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ا��� وا���� � ���� و����� ا��ي و���� ���ز ��ا ا����، را�� أن ������ ��� ���� ����، و���ل ا�  إن

 ا����� رب ا���ش ا����� �� ا���� و�� ا���� ������ و���� ���� ��.

�����ن وا������ � ا���ا�� و��� ����ة �� ��� ا� ��� ا���� و������ن ������ ���� ��� أن ����� ����� ا

" ا��ي ����� ����ل ا���اف ��� ������، و��  ��زان �����" �ا���� ةوأ�� ���رات ا���� وا����ء إ� ا����ذ

 ا��ا�� وا��ؤوب ��� إ��م ��ا ا����. ���� �� ������ت و�����ت و����� ����� ����، و��ا ���� �����

����دة ا����� أ���ء ��� ا������ ا������، وإ��� ��� ��� أ�� ��� ����م ���� ا���� و���� ا�����ن 

 ������ا �� ����� ا��ا�� �����وا �� ���� ��� ا����ة �� ��ل ��ا�� و������� ا�����.

��� � ������ ������، ��� و����� �� �� ��م ��� �����ة ��ل ����� إ��اد ��� ا����ة، و����� أ��� 

وا���� إ� ���� ا�����ة ��� ا����م ا�����د�� وا����ر�� و���م ا����� ����� ����ج ������، ������� 

 و���� ���� ������ ��� ا����� و���ل ا�����ت ا�� ���� �� ا��را�� ا���ا���

 .������ ��و�ء ���� ا����� وا�����ن ا���� وا��� � �� ��� و�� ��� و����� ��� ا�����ت

 

 

 

 

 

رـــكـــــالش



 

  إ��اء

 :إ���يذا ا���� ا����اضع كي��ة    أ���م��� ا� ������ و ���ظ�� و ������  

  أق�ا�ي��� سي�ت ا������ و ح����� و��� ��� و�� و ا���ة ���  

 �� ��ع ا����ن و ا����ء �� ��� ا��فء و ا����ن  

 �� �����    أط�لا�����ة " ح�ظي� ا� و    أ��"

���غ ا������ و �� د���� ����ئ� آ��ء ا���� و اط�اف ا��ي�ر و    أراد����  

 رح�� ا�    أ������ ا��ش���ت و ا����ء  

 �� ح� ا��� ا����ب و �� ��� ا����    إ��

  إخ��� ج��ع    إ��

 ك���ت ا���ئ�ة رس��    إ��

 ك� �� د���� و �� ����ء    إ��و  

 ا���� ��� ج����  

 ��وى  



 

 إ��اء

 

 :إ���يذا ا���� ا����اضع كي��ة    أ���م��� ا� ������ و ���ظ�� و ������  

  أق�ا�ي��� سي�ت ا������ و ح����� و��� ��� و�� و ا���ة ���  

 �� ��ع ا����ن و ا����ء �� ��� ا��فء و ا����ن  

 �� �����    أط�لا�����ة " ح�ظي� ا� و    أ��"

ا��ي�ر و    إط�اف�ئ� آ��ء ا���� و  ���غ ا������ و �� د���� ���  أراد����  

 ���� ا��ش���ت و ا����ء  

 �� ���ه    أط�لح���� " ح�ظ� ا� و    أ��"

   وإخ���

 �� س������ ���� رح���ة    إ��

 ك� �� د���� و �� ����ء    إ��و  

 ا���� ��� ج����  

 رق�ة  
 



 ا�����

ا���� ����ع دور ����� ا��ارد ا������ � ����� ��دة ا����ت ا�����. ������ د��ت ا������  ����ول ��ا

���� ��� ا����� ا��������� 30و����ت ا�������� ا��ز�� ��� ���� ا��را��. ��� ���� درا�� ا����� �� 

 .��2022رس15ا� ��2022رس 01ا�����ر �� زر�� وا���ت �� 

را�� ���� ����� ا�������� ا�����ر �� زر�� �� ����� �� ا�� ���ر�� ا����ي �� ا��ا�� ا��س ���� د

 ا����س � ا�����ت.

 ا�����ت ا������� ادارة ا��ارد ا������ ،��دة ا����ت ا����� ،����� ا��ارد ا������

résume 

Cette recherche traite du thème du rôle du développement des 

ressources humaines dans l'amélioration de la qualité des services de 

santé. Appliquer les indications statistiques et les résultats des 

questionnaires distribués à l'échantillon de l'étude. Où l'étude de 

l'échantillon était composée de 30 employés de l'institution hospitalière, 

le Dr Bin Zarjab, et elle s'est étendue du 01 mars 2022 au 15 mars 2022. 

La base de notre recherche est une étude de cas d'une institution 

hospitalière, le Dr Ben Zarjab, Ain Temouchent, afin de confronter le 

théorique à la réalité tangible dans les institutions. 

Mots clés gestion des ressources humaines, qualité des services de santé, 

développement des ressources humaines 
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 مقدمة  ع�مة

أ

 أ��اع� ����  وأ��ت�� ���رات ������ ���� ���� ��ا�� ا���ة  ا���ة��� ا���� ��ل ا����ات 

��دت ��� ا���رة ا������ وا����رات ا������ ا����� وا������  ا��يا�����ت ،�� و�� ���� ����ا �� ��� ا����� 

����ة و�  ������ أ����،وا�� ���� � ����� ا��ارد ا������ � ا�����ت وا�����ت ا�����ة و���� 

ا��ارد ا������ � ���� ���ط  إ�����ة. و���ا ������ ا����  وأ���را��� ا���� ���� و���ة ���� 

�� ا�� ������� وا���� ����� ر�� ��� ��� ��  ا����يا���� وا���  إ�ا�� ���ج  ا��تا�����ت و���� 

 �� ا������. ����أد ���ء � ���� ����� ا��ارد ا������ وا�� ��� ����� 

��ت  ا��  أ���ا��ا���  أ�������ع  دور ����� ا��ارد ا������ � ����� ��دة ا����ت ا�����  أ��� 

���ات ����� و����� ا������ ا��اث ���ات ������ � ادارة ا��ارد ا������ وا����� ��� ا������ � ��� 

�ارد ا������ ���� ���� �����ة ا����� ��� ا����م ������ ���� ا��� و����� ا�����ت اد ���    �����  ا�

 ا���د ������ ا��ف و����� ���� ا����� و ا������� ������ات ا����� . 

 إدارة ����ا�����دة ا����ت ا����� �� ا����� �������ت ا�����ة و������ زاد ا�����م  أ������� 

������ ������ اداة � ��� ��دة ا����ت ا�����  وا����� �� ا����ات  ا������ و�� ����� ������� ا��ارد ا

 إ������ ��دي ا�  ا��ي ا���ا���� وا��د ا���ار ا����� � �� ��م ا����� و��� ا���� و��� ا������ت 

�� ��دة ا����ت ا����� ا������ ا�� ������ ا����� �� ���� ا��ا��� و��� ا���� �� ���د و����� ��ق �

ا��� وز��دة ��ص ����  ا���ادا�����ت وان ��� ا����ت ��� ����� و����� ����� � ا������ �� و 

 ا��ر�� ���� ا����� . 

ا��ارد ا������ و��دة ا����ت  إدارة إ��ا�����  ا�����و���ا ���� ا��را��ت  ا���� ا�� ا���� ������ 

�������ت ا�� ��� �� ا�����  إ������ أدواتا���ت �� ��ل  أ������نا����� ��� ��� ا����� ������ن 

 ������� د��� ������ت ا��را�� وا��ا���.  وأ��ت����را�� 

 ا����� ����� �� ���� ��� ����� ���و���� ا�����ت ا������� �� ا��� ا�����ت ������ ����دة 

ا�����ت و �� ا����� ا����ي و�� ���� ���� ا����� ا�و� ������ت ا������ و�� ا��ي ����� ���� � ��ح 

��� ا������ت وا����ار�� ��� ان ا����ن ا���� � ������ ان ���� او ��� او ���� � ���� ����� 

�  د�� ��ء ��ا ا���� ����� ا���ء ��� ����ع ����� ا��ارد ا�������� �� ������ ا����� و����� �� 

 ����� ��دة ا����ت ا����� .



 مقدمة  ع�مة

ب

Ø ا�������: 

 ؟إ� أي ��ى ���� ����� ا��ارد ا������ � ����� ��دة ا����ت ا����� 

 و ������ ��� ��� ا������� � ��ح ����� �� ا����� : 

 ا��ارد ا������ ؟ ��دارة����م _�� 1

 ������ ا��ارد ا������ ؟ ����م _�� 2

 _���� ��دة ا����ت؟ ا����� �� ا���د��؟3

Ø ا������ت: 

 ا������ ا������� 

 ����� ا��ارد ا������ � ����� ��دة ا����ت ا����� ؟أ�� � ����  

 ا������ت ا������

 0.05دو د��� ����ر�� ��� ��دة ا����ت ا����� ��� ����ى ا������  ���� ا�� -1

 ��0.05دة ا����ت ا����� ��� ����ى ��� ����� ������ ا�� دو د��� ا������   -2

 ��0.05دة ا����ت ا����� ��� ����ى ��� ����� ������ ا�� دو د��� ا������ -3

 ��0.05دة ا����ت ا����� ��� ����ى  � ������� ���� ا�� دو د��� ا������ �� -4

Ø ا���ب اخ���ر ا�����ع: 

 ���د ا����ر�� ������ع ا���� ا� ����� � ��ل ���� ادارة ا��ارد ا������ ا��ي ���� ����رد ا����ي

Ø ا���� ا��را��: 

 ����م ادارة ا��ارد ا������ و����� ا��ارد ا������ 



 مقدمة  ع�مة

ج

 دور ا������ و ا���ر�� � ����� ا��ة 

Ø ا��را��  أ��اف: 

 ا����ف ��� ����م وا��اف ادارة ا��ارد ا������ 

������ ا��ا�� و��و��  أ���د��ا����� ��ور ����� ��ارد ا������ � ����� ا��دة  �����م ���� �� ��ل ��ح 

 ا����ف ��� ��ى ����� ا��ارد ا������ � ���� ا����� وا��ا�� ��� ا��� ��دة ا����ت 

Ø  ا����� ا������� 

� ا�����د ��� ا���� درا�� ���� �����ف ��� ��� ا������ و������ ود�� ����ض �� �� ������� 

 .وأ���د��

Ø  ت ا��را�������: 

 ا��ا�� ���  

  ا������ ����� ا������  ا��������� ا���� ��  

Ø ������ ا��را��: 

ا�����د ��� ا����  ا����� �� ا�� ا������ ا���� ا����ي �� ا�� ����� ا��را�� ا������ ��� ا����� 

 ا��������� ا�����ر �� زر�� 
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1

����� 

ا������ � ا��ول ا������ ������ و� ا��ول ا������ ���� ����� ��ة إن ا���� ا��ي و��� إ��� ا��ارد 

���رات و��ا�� ����دة ا����د�� ،ا������� ،������ ،و����� أن ��� ا���ا�� ���� دورا � ا���� أو� و� 

 ا�دارة ا���اد ����� و�� ��ث ���ر � إدارة ا���اد ���� ��ر��.

 ��ا ا���� إ� ��ث �����:و�� ذ�� ار����� أن ���� 

 :ا���ر ا����ي ������ ا��ارد ا������.ا����� ا�ول -

 :دور ����� ا��ارد ا������ � ��� ا��دة ����ت ا�����ا����� ا����� -

 :ا��را��ت ا������.  ا����� ا����� -
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 ا����� ا�ول :ا���ر ا����ي ������ ا���ارد ا������

����ارد ا������ ور����� ��� أم ����ة � أي ����� إ������ أو ����� و���� ��ا ���� ا��ارد ا�����م 

ا����ي ��� ����ا ���� �� ����� ا����ج و� ��� أ ��� �����ت ا����ج وا������ وا������ ا� ��ون ��ا�� 

�� � ا����� �� ���� ا������ت وا�����ت ا��ات وا���رات ا������ ا��ز�� و��� ا��ارد ا������ �� ا����

و���� ا����� و����� ������ت ا���رات وأ��اع ا����ل ا�� �����ن �� أي أ�� ��� �� �� ���� ا�دارة 

 .(1)وا������ � ���ت ا����ج و��ل ا����ت و ا��� ا�����ة

 ا����� ا�ول :����� ا���ارد ا������

���� ا����ة إ� ا���اد � ا�����ت �� ���� ���� �� ����� ا������ ا�� �� ����� إ� أد� �� 

 .(2)���� وز��دة ������ ������� ������� ا������ر�� ،إ� ���� أ�� �� أ��ل ا����� ا�� ��� 

 ���� :و�� ������ت ا��ارد ا������ 

��� ���ل إن أي ����� �� ��رد وا��  " ���� درا��"ا��ارد ا������ �� ا��رد ا����� ا����� و���� ذ��  - أ

 ����� �� ا����ن.

�� ا��ارد ا������ � أي ����ة و�� ���ر �� ��ح ،إذ � إدار��  "��� ا���اري"ا��ارد ا������ ��� ���  - ب

 دارا��.���� ��� ،و�� ���ر �� ��� إذا ��ءت إ

�ي دو�� أو ����� �� ��� ا�����ت �� ا���اد ا���در��  " "أح�� ��� �����ا��ارد ا������ ��� ��� ، - ت

��� أداء ا���� وا��ا��� � ��ا ا�داء ���� ��د و����م ،و��� ���� أن ������ و������ ا���رة �� ا����� � 

ا��ارد ����� ����� ��� ��� ������� و���ر��� ��������  ا������ ���إ��ر ����� و���� ��ص ا�����دة 

 وا�����ر وا���ر�� وا����� وا������ وا������.

و��ا ��ن ا��ارد ا������ ���� �� أ�� ا���ل ا������ � أي ����� و�� ���م ��ح أي ����� ����رد 

� وا�����ل ا���� ��ا ا��رد ���ن �� ��ل ا����ي �� ا���� ا���� ا��ي ��� أ��اف ا����� و������

ا����م ا����� ���ر��� و������ وا������ ا����� �دا�� وا���م ����� ا��ا�� ا�� ����� � ��� أدا�� 

 و������.

.320،ص  ����1986 ���ي ،ا��ارد ا������ وا����د�� ،دار ا����� ،��وت   (1)
.  31،ص  2007ا������ ،ا�����ة ،��� ، ����� ��� أ�� ا���� ،إدارة و����� ا��ارد ا������ ،ا�����ت ا�����ة ����� ا��� (2)
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 ا���ع ا�ول : ����� إدارة ا���ارد ا������ وو��ئ���

ا������ � ���� ����م ���� و���� ���� ��دارة ا��ارد ا����� و���ت ��� ا������ � ا���ة ��� 

ا���وع �� ا���ى ا������ و������  ا������ ��� ������� ��� أ�� :ا����ط ا�داري ا����� ������ ا������ت

 .(1)����اد وا����ءات ا��دة و����� ا�����دة �� ��� ا���وة ا������ ����� ���ءة ����

��� ا���اد ا���� ����ن � ��� �� وا���در�� ��� ا���� و�����ن ��� ����� أ�� ��� ��ل ��ة ز����  �� ·

�����(2). 

� ���رة �� إ��ى و���� ����� ا����ل ا�� ����� ����� ��ا���� ������ ا����� ا��ر���  · و��� ������� أ�ه

 .(3)و� ������ت وأ���� إدارة ��� ا��ارد،وا�� ���� ��ور�� � ����� ا���� ا������� 

ا��ارد ا������ ا����  )اخ���ر ،����� ،و���دة ،ور����(و��� ������� : �� ����� ����ي ��� ا������ وا�دارة ·

����� ا����ل ،وذ�� ���ف إ� ���ن ���� ا���اف ا����دة و��ر�� ����� �� ا���� ،و������ ��� 

ا������ ��� ������ ا��ارد ا������ ،وا����ر ا����� ���� ،و���� و������ و������ و���� أدا�� � ��ء ا���اف 

 .(4)ا��دة

رد ا������ ��� أ�� ����� ا�����د ��� �� ����� ����ارد ا������ ا�� ������ ا����� و���� ���ف ا��ا

������ أ��ا��� و��ا ���� ا����ء ��� ا��ارد ا������ ،وا���اف ��� ا����ا��� ،و������� وا���ظ ����� 

 .(5)،و������� ������ أ��اف ا�����

 :و��ئ��� -

��� ����� ا���م ا����� �دارة ا��ارد ا������ �����ف ا����� و����� ������ و����� و����ى ���ر�� 

 ،و��� ����� ��� ا���م إ� :

 ����� ��� ����� ا���م ا����� ��دارة. إدار��و���� ���� ����� ����� و���� ا��ارد ا������ ،وو���� 

 .35،ص 27د.����� ��� ��و�� ،إدارة ا��ارد ا������ ،"إدارة ا���اد "،دار ا���وق ����� وا���ز�� ،ص (1)
.35،ص  ���27 ��و�� ،���� ��� ذ��� ،ص  د.�����(2)
.70د.���� ��� ���زي و���� ���� ��اد ،و���� ا�����ت ،دار ا����� ����� وا���ز�� ،ص (3)
.70د.���� ��� ���زي و���� ���� ��اد ،و���� ا�����ت ،دار ا����� ����� وا���ز�� ،ص (4)
.30،ص  ��29اوي و���� ،" إدارة ا��ارد ا������ ،ص  (5)
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�������� ا������ ا������ �دارة ا��ارد ا������ و���� ���� و���� ��ة ا����  و�����:ا����ئ� ا����� - أ

و�������� ،������� ،������ وإ��اء ا����ث وا��را��ت ����� و����� ��� ا����� و���� ��� ا������ 

:����� 

����� ا������ت ا������ ��� و���� وا����� ا���د�� ����اد ا������  ����� ����� و����� ا����ئ� : ·

.�� 

���� ا����� ا������ ��� ����� ������ ا����ر ا����� ا�����  ا������ب و ا�خ���ر وا������ : ·

 ������� ا�����ة ��� ������ � ا����م �������.

 �����م ���ر���� و����� ���را�� و���� ا����� و��������.��� ا ����� و����� ا����ل : ·

��� ا����ف ��� ا������ت �� ا���اد ،������� إ� ا����ك ا���� ،و�������  ����� و����� ا����ل : ·

 ��� أدا���.

أي ا�����م �������� ا������ ����اد وا�������� ا����� ���  :����� ا����رات ا������� -1

 ا��ى ا�����.

 ����� ����ى أداء �� ���� ���ر�� ������ ا����ب ���.���� أداء ا������� : ·

 .(1)�����ة ا���اد ��� أ��س أ��� ا������ ا�� �����ن �� و����ى أدا��� ���م ا��خ� : ·

��ف ����� ا������ إ� ���� ا��ارد ا������ وو���� ������ ����� و������ ������  : ا������ -2

أ��اف ا����� ا�����د�� ������� ��� ���� ا������ �� ا������ت ا������ ������ ������ وا���ت ا����ل و 

 � �����.���و���ت وإ������ ا�����ت ا��ز�� ������ ا�������ت ا�دار�� وا�����ت ���

��� أن ا����ء ا����ص إ� �����ت ����� و���ن ���م ا���اد ���� ����� ووا��� ،و���� ا����ون 

وا���و�� �� �� ا���اد ��� �� ���� ا���� �� ����� و��دي إ� ��� ����ى ا�داء ا���دي وا����� و 

 إ� ���� ������ ا����� �� ����� أ��ى.

������� ��� أ�� ���م ������ و��ا��� ا����ل وا����� �� أن ا������ ��� ��� : ا������ -3

ا���اف ا���رة ����� � ا��� ��� ���� ا��ا��� �� ��ا��� ا������ ������ �� ����� �� ا���ام ا������ 

�������� وا������  ���وط ����� ���داء ا������ و ا���� ا����� ،و�� ا����ف ا���وق وا����م ��������ت

����� ادار�� ���� ��� ا��ام ا���ا�� ا�������� ،و�� ا���� أن ���ن ����� و����� )�� ���� ا������ 

.��32اوي و���� ،���� ��� ذ��� ،ص  (1)
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وا������( وذ�� ���� ا������ �����ا�� وا���اءات و���� ا������ت وا���زات ا����� �� ا��ا��� أو ��م 

 �� �� :ا��ا��� ،و����� ����� ا������ أر�� ��ا

 و�� �����ت وإ��اءات و��ا�� ا�داء.- أ

 ا�داء ا�����. ���س- ب

 ���ر�� ا�داء ا����� �����ا��.- ج

 ا����م ��������ت ا��ز��.- د

�������� ا�� ����� ��� ����� ا���م ا����� ��دارة ،و���� ا������  و�����:ا����ئ� ا�دار�� - ب

،ا������ ،ا������ ،ا������ ،وا������ ،و����ي ا����� ا���ا����� �دارة ا��ارد ا������ و���� ا����ض ��� 

 �� ��� ا���م ���ء �� ا������ :

ا���ءا �� ���� ة ز���� ����� �� إ��اد ��� �� �����ت ا�دارة ��ل ��  : ا������ -1

ا���اف � و�� ���ات و������ت ����� ��� ا���اف ور�� ��ن ا��ارد ا������ ����ا أ����� ������� 

ا���ا���� ������� إ� أن أ���� ��� ا�����ر ���� �� ����� إ� ا��ى ،و��� ����� ��ا ا����ف 

 ��� ا�����ت ا������:

��� ���م ا�����ت ������ ا���ض وا���� ا���ور�� �� ا��ارد ا������ ������ ا�������� ��� ا�ول:ا����ه  -

ا��ى ا����� ��� ��ا ا���� ����� ��� ���� ا����ص ا������ و �����اد ا������ � ا����� ا������ دون 

 ا�����م ��� ذ��.

ا���رة  ا���ا�������� ���م ا�����ت ���� ������ ا���� ����� ا��ارد ا������ ��� ا����ه ا����� : -

 .(1)ا���ا������� ا�دارة ا����� دون ا����� � و�� ا���ارات ا���� ��� 

أي ��� ����� ر���� وأ��اف  أ�� ا��ارد ا������ ��� ا�����ر ��� أ��� ����ى إ��ا���� ا����ه ا����� : -

ا����� و��� و�� ا���� ا���ا���� ������� ،و���ف ��� ا�����ت إ��ا����� ���ر�� ���� ��را�� 

و���ء�� ا������ ��� ا�����ر و��ا ����� أن ���ن إدارة ا��ارد ا������ ��درة ��� ا����� ��� ا������ت 

و���� ���� ا��ارد ا������ ����� ���� ������� ������� �� ��� ��� ، ���ا����� �� ا������ ا����� وا���

���� ���� أ��ا��� ،و������� �����ل ��� ����� � إ��اد ��� ���را�� ا������� و���ر�� ا��� �� ��� 

 أ��ى.  

 .��33اوي و���� ،���� ��� ذ��� ،ص  (1)
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 ا���ع ا����� : أ��اف وأ���� إدارة ا���ارد ا������

إن ا��ف ا����� �دارة ا��ارد ا������ �� ��و�� ا����� ��ارد ����� ����� و����� ا���اد �����ا ��� 

 : (1)�� ��ا ا��ف ����� �� ا���اف و�� وا�������� ا����� ،و�����ر����� 

� : أي ����� أ��اف ا���� ������ ا���اد ��� ��را�� �� �� ��� ا���اف ا������� -1

 ������رات وا���� ا�������ت و��ا�� ا���� وا����ل ،و��� �� ��ح �� و������ �� ا����ر.

: أي ��دي و������ ���� ��ا�� �� ���� ا���وع � ا����� و����  ا���اف ا�������� -2

 ا���� وا�ر��د ���� ����� ���ون ا���اد � ا�����.

رد ا������ �������� ا���� �� وا������ �����اد ا������ � ���م إدارة ا��ا :ا���اف ا������� -3

 ا����� و��� �������.

أي إ���ع ر���ت و����ت ا���اد ���� ����ا ���� � ا������   :ا���اف ا������� -4

������ �� ��ل  ا���اف��� ��� أن ���� ����� أ��ى ��  ا���افا������� ،إ���� إ� ����� 

 : ����( 1ا���� )

 �����ت وأ��اف إدارة ا���ارد ا������   (I-1ر��)ا���� 

 

 

 

 

 

 .34،ص  2005ا����ر .د. خ��� ��� ا��ح��ن ا������ ،إدارة ا���ارد ا������ ،دار وائ� ����� ،

وا������ت ا�� ����� � إدارة ا��ارد ا������ � ا�����  ا���اف���� �� ��ل ا���� ���د�� 

��� ����� أ��اف إدارة ا��ارد ا������ � ��ب ا��ارد ا������ وا�����ظ ����� ���� ود���� ����� ���� ��� 

.23،ص  �����1999 ��� ���س ،إدارة ا��ارد ا������ ،دار وا�� ����� ،ا����� ا�و� (1)

 :ا���اف ا����

 ا��ب 

 ا�����ظ 

 ا��ا����

 ا������

 :ا����� ا���اف

 ا�������  

 ��� ���ة ا���� 

 ا�ذ��ن ا���� 

ا���ة ا�������� ������ 

 ��ة ا����

 :ا����� ا���اف

 ا����ء 

 ا��������  

 ا���� 

 ا����� 

 ا��و��
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�ن ا������ ا���اف ���� ���دارة �����ل إ� أ��اف أ�� وأ�� ����� ��������� و����� ���ة ا���� وا�ذ�

 و���� ا���ة ا�������� و����� ��ة ا���� �� ا����ات ا������. 

��� ا���اف ����� و������ ���� ����� ������ ����ت ا����ء وا���� وا�������� وا����� وا��و�� ��� 

 : (1)�ا����م ��� ������ إ���ء أ��� ���� �دارة ا��ارد ا������ � ا�����ت ����ب ا�����

���� ���� ��ب ��� � ا����� ،إذ ��ا����� ��د ����� ا��ارد ا������ � ا����� ا�������  -1

.������� 

 ���� ������ �� ا��رد ا����� ا��ي � ��� ������ �� ��ف ا������ . -2

���� ا����� ا�� ��ن ا��� ا��ي ����� ا��رد ا����ي � ا����� ���ا ��اؤ��� ���� ����ت ���ق � �� -3

 أ���� � ����ت ��ا ا���.

 ��� ���� ا������� �� ���� ��� ا������ وز��دة ا�������. -4

��� ���� ������ ا��رد ا������ ��� ����� ���� ا����� و��داد �� ز��دة ا��ة �� ����� �����ض  -5

 ا�������.

ا������� ا���ى ����� ������� أ�� ���ر�� ���دارات ��� ����� ا��� � ��ر��ت إدارة ا��ارد ا� -6

 .(2)وا��� � ا�����ر ��� أن ���� �������� ���

�����ر ا������ت ا������ وا�� �� أن ������ و��� و�� ا������ت ا���ر أو ا�����ت ا����� 

و���� ����� ،و���� ا���اءات ����� ����� ا����ل � و������ ،أ�� ا���اءات وا���ا�� ��� ���� ������ أو 

ا������ت أ�� ا���ا�� ��� ���ف �� �� ا����م �� ������ ا���اءات و��� و�� ا����ات ا�� ����� ا������ 

�� ���� ا���ر�� �� ا�داء ا��� و ا�داء ا����� ��� ا��� ا����ة ،� ا����ف ا���وق ا����دة و������� 

 �����ت ا�����ة.��� ا��

��� ا����� ��ة أ���� ������ ا����� و��� ��� ا���� ���� ����  : ا������ وا������ -5

،��� ���م ������ ا������ ،و�� أ���� ا������ وا������ وا������ ا������ ������ إدارة ا����� و����� 

 ���و����� � ا����.

.33،ص  2005رد ا������ ،دار ا���� ،ا����� ا������ ،���ن ،���� ��� ا����� ا�����  ،إدارة ا��ا (1)
.����34 ��� ا�����  ا����� ،إدارة ا��ارد ا������ ،���� ��� ذ��� ،ص  (2)
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و����� � ا����� � ������ ا�دارة ��� ا��ى ا����� وا����� ��  : إ���ا�������ؤو���ت  -6

 .(1)ا����� و����� ����ة ا��ى إ��ا������� �� ���� ����� ���� ����� و��وط ����� ،و���� ��ا ا�

 : أ������ -

����  ا�و������ إدارة ا��ارد ا������ أ����� �� أ��� ا���ى ا������ إذا أن ا��رد ا����ي �� ����ر�� 

ذ���� و��رة ����� و���ر ��������ت وا���ا��ت وا�����رات و���� ���� و��در ��� ا���ر�� ا������ 

������ ا��� و� إ���د ا���� ا���ا�� �� ���را�� ور����� ������ و ا��أي وإذا � ا����ر� وإ��اد� و��ر��� ������ و 

ا���ف أو ا������ ���� ���� ��� ذ�� ������ �� ��� و���� �� ����� و� ���ج إ� ا����� ا������� �� 

ى و��د �� ا���ىا������ ����ن أدا�� ����� و�� � ا��رد ا����ي ا��ي ������ ا����� و����ءة � ا��ارد 

 ا����ا��� و��ى �� ������ ا����م �� � ا����ج.

إن إدارة ا��ارد ا������ �� ا������ �� إ��اث ا���رق �� ا����� ا���� وا��رب وا����� ا��ي �� ��� 

���� دون ��ر�� إ���� إ� ذ�� ��ن ا������ �� ����ت ا������ ����� ���ءات و��رات ������ ��درة 

ا�� ا������ ����اد ذ�� زاد ا�����م ��دارة ا��ارد ا������ � ا�����ت و��ورة ا����ا��� ��� ����� ا�� 

������ ��� ���� ��� ���ر ��م ا������ �� ا����ت �� ا��رد ا������ و�� أداء وإ������ ا���ى ا������ 

��(2). 

� ا�����د�� ����� و���� ذ�� ���ن ا����ن �أ�� � ا���� ا�����دي ����� ا��ارد ا������ أ�� ا��ارد 

ا���� و�� ا������ و ا����ن ������ و��را�� ا���� ������ أن ����� ا���� �� ا��ارد ا������� و����� 

ا�����ا��ت و����� ����ة �� و����ع ����� إ������ ���� �� ��� ��� ا��ارد و���� �� إ�������� ����� ار��� 

ان ��� ����� ذ�� �� ��� ا��ارد ا������� وزاد ��� إ������ ا����ى ا���ري وا��� ����ارد ا������ �� ا����

��� ��� ا����� ا����� � ا���� ا����� ��������ت و������ ا����� �� ا���ث وا����ر�� ا���درة ��  (3)ا�����

ا������ و���� �  ا�����ت ا��و��� ��� ����� ا����� إ� أ��� ��� ا��ارد ��� �����ت إ����� � ا����ان

 .(4)ا��ول ا������

 .35، 34، ��33اوي  و���� ،���� ��� ذ��� ص   (1)
.34،ص  ���1998 ا����� ،إدارة ا��ارد ا������ ،دار ���� ������� وا���� ،ا�����ة  (2)
.39،ص  2003،إدارة ا��ارد ا������ وا������� ،ا���� ا����� ا���� ،ا�����ر��  ������ن��������(3)
.13،ص  2000،���ن  ن��� ا���� ��� ���ف و����ب ��ان ،ا���ر�� و����� ا��ارد ا������ ،ا��� وا������ت ،دار ا��ا��ا(4)
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و���� ا��ارد ا������ �� ا��د ا������ �������� ،�� ا�� ���ع ������ و���د�� ��� ا��ارد ا������� 

 وا�����د�� �� ���� ����� و����� ا���������� ا�������.

 ا����� ا����� : ������ ���� ح�ل ����� ا���ارد ا������

����� و����� أداء ا��ارد ا������ ��� أو� �� ���� أو ����� ���ل �������ت ا����� ��  �� أ��

��ا ا��رد وا����ر أ��� و أ��� ا������ ،� ��� �� ا����� ��� ��� ا��ارد وذ�� �������� و������� ��� 

��� وا���ر�� ،و����� ا���ر ،وا����ت ا�داء وا����ء ،و��ل ا���� �� ا���د ،����ن ذ�� �� ����� ا���

ا�������� ،و���� ا��� ا������ ،و��� ��ا أن ���م ����� و����� ا��ارد ا������ ����� ��� ���ط و������ 

و�ن �� ����� ا��ارد ا������ ����� ��ف ����ول ��ا ا����م  ��� ا��ارد �����أ���� ���� ا��ارد ا������ ،و���م 

 و����� �� ا������ ا�و��.

 ا���ع ا�ول : ����م ����� ا���ارد ا������

��ى ا���� �� ا����ب وا���ر�� ،أ�� � ا��ول ا������ و�� � ا��ول ا����رة ،����ت ���د ����� 

����� ا��ارد  (1)أح�� ����ر"" ا�����ر� وا������ وا������ ����رد ا����ي ،����ف ا��ارد ا������ � ����� ا���ر�

ا�����ت ا������ � ���� و��� و����� و����� ا���رات وا����ءات ا������ � ا������ ���� : " ��� أ�� 

��ا���� ا������ وا������ وا����� وا������� ،و�� � ��� و���� ������� �� ا����ن ���رف أو ������ت أو 

���� ��ر���� ����� �����ت ،أو ���دئ أو ��� أو �����ت ،���� �� ����� ��� ا���� وا����ج ،و�� أ��� و 

ا���ق ا������ ا����� وا������ ا����� ا����رة وا����� ا������� � ا�داء ا���� وا����ج ،و�� ���� و���� 

���� ��� ا����ن ��ات ����� و���رات ذا��� ���� ��� ��را�� و���را�� ا������ أو ا���و�� و�� أ��ا و���� 

 و������� � ا������ ،و����� �� ز���� ورؤ���� و��ؤو���.������ ���� ����� ����� 

����م ����� ����� ا��ارد ا������ � ���ط وا�� ،أ� و�� ا������  " أح�� ����ر "��� ا�����ر 

وا���ر�� و��ح ����� ����� ا������ ���� ����� ������ ا���رات وا����ءات ا������ � ��ا���� ا������ و��ا �� 

�ل ا���ر�� و�� ا���ق ا������ ا����� و ��ا �����ة ا����ر ا����� ا���� � ��ل ا����ج وا���� ،و��ا �

ا����� و��ا ������ ��ات و���رات ذا��� ���� ��� ��رات ا��ارد و���را�� ا������ وا���و�� و��� ذ�� ��� 

.195،ص  1975ا��ارد ا������ ،و���� ا������ت ،ا����� أ�� ����ر ،��اءات � �����  (1)
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��� ��� ����� وإ��دة ����� ا������ت دا�� ا������ ����� ا������ ،وأ��� ا������� و���� ���� ����� ا���

 ،و����� ����ت �� ا����ء وا��ؤ��ء و ا��ؤو��.

����� ��� ��� ا���ل :"  ��� �� ��ف ����� ����� ا��ارد ا������ �ـ��� " ���� ���ش "أ�� ا�����ر 

و��ا�� ،وذ�� �� ���� ا���ر�� ا����  ��� أ��اد ����� �داء ا����ل ،و���� �� ر�� ����ى ���را��

 ". (1)������ ا���� ا����ب إ��ز�

و��� ���� ا�����ر � ������ ����م ����� ا��ارد ا������ ��� ����� ا���ر�� ،و��ى ��ن ا���ر�� �� أ�� 

����ي ���� ������ت ا����ر ا���� ،وا����ل ا���������� ،و�� أن ��ا ا������ ر�� ��� ����� ا��ارد ا������ 

��� د���� ��ق ا���� ،و��ا و�� ا������ ا��رد و��� ا���ل ����� وأ�� ا����� ا����ي أ���ء إ��اد� 

ا����ي �� ���ن ��� ا���ر ا����� ،و�� : " ��� ا���اد � ا���� ذ��را وإ���� ا���در�� ��� ا���� ،أو 

�� ا���� �����ون د���� ��ق ا��� � ��ة ����� ،و��� أ��� ��� ��ن ا��ارد ا������ ���� �� ا���رات وا��� 

وا���رات ا�� ����� ا���� ��� ،أو ا�����ت ا������ ا����� ������� ا�����د�� وا�������� � ا���� ،و��� 

��� ا����ن ا���� �� � �� ا���� ���� ،�� ���� ا���ر�� ا������  ذ�� أن ا��ارد ا������ ������ ���

ا�������� �� ���� ��� أ��اد ا���� ،و��� ا����ر ا���� وا������ ا������ � ��ل ا������ ا�����د�� و 

����س در�� ا�زد��ر � ا����ان ا������ ا��ي أ���� ا���� ا��و� ،��ن ا��ارد ا������ ��� ���� أ�� �� ا���وة 

 .(2)ا������ ،وأن ا��ول ا��� �� ا�� ��دة �� ������ � ا��ارد ا������

 أ������ : -

 :(3)����� ا���� � ا����� ا������� ������ ا��ارد ا������ و�� ������

 � ا����ج �� ��ل ا�داء ا���ء وا����ل ����اد.ا����دة  -

 ز��دة ���� و��رة ا���ل ا������ �������. -

 ���� ���� ������ �� ���� ����� ا����� ا����� ���� ا����� ا�����ة. -

 ����� ������ ا�����.��� ��دة  -

.22،ص  ���1971 ���� ���ش ،إدارة ا��ارد ا������ ،����� �� �� ،ا�����ة  (1)
ا�����  ��� ���� و��� ا�����ر ،ا����� ا���� ������ و������ت ا������ � دول ��� ا����ون ا���� ا���� ،ا���� ا���� ������� (2)

.130،ص  1996، 1ـ� 
.23،ص  ���2022 إ��ا��� ���ط ،إدارة ا��ارد ا������ �� ����ر إ��ا���� ،دار ا����� ا������ ،��وت  (3)
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 ���� ا���اد ا��وا�� ا��ا��� ����� ،وذ�� �� ���� إ��اد�� �����رات ا��ز�� �����م ا����� إ����. -

ا�����ة � ا������ �� دوران ا������ �� ���� ا�����ظ ����اد ������� و����� ������� وو������ ��  -

 إ������ ا����م وا����ر.

 ���ر�� ا�����.���ار ا������ ������ ����ت و��وط ���� ا�� -

 ا���ع ا����� : و��ئ� ����� ا���ارد ا������

���� ����� �� ا���ق و ا������ ا�� ����� ����� � ����� ا��ارد ا������ ������ ا��ي ���� ز��دة ا����ج 

إ��ار ا���� و���  ������ ا��ارد ا������ ،ور�� ���ءة أداء ا������ وذ�� �ن ��� ا���ق ا�� ����� ���

 : (1)ا������ و ���� ���� ا��� ا���ول و�� أ��ز ��� ا������ �����

 ������.و��د ����� ���� ������� ����� � ������ ��� ���� ا���اف ا����� و ا���ا����� ا��  -

 و������� ���� ����.ا��ص ��� ا�����ب ا����ءات ا������ �داء ا����ل  -

 ا���� ��� إ��اد ا���� ا������� ������ ������ �����دئ و����� ا����� و��ا����. -

 ا����ام ����� ا������ وا���دئ ا�دار�� �� ����� و����� ور���� و������. -

���� ا���� ��� إ��اد ��� ����� ����� ��� ا��� ���� أ���� ��� ا������ وذ�� ��� ا����د ا� -

ا��ي ���م ��� ا���اف ا��ارد إ��ز�� و���ة ا��� وا���ء � ��ز�� ا���م ا���� ا����ب ���ز�� و������ 

��رك ���ا أن �� ��ا ��� أن ����� � �� رؤ�� ا����� و�� ���� �� ��ارد إ������ت و��� �� ذ�� � �� 

 ��ا��ة ��وف ا����� ا��ر���.

ا���ارات و�� أن ���رك ��� ا������ � ا����� � ا��ذ ��� ا���ارات ��ورة ������ ���ذ إ���ع ا������ ا -

ا���� �� ��ر�� �� �� ���� �� ا���� و���� ���� ��� ��� إ��ز ا���م ا������ و���� ا����د ا�داري 

 �� ��� ا����ام ��������� وا���ا���. و���� �� ا���وري ��ز ا���� ا������ ا������ � ���س ا������ و��

 

 

    

. 22,00hأ���� ، 03،ا���م  http/MASSader.comو���� ا������ ا������ ، (1)
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 دور ����� ا���ارد ا������ �� ����� ��دة ا�����ت ا�����ا����� ا����� :

���� ا�����ت ا����� ��� �� ا�����ات أ��ز�� ����� ا������ ا����� ���� ا�����ت ا����� ��� 

�� ا�����ات أ��ز�� ����� ا������ ا����� وا�����د ا���ا�� ��� ا������ ا����� ا����رة وا����ة ���� ���� 

���� وا�����د ��ف ���� ا������ و��� إ���� ��� ا����ط ا��ر��� ا�� ��ر��� ���ت ا������ وا�

و� �� �� ا��دة ��� ���� ��� ا�����ت ���� ������ � ���ك ا�������� �� ا����ت ا����� 

 .(1)ا�����ات ��ا�� ا�����م ���� ��� ا��دة ا�� ������

 ا����� ا�ول :����م ��دة ا�����ت ا�����

��� �� ا���� إ���ء ������ ��د ��دة ا����ت ا����� ����� ���� �� ������ ���� � ذ�� 

��ن ���� ا����ت ا���ى ،و���م و��د ����� ���� ����� ��� ��دة ا���� ��� �� ا��ل � ا���� ��ا 

ا������ ���� ا���� و إدارة أ��� ���� ����م ��دة ا���� ا����� ��� �راء ����� ���� رأي ا����� و 

�� ���ء ��أ�� ا��ص ����م ��دة ا���� ا����� و�� آراء � ���� �����ورة ا���ً� ������ ،���دة ا���� 

ا����� �� ا����ر ا��� وا��� �� أ��� ا����ت و�� أ��ت ا����رات ا������ وا����� و����� � ذ�� 

�� ا����ر ا�داري ���� : ����� ا����ام ا��ارد ا����� وا�����ة وا���رة ���   أ�����ت ��ر�� ا���� ،إ��

��ب ا���� �� ا��ارد ������ ا�������ت ا��ز�� ����� ���� �����ة إ�� �� و��� ��� ا���� أو ا������ �� 

 .(2)������ ا�������ا���� ا����� و�� ا��� ���� ��دة ا���� ا����� ����� ا���ل ����� و�

����� ����رد ��� أ�� ا����ام �����ب ا������� ا����� وا��ارد ا����� �� ا�� ��� ا����ت ا�� 

������ ا�����ت ا����� و����� ا����ى ا��ي � �� ���� إ���ع ا������ت ا���� � ا���� ا���� 

 . (3)وا������

ا����� ��ر ���� ������ت ا���� ���� ����� ���� ��� ���� ��ث ��� ����� أ�ً�� ���� " ا���� 

ا�و� ���� ا��دة �� و��� ��� ا���� و��� ا����� �� ذ�� �� ���� ���س ر�� ا����  :(1)���ط أ�����

،���ن ا��دة و������ � ا���� ا����� و����� � ا������ ا����� ا�و��� ���و���  �����ا����ل ��ول ا����� ا������� ���ق ا����� (1)

.2000أ�����  4-�����1 ،ا���� ا����� وا��دة ،ا�����ة ،���ر�� ��� ا������ 
���� ،��ا��� ����� �� ا���� ا��و� ��ل ���وز ����� ،�� ��� ا����� ����� ،ا����� ا������� و����� ��دارة ا��دة ا������ � ا�����ت ا� (2)

،���� ا����م ا�����د�� و���م  ��2011ي  19و  18ا���اع وا����� ا������� � ا�����ت ا������ ،درا�� و����� ��رب و���� دو��� ���� 

.  16ا����� ،����� ��� د��� ا�����ة ،ص 

.163،ص  �2008 ����� ا������ ا�������� ،دار ا���� ������� ا��� ،��� ��� ��� ا����ح ��� ،إدارة ��دة ا����� (3)



 ا�فص� ا�ول                                                : ا�ط�ر ا�نظ�ي و ا�دراس�ت ا���بقة

13

��� �� �� ����ل ���� �� ���  ،وا������ ���� ا��دة �� و��� ا���� ا����� و�� ���� �� ����� ا���� ���ءا

ا�������ا���اءات وا���ج ،وا������ ���� ��ل ��دة ا������ت ا������ ��دة ����� و���� ا����ت ا����� 

 ،وذ�� ��� أ��س ا�����ام ا���� ��ارد ا����� ا�����

�� ���ن ���� ������ت و�� ���� أ�ً�� ��� أ�� : " ����� ا���اءات ا������� ������ وا���رة �

� ��� ��� �� أ���ل ����� �� ��دة ا���� ا����� ا����� �� ا����د�� إ� ا�����ت ا����� ،��� أ�

ا����� ا����� ����� ����� �� ا�����ت ا����� ا���ى وا����� �� � ا����ط ��  �������ا���ق ا�� �

 .(2)��� ����� ا����� ��� ��� ا������ت���� ����� ��رة �� ا����� ����د �� �

أ�� :" ����� ا���اد ا���� دا���� و��ر��� �����ج ����ت ا�� ����� �����ن  (3)��� ��ى ��ا��

 ا��������.

�� ����� وا�داء ا����� ،������ أ���  أ�� ا����� ا������ ����� ��� ���� ا��دة ��� أ�� :" ا������

������ �� ا���� ،و������ ������ ،��� ��دي إ� إ��اث ���� ���� ��� ���� ا���ت ا����� و���� ا�����ت 

 .(4)وا����� و��ء ا������

 ا����� ا����� : أ���د ��دة ا�����ت ا�����

�� ������ ����� �� ������ ،���� ا��� إن � ����� ا������ت ا����ة ا�� ��ا���� ا���� �� 

������ا �� رؤ���� أو ا����ر �� ،أو ����� ����� ا��� � ا���� ا��د�� ���ن أ��� ����� �� ذ�� ��ن 

ا����ت و���� ا����� ���� ��ت �� ذ�� ��ا���ت ����� و������ أو ������� ����� ��� ا������ وا��ة  

��دة ، ا���ور ،ا��ن ،و�� ���ت ��� ������� ��� و�� ��ل ا���اء أو ا�����ك ������ ������،ا��

 � ��اوي و����� ا��وح ،��� ا����ن ،��� ���ر ا����م ....ا�.ا����� ، ��� 

،�����  ��ة ا�����ي ،����� ا���� ا����� )درا�� ���� ����� أ�� ا����� ������ة( ،����ة ������ ���� ا����م ا����� وا����م ا�����د�� (1)

.78،ص  2008/2009أوت �����ة ،��ا��  20
�����  أ��م أ�� ا����� وآ��ون ،إ������ إ���� أ���د ��دة ا����ت ا����� )درا�� � ����� ���رة �� ا�������ت � ����� ����ي( ���� (2)

.13،ص  2010، 19ا���د  �����02م ا�دار�� وا�����د�� ،ا���اق ،ا��� 
،ص  ����2005 إ��ا���� ��� ،����� ،ا����� ا�و� ،دار ا����� ����� ،���ن  ���د ���� ا������� و رد��� ����ن ،ا������ ا���� (3)

20.
،����رات ����� ا����ك  1ا���د  ���17 ا������� ،إدارة ا��دة ا������ � ا����ع ا����� )���� وزارة ا����( ،��� أ��ث ا����ك ،ا���  (4)

. 20إر�� ،ا�ردن ،ص 
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و ا��� ���� �� �� أ��� �� ذ�� � ا����ت ا����� ��� �� ����� أو ����� ا��ا���ت ا������ �� 

���� وا���ا��� ��� ��ا���ت �� � ������ ا���� ������ �� ��� ا���ل ����� ��� �� ��� � ����� ا

ا��� �������د ��� ا����ة ا������ و ا�����ة ��� ا�������� و��� ا���� �� �� ذ�� ��ن ا����� �����ون 

 : (1)�� � ذ�� ��� ��� ا���د و��� ������� ������ ا����� ��� ����ى أو در�� ��د�� ،�����

��� إ� أن ��� ا���� ��� ا���� �� أ���� :Responsivenessا������� -1

و����� و������� �����ن ا������ ا������ �� ��� ا���در ا����� � ا����� ا����� )ا������( �� ��� 

و���� ا������� � ��ل ��دة ا���� ا����� ا������ وا����ون وو�� ا����ر ���� أو ا����� و�� ���� 

 ا������ ا����:

 ا����� � ���� ا���� ا����� ا������. -

 ا������� ا���ر�� �������ت ا���� ���� ���� در�� ا�����ل. -

 ا�����اد ا��ا�� ������� �����ون �� ا����. -

 ا��د ا���ري ��� ا������رات وا����وي وإ���ر ا���� ������ �� ����د ���� ا���� وا�����ء ����.  -

أي ان ا������� � ��ل ��دة ا����ت ا����� ��� إ� أن ا������ � ا����� ا����� ��در�� ��� 

��د إ���� ،��� �� ا���درة ا������ �����  ا������� ا������ و� ��� ا�و��ت �����ت ا����� وا�����ت ا��

ا�����ة ���������� )ا����( �� ����ت ا����� ا����� وا����� ا������ ��� ��� ا�����را�� و  

 .(2)ا����وي ا����� �� ����� و���� ���� إ��ز و���� ا����ت ا����� �� ��� ا������� ��

��� ا�����د�� إ� ا���� ا�� ���م ����� ���� ����  : Rellabilityا�����د��  -2

، ��ن ا��ي �� ا����� ���� �� ����� �� ����� ا���� ��� ������ أداء ������� ��  (3)ا�����د �����

��ل ا������ل ،��� ���رة �� ����س ���� أو ا���� ��� أداء ا������ ا������ ��� ����ح � ��وف 

ا������ل ��ة ز����  ا������ل ا���د�� و��ة ��دة و� ��ا ا������ أر��� ����� ���� �� ا�داء � ��وف

��دة وا����� �� ا����س �������ل و���� ا������ " ����� ����� �� ا��ة ا�و� " و�� أ�� �����ت 

� ا���� �� و� ا���� ا��د ،وا�����ظ ا���� ا���� أ��� �����ء ،��� ���� أ��� ����� ا����ت ��� 

ا��� إ� ا����ت ا����غ � و��د�� و���دة ا����ء إ� �����ت ��  ������ت ����� �� ا����ء ،���� ��ن

.212،ص  211،ص  ���2005ي ،����� ا����ت ا����� ،دار ا���زوري ا������ ����� وا���ز�� ،ا�ردن ،���� ���� ا� (1)
. 15أ��م أ�� ا����� وآ��ون ،���� ���� ،ص  (2)
.50،ص  2011و��� ���� ��� ،إدارة ا�������ت وا������ ا����� وا����� ،دار أ���� ����� وا���ز�� ،ا�ردن  (3)
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وا���� � ����� إ� � ���ذ �� ���ء و���ان ������ وا������ �� ا���� ا����� أي ا���� ا��ي ����� إ� 

 .(1)����� �����  32ذ�� �� ��ل ا���� وا���ز وا����ء ������ا��ت و��� ��ا ا���� %

 � أ�� ا������ ا�� ����� ����� ��ا ا���� :و�

 ا����ء ����� ا���� ا����� � ا��ا��� ا��دة. -

 ا���� و��م ا����ء � ا���� أو ا������ أو ا���ج. -

 ��ا�� ا������ت ا������. -

 .(2)ا���� � ا����ء وا������� وا����� -

: ��� أ��� ���� ����� ا������ و���� �� ا����ت ا�� ���� ��  Assuranceا����ن -3

����� ����� � ا��دة ������ ������د   19و��رة و��� � ���� ا���� و��� ��ا ا���� %ا������ن �� ����� 

���� ،ا����� ا���ى ،و�� ����� ����� ��دة ا���� ا����� ���� ��ا ا���� ا�� : ��� و����� ا������ �

 وا���رة ا�����ة �����ء وا��ك ا������� ،ا����ت ا������ �������.

�� �� ���م ��� ا���ل ��ن ا����ن ���� أ���د ��دة ا���� ا����� ���� �� ����� ��ارة ا����� 

��� ���� ا�������ت ا����� ��� ا��دة ا����� و����� ذ�� �������� ا����� )أ���ء ���� و����( ��� 

 . (3)ا��د�� ا����� � ا��ل ا���� �� ��دي إ� ���� ����ت ���� ��دة ������

��� إ� ���� ا������ت وا���ات ا��د�� وا������ ا������ : Tangiblesا�������  -4

و��اد و���ات ا����ل ،إ���� إ� أن ا��ا�� ا������ ������� ا���� �� ا���� و����� ا������ت وا�����ت 

����ت ��� ،وا������ت ا��د�� وا������ات ا��ز�� ����� ا���� �� ا���� و����� ا������ت وا�ا������� 

ا������� ��� ،وا������ت ا��ا���� وا������ات ا��ز�� ����� ا���� ،وا���� ا��ر�� ������� ،وا������ت 

و�� ����� ا������ ��ا ا����  (4)ا��ا���� ������� ا����� ،و��ا�� ا�����ر �������� �� ا���� ،و�� ذ��

ا�� : ا�دوات ا������� � ا������ وا���ج ،ا���� ا��ر�� ����� ا���� ،أ���� ا�����ر وا������ل 

���� ،��دة ا����ت ا����� � ا�����ت ا������� � ا��ا�� ،درا�� ����� ���� ���دة ا������ ��� ا������ ا��و� ���� ا����م ���� �(1)

. 92،  91،ص  2012-2011ا�����د�� وا����م ا����ر�� و���م ا����� ،����� ا�� ��� ������ �����ن ،ا��ا�� 
���م  ��� ا���� �� ����ت ،ا������ت أ��ط ���� ا����� ا������� ����� ����ا�� ��� ����� ا����ت ،درا�� ����� ���� ���دة ا�����را� (2)

.52،ص  2018-���2017 و���� ا����� ،���� ا����م ا�����د�� وا����ر�� و���م ا����� ،����� ��� ���� ����ة ،ا��ا�� ،
����ي  ء ���� ا����� ،د.أ��م أ�� ا����� " إ������ إ���� أ���د ��دة ا����ت ا����� ،درا�� �� ����� ���رة �� ا�������ت � �����آ� (3)

.  23،ص 

.����212 ���� ا����ي ،����� ا����ت ا����� " ���� ���� ص (4)
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ا������ ،��� أ�� ��� إ� ا��� �������ر ا������ � ا������ت ا����� ،وا�����ل ا�دوات ا������ 

 .(1)وأ��اً ا����� ا����� ا�� ����� أن ���ن ���� ا���� �� ��� ا���������ت وا���اءات ا������� � ا�

����� ����� ������ ������د ا���ى و�� ����� ا������ ��ا ا���� ا�� : ا�دوات   16%و��� ��ا ا���� 

ا������ل ا������ ،������ ا������� � ا������ وا���ج ا���� ا��ر�� ����� ا���� ،وأ���� ا�����ر و 

��� �� ���م ��ى ��ن ا������� ��� إ� ا������ت ا��د�� وا�� ���� �� إ���ل ا�������� ا���� وا��ا��� 

�������� و��د�� ���� ���م ا���� ا����� و���� ا���� ا��ر�� ����� وو���� ا��ا�� وا����� ��� 

���ام أ���ة ا���ض وو���� ا��ا�� وا����� ��� ا��ا�� ا����� ا�������� ������ام ا��ا�� ا����� ا�������� ���

ا����� و������� وا����ن ا�����م أ���ة ا���ض وا������ ا�������� ا���� ،و���� ا���� ا�������� ����ا�� 

��� و���� .. و����� ا������ و��ا�� ا���ات وا����ة وا�دوات ا����� ا����� و ا����� وا���� وا�����

 .      (2)و���ا��� ا���� و���� ا���ث وا�����ر و��ذ��� ا������ وا������ ا��ا��� ��

: ا������ ��� إ� در�� ا������ �������� ور����� ���� ��ص Empathyا������  -5

و���� ��ا ا���� ��� ����� ��� : ��ى ��� ا��ذ ���ل �� ���ق إ������ را��� ،وا�����م ������ وا���� 

 ���� ا���� �� ��� ا����ن وا���ن وا�����ت ،ودر�� ��� ��رد ا���� ��������.

  16%��� ��ى ا����ي ��ن ا������ ��� در�� ا������ وا�����م ا����� �������� و��� ��ا ا���� 

����� ا������ ��ا ا���� ا�� : ا����م ���� ������  ����� ����� � ا��دة ����� ������د ا���ى ،و��

 .( 3)،ا����ء ا����� ����ى ا���� ،����� ����ت ا���� ��وح �� ا��د وا����

و� ��ء �� ���م ��� ا���ل أن ��� ا������ ��� إ� ا����� وا������ �� ��ا�� ا����� ا����� 

وا�داري وا���� ���� ،و���� �� و��د ا���� وا���ام وا������ وا���� وا����� وأ���ء ا����� ا���� وا��� 

وا����� وا����ء وا���ا�� �� ����� ا���� ا����� وا�������� ���� ،إذا ���� ا����� ا���ة �� ا����� 

��� ��� ����� ا���� � إ� إ��ح ا���� ا����� وا������ ا���� ��������ت ا����� ،��� �� أن ا���

����� ا������ت ا�دارة وا������ � ا����� ا����� وا����ء ����ى ا���� و����� ا�������� ��وح �� ا��د 

 .(4)وا����

.����93 ����� ،���� ���� ،ص  (1)
. 68،ص  �����2018 ���� ا���� ،إدارة ا��دة ا������ � ا�������ت �ــ دار ا�����ر ����� وا���ز�� ،ا�ردن ، (2)
. ����212 ���� ا����ي ،����� ا����ت ا����� ،���� ���� ،ص  (3)
.71، �����7 ���� ا���� ،���� ���� ،ص (4)
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و���� ا��ول ا���� ������ ��� ا����د و�� ������� �� ����� ����� �� ��� و ا����� ا�� ��� أن 

 ����� ذ�� ا����.

 ( ��ول أ���د ا���دة ������ت ا�������I-1ول ر�� )ا�

 ا�����  ����� ا�����  ا���� 

 د�� ا����ت ا�����ة � إدارة ا������.  ا�����د�� 

 ��� ا���ا�� ا�����. 

 ا��ا��� ا������ � ا���اءات ا�����. 

����� ��ى ا���� ��ن ������� ا�����  ��� -

 ����� ��� ���در�� ا������.

 �� ��� �ن ����� �� أ��ي أ����. -

 ���� ����ت ����� ��ر��.  ا�������

 ا������ ���اءات ا���ارئ ا��ر���. 

 ا���� ��� ��ار ����ت ا���م. 

و��ل ���رات ا����ف ��ل د����  -

 ���ودة.

 ���� ا������ت ����ة ���� و��� ا���ت. -

 ��� و����� ا������ �����.  ا����ن 

 ا����� وا���رة ا�����ة �����ء وا����� ا���. 

 ا����ت ا������ �������. 

 ا������ ا����� �� ��� ا����ء. -

 ��ر�� و���رة ����� � ا�داء. -

 وا���ج.ا�دوات ا������� � ا������   ا������� 

 ا���� ا��ر�� ����� ا����. 

 أ���� ا�����ر وا������ل ا�����. 

����� ���دة ا����� و���� ذات ����  

.���� 

 ��دة ا����م ا���م ���ا���� � ا������. 

 ا����م ���� ������.  ا������

 ا����ء ا����� ����ى ا����. 

 ����� ����ت ا����ن ��وح �� ا��د وا����.  

 ا����� ����� ا�م ا���ن ������. 

 ا���� ������ ���� دا��� ��� ��. 

 .213ا����ر : ���� ���� ا����ي ،����� ا�����ت ا����� ،���� ���� ،ص 

 ا����� ا����� : ��اخ� ����� ��دة خ���ت ا�����

ا����� ا�������� ا�� � ������ ا�����ت ا����� ����� أدا��� �� ��ل ا����ام ا�دوات وا������ 

����� ����� ا�����ت ا����ل ،�� أدى إ� ��ورة ا����ام ��ا�� ����� �� ��� ا�� ��� ا����د�� ���� 

 ���� � ا�����ت ا��د�� �����.

��� � ا����ق ��� أن ا����� ا���م � ��دة ا���� ا����� �� أ�� ����� ��� إدراك ا������ 

� ا�����ت ا����� أن ���� � ��� ��دة ا����ت ا����� ا�� ���ءم �� �����ت )ا����( و��
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ا������� )ا����( و��� ������� ،������ ا���ة �� و��� ��� ا������ )ا����( ا�� ���� �� ������� 

��� إ���� ا�������ن ،و���� ا�����ت ا����� إ� ����� ��� �����ت �� ���� ا����ف ��� ا����� ا�� �

ا���� ����� ��� ��دة ا���� ا����� ا����� إ���� و��� إ������ ����� ��� ا������ت و�� ��د 

(Donabedian 1980)  ����، أر��� ��ا�� ������ ��دة ا����ت ا����� و�� ا���� ا�����

 )ا����( ����� ��� ������ ��دة ا���� ا������ت ،و���� ا������ ا������� ��� ا��ف ����� ر�� ا�������

 :( 1)ا����� و����� ��� ا��ا�� �������

أي ��ى ����� ���� ا���ة ا������ � ا�����ت ا����� �� ا����ت  ا���خ� ا������ : -

ا����� ا������ ��������� )ا����( و����� ا�����ل ������ ������ ���د إ� ا����� ا������ ������� 

 ا����� ،��� ��د و���ت و����ت ����� ا����ت ا����� وا����ة وا���ات وا������ت ا�����ة وأ���ب

������� وإدار�� ��� ���� ��ا ا���� ���� ادي ا�دار�� ���� ����� ���� ا������ت ا������ ������ �� 

���ت ا����� أو �� ��ل ا����� ا������ ،و����� ��ا ا���� ��� ا��اض أ���� و�� أ�� إذا ��ن 

 ا���� ��� أن ا������ ���ن ���ة.  ���� ا������ ا����� ���ا ،��ن ا������ت ا����� ��ف ���� 

و��� درا�� ا������ ا����� ا����� ������ �� ���� �� ����ا ���� ��  ا���خ� ا������ت : -

ا���� ����ت ���� �����ة ������� ا����� ،و����� ���ات وإ��اءات ا������ ا����� ا�� ��� �����  

 ا�ر��دات وا�������ت. ��اء � ��� ا������� أو ا���� أو ا����ص و

إ� أ�� ��� إ� ا����� وا����ت ا����� ا�� � ������ ��������� )ا����( ،أو �� ���� ����ى 

ا������ ا����� ،و����� ذ�� ����� ا����� و������� و�� � ا���� �� ا���ا�� ا����� ������� وا���رات 

 �� ا������� )ا����( أو �� ���� ��� ا������. ا������ �������� � ا������ وا������

وذ�� �� ��ل ����� �� ا������ ��� ا���� ا����� ���������  ��خ� ا������ ا����ئ�� : -

)ا����( ،ا����� �� أداء �����ت ا������ ا����� ��� ����ت ا����ة ،����ت ا��ا��� ،أو أوزان ا����ل 

��ث  ،����ت ا����ح � ا������ت ا��ا��� ،��� ���� ا������ ا�������  ������� ا����� ،ا����ات ا��

����� و������ ������ ������ت ا����� و����� ��� ا������ ��� إدراك ������ى ا���� ا���دي أو ا���� 

 ا������ )ا����( ����ى ���� أو ��� ا��أي ا��� )ا����ء(.

�ت ا����� ا������� � ا��ا�� ،درا�� ���� ��� ا����� ا��������� �������� ����� ا�����ة ���� ����� ،��� ��رة ،����� ��دة ا��� (1)

.  91، 87،ص  2011/2012،
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ا������ )ا����( دورا ���� �����ت  ��خ� ر�� ا��������� )ا�����( ������ ا���دة : -

��� ��� ��دة ا����ت ا����� ا����� ،���������ن )ا����( �����ن ��دة ا����ت ا���� ����� � ا

،��� أن ���ك ا���� �� ا��را��ت و ا���ث ا�� ���و��  ���ر�� �� ����ا ���� �� ��ن ������ أو ������ ���

��( ،��� ��� ��ا ا����س أن ����� ا��دة � ا����ت ا����� �������ل ����س ر�� ا������� )ا�� 

���� ا������ ا������� ������� ا����� وا������ت و ا����� ا������ ��� ،��� ����� ا���� ��ى ا������ 

)ا����( ا��رج �� ا����� ا����� ��� ����� ا���ج ا��� ا����� و��� �� � ����� ا���� ���� ا������ 

�ن ا�����م وا������ ا����� ا�� ���� �� أ��� ،�� ذ�� ��ا � ����� و��ب ا���ب ��ض ������ ���� �

ا���� ،أو ا�� أن ���م ���م ا���� ������ام ����� أ���د ا��دة � ا���� ا����� ا�� �� ���� ان ��� 

�� ا�و� ����ل ا����� ا�د� �� ا���� ��ى ا������ ،وأن ����� ا������ ور���� ������ ور����� ��� ا���

ا����� و���� ��ن ���� ��دة ا����ت ا����� ����� � ������ ا������ت و������ت ا������� )ا����( 

�� ا���� ا����� ا����� �� وا�� ������ ��ا���� ،و��ا ا���ا�� ����� �� ا����� ا�� ����� �� ا���� 

� در��  ا�����،��� �� ذ�� �� ��ل ا����� ا������:ا���� أ�� ا�دراك ا����� و�� ������ �� ر�� و��� ا��

ا���� �� ا���� ا����� ا����� ��� ا���ق �� �� ��� أن ��ر�� و��� ���� ا������ �� ا���� ،و�� ��ن 

� ا����� ا����� ����� أن ��� ���� ��� ����� ا���� ا����� ،و� �� �� أن ا������ ا����ل ا�� ��� �

وا���� �� أ��� �� � ��� ذ�� ا����� ،و��� ��رة ��ى ا������ )ا����( �� ا���� ا����� ،و��� �� 

ا���رة ��ن ا���� ��ى ا������ )ا����( �� ���� ����� ���� �� ������ ��� ،و��� ��ى ا����� 

 ���.ا�� ������ ا���� ا����� �� و��� ��� ������

 و������ �� ��� أ��ى أن ���م ����� ��ا�� ���س ��دة ا����ت ا����� ����: 

 :و��� �� ��ة ��ق ����س ��دة ا����ت ا����� : ���س ��دة ا�����ت �� ����ر ا����� -1

و���� ��ا ا����س ��م ����� ��� �� �� أن ���� ا����ت ا����� � ����س ��د ا����وى : ·

ا����ى ��� ��� ا����� �� ا��ذ ا���اءات ا������ ����� ��وث ����� ،و��� ����ى ��دة �� 

 ����� �� ����ت ������. 

ا����� ا����� و�� ا���� ا����ا�ً� ����س ا����ت ا���� �� ��دة ا����ت  ����س ا���� : ·

�� ���� ��� ����� ��� ��� ا����ت و��ا �� ��ل ��� ا������ت �� ���� ا������ وا�����رة 

 وا�����.  
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���� إ� ��را����ن وآ��ون و����� إ� �����ت  ( :����Servqualس ا����ة )���ذج  ·

������ و��� ���� ا����ة �� �����ت ا����� و ا���� ����ى ا���� وإدرا�� �� ����ى أداء ا���� ا����� 

 :(1)��إدرا��ت ا�دارة ��� ا������ت و����ن �� ��� ���ات 

ü  ا����ف �� �����ت ا���� ����ى ا���� و�� �����ات ا�دارة �������ت.: 1ا����ة �� ���� 

ü  ا����ف �� ا������ات ا�دارة ������ت ا���� �� ا���� وا��ا���ت ا���� ������  : 2ا����ة �� ����

 ا����� ������.

ü  ا����ف �� ��ا���ت ��دة أداء ا���� وأداء ا����� ��� ا��ا���ت. :3ا����ة �� ���� 

ü  ت أداء ا���� و�� ����� �����. ���� �� ا��� � ���ا��� ا����� ا����� �� �� ����� ��: 4ا����ة������ 

ü  ا���ف �� �� أدر�� ا���� �� ������ت أداء ا���� و������� ا����� ��� ا������ت. :  5ا����ة �� ���� 

���� إ��� �� �� ��و��� و�����ر ،���� ��� ���س  ( :����Servperfس ا�داء ا����� )���ذج ·

 ����� ��� ا����ر أن ��دة ا���� ��� ا����� ���� ���عٍ �� ا�����ت. ا����� ������ ا����� �ا�داء 

���م ��� أن ا����� ا����� �� ا����� ����� ��� ا����� ا���� ������ت  ����س ا����� : ·

ة ا��ر�� ������ و����� ا���ل ����� ،و��ا ا����س ���� ا����� إ� ����� ���د�� �� ���� ���� ����� 

.���� ����� ���� ������ 

 :(2)��ا ا���ر ����� أ��اع ا������ ا������ ���س ا���دة ا������: -2

����� �����اد وا������ت ا������� � ���� و��و�� ا����ت  ��ا ا����سا������� ا������� : ·

 وا������ ا�� ���� �� و���� أ���د ���� ا������ ،وا���اد و ا������ت ا����� � ا������. 

 ا����� ا����� : ا��را��ت ا������ 

���� ا����� � أن ���أ �� إن ا��را��ت ا������ ���� ا����� � ���� ا������ت وا������ ،��� 

����� ا���� ا��� ���ء� ��� أر��� ���ة ،�� ��ل ���ض ���ر ��� ��  ��� (3)��� ����� ا���ون

ا����ع �� ��� ا����� ������ ��� ��م �� ��� ،ووا��� ��� ���ات ��� ا��را��ت ا������ ا�� أ���� � 

(1) KolterPhilips ,marketingmangement ,8th prentice-hall international ,inc 1997 ,p12. 
���� ،دورة ��دة ا����ت ا����� � ���� ر�� ا����ن ،����ة ���� ���دة ���� ��� ����� ،����� ا���� ������� ���� ������  ������(2)

.15ص  2016/2017،
.259،ص  ��2013 ���ي أ�� ا���زي ،أ�� ا���� ا����� ،دار ا����ء ����� وا������ ،���  (3)
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���ط ا���� ���� ������� و���ء ا������ ��� ��� ������� ،و��� ا��را��ت ا�� ���ن ����� ���� ا��� و 

 ���اد ��ا�� ��� ا����� � ا����ط ا������:

ا����ف ��� ����� ا��را��ت ا�� ��� ������� ا���ون �����م �� �� ���أ ا����� �� ���  -

 .ا���ونا���� 

� ����� وا����� ا�� ������ �� ا����ف ��� إ��اث ا��را��ت و���ر ���� و���� ا���� -

 ��� ���� ���ن ��ودة.��ل 

 ا����ب ا����� ا��ة وإدرا�� ا������ ا�� �� ���� ��م ا������ن ا���ون �������. -

ا����ب أ���د ����ة � ا�����ة ���� ا��را�� أ��ر إ��� ا���ون أو ����ات أو ��ا�� إ�����  -

 � ��� � ����ن ا�����.

�� ����� ا��را��ت ا������ ��� ��و�ت ا����� � ا����ع أو ��� ا��� ا������ ا������ أو  -

 .(1)��ذج ��دة ������ ��� ا��را��

v ا��را��ت ا������ 

v ا��را��ت ����غ� ا������ : 

ا�����د�� ا������� ا���ائ��� ���م �����س ����ان أ����� ����� ا���ارد ا������ �� ا��ؤ���  -

��ؤ��� ����ر�������ة ( ،����ة ���� ���دة ا�������� ���� ����� ا���ارد ا������  درا�� ���ا��� )

 .�������2005/2006 ،���� ا����م ا������� وا����م ا�������� ����� ا�خ�ة ����ري

�� ���� ���ؤ��� ا�����د�� ا������� ا���ائ��� و����� أ��� ا��را�� � ا������� ا���و�� : 

ا�����ج ��ب ا���ق ا����د ا���ق ���� ا������� ا��������� ؟ �� �� ا������ ا��� ����� 

 ا�����د�� ا������� ا���ائ��� �� ����� ��ارد�� ؟إ����ا��ؤ��� 

 وا����� ا��را�� �� ����� ���� ���د��:

 ا������� ا��ا���� أ����� ����� �� ���رات وا����ت ا��ر�� وا����ل. ����� ا����� ا�����د��

 و����� ا������ :

 ���ض ���م ا����د ا���ق ��� ا����� ا�����د�� ا������� ا��ا���� ����� ���رات وا����ت ا����ل. -1

.59،ص  2006اد ��ث ا������ ،دار ا���� ����� ،ا��ا�� ،���� ����ح ،������ إ�� (1)
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 رات وا����ت ا��ر��. ���ض ���م ا����د ا���ق ��� ا����� ا�����د�� ا������� ا��ا���� ����� ��� -2

و����� ��� ا��را�� إ� ����� �� ا������ أ��� : ���� ����� ��� ����� ���� وا�� ����� ���� ������ 

: ������ 

���ض ���م ا����د ا���ق ��� ا����� ا�����د�� ا������� ا��ا���� ����� ���رات وا�����ت  : 01ا������  ·

 ����� .ا���رات.

��� ا����� ا�����د�� ا������� ا��ا���� ����� ���رات وا����ت  ���ض ���م ا����د ا���ق:  02ا������  ·

 ا��ر�� .ا�����ت.

و���� ��� ا��را��ت ��را���� ر��ت ��� ا������ ا���� � ����� ا��ارد ا������ و��ا ��ن ا����� ا��ا���� 

 .(1)��� و���ورة ����ة � ���ر�� ��� إ���ش ا�����د ا����ا���� إ� ا����� ا����ي و�� ا

 

���� ������ ����ان أ�� إ���ا����� ����� ا���ارد ا������ ��� أداء ا���اد �� ا������ت )درا��  -

��� ���م ،ح��� : ���� �� ا������ت ا���ائ���( ر���� ����� ���� ���دة د���راه �� ���م ا������ 

 .����2014/2015ة -ا������ ����� ���� خ��� 

��� ا���ارد ا������ ��� أداء �� ا�� ا���ا����� ��ا��را�� �� إ������ ���ؤ� ر����� ��ل : وا����� 

 ��اد �� ا������ت ؟ ا�

 و����� ا��را�� � ������ : ·

ا����� ا���ر���� وأداء ا��ارد ا������ � ������  ����0.05 ���� ذات د��� إ������ ��� ����ى ������  -

 ا�����ت �� ا��را��.

������ا����� ا����� ا������� وأداء ا��ارد ا������ �  ����0.05 ���� ذات د��� إ������ ��� ����ى ������  -

 ا�����ت �� ا��را��.

 و���� ا����� إ� ����� �� ����� أ��� : ·

 .�أ��إ��ا����� �� أ��ل ا����� وا��ك ا����� ����� ��ارد�� وا���� �دا��ا����ر ا��ارد ا������  -

 أ����� ����� ا��ارد ا������ � ا����� ا�����د�� ا������� ا��ا���� )درا�� ���ا��� ����� ����ر�������ة ( ،����ة ���� ���دة���م �����س ،(1)

.2005/2006وا����م ا�������� ����� ا���ة ����ري ،�������  ا������ ��� ����� ا��ارد ا������ ���� ا����م ا�������
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ا����� ��� أ��� ا��ارد ا������ و��ورة ا����� ا���ا���� � ������� �������ت ،������ر�� أ�� ا������  -

 ا������ ������ ا������ ا��ي ���� ����� أ����� ����� ������� وا����.

�� �� وا�� ا������ ا��ارد ا������ � ا�����ت ا��ا���� و ا���ا�����ت ا�����ة ���� ،أ��ُ� ���� ا�� -

 ������ت أداء ������ ا���ر���� وا�دار�� و����� ا��� وا����� ������.

 .(1)�ت��اد � ا����و���� ��� ا��را�� ��را���� ر��ت ��� أ�� إ��ا����� ����� ا��ارد ا������ ��� أداء ا�

 ���� ��ئ�� ����ان ��دة ا�����ت ا����� �� ا��ؤ���ت ا�������. -

�� وا�� ��دة ا�����ت ا����� �� ا��ؤ���ت ا������� ا����� ا��را�� �� إ������ ر����� و�� :

 ا���ائ��� ؟ و�� ��ى ������� ��� ر�� ا�����؟ 

 و�� � ���ح ����� �� ا������ت و�� :

����� ����ة ����ا إ����� ���  ا������������� ��دة ا����ت ا����� ا����� �� ��ف ا����� ا�������  -

 ا���� �� ����� ا�������.

����� ����ة ����ا إ����� ���  ا������������� ��دة ا����ت ا����� ا����� �� ��ف ا����� ا�������  -

 ا���� �� ����� ا����ن.

 ����ا إ����� �� ����� ا������. ا���������� ��دة ا����ت ا����� ا����� �� ��ف ا����� ا������� ��� -

 ���� ��دة ا����ت ا����� ا����� �� ��ف ا����� ا������� ا����� �� ����� ��� ا������. -

 و����� ا������ إ� ����� �� ا������ ���� أ��� : ·

�� أن ��� ا�����د�� � ��ل ا���� ا����� و�� ��� ا��ل ا���� و���� �� ����� أو �����ة ا������  -

����� ا����ت ا����� � ��ا����� ا��دة و������  ا����و��� �������� و���� ا����� ا������ �� ���� ا���ام 

 ����� � أول ��ة.

ءات ا���� ��ر ا����ن و��ا ا����ن و���� و����� ���� ا���� ا����� ،إ���� ���م ا���� ������ إ��ا -

 إ� ر��� ا������ � ا���� ������اد ا��ا�� �����ون �� ا���� و���� ا�������� �������.

����� ���� ���دة ���� ����� ،أ�� إ��ا����� ����� ا��ارد ا������ ��� أداء ا���اد � ا�����ت )درا�� ���� ���� �� ا�����ت ا��ا����( ،ر����  (1)

����ة  –� ���� ا����م ا�����د�� وا����ر�� و���م ا����� ،��� ا����� ،����� ��� ���� د���را� � ���م ا����� ،��� ����� ا��ارد ا�����

2014/2015.
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و��� ا���  ���ر ا���� �����ن � ا����ون �� ا������ � ا������ و��� ا����ء �����رات ا��ز�� وا�دب -

 ا��ي ����� �� ا������.

�� را�� ��� ا����ت ا����� �� ����� ��� ا������� و���ز ذ�� ا���� ا��ا�� ا��� ��� أن ���� ا����  -

 .(1)� ���� ا������ و��م ���� ا����ة ا����� وا���ات ا������ ا�����

 .����� ا���ارد ا������ �� ����� ��دة ا�����ت ا����� ��ء ��دل درو�� ����ان دور -

 ����� ا��را�� ���� �� ا����� ا������:  ا�����

�� ��� ا������ ا����� �� ا���ح� ا���ري خ��� �� ا���ارد ا������ ������ ا���دة ا������ ��  -1

 ا�����ت ا����� ا������ ���� ؟

 ا������ ��� ��دة ا�����ت ا����� ا������ ؟�� �ؤ�� ����� ا���ارد ا������ ��  -2

 �� �� أ�� ا���ا�� ا��ؤ��ة ��� ����� ا���ارد ا������ ا��� ���� ����� ��دة ا�����ت ا�����؟ -3

 و�� � ��ح ا����� ��� �� ا������ت :

���� ا������ت ���� ���� �� ���� ا��ارد ا������ و��دة ا����ت ا����� � ا���� �� ا��را�� و��أت 

 ا������ ا����:

 ���� ���� �� ���� ا��ارد ا������ وا����د�� وا���ا��� � ا���� �� ا��را��. (1

 ���� ���� �� ���� ا��ارد ا������ وا���� وا���ن )ا����ن( � ا���� �� ا��را��. (2

 � ا��را��.���� ���� �� ���� ا��ارد ا������ وا������ � ا���� � (3

 ���� ���� �� ���� ا��ارد ا������ وا��ا�� ا��د�� ا������ � ا���� �� ا��را��. (4

 و���� إ� ����� �� ا������ ���� ���� : ·

����� ا���� ا����� ا���اد ا��ز�� �� ا���ادر ا����� و����� ا������ت )��اء أ���ء ������ أو ���د��  (1

 أو ����(.

��� إدارة ا���� ا����� ������ ا��ورات ا���ر���� وا���وات ��اء ����ادر ا����� أو ا�دار�� ���� �� ���� ا���وات  (2

وا����ات ا�� ��� ا���ادر ا������ ���� ��� إ��ع دا�� ��� �� �� ���� � ��� ا����ت.ا����� ا��� ا��ي 

 ����ت ا�����.����� ا���� ا����� ��� ���� أ��� ا

��م ����� ����� ،��دة ا����ت ا����� � ا�����ت ا������� � ا��ا��  ،درا�� ����� ���� ���دة ا������ ��� ����� ا��و� ،���� � (1)

. 2011-2012ا����د�� وا����م ا����ر�� و���م ا����� ،����� أ�� ��� ������ �����ن ،ا��ا�� ،
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���� ا���� ا����� ا���ن ا����ب ������ أ���ء ���� ا����ت ا����� ��� ���� ������ د���� ���� ا����  (3

 .(1)�� ��� ا���در ا��� � ا����

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

�ارد ا������ � ��� ��دة ا����ت ا����� ،درا�� ����� ا�����ء إ��اءات ا���ل ��� در�� ا������ ��ء ��دل درو�� ،دورة ���� ا� (1)
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 :خ��� ا���� 

����� ��� �� ��� د��� � ا���� ا�ول و ��� ا����اض أ�� ا������ت ا������ ������ ا��ارد ا������ و 

����  ا��ي��دة ا����ت ا����� ��� ��� ا���ل ��ن ا��ارد ا������ �� ا��ك ا����� و ا����� و ا����� 

ا�� ���� أ��ا ��ور�� �� ������ ��� ���� ��� ���� ا������ و د�� �� أ�� ا����� �� ��دة ا����ت ا��

 ا���� �� أ�� ���� ���� ا�������� ���� .
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 ا���� ا�����

 ���را�� ا����� ا�������
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����� 

��� ا���ض ا����ي ا��ي � �� ���� ������ف إ� ا��ا�� ا������ وا���ر ا������� ��ور ا������ ا��ارد 

ا������ � ��دة ا����ت ا����� ا����� ،��� ��ا ا����� ����ول إ���ط ور�� ا��را�� �� ا��ا�� ا����� 

����� و��ا ا������ � ������� ��� ا����� ا������� ����� ��ى ����� ا��ارد ا������ � ����� ��دة ا����ت ا

 وا����ص ا������ ا������ ����را�� ،���� ����� ��ا ا���� إ� ����� ������:  " ا�����ر �� زر�� "

 .����� ������� ������� ا��������� ا�����ر �� زر�� ا����� ا�ول : -

 .ا������ و��������أدوات ا��را��� و���� ا����� ا����� : -
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 ا����� ا�ول : ا������ ا�������� ���ؤ��� ا������ئ�� ا�����ر �� زر��

���� ا����� ا��������� د.�� زر�� أ�� أ�� ا����� ا������ ����ا�� ���� و����� �� ����� 

��� ����� ا������ت ا�� ����� ����� ���� إذ ���� �� ��� و���� ��م �� ���� ���ة � ��ل ا���� إذ �

 و����� ا���ا� �� ��� و���.

 ا����� ا�ول : ا�������ت ����ؤ��� ا������ئ��

 30ا��ا�� �ــ �2005 و��� �� ����� ���  و�� ا��� ا����� ����ء ���وع ����� إ��������

وا��  " ���ر �� "����� ،وذ�� ���ر ���و�� �� وزارة ا���� وإ��ح ا�������ت ووز�� ا���� وا����ن 

�� ��ف أ���� ��� دا�� ��ة ��ا ا���ز ��ا� ���� و� ا���م ا�� ا���� ا����ل �  ��ن ������

و������ � ��� أوت ��� ���� ���� �� �����  ���2007 ���� ��� ������� و���� ��� ا�

���� ��ز�� ��� أر��� ��ا�� ����  240ا���� ا������� ����� �� ����� ���ي ا����� ��� 

 ا�������� �� ���� إ� آ�� ،��� ��� :

 : ا����� ا�ول §

 ا���� ا��� ا����دة ا�������ت.����� -

 ��ا�� ا����م. ����� -

 ����� ا���� و��� ا�������ت ا����� ا�� � ��� ������� �� ���. -

 ����� ا�����ة. -

 : أ�� ���� ��� ا����� ا����� §

 ا��� ا��ا���.����� -

 ����� ا����. -

 ا���. -

 ����� ����� ا���اض ا��������. -

 : أ�� ا����� ا����� ��� ��� §

 ����� ا��ا�� ا�����. -
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 ��� ا������ت وا����ش. -

 ����� ��ا��� و�� ا����ل. -

 : أ�� ا����� ا��ا�� وا�خ�� ��� ��� §

 ����� �� ا����ن وا����ة وا���. -

 ����� ��ا�� ا���� وا���ا�� و��ا�� ا����ب. -

 : ������ت����� ا��ؤ��� ا������ئ�� " د.�� زر�� " ����� إداري ����ن �� خ�� 

 ا������ ا�����. -

 ������ ا��ارد ا������. -

 ������ ا����� وا������. -

 ������ ا������ت ا�����. -

 ������ ����� ا����د ا��� وا�����. -

��� ���� ��� ��� ا���� ���� ��� ا��� وا��� ��� ا������ ا��ز�� ������ ا���� ����ون 

�� ��اء دا�� ا���� أو ��ر�� ،أ�� ���� ا����� و��ا ����� �� ا��� ا��� ������� وا���ظ ��� ���

���� ��ور ��� أر��� ���� � ا����ع و���  ��05 ا���� ا�داري ��� ا����� ا��ي ��� ��� ��� 

 :�� ����ن 

 .(1): ������ ا����� وا������ ����1  -

 ������ ا������ت ا�����.: ����2  -

 ������ ا��ارد ا������ و������ ا������ وا����د ا������. : ����3  -

 ،���� ����� ،����� ،���� ��� ا����رات ،����� ،أر�� ��زن ،�� ،����ت ا��ا��� ا�����.���� ا����ات 

 

 

.25/04/2022إدارة ا��ارد ا������ )ا����� ا��������� د.�� زر��( ،��ر�� ا���ع  (1)
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 ا����� ا����� : ا����� ا������� ���ؤ��� ��� ا��را�� 

 " �ئ�� " د. �� زر��ا����� ا������� ���ؤ��� ا�����:  01ا���� 

 

 

 

 

 

 

ا������ ا������ ���������. 

 ا������ ا������ �������.

م.ف �������� و��ا��� 

 ا�����.

م.ف �������� ا�������� 

 وا�������.

 �������. م.ف

م.ف �������ت ا���� 

 ا�����.

 م.��������ت ا�����.

 م.���������ت ا�����.

م.�����اد 

 ا��������

 م.������� ا����د ا���.

 

م.������� ا����د 

 ا�����.

 ا����ر : إدارة ا���ارد ا������ )ا��ؤ��� ا������ئ�� د. �� زر��(

 ا������ئ�� ا�����ر �� زر��:���م ��وع ا����� ا�داري ����ؤ��� 

��� ����� ا�دارة ا����� � ا����� ا���� ا����� ��� ا����ل ا�دار�� ا�� ���م �� ا����  -1

 ا���ى و����ن �� �����:

 : ��� ���� �����ون ا����� ������� �� ���� ا������ ��� ا������. ���� ا����� - أ

 ���م ��ا��� �� ا���ارات وا����ت ا���� �������. : ���� ا����م ا���م - ب

 :  ���م ����� إدارة ا��ارد ا������ -2

 ���� ا��������� ا������ و��� ا������ -1

��ا ا���� ����� ا����ت ��� ����� ا��� وا���� ا��� أي ���ف ��� ���� ا����ء وا����� و����

 و�� �� ����� إ� ا���� ا���.

 

 ا������� ا�����

 ������ ا������ وا����د ا������ت ا����� ا����ئ� ا������ ا���ارد ا������
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 ���� ا��������� ا�دار��� وا������� -2

� ��ا ا���� ��� ا���اف ��� �� ا����� ا���ا���� � ا������ ��اء ���ل ا������ ،أ��ان ا��� 

 ،أو ا�دار�� ا���� � ���ر��ن �� ا���� ا��� و���م ���� ا����� ����:

 ا������ و�� أ��اع: ·

 و إ���ر و��ا ������� �����ء ا�������.��ون ������ أ :ا������ ا����� -

�� زر�� ����� ��� ���م ا������ وذ�� ���  �� أن ا����� ا��������� :ا������ ا��� ا�����  -

��ن ا������ ���� ���ن ��� ���� ��د ا��ة أو �� ��د ا��ة  308-05ا����م ا������ي ر�� 

�� ��ا ا����م ���� � ��� �ي ��ن أن ���� ���� �����م ������ إذ � �����  165و��� ا��دة 

 ��� ا���وط ا����:

ü أن ���ن ��ا��ي ا�����. 

ü  19أن ���غ .����� ��� 

ü .أن ����� ا����� ا������ وا������ و��ا ا����ت ا�� ������� ا���� 

ü .أن ���ن � و���� ������� إزاء ا���� ا������ 

ü .��� ��� ��� أن ����� ����� ا����� وأن ���ن 

ü  .������ أن � ��� ������ ��ا�� 

ا������ ���ن ��� ا���� و��� �����ن ����اد ���� �� ��� ا���� )��� �����  ��ار:ا������ ·

��� ا����( ������ ا����� ����� � ا����� و� إ��ر ا������ وا������ ا����ل ��� � ا����� ��ن 

 ا����� ا����� إ� ���م ا������ �� ا�� ��� ا���ص ������� :

 را�� ��� أداء ا����. -

 ا����� ا�������� وا������. -

 ا���� و ا������ت ا���� �� وأ��م ا��ا�� ا��������. -

 ا�����دة �� ا����ت ا��������. -

 ��ر�� ا�� ا�����. -

 ��ر�� �� ا���اب. -
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�� ���  14ا����� �� ا������ أو ا���� ا��ي ������ن �� أ���ء ��د�� ������ ��� ا��دة  -

 ا���ان ا����� إ� ��� ا����م إ� ا��ام وا����� ����� �:ا����م ���� ��� 

ü إ��ص.��ر�� ��� ������ 

ü .����� ���� ا�����ع �� �� ��ٍ� � ������ و����� 

ü  .ا��ة ��ا�� ا������ وا��� ا�� ���ر�� ا�دارة�� 

ü .ا���� ��� ���� ا������ ا�دار�� 

� �����ون ��� ���م ا������ت �� ����� ا����� ��� ا����� ���م ا������ ،أ��  :����� ا���ارد ا������

 ا����م ا������� ����� ��� ��� ا����ء ا������� أو ا����� ا�����.

وذ�� ��������  ����ANEM �� ا����� ،�� ��� ا����� ا����� ا������ ����د ا������  : ا������ب

� ��دا أو �� ��د ��ة وذ�� ��� درا�� ������ و����� ا������ت ا����� و��ا ��� �� �� ��� ��� إ�

 .07-����308 ا����م ر�� 

���� ا��ا�� أ�� ���� ����� � ز��دة ���ط ا����� أ�� ���� �� ا����� ا��������� د. ��  : ا���ا��

زر�� �� ����� ا��ا�� ��� ا���� �� ��� ��� ا����� ا�������� وا����� ��� ذ�� �� ��ى � ��� ��� 

��� �����ء ا������� ����� � ا��را�� ا��أة �� ���� ��ا�� ������� ا�������� ��� ،و���ك ����ات ����

 ����رج �� د�� ���ر�� ��� ���ب ا������.

و���ك ����ات أ��ى ����� ����  ����� ر���� ��� ���ن أ���ل ا����� أو ��� إ��ام ��� ا��واج و���ر 

 دج. ���5000 ا���� �ـــ

�ك ��ة د��� ،��ة و��� و��ة ���ى ،����� و��ا ��� ا��ر��ت وا����ت و���ات ا��ة ��� :ا������

 ا���� ا������ وا��������� وا����� )ا���� ���� ا����� أو ��ادث ا����(.

��� ا����� ا����ام �������ن ا��ا��� ������� �� ��ل ���د ا���� و� ���� ا����م �������� ����  :ا������ت

د�� ا���� �� �������م و����� ا����ء ��� ا��ر�� ����� �� ���م ��� ا���ارة ������ ا��� ا���

 ا��ا�� ،أو ا���� �� ا���� ��ون را��.

: ���م ا����� ا��������� د. �� زر�� ������ أداء ������� �� ���� ا�����ع ��ؤ��ء ����   ����� ا�دء

�ء ا���� ،و���� �� ���� ��� ا������ت �� ���ح � ا����� و���ن ذ�� �� ��ل ا������ ا�����ة ��ؤ�
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ا���رزة ا�� �� أ�� ���ل � ��ح أو ��� ا���� و��� ������� إ� ��ا�� إ����� وأ��ى ����� و�� � ا�����د 

 ����� � ا������.

 :���م إدارة ����� ا������ت ا����� 

 ����� � ���� ا������ت ��� ����ى ا�����. -

 ا���� ا����� وا�����.ا����م �����  -

 ا����م ������ ا����� �� ��� �� ���� ا����ل ا������. -

 : ������ ا������

: ������ ا����ة ا����� ��� : ا������ أو ا��اد�� و���ز ��ا��� د��ت  ا������ ا������ �����د ا��� -

 ا���� إ� ،و��� ��� ا������ ������ ا����د ا��� ���.

: ����� ������ � ����� ���د �� ا������ �� ��ا ا����ة ا�����   ا������ �����د ا�����ا������  -

 ������ أ���ة ����� ��� : ا���� ،و���د ا���� ،وأ���ة ا������ إ�.

 ا������ ���م ����او�� ا������ وذ�� ���ح أي ��� ط�� أن ��� 
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 ا������� ���را��ا���اءات : ا����� ا�����

���ض ���� �����ت و ������ت ا��را�� ،و ا������������� ���� �����ع ا���� ا����� � ا���� ا������� و ذ�� 

�� أ�� �� و ���� �����ت ا��را�� ��� ����م ���ض ا�������� ����� ���ض إ���ت ���أو ��� �����ت 

 ا��را��

 ���تأدوات �� ا���: ا����� ا�ول .

 : أداة ا��را��ا���ع ا�ول•

���� ����� ا��ا�� ا�������� ���را�� �������د ��� إ����رةا������ن ��داة ر��� �����، ���    :ا������ن

����� ��� �����ت �� ��ل ����� إ����رة ����� �� ��ة ��ور و ������ت ����� أ����� .و ا����� 

�� ����س" ����ت ا�����" ����س إ�������������� ����ات ا������ن و ��ا ��� �����ت ا��را�� إ����

 : ����� ا��ول ا����

 در��ت ����س ����ت ا������

 ��ا�� ���ة  ��ا��  ����  �� ��ا�� �� ��ا�� ���ة  ا������� 

 5 4 3 2 1 ا��ر�� 

 �ا�ح��ئ�������د ��� ������ ا�������� ا����ر:�� إ��اد 

،� ���� ��ل ا���� �� ���� 4=1-���5 � ���� ��ل ���� ا����س ����رت، و ذ�� ���ب ا��ى 

 ��� ذ�� ���� ��ل ا���� إ� أ��� ���� � ا����س 0.80=5÷����4 ا��ى ��� ��د ���� ا����س 

إ� ا��ود ا����� و ا����� ��� ����  )و �� ا��ا��( و ذ�� ������ ا�� ا���� ��� ا����،و ���ا �� ���

 : و���ن ��� ���

 ���� � ا���� ��ر�� ا������������ ��ا.1.80و 1إذا ��ن ا����� ا���� ��� ����� �� -

 .���� � ا���� ��ر�� ا������ ������2.60و 1.80إذا ��ن ا����� ا���� ��� ����� �� -

 .���� � ا���� ��ر�� ا������ ������3.40و ����2.60 ��إذا ��ن ا����� ا���� ��� �-.
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 .���� � ا���� ��ر�� ا������ ������4.20و 3.40إذا ��ن ا����� ا���� ��� ����� �� - .

 .���� � ا���� ��ر�� ا������ ������ ��ا5و 4.20إذا ��ن ا����� ا���� ��� ����� �� – .

 أ����� ����� ا������ت  ا����� ا����� :

 أو�:أ����� ا������ ا�ح��ئ� ا�������� *

ا���� ا����� و ا����ارات و ا����� ا���� ا���� : �����م ��� ا������ �� أ�� ����� ���ار ���ت -1

 . ا���� ا��اد �����

 . إ����ر 'أ��� ��و���خ' ���� ���ت ���ات ا������ن -2

 . ��������ن : ����س در�� إر���ط ا�����م ،و ��را�� ا����� �� ا����ات����� ا�ر�-3

  . ����� ا���ار ا����د :����س أ�� ا����ات ا������ ��� ا���� ا�����-4

 .دور ��دة ا����ت ا����� و ا������� ��� ر�� ا����ندرا�� :Tإ����ر-5

 ا�� ����� :���س ��ق ا������ن و ���ث ا��ر *

��� ���� ا������ت ا����� ����� �������ل ا������ ا������� ا�����ر ا������ت ا����� � ��� ا��را�� 

��� ��رس أو� ���ت ا������� و ����� و ��ا �������ل ����� ا����ت 'أ��� ��و���خ' �� ���� ا������ 

 . ا������

  : ��ق ا������ن ا�����ي-

ن ��� ����� �� ا�����ة ا���� ،و ذ�� ���� ا����� �� ��ى ������ �� ����ع ا��را�� � ��ض ا������

��ا� ���� ���ات ا��را�� و ��ا ���ض  ���35 ����ن ا������ن ��� ا������ت ا������ ا������ و 

 . ����� و ���� �� ����� و د�� ���ات ا������ن
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 ����� : ��ض ���ئ� ا��را�� 

درا�� ��� ���ت ا�����ر �� ���� 'أ��� ��و���خ' �� ��ل ����� ������ ا������ � إ��اء إ����ر ا����ت *

 : ������ ا��رو�� و ����� ��� ا������ ا������

 (:درا�� ح��� ا�����II-1ا���ول ر�� )

  ا����ار ا����� ا�����

100.0 

 

0 

 

100.0 

30 

 

0 

 

30 

 ��� ا�����

ا����تا����رات   

 ا���ع

 SPSS ���19 ا������ ا������ �������دا���ر: �� إ��اد ا������� 

 : ��� ���ت ا�خ���ر(II-2)ا���ول ر�� 

 ����� ا��� ��و���خ ��د ا�����

35 0.624 

 SPSS 19ا���ر: �� إ��اد ا������� �������د ��� ا������ ا������

( �� ���� 000( أي إذا ا��ب �� )0-��1و���خ ' ا��ي ��اوح ����� �� )������ام ����� ا����ت 'أ���  

إذن ���� ���ت  0.624ان ���� ا��� ��اوح   ���02ت � ن ���ت � ���� ا����� ،و ��� ���� � ا��ول

 � ���� ا�����.
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  ���ئ� ا������نا����� ا����� :

 ���� ا���رو��: ا�������ت ا������ ��(II-3)ا���ول ر�� 

ا����ى  ا��� ا��� ا�����

 ا������� 

 ا������� ا��ة ا�����

 30 30 30 30 30 

 SPSS ���19 ا������ ا������ �������دا���ر: �� إ��اد ا������� 

  : ا���ع ��� ��� � ا��ول ا����

 ��ع ا���� ������ ا���رو�� (II-4)ا���ول ر��  

 ا����� ا����� ا�����  ا����� ا�����  ا����ار ا����� 

 16.7 16.7 5 ذ�� 

 83.3 83.3 25 ا���

 100.0 100.0 30 ا�����ع 

 SPSS 19ا����ر: �� إ��اد ا�������� �������د ��� ا������� ا�ح��ئ�

 و ��� ���� ا���� ا����� ������ ا���� :

 

 

 

 



 ا����� ا������� ���را�� ���� :                                                                      ا���� ا�

39

 : ��ع ا����� ا���رو��(II-1ر��  ) ا����

 

 SPSS 19ا����ر: �� إ��اد ا�������� �������د ��� ا������� ا�ح��ئ�

 ا������ :

������� ���ع ا��� :���� �� ا��ول  ا���ف  � ا����� ا�����  �� �� ا����ر و ا���ث ��� ���ر 

�� ا����� ��دارة ����� �� ا���ث ��� أ�� ���� � �����83.3 ������� �����ر و �� ����� 16.7ا����� ب 

ا��ارد ا������ ا���ع ا����ي و ���� د�� إ� ����� ا������ت ا���� د�� أ��� ���� ا�����ت ا��ا���� ��� 

 إ����ح ا��أة ���� ا���� . 
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 : ��� ���� �� ا���ول ا�����  ��ا�

 ��ع ا��� ������ ا���رو��(II-5)ا���ول ر�� 

 ا����� ا����� ا����� ا�����ا�����  ا����ار ا�����

 26.7 26.7 8 ���30ا� ��20 

 36.7 36.7 11 ���40ا� ��30 

 26.7 26.7 8 ���50ا���40 

���50ا��� ��   3 10.0 10.0 

 

 ا�����ع

 

 

30 

 

100.0 

 

100.0 

 SPSS �������19د ��� ا������� ا�ح��ئ� ا����ر: �� إ��اد ا��������

 ����� ا������ :�������  ا������

 50%� ا���� �� ���� ا��را�� أ���ر�� ا��� ن 10.0(أن �� ����� ����05 �� ا��ول ر��)

��� و  40ا�  ��30 36.7%��� و ���� 30ا� �20 ا���� أ���ر�� �� 26.7%��� و� �� �� ����� 

���ط �� ا�� ��اوح أ���ر�� ��� ���� �� ا��ول أن ا���� ا������ ا���� 50إ� ��40  ����26.7% 

% � ا���� .و�� ��� ������ ��ن ���� ���ل ادارة ا��ارد ���36.7 و ذ�� ����� ���40 ا�  ��30 

 : ا������ ���ب و ��ا �� ������ � ا���� ا����
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 ��ع ا����� ا���رو��(: II-2ا���� ر��  )

 

 SPSS 19ا������� ا�ح��ئ��������د ���  ا����ر: �� إ��اد ا��������

 ا����ا��ر�� ا������ ��� �� ����� � ا��ول 

 ا��ر�� ا������ ������ ا���رو�� (II-6)ا���ول ر�� 

 ا����� ا����ار  ا����� ا������  ا����� ا������ ا������

 ����ي 5 16.7 16.7

50.0 50.0 15 ����� 

 ���دات اخ�ى 10 33.3 33.3

 ا�����ع 30 100.0 100.0

 SPSS �������19د ��� ا������� ا�ح��ئ� ا����ر: �� إ��اد ا��������

% ����16.7 �� ��ل ا��ول ا��� ان ا ���ب ���دات ����ي ����ا :�ر�� ا������������� �� ا������

% و �� ��� ������ ��ن 33.3و ����� ا���ب ���دات ا�����������  %����50.0  ����ا  و ���دا�

 : و��ا �� ������ ا���� ا���� ,���� ا����ل ������ 
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 ������ ا���رو�� ا��ر�� ا������(: II-3ا���� ر��  )

 

 SPSS �������19د ��� ا������� ا�ح��ئ� ا����ر: �� إ��اد ا��������

 : ا����ا����� ا����� ��� �� ��� � ا��ول 

 اا����ة������ ا���رو�� (II-7) : ا���ول ر��

 ا����� ا����� ا����� ا����� ا����� ا����ار ا�����

 23.3 23.3 ���7ات  5ا�� �� 

 46.7 46.7 ���14ات  10ا� ��5

 30.0 30.0 9 ���ات5ا��� �� 

 

 ا�����ع

 

 

30 

 

100.0 

 

100.0 

 SPSS �������19د ��� ا������� ا�ح��ئ� ا����ر: �� إ��اد ا��������
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 :������ ا����� ������� ا������

�� ���رة �� ����� ا���ص ا����� ����� ��ة ا��  %����23.3 �� ��ل ا��ول ا��� ان �� ����� 

���ات و ����� �� �����  10ا� ��5 ا����ص ا����� ����� ��ة ��  %���46.7ات و �� �����  ��5 

 ������ ا���� ا��ا� .���ات و �� ��  5ا��� ��   %30.0

 ������ ا���رو��ا����ة ا������ (: II-4ا���� ر��  ) 

 

 SPSS �������19د ��� ا������� ا�ح��ئ� ا����ر: �� إ��اد ا��������
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 : ا����ا������ ا������  ��� �� ��� � ا��ول 

 ا������ ا������  ������ ا���رو��(II-8) ا���ول ر��

 ا����� ا������ ا������ ا����� ا������ ا����ار ا�����

 20.0 20.0 6 ا�����  

 6.7 6.7 2 ا���� ا����

 13.3 13.3 4 ا���� 

 60.0 60.0 18 ��� ����ك

 100.0 100.0 30 ا�����ع

 SPSS �������19د ��� ا������� ا�ح��ئ� ا����ر: �� إ��اد ا��������

 :�����ة ا������ ������� ا������

������� �����ص ا����� ��او��ن ���� ا����� و ��  20.0%���� �� ��ل ا��ول ا��� ان �� ����� 

% و ��رت ا��� 13.3% ������� �����ص ا����� ��او��ن ���� ا���� ا��� � ����� �� ����� �����6.7 

 � ���ك ������� �����ص ا����� ��او��ن ���� �� ����60.0 ب 

 : و��ا �� ������ � ا���� ا����

 ������ ا���رو��ا������ ا������ (: 05ا���� ر�� )

 

 SPSS �������19د ��� ا������� ا�ح��ئ� ا����ر: �� إ��اد ا�������� 



 ا����� ا������� ���را�� ���� :                                                                      ا���� ا�

45

 ا���ع  ا�ول: ��ض و ����� ���ر و ��غ��ات ا��را��

��� ا����� ا�� � ����� ����� و ��ا �� أ�� ا����� إ� ا������ ا���اد ���� ا��اول � ا���� �����ت 

  '����� ��� ا��ا���� و أراء�� و ا��ي ا������ ��� ����س' ����ت ا�����

�� ��ر ���� ��� ��ة ا���� ا�� ���� ���  دور ����� ا��ارد ا������ � ��ر��   ����ن ��ا ا������ن �� 

ت ا����� ،وا�� ������ إ���� � ا��را�� ا������ و ��و�� ������� ��� ارض ا��ا��  و ����م ����� ��دة ا����

 : ������ ����ات �� ��ل ا����رات ا������

 ا�������ت ا������  : ا���ء ا�ول

 : ����ي ��� ��غ��ات  ��� ا����ر ا�ول

 01,02,03,04,05: ا���ر��-

 01,02,03,04,05: ا������ -

 04,05, 01,02,03: ا������-

 01,02,03,04,05: ا������-

 ا����را�����

 ,��01,02,03,04,05,06,07,08,09,11,12,13,1415دة ا�����ت ا�����:   -

و �� � ���� ا����اج ا������ت ا������ و ا���ا��ت ا����ر�� �����رات ا�� ������� ا������ن ا�� 

دور �����  ا����ف ��� ا��   �����ت ا����� ��داء ا��� � ا�����ت ا�����د��������� ا������ن، �� أ�� 

 .  ا��ارد ا������ � ����� ��دة ا����ت ا�����

 

 ���را�ول: ا������ ا������ و ا����اف ا�����ري ��(II-9)ا���ول ر�� 
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 ا������ ا������ و ا����اف ا�����ري ����ر��   

 ا����� ا���ع ا����رة ا���� 

ا���� 

 ا���اف 

��  ا����ري 

��ا�� 

 ���ة

 ��

��ا�� 

��ا��  ��ا�� ����

 ���ة 

 ���ار ���ار ���ارا����ار ���ار 

 ا����� ا����� ا�����ا�����  ا�����

01 4 4 8 9 5 30 3.23 1.278 

13.3 13.3 26.7 30.0 16.7 

02 4 3 8 10 5 30 3.33 1.264 

13.3 10.0 26.7 33.3 16.7 

03  6 6 11 5 2 30 2.70 1.179 

20.0 20.0 36.7 16.7 6.7 

04 1 5 5 14 5 30 3.57 1.073 

3.3 16.7 16.7 46.7 16.7 

05 5 4 11 4 6 30 3.07 1.337 

16.7 13.3 36.7 13.3 20.0 
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 0.530 3.17 30 ا�����ع

 

 ا������ ا������ و ا����اف ا�����ري �������

 ا����� ا���ع ا����رة ا���� 

ا���� 

 ا���اف 

��  ا����ري 

��ا�� 

 ���ة

 ��

��ا�� 

��ا��  ��ا�� ����

 ���ة 

 ���ار ���ار ���ارا����ار ���ار 

 ا����� ا����� ا�����ا�����  ا�����

01 7 2 3 11 7 30 3.30 1.512 

23.5 6.7 10.0 36.7 23.3 

02 3 1 11 12 3 30 3.37 1.066 

10.0 3.3 36.7 40.0 10.0 

03  2 2 8 10 8 30 3.67 1.155 

6.7 6.7 26.7 33.3 26.7 

04 1 6 10 8 5 30 3.33 1.093 

3.3 20.0 33.3 26.7 16.7 

05 9 7 1 7 6 30 2.80 1.584 
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30.0 23.3 3.3 23.3 20.0 

 0.658 3.29 30 ا�����ع

 

 ا������ ا������ و ا����اف ا�����ري ������� 

 ا����� ا���ع ا����رة ا���� 

ا���� 

 ا���اف 

��  ا����ري 

��ا�� 

 ���ة

 ��

��ا�� 

��ا��  ��ا�� ����

 ���ة 

 ���ار ���ار ���ارا����ار ���ار 

 ا����� ا����� ا�����ا�����  ا�����

01 8 7 6 0 9 30 2.83 1.599 

26.7 23.3 20.0 0.0 30.0 

02 7 6 7 4 6 30 2.87 1.456 

23.3 20.0 23.3 13.3 20.0 

03  0 10 12 4 4 30 3.07 1.015 

0.0 33.3 40.0 13.3 13.3 

04 1 1 2 16 12 30 4.10 0.923 

3.3 3.3 6.7 53.3 33.3 
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05 0 7 3 4 16 30 3.97 1.273 

0.0 23.3 10.0 13.3 53.3 

 0.916 3.37 30 ا�����ع

 ا������ ا������ و ا����اف ا�����ري ������ ا�داء

 ا����� ا���ع ا����رة ا���� 

ا���� 

 ا���اف 

��  ا����ري 

��ا�� 

 ���ة

 ��

��ا�� 

��ا��  ��ا�� ����

 ���ة 

 ���ار ���ار ���ارا����ار ���ار 

 ا����� ا����� ا�����ا�����  ا�����

01 0 0 13 7 10 30 3.90 0.885 

0.0 0.0 43.3 23.3 33.3 

02 0 0 4 10 16 30 4.40 0.724 

0.0 0.0 13.3 33.3 53.3 

03  1 8 5 7 9 30 3.50 1.280 

3.3 26.7 16.7 23.3 30.0 

04 1 0 9 7 10 30 4.03 1.033 

3.3 0.0 30.0 23.3 33.3 
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05 1 2 10 5 12 30 3.83 1.147 

3.3 6.1 33.3 16.7 40.0 

 0.715 3.93 30 ا�����ع

 0.976 4.25 30 ا�����ع ا���� 

 

 

 SPSS �������19د ��� ا������� ا�ح��ئ� ا����ر: �� إ��اد ا��������

 : ا������

 ��حظ �� خ�ل ا���ول �����ر ا�ول أن :

و ا���ع ا���� ������� ا����   ��ر ب  0.530 ا���ع ا���� ����اف ا����ري ���� ا���ر��  ��غ ·

 و ذ�� ��ر�� ا������ ������. 3.17

 3.17و ا���ع ا���� ������� ا���� ��ر ب  0.530 ا���ع ا���� ����اف ا����ري ���� ا������ ��غ  ·

 و ذ�� ��ر�� ا������ ������.

و ا���ع ا���� ������� ا���� ��ر ب  0.916ا���ع ا���� ����اف ا����ري ���� ا������ ��غ  ·

 ��ر�� ا������ ������.3.37

ا���ع ا���� ������� ا����  ��ر ب  و0.715ان ا���ع ا���� ����اف ا����ري  ���� ����� ا�داء  ��غ  ·

 ��ر�� ا������ ������. 3.93

 4.25و ا���ع ا���� ������� ا���� ��ر ب  0.976ا���ع ا��������اف ا����ري �����ر ا�ول ��غ  ·

 ��ر�� ا������ ������ ��ا .

��� ������� و �� ��� ������ ���� 3.93ادن ���� �� ��ل ا��ول أن ا��� ���ل ������� ا���� ��رب

 ا������ ����� و ����� ���ة � ����� ��دة ا����ت ا����� .

 ���را����� : ا������ ا������ و ا����اف ا�����ري ��(II-11)ا���ول ر�� 
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 ا����� ا���ع ا����رة ا���� 

ا���� 

ا���اف 

ا����ري 

��ا��  ��ا�� ������ ��ا�� �� ��ا�� ���ة

 ���ة 

   

 ���ار ���ار ���ار ا����ار  ���ار 

 ا����� ا����� ا����� ا�����  ا�����

01 3 0 1 7 19 30 4.30 0.236 

10.0 0.0 3.3 23.3 63.3 

02 0 2 3 8 17 30 4.33 0.922 

0.0 6.7 10.0 26.7 50.7 

03 1 0 3 6 20 30 4.47 0.937 

3.3 0.0 10.0 20.0 66.7 

04 0 0 0 6 24 30 4.80 0.407 

0.0 0.0 0.0 20.0 80.0 

05 0 0 0 8 22 30 4.73 0.450 

0.0 0.0 0.0 26.7 73.3 
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 SPSS 19ا������� ا�ح��ئ� �������د ��� ا����ر: �� إ��اد ا��������

 

0.776 4.47 30 18 9 2 1 0 06 

60.0 30.0 6.7 3.3 0.0 

0.626 4.57 30 19 9 2 0 0 07 

63.3 30.0 6.7 0.0 0.0 

0.915 4.30 30 15 11 3 0 1 08 

50.0 36.7 10.0 0.0 3.3 

0.730 4.53 30 19 9 1 1 0 09 

63.3 30.0 3.3 3.3 0.0 

0.626 4.57 30 19 9 2 0 0 10 

63.3 30.0 6.7 0.0 0.0 

0.935 4.43 30 19 7 3 0 1 11 

63.3 23.3 10.0 0.0 3.3 

0.711 4.33 30 14 12 4 0 0 12 

46.7 40.0 13.3 0.0 0.0 

1.085 4.17 30 14 11 3 0 2 13 

46.7 36.7 10.0 0.0 6.7 

1.262 3.83 30 11 10 5 1 3 14 

36.7 33.3 16.7 3.3 10.0 

1.392 3.83 30 12 11 1 2 4  

15 40.0 36.7 3.3 6.7 13.3 

0.363 4.38 30  

 ا���ع
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 : ا������

����0.363 �� ��ل ا��ول ان ا���ع ا���� ����اف ا����ري �����ر ا���� ��غ    

��ر�� ا������ ������ 4.38و ا���ع ا���� ������� ا���� �����ر ا���� ��ر ب   

.������ 

 :اخ���ر ا������ت ا��را��  ا����� ا����� 

و ذ�� ����ل  ا������ او ر���� ��� ا���د�� �����t studentر �����ت ا��را�� ���� ا����ام ا����ر 

  :y=a0+a1x1+a2x2+u ا������

:Y  ا���� ا����� 

:X1   ا���� ا����� 

:A0 ���0 ا���� ا����� ����� ���ن ��� ا����ات ���وي 

:A1  ا���ار ������ ا����� ����� 

:U ا��� ا����ا�� 

 أو� : اخ���ر ا������ ا��ئ���� 

 ����ول �� ��ل ��ا ا�����ر ان ��� �� ���� دور ����� ا��ارد ا������ � ����� ��دة ا����ت ا�����.

 � ���� ا�� ذو د��� ا������  ����� ا��ارد ا������ � ����� ��دة ا����ت ا�����  : H0ا������ 

 ���� ا�� ذو د��� ا������ ����� ا��ارد ا������ � ����� ��دة ا����ت ا�����  : H1ا������ .

 Y:ا����  ا�����: ��دة ا����ت ا�����

X :ا���� ا����� . : ����� ا��ارد ا������ 
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و  ����� �� و��د ���� ذات د��� ا������ �� ا�����������T studentر ا������ � ا����ام ��دج

 ا��ول ا���� ���� ذ�� .

 ���ئ� ����� �����  ا����ار ������� ا��ئ����: (II-12)ا���ول ر�� 

 �����

 ا�ر���ط

 

����� 

R 

 

 ���ر ا������

 

����ع 

 ا������ت

 

 �����

 ا������ت

 

 در��

 ا�����

 

 

 ����F

 ����ى

 ا�����

 

0.823 0.80 

 

 ا���ا��

 ا���ار

 ا���ع

0.306 

3.519 

3.825 

0.306 

0.126 

2 

28 

30 

2.435 0.000 

 

 SPSS �������19د ��� ا������� ا�ح��ئ� ا����ر: �� إ��اد ا��������

 : ا������

�� ��ل ا��ول ا��� ���� ان ���ث ����� ا����ذج �����ر ����� ا��را�� ا������� ��� ���� ����  

2.435 =F ��0.05 ����ى ������  و�� ا�� �����0.000 ا�������=a غ ����� ا�������� ���

R=0.80 ا������ � ا���� ا�����  ��دة ا����ت ا�����. 80اي ان ا���� ا����� ���� �� ���ار� �� ����� 
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 ���ئ� ����� ا����ار ا���� ������� ا��ئ���� : (II-13)ا���ول ر��

 ���ذج ��غ�� ����

 

 �����A 

 

Beta ����� 

 

���� ا������� 

T 

 

 ����Sigى ا����� 

 

 

��دة 

ا����ت 

ا����� 

 

 ��ء ا�����

 

5.283 

 

0.0283 

 

 

9.402 

 

0.000 

����� ا��ارد 

 ا������

 SPSS �������19د ��� ا������� ا�ح��ئ� ا����ر: �� إ��اد ا��������

 : ا������

و  0.05و �� ا�� �� ����ى ا������ 0.000ا����� ا�������� ��  ���� �� ��ل ا��ول ا��� ان

������ ���� ا�� ذو د��� ا������  ا���� ا����� ����� ا��ارد ا������  و ا���� ا�����  ��دة ا����ت ا����� 

 ��5.283غ  ��A ��ل ����� 

 اخ���ر ا������ت ا������ :�����

 : �اخ���ر ����� ا������ ا�و�

.�0.05 ���� ا�� ذو د��� ا������ ����ر�� ��� ��دة ا����ت ا����� ��� ����ى ا������  : H0 

����0.05 ا�� ذو د���  ����ر�� ��� ��دة ا����ت ا����� ��� ����ى ا������   .     :H1 
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 ���ئ� ����� �����  ������� ا������ ا�و�� : (II-14)ر��ا���ول 

ا����� 

 ا�ح��ئ��

 ����F  در��

 ا�����

 �����

 ا������ت

����ع 

 ا������ت

�����  �����R  ���ر ا������

 Rا�ر���ط 

0.000 1.318 2 

28 

30 

0.043 

0.135 

0.043 

3.782 

3.825 

 ا���ا��

 ا���ار

 ا���ع

0.60 0.601 

 SPSS �������19د ��� ا������� ا�ح��ئ� ا����ر: �� إ��اد ا��������

�� ��ل ا��ول ا��� ���� ان ���ث ����� ا����ذج �����ر ����� ا��را�� ا�و� ��� ���� : ا������

  ����1.318 =F 0.05و�� ا��  �� ����ى ������  �����0.000 ا�������=a غ ����� ا�������� ���

0.60 R= ا����� ��دة ا����ت ا�����  ����� �� ا������ � ا��60اي ان ا���� ا����� ���� �� ���ار� �� 
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 ���ئ� ����� ا����ار ا���� ������� ا�و�� (II-15) : ا���ول ر��

 �����A ���ذج ��غ�� ����

 

Beta ����� 

 

 ����

 Tا�����ب 

 

 ����Sigى ا�����

 

��دة 

ا����ت 

 ا�����

  ��ء ا�����

4.608 

 

0.106 

 

11.123 

 

 ا���ر��   0.000

 SPSS �������19د ��� ا������� ا�ح��ئ� ا����ر: �� إ��اد ا��������

و�����  �� ����ى ا������ ����0.000 �� ��ل ا��ول ا��� ان ا����� ا�������� �� : ا������

�� ا���� ا����� ا���ر��  و ا���� ا�����  ��دة ا����ت  و ������ ���� ا�� ذو د��� ا������ 0.05

 ��4.608غ  Aا����� �� ��ل ����� 

 : اخ���ر ����� ا������ ا������

.�0.05 ���� ا�� ذو د��� ا������  ا������  و��دة ا����ت ا�����  ��� ����ى ا������  : H0          

0.05 ا������ و ��دة ا����ت ا����� ��� ����ى ا������ ���� ا�� ذو د��� ا������  ��  . H1 
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 ���ئ� ����� �����   ������� ا������ ا������(II-16)ا���ول ر��

ا����� 

 ا�ح��ئ��

 ����F  در��

 ا�����

 �����

 ا������ت

����ع 

 ا������ت

�����  �����R  ���ر ا������

 Rا�ر���ط 

0.000 3.524 2 

28 

30 

0.428 

0.121 

0.428 

3.398 

3.825 

 ا���ا��

 ا���ار

 ا���ع

0.40 0.433 

 SPSS �������19د ��� ا������� ا�ح��ئ� ا����ر: �� إ��اد ا��������

 : ا������

�� ��ل ا��ول ا��� ���� ان ���ث ����� ا����ذج �����ر ����� ا��را�� ا�و� ��� ���� ����  

3.524 =F 0.05و�� ا��  �� ����ى ������  �����0.000 ا�������=a  غ ����� ا�������� ���

0.40R= ا������ � ا���� ا����� ��دة ا����ت ا�����  40اي ان ا���� ا����� ���� �� ���ار� �� ����� 

 ���ئ� ����� ا����ار ا���� ������� ا������ : (II-17)ا���ول ر�� 

 

 ��غ�� ����

 ���ذج

 

 �����A 

 

Beta ����� 

 

���� ا������� 

T 

 

 ����Sigى ا����� 

 

 

��دة 

ا����ت 

 ا�����

 

 ��ء ا�����

 

 

3.770 

 

 

0.334 

 

 

11.477 

 

 

 ا������  0.000

 SPSS �������19د ��� ا������� ا�ح��ئ� ا����ر: �� إ��اد ا��������
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 : ا������

و  0.05و�����  �� ����ى ا������ 0.000ا����� ا�������� �� ���� �� ��ل ا��ول ا��� ان 

������ ���� ا�� ذو د��� ا������ �� ا���� ا����� ا������  و ا���� ا�����  ��دة ا����ت ا����� �� 

 ��3.770غ  ��Aل ����� 

 : اخ���ر ����� ا������ ا������

.0.05ا������  و��دة ا����ت ا�����  ��� ����ى ا������   � ���� ا�� ذو د��� ا������ : H0 

���� ا�� ذو د��� ا������  �� ا������ و ��دة ا����ت ا����� ��� ����ى ا������   .           

0.05H1 

 ���ئ� ����� �����   ������� ا������ ا������ :(II-18) ا���ول ر��

ا����� 

 ا�ح��ئ��

 ����F در�� 

 ا�����

 �����

 ا������ت

����ع 

 ا������ت

�����  �����R  ���ر ا������

 Rا�ر���ط 

0.000 5.172 2 

28 

30 

0.596 

0.115 

0.596 

3.229 

3.825 

 ا���ا��

 ا���ار

 ا���ع

0.45 0.495 

 SPSS �������19د ��� ا������� ا�ح��ئ� ا����ر: �� إ��اد ا��������

 : ا������

= 5.172ا��� ���� ان ���ث ����� ا����ذج �����ر ����� ا������  ��� ���� ����  �� ��ل ا��ول 

F 0.05و�� ا��  �� ����ى ������  �����0.000 ا�������=a غ ����� ا�������� ���R=0.45  اي

  ����� �� ا������ � ا���� ا����� ��دة ا����ت ا����� 45ان ا���� ا����� ���� �� ���ار�
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 ���ئ� ����� ا����ار ا���� ������� ا������  : (II-19)ا���ول ر�� 

 

 ��غ�� ����

 ���ذج

 

 �����A 

 

Beta ����� 

 

���� ا������� 

T 

 

 ����Sigى ا����� 

 

 

��دة 

ا����ت 

 ا�����

 

 ��ء ا�����

 

 

4.905 

 

 

0.395 

 

 

20.442 

 

 

0.000 

 SPSS 19ا������� ا�ح��ئ��������د ���  ا����ر: �� إ��اد ا��������

 : ا������

و  0.05و�����  �� ����ى ا������ ����0.000 �� ��ل ا��ول ا��� ان ا����� ا�������� �� 

������ ���� ا�� ذو د��� ا������ �� ا���� ا����� ا������  و ا���� ا�����  ��دة ا����ت ا����� �� 

 ��4.905غ  ��Aل ����� 

 :ر ����� ا������ ا��ا���اخ���

.�0.05 ���� ا�� ذو د��� ا������  ا������  و��دة ا����ت ا�����  ��� ����ى ا������  : H0 

:����0.05 ا�� ذو د��� ا������  �� ا������ و ��دة ا����ت ا����� ��� ����ى ا������   
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 ���ئ� ����� �����   ������� ا������ ا��ا��� :: (II-20)ا���ول ر��

ا����� 

 ا�ح��ئ��

 ����F  در��

 ا�����

 �����

 ا������ت

����ع 

 ا������ت

�����  �����R  ���ر ا������

ا�ر���ط 

R 

0.000 4.448 2 

28 

30 

0.525 

0.118 

0.525 

3.300 

3.825 

 ا���ا��

 ا���ار

 ا���ع

0.370 0.371 

 SPSS �������19د ��� ا������� ا�ح��ئ� إ��اد ا�������� ا����ر: ��

 

 : ا������

= ��4.448 ��ل ا��ول ا��� ���� ان ���ث ����� ا����ذج �����ر ����� ا������  ��� ���� ����  

F 0.05و�� ا��  �� ����ى ������  �����0.000 ا�������=a  غ ����� ا�������� ���R=0.37  اي

 ����� �� ا������ � ا���� ا����� ��دة ا����ت ا�����  �37 ا����� ���� �� ���ار�ان ا���
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 ���ئ� ����� ا����ار ا���� ������� ا��ا���  : (II-21)ا���ول ر��

 

 ��غ�� ����

 ���ذج

 

 �����A 

 

Beta ����� 

 

���� ا������� 

T 

 

 ����Sigى ا����� 

 

 

��دة 

ا����ت 

 ا�����

 

 ��ء ا�����

 

 

5.118 

 

 

 0.371 

 

 

14.368 

 

 

 ا������   0.000

 SPSS �������19د ��� ا������� ا�ح��ئ� ا����ر: �� إ��اد ا��������

 : ا������

و  0.05و�����  �� ����ى ا������ ����0.000 �� ��ل ا��ول ا��� ان ا����� ا�������� �� 

ا������ �� ا���� ا����� ا������  و ا���� ا�����  ��دة ا����ت ا����� �� ��ل ������ ���� ا�� ذو د��� 

 �����A  ��5.118غ 
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 خ��� ا���� ا������� :

���ة �� ا������ ا����� � ا��ا�� ��� � ا������ ������� ا���������  �� ��ل ��ا ا���� ا����

ا�����ر �� زر�� �� ��ل ا����ر �����ت ا��را�� ��ى ���� ����� ا��ارد ا������ ��� ����� ��دة ا����ت 

��� ا������� �������ت ا����� ا����دا ��� ا���د ا������ )ا���ر�� ،ا������، ا������ و ا������(�� ��ل ا��

 spssوا�� �� �� ����� ������ ا������ ا���وف ���� ا��م ا������� ����م ا�������� 

 ������ ا� ا������ ا������ :

���  ������ ����� ا�ول �����ر ا�ول ��ل ا���ر�� ���ك ���� ��د�� �� ���� ا���ر�� و ��دة ا����ت  ·

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

���ل ا������ ا������ ����� ا������ �����ر ا�ول اد أ�� ���� �راء ا���اد ���� ا��را�� ��ن ا������ ���� و �����  ·

 ���ة � ����� ��دة ا����ت ا����� 

ف ا����� ���ل ا������ ا������ �����ر ا�ول أي ان ���� ا���اد را�� �� ا������ات ا����� �� ��  ·

 ا��������� ا�����ر �� زر�� 

 ���ل ا������ ا��ا��� و ��� �� ���� أن ا������ ����� � ��� ��دة ا����ت ا�����  ·
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 ����  خ����
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و ��وري � ��� ا������ء ���  أ����ن ا��رد ا����ي ���� أل �� ��� � ���  ا��را�� ا��� �� ��    

����� ���� ����� ����� ا�����م ����� ا���وف و ا���ا��  �ي أو����  أي������ ا��دة و ا���� � 

��� ا�����ت ا�����ة ��� ��ى �����  أوا�� ��� ��ارد�� ا������ و����� ��� ������� ��� ����� ��ح 

 ���� ا���رة ا���درة و�� ا�� ا���ل ��� ��رد ���ي ا��يوا������ ��� ��رد ����  و�� ا����� ا����ي 

ا��ارد ����� و����� و����  إدارةن ���ن ���ك أدر ��� ���� ا��دة ���� ����� ���ل و دو ���ءة ����� ��

����ارد ا������ ���� �����ا�� وا������� ����  إدارة������ ��� �����ت ������ ��رو�� ،و���� ���� ���ك 

�� ��ح �� ��ل ������ � ���� ا������  أ��س���ك ����� ���ة ���� �� ��ل و��د ��رد ���ي �� 

ا���ق �� ا�� ��� ���ء�� و������� � �� ا����� .  �����ود��   

 ���  ����� ا������ ��� ا���� ا���� 

ن ا������ ا�����ر �� زر�� ��� ا������ ���� أ إ�_�� ��ل ���� �����ت ا���� ا������� ،� ا����� 

ا����������  ا�����د�� ������ر�� ا����ر ا����� و  ������  

 أ���د   ���م ا����� ����� ��دة ا����ت �� ��ل ا����� ��� ����� ا��رد ا����ي �� ��ل ����  

 ا������)ا������ ا������ ا������ ا���ر��( 

���� � ا�����  �����ا��ارد ا������ �� دور و  إدارة��ن  ا����ي،_ �� ��ل ���� �����ت ا����   

ن ��� ا��دة ا������ و���� أ ���� و ا�� ا�دارة_��� ������ �� ا������ ���� ��� ����ارد ا������ �� ��ل 

،�� ��ح �  ����و  ����ا��� ������ و���� ������� .وان ا����� ا�����ة �� ا��ارد ا������ و ا��دة �� ���� 

����� ����� .  ا������ �  إ��ا��  

ن ���م ��� ا���ا��ت أ�را�� و������ ا����� ار����� و�� ���� ����� ا�  

��� ��� ا�����  ������ ��� ا����اج ا������  ا������_���� ا����ب و   

ا��ارد  �دارة� ����ورات ا�������� ����� � ا���� ا���ك �� ��ل ا����ءة و ا���رة و د� _����� ا����

 ا������ 

 ��� ������ت ا������ � ا����� �� ا�� ازد��ر�� و �������
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:  �ا����ر ��ا��� ����� ���� ��� �� �ا����ع ��  دات��� ا����� ا��ا��� ����اء ا���� �� ا����ث �  ����  

Ø  دة ا����ت ا����� �  �أ��� ا���ر���  ���   

Ø  أ�� ا������ ��� ا����� �� ��دة ا����ت ا����� 

Ø  دور ا������ � ����� ��دة ا����ت ا����� 

Ø  دور إدارة ا��ارد ا������ � ��� �� ��دة ا����ت ا����� 

Ø  دور ا������ � ا����� �� ��دة ا����ت ا����� 
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 ا����
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��ئ�� ا����در 

 وا���ا��
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.I ��� 

 1975ا�� ����ر ��اءات � ����� ا��ارد ا������ و���� ا������ت ����  .1

 ����2005 ���� ا����ي ����� ا����ت ا����� دار ا���زوري ا������ ����� و ا���ز�� ا�ردن  .2

��� ���� ا����� ا���� ������ و ������ت ا������ � دول ��� ا����ون ��ول ا���� ا����  .3

 1996ا���� ا���� ������� ا����� ا����� ا�و� 

 ���2002 ا��ا��� ���ط ادارة ا��ارد ا������ �� ����ر ا��ا�� دار ا����� ا������ ��وت  .4

 �2005ارد ا������ دار ا���� ا����� ا������ ���ن ���� ��� ا����� ا����� ادارة ا� .5

 �����1999 ��� ���س ادارة ا��ارد ا������ دار وا�� ����� ا����� ا�و�  .6

  ����2006 ����ح ������ ا��اد ��ث ا������ دار ا���� ����� ا��ا��  .7

  2003ا��ارد ا������ و ا������ ا���� ا����� ا���� ا�����ر�� ��� ��� ا�� ����ن  ادارة .8

 ���1998 ا����� ادارة ا��ارد ا������ دار ���� ������� و ا���� ا�����ة  .9

 ����1986 ���ي ا��ارد ا������ وا����د���� دار ا����� ��وت  .10

��� دار ا���� ������� ا��� ��� ��� ا����ح ��� ادارة ��دة ا������ ����� ر���� ا����� .11
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