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 عًهٛـبد إدارح انًعرفخ ٔرأصٛرْب فٙ رحقٛق انرضب نذٖ انزثٌٕ
 )دراسخ يٛذاَٛخ فٙ عُٛخ يٍ انشركبد انظُبعٛخ انعبيهخ فٙ يحبفظخ َُٕٖٛ(

 
فذ عبطٙ انعجٛذ٘أر

 (1) 
 

 ضهخسزانً
 اٌظٕبػ١خ اٌشسوبد فٟ اٌمساز طبٔؼٟ لجً ِٓ ٚاظغ ثب٘زّبَ ِئخسا   اٌّؼسفخ ادازح ؽظ١ذ

 ِٓ ٌٙب ِٚب اٌصثْٛ ٌدٜ اٌسػب رؾم١ك فٟ ثؼ١ٍّبرٙب ا٦دازح ٘رٖ رؼٍجٗ اٌرٞ اٌىج١س ٌٍدٚز ٔز١غخ

 ِّب ِٚٙبزاد خجساد ف١ٙب اٌؼب١ٍِٓ ا٤فساد ٚاوزعبة اٌشسوبد ػًّ رؾع١ٓ فٟ ِجبشسح اظٙبِبد

 .اٌعٛق فٟ اٌزٕبفعٟ ِٛلفٙب ِٓ ٠ؼصش

 وبظزسار١غ١خ اٌّؼسفخ ادازح اػزّبد اٌٝ اٌشسوبد ِٓ ثبٌىض١س دفغ اٌّؼسفخ ثبدازح ا٨٘زّبَ اْ

، اذ اْ أُ٘ ِزطٍجبد ٘رٖ ا١ٌّصح فٟ اٌمسْ ٚا٨ظزّساز إٌّٛ ٚػّبْ اٌصثْٛ ٌدٜ اٌسػب ٌزؾم١ك

اٌؾبدٞ ٚاٌؼشس٠ٓ ٟ٘ رؾم١ك ِعز٠ٛبد ػب١ٌخ ِٓ اٌغٛدح ٚأْ ٘رٖ اٌّعز٠ٛبد اٌؼب١ٌخ ٌٍغٛدح رزؾمك 

 )زػب اٌصثْٛ(.ِٓ خ٩ي ا٘زّبَ خبص  ثؼٍُ ا٦دازح ٚثب٤خض فٟ ِٛػٛع ٠طٍك ػ١ٍٗ ثـ

عًهٛبد إدارح انًعرفخ ٔرأصٛرْب فٙ ٚاػزّبدا  ػٍٝ  ِب ظجك فمد ظؼٝ ٘را اٌجؾش اٌٝ رؾد٠د )

رحقٛق انرضب نذٖ انزثٌٕ )دراسةخ يٛذاَٛةخ فةٙ عُٛةخ يةٍ انشةركبد انظةُبعٛخ انعبيهةخ فةٙ يحبفظةخ 

اٌزثؤص١س ثث١ٓ اذ رطٍجذ ِٕٙغ١خ اٌجؾثش رظث١ُّ أّٔثٛذط افزساػثٟ ٠ؼىثط ػ٩لثبد ا٨زرجثبؽ ٚ َُٕٖٛ((،

ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ ٚزػب اٌصثْٛ فؼ٩  ػٓ رّض١ٍٗ ٌّغّٛػخ ِٓ اٌفسػ١بد اٌفسػ١خ اٌزثٟ رؼىثط 

٘رٖ اٌؼ٩لبد ثٕبء  ػٍٝ رشثي١ض ِزي١ثساد اٌجؾثش ٚاخزجثبز ػ٩لثبد ا٨زرجثبؽ ٚاٌزثؤص١س ػٍثٝ ٚفثك ِثب 

 أفؼٝ ا١ٌٗ أّٔٛذط اٌجؾش ٚرؤش١س ِغّٛػخ ِٓ ا٨ظزٕزبعبد ٚاٌزٛط١بد.
 

Abstract 

Knowledge management has received wide attention recently by 

decision makers in manufacturing companies because of the large role 

played by this administration to achieve satisfaction of the customer and its 

direct contribution in improving the functioning of companies and the 

acquisition of personnel from the experiences and skills, which enhance its 

competitive position in the market. 

Interest in knowledge management has led a lot of companies to 

adopt knowledge management as a strategy to achieve satisfaction for the 

customer and ensure growth and continuity. The most important 

requirements of this feature in the twenty first century 

atheist and twenty is to achieve high standards of 

quality that are achieved through special attention to 

knowledge management and in particular in a subject 

so-called (customer satisfaction), Based on the above. 

This research has tried to determine operation management knowledge and 
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its impact in achieving the satisfaction of the customer (a field study in a 

sample of industrial companies operating in Nineveh). The research 

methodology required designing model, which reflects the correlations and 

influence between the process of knowledge management and customer's 

satisfaction. It also required the representation of a group of sub-hypotheses 

that reflect these relations based on the diagnosis of the research variables 

and testing the correlations and the influence of the model of the research. 

This research ends with a set of conclusions and recommendations.  

 
 انًقذيخ

رشىً ادازح اٌّؼسفخ أؽد اٌزطٛزاد اٌفىس٠خ اٌّؼبطسح اٌزٟ اػزّدد فٟ ثبدة ا٤ِس 

وؤؽس ِٚداخً عد٠دح فٟ دزاظخ ٚفُٙ ا٤ػّبي إٌّظ١ّخ، ٚظسػبْ ِب رؾٌٛذ اٌٝ ِّبزظخ 

ػ١ٍّخ أوضس ٩ِئّخ ٌٍزي١١ساد اٌّزعبزػخ فٟ ػبٌُ ا٤ػّبي فمد رؼبظُ دٚز٘ب ثؼد أْ أطجؼ 

اٌصثْٛ  ٠ؼزّد أظبظب  ػٍٝ اٌّٛعٛداد اٌفىس٠خ ٚرؾد٠دا  ػٍٝ ا٤طٛي ٚاػؾب  أْ زػب 

اٌّؼسف١خ ٚا٨ظزضّبز ف١ٙب ثّب ٠ؼصش ِٓ ا٦ثداع اٌّعزّس ظٛاء  ػٍٝ طؼ١د إٌّزٛط أٚ ػٍٝ 

 طؼ١د اٌؼ١ٍّخ.

فمد رصا٠د ا٨٘زّبَ ثبٌّدخً اٌّؼسفٟ ٚرؾد٠دا  فٟ ا٤ؽس إٌظس٠خ إٌّجضمخ ػٕٗ ٚاٌزٟ 

از٠خ أٚ الزظبد٠خ ػد٠دح ٚخظٛطب  ِغ رٕبِٟ ظب٘سح اٌزي١١س اٌّزعبزع رؼبٌظ ِٛػٛػبد اد

فٟ ث١ئخ ا٤ػّبي ٔز١غخ ٌزؼبإي دٚز إٌظس٠بد ٚاٌّداخً اٌزٟ وبٔذ ظبئدح ػٓ ٚػغ اٌؾٍٛي 

ٌّٛاعٙخ ٘را اٌزي١١س ثؼد أْ رج١ٓ أْ أ١ّ٘خ اٌّؼسفخ ٚرؤص١س٘ب ػٍٝ زػب اٌصثْٛ ٠ؼد ِٛعٛدا  

خ ٚدٚز٘ب فٟ اٌزؾٛي اٌىج١س ٔؾٛ ا٨لزظبد اٌّؼسفٟ اٌرٞ ٠سوص ِّٙب  فٟ رؾم١ك أ٘داف إٌّظّ

ػٍٝ ا٨ظزضّبز فٟ اٌّٛعٛداد اٌفىس٠خ ٚاٌّؼسف١خ غ١س اٌٍّّٛظخ أوضس ِٓ رسو١صٖ ػٍٝ 

 اٌّٛعٛداد اٌّبد٠خ اٌٍّّٛظخ.

ٚفٟ اؽبز ِب ظجك رثؤرٟ ٘ثرٖ اٌّؾبٌٚثخ اٌجؾض١ثخ ٌزغ١ثت ػٍثٝ وبفثخ اٌزعثؤ٨ٚد اٌّضثبزح 

س٠ٓ  ٌثثرا رؼبِثثً اٌجؾثثش ِثثغ أزثؼثثخ ِؾثثبٚز ذ٘ثثت ا٤ٚي ٔؾثثٛ رٛػثث١ؼ ػثثٓ اٌظثثٍخ ثثث١ٓ اٌّزي١ثث

ِٕٙغ١خ أظعذ ٌزٛعٙبرٗ أِب اٌّؾٛز اٌضبٟٔ اٌرٞ رؼثّٓ ا٦ؽثبز إٌظثسٞ ١ٌثؤرٟ اٌضبٌثش ِزؾممثب  

ِثثٓ ِٛالثثم اٌّجؾثثٛص١ٓ ٌّزي١ثثساد اٌجؾثثش ٚطثثؾخ فسػثث١برٗ رؾثثذ ػٕثثٛاْ ا٦ؽثثبز ا١ٌّثثدأٟ 

 زٕزبعبد ٚرٛط١بد.ٚخٍض ا٤خ١س ٌزٛػ١ؼ ِب رٛطً ا١ٌٗ اٌجؾش ِٓ اظ

 

 انًحٕر الأٔل

 يُٓغٛخ انجحش 

 أٔلاً: يشكهخ انجحش 

ِٓ خ٩ي اٌدزاظخ ا٨ظزط٩ػ١خ اٌزٟ لبَ ثٙب اٌجبؽش فثٟ اٌشثسوبد ػ١ٕثخ اٌجؾثش رجث١ٓ  

أْ ٕ٘بن لظٛزا  ٌدٜ اٌّدزاء ِٚعئٌٟٛ ا٤لعبَ ٚاٌٛؽداد ثّفَٙٛ ادازح اٌّؼسفخ ٚرؤص١س٘ب فثٟ 

ُ اٌّعز٠ٛبد اٌّزؾممخ فٟ ٘را اٌّغبي ٚاٌّزّضٍخ فثٟ ش٠ثبدح رؾم١ك زػب اٌصثْٛ ٚذٌه ػٍٝ اٌسغ

ِج١ؼبد اٌشسوبد ٚلٍخ اٌشىبٚٞ اٌّضبزح ػٍٝ ٘رٖ اٌشسوبد فؼ٩  ػٓ ش٠بدح أزثبؽٙثب ٨ٚظث١ّب 
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فثثٟ اٌعثثٕٛاد اٌثثض٩س ا٤خ١ثثسح ٌىثثْٛ ادازح اٌّؼسفثثخ ٚاؽثثدح ِثثٓ اٌٛظثثبئم ا٤ظبظثث١خ اٌّّٙثثخ  

ٚأٔٙثثب رعثثُٙ ٚثشثثىً ِجبشثثس فثثٟ رؾم١ثثك  ٌٍشثثسوبد ػِّٛثثب  ٚ ٌٍشثثسوبد اٌظثثٕبػ١خ خظٛطثثب  

رؾع١ٕبد وج١سح فٟ اٌغٛدح ٚاٌىٍفخ ٚاٌعسػخ ٚخدِخ اٌصثبئٓ، ا٤ِس اٌرٞ دفؼٕب اٌٝ اصبزح عٍّثخ 

 ِٓ ا٤ظئٍخ اٌجؾض١خ ٚاٌزٟ ٠ّىٓ ا٠ؼبؽٙب ػٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ:

٘ثثً ٕ٘ثثبن رظثثٛز ٚاػثثؼ ػثثٓ ػ١ٍّثثبد ادازح اٌّؼسفثثخ )رىثث٠ٛٓ اٌّؼسفثثخ ٚر١ٌٛثثد٘ب، خثثصْ  (1

 ٕظ١ّٙب، ٔمً اٌّؼسفخ ِٚشبزوزٙب، رطج١ك اٌّؼسفخ( فٟ اٌشسوبد ػ١ٕخ اٌجؾش؟اٌّؼسفخ ٚر

 ً٘ ٕ٘بن رظٛز ٚاػؼ ػٓ زػب اٌصثْٛ ٌدٜ ادازح اٌشسوبد ػ١ٕخ اٌجؾش؟ (2

٘ثثً ٠ّزٍثثه ِثثدزاء اٌشثثسوبد ػ١ٕثثخ اٌجؾثثش رظثثٛزا  ٚاػثثؾب  ػثثٓ )رثثؤص١س( ػ١ٍّثثبد ادازح  (3

 ا٤فؼً ف١ٙب؟اٌّؼسفخ فٟ رؾم١ك زػب اٌصثْٛ ثّب ٠عُٙ فٟ رؼص٠ص ا٤داء 

٘ثثً رعثثُٙ ػ١ٍّثثبد ادازح اٌّؼسفثثخ فثثٟ رجٕثثٟ زػثثب اٌصثثثْٛ ػٍثثٝ ِعثثزٜٛ اٌشثثسوبد ػ١ٕثثخ  (4

 اٌجؾش؟

 

 صبَٛبً: أًْٛخ انجحش 

٠عزّد اٌجؾش أ١ّ٘زٗ ِٓ أ١ّ٘خ اٌجؼد٠ٓ اٌٍر٠ٓ رّذ دزاظزّٙب ٚرزٍيض ٘رٖ ا١ّ٘٤خ 

ادازح اٌّؼسفخ فٟ اؽزٛائٗ ػٍٝ اؽبز ٔظسٞ شبًِ، اذ رٕـبٚي اٌغبٔت ا٤ٚي )اٌجؼد ا٤ٚي( 

ٚذٌه ثٛطفٙب ِٓ اٌّٛاػ١غ اٌّّٙخ اذ رُ اٌمبء اٌؼٛء ػٍٝ ِفَٙٛ اٌّؼسفخ، ِفَٙٛ ادازح 

اٌّؼسفخ ٚأ١ّ٘زٙب ٚأ٘دافٙب فؼ٩  ػٓ اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ ر١ّصد ثٙب ادازح اٌّؼسفخ، أِب اٌغبٔت 

اف، اٌضبٟٔ )اٌجؼد اٌضبٟٔ( فمد رطسق اٌٝ زػب اٌصثْٛ ِٓ اذ اٌّفَٙٛ، ٚا١ّ٘٤خ، ٚا٤٘د

ٚاٌيطٛاد اٌزٟ ٠زُ ِٓ خ٩ٌٗ رؾم١ك اٌسػب اٌزبَ ٌٍصثْٛ، فؼ٩  ػٓ أظب١ٌت ل١بض زػب 

اٌصثْٛ ٚأدٚارٗ فٟ إٌّظّبد اٌظٕبػ١خ، فٟ ؽ١ٓ رطسق اٌغبٔت ا١ٌّدأٟ ٌٍجؾش اٌٝ ػ٩لبد 

ا٨زرجبؽ ٚاٌزؤص١س ث١ٓ ثؼدٞ اٌجؾش ِٚزي١سارّٙب، فٙٛ ٠ؼصش اٌغبٔت إٌظسٞ ٌٍدزاظخ ِٓ عٙخ 

 ٝ خدِخ ا١ٌّداْ اٌّجؾٛس ثٕزبئغٗ ِٓ عٙخ أخسٜ.٠ٚؼًّ ػٍ

 

 صبنضبً: ْذف انجحش

رشثثي١ض ٚالثثغ ٚرطج١مثثبد ادازح اٌّؼسفثثخ فثثٟ اٌشثثسوبد ػ١ٕثثخ اٌجؾثثش ٚاٌزٛطثثً اٌثثٝ  

ا٠غثثثبد ػ٩لثثثخ ثثثث١ٓ ادازح اٌّؼسفثثثخ )ثؼ١ٍّبرٙثثثب( ِٚعثثثز٠ٛبد زػثثثب اٌصثثثثْٛ اٌّزؾممثثثخ فثثثٟ رٍثثثه 

 اٌشسوبد.

 

 راثعبً: فرضٛبد انجحش 

ٍٝ اٌزعبإ٨د اٌّضبزح فٟ ِشثىٍخ اٌجؾثش، ٠ّىثٓ رٛػث١ؼ فسػث١زبْ ٌيسع ا٦عبثخ ػ

 زئ١ع١زبْ ٚػٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ:

ٕ٘بن ػ٩لخ ازرجثبؽ ِؼ٠ٕٛثخ ثث١ٓ ػ١ٍّثبد ادازح اٌّؼسفثخ ٚزػثب  . انفرضٛخ انرئٛسخ الأٔنٗ:1

 اٌصثْٛ ٚرٕجضك ػٕٙب اٌفسػ١بد اٌفسػ١خ اٌزب١ٌخ: 

اٌّؼسفثثخ )رىثث٠ٛٓ اٌّؼسفثثخ ٚر١ٌٛثثد٘ب( أ. ٕ٘ثثبن ػ٩لثثخ ازرجثثبؽ ِؼ٠ٕٛثثخ ثثث١ٓ ػ١ٍّثثبد ادازح 

 ٚزػب اٌصثْٛ. 
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ة. ٕ٘ثثبن ػ٩لثثخ ازرجثثبؽ ِؼ٠ٕٛثثخ ثثث١ٓ ػ١ٍّثثبد ادازح اٌّؼسفثثخ )خثثصْ اٌّؼسفثثخ ٚرٕظ١ّٙثثب( 

 ٚزػب اٌصثْٛ.

ط. ٕ٘ثثبن ػ٩لثثخ ازرجثثبؽ ِؼ٠ٕٛثثخ ثثث١ٓ ػ١ٍّثثبد ادازح اٌّؼسفثثخ )ٔمثثً اٌّؼسفثثخ ِٚشثثبزوزٙب( 

 ٚزػب اٌصثْٛ.

ٓ ػ١ٍّثثبد ادازح اٌّؼسفثثخ )رطج١ثثك اٌّؼسفثثخ( ٚزػثثب د. ٕ٘ثثبن ػ٩لثثخ ازرجثثبؽ ِؼ٠ٕٛثثخ ثثث١

 اٌصثْٛ.

 

ٕ٘بن ػ٩لخ رثؤص١س ذٚ د٨ٌثخ ِؼ٠ٕٛثخ ثث١ٓ ػ١ٍّثبد ادازح اٌّؼسفثخ  . انفرضٛخ انرئٛسخ انضبَٛخ:2

 فٟ زػب اٌصثْٛ ٚرٕجضك ػٕٙب اٌفسػ١بد اٌفسػ١خ اٌزب١ٌخ :

٠ٛٓ اٌّؼسفثثثخ أ. ٕ٘ثثثبن ػ٩لثثثخ رثثثؤص١س ذٚ د٨ٌثثثخ ِؼ٠ٕٛثثثخ ثثثث١ٓ ػ١ٍّثثثبد ادازح اٌّؼسفثثثخ )رىثثث

 ٚر١ٌٛد٘ب( فٟ زػب اٌصثْٛ.

ة. ٕ٘ثثبن ػ٩لثثثخ رثثثؤص١س ذٚ د٨ٌثثثخ ِؼ٠ٕٛثثثخ ثثث١ٓ ػ١ٍّثثثبد ادازح اٌّؼسفثثثخ )خثثثصْ اٌّؼسفثثثخ 

 ٚرٕظ١ّٙب( فٟ زػب اٌصثْٛ.

ط. ٕ٘ثثثبن ػ٩لثثثخ رثثثؤص١س ذٚ د٨ٌثثثخ ِؼ٠ٕٛثثثخ ثثثث١ٓ ػ١ٍّثثثبد ادازح اٌّؼسفثثثخ )ٔمثثثً اٌّؼسفثثثخ 

 ِٚشبزوزٙب( فٟ زػب اٌصثْٛ.

ذٚ د٨ٌثخ ِؼ٠ٕٛثخ ثث١ٓ ػ١ٍّثبد ادازح اٌّؼسفثخ )رطج١ثك اٌّؼسفثخ( فثٟ د. ٕ٘بن ػ٩لخ رثؤص١س 

 زػب اٌصثْٛ.

 

 خبيسبً: يغزًع انجحش ٔٔطف عُٛزّ

رّضً ِغزّغ اٌجؾش فٟ اٌشسوبد اٌظٕبػخ اٌؼبٍِخ فثٟ ِؾبفظثخ ١ٕٔثٜٛ، اذ رثُ اخز١ثبز  

/ ػ١ٕثثخ ِثثٓ ٘ثثرٖ اٌشثثسوبد رّضٍثثذ فثثٟ )اٌشثثسوخ اٌؼبِثثخ ٌظثثٕبػخ ا٤د٠ٚثثخ ٚاٌّعثثزٍصِبد اٌطج١ثثخ

١ٕٔثثٜٛ(، اذ رىّثثٓ  /١ٕٔثثٜٛ، اٌشثثسوخ اٌؼبِثثخ ٌظثثٕبػخ ا٤صثثبس إٌّصٌثثٟ، ِؼّثثً اٌيثثصي ٚإٌعثث١ظ

 ا٤ظجبة اٌزٟ دفؼذ اٌجبؽش اٌٝ اخز١بز ٘رٖ اٌشسوبد اٌظٕبػ١خ اٌٝ ِب ٠ؤرٟ:

وٛٔٙب ِثٓ أوجثس اٌشثسوبد اٌظثٕبػ١خ اٌؼبٍِثخ فثٟ ِؾبفظثخ ١ٕٔثٜٛ ٚأٔٙثب رّضثً ا٤ظثبض فثٟ  .1

 ٌّؾبفظخ ٚرط٠ٛس٘ب.رى٠ٛٓ  اٌشسوبد اٌظٕبػ١خ فٟ ا

اِز٩ن ٘رٖ اٌشسوبد ظٛلب ٌّٕزغبرٙب فٟ ِؾبفظخ ١ٕٜٔٛ ٚاٌّؾبفظبد ا٤خثسٜ فؼث٩ ػثٓ  .2

 دخٛي ِٕزغبد ثؼغ اٌشسوبد ا٤ظٛاق اٌيبزع١خ.

عب٘ص٠ثثخ ٘ثثرٖ اٌشثثسوبد ػٍثثٝ اخزجثثبز فثثسٚع اٌجؾثثش ِٚؼب٠شثثزٙب اٌؾم١م١ثثخ ٌٍّشثثىٍخ ثٙثثدف  .3

 رمد٠س.أػطبء ٔزبئظ ا٠غبث١خ ٚرفؼ١ً ٘رٖ إٌزبئظ ػٍٝ ألً 

 

رُ رٛش٠غ اظزّبزح ا٨ظزجبٔخ ػٍٝ ِؼظُ اٌّدزاء اٌؼثب١ِٓ ِٚؼثب١ُٔٚٙ ٚزإظثبء ا٤لعثبَ 

( ظثٕخ ٚوّثب ٘ثٛ ِجث١ٓ 55-35( فسدا  ٚاٌر٠ٓ رزساٚػ أػّبزُ٘  ِبث١ٓ )27ٚاٌر٠ٓ وبْ ػددُ٘ )

 (.1فٟ عدٚي )
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 ( ٔطف عُٛخ انجحش1عذٔل )

 انُسجخ انًئٕٚخ انعذد انجٛبٌ انجٛبٌ

 

 اٌغٕط

 % 85 23 ذوس

 % 15 4 أٔضٝ

 

 اٌؼّس

35-42 12 44 % 

43-55 15 56 % 

 

 

 اٌؼٕٛاْ اٌٛظ١فٟ

 % 11 3 ِد٠س ػبَ

 % 22 6 ِؼبْٚ ِد٠س

 % 67 18 زئ١ط لعُ

 

 اٌشٙبدح

 % 26 7 ِبععز١س

 % 74 20 ثىبٌٛز٠ٛض

 

 ِدح اٌيدِخ فٟ اٌٛظ١فخ

 % 48 13 ظٕخ 12–5

 % 52 14 ظٕخ 20–13

 

 حش ٔرقبَبرّسبدسبً: يُٓظ انج

أػزّد اٌجبؽش ػٍثٝ اٌّثٕٙظ اٌٛطثفٟ  اٌزؾ١ٍٍثٟ ٦ٔغثبش ٘ثرا اٌجؾثش، وّثب أػزّثد ػٍثٝ 

رمبٔبرٗ فٟ رؾظ١ً اٌج١بٔبد ِٓ خث٩ي اظثزّبزح ا٨ظثزجبٔخ اٌزثٟ شثٍّذ ِؾثٛز١٠ٓ رؼثّٓ ا٤ٚي 

ٌم١ثثبض ػ١ٍّثثبد ادازح اٌّؼسفثثخ ثؤثؼثثبدٖ، ٚاٌضثثبٟٔ ٌم١ثثبض زػثثب اٌصثثثْٛ، ٚلثثد رثثُ ا٨ػزّثثبد ػٍثثٝ 

ذاد اٌظثثٍخ فثثٟ اػثثدادٖ ٚاٌثثرٞ ظثثٕمم ػ١ٍثثٗ ٨ؽمثثب ، ٚأخ١ثثسا  ِثثب ٠زؼٍثثك ثب٤ظثثب١ٌت  ا٤دث١ثثبد

ا٦ؽظبئ١خ فمثد رثُ اظثزيداَ ِؼثب٩ِد ا٨زرجثبؽ ّٚٔثٛذط ا٨ٔؾثداز اٌيطثٟ اٌّزؼثدد فثٟ اخزجثبز 

فسػثثث١بد اٌجؾثثثش، ثي١ثثثخ اٌزؼثثثسف ػٍثثثٝ ؽج١ؼثثثخ اٌثثثدٚز )رثثثؤص١سا  ٚازرجبؽثثثب ( ثبريثثثبذ اٌمثثثساز 

 (.SPSSٌجسٔبِظ ا٦ؽظبئٟ )ا٨ظزسار١غٟ اػزّبدا  ػٍٝ ا

 

 سبثعبً: إًَٔرط انجحش

رزطٍت اٌّؼبٌغخ إٌّٙغ١خ ٌّشىٍخ اٌجؾش رظث١ُّ ّٔثٛذط افزساػثٟ وّثب ٘ثٛ ِٛػثـؼ 

( ٚاٌرٞ ٠ش١س اٌٝ ٚعٛد ػ٩لخ رؤص١س٠خ ٌؼ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفثخ ثٛطثفٙب ِزي١ثسا  1فـٟ اٌشىـً )

٠ٚفزسع ا٤ّٔٛذط ٚعثٛد ارغثبٖ ٚاؽثد  لساز٠ب  )ِعزم٩ ( ٚزػب اٌصثْٛ ثٛطفـٗ ِزي١سا  )ربثؼب (

 ِٓ اٌؼ٩لبد اٌزٕبش١ٌخ ث١ٓ ِزي١ساد ا٤ّٔٛذط.

 ( إًَٔرط انجحش1شكم )
 

 خــــــبد إدارح انًعرفـــــعًهٛ

ركٍٕٚ 

انًعرفخ 

 ٔرٕنٛذْب

خزٌ 

انًعرفخ 

 ٔرُظًٛٓب

َقم 

انًعرفخ 

كٔيشبر

 رٓب

رطجٛق 

 انًعرفخ



 رأفذ عبطٙ انعجٛذ٘
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 انًحٕر انضبَٙ

 انغبَت انُظر٘

 أٔلاً: يفٕٓو انًعرفخ 

رؼد اٌّؼسفخ ِٓ اٌؾمٛي اٌغد٠دح اٌمد٠ّخ اٌزٟ رّزد اٌٝ آ٨ف اٌع١ٕٓ ػجس اٌزبز٠خ، اذ  

زبعٙب ِؼظُ إٌّظّبد فٟ اٌّسؽٍخ ا٤خ١سح ِٓ اٌمسْ اٌّبػٟ ػٕدِب ثدأد ادازح ػّدد اٌٝ أ

 اٌّؼسفخ رؤخر ِىبٔٙب ثشىً ؽج١ؼٟ ِٓ خ٩ي ػدّ٘ب رطٛزا  فىس٠ب  ِّٙب  فٟ ػبٌُ ا٤ػّبي.

اذ رؼد اٌّؼسفخ ثؾد ذارٙب ظٍؼخ ٠ّىٓ اظزضّبز٘ب ٚذٌه ٤ٔٙب رمجً اٌزؾٛي اٌٝ زأظّبي  

٠ىْٛ ٌٙب ا٠ساداد ٚأزثبػ رشي١ٍ١خ طبف١خ، وّب ٠ّىٓ أْ ٠ىْٛ ٌٙب ػبًِ ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ أْ 

ِظسٚفبد ثً ٠ّٚىٓ أْ رىْٛ اظزضّبزا  خبظسا  ػٕد عسد اٌؾعبثبد فٟ ٔٙب٠خ اٌؼبَ اٌؾبٌٟ، اذ 

 ٠زؾىُ فٟ وً ذٌه ؽس٠مخ اظزضّبز ٘رٖ اٌعٍؼخ.

ػٍُ  اْ اٌفسٚلبد فٟ رؾد٠د ِفَٙٛ اٌّؼسفخ لد شغؼذ اٌؼٍّبء ٚاٌجبؽض١ٓ فٟ ِغبي 

ػسفذ  إٌفط ٚػٍُ ٚا٨عزّبع ٚػٍُ ا٦دازح ػٍٝ ش٠بدح ا٨٘زّبَ ثبٌدزاظبد اٌّؼسف١خ اذ

اٌّؼسفخ ِٓ لجً اٌؼد٠د ِٓ اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓ ػٍٝ أٔٙب ؽظ١ٍخ ا٨ِزصاط اٌيفٟ ث١ٓ اٌّؼٍِٛخ 

ٚاٌيجسح ٚاٌّدزوبد اٌؾع١خ ٚاٌمدزح ػٍٝ اٌؾىُ ٨وزعبة اٌّؼسفخ ػّٓ ٚظبئً ػد٠دح 

ي١ّٓ ٚاٌّّبزظخ اٌفؼ١ٍخ، وّب ٚػسفذ اٌّؼسفخ أ٠ؼب  ػٍٝ أٔٙب ا٠٦ّبْ اٌّؾمك وبٌؾدض ٚاٌز

اٌرٞ ٠ص٠د ِٓ لدزح اٌٛؽدح أٚ اٌى١بْ ػٍٝ اٌؼًّ اٌفؼبي، فٕؾٓ ٔعزيدَ وٍّخ اٌّؼسفخ ٌزؼٕٟ 

(، 275: 2003إٔٔب ّٔزٍه ثؼغ اٌّؼٍِٛبد ٚثرٌه ٔىْٛ لـبدز٠ٓ ػٍٝ اٌزؼج١س ػٕٙب )زشٚلٟ، 

( ثؤْ اٌّؼسفخ ٟ٘ اٌّمدزح اٌّٛعٛدح ٌدٜ ا٤فساد ذٚٞ 179: 1990اذ ٠ظم ٌٕـب )دزوس، 

ِّٙخ ِؼ١ٕخ أٚ  اٌؼمٛي ٚاٌّٙبزاد اٌفىس٠خ اٌّز١ّصح ػٍٝ رسعّخ اٌّؼٍِٛبد اٌٝ أداء ٌزؾم١ك

٘ٛ زأض اٌّبي  :ثؤْ ِفَٙٛ اٌّؼسفخ (Stewart, 1997: 261)٠ٚسٜ . ٠٦غبد شٟء ِؾدد

 يداِٙب ٚرٛظ١فٙب ٌظبٌؼ إٌّظّخ.اٌفىسٞ اٌرٞ ٠ّضً اٌّؼسفخ اٌزٟ ٠ّىٓ اظز

علاقخ             

 طاررجب

 علاقخ اَحذار               
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( ػٍٝ أْ اٌّؼسفخ رىّٓ فٟ 266: 2004ٚفٟ ٔفط اٌع١بق ٠ئود )اٌصػجٟ ٚآخسْٚ، 

اظز١ؼـبثٙـب ٌٍّؼٍِٛـخ ٚرشي١ٍٙـب فٟ فُٙ اٌظٛا٘ـس ٚؽـً اٌّشىـ٩د، فـٟ ؽ١ـٓ ٠ـسٜ 

 ( أْ اٌّؼسفخ ِب ٟ٘ ا٨ ِؼٍِٛبد ٔبرغخ ػٓ اصبزح اٌؾٛاض ٌٍؼ١ٍّبد54: 1998)ِظطفٝ، 

 اٌفؼ١ٍخ ٌدٜ اٌفسد ٠ٚعزؼ١ٓ ثٗ فٟ ظٍٛوٗ اٌظب٘س ٚاٌجبؽٓ.

  :( اٌّؼسفخ اٌٝ ٔٛػ١ٓ أظبظPolanyi, 1966ٓ١١ٚاظزٕبدا  اٌٝ ِب رمدَ فمد طٕم )

رزؼٍك اٌّؼسفخ اٌؼ١ّٕخ ثبٌّٙبزاد ٚاٌزٟ ٟ٘ فٟ ؽم١مخ ا٤ِس رٛعد  انًعرفخ انضًُٛخ: .1

ٙب آٚ رؾ٠ٍٛٙب ٣ٌخس٠ٓ، ٚلد فٟ  داخً ػمً ٚلٍت وً فسد ٚاٌزٟ ِٓ غ١س اٌعٌٙٛخ ٔمٍ

 رىْٛ رٍه اٌّؼسفخ ف١ٕخ أٚ ادزاو١خ.

ٚرزؼٍك اٌّؼسفخ اٌظب٘س٠خ ثبٌّؼٍِٛبد اٌّٛعٛدح ٚاٌّيصٔخ فٟ  انًعرفخ انظبْرٚخ: .2

أزش١م إٌّظّخ ِٕٚٙب )اٌىزت اٌّزؼٍمخ ثبٌع١بظبد، ا٦عساءاد، اٌّعزٕداد، ِؼب١٠س 

ظّخ اٌٛطٛي ا١ٌٙب ٚاظزيداِٙب، وّب اٌؼ١ٍّبد (، ٚفٟ اٌيبٌت ٠ّىٓ ٥ٌفساد داخً إٌّ

: ٠2007ّىٓ رمبظّٙب ِغ اٌّٛظف١ٓ ع١ّؼُٙ ِٓ خ٩ي إٌدٚاد، ٚاٌٍمبءاد. )اٌؼز١جٟ، 

9.) 

 

 صبَٛبً: يفٕٓو إدارح انًعرفخ 

رؼد ادازح اٌّؼسفخ ٚاؽدح ِٓ أُ٘ اٌّفب١ُ٘ ا٦داز٠خ اٌّؼبطسح اٌزٟ ا٘زّذ ثٙب 

ُ  ٚٔٛػب ، اذ شٙدد اٌعٕٛاد ا ٌّبػ١خ ا٘زّبِب  ِزصا٠دا  ِٓ عبٔت لطبع ا٤ػّبي ا٤دث١بد وّب 

ٌزجٕٟ ِفَٙٛ ادازح اٌّؼسفخ، اذ ػسفذ ادازح اٌّؼسفخ ثؤٔٙب ػجبزح ػٓ اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ رعبػد 

إٌّظّبد ػٍٝ ر١ٌٛد اٌّؼسفخ ٚاٌؾظٛي ػ١ٍٙب، اخز١بز٘ب، رٕظ١ّٙب، اظزيداِٙب ٚٔشس٘ب، 

ٌّٕظّخ ٚاٌزٟ رؼدّ ػسٚز٠خ ٥ٌٔشطخ ٚرؾ٠ًٛ اٌّؼٍِٛبد اٌّّٙخ ٚاٌيجساد اٌزٟ رّزٍىٙب ا

ا٦داز٠خ اٌّيزٍفخ وبريبذ اٌمـسازاد، ؽـً اٌّشى٩د، اٌزؼ١ٍُ، اٌزيط١ؾ ا٦ظزسار١غٟ، فٟ 

ثؤٔٙب ٔظبَ ردل١ك ٠عبػد ػٍٝ ٔشس اٌّؼسفخ ظٛاء وبْ  :(Finneran, 1999)ؽ١ـٓ ػسفٙـب 

بشسا  ػٍٝ زفغ ِعزٜٛ ػٍٝ ِعزٜٛ اٌفسدٞ أٚ اٌغّبػٟ ِٓ خ٩ي إٌّظّخ ٌٍزؤص١س رؤص١سا  ِج

أداء اٌؼًّ، ٟٚ٘ رزطٍغ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد إٌّبظجخ فٟ اٌع١بق اٌظؾ١ؼ ٌٍشيض 

 (.7: 2006إٌّبظت فٟ اٌٛلذ إٌّبظت ٌٍؼًّ اٌّمظٛد إٌّبظت. )ِط١ساْ، 

( اٌٝ أْ ادازح اٌّؼسفخ ٟ٘ ػجبزح ػٓ ِٕظِٛخ ِزىبٍِخ 7: ٠ٚ2008ش١س )اٌد٠ت،  

ظط ٚاٌّٙبزاد ٚاٌيجساد ٚاٌزم١ٕبد ٚاٌزٟ رؼًّ ػٍٝ اٌزؼبؽٟ ِغ ِٚزساثطخ ِٓ اٌم١ُ ٚا٤

اٌٝ أٗ فٟ  (wick, 2000: 54)٘را اٌىُ اٌٙبئً ِٓ اٌّؼٍِٛبد ٚاٌج١بٔبد، فٟ ؽ١ٓ ٠ش١س 

ِٕظّخ اٌّؼسفخ رىْٛ ػ١ٍّخ ر١ٌٛد اٌّؼسفخ ٚاغٕبئٙب اٌّظدز اٌرٞ ٠دػُ إٌّظّخ ث١ّصح 

أػّبٌٙب ٚثبٌزبٌٟ فبٔٗ ٠ؼزّد ٔشبؽب  ِّٙب  عدا  ٠غت رٕبفع١خ ٚورٌه ٠ىْٛ ػب٩ِ  ِّٙب  ٌزع٠ٛك 

أْ ٠زيًٍ وً عٛأت إٌّظّخ ٚاْ ٠مَٛ ثٗ وً ِعزيد١ِٙب ؽزٝ ٠زّىٕٛا ِٓ اِز٩ن اٌّئ٩٘د 

 اٌسال١خ ٚصمبفخ ػب١ٌخ ِّب ٠ّىٓ أْ ٠طٍك ػ١ٍٗ اظُ )طبٔغ اٌّؼسفخ(. 

شب٩ِ  اظزيٍظٗ ( ِفَٙٛ ادازح اٌّؼسفخ رؼس٠فب  ٠ساٖ 11: ٠ٚ2005ؼسف )اٌىج١عٟ،  

ِٓ ػدح رؼس٠فبد ػّٓ ِغب٨د ػد٠دح ثؤٔٙب اٌّظطٍؼ اٌّؼجس ػٓ اٌؼ١ٍّبد ٚا٤دٚاد 

اٌعٍٛو١بد اٌزٟ ٠شزسن فٟ ط١بغزٙب ٚأدائٙب اٌّعزف١دْٚ ِٓ إٌّظّخ, ٨وزعبة ٚخصْ 



 رأفذ عبطٙ انعجٛذ٘

  و2011–ْـ 1432انضبنش ٔانضلاصٌٕ ٔانراثع ٔانضلاصٌٕ انعذد  –يغهخ ثحٕس يسزقجهٛخ 
 

40 

ٚرٛش٠غ اٌّؼسفخ ٌزٕؼىط ػٍٝ ػ١ٍّبد ا٤ػّبي ٌٍٛطٛي اٌٝ أفؼً اٌزطج١مبد ثمظد إٌّبفعخ 

 د ٚاٌزى١م. ؽ٠ٍٛخ ا٤ِ

( ثؤْ ادازح اٌّؼسفخ وّب ٔؼسف ١ٌعذ أِسا  5: 2004فٟ ؽ١ٓ ٠سٜ )د٘ش ٚأثٛ ش٠د،  

رم١ٕب  أٚ ِغّٛػخ ِٓ إٌّب٘ظ ٚأّب ٟ٘ فٟ اٌؾم١مخ ِّبزظخ أٚ ٔظبَ ٠شزًّ ػٍٝ ا٤شيبص 

ٚاٌؼ١ٍّبد ٚاٌزمبٔخ ٚأْ اٌجدء ثزطج١ك ادازح اٌّؼسفخ ٠ّىٓ أْ ٠ؾعٓ ِٓ أزبع١خ ٚوفبءح 

 وىً.إٌّظّخ 

ثؤٔٗ ٌىٟ رىْٛ  (Boardeau & Couilland, 1999: 27)ٚفٟ ٘را اٌظدد ٠سٜ  

إٌّظّخ )ِٕظّخ ِؼسف١خ( فبٔٗ ٠زٛعت رٛفس أزثؼخ ػٕـبطس زئ١عخ فٟ ٘رٖ إٌّظّـبد ٘ـٟ 

و١م ُ٘ ا٤فساد، دػُ رمبٔخ  –)اٌّؼزمداد اٌّؼسف١خ ٚا٨ٌزصاَ ثٙب، اٌزم١ٕخ اٌزٕظ١ّ١خ، ِؼسفخ 

 .اٌّؼٍِٛبد ٌٍّؼسفخ(

  

 صبنضبً: أًْٛخ إدارح انًعرفخ  

رٕجغ أ١ّ٘خ ادازح اٌّؼسفخ ِٓ وٛٔٙب أؽد اٌّٛاػ١غ اٌؾد٠ضخ ٚاٌزٟ رزىبًِ ِغ غ١س٘ب 

 (Benchmarking)ٚاٌّمـبزٔخ اٌّسعؼ١خ  ِٓ اٌّٛاػ١غ اٌفىس٠خ اٌؾد٠ضخ وسػب اٌصثْٛ

ز١ّص (، اذ أْ اٌزؾٛي اٌغد٠د فٟ ث١ئخ ا٤ػّبي ٠فسع ػٍٝ إٌّشآد اISOٌٚا٠٢صٚ )

ثمدزاد عد٠دح رزٍيض فٟ ثؼد إٌظس ٚاٌزفٛق فٟ ا٤داء ٚا٦ثداع ٚاٌمدزح ػٍٝ اٌزى١م ثد٨ 

ِٓ ا٤ظٍٛة اٌزم١ٍدٞ اٌرٞ وبْ ٠سوص ػٍٝ اٌفؼب١ٌخ ثشىً أظبض, ِٓ ٘را إٌّطٍك فبْ 

ٚعٛد خطخ ِزىبٍِخ ٦دازح اٌّؼسفخ ٌدٜ إٌّشؤح أِسا فٟ غب٠خ اٌؾ٠ٛ١خ اذ رّضٍذ ٘رٖ 

 ( 275: 2003ؤرٟ: )زشٚلٟ، ا١ّ٘٤خ ثّب ٠

 . اٌزطٛز اٌّطسد فٟ اٌزم١ٕخ ِٚب ٠ٕزظ ػٕٗ ِٓ ري١س فٟ اٌّفب١ُ٘ ٚرؤص١س فٟ اٌزىٍفخ.1

. اٌزطٛز اٌّعزّس ٚاٌّزٛلغ ٌٍّفب١ُ٘ ٚإٌبرظ ػٓ رطٛز اٌيدِبد ِٚب ظ١زجؼٗ ِٓ رطٛز 2

 اؽز١بعبد عد٠دح.

ثّب ٠ّىٓ ِٓ رط٠ٛس  . اٌؾبعخ اٌٝ ِب ٠سثؾ وً رٍه اٌّؼبزف ٚاٌّؼٍِٛبد ٚاٌيجساد3

 ٚر١ّٕخ إٌّشؤح وى١بْ رفبػٍٟ.

 . رؼبػم ؽغُ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رزٌٛد فٟ أٞ ِغبي.4

 . اِىب١ٔخ اٌؾظٛي ػٍٝ و١ّبد ٌِٙٛخ ِٓ اٌّؼٍِٛبد فٟ ظسف أعصاء ِٓ اٌضب١ٔخ.5

 . اشد٠بد طؼٛثخ ا٨ظزفبدح ِٓ رٍه اٌّؼٍِٛبد.6

 ادازح اٌّؼسفخ رغٍذ فٟ: ( اٌٝ أْ أ١ّ٘خ26: 2005فٟ ؽ١ٓ أشبز )اٌىج١عٟ،   

. رؼد ادازح اٌّؼسفخ فسطخ وج١سح ٌٍّٕظّبد ٌزيف١غ اٌزىب١ٌم ٚزفغ ِٛعٛدارٙب اٌداخ١ٍخ 1

 ٌز١ٌٛد ا٠٦ساداد اٌغد٠دح.

 . رؼد ػ١ٍّخ ٔظب١ِخ رىب١ٍِخ ٌزٕع١ك أٔشطخ إٌّظّخ اٌّيزٍفخ فٟ ارغبٖ رؾم١ك أ٘دافٙب.2

 ّٟ اٌّؼزّد ػٍٝ اٌيجسح ٚاٌّؼسفخ, ٚرؾع١ٕٗ.. رؼصش لدزح إٌّظّخ ٩ٌؽزفبظ ثب٤داء إٌّظ3

. رز١ؼ ادازح اٌّؼسفخ ٌٍّٕظّخ رؾد٠د اٌّؼسفخ اٌّطٍٛثخ, ٚرٛص١ك اٌّزٛافس ِٕٙب ٚرط٠ٛس٘ب 4

 ٚاٌّشبزوخ ثٙب ٚرطج١مٙب ٚرم١١ّٙب.



 عًهٛبد إدارح انًعرفخ ٔرأصٛرْب فٙ رحقٛق انرضب نذٖ انزثٌٕ...
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. رؼد ادازح اٌّؼسفخ أداح إٌّظّبد اٌفبػٍخ ٨ظزضّبز زأظّبٌٙب اٌفىسٞ , ِٓ خ٩ي عؼً 5

فخ اٌّزٌٛدح ػٕٙب ثبٌٕعجخ ٥ٌشيبص ا٢خس٠ٓ اٌّؾزبع١ٓ ا١ٌٙب ػ١ٍّخ اٌٛطٛي اٌٝ اٌّؼس

 ظٍٙخ ِّٚىٕخ.

. رؼد أداح رؾف١ص ٌٍّٕظّبد ٌزشغ١غ اٌمدزاد ا٦ثداػ١خ ٌّٛازد٘ب اٌجشس٠خ ٌيٍك ِؼسفخ ع١دح 6

 ٚاٌىشم اٌّعجك ػٓ اٌؼ٩لبد غ١س اٌّؼسٚفخ ٚاٌفغٛاد فٟ رٛلؼبرُٙ.

 ارٙب ِٚٛاعٙخ اٌزي١ساد اٌج١ئ١خ غ١س اٌّعزمسح.. رعُٙ فٟ رؾف١ص إٌّظّبد ٌزغد٠د ذ7

. رٛفس اٌفسطخ ٌٍؾظٛي ػٍٝ ا١ٌّصح اٌزٕبفع١خ اٌدائّخ ٌٍّٕظّبد, ػجس ِعبّ٘زٙب فٟ رّى١ٓ 8

 إٌّظّخ ِٓ رجٕٟ اٌّص٠د ِٓ ا٦ثداػبد اٌّزّضٍخ فٟ ؽسػ ظٍغ ٚخدِبد عد٠دح.

ّٛظخ, ثزٛف١س اؽبز ػًّ . ردػُ اٌغٙٛد ٩ٌظزفبدح ِٓ وً اٌّٛعٛداد اٌٍّّٛظخ ٚغ١س ا9ٌٍّ

 ٌزؼص٠ص اٌّؼسفخ اٌزٕظ١ّ١خ.

 (55: 2009. رعُٙ فٟ رؼظ١ُ ل١ّخ ذارٙب ػجس اٌزسو١ص ػٍٝ اٌّؾزٜٛ. )اٌؼ٠ٛؾٟ، 10

 

 راثعبً: أْذاف إدارح انًعرفخ 

رٕبٚي ػدد ِٓ اٌىزبة ٚاٌجـبؽض١ٓ أ٘داف ادازح اٌّؼسفخ وـ٩  ؽعت ٚعٙخ ٔظـسٖ اذ 

 داف ادازح اٌّؼسفخ ػٍٝ أٔٙب:( اٌٝ أ22٘: 2006أشـبز )ٍِؾط، 

. رجع١ؾ اٌؼ١ٍّبد ٚخفغ اٌزىب١ٌم ػٓ ؽس٠ك اٌزيٍض ِٓ ا٦عساءاد اٌّطٌٛخ أٚ غ١س 1

 اٌؼسٚز٠خ.

 . رؾع١ٓ خدِخ اٌؼ٩ّء ػٓ ؽس٠ك اخزصاي اٌصِٓ اٌّعزيسق فٟ رمد٠ُ اٌيدِبد اٌّطٍٛثخ.2

 . رجٕٟ فىسح ا٦ثداع ػٓ ؽس٠ك رشغ١غ ِجدأ ردفك ا٤فىبز ثؾس٠خ.3

 ٠بدح اٌؼبئد اٌّبٌٟ ػٓ ؽس٠ك رع٠ٛك إٌّزغبد ٚاٌيدِبد ثفؼب١ٌخ أوجس.. ش4

 . رفؼ١ً اٌّؼسفخ ٚزأض اٌّبي اٌفىسٞ ٌزؾع١ٓ ؽسق ا٠ظبي اٌيدِبد.5

 . رؾع١ٓ طٛزح إٌّظّخ ٚرط٠ٛس ػ٩لبرٙب ثّض٩١رٙب.6

 . رى٠ٛٓ ِظدز ِٛؽد ٌٍّؼسفخ.7

جخ ٚرٛص١مٙب ٚٔمٍٙب ِٓ ٚأصٕبء . ا٠غبد ث١ئخ رفبػ١ٍخ ٌزغ١ّغ اٌيجساد اٌزساو١ّخ اٌّىزع8

 اٌّّبزظخ ا١ِٛ١ٌخ.

( اٌٝ أْ أ٘داف ادازح اٌّؼسفخ ٠ّىٓ رٛػ١ؾٙب 6: 2004فٟ ؽ١ٓ أود )أثٛ فبزح، 

 ثب٢رٟ:

ر١ٌٛد اٌّؼسفخ ا٩ٌشِخ ٚاٌىبف١خ ٌٍم١بَ ثؼ١ٍّبد اٌزؾ٠ٛثً اٌّؼسفثٟ ٚريف١ثم ػ١ٍّثبد اٌزؼٍث١ُ  .1

 .ٚػ١ٍّبد ٔشس اٌّؼسفخ اٌٝ وً ا٤ؽساف ذاد اٌؼ٩لخ

 اٌزؤود ِٓ أٔٗ ٠غسٞ رط٠ٛس ٚرغد٠د ٚرؾد٠ش اٌّؼسفخ ٌىً ا٤ؽساف ذاد اٌؼ٩لخ. .2

 رؾد٠د ؽج١ؼخ زأض اٌّبي اٌفىسٞ ا٩ٌشَ ٌٍّٕظّخ ٚٔٛػٗ ٚرؾد٠د و١ف١خ رط٠ٛسٖ ٚاداِزٗ. .3

 اٌزؾىُ ٚاٌع١طسح ػٍٝ اٌؼ١ٍّبد ذاد اٌؼ٩لخ ثبدازح اٌّؼسفخ. .4

 ج١ك ِدخً ادازح اٌّؼسفخ.اٌعؼٟ اٌٝ ا٠غبد ل١بدح فبػٍخ لبدزح ػٍٝ ثٕبء ٚرط .5

 رؾم١ك لدزح اٌسفغ فٟ أظٛاق ا٤ػّبي ػٓ ؽس٠ك زأض اٌّبي اٌفىسٞ. .6
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 خبيسبً: عًهٛبد إدارح انًعرفخ 

٠زجب٠ٓ اٌّيزظْٛ فٟ رؾد٠د أٔشطخ ٚػ١ٍّبد ِٚساؽً ادازح اٌّؼسفخ، اذ ٠ؾدد 

(Turbanػ١ٍٙب )ثزؾد٠د  ( ٚش٩ِإٖ ٘رٖ اٌؼ١ٍّبد ثب٢رٟ: ))أشبء اٌّؼسفخ اٌغد٠دح, ا٨ظزؾٛاذ

اٌّؼسفخ ذاد ل١ّخ ٚثطس٠مـخ ٩ِئّخ(, اٌزٕم١ؼ )ٚػغ اٌّؼسفخ اٌغد٠دح فٟ ظ١بق ِؾدد(, ؽفظٙب 

)ثظ١يخ ٩ِئّخ ٚفؼبٌخ(, ا٦دازح اٌؼ١ٍّخ ٌٙب )رم١١ّٙب, ِساعؼزٙب ٚرٛػ١ؼ طٍزٙب ٚدلزٙب(, 

(، أِب ٚأخ١سا  ٔشس٘ب ٚأْ رىْٛ ِزبؽخ ٤فساد إٌّظّخ ؽعت اٌؾبعخ ٚفٟ أٞ ٚلذ ِٚىبْ(

د٠ف١د ظىبَ فمد ؽدد ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ رؾد٠دا  رفظ١ٍ١ب أٚظغ فٟ ػشس ػ١ٍّبد ٟ٘ )أشبء 

اٌّؼسفخ, رؾد٠د اٌّؼسفخ, اٌغّغ ٚاٌؾظٛي ػٍٝ اٌّؼسفخ, رٕظ١ُ اٌّؼسفخ, رمبظُ اٌّؼسفخ, رؼٍُ 

(. )ٔغُ، اٌّؼسفخ, رطج١ك اٌّؼسفخ, اظزي٩ي اٌّؼسفخ, ؽّب٠خ اٌّؼسفخ, ٚأخ١سا  رم١١ُ اٌّؼسفـخ

2004 :96 ) 

 

٠ٚزؼؼ ِٓ اٌؼد٠د ِٓ اٌزظ١ٕفبد, أْ خ٩طخ اٌؼ١ٍّبد اٌغٛ٘س٠خ ٦دازح اٌّؼسفخ 

 (36: 2009ِٓ ٚعٙخ ٔظس ػدد ِٓ اٌجبؽض١ٓ ٟ٘: )اٌؼ٠ٛؾٟ، 

٠ٚساد ثٙب وً ا٤ٔشطخ اٌزٟ رعؼٝ إٌّظّخ ِٓ خ٩ٌٗ ٌٍؾظٛي  .ركٍٕٚ انًعرفخ ٔرٕنٛذْب:1

٘ب اٌّزؼددح وزٍه اٌّؾز٠ٛخ ػٍٝ اٌّؼسفخ اٌظس٠ؾخ أٚ ػٍٝ اٌّؼسفخ ٚالزٕبئٙب ِٓ ِظبدز

اٌؼ١ّٕخ، ِٚفَٙٛ اٌّؼسفخ ٨ ٠ؼٕٟ اٌؾظٛي ػٍٝ ِؼسفخ عد٠دح فؾعت ٚأّب اٌمدزح ػٍٝ 

ا٦ثداع ٚرط٠ٛس ا٤فىبز ٚاٌؾٍٛي وم١ُ ِؼبفخ ٚورٌه اٌّصط ث١ٓ اٌّؼسفخ اٌظس٠ؾخ 

 ٚاٌؼ١ّٕخ ٌزى٠ٛٓ ِؼبْ عد٠دح ِٓ ٘را اٌّص٠ظ.

ٟٚ٘ اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ رشًّ ا٨ؽزفبظ ثبٌّؼسفخ ٚاٌّؾبفظخ ػ١ٍٙب  ٔرُظًٛٓب:.خزٌ انًعرفخ 2

ٚاداِزٙب ٚرٕظ١ّٙب ٚرع١ًٙ اٌجؾش ٚاٌٛطٛي ا١ٌٙب ٚر١ع١س ظجً اظزسعبػٙب، اذ رؼد ٘رٖ 

اٌؼ١ٍّخ ِضبثخ اٌراوسح اٌزٕظ١ّ١خ ٌٍّٕظّخ، ٚفٟ ٘رٖ اٌؼ١ٍّخ ٠جسش دٚز اظزيداَ رم١ٕخ 

 ٖ اٌؼ١ٍّخ.اٌّؼٍِٛبد فٟ اٌؼد٠د ِٓ ِساؽً ٘ر

ٚرؼٕٟ ٔشس اٌّؼسفخ ِٚشبزوزٙب ث١ٓ أفساد إٌّظّخ اذ ٠زُ رٛش٠غ  .َقم انًعرفخ ٔيشبركزٓب:3

اٌّؼسفخ اٌؼ١ّٕخ ػٓ ؽس٠ك أظب١ٌت وبٌزدز٠ت ٚاٌؾٛاز, أِب اٌّؼسفخ اٌظس٠ؾخ ف١ّىٓ 

ٔشس٘ب ثبٌٛصبئك ٚإٌشساد اٌداخ١ٍخ ٚاٌزؼٍُ ٚاٌُّٙ فٟ ػ١ٍّخ اٌزٛش٠غ ٘ٛ ػّبْ ٚطٛي 

 ا٩ٌّئّخ اٌٝ اٌشيض اٌجبؽش ػٕٙب فٟ اٌٛلذ ا٩ٌّئُ.اٌّؼسفخ 

ٟٚ٘ غب٠خ ادازح اٌّؼسفخ، ٚرؼٕٟ اظزيداَ ٘رٖ اٌّؼسفخ فٟ اٌٛلذ .رطجٛق انًعرفخ: 4 

إٌّبظت، ٚاظزضّبز فسطخ رٛاعد٘ب فٟ إٌّظّخ, اذ ٠غت أْ رٛظم فٟ ؽً اٌّشى٩د 

 ف إٌّظّخ ٚأغساػٙب.اٌزٟ رٛاعٗ إٌّظّخ, ٠ٚغت أْ ٠عزٙدف ٘را اٌزطج١ك رؾم١ك أ٘دا

 

 ( ػٍٝ أْ ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ رزّضً فٟ:55: 2009فٟ ؽ١ٓ أود )أثٛ ثىس، 

رؼٕٟ أشبء أٞ ِؾزٛٞ أٚ الزٕبءٖ ِضً: اٌظٛز، اٌٛصبئك، اٌيطبثبد،  الإَشبء أٔ الاقزُبء: .1

 ٍِفبد أٞ ثساِظ )اٌٛٚزد/ ارٛوبد/ اوع١ً...اٌخ(، اٌٛظبئؾ اٌّزؼددح.

٩د ا٩ٌشِخ ػٍٝ اٌّؾزٜٛ ػٍٝ ٚفك ؽبعخ اٌصثْٛ أٚ اٌؼًّ، فّض٩ ػًّ اٌزؼد٠ انزعذٚم: .2

 اٌٛظبئؾ اٌّزؼددح ٠زُ رؼد٠ٍٙب ٌز٩ئُ ا٨ؽز١بعبد اٌفٛز٠خ ٌٍصثْٛ. 
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اٌّؼٍِٛبد اٌّعزيدِخ ٤غساع ِف١دح، ٚاٌزٟ لد رشًّ اٌّجبع ِٕٙب أٚ  الاسزخذاو: .3

ٛ ٔزبط اظزيداَ ِؾزٜٛ اٌّٛشػخ، ػٍٝ ظج١ً اٌّضبي، اٌد١ًٌ اٌّطجٛع ٚاٌرٞ رُ رٛش٠ؼٗ ٘

 اٌّؼسفخ.

اٌّؼٍِٛبد اٌّيصٔٗ فٟ ّٔبذط ٚلٛاٌت ٌٍؾفبظ ػ١ٍٙب، ِٓ إٌّظٛز اٌّبدٞ  انًحفٕظبد: .4

ٚاٌضمبفٟ، فّض٩ اٌٛظبئؾ اٌّزؼددح فٟ اٌىز١ت ٠ّىٓ خصٔٙب ػٍٝ ألساص ِدِغٗ ٚريصْ 

 فٟ ِٛالغ إِٓخ ِٓ اٌؾس٠ك أٚ اٌؼجش.

ٍِفبد اٌىزس١ٔٚخ، فّض٩ ٠ّىٓ أْ ٠زُ رٛشع  ٔمً اٌّؼٍِٛبد ِٓ ِىبْ اٌٝ آخس فٟ انُقم: .5

 اٌىز١ت ػجس ا٨ٔزسٔذ اٌٝ شثبئٓ إٌّظّخ ؽٛي اٌؼبٌُ.

ٔاعزًبداً عهٗ يب رقذو فقذ أرربء انجبحش اعزًبد انعًهٛبد انزٙ أكذ عهٛٓب 

 )انضٕٚحٙ( يزغٛراً يسزقلاً نهجحش.

 

 

 

 

 صبَٛبً: رضب انزثٌٕ

 . يفٕٓو رضب انزثٌٕ 1

اٌّٛػٛػبد اٌّّٙخ اٌزٟ ٌم١ذ ا٘زّبِب  ٍِؾٛظب  فٟ ٠ؼد زػب اٌصثْٛ ِٓ 

اٌؼظس اٌؾد٠ش اذ اْ زػب اٌصثْٛ أٚ ػدَ زػبٖ ِب ٘ٛ ا٨ شؼٛز ظٍجٟ أٚ ا٠غبثٟ 

ٚاٌرٞ ٠ّىٓ أْ ٠ؾظً ثؼد أْ ٠مجً اٌصثْٛ ػٍٝ شساء اٌعٍؼخ فؾسوخ ؽّب٠خ اٌّعزٍٙه لد 

ا١ٌٙئبد اٌؾى١ِٛخ أصبزد ا٨٘زّبَ ثسػب اٌصثْٛ ٚلد شغؼذ عّؼ١بد ؽّب٠خ اٌّعزٍٙه ٚ

ػٍٝ ثري اٌّص٠د ِٓ اٌغٙٛد فٟ ٘را اٌّٛػٛع، اذ ٠ؼدّ زػب اٌصثْٛ ٚاؽدا  ِٓ أُ٘ 

ا٤٘داف اٌزٟ رٕظت ف١ٗ وً اٌغٙٛد اٌسا١ِخ اٌٝ رؾم١ك إٌغـبػ فٟ اٌعٛق ا٤ِـس اٌرٞ ٨ 

( اٌٝ 383: ٠2005ّىـٓ رؾم١مـٗ ِٓ دْٚ اٌفٛش ثبٌسػـب، فمـد أشـبز )ثس٠ط ٚاٌؾ١ّسٞ، 

سػب ٠ؼٕٟ اٌشؼٛز اٌداخٍٟ اٌّزىْٛ ٌدٜ اٌصثْٛ ِٓ خ٩ي ِطبثمخ أداء إٌّزظ ِغ ِب أْ اٌ

 ٠ؾممٗ إٌّزظ ِٓ أداء ِٕٚبفغ فؼ١ٍخ.

( ػٍٝ أْ اٌصثْٛ ٠جدأ فٟ اٌشؼٛز ثبٌجٙغخ أٚ خ١جخ ا٤ًِ Kotlerفٟ ؽ١ٓ أود )

، ٠ٚٛػؼ (Kotler, 2006: 144)ٔز١غخ ِمبزٔخ أداء اٌيدِخ ِغ رٛلؼبد اٌصثبئٓ. 

(Zeithaml ٓأْ زػب اٌصثْٛ ٘ٛ اٌؾىُ ثبٌسػب أٚ ػدَ اٌسػب ٔبرظ ػٓ اٌّمبزٔخ ث١ )

رٛلؼبد اٌصثْٛ ثيظٛص عٛدح اٌيدِخ اٌّشزساح ٚأداء ٚعٛدح اٌيدِـخ اٌفؼ١ٍخ اٌزـٟ 

٠م١ّٙـب اٌصثـْٛ ثٛاظطخ ا٤ثؼـبد ا٢ر١خ: )ا٨ػزّبد٠خ، ا٨ظزغبث١خ، اٌزمّض ٚا٨ػزٕبق، 

 (Zeithaml, 2000 :119). اٌٍّّٛظ١خ، اٌضمخ ٚاٌزٛو١د(

ػٍٝ ٚعٛد ِف١ِٛٙٓ ٌسػب اٌصثْٛ اؽدّ٘ب ٠سوص ػٍٝ  (Caraman)٠ٚئود 

اٌز١١ّص ث١ٓ عٛدح اٌيدِخ ٚا٤خس ٠سوص ػٍٝ اٌسػب اٌمبئُ ػٍٝ رجبد٨د ِزساوّخ، اذ 

٠زؾمك ا٤ٚي ِٓ ػ١ٍّبد اٌزجبدي اٌزٟ ظزؾدد فٟ ػٛء ِعزٜٛ رٛلؼبد اٌّعزف١د اٌعبثمخ 

ٟ ِٚزؾمك فؼ٩  ٌٍيدِخ اٌؾب١ٌخ، أِب اٌّفَٙٛ اٌضبٟٔ ف١مَٛ ػٍٝ اعّبٌٟ ِغ إٌبرظ إٌٙبئ

، ٠ٚزفك (Caraman, 1990: 33)خجسح ا٨ظزيداَ ٌدٜ اٌصثْٛ ػجس ِدح ش١ِٕخ ِؼ١ٕخ. 
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ػٍٝ أْ زػب اٌصثْٛ ِب ٘ٛ ا٨ دزعخ ادزان اٌصثْٛ ٌّدٜ  (John & Hall)وً ِٓ 

 John & Hall)ؽبعبرٗ ٚزغجبرٗ فبػ١ٍخ إٌّظّخ فٟ رمد٠ُ إٌّزٛعبد اٌزٟ رٍجٟ 

زػب اٌصثْٛ ػٍٝ أٔٗ ٘ٛ ذٌه اٌشؼٛز اٌرٞ ٠ٛؽٟ  (Kotler)، وّب ٚػسف (7 :1997,

ٌٍصثْٛ اٌعسٚز أٚ ػدَ اٌعسٚز اٌرٞ ٠ٕزظ ػٕد ِمبزٔخ أداء إٌّزٛط ا٩ٌّؽع ِغ رٛلؼبد 

 (Kotler, 2003: 40)اٌصثْٛ. 

ْ ِب ٘ٛ ا٨ ٔبرظ ( ػٍٝ أْ زػب اٌصث351ٛ: 2005فٟ ؽ١ٓ أود )اٌؼغبزِخ، 

 ٌٍزم١١ُ اٌرٞ ٠غس٠ٗ اٌصثْٛ ٌؼ١ٍّخ رجبدي ِؼ١ٕخ.

 

 . أًْٛخ رضب انزثٌٕ 2

اْ ادزان ِفَٙٛ زػب اٌصثْٛ ُِٙ اذ ِب ػسفٕب أْ اٌجبزٞ ػص ٚعً لد أشبز ا١ٌٗ 

فٟ اٌمساْ اٌىس٠ُ ثمٌٛٗ رؼبٌٝ ))ٌٚعٛف ٠ؼط١ه زثه فزسػٝ(( فزىساز ٘را اٌّفَٙٛ فٟ 

ؼ ػٍٝ أ١ّ٘خ رٛافسٖ ػٕد اٌجشس، اذ اْ زػب اٌصثْٛ ٚػدَ اٌمساْ اٌىس٠ُ د١ًٌ ٚاػ

زػبٖ ٚظٍٛن اٌشىٜٛ ٘ٛ أ٠ؼب  ُِٙ فٟ ػ١ٍّخ اطداز لساز اٌشساء ٌٍصثْٛ، اذ اْ 

اٌسػب ٚػدَ اٌسػب ٠ظفبْ ؽج١ؼخ اٌشؼٛز اٌعٍجٟ ٚا٠٦غبثٟ ٚاٌرٞ ٠ّىٓ أْ ٠ؾظً 

 ثؼد اٌشساء.

٠ش١س )اٌؼف١شبد( اٌٝ ػدّ زػب اٌصثْٛ ِٓ أوضس اٌّؼب١٠س أ١ّ٘خ ٚثيبطخ ٚ

ػٕدِب ٠ىْٛ رٛعٗ إٌّظّخ ٔؾٛ اٌغٛدح، ٕٚ٘ب رؾزبط إٌّظّخ اٌٝ رؾد٠د ِب اذا وبْ 

٠ش١س  (، اذ56: 2001اٌصثبئٓ ظؼداء ِغ اٌيدِخ اٌزٟ ٠زٍمٛٔٙب أَ ٨؟ )اٌؼف١شبد، 

ْٛ ٠ّىٓ اعّبٌٙب فٟ إٌمبؽ ا٢ر١خ: ( اٌٝ أْ أ١ّ٘خ زػب اٌصث77: 2009)اٌعب٠س، 

(McDougall & Levesque, 2000: 395)  

اٌسػب ٘ٛ أؽد اٌّؼب١٠س اٌّعزيدِخ فٟ اٌّمبزٔخ اٌّسعؼ١خ ِغ أداء إٌّظّبد  .1

 إٌّبفعخ.

( ِسح ِمبزٔخ 2.6أْ اٌصثْٛ اٌساػٟ ٠عُٙ فٟ ش٠بدح ا٠ساداد إٌّظّـخ ثّؼدي ) .2

 ( ِسح.1.8داد إٌّظّخ ثؾٛاٌٟ )ثبٌصثْٛ غ١س اٌساػٟ اٌرٞ ٠مًٍ ِٓ ا٠سا

زػب اٌصثْٛ ٘ٛ ٘دف أظبض ٤غٍت ِٕظّبد اٌيدِخ فص٠بدح اٌسػب رئدٞ اٌٝ  .3

اؽزفبظ إٌّظّخ ثبٌصثبئٓ ٚش٠بدح زثؾ١زٙب، اذ اْ اٌىٍّخ ا٠٦غبث١خ إٌّطٛلخ ِٓ لجً 

 اٌصثْٛ رئصس فٟ اظزمطبة شثبئٓ عدد فؼ٩  ػٓ رم١ًٍ اٌّظسٚفبد اٌزع٠ٛم١خ .

صثْٛ ِٓ أوضس اٌّؼب١٠س أ١ّ٘خ خظٛطب  ػٕدِب ٠ىْٛ رٛعٗ ٠ٚؼدّ زػب اٌ

إٌّظّخ ٔؾٛ اٌغٛدح، ٕٚ٘ب رظٙس اٌؾبعخ اٌٝ رؾد٠د ِب اذا وبْ اٌصثبئٓ ظؼداء ِغ اٌيدِخ 

اٌزٟ ٠زٍمٛٔٙب أَ ٨، ٚ٘را ِب ٠ّضً زػب اٌصثْٛ اٌّعزٕد اٌٝ رجبدي رغبزٞ، أِب ثبٌٕعجخ 

ظ ػٓ اعّبٌٟ خجسح اٌشساء ٚاٌؾظٛي ػٍٝ ٌٍسػب اٌّعزٕد اٌٝ رجبد٨د رساو١ّخ فٙٛ ٔبر

 ( 78: 2005خدِخ ػجس ِدح ش١ِٕخ ِؼ١ٕخ. )ا١ٌّبٟٔ، 

 

اٌٝ أْ أ١ّ٘خ زػب اٌصثْٛ رىّٓ فٟ اٌّؾبٚز  (Kotler, 1999: 47)٠ٚش١س 

 ا٢ر١خ: 
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أْ اٌصثبئٓ ُ٘ ِؼظّٛ اٌم١ّخ فُٙ اٌر٠ٓ ٠ىْٛٔٛ رٛلغ اٌم١ّخ ٠ٚؼٍّْٛ ػٍٝ أظبض  .1

 ذٌه.

٥داء اٌّزؾمك ٌزٛلؼبد اٌصثْٛ، اذ ٠ئدٞ اٌسػب اٌٛافٟ اٌٝ زػب اٌصثْٛ ٘ٛ داٌخ ٌ .2

 ا٨ٌٛء اٌىج١س اٌرٞ ٠ظٙسٖ اٌصثْٛ رغبٖ إٌّظّخ.

٠ص٠د رمد٠ُ خدِبد ِزغددح دِٚب  اٌٝ اٌصثبئٓ ِٓ ؽبٌخ اٌسػب ٚرؾدس اٌصثْٛ  .3

 ٣ٌخس٠ٓ ؽٛي اٌيدِخ اٌغد٠دح اٌزٟ رمدِٙب إٌّظّخ.

 ثشىً وج١س فٟ أٔشطخ إٌّظّخ.أْ خعبزح أٞ شثْٛ ٚفمدأٗ ٠ّىٓ أْ ٠ئصس  .4

 

 . خطٕاد رحقٛق رضب انزثٌٕ 3

ٓ اٌيطٛاد ٠ّىٓ رّض١ٍٙب ٠ّىٓ رؾم١ك زػب اٌصثْٛ ِٓ خ٩ي ارجبع عٍّخ ِ

 ( 143: 2007)اٌطبئٟ ٚاٌؼجبدٞ، ثب٢رٟ: 

فُٙ ؽبعبد اٌصثْٛ: ٠زٛعت ػٍٝ اٌّعٛل١ٓ أْ ٠ىٛٔٛا ػٍٝ ارظبي دائُ ثبٌصثبئٓ  .1

َ اٌّؾز١ٍّٓ ١ٌزعٕٝ ٌُٙ ِؼسفخ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رؾدد اٌعٍٛن ظٛاء وبٔٛا اٌؾب١١ٌٓ ُِٕٙ أ

اٌشسائٟ ٌٙئ٨ء اٌصثبئٓ، اذ ٠ؼد فُٙ اٌصثْٛ ٚا٦ٌّبَ ثؾبعبرٗ ٚزغجبرُٙ ِٓ أوضس 

 ا٤ِٛز أ١ّ٘خ ٌٍّٕظّخ .

اٌزير٠خ اٌّسردح ٌٍصثْٛ: رزّضً ٘رٖ اٌيطٛح ثبٌطسائك ٚا٤ظب١ٌت اٌزٟ ٠عزيدِٙب  .2

ٓ إٌّظّخ ٌّؼسفخ ِدٜ ٌزٍج١زٙب ٌزٛلؼبرُٙ ٠ّٚىٓ اٌّعٛلْٛ ٌزؼمت أزاء اٌصثبئٓ ػ

 ٌٍّٕظّخ اٌم١بَ ثرٌه ِٓ خ٩ي ؽس٠مخ ا٨ظزغبثخ.

اٌم١بض اٌّعزّس: اٌيطٛح ا٤خ١سح ٌزؾم١ك اٌسػب رزّضً ثم١بَ إٌّظّخ ثبٔشبء ثسٔبِظ  .3

 CSM( )Customer Satisfactionخبص ٌم١بض زػب اٌصثْٛ وٕظبَ )

Matricesجغ زػب اٌصثْٛ ؽٛاي اٌٛلذ ثد٨  ِٓ ِؼسفخ ( اٌرٞ ٠مدَ اعساءاد ٌزز

 ( 79: 2009رؾع١ٓ أداء إٌّظّخ فٟ ٚلذ ِؼ١ٓ. )اٌعب٠س، 

 

( ٕ٘بٌثثه ػثثدح ٔمثثبؽ ٠ّىثثٓ ِثثٓ خ٩ٌٙثثب رؾم١ثثك 40: 2004فثثٟ ؽثث١ٓ أوثثد )اٌؼج١ثثدٞ، 

 زػب اٌصثْٛ أّ٘ٙب ِب ٠ؤرٟ:

٠ثخ . اشسان اٌصثبئٓ فٟ ِٕبلشخ خطؾ اٌغٛدح ٚؽسائك رط٠ٛس٘ب ٚريظث١ض ِىبفثؤح ِغص1

 ٌىً ِمزسػ ِٓ ِمزسؽبرُٙ اٌرٞ رؾمك ٔزبئظ ا٠غبث١خ.

. دػٛح اٌصثبئٓ ٌص٠بزح إٌّظّخ ٚاؽ٩ػُٙ ػٍٝ ٔشبؽبرٙب ٚاٌطٍت ُِٕٙ رمد٠ُ ِمزسؽثبرُٙ 2

 ٌزط٠ٛس٘ب.

. رمد٠ُ ٘دا٠ب زِص٠خ ٌٍصثثبئٓ فثٟ إٌّبظثجبد اٌسظث١ّخ ٚثطبلثبد رٕٙئثخ ثؼجثبزاد رثُٕ ػٍثٝ 3

 ا٤لداَ ٚاٌزمد٠س.

 ا١ٌّّٙٓ ث١ٓ اٌؾ١ٓ ٚا٤خس ٩ٌظزّبع ١ِدا١ٔب  ػٍٝ آزائُٙ ِٚمزسؽبرُٙ. . ش٠بزح اٌصثبئ4ٓ

. ِزبثؼخ اٌصثبئٓ اٌر٠ٓ اشثزسٚا ِٕزثٛط إٌّظّثخ ٌّثسح ٚاؽثدح ٌٚثُ ٠ىثسزٚا ػ١ٍّثخ اٌشثساء 5

 صب١ٔخ ٌٍٛلٛف ػٍٝ اٌعجت.

 

 . أسبنٛت قٛبس رضب انزثٌٕ 4
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( فٟ 65–63: ٠2003ّىٓ رؾد٠د أُ٘ ا٤ظب١ٌت ٚاٌزٟ أود ػ١ٍٙب )اٌّٙزدٞ، 

 ا٨ػزّبد ػ١ٍٙب ٌم١بض زػب اٌصثْٛ ِٓ خ٩ي ِب ٠ؤرٟ:

ٔظبَ اٌشىبٚٞ ٚاٌّمزسؽبد: ٌُ رؼد رؤخر طٛز ا٠ظبي اٌشىبٚٞ ٚاٌّمزسؽبد  .1

ِعبزاد رم١ٍد٠خ ٚثط١ئخ، ٚأّب أْ رىْٛ ظس٠ؼخ ٚفٛز٠خ أِبَ ِب ِزبػ ِٓ ٚظبئً 

ي اٌشىبٚٞ أٔظبي ؽد٠ضخ، اٌزٟ رؼٕٟ ٚعٛد ٔظبَ ِؼٍِٛبد فبػً ٠ّىٓ ِٓ اظزمجب

ٚاٌزؼبًِ ِؼٙب ػٍٝ ٔؾٛ فٛزٞ ٚفبػً، اذ ٚفسد ثؼغ إٌّظّبد ِضً )عٕساي 

اٌىزس٠ه( خطٛؽ ارظبي أٚ أزلبَ ٘برف١خ ِغب١ٔخ فؼ٩  ػٓ فزؾٙب ٌظفؾبد ا٠ٌٛت 

 ػٍٝ شجىخ ا٨ٔزسٔذ ٚريظ١ظٙب ٌٍصثبئٓ ٌزع١ًٙ ِّٙخ ا٨رظبي اٌضٕبئٟ ا٨رغبٖ.

ثبْ ٕ٘بٌه ٚاؽدح ِٓ وً أزثغ  ِعٛؽبد زػب اٌصثْٛ: ٌمد أظٙسد اٌدزاظبد .2

ػ١ٍّبد ٠مَٛ ثٙب اٌفسد ١ٌؼّٓ ف١ٙب ثبْ اٌصثْٛ غ١س زاع، ا٨ أٗ ٨ ٠ص٠د ػدد 

%( ٚثرٌه فبْ  5اٌصثبئٓ غ١س اٌساػ١ٓ فٟ ػسع اٌشىبٚٞ ٚاٌّمزسؽبد ػٓ )

ِؼظُ اٌصثبئٓ أِب أْ ٠ي١سٚا ٘رٖ إٌّظّبد اٌزٟ ٠زؼبٍِْٛ ِؼٙب أٚ ٠طٍجْٛ خدِبد 

ْٛ إٌظبَ فبػ٩  اذا وبٔذ ٔظُ ا٨رظب٨د ٟ٘ ا٤خسٜ فبػٍخ ف٩١ؽع ألً ِٕٙب، اذ ٠ى

طؼٛثخ رطج١ك ٘را إٌظبَ ٨ٚ ظ١ّب ػٕدِب رىْٛ أٔظّخ ا٨رظب٨د ِزمطؼخ ٚغ١س 

 ِعزّسح ٨ٚ رعزٛػت اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾد٠ضخ.

اٌزع٠ٛك اٌيفٟ: اْ ٘را إٌظبَ ِغدٞ فٟ ِؼسفخ ؽج١ؼخ اٌيدِبد اٌّمدِخ ٚعٛدرٙب،  .3

شيبص اٌّزفم١ٓ ِغ ادازح إٌّظّخ ُ٘ اٌر٠ٓ ٠م١ّْٛ أداء ٘رٖ إٌّظّخ فٙئ٨ء ا٤

ِمبزٔخ ثّٕظّبد أخسٜ ِٕبفعخ، ٚاػطبء طٛزح ٚاػؾخ ػٓ إٌّزغبد اٌّمدِخ 

ٚاٌم١بَ ثزعغ١ً ا٠غبث١بد إٌّظّخ ٚظٍج١برٙب ٚرمد٠ّٙب اٌٝ ا٦دازح اٌؼ١ٍب فٟ إٌّظّخ 

دزاء ا٤لعبَ اٌفسػ١خ داخً ٌٍٕظس ف١ٙب ٚٚػغ اٌؾٍٛي ٌٙب، وّب ٠ٚزٛعت ػٍٝ ِ

إٌّظّخ اٌم١بَ ثص٠بزاد ١ِدا١ٔخ اٌٝ ِٛالغ إٌّظّخ ِٓ ٚلذ ٤خس ١ٌزطٍؼٛا ػٍٝ 

 و١ف١خ رظسف اٌّٛظف١ٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ ِغ شثبئٓ إٌّظّخ.

. رؾ١ًٍ خعبزح اٌصثْٛ: لد رظً ثؼغ إٌّظّبد اٌٝ ؽد رزٛلم ف١ٙب ػ١ٍّبد رمد٠ُ 4

ٟ ذٌه اٌٝ رٛلم رؼبًِ اٌصثْٛ ِغ رٍه إٌّزغبد أٚ اٌيدِبد، ٠ٚؼٛد اٌعجت ف

إٌّظّبد، ٌرا فٕٙبٌه ظجت ٠ّٕغ اٌصثْٛ ِٓ اٌزؼبًِ ِغ رٍه إٌّظّخ ٚأزمبٌٗ اٌٝ 

ِٕظّبد ِٕبفعخ أخسٜ، اذ رعؼٝ إٌّظّبد اٌٝ اعساء ِمبث٩د ِغ ٘ئ٨ء اٌصثبئٓ 

ٌٍزؼسف ػٍٝ أظجبة اٌزسن، ٚثٙرا ٠فزسع ػٍٝ إٌّظّبد أْ رٕظس دِٚب  اٌٝ 

خعبزح اٌصثْٛ فبذا ِب رصا٠دد ٘رٖ اٌّؼد٨د فٙرا د١ًٌ ػٍٝ فشً رٍه  ِؼد٨د

 إٌّظّخ فٟ ازػبء شثبئٕٙب.

 انًحٕر انضبنش

 انغبَت انعًهٙ 

  انعلاقخ ٔانزأصٛر ثٍٛ عًهٛبد إدارح انًعرفخ ٔرضب انزثٌٕ
ثٙدف اٌزؼسف ػٍٝ ؽج١ؼخ اٌؼ٩لخ ٚاٌزؤص١س ثجٓ ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ ٚزػب 

سوبد ػ١ٕخ اٌجؾش رُ ريظ١ض ٘را اٌّجؾش ٌٍزؾمك ِٓ ِدٜ ظس٠بْ ا٤ّٔٛذط اٌصثْٛ فٟ اٌش

ا٨فزساػٟ ٌٍجؾش، ٚاػزّد اٌجبؽش ٌٙرا اٌيسع ِغّٛػخ ِٓ ا٤دٚاد اٌزؾ١ٍ١ٍخ ٔروس٘ب رجبػب  

ثؾعت ِٛلغ اظزيداِٙب، اذ رُ اخزجبز اٌفسػ١بد اٌسئ١عخ ا٤ٌٚٝ ٚاٌضب١ٔخ ٚاٌفسػ١بد اٌفسػ١خ 



 عًهٛبد إدارح انًعرفخ ٔرأصٛرْب فٙ رحقٛق انرضب نذٖ انزثٌٕ...
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اٌفسػ١خ اٌسئ١عخ ا٤ٌٚٝ ػٍٝ ٚعٛد ػ٩لخ ازرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ إٌّجضمخ ػٕٙب، اذ ٔظذ 

ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ ٚزػب اٌصثْٛ ٚاٌفسػ١بد اٌفسػ١خ إٌّجضمخ ػٕٙب ث١ّٕب ٔظذ اٌفسػ١خ 

اٌسئ١عخ اٌضب١ٔخ ػٍٝ ٚعٛد رؤص١سا  ِؼ٠ٕٛب  ٌؼ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ فٟ زػب اٌصثْٛ ٚاٌفسػ١بد 

 ٟ: اٌفسػ١خ إٌّجضمخ ػٕٙب ٚوّب ٠ؤر

 

 

  أٔلاً: انعلاقخ ثٍٛ عًهٛبد إدارح انًعرفخ ٔرضب انزثٌٕ
٠زٌٛٝ ٘را اٌّؾٛز ِّٙخ اٌزؾمك ِٓ طؾخ اٌفسػ١خ اٌسئ١عخ ا٤ٌٚٝ ٚاٌزٟ رٕض 

ػٍٝ ٚعٛد ػ٩لخ ازرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ ٚزػب اٌصثْٛ فٟ اٌشسوبد 

٩لخ ازرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ػ١ٍّبد ( اٌٝ أْ ٕ٘بن ػ1ػ١ٕخ اٌجؾش، اذ رش١س ِؼط١بد اٌغدٚي )

( *0.630ادازح اٌّؼسفـخ ٚزػب اٌصثْٛ فٟ اٌشسوبد ػ١ٕـخ اٌجؾش، اذ ثٍيذ ل١ّخ ا٨زرجـبؽ )

 ( 0.05ػٕـد ِعزٜٛ ِؼ٠ٕٛـخ )

 

 (1عذٔل )

 علاقخ الاررجبط ثٍٛ عًهٛبد إدارح انًعرفخ ٔرضب انزثٌٕ ثشكم كهٙ

 انًزغٛر انًعزًذ                   

 ًسزقم انًزغٛر ان

 رضب انزثٌٕ

 *0.630 ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ

 

 أ. انعلاقخ ثٍٛ عًهٛبد إدارح انًعرفخ )عًهٛخ ركٍٕٚ انًعرفخ ٔرٕنٛذْب( ٔرضب انزثٌٕ:
٠زٌٛٝ ٘را اٌّؾٛز ِّٙخ اٌزؾمك ِٓ طؾخ اٌفسػ١خ اٌفسػ١خ ا٤ٌٚٝ ِٓ اٌفسػ١خ اٌسئ١عخ 

ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفـخ )ػ١ٍّخ  ػ٩لخ ازرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ا٤ٌٚٝ ٚاٌزٟ رٕض ػٍٝ ٚعٛد

( اٌٝ أْ ٕ٘بن 2رى٠ٛٓ اٌّؼسفخ ٚر١ٌٛد٘ب( ٚزػب اٌصثْٛ، اذ رش١س ِؼط١بد اٌغدٚي )

ػ٩لخ ازرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ )ػ١ٍّخ رى٠ٛٓ اٌّؼسفخ ٚر١ٌٛد٘ب( ٚزػب 

 (.0.05( ػٕد ِعزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )*0.453اٌصثْٛ، اذ ثٍيذ ل١ّـخ ا٨زرجـبؽ )

 

 انعلاقخ ثٍٛ عًهٛبد إدارح انًعرفخ )عًهٛخ خزٌ انًعرفخ ٔرُظًٛٓب( ٔرضب انزثٌٕ:ة. 
٠زٌٛٝ ٘را اٌّؾٛز ِّٙخ اٌزؾمك ِٓ طؾخ اٌفسػ١خ اٌفسػ١خ اٌضب١ٔخ ِٓ اٌفسػ١خ اٌسئ١عخ 

ا٤ٌٚٝ ٚاٌزٟ رٕض ػٍٝ ٚعٛد ػ٩لخ ازرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ )ػ١ٍّخ 

( اٌٝ أْ ٕ٘بن 2ػب اٌصثْٛ، اذ رش١س ِؼط١بد اٌغدٚي )خصْ اٌّؼسفخ ٚرٕظ١ّٙب( ٚز

ػ٩لخ ازرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ )ػ١ٍّخ خصْ اٌّؼسفخ ٚرٕظ١ّٙب( 

 (.0.05( ػٕد ِعزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )*0.378ٚزػب اٌصثْٛ اذ ثٍيذ ل١ّخ ا٨زرجـبؽ )

 

 ب( ٔرضب انزثٌٕ:ط. انعلاقخ ثٍٛ عًهٛبد إدارح انًعرفخ )عًهٛخ َقم انًعرفخ ٔيشبركزٓ
٠زٌٛٝ ٘را اٌّؾٛز ِّٙخ اٌزؾمك ِٓ طؾخ اٌفسػ١خ اٌفسػ١خ اٌضبٌضخ ِٓ اٌفسػ١خ اٌسئ١عخ 
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ا٤ٌٚٝ ٚاٌزٟ رٕض ػٍٝ ٚعٛد ػ٩لخ ازرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ )ػ١ٍّخ 

( اٌٝ أْ ٕ٘بن 2ٔمً اٌّؼسفخ ِٚشبزوزٙب( ٚزػب اٌصثْٛ، اذ رش١س ِؼط١بد اٌغدٚي )

جبؽ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ )ػ١ٍّخ ٔمً اٌّؼسفخ ِٚشبزوزٙب( ػ٩لخ ازر

 (.0.05( ػٕـد ِعزٜٛ ِؼ٠ٕٛـخ )*0.523ٚزػب اٌصثْٛ، اذ ثٍيذ ل١ّخ ا٨زرجـبؽ )

 

٠زٌٛٝ ٘را  د. انعلاقخ ثٍٛ عًهٛبد إدارح انًعرفخ )عًهٛخ رطجٛق انًعرفخ( ٔرضب انزثٌٕ:

فسػ١خ اٌساثؼخ ِٓ اٌفسػ١خ اٌسئ١عخ ا٤ٌٚٝ اٌّؾٛز ِّٙخ اٌزؾمك ِٓ طؾخ اٌفسػ١خ اٌ

ٚاٌزٟ رٕض ػٍٝ ٚعٛد ػ٩لخ ازرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ )ػ١ٍّخ رطج١ك 

( اٌٝ أْ ٕ٘بن ػ٩لخ ازرجبؽ 2اٌّؼسفخ( ٚزػب اٌصثْٛ، اذ رش١س ِؼط١بد اٌغدٚي )

اذ ثٍيذ  ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ )ػ١ٍّخ رطج١ك اٌّؼسفخ( ٚزػب اٌصثْٛ،

 (.0.05( ػٕد ِعزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )*0.470ل١ّـخ ا٨زرجـبؽ )

 

 (2عذٔل )

 علاقخ الاررجبط ثٍٛ عًهٛبد إدارح انًعرفخ ٔرضب انزثٌٕ

 خزٌ انًعرفخ ركٍٕٚ انًعرفخ عًهٛبد إدارح انًعرفخ

 ٔرُظًٛٓب 

 َقم انًعرفخ 

 ٔيشبركزٓب

 رطجٛق انًعرفخ

 *0.470 *0.523 *0.378 *0.453 رضب انزثٌٕ

 

 صبَٛبً: رأصٛر عًهٛبد إدارح انًعرفخ فٙ رضب انزثٌٕ

٠سوص ٘را اٌّؾٛز ػٍٝ اٌزؾمك ِٓ طؾخ اٌؼ٩لخ اٌٛازدح فٟ اٌفسػ١خ اٌسئ١عخ 

اٌضب١ٔخ ٚاٌزٟ رٕض ػٍٝ أْ ٕ٘بن رؤص١سا  ِؼ٠ٕٛب  ٌؼ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ فٟ زػب اٌصثْٛ، اذ 

( Fِؼٕٛٞ ػٍٝ ٚفك ل١ّخ ) ( اٌيبص ثزؾ١ًٍ ا٨ٔؾداز ِٓ أْ إٌّٛذط٠3ٛػؼ اٌغدٚي )

( ػٕد دزعزٟ 4.24( اٌغد١ٌٚخ اٌجبٌيخ )F( ٟٚ٘ أوجس ِٓ ل١ّخ )18.235اٌّؾعٛثخ ٚاٌجبٌيخ )

( R2(، ٚلد ثٍيذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾد٠د )0.05( ػٕد ِعزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )25 , 1ؽس٠خ )

سفخ فٟ (، اذ ٠ش١س ٘را اٌّئشس اٌٝ لدزح اٌّزي١س اٌّعزمً اٌّزّضً ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼ0.320)

 %(.32رفع١س اٌزؤص١س اٌرٞ ٠طسأ ػٍٝ اٌّزي١س اٌّؼزّد اٌّزّضً فٟ زػب اٌصثْٛ ثٕؾٛ )

 

 (3عذٔل )

 رأصٛر عًهٛبد إدارح انًعرفخ فٙ رضب انزثٌٕ ثشكم كهٙ

 انًزغٛراد انًعزًذح               

 

 انًزغٛراد انًسزقهخ

 F R2 رضب انزثٌٕ

 0.320 ٔنٛخانغذ انًحسٕثخ B0 B1 عًهٛبد إدارح انًعرفخ



 عًهٛبد إدارح انًعرفخ ٔرأصٛرْب فٙ رحقٛق انرضب نذٖ انزثٌٕ...

 49 انغبيعخ كهٛخ انحذثبء  -يركز انذراسبد انًسزقجهٛخ 

df = (1 , 25)                   N =27             P<= 0.05     

 

٠سوص  أ. رأصٛر عًهٛبد إدارح انًعرفخ )عًهٛخ ركٍٕٚ انًعرفخ ٔرٕنٛذْب( فٙ رضب انزثٌٕ:

ٓ ٘را اٌّؾٛز ػٍٝ اٌزؾمك ِٓ طؾخ اٌؼ٩لخ اٌٛازدح فٟ اٌفسػ١خ اٌفسػ١خ ا٤ٌٚٝ ِ

اٌفسػ١خ اٌسئ١عخ اٌضب١ٔخ ٚاٌزٟ رٕض ػٍٝ أْ ٕ٘بن رؤص١سا  ِؼ٠ٕٛب  ٌؼ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفـخ 

( اٌيبص ثزؾ١ًٍ 4)ػ١ٍّخ رى٠ٛٓ اٌّؼسفخ ٚر١ٌٛد٘ب(  فٟ زػب اٌصثْٛ، اذ ٠ٛػؼ اٌغدٚي )

( ٟٚ٘ 15.233( اٌّؾعٛثخ ٚاٌجبٌيخ )Fا٨ٔؾداز ِٓ أْ إٌّٛذط ِؼٕٛٞ ػٍٝ ٚفك ل١ّخ )

( ػٕد ِعزٜٛ 25 , 1( ػٕد دزعزٟ ؽس٠خ )4.24( اٌغد١ٌٚخ اٌجبٌيخ )F)أوجس ِٓ ل١ّخ 

(، اذ ٠ش١س ٘را اٌّئشس اٌٝ R2( )0.253(، ٚلد ثٍيذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾد٠د )0.05ِؼ٠ٕٛخ )

لدزح اٌّزي١س اٌّعزمً اٌّزّضً ثؼ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ فٟ رفع١س اٌزؤص١س اٌرٞ ٠طسأ ػٍٝ 

 %(.25صثْٛ ثٕؾٛ )اٌّزي١س اٌّؼزّد اٌّزّضـً ثسػب اٌ

 

 

 

 

 

 

 (4عذٔل )

 رأصٛر عًهٛبد إدارح انًعرفخ )عًهٛخ ركٍٕٚ انًعرفخ ٔرٕنٛذْب( فٙ رضب انزثٌٕ

 انًزغٛراد انًعزًذح           

 

 انًزغٛراد انًسزقهخ

 F R2 رضب انزثٌٕ

 عًهٛبد إدارح انًعرفخ

 ) ركٍٕٚ انًعرفخ ٔرٕنٛذْب (
B0 B1 0.253 انغذٔنٛخ انًحسٕثخ 

2.303 0.172 15.233 4.24 

df = (1 , 25)                   N = 27              P< = 0.05     

٠سوص  ة. رأصٛر عًهٛبد إدارح انًعرفخ )عًهٛخ خزٌ انًعرفخ ٔرُظًٛٓب( فٙ رضب انزثٌٕ:

٘را اٌّؾٛز ػٍٝ اٌزؾمك ِٓ طؾخ اٌؼ٩لخ اٌٛازدح فٟ اٌفسػ١خ اٌفسػ١خ اٌضب١ٔخ ِٓ 

اٌضب١ٔخ ٚاٌزٟ رٕض ػٍٝ أْ ٕ٘بن رؤص١سا  ِؼ٠ٕٛب  ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفـخ  اٌفسػ١خ اٌسئ١عخ

( اٌيبص 5)ػ١ٍّخ خصْ اٌّؼسفخ ٚرٕظ١ّٙب( فٟ زػب اٌصثْٛ، اذ ٠ٛػؼ اٌغدٚي )

( اٌّؾعٛثخ ٚاٌجبٌيخ Fثزؾ١ًٍ ا٨ٔؾداز ِٓ أْ إٌّٛذط ِؼٕٛٞ ػٍٝ ٚفك ل١ّخ )

 , 1( ػٕد دزعزٟ ؽس٠خ )4.24)( اٌغد١ٌٚخ اٌجبٌيخ F( ٟٚ٘ أوجس ِٓ ل١ّخ )17.202)

(، اذ R2( )0.332(، ٚلد ثٍيذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾد٠د )0.05( ػٕد ِعزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )25

0.500 1.472 18.235 4.24 
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٠ش١س ٘را اٌّئشس اٌٝ لدزح اٌّزي١س اٌّعزمً اٌّزّضً ثؼ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ فٟ رفع١س 

 %(.33اٌزؤص١س اٌرٞ ٠طسأ ػٍٝ اٌّزي١س اٌّؼزّد اٌّزّضً فٟ زػب اٌصثْٛ ثٕؾٛ )

 (5ل )عذٔ

 رأصٛر عًهٛبد إدارح انًعرفخ )عًهٛخ خزٌ انًعرفخ ٔرُظًٛٓب( فٙ رضب انزثٌٕ

 اٌّزي١ساد اٌّؼزّدح             

 

 اٌّزي١ساد اٌّعزمٍخ

 F R2 زػب اٌصثْٛ

 ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ

 ) خصْ اٌّؼسفخ ٚرٕظ١ّٙب (

B0 B1 0.332 اٌغد١ٌٚخ اٌّؾعٛثخ 

0.767 0.573 17.202 4.24 

df = (1 , 25)                   N = 27              P< = 0.05      

 

٠سوص  ط. رأصٛر عًهٛبد إدارح انًعرفخ )عًهٛخ َقم انًعرفخ ٔيشبركزٓب( فٙ رضب انزثٌٕ:

٘را اٌّؾٛز ػٍٝ اٌزؾمك ِٓ طؾخ اٌؼ٩لخ اٌٛازدح فٟ اٌفسػ١خ اٌفسػ١خ اٌضبٌضخ ِٓ 

ٕ٘بن رؤص١سا  ِؼ٠ٕٛب  ٌؼ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ  اٌفسػ١خ اٌسئ١عخ اٌضب١ٔخ ٚاٌزٟ رٕض ػٍٝ أْ

( اٌيبص 6)ػ١ٍّخ ٔمً اٌّؼسفخ ِٚشبزوزٙب( فٟ زػب اٌصثْٛ، اذ ٠ٛػؼ اٌغدٚي )

( اٌّؾعٛثخ ٚاٌجبٌيخ Fثزؾ١ًٍ ا٨ٔؾداز ِٓ أْ إٌّٛذط ِؼٕٛٞ ػٍٝ ٚفك ل١ّخ )

 , 1( ػٕد دزعزٟ ؽس٠خ )4.24( اٌغد١ٌٚخ اٌجبٌيخ )F( ٟٚ٘ أوجس ِٓ ل١ّخ )19.070)

(، اذ R2( )0.380(، ٚلد ثٍيذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾد٠د )0.05( ػٕد ِعزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )25

٠ش١س ٘را اٌّئشس اٌٝ لدزح اٌّزي١س اٌّعزمً اٌّزّضً ثؼ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ فٟ رفع١س 

 %(. 38اٌزؤص١س اٌرٞ ٠طسأ ػٍٝ اٌّزي١س اٌّؼزّد اٌّزّضً ثسػب اٌصثْٛ ثٕؾٛ )

 (6عذٔل )

 انًعرفخ )عًهٛخ َقم انًعرفخ ٔيشبركزٓب( فٙ رضب انزثٌٕرأصٛر عًهٛبد إدارح 

 انًزغٛراد انًعزًذح       

 

 انًزغٛراد انًسزقهخ

 F R2 رضب انزثٌٕ

 عًهٛبد إدارح انًعرفخ

 ) َقم انًعرفخ ٔيشبركزٓب (

B0 B1 0.380 انغذٔنٛخ انًحسٕثخ 

0.471 0.361 19.070 4.24 

 df = (1 , 25)                   N = 27              P< = 0.05   

 

٠سوص ٘را اٌّؾٛز  د. رأصٛر عًهٛبد إدارح انًعرفخ )عًهٛخ رطجٛق انًعرفخ( فٙ رضب انزثٌٕ:

ػٍٝ اٌزؾمك ِٓ طؾخ اٌؼ٩لخ اٌٛازدح فٟ اٌفسػ١خ اٌفسػ١خ اٌساثؼخ ِٓ اٌفسػ١خ اٌسئ١عخ 

ؼسفخ )ػ١ٍّخ رطج١ك اٌضب١ٔخ ٚاٌزٟ رٕض ػٍٝ أْ ٕ٘بن رؤص١سا  ِؼ٠ٕٛب  ٌؼ١ٍّبد ادازح اٌّ



 عًهٛبد إدارح انًعرفخ ٔرأصٛرْب فٙ رحقٛق انرضب نذٖ انزثٌٕ...

 51 انغبيعخ كهٛخ انحذثبء  -يركز انذراسبد انًسزقجهٛخ 

( اٌيـبص ثزؾ١ٍـً ا٨ٔؾداز ِٓ أْ 7اٌّؼسفخ( فٟ زػب اٌصثْٛ، اذ ٠ٛػـؼ اٌغدٚي )

( ٟٚ٘ أوجس ِٓ ل١ّخ 16.888( اٌّؾعٛثخ ٚاٌجبٌيخ )Fإٌّٛذط ِؼٕٛٞ ػٍٝ ٚفك ل١ّخ )

(F( اٌغد١ٌٚخ اٌجبٌيخ )0.05( ػٕد ِعزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )25 , 1( ػٕد دزعزٟ ؽس٠خ )4.24 ،)

(، اذ ٠ش١س ٘را اٌّئشس اٌٝ لدزح اٌّزي١س R2( )0.308خ ِؼبًِ اٌزؾد٠د )ٚلد ثٍيذ ل١ّ

اٌّعزمً اٌّزّضً ثؼ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ فٟ رفع١س اٌزؤص١س اٌرٞ ٠طسأ ػٍٝ اٌّزي١س اٌّؼزّد 

 %(.30اٌّزّضً ثسػب اٌصثْٛ ثٕؾٛ )

 (7عذٔل )

 رأصٛر عًهٛبد إدارح انًعرفخ )عًهٛخ رطجٛق انًعرفخ( فٙ رضب انزثٌٕ

 انًزغٛراد انًعزًذح         

 

 انًزغٛراد انًسزقهخ

 F R2 رضب انزثٌٕ

 عًهٛبد إدارح انًعرفخ

 )رطجٛق انًعرفخ ( 

B0 B1 0.308 انغذٔنٛخ انًحسٕثخ 

2.897 0.123 16.888 4.24 

  df = (1 , 25)                   N = 27              P< = 0.05   

 

 انًحٕر انراثع

 نزٕطٛبدالاسزُزبعبد ٔا

 أٔلاً: الاسزُزبعبد:
 أفسش اٌجؾش ِغّٛػخ ِٓ ا٨ظزٕزبعبد ٠ّىٓ ػسػٙب ػٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ:

ٚاعٙذ اٌشسوبد ػ١ٕخ اٌجؾش ثؼغ اٌظؼٛثبد ػٕد رطج١مٙب ٌؼ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ  .1

رّضٍذ فٟ ػ١ٍّبد رى٠ٛٓ اٌّؼسفخ ٚر١ٌٛد٘ب ٌٛعٛد ٔمض فٟ ِٙبزح ا٤فساد اٌؼب١ٍِٓ 

زمبٔخ اٌّطٍٛثخ، اذ أظٙسد ٔزـبئظ اٌجؾش ٚعٛد رؤص١س ػؼ١م ٚخجسرُٙ ٚػدَ رٛفس اٌ

 ٌؼ١ٍّـبد ادازح اٌّؼسفـخ )ػ١ٍّخ رى٠ٛٓ اٌّؼسفخ ٚر١ٌٛد٘ب( فٟ زػب اٌصثْٛ.

اظزٕزظ اٌجبؽش ِٓ خ٩ي ٔزبئظ ٚطم ِزي١ساد ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ ٚرشي١ظٙب  .2

مْٛ ػٍٝ أْ ػٍٝ ِعزٜٛ اٌشسوبد ػ١ٕخ اٌجؾش اٌٝ أْ ِؼظُ ا٤فساد اٌّجؾٛص١ٓ ٠زف

زػب اٌصثْٛ ٠عزّد خظبئظٗ ِٓ ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ ِٓ خ٩ي رؤص١س ػ١ٍّبد 

 ادازح اٌّؼسفخ )ػ١ٍّخ ٔمً اٌّؼسفخ ِٚشبزوزٙب( فٟ زػب اٌصثْٛ.

اظزٕزظ اٌجبؽش ِٓ خ٩ي ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ثؤْ ٕ٘بن ػ٩لخ ازرجبؽ ٚرؤص١سا  ِؼ٠ٕٛب  ث١ٓ  .3

ْ ش٠بدح وفبءح ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ ٚزػب اٌصثْٛ، اذ ا

٠ئدٞ ٚثشىً ٍِؾٛظ اٌٝ ش٠بدح اِىب١ٔخ رؾم١ك زػب اٌصثْٛ فٟ اٌشسوبد ػ١ٕخ 

 اٌجؾش .

خٍض اٌجبؽش ثؤٔٗ ثبِىبْ اٌشسوبد ػ١ٕخ اٌجؾش رؾم١ك ٘بِش زثؼ ثّعزٜٛ ع١د  .4

ثؼد رطج١مٙب ٌؼ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ ِٓ خ٩ي اِز٩وٙب ٌؼٕبطس ػًّ وفٛءح رؼًّ 
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ر١ٌٛد اٌّؼسفخ ٚرطج١مٙب ثشىً ػٍّٟ ٚثّب ٠عُٙ فٟ ؽً اٌّشى٩د اٌزٟ ػٍٝ 

 رٛاعٙٙب.

 

 صبَٛبً: انزٕطٛبد:

ثٙدف أزبط ِٕزغبد ذاد عٛدح ػب١ٌخ ٠ٛطٟ اٌجبؽش ثؼسٚزح ا٠غبد ث١ئخ رفبػ١ٍخ  .1

ٌزغ١ّغ اٌيجساد اٌزساو١ّخ اٌّىزعجخ ٚرٛص١مٙب ٚٔمٍٙب ٚاٌزيٍت ػٍٝ اٌظؼٛثبد 

ٚي ِٓ خ٩ي اٌزطج١ك اٌفبػً ٌؼ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ ا٤زثؼخ اٌٛازدح فٟ ا٨ظزٕزبط ا٤

 فٟ اٌشسوبد ػ١ٕخ اٌجؾش.

ػسٚزح رؼص٠ص دٚز ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ وبؽدٜ ا٦دازاد اٌعبٔدح فٟ اٌشسوبد  .2

اٌظٕبػ١خ ِٕٚٙب شسوبد ػ١ٕخ اٌجؾش ِٓ خ٩ي اظٙبَ أٔشطزٙب فٟ رؾم١ك ِعز٠ٛبد 

صثْٛ، اذ ظٙس ذٌه ٚاػؾب  ِٓ خ٩ي اٌؼؼم ػب١ٌخ ٌٍغٛدح ٚثبٌزبٌٟ رؾم١ك زػب اٌ

اٌٛاػؼ ٌزؤص١س ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ )ػ١ٍّخ رى٠ٛٓ اٌّؼسفخ ٚر١ٌٛد٘ب( ػٍٝ زػب 

 اٌصثْٛ.

ػسٚزح ردز٠ت ا٤فساد اٌؼب١ٍِٓ ٚرؼ١ٍُّٙ ػٍٝ وً ا٤ظب١ٌت ٚا٤دٚاد اٌزٟ ٠زُ ِٓ  .3

ٚثبٌزبٌٟ رئدٞ  خ٩ٌٙب  رطج١ك ادازح اٌّؼسفخ ثشىً رعزٕد ف١ٗ اٌٝ أظبض ظ١ٍُ ٚطٍت

اٌٝ إٌزبئظ اٌّسغٛثخ، اذ رج١ٓ ِٓ خ٩ي ػ٩لبد ا٨زرجبؽ أْ ٕ٘بن لظٛزا  ٚاػؾب  

فٟ ػ١ٍّخ خصْ اٌّؼسفخ ٚرٕظ١ّٙب ِّب أؼىط ظٍجب  ػٍٝ رؾم١ك زػب اٌصثْٛ ثبٌشىً 

 اٌّطٍٛة.

. ِٓ أعً رؾع١ٓ اٌزساثؾ ٚرط٠ٛسٖ ٚاٌزٕع١ك ث١ٓ ػ١ٍّبد ادازح اٌّؼسفخ ٚزػب اٌصثْٛ 4

اٌجبؽش ثؼسٚزح ا٨٘زّبَ ثبٌؼ١ٍّبد ٚا٤ٔشطخ ا٦ٔزبع١خ فٟ اٌشسوبد ػ١ٕخ  ٠ٛطٟ

اٌجؾش ؽزٝ ٠ّىٓ رؾم١ك زػب ٌدٜ اٌصثْٛ ثّعز٠ٛبد ػب١ٌخ ٚرؾم١ك ٚفس فٟ 

 اٌزىب١ٌم ٚظسػخ أػٍٝ فٟ ا٤داء ِغ ا٨ٌزصاَ ثبٌّؼب١٠س اٌّطٍٛثخ ٌٍغٛدح.

 

 

 

 

 

 انًظبدر

 انًظبدر انعرثٛخ:

 حأٔلاً: انرسبئم ٔالأطبرٚ

(، دٚز أثؼبد اٌزع٠ٛك ثبٌؼ٩لخ فٟ رؼص٠ص زػب  2009اٌعب٠س، ػّس ٠بظ١ٓ ِؾّد )  .1

رسبنخ يبعسزٛر، غٛر اٌصثْٛ، دزاظخ ٌؼ١ٕخ ِٓ إٌّظّبد اٌفٕدل١خ فٟ ِد٠ٕخ د٘ٛن، 

 يُشٕرح، كهٛخ الإدارح ٔالاقزظبد، عبيعخ انًٕطم.

ظ١فخ اٌغٛدح (، دٚز ثؾٛس اٌزع٠ٛك فٟ ٔشس ٚ 2004اٌؼج١دٞ، أش٘بز ػص٠ص عبظُ، ) .2

ٌزؾم١ك زػب اٌّعزٍٙه، دزاظخ رطج١م١خ فٟ اٌشسوخ اٌؼبِخ ٌٍظٕبػبد إٌع١غ١خ، فٟ 

 رسبنخ يبعسزٛر، عبيعخ انكٕفخ.اٌؾٍٗ، 
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(، اٌغٛدح ٚزػب اٌصثْٛ ٚرؤص١سّ٘ب فٟ رؾد٠د  2001اٌؼف١شبد، ر١عس ِؾّد شؾبدح، ) .3

ػ١ٕخ ِٓ اٌّظبزف  ا٨ظزسار١غ١بد اٌزع٠ٛم١خ ٌٍيدِخ اٌّظسف١خ، دزاظخ رؾ١ٍ١ٍخ ٤زاء

أطرٔحخ دكزٕراِ غٛر يُشٕرح، كهٛخ الإدارح ٔالاقزظبد، عبيعخ اٌزغبز٠خ ا٤زد١ٔخ، 

 انًٕطم.

(، رؤص١س اٌّؼسفخ اٌزمب١ٔخ ٚاٌعٍٛن ا٦ثداػٟ فٟ  1998ِظطفٝ، شؼ١ت اثسا١ُ٘ ) .4

أطرٔحخ دكزٕراِ، غٛر ِعزٜٛ أداء ثؼغ إٌّظّبد اٌظٕبػ١خ، دزاظخ ١ِدا١ٔخ، 

 انًٕطم.يُشٕرح، عبيعخ 

(، دٚز ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌزع٠ٛم١خ فٟ رؼص٠ص  2003اٌّٙزدٞ، ِٕرز خؼس ٠ؼمٛة، ) .5

رسبنخ يبعسزٛر، غٛر زػب اٌصثْٛ، ؽبٌخ دزاظ١خ ٌفٕدق ع١بْ فٟ ِؾبفظخ د٘ٛن، 

 يُشٕرح، كهٛخ الإدارح ٔالاقزظبد، عبيعخ انًٕطم.

 

 صبَٛبً: انذٔرٚبد ٔانًغلاد

قخ ثٍٛ اسزخذاو يذخم إدارح انًعرفخ "انعلا(، 2004أثٛ فبزح، ٠ٛظم أؽّد ) .6

عبِؼخ اٌص٠زٛٔخ ا٤زد١ٔخ اٌيبطخ، و١ٍخ ا٨لزظبد ٚاٌؼٍَٛ ا٦داز٠خ، اٌّئرّس  ٔالأداء"،

 اٌؼٍّٟ اٌعٕٛٞ اٌساثغ، ادازح اٌّؼسفخ فٟ اٌؼبٌُ اٌؼسثٟ، ػّبْ، ا٤زدْ.

"رأصٛر انًزٚظ انزرٔٚغٙ (،  2005ثس٠ط، أؽّد وبظُ ٚاٌؾ١ّسٞ، ثشبز ػجبض ) .7

ذيبد انسٛبحٛخ فٙ رحقٛق رضب انزثٌٕ )دراسخ يٛذاَٛخ عهٗ عُٛخ يٍ انًُشبد نهخ

 ( وسث٩ء اٌؼساق.4، ِغٍخ أً٘ اٌج١ذ، اٌؼدد )انسٛبحٛخ فٙ يحبفظخ كرثلاء("

"إدارح انًعرفخ ثٍٛ ركُٕنٕعٛب انًعهٕيبد (، 2004د٘ش، ٔؼ١ُ ٚأثٛ ش٠د، اظؾك ) .8

 طخ، اٌّئرّس اٌعٕٛٞ اٌؼٍّٟ ِئرّس عبِؼخ اٌص٠زٛٔخ اٌيب ٔانزأْٛم انًحبسجٙ"،

 اٌساثغ، ػّبْ، ا٤زدْ.

"رؤٚخ يسزقجهٛخ نذٔر اخزظبطٙ انًعهٕيبد (،  2003زشٚلٟ، ٔؼ١ّخ ؽعٓ عجس ) .9

فٙ إدارح انًعرفخ، إدارح انًعهٕيبد فٙ انجٛئخ انرقًٛخ، انًعبرف ٔانكفبءاد 

د، رٛٔط ٚلبئغ اٌّئرّس اٌضبٌش ػشس ٧ٌرؾبد اٌؼسثٟ ٌٍّىزجبد ٚاٌّؼٍِٛب ٔانغٕدح"،

 .275إٌّظّخ اٌؼسث١خ ٌٍزسث١خ ٚاٌضمبفخ ٚاٌؼٍَٛ ، ص

"انذٔر الاسزرارٛغٙ لإدارح (،  2007اٌطبئٟ، ٠ٛظم ؽغ١ُ ٚاٌؼجبدٞ، ٘بشُ فٛشٞ ) .10

انغٕدح انشبيهخ فٙ إدارح علاقبد انزثٌٕ )دراسخ رطجٛقٛخ فٙ يعًم انججسٙ 

 (، وسث٩ء، اٌؼساق. 17د )( اٌؼد5اٌّغٍخ اٌؼسال١خ ٌٍؼٍَٛ ا٦داز٠خ، اٌّغٍد ) انكٕفخ("،

ِغٍخ  "إدارح انًعرفخ، انًفٕٓو ٔالارغبْبد"،(،  2007اٌؼز١جٟ، ظؼد ِسشٚق ) .11

 اٌّد٠ٕخ ٌٍؼٍَٛ ا٦داز٠خ ٚإٌٙدظ١خ، ػّبْ، ا٤زدْ.

( 7( اٌّغٍد )4ِغٍخ اٌٙدٜ، اٌؼدد ) "إدارح انًعرفخ"،(،  2006ِط١ساْ، اٌّط١ساْ ) .12

 اٌسثبؽ.

(،  6ِغٍخ اٌٙدٜ، ) رحزبط انًعرفخ إنٗ إدارح"،"ْم (، 2006ٍِؾط، ػّبد ٌطفٟ ) .13

 (، اٌسثبؽ. 3اٌّغٍد )
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"دٔر انًزٚظ انزسٕٚقٙ فٙ رعزٚز رضب (،  2005ا١ٌّبٟٔ، ػ٩ء ػجد اٌع٩َ ٠ؾ١ٝ ) .14

ِغٍخ ر١ّٕخ  انزثٌٕ )دراسخ يٛذاَٛخ عهٗ يظبرف يخزبرح يٍ يذُٚخ انًٕطم("،

 ( اٌؼساق، ِٛطً.78(، اٌؼدد ) 37اٌسافد٠ٓ، اٌّغٍد )
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 ا٤زدْ.
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 اٌمب٘سح.
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