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Abstract 

  The aim of the current research is to highlight the role of outsourcing some 

activities in improving the quality of service provided to the customer at the level of the 

Asiacell Telecom Company. In order to achieve the goal of the research, the Asiacell 

company was chosen as a field by distributing the questionnaire to (51) individuals. The 

researchers resorted to using the statistical program (SPSS) to analyze the data. Several 

results have been reached, the most important of which is the validity of the hypotheses 

adopted by the research represented in the existence of a significant correlation between 

the research variables. In addition to the presence of a significant effect of the 

information technology activity in the dimensions of service quality, which reflects the 

interest of the researched company in adopting the outsourcing strategy and the 

harmony of the nature of the company’s work and the research variables. Speed of 

implementation, cost reduction, and improvement of service quality through periodic 

follow-up to measure the performance of contractors to ensure the achievement of the 

desired results. 
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دٔس حعٍٓذ بعض الاَشطت فً ححغٍٍ جٕدة انخذيت انًقذيت نهضبٌٕ بحث 

 اعخطلاعٍت فً ششكت اعٍا عٍم نلاحصالاث
 

 عهً عبذ انغخاس انحافظ أ.د.  انباحثت: سَا عانى يخعب

 كهٍت الإداسة ٔالاقخصاد  الاقخصادكهٍت الإداسة ٔ

 جايعت انًٕصم  جايعت انًٕصم

 انًغخخهص:

٘ذف اٌجؾش اٌؾبٌٟ ئٌٝ اثشاص دٚس رؼ١ٙذ ثؼغ الأٔشطخ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ   

ٌٍضثْٛ ػٍٝ ِغزٜٛ ششوخ اع١ب ع١ً ٌلارظبلاد، ِٚٓ أعً رؾم١ك ٘ذف اٌجؾش رُ اخز١بس ششوخ 

( فشدا ٌٚغأ اٌجبؽضْٛ ئٌٝ اعزخذاَ اٌجشٔبِظ 51رٛص٠غ الاعزجبٔخ ػٍٝ ) اع١ب ع١ً ١ِذأب ِٓ خلاي

( ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد، ٚرُ أٌزٛطًُ اٌٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ إٌزبئظ أّ٘ٙب طؾخ اٌفشػ١بد SPSSالاؽظبئٟ )
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اٌزٟ رجٕزٙب اٌجؾش اٌّزّضٍخ ثٛعٛد ػلالخ اسرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ِزغ١شٞ اٌجؾش، ثبلإػبفخ ئٌٝ ٚعٛد 

ِؼ٠ٕٛخ ٌٕشبؽ رىٍٕٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ثأثؼبد عٛدح اٌخذِخ، الأِش اٌزٞ ٠ؼىظ، ا٘زّبَ رأص١ش رٚ دلاٌخ 

اٌششوخ اٌّجؾٛصخ ثزجٕٟ اعزشار١غ١خ اٌزؼ١ٙذ ٚرٕبغُ ؽج١ؼخ ػًَّ اٌششوخ ِٚزغ١شاد اٌجؾش، وّب رُ 

رمذ٠ُ ػذد ِٓ اٌزٛط١بد أّ٘ٙب ؽش اٌششوخ ػٍٝ ط١بغخ ػمذ ٍِضَ ٌزؼ١ٙذ اٌخذِبد ٠زؼّٓ رؾذ٠ذ 

، ٚعشػخ اٌزٕف١ز، ٚرم١ًٍ اٌزىٍفخ، ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ ِٓ خلاي ِزبثؼخ ل١بط اداء الأعؼبس

 اٌّزؼٙذ٠ٓ ثشىً دٚسٞ ٌؼّبْ رؾم١ك إٌزبئظ اٌّشعٛح.

 رىٍٕٛع١ب اٌّؼٍِٛبد. عٛدح اٌخذِخ. اٌزؼ١ٙذ،انكهًاث انًفخاحٍت: 

 انًقذيت

د ٚإٌّظّبد فٟ ِخزٍف ٠ؼزجش اٌؾذ ِٓ اٌزىب١ٌف ِٓ الأ٠ٌٛٚبد اٌىج١شح ٌىض١ش ِٓ اٌششوب  

اٌمطبػبد، فزٍه إٌّظّبد دائّب رؾبٚي اٌؾظٛي ػٍٝ ِإشش سثؾ١خ ػبٌٟ، ٚاداء ِبٌٟ ِضبٌٟ، صُ 

ٚرؼذ  ر١ٍٙب أ٘ذاف أخشٜ رزؼٍك ثبلا٘زّبَ ثبٌضثبئٓ ٚاٌغٛدح ٠ٚؼضٜ رٌه ٌغزة ٚئسػبء اٌّغزضّش٠ٓ.

د ٌٍٛطٛي ئٌٝ أ٘ذافٙب الاعزؼبٔخ ثبٌّظبدس اٌخبسع١خ ِٓ أُ٘ الأدٚاد اٌزٟ رغبػذ إٌّظّب

إٌّشٛدح، ِضً رخف١غ اٌزىب١ٌف ٚص٠بدح اٌشثؾ١خ، ثبلإػبفخ ئٌٝ ِضا٠ب أخشٜ ِٕٙب رٛف١ش اٌٛلذ 

ٌٍزشو١ض ػٍٝ الأٔشطخ الأعبع١خ ٚوزٌه الاعزفبدح ِٓ اٌىفبءاد ٚاٌخجشاد ٌٍّزخظظ١ٓ، ف١ّىٓ 

اٌشغُ ِٓ اعزخذاَ ٘زٖ اػزجبس٘ب ع١بعخ الزظبد٠خ ِغذ٠خ ٌٍّٕظّبد فٟ اٌمطبػبد اٌّخزٍفخ. ٚػٍٝ 

الاعزشار١غ١خ ٠شوض دائّب ٠ٚزؼٍك ثزؾم١ك ا٘ذاف ِبد٠خ ِٚب١ٌخ، ئلا أٔٗ فٟ اٌىض١ش ِٓ اٌمطبػبد 

اٌخذ١ِخ رزغٗ إٌّظّبد ئٌٝ اعزخذاَ اعزشار١غ١خ الاعزؼبٔخ ثبٌّظبدس اٌخبسع١خ لأعجبة اخشٜ 

اعٕبد ثؼغ اٌٛظبئف  ِزؼٍمخ ثبٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ لجً إٌّظّبد ٚرؾغ١ٓ عٛدرٙب، ِٓ خلاي

ٚالأشطخ ٌغٙبد ٚششوبد ِزخظظخ لإٔغبص٘ب ٚرٌه لإػبفخ اٚ خٍك ل١ّخ أػٍٝ ٌٍضثْٛ. فزمَٛ 

إٌّظّخ ثبٌزؼبلذ ِغ ِظبدس خبسع١خ ٌزٛف١ش خذِخ أٚ أوضش ثذلا ِٓ رمذ٠ّٙب داخ١ٍب ػٓ ؽش٠ك ٔفظ 

سد اٌذاخ١ٍخ ٌمٍخ إٌّظّخ. ٚرخزٍف اعجبة ٘زا الاعشاء ِٓ ِٕظّخ اٌٝ اخشٜ ِضً ٔمض فٟ اٌّٛا

اٌخجشح ٚسغجخ إٌّظّخ فٟ خفغ اٌزىب١ٌف أٚ ٔمض فٟ اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ ٌٍششوخ. ٚرمَٛ ششوبد 

الارظبلاد فٟ اٌمطبع اٌؾىِٟٛ ٚاٌخبص ثبلاعزؼبٔخ ثبٌّظبدس اٌخبسع١خ ٌزمذ٠ُ ثؼغ اٌخذِبد 

اٌّمذِخ، ٌزٌه ٌٍّغزف١ذ٠ٓ ٚصثبئٓ اٌششوخ فٟٙ رٍؼت دٚسا ٘بِب فٟ رى٠ٛٓ اٌظٛسح اٌؼبِخ ٌٍخذِخ 

 ٠غت ػٍٝ رٍه إٌّظّبد رم١١ُ اداء ٘زٖ اٌخذِبد ثشىً دٚسٞ ِٚغزّش.

 انًُٓجً نهبحث: الإطاسانًبحث الأل: 

رىّٓ ِؼؼٍخ اٌجؾش فٟ ٔذسح اٌذساعبد اٌزٟ رٕبٌٚذ اٌّٛػٛع  :يشكهت انبحث ٔحغاؤلاحّ .ألاا 

فٟ ١ِذاْ إٌّبفغخ ٚ٘ٛ ِب  ثّزغ١شارٗ، فؼلا ػٓ ؽبعخ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ ٚعؼ١ٙب ٌزؾم١ك اٌزفٛق

اظٙشرٗ ٌجؾش الاعزطلاػ١خ اٌزٟ عجمذ اػذاد اٌجؾش. ٚػٍٝ ٚفك ِب ٚسد ٠ّىٓ رؾذ٠ذ ِشىٍخ اٌجؾش 

 ثبٌزغبؤلاد الار١خ:

 اٌخذِخ؟ً٘ ٌذٜ الافشاد اٌؼب١ٍِٓ فٟ ا١ٌّذاْ اٌّجؾٛس فىشح ٚاػؾخ ػٓ عٛدح  .1

 فٟ ششوخ اع١ب ع١ً ٌلارظبلاد. ً٘ ٠غُٙ رؼ١ٙذ ثؼغ الأشطخ فٟ رؾغ١ٓ ِغزٜٛ اٌخذِخ اٌّمذِخ .2

 ً٘ ٠غُٙ اٌزؼ١ٙذ فٟ رؾغ١ٓ ِغزٜٛ الأداء فٟ ششوخ اع١ب ع١ً ٌلارظبلاد. .3

 ً٘ ٠غُٙ رؼ١ٙذ ثؼغ الأشطخ فٟ رشو١ض اٌششوخ ػٍٝ أشطزٙب الاعبع١خ. .4

ا  رزغٍٝ أ١ّ٘خ اٌجؾش فٟ رمذ٠ُ ئؽبس ١ِذأٟ ٠شثؾ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌجؾش اٌؾب١ٌخ أًٍْت انبحث:  .ثاٍَا

ٔشطخ اٌزؼ١ٙذ، رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ(. ٚاٌزٞ ٠ؼذ ِجبدسح ٌٍششوخ اٌّجؾٛصخ فٟ رؾم١ك )ثؼغ ا



Tikrit Journal of Administrative and Economic Sciences, (30/6/2022); Vol. 18, No. 58, Part (2): 447-462 

Doi: www.doi.org/10.25130/tjaes.18.58.2.25 

 

449 

ِغبػ١ٙب اٌشا١ِخ اٌٝ رؾغ١ٓ اٌخذِخ ِٓ خلاي رفؼ١ً ثؼغ أشطخ اٌزؼ١ٙذ اٌزٟ رزٛافك ٚؽج١ؼخ 

 ٔظشٞ ٠ّىٓ أْ رىْٛ ِؼبفب ػ١ٍّبً ٌٍّىزجخ اٌؼشال١خ.  ئؽبسا١ٌّذاْ اٌّجؾٛس فؼلا ػٓ رمذ٠ُ 

ا  ٠ٙذف اٌجؾش اٌٝ رٛػ١ؼ ِؼٕٝ الاعزؼبٔخ ثبٌّظبدس اٌخبسع١خ ِٓ خلاي  :اف انبحثأْذ .ثانثا

اٌزشو١ض ػٍٝ ثؼغ أشطزٙب ٚث١بْ رأص١ش٘ب ػٍٝ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌششوخ 

 اٌّجؾٛصخ ِٓ خلاي:

 ِؼشفخ ِغزٜٛ رٛافش ِزغ١شاد اٌجؾش فٟ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ. .1

 د اٌجؾش ٚػٍٝ ِغزٜٛ الاثؼبد فٟ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ.ِؼشفخ ػلالخ ثبلاسرجبؽ ث١ٓ ِزغ١شا .2

 اٌزؼشف ػٍٝ ِغزٜٛ اٌزأص١ش ٍٍِّزغ١ش اٌّغزمً ػٍٝ اٌزبثغ فٟ ا١ٌّذاْ اٌّجؾٛس. .3

ا   :فشضٍاث انبحث .سابعا

: لا رٛعذ ػلالخ اسرجبؽ رٚ دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ثؼغ أشطخ اٌزؼ١ٙذ ٚعٛدح انفشضٍت انشئٍغت الأنى

 اٌخذِخ

 ١خ اٌشئ١غخ الاٌٚٝ اٌفشػ١بد اٌفشػ١خ اٌزب١ٌخ:ٚأجضمذ ِٓ اٌفشػ  

 لا رٛعذ ػلالخ اسرجبؽ رٚ دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ خذِبد رىٍٕٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚعٛدح اٌخذِخ. .1

 لا رٛعذ ػلالخ اسرجبؽ رٚ دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚعٛدح اٌخذِخ. .2

 ٌجؼغ أشطخ اٌزؼ١ٙذ فٟ عٛدح اٌخذِخ. : لا ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخانفشضٍت انشئٍغت انثاٍَت

ا   :يخطظ انبحث .خايغا

 ِخطؾ اٌجؾش الافزشاػٟ :(1شىً )اٌ

  ػلالخ الاسرجبؽ 

  ػلالخ الاصش 

 اٌّظذس ِٓ اػذاد اٌجبؽضبْ.

ا  لإٔغبص ٘زٖ اٌجؾش ٚارّبَ ِزطٍجبرٙب ٚاٌخشٚط ثأفؼً  اعانٍب جًع انبٍاَاث ٔانًعهٕياث: .عادعا

ْ ػٍٝ ِغّٛػٗ ِٓ الاعب١ٌت ٌغشع عّغ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد ٟٚ٘ ػٍٝ إٌزبئظ أػزّذ اٌجبؽضب

 إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

إٌظشٞ ٌٍجؾش ػٍٝ ِب ٘ٛ ِزبػ ِٓ ِظبدس  الإؽبساٌغبٔت إٌظشٞ: ارغٗ اٌجبؽضبْ فٟ ِؼبٌغخ  .1

ٚاٌزٟ رزّضً فٟ اٌىزت ٚاٌّشاعغ اٌؼشث١خ ٚالاعٕج١خ راد اٌؼلالخ ثّزغ١شاد اٌجؾش، ٚاٌّمبلاد 
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الاثؾبس ٚاٌزمبس٠ش ٚاٌذساعبد اٌغبثمخ اٌزٟ رٕبٌٚذ ِٛػٛع اٌجؾش ٚاٌجؾش ٚاٌّطبٌؼخ ٚاٌذٚس٠بد ٚ

 فٟ ِغّٛػٗ ِخزٍفخ ِٓ ِٛالغ اٌشجىخ اٌؼب١ٌّخ ٌٍّؼٍِٛبد )الأزشٔذ(.

 اػزّذ اٌجبؽضبْ فٟ ئوّبي اٌغبٔت ا١ٌّذأٟ ٌٍجؾش ػٍٝ ِب ٠ٍٟ:  :اٌغبٔت ا١ٌّذأٟ .2

اد ١ِذا١ٔخ ئٌٝ ِمش اٌششوخ اٌّخزبسح ٌغشع البِخ اٌجؾش اٌض٠بساد ا١ٌّذا١ٔخ: لبِخ اٌجبؽضبْ ثض٠بس .أ 

 ٚالاؽلاع ػٍٝ ٚالغ اٌششوخ ٚاعزؾظبي اٌّٛافمخ ِٓ لجٍُٙ.

ِٓ ِمبثٍخ ِغ أفشاد اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ ٚاٌّزّضٍخ ثبٌم١بداد  أوضشاٌّمبثلاد اٌشخظ١خ: أعش اٌجبؽضبْ   .ة 

داسح اٌٛعطٝ )ِذساء الالغبَ ٚاٌشؼت( الاداس٠خ ِٓ ِذساء ٚاٌّزّض١ٍٓ ثبلإداسح اٌؼ١ٍب اػبفخ ئٌٝ الا

ٚاٌّٛظف١ٓ فٟ اٌششوخ ثغ١خ رؾذ٠ذ أُ٘ اٌّؼٛلبد اٌزٟ رٛاعٙٗ اٌششوخ ثبلإػبفخ ئٌٝ أخز ٔظشح ػبِخ 

 ػٓ ؽج١ؼخ ِٚذٜ رطج١ك اٌزؼ١ٙذ.

فٟ ٘زٖ اٌجؾش رُ الاػزّبد ػٍٝ اعزّبسح الاعزج١بْ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد  اعزّبسح الاعزج١بْ:  .ط 

اد اٌجؾش ٚرُ الاخز ثٕظش الاػزجبس ػٕذ ط١بغزٙب اٌجغبؽخ ٚاٌٛػٛػ، ٚرُ اػزّبد اٌّزؼٍمخ ثّزغ١ش

ِم١بط ١ٌىشد اٌخّبعٟ اٌزٞ ٠زظف ثبٌّشٚٔخ فٟ اخز١بس ِذٜ الارفبق ِغ اٌفمشاد أٚ ػذَ الارفبق 

 (.   1ػٍٝ ِغزٜٛ ع١ّغ اٌفمشاد فٟ الاعزجبٔخ ٚرُ اػطبء الأٚصاْ ثؾغت ِب ٘ٛ ِٛػؼ فٟ اٌغذٚي )

 ِم١بط ١ٌىشد اٌخّبعٟ: (1غذٚي )اٌ

 احفق بشذة احفق يحاٌذ لا احفق لا احفق بشذة الاعخجابت

 5 4 3 2 1 اٌذسعخ

 .اٌّظذس: ِٓ اػذاد اٌجبؽضبْ

ا  ّٟ اػزّذ اٌجبؽضبْ  :أعانٍب انخحهٍم الاحصائً .عادعا ثٙذف رؾم١ك إٌزبئظ اٌّطٍٛثخ ِٓ اٌجؾش اٌؾبٌ

فٟ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ػٍٝ ػذد ِٓ الأعب١ٌت الاؽظبئ١خ ( اػزّذ اٌجبؽضبْ SPSS20اٌؾضِخ اٌجشِغ١خّ )

راد اٌظٍخ ثّزغ١شاد اٌجؾش ٚثّب ٠زٕبغُ ِغ ؽج١ؼزٙب ٌغشع اٌٛطٛي ئٌٝ إٌزبئظ اٌّشعٛح ِٓ 

 اٌجؾش اٌؾب١ٌخ فمذ اػزّذ الاعب١ٌت اٌزب١ٌخ:

 .ٌج١بْ ٚٚطف ػ١ٕخ اٌجؾش (Percentages & Frequencies) إٌغت اٌّئ٠ٛخ ٚاٌزىشاساد .1

  .( ٌؼشع ِزٛعؾ الاعبثبد ػٓ ِزغ١ش ِؼArithmetic meanٓ١) ٌؾغبثٟاٌٛعؾ ا .2

 الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٌج١بْ دسعخ رشزذ الاعبثبد ػٓ ٚعطٙب اٌؾغبثٟ. .3

( ٌم١بط دسعخ ػلالخ الاسرجبؽ Correlation Coefficient Pearsonِؼبًِ الاسرجبؽ ث١شعْٛ ) .4

 ث١ٓ ِزغ١شاد اٌجؾش.

( ٌم١بط Linear Stepwise Regression Modelطٟ )ّٔٛرط رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌّزذسط اٌخ  .5

 دسعخ اٌزأص١ش ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌّغزمً ٚاٌّزغ١ش اٌّؼزّذ.

 ثبلاػزّبدالأفشاد اٌّجؾٛص١ٓ ثبٌٕغجخ ٌّزغ١شاد اٌجؾش  ٌزؾذ٠ذ ِٛلف اعْزغبثخ، ل١بط ٔغجخ الْاعزغبثخ: .6

 ػٍٝ اٌظ١غخ الار١خ:

 ٔغَجخ الْاعزغبثخ اٌْٝ ِغبؽخ، اٌّم١بط =  .7

       

ِؼبًِ الاخزلاف ٠ٚغزخذَ، ٌّؼشفخ ِغزٜٛ أْغغبَ اعبثبد الأفشاد اٌّجؾٛص١ٓ ثبٌٕغجخ ِزغ١شاد  .8

 :اٌجؾش ٚفك اٌظ١غخ اٌزب١ٌخ

 

ؼبًِ ا الاخزلاف =  ُِ  100 ×  

ي للإجابات  الوسط الحساب 
 

 المقياس، مساحة

 الانحراف المعياري القياسي 
 

ي و الوسط   الحساب 
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ا    :حذٔد انبحث .عابعا

ٌغب٠خ  1/10/2021) رّضً رٍه اٌؾذٚد الإؽبس اٌضِٕٟ ٌٍجؾش ٚاٌزٞ ثذأ ِٓانحذٔد انضياٍَت:  .1

15/4/2022) 

 ؽُجمذ اٌجؾش ششوخ اع١ب ع١ً ٌلارظبلاد. انحذٔد انًكاٍَت: .2

 شٍّذ الأفشاد ػ١ٕخ اٌجؾش اٌّذساء ٚاٌؼب١ٍِٓ فٟ ششوخ اع١ب ع١ً ٌلارظبلاد.  انحذٔد انبششٌت: .3

ا  اخز١بس اٌجبؽضبْ ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ِزّضٍخ ثبٌّذساء ٚوزٌه الأفشاد اٌؼب١ٍِٓ  ٔصف عٍُت انبحث: .ثايُا

٠ُٙ اٌخجشح ٚاٌّؼشفخ ثأٔشطخ اٌششوخ ٚػ١ٍّبرٙب ٌزؾم١ك ػّبْ اٌفبئذح ِٓ فٟ اٌششوخ ِٓ اٌزٞ ٌذ

اٌّؼٍِٛبد اٌّمذِخ ِٓ لجٍُٙ، ِّب ٠ٛدٞ اٌٝ اِىب١ٔخ رجٕٟ افىبس ِٚمزشؽبد رؼضص ِٓ دسعخ ا١ّ٘خ 

( اعزّبسح اعزجبٔخ ٌؼ١ٕخ اٌجؾش فٟ ِٛالغ ػٍُّٙ 55اٌجؾش، ٚثٕبءً ػٍٝ رٌه لبَ اٌجبؽضبْ، ثزٛص٠غ )

(، وّب ٠ٛػؼ 92.7( اعزّبسح طبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ، أٞ أْ ٔغجخ الاعزغبثخ وبٔذ )51شعبع )ؽ١ش رُ اعز

   ( خظبئض ٚػ١ٕخ الأفشاد اٌّجؾٛص١ٓ ١ٌٍّذاْ اٌّجؾٛس.2اٌغذٚي )

 خظبئض الأفشاد اٌّجؾٛص١ٓ فٟ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ :(2غذٚي )اٌ

 حَٕصٌع الافشاد انًبحٕثٍٍ بحغب انجُظ

 اَثى ركش

 % اٌؼذد % اٌؼذد

43 84.31 8 15.68 

 حَٕصٌع الْافشاد انًبحٕثٍٍ بحغب انعًش

 فاكْثش -51 50 - 41 40 -31 30 -20

 % اٌْؼذد % اٌؼذد % اٌْؼذد % اٌْؼذد

7 13.72 13 25.49 19 37.25 12 23.52 

 حَٕصٌع الافَشاد انًْبحٕثٍٍ بحغب انْخحصٍم انْذساعً

 اعذادٌت دبهٕو بكانٕسٌٕط ياجغخٍش دكخٕساِ

 % اٌؼذد % اٌؼذد % اٌؼذد % اٌؼذد % ذداٌؼ

- - 1 1.96 19 37.25 23 45.09 8 15.68 

 حَٕصٌع الْافشاد انًْبحٕثٍٍ بحِغب عَُٕاث انْخذيت

 فأكثش -16 11-15 6-10 1-5

 % اٌؼذد % اٌؼذد % اٌؼذد % اٌؼذد

8 15.68 13 25.49 14 27.45 16 31.37 

 زّبد ػٍٝ ٔزبئظ الاعزجبٔخ.اٌّظذس: عذٚي ِٓ اػذاد اٌجبؽضبْ ثبلاػ

 انُظشي نهبحث الإطاس :انًبحث انثاًَ

 انخعٍٓذ الأٔل:انًحٕس 

ٌمذ رٕبٚي اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓ ِفب١ُ٘ ِزٕٛػخ ٌلاعزؼبٔخ ثبٌّظبدس اٌخبسع١خ فٍُ : يفٕٓو انخعٍٓذ .ألاا 

( اٌزؼ١ٙذ ثأٔٗ ٠Lehtinen, 2021: 13زفمٛا ػٍٝ رؾذ٠ذ رؼش٠ف ِؼ١ٓ ٌٍّفَٙٛ ؽ١ش ػشف )

"ِّبسعخ الأػّبي اٌّزّضٍخ فٟ اٌزؼبلذ ِغ ؽشف خبسط اٌششوخ لأداء اٌخذِبد ٚئٔشبء اٌغٍغ اٌزٟ 

 (Sanders et al., 2007: 17وبْ ٠زُ ئعشاؤ٘ب رم١ٍذ٠بً داخً اٌششوخ ِٓ لجً اٌششوخ ِٚٛظف١ٙب" ٚ)
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ف اٌزؼ١ٙذ ػٍٝ أٔٗ "ِّبسعخ ٔمً الأٔشطخ اٌزٟ رزُ رم١ٍذ٠بً داخً اٌششوخ ئٌٝ ِٛ سدٞ اٌطشف ٠ؼُشَّ

٠ؼشف اٌزؼ١ٙذ ثـ "اْ رمَٛ   Mäntymaa, 2020: 13)اٌضبٌش داخً اٌذٌٚخ أٚ فٟ اٌخبسط". ٚ)

إٌّظّخ ثاششان ِضٚد خبسعٟ ٌزٕف١ز ثؼغ أٔشطزٙب أٚ ػ١ٍّبرٙب ػٍٝ الألً" وّب ِٛػؼ فٟ 

 (3اٌغذٚي )

 اساء ثؼغ اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓ ػٓ ِفَٙٛ اٌزؼ١ٙذ :(3غذٚي )اٌ

 
 .اٌجبؽضبْاٌّظذس ِٓ اػذاد 

خ١بس  أفؼً: ٚثٕبء ػٍٝ ِب عبء فٟ اػلاٖ ٠شٜ اٌجبؽضبْ اْ اٌزؼش٠ف الاعشائٟ ٌٍزؼ١ٙذ ٘ٛ  

اعزشار١غٟ ِزبػ ٌٍششوخ ٌٍزشو١ض ػٍٝ أٔشطزٙب الأعبع١خ ٠ٚزُ ٚفك ػمٛد ٚارفبل١بد ِؾذدح، ثششؽ 

ِٚغزٜٛ عٛدح ِّب رإد٠ٗ إٌّظّخ اٌؼب٘ذح، ٚثزىب١ٌف ألً،  أفؼًأْ ٠ٕغض إٌشبؽ ثىفبءح ٚفبػ١ٍخ 

ٕٚ٘بن ِفب١ُ٘ أخشٜ رىْٛ لش٠جخ ِٓ ِفَٙٛ اٌزؼ١ٙذ ِٓ ؽ١ش اٌٙذف ٌىٕٙب رخزٍف ِٓ ؽ١ش  أػٍٝ.

ٟ ـب ٠ٍـبثٗ ٚوّـٚاٌزش الأخـزلافٗ ـذ اٚعـُ ٌزؾذ٠ـغ اٌّفب١٘ـٕب ثؼـزؼشع ٘ـاٌّؼّْٛ، عٕغ

 (3 :2019 )اٌط١جٟ ٚخّلاٚٞ،

ٌششوبد اٌزٟ رأخز شىً رغّغ ٌٍّظبٌؼ ٠شوض ػٍٝ ئداسح ا :(joint ventureانًقأنت انًشخشكت ) .1

اٌّشزشوخ ٚاٌزٟ ٠ٙذف ئٌٝ أغبص أػّبي خبطخ اٌزٟ رذػٝ )اٌغٛق( ثؾ١ش رشىً ف١ّب ث١ٕٙب ششاوخ 

٠ٚؼٍّْٛ ٔفظ اٌٙذف ٠ٚزمبعّْٛ ِغإ١ٌٚخ الأغبص ٚٚاؽذح ِٓ رٍه اٌششوبد رُٕظَت وّغإٌٚخ ػٓ 

 (.aksissou, 2006: 26ثم١خ اٌششوبد )
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٘ٛ ػ١ٍّخ رؼض٠ض فىشح اٌزٕبصي أٚ ئعٕبد  :(administrative mandateانخفٌٕض الاداسي ) .2

رٛص٠غ اٌغبص  ئداسحِظٍؾخ ػبِخ ئٌٝ عٙخ خبطخ ثششؽ أْ رىْٛ ِؼشٚفخ ِٚٛصٛلخ ِضً ػ١ٍّبد 

 ٚاٌىٙشثبء ٚاٌّبء ػٓ ؽش٠ك ؽشف خبسعٟ رزؼبلذ ِؼٗ اٌذٌٚخ.

اٌذٚي اٌؼشث١خ أِب ثبٌٕغجخ  ٘ٛ ِفَٙٛ ِزؼبسف ػ١ٍٗ فٟ :(subcontractingانخعاقذ يٍ انباطٍ ) .3

ٌذٚي شّبي افش٠م١ب ٚدٚي اٌّغشة اٌؼشثٟ فأْ ٠ؼشف ثبٌّٕبٌٚخ، ٚػشف اٌزؼبلذ ِٓ اٌجطٓ ثأٔٗ ػمذ 

فشػٟ ٠ؼطٟ اٌؾك ٌششوخ ِب ؽبطٍخ ػٍٝ ػمذ سئ١غٟ ِجشَ ِغ عٙخ اخشٜ رذػٝ )طبؽجخ اٌؼًّ( 

 ( 40 :2019ٚأْ رىٍف ثزٕف١ز عضء ِٓ ٘زا اٌؼمذ اٚ وٍٗ )اٌخبٌذٞ ٚاٌجشبسٞ، 

ٚفٟ راد اٌغ١بق ٕ٘بٌه خٍؾ وج١ش ػٕذ اٌجبؽض١ٓ ػٕذ اعزخذاَ ِظطٍؾٟ اٌزٛس٠ذ ٚاٌزؼبلذ ِٓ اٌجبؽٓ 

  (zouhir, 2007: 6) :فٕٙب ٠ّٚىٓ اْ ٔزوش اُ٘ ٔمبؽ الاخزلاف ٚوّب ٠ٍٟ

  رشًّ اعزشار١غ١خ اٌزٛس٠ذ الأشطخ ٚاٌٛظبئف اٌزٟ وبٔذ رذاس ف١ّب ِؼٝ داخ١ٍبً ثؼىظ ؽبٌخ اٌزؼبلذ

ٓ اٌجبؽٓ ؽ١ش رٕغض الاػّبي اٌزٟ ٌُ ٠غجك ٌٍششوخ أغبص٘ب اٚ اداسرٙب ثىفبءارٙب اٌخبطخ ٚٚعبئٍٙب ِ

 أٞ ٠شًّ اٌزؼبلذ ِٓ اٌجبؽٓ ٔشبؽ أٚ أوضش ٌُ ٠ىٓ ِٛعٛدا أطلاً فٟ اٌششوخ.

   اٌزٛس٠ذ ٠ّىٓ أْ ٠ظً أٌٝ دسعخ اٌششاوخ ث١ٓ اٌششوخ ٚاٌّٛسد اٌخبسعٟ ثبلأخض فٟ ؽبٌخ

 ر١غٟ ػٍٝ ػىظ اٌزؼبلذ ِٓ اٌجبؽٓ ؽ١ش ع١ٕزٟٙ ثبٔزٙبء اٌّّٙخ اٌّٛوٍخ ا١ٌٗ.اٌزٛس٠ذ الاعزشا

  ٗاٌزؼبلذ ِٓ اٌجبؽٓ ٠فشع الاٌزضاَ ثبٌّٛاسد ٚاٌششوخ ٟ٘ اٌزٟ رذ٠ش الأٔشطخ اٌزٟ رُ ئعٕبد٘ب ئ١ٌ

ػٍٝ ػىظ اٌزٛس٠ذ اٌزٞ ٠فشع الاٌزضاَ ثبٌٕز١غخ، أٞ اٌّٛسد اٌشئ١غٟ ٠غبُ٘ ثبٌّٛاسد ٠ٚؼّٓ 

 شطخ اٌّٛسدح. ئداسح الأ

٠ّضً أزمبي سؤٚط الأِٛاي ٚػٛاًِ الأزبط اٌخبطخ  :transition activitiesالأَشطت اَخقال  .4

ثششوخ ِٛعٛدح فٟ ثٍذ ِؼ١ٓ ٔؾٛ اٌخبسط لإوّبي ػ١ٍّخ الأزبط ٚالاعزفبدح ِٓ اٌّضا٠ب اٌزٕبفغ١خ ٌزٌه 

....( صُ ٠زُ أفؼًِؾ١ؾ ػًّ  اٌجٍذ )اٌؼّبٌخ اٌشخ١ظخ، لبْٔٛ اٌؼًّ اٌّشْ، ػشائت الً، رىٍٕٛع١ب،

اعز١شادٖ اٌٝ اٌجلاد ِٓ ٔفظ اٌششوخ، وّب ٠ىّٓ اْ ٠ىْٛ الأزمبي ِٓ ِٕطمخ ؽؼش٠خ اٌٝ ِٕطمخ 

 ٔبئ١خ )ٌٕفظ اٌجٍذ(.

ٔمً الأشطخ ئٌٝ خبسط اٌجٍذ، اٌغجت اٌشئ١غٟ ٚاٌؾغخ  :OFFSHORINGانُقم انى انخاسج  .5

ّب١ٌخ، فٟ ؽ١ٓ أْ الأعٛس ألً ثىض١ش فٟ اٌجٍذاْ ٚساء إٌمً ئٌٝ اٌخبسط ٘ٛ أخفبع اٌزىب١ٌف الإع

الأعٕج١خ، ٠غت أ٠ؼًب ِشاػبح الإٔزبع١خ، ِٚب ٠ُٙ ٘ٛ رىٍفخ ٚؽذح الإٔزبط ثّب فٟ رٌه وً ِٓ الأعٛس 

 ٚاٌى١ّخ اٌزٟ ٠ٕزغٙب اٌؼّبي ٌىً عبػخ ِٓ اٌؼًّ.   

ٟ ثؼذ ٔمٍٙب فٟ ٘ٛ ئػبدح اٌخذِبد أٚ إٌّزغبد ئٌٝ ِٛؽٕٙب الأطٍ :Reshoringإعادة انخٕسٌذ  .6

ٚلذ عبثك ئٌٝ اٌخبسط. ٠ؾذس ٘زا ػٕذِب لا رؼٛد اٌفٛائذ الالزظبد٠خ ٌلإٔزبط فٟ اٌخبسط ِف١ذح. 

ػبدح، رضداد الأعٛس ثشىً أعشع ثىض١ش فٟ إٌّبؽك اٌخبسع١خ ِٓ اٌجٍذ الأَ. ػٕذِب رظجؼ ِؼذلاد 

ٚ ئػبدرٗ ئٌٝ ِٛؽٕٗ الأطٍٟ. الأعٛس أوضش ِغبٚاح، ع١زُ ٔمً إٌّزظ ئِب ئٌٝ ثٍذ آخش رٞ أعٛس ألً أ

٠ّىٓ أْ رإدٞ فشٚق اٌؼٍّخ ٚاٌزؼش٠فبد ٚرىب١ٌف إٌمً أ٠ؼًب ئٌٝ ل١بَ اٌششوخ ثاػبدح رشر١ت 

ِٕزغبرٙب أٚ خذِبرٙب. رؾذس ئػبدح اٌزذػ١ُ فٟ ثؼغ اٌؾبلاد ثغجت اٌض٠بداد فٟ ِخبؽش عٍغٍخ 

ظ١ش عٍغٍخ اٌزٛس٠ذ اٌخبطخ ثٙب اٌزٛس٠ذ اٌّشرجطخ ثبٌغٛدح أٚ اٌزغ١ٍُ. رغؼٝ ثؼغ اٌششوبد ئٌٝ رم

ػٓ ؽش٠ك ئػبدح إٌّزغبد ئٌٝ اٌششوخ الاَ أٚ الالزشاة ِٓ اٌغٛق اٌّؾ١ٍخ )أٞ ثبٌمشة ِٓ 

 اٌّغبٔذ( ٚثبٌزبٌٟ رم١ًٍ اٌّخضْٚ اٌؼبثش ٚاٌّخبؽش اٌّشرجطخ ثغٍغٍخ اٌزٛس٠ذ اٌط٠ٍٛخ

KRAJEWSKI, 2016: 389)) 
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ا. أْذاف)دٔافع( انخعٍٓذ  ٠ّىٓ اػزجبس : Objectives (motives) of the outsourceثاٍَا

الاعزؼبٔخ ثّظبدس خبسع١خ ٚع١ٍخ ِضب١ٌخ ٌزؾم١ك ا١ٌٙبوً اٌزٕظ١ّ١خ اٌشش١مخ اٌزٟ رغّؼ ٌٍششوبد 

ثبٌزى١ف ِغ ِزطٍجبد اٌغٛق اٌغذ٠ذح. ٚلا ٠ٕجغٟ اػزجبس الاعزؼبٔخ ثّظبدس خبسع١خ وأداح ٌخفغ 

أفؼً لذساد إٌّظّخ، ٠ٚشوض لبدح اٌؼبٌُ فٟ  اٌزىب١ٌف فٟ اٌششوبد فؾغت، ٌٚىٓ وطش٠مخ ٌزؼض٠ض

ع١ّغ اٌّغبلاد ػٍٝ أفؼً لذسارُٙ ٠ٚمِْٛٛ ثزٛظ١فٙب ثىً شٟء آخش. ٚئُٔٙ ٠غؼٍْٛ الاعزؼبٔخ 

ثّظبدس خبسع١خ أداح اٌم١بدح اٌخبطخ ثُٙ، ٚرزغٕت اٌزؼم١ذ فٟ اٌؼ١ٍّبد الإداس٠خ ٚاٌزشغ١ٍ١خ ٚرؾغ١ٓ 

ػٍٝ الاعزضّبساد فٟ اٌؼ١ٍّبد اٌشئ١غ١خ، ٚرم١ًٍ ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ ٌٍششوخ، ٚرشوض اٌششوخ 

ٓ ـً ِـك وـب ارفـوّ ((Switzerland, 2018: 120بس٠خ. ـ١ٍبد اٌزغـ١ؾ اٌؼّـب١ٌف، ٚرجغـاٌزى

 ( ػٍٝ أْ دٚافغ اٌزؼ١ٙذ رّضً الارٟ: 42 :2019)اٌخبٌذٞ،  (5: 2019 فٟ،ـ)ػجذالله ٌٚط

 رخف١غ اٌىٍفخ ثٛاعطخ ٔمً ر١ّض اٌخذِبد ٌغٙخ اخشٜ. .1

 الاعزغبثخ اٌغش٠ؼخ ٌٍّزغ١شاد فٟ ث١ئخ اٌؼًّ. .2

 اٌزشو١ض ػٍٝ اٌىفبءاد ٚالأشطخ الاعبع١خ.  .3

 رؾم١ك إٌّبفغخ ث١ٓ اٌّٛسد٠ٓ ٌؼّبْ عٛدح اٌغٍؼخ ٚاٌخذِخ. .4

 ِٛاعٙخ ِخبؽش اٌزغبسع فٟ اٌزطٛس ٚاٌزمذَ اٌزىٍٕٛعٟ. .5

 سفغ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ. .6

 ػّبْ اٌزؼبلذ اٌخبسعٟ ٚرؾغ١ٓ وفبءرٗ. .7

 دح ِٓ اٌىفبءاد ٚاٌخجشاد ٚاٌّٙبساد الافؼً. الاعزفب .8

 رؾغ١ٓ اٌمذسح ػٍٝ ئداسح اٌخذِبد الأزبع١خ ٚغ١ش الأزبع١خ.  .9

 جٕدة انخذيت :انًحٕس انثاًَ

أْ عٛدح اٌخذِخ اٌغ١ذح اٌزٟ رٍجٟ رٛلؼبد اٌضثبئٓ عزىْٛ لبدسح ػٍٝ : يفٕٓو جٕدة انخذيت .أٔلاا 

ح عزغؼً اٌضثبئٓ ٠ؾبفظْٛ ػٍٝ اٌزضاُِٙ ثششاء اٌغٍغ ثٕبء ٚلاء اٌضثبئٓ لأْ عٛدح اٌخذِخ اٌغ١ذ

ٚاٌخذِبد فٟ اٌّغزمجً. ٌُ ٠زفك اٌجبؽض١ٓ ػٍٝ اػطبٖ ِفَٙٛ ِٛؽذ ٌغٛدح اٌخذِخ، ئر ٠شٜ 

(Devebakan & Aksaraylı, 2003: 39 ثبٔٙب ِٕزظ غ١ش ٍِّٛط ٠زُ ئٔشبؤٖ ٌزٍج١خ )

ٛس٘ب ـ١ٓ ٠ظـٟ ؽـب، فـؼت رٍج١زٙـٟ ٠ظـى١ٓ ٚاٌزـذٚدح ٌٍّغزٍٙـش اٌّؾـش٠خ غ١ـ١بعبد اٌجشـالاؽز

Çiçek & Doğan, 2017: 202) ػٍٝ أٙب ئعشاءاد ١ٌظ ٌٙب ٚعٛد ِبدٞ ٚرؼًّ ػٍٝ رٍج١خ )

( ف١ؼذ٘ب "ٔز١غخ ٌّمبسٔبد (Kabir & Carlsson, 2010: 5 رٛلؼبد ِٚطبٌت اٌّغزٍٙى١ٓ، اِب

اٌششوخ اٌّمذِخ ٌٍخذِخ "  اٌضثبئٓ ث١ٓ رٛلؼبرُٙ ؽٛي اٌخذِخ اٌزٟ ع١غزخذِٛٔٙب ٚرظٛسارُٙ ؽٛي

( "ٟ٘ أفؼبي أٚ عٙٛد أٚ ػشٚع ٠زُ رجبدٌٙب ث١ٓ إٌّزظ (Jiménez et al., 2019: 3ٚػشفٙب 

ثبٔٙب "اٌخذِخ اٌّزظٛسح  (salem, 2022: 2) &Hassanٚاٌّغزخذَ دْٚ ؽمٛق ٍِى١خ". ٠ٚشٜ 

 ٌزم١١ُ الافشاد ٌٍزفٛق اٌؼبَ اٚ اٌز١ّض ٌٍخذِخ ".

ا  ٌغٛدح اٌخذِخ أ١ّ٘خ : The importance of service qualityخذيت أًٍْت جٕدة ان .ثانثا

وج١شح ثبٌٕغجخ ٌٍششوبد ٚإٌّظّبد، فّٓ أعً رؾم١ك إٌغبػ ٚالاعزمشاس، فأْ ػٍٝ اٌّٛظف١ٓ 

فأْ ػٍٝ  ٔفغٗٚاٌضثبئٓ اْ ٠زؼبٚٔٛا ِؼب ٌخٍك اٌخذِخ ٚرمذ٠ّٙب ثأػٍٝ ِغزٜٛ، ٚفٟ اٌٛلذ 

ٟ: ـب ٠أرـخ ف١ّـُ اٌخذِـظف١ٓ ِؼب ٌزٌه رزّضً أ١ّ٘خ اٌغٛدح ٌزمذ٠اٌّإعغبد الا٘زّبَ ثبٌضثبئٓ ٚاٌّٛ

(et al., 2019: 40 Ramya( ،)Alamgir et al., 2019: 4 )،(:22: 2021 & )عؼ١ذح ٚإٌؼبط 
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( صادد فٟ ا٢ٚٔخ الاخ١ش ح ّٔٛ اٌّإعغبد Service field growthّٔٛ ٚص٠بدح ِغبي اٌخذِبد ) .1

 فٟ ّٔٛ ِزضا٠ذ فٟ ع١ّغ أؾبء اٌؼبٌُ.  اٌزٟ رمذَ اٌخذِبد، ٟٚ٘ ِبصاٌذ

ص٠بدح ػذد ِإعغبد اٌخذ١ِخ ع١إدٞ ئٌٝ ٚعٛد  (increased competition)اصد٠بد إٌّبفغخ  .2

ِٕبفغخ شذ٠ذح ث١ّٕٙب، ٌزا فأْ الاػزّبد ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ عٛف ٠ؼطٟ ٌٙزٖ اٌّإعغبد اٌؼذ٠ذ ِٓ 

 اٌّضا٠ب اٌزٕبفغ١خ،

( The economic meaning of service qualityاٌّذٌٛي الالزظبدٞ ٌغٛدح اٌخذِخ  .3

)اطجؾذ اٌششوبد فٟ ا٢ٚٔخ الاخ١شح رشرىض ػٍٝ ػشٚسح رٛص٠غ ؽظظٙب اٌغٛل١خ، ٚػ١ٍٗ ٠غت 

ػٍٝ اٌششوبد ١ٌظ فمؾ اٌْغؼٟ ِٓ أعً اٌضثبئٓ اٌغذد، ٚأّب ٠غت اٌّؾبفظخ ػٍٝ اٌضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ، 

 ثغٛدح اٌخذِبد. أوضشٌٚزؾم١ك رٌه، ٠غت الا٘زّبَ 

٠ش٠ذ اٌضثْٛ دائّب اٌزؼبًِ ِؼٗ ثظٛسح ع١ذح، ٚلا  Understanding of customer)فُٙ اٌضثْٛ ) .4

ٌّْإعغبد اٌْزٟ رشوض ػٍٝ اٌخذِخ فمؾ، ؽ١ش لا ٠ىفٟ رمذ٠ُ خذِخ راد  ٠فؼٍْٛ اٌْزؼبًِ ِغ ا

ِٛاطفبد عٛدح ػب١ٌخ ٚعؼش ِؼمٛي دْٚ فمؾ اْ دْٚ أْ رزؾمك اٌّؼبٍِخ اٌغ١ذح، ٚوزٌه اٌفُٙ 

 ش ٚالأفؼً ٌٍضثبئٓ.الأوج

ا  رؼذ عٛدح اٌخذِخ الاوضش : Dimensions of service qualityابعاد جٕدة انخذيت  .سابعا

طؼٛثخ فٟ اٌزم١١ُ ػٕذ ششاء اٌغٍغ، ئر ٠غزخذَ اٌّغزٍٙه اٌؼذ٠ذ ِٓ الإشبساد اٌٍّّٛعخ ٌٍؾىُ ػٍٝ 

ءِخ، فٟ ؽ١ٓ أٔٗ ػٕذ اٌغٛدح، الأعٍٛة، ٚاٌظلاثخ، ٚاٌٍْٛ، ٚاٌٍّظك، ٚاٌّظٙش، ٚاٌؾضِخ، ٚاٌّلا

ششاء اٌخذِبد، رٛعذ ئشبساد ٍِّٛعخ ألً. فٟ ِؼظُ اٌؾبلاد، ٠مزظش اٌذ١ًٌ اٌٍّّٛط ػٍٝ 

(. ؽذد وً ِٓ Haitham et al., 2019: 139اٌّشافك اٌّبد٠خ ٌّضٚد اٌخذِخ ِٚؼذارٗ ِٚٛظف١ٗ )

Parasuraman ٚBerry  ح ػٍٝ اٌّؼ١ٌٛخ، اٌمذس ػشش اثؼبد ٌغٛدح اٌخذِخ ٟٚ٘( 1985عٕخ

الاعزغبثخ، اٌٍجبلخ ٚاٌى١بعخ، الأ١ٍ٘خ، عٌٙٛخ اٌٛطٛي، الارظبي، الأخلال١خ، الأِبْ، ِؼشفخ ٚرفُٙ 

 (.4(، اٌغذٚي )Berry, 1985: 42) &Parasuraman اٌضثْٛ، اٌٍّّٛع١خ

 أثؼبد عٛدح اٌخذِخ الأوضش لجٛلاً  :(4غذٚي )اٌ

 انًضًٌٕ انًعٍاس ث

 خذِبرٙب ػٍٝ ٔؾٛ طؾ١ؼ ِٕز اٌجذا٠خ لذسح إٌّظّخ ػٍٝ رأد٠خ اٌّؼ١ٌٛخ 1

 رؼٕٟ اِزلان اٌّٙبساد ٚاٌّؼشفخ اٌّطٍٛثخ لأداء اٌخّخ اٌٍجبلخ ٚاٌى١بعخ 2

 رشزًّ ػٍٝ عٌٙٛخ اٌٛطٛي ٌّمذَ اٌخذِخ عٌٙٛخ اٌٛطٛي 3

 الا١ٍ٘خ 4
رشزًّ ػٍٝ اٌضمبفخ، الاؽزشاَ، اٌؼٕب٠خ ٚالا٘زّبَ، الاٌفخ ِغ ؽبٌت 

 اٌخذِخ

 الارظبي 5
خ ػٍٝ اٌضثْٛ ثبٌطش٠مخ ٚاٌٍغخ اٌزٟ ٠فّٙب ِغ اعبدح اٌّؾبفظ

 الاعزّبع ا١ٌٗ

 اٌضمخ اٌّزجبدٌخ ٚاٌظذق ٚاٌؼذاٌخ ٚاٌّظذال١خ الاخلال١خ 6

 اٌؾّب٠خ ِٓ اٌّخبؽش ٚاٌّغبصفخ اٚ اٌخٛف اٚ اٌزشدد الاِبْ 7

 ٚرشزًّ ػٍٝ اٌٛصبئك ٚاٌّؼط١بد اٌّبد٠خ ٌٍخذِخ ِؼشفخ ٚرفُٙ اٌضثْٛ 8

 اٌزغ١ٙلاد اٌّبد٠خ وبفخ راد اٌؼلالخ اٌّجبششح فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌٍّّٛع١خ 9

و١ٍخ الاداسح ٚالالزظبد،  اداسح اٌغٛدح اٌّؼبطشح، ،2021اٌّظذس: اٌغجٛسٞ، ١ِغش اثشا١ُ٘ اؽّذ، 

 .عبِؼخ اٌّٛطً
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 انعًهً نهبحث الإطاس :انًبحث انثانث

بد الارظبلاد اٌّضٚد اٌشئ١غٟ ٌخذِ رؼذ ششوخ آع١ب ع١ً: ٔصف يجخًع ٔعٍُت انبحث .ألاا 

ػب١ٌخ اٌغٛدح فٟ اٌؼشاق فٍذ٠ٙب ِب ٠مبسة اصٕٟ ػشش ١ٍِْٛ ِشزشن. وّب ٚرؼزجش آع١ب ع١ً  إٌمبٌخ،

اٌشجىخ الأٌٚٝ فٟ اٌؼشاق ثبػزجبس٘ب أٚي ششوخ ِضٚدح ٌخذِبد ارظبلاد اٌٙٛارف إٌمبٌخ فٟ 

شوخ خذِبرٙب فٟ ع١ّغ ِؾبفظبد اٌؼشاق اٌؼشاق، وّب ٚلذ ؽممذ رغط١خ ٌىبفخ أعضاءٖ، فٛفشد اٌش

% ٌغىبْ 99.09شجىخ آع١ب ع١ً  رغطٟٚ ثّب ف١ٙب اٌؼبطّخ ثغذاد ٚع١ّغ اٌّذْ اٌؼشال١خ اٌشئ١غ١خ.

الأٚعغ ث١ٓ ِشغٍٟ خذِبد الارظبلاد إٌمبٌخ فٟ اٌؼشاق. ٚاٌؼشاق ِّب ٠غؼً ِٓ رغط١زٙب الافؼً 

عً الأػّبي اٌؼشالٟ فبسٚق ِظطفٝ ػٍٝ ٠ذ س 1999رأعغذ ششوخ آع١ب ع١ً ٌلإ٠ظبلاد عٕخ 

 Altaiأػٍٕذ ششوخ أٌزبٞ  2012فٟ ػبَ ٚسعٛي، ٟٚ٘ ثزٌه أٚي ششوخ ارظبلاد ػشال١خ خ٠ٍٛخ. 

اٌفشٔغ١خ لأثؾبس اٌْزغ٠ٛك أْ آع١ب ع١ً ٟ٘ اٌْؼلاِخ اٌْزغبس٠خ الْأٌٚٝ فٟ اٌؼشاق ١ٌظ فمؾ فٟ ِغبي ٚ

ٛ ِب ٠ؼىظ اٌؾؼٛس اٌمٛٞ ٌؼلاِخ آع١ب ع١ً الارظبلاد إٌمبٌخ فؾغت، ٚأّب فٟ اٌمطبػبد وبفخ ٚ٘

ً ٚاٌزٟ رشىً  % ِٓ 99اٌزغبس٠خ. رمذَ آع١ب ع١ً ٌخذِبد الارظبلاد إٌمبٌخ اٌّذفٛػخ ِغجمب

رزؼّٓ ػشٚع اٌخطٛؽ ٚ. 2014رشش٠ٓ اٌضبٟٔ  14ٌغب٠خ ٚاٌّغّٛع اٌىٍٟ ٌمبػذح ِشزشو١ٙب 

خزٍفخ ِٓ اٌغٛق، ثّب فٟ رٌه ِغجمخ اٌذفغ ػذداً ِٓ ؽضِخ اٌؼشٚع اٌّؼذٌخ فزٕبعت لطبػبد ِ

خذِخ ِجزىشح رغزٙذف ِلا١٠ٓ اٌْضٚاس اٌز٠ٓ ٠أرْٛ ٌض٠بسح اٌؼشاق ع٠ٕٛبً. وّب رمذَ ٚاٌشجبة ٚإٌغبء 

، فمذ ؽظٍذ 2014فٟ وبْٔٛ الاٚي ِٓ ػبَ ٚآع١ب ع١ً خذِبد خؾ اٌْفبرٛسح ٌٍششوبد ٚالأفشاد، 

ٌٍششوبد فٟ ِٙشعبْ وِٛض١ِب اٌذٌٟٚ آع١ب ع١ً ػٍٝ عبئضح افْؼً ؽٍّخ ٌٍّغإ١ٌٚخ الْاعزّبػ١خ 

CommsMEA  ٓاٌزٞ ال١ُ فٟ دثٟ رض١ّٕب ٚرمذ٠شا ٌجشاِغٙب اٌخ١ش٠خ ٚالأغب١ٔخ ٌذػُ اٌْلاعئ١

ٚإٌْبصؽ١ٓ فٟ اٌؼشاق فؼلا ػٓ اٌجشاِظ اٌّزٕٛػخ اٌزٟ ٠ٙذف اٌٝ ِغبػذرُٙ ػٍٝ اٌزٛاطً ِغ 

، 2013ٙب اٌششوخ ِغ ثذا٠خ اٌؼبَ ثؼؼُٙ اٌجؼغ. ٚػٍٝ اٌظؼ١ذ ٔفغٗ ٚفٟ ئٔغبص س٠بدٞ عذ٠ذ ؽممز

" إٌّّٛؽخ ِٓ لجً الارؾبد اٌؼبٌّٟ mWomenؽظذد ششوخ آع١ب ع١ً ٌلارظبلاد عبئضح "

ٌلْارظبلاد اٌّزٕمٍخ، ػٓ فئخ أفؼً خذِبد الْارظبلاد اٌّْٛعٙخ ٌٍغ١ذاد فٟ الأعٛاق إٌبشئخ، 

فٟ اٌْؼشاق ٚاٌزٟ وٍٍزٙب ٚأٙزٙب ٚرٌه رمذ٠شاً ٌذٚس٘ب اٌفبػً ٚعٙٛد٘ب ٌلْاسرمبء ثظٕبػخ الارظبلاد 

رٌه فٟ ِٙشعبْ غٍٛثبي ِٛثب٠ً اٚاسدص اٌْزبثؼخ ٌٍّإرّش اٌؼبٌّٟ ٚثاؽلاق خؾ أٌّبط اٌّجزىش، 

، فبصد آع١ب ع١ً 2013ٌلارظبلاد إٌمبٌخ فٟ ِذ٠ٕخ ثششٍٛٔخ الاعجب١ٔخ. وّب ٚاْ فٟ رشش٠ٓ اٌضبٟٔ 

ٌم١بعٟ ثغٛق أٌؼشاق ٌلأٚساق أٌّب١ٌخ ػٕذ ثبٌّشوض الْأٚي فٟ فئخ "ر٠ًّٛ اٌششوبد" ػٓ ؽشؽٙب ا

خلاي ِإرّش  2013فٟ  اٌّب١ٌخٚ( أٌشائذح فٟ ِغبي اٌخضأخ ACTرٛص٠غ عٛائض عّؼ١خ )

(ACTME ْاٌزٞ ػمذ فٟ دثٟ. ٚفٟ ١ٔغب ،)ؽبصد آع١ب ع١ً ػٍٝ عبئضح أوجش طفمخ فٟ 2013 ،

ثبٌششق الأٚعؾ ٚشّبي ( اٌْخبص TMT Financeٌـ ) 2013اعٛاق الْأعُٙ اٌّب١ٌخ خلاي ِإرّش 

 أفش٠م١ب اٌزٞ ػمذ فٟ دثٟ أ٠ؼبً.

ا  سوضد فىشح اٌفشػ١بد ٌٍجؾش اٌزأص١ش )الأؾذاس( اٌّزؼٍمخ ثب١ٌّذاْ : اخخباس فشضٍاث انبحث .ثاٍَا

اٌّجؾٛس ػٍٝ ػذَ ٚعٛد ػلالخ رأص١ش راد دلاٌخ، اؽظبئ١خ ث١ٓ أشطخ اٌزؼ١ٙذ )رىٍٕٛع١ب 

عٛدح اٌخذِخ. ٚثٙذف اٌزٛطً ئٌٝ ٔز١غخ دل١مخ ثشأْ  ٚئػبدح اٌّؼٍِٛبد، ٚاداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ(

سفغ أٚ لجٛي اٌفشػ١خ ِٚب ٠ٕجضك ػٕٙب ِٓ اٌفشػ١بد اٌفشػ١خ، ٠غؼٝ اٌجبؽضبْ ٌزٛػ١ؼ ل١ّخ 

اٌزأص١ش إٌبشئ ث١ٓ اٌّزغ١شاد، أٚ ث١بْ ِذٜ ِؼ٠ٕٛزٙب ٚثؾغت ِب رُ روشٖ فٟ ِٕٙغ١خ اٌجؾش، ار 

 اٌفشػ١خ ٌٍجؾش اٌؾب١ٌخ. ٚص١ش ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌشئ١غ١خ رزؼٍك ٘زٖ اٌفشػ١بد ثؼلالبد اٌزأ
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رٕض ٘زٖ اٌفشػ١خ لا رٛعذ ػلالخ  اخْخباس انفشضٍت انشئٍغت الأٔنى ٔانفشضٍت انًُبثقت عُٓا: .1

اسرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ثؼغ أشطخ اٌزؼ١ٙذ ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚاٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌزٟ رٕجضك ػٕٙب 

ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ وً ٔشبؽ ِٓ أٔشطخ اٌزؼ١ٙذ ٚرؾغ١ٓ  جبؽ،راد دلاٌخ.لا رٛعذ، ػلالخ اسرٚاٌّزّضٍخ فٟ 

( 5. أر رُ رؾ١ًٍ ٘زٖ اٌؼلالخ ِٚزغ١شرٙب ٌّغزٜٛ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ. ٠ٚج١ٓ اٌغذٚي )عٛدح اٌخذِخ

 اٌّزؼٍمخ ثبخزجبس ٘زٖ اٌفشػ١خ.ٚػلالبد الاسرجبؽ اٌّزّضٍخ 

 ذ ٚعٛدح اٌخذِخ فٟ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ١ٔز١غخ ػلالخ الْاسرجبؽ ث١ٓ ثؼغ أٔشطخ اٌزؼٙ :(5اٌغذٚي )

*=significant        P ≤ 0.05 

     .(SPSSؽضبْ ثبلاػزّبد ػٍٝ إٌزبئظ اٌٛاسدح فٟ ثشٔبِظ )باٌّظذس: ِٓ ئػذاد اٌج

( ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ِٛعجخ ث١ٓ ثؼغ أشطخ ٠5لاؽع ِٓ اٌغذٚي )  

ؼبًِ الاسرجبؽ )* ُّ ( ٚػٕذ ِغزٜٛ 0.901اٌزؼ١ٙذ ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ، فمذ ثٍغ اٌّإشش اٌىٍٟ ٌ

خ ث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ، ئر رش١ش ٘زٖ إٌز١غخ ئٌٝ أٔٗ وٍّب صادد ل( ِّب ٠ذي ػٍٝ لٛح اٌؼلا0.05ِؼ٠ٕٛخ )

 ئداسح اٌششوخ ِٓ ا٘زّبِٙب ثأٔشطخ اٌزؼ١ٙذ أدٜ رٌه ئٌٝ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ.

أِب ٌج١بْ اٌؼلالخ : ٔبٓزا عٍخى سفض فشضٍت انعذو انفشضٍت انشئٍغت الأنى ٔقبٕل انفشضٍت انبذٌهت

زّبد٘ب فٟ اٌجؾش ٚعٛدح اٌخذِخ ٚفمب ٌّغزٜٛ اٌششوخ ػث١ٓ وً ٔشبؽ ِٓ أٔشطخ اٌزؼ١ٙذ اٌزٟ رُ ا

  :( ٚػٍٝ إٌؾٛ اٌزب5ٌٟاٌّجؾٛصخ فمذ رُ رٛػ١ؾٙب فٟ اٌغذٚي )

( ئٌٝ ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ٠5ش١ُش اٌغذٚي )انْعلاقت بٍٍ َشاط حكُهٕجٍا انًعهٕياث ٔجٕدة انخذيت:  .1

ِزغ١شاً ِغزملاً ٚعٛدح اٌخذِخ  براد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ِٛعجخ ث١ٓ ٔشبؽ رىٍٕٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ثبػزجبس٘

(. 0.05( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )0.828ثبػزجبس٘ب ِزغ١شاً ِؼزّذاً، ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ الاسرجبؽ )*

ٚرفغ١ش ٘زٖ اٌؼلالخ ثأٔٗ ئرا لبِذ اٌششوخ ثزطج١ك ٔشبؽ رىٍٕٛع١ب اٌّؼٍِٛبد فغٛف رغُٙ فٟ رؾغ١ٓ 

 عٛدح اٌخذِخ. 

( ئٌٝ ٚعٛد ػلالخ ٠5ش١ُش اٌغذٚي ) ٔجٕدة انخذيت: تانعلاقت بٍٍ َشاط اداسة انًٕاسد انبششٌ .2

ثٛطفٙب ِزغ١شاً ِغزملاً ٚعٛدح  اسرجبؽ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ِٛعجخ ث١ٓ ٔشبؽ اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ

(. 0.05( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )0.797اٌخذِخ ثٛطفٙب ِزغ١شاً ِؼزّذاً، ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ الاسرجبؽ )*

عٛف رغُٙ اداسة انًٕاسد انبششٌت لبِذ اداسح اٌششوخ ثزطج١ك ٔشبؽ  ٚأْ رفغ١ش ٘زٖ اٌؼلالخ ثأٔٗ ئرا

 فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ. 

ٚثٙزا ع١زُ سفغ فشػ١خ اٌؼذَ اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ إٌّجضمخ ػٓ اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ الاٌٚٝ   

 ٚلجٛي اٌفشػ١خ اٌجذ٠ٍخ 

١خ ػٍٝ لا ٠ٛعذ رأص١ش ػٚرٕض ٘زٖ اٌفش اخخباس انفشضٍت انشئٍغت انثاٍَت ٔانفشضٍت انًُبثقت عُٓا:

رٚ دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٌجؼغ أشطخ اٌزؼ١ٙذ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚاٌفشػ١خ اٌفشػ١خ إٌّجضمخ ػٕٙب 

رؾغ١ٓ  ٚاٌزٟ رزّضً ثأٔٗ لا رٛعذ ػلالخ رأص١ش راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٌىً ٔشبؽ ِٓ أٔشطخ اٌزؼ١ٙذ فٟ،

 انًخغٍش انًعخًذ                          

 انًخغٍش انًغخقم
 جٕدة انخذيت

خ 
ط

ش
أٔ

١ذ
ؼٙ

اٌز
 

 0.828* ئداسح رىٍٕٛع١ب اٌّؼٍِٛبد

 0.797* اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ

 0.901* اٌّإشش اٌىٍٟ
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( ػلالبد 6ٛصخ. ٠ٚج١ٓ اٌْغذٚي )ؾعٛدح اٌخذِخ. ٚرُ رؾ١ًٍ ٘زٖ اٌؼلالخ ػٍٝ ِغزٜٛ اٌششوخ اٌّْج

 اٌزأص١ش اٌّزؼٍمخ ثبخزجبس ٘زٖ اٌفشػ١خ.

 رأص١ش أٔشطخ اٌزؼ١ٙذ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ فٟ اٌْششوخ اٌّْْجؾٛصخ* :(6اٌغذٚي )

 انًخغٍش انًغخقم           

 انًخغٍش انًعخًذ

 أَشطت انخعٍٓذ
R

2
 

 Fاخخباس

 انجذٔنٍت انًحغٕبت 1 0

عٛدح 

 اٌخذِخ

 ل١ُ

 ِؼبِلاد
0.409 

2.769 

(14.577)* 
0.813 212.499 4.0012 

P≤0.05      df=(1, 49)      t =( 1.671)             N=51 

 (SPSSاٌّظذس: ِٓ ئػذاد اٌجبؽضبْ ثبلاػزّبد ػٍٝ إٌزبئظ اٌٛاسدح فٟ ثشٔبِظ ) 

٠ٕٛخ ِٛعجخ ؼٔزبئظ رؾ١ًٍ الْأؾذاس ثٛعٛد رأص١ش رٚ دلاٌخ ِ (٠6زج١ٓ ِٓ اٌغذٚي سلُ )  

ٌٛطفٙب ثّزغ١شاد ِغزمٍخ فٟ عٛدح اٌخذِخ ثٛطفٙب ِزغ١شاد ِؼزّذح. ئر  أٔشطخ اٌزؼ١ٙذٌّزغ١شاد 

( ػٕذ 4.0012اٌجبٌغخ )ٟٚٚ٘ أوجش ِٓ ل١ّزٙب اٌغذ١ٌٚخ  (212.499) اٌّؾغٛثخ (،Fثٍغذ ل١ّخ )

R(. وّب ٚثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ )0.05( ٚثّغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )1,49دسعزٟ ؽش٠خ )
2

) (0.813 )

رأص١ش أٔشطخ  رؼٛد ئٌٝ، عٛدح اٌخذِخ%( ِٓ الاخزلافبد اٌزٟ رُ رفغ١ش٘ب فٟ 81.3) ِّب ٠ؼٕٟ أْ

اٌزؼ١ٙذ أِب اٌجبلٟ فزؼٛد ئٌٝ اٌّزغ١شاد اٌؼشٛائ١خ اٌزٟ لا ٠ّىٓ اٌغ١طشح ػ١ٍٙب أٚ أٔٙب رؼذ غ١ش داخٍخ 

( ٌٙب T( ٚاخزجبس )2.769غخ )ٌ( اٌجبB1فٟ أّٔٛرط الأؾذاس. ٚوّب ٔلاؽع ِٓ خلاي ِزبثؼخ ِؼبًِ )

( ٟٚ٘ رّضً ل١ّخ ِؼ٠ٕٛخ ٚاٌزٟ رّضً أوجش ِٓ ل١ّزٙب 14.577( اٌّؾغٛثخ )*Tفمذ رج١ٓ أْ ل١ّخ )

ٚثٙزا ع١زُ سفغ  .(1,49( ٚدسعخ ؽش٠خ )0.05( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )1.671اٌغذ١ٌٚخ اٌجبٌغخ )

 ٌجذ٠ٍخ   افشػ١خ اٌؼذَ اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ الاٌٚٝ اٌّزؼّٕخ ٚلجٛي اٌفشػ١خ 

رأص١ش وً ٔشبؽ ِٓ أٔشطخ اٌزؼ١ٙذ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ ِغزٜٛ اٌششوخ  :(7اٌغذٚي )

 اٌّجؾٛصخ

 انًعخًذ انًخغٍش      

 

 انًخغٍشاث انًغخقهت

 جٕدة انخذيت

0β 1β R² 
F 

 انجذٔنٍت انًحغٕبت

طخ اٌزؼ١ٙذ
ش

أٔ
 

ٔشبؽ رىٍٕٛع١ب 

 اٌّؼٍِٛبد
0.128 

3.451 

(10N.356)* 
0.686 107.242 4.0012 

ٔشبؽ اداسح 

 اٌّٛاسد اٌجشش٠خ
.0.956 

5.080 

(15.777)* 
0.931 64.477 4.0012 

P≤0.05      df=(1, 49)      t =( 1.671)             N=51 

 .(SPSSاٌّظذس: ِٓ ئػذاد اٌجبؽضبْ ثبلاػزّبد ػٍٝ إٌزبئظ اٌٛاسدح فٟ ثشٔبِظ )

ؼٕٛٞ ٌىً ٔشبؽ ِٓ أٔشطخ اٌزؼ١ٙذ ثٛطفٙب ِزغ١شاً ِ( ٠زج١ٓ ٚعٛد رأص١ش 7ِٓ اٌغذٚي )  

ِغزملا)رفغ١ش٠بً( فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ ثٛطفٙب ِزغ١شاً ِؼزّذاً )ِغزغ١جبً(. ٚف١ّب ٠أرٟ رٛػ١ؼ 

 ٌزأص١ش أٔشطخ اٌزؼ١ٙذ ِٕفشداً ِغ عٛدح اٌخذِخ ِغزّؼخ.

ٛد رأص١ش رٞ دلاٌخ ع( ٠زج١ٓ 7ِٚٓ اٌغذٚي ) فً جٕدة انخذيت: َشاط حكُهٕجٍا انًعهٕياثحأثٍش 

ثٛطفٙب ِزغ١شاً ِغزملاً )رفغ١ش٠بً( فٟ عٛدح اٌخذِخ ثٛطفٙب  ٕشبؽ رىٍٕٛع١ب اٌّؼٍِٛبدِؼ٠ٕٛخ ٌ

ٟٚ٘ أوجش ِٓ  (107.242اٌّؾغٛثخ اٌجبٌغخ )(F)ِزغ١شاً ِؼزّذاً )ِغزغ١جبً(. ٠ٚذػُ ٘زا اٌزأص١ش ل١ّخ
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(. ئر (0.05ٓ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ّ( ٚػ1,49( ػٕذ دسعزٟ ؽش٠خ )4.0012ل١ّزٙب اٌغذ١ٌٚخ اٌجبٌغخ )

Rثٍغ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ )
2

%( ِٓ الاخزلافبد اٌزٟ رُ رفغ١ش٘ب 68.6٘زا ٠ش١ش ئٌٝ أْ )ٚ(. 686..0( )

، أِب اٌجبلٟ ف١ؼٛد ئٌٝ اٌّزغ١شاد اٌؼشٛائ١خ اٌزٟ فٟ عٛدح اٌخذِخ رفغش٘ب ٔشبؽ رىٍٕٛع١ب اٌّؼٍِٛبد

ّٔٛرط الأؾذاس أطلاً. ِٚٓ خلاي ِزبثؼخ لا ٠ّىٓ اٌغ١طشح ػ١ٍٙب، أٚ لذ رىْٛ غ١ش داخٍخ فٟ أُ 

ً ٌٕشبؽ رىٍٕٛع١ب اٌّؼٍِٛبد فٟ T( ٚوزٌه اخزجبس )B1)ِؼبًِ  ( ٌٙب ٚعذ أْ ٕ٘بٌه رأص١شاً ِؼ٠ٕٛب

( ٟٚ٘ *10.356اٌّؾغٛثخ ) (*T( ٚل١ّخ )3.451( اٌّؾغٛثخ )B1عٛدح اٌخذِخ، ئر ثٍغذ ل١ّخ )

 (.0.05ٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )ز( ػٕذ ِغ1.671أوجش ِٓ ل١ّزٙب اٌغذ١ٌٚخ اٌجبٌغخ )

( ٠زج١ٓ ٚعٛد رأص١ش رٞ دلاٌخ 7ِٓ اٌغذٚي ) فً جٕدة انخذيت: َشاط اداسة انًٕاسد انبششٌتأثٍش 

ثٛطفٙب ِزغ١شاً ِغزملاً )رفغ١ش٠بً( فٟ عٛدح اٌخذِخ ثٛطفٙب  ٕشبؽ اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خِؼ٠ٕٛخ ٌ

ٟٚ٘ أوجش ِٓ  (64.477اٌجبٌغخ )ٚثخ ٛاٌّؾغ (F)ِزغ١شاً ِؼزّذا )ِغزغ١جبً(. ٠ٚذػُ ٘زا اٌزأص١ش ل١ّخ

(. ئر (0.05( ٚػّٓ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 1,49( ػٕذ دسعزٟ ؽش٠خ )4.0012ل١ّٙب اٌغذ١ٌٚخ اٌجبٌغخ )

Rثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ )
2

%( ِٓ الاخزلافبد اٌّفغشح 93.1(. ٚ٘زا ٠ش١ش ئٌٝ أْ )0.931( )

ٌجبلٟ ف١ؼٛد ئٌٝ ِزغ١شاد ػشٛائ١خ لا ا، أِب فٟ عٛدح اٌخذِخ رفغش٘ب ٔشبؽ اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ

٠ّىٓ اٌغ١طشح ػ١ٍٙب، أٚ أٔٙب لذ رىْٛ غ١ش داخٍخ اطلا فٟ أُّٔٛرط الأؾذاس. ِٚٓ ِزبثؼخ ِؼبًِ 

(B1( ٚاخزجبس )T ،ٌٙب ٚعذ أْ ٕ٘بٌه رأص١شاً ِؼ٠ٕٛبً ٌٕشبؽ ئداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ عٛدح اٌخذِخ )

( ٟٚ٘ أوجش ِٓ ل١ّزٙب *15.777اٌّؾغٛثخ ) (*Tّخ )١( ٚل5.080( اٌّؾغٛثخ )B1ئر ثٍغذ ل١ّخ )

 (.0.05( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )1.671اٌغذ١ٌٚخ اٌجبٌغخ )

ٚثٕبءً ػٍٝ ِب رمذَ ع١زُ سفغ فشػ١خ اٌؼذَ اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌضب١ٔخ ٚوزٌه اٌفشػ١خ   

 ٚلجٛي اٌفشػ١خ اٌجذ٠ٍخ       اٌفشػ١خ إٌّجضمخ ػٕٙب ػٍٝ ِغزٜٛ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ

 الاعخُخاجاث ٔانًقخشحاث: حث انشابعبانً

 : الْاعخُخاجاث .ألاا 

أْ اٌّؼذي اٌؼبَ لإدسان الافشاد اٌؼب١ٍِٓ ؽٛي أٔشطخ اٌزؼ١ٙذ وبْ ع١ذاً ٔغج١ب ِٚغ الارغبٖ الا٠غبثٟ  .1

ً وج١شا ثأٔشطخ اٌزؼ١ٙذ ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ  ِّب ٠إوذ ػٍٝ أْ الافشاد اٌؼب١ٍِٓ ٠ٌْٛٛ ا٘زّبِب

 ٌٍششوخ.

ح اٌششوخ اٌّجؾٛصخ لذس اٌّغزطبع ػٍٝ اعزخذاَ ٚع١ٍخ الاعزؼبٔخ ثبٌّظبدس اٌخبسع١خ سرؾشص ئدا .2

 ِؾبٌٚخ ِٕٙب ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌّزٛلؼ١ٓ. 

اٌخجشاد ٚاٌىفبءاد لإداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ِٓ  أفؼًرمَٛ اداسح اٌششوخ اٌّجؾٛصخ ثبلاػزّبد ػٍٝ  .3

د ٚوفبءاد فٟ ِغبي الارظبلاد ٚاٌّؼٍِٛبد ٠ٚإشش رٌه دلخ ٚعذ٠خ اٌششوخ اخلاي اٌزؼبلذ ِغ خجش

 اٌّجؾٛصخ فٟ اخز١بس اٌؼب١ٍِٓ إٌّبعج١ٓ ٌٍٛظبئف اٌشبغشح فٟ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ.

٘ذف ئداسح اٌششوخ اٌّجؾٛصخ ئدخبي ؽشق ٚاعب١ٌت ؽذ٠ضخ ٌزؼض٠ض خذِبد الارظبلاد ٚرم٠ٛخ  .4

الارظبلاد ٚاٌّؼٍِٛبد. ٚاٌٙذف ِٓ رٌه ثٕبء ِىبٔخ ر١ٕ٘خ  اٌشجىبد ٚفمبً ٌٍزطٛس اٌؾبطً فٟ ِغبي

 ٌذٜ اٌضثْٛ ِٓ خلاي اٌغؼٟ اٌؾض١ش ٌزمذ٠ُ اٌٝ رمذ٠ُ خذِبد ارظبلاد ثغٛدح ػب١ٌخ ٔغج١ب 

غزّؼخ  .5 ُِ رج١ٓ ٚعٛد ػلالخ اسْرجبؽ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٌجؼغ أٔشطخ اٌزؼ١ٙذ ِغزّؼخ ٚعٛدح اٌخذِخ 

ص٠بدح ا٘زّبَ اداسح اٌششوخ ثأٔشطخ اٌزؼ١ٙذ ع١إدٞ ئٌٝ رؾغ١ٓ  فٟ ا١ٌّذاْ اٌّجؾٛس. ٚ٘زا ٠ج١ٓ اْ

 عٛدح اٌخذِخ.
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رؾم١ك ٚعٛد ػلالخ اسْرجبؽ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ وً ٔشبؽ ِٓ أٔشطخ اٌزؼ١ٙذ ِٕفشدا، ِغ عٛدح  .6

 اٌخذِخ ػٍٝ ِغزٜٛ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ، ٚ٘زا ٠ش١ش ئٌٝ ا٘زّبَ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ ثٙزٖ الأشطخ.

غزّؼخ فٟ اٌَششوخ صرؾم١ك ٚعٛد رأ .7 ُِ غزّؼخ فٟ عٛدح اٌخذِخ  ُِ ١ش رٚ دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ لأٔشطخ اٌزؼ١ٙذ 

 اٌّجؾٛصخ، ٚ٘زا ٠ش١ش اٌٝ اِْىب١ٔخ رأص١ش أٔشطخ اٌزؼ١ٙذ ِغزّؼخ فٟ عٛدح اٌخذِخ ِغزّؼخ فٟ اٌششوخ.

ا   ثٕبء ػٍٝ الاعزٕزبعبد اٌزٟ رُ ػشػٙب فٟ اٌّجؾش اٌغبثك، ٠ؼشع ٘زا اٌّجؾش: انخٕصٍاث .ثاٍَا

اُ٘ اٌّمزشؽبد اٌزٟ ِٓ اٌّّىٓ اْ رغزفبد ِٕٙب اٌششوخ اٌّجؾٛصخ، فؼلاً ػٓ ػذد ِٓ اٌؼٕب٠ٚٓ 

 اٌّمزشؽخ ٌذساعبد ِغزمج١ٍخ اٌزٟ ِٓ اٌّّىٓ رج١ٕٙب ِّٓ لجً اٌجبؽض١ٓ.

عؼٟ اٌششوخ ِؾً اٌجؾش ثظ١بغخ ػمذ ٍِضَ ٌزؼ١ٙذ اٌخذِبد ٠زؼّٓ رؾذ٠ذ الاعؼبس، ٚعشػخ  .1

 ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ. اٌزٕف١ز، ٚرم١ًٍ اٌزىٍفخ،

ػشٚسح اعزؾذاس اداساد داخً ا١ٌٙبوً اٌزٕظ١ّ١خ ٌٍششوخ ِؾً اٌجؾش، رزؼّٓ اداسح ِزبثؼخ  .2

 اٌّزؼٙذ٠ٓ، ٚاداسح الاثزىبساد.

 رؼض٠ض اٌشٚاثؾ ِغ اٌّزؼٙذ٠ٓ ٚاٌّٛسد٠ٓ ١ٌٕؼىظ رٌه ػٍٝ الأداء اٌزشغ١ٍٟ. .3

 ٚػغ ِؼب١٠ش لاخز١بس اٌّٛسد فٟ ػٛء لذسارُٙ ٚاِىب١ٔبرُٙ. .4

 زٕغ١ك ِغ اٌضثبئٓ ٌّشبسوخ اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ ِٚغبّ٘زُٙ فٟ رط٠ٛش اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌا .5

 انًصادس 

 :انًصادس انعشبٍت .أٔلاا 

ِذٜ الاعزفبدح ِٓ لشاس اٌزؼ١ٙذ  ،(2018اٌجشبسٞ، ِظطفٝ ٔغُ ٚاٌخبٌذٞ، فبسط ػجذ اٌض٘شح، ) .1

طج١م١خ، ِغٍخ اٌّضٕٝ ٌٍؼٍَٛ رالاٌىزشٟٚٔ فٟ خفغ رىب١ٌف اٌزشغ١ً فٟ إٌّشأح اٌظٕبػ١خ ثؾش 

 (.1(، اٌؼذد )8الإداس٠خ ٚالالزظبد٠خ، اٌّغٍذ )

و١ٍخ الاداسح ٚالالزظبد، عبِؼخ  اداسح اٌغٛدح اٌّؼبطشح، ،(2021)اٌغجٛسٞ، ١ِغش اثشا١ُ٘ اؽّذ،  .2

 .اٌّٛطً

أصش رجٕٟ اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ ثؾش ؽبٌخ  ،(2021عؼ١ذ، اٚثبػ ٚإٌؼبط، طذ٠مٟ، ) .3

إعغخ ارظبلاد اٌغضائش ٌٍٙبرف إٌمبي ِٛث١ٍ١ظ، ِغٍخ إٌّزذٜ ٌٍذساعبد ٚالأثؾبس الالزظبد٠خ، ِ

 (.1(، اٌؼذد )5اٌّغٍذ )

اٌزؼ١ٙذ وخ١بس اعزشار١غٟ ٌزؾغ١ٓ الاداء فٟ اٌّإعغخ  ،(2019اٌط١جٟ، ػجذالله ٌٚطفٟ، خّلاٚٞ، ) .4

دساس، سعبٌخ ِبعغز١ش فٟ ئداسح ااٌىٙشثبء فشع  لإٔزبطالالزظبد٠خ ثؾش ؽبٌخ اٌششوخ اٌغضائش٠خ 

 الاػّبي، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش، عبِؼخ اؽّذ دسا٠خ ادساس، اٌغضائش.

اِىب١ٔخ رٛس٠ذ الأشطخ فٟ اٌٛؽذاد  ،(2019٘بدٞ، شبوش ػجذ اٌىش٠ُ ٚاٌج١برٟ، ؽغبَ اؽّذ محمد، ) .5

 (.47اٌغبِؼخ ٌٍؼٍَٛ، اٌؼذد ) اٌؾى١ِٛخ: اٌّخبؽش ٚاٌزؾذ٠بد، ِغٍخ و١ٍخ اٌشافذ٠ٓ
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