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 ممخص البحث
قػدر  اددا  النسسسػ  متأكػد نػف يهدؼ البحث ل

عمػػػح تحسػػػيف الينقػػػا بػػػيف ة نػػػظط ال  ظ ػػػا الت ظينيػػػا 
، وقػد ا طمػؽ البحػث نػف وبيف جود  الخدنػا التيمينيػا

ظػػػظ ر  تتن ػػػؿ  ػػػ  ا خضػػػظض  سػػػ  ح ػػػور الطػػػن  
لمجظنيػػظب بلػػػكؿ طػػوع ، ننػػػظ ةعطػػح  لػػػظر  لوجػػػود 

 ػػػيؼ  تيجػػا لةف ذلػػػؾ كنػػظ ةلػػػظر الطػػن  لػػكما، ن
نسػػتوج جػػود  الخدنػػا التيمينيػػا، ودلػػب  ػػذ  الظػػظ ر  

هل   -عمح ةف النلكما ينكف التيبير ع هظ بظلتسػظسؿ 
تحسلليا القة للن بلليا  يسللمهف  لل الأداء المؤسسلل  

أنملللللمق ال ام لللللن التن يميلللللن ةبللللليا  لللللةدة الخدملللللن 
ولمتغم  عمح نلكما البحػث تػـ اػيظ ا  -التقميمين؟

اخػػػتنؼ بػػػيف الجظنيػػػظب اليظنمػػػا  ػػػ   ػػػنث  ػػػروض 
ناػػػػر و ػػػػؽ  ػػػػوع النمكيػػػػا نػػػػف حيػػػػث ة نػػػػظط ال  ظ ػػػػا 

جػػػود  الخدنػػػا و  نسػػػتوج اددا  النسسسػػػ و  الت ظينيػػػا
بػػيف ة نػػػظط ،   ػػظ ا لضػػرض يػػدرس الينقػػا التيمينيػػا

ال  ظ ػػػا الت ظينيػػػا وبػػػيف جػػػود  الخدنػػػا التيمينيػػػا  ػػػ  
وتن مػػب نتغيػػراب البحػػث  ػػ  ، اددا  النسسسػػ  ظػػؿ

 )نتغيػػػر نسػػػت ؿ ، ة نػػػظط ال  ظ ػػػا الت ظينيػػػا كػػػؿ نػػػف
 اددا  و  ع ،ػػػػػػػػػػ)نتغير تظب دنا التيمينياػػػػػػػػود  الخػػػػػػػػػػػػػوج

 
 

 

 
تػػػػػػـ  جنػػػػػػع البيظ ػػػػػػظبول ، نتغيػػػػػػر وسػػػػػػيط) النسسسػػػػػػ 
تػـ  اللػؽ ادوؿذاب لػ يف قظئنا است اػظ ،  استخداـ

اللػػػؽ ، و توجيهػػػع دع ػػػظ   يئػػػا التػػػدريس وا داريػػػيف
وتـ الاعتنظد عمح ةسػمو  تـ توجيهع لمطن ،  ال ظ  

تحميػػػؿ التبػػػظيف وتحميػػػؿ النسػػػظر )ننػػػوس  وعػػػدد نػػػف 
الاختبػػظراب ا حاػػظئيا لاختبػػظر  ػػروض البحػػث، وتػػـ 
التواػػػػػؿ  لػػػػػح ة نيػػػػػا اددا  النسسسػػػػػ   ػػػػػ  تضييػػػػػؿ 

جػػود   نسػػتوجو  الت ظينيػػاة نػػظط ال  ظ ػػا الينقػػا بػػيف 
يػػػػػػدعـ ة نػػػػػػظط   ظ ػػػػػػا ، كنػػػػػػظ ة ػػػػػػع الخدنػػػػػػا التيمينيػػػػػػا

النلػػػػظركا  بدرجػػػا ةكبػػػر نػػػػف  –الرسػػػظلا  -)الابتكػػػظر
 نطػػػػ  التكيػػػػؼ والاتسػػػػظؽ، كنػػػػظ تبػػػػيف ةف الجظنيػػػػظب 
التػػػ  تتبػػػع  نػػػط   ظ ػػػا الرسػػػظلا و نػػػط   ظ ػػػا الابتكػػػظر 
ذاب ةدا  نسسس  ة  ؿ وتتسـ بجود  خدنا تيمينيا 

الدراسػػا الػػح  ػػرور  الا تنػػظـ بضكػػر  ة  ػػؿ، خماػػب
و  ظ ػػػا اددا  النسسسػػػ  باػػػور   جنظليػػػا، نػػػف ةجػػػؿ 
تحسيف جود  الخدنػا التيمينيػا  ػ  ظػؿ سػيظد  ة نػظط 
  ظ يػػا ةك ػػر ن ظسػػبا لمينميػػا التيمينيػػا و ػػ  بظلترتيػػ  
تتن ؿ      ظ ا الرسػظلا، و نػط   ظ ػا الابتكػظر، و نػط 

   ظ ا التكيؼ.
   جػػػػػود  الخدنػػػػػا التيمينيػػػػػا، الكمملللللمت المةتمحيلللللن  

 ة نظط ال  ظ ا الت ظينيا، اددا  النسسس .
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Abstract: 
      The study aims to ensure institute-

onal performance ability to enhance the 

relationship between culture patterns 

and quality of educational services. It 

was depend on phenomenon which obs-

erved the low a voluntary basis atend-

ance rates of students, which gave the 

early warning signal of a problem, as 

the students pointed out that due to poor 

level of quality of educational services. 

The phenomenon indicated that the 

problem can be stated as: Can institu-

teional performance improve the rel-

ationnship between organizational cu-

lture patterns and the quality of ed-

ucational services?. for overcome the 

problem, the researcher has been for-

mulated three differential hypotheses 

between the universities operating in 

Egypt according to the type of own-

ership in terms of patterns of organiz-

ational culture, institutional perform-

ance, and the level of quality of edu-

cational services. and studying the rel-

ationship between organizational cult-

ure patterns and the quality of educa-

tional services in the presence of inst-

itutional performance. The research va-

riables represented in each of the org-

anizational culture patterns (indepen-

dent variable), the quality of educati-

onal services (dependent variable), and 

institutional performance (mediator var-

iable). Questionnaire was used to coll-

ect data which contained two parts. The  

 

 
 

first part was directed to faculty me-

mbers and administrators staff. The se-

cond part was directed to students. It 

used analysis of variance and path an-

alysis method (Amos) and a number of 

statistical tests to validate research hy-

potheses. It was reached to the imp-

ortant of institutional performance in 

activation the relationship between org-

anizational culture patterns and the lev-

el of quality of educational services. It 

also shows that the culture patterns (In-

novation – Mission - Innovation) Even 

more than the typical degree of adapt-

ation and consistency. This correspo-

nds to exclude the impact of style con-

sistency of the path analysis model, and 

the exclusion of the direct relatio-nship 

to the pattern of adaptation, it turns out 

that the universities that follow miss-

ion culture and innovation culture had a 

best institutional performance and qua-

lity of educational services. The resear-

cher recommended that it is very impo-

rtant to interested in thought and culture 

of institutional performance in general 

in order to improve the quality of edu-

cational services under the rule of cult-

ural patterns that more suitable to the 

educational process as the following 

order: culture mission, culture of innov-

ation, adaptation culture.  

Keywords: quality of educational 

services, patterns of organizational cul-

ture, institutional performance. 
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  مادمن
تحػػػػػػرص الجظنيػػػػػػظب الناػػػػػػريا بظعتبظر ػػػػػػظ ةحػػػػػػد     

النسسسػػظب التػػ  تتيػػرض لمتغييػػر، وةحيظ ػػظ  تكػػوف  ػػ  
ناػػػدر التغييػػػر عمػػػح اسػػػتدانتهظ  ػػػ  تحسػػػيف جػػػود  

الغظيػػػػػا الح ي يػػػػػا ددا   الخدنػػػػػا التيمينيػػػػػا بظعتبظر ػػػػػظ
الجظنيػػػػػػػػػػػظب ككيػػػػػػػػػػػظف نتكظنػػػػػػػػػػػؿ )اددا  النسسسػػػػػػػػػػػ  
لمجظنيػػظب  و ػػ  ظػػؿ   ظ ػػا ت ظينيػػا داعنػػا لنسػػتوج 
اددا  بغػػػرض تحسػػػػيف جػػػود  الخدنػػػػا التيمينيػػػا  ػػػػ  
عاػػػر يتسػػػـ بسػػػرعا التغييػػػر والتي يػػػد البيئػػػ  وال نػػػو 

 ، ولكػػف نػػع 0222بنيػػدلاب نتسػػظرعا )الخ ػػير ، 
عا التغيػػػراب البيئيػػػا التػػػ  تاػػػظعد حػػػد  التي يػػػد وسػػػر 

تواجػػػػػػع الن ظنػػػػػػظب التيمينيػػػػػػا الناػػػػػػريا  ػػػػػػ  البيئػػػػػػا 
النحميا واليظلنيا، ةابح نف ال ػرور  نواجهػا  ػذ  
التغييػػػراب باػػػور  عمنيػػػا، و ػػػو نػػػظ يػػػدعو  لػػػح تب ػػػ  
  ظ ػػػا ت ظينيػػػا قػػػظدر  عمػػػح اسػػػتييظ  واسػػػت نظر  ػػػذ  
التغييراب، و رور  التيظنؿ نيهػظ بلػكؿ ةك ػر واقييػا 

 ، ونػػػػف  ػػػػـ   ػػػػد ةاػػػػبح التطػػػػوير 9999سػػػػ ، )النر 
النسػػتنر سػػنا ةسظسػػيا نػػف سػػنظب الياػػر وة ػػحح 
تطبي ػػػع  ػػػرور  لا   ػػػػح ع هػػػظ  ػػػػ  جنيػػػع نجػػػػظلاب 
الحيػػػػػظ  تح ي ػػػػػظ دعمػػػػػح نسػػػػػتويظب الجػػػػػود  ونواكبػػػػػا 
التغيػػػػراب النيظاػػػػر  والنسػػػػت بميا، لػػػػذا  ػػػػظف نختمػػػػؼ 
الػػػػػػ ظـ النجتنييػػػػػػا و ػػػػػػ  ن ػػػػػػدنتهظ الػػػػػػ ظـ التيمينيػػػػػػا 

 ػػويـ نػػدخنتهظ وعنميظتهػػظ ونخرجظتهػػظ تحػػرص عمػػح ت
لمتأكد نف تح يؽ ة دا هظ الن لود  ةنن    ا انح 
والتطػػػػػػػػػػوير النسػػػػػػػػػػتنريف، وييػػػػػػػػػػد اددا  النسسسػػػػػػػػػػ  
لمجظنيػػػػػظب  ػػػػػ   ػػػػػو  نيػػػػػظيير ونسلػػػػػراب وا ػػػػػحا 
ندخن   طبيييظ  ةاين لتح يؽ جود  الخدنا التيمينيا 

  .0222   الجظنيظب )نراد، 
وا ػػح ةف التوجػػػع  حػػو تح يػػػؽ ولػػذا بػػظب نػػػف ال     

جػػػود  التيمػػػيـ الجػػػظني  ةنػػػرا  لا خيػػػظر  يػػػع،  تح يػػػؽ 
 نستوج ةعمح نف الجود     التيميـ الجظني  ييتبر 

 
اسػػػػتجظبا طبيييػػػػا لميديػػػػد نػػػػف التغيػػػػراب الاجتنظعيػػػػا 
وال  ظ يػػػػػػػا والسيظسػػػػػػػػيا والاقتاػػػػػػػظديا والت  يػػػػػػػػا  يػػػػػػػػر 
النسػػػػػػػبوقا، وتيتبػػػػػػػر نحظولػػػػػػػا تح يػػػػػػػؽ جػػػػػػػود  اددا  
الجػػظني  )جػػود  الخدنػػا التيمينيػػا  نػػف ة ػػـ النػػداخؿ 
التػػػ  تننكػػػف الجظنيػػػا نػػػف ال يػػػظـ بوظظئضهػػػظ التيمينيػػػػا 

ز يح ػػؽ لهػػظ التضػػرد، والبح يػػا والنجتنييػػا بلػػكؿ نتنيػػ
 Briggs)ويسكد دور ظ    الت نيا اللظنما النستدانا 

et al. 2003)  . 
و ظػػرا  دف ال  ظ ػػا الت ظينيػػا لن سػػوب  وقيػػظداب      

ةحػػػد النضػػػظ يـ ا داريػػػا الهظنػػػا  النسسسػػػظب التيمينيػػػا
الت  ينكف ةف تسهـ  ػ   هػـ وتطػوير الينػؿ وتح يػؽ 

كنظ تيد ةدا    ،0292، )رن ظف ةدا  جظني  ة  ؿ
تسػػػظعد  ػػػ  تح يػػػؽ التنيػػػز وت نيػػػا النركػػػز الت ظ سػػػ  
لمجظنيػػا نػػف خػػنؿ اددا  النسسسػػ   ػػ   ػػو  تب ػػح 
ة نػػظط   ظ يػػا نواتيػػا لطبييػػا الينػػؿ بظلجظنيػػظب، و ػػ  
 و  ذلؾ يت ظوؿ البظحث سبؿ تحسػيف جػود  الخدنػا 
التيمينيا    ظػؿ ةدا  نسسسػ  يحكنػع ة نػظط ال  ظ ػا 

 .  ون سوب  الجظنياالت ظينيا لم ظد
  أةلًا   مصقمحمت البحث 

نجنوعػػػػػػا ال ػػػػػػيـ والنبػػػػػػظد   .ال ام للللللن التن يميللللللن 1
والنيت ػػػداب النلػػػتركا بػػػيف اليػػػظنميف  ػػػح الن ظنػػػا 
والتػػػ  تحػػػدد نػػػدج الاتسػػػظؽ بيػػػ هـ، وتحػػػدد ةسػػػمو  
التيظنػػػؿ وكيضيػػػا اتخػػػظذ ال ػػػراراب وحػػػؿ النلػػػكنب، 
 وتسظعد    تلكيؿ لخايا الن ظنػا، وخمػؽ  ظػظـ
تحكػػػػػػػـ، ورقظبػػػػػػػا داخميػػػػػػػا، والالتػػػػػػػزاـ والاسػػػػػػػتنراريا 
والتكيػػػؼ نػػػع البيئػػػا الداخميػػػا والخظرجيػػػا بنػػػظ يػػػس ر 
عم  تح يؽ اد داؼ وتحسيف نستوج اددا  ودعـ 

؛ الضػػرا  0292؛  0222ةبػػوبكرت ظ سػػيا الن ظنػػا )
0299.  
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وت ػـ نضهػونيف  نػظ  أنممق ال ام لن التن يميلن .2
الت ظينيػػا وبيظ هنػػظ  الػػ نط ال  ػػظ   وة نػػظط ال  ظ ػػا

 كنظ يم :
ييبػػػػر عػػػػف سػػػػموؾ  ػػػػظت  عػػػػف  الللللنمق ال اللللم    (1)

اعت ػػػػػظؽ نجنوعػػػػػا ال ػػػػػيـ والنبػػػػػظد  والنيت ػػػػػداب 
النلتركا بيف اليظنميف،   ظ ا لنتجظ ظب التػ  
تتكػػػوف لػػػدج ال ػػػظد  والتػػػ  بنوجبهػػػظ يسػػػمؾ ال ظئػػػد 
سػػػػػموكظ  نتكػػػػػررا  ة  ػػػػػظ  التضظعػػػػػؿ داخػػػػػؿ وخػػػػػػظر  

؛ عضيضػػػػػػػػػ  0222الن ظنػػػػػػػػػا )ةبػػػػػػػػػوبكر وطػػػػػػػػػع، 
  .0229ونخروف، 

تيػػػػددب نػػػػداخؿ أنمللللمق ال ام للللن التن يميللللن   (2)
التػػػػػ  ا تنػػػػػب تحديػػػػػد ة نػػػػػظط ال  ظ ػػػػػا الت ظينيػػػػػا 

وة ػػرزب  تػػظئ   حاػػر ة نػػظط ال  ظ ػػا الت ظينيػػا،ب
؛ 0292،  دراسػػػػػػػػػظب بيػػػػػػػػػض البػػػػػػػػػظح يف )الب ػػػػػػػػػظ

Denison, 1984, 1990   ؛  Schneider, 

؛ Denison and Neale, 1996؛ 2000
Denison and Mishra, 1995   عػدد نػف

 ة نػػػػػظط ال  ظ ػػػػػا الت ظينيػػػػػا وكظ ػػػػػب عمػػػػػح ال حػػػػػو
  ةف ة نػػػػػظط 0292) حيػػػػػث ةلػػػػػظر الب ػػػػػظالتػػػػػظل : 

ال  ظ ػػا الت ظينيػػا  ػػ    ظ ػػا ال ػػو ، و  ظ ػػا الػػدور، 
و  ظ ػا النهنػػا، وةخيػػرا    ظ ػػا الضػػرد، كنػػظ ذكػػر  ػػ  

 نػط    ظ ا الت ظينيا   الة نظط نو ع نخر ةف 
قراطيػػػػػا و نػػػػػط الابتكػػػػػظر و نػػػػػط الداعنيػػػػػا، البيرو 

ةف ال  ظ ػػػػػػػػػػػػػػػػا  Denison (1990)وا تػػػػػػػػػػػػػػػػرض 
الت ظينيػػا ينكػػف ت سػػينهظ  لػػػح ةربيػػا ة نػػظط  ػػػ  
النلػػػػظركا والاتسػػػػظؽ والتكيػػػػؼ والرسػػػػظلا وةف كػػػػؿ 
 نػػط ن هػػظ ي ػػوـ عمػػح نجوعػػا نػػف ادبيػػظد، التػػ  
تيكػػػػػػػس نجنوعػػػػػػػا نػػػػػػػف الننظرسػػػػػػػظب والنبػػػػػػػظد  

يػػػػػا ة نػػػػػظط الحظكنػػػػػا، وتواػػػػػؿ نخػػػػػروف  لػػػػػح ةرب
 نػػط   ظ ػػا الت ظ سػػيا،  نػػط لم  ظ ػػا الت ظينيػػا  ػػ  

  ظ ػػػػػػػػػا الريػػػػػػػػػظد   ػػػػػػػػػ  الينػػػػػػػػػؿ،  نػػػػػػػػػط ال  ظ ػػػػػػػػػا 

البيروقراطيػػػػػػا،  نػػػػػػط ال  ظ ػػػػػػا التوا  يػػػػػػا، واقتػػػػػػرح 
Schneider (2000)  ةربيػػػػػػػا ة نػػػػػػػظط نلػػػػػػػظبها

  وتن مػػػب  ػػػ  ال  ظ ػػػا التػػػ  0292) د نػػػظط الب ػػػظ
 ت ػػػػوـ عمػػػػح عنميػػػػظب ال ػػػػبط والرقظبػػػػا وا حكػػػػظـ
)  ظ ػػػػػػػا ال ظػػػػػػػظـ اليسػػػػػػػكر  ، و  ظ ػػػػػػػا النلػػػػػػػظركا 
 والتيػػػػظوف  ػػػػ    جػػػػظز النهػػػػظـ وتح يػػػػؽ اد ػػػػداؼ
) رؽ الينؿ ، و  ظ ػا اددا  اليػظل ، وةخيػرا    ظ ػا 

 التهذي  والرعظيا.
ييبػػػػػػػػر عػػػػػػػػف الن ظونػػػػػػػػا  الأداء المؤسسلللللللل   .2

النتكظنما ل ظت  ةعنظؿ الن ظنا     و  تضظعمهظ 
جيا)النرسػػ ، نػػع ع ظاػػر بيئتهػػظ الداخميػػا والخظر 

 ، ويلػػػتنؿ اددا  النسسسػػػ  عمػػػح  ن ػػػا 2006
ةبيػػظد  ػػ  اد ػػراد  ػػ   طػػظر وحػػداتهـ الت ظينيػػا، 
ةدا  الوحػػػػداب الت ظينيػػػػا  ػػػػ   طػػػػظر السيظسػػػػظب 
اليظنا لمنسسسا، وةدا  النسسسا     طػظر البيئػا 
الاقتاػػظديا والاجتنظعيػػا وال  ظ يػػا، ور ػػـ الػػتنظؿ 

دبيػظد ال ن ػا نضهوـ اددا  النسسسػ  عمػح  ػذ  ا
 لا ة ع يختمؼ عف كػؿ بيػد ن هػظ ن ضػردا ،  ػظددا  
النسسس  يختمؼ عف اددا  الضرد وةدا  الوحداب 
الت ظينيػػػػػا، د ػػػػػع نحاػػػػػما لكميهنػػػػػظ، بظ  ػػػػػظ ا 
لتػػأ يراب البيئػػا الاجتنظعيػػا والاقتاػػظديا وال  ظ يػػا 

 ، و ينػػػظ يمػػػ  0222عميهنػػػظ )نخينػػػر ونخػػػروف، 
 بيظف كؿ بنيد عمح حد :

وةدا  الضػػػرد  ،وحػػػداتهـ الت ظينيػػػا ػػ  (أداء الأ لللراد 1)
ي ػػػػظس بنجنوعػػػػا نػػػػف الن ػػػػظييس التػػػػ  يػػػػتـ نػػػػف 
خنلهػػظ ت يػػيـ ةدائػػع واػػولا  لمتأكػػد نػػف ةف ة ظنػػا 
الينؿ ووسظئؿ الت ضيذ    كػؿ  دار  تح ػؽ الكضػظ   
والضظعميػػػػػػا و ػػػػػػؽ نسػػػػػػتوج ن ظسػػػػػػ  نػػػػػػف الجػػػػػػود  

(Poister, 2003 ؛Saltmarshe et al. 
2003.    
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 ػػػػػػ  ا طػػػػػػظر اليػػػػػػظـ  التن يميللللللن(أداء الةحللللللدات 2)
وي ػػظس ةدا  كػػؿ  دار  بنجنوعػػا ةخػػرج  لمن ظنػػا،

نػػف النيػػظيير  لا ةف الن ػػظييس التػػ  تسػػتخدـ  ػػ  
 ظعميػػػػا الن ظنػػػػا  ة مػػػػ  ادحيػػػػظف  ػػػػ  ن ػػػػظييس

ل يػػظس اددا  لموقػػوؼ عمػػح نػػدج قػػر  الن ظنػػا 
نػػف الضيظليػػا وتلػػنؿ ن ػػظييس الضيظليػػا الاقتاػػظديا 

سػػػيا الداخميػػػا والخظرجيػػػا والرقظبيػػػا والبيئيػػػا والسيظ
(Poister, 2003 ؛Saltmarshe et al. 

2003.  
 ػػ   طػظر البيئػػا الخظرجيػا اليظنػػا  (أداء المؤسسلن3)

)الاقتاظديا والاجتنظعيا وال  ظ يػا....ال( .  ظػرا  
 لح وجود عوانؿ خظرجيا ك ير  تخر  عػف  طػظؽ 

هػػظ  كػػظف  دار  الن ظنػػا تػػس ر بظل ػػرور  عمػػح ةدائ
لابػػد نػػف الا تنػػظـ ب يػػظس اددا  النسسسػػ  الػػذ  
ي ب ػػ  ةسظسػػظ  عمػػح قيػػظس ةدا  الضػػرد وا دار   ػػػ  

و ػذا نػظ   و  التػأ يراب الداخميػا والخظرجيػا نػع.
ينيػػػػز بػػػػيف قيػػػػظس اددا  النسسسػػػػ  وقيػػػػظس ةدا  

؛ Poister, 2003اليػػػػػػظنميف الننتيػػػػػػظرؼ عميػػػػػػع )
Saltmarshe et al. 2003.  

  ةدة الخدمن التقميمين   .4
تيبػػػػػر عػػػػػف عػػػػػدد نػػػػػف الخاػػػػػظئص ال لللللةدة    (1)

النتكظنمػػػػا لن ت )سػػػػميا ةو خدنػػػػا  والتػػػػ  تني  ػػػػػح 
بظحتيظجػػػػػظب نحػػػػػدد  وتتطمػػػػػ  تػػػػػوا ر عػػػػػدد نػػػػػف 
السػػػنظب والخاػػػظئص لمن ػػػت  )سػػػميا ةو خدنػػػا  
التػػ  تجيمػػع قػػظدرا  عمػػح الو ػػظ  بظحتيظجػػظب نيي ػػا 

  .  0222)النرس ، 
ت ي ػ  كػؿ نػظ يػسد      ةدة الخدمن التقميميلن (2)

لتطوير ال دراب الضكريا وا بداعيا ع ػد الطػن ، 
وتحسيف نستوج الاستييظ  لػديهـ ور ػع نهػظراتهـ 
باضا عمنيا وال ظر للأنور نف خنؿ نظ تيمنو  

تػػرج  ػػ  النظ ػػ  ونػػظ يدرسػػو ع حظليػػظ ، كنػػظ تػػرج 

 جػػػػود  الخدنػػػػا التيمينيػػػػاالجنييػػػػا ادنريكيػػػػا ةف 
ئص يجػػ  توا ر ػػظ  ػػ  تتن ػػؿ  ػػح نجنوعػػا خاػػظ

الخدنػػا التيمينيػػػا والتػػ  تػػػس ر  ػػ  ن ػػػدرتهظ عمػػػ  
)جمػػػػػػول ،  لػػػػػػبظع الحظجػػػػػػظب النحػػػػػػدد  لمطػػػػػػن  

، ولا يتوقػػػؼ ع ػػػد  ػػػذا الحػػػد بػػػؿ يتيػػػدج  0292
نضهػػػوـ الجػػػود  نجػػػرد جػػػود  اددا  ذاتػػػع ليلػػػنؿ 
جود  الخدنظب الناظحبا، وييتنػد البظحػث عمػح 

 .عدد نف ادبيظد  ذكر ظ    الب د التظل 
 يلػػير بيػػض البػػظح يف أبقللمد  للةدة الخدمللن   (3)

 ػػػػ  اليديػػػػد نػػػػف الدراسػػػػظب الرائػػػػد  التػػػػ  ت ظولػػػػب 
جود  الخدنا والت  نف ةلهر ظ تمؾ الدراسا التػ  
ةجريب عم  النديريف    ةربيا قطظعػظب خدنيػا 
وعػػػدد نػػػف الينػػػن ، وتن مػػػب  ػػػذ  النيػػػظيير  ػػػ  
علػػػػر  ةبيػػػػظد تن ػػػػؿ ةبيػػػػظد جػػػػود  الخدنػػػػا باػػػػضا 

تػػـ ا عتنػػظد عميهػػظ  ػػ  البحػػث ل يػػظس عظنػػا وقػػد 
 جػػػػػػود  الخدنػػػػػػا التيمينيػػػػػػا، و ػػػػػػذ  ادبيػػػػػػظد  ػػػػػػ 
النمنوسػػػػػػػا، الاعتنظديػػػػػػػا، الاسػػػػػػػتجظبا، ادنػػػػػػػظف، 
التيػػػػظطؼ، الاتاػػػػظلاب، جػػػػدار  اليػػػػظنميف، تضهػػػػـ 
الاحتيظجػػظب، الواػػوؿ  لػػح الخدنػػا، والناػػداقيا 

-Parasurman, A.,Zeith؛ 0220) دريس، 
aml1988/1998.  

قيػظس جػود  الخدنػا  ػو  الخدملن  يمس  ةدة  (4)
ةحػػػد النو ػػػوعظب التػػػح  ظلػػػب ا تنػػػظـ كبيػػػر نػػػف 
البظح يػف والننظرسيف، بهدؼ البحث عف ن ػظييس 
تتسػػػـ بظلدقػػػا والنو ػػػوعيا لت يػػػيـ اددا  وتحميػػػؿ 
الا حرا ػػػػظب، واتخػػػػظذ  جػػػػرا اب تحسػػػػيف الجػػػػود ، 
ونػػػف ةلػػػهر  نػػػظذ  قيػػػظس جػػػود  الخدنػػػا  نػػػوذ  

SERVPERF   و نػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوذSERVQUAL 
 التظلييف:

و ػػػؽ  ػػػذا    SERVQUALالنملللةذج الأة  
ال نػػوذ  يػػتـ قيػػػظس جػػود  الخدنػػا نػػػف خػػنؿ الضجػػػو  
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بػػػػيف  دراؾ الينيػػػػؿ لنستػػػػػوج اددا  الضيمػػػػ  لمخدنػػػػا، 
وتوقيظتع بلأف جودتهػظ، وي ػـ ال نػوذ  خنسػا ةبيػظد 
لجػػود  الخدنػػا و ػػح الجوا ػػ  النمنوسػػا، الاعتنظديػػا، 

التيػػظطؼ نػػع الينػػن ، الاسػػتجظبا لمينػػن ، ادنػػظف، 
بيػػػدا   رعيػػػظ  ل يػػػظس ةدا   00وتلػػػنؿ  ػػػذ  النحػػػدداب 

الجػػػػود ، ون مهنػػػػػظ ل يػػػػظس توقيػػػػظب الينػػػػن ،  ػػػػـ يػػػػتـ 
ن ظر ػػػػا اددا  بظلتوقيػػػػظب، وةيػػػػا  ػػػػروؽ  ػػػػ  الن ظر ػػػػا 
ني ظ ػػػػػظ وجػػػػػود  جػػػػػو   يجظبيػػػػػا ةو سػػػػػمبيا  ػػػػػ  جػػػػػود  
 الخدنػػا، ولػػذلؾ سنػػن   ػػذا ال نػػوذ  بن يػػظس الضجػػو 

((Parasurman et al. 1988. 
ييتبػػر تيػػػديؿ    SERVPERFالنمللةذج ال للمن  

لم نػػػوذ  ادوؿ، حيػػػث ييتنػػػد عمػػػح  ضػػػس النحػػػدداب 
بيدا   رعيظ ، ت ػيس  00الرئيسيػا والضرعيا، ويتكوف نف 

الجػػػػػػود  نػػػػػػف خػػػػػػنؿ اددا  الضيمػػػػػػ ، نػػػػػػع استبيػػػػػػػظد 
التوقيػػظب  ظػػرا  ليػػدـ و ػػوحهظ واػػيوبا قيظسػػهظ كنػػظ 

لتبظيف  ػ  جػود  الخدنػا ةك ػر ةف  ذا ال نوذ  يضسر ا
 ,Cronin and Taylor, 1992) نف ال نوذ  ادوؿ

، كنػظ ةلػظر البػػظح يف ةف ادنػر  يػر نحسػػوـ (1994
باور  تظنا ونظزاؿ البظ  نضتوح لنسػظ نظب البػظح يف 
لدراسػػػا ة  ػػػؿ  نػػػوذ  ل يػػػظس جػػػود  الخدنػػػا )الب ػػػظ، 

0292 . 
ت ضيػػػػػذ  تػػػػػـالدراسلللللن الاسلللللتقةعين   منيلللللمً   

  الدراسا الاستطنعيا توجهظ  بنظ يم :

 .الهدف ما الدراسن الاستقةعين 1
حرص البظحث عمح التوااؿ نع الطن  بيػدد  

 ػػػ  ناػػػر ليتيػػػرؼ عمػػػح   9)نػػػف الجظنيػػػظب اليظنمػػػا

                                                             
 الحكُمٕثثخ الدبمعثثبد أحثثذ فثثٓ رثثذسٔ  ٌٕئثثخ ععثثُ الجبحثث   -1

 ٌٕئثخ أععثب  مثه َالثممب  الطثبة مث  الزُاصث  مه َرمكه

 مثثه مصثثش فثثٓ العبمنثثخ ثبلدبمعثثبد العثثبمنٕه َكثثزل  الزثثذسٔ 

 سثثثم  ثمثثثب الخبصثثثخ الدبمعثثثبد ثعثثثط فثثثٓ الزثثثذسٔ  خثثثب 

 الظثثبٌشح عنثثّ الزعثثش  فثثٓ ٔسثثبعذي الثثزْ المزعمثث  ثبلزُاصثث 

 .   َفٍمٍب

نػػدج اػػحا الظػػػظ ر  ونحظولػػا  هنهػػػظ، ونػػدج وجػػػود 
عنقػػػػػا بػػػػػيف الػػػػػ نط ال  ػػػػػظ   ل ػػػػػظد  ون سػػػػػوب  اددا  

نػف ن ظػور نسسسػ ، والتيػرؼ الجظني  وبػيف اددا  
عمػػػح نػػػدج تػػػأ ر جػػػود  الخدنػػػا التيمينيػػػا بكػػػؿ نػػػػف 
ال  ظ ػػػػػا الت ظينيػػػػػػا واددا  النسسسػػػػػ ، و ػػػػػػؿ الػػػػػػ نط 
ال  ػػػظ   يػػػس ر عمػػػح جػػػود  الخدنػػػا التيمينيػػػا باػػػور  
نبظلػػر  ةـ ةف وجػػود اددا  النسسسػػ  كنتغيػػر وسػػيط 

 ين و  اد ر عمح جود  الخدنا التيمينيا؟ .
 سن الاستقةعين . إ راء الدرا2

نػع   0)تـ  جرا  عدد نف الن ػظبنب اللخاػيا  
بيػػػض الطػػػن  وبيػػػض الػػػزنن  بظلجظنيػػػظب اليظنمػػػا 
 ػػ  ناػػر  ػػ  ةلهر)يو يا/يوليو/ة سػػطس  نػػف عػػظـ 

وقػػد دار الحػػوار عػػف جػػود  الخدنػػا التيمينيػػا  0292
داخؿ الحيظ  الجظنييا، ونظ تأ ير ذلؾ عمػح ا تظػظنهـ 

و ػػؿ يتػػأ ر ذلػػػؾ بنػػدج  تبػػػظع   ػػ  الينميػػا التيمينيػػػا،
ةع ػػػظ   يئػػػا التػػػدريس وال ػػػظد   -ن سػػػوب  الجظنيػػػا 

ون سػػػوب  الجظنيػػػا بنختمػػػؼ النواقػػػع ا داريػػػا داخػػػؿ 
د  نػػػػػػػػف ة نػػػػػػػػظط ال  ظ ػػػػػػػػا  -النسسسػػػػػػػػا التيمينيػػػػػػػػا 
النلػػػػػظركا، الاتسػػػػػظؽ،  الابتكػػػػػظر،الت ظينيػػػػػا التظليػػػػػا )
  .التكيؼ، والرسظلا

 الاستقةعين  .النتمئج الأةلين لمدراسن 3  9)
تبػػيف ةف الطػػن  كػػظ وا يتوقيػػوف نسػػتوج نيػػيف   

 لا ةف الواقػػع نػػف وجهػػا  ظػػر ـ كػػظف  يػػر ذلػػؾ، كنػػظ 

                                                             
 الاسثزطبعٕخ الذساسثخ اخثشا  مثذح خب  مقبثنخ 25 اخشا  رم  -2

 مثه( 5) الثذسٔ  ٌٕئثخ أععب  الممب  مه( 5) غبلت،( 15)

 المقبثنثثخ كبوثثذ َقثثذ المصثثشٔخ، ثبلدبمعثثبد العثثبمنٕه المثثُينٕه

 الخذمثخ خثُدح ٔزىبَ  محذد اغبس عنّ الاعزمبد رم حٕ  مقىىخ،

 اوزظثبمٍم عنثّ رلث  رثثيٕش َمب الدبمعٕخ، الحٕبح داخ  الزعنٕمٕخ

 مىسثثُثٓ إرجثثب  ثمثثذِ رلثث  ٔزثثثيش ٌَثث  الزعنٕمٕثثخ، العمنٕثثخ فثثٓ

 الدبمعثثخ َمىسثثُثٓ َالقثثبدح الزثثذسٔ  ٌٕئثثخ أععثثب  - الدبمعثثخ

 مثه لأْ - الزعنٕمٕثخ المؤسسثخ داخث  الإداسٔخ المُاق  ثمخزنف

 الارسثب،، المشثبسكخ، الاثزكثبس،) الزبلٕثخ الزىظٕمٕخ الثقبفخ أومبغ

 َالاعزمثبد المقثبثبد ثٕبوثبد رنشٔغ رم َقذ ،(َالشسبلخ الزكٕف،

 ارنثب، لمثذِ المئُٔثخ َالىست مقبثنخ، لك  المحزُِ رحنٕ  عنّ

 .الاسزطبعٕخ لنذساسخ وزبئح مه عشظً رم مب عنّ المنشداد
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تبيف ةف التوجع ب  ظ ا داعنا للأدا  النسسسػ  تسػظ ـ 
 ػػػ  تحسػػػيف جػػػود  الخدنػػػا التيمينيػػػا، كنػػػظ تبػػػيف ةف 
 الطن  يواجهوف اليديد نف النلكنب والت  ن هظ :

ل هػػػػظئ  ددا  نسسسػػػػظب التيمػػػػيـ يتحسػػػػف ال ػػػػظت  ا  9)
اليػػظل  كمنػػظ تػػـ التوجػػع بػػظلضكر اللػػنول  لػػلأدا ، 
حيث التركيػز عمػح ةدا  الضػرد والوحػد  والنسسسػا 

 ككؿ.
يتػػػػػػأ ر ةدا  ةع ػػػػػػظ   يئػػػػػػا التػػػػػػدريس ون سػػػػػػوب    0)

الجظنيػػػا بظل  ظ ػػػا الت ظينيػػػا التػػػ  يػػػتـ  لػػػر ظ  ػػػ  
 الجظنيا.

الخػػػدنظب الن دنػػػا لمطػػػن  تتغيػػػر بتغيػػػر ال ػػػظد    2)
 وةطراؼ التيظنؿ.

يلػػػػػكو الطػػػػػن  نػػػػػػف عػػػػػدـ الاسػػػػػتجظبا الضوريػػػػػػا   2)
 لاحتيظجظتهـ.

ةوقػػظب النحظ ػػراب والتطبي ػػظب الينميػػا عػػظد  لا   2)
 ينراعح  يهظ ةوقظب الطن .

ةحيظ ػػػػظ  يلػػػػكوف نػػػػف عػػػػدـ التػػػػزاـ بيػػػػض ةطػػػػراؼ   2)
الينميا التيمينيا بظلنواعيد، وتختمػؼ نػف لػخص 

 لآخر، كنظ تختمؼ بظختنؼ ال يظداب.
ةسػػػػػػػػظلي  التػػػػػػػػدريس ونػػػػػػػػدج ارتبظطهػػػػػػػػظ تختمػػػػػػػػؼ   7)

بظحتيظجػػػػػظب النجتنػػػػػع بػػػػػظختنؼ  نػػػػػط ننظرسػػػػػا 
 اددا  الجظني .

يستلػػػير الطػػػن  ة هػػػـ  ػػػ  حظجػػػا  لػػػح تحسػػػيف   8)
 نستو  جود  الخدنا التيمينيا.

ونػػف ذلػػؾ يتبػػيف اد نيػػا الح ي يػػا لمحػػرص عمػػح 
تب    نط   ظ   نتوا ؽ نع التوجػع بػظددا  النسسسػ  
وذلػػػػػؾ نػػػػػف ةجػػػػػؿ تحسػػػػػيف جػػػػػود  الخدنػػػػػا التيمينيػػػػػا 

 بظلجظنيظب اليظنما    نار. 
 
 
 

 الدراسمت السمبان. مل مً   
 دراسمت ال ام ن التن يمين  .1

 ال  ظ ػا    ػ  دراسػتع عػف0222ةلػظر الي ػز  )
السػيوديا  النسسسػظب  ػ  ا دار  وا بػداع الت ظينيػا

ذو  اليظنا، ليدد نف ال تػظئ  والتػ  ن هػظ وجػود ارتبػظط
 وع ظاػر الت ظينيػا ال  ظ ػا قػيـ بػيف  حاػظئيا دلالػا

و ػرؽ الينػؿ  ا بػداع ا دار ، حيػث تبػيف ةف الكضػظ  
 ا بػداع  ػ  تػس ر التػ  الت ظينيػا ال  ظ ػا نػف ة ػـ قػيـ

   ظ ػا  نػط ةلػظر  لػح ةف عػظـ، كنػظ بلػكؿ ا دار 
  نػط ةنػظ نع ا بداع، يتوا ؽ ولا اللخايا  نط سظئد

 والنهنا   ظ ا الدور وجظ ب ةقؿ، بدرجا  يتوا ؽ ال و 
  .ا بداع نع توا  ظ   ةقؿ و نظ والرابع ال ظلث بظلترتي 

 ة ػػػر عػػػف    ػػػ  دراسػػػتع0227وتواػػػؿ الدويمػػػا )
 اللػػػػركظب  ػػػػ  النػػػػوظضيف ةدا   ػػػػ  الت ظينيػػػػا ال  ظ ػػػػا

 الن ظنػػػا الاػػػ ظعيا الكويتيػػػا  لػػػح وجػػػود ة ػػػر ل  ظ ػػػا
 بإلػراؾ الا تنػظـ ب ػرور  وةواح النوظضيف ةدا  عمح

 النػػػػوظضيف  ػػػػ  اتخػػػػظذ ال ػػػػراراب، وتػػػػدري  النػػػػوظضيف
 نسػتوج ر ػع  ػ  تسػهـ الوسػظئؿ التػ  ةحػدث حػػػعم

   .ةدائهـ
 ػػػػػػػداش و   0292واتضػػػػػػػؽ كػػػػػػػؿ نػػػػػػػف  بػػػػػػػرا يـ )

  عمػػػح ة نيػػػا ال  ظ ػػػا الت ظينيػػػا  ػػػ  تيػػػديؿ 0292)
اد نظط ال يظديا وة نيتهظ    ب ػظ   ػرؽ الينػؿ النػدار  
ذاتيػػػظ  وا تلػػػظر التنكػػػيف والنواط ػػػا الت ظينيػػػا والر ػػػظ 

 الوظيض . 
   ػػػػػ  دراسػػػػػتع لينقػػػػػا 0292وةكػػػػػد رن ػػػػػظف )

ال  ظ ػػػػػا الت ظينيػػػػػا بظتجظ ػػػػػظب اليػػػػػظنميف  حػػػػػو   ظ ػػػػػا 
الجػػػػػػػود  عمػػػػػػػح ةف تػػػػػػػأ ير ةبيػػػػػػػظد ال  ظ ػػػػػػػا الت ظينيػػػػػػػا 
ا يجظبيػا ال ويػا  ػ  ب ػظ  اتجظ ػظب  يجظبيػا  حػو ب ػظ  
  ظ ػػا الجػػود ، وتواػػمب الدراسػػا  لػػح ةف ة ػػـ ةسػػبظ  

با كبيػر   لػح  لؿ عنميا التغييػر الت ظينػ  ترجػع ب سػ
ا ت ػػػظر الن ظنػػػظب ل  ظ ػػػا ت ظينيػػػا ت ػػػوـ عمػػػح تطػػػوير 
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نبظد  التلظور وتلجيع التيظوف، وال  ػا النتبظدلػا بػيف 
اليػػػػظنميف عمػػػػح اخػػػػتنؼ نسػػػػتويظتهـ ا داريػػػػا لمينػػػػؿ 
تظحػػػػػا الضػػػػرص لمتوجػػػػػع  الجػػػػظد والالتػػػػػزاـ والنلػػػػظركا وال

 الذات  وا بداع والابتكظر.
 ين دراسمت أنممق ال ام ن التن يم .2

 ػػػػ  دراسػػػػتع لم  ظ ػػػػا   0222النرسػػػػ  ) ت ػػػػظوؿ
الت ظينيػػػا وال ػػػػدر  عمػػػح  دار  التغييػػػػر ونػػػدج  ظعميػػػػا 
ال يظد  وعنقتهظ بظل  ظ ػا الت ظينيػا السػظئد ، ةف ة نػظط 

 ال  ظ ا الت ظينيا النواتيا تيسر عنميظب التغيير.
 Chang and Lee (2007)وتبيف نف دراسا 

و ظعميػا اددا  النسسسػ  عف ة نظط ال  ظ ا الت ظينيا 
لميػػظنميف، ةف النوا نػػا والتكيػػؼ كأ نػػظط   ظ يػػا تػػرتبط 
طرديظ  بظلربحيا الت ظينيا والحاا السوقيا، كنظ تبػيف 
عػػػػػدـ وجػػػػػود عنقػػػػػا ارتبػػػػػظط بػػػػػيف ال  ظ ػػػػػا الت ظينيػػػػػا 
وا  تظجيػػػػا، وةف تطبيػػػػؽ  نػػػػط   ظ ػػػػا النلػػػػظركا وقػػػػيـ 

عنقػا  الرسظلا، والاتسظؽ )النلػظركا  ػ  ال ػيـ   ذاب
طرديػػػػػا نػػػػػع الربحيػػػػػا والحاػػػػػا السػػػػػوقيا، ونػػػػػف  ػػػػػـ 
خماب الدراسا  لح ةف ة نػظط ال  ظ ػا الت ظينيػا ذاب 

 ة ر جو ر  عم   ظعميا اددا  النسسس .
   ػ  دراسػتع التػ  حظولػب 0229وةلظر اليريضػ )
  ػػػ  السػػػظئد  الت ظينيػػػا     ال  ظ ػػػا التيػػػرؼ عمػػػح ة نػػػظط

 ر ػػظ تأ ير ػػظ عمػػح ونػػدج الين يػػا التػػأنيف لػػركظب
 الترتي  تأخذ الت     الرقظبا   ظ ا اليظنميف،  لح ةف

   ظ ػا  ػـ الاسػتجظبا   ظ ػا يميهػظ التطبيػؽ  ػ  ادوؿ
النرتبػا ادخيػر ،      تأت  الينقظب   ظ ا اددا ، ةنظ

   ظ ػا الينقػظب، عمػح التركيػز ل ػرور  ةلػظرب وقػد
قظنا  .الت ظينيا توعويا عف ال  ظ ا  بران  وال

 ػػ  دراسػػتع عػػف الينقػػا  Liu (2009)ويبػػيف 
بيف ة نظط ال  ظ ا الت ظينيا والخاظئص الدينوجرا يا 
لمنسسسػػػظب، نػػػف خػػػنؿ تسػػػظسؿ نػػػسدا    ػػػؿ تختمػػػؼ 
ال  ظ ػػػا الت ظينيػػػا بػػػػظختنؼ  ػػػوع النمكيػػػا؟  ، وتنػػػػب 

ن ظر ػػػػا اللػػػػركظب اليظنػػػػا بظللػػػػركظب النلػػػػتركا  ػػػػ  
الت ظينيػػػػا الاػػػػيف، وتواػػػػؿ  لػػػػح ةف ة نػػػػظط ال  ظ ػػػػا 

)النلػػػػػػػػظركا،  ريػػػػػػػػؽ الينػػػػػػػػؿ، ا لػػػػػػػػراؼ والنراقبػػػػػػػػا، 
والن ػػػػظبنب  تختمػػػػؼ بػػػػظختنؼ  ػػػػوع النمكيػػػػا، وذلػػػػؾ 

 بظست  ظ   نط النلظركا.
ةف ة نػػػػظط  Schneider  2000بي نػػػظ يػػػػرج )

ال  ظ ػػػا الت ظينيػػػا تتن ػػػؿ  ػػػ    ظ ػػػا ال ػػػبط والرقظبػػػا 
وا حكػػظـ )كنػػظ  ػػ    ظ ػػا ال ظػػظـ اليسػػكر  ننػػ ن   ػػ  

ظب والنيظ ػػػد والنسسسػػػظب اليسػػػكريا النختمضػػػا ، الكميػػػ
  ظ ػػػا النلػػػظركا والتيػػػظوف )كنػػػظ  ػػػ  الن ظنػػػظب التػػػ  
تػػػػسنف بضمسػػػػضا اسػػػػتخداـ  ػػػػرؽ الينػػػػؿ ،   ظ ػػػػا اددا  
اليػػػظل  )الجظنيػػػظب نػػػف ة ػػػـ الن ظنػػػظب التػػػ  تيكػػػس 
 ػػػػػذ  ال  ظ ػػػػػا  ػػػػػ   ظػػػػػر لػػػػػ يدر ، و  ظ ػػػػػا التهػػػػػذي  

دي يػػا ، كنػػظ والرعظيػػا )كنػػظ  ػػ  الن ظنػػظب التربويػػا وال
ةف ة نػظط  .Ebrahimpour et al  2011ةلػظر )

ال  ظ ػػػػظب الت ظينيػػػػا تتن ػػػػؿ  ػػػػ    ظ ػػػػا ال ػػػػو ، و  ظ ػػػػا 
 الدور،   ظ ا النهنا، و  ظ ا الضرد. 

كنػػػظ ات ػػػح نػػػف بيػػػض الدراسػػػظب ةف د نػػػظط 
ل  ظ ػػػػػػا الت ظينيػػػػػػا دور  يػػػػػػظؿ  ػػػػػػ  ننظرسػػػػػػظب  دار  ا

 ظ ػػا  ػػػ  النػػوارد البلػػريا، وتػػـ اختبػػػظر دور ة نػػظط ال 
تب ػػػػػػح وت ضيػػػػػػذ ا دار  للسػػػػػػتراتيجيا الضيظلػػػػػػا لمنػػػػػػوارد 
البلػػػػريا، وتواػػػػؿ البظح ػػػػظف  لػػػػح ةف  نػػػػط ال  ظ ػػػػظب 
التطويريػػػا والجنظعيػػػا لهػػػظ تػػػأ ير  يجػػػظب  عمػػػح تب ػػػح 
اسػػػتراتيجيظب النػػػوارد البلػػػريا، كنػػػظ ةف  نػػػط ال  ظ ػػػا 
النسػػػػظعد  عمػػػػح التطػػػػوير تػػػػس ر تػػػػأ يرا  نبظلػػػػرا  عمػػػػح 

 ظ ػػػا السػػػمطويا  مػػػيس لهػػػظ تػػػأ ير عمػػػح اددا ، ةنػػػظ ال 
تب ػػػح  ػػػذ  الاسػػػتراتيجيا، وةخيػػػرا  تػػػـ ا لػػػظر   لػػػح ةف 
اتجظ ػػظب اليػػظنميف ينكػػف ةف تن ػػؿ نتغيػػرا  وسػػيطظ   ػػ  

 Mohanty and)الينقا بيف ة نظط ال  ظ ا والضظعميا 
Rath, 2012). 
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 Abubakr and Hanan  2013وةلػػظر )
 تطبيػؽ عمػح الت ظينيػا ال  ظ ػا  ػ  دراسػتع عػف تػأ ير

الجػود  ةف اللػركظب اليظئميػا يمزنهػظ  نػط   ػظ     دار 
 عنميظب    نضيد  النير ا  دار  ةف نختمؼ، وييت دوف

 ننن يػز    ظ ػا وتن حهػظ ة لػطتهظ، وتسظ ـ    الن ظنا
 ةف الدراسا ةو حب الن ظنظب، كنظ نف  ير ظ عف
 نهػـ النيمونػظب وتبظدؿ الن ظنظب بيف التيظوف   ظ ا
 .الن ظنا نسظر الت ظينيا وتحدد ال  ظ ا تكويف   

 Yaghoubi et al. (2013)كنػػظ ت ظولػػب 
دراسػػا ة نػػظط ال  ظ ػػا الت ظينيػػا و ظعميػػا الن ظنػػا، ةف 
 نػػػػط   ظ ػػػػا الرسػػػػظلا كػػػػظف ادك ػػػػر تػػػػأ يرا  عمػػػػح اددا  

النبييػظب وزيػظد  الحاػا السػوقيا واليظئػد  الكمػح ) نػو
عمػػػح اداػػػوؿ ، وتبػػػيف ةف عمػػػح رةس النػػػظؿ واليظئػػػد 

 نط الاتسظؽ والتكيؼ يػس ر عمػح قػدر  الن ظنػا عمػح 
تطوير الن ت ، ةنظ  نط   ظ ا النلظركا كظف ذاب ة ر 
كبيػػر عمػػح ر ػػظ  الينػػن ، كنػػظ تػػـ التأكيػػد عمػػح ةف 
النػػز   يػػر النتػػوازف بػػيف  ػػذ  اد نػػظط ال  ظ يػػا ي ػػت  

 ع ع ة ظر سمبيا عمح اددا .
         ن يميلللللللللللللللن الت ال ام لللللللللللللللن دراسلللللللللللللللمت .3

 ةالأداء المؤسس   
 ػ   Margolis and Carol (2002)تواػؿ 
الن ظنػا  ةدا  عمػح ال ويػا ال  ظ ػا تػأ ير دراسػتع لنػدج

اددا   نستوج تسد   لح تحسيف ال ويا ال  ظ ا  لح ةف
 ت ػػػػػع ةف ب ػػػػرور  الكمػػػػ  لمن ظنػػػػا، وتػػػػـ التواػػػػػيا

ال  ظ ػػا  تيػػديؿ نػػف تنك هػػظ اسػػتراتيجيظب الن ظنػػظب
 الػػػػػػتيمـ وييػػػػػزز وتطوير ػػػػػظ، وبنػػػػػظ يلػػػػػجع الت ظينيػػػػػا

وا بػػػداع وبنػػػظ يػػػ يكس باػػػور  نبظلػػػر  عمػػػح تحسػػػيف 
  .اددا  النسسس 

 ال  ظ ػػا ة ػػر   بتحميػػؿ0222قظنػػب قػػظر  )كنػػظ 
 الت ظين  والتيمـ النير ا  دار  الت ظينيا عمح كؿ نف

 الت ظين ، وتواػؿ  لػح ةف ال  ظ ػا اددا  ونف  ـ   

 يػس ر بػدور  والػذ  الت ظينػ ، الػتيمـ تطػوير  ػ  تػس ر
 لا التػػػػ زر كنػػػػظ تبػػػػيف ةف   ظ ػػػػا الت ظينػػػػ ، اددا   ػػػػ 

  ػ  تػس ر بػؿ لمن ظنػا، ت ظ سػيا نيز  ذاتهظ بحد تلكؿ
الذ  يسظ ـ بػدور   ػ  تحسػيف اددا   الت ظين  التيمـ

 النسسس  وتحسيف ت ظ سيا الن ظنا.
عػف نػدج تػأ ر  David (2007)و ػ  دراسػا 

ربحيا وال ينا الن ظ ا لح ػوؽ ظلن ظسظ  ب اددا  النظل 
النمكيا،   د تـ التواؿ ليدـ وجود عنقا بيف ال  ظ ا 
الت ظينيػػػػػا لمب ػػػػػوؾ الاسػػػػػت نظريا والربحيػػػػػا، تبػػػػػيف ةف 
اددا  النػػػػظل  بػػػػظلب وؾ لا يتػػػػأ ر بظل  ظ ػػػػا الت ظينيػػػػا، 

ائػ  ذلؾ  لح ةف الب ؾ يينؿ    ظؿ  ظػظـ  جر  وةرجع
، لػػػذا يت ػػػظ ؿ تػػػأ ير ال  ظ ػػػا الت ظينيػػػا عمػػػح  اػػػظرـ

 اددا  النار  .
 ػػػػػ    2011الػػػػػديف ونخػػػػػروف ) وت ػػػػػظوؿ  اػػػػػر

تػػػػػأ ير ال  ظ ػػػػػا الت ظينيػػػػػا عمػػػػػ  اددا   دراسػػػػػتع عػػػػػف
النسسسػػ ، وذلػػؾ بغػػرض اختبػػظر نػػدج تػػأ ير ال  ظ ػػا 
عمػػػػػػػػ  اددا  وتسػػػػػػػػػظ ـ  ػػػػػػػػػ  حسػػػػػػػػػيف جػػػػػػػػػود  اددا  

يػػا  يجظبيػػا بػػيف النسسسػػ ، وتبػػيف وجػػود عنقػػا ني و 
  ظعميا اددا  النسسس  وبيف قو  ال  ظ ا الت ظينيا.

بدراسػا الينقػا بػيف   0292جمػول  )كنظ ا تـ 
ال  ظ ػػا الت ظينيػػا وبػػيف ةدا  النسسسػػظب التيمينيػػا نػػع 
ةخػػذ حجػػـ ونوقػػع تمػػؾ النسسسػػظب  ػػ  الاعتبػػظر، وتػػـ 
التواؿ  لح ةف ال  ظ ا الت ظينيا النتوا  ا نع طبييػا 

الجػػػظني  ينك هػػػظ النسػػػظ نا  ػػػ  تحسػػػيف ةدا   الينػػػؿ
 النسسسظب التيمينيا.

دراستع لمينقا بػيف      0292الب ظ ) ويوا 
ال  ظ ا الت ظينيا واددا  النسسسػ  بػأف اددا  النػظل  
ينكػػػػف تحسػػػػي ع نػػػػف خػػػػنؿ تحسػػػػيف وعػػػػ  اليػػػػظنميف 
بظلنضػػظ يـ وال ػػيـ الداعنػػا ل  ظ ػػا الن ظنػػا والتػػ  تتن ػػؿ 

تزاـ و رس قيـ التيظوف وا بداع،  ظرا     تحسيف الال
لوجػػػػػود عنقػػػػػا دالػػػػػا بػػػػػيف ال  ظ ػػػػػا الت ظينيػػػػػا واددا  
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اددا  النػػػػظل  ييتبػػػػر  النػػػػظل ، كنػػػػظ يػػػػرج البظحػػػػث ةف
ن يػػػػظس ن ظسػػػػ  لػػػػلأدا  النسسسػػػػ  بظل سػػػػبا لطبييػػػػا 

 ال لظط النظل .
 الأداء المؤسس  بمل ممقمت دراسمت  .4

اليػػػظل  نػػػف تطػػػور قيػػػظس ةدا  نسسسػػػظب التيمػػػيـ 
نجػػرد التركيػػز عمػػح الضػػرد ةو الضػػرد والوحػػد  الت ظينيػػا 
نيظ  حتح الا ت ظؿ ل يػظس اددا  النسسسػ  لنسسسػظب 

 التيميـ اليظل  وذلؾ عمح ال حو التظل :
ركػػػػزب ةحػػػػد الدراسػػػػظب عمػػػػح نسلػػػػراب قيػػػػظس 
ا  تظجيػػػا  ػػػ  التيمػػػيـ اليػػػظل ، وتػػػـ اقتػػػراح نسلػػػراب 

ظ   اددا ، وتػػػػـ عظنػػػػا ل يػػػػظس ا  تظجيػػػػا وتطػػػػوير كضػػػػ
  ظ ا عد  نسلراب تػرتبط بيػدد الخػريجيف وةع ػظ  
 يئا التدريس، التسر  والرسو ، تكمضا الطظل  عمح 
الجظنيػػػا، البحػػػوث الن جػػػز ، الاسػػػتضظد  نػػػف النكتبػػػا، 
وال ػػدر  الاسػػتييظبيا لمجظنيػػا، واقترحػػب ال سػػ  الآتيػػا 
) سػػػػػػبا ت ضيػػػػػػذ السػػػػػػظعظب التدريسػػػػػػيا الضيميػػػػػػا،  سػػػػػػبا 

نػػػػف قظعػػػػظب الدراسػػػػا،  سػػػػبا الا تضػػػػظع نػػػػف  الا تضػػػػظع
النختبػػػػراب،  سػػػػ  الغػػػػظئبيف،  سػػػػبا ال ػػػػيظع والهػػػػدر 
و سػػبا ت ضيػػذ ال ػػدواب اليمنيػػا ، و ػػ  نسلػػراب تػػرتبط 
ب يػػػػػػظس ةدا  الضػػػػػػرد ةو الوحػػػػػػد  الت ظينيػػػػػػا )الجظنيػػػػػػا 

  .9982التك ولوجيا، 
 ػػػػػ  دراسػػػػػتع عػػػػػف   0299النسػػػػػد  )وت ػػػػػظوؿ 

ني  الناػر ، وذلػؾ نسلراب الجود     التيميـ الجظ
لمسػػػػي   ػػػػػ  تطػػػػػوير اددا  الجػػػػػظني  وربطػػػػػع بواقػػػػػع 
النجتنع، حيث ركز عمح بيػض النسلػراب النرتبطػا 
بػػػظلن رراب الدراسػػػيا وجػػػود  النراجػػػع وةسػػػمو  الت يػػػيـ 
وتيسػير  جػرا اب ال بػوؿ والتسػجيؿ لتسػظ ـ  ػ  ا ت ػػظ  
الطن ، وا ت ظ  ةع ظ   يئا التدريس باور  نتنيز  

ػػػػػد ، ونرو ػػػػػا النب ػػػػػح الجػػػػػظني ،  و ػػػػػؽ نيػػػػػظيير ننيتن 
ونسظ نا ةع ظ   يئا التدريس  ػ  خدنػا النجتنػع، 

 وربط ة لطا الجظنيظب بظحتيظجظب النجتنع.

   نػػػػوذ  ل يػػػػظس ةدا  0290خنػػػػيس )وي تػػػػرح 
الجظنيػػػظب اليربيػػػا، حيػػػث قػػػدـ عػػػدد نػػػف النسلػػػراب 
ل يػػظس كضػػظ   و ظعميػػا الجظنيػػا، وتن مػػب  ػػ  التغييػػر 

الن بػػػػػوليف، التطػػػػػػور  ػػػػػػ   سػػػػػػ    ػػػػػ   سػػػػػػبا الطمبػػػػػػا
الن بػػػػػػػػوليف حسػػػػػػػػ  اللػػػػػػػػرائح الاجتنظعيػػػػػػػػا، ن ظر ػػػػػػػػا 
الاحتيظجػػػػظب الػػػػوارد   ػػػػ  خطػػػػط الت نيػػػػا نػػػػع ةعػػػػداد 
الخػػريجيف و ػػؽ التخااػػظب اليمنيػػا، نػػدج اسػػتضظد  
الخػػػري  نػػػف النيمونػػػظب التػػػ  اكتسػػػبهظ، نيػػػدؿ تكمضػػػا 
الخػػػري  الواحػػػد، نيػػػدؿ تكمضػػػا البحػػػث الواحػػػد ونيػػػدؿ 

ر  الواحد ، و   نسلػراب تػرتبط ب يػظس تكمضا الاستلظ
 ةدا  الضرد ةو الوحد  الت ظينيا.

وسػػيتـ ت ظولهػػظ نػػف دراسللمت  للةدة الخدمللن.  .5
خنؿ بيديف ادوؿ لت ظوؿ الدراسظب التػ  ا تنػب 

 ، وال ظ   لمدراسػظب التػ  SERVQUAL نوذ )
وذلػػػػؾ عمػػػػح ، ا تنػػػػب بجػػػػود  الخدنػػػػا التيمينيػػػػا

 ال حو التظل :
 (.SERVQUALدراسمت نمةذج ) . أ

الا تنػػػػظـ  (SERVQUAL)ل ػػػػد  ػػػػظؿ  نػػػػوذ  
 ػػػػػػ  ةبحظ ػػػػػػع  Parasurmanابتػػػػػػدا  نػػػػػػف دراسػػػػػػظب 

  وتبيػػػػػػػػػػػع 1984,1985,1988,1994النتتظبيػػػػػػػػػػػا )
(1994  Cronin and Taylor  حيػػػػػػػػػػػث تواػػػػػػػػػػػؿ

لػػػػبيض ةبيػػػػظد جػػػػود  الخدنػػػػا و  ػػػػظ  دراؾ الطػػػػن ، 
النمنوسػػػػػػػػػا، الاعتنظديػػػػػػػػػػا، وتن مػػػػػػػػػب ادبيػػػػػػػػػظد  ػػػػػػػػػ  

الاسػػػتجظبا، ادنػػػظف، التيػػػظطؼ، الاتاػػػظلاب، جػػػدار  
اليػػظنميف، تضهػػـ الاحتيظجػػظب، الواػػوؿ  لػػح الخدنػػا، 

 ػػـ دنػػ  ادبيػػظد اليلػػر   ػػ  خنسػػا   ػػط والناػداقيا، 
و   النمنوسيا، الاعتنظديا، سرعا الاستجظبا، ال  ا، 
والتيظطؼ نع الينيؿ، كظ ةكد عمح ةف ن يظس الضجػو  
ةدا   يظلػػا ل يػػظس جػػود  الخدنػػا لتنتيػػع بدرجػػا عظليػػا 

نكظف الاعتنظد  . ميعع نف الانحيا وال
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 .Parasurman et al  1985) كنػظ ةلػظر
ينكػػػػػف اسػػػػػػتخدانع  SERVQUAL لػػػػػح ةف ن يػػػػػظس 

ل يػظس  دراؾ الطػن  لنسػتوج جػود  الخدنػا الن دنػػا 
نخػر بػذاب اليبػظراب ل يػظس توقيػظب ن يػظس بظلضيؿ، و 

الينقػا بنسػػتوج جػود  الخدنػا الن دنػػا الطػن  ذاب 
بظلضيؿ، كنػظ سػيح لمتيػرؼ عمػح كيضيػا تحسػيف جػود  
الخدنا وتواؿ  لػح ة ػع ينكػف تحسػيف جػود  الخدنػا 
بيػػد  طػػرؽ ن هػػظ تحديػػد نيػػظيير ت يػػيـ الينػػن  لجػػود  
الخدنػػػا، وت نيػػػا النػػػوظضيف بظسػػػتنرار، والينػػػؿ عمػػػح 

 حؿ نلظكؿ الينن  بظللكؿ الن ظس .
 ػػػػػػ  دراسػػػػػػتهظ التػػػػػػ   Lewis (1989)وركػػػػػػزب 

ةجريب عمح عي ا نف عنن  النسسسظب النظليا بكػؿ 
نف الولايظب النتحد  ادنريكيا والننمكا النتحد  عمح 
تضػػػػػظعنب الينػػػػػن  نػػػػػع الن ظنػػػػػظب الخدنيػػػػػا وت يػػػػػيـ 
دراؾ الينػػػػػن  لجػػػػػود  الخدنػػػػػا الن دنػػػػػا،  توقيػػػػػظب وال
وةلػػػػظرب  تػػػػظئ  الدراسػػػػا لوجػػػػود اتضػػػػظؽ بػػػػيف عنػػػػن  

كيػػػا والا جميزيػػػا بظل سػػػبا لترتيػػػ  ةبيػػػظد الب ػػػوؾ ادنري
جػػػود  الخدنػػػا و  ػػػظ  د نيتهػػػظ ال سػػػبيا و ػػػؽ الترتيػػػ  
التػػػػػظل : الاعتنظديػػػػػا، ن ػػػػػدن  الخدنػػػػػا، الاسػػػػػتجظبا، 

 والي ظار النمنوسا.
  Zeithaml  (1988)وقػػػػػػػػػد اسػػػػػػػػػتهد ب دراسػػػػػػػػػا

تحديد اد نيا ال سبيا دبيظد جود  الخدنا    بيض 
ف ترتيػػػ   ػػػذ  ادبيػػػظد الن ظنػػػظب الخدنيػػػا، وبي ػػػب ة

ن ػػػػػػؿ  ػػػػػػ  الاعتنظديػػػػػػا، الاسػػػػػػتجظبا، الناػػػػػػداقيا، يت
التيػػظطؼ، والي ظاػػر النظديػػا النمنوسػػا، كنػػظ ةلػػظرب 
 لػػح ة ػػع ر ػػـ اخػػتنؼ نجػػظؿ التطبيػػؽ يظػػؿ ع اػػر 
الاعتنظديػػا ةك ػػر ادبيػػظد ة نيػػا ويظػػؿ بيػػد الجوا ػػ  

 النظديا النمنوسا ةقؿ  ذ  ادبيظد ة نيا.
 Cronin and Taylor  (1992كنػػػػظ قػػػػظـ 

بدراسػػا ل يػػظس جػػود  الخدنػػا وتحديػػد طبييػػا الينقػػا 
بػػيف جػػػود  الخدنػػػا ور ػػػظ  الينيػػؿ نػػػف  ظحيػػػا وبػػػيف 

جود  الخدنا وال وايظ اللػرائيا لػد  الينيػؿ نػف  ظحيػا 
ةخػػػػر ، وتػػػػـ التواػػػػؿ  لػػػػح ةف جػػػػود  الخدنػػػػا ينكػػػػف 
اعتبظر ظ بن ظبػا اتجػظ ، وةف قيػظس جػود  الخدنػا عمػح 

د وسػػػيما نتطػػػور  وةك ػػػر كضػػػظ   نػػػف ةسػػػظس اددا  ييػػػ
ال يظس عمح ةسظس الضجو  بيف التوقيػظب وا دراكػظب، 
كنػػػػظ تواػػػػمب الدراسػػػػا  لػػػػح ةف جػػػػود  الخدنػػػػا تزيػػػػد 
ر ظ  الينيؿ والذ  بػدور  يػس ر عمػح ال وايػظ اللػرائيا 

 ن ظر ا بتأ ير جود  الخدنا.
  نػف 9992ول د كظ ب دراسػا  دريػس والنرسػ  )

يػا التػ  طب ػب  نػوذ  الضجػواب، ةولح الدراسظب اليرب
حيث تـ دراسا جود  الخدنا بغرض الكلؼ عف  وع 
ودرجػػػا الينقػػػا بػػػيف نحػػػدداب جػػػود  الخدنػػػا ونيػػػػؿ 
النسػػػتهمؾ لملػػػرا ، وتحديػػػد  ػػػوع ودرجػػػا الينقػػػا بػػػيف 
نحدداب الليور بظلر ظ عػف الخدنػا والنيػؿ لملػرا ، 
وتػػػـ التواػػػؿ لوجػػػود عنقػػػا دالػػػا بػػػيف جػػػود  الخدنػػػا 

ينيػؿ عػف الخدنػا و ػذ  الينقػا ذاب طبييػػا ور ػظ ال
تبظدليػػا، وةف اد نيػػا ال سػػبيا ليوانػػؿ الجػػود  تختمػػؼ 
 ػػػػ  تأ ير ػػػػظ عمػػػػح اللػػػػيور بظلر ػػػػظ،   ػػػػظ ا لوجػػػػود 
عنقػػػا دالػػػع بػػػيف نحػػػدداب جػػػود  الخدنػػػا ونحػػػدداب 
اللػػػػػيور بظلر ػػػػػظ وبػػػػػيف النيػػػػػؿ لتكػػػػػرار التيظنػػػػػؿ نػػػػػع 

 الخدنا.
 Cronin and Others (2001)وقػػػد ت ػػػظوؿ 

 نوذجػػػظ جديػػػػدا ل يػػػظس جػػػػود  الخدنػػػا اعتنػػػػظدا  عمػػػػح 
 ػػػنث ةبيػػػظد رئيسػػػيا  ػػػ  جػػػود  اددا ، جػػػود  البيئػػػا 

 النظديا، وجود  ال ظت  ال هظئ .
   ػػػػ  دراسػػػػتهظ 0222واستير ػػػػب التنينػػػػ  )

عػػف ت يػػػيـ جػػػود  الينميػػػا التيمينيػػا  ػػػ  جظنيػػػا عػػػدف 
بغرض التيرؼ عمػح ا طػظر الضكػر  لمجػود  بظعتبػظر  

حػػػػدي ظ ، ونضػػػػظ يـ الجػػػػود  وتطور ػػػػظ التػػػػظريخ  اتجظ ػػػػظ  
ونراحمهػػػظ وا سػػػهظنظب التػػػ  قػػػدنهظ الػػػرواد الح ي يػػػوف 
لمجػػػػػود  والاتجظ ػػػػػظب الحدي ػػػػػا  يهػػػػػظ والنيوقػػػػػظب  ػػػػػ  
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تطبي هػػػظ  ػػػ  ادجهػػػز  الحكونيػػػا، وتبػػػيف ة ػػػع لا يوجػػػد 
اخػػػتنؼ حػػػوؿ نجػػػظؿ النرجػػػع اليمنػػػ  كأحػػػد نيػػػظيير 

يـ، نجػظؿ ال ظػظـ جود  الينميا التيمينيا وةسمو  الت يػ
ا دار ، التسػػػػػهينب النظديػػػػػا كأحػػػػػد نيػػػػػظيير جػػػػػود  

 الينميا التيمينيا.
عمػػح ة ػػـ   0292عبػػد المطيػػؼ ) ػػ  حػػيف ركػػز 

اليوانػػػػؿ النػػػػس ر   ػػػػ   دراؾ الينػػػػن  لنسػػػػتو  جػػػػود  
الخدنا بظلب وؾ التجظريا وتواؿ  لح وجػود ا خضػظض 
   نستو  جود  الخدنػا الناػر يا بػظلب وؾ التجظريػا 
اليظنػػا ن ظر ػػا بػػظلب وؾ التجظريػػا النلػػتركا، بظ  ػػظ ا 
 لػػػػػح ةف اليوانػػػػػؿ الدينوجرا يػػػػػا ن ػػػػػؿ السػػػػػف، ال ػػػػػوع، 

، والدخؿ اللهر ، والنه ا تػس ر عمػح ونستو  التيميـ
  دراؾ الينن  لنستو  جود  الخدنا النار يا.

 دراسمت  ةدة الخدمن التقميمين. . ب
 ػػ  قيظسػػع لجػػود   Legcevis (2009)ركػػز 

الخدنػػػػػػا عمػػػػػػح ادبيػػػػػػظد الخنسػػػػػػا التػػػػػػ  ركػػػػػػز عميهػػػػػػظ  
(SERVQUAL  بظعتبظر ػػػػػػػػػظ ةك ػػػػػػػػػر البيػػػػػػػػػظد تػػػػػػػػػأ يرا  

نو وقيػػػػػػػػػػػا، )ال ػػػػػػػػػػػنظف، الاسػػػػػػػػػػػتجظبا، التيػػػػػػػػػػػظطؼ، ال
النمنوسا ، وةلظر  لػح ةف التيمػيـ اليػظل  ي نػو بسػرعا 
ويحتػػظ  التطػػوير بلػػكؿ نختمػػؼ عػػف سػػظب ع، و ػػد ب 
الدراسػػا لتحديػػد  جػػواب جػػود  الخدنػػا التيمينيػػا والتػػ  
ت لأ بيف  دراؾ الطن  لمواقع وبػيف توقيػظتهـ لجوا ػ  
الخدنا التيمينيا، حيث تبيف وجود  جو  سػمبيا لجنيػع 

وتحديػػػػدا  كظ ػػػػب الضجػػػػو  ذاب اد ػػػػر ادكبػػػػر  الضجػػػػواب
           وةقمهػػػػػػػػػػػػـ كظ ػػػػػػػػػػػػب النو وقيػػػػػػػػػػػػا 7،82-التيػػػػػػػػػػػػظطؼ )

 ، و ػػذا يسكػػد باػػضا عظنػػا عمػػح ةف توقيػػظب 2،22-)
 الطػػػػػن  تتجػػػػػظوز  دراكهػػػػػـ لواقػػػػػع الخدنػػػػػا التيمينيػػػػػا
وبظلتظل ،   ظؾ حظجا  لح  دخظؿ تحسػي ظب  ػ  جنيػع 

 ادبيظد الخنسا.
 Panagiotis and Dimitra (2009) وت ظوؿ

تػػأ ير ال يػػظد  الجظنييػػا عمػػح جػػود  الخدنػػا التيمينيػػا، 

وةلظروا بوجػود عنقػا جو ريػا بػيف ال يػظداب الجظنييػا 
وبػػػيف نسػػػتوج جػػػود  الخدنػػػا التيمينيػػػا، كنػػػظ تبػػػيف ةف 
ال ػػظد  النبػػدعيف  لهػػـ ة ػػر كبيػػر عمػػح نسػػتوج الجػػود ، 

 ويسظ ـ    التحسيف النستنر لن ظخ الينؿ.
   دراستهـ   Qureshi et al. (2011) ويو ح

عػػف سػػبؿ تحسػػيف ال ػػدراب الاقتاػػظديا والاتجػػظ   حػػو 
الت نيػػػا النسػػػتدانا نػػػف خػػػنؿ الا ت ػػػظؿ نػػػف التاػػػ يع 
 لػػػػح قطػػػػظع الخػػػػدنظب، وتػػػػـ ا لػػػػظر   لػػػػح ةف قطػػػػظع 
التيميـ نف ة ـ قطظعظب الخدنظب نسظ نا  ػ  ت نيػا 
 الاقتاػػػظد، وتػػػـ التواػػػيا بػػػأف عمػػػح ن ػػػدن  الخدنػػػا
التيمينيا بذؿ ةعمح نستويظب جػود  الخدنػا التيمينيػا 
وتطػػػوير ة ضسػػػهـ وةدواتهػػػـ بنػػػظ يح ػػػؽ لمطظلػػػ  ال ينػػػا 
الن ظ ا الضظئ ا بلكؿ نستنر، وقػد اعتنػدب الدراسػا 

 ػ   حػص  Parasuraman (1985)عمػح  نػوذ  
جود  التيميـ    نسسسظب التيميـ اليظل  وتػـ التركيػز 

 والنو وقيا. عمح بيديف   ط  نظ الاستجظبا
بت يػػيـ جػػود   Ehsan et al. (2012)وا ػػتـ 

الخػػػدنظب التيمينيػػػػا نػػػف وجهػػػػا  ظػػػر الطػػػػن ، نػػػػف 
خنؿ  نوذ   جواب جػود  الخدنػا، وةظهػرب ال تػظئ  
وجػػػػود  جػػػػواب الجػػػػود   جنييهػػػػظ و ػػػػؽ ال نػػػػوذ   ػػػػ  
جنيػػػػع ةبيػػػػػظد جػػػػػود  الخدنػػػػا، كنػػػػػظ تبػػػػػيف ةف الضجػػػػػو  

ظ ػػػػب لبيػػػػد ادكبػػػػر كظ ػػػػب لبيػػػػد الاسػػػػتجظبا وادقػػػػؿ ك
 .النو وقيا

 ػ   Sopon and Cuza (2013)وقػد ةلػظر 
دراسػػػػػتهنظ عػػػػػف السػػػػػوؽ الت ظ سػػػػػيا لت ػػػػػديـ الخػػػػػدنظب 
التيمينيػػػػػػا ونػػػػػػدج حظجتػػػػػػع لتحسػػػػػػيف جػػػػػػود  الخدنػػػػػػا 
التيمينيػػػػػػا،  لػػػػػػح ةف الطمػػػػػػ  عػػػػػػف  وعيػػػػػػا الخػػػػػػدنظب 
التيمينيػػػا اػػػظر ةنػػػر بػػػظلة اد نيػػػا خظاػػػا  ػػػ  ظػػػؿ 

  ةف تسخػذ تحرير التجظر   ػ  نجػظؿ الخػدنظب، وي بغػ
 ػػػػػ  الاعتبػػػػػظر ع ػػػػػد اعتنػػػػػظد سيظسػػػػػظب تحسػػػػػيف ةدا  
الجظنيػػػظب، نػػػف خػػػنؿ الاعتػػػراؼ بتوقيػػػظب الطػػػن  
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  ل يظس Servqual) والو ظ  بهظ، وتـ استخداـ  نوذ 
كنػظ تػـ التأكيػد عمػح  الو ػع الحػظل  ونػظ  ػو نتوقػع،

ة نيا دراسا احتيظجظب وتوقيػظب ةاػحظ  الناػمحا 
لتحسػػػػػػيف جػػػػػػود  الخدنػػػػػػا لنحظولػػػػػػا تمبيتهػػػػػػظ  ػػػػػػنظ ظ  
 .التيمينيا    التيميـ اليظل 

بدراسا طبييا  Sopon et al (2013)وة تـ 
الينقػػػػػػػا بػػػػػػػيف اليوانػػػػػػػؿ الخظرجيػػػػػػػا)ال وع، النسػػػػػػػتوج 
الدراسػػػػ ، سػػػػنيا الجظنيػػػػا، والر ػػػػظ اليػػػػظـ لمطػػػػن   

وتػػػـ الاعتنػػػظد عمػػػح  وبػػػيف جػػػود  الخػػػدنظب التيمينيػػػا،
  ن يػػػػػػظس الضجػػػػػػواب لمتيػػػػػػرؼ عمػػػػػػح توقيػػػػػػظب الطػػػػػػن

دراكهػػػػـ لجػػػػود  الخدنػػػػا التيمينيػػػػا الن دنػػػػا، وتلػػػػير  وال
ال تػػػظئ   لػػػح ةف لا يوجػػػد  ػػػروؽ ني ويػػػا بػػػيف نسػػػتوج 
الر ػػػظ اليػػػظـ لمطػػػن  و ػػػؽ ال ػػػوع)طن  وطظلبػػػظب ، 
و ػؽ النسػتوج الدراسػ  التػػأ ير  يػر نبظلػر،  ػ  حػػيف 
تبػػيف ةف جػػود  الخدنػػا التيمينيػػا تن ػػؿ ةسػػظس التضرقػػا 

 بيف سنيا الجظنيظب. 
 Mohamad; Mujahidحيف ت ظوؿ كؿ نف    
ة نيا التوقػع، وا دراؾ، ور ػظ الطػن   ػ   (2014)

النسسسػػػػػظب التيمينيػػػػػا عػػػػػف جػػػػػود  الخدنػػػػػا وعنقتهػػػػػظ 
بر ػػػػظ الينػػػػن ، كنػػػػظ ا ػػػػتـ البظح ػػػػظف بو ػػػػع ن تػػػػرح 
لتحسػػيف جػػود  الخدنػػا التيمينيػػا بنػػظ يتوا ػػؽ نػػع ر ػػظ 
  النسػػػتضيديف نػػػف نخرجػػػظب التيمػػػيـ اعتنػػػظدا  عمػػػح عػػػد

ةبيظد   : النو وقيا، ال نظف، التيظطؼ، الاسػتجظبا، 
النمنوسػػػػػػا، الاتاػػػػػػظلاب، النير ػػػػػػا والخبػػػػػػر ، الػػػػػػ ظـ، 
الخػػػػدنظب ال ظ ويػػػػا، النسػػػػسوليا الاجتنظعيػػػػا، والت نيػػػػا 

 ، SERVQUALالذاتيػػػػػػػا، واعتنػػػػػػػد عمػػػػػػػح  نػػػػػػػوذ  )
وتبػػيف ة ػػع نػػع ارتضػػظع نسلػػر جػػود  الخدنػػا التيمينيػػا 

نسػػػػػػػتضيدوف نػػػػػػػف يرتضػػػػػػػع نسػػػػػػػتوج ر ػػػػػػػظ الطػػػػػػػن  وال
 نخرجظب التيميـ اليظل .

ب يػظس جػود  الخدنػا   Nasseef (2014)وقػظـ 
 ، SERVQUALالتيمينيػػػػػػػػػػػا بظسػػػػػػػػػػػتخداـ ن يػػػػػػػػػػػظس )

اعتنظدا  عمح قيظس الضجػواب، كنػظ تركػز الدراسػا عمػح 
و ػذا  ػو الضػرؽ الضيمػ   قيػظس نػظ يسػنح بضجػو  الواقػع

بػػػيف الخدنػػػا النتوقيػػػا ونػػػظ يػػػتـ ت دينػػػع بظلضيػػػؿ، كنػػػظ 
ب الدراسػػػػػا   لػػػػػح قيػػػػػظس التوقيػػػػػظب و نحػػػػػدداب  ػػػػػد 

الجػػػػػػود ، وتبػػػػػػيف ةف  نػػػػػػوذ  الضجػػػػػػو  بػػػػػػيف التوقيػػػػػػظب 
والخدنػػػا التيمينيػػػا الن دنػػػا بظلضيػػػؿ يسػػػظ ـ نػػػف خػػػنؿ 
التوااػػػػػػؿ نػػػػػػع الطػػػػػػن  والنسػػػػػػتضيديف  لػػػػػػح تحسػػػػػػيف 
نخرجػػػظب الينميػػػا التيمينيػػػا بنػػػظ يتوا ػػػؽ نػػػع حظجػػػظب 

 سوؽ الينؿ.
 Panagiotis; Dimitraوحػػػػػػػػرص كػػػػػػػػؿ نػػػػػػػػف 

عمح دراسا دور ال يظد  الجظنييا عمح جود   (2014)
الخدنػػا التيمينيػػا، وةلػػظروا بوجػػود عنقػػا جو ريػػا بػػيف 
ال يػػػػػػظداب الجظنييػػػػػػا وبػػػػػػػيف نسػػػػػػتوج جػػػػػػود  الخدنػػػػػػػا 

يمينيا، كنظ تبيف ةف ال ظد  النبدعيف  لهػـ ة ػر كبيػر الت
عمػػح نسػػتوج الجػػود ، ويسػػظ ـ  ػػ  التحسػػيف النسػػتنر 

 .لن ظخ الينؿ 
   دراسػتهنظ  Yit and Pervaiz (2014)ويبيف 

د نيػػػػا الخبػػػػراب النتراكنػػػػا  ػػػػ  ت ػػػػديـ جػػػػود  خدنػػػػا 
تيمينيػػا نتنيػػز ، حيػػث تبػػيف ةف طبييػػا ت ػػديـ الخدنػػا 
التيمينيػػػا ني ػػػد   ظػػػرا  لالػػػتراؾ ةك ػػػر نػػػف جهػػػا  ػػػ  
ت ػػػديـ الخدنػػػا وةك ػػػر نػػػف جهػػػا  ػػػ  تم ػػػ  نخرجػػػظب 
الينميػػا التيمينيػػا، ننػػظ يتطمػػ  نسػػتويظب نت دنػػا نػػف 

دار  الخبػػػػػػػػر  نػػػػػػػػػف جظ ػػػػػػػػ  الني منػػػػػػػػػيف وا داريػػػػػػػػػيف وال
 النسسسظب التيمينيا الت  تس ر عمح نستوج اددا .

 التقميق عمى الدراسمت السمبان   .6
نػػػػػف خػػػػػنؿ ا طػػػػػنع الدراسػػػػػظب السػػػػػظب ا  ػػػػػ  

 نختمؼ جوا بهظ ينكف ةف تستخمص نظ يم :
تواؿ عدد نػف الدراسػظب  لػح وجػود عنقػا بػيف   9)

ادنػر ال  ظ ا الت ظينيا واددا  النسسس ،  لا ةف 
التأكيػػػػد حيػػػػث ةف  لػػػػـ ياػػػػؿ لدرجػػػػا ا جنػػػػظع ةو

ف كظ ػػػب    ػػػظؾ نجنوعػػػا ةخػػػرج نػػػف الدراسػػػظب وال

http://www.emeraldinsight.com.ezproxy.qu.edu.sa/action/doSearch?ContribStored=Dargenidou%2C+D
http://www.emeraldinsight.com.ezproxy.qu.edu.sa/action/doSearch?ContribStored=Dargenidou%2C+D
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ةقػؿ  سػبيظ، لػػـ تسػتطيع ةف تسيػد تمػػؾ الينقػا بػػيف 
ال  ظ ػػا الت ظينيػػا واددا ، بػػؿ   ػػظؾ نػػف تواػػؿ 
 لػػػح عنقػػػظب عكسػػػيا لنػػػظ تواػػػمب  ليػػػع بيػػػض 
الدراسػػظب السػػظب ا لتػػأ ير بيػػض اد نػػظط ال  ظ يػػا 

 دا . بظد
عػػدـ وجػػود تاػػ يؼ  هػػظئ  دبيػػظد جػػود  الخدنػػا   0)

يحػػػػظ ب بػػػػوؿ البػػػػظح يف والنهتنػػػػيف ب يػػػػظس جػػػػود  
  .الخدنا

ةف تحديد ةبيظد جود  الخدنا يتوقؼ عمح طبييػا   2)
الخدنا  ضسهظ سػوا  تػـ الاسػتيظ ا بن يػظس الضجػو  
ةو بتاػػػػػػػنيـ ن يػػػػػػػظس لجػػػػػػػود  الخدنػػػػػػػا الني يػػػػػػػا 

 النجظؿ.نستضيدا  نف الدراسظب السظب ا     ذا 
 ف جهػػػود البػػػظح يف نظزالػػػب نسػػػتنر   ػػػح نحظولػػػا   2)

التواػػؿ لن ػػظييس لجػػود  الخدنػػا  ػػ  ال طظعػػظب 
النختمضا، تيكس ادبيظد الح ي يػا لمجػود   ػح كػؿ 

 قطظع، وتتسـ بظلدقا والنو وعيا.
ينكف الاعتنظد عمح ةبيػظد جػود  الخدنػا لتحسػيف   2)

نستوج ةدا  النسسسظب التيمينيا نف خنؿ ت يػيـ 
 الخدنا التيمينيا. جود 

 ػػػػػدر  الدراسػػػػػظب النطب ػػػػػا عمػػػػػح نجػػػػػظؿ الخدنػػػػػا   2)
التيمينيا، ونف  ـ قظنب الدراسػا عمػح  كػر  ت يػيـ 
جػػود  اددا    ػػط لمخدنػػا التيمينيػػا و ػػؽ  نػػوذ  

(SERVPERF ل يػػظس نسػػػتوج جػػػود  الخدنػػػا  
 التيمينيا الن دنا.

يوجػػػػػػد ا تنػػػػػػظـ نتزايػػػػػػد بأ نيػػػػػػا تطػػػػػػوير ال  ظ ػػػػػػا   7)
ظ  ػػ  تحسػػيف اددا  النسسسػػ ، الت ظينيػػا، ودور ػػ

وزيػػػػػػػظد  ال ػػػػػػػدراب الت ظ سػػػػػػػيا، وتح يػػػػػػػؽ ة ػػػػػػػداؼ 
الن ظنػػػػػػظب، كنػػػػػػظ ةف ة نػػػػػػظط ال  ظ ػػػػػػا الت ظينيػػػػػػا 
تختمػػؼ نػػػف حيػػث تأ ير ػػػظ عمػػح اددا  بػػػظختنؼ 
 ػػػػػػػػوع الاػػػػػػػػ ظعا، وطبييػػػػػػػػا ادسػػػػػػػػواؽ، والبيئػػػػػػػػا 

 النحيطا.

لػػػػـ تمػػػػؽ الينقػػػػا بػػػػيف ال  ظ ػػػػا الت ظينيػػػػا وجػػػػود    8)
ظػػػػػػؿ اددا  النسسسػػػػػػ  الخدنػػػػػػا التيمينيػػػػػػا  ػػػػػػ  

كنتغيػػػػر وسػػػػيط الا تنػػػػظـ، ر ػػػػـ وجػػػػود دراسػػػػظب 
ت ظولػػػػػب الينقػػػػػا بػػػػػيف ال  ظ ػػػػػا ةو ة نػػػػػظط ال  ظ ػػػػػا 

 الت ظينيا واددا  باور  ن ضرد . 
ة للا الاخللتةف بلليا الدراسللن الحمليللن  .7

 ةالدراسمت السمبان  
يت ػػػػظوؿ البظحػػػػػث الينقػػػػػا بػػػػيف ة نػػػػػظط ال  ظ ػػػػػا 
الت ظينيا وبيف جود  الخدنا التيمينيا    ظػؿ وجػود 
اددا  النسسسػػػػػػػػ  كنتغيػػػػػػػػر وسػػػػػػػػيط تطبي ػػػػػػػػظ  عمػػػػػػػػح 
الجظنيػػظب اليظنمػػا  ػػ  ناػػر، و ػػ  الينقػػا التػػ  لػػـ 
يػػتـ دراسػػتهظ نػػف جظ ػػ  البػػظح يف، ر ػػـ ة نيػػا دراسػػا 

الخدنػػػا  الينقػػػا ا جنظليػػػا وة ر ػػػظ  ػػػ  تحسػػػيف جػػػود 
 التيمينيا. 

 Parasurmanجنيػػػػػػع الدراسػػػػػػظب بظسػػػػػػت  ظ  

اعتنػػػدب  ػػػ  دراسػػػتهظ عمػػػح عػػػدد ةقػػػؿ نػػػف  (1985)
الجوا ػ  اليلػر ، ولكػػف البظحػث سػػييتند عمػح ادبيػػظد 

  Parasurman, 1994اليلػػػػػػػػر  التػػػػػػػػ  و ػػػػػػػػيهظ )
لمتواػػػؿ جوا ػػػ  ال اػػػور  ػػػ  الينميػػػا التيمينيػػػا نػػػف 

لخدنػػػػا نػػػػف ةجػػػػؿ تحسػػػػيف جػػػػود  ان ظػػػػور النسػػػػتضيد 
 .التيمينيا

الاعتنظد عمح نسلراب اددا ) الضرد  والوحػداب 
الت ظينيػػػػا والن ظنػػػػا  نػػػػف ن ظػػػػور نسسسػػػػ  ل يػػػػظس 
اددا  النسسسػػػػػ  لمنسسسػػػػػظب التيمينيػػػػػا، والاعتنػػػػػظد 

ل يػػػظس  (Denison, 1990)عمػػػح ن يػػػظس دي يسػػػوف 
نتغيػػػراب ة نػػػظط ال  ظ ػػػا الت ظينيػػػا والتػػػ  تػػػـ ت سػػػينهظ 
 لػػػح ةربيػػػا ة نػػػظط  ػػػ  النلػػػظركا والاتسػػػظؽ والتكيػػػؼ 

 .Yahya et al)والرسظلا، نع   ظ ا  نط الابتكظر 
 بظعتبظر  نتطم  رئيس    اليار الحظل . (2012
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 (3)رابقمً  مشكمن البحث
ةلػػظر الطػػن   لػػح ة ػػع  تيجػػا ل ػػيؼ نسػػتوج 

الخدنػا التيمينيػػا   ػد تراجػػع حنظسػهـ لن تظػػظـ  جػود 
واكتضػػػػػوا بح ػػػػػور الاختبػػػػػظراب ا جبظريػػػػػا وا خضػػػػػظض 
 سػ  ح ػور الطػن  لمجظنيػظب بلػكؿ  راد ، ننػػظ 
ة رغ الينميا التيمينيػا نػف  ػد هظ، حيػث تضظعػؿ كظ ػا 
 ةطػػػػراؼ الينميػػػػا التيمينيا)الطظل /ادسػػػػظتذ /ال يظداب

بظحتيظجػػظب النجتنػػع، /البيئػا  والارتبػػظط بدرجػػا ةكبػػر 
كنػػػػظ ةلػػػػػظر الػػػػػبيض ةف حػػػػرص ال ػػػػػظد  ادكػػػػػظدينييف 
وا داريػػيف  ػػ  جنيػػع النسػػتويظب ا داريػػا عمػػح تب ػػ  
الػػػػػ نط ال  ػػػػػظ   الن ظسػػػػػ  لاسػػػػػتنرار تحسػػػػػيف جػػػػػود  
الخدنػػا التيمينيػػا يسػػظ ـ  ػػ  التغمػػ  عمػػح ك يػػر نػػف 

 . 2)النلكنب النرتبطا بجود  الخدنا التيمينيا
الػػػػديف   اػػػػرراسػػػػظب )كنػػػػظ ةلػػػػظرب بيػػػػض الد

   لػػػػػػػػػػػح ةف 9999؛ النرسػػػػػػػػػػػ  0299ونخػػػػػػػػػػػروف، 
لم يػػػظداب الت ضيذيػػػا دور جػػػو ر   ػػػ  تحسػػػيف اددا  
النسسسػػػػ  بنػػػػظ يسػػػػظ ـ  ػػػػ  تحسػػػػيف جػػػػود  الخدنػػػػا 

 ، وةف ذلػػػؾ يحتػػػظ  0222التيمينيػػػا )عبػػػد السػػػنـ، 
 نػػط   ػػظ   داعػػـ يسػػظعد ا دار   ػػ  نواجهػػا تحػػد  

 نيا نف جظ  التوا ؽ بيف نوااضظب الخدنا التيمي

                                                             
 َاقعٕثخ  يثبٌشح عنثّ الجحثٕخ المشكنخ ثىب  فٓ الجبح  اعزمذ  - 3

 لعٕىثخ الشخصٕخ َالمقبثبد مبحظبرً خب  مه رثصٕنٍب رم

 رحسثٕه فثٓ رسثبٌم اقزشاحبد رقذٔم ثٍذ  الجح  مدزم  مه

 اعزمثثبدا   المؤسسثثٓ، الأدا  يثث  فثثٓ الزعنٕمٕثثخ الخذمثثخ خثثُدح

 . الزىظٕمٕخ الثقبفخ مه محذدح أومبغ  عنّ
 َالزثٓ الاسثزطبعٕخ الذساسثخ وزثبئح مثه رجٕه لمب رل  َٔسزىذ   -4

 مؤسسثثبد لأدا  الىٍثثبئٓ الىثثبرح رحسثثه امكبوٕثثخ عنثثّ أكثثذد

 حٕث  لثددا ، الشثمُلٓ ثثبلنكش الزُخً رم كنمب العبلٓ الزعنٕم

 أدا  َأن ككث ، َالمؤسسثخ َالُحذح النشد أدا  عنّ الزشكٕم

 ثبلثقبفثثثخ ٔزثثثثيش الدبمعثثثخ َمىسثثثُثٓ الزثثثذسٔ  ٌٕئثثثخ أععثثثب 

 عنثّ الطثبة َرثكٕذ الدبمعخ، فٓ وششٌب ٔزم الزٓ الزىظٕمٕخ

 .الزعنٕمٕخ الخذمخ خُدح مسزُْ رحسٕه إلّ حبخخ فٓ أوٍم

 

 

 
 

ن ػػػػػدنيهظ ونتم يهػػػػػظ، وةف ذلػػػػػؾ يتطمػػػػػ  تب ػػػػػح توجػػػػػع  
اسػػتراتيج  يرتكػػز عمػػح   ظ ػػا ت ظينيػػا داعنػػا لػػلأدا  
النسسسػػػػ ، ولػػػػذا  خمػػػػص  لػػػػح ةف نسسسػػػػظب التيمػػػػيـ 
الجػػظني  يجػػ  عميهػػظ نير ػػا الػػ نط اد سػػ  لتتوجػػع 
بػػظددا  النسسسػػ  وتػػتنكف نػػف تحسػػيف جػػود  الخدنػػا 

ا  ػػ  ترتيػػ  نت ػػدـ  ػػ  بنػػظ ي ػػع الجظنيػػظب الناػػري
 التا يضظب اليظلنيا واليربيا لمجظنيظب.

واسػػػػػػػت ظدا ل تػػػػػػػظئ  الدراسػػػػػػػا الاسػػػػػػػتطنعيا  ػػػػػػػإف 
المشللكمن البح يللن تتم لل   لل  دراسللن مللد  إمكمنيللن 
تحسللللليا  لللللةدة الخدملللللن التقميميلللللن تللللل  راً بتة لللللا 
ال ممقلللمت القممملللن  للل  مصلللر بةكلللر ة ام لللن الأداء 

وبظلتظل   التن يمين،المؤسس        أنممق ال ام ن 
 تسللمؤ  عللمفالبحػػث  ػػ  لػػكؿ  ينكػػف اػػيظ ا نلػػكما

ه  الأداء المؤسس  يتمكا ما :  عم  ال حو التظل 
تحسيا القة لن بليا أنملمق ال ام لن التن يميلن ةبليا 

  9واللػػػكؿ التػػػظل  رقػػػـ)  لللةدة الخدملللن التقميميلللن؟،
يبػػيف ال نػػوذ  الػػذ  ييبػػر عػػف النلػػكما البح يػػا نحػػؿ 

 ؾ كنظ يم :الدراسا، وذل
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يتـ التيبير عف نلػكما البحػث نػف  تةصيمينةبصةرة 

 خنؿ التسظسلاب الضرعيا التظليا :
 ػػؿ يختمػػؼ ة نػػظط ال  ظ ػػا الت ظينيػػا بظلجظنيػػظب  .9

نحػػػػػػػػػػػػؿ الدراسػػػػػػػػػػػػا بػػػػػػػػػػػػظختنؼ  ػػػػػػػػػػػػوع نمكيػػػػػػػػػػػػا 
الجظنيا)جظنيػػػػػػػا حكونيػػػػػػػػا، جظنيػػػػػػػػا خظاػػػػػػػػا، 

 جظنيا ةج بيا  ؟
 ػػؿ نسػػػتوج اددا  النسسسػػػ  بظلجظنيػػػظب نحػػػؿ  .0

 ع نمكيا الجظنيا؟الدراسا يختمؼ بظختنؼ  و 
 ػػؿ جػػود  الخدنػػا التيمينيػػا التػػ  تن ػػدـ لمطػػن   .2

 تختمؼ بظختنؼ  وع نمكيا الجظنيا؟
 ؿ اددا  النسسس )كنتغير وسيط  لع دور     .2

درجػػػا تػػػأ ير ال  ظ ػػػا الت ظينيػػػا)كنتغير نسػػػت ؿ  
عمػػػػح تحسػػػػيف جػػػػود  الخدنػػػػا التيمينيػػػػا)كنتغير 

 تظبع ؟
للجظبػػا عمػػح تسػػظسلاب  مً   للرةا البحللث.خممسلل

  روض البحث كنظ يم :البحث تـ ايظ ا 
 
 

 
لا يوجػد اخػتنؼ ني ػو  بػيف الجظنيػظب اليظنمػا  .9

 ػػػ  ناػػػر و ػػػؽ  ػػػوع النمكيػػػا نػػػف حيػػػث تػػػوا ر 
  ة نظط ال  ظ ا الت ظينيا.

لا يوجػد اخػتنؼ ني ػو  بػيف الجظنيػظب اليظنمػا  .0
 ػػ  ناػػر و ػػؽ  ػػوع النمكيػػا نػػف حيػػث نسػػتوج 

  اددا  النسسس .
لا يوجػد اخػتنؼ ني ػو  بػيف الجظنيػظب اليظنمػا  .2

 ػػػ  ناػػػر و ػػػؽ  ػػػوع النمكيػػػا نػػػف حيػػػث جػػػود  
  الخدنا التيمينيا.

لا توجػػػد عنقػػػا ذاب دلالػػػا ني ويػػػا بػػػيف ة نػػػظط  .2
ال  ظ ػػػا الت ظينيػػػا وبػػػيف جػػػود  الخدنػػػا التيمينيػػػا 
    ظؿ وجود اددا  النسسس  كنتغير وسيط.

سػيح البحػث لتح يػؽ ي  أهداف البحثسمدسمً  
 قػػػدر  اددا التأكػػػد نػػػف  ػػػدؼ رئيسػػػ  يتن ػػػؿ  ػػػ  

النسسس  عمح تحسيف الينقا بيف ة نػظط ال  ظ ػا 
الت ظينيا وبيف جود  الخدنا التيمينيا نػف خػنؿ 

ويت نف الهدؼ اليػظـ  ال نوذ  الواض  الن ترح،
 نجنوعا نف اد داؼ الضرعيا و  : 

أنممق ال ام ن 
 التن يمين

  لمؤسس الأداء ا

 الخدمن ةدة 
 التقميمين

المممةسن، الاعتممدين، الاست مبن، 
الأمما، التقمقف، الاتصملات،  دارة 
القممميا، تةهف الاحتيم مت، الةصة  

 إلى الخدمن، ةالمصدا ين

المشمركن /الابتكمر  
التكيف/ الاتسمق  

 الرسملن

أداء الةرد، أداء الةحدات التن يمين، 
أداء المن من كك  ة   عة تهم 

 بملبيئن

تببعيتغُر  يتغُر يستقم  
وسُظيتغُر   
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ك ػػر ا تلػػػظرا  تحديػػد ة  ة نػػػظط ال  ظ ػػا الت ظينيػػػا ة .9
 بلكؿ عظـ.

تحديػػد ة  ة نػػػظط ال  ظ ػػا الت ظينيػػػا ةك ػػر ا تلػػػظرا   .0
    كؿ جظنيا عمح حد .

التيػػػػرؼ عمػػػػح نسػػػػتوج اددا  النسسسػػػػ  ونػػػػدج  .2
 الا تنظـ بكؿ بنيد    كؿ جظنيا.

التواػػؿ لنسػػتوج جػػود  الخدنػػا التيمينيػػا باػػور   .2
  جنظليا وبكؿ جظنيا عمح حد .

د  ػػؿ جظنيػػا نػػف التيػػرؼ عمػػح الػػ نط ال  ػػظ    .2
 حيث اددا  النسسس .

التأكػػػػػد نػػػػػف ةف الجظنيػػػػػا ذاب اددا  النسسسػػػػػ   .2
 ادعمح ذاب جود  خدنا تيمينيا ةعمح.

ت بػػع ة نيػػا البحػػث نػػف سللمبقمً  أهميللن البحللث  
اد نيػػػا ال اػػػوج لتحسػػػيف جػػػود  الخدنػػػا التيمينيػػػا 
وتلػػػجيع الطػػػن  عمػػػح التيػػػظيش ا راد   ػػػ  بيئػػػا 

تح يؽ اد داؼ الت  ت لأ نػف الجظنيا، ل تنكف نف 
و ػػح  ػػو  نػػظ ت ػػدـ ينكػػف ال ػػوؿ ةجمهػػظ الجظنيػػظب، 

ةف ة نيػػػا البحػػػث ترجػػػع لػػػبيض الاعتبػػػظراب والتػػػ  
 ن هظ:

الحظجا لآليا تلجع الطن  عمػح الالتػزاـ الػذات   .9
 بظلح ور والتيظيش نع بيئا الجظنيا.

ة نيا اددا  النسسس     تحسيف جػود  الخدنػا  .0
رتبػػػػظط ةبيػػػػظد اددا  النسسسػػػػ  التيمينيػػػػا  ظػػػػرا  لا

 بندخنب وعنميظب و وات  التيمـ.
ة نيا الاستضظد  نف ب ػظ  وت نيػا  نػط   ػظ   دوف  .2

 يػػر   ظػػرا  د ػػع ذاب قينػػا وييطػػ  نيػػز  ت ظ سػػيا 
 ةعمح    تحسيف ت ظ سيا الجظنيظب

يػػرتبط نسػػػت بؿ ادنػػػـ نػػف الن ظػػػور الاسػػػتراتيج   .2
الح ي ػػػػػ  بػػػػػظلواقع الحػػػػػظل ، ونػػػػػف  ػػػػػـ  ظلا تنػػػػػظـ 

بػػظلتيميـ يػػػدعـ نيػػػدلاب الت نيػػا خظاػػػا  ػػػ  ظػػػؿ 
 الا تنظـ بتحسيف اددا     نجظؿ التيميـ.

    تصميف البحث ممنمً 
اعتنػػػػد البحػػػػث عمػػػح كػػػػؿ نػػػػف بيمنلللمت البحللللث  .1

البيظ ػػػػظب ادوليػػػػا والبيظ ػػػػظب ال ظ ويػػػػا وذلػػػػؾ عمػػػػح 
 ال حو التظل :

   اعتنػد البظحػث عمػح اليديػد نػف  البيمنمت ال منةين
الناػػػظدر لمحاػػػوؿ عمػػػح بيػػػض البيظ ػػػظب ال ظ ويػػػا 
النتيم ػػا بكػػؿ نػػف ة نػػظط ال  ظ ػػا الت ظينيػػا، وةبيػػظد 
اددا  النسسسػػػ ، وةبيػػػظد جػػػود  الخدنػػػا التيمينيػػػا، 

 وذلؾ نف خنؿ الدراسظب السظب ا.
   تػػػػـ الاعتنػػػػظد عمػػػػح كػػػػؿ نػػػػف  البيمنللللمت الأةليللللن

الن ػػػػػػػػػػظبنب اللخاػػػػػػػػػػيا  ػػػػػػػػػػ  نرحمػػػػػػػػػػا الدراسػػػػػػػػػػا 
الاسػػػػػتطنعيا،   ػػػػػظ ا لنعتنػػػػػظد عمػػػػػح الاسػػػػػتبظ ا 
بلػػػ يهظ  ػػػ  تجنيػػػع البيظ ػػػظب ادوليػػػا نػػػف ةع ػػػظ  
 يئػػػا التػػػدريس وا داريػػػػيف والطػػػن  عػػػف اد نػػػػظط 
ال  ظ يػػػػا السػػػػػظئد   ػػػػػ  الجظنيػػػػػظب، ونسػػػػػتوج اددا  

الاعتنػػػظد عميهػػػظ،  النسسسػػػ  و ػػػؽ ادبيػػػظد التػػػ  تػػػـ
والنسػػػػػػػػػتوج الضيمػػػػػػػػػ  لجػػػػػػػػػود  الخدنػػػػػػػػػا التيمينيػػػػػػػػػا 
بظلجظنيػػػػػػظب اليظنمػػػػػػا  ػػػػػػ  ناػػػػػػر بػػػػػػظختنؼ  ػػػػػػوع 
نمكيتهػظ، و ػػ  البيظ ػظب التػػ  تػـ  خ ػػظعهظ لمتحميػػؿ 

 لتح يؽ ة داؼ البحث.
تتن ؿ .متغيرات البحث ةقبيقن القة ن بينهف   2

 النتغيراب الت  تـ  خ ظعهظ لمدراسا  ينظ يم :
النسػػػت ما   )النتغيػػػراب التن يميلللن ال ام لللن أنملللمق(1)

وتتن ػػػؿ  ػػػ  ة نػػػظط ال  ظ ػػػا الت ظينيػػػا التػػػ  اتضػػػؽ 
عميهظ عدد نف البظح يف و    نط الابتكظر،  نط 
النلػػػظركا،  نػػػط الاتسػػػظؽ،  نػػػط التكيػػػؼ، و نػػػط 

-Denison, 1984, 1990; Den)الرسػظلا 
ison and Mishra, 1995; Schneider, 

2000). 
تػػـ الاعتنػػظد  )النتغيػػر الوسػػيط(الأداء المؤسسلل   0)

بظلجظنيػظب،  عمح نيظيير ل يظس اددا  النسسس 
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وتن مػػػػػػػب  ػػػػػػػذ  النيػػػػػػػظيير  ػػػػػػػ  ةدا  الضػػػػػػػرد، ةدا  
الوحػػػػداب الت ظينيػػػػػا، ةدا  الن ظنػػػػا ككػػػػػؿ و ػػػػػ  
عنقتهػػػػظ بظلبيئػػػػا، والتػػػػ  تػػػػـ ترجنتهػػػػظ ليػػػػدد نػػػػف 
النتغيراب و   النػ ه  اليمنػ ، النرجػع اليمنػ ، 

و  الت يػػيـ، ال بػػوؿ والتسػػجيؿ، ةع ػػظ   يئػػا ةسػػم
التػػدريس، خػػدنظب ونتطمبػػظب وتطميػػظب الطمبػػػا، 
ال ظػػػػػظـ ا دار  ولػػػػػوائح الينػػػػػؿ، وةخيػػػػػرا  ال ػػػػػػػػيظد  

؛ 0290اػػػػػػػدي  ، ؛ 0222نخينػػػػػػػر ونخػػػػػػػروف )
Saltmarshe et al. 2003 ؛Poister, 

2003  .  
تػػـ  النتغيػػر التػػظبع ( للةدة الخدمللن التقميميللن  (3)

عمػػح نجنوعػػا نػػف النيػػظيير ل يػػظس جػػود   الاعتنػػظد
وتن مػػب  ػػذ  النيػػظيير  ػػ  علػػر  ، الخدنػا التيمينيػػا

ةبيظد تن ؿ ةبيػظد جػود  الخدنػا باػضا عظنػا وسػيتـ 
ا عتنػػػظد عميهػػػظ  ػػػ  البحػػػث ل يػػػظس جػػػود  الخدنػػػا 

النمنوسػا، الاعتنظديػا،  التيمينيا، و ذ  ادبيظد  ػ 
جػػدار  الاسػػتجظبا، ادنػػظف، التيػػظطؼ، الاتاػػظلاب، 

اليظنميف، تضهـ الاحتيظجظب، الواػوؿ  لػح الخدنػا، 
 / 1989، 0222والناػػػػػػػػداقيا ) دريػػػػػػػػس

Parasurman, A.,Zeithaml1988   . 
تتن ػؿ ةدا  جنػع البيظ ػظب  أداة  مع البيمنلمت   .3

   قظئنا الاست اظ ، والت  تـ الاعتنظد عميهػظ 
 ػػػػػػ  الحاػػػػػػوؿ عمػػػػػػح البيظ ػػػػػػظب ادوليػػػػػػا ذو  

؛ 2007الينقػػػػػا بنتغيػػػػػراب البحػػػػػث ) دريػػػػػس، 
David and George, 1980 وقػػػػػػػػد تػػػػػػػػـ  
نتكػظنميف  تاػنيـ قظئنػا الاست اػظ  نػف لػ يف

 بيظ هنظ كنظ يم  :
 يئػػػا التػػػدريس  تػػػـ توجيهػػػع دع ػػػظ الشلللق الأة   

وا دارييف، ويحتو  عمح  ن ا ةسػئما، 
ادوؿ ن هػػظ د نػػظط ال  ظ ػػا الت ظينيػػا، 

وال ػػػػػػظ   لػػػػػػلأدا  النسسسػػػػػػ ، وال ظلػػػػػػث 
 لمبيظ ظب اللخايا لمضئا النستهد ا.

وتػػـ توجيهػػع لمطػػن ، ويحتػػو  عمػػح الشللق ال للمن   
سػػػػػػساليف، ادوؿ ن هػػػػػػػظ دبيػػػػػػػظد جػػػػػػػود  

يظ ػػػػػظب الخدنػػػػػا التيمينيػػػػػا، وال ػػػػػظ   لمب
 اللخايا لمطن .

لمتأكػد نػف الناػداقيا   صدق ة بلمت المايلمس .4
تـ )قظئنا الاست اظ   وال بظب ددا  جنع البيظ ظب

 ذلؾ است ظدا   لح عد  خطواب تن مب  ينظ يم :
التواػػػػػػؿ لمنتغيػػػػػػراب الرئيسػػػػػػا  الخقللللللةة الأةلللللللى 

والنتغيػػػػراب الضرعيػػػػا لكػػػػؿ نتغيػػػػر بلػػػػكؿ نبػػػػدئ  نػػػػف 
خػػنؿ الدراسػػظب السػػػظب ا والدراسػػا الاسػػتطنعيا،  ػػػـ 
ت  ػػػيح النتغيػػػراب نػػػف خػػػنؿ ن ظقلػػػا كػػػؿ نتغيػػػر نػػػع 
النختاػػيف والنه يػػيف ذو  الينقػػا بنتغيػػراب البحػػث 
لمتأكد نف ند   هـ نحتوج اليبظر  وندج التوا ؽ بيف 

توج اليبظر  وبيف البيػد الػذ  يػتـ قيظسػع نػف خػنؿ نح
 كؿ عبظر )ادؽ النحتو  .

تػػػـ توزيػػػع قظئنػػػا الاست اػػػظ   ػػػ   الخقلللةة ال منيلللن 
  نضػرد  نن مػا لميي ػا 02اورتهظ النبدئيػا عمػح عػدد)

الت  تـ تطبيػؽ الدراسػا عميهػظ، حيػث تػـ اختيػظر عػدد 
نف ةع ظ   يئا التدريس وا دارييف والطػن ، وبيػد 

  02ور ةسػػػػػػبوعيف قػػػػػػظـ البظحػػػػػث بتوزيػػػػػػع عػػػػػػدد )نػػػػػر 
اسػػتبظ ا عمػػح  ضػػس اليي ػػا لمتأكػػد نػػف  بػػظب الن يػػظس 
بيػػػػػد ةخػػػػػذ كظ ػػػػػا الننحظػػػػػظب عمػػػػػح الاسػػػػػتبظ ا  ػػػػػ  
الاعتبػػػػػظر، وقػػػػػػد تن مػػػػػب ة ػػػػػػـ  تػػػػػظئ  اختبػػػػػػظر قظئنػػػػػػا 

 الاست اظ  عم  اليي ا الناغر   ينظ يم  :
تػػػػـ تحديػػػػد نيظنػػػػؿ ال بػػػػظب ل ظئنػػػػا الاست اػػػػظ  

يظنؿ  بظب ةلضظ كرو بظخ لكؿ نتغير رئيس بظستخداـ ن
ولكػػػػػؿ نتغيػػػػػر  رعػػػػػ ، حيػػػػػث تاػػػػػؿ درجػػػػػا ال بػػػػػظب 

,  و ػػػػذا ييتبػػػػر 799ا جنظليػػػػا ل ظئنػػػػا الاست اػػػػظ  )
نسلر ن بػوؿ وييطػح دلالػا  نكظ يػا الاعتنػظد عميهػظ 
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باور   جنظليا    الحاوؿ عمػح البيظ ػظب النطموبػا 
ذ  و ػػػػذا يننكػػػػف الاسػػػػت ظد  ليػػػػع  ػػػػ    بػػػػظب قػػػػو  ال نػػػػو 

باػػور   جنظليػػا،  ػػ  حػػيف بمغػػب درجػػا ال بػػظب لكػػؿ 
نف ة نظط ال  ظ ا الت ظينيا، اددا  النسسس ، وجػود  

.  عمػػ  788. ، )899. ، )822الخدنػػا التيمينيػػا )
التوال ، و ذا ييتبر نسلر ن بوؿ  سبيظ  وييطح دلالا 
 نكظ يػػػا الاعتنػػػظد عمػػػح  ػػػذ  ادبيػػػظد  ػػػ  الحاػػػوؿ 

كنػػػظ تػػػـ حسػػػظ  الا حػػػراؼ  عمػػػح البيظ ػػػظب النطموبػػػا،
النييػػػػػػػػػػػػػػػػظر  دبيػػػػػػػػػػػػػػػػظد اددا  النسسسػػػػػػػػػػػػػػػػ  وبمػػػػػػػػػػػػػػػػة 

 .....كنػػػػظ تػػػػـ حسػػػػظ  الا حػػػػراؼ النييػػػػظر  2.209)
) دريػس   2.29دبيظد جود  الخدنػا التيمينيػا وبمػة )

2002 ، 1989/ Parasurman, A.,Zeitha-
ml, 1988   ( 9ويو ح ذلؾ الجدوؿ التظل  رقـ . 

 (1 دة  ر ف )
 ألةم كرةنبمخ( المتةسق ةالانحراف المقيمري ةنتي ن تحمي  ال بمت لممتغيرات )بمستخداف مقمم   بمت

 انًتـــغُر و
عذد 

 انعببراث
 انًتىسظ

يعبيم 

 الارتببط

أنفب  يعبيم ثببث

 كروَببش

 أومثثبغكبفثثخ الأثعثثبد الزثثٓ رثثم الاعزمثثبد عنٍٕثثب ) 1

/الأدا  المؤسسثثثثثثٓ/خُدح الثقبفثثثثثثخ الزىظٕمٕثثثثثثخ

 الخذمخ الزعنٕمٕخ(

115 3..1 1..31 1..00 

 1.844 1.631 3.05 25 أًَبط انثقبفت انتُظًُُت 2

 1.022 41..1 1..3 5 ومػ يقبفخ الاثزكبس (1)

 43..1 1.611 4.11 5 ومػ يقبفخ المشبسكخ (2)

 1.611 1.513 5..2 5 ومػ يقبفخ الارسب، (3)

 51..1 .1.50 3.80 5 الزكٕفومػ يقبفخ  (4)

 1.8.1 1.644 4.11 5 ومػ يقبفخ الشسبلخ (5)

 1.811 42..1 3.20 41 الأداء انًؤسسٍ 3

 1.081 1.513 3.63 5 المىٍح العنمٓ  (1)

 43..1 81..1 3.02 5 المشخ  العنمٓ  (2)

 1.640 1.538 3.18 5 أسنُة الزقٕٕم  (3)

 1.841 1.545 2.08 5 القجُ  َالزسدٕ  (4)

 43..1 1.612 1..3 5 أععب  ٌٕئخ الزذسٔ   (5)

 1.844 .1.53 2.81 5 خذمبد َمزطنجبد َرطنعبد الطنجخ  (6)

 51..1 1.583 3.56 5 الىظبم الإداسْ َلُائ  العم   (.)

 1.604 1.63 4.13 5 القـــٕبدح  (8)

 88..1 1.658 3.01 51 خىدة انخذيت انتعهًُُت 4

 1.022 .1.65 3.13 5 المنمُسٕخ (1)

 43..1 1.631 2.05 5 الاعزمبدٔخ (2)

 13..1 14..1 3.10 5 الاسزدبثخ (3)

 33..1 1.541 4..3 5 الأمبن (4)

 1.611 81..1 3.11 5 الزعبغف (5)

 1.6.2 1.511 3.01 5 الارصبلاد (6)

 1.651 1.544 3.25 5 خذاسح العبمنٕه (.)

 .1.62 1.642 3.01 5 رنٍم الاحزٕبخبد (8)

 86..1 1.513 3.12 5 الُصُ  إلّ الخذمخ (0)

 1.841 81..1 1..3 5 المصذاقٕخ (11)
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تػػػػػـ  جػػػػػرا  البحػػػػػث عمػػػػػح م تملللللع البحلللللث   .5
الجظنيظب اليظنما    ناػر، و ظػرا  لكبػر حجػـ 
النجتنػػػػػع   ػػػػػد تػػػػػـ الاختيػػػػػظر اليلػػػػػوائ  لػػػػػ نث 
جظنيػػػػػظب ةحػػػػػد ـ تن ػػػػػؿ الجظنيػػػػػظب الحكونيػػػػػا 
وادخرج تن ؿ الجظنيظب الخظاػا وال ظل ػا تن ػؿ 
الجظنيػػػػػػػػظب ادج بيػػػػػػػػا، وتػػػػػػػػـ اختيػػػػػػػػظر جظنيػػػػػػػػا 
ا سػػك دريا كجظنيػػا حكونيػػا، وجظنيػػا ال ه ػػا 

 مػػػػػا لجظنيػػػػػا خظاػػػػػا، والجظنيػػػػػا ادنريكيػػػػػا نن
، كنػػػػػظ تػػػػػـ بظل ػػػػػظ ر  نن مػػػػػا لمجظنيػػػػػظب ادج بيػػػػػا

كنن ميف لمكميػظب  الح وؽاختيظر كميظب)التجظر  و 
واله دسػػػػػػا كيي ػػػػػػا نن مػػػػػػا  الحظسػػػػػػبظبال ظريػػػػػا و 

و ينػػػظ يمػػػ  تواػػػيؼ رقنػػػ    2)لمكميػػػظب الينميػػػا 
لنجتنػػػع البحػػػث وذلػػػؾ نػػػف خػػػنؿ الجػػػدوؿ رقػػػـ 

(0 . 
 (. تةصيف ر م  لم تمع البحث2 دة  ر ف )

 بيمنمت الكميمت         
 ال ممقن

أعداد هيئن 
 التدريس

أعداد 
 المة ةيا

إ ممل  أعداد هيئن 
 التدريس ةالإدارييا

إ ممل  أعداد 
 إ ممل  القةب

 90099 78099 92222 92222 2222  ممقن الإسكندرين
 92970 92722 020 922 88  ممقن النهضن

 7222 2220 222 22 029 ال ممقن الأمريكين بملامهرة
 114316 99279 92222 92022 2990 إ ممل 

ال لػػػر  ا حاػػػػظئيا  داراب  ،0292، وزار  التيمػػػيـ اليػػػظل ، بوابػػػا ا حاػػػظ اب ال ونيػػػػا لمتيمػػػيـ اليػػػظل  )التيمػػػيـ الخػػػظص الناػػػدر : 
 ا سك دريا وال ه ا والجظنيا ادنريكيالجظنيظب  0292/0292ا حاظ  والنيمونظب 

بنيمونيػػا  سػػبا تػػوا ر الخظاػػيا نحػػؿ البحػػث  ػػ  اليي ػػا يػػتـ الاعتنػػظد عمػػح النيظدلػػا التظليػػا   ح للف القينللن  .6
(Uma, 2013). 

 

 

 

 

و ينظ يم  توزيع عي ا ةع ظ   يئػا التػدريس 
وا داريػػػيف والطػػػن  بكػػػؿ جظنيػػػا، نػػػع نراعػػػظ   سػػػبا 
تن يػؿ كػػؿ  ئػػا  لػػح ا جنػػظل ، نػػع نراعػػظ  زيػػظد  عػػدد 
ةع ػػػػظ   يئػػػػا التػػػػدريس بكػػػػؿ نػػػػف جظنيػػػػا ال ه ػػػػا 

لكػػؿ ن هنػػظ  22   لػػح 2،9والجظنيػػا ادنريكيػػا نػػف )
تػػ  ينكػػف بظعتبػػظر  الحػػد ادد ػػح نػػف نضػػرداب اليي ػػا ال
  0222تطبيػػؽ ا حاػػظ  الاسػػتدلال  عميهػػظ )البػػر ، 

 . 2وتـ ذلؾ كنظ بظلجدوؿ رقـ )
 
 

P (1-P ) 

P (1-P ) 

N 

 

(e)2 

(Z)2 N 

P (1-P ) 

+ 

P (1-P ) 

n = 290 

 أععب  ٌٕئخ الزذسٔ 
n =  n =  

n = 263 

 الطبة
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 (3 دة  ر ف )
 تةزيع عينن أعضمء هيئن التدريس ةالإدارييا بك   ممقن

 تةزيع القينن عمى ال ممقمت         
 

 ال ممقن

أعداد عينن أعضمء هيئن 
أعداد عينن  النسبن % ةالإداريياالتدريس 

 النسبن % القةب

 %78 022 %92 072  ممقن الإسكندرين

 %92 27 %0 2                    22  ممقن النهضن

 %8 09          22 %2 9                   22 ال ممقن الأمريكين بملامهرة

 092                   إ ممل 
222              922% 070       022 922% 

 
تػػـ الاعتنػػظد عمػػح     5)نللةو ةار للراءات القينللن .7

اليي ا الطب يا اليلوائيا نػع نراعػظ   سػبا تن يػؿ 
كػػػؿ  ئػػػا  لػػػح ا جنػػػظل ، وقػػػظـ البظحػػػث بت سػػػيـ 
الجظنيػػػػػظب الناػػػػػريا  لػػػػػح جظنيػػػػػظب حكونيػػػػػا 
وجظنيػػػظب خظاػػػا وةخػػػرج ةج بيػػػا، وتػػػـ سػػػح  
جظنيا ا سك دريا لتن يػؿ الجظنيػظب الحكونيػا، 
وجظنيػػػػا ال ه ػػػػا لتن ػػػػؿ الجظنيػػػػظب الخظاػػػػا، 

ظنيػػػا ادنريكيػػػػا بظل ػػػظ ر  لتن ػػػػؿ الجظنيػػػػظب والج
ادج بيا، وتـ سح  الكميظب بػ ضس الطري ػا نػع 
تجنيػػع الكميػػظب ال ظريػػا والكميػػظب الينميػػا نيػػظ ، 
وقػػد وقػػع الاختيػػظر عمػػح كميتػػ  التجػػظر  والح ػػوؽ 
لتن ػػػػػػػػؿ الكميػػػػػػػػظب ال ظريػػػػػػػػا وكميتػػػػػػػػ  اله دسػػػػػػػػا 
والحظسػػبظب لتن ػػؿ الكميػػظب الينميػػا نػػع اسػػتبداؿ 

 ا سك دريا بكميا اليموـ و ؽ الاختيظر حظسبظب 

                                                             
5 - N"  =المدزمثثثث ، حدثثثثم  n  =العٕىثثثثخ حدثثثثم ، Z  =القٕمثثثثخ 

=  P  ،1.15 معىُٔثثثثثخ مسثثثثثزُِ عىثثثثثذ 1.06=  المعٕبسٔثثثثثخ

 الزعنٕمٕثثثخ الخذمثثثخ َخثثثُدح الثقبفثثثخ، أومثثثبغ رثثثُافش مزُسثثثػ

 وسثجخ عنثّ الحصثُ  رم%( )8.) ،%(4.) الجح  ثمدزم 

 كشَوجثثثب  ألنثثثب رحنٕثثث  وزثثثبئح مثثثه الجحثثث  ثمدزمثثث  الزثثثُافش

 ،%(26= ) ( P-1) ،(الاسزقصثب  لقبئمثخ المجثذئٓ لبخزجبس

 الزعنٕمٕثثخ الخذمثثخ َخثثُدح الثقبفثثخ، أومثثبغ مثثه لكثث %( 22)

 .1.15" أوً ثبفزشاض المعبٔىخ خطث=  e رقشٔجب،

 

 
لخمػػػػػػػو الجظنيػػػػػػػا نػػػػػػػف كميػػػػػػػا  اليلػػػػػػػوائ   ظػػػػػػػرا  

 .الحظسبظب
الطظلػػػػػػػػ   ػػػػػػػػ  نرحمػػػػػػػػا ةحللللللللدة المقمينللللللللن    .8

البكظلوريوس)بػػػػػػػظختنؼ الضرقػػػػػػػا الدراسػػػػػػػيا   ػػػػػػػو 
النضػػرد  التػػ  تػػـ توجيػػع الاست اػػظ   ليػػع، كنػػظ تػػـ 
توجيػػػػػع الاسػػػػػتبظ ا لكػػػػػؿ نػػػػػف النػػػػػدرس وادسػػػػػتظذ 

ذ، وبظل سػػبا للداريػػيف تػػـ توزيػػع النسػػظعد وادسػػتظ
الاستبظ ا عمح ندير عظـ الكميا والنديريف الينػوـ 
ونػػػدير  ا داراب ورسسػػػظ  ادقسػػػظـ ا داريػػػا نػػػع 
نراعػػػظ  اليػػػدد النػػػ( لكػػػؿ  ئػػػا نػػػف الطػػػن  ونػػػف 

 ةع ظ   يئا التدريس وا دارييف.
اعتنػػػد البظحػػػث عمػػػح ن يػػػظس ليكػػػرب الايلللمس   .9

لب ػػػظ   ػػػنث ن ػػػظييس الخنظسػػػ  لمنوا  ػػػا كأسػػػظس 
ن يػػػػظس   ػػػػ : ن يػػػػظس ة نػػػػظط ال  ظ ػػػػا الت ظينيػػػػا،

، اددا  النسسس ، ن يظس جود  الخدنا التيمينيا
ويتن ػػػؿ كػػػؿ ن يػػػظس  ػػػ  ن يػػػظس ننظ ػػػؿ لن يػػػظس 

 ليكرب الخنظس . 
تػػػػػـ اسػػػػػتخداـ أسلللللمليب تحميللللل  البيمنلللللمت    .11

نيظنؿ ةلضظ كرو بظخ لمتأكد نف  بػظب واعتنظديػا 
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بظيف لدراسا الاختنؼ بػيف الن يظس، وتحميؿ الت
الجظنيػػظب و ػػؽ  ػػوع النمكيػػا ، تحميػػؿ الا حػػدار 
وتحميؿ الارتبظط النتيدد لتحديد طبييػا الينقػا 
بيف النتغيراب، تحميؿ النسظر بظسػتخداـ تحميػؿ 

لمتأكػػد نػػف جػػود  واػػنحيا   AMOSننػػوس )
نسػػظراب الينقػػا بػػيف نتغيػػراب  نػػوذ  البحػػث، 

 ؿ ذاب الينقػػػػا وتحديػػػػد ةبيػػػػظد النتغيػػػػر النسػػػػت
النبظلػػػر ، وة ن ن هػػػظ ذاب عنقػػػا  يػػػر نبظلػػػر  
تسػػػػػػػػتوج  وجػػػػػػػػود النتغيػػػػػػػػر الوسػػػػػػػػيط )اددا  

؛ 2008؛ اديؽ، 2007النسسس   ) دريس، 
 ,David  and George؛ 2013عم ػػػػػػـ، 

1980.    
تػػػـ الاعتنػػػظد عمػػػح الاختبلللمرات الإحصلللمئين   .11

اختبػػظر  تػػوك   لتو ػػيح نػػدج الاخػػتنؼ بػػيف 
، Test(F)نتغيػػراب البحػػػث، نيظنػػػؿ التحديػػػد، 

لتحميػػؿ النسػػظر )ننػػػوس ،  Test (T)وة نيػػا 
)دليػػؿ اػػنحيا ، ويض ػػؿ  (G.F.I)وكػػؿ نػػف 

ةف ت تػػػػػػػػر  ال ينػػػػػػػػا نػػػػػػػػف الواحػػػػػػػػد الاػػػػػػػػحيح، 
(A.G.F.I) Adjusted(G.F.I) . / (RM-

SEA) ننػػػوس النسػػػظر الناػػػظحبيف لتحميػػػؿ(  
؛ عم ػػػػػػػـ، 2008؛ اػػػػػػػديؽ، 2007) دريػػػػػػػس، 

 . David and George, 1980؛ 2013
    حلللللدةد البحلللللث   تتم للللل  حلللللدةد البحلللللث  .12

  يمم يم   
  عمػػح الجظنيػػظب اليظنمػػا  ػػ   تقبيللق الدراسللنتػػـ

ناػػر عمػػح اخػػتنؼ  ػػوع النمكيػػا، وتػػـ الاختيػػظر 
جظنيػػػظب ال اليلػػػوائ  لجظنيػػػا ا سػػػك دريا لتن ػػػؿ

الحكونيػػػػا، وجظنيػػػػا ال ه ػػػػا نن مػػػػا لمجظنيػػػػظب 
الخظاػػػػػا، والجظنيػػػػػا ادنريكيػػػػػا بظل ػػػػػظ ر  نن مػػػػػا 
لمجظنيػػظب ادج بيػػا، كنػػظ تػػـ دراسػػا التبػػظيف عمػػح 
ةسػػظس اخػػتنؼ  ػػوع نمكيػػا الجظنيػػا دوف التنييػػز 

بػػػػيف التبػػػػظيف بػػػػيف  ئػػػػظب الطػػػػن ، وبػػػػيف  ئػػػػظب 
 .ةع ظ   يئا التدريس والنوظضيف

 ن   ػػ  نرحمػػا البكػػظلوريوس دوف تػػـ اختيػػظر الطػػ
نرحمػػا الدراسػػظب اليميػػظ، وتػػـ الاختيػػظر اليلػػوائ  

ككميػػظب  ظريػػػا وكميتػػػ   لح ػػػوؽلكميتػػ  التجػػػظر  وا
 واله دسا كيي ا تن ؿ الكميظب الينميا. حظسبظبال

  بظل سبا لنتغيراب البحث تـ الاعتنػظد عمػح ة نػظط
ال  ظ ػػػػا الت ظينيػػػػا التػػػػ  اتضػػػػؽ عميهػػػػظ عػػػػدد نػػػػف 

ف بظعتبػػػظر ـ ادك ػػػر ا تلػػػظرا ، وتتن ػػػؿ  ػػػ  البػػػظح ي
 نػػػط الابتكػػػظر،  نػػػط النلػػػظركا،  نػػػط الاتسػػػظؽ، 

 ,Denison, 1984) نط التكيؼ، و نط الرسظلا 
1990; Denison and Mishra, 1995; 

Schneider, 2000)  وتػػـ الاعتنػػظد  ػػ  قيػػظس
اددا  النسسسػػ  عمػػح ةدا  الضػػرد، ةدا  الوحػػداب 

الن ظنػػػػػا ككػػػػػؿ و ػػػػػ  عنقتهػػػػػظ الت ظينيػػػػػا، ةدا  
بظلبيئػػػا، والتػػػ  تػػػـ ترجنتهػػػظ ليػػػدد نػػػف النتغيػػػراب 
و ػػػ  النػػػ ه  اليمنػػػ ، النرجػػػع اليمنػػػ ، ةسػػػمو  
الت ييـ، ال بوؿ والتسجيؿ، ةع ظ   يئا التدريس، 
خػػػػػدنظب ونتطمبػػػػػظب وتطميػػػػػظب الطمبػػػػػا، ال ظػػػػػظـ 

 نخينػػر) ا دار  ولػػوائح الينػػؿ، وةخيػػرا  ال ػػػػػيظد ،
 .Saltmarshe et al؛ 0222ونخػػػروف، ,

  تهػػػػػػػػػػظ   بظلاعتنػػػػػػػػػػظد   Poister,2003؛ 2003
عمػػح نيػػظيير قيػػظس جػػود  الخدنػػا التيمينيػػا التػػ  
تن مب  ػ  علػر  ةبيػظد تن ػؿ ةبيػظد جػود  الخدنػا 
باػػضا عظنػػا وسػػػيتـ الاعتنػػظد عميهػػػظ  ػػ  البحػػػث 
ل يظس جود  الخدنػا التيمينيػا، و ػذ  ادبيػظد  ػ  

با، ادنػػػػػػػظف، النمنوسػػػػػػػا، الاعتنظديػػػػػػػا، الاسػػػػػػػتجظ
التيػػػػظطؼ، الاتاػػػػظلاب، جػػػػدار  اليػػػػظنميف، تضهػػػػـ 
الاحتيظجػػظب، الواػػوؿ  لػػح الخدنػػا، والناػػداقيا 

        ,Parasurman/1989 ؛ 0227 ،   ) دريػس

A.,Zeithaml, 9988 .  
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تمسقمً  اختبمرات الةلرةا ةتحميل  نتلمئج 
 الدراسن الميدانين

يت ػػػػػظوؿ البظحػػػػػث  ػػػػػ   ػػػػػذا الجػػػػػز  تحميػػػػػؿ  تػػػػػظئ  
الدراسػػا النيدا يػػا واختبػػظر  ػػروض البحػػث نػػف خػػنؿ 

الاخػػػتنؼ بػػػيف الجظنيػػػظب نحػػػؿ الدراسػػػا نػػػف دراسػػػا 
حيػػػث تػػػوا ر ةبيػػػظد ة نػػػظط ال  ظ ػػػا الت ظينيػػػا السػػػظئد ، 
ودراسا ندج الاختنؼ بػيف الجظنيػظب نحػؿ الدراسػا 

يؿ طبييػا نف حيث نستوج اددا  النسسس ، نع تحم
الاخػػػػػتنؼ حػػػػػوؿ نسػػػػػتوج جػػػػػود  الخدنػػػػػا التيمينيػػػػػا 
بظلجظنيػػظب التػػ  تنػػظرس عنمهػػظ  ػػ  ناػػر، كنػػظ يػػتـ 
دراسػػػا الينقػػػا بػػػيف ة نػػػظط ال  ظ ػػػا الت ظينيػػػا)كنتغير 
نسػػت ؿ  وبػػيف جػػود  الخدنػػا التيمينيػػا)كنتغير تػػظبع  
باػػور   جنظليػػا)نف خػػنؿ تحميػػػؿ النسػػظر   ػػ  ظػػػؿ 

نتغيػػػػر وسػػػػيط، وذلػػػػؾ اددا  النسسسػػػػ  لمجظنيػػػػظب ك
للجظبػػػػا عمػػػػح تسػػػػظسلاب البحػػػػث اسػػػػت ظدا  ليػػػػدد نػػػػف 
 ػػػروض البحػػػث، و ػػػذ  الضػػػروض التػػػ  تػػػـ اػػػيظ تهظ 
كنحظولػػا نػػف البظحػػث للجظبػػا عمػػح تسػػظسلاب البحػػث 
يػػػتـ ن ظقلػػػتهظ نػػػف ن ظػػػور تحميمػػػ   ػػػ   ػػػو  ت ػػػظوؿ 

 النو وعظب التظليا : 
الاختنؼ بيف الجظنيظب اليظنما  ػ  ناػر و ػؽ  .9

 النمكيا نف حيث ة نظط ال  ظ ا الت ظينيا. وع 

الاختنؼ بيف الجظنيظب اليظنما  ػ  ناػر و ػؽ  .0
  وع النمكيا نف حيث نستوج اددا  النسسس .

الاختنؼ بيف الجظنيظب اليظنما  ػ  ناػر و ػؽ  .2
  وع النمكيا نف حيث جود  الخدنا التيمينيا.

دور اددا  النسسسػػػػػ   ػػػػػ  تضييػػػػػؿ الينقػػػػػا بػػػػػيف  .2
ال  ظ ػػػػػا الت ظينيػػػػػا وبػػػػػيف جػػػػػود  الخدنػػػػػا ة نػػػػػظط 

 التيمينيا بظلجظنيظب اليظنما    نار.
و ينػػظ يمػػ  يػػتـ ت ػػظوؿ  ػػذ  النو ػػوعظب عمػػح ال حػػو 

 التظل  :
الاختةف بليا ال ممقلمت القممملن  ل  مصلر  .1

ة للق نللةو الممكيللن مللا حيللث أنمللمق ال ام للن 
 التن يمين.

بػػػيف الجظنيػػػظب اليظنمػػػا لدراسػػػا نػػػدج الاخػػػتنؼ     
ناػػر و ػػؽ  ػػوع النمكيػػا نػػف حيػػث ة نػػظط ال  ظ ػػا   ػػ 

، والذ  يحظوؿ ا جظبا عمػح التسػظسؿ ادوؿ الت ظينيا
  ػػػػد اسػػػػتيظف البظحػػػػث بيػػػػدد نػػػػف ادسػػػػظلي  ، لمبحػػػػث

ا حاػػػظئيا الواػػػضيا والتحميميػػػا وبيػػػض الاختبػػػظراب 
الناظحبا والت  تن مب    كؿ نف الوسط الحسظب ، 

اختبػػػظر تػػػوك ،  الا حػػػراؼ النييػػػظر ، تحميػػػؿ التبػػػظيف،
، وةنكػػػف التواػػػؿ  لػػػح بيػػػض F، اختبػػػظر Tاختبػػػظر 

ال تظئ  والت   و حهظ نف خنؿ بيظ ػظب الجػدوؿ رقػـ 
 . 2جدوؿ رقـ )وال  2)
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 (4 دة  ر ف )
 نتمئج تحمي  أنممق ال ام ن التن يمين

 ال ممقن المتغير
 الةصف الإحصمئ 

  يمن
F 

مستة  
الةسق  المقنةين

 الحسمب 
الانحراف 
 المقيمري

 أنممق ال ام ن التن يمين

 جظنيا ا سك دريا
 جظنيا ال ه ا

 الجظنيا ادنريكيا بظل ظ ر 
  جنظل 

2.27 
2.99 
2.02 
2.22 

2.22 
2.29 
2.22 
2.27 

9.272 2.292** 

 نمق  ام ن الابتكمر

 جظنيا ا سك دريا
 جظنيا ال ه ا

 ادنريكيا بظل ظ ر الجظنيا 
  جنظل 

2.28 
2.92 
2.82 
2.99 

2.22 
2.22 
2.29 
2.29 

2.292 2.229* 

 نمق  ام ن المشمركن

 جظنيا ا سك دريا
 جظنيا ال ه ا

 الجظنيا ادنريكيا بظل ظ ر 
  جنظل 

2.90 
2.22 
2.72 
2.70 

2.22 
2.22 
2.22 
2.29 

2.028 2.220** 

 نمق  ام ن الاتسمق

 جظنيا ا سك دريا
 جظنيا ال ه ا

 الجظنيا ادنريكيا بظل ظ ر 
  جنظل 

9.92 
9.72 
9.79 
9.80 

9.79 
9.82 
9.98 
9.77 

0.722 2.222 

 نمق  ام ن التكيف

 جظنيا ا سك دريا
 جظنيا ال ه ا

 الجظنيا ادنريكيا بظل ظ ر 
  جنظل 

0.98 
0.92 
2.28 
0.99 

2.92 
2.79 
2.20 
2.72 

0.927 2.222* 

 نمق  ام ن الرسملن

 جظنيا ا سك دريا
 جظنيا ال ه ا

 الجظنيا ادنريكيا بظل ظ ر 
  جنظل 

2.22 
2.22 
2.22 
2.92 

2.29 
2.22 
2.29 
2.27 

2.909 2.292** 

 Fطب ظ  لاختبظر  2.22* تلير  لح دلالا  حاظئيا ع د             2.29** تلير  لح دلالا  حاظئيا ع د 
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 (5 دة  ر ف )
 ال ام ن التن يميننتمئج اختبمر تةك  لأنممق 

 ال ممقن الأمريكين بملامهرة  ممقن النهضن  ممقن الإسكندرين ال ممقن المتغير

 أنممق ال ام ن التن يمين
 جظنيا ا سك دريا
 جظنيا ال ه ا

 الجظنيا ادنريكيا بظل ظ ر 

- 
2.222** 
2.229** 

- 
- 
2.222** 

- 

 نمق  ام ن الابتكمر
 جظنيا ا سك دريا
 جظنيا ال ه ا

 الجظنيا ادنريكيا بظل ظ ر 

- 
2.222** 
2.902 

- 
- 

2.828 
- 

 نمق  ام ن المشمركن
 جظنيا ا سك دريا
 جظنيا ال ه ا

 الجظنيا ادنريكيا بظل ظ ر 

- 
2.229 
2.922 

- 
- 
2.229** 

- 

 نمق  ام ن الاتسمق
 جظنيا ا سك دريا
 جظنيا ال ه ا

 الجظنيا ادنريكيا بظل ظ ر 

- 
2.209 
2.902 

- 
- 

2.929 
- 

 نمق  ام ن التكيف
 جظنيا ا سك دريا
 جظنيا ال ه ا

 الجظنيا ادنريكيا بظل ظ ر 

- 
2.222 
2220** 

- 
- 

2.072 
- 

 نمق  ام ن الرسملن
 جظنيا ا سك دريا
 جظنيا ال ه ا

 الجظنيا ادنريكيا بظل ظ ر 

- 
2.229** 
2.222** 

- 
- 
2.292** 

- 

 Tukeyطب ظ  لاختبظر توك   2.22* تلير  لح دلالا  حاظئيا ع د      2.29** تلير  لح دلالا  حاظئيا ع د 
عػػدد نػػف    يتبػػيف2 ػػو  بيظ ػػظب الجػػدوؿ رقػػـ )و ػػ  

 الجوا   والت  ن هظ :
  بمػػة نتوسػػط تػػوا ر ةبيػػظد ة نػػظط ال  ظ ػػا الت ظينيػػا

  ب سػػػػػػػػػػػػبا 2.229 جنػػػػػػػػػػػػظلا  )نحػػػػػػػػػػػؿ الدراسػػػػػػػػػػػػا 
ب سػػػػػػػػبا   2.27 ،  ػػػػػػػػ  حػػػػػػػػيف بمػػػػػػػػة )28.8%)
 ، %20.0  ب سػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػبا )2.99   ،)29.2%)
  لكػػػػػػػػػؿ نػػػػػػػػػف جظنيػػػػػػػػػا %22  ب سػػػػػػػػػبا )2.02)

ا سػػػػػػػػك دريا، ال ه ػػػػػػػػا، والجظنيػػػػػػػػا ادنريكيػػػػػػػػا 
بظل ػػػػػظ ر  عمػػػػػػ  الترتيػػػػػ ، و ػػػػػػذا يلػػػػػير لارتضػػػػػػظع 
نسػػػػتوج تػػػػوا ر ةبيػػػػظد اد نػػػػظط ال  ظ يػػػػا بجظنيػػػػا 

جظنيا ادنريكيػا وةخيػرا  جظنيػا ا سك دريا عف ال
 ال ه ا.

  تبػػػػػيف ةف الاخػػػػػتنؼ حػػػػػوؿ تػػػػػوا ر ةبيػػػػػظد ة نػػػػػظط
 ال  ظ ا باور   جنظليا ذو دلالا ني ويا. 

  ةنػػظ بظل سػػبا لكػػؿ  نػػط عمػػح حػػد    ػػد تبػػيف وجػػود
اختنؼ ذو دلالا ني ويا  ينظ يتيمؽ بتوا ر كظ ػا 
ةبيػػػػظد ة نػػػػظط ال  ظ ػػػػا الت ظينيػػػػا، بظسػػػػت  ظ   نػػػػط 

الذ  يلير ليدـ ني ويا تػوا ر ةبيػظد كػؿ  الاتسظؽ
 نػػط بظلجظنيػػظب اليظنمػػا  ػػ  ناػػر، و ينػػظ يمػػ  
يتـ ت ظوؿ ني ويا الضروؽ لكؿ  نط عمح حد  كنظ 

 يم :
  2ع د نستوج ني ويا ) نمق  ام ن الابتكمر ، %

وبنراجيا بيظ ظب الوسط الحسػظب  لكػؿ  ئػا يتبػيف 
ةف الاخػػػتنؼ ينيػػػؿ لاػػػظلح جظنيػػػا ا سػػػك دريا 

رجػػػع ةكبػػػػر والجظنيػػػا ادنريكيػػػػا عمػػػح حسػػػػظ  بد
جظنيػػػا ال ه ػػػا، ولمتح ػػػؽ نػػػف ني ويػػػا الضػػػروؽ 
وناػػػػدر الاختن ػػػػظب   ػػػػد تػػػػـ اسػػػػتخداـ اختبػػػػظر 

  والػػػػػػػذ  يو ػػػػػػػح ةف الضػػػػػػػػروؽ Tukeyتػػػػػػػوك  )
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ني ويػػػػا   ػػػػط بػػػػيف نتوسػػػػط تػػػػوا ر ةبيػػػػظد الػػػػ نط 
بجظنيػػػػا ا سػػػػك دريا وبػػػػيف نتوسػػػػط تػػػػوا ر ةبيػػػػظد 

نسػػػػػتوج ني ويػػػػػا الػػػػػ نط بجظنيػػػػػا ال ه ػػػػػا ع ػػػػػد 
  .2%  ويبيف ذلؾ الجدوؿ رقـ )9)
   ع ػػػػد نسػػػػتوج ني ويػػػػا  نمللللق  ام للللن المشللللمركن

% ، وبنراجيػػا بيظ ػػظب الوسػػط الحسػػظب  لكػػؿ 9)
 ئػػػػا يتبػػػػيف ةف الاخػػػػتنؼ ينيػػػػؿ لاػػػػظلح جظنيػػػػا 
ال ه ػػػا بدرجػػػع ةكبػػػر والجظنيػػػا ادنريكيػػػا عمػػػح 
حسظ  جظنيػا ا سػك دريا، ولمتح ػؽ نػف ني ويػا 
الضػػػػروؽ وناػػػػدر الاختن ػػػػظب   ػػػػد تػػػػـ اسػػػػتخداـ 

  والػػػػػػػػذ  يو ػػػػػػػػح ةف Tukeyتػػػػػػػػوك  ) اختبػػػػػػػػظر
وؽ ني ويػػػػا   ػػػػط بػػػػيف نتوسػػػػط تػػػػوا ر ةبيػػػػظد الضػػػػر 

ال نط بجظنيا ال ه ػا وبػيف نتوسػط تػوا ر ةبيػظد 
الػػػػػػػػػ نط بظلجظنيػػػػػػػػػا ادنريكيػػػػػػػػػا ع ػػػػػػػػػد نسػػػػػػػػػتوج 

  .2%  ويبيف ذلؾ الجدوؿ رقـ )9ني ويا)
   ع ػػػػػد نسػػػػػتوج ني ويػػػػػا  نملللللق  ام لللللن التكيلللللف

% ، وبنراجيػػا بيظ ػػظب الوسػػط الحسػػظب  لكػػؿ 2)
ظلح جظنيػػػػا  ئػػػػا يتبػػػػيف ةف الاخػػػػتنؼ ينيػػػػؿ لاػػػػ

ا سػػػك دريا وجظنيػػػا ال ه ػػػا بدرجػػػع ةكبػػػر عمػػػح 
حسػظ  الجظنيػػا ادنريكيػػا، ولمتح ػؽ نػػف ني ويػػا 
الضػػػػروؽ وناػػػػدر الاختن ػػػػظب   ػػػػد تػػػػـ اسػػػػتخداـ 

  والػػػػػػػػذ  يو ػػػػػػػػح ةف Tukeyتػػػػػػػػوك  ) اختبػػػػػػػػظر
الضػػػػروؽ ني ويػػػػا   ػػػػط بػػػػيف نتوسػػػػط تػػػػوا ر ةبيػػػػظد 
الػػػ نط بجظنيػػػا ا سػػػك دريا وبػػػيف نتوسػػػط تػػػوا ر 

ط بظلجظنيػػػػا ادنريكيػػػػا ع ػػػػد نسػػػػتوج ةبيػػػػظد الػػػػ ن
  .2%  ويبيف ذلؾ الجدوؿ رقـ )9ني ويا )

   ع ػػػػػد نسػػػػػتوج ني ويػػػػػا  نملللللق  ام لللللن الرسلللللملن
% ، وبنراجيػػا بيظ ػػظب الوسػػط الحسػػظب  لكػػؿ 9)

 ئػػػا تبػػػيف ةف الاخػػػتنؼ ينيػػػؿ لاػػػظلح الجظنيػػػا 
ادنريكيػػا وجظنيػػا ا سػػك دريا بدرجػػع ةكبػػر عمػػح 

نػػػف ني ويػػػا حسػػػظ  جظنيػػػا ال ه ػػػا، ولمتح ػػػؽ 

الضػػػػروؽ وناػػػػدر الاختن ػػػػظب   ػػػػد تػػػػـ اسػػػػتخداـ 
  والػػػػػػػػذ  يو ػػػػػػػػح ةف Tukeyتػػػػػػػػوك  ) اختبػػػػػػػػظر

الضػػػروؽ ني ويػػػا بػػػيف نتوسػػػط تػػػوا ر ةبيػػػظد الػػػ نط 
بظلجظنيػػػػا ادنريكيػػػػا وبػػػػيف نتوسػػػػط تػػػػوا ر ةبيػػػػظد 
الػػػػػ نط بكػػػػػؿ نػػػػػف جظنيػػػػػا ا سػػػػػك دريا وجظنيػػػػػا 
ال ه ػػػػػػػا، وكػػػػػػػذلؾ بػػػػػػػيف جػػػػػػػظنيت  ا سػػػػػػػك دريا 

%  ويبػيف ذلػؾ 9نسػتوج ني ويػا )وال ه ا ع ػد 
  . 2الجدوؿ رقـ )

  و ػػ   ػػو  نػػظ سػػبؽ ت ػػرر ر ػػض الضػػرض ادوؿ
لا يوجػػد اخػػتنؼ ني ػػو  والػػذ  يػػ ص عمػػح ة ػػع 

بػػػػيف الجظنيػػػػػظب اليظنمػػػػا  ػػػػػ  ناػػػػر و ػػػػػؽ  ػػػػػوع 
النمكيػػػػا نػػػػف حيػػػػث تػػػػوا ر ةبيػػػػظد ة نػػػػظط ال  ظ ػػػػا 

كنظ ت رر قبػوؿ  ضػس الضػرض بظل سػبا ، الت ظينيا 
ذلػػػؾ بيػػػد ةف تبػػػيف عػػػدـ وجػػػود لػػػ نط الاتسػػػظؽ، و 

%  ةو 9اخػػػتنؼ ني ػػػو  ع ػػػد نسػػػتوج ني ويػػػا )
 باور   جنظليا. F%  و  ظ  لاختبظر 2)
الاختةف بيا ال ممقمت القمممن  ل  مصلر   .2

ة للق نللةو الممكيللن مللا حيللث مسللتة  الأداء 
 المؤسس .

بػػػيف الجظنيػػػظب اليظنمػػػا لدراسػػػا نػػػدج الاخػػػتنؼ 
نسػتوج اددا     ناػر و ػؽ  ػوع النمكيػا نػف حيػث 

، والذ  يحظوؿ ا جظبا عمح التسظسؿ ال ظ   النسسس 
  ػػػػد اسػػػػتيظف البظحػػػػث بيػػػػدد نػػػػف ادسػػػػظلي  ، لمبحػػػػث

ا حاػػػظئيا الواػػػضيا والتحميميػػػا وبيػػػض الاختبػػػظراب 
الناظحبا والت  تن مب    كؿ نف الوسط الحسظب ، 
الا حػػػراؼ النييػػػظر ، تحميػػػؿ التبػػػظيف، اختبػػػظر تػػػوك ، 

ؼ، وةنكػػف التواػػؿ  لػػح بيػػػض  اختبػػظر ب، اختبػػظر
ال تػػػظئ  والتػػػ   و ػػػحهظ عمػػػح ال حػػػو التػػػظل  اسػػػت ظدا  

 . 7جدوؿ رقـ )و   2)لبيظ ظب جدوؿ رقـ 
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(6 دة  ر ف )  
  نتمئج تحمي  مستة  الأداء المؤسس  

 اندبيعت انًتغُر

 انىصف الإزصبئٍ
 قًُت

F 

يستىي 

 انًعُىَت
انىسظ 

 انسسببٍ

الاَسراف 

 انًعُبرٌ

 الأداء انًؤسسٍ

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

 إخمبلٓ

3.08 

3.84 

4.44 

3..4 

1.44 

1.31 

1.35 

1.3. 

1.4.5 1.111** 

 انًُهح انعهًٍ

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

 إخمبلٓ

4.85 

3.13 

3.18 

3.0.8 

1.63 

1.55 

1.51 

1.40 

1.406 1.131* 

 انًرخع انعهًٍ

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

 إخمبلٓ

4.32 

4.31 

4.141 

4.31 

1..8 

1.86 

1... 

1..0 

1.102 1.108 

 أسهىة انتقُُى

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

 إخمبلٓ

1.01 

1..4 

1..0 

1.82 

1..1 

1.83 

1.08 

1... 

2..44 1.165 

 انقبىل وانتسدُم

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

 إخمبلٓ

3.12 

3.84 

3..5 

3..2 

1.61 

1.65 

1.54 

1.50 

6.258 1.112** 

 أعضبء هُئت انتذرَس

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

 إخمبلٓ

3.18 

2.55 

2.68 

2.00 

1.06 

1..1 

1.32 

1..4 

2.01. 1.151* 

خذيبث ويتطهببث وتطهعبث 

 انطلاة

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

 إخمبلٓ

3.52 

3.84 

3.05 

3..2 

1.611 

1.652 

1.541 

1.614 

6.258 1.112* 

 الإدارٌ ونىائر انعًم انُظبو

 الإسكىذسٔخخبمعخ 

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

 إخمبلٓ

3.06 

3.66 

3.51 

3.81 

1.28 

1.23 

1.01 

1..4 

1.556 1.113** 

 انقـــُبدة

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

 إخمبلٓ

3.11 

3.21 

3.15 

3.11 

1.50 

1.55 

1.40 

1.3. 

5.020 1.212 

  Fطب ظ  لاختبظر 2.22،  * تلير  لح دلالا  حاظئيا ع د 2.29** تلير  لح دلالا  حاظئيا ع د 
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 (7 دة  ر ف )
 نتمئج اختبمر تةك  لمستة  الأداء المؤسس 

 اندبيعت انًتغُر
خبيعت 

 الاسكُذرَت

خبيعت 

 انُهضت

اندبيعت الأيرَكُت 

 ببنقبهرة

 انًؤسسٍالأداء 

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

- 

1.163 

1.155* 

- 

- 

1.113** 

- 

- 

- 

 انًُهح انعهًٍ

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

- 

1.141** 

1.125** 

- 

- 

1.858 

- 

- 

- 

 انًرخع انعهًٍ

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الأمشٔكٕخ  الدبمعخ

 ثبلقبٌشح

- 

1.211 

1.161 

- 

- 

1.352 

- 

- 

- 

 أسهىة انتقُُى

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

- 

1.311 
1.114 

- 

- 

1.050 

- 

- 

- 

 انقبىل وانتسدُم

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

- 

1.111** 

1.161 

- 

- 

1.352 

- 

- 

- 

 أعضبء هُئت انتذرَس

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

- 

1.111** 
1.114 

- 

- 

1.050 

- 

- 

- 

خذيبث ويتطهببث وتطهعبث 

 انطلاة

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

- 

1.166 

1.116* 

- 

- 

1.852 

- 

- 

- 

 انعًمالإدارٌ ونىائر  انُظبو

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

- 

1.802 

1.141* 

- 

- 

1.118 

- 

- 

- 

 انقـــُبدة

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

- 

1.802 

1.118 

- 

- 

1.1.. 

- 

- 

- 

 Tukeyطب ظ  لاختبظر توك   2.22* تلير  لح دلالا  حاظئيا ع د     ،2.29** تلير  لح دلالا  حاظئيا ع د 
  يتبػػيف عػػدد نػػف 2و ػػ   ػػو  بيظ ػػظب الجػػدوؿ رقػػـ )

 الجوا   والت  ن هظ :
  بمػػػػة نتوسػػػػط تػػػػوا ر ةبيػػػػظد اددا  النسسسػػػػ  نحػػػػؿ

 ،  ػػػػ  %72.8  ب سػػػػبا )2.72الدراسػػػػا  جنػػػػظلا  )
  2.82   ،)%79.2ا )ب سػػب  2.98حػػيف بمػػة )
  %88.8  ب سػػػػبا )2.22)  ،%72.8ب سػػػبا )

لكػػػػؿ نػػػػػف جظنيػػػػا ا سػػػػػك دريا، جظنيػػػػا ال ه ػػػػػا، 
والجظنيػػػا ادنريكيػػػا بظل ػػػظ ر  عمػػػ  الترتيػػػ ، و ػػػذا 

%  يتبػػػيف 9يلػػػير  لػػػح ة ػػػع ع ػػػد نسػػػتوج ني ويػػػا )
ارتضػػػػػػػػظع نسػػػػػػػػتوج تػػػػػػػػوا ر نتغيػػػػػػػػراب ةبيػػػػػػػػظد اددا  

كيػػػا عػػػف النسسسػػػ  نحػػػؿ الدراسػػػا بظلجظنيػػػا ادنري
 جظنيا ا سك دريا يميهظ جظنيا ال ه ا.
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   تبػػػػػػػيف ةف الاخػػػػػػػتنؼ حػػػػػػػوؿ تػػػػػػػوا ر ةبيػػػػػػػظد اددا
النسسسػ  باػور   جنظليػا داؿ ني ويػظ ، ةنػظ بظل سػبا 
لنختنؼ بيف الجظنيظب  ينظ يتيمؽ بنستوج توا ر 
 ةبيظد اددا  النسسس  و    و  اسػتخداـ اختبػظر

الضػػػػػروؽ   ولمتح ػػػػػؽ نػػػػػف ني ويػػػػػا Tukeyتػػػػػوك  )
وناػػدر الاختن ػػظب تبػػيف ةف الضػػروؽ ني ويػػا بػػيف 
نتوسػػػػػط تػػػػػوا ر ةبيػػػػػظد اددا  النسسسػػػػػ  بظلجظنيػػػػػا 
ادنريكيػا وبػػيف كػػؿ نػػف نتوسػػط تػػوا ر ةبيػػظد اددا  
النسسس  بجظنيا ا سك دريا وجظنيا ال ه ا ع د 

% عمػح الترتيػػ ، ويبػػيف 9 %،2 نسػتوج ني ويػػا
  .7ذلؾ الجدوؿ رقـ )

  ت ػػػرر ر ػػػض الضػػػرض ال ػػػظ   و ػػػ   ػػػو  نػػػظ سػػػبؽ
لا يوجػػد   باػػور   جنظليػػا والػػذ  يػػ ص عمػػح ة ػػع

اخػػتنؼ ني ػػو  بػػيف الجظنيػػظب اليظنمػػا  ػػ  ناػػر 
كنػظ ، و ؽ  ػوع النمكيػا نػف حيػث اددا  النسسسػ  

ت ػػػرر قبػػػوؿ  ضػػػس الضػػػرض بظل سػػػبا دبيػػػظد النرجػػػع 
اليمنػػػػ ، ةسػػػػمو  الت يػػػػيـ، وال يػػػػظد ، وذلػػػػؾ بيػػػػد ةف 

ني ػػػػو  ع ػػػػد نسػػػػتوج تبػػػػيف عػػػػدـ وجػػػػود اخػػػػتنؼ 
 .F%  و  ظ  لاختبظر 2) ةو % 9) ني ويا

. الاخللتةف بلليا ال ممقللمت القمممللن  لل  مصللر 3
ة لللق نلللةو الممكيلللن ملللا حيلللث  لللةدة الخدملللن 

 التقميمين.
بػػػيف الجظنيػػػظب اليظنمػػػا لدراسػػػا نػػػدج الاخػػػتنؼ 

 ػػ  ناػػر و ػػػؽ  ػػوع النمكيػػا نػػػف حيػػث جػػود  الخدنػػػا 
التسػػظسؿ ال ظلػػث  ، والػػذ  يحػػظوؿ ا جظبػػا عمػػحالتيمينيػػا
  ػػػػػد اسػػػػػتيظف البظحػػػػػث بيػػػػػدد نػػػػػف ادسػػػػػظلي  ، لمبحػػػػػث

ا حاػػػػػظئيا الواػػػػػضيا والتحميميػػػػػا وبيػػػػػض الاختبػػػػػظراب 
الناػػظحبا والتػػ  تن مػػب  ػػ  كػػؿ نػػف الوسػػط الحسػػظب ، 
الا حػػػػراؼ النييػػػػظر ، تحميػػػػؿ التبػػػػظيف، اختبػػػػظر تػػػػوك ، 

، وةنكػػػػف التواػػػػؿ  لػػػػح بيػػػػض Fاختبػػػػظر ب، اختبػػػػظر 
جػػدوؿ و   8)بيظ ػػظب جػػدوؿ رقػػـ  ال تػػظئ  والتػػ  يو ػػحهظ

 . 9رقـ )

 (8 دة  ر ف )
 نتمئج تحمي   ةدة الخدمن التقميمين

 اندبيعت انًتغُر

 انىصف الإزصبئٍ
 قًُت

F 

يستىي 

 انًعُىَت
انىسظ 

 انسسببٍ

الاَسراف 

 انًعُبرٌ

خىدة انخذيت 

 انتعهًُُت

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 الىٍعخخبمعخ 

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

 إخمبلٓ

3.00 

3.18 

4.4. 

3.54 

1.44 

1.31 

1.35 

1.3. 

1.4.5 1.111** 

 انًهًىست

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

 إخمبلٓ

3.14 

3.03 

4.18 

3.51 

1.63 

1.55 

1.51 

1.40 

1.406 1.131* 

 الاعتًبدَت

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 الىٍعخ خبمعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

 إخمبلٓ

3.62 

3.14 

3..5 

3.52 

1.61 

1.65 

1.54 

1.50 

6.258 1.112** 
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 اندبيعت انًتغُر

 انىصف الإزصبئٍ
 قًُت

F 

يستىي 

 انًعُىَت
انىسظ 

 انسسببٍ

الاَسراف 

 انًعُبرٌ

 الاستدببت

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

 إخمبلٓ

1.01 

1..4 

1..0 

1.82 

1..1 

1.83 

1.08 

1... 

2..44 1.165 

 الأيبٌ

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 الىٍعخخبمعخ 

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

 إخمبلٓ

2.08 

2.05 

3.18 

2.00 

1.06 

1..1 

1.32 

1..4 

2.01. 1.1.1 

 انتعبطف

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

 إخمبلٓ

3.11 

3.21 

2.65 

3.11 

1.50 

1.55 

1.40 

1.3. 

5.020 1.113** 

 الاتصبلاث

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 الىٍعخخبمعخ 

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

 إخمبلٓ

2.60 

2.04 

2.08 

2.81 

1.15 

1.36 

1.28 

1..1 

2..1 16.. 

 خذارة انعبيهٍُ

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

 إخمبلٓ

3.50 

2.04 

3.26 

2.00 

1.14 

1.35 

1.32 

1.01 

6.52 112. ** 

 تفهى الازتُبخبث

 الإسكىذسٔخخبمعخ 

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

 إخمبلٓ

3.51 

3.11 

3.31 

3.35 

1.14 

1.2. 

1.14 

1.15 

4.163 118. ** 

 انىصىل إنً انخذيت

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

 إخمبلٓ

3.55 

3..1 

3.28 

3.41 

1.18 

1.25 

1.31 

1.11 

4.163 234. 

 انًصذاقُت

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

 إخمبلٓ

2.60 

3.11 

2..0 

2..8 

1.26 

1.33 

1.13 

1.86 

3.1. 148. * 

  Fطب ظ  لاختبظر  2.22* تلير  لح دلالا  حاظئيا ع د        2.29** تلير  لح دلالا  حاظئيا ع د 
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 (9 دة  ر ف )
 الخدمن التقميميننتمئج اختبمر تةك  ل ةدة 

 اندبيعت انًتغُر
خبيعت 

 الاسكُذرَت

خبيعت 

 انُهضت

اندبيعت الأيرَكُت 

 ببنقبهرة

خىدة انخذيت 

 انتعهًُُت

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

- 

1.114** 

1.024 

- 

- 

1.132* 

- 

- 

- 

 انًهًىست

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الأمشٔكٕخ الدبمعخ 

 ثبلقبٌشح

- 

1.581 

1.111** 

- 

- 

1.858 

- 

- 

- 

 الاعتًبدَت

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

- 

1.352 

1.161 

- 

- 

1.131** 

- 

- 

- 

 الاستدببت

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

- 

1.166 

1.2.6 

- 

- 

1.852 

- 

- 

- 

 الأيبٌ

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

- 

1.166 

1.2.6 

- 

- 

1.852 

- 

- 

- 

 انتعبطف

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

- 

1.165 

1123 

- 

- 

1.111 

- 

- 

- 

 الاتصبلاث

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

- 

1.845 

1.168 

- 

- 

1.242 

- 

- 

- 

 خذارة انعبيهٍُ

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

- 

1.148* 

1.222 

- 

- 

1..26 

- 

- 

- 

 تفهى الازتُبخبث

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

- 

1.142* 

1..81 

- 

- 

1.344 

- 

- 

- 

 انخذيتانىصىل إنً 

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

- 

1.1. 

1.433 

- 

- 

1.65. 

- 

- 

- 

 انًصذاقُت

 خبمعخ الإسكىذسٔخ

 خبمعخ الىٍعخ

الدبمعخ الأمشٔكٕخ 

 ثبلقبٌشح

- 

1.113* 

1.433 

- 

- 

1.65. 

- 

- 

- 

 Tukeyطب ظ  لاختبظر توك   2.22*  تلير  لح دلالا  حاظئيا ع د       2.29** تلير  لح دلالا  حاظئيا ع د 
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عػػدد نػػف    يتبػػيف8 ػػو  بيظ ػػظب الجػػدوؿ رقػػـ )و ػػ  
  الجوا   والت  ن هظ :

  بمػػة نتوسػػط تػػوا ر ةبيػػظد جػػود  الخدنػػا التيمينيػػا
  ب سػػػػػػػػػػػػػبا 2.22 جنػػػػػػػػػػػػػظلا  )نحػػػػػػػػػػػػػؿ الدراسػػػػػػػػػػػػػا 

  ب سػػػػػػػػبا 2.99 ،  ػػػػػػػػ  حػػػػػػػػيف بمػػػػػػػػة )72.8%)
 ، %29.2  ب سػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػبا )2.28   ،)79.8%)
  لكػػػػػػؿ نػػػػػػف جظنيػػػػػػا %89.2  ب سػػػػػػبا )2.27)

ا سك دريا، جظنيا ال ه ا، والجظنيا ادنريكيػا 
بظل ػػظ ر  عمػػ  الترتيػػ ، و ػػذا يلػػير  لػػح ة ػػع ع ػػد 

%  يتبػػػػػيف ارتضػػػػػظع نسػػػػػتوج 9نسػػػػػتوج ني ويػػػػػا )
راب ةبيظد جود  الخدنا التيمينيا نحؿ توا ر نتغي

الدراسػػػػػػػػػا بظلجظنيػػػػػػػػػا ادنريكيػػػػػػػػػا عػػػػػػػػػف جظنيػػػػػػػػػا 
 ا سك دريا يميهظ جظنيا ال ه ا.

   تبػػػػػيف ةف الاخػػػػػتنؼ حػػػػػوؿ تػػػػػوا ر ةبيػػػػػظد جػػػػػود
الخدنػػػػػػا التيمينيػػػػػػا باػػػػػػور   جنظليػػػػػػا ذو دلالػػػػػػا 
ني ويػػػا، ةنػػػظ بظل سػػػبا لنخػػػتنؼ بػػػيف الجظنيػػػظب 

بيػػظد جػػود   ينػػظ يتيمػػؽ بنسػػتوج تػػوا ر نتغيػػراب ة
الخدنػػػػا التيمينيػػػػا و ػػػػ   ػػػػو  اسػػػػتخداـ اختبػػػػظر 

  ولمتح ػػػػؽ نػػػػف ني ويػػػػا الضػػػػروؽ Tukeyتػػػػوك  )
ونادر الاختن ظب تبيف ةف الضروؽ ني ويا   ط 
بػػيف نتوسػػط تػػوا ر ةبيػػظد جػػود  الخدنػػا التيمينيػػا 
بجظنيػػػا ال ه ػػػػا وبػػػػيف كػػػؿ نػػػػف نتوسػػػػط تػػػػوا ر 
ا ةبيظد جود  الخدنػا التيمينيػا بجظنيػا ا سػك دري

%، 9والجظنيػػػا ادنريكيػػػا ع ػػػد نسػػػتوج ني ويػػػا 
  .9% عمح الترتي ، ويبيف ذلؾ الجدوؿ رقـ )2

  و ػػ   ػػو  نػػظ سػػبؽ ت ػػرر ر ػػض الضػػرض ال ظلػػث
لا يوجػػػد باػػور   جنظليػػػا والػػػذ  يػػػ ص عمػػػح ة ػػػع 

اختنؼ ني و  بيف الجظنيظب اليظنما    نار 
و ػػػػػؽ  ػػػػػوع النمكيػػػػػا نػػػػػػف حيػػػػػث جػػػػػود  الخدنػػػػػػا 

كنػظ ت ػػرر قبػوؿ  ضػػس الضػرض بظل سػػبا ، التيمينيػا 
دبيػػػػػػػػػػظد الاسػػػػػػػػػػتجظبا، ادنػػػػػػػػػػظف، الاتاػػػػػػػػػػظلاب، 

والواوؿ لمخدنا، وذلؾ بيد ةف تبيف عػدـ وجػود 
% ةو 9اخػػػػتنؼ ني ػػػػو  ع ػػػػد نسػػػػتوج ني ويػػػػا 

 .F% و  ظ  لاختبظر2
دةر الأداء المؤسسللل   لللل  تةقيللل  القة للللن . 4

بلليا أنمللمق ال ام للن التن يميللن ةبلليا  للةدة 
ميلللن بمل ممقلللمت القممملللن  للل  الخدملللن التقمي

 .مصر
ة نػػػػػظط لمتيػػػػرؼ عمػػػػػح طبييػػػػػا الينقػػػػػا بػػػػػيف 

ال  ظ ػػػا الت ظينيػػػا وبػػػػيف اددا  النسسسػػػ  لمجظنيػػػػظب 
اليظنمػػا  ػػ  ناػػر وبػػيف جػػود  الخدنػػا التيمينيػػا كػػؿن 

اسػػػػتخداـ تحميػػػػؿ الا حػػػػدار النتيػػػػدد،  عمػػػػح حػػػػد ، تػػػػـ
الارتبػػػػظط النتيػػػػدد، اختبػػػػظر ب، اختبػػػػظر ؼ، وقػػػػد تػػػػـ 

 لبيض ال تظئ   ذكر ظ عمح ال حو التظل :التواؿ 
 ينظ يتيمؽ بينقا ة نظط ال  ظ ػا الت ظينيػا بجػود  
الخدنػػػا التيمينيػػػا  ػػػ  ظػػػؿ اددا  النسسسػػػ  كنتغيػػػر 

التنؿ  نػوذ  الا حػدار النتيػدد ، وسيط يتبيف نظ يم 
كنتغيػػػػػراب نسػػػػػت ما ة نػػػػػظط ال  ظ ػػػػػا الت ظينيػػػػػا عمػػػػػ  

  92جدوؿ رقػـ )واددا  النسسس  كنتغير تظبع    ال
وجػػػود  الخدنػػػا التيمينيػػػا كنتغيػػػر تػػػظبع  ػػػ  الجػػػدوؿ 

 ، وتبػػػػػيف ةف نيظنػػػػػؿ الارتبػػػػػظط الكمػػػػػ  النتيػػػػػدد 99)
والذ  يو ح طبييا الينقا بػيف ال ػيـ التػ  يت بػأ بهػظ 
 نوذ  الا حػدار وبػيف قػيـ النتغيػر التػظبع  تيجػا تػأ ر  

  والتػػػ  تن ػػػؿ .279 ، ).299بػػػظلنتغيراب النسػػػت ما )
طرد  نتوسط داؿ  حاظئيظ، كنػظ بمػة نيظنػؿ  ارتبظط

  و ػػو نػػظ يلػػير  لػػح .R2_ (272.( ، 229_التحديػػد 
%  نػػػػػػػف التغيػػػػػػػر  ػػػػػػػ  اددا  22.9)% ،27.2ةف )

النسسسػػػػ  وجػػػػود  الخدنػػػػا التيمينيػػػػا عمػػػػح الترتيػػػػ  
يرجػػع  لػػح اد نػػظط ال  ظ يػػا ذاب التػػأ ير الني ػػو   ػػ  
  نػػػػوذ  الا حػػػػدار نجتنيػػػػا، كنػػػػظ تبمػػػػة قينػػػػا نيظنػػػػؿ

والذ    .Adj R2  (222.( ، 200التحديد النيدلا )
وذلػػؾ نػػع - R2-يراعػػ  التحيػػز الننكػػف حدو ػػع نػػع 
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ارتضػػػظع عػػػدد النتغيػػػراب التضسػػػيريا  ػػػ  ال نػػػوذ  ونػػػع 
 ، %22.2ا خضظض حجـ اليي ا، و ػو نػظ يي ػ  ةف )

  نػػف التبػػظيف  ػػ  النتغيػػر التػػظبع يرجػػع  لػػح 20.2%)
اد نظط ال  ظ يا ذاب التأ ير الني و ، وذلػؾ بظلترتيػ  
لكػػػػؿ نػػػػف الينقػػػػا نػػػػع اددا  النسسسػػػػ  ونػػػػع جػػػػود  

و ينػػػػػظ يتيمػػػػػؽ بني ويػػػػػا ال نػػػػػوذ  الخدنػػػػػا التيمينيػػػػػا، 
باػػور   جنظليػػا ولكػػؿ  نػػط عمػػح حػػد  بظسػػت  ظ   نػػط 

اددا  النسسسػػ ، وبظسػػت  ظ   الاتسػظؽ  ػػ  الينقػػا نػػع
جػػػود    ػػػ  الينقػػػا نػػػع نػػػط الاتسػػػظؽ و نػػػط التكيػػػؼ 

، يتبػػيف وجػػود عنقػػا دالػػا  حاػػظئيظ  الخدنػػا التيمينيػػا
كنتغيػػراب نسػػت ما وكػػؿ ة نػػظط ال  ظ ػػا الت ظينيػػا بػػيف 

كنتغيػر  جود  الخدنا التيمينيػانف اددا  النسسس  و 
وع ػػػػد نسػػػػتوج  Fتػػػػظبع عمػػػػح الترتيػػػػ  و  ػػػػظ  لاختبػػػػظر 

 % .9ني ويا ةقؿ نف )
 (01خذول رقى )

 الأداء انًؤسسٍ تسهُم الاَسذار انًتعذد نتسذَذ يذي وخىد علاقت بٍُ أًَبط انثقبفت انتُظًُُت وبٍُ يعبَُر

 و

 انًتغُر انتببع                       

 

 انًتغُراث انًستقهت

 يعبَُر الأداء انًؤسسٍ

B R R2 T 
يستىٌ 

 انًعُىَت

 ** .111 3.411 ,382 ,226 ,145 ومػ يقبفخ الاثزكبس 1

 ** .112 3.148 ,161 ,143 ,134 ومػ يقبفخ المشبسكخ 2

 .318 2.1.0 ,411 ,232 ,105 ومػ يقبفخ الارسب، 3

 ** .111 3.241 ,322 ,261 ,148 ومػ يقبفخ الزكٕف 4

 ** .111 .3..5 ,282 ,168 ,216 ومػ يقبفخ الشسبلخ 5

 R 611, 

 
 R

2
 3.3, 

 24.426 (f)  -.111مسزُِ المعىُٔخ  

 Adj R
2

 364, 

 T- Testطب ظ  لاختبظر ب  2.22،  *  نستوج الدلالا ع د  2.29** نستوج الدلالا ع د 
 (11 دة  ر ف )

 التقميمينتحمي  الانحدار المتقدد لتحديد مد  ة ةد عة ن بيا أنممق ال ام ن التن يمين ةبيا  ةدة الخدمن 

 و

  انًتغُر انتببع                   

 

 انًتغُراث انًستقهت

 يعبَُر الأداء انًؤسسٍ

B R R2 T 
يستىٌ 

 انًعُىَت

 * ,131 3.0.1 ,160 ,163 ,.11 ومػ يقبفخ الاثزكبس 1

 ** ,111 4.083 ,.10 ,210 ,212 ومػ يقبفخ المشبسكخ 2

 ,518 ,663 ,128 ,168 ,126 ومػ يقبفخ الارسب، 3

 ,232 5.611 ,155 ,161 ,242 ومػ يقبفخ الزكٕف 4

 ** ,112 3.128 ,183 ,162 ,146 ومػ يقبفخ الشسبلخ 5

 R 6.0, 

 
 R2 461, 

 24.426 (f)    -,111مسزُِ المعىُٔخ  

 AdjR2 422, 

 T- Testطب ظ  لاختبظر ب  2.22،  *  نستوج الدلالا ع د  2.29** نستوج الدلالا ع د 
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1.25 1.33 

1.45 

1.25 

1..2 

ًَظ ثقبفت 
 انرسبنت

 ًَظ ثقبفت 

 انتكُف

ًَظ ثقبفت 
 الاتسبق

ًَظ ثقبفت 
 انًشبركت

ًَظ ثقبفت 
 الابتكبر

 الأداء 

 انًؤسسٍ

خىدة انخذيت 

 انتعهًُُت

1.33 

1.34 

 

الينقا)نبظلػػػر ،  يػػػر نبظلػػػر   و ينػػػظ يتيمػػػؽ بتحميػػػؿ 
ة نػػظط ال  ظ ػػا الت ظينيػػا وجػػود  الخدنػػا التيمينيػػا بػيف 

  ػػػد تػػػـ اددا  النسسسػػػ  لمجظنيػػػظب،  ػػػ  ظػػػؿ تػػػأ ير 
  path analysesظر )ػػػػػػػػػػػػؿ النسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتخداـ تحميػػػػػػػاس
(AMOS/  ننػػػػػوس  بهػػػػػدؼ التأكػػػػػد نػػػػػف ة ػػػػػع ينكػػػػػف

الاعتنػػظد عمػػح النتغيػػراب النسػػت ما نػػرورا  بػػظلنتغيراب 
الوسػػيطا  حػػداث ة ػػر ة  ػػؿ عمػػح النتغيػػر، كنػػظ تػػـ 
الاسػػتيظ ا بنحػػدداب جػػود  ال نػػوذ  والتػػ  تن مػػب  ػػ  

لمتأكػػػد ، (RMSEA)، (A.G.F.I)، (G.F.I)اختبػػػظر
ح نػدج نف انحيا الينقظب بػظل نوذ  والتيػرؼ عمػ

ة نيػػػػا النتغيػػػػر الوسػػػػيط  ػػػػ  زيػػػػظد  ة ػػػػر النتغيػػػػػراب 

النسػػت ما عمػػح النتغيػػر التػػظبع، كنػػظ   ػػو   لػػح ة ػػع تػػـ 
التيظنػؿ نػػع النتغيػراب النسػػت ما بلػكؿ  جنػػظل  ولكػػؿ 
نتغيػػر عمػػح حػػد  ةخػػذا   ػػ  الاعتبػػظر ة ػػر النتغيػػػراب 

  ، ولبيػػػظف 0228النسػػػت ما ادخػػػرج عميػػػع )اػػػديؽ، 
ظػػػػؿ الينقػػػػا النبظلػػػػر  ني ويػػػػا  نػػػػوذ  ننػػػػوس  ػػػػ  

 والينقظب  ير النبظلػر  بػيف نتغيػراب البحػث والتأكػد
اػػػنحيا ال نػػػوذ  الن تػػػرح، يػػػتـ الاعتنػػػظد عمػػػح  نػػػف
   ظؿ الينقا النبظلر  والينقػظب   P Valueقينا)

 يػػر النبظلػػر ، وذلػػؾ كنػػظ  ػػو نبػػيف نػػف خػػنؿ لػػكؿ 
 . 0رقـ )

 (2شك  ر ف )
 آمةس لمقة ن بيا متغيرات الدراسن ة ق النمةذج الةصة  الماترح نتمئج تحمي 

 
 
 
 

1.23 

1.17 

1..3 

أًَبط انثقبفت انتُظًُُت       

1.122 

1.19 
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1.25 1.33

3 

1.45 

1.25 

1.72 

  ومػ

نتيقبفخ الشسب  

 ومػ

الزكٕف يقبفخ   

 ًَظ 

 ثقبفت انًشبركت

 ًَظ 

 ثقبفت الابتكبر

 الأداء

 انًؤسسٍ

انخذيت خىدة 

 انتعهًُُت

1.34 

1.63 

1.33

3 

% والتواػيا بظسػتبيظد ظ و ػؽ طبييػا التحميػؿ، لػذا تػـ اسػتبيظد تمػؾ 92  ةقػؿ نػف P Valueو ظرا  لوجود قيـ )
   كنظ يم  :2رقـ ) ال يـ وا ب ظ  عمح ال يـ الجو ريا بظل نوذ ، ويتـ عرض ذلؾ نف خنؿ اللكؿ

 (3شك  ر ف )
 %11نتمئج تحمي  آمةس لمقة ن بيا متغيرات الدراسن بقد حذف القة مت الأ   ما 

 
 

 
 
 

 
 

 

 
 

نػػػػػف  وينكػػػػػف تجنيػػػػػع بيظ ػػػػػظب اللػػػػػكميف السػػػػػظب يف
  والػػػػػذ  يو ػػػػػح طبييػػػػػا 90خػػػػػنؿ الجػػػػػدوؿ رقػػػػػـ )

 نػوذ  تحميػؿ النسػظر )ننػوس  الينقػا بػيف نتغيػراب 
ونػػدج ني ويػػا كػػؿ ن هػػظ وذلػػؾ عمػػح ال حػػو التػػظل  :

 

 (12 دة  ر ف )
 القة ن بيا متغيرات نمةذج تحمي  المسمر )آمةس(

 انًتغُر انتببع                                              

 انًتغُراث انًستقهت  

 خىدة انخذيت انتعهًُُت انًؤسسٍالأداء 

المزغٕثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثشاد 

 الشئٕسٕخ

معبم  المسبس  وُ  العبقخ المزغٕشاد النشعٕخ

 َمعىُٔزً

معبم  المسبس  وُ  العبقخ

 َمعىُٔزً

 أولا:

أومثثثثثثثثثبغ الثقبفثثثثثثثثثخ 

 الزىظٕمٕخ

 ** ,2. غٕش مجبشش ** ,341 مجبشش إخمبلٓ

 * ,23 غٕش مجبشش ** ,.2 مجبشش ومػ الاثزكبس .1

 * ,25 غٕش مجبشش ** ,33 مجبشش المشبسكخومػ  .2

 * ,. غٕش مجبشش ,122 مجبشش ومػ الارسب، .3

 ** ,10 غٕش مجبشش ** ,33 مجبشش ومػ الزكٕف .4

 ** ,25 غٕش مجبشش ** ,63 مجبشش ومػ الشسبلخ .5

 ثبَُب:

 الأدا  المؤسسٓ

)فٓ ي  سثٕبدح الأومثبغ الثقبفٕثخ فثٓ 

 الىمُرج(

 ** ,451 غٕش مجبشش - -

 T- Testطب ظ  لاختبظر ب  2.22،  * نستوج الدلالا ع د   2.29** نستوج الدلالا ع د 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.23 

1.27 

 أًَبط انثقبفت انتُظًُُت
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  وجػود 90وتلير البيظ ظب النو حا بظلجدوؿ)
عنقا دالا بيف ة نػظط ال  ظ ػا الت ظينيػا  جنػظلا  ولكػؿ 

اددا  وبػػػيف   نػػػط عمػػػح حػػػد  بظسػػػت  ظ   نػػػط الاتسػػػظؽ
النسسسػػ  بظلجظنيػػظب، كنػػظ يتبػػيف وجػػود عنقػػا دالػػا 
بػػيف اددا  النسسسػػ  بظلجظنيػػظب اليظنمػػا  ػػ  ناػػر 

عنقػػا ، ويت ػػح وجػػود وبػػيف جػػود  الخدنػػا التيمينيػػا
ذاب دلالا ني ويا بيف ة نظط ال  ظ ا الت ظينيا  جنظلا  
ولكػػػؿ  نػػػط عمػػػح حػػػد  بظسػػػت  ظ   نػػػط الاتسػػػظؽ وبػػػيف 

% نػػػػف 22، كنػػػػظ يتبػػػػيف ةف يػػػػاجػػػػود  الخدنػػػػا التيمين
 سػػبا التغيػػر  ػػ  جػػػود  الخدنػػا التيمينيػػا يرجػػع  لػػػح 
اتبػػػظع الجظنيػػػظب الناػػػريا لضمسػػػضا اددا  النسسسػػػ  
و ػػػ  ظػػػؿ عػػػدد نػػػف اد نػػػظط ال  ظ يػػػا الحظكنػػػا ددا  
ن سػػػوب  الجظنيػػػا، وبػػػذلؾ ياػػػبح اد ػػػر ال ػػػظت  عػػػف 
تػػػأ ير اد نػػػظط ال  ظ يػػػا عمػػػح جػػػود  الخدنػػػا  ػػػ  ظػػػؿ 

تغيػػػػػر الوسػػػػػيط نمحػػػػػوظ وةكبػػػػػر نػػػػػف تػػػػػأ ير وجػػػػػود الن

اد نػػػػظط عمػػػػح جػػػػود  الخدنػػػػا باػػػػور  نبظلػػػػر  حػػػػظؿ 
 يػػظ  الينػػؿ  ػػ  ظػػؿ اددا  النسسسػػ ، و ػػذا يلػػير 
 لح ر ض الضرض الرابع، نسكديف عمػح وجػود عنقػا 
ذاب دلالػػػػػا ني ويػػػػػا بػػػػػيف ة نػػػػػظط ال  ظ ػػػػػا الت ظينيػػػػػا 
كنتغير نسػت ؿ وبػيف جػود  الخدنػا التيمينيػا كنتغيػر 

ع  ػػػػ  ظػػػػؿ وجػػػػود اددا  النسسسػػػػ  بظلجظنيػػػػظب تػػػػظب
 اليظنما    نار كنتغير وسيط.

و ينػػظ يتيمػػػؽ بنسلػػػراب جػػود   نػػػوذ  تحميػػػؿ النسػػػظر 
لمتيرؼ عمح نػدج اػنحيا ال نػوذ  لمتأكػد  )ننوس 

نف  نكظ يا الاعتنظد عمح النتغيراب النست ما )ة نػظط 
ال  ظ ػػػا الت ظينيػػػا   ػػػ  تضسػػػير التغيػػػراب  ػػػ  النتغيػػػر 

بع )جود  الخدنا التيمينيػا   ػ  ظػؿ وجػود  مسػضا التظ
اددا  النسسسػػػػػ  )كنتغيػػػػػر وسػػػػػيط . ينكػػػػػف عػػػػػرض 

اػػػػػػديؽ، نسلػػػػػػراب جػػػػػػود   نػػػػػػوذ  تحميػػػػػػؿ ننػػػػػػوس )
 التظل .  92  نف خنؿ الجدوؿ رقـ )0228

 (13 دة  ر ف)
  ةدة نمةذج تحمي  المسمر )آمةس(

 و
اختببر خىدة 

 انًُىرج
 انتفسُر قًُت الاختببر

1 (G.F.I) 

 

8.6. 

)خُدح الزُفٕ  عبلٕخ 

لاقزشاثٍب مه الُاحذ 

 الصحٕ (

َٔحكم ٌزا الاخزجبس عنّ مذِ إمكبوٕخ الاعزمبد عنّ المزغٕشاد المسزقنخ فٓ 

رنسٕش ثعط الزغٕشاد فٓ المزغٕش الزبث  )دلٕ  صبحٕخ(، َٔنع  أن رقزشة 

 القٕمخ مه الُاحذ الصحٕ .

2 (A.G.F.I) 

Adjusted 

(G.F.I) 

812. 

)خُدح الزُفٕ  عبلٕخ 

لاقزشاة القٕمخ مه قٕمخ 

(G.F.I) ) 

ٔمكه الاعزمبد عنّ ٌزي القٕمخ فّ الحكم عنّ خُدح الىمُرج َرُافقً، فكنمب 

 ( كبن رل  دلٕب عنّ الدُدح َالزُاف .GFIاقزشثذ القٕمخ مه قٕمخ )

3 (RMSEA) 

 

14.2. 

)الىمُرج راد دلالخ 

 معىُٔخ(

.( 5ٔسزخذم ٌزا الاخزجبس لنحكم عنّ مذِ معىُٔخ الىمُرج حٕ  أوً إرا كبن )

 أَ أق  د  رل  عنّ معىُٔخ الىمُرج أَ أن العبقبد المُظحخ ثً خٌُشٔخ.

 

 

  ةف ال نػوذ  92ويتبيف نف خػنؿ الجػدوؿ رقػـ )
نتغيراتػػع ذاب الواػػض  لمبحػػث لدراسػػا الينقػػظب بػػيف 

دلالػػػػا ني ويػػػػا ويسكػػػػد عمػػػػح  نكظ يػػػػا الاعتنػػػػظد عمػػػػح 
النتغيػػػػػراب النسػػػػػت ما)ة نظط ال  ظ ػػػػػا الت ظينيػػػػػا   ػػػػػ  

 ا ػػػػػػود  الخدنػػػػػػ)ج   النتغير التظبعػػػػػػػػتضسير التغيراب  
 

 

التيمينيػػػا   ػػػ  ظػػػؿ الينػػػؿ بضمسػػػضا اددا  النسسسػػػ  
الن تػرح  كنتغير وسيط، ةو بني ح نبظلر ةف ال نػوذ 

 ييط   تظئ  ة  ؿ    ظؿ وجود النتغير الوسيط. 

و ينػػػػػػظ يتيمػػػػػػؽ بظلينقػػػػػػا النتبظدلػػػػػػا بػػػػػػيف النتغيػػػػػػراب 
 النست ما ب نوذ  تحميؿ النسظر)ننوس  يتبيف ةف :
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يضتػػػػػػػػػرض التحميػػػػػػػػػؿ اعتنػػػػػػػػػظدا  عمػػػػػػػػػح تحميػػػػػػػػػؿ 
النسظر)ننوس  وجود تأ يراب بي يا لمنتغيراب الضرعيا 

التأكيػػػد عمػػػح وجػػػود لمنتغيػػػر النسػػػت ؿ، ولبيػػػظف ذلػػػؾ و 
عنقػػػػػػا نتبظدلػػػػػػا بػػػػػػيف النتغيػػػػػػراب الضرعيػػػػػػا لمنتغيػػػػػػر 
النسػػػػت ؿ)ة نظط ال  ظ ػػػػا الت ظينيػػػػا  بنػػػػظ يزيػػػػد تأ ير ػػػػظ 

عمح النتغيراب التظبيا حظؿ ةخػذ ظ بلػكؿ  جنػظل  ةو 
لكؿ نتغيػر نسػت ؿ عمػح حػد   ت ػظوؿ التػأ ير النتبػظدؿ 
بيف النكو ػظب الضرعيػا لمنتغيػر النسػت ؿ بظلجػدوؿ رقػـ 

(92 . 

 (14 دة  ر ف )
 دةر ك  نمق  ام      دعف ةزيمدة  ةة الأنممق الأخر 

 انتأثُر انًتببدل بٍُ أًَبط انثقبفت انتُظًُُت و
درخةةت الارتبةةبط انًتبةةبدل بةةٍُ 

 انًتغُراث انًستقهت

P.Value 

 

 ** .111 .154 يقبفخ المشبسكخ                يقبفخ الاثزكبس                         1

 .121 .115 يقبفخ الارسب،                 يقبفخ الاثزكبس                         2

 ** .111 .368 يقبفخ الزكٕف                    يقبفخ الاثزكبس                        3

 ** .111 .241 يقبفخ الشسبلخ                  يقبفخ الاثزكبس                        4

 .13 .113 يقبفخ الارسب،                             يقبفخ المشبسكخ                  5

 ** .111 .254 يقبفخ الزكٕف                  يقبفخ المشبسكخ                        6

 ** .111 .230   يقبفخ الشسبلخ                    يقبفخ المشبسكخ                      .

 ** .111 .1.6 يقبفخ الزكٕف                  يقبفخ الارسب،                        8

 * .134 .122 يقبفخ الشسبلخ                      يقبفخ الارسب،                      0

 * .116 .110 يقبفخ الشسبلخ                    يقبفخ الزكٕف                         11

 T- Testطب ظ  لاختبظر ب  2.22،  * نستوج الدلالا ع د  2.29** نستوج الدلالا ع د 
  لوجػػػػػػػود 92وتلػػػػػػير بيظ ػػػػػػػظب الجػػػػػػدوؿ رقػػػػػػػـ )      

ال  ظ ػػا الت ظينيػػا بلػػكؿ  ة نػػظطعنقػػظب نتبظدلػػا بػػيف 
 ػػػػرد  بنػػػػظ يزيػػػػد نػػػػف تأ ير ػػػػظ عمػػػػح كػػػػؿ نػػػػف اددا  
النسسسػػػػػػ  باػػػػػػور  نبظلػػػػػػر  وعمػػػػػػح جػػػػػػود  الخدنػػػػػػا 
التيمينيا باور   ير نبظلر     حظلا ةخػذ نظ بلػكؿ 
 جنػػػػػظل  ةو لكػػػػػؿ  نػػػػػط عمػػػػػح حػػػػػد ، بظسػػػػػت  ظ   نػػػػػط 
الاتسظؽ و ػذا يتوا ػؽ نػع قػرار اسػتبيظد  نػط الاتسػظؽ 

تػػػػػأ يرا  عمػػػػػح اددا  النسسسػػػػػ   نػػػػػف اد نػػػػػظط ادك ػػػػػر
وجػػػػػود  الخدنػػػػػا التيمينيػػػػػا، كنػػػػػظ ةف  ػػػػػذ  الينقػػػػػظب 

% لػػبيض الينقػػظب، 9جو ريػػا ع ػػد نسػػتوج ني ويػػا
 %، وبنػظ يزيػد نػف2وبي هظ داؿ ع د نستوج ني ويا

قػػو  اد ػػر لم نػػوذ  بلػػكؿ  جنػػظل  واػػنحيتع بلػػكؿ 
 تظـ.

 
 

 النتمئج ةالتةصيمت
يت ػػػػظوؿ البظحػػػػػث  ػػػػػ   ػػػػذا الضاػػػػػؿ ة ػػػػػـ ال تػػػػػظئ  
والتواػػػيظب التػػػ  ةنك ػػػع التواػػػؿ  ليهػػػظ وذلػػػؾ عمػػػح 

 ال حو التظل : 
 أةلًا   النتللللللللمئللج.

عػػدـ قبػػوؿ الضػػروض ادربيػػا لمبحػػث باػػور  تبػيف  .9
 جنظليػػػػػا، ر ػػػػػـ قبولهػػػػػظ لػػػػػبيض ادبيػػػػػظد باػػػػػور  

 ن ضرد .
يختمػػػػػػؼ الػػػػػػ نط السػػػػػػظئد  ػػػػػػ  كػػػػػػؿ جظنيػػػػػػا عػػػػػػف  .0

ث تبػيف ةف  نػط الابتكػظر  ػو الػػ نط ادخػرج، حيػ
السػػظئد  ػػ  جظنيػػا ا سػػك دريا، و نػػط النلػػظركا 
و نػػػػط الرسػػػػظلا  ػػػػػ  جظنيػػػػا ال ه ػػػػا والجظنيػػػػػا 
ادنريكيػػػػا بظل ػػػػػظ ر  عمػػػػػح الترتيػػػػػ ، ر ػػػػػـ وجػػػػػود 
اد نػػػظط ادخػػػرج  ػػػ  نختمػػػؼ الجظنيػػػظب ب سػػػ  

 . 92) نتضظوتا، ويبيف ذلؾ الجدوؿ رقـ
 



  .......... في تفعيل العلاقة بين أنماط الثقافة التنظيمية دور الأداء المؤسسي             أيمن عادل عبد الفتاح عيدد/   

38 
 

  

 (15 دة  ر ف )
 أنممق ال ام ن التن يمين السمئدة    ال ممقمت

 أنممق ال ام ن التن يمين            
 الرسملن التكيف الاتسمق المشمركن الابتكمر ال ممقن

 2.22 0.98 9.92 2.90 2.28  ممقن الإسكندرين
 2.22 0.92 9.72 2.22 2.92  ممقن النهضن

 2.22 2.28 9.79 2.72 2.82 ال ممقن الأمريكين بملامهرة
 2.92 0.99 9.80 2.70 2.99 إ ممل 

تبػػيف ةف تػػوا ر ةبيػػظد اددا  النسسسػػ  يختمػػؼ نػػف  .2
جظنيػػا دخػػرج، حيػػث تبػػيف ةف الجظنيػػا ادنريكيػػا 
بظل ظ ر     اد  ؿ نف حيث نستوج اددا  و ػ  
اػػػػػػػظحبا  نػػػػػػػط الرسػػػػػػػظلا، كنػػػػػػػظ يو ػػػػػػػح الجػػػػػػػدوؿ 

  ةف الجظنيػػػا ذاب نسػػػتوج جػػػود  الخدنػػػا 92رقػػػـ)
اد  ػػؿ  ػػ   ضػػس الجظنيػػا ذاب اددا  النسسسػػ  

 اد  ؿ.

 (16 دة  ر ف )
 ترتيب ال ممقمت ة ق الأداء المؤسس  ة ةدة الخدمن التقميمين

 أنممق ال ام ن التن يمين          
  ةدة الخدمن التقميمين الأداء المؤسس  ال ممقن     

 2.99 2.98 جظنيا ا سك دريا
 2.28 2.82 جظنيا ال ه ا

 2.27 2.22 ادنريكيا بظل ظ ر الجظنيا 
 

ال نػػػػػوذ  الواػػػػػض  الن تػػػػػرح ذاب دلالػػػػػا ني ويػػػػػا  .2
ويسكػػػػد عمػػػػح  نكظ يػػػػا الاعتنػػػػظد عمػػػػح النتغيػػػػراب 
النسػػػػػت ما)ة نظط ال  ظ ػػػػػا الت ظينيػػػػػا   ػػػػػ  تضسػػػػػير 
التغيػػػػػػػراب  ػػػػػػػ  النتغيػػػػػػػر التػػػػػػػظبع)جود  الخدنػػػػػػػا 

كنتغيػػػػػر التيمينيػػػػػا   ػػػػػ  ظػػػػػؿ اددا  النسسسػػػػػ  
وسػػػػيط، ةو بني ػػػػح نبظلػػػػر ةف ال نػػػػوذ  الن تػػػػرح 
ييطػػػػ   تػػػػظئ  ة  ػػػػؿ  ػػػػ  ظػػػػؿ وجػػػػود النتغيػػػػر 

 الوسيط.
تػػػـ اسػػػتبيظد  نػػػط الاتسػػػظؽ نػػػف اد نػػػظط النػػػس ر   .2

عمػػح تحسػػيف جػػود  الخدنػػا لا خضػػظض قينتػػع  ػػ  
 ، وتػػـ اسػػتبيظد التػػأ ير النبظلػػر AMOSتحميػػؿ )

لػػ نط التكيػػؼ عمػػح جػػود  الخدنػػا ن تاػػرا  عمػػح 
أ ير  يػػػر النبظلػػػر نػػػرورا  بػػػظلنتغير الوسػػػيط، التػػػ

و ػػذا يتوا ػػؽ نػػع نػػظ تلػػير  ليػػع بيظ ػػظب الجػػدوليف 
حيػػػػػث اسػػػػػتبيظد  نػػػػػط الاتسػػػػػظؽ نػػػػػػف  99و  92

اد نػػػػػظط ادك ػػػػػر تػػػػػأ يرا  عمػػػػػح اددا  النسسسػػػػػ  
وجػػػػػود  الخدنػػػػػا التيمينيػػػػػا، و نػػػػػط التكيػػػػػؼ نػػػػػف 
اد نظط ادك ر تأ يرا  عمح جود  الخدنا التيمينيا 

 نبظلر .باور  
تبػػػػػػيف ةف زيػػػػػػػظد   ظعميػػػػػػا تػػػػػػػأ ير ة نػػػػػػظط ال  ظ ػػػػػػػا  .2

الت ظينيػػػا عمػػػح جػػػود  الخدنػػػا التيمينيػػػا يتطمػػػ  
توسػػػػيط ةبيػػػػظد اددا  النسسسػػػػ ، وذلػػػػؾ اسػػػػتضظد  
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بانحيا وجود  ال نػوذ  الن تػرح لتحسػيف جػود  
 الخدنا التيمينيا. 

تختمػػػؼ ةبيػػػظد قيػػػظس اددا  النسسسػػػ  بػػػظختنؼ  .7
 طبييا ال لظط.

يت ػػػظوؿ البظحػػػث ة ػػػـ  منيلللم   التةصللليمت  
   التوايظب  ينظ يم 

ينكػػػف لمجظنيػػػظب تتب ػػػ  ال نػػػوذ  الواػػػض  الػػػذ   -9
ت ظولػػع البظحػػث لمػػتحكـ  ػػح نسػػتوج جػػود  الخدنػػا 
التيمينيا نف خنؿ توجػع الجظنيػظب بضكػر و  ظ ػا 
اددا  النسسسػػػػ ، الػػػػذ  يسػػػػظ ـ  ػػػػ  تضييػػػػؿ دور 

كف نػػػػػػف الػػػػػ نط ال  ػػػػػػظ   السػػػػػظئد بظلجظنيػػػػػػا ل ػػػػػتن
الواػػػػػػػوؿ بنسػػػػػػػتوج جػػػػػػػود  الخدنػػػػػػػا التيمينيػػػػػػػا 

 لمنستوج النر و ، و ذا يتطم :
  بظلجظنيػػظب  اددا  النسسسػػ التركيػػز عمػػح ةبيػػظد

)ةدا  الن ظنا ككؿ و ػ  عنقتهػظ بظلبيئػا ، وذلػؾ 
نػػػف خػػػنؿ عػػػدد نػػػف النيػػػظيير والتػػػ  تتن ػػػؿ  ػػػ  
النػ ه  اليمنػػ ، النرجػع اليمنػػ ، ةسػمو  الت يػػيـ، 
ال بػػػػػػػوؿ والتسػػػػػػػجيؿ، ةع ػػػػػػػظ   يئػػػػػػػا التػػػػػػػدريس، 
خػػػػػدنظب ونتطمبػػػػػظب وتطميػػػػػظب الطمبػػػػػا، ال ظػػػػػظـ 

بظعتبػػظر ـ ا دار  ولػوائح الينػؿ، وةخيػرا  ال ػػػػيظد ، 
عوانػػؿ تزيػػد نػػف  ظعميػػا بػػران  وةسػػظلي  تحسػػيف 

 جود  الخدنا التيمينيا. 
  باػػػور   جػػػود  الخدنػػػا التيمينيػػػاالا تنػػػظـ بأبيػػػظد

ن ضرد  و   عنقتهظ بأ نظط ال  ظ ا الت ظينيػا نػف 
خػػنؿ اددا  النسسسػػ ، وتتن ػػؿ  ػػذ  ادبيػػظد  ػػ  
النمنوسػػػػػػػا، الاعتنظديػػػػػػػا، الاسػػػػػػػتجظبا، ادنػػػػػػػظف، 

ؼ، الاتاػػػػظلاب، جػػػػدار  اليػػػػظنميف، تضهػػػػـ التيػػػػظط
 الاحتيظجظب، الواوؿ  لح الخدنا، والناداقيا.

الا تنظـ بت نيا ةبيػظد  نػط   ظ ػا الرسػظلا بظعتبػظر   .2
الػػػػ نط ادك ػػػػر  ظعميػػػػا  ػػػػ  التػػػػأ ير عمػػػػح جػػػػود  
الخدنػػػػػا التيمينيػػػػػا، نػػػػػف خػػػػػنؿ الا تنػػػػػظـ بب ػػػػػظ  

اسػػتراتيجيا تلػػنؿ رسيػػا ورسػػظلا وا ػػحا و ظيػػظب 
جيا واقييػػػػػػػػػا يػػػػػػػػػتـ ترجنتهػػػػػػػػػظ د ػػػػػػػػػداؼ اسػػػػػػػػػتراتي

اسػػػتراتيجيا تيبػػػر عػػػف توجػػػع وا ػػػح لمجظنيػػػا ةو 
الكميػػػػػا، بنػػػػػظ يزيػػػػػد حنػػػػػظس ن سػػػػػوب  الجظنيػػػػػظب 
 لتح يؽ ة  ؿ نستويظب جود  الخدنا التيمينيا.

ينكػػف الا تنػػظـ بت نيػػا  نػػط   ظ ػػا الابتكػػظر كػػ نط  .2
  و ظعػػػؿ 0227داعػػػـ لػػػ نط   ظ ػػػا الرسػػػظلا)نظ ر
اددا  النسسسػػػػػػػ  باػػػػػػػور  جو ريػػػػػػػا  ػػػػػػػ  دعػػػػػػػـ 

تضييػؿ  وتحسيف جود  الخدنا التيمينيا نف خػنؿ
الننظرسظب الابتكظريا لت نيا ال در  عمح التخطيط 
الاسػػػػػػػتراتيج ، وب ػػػػػػػظ    ظ ػػػػػػػا اددا  النسسسػػػػػػػ ، 
وتلجيع النبظدراب الضرديػا والن هجيػا اليمنيػا  ػ  

ال  ػا والػتيمـ  التيظنؿ نع التجظر  والخبراب لب ػظ 
 النستنر. 

  تةصلللللليمت ببحللللللةث ةدراسللللللمت   مل للللللمً 
يننكػػػػػػػػػػػػػػػف اقتػػػػػػػػػػػػػػػراح مسلللللللللللللللتابمين  

 النو وعظب التظليا:
دراسػػػػا تحميميػػػػا لمتيػػػػرؼ عمػػػػح اد نػػػػظط ال  ظ يػػػػا  .9

 السظئد     الجظنيظب اليربيا  دراسا ن ظر ا 
اد نػػػػظط ال  ظ يػػػػا لم يػػػػظداب اليربيػػػػا وت يػػػػيـ نػػػػدج  .0

 نسظ نتهظ    تحسيف اددا  الاستراتيج .
اددا  الاسػػػػػتراتيج  واددا  دراسػػػػػا ن ظر ػػػػػا بػػػػػيف  .2

النسسس  وعنقتهنظ بتح يػؽ الاعتنػظد ادكػظدين  
 الدول .

عنقػػػا نحػػػدداب جػػػود  الخدنػػػا التيمينيػػػا بنػػػدج  .2
 توا ر نتطمبظب  نظف الجود  والاعتنظد. 

دور  نػػػػػط   ظ ػػػػػا الرسػػػػػظلا  ػػػػػ  دعػػػػػـ التوجهػػػػػظب  .2
الاسػػػػتراتيجيا وب ػػػػظ  التضكيػػػػر الاسػػػػتراتيج  كنيػػػػز  

ننظرسػػػػػػػظب الجظنيػػػػػػػظب لت نيػػػػػػػا ت ظ سػػػػػػػيا تػػػػػػػدعـ 
 ت ظ سيتهظ وترتيبهظ    التا يضظب الدوليا.
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 علللللالمرا 
 أةلًا  المرا ع القربين. .1
 (  دور 0292 بػػػػػػػرا يـ، ةينػػػػػػػف السػػػػػػػيد   ينػػػػػػػ ، 

ال  ظ ػػػػا الت ظينيػػػػا  ػػػػ  تيػػػػديؿ السػػػػموؾ ال يػػػػظد ، 
بػػػظلتطبيؽ عمػػػح ال يػػػظداب ا داريػػػا بجظنيػػػا عػػػيف 

التجػػظر ، كميػػا لػػنس، النجمػػا اليمنيػػا لنقتاػػظد و 
 .929-992التجظر ، جظنيا عيف لنس، 

  ةبػػػوبكر، ناػػػػطضح نحنػػػود، حسػػػػ يف السػػػيد طػػػػع
 ،  الندير وت نيا سموؾ اليظنميف: ندخؿ 0222)

استراتيج   دار  السموؾ ا  سظ   والت ظين     
الن ظنػػػظب النيظاػػػر ، الطبيػػػا ادولػػػح. ال ظ ػػػػر : 

 نطظبع الولا  الحدي ا.
 ،ظ ػػا  0222نحنػػود ) ناػػطضح ةبػػوبكر   

 تضييػؿ ون ونػظب ا داريػا والاتجظ ػظب الن ظنػا
 ن ط ػا  لػركظب عمػح بػظلتطبيؽ الكػويز اتضظقيػا

 لمتجػظر  اليربيػا النجمػا "الكبػرج ا سػك دريا
 .929-92 ، 9) 0 ط طظ، جظنيا ،"والتنويؿ

 ( النػػػدخؿ 9998 دريػػػس،  ظبػػػب عبػػػد الػػػرحنف ، 
، الحديث  ػح ا دار  اليظنػا، ناػر، لػبيف  الكػوـ

 الولا  لمطبع وال لر.
 ( الادار  0220 دريػػػػػس،  ظبػػػػػب عبػػػػػد الػػػػػرحنف ، 

، الػولا  لمطبػع  اليظنا، ندخؿ حديث، لبيف الكػوـ
 وال لر.

 ( بحػػػػوث 0227 دريػػػػس،  ظبػػػػب عبػػػػد الػػػػرحنف ، 
التسػػػػػػويؽ، ةسػػػػػػظلي  ال يػػػػػػظس والتحميػػػػػػؿ واختبػػػػػػظر 

 الضروض، ا سك دريا، الدار الجظنييا.
 نحنػػد نػػظؿ الػػديف  دريػػس،  ظبػػب عبػػد الػػرحنف، ج

  قيػػػظس جػػػود  الخدنػػػا وتحميػػػؿ 9992النرسػػػح )
الينقػػػػا بي هنػػػػظ وبػػػػيف كػػػػؿ نػػػػف اللػػػػيور بظلر ػػػػظ 
والنيػػػػؿ لملػػػػرا ، نجمػػػػا التجػػػػظر  والتنويػػػػؿ، كميػػػػا 

 . 29-29التجظر ، جظنيا ط طظ، 

 (،الاحاػػػػػػظ  التطبي ػػػػػػ ، 0222البػػػػػػر ، لػػػػػػبؿ ، 
، الولا  لمطبع وال لر.  لبيف الكوـ

 ( ة نػػػػػػظط ال  ظ ػػػػػػػا 0292الب ػػػػػػظ، حػػػػػػظتـ نحنػػػػػػد ، 
الت ظينيػػػػا وعنقتهػػػػظ بػػػػظددا  النسسسػػػػ ، دراسػػػػا 
تطبي يػا عمػػح الب ػػوؾ التجظريػػا  ػػ  ناػػر، رسػػظلا 
دكتػػػػػػور   يػػػػػػر ن لػػػػػػور ، كميػػػػػػا التجػػػػػػظر ، جظنيػػػػػػا 

 الن و يا.
 ( ت يػػػػيـ جػػػػود  0222التنينػػػػ ، جنيمػػػػا نحنػػػػد ، 

الينميػػػا التيمينيػػػا  ػػػػ  جظنيػػػا عػػػػدف حظلػػػا كميػػػػا 
اليمػػػوـ ا داريػػػا، رسػػػظلا نظجسػػػتير  يػػػر ن لػػػور ، 

 جظنيا عدف. 
 ( ن ترحػػػػػػػػػػػظب 9982الجظنيػػػػػػػػػػػا التك ولوجيػػػػػػػػػػػا ، 

نسلػػػػراب قيػػػػظس الا تظجيػػػػا  ػػػػ  التيمػػػػيـ اليػػػػظل ، 
 دراسا ن دنع الح  دو  الجظنيا التك ولوجيػا حػوؿ

 .92-90قيظس ا  تظجيا    التيمػيـ اليظل ، 
 ( ة ػػػػػػػر ال  ظ ػػػػػػػا 0227الدويمػػػػػػػا،  هػػػػػػػد يوسػػػػػػػؼ  

الت ظينيػػػػػا عمػػػػػح ةدا  النػػػػػوظضيف  ػػػػػ  اللػػػػػركظب 
رسػػظلا نظجسػػتير  ػػ   دار   الاػػ ظعيا الكويتيػػا،

ادعنػػػػػظؿ، كميػػػػػا الدراسػػػػػظب ا داريػػػػػا و النظليػػػػػا، 
 الاردف.  جظنيا عنظف لمدراسظب اليميظ،

 ال  ظ ػػا0229نحنػػد) ن اػػور يريضػػ ،ال ،  
 الػوظيض  الر ػظ  ػ  تأ ير ػظ ونػدج الت ظينيػا
  دار  ادعنػظؿ  ػ  ادرد يػا النجمػا لميػظنميف،

2(0  927-099. 
 ، ال  ظ ػػا0222ن ػػظور ) بػػف بسػػظـ الي ػػز   

 اسػتطنعيا ا دار ، دراسػا وا بػداع الت ظينيػا
 ندي ػا  ػ  اليظنػا النسسسػظب  ػ  اليػظنميف عمػح

 نظجسػتير  يػر ن لػور ، كميػا رسػظلا الريػظض،
 سيود. النمؾ جظنيا - ا داريا اليموـ

 ( نػػػػػػػػػػػوذ  ن تػػػػػػػػػػػرح 0299الضػػػػػػػػػػػرا ، ةسػػػػػػػػػػػظنا  ، 
لخاػػػػػػػظئص ال  ظ ػػػػػػػا الت ظينيػػػػػػػا الننئنػػػػػػػا  ػػػػػػػ  
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نسسسػػظب قطػػظع اليػػظـ  ػػ  سػػوريظ، سػػوريظ، نجمػػا 
 07جظنيا دنلؽ لميموـ الاقتاظديا وال ظ و يػا،  

(9  927. 
 ( ظ ػػػػػػػػػػا  ، ال 0222النرسػػػػػػػػػػ ، جنػػػػػػػػػػظؿ الػػػػػػػػػػديف 

 الت ظينيا والتغيير، ا سك دريا، الدار الجظنييا.
 ( سػػػػبؿ 9999النرسػػػ ، جنػػػػظؿ الػػػديف نحنػػػػد ،  

زيظد   ظعميػا وكضػظ   ا دار  و ػرؽ الينػؿ، نػستنر 
ا دار  اليربيػػػػػػػػػػا بػػػػػػػػػػيف التحػػػػػػػػػػديظب والنتغيػػػػػػػػػػراب 

 .  8، 0،7سبتنبر، 07،  02اليظلنيا، ال ظ ر ، 
 ( ظ ػا  ، ة ػر  0299النسد ، عػظدؿ عبػد النػ يـ 

الن ظنػػا  ػػ  سػػموكيظب الالتػػزاـ الت ظينػػ ، دراسػػا 
تطبي يػػا، جنهوريػػا ناػػر اليربيػػا، كميػػا التجػػظر ، 

-97   0جظنيػػػا ط طػػػظ، نجمػػػا ا دار  اليظنػػػا )
27. 

 ( اليولنػػػػػػا 0222الخ ػػػػػػير ، نحسػػػػػػف ةحنػػػػػػد ، 
ن دنػػػػػا  ػػػػػح  كػػػػػر واقتاػػػػػظد وعاػػػػػر الندولػػػػػا، 

 ال ظ ر ، نجنوعا ال يؿ اليربيا.
 (  ة ػػر ال  ظ ػػا الت ظينيػػا 0292جمػػول ، ةسػػنظ ، 

عمح ا بداع ا دار  لدج اليظنميف    نسسسػظب 
التيمػػػيـ اليػػػظل  الجزائػػػر ، رسػػػظلا نظجسػػػتير  يػػػر 
ن لور ، كميا اليموـ الاقتاػظديا والتجظريػا وعمػوـ 

 التسيير، جظنيا نحند خي ر، الجزائر.
 ( تػػػػأ ير ال  ظ ػػػػا 0290خنػػػيس،  ظاػػػػر نحنػػػد ، 

 دار  الت ظينيػػػػػػػػػػػػػػػػػػا  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  تب ػػػػػػػػػػػػػػػػػػ   ظػػػػػػػػػػػػػػػػػػظـ ا
، دراسػػا تطبي يػػا  ػػ  اللػػركا ISO14001البيئيػػا

اليظنػػػػػا لاػػػػػ ظعا الزجػػػػػظ  و السػػػػػيرانيؾ، نجمػػػػػا 
جظنيػػػػػا اد بػػػػػظر لميمػػػػػوـ الاقتاػػػػػظديا وا داريػػػػػا، 

2(2 ، 099  . 
 ( ة ػر ال  ظ ػا 0292رن ظف ، ر ظ  ور الػديف   ، 

الت ظينيا عمح  تجظ ػظب اليػظنميف  حػو التغييػر ، 
لػػػػػػنس وق ػػػػػػظ  بػػػػػػظلتطبيؽ عمػػػػػػح جػػػػػػظنيتح عػػػػػػيف 

السػػويس ، رسػػظلا نظجسػػتير  يػػر ن لػػور  ، كميػػا 
 التجظر  ، جظنيا عيف لنس.

 ( جػػػػػود  حيػػػػػظ  0228اػػػػػديؽ، نحنػػػػػد جػػػػػنؿ ، 
الينػػؿ كنتغيػػر وسػػيط بػػيف ناػػظدر قػػو  النػػديريف 
واددا , نجمػػػا الدراسػػػظب التجظريػػػا، كميػػػا التجػػػظر  
جظنيػػػػػػػا الن اػػػػػػػور ،  يػػػػػػػر نبػػػػػػػيف رقػػػػػػػـ اليػػػػػػػدد، 

28,22-22. 
  تأ ير ال  ظ ػا الت ظينيػا 0290)ادي  ، ةني ا ، 

عمح ةدا  النوارد البلريا، دراسا حظلػا ليي ػا نػف 
النسسسػػػػظب الاػػػػغير  والنتوسػػػػطا بولايػػػػا ورقمػػػػا، 
رسػػػظلا نظجسػػػتير  يػػػر ن لػػػور ، جظنيػػػا قظاػػػد  

 نربظح، الجزائر.
 ( ة ػػػػػػر 0222عبػػػػػػد السػػػػػػنـ، رن ػػػػػػظف نحنػػػػػػد ، 

ال  ظ ػػػػػػػػػا الت ظينيػػػػػػػػػا عمػػػػػػػػػح  ظعميػػػػػػػػػا التخطػػػػػػػػػيط 
ل لػػػػػظط  دار  النػػػػػوارد البلػػػػػريا  ػػػػػ   الاسػػػػػتراتيج 

الن ظنػػػػػػظب الخدنيػػػػػػا الحكونيػػػػػػا  ػػػػػػ  نحظ ظػػػػػػػا 
الغربيػػػػػػػػا، النػػػػػػػػستنر اليمنػػػػػػػػ  السػػػػػػػػ و  الػػػػػػػػدول  
اليلروف، اػ ظعا الخػدنظب  ػ  الػوطف اليربػ ، 
رسيػػا نسػػت بميا، كميػػا التجػػظر ، جظنيػػا الن اػػور ، 

97- 22. 
 دور  ،0292جػود  نحضػوظ ) المطيػؼ، عبػد 

  ػ  اليػظنميف ةدا  حسػيفت  ػ  الت ظينيػا ال  ظ ػا
 دنلػؽ جظنيػا ادرد  ، نجما النار   ال طظع
-902 ،  0)02 وال ظ و يػا، الاقتاػظديا لميمػوـ
999. 

  ، عضيضػػػػػح، اػػػػػديؽ نحنػػػػػد، ةحنػػػػػد عبػػػػػد الهػػػػػظد
 ، النػػػػػدير وت نيػػػػػا 0229ناػػػػػطضح ةبػػػػػو بكػػػػػر )

سػػموؾ اليػػظنميف نػػدخؿ اسػػتراتيجح  دار  السػػموؾ 
النيظاػػػر ، ا  سػػػظ ح والت ظينػػػ   ػػػح الن ظنػػػظب 

 الاسك دريا، الدار الجظنييا.
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 ( ال  ظ ػػػػػا 0292عم ػػػػػـ، ن يػػػػػر نحنػػػػػد حسػػػػػيف ، 
الت ظينيػػػػػا ودور ػػػػػظ  ػػػػػ  اػػػػػيظ ا الاسػػػػػتراتيجيا، 
دراسػػػػػػػػػا تطبي يػػػػػػػػػا  ػػػػػػػػػ  وزار  الحكػػػػػػػػػـ النحمػػػػػػػػػ  
الضمسػػطي يا، رسػػظلا نظجسػػتير  يػػر ن لػػور ، كميػػا 

 .07الدراسظب اليميظ، جظنيا الخميؿ،  مسطيف، 
 ، النحػظور  ،0222حيـ )الػر  عبػد بم ػيس قػظر 

 .بػظددا  وعنقتهػظ الن ظنػا ل  ظ ػا ادسظسػيا
 عبد النمؾ جظنيا ن لور ،  ير نظجستير رسظلا 
 .78-72الننمكا اليربيا السيوديا، اليزيز،

 ( اتخػػػظذ ال ػػػرار بػػػيف اليمػػػـ 0227نػػػظ ر، ةحنػػػد ، 
 والابتكظر، الاسك دريا، الدار الجظنييا.

 ،عبد النحسػف  نخينر، عبػد اليزيز،  ظج  خلبا
 ، 0222جود ، عبد ال ظدر نحند، سيد نطظوع )

قيػػػػػػػظس اددا  النسسسػػػػػػػ  للأجهػػػػػػػز  الحكونيػػػػػػػػا، 
ال ػػػظ ر ، الن ظنػػػا اليربيػػػا لمت نيػػػا ا داريػػػا، ص 

 .07-98، 9ص
  ،اػػػػػر الػػػػػديف، جػػػػػظبر واللػػػػػبم ،  يػػػػػ ـ نحنػػػػػود 

 ، اسػػػػتراتيجيا 0299والخزاعػػػػ ، حسػػػػيف عنػػػػر )
ظب تطػػػػػػوير وتحسػػػػػػيف اددا  النسسسػػػػػػ  لمجظنيػػػػػػ

 ، الجزائػر، 22اليربيا، نجمػا اليمػوـ ا  سػظ يا، )
 .29 -27جواف،  

 نػوذ  ن تػرح 0292عبػد ا  )  داش ، سظنر  ، 
لينقػػػػػا ال  ظ ػػػػػا الت ظينيػػػػػػا بضػػػػػرؽ الينػػػػػؿ ذاتيػػػػػػا 
ا دار ، بػػػػػػػػظلتطبيؽ عمػػػػػػػػح اللػػػػػػػػركظب السػػػػػػػػيوديا 
الن تجػػا  ػػح جػػد ، رسػػظلا دكتػػورا   يػػر ن لػػور ، 

 .كميا التجظر ، جظنيا عيف لنس
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