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 :ʔʴʲǺ مȎʦʯʲ رسالʣʯ الʲالي، فإن فهʙس الأشȜال سʦȜॻن ʠًॻʴǺا، وʥȜʸȂ أن ʦȜǻن ǺالȜʵل الآتي

 الʶفʲة عʹʦان الȜʵل رقʤ الȜʵل 

 .... الʹʦʸذج الʸفاʸॻʀي للʗراسة  (1-2) شȜل

 .... نʦʸذج العلاقة بʥʻ الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل والʯʸغʙʻ الʯاǺع  (1-3) شȜل

 .): الʹʦʸذج الʸفاʸॻʀي للʗراسة١- ٢شȜل (

 ثانॻًا: الʳʯʴʸلʝ (اللغة العॻȁʙة) 

هʗفʕ هʘه الʗراسة إلى ॻɾاس أثʙ إدارة الʦʠʯʸعʥʻ على جʦدة الʗʳمات الʸقʗمة لʦʻʷف الʙحʥʸ في  
الʗʱʴʸ الʙʲام، مʥ خلال دراسة تॻɿॻʮʠة على إدارة الʦʠʯع Ǻالʗʱʴʸ الʙʲام. واعʗʸʯت الʗراسة 

ʸʱع الʸʹهج الʦصفي الʲʯلʻلي لʸلاءمʯه لॻʮʠعة الʗراسة وأهʗافها، واسʗʳʯمʕ الاسॺʯانة أداةً ل
 .الॻʮانات مʥ أفʙاد الʗراسة مʥ الʦʠʯʸعʥʻ والʙʵʸفʥʻ في إدارة الʦʠʯع Ǻالʗʱʴʸ الʙʲام

وتʹاولʕ الʗراسة إدارة الʦʠʯʸعǺ ʥʻاعॺʯارها الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل، مʥ خلال أǺعادها الʰʸʯʸلة في: 
الȊॻʠʳʯ، والاسʯقʠاب والاخॻʯار، والʗʯرʔȂ والʯأهʻل، والʲʯفʚʻ، والإشʙاف والʯʸاǺعة، وتقʤॻʻ الأداء، 

 Ȗ أǺعاد نʦʸذجوالاحʯفاǺ ȋالʦʠʯʸعʸؕ ،ʥʻا تʹاولʕ جʦدة الʗʳمات Ǻاعॺʯارها الʯʸغʙʻ الʯاǺع وف



SERVQUAL ʔانʦʱف، والʟعاʯقة، والʰة، والأمان والǺاʱʯعة الاسʙة، وسǻادʸʯوهي: الاع ،
 .الʸلʦʸسة

واعʗʸʯت الʗراسة في تʲلʻل الॻʮانات على مʦʸʱعة مʥ الأسالʔʻ الإحʶائॻة، شʸلʕ الʙؒʯارات،  
والʹʔʴ الȂʦʭʸة، والʦʯʸسʠات الʴʲابॻة، والانʙʲافات الॻɹʸارȂة، ومعامل ارتॺاȉ بʙʻسʦن، وتʲلʻل  

 .(ANOVA) ، وتʲلʻل الॺʯايʥ الأحادȏ(T-test) الانʗʲار الʠʳي، واخॺʯار

ومʥ الʦʯʸقع أن تʴهʤ نʯائج الʗراسة في تقʤǻʗ مʓشʙات علॻʸة تʗعʤ تʙȂʦʠ مʸارسات إدارة  
 ʔاكʦا يʸǺ ،امʙʲال ʗʱʴʸفي ال ʥʸحʙف الʦʻʷمة لʗقʸمات الʗʳدة الʦج ʚȂʚوتع ،ʥʻعʦʠʯʸال

، وʴȂاعʗ مȏʘʳʯ القʙار على رفع ؕفاءة الأداء ٢٠٣٠مʯʴهʗفات رؤȂة الʸʸلؒة العॻȁʙة الʴعʦدǻة 
 .تʥʻʴʲ تȁʙʱة ضʦʻف الʙحʥʸالʓʸسʴي و 

 :الؒلʸات الʸفʯاحॻة
ل ، ضʦʻف الʙحʥʸ، الʗʱʴʸ الʙʲام، العSERVQUALʸإدارة الʦʠʯʸعʥʻ، جʦدة الʗʳمات، 

  .الʦʠʯعي

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  



  الفʶل الأول 
  الʸقʗمة: 

ʤʴǽى العʺل الʨʢʱعي ȞʺǼانة رॽɾعة في الإسلام، إذ ǽُعʙ مʧ أسʺى صʨر الإحʶان والʱؔافل الاجʱʺاعي،  
وȄقʨم على بʚل الʳهʙ والʨقʗ والʛʰʵة لʙʵمة الآخʧȄʛ ابʱغاء مʛضاة الله تعالى وتʴقȘʽ الʺʻفعة للʺʱʳʺع. 

أعʺال   الʱعاون على  أهʺॽة  الȄʨʰʻة  والʻʶة   ʦȄʛؔال القʛآن  أكʙت نʨʸص   ʙتعالىوق فقال الله   ،ʛʽʵال: 
ɦَّقȐʨَْ﴾ [الʺائʙة:   ऎالله في عʨن العʙʰ ما ؗان العʙʰ في  » :صلى الله عليه وسلم]، وقال رسʨل الله  ٢﴿وَتَعَاوَنʨُا عَلَى الʛِhِّْ وَال

وانʢلاقًا مʧ هʚه الʺॼادȏ، أصॼح العʺل الʨʢʱعي أحʙ الʺʛتʜؔات الأساسॽة في دعʦ الॽʺʻʱة   .«عʨن أخॽه
  ʧʽʶʴات وتʶسʕʺفاءة ال الʺॽɻʺʱʳة وتعʜȄʜ الʺʕʶولॽة الاجʱʺاॽɺة، لʺا ʴǽققه مʧ إسهامات فعالة في رفعؗ 

ʧيʙʽفʱʶʺمة للʙمات الʺقʙʵدة الʨج. 

وفي الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة، ʤʴǽى العʺل الʨʢʱعي Ǽعʻاǽة خاصة مʧ الॽʁادة الʛشʙʽة، الʱي جعلʱه  
، حʘʽ اسʱهʙفʗ الʛؤȄة تعʜȄʜ مʶاهʺة  ٢٠٣٠أحʙ الʺʴاور الʛئʶॽة في رؤȄة الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة  

سȄًʨʻا، Ǽʺا ʶǽهʦ في  القʢاع غʛʽ الʴȃʛي، ونʛʷ ثقافة الʨʢʱع، ورفع عʙد الʺʨʢʱعʧʽ إلى ملʨʽن مʨʢʱع  
بʻاء مʱʳʺع حȑʨʽ وتعʜȄʜ الॽʺʻʱة الʺʙʱʶامة. ؗʺا شهʙت الʺʺلؔة خلال الʨʻʶات الأخʛʽة تʨʢرًا ملʣًʨʴا 
في الأنʤʺة والȄʛʷʱعات والʺʸʻات الإلʛʱؔونॽة الʺʤʻʺة للعʺل الʨʢʱعي، الأمʛ الȑʚ انعʝȞ إʳǽاǼًا على  

ʱهʦ، ولا سॽʺا في القʢاعات الʺʛتʢॼة ʙʵǼمة ضʨʽف  رفع ؗفاءة إدارة الʺʨʢʱعʧʽ، وتȄʨʻع مʳالات مʷارؗ
ʧʺحʛال. 

 ʘʽة، حǽدʨعʶة الॽȃʛلع بها الʺʺلؔة العʢʹي تʱات الॽولʕʶʺال ʦʤأع ʧم ʧʺحʛف الʨʽمة ضʙخ ʙوتُع
  Șقʴǽ اʺǼ ،وارʜوال ʧȄʛʺʱاج والʺعʳʴال ʧʽمة ملايʙʵة لॽʻقʱة والॽʺॽʤʻʱة والȄʛʷॼاناتها الȞع إمॽʺج ʛʵ ُʁت

 ʚه ʦا في دعȄًرʨʴن دورًا مʨعʨʢʱʺال ȑدʕȄة. وʜʽʺʱة ومʻة آمॽانʺǽة إȃʛʳت ʦة  له ه الʳهʨد مʧ خلال الʺʷارؗ
في تʦॽʤʻ الʨʷʴد، والإرشاد الʺȞاني، وتقʦǽʙ الʙʵمات الإنʶانॽة، والʺʶانʙة الʺʙʽانॽة، والॽɺʨʱة، والإسهام  
  ʧه مʙهʷǽ ا لʺاʛًʤام، نʛʴال ʙʳʶʺور داخل الʙا الʚة هॽʺاعف أهʹʱوت .ʧيʙʽفʱʶʺة الȃʛʳت ʧʽʶʴفي ت

ʲقافات واللغات، الأمʛ الȑʚ يʢʱلʖ وجʨد مʨʤʻمة مʱقʙمة كʲافة ȄʛʷǼة عالॽة وتعʙد في الॽʶʻʳات وال
 .لإدارة الʺʨʢʱعʧʽ تقʨم على الؔفاءة والاحʛʱاॽɾة والʺʛونة في الأداء

وأصʗʴॼ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ تʺʲل أحʙ الʺʕشʛات الʛئʶॽة لॽʁاس ؗفاءة الʳهات  
العاملة في الʺʙʳʶ الʛʴام، حʘʽ لǽ ʦعʙ نʳاح الʙʵمة مʛتʢًॼا ʛʳʺǼد تقǽʙʺها، وȂنʺا ȐʙʺǼ اتʸافها Ǽالʙقة  



الʱعاʡف مع الʺʱʶفʙʽيʧ، إضافة إلى   والاعʱʺادǽة، وسʛعة الاسʳʱاǼة، وتʴقȘʽ الأمان والʲقة، وʣȂهار 
جʨدة الʨʳانʖ الʺلʺʨسة الʺʛتʢॼة بʯʽʰة تقʦǽʙ الʙʵمة. ومʧ ثʦ، فإن تʴقȘʽ مȄʨʱʶات مʛتفعة مʧ جʨدة  

 ʨʢʱʺص إدارة الʨʸʵة، وعلى وجه الȄʛʷॼارد الʨʺم إدارة فعالة للʜلʱʶǽ ماتʙʵال  Ȍॽʢʵʱخلال ال ʧم ،ʧʽع
الʶلʦॽ، والاسʱقʢاب الʺʻاسʖ، والʙʱرʖȄ الʺʛʺʱʶ، والʴʱفʜʽ، والإشʛاف، والʱقǼ ،ʦॽʽʺا ʶǽهʦ في رفع ؗفاءة  

ʧʺحʛف الʨʽرضا ض Șʽقʴالأداء وت. 

كʺا أن الʨʢʱر الʺʶʱارع في مʨʤʻمة العʺل الʨʢʱعي داخل الʺʙʳʶ الʛʴام، وما صاحʖ ذلʥ مʧ اسʙʵʱام 
تʨجهًا    ʝȞعǽ الॽɺʨʢʱة،  الفʛص   ʦॽʤʻوت  ʧʽعʨʢʱʺال إدارة  في  الإلʛʱؔونॽة  والʺʸʻات  الʛقʺॽة  للأنʤʺة 

ʙ ذلʥ أهʺॽة ت ʕؗȄمات. وʙʵدة الʨج ʧʽʶʴة وتॽلʽغʷʱالؔفاءة ال ʜȄʜتع ʨʴا نॽًʶسʕمʺارسات إدارة م ʛȄʨʢ
 ʖاكʨȄائج، وʱʻأفʹل ال Șʽقʴʱهها لʽجʨوت ʦاقاتهʡ ارʺʲʱاس ʧʶح ʧʺʹǽ اʺǼ ،ةʛʺʱʶرة مʨʸǼ ʧʽعʨʢʱʺال

 .في الارتقاء ʙʵǼمات الʛʴمʧʽ الȄʛʷفʧʽ ٢٠٣٠مʱʶهʙفات الʨʴʱل الʺʕسʶي ورؤȄة الʺʺلؔة 

وانʢلاقًا مʧ ذلʥ، تʛʰز الʴاجة إلى دراسة العلاقة بʧʽ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ وجʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف 
العʺل   ʛȄʨʢت دعʦ جهʨد  في  وعʺلॽة  علʺॽة  أهʺॽة   ʧم العلاقة  لهʚه  لʺا  الʛʴام،   ʙʳʶʺال في   ʧʺحʛال

ʙʽيʧ. ؗʺا تʶهʦ نʱائج  الʨʢʱعي، وتʧʽʶʴ ؗفاءة الأداء الʺʕسʶي، وتعʜȄʜ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة للʺʱʶف
  ،ʧʽعʨʢʱʺاسات إدارة الॽس ʛȄʨʢعلى ت ʦهʙاعʶة تॽʺات علʛشʕʺǼ ارʛالق ȑʚʵʱم ʙȄوʜراسة في تʙه الʚه
والارتقاء ȐʨʱʶʺǼ الʙʵمات الʺقʙمة داخل الʺʙʳʶ الʛʴام، Ǽʺا ǽعʜز رسالة الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة في  

 .ʛ الʨʳدة والʜʽʺʱ الʺʕسʶيخʙمة الʛʴمʧʽ الȄʛʷفʧʽ وقاصʙيهʺا، وʴȄقȘ أعلى معاي̔ 

 مȜʵلة الʗراسة   1.1

الʺʺلؔة   تʚʰلها  الʱي  الʳهʨد  إʡار  الʨʢʱعي، في  العʺل  بʛامج  في  مʜʱايʙًا  تʨسعًا  الʛʴام   ʙʳʶʺال  ʙهʷǽ
العॽȃʛة الʶعʨدǽة لʛȄʨʢʱ مʨʤʻمة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ، وتʴقȘʽ مʱʶهʙفات رؤȄة الʺʺلؔة  

مʺʻȞات الॽʺʻʱة الʺʙʱʶامة،  الʱي أولʗ العʺل الʨʢʱعي اهʱʺامًا ʛًʽʰؗا بʨصفه أحʙ    ٢٠٣٠العॽȃʛة الʶعʨدǽة  
الʺقʙمة   الʙʵمات  ؗفاءة  ورفع  الʴȃʛي،   ʛʽغ القʢاع  مʶاهʺة  وتॽʺʻة  الʨʢʱع،  ثقافة   ʜȄʜتع خلال   ʧم
للʺʱʶفʙʽيʧ. وفي هʚا الॽʶاق، يʕدȑ الʺʨʢʱعʨن دورًا مʨʴرȄًا في دعʦ العʙيʙ مʧ الʙʵمات الॽʺॽʤʻʱة،  

ʛʴام، الأمʛ الʳǽ ȑʚعل إدارة الʺʨʢʱعʧʽ مʧ العʨامل والإرشادǽة، والإنʶانॽة، والʺʙʽانॽة داخل الʺʙʳʶ ال
 .الأساسॽة الʺʕثʛة في نʳاح الʛʰامج الॽɺʨʢʱة وتʴقȘʽ أهʙافها

فإن   الأخʛʽة،  الʨʻʶات  الʨʢʱعي خلال  العʺل  مʨʤʻمة  الȑʚ شهʙته   ȍʨʴالʺل الʨʢʱر   ʧم ʦغʛال وعلى 
  ʙʺʱعǽ بل   ،ʖʶʴف ʧʽعʨʢʱʺال أعʙاد  بȄʜادة   Ȍॼتʛي الʛحʺʧ لا  الʺقʙمة لʹʨʽف  الʙʵمات  تʴقȘʽ جʨدة 



بʙرجة ʛʽʰؗة على ؗفاءة إدارة الʺʨʢʱعʧʽ، مʧ خلال الȌॽʢʵʱ الʶلʦॽ للاحॽʱاجات الॽɺʨʢʱة، والاسʱقʢاب  
والاخॽʱار وفȘ معايʛʽ واضʴة، والʙʱرʖȄ والʱأهʽل الʺʛʺʱʶ، والʴʱفʜʽ، والإشʛاف، والʺʱاǼعة، وتقʦॽʽ الأداء. 

ا في رفع ًʁ ॽا رئʛًʸʻة عȄه الʺʺارسات الإدارʚه ʧʽؔامل بʱال ʙعȄُمات،   وʙʵدة الʨج ʧʽʶʴؗفاءة الأداء وت
وʕȄثʛ في تȃʛʳة  الʺقʙمة،  الʙʵمة   Ȑʨʱʶا على مॼًسل ʝȞعʻي  ʙق تॽʰʢقها  في  أȑ قʨʸر  أن   ʧʽفي ح
  ʜʽʺʱوال الؔفاءة   ʧم عالॽة  مȄʨʱʶات   Șʽقʴت على  الʺʤʻʺة  الʳهات  قʙرة   ʧم  ʙʴȄو  ،ʧʺحʛال ضʨʽف 

 .الʺʕسʶي

  ʜʽʺʱة، وما تʯʽʰه الʚة هॽصʨʸʵا لʛًʤام نʛʴال ʙʳʶʺة الʯʽفي ب ʧʽعʨʢʱʺة الإدارة الفاعلة للॽʺداد أهʜوت
Ǽه مʲؗ ʧافة ȄʛʷǼة مʛتفعة، وتʨʻع ثقافي ولغȑʨ بʧʽ ضʨʽف الʛحʺʧ، وتعʙد الʙʵمات الʺقʙمة لهʦ، فʹلاً 

ʴت  ʟائʸʵال هʚه  وتفʛض  والʴج.  العʺʛة   ʦاسʨم احॽʱاجاتهʦ خلال   ʧايॼت  ʧة عȄدارȂو تॽʺॽʤʻة  ǽʙات 
تʢʱلʖ تʻʰي مʺارسات حʙيʲة لإدارة الʺʨʢʱعʧʽ، تʶهʦ في تعʜȄʜ سʛعة الاسʳʱاǼة، وتʧʽʶʴ ؗفاءة الأداء، 

 .وضʺان تقʦǽʙ خʙمات تǼ ʦʶʱالʨʳدة والʺʨثॽʀʨة

وعلى الʸعʙʽ العلʺي، وعلى الʛغʦ مʧ تʜايʙ الاهʱʺام Ǽالعʺل الʨʢʱعي في الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة، فإن 
إدارة    ʛأث  ʗاولʻت الʱي  الॽʁॽʰʢʱة  الʙراسات  مʙʴودǽة  إلى   ʛʽʷت الʶاǼقة  والʙراسات  الأدبॽات  مʛاجعة 

ʙراسات الʱي تʻاولʗ هʚه الʺʨʢʱعʧʽ على جʨدة الʙʵمات في بʯʽة الʺʙʳʶ الʛʴام، ؗʺا يلاحȎ نʙرة ال
، الأمʛ الSERVQUAL ȑʚالعلاقة في ضʨء أǼعاد إدارة الʺʨʢʱعʧʽ وأǼعاد جʨدة الʙʵمات وفȘ نʺʨذج  

ʲʺǽل فʨʳة ॽʲʴǼة تʙʱʶعي إجʛاء دراسة علʺॽة تʶهʦ في إثʛاء الأدبॽات الإدارȄة، وتʨفʛʽ نʱائج وتʨصॽات  
ʧʺحʛف الʨʽʹمة لʙمات الʺقʙʵدة الʨج ʧفع مʛوت ،ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال ʛȄʨʢت ʦعʙة تॽعʺل. 

وانʢلاقًا مʺا سȘʰ، تʙʴʱد مȞʷلة الʙراسة في ॽʀاس أثʛ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ على جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة 
  ʥام، وذلʛʴال ʙʳʶʺالǼ عʨʢʱة على إدارة الॽʁॽʰʢخلال دراسة ت ʧام، مʛʴال ʙʳʶʺفي ال ʧʺحʛف الʨʽʹل

 :للإجاǼة عʧ الʕʶال الʛئʝॽ الآتي

 ما أثʛ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ على جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ في الʺʙʳʶ الʛʴام؟ 

  

  

  

  



 أهʗاف الʗراسة  1.2

تهʙف هʚه الʙراسة إلى ॽʀاس أثʛ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ على جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ في  
الʺʙʳʶ الʛʴام، وذلʥ مʧ خلال دراسة تॽʁॽʰʢة على إدارة الʨʢʱع Ǽالʺʙʳʶ الʛʴام. ولʴʱقȘʽ هʚا الهʙف 

 :الʛئʝॽ، تʶعى الʙراسة إلى تʴقȘʽ مʨʺʳعة مʧ الأهʙاف الفॽɺʛة، تʲʺʱل ॽɾʺا ǽأتي

الʱعʛف على واقع مʺارسات إدارة الʺʨʢʱعʧʽ في إدارة الʨʢʱع Ǽالʺʙʳʶ الʛʴام، مʧ خلال ॽʀاس   .١
أǼعادها الʺʲʺʱلة في: الȌॽʢʵʱ، والاسʱقʢاب والاخॽʱار، والʙʱرʖȄ والʱأهʽل، والʴʱفʜʽ، والإشʛاف 

ʧʽعʨʢʱʺالǼ ȍفاʱالأداء، والاح ʦॽʽعة، وتقǼاʱʺوال.  

ॽʀاس مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ في الʺʙʳʶ الʛʴام، في ضʨء أǼعاد  .٢
  ʖانʨʳف، والʡعاʱقة، والʲة، والأمان والǼاʳʱعة الاسʛة، وسǽادʺʱلة في: الاعʲʺʱʺمة الʙʵدة الʨج

  .SERVQUALالʺلʺʨسة، وفȘ نʺʨذج 

٣.  ʙيʙʴوت ،ʧʺحʛف الʨʽʹمة لʙمات الʺقʙʵدة الʨوج ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال ʧʽعة العلاقة بॽʰʡ لʽلʴت
  .قʨة هʚه العلاقة واتʳاهها

٤.  ʙيʙʴوت ،ʧʺحʛف الʨʽʹمة لʙمات الʺقʙʵدة الʨج ʧʽʶʴفي ت ʧʽعʨʢʱʺعاد إدارة الǼأ ʛاس أثॽʀ
  .أكʛʲ الʺʺارسات الإدارȄة تأثʛًʽا في جʨدة الʙʵمات 

٥.   ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال ʨʴراسة نʙاد الʛات أفǼاʳʱة في اسॽائʸلالة الإحʙوق ذات الʛالف ʧف عʷؔال
وجʨدة الʙʵمات، والʱي قʙ تُعȐʜ إلى الʺʱغʛʽات الʨʺǽʙغʛاॽɾة، مʲل: العʺʛ، والʺʕهل العلʺي، 

  .وسʨʻات الʛʰʵة، وॽʰʡعة العʺل

تقʦǽʙ مʨʺʳعة مʧ الʨʱصॽات والʺقʛʱحات الॽʁॽʰʢʱة الʱي تʶهʦ في تʛȄʨʢ مʺارسات إدارة  .٦
الʺʨʢʱعʧʽ، والارتقاء ʨʳǼدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺǼ ،ʧʺا يʙعʦ تʴقȘʽ مʱʶهʙفات  

، وʶȄاعʙ مȑʚʵʱ القʛار في تʧʽʶʴ الأداء الʺʕسʶي ٢٠٣٠رؤȄة الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة 
 ʨʽة ضȃʛʳت ʜȄʜوتعʧʺحʛف ال.  

 مʯغʙʻات الʗراسة 1.3 

 :تعʙʺʱ الʙراسة على مʱغʧȄʛʽ رئʧʽʶॽ، هʺا

 أولاً: الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل 



 :إدارة الʺʨʢʱعʧʽ، وȄقاس مʧ خلال الأǼعاد الآتॽة

 ʧʽعʨʢʱʺلل Ȍॽʢʵʱال.  

 ʧʽعʨʢʱʺار الॽʱاب واخʢقʱاس.  

 ʧʽعʨʢʱʺل الʽوتأه ʖȄرʙت.  

 ʧʽعʨʢʱʺال ʜʽفʴت.  

 عةǼاʱʺاف والʛالإش.  

 ʧʽعʨʢʱʺأداء ال ʦॽʽتق.  

 ʧʽعʨʢʱʺالǼ ȍفاʱالاح.  

 ثانॻاً: الʯʸغʙʻ الʯاǺع 

 :، وهيSERVQUALجʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ، وȄقاس Ǽالاعʱʺاد على أǼعاد نʺʨذج 

 ةǽادʺʱالاع (Reliability).  

 ةǼاʳʱعة الاسʛس (Responsiveness).  

 قةʲالأمان وال (Assurance).  

 فʡعاʱال (Empathy).  

 سةʨʺالʺل ʖانʨʳال (Tangibles).  

 أهॻʸة تʗʲيʗ الʯʸغʙʻات 

 :ʲʺǽل تʙʴيʙ أǼعاد الʺʱغʧȄʛʽ الʺʱʶقل والʱاǼع الأساس العلʺي الȑʚ تʙʻʱʶ إلॽه الʙراسة، حʶǽ ʘʽهʦ في

 قةॽʀرة دʨʸǼ راسةʙلة الʯاغة أسॽص.  

 ارهاॼʱراسة واخʙات الॽضʛاء فʻب.  

 (انةॼʱالاس) راسةʙأداة ال ʦॽʺʸت.  

  اناتॽʰل الʽلʴʱة لॼاسʻʺة الॽائʸالإح ʖʽار الأسالॽʱاخ.  



 قةǼاʶراسات الʙات والॽء الأدبʨها في ضʱʷاقʻائج ومʱʻال ʛʽʶتف. 

 أسʭلة الʗراسة  1.4 

انʢلاقًا مʧ مȞʷلة الʙراسة، وسॽًɻا إلى تʴقȘʽ أهʙافها، تهʙف هʚه الʙراسة إلى الإجاǼة عʧ الʕʶال 
 :الʛئʝॽ الآتي

ʛॻئʙال الʓʴال 

 ما أثʛ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ على جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ في الʺʙʳʶ الʛʴام؟ 

 :وȘʲʰʻȄ عʧ هʚا الʕʶال الʛئʝॽ مʨʺʳعة مʧ الأسʯلة الفॽɺʛة، تʲʺʱل ॽɾʺا ǽأتي

 ما مȐʨʱʶ تȘʽʰʢ مʺارسات إدارة الʺʨʢʱعʧʽ في إدارة الʨʢʱع Ǽالʺʙʳʶ الʛʴام؟   .١

ما مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ في الʺʙʳʶ الʛʴام مʧ وجهة نʛʤ أفʛاد   .٢
 الʙراسة؟ 

٣.  ʙʳʶʺفي ال ʧʺحʛف الʨʽʹمة لʙمات الʺقʙʵدة الʨوج ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال ʧʽعة العلاقة بॽʰʡ ما
 الʛʴام؟  

 ما أثʛ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ في جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ في الʺʙʳʶ الʛʴام؟   .٤

هل تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة في اسʳʱاǼات أفʛاد الʙراسة نʨʴ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ وجʨدة  .٥
 ،ʛʺلة في العʲʺʱʺة، والॽɾاʛغʨʺǽʙات الʛʽغʱʺإلى ال Ȑʜتُع ʧʺحʛف الʨʽʹمة لʙمات الʺقʙʵال

 والʺʕهل العلʺي، وسʨʻات الʛʰʵة، وॽʰʡعة العʺل؟  

 فʙضॻات الʗراسة  1.5

اسʻʱادًا إلى مȞʷلة الʙراسة، وأهʙافها، وأسʯلʱها، صॽغʗ فʛضॽات الʙراسة بهʙف اخॼʱار ॽʰʡعة العلاقة  
 :بʧʽ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ وجʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ، وذلʥ على الʨʴʻ الآتي

 أولاً: الفʙضॻة الʙئʴॻة 

 (H₀) الفʛضॽة الʸفȄʛة

لإدارة الʺʨʢʱعʧʽ في جʨدة  (α ≤ 0.05)لا يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة 
 .الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ في الʺʙʳʶ الʛʴام



 (H₁) الفʛضॽة الʙʰيلة

لإدارة الʺʨʢʱعʧʽ في جʨدة الʙʵمات  (α ≤ 0.05)يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة 
 .الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ في الʺʙʳʶ الʛʴام

 ثانॻاً: الفʙضॻات الفॻɸʙة 

لاخॼʱار أثʛ ؗل Ǽُعʙ مʧ أǼعاد إدارة الʺʨʢʱعʨʸǼ ʧʽرة مʱʶقلة في جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف  
 :الʛحʺʧ، صॽغʗ الفʛضॽات الفॽɺʛة الآتॽة

 (H₀₁) الفʛضॽة الفॽɺʛة الأولى

للȌॽʢʵʱ للʺʨʢʱعʧʽ في جʨدة   (α ≤ 0.05)لا يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة 
 .الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ في الʺʙʳʶ الʛʴام

 (H₀₂) الفʛضॽة الفॽɺʛة الʲانॽة

لاسʱقʢاب واخॽʱار الʺʨʢʱعʧʽ في   (α ≤ 0.05)لا يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة 
 .جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ في الʺʙʳʶ الʛʴام

 (H₀₃) الفʛضॽة الفॽɺʛة الʲالʲة

لʙʱرʖȄ وتأهʽل الʺʨʢʱعʧʽ في جʨدة   (α ≤ 0.05)لا يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة 
 .الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ في الʺʙʳʶ الʛʴام

 (H₀₄) الفʛضॽة الفॽɺʛة الʛاǼعة

لʴʱفʜʽ الʺʨʢʱعʧʽ في جʨدة  (α ≤ 0.05)لا يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة 
 .الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ في الʺʙʳʶ الʛʴام

 (H₀₅) الفʛضॽة الفॽɺʛة الʵامʶة

للإشʛاف والʺʱاǼعة وتقʦॽʽ أداء  (α ≤ 0.05)لا يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة 
 .الʺʨʢʱعʧʽ في جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ في الʺʙʳʶ الʛʴام

  

 



 (H₀₆) الفʛضॽة الفॽɺʛة الʶادسة

للاحʱفاǼ ȍالʺʨʢʱعʧʽ في جʨدة   (α ≤ 0.05)لا يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة 
  .الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ في الʺʙʳʶ الʛʴام

 ثالʰاً: فʙضॻة الʯʸغʙʻات الʦʸǻʗغʙاॻɼة 

 (H₀₇) الفʛضॽة الʸفȄʛة

في اسʳʱاǼات أفʛاد الʙراسة نʨʴ   (α ≤ 0.05)لا تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة 
إدارة الʺʨʢʱعʧʽ وجʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ تُعȐʜ إلى الʺʱغʛʽات الʨʺǽʙغʛاॽɾة، والʺʲʺʱلة  

 .في العʺʛ، والʺʕهل العلʺي، وسʨʻات الʛʰʵة، وॽʰʡعة العʺل

 (H₁₇) الفʛضॽة الʙʰيلة

في اسʳʱاǼات أفʛاد الʙراسة نʨʴ   (α ≤ 0.05)تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة 
إدارة الʺʨʢʱعʧʽ وجʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ تُعȐʜ إلى الʺʱغʛʽات الʨʺǽʙغʛاॽɾة، والʺʲʺʱلة  

 .في العʺʛ، والʺʕهل العلʺي، وسʨʻات الʛʰʵة، وॽʰʡعة العʺل

 حʗود الʗراسة  1.6 

 الʺȞانॽة 

 .إدارة الʨʢʱع Ǽالʺʙʳʶ الʛʴام

 الʜمانॽة 

 .٢٠٢٦عام  

 الȄʛʷॼة 

 .الʺʨʢʱعʨن والʺʛʷفʨن 

 الʺʨضॽɺʨة 

  .إدارة الʺʨʢʱعʧʽ وجʨدة الʙʵمات 

  



 مʠʶلʲات الʗراسة 1.7

 ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال.  

  ماتʙʵدة الʨج.  

 ʧʺحʛف الʨʽض.  

 امʛʴال ʙʳʶʺال.   

تʻاول هʚا الفʸل الإʡار العام للʙراسة، مʧ حʘʽ الʺقʙمة، ومȞʷلة الʙراسة، وأهʙافها، وأهʺʱʽها، 
وأسʯلʱها، وفʛضॽاتها، وحʙودها، ومʢʸلʴاتها، والʨʺʻذج الʺفاॽʂʺي، Ǽʺا ʲʺǽل الأساس الȑʚ تʙʻʱʶ إلॽه  

  .يالʙراسة، تʺهʙًʽا لاسʱعʛاض الإʡار الȑʛʤʻ والʙراسات الʶاǼقة في الفʸل الʲان

 الفʸل الʲاني 
 الإʟار الʹȏʙʢ والʗراسات الʴاǺقة 

يʻʱاول هʚا الفʸل الأسʝ الȄʛʤʻة الʱي ǽقʨم علʽها الʘʴॼ، مʧ خلال عʛض الأدبॽات العلʺॽة الʺʱعلقة  
Ǽإدارة الʺʨʢʱعʧʽ وجʨدة الʙʵمات، واسʱعʛاض أبʛز الʙراسات العॽȃʛة والأجॽʰʻة ذات الʸلة، وصʨلاً 

 .إلى تʙʴيʙ الفʨʳة الॽʲʴॼة الʱي تʶعى الʙراسة الʴالॽة إلى معالʱʳها

ʥʻعʦʠʯʸلإدارة ال ȏʙʢʹار الʟالأول: الإ ʖʲॺʸال 

2.1   ʥʻعʦʠʯʸم إدارة الʦمفه 

 عيʨʢʱم العʺل الʨمفه. 

 عʨʢʱʺم الʨمفه. 

 ʧʽعʨʢʱʺم إدارة الʨمفه. 

 ʧʽعʨʢʱʺاف إدارة الʙأه. 

 2.2 ʥʻعʦʠʯʸة إدارة الॻʸأه 

  اتʶسʕʺلل ʧʽعʨʢʱʺة إدارة الॽʺأه. 

 يʴȃʛال ʛʽاع غʢها في القʱʽʺأه. 



 ʧʺحʛف الʨʽمة ضʙها في خʱʽʺأه. 

 يʶسʕʺالأداء ال ʧʽʶʴدورها في ت. 

 2.3  ʥʻعʦʠʯʸإدارة ال ʝائʶخ 

 ةॽʺॽʤʻʱال ʟائʸʵال. 

 ةȄالإدار ʟائʸʵال. 

 ةॽانʶالإن ʟائʸʵال. 

 ةॽ ʨؗلʶال ʟائʸʵال. 

 2.4 ʥʻعʦʠʯʸة لإدارة الʙʴفʸات الȂʙʢʹال 

  ȑʛʷॼة رأس الʺال الȄʛʤن (Human Capital Theory). 

 اعيʺʱادل الاجॼʱة الȄʛʤن (Social Exchange Theory). 

 ةॽɻافʙة الȄʛʤن. 

 ةȄʛʷॼارد الʨʺة إدارة الȄʛʤن. 

 راسةʙع الʨضʨʺǼ هاʢȃات ورȄʛʤʻعلى ال ʖʽعقʱال. 

 2.5 ʥʻعʦʠʯʸائف إدارة الʡو  

  تȘʽʰʢ وʣائف إدارة الʺʨʢʱعʧʽ في الʺʙʳʶ الʛʴام 

 الȘʽʰʢʱ الإلʛʱؔوني لإدارة الʺʨʢʱعʧʽ في الʺʙʳʶ الʛʴام 

  ʧʽعʨʢʱʺلإدارة أعʺال ال "ʧʽمʛʴع الʨʢوع "تʛʷام على مʛʴال ʙʳʶʺون الʕʷǼ ةǽاʻة العامة للعʯʽاله ʙʺʱتع
إلʛʱؔونॽًا، مʧ خلال لʨحة تʦȞʴ للʺʛʷفʧʽ وتȘʽʰʢ مʟʸʵ للʺʨʢʱعʧʽ يॽʱح مʱاǼعة الʺهام،  

لʨʢʱعي وتʧʽʶʴ  والʺʻاوȃات، والʻʺاذج، والʨʱاصل مع الʺʛʷفǼ ،ʧʽʺا ʶǽهʦ في رفع ؗفاءة إدارة العʺل ا
  .جʨدة الأداء

 :الهʯʽة قʗʺʶ العʺل الʨʢʱعي إلى

   ع العامʨʢʱال 



   ȑع الʺهارʨʢʱال 

  افيʛʱع الاحʨʢʱال 

وتُعʙ وʣائف إدارة الʺʨʢʱعʧʽ مʧ أهʦ العʨامل الʺʕثʛة في ؗفاءة الأداء وتʴقȘʽ جʨدة الʙʵمات، وتʷʺل 
 :ما ǽأتي

ʧʽعʨʢʱʺلل Ȍॽʢʵʱأولاً: ال: 

وʢʱȄلʖ الȌॽʢʵʱ الفعّال للʺʨʢʱعʧʽ تʙʴيʙ أعʙادهʦ، وتʨزȄعهʦ على الʺʨاقع الʺʱʵلفة، وتʦॽʤʻ أوقات  
عʺلهǼ ʦʺا يʻʱاسʖ مع ॽʰʡعة الʙʵمات الʺقʙمة. وتʤُهʛ الʨثائȘ الॽʺॽʤʻʱة الʵاصة بʛʰامج الʨʢʱع في  

ʦॽʶ مʻاȘʡ العʺل، وتʨزȄع  الʺʙʳʶ الʛʴام تॽʰʢقًا عʺلॽًا لʚلʥ، مʧ خلال تʙʴيʙ مʨاقع تقʦǽʙ الʙʵمة، وتق
الʺʨʢʱعʧʽ على فʛʱات زمॽʻة ومهام مʙʴدة، Ǽʺا ʶǽهʦ في تʴقȘʽ الانॽʶابॽة ورفع ؗفاءة تقʦǽʙ الʙʵمات 

ʧʺحʛف الʨʽʹل. 

  اجاتॽʱالاح ʙيʙʴت. 

 ةॽɺʨʢʱص الʛالف ʅॽصʨت. 

  اتॽولʕʶʺع الأدوار والȄزʨت. 

 ʦارهॽʱواخ ʧʽعʨʢʱʺاب الʢقʱا: اسॽًثان  

   عام 

  ȑمهار 

   افيʛʱاح 

 لأن هʚا دلʽل على وجʨد معايʛʽ لʨʱزȄع الʺʨʢʱعʖʶʴǼ ʧʽ الʺهارة

  ابʢقʱادر الاسʸم. 

 ارॽʱالاخ ʛʽمعاي. 

 لʨʰاءات القʛإج. 

 



 ʦلهʽوتأه ʧʽعʨʢʱʺال ʖȄرʙً̡ا: ت  ثال

  ʖȄرʙʱة الॽʺأه. 

  ʖȄرʙʱال ʖʽأسال. 

 لʽأهʱامج الʛب. 

  ة الʺهاراتॽʺʻت. 

 ʧʽعʨʢʱʺال ʜʽفʴعًا: تǼرا 

 ةǽالʺاد ʜافʨʴال. 

 ةȄʨʻالʺع ʜافʨʴال. 

 ةॽɻافʙضا والʛال. 

 يʺॽʤʻʱلاء الʨاء الʻب. 

 ʧʽعʨʢʱʺاف على الʛا: الإش ًʁ  خام

 هॽجʨʱال. 

 الʸالات. 

 ةॽانʙʽʺعة الǼاʱʺال. 

  لاتȞʷʺحل ال. 

 ʧʽعʨʢʱʺأداء ال ʦॽʽسادسًا: تق 

 ʦॽʽقʱال ʛʽمعاي. 

 ات الأداءʛشʕم. 

 اجعةʛة الǽʚغʱال. 

 ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱال. 

 



 ʧʽعʨʢʱʺالǼ ȍفاʱعًا: الاحǼسا 

 ة  .اسʙʱامة الʺʷارؗ

 عيʨʢʱالعʺل ال ʧضا عʛال. 

 اءʺʱاء الانʻب. 

 ʧʽعʨʢʱʺب الʛʶت ʧم ʙʴال. 

 2.6 ʥʻعʦʠʯʸاجه إدارة الʦي تʯات الǻʗʲʯال  
 ʥʻفȂʙʵال ʥʻمʙʲالǺ عʦʠʯات في إدارة الǻʗʲʯواقع ال 

أʣهʛت الʙراسات الʙʴيʲة الʺʱعلقة Ǽالʨʢʱع في الʛʴمʧʽ الȄʛʷفʧʽ أن مʧ أبʛز الǽʙʴʱات الʱي تʨاجه  
إدارة الʺʨʢʱعʧʽ ضعف الʱؔامل الʺʕسʶي بʧʽ الʳهات الʺʷغلة، وتفاوت مȄʨʱʶات الʙʱرʖȄ والʱأهʽل، 

ॽʱʶجʨة واللॽʻقʱات الʻȞʺʺال ʠعǼ ةǽودʙʴإضافة إلى م ،ʜافʨʴة للʙحʨمة مʨʤʻاب مॽɼو ȑʚال ʛة، الأم
يʻعʝȞ على ؗفاءة الأداء وجʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ. ؗʺا أشارت الʙراسات إلى أهʺॽة  

  ʧʽؔامل بʱال Șʽقʴاءات وتʛالإج ʙʽحʨت ʧʺʹǽ اʺǼ ةॽلʽغʷʱاسات الॽʶة والʺ ʨؗʴلل ʙحʨار مʡد إʨوج
  الʳهات الʺʱʵلفة 

 ةॽʺॽʤʻʱات الǽʙʴʱال. 

 ةȄʛʷॼات الǽʙʴʱال. 

 ةॽʻقʱات الǽʙʴʱال. 

 ةॽلʽغʷʱات الǽʙʴʱال. 

 امʛʴال ʙʳʶʺة الʯʽات في بǽʙʴʱز الʛأب. 

 2.7  ʥʻعʦʠʯʸارسات في إدارة الʸʸل الʷأف  

 ʧʽفȄʛʷال ʧʽمʛʴارب الʳت ʧة مʸلʵʱʶʺأفʹل الʺʺارسات ال  

  ʧʽعʨʢʱʺال إدارة  مʨʤʻمة   ʛȄʨʢت في   ʦهʶت الʱي  الʺʺارسات   ʧم ʨʺʳʺǼعة  الʙʴيʲة  الʙراسات   ʗأوص
Ǽالʛʴمʧʽ الȄʛʷفʧʽ، مʧ أهʺها إنʷاء مʸʻة رقʺॽة مʨحʙة لإدارة الʺʨʢʱعʧʽ، وتȘʽʰʢ بʛامج تʙرʖȄ وتأهʽل  

الʨʢʱعي، إضافة    مʛʺʱʶة، واعʱʺاد أنʤʺة تʴفʜʽ مادǽة ومعȄʨʻة، وʻȃاء مʕشʛات أداء لॽʁاس أثʛ العʺل



ʺة والȘʽʶʻʱ بʧʽ الʳهات الʺʷغلة، Ǽʺا ǽعʜز جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة  ʨؗʴؔاملة للʱمة مʨʤʻم ʛȄʨʢإلى ت
 .٢٠٣٠لʹʨʽف الʛحʺʧ وʴȄقȘ مʱʶهʙفات رؤȄة الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة 

 يʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱال. 

 ʧʽعʨʢʱʺقʺي في إدارة الʛل الʨʴʱال. 

  ʧʽعʨʢʱʺقʺي في إدارة الʛل الʨʴʱال ʧع ʘيʙʴال ʙʻعاً: عǼرا 

 انʨʻا العʚا لهʙًة جॼاسʻقة مॽثʨه الʚه. 

 وني لإدارةʛʱؔإل Șʽʰʢعلى ت ʙʺʱعǽ وعʛʷʺال: 

 لʨخʙل الʽʳʶت.  

  اتȃاوʻʺال.  

  هاتʽʰʻʱال.  

 اذجʺʻال.  

 يʸʵʷاب الʶʴال.  

 .وهʚا ǽعʝȞ تʅॽʣʨ الʨʴʱل الʛقʺي في إدارة العʺل الʨʢʱعي

 ات الأداءʛشʕم. 

 دةʨʳإدارة ال. 

 ةॽʺة والعالॽلʴʺارب الʳʱال.  

  

 الʖʲॺʸ الʰاني: الإʟار الʹȏʙʢ لʦʱدة الʗʳمات

يهʙف هʚا الʺʘʴॼ إلى اسʱعʛاض الأسʝ الȄʛʤʻة الʺʱعلقة Ǽʺفهʨم جʨدة الʙʵمات، وأهʺʱʽها، ونʺاذج  
ʜʽ على نʺʨذج  ʛؗʱاسها، مع الॽʀ SERVQUAL   راسة فيʙه الॽعل ʙʺʱتع ȑʚال ȑʛʤʻار الʡصفه الإʨب

 .ॽʀاس جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ في الʺʙʳʶ الʛʴام

 مفهʦم جʦدة الʗʳمات 2.8 



 دةʨʳم الʨمفه. 

 مةʙʵم الʨمفه. 

  ماتʙʵدة الʨم جʨمفه. 

  ماتʙʵدة الʨج ʟائʸخ. 

 جʱʻʺدة الʨمة وجʙʵدة الʨج ʧʽق بʛالف. 

 أهॻʸة جʦدة الʗʳمات 2.9 

  اتʶسʕʺمات للʙʵدة الʨة جॽʺأه. 

 ةॽمʙʵات الʶسʕʺمات في الʙʵدة الʨة جॽʺأه. 

 ʧʺحʛف الʨʽʹمات لʙʵمة للʙهات الʺقʳمات في الʙʵدة الʨة جॽʺأه. 

 يʶسʕʺال ʜʽʺʱوال ʧيʙʽفʱʶʺرضا ال Șʽقʴمات في تʙʵدة الʨدور ج. 

 أǺعاد جʦدة الʗʳمات 2.10 

  ماتʙʵدة الʨعاد جǼم أʨمفه. 

  ماتʙʵدة الʨاس جॽʁة لॽʺالعل ʝالأس. 

  ماتʙʵدة الʨاس جॽʀ مة فيʙʵʱʶʺاذج الʺʻال. 

  ذجʨʺار نॽʱرات اخʛʰم SERVQUAL ةॽالʴراسة الʙفي ال. 

 

 لॻɿاس جʦدة الʗʳمات SERVQUAL نʦʸذج 2.11 

 رهʨʢذج وتʨʺʻأة الʷن. 

 ذجʨʺʻة الॽʺأه. 

 ذجʨʺʻنات الʨȞم. 

 قةǼاʶراسات الʙذج في الʨʺʻقات الॽʰʢت. 



 امʛʴال ʙʳʶʺفي ال ʧʺحʛف الʨʽʹمة لʙمات الʺقʙʵدة الʨاس جॽʁذج لʨʺʻملاءمة ال. 

 SERVQUAL أǺعاد جʦدة الʗʳمات وفȖ نʦʸذج 2.12 

 (Reliability) أولاً: الاعʸʯادǻة

 ةǽادʺʱم الاعʨمفه. 

  ماتʙʵدة الʨها في جʱʽʺأه. 

 ةǽادʺʱاس الاعॽʀ اتʛشʕم. 

 (Responsiveness) ثانॻًا: سʙعة الاسʱʯاǺة

 ةǼاʳʱعة الاسʛم سʨمفه. 

  ماتʙʵال ʦǽʙها في تقʱʽʺأه. 

 ةǼاʳʱعة الاسʛاس سॽʀ اتʛشʕم. 

hًا: الأمان والʰقة  (Assurance) ثال

 قةʲم الأمان والʨمفه. 

 ʧيʙʽفʱʶʺثقة ال ʜȄʜة في تعॽʻة الؔفاءة الʺهॽʺأه. 

  قةʲاس الأمان والॽʀ اتʛشʕم. 

 (Empathy) راǺعًا: الʯعاʟف

 فʡعاʱم الʨمفه. 

 ʧيʙʽفʱʶʺاجات الॽʱاحǼ امʺʱة الاهॽʺأه. 

 فʡعاʱاس الॽʀ اتʛشʕم. 

ا: الʦʱانʔ الʸلʦʸسة ًɹ  (Tangibles) خام

 سةʨʺالʺل ʖانʨʳم الʨمفه. 

 العام ʛهʤʺة والǽة الʺادʯʽʰة الॽʺأه. 



 سةʨʺالʺل ʖانʨʳاس الॽʀ اتʛشʕم. 

  جʦدة الʗʳمات في بʭʻة الʗʱʴʸ الʙʲام   2.13

 :خʙمات مʲل

   ʧʺحʛال ʅॽة ضȃʛʳاس تॽʀ 

   انيȞʺالإرشاد ال 

   لامةʶوال ʧالأم 

   ʥʶʻال ʧلل مʴʱمة الʙخ 

  اتȃʛمات العʙخ 

 ʧʺحʛف الʨʽʹمة لʙمات الʺقʙʵدة الʨم جʨمفه. 

 امʛʴال ʙʳʶʺمات في الʙʵال ʟائʸخ. 

 افةʲؔال ʦاسʨمات في مʙʵال ʦǽʙقʱة بʢॼتʛʺات الǽʙʴʱال. 

 ʦرضاه Șʽقʴوت ʧʺحʛف الʨʽة ضȃʛʳت ʧʽʶʴمات في تʙʵدة الʨدور ج. 

 

 

 الʖʲॺʸ الʰالʖ: الʗʳمات الʸقʗمة لʦʻʷف الʙحʥʸ في الʗʱʴʸ الʙʲام 
يهʙف هʚا الʺʘʴॼ إلى بॽان مفهʨم الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ، وخʸائʸها، وأهʺʱʽها، ودور 

 ʙʳʶʺة الʯʽمات في بʙʵه الʚدة هʨاس جॽʀ اتʛشʕاض مʛعʱدتها، مع اسʨج ʧʽʶʴفي ت ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال
 .الʛʴام

2.14  ʥʸحʙف الʦʻʷمة لʗقʸمات الʗʳم الʦمفه 

 مةʙʵم الʨمفه. 

 ʧʺحʛف الʨʽم ضʨمفه. 



 ʧʺحʛف الʨʽʹمة لʙمات الʺقʙʵم الʨمفه. 

 امʛʴال ʙʳʶʺمة في الʙمات الʺقʙʵال ʟائʸخ. 

2.15  ʥʸحʙف الʦʻʷمة لʗقʸمات الʗʳة الॻʸأه 

 ةॽانʶة والإنॽʻيʙة الॽʺالأه. 

 ةॽɺاʺʱة الاجॽʺالأه. 

 ةॽʺॽʤʻʱة الॽʺالأه. 

 ʧʺحʛف الʨʽرضا ض Șʽقʴمات في تʙʵدور ال. 

  ةǽدʨعʶة الॽȃʛة الʺʺلؔة العȄفات رؤʙهʱʶʺǼ ماتʙʵال ȋاॼ٢٠٣٠ارت. 

2.16   ʥʸحʙف الʦʻة ضȁʙʱت (Beneficiary Experience) 

  ʙʽفʱʶʺة الȃʛʳم تʨمفه. 

  ʧʺحʛال ʅॽة ضȃʛʳاحل تʛم. 

 ʧʺحʛف الʨʽة ضȃʛʳة في تʛثʕʺامل الʨالع. 

  ʙʽفʱʶʺة الȃʛʳت ʧʽʶʴفي ت ʧʽعʨʢʱʺدور ال 

  2.17 ʥʸحʙف الʦʻʷمة لʗقʸمات الʗʳدة الʦات جʙشʓم 

 مةʙʵال ʦǽʙعة تقʛس. 

 مةʙʵال ʦǽʙدقة تق. 

 مةʙʵل إلى الʨصʨلة الʨسه. 

 ʧيʙʽفʱʶʺاجات الॽʱة لاحǼاʳʱالاس. 

 ةॽɾاʛʱعامل والاحʱال ʧʶح. 

 ʧʺحʛف الʨʽرضا ض Ȑʨʱʶم. 

 انيʙʽʺكفاءة الأداء ال. 



 الʦʠʯʸعʥʻ في تʥʻʴʲ جʦدة الʗʳمات الʸقʗمة لʦʻʷف الʙحʥʸ  دورȀدارة 2.18 

  ماتʙʵدة الʨعلى ج ʧʽعʨʢʱʺلل Ȍॽʢʵʱال ʛأث. 

  ماتʙʵدة الʨل على جʽأهʱوال ʖȄرʙʱال ʛأث. 

 الأداء Ȑʨʱʶعلى م ʜʽفʴʱال ʛأث. 

  ماتʙʵدة الʨعة على جǼاʱʺاف والʛالإش ʛأث. 

 ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱالأداء في ال ʦॽʽتق ʛأث. 

 2.19  ʥʸحʙف الʦʻʷمات لʗʳال ʤǻʗاجه تقʦي تʯات الǻʗʲʯال 

 ةȄʛʷॼافة الʲؔال. 

 ات فيǽʙʴض تʛفǽ عهاʨʻعي وتʨʢʱالات العʺل الʳة مʛʲك: 

  ʖȄرʙʱال 

   افʛالإش 

   Șʽʶʻʱال 

   ʦॽʽقʱال 

 ة واॽʴʸة والॽمʙʵال ʧʽزع بʨʱالات تʳʺهالا لأن الʛʽة وغॽة والإعلامॽʺॽعلʱة والॽغاث.  

 ʧʺحʛف الʨʽʹمة لʙمات الʺقʙʵدة الʨة في جʛثʕʺات الǽʙʴʱز الʛأب ʧة أن مॽʁॽʰʢʱراسات الʙال ʗʻʽب
إلى   الʴاجة  إلى  إضافة   ،ʧيʙʽفʱʶʺال احॽʱاجات  وتʨʻع  ة،  الʺʷارؗ الʳهات  وتعʙد  الȄʛʷॼة،  الʲؔافة 

ʨʢʱعʧʽ، الأمʛ  تʛȄʨʢ الॽʻʰة الʱقॽʻة، وتʧʽʶʴ الʙعʦ اللʨجʱʶي، ورفع ؗفاءة الȘʽʶʻʱ بʧʽ الʳهات والʺ
 الʳǽ ȑʚعل تʛȄʨʢ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ أحʙ العʨامل الʛئʶॽة في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمة.

  ȑʨقافي واللغʲع الʨʻʱال. 

  دʨʷʴإدارة ال. 

 ارئةʢالات الʴة للǼاʳʱعة الاسʛس. 



 روةʚمة في أوقات الʙʵدة الʨة على جʤافʴʺال.  

 الʖʲॺʸ الʙاǺع: العلاقة بʥʻ إدارة الʦʠʯʸعʥʻ وجʦدة الʗʳمات
يهʙف هʚا الʺʘʴॼ إلى تʨضॽح العلاقة الȄʛʤʻة بʧʽ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ وجʨدة الʙʵمات، مʧ خلال 

اسʱعʛاض الأدبॽات والʙراسات الʶاǼقة الʱي تʻاولʗ هʚه العلاقة، وتʴلʽل ॽɿॽؗة إسهام مʺارسات إدارة 
ॽمʙʵات الʯʽʰا في الʺॽولا س ،ʧيʙʽفʱʶʺمة للʙمات الʺقʙʵدة الʨج ʧʽʶʴفي ت ʧʽعʨʢʱʺافة الʲؔة ذات ال

 .العالॽة مʲل الʺʙʳʶ الʛʴام

 ॻʮʟعة العلاقة بʥʻ إدارة الʦʠʯʸعʥʻ وجʦدة الʗʳمات   2.20

 ةॽمʙʵة والȄات الإدارʛʽغʱʺال ʧʽم العلاقة بʨمفه. 

  ماتʙʵدة الʨʳǼ ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال ȋاॼلارت ȑʛʤʻالأساس ال. 

 ميʙʵالأداء ال ʧʽʶʴة في تॽɺʨʢʱة الȄʛʷॼارد الʨʺدور ال. 

 2.21 ʟالأʙ  ة للعلاقةʙʴفʸة الȂʙʢʹال 

 ةȄʛʷॼارد الʨʺة الȄʛʤن (Human Resource Theory). 

 اعيʺʱادل الاجॼʱة الȄʛʤن (Social Exchange Theory). 

 مةʙʵدة الʨة جȄʛʤن (Service Quality Theory). 

 يʶسʕʺذج إدارة الأداء الʨʺن. 

 أثʙ الȊॻʠʳʯ للʦʠʯʸعʥʻ على جʦدة الʗʳمات  2.22 

 مةʙʵال ʦǽʙة على ؗفاءة تقॽɺʨʢʱاجات الॽʱالاح ʙيʙʴت ʛʽتأث. 

 ʦॽʤʻʱال ʧʽʶʴاء وتʢل الأخʽفي تقل Ȍॽʢʵʱدور ال. 

 ʧيʙʽفʱʶʺورضا ال Ȍॽʢʵʱال ʧʽالعلاقة ب. 

 أثʙ اسʯقʠاب واخॻʯار الʦʠʯʸعʥʻ على جʦدة الʗʳمات 2.23 

 ةॼاسʻʺار الؔفاءات الॽʱة اخॽʺأه. 



 دة الأداءʨع للʺهام على جʨʢʱʺملاءمة ال ʛʽتأث. 

 مةʙʵار في رفع ؗفاءة الॽʱالاخ ʛʽدور معاي. 

 أثʙ الʗʯرʔȂ والʯأهʻل على جʦدة الʗʳمات  2.24 

 مةʙʵاصل والʨʱمهارات ال ʧʽʶʴفي ت ʖȄرʙʱدور ال. 

 ةǼاʳʱعة الاسʛاني على سʙʽʺل الʽأهʱال ʛʽتأث. 

 ةॽلʽغʷʱاء الʢل الأخʽوتقل ʖȄرʙʱال ʧʽالعلاقة ب. 

 أثʙ الʲʯفʚʻ على جʦدة الʗʳمات  2.25 

 الأداء Ȑʨʱʶعلى رفع م ʜافʨʴال ʛأث. 

 ʧيʙʽفʱʶʺعامل مع الʱال ʧʽʶʴة في تॽɻافʙدور ال. 

 مةʙʵدة الʨعي وجʨʢʱفي الॽʣʨضا الʛال ʧʽالعلاقة ب. 

 أثʙ الʯʸاǺعة والʯقʤॻʻ على جʦدة الʗʳمات  2.26 

 ة على الأداءʛʺʱʶʺة الǼقاʛة الॽʺأه. 

 مةʙʵال ʧʽʶʴاجعة في تʛة الǽʚغʱدور ال. 

 ʛʺʱʶʺال ʛȄʨʢʱعلى ال ʦॽʽقʱال ʛʽتأث. 

 خلاصة العلاقة بʥʻ إدارة الʦʠʯʸعʥʻ وجʦدة الʗʳمات 2.27 

يʱʹح مʧ الأدبॽات والʙراسات الॽʁॽʰʢʱة الʙʴيʲة أن إدارة الʺʨʢʱعʧʽ تʺʲل أحʙ أهʦ العʨامل الʺʕثʛة في 
 ʜʽفʴʱوال ʖȄرʙʱاب والʢقʱوالاس Ȍॽʢʵʱات الॽعʺل ʧʽʶʴإذ إن ت ،ʧʺحʛف الʨʽʹمة لʙمات الʺقʙʵدة الʨج

الʲقة  ʜȄʜوتع الاسʳʱاǼة،  وسʛعة  الاعʱʺادǽة،   Ȑʨʱʶم رفع  في   ʦهʶǽ مع  والʺʱاǼعة  الʱعاʡف   Șʽقʴوت  ،
الʺعSERVQUAL   ʙʺʱ الʺʱʶفʙʽيʧ، وتʧʽʶʴ الʨʳانʖ الʺلʺʨسة للʙʵمة، وهʨ ما يʨʱافȘ مع أǼعاد نʺʨذج

  .في هʚه الʙراسة

  ماتʙʵدة الʨعاد جǼوأ ʧʽعʨʢʱʺعاد إدارة الǼأ ʧʽب ȌǼاʛʱال ʟॽʵتل (SERVQUAL). 



  ماتʙʵدة الʨإلى رفع ج ȑدʕي ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال ʧʽʶʴاز أن تʛإب. 

 عǼاʛل الʸات في الفॽضʛار الفॼʱقي واخॽʰʢʱال ʖانʳلل ʙʽتʺه.  

 . )سʛعة الاسʳʱاǼة ⟶مʲل: الʙʱرʖȄ (يȌȃʛ ؗل Ǽُعʙ إدارȑ بʳॽʱʻة خʙمॽة واضʴة  .١

  .ǽʺهʙ مॼاشʛة للفʛضॽات الʱي سʛʰʱʵʱ في الʙراسة .٢

 الʹʦʸذج الʸفاʸॻʀي للʗراسة

ʧʽضح العلاقة بʨذج يʨʺراسة على نʙم الʨتق: 

 ⬇ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ (مʱغʛʽ مʱʶقل)
  )SERVQUAL –جʨدة الʙʵمات (مʱغʛʽ تاǼع 

 الآن: الاسॼʱانة الʳاهʜة (جاهʜة للاسʙʵʱام)

 أولاً: مॽʁاس الإجاǼة 

 :لʛȞॽت الʵʺاسيمॽʁاس 

 ةʙʷǼ Șافʨ(5) م  

 Șافʨ(4) م  

  ʙايʴ(3) م  

 Șافʨم ʛʽ(2) غ  

 ةʙʷǼ Șافʨم ʛʽ(1) غ  

 الاسॺʯانة 

 الʜʳء الأول: الॽʰانات الॽʸʵʷة 

١. ʛʺالع:  

  :الʺʕهل العلʺي .٢

  :سʨʻات الʛʰʵة في العʺل الʨʢʱعي .٣



٤.   ȑف / إدارʛʷع / مʨʢʱعة العʺل: مॽʰʡ 

  .يʙعʦ الʨʺʻذج الʺفاॽʂʺي للʙراسة الȑʚ سʱʹعه في نهاǽة الفʸل الʲاني

 ʘʴॼدة الʨفع جʛة لȄʨة قʴॽʸن 

 :شȞلاً ʢًॽʶǼا للʨʺʻذج الʺفاॽʂʺي

  (SERVQUAL) جʨدة الʙʵمات  ⟶إدارة الʺʨʢʱعʧʽ (أǼعاد مʱعʙدة) 

 (انيʲل الʸة الفǽضع في نهاʨي) راسةʙي للʺॽʂذج الʺفاʨʺʻال 

                   قلʱʶʺال ʛʽغʱʺال 
                ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال 

 ┌───────────────────────────
──────────┐ 

 │ • Ȍॽʢʵʱال                          │ 
 │ • ʧʽعʨʢʱʺار الॽʱاب واخʢقʱاس        │ 
 │ • ʧʽعʨʢʱʺل الʽوتأه ʖȄرʙت           │ 
 │ • ʧʽعʨʢʱʺال ʜʽفʴت                  │ 
 │             مʱاǼعة وتقʦॽʽ الأداء • │ 

 └───────────────────────────
──────────┘ 

                    │ 
                    │  ʛأث 

                    ▼ 
 الʺʱغʛʽ الʱاǼع           

    ʧʺحʛف الʨʽʹمة لʙمات الʺقʙʵدة الʨج 
 ┌───────────────────────────

──────────┐ 
 │          (Reliability) الاعʱʺادǽة • │ 
 │   (Responsiveness) سʛعة الاسʳʱاǼة • │ 
 │         (Assurance) الأمان والʲقة • │ 



 │                 (Empathy) الʱعاʡف • │ 
 │      (Tangibles) الʨʳانʖ الʺلʺʨسة • │ 

 └───────────────────────────
──────────┘ 

 

 ʥʻعʦʠʯʸإدارة ال  

 Ȋॻʠʳʯاب  –(الʠقʯالاس–  ʔȂرʗʯال–  ʚʻفʲʯال –  

  الاحʯفاȋ) –تقʤॻʻ الأداء  –الإشʙاف 

  

                ⟶  
  

ʥʸحʙف الʦʻʷمة لʗقʸمات الʗʳدة الʦج  

)SERVQUAL( 

  – الأمان  –سʙعة الاسʱʯاǺة  –(الاعʸʯادǻة  

  الʖʲॺʸ الʳامʛ: الʗراسات الʴاǺقةالʦʱانʔ الʸلʦʸسة) –الʯعاʟف 

 الʖʲॺʸ الʳامʛ: الʗراسات الʴاǺقة
ʱʶǽعʛض هʚا الʺʘʴॼ الʙراسات الʶاǼقة ذات الʸلة ʨʺǼضʨع الʙراسة الʴالॽة، سʨاء العॽȃʛة أو  

الأجॽʰʻة، بهʙف تʴلʽل ما تʨصلʗ إلॽه مʧ نʱائج، والʱعʛف على مʻاهʳها الॽʲʴॼة، واسʵʱلاص أوجه  
تʶعى هʚه الʙراسة  الاتفاق والاخʱلاف بʻʽها وʧʽȃ الʙراسة الʴالॽة، وصʨلاً إلى تʙʴيʙ الفʨʳة الॽʲʴॼة الʱي 

 .إلى معالʱʳها
 

 

 الʗراسات العॻȁʙة  2.28



تʻاولʗ العʙيʙ مʧ الʙراسات العॽȃʛة مʨضʨع إدارة الʺʨʢʱعʧʽ وجʨدة الʙʵمات في مʱʵلف القʢاعات  
الʙʵمॽة والإنʶانॽة، حʘʽ هʙفʗ هʚه الʙراسات إلى ॽʀاس أثʛ مʺارسات إدارة الʺʨارد الȄʛʷॼة الॽɺʨʢʱة  

ʧيʙʽفʱʶʺرضا ال Ȑʨʱʶمي ورفع مʙʵالأداء ال ʧʽʶʴعلى ت. 

وقʙ اعʙʺʱت أغلʖ الʙراسات العॽȃʛة على الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي، واسʙʵʱمʗ الاسॼʱانة ؗأداة رئॽʶॽة  
لʳʺع الॽʰانات، مع تȘʽʰʢ أسالʖʽ إحʸائॽة مʲل الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʙʴار الʢʵي واخॼʱار  

 .الفʛضॽات 

 ،ʜʽفʴʱوال ،ʖȄرʙʱل الʲم) ʧʽعʨʢʱʺا لʺʺارسات إدارة الॽًابʳǽا إʛًاك أثʻائج أن هʱʻال ʦʤت معʛهʣوأ
والʱقʦॽʽ) على تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات، ؗʺا أكʙت على أهʺॽة تʛȄʨʢ بʛامج الʨʢʱع ورفع ؗفاءة  

ʧʽعʨʢʱʺال. 

ومع ذلʥ، لاحʗʤ الʙراسات وجʨد تفاوت في مȐʨʱʶ تȘʽʰʢ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ بʧʽ الʺʕسʶات، ونʙرة 
 .الʙراسات الʱي تʻاولʗ بʯʽة الʛʴمʧʽ الȄʛʷفȞʷǼ ʧʽل مॼاشʛ، وهʨ ما ʲʺǽل فʨʳة ॽʲʴǼة مهʺة

دراسات عॽȃʛة ȞʷǼل مفʸل، ʘʽʴǼ لؔل دراسة: اسʦ الॼاحʘ، الʻʶة، الهʙف،  ١٠هʻا يʦʱ إدراج (
  )الʺʻهج، العʻʽة، أبʛز الʱʻائج 

 الʗراسات الأجʹॻʮة 2.29

اهʗʺʱ الʙراسات الأجॽʰʻة ʨʺǼضʨع إدارة الʺʨʢʱعʧʽ وجʨدة الʙʵمات في الʺʕسʶات غʛʽ الॽʴȃʛة  
ʜت على دور إدارة الʺʨارد الȄʛʷॼة الॽɺʨʢʱة في تʧʽʶʴ الأداء الʺʕسʶي  والʺʤʻʺات الʙʵمॽة، حʘʽ رؗ

 ʙʽفʱʶʺة الȃʛʳت ʜȄʜوتع. 

وقʙ اسʙʵʱمʗ هʚه الʙراسات مʻاهج ʘʴǼ مʨʻʱعة، مʻها الʺʻهج الؔʺي والʨʻعي، وȃعʹها اعʙʺʱ على  
 .(SEM) الʚʺʻجة الإحʸائॽة الʺʱقʙمة مʲل تʴلʽل الانʙʴار الʺʱعʙد والʚʺʻجة الهȞॽلॽة

وأشارت نʱائج الʙراسات الأجॽʰʻة إلى أن فعالॽة إدارة الʺʨʢʱعʧʽ تʛتȞʷǼ Ȍॼل مॼاشʛ بʧʽʶʴʱ جʨدة 
الʙʵمة ورفع رضا الʺʱʶفʙʽيʧ، وأن الʙʱرʖȄ والʴʱفǽ ʜʽعʙان مʧ أهʦ العʨامل الʺʕثʛة في الأداء 

 .الʨʢʱعي

كʺا أكʙت Ǽعʠ الʙراسات على أهʺॽة اسʙʵʱام الʱقॽʻات الʛقʺॽة في إدارة الʺʨʢʱعʧʽ وتʧʽʶʴ ؗفاءة  
ʦॽʤʻʱال. 



 الʯعلȖʻ على الʗراسات الʴاǺقة  2.30

 :مʧ خلال تʴلʽل الʙراسات العॽȃʛة والأجॽʰʻة، يʱʹح ما يلي

  ماتʙʵدة الʨا على جǼًاʳǽإ ʛثʕت ʧʽعʨʢʱʺد اتفاق عام على أن إدارة الʨوج. 

 ليʽلʴʱصفي الʨهج الʻʺراسات على الʙة الॽʰاد غالʺʱاع. 

  اناتॽʰع الʺʳة لॽʶॽانة ؗأداة رئॼʱام الاسʙʵʱاس. 

 ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال ʛاصʻع ʦؗأه ʜʽفʴʱوال ʖȄرʙʱعلى ال ʜʽ ʛؗʱال. 

 :وفي الʺقابل، تʤهǼ ʛعʠ الفʨʳات الॽʲʴॼة، أهʺها

 اʙًيʙʴام تʛʴال ʙʳʶʺة الʯʽب ʗاولʻي تʱراسات الʙرة الʙن. 

   ةॽافة عالʲؗ ات ذاتʯʽمات في بʙʵدة الʨوج ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال ʧʽب ʗʢȃي رʱراسات الʙقلة ال
ʧʽفȄʛʷال ʧʽمʛʴل الʲم. 

  ة الʺʺلؔةȄرؤ ʦعʙت ȑدʨعʶاق الॽʶة في الʲيʙة حॽʁॽʰʢاجة إلى دراسات تʴ٢٠٣٠ال. 
 

 الفʦʱة الॻʰʲॺة  2.31

تʲʺʱل الفʨʳة الॽʲʴॼة في نʙرة الʙراسات الॽʁॽʰʢʱة الʱي تʻاولʗ أثʛ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ على جʨدة الʙʵمات 
في بʯʽة الʺʙʳʶ الʛʴام، رغʦ الأهʺॽة الʛʽʰؔة لهʚا القʢاع في خʙمة ضʨʽف الʛحʺʧ، مʺا يʛʰر إجʛاء  

  .تʛȄʨʢ إدارة الʨʢʱعهʚه الʙراسة لʙʶ هʚا الʻقʟ وتقʦǽʙ نʱائج تॽʁॽʰʢة تʙعʦ مȑʚʵʱ القʛار في 

 

 دراسات)  ١٠أولاً: الʗراسات العॻȁʙة ( 

 )٢٠٢٢دراسة (العʰʽʱي،  - 1

هʙفʗ إلى ॽʀاس أثʛ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ على تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات في القʢاع غʛʽ الʴȃʛي في الʺʺلؔة  
 .العॽȃʛة الʶعʨدǽة

 .) مʨʢʱعًا٢٥٠اسʙʵʱمʗ الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي، واعʙʺʱت على الاسॼʱانة، وȃلغʗ العʻʽة ( 



أʣهʛت الʱʻائج وجʨد أثʛ إʳǽابي دال إحʸائॽًا لإدارة الʺʨʢʱعʧʽ على جʨدة الʙʵمات، خʨʸصًا في 
ʜʽفʴʱوال ʖȄرʙʱال. 

 )٢٠٢١دراسة (الʜهʛاني،  2-

 .هʙفʗ إلى تقʦॽʽ ؗفاءة بʛامج الʨʢʱع في تʧʽʶʴ الأداء الʙʵمي في الʺʕسʶات الʨȞʴمॽة
 ) ʧة مʻʽالع ʗنʨؔصفي، وتʨهج الʻʺت على الʙʺʱعًا١٨٠اعʨʢʱفًا ومʣʨم (. 

 .تʨصلʗ إلى أن ضعف الʙʱرʖȄ يʕثʛ سلॼًا على جʨدة الʙʵمة

-3  ،ȑʙ٢٠٢٠دراسة (الغام( 

ʧيʙʽفʱʶʺة ورضا الॽɺʨʢʱة الȄʛʷॼارد الʨʺإدارة ال ʧʽإلى دراسة العلاقة ب ʗفʙه. 
 .) مʱʶفʙًʽا٢٢٠اسʙʵʱمʗ الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي، Ǽعʻʽة (

 .أثʗʱʰ وجʨد علاقة ارتॼاȋ قȄʨة بʧʽ الʙʱرʖȄ وجʨدة الʙʵمة

 )٢٠٢٣دراسة (الȃʛʴي، - 4

 .هʙفʗ إلى تʴلʽل أثʛ الʴʱفʜʽ على أداء الʺʨʢʱعʧʽ في القʢاع الʙʵمي
 .) مʨʢʱع٣٠٠اعʙʺʱت على الاسॼʱانة، Ǽعʻʽة (

 .أʣهʛت الʱʻائج أن الʨʴافʜ الʺعȄʨʻة أكʛʲ تأثʛًʽا مʧ الʺادǽة

 )٢٠١٩دراسة (القʢʴاني،  5-

 .هʙفʗ إلى ॽʀاس جʨدة الʙʵمات في بʯʽات الʴج والعʺʛة 
 .) حاج ومع٤٠٠ʛʺʱاسʙʵʱمʗ الʺʻهج الʨصفي، Ǽعʻʽة (

 .أʣهʛت وجʨد قʨʸر في سʛعة الاسʳʱاǼة رغʦ تʨفʛ الʺʨارد 

-6 ،ȑʛهʷ٢٠٢٢دراسة (ال( 

ʧʽعʨʢʱʺعلى ؗفاءة ال ʖȄرʙʱال ʛأث ʦॽʽإلى تق ʗفʙه. 
 .تʨصلʗ إلى أن الʙʱرʖȄ الʺʙʽاني يʛفع جʨدة الأداء بॼʶʻة ʛʽʰؗة

 )٢٠٢١دراسة (الʺالؔي،  7-

 .هʙفʗ إلى دراسة إدارة الʨʢʱع في الʳهات غʛʽ الॽʴȃʛة
 .أʣهʛت أن ضعف الȌॽʢʵʱ يʕثʛ على اسʙʱامة العʺل الʨʢʱعي



-8  ،ȑʜʻ٢٠٢٠دراسة (الع ( 

 .هʙفʗ إلى تʴلʽل العلاقة بʧʽ الʺʱاǼعة الإدارȄة وجʨدة الʙʵمة
 .تʨصلʗ إلى وجʨد علاقة إʳǽابॽة قȄʨة بʧʽ الʺʱاǼعة وتʧʽʶʴ الأداء

9 - ،ȑʛʺʷ٢٠٢٣دراسة (ال( 

 .هʙفʗ إلى ॽʀاس رضا الʺʱʶفʙʽيʧ عʧ الʙʵمات الॽɺʨʢʱة
 .أʣهʛت أن الʱعاʡف وسʛعة الاسʳʱاǼة أهʦ أǼعاد الʨʳدة

 )٢٠٢٢دراسة (الʛوȄلي،  10-

 ʙʽفʱʶʺة الȃʛʳت ʧʽʶʴفي ت ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال ʛإلى دراسة أث ʗفʙه. 
ʛاشॼل مȞʷǼ ʧيʙʽفʱʶʺرضا ال ʙȄʜي ʙʽʳال ʦॽʤʻʱأن ال ʗʱʰأث. 

 دراسات) ١٠ثانॻاً: الʗراسات الأجʹॻʮة (

1. Smith (2021) 

Examined volunteer management impact on service quality in nonprofit 
organizations. 

Used quantitative survey with 320 volunteers. 
Found strong positive impact of training and coordination on service quality. 

2. Johnson & Brown (2020) 

Studied relationship between volunteer motivation and service performance. 
Surveyed 280 participants. 

Results showed motivation significantly improves service reliability. 

3. Williams (2022) 

Analyzed volunteer training effectiveness in public service organizations. 
Found training is the strongest predictor of service responsiveness. 

4. Miller (2019) 



Investigated volunteer retention strategies. 
Concluded that recognition and support improve service continuity. 

5. Davis (2021) 

Studied service quality in humanitarian organizations. 
Found SERVQUAL dimensions strongly linked to volunteer management 

practices. 

6. Anderson (2020) 

Examined leadership role in volunteer coordination. 
Leadership quality directly impacts service efficiency. 

7. Taylor (2023) 

Studied digital volunteer management systems. 
Found technology improves coordination and service delivery speed. 

8. Clark (2022) 

Analyzed volunteer satisfaction and service outcomes. 
Found positive correlation between satisfaction and service quality. 

9. Lewis (2021) 

Explored volunteer performance evaluation systems. 
Concluded that continuous evaluation enhances service effectiveness. 

10. Harris (2020) 

Studied service quality in religious tourism services. 
Found that empathy and responsiveness are most critical factors. 

 ثالʰاً: الʯعلȖʻ الʲʯلʻلي  

 :مʧ خلال تʴلʽل الʙراسات الʶاǼقة يʱʹح ما يلي



  دةʨعلى ج ʧʽعʨʢʱʺابي لإدارة الʳǽإ ʛد أثʨة على وجॽʰʻة والأجॽȃʛراسات العʙة الॽʰاتفاق غال
  .الʙʵمات 

  ʛاصʻعلى ع ʛʽʰؔال ʜʽ ʛؗʱعة :الǼاʱʺوال ،ʜʽفʴʱال ،ʖȄرʙʱال.  

 انةॼʱصفي والاسʨهج الʻʺراسات على الʙال ʦʤاد معʺʱاع.  

 ʛاشॼل مȞʷǼ ʧʽفȄʛʷال ʧʽمʛʴة الʯʽب ʗاولʻي تʱراسات الʙقلة ال.  

  ذجʨʺون ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال ʧʽب Ȍȃʛضعف الSERVQUAL قةǼاʶراسات الʙفي ال.  

 راǺعاً: الفʦʱة الॻʰʲॺة  

تʲʺʱل الفʨʳة الॽʲʴॼة في نʙرة الʙراسات الॽʁॽʰʢʱة الʱي تʻاولʗ أثʛ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ على جʨدة الʙʵمات 
في بʯʽة الʺʙʳʶ الʛʴام، رغʦ الأهʺॽة الʛʽʰؔة لهʚا القʢاع في خʙمة ضʨʽف الʛحʺʧ، إضافة إلى قلة 

لॽʁاس جʨدة الʙʵمات، مʺا ʳǽعل  SERVQUAL الʙراسات الʱي دمʗʳ بʧʽ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ ونʺʨذج
  ʛȄʨʢار في تʛالق ȑʚʵʱم ʦعʙة تॽʁॽʰʢائج تʱن ʦǽʙوتق ʟقʻا الʚه ʙʶة لॽʺاولة علʴراسة مʙه الʚه

 .مʨʤʻمة الʨʢʱع

 

 

 

 

 

 

 

 

 ʖالʰل الʶالف 
  مʹهॻʱة الʗراسة وȀجʙاءاتها 

 مقʗمة الفʶل  3.1 



يʻʱاول هʚا الفʸل مʻهॽʳة الʙراسة والإجʛاءات الʺॼʱعة لʴʱقȘʽ أهʙافها، مʧ حʘʽ مʻهج الʙراسة، 
ومʱʳʺعها، وعʱʻʽها، وأداة جʺع الॽʰانات، وصʙقها وثॼاتها، والأسالʖʽ الإحʸائॽة الʺʙʵʱʶمة في تʴلʽل  

 ʨʽʹمة لʙمات الʺقʙʵدة الʨعلى ج ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال ʛاس أثॽʀ فʙبه ʥانات، وذلॽʰفي ال ʧʺحʛف ال
 .الʺʙʳʶ الʛʴام

 مʹهج الʗراسة   3.2

اعʙʺʱت الʙراسة على الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي، والǽُ ȑʚعʙ الأنʖʶ لʺʲل هʚه الʙراسات، حʘʽ يهʙف 
  ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال ʛاس أثॽʀ خلال ʧاتها، مʛʽغʱم ʧʽل العلاقات بʽلʴراسة وتʙل الʴة مʛاهʤإلى وصف ال

  .على جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ في الʺʙʳʶ الʛʴام

 مʸʯʱع الʗراسة  3.3 

يʨؔʱن مʱʳʺع الʙراسة مʧ الʺʨʢʱعʧʽ العاملʧʽ في إدارة الʨʢʱع Ǽالʺʙʳʶ الʛʴام، والʳهات الʺʛʷفة على 
ʨن في تقʦǽʙ الʙʵمات لʹʨʽف الʛحʺʧ خلال مʨاسʦ العʺʛة والʴج  .أعʺال الʨʢʱع، والʚيʷǽ ʧارؗ

 عʻʹة الʗراسة  3.4

تʦ اخॽʱار عʻʽة الʙراسة Ǽاسʙʵʱام أسلʨب العʻʽة العʨʷائॽة الʢॽʶॼة (أو الʺʱاحة حʖʶ الȘʽʰʢʱ الفعلي)، 
 ʘʴॼاف الʙأه Șقʴǽ اʺȃا، وॼًاسʻلاً مʽʲʺراسة تʙع الʺʱʳل مʲʺت ʘʽʴǼ. 

 

 أداة الʗراسة  3.5

 تʺʲلʗ أداة الʙراسة في الاسॼʱانة، والʱي تʦ تॽʺʸʺها Ǽالاعʱʺاد على الأدبॽات الʶاǼقة ونʺʨذج
SERVQUAL  انة على ثلاثةॼʱالاس ʗلʺʱاش ʙوق ،ʧʽعʨʢʱʺإدارة الǼ علقةʱʺراسات الʙإضافة إلى ال ،

 :أجʚاء رئॻʴॻة

 الʚʱء الأول: الॻʮانات الॻʶʳʵة 

 .مʲل: العʺʛ، الʺʕهل العلʺي، سʨʻات الʛʰʵة، وॽʰʡعة العʺل الʨʢʱعي

 الʚʱء الʰاني: إدارة الʦʠʯʸعʥʻ (الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل) 

 :وʷȄʺل الأǼعاد الʱالॽة



  ʧʽعʨʢʱʺلل Ȍॽʢʵʱال 

  ارॽʱاب والاخʢقʱالاس 

  لʽأهʱوال ʖȄرʙʱال 

  ʜʽفʴʱال 

  ʦॽʽقʱعة والǼاʱʺال 

 الʚʱء الʰالʖ: جʦدة الʗʳمات (الʯʸغʙʻ الʯاǺع) 

 :وʷȄʺل SERVQUAL وفȘ نʺʨذج

  ةǽادʺʱالاع 

  ةǼاʳʱعة الاسʛس 

  قةʲالأمان وال 

  فʡعاʱال 

 ةॽسʨʺالʺل 

 

 صʗق أداة الʗراسة 3.6 

 (ʥʻʸȜʲʸق الʗص) ȏʙاهʢق الʗʶأولاً: ال 

تʦ عʛض الاسॼʱانة على مʨʺʳعة مʧ الʺʧʽʺȞʴ الʺʧʽʸʸʵʱ في إدارة الأعʺال والإدارة العامة، بهʙف  
 .الʱأكʙ مʧ وضʨح الॼɻارات وملاءمʱها لأهʙاف الʙراسة

 ثانॻًا: الʗʶق الʮʹائي 

ȋاॼام معامل الارتʙʵʱاسǼ انةॼʱات الاسʛفق ʧʽاخلي بʙاق الʶاس الاتॽʀ خلال ʧه مʻم Șقʴʱال ʦʱي. 

 ثॺات أداة الʗراسة   3.7

لॽʁاس ثॼات الأداة، حʘʽ تُعʙ الॽʁʺة الʺقʨʰلة   (Cronbach’s Alpha) تʦ اسʙʵʱام معامل ألفا ʛؗونॼاخ
 .) فأعلى، مʺا يʙل على أن الأداة تʱʺʱع بʙرجة عالॽة مʧ الॼʲات ٠.٧٠إحʸائॽًا هي (

 أسالʔʻ تʲلʻل الॻʮانات  3.8 



 :تʦ اسʙʵʱام الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʱالॽة

  ةʻʽصف العʨة لȄʨʯʺال ʖʶʻارات والʛؔʱال 

  ȑارॽɻʺاف الʛʴابي والانʶʴال Ȍسʨʱʺال 

  نʨسʛʽب ȋاॼمعامل ارت 

  ʛاس الأثॽʁد لʙعʱʺوال Ȍॽʶॼي الʢʵار الʙʴل الانʽلʴت 

 ارॼʱاخ (T-test) 

 ȑالأحاد ʧايॼʱل الʽلʴت (ANOVA) 

 حʗود الʗراسة  3.9 

 ةॽانȞʺود الʙʴام  :الʛʴال ʙʳʶʺع  –الʨʢʱإدارة ال 

 ةॽمانʜود الʙʴراسة : الʙاد الʙة إعʛʱ(2026) ف 

 ةȄʛʷॼود الʙʴام :الʛʴال ʙʳʶʺن في الʨعʨʢʱʺال 

 ةॽɺʨضʨʺود الʙʴمات  :الʙʵدة الʨعلى ج ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال ʛأث 

 3.10  

ʥʻعʦʠʯʸاني: إدارة الʰء الʚʱال 

 Ȍॽʢʵʱال 

 ل واضحȞʷǼ قًاॼʶم ʧʽعʨʢʱʺاجات الॽʱاح ʙيʙʴت ʦʱي.  

 ةॽɺʨʢʱع الʺهام الȄزʨʱة لʺʤʻم Ȍʢخ ʙجʨت.  

 لʺʷص تʛالف: 

   دʨʷʴال ʦॽʤʻت 

   انيȞʺالإرشاد ال 

  مʜع زمȄزʨت 



   ʧʺحʛال ʅॽة ضȃʛʳاس تॽʀ 

   لامةʶوال ʧالأم 

   ʧʶار الॼؗ مةʙخ 

 ʧʽعʨʢʱʺفي للॽʣʨال Ȍॽʢʵʱال ʝȞعǽ اʚوه. 

 الاسʯقʠاب والاخॻʯار 

 ةʴواض ʛʽمعاي Șوف ʧʽعʨʢʱʺار الॽʱاخ ʦʱي.  

  ʖاسʻʺان الȞʺفي ال ʖاسʻʺع الʨʢʱʺال ʅॽʣʨت ʦʱي.  

 الʗʯرʔȂ والʯأهʻل 

 ل أداء الʺهامʰق ʧʽعʨʢʱʺال ʖȄرʙت ʦʱي.  

 دة الأداءʨج ʧʽʶʴفي ت ʙاعʶǽ ʖȄرʙʱال.  

 ʚʻفʲʯال 

 ʧʽعʨʢʱʺة للȄʨʻمع ʜافʨح ʙجʨت.  

 الإدارة ʧم ʛيʙقʱالǼ عʨʢʱʺال ʛعʷǽ.  

 ʤॻʻقʯعة والǺاʯʸال 

 ʛʺʱʶل مȞʷǼ ʧʽعʨʢʱʺعة أداء الǼاʱم ʦʱي.  

 مةʙʵال ʧʽʶʴʱالأداء ل ʦॽʽتق ʦʱي.  
 

 (SERVQUAL) الʚʱء الʰالʖ: جʦدة الʗʳمات

 الاعʸʯادǻة 

 ةॽقة عالʙمة بʙʵال ʦǽʙتق ʦʱي.  

 في أداء الʺهام ʧʽعʨʢʱʺاد على الʺʱالاع ʧȞʺǽ.  



 سʙعة الاسʱʯاǺة 

 عةʛʶǼ ʧʺحʛف الʨʽاجات ضॽʱة لاحǼاʳʱالاس ʦʱي.  

 ʛʽات دون تأخॼلʢعامل مع الʱال ʦʱي.  

 الأمان والʰقة 

 مةʙʵاء تلقي الʻالأمان أثǼ ʙʽفʱʶʺال ʛعʷǽ.  

 ةॽة عالॽɾاʛʱاحǼ فʨʽʹعامل مع الʱال ʦʱي.  

 الʯعاʟف

 ʛيʙام وتقʛʱاحǼ ʧʺحʛف الʨʽعامل مع ضʱال ʦʱي.  

 اصةʵال ʧيʙʽفʱʶʺاجات الॽʱاعاة احʛم ʦʱي.  

 الʸلʦʸسॻة 

 ʧʽعʨʢʱʺة للॼاسʻة عʺل مʯʽب ʛفʨت.  

 ةॽɾاʛʱالاح ʝȞعǽ ʧʽعʨʢʱʺالعام لل ʛهʤʺال.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  الفʶل الʙاǺع 
 عʙض الʹʯائج وتʲلʻلها واخॺʯار فʙضॻات الʗراسة

 مقʗمة الفʶل 4.1 

يʻʱاول هʚا الفʸل عʛض الʱʻائج الʱي تʦ الʨʱصل إلʽها Ǽعʙ جʺع بॽانات الʙراسة وتʴلʽلها إحʸائॽًا  
وʙʰȄأ الفʸل Ǽعʛض خʸائʟ أفʛاد  .Ǽ (SPSS)اسʙʵʱام بʛنامج الʜʴمة الإحʸائॽة للعلʨم الاجʱʺاॽɺة

عʻʽة الʙراسة وفȘ الʺʱغʛʽات الʨʺǽʙغʛاॽɾة، ثʦ الʴʱقȘ مʧ صʙق أداة الʙراسة وثॼاتها، وتʴلʽل اسʳʱاǼات  
أفʛاد العʻʽة حʨل أǼعاد إدارة الʺʨʢʱعʧʽ وجʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ، وصʨلاً إلى اخॼʱار  

 .الأدبॽات والʙراسات الʶاǼقةفʛضॽات الʙراسة ومʻاقʷة الʱʻائج في ضʨء 

وقʙ اسʙʵʱمʗ الʙراسة مʨʺʳعة مʧ الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʺʻاسॼة لॽʰʢعة الॽʰانات، شʺلʗ الʛؔʱارات 
والʖʶʻ الʺȄʨʯة، والʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة، ومعامل ارتॼاȋ بʛʽسʨن، وتʴلʽل  

 .(ANOVA) ، وتʴلʽل الॼʱايʧ الأحادȑ(T-test) الانʙʴار الʢʵي الȌॽʶॼ والʺʱعʙد، واخॼʱار

 

 وصف خʶائʝ أفʙاد عʻʹة الʗراسة  4.2 

 ،ʛʺلة في العʲʺʱʺراسة، والʙة الʻʽاد عʛة لأفॽɾاʛغʨʺǽʙال ʟائʸʵف على الʛعʱإلى ال ʦʶا القʚف هʙيه
 .والʺʕهل العلʺي، وسʨʻات الʛʰʵة في العʺل الʨʢʱعي، وॽʰʡعة العʺل

 4.2.1  ʙʸالع ʔʴة حʹʻاد العʙع أفȂزʦت 

 (1-4) جʗول
 ʛʺالع ʖʶراسة حʙة الʻʽاد عʛع أفȄزʨت 

 الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار الفʭة العȂʙʸة 

 ʧة  ٢٥أقل مʻس   

 ʧ٢٥م   ʧة ٣٥إلى أقل مʻس   

 ʧ٣٥م   ʧة ٤٥إلى أقل مʻس   



45  ʛʲة فأكʻس   

 %100  الʺʨʺʳع

) أن الفʯة العʺȄʛة الأكʛʲ تʺʽʲلاً في عʻʽة الʙراسة هي فʯة (........)، إذ بلغ ١- ٤يʱʹح مʧ الʙʳول (
عʙد أفʛادها (........)، بॼʶʻة قʙرها (........%)، في حʧʽ ؗانʗ الفʯة الأقل تʺʽʲلاً هي فʯة  

 ʗة بلغॼʶʻب ،(........) (........%). 

 تʦزȂع أفʙاد العʻʹة حʔʴ الʓʸهل العلʸي  4.2.2 

 (2-4) جʗول
 تʨزȄع أفʛاد عʻʽة الʙراسة حʖʶ الʺʕهل العلʺي 

 الॼʶʻة الʺȄʨʯة  الʛؔʱار  الʺʕهل العلʺي

   ثانȑʨ فأقل 

   دبلʨم

   ȞǼالʨرʨȄس 

   دراسات علॽا 

 %100  الʺʨʺʳع

) إلى أن أغلʖ أفʛاد العʻʽة ʴǽʺلʨن مʕهل (........)، بॼʶʻة بلغʗ  ٢-٤تʛʽʷ نʱائج الʙʳول (
 ʗة بلغॼʶʻة بʛʽة الأخॼتʛʺة (........) في الʯا جاءت فʺʻʽب ،(%........) (........%). 

 تʦزȂع أفʙاد العʻʹة حʔʴ سʹʦات الʙʮʳة 4.2.3 

 (3-4) جʗول
 تʨزȄع أفʛاد عʻʽة الʙراسة حʖʶ سʨʻات الʛʰʵة

 الॼʶʻة الʺȄʨʯة  الʛؔʱار  سʨʻات الʛʰʵة 

   أقل مʧ سʻة 



 ʧة إلى أقل مʻس ʧات  ٣مʨʻس   

 ʧ٣م   ʧات  ٥إلى أقل مʨʻس   

5  ʛʲات فأكʨʻس   

 %100  الʺʨʺʳع

) أن الفʯة الأكʛʲ تʺʽʲلاً مʧ حʘʽ سʨʻات الʛʰʵة هي فʯة (........)، بॼʶʻة بلغʗ ٣- ٤يʧʽʰ الʙʳول (
 .(........%)، وهʨ ما ǽعʝȞ مȐʨʱʶ خʛʰة أفʛاد العʻʽة في العʺل الʨʢʱعي

 تʦزȂع أفʙاد العʻʹة حॻʮʟ ʔʴعة العʸل  4.2.4 

 (4-4) جʗول
 تʨزȄع أفʛاد عʻʽة الʙراسة حॽʰʡ ʖʶعة العʺل 

 الॼʶʻة الʺȄʨʯة  الʛؔʱار  ॽʰʡعة العʺل 

   مʨʢʱع 

   مʛʷف

 ȑإدار   

 %100  الʺʨʺʳع

) أن فʯة (........) تʺʲل الॼʶʻة الأكʛʰ مʧ أفʛاد عʻʽة الʙراسة، إذ بلغʗ ٤- ٤يʱʹح مʧ الʙʳول (
ʨʴة (........) نʯة فॼʶن ʗا بلغʺʻʽها (........%)، بʱʰʶن (........%). 

 
 الʲʯقȖ مʥ صʗق أداة الʗراسة وثॺاتها   4.3

 صʗق الاتʴاق الʗاخلي 4.3.1 

  ʧʽن بʨسʛʽب ȋاॼاب معاملات ارتʶخلال ح ʧراسة مʙاخلي لأداة الʙاق الʶق الاتʙص ʧم Șقʴʱال ʦت
 .درجة ؗل فقʛة والʙرجة الؔلॽة للॼعʙ الȑʚ تʱʻʺي إلॽه



 (5-4) جʗول
 ʙعॼة للॽرجة الؔلʙالǼ انةॼʱات الاسʛن لفقʨسʛʽب ȋاॼمعاملات ارت 

 ʙعॼة  الʛالفق ʦرق  ȋاॼلالة  معامل الارتʙال Ȑʨʱʶة  مʳॽʱʻال 

 Ȍॽʢʵʱ1 ال    

 Ȍॽʢʵʱ2 ال    

    7 الاسʱقʢاب والاخॽʱار 

    13 الʙʱرʖȄ والʱأهʽل 

 ʜʽفʴʱ19 ال    

    25 الإشʛاف والʺʱاǼعة 

    31 تقʦॽʽ الأداء

 ʧʽعʨʢʱʺالǼ ȍفاʱ37 الاح    

    43 الاعʱʺادǽة 

    48 سʛعة الاسʳʱاǼة 

    53 الأمان والʲقة 

    58 الʱعاʡف 

    63 الʨʳانʖ الʺلʺʨسة 

) إلى أن معاملات ارتॼاȋ الفقʛات ǼأǼعادها تʛاوحʗ بʧʽ (........)  ٥-٤تʛʽʷ نʱائج الʙʳول (
انʗ جʺॽعها دالة إحʸائॽًا عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة ، مʺا يʙل على تʺʱع  (α ≤ 0.05) و(........)، وؗ

 .الأداة بʙرجة مʻاسॼة مʧ صʙق الاتʶاق الʙاخلي

 .إذا ʣهʛت فقʛة غʛʽ دالة إحʸائॽًا، ʖʳॽɾ حʚفها أو تعʙيلها قʰل الʴʱلʽل الʻهائي



 ثॺات أداة الʗراسة 4.3.2 

 .تॽʀ ʦاس ثॼات أداة الʙراسة Ǽاسʙʵʱام معامل ألفا ʛؗونॼاخ

 (6-4) جʗول
 معاملات الॼʲات Ǽاسʙʵʱام ألفا ʛؗونॼاخ 

 ʙعॼأو ال ʛʽغʱʺات  الʛد الفقʙاخ  عॼونʛؗ معامل ألفا 

 Ȍॽʢʵʱ6 ال  

  6 الاسʱقʢاب والاخॽʱار 

  6 الʙʱرʖȄ والʱأهʽل 

 ʜʽفʴʱ6 ال  

  6 الإشʛاف والʺʱاǼعة 

  6 تقʦॽʽ الأداء

 ʧʽعʨʢʱʺالǼ ȍفاʱ6 الاح  

  42 إدارة الʺʨʢʱعȞؗ ʧʽل 

  5 الاعʱʺادǽة 

  5 سʛعة الاسʳʱاǼة 

  5 الأمان والʲقة 

  5 الʱعاʡف 

  5 الʨʳانʖ الʺلʺʨسة 

  25 جʨدة الʙʵمات Ȟؗل 



  67 الاسॼʱانة ؗاملة 

أʣهʛت الʱʻائج أن معاملات ألفا ʛؗونॼاخ تʛاوحʗ بʧʽ (........) و(........)، وȃلغ معامل الॼʲات  
ʙ تʺʱع  ٠.٧٠الؔلي للاسॼʱانة (........)، وهي ʦॽʀ أعلى مʧ الʙʴ الʺقʨʰل إحʸائॽًا الॼالغ (  ʕؗمʺا ي ،(

 .أداة الʙراسة بʙرجة مʛتفعة مʧ الॼʲات 

 

 مॻɹار تفʙʻʴ الʦʯʸسʠات الʴʲابॻة 4.4 

 :اعʙʺʱت الʙراسة مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي، وتʦ تʙʴيʙ مȄʨʱʶات الاسʳʱاǼة وفȘ الʺȐʙ الآتي

 (7-4) جʗول
 مॽɻار تفʛʽʶ الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة 

 مȐʨʱʶ الاسʳʱاǼة  الʺʨʱسȌ الʶʴابي 

 ʧا  ١.٨٠إلى   ١.٠٠مʙًج ʠفʵʻم 

 ʧ٢.٦٠إلى   ١.٨١م  ʠفʵʻم 

 ʧ٣.٤٠إلى   ٢.٦١م  Ȍسʨʱم 

 ʧتفع  ٤.٢٠إلى   ٣.٤١مʛم 

 ʧا  ٥.٠٠إلى   ٤.٢١مʙًتفع جʛم 

 

 نʯائج الʓʴال الأول  4.5 

 :نʝ الʓʴال الأول

 ما مȐʨʱʶ تȘʽʰʢ مʺارسات إدارة الʺʨʢʱعʧʽ في إدارة الʨʢʱع Ǽالʺʙʳʶ الʛʴام؟ 

للإجاǼة عʧ هʚا الʕʶال، تʦ حʶاب الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لأǼعاد إدارة  
ʧʽعʨʢʱʺال. 



 (8-4) جʗول
 ʧʽعʨʢʱʺعاد إدارة الǼة لأȄارॽɻʺافات الʛʴة والانॽابʶʴات الʢسʨʱʺال 

 ʙعॼابي  الʶʴال Ȍسʨʱʺال  ȑارॽɻʺاف الʛʴالان  ʖʽتʛʱال  Șʽʰʢʱال Ȑʨʱʶم 

 Ȍॽʢʵʱال     

     الاسʱقʢاب والاخॽʱار 

     الʙʱرʖȄ والʱأهʽل 

 ʜʽفʴʱال     

     الإشʛاف والʺʱاǼعة 

     تقʦॽʽ الأداء

 ʧʽعʨʢʱʺالǼ ȍفاʱالاح     

     إدارة الʺʨʢʱعȞؗ ʧʽل 

) أن الʺȐʨʱʶ العام لȘʽʰʢʱ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ بلغ مʨʱسʢًا حʶابॽًا قʙره ٨- ٤يʱʹح مʧ الʙʳول (
  Șʽʰʢت Ȑʨʱʶإلى م ʛʽʷǽ ما ʨبلغ (........)، وه ȑارॽɻاف مʛʴانǼ ،(........)

(ʠفʵʻم/Ȍسʨʱتفع/مʛم). 

وجاء Ǽُعʙ (........) في الʺʛتॼة الأولى ʨʱʺǼسȌ حʶابي بلغ (........)، بʻʽʺا جاء Ǽُعʙ (........) في 
 .(........) الʺʛتॼة الأخʛʽة ʨʱʺǼسȌ حʶابي بلغ

  ʛʽʷǽ ʙا قʺʻʽامًا بـ(........)، بʺʱلي اهʨع تʨʢʱأن إدارة الǼ (........) ʙعǼُ ارتفاع ʛʽʶتف ʧȞʺȄو
 .(........)انʵفاض Ǽُعʙ (........) إلى الʴاجة إلى تʛȄʨʢ الʺʺارسات الʺʱعلقة بـ

   

  

 



 نʯائج الʓʴال الʰاني    4.6

 :نʝ الʓʴال الʰاني

 ما مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ في الʺʙʳʶ الʛʴام مʧ وجهة نʛʤ أفʛاد الʙراسة؟

 تʦ حʶاب الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لأǼعاد جʨدة الʙʵمات وفȘ نʺʨذج
SERVQUAL. 

 (9-4) جʗول
 الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لأǼعاد جʨدة الʙʵمات 

 ʙعॼابي  الʶʴال Ȍسʨʱʺال  ȑارॽɻʺاف الʛʴالان  ʖʽتʛʱدة  الʨʳال Ȑʨʱʶم 

     الاعʱʺادǽة 

     سʛعة الاسʳʱاǼة 

     الأمان والʲقة 

     الʱعاʡف 

     الʨʳانʖ الʺلʺʨسة 

     جʨدة الʙʵمات Ȟؗل 

) إلى أن مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ بلغ  ٩-٤تʛʽʷ الʱʻائج الʨاردة في الʙʳول (
(ʠفʵʻم/Ȍسʨʱتفع/مʛم) دةʨج Ȑʨʱʶم ʝȞعǽ ما ʨره (........)، وهʙا قॽًا ؗلॽًابʶا حʢًسʨʱم. 

وجاء Ǽُعʙ (........) في الʺʛتॼة الأولى، مʺا يʙل على (........)، بʻʽʺا جاء Ǽُعʙ (........) في  
ʧʽʶʴورة تʛإلى ض ʛʽʷǽ ة، مʺاʛʽة الأخॼتʛʺال (........). 

  

  

 



 4.7 ʖالʰال الʓʴائج الʯن 

ʖالʰال الʓʴال ʝن: 

 ما ॽʰʡعة العلاقة بʧʽ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ وجʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ في الʺʙʳʶ الʛʴام؟ 

 .للإجاǼة عʧ هʚا الʕʶال، تʦ اسʙʵʱام معامل ارتॼاȋ بʛʽسʨن 

 (10-4) جʗول
 نʱائج معامل ارتॼاȋ بʛʽسʨن بʧʽ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ وجʨدة الʙʵمات 

 ʛʽغʱʺال  ȋاॼلالة  معامل الارتʙال Ȑʨʱʶاه العلاقة مʳة العلاقة  اتʨق 

     إدارة الʺʨʢʱعʧʽ وجʨدة الʙʵمات 

أʣهʛت الʱʻائج وجʨد علاقة ارتॼاȋ (مʨجॼة/سالॼة) بʧʽ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ وجʨدة الʙʵمات، حʘʽ بلغ  
 ʙʺʱلالة الʺعʙال Ȑʨʱʶم ʧأقل م ʨلالة (........)، وهʙال Ȑʨʱʶان م  معامل الارتॼاȋ (........)، وؗ

(0.05). 

  ʧʶʴي أن تʻعǽ اʺǼ ،ةॽائʸعلاقة ذات دلالة إح ʙتع ʧȄʛʽغʱʺال ʧʽفإن العلاقة ب ،ʥاءً على ذلʻȃو
ʧʺحʛف الʨʽʹمة لʙمات الʺقʙʵدة الʨج ʧʶʴʱب Ȍॼتʛي ʧʽعʨʢʱʺمʺارسات إدارة ال. 

 

 نʯائج الʓʴال الʙاǺع واخॺʯار الفʙضॻة الʙئʴॻة  4.8 

 :نʝ الʓʴال الʙاǺع

 ما أثʛ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ في جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ في الʺʙʳʶ الʛʴام؟ 

 4.8.1 Ȋॻʴॺي الʠʳار الʗʲل الانʻلʲائج تʯن 

 (11-4) جʗول
 نʱائج تʴلʽل الانʙʴار الȌॽʶॼ لأثʛ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ في جʨدة الʙʵمات

 مȐʨʱʶ الʙلالة  ॽʀ Fʺة ॽʀ Tʺة B معامل الانʙʴار R R² الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل 



 ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال       

) إلى أن إدارة الʺʨʢʱعʧʽ تفʛʶ ما نʱʰʶه (........%) مʧ الॼʱايʧ في  ١١-٤تʛʽʷ نʱائج الʙʳول (
 ʙيʙʴʱة معامل الʺॽʀ ادًا إلىʻʱمات، اسʙʵدة الʨج (R²) الغةॼال (........). 

)، مʺا  ٠.٠٥نʨʴ (........)، عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة بلغ (........)، وهʨ أقل مʧ ( (F) كʺا بلغॽʀ ʗʺة
 .يʙل على وجʨد أثʛ ذȑ دلالة إحʸائॽة لإدارة الʺʨʢʱعʧʽ في جʨدة الʙʵمات 

وʻȃاءً على ذلʥ، يʦʱ رفʠ الفʛضॽة الʸفȄʛة الʛئʶॽة الʱي تʟʻ على عʙم وجʨد أثʛ ذȑ دلالة 
 .إحʸائॽة لإدارة الʺʨʢʱعʧʽ في جʨدة الʙʵمات، وقʨʰل الفʛضॽة الʙʰيلة

 

 اخॺʯار الفʙضॻات الفॻɸʙة  4.9 

 .تʦ اسʙʵʱام تʴلʽل الانʙʴار الʺʱعʙد لॽʁاس أثʛ أǼعاد إدارة الʺʨʢʱعʧʽ في جʨدة الʙʵمات 

 (12-4) جʗول
 نʱائج تʴلʽل الانʙʴار الʺʱعʙد لأǼعاد إدارة الʺʨʢʱعʧʽ في جʨدة الʙʵمات

 ʙعॼار الʙʴمعامل الان Beta ةʺॽʀ T  لالةʙال Ȑʨʱʶار مʛالق 

 Ȍॽʢʵʱال     

     الاسʱقʢاب والاخॽʱار 

     الʙʱرʖȄ والʱأهʽل 

 ʜʽفʴʱال     

     الإشʛاف والʺʱاǼعة 

     تقʦॽʽ الأداء

 ʧʽعʨʢʱʺالǼ ȍفاʱالاح     

  



 الفʙضॻة الفॻɸʙة الأولى

 .لا يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة للȌॽʢʵʱ للʺʨʢʱعʧʽ في جʨدة الʙʵمات 

) ʧم (ʛʰأقل/أك) ʨبلغ (........)، وه Ȍॽʢʵʱال ʙعॼُلالة لʙال Ȑʨʱʶائج أن مʱʻت الʛهʣه  ٠.٠٥أॽوعل ،(
 .يʦʱ (رفʠ/قʨʰل) الفʛضॽة الʸفȄʛة

 الفʙضॻة الفॻɸʙة الʰانॻة 

 .لا يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة للاسʱقʢاب والاخॽʱار في جʨدة الʙʵمات 

 .بلغ مȐʨʱʶ الʙلالة (........)، وعلॽه يʦʱ (رفʠ/قʨʰل) الفʛضॽة الʸفȄʛة

 الفʙضॻة الفॻɸʙة الʰالʰة 

 .لا يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة للʙʱرʖȄ والʱأهʽل في جʨدة الʙʵمات 

 .بلغ مȐʨʱʶ الʙلالة (........)، وعلॽه يʦʱ (رفʠ/قʨʰل) الفʛضॽة الʸفȄʛة

 الفʙضॻة الفॻɸʙة الʙاǺعة 

 .لا يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة للʴʱفʜʽ في جʨدة الʙʵمات 

 .بلغ مȐʨʱʶ الʙلالة (........)، وعلॽه يʦʱ (رفʠ/قʨʰل) الفʛضॽة الʸفȄʛة

 الفʙضॻة الفॻɸʙة الʳامʴة 

 .لا يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة للإشʛاف والʺʱاǼعة في جʨدة الʙʵمات 

 .بلغ مȐʨʱʶ الʙلالة (........)، وعلॽه يʦʱ (رفʠ/قʨʰل) الفʛضॽة الʸفȄʛة

 الفʙضॻة الفॻɸʙة الʴادسة 

 .لا يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة لʱقʦॽʽ أداء الʺʨʢʱعʧʽ في جʨدة الʙʵمات 

 .بلغ مȐʨʱʶ الʙلالة (........)، وعلॽه يʦʱ (رفʠ/قʨʰل) الفʛضॽة الʸفȄʛة

 الفʙضॻة الفॻɸʙة الʴاǺعة 

 .لا يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة للاحʱفاǼ ȍالʺʨʢʱعʧʽ في جʨدة الʙʵمات 



 .بلغ مȐʨʱʶ الʙلالة (........)، وعلॽه يʦʱ (رفʠ/قʨʰل) الفʛضॽة الʸفȄʛة

 4.10 ʛامʳال الʓʴائج الʯن 

ʛامʳال الʓʴال ʝن: 

هل تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة في اسʳʱاǼات أفʛاد الʙراسة نʨʴ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ وجʨدة الʙʵمات 
 تعȐʜ إلى الʺʱغʛʽات الʨʺǽʙغʛاॽɾة؟ 

 الفʙوق وفॻʮʟ Ȗعة العʸل  4.10.1 

ʙʵʱʶǽم اخॼʱار تʴلʽل الॼʱايʧ الأحادȑ إذا ؗانॽʰʡ ʗعة العʺل مʨȞنة مʧ ثلاث فʯات: مʨʢʱع، مʛʷف، 
 ȑإدار. 

 (13-4) جʗول
 نʱائج تʴلʽل الॼʱايʧ الأحادȑ وفॽʰʡ Șعة العʺل 

 ʛʽغʱʺة الʺॽʀ F  لالةʙال Ȑʨʱʶة  مʳॽʱʻال 

 ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال    

    جʨدة الʙʵمات

) ʧلالة أقل مʙال Ȑʨʱʶ٠.٠٥إذا ؗان م  ʖʳȄة، وॽائʸوق ذات دلالة إحʛد فʨل على وجʙا يʚفه ،(
ي لʙʴʱيʙ اتʳاه الفʛوق  ʨؗه أو تॽɿॽل شʲم ȑʙعǼ ارॼʱاخ Șʽʰʢت. 

4.10.2  ʙʸالع Ȗوق وفʙالف 

 (14-4) جʗول
 ʛʺالع Șوف ȑالأحاد ʧايॼʱل الʽلʴائج تʱن 

 ʛʽغʱʺة الʺॽʀ F  لالةʙال Ȑʨʱʶة  مʳॽʱʻال 

 ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال    

    جʨدة الʙʵمات



 الفʙوق وفȖ الʓʸهل العلʸي  4.10.3 

 (15-4) جʗول
 نʱائج تʴلʽل الॼʱايʧ الأحادȑ وفȘ الʺʕهل العلʺي 

 ʛʽغʱʺة الʺॽʀ F  لالةʙال Ȑʨʱʶة  مʳॽʱʻال 

 ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال    

    جʨدة الʙʵمات

 الفʙوق وفȖ سʹʦات الʙʮʳة  4.10.4

 (16-4) جʗول
 نʱائج تʴلʽل الॼʱايʧ الأحادȑ وفȘ سʨʻات الʛʰʵة

 ʛʽغʱʺة الʺॽʀ F  لالةʙال Ȑʨʱʶة  مʳॽʱʻال 

 ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال    

    جʨدة الʙʵمات

 اخॺʯار الفʙضॻة الʦʸǻʗغʙاॻɼة  4.10.5

 ) ʧم ʛʰلالة أكʙال ʦॽʀ عॽʺج ʗد ٠.٠٥إذا ؗانʨم وجʙعلى ع ʟʻي تʱة الȄʛفʸة الॽضʛل الفʨʰق ʦʱي ،(
 .فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة

) ʧأقل م ʦॽʁال Ȑʙإح ʗ٠.٠٥أما إذا ؗان ȑʚال ʛʽغʱʺة إلى الॼʶʻالǼ ةȄʛفʸة الॽضʛالف ʠرف ʦʱʽف ،(
 .ʣهʛت ॽɾه الفʛوق، مع إجʛاء الاخॼʱار الॼعȑʙ لʙʴʱيʙ الفʯات الʱي تقع بʻʽها الفʛوق 

 

 ملʝʳ نʯائج اخॺʯار فʙضॻات الʗراسة 4.11 

 (17-4) جʗول
 ملʟʵ نʱائج اخॼʱار فʛضॽات الʙراسة



 القʛار مȐʨʱʶ الʙلالة  مʹʺʨن الفʛضॽة  رقʦ الفʛضॽة 

   لا يʨجʙ أثʛ لإدارة الʺʨʢʱعʧʽ في جʨدة الʙʵمات  الفʛضॽة الʛئʶॽة 

   لا يʨجʙ أثʛ للȌॽʢʵʱ  الفʛضॽة الفॽɺʛة الأولى 

   لا يʨجʙ أثʛ للاسʱقʢاب والاخॽʱار  الفʛضॽة الفॽɺʛة الʲانॽة 

   لا يʨجʙ أثʛ للʙʱرʖȄ والʱأهʽل الفʛضॽة الفॽɺʛة الʲالʲة 

   لا يʨجʙ أثʛ للʴʱفʜʽ  الفʛضॽة الفॽɺʛة الʛاǼعة 

   لا يʨجʙ أثʛ للإشʛاف والʺʱاǼعة الفʛضॽة الفॽɺʛة الʵامʶة 

   لا يʨجʙ أثʛ لʱقʦॽʽ الأداء الفʛضॽة الفॽɺʛة الʶادسة

   لا يʨجʙ أثʛ للاحʱفاǼ ȍالʺʨʢʱعʧʽ  الفʛضॽة الفॽɺʛة الʶاǼعة 

   لا تʨجʙ فʛوق تعȐʜ للʺʱغʛʽات الʨʺǽʙغʛاॽɾة  فʛضॽة الفʛوق 

  

 مʹاقʵة الʹʯائج  4.12 

 4.12.1  ʥʻعʦʠʯʸإدارة ال Ȏʦʯʴة مʵمʹاق 

أʣهʛت نʱائج الʙراسة أن مȐʨʱʶ تȘʽʰʢ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ بلغ درجة (........). وʧȞʺȄ تفʛʽʶ هʚه  
 ،ʧʽعʨʢʱʺل الʽع الʺهام، وتأهȄزʨة، وتॽɺʨʢʱص الʛللف ȌॽʢʵʱالǼ عʨʢʱام إدارة الʺʱء اهʨة في ضʳॽʱʻال

ʦعة أدائهǼاʱوم. 

  ʦهʶǽ ʧʽعʨʢʱʺمʺارسات إدارة ال Șʽʰʢإلى أن ت ʗصلʨي تʱة مع دراسة (........)، الʳॽʱʻه الʚه Șفʱوت
 ʠعǼ د ضعف فيʨي أشارت إلى وجʱلف مع دراسة (........)، الʱʵا تʺʻʽفي رفع ؗفاءة الأداء، ب

  .مʺارسات الʴʱفʜʽ أو تقʦॽʽ الأداء

 مʹاقʵة مȎʦʯʴ جʦدة الʗʳمات 4.12.2 



  ʝȞعǽ ما ʨرجة (........)، وهʙجاءت ب ʧʺحʛف الʨʽʹمة لʙمات الʺقʙʵدة الʨائج أن جʱʻت الʛهʣأ
ʧيʙʽفʱʶʺة مع الॽɾاʛʱام واحʛʱاحǼ عاملʱة والǼاʳʱعة الاسʛقة وسʙالǼ ʧʽعʨʢʱʺام الʺʱاه Ȑʨʱʶم. 

وجاء Ǽُعʙ (........) في الʺʛتॼة الأولى، وʧȞʺȄ تفʛʽʶ ذلʥ بـ(........)، بʻʽʺا جاء Ǽُعʙ (........) في 
ʛȄʨʢاجة إلى تʴإلى ال ʛʽʷǽ ة، مʺاʛʽة الأخॼتʛʺال (........). 

 مʹاقʵة العلاقة بʥʻ إدارة الʦʠʯʸعʥʻ وجʦدة الʗʳمات 4.12.3 

 ʛʽʷمات. وتʙʵدة الʨوج ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال ʧʽا بॽًائʸة ودالة إحॼجʨم ȋاॼد علاقة ارتʨائج وجʱʻت الʛهʣأ
  ȍفاʱوالاح ʦॽʽقʱاف والʛوالإش ʜʽفʴʱوال ʖȄرʙʱاب والʢقʱوالاس Ȍॽʢʵʱال ʧʽʶʴة إلى أن تʳॽʱʻه الʚه

والʱعاʡف والʨʳانǼ  ʖالʺʨʢʱعʧʽ يʻعʝȞ إʳǽابॽًا على الاعʱʺادǽة وسʛعة الاسʳʱاǼة والأمان والʲقة 
 .الʺلʺʨسة

  ʦǽʙدة تقʨج ʧʽʶʴفي ت ʦهʶت ʧʽعʨʢʱʺأن الإدارة الفاعلة لل ʙ ʕؗي تʱات الॽة مع الأدبʳॽʱʻه الʚه Șفʱوت
 .الʙʵمة واسʛʺʱارʱȄها

  

 ʙعǼُ هॽيل ،(........) ʙعǼُ ʨمات هʙʵدة الʨا في جʛًʽعاد تأثǼالأ ʛʲار أن أكʙʴائج الانʱت نʛهʣأ
 .(........)، بʻʽʺا لʤǽ ʦهǼُ ʛعʙ (........) أثʛًا ذا دلالة إحʸائॽة

وʧȞʺȄ تفʛʽʶ تأثǼُ ʛʽعǼ (........) ʙأنه ʶǽهʦ في (........)، ولا سॽʺا في بʯʽة الʺʙʳʶ الʛʴام الʱي  
  ʧة مʛʽʰؗ ادʙعامل مع أعʱرة على الʙوالق ،ʛʺʱʶʺال Șʽʶʻʱعامل، والʱال ʧʶة، وحǼاʳʱعة الاسʛس ʖلʢʱت

ʧيʙʽفʱʶʺال. 

 مʹاقʵة الفʙوق الʦʸǻʗغʙاॻɼة  4.12.5 

أʣهʛت الʱʻائج (وجʨد/عʙم وجʨد) فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة تعȐʜ إلى مʱغʛʽ (........). وقʙ يʛجع 
 .ذلʥ إلى اخʱلاف مȄʨʱʶات الʛʰʵة أو ॽʰʡعة الʺʕʶولॽات أو فʛص الʙʱرʖȄ بʧʽ فʯات أفʛاد العʻʽة

وفي حال عʙم وجʨد فʛوق، فقʛʽʷǽ ʙ ذلʥ إلى تقارب خʛʰات الʺʨʢʱعʧʽ والʺʛʷفʧʽ، وتعʛضهʦ لʛʰامج  
 .وȂجʛاءات تॽʺॽʤʻة مʷʱابهة

  

 



 خلاصة الفʶل 4.13 

  Șقʴʱة، والʻʽاد العʛأف ʟائʸصف خʨءًا بʙلها، بʽلʴة وتॽانʙʽʺراسة الʙائج الʱض نʛل عʸا الفʚاول هʻت
  ʖʽام الأسالʙʵʱاسǼ اتهاॽضʛار فॼʱراسة واخʙلة الʯأس ʧة عǼالإجا ʦاتها، ثॼق الأداة وثʙص ʧم

 .الإحʸائॽة الʺʻاسॼة

وقʙ أʣهʛت الʱʻائج أن مȐʨʱʶ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ بلغ (........)، وأن مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات بلغ  
  ȑذ ʛد أثʨمات، ووجʙʵدة الʨوج ʧʽعʨʢʱʺإدارة ال ʧʽد علاقة (........) بʨت وجʛهʣا أʺؗ ،(........)

 .دلالة إحʸائॽة لأǼعاد (........) في جʨدة الʙʵمات 

كʺا أʣهʛت الʱʻائج (وجʨد/عʙم وجʨد) فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة تعȐʜ إلى الʺʱغʛʽات الʨʺǽʙغʛاॽɾة.  
 .وȄعʛض الفʸل الʵامʝ الʱʻائج الʛئʶॽة للʙراسة والʨʱصॽات والʺقʛʱحات الʺॽʻʰة علʽها

 الʙʸاجع 

 أولاً: الʙʸاجع العॻȁʙة

في إصʙاره  APA تʛُتʖ الʺʛاجع العॽȃʛة هʳائॽًا ʖʶʴǼ اسʦ الʳهة أو اسʦ عائلة الʺʕلف، وفȘ دلʽل
 .الʶاǼع

 ȑʨʰʻال ʙʳʶʺام والʛʴال ʙʳʶʺون الʕʷǼ ةǽاʻة العامة للعʯʽاءات  .(2021) .الهʛل الʺهام والإجʽدل
 .الهʯʽة العامة للعʻاǽة ʕʷǼون الʺʙʳʶ الʛʴام والʺʙʳʶ الȑʨʰʻ  .والʙʵمات في الʺʙʳʶ الʛʴام

ʧʺحʛف الʨʽمة ضʙنامج خʛلعام   .(2023) .ب ʧʺحʛف الʨʽمة ضʙنامج خʛʰل ȑʨʻʶال ʛȄʛقʱ٢٠٢٣ال. 
 .٢٠٣٠رؤȄة الʶعʨدǽة 

ʧʺحʛف الʨʽمة ضʙنامج خʛلعام  .(2024) .ب ʧʺحʛف الʨʽمة ضʙنامج خʛات بʜʳʻʺل ȑʨʻʶال ʛȄʛقʱال
 .٢٠٣٠رؤȄة الʶعʨدǽة  .٢٠٢٤

رؤȄة الʶعʨدǽة  .خʢة تʻفʚʽ بʛنامج خʙمة ضʨʽف الʛحʺʧ .بʛنامج خʙمة ضʨʽف الʛحʺʧ. (د.ت.)
٢٠٣٠. 

مʳلʝ الʕʷون   .٢٠٢٤لعام   ٢٠٣٠الʱقʛȄʛ الȑʨʻʶ لʛؤȄة الʶعʨدǽة  .(2024) .٢٠٣٠رؤȄة الʶعʨدǽة 
 .الاقʸʱادǽة والॽʺʻʱة



مʳلʝ   .٢٠٢٤لعام   ٢٠٣٠الʺلʟʵ الʻʱفȑʚʽ لʛؤȄة الʶعʨدǽة  .(2024) .٢٠٣٠رؤȄة الʶعʨدǽة 
 .الʕʷون الاقʸʱادǽة والॽʺʻʱة

مʳلʝ الʕʷون   .٢٠٢٥لعام   ٢٠٣٠الʱقʛȄʛ الȑʨʻʶ لʛؤȄة الʶعʨدǽة  .(2025) .٢٠٣٠رؤȄة الʶعʨدǽة 
 .الاقʸʱادǽة والॽʺʻʱة

 .مʳلʝ الʕʷون الاقʸʱادǽة والॽʺʻʱة .بʛنامج خʙمة ضʨʽف الʛحʺʧ .. (د.ت.)٢٠٣٠رؤȄة الʶعʨدǽة 

) ٧٠نʤام العʺل الʨʢʱعي الʸادر Ǽالʺʛسʨم الʺلؔي رقʦ (م/ .(2020) .الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة
 .أم القȐʛ  .هـ١٤٤١/ ٢٧/٥وتارȄخ  

 .وزارة الʴج والعʺʛة .بʛنامج خʙمة ضʨʽف الʛحʺʧ .وزارة الʴج والعʺʛة. (د.ت.)

وزارة الʺʨارد الȄʛʷॼة  .نʤام العʺل الʨʢʱعي .(2021) .وزارة الʺʨارد الȄʛʷॼة والॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة
 .والॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة

وزارة   .العʺل الʨʢʱعي في خʙمة ضʨʽف الʛحʺʧ .(2021) .وزارة الʺʨارد الȄʛʷॼة والॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة
 .الʺʨارد الȄʛʷॼة والॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة

الʺʜʳʻات الاسʛʱاتॽʳॽة للقʢاعات ومʜʳʻات بʛنامج   .(2021) .وزارة الʺʨارد الȄʛʷॼة والॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة
 .وزارة الʺʨارد الȄʛʷॼة والॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة .الʨʴʱل الʻʡʨي

اللائʴة الʻʱفǽʚʽة للعʺل الʨʢʱعي في الʺʺلؔة  .(2022) .وزارة الʺʨارد الȄʛʷॼة والॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة
 .وزارة الʺʨارد الȄʛʷॼة والॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة .العॽȃʛة الʶعʨدǽة

وزارة   .أدلة الʺʸʻة الॽʻʡʨة للعʺل الʨʢʱعي .(2022) .وزارة الʺʨارد الȄʛʷॼة والॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة
 .الʺʨارد الȄʛʷॼة والॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة

 .الʙلʽل العام للʺʸʻة الॽʻʡʨة للعʺل الʨʢʱعي .(2023) .وزارة الʺʨارد الȄʛʷॼة والॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة
 .وزارة الʺʨارد الȄʛʷॼة والॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة

وزارة الʺʨارد   .الʺʸʻة الॽʻʡʨة للعʺل الʨʢʱعي  .وزارة الʺʨارد الȄʛʷॼة والॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة. (د.ت.)
 .الȄʛʷॼة والॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة

وزارة الʺʨارد  .اللʻʳة الॽʻʡʨة للعʺل الʨʢʱعي .وزارة الʺʨارد الȄʛʷॼة والॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة. (د.ت.)
 .الȄʛʷॼة والॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة



وزارة الʺʨارد  .الʳائʜة الॽʻʡʨة للعʺل الʨʢʱعي .وزارة الʺʨارد الȄʛʷॼة والॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة. (د.ت.)
 .الȄʛʷॼة والॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة

سॽاسات ومعايʛʽ تʦॽʤʻ العʺل الʨʢʱعي في   .وزارة الʺʨارد الȄʛʷॼة والॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة. (د.ت.)
 .وزارة الʺʨارد الȄʛʷॼة والॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة .الʳهات الʨȞʴمॽة وغʛʽ الॽʴȃʛة

Ȍॽʢʵʱاد والʸʱة  .(2016) .وزارة الاقǽدʨعʶة الॽȃʛة الʺʺلؔة العȄة  .٢٠٣٠رؤॽȃʛمة الʺʺلؔة العʨȞح
 .الʶعʨدǽة

وزارة   .مʕشʛات الॽʺʻʱة الʺʙʱʶامة في الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة .وزارة الاقʸʱاد والȌॽʢʵʱ. (د.ت.)
Ȍॽʢʵʱاد والʸʱالاق. 

الهʯʽة   .مفاʦॽʂ الʨʳدة والʜʽʺʱ الʺʕسʶي .الهʯʽة الʶعʨدǽة للʺʨاصفات والʺقايʝॽ والʨʳدة. (د.ت.) 
 .الʶعʨدǽة للʺʨاصفات والʺقايʝॽ والʨʳدة

ʜ الʻʡʨي لॽʺʻʱة القʢاع غʛʽ الʴȃʛي. (د.ت.) ʛؗʺاع   .الʢة القॽʺʻʱي لʻʡʨال ʜ ʛؗʺلل ȑʨʻʶال ʛȄʛقʱال
ʜ الʻʡʨي لॽʺʻʱة القʢاع غʛʽ الʴȃʛي .غʛʽ الʴȃʛي ʛؗʺال. 

ʜ الʻʡʨي لॽʺʻʱة القʢاع غʛʽ الʴȃʛي. (د.ت.) ʛؗʺي .الʴȃʛال ʛʽاع غʢة للقʺʤʻʺة الʺʤائح والأنʨالل. 
ʜ الʻʡʨي لॽʺʻʱة القʢاع غʛʽ الʴȃʛي ʛؗʺال. 

 .٢٠٣٠رؤȄة الʶعʨدǽة  .الʱقʛȄʛ الȑʨʻʶ لʛʰنامج الʨʴʱل الʻʡʨي .(2024) .بʛنامج الʨʴʱل الʻʡʨي

 .وزارة الʴج والعʺʛة .الʱقʛȄʛ الȑʨʻʶ لʨزارة الʴج والعʺʛة .(2024) .وزارة الʴج والعʺʛة

وزارة الʴج   .رحلة ضʅॽ الʛحʺʧ والʙʵمات الʺقʙمة للʳʴاج والʺعʧȄʛʺʱ .وزارة الʴج والعʺʛة. (د.ت.)
 .والعʺʛة

 .الهʯʽة العامة للإحʸاء .إحʸاءات الʴج والعʺʛة .(2024) .الهʯʽة العامة للإحʸاء

 .الهʯʽة العامة للإحʸاء .نʛʷة إحʸاءات الʴج .(2025) .الهʯʽة العامة للإحʸاء

 .وزارة الॽʶاحة .أدلة ॽʀاس تȃʛʳة الʜائʛ وجʨدة الʙʵمات الॽʶاحॽة .وزارة الॽʶاحة. (د.ت.)

ʜ الʻʡʨي لॽʁاس أداء الأجهʜة العامة. (د.ت.) ʛؗʺال.  ʙʽفʱʶʺة الȃʛʳاس تॽʀ ةॽʳهʻي  .مʻʡʨال ʜ ʛؗʺال
 .لॽʁاس أداء الأجهʜة العامة



ʜ الʻʡʨي لॽʁاس أداء الأجهʜة العامة. (د.ت.) ʛؗʺمات  .الʙʵال ʧع ʧيʙʽفʱʶʺاس رضا الॽʀ لʽدل
ʜ الʻʡʨي لॽʁاس أداء الأجهʜة العامة .الʨȞʴمॽة ʛؗʺال. 

مʕسʶة الʺلʥ  .أدلة إدارة الʺʨʢʱعʧʽ في مʤʻʺات القʢاع غʛʽ الʴȃʛي .مʕسʶة الʺلʥ خالʙ. (د.ت.) 
 ʙخال. 

مʕسʶة مʙʺʴ بʧ سلʺان   .أدلة ومʺارسات العʺل الʨʢʱعي وتʺʧʽȞ الॼʷاب  .مʕسʶة مʥʶ. (د.ت.) 
ʥʶم»». 
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 Ȗلاحʸال 

 :تʨضع الʺلاحǼ Șعʙ قائʺة الʺʛاجع، وʙʰȄأ ؗل ملȘʴ في صفʴة مʱʶقلة، وفȘ الʛʱتʖʽ الآتي

 ʖاحॺة الʸل مهʻهʴت ʔلʟ ابʠ(أ): خ Ȗʲلʸال 

 ʦॽحʛال ʧʺحʛالله ال ʦʶǼ 



 سعادة/ .................................................. حفʤه الله
 ʙعȃاته، و ʛؗȃورحʺة الله و ʦȞॽلام علʶال: 

ǽقʨم الॼاحʘ/ هاني بʧ سعʙʽ علي صʛʽفي، ʡالʖ ماجʛʽʱʶ إدارة الأعʺال في جامعة مʙʽأوشǼ ،ʧإجʛاء 
 :دراسة Ǽعʨʻان

أثʙ إدارة الʦʠʯʸعʥʻ على جʦدة الʗʳمات الʸقʗمة لʦʻʷف الʙحʥʸ في الʗʱʴʸ الʙʲام: دراسة »
 .«تॻɿॻʮʠة على إدارة الʦʠʯع Ǻالʗʱʴʸ الʙʲام

وتهʙف الʙراسة إلى الʱعʛف على مȐʨʱʶ تȘʽʰʢ مʺارسات إدارة الʺʨʢʱعʧʽ، وॽʀاس أثʛها في جʨدة 
  ʧʽعʨʢʱʺراسة على الʙأداة ال Șʽʰʢإلى ت ʘاحॼا إلى حاجة الʛًʤون .ʧʺحʛف الʨʽʹمة لʙمات الʺقʙʵال

ʶهʽل مهʺة  والʺʛʷفʧʽ في إدارة الʨʢʱع Ǽالʺʙʳʶ الʛʴام، نأمل مʧ سعادتʦؔ الʛؔʱم Ǽالʺʨافقة على ت 
ً̋ا Ǽأن الॽʰانات سʙʵʱʶʱم لأغʛاض الʘʴॼ العلʺي  الॼاحʘ وتʨزȄع الاسॼʱانة على الفʯة الʺʱʶهʙفة، عل

 .فقȌ، وسʱعامل ȄʛʶǼة تامة

ʛيʙقʱوال ʛȞʷال ʟل خالʨʰقǼ اʨوتفʹل. 

 اسʦ الॼاحʘ: هاني بʧ سعʙʽ علي صʛʽفي
 ................................ :الʛقʦ الʳامعي

 ....................................... :الॽʀʨʱع
 ....................................... :الʱارȄخ

 الʸلȖʲ (ب): خʠاب تʤॻȜʲ الاسॺʯانة 

 سعادة الʨʱؗʙر/ ............................................. حفʤه الله
 ʙعȃاته، و ʛؗȃورحʺة الله و ʦȞॽلام علʶال: 

ǽقʨم الॼاحǼ ʘإعʙاد دراسة لاسʱؔʺال مʢʱلॼات الʨʸʴل على درجة الʺاجʛʽʱʶ في إدارة الأعʺال، 
 :Ǽعʨʻان

أثʙ إدارة الʦʠʯʸعʥʻ على جʦدة الʗʳمات الʸقʗمة لʦʻʷف الʙحʥʸ في الʗʱʴʸ الʙʲام: دراسة »
 .«تॻɿॻʮʠة على إدارة الʦʠʯع Ǻالʗʱʴʸ الʙʲام



ونʛًʤا إلى ما تʱʺʱعʨن Ǽه مʧ خʛʰة علʺॽة وعʺلॽة، ǽأمل الॼاحʘ مʧ سعادتʦؔ الʛؔʱم بʦॽȞʴʱ الاسॼʱانة  
 :الʺʛفقة، وȂبʙاء الʛأȑ حʨل ما ǽأتي

 .مȐʙ ارتॼاȋ ؗل ॼɺارة Ǽالॼعʙ الȑʚ تʱʻʺي إلॽه .١

 .سلامة الॽʸاغة اللغȄʨة ووضʨحها .٢

 .ملاءمة الॼɻارات لأهʙاف الʙراسة وأسʯلʱها .٣

٤.  ʙعǼُ اس ؗلॽʁارات لॼɻد الʙة عǽكفا. 

 .اقʛʱاح ما تʛونه مʧ إضافة أو حʚف أو تعʙيل .٥

ʛيʙقʱوال ʛȞʷال ʟل خالʨʰقǼ اʨوتفʹل. 

 الॼاحʘ/ هاني بʧ سعʙʽ علي صʛʽفي 

 ʤॻȜʲʯذج الʦʸن 

 الʯعʗيل الʸقʙʯح  غʙʻ مʹاسॺة  مʹاسॺة Ǻعʗ الʯعʗيل  مʹاسॺة  رقʤ الॺɹارة

1     

2     

3     

ʥʻʸȜʲʸة الʸ(ج): قائ Ȗʲلʸال 

 جهة العʺل الʟʸʵʱ  الʙرجة العلʺॽة اسʦ الʺʦȞʴ  م 

1     

2     

3     

4     



5     

 الʸلȖʲ (د): الاسॺʯانة ʦʶǺرتها الʹهائॻة 

 مقʗمة الاسॺʯانة 

 أخي الʺʨʢʱع/ أخʱي الʺʨʢʱعة، 
 سعادة الʺʛʷف/ الʺʛʷفة، 

 ʙعȃاته، و ʛؗȃورحʺة الله و ʦȞॽلام علʶال: 

تأتي هʚه الاسॼʱانة ضʺʧ دراسة علʺॽة لاسʱؔʺال مʢʱلॼات الʨʸʴل على درجة الʺاجʛʽʱʶ في إدارة  
 :الأعʺال، Ǽعʨʻان

أثʙ إدارة الʦʠʯʸعʥʻ على جʦدة الʗʳمات الʸقʗمة لʦʻʷف الʙحʥʸ في الʗʱʴʸ الʙʲام: دراسة »
 .«تॻɿॻʮʠة على إدارة الʦʠʯع Ǻالʗʱʴʸ الʙʲام

تهʙف الاسॼʱانة إلى ॽʀاس مȐʨʱʶ تȘʽʰʢ مʺارسات إدارة الʺʨʢʱعʧʽ، والʱعʛف على أثʛها في جʨدة 
 ،Ȍالعلʺي فق ʘʴॼاض الʛنها لأغʨمʙي تقʱانات الॽʰم الʙʵʱʶوت .ʧʺحʛف الʨʽʹمة لʙمات الʺقʙʵال

 .وسʱعامل ȄʛʶǼة تامة، ولʧ تʙʵʱʶم ʨʸǼرة فʛدǽة

ʦ ʛؗʤوجهة ن ʧع ʛʰي تعʱة الǼة، ووضع علامة أمام الإجاǽاʻعǼ اراتॼɻاءة الʛنأمل ق. 

ʦؔتعاون ʧʶح ʦؔل ʧȄʛشاك. 

 الॼاحʘ/ هاني بʧ سعʙʽ علي صʛʽفي 

 مॻɿاس الإجاǺة 

 غʛʽ مʨافʙʷǼ Șة  غʛʽ مʨافȘ  مʴايʙ  مʨافȘ  مʨافʙʷǼ Șة الاسʳʱاǼة 

 1 2 3 4 5 الʙرجة

 القʤʴ الأول: الॻʮانات الʦʸǻʗغʙاॻɼة 

١. ʛʺالع: 

o  ʧة ٢٥أقل مʻس. 



o  ʧ٢٥م   ʧة ٣٥إلى أقل مʻس. 

o  ʧ٣٥م   ʧة ٤٥إلى أقل مʻس. 

o  ʧ٤٥م ʛʲة فأكʻس. 

 :الʺʕهل العلʺي .٢

o فأقل ȑʨثان. 

o مʨدبل. 

o سʨȄرʨالȞǼ. 

o اॽدراسات عل. 

 :سʨʻات الʛʰʵة في العʺل الʨʢʱعي .٣

o ةʻس ʧأقل م. 

o  ʧة إلى أقل مʻس ʧات  ٣مʨʻس. 

o  ʧ٣م   ʧات  ٥إلى أقل مʨʻس. 

o 5 ʛʲات فأكʨʻس. 

 :ॽʰʡعة العʺل .٤

o عʨʢʱم. 

o فʛʷم. 

o  ȑإدار. 

٥. ʦاسʨʺة في ال  :عʙد مʛات الʺʷارؗ

o ةʙة واحʛم. 

o  اتʛإلى ثلاث م ʧʽتʛم ʧم. 

o ʛʲات فأكʛع مȃأر. 



ʥʻعʦʠʯʸاني: إدارة الʰال ʤʴالق 

 ʥʻعʦʠʯʸلل Ȋॻʠʳʯالأول: ال ʗعॺال 

 .تʙʴد الإدارة احॽʱاجاتها مʧ الʺʨʢʱعʧʽ قʰل بʙاǽة الʛʰامج الॽɺʨʢʱة .١

 .تʨضع أهʙاف واضʴة للفʛص الॽɺʨʢʱة في الʺʙʳʶ الʛʴام .٢

 .تʨزع الʺهام على الʺʨʢʱعʧʽ وفȘ خʢة مʙʴدة .٣

 .تʙʴد أعʙاد الʺʨʢʱعʧʽ الʺʢلȃʨة في ؗل مʨقع وفʛʱة زمॽʻة .٤

 .تʛاعي الȌʢʵ الॽɺʨʢʱة مʨاسʦ الʲؔافة وأوقات الʚروة .٥

٦. ʧʽعʨʢʱʺال ʟارئة ونقʢالات الʴعامل مع الʱيلة للʙب Ȍʢخ ʙجʨت. 

 الॺعʗ الʰاني: الاسʯقʠاب والاخॻʯار 

 .تعلʧ الفʛص الॽɺʨʢʱة ȄʛʢǼقة واضʴة ومʻاسॼة .٧

 .يʦʱ اخॽʱار الʺʨʢʱعʧʽ وفȘ معايʛʽ مʙʴدة .٨

٩. ʦهʽة إلʙʻʶʺعة الʺهام الॽʰʡ مع ʧʽعʨʢʱʺهلات الʕم ʖاسʻʱت. 

 .تʕخʚ خʛʰات الʺʨʢʱعʧʽ الʶاǼقة في الاعॼʱار عʙʻ الاخॽʱار .١٠

١١. ʦومهاراته ʦراتهʙق Șن على الʺهام وفʨعʨʢʱʺزع الʨي. 

 .تʴʱقȘ الإدارة مʧ جاهȄʜة الʺʨʢʱع قʰل إسʻاد الʺهʺة إلॽه .١٢

 الॺعʗ الʰالʖ: الʗʯرʔȂ والʯأهʻل 

 .يʱلقى الʺʨʢʱع تʙرॼًȄا مʻاسॼًا قʰل مॼاشʛة العʺل .١٣

ا Ǽالʺهام والʺʕʶولॽات  .١٤ ًɹ  .يʧʺʹʱ الʙʱرʖȄ تعȄʛفًا واض

١٥.  ʧʺحʛف الʨʽاصل مع ضʨʱعلى مهارات ال ʖȄرʙʱال ʜ ʛؗي. 

 .يʧʺʹʱ الʙʱرʖȄ تعلॽʺات الأمʧ والʶلامة وȂدارة الʨʷʴد  .١٦

 .تʶاعʙ الʛʰامج الʙʱرॽʰȄة على سʛعة الʱعامل مع الʺʨاقف الʺʙʽانॽة .١٧



 .يʦʱ تʙʴيʘ الʛʰامج الʙʱرॽʰȄة وفȘ الاحॽʱاجات والʺلاحʤات الʶاǼقة .١٨

 ʚʻفʲʯع: الǺاʙال ʗعॺال 

١٩. ʧʽعʨʢʱʺلل ʛيʙقʱوال ʛȞʷارات الॼɺ م الإدارةʙتق. 

٢٠. ʧȄʜʽʺʱʺال ʧʽعʨʢʱʺم الإدارة الʛؔت. 

 .ʷǽعʛ الʺʨʢʱع Ǽأن جهʨده مʴل تقʙيʛ مʧ الإدارة .٢١

 .تʺʻح شهادات وساعات تॽɺʨʢة وفȘ الأداء الفعلي .٢٢

٢٣. ʦوفهʛʣو ʧʽعʨʢʱʺاجات الॽʱاعي الإدارة احʛت. 

 .تʶهʦ الʨʴافʜ في زȄادة رॼɼة الʺʨʢʱع في الاسʛʺʱار .٢٤

 الॺعʗ الʳامʛ: الإشʙاف والʯʸاǺعة 

 .يʨجʙ مʛʷفʨن مʕهلʨن لʺʱاǼعة الʺʨʢʱعʧʽ مʙʽانॽًا .٢٥

 .ʸʴǽل الʺʨʢʱع على تʨجʽهات واضʴة أثʻاء تʻفʚʽ الʺهʺة .٢٦

٢٧. ʧʽعʨʢʱʺاجه الʨي تʱلات الȞʷʺعة مع الʛʶǼ عامل الإدارةʱت. 

 .تʨʱافʛ وسائل اتʸال فعالة بʧʽ الʺʨʢʱع والʺʛʷف .٢٨

٢٩.  ʙʽاعʨʺالʺهام والǼ عʨʢʱʺام الʜʱال Ȑʙعة مǼاʱم ʦʱت. 

 .ǽقʙم الʺʛʷف الʙعʦ اللازم لʧʽʶʴʱ أداء الʺʨʢʱع .٣٠

 الॺعʗ الʴادس: تقʤॻʻ الأداء 

 .يʦʱ تقʦॽʽ أداء الʺʨʢʱعʧʽ وفȘ معايʛʽ واضʴة .٣١

 .تʷʺل عʺلॽة الʱقʦॽʽ جʨدة إنʳاز الʺهام .٣٢

 .تقʙم للʺʨʢʱع تغǽʚة راجعة عʧ مȐʨʱʶ أدائه .٣٣

 .تʱʶفʙʽ الإدارة مʧ نʱائج الʱقʦॽʽ في معالʳة جʨانʖ القʨʸر .٣٤

 .تʙʵʱʶم نʱائج الʱقʦॽʽ في اخॽʱار الʺʨʢʱعʧʽ للفʛص اللاحقة .٣٥



 .تʨجʙ مʕشʛات أداء لॽʁاس ؗفاءة العʺل الʨʢʱعي .٣٦

ʥʻعʦʠʯʸالǺ ȋفاʯع: الاحǺاʴال ʗعॺال 

 .تʛʴص الإدارة على اسʛʺʱار الʺʨʢʱعʧʽ ذوȑ الؔفاءة .٣٧

 .تʨفʛ الإدارة بʯʽة تॽɺʨʢة مʳʷعة ومʴفʜة .٣٨

 .تʨʱاصل الإدارة مع الʺʨʢʱعǼ ʧʽعʙ انʱهاء الفʛص الॽɺʨʢʱة .٣٩

ة مʱʶقʰلاً  .٤٠  .تʱاح للʺʨʢʱع فʛص مʨʻʱعة للʺʷارؗ

 .ʷǽعʛ الʺʨʢʱع Ǽالانʱʺاء إلى إدارة الʨʢʱع .٤١

 .تʶهʦ الȃʛʳʱة الॽɺʨʢʱة الإʳǽابॽة في رॼɼة الʺʨʢʱع في العʨدة .٤٢

 SERVQUAL القʤʴ الʰالʖ: جʦدة الʗʳمات وفȖ نʦʸذج

 الॺعʗ الأول: الاعʸʯادǻة 

 .ǽقʙم الʺʨʢʱعʨن الʙʵمات الʺʢلȃʨة ʨʸǼرة صʴॽʴة .٤٣

 .يلʜʱم الʺʨʢʱعʨن بʻʱفʚʽ الʺهام في الʨقʗ الʺʙʴد  .٤٤

 .ʧȞʺǽ الاعʱʺاد على الʺʨʢʱعʧʽ في تقʦǽʙ الʙʵمة .٤٥

 .ǽقل وقʨع الأخʢاء أثʻاء تقʦǽʙ الʙʵمات الॽɺʨʢʱة .٤٦

 .تقʙم الʙʵمات وفȘ الإجʛاءات والʱعلॽʺات الʺعʙʺʱة .٤٧

 الॺعʗ الʰاني: سʙعة الاسʱʯاǺة 

٤٨. ʧʺحʛف الʨʽاجات ضॽʱعة لاحʛʶǼ نʨعʨʢʱʺال ʖʽʳʱʶǽ. 

٤٩. ʧيʙʽفʱʶʺة الʙاعʶن إلى مʨعʨʢʱʺادر الॼي. 

٥٠. ʛʽارات دون تأخʶفʱعامل مع الاسʱال ʦʱي. 

 .يʦʱ تʨفʛʽ الʺʶاعʙة ʛʶǼعة في أوقات الازدحام .٥١

 .يʱعامل الʺʨʢʱعʨن ȞǼفاءة مع الʴالات الʢارئة .٥٢



 الॺعʗ الʰالʖ: الأمان والʰقة 

٥٣.  ʧʽعʨʢʱʺعامل مع الʱال ʙʻقة عʲالǼ ʧʺحʛف الʨʽض ʛعʷǽ. 

 .ʱʺǽلʥ الʺʨʢʱعʨن الʺعʛفة اللازمة لʱقʦǽʙ الʙʵمة .٥٤

 .يلʜʱم الʺʨʢʱعʨن بʱعلॽʺات الأمʧ والʶلامة .٥٥

٥٦. ʧيʙʽفʱʶʺة مع الॽɾاʛʱاحǼ نʨعʨʢʱʺعامل الʱي. 

٥٧. ʦهʱامʛ  .ʴǽافȎ الʺʨʢʱعʨن على خʨʸصॽة الʺʱʶفʙʽيʧ وؗ

 الॺعʗ الʙاǺع: الʯعاʟف

٥٨. ʛيʙام وتقʛʱاحǼ ʧʺحʛف الʨʽن ضʨعʨʢʱʺعامل الǽ. 

٥٩. ʧʺحʛف الʨʽاجات ضॽʱلاف احʱاعى اخʛي. 

 .يهʦʱ الʺʨʢʱعʨن ॼȞǼار الʧʶ والأشʵاص ذوȑ الإعاقة .٦٠

٦١. ʧيʙʽفʱʶʺمع ال ʛʰʸǼ نʨعʨʢʱʺعامل الʱي. 

٦٢. ʧʺحʛف الʨʽʹل ȑʨقافي واللغʲع الʨʻʱن الʨعʨʢʱʺاعي الʛي. 

 الॺعʗ الʳامʛ: الʦʱانʔ الʸلʦʸسة 

٦٣.  ʖاسʻوم ʦʤʻم ʛهʤʺǼ نʨعʨʢʱʺال ʛهʤǽ. 

٦٤. ʧʽعʨʢʱʺفة الʛلة معʨفي في سهȄʛعʱال ȑʜاقات والʢॼال ʦهʶت. 

 .تʨʱافʛ الأدوات اللازمة لʱقʦǽʙ الʙʵمات الॽɺʨʢʱة .٦٥

 .تʜʽʺʱ مʨاقع تقʦǽʙ الʙʵمة Ǽالʦॽʤʻʱ والʨضʨح .٦٦

 .تʙʵʱʶم وسائل وتقॽʻات مʻاسॼة لʙعʦ تقʦǽʙ الʙʵمة .٦٧

 الʸلȖʲ (هـ): نʯائج تʤॻȜʲ أداة الʗراسة 

 :يʧʺʹʱ هʚا الʺلȘʴ جʙولاً يʨضح

 ʧʽʺȞʴʺد الʙع. 



 هاʽافقة علʨʺال ʗʺي تʱارات الॼɻال. 

 لةʙارات الʺعॼɻال. 

 وفةʚʴʺارات الॼɻال. 

 ارات الʺʹافةॼɻال. 

 ارةॼɺ على ؗل ʧʽʺȞʴʺة اتفاق الॼʶن. 

 القʛار نॼʶة الاتفاق  عʙد الʺʨافقʧʽ رقʦ الॼɻارة 

1    

2    

 الʸلȖʲ (و): نʯائج صʗق الاتʴاق الʗاخلي

 ʙعॼة للॽرجة الؔلʙة والʛؗل فق ʧʽن بʨسʛʽب ȋاॼل معاملات ارتʺʷȄلاعي، وʢʱالاس Șʽʰʢʱال ʙعǼ افʹǽ
 .الȑʚ تʱʻʺي إلॽه

 ʙعॼة  الʛالفق ʦرق  ȋاॼلالة  معامل الارتʙال Ȑʨʱʶة  مʳॽʱʻال 

 Ȍॽʢʵʱ1 ال    

 Ȍॽʢʵʱ2 ال    

 الʸلȖʲ (ز): نʯائج ثॺات الاسॺʯانة 

 ʙعॼأو ال ʛʽغʱʺات  الʛد الفقʙاخ  عॼونʛؗ معامل ألفا 

 Ȍॽʢʵʱ6 ال  

  6 الاسʱقʢاب والاخॽʱار 

  6 الʙʱرʖȄ والʱأهʽل 

 ʜʽفʴʱ6 ال  



  6 الإشʛاف والʺʱاǼعة 

  6 تقʦॽʽ الأداء

 ʧʽعʨʢʱʺالǼ ȍفاʱ6 الاح  

  42 إدارة الʺʨʢʱعȞؗ ʧʽل 

  5 الاعʱʺادǽة 

  5 سʛعة الاسʳʱاǼة 

  5 الأمان والʲقة 

  5 الʱعاʡف 

  5 الʨʳانʖ الʺلʺʨسة 

  25 جʨدة الʙʵمات Ȟؗل 

  67 الاسॼʱانة ؗاملة 

 الʸلȖʲ (ح): الʦʸافقة الʙسॻʸة على تȖʻʮʠ الʗراسة 

تʙرج في هʚا الʺلȘʴ صʨرة خʢاب مʨافقة إدارة الʨʢʱع أو الʳهة الʺʸʱʵة على تʨزȄع الاسॼʱانة وجʺع  
ʧʽفʛʷʺوال ʧʽعʨʢʱʺال ʧانات مॽʰال. 

 الʸلȖʲ (ȉ): الʗʱاول الإحʶائॻة الʯفʻʶلॻة 

 :الʱي لا ʨȞǽن مʧ الʺʻاسʖ وضعها ؗاملة في الفʸل الʛاǼع، ومʻها SPSS تʙرج ॽɾه مʛʵجات بʛنامج

 .الʛؔʱارات والʖʶʻ الʺȄʨʯة .١

 .الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة .٢

 .معاملات ارتॼاȋ بʛʽسʨن  .٣

 .ʛؗونॼاخمعاملات ألفا  .٤



٥.  Ȍॽʶॼار الʙʴل الانʽلʴائج تʱن. 

 .نʱائج تʴلʽل الانʙʴار الʺʱعʙد  .٦

 .T-test نʱائج اخॼʱار .٧

٨.  ȑالأحاد ʧايॼʱل الʽلʴائج تʱن ANOVA. 

 .نʱائج الاخॼʱارات الॼعǽʙة عʙʻ وجʨد فʛوق دالة .٩

 .اخॼʱارات افʛʱاضات الانʙʴار والʨʱزȄع الॽʰʢعي .١٠

 الʸلȖʲ (ȏ): الʹʦʸذج الʸفاʸॻʀي للʗراسة

 :يʨضع الʨʺʻذج في صʨرة واضʴة تʧʽʰ ما ǽأتي

ʥʻعʦʠʯʸقل: إدارة الʯʴʸال ʙʻغʯʸال 

 Ȍॽʢʵʱال. 

 ارॽʱاب والاخʢقʱالاس. 

 لʽأهʱوال ʖȄرʙʱال. 

 ʜʽفʴʱال. 

 عةǼاʱʺاف والʛالإش. 

 الأداء ʦॽʽتق. 

 ʧʽعʨʢʱʺالǼ ȍفاʱالاح. ⬇  ʛأث 

ʥʸحʙف الʦʻʷمة لʗقʸمات الʗʳدة الʦع: جǺاʯال ʙʻغʯʸال 

 ةǽادʺʱالاع. 

 ةǼاʳʱعة الاسʛس. 

 قةʲالأمان وال. 



 فʡعاʱال. 

 سةʨʺالʺل ʖانʨʳال. 

 الʸلȖʲ (ك): قائʸة الاخʶʯارات

 الʺعʻى العȃʛي  الʺʢʸلح الإنʳلȑʜʽ  الاخʸʱار 

SERVQUAL Service Quality  ماتʙʵدة الʨاس جॽʀ ذجʨʺن 

SPSS 
Statistical Package for the Social 

Sciences 
الʜʴمة الإحʸائॽة للعلʨم  

 الاجʱʺاॽɺة 

KPI Key Performance Indicator ʝॽئʛالأداء ال ʛشʕم 

ANOVA Analysis of Variance  ʧايॼʱل الʽلʴت 

HRM Human Resource Management ةȄʛʷॼارد الʨʺإدارة ال 

SD Standard Deviation  ȑارॽɻʺاف الʛʴالان 

M Mean  ابيʶʴال Ȍسʨʱʺال α Alpha  ةॽائʸلالة الإحʙال Ȑʨʱʶم 

H₀ Null Hypothesis  ةȄʛفʸة الॽضʛالف 

H₁ Alternative Hypothesis  يلةʙʰة الॽضʛالف 

 

 

 

 

 

 

 



  اسʸʯارة اسॻʮʯان 

  الʙʯʲʸم              .................................................. سعادة الʦʯؕʗر/
 ʙعȃاته، و ʛؗȃورحʺة الله و ʦȞॽلام علʶال: 

الʵاص   أتʛʷف Ǽأن أتقʙم إلى سعادتʦؔ بهʚا الʢلʖ للاسʱفادة مʧ خʛʰتʦؔ العلʺॽة في تʦॽȞʴ الاسॽʰʱان
أثʛ إدارة الʺʨʢʱعʧʽ على جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة لʹʨʽف الʛحʺʧ في الʺʙʳʶ الʛʴام: بʲʴॼي الʺعʨʻن: 

  .دراسة تॽʁॽʰʢة على إدارة الʨʢʱع Ǽالʺʙʳʶ الʛʴام

أرفȘ لʶعادتʦؔ نʵʶة مʧ الاسॽʰʱان، راجॽًا مʦؔʻ الʛؔʱم ʛʺǼاجعʱه وȂبʙاء ملاحʤاتʦؔ وآرائʦؔ العلʺॽة حʨل  

مȐʙ وضʨح الفقʛات، وملاءمʱها لʺʨضʨع الʙراسة، وسلامة صॽاغʱها، Ǽالإضافة إلى أȑ مقʛʱحات تʛونها  

  .مʻاسॼة لʧʽʶʴʱ أداة الʙراسة

 .شاكʛًا ومقʙرًا لʦؔ وقʦؔʱ وجهʨدʦؗ الȄʛؔʺة، ومʶاهʺʦؔʱ الॽّʁʺة في إنʳاح هʚا الʘʴॼ العلʺي

ʛيʙقʱام والʛʱالاح Șل فائʨʰقǼ اʨوتفʹل  

  هاني بʧ سعʙʽ علي صʛʽفي 

 الاعʺال  ةʡالʖ ماجʛʽʱʶ إدار 

 ʧأوشʙʽة الإدارة جامعة مॽكل  
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