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 ا�����

� م
آ���  
��� ا��
��� ا������ وا���خ� ا����� ا����( �ب����� ا�'&%ت ا��� : ا�"�!د�� –
س!ات  �6��م خ�م&ت ا���خ� ا����
 ��3 ه3 دون و ،��'��� ا���&ن ا��
ب!ي ا��&س. �*&�- إح&��*& 

� م=&ل ا��
ب�� ����� ا��
آ� ب!;!د آ!ارد م:ه�� ذ .وا���م&ت ا%س��&ر���ات خ�
ات م���ة 
  . ا��&?�

��وح�ة ا�"�B، و: ��3�A ا��
آ� خ�@ وح�ات، ه"Cوح�ة ، ووح�ة ا���&س وا������ ا�
�B أه��� ا���خ� ا����
 م3 أه��� ت. وح�ة ا���م&ت ا%س��&ر��، ووح�ة ا���ر�.، و?�!ب&ت ا����(

�ا��
اح� ا���
�� اGو�� ����C ح�H ت�!ن ا���� اGو�� � �Cء ا��&
 (ب�J دراس&ت و. ت��� بL!�

� س!ات ح�&ت*( ا����
ة إن ) ه&م�
امP ا���خ� ا����
 �ا��� أ;
��O J� اCNG&ل ا���!��3 ��

 ��� م
اح� ا���
 اGو�� ��!ه( ،ا%ن'
ا�&ت اVن�&��T ���*( إ?Sح�&���O آ�
ى �أن  .آ!ن*( 

ن&مP ا��
ب!ي �!ر حY!ل اV?&ب� ب&OV&�� ���� ت���X م���W ا��
امP ا��S;�� ورب�*& ب&��


 ب
امP ت
ب!�� م�CN[� �YY&ل ��� و?!�*( إ�� م
ح��  هZاو ،ن�&PT ب&ه
ة���:آ� اه��� ت!
�Tا�����( ا%ب��ا.  

� م\!م� ���O&ت-، �ح�Y ا��
آ� وب=*� ذات� م- وب��&رآ� ا��=��B ب����X أدارة ا�=!دة ا��&م�� 
� خ�م&ت-ب*�ف ت'��X ;!دة �ان��@ حY!ل ا��
آ� �O� ش*&دة ادارة ا�=!دة ا��&م�� . م���ة 

)ISO 9001: 2008 ( �  .�O� ت'"�3 ن!��O ا���م&ت ا����م� ��'&%ت ا����'�� ب&��
آ� 2012س
م3 خSل ��O ا��&ح�c م��
ة ��
آ� ا������ وا���خ� ا����
، اس���
ت اه��� ا�
ض& ا%س
ي 

��Y ا��
آ� %س��&رة وت��� ا���م�، وا��'&ق ذو�*( ب&��
آ�  آ�'
ك ودا�B وح&�� م��!س��
� ت��� ا�
Z� ،��&Oا ه��J ا��راس� ا�'&��� ا�� ��&س ا�
ض& ا%س
ي ��Zوي ا�'&%ت �وا%س��
ار 

-��ذ�f م3 . ا���
ددة وا����'�� ب&��
آ� 3O ;!دة ا���م&ت ا����م� وا%;
اءات اVدار�� ا������ 
� ا��
آ� وم!Cg&ت ا%س���&ل، وا;
اءات : ( 3OخSل اس��Y&ء رض&ه�ا;
اءات ا%س���&ل ا������ 

. ت���� ا�'&�� وا%رش&د ا����م� %م، وا%;
اءات ا%دار�� ا������ وت�&م� اVدارة مB ا%م وا�'&��
�
ات �O� ا�
ض& ا%س
ي، وه�hا��� iب� 
Lء ا&Y�ا�=*� ا��'!��، : آ�& ه��J ا��راس� ا�� اس�


  وا�*�ف�Oم، وS� �م3 ز�&رة، وت���� ا�'&��، وا��"�!ى ا������� �Sب، وا��"�!ى ا������
  . ا�'&��

تlآ�ت ا��&ح�c م3 ?��*& م3 خSل . �&مJ ا��&ح�c ب�Olاد ادرأm ا��راس� وا��lآ� م3 ?��*& و�L&ت*&
 ��O &*ض�
O Hح� ،-� J�&د����3 اآ 10م��3�Y م*�3 و 5ت'���*& وا��lآ� م3 ان*& ت��@ م& ه�

�& ���Sح\&ت . م��3�Y ب&��
ب�� ا��&?� وا%O&�� و�O( ا�C@ واVدارة�وJ��O ا%س��&ن� و
 cronbach's alphaا�C&  خب��& ا;
ت ا��&ح�c اخ��&ر آ
و ن�&. ا��'���3 وادرآ*& Gدراm ا��راس�

�. l���0.87آ� م3 ا��c&ت اداة ا��راس�، ح�H آ&ن �O ��O ا��راس� �cا��&ح J��N  3م ��Tا!�O
ام، ت��& ��
��r*3 ا�Zات�� وا�'
��  60م
ا;�&ت ا��
آ� ذوي ا�'&%ت ا���
ددة وا����'�� �!ام*& 


ات ادارة ا��راس��C�� ا%س�=&ب� ��، %90اس��&ن�، وب"�� ب�Jh  54اس��&دة م*& ا��&ح�c . ا��&م� 
J م*& ارب�� اس��&ن&ت ���م اآ��&�*&، بf�Z ت�!ن �Oد ا%سcواس� ���'��� �'�&Y��50&ن&ت ا� 

 ��": ت!?�J ا��راس� ا�� ;��� م3 ا��&PT وت!رده& ا��&ح�O �c� ا�'! ا��&��%. 83.3اس��&ن�، وب
 Jhل ب�ر;� ب�&��� ا��راس� ا�� رض& م
ت3O BC ا;
اءات اس���&ل ا�'&�� وم!Cg&ت ا%س��O اش&رت



 

 

��� ا%خ�T&Y&ت ب�ر;� ب�Jh  ، ورض& م
ت3O BC ا;
اءات ت���� ا�'&�� وا%رش&د م92%3
� ا��
آ� وت�&م� اVدارة ب�ر;� 94%�%.  97.5، ورض& ش�� ت&م 3O ا%;
اءات اVدار�� ا������ 

� م"�!ى O ��T&Yوق ذات د%�� اح
� �cو;�ت ا��&ح)α≥0.05 ( ب اوS� �ت��ى ���"�!ى ا������
� در;� ا�
ض& ا%س
ى، و��y�&Y ا�������3 ذوي ا�����( �
وق ا%م � �cن!ي، و�( ت=� ا��&ح&cق ا�!�

� م"�!ى O ��T&Yذات د%�� اح)α≥0.05 (ى

ات ا��راس� ا%خ�hم3 م� ��� .  
� م
اآ� ا���خ� �وب&ء �O� ن�&PT ا��راس�، �&ن ا��&ح�c ت!?� بlه��� ت���X ادرأm ا�=!دة ا��&م�� 

��@  ب��� م�&ش
 م3 خSل وا������ ا����
، وا�Sء ا�'&%ت وذو�*( آ&م� ا%ه��&م، ��& �
 
Lذات ا PT&ن� X��� ت'� ��O&Cا� ��
� ا��
آ� وا���&رآ� ا%س�ا%���ام ا%س
ي ب��&ب�� ا�'&%ت 

  . م��!س �O� ت'"3 ا�'&%ت ا����'�� وا���
ددة �O� ا��
آ�
 

�� ��ا	  
 
��او  ه(ا��&م� ��Zوي ا%ح��&;&ت ا��&?� ب�ر;� م&س�� ت�!ا�X مB ت!��&ت اس
 ا���م&ت ت!

z� ��" &تن ا���مم3 ا��:آ� أ. ت�f ا��
اآ�دارات ب�ر;- ا�O� م*&، �*! ب
ن&م��O P %م�&ه� ب&�

 آ��
  ت�f ا��
اآ�ا�=��ة ا��� ت��م*& �Llت &*� ��O د��&Y��%ا ���وت���*& ام&م اس
 ت�f ا�C}� ا��

او س*�� م"��l ب"��� & م& �!م �3 أب�ا �ت'��X رض& ا���Sء �(  .ب��� خ&ص وا��=��B ب��� O&م
X���{ن ن\&م ادارة ا�=!دة ��@، ا��' fم3 ذ� )r
، ن\&م ادارة ا�=!دة  ت�!ر ت�ر�=�& حS س'
�& ب&�

� م=&ل ا���م&ت ا��&م���&ن ). Said et al., 2009(ا���&وي ��O- م& زا���T&� J  ا% ان  �وب&��&�
��ب��� O&م وا��
اآ� ا��� ت��م*&  ا���م&ت ا��&م� م"&��  دراس� ��&��� ت���X ن\&م ادارة ا�=!دة 

�  خ�م&ت*& ��Zوي ا%ح��&;&ت ا��&?� م"&��h��
د ����3O W !ا�=*إن  .ا%ه��&م ب*& ب��� م"��

 ا��&م� ب��� O&م وم
اآ�  ن\&م ادارة ا�=!دة ون\&م ;!دة ا���م&ت�A&رب ب�3 تZ�C ا�س�. Tوا���

Zخ�م&ت ذوي ا%ح��&;&ت ا��&?�، ا� ،-� ��� م3 �&SO و;��&اه��&م&  ����. ي % ��=�O B� ت���
3�cا��&ح .  

 &��ا�=&ح  ن\&م ادارة ا�=!دة  ت���;��B ا��\�&ت ا��� ت'�X �( ���راس&ت ا���!رة؛ و
ا������C  ات=- ا����� م3 ا��&ح3�c ب�راس� م���اتوب&��&��  .)Terziovski, 2006( ا����ـــــــــ!ب


 ن&;'�ا�&;'� و�������&ت ا��h م ادارة ا�=!دة�&\- هmZ ا��راس&ت ه! ان . O JCوم�& آ�

 ن&;'�ا� ا��\�&ت�h ا�=!دة mم ادرأ&\�� ��&   Aspinwall, 2000( ة �-ا�����ه� ا%ن\��  ا����

Yusof( ،�ا%دن mن- ب'�ود!��!ن آ�Prajogo & Brown, 2006( ، ��C( وم3 ���
وم3 % ��
�
ى ).Lee et al., 2009( -اس���ام- وت���� Awan et al., 2008)( ادارة ا�=!دة ه!  أن ن\&م

 P*ن B��� م3 ا��!ام�  و���!نخ�!ة ب��!ة�
ة ا��L:ى ا��!Y��=. أن تZC  ذات ا%ه��� ا�
   .)Siddiqui & Rahman, 2007( ��� ا��ـــــــ�راء&%���ام ا��&م� م3 ب

 �� ش*&دة ا%��و ت( ح��c& م'*(أو  ن\&م*&إ��  ح��c& ا�=!دةن\&م ادارة ه&ك م\�&ت �&مJ ب{ض&
(ISO 9000) ،و� & Terziovski).ب��� آ&م�  ن\&م ادارة ا�=!دة  ��"�C ا%�r. �&م!ا ب��

Power, 2007)  ة ب&ن
�Cا� ����� س!ء �*( ب�& ان ا��O&د ;��B ا��\�&ت ت��B هZا ا%ت=&m  ت�
 )���م=
د ه! ) ISO 9000(ا�=*&ت ا��&ن'� ���*&دة ادارة ا�=!دة  م3 ���ن\&م ادارة ا�=!دة ا���ء ب�

���
 ادارة ا�=!دة م"��l ���*&  ان ن!��O تZ�C ن\&م&�
r( م3 ب، ن��� ب�ا�� �Llن=&ح ت ��O ن\&م ادارة
م"��l اL&ر اGداء ا������C ا��� �� ت�!ن م!;!دة ��"�!�&ت  ����  ا��راس&ت ا��� ب'Jcن\
ا . ا�=!دة



 

 

�� م3  ن!�C���O م3 م��
تZ�C  ن\&م ادارة ا�=!دة، �{ن هmZ ا��راس� ت*�ف إ�� ت!س�B ح�ود ا���
 آ�& وت��� هmZ ا��راس� م��ا و;!د. خSل ت"��� ا�A!ء �O� هmZ ا������ وإT&�O*& ا%ه��&م ا�Sزم

� م"�!�&ت رض& ا���Sء ��"�!�&ت م����C م3 �  .ةتZ�C  ن\&م ادارة ا�=!د ن!��Oاخ�Sف 

وض ��3 ا���Sء، رض& ت'"�3 ه! ا�=!دة ادارة ن\&م ت���X م3 ا%س&س� ا�*�ف ��!ن ن\
اCا�� 

��3 ب�3 ا����S ت�!ن ان
  ا���Sء م3 ا�!اردة ا��&م� ا���م&ت ;!دة م3 ا��Zم
 ت���. إ�=&ب�� ا��
��
ا س:ا% ����; ،H'��&م ب�Oن اه��&م و!cا��&ح mZ*ب ��l"ء �:دي ا��S���&د ا�� ب&� ادارة ن\&م ان�

� ا�=!دة�� ا��&م� ا���م&ت �� ب�& ا��&?�، ا%ح��&;&ت ��Zوي خ�م&ت*& ت��م ا��� م
اآ� � fذ� 

 ان*& �O� ب!?C*& ا��'��� ا�"��&ت�r ��&��
ات ا��'H دون ا��"��l هmZ ت
ك إن. ن&;'� او hc�&ب 
 م3 ��"�C- ت'!�� إم�&ن�� ب�&ن ���"&ؤل ا�=!دة ادارة ن\&م م�&رض� ��O! �� ب*&، ا�!�!ع ا��'����

�B ب�}�Yا�� &*���� وهZا. ا��&م� ا���م&ت ب�}� إ�� ون ا�=!دة، ادارة ن\&م م:��و ورأي ��&�i ا�
Hون ح�
&O&ت أن!اع ;���O B� ت��O X&م� اس�
ات�=�� �O 3O&رة  ا�=!دة ادارة ن\&م أن �Yا� 

)Sosa, 2003.(  
 

H'م���� ا�� :  
 ��O لSي م3 خ
ا��&ح�c م��
ة ��
آ� ا������ وا���خ� ا����
، اس���
ت اه��� ا�
ض& ا%س

آ�'
ك ودا�B وح&�� م��!س ����Y ا��
آ� %س��&رة وت��� ا���م�، وا��'&ق ذو�*( ب&��
آ� 
� ت��� ا�
Z� ،��&Oا ه��J ا��راس� ا�'&��� ا�� ��&س ا�
ض& ا%س
ي ��Zوي ا�'&%ت �وا%س��
ار 

ذ�f م3 . �'�� ب&��
آ� 3O ;!دة ا���م&ت ا����م� وا%;
اءات اVدار�� ا������ ��-ا���
ددة وا���
3O )ء رض&ه&Y�� ا��
آ� وم!Cg&ت ا%س���&ل، وا;
اءات : خSل اس��ا;
اءات ا%س���&ل ا������ 

. �ت���� ا�'&�� وا%رش&د ا����م� %م، وا%;
اءات ا%دار�� ا������ وت�&م� اVدارة مB ا%م وا�'&�
�
ات �O� ا�
ض& ا%س
ي، وه�hا��� iب� 
Lء ا&Y�ا�=*� ا��'!��، : آ�& ه��J ا��راس� ا�� اس�

 
�Oم، وS� �وا�*�ف م3 ز�&رة، وت���� ا�'&��، وا��"�!ى ا������� �Sب، وا��"�!ى ا������
  .ا�'&��

  : اس}�� ا��راس�
�&ت ��'&�� ���
آ� : ا�":ال ا%ول�  ا������ ا����
 ب��� O&م؟ م& م�ى رض& ا��
ا;�&ت ا��
ا
��&ت ��'&�� ��
آ� ا������ ا����
 3O اداء م!Cg&ت : ا�":ال ا�c&ن�م& م�ى رض& ا��
ا;�&ت ا��
ا

  ا%س���&ل؟ 
H�&cآ� : ا�":ال ا�
� م��&ت ��'&�� 3O اداء ا%خ�T&Y&ت �م& م�ى ا�
ض& ا��
ا;�&ت ا��
ا

  ا������ ا����
؟ 
Bاب
�&ت ��'&�� ��
آ� ا������ ا����
 3O ا%دارة؟ : ا�":ال ا��  م& م�ى رض& ا��
ا;�&ت ا��
ا


ض�&ت ا��راس��:  

ض�&ت ا��&���Cت*�ف ا��راس� ا�� اخ��&ر ا�:  


ض�� ا%و��Cم"�!ى د%�� : ا� �O ��T&Yق ذا د%�� اح
� �;!� %)α≥0.05 ( ب�3 اس�=&ب&ت
�&ت ��'&�� ��
آ� ا������ ا����
 ت��ى %خ�Sف ا�=*� ا��'!�� ��'&��ا��
ا;�&ت ا��
ا�.  


ض�� ا�c&ن��Cم"�!ى د%�� : ا� �O ��T&Yق ذا د%�� اح
� �;!� %)α≥0.05 ( ب�3 اس�=&ب&ت
�&ت ��'&��  ��
آ� ا������ ا����
 ت��ى %خ�Sف ا�*�ف م3 ز�&رة� . ا��
ا;�&ت ا��
ا



 

 

�c�&cض�� ا�
Cم"�!ى د%�� : ا� �O ��T&Yق ذا د%�� اح
� �;!� %)α≥0.05 ( ب�3 اس�=&ب&ت
�&ت ��'&�� ��
آ� ا������ ا����
 ت��ى %خ�Sف ت���� ا�'&��� . ا��
ا;�&ت ا��
ا


ض�� ا�
اب��Cم"�!ى د%�� : ا� �O ��T&Yق ذا د%�� اح
� �;!� %)α≥0.05 ( ب�3 اس�=&ب&ت
�&ت ا�'&�� ��
آ� ا������ ا����
 ت��ى %خ�Sف ا��"�!ى ا������� %با��
ا;�&ت ا��
ا�.  


ض�� ا��&م"�Cم"�!ى د%�� : ا� �O ��T&Yق ذا د%�� اح
� �;!� %)α≥0.05 ( ب�3 اس�=&ب&ت
�&ت ��'&�� ��
آ� ا������ ا����
 ت��ى %خ�Sف ا��"�!ى ا������� %م� .ا��
ا;�&ت ا��
ا


ض�� ا�"&دس�Cم"�!ى د%�� %: ا� �O ��T&Yق ذا د%�� اح
� �;!� )α≥0.05 ( ب�3 اس�=&ب&ت

 ا�'&���O فSت��ى %خ� 
�&ت ��'&�� ��
آ� ا������ ا�����  .ا��
ا;�&ت ا��
ا

 

  م��Y'&ت ا��راس�� 
  . م��&س �!ضy ا�� أي م�ى ت��� خ�م&ت ا��\�� او ت�=&وز ت!��&ت ا���Sء: رض& ا���Sء

 �cب*& ا��&ح �Y�� دراس�*& ا�'&���وت�� م�ى : � ��c3 اب�&د ;!دة ا���م� وا����O ءSم�ى رض& ا���
 ،
� م
آ� ا������ وا���خ� ا�����ا�
ض& 3O م!Cg&ت ا%س���&ل، وا%خ�T&Y&ت، وا%دارة 

وت'�د ا;
ا�T& ب&��راس� م3 خSل ا���!س� ا�'"&ب� %س�=&ب&ت . وا�
ض& ا��&م 3O ا��
آ�
�&ت ��
ات ا%س��&ن�ا��
;�&ت ا��
ا�� 3O ��&'� .  
�&ت : ا�
ض& ا��&م 3O ا��&م�ت��Y ب- ا��&ح�c م�ى ا�
ض& ا�'"3 ا�Zي �\*
ن- ا��
ا;�&ت ا��
ا


ات ا%س��&ن� و��=��B م=&%ت*&��  . ��'&�� م3 ا%س�=&ب� ا%�=&ب�� ��&م� 
ن- ا��
ا;�&ت ت��Y ب- ا��&ح�c م�ى ا�
ض& ا�'"3 ا�Zي �\*
: م�ى ا�
ض& 3O م!Cg&ت ا%س���&ل

� ا%س��&ن�، �
ات م=&ل م!Cg&ت ا%س���&ل �C�� ��&ت ��'&��، وت'�د ا;
ا�T& ب&�!س� ا�'"&ب�ا��
ا

ات م3 �Cا� �  . 9-1وه

�&ت ��'&��، : م�ى ا�
ض& 3O ا%خ�T&Y&ت�ت��Y ب- ا��&ح�c م�ى ا�
ض& ا�'"3 ا�Zي �\*
ن- ا��
ا
��O 3*س�=&ب&ت% �
ات م3  وت'�د ا;
ا�T& ب&�!س� ا�'"&ب�Cا� �
ات م=&ل ا%خ�T&Y&ت، وه��10-

19 .  
�&ت ��'&��، وت'�د : م�ى ا�
ض& 3O اVدارة�ت��Y ب- ا��&ح�c م�ى ا�
ض& ا�'"3 ا�Zي �\*
ن- ا��
ا


ات م3 �Cا� �
ات م=&ل ا%دارة، وه�� ��O 3*س�=&ب&ت% �  . 29-20ا;
ا�T& ب&�!س� ا�'"&ب
� م
آ� ا������ وا���خ� ا����
 و�&ط ب*3 وت��Y ب- ا��&ح�c ا�: م!Cg&ت ا%س���&ل��&مSت 

�ت
ت�. م!ا��O ا�'&%ت ا�����م� ����&س وا������ بlر�&م ا�*!اتW �*( س!اء آ&ن : ا��*�&ت ا��&�

�X ا�*&تW أو ب&�'A!ر ���
آ�N 3O fوراق ، وذ�Gل وا!��ت�و�� أو��&ء اGم!ر ب�
وط ا�

� س=� ا��!ا، وا����!ب���ً& ��=�ول ا��'�دت"=�� ا�'&%ت �
���O ��O X و�ا��"�X ، و�!م�ً& ��� 
ا��"�X ��!ا��O ا�C'� ب'�H ��( تZآ�
 أو��&ء اGم!ر ب�!ار�� م!ا��O ا�C'� ��� ح�!�*& ب�!م أو 

�O!ا ا��Zه �h�� 
� ح&ل اZ�Oاره( 3O ا�'A!ر ��( ت"�X مB و�� أم
 أخ�تl;�� ، و�!م�3 و
Oب أح� أ&�r ح&ل ��� ��� حA!ر اGه�ب�i ا�'&%ت �
�X ا���� ب!�J آ&�  .A&ء 

� ب��. : ا%خ�T&Y&تC�g!ا� W?!�� &��� ا��
آ� وم'�دات و�وت��Y ب- ا��&ح�c ا��&مSت 
ا%خ��T&Y ا�C"��، وا%خ��T&Y ا%;��&��O، واخ��T&Y ا��!ا?�، واخ��T&Y : اخ�T&Y&ت، وه3

� ��� م*3ا��X وا�"�B، واخ��T&Y ا��Sج ا������، و�&ط ب*3 م*C�g!ا� W?!ا� Bم )="  . &م ت
� م
آ� ا������ وا���خ� ا����
، وه3: ا%دارة�م��
ة ا��
آ�، : وت��Y ب*& ا��&ح�c ا��&مSت 



 

 

 �C�g!ا� Bم )="وا�!آ���، وم!Cg&ت ا��"�X، م!Cg&ت ا��'!�� وا��!;�-، و�&ط ب�� م*3 م*&م ت
3*  . ��� م


��'��� ا���&ن ا��
ب!ي  �-� ب����� ا�'&%ت ا��� ت( إح&��*& ��: م
آ� ا������ وا���خ� ا����
� س!ات وا���م&ت ا%س��&ر��،  �6��م خ�م&ت ا���خ� ا����
 ��3 ه3 دون و ،ا��&س. �*&� B�و�

 ���
�� ا���ا��&ت، وا���  -ا������ ا��
ب�� ا�"�!د��، و���B ادار�& ا�� ادارة ا��
ب�� ا��&?� –ا��
�� ا��
���إدت��B ه� ا�� �  . ارة ا�����( ب&��

اد : ن\&م ا�=!دة�
 ا��\�( وا%ن�&ج وآ� م& ����X ب&���
وO&ت، ب�& �'�X رض&ء ا?&O دة آ�!;

� ا�!�J ا�y�'Y وم3 �� تZ�C ا���� ا����!ب �O� ا�!;- ا�y�'Y وا��:س"� وا��=��B، ه� ت�
ا��"���C ه! م3 اه( ا��!ام� (ا�����  �أي ان راT... اول م
ة س��& ���'��X اح��&;&ت ا���Sء 

 ��O&��;%ا ��&O

ة �O� ;!دة ا���م&ت ا��� ت��م*& م:س"&ت ا�L:ا��) ،Wا���� ��O2007 .( m&وت��
� ��راس�*&Tا
� م
آ� ا������ وا���خ� . ا��&ح�c هZا ا���
�W آ��
�W ا;������ ن\&م ا�=!دة 

� ن\&م� ��Aاءات ن\&م ا�=!دة ا���
�*& ا��
آ� وت���ISO 9000 ( J(ا�=!دة  ا����
 ب{;�N �وا��
  . 2012س� ) ISO 9001: 2008( ب'�O -�!Y� ش*&دة ا�=!دة 

  : اه�اف ا��راس�
  : ت*�ف ا��راس� ا�� اس��Y&ء ا%ه�اف ا��&���

 . م�ى رض& ا���Sء �O� ا��
آ� ب��� O&م •

 . م�ى رض& ا���Sء �O� اداء م!Cg&ت ا%س���&ل •

 . م�ى رض& ا���Sء �O� اداء ا%خ�T&Y&ت •

 . م�ى رض& ا���Sء �O� اداء ا%دارة •


ات ا���S���� ��Yء �O� رض&ه�O 3� ا�
ض& ا��&م �O� ا��
آ� •�hا��� 
�Llم�ى ت . 

 

  ا��Kر ا	)�Jي وا	 را��ت ا	-�&�� 
Jب�3  درس ��Sا�� �� واســــــــــــــBإدارة ا�=!دة ورض& ا���Sء ب��� ا����� م3 ا��راس&ت ا�"&ب

)Fryer et al., 2007; Sit et al., 2009; Terziovski, 2006 .( �ا��ارس� ا� fت� PT&اش&رت ن�
 ��TSء مSاخ��&ر رض& ا���
�hآ���&ر م�  Xآ� م3  ح"3 ت���lا��&م�� ادارة ا�=!دة��� . JYخ� ���

&�*رض&  ����3O م:ش
ا آ��
ا � ا��&م� ن\&م ادارة ا�=!دة  أي؛ : ا��راس&ت  ب&ن ا����S ب�
 ا��راس&ت م3 ا����� اش&رت.  S)(Siddiqui & Rahman, 2007; Terziovski, 2006ء ـــا���
��&�� اس�
ات�=�� ا�=!دة؛ ادارة ان ا�� X��  ).Siddiqui & Rahman, 2007( ا���Sء رض& ��'

ا����S ب�3 ا��!ام�  ب�Y!ص�&PT ه&م� با��راس&ت ا�"&ب�� ا��� أ�&دت ب�i  1;�ول ���� 
� م3 آ� O&م� ه&م �O� ح�ى  (Sit et al., 2009)درس . ا�'&س�� Vدارة ا�=!دة ورض& ا���SءO
\&م ادارة �اتXC ا����&ء �O� أن ا��!ام� ا�'&س��  . & ا���Sءاخ��&ر ا����S ب�3 إدارة ا�=!دة ورض

 iا��� &*Aب� Bاب� م
، وب&��&�� ���3 (Sousa, 2003)ا�=!دة م3 ا��!ام� ا�����ة ا��� ت�
���&ش ح!ل آ���Cا���( ت���( و دراس�*& ب��� م"�� ب��� آ��
  ا��!ام�آ� م3 هmZ  م"&ه�� �رض& 

� ا���Sء� yض ت( . 1;�ول  آ�& ه! م!ض
O ��ذات ا��:�C&ت �O� ان*& هmZ ا��!ام� ا���"� 
� ن=&ح أه��� � .(Awan et al., 2008)ن\&م ادارة ا�=!دة و?�� 



 

 

  و رض& ا���Sء إدارة ا�=!دةا����S ب�3 ا��!ام� ا�'&س�� �\&م : 1;�ول 
 &*�Y�  ا��راس&ت  ا��!ام� ا��� اس�

 & Nilsoson et al., (2001); Siddiqui        ا��
آ�� �O� ا���Sء
Rahman (2007); Sit et al., (2009)    


 Maged & Curry (2003); Maged  ت'��� ا���&��

(2008)  
 Wirtz, Heracleous, & Pangarkar    ا��!3�Cgت�!�
 ��رات 

(2008)  

  Fryer et al., (2007)     ا���!�
 ا��"��

 ,.Bandyopadhyay (2003); Sit et al      ن\&م م��!م&ت ا�=!دة

(2009)  
 

  

آ�� �O� ا���Sء م3 ا��!ام� ا�'&س�� Vدارة ا�=!دةا�� ان ا� 1;�ول �����&� ، W�
ا���
وح ��
 ــــ�Sءا�� م����&تب!ض!ح مB - �=!دة  �
ب�� �=!ا�T ا'&ن�ا�وا�*�}&ت م3 ��� ا��&حc!ن 

)(Ortner, 2000 . م ت���� هان�OZm ه �����&تا�����  �O!م& ا����&ر ا������  ��O ت&�L}ن\&م آ
 ��{�Sء اه��&م د��B��=� X با��\�&ت ا��� تZC ا��
آ�� �O� ا���Sء  تُ��م .ا��\�&تادارة ا�=!دة 

�&م� إ ��3 ا��*( ، وإض&�� ا�� O!ام� اخ
ى؛'"3 رض& ا���SءاGن��� ذات ا���Y ا��� ���3 أن تُ
� م�&رآ�*(  م3 خSل مB ا���Sء م����SO&ت �;�B  وبf�Z ��(، وخ�م&ت*&، خ���*&، وان���*&

 �O&Cا�� X�
N 3O ءSم�*(م��!م&ت اح��&;&ت ا��� 
، وت�!�
 ا���� ا��'��� داخ� ا��\�� ا���&ش

 ا����!م&ت 3O ا���Sء ��)Sousa, 2003 .(Jو�&م  �� Nilsson et al., 2001(ا��راس&ت ا�"&ب

Siddiqui & Rahman, 2007;( X�L!ء  ب�Sا��� ��O آ��
ت�!ن م:ش
ا آ��
ا  ح�Hم�&رس&ت ا��
��O ءSرض& ا��� .  
)*C�  ��
ات �hء،  م����&تا��Sبا��� ��\���lآ� م3 أن � ح!�*&،����( م& �'�ث م3 تyY ا��

 Wت��� % ��\�"�*& �=. م�&رن�*& ب*( وا��& ا��:ش
 ����و&��
 م& ��
ف ب�'��� ا���هZا 3O م
O ،ات�=�&ت و3 ا�����&ت
). Carpinetti & Melo, 2002(دارة اVم��&ر ا���=&ت، وم��&ر اس�

 ،)���
ا��'3O H أ��A ا���&رس&ت،  ت'&ول ا��\��م3 خSل هZا ا��Tب�3 ا��وا )��� آ�& وان ا��
��&س ا��اخ�� ض�3 ا��\�� نC"*& خ�&را م�&ح& ��
ف ب�&Camp, 1989) .(  

� ا��\��، ت'��� ا���&��
م�&رس�  إض&�� ا���
 ا��&م�!ن L:� ا ب&رزا
�Llن\&م ادارة  ت  Z�C� ت�
� ا��C&��&ت ا��� ت�=��*( �O� ا���&رآ� �=.  ، ح�H(Ortner, 2000)  !دةـــــــا�=�ب��� ��&ل 


 ا���!� ان- ح��)  ,Ortner (2000وأض&ف  . ت��Y ب\&م ادارة ا�=!دةcاآ 
��مB ت!� !;�& ت��م& 
،��\
ون ا��&م�!ن آ&ن إذا ا��"�*��� ا�=!دة �� ��!ن م3 ا��Y. ت'��X م�&��
 ا����C� �إ�  ��ا�'&

� م\�� . و% �lخZون م����&ت ا�=!دة �O� م'�� ا�=��ت��3 ان م�&رس� ت�!�
 ��رات ا��&م��3 
 2007( ا����مــــــــ� ا���م&ت مB م�
اب�� ;!دة م=�!O&ت ادارة ا�=!دة م3 خSل ت����

,Pereira & Osburn(، يZا� mب�ور X� أه��� ذو ا��&م��3 دور و����
 .ا���Sء م����&ت س�'
� آ��
ة� )�\ وا���Sء، ا��&م��3 ب�3 ا����&دل ا���O �O&C� ت�!ي ا���م� ت���( ا���م&ت، Gن ت

��Yت� f�Z� ء اح��&;&ت ������ ا���م�Sا��� �O!  . ا���



 

 

 ;Fryer et al., 2007) ا��"��
 ���'"�3 دا�T& ت"��ن\&م ادارة ا�=!دة   تZC ا��� ا��\�&ت إن

Terziovski & Power, 2007) .)� 3ة ت�
��
 م��
رن\&م ادارة ا�=!دة   �r حS?ك ا
 آ�'
� ت��� ��=y آ!ن ا��\�&ت�
 وه�Zا �{ن- م3 ا���!�B ان م"��
ة ب�}� �hا�� Sم����&ت ا��� 
�hءت� 

 ا��\�&ت ا%خ
ى م�& ����. م3 ا��\�&ت ا��lآ� ا��"��
 مOrtner, 2000(.  3( �خ
 و�J م3
� ا%خ�&ء، ح�� إن=&زm ت( م& وم
ا;��� B� ا%خ
ى ت�! م
ح�� ا���!�
 ����O ح�H ت=
ي % ت

3O آ�Terziovski & Power 2007 ( ��C(، آ�JC )Ortner, 2000( م"��
 وم��&بB ب���
� ا��"��
 ا���!�
 م�&رس�م"&ه�� ��{ن ش*&دة ا%��و  f�Z� &ت ت��&�\ خ�X ا%خ�Sف ب�3 هmZ ا��

)(ISO 9000 م���&PT ت�� ����� أ�O&�*& ;!ان. م���W ت'"3 ا��\�� آ&نJ إذا ا��
;!ة �
 ب�
  . م"��
ة
 ب�lن ا��\�� أAO&ء ب�3 ا��!ا?� ��O( ا�Sزم� ا�=!ان. ����
 م3 أح� م��!م&ت ا�=!دة إن ن\&م
&�&A�\&م ادارة ا�=!دة ب ا������� ا�)Siddiqui & Rahman, 2007; Terziovski, 2006 ( ن}�

\&م ادارة ا�=!دة � ا��ا�B ه! ن\&م ا%تY&ل)��� &*�). y�'? )Borsese et al., 2003 ب��� ت���
 وإدارة O&م ب��� ا�=!دة ب{دارة ا������� ا��C&ل ;�B وت'��� ا���&ن&ت ا%تY&ل خSل و���3 م3


اءات ات�&ذ أو ا�"��
ة وتZ�C ا���� �!ضB خ&ص ب��� ا���Sء;Vا ��'�'Yس�� ا��& ا��
)Siddiqui & Rahman, 2007 .(�=ون�� ،f�Z� يG ل&�� ت���A� X&�& ب&رزة ���3 إ;
اء ح� 

� ا��c&ل، س��� �O� ب&���Sء؛h�� � و;- �O� ان ت
س� ;��*& 3O ا���Sء ت( �O� ا���&ن&ت ا��
�O
�� ��@ ت�&س. ا��� ا���=&ت ����Y( وا����Y( ا�*�س� �"( إ�� ا�"� Bم����&ت*(، م �A� أ

 ). Bandyopadhyay, 2003(ت!��&ت*(  %ن ت�=&وز و��3

��O )r
ا% ان  ا���Sء، رض& 3O آ��
ا م:ش
ا ����ن\&م ادارة ا�=!دة   ن&�� ان ام& س�X أن م3 ا�
�&). Awan et al., 2008( تBA�� ������ mZ�Cب�*�&  ا�!?���&ن اي و 3�cات ���&ح
hL �� ����O 
Z�C & Claver)���  م3 م�&�L اس��&ج و�� ت( ا��!?� ا��. ن\&م ادارة ا�=!دة  ن�&PT ت�ه!ر ا��

Tari, 2008)، Hوا ان ح�
 هmZ ا���&ر�
 وت��م. اGداء �O� آ��
ا م:ش
ا ��@ن\&م ادارة ا�=!دة   ذآ
Sد�� ��O أن 
�Llن\&م ادارة ا�=!دة   أداء ت�� ����� ��O ��&cآ ��� f�Z� mZ�C أن ب�J ا��:�C&ت ت

 ه�}� وض��*& ا��� ا���&��
 م3 اGدن� ب&�'� ��=
د ا�!�&ءن\&م ادارة ا�=!دة   تZC ا��� ا��\�&ت
y� ت��C �� ا�=!دة، م� �; �Tا!�أن-  إ�� ا��&حc!ن وخ��. )Lee et al., 2009( تmZ�C م3 آ��
ة 

Z�C� تh�� ب��� م�Wcن\&م ادارة ا�=!دة  �O W�!�� ا�'� % ان Xدن� م3 ا�����Gا . Jc'ب ���

�Ll3 تO �T�; ت ا%��و دراس�*( ب���&�\ت&رآ�3 بf�Z  ،ا�=!دة و��@ م\�&ت ادارة أداء م

�� م"&�� &cآ Z�C  . ن"��& ب�lى\&م ادارة ا�=!دة � ا��\�� ت

ضh� )ا��راس� ت mZآ�� ه
�� �O� ا��&cآ Z�C� م3 ا��!ام� آ� ت�ن\&م ادارة ا�=!دة   ا�'&س�� 

 آ�&م��"C�� ���'م 
�Llص ت!Yب� Wء رض& اداء م���Sا��� -��� �&سJ هmZ. ا��\�&ت ا�Zي ح


�3O Xن\&م ادارة ا�=!دة   م��ار ا��راس�N س&�� ��&cادارة ن\&م   م3 م3 ا��!ام� ا�'&س�� آ� آ
�ا�=!دة �آ��& زاد �Oد ا��&N&ت ا�����Y  ح�H ,ا���&ت ا���روس� ا������ م3 ��� ا��:س"&ت 


ت ا��راس� . ا����
ف ��O*& دل ذ��O f� ز�&دة ت�O&C ا��\��  بlن\�� ادارة ا�=!دةYو �� ا��
 �
 �O� أ;
�J ا�"&ب�� ا���Llار ت��
ه& م3  ا%��و ب�3 ب&���&رن�ن\&م ادارة ا�=!دة   م�rو

. )�ISO 9000 )Lee et al., 2009]��و  وا��&�� ا���iC وا�����Sun, 2000) (، Xا��\�&ت
Bوم ،fن ذ�}�� ب�3 اGداء اL&ر ب�3 ا���&رن� � أن- ���و ،ن\&م ادارة ا�=!دة م"�!�& ا�����X م���C&ن 



 

 

�� ���{ن و�f�Z،. ��� ا��&ح3�c مZ� 3آ
 اه��&م& � mZآ� ا��ارس� ه
 خSل ا����A ا��Zآ!رة م�O 3� ت
�&تSم3 ا%خ� X�� ا��'��3 ب�3 م!;!دة ت�!ن �� ا��� ا���Sء رض& م"�!�&ت Lم3 ا  @��&�م

�� �Cم��� Z�C�{ن أmSO، ا�!اردة ا��&��� إ�� اس�&دا. ن\&م ادارة ا�=!دة  ت mZض ا��راس� ه
�Cأن ت 

�Llا�'&س�� ا��!ام� م3 آ� ت   ��ا��Z�C ا��&��  ب�W���� 3 ا���Sء رض& �O�دة ن\&م ادارة ا�=!

��&cا%�� آ Z�C .ا���Wc �- وا��

 

  : ن!ع ا��راس�

 ب��� �"Cق ا��'��� وا��
N 3م ���
N !*�� ا��'����؛ C?!ا� P*ا���Oت هmZ ا��راس� �O� ا��


اض م'�دة �!ض��� ا;��&��O أو م���� ا;��&��O أو إن"rم3 أ;� ا�!?!ل إ�� أ )\� م��O ،ن��&

m وت'��� ا���S&ت ب�3 �"Cوت ،-O ا���&ن&ت B�;3، وT&م& ه! آ W?!ب �C?!ا� H'م ا��!�� Hح�


اد �Gا �O ات��ا�!�&BT، آ�& �*�( ب�'��� ا���&رس&ت ا��&��T أو ا�"&�Tة وا���
ف �O� ا����

ق ن�!ه& وت�!ره&، و�O� ا�
r( م3 أن ;�B ا���&ن&ت وو?W ا�\
وف أو Nت، و&O&�=وا�

 mZه )�\� ا��'H، إ% أن ����O ا��'H % ت���� إ% ب�� ت�ا���&رس&ت ا��&��T خ�!ات ض
ور�� 
  .ذات ا��%�� وا���hى ب&�"�� ������� ا���
وح� ���'H ا%س��&;&تا���&ن&ت وت'���*&، واس��&ط 

� �O ��Oة أس@، ح�H أن- ب&Vم�&ن C?!ا� P*م�&ب��، : ب����W اGدوات ا%س��&ن��"�� ا��
 �Cأو آ� �� ب�=
د و?W آ�Cت�� ��C?!ا��راس&ت ا� iإ�� أن ب� ��مSح\� واس���&ن، ب&Vض&
� ا�!ا�B  ت���� �O� اخ��&ر � �� اGس�&ب ا��:د�� ��\&ه
ة، وه� H'�� 
��\&ه
ة وا���i ا�خ

��

اً ��=*� وا���&��W وا?�&ع ا��=��&ت م�B��=��� ��c ت!�O، أو ح� �T&Y3 ت���� خ��� �
 W�Yم ب�!�� أن- �C?!ا� P*س�&ت ا�\&ه
ة ��� ا��'H، وم3 إح�ى أه( ا�"�&ت ا��� ��"( ب*& ا��

اGش�&ء، ا�!�&BT، أو ا�\!اه
 م'� ا��راس� �O� أس&س م��&ر م��� ح�� ���3 ا�����( 
)Generalization.( 

� ا���!� &ًO!ش� 
cآGس�!ب اGا �C?!ا� P*
 ا������ XT&�م اVدار��، ح�H أن- ���م ا����!م&ت وا�'
 ،&*�� 
L:ت �
اً �*& وم��ً& ا��!ام� ا��"Cوم �Cا����� 
���& ب�3 ا�\!اه  ��Sم!ض'ً& ا�� ،Bوا� 
3O أم

&*"Cة ن
  .اGم
 ا�Zي �"&�O �O� ا���: ب�"���� ا�\&ه
�� �cة خ�!ات ت���O ��O �C?!ا� P*� ا��� Bس�!ب ا�����Gب�&ن&ت  ����� ا B�;ا���!ر ب&������ و


 م3 cب��� س:ال م'�د أو أآ &*�r&�?ت'��� ا������ و )L 3ت'���ه&، وم ��O �O&"وم��!م&ت ت
 -��O 

ي ا�Zي س�"�\
وض آ'�!ل ������� وب&��&�� وضB اNV&ر ا��
ض أو � Bس:ال، وض


اض&ت(ا��&حH ��راس�- ��� ا��راس� أ و%خ��&ر، )أو ا��"��&ت ا%�O .=� Hى ح�!Y� ه���
 Hم ا��&ح!�� )L 3وأس�!ب اخ��&ره&، وم �م�&ب��، : أدوات ا��'H ب&خ��&رت!ض�y ح=( هmZ ا���

�3 هmZ اGدوات وح"&ب ?��*& و�L&ت*&، ومB�; )L 3 ... ، مSح\�، اخ��&ر�إ��، ���!م ب��ه& ب�
 fوذ� PT&�  .وا%س��&;&تا������&ت  %س��Sصا����!م&ت ب��� وت\��*& م3 أ;� ا�!?!ل إ�� ا�

 

  : م=��B ا��راس�
 ،
�&ت ��'&�� ا��� زرن م
آ� ا������ ا��������!ن م=��B ا��راس� مB��; 3 ا��
ا;�&ت ا��
ا


ة ا;
اء ا��راس� وب�� ا�����X ا��&م ��\&م ادارة ا�=!دة��  .ا�Sت� زرن ا��
آ� خSل 
 



 Bب�� ا�"�!د��، و���
�� ا��
���، ا������ ا���� ا��� B�

� ب����� ا�'&%ت ا��� ت( إح&��*& ���
آ� ��'��� ا���&ن ا��
ب!ي ا��&س. �*&، آ�& ���م ��
 . ���� أه�ا�- �O� ت�و�
ت�� 

�� �cا ا��=&ل وت��Zه ��ت���( خ�م&ت ا���&س : ��رات ذوي اOV&�&ت م"���Cاً م3 ا���
ات ا��&���� 
مB وا������ ا��&س�� ��'&%ت ا��'&��،  وت��� ا��*&رات وا���رات اVب�ا��O ��� ح&�� ب�& ��&س. 

 
وض�*&، وت�ر��*& ح". N&��*&، وان��S& م3 ��رات*& وإم�&ن�&ت*&، ت���( خ�م&ت ا���خ� ا����


آ� ا���&س وا�������� ���\  ا�*��� ا��

  وا���خ� ا����
 وا%خ��T&Y ا��":و�� وم*�&ت*& 
  

&ة و���N اGذن ب&س���ام م\&ر � �'�
 WT&gذن ووVا ���N �'� اVذن


��&س ، وا�!س�� ب&س���ام ;*&ز ا�����&ن!م��
ت'��� ، وود�! م��
اGا�"�B ب&س���ام ;*&ز 

 �و?W ، و;� إنن!ع ودر;� ا�W�A ا�"��
ض�� ، وا�"�&�O ا����� ا��&س�� ��� ح&��

ت���( ، ا�"�&�O ا����� ح". ا���رات ا�"����
وت!��O*(  ا�'&��وا��!;�- Gس
ة 

�O ا����� وض
ورة ��"*& م3 ��� 
� ��@ ا�"�&O&ت  ا�'&�� N!ال ا��!م،�ا���رج 
�N!ال ا��!م إ��Yت ،W 

ا�����Zات �O� ا�YC!ل ا��راس�� ح". 
  .ا�"����

ا���&م ب����� ا���&س وا������ وت'��� ن!ع 

 

 :  
�� ا��
���، ا������ ا��
ب�� ا�"�!د��، و���B م
آ� ا������ وا���خ� ا����
 ا�Zي ��� ا��� B�

�� ا��
���، وادارة ا��
ب�� ا��&?� ���&ت�  . ادارة ا�����( ���

�)*���آ$ ا	!�#�" وا	! �� ا	  
� ب����� ا�'&%ت ا��� ت( إح&��*& ���
آ� ��'��� ا���&ن ا��
ب!ي ا��&س. �*&، آ�& ���م ��

. س!ات وا���م&ت ا%س��&ر�� ����6
 ��3 ه3 دون خ�م&ت ا���خ� ا
�� �cا ا��=&ل وت��Zه ����رات ذوي اOV&�&ت م"���Cاً م3 ا���
ات ا��&���� 

وا������ ا��&س�� ��'&%ت ا��'&��،  وت��� ا��*&رات وا���رات اVب�ا��O ��� ح&�� ب�& ��&س. 
 
وض�*&، وت�ر��*& ح". N&��*&، وان��S& م3 ��رات*& وإم�&ن�&ت*&، ت���( خ�م&ت ا���خ� ا����

fذ� � .�]CN&ل ا�3�Z ه( ب'&;� إ�


آ� ا���&س وا������: 1  ا������ ���\ا�*��� ا��

  
وا���خ� ا����
 وا%خ��T&Y ا��":و�� وم*�&ت*&  وح�ات م
آ� ا������
  أخ��T&Yم*&م   ا��*&م ا��&ط ب*&

 ت'��� ���O ا�"�CN[� B&ل  •

�'�  ض�h اGذن ا�!س��  •
 ���!�  وا%ن��&ث ا�

&ة و���N اGذن ب&س���ام م\&ر � �'�
�'� ���N اVذن ووWT&g ، اVذن


ا�!س�� ب&س���ام ;*&ز ا�����&ن!م��
ا�"�B ب&س���ام ;*&ز 

 �ن!ع ودر;� ا�W�A ا�"��
ا�"�&�O ا����� ا��&س�� ��� ح&��

ا�"�&�O ا����� ح". ا���رات ا�"����
وا��!;�- Gس
ة  اVرش&د

�O ا����� وض
ورة ��"*& م3 ��� بlه��� ا�"�&
ا�'&�� N!ال ا��!م،

إ��ت�Y  إن إ��
ا�����Zات �O� ا�YC!ل ا��راس�� ح". 

)*��&Oا�"���� إ
ا���&م ب����� ا���&س وا������ وت'��� ن!ع وا���&��@ ت���X ا%خ��&رات  •

 

: م�&ن ا��راس�
م
آ� ا������ وا���خ� ا����
 ا�Zي �

�� ا��
���، وادارة ا��
ب�� ا��&?� ���&ت�ادارة ا�����( ���
 

& L!/�ی	ا�)*���آ$ ا	!�#�" وا	! �� ا	
� ب����� ا�'&%ت ا��� ت( إح&��*& ���
آ� ��'��� ا���&ن ا��
ب!ي ا��&س. �*&، آ�& ���م  ��

خ�م&ت ا���خ� ا
�� �cا ا��=&ل وت��Zه ����رات ذوي اOV&�&ت م"���Cاً م3 ا���
ات ا��&���� 

وا������ ا��&س�� ��'&%ت ا��'&��،  وت��� ا��*&رات وا���رات اVب�ا��O ��� ح&�� ب�& ��&س. 
 
وض�*&، وت�ر��*& ح". N&��*&، وان��S& م3 ��رات*& وإم�&ن�&ت*&، ت���( خ�م&ت ا���خ� ا����

fذ� ��]CN&ل ا�3�Z ه( ب'&;� إ�
  

وح�ات م
آ� ا������: 2;�ول 
  ا�!ح�ة 
 B�"ا�

 -��O ف
وت�
 ��T&Yاخ

B�"س ا�&��   

ا���&س 



 

 

وا������ 
 �"Cا�

وت�
ف 
 &*��O

 ��T&YخGا
 ��"Cا�

م���� (
ا���ر��&ت 
  )ا�"�!آ��


ه& �O� ا��&��&ت �rو ��"Cا�
ا�����م&ت وا��'!%ت ب*�ف 

ا������ وت'��� ا���&ن 
 ا��
ب!ي ا��&س.،

•  ��Aم� ��"Cإ�Oاد ا���&ر�
 ا�
أه( ن�&PT ا���&س وا��!?�&ت 


ح&ت ا��&?� ب�� ��وا��
  .ح&��

 fودر;�*& وذ� ��&OVب&س���ام أس&��. ا
 �O رس��� 
�rرس��� و �O!وأدوات م�
��&س وت���� آ� ح&�� م�O Bم ا%آ�C&ء 
� ت'��� أه��� ا�'&�� O س واح�&��ب�&PT م

ت�!ن  إن���&ه� وب
امP ا��
ب�� ا��&?�، و
 3�Aوأن ت� ��&'�� ��TSس�� وم&ا���&��@ م

م�&��@ ا�"�!ك  م��&س س�&نC!رد ب��- وأح�
 �Cا�����O&��;%ا PA
 ا��&PT ، وأو ا�"Cت

  .وآ�&ب� ا���&ر�
 ا�C"�� وإ�O&ء ا��!?�&ت
 .N&ا���

وم3 م*&م*& 
وت�
ف 

 &*��O
 ��T&Yأخ
 ا��!ا?�

)X�  ) ا�
  

�'� وت���� �O!ب  •
 ا��X وا��Sم �]CN&ل  

SOج �O!ب ا��X وا��Sم  •
وا�Y!ت ب&س���ام اG;*�ة 

�c��'ا�  

��'&%ت وذ�f ت���� اض�
اب&ت ا��!ا?� 
وضB ا���� ، و��'��� ا���م&ت ا��&س��


ة وN!��� ا���ى ��'&%ت �Y� ��;Sا��
م�&ب�� تZ�C ا���� ا��S;�� م3 ، وا�����م�

خSل ا���&رات ا����ان�� ب&�"�� Gخ�T&Y&ت 
�W ا�'&%ت م3 ، وذ�f أم�3 إذاا��
آ� Yت

� ا�YC!ل ا��راس��� ��!hرات ا���� ح�H ا�
) Pا��م�� أو ا���T�=ا���&رات ، و)ا� ��O

  .ا�'&;� ت�A�C- ا����ان�� ح". م&
?�!ب&ت 
ا����( وم3 

  م*&م*& 
  

اس���&ل ا��&��&ت ا��'!%ت  •
 م3 م�ارس ا����( ا��&م 

•  ��;SO اء ;�"&ت
ا���&م ب{;
C&ت بlن*3 Yت ا��&��&���

 ذوات ?�!ب� ت��( 

� م�ارس  •�م�&ب�� ا��&��� 
  ا�����( ا��&م ب�� ت"=�� ح&��*& 

  

ا���م&ت 
اVرش&د�� 

  وم3 م*&م*&

ت���( ا���م&ت اVرش&د��  •
 X��]س
ة ح!ل أه��� ا�

 وا���ر��&ت وت���( ا���!رة 

ا%تY&ل مB ا��
ش�ة ا��Sب��  •
 ���&ب�� ح&%ت ا��&��&ت 

•  Bت ا����رب&ت م&Cم�&ب�� م�
 X� م�رب� ا�

إ�O&ء ن�Zة 3O آ����O ��C&ت  •
 ا���ر�. ��� م3 �'�� ب&��&���

ا���&م ب�ور ت!O!ي م3 خSل  •

  



 

 

  �Oة أو;-
  وح�ة ا���ر�. 

  
  

ت�ر�. ا��&م��3 مB ذوي  •
 ا�'&;&ت ا��&?� 

����C ح!ل  •cإ�&م� دورات ت
 ا��!اض�B ا��"�=�ة 

م&��� �A&�& ا��
ب�� ا��&?�  •
 ����O @ل أسSم3 خ

���
 وم�

�� م*&رات ا��&م��3  •?
  وا%س�C&دة م3 ��رات*( 

  

ا���م&ت 
  ا%س��&ر�� 

  

ت�!م ا�!ح�ة ب��&ب�� ح&%ت  •
� ا�����( ا��&م م3 �ا��&��&ت 


�X ;!%ت م
ت�� N 3O
 yY���( ا��� ��\وم


ض اGس@ Oوا���!رة و
 Bب!�� ����&م� م
ا������ وا��
ا��'�&;&ت ���م&ت ا��
ب�� 

ا��&?� وذ�f م3 خSل 
ا���&م� مB ا�'&�� م�&ش
ة أو 

ا��!ا?� مB ا������ أو 
أو م��
ة ا��
ش�ة ا��Sب�� 

 
  ا���رس� أو �� اGم

  

 


اءات;Vوا ���
  ا��*P وا��
 &*��
N 3Oو ،��=*�& �]س@ ا������ وا��ً�� ت!;�- ا��'H و�
ا أس&سً�& ًYO اءات ا��راس�
ت�� إ;
�"���B ا��&حH ت'��� أ��A ا�!س&�T �'� م���� ا��'H ا���
وح�، وت'��X اGه�اف ا���!خ&ة م3 

H'ا . ا��Zه ��� هmZ ا��راس� م3 ح�H ا��*P و�
اءات ا��� ات���*& ;Vا �cا��&ح yت!ض �YCا�
� ا��راس�، وأداة ا��راس�، وا��
ق ا��� اس���م�*& �Oراس�، و��� ��?Gا B��=ي اس���م�-، وا��Zا�

اد م=��B ا��راس�، L( اGس&��. اVح��T&Y ا��"���م� �� ا��lآ� مS? 3ح��*&، وب�&ن خ�T&Y أ�

� ت'�  .��� ب�&ن&ت ا��راس�
 

� ا��راس� �O  
 �� �cض ا��&ح
 ت�

 



 

 


ات ا��راس� 3 ;�ول�h���� &���� ��'&�� و�  .  ت�
ار ا��
ا;�&ت ا��
ا
 

 


ات ا��راس�: 3;�ول �h���� &���&ت ا�'&�� و� ت�
ار ا��
ا;�&ت ا��
ا

&* ا�=*� ا��'!ل م


ادارة ا��
ب��  م�رس� و�� ا%م
 ا��&?�

�C��"وح�ة  م
��'? 

 Pام
ب
ا��
ب�� 
 ا��&?�

 أخ
ى

12 9 8 10 5 4 2 

 ا�*�ف م3 ا���&رة

;�"&ت  إرش&د اس
ي ت���� س�!ك ت����

 ت�خ� م��

;�"&ت  اس��&رة
.N&ت� 

 �'�
B�"ا� 

22 4 2 11 2 5 4 

 ت���� ا�'&��

���� ?�!ب&ت ت��( ب��}� ت��(O ��&Oاب&ت  إ
اض�
��!h� 

 تم�Sزم& ت!ح�
 ا��اون

 اخ
ى

8 6 2 5 16 3 10 


 ا�'&���O 

 -أ�� م3 س
 3إ�� 

 س!ات

س!ات  4م3 
 س!ات 6إ�� 

س!ات  7م3 
 10إ�� 

 س!ات

 11م3 
 14س!ات 

� س

س�  15م3 
 س� 18إ�� 

fم3 ذ� 
 اآ�

7 28 11 2 1 1 

 ا��"�!ى ا�������  �Sب

م& دون 
 ا�c&ن!ي

� دآ�!راm م&;"��
 ;&م�

7 30 10 3 

 ا��"�!ى ا������� �Sم

م& دون 
 ا�c&ن!ي

� دآ�!راm م&;"��
 ;&م�

15 14 13 8 

 

  )داة ا	 را��أ( ا��!*�ن�
 �=�B ا����!م&ت ا��&حJ �cس���ماوم=���*&،  وم*=*&، أه�ا�*&، ح�H م3 ا��راس� ������ ن\ً
ا

أداة م3 اGدوات ا��� �"����*& ا��&�T!ن ب&��'H  ا%س���&ن .ا%س��&ن� ا��راس� ب*mZ ا������� وا���&ن&ت



 

 

� م=&ل ا���!م ���O&��;%دار�� واVب*�ف ا��!?� إ�� م��!م&ت و�راء  ا ��"Cا��"&ؤ%ت  ت=�.وا�
�� ا%س���&نواGس}�� . ا���
وح� ح!ل م���� م��� ��T&Y�خ&ص  اGول؛: �� �"��3إت�"(  ا%س�

 3O و���Gب&���&ن&ت ا)*Tرا� B���"؛ا���م!ز�O �O�  ا%خ��O��?&Yداً م3 اGس}��  ت3�A ، وا�c&ن
   .م'&ور ا��راس� وم=&%ت*&
)��Yت �O �cا��&ح JO؛ ت'��� ا����� م3 ا%س���&ن را��O ت���� �
ة ا���!ات وا���� ا%س���&ن 


ض ا��
;! م3  ا%س���&ن؛ ه�ف .ت���Y- وم�
راتhاد ا�*�ف أو ا%س���&نا�
�- ا���� وراء م3 ت'


ي اNV&ر مL 3( ��( ت'���. ا%س���&ن\
ات ا��h���� �� وخ����N �T&Y ، ت'���ب&%س���&ن ا���

3�Zاد ا�
�Gس!ف ا X��� )*��O %س���&نا . fب�� ذ�Jم&� cا���� ب�'��� �ا��&ح �cمGس���&ن اS� 


قNو 
Yوح Xا���&ح� ا%س���&ن&ت ا����� ��  بC@ ت
ت�� ا��Oا%ن�*&ءا��!ض!ع و  ،fم3 ذ�
Jم&� �cا��&ح �r&�Yب ����Cات، ت'��� ا�
�C�� ا%س�=&ب� ش���r&�? ، ا%س���&ن ت����&تXا����� ، 


ض ،وا������&ت، وأخ�
اً ���!د ا��h!يOJ ا%س���&ن ��O 3�YYا���� ��   .ا��=&ل 

ض ��!�&ء م���Y أداة �O� ا��&ح�c حY!ل ���م ن\ً
اhب mZا��راس�؛ ه ��� وم3 خSل- �J&م 

 ت'��X خ�S*& م3 �!خ�ت اس��&ن� ب���Y( -رض& ا���Sءح!ل  آ�. وم& ا��راس� Gدب�&ت &م
ا;��*

� ا%س��&ن� وت�W�l ا��راس�، أه�اف� ب&���&ن&ت ����X: اGول ا��"(: اGو��� م3 �"��3 ?!رت*& 


اد اGو����G ��O ؛ م3 ا��راس�Hح� ،�cأو أن 
؛ ا�c&ن� ا��"(. ا��:ه� ا����� ا�=@ م3 ذآ
� ا��راس� ن'! م=&%ت*&�O ء&Y�
ة ���29!ن م3  .خ�Y %س����& ��O*& اV;&ب� ��( ً�N س&���� 


ت��� ،� ،����� ب�ر;�م�!س��،  ب�ر;� ،آ��
ة ��ر;ب ;ً�ا، ب�ر;� آ��
ة: ���رج م3 ا�Zي ا���&س
 .;ً�ا ب�ر;� �����و

 

  ?�ق أداة ا��راس� 
��&س-، و��� � Jداة ��& وض�Gم�ى ��&س ا ��  ذا ب�ا ?&�'ً&إ g&ه
�ً& ?&د�ً& ا%س���&نا��Yق ���

!ان- وت����&تO �إ� 
\
ات g&ه
m وبY!رة م����T م3 خSل ا��Cا� �cوت� ،&*��� �- وا�!�C�g ا��

ض  ا%س���&نن lم���T& �]ه�اف ا���&س� م�& �!ح� بh�� &س. إ�� ح� م&م3 ح�g H&ه
m م

�Y- ا�Zي ا%س���&ن. ا����!ب ��&س- .ا��c&ت م
تBC آ&ن و�! ح�� ��O- ا%��O&د ���3 % ا��Yق �
 إذا آ&ن م\*
 اGداة وذ�f(ا�\&ه
ي  ا��Yق  ب�*& وم3 ا%س���&ن ?�ق م3 ا��lآ� وت���د أس&��.

��&س-� Jس م& وض�&�� ��O أب�&د(ا��'�!ى  ?�ق) ��ل @��ومC&ه�(  إذا آ&ن م'�!ى اGداة �

ق ��&س- م�&مSت ا%رت�&طN 3ء – )ا��راس� وم&��C&ه��� أي أن ت��@ ا ?�ق ا��C*!م ����X ب&��

ب�'��� ا��CY ا���&س� إ��  �*�((ا��&م��  وا��Yق �ا��Sزم اGداة ا��C*!م م!ض!ع ا��راس�، ا��Yق
�� م�ى ��&س*& ���CY ا���&س�
��� 
?&O.(  ق�Yا�:� ب&�!ا��O ����� ،B� م�ى ت�: ا����&س: ا��

�  .م�
وف ب&��Yق وا��c&ت ح�ه�&أتC&ق ن�&PT م��&س�3 ���"&ن نC@ ا��CY وا: ا��Yق ا��Sزم

ض*& S�  ��Oس��&ن�
ي ب&��Yق ا�\&ه ا��lآ�م3  ا��&ح�J �c&مO لSم3 م3 خ �O!�=م'���3، م

 ��O &*ض
� م=&ل ا��
ب�� ا��&?� وا%O&�&ت وا���م&ت  3اآ&د���� 10ح�H �&م ب��ا��&م��3 
 Bن&���*& م f�Zوي ا%ح��&;&ت ا��&?� 5وا%دارة، آZ�� &*م خ�م&ت��� م
اآ� ت�. م*�3 م3 ا��&م��3 


 مSح\&ت*( و Jم3 ا��'���3، �&م ن�ا%س��& ا��&ح�c اس��&دتن أوب�� Y'أبZدت ب*&خ&Oء  ت، و&ب
�ً& ا%س��&ن�� . ا��Sح\&ت ���f و

 



 

 

  �L&ت أداة ا��راس�
� ا���&س أو ا��Sح\� و�Oم ت&�A- مB نC"- و����& ات"&�- وا�L&ت اGداة ه! د�� ا����&س  mاد
N

�&%س���&ن. (Easterby-Smith, Thorpe, & Lowe, 1991) ��ودن& ب- م3 م��!م&ت Jب&cه! ا� 

��- إذا ا�Zي�N ��O د
� )L ت�Oأ -�
د ن�O @C� ت���Cة ب�� ا�
��
��ً& ����f م&س�� � ا��� ا��ر;� ت

� أ�O&ه&�
ق ه&�f .اGو�� ا��
ة N ة�O ت �'"&ب&�L م3 ا%س���&ن &*؛ ا%خ��&ر إO&دة �L&ت ب�
&*��
اد ن�O @C� ا%س���&نإO&دة ت���X  ��( و�Gس��، م�ة ب�� ا&ب�3  ا%رت�&ط م�&م� �'". L( م

Xول ا�����Gا Xوا����� ،��L&ت  �O� ذ�f دل وم
ت�C& م!;�ً& ا%رت�&ط م�&م� آ&ن وآ��& ا�c&ن

�ً& ت!;� آ�& ،ا%س���&نN ى
�، وم�&م� �L&ت  ا��c&ت – ا����&�}� ا�Y!ر �L&ت م�c؛ أخCYا�
� ا��'H  ا%س���&نوG;� ت'��� م�&م� �L&ت  .C�  (Nunnally & Bernstein, 1994)&أآ
ون�&خ �

�� م�&م� �L&ت آ
ون�&خ اا�'&��، ت( �
N ون�&خ أس���&ل
�C& ح�H ت( ح"&ب م�&م� �L&ت أ�C& آ
����  0.7، وهZا ت���
 C�0 – 1& ب�3 أ، ت�
اوح ���� م�&م� آ
ون�&خ )SPSS(ب
ن&مP  ب&س���ام

��
اد ا����، وآ&��� أ %س�=&ب&ت ت"&قوا%ب�c&ت ا��اخ��  �م�;� أ�O� ا���&ن&ت م��O%  3&د
  . (Pallant, 2001)ا��&PT  اس��Sص

 

  .م�&م� ا��c&ت ��=&%ت ا%س��&ن� آ� ب��� م"���، و;��B م=&%ت ا%س���&ن ب��� آ&م�: 4;�ول 
 )�

ات ا��=&ل ا��Cد ا��O ت&�cم�&م� ا� 

 0.82 9 م!Cg&ت ا%س���&ل 1

 0.86 10 ا%خ�T&Y&ت 2

 0.74 10 ا%دارة 3

 0.87 29 ا%س��&ن� 4

 

إرس&ل ا%س��&ن� إ�� : إ�Oاد ا%س��&ن� بY!رت*& اGو���، L&ن�&:  ت&��ً& خ�!ات إ;
اءات ا��راس�؛ او%
&c�&L ،3���'ع ا%س��&ن� م3 ا��'���3، راب�& : ا��&;
بY!رت*& ا�*&��T،  ت���� ا%س��&ن�: اس�

�&ت ا�'&�� ��*&: خ&م"&�: س&ب�&. اس��&ن� 60ت( ت!ز�B : س&دس&. ت!ز�B ا%س��&ن� �O� ا��
ا;�&ت م
ا

اد ا����، ت( اس�
;&ع �ت( �'� ا%س��&ن� م3 أ;�  :L&م&. اس��&ن� B�;54 ا%س��&ن� م3 أ

ت( اس���&د ا%س��&ن&ت  %.83.3!��  وب"�� م}) اس��&ن� 50ا%س��&ن&ت ا�S?) �'�&Yح�&ت*& ���'��� 

ات، أو �( �"���� �Oة �Cا;�� ب&%س�=&ب� ��&م� ا�

 ?&�'�، أي ت�f ا%س��&ن&ت ا��� �( ت�( ا���hا�


ات م��&���، أو �( �\*
 ;��� ا��"�=���، ب'�H ��!ن �*& ;���*& نC@ ا%س�=&ب��� .  
 

OP�!(	ا  
�&ت ��'&�� ���
آ� ا������ ا����
 ب��� O&م؟ : ا�":ال ا%ول�  م& م�ى رض& ا��
ا;�&ت ا��
ا

 � 4.7ح&ز م
آ� ا������ ا����
 �O� رض& O&م ب�ر;� م
ت��C، ح�H ب�� ا�!س� ا�'"&ب
� ت=��T ا�":ال ا�� وح�ات ا��
آ� %. 94.4، ووس� ح"&ب� م}!ي 0.2وان'
اف م��&ري Oو

�� ح&ز ا��
آ� �O� رض& م
ت3O BC اداء م!Cg&ت : ا%دار���ا%س���&ل، وا%خ�T&Y&ت، وا%دارة، 
 ��� ب�� ا�!س� ا�'"&ب�، ووس� ح"&ب� م}!ي 0.33وان'
اف م��&ري  4.6م!Cg&ت ا%س���&ل، 



 

 

92.0 .% � 4.7ب��& ح&ز ا�
ض& 3O اداء ا%خ�T&Y&ت م"�!ى م
تBC، ح�H ب�� ا�!س� ا�'"&ب
، و�Sح� ان ا�!س� ا�'"&ب� ا��}!ي %94.0، ووس� ح"&ب� م}!ي 0.33وا%ن'
اف ا����&ري 

 ��� fل، و�� ���ى ذ�&��
ض& ا��
ا;�&ت ���
آ� ا�O� م- 3O ا�
ض& 3O م!Cg&ت ا%س���
� �ن واح��ح�H ت�!ن ا��
ا;�� م�O=� م3 ز�&رة م
آ� ا������ . ا��
ا;�&ت وا��!Cg&ت 

�&ن م!Cg&ت  f�Zز�&رت*& ا%و�� وآ �� 
ا%س���&ل ��&ن�3 م3 ا%ره&ق ب"�. ض�h ا���� ا����
� ?&%ت ا%س���&ل�هZا و�� حJ�Y ا%دارة . وا�'&%ت ا���ا;�� ���
ا;�&ت وس�!آ�&ت ا�'&%ت 


ا;�&ت ب!س� ح"&ب� ب�� ��� BCت
 �O4.9� م"�!ى ت���( اداء ح"3، ح�H ح&زت �O� رض& م
��ى حY!ل ا%دراة �O� ا�O� و�� �%. 97، وم�!س� ح"&ب� م�:ي 0.15وان'
اف م��&ري 


ورة ان �
ا;B آ� A�&ان- ��@ ب fذ� ،Bا%داء ا�'"3 ن��=� ن\&م ا%دارة ا���� )���م"�!�&ت ا��
&��T، وا��� م*& ا��Zم
 م3 م!Cg&ت ا%س���&ل او cوف اس�
g ��ا��
ا;�&ت ��
آ� ا%دارة ا% 


r. ب�i /&�� وا%خ�T&Y&ت، او �N. ������ م3 ا���&ون م3 ا��
آ� مB ا�'� �� ��او ا%م، ب&%ض&

 ب��� واضy آC&ءة ا%دراة *\� &ا��
ا;�&ت ب����( ب�i ا���م&ت وا��"&�Oات ���
آ�، وه


 3O ه��*3 م3 م
ا;�� ا%دارة\
ا;�&ت وبih ا���� ���وم3 ا�=��
 . ب&���&ون وا��C*( وا��
� ت�ا�� م"�!ى رض& T&Yا��'��� ا%ح PT&��� &��ا��
ا;�&ت آ��& زادت در;� ا�����YY ب&�Zآ
 و

��!ح�ة، ذ�f ان م!Cg&ت ا%س���&ل ح&زن �O� ا�� رض& 3O ا%داء ب&�
r( م3 ان- م"�!ى ت���( اداء 
م
تBC، وب&��ر;� ا%�O� م*&؛ ح&زت ا%خ�T&Y&ت �O� م"�!ى ت���( اداء ح"3 ا�O� م3 ت���( اداء 

��YYب"�. ا��� fذ� 
"C� ل و��&��وا���
ة ����&م� مB ا�'&%ت ا��
ا;��، ذ�f ان  م!Cg&ت ا%س�
 % �� �
وف خ&?� وت���. ت��� ب�ر;� O&��� وم
اO&ة س�!آ�&ت*( ا��g ا;�� ذات
ا�'&%ت ا��
 �O&��;%وا ��&�cة ا�

ة وم"�!ى ا%س�O وف
g �� �ت�!ن م&س�- م3 ا���� ا�����

"�!�&ت ت���( ا%داء ا�'"3، وا�Zي �� وا%��Y&دي، و���ز هZا ا��Y!ر حY!ل ا%دارة �O� ا�O� م
� ا���&م� وا����� وادارك ا�\
وف ا��&?� ���
ا;�� ����ى ب��� اس&س� ا�� خ�
ة وآC&ءة ا%دارة 
� �ن واح�، � وا�'&�� 

  . 5 ;�ول
 

ا�!س� ا�'"&ب�، وا%ن'
اف ا����&ري، وا�!س� ا�'"&ب� ا��}!ي %س�=&ب&ت ا��
ا;�&ت : 5;�ول 


آ� ا������ ا������� .  

 )�
 ا��}!يا�!س� ا�'"&ب�  ا%ن'
اف ا����&ري ا�!س� ا�'"&ب�  ا��=&ل  ا�

 94.4 0.20 4.7  ا�
ض& ا��&م  1

 92.0 0.33 4.6 م!Cg&ت ا%س���&ل 2

 94.0 0.33 4.7 ا%خ�T&Y&ت 3

 97.0 0.15 4.9 ا%دارة 4



 

 

 

��&ت ��'&�� ��
آ� ا������ ا����
 3O اداء م!Cg&ت : ا�":ال ا�c&ن�م& م�ى رض& ا��
ا;�&ت ا��
ا
  ا%س���&ل؟ 


ات ا��� ت��@ م�ى رض& ا��
ا;�&ت 3O اداء م!Cg&ت ا%س���&ل �O� م"�!ى �Cا� B��; ح&زت
م3 . 0.57و 0.43، وان'
اف م��&ري 4.8و 4.4اداء ح"3 م
تBC، وت
اوح ا�!س� ا�'"&ب� ب�3 

 ��O �;!� اZوه ،Wل ا�*&تSل م3 خ&���m ه&، ه! ا�O� م"�!ى اداء ح"3 %س�O W�!��&ب 
ا�=��
�&م م!Cg&ت ا%س���&ل ب�*�}� ا�\
وف ا�Y'�� ����&م� مB ا��
ا;�� وت'��Cه& �O� ز�&رة م�ى اه�

�& %خ�Y&?-، و��O( هZا �� م"&�Oة ا�'&%ت و� �O&Cودورة ا� ��
ا��
آ� وب�&ن ?!رت- ا���
� ت�!�i ا��!�O ا�JT&C، و�\*
 آf�Z ه& دور وآC&ءة �
وف ا��
ا;�&ت g )*Cج ه! ت&�ا%س�

�
وف ا��
ا;�&ت اVدارة g ���� تi�!C ا�SYح�&ت ���!Cg&ت ا%س���&ل وت�=��*�O 3� تC*( وت
 وا�'&%ت، 

، و6 ;�ول  

 . 2  ا����

 


ات ا�
ض& 3O : 6;�ول �� ��O ا;�&ت
ا�!س� ا�'"&ب� وا%ن'
اف ا����&ري %س�=&ب&ت ا��
� ا��
آ��  .م!Cg&ت ا%س���&ل 

 م& م�ى رض&ك 3O م!Cg&ت ا%س���&ل؟ : ا�":ال

 ر�( 
 ا���&رة

�!س� ا
� ا�'"&ب

ا%ن'
اف 
 ا����&ري

 0.49 4.6 م�ى ح"3 اس���&ل وب�&ش� م!�Cg ا%س���&ل  1

2 

 �Cg!م3 ��� م fاءات
� س*!�� ان*&ء إ;�م�ى رض&ك 
 0.50 4.6 ا%س���&ل  

3  f� م��� 0.50 4.6 م�ى رض&ك 3O ا���م� ا��

4 �O!3 م�ة ا%ن�\&ر ��خ!ل أو ت'��� ا��O 0.49 4.6 م�ى رض&ك 

 0.57 4.6 م�ى رض&ك 3O ت'��� ا��!�O ا��&دم  5

6   f��� 3م JT&� �O!م i�!3 ت�O 0.48 4.7 م�ى رض&ك 

7  Wا�*&ت X�
N 3O ل&�� 0.43 4.8 م�ى رض&ك 3O خ�م� ا%س�

 0.54 4.6 )ا��
ا�X- اVض&ءة -ا��*!��(م�ى رض&ك 3O ب�}� ا��
آ� 8

9 Wا�*&ت X�
N 3O �?3 ا��!اO 0.57 4.4 م�ى رض&ك 



 )���
ات ت�� 3O ا;�&ت
م�رج ت�
ار ��!س� ا�'"&ب� وا%ن'
اف ا����&ري ��
ض& ا��

  

� م
آ� ��&ت ��'&�� 3O اداء ا%خ�T&Y&ت �م& م�ى ا�
ض& ا��
ا;�&ت ا��
ا

 ،BCت

ات م=&%ت ا�
ض& 3O ت���( اداء ا%خ�T&Y&ت �O� م"�!ى اداء ح"3 م�� B��; ح&زت
 30.45 ، وان'
اف م��&ري ت
اوح ب�

&ء �O� م"�!ى ح"3 م
تBC، ا% cات ب�ون اس�
�Cا� ��ب&�
r( م�& ذآ
 س&ب�& م3 حY!ل آ&

ة ��!ل ا��
ا;�� �OG� م"�!�&ت ا�
ض& 3O ��!ل ��حY!ل 

� ت���� ا�'�&�� م3 آC&ءة ا%خ�T&Y&ت 
 )����J ا%خ�T&Y&ت ت�;&ن.، وم3 ;&ن. اخ
 ت'��X ا��!ا�X مB تY!ر ا��
ا;�� ��'&��، ب��� ح

وف ا�'&�� واس�!ب ا���&م� م�*& م3 ا;� ت'��X ا�O� در;&ت ا��!ا�X ا%س
ى، \�� ���&O ��%ذا د

 )���
ات ا%س�=&ب� 3O ا�
ض& 3O ت��
ة م3 ��ا�!س� ا�'"&ب� وا%ن'
اف ا����&ري ��� 

� م
آ� ا������ ا�����  .اداء ا%خ�T&Y&ت ا��&مSت 

 ا%ن'
اف ا����&ري ا�'"&ب�ا�!س� 

 0.45 

 0.5 

 0.53 

 

 )���
ات ت�� 3O ا;�&ت
م�رج ت�
ار ��!س� ا�'"&ب� وا%ن'
اف ا����&ري ��
ض& ا��
 
� م
آ� ا������ ا�����  اداء م!Cg&ت ا%س���&ل 

� م
آ� : ��&ت ��'&�� 3O اداء ا%خ�T&Y&ت �م& م�ى ا�
ض& ا��
ا;�&ت ا��
ا
  ا������ ا����
؟ 

 ،BCت

ات م=&%ت ا�
ض& 3O ت���( اداء ا%خ�T&Y&ت �O� م"�!ى اداء ح"3 م�� B��; ح&زت
، وان'
اف م��&ري ت
اوح ب�4.8و 4.6وت
اوح ا�!س� ا�'"&ب� ���"�!ى ا%س�=&ب&ت ب�3 

&ء �O� م"�!ى ح"3 م
تBC، ا% cات ب�ون اس�
�Cا� ��ب&�
r( م�& ذآ
 س&ب�& م3 حY!ل آ&

ة ��!ل ا��
ا;�� �OG� م"�!�&ت ا�
ض& 3O ��!ل : ان- �� ��!ن م3 ا�=��
 ذآ
ة ه!��حY!ل 

&*� ت���� ا�': ا������ ��'&��، و�� ���ى ذ�G fس�&ب م����C، م�آC&ءة ا%خ�T&Y&ت 
 )����J ا%خ�T&Y&ت ت�;&ن.، وم3 ;&ن. اخ
 ت'��X ا��!ا�X مB تY!ر ا��
ا;�� ��'&��، ب��� ح

وف ا�'&�� واس�!ب ا���&م� م�*& م3 ا;� ت'��X ا�O� در;&ت ا��!ا�X ا%س
ى، \�� ���&O ��%ذا د

  . 3ا���� 

 )���
ات ا%س�=&ب� 3O ا�
ض& 3O ت��
ة م3 ��ا�!س� ا�'"&ب� وا%ن'
اف ا����&ري ��� 

� م
آ� ا������ ا�����اداء ا%خ�T&Y&ت ا��&مSت 

 م& م�ى ا�
ض& 3O ا%خ�T&Y&ت؟

ا�!س� 

 4.7 م�ى رض&ك 3O  اس���&ل ا%خS� ��T&Yم 

�C��� ��T&Yل ا%خ&�� 4.7 م�ى رض&ك 3O اس�

 4.6 م�ى رض&ك 3O ت���( ا�'&�� 

 

 


ات ت���( : 2ا����  �� 3O ا;�&ت
م�رج ت�
ار ��!س� ا�'"&ب� وا%ن'
اف ا����&ري ��
ض& ا��
 
� م
آ� ا������ ا�����اداء م!Cg&ت ا%س���&ل 

 

 

 

H�&cا�":ال ا� :
ا������ ا����
؟ 

 ،BCت

ات م=&%ت ا�
ض& 3O ت���( اداء ا%خ�T&Y&ت �O� م"�!ى اداء ح"3 م�� B��; ح&زت
وت
اوح ا�!س� ا�'"&ب� ���"�!ى ا%س�=&ب&ت ب�3 

&ء �O� م"�!ى ح"3 م
تBC، ا% . 0.53وcات ب�ون اس�
�Cا� ��ب&�
r( م�& ذآ
 س&ب�& م3 حY!ل آ&
ان- �� ��!ن م3 ا�=��
 ذآ
ة ه!

&*ا������ ��'&��، و�� ���ى ذ�G fس�&ب م����C، م
 )����J ا%خ�T&Y&ت ت�;&ن.، وم3 ;&ن. اخ
 ت'��X ا��!ا�X مB تY!ر ا��
ا;�� ��'&��، ب��� ح

وف ا�'&�� واس�!ب ا���&م� م�*& م3 ا;� ت'��X ا�O� در;&ت ا��!ا�X ا%س
ى، \�� ���&O ��%ذا د 

ا���� و 7 ;�ول
 


ات ا%س�=&ب� 3O ا�
ض& 3O ت���( : 7;�ول ��
ة م3 ��ا�!س� ا�'"&ب� وا%ن'
اف ا����&ري ��� 

م& م�ى ا�
ض& 3O ا%خ�T&Y&ت؟

 ا���&رة ر�(

م�ى رض&ك 3O  اس���&ل ا%خS� ��T&Yم  1

2 �C��� ��T&Yل ا%خ&��م�ى رض&ك 3O اس�

م�ى رض&ك 3O ت���( ا�'&��  3



 0.54 

 0.54 

 0.52 

 0.5 

 0.49 

 0.43 

 0.53 

 )���
ات م=&ل ت��
ة م3 ��م�رج ا���
اري ��!س� ا�'"&ب� وا%ن'
اف ا����&ري ��� 
  

  

�&ت ��'&�� ��
آ� ا������ ا����
 3O ا%دارة؟ �  م& م�ى رض& ا��
ا;�&ت ا��
ا
 � 4.6ح&زت اVدارة �O� رض� م
تBC وا%�O� ب�3 م=&%ت ا��راس� ا�Scث، ت
اوح ا�!س� ا�'"&ب

ت��O 3� رض& ت&م ��. 5.0م3 ا�=��
 بZآ
ة حY!ل 

� ح&ل حY!ل م����، ��&ت ��'&�� 3O ت�&م� اVدارة م�*3 �ا���&رت&ن ه�& رض& ا��
ا;�&ت ا��
ا
 ��O ءة ا%دارة&Cرة وآ�� ��O ت&ن �:آ�ان
�Cا�
 ،��O&�ا���&م� وت��� ا��
;�&ت وا���O&C ب��� ا�=&ب� وا�=&د ن\&م اداري آC: وت����- بY!رة 

 

 fرات&"Cء اس�&Lأ fTم3 اح�!ا ��T&Yم�ى ت��3 ا%خ
 3O ا�'&��  

4.7 
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 ��� ت"��- �
� 4.6 م�ى وض!ح ا����!م&ت ا����م� 3O ا��

� 3O ا�'&�� Cا� 
�
��&PT ا��� f�!�� 4.8 م�ى 

 4.7 م�ى رض&ك 3O ا%خ��T&Y ب��� O&م

 )���
ات م=&ل ت��
ة م3 ��م�رج ا���
اري ��!س� ا�'"&ب� وا%ن'
اف ا����&ري ��� 
 
� م
آ� ا������ ا�����  ا�
ض& 3O اداء ا%خ�T&Y&ت ا��&مSت 

�&ت ��'&�� ��
آ� ا������ ا����
 3O ا%دارة؟ : �م& م�ى رض& ا��
ا;�&ت ا��
ا
 �ح&زت اVدارة �O� رض� م
تBC وا%�O� ب�3 م=&%ت ا��راس� ا�Scث، ت
اوح ا�!س� ا�'"&ب


ت��O 3� رض& ت&م . 0.50و 0.14، وان'
اف م��&ري ��م3 ا�=��
 بZآ
ة حY!ل 
� ح&ل حY!ل م����، ��&ت ��'&�� 3O ت�&م� اVدارة م�*3 �ا���&رت&ن ه�& رض& ا��
ا;�&ت ا��
ا


ت&ن �:آ�ان �O� ��رة وآC&ءة ا%دارة �O� . ة ا�c&ن��، ه� ا�
ض& 3O ا��'!�� داخ� ا��
آ��Cا�
 ،��O&�ا���&م� وت��� ا��
;�&ت وا���O&C ب��� ا�=&ب� وا�=&د ن\&م اداري آC: وت����- بY!رة 

   .4ا���� 
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5 
م�ى رض&ك 3O ح
ص اGخ�O ��T&Y� إ�Y&ل 

�� واض'� �
ا����!م&ت ا�'&�� �f ب�

6 
&ء Lا�'&�� ا Bم ��T&Y3 ت�&م� ا%خO م�ى رض&ك

ا�����( م3 و;*� ن\
ك  

7 &ً�Yش� fم� ��T&Y3 ت�&م� ا%خO م& م�ى رض&ك


 ��� ت"��-  8�
�م�ى وض!ح ا����!م&ت ا����م� 3O ا��

� 3O ا�'&��  9Cا� 
�
��&PT ا��� f�!�� م�ى

م�ى رض&ك 3O ا%خ��T&Y ب��� O&م 10

 
 

 


ات م=&ل ت���( : 3ا����  ��
ة م3 ��م�رج ا���
اري ��!س� ا�'"&ب� وا%ن'
اف ا����&ري ��� 
 
� م
آ� ا������ ا�����ا�
ض& 3O اداء ا%خ�T&Y&ت ا��&مSت 

 

Bاب
: ا�":ال ا�
 �ح&زت اVدارة �O� رض� م
تBC وا%�O� ب�3 م=&%ت ا��راس� ا�Scث، ت
اوح ا�!س� ا�'"&ب

، وان'
اف م��&ري 5.0و
� ح&ل حY!ل م����، ��&ت ��'&�� 3O ت�&م� اVدارة م�*3 �ا���&رت&ن ه�& رض& ا��
ا;�&ت ا��
ا


�Cآ�وا�
ة ا�c&ن��، ه� ا�
ض& 3O ا��'!�� داخ� ا��
 ،��O&� ا���&م� وت��� ا��
;�&ت وا���O&C ب��� ا�=&ب� وا�=&د ن\&م اداري آC: وت����- بY!رة 

ا���� و 8 ;�ول



 
ا�!س� ا�'"&ب� وا%ن'
اف ا����&ري %س�=&ب&ت ا��
ا;�&ت ��
آ� ا������ ا����

ات ا�
ض& 3O ا%دارة��
ة م3 ��  و��� 

� ا%ن'
اف ا����&ري ا�!س� ا�'"&ب

4.7 0.44 

4.7 0.50 

4.9 0.35 

4.9 0.27 

 0.20 5 ح�*& م3 ��� م��
ة ا��
آ�

4.9 0.27 

4.6 0.49 

5 0.14 

4.9 0.27 

4.9 0.30 

م�رج ت�
اري ���3 ا�!س� ا�'"&ب� وا%ن'
اف ا����&ري %س�=&ب&ت ا��
ا;�&ت ��� 
  

  

 �
ض ���� م���
وض �O� ب�&ن&ت ا���� وCا�

وض� Cا�� B��=ق ب�3 ���� م���� ا��
�ه� ه&ك 

 

 
ا�!س� ا�'"&ب� وا%ن'
اف ا����&ري %س�=&ب&ت ا��
ا;�&ت ��
آ� ا������ ا����

ات ا�
ض& 3O ا%دارة��
ة م3 ��و��� 

 م& م�ى ا�
ض& 3O ا%دارة؟

 م�ى رض&ك 3O م�&ن ا%س���&ل 

 م�ى رض&ك 3O م�&ن ا%ن�\&ر 

 م�ى رض&ك 3O م
ا�X ا��
آ� 

� ����O ا������ � م�ى رض&ك 3O إم�&ن�&ت ا��
آ� 

 !� &��� 3O م�ى رض&كJض
ح�*& م3 ��� م��
ة ا��
آ� ������ وت( ت�

&*���& س*!�� ام�&ن�� م�&ب�� م��
ة ا��
آ� وم

 ��Oت'��� ا��!ا �� م�ى ت�&ون م��
ة ا��
آ� 

�� ت'!�� ا�'&�� داخ� ا��
آ�  �
N 3O م�ى رض&ك 

 م�ى رض&ك 3O خ�م&ت ا��
آ� ب��� O&م

 م�ى رض&ك �O� ادارة ا��
آ� ب��� O&م

م�رج ت�
اري ���3 ا�!س� ا�'"&ب� وا%ن'
اف ا����&ري %س�=&ب&ت ا��
ا;�&ت ��� 

ات ا�
ض& 3O ا%دارة��
ة م3 ��  


ض�&ت ا��راس��:  

ض ���� م���  اخ��&راتت���� ) "90، ص 2007م'��، �
وض �O� ب�&ن&ت ا���� وCا�


وض� : ا%خ��&ر������ م3 م�&�( ا��=��B ح�H ��!ن Cا�� B��=ق ب�3 ���� م���� ا��
�ه� ه&ك 

 

 

ا�!س� ا�'"&ب� وا%ن'
اف ا����&ري %س�=&ب&ت ا��
ا;�&ت ��
آ� ا������ ا����
 : 8;�ول 

)�
 ا���&رة ا�

م�ى رض&ك 3O م�&ن ا%س���&ل  1

م�ى رض&ك 3O م�&ن ا%ن�\&ر  2

م�ى رض&ك 3O م
ا�X ا��
آ�  3

� ����O ا������  4�م�ى رض&ك 3O إم�&ن�&ت ا��
آ� 

5  !� &��� 3O م�ى رض&ك

س*!�� ام�&ن�� م�&ب�� م��
ة ا��
آ� وم&���*&م�ى  6

7  ��Oت'��� ا��!ا ��م�ى ت�&ون م��
ة ا��
آ� 

�� ت'!�� ا�'&�� داخ� ا��
آ�   8�
N 3O م�ى رض&ك

م�ى رض&ك 3O خ�م&ت ا��
آ� ب��� O&م 9

م�ى رض&ك �O� ادارة ا��
آ� ب��� O&م 10

 

م�رج ت�
اري ���3 ا�!س� ا�'"&ب� وا%ن'
اف ا����&ري %س�=&ب&ت ا��
ا;�&ت ��� : 4ا����  

 


ض�&ت ا��راس��
�& �ــ �م'��، (و

������ م3 م�&�( ا��=��B ح�H ��!ن 



 

 

 lق إ�� خ�
Cا ا�Zه B;
� �*�
ق �وا����� ا����رة �*& م3 خSل ب�&ن&ت ا����؟ �{ذا آ&ن ه&ك 
���!ن ا &�!
ق م�Cذا آ&ن ا�}�
ض ا���م� ا���&��؟ Cم ��!ل ا��O !ار ه
��"����م�!ي " ح

)Significant(ض ا�����
C�&ب ����{ن& ن -��Oض . ، و
Cا� ���
 م�!ي �{ن& ن�r ق
Cأم& إذا آ&ن ا�
�  .اV;&ب� �O� أس}�� ا��راس� اس��SصاVح�T&Y&ن ض
ور�&ن م3 أ;�  ا%خ��&رانآS ". ا���م


ض�� ا%و��Cق ذا د%: ا�
�� م"�!ى د%�� % �!;� O ��T&Yاح ��)α≥0.05 ( ب�3 اس�=&ب&ت
�&ت ��'&�� ��
آ� ا������ ا����
 ت��ى %خ�Sف ا�=*� ا��'!�� ��'&���  . ا��
ا;�&ت ا��
ا


اء ت'��� ا���&�3 ا%ح&دي /وم3 ا;� اخ��&ر ?'� ;lب �cا��&ح Jض، �&م
Cا ا�Zم ?'� ه�O)one-

way ANOVA (��!'ف ا�=*� ا��Sخ�% &��. وم�ى ا�
ض& ا��&م �O� م
آ� ا������ ا����
 و
� ) م:ش
(ب&ء �O� ا����( T&Yا%ح)F ( ��!
ق )p(وا����
ض؛ ب&ن- % �!;� Cا� ����&ن ا��&ح�c ت ،

� م"�!ى O ��T&Yذا د%�� اح )α≥0.05 ( ��!'ف ا�=*� ا��Sا;�&ت ت��ى %خ�
ب�3 اس�=&ب&ت ا��
�  p (0.177(و����  1.579 ا��'"!ب�) F(ح�H و;�ت ���� . ��'&��O &�T&Yدا�� اح 
�r �وه

 ��T&Yم"�!ى د%�� اح)α≥0.05 .(  

 اخ�Sف ا�=*� ا��'!��  �O� اس�=&ب&ت ا��
ا;�&ت LG ا%خ��&ر ا���&�3 ا%ح&دي �=���� &��و

 3O ا;�&ت
�&ن ا��&ح�c ت��� وت"��P ان- % ت���W اس�=&ب&ت ا�� ،

آ� ا������ ا�������
وت��و ا��&ح�c ان ;*&ت ا��'!�� . ا��&م ���
آ� ا������ ا����
 ن��=� اخ�Sف ;*� ا��'���ا�
ض& 


اض ا��
ض�� O%ا������ وت��� ح&;&ت ا�'&%ت وت���ه& ب�3 ا ��ا������C ذات خ�
ة ;��ة 
وا��
ض�� هZا م3 ن&ح��، وم3 ن&ح�� اخ
ى �&ن هZا ���
 ا�� آC&ءة م
آ� ا������ ا����
 ����&م� 

B م���W ا�'&%ت ا��� ت�B ض�3 اخ�Y&?-، و�Oم ت'�� ا��
آ� ا�� ;*� م& دون اخ
، وه! �:آ� م
��� ب&���&م� مB��; B ا�'&%ت ا��'!�� ب&�
r( م3 اخ�Sف ا�=*&ت &Cم��ا ا���ا�� وا��"&واة وا�� ��O

  . 9;�ول ا��'!��، 

 اخ�Sف ا�=*� ا��'!�� �O� اس�=&ب&ت ا�
ض& ا��&م 3O م
آ� : 9;�ول LG اخ��&ر ا���&�3 ا%ح&دي

 
  ا������ ا����
م=�!ع   

  ا��
ب�&ت 
در;&ت 
 ��
  ا�'

م
بB ا�!س� 
�  ا�'"&ب

 ����)F (
  ��'"!ب�ا

 ��!ا���
)p(  

ب�3 
  ا��=�!O&ت

313.624  6  52.271  1.579  0.177  

داخ� 
  ا��=�!O&ت

1423.656  43  33.108      

        49  1737.280  ا��=�!ع
 


ض�� ا�c&ن��Cم"�!ى د%�� : ا� �O ��T&Yق ذا د%�� اح
� �;!� %)α≥0.05 ( ب�3 اس�=&ب&ت
�&ت ��'&�� ��
آ� ا������ ا����
 ت��ى %خ�Sف ا�*�ف م3 ز�&رة� . ا��
ا;�&ت ا��
ا


 اخ�Sف ا�*�ف م3 ا���&رة �O� اس�=&ب&ت Lاخ��&ر ا���&�3 ا%ح&دي %خ��&ر ا �cت ا��&ح
ا;
و����  0.567ا��'"!ب� ) 3O)F ا�
ض& ا��&م ���
آ� ا������ ا����
، و;�ت ����  ا��
ا;�&ت
 ��!
 ) p(ا��'"!ب� اآ�
 م3 ���*& ا�=�و���، �&ن ���� ) )Fوح�H ان ���� . p (0.754(ا����r

� م"�!ى د%�� O ��!  ). α≥0.05(ذات د%�� م�



 

 


 اخ�Sف ا�*LG اخ��&ر ا���&�3 ا%ح&دي �=���ف م3 ا���&رة �O� اس�=&ب&ت ا��
ا;�&ت 3O ت��& ��
� اس�=&ب&ت �
ق ��&ن ا��&ح�c ت��� ب&ن- % �!;�  ،
ا�
ض& ا��&م 3O م
آ� ا������ ا����

ت��و ا��&ح�O �cم اخ�Sف اس�=&ب&ت ا��
ا;�&ت ب&�
r( م3 . ا��
ا;�&ت ورض&ه3 ا��&م 3O ا��
آ�
\&م ا%داري اخ�Sف ه��*3 م3 ز�&رة ا��
آ�، ب"�. اه��&م ا��
آ�� &��� ب&���&م� ا�'"3 و

� وس�&س� ا��
آ� ب&%ه��&م ب&�=!دة، C"�Cوا� ��S10;�ول وا%خ .  

 اخ�Sف ا�=*� ا��'!�� �O�  اس�=&ب&ت ا��
ا;�&ت ���%�� اخ��&ر ا���&�3 : 10;�ول LG ا%ح&دي


  .3O ا�
ض& ا��&م 3O م
آ� ا������ ا����
م=�!ع   

  ا��
ب�&ت 
در;&ت 
 ��
  ا�'

م
بB ا�!س� 
�  ا�'"&ب

 ����)F (
  ا��'"!ب�

 ��!ا���
)p(  

ب�3 
  ا��=�!O&ت

127.303  6  21.217  0.567  0.754  

داخ� 
  ا��=�!O&ت

1609.977  43  37.441      

        49  1737.280  ا��=�!ع
 

�c�&cض�� ا�
Cم"�!ى د%�� : ا� �O ��T&Yق ذا د%�� اح
� �;!� %)α≥0.05 ( ب�3 اس�=&ب&ت
�&ت ��'&�� ��
آ� ا������ ا����
 ت��ى %خ�Sف ت���� ا�'&��� . ا��
ا;�&ت ا��
ا


ض ا;
ت ا��&ح�c اخ��&ر ا���&�3 Cآ� م3 ?'� ا�lان ���� م3 ا;� ا�� �cا%ح&دى، و;�ت ا��&ح)F (
 ��!� م"�!ى ) p(ا��'"!ب� اآ�
 م3 ����*& ا�=�و���، آf�Z ��( ا���O ��T&Yذات د%�� اح 
�r

� ا��&ح�c ا�� ا%س��&ج ب&ن- % ت���W اس�=&ب&ت ا��
ا;�&ت وت��. 11;�ول ، )α≥0.05(د%�� 
��، هZا ا�
ض& �� ���ى ا�� آC&ءة ا��
آ� �O� ت���� �ب&�
r( م3 اخ�Sف ت���� ا�'&�� ا��
ا

  . ح&%ت ا%ض�
اب ا��'!�� �*&

 اخ�Sف ت���� ا�'&�� �O� : 11;�ول L % اخ��&ر ا���&�3 ا%ح&دي ��اس�=&ب&ت ا�
ض& ا��&م 


  م
آ� ا������ ا����
م=�!ع   

  ا��
ب�&ت 
در;&ت 
 ��
  ا�'

م
بB ا�!س� 
�  ا�'"&ب

 ����)F (
  ا��'"!ب�

 ��!ا���
)p(  

ب�3 
  ا��=�!O&ت

145.643  6  24.274  0.656  0.685  

داخ� 
  ا��=�!O&ت

1591.638  43  37.015      

        49  1737.280  ا��=�!ع
 


ض�� ا�
اب��Cم"�!ى د%�� : ا� �O ��T&Yق ذا د%�� اح
� �;!� %)α≥0.05 ( ب�3 اس�=&ب&ت
�&ت ��'&�� ��
آ� ا������ ا����
 ت��ى %خ�Sف ا��"�!ى ا������� �Sب� . ا��
ا;�&ت ا��
ا


اء ت'��� ا���&�3 ا%ح&دي، ح�H و;�ت ���� ;lب �cا��&ح Jض �&م
Cا ا�Zم3 ا;� اخ��&ر ه)F ( 



 

 

ا��'"!ب� ا�� مF ( &*���� 3(ح�H ان ���� ا�� . 0.041) p(، و���� ا���!�� 2.984ا��'"!ب� 
� م"�!ى د%�� ) p(ا�=�و���، �&ن ���� O ��!�α≥0.05( i(ذات د%�- م�
�lن*& ا��&حH ت ،


ق ب�3 اس�=&ب&ت ا��
ا;�&ت ت��ى � f�&
ض�� ا������، أي ان هCا� ���
�� وتCYض�� ا�
Cا�
�& ���راس�. "�!ى ا������� �Sب ا�'&������دون ا�c&ن!�� : ون\
ا %ن ه&�f اربB م"�!�&ت ت����� و

 �
 هZا ا%خ�Sف)ب�&�!ر�!س(ا��&م�، و;&م�L:ت م
�� اخ��� ،mودآ�!را ،
�f�Z �&مJ .  ، وم&;"��
�&رن&ت ا������ ��� �  ).  Turkey(ا��&ح�c ب&خ��&ر ت!آ


 ا��"�!ى ا������� �Sب �O� اس�=&ب&ت ا��
ا;�&ت : 12;�ول LG اخ��&ر ت'��� ا���&�3 ا%ح&دي

  . �O� رض&ه3 ا��&م �O� م
آ� ا������ ا����

م=�!ع   
  ا��
ب�&ت

در;&ت 
 ��
  ا�'

م
بB ا�!س� 
�  ا�'"&ب

 ����)F (
  ا��'"!ب�

 ��!ا���
)p(  

  0.041  2.984  94.338  3  283.013  ب�3 ا��=�!O&ت
داخ� 

  ا��=�!O&ت
1454.267  46  31.614      

        49  1737.280  ا��=�!ع
 

�� م& إذا آ&ن ا%خ�Sف ب�*& ه!  ا���&��3�!م اخ��&ر ت'��� 
ب��&رن� م�!س�&ت ;��B ا��=�!O&ت ���
 &ً�
�� ح&�� م& إذا ت!?� ا��&حH إ�� أن ه&ك ��� ا��'�A، و�Y�� �=أم ه! ن�� ����اخ�Sف ح

��ً& ب�3 ا���!س�&ت��
ق م�!ي إح�T&Yً& أي  ؛ح�)Statistically Significant ( م&���{ن ����O ا�

ق، وت"�� ب{;
اء اخ��&Cا ا�Zه �� J��"ت �
ف �O� ا��=�!�O أو ا��=�!O&ت ا������ ���رات إض&

 ���، و% ��( إ;
اؤه& إ% ب�� إ;
اء )Post-Hoc test(ا%خ��&رات ا�Sح�� "هmZ ا%خ��&رات اVض&

ق م�!ي إح�T&Yً& ب�3 ا���!س�&ت، وم3 أه( ا���&�3اخ��&ر ت'��� � هmZ وا%س��&ج بlن ه&ك 

  ). Turkey(اخ��&ر ت!آ� : خ��&راتا%
 �
 اخ��&ر ت!آ*gا)Turkey ( ��&'اب ا� &*��
�& ب�3 اس�=&ب&ت ا��
ا;�&ت ا��� ��!ن � f�&ان ه

�&ت ��'&�� ا��� ��!ن ب*& ا%ب م3 ح��� دون ��� ;&م�� 3O اس�=&ب&ت ا��
ا;�&ت ا��
ا�ا��
ا
�&ت ��'&�� ا�� ��!ن ب*& ا%ب م3 ح��� ا��:ه� ا�=&م�� ا�c&ن!�� ا��&م� و�y�&Y ا��
ا;�&ت ا��
ا��

�� ��'&�� ا��� م:ه� ). ا���&�!ر�!س(�ب��& ا%س�=&ب&ت 3O ا�
ض& ا�'"y�&Y�� 3 ا��
ا;�&ت ا��
ا
ا%ب ��*& دون ا�c&ن!�� ا��&م�، 3O ت�f ا��
ا;�&ت ا��� ت�!ن ��*& ا%ب م3 ح��� ا��:هSت ا����&؛ 

mاو دآ�!را 

ق ا�� ��� �Oد ا��
ا;�&ت ��'&�� ا��� ��!ن ��*& ا�!ا��  ت��و ا��&ح�c. م&;"��Cا ا�Zه
  . 13;�ول م3 ذوي ا��:هSت ا����&، 

�&رن&ت ا������ ب�3 ا��=�!O&ت) Turkey(اخ��&ر ت!آ� : 13;�ول ��� .   
(I) Q4 (J) Q4 (I-J)�� ا�!س� ا�'"&ب�
ق Cا� ��! ا���

 0.647 2.76667 ا���&�!ر�!س دون ا�c&ن!�� ا��&م� 


 0.988 0.90000- ا��&;"��

m0.419 6.00000- ا��آ�!را 

 0.293 3.66667- ا��&;"��
 ا���&�!ر�!س



 

 

m0.062 8.76667- ا��آ�!را 


 0.519 5.10000- ا��آ�!راm  ا��&;"��

 


ض�� ا��&م"�Cم"�!ى د%�� : ا� �O ��T&Yق ذا د%�� اح
� �;!� %)α≥0.05 ( ب�3 اس�=&ب&ت
�&ت ��'&�� ��
آ� ا������ ا����
 ت��ى %خ�Sف ا��"�!ى ا������� %ما��
ا;�&ت � .ا��
ا


اء اخ��&ر ت'��� ا���&�3 ا%ح&دي، و;�ت ���� ;lب �cا��&ح Jض، �&م
Cا ا�Zم3 اخ��&ر ه) F (
� م"�!ى د%�� O ��!(ا��'"!ب� اآ�
 م3 ����*& ا�=�و���، وذات د%�� م� p  ( 30.000ا�� م ،  

 

 

� م"�!ى م�!�� . 14;�ول O ��T&Yق ذا د%�� اح
�
 ا��'��� ا���&�3 ا%ح&دي ا�� و;!د *gا
)α≥0.05( ،  

 

 

�& ���:ه� ا��O 3*��'� 3�Z� ا�
ض& ا��&م 14;�ول ��&ت ��'&�� و�، ب�3 اس�=&ب&ت ا��
ا;�&ت ا��
ا


ض ا���م�؛ . 3O م
آ� ا������ ا����Cو��!ل ا� ��
CYض�� ا�
Cا� i�ت��� ا��&ح�c ا�� ر

�� ا%س�=&ب&ت ا��
ا;�&ت ا��
ا�
ق � f�&3 �'��-أي ان ه�Zا� ��& ���:ه� ا%آ&د����&ت ��'&�� و .  
 

 

 

�� ��'&�� �O� ا�
ض& ا��&م 3O : 14;�ول �
 م:ه� ا��
ا;�� ا��
اLG اخ��&ر ت'��� ا���&�3 ا%ح&دي

  م
آ� ا������ ا����

م=�!ع   
  ا��
ب�&ت 

در;&ت 
 ��
  ا�'

م
بB ا�!س� 
�  ا�'"&ب

 ����)F (
  ا��'"!ب�

 ��!ا���
)p(  

ب�3 
  ا��=�!O&ت

127.371  3  425.124  42.337  0.00  

داخ� 
  ا��=�!O&ت

461.909  46  10.042      

        49  1737.280  ا��=�!ع
 

 �cا��&ح Jم&� ،��& ���:ه� ا������&ت ��'&�� و�� اس�=&ب&ت ا��
ا;�&ت ا��
ا�
ق � f�&ن\
ا %ن ه
��& ���:ه� ا������&رن&ت ا������ ب�3 ا��
ا;�&ت و��� �
اء اخ��&ر ت!آ;lب  . f�&
 ا��'��� ان ه*gا



 

 

��&'�� ���
ق ��y�&Y ا��:ه� اGدن� ���
ا;�� ا��
ا� .y�&Y�� ق
Cا� 
*g Hا;�&ت  ح�
ا��
 ��&ت ��'&�� ذات ا��:ه� ا������&ت ��'&�� ذو ا��:ه� اGدن� رض& ا��A م3 ���
ا;�&ت ا��
ا�ا��
ا

 ،��O%15;�ول ا .  
�& ���:ه� ا����� : 15;�ول ��&ت ��'&�� و��&رن&ت ا������ ب�3 ا��
ا;�&ت ا��
ا��� �اخ��&ر ت!آ

-��'� 3�Zا� .  

(I) Q5 (J) Q5 

� ا�!س� �
ق Cا�
� ا���!�� ا�'"&ب

 0.000 8.18571- ا���&�!ر�!س دون ا�c&ن!�� ا��&م� 


 0.000 11.01538- ا��&;"��

m0.000 13.27500- ا��آ�!را 

 0.109 2.82967- ا��&;"��
 ا���&�!ر�!س

m0.004 5.08929- ا��آ�!را 


 0.396 2.25962- ا��آ�!راm  ا��&;"��

 


ض�� ا�"&دس�Cا� : ��T&Yق ذا د%�� اح
�� م"�!ى د%�� % �!;� O)α≥0.05 ( ب�3 اس�=&ب&ت

 ا�'&���O فSت��ى %خ� 
�&ت ��
آ� ا������ ا����� .ا��
ا;�&ت ا��
ا

 ���
 ا�'&�� �O� اس�=&ب&ت ا��
ا;�&ت ا��
ا�O 
Lت'��� ا���&�3 ا%ح&دي %خ��&ر ا �cت ا��&ح
ا;
��&'� . ���� �cو;�ت ا��&ح)F ( 0.987ا��'"!ب� ��!
 دا�- . 0.437ه� ) p(، و���� ا����r �وه

 ��!� م"�!ى د%�� م�O &�!
��؛ اي ��@ ه&�α≥0.05 .( f(م�CYض�� ا�
Cا� ����Zا �&ن ا��&ح�c ت
�� ��'&�� 3O رض&ه3 ا��&م 3O م
آ� ا������ ا����
 ���ى �� اس�=&ب&ت ا��
ا;�&ت ا��
ا�
ق �

���
 ا�'&�� ا��
ا����. 

�&ت �- : 16;�ول �
 ا�'&�� �O� اس�=&ب&ت ا��
ا;�&ت ا��
ا�O 
LG اخ��&ر ت'��� ا���&�3 ا%ح&دي

 . �O� رض&ه�O 3� م
آ� ا������ ا����

م=�!ع   
  ا��
ب�&ت 

در;&ت 
 ��
  ا�'

م
بB ا�!س� 
�  ا�'"&ب

 ����)F (
  ا��'"!ب�

 ��!  )p(ا���

ب�3 
  ا��=�!O&ت

175.157  5  35.031  0.987  0.437  

داخ� 
  ا��=�!O&ت

1562.123  44  35.503      

        49  1737.280  ا��=�!ع
 

  م&��� ن�&PT ا��راس� 
، ح�H ت!?�J ا��راس� ا�'&��� ا�� )2006(ت���W ن��=� ا��راس� ا�'&��� 3O دراس&ت مY!ر 

 J�?!ت &�رض& م
ت3O BC م
آ� ا���خ� وا������ ا����
، ب��� O&م وم=&%ت*& ب��� خ&ص، ب�



 

 

واس��ل ا��&حH م3 . ا�� ت�ن� رض& ا���Sء �O� ;!دة ا���&رس&ت وا�!ا�B) 2006(دراس� مY!ر 

ض& �O� رداءة ;!دة ا���م&ت، وهZا ���B ا��&ح�c ا�� ان رض& ا���Sء �O� م
آ� ت�ن� ا�

-��  . ا������ وا���خ� وا����
 ن&ت3O P ;!دة ا���م&ت، وب&��&�� ;!دة وح"3 ت���X ن\&م ا�=!دة 
 ,Leiter & Krauss(، و)(Pettersson, 2004: ت�XC ن�&PT ا��راس� ا�'&��� مB دراس� آ� م3

� ) او��&ء ا%م!ر(Sت�3 ت!?��& ا�� رض& ا���Sء ، ا�)2004� )*T&�O� ا���م&ت ا��� ت��م Gب
  . م
اآ� ا��
ب�� ا��&?�

ت"�P ا��&ح�c وت:آ� �O� اه��� رض& ا���Sء؛ او��&ء ا%م!ر م3 ;*�، وا��=��B وا��:س"&ت 

 ب��� واLl�� ن- س!فG ،�?&ب�� ا��
ضy وم�&ش
 ا��ا3O ��O م�ى ت'�X اه�اف م
اآ� ا��

 
ب&س��
ار ا��'&ق اب&ءه( ب*& م3 ن&ح��، واه��&م ا�=*&ت ا��&ن'� ب&س��
ار ا��O( ا��&دي ا���&ش
 .  وا���!ي ���
اآ� ا���م&ت ا��&?�

ا�Zآ!ر ���& ب�*( 3O خ�م&ت ا��
آ�،  –ت!?�J ا��راس� ا�� اخ�Sف در;&ت رض& او��&ء ا%م!ر 
� رض& O&م م
ت��C، ا% ان هZا ا%خ�Sف �"�'X ا�!�W ب&�
r( م3 ان ا��
آ� �� ح&ز �O� در;

m
�
�m ودراس� أس�&ب- وت�O . &*��� %س�=&ب&ت ا��
ا;�&ت ا��� ��!ن T&Yاش&ر ا��'��� ا%ح Hح�
�&ت ��'&�� ا��� ��!ن ب*& ا%ب م3 ح��� ��� ;&م�� 3O اس�=&ب&ت ا��
ا;�&ت ا��
ا�اب ا�'&�� ا��
ا

y�&Yن!�� ا��&م� و�&cن ب*& ا%ب م3 ح��� ا��:ه�  دون ا�!�� ��&ت ��'&�� ا���ا��
ا;�&ت ا��
ا
 ��� ��'&�� ). ا���&�!ر�!س(ا�=&م��ب��& ا%س�=&ب&ت 3O ا�
ض& ا�'"y�&Y�� 3 ا��
ا;�&ت ا��
ا

ا��� م:ه� ا%ب ��*& دون ا�c&ن!�� ا��&م�، 3O ت�f ا��
ا;�&ت ا��� ت�!ن ��*& ا%ب م3 ح��� 

 او دآ�!راmا��:هSت ا����&؛ م&;��" . �
ق ا�� ��� �Oد ا��
ا;�&ت ��'&�� ا��Cا ا�Zه �cت��و ا��&ح

ت��� ا��&ح�c هmZ ا���=� ب&ن و�� ام
 ا�'&�� ا�Zآ
 ذو . ��!ن ��*& ا�!ا�� م3 ذوي ا��:هSت ا����&
��
 اه��� ا���خ� ا����
 �- و��"������، ب��@ ا��:ه� دون ا�c&ن!�� ا��&م� ا�� اه��&م ب��&ب�� �CN- وت

و�� ا%م
 ا�Zآ
 ذوى ا��:ه� ا�=&م�� ا�Zي ���ر م�ى اه��� ا���خ� ا����
 ���C-، وم�& �:آ� هZا 

 ت���اcاآ ���3 �
ودن CNG&�*( م"��Zت ا����& وا�Sض& ب�3 م:ه
م3 . ا������ وه! اخ�Sف ا�

����& ب&�
r( م3 اخ�Sف ا�=��
 بZآ
ة ه& اتC&ق ح��� ا��:ه� دون ا�c&ن!�� ا��&م� وذوي ا��:هSت ا
��- 3O ح��� ا��:ه� ا�=&م�Sا����!ب، واخ� ��&O
��O( . و;*� ن\
 آ� م*( ن'! م"�!ى ا�

� وا%��Y&دي ب�3 ح��� ا��:ه� ا�=&م�� وح��� ا��:هSت O&��;%ف اS؛ رب�& ا%خ�f�Zا������ آ
 ,Freeman, Alkin, & Kasarوه� ت��&ب- مB ن�&PT دراس� . ا����&، و�N!ح&ت*( ��"���� اب&ءه(

، ح�H ت!?�J دراس�*( ا�� اخ�Sف در;� ا�
ض& ب&خ�Sف در;� ا��:ه�، ح�H وت!?� )(1999
 �- ان ح��� ا��:ه� ا�=&م�O فSوا%خ� ،��O%رض& او��&ء ا%م!ر ت��& ���ر;� ا��:ه� ا ��ب&ن- �

� ا��را –��!ا مB ا��:هSت ا����&، ب��& اخ��C!ا Cب&�!�!ف . س� ا�'&���ا���&�!ر�!س ات 
م3 ا�=��

ت �O� ا���Sء ا�"&ء دون ا�Zآ!ر آ�& اش&رت ا��&ح�c اmSO ن��=� Yان ا��راس� ا�'&��� ا�� ،m�O
������� ا��=��B ا�"�!دي، وا���S� JCن��&m ه& اخ�Sف و;*&ت ن\
 ا%م 3O ا%ب ت��& %خ�Sف 

�
ق �y�&Y ا��
ا;�&ت. ا��:ه� ا%آ&د��� 
*g Hدن� رض&  ح�Gت ��'&�� ذو ا��:ه� ا&��ا��
ا
��O%ا ��&ت ��'&�� ذات ا��:ه� ا�����وم�l ا%خ�Sف ه& ه! ح��� . ا��A م3 ���
ا;�&ت ا��
ا

 �ح�H اتXC ات=&m ا�
ض& ب�3 ا��:ه� دون ا�c&ن!�� ا��&م� وا��:هSت . ا���&�!ر�!س –ا��:ه� ا�=&م�
�Oم و;!د اخ�Sف : وت�XC هmZ ا���=� ب{N&رة ا��
�i، أي. ا����& واخ��JC ب�3 ح��� ا���&�!ر�!س

 �C� در;� ا�
ض& 3O ا���م&ت ب�3 ا�="�3 مB ح�)2007 .(  



 

 

�&ت ��( ت�!?� ا��راس� ا�'&��� ا�� اخ�Sف در;� ا�
ض& ا��&م ب�3 اس�=&ب&ت ا��
ا;�&ت ا��
ا
�
ات ا%خ
ى، وه�h���� ز�&رة، وت���� ا�'&��ا�=*� ا��'!��، وا�*�ف م3 : ا�'&�� ت��ى،  
�Oو

 ,Leiter, & Kraussاخ��JC ن��=� ا��راس� ا�'&��� ���& ����X ب����� ا�'&�� مB دراس� . ا�'&��

، ا��� ت!?�J اخ�Sف در;� ا�
ض& ت��& ��!ع ا%O&��، وت��� ا��&ح�c ذ�f ب"�. ان )(2004
� ب&��ر;� ا%و�� وا�'&%ت ��@ م3 ذوي ا%O&�&تYآ� ت���
  . ا�'&دة ا��

 

    ا	)!�OP وا	!�U��ت 
  : ت!?�J ا��راس� ا�� ا��&PT ا��&���

1. 
 . رض& ا���Sء ب�ر;� م
ت�O ��C� خ�م&ت م
آ� ا������ وا���خ� ا����

� م
آ� ا������ وا���خ�  .2�رض& ا���Sء ب�ر;� م
ت�O ��C� اداء م!Cg&ت ا%س���&ل 

 . ا����

3. 
� م
آ� ا������ وا���خ� ا����� . رض& ا���Sء ب�ر;� م
ت�O ��C� اداء ا%خ�T&Y&ت 

4. 
� م
آ� ا������ وا���خ� ا����� . رض& ا���Sء ب�ر;� م
ت�O ��C� اداء ا%دارة 


 آ� م3 .5Lا�=*� ا��'!��، وا�*�ف م3 ز�&رة، وت���� ا�'&�� : �( ت�!ا?� ا��راس� ا�� ا

 ا�'&���Oدر;� رض&و �� .ا���Sء ، 

ت!?�J ا��راس� ا�� اخ�Sف در;� ا�
ض& ب�3 او��&ء ا%م!ر ت��ى %خ�Sف ا��:ه�  .6
� . ا%آ&د��

 �
 ا�=&بLن\&م ادارة ا�=!دة ��& �- ا Xب&%ه��&م ب���� �وب&ء �O� ن�&PT ا��راس�، �&ن� ا��&ح�c ت!?

 ا�=&ب� �O� ت'��X رض& ا���Sء، وا�Zي س!ف ���@ ب�ور�O m� رض& او��&ء ا%مLا X��!ر، وت'

B��=ة وا��
� . �O� ا�'&�� وا%س�
اء ا����� م3 ا��راس&ت ا������� ن\&م ا�=!دة ;lب �cح ا��&ح
��ت

 ا%دوات وا%;*�ة ا��&س���  . م
اآ� ا��
ب�� ا��&?� وب�&?� ا������� ب
ض& ا��&م��3 وت!
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