
 0210 (37مستقبلية ) ثبحو           

 [53-33ص ص ]           
 

 ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أٖداف تعصٜص في ٚدٚزٖا الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات
 ٣ْٛٓٝ المٓصيٞ/ ا٭ثاخ يؿٓاع١ ايعا١َ ايػسن١ في َٝدا١ْٝ دزاض١

 

 (1) ابزساح سطين نُاٍ أقٛا٤
 

 المًدـ
 

 إداز٠ أٖداف تعصٜص في ٚدٚزٖا الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات) بذدٜد إلى ايبشح ٖرا ضع٢
 إذ ،٣ْٛٓٝ( بضافع١-المٓصيٞ ا٭ثاخ يؿٓاع١ ايعا١َ ايػسن١ في َٝدا١ْٝ اض١دز /ايصبٕٛ ع٬قات
 بين ٚايتأثير ا٫زتباط ع٬قات ٜعهظ افتراقٞ بططط تؿُِٝ ايبشح َٓٗذ١ٝ تطًبت
 َٔ لمجُٛع١ تمجًٝ٘ عٔ فك٬ً ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ ٚأٖداف الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات
 ايبشح َتػيرات تػدٝـ ع٢ً بٓا٤ً ايع٬قات ٖٙر تعهظ ايتي ايفسع١ٝٚ ايس٥ٝط١ ايفسقٝات
 َٔ بصُٛع١ ٚتأغير ايبشح ططبط إيٝ٘ أفك٢ َا ٚفل ع٢ً ٚايتأثير ا٫زتباط ع٬قات ٚاختباز

 .كترساتٚالم ا٫ضتٓتادات
Administrative Work Ethics and its Role in Promotion 

Objectives of Customer Relationship Management 

Abstract 

This research aims at to determining the ethics of 

administrative work and their role in promoting the objectives of 

CRM. It is a field study at the General Company for the 

manufacture of furniture/ Nineveh province), where the required 

research methodology design scenario reflects the correlations 

and influence between the ethic of the administrative work and 

objectives of customer relationship management as well as the 

representation of a set of main and subsidiary hypotheses that 

reflect these relations depending on the determining of the 

research variables and testing the correlations and influences as 

the scheme of the research led and pointing out a set of 

conclusions and proposals. 
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 :كد١َالم

 ايٓطام ٚاضع بػهٌ أضُٗت ابسدٜج١ يلإداز٠ المعاؾس٠ ايفهس١ٜ ايتطٛزات إٕ
 ابشاؾ١ ٚالمستهصات ايكٛاعد إزضا٤ ع٢ً ضاعدت ايتي المفاِٖٝ َٔ ايعدٜد إفساش ع٢ً
 َٔ ٚغيرٖا ايصبٕٛ ع٬قات ٚإداز٠ ايعٌُ أخ٬قٝات ظاٖس٠ ضُٝا٫ ،الإدازٟ بايفهس
 ٜٛسايتط في َتطازعاً عًُاً َٓٗا ٚدعًت الإداز١ٜ ا٭ْػط١ ع٢ً أثست ايتي المفاِٖٝ
 .المطتُس ٚايتشطين
 تتطًب َدٜس ٭ٟ ٚايتٓع١ُٝٝ الإداز١ٜ ٚا٭ْػط١ الإدازٟ ايعٌُ ممازض١ ٕإذ إ

 ،المجٗصٜٔ ،المطاُٖين ،ايعاًَين ،المطتًٗهين ضٛا٤ً ا٭فساد َع ٜتعاٌَ إٔ غو ب٬
 ايػسن١ َعٗا تتعاٌَ ايتي ٚايػسنات ٚابزُاعات ا٭فساد َٔ ،ألخ ...ايدٚي١ ،المٓافطين
 ع٢ً ايكادز٠ ٚا٭عساف ا٭خ٬م َٔ ٚاضع بكدز ايتُتع ٜتطًب ذيو فإٕ ٚيرا ١المعٓٝ
 ايتع١ًُٝٝ ايهفا٤ات ذٟٚ َٔ بايعاًَين ا٫ٖتُاّ تصاٜد فكد ٚيرا اٯخسٜٔ َع ايتفاعٌ
 ابزٖٛس١ٜ ايكِٝ بٓا٤ ع٢ً ايترنٝص تم نُا ،ايتدؿؿ١ٝ ٚالمعاٖد نابزاَعات ايعاي١ٝ
 ايكِٝ تًو بطتًف في ايعاًَين ٖ٪٤٫ ٜػازى بحٝح المع١ٝٓ بايػسن١ ابشاؾ١ ٚايجكاف١
 بعٛ دٚزٙ ٚتٓػٝط الإْطاْٞ ايطًٛى ٚتٛدٝ٘ بٓا٤ في قاعد٠ اعتُادٖا بػ١ٝ ٚا٭خ٬م
 .ايػسن١ أٖداف بذكٝل

 ا٭ٍٚ المحٛز تٓاٍٚ بضاٚز أزبع١ في بحجٓا دا٤ فكد تكدّ َاع٢ً  ٚتأضٝطاً
 ايعٌُ بأخ٬قٝات ٚالمتُجٌ يبشحا عدٟبُ ايجاْٞ المحٛز تٓاٍٚ فُٝا ايبشح َٓٗذ١ٝ
 ايبشح َٔ ايعًُٞ ابزاْب ايجايح المحٛز تكُٔٚ ايصبٕٛ ع٬قات ٚإداز٠ الإدازٟ
 .ايبشح إيٝٗا تٛؾٌ ايتي كترساتٚالم ا٫ضتٓتادات بأِٖ ايسابع المحٛز ٚأختتِ
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 ا٭ٍٚ المحٛز
 ايبشح َٓٗذ١ٝ

 ايبشح َػه١ً :أ٫ًٚ
 أخرت ٚايتي الم١ُٗ المٛاقٝع َٔ ازٟالإد ايعٌُ أخ٬قٝات َٛقٛع ٜعدّ
 عا٬ًَ أؾبح الإداز٠ بأخ٬قٝات ايعٌُ ٕإ ايكٍٛ يمهٔ إذ باضتُساز إيٝٗا تتصاٜد ابساد١
 .ا٭عُاٍ غسنات في ايتٓافط١ٝ المٝص٠ تعصٜصي

 ـَ ايتي ا٫ضتط٬ع١ٝ ايدزاض١ خ٬ٍ َٚٔ  المبشٛثـ١  ١ايػـسن  في ١ايباسج ـ بٗـا  تقا
ٞ  المـدزا٤  يـد٣  ٚاقـح  قؿٛز ٚدٛد تبين إاضتبٝ اضتُاز٠ تٛشٜع طسٜل عٔٚ  َٚطـ٪ٚي

ــٌ أخ٬قٝــات بمفٗــّٛ ٚايٛســدات ا٭قطــاّ  إداز٠ أٖــداف تعصٜــص في ٚدٚزٖــا الإدازٟ ايعُ
 يمهــٔ ٚايــتي ايبشجٝــ١ ا٭ضــ١ً٦ َــٔ جمًــ١ إثــاز٠ إلى دفعٓــا ايــرٟ ا٭َــس ايصبــٕٛ ع٬قــات
 اٯتٞ: ايٓشٛ ع٢ً إٜكاسٗا

 َع ع٬قاتٗا لإداز٠ اًأضاض الإدازٟ ٌُايع أخ٬قٝات المبشٛث١ ايػسن١ تعتُد ٌٖ .1
 ايصبا٥ٔ؟

 ،ايصبٕٛ )زقا ايصبٕٛ ع٬قات ٚإداز٠ الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات بين ايع٬ق١ طبٝع١ َا .2
 المبشٛث١؟ ايػسن١ في ايصبٕٛ( ق١ُٝ ،ايصبٕٛ ٤٫ٚ

 ،ايصبٕٛ )زقا ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ في َعٜٓٛاً الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات ت٪ثس ٌٖ .3
 المبشٛث١؟ ايػسن١ في ايصبٕٛ( ق١ُٝ ،ايصبٕٛ ٤٫ٚ

 
  ايبشح أ١ُٖٝ ثاْٝاً:

 ٚتتًدـ دزاضتُٗا تمت ايًرٜٔ ايبعدٜٔ أ١ُٖٝ َٔ أُٖٝت٘ بحجٓا ٜطتُد
 :ُٖا ز٥ٝطين داْبين في أُٖٝت٘
 إذ ايبشح َٛقٛع سٍٛ ْعسٟ إطازٍ تٛفير ع٢ً ايبشح عٌُ فكد ايٓعس١ٜ: ا٭١ُٖٝأ. 

 َٔ بٛؾفٗا ٚذيو الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات ا٭ٍٚ( عد)ايبُ ا٭ٍٚ ابزاْب تٓاٍٚ
 الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات َفّٗٛ ع٢ً ايك٤ٛ إيكا٤ ٚتم الم١ُٗ الإداز١ٜ المٛاقٝع
 ابزاْب أَا ،الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات َعاٜير ٚقع في ضاُٖت ايتي ٚايعٛاٌَ ٚأُٖٝت٘
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 َفّٗٛ ع٢ً ك٤ٛاي أيكٝٓا فكد ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أٖداف فٗٛ (ايجاْٞ عد)ايبُ ايجاْٞ
 .ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ ٚأٖداف ٚأ١ُٖٝ
 ايبشح بعدٟ بين ٚايتأثير ا٫زتباط ع٬قات خ٬ٍ َٔ ٚذيو المٝدا١ْٝ: ا٭١ُٖٝب. 

 المٝدإ خد١َ ع٢ً ٜٚعٌُ د١ٗ َٔ يًبشح ايٓعسٟ ابزاْب ٜعصش فٗٛ ،َٚتػيراتُٗا
 .أخس٣ د١ٗ َٔ بٓتا٥ذ٘ المبشٛخ

 
  ايبشح أٖداف ثايجاً:

 :َٓٗا بذكٝكٗا إلى بحجٓا ٜ٪ّٚ ا٭ٖداف َٔ جم١ً ٖٓاى
 .لها المبشٛث١ ايػسن١ إدزاى َٚد٣ َٚتػيرات٘ ايبشح أبعاد ع٢ً ايتعسف .1
 .َٚتػيرات٘ ايبشح أبعاد بين ا٫زتباط١ٝ ايع٬ق١ بذدٜد .2
 .ايبشح َٚتػيرات أبعاد بين ايتأثير ع٬قات بذدٜد .3
 

  ايبشح فسقٝات زابعاً:
 :ا٭تٞ ايٓشٛ ع٢ً سددت فسقٝات٘ ٕبأ ايبشح بططط َٔ يٓا ٜتبين
 الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات بين َع١ٜٛٓ ازتباط ع٬ق١ ٖٓاى ا٭ٚلى: ايس٥ٝط١ ايفسق١ٝ
 :اٯت١ٝ ايفسع١ٝ ايفسق١ٝ عٓٗا ٚتٓبجل ،ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ ٚأٖداف
 ايصبٕٛ ع٬قـات ٚإداز٠ الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات بين َع١ٜٛٓ ازتباط ع٬ق١ ٖٓاى -

 .المبشٛث١ ايػسن١ في ايصبٕٛ( ق١ُٝ ،ايصبٕٛ ٤٫ٚ ،ايصبٕٛ )زقا ٖدافٗـابأ َتُجًـ١
 إداز٠ أٖداف في الإدازٟ ايعٌُ ٭خ٬قٝات َعٟٓٛ تأثير ٖٓاى :ايجا١ْٝ ايس٥ٝط١ ايفسق١ٝ
 :اٯت١ٝ ايفسع١ٝ ايفسق١ٝ عٓٗا ٚتٓبجل ،ايصبٕٛ ع٬قات
 بأٖدافٗا َتُج١ً ايصبٕٛ تع٬قا إداز٠ في الإدازٟ ايعٌُ ت٭خ٬قٝا َعٟٓٛ تأثير ٖٓاى -

 .المبشٛث١ ايػسن١ في (ايصبٕٛ ق١ُٝ ،ايصبٕٛ ٤٫ٚ ،ايصبٕٛ )زقا
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 عٝٓت٘ ٚٚؾف ايبشح بصتُع خاَطاً:

ــٌ  ــ١ ايػــسن١ في ايبشــح بصتُــع تمج ــاخ يؿــٓاع١ ايعاَ ــٞ ا٭ث ــ١ المٓصي  في ايعاًَ
 َــٔ ٚعــدد ا٭قطــاّ ٚز٩ضــا٤ المــدزا٤ َــٔ عػــٛا١ٝ٥ عٝٓــ١ اختٝــاز تم إذ ،ْٝٓــ٣ٛ بضافعــ١
 (27) َٓٗـا  ٚاضـتردعت  اضـتُاز٠  (30) بتٛشٜـع  ايباسج١ ٚقاَت ايػسن١ في ايكساز َتدرٟ
 .(1) ابزدٍٚ في َبين ٖٛ ٚنُا %(90) ا٫ضتذاب١ ْطب١ فهاْت اضتُاز٠

 (1) ددٍٚ
 ايبشح ع١ٓٝ ٚؾف 
 ايٓطب١ الم١ٜٛ٦ ايعدد ايبٝإ ايبٝإ

 % 85 23 ذنس ابزٓظ
 % 15 4 أْج٢ 
 % 11 3 30 - 25 ايعُس
 31 - 35 5 19 % 
 36 – 40 1 4 % 
 41 - 45 3 11 % 
 46 - 50 9 33 % 
 % 22 6 فأنجس - 51 
 % 26 7 َادطتير ايػٗاد٠

 % 74 20 بهايٛزٜٛع 
 % 19 5 10 - 5 َد٠ ابشد١َ في ايٛظٝف١

 11 - 15 8 30 % 
 16 – 20  3 11 % 
 21 – 25 6 22 % 
 26 - 30 2 7 % 
 % 11 3 فأنجس - 31 

 
  ايبشح َكٝاع خاَطاً:

ع٢ً ٚفل بططط  ٚؾُُت يًبشح َكٝاضاً ا٫ضتبا١ْ اضتُاز٠ اضتددَت يكد
 بٝاْات ا٭ٍٚ ابزص٤ تكُٔ ،أدصا٤ ث٬ث١ َٔ ا٫ضتبا١ْ ٚتهْٛت ،ا٫فتراقٞ ايبشح
 المتُجٌ ا٭ٍٚ ايبعد تٓاٍٚ فكد ايجاْٞ ابزص٤ أَا ضتبا١ْا٫ عٔ يًُطتذٝبين عا١َ

 .ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أٖداف بعد ايجايح ابزص٤ تٓاٍٚ فُٝا دازٟالإ ايعٌُ بأخ٬قٝات
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 ايبشح َٓٗر ضادضاً:
 المهتبي المطح ٜتكُٔ ٚايرٟ ايتشًًٝٞ ايٛؾفٞ المٓٗر ايباسج١ اعتُدت

 اضتددَت ٚنريو ايٓعس١ٜ ابشًف١ٝ يبٓا٤ ٚالمؿادز المسادع َٔ ي٬ضتفاد٠ ٚذيو
 ؾش١ ٫ختباز إسؿا٥ٝاً ٚبذًًٝٗا إالمٝد َٔ ايبٝاْات بزُع ا٫ضتبا١ْ اضتُاز٠
 .ايبشح فسقٝات
  الإسؿا٥ٞ ايتشًٌٝ أضايٝب ضابعاً:

 المٝداْٞ ابزاْب َساسٌ َٔ ا٭خير٠ المسس١ً ايبٝاْات بذًٌٝ َسس١ً تعد
 ايفسقٝات ؾش١ َٔ يًتشكل ٚنريو ،َٚتػيرات٘ ايبشح أبعاد بين ايع٬ق١ يجادإ يػسض
 الإسؿا٥ٞ بايبرْاَر تمجًت الإسؿا١ٝ٥ با٭ضايٝ َٔ عدد اضتدداّ تم فكد ٚعًٝ٘

(MTB) ٚايبرْاَر (SPSS) ٚتمجًت نُا ،المطًٛب١ الإسؿا١ٝ٥ ايتش٬ًٝت لإدسا٤ 
 :تٞباٯ الإسؿا١ٝ٥ ا٭دٚات
 

 بين ٚطبٝعتٗا ايع٬ق١ قٝاع يػسض ضتددّا (:)بيرضٕٛ ايبطٝط ا٫زتباط َعاٌَ .1
 .ايبشح عدٟبُ
 في المطتكٌ عدايبُ تأثير َع١ٜٛٓ ٢ًع يًتعسف اضتددّ :ايبطٝط ابشطٞ ا٫بعداز .2

 .المعتُد عدايبُ
 المتػيرات في المطتكٌ عديًبُ المعٟٓٛ ايتأثير يكٝاع اضتددّ :دالمتعد ا٫بعداز .3

 .المعتُد٠
 

  ايبشح بططط ثآَاً:
 نُـا افتراقٞ بططط تؿُِٝ ايبشح لمػه١ً المٓٗذ١ٝ المعابز١ تتطًب 
 الإدازٟ ايعٌُ ٭خ٬قٝات تأثير١ٜ ع٬ق١ ٛدٚد إلى ٜػير ٚايرٟ (1) ايػهـٌ فـٞ َٛقـح
 )تابعاً( َتػيراً بٛؾف٘ ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أٖدافٚ ()َطتك٬ً قسازٜاً َتػيراً بٛؾفٗا
 .دططالم َتػيرات بين ايتٓاشي١ٝ ايع٬قات َٔ ٚاسد ابداٙ ٚدٛد لمدططا ٜٚفترض
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 (1) غهٌ
 ايبشح بططط

 
 
 
 

  
 
 
 
 

 ايجاْٞ لمحٛزا
 ايٓعسٟ ابزاْب

 الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات :٫ًٚأ
 :المفّٗٛ

 الإداز٠ َٚٓٗا عدٜد٠ بصا٫ت في اضتددّ الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات َؿطًح إٕ
 َفّٗٛ ع٢ً ايتعسف َٔ ٫بد الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات َفّٗٛ عٔ ابسدٜح ٚقبٌ ٚلهرا
 عجم ٖٞ ا٭خ٬م إٔ إلى ايًػٟٛ المع٢ٓ ٜػير إذ عدٜد٠ َعاْٞ َٔ يحًُ٘ َٚا ا٭خ٬م
 أغاز سين في (،86 :1968 ،)المؿسٟ ٚايطذٝـ١ ٚايطبـع ايدٜٔ ٖٛ ًـلٚابُش ،ًلخُ

(Robbins & Coult, 1999: 161) ٚالمعاٜير المباد٨ بصُٛع١ ٖٞ ا٭خ٬م إٔ إلى 
 ٖٛ َا أٚ خطأ ٖٛ َا بتشدٜد المباد٨ ٖرٙ ٚتستبط ٚابزُاع١ ايفسد ضًٛى بذهِ ايتي
 عٔ تعبير إ٫ ٖٞ َا ا٭خ٬م بإٔ (Daft, 2003, 138) ٚذنس ،َعين َٛقف في ؾٛاب
 ضًٛنٝات أٚ المعني يًػدـ ايطًٛى بذهِ ايتي ايكِٝ ٚعٔ المع١ٜٛٓ المباد٨
 إٔ إلى (7 :2009 ،)ايػبٝبي أند سين في خطأ ٖٛ َٚا ؾشٝح ٖٛ َا سٍٛ المجُٛع١
 ِٚايكٝ ٚالمعتكدات ٚايكٛابط ايكٛاعد بصُٛع١ بهْٛٗا تتُجٌ الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات

 أخ٬قٝات ايعٌُ الإدازٟ

 

 
 أٖداف إداز٠ ع٬قات ايصبٕٛ

 ١ُٝ ايصبٕٛق ٤٫ٚ ايصبٕٛ زقا ايصبٕٛ

 ع٬ق١ ا٫زتباط
 ع٬ق١ ايتأثير



 أضواء كمال حسين

  2012ّ–ٖـ 1433ٚايج٬ثٕٛ بع ايطاايعدد  –بص١ً بحٛخ َطتكب١ًٝ 
 

34 

 عسفٗا فكد ٚبالمكابٌ ،ايعٌُ عٓد ايتصاَ٘ المٛظف ع٢ً يجب ايرٟ ايطًٛى بذدد ايتي
 ا٭فساد ع٢ً يجب ايتي ٚا٭ضظ ايكٛاعد َٔ بصُٛع١ بأْٗا (27 :1995 ،)ٜاغٞ
 في ْٚادشاً ايٓاع َع تعاًَ٘ في ْادشاً يٝهٕٛ ،بمكتكاٖا ٚايعٌُ بٗا ايتُطو ايعاًَين
 .َٚس٩ٚضين ز٩ضا٤ َٔ َع٘ ٚالمتعاًَين شبا٥ٓ٘ ك١ث أنتطاب ع٢ً قادز داّ َا عًُ٘

 
 إ٫ ٖٞ َا الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات ٕأب (83 :1996 ،)ايعُس ذنس سين في
 ايتي ايكِٝ فإٕ ٚبايتايٞ المٓعُات في ا٭فساد ضًٛى ع٢ً ا٭خ٬ق١ٝ يًُباد٨ تطبٝل
 نمط ا٭خ٬قٝات تًو َٔ ٜتٛيد ثِ َٚٔ فسد يهٌ الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات تؿٛغ
 إلى (194 ،2001 ،)ا٫ْٚهتاد ٚأغازت نُا ،أخ٬قٝاً ٫ أٚ أخ٬قٝاً ٜهٕٛ إدازٟ ضًٛنٞ
 ٚشبا٥ٓٗا َٛظفٝٗا بداٙ ٚتؿسفاتٗا الإداز٠ "ابداٙ تعني الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات ٕإ

 ،ايػسن١" عٌُ بتٓعِٝ ايع٬ق١ ذات ايدٚي١ ٚقٛاْين عا١َ المجتُع في ٚالمطاُٖين
 ايػسن١ ٌَٝ بمد٣ قٝاض٘ يمهٔ الإدازٟ ايعٌُ بأخ٬قٝات اّا٫يتص ٕأ إلى تٚأقاف

 ْٚٛع١ٝ نايط١َ٬ عد٠ بعٛاٌَ المستبط١ ٚا٭ْع١ُ بايكٛاْين ا٫يتصاّ بعٛ َٚٛظفٝٗا
 يتشكٝل ايطس١ٜ المعًَٛات اضتدداّ ٚبدٓب يًتٛظٝف عادي١ فسف ٚإتاس١ المٓتذات
 ايػسنات َٔ ١ْٝٛايكاْ غير المكبٛقات أٚ ٚالمدفٛعات ٚايسغ٠ٛ غدؿ١ٝ َهاضب
 .ٚغيرٖا المٓافط١

 
 :١ُٖٝا٭

ٛ  ا٭خـ٬م  إتباع إٔ فٝ٘ غو ٫ مما ٘  بذـسف  إٔ يجـب  أَـس  ٖـ ٌ  عًٝـ  ايػـسنات  نـ
ٌ  ممازض١ ٕإ إذ ،فٝٗا ٚايعاًَين  َـدٜس  ٭ٟ ٚايتٓعُٝٝـ١  الإدازٜـ١  ٚا٭ْػـط١  الإدازٟ ايعُـ
ٌ  إٔ تتطًــب   ٚأ ،ُٖينَطـــا ٚأ ،عــاًَين  ٚأ ،َطــتًٗهين  نــاْٛا  ضــٛا٤ً  ا٭فــساد  َــع  ٜتعاَــ
 َٔ ٚاضع بكدز ايتُتع المدٜس َٔ ذيو ٜتطًب ٚإٔ ،ٚسسف بعٓا١ٜ َٓافطين ٚأ ،بصٗصٜٔ
٘  ،اٯخسٜٔ َع ايتفاعٌ ع٢ً ايكادز٠ ٚا٭عساف ا٭خ٬م ٌ  ٭خ٬قٝـات  بـسشت  فكـد  عًٝـ  ايعُـ
 :في تمجًت أ١ُٖٝ الإدازٟ



 ...اف إدارة علاقات الزبوندأخلاقيات العمل الإداري ودورها في تعزيز أه

 34 ن١ًٝ ابسدبا٤ ابزاَع١  -َسنص ايدزاضات المطتكب١ًٝ 

ٌ  أخ٬قٝات إٔ .1  في ٜجـ١ ابسد الإداز٠ أضـايٝب  تبـاع ا عًـ٢  ايػـسن١  تطـاعد  الإدازٟ ايعُـ
 ٌ ٌ  فــسف  تهـــٜٛٔ تطــتطٝع  ٭ْٗــا  ايعُــ  َعٗـــا المتعــاًَين  َــع  دٝـــد٠ ٚع٬قــات  عُــ
 .(41 :2006 ،)ايعبادٟ

 قبــٌ َــٔ يًسقابــ١ ابسادــ١ ضــٝٓفٞ ٚاستراَٗــا الإدازٟ ايعُــٌ بأخ٬قٝــات ا٫يتــصاّ إٔ .2
ٟ  بـا٭خ٬م  ا٫يتصاّ ٜفسقٗا ايتي ايرات١ٝ ايسقاب١ ٖٓاى ٕ٭ يًعاًَين الإداز٠  ،)ايعبـاد
2006: 41). 

ــاُٖت .3 ــات ضـ ــٌ أخ٬قٝـ ــهٌ الإدازٟ ايعُـ ــح ٚبػـ ــاح في ٚاقـ ــل بظـ ــسنات ٚبذكٝـ  ايػـ
 .(34 :2008 ،ٚايًٛشٟ حمٛد) الإضتراتٝذ١ٝ ٭ٖدافٗا

ــ١ ايجكــ١ شٜــاد٠ عًــ٢ الإدازٟ ايعُــٌ أخ٬قٝــات تعُــٌ .4  ٚايعــاًَين الإداز٠ بــين المتبادي
ٞ  المٓـا   ت٧ٝٗ ٚايتي  ايجكـ١  ٖـرٙ  إٔ َساعـا٠  َـع  الإْتـاز  بمطـتٜٛات  ي٬زتكـا٤  المـٛات
ٕ  يجطـدٖا   فٗــٛ خـس اٯ أَـا  ٚضـًٛنٝاتٗا  الإداز٠ بعدايـ١  ايعـاًَين  ثكـ١  سـدُٖا أ ابداٖـا
ــ١ ــدز٠ الإداز٠ ثك ــاًَين بك ــ٢ ايع ــاّ أدا٤ عً ــٛب بايػــهٌ المٗ ــا المطً  ضــترتفع ٚسٝٓٗ

ٔ  الإداز٠ ٚتتُهٔ ايعاًَين َعٜٓٛات ِ  نطـب  َـ ٔ  زقـاٖ ٌ  عـ  :2005 ،)المعـٝني  ايعُـ
18). 
 

  :الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات َعاٜير قعٚ في ضاُٖت ايتي ايعٛاٌَ
 ٭خ٬قٝــات َعــاٜير ٚقــع في ٚتطــاِٖ ضــاُٖت ايــتي ايعٛاَــٌ َــٔ ايعدٜــد ٖٓــاى

 َعـاٜير  ٚقـع  في المـ٪ثس٠  ايعٛاٌَ ٕإ لىإ (Daft, 2001, 326) أغاز فكد الإدازٟ ايعٌُ
ــات ــٌ أخ٬قٝـ ــٌ ايعُـ ــ١ تتُجـ ــسن١ بجكافـ ــِٝ ايػـ ــ١ ٚايكـ ــ١ ٚا٭ْعُـ ــا ابشاؾـ ــٛز بٗـ  ٚابزُٗـ
 :ايبشح َٔ ابزص٤ ٖرا في عسقٗا ٚضٝتِ ،ابشازدٞ
 

 فٗــاعسّ فكــد المٓعُٝــ١ ايجكافــ١ تٓاٚيــت ايــتي ايتعسٜفــات تعــددت يكــد :ايػــسن١ ثكافــ١ 
ٔ  َتها١ًَ َٓع١َٛ ْٗاإ ع٢ً (239 :1998 ،)ٜاضين ِ  َـ  ايـتي  ٚايكٛاعـد  ٚايتكايٝـد  ايكـٝ
 عــٔ يٓعــسا ٚبػــ  ايتٓعــِٝ أفـــساد نــٌ بٗـــا ٚالإيمــإ عٓٗــا ٚايتعــبير أدا٥ٗــا في ٜػــترى
ِ  أغـــاز  ســين  في ،الإدازٟ ٚالمطــت٣ٛ  ايٛظٝفـــ١  ٘ أ لىإ (90 :2000 ،)بظــ  َـــسٚز َٚــع  ْــ
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 ٚايطكـٛع  ايساضـد١  ٚايكِٝ ٚالمعتكدات المفاِٖٝ َٔ بصُٛع١ ايػسن١ في تتهٕٛ ايصَٔ
 .ايػسن١ بجكاف١ تطُٝت٘ يمهٔ مما الم٪يف١ ٖٚٞ ايد٫ي١ ذات ٚايػعا٥س

 خــ٬ٍ َــٔ تــبرش المٓعُٝــ١ ايجكافــ١ أُٖٝــ١ بــإٔ (54 :2002 ،)المعُــاز ٚأقــاف
 ٜعتُــد ايػــسن١ بظــاح ٚإٔ المدتًفــ١ المٓعُٝــ١ بابزٛاْــب ع٬قتٗــا في المباغــس تأثيرٖــا
ِ  ثكافات تطٜٛس في قدزتٗا ع٢ً  ايـتي  الإضـتراتٝذ١ٝ  أٚ عًُـٗا  ب٦ٝـ١  َـع  ٚتتٛافـل  تٓطـذ
   .تتبعٗا

ِ  يـلإداز٠  زقابٝـ١  ٚأدا٠ ٚضـ١ًٝ  تعـد  أْٗـا  نُا ِ  ٚتـدع  إلى ٚتكـٛد  ايعًٝـا  الإداز٠ قـٝ
ــد ايعــاًَين إلى بايٓطــب١ الهٜٛــ١ بٛســد٠ ايػــعٛز ــٔ ٚتصٜ ــا٥ِٗ ٥٫ٚٗــِ َ  يًػــسن١ ٚاْتُ
 .(Bachanan & Huczynski, 1997: 515) ايعٌُ ع٬قات بذطين ع٢ً ٚتعٌُ
 

 ِٝايـتي  ٚالمعاٜير ايكٛاعد تًو أْٗا ع٢ً ايكِٝ فتسّعُ :ايك  ٔ ٔ  ايفـسد  تمهـ  بـين  ايتُٝٝـص  َـ
ٛ  َـا  ٚبين فٝ٘ َسغٛب غير ٖٛ َٚا فٝ٘ غٛبَس ٖٛ َا ٚبين ٚابشطأ ايؿح ٔ  ٖـ  َٚـا  نـا٥
 .(35 ،1984 ،)عجُإ ٜهٕٛ إٔ يجب

 ايــتي بـــ)المعتكدات تتُجــٌ ايكــِٝ ٕإ إلى (157 ،2002 ،)ايكسٜــٛتٞ أغــاز ســين في
 المكبــــٍٛ ايطــــًٛى بذــــدد فٗــــٞ ،بمكــــُْٛٗا ًٜٚتصَــــٕٛ بكُٝتٗــــا أؾــــشابٗا ٜعتكــــد

 يـــ٘ بايٓطـــب١ "فـــايكِٝ ايٓطـــبي بايجبـــات ٚتتؿـــف ،ٚابشطـــأ ٚايؿـــٛاب ،ٚالمسفـــٛض
 ايفـسد  بٗا ٜتُطو ايتي ايكِٝ ٕإٚ ،تػٝيرٖا اضتشاي١ ٜعني ٫ ذيو إٕ إ٫ زاضد١ قٓاعات
ــ٘ ايفــسد ابداٖــات في نــجيراً تــ٪ثس ــايٞ ٚآزا٥  ايػــسنات عًــ٢ ٕإفــ ٚعًٝــ٘ ،ضــًٛن٘ ٚبايت
 في ٜطـاعد  بمـا  يـدٜٗا  ايعـاًَين  ْفـٛع  في يجابٝـ١ إ قِٝ يػسع بايطعٞ تٗتِ ٕأ المدتًف١
ــل  ايفــسد قــِٝ ٚتهــٕٛ ،ٚفاعًٝــ١ بهفــا٠٤ إيــِٝٗ المٛنًــ١ المٗــاّ بظــاشإٚ أٖــدافٗا بذكٝ
ٞ  ايتي ابزُاعات ٚبطتًف ٚالمدزض١ ا٭ضس٠ َٔ َطتُد٠ ِ  ايفـسد  إيٝٗـا  ٜٓتُـ  ٚايتعـايٝ
  .(109 ،1997 ،)سسِٜ( ايفسد فٝٗا ٜعٝؼ ايتي ٚايب١٦ٝ ٚالمجتُع ٚايجكاف١ٝ ايد١ٜٝٓ
 

 َـا  غايبـاً  ٚايـتي  ايداخًٝـ١  ا٭ْعُـ١  بعـ   خ٬ٍ َٔ غسناتٓا تطتطٝع :ايػسن١ أْع١ُ 
ٔ  أٚ ا٭خ٬قٝـ١  المـدْٚات  في المٛقش١ ٚايتطبٝكات بايطٝاضات تتُجٌ ٍ  َـ  إيجـاد  خـ٬



 ...اف إدارة علاقات الزبوندأخلاقيات العمل الإداري ودورها في تعزيز أه

 34 ن١ًٝ ابسدبا٤ ابزاَع١  -َسنص ايدزاضات المطتكب١ًٝ 

 خــ٬ٍ َــٔ أٚ عايٝــ١ اًقُٝــ يحًُــٕٛ ايــرٜٔ ا٭خ٬قــٝين ا٭فــساد ٫ختٝــاز المٓاضــب١ اٯيٝــ١
 & Goetsch) أخ٬قٝـــ١ عُـــٌ ب٦ٝـــ١ ٚإيجـــاد ا٭خ٬قٝـــ١ ايتـــدزٜب بـــساَر تٓعـــِٝ

Davis,1997,105) ــد. إذ ــ١ تع ــإ ا٭خــ٬م َدْٚ ــٔ ايسسمــٞ "ايبٝ ــ٘ المعً ــِٝ فٝ  ايك
ٞ  ا٫دتُاع١ٝ" ٚايككاٜا با٭خ٬قٝات المتعًك١ ٌ  ٖٚـ ٍ  عًـ٢  تعُـ  ايػـسن١  ٖـدف  إٜؿـا
 المـــدْٚات أُٖٝـــ١ ٚتـــبرش نُـــا ،(Daft, 2003: 156) فٝٗـــا ايعـــاًَين ا٭فـــساد إلى

 َــدْٚات الماقــ١ٝ ايكًًٝــ١ ايطــٓٛات في تًهــتاَ ايػــسنات َــٔ ايهــجير ٕأ في ا٭خ٬قٝــ١
ٔ  تدزٜب١ٝ بساَر يمتًو بات َٓٗا ايبع  ٕٚإ ،َهتٛب١ أخ٬ق١ٝ ٌ أ َـ ٌ  دـ  عًُٝـ١  تطـٗٝ
ــا ا٫ْتفــاع ــو َٓٗ ــأطير دــٌأ َــٔ ٚذي ــ١ ت ــين ايع٬ق ــساد ب  المؿــاح ٚذٟٚ ٚالمــدزا٤ ا٭ف
  .(Brickley & Others, 1997, 451) اٯخس بعكِٗ َع بعكِٗ
 عًـ٢  (Daft, 2001, 326) أنـد  فكـد  ا٭خ٬قـٝين  ا٭فـساد  تٝـاز ٫خ بايٓطب١ أَا
 ايــرٜٔ ٖــِ ا٭فــساد إٔ إلى ٚأغــاز ،ابزٝــد٠ بــايهٛادز ايػــسن١ تصٜٚــد في ا٫ختٝــاز أُٖٝــ١
 إٔ (129–128 :2003 ،)الهـٝتي  أقـاف  سـين  في ،ايػـسنات  ٚيـٝظ  بـا٭خ٬م  ٜتشًٕٛ
ٔ  المتبعـ١  الإدـسا٤ات  في ٜهُٔ ا٫ختٝاز ع١ًُٝ َكُٕٛ ٌ  َـ ِ  ٚايـتي  يػـسن١ ا قبـ ٔ  ٜـت  َـ
ٕ  غاغس٠ ٚظٝف١ يػػٌ المتكدّ عٔ َعًَٛات جمع خ٬لها ٌ  المعًَٛـات  ٖـرٙ  ٚتهـٛ  ديٝـ
 ابشطــ٠ٛ تعــد ا٫ختٝــاز عًُٝــ١ ٕإذ إ ،المسغــح زفــ  أٚ قبــٍٛ قــساز ابرــاذ في ايػــسن١
 .ايتٛظٝف ع١ًُٝ خطٛات َٔ ايجا١ْٝ

ٛ  يًتـدزٜب  ٚبايٓطب١ ٔ  ٜعـد  فٗـ  ـ ا٭ضاضـ١ٝ  المطـتًصَات  َـ ٛ  يتكًـٝ  بـين  ٠ايفذـ
٘  ايتدزٜب ٕأٚ ،(107 :2003 ،ٚعًٞ )عباع ايعٌُ َٚتطًبات ا٭فساد قابًٝات  بأْٛاعـ
ٞ  ايفــسدٟ ٌ  ٚابزُــاع ٘  ايعُــٌ داخــ ٌ  ٚخازدــ ٌ  َــٔ َطًٛبــاً  ٜعــ  يصٜــاد٠  ايعــاًَين  قبــ
 ِ ٌ  بػــسٟ اضــتجُاز فٗــٛ َٚٗــازاتِٗ َعـازفٗ  عًــ٢ ا٫يجابٝــ١ آثــازٙ تــٓعهظ ا٭دــٌ طٜٛـ
 .(175 :2004 ،ٚآخسٕٚ )دٛد٠ ايػسنات ٚزبح١ٝ ا٭دا٤
 

  ابزُٗـٛز  ٞ ٔ  ابسهَٛٝـ١  ا٭ْعُـ١  إٔ إلى (Daft, 2001: 328) أغـاز  :ابشـازد  ٚايصبـا٥
 في تطــِٗ ايــتي ايسابعــ١ ايكــ٠ٛ بمذًُــٗا تػــهٌ ايطــٛم ٚقــ٣ٛ المطــتفٝد٠ ٚابزُاعــات
 عــام ضــُٝا٫ غــيرٙ دَٕٚــٔ  َعــين بابدــاٙ ٚتٛدٗٗــا الإدازٟ ايعُــٌ أخ٬قٝــات تهــٜٛٔ
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 ّ  ايــرٟ ايتهٓٛيــٛدٞ ٚايتطــٛز ا٭ضــٛام ٚبذــٍٛ المٓافطــ١ باشدٜــاد ٜتؿــف ايــرٟ ايٝـٛ
 ٌ  ايتطــٛزات ٖــرٙ زافــل ٚقــد ،ؿــدمٜ ٫ هـاد ٜ شَٓٝــ١ فــتر٠ خــ٬ٍ المٓتذــات تكــادّ دعـ
 المطــ٪ٚي١ٝ ٚإُٖــاٍ ايــسبح عًــ٢ ا٭عُــاٍ ز٣٩ قٝــاّ ْتٝذــ١ ا٭خ٬قٝــ١ ايفكــا٥ح شٜــاد٠

ٞ  ايـتي  ايكـٛاْين  ٚتػـسٜع  ايدٚيـ١  يتدخٌ المجاٍ فطح مما ا٫دتُاع١ٝ  المطـتًٗو  بذُـ
 .ا٭طساف نٌ َؿًش١ سطاباتٗا َٔ تطكط ٫ٚ
 
 ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ :ثاْٝاً
 :المفّٗٛ

ٍ  نمط في نبير٠ تػٝيرات إلى ا٫ْترْت دخٍٛ أد٣  يـ٤٫ٛ  تعـسف  ٫ ضـٛم  في ا٭عُـا
 عــٔ ايبشــح في ٜهُــٔ ٫ فايتشــدٟ المطــتًٗهين أَــاّ ابشٝــازات نجــس٠ َــع َعٓــ٢ ايعُــ٤٬
ِ  ٚا٫ستفـاظ  ابسـايٝين  ايعُـ٤٬  َتطًبـات  ٚإدزاى فِٗ في ٚيهٔ فكط, ددد ع٤٬ُ  يـريو  ،بٗـ
 دٗـــٛد لإداز٠ ناًَـــ١ سًـــٍٛ تـــٛفير إلى تٗـــدف ايـــتي ابسدٜجـــ١ الإدازٜـــ١ ا٭ْعُـــ١ ظٗـــست
ِ  َٚد٣ ابسايٝين ايع٤٬ُ ع٢ً تعتُد قسازات ٚتٓفٝر ايتطٜٛك١ٝ ايػسنات  َـا  َـع  بدـاٚبٗ
 .ايصبٕٛ ع٬قات داز٠إ إلى ابساد١ ٚيدت ٖٓا َٚٔ ،خدَات َٔ ايػسنات تكدَ٘

 
 المكؿٛد ع٢ً ايتعسف َٔ ٫بد ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ َفّٗٛ إلى ايتطسم ٚقبٌ
 ايصبٕٛ أٚلهِ :ايصبا٥ٔ َٔ أْٛاع ث٬ث١ يٛؾف ٜطتددّ ايصبٕٛ فُؿطًح بايصبٕٛ
 أفساد غهٌ ع٢ً ايصبٕٛ ايجاْٞايٓٛع ٚ ايػسن١ داخٌ ٕٛايعاًَ ا٭فساد ِٖٚ ايداخًٞ
 ع٢ً ايترنٝص ٜتِ ضٛف بحجٓا فيٚ ايؿٓاعٞ ايصبٕٛايجايح  ايٓٛعٚ ،ايػسن١ خازز
 إلى دا٥ُاً تطع٢ ٚايتي ايػسن١ سدٚد خازز ِٖ ايرٜٔ ا٭فساد أٟ ابشازدٞ ايصبٕٛ
 عٔ بايبشح ٜكّٛ ايرٟ ايفسد ذيو "ٖٛ فايصبٕٛ ،زغباتِٗٚبذكٝل  ساداتِٗ إزقا٤
 ،عبٝدات) ٥ًٞ"ايعا ٫ضتدداَ٘ أٚ ابشاف ٫ضتدداَ٘ ٚغسا٥ٗا َا خد١َ أٚ ضًع١
2004: 15).  

 ايتطٜٛل اٖتُاّ َٔ َٓبجك١ ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ َٔ ا٭ضاض١ٝ ايفهس٠ إٕ
 ٚايُٓٛ ايٓذاح بذكٝل دٌأ َٔ يًػسن١ ا٭ضاض١ٝ ا٭زنإ أسد ٙدّٚع بايصبٕٛ ابسدٜح
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 إداز٠ (3 :2008 ،ٚايعبادٟ )ايطا٥ٞ فعسّ فكد ،ايصبٕٛ َع ايجك١ دطٛز َد عٓد ٚايبكا٤
 ٚالمطتفٝدٜٔ ايػسن١ بين َتها١ًَ ٚع١ًُٝ غا١ًَ إضتراتٝذ١ٝ بأْٗا يصبٕٛا ع٬قات
 ٚايجك١ ٚايتػاٚز ايتشاٚز أضاع ع٢ً تكّٛ خاف ٚد٘ ع٢ً ٚايصبا٥ٔ عاّ بٛد٘

 .لهِ ق١ُٝ ٚبذكٝل بايصبا٥ٔ ا٫ستفاظ أدٌ َٔ بِٝٓٗ المتبادي١
 
 َع ٬قاتايع لإداز٠ إضتراتٝذ١ٝ أْٗا ع٢ً ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ فتسّٚعُ نُا
 إلى ٚؾ٫ًٛ ايصبٕٛ ع٢ً تسنص ٚثكاف١ فًطف١ تتطًب ٖٚٞ عًِٝٗ ٚابسؿٍٛ ايصبا٥ٔ
 ثكاف١ ٚيهٓٗا غعازات أٚ ْعسٜات يٝطت ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ إٕ إٟ ،ايفعاٍ ايتطٜٛل
 ايس٩ٜا تهٕٛ إَٔٔ  ٫بد إذ ،ٖٚٝهًٗا ايػسن١ تٓعِٝ ع٢ً تٓعهظ إٔ يجب َٚعسف١
 الإيجاب١ٝ َٚػازنتِٗ ٚحماضِٗ ابزُٝع ٤٫ٚ تكُٔ يهٞ يًذُٝع ٚاقش١ ٚا٭ٖداف
 ابسٛاز ع٢ً "ايكدز٠ أْٗاب ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ تعسٜف ٚيمهٔ ،(78 :2007 ،)عُسٚؽ
 ايبكا٤ ع٢ً تعٌُ ايتي المدتًف١ ايٛضا٥ٌ َٔ تػه١ًٝ باضتعُاٍ ايصبا٥ٔ َع المطتُس
 .(147 :2008 ،)ايطام "ايصبٕٛ َع دا٥ِ باتؿاٍ
 
 ٚإتماّ ددد شبا٥ٔ درب ع٢ً ايترنٝص ع٢ً تعتُد ايكديم١ ايتطٜٛل فٓعس١ٜ

 اٖتُاّ َٔ اْبجكت فكد ايصبٕٛ ع٬قات لإداز٠ ا٭ضاض١ٝ فايفهس٠ ايّٝٛ أَا ،ايبٝع ع١ًُٝ
 بذكٝل في يًػسن١ ا٭ضاض١ٝ ا٭زنإ سدأ ٙدّبع بايصبٕٛ المعاؾس أٚ ابسدٜح ايتطٜٛل
  www.alshamsi.net .ٚايبكا٤ ٚايُٓٛ ايٓذاح
 

  ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أ١ُٖٝ
  :باٯتٞ َطاُٖتٗا خ٬ٍ َٔ ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أ١ُٖٝ تٓبع

 اضتُساز ساي١ في يًصبٕٛ ايه١ًٝ ايك١ُٝ بذدٜد ع٢ً ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ عًُت .1
 َع٘ ايػسن١ ٌَتعا دسا٤ ايتايفين ايصبا٥ٔ ساي١ في خطازت٘ ٚتهًف١ بايػسن١ ع٬قت٘
 .زقاٙ بذكٝل ع٢ً قدزتٗا عدّ ٚبايتايٞ ايؿفك١ أضاع ع٢ً

http://www.alshamsi.net/
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 عٔ ٚذيو المٓافط١ ع٢ً ايػسنات قدز٠ شٜاد٠ ع٢ً ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ عًُت .2
 ايصبا٥ٔ يسغبات اضتذاب١ ٚخدَاتٗا َٓتذاتٗا تكدّ قٟٛ نُٓافظ دخٛلها طسٜل
 .ايصبٕٛ َع ايرن١ٝ ايع٬ق١ أضاع ع٢ً ٚنريو ِٗٚسادات

 ساداتع٢ً ٚفل  المٓتذات ٚتؿُِٝ ابتهاز في ٚالمؿُُين ايباسجين اعد٠َط .3
 ابزدٜد٠ با٭فهاز ٜأتٕٛ ايرٜٔ فِٗ ،ٜٚؿُُٕٛ ٜبتهسٕٚ َاذا ا٭عسف ٭ِْٗ ايصبا٥ٔ
 عٔ ايصبٕٛ عدبت ناْت ايتي ايتكًٝد١ٜ يًع٬ق١ خ٬فا ٖٚرا ساداتِٗ ع٢ً با٫عتُاد
  www.alshamsi.net .ٚالمؿُُين ايباسجين عٌُ في تدخٌ أٟ
 اضتراتٝذٝات تؿٓع إٔ ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ بمطاعد٠ ايػسنات ضتطاعتا .4

  .َهإ ٚأٟ بسع١ أٟ في ساسم١ ٚقسازات
 المتعًك١ ايبٝاْات في ايػسن١ َٛظفٞ نٌ إغساى ع٢ً ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ تعٌُ .5

 بػهٌ ايٓعا١َٝ غير ٚا٭َٛز ا٭خطا٤ نػف تِضٝ ٚعًٝ٘ ،َتذاْظ بػهٌ بايصبا٥ٔ
 تؿبح ٚبٗرا ،ايػسن١ دٚا٥س نٌ ع٢ً ٜٛشع ضٛف شبٕٛ أٟ َٔ تعًٝل ٚأٟ ،فعاٍ
 .ايصبٕٛ ٤٫ٚ بذكٝل في أنجس ضباق١ ايػسن١

 ايصبا٥ٔ َع تعا٬َتٗا في ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ اضتددَت ايتي ايػسنات ٕإ .6
 ٚبذطين ايتػػٌٝ ْفكات خف  َع المبٝعات في ٚاقش١ شٜاد٠ بذكل إٔ اضتطاعت
 (66 :2007 ،عُسٚؽ) .ايصبٕٛ زقا

 
 ايصبٕٛ ع٬قات داز٠أٖداف إ

ٔ  بذكٝكٗـا  إلى ايػـسنات  تطـع٢  ايتي ا٭ٖداف َٔ بصُٛع١ ٖٓاى ٍ  َـ  إداز٠ خـ٬
 ســددٖا فكــد ا٭ٖــداف ٖــرٙ بذدٜــد ؿــددب ايبــاسجين زا٤آ تعــددت فكــد ،ايصبــٕٛ ع٬قــات
 :في تتُجٌ بأْٗا (68 :2007 ،عُسٚؽ)
 .ايصبٕٛ ع٢ً ابسؿٍٛ ع١ًُٝ .1
   .بايصبٕٛ ا٫ستفاظ .2
 .ايسبح ٚبذكٝل ايصبٕٛ ٤٫ٚ ع٢ً ابسؿٍٛ .3

  

http://www.alshamsi.net/
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 إٔ (150 :2008 ،ايطــام ٚ) (44 :2008 ،ٚايعبــادٟ )ايطــا٥ٞ َــٔ نــٌ ٜٚــس٣
 :في تتُجٌ ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أٖداف
 .ايصبٕٛ زقا .1
   .ايصبٕٛ ٤٫ٚ .2
 .ايصبٕٛ ق١ُٝ .3

 
 ٭ْٗــا  َعتُــد٠  نُــتػيرات  ا٭ٖــداف  ٖــرٙ  اعتُــاد  ايباسجــ١  ازتــأت  فكــد  ٚعًٝــ٘

 .ابسايٞ بحجٓا طبٝع١ َع تتٓاضب
 أٚ سقـا اي ٕإ إذ ابسـدٜح  ايعؿـس  في ًَشٛظـاً  اٖتُاَـاً  ايصبٕٛ زقا سعٞ :ايصبٕٛ زقا -

 بعد يحؿٌ إٔ يمهٔ ٚايرٟ ايجابٞ أٚ ضًبي غعٛز إ٫ ٖٛ َا ايصبا٥ٔ يد٣ سقااي عدّ
ّ  أثـازت  قـد  المطتًٗو ١حماٜ فشسن١ ايطًع١ غسا٤ ع٢ً ايصبٕٛ ٜكبٌ إٔ  بسقـا  ا٫ٖتُـا

ٍ  عًـ٢  ابسهَٛٝـ١  ٚاله٦ٝـات  المطـتًٗو  حماٜـ١  جمعٝات غذعت ٚقد ايصبٕٛ  المصٜـد  بـر
 ايــتي ا٭ٖــداف أٖــِ َــٔ ٚاســداً ايصبــٕٛ زقــا ٜعتــبر إذ ،المٛقــٛع ٖــرا في ابزٗــٛد َــٔ

 يمهـــٔ ٫ ايــرٟ ا٭َـــس ايطــٛم في ايٓذـــاح بذكٝــل إلى ايساَٝــ١ ابزٗــٛد نــٌ فٝــ٘ تٓؿــب
ٟ  )بـسٜظ  أغــاز  فكــد  ،بايسقــا  ٛشـايف ـ دَٕٚـٔ   ٝكـ٘بذك  ٕإ إلى (383 :2005 ،ٚابسُـير
ٔ  ايصبٕٛ يد٣ المتهٕٛ ايداخًٞ ايػعٛز ٜعني ايسقا ٍ  َـ  َـع  المٓـتر  أدا٤ َطابكـ١  خـ٬
 .فع١ًٝ َٚٓافع أدا٤ َٔ المٓتر يحكك٘ َا

 غــعٛز بأْــ٘ ايصبــٕٛ زقــا (Kotler & Keller, 2006: 144) فعــسّ فكــد
 أنــد ســين في .ايصبــا٥ٔ تٛقعــات َــع ابشدَــ١ أدا٤ َكازْــ١ ْتٝذــ١ ا٭َــٌ خٝبــ١ أٚ بايبٗذــ١
 يجسٜــ٘ ايــرٟ يًتكٝــِٝ ْــاتر إ٫ ٖــٛ َــا ايصبــٕٛ زقــا إٔ عًــ٢ (351 :2005 ،)ايعذازَــ١
 .َع١ٓٝ تبادٍ يع١ًُٝ ايصبٕٛ
 
ــٕٛ ٤٫ٚ - ــٛد :ايصب ــات تك ــل إلى ايتطــٜٛك١ٝ ايع٬ق ــٕٛ ٤٫ٚ بذكٝ ــٔ ،ايصب  المــد٠ خــ٬ٍ فُ

ٔ  ايع٬قات لهرٙ ايص١َٝٓ ٌ  شبا٥ٓٗـا  َـع  ع٬قاتٗـا  في تكـدَاً  بذـسش  إٔ يًػـسن١  يمهـ  بتشٜٛـ
 تعــدِٖ نُــا ايــ٤٫ٛ ضــًِ أعًــ٢ في َــٛقعِٗ يًػــسن١ دا٥ُــين شبــا٥ٔ إلى ايــٛقتٝين ايصبــا٥ٔ
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ٔ  أَا ،لها اضتػازٜين ٔ  ايصبـا٥ ٕ  اٯخـسٜ ِ  في فٝتـداخًٛ ِ  ايػـسن١  َـع  ع٬قـاتٗ  أٚفٝـا٤  ٖٚـ
 ايسقــا ذٟٚ ايصبــا٥ٔ ٕإ ٚدـد  إذ ،إيجابٝــ١ ْٝــ١إع٬ بمٛاقـف  اٯخــسٜٔ في ٜٚــ٪ثسٕٚ دـداً 
ٔ  ٚإٔ ،ٚاقعٝـاً  ٫ٚ٩ِٖ ٜعد إٔ يمهٔ فكط ايعايٞ ِ  فكـط  ايساقـين  ايصبـا٥  أنجـس  ٤٫ٚ ذٚ ٖـ
 ا٫يتــصاّ ذيــو بأْــ٘ ايصبــٕٛ ٤٫ٚ )ايطــاٜس( فعــسّ فكــد ،ساقــيناي غــير ايصبــا٥ٔ َــٔ قًــ٬ًٝ
ٔ  ايٓعس بػ  ِدا٥ بػهٌ المٓتر بػسا٤ ايصبٕٛ بكا٤ أٚ ايػسا٤ بإعاد٠ ايعُٝل  تـأثير  عـ
ٕ  ضـًٛى  تػٝير إَها١ْٝ في المٓافطين دٗٛد  سـين  في ،(89–88 :2009 ،)ايطـاٜس  ايصبـٛ
ّ  أٚ ايصبٕٛ طازتبا ٖٛ ايصبٕٛ ٤٫ٚ إٔ ع٢ً (109 :2001 ،)ايعفٝػات أند ٕ  ايتـصا  ايصبـٛ
ٔ  َـع  ايعهطـ١ٝ  ايتػرٜـ١  إٔ ٜعني ٖٚرا ،َعين بمشٌ أٚ بداز١ٜ بع١َ٬  دـداً  َُٗـ١  ايصبـا٥
َــٔ  ايعهطــ١ٝ ايتػرٜــ١ أغــهاٍ جمٝــع اضــتدداّ ايػــسنات عًــ٢ ٜٓبػــٞ ٚأْــ٘ ٜــ١ٚسٝٛ
ِ  المٛدٗـ١  ايطـٛم  ٚبحـٛخ  ايصبا٥ٔ َع ايعا١َ المٓاقػات قُٓٗا  المٛدٗـ١  ٚغـير  بعـٖٛ
 ايصبــا٥ٔ ٜتًكــ٢ إٔ أٜكــاً ٜٚٓبػــٞ ،ايصبــا٥ٔ بٗــا ٜتكــدّ ايــتي ايػــهاٟٚ ٚنــريو بعــِٖٛ
 عًـ٢  ٜكـع  ٚايرٟ َطتددّ أٟ خ٬ٍ َٔ ايعهط١ٝ ايتػر١ٜ ٖرٙ يٝكدَٛا اي٬شّ ايتػذٝع
   .تؿشٝشٞ إدسا٤ ابراذ عاتك٘

               
 بػهٌ ايصبا٥ٔ تكطِٝ ٜعتُد إذ دداً الم١ُٗ المٛدٛدات َٔ ايصبٕٛ ٜعد :ايصبٕٛ ق١ُٝ -

 ٫ِٗضتٗداف ايفعاي١ ايطسم َٔ دّتع ٚايتي ايصبا٥ٔ ٖ٪٤٫ يك١ُٝ ايص١َٝٓ ايفتر٠ ع٢ً نبير
 بٓا٤ َفتاح ٕإ إذ ايصبٕٛ ق١ُٝ تعصٜص لىإ أضاضاً تٗدف ٞايتطٜٛك المصٜر أْػط٘ ٫ٕ

 لهِ ٜتهٕٛ ٔايرٜ ٚايصبا٥ٔ ،يًصبٕٛ ٚق١ُٝ زقا أفكٌ تهٜٛٔ ٖٞ ايصبٕٛ َع ايع٬ق١
 إٔ يمهٔ عًِٝٗ ٚابسفاظ ايصبا٥ٔ درب ع١ًُٝ ٕإف ٖٚٓا َٛايين شبا٥ٔ ٜهْٕٛٛ زقا
 َٔ ٠ٚبضير ١َرًٖ ١تػهًٝ ٜٛاد٘ عاد٠ ايصبٕٛ ٕ٭ ايؿعب١ المٗاّ َٔ تهٕٛ

 ٚنٌ المٓافع نٌ بين ا٫خت٬فات بتكِٝٝ ايصبٕٛ ٜكّٛإذ  ،َٓٗا يٝدتاز المٓتذات
 المٓافطين عسٚض َع َكازْتٗا ثِ َٚٔ ايػسنات َٓتذات َٔ ايٓابد١ ايتهايٝف

(Kotler & Armstrong, 1994: 13).                         
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 ٖٞ ا٭عُاٍ ١َُٗ ٕأٚ ،ٚزغباتِٗ ايصبا٥ٔ سادات إغباع ٜتكُٔ تطٜٛلفاي
 ع٢ً ايكا٥ِ ا٫قتؿاد ظٌ ٚفي ،ايصبٕٛ ق١ُٝ إلى ايٛؾٍٛ خ٬ٍ َٔ ا٭زباح بذكٝل
 َٔ المتعدد٠ ابشٝازات َكابٌ ايصبا٥ٔ )زغد( ٚعٞ ٚشٜاد٠ ايػدٜد٠ المٓافط١
 إلى ايٛؾٍٛ ع١ًُٝ قبط خ٬ٍ َٔ فكط تتفٛم إٔ تطتطٝع ايػسن١ ٕإف المٓتذات
 .(Kotler & Keller, 2006: 36) ٗاٚتٓاقً ٗاٚتكديم ق١ُٝ أفكٌ ٚاختٝاز ايك١ُٝ

 
 ايجايح ٛزالمح
 المٝداْٞ ابزاْب

 سؿا٥ٝاًإ ايبشح فسقٝات اختباز
  :ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ ٚأٖداف الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات بين ٚايتأثير ايع٬ق١

 الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات ببن تأثيرايٚ ع٬ق١اي طبٝع١ ع٢ً ايتعسف بٗدف
 يًتشكل المبشح ٖرا برؿٝـ تم المبشٛث١ ايػسن١ في ايصبٕٛ ع٬قات از٠إد ٚأٖداف
 بصُٛع١ ايػسض لهرا ج١ايباس تٚاعتُد ،يًبشح ا٫فتراقٞ المدطط ضسٜإ َد٣ َٔ
 .اضتدداَٗا َٛقعع٢ً ٚفل  تباعاً ْرنسٖا ايتش١ًًٝٝ ا٭دٚات َٔ

 المٓبجك١ ايفسع١ٝ ٚايفسقٝات ٚايجا١ْٝ ا٭ٚلى ايس٥ٝط١ ١ايفسقٝ اختباز تم إذ
 أخ٬قٝات بين َع١ٜٛٓ ازتباط ع٬ق١ ٚدٛد ع٢ً ا٭ٚلى ايس٥ٝط١ ايفسق١ٝ ْؿت إذ ،عٓٗا
 بُٝٓا عٓٗا المٓبجك١ ايفسع١ٝ ٚايفسقٝات ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ ٚأٖداف الإدازٟ ايعٌُ
 في الإدازٟ ايعٌُ ٭خ٬قٝات َعٟٓٛ تأثير ٚدٛد ع٢ً ايجا١ْٝ ايس٥ٝط١ ايفسق١ٝ ْؿت
  :ٞأتٜ ٚنُا عٓٗا المٓبجك١ ايفسع١ٝ ٚايفسقٝات ايصبٕٛ ٬قاتع إداز٠ أٖداف
 
  ا٫زتباط ع٬قات بذًٌٝ :أ٫ًٚ
 :ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ ٚأٖداف الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات بين ايع٬ق١

 تػير إذ ،ا٭ٚلى ايس٥ٝط١ ايفسق١ٝ ؾش١ َٔ ايتشكل ١َُٗ المحٛز ٖرا ٜتٛلى
 ايعٌُ أخ٬قٝات بين َٛدب١ َع١ٜٛٓ زتباطا ع٬ق١ ٖٓاى إٔ إلى (2) ابزدٍٚ َعطٝات
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 َعاٌَ ق١ُٝ بًػت إذ ،المبشٛث١ ايػسن١ في ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ ٚأٖداف الإدازٟ
 .(0.05) َع١ٜٛٓ َطت٣ٛ عٓد (*0.714) ا٫زتباط

 
 (2) ددٍٚ

 نًٞ بػهٌ ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ ٚأٖداف الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات بين ا٫زتباط ع٬ق١
 المعتُد المتػير                   
  المطتكٌ المتػير

 ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أٖداف

 *0.714 الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات

N = 27                Pابزداٍٚ َٔ إعداد ايباسج١ في ق٤ٛ ْتا٥ر ابساضب١ ا٫يهتر١ْٝٚ  
*
 ≤ 0.05 

 
 َٔ ايتشكل ١َُٗ المحٛز ٖرا ٜتٛلى :ايصبٕٛ ٚزقا الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات بين ايع٬ق١
 ع٢ً تٓـ ٚايتي ا٭ٚلى ايس٥ٝط١ ايفسق١ٝ َٔ ٚالمٓبجك١ ا٭ٚلى ايفسع١ٝ ايفسق١ٝ ؾش١
 تػير إذ ،ايصبٕٛ ٚزقا الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات بين َع١ٜٛٓ ازتباط ع٬ق١ ٚدٛد
 ايعٌُ أخ٬قٝات بين َٛدب١ َع١ٜٛٓ ازتباط ع٬ق١ ٖٓاى إٔ إلى (3) ابزدٍٚ َعطٝات
 َع١ٜٛٓ َطت٣ٛ عٓد (*0.488) ا٫زتباط َعاٌَ ق١ُٝ بًػت إذ ،ٕايصبٛ ٚزقا الإدازٟ
(0.05).  
 

 َٔ ايتشكل ١َُٗ المحٛز ٖرا ٜتٛلى :ايصبٕٛ ٤٫ٚٚ الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات بين ايع٬ق١
 ع٢ً تٓـ ٚايتي ا٭ٚلى ايس٥ٝط١ ايفسق١ٝ َٔ ٚالمٓبجك١ ايجا١ْٝ ايفسع١ٝ ايفسق١ٝ ؾش١
 تػير إذ ،ايصبٕٛ ٤٫ٚٚ الإدازٟ ايعٌُ خ٬قٝاتأ بين َع١ٜٛٓ ازتباط ع٬ق١ ٚدٛد
 ايعٌُ أخ٬قٝات بين َٛدب١ َع١ٜٛٓ ازتباط ع٬ق١ ٖٓاى إٔ إلى (3) ابزدٍٚ َعطٝات
 َع١ٜٛٓ َطت٣ٛ عٓد (*0.399) ا٫زتباط َعاٌَ ق١ُٝ بًػت إذ ايصبٕٛ ٤٫ٚٚ الإدازٟ
(0.05). 
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 َٔ ايتشكل ١َُٗ المحٛز ٖرا ٜتٛلى :ايصبٕٛ ٚق١ُٝ الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات بين ايع٬ق١
 ٚدٛد ع٢ً تٓـ ٚايتي ا٭ٚلى ايس٥ٝط١ ايفسق١ٝ َٔ ايجايج١ ايفسع١ٝ ايفسق١ٝ ؾش١
 َعطٝات تػير إذ ،ايصبٕٛ ٚق١ُٝ الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات بين َع١ٜٛٓ ازتباط ع٬ق١
 الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات بين َٛدب١ َع١ٜٛٓ ازتباط ع٬ق١ ٖٓاى إٔ إلى( 3) ابزدٍٚ
 .(0.05) َع١ٜٛٓ َطت٣ٛ عٓد (*0.523) اطـا٫زتب ١ـقُٝ بًػت إذ ،ايصبـٕٛ ُـ١ٚقٝ

 

 (3) ددٍٚ
 ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ ٚأٖداف الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات بين ا٫زتباط ع٬ق١

 ايصبٕٛ ق١ُٝ ايصبٕٛ ٤٫ٚ ايصبٕٛ زقا ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أٖداف

 *0.523 *0.399 *0.488 الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات

 
 ايتأثير ع٬قات بذًٌٝ :اْٝاًث

 :ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أٖداف في الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات تأثير
 ايس٥ٝط١ ايفسق١ٝ في ايٛازد٠ ايع٬ق١ ؾش١ َٔ ايتشكل ع٢ً المحٛز ٖرا ٜسنص

ع٢ً  َعٟٓٛ ا٭نمٛذز إٔ َٔ ا٫بعداز بتشًٌٝ ابشاف (4) ابزدٍٚ ٜٛقح إذ ،ايجا١ْٝ
 ابزدٚي١ٝ (F) ق١ُٝ َٔ أنبر ٖٚٞ (27.845) ٚايبايػ١ المحطٛب١ (F) ق١ُٝ ٚفل
 بًػت ٚقد ،(0.05) َع١ٜٛٓ َطت٣ٛ عٓد (25 ,1) سسٜـ١ دزدتـٞ عٓد (4.24) ايبايػ١
R) ايتشدٜد َعـاٌَ قُٝـ١

2
 المطتكٌ المتػير قدز٠ إلى الم٪غس ٖرا ٜػير إذ ،(0.315) (

 المعتُد المتػير ع٢ً طسأٜ ايرٟ ايتأثير تفطير في الإدازٟ ايعٌُ بأخ٬قٝات المتُجٌ
 .%31 بٓشٛ ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أٖداف في المتُجٌ
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 (4) ددٍٚ
 نًٞ بػهٌ ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أٖداف في الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات تأثير

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

 ٖرا ٜسنص :ايصبٕٛ( )زقا ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أٖداف في الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات تأثير
 ا٭ٚلى ايفسع١ٝ ق١ٝايفس في ايٛازد٠ ايع٬ق١ ؾش١ َٔ ايتشكل ١َُٗ ع٢ً المحٛز
 اًَعٜٓٛ اًتأثير ٖٓاى إٔ ع٢ً تٓـ ٚايتي ايجا١ْٝ ايس٥ٝط١ ايفسق١ٝ َٔ ٚالمٓبجك١
 ٜٛقح إذ ،ايصبٕٛ( )زقا ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أٖداف في الإدازٟ ايعٌُ ٭خ٬قٝات
 (F) ق١ُٝع٢ً ٚفل  َعٟٓٛ ا٭نمٛذز إٔ َٔ ا٫بعداز بتشًٌٝ ابشاف (5) ابزدٍٚ
 عٓد (4.24) ايبايػ١ ابزدٚي١ٝ (F) ق١ُٝ َٔ أنبـس ٖٚٞ (21.478) ـ١ٚايبايػ المحطٛب١
 ايتشدٜد َعاٌَ ق١ُٝ بًػت ٚقد ،(0.05) َع١ٜٛٓ َطت٣ٛ عٓد (25 ,1) سس١ٜ دزدتي

R
 بأخ٬قٝات المتُجٌ المطتكٌ المتػير قدز٠ إلى الم٪غس ٖرا ٜػير إذ ،(0.299) 2

 ايصبٕٛ بسقا المتُجٌ المعتُد تػيرالم ع٢ً ٜطسأ ايرٟ ايتأثير تفطير في الإدازٟ ايعٌُ
 .%29 بٓشٛ

 (5) ددٍٚ
  ايصبٕٛ( )زقا ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أٖداف في الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات تأثير
 المعتُد المتػير           
 

 المطتكٌ المتػير
 F R2 ايصبٕٛ زقا

 الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات
B0 B1 ابزدٚي١ٝ المحطٛب١ 

0.299 
2.303 0.172 21.478 4.24 

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

 المتػيرات المعتُد٠               
 

 المتػير المطتكٌ
 F R2 أٖداف إداز٠ ع٬قات ايصبٕٛ

 ابزدٚي١ٝ المحطٛب١ B0 B1 ٟأخ٬قٝات ايعٌُ الإداز
0.315 

0.500 1.472 27.845 4.24 
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 ٖرا ٜسنص :ايصبٕٛ( )٤٫ٚ ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أٖداف في الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات تأثير
 ايجا١ْٝ ايفسع١ٝ ايفسق١ٝ في ايٛازد٠ ايع٬ق١ ؾش١ َٔ ايتشكل ١َُٗ ع٢ً المحٛز
 اًَعٜٓٛ اًتأثير ٖٓاى إٔ ع٢ً تٓـ ٚايتي ايجا١ْٝ ايس٥ٝط١ ايفسق١ٝ َٔ ٚالمٓبجك١
 ٜٛقح إذ ،ايصبٕٛ( )٤٫ٚ ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أٖداف في الإدازٟ ايعٌُ ٭خ٬قٝات
 F ق١ُٝ ٚفلع٢ً  َعٟٓٛ ايُٓٛذز إٔ َٔ ا٫بعداز بتشًٌٝ ابشاف (6) ابزدٍٚ
 عٓد (4.24) ايبايػ١ ابزدٚي١ٝ F قُٝـ١ َٔ أنبـس ٖٚٞ (20.365) ٚايبايػ١ المحطٛب١
 ايتشدٜد َعاٌَ ق١ُٝ بًػت ٚقد ،(0.05) َع١ٜٛٓ َطت٣ٛ عٓد (25 ,1) سس١ٜ دزدتي

R
 بأخ٬قٝات المتُجٌ المطتكٌ المتػير قدز٠ إلى الم٪غس ٖرا ٜػير إذ (0.315) 2

 إداز٠ أٖداف في المتُجٌ المعتُد المتػير ع٢ً ٜطسأ ايرٟ ايتأثير تفطير في الإدازٟ ايعٌُ
 .%31 بٓشٛ ايصبٕٛ( ٤٫)ٚ ايصبٕٛ ع٬قات
 

 (6) ددٍٚ
 (ايصبٕٛ )٤٫ٚ ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أٖداف في الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات تأثير
 المعتُد المتػير             
 

 المطتكٌ المتػير
 F R2 ايصبٕٛ ٤٫ٚ

 الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات
B0 B1 ابزدٚي١ٝ المحطٛب١ 

0.315 
0.767 0.573 20.365 4.24 

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

 

 ٖرا ٜسنص :ايصبٕٛ( )ق١ُٝ ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أٖداف في الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات تأثير
 َٔ ٚالمٓبجك١ ايجايج١ ايفسع١ٝ ايفسق١ٝ في ايٛازد٠ ايع٬ق١ ؾش١ َٔ ايتشكل ع٢ً المحٛز
 ايعٌُ أخ٬قٝات اًَعٜٓٛ اًتأثير ٖٓاى إٔ ع٢ً تٓـ ٚايتي ايجا١ْٝ ايس٥ٝط١ ايفسق١ٝ
 ابشاف (7) ابزدٍٚ ٜٛقح إذ ،ايصبٕٛ( )ق١ُٝ ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أٖداف في الإدازٟ
 ٚايبايػ١ المحطٛب١ F ق١ُٝ ٚفلع٢ً  َعٟٓٛ ايُٓٛذز إٔ َٔ ا٫بعداز بتشًٌٝ
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 ,1) سس١ٜ دزدتي عٓد (4.24) ايبايػ١ ابزدٚي١ٝ F ق١ُٝ َٔ أنبر ٖٚٞ (27.241)

R ايتشدٜد َعاٌَ ق١ُٝ بًػت ٚقد ،(0.05) َعٜٓٛـ١ َطت٣ٛ عٓد (25
إذ  (0.401) 2

 في الإدازٟ ايعٌُ بأخ٬قٝات المتُجٌ المطتكٌ المتػير قدز٠ إلى الم٪غس ٖرا ٜػير
 ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أٖداف في المتُجٌ المعتُد المتػير ع٢ً ٜطسأ ايرٟ ايتأثير تفطير
  .%40  بٓشٛ ايصبٕٛ( ق١ُٝ)
 

 (7) ددٍٚ
 ايصبٕٛ( )ق١ُٝ ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ أٖداف في الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات تأثير
 المعتُدالمتػير               
 

 المطتكٌ المتػير
 F R2 ايصبٕٛ ق١ُٝ

 الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات
B0 B1 ابزدٚي١ٝ المحطٛب١ 

0.401 
0.471 0.361 27.241 4.24 

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

 

 
 ايسابع لمحٛزا

 ٚالمكترسات ا٫ضتٓتادات
  ا٫ضتٓتادات :أ٫ًٚ

 :ا٭تٞ ايٓشٛ ع٢ً عسقٗا يمهٔ ا٫ضتٓتادات َٔ بصُٛع١ ايبشح أفسش 
ٍ  ايدزاضات تػير  .1 ٌ  أخ٬قٝـات  َٛقـٛع  سـٛ ٘  إلى الإدازٟ ايعُـ  َطـت٣ٛ  عًـ٢  أُٖٝتـ

ٔ  المٛقـٛع  ٖرا تٓـاٍٚ ٜٓبػٞ راي تكدٜس، اقٌ ع٢ً ايعساق١ٝ ايب١٦ٝ ٍ  َـ ٘  خــ٬  ع٬قتــ
 أٖـداف  تعصٜـص  في ٚدٚزٖا الإدازٟ ايعٌُ )أخ٬قٝات َٚٓٗـا أخس٣ إدازٜـ١ َتػيرات َع
 .ايصبٕٛ( ع٬قات إداز٠
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 تطبٝكٗــا عٓــد ايؿــعٛبات بعــ  المٓصيــٞ ا٭ثــاخ يؿــٓاع١ ايعاَــ١ ايػــسن١ ٚادٗــت .2
 المتباديـ١  ايجك١ ق١ً خ٬ٍ َٔ ٚذيو ا٭عُاله أدا٥ٗا في الإدازٟ ايعٌُ أخ٬قٝات لمبدأ
 .الإْتاز َطتٜٛات تدْٞ إلى أد٣ مما ٚايعاًَين الإداز٠ بين
ٌ  أخ٬قٝـات  بـين  َعٜٓٛـ١  ع٬قـ١  ٚدـٛد  عٔ ايتشًٌٝ ْتا٥ر أظٗست .3 ٌ ٚ الإدازٟ ايعُـ  نـ

ٕ  ع٬قـات  إداز٠ أٖداف ِ  ايعـاًَين  يـد٣  ا٭خ٬قٝـات  ْطـب١  ازتفـاع  ٕإ أٟ ،ايصبـٛ  تطـٗ
ــاد في َباغــس بػــهٌ ــ١ ٠شٜ ــل إَهاْٝ ــداف بذكٝ ــات إداز٠ أٖ ــٕٛ ع٬ق  ايػــسن١ في ايصب
 .المبشٛث١

ــ٪ثس .4 ــات تـ ــٌ أخ٬قٝـ ــٌ في الإدازٟ ايعُـ ــداف نـ ــات إداز٠ أٖـ ــٕٛ ع٬قـ ــسن١ في ايصبـ  ايػـ
 .المبشٛث١

 المكترسات ثاْٝاً:
 .:باٯتٞ ايبشح ٖرا خ٬ٍ َٔ ْٛؾٞ ا٫ضتٓتادات جم١ً إلى ايٛؾٍٛ بعد

ــل بٗــدف .1 ــا٠٤ ايطــسع١ بذكٝ ــدأ اشإبظــ في ٚايهف  تٛؾــٞ الإدازٟ ايعُــٌ أخ٬قٝــات َب
 أخ٬قٝــات بمبــدأ ايػــسن١ في ايعــاًَين ا٭فــسادنــٌ ٚ الإداز٠ ايتــصاّ بكــسٚز٠ ايباسجــ١
 .اي١َٝٛٝ أعُالهِ تٓفٝر في الإدازٟ ايعٌُ

ٔ  َ٪يفـ١  بزٓـ١  تـٛفير  بكـسٚز٠  ايباسجـ١  تٛؾٞ .2 ٔ  عـدد  َـ ٔ  ٚا٭فـساد  المـدزا٤  َـ  ايًـرٜ
 أخ٬قٝـات  َبـدأ  تٓفٝر ع٢ً الإغساف أدٌ َٔ عٌُاي في عاي١ٝ ٚثكاف١ بخبر٠ ٜتُتعٕٛ
 .ٚايعاًَين الإداز٠ بين ايجك١ برٚز شزع خ٬ٍ َٔ الإدازٟ ايعٌُ

ٍ  َــٔ ايعـاًَين  إلى ا٫ضـتُاع  .3 ِ  دًطــ١ عكـد  خـ٬ ِ  غــهٛاِٖ ٭خـر  َعٗـ  ايــتي َٚػـانًٗ
 أخ٬قٝــ١ ضــًٛنٝات إلى بذًٜٛــٗا ٚبضاٚيــ١ ا٭خ٬قٝــ١ غــير ايطــًٛنٝات ظٗــٛز إلى أدت
 .َكبٛي١

 في دازٟالإ ايعُــٌ أخ٬قٝــات تــأثير ٚيكــ٠ٛ ضــٛق١ٝ سؿــ١ أنــبر عًــ٢ ابسؿــٍٛ دفبٗــ .4
ــٕٛ ع٬قــات إداز٠ أٖــداف بذكٝــل ــ٘ ايباسجــ١ تٛؾــٞ ايصب  ايػــسن١ عًــ٢ ٜتٛدــب بأْ
ٞ  ا٭ثـاخ  يؿٓاع١ ايعا١َ ٞ  إٔ المٓصيـ ٕ  ع٬قـات  بـإداز٠  نـبيراً  اٖتُاَـاً  تـٛي  بمـا  ايصبـٛ
ٔ  يًػـسن١  ضـٛق١ٝ  ابسؿـ١  شٜاد٠ في ٜطِٗ ٞ  المسنـص  بذطـين  ٚفي دٗـ١  َـ  لهـا  ايتٓافطـ
 .أخس٣ د١ٗ َٔ
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 المؿادزقا١ُ٥ 
 المؿادز ايعسب١ٝ:

  ٚا٭طازٜح ايسضا٥ٌ :أ٫ًٚ
دٚز أبعاد ايتطٜٛل بايع٬ق١ في تعصٜص زقا ، (2009) بضُد ٜاضين عُس، ايطاٜس .1

زضاي١ َادطتير، غير ، ايصبٕٛ، دزاض١ يع١ٓٝ َٔ ايػسنات ايفٓدق١ٝ في َد١ٜٓ دٖٛى
 .داز٠ ٚا٫قتؿاد، داَع١ المٛؾٌ، ن١ًٝ ا٫َٓػٛز٠

ابزٛد٠ ٚزقا ايصبٕٛ ٚأثسُٖا في بذدٜد ، (2001) ٠ذغشا بضُد تٝطير، ايعفٝػات .2
ا٫ضتراتٝذٝات ايتطٜٛك١ٝ يًدد١َ المؿسف١ٝ، دزاض١ بذ١ًًٝٝ ٭زا٤ ع١ٓٝ َٔ 

، ن١ًٝ ا٫داز٠ أطسٚس١ دنتٛزاٙ، غير َٓػٛز٠، ا٭زد١ْٝ ايتذاز١ٜ المؿازف
 .المٛؾٌٚا٫قتؿاد، داَع١ 

أثس خؿا٥ـ ب١٦ٝ الم١ُٗ في بذدٜد طبٝع١ ، (2002) سطين قاضِ ضٓإ، المعُاز .3
ع١ ، داَزضاي١ َادطتير، غير َٓػٛز٠، ن١ًٝ الإداز٠ ا٫قتؿادايجكاف١ المٓع١ُٝ، 

 .المٛؾٌ
 
 ٚايٓدٚات الم٪تمساتثاْٝاً: 
 لمٓٗرا ،ا٭ضاض١ٝ ايتٓعِٝ ٖٚٝانٌ يٮعُاٍ ايعا١َ ايطٝاضات ،(2001) ،ا٭ْٚهتاد .1

 يًُشاضبين ايعسبٞ ُعالمج ،ٚايت١ُٝٓ يًتذاز٠ المتشد٠ ا٭َِ لم٪تمس دٚيٞاي
 .ا٭زدٕ، عُإ ،ايكاْْٛٝين

 

 ايدٚزٜات :ثايجاً
 ايترٚيجٞ المصٜر تأثير" ،(2005) عباع بػاز ،ابسُيرٟٚ ناظِ أحمد ،بسٜظ .1

 اتالمٓػ َٔ ع١ٓٝ ع٢ً َٝدا١ْٝ دزاض١ ،ايصبٕٛ زقا بذكٝل في ايطٝاس١ٝ يًددَات
 .ايعسام ،نسب٤٬ ،4  ايعدد ،ايبٝت أٌٖ بص١ً ،"نسب٤٬ بضافع١ في ايطٝاس١ٝ

 في ٚالمايٞ الإدازٟ ايفطاد لمٛاد١ٗ سًٍٛ َٔ ٫بد" ،(2009) ٖاغِ ،ايػبٝبي .2
 .ا٭زدٕ، عُإ، 3ايعدد  ،المٓاز٠ بص١ً ،"ايدٚي١ َ٪ضطات
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 دٚزاي" ،(2008) دباع فٛشٟ ٖاغِ ،ٚايعبادٟ ضًطإ سذِٝ ٜٛضف ،ايطا٥ٞ .3
 في تطبٝك١ٝ دزاض١ ،ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ في ايػا١ًَ ابزٛد٠ لإداز٠ ا٫ضتراتٝذٞ

 ا٭زدٕ ،إعُ، 4ايعدد  ،إْطا١ْٝ عًّٛ بص١ً ،"ايهٛف١ ببطٞ َعٌُ

 ٚأخ٬قٝات قِٝ إطاز في الإداز١ٜ المط٪ٚي١ٝ" ،(1984) بضُد ايسحمٔ عبد ،عجُإ .4
 .ايطعٛد١ٜ،  ايسٜاض ،43 يعددا ،ايعا١َ الإداز٠ بص١ً ،"ايعاّ المٛظف

 في ابسه١َٝٛ الإداز٠ في ٚأُٖٝت٘ ا٭خ٬قٞ الإعداد" ،(1996) الله عبد ف٪اد ،ايعُس .5
 ،83 ايعدد ،ايعسب١ٝ ٚابزصٜس٠ ابشًٝر دزاضات بص١ً ،"ابشًٝر ٚدٍٚ ايهٜٛت
 .ايهٜٛت

"دٚز اخ٬قٝات المٌ ا٫دازٟ  ،(1968) بضُد ايدٜٔ جماٍ ايفكٌ أبٞ ،المؿسٟ .6
 يًطباع١ بيرٚت داز ،ايعاغس لمجًدا ،ايعسب يطإ بص٠١ً المٓتٛز"، في تعصٜص دٛد
 .يبٓإ، بيرٚت ،ٚايٓػس

 

  ايهتب :زابعاً
 :ا٭عُاٍ َٓعُات ،(2004) ٜاضس ،ٚالمٓؿٛز سطٔ ،ٚايصعبي بضفٛظ ،دٛد٠ .1

 .ا٭زدٕ، عُإ ،ا٭ٚلى ايطبع١ ،يًٓػس ٚا٥ٌ داز ،ٚايٛظا٥ف المفاِٖٝ
 ،شٖسإ داز ،يًُٓعُات ا٭فساد ضًٛى :تٓعُٝٞاي ايطًٛى ،(1997) سطين ،سسِٜ .2

 .ا٭زدٕ ،عُإ
اخ٬قٝات ايعٌُ ا٫دازٟ:  ،(2008) ايًٛشٟ ض١َ٬ َٚٛض٢ حمٛد ناظِ خكير .2

 .ا٭زدٕ، عُإ ،ٚايتٛشٜع يًٓػس إثسا٤َدخٌ َعاؾس، 
 ،ايصبٕٛ يد٣ ايسقا بذكٝل في ٚدٚزٙ ا٫يهترْٚٞ ايتطٜٛل ،(2008) بضُد ،ايطام .3

 .زدٕا٭ ،عُإ، 2 ط
 ايطبع١ ،ايبػس١ٜ المٛازد إداز٠ ،(2003) سطين عًٞ ،ٚعًٞ بضُد ض١ًٝٗ ،عباع .4

 .ا٫زدٕ، عُإ ،ٚايتٛشٜع يًٓػس ٚا٥ٌ داز ،ايجايج١
 داز ،ايجا١ْٝ ايطبع١ ،ابزدٜد٠ المٓتذات تطٜٛس ،(2004) إبساِٖٝ بضُد ،عبٝدات .5

 .ا٭زدٕ ،عُإ ٚايٓػس، يًطباع١ ٚا٥ٌ
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 عُإ ،ٚايتٛشٜع يًٓػس ابساَد داز ،المؿسفي ايتطٜٛل ،(2005) تٝطير ،ايعذاز١َ .6
 .ا٭زدٕ

 الإْطاْٞ ايطًٛى دزاض١ :ايتٓعُٝٞ ايطًٛى ،(2002) قاضِ بضُد ،ايكسٜٛتٞ .7
، عُإ ،ايػسٚم داز ،ايجايج١ ايطبع١ ،المدتًف١ ايػسنات في ٚابزُاعٞ ايفسدٟ
 .ا٭زدٕ

 ايػسن١ ،ا٭ٚلى ايطبع١ ،َتػير عام في الإداز٠ أخ٬قٝات ،(2000) عبٛد بظِ ،بظِ .8
 .َؿس ،ايكاٖس٠ ،الإداز١ٜ يًت١ُٝٓ ايعسب١ٝ

 ،إضتراتٝذٞ َدخٌ :ايبػس١ٜ المٛازد إداز٠ ،(2003) ايسسِٝ عبد خايد ،الهٝتي .9
 .ا٭زدٕ ،عُإ ،ٚايتٛشٜع يًٓػس ٚا٥ٌ داز ،ا٭ٚلى ايطبع١

 ٟايٝاشٚز داز ،إضتراتٝذٞ َدخٌ :ايدٚي١ٝ الإداز٠ ،(1998) غايب ضعد ،ٜاضين .10
 .ا٭زدٕ ،عُإ ،ٚايتٛشٜع يًٓػس

 

 ا٫ْترْت :خاَطاً
 المٓتر َها١ْ تعصٜص في ا٭عُاٍ أخ٬قٝات دٚز ،(2006) الله عبد ْاؾس ،ايعبادٟ .1

 www.arabvolunteering.org .ايسٜاض ،ايطعٛد١ٜ، 1 ط ،ايدٚا٥ٞ
 .ا٭زدٕ ،عُإ ،ايصبٕٛ ع٬قات إداز٠ إلى المدخٌ ،(2007) فادٟ ،عُسٚؽ .2

www.fodyamr.com. 
 ايٛظٝف١ٝ ا٭خ٬م لإؾ٬ح ابسدٜج١ الإداز١ٜ ايتٛدٗات ،(2005) طازم ،المعٝني .3

 ايُٝٔ ،ؾٓعا٤ ،)ايتصاّ( الإداز١ٜ ايعسب١ٝ المٓع١ُ ،ايؿٓاع١ٝ المٓػات في
www.iltezam.org 

 .ا٭زدٕ ،عُإ ،الإداز٠ في ا٭خ٬قٝات ،(1995) ايفتاح عبد بضُد ،ٜاغٞ .4
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