
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

 الدستخهص
زنااة ا بححؿااص بحت اااةذ بحتةتااد  ستسل ااى تُااسلف جيجتااةلث بح,ىا ااد م بحطلااد ة باحسااًب   ةبحىاةجاادة بحىػااة   

 غااةلخ بحكمتااد بحؿةةت ااد  ستسل ااى زااةجا جيجتااةلث بح,ىا ااد م باَااسػةجد  ة بااستةلاااد  ة بحسةس اام ة بحت تةَاا د ة 

ػاتف غاةلخ بحكمتاد بحتلمتاد ح ًجاةمت بحتستاةت  ت تاا بحشاىسد ؾ اص زا   بحستةؽف  ة  زتط ر تشاة د بححؿاص  ا 

تتةاشااد بححةؾااص بحت مبا ااد بن اؾااو ب  بحػااةلخ بحتلمتااد  اا  قاامتةذ بحشااىسد ا زااس م  تااا   ت ؾظسهااة تاات قاا ا

تُسةى زةاتةذ بحًجةمت  ستة ب  هنةك  ػتف بهستة  ب  بلوبك تت احاف بحشاىسد حت,هاة  بحت ااةذ بحتةتاد جشاة   

بحةبَااا مهت ساا  جةحنُااحد ح تنظتااةذ بحكمت ااد بحتسو تااد بحاا, زةَاا ا اشااةؽهةة ام زاا  بقس ااةو ا نااد تاات بحًجااةمت 

 زُاستم بهت اد بححؿاص   ة352شاىسد بحكواةؽ بحػةااد بحتىبا اد  بححةحلاد اامله  م -بحتستةت  ت تاا  يبوخ بحنلاف

ُاةهتد ات  اد ح شاىسد جشاي  س , اد  اػاةل ح ٍ    أؽةوث بح,ةىي   أاتة اتسم بح, بحنةبؾ  بحسوح ل د    زلما  ت

 َت, بححؿاص بحا, زؿل اج تػتةااد تات باهامب بحت اةذ بحتةتد جةحشةف بحهي اتًي  اما  غةلخ قمتةزهةة ؾ ص 

غاةلخ بحكمتاد ة حسؿل اج هاهث باهامب   أهتهة: بظهةو  زشاك ض بحام و بحاهي ز تحا  بحت ااةذ بحتةتاد  ا  زتًااً

بحسؿ   اا ة  بَاستتف بححةؾاص باَاسحةادة  بحتلاةج ذ بحشكظا د  بحتتةاشااد باستام بححؿاص ا ا, بحتانهع بحةطا,  

بحت مبا د    بحػةاث بحتت   ح حؿصة سهحك باجؿةش  بحموبَةذ بحس  زكاض تةػاةا بححؿاص  ا  بحػةااث بحنظاىي 

   اقسحاةو  زؿ  اف  ىػا ةذ بحت ااد  باضاى جا ت تسل اىبذ بححؿاصSPSSتا بااستةل ا , بححىاةتع باؾظةم   م

 تاات أهاا  بال بذ باؾظااةم د بحتُااسكمتد  اا  بحسؿ  ااف هاا : بحةَااؾ بحؿُااةج ة بااؿااىب  بحتت ااةوية تتةتااف 

باقااس  ة  تتةتااف باوزحااةؽ بحكواا  بححُاا ؾ مَااح ىتة   اقسحااةو طااؿد  ىػاا ةذ باوزحااةؽ  بااؿاامبو بحكواا  

لا بححؿاص ا ا, باك,اةع  بححُ ؾ اقسحةو طؿد بحسايض ىة  زةطاف بححؿاص بحا, تػتةااد تات باَاسنسةغةذ بهتهاة

تُسةى غةلخ قمتةذ بحشىسد   نحك تت ق ا  تة بظهىز  تُسةاةذ بحت تةَ د  بحستاةؽف  باتاة   باَاسػةجد 

طا ةةد بَاسىبز ػ د زةغا  ات  اةذ بحشاىسد    بااستةلادة ستة بقسس  بححؿص جتػتةاد زةط ةذ سة  تات بهتهاة

بحًجاةمت تات قا ا بغاىب  بَاسو ا  حسو تةذ  وةحةذ هالاا ا , بحسىس ً ا , بحًجة  زتن, جسلما  قمتةذ   لة 

 ح ىبي ؾةا تة تمى غةلخ بحكمتةذ بحس  زلمتهة بحشىسد . 

 
  .غةلخ بحكمتد  –بحت اةذ بحتةتد  /الدصطهحاث انرئيسيت نهبحث 
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 الدقذمت 
ظةا ؾ ص اتةت بحلةا جيانة ات ش ماظى بحتت ةتاةذ   اام اشهم بحتةح  بح ة  زوةوبً هةم ً    أَةح ث باز

أضاّاى نحااك  اا  اشااةؽ بحت اااةذ بحتةتااد   بغحةزهااةة  ن أطااحؿر زسااةح, بازظااةا بح,تّااةا جاا ت ب لبوخ بحت  ااة  بحًجااةمت 

 بحتستةت  ت تتهة .

جاا ت بَااستةار بحاام ا بحتسلمتااد  بحنةت ااد ا اا, ؾاامق َااةب  جةحت اااةذ بحتةتااد جهاام   اةتااد ا اااةذ ؽ حااد 

بحتنظتةذ  يجةمنهة زُسنم  حا, باؾساىب   بحطلاد  تُاةاىخ بحسل  اى  زلحاف بااسلاةلبذة   بااسلاةل بحُاةمم ب    ا  

بح,ةااى ب لبوي جااي  اػااث ا اا, أي تنظتااد أ  زتتااف ا اا, سُااث بحًجااةمت  بحتؿة ظااد ا اا ه    شااحةا ؾةغااةزه  

 . وةحةزه    وػةمه   نحك سيَةٌ حسؿل ج بحتنظتد مهمب  

تااةت ذ بحًجااة  بحتسةااىوخ تااا بحتنظتااد زاالالى  حاا, زةااةات قحااىبذ تت نااد حمااا  ا اا, تُااسةى ألب      ز

بحُا تد أ  بحكمتااد بحسا  زلاامتهة بحتنظتااد  جناة  ا اا, هاهث بحكحااىبذ اسؿاامل تُاسةى وػااة أ  اام  وػااة بحًجااة  

 تنهة أ  بحستةتف تتهة . بحهي احن, ا    زؿمام بازػةث بحؿةح  ح ًجة  اؿة بحتنظتد  تت ض  زسؿمل اةباة ح شىب  

بمشاكةص ن ي بحظا د جشاىسةذ بحو اىب    اَ تةحةط ى تت بمشكةصة  تهتةبحنلف بحػةي بحم ح   م ات

 سااهحك بحتوااةوبذ  بحتػستتااةذ بحساا  زُاات, ح ؿظااةا ا اا, قمتااد غمااامخ  أاؼااةً بحتنس,تاا ت تاات قاامتةذ بحشااؿت 

اوااةا بحو ااىب   زنت ااد بحُاا ةؾد  زػةوزهااة بحػااةي  جتااغ بحتنظتااةذ بحم ح ااد  بمشااكةص بحتااةت  ت  اا  زتةاااف 

 بحتةت  ت    بحتػةا بحت ت   أ َةؽ بازظةاذ  سهحك بحتُس, مات تت قامتةذ بحنلاف ة  ةحت ااةذ بحتةتاد زُاه  

    زنت د بحح م باسظةلاةً ات ؽىاج زنش ؾ وب م تت بحى ب م بااسظةلاد بحتهتد بحكةطد جتػةا بحنلف بحػةي. 

بحتىبا     بَسلوةت ات  د ؾىسد بحنلف بحػةي جةة اد أشاةةح   م  طانةاد بحنلاف   مهت د بحنلف بحػةي

بحػةي طانةاد نبذ َاتةذ زاىزحؾ جشاةف  ض اج جؿ اةخ ب اُاة   زتتاف ا ا, قمتسا ة  اتام بحسواةو بحُاىاا أها  

َتةذ ههث بحظنةاد  بحس  باتةُر جشاةف ت ,ار ح نظاى ا ا, طانةاد بحواةمىبذ  بحتتامبذ بحتكظظاد حكامتسهة 

 ةاسهة ا اا, بموع   اا  بحػااة  بحتنظتااةذ بحُااةممخ حهااة  اا  اوةاااةذ بحنلااف بمقااىى  بحُاا ةؾد  بح,نااةل   طاا

 بازظةاذ  اظ  بحتت ةتاةذ  ةةاار  ا  زواةو َاىاا أاؼاةً تتاة غتاف هاهث بحظانةاد أؾام بحتنةطاى بحتهتاد  ا  

َا د  بحطلة  اد  طاةاً حسؿل اج باسظةلاةذ بحح مب  بحتسلمتاد اوزحةؽهاة بحةض اج جػةبااث بحؿ اةخ باغستةا اد بحُ ة

 أهمب  بحسنت د ح تةبول بااسظةلاد .

 باُػةتة تا تة زلم   تشاة د بححؿاص زةتات  ا  ل و بحت ااةذ بحتةتاد  تامى  ةا  اد زوح لهاة  ا  شاىسد 

 بحكوةؽ بحػةاد بحتىبا د  ة  ؼ  ات ؽح تد بحسىبجؾ ج ت بجتةل بحت اةذ بحتةتد ة  غةلخ بحكمتد بحؿةةت د. 

هاام  بححؿااص بحؿااةح  بحاا, اااىع  زةػاا ؽ بحت,ااةه   بحتىزحوااد جةحت اااةذ بحتةتااد  غااةلخ بحكمتااد  ااام 

  باجتةل باَةَ د حةف تنهتة تا بحسىس ً ا , باجتةل باسطى بهت د .

 باو لاار بهت ااد بححؿااص تاات قاا ا تسل ااىبذ بححؿااص  بحساا  زتطااف تةػااةاةذ بلبواااد تهتااد  اا  ب لبوخ 

بحتنظتةذ بحؿةةت د جشةف اة   شىسد بحكوةؽ بحػةاد  جشةف قاةص.  اام بقس اىذ  بحؿماطد ة الاتف حهة ب  ز, م

 ا ند تت بحتُس, مات تت بحكمتةذ بحس  زلمتهة شىسد بحكوةؽ بحػةاد بحتىبا د ت مباة ح ػةاث بحسوح ل  ح حؿص .

  مغف سف نحاك  زؿل لاةً مهامب  بححؿاص زا  ز,ظا ف بححؿاص بحا, تحةؾاص قظاض بحتحؿاص با ا تنهاة بحا,

تنهػ د بححؿص  بحموبَةذ بحُةجلد  بحتحؿص بحطةا  ح ػةاث بحنظىي بحهي زنة ا تسل ىبذ بححؿاص  ا  ؾا ت ساىٌ 

 بحتحؿص بحطةحص ح ػةاث بحتت   ح حؿص  بحتحؿص بحىبجا مه  باَسنسةغةذ  بحسةط ةذ بحس  زةطف بح هة بححؿص.
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 انذراساث انسابقتوبعض منهجيت انبحث  /الدبحث الاول
 ىر الاول / منهجيت انبحثالمح

 اولاً: مشكهت انبحث
زستطف تشاة د بححؿاص  ا  ػاتف غاةلخ بحكمتاد بحتلمتاد ح ًجاةمت بحتستاةت  ت تاا شاىسد بحكواةؽ بحػةااد 

تتةاشد بححةؾص بحت مبا د بن اؾو ب  بحػةلخ بحتلمتد    قمتةذ بحشىسد  ت ؾظسهة تت ق ا رؾ ص زت بحتىبا د

بهستة  ب  بلوبك تت احف بحشىسد حت,هة  بحت اةذ  ة   بحًجةمت  ستة ب  هنةك  ػت,ا زس م  تا  تُسةى زةاتةذ 

بحتةتد جشة   بحةبَاا مهت سا  جةحنُاحد ح تنظتاةذ بحكمت اد بحتسو تاد بحا, زةَا ا اشاةؽهة ة حاهب   جام ب  زُات, 

زتًااً غاةلخ   ؼا  ااتبحشىسد بح, ق ج ؾةحاد تات بحسةبطاف تاا يجةمنهاة ح تؿة ظاد ا ا, بَاستىبوهة  زوةوهاة 

قمتةزهة حسىزل  بح, تظاة  بحام ا بحتسلمتادة ؾ اص ز تاث بحت ااةذ بحتةتاد ل وب سح اىب  ا  زةبطاف بحتنظتاد تاا 

يجةمنهة تت ق ا جنة  ا اةذ  ؽ مخ تته   جةحسةح  زتًاً غةلخ قمتسهة.     ػة  نحك زؿملذ تشاة د بححؿاص 

 -جةحسُةؤاذ ب ز د:

    شىسد بحكوةؽ بحػةاد بحتىبا د؟تة ؽح تد  تُسةى بحت اةذ بحتةتد  -1

 تة تُسةى بجتةل غةلخ بحكمتد    شىسد بحكوةؽ بحػةاد بحتىبا د ؟ -3

 تةبحم و بحهي ز تح  بحت اةذ بحتةتد    زتًاً غةلخ بحكمتد    شىسد بحكوةؽ بحػةاد بحتىبا د ؟ -2

 ا  شاىسد بحكواةؽ بحػةااد تة ا اد باوزحةؽ  بحسيض ى ج ت بجتةل بحت اةذ بحتةتد  غاةلخ بحكمتاد بحؿةةت اد  -4

 بحتىبا د ؟

 بحس اتةت أ  زسؼؽ بحظةوخ حة , د  َحف  اػةل بحت اةذ بحتةتد  بحتهسةوث با,ة   ػة  ب غةجد ات بحسُةؤاذ 

 ُةام    زتًاً غةلخ بحكمتد    شىسد بحكوةؽ بحػةاد بحتىبا د.زاتةت أ  

 ثانياً: أهميت انبحث
 زيز  أهت د بححؿص تنػةباث امخ تنهة :

َ ُااه   اا  و اام  تاات ضاا اُاات, بححؿااص بحاا, بااامبل بؽااةو  ةااىي تسةبػااا حتسل ااىبذ بححؿااص  تةػااةاةز    – 1

 بحتةسحد بحتىبا د  بحتىج د جتُةهتد جؿط د تتى  د    تػةا بحسةغهةذ بحؿماطد حتسل ىبذ بححؿص.

 ا  زلاما  تُاةهتد  زُستم بهت د بححؿص سهحك حا ٍ  ا  أؽاةوث بح,ةاىي   أاتاة اتسام بحا, بحناةبؾ  بحسوح ل اد -3

ات  اد حشااىسد بحكوااةؽ بحػةاااد بحتىبا ااد جشااي  س , ااد  اػااةل بحت اااةذ بحتةتااد جةحشااةف بحااهي اتااًي  اااما  غااةلخ 

 قمتةزهة .

ب ةلخبحًجااةمت بحتستةت  نتتشااىسد بحكوااةؽ بحػةاااد بحتىبا اادات ؽىاااج بَااهةت   اا  زتًاااً غااةلخ بحكاامتةذ  -2

 بحتلمتد بح ه   جشةف ب ؼف.

 حث ثانثا: اهذاف انب
  اتةت زؿمام أهمب  بححؿص جةحنلةؽ ب ز د: 

 تتى د ؽح تد  تُسةىةحت اةذ بحتةتد بحُةممخ    شىسد بحكوةؽ بحػةاد بحتىبا د . – 1

 بحستى  ا , تُسةى بجتةل غةلخ بحكمتد    شىسد بحكوةؽ بحػةاد بحتىبا د. -3

 بحكمتد . بظهةو  زشك ض بحم و بحهي ز تح  بحت اةذ بحتةتد    زتًاًغةلخ – 2

 زشك ض تُسةى بحت اد  باضى ج ت تسل ىاةحت اةذ بحتةتد  غةلخ بحكمتد  . -4

 رابعا :الدخطط انفرضي نهبحث ومتغيراته 
 زسو ث بحتتةحػد بحتنهػ د حتشة د بححؿص    ػة  بؽةوهة بحنظىي  تؼةت نهة بحت مبا اد زظات   تكواؾ

  غاةلخ بحكمتاد ااد  بحسايض ى جا ت بجتاةل بحت ااةذ بحتةتاد  بن اشا ى  حا, بحت 1ب سىبػ  ستة تةػاؽ  ا  بحشاةف م

 بحؿةةت د .
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 المتغير المستقل: العلاقات العامة 
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 خامسا: فرضياث انبحث
زنحطاج تات باتاةنظ بححؿاص تػتةااد تات بح,ىػا ةذ بحىم ُاد  بح,ىا اد بحسا  زحنةهاة بححؿاص ة بن زا  جناة  

     - بح,ىا د جتة انُػ  تا بحتنوج بالبوي بحُ     ا , بحنؿة ب ز : م ُدبح,ىػ ةذ بحى

بح,ىػ د با ح, :زةغم ا اد بوزحةؽ نبذ لاحد تتنةاد ج ت بحت ااةذ بحتةتاد جيجتةلهاة  غاةلخ بحكمتاد بحؿةةت اد 

 جيجتةلهة. زس,ىا تنهة بح,ىػ ةذ بح,ىا د ب ز د:

 د ج ت بحطلد  غةلخ بحكمتد بحؿةةت د جيجتةلهة.زةغم ا اد بوزحةؽ نبذ لاحد تتنةا -1

 زةغم ا اد بوزحةؽ نبذ لاحد تتنةاد ج ت باحسًب    غةلخ بحكمتد بحؿةةت د جيجتةلهة. -3

 زةغم ا اد بوزحةؽ نبذ لاحد تتنةاد ج ت بحىػة   غةلخ بحكمتد بحؿةةت د جيجتةلهة. -2

 جد  غةلخ بحكمتد بحؿةةت د جيجتةلهة.زةغم ا اد بوزحةؽ نبذ لاحد تتنةاد ج ت بحىاة -4

بح,ىػ د بحطةا د :اةغم زيض ى نبذ لاحد تتنةاد مجتةل بحت اةذ بحتةتد    غةلخ بحكمتد بحؿةةت د.  زس,اىا تنهاة 

 بح,ىػ ةذ بح,ىا د ب ز د:

 لاحد تتنةاد ج ت بحطلد  غةلخ بحكمتد بحؿةةت د جيجتةلهة .  اةغم زيض ى ن -1

 احد تتنةاد ج ت باحسًب   غةلخ بحكمتد بحؿةةت د جيجتةلهة.ل  اةغم زيض ى ن -3

 لاحد تتنةاد ج ت بحىػة  غةلخ بحكمتد بحؿةةت د جيجتةلهة.  اةغم زيض ى ن -2

 لاحد تتنةاد ج ت بحىاةجد  غةلخ بحكمتد بحؿةةت د جيجتةلهة.  اةغم زيض ى ن-4
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  سادسا : منهج انبحث
بحتانهع بحةطا,  بحسؿ   ا   بحاهي اتنا  جةطاف بحظاةهىخ  زؿماامهة  اتستم بححؿص    غةاح  بحتت   ا ا,

    مااا  بااُااث بحاا, تتى ااد  131:  3113 زحىاااى بحظااى    بحتتةوَااةذ ب  بحسل اا    بحتلةواااد م انااما ػ  ة

  باا 

شىسد بحكوةؽ بحػةاد بحتىبا د ة   اتستم ههب بحتانهع ا ا, غتاا بحح ةااةذ  تات ضا  زؿ   هاة حةشاف بحت ااةذ تاة 

 ت بحتسل ىبذ   بجتةلهة ة حلىع ز,ُ ى بحنسةمع ة  تت ضا  زلاما  تػتةااد تات باَاسنسةغةذ  بحتلسىؾاةذ بحسا  ج

 تت شةاهة باَهة     زتًاً بحةباا بحؿةح  . 

 سابعا  : حذود انبحث
 اتةت زؿمام ؾم ل بححؿص تت ق ا بحتػةاذ باز د :

 ف    شىسد بحكوةؽ بحػةاد بحتىبا د.بحتػةا بحتةةا : انؿظى تػةا بححؿص     يبوخ بحنل-1

بحتػااةا بحًتااةا : زتط اار جتاامخ بححاام  جيااامبل بحػةاااث بحنظااىي ح حؿااص ة  بغااىب  بحػةاااث بحتت اا  ا اا, بحت نااد -3

   .2015/12/29  بح, ةةادم 2014/12/1بحتحؿةضد ة  بحس  بتسمذ تت م

 بَسحةاد .  253تُة ىب  ز  باستةل م (264)بحؿم ل بححشىاد : ج غ ؾػ  بحت ند -2

 ثامنا :وسائم جمع انبياناث والدعهىماث 
 باز د . بحوىبمجباستم بححؿص    غتا بحح ةاةذ  بحتت ةتةذ ا , 

.بحتظةلو  بححؿةش بحت ت د : باستام بححةؾاص  ا  باامبل  بحػةااث بحنظاىي حهاهب بححؿاص ا ا, اامل تات بحتظاةلو 1

  ا     شحةد بااسىا ر .بحت ت د بحتىج د  بمغنح د بحتسة ىخ جشةف  وا  ب  بحةسى

.بحتتةاشد بحت مبا د : بَس,ةل تنهة بححةؾص تت ق ا بحًاةوبذ بحتسةىوخ بحس  اة  جهة بح, بحشاىسد بحتحؿةضاد  ا  3

 تتى د َ ى اتف بحشىسد  غةلخ زلما  بحكمتد   هة .  ؼ  اتزؿمام تشة د بححؿص 

بحؿظااةا ا اا,   ؼاا  ااات لااىبذ باَااسحةاد . بحتلااةج ذ بحشكظاا د : باستاام بححةؾااص ا  هااة  اا  زة  ااف جتااغ 2

تت ةتااةذ ااات بحشااىسد بحتحؿااةش  بحظااتةجةذ بحساا  زةبغههااة بنب باهااة زتاام  َاا  د تهتاا   اا  بحؿظااةا ا اا, 

زةػا ؽ  لاىبذ باَاسحةاد بحا, بحت ناد بحتحؿةضاد  زةػا ؽ   ؼا  ااتبحتت ةتةذ تات تظاموهة جظاةوخ تحةشاىخ 

 تسل ىبذ بححؿص ح ُةلخ بحهات زتر تلةج سه .

باَسحةاد : بن زتم بالبخ باَةَ د    بححؿص حػتاا بحح ةااةذ  بحتت ةتاةذ تات بحت ناد بحتحؿةضادبن زا  باامبلهة . 4

جةااستةل ا , جتغ بحتلةا ٍ باغنح د بحتُسكمتد  حةحنُاحد حتسل اى بحت ااةذ بحتةتاد زا  بااستاةل ا ا, ساف تات        

,(Brown,et al.,2006)  (Kim,2003) ة(Meyer & Allen,1997)  بتاة جةحنُاحد حتسل اى غاةلخ بحكمتاد

  ز  زة ,هاة تات احاف Taylor & Cronin,1992بحهي امت  م (SERVPERF)باستم بححةؾص ا , باتةنظ 

بححةؾص حس م  ؽح تد اتف بحشىسد  بحت ند بحتحؿةضد جةاَسنةل بح, تاموظ مح ةاىذ  بحكتةَا  ػاتت بم يب  تات 

 ؿةام ة ا بز,ج ة ا بز,ج جشمخ  .  جتحةوبذ مأز,ج جشمخ ة بز,ج ة ت5-1م

 تاسعا :لرتمع وعينت انبحث:
تػستا بححؿص :جل د زؿل ج بهمب  بححؿص اة  بححةؾص جةَسلظة  ؾةا بحتُس, مات تت قمتةذ اواةا بحنلاف  ا  -أ

زتطاف اواةا تها  تات بحلوةااةذ  جةطا,هة يبوخ بحنلف بحتىبا د /شىسد بحكوةؽ بحػةاد بحتىبا د ستػستاا ح حؿاص 

  د    ج ماة جة ػة د بح, سةاهة زتطف  بغه  ح ح م بتة  بحتةح  . بحكمت

ا ند بححؿص : بقس ىذ ا ناد اشاةبم د تات ب حااك بحًجاةمت بحتُاس, مات تات قامتةذ شاىسد بحكواةؽ بحػةااد  -ت

ت ناد بحتىبا د    توةو جلمبل بحم ح ة  لة  بححةؾص جةحتتةاشد بحت مبا د ب ا  تت ض  زةياا باَاسحةاد ا ا, ز اك بح

 تحؿةضة.  364 بَسو ا وأاهةة  ح لر 

  بَااسحةاد ا زظاا ؽ ح اامقةا بحاا, تىؾ ااد 11بقؼااتر باَااسحةاةذ بحاا, تىؾ ااد بحسااما ج  سحاا ت جااي  هنااةك م

  352بحسؿ  ااف باؾظااةم   ااس  بَااسحتةلهةة  جااهحك اةااة  ؾػاا  ا نااد بححؿااص ػااتت تىؾ ااد بحسؿ  ااف باؾظااةم  م

ت بحتاىب  أي طاتةجد زؿماام بحتػستاا جظاةوخ لا لاد زا  باستاةل بحت ناد تحؿةضةً ة  اظىب حةطىث امل بحتُة ىات ت

 نحاك بَاسنةلب بحا, بحػام ا بحاهي  21/8/3115 حلةااد  31/7/3115بحتشةبم د    باقس ةو  ق ا بحتامخ تات 

%  تُاسةى بحطلاد 7اقس اةو بحت ناةذ جةحنُاحد ح تػستتاةذ بحةح اىخ غامب انام اُاحد   (Glenn,2013 :3)امت  

   تُة ىب ق ا بحتمخ بحتهسةوخ .  35111 غ ؾػ  بحتػستا بحسلىاح  م% بنب ج95

 



 

 

 

 

 

  
 

 

 

 لدلة العلوم الاقتصادية والإدارية 266

 3126لسهة ( 33) دلالمج( 34)عددال

 

 

 
 عاشرا : الاسانيب والدعالجاث الاحصائيت 

 (Frequencies and Percentages)بحنُث بحتاةاد  بحسةىبوبذ-1

:  س  بااستةل ا , تل ةٌ ح ةىذ بحكتةَ   ا  بحستةتاف تاا بغةجاةذ بحتحؿاةض ت (Mean)زؿ  ف بحتسةَوةذ -3

 ا  ت متةً حوح تد ق ةوبذ باَسػةجد    باَسحةاد.سة

  بحهي تت ق ح  اتةت ت ؾظد تمى زشسر  زهجهت  -: (Standard Deviation)بااؿىب  بحتت ةوي -2

 بحل   ات  َوهة بحؿُةج .

بن َااا س  باستاااةل تتةتاااف بوزحاااةؽ َاااح ىتة  موزحاااةؽ بحىزاااث  ااا  بحسؿ  اااف  -  :Spermanزؿ  اااف باوزحاااةؽ م -4

 ؾظةم  سة  باغةجةذ جه اد اةا د مبز,ج جشمخة بز,جة تؿةامة ا بز,جة ا بز,ج جشمخ .با

بن َ س  باستةل باتةنظ بااؿمبو بحكوا  بححُا ؾ  -:(Regression Coefficient) زؿ  ف بااؿمبو بحكو   -5

بَاسكمب  بااؿامبو     لوبَد تمى  غةل زيض ى  حتسل ىبذ بححؿص بحتُسل د    غةلخ بحكمتد بحؿةةت دة  تات ضا 

 بحكو  بحتستمل    بقس ةو ب ؼف اتةنظ حسيض ى بجتةل بحت اةذ بحتةتد     غةلخ بحكمتد بحؿةةت د.

  زةتت  ةممز     زؿمام تمى ا د زشسر باغةجةذ  زىز ث بهت د بح,لىبذ. -تتةتف باقس   : -6

 بقسحةو تىجا سةي -7

 المحىر انثاني / بعض انذراساث انسابقت
 :بعض انذراساث الدتعهقت بانعلاقاث انعامتاولا 
 :(Waters, et  al: 2013) لوبَد -1

Can public relations improve the workplace? Measuring the impact of 

stewardship on the employer-employee relationship 

 بحتةتف –بحت اد ج ت طةؾث بحتتف  مهف اتةت ح ت اةذ بحتةتد  زؿُ ت تةة  بحتتف ؟ ا ةٌ بضى باشىب  ا ,

هة بَسكمب  اظىااد  لبوخ بحت ااةذ حل اةٌ زايض ى تُاسةى باشاىب  ا ا, بحت ااد جا ت طاةؾث هم  بحموبَد : -

 بحتةتف. -بحتتف

: أغىاار بحموبَاد  ا  بضنا ت تات تىبساً بحسةنةحةغ اة بحؿؼاىاد بحةحاىى  ا  بحةاااةذ  ا نسهة تػستا بحموبَد -

حلاىع  431ت بحةحةو بحتُلا ح ت زتر لاةزه   ح تشاةوسد  ا  بحموبَادة  بقس اى تانه   ت 1511بحتسؿمخ. تت 

 بحموبَد.

 بحتنهع بحتُؿ  تنهع بحموبَد : -

 غاامذ هااهث بحموبَااد أ  بمجتااةل بموجتااد ح شااىب  زاالاضى جشااةف سح ااى ا اا, تشااةاى بحطلااد أهاا  باَااسنسةغةذ : -

نحك ة بلى نحك بح, ياةلخ بحتشةوسد   ؼ  ات بحتةظف ة  باحسًب ة  وػةة  بحلةخ بحتسةبياد ج ت طةؾث بحتتف

 تت احف بحتةظ, ت    بزكةن بحلىبوبذ .

  : أَاةح ث تتةوَاد اشاةؽ بحت ااةذ  بحتةتاد  ا  باتةااد بحتةتاد حتػ اٍ بحاةيوب  3114لوبَد مبحًج امي : -3

 بحتىبا .

بحتةتاد  ا  باتةااد بحتةتاد حتػ اٍ  هم  بحموبَد: زهم  بحموبَد  ح, تتى د بَةح ث تتةوَد اشاةؽ بحت ااةذ -

 بحةيوب  بحتىبا . 

تػستا  ا ند بحموبَد : بَسهم ر بحموبَد غت ا بحتاةت  ت  ا  بحت ااةذ بحتةتاد  ا  لبماىخ شالا   بحتاةبؽن ت  -

  تةظ,اة  ا  باتةااد بحتةتاد 74 بحت اةذ بحتةتد ة  تةساث بااا    بازظاةا بحؿةاةت   بححاةحغ اامله  بحة ا  م

 وب  بحتىبا .حتػ ٍ بحةي

 تنهع بحموبَد : بحتنهع بحةط,  جةاستةل بحموبَد بحتُؿ د . -

أه  باَسنسةغةذ : بحلتةع ة  ام  بح,ه  ة   ػةؼ بحىؤاد بحما لد مهمب  بحت اةذ بحتةتد حلةحح اد بحتاةت  ت  -

قوااؾ اظاا ىخ  ا  سااف تاات لبمااىخ شاااة  بحتااةبؽن ت  بحت اااةذ بحتةتااد ة باؼااةً باستااةله  جةحموغااد باَااةٌ ا اا, 

بحتاامى لبمتااةً ة  ب  هنااةك جتااغ بحتشااة ذ زةبغاا  سااف تاات لبمااىخ شاالا   بحتااةبؽن ت  بحت اااةذ بحتةتااد  تةسااث 

باا    بازظةا بحؿةةت  ة تنهة ا د بحتا ك بحتسكظاض ة  ااموخ بحظا ؾ ةذ بحتتنةؾاد ة  ا اد بحسكظ ظاةذ 

 بحتةلاد بحؿماطد. باتةةا ةذبحتةح د ة  ام  زة ى 
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 نذراساث الدتعهقت بجىدة الخذمت ثانيا :ا

 : ( Karimi, et al;  2013 )لوبَد -1

The Impact of Staff Empowerment on Service Quality in Training Organizations 

 مأضى زتة ت بحتةظ, ت ا , غةلخ بحكمتد    تلاَُةذ بحسمواث  .

غااةلخ بحكاامتةذ  اا  تىسااً بحساامواث  بحسلن ااد :لوبَااد بحت اااد جاا ت زتةاا ت بحتااةبول بححشااىاد   هاام  بحموبَااد -

  بححؿص بحتهن .

 اةت ةات  151شتف غت ا بحتةت  ت    بحتىسً بااىبا  ح سمواث ة أي تة اتةلا : ا نسهةتػستا بحموبَد  -

 اةتف    ههب بحتىسً . 86ؽىاج أقه بحت نةذ بحتشةبم د بححُ ودة  يار باَسحةاةذ ا , 

 ةط, : بحتنهع بح تنهع بحموبَد -

بظهىذ بحنسةمع  غةل ا اد باػةج اد  نبذ لاحاد بؾظاةم د جا ت بحستةا ت  غاةلخ بحكامتةذ .  أه  باَسنسةغةذ : -

ستة بظهىذ بحموبَد ب  ات  د زتة ت بحتةظ, ت ام زؿُنر  ب  بحتةبتف م بحتةغاةلبذ بحت تةَادة بحتةضةا اد ة 

ة أي زايض ى ا ا, بحتةبتاف مات  اد زلاما  بحكامتةذ   بحسيت ت ة بحستاةؽف ة   بحتُالا ح د باغستةا اد   حا  اةات حها

 باَسػةجد .

  : زل    بجتةل غةلخ بحكامتةذ بح,نما اد  ا  تُسشا,, جتلةجاد بحست  تا   تات  غهاد  3114لوبَد مؾتمب  : -3

 اظى بحتىػ,.

بحتىػا, هم  بحموبَد : زل    غةلخ بحكمتةذ بح,نما د بحس  زلمتهة تُسش,, جتلةجد بحست  ت  تت  غهد اظى  -

 (Service Performanceبحىبامات  بح, ا ةٌ بحػةلخ بحة  د حههث بحكمتةذ  نحاك جةَاستتةا تل اةٌ بملب م

(SERVPERF جيجتاةلث بحكتُااد  بحااهي اىساً ا اا, ا ااةٌ بملب  بح,ت اا  ح كمتاد بح,نما ااد بحتلمتااد ح تااىاغ  

 بحىبام .

  متُسشا,, جتلةجاد بحتاة    ةزتط ار بحت ناد  ا  : استطف تػستا بححؿص جةحلوةا بحظاؿ ا نسهةتػستا بحموبَد  -
  143  بَااستةوخ  بَااسىغترم151بحتىػاا, بحىبااامات  حػت ااا بحؿااةاذ بحتىػاا د  اا  ولهااةذ بحتُسشاا,,   يااار م

 بَستةوخ.

 تنهع بحموبَد : بحتنهع بحةط,  بحسؿ     . -

تُاد مبااستةلااد ة باَاسػةجد ة أه  باَسنسةغةذ :  ام سش,ر اسةمع بحسؿ  ف  غاةل ا ااد تاة جا ت بمجتاةل بحك -

بحسةس م ةبحستةؽف ة  بحت تةَا د    بحتةةااد حتل اةٌ غاةلخ بحكمتاد بح,نما اد تاا بحػاةلخ بحة  اد ح كمتاد ة  ستاة 

 بظهااىذ اسااةمع بححؿااص بااوحااةا بااػااةج  تاات بحتىػاا,  اا  بحتُسشاا,, ااات بحػااةلخ بحة  ااد ح كاامتةذ بح,نما ااد 

 بحتلمتد حه  .

 نب اننظريالجا /الدبحث انثاني
 انعلاقاث انعامت/المحىر الاول

 أولا:مفهىو وتعريف انعلاقاث انعامت
حلم جىيذ بحؿةغد حموبَد ت,هة  بحت اةذ بحتةتد جتام ب ؾامبش بحسا  تاى جهاة بحتاةح  تات ؾاى ت  زل اىبذ 

زتن ا  ة  لاتةةىب  د  باسظةلاد  بيلاةل باهستة  جىأي بح,ىل  ؾىاسا   ا  بحستح اى  بحةطاةا  حا, بحؿةغاةذ بحسا 

 ؼ  ات بحسوةو بحؿةطف     َةمف بازظةا جةحًجاةمت  بحسا  زتطاف غاةهى بحت ااةذ بحتةتاد  ا  زؿل اج أهامب هة 

ة ن  اههث بحتةبتف س هة تػستتد أَهتر    اشة  ت,هة  ا ت  ح ت اةذ بحتةتد انو ج أَةَة تات بحسىس اً ا ا, 

 ف  غااااام جؿةااااا  بحؼاااااى وخ بححماه ااااادب  بحت ااااااةذ بحتةتاااااد غهاااااةل  أ تاااااةا  ح ُااااار تػاااااىل  ةاااااىخ أ  اتااااا

بحت ااةذ بحتةتاد جةاهاة بحةظ ,اد  ( Scott , Center , 2010 : 5 )ااىى ساف تات    .34: 3111مبحكو اث ة 

ب لبواد بحس  زتتاف ا ا, زل ا   بحتةبااف جظاةوخ اةتاد  زؿامل َ ةَاةذ   غاىب بذ بحتنظتاد نبذ بحن,اا بحتاة  ة 

بحا, بحت ااةذ  (Belch & Belch,2012 : 567)  تاة اشا ى    . زكوؾ  زن,ه جىبتع بحتتف حةُث بحلحاةا بحتاة

بحتةتد جةاهة  ظ ,د  لبواد زُسكم  حسل    تةباف بحًجة  جةزػةث بحُ ةَةذ  باغىب بذ  ا  بحتنظتاد تاا بحتنةااد 

 انظااااى بح هااااة  جااااةحًجة   زن, ااااه بححااااىبتع  بماشااااود  بازظااااةاذ ح ةطااااةا  حاااا,  هاااا  بحًجااااة   وػااااةث.

(Kamal,2014:2) ةاهااة ات  ااد بازظااةاذ باَااسىبز ػ د بحساا  زُااةام ا اا,  لبوخ  ؾتةاااد  زتًاااً َااتتد ج

 اتةت زتىاف بحت اةذ بحتةتد ا , باهة بحةظ ,اد بالبوااد بحسا  اتةات ح تنظتاد  بحتنظتد  أاؼةؤهةة  قمتةزهة.
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, بحسلهاااد تات ق حهاة بحسةبطاف تاا يجةمنهاة  زؿُا ت طاةوزهة حااماه   جناة  ا ااةذ ؽ حاد تتها   بحؿظاةا ا ا

 يجةمنهة .بحتةُ د تنه   باظةا آوبمه  بح, بالبوخ بحت  ة جل د بحستًاً تت غةلخ تنسػةزهة  قمتةزهة بحتلمتد   ج زةاتةذ 

 ثانيا:اهميت انعلاقاث انعامت 
ظهىذ بحؿةغد بح, بحت اةذ بحتةتد بحؿةةت د اس ػد بحا, زواةو ت,هاة  بحؿةةتاد ستنظتاد ػاكتد زواةوبً 

تت ة تتة زو ث  جشةف ت ؽ  غةل اناةبذ بزظاةح د اامخ زاىجؾ بحؿةةتاد جًجةمنهاة بحسا  زؿساةظ بحا, هةم ً احى بحً

شىؼ  ز,ُا ى  زةػا ؽ َ ةَاةزهة ة  زحلا, ا ا, طا د تحةشاىخ جتةبؽن هاة ة باتاى بحاهي زو اث  غاةل ا ااةذ 

   .417: 3117اةتد ؾةةت د حة  زنتة بحؿةةتد  زًلهى ات ؽىاج اىجهة تت بحتةبؽت  تشة ز  مؾػةت ة 

 حههب زتطف بلبوخ بحت اةذ بحتةتد    بحتنظتةذ بحؿةةت د غً ب تت ه ة هة بحسنظ ت  ة  ه  ح ُر اشاةؽةً بلبوااةً 

 ؾُث ة  باتة اشةؽة بلبواة  بزظةح ة    ا,ٍ بحةار ة بن اتُم بازظةا غةهى بحت اةذ بحتةتاد ة  ؾ لاد بحةطاف 

 .  Rossiter, percy )ة1998:425اَةٌ ح تنظتةذ مج ت بحتنظتد  يجةمنهة بحهات اتط ة  بحتنظى ب

  بح, بحت اةذ بحتةتد ا , باهة ؾ لاد  طاف جا ت  61: 3115أتة ا , اوة  بحتػستا   نظى مبحػتةا  تتةع ة

 :  ايز بحتنظتد  ج اسهة بحتؿ ود  زحىي أهت سهة   تة 

واةوبذ  أؾامبش  غتاا تت ةتاةذ اات بحتىباحد : زتتف بحت اةذ بحتةتد ا , وطام تاة اؿامش  ا  بحح ااد تات ز -أ

 بحسؿماةذ بحس  زةبغ  بحتنظتد  بح,ىص بحس  اتةنهة باَس,ةلخ تنهة . 

بحس,ُ ى : اح ت بحلموخ ا , بَس تةت بحتت ةتةذ   هتهة  ز,ُ ىهة بحس  ز  غتتهاة   ػاا أ حةااةذ ح لؼاةاة  -ت

 بحتؿ ود.  بحتوى ؾد  تسو حةذ بحًجةمت   زةاا بحسل ىبذ بحس  ام زؿمش    بحح اد

زلما  بحتشةوخ : زتتف بحت اةذ بحتةتد ا , بحسؿهاى تت بحتشاة ذ بحتةغاةلخ  ا  بحح ااد  تُاةامخ بحتنظتاد  -ظ

 ا , باَسػةجد حس ك بحتشة ذ ات ؽىاج زلما  تلسىؾةذ تةػةا د  لبوخ بحتنظتد. 

سة اد تات َ ةَاةذ  قواؾ  ؾ ص زلة  بحت اةذ بحتةتد    بحتنظتةذ بحؿةةت اد جشاىؼ  ز,ُا ى باشاود بحؿةةتاد

 زشىاتةذ طةلوخ تنهة زػةث تةبؽن هة ة اات ؽىااج  َاةمف بازظاةا بحتكس ,اد ة  ساهحك زلاة  جنلاف ول ل ب تاةا 

بحتااةبؽن ت ااات هااهث بحُ ةَااةذ  بحكوااؾ بحاا, بحؿةةتااد ة  بحستااى  ا اا, تااةبؽت بحؼااتف حااماه  احااف ب  زااًلبل 

  .  Joseph,1990 : 335-336طتةجسهة م

بحت اةذ بحتةتد زتطف غةاحة ً تهتة تت غةبااث ب لبوخ َاةب   ا  بحتنظتاةذ بحكةطاد أ    اىى بححةؾص جة 

   بحتنظتةذ بحؿةةت د  ه  س هة    بحنهةاد زظث     ق ج غة تت بحطلد  بحىػاة  باحساًب   باؾساىب   بح,ها  

 بحتسحةلا تة ج ت بحتنظتد  ج ت يجةمنهة بحمبق   ت  بحكةوغ  ت .

 اث انعامت ثانثا:اهذاف انعلاق
باهااامب  هااا  بحنساااةمع بحسااا  زُااات, بحتلاَُاااةذ بحااا, زؿل لهاااة احاااى بماشاااود  بحتهاااة   بااتاااةا بحسااا  

 ا  ب  هام  بحت ااةذ بحتةتاد اةتات  (wells, et al,2000 : 431) ههب تةبسمث ة 58: 3115زلالاهةمبحم وية

َااتتسهة ة  ااام زةااة  هااهث  اا  زؿل ااج ا اااةذ  ةا ااد تااا بحًجااةمت  بحتسنةاااد حسةػاا ؽ طااةوخ بحتنظتااد  ؾ,ااو 

  جااة  غااةهى هاام  بحت اااةذ بحتةتااد 21:  3114 بػة ماُااة  ة. بحتنظتااد ب  لق هااةبحًجااةمت  تاات قااةوظ 

 بَةَهة است ج جةحسوةوبذ بحؿماطد    بهمب  بالبوخ َةب  سةاار قةطاد أ  اةتاد ة ب  سةاار بحت ااةذ بحتةتاد 

 اام أشاةو بحتماام تات بحةساةت  بححاةؾط ت  حا,  بحكمت اد.زحم  بشام  ػاةؾة  بسطاى بحؿةؾاة   تاة است اج جةحتنظتاةذ 

أهمب  بحت اةذ بحتةتد سف تات  غهاد بهستةتا   بماتاةنظ بحاهي أزكاهث تةػاةاة ححؿطا  ة  تانه  تات سساث اات 

أهمب  بحت اةذ بحتةتد ا ا, تُاسةى بحم حاد ة  تانه  تات أشاةو  حا, هاهث بمهامب   ا  بحتلاَُاةذ نبذ بحواةجا 

:  1997 ةماةطاى ة 18: 3111 ةموػاة ة18: 3111  بحكمت  ة بتطاةا  مبحظاىباىخ ةبحسػةوي أ  بحظنةا  أ

   : 97ة 3114 ةمبجة بطحاة342

 جنة  َتتد ؽ حد ح تنظتد لبقف تؿ وهة بحمبق    بحكةوغ  .  -1

 بحتؿة ظد ا , ؾةحد تت بحطلد  بحىػة جةحتنظتد حمى بحًجةمت  .-3

 ى بحًجةمت  .زةةات طةوخ نهن د  اػةج د ات بحتنظتد حم-2

 زشة ف ؾةحد تت بحسةب ج بحتظ ؿ  ج ت بحتنظتد  بحًجةمت  .-4

بحس,ةاف بااػةج  تا ب ؾمبشة  تُةاىخ بهستةتاةذ بحناةٌ  وةحاةزه  جتاة ا استاةوع تاا بماظتاد  بحلاةبا ت -5

 بحُةممخ بحس  زنظ  بحؿ ةخ بحتةتد 

سُاث ضلاد بحًجاة ة  زيا امث اتام أها  أهامب   سُث ضلاد  زيا ام بحًجاة  بحكاةوغ  بحتستةتاف تاا بحتنظتاد : أ -7

 أاشود بحت اةذ بحتةتد    أاد تنظتد سةار.

 لا  َ ةَةذ بحتنظتد  زلحف بحًجة  حهة-8
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 أق ىب زهم  بحت ااةذ بحتةتاد  ا  بحتنظتاةذ بحؿةةت اد بحا, زؿُا ت بحت ااةذ جا ت بحؿةةتاد  تةبؽن هاة 

 ت ة  زؿااةا ه  بحاا, يجااة  باػااةج   تااةا  تستااة   تااا  تاات ؽىالهااة انتااة بحشااتةو جةحتُاالا ح د حاامى بحتااةبؽن

 بز,ةاة تا تة َحج اىى بححةؾص ب  بحهم  باَةَ  ح ت اةذ بحتةتد    ة  Klaus&etal,2000: 1بحؿةةتد م

باغهًخ بحؿةةت د ه  زوةاى بحتت  د ب لبواد ح ػهةي بحؿةةت  تت ق ا زلهاس  جةحتت ةتةذ بحما لد ؾةا ت اةا 

 بحتة . ستة زتتف ا , بسسشة  تمى بحسيض ى بحهي بؾمضس  باغهًخ بحؿةةت د لبقف بحتػستا.  بزػةهةذ بحىأي

 رابعا:مبادي انعلاقاث انعامت 
اظىب ح سيض ى بحةح ى بحهي زتةوَ   َاةمف بازظاةا ا ا, وبي اةتاد بحًجاةمت ة  لاؾ بطاحؽ تات بحؼاى وي 

تةاٍ باؽاةو بح,ةاىي حتحاةلع بحت ااةذ بحتةتاد ة  ػا جتغ بحؼةبجؾ بحس  زنظ  أاشود بحت اةذ بحتةتد  بحسا  ز

   :36:  3112 تت به  ههب بحتحةلع مغةلخ ة 

اااام   ق,اااة  -4بؾساااىب  وبي بح,اااىل  -2بزحاااةا بمَاااةح ث بحت ت اااد  ااا  بححؿاااةش  -3بحتُااالا ح د باغستةا اااد  -1

 بحح اد بحمبق  د .بحت اةذ بحتةتد زحمب تت -6باحسًب  جتحةلع باق   بحُ  تد  -5بحتت ةتةذ ات بحًجة 

 الاهتمامبانعلاقاتانعامتانتي أدث الى  خامسا: انعىامم
هنةك بحتمام تت بحتةبتف بحس  ألذ  حا, يااةلخ باهستاة  جةحت ااةذ بحتةتاد سنشاةؽ  لبوي تسكظاض اؿظا, 

 لخياااة  حاا, ألذ بحساا  حتةبتاافب أجىيهااهث جةهستااة  سح ااى تاات احااف بحتنظتااةذ  بحًجااةمت  بحمبوَاا ت  بححااةؾط ت  حتااف

 :   49: 3111مغىبلبذ  بحشةت ة ايز تة جهة باهستة 

  بازظةا   َةمف زوةو-4زًبامبحةا تنػةاحًجةمنةحىأاةحتة  -2 بحتنة ُد ؾمخ ياةلخ-3بحظنةا د  بحطةوخ -1

 بحت اةذ بحتةتد  بحُ ةك ب اُةا -6بااستةلاد  ا اةذ زًبام -5 

 سادسا: وظائف و ممارساث انعلاقاث انعامت
ظةمف جةاهة تػتةاد تت بحةبغحةذ بحس  الة  جإاػةيهة  ىل  بؾم  حهب  هنةحك اامل تات بحةظاةمف جلامو زتى  بحة

 29: 3114  ة ح ت اةذ بحتةتد  ظ ,س ت هتاة  مبحًج امي ة45: 3111امل با ىبل     بي تنظتد م َ وة  ة 

:  

  ظ ,د  اةم د : ات هة بحتؿة ظد ا , ا اةذ اةاد  تُستىخ تا بحًجة  .  -1

  ظ ,د ا غ د : ات هة زظؿ ؽ با ػةا  بحتةباف بحُ ح د ؾةا ظهةوهة   .  -3

 -      ظةمف بحت اةذ بحتةتد ه  :41-41: 3111 اىى ماػةخ ة 

  ظةمف بحسنُ ج -2 ظةمف باَست    -3بحةظةمف ب ا ت د  -1

خ ة ب اساةظ مبحكو اث ة  تنه  تت أؽ ج ا  هاة زُات د قواةبذ  ؾاملهة جاحثبححؿص ة بحسنُا ج ة بحسكوا ؾة ب لبو

  .25: 3111 تنه  تت أؽ ج ا  هة تىبؾف  ؾملهة جحثبححؿص ة بحسكو ؾ ة بحسل    مبححةىي ة  .65: 3111

 تنه  تت أؽ ج ا  هة  ظةمف  ؾملهة جحح ثبحسنظ   ة بحل اةلخ ة بزكاةن بحلاىبوبذ ة بححؿاةش ة بازظاةا ة بحتسةجتاد 

  تاات أؽ ااج ا  هااة أَااةح ث  ؾااملهة جااح ثبححؿااص بحت تاا  ة  تاانه  .136ة 1999 بحسلةا مؾػااةت   هحاا  ة 

 1999بحسكو ؾ ة بحسنظا   ة بحل اةلخ ة بحسنُا ج ة بازظاةا بحسنظ تا  ة بحتسةجتاد ة بحسلاةا  ة بحسامواث مبحشاتىي ة

اسح ت جة  بحتتةوَةذ  باسطى بز,ةاة ا  هة تت احف بححةؾط ت  بحمبوَا ت ح ت ااةذ بحتةتاد  ها  م بححؿاص ة   . 25:

 حسكو ؾ ة بازظةا ة بحسلةا  ة  بحسنُ ج  :ب

بح, باسحةو بحسكوا ؾ  ظ ,اد تنظتاد  تُاستىخ ح سنحالا جةحتُاسلحف ة   (Terry,2004 :146) بحسكو ؾ : اههث-أ

ات  د  ةىاد  تنول د حسؿ  ف  بقس ةو بتطف بحوةاةذ  بحتةبول بحتسةؾد مبحتةلاد  بححشىاد  حسؿل ج أهمب  تت ند 

ة جة ػاة د  حا, زظات   بححاىبتع ب ا ت اد بحتنةَاحد  زةيااا باقسظةطاةذ  زكظا ض     تامخ يتن اد تؿاملخ

 بحت ًبا د  زةياتهة ا , بماشود بحتكس ,د ح تنظتد.

 بححؿااص بحت تاا  جياا  مبحتت  ااد بحتنظتااد  بحتةػااةا د بحساا  (William,1991: 6بححؿاص بحت تاا  : اتااى   -ت

 كةن بحلىبوبذ .زست ج جػتا  زؿ  ف بحتت ةتةذ ح تُةامخ    بز

بحسنُاا ج : الظاام جةحسنُاا ج ا ااة   لبوخ بحت اااةذ بحتةتااد جسةؾ اام بحػهااةل  بازظااةاذ ج نهااة  جاا ت ب لبوبذ  -ظ

بحتكس ,د لبقف بحتنظتد ههب تات غةااث ة  جا ت بحتنظتاد  بحتنظتاةذ بمقاىى تات غةااث آقاى ة  جتاة االالي  حا, 

ك  اة  بحسنُاا ج اسناة ا بحح اسا ت بحمبق  اد  بحكةوغ ااد زةيااا باقسظةطاةذ  زنظا   اتاف أاُااة  بحتنظتاد ة  جاهح
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 (Lancaster& Reynolds,1998:271) .ح تنظتد .

 

 

 

بازظةا:ب  بحت,هة  بحت ت  ح زظةا اش ى  ح, با  بحتت  د بحس  زهم   ح, زةط ف بحح ةااةذ  بحتت ةتاةذ جا ت  -ل

بحظاةامخ أ  بم ل اد  تات أا ا, بحتُاسةاةذ  أاُة  بحتنظتد  قةوغهة    بزػةهةذ بازظاةا بحتكس ,اد بحنةيحاد أ 

 ح, ألاةهة لبقف بحه ةف بحسنظ ت  ح تنظتد  ج ت بحتنظتد  يجةاهة بحكةوغ  تات غهاد أقاىى ة ساف نحاك ااس  اات 

ؽىاج زنُ ج بحػهةل  زؿل ج بحسىبجؾ  بحستة   جتة اؿلاج بح,ها   بحسػاة ت بحتو اةت جا ت بحتنظتاد  يجاةمت هاة  

  .7: 1998مبحه س  ة

 ظ ,د بحسلةا  ا زتنا  ػاتت ز اك ب لبوخ زشاك ض بمقواة  جاف تتةحػسهاة  زشاك ض أَاحةجهة  ها   حسلةا :ب -ث

زتن  ات  د بحسؿىي بحت ت  ات بمقوة   أَحةت بحلظةو    بححىبتع بحتكس ,د حس   هاة  ا  بحكواؾ بحتُاسلح  د 

تاااا بحتت  اااةذ بحسؿؼااا ىاد  جتااة اُاااه   ااا  اػاااةؼ بحتنظتاااد  هاااهب الاسااام أ  ات  ااد بحسلاااةا  تُاااستىخ  زساااًبتت

   . 41-41:  3111 بحسكو و د  بحسل ىاد م بحمح ت  ة 

 سابعا: ابعاد انعلاقاث انعامت :

حلاام أظهااىذ لوبَااد أغىااار ا اا, بحشااىسةذ باَسشااةواد  بحتتةوَاا ت  بحمبوَاا ت ح ت اااةذ بحتةتااد  اا  

و ااث بحتًااام تاات بحموبَااةذ  بحساا  جىاوةا ااد ب  ضتااد ااام  بز,ااة  ا اا, تػااةاذ بحت اااةذ بحتةتااد ة  ب  باتااى اس

  .(Lages&Simkin,2003:289زُسكم  تلةا ٍ تةؾمث مجتةل تتةوَد بحت اةذ بحتةتد 

باؾمش  بااُث ح شىسد بحتحؿةضاد  جةط,  Hakkarainen,2010 باستم بححةؾص ا , بااتةنظ بحهي امت  

 باجتةل : شىؾة حهه ايز    تة  غةلخ بحكمتد    ا ن  بححؿص  باسطى زيض ىب 

  ةجةاهاة ثباسلاةل وبَاف جةااك زُاسو ا بااستاةل ا ا, Oxford,2003:799زتى  ا ,   ج ااةتةٌ مبحطلد:-أ

جةاهاة تُاسةى تات بحىةحاد اؾام  (Yang,2005:74)شكض تة ب  ش   تة ح,تف تة انحل  ات   . اش ى بح هاة 

هااد مبااسلااةل أ  بحتنظتااد هاا  اًاهااد باؽااىب    اا   ااسؽ ا,ُاا  ح وااى  ب قااىة  هنااةك ض ضااد أجتااةل ح طلااد: بحنًب

ي  بحتنظتاد جا اةلحد ة بااستةلاد مبااسلةل جي  بحتنظتاد َاة  ز,تاف تاة زلاةا باهاة ز,تافة  بحة,اة خ مبااسلاةل 

  جناة  تستامل   Welch, 2006: 40 اى هاة م ا,ُا  حماهة بحلموخ ا ,  تف تاة زلاةا باهاة ز,تاف  ة  ا  بحُا ة 

بحن اادة بااسلااةلة بحنًبهاادة بحتمبحاادة بحظاام ة بحة,ااة خة بحتةضةا اادة بااستةلااادة بمجتااةل زسؼااتت بحلنةااادة ؾُاات 

 ب ؾُة ة بحتكةؽىخة  بحستىع ح كوى.

   أ  زتناا  بمتااى Power of directingزتن  بحة تااد أسطااى تاات تتناا,  ستناا  اااةخ أ  َاا ود مبحىاةجااد:-ت

  ستااة ااام زةااة  جتتناا, بحُااهى Check   ااام زتناا  بح,ؿااض مRestrain  أ  اةااحؽ أ  ال اام م Commandم

 . اى ر بحىاةجد جياهاة ثات  اد  35: 3112  أ  بحؿىبَد  بحتؿة ظدمبحػحةوي ةSurveillance بحت ؾظدم

بحتلةواد   بحسظؿ ؽ  ملب  بحتتف ستة تكوؾ ح   ا اُسو ا بحتماى   ب  اتى ةب   تة بنب سةاار تنظتاةزه  زلاة  

  بحنشةؽةذ بحس  ز  بلبمهة  تلةواد بالب  بح,ت   تاا بالب  بحتكواؾ ة جةملب  جظةوخ طؿ ؿد ؾس, الةتةب جسل  

 جاااهحك اؼاااتت اظاااة  بحىاةجاااد بح,ةا اااد ح تنظتاااد أاػاااةي بحنشاااةؽةذ جوىبماااج زااالالي بحااا, زؿل اااج بمهااامب ث 

  .Robbins&Coulter,2007,526م

 & Griffinم  اةطااف جةااا  بحتاامى بحااهي اػاام بحنااةٌ   اا  بحة ااة  ب  بحتستااد جتسو حااةذ ات هاا بحىػااة :-ظ

Moorhead; 2014: 74ستة اى  م   Ambroz&Praprotnik , 2008 : 163   وػة بحًجة  ا , باا  

 ث اموخ بحتنظتد ا , غهت بحًجةمت  بحتؿة ظد ا  ه  ة  زؿُ ت بحت اةذ تا بحًجةمت جتى و بحةار ث .

ةغاةذ بم اىبل  أ  تػهاةل بح,اىل اتى  ا , أا  ؾةحد تت بحتوةجلد ج ت أهمب  بحتنظتاد  أهامب   ؾ باحسًب :-ل

         . (Ofelia &Trevizen , 2008:3)   بحتتف تةغهد اؿة زؿل ج و ةه د  بَستىبو بحتنظتد

بح, أي تمى اتسلم ساف ؽاى ة  اشاتى أ  بحت ااد زُاسؿج  ا,اة  (Hakkarainen,2010:23) اتى   

  ب  باحساًب  اشا ى بحا, ث باوزحاةؽ    (Feizi, et al., 2014 : 17بحوةااد ح ؿ,اةظ ا  هاة  زتًاًهةةستاة  ااىى 

ااااههث   جةازػاااةث ا,ُااا بحتااةؽ,  ح تاااةظ, ت جةحتنظتاااد بن انااامتػة    هاااة  ا,كاااى   ساااةاه  باؼاااة    هاااة ث. 

(Meyer, et al ,2004:55) انظااى بحاا, باحسااًب  جةااا  جتػتةاااد زحااةلاذ جاا ت بح,ااىل  بحتنظتااد تاات غةاااث 

  .ستةتف تا بحتنظتد تت غةاث أقى بحىةحد بحشمامخ   ح  باَحستىبو جةح
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 ثامنا:مىقع انعلاقاث انعامت في الذيكم انتنظيمي نهمنظمت 
    47: 3112 ام اسكه غهةي بحت اةذ بحتةتد بؾم بحتةباا باز د ا , بحه ةف بحسنظ ت  ح تنظتد : مغةلخ ة

 لبوخ بحت  ة    بحتنظتد  ؾ ص اةة  تماى بحت اةذ بحتةتد بؾم أاؼة  ب لبمىخ بحت اةذ بحتةتد :-أ

  Baskin,1997:325ب  تةاا بحت اةذ بحتةتد    تُسةى ب لبوخ بحت  ة ح  تًباة امخ :م

 اتنؿهة  ىطد بحتشةوسد    بزكةن بحلىبوبذ حلىجهة تن  .  -1

 ستة زىسً بحت اةذ ا , بحم و باَسشةوي بسطى تت بحم و بحسن, هي . -3

 تا ب لبوبذ بمقىى لبقف بحتنظتد .  اتنؿهة  تةةا د بحسنُ ج جشةف بسحى  -2

 اتنؿهة  ىطد بسحى ح سيض ى ا , يجةمت بحتنظتد بحمبق   ت  بحكةوغ  ت . -4

 اتنؿهة ت ًخ بحؿظةا ا , بحتت ةتةذ تت تظةلوهة جشةف بَىا  جم   زؿىاف ب  زشةا . -5

زؿس ا  ز اك ب لبوبذ ة  ن اؿساف تاماى بحت ااةذ بحتةتاد بحتُاسةى بحسنظ تا  ا,ُا  بحاهي اُ  بحت ااةذ بحتةتاد :-3

جتامهة اات تظامو   ؼا  ااتا اد بحسايض ى ا  ا    تات ضا بحت اةذ بحتةتد هنة جت مخ ات تىبسً بزكةن بحلىبو  ات 

 بحتت ةتةذ باط   تتة الاضى ا , ات هة . 

 جةاا  بنب  غامذ بحت ااةذ (Cutlip,et al,2000 : 265)بنب ااىى بحت اةذ بحتةتد زىزحؾ جة لبوبذ باقىى :-2

بحتةتاد ػااتت تُااسةى ب لبوبذ بمقااىى  اة  زىس ااً ات هااة َاا ةة  تنظاحة ا اا, زن, ااه بححااىبتع  بماشااود ل   

 زىس ًهة ا , زلما  بحتشةوخ ح لبوخ بحت  ة ة  جهحك زةة  غهد زن, هاد .

جاة  بحتةااا بم ؼاف ح ت ااةذ بحتةتاد ػاتت بحه ةاف بحسنظ تا  جاة  زةاة  (Wilcox,et al ,2009 : 56) ااىى

تد  جشةف تحةشى بح, ب لبوخ بحت  ة ة  ,  ههث بحؿةحد  ة  ات هة است ً جةا  اػتا جا ت باَسشاةوي  بحسن, اهي زةج

ة  ه  تت غهد زلم  بحتشاةوخ  تات غهاد أقاىى زتتاف ا ا, زن, اه بحكواؾ  بححاىبتع  بماشاود  بحتةغهاد بحا, 

 بحًجةمت بحمبق   ت  بحكةوغ  ت ا , ؾم َةب . 

  انعلاقاث انعامت:تاسعا:صفاث انعامهين في
 اىى جتغ بحتكسظا ت  ا  ؾلاف بحت ااةذ بحتةتاد ب  طا,ةذ تنام ت بحت ااةذ بحتةتاد زستطاف جاةاز   مبحػحاةوي 

   - :55-53: 3111ة

ؾاث -بحك ةا بحكظث هح  -بحتةػةا د  ل -بح  ةاد ظ -اةخ بحشكظ د   ت -أ -بحلةج  ةذ  بحظ,ةذ بحشكظ د : -1

 اموخ بحتطةجىخ  باؾستةا  -بحؿٍ بح,ن  ؽ -بحشػةاد  ؼ -ي اةج  د بحسنظ   -باَسو ا    

ب لبوخ -ا اا  باغستااةا هااح  -ا اا  بحاان,ٍ  ل -بحةسةجااد  بحكحااىخ بحظااؿ, د ظ -بح لااد   ت -أ -ب ااامبل بحت تاا : -3

 ب ؾظة   أطةا بححؿص بحت ت  - بااسظةل    

  بح, : 68-62:  3111    ا,ٍ بحُ ة  طن,هة ماػةخة

 -بازااًب    -بحة ةَااد هااح  -ؾااث باَااسو ا  ل -ب ؾُااةٌ بحتااة   ظ -بحػةنج ااد ت-أ-بحشكظاا د:بحتاالاه ذ  -1

 -بحشااػةاد  اا  تةبغهااد بحااىم ٍ جيقوةماا   ك -باَااسلةتد ي -باَااستةحد ؽ -بحؿتااةٌ ؼ -باهستااة  جااة قىات ي

 بحك ةا بحكظث. -بحتةػةا د ا

 -بحؿاٍ بح,نا     -بحسكةؽاث هاح  -بحةسةجاد ل -ستةا ظباَا -بحلاموخ ا ا, بحلاىب خ ت -أ-بحتلاه ذ بازظاةح د : -3

 ب حتة  جةحتمام تت بحت ة .

 -بحسنظ   مبحلموخ ا ا, ه ة اد بحتتاف  ظ -بحتوة حد مبحلموخ ا , تةبغهد بحظتةت  ت -أ -بحتلاه ذ ب لبواد: -2

وخ ا اا, بحستةتااف تااا بحلاام -طاانا بحلااىبوبذ  بزكةنهااة مبحلااموخ ا اا, زؿمااام بححاامبمف  بقس ااةو بحتنةَااث تنهااة      ل

 بحت,ةه   ب لبواد.

تنظتد َةب  سةار اةتاد ب  قةطاد قمت اد  د   أا ة ؾ ةا ةتهت ب اىى بححةؾص  ب  ح ت اةذ بحتةتد ل و

ب   اسةغ د  ه  زتتف ا , وجؾ بحتنظتد جًجةمت هة بحمبق   ت مبحتةت  ت   بحكةوغ ت مبحًجاةمت  تات قا ا  اظاةا 

تات ت   بحؿظةا ا , بحتت ةتةذ بحتُسىغتد تنه   باظةحهة بحا,  لبوبذ بحتنظتاد وَةحد  أ ةةو بحتنظتد ح ًجةم

 بحؿظاااةا ا ااا,   تااات ضااا ا ااا, َاااتتد بحتنظتاااد  بسسُاااةت وػاااة يجةمنهاااة  ل   باقاااه جةحؿُاااحة  بحتؿة ظااا 

بحسًب  زة  تت بحًجةمت جةَاستىبو بحستةتاف تاا بحتنظتاد ااسحاةوه  غاً ب تنهاة ةؾ اص باا  اجام  ب  زةغام  ا  ساف 

 ز,ت  هاة جشاةف سةتاف تات  ظتد اةتد ب  قةطد قمت د ب  باسةغ د  ؾمخ ب  اُ  قةص جإلبوخ بحت ااةذ بحتةتادتن
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ق ا باوة هة بحؿىاد    بحسةبطف تا يجةمت بحتنظتد  باظةا تشةس ه  بح, ب لبوخ بحت  ة جةاسحةوه  غاً  تنهاة 

ق ف    غهةي بحت ااةذ بحتةتاد االاضى ا ا,  بَةٌ جلةهة ماهة زتطف  بغهد بحتنظتد  باتةةٌ حظةوزهة  ب  أي 

 بحظةوخ بحههن د ح تنظتد  .

 جىدة الخذمت /المحىر انثاني
 مفهىو وتعريف الخذمت-1

  جةاهة تن,تد زلامتهة غهاد بحا, غهاد آقاىى  تات ل   أ  اناسع انا  ت ة اد Kotler,2000,42اى هة م

 (Lovelock, 2004 :14)ٌ ة  اش ى بح هة ش   تةة  سلما  بحكمتد ام اةة  أ  ا اةة  تىزحوةً جتنسع ت تة

ا , باهة تن,تد تموسد اةمتد جهبزهة أ  تىزحود جش   ت تةٌ   اةج د ح سحةلا  ا اسىزث ا  هة ت ة د  ه   ا   

 ا  سةاهاة بحؿًتاد بحةةت دح كامتةذ    Coltman&etal., 2010 : 177)بحلةحاث ة اى ت تةَاد   تاة اىبهاة م

 جاهحك اتاى  بححةؾاص بحكمتاد  مةاىبع هاهب بححؿاص ا ا, باهاة  نُح د حةف تةاة .بحس  زحةا ح ًجة   بمهت د بح

تػتةا  تت بح,تةح ةذ ب  بحنشةؽةذ بحس  ام زةاة  تظاؿةج  جتناسع تاةلي ب  تُاسل د حةؾامهة  ماتةات زت ةهاة 

  اةة  بحهم  تنهة بحؿظةا ا , وػة بحًجةمت .

   :Kotler,2002:200-202مض ه  م ح كمتد تػتةاد تت بحكظةمض اتةت جشةف اة ة  ههث بحكظة

م  بحُ ا ه  بش ة  تةلاد ت تةَ ة حهحك اتةت بلوبسهة جةبَود بحؿاةبٌ بحكتاٍ احاف شاىبمهة بح ت تةَ د:-أ

 تااط ً اتةننااة وؤاااد  حتااٍ   شاا  اااةا تتاا ت تاات بحلهااةخ احااف شااىب ثة ج نتااة ا اتةننااة بلوبك بحكمتااد جةبَااود 

لؾة   اتةت بااس,ةا تنهة   بَستتةحهة   بَاسه سهة جظاةوخ تحةشاىخ تات بحؿةبٌة   باتة اةة  بلوبسهة نهن ة  

    .Perreault&McCarthy,2006:195تلمتهةة تطف تشةهمخ بؾم با       بحُ نتة م

 زتن  باوزحةؽ جا ت بحكمتاد  جا ت بحشاكض بحاهي  -جةحس يت دم ام  با,ظةا بحكمتد ات شكظ د تلمتهة   :-ت

حهي اسو ث ػى وخ ؾؼةو بحشكض  ح, أتةست زلماتهة ستة باهة زناسع  زُاسه ك  ا  ا,اٍ الة  جسلماتهة بمتى ب

   .  pride &ferrel , 2000 : 323بحةار تا تشةوسد بحشكض    ات  د   اسةغهة  م

زست ً بحكمتةذ جههث بحظ,د  بحس  زتن  ام  بحلاموخ ا ا, زنتا ؾ بحكمتاد  اَا تة -بحسحةات مام  بحسػةاٍ   : -ظ

اتستم زلماتهة ا , ب اُة  جشةف سح ى   ظتث ا , تلمت  بحكامتةذ أ  استهام ب جاي  زةاة  قامتةزه   ز ك بحس 

  .3119:396تستةض د  تسػةاُد    سف تىخ تت تىبذ زلما  بحكمتد ماًب   بقىاتة

  ها  ا بي ب  بحكمتد ا اتةات قًاهاة ب  باؾس,اةظ جهاة ح,ساىخ تات بحاًتتة بحس ف م باتمب   اةج  د  بحسكًات  :-4

بحؿاةا  ها بنب سة  بحو ث ة ى تُسلى ح كمتةذ بحسا  او حهاة با اىبلة ستاة   اَ تةزسػة ي جةحًتت بحو ث ا  هةة 

   .Kotler,2003:258   تػةا بحنلف ةبحُ ةؾد   بحت ظ بحوح ت م

  بَاستتةا : ام  باسلةا بحت ة د طا,د زت اً بحُا تد اات بحكمتاد  نحاك ساة  بحًجاة  اتةناام  باسلةا بحت ة د -5

بحكمتد حتمث تت ند ل   بتس سهاة ا ا, اةاٍ بحُا د بحسا  زسا ؽ ح ًجاة  ؾاج بتس سهاة ستاة  ا  بحُا ا بحتةلااد م 

  .371- 371: 311تنمافة 

 مفهىو الجىدة-2
  بحػاةلخ ا ا,  أاهاة بحتوةجلاد تاا بحتسو حاةذ  بحسا  زنشاي تات   Crosby,et al ,1997 :12بن ااى  م

,تف   با  اتةت ا ةٌ تمى زؿلج بحػةلخ تت ق ا ام  بحتوةجلد ة     ا,ٍ بحُ ة  بحةاةاد   ح ٍ تت  ولخ بح

جةاهة انةاد بحًجة  جةحُ تد أ  بحكمتاد بحسا  زلةجاف  (Krajewski& Retizman,2005:196- 198)اتى هة 

ح ػااةلخ جةاهااة تظااو ؽ اُااسكمت  بحًجااةمت  (Krajewski, 2010: 98)زةاتةزاا  أ  زسػة يهااة ة   تااة اشاا ى 

 : Russell & Taylor , 2000)طف وػةه  جشةف اة  ات بحكمتاد ب  بحُا تد ة أاؼاة شاكض ساف تات حة

بحػااةلخ تاات  غهساا  اظحااحىم بحًجااة    م بحتنااسع    هاا  م جتنظااةو بحًجااة    زتناا  ث ت  تااد بحتنااسع ب    (82

بحكمتااد  /تد بحكمتااد ح َااستتةا ث ة  زتناا  م جتنظااةو بحتنااسع   ث تاامى بَااسػةجد قظااةمض أ  تةبطاا,ةذ بحُاا 

 .حسؿل ج بحػةلخ بحتىةةجد ث 

 مفهىو جىدة الخذمت -3
زتااملذ بحستىا,ااةذ جةحنُااحد حػااةلخ بحكمتاادة   نحااك اقااس   ؾةغااةذ   زةاتااةذ بحًجااةمت اناام بححؿااص ااات 

  جةاهة  بح,ى  ج ت زةاتةذ بحًجاةمت ح كمتاد  بلوبساةزه  1999:326بحكمتد بحتو ةجد ة  تى هة  مبحؿمبلة  غةلخ

  ب  غةلخ بحكمتاد تات تنظاةو تلام  بحكمتاد Krajewski&Ritzman,2000:88 اىى م ح,ت   حهة.حلألب  ب

زتن  توةجلد بحكمتد ح تتةا ى بحتؿملخ تُحلةً حههث بحكمتدة أتة تت تنظةو بحتُاس, م /بحًجاة   ها  تةبمتاد هاهث 
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تةذ اةح اد بحػاةلخ تات   جةاهاة أي زلاما  قام(Akanyako ,2009 :17بحكمتد  بَستتةاز  ة   تة بشةو بح هاة 

 .توةجلد حسةاتةذ بحًجةمت ا , أٍَ ضةجر ق ا

 

 

  جةاهة زستطف جلحموخ بحتنظتد ا ا, ز ح اد زةاتاةذ Stevenson ,2012 : 371 اىى م ا,ُ      بحُ ة 

ا ا, باهاة ااةا تات  (Azizzadeh , et al,2013:114)بحًجاةمت تات قا ا زلاما  قامتةزهة ة   تاة انظاى بح هاة 

ًجةمت اؿةتة  ا ,   ل,هته  حتت  د زلما  بحكمتةذة بحس  زلةو  زةاتةزه  تاا بحكامتةذ بحسا  ز لةهاة بحؿة ة  بح

 اتااى  بححةؾااص غااةلخ بحكمتااد ا اا, باهااة تػتةاااد تاات بحكظااةمض بحتت ااًخ بحساا  زلاامتهة بحشااىسد  هااهب بحؿةاا .

  بحتتستم   باَةٌ ا , زةاتةذ يجةمنهة ح كمتةذ بحتلمتد .

  مذاخم جىدة الخذمت -4
   :18-17: 3113تمبقف قتٍ حػةلخ بحكمتد ه  : مبحتًب ي ة  هنةكاس,ج بححةؾط ت  بحموبَ ت ا , ب  

  لاة حتنظاةو بحست اً  اةحػةلخ زتنا  بحس,اة  بحوح تا  ة  هاة تاة ا اتةات  لوبسا   ا تمقف بحست اً م بحس,اة    :-أ

 د  هاهب تات بحظاتث ا ةَا  ة  تشاة د هاهب انمتة اشةهمث ة أ   اهة ب ؼف تة اتةت  ت   حهحك زتم تىبل د ح ى ةه

   .Arnold,2001:115بحمح ف أ  بحتنهع بحتت   ح س,ة   ؾم لث م ح تماىاتبحتمقف  ا  ا الم  

 زتن  بحػةلخ ا , أَةٌ بحكمتد بحكظةمض  بحُاتةذ بحة  اد بحلةج اد ح ل اةٌ بحتمقف بحتتستم ا , بحكمتد: -ت

ة  تت    بحتامقف الام  زلاماىب تةػاةا ة ح ػاةلخ  ا  اا  ا,ساىع  بحؼى واد حسؿل ج وػة بحًجة  .  ا , بحى

تات بحسحاةات  ا  بحس,ؼا  ذ  ا ا, بحاىة  حها  بحسةاتاةذ ا,ُاهة  ا,ُهة    غت ا بحًجةمت اىةحة     بحكظةمض

   . 41ة  3111 بمن ب مباَمي ة 

ث بحًجة     بحكمتاد  اسواةجج   ج ههب بحتمقف  ة  بحػةلخ ه  تة اىبث   اىام بحتمقف بحتتستم ا , بحًجة  :-ظ

ههب بحتمقف تا ت,هة  بحت  تد ح َستتةا ب بحتسو حةذ م أي بحػةلخ    ا ة  بحتُستتف   انؿظاى  ا  زؿماام 

بحكظااةمض أ  بمجتااةل بحساا  زؿلااج  َااتةل  و ةه ااد بحًجااة  ة  ااةحػةلخ باا اا, جةحنُااحد حاا  هاا  بالب  با ؼااف 

  بحتسةب لااد تااا أةااىبع Reliabilityلخ  نب زتسااا جةحتتةح ااد م بحكظااةمض باغتاافة  ن زةااة  بحكمتااد نب غااة

بحًجااااة   بَااااستتةاز  ة  هاااا  زااااىزحؾ جتةبطاااا,ةذ بملب   بحُاااا تد اناااام بَااااسكمب  بحُاااا تد  بااستةلاااااد 

  بحتمتػد    بحكمتد  ؽحلةً حههب بح,ه  َسست ً بحتنظتد جُاتتسهة اات تنة ُا هةمبحه ح  ة Dependabilityم

3111  :5.  

 زتناا  بحػااةلخ ا اا,   ااج هااهب بحتاامقف جسلماتكاامتةذ قةح اادتت بحنُااث  قف بحتتستاام ا اا, زلااما  بحكمتااد :بحتام-ل

بحتت حد تت ق ا توةجلسهة حتةبط,ةذ بحسظت   بحتو ةجد .  اهم  ههب بحتمقف بح, زؿل ج تتةا ى ا اةٌ بحػاةلخ 

  .33-31: 3115جةاف زةةح ف تتةند مبحتؿ ة ية

اهام  هاهب بحتامقف بحا, زؿماام انةطاى بحُاتىةبي تامى زؿلاج بلوبك بحًجاة   :  بحتمقف بحتتستام ا ا, بحل تاد-ث

تسهة حؿةغس  تا َاتى بحشاىب ة  تسا,  حل تد بحكمتد بحس  اىةث جةحؿظةا ا  هة جتلةواد قظةمظهة  تمى ت 

  .59: 3115تة زؿلج نحك زظحؽ ا تد بحكمتد اةح دماحم بمت ى ة

 أهميت جىدة الخذمت  -5
 :غةلخ بحكمتد  تت ق ا تة ايز ستة زحىي بهت د 

زةسُااث بحػااةلخ بهت ااد سح ااىخ  اا  زتًاااً َااتتد بحتنظتااد   تناامتة زىبااا  تتااةا ى بحػااةلخ  اا  َااتتد بحتنظتد:-أ

قمتةزهة َ ةة  نحةحتطةجد بحسى اع حكمتةذ بحتنظتاد جُاحث بحظاةوخ بااػةج اد بحتموساد  ا  بنهاة  بحتُاسه ة ت 

تتة َ ُهف بح, ؾم جت م غهةل بحسى اع  بااا   اات هاهث بحكامتةذ  اةتد بحنةٌ ات ههث بحتنظتد  قمتةزهة 

  .Heizer&Render,2011,223م

أي ب  زةااة  هنااةك شااى ؽةً ا اا, بحكمتااد ااات ؽىاااج تنااا بحكاامتةذ بحساا  ا زظااف  حاا, تُاالا ح د بحكاامتةذ :-ت

 بحسا  زلام  قامتةذ بحتةبط,ةذ بحل ةَ د  جُحث زًبام بحماة ى بحلؼةم د جةَستىبو ػام بحتنظتاةذ بحتلمتاد حهاة  

  .  21: 3118مولااد  ا زستسا جةحػةلخة   قةطد بحس  زُحث ب ػىبو ماحم بحنح  ة

زةسُث غةلخ بحكمتاد أهت اد تت اًخ ة  ن زُات, ساف بحتنظتاةذ ا ا, زؿل لهاة  بحلةج  د ا , بحتنة ُد بحم ح د :-ظ

ؾظد    بمَةب  بحم ح د ة ؾ ص  جهم  بحستةت تت زؿل ج بحتنة ُد بحتةحت د  زؿُ ت بااسظةل  بحؿظةا ا ,

بااا  س تااة أاك,ااغ تُااسةى بحػااةلخ  اا  قاامتةذ بحتنظتااد ألى نحااك  حاا,  حؿااة  بحؼااىو جيوجااةؼ بحتنظتااد  ت ااًب  

  .Heizer& Render,2004:80 – 191جةحم حد م بحتم ةاةذ بحكةص
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زتن  بحػةلخ اتف بمشا ة  جشاةف طاؿ ؽ تات بحةه اد بم حا, حػت اا ات  اةذ س ف أ ؽي  ؾظد َةا د اةح د:-ل

ظاؿ ؽ بمقوااة ة أ  تنااا بمقوااة   تىبؾاف زلااما  بحكمتااد  بحسا  زتناا  أ  بحتنظتااد زن,ااج أتاةبا ا   اا  اُااح ة حس

ب وػاة   ز   هة اًام تت ب اسةغ د  ال ف بحة ف  تت ضّ  ياةلخ وجؿ د بحتنظتد.  ب  بحػاةلخ بحػ امخ زلاةل بحا,أ 

بحتةح  ح ًجة   بحىػة بحتستةاث الةل بح, بحةا   ب ق ص تت احف بحًجاة   هاهب الاةل بحا, ؾظاد َاةا د بسحاى 

  . 29:  3111مؾُ ت ة ح تنظتد

ب  زوح ج بحػةلخ    أاشود بحتنظتد   ػا تةط,ةذ ا ةَ د تؿمل زُه     ؾتةاد بحًجاة  ؾتةاد بحًجة  :-ث

 اا  قاامتةذ بحتنظتااد ة  ة تااة باك,ااغ تُااسةى بحػااةلخ ااالالي بحاا, باك,ااةع  تاات بحلااش بحسػااةوي  اتااًي بحطلااد

   .22- 23: 3116تُسةى بحو ث تت احف بحًجة  ا , قمتةذ بحتنظتد م ا ةب  ة

 ابعاد جىدة الخذمت  -6
حةةا  بااتةنظ بم ؼف    ا اةٌ  SERVPERFباستم بححةؾص    ههث بحموبَد ا ىياتةنظ مبازػةث  

   تاة اايز  زةػا ؽ مجتاةل هاهب  بمسطاى ز,ؼا    تات احاف اامل تات بححاةؾط ت  بحموبَا ت .غةلخ بحكمتاد بحتةتاد  

 بااتةنظ  :

  الظاام جهااة اااموخ  تلاام   بحكمتااد ا اا, باا,ااة   باحسااًب  جسلااما  بحكمتااد جتةضةا ااد  لاااد  ضحااةذ بااستةلاااد :-أ

   .  Lovelock , 1996  : 465م 

  بحاا, باهااة زتناا  ثبَااستمبل بحتااةت  ت  اا  بحتنظتااد Zeithaml, et al.,2006:117اشاا ى مباَسػةجد:-ت

 حتُةامخ بحًجةمت  زلما  قمتد  ةواد ثة  ه  باؼةً ث بحلموخ ا , غتف بحكمتد توةجلد حؿةغةذ بحًجحة  .

  بح هاة جةاهاة زتطاف بحُاتةذ بحسا  اسُا  جهاة بحتاةت ة  تات  44:  3114اشا ى م ؾتامب   ة بحسةس م مبمتة   :-ظ

 ضلد  ا  زلاما  بحكمتاد  تات تتاةا ى زل ا   هاهب بححتام َاتتد  تةةاا  بحشاىسد  بحتتى اد  بحتهاةوخ تتى د  اموخ 

حتلاامت  بحكمتااد  بحظاا,ةذ بحشكظاا د ح تااةت  ت  ؾُاات بحتتةت ااد  اشااى بحطلااد  بحظاام  جاا ت تلاامت  بحكاامتةذ 

  بحًجةمت . 

بحًي بحىَت  ح تةت  ت      جةاهة زسؿمل جُهةحد تت ق ا Lezzoni, etal.,2003:220 اىىمبحت تةَ د :-ل

بحتنظتدة  زاة  ى تةاة  بحتتاف بحتنةَاث حها  سا  استةناةب تات زلاما  قمتاد غ امخ ح ًجاة    ا  بحةاار بحتنةَاث 

  جةحظةوخ بحتو ةجد .

 اتن  أظهةو أحسيضى بحتةؽ,  تت احاف با اىبل بحتاةت  ت  ا  بحكامتةذ أزػاةث بحًجاة   :  (Empathyبحستةؽف  -ث

ظمباد  بحؿاىص بحتاةح  ا ا, بحًجاة   أشاتةوث جيهت سا  بحلظاةى  جاياه  اىةحاة   ا  ات ؽىاج أجمب  و ؼ بح

  .77-76: 3115تُةامز     غت ا بم اةذ ماحم بات ى ة 

 مقاييس  جىدة الخذماث -7
 به  تل ةَ  ت حػةلخ بحكمتد  نحك حةطى بَسكمبتهتة تت احف بححةؾط ت  بحمبوَ ت :   تة ايز اهسى 

 ,Parasuraman)جةبَاو  ساف تات  SERVQUALزا  زظات   اتاةنظ:UALSERVQاتةنظ بح,ػاةخ-أ
Zeithaml, and ,Berry(1985  بجتةل أَةَ د  حل ةٌ غةلخ بحكمتد  ه  مبمشا ة  بحت تةَا د ة  11ؾ ص ز  زؿمام

بحتةضةا ااااد ة  باَااااسػةجد ة  بحة,ااااة خ ة بحة ةَااااد ة  بحتظاااامبا د ة  بمتااااة  ة  هاااا  بحًجااااة  ة  بازظااااةا ة  باظااااةا 

.  جتاام نحااك زاا  بقسظااةو باجتااةل بحتشااىخ بحاا, قتُااد بجتااةل هاا  مبمشاا ة  (Parasuraman,et al,1985:45)متااد بحك

بحت تةَ د ة بحتةضةا د ة  باَاسػةجد ة بحسةس ام ة  بحستاةؽف   باستام ب  ا  زؿماام هاهث باجتاةل بحكتُاد بحسؿ  اف بحتت ا  

ػتةاةذ بحسىس ًة  تت زوح لةذ طنةا د  قمت د تستامل    ؾمخ ؽةوذ تت ق ا بحتلةج ذ تا ت33حتل ةٌ اسيحف تت م

  . (Parasuraman,atal,1988:14لوَر جشةف سة   تت احف بححةؾط ت 

  Taylor حىة تنةححاةؾط ت م 1993 ن اُث ههب بماتةنظ  بحهاظهىَند :   SERVPERFاتةنظ بازػةث -ت

& Cronin, 1992: 244بحسا   غهار تات ؽاى ه  بحا, أاتاةنظ     اام غاة  هاهب بماتاةنظ اس ػاد ح اسلاةلبذ
بح,ػةبذ  اَ تة نحك بحػً  بحكةص جةحسةاتةذ ة  ن اى غ ههب بماتةنظ  ةىخ بح,ػةخ ج ت بلوبسةذ بحًجةمت  زةاتاةزه  ة 

  اىساااااً ا ااااا, زل ااااا   بالب  بح,ت ااااا  ح كمتاااااد بحتلمتاااااد ح ًجاااااة  ة أي بحسىس اااااً ا ااااا, بلوبساااااةذ بحًجاااااةمت حااااالألب  

 اتم ههب بحتل ةٌ تت بحنةؾ اد بحتت  ادة بؾام بال بذ بح,تةحاد بحسا  اتةات أ  زُاةام ا ا, بظهاةو  بح,ت   ح كمتد بحتلمتد .

غةباث بحلظةو    تُسةى غةلخ بحكمتد تت  غهد اظاى بحتُاس, مات تنهاة ة  حا  اكس اف هاهب بماتاةنظ اات َاةجلد  ا  

   . 54ة  3111ة  بحسؿ  ف.مباَامي  باستةلث ا , بحتلاشىبذ ا,ُهة  با أاا  است اً انا  جةححُاةؽد تات اةؾ اد بحل اةٌ
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  زيَ ُة ا , تة َحج اىى بححةؾص باز   :

ب  بحكمتد تن,تاد ة اى ت تةَاد  ا اناسع انهاة زت اك ح تن,تاد  ااس  بَاسه سهة  اار باسةغهاة تات تلامت هة  -1

  زىزحؾ جتنسع ت تةٌ أ  ا زىزحؾ جهحك .

 

 حهي شهمث بحتةح     تػةا باسةظ بحُ ا  بحكمتةذ .بيلبل باهستة  جػةلخ بحكمتد اس ػد ح سوةو بااسظةلي ب -3

 غةلخ بحكمتد زتن  بحت متد ج ت بحسةاتةذ بحكةطد جةحتُس, م حكمتد تت ند تا بلوبس  حههث بحكمتد . -2

با ب  جتغ  بححاةؾط ت تاة ااًبا  SERVQUAL    SERVPERFا , بحىة  تت بحسحةات ج ت تلةاٍ   -4

بمة ح د بح, ز,ؼ ف تل ةٌ  بازػةث ما  بم ؼف تت ؾ اص بحتظامبا د  اتستم ا , تل ةٌ بح,ػةخ    ؾ ت اسػ  

 بحس  المتهة    اسةمػ   ز,ُ ىبزهة  ا , ههب بمَةٌ بزػ  بححةؾص اقس ةو ههب بحتل ةٌ .

 الجانب انعمهي /الدبحث انثانث
  تلةواااد اهاام  زؿ  ااف بحتسةَااوةذ بحاا, ج ااة  تاامى بلوبك  زيا اام ا نااد بححؿااص زػااةث  لااىخ تت ناادة بن زااس

-2.51بنب سةار ا تد بحةَؾ بحؿُةج  بحتؿسُحد ح ,لاىخ  باتاد ػاتت بحتامى م بحتسةَوةذ زحتةً حلأَ ةت ب ز .

  ا اا, تُااةؾد 2  لا نحااك ا اا, ز,ااة  ا تااد بحةَااؾ بحؿُااةج  ح ,لااىخ ا اا, ا تااد بحةَااؾ بح,ىػاا   بححةحلااد م5

د بححؿاص زػاةث تؼاتة  ز اك بح,لاىخة  ا  بحل ةٌة تتة اتةٍ لوغد بلوبك  زيا م اةح اد  ا  شامزهة تات احاف ا نا

 3.51ؾ ت زةة  باَسػةجد  بحسيا م نبذ شمخ تسةَود بنب سةار ا تد بحةَؾ بحؿُةج  ح ,لاىخ زساىب ؼ تاة جا ت م

 ة ج نتاة زةااة  باَااسػةجد ب  بحسيا ام تاات احااف بحتحؿاةض ت تنك,ؼااد  بنب سةااار ا تاد بحةَااؾ بحؿُااةج  زلااا 2.5 –

 اسةمع زؿ  ف بحتسةَوةذ حةة د  لىبذ  بجتةل تؿة و بححؿص ايز  ة    تة 3.5 – 1ػتت بحتمى م

 أولا : تحهيم الدتىسطاث نىاقع انعلاقاث انعامت
جظةوخ اةتد  تت ق ا تُسةى  غةجةذ ا ند بححؿص ات سة د بجتاةل تؿاةو بحت ااةذ بحتةتاد  تات قا ا 

تات ا تاد بحةَاؾ بح,ىػا  بححةحلاد     ه  ا تد بااف3.16   لم ؾلج ههب بحتؿةو  َوة ؾُةج ة ج غ م1بحػم ا م

  تتة اتو  تلاشاىب ا ا, لوغاد بَاسػةجد تنك,ؼاد بجامبهة 3.5-1  ا , تُةؾد بحل ةٌ  زلا ػتت بحتمى م2م

بحتحؿةضة  زػةث سة د بجتةل بحتؿةو أي ب  بحشىسد ا م بححؿص ام ح  ز, اؽ  ا  زوح اج سة اد بجتاةل بحت ااةذ بحتةتاد 

بحاا, بحةط ااى تاات بغااف باوزلااة  جس ااك باجتااةل تُااسلح  ة  زشاا ى ا تااد  ؿُااث وأي بحتُااسو ت ت جااف باهااة زؿسااةظج

  بحاا, ا ااد بحسشااسر  اا  بغةجااةذ بحت نااد  هااهب 1.89بااؿااىب  بحتت ااةوي بحتااة  حتؿااةو بحت اااةذ بحتةتااد  بححةحلااد م

 اد اس ػد حموغةذ باغتةا بحةح ىخ َ حة بحس  غتتر بوب   بحتُس, مات تت قمتةذ شىسد بحكواةؽ بحػةااد بحتىبا

تتااة باواا, لوغااد زػااةاٍ اةح ااد حت نااد بححؿااص .  بتااة اسااةمع بحتلااةج ذ بحساا  بغىااار ؾ ااص بساام  بة ااث بحُااةلخ 

بحتُلا ح ت ا , ب  بحتُة ىات احةحلة  سط ىب    ؽىؼ بحتشاةسف تلاسامات ا ا, ب  بحشاىسد زستساا جت ااةذ غ امخ 

وةا  ههب تة الاسم بحًق  بحةح اى ا ا, تا بحًجةمت   زتتف جشةف تُستى ا , زؿُ نهة تا ؾف بحتشةسف امو بحتُس

 قمتةزنة .

 حلىع ج ة  أي تت بجتةل بحت اةذ بحتةتد بسطى بهت د تت ة ىث بَستتف تتةتف باقس   جةااستاةل ا ا, 

   بحهي اسؼؽ تت ق ح  ب  ححتم باحسًب  بهت اد 1بحةَؾ بحؿُةج    بااؿىب  بحتت ةوي ستة تح ت    بحػم ا م

ث وأي بحتحؿةض ت حةة  ا تاد تتةتاف باقاس   بحكةطاد جا  بطالى تات نبذ بحل تاد حلأجتاةل ؿُججةحموغد با ح, 

باقىى  بحس  غة  جتم بحىػة   هة ضةا اة  تات ضا  جتام بحىاةجاد  ؾاف بق اىب جتام بحطلاد ستاة ااىى بحتُاس, م   تات 

حةة اد بجتاةل بحت ااةذ  قمتةذ بحشىسد ا م بححؿص تت ؾ ص باهت د ا تة ب  هنةك زلةوجة سح اىب جا ت تتاما بحسشاسر

 بحتةتد .

   زىز ث باهت د مجتةل بحت اةذ بحتةتد زحتة حتتةتف باقس  1بحػم ا م

بجتااااةل بحت اااااةذ 

 بحتةتد

بااؿاااااااااااااااااااىب   بحةَؾ بحؿُةج 

 بحتت ةوي

 بحسىز ث تتةتف باقس  

 4 0.43 0.93 2.14 بحطلد

 1 0.37 0.83 2.22 باحسًب 

 3 0.42 0.84 1.98 بحىاةجد

 2 0.41 0.95 2.28 حىػةب

   0.89 2.16 باغتةح 
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    زىز ث باهت د مجتةل بحت اةذ بحتةتد زحتة حتتةتف باقس  3بحشةف م

 

 ثانيا : تحهيم الدتىسطاث لمحىر جىدة الخذمت الحكىميت
  3م ا متت ق ا تُسةى  غةجةذ ا ند بححؿص ات سة د بجتةل تؿةو غةلخ بحكمتد بحؿةةت د ة بظهى بحػا

  تتاة ااما ا ا, لوغاد زيا ام تنك,ؼاد بجامبهة 3.29زُػ ف تؿةو غةلخ بحكمتاد بحؿةةت اد  َاوة ؾُاةج ة ج اغ م

بحتحؿةضة  زػةث سة د بجتةل بحتؿةو  ههب ااما ا ا,  ػاتف   بػاؽ  ا  زلام  ح شاىسد  ا  زوح اج سة اد باجتاةل ة 

  بح, ا د بحسشسر    بغةجاةذ بحت ناد 1.27د م زش ى ا تد بااؿىب  بحتت ةوي بحتة  حتؿةو غةلخ بحكمتد  بححةحل

  ههب اتةل بح, لوغةذ باغتةا بحةح ىخ قظةطة اؿة ام  باز,ة  بحس  غتتر بوب  تت شت ه  باَسح ة .

بتة   تة اكض اسةمع بحتلةج ذ بحس  بغىبهة بححةؾص بسم بحُةلخ جة  بحشىسد زلم  قمتةذ تنة ُاد  جػاةلخ 

تااة زلمتاا  بحشااىسةذ بحتةحت ااد  حةاات جيَااتةو تنة ُااد غاامب تااة الاساام جااة  بة ااث غ اامخ  ب  سةااار ا زىزلاا  بحاا, 

 حلااىع ج ااة  بهاا  بجتااةل غااةلخ بحكمتااد بحؿةةت ااد  بحتُااة ىات بحتااىبا  ت ا,ؼاا ة  قوةؽنااة ا اا, بحتنة ُاا ت .

 ب ؼاا هة ب حةاااد جااىأي بحتحؿااةض تة بَااستتف تتةتااف باقااس   جةااستااةل ا اا, بحةَااؾ بحؿُااةج   بااؿااىب  

   بحهي اسؼؽ تت ق ح  ب  جتم بحسةس م بسسُث بهت د جةحموغد با حا, ؾُاث 3ي ستة تح ت    بحػم ا مبحتت ةو

وأي بحتحؿةض ت حةة  ا تد تتةتف باقس   بحكةطاد جا  بطالى تات نبذ بحل تاد حلأجتاةل باقاىىة ستاة غاة  جتامب 

مب ج ت تتةتاف بحسشاسر حةة اد باجتاةل  هاهب بحستةؽف ضةا ة  تت ض  جتم باَسػةجد ضةحطة ا تة ب  هنةك زلةوجة سح ىب غ

 اتةٍ تمى بااُػة   بحسلةوت    زوح ج ز ك باجتةل تػستتد    شىسد بحكوةؽ بحػةاد بحتىبا د.

   زىز ث باهت د مجتةل غةلخ بحكمتد بحؿةةت د زحتة حتتةتف باقس  3بحػم ا م

بجتااةل غااةلخ بحكمتااد 

 بحؿةةت د

بحةَااااااااااؾ 

 بحؿُةج 

بااؿااااااااااااااىب  

 ويبحتت ة

تتةتااااااااااااااااااااااف 

 باقس  

 بحسىز ث

 4 0.63 1.48 2.34 بااستةلاد

 3 0.57 1.38 2.40 باَسػةجد

 1 0.51 1.31 2.54 بحسةس م مباتة  

 2 0.52 1.31 2.48 بحستةؽف

 5 0.64 1.41 2.19 بحت تةَ د

   1.37 2.39 باغتةح 

 تف باقس    زىز ث بمهت د مجتةل غةلخ بحكمتد بحؿةةت د زحتة حتتة2بحشةف م
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 ثانثا : اختباروتحهيم فرضيتالارتباط
مغاف بزكاةن ااىبو جشاي  بح,ىػاا د بحىم ُاد بم حا,  بحتلاح,اد تات بوجااا  ىػا ةذ  ىا ادة َا س  بؾسُااةت 

تتةتف بوزحةؽ  َح ىتة  اوزحةؽ بحىزث ج ت سف جتم تت بجتاةل بحت ااةذ بحتةتاد مبحطلادة باحساًب ة بحىاةجادة بحىػاة  

  حح اة  تامى تتنةااد تتاةت ذ باوزحاةؽ بحتؿسُاحد احاى Tمتاد بحؿةةت اد  بؾسُاةت بقسحاةو م تؿاةو غاةلخ بحك

 :ايز    ز,ُ ى بحنسةمع ستة 2ستة اح ت نحك بحػم ا م (SPSS)بححىاةتع باؾظةم  بحػةهً 

   حتتنةاد بحت اد ج ت بجتةل بحت اةذ بحتةتد  تؿةو غةلخTتتةتف بوزحةؽ َح ىتة   بقسحةو م  2بحػم ا م

 بحكمتد

غاااااااااةلخ بحكمتاااااااااد 

 بحؿةةت د

بجتااةل بحت اااةذ 

 بحتةتد

  Tا تاااااااااااااااااااد م  rتتةتف بوزحةؽ َح ىتة  م

 بحتؿُةجد

 بحماحد 

 لبا تتنةاة 5.785 1.242 بحطلد

 لبا تتنةاة 9.834 1.537 باحسًب 

 لبا تتنةاة 4.195 1.356 بحىاةجد

 لبا تتنةاة 11.398 1.545 بحىػة

 1.96  = 351   لوغد ؾىاد م1.15تُسةى تتنةاد م  بحػم ح د انم Tا تد م

  ب  ا تد تتةتف بوزحاةؽ َاح ىتة  جا ت بحطلاد  تؿاةو غاةلخ بحكمتاد بحؿةةت اد اام 2بظهىذ اسةمع بحػم ا م -1

  اظاىب حةاة  ا تاد 1.15   ه  ا تد ؽىلاد تةغحد نبذ لاحد بؾظاةم د انام تُاسةى تتنةااد م1.242ج لر م

  انم نبذ تُسةى 1.96   ه  بسحى تت اظ ىزهة بحػم ح د بحس  زُة ي م5.785  بحتؿُةجد حهة  بححةحلد مTم

 ة  ز,ُاا ى هااهث بحنس ػااد بااا  س تااة يبل باهستااة  جةحطلااد بلى نحااك بحاا, زوااةو  بوزلااة   اا  غااةلخ 1.15بحتتنةاااد م

لاحاد  بحكمتد بحؿةةت دة  جهحك اس  احةا بح,ىػ د بح,ىا د با ح,  بحس  زنض ا ا, ث زةغام ا ااد بوزحاةؽ نبذ

 بؾظةم د ج ت بحطلد   غةلخ بحكمتد بحؿةةت د ث.

   هاا  ا تااد 1.537ج لاار ا تااد تتةتااف بوزحااةؽ َااح ىتة  جاا ت باحسااًب   تؿااةو غااةلخ بحكمتااد بحؿةةت ااد م -3

   9.834  بحتؿُاةجد بحسا  ج لار مT  حةاة  ا تاد م1.15تةغحد ؽىلاد لاحد بؾظاةم ةً انام تُاسةى تتنةااد م

  ة زتةااٍ هااهث بحنس ػااد زظااةوب اؿااة زلاام   زوااةو غااةلخ بحكمتااد 1.96بححةحلااد م بسحااى تاات اظ ىزهااة بحػم ح ااد

بحؿةةت د جًاةلخ  زوةاى تت ةو باحسًب ة  هةاهب ااس  احاةا بح,ىػا د بح,ىا اد بحطةا اد  بحسا  زانض ا ا, ث زةغام 

 ا اد بوزحةؽ نبذ لاحد بؾظةم د ج ت باحسًب    غةلخ بحكمتد بحؿةةت د ث.

   هاا  ا تااد 1.356حااةؽ َااح ىتة  جاا ت بحىاةجااد  تؿااةو غااةلخ بحكمتااد بحؿةةت ااد مسةااار ا تااد تتةتااف بوز -2

  بسحاى تات 4.195  بحتؿُةجد  بححةحلاد مT  م  ا تد م1.15تةغحد ؽىلاد لبحد تتنةاةً انم تُسةى تتنةاد م

جا  بسطاى   ة  جهحك اُسنسع جي  زوةو ت,هة  بحىاةجد  باهستة 1.96اظ ىزهة بحػم ح د  بحس  سةار تُة اد بح, م

 َ ػتف

تت غةلخ بحكمتد بحؿةةت د ب ؼف باؼةة  ا , ههب باَةٌ اس  احةا بح,ىػ د بح,ىا د بحطةحطد  بحس  زنض ا ا, 

 ث زةغم ا اد بوزحةؽ نبذ لاحد بؾظةم د ج ت بحىاةجد   غةلخ بحكمتد بحؿةةت دث.

   ها  ا تاد ؽىلااد 1.545مستة ج لر ا تد تتةتف بوزحةؽ َح ىتة  ج ت بحىػة   غةلخ بحكمتاد بحؿةةت اد  -4

  11.398  بحتؿُاةجد  بححةحلاد مT  اظىب حةة  ا تد م1.15تةغحد نبذ لاحد بؾظةم ة انم تُسةى تتنةاد م

 ة  ز,ُا ى هاهث بحنس ػاد ب  1.15  انم نبذ تُسةى بحتتنةااد م1.96بسحى تت اظ ىزهة بحػم ح د بحس  زُة ي م
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وةو  بوزلة  غةلخ بحكمتد بحؿةةت دة  جناة ب ا ا, تاة زلام  ااس  باهستة  جتت ةو بحىػة جشةف سح ى َ لالي بح, ز

احةا بح,ىػ د بح,ىا د بحىبجتد  بحس  زنض ا ا, ث زةغام ا ااد بوزحاةؽ نبذ لاحاد تتنةااد جا ت بحىػاة  غاةلخ 

 بحكمتد بحؿةةت د ث.

با حا,   % تات بح,ىػا د بحىم ُا د111بغتةا  اس ػد حلحاةا غت اا بح,ىػا ةذ بح,ىا اد مبي احاةا تاة اُاحس  

زُسنسع احةا بح,ىػ د بحىم ُد با ح,  بحس  زانض ا ا, ث زةغام ا ااد بوزحاةؽ نبذ لاحاد بؾظاةم د جا ت بجتاةل 

 بحت اةذ بحتةتد  غةلخ بحكمتد بحؿةةت د

 اختبار وتحهيم انتأثير بين متغيراث انذراسترابعا :
وجاا  ىػا ةذ  ىا ادة َا س  لوبَاد مغف بزكةن اىبو جشي  بح,ىػ د بحىم ُد بحطةا د  بحس  زنحطج انهاة ب

زيض ى بجتةل بحت اةذ بحتةتد    غةلخ بحكمتد بحؿةةت د احى بؾسُةت تتةلحد باؿمبو قوا  جُا ؾ مجتاةل بحت ااةذ 

 ز,ُ ى بحنساةمع  (SPSS)جةَسكمب  بححىاةتع باؾظةم  بحػةهً  بحتةتد س  ا , ؾمخ تا غةلخ بحكمتد بحؿةةت د

 ايز :  ستة 4بحتح ند    بحػم ا م

 

 

  اح ت اسةمع ا   بحتتةت ذ بحتُسكمتد    ا ةٌ زيض ى بجتةل بحت اةذ بحتةتد    غةلخ بحكمتد 4بحػم ا م

 بحؿةةت د.

Variables Coefficients 

Y X  بحؿااااااااااااام

 Aبحطةجر 

تت تاااااااااااااااد 

بااؿااااااااامبو 

Beta 

  Fا تاااااااااااااااااااد م

 بحتؿُةجد

تتةتاااااااااااااااف 

بحسؿماااااااااااااام 

Rم
2

  

 بحماحد

  
 

د 
اااا
مت
ك
بح
خ 
ةل
اااا
غ

 د
ةت
ؿة
بح

 

 لبا تتنةي 1.54 14.44 1.36 3.44 بحطلد

 لبا تتنةاة 1.15 44.73 1.47 1.75 باحسًب 

 لبا تتنةاة 1.21 7.86 1.33 3.48 بحىاةجد

 لبا تتنةاة 1.63 51.36 1.43 1.87 بحىػة

 

 5.11  = 1.15   تُسةى تتنةاد م1,351  بحػم ح د انم لوغد ؾىاد مFا تد م

   غااةل زاايض ى ني  لاحااد بؾظااةم د اناام تُااسةى تتنةاااد 4بحػاام ا مزحاا ت اسااةمع بحسؿ  ااف باؾظااةم    ااج  -1

  بسحاى تات 14.44  بحتؿُاةجد  بححةحلاد مF  ححتم بحطلد    تؿةو غةلخ بحكمتد بحؿةةت اد حةاة  ا تاد م1.15م

%  تات بغتاةح  54 ة ستاة  ُاى بحتسل اى بحتُاسلف مبحطلاد  تاة اُاحس  م5.11اظ ىزهة بحػم ح د  بحس  زُاة ي م

   ا   بحتسل ى باَسػةج  مغاةلخ بحكمتاد بحؿةةت اد   هاة تاة اةُاس  ا تاد تتةتاف بحسؿماامة  جهاهب  بااؿىب ةذ

 : ايز زةة  تتةلحد بااؿمبو بحسلماىاد حسيض ى جتم بحطلد    تؿةو غةلخ بحكمتد بحؿةةت د ستة 

   بحطلد1.36+ م 3.44غةلخ بحكمتد بحؿةةت د = 

  جي  ياةلخ    جتم بحطلد جتلمبو  ؾمخ  بؾمخ زظةؾحهة يااةلخ باؼاة 1.36 زش ى ا تد تتةتف بااؿمبو  بححةحلد م

 .  جههب اس  احةا بح,ىػ د بح,ىا اد با حا,  بحسا  زانض ا ا, 36   تؿةو غةلخ بحكمتد بحؿةةت د اموهة م%

 لاحد بؾظةم د ح طلد    غةلخ بحكمتد بحؿةةت د ث. ن ث اةغم زيض ى 

  ححتام باحساًب   ا  غاةلخ بحكمتاد 1.15بؾظةم د انام تُاسةى تتنةااد م سهحك حةؾو  غةل زيض ى ني لاحد  -3

 ة 5.11  بسحى تت اظ ىزهة بحػم ح اد بححةحلاد م44.73  بحتؿُةجد  بحس  ج لر مFبحؿةةت دة اظىب حةة  ا تد م

اا   %  تت بغتةح  بحسل ىبذ ب  بااؿىب ةذ    15ستة بَسوةا بحتسل ى بحتُسلف مباحسًب   ب  ا,ُى تة اُحس  م

بحتسل ى بحتتستم مغةلخ بحكمتد بحؿةةت د  ؾُاث ا تاد تتةتاف بحسؿماامة  جهاهب زةاة  تتةلحاد بااؿامبو بحسلماىااد 

 حسيض ى جتم باحسًب     تؿةو غةلخ بحكمتد بحؿةةت د ستة ا   :

   باحسًب 1.47+ م 1.75غةلخ بحكمتد بحؿةةت د = 

اةلخ    جتم باحسًب  جتلمبو  ؾمخ  بؾمخ َسلالي بح, يااةلخ   جي  ي1.47 زتةٍ ا تد تتةتف بااؿمبو  بححةحلد م

 .  جناة ب ا اا, تاة زلاام  ااس  احاةا بح,ىػاا د بح,ىا اد بحطةا ااد 47 ا  تؿاةو غااةلخ بحكمتاد بحؿةةت ااد ااموهة م%

  بحساااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا 

 زنض ا , ث اةغم زيض ى ن لاحد بؾظةم د ح حسًب     غةلخ بحكمتد بحؿةةت د ث.

  ححتاام بحىاةجااد  اا  1.15لاحااد بؾظااةم د اناام تُااسةى تتنةاااد م  ةل زاايض ى ن   غاا4بجااىيذ اسااةمع بحػاام ا م -2

  بسحاى تات اظ ىزهاة بحػم ح اد بححةحلاد 7.86  بحتؿُاةجد  بحسا  ج لار مFغةلخ بحكمتد بحؿةةت دة حةاة  ا تاد م
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 %  تات21 ة  زتو  ا تد تتةتاف بحسؿماام باوحةااة بحا, ز,ُا ى بحتسل اى بحتُاسلف مبحىاةجاد  تاة اُاحس  م5.11م

بغتةح  بحسل ىبذ    ا   بحتسل ى بحسةجا مغةلخ بحكمتد بحؿةةت د ة ستاة ب  تتةلحاد بااؿامبو بحسلماىااد حسايض ى جتام 

 : ايز بحىاةجد    تؿةو غةلخ بحكمتد بحؿةةت د اتةت ط ةةسهة ستة 

   بحىاةجد1.33+ م 3.48غةلخ بحكمتد بحؿةةت د = 

  ياةلخ    جتم بحىاةجد جتلمبو  ؾمخ  بؾامخ زالالي بحا, يااةلخ  ا    جي1.33زتن  ا تد تتةتف بااؿمبو  بححةحلد م

 .  جهحك اُسنسع احةا بح,ىػ د بح,ىا د بحطةحطد  بحس  زانض ا ا, 33تؿةو غةلخ بحكمتد بحؿةةت د جتلمبو م%

 لاحد بؾظةم د ح ىاةجد    غةلخ بحكمتد بحؿةةت د ث.  ث اةغم زيض ى ن

   غاةل زايض ى ني لاحاد بؾظاةم د باؼاة انام تُاسةى تتنةااد 4ػم ا م بظهىذ اسةمع زؿ  ف بااؿمبو    بح -4

  بسحااى تاات 51.36  بحتؿُااةجد  بححةحلااد مF  ححتاام بحىػااة  اا  غااةلخ بحكمتااد بحؿةةت ااد ة حةااة  ا تااد م1.15م

 ة بن زشا ى ا تاد تتةتاف بحسؿماام بَاسوةاد بحتسل اى بحتُاسلف 5.11اظ ىزهة بحػم ح اد بحسا  سةاار تُاة اد بحا, م

ب  ا,ُاى بسحاى اُاحد تات بغتاةح  بحسل اىبذ  ا  اا   بحتسل اى بحساةجا مغاةلخ بحكمتاد بحؿةةت اد   ااموهة مبحىػة  

%  ا ةَااة جةمجتااةل باقااىىة بتااة تتةلحااد بااؿاامبو بحسلماىاااد حساايض ى جتاام بحىػااة  اا  تؿااةو غااةلخ بحكمتااد 63م

 : ايز بحؿةةت د  ةةار ستة 

 

   بحىػة1.43+ م 1.87غةلخ بحكمتد بحؿةةت د = 

  جي  يااةلخ  ا  جتام بحىػاة جتلامبو  ؾامخ  بؾامخ َاسلالي بحا, 1.43ن زةػؽ ا تد تتةتف بااؿمبو بحس  ج لر مب

 .  جناة  ا ا, تاة زلام  زلحاف بح,ىػا د بح,ىا اد بحىبجتاد 43ياةلخ    تؿةو غةلخ بحكمتد بحؿةةت اد ااموهة م%

 ؿةةت د ث.لاحد تتنةاد ح ىػة    غةلخ بحكمتد بح ن  بحس  زنض ا , ث اةغم زيض ى 

 الاستنتاجاث وانتىصياث/الدبحث انرابع
 المحىر الاول: الاستنتاجاث

زةطاف بححؿاص بحا, ب  تُاسةى بحطلاد جشاةف ااة   ا  بحشاىسد ػات ف ا  تاةظ,  بحشاىسد ا اتس ةاة   .2

بحلموخ ا , بلب  ات ه  جست ًة  ا اشتىا  تتى اد بحتةظاف جايل  باتاةو  ا  ات ا  جةحطلاد بحتةح ادة  ا اس,اةا, 

 ظ,  بحشىسد    زلما  بحتة   باَنةل ح تُة ىات. تة

تاات قاا ا بححؿااص اػاام ب  تُااسةى باحسااًب   اا  بحشااىسد ة ااى غ اام مَااحةت تاات بهتهااة ااام  بحسااًب   .2

بحتُس, مات جةحستةتف تا بحشىسد جةَستىبو سح ى ة اتسلم بحتُس, مات جة  بحشىسد ا  زُسؿج بحشىسد  ح مه     

 تةو قمتةذ بحشىسد ا زسنةَث تا قمتةزهة بحتلمتد. بحستةتفة  ا اتسلم   ب  بَ

زح ت ب  تُسةى بحىاةجد    بحشىسد اتةتة ة ى ت م  مَحةت تات بهتهاة ةا زكؼاا بحشاىسد زةا ساةذ  .2

بحكمتد حنظة  واةجاد طاةو  ة  ا زاةح  بحشاىسد باػاةي بحكمتاد  ا  بحةاار بحتؿامل بهت اد بَاسطنةم دة  ا زُاستا 

ب  باةا سًجة  جكظةص بحكمتد بحتلمتدة  ا زؿىص بحشىسد ا , بَسكمب  بسطى تت بحشىسد ؾلة بح, تة اػث 

 ؽىالد ح سةجا زلما  بحكمتد بحتلمتد جةحػةلخ بحتو ةجد. 

مَااحةت تاات بهتهااة :ب  زتةتااف  ػاات ف جشااةف اااة أظهااىذ بححؿااص ب  تُااسةى بحىػااة  اا  بحشااىسد  .2

َتتد ؽ حد  ا  بنهاة  يجةمنهاةة  ا زُاه  بحكمتاد  بحتةظ, ت تا بحتُس, مات ة ى تت ًة  ا زهس  بحشىسد جحنة 

 بحتلمتد    زتًاً تُسةى بحىػة حمى بحًجةمت.

ة ااى غ اام جُااحث تُااسةى ضلااد  جشااةف اااة هنااةك ػااتف  اا  تُااسةى بحت اااةذ بحتةتااد  اا  بحشااىسد  .2

 بحتُااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااس, مات ة ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااى

قامتةزهة  اظاة  واةجاد  بحػ مة  باحسًب  ة ى بحػ م تت احف بحتُس, مات جةحستةتف تاا بحشاىسد  اام  وػاةه  اات 

 بحكمتد ة ى غ م    بحشىسد أاؼة .

تت ق ا بحتتةاشد بحت مبا د  باؽا ا ا ا, بحه ةاف بحسنظ تا  اسحا ت حناة جاة  شاتحد بحت ااةذ  بااا     ا   .6

 بحشىسد ة ى زةجتد جشةف وم ُ  بح, تماى بحشىسد . 

    بااا   ح شاىسد بحتةتاد ح كواةؽ تت ق ا بحتلةج ذ بحس  أغىار زح ت ح حةؾاص جؼاتف بحماةااد  بااا .2

 بحػةاد بحتىبا د  نحك جُحث ػتف شتحد بحت اةذ  باا      بحشىسد .

ػتف تُسةى  بااستةلاد    بحشىسدة مَحةت تت بهتهة: ا زؿة ا بحشىسد جةَستىبو زلما  قمتةذ لا لد  .2

 تشة زه ة ا زُت, بحشاىسد بحا, زلاما  جم   بقوة ة ا اظل  تلم  بحكمتد    بحشىسد ح تُس, مات  ا اس,ه  

بحكمتد     ار تنةَثة  ا زتستم بحشىسد بغهًخ ؾماطد حؼتة  وبؾاد يجةمنهاةة  ا زةػاؽ بحشاىسد بحست  تاةذ 
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 ح تنةاد جًجةمنهة انم بحُ,ى  انم بحتةلخ تن  . 

ب غاىب بذ بجىيذ بححؿاص ب  تُاسةى باَاسػةجد  ا  بحشاىسد ا اىزلا  بحا, بحتُاسةى بحتو اةت  نحاك ا   .2

ب لبواااد بحتسحتااد ا  زسُاا  جةحُااىاد  بحمااادة  ا زتس ااك بحشااىسد بحػةهًاااد ح ستةتااف تااا بحؿااةاذ باَااسطنةم د 

 تتةحػسهةة  ام  غةهًاد بحشىسد ا , زلما  بحكمتةذ ا , تمبو بحُةادة ام   طاةا َا ةوبذ بحنلاف بحكةطاد 

 جةحتُة ىات بح, باتةست بحتكظظد جةحةار بحتنةَث. 

ُسةى بحسةس م م باتة       بحشىسد  نحك مَحةت تات بهتهاة: ا زتتاف بلبوخ بحشاىسد ا ا, زاة  ى ػتف ت .22

تُس ًتةذ بحىبؾد انم بحُا,ىة  اام  ت متاد ؽاةمىبذ بحشاىسد اَاسلحةا بحتُاة ىاتة  ا زهاس  بحشاىسد جؿتةااد 

 بحتتس ةةذ بحشكظ د ح ًجةمت لبقف بحتوةو  بحوةمىخ. 

تةؽف جشةف اة  ػت ,لأَحةت تت بهتهة : ا زلم  بحكمتد تت احاف بحتاةظ, ت أظهىذ بححؿص ب  تُسةى بحس .22

جستة     ل  بجسُةتدة  ا اس  تىباةخ تشةاىك  تشةاى اةم سك جتة اك,ف انة  بحُ,ىة  ا زؿاىص بحت ساةذ 

بحتةت د    بحشاىسد ا ا, بؾساىب  قظةطا د يجةمنهاةة  ا اةغام هناةك بَاس تةت  ز,ها  تات احاف تلامت  بحكمتاد 

 ح تشة ذ بحوةومد بحس  زؿظف بضنة  زلما  بحكمتد. 

 

 

 

زح ت ب  تُسةى بحت تةَ د    بحشىسد جشةف اة  ة ى غ م مَحةت تت بهتهة :ا زسُا  بحت ساةذ بالبوااد  .22

 بح,ن د بحتةت د    بحشاىسد جاةحتظهى بح ماجة اام   ػاةؼ بح  ساةذ باوشاةلاد لبقاف تىب اج بحتواةو  بحواةمىخة 

ة د  ت متد  غحةذ بحوتة  بحتلمتد ح ًجة   ام  بحماد    زةا ر زلماتهةة  ام  اظة د  زنظا    ا ؾو ام  اظ

 بحوةمىخ  تلةامهة  ل وبذ بحت ةث بحكةطد جةحتُة ىات   هةة  ا زسة ى  َةمف بحىبؾد  بحسى    لبقف بحوةمىخ . 

زا  تُاسةاةذ بحت تةَا د لا بححؿص ا , باك,ةع تُسةى غةلخ قمتةذ بحشىسد   نحك تت قا ا  تاة بظهى .22

  بحستةؽف  باتة   باَسػةجد   بااستةلاد. 

احااةا بح,ىػاا د بحىم ُااد با حاا,  بحساا  زاانض ا اا, ث زةغاام ا اااد بوزحااةؽ نبذ لاحااد بؾظااةم د جاا ت بجتااةل  .22

بحت اااةذ بحتةتااد  غااةلخ بحكمتااد بحؿةةت اادثة اس ػااد حسؿلااج غت ااا بح,ىػاا ةذ بح,ىا اادة  هااهب اشاا ى بحاا, ب  

 سن, ه بجتةل بحت اةذ بحتةتد الةج   بوز,ةا    غةلخ بحكمتد بحؿةةت د.باهستة  ج

اةغم زيض ى ني لاحد بؾظةم د مجتةل بحت اةذ بحتةتد     احةا بح,ىػ د بحىم ُد بحطةا د  بحس  زنض ا , ث .22

حةح اى غةلخ بحكمتد بحؿةةت دثة اظىب حسؿلج غت ا بح,ىػ ةذ بح,ىا ادة  هاهب اتوا  تلاشاىب بحا, تامى بحسايض ى ب

 بحهي ز تح  بجتةل بحت اةذ بحتةتد    زؿل ج  زوةاى غةلخ بحكمتد بحؿةةت د.

 انتىصياث /المحىر انثاني

ػاى وخ ا ااة  بحشاىسد جستًاااً ضلاد بحتُااس, مات تات قاامتةزهة تات قاا ا بشاىبسه  جشااةف ب َاا  اا  طاانةاد  .1

 اا  بحشااىسد حتتى ااد  ا وأيبَااسو اىبوبزهااة   ااسؽ بحتػااةا حهاا   اا  زلااما  ب ةااةو  باسىبؾااةذ غمااامخ ب  اتااف 

بزػةهةزه   ب ةةوه   باسىبؾةزه ة  ؼ  ات باهستة  جةحًجاةمت  تتى اد تلسىؾاةزه   وةحاةزه  تات قا ا تلةج اد 

 ا ند تت هلاا  بحتُس, مات جشةف ل وي تت بغف بحستى  ات وةحةزه   ؽتةؾةزه . 

ةتااف تتهاة جةَااستىبو تات قاا ا بحسنت ااد بحسيس ام ا اا,  زحنا  بحشااىسد بَاسىبز ػ ةذ زتااًي بحسااًب  يجةمنهاة جةحست .3

بحتُسمبتد حةة د ات  ةزهة جةحشةف بحهي اتسلام   تتا  بحتُاس, مات جاة  بحشاىسد زُاسؿج  ح مها ة  اتسلام   ب  

 قمتةذ بحشىسد زسنةَث تا قمتةزهة بحتلمتد.  بَتةو

بحتلمتاد تات  ػا اظة  واةج  تسكظض    بحنلف بحػةي بحهي اؿمل جشةف لا ج تاة تامى توةجلاد بحكمتاد  .2

 احااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااف

 بحشىسد تا بحتةبط,ةذ بحم ح د جتة اسة,ف تت زتًاً بحكمتد بحؿةةت د . 

زتتف بحشىسد ا ,  ػا اظة   لبوخ ا اةذ بحًجة  تت بغاف زؿُا ت زتاةت ه  تاا بحًجاةمت جؿ اص اةاة   ب  .4

  ا  ؽ حاد دَاتت بغاف بحتتاف جا  تتاة اُاه   ا  جناة  جظةوخ تت ًخ باو اة تت تحمب جة  بحًجة  لبمتة ا ا, ؾاج

 بنهةاًجةمنهة تت بغف ب  انظث سف ههب    و ا تُسةى وػةه  .

أقواة    جام   لا لاد قامتةذ باستةل اظة  تتةا ى غاةلث زتاًي باستةلااد بحشاىسد جةحشاةف بحاهي اة,اف زلاما  .5

 بحتنةَث.  بحةار    

حت اة  ا  َاح ف ػى وخ بحتتف ا , زحن  بحشىسد بحتحؿةض  حتتاةا ى ب  تلاشاىبذ غاةلخ بحكمتاد بحتتستامخ اة .6

 ياةلخ  ةا  سهة    بلب  باشوسهة بحتكس ,د جتة اُه  زتًاً تُسةى باَسػةجد  بمتة   بحستةؽف  بحت تةَ د. 
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تؿة حد بحشىسد ح ؿظةا ا , بحتةبول بحتسكظظد    تػةا بحنلاف بحػاةي  بحاهي جام وث االالي بحا, زلاما   .7

 ب ؼف غةلخ تتةند.

سةى بحتهةوبذ حامى بحتاةت  ت  ا  بحشاىسد  جتاة انُاػ   ااس    ػى وخ ا ة  بحشىسد بحتحؿةض  جسوةاى تُ .8

تا وةحةذ  زةاتةذ بحتُس, مات تات قامتةذ بحشاىسد  نحاك اات ؽىااج بغاىب  ل وبذ زمواح اد حها  اات ؽىااج 

باَستةاد جةحتةةزث باَسشةواد بحس  حهة بحكحاىخ  ا  باةتاد ل وبذ زمواح اد بلبوااد زتاًي تات تُاسةى بحتهاةوبذ 

بػة د بح, زوةاى بحتلاه ذ بحت ت د ح تةت  ت ات ؽىاج با,اةله  بحا, تنظتاةذ تسكظظاد  ا  هاهب حمى بحتةت  ت 

 بحشي     َح ف زؿل ج ب ؼف غةلخ قمتد تتةند ح شىسد بحتحؿةض .

 ػا بَسىبز ػ د ا اةذ اةتاد اةغؿاد تات قا ا بغاىب  زؿ  اف بَاسىبز ػ   بَاا  شاةتف حةة اد بحتةبتاف  .9

تتى ااد بحتةاااف باَااسىبز ػ  ح شااىسد  وَاا  قوااؾ اةج ااد ح سن, ااه حستًاااً غااةلخ بحح اااد بحمبق  ااد  بحكةوغ ااد ح

 بحكمتةذ بحس  زلمتهة بحشىسد .

ط ةةد بَسىبز ػ د زةغا  ات  اةذ بحشاىسد ا ا, بحسىس اً ا ا, بحتُاس, م تات بحكمتاد زتنا, جسلاما  قامتةذ  .11

بي ؾااةا تااة تاامى غااةلخ بحشااىسد   لااة حسو تااةذ  وةحااةذ هاالاا  بحتُااس, مات ة تاات قاا ا بغااىب  بَااسو ا ح ااى

 بحكمتةذ بحس  زلمتهة بحشىسد. 

اةطاا  بححؿااص زؿُاا ت َ ةَااةذ زُااةام ا اا, لااا  غااةلخ بحكمتااد بحساا  زلاامتهة بحشااىسد تاات قاا ا بحسااًب   .11

 بحش,ة  د  بحل   بحسنظ ت د بحتشسىسد بحس  زُةام ا , ق ج تنةـ زنظ ت  غ م حستًاً قمتةذ بحشىسد .

 

باااا   بحاا, اُاا  وم ُا  تااىزحؾ جةحتااماى بحتااة  تحةشااىخ  نحااك ح اام و ػاى وخ  ب  زىزلاا  شااتحد بحت اااةذ   .13

 بحؿ ةي  مهت س  جةحتتف سةبغهد ح شىسد . 

زيس م أهت د بحت اةذ بحتةتد    بحشىسد  بحتنشيخ  جؼى وخ  غةلهاة  جسةطا ف ات هاة  ه ة  سهاة حسشاتف  22

حتظمبا د.  غتف اشةؽهة تةبسحد بحسواةو  ؾمبذ زنظ ت د تنةَحد    ألب  ا اةذ اةمتد ا , باؾسىب   بحطلد  ب

بحسلن     اتف بحت اةذ بحتةتد  بحسوةوبذ بح,ن اد  بحسلن اد بحسا  ألذ  حا, زت ًهاة  ا  بحسايض ى  ا  بحتُاس, م تات 

 بحكمتةذ بحس  زلمتهة بحشىسد.

  . ػى وخ باَستةاد ب  و م شىسد بحكوةؽ بحػةااد بحتىبا اد جةحامتة  بحشاةجد  تات ن ي باقسظةطاةذ بحسا 22

 زكم  اتف بحشىسد  زتًي تت غةلخ قمتةزهة .

 . باهستة  بحتسًبام جةحماةاد  باا   حتة زلمت  بحشىسد تت قمتةذ  تة زلة  ج  تت  اػةيبذ.  26

. تةبسحد بحشىسةذ بحم ح د  بحتةحت د ح ُ,ى  بحُا ةؾد    تاة زلام  تات غاةلخ  ا  قامتةزهة تاا ب جلاة  ا ا,  22

 بمَتةو بحتنة ُد ح شىسد . 

 صادرالد

 اولاً: الدصادر انعربيت
 بحةسث -أ

ة لبو بحشااى   ح نشااى  1  ة بحت اااةذ بحتةتااد  بازظااةا ب اُااةا  ة ؽ3114أجااة أطااحا ة طااةحؽ ق  ااف ة م-1

  بحسةيااة اتة .

 ة لبو اهؼد بحشى .  1 ة بحت اةذ بحتةتد ج ت بحسكو ؾ  بازظةا ة ؽ3111بححةىي ة  لابلث ة م -3

 ة  لبوخ بحت اااةذ بحتةتااد بحتاامقف باَااسىبز ػ  ة بحاامبو 3115تؿتاام   ق ااىية م بحػتااةاة تتااةع ة وبَاا  -2

 بحتظىاد ح وحةاد ة بحلةهىخ.

  ة  بحت اااااةذ بحتةتااااد  اااات  بجاااامبا ة لبو بحس ُاااا ىة ج ااااى ذ.3111بحػحااااةوي ة احاااام بحةااااىا  وبػاااا  ةم -4

 د  بحنشى ة بحلةهىخ.ة بحح ة  ح وحةا 1  ةزُةاج بحكمتةذ بحتظى  ة ؽ1999بحؿمبل ة اةع جماى ةم -5

 ةلبو بحت ُىخ ح نشى  بحسةياا ةاتة . 1  ةتمقف بح, بحت اةذ بحتةتد ةؽ3111بحكو ثة َتةلخ وبةثةم-6

  ة لبو بحطلة اد  ح نشاى  1  ة ث بحتامقف بحا, بحت ااةذ بحتةتاد   ث م ؽ3111بحمح ت  ة احم بحىيب  تؿتام ة م -7

  بحسةياا ة اتة . 

  ة بالبوخ باَاسىبز ػ د :ت,اةه    ات  اةذ  ؾتا ذ لوبَا د ةلبو بح اةي وي 3115بحم وي ةيسا  تو اكةم -8

 ح نشى  بحسةيااة اتة .

  ة بحت اةذ بحتةتد بمٍَ  بحتحةلع ة تةسحد بحىبمم بحت ت دة  وجم ةاتة .3111بحظىباىخ ة تؿتم اػ ث ة م-9

ةت د  بحح ااد  ة بحوحتاد با حا, ة لبو    ة باظتاد بلبوخ بحػاةلخ بحشا 3113بحتًب ي ة تؿتم احم بحةهاةت ةم -11

  بمف ح نشى ةاتة .
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ة لبو   3111- 9111 ة بلبوخ بحػاااةلخ بحشاااةت د  تسو حاااةذ باااااً   3115بحتؿ اااة ي ة اةَااا  ااااةاف ةم -11

 ة اتة .1بحطلة د ح نشى  بحسةياا ة ؽ

   بحطلة  اد بحتةتاادة   ة بازظااةا بحػتاةه ىي بحتنظاةو بحػمااام ة لبو بحشالا1998بحه سا  ة هاةلي اتتاة ة م -13

 جلمبل. 

ة لبو يهىب  ح نشاى  بحسةيااا ة  1  ة بحت اةذ بحتةتد : ت,ةه   تتةطى ة ؽ3112غةلخ ة تؿ,ةظ بؾتم ة م-12

 اتة  .

  ة تلمتاد  ا  بحت ااةذ بحتةتاد ة لبو بح اةي وي  3111غىبلبذ ة بحشةت  ة احم بحنةطى   ححناة  هاةزف ة م-14

 ة .بحت ت د ح نشى  بحسةياا ة ات

  ة  بحتاامبقف بمَةَاا د ح ت اااةذ بحتةتااد  بحتاامقف 1999ؾػااةتة   هحاا  ة تؿتاام تن ااى  َااؿى تؿتاامةم -15

 ةلبو بح,ػى ح نشى  بحسةياا ةبحلةهىخ. 3ب زظةح  ؽ 

   ة بحت اةذ بحتةتد    بحتلاَُةذ بحؿماطد ة لبو بح,ػى ة بحلةهىخ. 3117ؾػةت ة تؿتم تن ىةم -16

 ة لبو بحىباد ح نشى ة اتة  . 1  ة ألبوخ بحت اةذ بحتةتد  بححى زةسةاذ ة ؽ3111وػةة هةش  ؾتمية م -17

   ة بحت اةذ بحتةتد   َةمف بازظةا ة لبو بحتُ ىخة اتة . 3111َ وة  ة تؿتم طةؾثة م-18

  ةبٍَ بحت اةذ بحتةتد ةلبو بحؿةتم ح نشاى  بحسةياااة 3114اُة    طةحؽ ةاحم بحتتو   تؿتم  ةحؽةم-19

 . اتة 

 

 ة اةح  بحةسثة بحلةهىخ .4  ةباٍَ بحت ت د ح ت اةذ بحتةتد ةؽ3111اػةخ ةا  ةم-31

 ة ثتحاةلع بحسُاةاج بحؿاماص 3119اًب  ة يسىاة بؾتم ة احم بححةَؾ ؾُةاد ة تظاو,, َات م بحشا ف ةم -31

 ج ت بحنظىاد  بحسوح جث ة بحوحتد بحطةا د ة لبو بحتُ ىخ ح نشى  بحسةياا ة اتة  .

ةب  ة ا ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا -33

 ةلبوبحشى ا  نشى بحسةياا.1 ة لبوخبحػةلخ  ةحكمتةزت,ةه تةات  ةزةزوح لةذةؽ3116بَتنةافةم

  ة تنهػ اد بححؿاص بحت تا  ة لبو بح اةي وي ح نشاى  بحسةياااة بحوحتاد  3113انما ػ  ة اةتى بجىبه   ة م  -32

 بحتىج د ة اتة .

 .ت ت دبحم ح د لبوبحطلة دح نشى بحسةيااةاتة  ة أَُةحسُةالةحؿماصةلبوبح3113تنماف ة احمبحػحةوةم -34

 ة لبو تػما ية اتة  . 1 ة بحماةاد  ب ا    بحت اةذ بحتةتد ة ؽ1997اةطى ةتؿتم غةلخة م-35

 بحىَةمف  باؽةواؽ-ت

   ةزحححححيضحح ى غححححةلخ بححححكمتد احح ,  ا  بححححاحًجة ة جؿاص بحامج ة  بحتاةح 3111باَمية تةام سةظ ة م -36

 جحححلمبل. –   زلن ةذ بحتت  ةذة بحة  د بحسلن د بالبواد 

زيض ى بحىاةجد ب لبواد    زتةَاك بحتىؤ َا تة وَاةحد تةغُاس ىة اُاح    ة 3112ةمبحػحةوي ة ياند وبمم  -37

  لبوخ بماتةاة س  ححد ب لبوخ  بااسظةلة بحػححححححةتتد بحتححُسنظححىاد.

  ةأَااةح ث تتةوَااد اشااةؽ بحت اااةذ بحتةتااد  اا  باتةاااد بحتةتااد حتػ ااٍ  3114بحًج اامي ةال ااف  ةػااف ة م -38

 بحةيوب  بحتىبا  ة وَةحد تةغُس ىة غةتتد جلمبل ة س  د باا   ة اُ  بحت اةذ بحتةتد.

  ة بحت اةذ بحتةتد بحتىسًاد    بحتىب  ة أؽى ؾد لسسةوبث مة ى تنشاةوخ  1999بحشتىي ةا   غحةوة م -39

 س  د ب لبت. ة غةتتد جلمبل ة

 ةزل اا   غااةلخ بحكاامتةذ بحظااؿ د ا اا,   ااج تحااةلع ألبوخ بحػااةلخ بحشااةت د 3111بحه حاا  ةة اامب  ؾت اام م -21

 تتةا ى غةمًخ تةحةةحتحةحمواع ح ست ً  ا  بحىاةااد بحظاؿ د ة وَاةحد تةغُاس ى  ا  ا اة  ب لبوخ بحتةتاد غةتتاد 

 جلمبلة س  د ب لبوخ  بااسظةل.

  ة أضااى بحسؿ  ااف باَااسىبز ػ   اا  غااةلخ بحكمتااد ة وَااةحد تةغُااس ى ة 3111ً ة مؾُاا ت ة باسظااةو اًااا-21

 بحػةتتاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااد

 بحتُسنظىاد  ة س  د بالبوخ  بااسظةل  ة اُ  بلبوخ بااتةا  .  

  ة زل    بجتةل غةلخ بحكمتةذ بح,نما د ة جؿص لج ة  ااةح  ة غةتتاد جلامبل  ة 3114ؾتمب ة وب م َ تة ة م -23

 ااسظةل .س  د بالبوخ  ب

  ة زؿ  اف بضاى وبٌ بحتاةا بح,ةاىي  ا  غاةلخ بحكمتاد بحوح اد ة وَاةحد 3115احم بمت ى ة اتةل  هاةت ة م -22
 تةغُس ى  ة غةتتد سىج    ة س  د بالبوخ  بااسظةل  .

ت ة ا ااةٌ زاايض ى أجتااةل غااةلخ بحكمتااد  بحىػااة بحااةظ ,  ا اا, بحستةتااف تااا يجااةم  3118احاام بحنحاا  ة اااةو طاا ؼ ةم -24

 . جؿص زوح ل  لج ة  اةح     بحتظةو  ة بحتتهم بحتةح  ح موبَةذ بحتؿةَح د  بحتةح دة غةتتد جلمبلة بحتظى  
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The role of public relations in enhancing the quality of governmental service-a 
Field study in the Iraqi Airlines 

Abstract 
        The research has discussed the public relations as dependent variable of its 

branch dimensions( confidence , commitment, control and satisfaction ) and the 

governmental service quality as independent variable of its branch dimensions 

(response, dependency, emphasis, tangibility and sympathy), and the research 

problem has represented by weakness of service quality presented to the 

customers dealing with company, which is observed via  field co-existence of the 

researcher, where he observe that the quality presented in the company services, 

are inappropriate with the customers expectations level, also there is weakness of 

attention and recognition by the company for the concept of public relations in 

abroad way for its importance for the service organizations looking forward to 

expansion of its activities, where the sample was chosen of customers dealing 

with the Ministry of Transport-Iraqi airlines amounted(253), and the importance 

of the research sustained not from its intellectual frame, but  extended to its 

applicable aspects in presented practical contribution concerned the way of  

finding the public relations in a form that enhance and support its service 

quality, where the researcher has strived to realize a collection of objectives, 

most important of them :-showing and detection the role played  by the public 

relations in enhancing the service quality, and realizing these objectives, the 

researcher has depended on the analytical descriptive method, and he uses the 

questionnaire, personal interviews, field co-existence in the practice aspect of the 

research, also researches and studies related with the research subject in 

theoretical aspect with depending on (SPSS) to test and analyzing hypotheses of 

the relation and the impact among the research variables, and the most 

important statistic tools used in the analyzing  are : the mean,  standard 

deviation ,the coefficient variation and the simple linear liaison oefficient 

(spearman) to test the validly of liaison hypotheses and the simple linear 

regression to test the validly of effect, and the research to a collection of 

conclusions, most important  the research implied the decrease of the company 

service quality level via which what are shown the tangible level, sympathy and 

safety, response, and reliability, and the researcher terminated the research with 

a collection of recommendation most important of them formulating strategy 

directing the company operations to focus on  the customer means offering 

services according to the  expectations  and desires of the customers via 

performing questionnaire concerned the extent to which the company offering. 

 

Key Word\ Public Relations ,Quality of Governmental Service. 

 


