
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 01/3/6102ربهٝـ اىزقلٌٝ:                                                                                                    

 66/5/6102ربهٝـ اىقج٘ه :                                                                                                    

 المستخهض:
ٝنزَت اىجؾثش إَٞزثٔ ٍثِ اُ اكاهح اىغث٘كح اىةثبٍيخ ٗاىزَث٘ٝت انىنزوّٗثٜ امثجؾب هثبٍيِٞ ٍَٖثِٞ  ثٜ            

رقٞثثٌٞ اكاا اىَرثثبهت اىزثثٜ رثثورجا ثؾٞثثبح اىَغزَثثث اهرجب ثثب  ٗصٞقثثب  ن ىثثنا ٍثثِ اىَٖثثٌ اُ رقثثً٘ اىَرثثبهت ثز جٞثثت       

ب ظ هيثٚ اكاإثب ٗرؾلٝثل ٍَثز٘إبن مثنىل رزغيثٚ       ٍز يجبد اكاهح اىغث٘كح اىةثبٍيخ ٗاىزَث٘ٝت انىنزوّٗثٜ ىنثٜ رؾث      

إَٞخ اىجؾش  ٜ عبّجٔ اىعَيٜ اىنٛ ٝوثا ثِٞ ٍز يجبد اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ ٗانكاا اىَرو ٜ ٍثِ عٖثخ  ٗثثِٞ    

اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ ٗانكاا اىَرثو ٜ ٍثِ عٖثخ افثوٙن ٗمىثل ٍثِ فثمه رقثلٌٝ انٍثٌ اىعيَٞثخ اىزثٜ َٝنثِ اُ             

قٞل اىجؾشن ام رْ يت ٍةنيخ اىجؾش  ٜ اُ اغيت اىَربهت  ٜ اىَ٘ق اىعواقٞثخ ن ر جثت   رَزْل هيٖٞب اىَربهت 

اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ ٗمنىل اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ  ٜ رقلٌٝ فلٍبرٖبن ام همي اىجؾش هيثٚ رؾلٝثل اىعمقثخ ٗاىزث صٞو     

رثٌ ر٘ىٝثث اٍثزَبهح انٍثزجٞبُ     ثِٞ ٍز يجبد اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ ٗاىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ  ٜ انكاا اىَرو ٜن ام 

( شثثق   ٍثثِ  26هيثثٚ هْٞثثخ ٍثثِ ٍثثلهاا انقَثثبً ٗاىةثثعت ٗاى٘ؽثثلاد  ثثٜ ٍرثثبهت هْٞثثخ اىجؾثثش ٗهثثلكٌٕ           

اىَربهت  اىةوق انٍٗثا انٕيثٜن اىَرثوت اىث٘ ْٜ انٍثمٍٜ انٕيثٜن ٍرثوت موكٍثزبُن ٍٗرثوت اىٖثلٙ           

ٗقثل اٍثزْزغْب ٍثِ      ثٜ اٍثزقواط اىْزثببظ    (  spssv.19) ام رثٌ اٍثزقلاً ثوّثبٍظ اؽرثببٜ  ثوّثبٍظ       (ىمٍثزضَبه 

 ىَز يجبد اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ ٗاىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ  ٜ انكاا اىَرو ٜ  ٗر صٞواىجؾش اُ ْٕبك همقخ 

 
اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخن اىزَ٘ٝت انىنزوّٗثٜن انكاا اىَرثو ٜن اىنءثباح      المظطهحاث انرئَسَت نهبحث/

  ٗاىءبهيٞخ

الجودة الشاملة  إدارةالمصرفي على وفق متطلبات  الأداءقياس مستوى 

 الأهليةلمصارف بحث استطلاعي في عيهة مو ا والتسويق الالكتروني

 الادارة والاقتصاد/ جامعة بغداد  /فضيلة سلمان داود أ.م.د.

 طالب دكتىراه/ ادارة عامة /مجيد حميد طاهر  م.م.

                                           كلية المأمىن الجامعة                        /لمى ماجد حميد م.م.
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 نهجيَت انلهًَت نهبحثالم/ المبحث الاول 
 اولا : يشكهت انبحث

ّزٞغخ اىز ٘هاد اىؾبميخ  ٜ ع٘اّثت اىؾٞثبح ٍْٖٗثب اىغ٘اّثت انقزرثبكٝخ ٗاىَبىٞثخ لٖثود اىؾبعثخ اىثٚ كهاٍثخ             

ٍز يجبد اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ ٗاىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ  ٜ عبّت ؽٞ٘ٛ ٌٍٖٗ علا  ٕٗث٘ اىق ثبا اىَرثو ٜ   ٍٗثِ     

 ٕنا اىجؾش ثعلك ٍِ اىزَبؤند ٕٜٗ : ْٕب َٝنِ اُ ّيق  ٍةنيخ

 ٕو َٝزيل اىَلهاا  ٜ اىَروت رر٘ها  ٗاضؾب  هِ ٍز يجبد اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ ٗاىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ   -0

 ٕو ر جت ٍز يجبد اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ ٗاىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ  ٜ اىَربهت هْٞخ اىجؾش   -6

 اهح اىغ٘كح اىةبٍيخ ٗانكاا اىَرو ٜ  ٕو ٝ٘عل اهرجبط ٗر صٞو ثِٞ ٍز يجبد اك -3

 ٕو ٝ٘عل اهرجبط ٗر صٞو ثِٞ ٍز يجبد اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ ٗانكاا اىَرو ٜ   -2

 ٕو ٝ٘عل رءبٗد  ٜ انكاا اىَرو ٜ ىيَربهت اىَجؾ٘صخ   -5

 ثانَاً : اهًَت انبحث 
ّٗثثٜ امثثجؾب هثثبٍيِٞ  ٝنزَثثت اىجؾثثش إَٞزثثٔ ٍثثِ اُ ٍرثث يؼ اكاهح اىغثث٘كح اىةثثبٍيخ ٗاىزَثث٘ٝت انىنزو    

ٍَِٖٞ  ٜ رقٌٞٞ اكاا اىَرثبهت اىزثٜ رثورجا ثؾٞثبح اىَغزَثث اهرجب ثب  ٗصٞقثب  ن ىثنا ٍثِ اىَٖثٌ اُ رقثً٘ اىَرثبهت             

ثز جٞت ٍز يجبد اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ ٗاىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ ىنثٜ رؾثب ظ هيثٚ اكاإثب ٗرؾلٝثل ٍَثز٘إب   ٍَٗثب        

 ٍجت رجوى إَٞخ اىجؾش  َٞب ٝ رٜ :

خ اىَزغٞثثثوِٝ اىنجٞثثثوح  ثثثٜ كهاٍثثثبد انكاا اىَرثثثو ٜ ٍٗثثثب ٝؾققثثثٔ ر جٞقَٖثثثب ٍثثثِ ٍثثثوكٗكاد اقزرثثثبكٝخ إَٞثثث -0

 ٗاعزَبهٞخ ىيَروت ٗاىَغزَث  

رزغيٚ إَٞخ اىجؾش  ٜ عبّجٔ اىعَيٜ اىنٛ ٝثوثا ثثِٞ ٍز يجثبد اكاهح اىغث٘كح اىةثبٍيخ ٗانكاا اىَرثو ٜ ٍثِ         -6

ٍِ عٖخ افوٙ ن ٗمىل ٍِ فمه رقثلٌٝ انٍثٌ اىعيَٞثخ اىزثٜ     عٖخ  ٗثِٞ اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ ٗانكاا اىَرو ٜ 

َٝنثثِ اُ رَثثزْل هيٖٞثثب اىَرثثبهت قٞثثل اىجؾثثش  ثثٜ رؾلٝثثل اىعمقثثخ ٗاىزثث صٞو ثثثِٞ ٍز يجثثبد اكاهح اىغثث٘كح اىةثثبٍيخ     

 ٗاىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ ٗانكاا اىَرو ٜ  

ىجؾثش هثِ مٞءٞثخ ر جٞثت ٍز يجثبد      ٝعل اىجؾش ٍَٖب  مّ٘ٔ ٍٞ٘ و ٍعيٍ٘ثبد ىثمكاهح اىعيٞثب  ثٜ اىَرثبهت قٞثل ا       -3

 اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ ٗاىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ ٗمٞف َٝنِ اُ ٝؤصو ٕنا  ٜ رؾَِٞ ٍَز٘ٙ انكاا اىَرو ٜ 

 ثانثاً : مخطط انبحث انفرضٌ 
رثٌ ثْثبا اىَق ثا اىءوضثثٜ ىيجؾثش  ثٜ ضثث٘ا ٍلثبٍِٞ ٍةثنيخ اىجؾثش ٗإلا ثثٔ ٗاىثنٛ ٝ٘ضثؼ اٗ ٝؾثثلك             

 (  0هٞخ ٗاىعمقبد انهرجب ٞخ ٗاىز صٞوٝخ  َٞب ثْٖٞب ٗمَب ٕ٘ ٍ٘ضؼ ثبىةنو   اىَزغٞواد اىوبَٞخ ٗاىءو

 ( اىَق ا اىءوض0ٜشنو   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 EMاىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ  TQMز يجبد اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ ٍ

 انكاا اىَرو ٜ

 

انىزياً ٗكهٌ 

 انكاهح اىعيٞب
 اىَةبهمخ اىءعبه اىزرٌَٞ

رجْٜ اىزَ٘ٝت 

 انىنزوّٜٗ 

 وص اىزَ٘ٝت 

 انىنزوّٜٗ

 اىءبهيٞخ اىنءباح
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  رابلاً : فرضَاث انبحث
اىءوضٞخ اىوبَٞخ انٗىٚ : ر٘عل همقخ اهرجبط ماد كنىخ ٍعْ٘ٝخ ثِٞ ٍز يجبد اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ ٍثث اثعبكٕثب    

 ّٜ   ٗاىزَ٘ٝت انىنزوٗ

اىءوضٞخ اىوبَٞخ اىضبّٞخ : ر٘عل همقخ اهرجبط ماد كنىخ ٍعْ٘ٝخ ثِٞ ٍز يجبد اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ ٍثث اثعبكٕثب   

 ٗانكاا اىَرو ٜ  

اىءوضثثٞخ اىوبَٞثثخ اىضبىضثثخ : ر٘عثثل همقثثخ اهرجثثبط ماد كنىثثخ ٍعْ٘ٝثثخ ثثثِٞ اىزَثث٘ٝت انىنزوّٗثثٜ ٗاثعثثبكٓ ٗانكاا     

 اىَرو ٜ  

ىواثعخ : ٝ٘عل رث صٞو ٍعْث٘ٛ مٗ كنىثخ اؽرثببٞخ ىَز يجثبد اكاهح اىغث٘كح اىةثبٍيخ ٗاثعثبكٓ  ثٜ          اىءوضٞخ اىوبَٞخ ا

 انكاا اىَرو ٜ   

 اىءوضٞخ اىوبَٞخ اىقبٍَخ : ٝ٘عل ر صٞو ٍعْ٘ٛ مٗ كنىخ اؽرببٞخ ىيزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ  ٜ انكاا اىَرو ٜ  

 خايسا: اداة بنهاء الممَاس

رؾلٝثل اكاا عَثث اىجٞبّثبد ٍٗعيٍ٘ثبد هثِ  وٝثت اٍثزَبهح انٍثزجٞبُ          ثْبا هيٚ  وضٞبد اىجؾش اهمٓ رٌ

 اىزٜ مََذ ٍِ اىَزغٞواد اىوبَٞخ ٗاىءوهٞخ اكّبٓ ٗ ت انكثٞبد اىعيَٞخ اكّبٓ 

 ( اكاح ثْبا اىَقٞب0ًاىغلٗه   

 اىجبؽش ٗاىَْخ هلك اىءقواد اىَزغٞو اىءوهٜ اىَزغٞو ااىوبَٜٞ

 5 نىنزوّٜٗرجْٜ اىزَ٘ٝت ا اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ

 

 6106اؽَل فيف ؽَِٞ :

 6106اؽَل فيف ؽَِٞ : 3  وص اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ 

 اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ

 

 5 انىزياً ٗكهٌ انكاهح اىعيٞب

 

 6103ثةوٙ فلٞو ٍٖلٛ ٍجبهك 

 ٍةبهمخ اىعبٍيِٞ 

 

5 

 

 6103ثةوٙ فلٞو ٍٖلٛ ٍجبهك 

 6103ثةوٙ فلٞو ٍٖلٛ ٍجبهك  5 اىزرٌَٞ اىءعبه 

 5 اىنءباح   نكاا اىَرو ٜا

 

 6105شٖجبا ؽبىً ؽَٞل:

 6105شٖجبا ؽبىً ؽَٞل: 5 اىءبهيٞخ 

 سادسا : مجتًع وعَنهت انبحث 
ٌ    26رٌ ر٘ىٝث اٍزجٞبُ هيٚ هْٞخ رقله ثـ     ( شق  ٍِ اىََز٘ٝبد اىَقزيءخ  ثٜ اىَرثبهت انٕيٞثخ ٕٗث

اىَرثثبهت  اىةثثوق انٍٗثثا انٕيثثٜن   ٍثثلٝو ٍءثث٘دن ٍثثلٝو قَثثٌن ٍَثثؤٗه شثثعجخن ٍَثثؤٗه ٗؽثثلح ( ىعْٞثثخ ٍثثِ  

 ( ىمٍزضَبهاىَروت اى٘ ْٜ انٍمٍٜ انٕيٜن ٍروت موكٍزبُن ٍٗروت اىٖلٙ 

ثيغثذ َّثجزٖب    رةٞو ّزببظ اىزؾيٞو انؽرببٜ ىيجؾش اُ هلك انّبس  ٜ اىَربهت انٕيٞخ هْٞخ اىجؾثش قثل  

عَثثو  ثثٜ هْٞثثخ اىجؾثثش ٗر٘ىٖٞثثب  %( ٍثثِ اىَغَثث٘ا اىنيثثٜ ٕٗثثنا ٝةثثٞو اىثثٚ إَٞثثخ اىعْرثثو اىَْثث٘ٛ  ثثٜ اى  5 .5 

(  قثل ؽثبىد هيثٚ     .5-51( ٗ  .3-31اىَْبمت اىقٞبكٝخن منىل ر٘ضثؼ اىْزثببظ اُ انهَثبه اىزثٜ رزثواٗػ ثثِٞ         

% ( ن ٗمثثبُ اغيثثت ا ثثواك هْٞثثخ اىجؾثثش ٍثثِ ؽثثبٍيٜ شثثٖبكح  . 26%( ٗ 6 25اىَْثثت انهيثثٚ ضثثَِ انهَثثبه   

َب  ثثثٜ ٍغثثثبه اٍثثثزقلاً  ٍٞيِٞ ثبىعَثثثو انكاهٛن ٗن ٍثثثاىجنثثثبى٘هًٝ٘ن ٗر٘عثثثل كٗهاد رلهٝجٞثثثخ ٗر ٘ٝوٝثثثخ ىيعثثثب  

اىزٜ ٍَنِ اُ رٌَٖ  ٜ رَٖٞو اىَعبٍمد اىَرو ٞخ ثِٞ اىَربهت كافو اىجيل  اىجواٍظاىؾبٍ٘ة ٗاىزعوت هيٚ 

 ٗفبهعٔ مَب ٍ٘ضؼ  ٜ اىغلٗه اكّبٓ   
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 ( ٍعيٍ٘بد هِ هْٞخ اىجؾش6علٗه   

 اىَزغٞواد اىزنواه اىَْجخ

 اىغٌْ  

 ممو 17 40.5

 اّضٚ 25 59.5

 اىَغَ٘ا 42 100.0

 اىعَو  

4.8 2 20-29 

45.2 19 30-39 

7.1 3 40-49 

42.9 18 50-59 

100.0 42 Total 

 اىزؾرٞو اىلهاٍٜ  

 كثيً٘ 6 14.3

 ثنبى٘هًٝ٘ 33 78.6

 ٍبعَزٞو 3 7.1

 اىَغَ٘ا 42 100.0

 اىلٗهاد  

35.7 15 1.00 

14.3 6 2.00 

14.3 6 3.00 

11.9 5 4.00 

21.4 9 5.00 

2.4 1 8.00 

100.0 42 Total 

 ٍٖبهاد اٍزقلاً اىؾبٍ٘ة  

 ّعٌ 31 73.8

 ن 11 26.2

 اٍزقلاً اىجوٍغٞبد اىغبٕيح  

 ّعٌ 4 9.5

 ّعٌ 38 90.5

100.0   

 سابلا: انظذق وانثباث لأداة انمَاس

ٛ افزجثثبه اىرثثلق اىيثثبٕوٛ ىءقثثواد   ثغٞثثخ اىز مثثل ٍثثِ قثثلهح انٍثثزَبهح هيثثٚ قٞثثبً ٍزغٞوارٖثثب  قثثل اعثثو      

انٍزجبّخ ثعل انّزٖبا ٍِ اهلاكٕب ٗاىز مل ٍِ ٍلٙ ٗض٘ػ  قوارٖب ٍٖٗ٘ىٔ  َٖٖب ٍِ قجو اىَغٞثت ٗكقزٖثب ٍثِ    

( ىزؾلٝثثل كهعثثخ صجثثبد اكاح اىقٞثثبً     Cronbach Alphaاىْبؽٞثثخ اىعيَٞثثخ ن رثثٌ اٍثثزقلاً ٍعبٍثثو موّٗجثثبؿ       

( اكّثبٓ ٗاىثنٛ ٝ٘ضثؼ رؾقٞثت عث٘كح اكاا انٍثزجبّٔ هْثل رغثبٗى         3  ىَزغٞواد ٕنٓ اىجؾش مَب ٍ٘ضؼ  ٜ اىغثلٗه 

%( ٗاُ ّزثببظ اىزؾيٞثو ر٘ضثؼ اُ اكاح اىقٞثبً افثند رقثلٝو عٞثل عثلا ىنثو اثعبكٕثب           21اىءبموّٗجبؿ اىؾل انكّٚ  

  ٗرقلٝو ٍَزبى لأعَبىٜ انٍزجٞبُ
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 ( ملق ٗصجبد ٍقٞبً اىجؾش3اىغلٗه  

 

 اىَزغٞو اىوبٌٞ بك اىجؾشاثع هلك اىءقواد اىضجبد   اىرلق

.943 .890 5 

3 
 ّٜٗرجْٜ اىزَ٘ٝت انىنزو 

 ّٜٗوص اىزَ٘ٝت انىنزو  

 اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ

.969 .940 5 

5 

5 

 اىزياً ٗكهٌ انكاهح اىعيٞب 

 اىزرٌَٞ اىءعبه 

 ٍِٞةبهمخ اىعبٍي 

 اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ

.953 .909 5 

5 
   اىنءباح 

 اىءبهيٞخ 

 انكاا اىَرو ٜ

 

 الاطار اننهظرً لمتغيراث انبحث/ ث انثانٌ المبح
 ادارة الجودة انشايهت  -اولاً :

 يفجوو ادارة الجودة انشايهت  -0
ام ٝعثل ٍثِ إثٌ اىع٘اٍثو اىزثٜ       TQMشبا  ٜ اىَثْ٘اد انفٞثوح اٍثزقلاً ٍرث يؼ اكاهح اىغث٘كح اىةثبٍيخ          

ٗثنيءثخ ٍْبٍثجخ ٍثِ فثمه ر جٞثت  يَثءخ        رعَو هيٚ رؾَِٞ اىقلهح انكاهٝخ ىزؾقٞت اىْزثببظ  ثٜ اى٘قثذ اىَْبٍثت    
 ( ٗاىزٜ افند رْزةو ثةنو ٍوٝث غيٚ اىوغٌ ٍِ ؽلاصخ اىَ٘ض٘ا  Svetlana, 2000:554اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ  

( أُ اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ ٕٜ اٍثزوارٞغٞخ ٕثل ٖب رؾقٞثت هضثب     Douglas & Judge ,2003:1ٗٝوٙ   

ٝز يثت ر جٞقٖثب ٍةثبهمخ اىقٞثبكاد انكاهٝثخ ٗاىَث٘لءِٞ  ثٜ اىَرثوت         اىيثُ٘ ٗاىؾر٘ه هيٚ اىَٞيح اىزْب َٞخ ٗ

 ٗاىزثثثٜ ٝغثثثت اُ رقلثثثث ىيزؾَثثثثِٞ اىََثثثزَو هجثثثو اٍثثثثزقلاً اى ثثثوق انؽرثثثببٞخ اىنَٞثثثثخ ن  ثثثٜ ؽثثثِٞ ٝثثثثوٙ          

 ( أُ اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ ٕٜ هقٞلح اٗ هوت ٍز مو اٗ شبٍو  ٜ اٍي٘ة اىقٞبكح   .3: 6115  اىعياٗٛن 

إٌ اىَورنياد انٍبٍٞخ اىزٜ َٝثزْل هيٖٞثب اىز جٞثت اىعَيثٜ  ثٜ اٛ ٍرثوت        لةبٍيخ رعاُ اكاهح اىغ٘كح اى 

ٕٜٗ ثبىءعو رٖلت اىٚ ٍعو خ ٍلٙ ّغبػ اىَربهت ٗافزمت ٍَز٘ٙ اكابٖثب ٍثِ فثمه ر جٞقٖثب ىَز يجثبد اكاهح      

اىةثبٍيخ  ثٜ    ( ٝلثث اكاهح اىغث٘كح   Kaynak, 2015:1اىغ٘كح اىةبٍيخ ام اُ ْٕبك اىعلٝل ٍِ اىجبؽضِٞ ٌٍْٖٗ  

اهيثثٚ عثثلٗه اهَثثبه اىعلٝثثل ٍثثِ اىَرثثبهت  ثثٜ اىق ثثبا اىقثثبص ىزؾَثثِٞ اىغثث٘كح ٗانّزبعٞثثخ ٗاى٘ضثثث اىزْب َثثٜ    

 Kluse , 2009 :29  ) 

 ابلاد ادارة الجودة انشايهت -3
ر ثثوق اىعلٝثثل ٍثثِ اىنزثثبة ٗاىجثثبؽضِٞ  ثثٜ ٍ٘ضثث٘ا اكاهح اىغثث٘كح اىةثثبٍيخ اىثثٚ اثعثثبك هثثلح ان اُ ٕثثنٓ انثعثثبك    

ذ ٍِ شثق  اىثٚ افثو  ثجعك اىنزثبة ؽثلكٕب ثضمصثخ ٗثعلثٌٖ ؽثلكٕب ثثبمضو ٍثِ مىثل   َٗٝنثِ رؾلٝثل إثٌ                افزيء

 اىعْبمو اىَزءت هيٖٞب ثِٞ اىجبؽضِٞ ثبنرٜ :

 انىزياً ٗكهٌ انكاهح اىعيٞب   -أ

ىغث٘كح  ام ثغٞبة اىزياً انكاهح   ُ ثواٍظ ا TQMٝعل اىزياً انكاهح اىعيٞب ّق خ اىجلاٝخ ىْغبػ ثواٍظ  اه 

 ن رزعثثثثثلٙ هثثثثثِ ٍغثثثثثوك مّٖ٘ثثثثثب شثثثثثعبها  ىثثثثثٌٞ ىثثثثثٔ رثثثثث صٞوا  اٗ  بهيٞثثثثثخ نّةثثثثثبا ثثثثثثواٍظ فبمثثثثثخ ثثثثثثبىغ٘كح        

( ام رع٘ك إَٞخ انكاهح اىعيٞب اىٚ اثعل ٍِ ٍغثوك رقرثٞ  اىَث٘اهك اىَ ي٘ثثخن ام     653: 6102 اىْغبه ٗع٘اك  ن

الٖبه اىزياٍبرٖب اى ٘ٝيخ ثثلهَٖب   ٝلث مو ٍروت ٍغَ٘هخ اٍجقٞبد ىٔ  بما مبّذ انكاهح اىعيٞب غٞو قبكهح هيٚ

 (  Guimaraes et al ,2009 :47نكاهح اىغ٘كحن  يِ رْغؼ  ٜ رْءٞن اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ  
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 اىَةبهمخ  -ة

ٗرز يثت ٍةثبهمخ عَٞثث اىعثبٍيِٞ رجْثٜ ثثواٍظ ىزغٞٞثو         TQMرعل ٍةبهمخ اىعبٍيِٞ ٍِ اىعْبمو اىََٖخ ه    

رعثثل اكاهح اىغثث٘كح اىةثثبٍيخ ٍَٖثثخ اٍبٍثثٞخ ىنثثو ان ثثواك اىعثثبٍيِٞ  ثثٜ       صقب ثثخ اىَرثثوت ٗرةثثغٞث  ثثوق اىعَثثو ام  

اىَروت ٗن ٝقزرو كٗهٕب هيثٚ ثعثك انشثقبص ن اٛ اّٖثب رعْثٜ انٍثٖبً اىءبهثو ىيْيثبً انكاهٛ ٗاىَرثو ٜ          

 (  PhuVanho ,2011: 53ثغَٞث هْبموٓ  

 اىزرٌَٞ اىءعبه   -ط

قلٍخ ىييثببِ إزَبٍب  ٗاضؾب  نّثٔ ٝعثل اىثلا ث اىقث٘ٛ ىجقببٖثب      اٗىذ اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ اىَيعخ ٗاىقلٍخ اىَ  

 ٜ انٍ٘اق ٍ٘اا مبّذ ٍؾيٞخ اٗ كٗىٞثخ ام اُ اٍثزمك اىَرثوت نقَثبً اىجؾثش ٗاىز ث٘ٝو رلثٌ فجثواا مءث٘بِٞ          

ٍَٞثبهلٕب  ثثٜ ررثثٌَٞ فثثلٍبد رؾقثثت هضثب اىيثثثُ٘ هثثِ  وٝثثت اىَ بثقثثخ ىيَ٘امثءبد اىزثثٜ ٝوغثثت ثٖثثب اىيثثثُ٘    

ٙ اىَ بثقخ ٍث ٍ٘امءبد اىزرٌَٞ ثعل ارَبً هَيٞخ رقثلٌٝ اىقلٍثخ ٗرؾثلك ثْثباا  هيثٚ ٕثنا اىعبٍثو        ٗٝعْٜ اٝلب  ٍل

 (  David & Bryde, 2007:55( ن  Zhang et al ,2000:745ٍَؤٗىٞبد اىَ٘لءِٞ رغبٓ اىغ٘كح  

 انتسوٍك الانكترونٌ  -ثانَاً :
 يفجوو انتسوٍك الانكترونٌ  -0

زوّٞذ قل غٞو اىعبىٌ اىنٛ ّعٞش  ٞٔ ام ىٌ ٝنِ  ٜ اىَبثت ٍثِ اىَثٖو اىز٘امثو ٍثث     ىٌٞ ْٕبك شل ث ُ انّ       

اىْبً  ٜ عَٞث اّؾبا اىعبىٌ ٗاىؾر٘ه هيٚ اىَعيٍ٘بد ن ٗىنِ ٗع٘ك انّزوّٞذ اكٙ اىٚ ععو اىعثبىٌ هجثبهح هثِ    

انهثثمً  ثٞئثثخ ٍزرثثيخ ٗثةثثنو مجٞثثون ٗاُ َّثث٘ ٗاٍثثزقلاً انّزوّٞثثذ اكٙ اىثثٚ رواعثثث ٍَثثز٘ٙ اٍثثزقلاً ٍٗثثببو      

(  ن ٗٝةٞو ٍءًٖ٘ اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ اىٚ http://www.internetworldstats.com,2010:1اىزقيٞلٝخ  

ر جٞت ٍجبكئ ٗرقْٞبد اىزَ٘ٝت هجو ٍٗببو انهمً انىنزوّٗٞخ ٗثةنو امضو رؾلٝلا  هجو انّزوّٞذ ن ٕٗ٘ هجبهح 

ٞثذ ٗاٍثزقلاً اىزقْٞثبد انىنزوّٗٞثخ ىيََثبهلح  ثٜ       هِ هَيٞثخ رَث٘ٝت اىعمٍثخ اىزغبهٝثخ ثبٍثزقلاً شثجنخ انّزوّ      

عثلك ٗاىؾءثبع هيثٚ    رؾقٞثت اىز٘امثو ثثِٞ اىَْيَثبد ٗىثببْٖثب ن ٍٗثِ إثلات اىزَث٘ٝت انىنزوّٗثٜ مَثت ىثثببِ            

 ثٔ  هه(   مَثب  http://www.quirk.biz,2006:1ــِٞ ٗثْثبا ٍثَعخ عٞثلح ىعمٍزٖثب اىزغبهٝثخ        اىيثببِ اىؾبىٞ

جُٞ الأطهات اعثثثواا اىعَيٞثثثبد اىزغبهٝثثثخ اىزجبكىٞثثثخ     ٜ  ه انىنزوّٗٞثثثخَبئاىثثث٘"ٕٗ اَزقكاً ح ََٞه زٗ ٞق ره

اىزَث٘ٝت  ج ُ (   ٍٗثِ اىزعثبهٝف اىَثبثقخ َّثزْزظ     .22:611ه اىَجبشثو   مثوح ن  جكن َُ هَيٞبد انزرباىَعْٞخ 

 ٖٗ اىلٗىٞثخ  ٞعزَك  ٜ اَزهازٞغٞبزٔ هيٚ ةجنخ انزربند ىنٛ انىنزوّٜٗ ٕ٘ مىل اىقٌَ ٍِ اىزَ٘ٝت اىزقيٞلٛ ا

 هجه انْزهْد  ىزَ٘ثت زهةٞك هيَٞبد ااىٚ ٖٞكت 

 ابلاد انتسوٍك الانكترونٌ  -3

 رجْٜ اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ  -أ

َْٗزغبزٖب ٗ زعك ٕمٓ اىةثثثومخ   لأْةطخ اىزَثثثبٝي  هيٚ قيق اىزَثثث٘ٝت انىنزوّٗثثثٜ   ْٕبك َجههاد زكهً قكهح       

ٞزً اىَْزغثثبد اىزثثٜ  ٜ هقص أَعبه ه ٗززَضاىثثٚ اىزَثث٘ٝت انىنزوّٗثثٜ  ء ىيغثث٘الأَبَٞخ اىثثلٗا ث َُ جثثوهاد اىَ

اىزَث٘ٝت انىنزوّٗثٜ   َْٞؼ ه اىَزبعو اىزقيٞلٝخن مَثب  َُ قماىَجبهخ الأقهٙ ثبىَيث َقبهْخ اى٘ٝت زَٗٞقٖب هيٚ 

ِ ٗاٍثثثوا ن ٗ ه لأ ه ةهائٖب جةنه قجاىَْزغثثثبد َقبهْخ لأَعبه اعثثثواا  هص  ٜ ىيََثثثزٖينِٞ  ْعً   لثثثم هثثث

ه جطهٞقخ أَٖاىَجيثثثو  ٗهيٚ أْٗاا قبرخ َُ اىََثثثزٖينِٞ ٍثثِ اىجؾثثثش ٗاىؾرثثث٘ه  زَنُ اىزَثث٘ٝت انىنزوّٗثثثٜ  

( 301: 6116ه اىزقيٞلٝثثثخ ىيزَثثث٘ق   اىغوثثثثبٗٛ ٗافثثثوُٗ ن  هْٖب جبلأةنبٗاىجؾثثثش هيٖٞب اىؾرثثث٘ه أَها َُ ٗ

الأَبَٞخ اىزَث٘ٝقٞخ انىنزوّٗٞثثخ ىزؾقٞثت انٕثثلات    اىثٚ اىقٞثثبً ثثبىغٖ٘ك  أٗ أ هاك شثثومبد َُ َٗٝثعٚ اىََث٘قُ٘   

اىعْبٝثثخ ثبىيثثثببِن ٗمثثنىل ٗزؾَُٞ اىقثثلٍبد ٗزقكًٞ اىَْيَثثخ أٗ اىرثث٘هح اىنْٕٞثثخ ىيةثثومخ  ٜ زؾَُٞ ٗاىَزَضيثثخ 

ه َٗاغٖخ ٗزؾقٞق َب ٞزٗقث أٗ َب ٞ َه اى٘مثثثثثثث٘ه اىثثثثثثثٌٖٞ ثَؾبٗىثثثثثثثخ هُ ََزٖينُٞ غكك ٗىٞبكح َعكاىجؾثثثثثثثش 

ىيقٞثبً  ٞرجٗ ىيََزٖينِٞن مَثب  قَٞخ غكٞكح ٗ بئكح ؾقٞقٞخ اىٚ رقلٌٝ كَبد ََب ٞؤكٛ جٔ َُ َيث ٗقاىََزٖينُ٘ 

َُ ىٞبكح اىةثثثومبد ََب َٞنُ ه الأهَباكاا  ٜ اىَثثثوهخ ٗزؾقٞق اىزنثثثبىٞفن ٗزقءٞد اىجٞثثثث ٗاىةثثثواا جعَيٞبد 

 (  66: 6112هبىَٞخ  ٍٝ٘ف ٗاىرَٞلهٜن َٗق اىٚ َُ َؾيٞخ اىَ٘ق ْطبق 

 

 

http://www.quirk.biz,2006:1/
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 ىنزوّٜٗ  وص اىزَ٘ٝت ان -ة

ْٝزظ هِ اٍزقلاً اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ رقيٞو انهَبه اى٘هقٞخ ىمٕزَبً امضو ثؾبعبد اىيثُ٘ ٍَب َٝثبٌٕ  ثٜ     

ٍِ فمه اٍزقلاً اىنزي٘مبد ٗمزٞجبد اىلهبٝثخ انهمٍٞثخ ن ٗاٝلثب  ٝزثٞؼ      ر٘ ٞو انٍ٘اه ٗفءك ٍٞياّٞخ اىزَ٘ٝت

ٗرثث٘ ٞو اٍنبّٞثثخ اى٘مثث٘ه اىثثٚ عَٞثثث انٍثث٘اق اىعبىَٞثثخ    علٝثثلح لأٍثث٘اقاىزَثث٘ٝت انىنزوّٗثثٜ اىثثلف٘ه ثَثثٖ٘ىخ  

(  مَثثب ٝزثثٞؼ اىزَثث٘ٝت انىنزوّٗثثٜ اىءومثثخ ىييثثثبُ ىمفزٞثثبه ٍثثب ثثثِٞ فثثلٍبد مضٞثثوح         032: 6116 اىرثثٞو ٜن 

ٗرؾَِٞ ع٘كح اىقلٍبد ٗرقلَٖٝب ٗ قب  ىوغجخ اىيثُ٘ ٗريجٞخ اٍثوا ىؾبعبرثٔ ٗرقءثٞك اٍثعبه اىقثلٍبد ٗرقثلٌٝ       

 (63: 6112نفلٍبد علٝلح  قْلٝو 

 الاداء المظرفي  -ثانثاً:
 يفجوو الاداء المظرفي  -0
هيثثٚ اىثثوغٌ ٍثثِ مضب ثثخ اىزثثوامٌ اىَعو ثثٜ  ثثٜ ٍغثثبه انكاا ان اّثثٔ ٍثثِ اىرثثعت رثث  ٞو ٍءٖثثً٘ انكاا اىَرثثو ٜ       

ثزعوٝثثف ٍؾثثلك ىثثٔ ىزجثثبِٝ اىءيَثثءبد ٗاىَثثلافو ٗانٕزَبٍثثبد ٍٗثثث مىثثل  ْٖثثبك ارءثثبق ضثثَْٜ ىيزعجٞثثو هثثِ انكاا     

و ٜ ثقثثلهح اىَرثثوت هيثثٚ رؾقٞثثت انٕثثلات ٗاىغبٝثثبد ن ام رقزيثثف انٕثثلات ٗاىغبٝثثبد ثثث فزمت اىز٘عٖثثبد  اىَرثث

 (  .36: .611 انٍزوارٞغٞخ ىيَربهت ٗهؤٙ اكاهارٖب ٗ جٞعخ ثٞئزٖب اىزٜ رعَو  ٖٞب   مبىؼ ٗاىلٗهٛن

نثثُ٘ هيٖٞثثب  (  ثث ُ انكاا اىَرثثو ٜ ٕثث٘ ٍقٞثثبً ىيؾبىثثخ اىزثثٜ ٝ    Carton& Hofer, 2006 :3ٗثثثوأٛ    

اىَروتن اٗ اىْزببظ اىَزؾققخ ّزٞغخ اىقواهاد انكاهٝخ ٗاُ اىَقٞبً اىَقزبه َٝضو ريل اىْزببظ ٍ٘اا مبّذ عٞلح 

( اىٚ اُ انكاا اىَرو ٜ ٕ٘ امضو شَ٘ىٞخ ىءبهيٞخ ٗمءباح اىَرثوت ام  .2:  6116اً ٍٞئخن  َٞب اشبه  ّبٝفن 

( ٗاىزنٞٞثثف Growth( ٗاىَْث٘   Survivalَزَضيثخ ثبىجقثبا    ٝعنثٌ قلهرثٔ هيثٚ رؾقٞثت إلا ثثٔ انٍثزوارٞغٞخ اى     

 Adaption  ) 

 ابلاد الاداء المظرفي  -3
رقزيف اثعبك انكاا ٍِ ٕلت اىٚ افو ٍِٗ ر٘عٔ اٍزوارٞغٜ اىٚ افو  لثم  هثِ  جٞعثخ اىَْيَثخ اىزثٜ ٝز يثت          

( Slater& Olson , 2000 :8 قٞبً اكابٖب ن  َب ٝرؼ ىَْيَثخ قثل ن ٝرثيؼ نفثوٙ ىثنا رعثلكد اثعثبك انكاا        

ىيَْيَثثخ ٕٗثث٘ ٍةثثبثٔ ىيزغنٝثثخ اىعنَثثٞخ اىََثثزَوح اىزثثٜ رثثيٗك انكاهح      )ٗٝعثثل قٞثثبً انكاا اؽثثل ه٘اٍثثو اىْغثثبػ  

 (   Hizer & Reneder , 2008 : 475اىَ٘ض٘هخ  ثبىجٞبّبد اىلوٗهٝخ ىزؾلٝل ٍلٙ رؾقت انٕلات ٗاىَعبٝٞو 

 َنِ قٞبً انكاا اىَرو ٜ ٍِ فمه ٍب ٝ رٜ :ٗ َٞب ٝق  ثؾضْب  قل هأٙ اىجبؽضُ٘ أّ ٝ

ٝعل ثعل اىنءباح اؽل انثعبك اىََٖخ اىزٜ شبا اٍزقلاٍٖب ٍِ قجو ٍْيَبد انهَثبه  ثٜ قٞثبً اكابٖثب      -اىنءباح: -أ

ّزٞغخ اىز٘عٖبد اىنجٞوح ىلٙ اكاهح ٕثنٓ اىَْيَثبد ّؾث٘ رؾقٞثت امجثو هببثل ٍَنثِ ٍثِ اٍثزقلاً اىَث٘اهك اىَبكٝثخ            

َبىٞخ اىَزبؽخ  لم  هِ ّلهح ٕنٓ اىَ٘اهك ن  ٖٜ رعْثٜ رؾقٞثت ا لثو اىْزثببظ ٍثِ فثمه اىعمقثخ ٍثب         ٗاىجةوٝخ ٗاى

(   ٗٝعثثوت Evans, 2007: 519ثثثِٞ اىَثثلفمد ٗاىَقوعثثبد ٗرقثثبً ثَْثثجخ اىَثثلفمد اىثثٚ اىَقوعثثبد        

 Jones , 2000 : 8 اىعَو هيٚ ٗ ت اىَ٘اهك اىَزبؽخ ىي٘م٘ه اىٚ انٕلات   ث ّٖب( اىنءباح 

رعل اىءبهيٞخ ٍِ اىَؤشواد اىََٖخ  ثٜ قٞثبً ٍثلٙ رؾقٞثت اىَْيَثخ نٕثلا ٖب اَّثغبٍب  اٗ رنٞءٞثب           -اىءبهيٞخ: -ة

 (  366:  6111ٍث اىجٞئخ اىزٜ رعَو  ٖٞب ٍِ ؽٞش اٍزغمه اىَ٘اهك اىَزبؽخ   اىةَبا ٗؽَ٘كن 

كْٝبٍٞنٞخ رؤصو  ٖٞثب عٖث٘ك   ( ث ّٖب ّزٞغخ هَيٞخ Ivancevich & Matteson , 2002 :21ام هو ٖب مو ٍِ  

اىءوك ٍٗثي٘مٔ كافثو اىَْيَثخ ىزؾقٞثت انٕثلات  ثٜ ؽثِٞ هو ثذ ثبّٖثب قٞثبً ٍثلٙ ّغثبػ اىَْيَثبد  ثٜ رؾقٞثت                

 (     Jamrog & Overholt , 2004 : 11ٍٖبٍٖب هجو اٍزوارٞغٞبرٖب انٍبٍٞخ  
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 الجانب انتطبَمٌ /المبحث انثانث
 يستوى انلَنهت المبحوثتعرع اننهتائج وتحهَهجا وتفسيرها عهي 

ٍِ أعو هود ّزببظ اىجؾش اىَٞلاّٞخ ٗرؾيٞيٖب ٗمىل ثبنهزَبك هيٚ اىز٘ىٝعبد اىزنواهٝثخ جعبثثبد أ ثواك    

هْٞخ اىجؾشن ٗاىَْت اىَئ٘ٝثخ ىٖثبن ٗمث٘ن  اىثٚ اىٍ٘ثا اىؾَثبثٜ ٗانّؾثوات اىَعٞثبهٛ ٍٗعبٍثو انفثزمت ىنثو            

( اىقَبٍثٜ  ثٜ اعبثثبد اىعْٞثخ ن  َثٞنُ٘      Likertٚ ٍقٞثبً    قوح ٍِ  قواد انٍثزجبّخن ٗقثل اهزَثل اىجؾثش هيث     

( ٝ٘ضثؼ مىثلن ٗٝةثزَو ٍَثز٘ٙ     6( ث٘اقثث صثمس ٍَثز٘ٝبدن ٗاىَق ثا      5-0ٍَز٘ٙ مو ٍزغٞثو ٍؾرث٘ها ثثِٞ     

 ( ن  ثثٜ ؽثثِٞ ٝنثثُ٘ ٍورءعثثب    ثث٘ق اىٍ٘ثثا اىءوضثثٜ(    5 3 -5 6ؽثث٘ه  اىٍ٘ثثا اىءوضثثٜي( ام ٝزثثواٗػ ٍثثب ثثثِٞ     

(ن ٗٝنُ٘ ٍْقءلب ٗضعٞءب   كُٗ اىٍ٘ا اىءوضٜ(ن اما 5 3ما ثيو أمجو ٍِ  ( ن ا6101:61 اث٘ مبىؼ ٗه٘دن

 (  3(  هيَب اُ اىٍ٘ا اىءوضٜ  اىَعٞبهٛ( ٕ٘  5 6ثيو أمغو ٍِ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( ٍَز٘ٙ اجعبثبد ىَزغٞواد اىجؾش 6ٍق ا   

 اىَرله : أهلاك اىجبؽش ثبنهزَبك هيٚ ثٞبّبد الأٍزجبّخ

 

 

 

 

 

 

 َنهت انبحثوطف استياباث ع
 اولا: وطف استياباث عَنهت انبحث  نلاداء المظرفي:

  ثٜ ٍرثوت ىنثو ٍثلهاا ٗهؤٍثبا      اجكاهٝثخ ىقل رٌ ر٘ىٝث انٍثزجٞبُ هيثٚ هْٞثخ اىجؾثش  ٍثِ  اىََثز٘ٝبد       

( شثثق  نٗقثثل 26اىةثثعت ٗاى٘ؽثثلاد     ( ٗمثثبُ هثثلك اىعْٞثثخ اىزثثٜ ٗىهثثذ هيثثٌٖٞ انٍثثزجٞبُ    ٍَٗثثئ٘ىٜ أقَثثبً

هيثثٚ مثثو اثعثثبك اىَزغٞثثواد اىوبَٞثثٞخ ىيجؾثثش  ٗانرثثٜ ر٘ضثثٞؼ ٗرؾيٞثثو ّزثثببظ مثثو ثعثثل      ر٘ىهثثذ  قثثواد انٍثثزجبّخ 

 :( ث٘ضؼ ٗٝءَو ّزببظ ثعل  اىنءباح( اىنٛ ٝعل اؽل اثعبك انكاا اىَرو 2ٜٗاىغلٗه   

 انكفاءه المظرفَت :  -0
يٚ ٍثِ  ( ٕٗ٘ اه4.1286رةٞو اىْزببظ انؽرببٞخ اىٚ ؽر٘ه اىجعل انٗه  اىنءباح( هيٚ ٍٗا ؽَبثٜ   

ن( ٗثَعبٍثو  68121(  ان اُ انّؾوات اىَعٞبهٛ ٝله هيٚ رغبٌّ آهاا هْٞثخ اىجؾثش ام ثيثو     3اىٍ٘ا اىءوضٜ  

  %( ٕٗنا ٝةٞو  اىٚ ارءبق هْٞخ اىجؾش هيٚ  قواد ثعل اىنءباح16.4998افزمت  

 ٍورءث 

 حول الوسط 

 الفرضي )المعياري(

 ٍْقءك 

0 6 5 3 5 
5 

3 

 فوق الوسط 

 الفرضي )المعياري(

 دون الوسط 

 الفرضي )المعياري(

 اىٍ٘ا

 اىءوضٜ

 2=6(/0+3+2+4+6الوسط الفرضي= )
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هْٞخ اىجؾش  ( ٕٗ٘ ٝةٞو اىٚ ٍٞو هبه ن واك1.56 2( هيٚ قَٞخ ٍٗا ؽَبثٜ ٕٗ٘ 0ام ثيغذ اىءقوح   

  رؾيثثو انكاهح اىءْٞثثخ  ثثٜ اىَرثثوت ثبٍثثزَواه رقثثبهٝو ٍثثبهبد اىعَثثو اىٍٞ٘ٞثثخ ن ٗمَٞثثخ اىعَثثو  هيثثٚ ٕثثنٓ اىءقثثوح

اىَْغثثي ٍقبهّثثخ ثغثث٘كح اىقلٍثثخ اىَقلٍثثخ(( ٕٗثثنا ٍثثب امثثلٓ ا ثثواك اىعْٞثثخ  ثثٜ اىَرثثوت ن ٗقثثل اشثثبهد اىٞثثٔ قَٞثثخ       

ً    66165انّؾوات اىَعٞثبهٛ    ٗرْبٍثت  ٍقجث٘ه  ثٜ أهاا هْٞثخ اىجؾثش ٗثَعبٍثو         ( ٗاىثنٛ ٝجثِٞ اُ ْٕثبك اَّثغب

%(ن ٗٝله هيٚ رغبٌّ آهاا هْٞخ اىجؾش هيٚ ٕنٓ اىءقوح  َٗٝنثِ رجوٝثو مىثل ٍثِ      1206 61افزمت اقو ٕٗ٘ 

     ُ  رؾيثو انكاهح اىءْٞثخ  ثٜ اىَرثوت ثبٍثزَواه رقثبهٝو        فمه ٍب نؽئ اىجبؽضِٞ ٍثِ اىَقثبثمد  ثٜ اىَرثوت ثثب

 َٞخ اىعَو اىَْغي ٍقبهّخ ثغ٘كح اىقلٍخ اىَقلٍخ(ٍبهبد اىعَو اىٍٞ٘ٞخ ن ٗم

( اىزٜ رله هيٚ 360 2(  ٍِ اىجعل  زجِٞ اُ ٍٗ ٖب اىؾَبثٜ ٍِ اىٍ٘ا اىءوضٜ ٗاىجبىغخ 6اٍب اىءقوح  

ٔ ٍٞو هبه  علا ن واك اىجؾش ٕٗنا ٍثب    ( 26663(ن ٗثثبّؾوات ٍعٞثبهٛ ٍٗعبٍثو افثزمت      3 ثٜ اىةثنو      ّمؽيث

 رواهثثٜ اكاهح  واُ اىثثٚ رغثثبٌّ ٗرْبٍثثت آهاا هْٞثثخ اىجؾثثش هيثثٚ اىءقثثوح اىَزلثثَْخ    ( اىيثثناُ ٝةثثٞ  6022 02ٗ 

( 3ٕٗنا ٍب ٝ٘ضثؾٔ اىةثنو      (  ٍِ اعو اّغبى اىعَو هيٚ امَو ٗعٔاىَروت اٍزقلاً اىز جٞقبد ٗاىزقْٞبد اىؾلٝضخ 

  

َ     2( مَثب  ثٜ اىغثلٗه     3اٍب اقو  قثوح  نبّثذ ٍثِ ّرثٞت اىءقثوح       و اكاهح ( اكّثبٓ ٗاىزثٜ رثْ  هيثٚ  رَثزض

( ٕٗث٘  6560 3اىَروت اىَٖبهاد اىءوكٝخ  ٜ رقلٌٝ ا لو اىقلٍبد ( ٗاىزٜ ٝجيو اىٍ٘ا اىؾَبثٜ ىٖب ثَقلاه   

( ٗاىثثنٛ ٝثثله هيثثٚ رةثثزذ ا ثثواك هْٞثثخ اىجؾثثش    00262 0ٍٞثثو ٍورءثثث ن ثثواك هْٞثثخ اىجؾثثش ثثثبّؾوات ٍعٞثثبهٛ      

 ( 52. 66ٗثَعبٍو افزمت   

 ت اىَعٞبهٛ ٍٗعبٍو انفزمت ىجعل مءباح هْٞخ اىجؾش( اىٍ٘ا اىؾَبثٜ ٗانّؾوا 2اىغلٗه  
اىٍ٘ثثثثثثثثثا  اىءقوح 

 اىؾَبثٜ

انّؾثثثثثثثثوات 

 اىَعٞبهٛ

ٍعبٍثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثو 

 انفزمت

رؾيو انكاهح اىءْٞثخ  ثٜ اىَرثوت ثبٍثزَواه رقثبهٝو ٍثبهبد اىعَثو اىٍٞ٘ٞثخ ن          0

 ٗمَٞخ اىعَو اىَْغي ٍقبهّخ ثغ٘كح اىقلٍخ اىَقلٍخ

4.0952 0.82075 0.200418 

كاهح اىَروت اٍزقلاً اىز جٞقبد ٗاىزقْٞبد اىؾلٝضثخ ٍثِ اعثو اّغثبى     رواهٜ ا 6

 اىعَو هيٚ امَو ٗعٔ

4.381 0.62283 0.142166 

 0.28956 1.11686 3.8571 رَزضَو اكاهح اىَروت اىَٖبهاد اىءوكٝخ  ٜ رقلٌٝ ا لو اىقلٍبد   3

 0.164933 0.6833 4.1429 بٖب  رَزيل اكاهح اىَروت ٍٖبهاد رةغٞيٞخ رَنْٖب ٍِ رؾقٞت اىزء٘ق  ٜ اكا 2

 0.224367 0.93487 4.1667 رةغث اكاهح اىَروت اقزواؽبد اىعبٍيِٞ اىَزعيقخ ثز ٘ٝو اىعَو   5

 0.164998 68121. 4.1286 اىٍ٘ا اىؾَبثٜ ٗانّؾوات اىَعٞبهٛ ٍٗعبٍو انفزمت انعَبىٜ ىيجعل 

 

 ٜ ٗانّؾوات اىَعٞبهٛ ٍٗعبٍو انفزمت ( اىٍ٘ا اىؾَبث3اىةنو                             

 

0

1

2

3

4

5

123456

وسط حسابي

انحراف معياري

معامل اختلاف



 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية 62

 3102( لسهة 32د )ل( المج89د )عدال

 

 انفاعهَت : -3

( ٕٗ٘ اهيٚ ٍثِ  3.8810رةٞو اىْزببظ انؽرببٞخ اىٚ ؽر٘ه اىجعل انٗه  اىءبهيٞخ( هيٚ ٍٗا ؽَبثٜ  

ن( ٗثَعبٍثو  85433.(  ان اُ انّؾوات اىَعٞبهٛ ٝله هيٚ رغبٌّ آهاا هْٞخ اىجؾش ام ثيثو   3اىٍ٘ا اىءوضٜ  

( هيثٚ  0%( ٕٗنا ٝةٞو اىٚ ارءبق هْٞخ اىجؾش هيٚ  قواد ثعل اىءبهيٞثخ ن ام ثيغثذ اىءقثوح     22.0131افزمت  

  اٍثي٘ة اكاا   ( ٕٗ٘ ٝةٞو اىٚ ٍٞو هبه ن واك هْٞخ اىجؾثش هيثٚ ٕثنٓ اىءقثوح    3.8333قَٞخ ٍٗا ؽَبثٜ ٕٗ٘ 

( ٕٗثنا ٍثب امثلٓ    اىعَو  ٜ اىَروت ٝز٘ا ت ٍث ٍثب ررثج٘ا اىٞثٔ ٍثِ إثلات ٍؾثلكح  ثٜ اىق ثا ٗانٍثزوارٞغٞبد(         

( ٗاىثنٛ ٝجثِٞ اُ ْٕثبك اَّثغبً     0.98567ا واك اىعْٞخ  ٜ اىَروتن ٗقل اشبهد اىٞٔ قَٞخ انّؾوات اىَعٞثبهٛ  

%(ن ٗٝثله هيثٚ رغثبٌّ آهاا     0.257134ٗرْبٍت  ٍقجث٘ه  ثٜ أهاا هْٞثخ اىجؾثش ٗثَعبٍثو افثزمت اقثو ٕٗث٘         

 ؽئ اىجبؽضِٞ ٍِ اىَقبثمد  ٜ اىَروت  هْٞخ اىجؾش هيٚ ٕنٓ اىءقوح  َٗٝنِ رجوٝو مىل ٍِ فمه ٍب ن

( اىزثٜ رثله   3.7857  (  ٍِ اىجعل  زجِٞ اُ ٍٗ ٖب اىؾَثبثٜ ٍثِ اىٍ٘ثا اىءوضثٜ ٗاىجبىغثخ     6اٍب اىءقوح  

(ن ٗثثثبّؾوات ٍعٞثثبهٛ ٍٗعبٍثثو افثثزمت     2هيثثٚ ٍٞثثو هثثبه  عثثلا لأ ثثواك اىجؾثثش ٕٗثثنا ٍثثب ٝمؽثثظ  ثثٜ اىةثثنو           

 اىثثٚ رغثثبٌّ ٗرْبٍثثت آهاا هْٞثثخ اىجؾثثش هيثثٚ اىءقثثوح اىَزلثثَْخ   ( اىيثثناُ ٝةثثٞواُ  0.300534( ٗ 1.13773 

مَثثب   اشثثعو اُ اىعمقثثخ ثثثِٞ اىَرثثوت ٗاىَغزَثثث اىََثثزءٞل اٝغبثٞثثخ ٗثْثثباح ٗرَثث٘كٕب ؽثثبند اىضقثثخ ٗاىزعثثبُٗ(     

 ( 2( اكّبٓ ٗاىةنو  5ٍ٘ضؼ  ٜ اىغلٗه  

يوٗت اىَؾٞ ثخ ثثٔ ن   ( اىزٜ رْ  هيٚ  ٝزنٞف اىَروت ٍث اى2اٍب اهيٚ  قوح  نبّذ ٍِ ّرٞت اىءقوح 

ٗثلَْٖب اىزغٞٞواد اىجٞئٞخ ٗ يجبد اىَغزَثن ىلَبُ كٍَٝ٘خ هَئ ٗاٍزَواهٝخ ثقبآ  ثٜ رقثلٌٝ ا لثو فثلٍبد     

( ٕٗثث٘ ٍٞثثو ٍورءثثث ن ثثواك هْٞثثخ اىجؾثثش ثثثبّؾوات   4.119ىيَغزَثثث( ٗاىزثثٜ ٝجيثثو اىٍ٘ثثا اىؾَثثبثٜ ىٖثثب ثَقثثلاه    

 ( 0.202076اىجؾش ٗثَعبٍو افزمت  ( ٗاىنٛ ٝله هيٚ رغبٌّ ا واك هْٞخ 0.83235ٍعٞبهٛ  

 

 ( اىٍ٘ا اىؾَبثٜ ٗانّؾوات اىَعٞبهٛ ٍٗعبٍو انفزمت ىجعل  بهيٞخ هْٞخ اىجؾش 5اىغلٗه  

 

اىٍ٘ثثثثثثثا  اىءقوح 

 اىؾَبثٜ

انّؾثثثثثوات 

 اىَعٞبهٛ

 ٍعبٍو انفزمت

اٍثي٘ة اكاا اىعَثو  ثٜ اىَرثثوت ٝز٘ا ثت ٍثث ٍثب ررثثج٘ا اىٞثٔ ٍثِ إثثلات          0

 ٍزوارٞغٞبدٍؾلكح  ٜ اىق ا ٗان

3.8333 0.98567 0.257134 

اشثثثعو اُ اىعمقثثثخ ثثثثِٞ اىَرثثثوت ٗاىَغزَثثثث اىََثثثزءٞل اٝغبثٞثثثخ ٗثْثثثباح    6

 ٗرَ٘كٕب ؽبند اىضقخ ٗاىزعبُٗ  

3.7857 1.13773 0.300534 

َٝثثز ٞث اىَرثثوت اىَ٘ابَثثخ ثثثِٞ اىَثث٘اهك ٗاى بقثثبد ٍثثِ عٖثثخ ٗانٕثثلات   3

 اىَوغ٘ثخ ٍِ عٖخ افوٙ  

3.6429 1.12231 0.308081 

ٝزنٞف اىَروت ٍث اىيثوٗت اىَؾٞ ثخ ثثٔ ن ٗثلثَْٖب اىزغٞٞثواد اىجٞئٞثخ        2

ٗ يجثثبد اىَغزَثثثن ىلثثَبُ كٍَٝ٘ثثخ هَيثثٔ ٗاٍثثزَواهٝخ ثقثثبآ  ثثٜ رقثثلٌٝ    

 ا لو فلٍبد ىيَغزَث  

4.119 0.83235 0.202076 

َٝزيثثل اىَرثثوت ٍزقررثثِٞ مٗٛ ٍٖثثبهاد ٍزَٞثثيح  ثثٜ اٍثثزقلاً رقبّثثخ       5

 اىَعيٍ٘بد  

4.0238 1.15796 0.287778 

 0.220131 85433. 3.8810 اىٍ٘ا اىؾَبثٜ ٗانّؾوات اىَعٞبهٛ ٍٗعبٍو انفزمت انعَبىٜ ىيجعل 2
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 ( ٝ٘ضؼ اىٍ٘ا اىؾَبثٜ ٗانّؾوات اىَعٞبهٛ ٍٗعبٍو انفزمت 2اىةنو                        
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الوسط الحسابي 3.83333.78573.64294.1194.0238

الانحراف المعياري 0.985671.137731.122310.832351.15796

معامل الانحراف 0.2571340.3005340.3080810.2020760.287778
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 ا: وطف استياباث عَنهت انبحث  ادارة الجودة انشايهت:ثانَ

 دعى الادارة انلهَا -0

رةثثٞو اىْزثثثببظ انؽرثثببٞخ اىثثثٚ ؽرثث٘ه اىجعثثثل انٗه  اىزثثثياً ٗكهثثٌ انكاهح اىعيٞثثثب( هيثثٚ ٍٗثثثا ؽَثثثبثٜ      

(  ان اُ انّؾثثوات اىَعٞثثبهٛ ٝثثله هيثثٚ رغثثبٌّ  ثثٜ آهاا هْٞثثخ  3( ٕٗثث٘ اهيثثٚ ٍثثِ اىٍ٘ثثا اىءوضثثٜ  3.9857 

%( ٕٗنا ٝةٞو اىٚ ارءبق هْٞثخ اىجؾثش هيثٚ  قثواد ثعثل      0.175372( ٗثَعبٍو افزمت  69898ام ثيو  اىجؾش 

( ٕٗث٘ ٝةثٞو اىثٚ ٍٞثو     4.0476( هيثٚ قَٞثخ ٍٗثا ؽَثبثٜ ٕٗث٘      0انىزياً ٗكهٌ انكاهح اىعيٞبن ام ثيغذ اىءقثوح   

ٙ اى ٘ٝثو  ثٜ إَٞثخ هضثب       ؽثلكد اكاهح اىَرثوت ٍَٖزٖثب هيثٚ اىَثل      هبه ن واك هْٞخ اىجؾش هيٚ ٕنٓ اىءقثوح 

( ٗاىنٛ 1.08093  اىيثببِ(( ٕٗنا ٍب املٓ ا واك اىعْٞخ  ٜ اىَروتن ٗقل اشبهد اىٞٔ قَٞخ انّؾوات اىَعٞبهٛ

 ٘ %(ن ٗٝثله  0.267055  ٝجِٞ اُ ْٕبك اَّغبً ٗرْبٍت  ٍقج٘ه  ٜ أهاا هْٞخ اىجؾش ٗثَعبٍو افزمت اقو ٕٗث

ح  َٗٝنِ رجوٝو مىل ٍِ فمه ٍب نؽئ اىجبؽضِٞ ٍِ اىَقبثمد  ٜ هيٚ رغبٌّ آهاا هْٞخ اىجؾش هيٚ ٕنٓ اىءقو

 اىَروت  

( ٕٗثٜ امجثو   4.1905  (  ٍِ اىجعل  زجِٞ اُ ٍٗ ٖب اىؾَبثٜ ٍِ اىٍ٘ا اىءوضٜ ٗاىجبىغثخ 6اٍب اىءقوح  

هٛ (ن ٗثثبّؾوات ٍعٞثب  5قَٞخ  ٜ اىجعل اىزٜ رله هيٚ ٍٞو هبه  عثلا لأ ثواك اىجؾثش ٕٗثنا ٍثب ٝمؽثظ  ثٜ اىةثنو           

( اىيناُ ٝةٞواُ اىثٚ رغثبٌّ ٗرْبٍثت آهاا هْٞثخ اىجؾثش هيثٚ اىءقثوح         0.218828( ٗ 0.917ٍٗعبٍو افزمت  

  رزجث اكاهح اىَروت ٍجلأ اىزءبهو ٍث اىيثببِ ٍِ اعو اىزؾَِٞ اىََزَو(   اىَزلَْخ

ي ( اىزثثٜ رثثْ  هيثثٚ  رعَثثو اكاهح اىَرثثوت هيثثٚ ٍجثثلأ رؾءٞثث   5اٍثثب اقثثو  قثثوح  نبّثثذ ٍثثِ ّرثثٞت اىءقثثوح   

( ٕٗث٘  3.7619اىَ٘لءِٞ ٍبكٝب  ٍٗعْ٘ٝب  ٍِ اعو اىْٖث٘د ثبىعَثو  ( ٗاىزثٜ ٝجيثو اىٍ٘ثا اىؾَثبثٜ ىٖثب ثَقثلاه          

( ٗاىثثنٛ ٝثثله هيثثٚ رغثثبٌّ ا ثثواك هْٞثثخ اىجؾثثش   0.87818.ٍٞثثو ٍورءثثث ن ثثواك هْٞثثخ اىجؾثثش ثثثبّؾوات ٍعٞثثبهٛ    

 ( 0.233441ٗثَعبٍو افزمت  
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 ؾوات اىَعٞبهٛ ىجعل كهٌ انكاهح اىعيٞب هْٞخ اىجؾش( اىٍ٘ا اىؾَبثٜ ٗانّ 2اىغلٗه  

اىٍ٘ثثثثثثثثا  اىءقوح 

 اىؾَبثٜ

انّؾثثثثثوات 

 اىَعٞبهٛ

ٍعبٍثثثثثثثثثثثثثثثثثثو 

 انفزمت

 0.267055 1.08093 4.0476 ؽلكد اكاهح اىَروت ٍَٖزٖب هيٚ اىَلٙ اى ٘ٝو  ٜ إَٞخ هضب اىيثببِ   0

 0.218828 0.917 4.1905  اىََزَو رزجث اكاهح اىَروت ٍجلأ اىزءبهو ٍث اىيثببِ ٍِ اعو اىزؾَِٞ  6

رزجث اكاح اىَروت اٍثي٘ة اىزقرثٜ ٗاىجؾثش هثِ اهَثبه اىَرثوت ٗانٍثزَبا         3

 اىٚ اهاا اىعبٍيِٞ  

3.7857 0.87054 0.229955 

 0.181349 0.75131 4.1429 مل اكاهح اىَروت هيٚ رؾَِٞ ع٘كح اىقلٍبد اىَقلٍخ هيٚ اىَلٙ اى ٘ٝو  ؤر 2

ت هيثثٚ ٍجثثلأ رؾءٞثثي اىَثث٘لءِٞ ٍبكٝثثب  ٍٗعْ٘ٝثثب  ٍثثِ اعثثو        رعَثثو اكاهح اىَرثثو  5

 اىْٖ٘د ثبىعَو  

3.7619 0.87818 0.233441 

 0.175372 69898. 3.9857 اىٍ٘ا اىؾَبثٜ ٗانّؾوات اىَعٞبهٛ ٍٗعبٍو انفزمت انعَبىٜ ىيجعل 

 

 ( اىٍ٘ا اىؾَبثٜ ٗانّؾوات اىَعٞبهٛ ٍٗعبٍو انفزمت5شنو   

 

 يشاركت انلايهين :  -3 

( ٕٗث٘ اهيثٚ   4.0238رةٞو اىْزببظ انؽرببٞخ اىٚ ؽر٘ه اىجعثل انٗه  اىَةثبهمخ( هيثٚ ٍٗثا ؽَثبثٜ       

ن( 73279.(  ان اُ انّؾثثوات اىَعٞثثبهٛ ٝثثله هيثثٚ رغثثبٌّ آهاا هْٞثثخ اىجؾثثش ام ثيثثو    3ٍثثِ اىٍ٘ثثا اىءوضثثٜ   

ارءبق هْٞخ اىجؾش هيٚ  قواد ثعل اىنءباح ن ام ثيغثذ اىءقثوح   %( ٕٗنا ٝةٞو  اىٚ 0.182114ٗثَعبٍو افزمت  

 ( ٕٗثث٘ ٝةثثٞو اىثثٚ ٍٞثثو هثثبه ن ثثواك هْٞثثخ اىجؾثثش هيثثٚ ٕثثنٓ اىءقثثوح 3.9524( هيثثٚ قَٞثثخ ٍٗثثا ؽَثثبثٜ ٕٗثث٘ 0 

  رومثثي انكاهح هيثثٚ اىَ٘لثثف ثبهزجثثبهٓ اىيثثثُ٘ اىثثلافيٜ اىثثنٛ ٝةثثبهك  ثثٜ انٍثثزوارٞغٞبد ٗاىَٞبٍثثبد ٗاىٖٞنثثو  

ٛ           اىزْيَٜٞ(( ٕٗنا ( 0.79487   ٍب املٓ ا ثواك اىعْٞثخ  ثٜ اىَرثوتن ٗقثل اشثبهد اىٞثٔ قَٞثخ انّؾثوات اىَعٞثبه

      ٘  ٗاىثثثثنٛ ٝجثثثثِٞ اُ ْٕثثثثبك اَّثثثثغبً ٗرْبٍثثثثت  ٍقجثثثث٘ه  ثثثثٜ أهاا هْٞثثثثخ اىجؾثثثثش ٗثَعبٍثثثثو افثثثثزمت اقثثثثو ٕٗثثثث

ٔ %(ن ٗٝله هيٚ رغبٌّ آهاا هْٞخ اىجؾش هيٚ ٕنٓ اىءقوح  َٗٝنِ رجوٝو مىل ٍِ فثمه ٍثب نؽيث    0.201111 

 اىجبؽضِٞ ٍِ اىَقبثمد  ٜ اىَروت  

( اىزثٜ رثله   4.1667(  ٍِ اىجعل  زجثِٞ اُ ٍٗث ٖب اىؾَثبثٜ ٍثِ اىٍ٘ثا اىءوضثٜ ٗاىجبىغثخ        6اٍب اىءقوح  

(ن ٗثثثبّؾوات ٍعٞثثبهٛ ٍٗعبٍثثو افثثزمت   2 ثثٜ اىةثثنو     ّمؽيثثٔهيثثٚ ٍٞثثو هثثبه  عثثلا ن ثثواك اىجؾثثش ٕٗثثنا ٍثثب      

 ٚ رغثثبٌّ ٗرْبٍثثت آهاا هْٞثثخ اىجؾثثش هيثثٚ اىءقثثوح اىَزلثثَْخ  ( اىيثثناُ ٝةثثٞواُ اىثث 0.197742 ( ٗ 0.82393 

 رعَثثو انكاهح هيثثٚ اٝغثثبك اررثثبه  بهثثو  ثثٜ اىَرثثوت ثثثِٞ اىعثثبٍيِٞ ٗانكاهح ٗرةثثغٞعٌٖ هيثثٚ ريجٞثثخ إثثلات           

 اىَروت ٗؽبعبد اىيثببِ اىقبهعِٞٞ  (  
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ر ث٘ٝو اٍثبىٞت   ( اىزٜ رْ  هيٚ  رعَثو اكاهح اىَرثوت هيثٚ    2اٍب اهيٚ قَٞخ   نبّذ ٍِ ّرٞت اىءقوح 

اىعَثثو ثةثثنو ٝقثثلً إثثلات اىَرثثوت ٗرؾَثثِٞ اىقثثلٍبد اىَقلٍثثخ ٍثثِ قجيٖثثب ( ٗاىزثثٜ ٝجيثثو اىٍ٘ثثا اىؾَثثبثٜ ىٖثثب  

( ٗاىثنٛ ٝثله هيثٚ رةثزذ     0.70834( ٕٗ٘ ٍٞو ٍورءث ن واك هْٞثخ اىجؾثش ثثبّؾوات ٍعٞثبهٛ      4.2857ثَقلاه  

 ( 0.16528ا واك هْٞخ اىجؾش ٗثَعبٍو افزمت  

 ( اىٍ٘ا اىؾَبثٜ ٗانّؾوات اىَعٞبهٛ ىجعل ٍةبهمخ اىعبٍيِٞ هْٞخ اىجؾش 6اىغلٗه  

اىٍ٘ثثثثثثثا   اىءقوح 

 اىؾَبثٜ

انّؾثثثثثوات 

 اىَعٞبهٛ

ٍعبٍثثثثثثثثثثثثثثثثثثو 

 انفزمت

رومثثثي انكاهح هيثثثٚ اىَ٘لثثثف ثبهزجثثثبهٓ اىيثثثثُ٘ اىثثثلافيٜ اىثثثنٛ ٝةثثثبهك  ثثثٜ        

 انٍزوارٞغٞبد ٗاىَٞبٍبد ٗاىٖٞنو اىزْيَٜٞ  

3.9524 0.79487 0.201111 

رعَثثو انكاهح هيثثٚ اٝغثثبك اررثثبه  بهثثو  ثثٜ اىَرثثوت ثثثِٞ اىعثثبٍيِٞ ٗانكاهح          

 ٗرةغٞعٌٖ هيٚ ريجٞخ إلات اىَروت ٗؽبعبد اىيثببِ اىقبهعِٞٞ  

4.1667 0.82393 0.197742 

رٖزٌ انكاهح ثَةبمو اىعبٍيِٞ ٗٗعٖبد ّيوٌٕ ٗاىعَو هيٚ ؽو اىْياهثبد اىزثٜ    

 رؤكٛ اىٚ هوقيخ ٍٞو اىعَو  

3.881 1.06387 0.274123 

رعَو اكاهح اىَروت هيٚ ر ٘ٝو اٍثبىٞت اىعَثو ثةثنو ٝقثلً إثلات اىَرثوت        

 ٗرؾَِٞ اىقلٍبد اىَقلٍخ ٍِ قجيٖب 

4.2857 0.70834 0.16528 

رقر  اكاهح اىَروت ٗقذ ىَْبقةخ ٍةبمو اىعَثو ٗاٍثبىٞت ؽيٖثب ٍثث  وٝثت       

 اىعَو ثةنو كٗهٛ  

3.8333 1.10247 0.287603 

 0.182114 73279. 4.0238 ىٍ٘ا اىؾَبثٜ ٗانّؾوات اىَعٞبهٛ ٍٗعبٍو انفزمت انعَبىٜ ىيجعلا 

 

 ( اىٍ٘ا اىؾَبثٜ ٗانّؾوات اىَعٞبهٛ ٍٗعبٍو انفزمت2اىةنو   
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 انتظًَى انفلال:    -2

( ٕٗث٘  4.0143ٌَٞ اىءعثبه( هيثٚ ٍٗثا ؽَثبثٜ      رةٞو اىْزببظ انؽرببٞخ اىٚ ؽرث٘ه اىجعثل انٗه  اىزرث   

( 65279.(  ان اُ انّؾوات اىَعٞبهٛ ٝله هيٚ رغبٌّ آهاا هْٞثخ اىجؾثش ام ثيثو     3اهيٚ ٍِ اىٍ٘ا اىءوضٜ  

%( ٕٗنا ٝةٞو  اىٚ ارءبق هْٞخ اىجؾش هيٚ  قواد ثعثل اىنءثباحن ام ثيغثذ اىءقثوح     0.162616ٗثَعبٍو افزمت  

  ( ٕٗثث٘ ٝةثثٞو اىثثٚ ٍٞثثو هثثبه ن ثثواك هْٞثثخ اىجؾثثش هيثثٚ ٕثثنٓ اىءقثثوح    3.881ٕٗثث٘ ( هيثثٚ قَٞثثخ ٍٗثثا ؽَثثبثٜ  0 

  رقً٘ اكاهح اىَروت ثزؾلٝل ؽبعبد اىيثُ٘ ٗهغجبرٔ ٗٗعٖخ ّيوٓ ٍِ فمه ثؾ٘س رغوٛ  ٜ ٍٞلاُ اىعَثو ((  

  ٛ ِ  0.80251  ٕٗنا ٍب املٓ ا واك اىعْٞخ  ٜ اىَروتن ٗقل اشبهد اىٞٔ قَٞخ انّؾثوات اىَعٞثبه اُ  ( ٗاىثنٛ ٝجثٞ

      ٘ %(ن ٗٝثله هيثٚ    0.206779  ْٕبك اَّغبً ٗرْبٍت  ٍقج٘ه  ٜ أهاا هْٞثخ اىجؾثش ٗثَعبٍثو افثزمت اقثو ٕٗث

رغبٌّ آهاا هْٞخ اىجؾش هيٚ ٕثنٓ اىءقثوح  َٗٝنثِ رجوٝثو مىثل ٍثِ فثمه ٍثب نؽيثٔ اىجثبؽضِٞ ٍثِ اىَقثبثمد  ثٜ              

 ( اكّبٓ  6اىَروت مَب  ٜ اىغلٗه   

ّزب ٍزةبثِٖٞ  ٜ اىقَٞخ ٍِ اىجعل  زجِٞ اُ ٍٗ َٖب اىؾَبثٜ امجثو قَٞثخ   (  نب5(  ٗاىءقوح  6اٍب اىءقوح  

ٔ ( اىزٜ رله هيٚ ٍٞو هبه  علا ن واك اىجؾثش ٕٗثنا ٍثب    4.0714  ٍِ اىٍ٘ا اىءوضٜ ٗاىجبىغخ  ثٜ اىةثنو    ّمؽيث

( اىيثناُ ٝةثثٞواُ اىثثٚ رغثثبٌّ ٗرْبٍثثت   0.238891( ٗ 0.97262(ن ٗثثبّؾوات ٍعٞثثبهٛ ٍٗعبٍثثو افثثزمت    6 

ا هْٞخ اىجؾش هيٚ اىءقوح اىَزلَْخ رَزيل اكهح اىَروت قٌَ ىيجؾش ٗاىز ٘ٝو  ٖٞب ىغود ررٌَٞ ٗر ث٘ٝو  آها

  ٗ  رؾثثوص اكاهح اىَرثثوت هيثثٚ اّةثثبا ق٘اهثثل اىجٞبّثثبد ٗاىَيءثثبد ٍثثث      فثثلٍبد علٝثثلح ريجثثٜ ؽبعثثبد اىيثثثُ٘ ( 

 اىَعيٍ٘بد اىَز٘ وح ىلٖٝب ٍِ اعو رؾيٞو انهَبه (  

 ثٜ ٗانّؾوات اىَعٞبهٛ ىجعل اىزرٌَٞ اىءعبه ىعْٞخ اىجؾش( اىٍ٘ا اىؾَب 6اىغلٗه  

اىٍ٘ثثثثثثثا  اىءقوح 

 اىؾَبثٜ

انّؾثثثثثوات 

 اىَعٞبهٛ

ٍعبٍثثثثثثثثثثثثثثثثثثو 

 انفزمت

رقً٘ اكاهح اىَروت ثزؾلٝل ؽبعبد اىيثُ٘ ٗهغجبرٔ ٗٗعٖخ ّيوٓ ٍثِ فثمه    0

 ثؾ٘س رغوٛ  ٜ ٍٞلاُ اىعَو  

3.881 0.80251 0.206779 

ش ٗاىز ثث٘ٝو  ٖٞثثب ىغثثود ررثثٌَٞ ٗر ثث٘ٝو    رَزيثثل اكهح اىَرثثوت قَثثٌ ىيجؾثث   6

 فلٍبد علٝلح ريجٜ ؽبعبد اىيثُ٘  

4.0714 0.97262 0.238891 

ٝ٘عثثل ٍثث٘لءِٞ امءثثبا  ثثٜ ٍغثثبه هَيٖثثٌ ىغثثود ررثثٌَٞ اىقلٍثثخ ٗاىزثثٜ ريجثثٜ    3

 ؽبعبد اىيثُ٘  

4.0476 1.01097 0.24977 

2     ٘ هح ٍثِ  رَعٚ اكاهح اىَروت نٍزمك اىَعثلاد اىزنْ٘ى٘عٞثخ اىؾلٝضثخ ٗاىَز ث

 اعو رؾَِٞ اىنءباح اىزةغٞيٞخ ٍِ فمه انٍزقلاً اىءعبه ىيزنْ٘ى٘عٞب  

4 0.76509 0.191273 

رؾوص اكاهح اىَروت هيٚ اّةبا ق٘اهثل اىجٞبّثبد ٗاىَيءثبد ٍثث اىَعيٍ٘ثبد       5

 اىَز٘ وح ىلٖٝب ٍِ اعو رؾيٞو انهَبه  

4.0714 0.71202 0.174883 

 0.162616 65279. 4.0143 ٍٗعبٍو انفزمت انعَبىٜ ىيجعل اىٍ٘ا اىؾَبثٜ ٗانّؾوات اىَعٞبهٛ 
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 ( اىٍ٘ا اىؾَبثٜ ٗانّؾوات اىَعٞبهٛ ٍٗعبٍو انفزمت6اىةنو   

 

1

3

5

012345

1

3

5

معامل الاختلالف 0.206779 0.238891 0.24977 0.191273 0.174883

الانحراف المعياري 0.80251 0.97262 1.01097 0.76509 0.71202

الوسط الحسابي 3.881 4.0714 4.0476 4 4.0714

1 2 3 4 5

 
 

 ثانثا: وطف استياباث عَنهت انبحث لابلاد انتسوٍك الانكترونٌ المظرفي 

 تبنهٌ انتسوٍك الانكترونٌ:  -0

ةثثٞو اىْزثثببظ انؽرثثببٞخ اىثثٚ ؽرثث٘ه اىجعثثل انٗه  رجْثثٜ اىزَثث٘ٝت انىنزوّٗثثٜ( هيثثٚ ٍٗثثا ؽَثثبثٜ          ر 

(  ان اُ انّؾوات اىَعٞبهٛ ٝله هيٚ رغبٌّ آهاا هْٞخ اىجؾش ام 3( ٕٗ٘ اهيٚ ٍِ اىٍ٘ا اىءوضٜ  3.9571 

ٚ      0.182114( ٗثَعبٍو افزمت  71300..ثيو    قثواد ثعثل رجْثٜ     %( ٕٗنا ٝةثٞو  اىثٚ ارءثبق هْٞثخ اىجؾثش هيث

( ٕٗث٘ ٝةثثٞو اىثٚ ٍٞثثو هثثبه   3.8571( هيثٚ قَٞثثخ ٍٗثثا ؽَثبثٜ ٕٗثث٘   0اىزَث٘ٝت انىنزوّٗثثٜن ام ثيغثذ اىءقثثوح    

٘   ن واك هْٞخ اىجؾش هيٚ ٕنٓ اىءقوح ٝقٞخ عٞثلح ٗرجةثو ثََثزقجو      ٝعزجو اىَروت اىزَ٘ٝت اجىنزوّٜٗ قْثبح رَث

 ٔ ( 0.87154ل اشثبهد اىٞثٔ قَٞثخ انّؾثوات اىَعٞثبهٛ      (( ٕٗثنا ٍثب امثلٓ ا ثواك اىعْٞثخ  ثٜ اىَرثوت ن ٗقث        ٗاهل ىث

 %(ن 0.225957افثزمت اقثو ٕٗث٘    ٗاىنٛ ٝجِٞ اُ ْٕبك اَّغبً ٗرْبٍت  ٍقج٘ه  ٜ أهاا هْٞثخ اىجؾثش ٗثَعبٍثو    

ٗٝثثله هيثثٚ رغثثبٌّ آهاا هْٞثثخ اىجؾثثش هيثثٚ ٕثثنٓ اىءقثثوح  َٗٝنثثِ رجوٝثثو مىثثل ٍثثِ فثثمه ٍثثب نؽيثثٔ اىجثثبؽضِٞ ٍثثِ    

 ( اكّبٓ .خ اىجؾش مَب  ٜ اىغلٗه هقٌ  اىَقبثمد  ٜ اىَربهت هْٞ

( اىزثٜ رثله   4.1905  (  ٍِ اىجعل  زجِٞ اُ ٍٗ ٖب اىؾَثبثٜ ٍثِ اىٍ٘ثا اىءوضثٜ ٗاىجبىغثخ     6اٍب اىءقوح  

(ن ٗثثثبّؾوات ٍعٞثثبهٛ ٍٗعبٍثثو افثثزمت   6 ثثٜ اىةثثنو     ّمؽيثثٔهيثثٚ ٍٞثثو هثثبه  عثثلا ن ثثواك اىجؾثثش ٕٗثثنا ٍثثب      

 ٚ رغثثبٌّ ٗرْبٍثثت آهاا هْٞثثخ اىجؾثثش هيثثٚ اىءقثثوح اىَزلثثَْخ      ( اىيثثناُ ٝةثثٞواُ اىثث   0.160196( ٗ 0.6713 

 (   6ٕٗنا ٍب ٝ٘ضؾٔ اىةنو    َٝزيل اىَروت ٍ٘قث اىنزوّٜٗ ٍٖو اى٘م٘ه اىٞٔ ٍٗعوٗت ىنب خ ىثببْٔ  (  

( اىزثثٜ رثثْ  هيثثٚ  ىثثلٙ اىَرثثوت اىوغجثثخ ثز ثث٘ٝو ّ٘ا ثثن    5اٍثثب اقثثو قَٞثثخ   نبّثثذ ٍثثِ ّرثثٞت اىءقثثوح    

قث انىنزوّٜٗ ىنَت اىَيٝل ٍِ اىيثببِ  ( ٗاىزٜ ٝجيثو اىٍ٘ثا اىؾَثبثٜ ىٖثب ثَقثلاه      اىزوٗٝظ اىَ٘ع٘كح هيٚ اىَ٘

( ٗاىثنٛ ٝثله هيثٚ رةثزذ ا ثواك      1.11686( ٕٗ٘ ٍٞثو ٍورءثث ن ثواك هْٞثخ اىجؾثش ثثبّؾوات ٍعٞثبهٛ         3.8571 

 ( 0.28956هْٞخ اىجؾش ٗثَعبٍو افزمت  
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 رجْٜ اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ ىعْٞخ اىجؾش( اىٍ٘ا اىؾَبثٜ ٗانّؾوات اىَعٞبهٛ ىجعل  .اىغلٗه  

اىٍ٘ثثثثثثثثثا  اىءقوح 

 اىؾَبثٜ

انّؾثثثوات 

 اىَعٞبهٛ

ٍعبٍثثثثثثثثثثثثثثثثثو 

 انفزمت

ٝعزجو اىَروت اىزَ٘ٝت اجىنزوّٜٗ قْثبح رَث٘ٝقٞخ عٞثلح ٗرجةثو ثََثزقجو       0

 ٗاهل ىٔ 

3.8571 0.87154 0.225957 

 0.160196 0.6713 4.1905  َٝزيل اىَروت ٍ٘قث اىنزوّٜٗ ٍٖو اى٘م٘ه اىٞٔ ٍٗعوٗت ىنب خ ىثببْٔ 6

َٝزيل اىَروت ّيبً ٍعيٍ٘بد  عبه ٍٗز ٘ه ٝيجٜ مب خ ٍز يجبد اىزَث٘ٝت   3

 اجىنزوّٜٗ

4 0.82639 0.206598 

ٝزثثٞؼ مب ثثخ اىؾيثث٘ه  اجىنزوّٗثثٜ زجْثثٚ اىَرثثوت ّيبٍثثب  ٍزنثثبٍم  ىيزَثث٘ٝت   ٝ 2

 اىةبٍيخ ىلأّة خ اىَزعيقخ ثبىَيٝظ اىزَ٘ٝقٜ  

3.881 0.91605 0.236035 

ىثثلٙ اىَرثثوت اىوغجثثخ ثز ثث٘ٝو ّ٘ا ثثن اىزثثوٗٝظ اىَ٘عثث٘كح هيثثٚ اىَ٘قثثث         5

 انىنزوّٜٗ ىنَت اىَيٝل ٍِ اىيثببِ  

3.8571 1.11686 0.28956 

 0.180182 71300. 3.9571 لاىٍ٘ا اىؾَبثٜ ٗانّؾوات اىَعٞبهٛ ٍٗعبٍو انفزمت انعَبىٜ ىيجع 

 

 

 ٛ ٍٗعبٍو انفزمت( اىٍ٘ا اىؾَبثٜ ٗانّؾوات اىَعٞبه6اىةنو   

 فرص انتسوٍك الانكترونٌ -3

رةثثٞو اىْزثثببظ انؽرثثببٞخ اىثثٚ ؽرثث٘ه اىجعثثل انٗه   ثثوص اىزَثث٘ٝت انىنزوّٗثثٜ( هيثثٚ ٍٗثثا ؽَثثبثٜ         

(  ان اُ انّؾوات اىَعٞبهٛ ٝله هيٚ رغبٌّ آهاا هْٞخ اىجؾش ام 3( ٕٗ٘ اهيٚ ٍِ اىٍ٘ا اىءوضٜ  4.0159 

%( ٕٗنا ٝةٞو  اىثٚ ارءثبق هْٞثخ اىجؾثش هيثٚ  قثواد ثعثل  ثوص         0.216875( ٗثَعبٍو افزمت  87095. ثيو 

( ٕٗث٘ ٝةثٞو اىثٚ ٍٞثو هثبه      4.0952( هيثٚ قَٞثخ ٍٗثا ؽَثبثٜ ٕٗث٘      0ن ام ثيغثذ اىءقثوح     انىنزوّٜٗاىزَ٘ٝت 

ٜ   لٝع   واك هْٞخ اىجؾش هيٚ ٕنٓ اىءقوحن  ىثٔ ٍؤشثو اٝغثبثٜ  ثٜ      اىَروت اٍزقلاً ٍٗببو اىزَث٘ٝت اجىنزوّٗث

مءباح رقلٌٝ اىقلٍخ اىَرو ٞخ  (( ٕٗثنا ٍثب امثلٓ ا ثواك اىعْٞثخ  ثٜ اىَرثوت ن ٗقثل اشثبهد اىٞثٔ قَٞثخ انّؾثوات             

( ٗاىنٛ ٝجِٞ اُ ْٕبك اَّغبً ٗرْبٍت  ٍقج٘ه  ٜ أهاا هْٞخ اىجؾش ٗثَعبٍو افثزمت اقثو   0.90553  اىَعٞبهٛ

اىجؾثش هيثٚ ٕثنٓ اىءقثوح  َٗٝنثِ رجوٝثو مىثل ٍثِ فثمه ٍثب            %(ن ٗٝله هيٚ رغبٌّ آهاا هْٞثخ  0.22112  ٕٗ٘

 نؽئ اىجبؽضِٞ ٍِ اىَقبثمد  ٜ اىَروت  

( اىزثٜ رثله   3.9286(  ٍِ اىجعل  زجثِٞ اُ ٍٗث ٖب اىؾَثبثٜ ٍثِ اىٍ٘ثا اىءوضثٜ ٗاىجبىغثخ        6اٍب اىءقوح  

ٔ هيٚ ٍٞثو هثبه  عثلا ن ثواك اىجؾثش ٕٗثنا ٍثب         ٓن ٗثثبّؾوات ٍعٞثبهٛ   ( اكّثب 01( ٗاىغثلٗه   6 ثٜ اىةثنو      ّمؽيث

( اىيناُ ٝةٞواُ اىثٚ رغثبٌّ ٗرْبٍثت آهاا هْٞثخ اىجؾثش هيثٚ اىءقثوح        0.23446 ( ٗ 0.9211ٍٗعبٍو افزمت  

 ٝعزجو اىَروت اىزَ٘ٝت ٗاجهمُ هجو شجنخ اجّزوّٞذ ثلن  ٍِ اى ثوق اىزقيٞلٝثخ أٍثوا  ضثوٗهٝب   ثٜ       اىَزلَْخ

  ٗم٘ه اىقلٍخ اىَرو ٞخ ىييثُ٘ ثَٖ٘ىخ َٗٝو  ( 
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 ( اىٍ٘ا اىؾَبثٜ ٗانّؾوات اىَعٞبهٛ ىجعل  وص اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ ىعْٞخ اىجؾش 01علٗه  

اىٍ٘ا  اىءقوح 

 اىؾَبثٜ

انّؾوات 

 اىَعٞبهٛ

ٍعبٍو 

 انفزمت

اىَروت اٍزقلاً ٍٗببو اىزَ٘ٝت اجىنزوّٜٗ ىٔ ٍؤشو اٝغثبثٜ  ثٜ مءثباح     لٝع 0

 رقلٌٝ اىقلٍخ اىَرو ٞخ  

4.0952 0.90553 0.22112 

اىَروت اىزَ٘ٝت ٗاجهمُ هجو شجنخ اجّزوّٞذ ثلن  ٍِ اى ثوق اىزقيٞلٝثخ    لٝع 6

 اىقلٍخ اىَرو ٞخ ىييثُ٘ ثَٖ٘ىخ َٗٝو  ٗم٘ه أٍوا  ضوٗهٝب   ٜ 

3.9286 0.9211 0.23446 

رعَثثو اجكاهح اىعيٞثثب ثبىزةثثغٞث هيثثٚ ىٝثثبكح اٍثثزقلاً اجّزوّٞثثذ   ثثٜ الأّةثث خ          3

ق اجفزٞبه ثِٞ اىقثلٍبد اىَرثو ٞخ ٗاجعبثثخ هيثٚ     اىزَ٘ٝقٞخ ثٖلت رٍ٘ٞث ّ ب

 ىثببْٔ ٍِ فمه ٍ٘قعٔ اجىنزوّٜٗ  اٍزءَبهاد

4.0238 1.04737 0.260294 

 0.216875 87095. 4.0159 اىٍ٘ا اىؾَبثٜ ٗانّؾوات اىَعٞبهٛ ٍٗعبٍو انفزمت انعَبىٜ ىيجعل 

 

 

 انفزمت ( ٝ٘ضؼ اىٍ٘ا اىؾَبثٜ ٗانّؾوات اىَعٞبهٛ ٍٗعبٍو.شنو  

  

 رابلا: الاونوٍت نلأبلاد والمتغيراث انرئَست عهي وفك يلايم الاختلاف
رةٞو اىْزببظ انؽرببٞخ اُ اهيثٚ قَٞثخ مبّثذ ضثَِ ؽرثخ اىَزغٞثو اىََثزقو اكاهح اىغث٘كح اىةثبٍيخ ىجعثل           

 قثل مبّثذ ٍثِ ّرثٞت ثعثل اىنءثباح ضثَِ اىَزغٞثو          اىزرٌَٞ اىءعبه ام افند اىَورجثخ انٗىثٚ ن اٍثب اىَورجثخ اىضبّٞثخ     

اىَعزَثثل انكاا اىَرثثو ٜن ٗقثثل ؽثثبى اىَزغٞثثو اىوبَٞثثٜ اكاهح اىغثث٘كح اىةثثبٍيخ هيثثٚ اىَورجثثخ اىضبىضثثخ ٕٗثث٘ ٝعثثل مٗ  

اىَورجخ انٗىٚ ضَِ اىَزغٞواد اىوبَٞخ ٝبرٜ ثعلح ٍزغٞو انكاا اىَرو ٜ صٌ اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗن ٕٗنثنا ىجقٞثخ   

 ( اكّبٓ   00  َّ٘مط اىجؾش مَب  ٜ اىغلٗهانثعبك  ٜ 
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 ( انٍٗبط اىؾَبثٞخ ٗانّؾوات اىَعٞبه00ٛعلٗه 
 هلك هْٞخ اىَزغٞو

 اىجؾش

اقو قَٞخ 

 ىمعبثخ

اهيٚ قَٞخ 

 ىمعبثخ

اىٍ٘ا 

 اىؾَبثٜ

انّؾوات 

 اىَعٞبهٛ

انٗى٘ٝخ  ٜ  ٍعبٍو انفزمت

اىَزغٞواد ؽَت 

 ٍعبٍو انفزمت

 2 0.164998 68121. 4.1286 5.00 2.00 42 اىنءباح

 8 0.220131 85433. 3.8810 5.00 1.40 42 اىءبهيٞخ

 4 0.177504 71087. 4.0048 5.00 1.70 42 انكاا اىَرو ٜ

 6 0.175372 69898. 3.9857 5.00 1.00 42 اىلهٌ

 7 0.182114 73279. 4.0238 5.00 1.20 42 اىَةبهمخ

 1 0.162616 65279. 4.0143 5.00 1.60 42 اىزرٌَٞ ىءعبه

 3 0.164553 65951. 4.0079 5.00 1.27 42 اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ

 8 0.180182 71300. 3.9571 5.00 2.60 42 رجْٜ

 10 0.216875 87095. 4.0159 5.00 1.00 42  وص

 5 0.177376 70711. 3.9865 5.00 2.00 42 اىزَ٘ٝت

 

 َسَت وابلادهارابلا: علالاث الارتباط بين المتغيراث انرئ
رةٞو اىْزببظ انؽرببٞخ اُ اثعبك انكاا اىَرو ٜ  ىٔ همقبد ق٘ٝثخ عثلا ٍثث اثعثبك اكاهح اىغث٘كح اىةثبٍيخ       

%( ٕٗثنا ٍثب ٝؤمثل مثؾخ اىءوضثٞخ      ..( اٛ هْل كهعثخ صقثٔ    1010ٗاىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ هْل ٍَز٘ٙ ٍعْ٘ٝخ  

ىزَ٘ٝت انىنزوّٗثٜ  ٗأثعثبك اكاهح اىغث٘كح اىةثبٍيخ  ٍثث      انٗىٚ  ر٘عل همقخ أهرجبط ماد كنىخ ٍعْ٘ٝخ ثِٞ أثعبك ا

 ( اكّبٓ 06انكاا اىَرو ٜ ( مَب  ٜ اىغلٗه  

 ( همقبد انهرجبط ثِٞ اىَزغٞواد اىوبَٞٞخ ٗاثعبكٕب06علٗه  

 اىَزغٞو اىَعزَل       

 اىَزغٞو اىََزقو

  انكاا اىَرو ٜ

 انكاا اىَرو ٜ اىءبهيٞخ اىنءباح

 (**)845. (**)857. (**)739. اىةبٍيخاكاهح اىغ٘كح 

 .000 .000 .000 

 (**)817. (**)823. (**)737. اىزياً ٗكهٌ انكاهح اىعيٞب

 .000 .000 .000 

 (**)692. (**)701. (**)572. ٍةبهمخ اىعبٍيِٞ

 .000 .000 .000 

 (**)817. (**)814. (**)758. اىزرٌَٞ اىءعبه

 .000 .000 .000 
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 (**)737. (**)717. (**)684. انىنزوّٜٗاىزَ٘ٝت 

 .000 .000 .000 

 (**)763. (**)732. (**)702. رجْٜ اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ

 .000 .000 .000 

 (**)632. (**)615. (**)588.  وص اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ

 .000 .000 .000 

 ---- (**)960. (**)922. انكاا اىَرو ٜ

 .000 .000 ------ 

 **59. **453. ------ احاىنءب

 ____ .000 .003 

 **688. _____ **453. اىءبهيٞخ

 .000 ______ .004 

    

 

 خايسا: تحهَم يلايم الانحذار لمتغير ادارة الجودة انشايهت وانتسوٍك الانكترونٌ في الاداء المظرفي

ىةثبٍيخ  ثٜ انكاا اىَرثو ٜ هْثل     رةٞو ّزببظ اىزؾيٞو انؽرببٜ اُ ْٕبك ر صٞو مجٞو عثلا نكاهح اىغث٘كح ا  

( ٕٜٗ قَٞخ امجو ٍِ اىغلٗىٞثخ  مثنىل ر٘ضثؼ    F=118.390( ٕٗنا ٍب ٝةٞو اىٞٔ افزجبه  1010ٍَز٘ٙ ٍعْ٘ٝخ  

( ٕٗثنا ٝعْثٜ  اكاهح اىغث٘كح اىةثبٍيخ  ثٜ اىَرثوت ٝءَثو ٍثب         R²=.747ّزببظ اىزؾيٞو اُ ٍعبٍو اىزؾلٝل قل ثيثو   

انكاا اىَرثو ٜن اٍثب ٍثب رجقثٚ  ٞعث٘ك اىثٚ ه٘اٍثو افثوٙ ىثٌ رثلفو  ثٜ            %( ٍِ اىَزغٞثو اىزثبثث   65ٝقبهة َّجٔ  

منىل ر٘ضؼ ّزببظ اىزؾيٞو انؽرببٜ اُ ْٕثبك رث صٞو مجٞثو عثلا ىيزَث٘ٝت انىنزوّٗثٜ  ثٜ         اَّ٘مط اىجؾش اىؾبىٞخ 

( ٕٗثٜ قَٞثخ امجثو ٍثِ     F=68.437( ٕٗثنا ٍثب ٝةثٞو اىٞثٔ افزجثبه       1010انكاا اىَرو ٜ هْل ٍَثز٘ٙ ٍعْ٘ٝثخ    

( ٕٗنا ٝعْٜ  اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ  ثٜ  R²=.631ٗىٞخ  منىل ر٘ضؼ ّزببظ اىزؾيٞو اُ ٍعبٍو اىزؾلٝل قل ثيو  اىغل

%( ٍثِ اىَزغٞثو اىزثبثث انكاا اىَرثو ٜن اٍثب ٍثب رجقثٚ  ٞعث٘ك اىثٚ ه٘اٍثو           23اىَروت ٝءَو ٍثب ٝقثبهة َّثجٔ     

 افوٙ ىٌ رلفو  ٜ اَّ٘مط اىجؾش اىؾبىٞخ 

 ح اىةبٍيخ ٗاىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ  ٜ انكاا اىَرو ٜ مو هيٚ اّءواك( ربصٞو اكاهح اىغ٘ك03  علٗه

اىَزغٞثثثثثثثثثثو 

 اىََزقو

ٍعبٍثثثثثثثثثثثثثو 

 انّؾلاه

T Sig. R R² F SIG. اىَزغٞو اىَعزَل اىَعْ٘ٝخ 

اكاهح 

اىغثثثثثثثثثث٘كح 

 اىةبٍيخ

a .270 .776 .442 .865(a) .747 118.390 .000(a) ْٛ٘انكاا اىَرو ٜ ٍع 

 B .932 10.881 .000      

ىزَثثثثثث٘ٝت ا

 انىنزوّٜٗ

a .821 2.101 .042 .794(a) .631 68.437 .000(a) ٍْٛ٘ع 

B .799 8.273 .000      
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( ىعْٞثخ اىجؾثشن ثَعْثٚ هْثلٍب رنثُ٘ اكاهح اىغث٘كح اىةثبٍيخ ٍَثبٗٝخ         a= .270اىضبثزثخ    ام ثيغثذ اىقَٞثخ   

( نكاهح اىغث٘كح   B=.932ٍثو انّؾثلاه    ىيرءو  بُ انكاا اىَرو ٜ ىِ ٝقو هِ ٕنٓ اىقَٞخن ٗقل ثيغذ قَٞخ ٍعب

اىةثثبٍيخ ثَعْثثٚ اُ اىزغٞٞثثو ثَقثثلاه ٗؽثثلح ٗاؽثثلح  ثثٜ اكاهح اىغثث٘كح اىةثثبٍيخ ٝثثؤكٛ اىثثٚ اىزغٞٞثثو انكاا اىَرثثو ٜ   

( ر٘ضؼ ٍعْ٘ٝخ اىعمقخ ثِٞ اىَزغٞوِٝ اىوبَٞثِٞ هْثل ٍَثز٘ٙ ٍعْ٘ٝثخ      tثَقلاه ٕنٓ اىقَٞخن ٗاُ ّزببظ افزجبه  

اىٚ ٗع٘ك  وٗق ٍعْ٘ٝخ ثثِٞ اىَزغٞثوِٝ ٕٗثنا ٍثب ٝؤمثل مثؾخ اىءوضثٞخ اىوبَٞثخ اىضبّٞثخ          ( ٕٗ٘ ٍب ٝةٞو  0,01 

 اىزٜ رق٘ه  ٝ٘عل ر صٞو ماد كنىخ ٍعْ٘ٝخ لأثعبك اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ  ٜ انكاا اىَرو ٜ(  

 سادسا: تأثير ابلاد ادارة الجودة انشايهت في الاداء المظرفي
اُ ْٕثثبك رثث صٞو مجٞثثو عثثلا لأثعثثبك اكاهح اىغثث٘كح اىةثثبٍيخ  ثثٜ انكاا  رةثثٞو ّزثثببظ اىزؾيٞثثو انؽرثثببٜ اهثثمٓ 

( ٕٜٗ قَٞثخ امجثو ٍثِ اىغلٗىٞثخ     F=39.470( ٕٗنا ٍب ٝةٞو اىٞٔ افزجبه  1010اىَرو ٜ هْل ٍَز٘ٙ ٍعْ٘ٝخ  

( ٕٗثنا ٝعْثٜ    R²=.757ٕٗنا ٍب ٝؤمل اىءوضٞخ اىءوهٞخ  منىل ر٘ضؼ ّزببظ اىزؾيٞثو اُ ٍعبٍثو اىزؾلٝثل قثل ثيثو       

%( ٍِ اىَزغٞو اىزبثث انكاا اىَرثو ٜن اٍثب   62عبك اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ  ٜ اىَروت رءَو ٍب ٝقبهة َّجٔ  اث

 ٍب رجقٚ  ٞع٘ك اىٚ ه٘اٍو افوٙ ىٌ رلفو  ٜ اَّ٘مط اىجؾش اىؾبىٞخ   

 ( ربصٞو اثعبك اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ  ٜ انكاا اىَرو 02ٜ  علٗه

ٍعبٍو  اىَزغٞو اىََزقو

 انّؾلاه

T Sig. R R² F SIG. اىَزغٞو اىَعزَل اىَعْ٘ٝخ 

 ىَرو ٜاانكاا  ٍعْ٘ٛ a .243 .682 .499 .870(a) .757 39.470 .000(a) كهٌ انكاهح اىعيٞب

B .469 2.669 .011     

 ٍةبهمخ اىعبٍيِٞ

 اىزرٌَٞ اىءعبه

B .147 .931 .357     

B .324 1.536 .133     

 

 نتسوٍك الانكترونٌ في الاداء المظرفيسابلا: تأثير ابلاد ا

رةثثٞو ّزثثببظ اىزؾيٞثثو انؽرثثببٜ اهثثمٓ اُ ْٕثثبك رثث صٞو مجٞثثو عثثلا نثعثثبك اكاهح اىغثث٘كح اىةثثبٍيخ  ثثٜ انكاا  

( ٕٜٗ قَٞخ امجو ٍثِ اىغلٗىٞثخ    F=37.159( ٕٗنا ٍب ٝةٞو اىٞٔ افزجبه  1010اىَرو ٜ هْل ٍَز٘ٙ ٍعْ٘ٝخ  

( ٕٗنا ٝعْٜ  اُ اثعثبك اىزَث٘ٝت انىنزوّٗثٜ  ثٜ     R²=.656ٍو اىزؾلٝل قل ثيو  منىل ر٘ضؼ ّزببظ اىزؾيٞو اُ ٍعب

%( ٍثِ اىَزغٞثو اىزثبثث انكاا اىَرثو ٜن اٍثب ٍثب رجقثٚ  ٞعث٘ك اىثٚ ه٘اٍثو           22اىَروت رءَو ٍثب ٝقثبهة َّثجٔ     

 افوٙ ىٌ رلفو  ٜ اَّ٘مط اىجؾش اىؾبىٞخ   

 َرو ٜ( ربصٞو اثعبك اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ  ٜ انكاا اى05  علٗه

ٍعبٍثثثثثثثثثثثثثثثثثثو  اىَزغٞو اىََزقو

 انّؾلاه

T Sig. R R² F SIG. اىَزغٞثثثثثثثثثو  اىَعْ٘ٝخ

 اىَعزَل

رجْثثثثٜ اىزَثثثث٘ٝت 

 انىنزوّٜٗ

a .673 1.715 .094 .810(a) .656 37.159 .000(a) ْٛ٘انكاا  ٍع

      B .577 4.970 .000 اىَرو ٜ

 ثثوص اىزَثث٘ٝت  

 انىنزوّٜٗ

B .261 2.752 .009      
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 ا:  تأثير ابلاد كم ين انتسوٍك الانكترونٌ وادارة الجودة انشايهت في الاداء المظرفي ثاينه

رةثثٞو ّزثثببظ اىزؾيٞثثو انؽرثثببٜ اهثثمٓ اُ ْٕثثبك رثث صٞو مجٞثثو عثثلا نثعثثبك اكاهح اىغثث٘كح اىةثثبٍيخ ٗاثعثثبك          

( F=30.659جبه  ( ٕٗنا ٍب ٝةٞو اىٞٔ افز1010اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ  ٜ انكاا اىَرو ٜ هْل ٍَز٘ٙ ٍعْ٘ٝخ  

( ٕٗثنا ٝعْثٜ  اُ   R²=.810ٕٜٗ قَٞخ امجو ٍِ اىغلٗىٞخ  منىل ر٘ضؼ ّزببظ اىزؾيٞو اُ ٍعبٍو اىزؾلٝل قثل ثيثو    

%( ٍثِ اىَزغٞثو   81اثعبك اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ ٗاثعبك اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ  ٜ اىَروت رءَو ٍب ٝقبهة َّجٔ  

ٚ ه٘اٍو افوٙ ىٌ رلفو  ثٜ اَّث٘مط اىجؾثش اىؾبىٞثخ ٕٗثنا ٍثب ٝؤمثل        اىزبثث انكاا اىَرو ٜن اٍب ٍب رجقٚ  ٞع٘ك اى

ٗٝضجذ مؾخ اىءوضٞخ اىزٜ ٍءبكٕب ٝ٘عل ر صٞو ٍعْ٘ٛ مٗ كنىخ اؽرببٞخ ىيزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ  ٗاثعبكٓ  ٜ انكاا 

 اىَرو ٜ  

اىَرو ٜ = انكاا .014+.199 x1+.162x2+.424x3+.064x4+.159x5   

 

 ح اىغ٘كح اىةبٍيخ ٗاثعبك اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ  ٜ انكاا اىَرو ٜ مو هيٚ اّءواك( ربصٞو اثعبك اكاه02  علٗه
 اىَزغٞو اىَعزَل اىَعْ٘ٝخ .T Sig. R R² F SIG ٍعبٍو انّؾلاه اىَزغٞو اىََزقو

رجْثثثثثثثثثثٜ اىزَثثثثثثثثثث٘ٝت 

 انىنزوّٜٗ

a -.014 -.043 .966 .900(a) .810 30.659 .000(a) ْٛ٘انكاا اىَرو ٜ ٍع 

B .199 1.482 .147  

 ثثثثثثثثوص اىزَثثثثثثثث٘ٝت  

 انىنزوّٜٗ

B .162 1.853 .072 

 B .424 2.636 .012 كهٌ انكاهح اىعيٞب

 B .064 .375 .710 اىَةبهمخ

 B .159 .677 .502 اىزرٌَٞ اىءعبه

 الاستنهتاجاث وانتوطَاث/ المبحث انرابع

جؾثش اىثٚ ٍغَ٘هثخ ٍثِ انٍثزْزبعبد      ثعل اٍزعواد اىجؾش اىْيوٝخ ٗاىز جٞقٞخ ر٘مو اىجبؽش  ٜ ّٖبٝثخ اى  

 -اىزٜ ريق  عٕ٘و اىجؾش اىْيوٝخ ٗاىز جٞقٞخ ٗقل قََذ اىٚ ٍب ٝ رٜ :

  -الاستنهتاجاث راث انللالت بالجانب اننهظرً وهٌ : -أولا :
 -انٍزْزبعبد ٕٜٗ : -اٗن :

 اىَٞثيح رْب َثٞخن   اكهاك اىَربهت هْٞخ اىجؾش لإَٔٞخ ٍز يجبد اكاهح اىغ٘كح اىةثبٍيخ نّٖثب ٍزَثٌٖ  ثٜ ثْثبا      -0

مَب ٝ٘عل إزَبً ىلٙ اىَربهت هْٞخ اىجؾش ثز٘ ٞو ثٞئخ ٍْبٍجخ ىيعبٍيِٞ ٗاىَعٜ ىجْبا همقبد اٝغبثٞثخ ثثِٞ   

 الأ واك 

إزَثثبً اىَرثثبهت هْٞثثخ اىجؾثثش ثبىزَثث٘ٝت انىنزوّٗثثٜ ن ثبهزجثثبهٓ ٍثثَٔ اىعرثثو ٕٗثثنا ٍثثب رعَثثو ثثثٔ ثعثثك           -6

انىنزوّٗٞثخ   اىْ٘ا ثن اىزغبهٝخ ٗاىقلٍٞخ ىييثثببِ هثِ  وٝثت    اىَربهت  ٜ اىعَو ٗاىزوٗٝظ ٗرَٖٞو اىَعبٍمد 

 هيٚ انّزوّذ  

إزَبً هْٞخ اىَربهت ثَ٘ض٘ا اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ ٗاىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ ىَب ىٔ ٍثِ كٗه مجٞثو  ثٜ انكاا     -3

 اىَرو ٜ 

 ٍلهاا اىَربهت ٞبًق ٝعْٜ ٍَب اىعْٞخ اىَجؾ٘صخ قجو ٝ٘عل ر٘لٞف ٗاٍزضَبه نثعبك اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ ٍِ -2

 انكاا اىَرو ٜ   ٜ ٗر صٞوٕب اىةبٍيخ اىغ٘كح اكاهح ٍز يجبد رؾيٞو ثعَيٞخ

اُ اىَض٘ه ىز جٞت ٍز يجبد اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ هبكح ٍب ٝرت  ٜ ٍَثبهلح هْٞثخ اىجؾثش  ثٜ رؾقٞثت فلٍثخ         -5

 عٞلح ىييثببِ ٗرؾلٝل ع٘اّت اىعَيٞبد اىَزَٞيح  

ٍٗل هابٌٖ ن ٕٗنا ٝعنٌ  جٞعخ اىعَو  ٜ اىَرثبهت هْٞثخ اىجؾثش ن ؽٞثش اُ      ٝ٘عل ر٘امو عٞل ثِٞ اىعبٍيِٞ  -2

 اغيت ٍلهاا اىةعت ٗاى٘ؽلاد  ٜ هْٞخ اىجؾش ٌٕ ثبرربه كابٌ ٍث اىعبٍيِٞ رؾذ اشوا ٌٖ 
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 ثانثا: انتوطَاث هٌ:

ْٝجغٜ هيٚ اىَربهت هْٞخ اىجؾش اٍثزضَبه اىءثوص اىَ٘عث٘كح  ثٜ اىجٞئثخ اىَرثو ٞخ ٍثِ فثمه ر٘لٞثف امضثو             0

ىَز يجبد اكاهح اىغث٘كح اىةثبٍيخ ىَ٘امجثخ اىز ث٘ه اىؾبمثو  ثٜ اىجٞئثخ اىَرثو ٞخ ٍٗ٘اعٖثٔ اىزؾثلٝبد ٗكفث٘ه            

اىَْب َِٞ انعبّت  ماد اىز ٘ه  ٜ رقلٌٝ اىقلٍبد  ٜ اىَث٘ق اىَرثو ٞخ اىعواقٞثخ ٍثِ فثمه اىزق ثٞا اىغٞثل        

 ٗافزٞبه ٍلهاا ماد هؤٝخ اٍزوارٞغٞخ ىزؾقٞت اىَٞيح اىزْب َٞخ  

ٗرَْٞخ اىزَ٘ٝت انىنزوّٗثٜ ٍٗ٘امجثخ اىزنْ٘ى٘عٞثبن ىؾرثل اىَيٝثل ٍثِ اىؾرث  اىَث٘قٞخ ٗمَثت صقثخ           رعيٝي   6

اىيثببِن ٍِ فمه اىزؾَِٞ اىََزَو هيٚ فلٍبد اىَروت ٗرَٖٞو اىَعبٍمد هِ ثعل ىييثثببِ كُٗ رؾَيٖثٌ   

مط ّٗ٘ا ثثن َّثثب ٗررثثٌٍَٞةثثقخ اىثثنٕبة اىثثٚ اىَرثثوت ٍثثِ فثثمه انٍثثزضَبه  ثثٜ ٍٗثثببو اىز٘امثثو انعزَثثبهٜ   

 ىزوٗٝظ ٍْزغبرٖب ٍٗعو خ أهاا اىيثُ٘ ٍِ اعو ر٘ ٞو اىقلٍبد اىَرو ٞخ اىزٜ ٝؾزبعٖب ؽبىٞب ٍَٗزقجيٞب 

ر٘لٞف امضو نثعبك اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ ٗاكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ ىنٜ َٝنِ اُ رؾقت هْٞثخ اىَرثبهت ٍَثز٘ٙ      3

زثثوٗٝظ انىنزوّٗثثٜ ٗاّغثثبى اىَعثثبٍمد  ٍثثِ فثثمه اىجؾثثش هثثِ  ثثوص علٝثثلح ىغثثنة اىيثثثببِ ٗاى   ٍقجثث٘ه ىثثمكاا

 اىنزوّٗٞب ثلن ٍِ رؾَو اىعْبا ثبىنٕبة اىٚ اىَربهت  

ً  ضثوٗهح   2 ُ  فلٍثخ  ىزؾقٞثت  اىَْبٍثجخ  اجعثواااد  ثبرقثبم  اىقٞثب ِ  ن اىيثث٘  ٍثث  اىعمقثخ  رؾَثِٞ ٗرعثيى   فثمه  ٍث

 ِ ٌ  ٍضثو  ٍزقررثخ  ٗ ثزؼ  كٗهاد ٍٗوامثي   ن اىيثثبب  ٘ٝوٝثخ ىغثود   ٗاىثلٗهاد اىزعيَٞٞثخ ٗاىز   اىََثزَو  اىزعيثٞ

مَت اىعبٍيِٞ اىَيٝل ٍِ اىقجواد  ٜ ٍغبه اىزَ٘ٝت انىنزوّٗثٜ ٗاكاهح اىغث٘كح اىةثبٍيخ ثٖثلت رؾقٞثت اكاا      

 ٍرو ٜ ا لو 

 المظادر 
 المظادر انلربَت

ن كاه اىََٞثوح ىيْةثو    0(ن" ّيوٝثخ اىَْيَثخ"ن ط  6111فلٞو مبلٌ ن   اىةَبان فيٞو ٍؾَل ؽَِ ن ؽَ٘كن  0

 ٗاىز٘ىٝث ن هَبُ  

(ن "اىءنو انٍزوارٞغٜ ٗاّعنبٍبرٔ هيٚ ّغبػ ٍْيَبد انهَثبه"ن   .611   ؼن اؽَل ن اىلٗهٛ ن ىموٝبنمبى  6

 كاه اىٞبىٗهٛ ىيْةو ٗاىز٘ىٝث ن هَبُ   

 ن هَبُ 0(ن "اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ"ن كاه انهربه اىعيَٞخ ىيْةو ٗاىز٘ىٝثن ط.611موحن ٍَٞو ر٘ ٞت ن    3

 ن انٍنْلهٝخ   0انىنزوّٗٞخ "ن كاه اىءنو اىغبٍعٜ ىيْةو ن ط (ن"انكاهح 6116اىرٞو ٜ ن ٍؾَل ن   2

 اىعيَٞخ ىيْةو ٗاىز٘ىٝثن هَبُ   " اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ"ن كاه اىٞبىٗهٛ(ن 6115اىعياٗٛن ٍؾَل هجل اىٕ٘بةن    5

و ن (ن"اىزَ٘ٝت اىَعبمو"ن اىلاه اىغبٍعٞخ ىيْة 6116  اىغوثبٗٛن همان هجل اىعيٌٞن ٍؾَلن شقٞون اَٝبُن  2

 انٍنْلهٝخ  

 (ن"اىزغبهح انىنزوّٗٞخ : اىَوشل ىيَلٝو اىعروٛ هؤٝخ رَ٘ٝقٜ"ن اىقبٕوح  6112قْلٝو ن ّٖيخ اؽَل ن    6

(ن "اىعمقثثثخ ثثثثِٞ اكاهح اىَعو ثثثخ ٗاىَقثثثلهح اىغٕ٘وٝثثثخ ٗاصوٕثثثب هيثثثٚ انكاا    6116   ّثثثبٝف ن اٍثثثعل مثثثبلٌ ن  6

 بك ن اىغبٍعخ اىََزْروٝخ  انٍزوارٞغٜ" ن ا وٗؽخ كمز٘هآ ن ميٞخ انكاهح ٗانقزر

(ن "اكاهح اىغثثث٘كح ٗاىجٞئثثثخ : ٍجثثثبكئ ٗر جٞقثثثبد" ن  6102اىْغثثثبهن مثثثجبػ ٍغٞثثثل ن ٗعثثث٘اك ن ٍٖثثثب مبٍثثثو ن     .

 ن ثغلاك    0اىََٞجبُ ىي جبهخ ٗاىْةو ن ط

(ن "رنْ٘ى٘عٞثثب اىزَثث٘ٝت" ن كاه اىَْثثبٕظ   6112ٍؾَثث٘ك عبٍثثٌ ن    ٍٝ٘ثثف ن هكْٝثثخ هَثثبُ ن اىرثثَٞلهٜن    01

 ُ  نهَب 0ىيْةو ن ط

(" كٗه ٍز يجبد اكاهح اىغ٘كح اىةبٍيخ   ٜ اكاا اىَةبهٝث  انّةببٞخ ن هٍثبىخ   6103ثةوٙ ٍجبهك ٕبكٛ:   00

 ٍبعَزٞون ٍْة٘هح ن ميٞخ انكاهح ٗانقزربكن عبٍعخ ثغلاك 

("  ر صٞو اىزَ٘ٝت انىنزوّٜٗ  ٜ هْبمثو اىَثيٝظ اىزَث٘ٝقٜ ىيقلٍثخ اىز ٍْٞٞثخ        6106فيفن اؽَل ؽَِٞ   06

 يً٘ هبىٜ  ٜ اىزبٍِٞن اىَعٖل اىعبىٜ ىيلهاٍبد اىَبىٞخ ٗاىَؾبٍجٞخ "نهٍبىخ كث

( "انكاا انٍثثثزوارٞغٜ هيثثثٚ ٗ ثثثت اىْٖلٍثثثخ اىَزياٍْثثثخ "ن هٍثثثبىخ ٍبعَثثثزٞون    6105ؽثثثبىًن شثثثٖجبا:     03

 ٍْة٘هحن ميٞخ انكاهح ٗانقزربكن عبٍعخ ثغلاك    
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Measure the level of banking performance in accordance with the e-marketing 

and total quality management requirements 
Abstrac: 

Acquires Find importance of the overall quality and e-marketing 

management have become important factors in evaluating the performance of 

banks, which are related to the life of the community intimately, so it is 

important that the banks applying comprehensive quality and e-marketing 

management requirements in order to maintain their performance and 

determine their level, as well as the manifest importance of research in part, 

practical linking the requirements of total quality management and banking 

performance on the one hand and between the e-marketing and performance 

banking on the other hand, through the provision of scientific bases that can be 

based on the banks in question, as it kicks off the research problem in that most 

of the banks in the Iraqi market not apply administration overall quality as well 

as e-marketing in the provision of services, as the research focused on the 

relationship and influence between the overall e-marketing quality management 

requirements in the banking performance, as was the form of a questionnaire 

distributed to a sample of departments, divisions and units managers in the 

research sample banks, numbering 42 people from the banks (Middle East Ahli, 

National Islamic National Bank, Bank of Kurdistan, and the Bank of Huda 

Astmthar), as was the use of a statistical program (program (spssv.19) in the 

extraction Allantij. oukd concluded from research that there is a relationship 

and the impact of the requirements of the overall e-marketing quality 

management in the banking performance . 

 
Key words: total quality management, E-Marketing, banking performance, 

efficiency and effectiveness 

 


