
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          

 المستخهص  
مث   ،ّيؼف البضثج الثَ دضؼّثؼ ػًؿ دمثٌّا اػاد ااػاؿا  وثِ رثٌػل المؤثس الؤإمنثِ وثِ ًفاؿل القؿا ث 

وِ دضنْ  رٌػل المؤس الؤإمنِ صْج  دٌصس الباصج م  عثلال  ًدأحْـهعلال قْاك كفادل دمٌّا اػاد ااػاؿا  

َ بنثاد مغطثف وـ ثِ ٌّ ثش  لاقث  ااؿدبثاط ًالتثأحْـ بثْ  مت ْثـا  التاطْـ النظـُ ًالؼؿاما  ؽا  الملاق  الث

دمثثٌّا اػاد  ،البضثج، اؽ ا  ابمثاػ دمثثٌّا اػاد ااػاؿا  كؤت ْثـ منثتمس ّت ثثٌ  مث  مثت  ابمثثاػ وـ ْث   اامثتمطا 

التغطثثْف و ًرثثٌػل المؤثثس الؤإمنثثِ كؤت ْثثـ ممتؤثثؼ ددثثؤ  مثثت  ابمثثاػ  ،ااعتْثثاؿ ،التضفْثثق ،التثثؼؿّ  ،المثثامنْ 

ااىنْ  اً الزؼاؿل و ًقؼ دفا نت ىؾه  ،التماطف ،ااما  ،الؤنؤٌمْ  ،اامتزاب  ، ْ   الؤمٌلْ  اً اا تؤاػّ وـ

مزتؤع البضج ّت ٌ  م  ااػاؿا  اصضا  الؤناص  ااػاؿّث   ،الؤت ْـا  لتش ْس ااطاؿ الؾُ ّؼًؿ صٌلو البضج

اؽ دا امتغؼام امنٌ  الضصثـ الشثامس اؽ دثا  ،قؿا   ؤ  منتٌٍ ااػاؿل المنْا ًالٌمطَ المامنْ  وِ ًفاؿل ال

المامْْ  ًمماًنْيا ًؿؤًماد ااقنام وِ مـكق  ّـّ شؤس رؤْع الؤؼً ،كاو   دطبْق البضج  نَ اوـاػ الؤزتؤع

، ًكانثت ننثب  اامثتزاب  5102ضنث  ىْ نْث  ًفاؿل القؿا ث  لنثن  بً ا  و اػاؿّث43الٌفاؿل الؾّ  بنغ  ؼػىا  

ًلتضنْثس البْانثا  دثا امثتغؼام  ،ت اامتبان  كاػال امامثْ  وثِ رؤثع البْانثا  ًالؤمنٌمثا ًامتغؼم ،%و011 

 ،التثِ دٌصثس الْيثا الباصثج  اامتنتاراو، ًعـد البضج بؤزؤٌ   م  التٌصْا  ا تؤاػاُ  نَ SPSSبـنامذ  

اػ ااىتؤثام بتمثٌّا ًمنيا دمٌّا ااػاد ااػاؿا  لو دثأحْـ ًا ثش  نثَ منثتٌُ رثٌػل المؤثس الؤإمنثِ و نؤثا افػ

اصظنثا يْثا  التغطثْف وثِ امثتمطا  المْثاػا  ً ،ااػاد كنؤا اؿدفع منتٌٍ رٌػل الغؼما  الؤمؼم  وِ الثٌفاؿل

ً ؼم ًرٌػل ؿؤّ  ًا ض  وِ ااعتْاؿ  الؤنام  وِ اػاؿل ااػاؿا  بنب   ؼم اا تؤاػ  نثَ الؤمنٌمثا  الثؾُ 

 ٌّوـىا  دمٌّا ااػاد وِ الٌفاؿل .

 

 دمٌّا اػاد ااػاؿا   -رٌػل المؤس الؤإمنِ -رٌػل -دمٌّا ااػاد /هثحثانرئيسيح نحاخ صطلهالم
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 المقذمح 
اؽ قؼ دؤتنث  الؤثٌاؿػ الؤالْث  الزْثؼل  ،دؤخس ااػاؿا  الإػاؿّ  ئصؼٍ الؤـد قا  إمامْ  وِ إػاد الٌظْفِ

اا انيثثا ا دثثتؤ   مثث  امثثتغؼاميا بال فثثادل  ،ؼمثث  ًالتنظْؤْثث  النارضثث  ًيْـىثثا مثث  الؤثثٌاؿػالؤتم ًالت نٌلٌرْثث 

قثثاػؿل  نثثَ دٌرْييثثا ًامثثت لاليا  ،ًالفا نْثث  الؤطنٌبثث  ػً  ًرثثٌػ مثثٌاؿػ بشثثـّ  ؽا  ممثثؼؿا  رٌىـّثث  نثثاػؿل

 بثثـ مؿبمثث   ،دمثثؼم ومثثؼ دثثا د طْثث  مٌ ثثٌ  البضثثج  نثثَ مثثا ًبنثثاد   ،بالشثث س الثثؾُ ّتٌاوثثق مثثع مىثثؼاف الؤإمنثث 

امثا الؤبضثج  ،ًامثا الؤبضثج الخثانِ وتنثاًل الزانث  النظثـُ لنبضثج ،دناًل الؤبضج ااًل منيزْ  البضثج ،مباصج

ًعصثث   ،الخالثثج ومثثؼ عصثث  ٕطثثاؿ المؤثثس الؤْثثؼانِ الثثؾُ ددثثؤ  دشثثغْ  الٌاقثثع الضثثالِ لؤت ْثثـا  البضثثج

 ًاعْـا  دٌصْا  البضج.  ،ؿ النظـُ ًالزان  المنؤِ لنبضجالـابع لتمؼّا إمتنتارا  التِ دا امتنباطيا م  إطا جالؤبض

 منهجيح انثحث /المثحث الاول
 -أولا: مشكهح انثحث:

دؤخس ااػاؿا  الإػاؿّ  ئصؼٍ الؤـد قا  إمامْ  وِ إػاد الثٌظْفِ ًدضنثْ  رثٌػل المؤثس لنؤإمنثا  الض ٌمْث  

منث  إا  الؤمؼم  وِ دن  الؤإمنا  ًالنيثٌ  بٌاقثع الؤلؤا ليا م  ػًؿ ومال وِ دنظْا  ؤس الؤٌظفْ  ًدطٌّـ الغؼم

بالؤنتٌٍ الؤطنٌ  لنٌصٌل الَ رٌػل المؤس  دـقًِادغاؽ المـاؿ  الضامؤ  ًيْـىا م  اامٌؿ اليؤ  التِ م  شانيا ا  

نثثَ ومثثؼ لؤنثثنا صارثث  ًفاؿل القؿا ثث  المـاقْثث  ئلثثَ دطثثٌّـ منفثثا   دمثثٌّا ااػاد ًمثث  عثثلال اطثثلا  الباصثثج   ،الؤإمنثثِ

ٕنو وِ صال    ،البضٌث ًالؼؿاما  النابم  لتمٌّا مػاد الإػاؿا  ممتؤؼ  نَ مماّْـ كؤْ  ًنٌ ْ  وِ  ؤنْ  مػاد ااػاؿا 

قانٌنْث  ً ؼالث  التمثثٌّا  وثِّثإحـ  ًمث  حثا ثمف كفثادل ًومالْث   ؤنْث  دمثٌّا إػاد دثنم ل مثنبا  نثثَ دمثٌّا ااػاؿا  

 مـاؿا  الؤغتنف  . ًم  ىنا وأ  البضج ّنمَ للإراب   نَ النإال إدِ .ًّصم  اا تؤاػ  نَ نتائزو ادغاؽ ال

 ما مؼٍ كفادل  دمٌّا اػاد ااػاؿا  ؟ ما دأحْـ ؽل   نَ رٌػل المؤس الؤإمنِ وِ ًفاؿل القؿا   المـاقْ  ؟ 

 التناؤا  آدْ  :.  ً نْو وأ  ممالز  الؤش ن  دتنغ  وِ الإراب   

ما  التِ ٌّوـىا  دمٌّا اػاد ااػاؿا  م  صْج الؼق  ًالؤلائؤ  ًالزٌػل ًالؤٌ ثٌ ْ  ما مؼٍ كفادل الؤمنٌ -0

 ًالنـ   لتضنْ  رٌػل المؤس الؤإمنِ.

 ما منتٌٍ رٌػل  دمٌّا اػاد ااػاؿا  المنْا؟ ًدأحْـ ؽل   نَ رٌػل المؤس الؤإمنِ. -5
 ّا مػاد المْاػا  وِ ػًائـ الٌفاؿل ؽا  الملاق  ؟ما مؼٍ ػؿر  امتغؼام الؤماّْـ ال ؤْ  ًالنٌ ْ  وِ  ؤنْ  دمٌ  -4

 ما ىِ  لاقا  ااؿدباط ًالتأحْـ بْ  نتائذ  دمٌّا  اػاد ااػاؿا   ًرٌػل المؤس الؤإمنِ وِ الٌفاؿل الؤبضٌح  ؟ -3

 ثانيا : أهميح انثحث 
 دتنغ  مىؤْ  البضج كؤا ّأدِ : 

اريثثا التطبْمثثِ الثثؾُ ّبثثـف ًّمؤثثق مفيثثٌم  دمثثٌّا  اػاد دتزنثثؼ إىؤْثث  مثث  عثثلال الغنفْثث  النظـّثث  لنبضثثج ًمني -0

ااػاؿا   وِ الؤإمنا  الض ٌمْث  ًدضنثْ  رثٌػل المؤثس الؤإمنثِ مث  عثلال امثتمؤال ممثل  نؤْث  ً ؤنْث  

 دمتؤؼ  نَ مماّْـ نٌ ْ  ًكؤْ  .

ُ مدبا يؤثا مث  ق ًإمالْ  ًالؤماّْـ الضؼّخ  الؤيؤ  التِ م  الدـًؿائّنيا البضج الضالْ  وِ دٌ ْش الطـ  -5

 قبس الٌفاؿل لتزمس م   دمٌّا  اػاد ااػاؿا   مكخـ مٌ ٌ ْ  ًػق  .

مىؤْ  البضج وِ الؤناىؤ  وِ ال شف    مثٌاط  المثٌل ًالدثمف وثِ مػاد الإػاؿا  لنثٌفاؿل الؤبضٌحث ، ّيثؼف  -4

 منِ ممالز  نماط الدمف ًالتـكْق  نَ نماط المٌل مؤا ّنم ل اّزابْا  نَ مػاد المؤس الؤإالَ 

 ثانثا : أهذاف انثحث 
 ّـمِ البضج ئلَ بنٌغ إىؼاف آدْ  :

وِ دمثؼّا عثؼما  ؽا  رثٌػل  امياموًدضؼّؼ مؼٍ  ،دشغْ  وا نْ   دمٌّا  اػاد ااػاؿا   وِ الٌفاؿل الؤبضٌح  -0

  الْ  لنؤٌاطنْ  . 

 .ائـ ًفاؿل القؿا   المـاقْ دٌ ش  لاق  ااؿدباط ًالتأحْـ بْ  إنؤاط المْاػّ  ًرٌػل المؤس الؤإمنِ وِ ػً -5

نتائذ البضج ًامتنتارادو نأمس م  دنيا وِ دضنْ   ؤنْ  دمٌّا  اػاد ااػاؿا   ًدشزْع الباصخْ  ًالؤإمنا    -4

  .الَ دبنِ  دمٌّا إػاد ًدضنْ  رٌػل المؤس الؤإمنِ الؤمؼم 

المؤثثس  ااػاؿا   ًدضنثثْ  رثٌػل فّثاػل كفثثادل ً دمثٌّا  اػاد  نثثَدمثؼّا بمثا التٌصثثْا  التثِ دنثثا ؼ الثٌفاؿل   -3

  .الؤإمنِ الؤمؼم 
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 راتعا ً: فرضياخ انثحث 
 الفـ ْا  اادْ  لتضمْق اىؼاوو: الَّنتنؼ البضج الضالِ 

الفـ ثثْ  الـئْنثث  ااًلثثَ   وـ ثثْ  ااؿدبثثاط و :ىنثثاط  لاقثث  اؿدبثثاط ؽا  ػالثث  ممنٌّثث  بثثْ  اػاد ااػاؿا    -0

 منِ.المنْا ً دضنْ  رٌػل المؤس الؤإ

اػاد ااػاؿا  المنْثثا وثثِ وثثِ ػالثث  ممنٌّثث   ًالفـ ثثْ  الـئْنثث  الخانْثث    وـ ثثْ  التثثأحْـ و : ٌّرثثؼ دثثأحْـ ؽ  - 5

 دضنْ  رٌػل المؤس الؤإمنِ 

 خامساً : متغيراخ انثحث
ا  و ٌّ ثش اؿاد ال تث0ابماػ دمٌّا اػاد المْاػا  ً ؼػىا . نؼؿد الزثؼًل    نَنظـا اعتلاف ال تا  ًالباصخْ  

 ىؾه اابماػ ً ؼػىا.  نًَالباصخْ  ااران  

 و5105 - 5110و دفصس ابماػ دمٌّا اػاد ااػاؿا  م  ًري  نظـ  ْن  م  الباصخْ  ااران  لنؤؼل م   0  رؼًل  

 التؼؿّ  التضفْق ااعتْاؿ التغطْف
دمٌّا اػاد 

 المامنْ 
 اامتمطا 

 اابماػ 

 اما الباصج
  

 * * * * * Denisi and Griffiin,2001 0 

*  * *  * Bohlander and Snell,2004 5 

* * * * * * Beardwell and Claydon,2010 4 

* * * * * * Noe et al . 2011 3 

  * * * * Dessler , 2011 2 

 * * * * * Sani , 2012 6 

 الت ـاؿ 6 2 6 6 3 4

 الؤصؼؿ : م  ا ؼاػ الباصج.

 

مع المنثا ا  الباصثج ا تؤثؼ  نثَ  ،شٌْ ا  ًادفاقا  م  صْج الت ـاؿ ًااىؤْ  الننبْ  بؾل  انتماد اينبيا مضاًلْ 

و وثا  اكخثـ اابمثاػ ادفاقثا 0ًكؤا مٌ ش وثِ الزثؼًل   ،مصفٌو  ابماػ نظام دمٌّا  اػاد المْاػا  المنْا ًالٌمطَ

 ،الضالْث  ىثِ  اامثتمطا ًالتِ دتنام  مع  ؤس الثٌفاؿل ًكثؾل  دٌريثا  البضثج  ،بْ  ممظا ال تا  ًالباصخْ 

 التغطْف و  ،ااعتْاؿ ،التضفْق ،التؼؿّ  ،دمٌّا اػاد الؤٌظفْ 

 , Parasuramanاما بالننب  ابماػ رٌػل المؤس الؤإمنِ ومؼ دا اا تؤاػ  نثَ ًريث  نظثـ كثس مث           

Zithaml and Berry , 1985 , p41 – 50 مثت  مثنيا لضارث    ؿكقا  نَ  شـل ابماػ دثا اعتْثاؿ ّو ًالنؾ

التماطف و ًدمثؼ ىثؾه اابمثاػ  ،ااىنْ  ،ااما  ،اامتزاب ، الؤنؤٌمْ  ،الٌفاؿل ًالبضج ًالؤتؤخن  بـ  اا تؤاػّ 

 امامْا  وِ قْاك كفادل رٌػل المؤس الؤإمنِ .

 سادساً: المخلط انفرضي نهثحث 
اد ااػاؿا   ًالؤت ْـ التابع دضنثْ  ا تؤاػ البضج  نَ مت ْـّ  ؿئْنْ  ىؤا الؤت ْـ الؤنتمس  دمٌّا  اػ

 ،ًا  كس مت ْـ ّشؤس مزؤٌ   م  الؤضاًؿ ئؽ ّت ٌ  الؤت ْـ الؤنتمس م  مثت  مضثاًؿ ،رٌػل المؤس الؤإمنِ

 ئما الؤت ْـ التابع وْت ٌ  م  مت  ئبماػ 
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 اامتمطا 

 دمٌّا اػاد 

 التؼؿّ 

 التضفْق

 ااعتْاؿ

 

 التغطْف

 

 

 مماّْـ دمٌّا إػاد

 ممالْ  دمٌّا إػاد

 الت ؾّ  الم نْ 

 دؼؿّ  الؤمْا

 رٌػل  التمٌّا

  دمٌّا  اػاد ااػاؿا   
   الؤت ْـ التفنْـُو

 

 الؤمٌلْ 

 اامتزاب 

 الؤنؤٌمْ 

 ااما 

 ااىنْ 

 

 التماطف

 

 دضنْ  رٌػل المؤس الؤإمنِ

  الؤت ْـ اامتزابِو

 

د
ػا
ا
 ا
ّا
ٌ
دم
  
ًؿ
ضا
م
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علاقة ارتباط 
 

 

علاقة تأثير  

 

 
 و الؤغطف الفـ ِ لنبضج 0ش س   

 م  دصٌؿ الباصج ا تؤاػا   نَ مت ْـا  البضج ًابماػىا
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 ساتعاً : انتعاريف الإجرائيح
 : ّأدِ ئْ  ًكؤائ  الؤت ْـا  الـئْن  ًالفـ ْ  دضتاد ئلَ دماؿّف ئرـا

نظام ؿمؤِ دصثؤؤو اػاؿل الؤثٌاؿػ البشثـّ  وثِ الؤنظؤث  ًّشثتؤس  نثَ مزؤثٌ تْ   -. دمٌّا  اػاد المْاػا  :0

البشثـّ  وثِ الؤنظؤث   تا  ؤنْث  دمثٌّا  اػاد الؤثٌاؿػدثم  اامل ًالمٌا ؼ المنؤْ  ًاارثـادا  التثِ ًومثا  ليثا 

ْثع الؤثٌظفْ  وْيثا بضْثج ّمثٌم كثس منثتٌٍ اػاؿُ ا نثَ مٌاد كثانٌا ؿًمثاد اً مـًمثْ  ام وثـل  ؤثس اُ رؤ

 بتمثثٌّا  اًلثثِ لنؤنثثتٌٍ ااػنثثَ بثثؼدا  مثث  قؤثث  اليثثـم التنظْؤثثِ مثثـًؿا  بؤنثثتٌّادو ااػاؿّثث  ًصثثٌا  لنما ثثؼل .

 : اادْ الإبماػ الـئْن   و . ًّتدؤ  الؤضاًؿ م464ً ،5112 ،  مْنِ

شضْ  مضتؤنْ  لنٌظثائف الشثايـل مث  ػاعثس الؤنظؤث  مً ىٌ  ؤنْ  البضج ًالضصٌل  نَ مـ -م . اامتمطا  :

 و.Daft,2001:403عاؿريا ًبال ؤْ   ًالنٌ ْ  الؤطنٌب  ًوِ الٌقت الؤنام  .  

ىٌ مضاًل  لتضنْس مػاد الفـػ ب س ما ّتمنق بو مث  صثفا  نفنثْ  مً بؼنْث  مً  ميثاؿا  ونْث   -  . دمٌّا إػاد:

نماط المٌل ًالدمف ًالمؤس  نثَ دمقّثق إًلثَ ًمٌاريث  الخانْث  ًؽلث   مً و ـّ  مً منٌكْ  ًؽل  بيؼف دضؼّؼ

 و52:  5101 ؤان  ممامْ  لتضمْق وا نْ  الؤنظؤ  آ  ًوِ الؤنتمبس.  الصْـوِ،بٌصفو 

ىثثٌ مصثثؼ الٌمثثائس التثثِ دنثثتغؼميا الإػاؿل مثث  مرثثس دطثثٌّـ ًدنؤْثث  المثثؼؿا  المنؤْثث  ًالنثثنٌكْ   -د . التثثؼؿّ  :

س الثثؾُ ّؤيثثؼ الطـّثثق نضثثٌ نؤثثٌ الؤنظؤثث  ًافػىاؿىثثا ًمٌاريثث  الت ْْثثـا   نثثَ منثثتٌٍ البْ ثث  لنمثثامنْ  بالشثث 

 و052: 5115الؼاعنْ  ًالغاؿرْ .  النالا ًصالش،

ػوثثثثع الفثثثثـػ ٕدغثثثثاؽ مثثثثنٌط ممثثثثْ  مً اّماوثثثثو مً د ْْثثثثـ منثثثثاؿه لدثثثثؤا  دضصثثثثْس دماًنثثثثو  -س . التضفْثثثثق :

 و001:5112ااعتْاؿُ. ّقّ ،

 ؤنْثث  اعتْثثاؿ الشثثغ  الؤنامثث  لنٌظْفثث  ًىثثؾا ّثثتا بادبثثا  مزؤٌ ثث  مثث  اامثثالْ   ًىثثِ -ط . ااعتْثثاؿ :

 و026 ،5114 ،ًااؿشاػا  الغاص  بمؤنْ  ااعتْاؿ ػّننـ

ىٌ المؤنْ  التِ م  علاليا ّثتا دضؼّثؼ اىثؼاف الؤنظؤث  ًالؤثٌاؿػ الدثـًؿّ  ًااومثال الؤإػّث    -ط . التغطْف :

 و41 ،5112،منصٌؿ، ،الَ دضمْميا . مضن 

قؼؿل إػاؿل  نَ الٌواد بؤتطنبا  الؤنتين  ًالمؼؿل  نثَ دضمْميثا بالشث س الثؾُ  -. رٌػل المؤس الؤإمنِ : 5

ّتفق مع دٌقمادو ًدضمْق ؿ اه ًم  حثا مثْإػُ صتؤثا  الثَ دمنْثس المْثٌ  ًإعطثاد وثِ النثنع مؤثا ّثإػُ الثَ 

 اس الؤنظؤ  .دضنْ  منتٌٍ كفادل المؤنْا  ًدمنْس ال نف ًم  حا فّاػل مؿب

 و.42:  5113 ،  الفدس ًالطائِ
 ،دشْـ الَ قؼؿل الؤمؼم  نَ مػاد مً منزاف الغؼم  بالش س الزْؼ ًالؼقْق ًبشث س ّمتؤثؼ  نْثو -م . الؤمٌلْ   اا تؤاػّ و :

والؤنثثثتفْؼ ّنظثثثثـ الثثثثَ ممثثثثؼم الغؼمثثث  بثثثثأ  ّمثثثثؼم لثثثثو عؼمثثث  ػقْمثثثث  ًبأنزثثثثاف  ثثثثالِ ّؤ ثثث  الٌحثثثثٌل بثثثثو مً اا تؤثثثثاػ 

 وParasuraman , Zithaml and Berry , 1985 , p41 – 50 نْو 

ًم  ىؾه الغؼم  دمؼم  ،ّمصؼ بيا قؼؿل ممؼم الغؼم   نَ مػاد ًدمؼّا الغؼم  الؤٌرٌػل بش س رْؼ ًػقْق -  . اامتزاب :

 وParasuraman, Zithaml and Berry, 1985, p41 – 50م  علال اا تؤاػ  نَ إوـاػ ًالؤمؼا  ًيْـىا.  

دمثثثؼّا الؤنثثثا ؼل لنؤنثثثتفْؼ مً صثثثس مشثثثاكنو .  الثثثًَىثثثِ دؤخثثثس مثثثؼٍ امثثثتمؼاػ ممثثثؼم الغؼمثثث   -. ااىنْثثث  : د

 Parasuraman , Zithaml and Berry , 1985 , p41 – 50و 

 ّنمبثوطبْمث  الغؼمث  الؤمؼمث  ًالثؼًؿ الثؾُ بّشْـ الَ قؼؿل ممؼم الغؼم   نثَ دنثٌّـ الؤنثتفْؼ  -س . التماطف :

 Parasuraman , Zithaml and Berryس الضصٌل  نَ الزٌػل الؤطنٌب  م  الغؼم  .  الؤنتفْؼ م  مر

, 1985 , p41 – 50و 

دمـف بٌصفيا مظيـا  عاؿرْا  لنتنثيْلا  الؤاػّث  ًالؤنثتنقما  ًإشثغاو ًمثٌاػ اادصثال  -ط . الؤنؤٌم  :

 ،الؤبثانِ ،آا  ،الؤ ثائ  ،مثؼا الؤ ،ال ـامثِ ،الإ ثادل ،ًىِ دشؤس  نثَ المناصثـ الؤاػّث  لنغؼمث   الؤما ثؼ

 , Parasuramanًكاوثث   ناصثثـ البْ ْثث  الؤاػّثث  و ئؽا ىثثِ دصثثٌّـ الغؼمثث  ماػّثثاُ .   ،الؤثثٌظفْ  ،الؤلابثثل

Zithaml and Berry , 1985 , p41 – 50و 
نْ  رـاصْ  دمتؤؼ وؤخلا  عدٌ  الؤنتفْؼ لمؤ ،اصؼ الضارا  إمامْ  التِ ّبضج  نيا الؤنتفْؼ وِ الغؼم  -ك . ااما  :

الؤـاوثق لثو  الؤلاكثا بش س كبْـ  نَ مؼٍ إما  ًالخم  بالطبْ  الزـاس ً نَ مؼٍ المناّ  التِ مٌف ّنماىا منو ًم  

ًمث  الزيث  الصثثضْ  التثِ مثٌف ّـقثثؼ بيثا . لثؾل  ّمثثٌم الؤنثتفْؼ بتزؤْثع الؤمنٌمثثا  اللافمث  مث  ارثثس م  ّضصثس  نثثَ 

 , Parasuraman , Zithaml and Berryس م  ّمثٌم  نثَ مرثـاد المؤنْث  .  منثتٌٍ الخمث  ًإمثا  الؤطنٌبث  قبث

1985 , p41 – 50و 
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 ثامناً : أدواخ جمع انثياناخ والمعهىماخ 
 م . الؤمابن  الشغصْ  . 

ومثؼ ارثـٍ  ولنتمـف  ث  قثـ  مث  اصثضا  ااعتصثاو  ث  بمثا التفاصثْس التثِ ددثؤنتيا امثتؤاؿل اامثتبان

 لا  الشغصْ  مع  ْن  مزتؤع البضج وِ الٌفاؿل .الباصج  ؼػ م  الؤماب

   . امتبان  البضج .
ش نت اامتبان  الؤصؼؿ ااماك الؾُ ا تؤثؼه الباصثج وثِ الضصثٌل  نثَ الؤمنٌمثا  الؤتمنمث  بالزانث  

ًصثثؤؤت ومـاديثثا باا تؤثثاػ  نثثَ الؤمثثاّْل الزثثاىقل الؤمتؤثثؼل وثثِ بضثثٌث ًػؿامثثا   ـبْثث  ًارنبْثث   ،المؤنثثِ

ددؤنت اامتبان  حلاح  مضثاًؿ  ،تِ  ؼلت بننب  قنْنْ  لتتلائا مع متطنبا  البضج وِ البْ   المـاقْ ًال ،مابم 

اما المنا الخانِ ًالخالثج ومثؼ  ،اؽ يطَ المنا ااًل الفمـا  الؤتمنم  بالؤمنٌما  التمـّفْ  لمْن  البضج ،ؿئْن 

  صثْايتيا  نثَ ًوثق ممْثاك تـل ًالتثِ دؤثو ومثث25يطثَ الفمثـا  الؤتمنمث  بؤت ْثـا  البضثج البثالغ  ثؼػىا  
  Likert الؾُ ّمؼ م  اكخـ اامالْ  الؤنتغؼم  كٌنو ّتنا بالنيٌل  ًالؼق  وِ الٌقت ؽادو . ،الغؤامِ اابماػ و 

 تاسعاً : الأسانية الإحصطائيح المستخذمح .
ّؤ ثث  دضؼّثثؼ اىثثا ااػًا  ً ،وثثِ اػعثثال ًدضنْثثس بْانثثا  البضثثج وspssدثثا امثثتغؼام البـنثثامذ ااصصثثائِ الزثثاىق  

الٌمثثف الضنثثابِ الؤثثٌفً   ، الننثث  الؤ ٌّثث   %و  ااصصثثائْ  التثثِ دثثا امثثتغؼاميا وثثِ الزانثث  المؤنثثِ لنبضثثج بثثاادِ

 Weighted Meanو  Xwاانضثثثثـاف الؤمْثثثثاؿُ   ،وStandard deviationو  SD و، ممامثثثثس ااعثثثثتلاف

Coefficient of variation)   وC . vط بصثْ   مثبْـما  ا، ممامثس ااؿدبثو r* ،اانضثؼاؿ الغطثِ البنثْف و B ،و

Rممامس التضؼّؼ  
2

 و و tاعتباؿ   ،وFو،  دضنْس التباّ  للانضؼاؿ الغطِ البنْف  

 مجتمع انثحث  –عاشراً 
 ،دا اعتْاؿ مزتؤع البضثج مث  الإػاؿا  الؤنثإًل   ث  دمثؼّا المؤثس الؤإمنثِ للإوثـاػ وثِ ًفاؿل القؿا ث 

 ،5102الضصـ الشامس لنؤزتؤع . كؤا وِ اليْ س التنظْؤِ لٌفاؿل القؿا   المـاقْ  لنثن   ًدا امتغؼام ممنٌ 

ًمماً  مؼّـ  ام ؿئْل المنا وِ مغتنثف ػًائثـ  ا   ام ا  و مؼّـ43باامتناػ ئلَ ؽل  بنغ ئوـاػ الؤزتؤع البضج  

 لؤبضٌح  ًؽل  ًفاؿل القؿا   ًىا م  الإوـاػ الؾّ  ّؤخنٌ  ااػاؿا  الإػاؿّ  وِ الٌفاؿل ا

 كٌنيا ّؤتن ٌ  ؿؤّ  بمْؼل ًدصٌؿ ًامع بصٌؿل مباشـل وِ ؿما النْاما  المام  لنشاطا  الؤإمن  . – 0

ٕنيا مصضا  صلاصْا  دؤ نيا م  صنا   ًادغاؽ المـاؿا  الإػاؿّ  وثِ ئرثـاد الت ْثـا  وثِ الؤإمنثا   – 5

 ًدضؼّؼ ممالْ  المؤس بش س مؤْق .

 ة اننظريالمثحث انثاني : الجان
نثثَ ومثثـدْ  دضثثاًل الفمثثـل ااًلثثَ التمثثـف  نثثَ مفيثثٌم دمثثٌّا اػاد ااػاؿا  ًبمثثا  ّنمنثثا ىثثؾا الؤبضثثج 

وثثثِ صثثثْ  دـكثثثق الفمثثثـل الخانْثثث   نثثثَ مفيثثثٌم رثثثٌػل المؤثثثس الؤإمنثثثِ ًبمثثثا  ،الؤٌ ثثثٌ ا  الؤتمنمثثث  بيثثثا

 . ّأدًِكؤا  ،مٌ ٌ اديا

 اًا : دمٌّا اػاد 

 م : مفيٌم دمٌّا اػاد 
وثِ الف ثـ ااػاؿُ  البثاصخْ الؼال  ااصطلاصْ  لمؤنْ  دمٌّا اً دمْْا ااػاد قؼ دنثمفنا دٌرْيثا   اما بشأ 

و الثؾُ ّبثْ  اىثا الؤفثاىْا التثِ طـصيثا 5لـما دن  الؼال   نَ ًوق النثْال اادثِ ًكؤثا مٌ ثش وثِ الزثؼًل  

 ػادالباصخٌ  ًال تا  الؤغتصٌ  وِ مزال المنٌم ااػاؿّ  كؤفيٌم لتمٌّا اا
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 و بما دماؿّف دمٌّا ااػاد5رؼًل  

 الؼال  ااصطلاصْ  اما الباصج النن   

 52 ،5112نمنانِ  0

 

ىٌ نشاط شامس منتنـ ًمنظا ّيؼف الَ دضؼّؼ مؼٍ صلاصْ  الفـػ وِ اػائو لنؤيام الؤٌكنو الْ  

   ممْن  . فمنْ مؼلًمنتٌٍ اػائو ليؾه الؤيام ًمؼٍ التقامو وِ الؤماّْـ التنظْؤْ  علال 

 464 ،5112 ، مْنِ 5

 

ؿمؤِ دصؤؤو اػاؿل الؤٌاؿػ البشـّ  وِ الؤنظؤ  ًّشتؤس  نَ مزؤٌ تْ  م  اامل  

تا  ؤنْ  دمٌّا اػاد الؤٌاؿػ البشـّ  وِ الؤنظؤ  دًالمٌا ؼ المنؤْ  ًاارـادا  التِ ًوما  ليا 

ا بضْج ّمٌم كس منتٌٍ ًمْ  ام وـل  ؤس اُ رؤْع الؤٌظفْ  وْيؤمٌاد كانٌا ؿًماد اً مـ

اػاؿُ ا نَ بتمٌّا اًلِ لنؤنتٌٍ ااػنَ بؼدا  م  قؤ  اليـم التنظْؤِ مـًؿا  بؤنتٌّادو 

 ااػاؿّ  ًصٌا  لنما ؼل.    

4 Jafar etal، 5112، 2  ؤنْ  دمٌّا اػاد المؤس ل س وـػ ل ِ ّتا ادغاؽ المـاؿا  الؤٌ ٌ ْ  الؤـدبط  بالفـػ  

 5101،522 ،ػؿل ًالصباغ 3

 

ىِ  ؤنْ  اصؼاؿ ص ا    اػاد ًمنٌط الؤٌظفْ  وِ الؤمؤس ًّتـد   نَ اصؼاؿ الض ا 

ًقـاؿا  دتمنق بااصتفاظ وِ الؤٌظفْ  اً دـقْتيا اً نمنيا الَ  ؤس اعـ ػاعس الؤنظؤ  اً 

 عاؿريا اً دنقّس ػؿرتيا الؤالْ  اً دؼؿّبيا ًدنؤْتيا اً دأػّبيا اً وصنيا ًاامت ناد  نيا . 

 

 اهميح تقىيم الاداء –ب 
ا   اؽئ  دمٌّا اػاد ااػاؿا  م  علال اانشط  التِ دؤاؿميا مْنم ل  نَ نزاس الؤإمن  ك س 

ًمؽا نزضت ااػاؿا  المنْا وِ ؽل  ّمنِ  الؤٌؿػ البشـُ ىٌ مىا الؤٌاؿػ لنزاس الؤإمن  وِ دضمْق اىؼاويا

 نَ الزٌان  مً ااًرو الؤغتنف  لمؤنْ  دمٌّا  ّـّ نزاصا  الؤإمن   نَ الـيا م   ؼم ادفال ممظا الؤؼ

و م   دمٌّا 423،5112و ً   مْنِ Ahmed,2007:11و ً  Gawankar,2006:8ًّؾى  كس م    ،إػاد

  -ااػاد ؽً مىؤْ  م  علال :

 . دمقّق الـقاب  الؼاعنْ  م  علال ػًؿ الفمس الؤنام  ًإرـادا  التصضْضْ  . 0

 الفـػّ  ًالتنظْؤْ  . . دشغْ  الؤش لا  5

 . دشزْع ًم اوأل إنزافا  . 4

 . دنا ؼ الؤنظؤ   نَ دٌوْـ قا ؼل ممامْ  ل او  رٌان  المؤس ًكؾل  كْفْ  دضؼّؼ ًظْف  كس وـػ 3
 . دٌوْـ الت ؾّ  الم نْ     مػاد كس م  ّمؤس وِ الؤنظؤ  ًالتمـف  نَ إّزابْا  ًالننبْا  وِ اػاد كس وـػ . 2

 ف تقىيم الاداء .اهذا -ج 
 ؤنْ  رقئْ  وِ نطال نشاط  ويِدؤخس  ؤنْ  دمٌّا ااػاد صنم  امامْ  وِ المؤنْ  ااػاؿّ  الؤت امن  

اػاؿُ اًمع ًاشؤس . ىٌ الـقاب  ويِ اػال م  اػًا  الـقاب  ااػاؿّ  الشامن  . ًم  حا وا   ؤنْ  دمٌّا ااػاد 

ممنٌما  ؿقابْ  ا اػل دٌرْ  مناؿا  اانشط  بؤا ّضمق اىؼاف ماىِ اا  ؤنْ  ادغاؽ قـاؿا  بنادا   نَ 

 و 522:  5101 ، ػؿل ًالصباغ ،مضؼػل منبما  ًم  ىؾه ااىؼاف

 دقًّؼ متغؾُ المـاؿا  بالؤمنٌما     مػاد الؤٌظفْ  ًىس ىٌ مػاد مـ ِ مً يْـ مـ ِ.   .0

الؤٌظفْ  وِ دضمْق مىؼاف الؤنظؤ   ّنا ؼ  دمٌّا إػاد الؤنإًلْ  وِ الؤظؤ  بالض ا  نَ مؼٍ مميام .5

 ً نَ انزافىا الشغصِ . 

 ّش س  دمٌّا إػاد مػال لتمٌّا  مف الؤٌظفْ  ًاقتـاس ارـادا  لتضنْ  مػائيا.   .4

 الؤالْ  الؤنامب  لنمامنْ  .  الؤ اوآ ّنيا  دمٌّا إػاد وِ اقتـاس   .3

 ناص  قْاػّ  م نَ . ّ شف    قؼؿا  الؤٌظفْ  ًاقتـاس ام انْ  دـقْتيا ًدٌلِ م  .2

 ّمؼ ًمْن  د ؾّ  ؿارم   الم نْ و.   .6

ّقًػ  دمٌّا إػاد منإًلِ اػؿا  الؤٌاؿػ البشـّ  بؤمنٌما  ًاقمْ     مػاد ًمً ا  الؤٌظفْ  وِ   .2

 ًمش لاديامؤا ّمؼ نمط  انطلال ارـاد ػؿاما  مْؼانْ  دطبْمْ  دتناًل مً ا  الؤٌظفْ   ،الؤنظؤ 

 الؤنظؤ  ؽاديا . ًانتارْتيا ًمنتمبس
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 خصطائص تقىيم الاداء -د 
 و :  06:  5112 ،دؤتاف  ؤنْ  دمٌّا إػاد بؤزؤٌ   م  الغصائ  ًاىؤيا باادِ  ابٌ صط 

م   ؤنْثث  دمثثٌّا إػاد ىثثِ  ؤنْثث  دمثثٌّا اػاد الؤإمنثث  الؤنثثتؤـل  بالننثثب  انزثثاف الؤٌظثثف وثثِ المؤثثس  -0

 ًدٌقما  دنؤْتو وِ الؤنتمبس . 

 نْ  دمٌّا إػاد ديتا بؤمـو  رٌان  الدمف ًالمٌل وِ نشاط الؤٌظف . م   ؤ -5

 م   ؤنْ  دمٌّا إػاد ديتا بمْاك كفادل إوـاػ .  -4

  ؤنْ  دمٌّا إػاد  ؤنْ  ػًؿّ  ًمنتؤـل ًمنظؤ  .  -3

 نتائذ  ؤنْ  دمٌّا إػاد ّبنَ  نْيا قـاؿا  ًظْفْ  مغتنف  . -2

 خلىاخ تقىيم الاداء -ه 
دتطن  مث  المثائؤْ  امثتمؤال ممثل منطمْث  بتتبثع عطثٌا   ،مُ م   ؤنْ  دمٌّا إػاد صمب  ًمممؼل

 ّثثأدًِوثثِ مثثا  ،و ب ْثث  الٌصثثٌل الثثَ إىثثؼاف التثثِ دنشثثؼىا الؤنظؤثث  42:  5102، ً بثثاكصثثاوع متنننثثن   

 التِ ّـا َ مدبا يا  نؼ دمٌّا إػاد : الغطٌا  

بالتمثاً  مثع  ،ً نؼىا ّثتا ً ثع مْامث  لثؾل  ،إًلَ وِ  ؤنْ  التمٌّا ً ع دٌقما  إػاد : ىِ الغطٌل -0

  نثًَمّدثا اادفثال  ،  بثوّْتا دضؼّؼ إوـاػ الؤمنْثْ  بثالتمٌّا ًكثؾل  المثائؤ اؽ ،الؤنظؤ  ًالؤٌظفْ  ،الطـوْ 

 مع دضؼّؼ وتـا  التمٌّا  ،ًصف الؤيام الؤطنٌب  ًالنتائذ التِ ّنب ِ دضمْميا

 ،  التمؼم وِ إػاد : دأدِ ىؾه الؤـصن   ؤ  مطثاؿ التمثـف  نثَ ال ْفْث  التثِ ّمؤثس بيثا الفثـػمـصن  مـاقب -5
 ،ٕ  المؤنْثث  منثتؤـل ًدنثثتنقم الؤـاقبثث  ،كؤثا م  الؤـاقبثث  دمتدثِ اعتْثثاؿ الشثثغ  الثؾُ مثثْتٌلَ م ثثؼاػ دمـّثـ التمثثٌّا

 .  نفنو حـ  نَ الفـػ ًالؤنظؤ  وِ الٌقتمؽ م  ىؾه النتائذ دإ ،لؼًؿىا الفمال وِ دصضْش إعطاد ًاانضـاوا 

 مؤا ّفْؼ وِ ادغاؽ المـاؿا  .  ،دمٌّا إػاد : ً نؼىا ّمْا مػاد رؤْع الؤٌظفْ  وِ ااػاؿا  ًالتمـف  نَ منتٌّادو -4

الت ؾّث  الم نثثْ  : ّنب ثثِ  نثثَ مػاؿل الؤنظؤثث  بضثثج ًدضنْثثس نتثثائذ التمثثٌّا ًادغثثاؽ إرثثـادا  الؤنامثثب  وثثِ  -3

كفادل المامنْ  وْضتاد كس وـػ الَ ممـو  مػائو ًمؼٍ ًصٌلو الَ الؤمثاّْـ الؤطنثٌ  بنٌييثا ًىثؾا طبمثا  دطٌّـ

 ًالت ؾّ  الم نْ   ـًؿّ  لنتمؼم وِ الؤنتمبس .  ،لؤا دضؼػه إػاؿل

 ظالتمْْ ..ال ،ادغاؽ المـاؿا  إػاؿّ  بمؼ اانتياد م  التمٌّا :ىِ كخْـل ًمتنٌ   دتمنق بالتـقْ  -2

صْثثج ّثثتا ً ثثع الغطثثف التطٌّـّثث  التثثِ ّؤ ثث  م  دثثنم ل  ،ً ثثع عطثثف دطثثٌّـ إػاد : دؤخثثس معثثـ مـصنثث  -6

ًقثثْا المثثامنْ  . ًكثثأرـادا   ،مثث  عثثلال التمثثـف  نثثَ رؤْثثع ميثثاؿا  ًقثثؼؿا  ،ًبشثث س مّزثثابِ  نثثَ التمثثٌّا

 ،صصثنٌا  نثَ دمثؼّـا   الْث  رقادّ  ّز   نثَ إػاؿل م  دمثؼم الؤ اوثا  الؤاػّث  مً الؤمنٌّث  لنمثامنْ  الثؾّ 

كثثأ  دضثثـميا مثث  صميثثا وثثِ التـقْثث  مً  ،إمثثـ بؤماقبثث  مًل ثث  الثثؾّ  صصثثنٌا  نثثَ دمثثؼّـا  منغفدثث ًبالؤمابثثس دضؼّثثؼ 

 الملاًا  الؼًؿّ  .   

 ثانياً : جىدج انعمم المؤسسي .
 مفيٌم رٌػل المؤس الؤإمنِ  –م 

مفاىْا رٌػل  ااػاد الؤإمنِ بمؼؿ ما ّـكثق بمدثيا   نَ  ا ٌّرؼ اعتلاف رٌىـُ بْ  الباصخْ  ًال تا       

ًم  حثا وثأ  الؤيتؤثْ  بثالغـًد بؤفيثٌم لزثٌػل ااػاد يالبثا    ، نَ ران  مً  ؼػ م  الزٌان  م  ػً  إعـٍ

و ّبثْ  مفثاىْا رثٌػل ااػاد بضنث  مؿاد  ثؼػ 4ًالزثؼًل   ،ما ّزؼً  قٌاما مشتـك  بْ  مكخـ الؤفاىْا شٌْ ا  

 الباصخْ  ًال تا  وِ ىؾا الؤزال ًكؤا ّادِم  مىا 
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 و بما دماؿّف رٌػل المؤس الؤإمن4ِرؼًل ؿقا  
 التمـّف  ال اد  / النن  / الصفض    

0 Lezzoin & Davis , 2003 : 163  .  دطابق ااػاد لتٌقما  ًدفدْلا  القبائ 

 ؿ اه .  الؤضؼػ الـئْل لـ ا القبٌ  مً  ؼم  540:  5114 ،مٌّؼا  ًصؼاػ 5

مزؤٌ   م  الغصائ  التِ ليا المثؼؿل  نثَ مشثبا  صارثا  القبثائ   Kotlerنملا      62:  5116 ،الزـّـُ 4

    طـّق ااػاد الؤتٌاوم  مع دٌقما  القبائ  . 

دن  الزٌػل التِ دشتؤس  نَ البمثؼ إرـائثِ ًالبمثؼ الشغصثِ كأبمثاػ   050:  5116 ،الؼؿاك  3

 د ؽا  الزٌػل المالْ  ميؤ  وِ دمؼّا ااػا

 

  . عطٌا  دضمْق رٌػل ااػاد الؤإمنِ  
 ٌّرثثؼ ىنثثاط  ثثؼػ مثث  الغطثثٌا  التثثِ دنثثا ؼ  نثثَ دمثثؼّا رثثٌػل  الْثث  وثثِ ااػاد الؤإمنثثِ الؤمؼمثث      

   -: ّأدِو ًمنٌرقىا بتصـف م  الباصج ًكؤا  554:  5115 ،و   صؤٌػ 023:  5115 ،  الؼؿاؿك 

 زابْ  دزاه آعـّ  . مظياؿ الؤٌاقف اا0ّ

ّمؼ رؾ  القبائ  ًمحاؿل اىتؤثاميا  بثـ الؤٌاقثف ااّزابْث  التثِ دظيـىثا ممؼمثو ااػاد الؤإمنثِ امامثا         

 ميؤا  لنزاس الؤإمن  وِ دضمْق ؿ ا القبٌ  ًكن  ًائ  ًدتؤخس مىا ىؾه الؤٌاقف وِ : 

 اىتؤام الؤٌظف بؤظيـه محناد دمؼّا ااػاد .  –مًا  

ااىتؤام بن   الزنؼ   الـمائس يْـ النفظْ  و ًّؤ ننا إشثاؿل وثِ ىثؾا الصثؼػ الثَ مؿبثع مزؤٌ ثا  مث   –ا  حانْ

 -ل   الزنؼ ّنغصيا الزؼًل آدِ :

 الـمائس ااّزابْ  ًالننبْ  يْـ النفظْ  و 3رؼًل   

 ؿمائس منبْ  ؿمائس اّزابْ  

 متزيا . الٌرو قنق ً  نؼما ّ ٌ  الٌرو منتـعْا  ًمض ؤا  .

 اابتنام  مفمٌػل ًمتزيا .  نؼما د ٌ  اابتنام  طبْمْ  ًمـّض  .

 دزن  اادصال بالمْ   نؼ الضؼّج مً إنصا  .  الضفاظ  نَ اادصال بالمْ   نؼ الضؼّج مً إنصا  لٔعـّ  .

 صـك  الزنؼ متمزن  ًمـوٌ   . صـك  الزنؼ منتـعْ  ًمع ؽل  متأنْ  ًمندبط  . 

ػاؿ  ثْاد  ،إؿػ  – ؤثا   ،و " مػاؿل الزثٌػل الشثامن  ًعؼمث  المؤثلاد "5116مثأمٌ  مثنْؤا ،  ،الؼؿاؿكث  ؼؿ:الؤصث

 و .026و  ،الطبم  الخانْ  ،لننشـ ًالتٌفّع

 

إصثث اد ًالتـكْثثق لؤمـوثث  صارثثا  القبثثائ  مثثع دزنثث  الؤماطمثث  ًالتنغثثْ  وثثِ النياّثث  لنتأكثثؼ مثث  ويثثا  –حالخثثا  

 اصتْاراديا . 

مُ ال ْفْ  التِ ّمال بيثا الشثِد ًىثؾا باابتمثاػ  ث  الصثٌ  المثالِ وثِ صالث   ،ااىتؤام بصؼٍ الصٌ  –ا  ؿابم

 ال د  ب ْ  مّصال عؼم  ممبٌل  لنقبٌ  . 

 . دضؼّؼ صارا  القبٌ  5

   -دتؤخس مىا صارا  القبٌ  وِ :

   بصٌؿل صضْض  . مؽ ّز  م  دفنـ الـمائس التِ ّبمج بيا القبٌ ،الضار  الَ الفيا –مًا  

 ولا بؼ م  م  ّشمـ القبٌ  بأ  طنبو ميا بالننب  لؤٌظف الؤإمن  .  ،الضار  الَ الشمٌؿ بالتـصْ  –حانْا  

 ًشـس مرـادا  الغؼم  بمناّ  ًىؼًد .  ،ًالنصش ،الضار  الَ دنمِ الؤنا ؼل –حالخا  

 ؿدْاس ًالتغفْف    قنميا . مؽ ّضتاد القبائ  الَ الشمٌؿ باا ،الضار  الَ الـاص  –ؿابما  

 . المؤس  نَ دٌوْـ صارا  القبائ  4

   -ّتا دضمْق ىؾه الغطٌل  بـ ما ّأدِ :       

 ّز  م  دمؼم ااػاد الؤإمنِ  بـ مؼل فمنْ  منامب  ًوِ م ا  منام  .  –مًا  

 الؤمـو  ًالؤياؿا  الؤنامب  .  ،ّز  م  ّضصس ممؼم ااػاد  نَ التؼؿّ  –حانْا  

 كالتـصْ  بالقبٌ  بصٌؿل ًػّ  ًرمنو ّشمـ بااؿدْاس . ،الٌواد بالضارا  إمامْ  لنقبائ  –الخا  ح

 . التأكؼ م  امتؤـاؿّ  القبائ  وِ التمامس مع الؤإمن  3

  -دأدِ التأكؼ م  امتؤـاؿّ  القبائ  بالتمامس مع الؤإمن     طـّق :

اد الَ شث اًّيا ًشثـس إرثـادا  التثِ مثْتا ادغاؽىثا لؤمالزث  ًؽل  بإص  ،ااىتؤام بش اًٍ القبائ  –مًا  

 دمؼّا الش ـ الَ القبٌ  نتْز  قْامو بمـ  الش ٌٍ .  ،ىؾه الش اًُ ًوِ إعْـ
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مضاًلثث  ممثثؼمِ ااػاد الؤإمنثثِ كنثث  القبثثائ  ؽًُ الطثثابع الصثثم   بثثـ الؤضاوظثث   نثثَ ىثثؼًئيا  –حانْثثا  

 ًإص اد الْيا . 

 تطلا ا  منتؤـل ٕؿاد القبائ  صٌل منتٌٍ رٌػل ااػاد الؤإمنِ الؤمؼم  ليا ًدمْْؤيامرـاد ام –حالخا  

 ئػاؿل رٌػل ااػاد الؤإمنِ -ػ 
ًؽل  بيؼف امتغؼامو وثِ دضنْثس ًدضؼّثؼ مصثاػؿ مشثاكس  ،لمؼ طٌؿ بْـُ ًفملاؤه  نؤٌؽرا  ّؼ َ بتضنْس الفزٌل

و كْف دظيـ  5ٌػل ًمنا ؼل الؤؼّـّ  وِ كْفْ  دضنْ  الزٌػل . وِ البؼاّ  ٌّ ش النؤٌؽد كؤا ىٌ مبْ  وِ الش س   الز

وثااػاد الؤإمنثِ  ،صْج ّتمنق الزثقد المنثٌُ بالمؤْثس بْنؤثا الزثقد النثفنِ ّغثت  بؤمثؼم ااػد ،رٌػل ااػاد الؤإمنِ

ْارا  الشغصْ  ًاادصاا  بال نؤ  الؤنمٌل  ًىِ مّدثا دتثأحـ بأنشثط  الؤتٌقم  ىِ نتْز  لنغبـل النابم  لنمؤْس ًااصت

التنٌّق التـًّزْ  لنؤإمنث  . ًقثؼ صثؼػ نؤثٌؽد الغؼمث  الفزثٌا  التثِ دنثب   ؤثؼ النزثاس وثِ دمثؼّا الزثٌػل الؤطنٌبث  

  -بغؤل وزٌا  ىِ :

ومثؼ  ،دٌقما  الزٌػل يْـ صثضْض وزٌل بْ  دٌقما  المؤْس ًمػؿاط مػاؿل الؤإمن  : نزؼ م  مػاؿل الؤإمن  دـٍ  -0

ٕ  الؤمنٌما  التثِ لثؼّيا يْثـ صثضْض   ث   ،ا دؼؿط ػائؤا بؼق  ؿيبا  المؤلاد ًكْفْ  ص ا المؤْس  نَ م ٌنا  ااػاد

ومؼ ّمتمؼ مخلا  مؼّـً الؤنتشفْا  ئ  الؤـ  ّض ؤٌ   نثَ رثٌػل  ،النٌل ًمنؤاط الطن  مً دا دفنْـىا بصٌؿل عاط  

بْنؤثثا قثثؼ ّيثثتا الؤـ ثثَ بؤنثثإًلْا  ًنٌ ْثث  إطبثثاد  ،  عثثلال ااػاد الؤإمنثثِ الفنؼقْثث  الؤتاصثث اػاد الؤنتشثثفَ مثث

 وBerry, et al., 1985ًالؤؤـ ْ  مكخـ م  مُ شِد آعـ. 

 

 

 

    

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 و نؤٌؽد رٌػل ااػاد الؤإمنِ 5الش س   

 

اادصاا  بال نؤ  

 الؤنمٌل 

 الغبـل النابم 

الضارا  

 الشغصْ 

ااػاد   

 الؤتٌقم 

 و2وزٌل  

 ااػاد الؤؼؿك 

 التننْا ًإػاد الفمنِ

الإػؿاط الضنِ لتٌقما  

 المؤْس

دـرؤ  ااػؿاكا  ئلَ 

 مٌاصفا 

اادصاا  الغاؿرْ  

 بالنٌل

........................................................................ 

 و4وزٌل  

 و5وزٌل  

 و0وزٌل  

 

 

 و3وزٌل  

 المؤْس

 ممؼم الغؼم 

Source : Parauraman, A, Zeithaml, V. & Berry, L.A Conceptual Model of Service Quality and its Implications 

for Future , Journal of Marketing Vol . 47 , 1985, pp.40-50 . 
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ًىثثؾه دمنثثِ ئ  مٌاصثثفا   ،  مػؿاط مػاؿل الؤإمنثث  ًدضؼّثثؼ ػؿرثث  ػقثث  مٌاصثثفا  الزثثٌػلوزثثٌل بثثْ -5

ًقثثؼ ّمثثقٍ النثثب  لمثثؼم قثثؼؿل الؤإمنثث   نثثَ ً ثثع منثثتٌّا   ،الزثثٌػل ا دتطثثابق مثثع دٌقمثثا  الإػاؿل

ًا ض  لنزٌػل مً معطثاد وثِ ئرثـادا  التغطثْف مً قثؼ د ثٌ  منثتٌّا  الزثٌػل ًا ثض  ل نيثا ا دـدمثِ 

دٌقما  المؤلاد الؤنثتيؼوْ  مً د ثٌ  ًا ثض  ًدثـًل لنمؤثلاد ما منيثا ا دصثس ئلثَ طؤٌصثا   لؤنتٌّا 

مخلا  قؼ دـي  مصؼٍ شـكا  الطْـا  وِ مثـ   الثـػ  نثَ الؤ الؤثا  اليادفْث  ًل ث  لثْل لثؼّيا  ،الإػاؿل

 ا  اللافم .ْالإم ان

صْثج م  ىنثاط  كخْثـا  مث   ،لنغؼمث وزٌل بْ  دضؼّؼ منتٌٍ رٌػل ااػاد الؤإمنِ ًالتنثنْا الفمنثِ  - 4

المٌامس التِ دإحـ  نثَ مػاد المؤثس الؤإمنثِ ًمنيثا ئ  د ثٌ  الؤٌاصثفا  مممثؼل رثؼا ًيْثـ مـنث  مً م  

المامنْ  يْـ ممتنمْ  بالؤٌاصفا  الؤطنٌب  مً منيا يْـ مؼؿبْ  بصٌؿل كاوْ   نَ مػاد المؤس الؤإمنِ 

منثتٌٍ رثٌػل  وثِمؤا ّإحـ  ،المؤس مً ًرٌػ منظؤ  دش ْس مْ   مً ا ّ ٌ  لؼّيا الضاوق ال اوِ  نَ مػاد

 .ااػاد الؤإمنِ الؤإػال ًاعتلاف ؽل     الؤنتٌٍ الؤـيٌ  ًالؤضؼػ منبما  

ًىؾه دمنِ با  الؼ ٌٍ مً الٌ ٌػ    الؤمطثال مث   ،وزٌل بْ  مػاد المؤس الؤإمنِ ًاادصال بالنٌل - 3

بق مثع ااػاد الفمنثِ لنغؼمث  ًقثؼ ّـرثع النثب  لمثؼم التننثْق اً علال منشثط  اادصثال التـًّزْث  ا دتطثا

ًمث  امخنث  ؽلث  قْثام المؤْثس بضزثق يـوث  ونثؼل  ، مفو بْ  المؤنْثا  ًالتنثٌّق الغثاؿرِ وثِ الؤإمنث 

 نَ مثا رثاد وثِ ا لانثا  الفنثؼل ً نثؼ امثتلامو لن ـوث  ًرثؼ ا  الؤٌاصثفا  التثِ  بؤٌاصفا  ممْن  بناد  

 ا دتطابق مع ما امتنؤو اً مع ما طنبو . اظيـديا اا لانا  

وزٌل بْ  ااػاد الؤإمنِ الؤإػال ًالؤتٌقم  : ّمنِ ا  ااػاد الؤؼؿكث  ا دتطثابق مثع ااػاد الفمنْث   - 2

 وBerry, et al., 1985ًقؼ ّ ٌ  ؽل  لضؼًث اكخـ م  وزٌل وِ آ  ًاصؼ .  

 المثحث انثانث الجانة انعمهي
غْ  منثثتٌٍ ارابثثا  اوثثـاػ المْنثث  الؤبضٌحثث   ثث  مت ْثثـا  البضثثج الـئْنثث  نضثثاًل وثثِ ىثثؾا الؤبضثثج دشثث

 الـئْنتْ  التِ انطنق منيا البضج ًكؤا وِ الفمـا  اادْ  . ْتْ ودلا    اعتباؿ الفـ  ،ًالفـ ْ 

 اًا : منتٌٍ ارابا  اوـاػ المْن  الؤبضٌح     مت ْـ دمٌّا ااػاد
ٌٍ التطبْق بغصٌو ابماػ الؤت ْـ التفنْـُ  دمٌّا  اػاد ًم  النتائذ ااصصائْ  ّؤ   دـدْ  منت

و الؾُ ٌّ ش دـدْ  ااىؤْ  ابماػ  دمٌّا  اػاد 2ًكؤا وِ الزؼًل   ،ااػاؿا و  نَ ًوق ممامس ااعتلاف

و اؽ ا  بمؼ  ااعتْاؿو قؼ اصتس 2ًنتائذ الٌمف الضنابِ ًاانضـاف الؤمْاؿُ كؤا وِ الزؼًل   ،المْاػا 

و ًاانضـاف الؤمْاؿُ 4.51الؾُ بنغ الٌمف الضنابِ لو   ،اابماػ الفـ ْ  بمْ اًلَ مماؿن  مع الؤـدب  ا

%و . اما بغصٌو الؤـدب  الخانْ  . 02.02و . ًبؾل  وا  ممامس ااعتلاف لؤت ْـ ااعتْاؿ بنغ  1.356 

 ،الؤت ْـا  بمْ لخانْ  مماؿن  مع و ٌّ ش ا  البمؼ الفـ ِ  دمٌّا اػاد المامنْ و قؼ اصتس الؤـدب  ا2والزؼًل  

و، ًبؾل  وا  ممامس ااعتلاف لـ  دمٌّا اػاد 1.645و ًاانضـاف الؤمْاؿُ  4.24اؽ بنغ الٌمف الضنابِ  

 %و.02.01المامنْ و بنغ  

و ا  الؤـدب  الخالخ  م  دـدْ  منتٌٍ التطبْثق للابمثاػ الفـ ْث  مث  الؤت ْثـ 2كؤا دشْـ ممطْا  الزؼًل  

و ًاانضثثـاف الؤمْثثاؿُ 4.62ُ قثثؼ بن يثثا بمثثؼ  التثثؼؿّ و، اؽ بنثثغ الٌمثثف الضنثثابِ لنؤت ْثثـ الؤثثؾكٌؿ  التفنثثْـ

 %و.02.45و.ًبؾل  وا  ممامس ااعتلاف لـ  التؼؿّ و بنغ  1.645 

و ًاانضثـاف 4.50و ا  الؤـدب  الـابمو بن يا البمؼ  التضفْقو، اؽ بنثغ الٌمثف الضنثابِ  2كؤا ٌّ ش الزؼًل   

 %و.51.33ًبؾل  وا  ممامس ااعتلاف لـ  التضفْقو بنغ   ،و1.626ؿُ  الؤمْا

مثثث  دـدْثثث  منثثتٌٍ التطبْثثثق للابمثثثاػ الفـ ْثثث  مثثث  الؤت ْثثـ التفنثثثْـُ قثثثؼ بن يثثثا بمثثثؼ  الغامنثثث امثثا الؤـدبثثث  

و، ًبثثؾل  وثثا  1.622و ًاانضثثـاف الؤمْثثاؿُ  4.42 اامثثتمطا و، اؽ بنثثغ الٌمثثف الضنثثابِ لنبمثثؼ الؤثثؾكٌؿ  

 %و .51.56اعتلاف لـ  اامتمطا و بنغ  ممامس ا

ا  الؤـدب  ااعْـل م  بْ  اابماػ الفـ ْ  الؤبضٌح  لنؤت ْـ التفنْـُ الَ ًاعْـا  دٌصنت نتائذ البضج الضالْ  

و ًاانضثثـاف 5.62الثثـئْل  دمثثٌّا ااػاد بن يثثا البمثثؼ  التغطثثْفو، اؽ بنثثغ الٌمثثف الضنثثابِ لنبمثثؼ الؤثثؾكٌؿ  

 %و.42.34ًبؾل  وا  ممامس ااعتلاف لبمؼ  التغطْفو بنغ   و0.132الؤمْاؿُ  
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 و ٌّ ش دـدْ  منتٌٍ التطبْق للابماػ الفـ ْ  لنؤت ْـ الؤنتمس دمٌّا ااػاد ًوق ممامس ااعتلاف2رؼًل  
 منتٌٍ التطبْق ممامس ااعتلاف اانضـاف الؤمْاؿُ الٌمف الضنابِ اابماػ الفـ ْ   

0x  الغامل 51.56 1.622 4.42 اامتمطا 

5x الخانِ 02.01 1.645 4.24 دمٌّا ااػاد 

4x  ّالخالج 02.45 1.645 4.62 التؼؿ 

3x الـابع 51.33 1.626 4.50 التضفْق 

2x ااًل 02.02 1.356 4.51 ااعتْاؿ 

6x الناػك 42.34 0.132 4.02 التغطْف 

 

ٌّوـل ممنٌما  ػقْمث  مث  عثلال بمثؼ  ااعتْثاؿو . ًم  النتائذ النابم  ّتدش ا   دمٌّا ااػاد وِ الٌفاؿل 

نادثو مث  قبثس اصثثضا  المثـاؿا  وثِ ااػاؿا  المنْثا ًالٌمثطَ ل ثـ  اعتْثاؿ الشثثغ  االثؾُ ّؤ ث  امثتغؼام بْ

ضنثث  ًريثث  نظثثـ  ْنثث  ااػاؿا  . ًاؽ ًرثثؼ بالؤنامثث  وثثِ الؤ ثثا  الؤنامثث  لتضمْثثق رثثٌػل المؤثثس الؤإمنثثِ 

ؼانْث  ا  ااػاؿا  وثِ الثٌفاؿل دنثتغؼم  دمثٌّا اػاد ااػاؿا  وثِ بمثا الزٌانث  الباصج م  علال الؤماّش  الؤْ

الشغصثْ  وثِ  التنبثإا  نثَ  ّـّ ًل   ادمٌم بتٌظْف  وِ ًظْفث  التغطثْف بنث  ا تؤثاػ اكخثـ الؤثؼ ،الٌظْفْ 

الضْال الٌظْفْ   وِ الغاص  بالتغطْف لنؤإمن  مؤا ٌّػُ الَ ادغاؽ قـاؿا  يْـ مٌ ٌ ْ  اصْانا دٌحـادغاؽ المـاؿا  

 لنؤٌظفْ  .

 حانْا  : منتٌٍ ارابا  اوـاػ المْن  الؤبضٌح     مت ْـ رٌػل المؤس الؤإمنِ
ًنتائذ الٌمف الضنابِ  ،و الؾُ ٌّ ش دـدْ  ااىؤْ  ابماػ رٌػل المؤس الؤإمن6ًِكؤا وِ الزؼًل  

اابماػ  بمْ اصتس الؤـدب  ااًلَ مماؿن  مع و اؽ ا  بمؼ  اامتزاب و قؼ 6ًاانضـاف الؤمْاؿُ كؤا وِ الزؼًل  

و . ًبؾل  وا  ممامس ااعتلاف 1.256و ًاانضـاف الؤمْاؿُ  4.22الؾُ بنغ الٌمف الضنابِ لو   ،الفـ ْ 

و ٌّ ش ا  البمؼ الفـ ِ 6%و . اما بغصٌو الؤـدب  الخانْ  . والزؼًل  06.45لؤت ْـ اامتزاب  بنغ  

و ًاانضـاف 4.05اؽ بنغ الٌمف الضنابِ   ،الؤت ْـا  بمْ دب  الخانْ  مماؿن  مع  الؤنؤٌمْ و قؼ اصتس الؤـ

ّشْـ ممطْا  الزؼًل  %و. ًكؤا05.62ًبؾل  وا  ممامس ااعتلاف لـ  الؤنؤٌمْ و بنغ   ،و1.225الؤمْاؿُ  

بن يا بمؼ  التماطف  و ا  الؤـدب  الخالخ  م  دـدْ  منتٌٍ التطبْق للابماػ الفـ ْ  م  الؤت ْـ التفنْـُ قؼ6 

ًبؾل  وا   و.1.630و ًاانضـاف الؤمْاؿُ  4.46اً اادصالو، اؽ بنغ الٌمف الضنابِ لنؤت ْـ الؤؾكٌؿ  

بن يا  الـابم و ا  الؤـدب  6كؤا ٌّ ش الزؼًل   ،%و.02.15ممامس ااعتلاف لـ  التماطف اً اادصالو بنغ  

ًبؾل  وا  ممامس  ،و1.652و ًاانضـاف الؤمْاؿُ  4.31ضنابِ  البمؼ  ااما  اً التإكْؼو، اؽ بنغ الٌمف ال

 %و.51.02ااعتلاف لـ  ااما  اً التإكْؼو بنغ  

و ٌّ ش دـدْ  منتٌٍ التطبْق بغصٌو اابماػ الفـ ْ  لنؤت ْـ اامتزابِ رٌػل المؤس الؤإمنِ 6رؼًل  

  نَ ًوق ممامس ااعتلاف
 منتٌٍ التطبْق ممامس ااعتلاف ـاف الؤمْاؿُاانض الٌمف الضنابِ اابماػ الفـ ْ   

0y  ّالناػك 53.23 1.512 4.54 اا تؤاػ 

5y  ااًل 06.45 1.256 4.22 اامتزاب 

4y  ْالخانِ 05.62 1.225 4.05 الؤنؤٌم 

3y الـابع 51.02 1.652 4.31 ااما  اً التٌكْؼ 

2y الخالج 02.15 1.630 4.46 التماطف اً اادصال 

6y الغامل 55.56 1.213 4.15 ىنْ  اً الزؼاؿلاا 

 

مثث  دـدْثث  منثثتٌٍ التطبْثثق للابمثثاػ الفـ ْثث  مثث  الؤت ْثثـ التفنثثْـُ قثثؼ بن يثثا بمثثؼ  الغامنثث امثثا الؤـدبثث  

و، ًبثؾل  1.213و ًاانضثـاف الؤمْثاؿُ  4.15 ااىنْ  اً الزثؼاؿلو، اؽ بنثغ الٌمثف الضنثابِ لنبمثؼ الؤثؾكٌؿ  

 %و .55.56اىنْ  اً الزؼاؿلو بنغ  وا  ممامس ااعتلاف لـ  ا

ا  الؤـدبث  ااعْثـل مث  بثْ  اابمثاػ الفـ ْث  الؤبضٌحث  لنؤت ْثـ الثَ ًاعْـا  دٌصثنت نتثائذ البضثج الضالْث  

و 4.54اامثتزابِ رثثٌػل المؤثثس الؤإمنثثِ  بن يثثا البمثثؼ  اا تؤاػّث و، اؽ بنثثغ الٌمثثف الضنثثابِ لنبمثثؼ الؤثثؾكٌؿ  

 %و.53.23ًبؾل  وا  ممامس ااعتلاف لبمؼ  اا تؤاػّ و بنغ   و 1.512ًاانضـاف الؤمْاؿُ  
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ل   دٌرثؼ بمثا  ،ًم  النتائذ النابم  ّتدش ا  رٌػل المؤس الؤإمنِ وِ الٌفاؿل ؽً منتٌٍ رْؼ ننبْا

الضنما  الدمْف  وِ دضمْق رٌل المؤس م  الدـًؿُ اانتباه الْيا ًممالزتيا م  قبس الؤغتصثْ  بٌ ثع االْث  

 نَ دضمْق رٌػل المؤس الؤإمنِ . منيا الدمف وِ الؼق  وِ دمؼّا الغؼما  ًػؿر  اا تؤثاػ  نثَ ىثؾا لنمؤس 

إػاد مً الإنزاف م  قبس الؤنتفْؼ .الؾُ بؼًؿه مْإحـ منبْا  نَ رٌػل المؤس الؤإمنِ وثِ الثٌفاؿل . ًّمـقثس 

 ، ؤنْ  الٌصٌل لنزٌػل الؤطنٌب  وِ دمؼّا الغؼما  لنؤنتفْؼّ 

ا اصظو الباصج وِ اين  ػًائـل الٌفاؿل م  علال طـس بمثا اامث ن   نثَ ااػاؿا  وثِ ااػاؿا  ًىؾا م

المنْا ًالٌمطَ ادفمٌا رؤْميا  نَ  ـًؿل دفمْس اا تؤاػّ  لؼٍ الؤنتفْؼ م  علال الؼقث  وثِ دمثؼّا الغثؼما  

 ًانزاف الؤماملا  .

 ل المؤس الؤإمنِ .حالخا : دضنْس  لاق  ااؿدباط بْ  دمٌّا ااػاد ًرٌػ
و مصثثفٌو   لاقثثا  ااؿدبثثاط بثثْ  الؤت ْثثـ التفنثثْـُ الـئْنثثِ   دمثثٌّا اػاد المْثثاػا و ًالؤت ْثثـ 2ٌّ ثثش الزثثؼًل  

**و، ًىثِ  لاقث  ؽا  ػالثو 1.222اامتزابِ  رٌػل المؤس الؤإمنِو، اؽ بن ت قْؤ  ممامس ااؿدبثاط بثْ  الؤت ْثـّ   

و ًبضؼًػل 0.65و اكبـ م  قْؤتيا الزؼًلْ  ًالبال    6.60و الؤضنٌب   fقْؤ   و، اؽ كانت 1.10ممنٌّ   نؼ منتٌٍ  

و ًىِ ممبٌل  اصصائْا، لؾا دضممت صض  الفـ ْ  الـئْنثْ  ااًلثَ ًالتثِ مفاػىثا  ىنثاط 1.22حم  بؼؿر   الْ  بن ت  

ًّؼل ؽل   نثَ الثؼًؿ الؤيثا لتمثٌّا  لاق  اؿدباط ؽا  ػال  ممنٌّ  بْ   دمٌّا اػاد ااػاؿا  ًًرٌػل المؤس الؤإمنِو. 

 اػاد ااػاؿا  وِ  ؤنْ  رٌػل المؤس الؤإمنِ. 

عؤنث   لاقثا  اؿدبثاط  تدضممث ومثؼو، 2ً نَ ًوق ممطْا  الزؼًل   ،ًوِ  ٌد النتائذ ااصصائْ  لمْن  الؤزتؤع

رؤْثع  لاقثا  ااؿدبثاط %و م  ارؤالِ الفـ ْ  الـئْنث  ااًلثَ . كؤثا ا  52و  لاقا  وـ ْ ، بؤا ّش س  6م  اصس  

التِ ظيـ  بْ  اابماػ الفـ ْ  ما ؼا بمؼ  دمٌّا اػاد المامنْ و التِ لثا د ثٌ  ىنالث   لاقث  ممنٌّث  اصصثائْا بثْ  ابمثاػ 

و  لاقث  46و  لاقث  اؿدبثاط مث  اصثس  53و ّشثْـ الثَ دضمثق  2ً نثَ ًوثق ممطْثا  الزثؼًل   ،رٌػل المؤس الؤإمنِ

دؼ ا دضمْق الفـ ْ  الـئْنْ  ااًلَ م  ىؾه   النتْزًىؾه  ،رؤالِ الفـ ْا  الفـ ْ %و م  ا62بؤا ّش س   ،وـ ْ 

البضج ًالتِ مفاػىا  دٌرؼ  لاق  اؿدباط ؽا  ػالو ممنٌّ  بْ  ابماػ  دمٌّا اػاد ااػاؿا  ًابماػ رثٌػل المؤثس الؤإمنثِ 

 وِ ًفاؿل القؿا   

 اػاد ااػاؿا  ًابماػ رٌػل المؤس و ٌّ ش   لاقا  ااؿدباط بْ  ابماػ  دمٌّا2رؼًل  

t=6.61 ِرٌػل المؤس الؤإمن 

ا

 ل

 المؼػ

 

 

 الننب  %
r=0.76 

 ارؤالِ ممامس ااؿدباط 

 ْ  الؤضٌؿّ ب

 اا تؤاػّ 

y1 

 اامتزاب 

y2 

 الؤنؤٌمْ 

y3 

 

 ااما  ًالتٌكْؼ

y4 

اادصثثثال   التمثثثاطف اً

y5 
 y6ااىؤْ  اً الزؼاؿل 

R T R T R T R T R T R T 

 x1   0.51* 4.40 0.71** 2.56 0.72** 6.12 0.74** 6.31 0.33 0.32 0.78** 2.53 3 62%اامتمطا  

 x2 0.28 0.21 0.37 0.60 0.24 0.32 0.34 0.65 0.29 0.22 0.36 0.26 1 1%دمٌّا اػاد المامنْ  

 

   x3التؼؿّ  
0.57* 3.55 0.57* 3.14 0.34 0.44 0.29 0.22 0.29 0.36 0.54* 4.23 4 21% 

 **x4 0.71** 2.24 0.79التضفْق 
05.6

2 
0.52* 4.24 0.54* 4.25 0.76** 6.51 0.51* 5.22 6 011% 

 x5 0.74** 6.62 0.76** 6.55 0.31 0.22 0.59* 3.40 0.58* 3.06 0.57* 3.52 2 54%ااعتْاؿ

 **x6   0.83** 5.20 0.87التغطْف 
01.0

2 
0.84** 5.55 0.79** 2.26 0.82** 5.35 0.87** 01.22 6 011% 

t=1.68   1.12ىِ المْؤ  الزؼًلْ  بؤنتٌٍ ػال 

t=2.42  1.10ىِ المْؤ  الزؼًلْ  بؤنتٌٍ ػال 
 %62 53 اارؤالـــــــــــــــــِ

 



 

 

 

 

 

  
 

 

 

 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية 436

 2932لسهة  (22المجلد  ) (19العدد )

 

 

 راتعاً : تحهيم اثر تقىيم الاداء في جىدج انعمم المؤسسي .
و، ًكانت ىؾل المْؤث  اكبثـ مث  قْؤتيثا 42.556الؤضنٌب  بن ت    وfو، ا  قْؤ   5اؽ ّتدش م  الزؼًل  

و، ًىثثؾا ّمنثثِ ًرثثٌػ دثثاحْـ لثثـ   دمثثٌّا اػاد المْثثاػا و وثثِ الؤت ْثثـ اامثثتزابِ رثثٌػل المؤثثس 2.40الزؼًلْثث   

 الؤإمنثثِ. مؤثثا ّثثؼل  نثثَ منضنثثَ اانضثثؼاؿ رْثثؼ لٌصثثف الملاقثث  بثثْ  الؤت ْثثـّ . كؤثثا ّؤ ثث  ملاصظثث  الخابثثت 

 a= 0.476و صتثَ ًا  كثا   دمثٌّا 1.326ممثؼاؿ   اط ًرثٌػا لتمثٌّا اػاد ااػاؿا  مثاىنثا  الثؾُ ّثؼل  نثَ  و

و وثثِ  دمثثٌّا اػاد 0و، ويثثِ دثثؼل  نثثَ ا  د ْثثـا ممثثؼاؿ  B = 0.892اػاد ااػاؿا  ّنثثاًُ صثثفـا . امثثا قْؤثث   

 و .1.525ػُ الَ اصؼاث د ْْـ وِ رٌػل المؤس الؤإمنِ ممؼاؿ  إالمْاػا ، مْ

 الؤت ْـ التفنْـُ الـئْل  دمٌّا  اػاد ااػاؿا   وِ الؤت ْـ اامتزابِ  الـئْل رٌػل المؤسو ٌّ ش دضنْس داحْـ 5رؼًل 

و Fقْؤثثثثثثثثثثث    منتٌٍ الؤمنٌّ 

 الؤضنٌب 

متٌمثثثثثثثثثثثثثثثف 

 الؤـبما 

ػؿرثثثثثثثثث  

 الضـّ 

 اانؤٌؽد مزؤٌ  الؤـبما 

 اانضؼاؿ   الزقد الؤفنـو 6.010 0 6.010 42.556 1.111

 د يْـ الؤفنـ والباقِ   الزق 2.334 45 1.021  

 مزؤٌ  اانضـاوا  00.233 44   

1.326=α 1.525=β R
2
=0.570 n=34 

F   2.40= 1.10الزؼًلْ  بؤنتٌٍ ػال  F    3.15=1.12الزؼًلْ  بؤنتٌٍ ػال     

 

Rاما قْؤ  ممامس التضؼّؼ  
2

و، ًالثؾُ ّمثؼ ممْامثا  ًصثفْا  ّنثتغؼام وثِ دفنثْـ مثؼٍ وائثؼل مماػلث  اانضثؼاؿ وثِ 

و مؤثا 1.221الؾُ كا  ممثؼاؿه   ،ًّؤخس ننب  اانغفا  وِ ااعطاد  نؼ امتغؼام مماػل  اانضؼاؿ ،مؼّـ المْاد

و م  التباّ  الضاصس وِ رٌػل المؤس الؤإمنِ ىٌ دباّ  مفنثـ بفمثس  دمثٌّا اػاد 1.22ّؼل  نَ ا  ما ممؼاؿ  

قبس  ٌامس لا دثؼعس نؤثٌؽد اانضثؼاؿ . كؤثا  و ىٌ دباّ  يْـ مفنـ م 1.34ًا    ،ااػاؿا  الؾُ ػعس النؤٌؽد

نثَ ًرثٌػ دثأحْـ  ىثٌ دأكْثؼ  ،و وثِ مغـرثا  ااصصثائ1.111ِاشاؿ الزؼًل الَ الؤمنٌّ  التِ ظيـ ممثؼاؿىا  

ّؤ ث   الؤثؾكٌؿل آنفثا  لتمٌّا اػاد ااػاؿا  وِ رٌػل المؤس الؤإمنِ ًىثٌ ػال اصصثائْا . ًمث  عثلال الؤإشثـا  

ط دثثأحْـ ؽً ػالثث  ممنٌّثث  لتمثثٌّا اػاد الضالْثث  ًالتثثِ مفاػىثثا  ىنثثا خانْثث  مثث  البضثثجقبثثٌل الفـ ثثْ  الـئْنثث  ال

ااػاؿا  وِ رٌػل المؤس الؤإمنِو ًىؾل النتْز  دم ل اىؤْ  منثاىؤ   دمثٌّا اػاد ااػاؿا  وثِ فّثاػل رثٌػل 

منثتٌٍ اابمثاػ  المؤس الؤإمنِ وِ ًفاؿل القؿا   . ًمنلاصع منتٌٍ ااحـ بْ  الؤت ْثـّ   نثؼ التضنْثس  نثَ

ًوِ  و.Simple Regression Analysisم  علال دضنْس اانضؼاؿ البنْف  الفـ ْ  اؽ اعتبـ  الفـ ْا  الفـ ْ  

 ثثٌد ىثثؾه الفـ ثثْا  رثثـ  صثثْاي   لاقثث  ػالْثث  بثثْ  المْؤثث  الضمْمْثث  لنؤت ْْثثـ اامثثتزابِ  رثثٌػل المؤثثس 
 التغطْف و. ،ااعتْاؿ ،التضفْق ،التؼؿّ  ،المامنْ دمٌّا اػاد  ،الؤإمنِو، ًابماػ الؤت ْـ التفنْـُ الفـ ْ   اامتمطا 
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 الاستنتاجاخ وانتىصياخ/ المثحث انراتع 
 اولا : الاستنتاجاخ .

منثثتٌُ رثثٌػل المؤثثس الؤإمنثثِ و نؤثثا افػاػ ااىتؤثثام   دمثثٌّا  وثثِدمثثٌّا اػاد ااػاؿا  لثثو دثثأحْـ ًا ثثش   – 0

   وِ الٌفاؿل  .ااػاد اؿدفع منتٌٍ رٌػل الغؼما  الؤمؼم

وثِ دضنثْ  رثٌػل المؤثس الؤإمنثِ  يا مف دٌظْف الٌفاؿل لتمٌّا اػاد المامنْ  ً ؼم امتغؼام مغـراد  - 5

 ًدمؼّا الغؼما  لنؤـارمْ  . 

يْا  التغطْف وِ امتمطا  المْاػا  ً ؼم ًرٌػل ؿؤّ  ًا ض  وِ ااعتْثاؿ  الؤنامث  وثِ اػاؿل ااػاؿا  – 4

 منٌما  الؾُ ٌّوـىا  دمٌّا ااػاد وِ الٌفاؿل مؼم اا تؤاػ  نَ الؤل

كؤثثا اصثثع الباصثثج  ثثمف امثثتزاب  المْثثاػا  ااػاؿّثث  وثثِ ًفاؿل القؿا ثث  الثثَ الؤلاصظثثا  ًالشثث اًٍ التثثِ  -4

   ل ـ  ااؿدماد بالؤنتٌٍ الؤطنٌ  وِ رٌػل المؤس الؤإمنِ .ٌ  ًالؤٌاطنٌّمؼميا الؤٌظف

 ثانياً : انتىصياخ .
دمثٌّا ااػاد ًرثٌػل المؤثس الؤإمنثِ وثِ مـكثق ًفاؿل القؿا ث  ّ ثٌ   ؤنثو ا ثؼاػ بضثٌث  امتضؼاث قنثا - 0

 ًدصثثؤْا لنؤثثٌظفْ دضتثثٌُ  نثثَ عطثثٌا  منثثتمبنْ  لنٌصثثٌل الثثَ الزثثٌػل الؤطنٌبثث  وثثِ ااػاد ًاقامثث  ػًؿا  

 منفا  لنتمٌّا ًاقام  نؼًا  وِ الؼًائـ التابم  لنٌفاؿل    اىؤْ  رٌػل المؤس .
 مٌّا اػاد ااػاؿا  ًامتغؼام مغـرا  ال وِ ادغاؽ الفـاؿا  ل ـ  التضنْ  م  رٌػل المؤس الؤإمنِ.دطٌّـ  د – 5

دطثثٌّـ انظؤثث  اػاؿل الؤثثٌاؿػ البشثثـّ  ًمنيثثا  ؤنْثثا  دمثثٌّا ااػاد لؤغتنثثف الؤنثثتٌّا  ًااعثثؾ بالنتثثائذ  – 4

 كأػًا  لتطٌّـ المؤس الؤإمنِ .

ف وِ امتمطا  المْاػا  م  علال اا تؤثاػ  نثَ الؤمنٌمثا  الؤيؤث   ـًؿل ا تؤاػ ًفاؿل القؿا   التغطْ – 3

 الؾُ ٌّوـىا  دمٌّا ااػاد  نَ الؤٌاؿػ البشـّ  التِ دؤتن يا . 

ًالمؤثس  نثَ صنيثا كثٌنيا  الؤثٌاطنْ صج المْاػا  وِ ًفاؿل القؿا   الَ اامثتزاب  لنؤشثاكس ًملاصظثا   – 2

 وِ الٌفاؿل .ىا ااماك وِ دمٌّا رٌػل المؤس الؤإمنِ 

 

 المصطادر
 الؤصاػؿ المـبْ  . -م 

وا نْ   دمٌّا ااػاد ًاحـل  نَ منتٌٍ اػاد المامنْ  بضج صال   نَ  ،و5112  ،مٌمَ مضؤؼ ،ابٌ صط  .0

 يقل  .  ،الزامم  ااملامْ  ،ؿمال  مارنتْـ ،رؤمْ  اصؼقاد الؤـّا الغْـّ 

رٌػل الغؼما  وِ ؿ ا القبٌ  ػؿام  دطبْمْ  احـ التنٌّق الؼاعنِ ً ،و5116  ،صالش  ؤـً ،الزـّـُ .5

يْـ منشٌؿ ممؼم  الَ كنْ  ااػاؿل  ،لمْن  وِ الؤصاؿف الْؤنْ   اطـًص  ػكتٌال وِ  نٌم اػاؿل اا ؤال

 رامم  ب ؼاػ و. –ًااقتصاػ 

 –المـال  ،الطبم  ااًلَ ،دمٌّا ااػاد ،و5102  ،صنْ  ًلْؼ صنْ  ،ً باك ، بؼ الناصـ  ن  ،صاوع .4

 م تب  النْنبا  لننشـ ًالتٌفّع . ، ؼاػب

ػاؿ الؤْنـل  ،ااؿػ  – ؤا   ،الطبم  ااًلَ ،اػاؿل الزٌػل ًعؼم  المؤلاد ،و5115  ،صؤٌػ، عدْـ كاظا .3

 لننشـ ًالتٌفّع ًالطبا   .

 ػاؿ ، ؤا  ،الطبم       ااًلَ ،اػاؿل الزٌػل الشامن  ًعؼم  المؤلاد ،و5115  ،مامٌ  منْؤا  ،الؼؿاؿك  .2

 صفاد لننشـ ًالتٌفّع .

ػاؿ  ، ؤا  ،الطبم  الخانْ  ،اػاؿل الزٌػل الشامن  ًعؼم  المؤلاد ،و5116  ،مامٌ  منْؤا  ،الؼؿاؿك  .6

 صفاد لننشـ ًالتٌفّع.

وِ المـ  الضاػُ  اػاؿل الؤٌاؿػ البشـّ  ،و5101  ،فىْـ نمْا ،ًالصباغ ، بؼ الباؿُ ابـاىْا ،ػؿل .2

  ؤا . ،ػاؿ ًائس لننشـ ،  الخانْ الطبم ،ًالمشـّ   منضَ نظؤِو

دمـّ  مضؤؼ مْؼ اصؤؼ  بؼ الؤتمال،  بؼ  ،الطبم  ااًلَ ،اػاؿل الؤٌاؿػ البشـّ  ،و5114  ،راؿُ ،ػّننـ .5

 ػاؿ الؤـّظ . ،ػاؿ الـّا  الؤؤن   المـبْ  النمٌػّ   ،الؤضن  رٌػل

 الا  ،شـُ مؼعس امتـادْزِاػاؿل الؤٌاؿػ الب ،و5115  ، اػل صـصٌه ،ًصالش ،مإّؼ ممْؼ ،النالا .2

  ؤا  . ،ال ت  الضؼّج
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ػاؿ ًم تب   ، ؤا  ااؿػ  ،التنٌّق مفاىْا مماصـل ،و5114  ،شفْق ابـاىْا ،ًصؼاػ ،مٌمَ  ،مٌّؼا  .01

 صامؼ لننشـ ًالتٌفّع.

لننشـ ًالتٌفّع  ،مٌمن  صٌؿك الؼًلْ  ،قْاك ًدمٌّا اػاد المامنْ  ،و5101  ،مضؤؼ ،الصْـوِ .00

 اام نؼؿّ  .

ػاؿ ًائس  ،الطبم   الخانْ  ،اػاؿل الؤٌاؿػ البشـّ  الؤماصـل  بمؼ امتـادْزِو ،و5112 ؤـ ًصفِ   ، مْنِ .05

 صن  ،لننشـ

اػاؿل الزٌػل الشامن  م  الؤنتين  الَ  ،و5113  ،ٌّمف صزْا ،ًالطائِ ،مإّؼ  بؼ الضن  ،الفدس .04

 ٌفّع .مٌمن  الٌؿال لننشـ ًالت ،الطبم  ااًلَ ،منيذ كؤِ ،الؤنتين 

 – ؤا   ،الطبم  ااًلَ ،ااػاؿل ًاا ؤال ،و5112  ،طاىـ مضن  ،الؤنصٌؿ ،صالش ميؼُ ،مضن  .03

 ػاؿ الؤْنـل لننشـ ًالتٌفّع ًالطبا   .   ،ااؿػ 

 مطبٌ ا  رامم  صن  ،اػاؿل الؤٌاؿػ البشـّ  ،و5112  ، بؼ الؤضن  ،نمنانِ .02
 بْـً  . ،الطبم  ااًلَ ،شـك  ػٌّف لنطبا   ،البشـّ ػاؿل الضؼّج لنؤٌاؿػ اا ،و5112  ،صن  ؿاي  ،ّقب  .06
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Performance Evaluation for Higher and Medium Leadership in 

Institutional Work Quality. 
 

:Abstract 
This Research aims to define role of the system of evaluating the 

performance for higher leadership in determining the level of institutional work 

quality in the Ministry of Agriculture, by measuring system efficiency of 

evaluating the performance for higher leadership and its effect in institutional 

work quality, the searcher reached through the theoretical framing and involved 

studies to build default plan define the relation between Research variables 

formed from system of evaluating leadership performance as independent 

variable contains six subsidiary dimensions: (Polarization, evaluating the 

performance of personnel, training, motivation, selection, planning ) and quality 

of institutional work as independent variable contains six subsidiary dimensions 

(Reliability, responsiveness, tangibility, security or confirmation, sympathy or 

contact, civil or merit) these variables reacted to form the frame of Research, the 

Research community consists of managers of managerial positions in the level of 

high and medium levels in the Ministry of Agriculture. We used technique of 

comprehensive inventory where the Research was applied to all members of the 

community, which contains general managers and their assistants and heads of 

departments in the ministry administrations who numbered (34) institutional, 

and the response rate was (100%), The questionnaire had used as essential tool 

in collecting information and data, and (SPSS) program, the Research came out 

with set of recommendations based on the conclusions that I reached that include 

the need of the ministry to attach importance to evaluate the performance of 

more leadership and rely on their outputs in the process of improving the quality 

of institutional work system, to gain process efficiency, accuracy and objectivity 

in raising the level of quality of work. 

 

Key Word/ performance evaluation- Quality- quality of institutional work- 

leadership performance.  


