ ت اس ويػػػػػػا  اودرا ػػػػػػ ت اوعليػػػػػػ   اواعثػػػػػػ ت   اوز ػػػػػػ  ت وػػػػػػذ   اوشػػػػػػأدا   ا ػػػػػػ ثن ئأـ  ػػػػػػف 

 شرط  اوع ر  او عدؿ .

داـ او ػػػػػ د   او عنػػػػػ   وأػػػػػـ   داػػػػػـ   ػػػػػيرة او علػػػػػيـ  اودرا ػػػػػا وػػػػػذ   اوشػػػػػأدا   ػػػػػف خػػػػػ ؿ  قػػػػػديـ اوػػػػػ -3
% (  ػػػػػػػف أحػػػػػػػ ر اودرا ػػػػػػػا  ػػػػػػػ  اوكليػػػػػػػ ت اووك  يػػػػػػػا او  ػػػػػػػ ئيا 52ويػػػػػػػث  قػػػػػػػ ـ او ؤ  ػػػػػػػا اػػػػػػػد     

وأػػػػػػػػـ  وضػػػػػػػػ ر او ن قشػػػػػػػػ ت اوعل يػػػػػػػػا  ػػػػػػػػ  اوضػػػػػػػػ ر وفػػػػػػػػ ت او خػػػػػػػػرج  أيضػػػػػػػػ   قػػػػػػػػ ـ   اس ليػػػػػػػػا .
 اودرا  ت اوعلي    نوأـ در ع او ف ؽ اوعل   .

 دا   ن  ؾ اوو  .أر  ؿ ذ   اوشأدا  اوى ايت الله اووراـ س -2

 خ ػػػػػػػػيص قطػػػػػػػػ  أراضػػػػػػػػ  ا   وػػػػػػػػدات  ػػػػػػػػكنيا وػػػػػػػػذ   اوشػػػػػػػػأدا   ػػػػػػػػف خػػػػػػػػ ؿ او ن ػػػػػػػػيؽ  ػػػػػػػػ   زارة  -5
 ا ا  ر  ا  ك ف  اوالدي ت  اسشغ ؿ اوع  ا .
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 قػػػػػ ـ او ؤ  ػػػػػا اطريقػػػػػا او نفيػػػػػذ او ا شػػػػػر ا  او ع قػػػػػد ا شػػػػػييد او وػػػػػدات او ػػػػػكنيا ول شػػػػػ  ويف ا وكػػػػػ ـ  -2
 وأـ  ح نً  .ق ن ف او ؤ  ا ان  اً الى طلاأـ    لؾ 

    ير  رص اوع ؿ او  ئ ا وأـ  ا   ي ن  ب    كف   أـ   نوأـ اس و يا    ذوؾ . -.

ر  وأـ    رو ت ا حي  خ رج اوقطر . -0   قديـ اورا يا او ويا وذ   اوشأدا   ا 

ا  ضػػػػػػ  ا اوػػػػػػى  لػػػػػػؾ اوخػػػػػػد  ت  ػػػػػػ ف او ؤ  ػػػػػػا  ع ػػػػػػؿ الػػػػػػى  قػػػػػػديـ اوكثيػػػػػػر  ػػػػػػف اوخػػػػػػد  ت   ا   يػػػػػػ زات 
وػػػػػػػذ   اوشػػػػػػػأدا   ػػػػػػػ  ك  ػػػػػػػا  زارات اود وػػػػػػػا ا خػػػػػػػرف     حناػػػػػػػً  ولطػػػػػػػرح او فػػػػػػػرط  ػػػػػػػ  اودرا ػػػػػػػا  او  ػػػػػػػأي ت 

اوو ويػػػػػا  ػػػػػـ ا شػػػػػ رة  قػػػػػط اوػػػػػى اوخػػػػػد  ت اورئي ػػػػػيا او ػػػػػ   قػػػػػد أ  او ؤ  ػػػػػا ول شػػػػػ  ويف و ػػػػػب قػػػػػ ن ف رقػػػػػـ 
 او عدؿ . 0212( و نا 0 

   دا  ذي قار ا اين  الب ث (   ديري :  تادتاً 

اوػػػػػػػدف او شػػػػػػػكي ت ا داريػػػػػػػا و ؤ  ػػػػػػػا اوشػػػػػػػأدا  اوع  ػػػػػػػا    أػػػػػػػ  ن ػػػػػػػخ   عػػػػػػػد  ديريػػػػػػػا شػػػػػػػأدا  ذ  قػػػػػػػ ر 
  ػػػػغرة  ػػػػف او ؤ  ػػػػا اورئي ػػػػيا   ويػػػػث   كػػػػ ف  ػػػػف ثػػػػ ث أق ػػػػ ـ  رايػػػػا  ػػػػ    ق ػػػػـ شػػػػأدا  حػػػػرائـ وػػػػزب 
اواعػػػػػػػػػث    ق ػػػػػػػػػـ شػػػػػػػػػأدا  اووشػػػػػػػػػد اوشػػػػػػػػػعا     ق ػػػػػػػػػـ شػػػػػػػػػأدا  اوع ليػػػػػػػػػ ت اوورايػػػػػػػػػا  اسخطػػػػػػػػػ   اوع ػػػػػػػػػكريا  

اػػػػػػػػدة شػػػػػػػػعب    ثلػػػػػػػػا ولػػػػػػػػد ائر اورئي ػػػػػػػػيا او ػػػػػػػػ    كػػػػػػػػ ف  نأػػػػػػػػ    اوع ليػػػػػػػػ ت ا ر  ايػػػػػػػػا( كػػػػػػػػذوؾ   حػػػػػػػػد  يأػػػػػػػػ 
او شػػػػػكي ت ا داريػػػػػا ول ؤ  ػػػػػا اوع  ػػػػػا      فػػػػػرع أيضػػػػػ   ػػػػػف  ػػػػػذ  او ديريػػػػػا خ  ػػػػػا  ك  ػػػػػب  رايػػػػػا  ن شػػػػػرة 
 ػػػػػػ  أقضػػػػػػيا  نػػػػػػ او   و  ظػػػػػػا ذ  قػػػػػػ ر   ػػػػػػ     ك ػػػػػػب شػػػػػػأدا  ن ػػػػػػب اوشػػػػػػأيد  ػػػػػػ  قضػػػػػػ   اوحاػػػػػػ يش   

اوشػػػػػطرة   ك ػػػػػب شػػػػػأدا  قضػػػػػ    ػػػػػ ؽ اوشػػػػػي خ    ك ػػػػػب شػػػػػأدا  قضػػػػػ   اور ػػػػػ ا      ك ػػػػػب شػػػػػأدا  قضػػػػػ  
  ك ػػػػػب شػػػػػأدا   ػػػػػؿ شػػػػػعيب او اقػػػػػ  قػػػػػرب اووػػػػػد د ا داريػػػػػا اػػػػػيف  وػػػػػ  ظ   ذ  قػػػػػ ر  اوا ػػػػػرة (    ع اػػػػػر 
او أ ػػػػػػػا اس   ػػػػػػػيا وع ػػػػػػػؿ او ديريػػػػػػػا  ػػػػػػػ   ع وحػػػػػػػا او ضػػػػػػػ  اوعػػػػػػػ ـ وػػػػػػػذ   اوشػػػػػػػأدا   ػػػػػػػ   ػػػػػػػذ  او و  ظػػػػػػػا 

  قػػػػد        الػػػػى  ػػػػرار  ػػػػذ  او ديريػػػػا   ع يضػػػػأـ   ديػػػػً    عن يػػػػً  ا ػػػػ  ي ن  ػػػػب  ػػػػ  وحػػػػـ او ضػػػػوي ت او ػػػػ
  حػػػػد  ػػػػ   و  ظػػػػ ت اوعػػػػراؽ ك  ػػػػا  ػػػػديري ت  شػػػػ اأا وع ػػػػؿ  ديريػػػػا شػػػػأدا  ذ  قػػػػ ر  او ػػػػ   كػػػػ ف ح يعأػػػػ  

   اعا ول ؤ  ا اوع  ا    اغداد .
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 ال ب ث الأول 
 اين  الب ث و   ليل وصف  ل    ع 

  خػػػػػػذ ح يػػػػػػ  اساوػػػػػػ ث  اودرا ػػػػػػ ت اوعل يػػػػػػا  ح  اػػػػػػا  ػػػػػػف اوق ااػػػػػػد   اس ػػػػػػس اوع  ػػػػػػا او ػػػػػػ   ػػػػػػ  ئـ  ػػػػػػ  
طايعػػػػػػػػػا اودرا ػػػػػػػػػا   اذ   ػػػػػػػػػ اد  ػػػػػػػػػذ  ا حػػػػػػػػػرا ات او  اعػػػػػػػػػا اوا وػػػػػػػػػث ا وقيػػػػػػػػػ ـ اع ليػػػػػػػػػ ت او وليػػػػػػػػػؿ اوعل ػػػػػػػػػ  
   او  ضػػػػػػ ا  ولاي نػػػػػػ ت او ػػػػػػراد  ف ػػػػػػير    قي  ػػػػػػأ    وػػػػػػذوؾ   اػػػػػػد  ػػػػػػف ا ػػػػػػ ع  ؿ أداة اواوػػػػػػث او   ثلػػػػػػا  ػػػػػػ

 ا    رة ا   ا نا وح   اواي ن ت او ز ا  ف  ح     اينا اواوث او در  ا .

  ػػػػػػػ   ػػػػػػػف او  ػػػػػػػ ئؿ او  اعػػػػػػػا  ػػػػػػػ  ح ػػػػػػػ  او عل  ػػػػػػػ ت  اواي نػػػػػػػ ت وػػػػػػػ ؿ اوظػػػػػػػ  رة   ضػػػػػػػ ع  -ااتررررررر بان  :
اواوػػػػػث  يػػػػػ ـ   ػػػػػ ي أ  اطريقػػػػػا   ضػػػػػ ف  ح  اػػػػػا  ػػػػػف اس ػػػػػئلا او ػػػػػ    ثػػػػػؿ   غيػػػػػرات اواوػػػػػث    حيأأػػػػػ  

(  قػػػػػرة  ثلػػػػػت ا  ػػػػػئلا 02ف ا  ػػػػػراد     ػػػػػـ  ػػػػػي  ا ا  ػػػػػ ا نا اطريقػػػػػا  ضػػػػػ نت  اوػػػػػى اينػػػػػا اشػػػػػ ائيا  ػػػػػ
 او    ن  وت ارا  او   ح ايف و ؿ ا اع د او   قلا  او  اعا .

  ػػػػػػن طرؽ  ػػػػػػ   ػػػػػػذا او اوػػػػػػث اوػػػػػػى  ػػػػػػنأ  اودرا ػػػػػػا   ح  ػػػػػػ  اودرا ػػػػػػا  اين أػػػػػػ   أد ات اودرا ػػػػػػا    ػػػػػػ در 
   خد ا  اخ ا رات او دؽ  اوثا ت.اوو  ؿ الى او عل   ت  او ع وحا ا و  ئيا او 

 أػػػػػدؼ  ػػػػػذ  اودرا ػػػػػا اوػػػػػى  وديػػػػػد اثػػػػػر  غيػػػػػر حػػػػػ دة اوخد ػػػػػا ا اعػػػػػ د  اوخ  ػػػػػا  -2 اوا :  رررررن ج الدراتررررر 
او عػػػػػػػ طؼ ( الػػػػػػػى  ػػػػػػػي  ا ا  ػػػػػػػ را يحيا     ػػػػػػػف  -ا  ػػػػػػػ ف –ا  ػػػػػػػ ح اا  –ا ا   ديػػػػػػػا  – او ل   ػػػػػػػيا 

احػػػػػػػؿ  وقيػػػػػػػؽ  ػػػػػػػذا اوأػػػػػػػدؼ  ػػػػػػػـ ا ػػػػػػػ خداـ او ػػػػػػػنأ  او  ػػػػػػػف  او وليلػػػػػػػ   ػػػػػػػف خػػػػػػػ ؿ ا ػػػػػػػ خداـ ا  ػػػػػػػ ويب 
ا و ػػػػػػ ئيا او خ لفػػػػػػا      ػػػػػػت ا  ػػػػػػ ع نا ا   ػػػػػػ ا نا او ػػػػػػ  طػػػػػػ رت انػػػػػػ   الػػػػػػى  راحعػػػػػػا ا دب اونظػػػػػػر  

قيقأ   ػػػػػػـ ادخ وأػػػػػػ   ػػػػػػ  ارنػػػػػػ    او ع وحػػػػػػا ا و ػػػػػػ ئيا  وحنػػػػػػا او وكػػػػػػيـ  اعػػػػػػد ح ػػػػػػ  اواي نػػػػػػ ت او ز ػػػػػػا   ػػػػػػد
SPSS23 . و عر ا ن  ئ  اودرا ا 

ي كػػػػػػػ ف  ح  ػػػػػػػ  اودرا ػػػػػػػا  ػػػػػػػف  ح  اػػػػػػػا  ػػػػػػػف ذ   اوشػػػػػػػأدا   -ثانيررررررراً :     رررررررع الدراتررررررر  واين  رررررررا :
او شػػػػ  ويف ا وكػػػػ ـ قػػػػ ن ف  ؤ  ػػػػا اوشػػػػأدا  و ع يضػػػػأـ   ديػػػػً    عن يػػػػً    قػػػػديـ اوخػػػػد  ت وأػػػػـ ا ػػػػ  ي ن  ػػػػب 

 ضػػػػػوي ت او ػػػػػ  قػػػػػد        و وقيػػػػػؽ   ػػػػػذا اوأػػػػػدؼ  ػػػػػـ اخ يػػػػػ ر  ديريػػػػػا شػػػػػأدا  ذ  قػػػػػ ر وأػػػػػذ   ػػػػػ  وحػػػػػـ او
( 122اودرا ػػػػػػػا  اذ قػػػػػػػ ـ اوا وػػػػػػػث ا  زيػػػػػػػ  ا ػػػػػػػ   رة ا ػػػػػػػ ا نا الػػػػػػػى ا ػػػػػػػراد اينػػػػػػػا اودرا ػػػػػػػا اواػػػػػػػ و  اػػػػػػػدد    

%(   ػػػػػػػػت 02( ا ػػػػػػػػ   رة ا عػػػػػػػػدؿ ا ػػػػػػػػ ح اا  02ا ػػػػػػػػ   رة  الػػػػػػػػ  اػػػػػػػػدد ا  ػػػػػػػػ   رات او ػػػػػػػػ ووا ول وليػػػػػػػػؿ  
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( ا ػػػػػػ   رة ا خػػػػػرف و حػػػػػ د نقػػػػػص  ػػػػػػ  02 ئيً  ول  ػػػػػ ؿ اوػػػػػى اون ػػػػػػ ئ  .   ػػػػػـ ا ػػػػػ اع د اوػػػػػػ  ع وح أػػػػػ  او ػػػػػ
 او عل   ت او    لئت  ف قاؿ او   ح ايف .

 ػػػػػف احػػػػػؿ  وقيػػػػػؽ ا ػػػػػداؼ اودرا ػػػػػا  -ثالثررررراً : أدوات الدراتررررر  و صرررررادر ال صرررررول الرررررف ال ولو رررررات :
 عل   ت      2 اثا ت  رضي أ    ق ـ اوا وث ا   خداـ   دريف ا   ييف وح   او 

 ػػف احػػػؿ او ع وحػػا اوعل يػػا اودقيقػػا و  ضػػ ع اودرا ػػػا  ػػـ اولحػػ   اوػػى ا ػػػ خداـ  -ال صررادر ااوليرر  : - أ
اوفقػػػرات او ػػػ  اك ػػػت ا  ػػػ ا نا وح ػػػ  اواي نػػػ ت ا  ويػػػا و ز ػػػا   اذ شػػػ لت  ػػػذ  ا  ػػػ ا نا اػػػدد  ػػػف 

 FIVEا  ح اا اليأ      ـ ا  خداـ  قيػ س ويكػرت اوخ   ػ     او   ق ـ او او ثيفا داؼ اودرا ا 

LIKERT SCALE5اوى  1   (  قد أخذت كؿ إح اا أ  يا ن ايا  ف .) 

ي ضػ ف  ولدار ػا. ة  ك نت ا   ا نا اشكلأ  اس و   ف   ا أاع د رئي ػيا  ثلػت او  غيػرات او  ػ قلا  او ع  ػد
وخد ػػا ااػػر خ  ػػا أاعػػ د رئي ػػيا  ػػ  او ل   ػػيا  ا ا   ديػػا اوحػػز  اس ؿ  ػػف  ػػذ  او  غيػػرات قيػػ س حػػ دة ا
 قرة وقي  أ   ك نت اوفقػرات  ق ػ ا ا و  ػ     الػى اونوػ   02 ا   ح اا   اس  ف  او ع طؼ     ـ ا  خداـ 

 ا    2

 ال وا ف الأ ان اات  اب  ااا  ادي  ال ل وتي   ود  الخد  أبواد 

 4 4 4 4 4 ادد الفقرات

 02-17 16-13 10-9 8-5 4-1 الفقرات  ر ي 
 

ا  ػػػػػ را يح  وقيػػػػػ س اوخطػػػػػا ا  ػػػػػ را يحيا  ػػػػػ  ا ػػػػػؿ ا واعػػػػػد  ن   ػػػػػف  ػػػػػذ  او  غيػػػػػرات   ثػػػػػؿاوحػػػػػز  اوثػػػػػ  ا ػػػػػ 
(  قػػػػػرات  ػػػػػف أ ػػػػػػئلا ا  ػػػػػ ا نا   كػػػػػ ف  ر يػػػػػػب  ػػػػػذ  اس ػػػػػئلا  ػػػػػػ    2 ديريػػػػػا شػػػػػأدا  ذ  قػػػػػ ر  ضػػػػػػ نت  

 five   (   ػػػػؽ  قيػػػػ س ويكػػػػرت اوخ   ػػػػ 5-1(    قػػػػد  ػػػػرا ح  ػػػػدف ا  ػػػػ ح اا  ػػػػف  01-00-03-02

Likert scale2     ك ) 

بدائل 
 اات  اب 

 لاير  وا ق ب د  لاير  وا ق   ايد  وا ق  وا ق ب د 
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 (  قرة ا قي س ويكرت اوخ     .02 اأذا  ك ف ا   ا نا   أداة اودرا ا( اشكلأ  اونأ ئ   ف  

2  او ػػػػػػػ    ثلػػػػػػػت  ػػػػػػػ  اوك ػػػػػػػب  او راحػػػػػػػ  اوعرايػػػػػػػا  اسحنايػػػػػػػا ذات اوع قػػػػػػػا  ال صرررررررادر الثانويررررررر  - ب
 اوػػػػػػػػد ري ت  او قػػػػػػػػػ  ت  او قػػػػػػػػػ رير   اساوػػػػػػػػػ ث او ػػػػػػػػػ   ن  وػػػػػػػػػت   ضػػػػػػػػػ ع اودرا ػػػػػػػػػا    اوخػػػػػػػػػ ض   
اواوػػػػػػػػث  ػػػػػػػػ  شػػػػػػػػاكا او عل  ػػػػػػػػ ت اوع و يػػػػػػػػا ا ن رنػػػػػػػػت   وانػػػػػػػػ   اوح نػػػػػػػػب اونظػػػػػػػػر   ػػػػػػػػ  اودرا ػػػػػػػػا   

ا  ػػػػ  ك  اػػػػا اودرا ػػػػ ت    كػػػػذوؾ اخػػػػذ   ػػػػ ر اػػػػ ـ  او عػػػػرؼ الػػػػى اس ػػػػس  اوطػػػػرؽ اوعل يػػػػا او ػػػػلي 
 اف اخر او   حدات او   ودثت      ض ا ت اودرا ا اوو ويا . 

   ؤ ت اودرا ا  اخ ا ر  رضي  أ  وح   2  ف احؿ ا ح اا الى رابوا : ال وال   الإ صائي  ال ت خد  
(   Statistical Package For Social Sciencesاوا وث اوى اورز ا ا و  ئيا ولعل ـ ا ح   ايا   

 -او  ويا 2  ـ  وليؿ اواي ن ت ا   ع  ؿ ا   ويب   اذ -23SPSSا  دار اوث وث  اوعشريف  

 (  Frequencies & percentاو كرارات  اون ب او ئ يا   -1

( 2 و وديد  ض  ف ا  ح اا ا راد اوعينا  او وليؿ  Arithmetic Meansاو    ط ت اوو  ايا   -0
 اف   غيرا أ  .

 ( 2 وقي س  ا اد ا   ش ت اوقيـ اف   طأ  اوو  ا  .standard deviationا نوراؼ او عي ر    -3

( 2 وقيػػػػػػػػػػ س ثاػػػػػػػػػػ ت أداة اودرا ػػػػػػػػػػا   ا ػػػػػػػػػػ   رة  Alpha Cronbach'sاوفػػػػػػػػػػ    – ع  ػػػػػػػػػػؿ كر ناػػػػػػػػػػ خ  -2
 .قيا ا ح ا ت اف  قرات ا   ا نااخل  وأ     درحا   دا(   قدار ا    ؽ اود   ا ناا 

(2 و عر ا  دف ار ا ط او  غير او  ا  ا و  غيرات Correlation Coefficientا ر ا ط   ع  ؿ  -2
 او   قلا ولدرا ا.

ل وقؽ  ف اثر  ح  اا  ف او  غيرات و( 2  ذوؾ  Regression analysis  وليؿ ن  ئ  ا نودار -6
   غير   ا   اود.او   قلا الى 

 ت اخ بارات الصدق والثباخا تا: 

ي  ثػػػػػؿ او ػػػػػدؽ ادرحػػػػػا او ػػػػػ  يقػػػػػيس اأػػػػػ  ا خ اػػػػػ ر او ػػػػػ ا او ػػػػػ   ضػػػػػ  Validity  ) 2   او ػػػػػدؽ -1
وقي  ػػػػػػأ  .   ػػػػػػ  يػػػػػػر اط ا وأػػػػػػدؼ ا  ا  ػػػػػػداؼ او   قػػػػػػ   ػػػػػػف اداة اوقيػػػػػػ س  وقيقأػػػػػػ   ي  ػػػػػػؿ انػػػػػػ ع 
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ا ػػػػػـ  ػػػػػف اوخ ػػػػػ ئص ا خػػػػػرف ك وثاػػػػػ ت    ا  يػػػػػا اوقػػػػػرار اوػػػػػذ   ػػػػػي ـ ا خػػػػػ ذ   اعػػػػػً  وػػػػػذوؾ .   ػػػػػ  
يعنػػػػػ  او ػػػػػدؽ ا ػػػػػفا ا  ػػػػػا اف او ػػػػػؤاؿ ا  اوعاػػػػػ رة او  حػػػػػ دة  ػػػػػ  ا ػػػػػ   رة ا  ػػػػػ ا نا  قػػػػػيس  ػػػػػ    

ا  ػػػػػػ ا نا  أ ػػػػػػئلااو ػػػػػػ  نو ػػػػػػؿ اليأػػػػػػ   ػػػػػػف  ا ح اػػػػػػ تاف  أ يف ػػػػػػرض اواوػػػػػػث قي  ػػػػػػ  ا وفعػػػػػػؿ   
 را ا.او    د ر و ؿ  و ر اود اس ئلا أحلأ  عطين  او عل   ت او    ضعت  ف 

يق ػػػػػػػػد ا وثاػػػػػػػػ ت دقػػػػػػػػا او قيػػػػػػػػ س ا  ا  ػػػػػػػػ ق     ػػػػػػػػ ذا و ػػػػػػػػؿ اوفػػػػػػػػرد  ( Reliability 2  اوثاػػػػػػػػ ت   -0
(  ػػػػػػػ  نفػػػػػػس ا خ اػػػػػػػ ر   ػػػػػػ   ح  اػػػػػػػ   ػػػػػػػف نف ػػػػػػ  الػػػػػػى اودرحػػػػػػػا نف ػػػػػػأ    ا   ػػػػػػػ  يق راأػػػػػػ  

ا  ػػػػػػػػئلا او  ك  ئػػػػػػػػا ا  او    ثلػػػػػػػػا  ػػػػػػػػ   ن  ػػػػػػػػا ت  خ لفػػػػػػػػا   ننػػػػػػػػ  ن ػػػػػػػػؼ ا خ اػػػػػػػػ ر ا  
ثاػػػػػػػ ت درحػػػػػػػا ا ويػػػػػػػا  ػػػػػػػف اوثاػػػػػػػ ت    يعنػػػػػػػ   او قيػػػػػػػ س  ػػػػػػػ   ػػػػػػػذ  اوو وػػػػػػػا ا نأػػػػػػػ  الػػػػػػػى

اػػػػػدة  ػػػػػرات     ويػػػػػ    ا عنػػػػػى   عطػػػػػ  ا  ػػػػػ ا نا نفػػػػػس اون ػػػػػ ئ  اذ أايػػػػػد  طايقأػػػػػ ػػػػػ  اف   ا  ػػػػػ ا نا
اذا كػػػػػػػرر اوا وػػػػػػػث اوقيػػػػػػػ س   و ػػػػػػػؿ الػػػػػػػى نفػػػػػػػس اون ػػػػػػػ ئ     أػػػػػػػذا  ػػػػػػػ  اوثاػػػػػػػ ت     حػػػػػػػرا  اوػػػػػػػد 

 –ا  او حزئػػػػا اون ػػػػفيا   - Cronbach's Alpha عػػػ   ت اوثاػػػػ ت  ثػػػػؿ   اوفػػػػ  كر ناػػػ خ 
Split Half . ) 

  ع  ػػػػػػػؿ اوثاػػػػػػػ ت ي خػػػػػػػذ قػػػػػػػيـ   ػػػػػػػرا ح اػػػػػػػيف او ػػػػػػػفر  او اوػػػػػػػد   أ  اف قي ػػػػػػػا او ع  ػػػػػػػؿ اذا ك نػػػػػػػت   ػػػػػػػ  يا 
ول ػػػػفر   ي حػػػػد  ػػػػ  اواي نػػػػ ت ثاػػػػ ت   ا ػػػػ  اذا ك نػػػػت قي ػػػػا او ع  ػػػػؿ   ػػػػ  يا ول اوػػػػد او ػػػػويح  ػػػػ ف  عنػػػػى 

 ػػػػف او اوػػػػد كػػػػ ف اوثاػػػػ ت  ر فػػػػ   كل ػػػػ  اق راػػػػت  ػػػػف  ذوػػػػؾ ي حػػػػد ثاػػػػ ت اػػػػ ـ    كل ػػػػ  اق راػػػػت قي ػػػػا او ع  ػػػػؿ
(   ػػػػف خػػػػػ ؿ ا ا  ػػػػ د الػػػػػى  خرحػػػػػ ت  1او ػػػػفر كػػػػػ ف اوثاػػػػ ت  ػػػػػنخفض    ي ضػػػػح  ػػػػػف اوحػػػػد ؿ رقػػػػػـ   

  اف ثاػػػػػػ ت  قيػػػػػػ س اواوػػػػػػث وكػػػػػػؿ او  غيػػػػػػرات اورئي ػػػػػػيا ولدرا ػػػػػػا قػػػػػػد الػػػػػػ   SPSS23اوارنػػػػػػ    ا و ػػػػػػ ئ  
( ْٔيييييػا ٚيييييعل عهيييييٗ ثثاذٓيييييا 2.879)  ( فيييييٙ خًٛعٓييييياCronbach's Alpha ع  ػػػػػؿ اوفػػػػػ  كر ناػػػػػ خ  

 ٔصلازٛرٓا نهرطثٛك .
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 ( 1جدول ) 

 Cronbach's Alpha –معامل ألفا كرو نباخ  

Cases processing summary  

 N % 

cases 
Valid 80 100 

Excluded
a 

0 0 

Total 80 100 

a- List wise deletion based on all variables in the procedure   

Reliability statistic  

Cronbach's Alpha N Of Items   

0.879 6 
 SPSS-23المصدر ن من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائن البحث باستصدام برنامن 

 

 ( 2جدول )

 معامل ألفا كرو نباخ لقٌاس ثبات أداة البحث 

 قٌمة ألفا  عدد العبارات البعد

 2.918 4 اٌٍّّٛس١خ

 0.873 4 الاػزّبد٠خ

 0.835 4 الاسزجبثخ 

 0.819 4 الأِبْ

 0.819 4 اٌزؼبطف

 0.854 4 خالاسزشار١ج١

 0.879 24 سزجبٔخاٌثجبد اٌؼبَ ٌلا

 SPSS-23المصدر ن من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائن البحث باستصدام برنامن 

    ( اف  ع  ػػػػػؿ اوثاػػػػػ ت اوعػػػػػ ـ   اوخػػػػػ ص ا اعػػػػػ د اواوػػػػػث  ر فػػػػػ   قػػػػػد الػػػػػ  0ي ضػػػػػح  ػػػػػف خػػػػػ ؿ اوحػػػػػد ؿ رقػػػػػـ  
     ػػػػػ  اػػػػػيف  ا ساعػػػػػ د(    ي ػػػػػ  ي ػػػػػرا ح اوثاػػػػػ ت اوخػػػػػ ص 24اوػػػػػػ   ػػػػػ ا نا( وح يػػػػػ  اوفقػػػػػرات اوخ  ػػػػػا ا  2.879 
    ػػػػػذا يػػػػػدؿ الػػػػػى  واعػػػػػد او ل   ػػػػػيا ( كوػػػػػد االػػػػػى2.918  اػػػػػيف   واعػػػػػد او عػػػػػ طؼ  ( كوػػػػػد ادنػػػػػى2.819 

و طايػػػػػػػؽ او يػػػػػػػدان   ػػػػػػػ  ا اوثاػػػػػػػ ت اوػػػػػػػذ  ي كػػػػػػػف اف نع  ػػػػػػػد اليػػػػػػػ     ػػػػػػػ  ادرحػػػػػػػا ا ويػػػػػػػا  ػػػػػػػف  ػػػػػػػ ا نا اف ا 
 .اوخ ص ا ودرا ا
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 ال ب ث الثان  
 ال  ليل الإ صائ 

 ـ  وليؿ  قي س اواي ن ت او  و لا و ؿ   غيرات اودرا ا   رضي  أ    ـ ا  خداـ اوحدا ؿ او كراريا  اون ب 
رئي ييف  او ئ يا  اس   ط اوو  ايا و قدير او    ي ت  ا نورا  ت او عي ريا  قد  ـ ارض اون  ئ     حزئيف

 يغطي ف اودرا ا   قُ  ول  و  2

ز   ـ  وليؿ اواي ن ت  اح ا ت ا راد اوعينا الى  قرات ا   ا نا   ـ 2     ذا اوح  ال ز  الأول -
اوو  ؿ الى او كرارات  اون ب او ئ يا  اي ف ا  ي أ  الى  اق  ا ؿ  ديريا شأدا  ذ  ق ر  ك   

 يل  2

 (3 دول رقم ا 

 يوض  واقع بود ال ل وتي     ا ل  ديري  ال  دا 

 

 بٌانات الاستبانةالمصدر ن من أعداد الباحث بالاعتماد على 

 

 الفقرة
 

 محاٌد موافق بشدة موافق
سٌر 
 موافق

سٌر موافق 
 بشدة

 النسبة
% 

ثشِج١بد دذ٠ثخ 

 ٚاسزخذاَ اٌزىٍٕٛج١ب

النسبة 
 المئوٌة

16.25 51.25 12.5 15 5 100 

 80 4 12 10 41 13 التكرار

اٌسٌٙٛخ ٚ اٌزٕظ١ُ 

ٌٍٛطٛي اٌٝ اٌّشافك 

 اٌؼبِخ

النسبة 
 المئوٌة

16.25 30 26.25 17.5 10 100 

 80 8 14 21 24 13 التكرار

رؼبًِ ِزذ ش  أسٍٛة

 ِٚظٙش ِشرت ٚٔظ١ف

النسبة 
 المئوٌة

25 31.25 30 3.75 10 100 

 80 8 3 24 25 20 التكرار

رٛفش اٌخذِبد اٌؼبِخ 

ٌٍّشاجؼ١ٓ طبلاد 

 أزظبس

النسبة 
 المئوٌة

13.75 38.75 26.25 10 11.25 100 

 80 9 8 21 31 11 التكرار
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 -الوين  الف الفقرات ال    غ   بود ال وان  ال ل وت   ا يل : أ راد إ اباتي ض   ن 

( اقػػػػػ ف  قػػػػػرات 41(   كػػػػػرار  51.25( او ػػػػػ  و ػػػػػلت الػػػػػى ن ػػػػػاا  ئ يػػػػػا قػػػػػدر    1  ثػػػػػؿ اوفقػػػػػرة   -1
اواعػػػػػػد  ػػػػػػف ويػػػػػػث   ل ػػػػػػؿ اوح انػػػػػػب او ل   ػػػػػػا  او ػػػػػػ    ػػػػػػؼ طايعػػػػػػا  ػػػػػػ    لكػػػػػػ  او ديريػػػػػػا  ػػػػػػف 

 الػػػػى  ػػػػايؿ او ثػػػػ ؿ  ػػػػ ف   كنل حيػػػػ   ار حيػػػػ ت حيػػػػدة  ػػػػ  ئـ  ػػػػ  طايعػػػػا اوخػػػػد  ت او ػػػػ   ؤديأػػػػ  .
اوار حيػػػػ ت او  ػػػػػ خد ا  ػػػػػف قاػػػػؿ  ؤ  ػػػػػا اوشػػػػػأدا  كثيػػػػرة    عػػػػػددة   نأػػػػػ  اا   د ػػػػ  الػػػػػى  ن ػػػػػا 

 اطف ا وك ر نيػػػػػػا او ػػػػػػ    ػػػػػػؿ اطلاػػػػػػ ت  ا  ف ػػػػػػ رات  ػػػػػػراحعيف او ديريػػػػػػا ا و ؤ  ػػػػػػا وك  ػػػػػػا او ػػػػػػ
اوع  ػػػػػػا و  ػػػػػػأيؿ انحػػػػػػ ز او عػػػػػػ   ت اوخ  ػػػػػػا اػػػػػػ و  اطنيف  كػػػػػػذوؾ يػػػػػػ ـ ا ػػػػػػ خداـ ارنػػػػػػ    او  ثيػػػػػػؽ 
ا وك ر نػػػػػػ  اوخػػػػػػ ص ا رشػػػػػػفا او عػػػػػػ   ت اوخ  ػػػػػػا اػػػػػػ و راحعيف    ثيػػػػػػؽ ك  ػػػػػػا وقػػػػػػ ؽ  ا  يػػػػػػ زات 

 ا.او   فيديف  ف ق ن ف او ؤ  
( او ػػػػ   ن  وػػػػت  ػػػػ  ر اوخػػػػد  ت اوأ  ػػػػا ول ػػػػراحعيف  ػػػػف ق اػػػػ ت ان ظػػػػ ر 2اين ػػػػ  شػػػػكلت اوفقػػػػرة رقػػػػـ   -0

(  كػػػػػػرار 31ويػػػػػػث و ػػػػػػلت الػػػػػػى    ػػػػػػ   ػػػػػػذا اواعػػػػػػد  ك   يريػػػػػػ     قػػػػػػؼ  ػػػػػػي رات او ر اػػػػػػا اوث نيػػػػػػا
  ػػػػ    ثػػػػؿ درحػػػػا ا ويػػػػا  ػػػػف او قا ويػػػػا ويػػػػث ياػػػػيف ونػػػػ  اػػػػدـ  حػػػػ د  (38.75 ن ػػػػاا  ئ يػػػػا قػػػػدر    

 اوح نب  ف ا ؿ او ديريا   وكن  ي طلب أيض  اعض او ط ير  او عديؿ.  شكلا     ذا
( الى او ر يب  قد أظأرت    يف اوفقر يف ن اا  ع دوا  ف قاؿ أ راد اوعينا ويث 0,3ا   اوفقر يف   -3

(     يدؿ الى  ح د 31.25,30ك نت ن اا درحا او  ا قا اوع ويا وأ  يف اوفقر يف    ا و ر يب  
حيد   ظأر أنيؽ ولع  ليف  كذوؾ  أ وا او   ؿ اوى  را ؽ اوع  ا  اوشعب  او ودات أ ل ب  ع  ؿ 
    او ديريا .

      اؽ  ايف  ذ  اون  ئ  اف اعد او ل   يا    ا ؿ او ديريا شأدا  ذ  ق ر    حيد   قا ؿ 
او ديريا  ي كف إحرا   و ين ت    قاليا الى نق ط اوضعؼ    اعض اوح انب او  علقا اع ؿ 

 و ك ف طايعا اوخد  ت او    قد أ  او ديريا   در حذب ول راحعيف اشكؿ ا ـ .
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 (4 دول رقم ا
 ال  دا   ديري واقع بود ااا  ادي     ا ل  يوض 

 ال صدر:  ن ااداد البا ث بااا  اد الف بيانات اات بان  

 -يل 2 اوعينا الى اوفقرات او    غط  اعد ح انب ا ا   ديا    أ راد إح ا تي ضح  ف 

 اػػػػػ يف اورا   اخ   أػػػػػػ   ي ػػػػػػ  يخػػػػػػص اوفقػػػػػػرات او ػػػػػػ  ق  ػػػػػػت  ػػػػػػذا اوح نػػػػػػب  ػػػػػػف ا  ػػػػػػ ا نا    وكػػػػػػف  -1
 اشكؿ ا ـ   ف ا ح ا ت  دؿ الى إيح ايا ا ويا .

 ( او ػػػػػ    ثػػػػػؿ او  ػػػػػ   ا وعأػػػػػد  ػػػػػ  او قػػػػػت او وػػػػػدد الػػػػػى اكاػػػػػر  كػػػػػرار  قػػػػػدر 5و ػػػػػلت اوفقػػػػػرة رقػػػػػـ   -0
او  اقػػػػػػػػػؼ ا يح ايػػػػػػػػػا  ػػػػػػػػػ  اح اػػػػػػػػػ ت  ( ويػػػػػػػػػث  ػػػػػػػػػدؿ الػػػػػػػػػى43.75 قػػػػػػػػػدر    (  ن ػػػػػػػػػاا  ئ يػػػػػػػػػا35 

 او راحعيف  ف خ ؿ ا و زاـ اوذ  أظأر  اوع  ل ف    او ديريا     ذا اوح نب .
( او ر اػػػػػػا اوث نيػػػػػػا  ػػػػػػف ا ح اػػػػػػ ت او و يػػػػػػدة   ويػػػػػػث الغػػػػػػت اون ػػػػػػاا او ئ يػػػػػػا 2 ثلػػػػػػت اوفقػػػػػػرة  رقػػػػػػـ  -3

(   ػػػػػػػ  ن ػػػػػػػاا ا ويػػػػػػػا   ثػػػػػػػؿ  وفػػػػػػػظ ا لػػػػػػػب  31(   كػػػػػػػرار قػػػػػػػدر    38.75و لػػػػػػػؾ ا ح اػػػػػػػ ت  ػػػػػػػ   
إح اػػػػػػ ت او ػػػػػػػراحعيف ا    ػػػػػػػ ـ اوحػػػػػػد  ا عأػػػػػػػدات او ػػػػػػػراحعيف   ػػػػػػػذا يلػػػػػػزـ او ديريػػػػػػػا ا راحعػػػػػػػا  ػػػػػػػذا 

 اوح نب  ا     ـ ا  كثيراً .
( او  ػػػػ  ف اوث وػػػػث  ػػػػ  اح اػػػػ ت ا ػػػػراد اوعينػػػػا  ػػػػ  ا  ػػػػ ا نا ويػػػػث ك نػػػػت . ي ػػػػ  وػػػػ زت اوفقػػػػرة رقػػػػـ   -2

ذ  اوفقػػػػرة او ػػػػ    ػػػػ فأـ وػػػػ ؿ  حػػػػ د  ػػػػح ت  ق ااػػػػد اي نػػػػ ت  ػػػػ       اون ػػػػاا او ئ يػػػػا و ح اػػػػا الػػػػى  ػػػػ

 موافق  الفقرة
موافق 
 بشدة

 سٌر موافق محاٌد
سٌر موافق 

 بشدة
 النسبة
% 

ال  ام نال ج د    
 ال ات المخدد

النسبة 
 المئوٌة

3.75 43.75 28.75 28.75 0 100 

 80 0 19 23 35 3 التكرار

اه ما  قدي 
 نال مهدات لومراقم ب

النسبة 
 المئوٌة

5 28.75 38.75 27.5 0 100 

 80 0 22 31 23 4 التكرار

اج ماد سقوت 
  ا اجد ن انات

النسبة 
 المئوٌة

21.25 32.5 23.75 16.25 6.25 100 

 80 5 13 19 26 17 التكرار

المامو ب جوا ممر د 
ال  ان ب  نلن مد

 ال مو مات

النسبة 
 المئوٌة

16.15 13.75 18.75 38.75 12.5 100 

 80 10 31 15 11 13 التكرار
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(  كػػػػػرار ادرحػػػػػػا   ا قػػػػػػا ا ويػػػػػػا   ػػػػػػذا ا  ػػػػػػر ايحػػػػػػ ا  ي ػػػػػػ دا   رااػػػػػػ ة   طػػػػػػ ير 26(     32.5  
  ذا اوح نب اشكؿ ا ضؿ .

( او ػػػػػ   اػػػػػيف طايعػػػػػا او عر ػػػػػا اوك  يػػػػػا اػػػػػ وق انيف  او علي ػػػػػ ت  ػػػػػف 0ا ػػػػػ   ي ػػػػػ  ي علػػػػػؽ اػػػػػ وفقرة رقػػػػػـ   -5
  ليف  قػػػػد  ثلػػػػت ن ػػػػاا قليلػػػػا حػػػػداً  ػػػػف درحػػػػا او  ا قػػػػا    ك نػػػػت اون ػػػػاا ا كاػػػػر  ػػػػف  ػػػػذ  قاػػػػؿ اوعػػػػ

(   ػػػػػذا ا  ػػػػػر يشػػػػػر اوػػػػػى  حػػػػػ د  ػػػػػ ظف  31(  اػػػػػدد  كػػػػػرار قػػػػػدر   38.75ا ح اػػػػػ ت  ػػػػػ  ن ػػػػػاا  
او ديريػػػػا وػػػػذوؾ ي ػػػػ  حب الػػػػى او ديريػػػػا اف  قػػػػ ـ ااػػػػرا    دريايػػػػا وك ادر ػػػػ     ظفيأػػػػ  وكػػػػ  يك نػػػػ ا 

 وق انيف  ا ح اا الى ا  ف  رات او راحعيف .ق دريف اؿ  ف ير ا
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 (5 دول رقم ا
   دا  ال  اب     ا ل  ديري  يوض  واقع بود اات

 

  ن إاداد البا ث بااا  اد الف بيانات اات بان : ال صدر 

( او ػػػػػػػػ  10,11,12,1( ا ح اػػػػػػػػ ت اوخ  ػػػػػػػػا اػػػػػػػػ  راد اوعينػػػػػػػػا الػػػػػػػػى اوفقػػػػػػػػرات   5ي ضػػػػػػػػح اوحػػػػػػػػد ؿ رقػػػػػػػػـ   
 - غط  اعد اوح انب اوخ  ا ا    ح اا  ك   يل  2

( او ػػػػ    ػػػػ فأـ وػػػػ ؿ  قػػػػت  قػػػػديـ اوخد ػػػػا أ  يػػػػا كايػػػػرة وػػػػدف اس ػػػػراد   ويػػػػث 12شػػػػكلت اوفقػػػػرة رقػػػػـ   -1
(  ػػػػف ا ح اػػػػ ت ا يح ايػػػػا ا و  ا قػػػػا   52(  كػػػػرار  ن ػػػػاا  ئ يػػػػا قػػػػدر    22وػػػػ زت او ر اػػػػا اس وػػػػى اػػػػػ 

أ  اسقػػػػػرار ا حػػػػػ د  قػػػػػت كػػػػػ     اػػػػػ ف او ػػػػػراحعيف اػػػػػف   اػػػػػد  قػػػػػديـ اوخػػػػػد  ت   ػػػػػذا يػػػػػدؿ الػػػػػى اف 
و ديريػػػػا     ػػػػ  ا يػػػػزة او ػػػػراا  ػػػػ    اػػػػد اوخد ػػػػا او قد ػػػػا . ا و ػػػػ و      حػػػػد  شػػػػ كؿ  ػػػػ   ػػػػذا اوح نػػػػب ا

    او ط ير او   قال  و     او   قاؿ .
( او ػػػػػػ   اػػػػػػيف  ػػػػػػراا  قػػػػػػديـ اوخد ػػػػػػا الػػػػػػى او ر اػػػػػػا اوث نيػػػػػػا  ػػػػػػف اس  يػػػػػػا 1 ي ػػػػػ  او لػػػػػػت اوفقػػػػػػرة رقػػػػػػـ   -0

(   ػػػػػػذا يػػػػػػدؿ الػػػػػػى  حػػػػػػ د  ػػػػػػراا .3در   (   اػػػػػػدد  كػػػػػػرار قػػػػػػ22.05ويػػػػػػث الغػػػػػػت ن ػػػػػػا أ  او ئ يػػػػػػا  
 ا ويا     قديـ اوخد  ت ول راحعيف .

 الفقرة
 

 موافق
موافق 
 بشدة

 سٌر موافق محاٌد
سٌر موافق 

 بشدة
 النسبة
% 

 سرجد   د   ال دمد

النسبة 
 المئوٌة

15 46.25 20 15 2.75 100 

 80 3 12 16 37 12 التكرار

 إجوب  ات   د   ال دمد

النسبة 
 المئوٌة

12.5 50 16.25 16.25 5 100 

 80 4 13 13 40 10 التكرار

ااجدة ن انات  اصد 
 نالمس ف د ب

النسبة 
 المئوٌة

21.25 38.75 26.25 10 3.75 100 

 80 3 8 21 31 17 التكرار

اه ما  قدي نمشكوت 
 المراقم ب

النسبة 
 المئوٌة

18.75 36.25 22.5 15 7.5 100 

 80 6 12 18 29 15 التكرار
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(  ػػػػػػػػػػف  32.05    5..30(  قػػػػػػػػػػد شػػػػػػػػػػكلت الػػػػػػػػػػى او ر يػػػػػػػػػػب  ػػػػػػػػػػ  ن ػػػػػػػػػػا    10,11ا ػػػػػػػػػػ  اوفقػػػػػػػػػػرات    -3
( إ  انأػػػػ   12   1او  ا قػػػػ ت ا يح ايػػػػا الػػػػى او ر يػػػػب  ر ػػػػـ اف  ػػػػذ  اون ػػػػب  ػػػػ  اقػػػػؿ  ػػػػف اوفقػػػػرات   

    ػػػػذا يػػػػدؿ الػػػػى اف اعػػػػد ا  ػػػػ ح اا  ػػػػ  اعػػػػد   ك  ػػػػؿ  ػػػػ  ا ػػػػؿ  شػػػػكؿ ايضػػػػً  ن ػػػػب إيح ايػػػػ  ا ويػػػػا 
  ديريا شأدا  ذ  ق ر    ي   حب اووف ظ الي    ط ير  اشكؿ أ     ا ضؿ    او   قاؿ .

 

 (6 دول رقم ا

    دا  اللأ ان    ا ل  ديري  واقع بود ا

 موافق  الفقرة
موافق 
 بشدة

 سٌر موافق محاٌد
سٌر موافق 

 بشدة
 النسبة

ترس الت د    نف س 
 المراقم ب

النسبة 
 المئوٌة

21.25 38.75 18.75 17.5 3.75 100 

 80 3 14 15 31 17 التكرار

المامو ب جوا ممر د 
 امد ناس فسارات 

 المراقم ب

النسبة 
 المئوٌة

10 27.5 21.25 31.25 10 100 

 80 8 25 17 22 8 التكرار

نالونااد   م ز المامو ب
  الإنسان د    المم 

النسبة 
 المئوٌة

30 27.5 26.25 10 6.25 100 

 80 5 8 21 22 24 التكرار

 شمر المراقم ب 
 ناللمان ند

النسبة 
 المئوٌة

18.75 37.5 21.25 15 7.5 100 

 80 6 12 17 30 15 التكرار
 

  ن ااداد البا ث بااا  اد الف بيانات اات بان : ال صدر 

(  12   15   12   13(  ف إح ا ت أ راد اينا اواوث الى اوفقرات   2ي ضح      رد    اوحد ؿ رقـ  
 -او    غط  ح انب اعد اس  ف     قديـ اوخد  ت    يل  2

( او ػػػػػ   ن  وػػػػػت   ضػػػػػ ع "  ػػػػػرس اوثقػػػػػا  ػػػػػ  نفػػػػػ س او ػػػػػراحعيف " او ر اػػػػػا 13أظأػػػػػرت اوفقػػػػػرة رقػػػػػـ   -1
(   ػػػػػػ    ا ػػػػػػؽ اشػػػػػػد    31(  ا كػػػػػػرار قػػػػػػدر    5..30اس وػػػػػػى ويػػػػػػث و ػػػػػػلت الػػػػػػى  ػػػػػػ  ن ػػػػػػا    
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  ع اػػػػػر ن ػػػػػا  ا ويػػػػػا   عنػػػػػ  نحػػػػػ ح او ديريػػػػػا  ػػػػػ   ػػػػػرس اوثقػػػػػا وػػػػػدف و ػػػػػراحعيف  ػػػػػف ن ويػػػػػا  قػػػػػديـ 
 اوخد  ت او   ير ا ف اأ  .

( او ػػػػػػػ   ن  وػػػػػػػت " اوط  نينػػػػػػػا وػػػػػػػد   راحعػػػػػػػ  او ديريػػػػػػػا " او ر اػػػػػػػا اوث نيػػػػػػػا 12وػػػػػػػ زت اوفقػػػػػػػرة رقػػػػػػػـ  -0
 ػػػػػػػف ويػػػػػػػث  13(  اعػػػػػػػد اوفقػػػػػػػرة رقػػػػػػػـ  5..3 ئ يػػػػػػػا قػػػػػػػدر      (  كػػػػػػػرار  ن ػػػػػػػاا32 وػػػػػػػ زت الػػػػػػػى  

اوح انػػػػػب ا يح ايػػػػػا  ػػػػػ  درحػػػػػا او  ا قػػػػػا اوع ويػػػػػا   ػػػػػذا يعػػػػػزز  ػػػػػف ا ػػػػػؿ او ديريػػػػػا   شػػػػػحيعأ   ػػػػػ  
اػػػػذؿ او زيػػػػد  ػػػػف اوحأػػػػ د  اوخػػػػد  ت وك ػػػػب ثقػػػػا او ػػػػراحعيف  شػػػػع ر ـ ا   ػػػػ ف  حػػػػ   او ديريػػػػا   ػػػػ  

ا  ا  ػػػػػػػر اوػػػػػػػ  يعػػػػػػػ د ذوػػػػػػػؾ الػػػػػػػى ا ػػػػػػػؿ يعػػػػػػػزز  ػػػػػػػف  ػػػػػػػ عا او ديريػػػػػػػا  قي  أػػػػػػػ  ا ػػػػػػػ ـ ذ   اوشػػػػػػػأد
 او ديريا ا وشكؿ ا يح ا  اوذ  يط ر ا لأ     او   قاؿ .

( قػػػػػد   ػػػػػ  ت  ػػػػػ  اون ػػػػػب او ئ يػػػػػا  ػػػػػ    ػػػػػ  ف ا ح اػػػػػ ت ا يح ايػػػػػا  15   12ر ػػػػػـ اف اوفقػػػػػرات   -3
( قػػػػػػػػد شػػػػػػػػكلت ضػػػػػػػػعؼ كايػػػػػػػػر ويػػػػػػػػث 12(   ا  اف اوفقػػػػػػػػرة  00(   كػػػػػػػػرار قػػػػػػػػدر    5..0ان ػػػػػػػػاا   

 ا قػػػػػػا الػػػػػػى  حػػػػػػ د  عر ػػػػػػا وػػػػػػدف اوعػػػػػػ  ليف وػػػػػػ ؿ ا  ف ػػػػػػ رات او ػػػػػػراحعيف   ك نػػػػػػت ن ػػػػػػاا اػػػػػػدـ او 
ا  ػػػػر اوػػػػذ  يف ػػػػر  حػػػػ د ضػػػػعفً  كايػػػػراً وػػػػدف اوعػػػػ  ليف  ػػػػ  او عر ػػػػا اوك  يػػػػا و ح اػػػػا الػػػػى  خ لػػػػؼ 

انػػػػػػد  راحعػػػػػػػا او ديريػػػػػػػا ( 05(   كػػػػػػػرار قػػػػػػػدر    31.05ا   ف ػػػػػػ رات او ػػػػػػػ  ي حأأػػػػػػػ  او راحعػػػػػػ ف  
يحػػػػػػػ د  ػػػػػػػي ق ت ا ليػػػػػػػا و ػػػػػػػدريب اوكػػػػػػػ ادر وػػػػػػػذا  حػػػػػػػب الػػػػػػػى او ديريػػػػػػػا ا    ػػػػػػػ ـ اأػػػػػػػ ذا اوح نػػػػػػػب  ا 

و ػػػػػػػػ  أـ اك  ػػػػػػػػا اوقػػػػػػػػ انيف  او علي ػػػػػػػػ ت   ػػػػػػػػدرياأـ الػػػػػػػػى كيفيػػػػػػػػا ا ح اػػػػػػػػا الػػػػػػػػى  او ظيفيػػػػػػػػا وػػػػػػػػديأ   ا 
ا  ف ػػػػػػ رات او ػػػػػػراحعيف  ػػػػػػ   ػػػػػػ  ير كرا ػػػػػػ ت  و وػػػػػػ ت اا نيػػػػػػا  شػػػػػػرح ك  ػػػػػػا اوقػػػػػػ انيف  او علي ػػػػػػ ت 

 . اوع  ا  ذوؾ  ي   يخص ا  ف  رات او راحعيف  ا ئل أـ
 اشػػػػػػكؿ اػػػػػػػ ـ  ػػػػػػػ ف  ػػػػػػذا اواعػػػػػػػد يعػػػػػػػد اعػػػػػػػداً   كػػػػػػ  ً   قرياػػػػػػػً  ويػػػػػػػث  ق راػػػػػػت اون ػػػػػػػب او ئ يػػػػػػػا  ػػػػػػػ   -2

 ا ح ا ت ا يح ايا وفقرات  ذا اواعد     ف  ت ا يط  ي   اينأ  .
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 (7 دول رقم ا

    دا ال وا ف    ا ل  ديري  بود الواقع   دول يوض  

 الف رة
 

 موافق
موافق 
 بشدة

 محاٌد
سٌر 
 موافق

سٌر 
موافق 
 بشدة

 النسبة
% 

 ٌهتم العاملون بالمراجعٌن

النسبة 
 المئوٌة

8.75 52.5 22.5 15 1.25 100 

 80 1 12 18 42 7 التكرار

ساعات العمل تناس  وقت 
 المراجعٌن

النسبة 
 المئوٌة

22.5 41.25 21.25 13.75 1.25 100 

 80 1 11 17 33 18 التكرار

ٌبدي العاملون اهتماما 
بالمراجعٌن وفق التعلٌمات 

 والقوانٌن

النسبة 
 المئوٌة

18.75 38.75 20 17.5 5 100 

 80 4 14 16 31 15 التكرار

تحدٌد احتٌاجات المراجعٌن 
 وفهمها بدقة

النسبة 
 المئوٌة

12.5 31.25 35 16.25 5 100 

 80 4 13 28 25 10 التكرار

 بااا  اد الف بيانات اات بان  ال صدر :  ن ااداد البا ث

( او    غط  اعد او ع طؼ    ا ؿ  ديريا .02,11,10,1ي ضح  ف إح ا ت أ راد اوعينا الى اوفقرات  
 -شأدا  ذ  ق ر ك   يل  2

ن وػػػػػظ  ػػػػػف خػػػػػ ؿ اوحػػػػػد ؿ أاػػػػػ    ك  ػػػػػؿ كايػػػػػر  ػػػػػ  اون ػػػػػب ا يح ايػػػػػا ودرحػػػػػا او  ا قػػػػػا اوع ويػػػػػا  -1
ح اػػػػ ت أ ػػػػراد اوعينػػػػا    ك ػػػػ  ن وػػػػظ انخفػػػػ ض  ػػػػ  ن ػػػػب اػػػػدـ او  ا قػػػػا اشػػػػكؿ اػػػػ ـ   و ػػػػب ارا   ا 

 ا و ػػػػػ و   ػػػػػ ف  ػػػػػػذا اواعػػػػػد  ػػػػػػ  ا ػػػػػؿ او ديريػػػػػػا  ػػػػػ    ك  ػػػػػؿ  يحػػػػػػب اووفػػػػػ ظ اليػػػػػػ    طػػػػػ ير   ػػػػػػ  
 او   قاؿ .

( او ػػػػػػػ  ا ػػػػػػػ فأ ت وػػػػػػػ ؿ ا   ػػػػػػػ ـ اوعػػػػػػػ  ل ف اػػػػػػػ و راحعيف الػػػػػػػى او ر اػػػػػػػا .1شػػػػػػػكلت اوفقػػػػػػػرة رقػػػػػػػـ   -0
(  ػػػػػػػف درحػػػػػػػ ت او  ا قػػػػػػػا   ثػػػػػػػـ  ػػػػػػػ    اعػػػػػػػد   20(   كػػػػػػػرار  50.5اس وػػػػػػػى ان ػػػػػػػاا  ئ يػػػػػػػا قػػػػػػػدر    

(  ن ػػػػػػاا 33( او ػػػػػػ  او لػػػػػػت او ر اػػػػػػا اوث نيػػػػػػا  و ػػػػػػلت الػػػػػػى اػػػػػػدد  كػػػػػػرار قػػػػػػدر   10اوفقػػػػػػرة رقػػػػػػـ  
 ( او    ن  وت  ن  ب   ا ت اوع ؿ     قت او راحعيف .21.05 ئ يا قدر    
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 ل ف ( الػػػػػػػػػى او ر يػػػػػػػػػب    او ػػػػػػػػػ  ن قشػػػػػػػػػت  ػػػػػػػػػ  ا  ػػػػػػػػػ ا نا ا   ػػػػػػػػػ ـ اوعػػػػػػػػػ 02,11ا ػػػػػػػػػ  اوفقػػػػػػػػػرات    -3
اػػػػػ و راحعيف   ػػػػػؽ اوقػػػػػ انيف  كػػػػػذوؾ  وديػػػػػد   أػػػػػـ و حػػػػػ ت او ػػػػػراحعيف  اوع ػػػػػؿ الػػػػػى  لاي أػػػػػ     قػػػػػد 

(   ػػػػػػػػػػ  ن ػػػػػػػػػػب ا ويػػػػػػػػػػا  05   31(   كػػػػػػػػػػرار قػػػػػػػػػػدر     31,05   5..30شػػػػػػػػػػكلت ن ػػػػػػػػػػب        
 يػػػػدؿ الػػػػى  ك  ػػػػؿ اعػػػػد او عػػػػ طؼ  ػػػػ  ا ػػػػؿ او ديريػػػػا   ػػػػ  ي طلػػػػب ضػػػػر رة اووفػػػػ ظ اليػػػػ    طػػػػ ير  

    او   قاؿ.

 

 (8رقم ا دول 

   دا ال   ا ل  ديري     ي ياات را واقع يوض 

 الفقرة

 
 موافق

موافق 
 بشدة

 محاٌد
سٌر 
 موافق

سٌر 
موافق 
 بشدة

 النسبة
% 

دراسة وتحلٌل بٌئة 
 العمل بشكل مباشر

النسبة 
 المئوٌة

2.5 16.15 31.25 36.25 13.75 100 

 80 11 29 25 13 2 التكرار

العمل وفق 
 الاستراتٌجٌة

النسبة 
 المئوٌة

3.75 13.75 30 36.25 16.25 100 

 80 13 29 24 11 3 التكرار

وضوح 
الاستراتٌجٌة 
وفهمها من قبل 

 العاملٌن

النسبة 
 المئوٌة

6.25 11.25 25 42.5 15 100 

 80 12 34 20 9 5 التكرار

الاهتمام بالسٌاسات 
 والص   المستقبلٌة

النسبة 
 المئوٌة

3.25 11.25 31.25 32.5 21.25 100 

 80 17 26 25 9 3 التكرار

 ال صدر :  ن ااداد البا ث بااا  اد الف بيانات اات بان 

( او ػػػػػػ   غطػػػػػػ   02   03   00   01( إح اػػػػػػ ت أ ػػػػػػراد اوعينػػػػػػا الػػػػػػى اوفقػػػػػػرات   0ي ضػػػػػػح اوحػػػػػػد ؿ رقػػػػػػـ  
 -ا   را يحيا    ا ؿ  ديريا شأدا  ذ  ق ر  ك   يل  2

( الػػػػػى او ر اػػػػػا اس وػػػػػى او ػػػػػ    ن  وػػػػػت  ضػػػػػ ح ا  ػػػػػ را يحيا   أ أػػػػػ   ػػػػػف 03وػػػػػ زت اوفقػػػػػرة رقػػػػػـ   -1
(  ػػػػػػف اػػػػػػدـ او  ا قػػػػػػا     ػػػػػػ  20.5(  كػػػػػػرار  ن ػػػػػػاا  ئ يػػػػػػا قػػػػػػدر      32قاػػػػػػؿ اوعػػػػػػ  ليف( الػػػػػػى   
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ن ػػػػاا ا ويػػػػػا حػػػػداً   شػػػػػير اوػػػػػى اػػػػدـ  ضػػػػػ ح ا  ػػػػ را يحيا   أ أػػػػػ    اس ػػػػػر اوػػػػذ  يػػػػػدا  او ديريػػػػػا 
اوح نػػػػػب   راحع ػػػػػ    ضػػػػػ  اسطػػػػػر اوع  ػػػػػا  يحػػػػػ د ا ػػػػػ را يحيا  اضػػػػػوا او عػػػػػ وـ  اوػػػػػى  ع وحػػػػػا  ػػػػػذا

   فأ     ف قاؿ اس راد اوع  ليف .
( الػػػػػػى او ر يػػػػػػب    او ػػػػػػ   ن  وػػػػػػت كػػػػػػؿ  نأ ػػػػػػ     وليػػػػػػؿ ايئػػػػػػا اوع ػػػػػػؿ    00  01ا ػػػػػػ  اوفقػػػػػػر يف    -0

( 01(     32.05 كػػػػػػػذوؾ اوع ػػػػػػػؿ   ػػػػػػػؽ ا  ػػػػػػػ را يحيا (  ثلػػػػػػػت ن ػػػػػػػاا  ئ يػػػػػػػا    ػػػػػػػ  يا قػػػػػػػدر     
 كػػػرار   ػػػذا يعنػػػ   حػػػ د ضػػػعؼ كايػػػر حػػػداً  ػػػ  ا ليػػػ ت او وليػػػؿ  ػػػ  ايئػػػا ا ػػػؿ او ديريػػػا  كػػػذوؾ 
اوضػػػػػػػعؼ  ػػػػػػػ  اوع ػػػػػػػؿ   ػػػػػػػؽ ا  ػػػػػػػ را يحيا اف  حػػػػػػػدت   ػػػػػػػذا ا  ػػػػػػػر ي طلػػػػػػػب  ػػػػػػػف ادارة او ديريػػػػػػػا 
 ع وحػػػػا  ػػػػذا ا  ػػػػر  اونظػػػػر اويػػػػ  اشػػػػكؿ حػػػػد  و ػػػػ  يشػػػػكؿ  ػػػػف ا  يػػػػا ا ويػػػػا  ػػػػ  ا ػػػػؿ او ديريػػػػا 

 ا ف     او   قاؿ .
( او ػػػػ   ن  وػػػػت ا    ػػػػ ـ ا و ي  ػػػػ ت  اوخطػػػػط او  ػػػػ قاليا  قػػػػد او لػػػػت او ر اػػػػا 02ا ػػػػ  اوفقػػػػرة رقػػػػـ   -3

(    الػػػػػى اوػػػػػر ـ  ػػػػػف اف  ػػػػػذ  اون ػػػػػاا  ػػػػػ  اقػػػػػؿ 02(   كػػػػػرار قػػػػػدر   30.5اسخيػػػػػرة ان ػػػػػاا قػػػػػدر    
 ػػػػف اقيػػػػا اوفقػػػػرات إ  انأػػػػ   عػػػػد ن ػػػػاا ا ويػػػػا    ثػػػػؿ ضػػػػغطً  الػػػػى إدارة او ديريػػػػا  يحػػػػ د  ي  ػػػػ ت 

 طط    قاليا    ا ؽ    ا ؿ او ديريا . خ
و رررود ضررروف ارررام  ررر  البورررد ااتررر را ي    ررر  ا رررل اشػػػكؿ اػػػ ـ ا ػػػرزت اح اػػػ ت ا ػػػراد اوعينػػػا   -2

( ويػػػػث نلوػػػػظ خػػػػ ؿ اوحػػػػد ؿ ااػػػػ    ي ػػػػ  يخػػػػص  ػػػػذا اواعػػػػد  حػػػػ د ن ػػػػب  ئ يػػػػا ا ويػػػػ  ال ديريرررر 
 ح اػػػػ ت او ػػػػ   ػػػػ  درحػػػػ ت ا ح اػػػػ ت او ػػػػلايا    يػػػػر   ا ػػػػؽ (   ك ػػػػ  ن وػػػػظ  حػػػػ د ضػػػػعؼ  ػػػػ  ا

  دؿ الى اورضى   او  ا قا     ح د ا   را يحيا .
 

خ ػػػػػػص  ػػػػػػذا اوحػػػػػػز  اوػػػػػػى اػػػػػػرض ن ػػػػػػ ئ  اودرا ػػػػػػا  اخ اػػػػػػ ر  رضػػػػػػيا اواوػػػػػػث  ال ررررررز  الثرررررران  : -
ا  ػػػػػ خداـ اوطػػػػػرؽ ا و ػػػػػ ئيا او  عػػػػػددة  او ػػػػػ    ػػػػػت ا شػػػػػ رة اويأػػػػػ   ػػػػػ اقُ   ػػػػػ  او اوػػػػػث ا  ؿ  ػػػػػ  

 -ن  عرض  ذ  اون  ئ  ك   يل  2  رة او ع وحا ا و  ئيا او   خد ا    ؼ 
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 ستبانة( مستوى استجابة أفراد عٌنة البحث لجمٌ  محاور الا 9جدول رقم ) 

STATISTIC 

   Mean 
Std. 

Deviation 
الأهم د 
 النسن د

النمد 
 الأ  

 4 1.09 2.39 ال كنو ق ا  اس  دا  خد تد نرمق ات 1
 1 3.57 3.11 المامد المرا ق الا لو ص   ال نظ     السه لد 0

 3 1.19 2.43  نظ   مر ط  مظهر م خنر  مام  أسو ط 3
 2 1.18 2.67  ت رها ان ظار صالاتمب  لومراقم ب المامد  دمات    ر 4

 4 1.28 2.65 الم  سل الخسان   الانخرا  المم اري 

النمد 
 التان 

 3 0.90 2.75 المخدد ال ات    نال ج د ال  ام 5
 2 0.93 2.92 لومراقم ب نال مهدات قدي اه ما  6

 4 1.27 2.59 ن انات  ا اجد سقوت اج ماد 7

 1 1.38 3.23 ال مو مات ال  ان ب نلر  د ممر د جوا المامو ب 8

 4 1.30 2.57 الم  سل الخسان   الانخرا  المم اري 

النمد 
 التال 

 3 1.26 2.54 سرجد   د   ال دمد 9

 2 1.34 2.60  ات   د   ال دمد إجوب 12

 4 1.41 2.46 ااجدة ن انات  اصد نالمس ف د ب 11
 1 1.57 2.67 اه ما  قدي نمشكوت المراقم ب 10

 4 1.42 2.57 الم  سل الخسان   الانخرا  المم اري 

النمد 
 الران 

 3 1.61 2.56 المراقم ب نف س    الت د ترس 13

 1 1.69 3.17 المراقم ب ناس فسارات  امد ممر د جوا المامو ب 14
 4 1.83 2.50 المم      الإنسان د نالونااد المامو ب  م ز 15

 2 1.89 2.71 ناللمان ند المراقم ب  شمر 16
 4 1.65 2.74 الم  سل الخسان   الانخرا  المم اري 

النمد 
 ال امس

 3 1.84 2.65 نالمراقم ب المامو ب  ه   17
 4 2.01 2.49 المراقم ب  ات  ناسط المم  ساجات 18

 2 2.15 2.71  ال  ان ب ال مو مات   ق نالمراقم ب اه ماما المامو ب  ندي 19

 1 2.18 2.91 نداد   همها المراقم ب اخ  اقات  خد د 02
 4 2.045 2.69 الم  سل الخسان   الانخرا  المم اري 

النمد 
 السادس

 4 2.19 3.64 مناشر نشك  المم  ن  د   خو   دراسد 01
 3 2.30 3.70 الاس را  ق د   ق المم  00

 2 2.41 3.72 المامو ب ان  مب   همها الاس را  ق د  ن ح 03
 1 2.50 3.81 المس  نو د  ال لل نالس اسات الاه ما  04

 4 2.35 3.72 الم  سل الخسان   الانخرا  المم اري 
 

 SPSS-23المصدر ن من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائن البحث باستصدام برنامن 
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 (   10جدول رقم ) 

 ) الملموسٌة ( مستوى استجابة أفراد عٌنة البحث للبعد الأول 

 spss-23المصدر ن من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائن البحث المٌدانٌة باستصدام برنامن 

 ػػػػػ  درحػػػػػا او  ا قػػػػػا ( او  علػػػػػؽ ا ح اػػػػػ ت أ ػػػػػراد اينػػػػػا اواوػػػػػث وػػػػػ ؿ  12ي ضػػػػػح  ػػػػػف خػػػػػ ؿ حػػػػػد ؿ رقػػػػػـ   
 -اعد او ل   يا    يل  2

 ػػػػػػف  اس وػػػػػػى( الػػػػػػى او ر اػػػػػػا او نظػػػػػػيـ ول  ػػػػػػ ؿ اوػػػػػػى او را ػػػػػػؽ اوع  ػػػػػػا او ػػػػػػأ وا  وػػػػػػ زت اوعاػػػػػػ رة   -1
(   ػػػػػػػ  االػػػػػػػى  ػػػػػػػف .3.5 نوراؼ  عيػػػػػػػ ر   اػػػػػػػ(   3.11ويػػػػػػػث او    ػػػػػػػط اوو ػػػػػػػ ا  اوػػػػػػػذ  الػػػػػػػ   

 (.1.00(  انوراؼ ال   0.25او    ط اوو  ا  اوكل  اوذ  ال   
  ير ػػػ (  صيييالاخ اَر ييياؼييييٍ ضيييعياخ انعاييييح نهًيييؽاخعٍٛ ذيييٕفؽ حػػػ  ت اوفقػػػرة او ػػػ  ن ػػػت الػػػى   -0

(  كػػػػػ ف االػػػػػى  ػػػػػف 1.10(  انوػػػػػراؼ  عيػػػػػ ر   .0.2 ػػػػػ    ػػػػػ  او ر اػػػػػا اوث نيػػػػػا ا    ػػػػػط و ػػػػػ ا  
 او    ط اوو  ا  اوكل  .

  درجة الموافقة  

 موافق  العبارات
موافق 
 بشدة

 محاٌد
سٌر 
 موافق

سٌر 
موافق 
 بشدة

المتوس  
 الحسابً

 الانحراف
 المعٌاري

الأهمٌة 
 النسبٌة

ثشِج١بد دذ٠ثخ 

ٚاسزخذاَ 

 اٌزىٍٕٛج١ب

النسبة 
 المئوٌة

16.25 51.25 12.5 15 5 

2.39 1.09 4 

 4 12 10 41 13 التكرار

اٌسٌٙٛخ ٚ 

اٌزٕظ١ُ ٌٍٛطٛي 

اٌٝ اٌّشافك 

 اٌؼبِخ

النسبة 
 المئوٌة

16.25 30 26.25 17.5 10 

3.11 3.57 1 

 8 14 21 24 13 التكرار

رؼبًِ  أسٍٛة

ِزذ ش ِٚظٙش 

 ِشرت ٚٔظ١ف

النسبة 
 المئوٌة

25 31.25 30 3.75 10 

2.43 1.19 3 

 8 3 24 25 20 التكرار

خذِبد رٛفش 

اٌؼبِخ ٌٍّشاجؼ١ٓ 

طبلاد ِٓ 

 ٚغ١ش٘ب أزظبس

النسبة 
 المئوٌة

13.75 38.75 26.25 10 11.25 

2.67 1.18 2 

 9 8 21 31 11 التكرار

 4 1.28 2.65 اٌذسبثٟ ٚالأذشاف اٌّؼ١بسٞ اٌّزٛسط
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 اوث وثػػػػػػػا او ر اػػػػػػػا الػػػػػػػى(  نظيػػػػػػػؼ  ر ػػػػػػػب   ظأػػػػػػػر   وضػػػػػػػر  ع  ػػػػػػػؿ أ ػػػػػػػل ب  اوفقػػػػػػػرة  ػػػػػػػ و ذتا -3
 اوو ػػػػػ ا  او    ػػػػػط  ػػػػػف اقػػػػػؿ  يع اػػػػػر( 1.11   عيػػػػػ ر   انوػػػػػراؼ( 0.23   ػػػػػ  و ػػػػػ ا  ا    ػػػػػط

 . اوكل 
  ا ػػػػػ خداـ وديثػػػػا ار حيػػػػػ ت   قػػػػ ؿ او ػػػػ  اوفقػػػػػرة ن ػػػػيب  ػػػػػف  ك نػػػػت  اسخيػػػػرة اورااعػػػػػا او ر اػػػػا ا ػػػػ  -2

   اوكلػػػػػػػ  اوو ػػػػػػػ ا  او    ػػػػػػػط  ػػػػػػػف اقػػػػػػػؿ( 0.31   ػػػػػػػ  اوو ػػػػػػػ ا      ػػػػػػػطأ   ك نػػػػػػػت( او كنل حيػػػػػػػ 
 (.1.21  قدر   عي ر   نوراؼا  

 ( 11جدول رقم )

 مستوى استجابة أفراد عٌنة البحث للبعد الثانً ) الاعتمادٌة ( 

 spss-23المصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائن البحث المٌدانٌة باستصدام برنامن 

علقػػػػػػػػػا ا واعػػػػػػػػػد اوثػػػػػػػػػ ن  اينػػػػػػػػػا اواوػػػػػػػػػث اػػػػػػػػػف اوعاػػػػػػػػػ رات او   أ ػػػػػػػػػراد إح اػػػػػػػػػ ت(  11ياػػػػػػػػػيف اوحػػػػػػػػػد ؿ رقػػػػػػػػػـ   
 -ك   يل  2 ا ا   ديا( 

  درجة الموافقة 

 العبارات
 

 موافق
موافق 
 بشدة

 محاٌد
سٌر 
 موافق

سٌر 
موافق 
 بشدة

المتوس  
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

الأهمٌة 
 النسبٌة

اٌٛفبء ثبٌٛػٛد 

 فٟ اٌٛلذ اٌّذذد

إٌسجخ 

 اٌّئ٠ٛخ
3.75 43.75 28.75 28.75 0 

2.75 0.90 3 
 0 19 23 35 3 اٌزىشاس

ا٘زّبَ جذٞ 

ثبٌزؼٙذاد 

 ٌٍّشاجؼ١ٓ

إٌسجخ 

 اٌّئ٠ٛخ
5 28.75 38.75 27.5 0 

2.92 0.92 0 
 0 22 31 23 4 اٌزىشاس

اػزّبد سجلاد 

 ٚلٛاػذ ث١بٔبد

إٌسجخ 

 اٌّئ٠ٛخ
21.25 32.5 23.75 16.25 6.25 

2.59 1.27 4 
 5 13 19 26 17 اٌزىشاس

اٌؼبٍِْٛ ػٍٝ 

 ثطج١ؼخِؼشفخ 

اٌمٛا١ٔٓ 

 اٌزؼ١ٍّبدٚ

إٌسجخ 

 اٌّئ٠ٛخ
16.15 13.75 18.75 38.75 12.5 

2.02 1.28 1 

 10 31 15 11 13 اٌزىشاس

 4 1.30 2.57 المتوس  الحسابً و الانحراف المعٌاري
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( الػػػػػى او ر اػػػػػا اس وػػػػػى ال مو مهههههات د ال ههههه ان ب مو ب جوههههها ممر هههههد نلن مهههههالمهههههاو ػػػػػلت  قػػػػػرة    -1
وو ػػػػػػػػ ا  (   ػػػػػػػػ   االػػػػػػػػى  ػػػػػػػػف او    ػػػػػػػػط ا1.30(  انوػػػػػػػػراؼ  عيػػػػػػػػ ر   3.03ا    ػػػػػػػػط و ػػػػػػػػ ا   

 (.2.11(  ا نوراؼ او عي ر  اوذ  ال   .0.0اوكل   
( ا    ػػػػط و ػػػػ ا  قػػػػدر  اه مهههها  قههههدي نال مهههههدات لومههههراقم ب ػػػػ  او ر اػػػػا اوث نيػػػػا حػػػػ  ت  قػػػػرة   -0

 (2.13(     االى  ف او    ط اوو  ا  اوكل     ا نوراؼ  عي ر      0.10 
 اػػػػػػػا اوث وثػػػػػػػا او ػػػػػػػ  الػػػػػػػ      ػػػػػػػطأ  حػػػػػػػ  ت اوعاػػػػػػػ رة  او  ػػػػػػػ   اػػػػػػػ و ا د  ػػػػػػػ  او قػػػػػػػت او وػػػػػػػدد( ا و ر  -3

 (     اقؿ  ف او    ط اوو  ا  اوكل  .5..0اوو  ا   
و ػػػػػػلت اوعاػػػػػػ رة  اا  ػػػػػػ د  ػػػػػػح ت   ق ااػػػػػػد اي نػػػػػػ ت( الػػػػػػى او ر اػػػػػػا اسخيػػػػػػرة ا    ػػػػػػط و ػػػػػػ ا   -2

 (.1.0(     االى  ف او    ط اوو  ا  اوكل   انوراؼ  عي ر  قدر  0.51قدر   
 

 ( 12جدول رقم )

 ( أفراد عٌنة البحث للبعد الثالث ) الاستجابة ةمستوى استجاب

 spss-23المصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائن البحث المٌدانٌة باستصدام برنامن     

اػػػػػػػف اوعاػػػػػػػ رات او  علقػػػػػػػا ا واعػػػػػػػد اوث وػػػػػػػث   ا  ػػػػػػػ ح اا (  ك ػػػػػػػ   ح اػػػػػػػ ت ان وػػػػػػػظ  ػػػػػػػف اوحػػػػػػػد ؿ أاػػػػػػػ   
 -2ي   

  درجة الموافقة 

 موافق  العبارات
موافق 
 بشدة

 محاٌد
سٌر 
 موافق

سٌر 
موافق 
 بشدة

المتوس  
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

الأهمٌة 
 النسبٌة

سرعة تقدٌم 
 الصدمة

النسبة 
 المئوٌة

15 46.25 20 15 2.75 
2.54 1.26 3 

 3 12 16 37 12 التكرار

إعلان وقت 
 تقدٌم الصدمة

النسبة 
 المئوٌة

12.5 50 16.25 16.25 5 
2.60 1.34 0 

 4 13 13 40 10 التكرار

قاعدة بٌانات 
صاصة 

 بالمستفٌدٌن

النسبة 
 المئوٌة

21.25 38.75 26.25 10 3.75 
2.46 1.41 4 

 3 8 21 31 17 التكرار

اهتمام جدي 
بمشكلات 
 المراجعٌن

النسبة 
 المئوٌة

18.75 36.25 22.5 15 7.5 
2667 1657 1 

 6 12 18 29 15 التكرار

 4 1.40 2.57 المتوس  الحسابً و الانحراف المعٌاري
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 وػػػػػػػ زت الػػػػػػػػى  اس وػػػػػػػى( الػػػػػػػى او ر اػػػػػػػا  ا   ػػػػػػػ ـ حػػػػػػػد  ا شػػػػػػػك ت او ػػػػػػػػراحعيف و ػػػػػػػلت ااػػػػػػػ رة -1
 نوراؼ  عيػػػػػػػػ ر  الػػػػػػػػ  اػػػػػػػػ(   ػػػػػػػػ  االػػػػػػػػى  ػػػػػػػػف او    ػػػػػػػػط اوكلػػػػػػػػ    .0.2    ػػػػػػػػط و ػػػػػػػػ ا  قػػػػػػػػدر   

 1.5.) 
اوث نيػػػػػا ك نػػػػػت  ػػػػػف ن ػػػػػيب اوعاػػػػػ رة  إاػػػػػ ف  قػػػػػت  قػػػػػديـ اوخد ػػػػػا( ويػػػػػث و ػػػػػلت الػػػػػى  او ر اػػػػػا -0

(   ػػػػػػ  االػػػػػػى  ػػػػػػف او    ػػػػػػط اوو ػػػػػػ ا  اوكلػػػػػػ    انوػػػػػػراؼ  عيػػػػػػ ر  الػػػػػػ  0.22    ػػػػػػط و ػػػػػػ ا   
 1.32 ) 

(   ػػػػػػ  0.52وػػػػػػ زت اوعاػػػػػػ رة    ػػػػػػراا  قػػػػػػديـ اوخد ػػػػػػا ( الػػػػػػى او ر اػػػػػػا اوث وثػػػػػػا ا    ػػػػػػط و ػػػػػػ ا    -3
 (1.02 ا نوراؼ  عي ر      اقؿ  ف او    ط اوو  ا  اوكل 

او ر اػػػػػا اورااعػػػػػا  اسخيػػػػػرة ك نػػػػػت  ػػػػػف ن ػػػػػيب اوعاػػػػػ رة  ق اػػػػػدة اي نػػػػػ ت خ  ػػػػػا ا و  ػػػػػ فيديف( او ػػػػػ   -2
(   ػػػػػ  اقػػػػػؿ  ػػػػػف او    ػػػػػط اوو ػػػػػ ا  اوكلػػػػػ   اػػػػػ نوراؼ 0.22ن وػػػػػت الػػػػػى     ػػػػػط و ػػػػػ ا  قػػػػػدر   

 . (1.21   عي ر 

 (13جدول رقم )

 ( الراب  ) الأمانة أفراد عٌنة البحث للبعد مستوى استجاب 

  درجة الموافقة 

 موافق  العبارات
موافق 
 بشدة

 محاٌد
سٌر 
 موافق

سٌر 
موافق 
 بشدة

المتوس  
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

الأهمٌة 
 النسبٌة

سرس الثقة فً 
 نفوس المراجعٌن

النسبة 
 المئوٌة

21.25 38.75 18.75 17.5 3.75 
2.26 1.61 3 

 3 14 15 31 17 التكرار

العاملون على 
معرفة تامة 
باستفسارات 
 المراجعٌن

النسبة 
 المئوٌة

10 27.5 21.25 31.25 10 

3.17 1.69 4 
 8 25 17 22 8 التكرار

تمٌز العاملٌن 
باللباقة 

والإنسانٌة فً 
 العمل

النسبة 
 المئوٌة

30 27.5 26.25 10 6.25 

0.22 1.83 2 
 5 8 21 22 24 التكرار

ٌشعر المراجعٌن 
 بال مؤنٌنة

النسبة 
 المئوٌة

18.75 37.5 21.25 15 7.5 

0.71 1.89 1 
 6 12 17 30 15 التكرار

 4 1.98 2.69 المتوس  الحسابً والانحراف المعٌاري

 SPSS-23المصدر ن من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائن البحث باستصدام برنامن  
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 -ودف اينا اواوث  ك   يل  2 اس  فاوعينا و ؿ اعد  أ راد إح ا ت أا  ي ضح اوحد ؿ 

وػػػػ زت اوعاػػػػ رة  اوعػػػػ  ل ف الػػػػى  عر ػػػػا    ػػػػا ا   ف ػػػػ رات او ػػػػراحعيف( الػػػػى او ر اػػػػا اس وػػػػى ا اقػػػػ   -1
 (1.21(    االى  ف او    ط اوو  ا  اوكل   ا نوراؼ  عي ر  قدر   .3.1 

و ػػػػػػػػػلت اوعاػػػػػػػػػ رة  يشػػػػػػػػػعر او راحعػػػػػػػػػ ف ا وط  نينػػػػػػػػػا ( الػػػػػػػػػى او ر اػػػػػػػػػا اوث نيػػػػػػػػػا ا    ػػػػػػػػػط و ػػػػػػػػػ ا   -0
(  كػػػػػػ ف او    ػػػػػػط اوو ػػػػػػ ا  وأػػػػػػذ  اوعاػػػػػػ رة اقػػػػػػؿ  ػػػػػػف 1.01(  انوػػػػػػراؼ  عيػػػػػػ ر  قػػػػػػدر  1..0قػػػػػػدر  

 او    ط اوو  ا  اوكل 
(   ػػػػػػ  0.52حػػػػػػ  ت اوعاػػػػػػ رة   ػػػػػػرس اوثقػػػػػػا  ػػػػػػ  نفػػػػػػ س او ػػػػػػراحعيف( ث وثػػػػػػً  ا    ػػػػػػط و ػػػػػػ ا  الػػػػػػ   -3

 (1.21 ف او    ط اوو  ا  اوكل   انوراؼ  عي ر  قدر   اقؿ 
 ػػػػػ  او ر اػػػػػا اورااعػػػػػا حػػػػػ  ت اوعاػػػػػ رة  ي  يػػػػػز اوعػػػػػ  ل ف ا ولا قػػػػػا  ا ن ػػػػػ نيا  ػػػػػ  اوع ػػػػػؿ(  و ػػػػػلت  -2

( اقػػػػػػؿ  ػػػػػػف او    ػػػػػػط اوو ػػػػػػ ا  اوكلػػػػػػ     انوػػػػػػراؼ  عيػػػػػػ ر  0.52الػػػػػػى     ػػػػػػط و ػػػػػػ ا  قػػػػػػدر   
 (.1.03قدر  
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 ( 14جدول رقم )

 ( ة أفراد عٌنة البحث للبعد الصامس ) التعا فاستجابمستوى 

  درجة الموافقة 

 العبارات
 

 موافق
موافق 
 بشدة

 محاٌد
سٌر 
 موافق

سٌر 
موافق 
 بشدة

المتوس  
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

الأهمٌة 
 النسبٌة

ٌهتم العاملون 
 بالمراجعٌن

النسبة 
 المئوٌة

8.75 52.5 22.5 15 1.25 

2.65 1.84 3 
 1 12 18 42 7 التكرار

ساعات العمل 
تناس  وقت 
 المراجعٌن

النسبة 
 المئوٌة

22.5 41.25 21.25 13.75 1.25 

2.49 2.01 4 
 1 11 17 33 18 التكرار

ٌبدي العاملون 
اهتماما 

بالمراجعٌن وفق 
التعلٌمات 
 والقوانٌن

النسبة 
 المئوٌة

18.75 38.75 20 17.5 5 

0.71 2.15 2 
 4 14 16 31 15 التكرار

تحدٌد احتٌاجات 
المراجعٌن 
 وفهمها بدقة

النسبة 
 المئوٌة

12.5 31.25 35 16.25 5 

0.91 0.18 1 
 4 13 28 25 10 التكرار

 4 1.98 2.69 المتوس  الحسابً و الانحراف المعٌاري

 spss-23المصدر مب إجداد الناخ  نالاج ماد جوا ن ا ج النخ  الم دان د ناس  دا  نرنامج 

 -ح  ت ك   يل  2 او ع طؼاوعينا اوخ  ا و ؿ اعد  أ راد إح ا ت( اف  12ي ضح  ف خ ؿ اوحد ؿ رقـ   

 ػػػػػػػػف ويػػػػػػػػث  اس وػػػػػػػػى( الػػػػػػػػى او ر اػػػػػػػػا   وديػػػػػػػػد او ي حػػػػػػػػ ت او ػػػػػػػػراحعيف   أ أػػػػػػػػ وػػػػػػػػ زت اوعاػػػػػػػػ رة   -1
(   ػػػػػػ  االػػػػػػى  ػػػػػػف او    ػػػػػػط 0.10(  انوػػػػػػراؼ  عيػػػػػػ ر   0.11او    ػػػػػػط اوو ػػػػػػ ا  اوػػػػػػذ  الػػػػػػ   

 (.0.21اوكل  اوذ  ال    اوو  ا 
(  ػػػ  ٚثيييع٘ انعيييايهٌٕ اْرًاييييا تيييانًؽاخعٍٛ ٔفيييك انرعهًٛييياخ ٔانميييٕاٍَٛحػػػ  ت اوفقػػػرة او ػػػ   قػػػ ؿ   -0

(  كػػػػػػ ف االػػػػػػى  ػػػػػػف 0.15(  انوػػػػػػراؼ  عيػػػػػػ ر   1..0 ػػػػػػ    او ر اػػػػػػا اوث نيػػػػػػا ا    ػػػػػػط و ػػػػػػ ا  
 او    ط اوو  ا  اوكل  .

  ػػػػػػػ  و ػػػػػػػ ا  ا    ػػػػػػػط اوث وثػػػػػػػا او ر اػػػػػػػا الػػػػػػػى( يأػػػػػػػ ـ اوعػػػػػػػ  ل ف اػػػػػػػ و راحعيف  اوفقػػػػػػػرة  ػػػػػػػ و ذتا -3
 . اوكل  اوو  ا  او    ط  ف اقؿ  يع ار( 1.02   عي ر   انوراؼ( 0.25 
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 ػػػػ ا ت اوع ػػػػؿ  ن  ػػػػب  قػػػػت    قػػػػ ؿ او ػػػػ  اوفقػػػػرة ن ػػػػيب  ػػػػف  ك نػػػػت  اسخيػػػػرة اورااعػػػػا او ر اػػػػا ا ػػػػ  -2
   اوكلػػػػػػػ  اوو ػػػػػػػ ا  او    ػػػػػػػط  ػػػػػػػف اقػػػػػػػؿ( 0.21   ػػػػػػػ  اوو ػػػػػػػ ا      ػػػػػػػطأ   ك نػػػػػػػت( او ػػػػػػػراحعيف
 (.0.21   عي ر   انوراؼ

 ( 15جدول رقم )

 مستوى استجابة أفراد عٌنة البحث للبعد السادس ) الاستراتٌجٌة (

  درجة الموافقة 

 العبارات

 
 موافق

موافق 
 بشدة

 محاٌد
سٌر 
 موافق

سٌر 
موافق 
 بشدة

المتوس  
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

الأهمٌة 
 النسبٌة

دساسخ ٚرذ١ًٍ ث١ئخ 

 ِجبششاٌؼًّ ثشىً 

النسبة 
 المئوٌة

2.5 16.15 31.25 36.25 13.75 
3.64 2.19 4 

 11 29 25 13 2 التكرار

اٌؼًّ ٚفك 

 الاسزشار١ج١خ

النسبة 
 المئوٌة

3.75 13.75 30 36.25 16.25 
3.70 2.30 2 

 13 29 24 11 3 التكرار

ٚضٛح الاسزشار١ج١خ 

ٚفّٙٙب ِٓ لجً 

 اٌؼب١ٍِٓ

النسبة 
 المئوٌة

6.25 11.25 25 42.5 15 
2.70 2.41 2 

 12 34 20 9 5 التكرار

الا٘زّبَ ثبٌس١بسبد 

 ٚاٌخطط اٌّسزمج١ٍخ

النسبة 
 المئوٌة

3.25 11.25 31.25 32.5 21.25 
2.81 0.22 1 

 17 26 25 9 3 التكرار

 4 2.35 3.72 المتوس  الحسابً والانحراف المعٌاري
 

 spss-23المصدر مب إجداد الناخ  نالاج ماد جوا ن ا ج النخ  الم دان د ناس  دا  نرنامج 

 او ػػػػػػػػ دسن وػػػػػػػػظ  ػػػػػػػػف اوحػػػػػػػػد ؿ أاػػػػػػػػ   إح اػػػػػػػػ ت أ ػػػػػػػػراد اينػػػػػػػػا اواوػػػػػػػػث اػػػػػػػػف اوعاػػػػػػػػ رات او  علقػػػػػػػػا ا واعػػػػػػػػد 
 -2ي   (  ك   ا   را يح  

 وػػػػػ زت الػػػػػى  اس وػػػػػى( الػػػػػى او ر اػػػػػا ا    ػػػػػ ـ ا و ي  ػػػػػ ت  اوخطػػػػػط او  ػػػػػ قاليا  و ػػػػػلت ااػػػػػ رة -1
 نوراؼ  عيػػػػػػػػ ر  الػػػػػػػػ  اػػػػػػػػ(   ػػػػػػػػ  االػػػػػػػػى  ػػػػػػػػف او    ػػػػػػػػط اوكلػػػػػػػػ    3.01    ػػػػػػػػط و ػػػػػػػػ ا  قػػػػػػػػدر   

 0.52) 
او ر اػػػػػػا اوث نيػػػػػػا ك نػػػػػػت  ػػػػػػف ن ػػػػػػيب اوعاػػػػػػ رة   ضػػػػػػ ح ا  ػػػػػػ را يحيا   أ أػػػػػػ   ػػػػػػف قاػػػػػػؿ اوعػػػػػػ  ليف(  -0

(   ػػػػ    ػػػػ  ط ول    ػػػػط اوو ػػػػ ا  اوكلػػػػ    انوػػػػراؼ 0..3ويػػػػث و ػػػػلت الػػػػى     ػػػػط و ػػػػ ا   
 ( 0.21    عي ر  ال
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( 2..3وػػػػػػ زت اوعاػػػػػػ رة   اوع ػػػػػػؿ   ػػػػػػػؽ ا  ػػػػػػ را يحيا ( الػػػػػػى او ر اػػػػػػػا اوث وثػػػػػػا ا    ػػػػػػط و ػػػػػػػ ا    -3
 (0.32    اقؿ  ف او    ط اوو  ا  اوكل   ا نوراؼ  عي ر     

او ر اػػػػا اورااعػػػػا  اسخيػػػػرة ك نػػػػػت  ػػػػف ن ػػػػيب اوعاػػػػػ رة  درا ػػػػا   وليػػػػؿ ايئػػػػػا اوع ػػػػؿ اشػػػػكؿ  ا شػػػػػر(  -2
 (.0.11  (  ا نوراؼ  عي ر 3.22    او   ك ف     طأ  اوو  ا  

( 2 ي  خدـ  ع  ؿ ا ر ا ط اوخط  ويار  ف وقي س Correlation Coefficient ع  ؿ ا ر ا ط  
( ا  اوعكس  ي  خدـ ا دة    و وا اواي ن ت X( اند     غير قيـ  Yاو غير اوذ  يطرأ الى او  غير  

ول فر اند    ك ف اوظ  ر  ف    قل  ف     ً      ك ف اوك يا .   ك ف قي ا  ع  ؿ ا ر ا ط     يا 
قي ا او قدار   حاا اند   يك ف ا ر ا ط ايف او  غيريف طرديً  .  يك ف ق ي  اند   يك ف او قدار 

 او  حب قريب  ف او اود او ويح .  ضعيف  اند   يك ف او قدار او  حب قرياً   ف او فر .
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 (  16 دول ا 
 Pearson -اار با    وا ل

Correlations Pearson's RHO  

 الاسزشار١جٟ اٌزؼبطف الأِبْ الاسزجبثخ الاػزّبد٠خ اٌٍّّٛس١خ 

 اٌٍّّٛس١خ

Correlation 

Coefficient 
1.000      

Sig.(1-tailed)       

N 82      

 الاػزّبد٠خ

Correlation 

Coefficient 
0.429 1.000     

Sig.(1-tailed) .000      

N 82 82     

 الاسزجبثخ

Correlation 

Coefficient 
0.345 0.656 1.222    

Sig.(1-tailed) .000 .000     

N 82 82 82    

 الأِبْ

Correlation 

Coefficient 
0.295 0.599 0.842 1.000   

Sig.(1-tailed) .000 .000 .000    

N 82 82 82 82   

 اٌزؼبطف

Correlation 

Coefficient 
0.114 0.567 0.813 0.897 1.000  

Sig.(1-tailed) .000 .000 .000 .000   

N 82 82 82 82 82  

 الاسزشار١جٟ

Correlation 

Coefficient 
0.003 0.461 0.747 0.797 0.894 1.000 

Sig.(1-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 82 82 82 82 82 82 

*  Correlation  Coefficient is significant at the 0.01 level (1-tailed) 
 

 SPSS-23المصدر ن من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائن البحث باستصدام برنامن 

ي ضػػػػػػػح  ػػػػػػػف خػػػػػػػ ؿ إحػػػػػػػرا  او وليػػػػػػػؿ و عر ػػػػػػػا ار اػػػػػػػ ط اواعػػػػػػػد ا  ػػػػػػػ را يح  ا ساعػػػػػػػ د ا خػػػػػػػرف ك نػػػػػػػت قػػػػػػػيـ 
( او  ضػػػػػ ف ن ػػػػػػ ئ    ػػػػػف  ا  عػػػػػػ   ت  12ا ر اػػػػػ ط اػػػػػػيف   غيػػػػػرات اواوػػػػػػث ك ػػػػػ   اػػػػػػيف  ػػػػػ  اوحػػػػػػد ؿ    

ا ر اػػػػ ط اػػػػيف   غيػػػػرات اواوػػػػث   اذ اف ح يػػػػ  قػػػػيـ  عػػػػ   ت ا ر اػػػػ ط او ػػػػ   ضػػػػ نأ  اواوػػػػث  را وػػػػت  ػػػػ  
(     ػػػػػ  ار اػػػػػ ط طػػػػػرد    حػػػػػب     ػػػػػذا يعنػػػػػ  اف ا قػػػػػا ا ر اػػػػػ ط اػػػػػيف أاعػػػػػ د 0,897 – 0.003اػػػػػيف  

(  او  غيػػػػػػػػػر او ػػػػػػػػػ ا   او عػػػػػػػػػ طؼ  اس ػػػػػػػػػ ف   او  غيػػػػػػػػػر او  ػػػػػػػػػ قؿ  او ل   ػػػػػػػػػيا   ا ا   ديػػػػػػػػػا   ا  ػػػػػػػػػ ح اا 
  ا   را يح (       ا    ف  ف اوثقا  عن يا ذات اود وا ا و  ئيا .
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( الػػػػػى X او  غيػػػػػر او  ػػػػػ قؿ   Y)يأػػػػػدؼ ا نوػػػػػدار اوػػػػػى  قػػػػػدير اوع قػػػػػا اػػػػػيف او  غيػػػػػر او ػػػػػ ا   اان ررررردار : 
ا نوػػػػػػدار  ػػػػػػ  ا ليػػػػػػا او ناػػػػػػؤ اف او  غيػػػػػػر او  ػػػػػػ قؿ قػػػػػػد يكػػػػػػ ف   غيػػػػػػر  اوػػػػػػد ا  اػػػػػػدة   غيػػػػػػرات  ي ػػػػػػ خدـ 

ا و ػػػػ ئ . ا ػػػػ   وليػػػػؿ ا نوػػػػدار  أػػػػ  اداة او ػػػػ ئيا  قػػػػ ـ اانػػػػ   ن ػػػػ ذج او ػػػػ ئ   ذوػػػػؾ و قػػػػدير اوع قػػػػا 
اػػػػيف   غيػػػػر ك ػػػػ   اوػػػػد   ػػػػ  او ػػػػ ا     غيػػػػر ك ػػػػ  اخػػػػر   ػػػػ  او  ػػػػ قؿ  ي ػػػػ ى  ػػػػ   ػػػػذ  اوو وػػػػا ان ػػػػ ذج 

او  ػػػػػ قلا   ػػػػػ   ػػػػػذ  اوو وػػػػػا ي ػػػػػ ى  ا نوػػػػػدار اوخطػػػػػ  اوا ػػػػػيط   ا  اػػػػػدة   غيػػػػػرات ك يػػػػػا   ػػػػػ  او  غيػػػػػرات
ان ػػػػ ذج ا نوػػػػدار اوخطػػػػ  او  عػػػػػدد . اويػػػػث ينػػػػ    ع دوػػػػػا و عر ػػػػا نػػػػ ع اوع قػػػػػا اػػػػيف او  غيػػػػرات .  ي كػػػػػف 
ا ػػػػػػػ خداـ  ػػػػػػػذ  او ع دوػػػػػػػا  ػػػػػػػ   عر ػػػػػػػا نػػػػػػػ ع اوع قػػػػػػػا اػػػػػػػيف او  غيػػػػػػػرات   قػػػػػػػدير او  غيػػػػػػػر او ػػػػػػػ ا  ا  ػػػػػػػ خداـ 

 او  غيرات ا خرف .

 

 (  17جذٚي  ) 

 ٔزبئج رذ١ًٍ الأذذاس ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌّؼزّذ ٚاٌّزغ١ش اٌّسزمً

Coefficients
a 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
T SIG. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.396 0.363 
 

3.848 0.000 

Teng -0.235 0.109 -0.132 -2.160 0.034 

Dependent -0.123 0.160 -0.053 -0.767 0.446 

Response 0.315 0.179 0.179 1.757 0.083 

Security 0.039 0.181 0.028 0.214 0.831 

Empithy 0.886 0.147 0.768 6.013 0.000 

a. Dependent Variable : الاسزشار١ج١خ 

 spss-23ال صدر :  ن إاداد البا ث بااا  اد الف ن ائج الب ث ال يداني  بات خدام برنا ج 

 

( او  ض ف  وليؿ ا نودار اوخط  ول  غير او  ا    ا   را يحيا ( الى أاع د .1ي ضح  ف اوحد ؿ رقـ  
 -او  غير او   قؿ   ح دة اوخد ا (    يل  2

  ع دوا ا نودار 2 -
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Y = B0 + B1 X1 + B2 X2 + B3 X3 + B4 X4 + B5 X5 

Y = 1.396 – 0.235X1 – 0.123X2 + 0.315X3 + 0.039X4 + 0.886X5 

  يث ان :
 Y    ثل البود اات را ي   : 
X1 ) ثل بود اال ل وتي   : 
X2 ) ثل بود ا ااا  ادي   : 
X3 ) ثل بود  ااات  اب   : 
X4 ) ثل بودا الأ ان   : 
X5 : ) ثل بود ا ال وا ف   

ن وػػػػػػػظ  ػػػػػػػف خػػػػػػػ ؿ  ع دوػػػػػػػا او قػػػػػػػدير اف أ   غيػػػػػػػر طػػػػػػػرد    حػػػػػػػب ا وػػػػػػػد او  غيػػػػػػػرات او  ػػػػػػػ قلا  ػػػػػػػيؤد  
 -(  ك   يل  2 ا وضر رة اوى  غير ا قدار  ع  ؿ  

(  ػػػػ ؼ وػػػػف يػػػػؤد  اوػػػػى  غيػػػػر  ػػػػ  او  غيػػػػر او ع  ػػػػد 1  او ل   ػػػػيا ( ا قػػػػدار   X1اف او غيػػػػر  ػػػػ   -1
 Y   أ  كل ػػػػػػػػ  زادت ن ايػػػػػػػػا ( ا ا اػػػػػػػػ ر اف اوع قػػػػػػػػا اينأ ػػػػػػػػ  ا قػػػػػػػا اك ػػػػػػػػيا. 0.235-( ا قػػػػػػػدار

اوخد ػػػػػػػا ول ػػػػػػػراحعيف    يػػػػػػػزت اػػػػػػػ سطر اووديثػػػػػػػا  ػػػػػػػ   قػػػػػػػديـ اوخد ػػػػػػػا    ك نػػػػػػػت درحػػػػػػػا او ع  لػػػػػػػا 
و خطػػػػيط ا  ػػػػف قاػػػػؿ او ػػػػراحعيف  ر قػػػػ  اوػػػػى   ػػػػ  ف اػػػػ و  نحػػػػد اف اوو حػػػػا اوػػػػى  ػػػػدؼ ا او ل   ػػػػ

  قؿ.    ذا او ح ؿ    شى ا  
 او  غيػػػػػػػػر  ػػػػػػػػ   غيػػػػػػػػر اوػػػػػػػػى يػػػػػػػػؤد  وػػػػػػػػف  ػػػػػػػػ ؼ( 1  ا قػػػػػػػػدار(  ا ا   ديػػػػػػػػا   X2  ػػػػػػػػ  او غيػػػػػػػػر اف -0

  ػػػػػػػذا    ايضػػػػػػػ ً  اك ػػػػػػػيا ا قػػػػػػػا اينأ ػػػػػػػ  اوع قػػػػػػػا اف ا ا اػػػػػػػ ر( 0.123-   ا قػػػػػػػدار( Y  او ع  ػػػػػػػد
يعػػػػػػػ  اف او ػػػػػػػزاـ او ؤ  ػػػػػػػا ا قػػػػػػػديـ اوخػػػػػػػد  ت ا و قػػػػػػػت او ن  ػػػػػػػب  اػػػػػػػذؿ اق ػػػػػػػى اوحأػػػػػػػ د وخد ػػػػػػػا 

 ػػػػػػػػا اػػػػػػػػ وق انيف  كػػػػػػػػذوؾ  أػػػػػػػػـ اوعػػػػػػػػ  ليف  ػػػػػػػػ  او ؤ او راحػػػػػػػػ    ػػػػػػػػ  ير  ػػػػػػػػح ت  اي نػػػػػػػػ ت دقيقػػػػػػػػا 
او ؤ  ػػػػا اوػػػػى اورقػػػػ   ػػػػ   ػػػػذا او حػػػػ ؿ  ا و ػػػػ و    نحػػػػد  نػػػػ ؾ ضػػػػر رة وع ليػػػػ ت   او علي ػػػػ ت يقػػػػ د

 او خطيط .
 

  ػػػػػػػف خػػػػػػػ ؿ اسرقػػػػػػػ ـ او ؤشػػػػػػػرة أاػػػػػػػ   يثاػػػػػػػت وػػػػػػػدين  اف اود وػػػػػػػا او عن يػػػػػػػا ولقػػػػػػػيـ او ػػػػػػػ واا ول  غيػػػػػػػر 
او  ػػػػػ قؿ يػػػػػر اط اع قػػػػػا اك ػػػػػيا  ػػػػػ  او  غيػػػػػر او ع  ػػػػػد   ػػػػػذا يعنػػػػػ  اف ا  نق ػػػػػ ف  ػػػػػ  او  غيػػػػػر 
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او  ػػػػػ قؿ ا قػػػػػدار  وػػػػػد   اوػػػػػد  يػػػػػؤد  اوػػػػػى زيػػػػػ دة  ػػػػػ  او  غيػػػػػر او ع  ػػػػػد اػػػػػنفس او قػػػػػدار  اوعكػػػػػس 
  ويح .

 او ع  ػػػػػػد او  غيػػػػػػر  ػػػػػػ   غيػػػػػػر اوػػػػػػى يػػػػػػؤد   ػػػػػػ ؼ( 1  ا قػػػػػػدار(  ا  ػػػػػػ ح اا   X3  ػػػػػػ  غيػػػػػػراو  اف -3
 Y )ػػػػػػػذ  اوع قػػػػػػػا اوطرديػػػػػػػا  ؤكػػػػػػػد ونػػػػػػػ  ضػػػػػػػر رة اوقيػػػػػػػ ـ اع ليػػػػػػػ ت او خطػػػػػػػيط  ( .2.315  ا قػػػػػػػدار 

اوخد ػػػػػػا  عػػػػػػد ا  ػػػػػػ ح اا  ػػػػػػف ويػػػػػػث او ػػػػػػراا  ػػػػػػ   قػػػػػػديـاوػػػػػػ زـ و ع وحػػػػػػا او شػػػػػػ كؿ او ػػػػػػ   ن ػػػػػػ ب ا  
نشػػػػػػػػ   ق اػػػػػػػػدة اي نػػػػػػػػ ت دقيقػػػػػػػػا ا و  ػػػػػػػػ فيديف كػػػػػػػػذوؾ   ػػػػػػػػ  ا  قػػػػػػػػت  قػػػػػػػػدي أ   ا    ػػػػػػػػ ـ اوحػػػػػػػػد   ا 

 .  ع وح أ   كؿ ذوؾ ي ب     اق  اونأ ض اع ؿ او ؤ  ا ا شك ت او راحعيف
 او ع  ػػػػػد او  غيػػػػػر  ػػػػػ قليػػػػػؿ   غيػػػػػر اوػػػػػى يػػػػػؤد   ػػػػػ ؼ( 1  ا قػػػػػدار(  اس ػػػػػ ف   X4  ػػػػػ  او غيػػػػػر اف -2

 Y )يشػػػػػػير ذوػػػػػػؾ اوػػػػػػى اف  اقػػػػػػ  اعػػػػػػد ا  ػػػػػػ ف  ػػػػػػ   قػػػػػػديـ اوخد ػػػػػػا  ػػػػػػ  ا ػػػػػػؿ  (.2.231  ا قػػػػػػدار
 ديريػػػػػا شػػػػػأدا  ذ  قػػػػػػ ر  او   ثػػػػػؿ ا ػػػػػػل ؾ اوعػػػػػ  ليف  خاػػػػػػرة اوكػػػػػ در ا دار   قدر ػػػػػػ   ػػػػػ  ا ح اػػػػػػا 

 ثقػػػػػػػا او راحػػػػػػػ  ا وعػػػػػػػ  ليف   كػػػػػػػؿ ذوػػػػػػػؾ الػػػػػػػى ا  ف ػػػػػػػ رات او ػػػػػػػراحعيف  او ع  لػػػػػػػا ا ن ػػػػػػػ نيا وأػػػػػػػـ 
 ا ؿ او ؤ  ا . ا اق  ق  ر يو  ج اوى ا لي ت او خطيط او    

 او ع  ػػػػػػد او  غيػػػػػػر  ػػػػػػ   غيػػػػػػر اوػػػػػػى يػػػػػػؤد   ػػػػػػ ؼ( 1  ا قػػػػػػدار(  او عػػػػػػ طؼ   X5  ػػػػػػ  او غيػػػػػػر اف -5
 Y )اذ اف او يػػػػػػػػؿ ا يحػػػػػػػػ ا  وفقػػػػػػػػرات اعػػػػػػػػد او عػػػػػػػػ طؼ  او   ثلػػػػػػػػا ا     ػػػػػػػػ ـ  . (2.002  ا قػػػػػػػػدار

اوكػػػػػػػػػ    اػػػػػػػػػ و راحعيف    ئ ػػػػػػػػػا أ قػػػػػػػػػ ت د اـ او ديريػػػػػػػػػا  ػػػػػػػػػ   قػػػػػػػػػت او راحػػػػػػػػػ   اوعن يػػػػػػػػػا ار اػػػػػػػػػ ت 
اطػػػػػ ئأـ ا   ػػػػػ ـ اػػػػػػ و    أػػػػػـ او ي حػػػػػ  أـ    ار ا طػػػػػاو او  غيػػػػػر او ع  ػػػػػػد طرديػػػػػػً   ػػػػػ     ػػػػػراحعيف  ا 

 ي   حب ا    ـ كاير اع لي ت او خطيط     ذا او ح ؿ .   ا   را يحيا(
   ػػػػ   ػػػػاؽ ن وػػػػظ اف اكثػػػػر ا اعػػػػ د ا يح ايػػػػا او ػػػػ  يع  ػػػػد اليأػػػػ  او خطػػػػيط  ػػػػ  اعػػػػد او عػػػػ طؼ    -2

 ا يح ايا او   يو  ج اويأ  او خطيط    اعد ا   ف . اف اقؿ ا اع د 
 ول  غيػػػػػػر او  حاػػػػػػا ولقػػػػػػيـ او عن يػػػػػػا اود وػػػػػػا اف وػػػػػػدين  يثاػػػػػػت أاػػػػػػ   او ؤشػػػػػػرة اسرقػػػػػػ ـ خػػػػػػ ؿ   ػػػػػػف

 او  غيػػػػػػػر  ػػػػػػ  زيػػػػػػ دة أ  اف يعنػػػػػػ    ػػػػػػذا او ع  ػػػػػػد او  غيػػػػػػر  ػػػػػػ  طرديػػػػػػا اع قػػػػػػا يػػػػػػر اط او  ػػػػػػ قؿ
  اوعكػػػػػس او قػػػػػدار اػػػػػنفس او ع  ػػػػػد او  غيػػػػػر  ػػػػػ  نق ػػػػػ ف اوػػػػػى يػػػػػؤد   اوػػػػػد   وػػػػػد  ا قػػػػػدار او  ػػػػػ قؿ
  ػػػػذ  اوع قػػػػا  اػػػػيف  ػػػػدف ا ر اػػػػ ط  او ػػػػ ثير اوفعػػػػ ؿ اػػػػيف او  غيػػػػرات او  ػػػػ قلا او  حاػػػػا  ػػػػ    ػػػػويح

 .او  غير او ع  د
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 ( 18جدول )  

 اصتبار فرضٌة البحث

Model Summary 

Model R Square 

Change Statistics 

F Change Df 1 Df 2 Sig. F Change 

1 0.818 67.420 5 75 0.05 

a. Predictors: (Constant), Empithy , Teng, Dependent , Response, Security 

b. Dependent Variable: Strategic    ٟاٌجؼذ الاسزشار١ج   
 

 SPSS-23المصدر ن من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائن البحث باستصدام برنامن 

Rاوحػػػػػد ؿ أاػػػػػ   اف قػػػػػيـ  ع  ػػػػػؿ او ف ػػػػػير   او وديػػػػػد(  ي اػػػػػيف  ػػػػػف 
( ول  غيػػػػػرات او  ػػػػػ قلا  ح  عػػػػػا الػػػػػى 2

%( 01.0( ا عنػػػػػػػى اف او  غيػػػػػػػرات او  ػػػػػػػ قلا  ف ػػػػػػػر   a2.010 اواعػػػػػػػد ا  ػػػػػػػ را يح  (   او ع  ػػػػػػػداو  غيػػػػػػػر 
ـ وػػػػ أخػػػػرف ػػػػف او غييػػػػر  ػػػػ  او  غيػػػػر او ع  ػػػػد   اواعػػػػد ا  ػػػػ را يح  (    ػػػػذا يػػػػدؿ الػػػػى اف  نػػػػ ؾ   غيػػػػرات 

 .%( 10.0اف  ف ر او غيرات او   قلا  ان اا   ا   ك فيذكر   اواوث 

 -2 ( وال    نص الفH0ا نقبل بص    رضي  الودم ا -1

و ػػػػػ ئيا اػػػػػيف او  غيػػػػػر او  ػػػػػ قؿ   اساعػػػػػ د (  اػػػػػيف او  غيػػػػػر او ع  ػػػػػد    ي حػػػػػد  ػػػػػ ثير ذ  د وػػػػػا  عن يػػػػػا  ا 
  اواعد ا   را يح (     ؤ  ا اوشأدا  

 -( وال    نص الف :H1البديل  االفرضي   -0

 حػػػػػػػ د  ػػػػػػػ ثير ذ  د وػػػػػػػا إو ػػػػػػػ ئيا  عن يػػػػػػػا ول  غيػػػػػػػر او  ػػػػػػػ قؿ   او ل   ػػػػػػػيا   ا ا   ديػػػػػػػا   ا  ػػػػػػػ ح اا   
اس ػػػػ ف   او عػػػػػ طؼ (  ػػػػػ  او  غيػػػػػر او ع  ػػػػػد  اواعػػػػػد ا  ػػػػػ را يح  (  ػػػػػ   ؤ  ػػػػػا اوشػػػػػأدا   ذوػػػػػؾ  ف قي ػػػػػا 

F   اكار  ف قي ا 67.420او و  اا    )F   2.25او حد وا اند     ف  عن يا. ) 

 حػػػػ د  ػػػػ ثير ذ  د وػػػػا اوقػػػػرار  نقاػػػػؿ ا ػػػػوا  رضػػػػيا اوعػػػػدـ  نقاػػػػؿ اوفرضػػػػيا اواديلػػػػا او ػػػػ   ػػػػدؿ الػػػػى  حػػػػ د 
 ول  غير او   قؿ . إو  ئيا  عن يا
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 ال ب ث الثالث

 اات ن ا ات وال وصيات
 أوا: اات ن ا ات

 ي        قد  أ 2   لت  ذ  اودرا ا اوى ادد  ف ا   ن  ح ت 

كشػػػػػػػػػفت او راحعػػػػػػػػػا اونظريػػػػػػػػػا ولدرا ػػػػػػػػػا أ  يػػػػػػػػػا  وليػػػػػػػػػؿ  قيػػػػػػػػػ س حػػػػػػػػػ دة اوخد ػػػػػػػػػا   اذ أ ػػػػػػػػػاوت   -1
 ا   ي ت ح دة اوخد ا   حأً   غر  ً     ا ؿ او ؤ   ت     راً و وقيؽ أ دا أ .

اينػػػػػػت ا ليػػػػػػ ت اوقيػػػػػػ س  او وليػػػػػػؿ ا و ػػػػػػ ئ  او ػػػػػػ  حػػػػػػرت  ػػػػػػ   ضػػػػػػ  ر  ػػػػػػذ  اودرا ػػػػػػا إ ك نيػػػػػػا  -0
ر  ػػػػػ    ػػػػػ  ف حػػػػػ دة اوخد ػػػػػا  ػػػػػف  نظػػػػػ ر اوزاػػػػػ ئف   ػػػػػ  ي ػػػػػيح ول ؤ  ػػػػػا إظأػػػػػ ر ح انػػػػػب اوق ػػػػػ  

  ر ا او قييـ اود ر  ولخد  ت او قد ا.
 حػػػػػػ د ا   ػػػػػػ ـ كايػػػػػػر  ػػػػػػف قاػػػػػػؿ إدارة او ؤ  ػػػػػػا و قػػػػػػديـ اوخػػػػػػد  ت ا  ضػػػػػػؿ  ػػػػػػ  ي كػػػػػػف  ػػػػػػف احػػػػػػػؿ  -3

 إن  ؼ شريوا ذ   اوشأدا   دا أـ.
س ا ػػػػر ر  ينػػػػ   و ػػػػب   اػػػػؿ  حػػػػ د قن اػػػػا كايػػػػرة وػػػػدف ا ػػػػراد اينػػػػا اواوػػػػث اػػػػ ف حػػػػ دة اوخد ػػػػا وػػػػي -2

 ػػػػػػ    ػػػػػػ ر ا ػػػػػػ را يح  يعػػػػػػ د نفعأػػػػػػ  الػػػػػػى او ؤ  ػػػػػػا اشػػػػػػكؿ اػػػػػػ ـ  ػػػػػػ   نظػػػػػػيـ أا  وأػػػػػػ    قػػػػػػديـ 
 اوخد  ت ا  ضؿ    ي كف .

اينػػػػػػت ن ػػػػػػ ئ  او ع وحػػػػػػا ا و ػػػػػػ ئيا واي نػػػػػػ ت اودرا ػػػػػػػا خػػػػػػد  ت  قػػػػػػد أ   ديريػػػػػػا شػػػػػػأدا  ذ  قػػػػػػػ ر  -5
وخد ػػػػػػػػا  او ل   ػػػػػػػػيا  اشػػػػػػػػكؿ اػػػػػػػػ ـ   ذوػػػػػػػػؾ  ػػػػػػػػف خػػػػػػػػ ؿ او  غيػػػػػػػػرات اوخ  ػػػػػػػػا اس   ػػػػػػػػيا وحػػػػػػػػ دة ا

ا ا   ديػػػػػػا  ا  ػػػػػػ ح اا  اس ػػػػػػ ف  او عػػػػػػ طؼ( وكنأػػػػػػ   ف قػػػػػػر اوػػػػػػى  اػػػػػػدئ ا  ػػػػػػ را يحيا  ػػػػػػ   قػػػػػػديـ 
 اوخد ا .

اينػػػػػت ن ػػػػػػ ئ  اودرا ػػػػػا  حػػػػػػ د ضػػػػػػعؼ  ػػػػػ  ا  ػػػػػػ را يحيا اوع  ػػػػػا ول ؤ  ػػػػػػا   ػػػػػػذا  ػػػػػ  أشػػػػػػ رت اويػػػػػػ   -2
 ن  ئ  او وليؿ ا و  ئ  ول  غير او  ا    ا   را يحيا ( .

وليػػػػػػػػػؿ ا و ػػػػػػػػػ ئ  واي نػػػػػػػػػ ت اودرا ػػػػػػػػػا  قػػػػػػػػػد أشػػػػػػػػػ رت ن ػػػػػػػػػ ئ   ع  ػػػػػػػػػؿ ا ر اػػػػػػػػػ ط الػػػػػػػػػى ضػػػػػػػػػ   او  -.
Pearson اوػػػػػى  حػػػػػ د ا قػػػػػا ار اػػػػػ ط إيح ايػػػػػا اػػػػػيف او  غيػػػػػر او  ػػػػػ قؿ  حػػػػػ دة اوخد ػػػػػا(  او  غيػػػػػر  

 او  ا   ا   را يحيا(.
( او ػػػػػ  ن ػػػػػت الػػػػػى  حػػػػػ د  ػػػػػ ثير ذ  د وػػػػػا إو ػػػػػ ئيا  عن يػػػػػا H1 ػػػػػـ قاػػػػػ ؿ اوفرضػػػػػيا اواديلػػػػػا   -0

و  ػػػػ قؿ  حػػػػ دة اوخد ػػػػا(  او  غيػػػػر او ع  ػػػػد  ا  ػػػػ را يحيا(  ػػػػ   ديريػػػػا شػػػػػأدا  ذ  اػػػػيف او  غيػػػػر ا
 ق ر. 
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 ثانياً: ال وصيات

  قػػػػػػػػ  و  ػػػػػػػػ ن  ح ت او ػػػػػػػػ   ػػػػػػػػـ او   ػػػػػػػػؿ اويأػػػػػػػػ   ػػػػػػػػف ا طػػػػػػػػ ر اونظػػػػػػػػر  ولدرا ػػػػػػػػا  كػػػػػػػػذوؾ ن ػػػػػػػػ ئ  او وليػػػػػػػػؿ 
 ا و  ئ  ولاي ن ت  ـ اوخر ج ا و   ي ت او  ويا2

اوحػػػػػػ دة  ػػػػػػ   قػػػػػػديـ اوخػػػػػػد  ت يػػػػػػ    ن يحػػػػػػا  ضػػػػػػ  ر حأػػػػػػ د اف او  ػػػػػػ ؿ اوػػػػػػى   ػػػػػػ  ف اػػػػػػ ؿ   ػػػػػػف  -1
 قػػػػد   اوخد ػػػػا  وػػػػذا يحػػػػب نشػػػػر ثق  ػػػػا اوفريػػػػؽ او اوػػػػد    ػػػػ ح قنػػػػ ات ا  ػػػػ ؿ اكثػػػػر اػػػػيف او ػػػػديريف 

  او    ي ت ا داريا اسخرف وض  ف او ع  ف.
إقنػػػػػػػ ع ا دارة اوعليػػػػػػػ    ػػػػػػػ نع  اوقػػػػػػػرار  ػػػػػػػ  او ؤ  ػػػػػػػا اػػػػػػػ ف حػػػػػػػ دة اوخد ػػػػػػػا  ػػػػػػػ   ػػػػػػػ  إ   ل ػػػػػػػلا  -0

ولقػػػػػػ ت   اف ق  أػػػػػػ   قػػػػػػ س ا ضػػػػػػعؼ ولق  أػػػػػػ     ػػػػػػف د ااػػػػػػ  وفػػػػػػت ا ن اػػػػػػ    ػػػػػػ   ػػػػػػػذا    ػػػػػػلا او
او ػػػػػػػدد اف يػػػػػػػ ـ اورقػػػػػػػ  ا  ػػػػػػػ را يحيا حػػػػػػػ دة اوخد ػػػػػػػا   نعك  ػػػػػػػ  ايح ايػػػػػػػً  الػػػػػػػى  ػػػػػػػ عا او ؤ  ػػػػػػػا 

  أ دا أ .
 ػػػػػد اوعػػػػػ  ليف  ػػػػػ  او ؤ  ػػػػػا  ػػػػػدار اواوػػػػػث ا و أػػػػػ رات  اوقػػػػػدرات او ػػػػػل كيا او ز ػػػػػا  ػػػػػ  او حػػػػػ  ت  -3

ا   ػػػػف او وػػػػ  ر  ا ػػػػ قا ؿ او ػػػػراحعيف  زاوػػػػا اوعقاػػػػ ت او ػػػػ   ػػػػ احأأـ أثنػػػػ     ديػػػػا ا داريػػػػا  اوق ن نيػػػػ
 أا  وأـ.

ضػػػػػػر رة ا    ػػػػػػ ـ ا و  ػػػػػػ ر ا  ػػػػػػ را يح    ػػػػػػي  ا ا  ػػػػػػ را يحيا اشػػػػػػكؿ يع  ػػػػػػد او طػػػػػػ ير اوػػػػػػدائـ  -2
وحػػػػػػ دة اوخد ػػػػػػا  اوقيػػػػػػ س او  ػػػػػػ  ر وأػػػػػػ   ول عػػػػػػرؼ الػػػػػػى  قػػػػػػدار او طػػػػػػ ر  يأػػػػػػ    ع وحػػػػػػا ا   ػػػػػػزاز 

 د يلوؽ اأ . اوضعؼ اوذ  ق
إحػػػػػػػرا   ع وحػػػػػػػا  ػػػػػػػريعا ولػػػػػػػ خلص  ػػػػػػػف اوشػػػػػػػ ائب او ػػػػػػػ  ووقػػػػػػػت اػػػػػػػ و  غير او ػػػػػػػ ا   ا  ػػػػػػػ را يحيا(   -5

 ولويل وا د ف زي دة او ر  ت   راكـ  اع  أ  او لايا الى ا ؿ او ؤ  ا.
   ػػػػػيؿ ر ػػػػػ وا اوػػػػػى ا دارة اوعليػػػػػ  و ؤ  ػػػػػا اوشػػػػػأدا  اوع  ػػػػػا    خػػػػػذ  اوقػػػػػرار  يأػػػػػ  اوػػػػػى ضػػػػػر رة  -2

طي   ػػػػف داػػػػـ  ػػػػ د    عنػػػػ     شػػػػريع  ول ػػػػديري ت او  اعػػػػا وأػػػػ    ػػػػي    ديريػػػػا  قػػػػديـ كػػػػؿ  ػػػػ  ي ػػػػ 
 شأدا  ذ  ق ر و   اد       نفيذ خططأ .

ا    ػػػػ ـ ا ن يػػػػ    طػػػػ ير ارنػػػػ     قػػػػديـ اوخد ػػػػا  شػػػػ  وأ  اشػػػػكؿ   ػػػػ  ر  سنأػػػػ    ػػػػ  ـ كثيػػػػرا  ػػػػ   -.
  وقيؽ اس داؼ ا   را يحيا او   أنش ت  ف أحلأ  او ؤ  ا.

ر حػػػػػػ دة اوخد ػػػػػػا  ػػػػػػ   حػػػػػػ ؿ ا ليػػػػػػ ت او خطػػػػػػيط ا  ػػػػػػ را يح   اوع ليػػػػػػ ت ا داريػػػػػػا  ر ػػػػػػيك  عػػػػػػ يي -0
 اسخرف ولرق  ا اق   نفيذ خطط  قديـ اوخد ا اكف  ة ا ويا.
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 ال صادر وال را ع الوربي  : - أ
 .49اواً : القران اللريم , الونلبوت ,أي  

 ثانياً : الل   :
  إدارة اوحػػػػػػػػػ دة اوشػػػػػػػػػ  لا   اس ػػػػػػػػػس اونظريػػػػػػػػػا  او طايقيػػػػػػػػػا  او نظي يػػػػػػػػػا  ػػػػػػػػػ   او ػػػػػػػػػد اػػػػػػػػػف ايشػػػػػػػػػ    (1

 .0213   1او ؤ   ت او لعيا  اوخد ا   ا  ف   دار اوو  د ولنشر  او  زي   ط
   0221دار اويػػػػػػػػ ز ر  ولنشػػػػػػػػر  او  زيػػػػػػػػ    اوطاعػػػػػػػػا اوعرايػػػػػػػػا        ثق  ػػػػػػػػا اوخد ػػػػػػػػااشػػػػػػػػير اوعػػػػػػػػ ؽ  (2

 ا  ف   اسردف.
اوحاػػػػػ ر    " او فكيػػػػػر ا  ػػػػػ را يح  2  ػػػػػنأ    ك  ػػػػػؿ ول  ػػػػػ قاؿ "  دار او ػػػػػف   و ػػػػػيف  و ػػػػػد حػػػػػ اد  (3

  2017  ا  ف   1ولنشر  او  زي    ط
 و يف  و د ح اد اوحا ر      در   اؽ. (4
او خطػػػػػػيط  ا  ػػػػػػ را يح   ػػػػػػ  او ؤ  ػػػػػػ ت اوع  ػػػػػػا  كػػػػػػر  ع  ػػػػػػر و ػػػػػػيف  و ػػػػػػد حػػػػػػ اد اوحػػػػػػ ران     " (5

 . 2018  ا  ف    1  دار او ف  ولنشر  او  زي    ط   نأ  ال      ا وـ   حدد"
"  دار اويػػػػػػػػػ ز ر  ولنشػػػػػػػػػر  او  زيػػػػػػػػػ     إدارة ا ليػػػػػػػػ ت اوخد ػػػػػػػػػاو يػػػػػػػػد اوطػػػػػػػػػ ئ    اشػػػػػػػػػير اوعػػػػػػػػػ ؽ   "  (6

 . 0221اوطاعا اوعرايا     ا  ف   اسردف   
ر   اوػػػػػػذاكرة ولنشػػػػػػ" إدارة اوحػػػػػػ دة    اػػػػػػ دئ   طايقػػػػػػ ت " ػػػػػػا ح  حيػػػػػػد اونحػػػػػػ ر    أػػػػػػ  ك  ػػػػػػؿ حػػػػػػ اد    (7

 . .021  اغداد   1 او  زي    ط
ا دارة ا  ػػػػػػ را يحيا 2  نظػػػػػػ ر طػػػػػػ  ر  و ػػػػػػف  ن ػػػػػػ ر اوغػػػػػػ وا     ائػػػػػػؿ  و ػػػػػػد  ػػػػػػاو  ادريػػػػػػس   " (8

 .  2007  ا  ف   1"   دار  ائؿ ولنشر   ط نأح    ك  ؿ 
"  دار اوايػػػػػػػ ف  ادارة اوحػػػػػػ دة  اوايئػػػػػػػاااػػػػػػد اون  ػػػػػػػر الػػػػػػؾ وػػػػػػػ  ظ   و ػػػػػػػيف  ويػػػػػػد و ػػػػػػػيف ااػػػػػػػ س   "  (9

 .  اغداد  1  ط 0210زي    ولنشر  او   
"    ك اػػػػػػػا او لػػػػػػػؾ  أػػػػػػػد  ا ػػػػػػػ را يحيا نظػػػػػػػ ـ اوحػػػػػػػ دة  ػػػػػػػ  او علػػػػػػػيـاوع ياػػػػػػػ   و ػػػػػػػف اػػػػػػػف نػػػػػػػ يؼ   "  (12

 ..022   1 او طنيا    او ع ديا   ينا    ط
 ريػػػػػػػد الخيػػػػػػػر ك ر ػػػػػػػؿ   ا ػػػػػػػ ؿ كوليػػػػػػػا   " اوحػػػػػػػ دة  انظ ػػػػػػػا ا يػػػػػػػز  " دار كنػػػػػػػ ز او عر ػػػػػػػا ولنشػػػػػػػر  (11

 . 0210  ا  ف    1 او  زي   ط
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"   ا ػػػػػػػػ ف   دار  ػػػػػػػػف    إدارة اوحػػػػػػػػ دة اوشػػػػػػػػ  لا  خد ػػػػػػػػا اوع ػػػػػػػػ     ف  ػػػػػػػػل  ف اودراركػػػػػػػػا  "  ػػػػػػػػ (12
 . 0215   0ولنشر   او  زي    ط

 حيػػػػػد اوكرخػػػػػ    " او خطػػػػػيط ا  ػػػػػ را يح  او انػػػػػ  الػػػػػى اون ػػػػػ ئ  "   ك ػػػػػ ب اوك ر نػػػػػ    ػػػػػ ح الػػػػػى  (13
 اوشاكا اوع و يا ا ن رنت   

 1  دار او نػػػػػػػ    ولنشػػػػػػػر  او  زيػػػػػػػ    ط  ا و ػػػػػػػين ري  "  " او خطػػػػػػػيط ا  ػػػػػػػ را يح   حيػػػػػػػد اوكرخػػػػػػػ   (14
 . 2018  او ك ف ا    

اوع قػػػػػػا او ف اليػػػػػػا اػػػػػػيف ااعػػػػػػ د حػػػػػػ دة اوخد ػػػػػػا  رضػػػػػػ  اوزاػػػػػػ ف  و ػػػػػػد خثيػػػػػػر   أ ػػػػػػ     راي ػػػػػػ    "  (15
 ..021   2  اوعدد  3"    حلا اوري دة  ق   دي ت ا ا  ؿ   او حلد  ا و ؤ  ا

"او  ػػػػػ يؽ ا  ػػػػػ را يح  وخػػػػػػد  ت    ػػػػػؽ اػػػػػدن ف ااػػػػػد اوحاػػػػػ ر اوو يػػػػػر    را ػػػػػػ   ػػػػػ ح اوط يػػػػػؿ    (16
  ا ػػػػػػ ف  1  دار   ك اػػػػػػا اوو  ػػػػػػد ولنشػػػػػػر  او  زيػػػػػػ    ط اوفنػػػػػػ دؽ  او ػػػػػػي وا 2   حػػػػػػ  وػػػػػػديث   ك  ػػػػػػؿ

 2016  . 
"  اقػػػػ  او خطػػػػيط ا  ػػػػ را يح   ػػػػ   ػػػػدارس او علػػػػيـ اوعػػػػ ـ  ػػػػ   نطقػػػػا ااػػػػ   نػػػػ اؼ اطيػػػػا اولي ػػػػ ف   (17

 .0212  اوعدد اوث ن     32   حلا ح  عا د شؽ   او حلد    او علي يا "ظا
او ػػػػػػػػػين ري   اوع ليػػػػػػػػػا  ائػػػػػػػػػؿ  و ػػػػػػػػػد  ػػػػػػػػػاو  ادريػػػػػػػػػس   طػػػػػػػػػ  ر  و ػػػػػػػػػف  ن ػػػػػػػػػ ر اوغػػػػػػػػػ وا    "  (18

 . 2012  ا  ف   ا ردف   1"  دار  ائؿ ولنشر   طاو خطيطيا  ف  يـ ا   يا 
 ػػػػػػ  او نظ ػػػػػػا ا ن  حيػػػػػػا  اوخد يػػػػػػا "  ي  ػػػػػػؼ وحػػػػػػيـ اوطػػػػػػ ئ     اخػػػػػػر ف   " نظػػػػػػ ـ ادارة اوحػػػػػػ دة  (19

 .  0221دار اوي ز ر ولنشر  او  زي    اوطاعا اوعرايا   ا  ف   ا ردف   

 

  ن الرسائل والا ارٌ ثالثا ن 

او ػػػػػػػػػػد او ػػػػػػػػػػعيد    "او خطػػػػػػػػػػيط ا  ػػػػػػػػػػ را يح   ا ق ػػػػػػػػػػ    افع ويػػػػػػػػػػا اسدا  او ؤ  ػػػػػػػػػػ  "   درا ػػػػػػػػػػا  -1
   وػػػػػ  الػػػػػى    طايقيػػػػػا الػػػػػى شػػػػػرك ت  كنل حيػػػػػ  او عل  ػػػػػ ت  ػػػػػ   ػػػػػلطنا ا ػػػػػ ف  ر ػػػػػ وا   ح ػػػػػ ير 

 شاكا ا ن رنت .
  ػػػػػػر   ح ػػػػػػ ير ر ػػػػػػ وا"    اوع ػػػػػػ   رضػػػػػػ  الػػػػػػى  اثر ػػػػػػ  اوخػػػػػػد  ت حػػػػػػ دة  "  اوػػػػػػديف نػػػػػػ ر ا انػػػػػػ ف -0

 .   0220   اوحزائر   او  يلا ا ضي ؼ  و د ح  عا   ة نش ر 
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 اػػػػيف اوع قػػػػا  قػػػػ يـ  ػػػػ  ا وك ر نيػػػػا او  ػػػػر يا اوخد ػػػػا حػػػػ دة اثػػػػر  "  اور ايػػػػدة و ػػػػف طػػػػ ؿ ر ػػػػز  -3
  او  ػػػػػػػ رؼ اسردنيػػػػػػا او  ػػػػػػ رؼ زاػػػػػػ ئف  ػػػػػػف اينػػػػػػػا الػػػػػػى  ق رنػػػػػػا درا ػػػػػػا" 2   اوزاػػػػػػ ئف او  ػػػػػػرؼ
   اس  ػػػػػػػط اوشػػػػػػػرؽ ح  عػػػػػػػا   ا ا ػػػػػػػ ؿ كليػػػػػػػا     ح ػػػػػػػ ير ر ػػػػػػػ وا   ا ػػػػػػػ ف  دينػػػػػػػا  ػػػػػػػ  اسحنايػػػػػػػا
0211. 

"    اوشػػػػػػػرك ت انػػػػػػػ    ػػػػػػػ   د ر ػػػػػػػ  اوحػػػػػػػ دة إدارة  "  اوعػػػػػػػ ؿ ااػػػػػػػد زكػػػػػػػ    اوعػػػػػػػ ؿ ااػػػػػػػد اوعزيػػػػػػػز ااػػػػػػػد -2
 .  0212   او  ودة او  لكا   اود ويا ا   راضيا اوح  عا   دك  را  أطر وا

 اوزاػػػػ ف  قي ػػػػا اوزاػػػػ ف  رضػػػػ  اوخد ػػػػا حػػػػ دة اػػػػيف اوع قػػػػا اخاػػػػ ر  "   ػػػػزع أاػػػػ   و ػػػػد رشػػػػ د ا ػػػػ ـ -5
 ر ػػػػػػػػػػ وا   اسردف  ػػػػػػػػػػ  او ح ريػػػػػػػػػػا  او  ػػػػػػػػػػ رؼ ا  ػػػػػػػػػػ  يا او  ػػػػػػػػػػ رؼ اػػػػػػػػػػيف  ق رنػػػػػػػػػػا درا ػػػػػػػػػػا" 2 

 .  0215   اس  ط اوشرؽ ح  عا   ا ا  ؿ كليا     ح  ير
  ػػػػػػ  اوعػػػػػػ ـ اوقطػػػػػ ع  ػػػػػػ  اواشػػػػػػريا ول ػػػػػ ارد ا  ػػػػػػ را يح  او خطػػػػػػيط  اقػػػػػ   "  اوضػػػػػػ  ر  و ػػػػػػد    ػػػػػؽ -2

   اسردف    او  ػػػػػػػػػػػر يا او  ويػػػػػػػػػػػا ولعلػػػػػػػػػػػ ـ اوعرايػػػػػػػػػػػا اسك دي يػػػػػػػػػػػا   دك ػػػػػػػػػػػ را   أطر وػػػػػػػػػػػا"     اسردف
0220. 

 او   شػػػػػػػػفي ت  ػػػػػػػػ  اوشػػػػػػػػ  لا اوحػػػػػػػػ دة إدارة  اػػػػػػػػ دئ  طايػػػػػػػػؽ  ػػػػػػػػدف  "  طعي ػػػػػػػػا اػػػػػػػػ  زكػػػػػػػػ  نػػػػػػػػ  ض -.
   ح ػػػػػػػ ير ر ػػػػػػػ وا   0212   ػػػػػػػزة   ا ق ػػػػػػػى ح  عػػػػػػػا"     عزيز ػػػػػػػ    ػػػػػػػاؿ اوفل ػػػػػػػطينيا اووك  يػػػػػػػا

 .  https://iugspace.iugaza.edu.ps. اورااط الى ا ن رنت شاكا الى    وا
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 الملاحق
 الاستبانة (1)ملحق رقم 

 ٚصاسح اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ ٚاٌجذث اٌؼٍّٟ

 و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد –جبِؼخ رٞ لبس 

 اٌذساسبد اٌؼ١ٍب –لسُ الالزظبد 
 

 اٌذثٍَٛ اٌؼبٌٟ فٟ ِجبي اٌزخط١ط الاسزشار١جٟ

 

 اٌذوزٛس )                                 ( اٌّذزشَ  /اٌٝ 
 

 -رذ١خ ط١جخ :

ٚسييؽَٙ اٌ أضييع تييٍٛ ٚييعٚكى انكؽًٚييح ذسكييٛى نلاسييرثاَح انرييٙ ذاعييع خييؿء يييٍ يرطهثيياخ إَديياؾ تسييث انرطييؽج 

اثييييش جييييٛدح اٌخذِييييخ فييييٟ طيييي١بغخ انييييعتهٕو انعييييانٙ فييييٙ يدييييال انرططييييٛظ الاسييييرؽاذٛدٙ ٔانًٕسييييٕو )  –

( ٔاٌ َدييياذ ْيييػِ الاسيييرثاَح  ِذ٠ش٠يييخ شيييٙذاء رٞ ليييبس دساسيييخ دبٌيييخ –الاسيييزشار١ج١خ ٌّؤسسيييخ اٌشيييٙذاء 

يؽْيييٌٕ تعؼخيييح اسيييرداتركى نهرعيييعٚلاخ ٔانًلاز ييياخ انريييٙ ذسيييطؽَٔٓا عهيييٗ اييييم اٌ ذطيييؽج تُريييائح ذطيييعو 

 انثسث انعهًٙ فٙ تهعَا تشكم عاو ٔغنك تفضم يا سرمعيَّٕ يٍ يلاز اخ . يسٛؽج

ٔإغ ٚرٕخيييّ انثازيييث نسيييٛاظذكى تشيييكؽِ ٔذميييعٚؽِ نرعيييأَكى انصييياظق يعيييّ س كًيييا ٚعريييػؼ نكيييى عًيييا ليييع ٚسيييثثّ 

غنييك يييٍ يشييمح ٔخٓييع ٔذضييسٛح تدييؿء يييٍ ٔلييركى انثًييٍٛ لاسييرٛفاء الاسييرثاَح شيياكؽٍٚ نكييى سييهفاً خٓييٕظكى 

 ٍ ذعأَكى يعُا .انًثاؼكح ٔزس

 ِغ فبئك اٌشىش ٚاٌزمذ٠ش ...

 

 انهمة انعهًٙ :                                                                                  انًشؽف 

 ئٙو.ظ عمٛم انطا                                                                                              

 انرٕلٛع :

 

 انراؼٚص :

 اٌجبدث 

 وشاس ِٙذٞ طبٌخ                                                                                     
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 أبعاد الاستبانة للتحكٌم( 0)ملحق رقم 

 ال ل وتي  الأول:البود 

 الوبار  ت
  دى اه ي  ا  دى وضو  ا

 دى  لائ   الوبار  
 ن    للبود الذي 
 ال لا  ات الي 

 ها     ذف  ودل واض  
لاير 
 ها  

  لائ  
لاير 
  لائ  

1 
لدى  ديري    دا  ذي قار ال لنلو يا 

 ال ديث  اللاز   لأدا  ا ل ا
        

0 
    ع  را ق  ديري    دا  ذي قار 

 بال ن يم وت ول  الوصول
        

3 
ي  يز الوا لون     ديري    دا  ذي 
 قار بأتلو   وا ل    ضر و   ر أنيق

        

4 
  و ر    ال ديري   را ق خد   

ال را وين  ن ا وقف تيارات, لا  يريا, 
 قااات ان  ار(

        

 البود الثان : ااا  ادي 

 الوبار  ت
  دى اه ي  ا  دى وضو  ا

 دى  لائ   الوبار  
 ن     للبود الذي
 ال لا  ات الي 

 ها     ذف  ودل واض  
لاير 
 ها  

  لائ  
لاير 
  لائ  

1 
 ل زم ال ديري  ب قديم الخد ات    

 ال واايد ال     ددها 
        

0 
اال زام بال و دات ال  نو   لل را وين 

ا ائ م   ود قصوى  وا 
        

3 
اا  فا  بالت لات وقوااد بيانات 

  ن    ودقيق 
        

4 
ال ور   واال ام بلا   ال ولي ات 

 والقوانين  ن قبل الوا لين
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 اات  اب  الثالث:البود 

 الوبار  ت
  دى اه ي  ا  دى وضو  ا

 دى  لائ   الوبار  
للبود الذي  ن    

 ال لا  ات الي 

 ها     ذف  ودل واض  
لاير 
 ها  

  لائ  
لاير 
  لائ  

1 
    ديري    دا  ذي  يقوم الوا لون

قار ب قديم الخد   لل را وين بترا  
 ودون  أخير

        

0 
 راا  ال ديري  الدق     االام 
 ال را وين ان  واد  قديم الخد ات

        

3 
و ود قااد  بيانات واتو  ودقيق  

 بال ت فيدين
        

4 
 و ر ال ديري  قنوات ي  لن ال را ع  ن 

ان  لوى او   لل  قد خلال ا ال وبير 
  وا   

        

 البود الرابع : الأ ان

 الوبار  ت
  دى اه ي  ا  دى وضو  ا

 دى  لائ   الوبار  
للبود الذي  ن    

 ال لا  ات الي 

 ها     ذف  ودل واض  
لاير 
 ها  

  لائ  
لاير 
  لائ  

1 
تلوك الوا لين ي ور ال را وين بالثق  

 والأ ان
        

0 
ي  لك اللادر الإداري الوا ل    ال ديري  
 ال ور   اللا ي  للإ اب  الف ات فتارا لم

        

3 
ي   ع الوا لون    ال ديري  بالإنتاني  

 واللياق  الوا  
        

4 
الوا لين    ال ديري   وضع ثق  
 ال را وين ا أي ي لن الوثوق ب م (

        



 
 

81 

 الخا س: ال وا فالبود 

 الوبار  ت
  دى اه ي  ا  دى وضو  ا

 دى  لائ   الوبار  
للبود الذي  ن    

 ال لا  ات الي 

 ها     ذف  ودل واض  
لاير 
 ها  

  لائ  
لاير 
  لائ  

1 
يو   الوا لين    ال ديري  ااه  ام 

 اللا   لل را وين
        

0 
أوقات دوام ال ديري   لائم أوقات 

 ال را وين
        

3 
رلابات ال را وين  وضع اه  ام اال  ن 

قبل الوا لين     دود القوانين 
 وال ولي ات

        

4 
ي ف م الوا لون اا  يا ات ال خصي  

 لل را وين
        

 البود التادس: اات را ي ي 

 الوبار  ت
  دى اه ي  ا  دى وضو  ا

 دى  لائ   الوبار  
للبود الذي  ن    

 ال لا  ات الي 

 ها     ذف  ودل واض  
لاير 
 ها  

  لائ  
لاير 
  لائ  

1 
 و ل  ديري    دا  ذي قار بات  رار 
بدرات  و  ليل بيئ  الو ل الداخلي  

 والخار ي  
        

0 
 و ل ال ديري  و ق ات را ي ي   وضوا  

  تبقا 
        

3 
لدى الوا لين   م واض  للات را ي ي  

 ال وضوا 
        

4 
الإدار  الوليا برتم تياتات وخ      م 

 الو ل ال ت قبل  و تويق ا للقائ ين الي ا
        

 



 
 

82 

 ( أسماء الأساتذة المحكمٌن 3ملحق رقم ) 

 

 اتم ال  لم ت

 أ.د ابد الو يم دريفش الزيادي 1

 أ.م. د  ادنان    د  تن ال دود 0

 م.د ابد ال ادي ر غ الرلاب  3
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  ( الاستبانة4ملحق رقم )

 البود الأول : ال ل وتي 

  2 يق د اأ    اق  اوع ؿ او  ديا  اسحأزة او ك ايا  اس راد اوع  ليف    او ؤ   ت  او نظ  تال ل وتي  

 الوبار  الرقم
 وا ق 
 ب د 

   ايد  وا ق
لاير 
  وا ق

لاير  وا ق 
 ب د 

      ال ديث  اللاز   لأدا  ا ل الدى  ديري    دا  ذي قار ال لنلو يا  1

          ع  را ق  ديري    دا  ذي قار بال ن يم وت ول  الوصول 0

3 
ي  يز الوا لون     ديري    دا  ذي قار بأتلو   وا ل    ضر 

 و   ر أنيق
     

4 
  و ر    ال ديري   را ق خد   ال را وين  ن ا وقف تيارات, لا  يريا, 

 قااات ان  ار(
     

 البود الثان : ااا  ادي 

  شير اوى قدرة او ؤ  ا الى أدا  اوخد  ت اشكؿ يع  د ا   ف قاؿ   لق  اوخد اااا  ادي  : 

 الوبار  الرقم
 وا ق 
 ب د 

   ايد  وا ق
لاير 
  وا ق

لاير  وا ق 
 ب د 

       ل زم ال ديري  ب قديم الخد ات    ال واايد ال     ددها  5

ا ائ م   ود قصوىاال زام  6       بال و دات ال  نو   لل را وين وا 

      اا  فا  بالت لات وقوااد بيانات  ن    ودقيق  7

      ال ور   واال ام بلا   ال ولي ات والقوانين  ن قبل الوا لين 8
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 البود الثالث : اات  اب 

 او ؤ  ا ا قديـ اوخد  ت او   يطلاأ  او راحعيف ا  ضؿ    ي كفيق د اأ     ر اور اا ودف اوع  ليف    اات  اب  : 

 الوبار  الرقم
 وا ق 
 ب د 

   ايد  وا ق
لاير 
  وا ق

لاير  وا ق 
 ب د 

9 
يقوم الوا لون     ديري    دا  ذي قار ب قديم الخد   

 لل را وين بترا  ودون  أخير
     

12 
 واد  راا  ال ديري  الدق     االام ال را وين ان 

  قديم الخد ات
     

      و ود قااد  بيانات واتو  ودقيق  بال ت فيدين 11

10 
 و ر ال ديري  قنوات ي  لن ال را ع  ن خلال ا ال وبير 

 ان  لوى او   لل  قد  وا   
     

 البود الرابع : اا ان

او  ؤ ويا او لق ة الى ا  قأـ  ادائأ  اثقا ا ويا  ا  ف   ثؿ كي  ا   أذب اوع  ليف    او ؤ  ا  ا  ك ني أـ الى  و ؿ اا ان : 
 كاير

 الوبار  الرقم
 وا ق 
 ب د 

   ايد  وا ق
لاير 
  وا ق

لاير  وا ق 
 ب د 

      تلوك الوا لين ي ور ال را وين بالثق  والأ ان 13

14 
ي  لك اللادر الإداري الوا ل    ال ديري  ال ور   اللا ي  

 ات فتارا لمللإ اب  الف 
     

      ي   ع الوا لون    ال ديري  بالإنتاني  واللياق  الوا   15

16 
الوا لين    ال ديري   وضع ثق  ال را وين ا أي ي لن 

 الوثوق ب م (
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 البود الخا س : ال وا ف

 او راحعيف ك   يؤد  اوى أوف أـ    او راحعيفيدؿ الى ا     ـ اوع طف  اوذ  يادي  اوع  ليف    او ؤ  ا  ح   ال وا ف : 

 الوبار  الرقم
 وا ق 
 ب د 

   ايد  وا ق
لاير 
  وا ق

لاير  وا ق 
 ب د 

      يو   الوا لين    ال ديري  ااه  ام اللا   لل را وين 17

      أوقات دوام ال ديري   لائم أوقات ال را وين 18

19 
رلابات ال را وين  وضع اه  ام اال  ن قبل الوا لين 

     دود القوانين وال ولي ات
     

      ي ف م الوا لون اا  يا ات ال خصي  لل را وين 02

 البود التادس : اات را ي ي 

   وقيؽ أ دا أ  او   قاليا فأ ـ يشير اوى اوخطط اعيدة او دف او    ضعأ  او ؤ  ا ولنأ ض ا اق  أا  وأ  اات را ي ي  : 

 الوبار  الرقم
 وا ق 
 ب د 

   ايد  وا ق
لاير 
  وا ق

لاير  وا ق 
 ب د 

01 
 و ل  ديري    دا  ذي قار بات  رار بدرات  و  ليل 

 بيئ  الو ل الداخلي  والخار ي 
     

       و ل ال ديري  و ق ات را ي ي   وضوا   تبقا 00

      للات را ي ي  ال وضوا لدى الوا لين   م واض   03

04 
   م الإدار  الوليا برتم تياتات وخ   الو ل 

 ال ت قبل  و تويق ا للقائ ين الي ا
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Abstract  

This research focused on the concept of quality of service as one of the 

most important modern administrative issues that various public 

organizations and institutions seek to adopt as an effective component in 

building the strategic plan, this was the martyrs institution was chosen for 

this study and the study included a measurement and evaluation of the 

quality of services provided and a statement of their impact In formulating 

the general strategy of the corporation to enable senior management and its 

decision-makers to diagnose and address weaknesses and flaccidity 

experienced by some of the public facilities , as well as support active sites 

in it as strengths that benefit the corporation in operations Old service in 

order to raise the level of performance of the services provided. 

To achieve the aims of the study, the researcher used the descriptive 

analytical approach, as the research was applied to a group of reviewers of 

Dhi Qar Martyrs Directorate sample of the study. Which reached (80) 

questionnaire questionnaires distributed to them, which included (24) 

items for independent and dependent research variables, and the research 

was conducted using the statistical analysis program (SPSS-23) to reach 

the results. 
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