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	�ة  J� ��
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 �JJJJا���
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  �JJا���آ��  �JJ� �JJ"�
"� ا�-
"��JJ     )200( ا��(/,JJJ7Aا 
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��8 ا��را�J7      و���ا�� ���J� �J� ����&,�Jا�� �J�     �Jا���آ�� ���Jإدارة ا�
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د ��دة ا����0 %)  Kإدارة ا���� ا���آ���وأ��Aى د�,�� �8
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2
K\ %) و�#
ت "!� ا� G د�
 إدارة ا���� ا���آ���و�#G
 وا���,&���� �� ���


د ��دة ا� Kوأ ���,�� ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-� ���
 � \�/2G ��K��Aى د�,�� �8
 ���0 )α 

≤ 0.05( . 

3 .  (% ����
2
K\ %) و�#
ت "!� ا� G د�
 إدارة ا���� ا���آ���و�#G
 وا���,&���� �� ���

 ��K د��
�,

ر ا��3
دة وK � ا`� ���Aى د�,�� �8
 )α ≤ 0.05( . 

4 .  (% ����
2
K\ %) و�#
ت "!� ا� G د�
إدارة ا���� ا���آ���و�#G
  وا���,&���� �� ���

 ��K ر
�ى د��A ا�, 
zR وK � ا+%�اد� �,�� �8
 )α ≤ 0.05( . 

5 .  (% ����
2
K\ %) و�#
ت "!� ا� G د�
 إدارة ا���� ا���آ���و�#G
 وا���,&���� �� ���

  ��JK        ك�,'J� ])'JK ��J7�
�K وا����O,J7Aي ا�J Kت و
J��� ر ا�
J� �   �J�Aى د�,�J� �J8
 )α ≤ 

0.05( . 

6 . �
2
K\ %) و�#
ت "!� ا� G د�
 إدارة ا���� ا���آ������ %) و�#G
 وا���,&���� �� ���

 ��K ر

ن� ��bا� � Kا�� �%� و ��Aى د�,�� �8
 )α ≤ 0.05( .  

  
�JJ7ا��را =JJأو� �JJ�
�B  و�JJ,K .ا �JJ/
 �JJة ا����	
JJ� ���
JJ �K \JJ� ,� 
JJ��% ة�JJ3ا� tJJ"ا��

     
J/�2,ا�� IJ��� ��%�JG ��

د ��دة ا����0 آ
%�، وا� �[  Kوأ ���,�� ("
ت ا�]ز�J�3�,� �J\   ا�-


Aت ا� �[O� I��� (% ءة
&)K د
 K+وا ���
 .ه;: ا�� 

  
  

  

  

  

  



  �

  

  

ABSTRACT 

  

Measuring the Quality of Traffic Department Administration’s Service, Winner of  The King 

Abdullah II Award for Excellence in Government Performance and Transparency, from the 

perspective of the Employees and the Beneficiaries of the Service 
 

 

Prepared by 
  

Mohammad Mahmoud Al-Qatarneh  
 

Supervisor 
 

Prof. Mohammad AL- Nuiami 
  

 

This study aimed to measuring the quality of Traffic Department Administration’s 

Service, Winner of  the King Abdullah II Award for Excellence in Government Performance 

and Transparency, from the perspective of the employees and the beneficiaries of the 

service. In order to achieve the objectives of the study, the researcher designed two 

questionnaire, first, consisting of (38)  paragraphs to gather the primary information from 

employee working in Traffic Department Administration study sample which consisted of 

(200)  individuals. The Second questionnaire  ,  consists of (24) Paragraphs to gather the 

primary information from beneficiaries from Traffic Department Administration services 

study sample which consisted of (200) individuals. The statistical package for social 

sciences (SPSS) was used to analyze and examine the hypotheses. The researcher used 

anumber of statistical methods to achieve study objectives, such as Chi2. The main 

conclusions of the study were: 



  �

 

 
1. A relationship statistically significant correlation between the standards of King Abdullah 
II Award for Excellence and the dimensions of service quality in the management of traffic 

at the central level of significance   (α ≤ 0.05 ) 
 

2. There are matching  the views of the workers in the management of traffic central and 
beneficiaries of services between the application of standards of King Abdullah II Award for 

Excellence and the dimensions of the quality of service at the level of significance  (α ≤ 
0.05 ) 
 
3. There are matching  in the views of the workers in the management of traffic central and 
beneficiaries of services between the standard of leadership and dimension the reliability at 

the level of significance   (α ≤ 0.05 ) 
 
4. There are matching in the views of the workers in the management of traffic central and 
beneficiaries of services between individuals and the standard dimension sympathy at the 

level of significance   (α ≤ 0.05 ) 
 
5. There are matching in the views of the workers in the management of traffic central and 
beneficiaries of services between the standard processes and dimensions of 

responsiveness and tangibility jointly at the level of significance  (α ≤ 0.05 ) 
 

6. There are matching in the views of the workers in the management of traffic central and 
beneficiaries of services between the standard of knowledge and dimension security at the 

level of significance   (α ≤ 0.05 ) 
 

The Study recommended to consolidate the strengths with regard to the award 

criteria, King Abdullah II Award for Excellence and the dimensions of the quality of service 

of all, and to provide all the requirements necessary to achieve these standards and 

dimensions efficiently in all areas of work. 
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 ا����3ــــــــ�: )1 - 1(

 

�دة إ�� ا��� ا�;ي � [ ا��&(��� �3�2�ن 
�� ه;ا ا� <�، Oا� ��b3K م
�Gا�� اAه,�

��7 ��8�ذج ا`دارة ا����O، وذ�� ���
��ة 

ره
 أ_� ا��آ
	� ا+7/,

K دة�Oا� �>



، _�a أ�/u ا��I�,O ا� 
��) �8!� إ�� ا��,��mات # � z�),و�� ا�
ا��و��� وا������ و��


ره�
 و�#�� � ��� وا_�ة/,

K دة وا`�]ح�Oا�. 

�دة ا���0
ت OK م
�دة ا���I %) ا�(-�� �� ��I� ه8
 �G �3%ا�� اAه,�OK م
 اAه,�

��7
 ا��,���3 �#8
، إA أن  ��دة ���
ت إدارةAو  B�
 ا���� ا���آ��� �� _!�= ��Kان ا� 

�ر ه;ا �/Gن، و

ة ا`"���K 
#G

ط ���/GرA ًت "!�ا

ه,�
م أآ/� 
� {��ه
 �� ا���0K


	�ة ا���� 
/� ا. ا�-
") �,��� ا+داء � ��
�ل إدارة ا���� ا���آ��� >�K م
اAه,�

��%
  .ا��(��) و ا�'&

  ا+داء؛ �,B��3 ا+داء  �� أه��� �
	�ة ا���� 
/� ا. ا�-
") %) �3����G _!) اه,�
م

������ (% �
ل، %#�
2
ع ا+���� �� �[ ا`دار�� ا+�#�ة I%�G ا�����7 ا�,) ��K  ،ط
و"'

a�_ ] OG �ن ا������� K
 وK ،��,�� I%�G'([ ��ؤوB#�7 وا�/
ت و��Nو��
ت �,


���، �� �[ ا���ؤو�7� &K �#!Gه;: أه��� و 
ًb���7 أ��
Aتا إ�� ا�8!� 
�8 ا�O�� (,ا� 


 �G,�0م#�% r	
," ،B��3,ا� 
2���:، أداء ���G� وأه�#Gو zw�
د ا���,
 و���7 ا�,3��B ه;ا وا


ت ��('z وأداة ا��ور��، وا� ]وات ا��(
%fت �,�����
�,_Aا �
 ���(B وو���7 ا�,�ر�/��، 

��
�دة ا���0
ت  ��ى �)،�0�5 �K332: 2000 أ.(  

/G�G ���0دة ا��
ءة أداء ا+%�اد ا� 
����، _�a أن � �2
ت �� ه8
 %^ن �&)K C

]-�,G (&�w�
 ا�jر %) ا���
دة، ا�'  ��
K ـ�د&�
% (jا��ا �
 Y,&�w3�ُ/[ أو و Y,8#�  
#��



، 7 ��اً و�(�ن "'
ط %)#K 

ع ��,�ى ا����0  �� ���� �&Gر
K ذ�� v) 8و� ،Y	ءة أدا
آ&


�م أ�
 ا�����3، 
jا�� �
 r,8�% �8#ا�� Y8
7�ء  ،����
�ر z�)G ا+%�اد ا� #wا�(-�� و �� 

،�Obه� ا�
  ).103: 2003 ا� ��2،(وا`_/
ط  وا���[، �!
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 ("�G �ا��#�8 إ� �
 
jم ا���
�ى ا+داء %) ا� �[ ، %) ه;ا ا���
ق N�ُ �3%دي ,��

 ��'� 
�

�) �v) 8 ذ�� �7/ً,�
Kو ،
ًbدة ا����0 ا�����3 أ��� ("�G �ت إ�
 �� �]ل  و�#

%) ا+ردن �� ا���0
ت، و�,3<) ��ى ا7,��ار�� إدارة ا���� ا���آ��� "!� ا���,&���� 


	�ة ا���� 
/�ا.� ��
 ���

��  ا�-
") �,��� ا+داء ا��(��) وا�� �!%
ا�'&
%�� %) ا���


 ا�����3 أدا	##G

ءت ه;: ا��را�7 ��3
س ��دة ���� 
 ا��,��� و��دة ���� ،����&,����


	�ة اإدارة ا��� ��
 ���

/�ا. ا�-
") �,��� ا+داء ا��(��) ���� �� ا���آ��� ا��

 . ا� 
���� وا���,&���� �� ا����0وا�'&
%�� �� و�#� "!�

  

)2 - 1( :
#,�Q7ا��را�7 وأ ��)'�  
 

�G-�= �'(�� ا��را�7 %) ا���
دة ا���2دة %) 
�د ا��(
ن؛ ",��O ا���
دة %) 
�د 


%� إ�� ا�#Oا���ا���، وا�#�Oات ا�j`
K ،ا���وب t/�K ورة
Oا��ول ا�� �ات ����3 ��


ذ�K ���ول  ،ا��ا���� إ�� ا���ن ا+رد"��Oا� ��_
آ�
 إن ا+ردن � ,/� �� ا��8
R\ ا���


ورة آ�ول ا�r��0 ا� �K)؛ ��
 YK I,�,G �� " �� ا+�
ن، وا" (v ذ�� 
�� وا�I ا���ن Oا��

'� �� ("
 G =�/ما+رد"�� ا�,) أ�
 ، ا+�� ا�;ي أدى إ�� ز�
دة 
tء ا���وري
آ[ اAزد_


� ��ى ا7,��ار�� إدارة ا����  ا� �[ z')إدارة ا���� ا���آ���، و�� Y���,G ا�;ي


	�ة ا���� � ��
�دة ا�� #�دة ا�,) �(8,#
 �� ا��<�ل O�
K 
#G
��� B��3G (% ا���آ���

% ،��%

/�ا. ا�-
") �,��� ا+داء ا��(��) وا�'& �
 �K
^ن �'��) ا��را(% =�-�G �7 ا`�

(Gؤل ا�
  :ا�,�


	�ة ا���� � ��
 ���
�دة ���� إدارة ا���� ا���آ��� ا��� \�/2G ى�,�� 
�


 وا���,&���� �� #�% ����

/�ا. ا�-
") �,��� ا+داء ا��(��) وا�'&
%�� �� و�#� "!� ا� 

  ا����0؟

  :���G ا��Nال ا��	�v ا+��Q7 ا�&�
�� ا�',\ ��

1.  ���,�� ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-� ���
 � \�/2G ى�,�� 
ا��3
دة، وا+%�اد، وا�� �%�، (�


؟)وا� ���
ت#�% ����
    ��ى إدارة ا���� ا���آ��� �� و�#� "!� ا� 



 4


د ��دة ا����0  .2 K2/�\ أG ى�,�� 
�) ،��7�
ن، وا�����bوا� ،�K
O,7Aد��، وا
�,
Aا

zR
 ا���� ا���آ��� �� و�#� "!� ا���,&���� �� ا����0 ؟ ��ى إدارة )وا�, 

3.  ��K ط
/Gار ��[

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-
") ��,��� ه[ ه8
ك � ���
ا��3
دة، وا+%�اد، (� 


د ��دة ا����0 و )وا�� �%�، وا� ���
ت K��7، (أ�
ن، وا�����bوا� ،�K
O,7Aد��، وا
�,
Aا

zR
 ؟ ��ى إدارة ا���� ا���آ���)وا�, 

2
K\ %) و�#
ت  .4G ك

	�ة ا���� �K� "!� ا� 
���� وا���,&���� ه[ ه8� ���
 � \�/2G

���,�� ("

د ��دة ا����0 
/�ا. ا�- K؟وأ 

  

 را�7أه��� ا�ّ�: )1 - 3(
 

 (% :��esG دة ا����0، و��ى�� Y�-�� أه��� ا��ور ا�;ي �� 
�G,�� ه;: ا��را�7 أه��,#



�ى ا+داء ��ى ا�23,�� ����G ]ل� �وذ�� � ،��

��، وإدارة ا���� ا���آ��� �

ت 

��_�,K م

�� �G(�� ا���w&�� �� اAه,� ]� G ���0دة ا���د أن �#Oا� ��mK  \�3�G

�دة ا����0� B#�Gا+ه�اف، و ��
�ز�a�_ I �� ا�/'��� ��(&
ءات ا+�-[ ا�0,7Aام G 

��&�w�
ت و����G ا+دوار ا�R

ت و�G#�[ ا�8'���
 >GAلا

ت �K� ا`داري �� ا���,


��� %) أداء ا���0
ت ا`دار��،

ت ���ل إ�� ��,���� I��Oم ا�

 أ�ً_�
 �O [ ا�/
ب �&,�.  


 �� ا��ؤ�� ا���(�� ا��
���  ��,<�ي ًbأ� 
�� ه;ا ا���28\ %^ن ا��را�G �7,�� أه��,#

�%�,K إدارة ا���� ��

 �� رؤ�� ور7ً�� �Q�K ��ور�� }��8 ��'(]ت و_�ادث ا����، وا"2]


j�3\ ر�G �إ� Aً� �,�3) ا����0 و�,���ة 
�� ����R Iق ا����(� ا+رد"�� ا�#
���5، و�

  . �� ��,��0) ا��2ق

(Gا� (% أه��� ا��را�7 n�0�G �)�� a�_: 

إن اAه,�
م �Kرا�7 ��دة ���� إدارة ا���� ا���آ���، ً��(� أن z�b�ُ � �%� ����ة %)  .1


ل �� �]Oدة ا����0 ��ى إدارة ا���� ا���آ���، ه;ا ا���
د � Kى أ�,�� ��
ل ا�, �ف 
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	�ة ا���� 
/� ا. ا�-
") ��,��� ��ى إدارة ا���� � ���
�ى � ,�� ��
و�� �]ل ا�, �ف 

  .ا���آ���

2.  (% ��
�7
ت هNت  و�


2�  
#K �es,G ���0دة ا��G(�� أه��� ه;: ا��را�7 آ�ن �


�� و� ��K� ت ا�
 �,Oص، إذ ا���ُ� Y (2 ا� ��م، وا��I�,O ا+رد") 
�� و�Y ا�0<


ر�ً
 ��ردنb_ 
  .ذ�� و�#ً


ت ��دة ا����0،  .3�Kد+ �'�
GsG) أه��� ه;: ا��را�7 �� �]ل �
 � Y��3,7� ���G[ و�8

�ى ��دة ���� إدارة ا���� ,�� �
 r	
��[ إ��Y ه;: ا��را�7 �� ",,G 
و�� �]ل �

	
� ��
 ���
�ة ا���� 
/�ا. ا�-
") �,��� ا+داء ا��(��) وا�'&
%��، و�
 ا���آ��� ا��

�ء ",
	r ا��را�7، وذ�� �O;ب اه,�
م ا�/
_-�� %) ه;ا j (% ت
���G �� Y��3G ف�7

�ع ا��را�7j��K ��[

ل `��اء درا7
ت ذات Oا�� u,%ل، و
Oا��. 


ل ا`دار� .4�
+
K ن��	
� وا����ا"�� ��ى إدارة �� ��,&�� �� ه;: ا��را�7 ا���Nو��ن وا�3


ت���Gو �'�

	r و�8," �� Y��3G 
�K ، ا���� ا���آ��� %) ا+ردن. 

  

 را�7أه�اف ا�ّ�: )1 - 4(
 


	�ة G#�ف ه;: ا��را�7 إ�� � ��
 ���

س ��دة ���� إدارة ا���� ا���آ��� ا����


���� وا���,&���� �� ا���� 
/�ا. ا�-
") �,��� ا+داء ا��(��) و ا�'&
%�� �� و�#� "!� ا� 

  :وذ�� �� �]ل، ا����0

1.  ���,�� ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-� ���
 � \�/2G ى�,�� ��
ا��3
دة، وا+%�اد، (ا�, �ف 


)وا�� �%�، وا� ���
ت#�% ����
 . ��ى إدارة ا���� ا���آ��� �� و�#� "!� ا� 


د ��دة ا����0  .2 K2/�\ أG ى�,�� ��

د��، وا�(ا�, �ف �,
Aن، ا
�b��7، وا�����

zR

�K وا�, O,7Aا����0)وا �� �#� "!� ا���,&����و �ى إدارة ا���� ا���آ��� ��� . 

3.  ��K ��
ن ا� ]�K دة ا����0 ��ى إدارة�
د � Kوأ ���,�� ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-� ���
 �

 ا���� ا���آ���؟
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4. ��K ����&,وا��� ����
2
K\ و�#
ت "!� ا� G ى�� ��

	�ة ا�, �ف � ���
 � \�/2G 


د ��دة ا����0 Kوأ ���,�� ("
  .ا���� 
/�ا. ا�-


ت ا��را�7: )5 ـ 1(�j�% 

 

  HO1  ا+و��ا�&���j ا��	���
 

���� A  ��K  ط
/Gإر ��[
���,�� ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-� ���
ا��3
دة، ( � 


د )وا+%�اد، وا�� �%�، وا� ���
ت Kدة ا����0 وأ�� )
�,
Aن، ا
�b��7، وا��د��، وا����

zR

�K وا�, O,7Aى إدارة ا���� ا���آ��� )وا�� ��Aى د�,�� �8
 )α ≤ 0.05(.  

  

 HO2  ا�-
"��ا�&���j ا��	���

���� A ����
2
K\ %) و�#
ت "!� ا� G  (%إدارة ا���� ا���آ���  �وا���,&��� ��

 
#G
��� ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-� ���
 � \�/2G ��K���0دة ا��
د � Kى ��,��� وأ�,�� �8
 

��Aد )α ≤ 0.05( .  

���

ت ا�&�
�� ا�,�j�&ا� 
#8� \,'�:  

  HO1 ا�&���j ا�&�
�� ا+و��

 
#G
2
K\ %) و�#
ت "!� ا� 
���� %) إدارة ا���� ا���آ��� وا���,&���� �� ���G ���� A

 ��K د��
�,

ر ا��3
دة وK � ا`� � ��Aى د�,�� �8
 )α ≤ 0.05(.  

 ��
  HO2ا�-
"�� ا�&���j ا�&�

 
#G
2
K\ %) و�#
ت "!� ا� 
���� %) إدارة ا���� ا���آ��� وا���,&���� �� ���G ���� A

 ��K zR

ر ا+%�اد وK � ا�, � � ��Aى د�,�� �8
 )α ≤ 0.05(.  
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 ��
  HO3ا�-
�-� ا�&���j ا�&�

2
K\ %) و�#
ت "!� ا� 
���� %) إدارة ا���G ���� A 
#G
� ا���آ��� وا���,&���� �� ���

 ��K ��7�
�K وا����O,7Aي ا� Kت و

ر ا� ���� � ��Aى د�,�� �8
 )α ≤ 0.05(.  

 ��
  HO4ا��اK � ا�&���j ا�&�

 
#G
2
K\ %) و�#
ت "!� ا� 
���� %) إدارة ا���� ا���آ��� وا���,&���� �� ���G ���� A

 ��K � Kر ا�� �%� و

ن� ��b�8 � ا�
  ��Aى د�,�)α ≤ 0.05(.  

  

   أ"��ذج ا��را�7: )1 – 6(
  

 


	�ة ا����  ا��
��� ا��را�7 أ"��ذج )1 - 1(إذ �!#� ا�'([ � ���
 � ��b,� وا�;ي


د ��دة ا����0 Kا. ��,��� وأ�/
.  

  

  

  

  

\K
  ا�,2

  

  

  

                                                 

])5 )1 - 1(  

   أ"��ذج ا��را�7

  ا�/
_aإ
�اد 

  

 أ�
�د �
دة ا�����

��
��
 ا�
��
 �
��
��
��
��
� ا
��
 �
��
 و

 

� / ا�����د�� ���� 
ا�"��ت  
 ا�#���

  

�(� ���)�ت ا��'�&���%ا���$  
  

� ا�#���/ ا�+��ن ���� 
  ��ا�"  

 

 ا�#���ت ا��,�	��
 

 ا����.-

����
���� ��$#ة ا��"!  ��ا� ا�� 

 

 

 

 ا�%��دة 
 

ا��
ارد ا��(���/ ا'&�اد   

 

 ا�
�"��ت 
 

�&�
 ا��

��
"�
�

 ا�
��
� �
��
 و
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 _�ود ا��را�7: )1 - 7(

  

   ���
  :إ��B�38G _�ود ا��را�7 ا��

  J�ّ"

ن ا��mOا%J) ا�J;ي Y�m'JG إدراة          J-�,G[ ا���Jود ا��(
"�J#� �J;: ا��را�J7          :�ا���ود ا��(J)��
K

ّ�
ن
 ���
  . ا���� ا���آ��� %) ا� 

 ّ��'JJ/ود ا��JJإن :�ا��  ��'JJ/ود ا��JJا��  (JJ% ]JJ-�,G �JJ7ا��را :;JJ#� �   ���JJإدارة ا� (JJ% ����
JJ ا� 

ّ�
ن �� ا�������، ورؤ7
ء ا 
 ���

	z ا`دار��J    ا���آ��� %) ا� Jw�
{�) ا�J5م، و
�J�+ ،

   Bده�
 ��

ً 200وا�/&w�� .          �J� �J8�
 �Jإ� �%
Jj`
K           Bده�J
 ��
J/وا� �J��0ا� �J� ����&,�Jا��

  . %�دا200ً

 ّ�"
�) ا �,ا���ة ا�����8 ا   :�ا���ود ا����m,7   (% =         ة�J,ة ا����J,&ا� (Jز ا��را�7، وه
O"إ  �J�

�ز�#5 �G 2013 إ��و ��
  .G 2013'��� اول�#5  "#

  

  ���دات ا��را�7: )1 - 8(
  

1.  ��
ّ�
ن �� 2G/�\ ا��را�7 
 ���
ا� 
���� %) إدارة ا���� ا���آ��� %) ا� 


	z ا`دار��ا�������، ورؤ7
ء اw�
م، و5
{�) ا���
%� إ�� ، +j`
K �� �8�
 ا���,&����


	�ة ا���� 
/�ا. ا�-
") ��,��� ا��,��mات ا�,) ��5,#
 ا��را�7 ��-��  .2� ���
 �K


#��

د ��دة ا����0 ا��, 
رف  Kإ�� أ �%
j`
K داءAا (% ��%
 .وا�'&

 

  ا�, ��&
ت ا`��ا	�� ��<��2
ت ا��را�7: )1 - 9(

  
  

�دة ا����0 
�� أ"#  :��دة ا����0�  z�� G BG
" : Aً

 وأ8� ]#7ً"

ت أآ-� أ���� B��3G

 ��K
Oة إ��!" I�,Oا�� (% ���,G a��K 

ءً ����,&���� �#8jوأآ-� إر 
#���3�� 
ً

8�وأآ-� إ

  ).82: 2006 ا� �
�)،( "إ�� ا����0  ا�����3
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(G�

د ��دة ا����0 إ��ا	�ً
 آ Kف ه;: ا��را�7 أ� G 
  :آ�


د���,
Aا /  B��3G (% ت
��رة ا+%�اد ا� 
���� ��ى إدارة ا���� ا���آ��� %)  :ا����0 ا�-/

2
ء ا����ل 

� إ [ًb% ، ا����د =��ا+ردن 
��8 ا��را�7 
�� B��3G ا���0
ت %) ا�

 �3eو 
ً7
� � وا���ص 
�� _[ ا��'(]ت ، �
 � 2) ا���,&�� إ_��ا�<���� ���'
آ[ ا��,



��� %) أداء ا����&w�  �� a�_ ا���� و
  .�م ا+�2
ء 

  

�K
O,7Aا �ت ا���,&���
�
��رة ا+%�اد ا� 
���� ��ى إدارة ا���� ا���آ��� %) ا+ردن  : ��


� ا��/
درة ا���� � �,B��3 ا���

�ة  [ًb% ، ت
�
�K ا���� � و%) ���I ا+وO,7Aا ��



ت ا`دارة ا���آ���، وا`�
�K ا���� � 
�� ���I ا7,&�
را��� �� ����&,���� B#G

 
#� B#�

�8 ا_,� B#� ت

ز وB��3G ا���0O"ا �
  .وا�'(
وي ا�����3 �� �/�#B، وآ;�� �7

  


ن�bا����0 / ا� B��3G (% �3-�8 ا��را�7 ا�� �%�  :ا��
� إدرة ا����ا���آ��� &w�إ�,]ك �


� ا7,&�
ر ا���اR� ، وأن �(�ن ���#B ا��3رة ا�(
%�� %) ا�, 
�[ ��Kو"� �K
��� ��%
 �I ا�(

�Rا�  .ا��

  

�7�#��3
 إدارة ا���� ا���آ��� %)  :ا���0
ت ا����G (,د�� ا�

� �� ا�,�#�]ت ا����O�

��b,G a��K،����&,ا���  
jر �� ���G (,ا+ردن، وا���%�G ��
��رة ا`دارة   ��83G #�ة�أ 

2�رة,���%�G ��
 
#Gر��
ت إر5
د�� ،و_��I ا`دار ��
%� إ�� ��ى �]ء�� �j`
K ، ة

 Yل إ�����  .   a��K ��#[ ا�

zR
�w&) إدارة ا���� ا���آ��� وا���,&���� �� ���
ت   :ا�, � ��K ]

ا� ]�� وا�,&

�� وا��z2 وا�(�
�7 وا����� وا�,&#B ا`دارة ، و�YK �>3 و��د ا�-�3 واA_,�ام
 وا��/

��K ]ا��
ء وا�,m�`وا 
  . ���3) ا����0 وا���,&���� �#8
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"
  )ا�ـ&ـ<[ ا�-

�3K

ر ا�8!�ي وا��را7
ت ا��R`ا  
  

  

  �ا����3ــــــــ: )2 - 1(

)2 - 2( :���,�� ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-�  

�دة ا����0: )2 - 3(�  

  إدارة ا���� ا���آ���: )2 - 4(

  �� وا+�8/ّ�ا��را7
ت ا��
�3K ا� �Kّ�: )5 ـ 2(

)6 - 2(:�3K

� ا��را7
ت ا�� ��ّ�

 ��ّ�� ا��را�7 ا���   
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  ا����3ــــــــ�: )2 - 1(

  

2�ر ��دة Gة وs'" ]ل� �دة ا����0 ���ع �j��bG� ه;ا ا�&<[ ا7, �اض �


د ��دة ا����0 ا�� ,��ة  Kوأ ،

 ، وأه��,#
، وأه�ا%##>	
�دة، و�<Oم ا��ا����0، و �&#

�
_ ]-�Gُ 
#"�� ا��را�7 %) ا��را�7 ا��
���، آ�
 �bG� ا�, ��K z^دارة ا���� ا���آ���، آ

 BG 

%� إ�� ا7, �اض �j`
K ، ���,�� ("

	�ة ا���� 
/� ا. ا�-OK z�� ,وا� ،���
ا��

 ��ع ا��را�7 ا��
��� ، وذ�� 
�� ا��8j��K ��>�3 ذات ا�K
ا�,��[ إ��Y �� ا��را7
ت ا��

(Gا�:  

  

)2 - 2( :���,�� ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-�  
  

    �7N��7 ا��,���ة ه) ا��Nإن ا��      (J/�G ���
ت أداء �,&��,�� ��
 �%
�G3\ و�G (,ا� �

      (J8/G �J�
3
%� ا�,��� e �)G�G، و�ا�� ��8 ��
ت ���I أ��
ب ا� ] ��Gت و
�

وز ا_,�O,Gو

               ��J7Nا�� (J% ����
J ا� �J%
�/J[ آ �J� 
#K ام�,�Aوا B�� �
��O�      v�J3G aJ�_ ،    ة�	
JOا� ���
J �

        �e[-ا� v7�� م
�7
ت ا�23
ع ا� N� (8/G ف     ��ى�#K ،�-ت ا����
��
ر7
ت ا��-�� ���(����

3
%� ا�,���       e ��;O,K ]-�,د وا����ل إ�� ا�#�ف ا��8'��
�,�آ�� 
��  ، و��G ]-�,G ا+v7     ا�K


	r    ، وا�,�آ��J  �,�3) ا����0 J,8ا� �J�

%��   ، و  &'JK ]J� ا� )           ،�J��,�� ("
J-ا. ا� �J/
 �Jا��� �Jآ��

2011.(  

   وأه�ا%#
 ا�-
") ��,���ا���� 
/� ا."'sة �
	�ة  )2 - 2 – 1(
  


م 

	�ة Oا�,��� ��ى 2002ا"3�2= ه;: ا� �%
3e ��;OG (% ]�� ا�����ؤ�� �� �K
O,7م ا

�ل إ�� ���� B#	ا�,��� %) أدا ��
�7
ت وا+%�اد Nا�� ]� G a��K �����7
ت ا��(Nا��

23
ع ا� 
م 
�� ا��� u8�G ق�
	�ة ��,&� I%ا��-�� وه) أر ����
�ى ا��8R)، ا���
ر7
ت ا� ,��

3
%� ا�,��� e \�� ��
 �

�G �Q�K ��%�G (% ،
#3�3�G �ة إ��	
Oا� � �G (,ا� ،��
وG,�-[ ا��7
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7
ت وا�/�ا�r وا���ا%� ا�,) NGدي إ�� 

B ا����G ���
 � Ij�K ،ت
�7Nا�� (% 
و"'�ه

  ).��2011آ� ا���� 
/� ا. ا�-
") ��,���، ( ذ��

  

(G�
K ة�	
Oأه�اف ا� ]-�,G )م
  ):2012، ������ ا+�� ا� 

1.  �
7,-�
ر، Aا I�,Oت و�


G ��� دور ا�23
ع ا� 
م %) ���� ا��z�,0� (% I�,O ا�23

�دات ا��,���ة #Oاز ا���Kدة، وا+داء ا��,���، وإ�Oإدارة ا� Bه�
&�K (
���R\ "'� ا�


#G
2��� أ"!�,#
 و���G (% 
#Gزا
O"ض إ�
�7
ت ا�23
ع ا� 
م، وN��.  


��K إ_�اث " .2O�`ا ���%
�7
ت ا��(���� وG ��� ا�,8Nوا�� �	أداء ا��وا ���2Gو ��
�" ��3

3
%� ا�,��� e ��;OG، و�ا+رد"�� ��8Rا�#8
 %) ���� ا���K.  


ح %)  .3O8ا� n>� 
#b K رآ�
�7
ت ا+رد"��، و�'Nا�� ��K دل ا�0/�ات ا��,���ة
/G

�ا�8R� ا+رد"��� وا���,-���� ا���
ر7
ت ا`دار�� ا�8
���، و��Aً إ�� B��3G ا+%��� ]b

t"
 .ا������� وا+�


�� ا���Y ا+آ�[،  .4 Yآ�� إ����ا�/
ت وا��#
م ا���
K (��
م ا�23
ع ا��(��
ن �j 

�دة وا�(&
ءة واA_,�افOا� �� ���


ت ��,��Kو. 

  

 ��Gت ا�
Q&ا� �وا_� %) آ[ � �	

م �&

	�ة ��ة آ[ Oا� u8�Gُ)م
، ������ ا+�� ا� 

2012(:  

  .%�Q أ%b[ وزارة .1

2. ��

 ��7N� ]b%أ �Q%/ة�	�2�7 ��,��3/دا.  


ز .3O"إ ]b%أ �Q%.  

 .%�Q ا���zw ا��(��) ا��,��� .4
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)1 – 2 - 2( ���

	�ة � � ���,�� ("
   ا���� 
/� ا. ا�-
 

��G��7 ا�

�� ا�� 
��� ا+7 ���,�� ("

	�ة ا���� 
/� ا. ا�-� �)G�G ) وع�'�

  ):��2012 ا+���(��، ا�'�اآ� ا+رد"


ر ا��3
دة .1� � 


ر ا+%�اد .2� � 


ر ا�� �%� .3� � 


ر ا� ���
ت .4� � 

5. ���

ر ا��� � 


ره
 _�Gُ a'([  ا��/
دىء �� ����G �� ��7Nا�� ��)�G (,ا� ��"
ا��&
ه�B ا+7
��7 ا�-�

� �3�G\ أv7 ا�,��� �"(G�
  ):2012 ا��/
درات ا���(��،( آ

�از"� �,� r	
," \�3�G: \3�,G ل[� �� r	
����G و%#B ا�8,
	r ا��	��� ا���2��K �,��3\  ا�8,

 \�3�G �
ت ا��ؤ�� وا+ه�اف ا7A,�ا��O�G، وا����7N وB��3G ا�,�3م "� ��Gت و
�
��I ا_,�

 ��
7
ت ا��ا
، و�� �]ل أ��
ب ا� ]�� آ���[ �,2��� و��ا� � ا`7,�ا��O�G وا���


� �� ا�8,
	r ا��,�از"���O� ز،ا�0,7ام
O"Aى ا�8) }��
ت %ّ 
�� �&#B  و ���ا� � ��,/G

��O�Gا`7,�ا �R
7
ت ،  وا���8
ر��ه
ت ا���,3/��� وإدارة ا��0
2G/�\ ا`7,�ا��O�G وا���

���� ا���ىRة و��>��از"� ا+ه�اف �K �K�
�) �,��3\ ا�8,
	r ا���2!" ])'K ��
، ا��ا


	r �,���� ا+داء %) ا���و," �� \3�G 
� B��3G]/3, )،��)درات ا���
 .)2012 ا��/

���� ��,�3) ا����0 � �%
j]ل : إ� �ذ�� � B,� 

ت �,�3) ا����0 
�� ا�,]%#Q% �%� �


#K N/8,ا��0,�&� وا� 
#G
 ��Gو 
#G
�
�,_A �K
O,7Aووا ، I� ل
>GAار وا�8�ات ا���8
ء K


ح وا�'؛آ
%� �,�3) ا����0,&"Aا�-�3 وا ��
�ن �/��8 )G a��K ��%
ا�� ) وراء ا`�Kاع ، و&


د ���� ��,�3) ا����0Oرب ، ووإ�
OG � �و��ا �/��,�3) ا����0 ا��
K �3K'([ و}راء ��ا
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�K ا���� � وا�&ّ 
�� +ي mG;�� را� �،��,��O,7Aو وا، ���2G (% ���0إ�5اك �,�3) ا�


ت ����
 ).2012ا��/
درات ا���(��،( و�/�ات ����ة و�/�


{� و���OG ا��ؤ�� ا���,3/��� إ�� ��3
دة إ�� و��د ا�3
دة G'�� ا :ا��3
دة ��� ��
ا�3
در�� 


ت ا���8#��
�B�3�� �/�8 وأ�]K YK ل ��,;ى

ر ،  ووا�)�� I� Y3�3�G،وا�,<�ف آ�-#wإ


�K  %) ا� �[، وا���و"�O,7Aوا B� ,ا� ��
 B#G�3ر� ��
 ��, G إدراك أن ا����ة ا���,�ا��

 أ%(
ر و�Rق ����ة، �,'I�O ا`�Kاع وا�,2��� ، ود
B [ ا����Oةا���� �� ��R Iق ا� �

(�7Nام، ، وا���,_Aا��3وة ا����8 %) ا B��3G���7 وNا�� B�3�
K ام�,�Aر ا
#wو��� وإNا���

 ،��

�,�A) وا�ر

�� ا���,���� ا��ا��) وا�0 (�ا��/
درات ( �����7Nا����ك ا+�]

 ).2012 ا���(��،

� 
��� �
K تا`دارة:  ��

ر �� ا� ���
ت G'�� إدارة ا� ����= إ�� ا��3رة Rء وإدارة إ
إ"'

��O�G,��3\ ا7,�ا� ��	ا�
ت و���G[، و  ا� �[،ا��	��� ا��<��� وا��,��z�8>G و����G أو�


ل،،ا� ���
ت ّ% ])'K 
#8���Gو 
#G7/� `دار

ت ا��8�O#88) ا��/G�5ات أداء  و وN� ���2G


+ه�اف ا`7,�اa��K ،�8 �K C/G�G��O�G ذات K ujو'([ وا ، ])'K ��&w�إ�5اك ا��

 ��,�� %) ��ا� � و���G� آ&
ءة و%ّ 
��� ا� ���
ت �,��3\ ا�(&
ءة وا�&ّ 
��� ا��-�� �� ���
ت

 ).2012 ا��/
درات ا���(��،(

%#B ا��#
رات وا�(&
ءات ا�]ز�� �,��3\ ا��ؤ��، �'�� � �
ر ا+%�اد إ��  :ا+%�اد �

2��� و���3G ، ووا+ه�اف ا`7,�ا��O�Gا��7
�� وG ��
 ]� G �%
3e د
Oإ���&w�
رات ا��#� ،


�[ ا���zw و_�
YG، و��اه/#B وإ�Kا
#Bو ��K Aً�3 � 
�از"ًG ��bG ت
�O#8� (8/G ،


ت أداء ا���w&�� ا���2�K �K'([ واuj �,��3\ ا+ه�اف ا7A,�ا��O�Gو��,�� ����G 

 ).2012 ا��/
درات ا���(��،(


ر وا`�Kاعا �),KA:  (% ]-�,� �Q�/ا� �اع ��K`ت �,���� %�ص ا
�[
8
ء وإدارة 5/(
ت K


ر وG ��[ ا`7,�ا��O�G و �����7N،ا��ا���� وا�0
ر��� ),K[� ��jت وأه�اف وا
�
} Ijو


ر),KAزات ا
O"إ I� t7
8,� 
�Kر ،و
2��� ا+%(G (% ���0ت `�5اك �,�3) ا�
�O#8� د
Oإ� ،
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د �KوOت إ�A
O� �%

ر %) آ),KAا B

دة ������ �Qا� �[،و I���[ ا+%(
ر ا����Oة إ�� وا�G

8
R t7/� � وأه��� ا�,���mات G a��K اع�K`ا ��
 �

�G (,ت ا�
 ا���,����e� �]ل ا� ���

 ).2012ا��/
درات ا���(��،(

8
ء ا�'�اآ
ت �K:  (% ت
8
ء ا�'�اآK ]-�,G� 7ت وا
�[
8
ء 5/(� K؛�ت  �,�(�
�7Nا�� �� 

8
ءً 
�� ، و����G����G %�ص ا�'�اآ
ت ا���,���K ����m',وا� ��O�G7,�اAت ا
 ا�'�اآ


ت�
�,_Aا� ��O�G7,�اA���7 واNت ا��
"
�I ا�'�آ
ء �,��3\ ، وا� �[ 38
ط ا�3�ة وا`�(


�0/�ات وا���ارد وا�� �%� �,��3\ ا+ه�اف ا��',�آ�K B
8
ء ، وا��8& � ا��,/
د�� وB��3G ا��K


ح ا��,/
دل,&"Aام وا�,_Aس ا�-�3 وا
�� ��,�ا�� �I ا�'�آ
ء وا���رد�� 
�� أ7[
 

 ).2012 ا��/
درات ا���(��،(

�ق ا�,B,� ���m ذ�� �� �]ل  :��G[ ا���Nو��� ���,3/[ ��,�ام �&� ])'K اع�K`ا�0,7ام ا 

���� ��,�3) ا����0،  وُ�،ا�&8) B��3,� ة����ق �Rو ]	
%#B ا�(&
ءات � �]ل و�!#� و7

 ��7
#���3
 ا��I�,O��� � &8 آ([،ا+7G ��&ر وآ�
/,

د��، ، وا>,�A7,�ا�� اAوا�� �,Oا��، 


�ا�##G (,ا� �Kر
b,ت ا��
�8 ��از"� ا�A,�ا�
 I�آ�� ��Q�/درات ا���(��،( وا�
  ).2012 ا��/

� � �� �� �
�  �!"#�
 $"�%�#� �&' () $ #*+#� %* �+ ,*-./"� �/ $ 
0%+#� % "#� 1%��� 
*2

 ��3#� �+) �&' 456
 $+
7#� 8/*9:- ,�%�*! �%.� 456 �
9  $-
�
+#� �+ �3;+ 456 �+/� 

 %* �+#� �&' 1%�< �* <. 

  

(Gا� ])'ا� (% 

	�ة وأ#�7
 و� 
���هOا� �ح ا�#�ف �
bإ� �)��ُ: 
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  )2-1(ا�'([ 

  ه�م �
	�ة ا�,���

  

  1ar-service-kace/.../gov/connect/wcm/wps/jo.gov.jordan.images.www: ا��<�ر

  

3
%� ا�,���J،       )1 = 2(ُ�]_� �� ا�'([    إذ  e �ة وا�;ي ُ�'�� إ��	
Oا� �ا�#�ف � ]-��ُ Y"أ

 ])'JJا� ��'JJم، و��JJ#ا� �JJ�� (JJ% IJJ3و�  ،��%
&'JJا� (JJة وه�	
JJOا� 
JJ#��
 �JJ)G�G (JJ,ا� vJJ7+ا �JJإ�



�ة ا�#�م  � (% (GsGا�#�م، و C7و I3G3) ا����0، و�,� ��
وا�,�آ�� 
�� ا�8,
	r، وا�,�آ�� 


	�ة وه)Oا� ���
  .ا��3
دة، وا� ���
ت ، وا�� �%�، وا��
���، وا+%�اد: � 
  

�دة ا����0 : )2 – 3(�  
  

�دة %) ا   �Kأ  O�
K م
�رة "!��
YG     اAه,��Kر: و�#w ت
 {�� أ"BJ� YJ   ،�&(� ا`داري ��K ;8ا�

   ���"
JJK

م وا� 8
��JJ إ�JJ� Aى ا��JJ�,هAا �JJO�B#�و�JJ� �JJ K  �JJ�"
، _�JJ�  aJJ� ا���JJب ا� 
����JJ ا�-

 =bJJ&0"ا   �JJذ� �JJ K ن��"
JJK

�JJ/�� ، B#Gأ ا��JJO,8� دة�JJ� ع
�,JJ7A
K  �JJ� د�JJ

�JJjات �� �JJإ� 

�ا %r        (J،��8د دواردإ%) �B#,��3   وا� ��
ء ا+���(���   �'J% ��;Jا� ،Bه�J�}ران و�J� zز�� و�
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 :;JJ#K ن��"
JJK

 ا�,IJJ8 ا����JJ8
�دة، وJJOا� �JJ
 Bره
JJ)%sK �JJ�)���+ت ا
�JJ7Nت وا��

ع ا�JJ'�آJJ8�إ


JJه�3/Rر و
JJ)%+دة   ،ا�JJ�و 
#��JJ3Gو 
JJره�2G ى�JJ� �JJ
 :�JJ7sK B�
JJ ا� a��JJ_ ن
JJK
 أ�JJ/�= ا��


#G
O,8�، �
K ���!8وا�� ��-_

")        و�#;ا �Kأ ا�(-�� �� ا�/JK
�ق ا��J&,ا� �J7 �J
 tJ�38,وا� aJ�/

   =�/JJأ� �JJ,_ �

8>JJج وا�
JJ,"`ا (JJ% ن
JJK

ت ا��,��JJة   ا��JJ�A�
%v ا��JJول ا��,JJ-� �JJ��3[ ا�JJ8G

     B#3�JJ/2G (JJ% �JJ�)� اب�JJOأن ا� B�
JJ �� �JJذ� �JJ K �JJ#!�� ،�JJ�)���+دة ا�JJOد ا�
JJ K+)،ت
JJ���
 

2004( .  

2�ر ��دة ا����0: )2 - 3 – 1(Gة وs'"  
  

2�ر ��دة ا����0، �� �]ل ا��Oول  )B�8} 2005،( أ5
رG ]_2 - 1(إ�� ��ا((G�
   : آ

  )2 - 1(ا��Oول 

2�ر ��دة ا����0Gة وs'"  

  ا���ا_[

م 
ا���_�� ا+و�� �� 

  م1960 إ�� �Kا�� م1950

م 
 �� ��"
ا���_�� ا�-

  م1980 إ�� �Kا�� م1960

م 
 �� �-�
 م1980ا���_�� ا�-

  إ�� ا�ن
رواد 

  ا���_��
�م)  ا+���(ا��&(�/8O�%  

 r8وإدوارد د�� t���%
  آ�و7/)

�ران�  

3�/2
ت G

  ا���_��

 ��
�دة ا�,sآ�� Oأن ا�
 ��Nو��� ���I ا+%�اد
��!8��
K ����
  ا� 

 ���2Gو ����G

ت و�/
دئ ��!"

�دةOا�  

 ��
أ�7�ب _�3
ت ا�,sآ�� 
�دةOدة و%�ق ا��Oا� u/>,� ،

�دة O��7 ا�
و�w&� أ7
�دارة� ��
دارة إ، وا�,sآ�� 

�دةOا�  
%�3+#�) : 	� ->2005 (�
��#� � +3/ 	 : 	?@*!#�2013 


ت ا���J&�,0، وBJG       )2 - 1(ُ�]_� �� ا��Oول �J7Nى ا���J� دة�JOة ا�s'" ر�2G ]-��ُ Y"أ

                    (Jدة ه�JOأن ا� �J�
 �Jآ�s,�
K ت

ر��J�_�� =�-� a�_ ،��0 ا�/�Jا�G ]_ا�� �e[e �إ� 
#���3G

        I��� 
#3�/2G (% و��� �',�كN��   J�!8��
K ����
J ا�           �JآN,� �J�"

ءت ا���_��J ا�-J� 
J�8�K ،ت



�J� إدارة                       �J��
�دة، %�J_ (J� NGآ�J ا���_��J ا��JOدئ ا�
J/�� ���J2,وا� �ت ا�,���
���
 ��


 
�دة �� ��28\ أ"#Oدارا��� ��7
  .اتو�w&� أ7
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�دة ا�����0&#�م: )2 - 3 – 2( �    
  

�دة �� ا��8!�ر ا`7]�)Oم ا��3
ن وا� �[ ا�;ي A   أ��5ُ إ�� �&#G`ا ]-�G 

�� أ"# 

 Y�% ]��)،ر�!8� �K314: 2000 ا.(  
�دة و�/
د	#Oم ا���ر �&##wة و
إA أن ��,�Oات ا���

�دة أ�-
ل Oواد ا��K ا�%�
 �� 
�رهR ر
د���8، و��ران، وآ�وa�_ ،(/7 : �� �]ل أ%(

�دة ا��,�-�� %) ا��r,8 أو ا����0، _Oا� ��
�a أ�/u آ[ %�د �8!� إ�� �Kأ ا�8
س �<�ون 

�دة ا��r,8، أو ��دة ا����0 �� �8!�ر: ا�0
ص، �;ا �
 �� �5 أن ه8
ك ا�,]ف %) �

 �_�� zٍ�� G �ا إ�����,� B� B#�&"دة أ�O�28\ أن رواد ا�� �دة ، و��Oم ا��#&� ����G

�دة O�� �_�
د z�� G أو �&#�م �Oإ� (% �K��دة ، %^ن ه8
ك � Oم ا��#&��) ،B�8}2005: 

17.(  

 z�� G \%دة و�Oم ا��
�� أ"#
 Deming  \�3�G%) ه;ا ا�<�د �G= ا`5
رة إ�� �&#


ت ا���,&��  ��Gت و
�

�jاً أو ��,3/ً]ا_,�_،  z�� G \%ووJuranدة�O8) ا� G   ء��[�

 z�� ,� 
�دة إ��Crosbyا���m�� r,8ض أو ا�0,7Aام، أ�
 و3%ًOا� ��'Gُ   ام�,�Aء وا
ا`�&

,��
K ت
/�2)،(��/8m4: 2005ا�.(    


 �3Gم � ��
8
ءً K=%�
�دة ا����0�  
#"sK  ])'K ���0ا� B���Gو B��>,K ��!8م ا��
��

���

 ا� �]ء %� ���u �� أول ��ة 
�� أن NGُدى K'([ أ%b[ %� ا���ة ا�,j3\ ر�Gو 

=��#��3
 ا��8!�
ت"&v ا�G �,���0 ا��
K �"ر
3� ���%
8G 
  ا��'
K#�، وأن ��K I,�,Gا�

) ،����2003.( =%�

  و#"sK ]�� إ�� ا� ]>G �,ى ا����0 ا��
س ��ى ��رة ��,��


ت ا�,�  �����[ ���� ���ة � �3�G (8\ ا�,2
I� \K ا�,G أن 

YG ، آ� ��G I� �3%ا�وا��,


 ا� ��[# b� ) ،وي
  ).32: 2006ا����

�دة ا����0أه���: )2 - 3 – 3( � 
   وأه�ا%#
  


�7Nا�� ��ا�G�&�,0ت ا��
�ط �0,�&� �� أه�#mjت و
���G  z��
)G ع
&Gا�� �ات  ار


�� �z�,0 أ"�اع ا���0
ت، ووا+�#�ة t�2دة ا�
 ورا%\ ه;: ا���
دة ز�
دة �� "�ع }�� ،ز�
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ت ��Gت و
�

%� إ��  أ%�اد ا��I�,O ا����)%) اAه,�
م K,�/�� ا_,�j`
K ، ة��ز�
دة 

v%

ع "�/� ا+�2
ء، واا�,8&Gو،ر  �j ���3ا�� ��"�"
�7
ت ز�
دة "�/� ا�'(
وي ا�3Nا��

 ��
7�ء ا�  t/�Kو،���

) ��ى ا���,&���� وا��8,& �� ا���
ر�7 وا�� �ز�
دة در�� ا�

�دةO�
K B#�

ع "�/� اه,�&G���0 وار�
K �
 [ًb% ، ��K \��8,وا" �ام ا� ��

ب ا`دارة ا�& �}


م ا��0,�&����7
ت، أ�
م +��ر _
��اً ���I ه;: ا، _�a 5(�=ا+Nا�� 
 أدت إ�� د% #

�دة %�#
 �0G �3��2Kم ا��8,& ����
�3Gم "!
�، آ�
 و�,2��� ا�B!8 ا��ً  I�,Oاد ا���%+ 
ً����


لٍ
�ىً ,�� ��
�دةOا� �درت �
K ا;� ، B! �  ت
�7Nدةا���Oا� rا��K \�/2,K �� 
#� 
�� 

(G�
K ]-�,G ري،( أه��� آ/��ة
  ):2002 �<2&� وا+"<

�ى ا+داء %)  .1,�� ���2Gو ����G ت
�7Nا+�� ا�;ي ُ�ا�� �B# ��
 و��

� %) ا��&
ظ 

 
#�
�دة�7 ,#
 �� �]ل اه,�O�
K. 

�دة %)  .2O2/�\ ا�G إن،��
�7
ت ا� Nا�� Y"s5 �� �

�7
ت أن ��Nا�� ��
 %) ا�, �ف 

�= ��ورا8�ً,#��ا���ارد �
ت وا��3رات ا�;ه��8 ا��,�-��  ا��
2�
K ���'/ارد ا�� ،%) ا��


%� إ�� ا���ارد ا��
د��j`
K،
#8� n�0,ا� ��
  . و�� Be ا� �[ 

3. �
�دة "!Oم ا�
!" � �
ً���&�G ،

B#G إذ ً�"

�, �ف 
�� إ�(K ����
 أ"u�,� Y ا�&��� �� 


ًbأ� B#-ت و��
�"

ت و%\ ه;: ا`�(�_[� B#�8اعو��K`ق وا�
�� ا�,& . 

4.  u�,� دة�Oم ا�
�دة ووIj ا`��اءات ا�&���"!O�� ]-�+م ا���&w� ����G (% ا��&#��� 


ت ا� ��[ ��Gت و
�
  .ا������ ا�,) G#�ف إ�� �G/�� ا_,�

 a�_ا I�2,�G Y�[� �� س ا�;ي
�دة ه� ا���3
س ا+7O�
K م
�7
ت � ,/� اAه,�N��

3
ر"� � 
�ى أدا	#,�� ��
�7
تا�, �ف N��
K2 ، ا+��ى G دة�Oإ�� أن ا� �%
jإ (


ح K'([ ��2د����7N اO8�3\ ا��G ��

ر ا�,8
%�) �I ،ا��3رة R`ا ��j ء
 و��C3% v ا�/3


ت،(ا����� ���
 2004.( 

 ��)G 
�دة %) �3�G\ ا�#�ف ا� 
م �� إ"'
آ�Oأه��� ا�
#	 \�e�G ��
 ]� G 
 _�a أ"#

Oو�� إ�

د _��ل �-
��� و��b�G ا� ��� �� ا�/�ا�r وا���
ت ا�& 
�� Aآ,'
ف ا��'(]ت و��
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#�، ])'K �eNG أن �ا���,3/[ وا�,) ��( (% 
�ره#w ]�,ا��'(]ت ا��� �
 a�/ا� 
bوأ� 


�� ا����0 ا�����3 و
�� ا�8,
	r ا�����ة ( �7/)،(��/8m2005 ا�.(  

�دة %) Oى ا���ل إ�� ��,���#;ا �G � ا��8!�
ت إ�� وIj ا+ه�اف ا��]	��؛ ��


، آ�
 �G � أ�#G
��� B��3G ،ت

 إ�� ا�,8��I %) ا���0ًbه���2Gو
 I� \%ا�,G رة�>K 

 
jل إ�� ر���
م ��دة أه�ا%#
 �� أ�[ ا�!" \/2G (,ت ا�
ا���,&��، وG'�� أه�اف ا��8!�

��)،(ا����0 إ�� /8m2005 ا�:( 

�ى ا+�2
ء .1,�� n��3G.  

 .� �ل G(�ار إ��اءات ا� �[ا�,��3[ ��  .2

3. bا� �د ا��/;و�� ��#Oا� ��
 �!%

ع ا����.  


ت ا� .4��,�� ��
�ل >������ B#G (,ا_) ا��7�اء �
د�� ا����7N أ%� ]b� ���I ا�8 

 .أو إدار��

أورد F K ا�/
_-�� أه�ا%ً
 أ��ى �G � ا��8!�
ت �,�#3�3
؛ �� أ�[ %) ذات ا���
ق 

(G�
�دة آOإ�� ا� 
#G
  ):Jwely, 2002( و��ل ���

1. ���2G أداء I��� ����

� ا�  \��R ���8G و") ا� �[ روح


) ا�, �Oف ا��#K دة
&,7Aا �� 

I��� ت
�
 . %) ا����7N ا� 
���� و���I ا�2

2. M�7�G Bه�
�دة ا����0  �&� =�G 

ره 5 B	ء أن ا��ا
 أول �� ����� �3��2K " �[ ا+�5

  .��ة آ[ و%) ��ة

3. \�3�G ��3" ��
�3�م %) ا���0
ت "G ��
��e\ أ7
س G rاءات، ا�/�ا���وا` 

4. ]� &G +ت "!��ا

ت وا�, ���#���
ت ا+داء وا�,��,��K ء
3GرAوا.  

�ى اAه,�
م .5,��K ا+داء �دار���� ��&w�
د ا��,
K � ا�&

��، �]ل �� وا��Oاءات وإ���ا` 

 .وا�,sه�[ ا���O ،وا���,��ة ا���883 ا�,�ر��K tا�r و8G&�; ا�]ز��، ا�,<�����

0
ذ .6Gا I��� اءات��ا` ��	
��2
ءا+� �,]%) ا� ]/� ،
#
����ى ا� 
����،  ا�-�3 در�� ور%I و

�دة ��,�ى و%)Oا�,) ا�  BG]� وا� 
#3�3�G ��
 
#8���G �&>K ن ��,��ة�),� 

 دا	ً�# ��� (% 

 .ا��3�3)
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�ف .7��7
��t ا��'(]ت ه;: ودرا�7 ا����ان، %) ا���0
��G ا��'(]ت 
�� ا�+
K 
#����Gو 


ت 8G I� ��� G&�;ه
، و�,
K � ا��8
7/�، ا����ل وا�,�اح ا�� �و%�، ا� ���� وا��2ق�K
O�`ا 


�� وا� �[ (%[G ت
 .ا���/�

)4 – 3 - 2( :n	
�دة ا�����0<� 

ده Kوأ   
  

 ��

ء وا�A,�ام وذ�� %�
ت ا+%�اد، وا��
3
ن ا� �[ و�3�G\ ا_,�G^K دة�Oا� ��,�G 

 (Gا� �  ):2006ا����
وي،(ا��8

1. �� Y"ن ا� �[، أذ أ
3Gإ
3
ن ا� �[ �� �]ل  �<Gدة إ�Oا� n	 �7
وIj أه�اف ���


�دة و�,
8G � K&�;هOوا� ، � K
�دة و�,Oا� �/�
ت ���ا��{ B��>Gا+داء
#	�j ��
B��3G ، و 

�دة �� _�a ا�&

��� وا�,(�&�Oا� �/�
م ��ا!" a�_ �و� ، ��
 �/G�,ا�� �R
��3G[ ا��0

���0�
K �3-ض ا�
3
ن ا� �[ إ��  ،ا"0&G) و�#�ف إG�3\ ا��G(،� �� 2005:(  

�  ����Gا+داء���
  . وا`",


ت  � ��G��7 وNأه�اف ا�� ��
  .ا���,&����ز�
دة ا�,�آ�� 

�دة  �� \�3�G���0ت ا�
�

 �,�/�� ا_,�#��
 �!%
  .ا���,&���� وا���

  .�� ا���0
ت ا��
���� ����,&����B��3G ا����[  �

�  ��
 �!%
�ى ��دة ���
ت ا����7Nا���,��.  

� ��"
�7
ت ا�(/�ى ا��8
%��إ�(Nى ا���,�� v&" ��
 .  


ت ا+%�اد .2�

��3�G (G\ ا_,�K ت ا+%�اد
�
  ):2002 ا��رادآ� وا�'/�)،( و�,�3�G B\ ا_,�


G# ا+%�ادا7,�&
ء �,�2/
ت ��

� B وا_,� ��8�bرة وا�� ا��
��� وا���,3/��� وا��;آ

 ����G \��Rت واا�
/�2,�Aت
�
�دة ���0_,�� ���

ت إ�� � ��.  

�  (%�,�G ت
  .ا��;آ�رةا�'�وط B��>G ا� ���
ت ا��Nد�� `",
ج ��0�

� I� ت

رات ا�,8G;�&8&�; ا� ����� � K
  . ��ا�/� و�,

�ب أو ��[ �!#� B��3G ا�20�ات ا��
I� �3K ا�,��[ ا����I ا�&�ري �,<��u أ ��
 ��

  .%) ا�,8&�;
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ء وا�A,�ام .3%�
�,C�20 وا�,8&� ا�K ام�,�Aذ�� %) ا B,و%) و� B��; و
�ض ا�8,
	r وا�,3

B��3,وا� ،�/�  . u��>G ا+�2
ء، وا���ا


، وه)#��

د ��دة ا����0 ا��, 
رف  Kد أ
�,
  :و%) ا��را�7 ا��
��� BG إ

1. �K
O,7Aا � K Responsiveness 

(8 Gو O,7ا �
��رة ��3م ا����0 و�7 �K
O,7Aا �ت ا���,&���
/�R ��

��د K Y,K


 B#Gرا


�ة ا���,&�� ).Shaikh,2005:515(وا7,&���K 
jا��{/� أو ا�� �K
O,7Aا v) G 
 آ�

 (% B	دا ])'K ���0رة ور{/� وا7, �اد ��3م ا����� ا����0، وB��3G ا����0 ا���� �، و��ى 

 
#� B#�

ن،( وو3%ً
 �ـ ).B��3G)Ming, et.al., 2002:5 ا����0 ����,&���� 
�8 ا_,�/ 2002 5( 


�K %^نO,7Aا �'G ] ت
�
�,_A ر���
�K ا�&O,7Aوا ، �K�ا���
� %) B��3G ا����0 ا���2

 I� ون
 ,�� ����
 �� B	7, �اد ا��اAل، وا
m'"Aا ��در ="
ا���,&���� �� ا����0 �#�
 آ

7,&�
رات وا�'(
ويAا ��
  . ا���,&����، وا��د ا�&�ري 


�K �� �]ل ��3GوO,7Aا � K B��3G B,� �3مG 
� ��
8
ءً K �K
O,7ر��، وا�
ت %��� B


ت ا���م، �� �]ل 

ا���و"� %) ��8اءات ا�2�ارئ ا�0
ر���، وا� �[ 
�� ��ار 7

 �K
O,7Aا B��3G B,ة، و����Oت ا�
�
�,_Aا ��/�G ��
ا��اءات وو7
	[ B��3G ا����0،وا��3رة 


 �� �]ل ًbأ� 
� I� 
ً ��7 ]

&,�
K ���0ا� B��3G ��
 ����

م ا� ���I أو ��ى �,� ��} �ه


ص ��ى ا���,&��� )Hsing,2008: 7.(  

2.  � Kد��
�,
   Reliability ا`


د�� ��رة ��3م ا����0 
�� أداء ا����0 ا�,) و�,
A8) ا G د
�,
Aا �)�� ])'K 
#K �



#��

��� �� ا���� وا�<��، _�G a'�� إ��  ��رة ��3م ا����0 
#���3
 �Kر�� G �
 [ًb% ،


ت 
�� ا`�&
ء /eو ��
د ود�,

K ���0ا� B��3,K ام�,�Aوا)Evans  & Collier, 2007.(  BG a�_

�دة 
�
ز أو أداء ا����0 ا��O"إ ��
��رة �O#� ا����0  (8 G د��
�,
Aأن ا ��
ا�,sآ�� 

��
�ا��
K ام�,�Aا 
ًb8) أ� Gو ،Y��
 ��, � \��ا����دة ����,&����، وK  �/�" F�&0G'([ د


ة ا�ا���ا
�� ا���m �)�� �_ �"د��  ).2001ا�'����ي، (� أد
�,
Aا ���
%) _�� أ��5ُ إ�� � 
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د Oوا� ،�K�
 �G-[ د�� ا��O]ت ا�� ,��ة، ود�� ا���ا
�� %) إ��اء وإ"#
ء ا����0 ا���2#"sK

 �K�2
ء ا����ل ا���2

� أ [ًb% � ��
آ[ا����ل ���'
آ[ ا��,'���) Evans  & Collier, 

2007.(  

  

3.  � Kنا
�b� Assurance  


�� B��3G ا����0  ���	

ت ا�3��� � YK �>3ا� #� و� Y"sK � /�3 أ��5ُ إ�� ه;ا ا��

 rG

ل ��دة ا����0 "O� (% ن
�bن، وأن ا�
�,	Aم ا�-�3 وا

�� ا7,�# B#Gرا��وآ�
B#,7 ، و

 B#Gو��3ر B#G[هN�K �3-ا����0، وا� �� ��3 ا���,&���e د أو
�,
]ق وا� ����د (
� ا

،2001 :42.(  
#K B�,� (,ت ا�

ن ����G ا�,sآ�� و� K (8;�� ا����bا� ��
 \�Rُأ ��_ (%


ن �j t���K ���0دة ا��� ���
�ن �� � �%� و��رة وB��3G (% �3e ا����0، و�� � ��
ا� 


، وا�<&
ت ا��0<�� #K ����
ا��� � وا��(
"� ا� 
��� �����7N، و� �%� و�#
رات ا� 


���� ا�� �� I� ������,وا� ���
B#GA ا�'&>G8'� روح ا�-�3 وا�<�ق، وا� B#,��K
3K ��-�,

  .)2001 ا�'����ي،( ا���,&���� �� ا����0

  

  

4.  � K��7� Tangibles ا����

ُ�'�� K � ا�������7 إ�� �!#� ا�,�#�]ت وا�� �ات ا��
د�� وا�/'��� و��اد و� �ات 


ل،>GAا ����K �3� ,ا�� t"ا�Oإ�� ا� ��'Gت و
��3
"� ا�� �Gو ("
/��
K ]-�,G��7 ا����0، و


Aت ا���,Y�% ���0، وا�,�#�]ت ا��ا���� ����8K وا�,O#��ات ا�]ز�� �,B��3 ا����0، >GAوا


ر �!,"Aا I�
ت ا��ا���� �����7N، و��ا/�G�,وا� ،����
���,&�� �� وا��!#� ا�0
ر�) �� 

5
رة إ�� أن K � ا�������7 ُ�'�� إ�� �
ذ��K آ�
 �G= ا` ).212 :2005 ،ا�/(�ي(ا����0، 
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ا��/
") وا�,�#�]ت ا��
د��، وا�,<��B وا�,B�!8 ا��ا��) ���/
")، و_�ا�e ا�� �ات واA�#�ة، 


��(وا��!#� ا�0
ر�) ����w&�� ���3) ا���0
ت _، 19 :2002.(  

  

5.  � KzR
 Empathy ا�, 


�� اه,�
م ا� 
���� %) ا��8!� zR
05<�
، �',�[ K � ا�,  
ً�

���,&���� اه,�K �

 I��� t7

ت 
�[ ا��8,� ��!8


ت ا���,&����، و�]ء�� 7�
وB#&G ا� 
���� %) ا��8!�� ��

و_�ص ا��8!�� 
�� ا��<��� ا� ��
 ����,&����، وا��را�� ا�(
%��  ا���,&���� �� ا���0
ت،


 إ�� در�� ا� ًbأ� zR

ت ا���,&����، وُ�'�� K � ا�, �
�,_
K ])'K Y,�


���,&�� ورK ��
8

 ��"

د _��ل �#
 �2Kق إ"�Oإ� ��

آ�Y وا� �[ '�K م
�د(�
ص، واAه,���� 


	n �-[ . )2001وا� ]ق،>� ��
�%�� ا�� ���0� a�_ : ه;ا و�'�[ ه;ا ا�/ � G ى��


Aت ، ودر�� %#B ��3م ا����0 ����,&�� ، و�'�� ا�, 
zR إ�� >GAن ، وا
ا���
ن وا��(

Aا :
 وا� 8
�� ا�'0<�� ا�����3 �� �/[ ا��8!�� ا�� ا���,&���� �� ) ا���صوا��;ر أ(",/

ا���0
ت؛ وذ�� +ن ا�,n�3 ا� 
R&) �,�-[ %) إ�Kاء روح ا�<�ا�� وا���ص 
�� ا���,&�� 


YG وإ5 
ر: sKه��,Y وا��{/� %) B��3G ا�
_ t�_ ���0�)،2005 ا�/(�ي.(  

  

  

  ���إدارة ا���� ا���آ: )2 - 4(
  


م 

م BG1926 إ"'
ء أول %�ع �,B�!8,K n>0 ا���ور 
 BG ا7,��اث م1946م، و%) 

 
#2Kإدارة ا���� ور����K �R�5 ���
 ا���ا��� n���,K ا��, ��3 ا��ا�/
ت a��K ;&8G ،ا� 


م %) ا� 
��� BG a�_ ،������ �R�5 %<[ إدارة ا���� 
� وا���آ/
ت
 1973، ]O7 �� و


م 

دة ه�(�� ا`دارة �,</B7^K u  ا�s'8ة ا1990
����3�3 `دارة ا���� ا���آ���، �� �]ل إ
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 BbG =�G وا�,)إدارة ا���� ا���آ���، #,�!� �%

مأ آ��
ت %) ا� 
��� ا���� ����� 

�R�'ف ا��#K \�/2G �7
  ).2013 ا�'
ه�، ����ة( و5
��� ����ة ��ور�� �7


ت ا+ردن، �,B��3 ا8,7
داً ��
 �3Gم، BG ا7,��اث ا� ��� �� أ!%
�� I��� (% م ا����
��

 a�_ ،��	

م، و8�bG= إدارة ا���� ا���آ��� ��B ا�'��R ا��8��
 �� �]ل ��G ا+#G
���

��B %) أو ،ا���وري ا�,��3\ %) _�ادثو��8وG  �K �[ ا���أة آ���t ��7 %) ا����ان، 

a_
 ا`5
رة إ�� ا+ه�اف ا�,) �G � �G= و�� ).2012 إدارة ا���� ا���آ���،( ا���ور�� ا��/

 (G�
  ):2012 ������ ا+�� ا� 
م،(إدارة ا���� �,�#3�3
 آ


�� ا���ارد ا�/'��Y و ا��
د�Y �� �]ل .1�_:  

� Yادث ا���ور��
��� �� ا��K Yه�
  ا���


) ا���وري و G ��[ ا����ك ا���وري ��ى ��,��0) ا��2ق ���ى ا�,�� I%ر.  

�ى ��دة ا���0
ت ا��3 .2,�� I%ر 
j3\ ر�� 
�K Yا������0ـــ �� �ق ا���,&���� و �&


B#G �� �]ل ��G:  

�ى ا �,�� I%ر+����
  .داء ا���w&) ��ى ا� 


 %) ا� �[ ا���وري �#&�w�G و Y������اآ/� آ
%� ا�,2�رات ا�,(8�.  

� Yت ا���ور�
 .ا��� �� اAزد_

 .دارة %) ا���Nو��Y ا��G`Y� �,O ��� دور ا �


�� ا�B�3 ا�G�G��G(� إدارة ا���� ا�� 
 ������ ا+�� ا� 
م،) �آ��� %�3�G (\ أه�ا%#

2012 :(  


ء .1�,"Aء واA�  .ا�

  .�ا��Y�7N ا��, �� .2

  .ا�'&
%�Y وا���
ء�� .3

  .ا��8اهـــY واA_,�اف ا��8#) .4


%N ا�&�ص .5)Gوا: و
  .ا� �ا�Y وا���
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  .ا�, 
ون .6

  .ا�,�&�� وا�,�(�� .7

  . ا����5ةا��
آ��� .8

#��3
 إدارة ا���� ا���آ��� آ
�G) آ�
 أ��5ُ إ�� ا���0
ت ا�  G (,) إدارة ا����

  ):2012 ا���آ���،

1. uر�

ت ا�,<��� : ،�%
�ا
Y آ"sK ]38ا� uر�
>G ��
و���� و���0K ]-�,G ا��<�ل 


ر�u ا���� >G ��

ت(ا��<�ل R[0ت وا�
8_

ت وا�'K[3إ�� ���� ) آ��� ا� �%
jإ ،

�ف ����آ/
ت، و����
ر�u ا�>G ��
�� ا��<�ل 
�� ا�,<
ر�u، و���� ا��<�ل 

�ر ا��'
ة�� uر�
>G ��
�,�، و���� ا��<�ل Nا�� uر�
�Gآ�t، أو ��
"�، أو  (ا�,<

 . و�
 إ�� ذ��) إزا��

2.  ���0K ]-�,Gت و
&�

ت���
ت ا��0&�
��\ ا�38
ط ���
	�3�، و���� ����G ا��0�G و���� ،

�زةOا��� nآ��، و���� ا�����Oت ا�
&�
، ���� ا�, 
�[ �I ا���
رات ا+�8/�� وا��0


ت ا�(
���اتو����&�
0� �
7,&�
ر Aإ�� ذ�� ا 
 .، و�

3. ,Gو �ا�# nا���G ت

ت�-[ ���0K ا����2
ت ا����و�� ��
 z')� و���� ، z')ا�

��
�� n���G ا��#� ا��0,�&�، و���� 
�� ��اآ� �Gر�t ا���ا z')إ�� ذ��ا� 
 .، و�

4.  ،Y��

,�اض 
�� �C20 ا��
دث، و���� ا�, ��[ A���0 اK ]-�,Gادث و�
ت ا�����

�ل���� و#O� �j ���3G ��
 و���� ���
	�3�O7 t�R،[ ��وري ، و���� ا��<�ل 

�ادث ����آ/
ت_ �#5
دة �� t�Rإ�� ذ�� 
 .، و�

���0  ���
ت أ��ى .5K ]-�,Gت ��ور��و[���G ��
 z')�� t�R ��
، ا��<�ل 


�� ��ور��، وt�R درا7
ت ��ور��و���� �G ات�j
�� t�R ل ، و����
���� ا3,7/


ء ا����ي ا�'(
و/�
ت و�7�آ�
ت ر%�>G ��

ب +، و���� �,"Aا t�Rان ا���ور�
 ،

 .��ور ا� 
���، و��B ا��/
_a ا���ور��، و��B�3� B ا� ���
تو���
ت ���ا"�� 


م إدارة ا���� و��
ز ا���0
ت ا��
�&�  ا�;آ� 
�� أآ�[ و�Y، �,/�� أن أO"إ B,� ()�

3�ى ا�/'���ا���آ��� �
K \� ,� 
�K ت
!%

 %) ا���ً�8% C/G�G، C/G�Gإ و

ت دار�ً�����K 
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�R�'ا�   
#�

ت ا�,) 8G&;ه
 اAدارة ،  ا��ا� � �j� ا�,<R
 ،وv&" ;&8G ا��ا�/
ت و ا�8'


ً��� �'
 Y,7 �',8� a�_ت
!%
 أهB ، و�� رد"��ا+و ا�/
د��   ا��0,�&� ا+ردن %) ��


م+وا�/
ت ه;: ا�� (Gا�) ،م
 ): 2012 ������ ا+�� ا� 


ص ا��mOإ8G&�; وا�/
ت  .1>,�Aا t��K دارة ا����B��  .ا%) �([ 

، �� دارة` �,��3\ رؤ�� ور7
�� ا 8G&�; ا���
�7 ا� 
�� ������� ا�A� ا� 
م وادارة ا���� .2

�ى ا��]�� ا���ور��أ�[,�� I%م ر
�u�j و .ه�اف ا����8Rا+ %) �3�G\ ، وا`#7G �)��ُ

 ])'�
K م إدارة ا���� ا���آ���
��  )2 - 2(أ

  )2- 2(ا�'([ 


م ادارة ا���� ا�����  آ���أ

  

  content_com=option?php.index/jo.gov.psd.traffic.www: ا��<�ر
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م إدارة ا���� ا���آ��� ا��8,'�ة %)  )2 - 2(ُ�]_� �� ا�'([ إذ ��أ"Y ُ��-[ أ

 ���
B7 ا���
%!� أو ا���328 ا��mOا%��  ا�,) �K B��
ت ا+ردن آ
%�، _�a ُ���� آ[ !%
��


#�%  .  

 (G�
����ة (ه;ا و�G= ا`5
رة إ�� �'
ر�I إدارة ا���� ا���آ��� ا`�(,�و"�� آ

  ):2013 ا�'
ه�،


ل ا+ول .1Oى ا: ا����/'��� وا`دارة وا� ���
ت ا���ور�� وا����2ة، وا�;ي �,�b� ا�3

�/7�
ت و ا`دارة ���ا�[ ��ا�/�، وآ
���ات أ"!�� ا��

  .ا�3

2. ("

ل ا�-Oا�� : ��b,ا����، و� �K
� ا������ ا�(
���ات ا�0,7ام، وا�&��8 ا+�#�ةا��


ت �C/b ا��,��38

ت G'#� )ا�, ا��	���� ا�'�ارع 
�� وذ�� ا��2ق 
�� ا���
�7 ���

 ،


�0,7ام ا�,�I7وK ات���
�	�� ا`5
رات ��ا�/� آbا�.  

3. a�

ل ا�-Oا�� : ��b,ا��) و� t7

ت وا����
ب ا�A(,�و") ا`د�
ل "!
ما�� ��,_A 


�� ا�����O ا�38
ط nر� ���
 ا���ا /G ت
&�

G) ا��CKو ،ا������ ���0���ص ا�� �>0K 

nزة ا����Oا��� 
� ��K ا���� إدارة  (Gإدار n���,ت ا�

م �I �#�، �� وا��ور��� أ


ت ا����!%
���
K �� �#� أ��ى، CKوا�� (G
��
ل %) ا�� �O� ادث�
ت ا��&�

 وا��0� ��K 


م ا`دارة��
%� إ��  ا���� وأj`
K ،�&�,0ما��
7,&�
ر "!Aا��) ا �

�د  G
&�
�ا��0  
#��� 


#


&� وأ"�اb� Mر�
Gا����3، و.  


ل ا��اIKا�� .4O :��b,و� 
�
b3ت وا�
&�
�ر ���� "!
م  �m'G[ا��0#�Oل ا�[� �� t,)� 

5
ت ����
5 
ًbأ� ��b,ر، و��#�Oدات ا�

�� ا�0
�� إ�(,�و"�� G'�� إ�� ا`ر5�,�
K 


G)ا���ور����� � CKإ�� ر �%
j`
K ، 
� ��K B�� 
�
b3ت ا�
&�
��  وإدارة ا�,���n وا��0

�_�� ا`��اءاتG ]�أ. 
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  �� وا+�8/ّ�ا��را7
ت ا��
�3K ا� �Kّ�: )5 ـ 2(
  


ت وا��را7
ت ا��
�3K إ�� 
�م و��د درا7
ت  �Kا��(,/) ��د uا��� r	
أ5
رت ",


	�ة ا���� � ��
 ���

س ��دة ���� إدارة ا���� ا���آ��� ا���� (% �5
/� ])'K a�/G

و�#� "!� ا� 
���� وا���,&���� �� ا�'&
%�� ��  ا�-
") �,��� ا+داء ا��(��) و
/�ا.


� 
� z�w�G �7و�= ه;: ا��را
��ر ا`�(
ن، و_�a ءا����0، �;�� _ �3K
 %) ا��را7
ت ا��

�ع j�8
و�= �G ت
آ
ن ذ�� ��(8ً
 �,��3\ أه�ا%#
، إذ B��3G BG ا��را7
ت ا��
�3K إ�� درا7


	�ة، _�B��3G BG a ا��Oع ا��j�8
و�= �G دة ا����0، وأ��ى�� ��K� �3 ا�K
را7
ت ا��


��را�7 ا��
��� و3%ً
 ��,���[ ا���8) �#
 �� ا+��م K �5ة
#8
 وا+�8/�� ذات ا�<�� {�� ا��/�

(�
,�
  :��_�ث آ

  � ا��را7
ت ا� �Kّ�: )1ـ  5 ـ 2(
  

8�ان )2001، 
/� ا����B وا�'�/)( درا�7 � K " (% ���3ت ا�<��� ا��
�ى ا���0,��

 ����
 -ا+رد"�� ا���,'&�
ت ا��(#�% ����

ء ا� /R+#� "!� ا�و �� Y���3G �7درا."   


� ه�%=  z')إ�� ا� �����ى ا���0
ت ا�<��� ا�����3 %) ا���,'&�
ت ا��(,��

�� �8�
 ��

ت ا��(���� ا+رد"�� )932( ا+رد"�� وا5,��= ا��را�7 �&',���
K ن��� � 
ً/�/R 


ت K#�ف ا2,7]ع }راء ا+!%
�ف ��Kاآ� ا������� ����
ء ا� 
���� %) ا���,'&�
ت ا��(/R

���= ا��را�7 إ�� Gع ا�<�) %) ا+ردن و
�ى ا���0
ت ا�<��� %) ا�23,�� �%� � ��


�ى ��دة ا���0
ت ا�<��� أن ,�� I���ل �_ 
ً27�
Aت ا��را�7 آ
ن �,O� I��� ل�_

وا���0
ت ا��0/��� ا���,'&� وOG#��اYG وا�(�ادر ا�/'��� ا� 
��� وا�,O#��ات ا�2/�� 

��8�Gاءات ا`دار�� ا��و��ا+دوات وا` ��
�دة وآ&O� ر��
، وا�,) K � �,O� ]-�G � ا�� �


 آ�
 ا���0
ت ا�<��� ،ًbا��را�7 أ� =���G  �إ� ��
 zR

�K وا�, O,7Aا � K زة
�_


�� ا���,�ى ا���,�ى ا��,�C7 ، و ��7��ى ا���I&G، و_�
زة K � ا����,�� (% ��
/G
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�I و_BOا���0
ت ا�<��� ا�����3 %) ا����
ت وا�,) G �ى إ�� ��&',  ��_
ا���,'&� �� "


 أم {�� 0G<<) �� �#� أ��ىً�>>0Gو ،(��� G ��} أم 
ً���� G Y"�  .وإ�� آ
  

8�ان )2004، �8<�ر( درا�7 � K " (% ����ا���0
ت ا�<��� ا��j���� ���3� ا��8

 �K�8 إر���K ����   ".ا+ردن /ا���,'&�
ت ا��(

#��3
 ا���,'&�
ت ه�%= ه;: ا��را�7 إ�� G (,ت ا�<��� ا�
ا�, �ف 
�� ا���0

�K�8 ار���K ����
Aت ا�t�/2، وا����0 ،ا��(���� ����j� ا��8O� (% 
#8
 Bه
jو��ى ر 



) وا��ا�27�,�Aا Ij�
��8 ا��را�7 ، وا�&�8��� وا�,���F وا� =224( ��5(b��� 
ً (% 


ت �&',�� �e[e ،�K�8 ار���K ����ا�0,7م ا�/
_a ا7,/
"� و�,��3\ أ{�اض ا��را�7 _(

jس ر
�3� ��
�
�3
س � ��
 �j7)" ��(�ت" ا���
أw#�ت ",
	r ا��را�7 ، وا��0

j�� ����,��
F&08� وا��� I&G�� 

ع  آ�
 أw#�ت ، ا���j� ا��8���� أ_�ه�&Gار

��
ل آ
در 
 ا����j، وا_,[��,�ى ��دة ا���0
ت ا�<��� %) ��,'&�
ت إر�K ا��(O� �
 


ل O� Be t�/2ل ا�
O�% ،�27ا�

) وا��,�Aا Ij�
ل ا�O� Be �ا+و� �/Gا��� F���,ا�

���
ل ا���0
ت ا�&�8��� و�,��m ،ا���0
ت ا�&�8O� ��K 
ً�	
آ�
 أw#�ت و��د %�وق دا�� إ_<


jا�� I� ��

�,�Aا ��

ل ا�t�/2 و�,��m ا��Oا���[ و�.  

8�ان )2005، ��
ت
/( درا�7 � K "ر�2G  ا���ة \R
�دة ا���0
ت ا����7N� (% ���3 ا��8�


 �,�3) ا���0
تjر ��
 
   ".وأ�eه


 �,�3) ا���0
ت، وه�%= jر ����G (% ت
�دة ا���0� ���
ه�%= إ�� ا�,/
ر ��ة % 

 �8�
 ="�)Gت، و

 �,�3) ا���0jت ور

د ��دة ا���0 Kأ ��K ��
� ا� ] z')إ�� ا�


د 
�� و%�د �� �,�3) ا���0
ت، و�,��3\ أه�اف ا��را�7،  )155( �7 ��ا��را�,
Aا BG

 ��

م 
 ])'K ���0دة ا��ا��r#8 ا���&) ا�,����)، _�a أ5
رت أ�Kز ا�8,
	r إ�� _�
زة �

�/�8K I&Gى ا�����دة ا����0 
�� ا�����G 	%)75.2( ا���,O� zR
 و_
ز 
�� K � ا�, 

�C7 ا+و�� %) B��3G أ%�اد ا,�K I&Gا���  C7��دة ا����0، إذ _
ز 
�� ا���,�ى ا��,O� �8� �
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��ر: (K
�_ )3.84(�/�8K  )77(% ز

د��، و_�,
Aا � K ��;K ���� ، ��

ن �bا� � K

C7�
ز K � ا�������7 ا���,�وى ا��,_ 
�ا"t (، آ�Oد��ا�

�� ا���,�ى ا��F&08 )ا�� 


%� إ�� أن وjد ا+��ى، إ
 K+
K �"ر
3� 
jدة ا����0 ور�� ��K ���� ��R
/Gار ��[
�د �

  .  �,�3) ا���0
ت
  


ة( درا�7 �b3ان )2006، ا��8 K " ���,� ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-� ��

ت ا��<�ل �� �

   ".ا��(��) وا�'&
%��  ا+داء


ت ���7
ت ا�23
ع ه�%= إ�� ����G أ�Kز ا�� N� ل�ا� 
م ا�,) _
�= دون _<

 ��

	�ةوا��زارات Oه;: ا�
Aا BG �7و�,��3\ أه�اف ا��را ، (&��
د 
�� ا��r#8 ا��,

�د  �
ءت ، _�a ا�,����)��K �7ا��را r	

ت",���3
دة، وادارة ا�� �%�� �
K ��
� ، 


زت إدارة ا� ���
ت ا��
��� وا�'&
%��و_ 

، آ�

	�ةدر�� Oا� ��
 B#��
�= دون _<_ ��� ،

�� ��� (K

تإذ ��K ا��,�C7 ا��� )3.67(	 ��

+%�اد 
�� أK ��

زت ا�8,
	r ا�0_ a�_ 

���

 ا� ���
ت وا`دارة ا��#��G ��

   .  "�/� إ

�/�( درا�7 �
8�ان )2006، ا��' K ".ا�/
 ا�-
") �,��� ا+داء ا��(��) دور �
	�ة ا���� 

2��� ا`داري %) ا+ردن ا�'&
%��و,�� ��O�G7,�ا
   ".آ

��
دور �
	�ة ا���� 
/�ا. ا�-
") �,��� ا+داء ا��(��)  ه�%= إ�� ا�, �ف 

 ��%
2��� ا`داري %) ا+ردنآ
وا�'&,�� ��O�G7,�ا ��8 ا��را�7 ��
 ="�)Gة، و�'
دوا	�  

�<���و �3��2K 
�7
ت BG ا�,�
رهN�ً، "!�ا��8Rا�، و�,��3\  +ه��,#
 %) ا�, 
�[ �I ا��


د 
�� ا��r#8 اأ{�اض ا��را�7�,
Aا BG ،،(����,ا� (&��إ�� أن ",
	r ا��را�7 و��<=  �

�ى ���27 وآ
ن أ,� �������3Gات 
��8 ا��را�7 ���,�ى ا�,2��� ا`داري %) ا+�#�ة ا��(

�%�اًG ور
 ،ا+داء ا`داريو، ا`دارة ا��
���و، �#�ة ا��(���� ا� ���
ت ا`دار�� %) ا+ا���

أw#�ت ا��را�7 و��د %�وق ذات د��A  و ا��3
دة ا`دار�� 
�� ا�,�ا�)إدارة ا+%�ادو

   .إ_<
	�� G �ى ����[
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")( درا�7 � %
8�ان )2008، ا�,���Oي وا�8 K "� �دة ���� ا���ا�� : ������G ��"درا�7 ���ا

�ا�[ ا���eNة %�#
 �� و�#� "!� ا���ا� �� ��."   

�دة 
�� ا���,�[ ا�,��es ذات _�ل ا� �ا�[ ا���ا� �� }راء ه�%= إ�� � �%�� ���� 

�ا�27 ا���ا� �K داةNا�� tG
)� �/7
�"��، ا���"
�b&G[  %) ا���eNة ا� �ا�[ وآ;�� ا�3


��8 ا��را�7 �� 
�� ��ا� � ��(,t ا� �]ء ="�)G a�_ ،��{ )220(  ا+%�اد ��

�"�� %) ��328 ا�3"
، و�,�B�> \�3 %) ا����(� ا� ���K ا�� �د��ا���ا� � ��(
tG ا��
�7 ا�3

���= ا�8,
	r إ�� و��د أ{�اض Gا�,����)، و (&��
د 
�� ا��r#8 ا��,
Aا BG �7ا��را

�دة ا����0، وإ�� أن أآ-� ا� �ا�[ ��esGاً %) ��دة ا����0 �� و�#� "!� O� C7��ى �,,��

��� ��esG  ا���ا� �� ه)� A ��_ (% ،��&w�87�ات ا�0/�ة ا� ����، وا��Nه[ ا� ��) ���


tG ا���
7/��� ��، و_
زت ��دة ا�0)�� C7��"��، �� و�#�  ��� 
�� ا���,�ى ��,"
ا�3

  .   "!� ا���ا� �� ا���,&���� �� ا����0

  

8�ان )2009 ا�2��[ و}��ون،( درا�7 � K "���>ت ا�

د ��دة ا���0 Kأ ��
�: إ�(
"�� إ

8�ى�" �!%

رة �� ا���,'&�
ت %) ��,0� �
��O� (% �7درا."   

 G �م ه�%= ه;: ا��را�7 إ��#&�K a�/ا� �����z ا+%�اد ا� 
���� %) ا���,'&�
ت 


د ��دة ا���0
ت ا�<���  Kأ ��
�
د ��دة ا���0
ت ا�<���، و����G إ�(
"�� إ Kوأه�اف وأ


د ��دة  K+ �K
O,7ا���,'&� ا+آ-� ا ����G �وه�%= إ� 
%) ا���,'&�
ت ��� ا�/�a، آ�


��8 ا��را�7 ��  ="�)Gت ا�<��� ، و
�zw �� ��,'&� ا��80
ء ا�, ���) ) 55(ا���0�

8�7
 ا�, ���) ا� 
م،  �Kل، و��,'&� ا
&R+دة واA��� ��e+ا �Kل، و��,'&� ا
&R+دة واA���


�0,7ام أ�7�K) ا��3
K]ت K ،(����,ا� (&��و�,��3\ أه�اف ا��راBG �7 ا�0,7ام ا��r#8 ا�


�0,7اK YG
"
�K ]���G BG ن ا�;ي
�/,7Aا��8!��، وا ��	
، _�a أw#�ت SPSSم ا���ة ا`_<

 
8�7 �K��7 %) ��,'&� ا�
�K �K� ا��/���e� �/ � ا����O,7Aع "�/� ا
&Gار r	
أ�Kز ا�8,
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 � K \3_ 
�8�K ،�K
O,7ا �/�" ]�
ن 
�� أ�bا� � K ز
ا�, ���) ا� 
م ��� ا�/�a، و_

�e+ا �Kا �&',�� (% ��e�
�K �K� ا��/�O,7ا �/�" ��

�K أO,7Aا ،a�/ا� ���� ا�, ���) 

 �K
O,7ا �/�" ��

د�� 
�� أ�,
Aا � K ز
_  ��_ (% ،�K
O,7ا �/�" ]�
ن أ�bا� � K \3_و


ن أد"� "�/� �bا� � K \3_و ،a�/ا� ����/[ ا��/���e� %) ��,'&� ا��80
ء ا�, ���)  ��

�K
O,7ا.  

  

  

8�ان )2010 ا��� 
ن،( درا�7 � K "-ا. ا��/

") ��,��� %) �G&�� ا�,2��� دور �
	�ة ا���� 

��3�/2 %) �8!�
ت ا�23

�� ا� 
م وا�0
ص %) ا+ردن: ا`داريG �7درا."   

 ���ه�%= إ�� ا�, �ف 
�� دور �
	�ة ا���� 
/�ا. ا�-
") ��,��� %) �G&�� ا�,2


��8 ا��را�7  ="�)Gص، و

 %) ا�23

�� ا� 
م وا�0#��
 ���
ا`داري %) ا��8!�
ت ا��

N� �� (% ���,�� ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-� ��
 ���
�7
ت ا�23
ع ا� 
م وا�0
ص ا��

 (&��
د 
�� ا��r#8 ا��,
Aا BG ،�7ا`داري، و�,��3\ أ{�اض ا��را ����G&�� ا�,2

 (% ���,�� ("
ا�,����)، _�a أ5
رت أ�Kز ا�8,
	r إ�� إ�� �G") دور �
	�ة ا���� 
/�ا. ا�-


	��G&�� ا�,2��� ا`داOا� ���
 �K ام�,�Aري؛ � �م ا
#��
�رة ��,��ة K � ا��<�ل >K ة.  
  

  � �8/ّ�ا��را7
ت ا+: )2ـ  5 ـ 2(
    

8�أن )Alrayes, 2006( درا�7 � K "Measuring Service Excellence In Banking 

Industry Using An Integrated Approach: An Empirical Study In The Saudi Context ".  


س ��,�ى ���G أداء ا�/8�ك �� �]ل "��ذج ا�,��� ا��3,�ح ��وا�8,7ت . ه�%= إ�� 

 �"


) �� ا��r#8 ا���&)، _�R a/3= ا��را�7 ا7,/�,�Aا uا��را�7 إ�� ���[ ا���


%� إ�� إ��اء ا��3
K]تj`
K ،(7

��� ا�,��� ا� 
���� و%\ ��3
س ��(�ت ا��0 � ��b,G .

39( 8�ك ا� 
��� %) ا����(� ا� ���K ا�� �د��، و��5= 
��8 ا��را�7وR/3= ا��را�7 
�� ا�/( 
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8�ك ه)K ���� �� 
�ا	�ً'
 Bره

ل ا�/BG ��)8 ا�,��
ا�#���8ي، ( �&�دة �� ا��3
دات %) ا+


��� ا�,��� %) ا�/8�ك ا�,) � ���ن %�#
، )ا�/��2
")، ا+���()، ا���
ض، ا��ا��) � ����,� 


��8 ا� ="�)G 
�8�K �� ر�#�O)613( (,ك ا�� �&�دة �,���� ��ى ���G ا���0
ت ا�/8(�� %) ا�/8


�ن � #��
 ,� .��,
��Oا�� r	
," ]���G � Kو .�����= ا��را�7 وG  ذج��3
س ���j أ"�� 

3
%� و��B ا��8!��،  "� 
��� ا�,��� ا�,
��� ,��� %) ا�23
ع ا�/8()  �,(�ن ����,�ى ا�e


���وا��3
دة، وإدارة ا� ،��O�G7,�اAت وا
7
وا� ���
ت، ",
	r ا� 
����، و",
	r  �، وا���


%� ". ا��, 
����، و",
	r ا��I�,O، وا�8,
	r ا�����7N، ا�,��� %) ا����0j`
K د�إ�� و�


��� ا+ � ��K ط
/Gت ار
�[
�ذج�". 
وا��ؤ�� %)  ��را�7 
�� أه��� ا�-3
%� وا�B�3أآ�ت ا آ�

  .���G \�3�G ا����0

 

8�أن )Sharma & Talwar, 2007( درا�7 � K "Evolution Of Universal Business 

Excellence Model In Corporating Vedic Philosophy, Measuring Business 

Excellence".  


��� ه�%= إ��  � Bل أه�_ B�

دات ا��8!�
ت %) �z�,0 أ"�
ء ا� ������G أراء 


�� ا��8 \�/2,�� ���

ت آ
%�ا�,��� ا�<�! . (

�,�Aا uوا��0,7= ا��را�7 ���[ ا���

�� ا��r#8 ا���&)، _�R a/3= ا��را�7 أ�7�ب ا��3
��K وا7,/
"� و%\ ��3
س ��(�ت 

 
�ا�#� �8�
 ��
 (7
8!�
ت %) �z�,0 أ"�
ء )66(ا��0��� 
 �&�دة �� �z�,0 ا��3
دات ا� ��

�دة اO�� (ا��و� ��GNا�� (% B#

8
ء ا�,�eأ B�

نا� K
���= ا��را�7 إ��  .�;ي 
�3 %) ا��Gو



�ة، �� أ�Kزه r	
," Ijه) أ و ���
 � � �G �� ن�),� ���G ذج��"" �%
ا��3
دة، وا�-3


ل، �
وا�B�3، وا�,C�20 ا7A,�اO�G)، وا� ���
ت، و��B ا�'�آ
ء، و��B ا� �]ء، و",
	r ا+


ح، وا�B�3و_�� ا�,��Y، وا�,���� ا���,��، وsGآ�� اO8����ر
، وأن ا+"��ذج " وا�/��Q ا�0

 uj�
ح 
�� ا��3
دة �O8آ�� ا�sG ��, ا� �[، و� �Q�Kو �%

�[ �I ا�-3),G ���ر
أن ا�/��Q ا�0



 35


ت وا���0
ت ��وا�-3
%� وا�B�3 ا��',�آ� ا�,) �G#[ إزا�� ا� 3/
ت و�G ]#�G%\ ا�� �%� وا�� �


ء ا`�Rاف ا��0,�&�، آ�
 B#�G ا�� �%jور �ا��'(]ت��� ��8 �ا��� � (% �.  

  

8�أن )Ooncharoen & Ussahawanitchakit, 2008( درا�7 � K "Building 

Organizational Excellence and Business Performance of Hotel Business in Thailand: 

Effect of Service Culture and Organizational Characteristic".  

�دة إ�,/
ر و%�n ا�  ه�%= إ��Oا� �%

د ا�3-� ���0 K+ا ��K ��[) ���

ا����0 


�� �� ا�&'[؛ و��2mG ا����0��
�K ا���� �؛ و���� ا�O,7`؛ وا]�
�دة؛ ��ق ا�, Oا�( 


�� ا�,���  

ل �� �]ل ا�/��Q ا�0
ر��� آ�,��m � �ل �� ]�� ا�,8!��)وأ�eه�
 وأداء ا+


ل وآ[ �ا�,�K(��!8� ا�,��� �

 و��ارات  واداء ا+�����8),�
K Y��� ا��
B ا���7N) وا�,

�ا�[ ��//� �-3
%� ا����0
 

ره/,
^K ����

��8 ا��را�7 �� . ا�  ="�)G)278( (% �8ق% 

�"[�
G . دة�Oا� �%

د ا�3-� ���0 K+ا ��K ��K
Oإ� ��[
و�� أ�5ت ",
	r ا��را�7 إ�� و��د 

�دة؛ ��ق ا�, 
�[؛ وا`7,(Oا� ���


�� �� ا�&'[؛ و��2mG ا����0 ��
�K ا���� �؛ و���� ا�O


�� ا�,��� 	)ا����0 (K
Oإ� ])'K �eNG ���د ا�,8!��) وأن ه;: ا� ]��K ل
�
 وأداء ا+

����

 و��ارات ا� �����8),�
K Y��  .ا��
B ا���7N) وا�,

  

8�أن )Pinar & Girard, 2008( درا�7 � K "Investigating the Impact of 

Organizational Excellence and Leadership on Business Performance: An Exploratory 

Study of Turkish Firm".  


ل %) ا�'�آ
ت ا�,�آ�� ه�%= إ���

ن أ�e ا�,��� ا���7N) وا��3
دة 
�� أداء ا+�K .


��8 ا��را�7 ��  ="�)G ��) �5آ� �Gآ�� %) �e[e ��ن ر	��� I3G %) ا��Oء ا�K�m )200(و
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��e آً] �� ا�,��� . �� �Gآ�G أن 
���= ا��را�7 إ�� ا� ��� �� ا�8,
	r أ�KزهG ��و

a�/ت ا�,�آ�� ��[ ا�

�� أداء ا�'�آ (K
Oإ� ])'K v) 8� دة
  .ا���7N) وا��3

  

8�أن )Ooncharoen & Ussahawanitchakit, 2008( درا�7 � K "Excellence and 

Business Performance of Hotel Business in  Thailand: Effects of Service Culture and 

organizational Characteristics ".  

�دة  ه�%= إ��Oا� �%

د ا�3-� ���0 K+ا ��K ��
��� ا�(إ�,/
ر و%�n ا� ]
 ���0

]�
�دة؛ ��ق ا�, Oا�
O,7`ا�&'[؛ وا �� ��
�� )؛ و��2mG ا��K���0 ا���� �؛ و���� ا�


�� ا� 

ل �� �]ل ا�/��Q ا�0
ر��� آ�,��m � �ل �� ]�� وأ�eه�
,��� ا���7N) وأداء ا+


 و��ارات �����8),�
K Y��
ل وآ[ �� ا��
B ا���7N) وا�,�
�K� ا�,��� ا���7N) واداء ا+

�ا�[ ��//� �-3
%� ا����0
 

ره/,
^K ����

��8 ا��را�7 �� . ا�  ="�)G)278( (% �8ق% 

�"[�
G .," أ�5ت ���دة وOا� �%

د ا�3-� ���0 K+ا ��K ��K
Oإ� ��[

	r ا��را�7 إ�� و��د 

)]�
�دة؛ ��ق ا�, Oا� ���


�K اا����0 O,7`ا�&'[؛ وا �� ��
��؛ ���� �؛ و���� ا�


ل )و��2mG ا����0�

�� ا�,��� ا���7N) وأداء ا+ (K
Oإ� ])'K �eNG ��، وأن ه;: ا� ]

Y���د ا��
B ا���7N) وا�,��K����

 و��ارات ا� �����8),�
K .  

8�أن )Rawabdeh, 2008( درا�7 � K "Jordan Quality Award (King Abdullah II 

Award for Excellence “KAIIAE”): Characteristics, assessment and benchmarking ".  

�رت و"&;ت ه�%= إ��R (,دة ا+رد"��، وا��Oة ا��	
� �

�ض �&
ه��)  B��3G 


Kة . +ردن�	
Oا� I%
�ا	� و�8% �
 ���)
 ��;mG ��
و�� �%� �K�OG ا�'�آ
ت وا��<�ل 

 �8�
 ="�)Gو �"
2��� ا7,/G BG ،���
�ل إ�� _[ ا��'(]ت ا��, �sK �3وزان ا�� ��وا�


	�ة)49(ا��راة �� Oا� ���
 � =3/R (,�5آ� وا�  . (	
>_Aا�,���[ ا ����
وK � أ��اء 
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"� و/,7A�5ات اN�� �ة أدت إ��	
Oا��را�7 إ�� أن أه�اف ا� =���G ت
�j�&ر ا�
إ�,/

   .   �3�G\ ا� ��� �� ا��8
%I ��'�آ
ت 
��8 ا��را�7

    

8�أن )Keshavarz, et..al, 2009( درا�7 � K "Measuring Service Quality in the Car 

Service Agencies ".  


ده
 %) وآ
Aت �ه�%= إ�� KsK ���0دة ا��
س ���. ��� ا���
رات %) ا��ان 


د ��دة ا����0 و�3
ر"�  K+ ت ا� �]ء

ت وإدراآ ��G ��K ت

%� إ�� ����G ا`�,]%j`
K


��8 ا��را�7 . ه;: ا`�,]%
ت �K� ا��آ
Aت BO_ ����,� د���وBG ا�0,7ام ا��3��2 ا� 38

 Bده�
 ��
ه�اف ا��را�7 �� �]ل وBG ا�0,7ام ا7,/
"� BG إ
�اده
 �,��3\ أ.  
��[)400(وا�/

�ء إ�� ا��r#8 ا���&) ا�,����)، وK � إ��اء 
���� ا�,���[ ا`_<
	) ��,��mات Oا��

 ��K ة�O% د����= ا��را�7 إ�� ا� ��� �� ا�8,
	r أ�Kزه
 و�G 
#G
�j�% ر
ا��را�7 وإ�,/


د ��دة ا����0 K+ ت ا� �]ء

ت وإدراآ ��G .����
K C/G�G ��/ة ا����O&��7وأن ا��و�� . 

�دة ا�G ���0/�� و��د � I��G ى�,��K �2/Gا��� � Kت ا+رA
�]ل ا��3
ر"� �K� ا��آ

����  .    إ�,]%
ت � 8��� %) K �ي ا�������7 وا�� 

8�أن )Suk, et..al, 2009( درا�7 � K "The Causal Relationship on Quality-centered 

Organizational Culture and Its Impact on Service Failure and Service Recovery ".  

�دة  ه�%= إ��� ��
�دة Oا� ��

ت ا��//�� �-3
%� ا��8!�� ا���G(�ة �
ن أ�e ا� ]�K


 ا� �]ءjت ور

��8 ا��را�7 �� . ا���0 ="�)G)112( ت
�A���7 �
��� G �[ %) ا�N� 

��)���Aا��,��ة ا .
���= ا��را�7 إ�� ا� ��� �� ا�8,G ���7
ت ا�,) وNإ�� أن ا�� 
	r أ�Kزه


 ���ة #G
�دة 7,(�ن ��دة ���Oا� ��
 

د	#/� �8,�G ���7N� �%
3e ��
 
#�
�
G ,�� %) أ


#	[�
 
jر ��
 
ًK
Oإ� v) 8� 
�K.  
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8�أن )Antony & Bhattacharyya, 2010( درا�7 � K "Measuring organizational 

performance and organizational excellence of SMEs - Part 2: an empirical study on 

SMEs in India ".  


س ا+داء ا�,8!��) وا�,��� �� %) ا�'�آ
ت ا��,��27 وا�<��mة ا�,8!��)ه�%= إ�� 


��8 ا��را�7 �� . ا��BO %) ا��8# ="�)G)407( �� ��/�O,�� )230(��!8�  . =���G ��و


#7
 �� ا�,8!��) أن ا+داء ا�,8!��) وا�,��� ا��را�7 إ�� ا� ��� �� ا�8,
	r أ�Kزه
�� �)�� 

���m,� ��Rات ا+داءG ل[� . �� Y7
��و�� �]ل ا�0,7ام G =�3��R/�� ان ا+داء ��(� 


Y7 �� �]ل � �ل ا�,8!��)�]ل � �ل در�
ت �,��mات ا+داء، وأن ا�,��� �� �)�� 


ط ���m,� Iات ا+داء/Gت ا`ر

 ا�,8!��)
ط z�� G ��,��� و
��BG Y إ8,7/. در�ً8�b,� 


�) �,��mات ا+داء وا���eNة 
�� أداء 
�[ ا����7N آ([��` v��

� ا��3��O�.  

8�أن )Wu, et..al, 2011( درا�7 � K "Customization of quality practices: the 

impact of quality culture".  

8/,G ا��&,�ض أن �ت �
�دة وذ�� �� ه�%= إ�� %�n آ�z أن ا�'�آOت ا�
3�/2G �

�دةOا� 
�دة و��Aً �,��3\ ��ا�Oا� �%
3e . �]ل ��8 ا��را�7 ��
 ="�)G �� �<I8 )238(و


ن ��ن�e (% I3Gت و


8� �e[e (% ن��� � . r	
���= ا��را�7 إ�� ا� ��� �� ا�8,G ��و

�%
3e �� ����7 
#G
3�/2Gدة و�O8) %��&� ا�/,K I"

م ا��<���دة %) ه;: أ�Kزه
 أن Oا� 


�� ا���ة ا�/ �� 

�� ادا	# v) 8� 
�Kو I"
  .ا��<

  

8�أن )Abili, et..al, 2012( درا�7 � K "Measuring university service quality by 

means of SERVQUAL method".  


ت �� �]ل ا�0,7ام �3��R ا�ـ ه�%= إ�� �
O�
K ���0دة ا��
س ��� SERVQUAL .

��
�� %�ع �
� �  أ���= ا��راو �7 Amirkabirإ��ان (% ����

��8 ا��را�7 �� .  ا�  ="�)G
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ت وه) ا�#�7�8 ا�A(,�و"��، وا�#�7�8 ا���"��، وا��7�8# )102(>>0G ���� (% 
ً/�
R 


ل�
�3
س . ا���(
"�(��، وا�#�7�8 ا�(��
و�� و�R/� ا��
��,�� n>0G إدارة أ� ���2G BGو


د ا����0 ��3
س ��دة  ا�� � ��3
س SERVQUALا�ـ  K+ل ا�_ B#G
 ��Gت ا��2/� و
إدراآ

��7�
�K، وا�, 
zR، وا�� ���� وا����O,7Aوا ،����e�و�O} � Kاء . ا����0 وا��,�8�b ا��

�دة Oس ا�

د ا��3� ���0 K+ا��را�7 إ�� أن ا =���G �7�8 ا��را�

ت K
O,7A ]���,ا� ����


Aة �7/��، وأن ا�O% ت�#wدة ا����0 ا����دة أ�
س ���
د  K+ BهAه) ا�/ � ا ="

�K آO,7

   . �� و�#� "!� ا��2/� 
��8 ا��را�7

  

  

8�أن )Bahreini, et..al, 2013( درا�7 � K "Measuring service quality and a 

comparative analysis in airline industry".  

3
رن %) �8
ه�%= إ��� ]���G اء��دة ا����0 وإ�
س ���  (% ���Oط ا��
� ا�20


��8 ا��را�7 �� . إ��ان ="�)G)200( ���Oط ا����0�ن ���
ت ا�20,�� ��� ]��
 

و�,��3\ .  �5آ� �2�ط ���� �I3G �&�,0 %) إ��ان)16(ا`��ا"�� K'([ ��,�� و�� �]ل 

�ن �� ),G �"

��8 ا��را�7 �� ) 35(اه�اف ا��راB��>G BG �7 ا7,/ ��
 
�ز� #G�3ة و%


ت ا��را�7 �� �]ل أ�7�ب ا�,���[ ا� 
��) . ءا� �]"
وK � إ��اء 
���� ا�,���[ �/�


���= ا��را�7 إ�� ا� ��� �� ا�8,
	r أ�KزهG  س
���ا�[ أ7
��7 و�#�� %) 
أن ه8
ك 7/ � 

 ��b,G ���0دة ا��� ��
�/[ ا��_��، ا��3رة  ���%

ت ا������ ،�Q�/�� د��
ا�����ات ا��

�
�K وا�� O,7Aا���%
���� ��jت ا`%�ا
8
ء ا��_��، وا���0eأ ���%
     .���، و���
ت ا���

  

8�أن )Kazemi, et..al, 2013( درا�7 � K "Measuring hospital service quality and 

its influence on patient satisfaction: An empirical study using structural equation 

modeling ".  
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ه�%= إ����
 ا���j� �� �]ل  jر ��
 
س ��دة ���� ا���,'&�
ت و��esGه


ع أ�7�ب 2G . ]���G/�\ أ"��ذج ا�� 
دAت ا�#�(���/Gا BG ت
و��3
س ��دة ���� ا���,'&�

�jا��� 
jة ور�O&ا� . �e[e ل[� �� �jا��� 
jس ر
�� BG �7و�,��3\ اه�اف ا��را


%) و'),7Aا (��

د وBG ا��اء ا�,���[ ا�  Kأ BG ،إ�� ذ�� �%
j`
K آ��ي�ا�,���[ ا� 
��) ا�,


 ا���j� %) ا���,'�3
ت ا��Aا"�� �� jت ور
�دة ���� ا���,'&�� ��K ��
س ا� ]��

�j#� "!� ا����ات . و�O&ا� ��
و�� �]ل ا�0,7ام أ"��ذج ا�� 
دAت ا�#�(��� G/�� أن أ

�ات إرK C/G/ � ا��O&وأن أد"� ا� �K
O,7Aا � /K C/Gإر����e� . ��esG د�
%� إ�� و�j`
K

�jا��� 
jر ��
�دة ���� ا���,'&�
ت O� ي�
K) و� 8Oإ�.  

  


� ا�ّ�را�7 ا��
�ّ��� ا�ّ��
 �ّ� :)6 ـ 2( ��3K
 را7
ت ا��

   

(G�
K ،Y>�0�G �)�� �3K

� ا��را7
ت ا�� ���

 ���� ا��را�7 ا��� Bإن أه:  

8
و�=  .1Gدة ���� إدارة�
س  ���
	�ة ا���� ه;: ا��را�7 � ��
 ���
 ا���� ا���آ��� ا��


/�ا. ا�-
") �,��� ا+داء ا��(��) و ا�'&
%�� �� و�#� "!� ا� 
���� وا���,&���� �� 


د ��دة ا����0 ، و� 
��� ، ا����0 Kأ ��K CKول ا��
�G ��;K (#% ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-�

8
ول  ا��را7
ت ا��
�3K ذ��,G B� إذ ،(��  .�,��� ا+داء ا��(

8
و�=  .2G ���,� ("
ه;: ا��را�7 ��دة ���� إدارة ا���� ا���آ���، و�
	�ة ا���� 
/�ا. ا�-

(��8
ول  ا��را7
ت ا��
�3K ذ�� آ�,�mْ��� ��,�3ْ��، إذ �B ا+داء ا��(,G.  


 �� ا�23
ع ا� 
م ا��,�-�� K^دارة ا���� ا���آ���، و�� أ%�اد ا0G;ت ه;:  ا��ر .3#,8�
ا�7 

 ����
ا��I�,O ا����) �� ا���,&���� �� ا�a�_،���0 ارsGت ا�, �ف 
�� و�#
ت "!� ا� 


د ��دة ا����0، %) إدارة ا���� ا���آ��� ، وا���,&���� �� ا����0؛   Kل أ�
ن �5�b�


	�ةOا� ���
  .و� 

8
و�= �3
ر"� و�#� "!� ا� 
���� G ,� ه;: ا� .4G (,ت ا�����3 ا�
�را�7 �� ا��را7

���,�� ("

	�ة 
/� ا. ا�-� ���
 � \�/2G �� ����&,دة ا����0وا����
د � K2/�\ أGو ، . 
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  ا�-
�aا�ـ&ـ<[ 

   ا��3��2 وا`��اءات
  

  

  ا����3ــــــــ�: )3 - 1(
  �r#8 ا��را�7: )3 - 2(
)3 - 3( :
#,8�
  �I�,O ا��را�7 و
  ا��,��mات ا�����mا%�� +%�اد 
��8 ا��را�7: )3 - 4(

ت: )3 - 5(��  أدوات ا��را�7 و�<
در ا��<�ل 
�� ا�� �
  ا�� 
��O ا`_<
	�� ا���,���0: )3 - 6(
)7 - 3( :
#G
/eق أداة ا��را�7 و��  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 
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ــ�ا����3ــــــ: )1 ـ 3(  

 

، آ�
 �bG� و�&ً
 +داة ا��را�7، ا�&<[ �r#8 و�I�,O و
��8 ا��را�bG�7� ه;ا 


، و�bG� و�&ً
 +%�اد 
�8,ْ) ا��را�7 و�<
در ا��را�7، #G
/eو 
#�8
ول ��G ل[� ��


%� إ�� ا7, �اض ا�� 
��O ا`_<
	�� ���را�7، 
�� ا��8� ا�G)ا��را�7وإ��اءات jإ ،:  

 

اr#8��7 ا��ر: )2 ـ 3(  

 

(&��ا����ا") ا�,����)، % �� � �� ا��r#8 ، وا
,��ت ا��را�7 
�� ا��r#8 ا�

ا����ا"��؛ ���&) BG إ��اء ا���u ا��(,/)، واRA]ع 
�� ا��را7
ت وا�/��ث ا�8!��� وا

�ر�K ]�+و v7+ت اة ا

ر ا�8!�ي، وا��3�28R`ا 
#��
�ف 
�8 أهB ا��را7
ت �,) �3�م ��ا�

'G (,�3 ا�K

�� � �� ا�/�a ا����ا") ا�,����)؛ �,���[ ا�� 

 %) ا��را�7، أ�ً��([ را%�اً _�


 ا��,�-�� K&�3ات أداة #,�j�% ر

� أ��Q7 ا��را�7 وا�,/ �K

ت آ
%� �� �]ل ا`�"
ا�/�


"�(ا��را�7 /,7Aو)ا ، (&��ا�0,7ام ا��2ق ا`_<
	�� ا��8
a�_ ،�/7 أ��5ُ إ�� ا��r#8 ا�

 Y"sK" (% ��&�3 %) ا���3
	\ د_ ��

� ا��ا�Iا��<�ل  z')وا� ،��	
، %�<z �!�وف ا�3

 
ًbأ� B,#� 
��� %) ا��ا�I، آ�G (,ت ا�
�
 ه� آ
	� و�#,K B,���� ا�!�وف وا� ]�

 

ت و�Rا	#3

�O�8 ا+%�اد وا�

ه
ت OGAا�� ,�3ات وا ��

ر7
ت ا��
	�ة، وا�, �ف ���
K

G 
#8

	n و�7
ت ا�!
ه�ة، %) ا��8� وا�,2�ر، و� /� >� zل و�[� �� 
 /��اً آ�&�ً

�� 

آ�
 � /� G /��اً آ��ًً���
ن ��3ار ا�!
ه�ة ر�K ل[�  ")Bw

�K وآ�	 136: 2002.(  

  


�I�,O ا�ّ�: )3 ـ 3(#,8�
را�7 و  

 

 ����

م وا���w&�� ا`دار��� ا� ���ن �I�,O ا��را�7 �� ا�������، ورؤ7
ء ا+)G


�دهB %) إدارة ا���� ا ��

 �� ا���,&���� )290(���آ���، وا�/ًbن أ��)Gو ،�&w�
 و�ً&w�� 
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 Bده�
 ��

��Oول )�)250� ا����0 �� أ%�اد ا��I�,O ا����( وا�/K rj�� � %�داً، وآ�
 ه

)3 � 1(.  

  ) 1 � 3( ا��Oول

 I�,O� د أ%�اد�
  ا� 
���� %) إدارة ا���� ا���آ���ا��را�7 �� 

  ا� �د
  ا�����

  إ"
ث  ذآ�ر
��Oعا��  

����  26 4 30 
B�� v�	90 27 63  ر 

�ن إدار��ن&w��  119 51 170 

�ع�O290 82 208  ا�� 
ّ�
ن، : ا��<�ر

ت إدارة ا���� ا���آ���، �	
  .2013إ_<

 

 Iز��G BG�8 ا��را�7  )290(و�

ل ا�(/�� +%�اد m'"�
�� ا���w&��، و"!�اً � �"
ا7,/


�8  )213( �
 �Y��O �� ا���w&�� %�3 ا7,�د �#8�

ت ا���,�دة �� "
/,7Aا n�% � Kو


��� ��,���[ وBG أ7,/ 
ده
 ��</u إ��
�)  )13(ا��را�7 اAو�� G/�� أن � ��} 
#8�

Y��O� 
� ��&w�
ت ا�3
� ]���,�� ��K� �Q% ا��"
/,7Aدا�
 )200(�"

 �, �\ K ��8 .  ا7,/� 
أ�

G 
ًbأ� BG �3% ����&,ا��� �ا��را�7 � Iز��)250(  Y��O� 
� 
وK �  )221(ا7,/
"� ا7,�د �#8


ت ا���,�دة �� 
��8 ا��را�7 ا�-
"�� G/�� أن "
/,7Aا n�%)21(  ]���,�� ���
� ��} 
#8�

 �Q% �� ]���,�� ��K

ت ا�3"
/,7Aدا�
 (�

 �Y��Oا���,&����وBG أ7,/ 
ده
 ��</u إ���  

)200(�"
   ا7,/
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ّ������{�ا%ّ��ا��,��mات ا: )4 ـ 3(
را�8�7 ا�ّ� +%�اد   

 

   ujّ�G�Oات  )6 � 3(،  )5 � 3(،  )4 � 3(،  )3 � 3(،  )2 � 3(ول اا���m,ا��

ا��Nه[  و، ا�v8O(  �� ا� 
���� %) إدارة ا���� ا���آ���ا�����mا%�� +%�اد 
��8 ا��را�7

  .)/��و
�د ا��ورات ا�,�ر�  ،ا�0/�ة87�ات و ، وا����� ا���w&) ، ا� ��)

 �� ا� 
���� %) إدارة 
��8 ا��را��7� أ%�اد  )%67( أن )2 � 3( إذ ��uj ا��Oول

أن ُ� �ى t/7 و��(� . هB �� ا`"
ث )%33( هB �� ا�;آ�ر، و�
 "�/,Y ا���� ا���آ���


�[ ��G ا`دارة ا�,)  � �/R �ث %) ا� �[ ��ى إدارة ا���� ا���آ���، إ�

رآ� ا`"'� ("�G

����
K ز
,�G�0وا� � K
 آ�
 �,t�2 ا� �[ ا��/�= %) وج �����ان ��,
8G � K&�; ا��#
م، وا��,


� ��� �� ا`"
ث إ�� ا� �وف 
� ا� �[ %) ه;ا ا�23
ع K ديN� ا����ان، ا+�� ا�;ي


م ا+���7#��
K 
#R
/GرA.  

  )2 � 3(ا��Oول     

�ز�I أ%�اد G uj�� ����

��8 ا��را�7 �� ا�  ��m,� t�_v8Oا�  

���  ا�,(�ار  ا�&��m,� �Qا�Qا��8/� ا�� (%) 

 ا�v8O  67 134 ذآ�ر
 33 66  إ"
ث

�ع�O100 200  ا�� 
    

�ر��س 
�� ا��8/� ا+آ/� �3
ر"�  )3 � 3( آ�
 �!#� ا��Oول�

زة _��� ا�/(�_

�ر��س �

ز _��� ا�/(_ a�_ ،دون 
�% C7��م ا��,�Kوا�� 
#5
دات ا��را7
ت ا� �� ����K

 �/�" ��

�� ا��3
م )36%( 
#Gر���د إ�� أه��� ه;: ا�&�Q و � t/ن ا��sK ل�، و��(� ا�3

 ���
 � I� Y���
_ ]�
 ,� 
ً�%
�ر��س �Nهً] آ�

م إدارة ا���� ا���آ���، إذ � � �Nه[ ا�/(#�K

�/

ءة و%

��� ، و�G) ه;: ا�&�Q ا. ا�-
") ��,��� ��ى إدارة ا���� ا���آ��� �
	�ة ا���� &)K  

��_�/�" ��
15%( � #5
دات ا��را7
ت ا� ��
 �� ا��
��,�� وا��آ,�را: وا�,) _
زت (	 
� 
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دات #'� 
#�&w�
زة ا�3
در�� وا��Nه��� �� ��_ ��
�'�� إ�� _�ص إدارة ا���� ا���آ��� 

�م �Kدون ا�� 
�م ا��,�C7، و_��� ��K_��� ا�� �ت ا+��ى �
Q&ا� 
ا��را7
ت ا� ��
، أ�

 �3% ، C7�
�� "�/�ا��, 
Gز

�� ا�,�ا�) )%)27 ؛ 22%(( _ �Q&إ�� أه��� ه;: ا� ��'� 
� ،


ر��G�)وا���ا��7 وا�� ��K

م ا�(,#��

ل ا���

�ة وا���
"�ة آ�
+
K م
  .%) ا��3

   )3 � 3(ا��Oول     

�ز�I أ%�اد G uj�� ����

��8 ا��را�7 �� ا�  ��m,� t�_(�� ه[ ا�Nا��  

��m,ا�� �Q&ا�  ا�,(�ار  ا����Q�8/� ا�� (%) 

C7��م ا��,�Kدون ا�� 
� 54 27 

C7��م �,�K22 44  د 

�ر��س�
)K 72 36 
 ا��Nه[ ا� ��)


��
 15 30 درا7
ت 

�ع�O100 200  ا�� 

  

�ّm,�K C/G�� 

��Oول ا����� ا���w&)،� و�K uj�� ��zw  أ"G �3%/�� )4 � 3( وآ�
 ه��


m�K ا��8/� ا+آ/�، إذ ��

م%)81( =ا`داري _
ز ���8
 m�K= "�/� رؤ7
ء ا+�K ، )11(% ،

 وه) ا��8/� ا+�[، و��(� ا�3�ل sKن �
 أw#�: ا��Oول �� 	%)8( وm�K= "�/� ا�������

 /G �8� أ%�اد ا� z��� Iٍز��G
ً� �/R ًأ��ا (&�w�
ر أن ����اً وا_�اً ً
 ������ ا�/,

�� ا ،


دة�� �����B وا_� أو  
�د آ/�� �� ا���w&�� ا`دار����, v�	ر �
 AًوN�� ن�)� 
�Kور ،

  .أآ-�

   )4 � 3(ا��Oول     

�ز�I أ%�اد G uj�� ����

��8 ا��را�7 �� ا�  ��m,� t�_(&�w�  ا����� ا�

��m,ا�� �Q&ا�,(�ار  ا�  ���Qا��8/� ا�� (%) 

 ����  16 8 

B�� v�	11 22 ر (&�w� ا����� ا�

 81 162 إداري

�ع�O100 200  ا�� 
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87�ات ا�0/�ة ����m,�K C/G و�jّ�
��Oول %�3 أw#�ت ا�8,
	r وا��K ��)3 � 5( 


��8 ا��را�7 �� أ%�اد  %)44.5( �
 "�/,Y أن B#G�/� ات�إ�� أ�[  �5�  ه�� B� G,�اوح 87


دل 87�ات أي 10 �� � 
، وُ��(� ا�3�ل %) ذ�� إن ا�,]ك  87�ات �/�ة %) ا� �[9 �

87�ات I�G ����

رة ودرا�� ، ا+%�اد ا� #�K B#�
�
 �/�ة %) ا� �[ B#8�)�,� (&)G �� أداء أ

 ���
 � I� ]�

%� إ�� أ"#
 B#8�)�,� (&)G �� ا�, j`
K�/

	�ة ا���� �  ���,�� ("
ا. ا�-

87�ات �/�ة �<��ة أ�[ �� ��ى إدارة ا���� ا���آ�� B#� �� ات �5، و��) ذ���87 

�/�" ��
 B#Gز
3�ا  ا+�� ا�	%)22( و_��G د ا�;ي�Oا� ��O��0ا� �ء �ANأن ه B
;ي ��

 �
ت ا����-�  "�#����) وا�,��
� ) �� �]ل ��اآ/� ا�,2�ر ا�� �%) وا�,(8Oا� B#��� G

 �� ����R ات �/�ة�87 B#� �� ز

ر وا`�Kاع، %) _�� _),KA�87 و 15 إ�� 10ا�,��� وا 


�� ا�,�%)15 (و%) 18.5(  �87 
�� "�/�15أآ-� ��  �,� t�" (ر"� ا�)، وه
3� ��"

8�ات ا�0/�ة ا+��ى�Kا ا� �[ ��ى إدار�ة ا���� ، _�a ُ��(� ا�3�ل sKن � !B هANء �� �Gآ

�ا"�� ا� �[ %) ا+ردنا���آ��� إ�
 t/�K ا���ض�  . ، أو t/�K ا�,3

� ، و3%ً
 +"!�� و

  

   )5 � 3(ا��Oول     

�ز�I أ%�اد G uj�� ����

��8 ا��را�7 �� ا� �_ ��m,� tات ا�0/�ة�87  

��m,ا�� �Q&ا�,(�ار  ا�  ���Qا��8/� ا�� (%) 

22 44  87�ات 5 �[ ��أ 

87�ات   �5�  � �� ]� 10 أ

87�ات 
89 44.5 

87�ات   �10�  � �� ]� 15 أ

�87 
37 18.5 

87�ات ا�0/�ة  

 15 30  15�87-� �� أآ

�ع�O100 200  ا�� 
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��ورات ا�,�ر�/�� %3و  K \� ,� 
إ�� _�
زة ا��
����  )6 � 3(� أ5
رت ",
	r ا��Oول %��

��د إ�� وه) ا��8/� ا+آ/� )�G  )48%ر�/�� 
�� "�/� دورات5[ �� 
�� أ � t/و� [ ا�� ،

 I� ]�

�#B وا�, #�K إدارة ا���� ا���آ��� (% ����
أن ه;ا ا� �د �� ا��ورات �(&) ��3
م ا� 

 ���
 ��/

	�ة ا���� � �,�� ("

�� دورات �Gر�/�� ��ا. ا�- ����
، و��) ذ�� _�
زة ا��

 ��5 �� ]�
�د آ/�� �� )%25.5(  دورات 
�� "�/�10 إ�� أ ��
 ����
، %) _�� أن ا��


زوا 
�� "�t 15أآ-� �� ة و دور15�[ �� أ � 10ا��ورات �Gر�/�� �� _ �� دورة �Gر�/�� 

=m�K ،��"�,� )12.5%( B )15%(  ��
B#&G ا���Nو��� �'�� إ�� z j ي ا�,�ا�)، ا+�� ا�;

���

ءة و% &)K B#�

�#B و�#�
  .   +ه��� ا��ورات ا�,�ر�/�� %) �G(�� ا� 
���� �� أداء أ

  

   )6 � 3(ا��Oول     

�ز�I أ%�اد G uj�� ����

��8 ا��را�7 �� ا�  ��m,� t�_��/د ا��ورات ا�,�ر��
  

��m,ا�� �Q&ا�,(�ار  ا�  ���Qا��8/� ا�� (%) 

 48 96  دورات 5 �[ ��أ

 ��5 � �� ]� 25.5 51  دورات10 أ

 ��10 � �� ]� 12.5 25  دورة15 أ
 ��ورات ا�,�ر�/��
�د ا

 14 28 دورة %sآ-� 15

�ع�O100 200  ا�� 

  

��z أ%�اد 
��8 ا��را�7 �� ا���,&���� �� ���
ت إدارة ا����   K \� ,� 
� 
أ�

�ا�� ا�;آ�ر ا���,&���� �� ���� إدارة أن  )7 � 3(ا���آ���، %�,ub �� ا��Oول G �/�"

=m�K a�_ ،ث
، %) _�� m�K= %)65( ا���� ا���آ���، ه) ا��8/� ا+آ/� �3
ر"� �8K/� ا`"

�ل إ�� أ"#
 ",�R �O/� �� ، و��(� أن ُ� �ى ا��/t %)35( "�/� ا`"
ث>_ ��"
�Gُ-[ إ�(


��  ا���,&���� �� ا����0 �� ا�;آ�ر �8K/� أ a_

�� ا�/ Y��>_ ��"
)�^K �"ر
آ/� �3

�ا	��'
 ���>�  .ا`"
ث ا���,&��ات �� ا����0، آ�ن ا� ��8 
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  )7 � 3(ا��Oول     

�ز�I أ%�اد G uj�
��8 ا��را�7 �� ا���,&���� �� ���
ت إدارة ا���� ا���آ��� � t�_

 ��m,�v8Oا�  

��m,ا�� �Q&ا�,(�ار  ا�  ���Qا��8/� ا�� (%) 

 ا�v8O  65 130 ذآ�ر

ثإ"  35 70 

�ع�O100 200  ا�� 

  

  


ت: )5ـ 3(�� أدوات ا��را�7 و�<
در ا��<�ل 
�� ا�� �

 

 


ت، إ�� ا�/
_aراsO� �7 �,��3\ أه�اف ا�ّ��� ا�0,7ام �<�ر�� أ7
��7� �I�O ا�� �


  :وه�

���"

ت ا��, ��3 :ا��<
در ا�-��
ت وا�� �"
��� ��I ا�/�"
 8�bG= ا��<
در ا�-

�دة ا����0، وا��OK.ا�/

	�ة ا���� OK �3� ,و (��ا�'&
%��، ��  ا�-
") �,��� ا+داء ا��(


ت �
	�ة ا���� 
/�ا.�Kإ�� أد �%
j`
K ،���0دة ا��
ت ��Kأد ��
 ا�-
") �]ل اRA]ع 


 �� �]ل ا��را7
ت ا��
�3K �,��� ا+داء ا��(��) وًbت أ�
��ا�'&
%��، و BG��I ا�� �

#8
 وا+�8/��� ��K� ا� �)/'K �"
 ,7Aإ�� ا �%
j`
K ،�7ع ا��را�j��K ��>ذات ا� 

�ع ا��را�7j��K �3� ,ت ا��
��  . ا`",�"= ���<�ل 
�� ا�� �

�را8�bG  BG a�_ �7= ا��<
در ا+و��� �#;: ا��را�7 �� أداة ا�:ا��<
در ا+و���


ت ا��را�7، ه;ا و�� ا5,��= ا��ر��
{� %�3ات ا+داة�Kأد �دة �
&,7A
K ، ��
ا�7 


	�ة ا���� 
/�ا. ا�-
") ��,��� ��ى إدارة � ���
 � \�/2G ى�8�ان ��, K �ا+و� ،��ْ,"
ا7,/

�� ="�)G�3ة )38( ا���� ا���آ���، و%  ��
 �

Aت��زO� � Kأر B��3G v) G (,وا� ،


	�ة ا� ���
 � \�/2G ى����� أ%�اد 
��8 ا��را�7 �� ا� 
���� %) إدارة ا���� ا���آ��� ���,

�دة ���� إدارة ا���� � \�/2G ى�8�ا"��, K ��"

"� ا�-/,7Aءت ا

/�ا. ا�-
") ��,���، و�
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�� ="�)G�8 )24( ا���آ���، و�

Aت، وا�,) B��3G v) G أ%�اد O� ���� ��
 �
 %�3ة ��ز

�دة ���� إدارة ا���� ا���آ���� \�/2G ى�  . ا��را�7 �� ا���,&���� �� ا����0 ���,

G BGوBأ%�اد ا� ��8 وه ��
�� ا� 
���� %) دا	�ة ا����  �ز�I أداGْ) ا��را�7 


�د أ%�اد 
��8 �� ا����0ا���آ���، و�� أ%�اد ا��I�,O ا����) ا���,&����  ��K a�_ ،

�ا�I)220(ا� 
���� %) إدارة ا���� ا���آ��� K ،ًد:)%76(  %�دا�
 ��
  �� �I�,O ا��را�7 ا�/


� و�#� )�(أ%�اد ا� ��8 ا+و�� وIj إ5
رة t�R �� و %�داً، )290( �/ G م آ[ %�3ة
 أ�

 Bا./ "!�ه�/

	�ة ا���� � ���
 � \�/2G ى�,�� ����G (% �ا+داء "!�ه ���,� ("
 ا�-


ت 
��8 ا� 
���� ا�3
��K ��,���[ و�� . ا�'&
%��ا��(��) و"

�د ا7,/ ��K)200( �"
  .ا7,/


�د أ%�اد 
��8 ا���,&��� ��Kا����0و �� �داً )200( �% ��"
، وt�Rُ �� ا� ��8 ا�-

�دة ا����0� \�/2G ى�,�� ����G. ��
ت 
��8  و"

�د ا7,/ ��K����&,ا��� ]���,�� ��K
 ا�3

)200( �"
  .ا7,/

(Gع أدا
bإ� BGو  

"� و3%ً/,7Aا B��>G ى�� a�_ ،(	
 ا��را�7 ��,���[ ا`_<


�) ا�,2/�\�,���� ��,�ى ا��0
7) )��(�ت(���3
س ,�

ت آK
O,7[� 
  :، و�� أ
2) وز"ً

  

�K
�ا%\   K'�ة��ا%\  �Kا	[ ا`��  ��
   أوا%\{��  ��
�ا%\� ��} 

  K'�ة
  

 )1( )2( )3( )4( )5( ا��ر��
  


	�ة ا���� � ��
 ���
�ى ��دة ���� إدارة ا���� ا���آ��� ا��,�� B��3G BG 
آ�

�� �� و�#� "!� ا� 
���� وا���,&���� �� ا����0 ا�'&
%اء ا��(��) و
/�ا. ا�-
") �,��� ا+د

(�

�� ا��8� ا�, �e[-ت ا�
��
"= ا���,)% ،F&08� ،C7�,� ،I&G�� �إ� :  
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8
ء 
�� ذ�� �(�نKو:  

  2.33 � 1 � ا���b&08 ��ا+ه�ّ�


���  2.34 � ا��,��27  ��ا+ه�ّ�m� 3.67   

   %sآ-� 3.68 � ا���G& �  ��ا+ه�ّ�

  

  


��O ا`_<
	�� ا���,���0ا�� : )6 ـ 3( 

 


� أ��Q7 ا��را�7 وا �K
��� sO� 
#G
�j�% ر
/,�a_
 ا��ز�� ا`_<
	�� إ�� ا�/

 ��

�م ا`�,�� ��Statistical Package for Social Sciences )SPSS( . Y�[� �مو�
� a_
 ا�/


K�ّ	
  : � ا�,
����0,7ام ا+7
��t ا`_<

� ���Qا�� t�8ا�,(�ارات وا� z��� �ّm,ا%ّ�ا���mّ��ات ا����
 .را�8�7 ا�ّ�� +%�اد 

�  

�[ آ�و"/
خ أ�& �Cronbach Alpha  ّآs,س ا���,�0م��

ت ا���3/e ��در �� �. 

�  ّ�K
27
ت ا����
J� أ��QJ7 ا��ّ        � واA"��ا%
ت ا�� �
ر�ّ   ا��, �JK
را�J7 و� �%K �    �J#�ف ا`�


د ا�ّ�� ا��8/ّ�ا+ه�ّ� Kأ �را��7 �([ %�3ة �. 

 .� ا�&�3ة � ��8 وا_�ة وذ�� ��,�3\ �� � 8�T�ّا�,/
ر  �

�         ��JK ��7�ن ��,�3\ �� ا� ]��K ط
/Gار ]�
 �       �J��,�� ("
J-ا. ا��J/
 �Jة ا����	
J� ���
J �


د ��دة ا����0 ��ى إدارة ا���� ا���آ��� Kوأ. 


ت "!Chi2     �Jإ�,/
ر ��IK آ
ي    �J#�و ��JK \K
J2,ن ��ى ا�
�ل    �/�J_ ����&,�Jوا�� ����
J ا� 

�دة  �                ("
J-ا. ا��J/
 �Jة ا����	
� ���G ���
 �� 
ا����0 ا�����3 �� دا	�ة ا���� ا���آ��� و3%ً
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   ��%
�دة ا��J��0                .�,��� ا+داء ا��(��) وا�'&J� د
J Kوأ ���
J ا�� ��JK \K
J2,اء ا��J�إ BJG aJ�_ 

(�
,�
   :آ

  ا�/ �    ا�� �
ر

د��  �  � �
ر ا��3
دة�,
  ا`


ر ا+%�اد� �  �  zR
  ا�, 

  ا� ���
ت� �
ر 
�   �K
O,7Aا

��7�  وا����

ن  �  � �
ر ا�� �%��bا�  

  

  

  


: )7 ـ 3(#G
/eق أداة ا��را�7 و�� 

 

  ا�<�ق ا�!
ه�ي )أ


ص   >J,�Aذوي ا �J� ��J�)�� ��

�ض ا+داة  BG   Bده�J
 ��
J/ة  )5( وا�;G
J7أ  �J� 


ءb

ل وا�,���\ وأ�7
ء ا���(�ّ� إدارة %) <���,0ّ< �ا�#��Q ا�,�ر��ّ� أ�

����\  �ا+JK 

  B�
         )1(رJOا�� �ل �
O� ]اء ا��أي %) آ�K` و   ، وذ�� ،
#J7
إ�JKاء  Aت ا�,J) وJj = ا+داة ��3

     �JJjوو ،�JJ7ت ا��راA
JJO�� ات�JJ3&ا�  �JJء�[� aJJ�_ �JJ� ،ل
JJO� ]JJات آ�JJ3% (JJ% أي�JJا� ،
#_

�  وmا�� �}
�>Jا� ��[J7       ��J/G B#G
J!_[و� ��J�)راء ا���{ �J7درا �J Kو ،�J�  ��JJ�)ع ا���
J��إ


��JJ� �JJق ا��          �JJ��mا�� 
#,}
�JJ� ��[JJ7 و �JJ7ت ا��راA
JJO�� 
JJ#,ء�[� aJJ�_ �JJ� تA
JJO


#_�jو.وو                    �J� �Jا+و� �"
/,J7Aات ا�J3% =J"�)G aJ�_ ات�J3&ا� IJ��� ل�J/� BG38    (J% ة�J3% 

        �J� �J�"

"� ا�-/,J7Aا =J"�)Gو ،��	

 ا�#8#Gر��24     ،�J�	

 ا�#8#Gر�J� (J% ة�J3%    uJj�� 
Jآ�

\_[��
K B�  .)3( ؛ )2( ر
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ت   )ب/eداة ا��را�7أ  
 


م  J� aJ_

ت أداة ا��ّ     �m�J� \J�/2,K Cronbach Alpha   ا�/J/e �J� \J3�,ض ا��Jm�   �J7را

      ّ�Jا� �J�

ت أ%�Jاد ا� ��J8، وJ�در ��
�ل       نّ{J� B� أ >Jا�� tJ�ا�
س %J) ا��J��3 ا�J�3ا� �J
�ا� 

 ّ�J�� ��} 
#��
�ل 
�J�   دة، إA أنّ>Jا�� )Alpha ≥ 0.60(  �J/, �   J�ّ3�/2,ا� �J�_
�م   %J) ا�8J� �� �

�Aً   � وا`"�
"ّ�دارّ�ا`J/3� ًا�Jم أ�

 ])'K �)Sekaran, 2012( . ول�JOوا� )8 ��  3(   r	
J," ��J/� 

  . +داة ا��را�7 ا+و��ا�-/
ت 

  

  

  )8 � 3(ا��Oول 

�"
/,7Aد ا
 K+ (ق ا��ا��
�GAت ا
/e ]�
�3
س آ�و"/
خ أ�&
(  ا+و��� �(  

  ا�/ �  ت

�د 
  ا�&�3ات

���� )α (
  أ�&

  0.90  10  ة� �
ر ا��3
د  1
0.94  10  � �
ر ا+%�اد  2  
0.90  9  � �
ر ا� ���
ت  3  
4  ���
0.93  9  � �
ر ا��  

  0.97  39  ا`7,/
"� آ([
  

  

 )0.90( وا�,) �Gاو_= �K� +داة ا��را�7 ا+و�� ��B ا�-/
ت   ) 8 � 3(إذ ��uj ا��Oول    


ت    . آ�� أ
��) 0.94( أد"�، و   آ�ّ�J/e ]J�
 � �J�K 

"� ا`آ�/,J7  ��J5 ])'JK (ّ� )0.97.(  ّل�JGو 


�� Cronbach Alpha J,ّ�G آ�و"/
خ أ�&
��5Nات  :[

�J[     داة ا�I�ّ أ أ �K �J�

�رة >JK �J7را


لٍ

ت /eK�3\ أ{�اض ا�ّ� و�G ��
 
#Gـ�3ر� 
  . )Sekaran, 2012( را�7 و3%ً
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  )9 � 3(ا��Oول 

�"
/,7Aد ا
 K+ (ق ا��ا��
�GAت ا
/e ]�
 ���"
�3
س آ�و"/
خ (  ا�-�
  )أ�&

  ا�/ �  ت

�د 
  ا�&�3ات

���� )α (
  أ�&


د��  1�,
 0.80  5  ا`


ن  2�b0.77  4  ا� 

3  ��7� 0.88  5  ا����

4  �K
O,7A0.71  5  ا 

5  zR
  0.88  5  ا�, 

  0.94  24  ا`7,/
"� آ([

  

�uJJj ا��JJOول � 
JJت ) 9 ��� 3(آ�
JJ/-ا� B�JJ��JJ�"
 وا�,�G (JJاو_�JJK =JJ� +داة ا��را�JJ7 ا�-

��ّ)      . آ�� أ
�� ) 0.88( أد"�، و     آ��ّ )0.71(�J5 ])'JK �"
/,J7`ت ا
/e ]�
 � ��K 
 ).0.94(آ�


   ��J5Nات  و�JGلّ J&خ أ�
J/"آ�و Cronbach Alpha   J,ّ�G �J�
 :[J

��J    داة ا�I�ّ أ أ
�رة >JK �J7را


لٍ

ت /e ]�
 �KK�3\ أ{�اض ا�ّ� و�G ��
 
#Gـ�3ر� 
  . )Sekaran, 2012( را�7 و3%ً
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  �اIK ا�ا�ـ&ـ<[ 


ت�j�&ر ا�
   ا�8,
	r وا�,/
  

  

  �ــــــــ�ا��3ّ�: )4 - 1(

	r ا�ّ�: )4- 2(," ]���G�7را  

ت ا�ّ�ا: )4 - 3(�j�% ر
  را��7,/
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 ا����3ــــــــ�: )4 - 1(

 ]>JJ&ا ا�;JJض ه� ,�JJ� r	
JJ,",ّا�(ّ	
>JJ_`ا ]JJ���  اد�JJ%أ �K
O,JJ7A�JJ7ا��را �JJ8�
 �JJ
 


	�ّ  �ات ا�,) ا
,��ت %�#
 �� �J]ل 
�Jض ا��m,          J5ّNّ���ا>J_`ا+ �ات ا � J�ّو�     �J� B#G
JK
�` �

 ّ27��، � ا��J8/�ّ  را�J7 وا+ه�J�ّ   �ات ا��ّ  �,J�ّm  � �([ّ � واA"��ا%
ت ا�� �
ر�ّ  
ت ا���
�Kّ �]ل ا��,

�ّj�% ر
8
ول ا�&<[ ا�,/,� 
ّ�
ت ا�ّ�آ�	
#8
� ا�0
ّ�را�7 وا��AAت ا`_<� ])K �. 

 

 


	r ا�ّ�: )4 - 2(," ]���G�7را 

 

 

Aًأو : ���,�� ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-� ���
 � \�/2G ى�ا��3
دة، وا+%�اد، وا�� �%�، (��,


) وا� ���
ت#�% ����
  ��ى إدارة ا���� ا���آ��� �� و�#� "!� ا� 
    

�ى   ,�� z���              �J��,�� ("
J-ا. ا��J/
 �Jة ا����	
J� ���
J � \�/2G)  +دة، وا
J�3اد،  ا��J%


            ) وا�� �%�، وا� ���
ت J#�% ����
J ا� �J!" �J#�و �ى إدارة ا���� ا���آ��� ���   sJO� ، aJ_
 ا�/


�Kّ  ا��,�2J7ّ  ا�0,7ام   إ���Jت ا��
    J�ّر

ت ا�� �J%ا��"Aوا �  J�ّوأه� ،�         uJj�� �Jه 
Jة، آ��J3&ا� �

�O�
K1 � 4 (ولا(. 
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  )1 � 4 (ولا��

27
ت ا���
��K واA"��ا%
ت ا�� �
ر��  ��ى �ا��,,�� \�/2G�/

	�ة ا���� � ���
ا.  � 


8
ز��ًG 
ً/�G�G �/G�� 
#�% ����
  ا�-
") ��,��� ��ى إدارة ا���� ا���آ��� �� و�#� "!� ا� 

  ا�� 
��� ت
 C7�ا��,
(K
  ا���

اA"��اف 
  ا�� �
ري

t�G�G أه��� 
  ا�&�3ة

  ا+ه��� ��,�ى 

1 0.60 4.20 � �
ر ا� ���
ت 3 I&G�� 

 ��I&G 2 0.72 4.18 �اد� �
ر ا+% 2

3 0.65 4.08 � �
ر ا��3
دة 1 I&G�� 

4 0.76 3.91 � �
ر ا�� �%� 4 I&G�� 

ا��,�C7 ا���
K) واA"��اف ا�� �
ري 

	�ة ا���� ا� 
م � ���
 � \�/2G ى�,���

���,�� ("

/� ا. ا�-  
4.09 0.68   


	�ة ا���� 
/�    أن   )1 � 4(�]_� �� ا��Oول    � ���

") ��,���J� �Jى       ��,�ى � J-ا. ا�

      
J#�% ����
J ا� �J!" �JJ#�و �J� �Jا���آ�� ���Jن إدارة ا�
JJآ  ً
J &G��   (K
�JJا�� CJ7�، إذ �J�K ا��,


ري  )4.09(JJ� � اف��"
JJK )0.68(	و  �JJ��ى  ,�JJ� ء
JJ� ���
JJ دة ا���JJا���
ًJJ &G�� =JJ_او�G إذ ،

  ��K ��K
27
ت ا����
ر ا�        )4.20 �  3.91( ا��,J� � �Jا+و� �J/Gا�� (J% ء
�CJ7   ، و�,�K ت
J���

(K
�JJ_ )4.20( ري
JJ� � اف�JJ�")0.60( وا	و   �JJ�"

ء %JJ) ا���JJ/G ا�-JJ�  CJJ7�,�K اد�JJ%+ر ا
JJ� �

(K
�JJ_ )4.18( ري
JJ� � اف�JJ�"0.72( وا(	 �JJ/Gا��� (JJ%و  �JJ-�

ر ا�-JJ� � ء
JJ�دة
JJ�3ا� CJJ7�,�K 

  (K

ر      ا��ا�J K وا+���Jة    و%) ا���G/�    )0.65 ( وا"��اف � �
ري  )4.08(_�J� � ء
J�  �J%� ا�� 

(K
�_ C7�,�K) 3.91( ري
  .  .)0.76( وا"��اف � �

 ��
	�ة ا���� 
/�ا. ا�-
") ��,��� ��ى إدارة ا���� ���G BG[ و� ���
 � \�/2G ى�,��


#�% ����

 وذ�� 
�� ا��8� ا�,
�)ا���آ��� �� و�#� "!� ا� #GA
O�� 
 : و3%ً
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  )2 � 4( ��ول

 
27
ت ا���
��K واA"��ا%
ت ا�� ��2/�\ � �
ر ا� ���
ت  و��,�ى tر�� و��B ا��,G ى��


#�% ����
  إدارة ا���� ا���آ��� �� و�#� "!� ا� 


ر ا� ���
ت ت� �  
 C7�ا��,
(K
  ا���

اA"��اف 
  ا�� �
ري

 t�G�G
أه��� 
  ا�&�3ة

�ى ,��
 أه��� 
  ا�,2/�\

1  
�7
ت ا+��ى Nا�� I� ت
��
دل ا`دارة ا�� �/,G

 ��C��/,�  4.05 0.87 7 I&G إ��اءات ا� �[

2  
 C20ا� �'�
 ا`7,�ا�G��O�G � ا`دارة إ�� �8


ن ��دة ا�,8&�;�b� ،رة ��,��ة�>K 
4.03 0.86 8 I&G�� 

3  

 ����G u � ا`دارة إ�� �K ]� ا� �Q�/� ]�
5 ���mG

�اآ/� ��,�Oات ا� <� و�,�2/
ت ا�,����K 
4.02 0.72 9 I&G�� 

4 

�� ا��2 ��

IK ا`دارة ا��]�� ا� ,G ع�ق، �,���� "

 ا��'
آ[ ا���ور��
4.14 0.84 6 I&G�� 

5 

� N5ون ا����  �'8� 

IK ا`دارة �,G
0GAذ 


#�
 ا`��اءات ا�]ز�� _�
4.19 0.72 4 I&G�� 

6 

IK ا`دارة C�'8G _�آ� ا���� %) ا�'�ارع ا��	��� ,G


ت ��ور���
 ا�,) G'#� ازد_
4.40 0.72 2 I&G�� 

7 
 �7

�[ ا�,B�!8 ا���وري �IbG I��O ا`دارة �7

���

رز ��B ��7 ا� &� 
4.31 0.77 3 I&G�� 

8 
 ���
ن #7�b� ���7ا�� tاآ�G'�ف ا`دارة 
�� ا��


 _�آ,#
4.49 0.73 1 I&G�� 

9 
 %) إد�
ل �220
ت �GGPS,�0م ا`دارة "!
م 

 ا���ادث
4.17 1.00 5 I&G�� 

  0.60 4.20   ا� ���
ت�� �
را��,�C7 ا���
K) واA"��اف ا�� �
ري ا� 
م 

  
  


ر ا� ���
ت آ
ن ��,�ى 2G/�\   أن   )2 � 4( �'�� ا��Oول � �
ً &G�� C7�، إذ ��K ا��,

  (K

ري   )4.20(ا���J� � اف��"
JK )0.60(   ى�,�J� ء
J�و ،   IJ���   ر
J� ات ا���J3% ً
J &G�� إذ ،

 ��K ��K
27
ت ا���� وه) )8(ة  و�
ءت %) ا��G/� ا+و�� ا�&�3	�G)4.17 � 4.49(او_= ا��,
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"    
JJ#,آ�_ ���#JJ7 ن
�bJJ� ���JJ7ا�� tJJاآ�
JJG "  (K'�ف ا`دارة 
�JJ� ا���JJ_ CJJ7�,�K)4.49( 


ءت ا�&�J3ة  ا���G/� و%)   	)0.73(وا"��اف � �
ري   � ��"

IK ا`دارة C�'J8G _�آ�J     ")6( ا�-J,G


ت ��ور��     �

K) " ا���� %) ا�'�ارع ا��	��� ا�,) G'#� ازد_�_ C7�,�K)4.40( وا"��اف 


ءت    ا+���Jة    ا����J/G  و%)   	)0.72(� �
ري  J�   ة�J3&3(ا�("        CJ20ا� �'J�
8� �Jا`دارة إ� � �JG

��O�Gا�,JJ7Aا    ;JJ�&8,دة ا��JJ� ن
�bJJ� ،ة��,�JJ� رة�>JJK  "  (K
�JJ_ CJJ7�,�K)4.02( اف�JJ�"وا 

0.72(� �
ري .(  

 �#!� 

ت   )3 � 4( ا��Oول آ�K

J�     �8 ا��ّ 
ّ�إ� �J7را  �J3� ,رات ا��
J/ ا�    \J�/2G ى�,�J�K

 �%Aر ا

       اد  � �J#�% ����
�ى  �,ubJ أن   _�aJ . ��ى إدارة ا���� ا���آ��� �� و�#� "!� ا� ,�J�

  \�/2G  ر

 آ
ن ا+%�اد� �ً &G��   (K
�Jا�� CJ7�
ري   )4.18(، إذ ��K ا��,J� � اف��"
JK )0.72( ، 


ر     ���I  و�
ء ��,�ى   J� ات ا���J3% ً
J &G��     ��JK ��K
�Jت ا��
2J7� ��  3.96(، إذ �Gاو_J= ا��,

4.34(	  (JJ% ءت
JJ�و   �JJ3&ا� �JJا+و� �JJ/Gا����G )1 B 9( (JJل   " وه�JJ_ رات�'JJ8زع  ا`دارة ا���JJGُ

  ��8Rا�JJا�� �JJ�
 �JJK�
	\ ا���2JJe��ا�8R� ا��, ��JJ3   ؛  ا`��JJاءات وا�JJوي ا��
)JJ5 3/[ ا`دارة,�JJG

�JJا_) ا���ور��8�
JJK " (K
�JJ_ CJJ7�,�K)4.34( ري
JJ� � اف�JJ�"0.83( وا B 0.82( (ا��JJ,ا� �JJ�
	 

 (JJ%و�JJ/Gة ا����JJ��+ءت  ا
JJ�ة ا�JJ3&�)7("     �JJ%

"�JJ% �JJ) آO� �JJ�/R م
JJأ� ]JJ�
 (JJ% ا`دارة B#�JJG


ت ا+ردن،!%
����
��دة ا���0
ت ا�,2O� 
ً3�3�G  " (K
�_ C7�,�K)3.96( ري
 وا"��اف � �

)1.02.(  
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  )3 � 4( ��ول

  B��27
ت ا���
��K واA"��ا%
ت ا�� �
ر�� و�2/�\ � �
ر ا+%�اد  و��,�ى tا��,G ى إدارة��


ا���� #�% ����
  ا���آ��� �� و�#� "!� ا� 


ر ا+%�اد ت� �  
 C7�ا��,
(K
  ا���

اA"��اف 
  ا�� �
ري

 t�G�G
أه��� 
  ا�&�3ة

�ى ,��
أه���  
  ا�,2/�\

1  
 \	
e��زع  ا`دارة ا��8'�رات _�ل ا`��اءات وا�Gُ

��8Rا�
�� ا�� �K� ا���2
4.34 0.83 1 I&G�� 

2  
  ��8Rا��� �]ل �3Gم ا`دارة F K ا���0
ت ���

�I ا`�(,�و")� ا��
4.31 0.75 3 I&G�� 

3  

 ا���,&���� �� jس ر
�OGُي ا`دارة درا7
ت ��3

 ا���0
ت
3.99 0.95 9 I&G�� 

4 
�OGُي ا`دارة درا7
ت ��ور�� ��Ij ا����ل 


آ[ ا���ور��'��� �/7
 ا��8
4.15 0.96 8 I&G�� 

5 

��م G ���اً ����0K ا`دارة %) _�]ت ا�,/�ع B#�G 

 ا��I�,O ا����)
4.18 0.92 7 I&G�� 

6 
 ��� G ]�أ �م �

�� دور ا+�,
B#�G ا`دارة %) ر


�� +%�اد ا��I�,O ا����)� ا���0
ت ا�,2
4.21 0.97 4 I&G�� 

7 
 �%

"�� %) آO� ��/R م
B#�G ا`دارة %) 
�[ أ�

 ��
��دة ا���0
ت ا�,2O� 
ً3�3�G ،ت ا+ردن
!%
�� 
3.96 1.02 10 I&G�� 

8 
8�ا_) �
K �3� ,ا�� ��8Rا��G,3/[ ا`دارة 5(
وي ا��

��	
b3ا� 
4.20 0.81 5 I&G�� 

9 
8�ا_) �
K �3� ,ا�� ��8Rا��G,3/[ ا`دارة 5(
وي ا��

 ا���ور��
4.34 0.82 1 I&G�� 

10  
 �� �,Oا�� �R�'دور ا� ]� &G (% ا`دارة B#�Gُ

I�,Oأ%�اد ا�� ���� ��� ,� 
4.20 0.94 5 I&G�� 

�0.72 4.18  �� �
ر ا+%�ادC7 ا���
K) واA"��اف ا�� �
ري ا� 
م ا��,  

  

  


ت    )4 � 4( ا��Oول �!#�وJK

J�     �J8 ا��ّ  
ّ�إ� �J7را   �J3� ,رات ا��
J/ ا�     \J�/2G ى�,�J�K 


        ا��3
دة  � �
ر  #�% ����
�ى  �,ub أن    _�a. ��ى إدارة ا���� ا���آ��� �� و�#� "!� ا� ,�J�
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 \JJ�/2G ر
JJ� �  م
JJ
 ])'JJK دة
JJ�3ا�JJن  آ

ًJJ &G��   (K
�JJا�� CJJ7�
"��اف )4.08(، إذ �JJ�K ا��,JJK 


ري JJJ� �)0.65( ى�,�JJJ� ء
JJJ�و ،  IJJJ��� ر
JJJ� ات ا���JJJ3%
ًJJJ &Gة���JJJ_ة وا�JJJ3% ء
8-,JJJ7
K  إذ ،

     ��K ��K
27
ت ا���� وه) )1( ا�&�3ة و�
ءت %) ا��G/� ا+و��  	)�G)3.55 � 4.47او_= ا��,

"� ]	
JJ7ل و[JJ� �JJ� 
JJ#,رؤ� �'JJ"  �JJ�
" )�JJ7 �� وJJK<��� وإ�(,�و"��JJ ,)�JJدة JJ� G[ ا`دارة 

 (K
�JJ_ CJJ7�,�K)4.47( ري
JJ� � اف�JJ�"0.69( وا(	  (JJ%و�JJ/Gة ا����JJ��+ءت  ا
JJ� ة�JJ3&5(ا�( 

"           ]J� ا� (J% ر
J),KAا �J�
 ��&w�Jا�� �J�&�,� اع�K`ا ��
 � O'� �Q�K ا`دارة �%�G "  CJ7�,�K

 (K
  ).1.12( وا"��اف � �
ري )3.55(_�
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  )4 � 4( ��ول

  B��27
ت ا���
��K واA"��ا%
ت ا�� �
ر�� و�2/�\ � �
ر ا��3
دة  و��,�ى tا��,G ى إدارة��


#�% ����
  ا���� ا���آ��� �� و�#� "!� ا� 


ر ا��3
دة ت� �  
 C7�ا��,
(K
  ا���

اA"��اف 
  ا�� �
ري

 t�G�G
أه��� 
  ا�&�3ة

�ى ,��
أه���  
  ا�,2/�\

1  

��  "'� رؤ�,#
 ��  G �[ ا`دارة ]	
�]ل و7

 )�7 �� وK<��� وإ�(,�و"��(�, �دة 
4.47 0.69 1 I&G�� 

2  

 �� �]ل و7
	[  G �[  ا`دارة#,�

��  "'� ر7

 )�7 �� وK<��� وإ�(,�و"��(�, �دة 
4.43 0.73 2 I&G�� 

3  

م ��
ت 
�[ أ��O� �R�'ي ا����� I� �8\ ا`دارةG

� B#8� �Kا���� ��,sآ� �� ا�A,�ام sKداء ا��ا�/
ت ا���2
4.16 0.84 5 I&G�� 

4 
G',�ك ا`دارة %) ا����GNات ا�����7، �, ��� 


ت ا�,�ا�[ �I ا��������
 
4.31 0.86 3 I&G�� 

5 

�� ا`�Kاع �,�&��  � O'� �Q�K ا`دارة �%�G


ر %) ا� �[),KAا ��
 ��&w� ا��
3.55 1.12 10 C7�,� 

6 

��

��3رة K ا`دارة I,�,Gا� �دة �
&,7Aارد  ا��

 �_
، �,���� أداء )ا�/'���، وا��
د��، وا��
���(ا��,

 ��&w� ا��

3.86 0.98 9 I&G�� 

7 

ت �� !%

م ��7 ا������%� ا`دارة ��,���
ت أG

 . وا+�#�ةا���
ت
4.27 0.84 4 I&G�� 

8 
G',�ك ا`دارة %) ا����GNات {�� ا�����7، �, ��� 


دل ا�� �%� �I ا�����/G ت
���
 
3.98 0.91 6 I&G�� 

9 
 t_ �%
3e ��� ,� ��
��د ا�,2#Oا`دارة %) ا� B#�G


ءا� �[  �,"Aوا�R���  
3.95 1.01 7 I&G�� 

10  
G �[ ا`دارة 
�� �Gر�t ا���ارد ا�/'��� �,���� 

�ى ا+داء,�� 
3.88 1.04 8 I&G�� 

0.65 4.08  �� �
ر ا��3
دةا��,�C7 ا���
K) واA"��اف ا�� �
ري ا� 
م   
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 uj�
ت   )5 � 4( ا��Oول وأ���اً، �K

رات ا��, ��J3   را�7 
�   �8 ا��ّ 
ّ�إ�J/ ى   ا��,�J�K 

2/�\ � �
ر ا�� �%�    G  
#�% ����
�,ubJ أن   _�a. ��ى إدارة ا���� ا���آ��� �� و�#� "!� ا� 

  \JJ�/2G ى�,�JJ� ر
JJ� �  م
JJ
 ])'JJK �JJ%� ن ا��
JJآ 
ًJJ &G�� ،   (K
�JJا�� CJJ7� )3.91(إذ �JJ�K ا��,


ريJJJJ� � اف��"
JJJJK )0.76(	 ى�,�JJJJ� ء
JJJJ�و  IJJJJ��� ر
JJJJ� ات ا���JJJJ3%
ًJJJJ &G�� =JJJJ_او�G إذ ،

    ��K ��K
27
ت ا�����JG,�0م   " وهJ)    )5( و�
ءت %) ا���J/G ا+و�J� ا�&�J3ة          	)4.04–3.78(ا��,

   �
��JJK 
JJ#�

ز �#JJO"` ؛
JJ�����
K)  " ا`دارة ا+"!��JJ ا����-JJ% �JJ) ا�,(8�JJ_ CJJ7�,�K)4.04( 


ري JJ� � اف�JJ�"0.94(وا(	 �JJ/Gا�� (JJ%ة  و�JJ3&ءت ا�
JJ� �JJ�"

��JJ  ")8(ا�-�G �JJ�
JJ� G[ ا`دارة 


�#JJJ� B� �JJJ]ل ا���
�JJJjات JJJ#�K ��&w�JJJا�� " (K
�JJJ_ CJJJ7�,�K)4.01( ري
JJJ� � اف�JJJ�"وا 

�/[ ا+���ة �
ءت ا�&�J3ة    )0.96( �/G7(، و%) ا��( "     ]J-� درات
J/ا�� �J� �J�� ا`دارة ا� (J8/,G :

     JJ��,ت ا�
JJ/�2,�� 
ًJJ3�3�G ���'JJ/ارد ا��JJا�� �JJ�!"أ �JJ,�Gأ�"  (K
�JJ_ CJJ7�,�K)3.82( اف�JJ�"وا 


ري JJJ� �)0.79(	 �JJJ��+ا �JJJ/Gا�� (JJJ% ءت
JJJ�ن و
JJJG�3&)2 (ة ا� 	ا`دارة) "3(و \JJJ/2G  �JJJ�!"+ا

2G/\ ا`دارة ا+"!�� ا����-� %J) إدارة       "و   "ا����-� %) إدارة ا���ارد ا�/'��� �,���� ا+داء      

�دة؛ 7 �ً
 ��,��� %) ا+داءOا� " (K
�_ C7�,�K)3.78(��"ري  وا
   .)0.97( و)1.15(اف � �
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  )5 � 4( ��ول

  B��27
ت ا���
��K واA"��ا%
ت ا�� �
ر�� و�2/�\ � �
ر ا�� �%�  و��,�ى tا��,G ى��


#�% ����
  إدارة ا���� ا���آ��� �� و�#� "!� ا� 


ر ا�� �%� ت� �  
 C7�ا��,
(K
  ا���

اA"��اف 
  ا�� �
ري

 t�G�G
أه��� 
  ا�&�3ة

�ى ,��
��  أه�

  ا�,2/�\

1  
 I��� (% ���,ا� �%
3e س�} ��
G �[ ا`دارة 

2��� ا+داءGو ����G (% B#�� 

Aت ا� �[ �O� 
3.83 1.02 6 I&G�� 

2  
2G/\ ا`دارة ا+"!�� ا����-� %) إدارة ا���ارد 

 ا�/'��� �,���� ا+داء
3.78 1.15 8 I&G�� 

3  
�دة؛O2/\ ا`دارة ا+"!�� ا����-� %) إدارة ا�G 
ً� 7 

 ��,��� %) ا+داء 
3.78 0.97 8 I&G�� 

4 
 

ل؛ 7 �ً>GA2/\ ا`دارة ا+"!�� ا����-� %) اG


ز ا� �[O"دل ا�� �%� وإ
/,� 
3.93 0.98 5 I&G�� 

5 

؛ ������G,�0م  ا`دارة ا+"!�� ا����-� %) ا�,(8

�
��K 
#�

ز �#O"` 
4.04 0.94 1 I&G�� 

6 
دارة ا`7,�ا��O�G؛ �,���� �G,�0م  ا`دارة أ"!�� ا`

:���2Gا+داء و 
4 0.79 3 I&G�� 

7 
أ�G,� أ"!�� : G,/8) ا`دارة ا� ��� �� ا��/
درات �-[


ت ا�,���/�2,�� 
ً3�3�G ���'/ارد ا�� ا��
3.82 0.79 7 I&G�� 

8 

�#B �� �]ل #�K ��&w�
�� ا���G ��
G �[ ا`دارة 

 ا���
�jات
4.01 0.96 2 I&G�� 

9 

�#B �� �]ل G �[ ا#�K ��&w�
�� ا���G ��
`دارة 

 ا�(,t ا�����7
4 0.93 3 I&G�� 

0.76 3.91  �� �
ر ا�� �%�ا��,�C7 ا���
K) واA"��اف ا�� �
ري ا� 
م   

  
  
  
  
  
  

  


ً�"
e :���0دة ا��
د � K2/�\ أG ى�,�� ) ،��7�
ن، وا�����bوا� ،�K
O,7Aد��، وا
�,
Aا

zR
   ا���آ��� �� و�#� "!� ا���,&���� �� ا������0ى إدارة ا����) وا�, 
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�ى  ,�JJ� zJJ���   �JJ��0دة ا��JJ� د
JJ Kأ \JJ�/2G )   ،ن
�bJJوا� ،�K
O,JJ7Aوا ،�JJد�
�,
Aا

 zR
، ��ى إدارة ا���� ا���آ��J� �J� و�#�J!" �J ا�����&,�J� �J� ا��J��0       ) وا�������7، وا�, 

 sO�a_
� ا�&�3ة، آ�
 ه� �، وأه�ّ�
رّ�� واA"��ا%
ت ا�� �
ت ا���
Kّ�ا��,�2ّ7 ا�0,7ام إ�� ا�/

�O�
K uj�  .)6 � 4 (ولا�

  )6 � 4 (ولا��

27
ت ا���
��K واA"��ا%
ت ا�� �
ر��  ��ى �ا��,,�� \�/2G ���0دة ا��
د � Kى إدارة أ��

8
ز��ً
ا���,&���� �� ا����0 ا���� ا���آ��� �� و�#� "!� G 
ً/�G�G �/G��  

  ا�� 
��� ت
 C7�ا��,
(K
  ا���

 اA"��اف
  ا�� �
ري

t�G�G أه��� 
  ا�&�3ة

  ا+ه��� ��,�ى 


د�� 1�,
A1 0.71 3.86 ا I&G�� 


ن 3�b2 0.81 3.63 ا� C7�,� 

3 0.70 3.57 �������7ا 4 C7�,� 

2 �K
O,7A4 0.73 3.55 ا C7�,� 

5 zR
�C7 5 0.85 3.44 ا�, ,� 

ا��,�C7 ا���
K) واA"��اف ا�� �
ري 

د ���,�ى 2G/�\ ا� 
م  Kدة ا����0أ�_  

3.61 0.65   

  
  

�ى    أن   )J� �_[�)4 � 6� ا��JOول      ,�J�           ���Jى إدارة ا��J� �J��0دة ا��J� د
J Kأ \J�/2G

   �JJ��0ا� �JJ� ����&,�JJا�� �JJ!" �JJ#�و �JJ� �JJن ا���آ��
JJآ
ً2JJ7�,�  (K
�JJا�� CJJ7�، إذ �JJ�K ا��,


"��اف )3.61(JJJK ري
JJJ� � )0.65( ى�,�JJJ� ء
JJJ�و ، ً
2JJJ7�
Aت �,JJJOا�� BJJJ! � =JJJ_او�G إذ ،

�
ل  و�
ء %) ا��G/� ا+و��   	)3.86 – 3.44( 27
ت ا���
�K ��K�  ا��,JO�   CJ7�,�K �Jد�
�,
Aا 

(K
�JJ_ )3.86( اف�JJ�"ري وا
JJ� � )0.71(	 �JJ�"

ء %JJ) ا���JJ/G ا�-JJ�ن و
�bJJل ا�
JJO� CJJ7�,�K 

(K
�JJ_ )3.63( اف�JJ�"ري وا
JJ� � )0.81(	 �JJ/Gا��� (JJ%و  ]JJ/�
JJO� ء
JJ� ة�JJ��+لا �K
O,JJ7Aا 
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   (K
�_ C7�,�K)3.55( ريا"��اف   و
� � )0.73(	       zR
J ,ل ا�
JO� ء
و%) ا���G/� ا+���ة �

 (K
�_ C7�,�K)3.44( ري وا"��اف
� � )0.85.(  

 ��
د ��دة ا������0,�ى ���G BG \�/2G[ و Kأ �� � K ]#� "!� آ�و �� �ا���,&��� 

 

ده
و3%ً K+(�
  : وذ�� 
�� ا��8� ا�,

  )7 � 4( ��ول

 ��"Aوا ��K
27
ت ا����
د��  و��,�ى tا%
ت ا�� �
ر�� و��B ا��,�,
��ى إدارة 2G/�\ ا`

  ا���,&����ا���� ا���آ��� �� و�#� "!� 


د�� ت�,
Aا  
 C7�ا��,
(K
  ا���

اA"��اف 
  ا�� �
ري

 t�G�G
أه��� 
  ا�&�3ة

�ى ,��
أه���  
  ا�,2/�\

1  
 =���
K ��8Rا��G,�م ا`دارة B��3,K ا���0
ت إ��  ا��

  ا����د
3.89 0.82 3 ��I&G  

2  �Rا�
آ[ ا��'�K 
ً�
�G 3.55 0.98 5 C7/�ي ا`دارة اه,�,� 

3  
 u��>ا� ])'�
K ���0ا� B��3G ��
��Gص ا`دارة 

 %) ا��3
م ا+ول
3.94 0.94 2 I&G�� 

4 ��
��� �� ا��
 ���3G 3.86 1.05 4 I&Gم  ا`دارة ا��K ���0ر�� 

5 �3e���G 4.05 1.00 1 �I&G,&� ا`دارة O�K]ت د���3 و�  


د��ا��,�C7 ا���
K) واA"��اف ا�� �
ري ا� 
م �,
��  3.86 0.71  

  
  

�ى J�/2G\     أن   )7 ��  4( �'�� ا��JOول  ,�J� �Jد�
�,

ن    ا`Jآ  ً
J &G��   CJ7�، إذ �J�K ا��,

 (K
�JJJري )3.86(ا��
JJJ� � اف��"
JJJK )0.71( ى�,�JJJ� ء
JJJ�و ، IJJJ��� ر
JJJ� ات ا���JJJ3%
ًJJJ &G�� 

   �J�"
7,-8
ء ا�&�3ة ا�-^K   =J_او�G إذ ،        ��JK ��K
�Jت ا��
2J7�
ءت %J)     	)4.05 ��  3.55( ا��,J�و 


�G " (K,&� ا`دارة O�K]ت د���3 و���3e" وه) )5(ا��G/� ا+و�� ا�&�3ة   �_ C7�,�K)4.05( 


ءت ا�&�3ة     ا���G/� و%)   	)1.00(وا"��اف � �
ري   � ��"
�J�Gص ا`دارة 
�B��J3G �J        ")3( ا�-


�'([ ا�<��u %) ا��3
م ا+ول     K ���0ا� "�K (K
�_ C7�
ري   )3.94(,J� � اف�J�"0.94( وا(	 
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 (JJ%و�JJ/Gة ا����JJ��+ءت  ا
JJ� ة�JJ3&2(ا�("  �Rا�JJآ[ ا��
'JJ�K 
ًJJ�
��JJ/G " CJJ7ي ا`دارة اه,�,�K

 (K
  ).0.98( وا"��اف � �
ري )3.55(_�

 �#!� 

ت   )8 � 4( ا��Oول آ�K
�ى J�/2G\   ا� /
رات ا��, ��3
�8�ّ ا�ّ�را�7 
� إ�,��K


ن�bJJا� �JJ K (JJ%إدا  ����&,�JJا�� �JJ!" �JJ#�و �JJ� �JJا���آ�� ���JJرة ا� . ��JJ/G أن إذ \JJ�/2G ى�,�JJ�


ن�bJJJن ا�
JJJآ 
ً2JJJ7�,� (K
�JJJا�� CJJJ7�
ري )3.63(، إذ �JJJ�K ا��,JJJ� � اف��"
JJJK )0.81( ،�JJJ� و

 ��K ��K
27
ت ا���� وه) )2( و�
ءت %) ا��G/� ا+و�� ا�&�3ة 	)�G)3.47 � 3.78او_= ا��,

� ا`دارة ا�� �%� ا�"&w�� ��,���Rا�
� ا7,&�
ر ا�� �K
��� ��%
) " (K
�_ C7�,�K)3.78( 


ري JJ� � اف�JJ�"0.98(وا(	 (JJ%و �JJ/Gة ا����JJ��+ءت  ا
JJ� ة�JJ3&1(ا�("  (&w�JJ� ك��JJ7 س�JJm�

��8Rا�
K) " ا`دارة ا�-�3 %) "&�س ا���_ C7�,�K)3.47( ري
  ).1.03( وا"��اف � �

  )8 � 4( ��ول

27
ت ا���
��K واA"��ا%
ت ا�� � �
ر�� و��B ا��,t ى�
ن  و��,�b2/�\ ا�G ى إدارة��

  ا���,&����ا���� ا���آ��� �� و�#� "!� 


ن ت�bا�  
 C7�ا��,
(K
  ا���

اA"��اف 
  ا�� �
ري

 t�G�G
أه��� 
  ا�&�3ة

�ى ,��
أه���  
  ا�,2/�\

1  
��mس �7�ك ��w&) ا`دارة ا�-�3 %) "&�س 

��8Rا� .ا��
3.47 1.03 5 C7�,� 

2  
� ا`دارة &w�� ��,�� �
 �K
��� ��%
ا�� �%� ا�(

 �Rا� ا7,&�
ر ا��
3.78 0.98 1 I&G�� 

3  
 ]�
� ا`دارة ا��3رة ا�(
%�� %) ا�, &w�� ��,��

�Rا� ��Kو"� �I ا��
3.52 0.93 4 C7�,� 

4 
� ا`دارة ��K � و�(
"� ���ة ��ى أ%�اد &w�
ز �,��

 I�,Oا�� 
3.68 0.99 3 I&G�� 


�0/�ة  5K ا`دارة �&w�� I,�,�]� 7/� %) ا�
 ��I&G 2 0.99 3.72 ا��8


نا��,�C7 ا���
K) واA"��اف ا�� �
ري ا� 
م �b��  3.63 0.81  
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ت   )9 � 4( ا��Oول و�/��K
�ى �J K \J�/2G    ا� /
رات ا��, ��3 
�8�ّ ا�ّ�را�7 
�    إ�,��K

��JJ7��ى 2Gأن إذ �JJ/G� .  إدارة ا����JJ ا���آ��JJ� �JJ� و�#�JJ!" �JJ ا�����&,�JJ�     JJ%) ا����,�JJ� \JJ�/

��JJ7�
ن ا����JJآ 
ً2JJ7�,�  (K
�JJا�� CJJ7�
ري  )3.55(، إذ �JJ�K ا��,JJ� � اف��"
JJK )0.70( ،�JJ� و

 ��K ��K
27
ت ا���� وه) )1( و�
ءت %) ا��G/� ا+و�� ا�&�3ة 	)�G)2.59 � 4.04او_= ا��,

��83 �,2�رة"G #�ة�ا%� ��ى ا`دارة أ�,� " (K
�_ C7�,�K)4.04( ري
 	)0.95( وا"��اف � �


 ��bJ� ا�,J38[     ")4(ا�&�3ة �
ءت   ا+���ة   ��G/�ا�و%)  J�K وا7 � و����� 
#"sK ز ا��2ق
,�G

�K�
K) " دون � �_ C7�,�K)2.59( ري
  ).1.22( وا"��اف � �

  )9 � 4( ��ول

  B��27
ت ا���
��K واA"��ا%
ت ا�� �
ر�� و���ى إدارة 2G/�\ ا�������7  و��,�ى tا��,

  ��,&����ا�ا���� ا���آ��� �� و�#� "!� 

  ا�������7 ت
 C7�ا��,
(K
  ا���

اA"��اف 
  ا�� �
ري

 t�G�G
أه��� 
  ا�&�3ة

�ى ,��
أه���  
  ا�,2/�\

��83 �,2�رة  1G #�ة�ا%� ��ى ا`دارة أ�,� 4.04 0.95 1 I&G�� 

2  �
��K Yل إ������[� I	B ��#[ ا���K ا`دارة I,�,G 3.62 1.00 4 C7�,� 

3  
#�G د��

ت إر5_�
���� ا���� 
�� IbG ا`دارة � ]

 �Rا� ا��
3.74 0.98 3 I&G�� 

4 

�K وا7 � و����� 
#"sK ز ا��2ق
,�G ]38,ا� ��b� 

�K� دون � 
2.59 1.22 5 C7�,� 

5 
� ا`دا&w�
��� �� _�� �/�و �
رة 
�� در�� 

 ا��!#�
3.85 0.95 2 I&G�� 

0.70 3.55  ��������7ا��,�C7 ا���
K) واA"��اف ا�� �
ري ا� 
م   

  


ت   )10 � 4( ا��Oول و�!#�K

�8�ّ ا�ّ�را�7 
J�     إ�  �J3� ,رات ا��
J/ ا�    \J�/2G ى�,�J�K

  � K�K
O,7Aا  (J%             ����&,�Jا�� �J!" �J#�و �J� �Jا���آ�� ���Jإدارة ا�  .    ��J/G أن  إذ    \J�/2G ى�,�J�

�K
O,JJ7Aن ا
JJآ 
ً2JJ7�,�   (K
�JJا�� CJJ7�
ري  )3.55(، إذ �JJ�K ا��,JJ� � اف��"
JJK )0.73( ،�JJ� و
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� وه) )1( و�
ءت %) ا��G/� ا+و�� ا�&�3ة 	)3.69 � 3.30(27
ت ا���
�K ��K� �Gاو_= ا��,

"     �JJ��0ا� ;JJ�&8G �JJ�&�)K �Rا�JJر ا��
JJ/إ� (JJ% �JJ��  ا`دارة ا��JJ&w�
�JJ�,� "  (Kى ��JJ_ CJJ7�,�K


ري  )3.69(JJ� � اف�JJ�"0.97( وا(	 (JJ%و �JJ/Gة ا����JJ��+ءت  ا
JJ� ة�JJ3&3(ا�("   �JJ&w�� (JJ/��

�راً% ��8Rا�
ت ا��/�R ا`دارة " (K
�_ C7�,�K)3.30( ري
  ).0.94( وا"��اف � �

  )10 � 4( ��ول

  B��27
ت ا���
��K واA"��ا%
ت ا�� �
ر�� و�
�K  و��,�ى tا��,O,7A2/�\ اG ى إدارة��

  ا���,&����ا���� ا���آ��� �� و�#� "!� 


�K تO,7Aا  
 C7�ا��,
(K
  ا���

اA"��اف 
  ا�� �
ري

 t�G�G
أه��� 
  ا�&�3ة

�ى ,��
  أه���
  ا�,2/�\

1  
 �Rا��  ا`دارة ا���� %) إ�/
ر ا��&w��,��ى �

 8G ��&�)K&�; ا����0
3.69 0.97 1 I&G�� 

2  
� ا`دارة B��3,K ا���

�ة ����اR� دا	�ً&w�� t}�� 3.63 0.96 2 C7�,� 

�راً  3% ��8Rا�
ت ا��/�R ا`دارة �&w�� (/�� 3.30 0.94 4 C7�,� 

4 
�اءات ا� �[ ��ر ا`�(
ن G �[ ا`دارة 
�� C��/G إ�


ن ا���
� وا��#��� %) B��3G ا����0 �b�  3.61 0.93 3 C7�,� 


�Kا��,�C7 ا���
K) واA"��اف ا�� �
ري ا� 
م O,7[�  3.55 0.73  

  


ت   )11 � 4( ا��Oولوأ���اً، �/��   K

J�       إ� �J7ا�ّ�را �J8�ّ
   �J3� ,رات ا��
J/ ى   ا��,�J�K

zR
JJ ,ا� �JJ K \JJ�/2G (JJ%�JJإدارة ا�  ����&,�JJا�� �JJ!" �JJ#�و �JJ� �JJا���آ�� �� . ��JJ/G ى أن إذ�,�JJ�

 \�/2GzR

 آ
ن ا�, ً27�,� (K

"��اف � �
ري )3.44(، إذ ��K ا��,�C7 ا���K )0.85( ،�� و

 ��K ��K
27
ت ا���� وه) )4( و�
ءت %) ا��G/� ا+و�� ا�&�3ة 	)�G)3.26 � 3.85او_= ا��,

"�

دات وا�,3JJJ ا`دارة ا� �JJJ&w�� (JJJ

	�ة %JJJ) ا��IJJJ�,O ��ا�JJJا� �JJJ� " (K
�JJJ_ CJJJ7�,�K)3.85( 


ري JJ� � اف�JJ�"0.97(وا(	 (JJ%و �JJ/Gة ا����JJ��+ءت  ا
JJ� ة�JJ3&ا`دارة  ")5(ا� �JJ&w�� (m>JJ�

��8Rا�
K " (K'([ آ
�[ إ�� 5(
وي ا���_ C7�,�K)3.26( ري
  ).1.15( وا"��اف � �
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  )11 � 4( ��ول

 B��27
ت ا���
��K واA"��ا%
ت ا�� �
ر�� و���ى إدارة 2G/�\ ا�, 
zR  و��,�ى t ا��,

  ا���,&����ا���� ا���آ��� �� و�#� "!� 

  ا�, 
zR ت
 C7�ا��,
(K
  ا���

اA"��اف 
  ا�� �
ري

 t�G�G
أه��� 
  ا�&�3ة

�ى ,��
أه���  
  ا�,2/�\

1  �Rا�� ])� t7
� ا`دارة  اAه,�
م ا��8&w�� (��� 3.30 1.01 4 C7�,� 

2  
� ا`دارة ا��<��� ا� &w�� Ib� (% �Rا���� 
��

Y�
 ��t اه,�
3.38 1.06 3 C7�,� 

3  
 I� B#��
 G (% ��
/��
K ا`دارة (&w��7�ك � B�,�

�Rا� ا��
3.45 1.02 2 C7�,� 

4 
� ا`دارة ا� 
دات وا�,3
��� ا��
	�ة %) &w�� (
��ا

I�,Oا�� 
3.85 0.97 1 I&G�� 

5  
� ا`دارة K'([ آ
�[ إ�� 5(
وي &w�� (m>�

��8Rا� ا��
3.26 1.15 5 C7�,� 


zRا��,�C7 ا���
K) واA"��اف ا�� �
ري ا� 
م  ,��  0.85 3.44  

  

  


ت ا��را�7ا: )3ـ  4(�j�% ر
/,�  

  

 HO1  ا+و��ا�&���j ا��	���
 

���� A  ��K  ط
/Gإر ��[
���,�� ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-� ���
ا��3
دة، ( � 


د )وا+%�اد، وا�� �%�، وا� ���
ت Kدة وأ�
ن، (  ا����0��b��7، وا��
د��، وا�����,
Aا

zR

�K وا�, O,7Aى إدارة ا���� ا���آ��� )وا�� ��Aى د�,�� �8
 )α ≤ 0.05(.  

7�ن ��K ط
/Gإر ]�

ر ه;: ا�&�BG ��j إ�0,7ام � /,�`Person �� ��,�3\ �� ا� ]

 ��K ���,�� ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-� ���

د )  وا�� �%�، وا� ���
تا��3
دة، وا+%�اد،(�  Kوأ

�دة ا����0 �)zR

�K وا�, O,7Aن، وا
�b��7، وا��
د��، وا�����,
Aى إدارة ا���� ) ا��


��Oول �ا���آ��K uj�� �  . )12 � 4(، وآ�
 ه
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  )12 � 4(ا��Oول 

 ��K ط
/Gت ا`ر[�
 � �%�
د ��دة ا����0<& Kوأ ���,�� ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-� ���
 � �  


د��   �,

ن  ا�������7  ا`�bا�  �K
O,7Aا  zR
  ا�, 

  = R 0.646**  ا��3
دة
P = 0.000  

**0.609 R =  
P = 0.000  

*0.297 R =  
P = 0.013  

*0.280 R =  
P = 0.020  

*0.287 R =  
P = 0.017 

  ا+%�اد
**0.561 R =  

P = 0.000  
**0.596 R =  

P = 0.000  
*0.306 R =  

P = 0.011  
*0.282 R =  

P = 0.019 
**0.329 R =  

P = 0.006 

  ا�� �%�
**0.675 R =  

P = 0.000  
*0.299 R =  

P = 0.012  
*0.253 R =  

P = 0.036  
**0.440 R =  

P = 0.000  
**0.411 R =  

P = 0.006 

  ا� ���
ت
**0.729 R =  

P = 0.000  
*0.345 R =  

P = 0.004  
**0.852 R =  

P = 0.000  
**0.400 R =  

P = 0.001  
**0.403 R =  

P = 0.001 

  
  


ط �K� )12 � 4(�/�� ا��Oول /Gت ا`ر[�
 �  ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-� ���
 �


د ��دة ا������0,���  Kد وأ�
'�ون، _�ub,� a و� =Gو
&G 
ً��
��R دا�� � 8/Gإر ��[
 


#R
/G�5ة إر (% . ��m,� ��K ="

��R آ/Gا`ر B�3ا� ��

ر ا� ���
تG �3%/�� أن أ� �  � Kو


نا�b�=m�K ���3K ) **0.852( (�
�ى إ_,�,�� �8

 آ
"= )α ≤ 0.01( وه) دا�� ��% ،]�s% 

 ��K ��R
/Gا`ر B�3ا� ]�
ن �� �#� أ��ى�� �#� � �
ر ا�� �%� أ�bا� � Kو =m�K ���3K 

)*0.253( (�
�ى إ_,�,�� �8
�[ )α ≤ 0.05( وه) دا�� s% . r	
8,7
د إ�� ا�8,`
Kو ،Aً
وإ��

�jدة أو ا�� �و

 ��5N أن ا����� ���
ت � 8�[ K CKا�,G �e� �!#� أن ا��,��mات ا��/�


��O�,8 ز�
دة أو "3<
ن 
�� ا��,��mات ا+��ىK t��8�7 
وه;ا �Nآ�  .ا�38<
ن %) أ_�ه�

�ل ا�&���j ا��	��� ا+و��، و
��F%�G Y ا�&���j ا� ����/�و3G/[ ، )ا�<&���( 
�م ��� 

��j�&ا�/���� ا�,)  ا���
 n8G:   
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ط ذات د��A إ_<
	�� �K� و��د/Gإر ��[
 ���,�� ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-� ���
 � 


د ��دة ا����0 )ا��3
دة، وا+%�اد، وا�� �%�، وا� ���
ت( K��7، ( وأ�
د��، وا�����,
Aا

zR

�K وا�, O,7Aن، وا
�bى إدارة ا���� ا���آ��� )وا��� ��Aى د�,�� �8
 )α ≤ 0.05(.  

  

  HO2  ا�-
"��ا�&���j ا��	���
 

���� A ����
2
K\ %) و�#
ت "!� ا� G  (%إدارة ا���� ا���آ���  �وا���,&��� ��

 
#G

د ��دة ا�������0 Kوأ ���,�� ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-� ���
 � \�/2G ��K ى�,�� �8
 

��Aد )α ≤ 0.05( .  

/,�AK�� ر
 ا�,2
�K \K� }راء ��,�� \3� IChi2 آ
ي 
ر ه;: ا�&�BG ��j ا�0,7ام إ�,/

 ��&w�
	�ة ا���� وا���,&����  إدارة ا���� ا���آ���ا��� ���
 � \�/2G ��K 
#G
��� ��


د ��دة ا����0 Kوأ ���,�� ("

��Oول .
/�ا. ا�-K uj�� �  .)13 � 4( وآ�
 ه

  )13  �4( ��ول


	r إ�,/
ر ��IK آ
ي ,"Chi2 �� \3�,�� ��K \K
 إدارة ا���� ا���آ���}راء ا���w&�� %)  ا�,2


د ��دة وا���,&����  Kوأ ���,�� ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-� ���
 � \�/2G ��K 
#G
��� ��

  ا����0


�  ا�/�
ن��Oا��   C7�  ا��,
(K
  ا���

  اA"��اف
   ا�� �
ري

Chi2 

�ا����
�K  

Chi2 

  ا��Oو���

Sig*  
�ى ,��
��Aا��  

&w�
	�ة  0.68 4.09 ن�ا��� ���
 �
 ا���� 
/�ا.
 ���,�� ("
ا�-

د ��دة  Kوأ

 0.65 3.61 نوا���,&��  ا����0

478.817  445.515  0.011  
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ي    إ��اء  ",��O) 13 �  4(  ا��Oول�/��Jآ IJK�� ر
J/,إ�Chi2   �J� \J3�,��   ��JK \K
J2,ا� 

    (% ��&w�
�        وا���,&����   إدارة ا���� ا���آ���  }راء ا��J � \J�/2G ��JK 
#G
��J� ��   ة�	
J� ��

  �JJ��0دة ا��JJ� د
JJ Kوأ �JJ��,�� ("
JJ-ا. ا��JJ/
 �JJدال   ا��� \K
JJ2G د�JJ�و r	
JJ,8ت ا��JJ#wأ aJJ�_ ،

  
ً�	
�w&��      إ_<J#� "!� ا���و ��K   (J%    �Jا���آ�� ���Jإدارة ا�    ����&,�Jوا��      ��JK 
#G
��J� �J�


د ��دة ا����0 Kوأ ���,�� ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-� ���
 � \�/2G  �J�Aى د�,�J� �8
  )α ≤ 

0.05(. =JJm�K إذ �JJ��� Chi2  �K��JJ478.817(ا���(   �JJ��� IJJ� �JJ"ر
3��
K Chi2   �JJm�
ا��Oو���JJ وا�/

)445.515(  ��Aى ا���,�� �8
  .)α ≤ 0.05(وه) دا�� 


�م  وه;ا �Nآ�       ��j�&ل ا��/�F%�G ا�&���Jj ا� ����J   ، و
��Y  ا�-
"��ا��	������ 


��و3G/[ ا�&���j ا�/���� n8G (,ا�  :  

�� وا���,&����  إدارة ا���� ا���آ���%) 
K\ %) و�#
ت "!� ا� 
����  2Gو��د

 
#G

د ��دة ا�������0 Kوأ ���,�� ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-� ���
 � \�/2G ��K ى�,�� �8
 

��Aد )α ≤ 0.05( .  


د ��دة ا�BG ���0 و��,�3\ ��    Kأ �� Y�K
3� 
ا�,2
�K \K� آ[ � �
ر �� ا�� 
��� و�

��3G(�� 

ت %�
��، وآ��j�% � Kإ�� أر ��	ا�� ��j�&ا� B:  

 

  HO1 ا�&���j ا�&�
�� ا+و��

 
#G
2
K\ %) و�#
ت "!� ا� 
���� %) إدارة ا���� ا���آ��� وا���,&���� �� ���G ���� A

 ��K د��
�,

ر ا��3
دة وK � ا`� � ��Aى د�,�� �8
 )α ≤ 0.05(.  

/,�A ا�0,7ام BG ��j�&ر ه;: ا�
 ا�,2
�K \K� }راء ��,�� \3� Chi2إ�,/
ر ��IK آ
ي 

 ��&w�
 وا���,&����  إدارة ا���� ا���آ���ا��#G
��� ����Kد��
�,

ر ا��3
دة وK � ا`� � . 


��OولK uj�� �  .)14 � 4( وآ�
 ه
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  )14  �4( ��ول


	r إ�,/
ر ��IK آ
ي ,"Chi2 �� \3�,�� (% ��&w� ا���� ا���آ���إدارة  ا�,2
�K \K� }راء ا��


 �K� وا���,&���� #G

د���� ����,

ر ا��3
دة وK � ا`� �  


�  ا�/�
ن��Oا��   C7�  ا��,
(K
  ا���

  اA"��اف
   ا�� �
ري

Chi2 

�ا����
�K  

Chi2 

  ا��Oو���

Sig*  
�ى ,��
��Aا��  

&w� 0.65 4.08 ن�ا��

ر ا��3
دة � �

 � Kو

د���,
  ا`

 0.71 3.86 نوا���,&��

461.437  445.515  0.031  

 
  


ي    إ��اء  ",��O) 14 �  4(  ا��Oول�/��Jآ IJK�� ر
J/,إ�Chi2   �J� \J3�,��   ��JK \K
J2,ا� 

 (JJ% ��&w�JJراء ا��{�JJا���آ�� ���JJإدارة ا�  ����&,�JJوا�� ��JJK 
#G
��JJ� �JJ� �JJ Kدة و
JJ�3ر ا�
JJ� �


د���,

            ا`ً�	
>J_دال إ \K
J2G د�
�م و� r	
��&w�        a�_ ، أw#�ت ا�8,Jا�� �J!" �J#�و ��JK


 �K� J�/2G\  وا���,&����  إدارة ا���� ا���آ��� %)  #G
��� ��    �Jد�
�,

دة و�J K ا`J�3ر ا�
J� � 

   �J�Aى د�,�J� �J8
 )α ≤ 0.05(.  =Jm�K إذ  �J��� Chi2   �K��J461.437(ا���(    �J��� IJ� �J"ر
3��
K 

Chi2  �m�
�ى ا����A  )445.515(ا��Oو��� وا�/,�� �8
  .)α ≤ 0.05(وه) دا�� 


�م  وه;ا �Nآ�       ��j�&ل ا��/�F%�G ا�&���j ا� ���� ، و
��Y  ا�&�
�� اAو�� ��� 


��و3G/[ ا�&���j ا�/���� n8G (,ا�  :  

2
K\ %) و�#
ت "!� ا� 
���� و��دG  (%إدارة ا���� ا���آ���  �وا���,&��� ��

 
#G
��� ��K د��
�,

ر ا��3
دة وK � ا`� ���Aى د�,�� �8
 )α ≤ 0.05( .  

  



 74

��
  HO2ا�-
"��  ا�&���j ا�&�

 
#G
2
K\ %) و�#
ت "!� ا� 
���� %) إدارة ا���� ا���آ��� وا���,&���� �� ���G ���� A

 ��K zR

ر ا+%�اد وK � ا�, � � ��Aى د�,�� �8
 )α ≤ 0.05(.  

/,�A ي

ر ه;: ا�&�BG ��j ا�0,7ام إ�,/
ر ��IK آChi2 �� \3�,�� راء{ ��K \K
 ا�,2

 ��&w�
 وا���,&����  ا���آ���إدارة ا���� ا��#G
��� ����K ر
 .ا�, 
zR وK � ا+%�اد � �


��OولK uj�� �  .)15 � 4( وآ�
 ه

  )15  �4( ��ول


	r إ�,/
ر ��IK آ
ي ,"Chi2 �� \3�,�� (% ��&w� إدارة ا���� ا���آ��� ا�,2
�K \K� }راء ا��


 �K� وا���,&���� #G
  ا�, 
zR وK � ا+%�اد� �
ر �� ���


�  ا�/�
ن��Oا��   C7�  ا��,
(K
  ا���

  اA"��اف
   ا�� �
ري

Chi2 

�ا����
�K  

Chi2 

  ا��Oو���

Sig*  
�ى ,��
��Aا��  

&w� 0.72 4.18 ن�ا��

 ا+%�اد� �
ر 
 � KوzR
  ا�, 

 0.85 3.44 نوا���,&��

484.912  445.515  0.007  

 
  


ي    إ��اء  ",��O) 15 �  4(  ا��Oول�/��Jآ IJK�� ر
J/,إ�Chi2   �J� \J3�,ا��    ��JK \K
J2,�

    (% ��&w�
 �JK�       وا���J,&����    إدارة ا����J ا���آ���J    }راء ا��#G
��J� �J�   ر
J� � اد�J%+ا   �J Kو 

          
ً�	
2
K\ دال إ_<G د�
�م و� r	
%) �K� و�#� "!� ا���w&��     ا�, 
a�_ ،zR أw#�ت ا�8,


 �K� 2G/�\    وا���,&����   إدارة ا���� ا���آ���  #G

zR  و�J K  ا+%�Jاد � �
ر �� ���J ,ا�   �J8


  �J�Aى د�,�J� )α ≤ 0.05(.  =Jm�K إذ  �J��� Chi2   �K��J484.912(ا���(    �J��� IJ� �J"ر
3��
K Chi2 

 �m�
�ى ا����A  )445.515(ا��Oو��� وا�/,�� �8
  .)α ≤ 0.05(وه) دا�� 
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�م  وه;ا �Nآ�      ��j�&ل ا��/� �����"
F%�G ا�&���Jj ا� ����J   ، و
��Y ا�&�
�� ا�-


�� ا�,)و3G/[ ا�&���j ا�/���� n8G  :  

2
K\ %) و�#
ت "!� ا� 
���� و��دG  (%إدارة ا���� ا���آ���  �وا���,&��� ��

 
#G
��� ��K ر
�ى د��A ا�, 
zR وK � ا+%�اد� �,�� �8
 )α ≤ 0.05( .  

  

 ��
  HO3ا�-
�-� ا�&���j ا�&�

2
K\ %) و�#
ت "!� ا� 
���� %) إدارة ا���� ا���آ��� وا���,&���� �� �G ���� A 
#G
��

 ��K ��7�
�K وا����O,7Aي ا� Kت و

ر ا� ���� � ��Aى د�,�� �8
 )α ≤ 0.05(.  

/,�A ي

ر ه;: ا�&�BG ��j ا�0,7ام إ�,/
ر ��IK آChi2 �� \3�,�� راء{ ��K \K
 ا�,2

 ��&w�
 وا���,&����  إدارة ا���� ا���آ���ا��#G
��� ����K ر
 ي وK �ا� ���
ت � �

�
�K وا����O,7`كا�,'� ])'K ��7. ول�O�
K uj�� �  .)16 � 4( وآ�
 ه

  

  

  )16  �4( ��ول


	r إ�,/
ر ��IK آ
ي ,"Chi2 �� \3�,�� (% ��&w� إدارة ا���� ا���آ��� ا�,2
�K \K� }راء ا��


 �K� وا���,&���� #G

�K وا�����K ��7'([ �',�ك ي وK �ا� ���
ت� �
ر �� ���O,7`ا  


�  ا�/�
ن��Oا��   C7�  ا��,

K)ا���  

  اA"��اف
   ا�� �
ري

Chi2 

�ا����
�K  

Chi2 

  ا��Oو���

Sig*  
�ى ,��
��Aا��  

&w� ا� ���
ت 0.60 4.20 ن�ا��
� Kيو 

 �K
O,7`ا
 ��7�وا����
 0.72 3.56 نوا���,&��  K'([ �',�ك

488.975  445.515  0.005  

 
  



 76


ي    إ��اء  ",��O) 16 �  4(  ا��Oول�/��Jآ IJK�� ر
J/,إ�Chi2   �J� \J3�,ا��    ��JK \K
J2,�

 (% ��&w�
 �K� وا���,&����  إدارة ا���� ا���آ���}راء ا��#G
ي  وK �ا� ���
ت� �
ر �� ���

                   
ً�	
>J_دال إ \K
J2G د�J�م و�J
 r	
J,8ت ا��J#wأ a�_ ،ك�,'� ])'K ��7�
�K وا����O,7Aا

 ��&w�JJا�� �JJ!" �JJ#�و ��JJK (JJ%�JJا���آ�� ���JJإدارة ا�  ����&,�JJوا�� \JJ�/2G ��JJK 
#G
��JJ� �JJ�


�K وا�����K ��7'([ �',�ك وK �ا� ���
ت �
ر �O,7Aي ا��Aى د�,�� �8
  )α ≤ 0.05(.  إذ

=JJm�K �JJ��� Chi2  �K��JJ488.975(ا���(  �JJ��� IJJ� �JJ"ر
3��
K Chi2   �JJm�
 )445.515(ا��Oو���JJ وا�/

 ��Aى ا���,�� �8
  .)α ≤ 0.05(وه) دا�� 


�م  وه;ا �Nآ�       ��j�&ل ا��/� ��� �-�

��Y  ، و ا�&�
�� ا�-    �J��� ا� ��Jj�&ا� F%�G


��و3G/[ ا�&���j ا�/���� n8G (,ا�  :  

2
K\ %) و�#
ت "!� ا� 
���� و��دG  (%إدارة ا���� ا���آ���  �وا���,&��� ��

 
#G
��� ��K ك�,'� ])'K ��7�
�K وا����O,7Aي ا� Kت و

ر ا� ���� ���Aى د�,�� �8
 

)α ≤ 0.05( .  

  

 ��
  HO4ا��اK � ا�&���j ا�&�

 
#G
2
K\ %) و�#
ت "!� ا� 
���� %) إدارة ا���� ا���آ��� وا���,&���� �� ���G ���� A

 ��K ن
�bا� � Kر ا�� �%� و
� � ��Aى د�,�� �8
 )α ≤ 0.05(.  

/,�A ي

ر ه;: ا�&�BG ��j ا�0,7ام إ�,/
ر ��IK آChi2 �� \3�,�� راء{ ��K \K
 ا�,2

 ��&w�
 ��,&���� وا� إدارة ا���� ا���آ���ا��#G
��� ����K ر

ن ا�� �%� � ��bا� � Kو. 


��OولK uj�� �  .)17 � 4( وآ�
 ه
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  )17  �4( ��ول


	r إ�,/
ر ��IK آ
ي ,"Chi2 �� \3�,�� (% ��&w� إدارة ا���� ا���آ��� ا�,2
�K \K� }راء ا��


 �K� وا���,&���� #G

ن ا�� �%�� �
ر �� ����bا� � Kو  


�  ا�/�
ن��Oا��   C7�  ا��,
(K
  ا���

  اA"��اف
   ا�� �
ري

Chi2 

�ا����
�K  

Chi2 

  ا��Oو���

Sig*  
�ى ,��
��Aا��  

&w� 0.76 3.91 ن�ا��

 � Kا�� �%� و

ن�bا�  

 0.81 3.63 نوا���,&��

458.461  445.515  0.036  

 
  


ي    إ��اء  ",��O) 17 �  4(  ا��Oول�/��Jآ IJK�� ر
J/,إ�Chi2   �J� \J3�,��   ��JK \K
J2,ا� 


 �JK�    وا���J,&����    إدارة ا���� ا���آ���  ���w&�� %)   }راء ا #G
��J� �J�  ر
J� �   �J Kو �J%� ا��


ن�bا�   
ً�	
2
K\ دال إ_<G د�
�م و� r	
�K� و�#� "!K   �J'([ �',�ك، _�a أw#�ت ا�8,

 ��&w�
 �K� 2G/�\ وا���,&����  إدارة ا���� ا���آ���%) ا��#G
ا�� �%� � �
ر � �
ر �� ���


ن  �bJJا� �JJ KوJJ8
 �JJ�Aى د�,�JJ� � )α ≤ 0.05(. =JJm�K إذ �JJ��� Chi2  �K��JJ458.461(ا���( 

�JJ��� IJJ� �JJ"ر
3��
K Chi2  �JJm�
�ى ا���JJ�A  )445.515(ا��Oو���JJ وا�/,�JJ� �JJ8
 �JJدا� (JJوه)α ≤ 

0.05(.  


�م وه;ا �Nآ�  ��j�&ل ا��/� ��� ��
F%�G ا�&���j ا� ���� ، و
��Y ا��اK �ا�&�


�� ا�,) Gو3G/[ ا�&���j ا�/���� n8 :  

2
K\ %) و�#
ت "!� ا� 
���� و��دG  (%إدارة ا���� ا���آ���  �وا���,&��� ��

 
#G
��� ��K ر

ن� ��bا� � Kا�� �%� و ��Aى د�,�� �8
 )α ≤ 0.05( .  
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  ا�0
�v ا�ـ&ـ<[ 

 r	

ت ...ا�8,�

ت... ا`8,7,���   ا�,
  

  

  �ــــــــ�ا��3ّ�: )5 - 1(
)2 - 5( :r	
  ا�8,

ت: )5 -3(���  ا�,
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  �ــــــــ�ا��3ّ�: )5 - 1(

  

	r ا��راJJ� �JJ7� �JJ]ل      JJ," �'JJ�
8�� [ً>JJ&� 
ًJJj�
 ]>JJ&ا ا�;JJه (JJ% �JJ7ا��را =JJو�
8G

(Gا� �
 ، وذ�� 
�� ا��8� ا��8#G
�j�% ر
�'� ا�,/

 ، و�8#G
"
�K ]���G �'�
8�:  

  

)2 - 5( :  r	
  ا�8,

  

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-
") ��,��� أن ��,�ى  ���&ّ)أw#�ت ",
	r ا�,���[ ا . 1� ���
 � \�/2G


#�% ����

 آ
ن ��ى إدارة ا���� ا���آ��� �� و�#� "!� ا� ً &G�� (K
، إذ ��K ا��,�C7 ا���


ري  )3.95(JJ� � اف��"
JJK )0.66 (	      �JJ�

��� ا�0JJ ا�� �JJ�/�

زة {JJ�_ �JJإ� t/�JJى ا��JJ � �JJ�و

    ("
J-ا. ا��/

	�ة ا���� OK               
J#�% ����
J ا� �J!" �J#�و �J� �Jا���آ�� ���Jى إدارة ا��J� �J��,�� 

                  ،�J%� ر ا��
J� دة، و�
J�3ر ا�
J� اد، و��J%+ر ا
J� ت، و�
J��� ر ا�

�� ا���,�ى ا���I&G آ� �

      �JJ &G�� �JJ��Q� t�JJ" �JJ�
 ���
JJ ا�� �JJ�G زت
JJ_ ��;JJK%84.00: و 	%83.40 و 	%81.60 و 	و 

78.20%        J� �J�
 �Jذ� �Jeأ 

�� ا�,�ا�)، �        �J�

ز J_ )، إذJة ا�(��	
JOا� ���
J � \J�/2G ى�,�


ت ا� 
���� %) إدارة ا���� ا���آ���

8�  .ا���,�ى ا���I&G و%\ 


ن    J ا��� �J7درا r	
J," I� �&�,0� �7ه;: ا��را �O�," ءت

رت  	 �#/) )2010 (ه;ا و�J5أ

��� ا`داري، و          J2,ا� �J�&�G (J% �J��,�� ("
J-ا. ا��J/
 �Jة ا����	
J� دور ("�G �إ�   t/�Jا� ]J �

                 �J7را��� �/�J8�
K 
J#��
�ل >Jا�� � K رة ��,��ة�>K ة�	
Oا� ���
 �K ام�,�Aم ا�
�د إ��  �

              �8�
 ="�)G a�_ ،��ْ,7�8 ا��را�
 � �/R (% ف[,�Aإ�� ا 
ًbأ� t/ى ا��� �ُ ��ا��
�3K، و

         ="�)G 
�8�K ،ص %) ا+ردن
8!�
ت ا�23

�� ا� 
م وا�0� (&w�� �� �3K

��J8  ا��را�7 ا��

  .  ا��را�7 ا��
��� �� ا� 
���� %) إدارة ا���� ا���آ��� %) ا+ردن


	r أن    . 2JJ,8ا� =J8�K 
Jآ�       �JJ� �Jا���آ�� ���Jى إدارة ا��JJ� �J��0دة ا��J� د
JJ Kأ \J�/2G ى�,�J�

2
ً آ
ن  و�#� "!� ا���,&���� �� ا����0      J7�,�     (K
�Jا�� CJ7�
"��اف  )3.61( ، إذ �J�K ا��,JK 

�ى      	)0.65 (+� *%�,�J� ء
J�و      ً
2J7�
Aت �,JOا�� BJ! �      ��K
�Jت ا��
2J7�، إذ �Gاو_J= ا��,
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 ��JK )3.44 – 3.86(	          ى�,�JJا�� �J�
 �J��0دة ا��J� د
J Kأ BJ! � زة
JJ�_ �Jإ� t/�Jى ا��J �ُ �J� و

                �J�
 vJ) "ي ا;Jا� �J�+ا ،IJ&Gى ا����
د�� ا�;ي _
ز 
�� ا���,�,
Aا � K ء
8-,7
K C7�ا��,


O% ���0دة ا��
د � K+ (�)ل ا�
Oى ا���,�� �/�8Kو C7�  %.72.20ء %) �
"� ا���,�ى ا��,

                (K
J %
���Oي وا�8J,ا� �J7درا r	
J," IJ� �J3&,� �7ه;: ا��را �O�," ءت
 )2008( ه;ا و�

 �/

	r درا�7 ," I� �3&,� ءت
� 
�دة ا����0، آ�O� C7����= إ�� و��د ��,�ى �,G (,ا�

 (/�'JJوا� B�JJا���))2001	إ �JJرت إ�
JJ5أ (JJ,تن  ا�
��JJ0دة ا��JJ� ى�,�JJ� ���>JJا�  IJJ��� ل�JJ_


ً27�
Aت ا��را�7 آ
ن �,O�.  

3 .     �J�[

	�� �JK�          و��د >J_إ �J�Aط ذات د
J/Gإر �J�[
          ("
J-ا. ا��J/
 �Jة ا����	
J� ���
J � 

�JJJJ��,�� )  ت
JJJJ��� وا� ،�JJJJ%� اد، وا���JJJJ%+دة، وا
JJJJ�3ا�(  �JJJJ��0دة ا��JJJJ� د
JJJJ Kوأ ) ،�JJJJد�
�,
Aا

   zR

�K وا�, O,7Aن، وا
�b��7، وا���ى د�J�A   ��ى إدارة  )وا����,�J� �8
  ا���� ا���آ��� 

)α ≤ 0.05(.  

4 .  (% ����
2
K\ %) و�#
ت "!� ا� G د�
 إدارة ا���� ا���آ���و�#G
 وا���,&���� �� ���

��Aى د�,�� �8

د ��دة ا����0  Kوأ ���,�� ("

	�ة ا���� 
/�ا. ا�-� ���
 � \�/2G ��K )α 

≤ 0.05( .  

5 .  ����
2
K\ %) و�#
ت "!� ا� G د�
 إدارة ا���� ا���آ���%) و�#G
 وا���,&���� �� ���

 ��K د��
�,

ر ا��3
دة وK � ا`� ���Aى د�,�� �8
 )α ≤ 0.05( .  

6 .  (% ����
2
K\ %) و�#
ت "!� ا� G د�
 إدارة ا���� ا���آ���و�#G
 وا���,&���� �� ���

 ��K ر
�ى د��A ا�, 
zR وK � ا+%�اد� �,�� �8
 )α ≤ 0.05( .  

7 . G د�
 إدارة ا���� ا���آ���2
K\ %) و�#
ت "!� ا� 
���� %) و�#G
 وا���,&���� �� ���

  ��JK        ك�,'J� ])'JK ��J7�
�K وا����O,J7Aي ا�J Kت و
J��� ر ا�
J� �   �J�Aى د�,�J� �J8
 )α ≤ 

0.05( .  
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8 .  (% ����
2
K\ %) و�#
ت "!� ا� G د�
 إدارة ا���� ا���آ���و�#G
 وا���,&���� �� ���

 ��K ر

نا�� �%� ��bا� � Kو � ��Aى د�,�� �8
 )α ≤ 0.05( .  

 

 


ت: )5 - 3(��� ا�,

  
(G�
K 
#8
�ء ا�8,
	r ا�,) أ7&�ت j (% �7ا��را (��G:  

  

1 .                �J7ا��را (J��G ،C7�
د ��دة ا����0 
�� ا���,�ى ا��, K2/�\ أG ى�"!�اً ���
زة ��,

           
#3�3�G ��

د ��دة ا���0
ت وا� �[  K8) أ/,K  م

دة اAه,���K       YJ��
 �Jه 
�� ]b%رة أ�>K

 .ا�ن 

2 .        (JJ��G CJJ7��ى ا��,,�JJا�� �JJ�
  ��JJ7�
ن وا�����bJJوا� �K
O,JJ7Aد ا
JJ Kزة أ
JJ��� ًا�JJ!"

�دة ا��JJ��0 ، ا+��JJ ا�JJ;ي    JJ� د
JJ Kاف وأ�JJم وأه�JJ#&� ل�JJ_ (
�JJا� \JJ�� G ورة�bJJK �JJ7ا��را

�دة ����ةOK ت
 . �,t�2 �� ا� 
���� K;ل أ�<� �#� �� أ�[ B��3G ا���0

3 .  

ء            "!�اً ���mJ�Aورة ا�bJK �J7ا��را (J��G CJ7��ى ا��,,�Jا�� �J�
 zR
J ,ا� �J K زة

�w&) ا`دارة                  J� ك��J7 م
�JGا B
�J� 
J� ،BJ#K tJ7

م ا��8J�,هAء ا[Jوإ� ��8Rا�Jوي ا��
إ�� 5(

��8Rا�
��#I� B ا�� G (% ��
/��
K  . 

4 .  
#K ��

 %) إ
�اد ا���زا"� ا�0#�&w� .�m/8) أن G'�ك ا`دارة �

�ا"t ا�   . 5� ����G             دة�J� د
J Kوأ �J��,�� ("
J-ا. ا� �J/

	�ة ا���� � ���
 �K \� ,� 
3�ة %��


ءة &)K د
 K+وا ���
�%�� ���I ا��,�2/
ت ا�]ز�� �,��3\ ه;: ا�� G ��
ا����0 آ
%�، وا� �[ 


Aت ا� �[O� I��� (%. 

6 .           �JJJJ8!� إ��
JJJK ، �JJJ��0دة ا��JJJOK \JJJ� ,G (JJJJ,ث ا��JJJ�/ت وا�
JJJ7ا��را �JJJ� �JJJاء ا�����JJJ�إ

j�
ت ا��3,�_� ا���Gا��
�: 

�  ����G ��
 ���,�� ("

	�ة ا���� 
/� ا. ا�-� ���

د ��دة ا����0 و�  K2/�\ أG �eأ

�7
ت ا�23
ع ا� 
مN� ا+داء ��ى.  

�7
ت ا�23
ع ا�0
ص �N� ى�� (&�w�
 ا�j��
K 
#,�[
�دة ا����0 و�. 
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8

�� دور ��دة ا����G (% ���0� ا��8
خ ا�,!��) ��ى ��w&) ا�'�آ
ت ا� �>

  . ا���
ه��
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  ��ا�I ا�ّ�را�7 
  
  

Aًأو :��ّK� ا� I�ا���ا  

ً�"
e :��ّ/8�+ا I�ا���ا  

-�
e :��"ا+�(,�و I�ا���ا  
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Aًأو :��ّK� ا� I�ا���ا  
  
�ر،    . 1!8� �Kا  ���� �ل ا���
 دار �
در ��2/

�    :ت ، ��Kو  "�'�ن ا��1ب ".  )2000 (��

    .وا�8'�

2 . ، �0�5 �Kدر أ
� �89م �	6	��� ���ى ا��	4&�% إدراك" ).2000("���� � و�?<�= أدا;:

A;�B#�ا C��) ��B#D��4&�� ا	دارة �$,�،"وا�F4(45 ،ا����� ا.( 

3 .      �7
� ��
e ، ت ا�<���  )."2005(ا�/(�ي
��\ ا���0�G "ن
�ّ
دار ا��
زوري ا� ���� :  ،

�'8��.  


��JJ_ ،(K� ����JJ     ا� . 4JJ %

�JJ) وا�8 ��_�JJا� �JJ/
���Oي، JJ,)2008 .( "دة	GG( �GG��H 

،  ���O "ا��1ا)��%  189 و):� �%  �:� ا��1JKة ��,�,�� �,�	ا�I ���ا��9 درا�� :ا��1ا)��


د وا`دارة، : ا���� 
/� ا� ���>,�A1(22ا.(  

5 . �K

/� ا����� �
�K و، � ،Bw

" ). 2002(أ_�� ���ي آ  L���ا Mه��� � ا��1(�� و�,

O&��ه�ة"ا
 .دار ا��b#8 ا� ���K: ، ا�3

6 .  ،(���J�  
J#�  �J/
   (�
J/2002(ا� .( " ت�G�,P���ا  �G�	)1��ا  QG��، "ا���,����G  ا�$G	دة  ���


ء : ا`7(�8ر��%�

� وا�8'� دار ا�/2��.  

7 .  \JJ�%�G ، �JJ��
 ��GG'�% ا�$GG	دة   )." 2003(�GG  IH�GG��ن "ا
JJ�ّ
 ، :  �'JJ8�� وق�'JJدار ا�

Iز�� . وا�,

�ن آ�،ا��راد . 8�s� ،(�/'رق وا�
R. (2002) " دة	G$�ا  
G   ت�G�8���ا  �G"����ن ا
J�ّ
 دار :، 

  .وا�,�ز�I ��8'� ا�<&
ء

�اد  . 9
 ���� z���، ن

 ��&�R "). 2010(ا���   R���,� 
دور )�;Rة ا��,T ���اS ا�"�9


 ����8ت ا�����P% ا���م وا�#�ص  
 ا�ردن :ا��P	�1 اFداري   �����P� درا��"،��
  ر7

 �GN� � �
�رة ، �'8� ��}��,��
  . ا�(�ك، ا+ردن: �

10 .   �� JJ7 �JJ�

ن، _/ J5)2002 .( " ��1DGG��ارد ا	GG��دارة ا� IH�GGآ� 
,Hا�GG�ا Q�	'GG��1 اGGJأ

            
�BG�ا %��XG�,� �G����ا �GY�:,� �G�)���ت ا��&DG�'���) ���BG�ت ا���G#�دة ا	ى )	�'� Z,�
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��ه1ة ا�]�1ى��)"،
��
��,��، BG ا7,��
ع ا�� �� ��
:  ت  
� ا�'/(� ا`�(,�و"��، �,�%� ر7

www.faculty.ksa.ed.sal 

11 .      ��_�Jا� �J/
 �J�_ي، أ����'J2001(ا�".(      �GG�)1��ا �G[,���ا 
G  �G���1��ت ا���G#�دة ا	G(

 ).��O� ،41) 2 اAدارة ا� 
�� ، " ا�'�	د��


ض ���J[    ا�2��J[، أآ�Jم أ_��J و ا�A{، (J���Oء _     . 12Jب، ر�
Jو وه tJJ�/)2009" .( �GG�9�[إ�

 ���BGG�ت ا���GG#�دة ا	GG( د�GG�)أ �GG��>إ :   
GG  ت��&DGG�'��ا %GG� رة�GG�#� �GG�	�$� 
GG  �GGدرا�

�%�   "��� �8 ��9	ىJ,�، �J�"ا`�(,�و �)/'Jا� �
 
#G
��
��,�� ، BG ا7,��
ع � �� ��
 :، ر7

www.shatharat.net.   

13 .        (

/� ا����B، أ_�� وا�'�/)، %�<[ ��)2001" .(      �G����'�	ى ا�#���ت ا����BG ا��


 ا��'�D&��ت ا��]	��� ا�رد��9      -     �G:�  %�,��G��و):� 189 ا�.��ء ا %� =����،  "درا�� �

 � �
� ��Oت�
�ث وا��را7�/�� �GN�. 16)6    .( 


ت، _��ر  . 14��/

 �K  ا������G  ا�#G���ت  �P	ر)G	دة ) . "2005(G  �'G�  Q.�G���1ة  اG��ا 


  رZ,� �6 وأ1Jه�G�
ت  ، �J3� aJ�Kم �J�  ������J    "ا�#G���ت   ��,J7ا��را  �J%� وا��: ��J7N� 

\R
ّ�
ن، ا+ردن ا��8
 .ا���ة ا+رد"��، 

15 .   tJJأد� �JJ��� ،(�
�JJ 2006(ا� " . (  
�BGG�ا ^GG>ا	1 ا��	GGP� ت�GG�,Pو�� ^GG>وا" ��GNJJا�� ،


� � د�'\، � ،(%
 . أ�
ر17-��15&,�ة ا��a�/�� (8R ا� ��) وا�,2��� ا�-3

ّ�
ن"وا�$���� ا�&1د �,	ك: ا�����8  �,	ك). "2003(ا� ��2 �
��ة  . 16
 ا�'�وق دار :، 

�'8�� Iز��  . وا�,


ت . 17���
  ، ��
" u�
 :نّ�

،  "  ا��Q��P و���1_�ت ا��P	�1   :إدارة ا�$	دة ."  )2004 (�

   . ��8'� وا�,�ز�Iدار ا�'�وق

18 . ،(��/8mا�     �J��� �K B��7 �K B�
، "�G�9ذج و�$�Gرب ������G   : إدارة ا�$G	دة  ").7)2005

�انJJ8 K ،ك�JJا���� �JJ �
� ، �JJ�K�,ا� �JJآ�� ،�JJ��K�,م ا��JJ� �� دس
�JJا� �JJ�K�,ا� ��GNJJ� : ات�JJ��OG

3�/2
ت ��,3/���، ��&,�ة G24 -22و .�/�%�" . 
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19 .  B�JJ8}،(JJ�
 �JJ�_2005 (أ.( "QGG��P�  ت�GG��&[��) �GG:�>?و� �,��DGG�دة ا	GG$�دئ إدارة ا�GG��


"��            ،"� ا���	رة   ا��:��� (������ �J"`وا �J�

�,�Aوا �J��K�,م ا��J� �� أم ا��3ى � �
� ��O� ، 

17) 2 . (   


ة ، . 20b3ا� u�ّ�% ���� ��
�) 2006  .( " 
��	<�ت ا��B	ل �,R;�( Zة ا��,T ���اS ا�"�9

            
G9ا�رد 
�	G[��ز ا�G:$�ا 
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    �  إداري     

87�ات ا�0/�ة )4(    
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ت ا�,�ا�[ �I ا��������
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�� ا`�Kاع �,�&��  � O'� �Q�K ا`دارة �%�G


ر %) ا� �[),KAا ��
 ��&w� ا��
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��

��3رة K ا`دارة I,�,G ارد�
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د��، وا��
���(ا��,

 ��&w� ا��
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ت �� !%

م ��7 ا������%� ا`دارة ��,���
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G',�ك ا`دارة %) ا����GNات {�� ا�����7، 


دل ا�� �%� �I ا�����/G ت
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 ��� ,� 
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 �%
3e ��� ,� ��
��د ا�,2#Oا`دارة %) ا� B#�G


ء_t ا� �[  �,"Aوا�R���  
     

10 
G �[ ا`دارة 
�� �Gر�t ا���ارد ا�/'��� �,���� 
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ر ا� ���
ت� �  

11 
�7
ت ا+��ى Nا�� I� ت
��
دل ا`دارة ا�� �/,G

  �,/��C إ��اءات ا� �[
     

12 
 C20ا� �'�
 ا`7,�ا�G��O�G � ا`دارة إ�� �8
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�ا%\ ��� ��} 
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ر ا� ���
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 �G � ا`دارة إ�� �K ]� ا� �Q�/� ]�
5 ���mG

�اآ/� ��,�Oات ا� <� و�,�2/
ت ا�,����K u��� 
     

14 

�� ا��2ق، �,����  ��

IK ا`دارة ا��]�� ا� ,G

�ع ا��'
آ[ ا���ور��" 
     

15 

� N5ون ا����  �'8� 

IK ا`دارة �,G
0GAذ 


#�
 ا`��اءات ا�]ز�� _�
     

16 

IK ا`دارة C�'8G _�آ� ا���� %) ا�'�ارع ,G


ت ��ور���
 ا��	��� ا�,) G'#� ازد_
     

17 
 I��O� ا���وري B�!8,ا� ]�
 �7
IbG ا`دارة �7

���

رز ��B ��7 ا� &� 
     

18 

ن G'�ف ا`دارة 
�� ا�b� ���7ا�� tاآ���


#7��� _�آ,# 
     

19 
 %) إد�
ل �220
ت �GGPS,�0م ا`دارة "!
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 ا���ادث
     


ر ا+%�اد� �  

20 
 \	
e��زع  ا`دارة ا��8'�رات _�ل ا`��اءات وا�Gُ

��8Rا�
�� ا�� �K� ا���2
     

21 
�3Gم ا`دارة F K ا���0
ت ����ا�8R�  �� �]ل 

�I ا`�(,�و")� ا��
     

22 

 ا���,&���� �� jس ر
�OGُي ا`دارة درا7
ت ��3

 ا���0
ت
     

23 
 �/7
�OGُي ا`دارة درا7
ت ��ور�� ��Ij ا����ل ا��8


آ[ ا���ور��'��� 
     

24 

��م G ���اً ����0 K ا`دارة %) _�]ت ا�,/�ع B#�G

 ا��I�,O ا����)
     

25 

�� دور ا+�,
م ��
 أ�[ B#�G ��� G ا`دارة %) ر


�� +%�اد ا��I�,O ا����)� ا���0
ت ا�,2
     

26 
 �%

"�� %) آO� ��/R م
B#�G ا`دارة %) 
�[ أ�

 ��
��دة ا���0
ت ا�,2O� 
ً3�3�G ،ت ا+ردن
!%
�� 
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 �Kا	[ ا`�
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�ا%\ ��� ��} 

�ا%\ � ��}
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27 
3,�G (_ا�8�
K �3� ,ا�� ��8Rا�/[ ا`دارة 5(
وي ا��

��	
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28 
8�ا_) �
K �3� ,ا�� ��8Rا��G,3/[ ا`دارة 5(
وي ا��

 ا���ور��
     

29 
 �� �,Oا�� �R�'دور ا� ]� &G (% ا`دارة B#�Gُ

I�,Oأ%�اد ا�� ���� ��� ,� 
     


ر ا�� �%�� �  
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3
%� ا�,��e س�} ��
� %) ���G I �[ ا`دارة 

2��� ا+داءGو ����G (% B#�� 

Aت ا� �[ �O� 
     

31 
2G/\ ا`دارة ا+"!�� ا����-� %) إدارة ا���ارد 

 ا�/'��� �,���� ا+داء
     

32 
�دة؛ O2/\ ا`دارة ا+"!�� ا����-� %) إدارة ا�G


 ��,��� %) ا+داء ً� 7 
     

33 
>GA2/\ ا`دارة ا+"!�� ا����-� %) اG 

ل؛ 7 �ً


ز ا� �[O"دل ا�� �%� وإ
/,� 
     

34 

؛ ������G,�0م  ا`دارة ا+"!�� ا����-� %) ا�,(8

�
��K 
#�

ز �#O"` 
     

35 
�G,�0م  ا`دارة أ"!�� ا`دارة ا`7,�ا��O�G؛ 

:���2Gا+داء و ����,� 
     

36 
أG : �,�G,/8) ا`دارة ا� ��� �� ا��/
درات �-[


ت ا�,���أ"!�� ا���ار/�2,�� 
ً3�3�G ���'/د ا� 
     

37 
 �� B#�
#�K ��&w�
�� ا���G ��
G �[ ا`دارة 

 �]ل ا���
�jات
     

38 
 �� B#�
#�K ��&w�
�� ا���G ��
G �[ ا`دارة 

 �]ل ا�(,t ا�����7
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ن �K ء

رات ا���/

رة �� /

 ��د %) آ[ �K ق
&G`ى ا�� ����,� ���

رات ا�,/ �
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�ا%\ � ��}
 K'�ة


د���,
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�,�G ��8Rا�م ا`دارة B��3,K ا���0
ت إ��  ا��

�= ا����د��
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2  �Rا�
آ[ ا��'�K 
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      G/�ي ا`دارة اه,�
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 u��>ا� ])'�
K ���0ا� B��3G ��
��Gص ا`دارة 

 %) ا��3
م ا+ول
     

4  ��
��� �� ا��
      �3Gم  ا`دارة ا��K ���0ر�� 

��3eدارة O�K]ت د���3 و��G,&� ا` 5      

 �K
O,7Aا  
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 �Rا��  ا`دارة ا���� %) إ�/
ر ا��&w��,��ى �

 8G ��&�)K&�; ا����0
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 �Rا�� ا`دارة B��3,K ا���

�ة ���&w�� t}��


 دا	�ً
     

�راً 8% ��8Rا�
ت ا��/�R ا`دارة �&w�� (/��      

9 
G �[ ا`دارة 
�� C��/G إ��اءات ا� �[ ��ر 

�b� ن

� وا��#��� %) B��3G ا����0 
ن اا`�(��� 
     


ن�bا�  

10 
��mس �7�ك ��w&) ا`دارة ا�-�3 %) "&�س 

��8Rا� ا��
     

11 
 �
 �K
��� ��%
� ا`دارة ا�� �%� ا�(&w�� ��,��

�Rا� ا7,&�
ر ا��
     

12 
 ]�
� ا`دارة ا��3رة ا�(
%�� %) ا�, &w�� ��,��

�Rا� ��Kو"� �I ا��
     

13 
� ا`دارة ��K � و�(
"� ���ة ��ى أ%�اد �&w�
ز �,�

 I�,Oا�� 
     


�0/�ة ا��8
7/� %) ا� �[ 14K ا`دارة �&w�� I,�,�      

18 

ن �b� ���7ا�� tاآ�G'�ف ا`دارة 
�� ا��


#7��� _�آ,# 
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�K
 �Kا	[ ا`�

  ا�&�3ة  ت
�ا%\ ��ا%\ K'�ة� ��
�ا%\ ��� ��} 

�ا%\ � ��}
 K'�ة

���7ا����  

��83 �,2�رة 15G #�ة�ا%� ��ى ا`دارة أ�,�      

16 
 Yل إ������[� I	B ��#[ ا���K ا`دارة I,�,G

�
��K 
     

17 

ت إر5
د�_�
���� ا���� IbG ا`دارة � ]#�G �

 �Rا�
�� ا�� 
     

18 
 ��b� 
�K وا7 � و����� 
#"sK ز ا��2ق
,�G

�K� ا�,38[ دون � 
     

19 
w�
��� �� _�� �/�و �
� ا`دارة 
�� در�� &

 ا��!#�
     


ر ا�� �%�� �  

20 �Rا�� ])� t7
� ا`دارة  اAه,�
م ا��8&w�� (���      

21 
 (% �Rا���� 
� ا`دارة ا��<��� ا� ��&w�� Ib�

Y�
 ��t اه,�
     

22 
 I� B#��
 G (% ��
/��
K ا`دارة (&w��7�ك � B�,�

�Rا� ا��
     

23 
� (
� ا`دارة ا� 
دات وا�,3
��� ا��
	�ة %) ��ا&w�

 I�,Oا�� 
     

24 
� ا`دارة K'([ آ
�[ إ�� 5(
وي &w�� (m>�

 ��8Rا� ا��
     

  


