
  
 

 أَحش انزكبء الدؼشفي في تحغين رٕدح الخذيبد 
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 عتبر انذكتٕسثئششاف الأ   
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 الاهداء

 )صلى الله عليه وآله وسلم(نبينا محمدسيدنا و للعالمين ومنبع العلم  الله التي نزلت رحمةإلى 
 الميامين وآل بيت النبوة
 

  والشرف والوطنية الرجولة سمفونية إلى 
 شهداء العراق العظيم

 خي رحمهم الله عالم البرزخ أبي وأمي وأإلى  الذين رحلواسعادتي وحناني إلى 
فراد اخوتي وإخواتي وزوجتي وأبنائي وجميع أبع الحب والعطاء نمإلى 

 عائلتي
البطلة وحشدنا الشعبي المجاهد منية الشجعان الأوفياء قواتنا الأ إلى

 صنافهم أ بجميع
 

ية الله العضمى السيد علي المثل الأعلى والأب الروحي سماحة أإلى 
 لهم  ظدام الله أعلام سيني السيستاني وجميع علمائنا الأالح

 لمتواضعأهدي ثمرة هذا الجهد أ إليهم جميعا  
                                                                     

 الباحث

 



 

 
 ز‌

 

 شكر وعرفان

الشكككلله ‌و‌اوول‌وله اكككا‌ا كككمحمد‌الممحمد كككل‌ه‌واكككوس‌م‌ واكككا‌والكككا‌و كككول ‌و  ‌ ا كككا‌‌‌‌‌‌

الأفك اد‌جماع‌إلس‌أ مدل‌ جما ‌الشلله ‌والع فمحمدن‌للهممحمد‌‌اوطهمحمد ‌المامحمدمان‌و واهل‌ال لال 

اككك‌للهمحمدهككي‌موااككك‌ محمدل ةككدامحمدي‌.‌هككذه‌ال ةوككك‌الأللهمحمددامل ي  ككمحمدهي‌فككي‌ا مككمحمدل‌ود مكك‌ذانالكك

 ةماككك‌هككذا‌ولككوو‌د مللهككل‌اللامةككدود‌وم ككمحمدهد للهل‌الداامككك‌لمككمحمد‌ مللههككي‌مككن‌والفكك  ‌

الذي‌  محمدذ‌الدلله و ‌فاا ‌ ووان‌الطمحمداي‌ي‌الأمش ف.‌جزا ‌الشلله ‌واوم همحمدن‌لالإهجمحمدز

‌المال‌ محمدهل‌اها وجإن‌و،‌م اة ‌  محمدل ي‌العوماك‌‌لله لدل‌لي‌ال وجاا‌والإ شمحمدد‌خلا ‌

 وكس‌‌أشكلله هو‌،‌اجمحمد اككه محمداج‌اإلس‌هجاك‌ال ةثاك‌والواو ‌ شلله ‌لله ا ‌في‌ طوا ‌المه

للهمكمحمد‌مهةي‌هذه‌الف اك‌ال ااعك‌لوعم ‌ وس‌هكذا‌المشك وو‌و ةماكك‌الهكدم‌المهشكود.‌

،‌واشككلله ‌او ككمحمد ذ ‌‌مهمحمدلشككك‌  ككمحمدل يالككس‌الوجهككك‌العوماككك‌ل فقككوهل‌ م ككو ‌الككدل‌شككلله ي‌

‌المة ك مان كمحمد ذ ي‌أجماكع‌إلكس‌‌لكدل‌شكلله يألممول‌الوغوي،‌للهمكمحمد‌الممومان‌العوماان‌وا

‌العوميوالمعمحمدون‌‌‌الة اهيج محمد ‌همحمدشل‌الدلله و ‌‌الم محمد د‌  محمدذمن‌ال اد‌العماد‌الأ‌ دءل‌

دا  ‌او مكمحمد ‌و اكاس‌ل كمهمحمد‌إ وي‌اةمد‌فمحمد س‌وجماكع‌أ كمحمد ذ ‌ل كل‌او  محمدذ‌الدلله و ‌

‌ي‌ هكمحمدء‌لكد ا ي‌العوماكك‌والفلله اكك  محمدذ‌الدلله و ‌مةمود‌فهد‌الدلامي‌الذان‌ محمدهموا‌فكالأ

‌.‌الاعمحمدب‌أن‌أ طو ‌وأن‌أ خطسا  طعي‌‌،لهل‌وم محمد ع همن‌خلا ‌ عوام

 ةم ‌،‌‌من‌هذه‌ال ةوك‌ال ااعك‌لجماع‌الذان‌للهمحمدهوا‌جزءاأجد‌هف ي‌مم همحمد‌‌في‌الخ محمدل‌

وأ محمدهدللهل‌ أههي‌‌،وم همحمدن‌والشلله ‌الجزا ‌لللهل‌جماعمحمد  محمدل ي‌هذه‌ ان‌طامحمد همحمد‌مشمحمد  ‌ا

‌ هد‌ة ن‌ظهللهل‌ ي.‌‌ي‌العم ‌ جد‌وإخلا ‌لأللهون‌دااممحمدف أ  م ‌

ا‌لللهل‌من‌الموب‌... ‌لللهل‌دوال‌الهجمحمدح‌وال عمحمدد ‌.‌وأ جو‌شلله ل

‌ال محمدةث

‌

‌

 



 

 
 ح‌

 

 : الدغتخهص

الخجمات في ، مع التخكيد عمى جػدة الخجمات  فيالحكاء السعخفي  اثخىػ ىجؼ ىحه الجراسة 
لؿياس  الأوراـ في كخبلبء السقجسة.لعلبج  الجولية مدتذفى الكفيل التخرري ومؤسدة وارث
الحكاء  يعج اذ. ة سابقاً في السؤسدتيغ السحكػتيغمجى تػليفة العلبقات بيغ الستغيخات السحكػر 

تعج جػدة الخجمات في السؤسدات و السعخفي أحج العػامل السؤثخة في تحديغ جػدة الخجمات، 
تعديد أىسية الجراسة مغ أىسية تأتي . بالغ الأىسية لزساف تقجيع رعاية صحية فعالة اً الرحية أمخ 

غ مدتػى جػدة الكبيخ في رفع وتحدي ثخمكانة الحكاء السعخفي في السؤسدات الخجمية لسا ليا الأ
الأقداـ  رؤساءتع جسع البيانات مغ ، استخجمت الجراسة مشيج استقرائيا. الخجمة التي تقجمي

وتع تحميل البيانات باستخجاـ نسحجة  اف،ستبيالاومدؤولي الذعب في ىاتيغ السؤسدتيغ باستخجاـ 
رؤساء  )عيشة قرجية( ت العيشةشسم .السعادلة الييكمية لاختبار فخضيات البحث وتقجيع الشتائج

جسيعاً فخداً، وقج أجابػا  505الأقداـ ومدؤولي الذعب في ىاتيغ السؤسدتيغ حيث بمغ عجدىع 
مقاييذ  وتع اعتسادأداة لجسع البيانات، ك اً ـ استبيانااستخجتع  .%500عمى الاستبياف بشدبة 

تع تحميل البيانات باستخجاـ تقشيات الشسحجة الإحرائية و . ،جاىدة بعج التحقق مغ صجقيا وثباتيا
ائج أف وأضيخت الشت لفحز العلبقة بيغ الحكاء السعخفي وجػدة الخجمات في السؤسدات الرحية.

بشاءً عمى ىحه الشتائج، و دة الخجمات السقجمة. في تحديغ جػ اً أساسي اً دور  يؤديالحكاء السعخفي 
فزلًب عغ يُػصى بزخورة تصػيخ استخاتيجيات تعدز الحكاء السعخفي في السؤسدات الرحية، 

استسخارية الاستثسار في تصػيخ القجرات الحىشية لمكػادر الصبية والإدارية وإدماج مفاـيع الحكاء  ذلظ
 .ارد البذخيةالسعخفي في عسميات التجريب وتصػيخ السػ 

، ِؤعغخ واسس اٌذوٌُخ ، ِغزشفً اٌىفًُ ٍ، عىدح اٌخذِبد: اٌزوبء اٌّؼشفاٌىٍّبد اٌّفزبؽُخ

 اٌزخصصٍ .
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 لبئّخ اٌّؾزىَبد

 
 الصفحة الموضوع

‌أ الآية المرآنية

‌ب الرار المشرف

‌ج الرار لجنة المنالشة

‌د الرار رئيس لجنة الدراسات العليا

‌هـ اللغويالرار الخبير 

‌و الاهداء

‌ز عرفانشكر و

‌ح المستخلص

‌ي‌-ط لائمة المحتويات

‌ن جداوللائمة ال

‌  شكاللائمة الأ

‌  لائمة الملاحك

‌‌2–‌1 الممدمة

 23 – 4  دراسات السابمةومنهجية الدراسة : الأولالفصل 

 4 منهجية الدراسة: الأولالمبحث 

‌‌5أوول:‌مشللهوك‌الد ا ك

ل:‌ ‌‌6الد ا كاك‌أهمثمحمدهامحمد

ل:‌ ‌‌6الد ا ك‌أهدامثمحمدلثمحمد

ل: ‌‌6 ا ك‌ف قامحمدي‌الد‌ ا عمحمد

ل: ‌‌7الف قي‌لم غا اي‌الد ا كالمخطط‌‌خمحمدم محمد

ل: ‌‌8ا محمدلاب‌وط ق‌جمع‌ال امحمدهمحمدي‌ محمدد محمد

ل‌ ‌‌9مههج‌الد ا ك:‌ محمد عمحمد

ل‌ ‌‌9الم غا اي‌الد ا اك‌والمممحمدااس‌المع مد :‌ثمحمدمهمحمد

ل: ‌‌10ةدود‌الد ا ك‌ محمد عمحمد

‌‌10وام‌ اهك‌الد ا ك‌ محمدش ال:

‌‌12 ش :‌ال  امج‌واو محمدلاب‌اوةامحمدااك‌الم  خدمكي‌الةمحمدد‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌13 عمحمدد :‌ال ع افمحمدي‌اوج اااك‌لوم غا اي‌واو ش‌الثمحمدهي

‌‌14ن‌الم ةوث انه ذ ‌ ن‌المؤ   ا ش :‌‌الثمحمدلث

 15 الدراسات السابمة :ثانيالمبحث ال

‌‌15الد ا محمدي‌الع  اك‌و‌الأجه اك‌الم عومك‌ محمدلذللهمحمدء‌المع في عض‌أوول:‌

ل:‌ثمحمده ‌‌18الد ا محمدي‌الع  اك‌و‌الأجه اك‌الم عومك‌ جود ‌الخدممحمدي عض‌امحمد

ل‌ ‌‌23من‌الجهود‌المع فاك‌ال محمد مك‌او  فمحمدد مدى‌:‌ثمحمدلثمحمد

ل‌ ‌‌23ل محمد مكمهمحمدلشك‌الد ا محمدي‌ا:‌ ا عمحمد

ل:‌ممحمد‌ مازي‌ ا‌الد ا ك‌الةمحمدلاك‌ ن‌الد ا محمدي‌ال محمد مك ‌‌23خمحمدم محمد

 70 – 25 الفصل الثاني: الجانب النظري

‌‌46–‌26 : الذكاء المعرفيالأول المبحث

‌‌26الأا ‌ال محمد اخي‌مفهول‌الذللهمحمدءأوول:‌

ل:‌ ‌‌27مفهول‌الذللهمحمدء‌وط اع اثمحمدهامحمد

ل:‌ ‌‌28ال ةدامحمدي‌ال ي‌ واجا‌ا ةمحمدث‌الذللهمحمدءثمحمدلثمحمد



 

 
 ي‌

 

ل:‌ ‌‌30الهظ امحمدي‌المف   ‌لوذللهمحمدء ا عمحمد

ل:‌ ‌‌31مفهول‌الذللهمحمدء‌المع فيخمحمدم محمد

ل:‌ ‌‌33خامحمدا ‌الذللهمحمدء‌المع في محمدد محمد

ل:‌ ‌‌34 اهام‌الذللهمحمدء‌المع في محمد عمحمد

ل:‌ ‌‌37الذللهمحمدء‌المع فيأهماك‌ثمحمدمهمحمد

ل:‌ ‌‌38 موامحمدي‌الذللهمحمدء‌المع في محمد عمحمد

‌‌39:‌م اة ‌الذللهمحمدء‌المع في محمدش ال‌

‌‌39:‌ عض‌العوام ‌المؤث  ‌ محمدلذللهمحمدء‌المع فيالةمحمددي‌ ش ‌

‌‌40 ةدامحمدي‌الذللهمحمدء‌المع في:‌الثمحمدهي‌ ش ‌

‌‌42:‌ا عمحمدد‌الذللهمحمدء‌المع في‌الثمحمدلث‌ ش 

 67 – 47 المبحث الثاني : جودة الخدمات 

‌‌47اوول‌:‌ال طو ‌ال محمد اخي‌لمفهول‌جود ‌الخدممحمدي

ل‌:‌مفهول‌الجود  ‌‌48ثمحمدهامحمد

ل‌:‌مفهول‌الخدمك ‌‌49ثمحمدلثمحمد

ل‌:‌مفهول‌جود ‌الخدممحمدي ‌‌52 ا عمحمد

ل‌:‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ ‌‌54جود ‌الخدمكأهماك‌خمحمدم محمد

ل‌:‌اهواو‌جود ‌الخدمك ‌‌55 محمدد محمد

ل‌:‌فوااد‌جود ‌الخدمك محمد ‌‌56 عمحمد

ل‌:‌م طو محمدي‌ ةماك‌جود ‌الخدممحمدي ‌‌56ثمحمدمهمحمد

ل‌:‌جود ‌الخدممحمدي‌الاةاك ‌‌57 محمد عمحمد

‌‌59 محمدش ال‌:‌خامحمدا ‌جود ‌الخدممحمدي‌‌الاةاك

‌‌60الةمحمددي‌ ش ‌:‌العوام ‌المؤث  ‌ وس‌جود ‌الخدممحمدي‌الاةاك

‌‌61الثمحمدهي‌ ش ‌:‌هممحمدذج‌وأ محمدلاب‌لامحمدس‌جود ‌الخدممحمدي

‌‌64جود ‌الخدممحمديأ عمحمدد‌ش ‌:‌الثمحمدلث‌ 

  68 المبحث الثالث : علالة الربط بين متغيرات الدراسة

‌‌107–‌72 الفصل الثالث : الجانب العملي للدراسة 

‌73 ختبار صدق وثبات اداة المياسا:  الأولالمبحث 

‌‌73أوول‌:‌  ماز‌و واام‌مممحمدااس‌الد ا ك

‌‌74ثمحمدهامحمد:‌اخ  محمد اي‌ادق‌المممحمدااس

‌‌75اخ  محمد ‌ال وزاع‌الط اعي‌لو امحمدهمحمدي‌ثمحمدلثمحمد:

ل‌:‌ال ةوا ‌العمحمدموي‌ال وللهادي‌و ‌CFA ‌76 ا عمحمد

ل‌:‌اخ  محمد ‌معمحمدم ‌الث محمدي ‌‌81خمحمدم محمد

ل‌:‌اخ  محمد ‌او  محمدق‌الداخوي ‌‌82 محمدد محمد

‌84 وصف وتشخيص متغيرات الدراسةالمبحث الثاني : 

‌‌84أوول‌:‌وام‌و شخا ‌م غا ‌الذللهمحمدء‌المع في

‌‌89خا ‌جود ‌الخدممحمديثمحمدهامحمدل:‌وام‌و ش

‌97 "اختبار فرضيات الدراسة وتفسير نتائجهاالمبحث الثالث : "

‌‌97"سالأولأوول‌:‌"اخ  محمد ‌الف قاك‌ال اا ك‌

ل‌:‌اخ  محمد ‌الف قاك‌ال اا ك‌الثمحمدهاك ‌‌100ثمحمدهامحمد

‌‌113–‌109 الفصل الرابع : الاستنتاجات والتوصيات

‌110 الاستنتاجات: الأولالمبحث 

‌112 الثاني: التوصيات المبحث

‌‌114المامحمدد ‌

‌أ‌الملاةك‌
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 لبئّخ اٌغذاوي

 

 الصفحة عنوان الجدول
 9 مماييس الدراسةالمتغيرات الرئيسة و( 1الجدول )

 12 ( وصف مجتمع وعينة الدراسة2الجدول )

 14 ( وصف مفصل لنسب عينة الراسة3الجدول )

 18-15 ر الذكاء المعرفي( بعض الدراسات السابمة لمتغي4الجدول )

 22-18 ( بعض الدراسات السابمة لمتغير جودة الخدمات5الجدول )

 73 ( الرموز المعتمدة للمماييس 6الجدول )

 75 ( نسب اتفاق المحكمون حول فمرات اداة المياس7الجدول )

 76 ( اختبارات التوزيع الطبيعي للمتغيرين8الجدول )

 77 تائج التحليل التوكيدي( معايير مطابمة ن9الجدول )

 79 ( نتائج التحليل العاملي التوكيدي للذكاء المعرفي10الجدول )

 80 ( نتائج التحليل العاملي التوكيدي لجودة الخدمات11الجدول )

 82 ( ليم اختبار كرونباخ الفا لمماييس الدراسة12الجدول )

 83 ه وابعاده( ليم الارتباط بين اسئلة الممياس ومتغيرات13الجدول )

 84 ( تفسير ليم الوسط الحسابي14الجدول )

 86 لبعد  التفكير النظميتحليل اجابات العينة ( 15الجدول )

 87 لبعد  تمييز الانماط تحليل اجابات العينة ( 16الجدول )

 88 لمتغير الذكاء المعرفي تحليل اجابات العينة( 17الجدول )

 90 لبعد الاعتمادية ةتحليل اجابات العين( 18الجدول )

 91 الأمانلبعد   تحليل اجابات العينة ( 19الجدول )

 92 لبعد الملموسية تحليل اجابات العينة ( 20الجدول )

 94 لبعد التعاطف تحليل اجابات العينة ( 21الجدول )

 95 لبعد  الاستجابة تحليل اجابات العينة ( 22الجدول )

 96 لمتغير جودة الخدمات لعينة تحليل اجابات ا( 23الجدول )

 98 ( تفسير ليمة علالة الارتباط24الجدول )

 99 بأبعادها  ( علالات الارتباط بين الذكاء المعرفي بأبعاده وجودة الخدمات25الجدول )

 102  ( مسارات ومعلمات اختبار تأثير الذكاء المعرفي في جودة الخدمات26الجدول )

 104 معلمات اختبار تأثير بعد التفكير النظمي في جودة الخدمات( مسارات و27الجدول )

 105 في جودة الخدماتالأنماط ( مسارات ومعلمات اختبار تأثير بعد تمييز 28الجدول )

 107 جودة الخدماتأبعاد ( مسارات ومعلمات اختبار تأثير الذكاء المعرفي في 29الجدول )

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 لائمة الاشكال

 صفحةال عنوان الشكل
 7 الفرضي للدراسة( مخطط 1الشكل )

 76 ( منحنيات التوزيع الطبيعي للمتغيرات الرئيسة2الشكل )

 78 ( التحليل العاملي التوكيدي لممياس الذكاء المعرفي3الشكل )

 80 ( التحليل العاملي التوكيدي لممياس جودة الخدمات4الشكل )

 88 اء المعرفيالذكأبعاد ( الشكل البياني لمستوى 5الشكل )

 96 جودة الخدماتأبعاد ( الشكل البياني لمستوى 6الشكل )

 101 تأثير الذكاء المعرفي في جودة الخدمات( 7الشكل )

 103 تأثير بعد التفكير النظمي في جودة الخدمات( 8الشكل )

 105 في جودة الخدماتالأنماط ( تأثير بعد تمييز 9الشكل )

 106 جودة الخدماتأبعاد الذكاء المعرفي في ( تأثير متغير 10الشكل )

‌

‌

‌

 لائمة الملاحك

 الصفحة عنوان الملحك

 - لاستمارة الاستبيان محكمينال ساتذةأسماء الألائمة ب( 1الملحك )

 - يةالأولالاستبانة ( 2الملحك )

 - ( الاستبانة النهائية3الملحك )
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 يمذيخ
 

سخعة في التقجـ عمى إلى  أدى فائقاً  معخؼياً  لقخف العذخيغ تصػراً شيج العالع مع نياية ا         
وفعاليات  أىجاؼبحلظ الحكاء السعخفي عسمية نطامية تدعى لتحقيق  وأصبح، الأصعجةجسيع 
وفي  كبيخ في تحديغ جػدة الخجمة أثخ، واف تبشي خبخات ومعارؼ مػضفي السشطسة لو السشطسة

لسشطسات الرحية جسمة مغ انػاعيا ومشيا ا بكلالحالي  ختػاجو السشطسات في العرسياؽ مترل 
لتشديق بيغ ة في اجيدة الفحز والتذخيز وضعف امشيا ضعف في فيع الدبائغ وقم التحجيات

الاقداـ  وقمة الخبخات في تحميل البيانات التي تدتخجـ في اتخاذ القخارات  وغيخىا مغ التحجيات 
، وعميو وىحا يؤدي الى عجـ رضى الدبائغ مة لمدبائغ،السقج التي تؤدي الى ضعف جػدة الخجمات

سشطسات تمظ ال أىجاؼفي تحقيق تأثيخاً كثخ والأ ججاً  اً ميسعاملًب استخاتيجياً الحكاء السعخفي  أصبح
، حيث تعج جػدة التشافدية ميدتياوضساف تحقيق ماتيا وجعميا قادرة عمى تحديغ جػدة خج

لحا تدعى السشطسات الخجمية عسػماً والرحية خجمية. ىي السؿياس لشجاح اي مشطسة الخجمات 
التصػر العالسي في جسيع لتػاكب  ستخاتيجياتياواإلى تغييخ بخامجيا الخجمية  خاص بذكل

نذصتيا ووضائفيا لتحقيق اىجافيا أخلبؿ استخجاـ الحكاء السعخفي في ، وذلظ مغ السجالات
  .والتي اىسيا ىػ رضا الدبػف السشذػدة 

مغ خلبؿ الحرػؿ عمى السعخفة وتخديشيا  ميارات وابجاعء السعخفي ميسا في انتاج ويعج الحكا
محرػؿ عمى اكبخ مدتػى لمكفاءة وجػدة ومعالجتيا واستخجاميا في الخجمات السشػشة بيا ل

 ميعاف تقييع جػدة الخجمات وتصػيخىا بذكل دائع ومدتسخ  ة وتحقيق السيدة التشافدية.الخجم
حجع التعاملبت في ىحه السشطسات   ، مسا يديج مغمع التصػر العالسي سيسا ولالمسشطسة الرحية 

حديغ تإلى ساليب معخؼية حجيثة تيجؼ أق انتياج استخاتيجيات فعالة وتصبيإلى  مزصخةيجعميا و 
كػنيا ضخورة فيع جػدة الخجمات في السشطسات  لحا نجج  ،التي تقجميا لمدبائغجػدة الخجمات 

ث والتغييخ الإداري وتشطيع ، وىي نتيجة فعمية لعسميات التصػيخ والتحجيالأداءتسثل قسة التسيد في 
يتسيدوف   ومجيخيغ يتصمب مػضفيغ لمدبائغ ذلظ فإف تحقيق جػدة الخجمات عغ فزلبً  ،العسل

روح الإبجاع والابتكار في جسيع السجالات لحا يشبغي إضيار ، مع تفكيخىع الستشػع وادائيع الستسيدب
التػجو نحػ تصبيق أىسية ىتساـ بجػدة الخجمات بجاية مغ خلبؿ الياـ وإقشاع اآخخخيغ بأف يكػف الا

بعشاية والؿياـ  ىجاؼوضع وتحجيج الأ مغ السيع، ثع وتذكيل الخؤية والاستخاتيجية، السعخفة
، ولا يسكغ شاسب قبل البجء في عسمية التشفيحبالتخصيط الشاجح والتأكج مغ التجريب والتأىيل الس

سياسة تصبق في الستابعة والتقييع لكل مخحمة مغ مخاحل ىحه العسميات ولكل عسل أو أىسية اف ندي
 اتالسشطس
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التي يحطى بيا مػضػع الحكاء السعخفي ورغبة مغ الباحث في معخفة مجى ىسية ونطخا للؤ
، السػضػع مغ فجػات  بحثية مختمفة مداىستو في تحديغ جػدة الخجمات ومػاصمة دراسة نفذ

 . العمسية السقجمة مغ دراستو  تع اختيار ىحا السػضػع  عغ فزلبً 

 السشيجي العاـ لمجراسة والجراسات الدابقةالإشار  الأوؿالفرل : وتتكػن الجراسة مغ اربعة فرػل
، الشطخي وجاء في ثلبثة مباحثالإشار تزسغ  الفرل الثاني .التي عالجت بعس الجػانب الشطخية

تشاوؿ ما السبحث الثاني أوأىسيتو وأبعاده ، عاـ لمحكاء والحكاء السعخفي مفيػـ  الأوؿتشاوؿ السبحث 
العلبقة بيغ متغيخات  ليتزسغ السبحث الثالث ،وشخؽ ؾياسياوأبعادىا جػدة الخجمات بسفيػميا 

 مباحث . ةبثلبثوتحميل الشتائج ومشاقذتيا وأدواتو الفرل الثالث تشاولشا الجانب التصبيقي  الجراسة .
  .بالاستشتاجات والتػصيات بسبحثيغ تختتع الجراسة لخابع الفرل ا
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 الأٔلانفصم 
 

 دساعبد انغبثمخٔ نذساعخا يُٓزٛخ
 

 ساعخ ذيُٓزٛخ ان: الأٔلالدجحج 

 دساعبد انغبثمخالدجحج انخبَٙ: 
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 انفصم الأل

 يُٓزٛخ انذساعخ ٔانذساعبد انغبثمخ

 تسييج :  

مشيجية  الأوؿ:وميسيغ في الجراسة ىسا : السبحث  الفرل يذسل مبحثيغ رئيدييغىحا       
، وىػ مجسػعة مغ القػاعج والمػائح التي تع وضعيا جراسةالسشيجي لمالإشار ندتعخض اذ ، لجراسةا

مجسػعة مغ لسبحث الثاني: وا نتائج مقبػلة حػؿ الطاىخة السختارة لمجراسة.إلى لزساف الػصػؿ 
 .لاحقاأىسيتيا ة  في ىحه الجراسة والتي سشػضح السختكدات الخئيدإحجى ، وىي الجراسات 
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 الأٔلالدجحج   

 يُٓزٛخ انذساعخ

 :تػشئة 

، حيث يذسل ترسيساً يعتسج عمى  الجراسة العمسيةمغ أساسي ف وضع مشيجية ىػ جدء ا        
 مخاحل  تبجأ بتحجيج السذكمة وتشتيي بتقجيع الحمػؿ. ييجؼ الباحث بعجة مشاىج وأسذ وقػاعج تسخ

دراسة السذكمة أو الطاىخة السحجدة، وفيع العػامل التي تؤثخ فييا أو إلى  السشيجية مغ خلبؿ 
تفديخات أو حمػؿ. في ىحا إلى نحػ الػصػؿ  جراسةتديع في حجوثيا، وذلظ بيجؼ تػجيو ال

 :اآختيليحا السبحث عمى الشحػ  ةض الشقاط الخئيدالدياؽ، سشدتعخ 

 :انذساعخ يشكهخ -ألاا 

خفي مغ الحكاء السعالرحية  سيساولا مذكمة الجراسة في كيؽية استفادة السشطسات الخجمية تشبثق  
واثبات تػليفة العلبقة بيغ الستغيخات السحكػرة في السؤسدتيغ  لتحديغ جػدة الخجمات والأداء

لا سيسا في فيع احتياجات  السبحػثتيغ والتخكيد عمى نقاط الزعف لخفع مدتػى جػدة الخجمات
. بعج اثارة الذكػؾ في ىحه الطاىخة لاخترار الػقتفحز الوتػفيخ السديج مغ اجيدة  ىالسخض

 ،لقرػى مشيا في تحديغ جػدة الخجمةتبشي أساليب معخؼية للبستفادة اإلى السشطسات  وىحا يجفع
، يتػقف ذلظ عمى قجرتيا عمى أداء أنذصتيا لتصػر واستسخارية أي مشطسة خجميةلزساف الشسػ وا

حيث . مدتسخ لجػدة الخجماتتحديغ  حتى يكػف ىشاؾ ،وتفعيل عسميات الحكاء السعخفيءة بكفا
، يطيخ أنيا تدعى لمتقجـ والتصػيخ بذكل دائع في السشطسات الخجمية في العخاؽمخاؾبة  اف عشج
خه في ، وذلظ مغ خلبؿ ؾياس مجى تأثيتخجاـ تقشيات مثل الحكاء السعخفي، باسالخجماتتقجيع 

 . لخجمة السقجمةتحديغ جػدة ا

الحكاء السعخفي في تحديغ جػدة الخجمات ويسكغ  تأثيخوجاءت ىحه الجراسة لبحث علاقة 
 :في التداؤلات الاتية الجراسةمذكمة تأشيخ 

 ؟ السشطستيغ السبحػثتيغي في ما مدتػى الحكاء السعخف-5

 ؟ الخجمات في السشطستيغ السبحػثتاف ما مدتػى جػدة-2

 ؟ غالسقجمة في السشطستيغ السبحػثتي جػدة الخجمات تحديغ سعخفي فيىل يؤثخ الحكاء ال-3
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 :انذساعخأًْٛخ  -حبَٛبا 

 ثختعديد مكانة الحكاء السعخفي في السؤسدات الخجمية لسا ليا الأأىسية الجراسة مغ أىسية تأتي 
كائد مغ الخ  تعج، حيث اف جػدة الخجمة اغ مدتػى جػدة الخجمة التي تقجميالكبيخ في رفع وتحدي

، لحا يسكغ عسمياً ضل السشافدة الحادة لزساف بقائيافي  السشطساتالاساسية التي تعتسج عمييا 
اما  .السشطساتالاستفادة مغ نتائج ىحه الجراسة واستخجاميا في تصػيخ الخجمات التي تقجميا 

سا يعدز ىي لتقجيع الجعع لمباحثيغ مغ خلبؿ تػفيخ معمػمات عغ ىحا السػضػع م العمسيةىسية الأ
 .ويسيج الصخيق لمبحػث والخسائل السدتقبمية في ىحا السجاؿالادبيات الشطخية في ىحا السػضػع 

   :انذساعخ أْذاف -حبنخبا 

 .السشطستيغ السبحػثتيغتحجيج مدتػى الحكاء السعخفي في  -5

ومتغيخ جػدة الخجمة في السشطستيغ أبعاد تحجيج مدتػى جػدة الخجمة )مجى تػافخ  -2
 .ف(السبحػثتا

 .كاء السعخفي ومتغيخ جػدة الخجماتتحجيج قػة علبقة الارتباط بيغ متغيخ الح -3

  . متغيخ جػدة الخجماتتحديغ ء السعخفي في تغيخ الحكاتحجيج مدتػى تأثيخ م -4

 :فشضٛبد انذساعخ -ساثؼبا 

 :اآختي ة كلية الجراسة نزع الفخضيات الخئيدشكاإالإجابة عمى مغ اجل 

الحكاء السعخفي تػجج علبقة ارتباط ذات دلالة معشػية بيغ " : ) ىالأولة الفخضية الخئيد " - أولاا 
   (وجػدة الخجمات بأبعادىا" 

بعج التفكيخ الشطسي تػجج علبقة ارتباط ذات دلالة معشػية بيغ : ) " ىالأولأ. الفخضية الفخعية 
 وجػدة الخجمات بأبعادىا" (

الأنساط بعج تسييد تباط ذات دلالة معشػية بيغ تػجج علبقة ار : ) " ب. الفخضية الفخعية الثانية
 وجػدة الخجمات بأبعادىا" (

لمحكاء السعخفي في جػدة ػجج تأثيخ ذو دلالة معشػية ي) : الفخضية الخئيدة الثانية -ثانياا 
 ( الخجمات

لبعج التفكيخ الشطسي في جػدة ػجج تأثيخ ذو دلالة معشػية ي):  ىالأولأ. الفخضية الفخعية 
 ( تالخجما
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في جػدة الأنساط لبعج تسييد ػجج تأثيخ ذو دلالة معشػية ي):  ب. الفخضية الفخعية الثانية
 . (الخجمات

 :الدخطط انفشضٙ لدتغيراد انذساعخ  - خبيغبا 

ة ؿية بيغ مجسػعة الستغيخات الخئيداليجؼ مغ السخصط الفخضي تحميل وتػضيح العلبقات السشص
للبستعخاضات الفكخية والسخاجع  اً الستغيخات وفقأبعاد اختيار  والفخعية ذات الاىتساـ الخاص. تع

 اآختي الأدبية التي تػفخت مشيا السرادر السشاسبة، وتع التخكيد عمى العلبقات بيغ 

 تسييد الأنساط( ،)التفكيخ الشطسي بأبعاده: الحكاء السعخفي  الستغيخ السدتقل

 ( الأماف، الاعتسادية، السمسػسية، التعاشف ،ابة)الاستج بأبعادىا: جػدة الخجمات  الستغيخ التابع
 ( السخصط الفخضي لمجراسة5الذكل )

 جودة الخدمات  الذكاء المعرفي

 

 

 التفكير النظمي

 

 

 الاعتسادية

 الأمان

 السمسػسية

      
 

 

 تمييز الانماط

 

 التعاشف      

 الاستجابة

 

 ثالمصدر : من  اعداد الباح      
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والحرػؿ عمى إليو البحث السذار  أىجاؼلتحقيق :أعبنٛت ٔطشق جمغ انجٛبَبد  - عبدعبا 
 :والصخؽ اآختية الأساليب لا بجّ مغ معخفة البيانات اللبزمة 

الباحث ببشاء الجانب الشطخي ، قاـ حاليةالجراسة ال أىجاؼ: مغ أجل تحقيق  الجانب الشطخي -1
. تجمى في ىحا الدياؽ أف الباحث جراسةى مع متصمبات النطخي يتساش تقجيع تأصيل، بيجؼ بجقة

 : ػوالتي شسمت ب مجسػعة ضخسة مغ السرادر السحمية والأجشبية.إلى استشج 

 .شاريح الجامعية والسقالاتالكتب والسجلبت والخسائل والأ-أ
 تخونية(، السػاقع الالكادر الالكتخونية ) شبكة الانتخنت، السكتبة الافتخاضية العخاؾيةالسر-ب

 

وات وشخؽ السبحػثة اد لمسشطسةالسيجانية   تصمبت عسمية جسع البيانات : الجانب العسمي-2
البيانات  ة لجسعاستسارة الاستبانة كأداة رئيد لحا تع الاعتساد عمى ،لمحرػؿ عمى نتائج دؾيقة
تيا ضساف وضػح واتداؽ الاستبانة مغ خلبؿ تجييدىا وصياغة فقخا ،وؾياس متغيخات الجراسة
السدتجيبيغ ليا. تكييف الاستبانة لتعكذ الجانب السيجاني والتصبيقي  تفيعبعشاية. بيجؼ ضساف 

جة الاىتساـ بتجرج متغيخات الجراسة السعتس .الجراسةالفعمي داخل السشطسة التي تذكل مجسػعة 
بقة. تقجيع دراسات الداالجانب الشطخي ومخاجعة إلى ستشاد الاالجراسة وفخوضيا، مع  ىجاؼلأ اً وفق

مجسػعة مغ الخبخاء السختريغ )السحكسيغ(. تقييع مجى تشاسب فقخات إلى  للبستبانةنسػذج أولي 
ملبحطات الخبخاء السحكسيغ عمى عتساد الا الاستبانة مع متغيخات الجراسة وتسثيميا بصخيقة دؾيقة.

حػظ. تجريج بعشاية كبيخة، حيث أسيست ىحه السلبحطات في تحديغ جػدة الاستبانة بذكل مم
بعس الفقخات والرياغات وتغييخىا بشاءً عمى التػجييات والاقتخاحات الستفق عمييا مغ قبل 

تكييف الاستبانة بذكل شامل لتعكذ تمظ نع تمظ السلبحطات، ىسية الخبخاء السحكسيغ. ونطخًا لأ
وتتزسغ  .ةإعجادىا بريغتيا الشيائية بذكل يتدع بالتججيج والجقة العمسية الذاممو التحديشات 

 محاور الاستبانة :
. تتألف السعمػمات مغ متغيخات مختمفة تذسل الشػع الجراسةوصف لعيشة : يتزسغ الأوللسحػر ا

 . عجد سشػات الخجمةعغ  فزلبً ، الجورات التجريبيةالاجتساعي، والعسخ، والتحريل الجراسي، و 

سثل الستغيخ السدتقل في ىحا . يتالجراسةستغيخات السترمة بسػضػع ال: يتشاوؿ  السحػر الثاني
الحي ىػ و  التابعالستغيخ ما أ. جيغ مختمفيغبعوالحي تع ؾياسو عبخ  )الحكاء السعخفي (السحػر في 

. بمغ إجسالي عجد الفقخات الستزسشة في أبعاد خسذوالحي تع ؾياسو عبخ ، ) جػدة الخجمات (
، ليربح السجسػع التابعالستغيخ  فقخة لؿياس 20لؿياس الستغيخ السدتقل و اتفقخ  50ىحا السحػر 

( الخساسي كأسمػب Likert) مخبعتبشي  فقخة. 30الكمي لمفقخات الستػاججة في محاور الاستبانة 
 خسذعمى الإجابة لتقييع جسيع مقاييذ الاستبانة. يتزسغ ىحا السؿياس ترشيف درجات 
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، حيث يتخاوح مجى "اً تسام ، لا أتفق، لا أتفقمحايج، أتفق، اً مدتػيات متجرجة، وىي "أتفق تسام
  درجات. 5إلى  5ترشيف الإجابات مغ 

 :يُٓذ انذساعخ  - عبثؼبا 

الجراسة الحالية واثخائيا عمسياً وتحقيق اىجافيا العمسية والعسمية تع مشيج لغخض تحقيق متصمبات 
قي  التػجو لمجانب التصبيثع   .الجراسةصفي التحميمي لتحميل مذكمة اعتساد اسمػب السشيج الػ 

، ليتع تحميميا وتبػيبيا الجراسة متغيخاتوجسع البيانات السيجانية مغ خلبؿ الاستبانة التي تحتػي 
 ليجؼ اختبار الفخضيات وتفديخ الشتائج . 

  :مبٚٛظ الدؼتًذحالدٔ ٛختغيراد انذساعالد -حبيُبا 

الأبعاد في كل  خاتوالفق والخمػزالفخعية وأبعادىا ة الخئيدة يستغيخات الجراسال( 5يػضح الججوؿ )
 .ة لمستغيخ السدتقل والتابع ذ السعتسجاييدر السقاومر

 ( السقاييذ السعتسجة5)ججول 

 الماد  الفم اي ال موز الفخعيةالأبعاد  الخئيدة الستغيخات

 الحكاء السعخفي
 ST 5 التفكيخ الشطسي

  ‌‌Boyatz &Cavanagh, 2018و‌

 PR 5 تسييد الانساط

 جػدة الخجمات

 DE 4 عتساديةالا

  ‌Zeithaml  et al,2006و

 SE 4 الأماف

 TA 4 السمسػسية

 EM 4 التعاشف

 RE 4 الاستجابة

 المصدر : من  اعداد الباحث
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 حذٔد انذساعخ : - تبعؼبا 

وحجودىا البذخية لدمانية واوحجودىا سكانية تحجيج حجودىا ال تعسلبمح الجراسة ليزاح الإمغ أجل 
 :اآختي عمى الشحػ 

مدتذفى الكفيل التخرري ومؤسدة وارث الجولية لعلبج ختار الباحث ا:  الحجود السكانية
 .، لتسثل الحجود السكانية لمجراسةالأوراـ

اشيخ(  عذخةإعجاد الجراسة الحالية بجانبييا الشطخي والسيجاني )مجة : استغخقت  الحجود الدمانية
إلى الدمشية سجة (  اذ جخى تقديع ىحه ال 7/5/2024لغاية  55/3/2023تاريخ )  ابتجاءً مغ

اما الجدء الثاني تزسغ ، د مشيجية الجراسة وجانبيا الشطخي عجاإ الأوؿ ، اذ تزسغ الجدء جدأيغ
اعجاد الجانب السيجاني لمجراسة، والحي شسل تػزيع استسارات الاستبانة وجسعيا وتحميل البيانات 

 .وتفديخ الشتائج

الذعب  ي، مدؤولأقداـفت الجراسة الؿيادات الادارية الستسثمة  ) رؤساء استيج : الحجود البذخية
 505و مدتذفى الكفيل التخرري والبالغ عجدىع  الأوراـ( في مؤسدة وارث الجولية لعلبج 

 .فخداً 

 : ٔصف ػُٛخ انذساعخ - ػبششاا 

 وصف عيشة الجراسة : 

وىع %( 74)إلى ية بشدبة ترل يذكمػف غالب الحكػرالأفخاد يطيخ أف  : الشػع الاجتساعي-5
في الجراسة. بالسقابل، تذكل الإناث ندبة صغيخة تبمغ الأفخاد مغ إجسالي عجد  اً فخد (78)يسثمػف 

تعتسج بذكل رئيدي عمى  السشطسة. يسكغ استشتاج أف اً دفخ  (27)فقط، ما يعادؿ %( 26)
 . السػضفيغ الحكػر بشدبة أكبخ مغ الإناث

أف الفئة العسخية التي شيجت أعمى ندبة في عيشة إلى نتائج الججوؿ تذيخ  : الفئة العسخية-0
مغ  اً فخد (65)وىحا يعادؿ %( 62)(، حيث بمغت ندبتيا 35-26الجراسة ىي الفئة العسخية )

 56الحيغ شسمتيع الجراسة. عمى الجانب اآخخخ، كانت الشدبة الأدنى لمفئة العسخية )الأفخاد مجسػع 
فقط مغ عيشة الجراسة. يسكغ استشتاج أف  اً فخد (2)مسا يعادؿ %( 5)ا (، حيث بمغت ندبتيفاكثخ

الفئة العسخية الستػسصة، ويسكغ أف يعدى إلى تعتسج بذكل رئيدي عمى مجيخيغ يشتسػف  السشطسة
 . السشطسةمدتػى فيسيع وخبختيع الأعمى الحي يديع في تحديغ أداء إلى ذلظ 
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ىع مغ حسمة الأفخاد في عيشة الجراسة أف غالبية  يطيخ تػزيع الأعزاء : التحريل الجراسي-3
مغ إجسالي عجد  اً فخد (82)وىحا يُسثل  %(86)شيادة البكالػريػس، حيث بمغت ندبتيع 

وىحا يُعادؿ  %(5)ذلظ، كانت ندبة حسمة شيادة الجكتػراه تبمغ  فزلًب عغالسذسػليغ في الجراسة. 
الستشػع لمسدتػى التعميسي تػافخ الفخص لمسجراء ىحا التػزيع يعكذ مغ عيشة الجراسة.  اً فخد (5)

 . لتصػيخ مداراتيع العمسية بذكل كامل

اد تستمظ سشػات خجمة تتخاوح تطيخ البيانات مغ الججوؿ أف أعمى ندبة للؤفخ  : سشػات الخجمة-2
 اً فخد 45و  47، وىحا يعادؿ % 47و  %49، حيث بمغت ندبتيع اً عام(50-6و)( 5 -5)بيغ 

يع الحيغ لجيالأفخاد ، كانت الشدبة الأدنى تتعمق بخيشة الجراسة. عمى الجانب اآخخي عمغ إجسال
مغ أفخاد  اد فقطفخ ا 7%، مسا يعادؿ 7، حيث بمغت ندبتيع اً ( عام56سشػات خجمة تديج عغ )

 .بيغ مختمف مدتػيات الخجمة السشطسةتشػع الخبخة والاستقخار في  ذلظ الجراسة. يعكذ

يطيخ الججوؿ أف أعمى ندبة مغ أفخاد العيشة الحيغ حرمػا عمى  : عجد دورات التجريب-1
 اً فخد 90%، وىحا يعادؿ 94( دورة، حيث بمغت ندبتيع 5-5الجورات التجريبية تقع في الشصاؽ )

 55%، ما يعادؿ 52( دورات حيث بمغت ندبتيع 50-6مغ عيشة الجراسة. بعجىع، يأتي الشصاؽ )
( دورة تجريبية، وىحا 4%( مغ أفخاد العيشة قامػا بأكثخ مغ )4ة ). كسا يُلبحع أف ىشاؾ ندباً فخد

 بديادة عجد الجورات التجريبية السقجمة لمسجراء، السشطسة. تُطيخ ىحه البيانات اىتساـ اً فخد 55يعادؿ 
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 وصف مفرل لشدب عيشة الخاسة( وضح 3ججوؿ رقع )

 الشدبة السئػية التكخار السعمػمات الذخرية

 الشػع الاجتساعي
 % 82 87 ذكخ

 % 06 08 انثى
 %  100 521 السجسػع

 الفئات العسخية

 % 8 8 فأقل 01

35 – 26 61 60  % 

45 – 36 03 00  % 

46 –11 7 7  % 

 % 5 0 فأكثخ 16
 %  100 521 السجسػع

 التحريل الجراسي

 % 87 70 بكالػريػس
 %  2 2 دبمػم عالي

 %  2 2 ماجدتيخ

 %  2 1 دكتػراه

 %  100 521 السجسػع

 سشػات الخجمة

5 – 1 28 21  % 

10 – 6 21 23  % 

15 – 11 6 6  % 

 %  6 8 فاكثخ 56 

 %  100 521 السجسػع

 عجد الجورات التجريبية

5 – 1 22 76  % 

6 – 52 55 52  % 

 % 2 2 فأكثخ 55

 %  100 521 السجسػع

 الباحث.السرجر: مغ إعجاد 

 :الاحصبئٛخ الدغتخذيخ الأعبنٛت انبرايذ ٔ -بد٘ ػشش الح

 البخامج الاحرائية :

5- SPSS V .25  
2- Microsoft Excel V. 13 
3- 25   Amos V . 
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 الاحرائية :الأساليب 

 اختبارات صجؽ السقاييذ . -5

 اختبار التػزيع الصبيعي لمبيانات . -2

 التحميل العاممي التػكيجي . -3

 .اختبار معامل الثبات  -4

 اختبار الاتداؽ الجاخمي . -5

 :انفشػٛخ ٔأثؼبدْب انتؼشٚفبد الارشائٛخ نهًتغيراد انشئٛغخ  -انخبَٙ ػشش 

 :الستغيخ السدتقل ) الحكاء السعخفي ( - اولاا 

: ىػ عسمية  اكتداب السيارات وتصػيخىا مغ خلبؿ التفكيخ الشاتج عغ عسمية  الحكاء السعخفي
دراكو العقمي للؤمػر، فزلًب عغ القجرة عمى استخجاع تمظ ومدتػى ا فخدالتفاعل بيغ سمػؾ ال

 السيارات السكتدبة عشج الحاجة ليا.

 الفخعية لمستغيخ السدتقل بعاد الأ

أسمػب لمتفكيخ  يتشاوؿ الاحجاث مغ خلبؿ انساط اكثخ عسقا  مغ التفكيخ ىػ : الشطسي التفكيخأ. 
 فييا.  أثخديغ فيع تمظ الاحجاث والتتح والتقميجي مغ خلبؿ الخبط بيغ الأحجاث السدتقمة 

عمى ملبحطة السػاقف والاحجاث والتخكيد عمى الفيع الجيج  فخدقجرة ال ػ: ىالأنساط . تسييد ب
 لمحقائق والسعمػمات السكػنة لو وادراؾ الستذابو والستعارض في الخرائز السسيدة لحلظ السػقف.

  :الستغيخ التابع )جػدة الخجمات ( - ثانياا 

لدبائغ وتجاوزىا. وتذيخ أيزاً العاـ لسجى تمبية الخجمة لتػقعات : ىي السؿياس االخجماتجػدة 
اتداؽ الخجمة السقجمة ومػثػقيتيا وفاعميتيا، فزلًب عغ قجرة مقجـ الخجمة عمى تقجيع تجخبة إلى 

 : اآختيةبعاد الأعالية الجػدة. وتتكػف جػدة الخجمات مغ  لمدبائغ

 التابع  الفخعية لمستغيخبعاد الأ

والعسل الإدارة أف يثق ؼيو بالخجمة السقجمة مغ قبل  فخدالسدتػى الحي يسكغ لم ىي:  الاعتساديةأ. 
 عمى الحرػؿ عمييا.
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ي السشطسة فمتغيخات ومعاييخ اساسية تؿيذ حخص السػضف إلى : يذيخ ىحا البعج  الأمانب. 
بسقجـ الخجمة بحج ذاتو  أثختت بسعشى اخخ ،الأمافوشعػرىع ب زبائشياعمى غخس الثقة في نفػس 

 مغ خلبؿ ترخفاتو وتعاممو مع السدتفيج وتسكشو مغ اداء أعسالو في ميجاف عسمة .  

جػدة البيئة السادية التي تأخح في الاعتبار العجيج مغ العشاصخ مثل العامميغ  ىي: السمسػسيةج. 
 عسل لتدييل تقجيع الخجمات.والسشذآت السادية والسػاد والسيدات السادية الأخخى السدتخجمة لم

 اشعار السدتفيجيغ وعػائميع  بالاىتساـ الخاص الحي تػفخه الييع السشطسة . ىػ: التعاشفد. 

والذكاوى السذكلبت : تتسثل في سخعة التعامل مع شمبات السدتفيجيغ  والأسئمة و  الاستجابةىػ. 
 . السقجمة مغ قبمو

 : ػٍ الدؤعغتين الدجحٕحتين انخبنج ػشش: َجزِ
استشاداً الى السػقع الالكتخوني ) كػكل ، ؼيذ بػؾ ( لسؤسدة وارث الجولية لعلبج الاوراـ 

 ومدتذفى الكفيل التخرري نػضح الاتي.

تابعة الى العتبة ،  تقع في محافطة كخبلبء السقجسةتخصصٙ : ألاا: يغتشفٗ انكفٛم ان
حة التي شيجت عمييا السدتذفى السدا حيث بمغت،  2055العباسية السقجسة ، تع تذييجىا عاـ 

وىي مدتذفى مغ ستة شػابق ، وىي احجى افزل السدتذؽيات في الذخؽ ، 2( ـ500000)
سخيخ ، وعجد اقداميا  200مميار ديشار عخاقي ، بدعة  520الاوسط حيث كانت كمفة البشاء 

 اقداـ مشيا شبية والاخخى اقداـ ادارية . 50قدع ،  58

: يؤعغخ ٔاسث انذٔ :تقع في محافطة كخبلبء السقجسة، تابعة  نٛخ نؼلاد الأساوحبَٛبا
، حيث بمغت السداحة التي شيجت عمييا 2025لمعتبة الحديشية السقجسة، تع تذييجىا عاـ 

سخيخ،  526وتبمغ شاقتيا الاستيعابية ،وىي مدتذفى مغ اربعة مباف رئيدة،  2(ـ300000)
ادارية ، وىي اوؿ مدتذفى في العخاؽ تستمظ شبية والاخخى مشيا  55قدع ،  56وعجد اقداميا 

 مميػف دولار . 200، كمفة الانذاء كانت  IHFعزػية في الاتحاد الجولي لمسدتذؽيات 
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 الدجحج انخبَٙ   

 انذساعبد انغبثمخ
  :توطئة

الجراسات الدابقة للبستفادة مشيا في تعديد الجانب الشطخي لاف إلى الباحثػف  ععادة ما يخج      
. يتشاوؿ ىحا السبحث سا تػصمت الية الجراسات الدابقةاسات العمسية مختبصة ارتباشاً مباشخاً بالجر 

 عجد مغ الجراسات الدابقة العخبية والاجشبية والتي تشاوؿ كل مشيا متغيخات الجراسة الحالية .

 :ثؼض انذساعبد انغبثمخ انؼشثٛخ ٔالارُجٛخ انتٙ الدتؼهمخ ثبنزكبء الدؼشفي - ألاا 

 الخاصة بستغيخ الحكاء السعخفي  العخبية الدابقة بعس الجراسات(  5 ) ججولال
 (2055,  الجىافدراسة ) 

في تشفيح  وانعكاساتياالعلبقة بيغ خفة الحخكة التشطيسية والحكاء السعخفي  عشػاف الجراسة 
 الاستخاتيجية التشطيسية .

 والحكاء السعخفي  ايجاد علبقة بيغ خفة الحخكة التشطيسية الجراسة أىجاؼ 
مغ فخداً  556السجتسع ىػ شخكتي ) زيغ العخاؽ ، اسيا سيل ( . العيشة  مجتسع وعيشة الجراسة 

 العامميغ
الػسط : الأساليب واستخجاـ    SPSSوبخنامج  AMOS . V .26بخنامج  الاحرائية الأساليب 

ي، ومؿياس ، والتحميل العاممي الاستكذاف ، معامل الانحجار البديط الحدابي
 ومعامل التحجيج، فزالاً  ،كخو نباخ الفا، والشدب السئػية ومعامل الاختلبؼ

 . عغ الانحخاؼ السعياري 
خفة الحخكة التشطيسية والحكاء السعخفي تؤثخ في تشفيح الاستخاتيجية التشطيسية  نتائج الجراسة 

 ايجاباً .
 2055اشخوحة دكتػراه _ جامعة كخبلبء _  مدتػى الجراسة 

 شيجال
 البيانات وادوات جسع 

 اعتساد نيج السدح التحميمي . 
 الاستبانة ، السقابلبت الذخرية .

 

 (2025, محمد )دراسة 
عيشة  آخراء تحميميةدراسة  السالية الأزمات إدارة  فيلمؿيادة  السعخفيالحكاء  دور  الجراسة   عشػاف

 لبعس مجيخيات وزارة الجاخمية السجيخيغمغ 
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الأزمات  الحكاء السعخفي و إدارةبيغ  العلبقةالتعخؼ عمى شبيعة إلى ييجؼ  اسةالجر  ىجؼ
متغيخات البحث بأبعاده لمسشطسة السبحػثة و معخفة ما أىسية تػضيح و   السالية

عمى دراية تامة ومعخفة كاؼية بالبيئة الجاخمية ىشالظ قادة يفكخوف بشاء اذا كاف 
  الأزمات معخؼية تداعجىع في ادارة ويستمكػف قجرات والخارجية لمسشطسة ، 

عجد مغ مجيخيات وزارة الجاخمية البالغ عجدىا ثساف مجيخيات مغ اصل اربعة  الجراسة وعيشة مجتسع
فخدا وىي عيشة  550العيشة و   487بمغ عجد افخاد السجتسعو وخسدػف مجيخية 

 قرجية مغ الؿيادات العميا والػسصى في السجيخيات مجتسع البحث
استعسل عجد مغ و (  SPSS  وبخنامج AMOS . V .26 ستخجاـ بخنامج تع ا الاحرائيةيب الأسال

البديط، الانحجار الػسط الحدابي، معامل  تسثمت بػ( الاحرائية الادوات
الفا، والشدب السئػية ومعامل  كخو نباخستكذافي، ومؿياس الاوالتحميل العاممي 

  السعياري  ؼالانحخاومعامل التحجيج، فزاؿً عغ  الاختلبؼ

في وزارة الأنساط  ستشتاجات أىسيا تػفخ بعج تسييدالاجسمة مغ إلى تػصل   نتائج الجراسة
وتحػيمو الأفخاد القجرة عمى ازالة التذػير مغ اذىاف الإدارة وامتلبؾ الجاخمية و 

ىشالظ تبايغ في ومغ الاستشتاجات السيسة ايزا اف  مفيجة ليانطع معخؼية إلى 
   .السالية الازمةلحكاء السعخفي في إدارة اأبعاد تأثيخ 

 2025_ جامعة كخبلبء _  معادؿ لمساجدتيخ عاؿبحث دبمػـ  مدتػى الجراسة 
 نيج 

 وادوات جسع البيانات 
الادوات : الاستبانة ، السقابلبت الذخرية . الشيج : اعتسج عمى اسمػب 

 السشيج الػصفي التحميمي .
 

‌الحكاء السعخفي الخاصة بستغيخ الاجشبية  دابقةال بعس الجراسات (3 )الججول 

 (Goyal & Akhilesh, 2007)دراسة   
 ,Interplay among innovativeness, cognitive intelligence عشػاف  الجراسة

emotional intelligence and social capital of work teams 

ي وراس الساؿ الاجتساعي التفاعل بيغ الابجاع والحكاء السعخفي والحكاء العاشف
 لفخؽ العسل 

تدميط الزػء عمى التغيخات الؿيسة الخئيدية في الاقتراد الحالي، الحي يتحػؿ  الجراسة أىجاؼ
نحػ الأصػؿ غيخ السمسػسة مثل الابتكار، والحكاء السعخفي، والحكاء العاشفي، 

 لجساعيالعسل اإلى ورأس الساؿ الاجتساعي، وكحلظ التحػؿ مغ العسل الفخدي 
 دراسة نطخية  مجتسع وعيشة الجراسة
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  للؤدبيات ذات الرمة والتفكيخ الستبايغ تحميلشكل  الجراسةتأخح  السدتخجمةالأساليب 
ق تؤدي أف نتيجة جسيع العػامل )الجاخمية والخارجية( التي تؤثخ عمى عسل الفخي نتائج الجراسة

سى "الحكاء السعخفي" تد ،مكػنة مغ ثلبث قجرات مختمفة"قجرة عامة"  إلى
لمفخيق/السجسػعة. يسكغ ليحه  العاشفي" و"رأس الساؿ الاجتساعي"و"الحكاء 

 القجرات الثلبث أف تفدخ نصاقًا واسعًا مغ الدمػكيات الجساعية

 مدتػى الجراسة 
 

 226-206، الرفحات  8/7. العجد 53بحث مشذػر، مجمة دولية ، السجمج.

 ( Boyatzis, 2008دراسة ) 

 A 20-year view of trying to develop emotional, social and ػاف الجراسة عش
cognitive intelligence competencies in graduate 
management education .  

عامًا لسحاولة تصػيخ كفاءات الحكاء العاشفي والاجتساعي  20رؤية لسجة 
 العمياالإدارة والسعخفي في تعميع 

ليكػنػا   لصمبة الجراسات العميا في قدع ادارة الاعساؿ تصػيخ الكفاءات اللبزمة الجراسة أىجاؼ
.  ترسيع البخامج وشخؽ التجريذ التي تخكد عمى التعمع، مجيخيغ وقادة فعاليغ 

 لعذخيغ عامًا مغ محاولة تصػيخ ىحه الكفاءاتجراسة نطخة وتعخض ال
راسات العميا في ادارة الاعساؿ في الجامعات السجتسع ىػ مجسػع شمبة الج مجتسع وعيشة الجراسة 

مغ شمبة الجراسات  فخداً  5825الامخيكية لسجة عذخوف عاـ . العيشة بمغت 
  2008إلى  5989العميا لسجة عذخوف عاـ مغ 

 
 السدتخجمةالأساليب 

‌5(LSP عخض مغ نػع البصاقة لسجة )2.  عامًا 20 (CII)  وىي مقابمة مدجمة
دؾيقة  45بالفيجيػ مجتيا  ( محاكاة مدجمةGDE)‌3 . مجتيا ساعة واحجة
 . عمى التػاصل الذفيي فخد( ىػ تقييع لقجرة الPE) 4 ومذفخة لمكفاءات.

يسكغ تصػيخ كفاءات الحكاء العاشفي والاجتساعي والسعخفي التي تتشبأ بالفعالية  نتائج الجراسة 
 الجراسات العميا. والؿيادة لجى البالغيغ مغ خلبؿ بخنامج إدارة الإدارة في 

 نيج
 البيانات ادوات جسع و 

 ( ىػ السخبخEAQاستبياف التقييع الخارجي ). (SAQاستبياف التقييع الحاتي )
 . الأوؿعغ الاختلبفات في الاستبياف 

 . 508-92( ، صفحات 5)27بحث مشذػر ، مجمة التصػيخ الاداري ،  مدتػى الجراسة 
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 :بجٕدح الخذيبد ؼهمخالدت انتٙ ٔالارُجٛخ انؼشثٛخ انغبثمخ انذساعبد ثؼض - حبَٛبا 

‌الخاصة بستغيخ جػدة الخجمات  العخبية الدابقة بعس الجراسات (2)الججول 

 (2022شخاؼ ,  ودراسة )عديد  

ة دراسة حال –الفكخي ودوره في تحديغ جػدة الخجمات الرحية  الساؿرأس  عشػاف   لجراسة
 . ‌سجسػعة مؤسدات صحية عسػميةل

لخأس ماؿ الفكخي في تحديغ  دوراً لجراسة ىػ التأكج مغ وجػد اليجؼ مغ ىحه ا الجراسة أىجاؼ
 .جػدة الخجمات السقجمة عمى مدتػى السؤسدات الرحية العسػمية

 (Emily et al, 2014دراسة )
 Long Term Impact of Emotional, Social and Cognitive شػاف الجراسة ع

Intelligence Competencies and GMAT on Career and Life 
Satisfaction and Career Success .  

التأثيخ شػيل السجى لكفاءات الحكاء العاشفي والاجتساعي والسعخفي واختبار 
GMAT  والشجاح الػضيفيعمى الخضا الػضيفي والحياة  . 

تؿيع تأثيخ كفاءات الحكاء العاشفي والاجتساعي والسعخفي عمى الخضا الػضيفي  الجراسةأىجاؼ 
 . سشة مغ التخخج 59إلى  5، والشجاح الػضيفي الحي تع تقييسو بعج  والحياة

 Caseالسجتسع : شمبة الجراسات العميا في ادارة الاعساؿ في جامعة  مجتسع وعيشة الجراسة 

Western USA   فخداً  266.        العيشة : فخداً  975وعجدىع. 
( وىي CII) 2عامًا .  20( عبارة عغ عخض مغ نػع البصاقة لسجة LSP)5 السدتخجمة الأساليب 

( عبارة عغ محاكاة GDE)‌3عبارة عغ مقابمة مدجمة مجتيا ساعة واحجة . 
( ىػ تقييع لقجرة PE) 4 دؾيقة ومذفخة لمكفاءات. 45مدجمة بالفيجيػ مجتيا 

 عمى التػاصل الذفيي، وىػ مخمد أيزًا لمكفاءات الفخد
تأثيخ ايجابي كبيخ لمحكاء السعخفي عمى الخضا الػضيفي والشجاح وجػد  نتائج الجراسة 

 الػضيفي والحياة
 . 2/5447، السادة 5بحث مشذػر ، مجمة دولية ، السجمج  مدتػى الجراسة

 نيج 
 اناتادوات جسع البيو 

بشجًا يُصمب  73( عبارة عغ استبياف مكػف مغ SAQاستبياف التقييع الحاتي )
كل سمػؾ. استبياف التقييع إضيار ؼيو مغ السذاركيغ تقييع مجى تكخار 

 .الأوؿ ( ىػ السخبخ عغ الاختلبفات في الاستبياف EAQالخارجي )
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 السجتسع : السؤسدات الرحية العسػمية في جسيػرية الجدائخ . مجتسع وعيشة الجراسة
 مػضف . 323العيشة : 

معامل الارتباط ، معامل الثبات ، الػسط  : التكخارات ،  SPSSبخنامج  الاحرائيةالأساليب 
 ، تحميل الانحجار   Tالحدابي ، الانحخاؼ السعياري ، اختبار

لخأس ماؿ الفكػػخي في تحديغ جػدة  دوراً إثبػػػات وجػد إلى الجراسة  تػصمت نتائج الجراسة
 . الخجمات الرحية السقجمة عمى مدتػى السؤسدات محل الجراسة

 مدتػى الجراسة 
 

والعمػـ  والتدييخ الاقتراديةالعمػـ يػرية الجدائخ /اشخوحة دكتػراه /معيج جس
 / ادارة اعساؿ . التجارية

 شيجم
 وادوات جسع البيانات 

  والسشيج التاريخي ،الإحرائي السشيج و  ، عتساد عمى السشيج الػصفيالا
 الاستبياف

 

  
 ( 2025نجع , دراسة ) 

في الأىمية "جػدة الخجمات الرحية" في السدتذؽيات  أبعادمجى تػافخ  عشػاف   لجراسة
 . (السخضى): دراسة تحميمية مغ وجية نطخ السدتفيجيغ نيشػى محافطة 

جػدة الخجمات الرحية" في السدتذؽيات أبعاد التعخؼ عمى مجى تػافخ " الجراسةأىجاؼ 
 . ؼية لسحافطة نيشػى االػاقعة ضسغ الخقعة الجغخ الأىمية 

 .الأىمية في محافطة نيشػى مػضفي مدتذفى الدىخاوي والخبيع  ىػالسجتسع   لجراسةمجتسع وعيشة ا
 .فخداً  544 ىيالعيشة 

. التكخارات ، الػسط الحدابي ، الشدب ، الانحخاؼ السعياري   SPSSبخنامج   الاحرائيةالأساليب 
 . T-Test، تحميل 

الخجمات الرحية" في  "جػدةد أبعاتبايغ ندب اتفاؽ السبحػثيغ حػؿ تػفخ  نتائج الجراسة
"جػدة أبعاد في  عغ تبايغ السدتذؽيات السبحػثة  فزلبً ، الأىمية السدتذؽيات 

 الرحية". الخجمات
 مدتػى الجراسة 

 
السجمج  والاقترادية الإداريةمجمة جامعة كخكػؾ لمعمػـ بحث مشذػر في 

 . 2025 (2)العجد  (55)
 شيجم
 وادوات جسع البيانات 

 .تذخيز الػصف وال
 الاستبياف .
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 (2023سمساف,  )دراسة
الاستجابة الاستخاتيجية ودورىا في تحديغ جػدة الخجمات . دراسة استصلبعية  عشػاف   لجراسة

آخراء عيشة مغ السلبكات الصبية والتسخيزية في مدتذفى الكفيل التخرري 
 في محافطة كخبلبء  

كستغيخ مدتقل بأبعادىا  الاستخاتيجية الاستجابةخ معخفة تأثيإلى يجؼ الجراسة ت الجراسةأىجاؼ 
 استباؾيةالأعساؿ لمبيئة،  استجابةسيػلة السػارد، نزج عسميات الأعساؿ، 

 ، الأماف، الاعتسادية الأعساؿ لمبيئة في جػدة الخجمات كستغيخ تابع بأبعادىا 
 الاستجابة .التعاشف،  ،السمسػسية

لبكات الصبية والتسخيزية في مدتذفى الكفيل التخرري الس ىػالسجتسع  مجتسع وعيشة الجراسة
 فخداً  240 ىيالعيشة  .فخداً  530والبالغ عجدىع 

الأساليب واعتسج  الباحث في الجانب التحميمي عمى  SPSS , AMOSبخنامج   الاحرائيةالأساليب 
والتػزيع ‌الاحرائية الػصؽية مثل الػسط الحدابي والانحخاؼ السعياري 

واعتسج ايزا عمى   تحميل العاممي التػكيجي وؾياس معامل الثباتالصبيعي وال
 الاحرائية  التحميمية مثل معامل الارتباط ومعامل التأثيخ  الأساليب 

الاستجابة الاستخاتيجية تؤثخ ايجاباً في جػدة الخجمات الرحية وىحا اف  نتائج الجراسة
ا التشطيسية وحدغ يتحقق عغ شخيق اىتساـ ادارة السدتذفى بديػلة مػاردى

 والػحجات حدب احتياجيا الػاقعي قداـ تػزيعيا عمى الأ
 والاقتراد .الإدارة رسالة ماجدتيخ في جامعة كخبلبء كمية  مدتػى الجراسة 

 نيج
 وادوات جسع البيانات 

 اعتساد السشيج الػصفي . 
 الاستبياف .

 
 غيخ جػدة الخجماتالخاصة بستالدابقة  الاجشبية بعس الجراسات (1 )الججول  

 ( Zhou et al, 2021دراسة )
 A study on factors affecting service quality and loyalty الجراسة عشػاف

intention in mobile banking . 

دراسة عغ العػامل السؤثخة عمى جػدة الخجمة ونية الػلاء في الخجمات 
  السرخؼية عبخ الياتف السحسػؿ

السؤثخة عمى نية الػلاء لمخجمات الأبعاد استكذاؼ إلى جؼ ىحه الجراسة تي الجراسةأىجاؼ 
السرخؼية عبخ الياتف السحسػؿ ودراسة علبقاتيا الستبادلة وتأثيخىا عمى جػدة 
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 . الخجمة
في احج   مدتخجمي الخجمات السرخؼية عبخ الياتف السحسػؿ ىػالسجتسع  الجراسة وعيشة مجتسع

 مدتخجـ . 224 ىيبشػؾ الريغ . العيشة 
تصبيق التحميل العاممي و  (SEMنسحجة السعادلات الييكمية ) تع اعتساد الاحرائية الأساليب 

  (CFAالتػكيجي )
 
 الجراسة نتائج 

أىسية الزػء بذكل مباشخ أو غيخ مباشخ عمى  SEMتدمط نتائج تحميل 
 ترسيع الػاجية وجػدة الشطاـ وضساف الأمغ وجػدة الخجمة في نية الػلاء

 . لمخجمات السرخؼية عبخ الياتف السحسػؿ
( 2025) 60بحث مشذػر، مجمة تجارة التجدئة وخجمات السدتيمظ ،   مدتػى الجراسة 

502424. 
 شيجم
 وادوات جسع البيانات 

 تع استخجاـ نسحجة السعادلات الييكمية .
 . الاستبياف

 
  Octabriyantiningtyas & Suryani) , 2059دراسة )
 The Effect of Service Quality on T-Cash Customer الجراسة عشػاف

Satisfaction using System Dynamics Framework . 

نطاـ ديشاميكيات باستخجاـ  T-Cashتأثيخ جػدة الخجمة عمى رضا عسلبء 
 الشطاـ .

عغ  غالدبائبشاء نساذج عامة ومحاكاة في زيادة رضا إلى تيجؼ ىحه الجراسة  الجراسةأىجاؼ 
وإنتاج أفزل الديشاريػىات التي يسكغ استخجاميا مغ  T-Cashجػدة خجمات 

 الدبائغ .قبل صشاع الدياسات في زيادة رضا 
في   T-CASHالسجتسع : مدتخجمي الخجمة السالية او نطاـ الجفع الالكتخوني  الجراسة وعيشة مجتسع

 . اإنجونيدي
 مدتخجـ . 30العيشة : 

تع استخجاـ إشار عسل ديشاميكيات الشطاـ لتصػيخ الشسػذج والديشاريػىات. لأنو  الاحرائية الأساليب 
باستخجاـ إشار عسل ديشاميكيات الشطاـ يسكغ التشبؤ بجػدة الخجمة في وقت ما 

مخصط الحمقة الدببية ‌.في السدتقبل حتى يتسكغ مغ إنتاج سياسات لمذخكة
(CLD)   ،التحقق والسرادقة‌، (مخصط السخدوف والتجفق )الشسػذج الأساسي 
.‌ 
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 الجراسة نتائج 

بشاءً عمى السحاكاة التي تع إجخاؤىا، يسكغ استشتاج أف أبعاد الاستجابة 
والاعتسادية والسػثػؾية والتعاشف والأماف، ليا تأثيخ عمى تحديغ جػدة 
الخجمة. فزلًب عغ ذلظ أنو مع إضافة بُعج سيػلة الاستخجاـ ، ستذيج جػدة 

 كبيخة خلبؿ الدشػات القادمة .الخجمة زيادة 
 76-84(، 5)5بحث مشذػر، مجمة ىشجسة نطع السعمػمات وذكاء الاعساؿ،   مدتػى الجراسة 

. 
 شيجم
 وادوات جسع البيانات 

تع استخجاـ اشار عسل ديشاميكيات الشطاـ لتصػيخ الشساذج والديشاريػىات. 
 الاستبياف .

 
 Horvat & Filipovic )  2018 ,دراسة )
 Service quality and maturity of health care organizations الجراسة عشػاف

through the lens of Complexity Leadership Theory . 

جػدة الخجمة ونزج مؤسدات الخعاية الرحية مغ خلبؿ عجسة نطخية الؿيادة 
  . السعقجة

 والجػدة ومدتػى الشزج. فيع شبيعة العلبقات بيغ الػضائف الؿيادية الجراسةأىجاؼ 
مشطسة صحية في دولة صخبيا  70السجتسع : الؿيادات العميا والػسصى في  الجراسة وعيشة مجتسع

 مجيخاً . 636حيث كاف اجسالي عجدىع 
 مجيخاً . 589العيشة : 

 ( Central Limit Theorem – CLT نطخية العيشات السخكدية )تع استخجاـ  الاحرائية الأساليب 
 ISO 900442في معيار إدارة الجػدة  اءً عمى نسػذج الشزج السعصىبش‌.

 
 الجراسة نتائج 

ػسع الجراسة فيسشا آخثار التفكيخ السعقج وانعكاسو عمى وضائف الؿيادة والأداء ت
. ويسكغ أف يكػف للبرتباشات بيغ الػضائف الؿيادية والشزج  التشطيسي العاـ

تحديغ جػدة الشتائج  وبالتالي ، تصبيقات عسمية في معالجة الدياسات
 . والسدتػى العاـ لجػدة الخجمة

  . 305-307(، 5)24بحث مشذػر، مجمة التقييع في السسارسات الدخيخية،   مدتػى الجراسة 
 نيج
 وادوات جسع البيانات 

 تبشي مشطػر يرػر السشطسات عمى انيا انطسة تكيؽية معقجة .
 الاستبياف .

 ‌
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‌:فبدح يٍ الجٕٓد الدؼشفٛخ انغبثمخيذٖ الاعت - حبنخبا 

تعديد السختكدات السفاـيسية والفكخية لمجراسة الحالية بعج الاشلبع عمى الجانب الشطخي لمجراسات  .5
 الدابقة .

 دعع صياغة مشيجية الجراسة الحالية بعج الاشلبع عمى مشيجيات الجراسات الدابقة . .2

 الحالية . مرادر ججيجة ميسة ذات علبقة بالجراسةإلى الػصػؿ  .3

 الاحرائية السدتخجمة في تحميل البيانات .الأساليب التعخؼ عمى  .4

 عيشات الجراسات الدابقة . عمىتسييج الصخيق لاختيار عيشة الجراسة الحالية بعج الاشلبع  .5
 

 
 :يُبلشخ انذساعبد انغبثمخ - ساثؼبا 

ػدة الخجمات" الحكاء السعخفي في تحديغ ج أثخمػضػع ىحه الجراسة التي تشاولت "  يطيخ .5
 خاصة عمى السدتػى السحمي . أىسية كسػضػع يحسل 

، إلا تع اعتسادىا في الجراسة الحالية لستغيخات مختمفة ةعمى الخغع مغ تفريل الجراسات الدابق .0
دراسة سابقة قامت بخبط متغيخات الحكاء السعخفي وجػدة الخجمات  أف الباحث لع يعثخ عمى أي

 . حدب اشلبعو

إلى أساسي ويخجع ىحا التبايغ بذكل  ةايغ الاستشتاجات في الجراسات الدابقيطيخ بػضػح تب .3
 . البحػث السختمفة أىجاؼاختلبؼ العيشات والسجتسعات السجروسة و 

 

 :يب تمٛضد ثّ انذساعخ الحبنٛخ ػٍ انذساعبد انغبثمخ  - خبيغبا 

لت متغيخ الحكاء مغ الجراسات القميمة التي تشاو عمى حج عمع الباحث تعج الجراسة الحالية  .5
 السعخفي.

 

ء السعخفي في تحديغ جػدة الحكا أثخكػنيا تشاولت ، راسة الحالية مغ الجراسات السيسةتعج الج .0
 . الخجمات

 
 



 

 

 انفصم انخبَٙ
 

 الجبَت انُظش٘
 نزكبء الدؼشفيا : الأٔلالدجحج 

رٕدح الخذيبد الدجحج انخبَٙ :

نؼلالخ ثين ا الدجحج انخبنج :
انذساعخيتغيراد 
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 انخبَٙانفصم 

 الجبَت انُظش٘
:تسييج

دوراً كبيخاً  يؤديالحكاء السعخفي  أصبحمع التصػرات الحجيثة في ميجاف الابحاث والتكشػلػجيا 
القخارات السعخفة والتفكيخ التحميمي لاتخاذ  استخجاـالقجرة عمى إلى يذيخ  اذفي تحديغ جػدة الخجمات 
عغ ذلظ ندمط الزػء عمى كيؽية استغلبؿ الحكاء السعخفي كأداة  ، فزلبً بذكل أكثخ ذكاء وفاعمية

مغ ىحا الأسمػب لتحقيق  الاستفادة، وكيف يسكغ لمسشطسات لتحديغ جػدة الخجمات  استخاتيجية
.ئغ في عرخ التكشػلػجيا الستقجمةأىجافيا وتمبية تصمعات الدبا
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 الأٔلالدجحج 

     انزكبء الدؼشفي
 :تػشئة

سخ للؤداء الحكي جػانب والتحديغ السدت البيئةعمى التعمع والتكيف مع  القجرة تسثل        
يتعاممػف في مجاؿ عمع الشفذ وعمع الحكاء مع  الباحثيغف إمحكاء السعخفي حيث لأساسية 

ع مثل مفاـيإلى ، والتي تدتشج الاختبارات لؿياس الحكاء السعخفيو الأساليب مجسػعو متشػعو مغ 
، والسيارات الاجتساعية ، والتفكيخ الإبجاعيوالحاكخة، والخياضية، والتفكيخ السشصقيالقجرات المغػية 

مغ البحث العمسي الحجيث حيث يديع في أساسي لحلظ يعج فيع الحكاء السعخفي جدء  .والتفاعمية
. ويتشاوؿ ىحا السبحث مفيػـ الحكاء تصػيخ التكشػلػجيا وفيع أعقج جػانب عسمية التفكيخ البذخي 

 والعػامل السؤثخة عمية .وأىسيتو وأبعاده خفي السع

 :الأصم انتبسيخٙ يفٕٓو انزكبء - ٔلاا أ

وىي  الجػىخة الثسيشة  ىحهبيا عمى الإنداف، أف مشحو  وتعالىسبحانو  مغ الشعع التي أنعع الله
ابو في كت الىتع. يقػؿ الله خالخكيدة الأساسية لمتفكيخ والتجبو ساسي العشرخ الأ يعجالعقل، الحي 

ْـ عَمَى قُمُػبٍ أَقْفَالُيَا" )سػرة محمد،  (، مذجعاً الإنداف عمى التأمل 24الكخيع: "أَفَلب يَتَجَبَّخُوفَ الْقُخْآفَ أَ
 .والتجبخ في آياتو وحكسو

إف عشرخ الحكاء يطيخ بذكل واضح لجى الإنداف العاقل القادر عمى التأمل في الأشياء والعالع 
والحكاء في المغة يُختبط  ل مػششاً لمحكاء وليذ مجخد مخادؼ لو.السحيط بو، مسا يجعل العق

كسا عبّخ العخب في الدابق ‌بالعقل وقػة التفكيخ، وأحياناً يُعبّخ عشو بدخعة الفصشة اً وثيق اً ارتباش
 . عغ الحكاء بسعافٍ ومزاميغ مختمفة، مشيا الفيع والفصشة والفخاسة والجىاء والحكسة والبلبغة

 ( .39، 2050)العبجلي: 

مغ بيغ العمساء الحيغ تحجثػا عغ مفيػـ  في العرخ القجيع   كاف الفيمدػؼ اليػناني افلبشػف 
في السجتسعات الأفخاد أوضح افلبشػف اف الحكاء ىػ الرفة التي تسيد  اذ، عمسية ةبصخيقالحكاء 
غيخ ذكل معتبخاً أنيا ـبو ثابتو وجحرية تسشح للئنداف مغ قبل القػى الدساوية ب السختمفة
، لكشو كاف أكثخ ية نطخ مذابيو تجاه مفيػـ الحكاء، فقج انتيج وج. أما تمسيحه أرسصػمتجانذ
غ في حج معيإلى ، ادعى أرسصػ اف البذخ يتذابيػف نحػ فكخة تكافؤ في تػزيع الحكاء تػجيا



 ..........................الذكاء المعزفي.....................المبحث الاول ..... -ني الفصل الثا

 
27 

 

 ػقاتويجعميع مختمفيغ عغ بؿية السخم عما يسيدى، وأف الحكاء ىػ قجرات عقػليع ومدتػى ذكائيع
(Gencten, 2018: 31) 

   :نزكبء ٔطجٛؼتّا يفٕٓو - حبَٛبا 

 حاوؿ العجيج مغ العمساء والباحثيغ في العمػـ الشفدية تعخيف الحكاء وفق مدتػيات        
لػصف المفطي لسطاىخ الدمػؾ الحكي، ؛ تسثمت في امرشفة ضسغ ثلبثة مدتػيات اساسية

، وىحا الاخيخ ىػ اكثخ طخي خيف مغ خلبؿ اشار ن، ومدتػى التعومدتػى التعخيفات الاجخائية
-336: 5990 ،عبج الحميع الديج) شبيعة ىحا السفيػـإلى مدتػيات التعخيفات تحجيجاً واقخبيا 

وقاؿ اف  مجسػعة مغ السعخفة تتخجع نحػ العالع الخارجي ويذسل الفيع والاختخاعالحكاء " .(339
"القجرة عمى التفكيخ  ىػالحكاء . (csap2 :4,2004: 2)  الحكاء بالشدبة لمصفل يسكغ اف يدداد

مفيػـ "القجرة وىػ  ،العمساء بسفيػـ التكيف مع البيئةوتعمق مفيػـ الحكاء لجى بعس  .خدالسج
 .(202:  2050عمى التفكيخ التأممي والتجخيجي والقجرة عمى التكيف مع البيئة ")فخخي ، 

ختمف بجرجات تدرجات الحكاء عشج الاشخاص  يغ افوبشاء عمى السفاـيع الدابقة والشطخيات تب
فالحكاء  وبالتالي. شاء اداء السياـ واتخاذ القخاراتاث فخدمتفاوتة وىػ قجرة ندبية تطيخ في سمػؾ ال

، كحلظ التكيف الفعاؿ مع وتتسثل في فيع الافكار السعقجةالأفخاد يسكغ اعتباره " قجرة يختمف فييا 
، وحل بعس الاشكاؿ الستشػعة التي تعتسج عمى الاستجلاؿ بقة، والتعمع مغ الخبخات الدائةالبي
 . (255:  2050) مميكة ،  مب عمى السػاقف مغ خلبؿ التفكيخوالتغ

وفي العجيج مغ الجراسات الخاصة بالحكاء اكجت عمى الحكاء الفخدي عمى نصاؽ اوسع وىػ ما 
، وفي عالع لشفذ وعمع الاجتساعسا فييا عمع افي مختمف السجالات ب للؤداء رئيدياً  يسثل عاملبً 

الدخعة والتغييخ فإف السشطسات الحكية ىي التي تدتصيع السقاومة والبقاء فتعتسج عمى الكفاءة 
اضيخت الاختبارات السعيارية و  .((Ercetin et al,2016:35التشطيسية عمى متصمبات الحكاء 

اداء العسل وفي مجالات الحياة واسعة في التحريل العمسي وفي  تشبؤيوقجرة  تاثبتانيا لمحكاء 
 . ( Agarwal & Maznder , 2013اليػمية مثل اتخاذ القخارات السالية ) 

عمى الفيع والتفػؽ  فخدويذيخ القامػس الذامل لمسعاني في تعخيفو لمحكاء بأنو " قجرة ال       
العمساء والباحثيغ فقج اختمفت مفاـيع وتعاريف  ، اما اصصلبحاً ػة غخيدتو وذكاء عقمووالتفديخ بق
وتع  .(55: 2058) ابػ شعيخة ، عمى التعمع " فخدبأنو "مقجرة ال ((calvin, 2009حيث عخفو 

، والتسثيل العقمي، وحل ، )التفكيخ السجخدنو "قجرات السدتػى الاعمى مثلأبتعخيف الحكاء 
، والتكيف لتمبية السذكلبت، واتخاذ القخار، والقجرة عمى التعمع، والسعخفة العاشؽية، والابجاع
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يسكغ تعخيف الحكاء عمى انو القجرة عمى و  . (2 : 2020 , 2:2متصمبات البيئة الفعالة( )
، وىحا يعشي أف عمى اليجؼ السشذػد بشاءً  الحىشية الأدواتباستخجاـ  ةالججيجالتكيف مع الدياقات 

السفيػـ يعتقج أف عمى ىحا  وبشاءً  ،الستججدةالحكاء يشرب عمى القجرة والتكيف مع التحجيات 
سيكػنػف قادريغ عمى التكيف بذكل أكثخ فاعميو مع الدياقات  ةالعاليذوي القجرات الأفخاد 
 :Kartika et al, 2020)رات ذىشيو أقلالحيغ يستمكػف قجبالسقارنة مع الأشخاص  الججيجة

403). 

  :انتحذٚبد انتٙ تٕارّ ابحبث انزكبء - حبنخبا 

مع وجػد  سيساعسمية تحميل الحكاء تحجياً حاسساً لمسختريغ في العمػـ الشفدية تسثل          
. واف ىحه العػامل والتحجيات ىي ذات صمة قيجات التحميل وفيع شبيعة الحكاءعػامل تديج مغ تع

اف الاختبارات التي بُشيت . (  McNeese et al , 2015: 826السعخفي )  الإدراؾبمباشخة 
، حيث وجج صعػبة ؾياس الحكاء تشبؤيوي متغيخات معيارية والسفتخض اف تكػف لمتشبؤ بالحكاء ى

كاء العجيج مغ تػاجو عسمية تحميل الح. (Ellingse& Engle,2020 :108وسمػكو في الحؿيقة ) 
، وراء القجرات السعخؼية الكامشة، ويأتي ذلظ مغ خلبؿ تحجيج العسميات السعخؼية التحجيات السعخؼية

 . الأفخاداختلبؼ السدتػى العاـ  لحكاء إلى س العسمية الحي يؤدي بجورة عغ ؾيا فزلبً 

، يتعيغ الشطخ في بعس الجػانب الخئيدة التي تعتخض تحميل ولفيع ىحه التحجيات بذكل أفزل
  :( De Boek, 2014: 13الحكاء العام والحكاء السعخفي  ) 

شيجت الأبحاث  :Lack of specialized experiencesقمة الخبخات التخررية   -5
تحميل الحكاء نقز في عجد الخبخاء، وتجىػر في تػفيخ التسػيل، بجء مغ نياية الستعمقة ب

. جع في التدعيشات مغ القخف الساضي. حيث تدارعت ىحه الابحاث نحػ التخاالحخب الباردة
ى ة قريخة عمتقاريخ  يػميإلى ، يؤثخ التحػؿ مغ تحميل الحكاء شػيل السجى عغ ذلظ فزلبً 

، نطخاً لأنيا تتصمب عسميات عقمية وادراكية تقمل مغ الابحاث ومعخفة حفع الخبخة وتصػيخىا
 ( .swenson , 2003 : 48) السحمل

، إلا أف لتجاربيكتدب السحمل خبختو العسمية مغ خلبؿ ا : Feedbackالتغحية الخاجعة  -0
"نقز التغحية العكدية إلى ، ومع ذلظ يذيخ اؿ يتصمب وجػد تغحية راجعة كاؼيةالتعمع الفع

 ( . Swenson, 2003:  47داخل السختبخات التحميمية" ) 

يكػف تجريب السػضفيغ الججد غيخ متدق وفي الأغمب متقصع في  : Trainingالتجريب   -3
فخص كبيخة  "لتحديغ  مسا يتختب عمى ذلظ تفػيت ، وأحياناً يكػف مفقػد لتحميميةالسختبخات ا

بجوف التجريب يرعب عمى السحمميغ متابعة  ،جريب الخسسيالحكاء مغ خلبؿ الت تحميل
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، ويػاجيػف صعػبة في التحػؿ مغ الججيجة التحميميةجخاءات والإالأساليب التصػرات في 
بخنامج إلى السجتسع السحمي  ، افتقارفزلًب عغ ذلظ، مدتػى الخبخاءإلى مدتػى السبتجئيغ 

 . (Johnston, 2005:  29)بخة تقميل فخص تصػيخ الخإلى ، مسا يؤدي شاملتجريب 
، حيث تربح غحية دورة الإنتاجعمى تدورة التقاريخ القريخة تعسل  : Knowledgeالسعخفة   -2

السخاؾبة لمسمخرات اف ، ذلظعغ  فزلبً  ، دة الحكاء أقل مغ حجع السعمػماتجػ أىسية 
ذخ مػف عمى ن، يتشافذ السحمذلظإلى ، ونتيجة بعشاية كػنيا مختبصة بالتخؾياتتتع اليػمية 

تربح الاستفادة مغ السعخفة وسيمة لتحقيق القػة  وبالتالي، احجث السعمػمات الاستخباراتية
 .  (Treverton &Gabbard , 2008 : 313بجلًا مغ التخكيد عمى الاكتذاؼ )

مغ عسمية أساسي يعج التعاوف جدء  :Team and teamwork  الفخيق والعسل الجساعي -1
، ػؾ بالشتائجكلحلظ فإف السحممػف يعسمػف معا لتقميل الذ .(Trent et al, 2007 :3التحميل )

مخاعاة الفػائج العجيجة  مغ السيعحيث ، خار مغ مرادر السعمػمات وصحتياوالتحقق باستس
لحلظ يجب أف يكػف ىشاؾ  وبذكل معقجإف مذكلبت  العالع تتغيخ بدخعة وبسا ، لمتعاوف 

غ السحمميغ والػكالات ذات السيارات والسعخفة بي مغ اجل ذلظ يجب تػزيع ،تعاوف وتػاصل
، فإف تقميل تحيد السحمميغ يتع مغ جانب ذلظإلى . (Connors et al, 200404) الرمة

 .ت والتػسع بيا، وتػضيح السعمػماتعمى ضبط الافتخاضاخلبؿ التعاوف نطخاً لقجرتيع 
(Rajivan et al, 2013: 9. ) 

اء السعخفي والابحاث قت أحج أبخز السحجدات لمحكربسا يكػف ضيق الػ  : timeالػقت  -6
، حيث في عسمية التحميل اً جديس اً يطيخ بػضػح أف الػياب عغ الػقت يعج أمخ  ،الستعمقة بو

ة عشج الحكاء نقز الػقت اللبزـ لفيع السذكمة أو الأسئمة السصخوح محممػ يػاجوقج 
  .مية الحكاء السعخفي بذكل عاـى عسىحا يؤثخ بذكل كبيخ عمو  ،الاستعجاؿ في إنجاز الأمػر

 يتسثل التحجي بالشدبة لمػقت بأمخيغ ميسيغ :

، مسا يقػد ستكذاؼ الفخضيات وتفديخ البياناتيشبثق ضغط الػقت الثابت مغ تحجيات ا‌- أ
 استكذاؼ ضئيل لمغاية . إلى 

بحث متعسق ولمتفكيخ الإبجاعي مسا يؤثخ جخاء قج لا يكخس الباحثػف الػقت الكافي لإ ‌- ب
 . ( McNeese , 2015 :827) اً عمى جػدة البحث والاستشتاجاتسمب
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 :انُظشٚبد الدفغشح نهزكبء - ساثؼبا 

، ي لمحكاء يتألف مغ أربعة مدتػياتتشطيع ىخم Vernonتقتخح نطخية   :(Vernonنطخية )-أ
لأخخى القجرات العقمية اويختبط العامل العاـ الحي يحتل القسة في ىحا اليخـ بذكل إيجابي بجسيع 

العػامل  فئة. يتألف اليخـ مغ Vernon. تع تدسية ىحه الشطخية باسع مؤسديا العالع في اليخـ
العػامل الثانػية  فئة. وتمييا لقجرات المفطية والصلبقة المغػيةالمفطية _ التخبػية والتي تختبط با

امل السيكانيكية العػ  فئة. في السدتػى الأدنى تأتي سل القجرات العجدية وحل السذكلبتالتي تذ
بأداء  القجرات السترمة عغ فزلبً ، جرة إدراؾ السػقع والسكاف والذكلوالسكانية التي تتعمق بق
 ( .52: 2054الكعبي,  ) السياـ الحخكية الستعجدة 

 : Triple Theory of human intelligence1985الشطخية الثلاثية لمحكاء البذخي -ب
ؾيسة لمفيع الذامل لمحكاء ذخي السعخوفة أيزا بيحا الاسع إضافة تعج الشطخية الثلبثية لمحكاء الب

(  وقج اشمق عمييا ىحا الاسع ندبة  Robert  Sternberg، صاغ ىحه الشطخية العالع ) البذخي 
. حيث تكػنت الشطخية مغ ثلبثة أنػاع رئيدة مغ السسيدة لمحكاء التي تذسمياأبعاد الثلبثة إلى 

 الحكاء وىي :
 : يذسل القجرة عمى التفكيخ التحميمي وفحز السذكلبت بصخيقة مشيجية . ميميالحكاء التح -5

 : يختبط بالقجرة عمى إيجاد حمػؿ ججيجة وأفكار مبتكخة . الحكاء الإبجاعي -2

: يخكد عمى التحمي بالسيارات العسمية والتكامل الفعاؿ لمسعخفة في الدياقات  الحكاء العسمي -3
 ( .56: 2055)حدغ،  اليػمية

ست في مغ الشطخيات الخائجة التي أسي Guilfordتعج نطخية  :( Guilford,5211نطخية ) -ج
رضية لطيػر فيع أكثخ تعجد ، وقج أسيست بذكل خاص في إعجاد الأتصػيخ فيسشا لمحكاء البذخي 

في استكذاؼ الحكاء  5967ـ وتلبميحه في ستيشات القخف الساضي عا Guilford، استسخ لمحكاء
، مثل الحكع الاجتساعي سػذجو العقمي ليذسل عػامل متشػعةاـ بتػسيع نصاؽ نقو ، الذخري

نػعيات الحكاء  Guilfordبذكل رائج دمج  .ؾ الاجتساعي للآخخيغتقييع الدمػ إلى الحي يذيخ 
. قجـ نطخية 5989_5957تكػيغ العقمي بيغ عامي الذخري والاجتساعي في نسػذج واحج لم

استيعاب أفكار ومذاعخ  فخد، مسا يتيح لمي الشطاـ الحىشيري كسكػف رئيدي فالحكاء الذخ
 .( 257 ،2055 )قصامي، يغ مغ خلبؿ التفاعلبت الاجتساعيةومػاقف اآخخخ 

بعج ثسانػف عاـ وضع   : Multiple intelligences theory نطخية الحكاءات الستعجدة -د
(5904 ,Benitنطخية الحكاءا )سيتو د شيء واحج يسكغ تد، الاعتقاد الدائج بػجػ ت الستعجدة
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اء تعخيف في أف "ثقافتشا قج عخفت الحك Gardner. وجادؿ بالحكاء وؾياسو بذكل مػضػعي
قجـ  5983. في كتابو أشخ العقل عاـ قتخح وجػد سبعة ذكاءات عمى الأقل، وقج اضيق لمغاية"

Gardner انيةتػسيع فيع الامكانيات الإند . كاف ىجفوسبع ذكاءات أساسية عمى الأقل ،
 .  (98 :2055، )ابػ اسعج وتجاوز الشطخة الزيقة لمحكاء السقيج بتقجيخ ندبة الحكاء

الشطخيات  تعج مغو ،  Charles Spearman عالع الشفذ صاغيا : (Spearmanنطخية ) -ه
مقالة بعشػاف "الحكاء العاـ ؾياسو وتحجيجه  Spearman. نذخ البارزة في فيع الحكاء

،  General Intelligence Objectivity Determined Measurementمػضػعي"
بتقجيع نطخيتو التي . في ىحا الكتاب قاـ 5927كتابو " قجرات الإنداف" عاـ ووسع ىحا البحث في 

حيث رأى أف الحكاء يتألف مغ عامميغ رئيدييغ ) العامل العاـ يخمد أشمق عمييا نطخية العامميغ 
. العامل العاـ يؤثخ في جسيع اوجو الشذاط ( Sبالخمد  ، والعامل الخاص يخمد لو Gلو بالخمد 

، ل التجاري ، التعاميسثل نػع معيغ مغ الشذاط العقمي . العامل الخاص العقمي بجرجات متفاوتة
 ( .7: 2056) السعمػؿ ،الاستجلاؿ السشصقي 

ىحه الشطخية لمعالع الأمخيكي الشفدي : Thorndike نطخية العػامل الستعجدة لمحكاء-و
Thorndike يعج وتقجـ فيع شامل لمحكاء .Thorndike اج لعجد كبيخ مغ إف الحكاء ىػ نت

اشات حيث يرف التعمع عمى أنو تكػيغ ارتب ،القجرات العقمية، ويعج مغ مؤسدي نطخية التعمع
. نطخه كل ما يقػـ بو الكائغ الحي ، يعج الدمػؾ مغ وجيةبيغ الاختبارات والاستجابات

Thorndike ج نطخية قج انتقSpearman لعاـ في ، حيث رفس فكخة وجػد العامل االدابقة
، وىحا خ، يختمف اي نذاط عقمي عغ أي نذاط عقمي آخجسيع الاختبارات العقمية. وفي رؤيتو

 ( . 28: 2050) الدبيجي،ود قجرة مشفرمة ر يطيخ و 

  :يفٕٓو انزكبء الدؼشفي - خبيغبا 

تتخكد في  الاىتساماتأفكار حػؿ الحكاء السعخفي وكانت ، ضيخت في بجاية القخف العذخيغ         
مفيػـ الحكاء والحي اقتخح   Bayneالعالع الفخندي قجـ ، ب عمى القجرات المفطية والخياضيةالغال

الثلبثػف ضيخت اختبارات الحكاء  . وفي عقجختبارات ذكاءه الذييخةا باستخجاـأف يتع ؾياسو 
ىحا الاختبار  ،5936لمحكاء الحي أشمق عاـ  Bayne & stanfordومغ بيشيا اختبار ى الأول

 فيو . (  Neisser et al, 5996077) أسيع في نذخ فكخة ؾياس الحكاء وتحجيج السدتػى الحىشي
شيجت الشطخيات حػؿ الحكاء السعخفي تصػر وبجأ الباحثػف في التفكيخ في ـياكل  5950عاـ 

لتقجـ في عمع الشفذ وعمع العجيج مغ الشطخيات با تأثخ تحيث ، العقل وعلبقات السكػنات السختمفة
امل بجأت الجراسات تخكد عمى أفزل شخؽ لؿياس الحكاء وفيع العػ  5980. وفي عاـ الأعراب



 ..........................الذكاء المعزفي.....................المبحث الاول ..... -ني الفصل الثا

 
32 

 

لمحكاءات الستعجدة التي اقتخحت    Gardnerات متعجدة ضيخت مشيا نطخية، نطخيالسؤثخة ؼيو
. وفي عقج (Gardner, 1983: 48) وجػد أشكاؿ متشػعة مغ الحكاء ومشيا الحكاء السعخفي

، حيث وتأثيخه عمى فيع الحكاء السعخفي وما بعجه زاد التخكيد عمى التقجـ التكشػلػجي التدعيشيات 
 ,Sternberg) تصػرت الأنطسة الحكية والتعمع اآخلي وأصبحت جدء ميع مغ التفكيخ حػؿ الحكاء

اكع ذكل فجائي وانسا ىػ نتيجة تخ او ب ،يشذأ الحكاء السعخفي نتيجة فخاغ لع ( .139 :2003
خبط تبجأ مغ مخحمة البيانات حتى تربح مخحمة معمػمات وذلظ عغ شخيق ال ،مخاحل عجيجة

تع ربصيا بسعمػمات يو  حملكع معخفي عشجما تإلى ى تتحػؿ حت ،والتشطيع ؼيسا بيغ السعمػمات
نداني نتيجة محاولة مخحمة السعخفة السبتكخة عبخ تاريخ الجسع الا ثع تتجرج حتى ترلاخخى 

الانداف تحديغ حياتو اليػمية وحل السذكلبت فيي عسل جساعي يشتقي بعس اجداء الػاقع 
   .( 36: 2055يشطسيا ويعبخ عشيا بصخيقتو الخاصة )الجىّاف ،

القجرة عمى تعمع امػر عمى انو الحكاء السعخفي ,Kaplan & Sadock )  175 :1997)  عخؼ
تعادة السعمػمات عشج الزخورة، والتفكيخ العقلبني السشصقي، واستخجاـ ى اس، والقابمية عمججيجة

عقميو  اتقجر عمى انو  (Sparrowe et al, 2001: 20)كسا عخفو  . السعخفة لحل السذكلبت
ميع في العػامل السدتخجمة لتقييع الأداء العقمي أو  ػما ىعامو تداعج في اتخاذ القخارات وتحجيج 

( الحكاء السعخفي بأنو "مقجرة عقمية عامة تجخل 65: 2003, ؼ )السغازي ويعخ . القجرة السعخؼية
وصػابو وسخعة في اداء  ، ودقة الفيعالعقمية والحىشية بجرجات متفاوتةفي كافة الانذصة 

وىي سسة كامشة يتع  "عمى انو "القجرة السعخؼية (44,2004:234 43) وعخفكسا . الػاجبات
نطخة انو  ىعمالحكاء السعخفي إلى وتست الاشارة  ."ايكػمتخيةمغ خلبؿ الاختبارات الدتقييسيا 
  (70ة  والستغيخ مسارسات ذكية في السػاقف الرعبة  شطاـ الفكخي الحي قج يطيخالإلى 

:0: 2s3.lt te s ., 2010)  السعخفي( مفيػـ الحكاء 1091: 1996 ,..4 1شػر). وقج 
 ،معمػمات ىادفةإلى ، وتخميد والػصػؿ خوتفديقجرة السشطسة عمى معالجة  ػ، وحجده بالأفخادلجى 

وعميو تع تزسيغ الحكاء السعخفي لمسشطسة . عسلبحيث يسكغ زيادة قجرتيا عمى التكيف مع بيئة ال
تساثل مع الستصمبات ، حيث تع زيادة كفاءة الفكخ بسا يالعسل والثقافة والمغةإجخاءات في الانطسة و 
انو "القجرة عمى  عمى ( ؼيعخفو4: 2054،ا )ماضيام .(548: 2050)السممي ،لبيئة العسل 

ؼ العسمي تجاه السذكلبت الاعساؿ في الػاقع والترخ  زنجالااستشباط الصخؽ العسمية الفعالة 
اء والالتداـ لمحكاء السعخفي تأثيخ كبيخ عمى الشذاشات التي تتصمب مدتػى الادو  .اليػمية

، فيػ يديل نػعية عسل الاستباقي، والدمػؾ ةثقة بالشفذ، والثقة بيغ افخاد السشطسالالذخري و 
( p te6t3 ,2016:117) وقاؿ. (5: 2055،)شالب واخخوف الأفخاد الاشخاص ودوافع ذكاء 

القجرة عمى التفكيخ والتخصيط وحل  مشياانو "قجرة عقمية تتزسغ اشياء عجيجة عغ الحكاء السعخفي 
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يخى و . تعمع الدخيع والتعمع مغ التجخبةوال السذكلبت والتفكيخ بذكل تجخيجي وفيع الافكار السعقجة
بسعشى  ،ى السعخفة مغ خلبؿ الفكخ والحػاسالبعس اف الحكاء السعخفي يعشي الحرػؿ عم

 .  :Bayne et al, 2019 )8(والخبخة الإدراؾالتفكيخ السعسق مغ خلبؿ 

مغ لحىغ في اجور عسمية عقمية او ىػ كل ما ي عمى انو ( 2s3el2s te s, 4082020 :وعخفو )
وتسخ بتقييع ما  ،ا تذعخ بو او تتحكخه او تخاه تبجأ بفيع م حيث، عسميات استباؾية لمقػؿ والفعل
العقمية ، وىػ اكثخ الشذاشات تعتخضشا التي السذكلبت والعؿبات تفيسو وتشتيي بسحاولة حل 

انو  يطيخاسات وبشاءً عمى عجة در  .خفي التفكي اساسيةفيػ يسثل عسميات معخؼية ادراكية  ،تعقيجاً 
 يشتسػف لشفذ الجشذ البذخي الأفخاد مغ السيع التسييد بيغ العػامل الشفدية لمحكاء السعخفي كػف 

، وتذسل الجػانب ع يختمفػف في ترخفاتيع وقخاراتيعويستمكػف نفذ الاجيدة الحيػية الا اني
ني ىػ الػضيفة ، والجانب الثاسعشى فخؽ القجرات الخاصة والحكاءالشفدية التكػيغ السعخفي ب

ذكاء مختفع او ذكاء قميل إلى العسمية السعخؼية اي شبيعة الحكاء مغ حاجة العسميات العقمية 
 ( .34: 2008، )الكايج

تذسل القجرة  ،يالحد الإدراكيعخفو الباحث بأنو "القجرة السعخفية العامة الشابعة مغ العقل و و
ت اليػمية مغ خلال التفكيخ التجخيجي عمى الفيع والتفكيخ وحل العكبات السعقجة والسذكلا

 .رائب الجقيق والتعمع مغ التجاربالدخيع والقخار ال

   :ؼشفيخصبئص انزكبء الد - عبدعبا 

مياـ  لأداء فخداف لمحكاء السعخفي خرائز متعجدة مغ مشصق تسكيغ ال  wechslerبيغ        
سعمػمات الستخاكسة في الحاكخة وقجرة والاعتساد عمى ال ،القجرة عمى التخكيد وتحجيج اليجؼمحجدة ك

اميا العقل لاستخج وقجرة استجعاء السعمػمات مغ ،الاسئمة بخرػص السػضػع السدتيجؼ شخح
والقجرة عمى تحجيج العلبقات الارتباشية بيغ الاشياء والتشبؤ بالشتائج  ر،في صشع القخا

(wechsler et al., 2015: 10) . ة ليكػف فعالًا وجعل السعخفقجرة عمى استخجاـ  فخديحتاج ال
في والفعالية واداء الحكاء السعخ إلى التي تؤدي ألفخد ، كالخرائز الكامشة وراء الامػر تحجث
، اذ يشطخ لمكفاءة انيا الرفات الذاممة ء ىػ الاساس لسفيػـ الكفاءة، وىحا الاداالسياـ بتسيد

وتذسل ىحه القجرات او . (Goleman , 2007: 6مغ اداء وضائفيع )الأفخاد والقجرات التي تسكغ 
الإدارة ، وكفاءة الحكاء العاشفي و لكفاءات مثل نطع التفكيخ السعخفيالخرائز مجسػعة مغ ا

فيي مجخل سمػكي لمحكاء السعخفي التي  ،لحكاء الاجتساعي وادارة العلبقاتوكفاءة ا ،الحاتية
  الستفػؽ  للؤداءؤدي القجرة عمى التفكيخ وخاصية التحميل لمبيانات مسا ي فخدتعصي ال

(Goleman ,1998: 214) . 
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 :أتييسكغ ترشيف الحكاء السعخفي كسا ي  :تصُٛف انزكبء الدؼشفي - عبثؼبا 

عمى  فخدملتع التعخؼ عمى الحكاء السعخفي  :Individual intelligenceألفخد ذكاء  -اولا 
تع تحميمو في العجيج و نصاؽ واسع كعامل رئيدي في السحاسبة عمى الأداء في مختمف السجالات 

ج ، تػجنتيجة لحلظ، ع، بسا في ذلظ عمع الشفذ وعمع الشفذ العربي وعمع الاجتسامغ السجالات
قجرة الذخز عمى معالجة ) ؼ الحكاء الفخدي بأنو يعخَ ، نساذج مختمفة مغ الحكاء البذخي 

فة والاحتفاظ بيا السعمػمات وتفديخىا وتخميدىا ومعالجتيا والػصػؿ إلييا مغ أجل اكتداب السعخ 
. (وتصبيقيا بدخعة وبشجاح لسػاجية التحجيات الخارجية أو حل السذكلبت في مجاؿ معيغ

، الحكاء الفخدي ىػ معالجة معمػمات ىادفة لمذخز تداعج عمى التكيف مع السيسة أو ببداشة
لسعخفة ، وىي ذخيخة االخبخة أساسية لمحكاء وتعج  .(Sternberg, 1985:608) التحجيات البيئية

)أي السعمػمات  الرخيحةمغ كل مغ السعخفة  الخبخةتكػف وت ، السدتخجمة لحل السذكلبت
)أي الاستخاتيجيات  زسشية الػاقعية أو السعتقجات الدببية أو التػجيات الإدراكية( والسعخفة ال

خغع مغ عمى ال. وتخديشيا واستعادتيا واستيعابيا( الرخيحةوالقػاعج والسيارات لاكتداب السعخفة 
                     ىادفة عمى أنو قجرة معالجة معمػمات اً عسػمإليو أف الحكاء يُشطخ 

((Barron & Harrington, 1981:441.  

 :Glynn, 1996 حيث عخؼ :‌Organizational intelligenceالذكاء التنظيمي‌-ثانيا  

p1088) ) عمػمات وتفديخىا وتخميدىا "قجرة السشطسة عمى معالجة الس بانو الحكاء التشطيسي
، حتى تتسكغ مغ زيادة إمكانية ا بصخيقة ىادفة ومػجية نحػ اليجؼومعالجتيا والػصػؿ إليي

دورة مدتسخة مغ  عمى انو الحكاء التشطيسيايزاً يعخؼ . لتكيف في البيئة التي تعسل فيياا
، وذلظ خغ خلبؿ التفديت، وتػليج السعشى مالأنذصة التي تذسل استذعار البيئة، وتصػيخ الترػرا

تفديخات بشاءً عمى الجخاءات باستخجاـ ذاكخة التجارب الدابقة لمسداعجة في الػعي واتخاذ الإ
إلى معخفة والسعخفة إلى عسمية تحػيل البيانات إلى  يذيخ الحكاء التشطيسيحيث اف  ،السصػرة

 (. (Choo ,2002: 80 عسل لتحقيق مكاسب تشطيسية

، إلا أف معطع الشطخيات التشطيسية تذجد عمى أف التعمع ىػ نذاط فخديالباحثيغ يعتقج بعس و 
الإدارة لتعديد القجرة عمى التشطيع. يقػـ باحثػ التشطيع و أساسي السعخفة الجساعية كسرجر  دور

أف السجسػعات والسشطسات إلى ، مذيخيغ الجساعي والتشطيسي السدتػى بتػسيع تحميميع ليذسل 
خارات الجساعية ة ومخصصات تفديخية تؤثخ بذكل كبيخ عمى اتخاذ القتصػر نساذج عقمية جساعي

ساعي ، الحكاء الجساعي يختمف عغ الحكاء الفخدي بسا أنو يتزسغ عشرخاً اجتوالدمػؾ التشطيسي
السعخؼية ومحاولة  الاجتساعية، لحاؾ يتع التخكيد عمى فيع الخوابط يتجاخل مع العسميات الفخدية
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ياكل  اً ميس اً دور  تؤديالتي  اعيةالاجتستفديخ العسميات   السعخفةفي تذكيل الحكاء الجساعي وـ
         ىحا الارتباط بيغ الحكاء الجساعي وبشاء السعخفةإلى أىسية حيث يذيخ الباحث 
(Senge, 1990: 343) . 

بذكل  فخدىػ ذكاء يختمف عغ ذكاء ال :Group intelligence ذكاء السجسػعة - ثالثا
حيث يذارؾ أفخاد السجسػعة في الأفخاد رج ذلظ في سياؽ أداء مجسػعة مغ ، حيث يشجأساسي

، ىحا التعاوف يشتج نطاـ ذكي يتسيد عة بشاء عمى قجراتيع واىتساماتيعالتعاوف بصخؽ متشػ 
، حيث يسكغ تعخيف عشج العسل بذكل مشفرلالأفخاد بخرائز وقجرات فخيجة تسيده عغ قجرات 

اص الحيغ يتفاعمػف كػحجة الػضيفي لسجسػعة مغ الأشخ ذكاء السجسػعة عمى أنو الحكاء
، حيث يتزسغ ذلظ الأخيخ ألفخد، كسا يسكغ مقارنة مفيػـ ذكاء السجسػعة بسفيػـ ذكاء متكاممة

ة ، وبالسثل يسكغ أف يتكػف ذكاء السجسػعة مغ عجألفخدلدمػؾ   السختمفةالعجيج مغ الجػانب 
يج يدسح بفيع افزل لصبيعة التفاعلبت والتأثيخات ، ىحا الشجػانب أو عشاصخ تعاونية تجسعيا

 يسكغ أف يداىع في تصػيخ استخاتيجيات تحديغ أداء السجسػعة وبالتاليداخل السجسػعة 
(Williams & Sternberg, 1988, p. 385 ). 

لعسميات والخمػز ، حيث يؤثخ عمى امشطسة معيشة  روتيشاتو   ج في أنطسةسد ذكاء السجسػعة يو 
، يعدز ذلظ عادة باتداؽ العسميات الحىشية لأفخاد السجسػعة حتى تربح متػافقة ثقافةوالمغة وال

، في سياؽ العسل مػمات، اي ملبئسة لستصمبات البيئةمع معخفة معقجه ومحتػى غشي بالسع
الجساعي يطيخ الحكاء الجساعي نفدو مغ خلبؿ قجرة السجسػعة عمى معالجة السعمػمات وحل 

، ىحه القجرات تذكل أساس الأداء في بيئة قيت اتخاذ القخارات الجساعيةوتػ  السذكلبت بكفاءة
،  رغع أف مشطػر الحكاء الجساعي في التشافذ العسل التي تعتسج عمى السعخفة وتكػف مكثفة

، وىحا ضخوري  أصبحالفخؽ والسجسػعات لع يكغ مػضػع رئيذ لمجراسة مغ قبل العمساء إلا أنو 
، وتعقيج التحجيات التي يػاجييا الجساعي في مختمف أنػاع السشطساتل العسأىسية تدايج إلى يعػد 

، تقجيع مشطػر معخفي لفيع وتصػيخ الفخؽ تسخالابتكار السدإلى السحيط والحاجة السمحة 
 ( .Glynn, 1996: 1091) ضخوري لسػاجية ىحه التحجيات أصبحوالسجسػعات 

إلى  cattellمى اختبار ونطخية كاتل ع الحكاء السعخفي بشاءا  Ellingsen& Engleصشف كسا 
 :( (Ellingsen & Engle , 2020: 109الحكاء ىسا  نػعيغ مسيديغ مغ

، حادهالتفكيخ بصخيقة إلى يذيخ ىحا الشػع مغ الحكاء  : fluid intelligence:  الحادالحكاء -5
صمة بالعلبقات ميسات ذات عمى ادراؾ العلبقات باستقلبلية عغ أي مسارسة او تع فخدفيػ قجرة ال

مقجرة ويذسل الحكاء السخف السيارات الغيخ السكتدبة والاساسية ل (.kent, 2017: 195) الدابقة
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يتصمب  ، وىػ مايخ المفطيةغالسيدات الو ، وتتزسغ تمظ القجرات عمى حل السذكلبت الججيجة
، وىػ ػجػدةلاستخاتيجيات سابقة كانت م او اعادة ،مى خمق استخاتيجيات معخؼية ججيجةالعسل ع

 الحاد، وعميو فإف الحكاء الحادهالتحميمية او  الحادهجرات ما يسكغ ؾياسو مغ خلبؿ ما يدسى بالق
سل القجرة عمى: قة والعادية، و تذالسذكلبت الحجيثة والغيخ مدبػ  حل ومػاجية  ىػ السقجرة عمى

 ،ياء في الفزاء، تخيل اشظ القجرات في حل السدألة السعقجة، وتتسثل تمخالدخعة في التفكي
، بل سابق ، فيػ لا يختكد عمى خبخة او معخفة او تعمعوايجاد نسط معيغ في صف مغ الحخوؼ

ايزاً يتزسغ ىحا الشػع مغ الحكاء السعخفي  (.55: 2025الاستعجاد والقابمية لمتعمع )محمد ،  ىػ
السختبصة  ، كسا تسيل بعس السيارات السعخؼيةالانخفاض خلبؿ اواخخ مخاحموإلى انو يسيل 

 .(horton,2017: 2سغ الخشج )ألفخد التجىػر مع بمػغ إلى بالحكاء السخف 

نو ا يعخؼ عمى :Crystallized intelligence الشاتج عغ السسارسة او الخبخة الحكاء  -0
، والفيع السكتدب بػاسصة السلبحطة والسعخفة السكتدبة مغ "مجسػعة مغ القجرات والسيارات

، والسيارات المفطية والسكتدبة اكاديسي وميشي. واستعساؿ السيارات السعخؼية التعمع بكل انػاعو
يسيد بيغ عامل الحكاء السخف والستبمػر ويشسػ و  ،مغ السجرسة والخبخات العامة في حل السذكلبت

( تطيخ 20-55سغ الشزج البايػلػجي )إلى ألفخد الحكاء الستبمػر مع الخبخة وقبل اف يرل 
، والاىتسامات والسيػؿ الستعمقة تكػّف تبايغ في الاحتكاؾ الثقافيالحكاء الستبمػر و فخوقاً فخدية في 

أف الحالة العزػية والبيػلػجية تؤثخ عمى وبشاء عمى ما سبق  (.25: 2005)حديغ ،ألفخد ب
يسكشو اف يتجىػر مغ  الحادأف الحكاء  . ايزاً ركثخ مسا تؤثخ عمى الحكاء الستبمػ الحكاء السخف أ

 اخخى تقجـ في العسخ نتيجة التجىػر في عسل الجماغ، أما الحكاء الستبمػر مغ وجية نطخ خلبؿ ال
. أيزا أف ما يتعخض لو الذخز مغ تغيخات في خػر عشج تقجـ الذخز في العسفأنو لا يتجى

مجاؿ التعميع أو زيادة الخبخات سػاء الفكخية والاجتساعية وكافة السحاولات في تغييخ الحكاء تؤثخ 
، لكغ مع الأخح في الاعتبار أف ر أكثخ مسا تؤثخ في الحكاء السخف ا في الحكاء الستبمػ جسيعي

 . (  902025وأولي كي يشسػ الحكاء الستبمػر )مشاؿ، أساسي الحكاء السخف ىػ شخط 

 ترشيف لمحكاء السعخفي يتألف مغ ثلاث أنػاع :  ،( Buford,2014:1-2فيسا رأى )

يعكذ قجرة الذخز عمى استيعاب السعمػمات  :General intelligenceالحكاء العام  -5
واتخاذ القخارات حيث يتع استخجاـ قجراتو لتحديغ ادائو في اي ميسة عشج ثبات العػامل 

 الأخخى . 

عمييا مغ ألفخد السعخفة التي حرل إلى "يذيخ  : Broad intelligence الحكاء الػاسع -0
 خلبؿ الثقافة والتعميع" . 
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ىػ القجرة عمى الحفع واستجابة انساط محجدة  :Specific intelligence جدالحكاء السح  -3
 لسػاجية التغييخ حيث يدتخجـ ىحا الشػع لؿياس القجرات العامة ويذكل أساس اختبارات الحكاء .

 : تكسغ أىسية الحكاء السعخفي مغ محػريغ رئيديغ ىسا  :انزكبء الدؼشفيأًْٛخ  - حبيُبا 

اف الحكاء السعخفي ىػ ذلظ الخيار الحي يقابل حاجات واولػيات  طسات:اىسيتو بالشدبة لمسش-أ
غ ؼيو والحي يسكغ اف مغ وجية نطخ صانعي القخار والسؤثخي ياعمى تحقيق اىجاف جرةالسشطسة والق
، يخات السدتسخة في بيئة العسلغالحكاء السعخفي لسعخفة التإلى تحتاج السشطسات و  ،يشفح الشجاح

التعامل مع بيئة العسل مغ خلبؿ ربط ذكاء الاشخاص بالحكاء الشطسي  يداعج عمى فالحكاء
اف  ،الحكاء السعخفي مشياىسية اشارت دراسة بعجة مؤشخات لأ .(2: 2055)شالب واخخوف ،

جة البيانات والقجرة عمى الحكاء السعخفي ىػ اقػى تػقع لمتعمع والاداء في بيئة السشطسة ومعال
علبقة السعتجلة بيغ الحكاء العاشفي والاداء الايجابي بسراحبو زيادة لمأىسية . واف ىشاؾ التفكيخ

انسا تتع العسمية  ،لا تتصػر مخخجات الحكاء عذػائياً  (. stankov,2000 :120الحكاء السعخفي)
، وتحميل تمظ كخرة ومدتسخة مغ تحجيج الستصمبات، وجسع البياناتوفق عسميات مشطسة مت

، تدسى ىحه العسمية بجورة الحكاء حاجتيالأولئظ الحيغ ب، ونذخىا وتػزيعيا السعمػمات
(cox,2009:6).  

، ، وىػ يعصي لمحكاء ؾيسة مزافةقمب الشابس لعسمية الحكاء العاـيعج الحكاء السعخفي ىػ ال
وفق القخار  ،لػقت السشاسب لمعسل وشخيقة حجوثومعخفة ما اإلى فرشاع القخار في امذ الحاجة 

مغ ، وفي حاؿ فقج اي تقجيع صحيح لتشفيح الاحتسالاتإلى يحتاج الحكاء  الحي يجخي اتخاذه لحا
يعج الحكاء و  .(36: 2055، وتربح مجخد معمػمات )الجىّاف ،ىحه الخرائز فالشاتج ليذ ذكاء

داعج السشطسات في تحقيق السيدة التشافدية ي حيالسعخفي مرجراً مغ مرادر التسيد التشافدي ال
 . (45: 2058)الكخيصي ،الأصعجةتمف والتفػؽ والشجاح عمى مخ

 

الايجابي في السياـ  للؤداءالحكاء السعخفي السؤشخ الافزل  يعج :اىسيتو بالشدبة للأفخاد-ب
والتعمع والتكيف  ،للؤداءيتجمى الحكاء السعخفي في القجرة عمى تقجيع التسثيلبت العقمية ، الفخدية

لات الغيخ مخغػب فييا اجل تجشب الانفعا رتو عمى ادارة عسمية التفكيخ مغجوق ،حدب الحاجة
بعس  اضيختكسا  .ـ وترخيف السذاعخ بالذكل السشاسبواثشاء تأدية السيا ،في السشطسة
الحيغ الأفخاد ، واف مى التقجـ العمسي والشجاح السيشيالحكاء السعخفي في التأثيخ عأىسية الجراسات 

عغ تكافؤ الفخص  ، فزلبً سيد والذيخةتالإلى لجييع قجرات معخؼية عالية يسكغ اف ترل بيع 
، والسداعجة عمى اتخاذ القخارات العالية السدتػى فخدوتختيب السيغ عمى وفق السدتػى الفكخي لم

ع كبيخة مغ خلبؿ كػنو مغ انػا أىسية يحتل الحكاء السعخفي و . (carroll,1993: 25فكخياً )
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 التي عالية مغ القجرات السعخؼية تمدتػياإلى والحي يؤدي ، التفكيخ الحي نحتاجو في حياتشا
افزل في السياـ  في جسيع الػضائف وىي تعصي اداءً  مدتػيات عالية مغ الاداءإلى تؤدي 

، فلب اتيع وتعميسات مذخفييع او قادتيعومشطس للؤفخادأىسية ويحل السدائل الاكثخ  ،الاكثخ تعقيجاً 
 . (13tt.eespc:tt., 2008056تػجج عؿبات اماـ القجرات السعخؼية )

الحكاء السعخفي تكسغ في فيع كيفية تصػيخ القجرات العقمية للإندان أىسية يخى الباحث أن و 
السداىسة في عسميات الابتكار والاكتذاف العمسي في جسيع إلى في كل الأجيال مسا يؤدي 

 . الرحية والتشطيسية والتعميسية والرشاعية وغيخىا مغ السجالات الاخخى  السجالات

   :ػًهٛبد انزكبء الدؼشفي - تبعؼبا 

 Das)عخضت الشطخية السعاصخة في الحكاء السعخفي التي اكتسمت عشاصخىا الاساسية عشج     

et al, 1994:1038)  ًتقػـ عمى التي و  والتي عسمػا عمى تصػرييا ما يديج عغ عذخيغ عاما
والتجييد الستدامغ   ،، والانتباهيد السعخفي وىي: ) التخصيطؾياس الحكاء في ضػء عسميات التجي

(. مع اقتخاح تكامل ىحه العسميات) عسميات التجييد السعخفي ( او التمقائي، والتجييد التتابعي 
، عسميات الإدراؾ، عسميات ؼية مثل )عسميات الحاكخة العاممةمع غيخىا مغ العسميات السعخ 

أنو  Das  (Papadopoulos et al, 2015: 7)لذخح واضعي نطخية  ، وذلظ وفقاً الاستجلاؿ(
بالخغع مغ أف الشسػذج مكخس لػحجات السعالجة الدابقة فيع يقخّوف بػجػد مكػنات إضاؼية 

الػضيفة السعخؼية بشقز السجخلبت مثل: مذكلبت  أثخلمشسػذج وفقا لشطخيتيع حيث يسكغ أف تت
ة السقاسة السعالجة الدسعية والبرخية وبالسثل ربسا تؤثخ مذكلبت السخخجات في القجرة السعخؼي

تعسل ضسغ  الحكاء السعخفي أف عسمياتإلى ( Das et al, 1994:1038 )وىشا يذيخ .ألفخدلجى 
وعميو فإف عجد الصفل عغ ادراؾ التخكيب الرػتي لمغة اجشبية مغ  فخدسياؽ القاعجة السعخؼية لم

ى الانتباه مغ نقز في قجراتو عم نقز في خبختو الدابقة بيحه المغة بجلاً إلى السحتسل أف يذيخ 
والحاكخة العاممة كعسميات  الإدراؾ، وعمى ذلظ عسميات ط أو التجييد الستدامغ والستتابعأو التخصي

ة لعسميات التجييد الستدامغ والستتابع يناآخمكسمة لمترػر مع تختيب حجوث العسميات السعخؼية و 
ة وعميو يسكغ عمى عسمية تشذيط وتػضيف الخبخات الدابق الإدراؾحيث يعتسج حجوث عسمية 

 ,Guenterيخى ) .عمى تػافخ السعارؼ الدابقة السختبصة بالسيسة خلبلياالاستجلاؿ مغ 

السعاني مغ خلبؿ تحػيل الانصباعات الحدية إلى عسمية التػصل  جيع الإدراؾ( أف 1998:363
ية ، وىي عسمية لا شعػر تسثيلبت عقمية معيشةإلى التي تأتي بيا الحػاس عغ الاشياء الخارجية 

 لكغ نتائجيا شعػرية . 
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   : يشاحم انزكبء الدؼشفي - ػبششاا 

، يتزسغ ة في مػضػع معيغ عبخ تفكيخ الذخزاستشتاج الحؿيقإلى كػف الحكاء السعخفي ييجؼ 
، حيث أف ىحه السخاحل تعتسج عمى ميارات مختمفة ويجب مخاعاتيا متتالية ذلظ عادة مخاحل

 .ح بعشاية لزساف نجاح العسمية بذكل صحي

 :( (Maksimovid & Osmanovic, 2019: 4-5وىحه السخاحل ىي :

يقػـ الذخز بجسع السعمػمات الستعمقة بالسػضػع السحجد  السخحمةفي ىحه  :جسع السعمػمات -5
 حيث يجب أف يكػف الذخز دقيق ومشطع في ىحه العسمية .

بذكل مشصقي وىحا تشطيسيا وتختيبيا ألفخد ب عمى بعج جسع السعمػمات يج :تشديق السعمػمات -0
 يداعج عمى فيع البيانات بذكل أفزل واستخجاميا بفعالية .

يتعيغ عمى الذخز استخجاـ السعمػمات التي جسعيا ونطسيا  السخحمةفي ىحه  :استخخاج الشتائج -3
 استشتاجات ونتائج معيشة حيث يجب أف يكػف التفكيخ مشصقي .إلى لمتػصل 

مخاجعة العسل الحي قاـ بو ومغ ثع تقييسو وىحا ألفخد عمى في الشياية يجيب  السخاجعة والتقػيع : -2
 يداعج عمى تحديغ عسمية الحكاء السعخفي وتجشب الأخصاء في السدتقبل .

 :ثؼض انؼٕايم الدؤحشح ثبنزكبء الدؼشفي -الحبد٘ ػشش 

. بذكل تتشػع العػامل التي تؤثخ في الحكاء السعخفي  وتختبط بو وتكسغ عمى مدتػيات متعجدة
 ,Goyal, & Akileshة لتحفيد الحكاء السعخفي :)اآختيالستغيخات إلى ، تذيخ الأدبيات عاـ

2007:209 .) 

في تسكيغ تبادؿ الأفكار  اً أساسي اً دور  تؤديالبشية التشطيسية للبترالات  لياكل الاترالات:-5
 وتدييل تجفق السعمػمات، مسا يجعع تصػيخ حمػؿ إبجاعية واتخاذ قخارات مبتكخة.

تجسع مجسػعة متشػعة مغ السعخفة والسيارات تحت إدارة واحجة تسكغ ػع السعارف والسػاىب: تش-0
 مغ تقجيع وجيات نطخ متعجدة وأساليب متشػعة لحل السذكلبت وتفعيل الابتكار.

تذجيع التفكيخ الجساعي والتعاوف بيغ أفخاد الفخيق يعدز إمكانية تػليج أفكار  ابتكار فخق العسل:-3
 كخة وتصبيقيا في العسميات.ججيجة ومبت

دمج مػارد السيارات والخبخات السختمفة يداىع في تعديد قجرة الفخيق عمى التكيف  دمج السػاىب:-2
 مع تحجيات ججيجة وتحقيق نتائج مبتكخة.
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  فيع التفاعلبت الجاخمية لمفخيق وتحميل التػازف بيغ القػى السختمفة يداىع في  ديشاميكيات الفخيق:-1
 وف أكثخ فعالية وإدارة الاختلبفات بذكل بشاء.تحقيق تعا

استفادة أفزل مغ مػارد إلى تػزيع الأدوار والسدؤوليات بذكل متػازف يؤدي  التخابط في الأدوار:-6
 الفخيق وتحقيق أفكار إبجاعية متكاممة.

ػؿ لمػص اً وإبجاعي اً عسيق اً ات والسذكلبت الرعبة تتصمب تفكيخ معالجة التحجيصعػبة السيسة: -8
 حمػؿ مبتكخة وفعالة.إلى 
فيع القجرات والرفات الفخدية يسكغ أف يداىع في تػجيو الأدوار وتكامل الخرائز الفخدية: -7

 السيارات لتحقيق الشجاح السذتخؾ.
يجعع تبادؿ الخبخات الإدارات و قداـ التشديق والتعاوف بيغ مختمف الأ التعاون بيغ الإدارات:-2

 مبتكخة. أىجاؼقيق وتكامل الجيػد في سبيل تح
استخجاـ أمثل لمسػارد إلى تػجيو وتشطيع السعخفة والأفكار يسكغ أف يؤدي  إدارة السػارد الفكخية:-52

 وتدييل عسمية الابتكار.
التفاعل مع جيات خارجية يسكغ أف يُػسّع دائخة  الذبكات العلائكية مع الػكالات الخارجية:-55

 ادؿ السعخفة والخبخات.الإلياـ والفخص للببتكار مغ خلبؿ تب
لاستيعاب وتصبيق  اً عل مع مجتسعات متشػعة تفتح أبػابالتػاصل والتفا الذبكات الاجتساعية:-50

 أفكار ججيجة وغيخ تقميجية.
 اً متابعة التقجـ العمسي تفتح أفاقالتصػرات الججيجة في العمػم، وخاصة السػاد الججيجة: -53

 مبتكخة. لاستخجاـ تقشيات ومػاد ججيجة في حمػؿ
: فيع الدياؽ يداىع في صياغة حمػؿ تأخح الدياق التاريخي والثقافي والسؤسدي لمسجتسع-52

 . في الاعتبار التحجيات والفخص الفخيجة لمسجتسع
 ‌‌تحذٚبد انزكبء الدؼشفي: -ػشش  انخبَٙ

جيخ بتقالأفخاد في مجاؿ الحكاء السعخفي، حيث يقػـ  اً تحجي: تعج القجرة السعخفية العامة-أ
إلى مدتػياتيع السعخؼية باستخجاـ قجراتيع ومياراتيع السعخؼية. الأدبيات العمسية ذات الرمة تذيخ 

ذوو القجرة السعخؼية الأفخاد ض ء السعخفي وأعخاض الإجياد. يُعخ وجػد ارتباط سمبي بيغ الحكا
مق الحي الإجياد. يُفتخض أف الق يتعخضػف لسديج مغالسشخفزة والذخريات العربية العالية 

اؿ لسػارده غ شخيق تجاخمو مع استخجامو الفععمى أدائو السعخفي ع اً ألفخد قج يؤثخ سمبيُذعخ بو 
ىشاؾ دلائل عمى أف الصلبب الحيغ  ذلظعغ فزلًب . (Perkins & Corr, 2006) السعخؼية

مغ  .يعانػف مغ مدتػيات عالية مغ القمق قج يحققػف درجات مشخفزة في اختبارات الحكاء
أف حالة الإثارة السثمى، التي يسكغ ؾياسيا بالتػافق مع معجؿ إلى ية أخخى، تذيخ الجراسات ناح



 ..........................الذكاء المعزفي.....................المبحث الاول ..... -ني الفصل الثا

 
45 

 

ضخبات القمب، تختبط بذكل إيجابي بأداء الحكاء السعخفي. ىحا يعشي أف تشاغع الإثارة الجدجية 
               في السياـ السعخؼيةالأفخاد الرحيح يسكغ أف يؤثخ بذكل إيجابي عمى أداء 

(Hopko et al., 2005) . 

 اً والزغط الشفدي قزية معقجة ندبي العلبقة بيغ الحكاء السعخفي تبقى: العػامل الشفدية-ب
نتيجة لمجراسات التي تحاوؿ تفديخ العلبقة بيغ أعخاض التػتخ والحكاء لجى  خ،التفدي وصعبة

اء السشخفزة الأشخاص الحيغ تعخضػا لأحجاث صادمة، فقج تع الإبلبغ عغ أف مدتػيات الحك
في  اً أف الإجياد السدمغ يدبب انكساش فعالة في التشبؤ بأعخاض التػتخ السختفعة. ومع ذلظ، بسا

نتيجة نيائية حػؿ إلى بالحاكخة، يربح مغ الرعب التػصل  اً مختبص اً وىحا يدبب ضعف التفكيخ
سمبية عمى  اً آثار  أو أف الإجياد السدمغ يدببما إذا كاف انخفاض الحكاء يدبب السديج مغ التػتخ 

في علبقتيا بالتػتخ وىي الحكاء  اً جرة عقمية أخخى تبجو متدقة ندبيالحكاء. ىشاؾ سسة أو ق
مع ذلظ، يجب ملبحطة أف الجراسات التي ركدت عمى ارتباط الإجياد والحكاء عادة ما  العاشفي.

مة. وفي ىحه ما بعج الرج باضصخابالسرابيغ الأفخاد تكػف محجودة في سياقات معيشة، مثل 
وقائي في مػاجية تصػر اضصخاب ما  دوراً الحالة، لػحع أف الحكاء السعخفي السختفع قج يكػف لو 

 (Sarač et al., 2007: 33) بعج الرجمة

في الأبحاث  اً ىام اً تحجي اضصخابات ما بعج الرجمة يُعجاضصخابات ما بعج الرجمة:  -ج
ىحه  تُطيخذكاء السعخفة.  سيساائف الإدراكية والػض ةالستعمقة بعلبقة اضصخاب ما بعج الرجم
أف يؤثخ بذكل سمبي عمى  اضصخابات ما بعج الرجمة  الأبحاث كيف يسكغ للئجياد الشاجع عغ

خخجت بيا الشتائج التي  .قجرات الحكاء السعخفي وبالتالي عمىالػضائف الإدراكية والحاكخة 
، وىحا التغييخ يُذتبو أنو التفكيخييخات في باستخجاـ الترػيخ الستقجـ لمجماغ تطيخ تغ الجراسات

بسذاكل في الحاكخة والػضائف الإدراكية. ىحه الاستشتاجات تجعع فكخة أف  اً يسكغ أف يكػف مختبص
 عمى الحكاء السعخفي وأداء الػضائف العقمية الستعجدة اً ياد السدمغ والذجيج قج يؤثخ سمبالإج

(Bremner, 2006:80_86) . بيغ  اً وثيق يسكغ الاستشتاج أف ىشاؾ تجاخلبً ، بشاءً عمى ذلظ
عشجما يتعمق الأمخ  سيسااضصخاب ما بعج الرجمة والتأثيخات الدمبية عمى الحكاء السعخفي، 

 السرابيغ بػالأفخاد التجخلبت والعلبج لسداعجة أىسية بالحاكخة والتخكيد. ىحه الشتائج تعدز 
 ,Şahin et al) ات الإدراكية والعقميةفي التعامل مع التحجي اضصخابات ما بعج الرجمة 

2009:244) . 

في فيع العلبقة بيغ الحكاء السعخفي والتػتخ والإجياد. ىحه  اً تحجي يُعج :التػتخ والاجياد -د
العلبقة تبقى غامزة ومعقجة، والبحػث لا تداؿ تدتكذف مجى تأثيخ العػامل السختمفة 

ل السثاؿ أف ىشاؾ علبقة بيغ القجرة السعخؼية الجراسات قج أضيخت عمى سبي .والتفاعلبت بيشيا
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تع رصج  اً لحيغ تعخضػا لأحجاث مؤلسة، وأيزاالأفخاد السشخفزة وأعخاض التػتخ الذجيج لجى 
في ىؤلاء الأفخاد. ومع ذلظ، لا تداؿ الاختلبفات والعلبقات البيشية  التفكيخحجع  في انخفاض

إجياد مدمغ، إلى ء السشخفس يسكغ أف يؤدي غيخ واضحة. لع يتع تحجيج بعج ما إذا كاف الحكا
تأثيخات عمى الحكاء  وبالتالي تعج التفكيختغييخات في إلى أو إذا كاف الإجياد السدمغ يؤدي 

 . السعخفي

وجػد ارتباط وثيق بيغ القجرة المفطية والإجياد الحي يشذأ إلى تذيخ البيانات  القجرة المفطية : -و
تطيخ الأبحاث أف القجرة المفطية تختبط بذكل كبيخ مع تجخبة  عغ التجخبة. عمى سبيل السثاؿ،

 اً إلى أف القجرة المفطية تطيخ ارتباشومغ بيغ القجرات العقمية، ىشاؾ نتائج بحثية تذيخ  . الإجياد
بالتأقمع مع  اً وىام اً إيجابي اً سا تطيخ القجرات العجدية ارتباشبالتػتخ الحي تعاني مشو، بيش اً كبيخ 

. ومع ذلظ، يبجو أنو تع الكذف عغ العلبقات (Plante & Sykora, 1994:244)التػتخ 
السحتسمة بيغ التػتخ والحكاء في الغالب في الجراسات التي تبحث في العلبقة بيغ اضصخاب ما 

( والقجرات السعخؼية. عمى سبيل السثاؿ، في دراسة أجخيت مع قجامى PTSDبعج الرجمة )
قج يكػف لو  اً أف الحكاء السعخفي السختفع ندبيـ، اقتخح الباحثػف السحاربيغ الأمخيكييغ في فيتشا

تأثيخ وقائي ضج التعخض لاضصخاب ما بعج الرجمة. وقج ضيخت نتائج مساثمة في دراسة أجخيت 
 .(Sarač et al. 2007:83مع قجامى السحاربيغ البػسشييغ )

 :انزكبء الدؼشفيأثؼبد  -ػشش  انخبنج

الحكاء السعخفي اتزح وجػد تبايغ كبيخ بيغ أبعاد تي أجخيت لاستكذاؼ استشاداً لشتائج البحث ال
جيات نطخ الباحثيغ مغ خلبؿ وسشمقي الزػء عمى و بعاد الأالباحثيغ في محاولاتيع لتحجيج ىحه 

 الاتية : سرفػفةال
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(Carroll, 1992)        * * * * *   

(Goyal & Akhilesh, 2007) * * *            

(Leonard, 2007)             *  

(Boyatzis & Saatcioglu, 2008)             * * 

(Ones et al, 2012)    * * * *        

 * *             (2012)علي, 

(Amdueree et al,. 2014)             * * 

(Boyatzis & Cavanagh, 2018)             * * 

 4 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 فاقنسبة الات
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 يغأو مجيخ  دة، لكي يكػنػا قاالأفخادجة أف نطخيات الكفاءة والأداء الػضيفي الدائ تذيخ      
بالسيسة بذكل جيج، ولكغ يجب  اكتداب السعخفة اللبزمة لمؿياـإلى ، لا يحتاجػف فقط يغعالف

السخجػة  الشتائج مغ أجل تحقيقمعارفيع ومتحفديغ  أف يكػنػا قادريغ عمى تصبيق اً أيز
(Boyatzis et al., 2010 .) تُدسى ىحه القجرات الدمػكية الترخؼية بالكفاءات، والتي حيث

دي أو تدبب أداءً فعالًا التي تؤ بأنيا "الخرائز الأساسية  (Boyatzis, 1982:20)عخّفيا 
تسيد القادة الستسيديغ . لقج حجدت التػليفات الدابقة للؤبحاث حػؿ الكفاءات التي اً ومتسيد 

 )  (Boyatzis &Cavanagh, 2018 اختيار مكياسلمحكاء السعخفي وتع والسجيخيغ والسيشييغ 
 : الأنساط والحي يتزسغ بعجيغ رئيدييغ ىسا التفكيخ الشطسي وتسييد 

 ،الإدراؾسة حػؿ سيكػلػجية و مجر  افكار ىػ :Systems thinkingالتفكيخ الشطسي _5
اسيست في ضيػر حيث بيغ الذكل والارضية وبيغ الجدء والكل  ةالجيشاميكيوشبيعة العلبقات 

اف التفكيخ الشطسي يسكغ تشاولو عمى انو ، ػؿ شبيعة التفكيخ الشطسيالعجيج مغ السفاـيع ح
خ لمطػاىواضحة يتصمب رؤية  ،خ القائع عمى العلبقات الستبادلة، وىػ تفكيخ تجسيعي كميالتفكي

 اكبخ مغ مجسػع اجداءه حيث يكػف الكل دائساً  ،العلبقاتوالسعمػمات والاشياء و 
(53:aet3 l.i,2004)  .بأنو "تمظ العسميات العقمية السخكبة  (: 2055155) الدبيجي ، ويعخفو

 .العلبقات بيغ العشاصخ والسكػنات التي تكدب الستعمع القجرة عمى ادراؾ

فيع الطػاىخ والأحجاث مغ إلى  عسمية معخؼية تيجؼ عمى انوالتفكيخ الشطسي ويسكغ تعخيف 
، حيث لعلبقات بيغ مكػناتيا وتفاعلبتياخلبؿ دراستيا وتحميميا برػرة تكاممية مع التخكيد عمى ا
 الاكتفاءمحجدة بجلًا مغ  أىجاؼتحقيق إلى يتصمب ىحا التفكيخ التحميل مغ مشطػر وضيفي ييجؼ 

أعسق لمسػضػعات ويداعج في  ، ىحا الشيج يعدز فيسابجراسة خرائز الأجداء بذكل مشفرل
و مدتقمو ومشفرمو عغ نيج عمسي يتجاوز الأحجاث التي تبج ، حيث انواستيعابيا بذكل أفزل

امكانيات  يستمظإف أسمػب التفكيخ الشطسي  .Amissah et al, 2020: 1 ) )، بعزيا البعس
لشطسي عمى أنو يعخؼ التفكيخ ا، أثيخنا عميياوفيع تلاستيعاب البيئة السحيصة  محجودةغيخ 

السدتخجـ لتعديد القجرة عمى تحجيج الأنطسة وفيع تػقعاتيا و  السدتسخوالتفكيخ  التحميميةالسيارات 
 . (Betley et al,2021:5)  وتػقع سمػكياتيا وابتكار تغييخات عشيا

ويتزسغ التفكيخ الشطسي مجسػعة مغ ميارات التفكيخ الاساسية والتي يسكغ الاشارة الييا مغ 
 (53: 0252)عياد ،الاتي :  خلال

 .ادراؾ العلبقات السشصؿية ‌- أ
 .ادراؾ العلبقات الخياضية ‌- ب
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 .ادراؾ العلبؾية التخكيبية ‌- ت
 . ومشطػمات فخعية مغ مشطػمات رئيد اشتقاؽ‌- ث
 .استشباط استشتاجات مغ مشطػمة ‌- ج
 . بشاء مشطػمة مغ عجة مفاـيع‌- ح
 .اكتذاؼ الاجداء الخصأ مغ مشطػمة تحميل السشطػمات ‌- خ
 .ع عمى صحة العلبقات بيغ اجداء السشطػمة الحك‌- د
 .عمى مشطػمة تقػيع السشطػمات اتخاذ القخار بشاء‌- ذ

الاحجاث مغ خلال انساط اكثخ  أسمػب لمتفكيخ  يتشاول ىػالتفكيخ الشطسي يخى الباحث ان 
مغ التفكيخ التقميجي مغ خلال الخبط بيغ الأحجاث السدتقمة ومغ تحديغ فيع تمظ  عسقا 

 . فييا أثختالاحجاث وال
 

الذخرية في التفكيخ لجى الأنساط ديع تسييد ي‌:Pattern recognitionالأنساط . تسييد 0
أداء واجباتيع مغ الأفخاد ، وىحا يسكغ حديغ عسميات التعمع بفاعمية أكبخبذكل كبيخ في تالأفخاد 

اجيػنيا في بشاء عمى نػع وشكل السػاقف التي يػ الأفخاد ، ويتشػع تفكيخ ومياميع بذكل أفزل
يف،   السشاسبةالأنساط اتخاذ القخارات. وبشاء عمى شخؽ اختيار   . (283:  2052)يػنذ وارـ

 . (608:  0205)شالب،  يما يمإلى يسكغ ترشيف أنساط التفكيخ 

غيخ  الاستخاتيجيوىػ نسط مغ التفكيخ قائع عمى اختيار البجيل  نسط التفكيخ التذخيري:-أ
 . دؾيقاً  لسػقف الإداري تحميلبً ، و ومغ ثع تحميل االسخف 

 

داخل إشار  بالسذكمة الستعمقةتقييج العػامل السيسة إلى يذيخ  :التفكيخ التجخيجينسط -ب
 الخياؿإلى ، ىحا الشػع مغ التفكيخ يدتشج والسيػؿ الذخرية لاتخاذ القخار الفمدفة، ويعتسج انتقائي
شياء كػنو يخكد عمى مكػنات غيخ استخلبص السعاني الأكثخ تجخيج للؤإلى ، وييجؼ والحجس
 . (504:  2054)وصػص والسعترع بالله،  مػجػدة

 

مغ خلبؿ تخاكع الخبخات  لمسذكمةفي ىحا الأسمػب يتع تحجيج إشار  نسط التفكيخ الذسػلي :-ج
، الستػقعةوصياغة نصاؽ الشتائج  بالسذكمةػيات مغ بيغ العػامل السؤثخة الأولويعتسج عمى تحجيج 

 السذكمةاً أف يفيع ىحا الأسمػب عمى أنو محاولو لفيع الرػرة لمػضع العاـ أو يسكغ أيز
 . (205: 2019) الجشابي ،  دوف الانغساس في التفاصيل الجؾيقة العامةوالتعامل مع الجػانب 
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الأنساط و الأساليب بالأسمػب ىحا يتصمب تخكيد قميل ؾياساً  :العقلاني التفكيخ التخصيصي نسط -د
اوسع في تحجيج الأسباب  ة، بجلا مغ ذلظ يتيح للؤفخاد مخونالسذكمة مدبباتمى تقجيع الأخخى ع

، يدتخجـ ىحا الأسمػب لغخض اتخاذ القخارات وتحجيج ةوجسع السعمػمات مغ مرادر متعجد
يعج ىحا الشيج جدء مغ أنساط التفكيخ العقلبني التي تدتخجـ و ، السخاد تحؿيقيا ىجاؼالحمػؿ أو الأ

، يذتخؾ ىحا الشسط  في تصبيق السشصق والتفديخات العمسية، ويتصمب بيئة اتخاذ القخاري تحميل ف
التي يسكغ تسثيميا بمغة الأرقاـ مسا يداعج عمى ربط السذكلبت التعامل مع السػاضيع أو 

 . (  274: 2019)عبػد ، الأسباب بالشتائج
 

ػاقف والاحجاث والتخكيد عمى عمى ملاحطة السألفخد قجرة  ػىالأنساط ويخى الباحث ان تسيد 
الفيع الجيج لمحقائق والسعمػمات السكػنة لو وادراك الستذابو والستعارض في الخرائز 

 . السسيدة لحلظ السػقف
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 الدجحج انخبَٙ

 رٕدح الخذيبد

 :رىطئخ

 تعج. قجيع خجمة معيشة ورضا الدبػف بياجػدة الخجمات ىي متغيخ يدتخجـ لتقييع كفاءة ت       
متشػعة مغ الرشاعات  يختبط بتقجيع الخجمات في مجسػعة اً أساسي اً الخجمات مفيػم جػدة

اصة الرحية مشيا  كػنيا تسثل مؿياس ميع لتقييع مجى رضا الدبائغ وتجخبتيع عشج خوالقصاعات و 
جػدة الخجمات عسمية شاممة تعتسج عمى العجيج مغ العػامل  تعجاستخجاـ خجمة معيشة حيث 

، الترسيع والتشفيح، التفاعل والتػاصل، مخاؾبة الأداء، ات والتػقعاتحجيج الاحتياجالستخابصة مثل ت
. جػدة الخجمات تعتسج عمى تحقيق تػازف بيغ تمبية احتياجات الدبائغ وأخيخاً السخاجعة والتحديغ

بائغ وعسمية تصػيخ وتجخبتيع وبيغ الجػدة الفعالة في تقجيع الخجمة وىحا يتصمب تفيع عسيق لمد 
ىسية السفيػـ والأإلى وسيتع تشاوؿ متغيخ جػدة الخجمات مغ خلبؿ الاشارة  .دارة مدتسخةوإ
 .بعادالأو 

 :انتطٕس انتبسيخٙ لدفٕٓو رٕدح الخذيبد -ألاا 
 

شػر مفيػـ جػدة الخجمات عمى مخ العقػد وقج شيج مخاحل تاريخية مختمفة تسثمت في        
. يسكششا تقديع ىحا التصػر دة ورفع مدتػى رضا الدبائغغ الجػ كيؽية تحديإلى تحػلات في الشطخة 

  : مخاحل رئيدةإلى 
عقج الدبعيشات حيث كاف التخكيد في ىحه إلى ىي مخحمة الثلبثيشات والاربعيشات  :ىالأولالسخحمة 

، ولع تكغ ىشاؾ طسات تتبشى نيج ميكانيكي للئنتاج، حيث كانت السشعمى الإنتاج والسشتجسجة ال
 نت الجيػد محجودة في ىحا الاتجاهلؿياس جػدة الخجمات وكا أدوات محجدة

(Petersen,1999:472.) 
اً نحػ تقجيع التخكيد يتحػؿ تجريجيسجة ىي مخحمة الدبعيشات حيث بجء في ىحه ال :السخحمة الثانية

، حيث ضيخ العجيج مغ السفاـيع الأساسية مثل جػدة الخجمات وتحديغ الخجمات بجػدة افزل
 (.(Radomir, 2012:404نساذج وأساليب لتقجيع وؾياس جػدة الخجمات العسميات و 
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، كاف الباحثػف والأكاديسيػف في ميجاف الجػدة في الثسانيشيات مغ القخف الساضي :السخحمة الثالثة
 ػيخ وإدارة الخجمات يخكدوف أساساً عمى تعخيف مفيػـ جػدة الخجمات بالشدبة لمدبائغ وتص

 سيسا، بجأت العجيج مغ السشطساتسجة ، في تمظ القعاتيع، عمى سبيل السثاؿاستخاتيجيات لتمبية تػ 
، في التكشػلػجيا أو السػاد الغحائية تمظ التي تقجـ خجمات تتزسغ عشاصخ مادية مثل الديارات أو

تصػر ججوؿ أعساؿ جػدة الخجمات  وبالتالي، ب إدارية ومعاييخ لتحديغ خجماتياتصبيق أسالي
 .أخخى مثل الخجمات الرحية والسرخؼية والدياحية ومجالات أخخى  ليذسل اليػـ قزايا

(Parasuraman et al. 1985 : 41-50)   

، خحمة تقجمت التكشػلػجيا بذكل كبيىي مخحمة التدعيشات وما بعجىا في ىحه السخ  :السخحمة الخابعة
دايج عمى تمبية مسا اتاح لمسشطسات تقجيع خجمات بذكل أفزل وأكثخ فعالية حيث بجأ التخكيد يت

   . ((Zeithaml et al, 1990تػقعات الدبائغ وتحديغ تجاربيع 

تفذي الابتكار سجة ىي في القخف الػاحج والعذخيغ حيث شيجت ىحه ال :الخامدة والأخيخة السخحمة
 ، مسا ساىع في تقجيع خجمات أكثخممحػظ في تحميل البيانات والحكاء، مع تقجـ والتكشػلػجيا

 . ( (Harris & Harrington,2000: 31-36فعالية  
، تتدع الخجمات بأنيا في عجة جػانب ةالدمع يججر بالحكخ أف جػدة الخجمة تختمف عغ جػدة

عب عسمية ؾياس ذلظ تر عغ فزلبً ، ولا يسكغ نقميا أو بيعيا بديػلو غيخ ممسػسة ولا تخدف 
يكػف تقجيع الخجمة مدتشجاً الدبائغ في نفذ الػقت. و إلى ، حيث تقجـ مباشخه الجػدة في الخجمات

قاعجة معخؼية ادراكية مثل التعميع والرحة مسا يتصمب تفيع عسيق للبحتياجات وتػقعات إلى 
 . (90: 2006)جبخيغ  الدبائغ لزساف تحقيق أعمى مدتػيات الجػدة ورضا الدبائغ

 

 : يفٕٓو الجٕدح -حبَٛبا 
، ىحا الحاضخبة الجػدة في الدمغ تعج الجػدة اليػـ وضيفة مدتقمة مع ضيػر مخاؾ        

تعجد تعاريفيا بشاء عمى نطخيات وتصػر مفاـيع مختمفة . مغ إلى  أدىالجػدة قج أىسية الاعتخاؼ ب
كػنيا  جػد مرصمحابغ مشطػر يعخؼ الجػدة في معجسو لداف العخب بأنيا  ،ريفابيغ ىحه التع

)ابغ  جما يتحدغ ويربح جيج، ويرف الذيء بأنو جاد وجػده عشتستاز بكػنيا نؿيس الخديء
  .(72: 5984،مشطػر

 السخةأداء العسل الرحيح بالذكل الرحيح مغ  "بيشسا يعخفيا السعيج الفيجرالي الأمخيكي عمى أنيا
(. (Taylor & Baker, 1994: 165" مع الاعتساد عمى تقييع السدتفيج لؿياس الأداءى الأول
ئز الكامشة في السشتج أو ققيا مجسػعة مغ الخرابأنيا الجرجة التي تح تعخؼ الجػدة اصصلبحاً و 

العسمية
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، حيث يعج الستصمب عبارة عغ احتياج أو تعمق ىحه الخرائز بأحج الستصمبات، وتأو الشطاـ
 .  ( 9: 2050 ،القداز) تػقع يتع ترػيخة بذكل ضسشي أو إلدامي

اجية والخجمية في نتفي السشطسات الإساسي ذلظ أصبحت الجػدة ىي العشرخ الأإلى استشاداً 
بسجخد الاشارة التي تػفخىا لفخص  الاكتفاء، وىحا يفخض عمى كل مشطسة عجـ الػقت الحالي

وحيػي لزساف الجػدة أساسي العسل بل يتعيغ عمييا أيزا تقجيع مشتجات مػثػقة تسثل ىجؼ 
 ( .105: 2057)الخحيع ، العالية في مشتجاتيا

ق التػقعات والستصمبات السحجدة لمدبائغ بصخيقة تتدع مجى تحقي عمى انياالجػدة يعخف  الباحث
السكياس العام ، أي انيا بالتسيد والكفاءة والتخكيد عمى تحقيق أقرى قجر مغ الخضا لمدبػن 

اتداق الخجمة السقجمة إلى ذيخ أيزاا يلسجى تمبية الخجمة لتػقعات لمدبائغ وتجاوزىا. و 
 . عالية الجػدة لمدبائغالخجمة عمى تقجيع تجخبة ومػثػقيتيا وفاعميتيا، فزلاا عغ قجرة مقجم 

 

  : يفٕٓو الخذيخ - حبنخبا 

تعخيف الخجمة يذسل مجسػعة متشػعة مغ الأنذصة والعسميات السختمفة، مسا يجعل مغ          
تقجيع مداعجة أو إلى الرعب تقجيع تعخيف واحج ودقيق ليا. يسكغ أف نفيع الخجمة كشذاط ييجؼ 

عخيف ويسكغ أف يتزسغ تمبية احتياجاتيع أو تحديغ رفاىيتيع. إف عجـ وجػد تفائجة للآخخيغ، 
أماـ تصػيخ استخاتيجيات قصاع الخجمات. لػ كاف  اً رئيدي اً واضح وشامل لمخجمة يعج عائق

الدسات والدمػكيات الستعمقة إلى بالإمكاف ترشيف الخجمات بذكل مػحج، سيل الػصػؿ 
 ( .33: 2059العلّبؽ والصائي، ) ق الخجمات كسجاؿ مدتقلبالخجمات وتزسيشيا في مجاؿ تدػي
ما تكػف غيخ ممسػسة ولا تشتج  اً ػائج التي تقجـ لمبيع والتي غالبالخجمة مجسػعة مغ الأنذصة أو الف

عسمية إنتاج  تعجالخجمة  و  .((Kotler & Armstrong,1999: 11ممكية فعمية لأي سمعة مادية 
مغ مشتج مادي، حيث يتع أساسي رئيدي في حج ذاتيا أو كجدء لفائجة غيخ ممسػسة، إما كيجؼ 

( 38: 2009تحقيق إشباع حاجة أو رغبة محجدة لمعسيل عبخ أي نػع مغ أنػاع التبادؿ )العلبؽ، 
ىي تصػيخ استخاتيجيات تتساشى مع و نتائج الجيج التشطيسي إحجى  عمى انياالخجمة ايزا تعخؼ .

 ، وتحقيق مدتػيات عالية مغ الجػدةوتقميل التكاليف بائغالد قيق رضا السؤسدة بيجؼ تح أىجاؼ
(Stevenson , 2015 : 135.) 

وىي الأفخاد الخجمة ىي نذاط غيخ مادي أو مشفعة تقجم مغ قبل السشطسات و ويخى الباحث ان 
في تمبية الاحتياجات والخغبات للأفخاد أو جيات أخخى وقج تكػن غالباا ىحه  اا أساسي اا تأخح دور 

، تتسيد الخجمة عغ السشتجات السمسػسة بأنيا تقجم وتشتج في نفذ اجات غيخ مذبعةالاحتي
 . عسميات إنتاج وتخديغ كسا في السشتجات الساديةإلى الػقت دون الحاجة 
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ا ،  تحدغ معجلات جػدة السشتج بذكل شامل بيغ السشافديغ،  (Kotler,2003:322 ) ل وفقا
اسية لمتفزيل بيغ السشطسات. استفادت السشطسات التي نحػ الخجمات كػسيمة أس دبائغاتجو ال

 : ، ومشيا والسداياجخاءات مغ مجسػعة مغ الإ دبائغاعتسجت ىحا الاتجاه عشج ال

 .لشػعية الخجمة السخجػة دبػف تحجيج وتػضيح متصمبات ال -5

 .خجمة يسكغ تقجيسيا وتشفيحىا بفعاليةإلى تخجسة تمظ الستصمبات  -2

 .ومتخررة لتقجيع الخجمة كامل وتشاغعل ذات تتصػيخ أنطسة تػصي -3

 . رصج ومخاؾبة أداء الخجمة وجػدتيا بذكل دوري  -4

 .دبائغ لتمبية احتياجات ال اليفتػفيخ استجابة سخيعة مغ حيث التك -5

، ويداعج في بشاء علبقات قػية دبائغىحا الشيج يخكد عمى تحديغ جػدة الخجمة وتمبية تػقعات ال 
 .    Januarko et al) (7-1 :2018 , ةمعيع وتعديد تفزيميع لمسشطس

 

 : انػاع الخجمات 

أربع إلى  (OECD) تع ترشيف صشاعة الخجمات مغ قبل مشطسة التعاوف الاقترادي والتشسية
 Woodward)  . , 2009 198-182:) :اآختي ك وفئات رئيد

عع ىحه الفئة تذسل الخجمات التي تج :(Goods-related Services) خجمات الدمع :اولا
 .صشاعة الدمع، مثل المػجدتيات والشقل وتػزيع السشتجات

مع الخجمات التي  يتع التعاملىشا  :(Information Services) خجمات السعمػمات :ثانيا
 .تتعامل مع البيانات والسعمػمات، مثل مخاكد الاتراؿ والخجمات الاستذارية والتكشػلػجية

تذسل ىحه الفئة الخجمات السقجمة للؤفخاد مثل  :(People Services)الأفخاد خجمات  :ثالثا
 .الخعاية الرحية والتعميع والخجمات الاجتساعية والتخفييية

تذسل ىحه الفئة الخجمات التي يتع تقجيسيا  :(Service Industry) صشاعة الخجمات :رابعا
 .ما شابوكسشتج رئيدي بحاتو، مثل الفشادؽ وشخكات الشقل والسصاعع والخجمات الدياحية و 

 
  :أربع مجسػعاتإلى  الخجمات (Zeithaml et al,. 025706)صشف ،  ذلظ عغ فزلاا 

تذسل ىحه الخجمات تمظ التي تشذأ نتيجة  :(Derived Services) الخجمات السذتقة :اولا
مشتجات إلى استخجاـ مشتج مادي، عمى سبيل السثاؿ، صيانة الأجيدة الإلكتخونية السدتشجة 

 .اديةإلكتخونية م

تتعامل ىحه الفئة مع السشتجات التي  :(Intangible Products) السشتجات غيخ السمسػسة :ثانيا
 .لا تكػف مادية، مثل خجمات التجريب والخجمات الاستذارية
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 لمدبائغ اً ىحه الفئة الخجمات التي تقجـ دعستذسل  :(Customer Service) دبائغخجمة ال :ثالثا
 .لسشتجات أو الخجمات بفعاليةوتداعجىع في استخجاـ ا

تذسل ىحه الفئة  :(Goods-Supporting Services) لإنتاج البزائع الخجمات الجاعسة :رابعا
 .الخجمات التي تجعع عسمية إنتاج الدمع، مثل خجمات الريانة وتخكيب السعجات

 

   :خرائز الخجمة

 تي يسكغ ايجازىا كالاتي :ىشاؾ عجد مغ الخرائز التي مغ الػاجب اف تترف بيا الخجمة وال
تعشي الارتباط الػثيق بيغ عسمية إنتاج الخجمة وعسمية استيلبكيا، حيث يتع إنتاج  :التلازمية -5

الدبػف . وىحا يعتسج بذكل كبيخ عمى التفاعل الذخري بيغ نفذ الػقتالخجمة واستيلبكيا في 
 . (35202002مقجـ الخجمة )الرحغ ,و 
 

مفيػـ عجـ وجػد تجديج مادي ليا، وىحا يعشي أنو مغ الرعب  إلىتذيخ  : اللاممسػسية-0
استخجاـ رمػز أو مكػنات إلى يمجأ مدػقػ الخجمات لحلظ  .الذخاءتقجيخ أو تجخبة الخجمة قبل 

يتع  خلبليامغ  تدميط الزػء عمى العشاية بالبيئة السادية التيكجػدة الخجمة، بػجػد  تػحيواقعية 
 . (45: 2009ؽ، )العلّب تقجيع الخجمة 

 

ىػ سسة أساسية لمخجمات حيث تستاز بعجـ تجانديا. ففي مجاؿ الخجمات، يسكغ  : التبايغ-3
ذلظ، يسكغ أف  عغ فزلبً والسشطسات. الأفخاد في الأداء والجػدة بيغ مختمف  اً كبيخ ا أف نذيج تبايش
                  اوتفخد انفدو مغ وقت آخخخ، مسا يجعل الخجمات أكثخ تعقيجألفخد يتغيخ أداء 

(7 :Ahsanath, 2011) . 
 

أف الخجمات عادة ما تكػف غيخ قابمة للبمتلبؾ بذكل ممسػس، بل إلى يذيخ  : التسمظ عجم-2
يتع استيلبكيا مباشخة دوف إمكانية امتلبكيا بعج الحرػؿ عمييا. ىحا يعشي أف الخجمة يسكغ 

 . (5402056,)رقاد يا كسمظالاستفادة مشيا فقط أثشاء تمقييا ولا يسكغ الاحتفاظ ب
 

الخجمة تتسيد بعجـ قابميتيا لمتخديغ بدبب شابعيا غيخ السادي. إنيا : عجم قابمية التخديغ-1
ليدت سمعة قابمة لمتخديغ بديػلة. ببداشة، يسكششا القػؿ إنو لا يسكغ الاحتفاظ بيا لفتخات شػيمة 

الانتطار لاستخجاـ الخجمة حتى يتع كسا ىػ الحاؿ مع الدمع السادية. في الػاقع، يتػجب عادة 
 الصمب عمييا، وىحا قج يتدبب في عجـ القجرة عمى تقجيع الخجمة بذكل مثمى في بعس الأحياف

 (.3002006)ادريذ , 
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  :رٕدح الخذيبديفٕٓو  -ساثؼبا 

، حيث التجارية مقجمي الخجمات في السشطسات يعتبخوف زبائشيع أحج أولػيات انذصتيع اف      
زيميع لخجمة وف بذكل كبيخ عمى العػامل التي تؤثخ عمى رضا الدبائغ واستسخار تفيخكد 

كبيخ عمى الأداء السالي  يؤثخ بذكل اً أساسي ، أصبحت جػدة الخجمة عاملبً . في الػاقعالسشطسة
دة تشافدية يسكغ لمسشطسات التي تتفػؽ في تقجيع جػدة الخجمة أف تحرل عمى ميحيث ، لمسشطسة
افطة عمى يتيح ليا تحقيق أداء متسيد بذكل مدتسخ مقارنة بسشافدييا. ولمسح، مسا ممحػضة

، يجب عمى مقجمي الخجمات ضساف تقجيع خجمة عالية الجػدة بذكل زبائشيع في سػؽ تشافدية
. وبسخاعاة الخرائز الفخيجة لجػدة الخجمة في تياجات الدبائغ الػاسعة والسعقجةمتدق لتمبية اح

ة تتزسغ تقييع الجػدة مغ قبل ترػرات الدبائغ والتفاعل بيغ مقجـ الخجم صشاعة الخجمات والتي
دبائغ جػدة الخجمة ب عمى مقجـ الخجمة أف يفيع كيف يجرؾ الوالدبػف ) الإنتاج السذتخؾ( يج

  ( . Tai & wang , 2016) رضا الدبػف وولائوإلى ، وكيف يتخجع ىحا الترػر التي يتمقػنيا
 

أف مفيػـ إلى لجراسات الدابقة، أشارت العجيج مغ ا وقج
إلى الجػدة في الخجمة، يختمف عغ السفيػـ الدائج في الدمع السادية. ويخجع الدبب في ذلظ 
إلى الدسات الكامشة في الخجمات مثل عجـ السمسػسية، وعجـ قابمية الانفراؿ عغ السدود، وما 

دبػف انب العلبقة بيغ التعج جػدة الخجمة مغ اىع جػ و  .(Ramya et al , 2019: 38ذلظ.) 
. إف تقييع الدبػف دة الخجمة عمى تجاربو مع السشطسة، حيث يعتسج ترػر الدبػف عغ جػ والسشطسة

، تؤدي التػجيات الدمبية تسخ في التعامل مع السشطسة اـ لالجػدة الخجمة يحجد ما إذا كاف سيد
بأنو لع يحرل ث يذعخ الدبػف ، حياية العلبقة التجارية مع السشطسةنيإلى نحػ الخجمة السقجمة 
، عمى الجانب اآخخخ يسكغ أف يؤدي الخضا والاعتقاد الإيجابي في الخجمة عمى خجمة عادلة

 ( . Dehghanpouri et al., 2019 : 4الاستسخارية مع السشطسة )إلى الجيجة 
 

ريف ، لحا تعجدت التعامشطسة أخخى ومغ زبػف آخخخإلى تختمف الجػدة في الخجمات مغ مشطسة 
، اآختيةبعاد الأ، حيث يسكغ تعخيف جػدة الخجمة مغ خلبؿ بشاء عمى متصمبات وتػقعات الدبػف 

بيغ الدبػف  والشفدي يذسل التفاعل الاجتساعي و ، البعج الػضيفيالبعج التقشي يتعمق بالتكشػلػجيا
ة )مأمػف الجرادك ماكغ تقجيع الخجمةبعج الإمكانيات السادية الحي يذسل او ، والسشطسة
التعامل مع مفيػـ جػدة أىسية (، عمى chang, 2008:163)  ويذجد. ( 543: 2005،وآخخوف 

تؤثخ  مختمفةالخجمة بذكل شامل مغ وجية نطخ الدبائغ حيث يتستع الدبائغ بؿيع وأسذ وضخوؼ 
أف جػدة الخجمة لا إلى " ،(jaiswal, 2008:407وفي ىحا الدياؽ يذيخ ). عمى تقييسيع لمجػدة
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، بل تذسل أيزاً عسمية الإنتاج والتدميع، مسا يتصمب عمى السشتج أو الخجمة الشيائية طتقترخ فق
  .مدبائغ لترػرات الؾياس بعج الاستيلبؾ 

 

بذكل خاص في ضل التصػر أىسيتيا ، وتدداد لمسشطسات الخجمية اً أساسي اً جػدة الخجمة محػر وتعج 
 ,Kotler & Keiler) حيث عخفيا، شجة السشافدة والانفتاح العالسي الدخيع والديادة في

ويصمق عمى  .وتػقعاتو" الدبػف  تقجيع الخجمة  بذكل مشاسب وفقاً لاحتياجات"بأنيا   (2005:402
عرخ الخجمات" حيث قاـ باحثػف بجراسة مفيػـ الخجمة وتحجيج مكػناتيا الػقت الحالي مرصمح "

عخفيا  واآخراء.ت التعاريف ، وبشاء عمى ذلظ تشػعخؽ بيغ جػدة السشتج وجػدة الخجمةوالف
(Fitzsimmons, J & Fitzsimmons, M 2004:32 عمى أنيا " مقارنو بيغ ادراؾ الخجمة )

 الدبػف  ، "التصابق السدتسخ بيغ تػقعات وادراكات"، أو ببداشةالسخغػبةالسقجمة وتػقعات الخجمة 
 (. 595: 2050، )الدبيجي وحدغ" لمخجمة
عمى أنيا تؿيع بشاء عمى مجى تصابق مدتػى الخجمة  (2050 ,الجياشي وحجاد)  ياعخفكسا 
الجػدة  رئيدييغ: غجدئييتعخؼ جػدة الخجمة أحياناً بأنيا تتكػف مغ و . قجمة مع تػقعات الدبػف الس

ؾياسو الجػدة الفعمية تختبط بالتسيد التقشي والفشي في السشتج الحي يسكغ "، الفعمية والجػدة السجركة
تقييع الدبػف الشيائي لمتسيد الذامل إلى بيشسا تذيخ الجػدة السجركة  ،بذكل ممسػس وتحجيجه

تع تعخيف جػدة الخجمة كحالة ديشاميكية كسا (. 72: 2055)الخخشػـ وعمي،  "لمخجمة أو السشتج
، حيث تتغيخ ىحه الحالة يصة بيا وكافة العسمياتوالبيئة السحالأفخاد وبتختبط بالخجمة نفديا 
أف اي تعخيف لجػدة  (. 533: 2052، الدامل وآخخوف  والتػجيات ) وتتكيف مع التصػرات

ع والسلبئسة مع الاستخجاـ ، بسا في ذلظ السػاصفات والؿيخجمة يجب أف يتػافق مع عجة جػانبال
  . (72: 2052التأثيخ الشفدي  )ذياب ،   ذلظ، عغ فزلبً ، والجعع

عميو  ، يتعيغمغ مشطػر مقجـ الخجمةيا ومتمقييا، مجػدة الخجمة تختمف في تعخيفيا بيغ مقجو 
، أما مغ مشطػر السدتيمظ فإنيا تعشي تلبئع تمظ الخجمة مع تػقعاتو الامتثاؿ لمسعاييخ السحجدة

تعخؼ جػدة الخجمة عمى أنيا مجسػعة الدسات والسدايا التي و (. 53 :2053واحتياجاتو )سمساف ،
 ,، )عبج القادر واخخوف احتياجات معيشةلسشطسة عمى تمبية االسقجمة مغ تؤثخ عمى قجرة الخجمة 

2056 :22).        
، ولائو لمسشطسةو أف جػدة الخجمات تعج افزل مؿياس لتحقيق احتياجات الدبػف ومجى رضاه 

وجػد علبقة سببية إلى ، وقج تػصمت الأبحاث وقػتيا التشافديةتعديد كفاءة السشطسة  فزلب عغ
 . (Ali et al., 2017 : 3)  ة عمى أداء السشطساتلشجاح السؤثخ بيغ جػدة الخجمة وعػامل ا

( عمى أف الجػدة في Lewis & Booms, 2009) (Bolton & Drew , 2008) افاتفق الباحث
، حيث يسكغ تعخيفيا عمى أنيا معيار لجرجة تػافق الأداء مات تتبيغ مغ مشطػر زبائغ الخجمةالخج
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وفي سياؽ خجمة الدبائغ . (53: 2057، عديدإسساعيل وعبج ال(الإدراكي لمخجمة مع تػقع الدبػف 
تعخيف لجػدة الخجمة عمى أنيا التػافق مع متصمبات الدبػف  ( 2017:22 ,عجيمو وخيخة)قجـ 
 .لتصمعات التي يسكغ أف يكػف لجيياوا

ليدت مجخد ىجف إداري بل تسثل قسة التسيد في الأداء عمى انيا الباحث جػدة الخجمات  يعخف
حقيق جػدة الخجمات يعكذ نتيجة فعمية لعسميات التصػيخ والتحجيث لمسشطسات حيث أن ت

 . والتغييخ الإداري وتشطيع العسل
 

  : رٕدح الخذيخأًْٛخ  -خبيغبا 
 

أو ، سػاء عمى مدتػى السشطسة عمى جسيع الجػانبىسية بالغ الأ اً تعج جػدة الخجمة أمخ           
 استقخارساف الشجاح السدتجاـ والحفاظ عمى لز ةضخوري وىي ،عمى مدتػى الدبػف أو السدتيمظ
ايج في كثيخ ، مشيا الشسػ الستد عجة عػاملىسية إلى تعدى ىحه الأو . السشطسة وقجرتيا عمى السشافدة

العالسي. مع تراعج مشافدة  الاقترادالتغيخات السدتسخة في  عغ فزلبً ، مغ السشطسات الخجمية
ت . فإذا نجحغ جػدة الخجمات ضخورة حتسيةتحدي ، يربحفي قصاع الخجمات سيسا، الذخكات

، سيشعكذ ذلظ إيجاب عمى استقخارىا وقجرتيا عمى تحقيق ميدة السشطسة في تحديغ جػدة خجماتيا
  .( 55:  2005)الجرادكة ، تشافدية 

 

 قدسيغ رئيديغ :إلى جػدة الخجمات أىسية يسكغ تقديع 
ػؿ عمى خجمة مستازة الحرإلى غ بذجة يدعى الدبائ جػدة الخجمات بالشدبة لمدبائغ:أىسية -5

عالة لفيع رغبات وعمى السشطسة أف تبحؿ جيػد ف ،، مع فيع تػقعاتيع واحتياجاتيعومعاممة حدشة
، بل يستج يجة عمى جحب الدبائغ فقطجخجمة التأثيخ ال خلا يقترذلظ  عغ فزلبً ، وتػقعات الدبائغ

 رضا الدبػن ىي  بالشدبة لمدبائغة الخجمات لجػدأىسية ابخز اف . الجانب الاقترادي لمسشطسةإلى 
حيث أف تحديغ جػدة  وولاء الدبػن ، اتو واحتياجاتو مسا يديج مغ رضاهحيث أنيا تمبي تػقع

 افحيث  والتجخبة الإيجابية، فاظ عمى ولائيع لمسشطسةالخجمات يديع في جحب الدبائغ والح
لحلظ  ،ػف ويعدز علبقتو مع السشطسةالحرػؿ عمى خجمة عالية الجػدة يخمق تجخبة إيجابية لمدب
، وقج أضيخت بعس جحبيع عغ فزلبً يتعيغ عمى السشطسة تحقيق رضا الدبائغ والحفاظ عمييع 

 الجراسات أف تكمفة جحب زبػف ججيج تكػف خسذ مخات اكبخ مغ تكمفة الاحتفاظ بالدبائغ الحالييغ
 ( .34-33:  2008)رقاد ، 

 

السشطسة نفديا في مػقف غيخ مخبح تجج يسكغ أف  مسشطسة:جػدة الخجمات بالشدبة لأىسية -0
، في عجـ جحب زبائغ آخخيغ مغ جية أخخى إذا استسخت في فقجاف زبائشيا الحالييغ مغ جية و 
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الػاقع يطيخ أف ولاء الدبائغ الحالييغ ىػ عامل محػري في تحقيق الشجاح والخبحية لمسشطسة ، 
مغ الرعب البقاء و كاؼية بسفخدىا لتحقيق ارباح مخضية  قج لا تكػف الإيخادات مغ الدبائغ الججدو 

مغ الدبائغ الحالييغ دوراً بالغ  الستكخرةعسميات الذخاء إجخاء  يؤدي، عمى ىحه الحالة، ليحا الدبب
، ومغ خلبؿ تصبيق جػدة لديادة الػلاء والخبحية اً أساسي اً تعج جػدة الخجمة أمخ  وبالتالي، ىسيةالأ

فاءة السشطسة وتحديغ أدائيا وزيادة انتاجيتيا ورضا زبائشيا مسا يديع في الخجمات يسكغ تعديد ك
 يؤديعمى ذلظ يسكغ القػؿ أف تصبيق جػدة الخجمات  ، بشاءً بذكل عاـتحديغ سسعة السشطسة 

 (altaf et ai,2019:26) .في تحقيق الشجاح لمسشطسة  اً حاسس اً دور 
، إذا د مشافدة شجيجة بيغ مقجمي الخجمةبذكل خاص في حالة وجػ الخجمة جػدة أىسية تطيخ و  

، خلبلياكاف ىشاؾ ضغط كبيخ عمى الذخكات لتحديغ جػدة خجماتيع وضساف تحقيق اىجافيع مغ 
ػلػجيا ، مشيا جػدة الخجمة الفعمية السقجمة ومدتػى التكشجػدة الخجمة بعجة عػامل أثختتو 

ج يتصمب لسػاصفات أو وجػد عيػب قمع ا الخجمةأف عجـ تػافق  لحلظ ،السدتخجمة وكيؽية إدارتيا
الأرباح وفقجاف مكاسب كبيخة مسا  انخفاضإلى ، وىحا يسكغ أف يؤدي مغ السشطسة تكمفة إضاؼية

تخكد السشطسات الخجمية بذكل  (.2052 الؿيدي،) يسكغ أف يجعل استسخاريتيا في الدػؽ صعبة
الدعي لجحب الدبائغ الججد  لحا يتعيغ عمى ىحا السشطسات في الدػؽ متدايج عمى تػسيع حرتيا 

والسحافطة عمى الدبائغ الحالييغ ولتحقيق ىحا اليجؼ يتػجب تعديد اىتساميا بسدتػى جػدة 
  .(555:  2005الخجمة )الجرادكة ،

 
 

 (Payne, 1995 :181) :إَاع رٕدح الخذيخ -عبدعبا 

، في بالدبائغلبقة السشطسة عإلى مغ تجخبة الدبائغ وتأثيخىا يستج  اً أساسي جػدة الخجمات تسثل جدءً 
ت وبقائيا تحقيق وضساف جػدة الخجمات ضخورة حتسية لشجاح السشطسا أصبحعالع الأعساؿ اليػـ 

 :جػدة الخجمات ل الخئيدة نػاعالا نػضح. مغ خلبؿ ذلظ في سػؽ التشافذ الذجيج
ػدة الخجمة ىحا السدتػى يعبخ عغ التػقعات التي يحسميا الدبائغ تجاه ج :الجػدة الستػقعة-5

 . بتجاربيع الدابقة وتفزيلبتيع أثخوىحه التػقعات تت ،مغ الستػقع الحرػؿ عميياالتي 

ىحا السدتػى يسثل الخؤية التي تستمكيا إدارة السشطسة بذأف جػدة الخجمة  :الجػدة السجركة-0
ائغ بذكل في ىحا السدتػى أف خجماتيا تمبي حاجات ورغبات الدبالإدارة تعتقج ، السقجمة لمدبػف 

 . مخضٍ وعمى مدتػى عاؿ

ىحا السدتػى يعكذ الجػدة الفعمية لمخجمة السقجمة مغ خلبؿ أداء العامميغ في   :الجػدة الفشية-3
 .تي تقجـ لمدبائغ السشطسة والتي تتػافق مع السػاصفات الشػعية لمخجمة ال
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يعبخ حيث  ،قجيسيا لمدبائغىحا السدتػى يسثل الجػدة الفعمية لمخجمة كسا يتع ت :الجػدة الفعمية-2
مخجمة بذكل جيج لإرضاء ل الحجيثةالأساليب عمى استخجاـ  قجرة وتػافق السشطسةعغ مجى 

غ الشطخ ؼيو كيف يسكغ لسػضفي السشطسة رفع تػقعات الدبائغ لمحرػؿ عمى ويسكّ  ،الدبائغ
 .الخجمة

الحي تحققو السشطسة  : ىحا السدتػى يسثل مجى قبػؿ ومدتػى الخضاالخجمة السخجػة لمدبائغ-1
 مغ زبائشيا عشج تمقييع  الخجمة السصمػبة .

 

  :إلييا معطع الباحثيغ في ثلاث نقاط رئيدة وميسة يذيخ  :فٕائذ رٕدح الخذيخ -عبثؼبا 

صة والسياـ بذكل صحيح مغ تتصمب جػدة الخجمة أف يتع تشفيح الأنذ  :خفس التكاليف-5
يسكغ تحقيق  وبالتالي، لفة أو الحاجة لإعادة الؿياـ بياالتاتقميل العشاصخ إلى ، مسا يؤدي البجاية

                  مشخفزة، وىحا الأمخ يداىع في بشاء مشطسة تعسل بتكاليف تقميل في التكاليف
 . ( 30:  2058)رؤوؼ  ، 

التي تع وضعيا مغ قبل جخاءات الإ ف ما تكػ غالباً  :ػقت اللازم لإنجاز الخجمة لمدبػن تقميل ال-0
مغ خلبؿ  ،مسا يؤثخ سمباً عمى تجخبة الدبػف ، يع الخجمات لمدبائغ شػيمة ومعقجةالسشطسة لتقج

داخل الإدارة يسكغ تشفيح مخاجعات دورية لأنطسة العسل و  ،رباستسخاالخجمات تصػيخ جػدة 
 . بديط وتدخيع عسميات تقجيع الخجمة، مسا يداعج في تالسشطسة

، عمى احتياجات ورغبات الدبائغ شاءً السشتجات وتصػيخىا بتحديغ إلى ويذيخ  :تحقيق الجػدة-3
، لع يتع التخكيد عمى تحقيق الجػدةواذا  ،السشتج وتقجيع خجمات مبتكخةإلى ىحا يعشي إضافة ؾيسة 

، السخاؾبةتكاليف زيادة في الػقت السدتغخؽ في أداء السياـ وزيادة إلى فإف ذلظ يسكغ أف يؤدي 
 ( . 36:  2050) احسج ،  كاوى مغ جانب السدتفيجيغ مغ الخجماتزيادة الذإلى مسا يؤدي في 

أخخى مختبصة أيزاا بجػدة الخجمات كػنيا تؤثخ عمى العسميات  فػائجويخى الباحث أن ىشاك 
، تحديغ التذغيمية الكفاءة، زيادة لتشطيسية مثل تحديغ سسعة السشطسة، تحقيق ميدة تشافديةا

 .رضا الدبائغ 
 

 :تحمٛك رٕدح الخذيبد ديتطهجب -حبيُبا 

  ( .28: 0252، سالع وجػدة )ة : الآتيبالشقاط يسكغ تمخيريا 

عمى جحب انتباه الدبائغ وإثارة  اً قادر  الخجمةلزساف جػدة الخجمات يجب أف يكػف مقجـ  -5
 اىتساميع مغ خلبؿ التفيع الإيجابي والاستعجاد الشفدي والحىشي لاستؿباؿ الدبػف . 
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تحجيج احتياجات الدبػف وإثارة رغبتو في التعامل مع مقجـ الخجمة  لجػدة أيزاً يتصمب تحقيق ا -2
 . في البيع والتدػيقأو السػضف مغ خلبؿ استخجاـ السيارات 

جيج إضافي في  مغ السيع معالجة شكاوى واعتخاضات الدبائغ بعشاية واىتساـ وىحا يتصمب -3
عمى اقشاع الدبػف أثشاء تقجيع الخجمة  اً يجب أف يكػف السػضف قادر  اي ،التفاعل مع الدبػف 

 ومعالجة اعتخاضاتو أثشاء عسمية الذخاء . 
لديادة ولاء الدبائغ واستسخارىع في التعامل مع السشطسة، يسكغ تحقيق ذلظ مغ خلبؿ تقجيع  -4

، يسكغ ذلظ مغ خلبؿ استجابة فعالة ية التي تعدز ولاء الدبػف لمذخكةبعس الخجمات التدػيؿ
 . ، مسا يديع في استسخار التعامل مع السشطسةى الدبائغ وتقجيع الخجمات بكفاءةوشكاو لسلبحطات 

 

    :رٕدح الخذيبد انصحٛخ -تبعؼبا 

 تختبط، إذ قيق التشسية في مختمف دوؿ العالعجػدة الخجمات الرحية تعج عشرخاً أساسياً لتح     
، تدعى السشطسات الرحية بججية برفو حاسسة بحياة الإنداف وصحتو. وليحا الدبب ىحه الجػدة

، تعسل ىحه السشطسات عمى عغ ذلظ يع أفزل مدتػى مغ الخجمات الرحية. فزلبً تقجإلى 
ع البحػث والجراسات ، وتذجيجية في مجاؿ الصب والتعميع الصبيمػاكبة التصػرات التكشػلػ 

لأنيا تؤثخ  نطخاً  ،نة خاصة بيغ مختمف أنػاع الخجماتتتسيد الخجمات الرحية بسكاو  .الأكاديسية
بأي شيء آخخ، ولا يسكغ شخاؤىا  استبجاليابذكل مباشخ عمى حياة البذخ وبقائيع. لا يسكغ 

، يجب أف تكػف معاييخ الأداء في مجاؿ الخجمات الرحية عمى عمى ذلظ اءً ش. وببسػارد مادية
 الرحية أيزاً تتسيد السشطسات و  .خاضعة لخقابة إدارية وشبية دؾيقة، وتكػف أعمى مدتػى مسكغ

، حيث يذارؾ الصاقع الإداري والصاقع الصبي سػيا في ىحه العسمية. وىحا القخاربصخيقة اتخاذ 
    العمياالإدارة يختمف عغ معطع السشطسات الأخخى حيث يكػف القخار فييا في اختراص 

 ( .        59:  2005)البكخي ،
لمغاية ، نطخاً لعجـ  اً مخاً صعباً ومعقج، يعج ذلظ أتعمق بتعخيف جػدة الخجمات الرحيةؼيسا ي

، يسكغ الشدبة لكثيخ مغ الأشخاؼ السعشية. ونتيجة لحلظوضػح العجيج مغ جػانب ىحه الخجمات ب
لذخز أو الجية التي تقجيع الخجمة. وبالشدبة أف يكػف تعخيف الجػدة متغيخ وفقاً لػجية نطخ ا

، حيث تذسل ىحه ات الأخخى قيجاً مغ القصاع، يعج تعخيف وؾياس الجػدة أكثخ تعلمخعاية الرحية
ل مغ الرعب تحجيج الجػدة ، مسا يجعثل الا ممسػسية والتشػع والتدامغالخجمات عمى ميدات م

سكغ رؤيتيا كػف  الخجمات الرحية كغيخىا مغ الخجمات الاخخى لا تكػف مادية ولا ي ،وؾياسيا
. وىشاؾ اراء صعػبة ؽ يربح أكثخ، فإف ؾياس الجػدة في ىحا الديامثل السشتجات السرشعة

، حيث يختمف الأشباء والسخضى وإدارة السدتذفى في وجيات متبايشة بذأف تحجيج مفيػـ الجػدة
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أف ىحا التحجي ىػ إلى . يذيخ ة التي تمبي احتياجاتيع ورغباتيعنطخىع و يحتفطػف بآرائيع الخاص
       مجاؿ  الخعاية الرحية جدء مغ التحجيات التي تػاجو دراسة  وتقييع  الجػدة  في  

(carter et al., 2022: 3370     . ) 
 تفاصيميا وكسا يمي : إلى جػدة الخجمة الرحية لابج مغ الشطخ إلى عشج الشطخ 

جػدة الخجمة الرحية عمى أنيا تتزسغ تقجيع العلبج بعشاية واحتخاـ تجاه إلى : يشطخ السخيس-5
 السخيس مغ قبل السشطسة الرحية .

جػدة الخجمة الرحية كػضع لمسعخفة والعمػـ الستقجمة إلى : يشطخ صاقع السيشي والصبيال-2
، وتشفيحىا الرحيحةجخاءات . ويذسل ذلظ اختيار الإيارة لجى الأشباء في خجمة السخضىوالس

 بذكل صحيح .
: يعتبخوف الجػدة كعسمية لمحرػؿ عمى أفزل العامميغ وتػفيخ التدييلبت لتقجيع السالكػن -3
 لخجمات اللبزمة .ا

الجػدة عمى أنيا استخجاـ فعاؿ لمسػارد بسا يديج مغ إلى : يشطخوف إدارة عميا لمسشطسة الرحية-4
، وذلظ وفقاً لمتػجييات والاخلبؾيات السيشية احتياجات ورغبات الدبائغ دوف ىجرالإنتاجية ويمبي 

 ( .50: 2053والسعاييخ السعتخؼ بيا في السجاؿ الرحي )سمصاف ،
، ويعتسج ساس مغ مفيػـ جػدة الخجمة العامة، يشبع تعخيف جػدة الخجمة الرحية في الأبالتاليو  

تعخؼ مشطسة الرحة العالسية جػدة الخجمات و . السفاـيع الدابقة لجػدة الخجمات في تعخيفيا عمى
ـ للؤفخاد عمى نصاؽ واسع باعتسادالعطسى التي تقجىسية الرحية عمى أنيا الخعاية ذات الأ

  لأسذ العمسية واستخجاـ الػسائل العمسية ، وبتكمفة يسكغ لمجولة والسجتسع أف يتحسميا ا
، تكسغ الرعػبة في تحجيج مفيػـ الخجمات عغ ذلظ فزلبً . (454:  2006، الاحسجي)

لجػدة بعاد الأالرحية بذكل خاص بدبب عجـ اتفاؽ  الباحثيغ في ىحا السجاؿ عمى نفذ 
تحديغ حالة السخيس الرحية  خلبلياصفة الخعاية التي  يسكغ مغ أنيا  كسا. الخجمة الرحية

عمى التػازف بيغ السكدب والخدارة السراحبة لعسمية تقجيع الخجمات الرحية بأكسميا  بشاءً 
، يسكغ تمخيز جػدة الخجمات الرحية عمى أنيا . وفي تعخيف آخخ(60: 2055)الاسجي، 

، والحي يعتسج عمى مجى تػافق الخجمات ميياغ الخجمة الرحية التي يحرل ع"رضا السخيس ع
 ( .4:  2055عاشػر ، و  و جػادةمع تػقعاتو واحتياجاتو )

اوؿ مغ استخجـ مفيػـ جػدة الخجمات  Florence Nightingaleوتعج السسخضة البخيصانية 
. حيث حخبالرحية وقامت بتقجيع خجماتيا الصبية في أغمب السشطسات العدكخية الصبية خلبؿ ال

انخفاض  ممحػظ  في الػؼيات  في  إلى ذلظ  أدى، بإدراج معاييخ بديصة في مذاريعيامت قا
، يسكغ تمخيز (87: 2052(. وفي نطخ) ذياب ، 6، 2050طسات ) الصػيل واخخوف، السش
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حية مفيػـ جػدة الخجمات الرحية عمى أنيا التقجيخ الحي يتبشاه متمقي الخجمة تجاه الخجمة الر
 . ذلظ بسقارنتيا بالستػقع مشيا والسصمػب، و التي يتمقػنيا

مات أنو مغ الرعب تقجيع تعخيف واضح لجػدة الخجإلى ، (McBeath, 2055, 9يذيخ)
، ة تتألف أساساً مغ بعجيغ أساسييغ. فجػدة الخجمات الرحيالرحية بدبب شبيعتيا الغامزة

مات مغ خلبؿ مؿياس  جػدة الخجأبعاد ، وبالإمكاف تصبيق ا البعج التقشي والبعج الػضيفيىس
SERVQUAL خجمات الرحية تعج نػع مغ الخجمات، نطخاً لأف الفي الخعاية الرحية . 

، وقج تع الخجمة الرحيةؿياس لتقييع جػدة ( نفذ السPurcărea et al,2013:579استخجـ )
 . (66: 2055حية )الاسجي ،جػدة الخجمة الرأبعاد قبػؿ ىحه الأداة واستخجمت لتسثيل 

اي خجمات باستخجاـ مؿياس أبعاد ( انو يجب تحجيج  Ford& Fottler, 2000: 97) اشار
SERVQUAL  كػف ىحا  السؿياس يكػف مفيج في تقييع جػدة الخجمة في الخعاية الرحية.  

 

 :خصبئص رٕدح الخذيبد  انصحٛخ -ػبششاا 

، وىحا ياقبل السدتذفى تتجمى في خرػصيت الخجمات الرحية التي يتع تقجيسيا لمسخضى مغ
حجيج ىحه الخرائز يسكغ ت ،السعتسجة تجاه السخضىالإدارة بجورة يشعكذ عمى الأسمػب و 

 . (2005:59، كاآختي )البكخي و 
إلى ، حيث يدعى لمجسيػر بذكل عاـ: يتسيد السدتذفى بتقجيع الخجمات تػجو الخجمة العامة-5

 . ػاءوالجيات السدتفيجة عمى حج س تحقيق مشفعة عامة لسختمف الفئات
: تتدع الخجمات الصبية بسدتػى عاؿ مغ الجػدة بدبب ارتباشيا الػثيق بحياة الجػدة الفائقة-2

 الإنداف وعسمية شفائو . 
ذصة القانػني والأنطسة الحكػمية تؤدي دوراً حاسساً في تػجيو أن رالإشا: القانػنية اتالتأثيخ -3

 . السدتذؽيات العامة أو الخاصة
أو مجسػعة  فخدفي السشطسات العامة يكػف اتخاذ القخار مغ مدؤولية  :ليكل اتخاذ القخار-4

 . وفخيق الأشباءالإدارة ، بيشسا في السدتذؽيات يكػف تػزيع قػة اتخاذ القخار بيغ ؾيادية
، نطخاً السباشخ بيغ السدتذفى والسخاجعيغالتػاصل أىسية : يذجد عمى ضخورة التػاصل السباشخ-5

 . الفحػصات والتذخيز والعلبجاتجخاء مب وجػد السخيس لإلأف الخجمات الرحية تتص
، يرعب عمى إدارات تحبحب الصمب عمى الخجمات الرحية : بدببالتحجيات الاقترادية-6

مع الطخوؼ ، مسا يدتمدـ تكييفيا ترادية التقميجية بذكل كاملالسدتذؽيات تصبيق السعاييخ الاق
 . الفخيجة لمخجمة الرحية
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، مسا يفخض ج تحجي خاص بدبب شبيعتيا الحداسةيع الخجمات الرحية يعيخى الباحث أن تقج
عمى الكيادات الإدارية والصبية اعتساد استخاتيجيات مخنة لتمبية احتياجات السخضى بالدخعة 

 السسكشة وفي جسيع الأوقات .
 

 :انؼٕايم الدؤحشح ػهٗ رٕدح الخذيبد انصحٛخ -الحبد٘ ػشش 

عمى اف تتبع وتجرس العشاصخ الخئيدية التي مغ شأنيا أف تؤثخ دارة في السدتذؽيات الإعمى  
 : خ تتسثل بالاتيىحه العشاص وأف .جػدة الخجمات الرحية السقجمة

 (Sifaki-Pistolla  et al., 2017:1- 10 )و (fauk et al., 2022: 2-3. ) 
 

ثشاء السخضى أفيع تػقعات إلى أىسية : يذيخ مشتجػ الخجمات الرحية تحميل تػقعات الدبػن -5
، حيث يتع فػؽ التػقعات يعج أمخاً أساسياً  ، واف تفػؽ الترسيععسمية ترسيع الخجمات الرحية

عة، جػدة عجة مدتػيات مختمفة لمجػدة ) جػدة متػقإلى تحميل تمظ التػقعات مغ خلبؿ تفخيقيا 
 .فعمية، جػدة ؾياسية (

ى احتياجات السخضى يربح مغ : عشجما يجرؾ فخيق إدارة السدتذفتحجيج جػدة الخجمات-2
، السقجمةالزخوري وضع تػصيف دقيق لزساف تحقيق السدتػى السصمػب لمخجمات الرحية 

ويختبط ىحا التػصيف بالأداء الفعمي لمعامميغ في السدتذفى وبسدتػى وفعالية الأجيدة السدتخجمة 
 في تقجيع الخجمات الصبية . 

 الرحية يجب عمى السلبؾى لسعاييخ جػدة خجمتيا ة السدتذف: عشج وضع إدار أداء العامميغ-3
عمى تحجيج الصخؽ السلبئسة لزساف الإدارة ، بجورىا يجب أف تعسل الصبي والفشي الالتداـ بتشفيحىا

، ويؤدي سخيزية والخجمات السترمة بالسخضىتحقيق أداء متفػؽ مغ قبل ملبكاتيا الصبية والت
اً في تذجيع الأداء الستسيد ويديع في تعديد العسل نطاـ التقييع لمخواتب والحػافد دوراً ميس

 الجساعي والاىتساـ بالسخضى . 
اخمي : تتع إدارة تػقعات الخجمة مغ خلبؿ استخجاـ أنطسة الاتراؿ الجإدارة تػقعات الخجمة-4

 ، يجب عمى إدارة السدتذفى أف تكػف ححرة في عجـ تقجيع وعػد لافي السدتذفى والإعلبف خارجة
، الكفاءة لتشفيح أو ضعف الخبخة أوعجـ تػافقيا مع القجرة في اأو  قيا بدبب الحجع الكبيخيسكغ تحؿي

 .لخجمة الرحية التي سيحرمػف عميياىحا سيؤثخ بذكل سمبي عمى رضا السخضى الستػقع في ا
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 :نمبرد ٔأعبنٛت لٛبط رٕدح الخذيبد -انخبَٙ ػشش 

، اديةبؿياس جػدة السشتجات الس ج مقارنتياسيسا عش، س جػدة الخجمات ليذ بالأمخ الديلؾيا 
أىسيتيا نطخاً لاختلبؼ الخرائز غيخ السادية لمخجمات، يتصمب تحديغ جػدة الخجمات الػعي ب"

، وىحا يتصمب تصػيخ وتصبيق مؿياس لتقييع جػدة تمظ ومتصمبات الجػدة السحجدة لمخجمة وبسعاييخ
.  دبائغائج السخاجعة لػضع الخجمات السقجمة لمنتإلى تحديشات مدتسخة استشاداً إجخاء الخجمات و 

ىشاؾ اتفاؽ عاـ بيغ "مغ وجػد مجسػعة متشػعة مغ أساليب ؾياس جػدة الخجمات  وبالخغع
 . "الباحثيغ في ىحا السجاؿ حػؿ وجػد نسػذجيغ رئيدييغ لؿياس جػدة الخجمات

بأنو "خؼ ( ويعParasurman et al , 5985) إلى يشدب ‌‌ SERVQUAL الأولالشسػذج 
 .  "مؿياس الفجػة

 ( Cronin & Taylor, 55:5992-68) تع تصػيخه بػاسصة  SERVPERF  الشسػذج الثاني
 بشاءً عمى ذلظ فأف. "نسػذج معجؿ يعجنسػذج الأداء الفعمي لمخجمة وىحا الشسػذج "ويعخؼ باسع 

اسع في ىحا الػ  لقبػلونطخاً  SERVQUALنسػذج إلى دتشج بذكل رئيذ يؾياس جػدة الخجمات 
 ( .       8:  2020)غشاوي ،  السجاؿ

  (SERVQUALاولا ا : انسػذج الفجػة )
تع والتي  5985لحي ضيخ عاـ الشسػذج ىحا يعج أحج الأسذ الخئيدة لشطخية الفجػات ا      

تفديخ إلى ( حيث تيجؼ ىحه الشطخية ,Zeithaml et al 5988 ) الباحثيغ تصػيخىا مغ قبل
. الشسػذج يقػـ جػدة الخجمة وإصجار احكاـ حػليا دية التي يقػـ بيا الدبائغ لتقييعالعسميات الشف
غ في ( وتع ترسيسة بالأساس لفحز استجابات السدتيمكيquality( و )serviceبجمج كمستي )

، تع تصبيق ىحا الشسػذج في مجسػعة متشػعة مغ السجالات بسا في الدياقيغ التجاري والانتاجي
البحث الحي قاـ بو إلى . استشاداً ية والتعميع وغيخىالرحية والخجمات السالذلظ الخجمات ا

(Zeithaml et al., 1988)  تع تصػيخ أداة تقييع تعتسج عمى مفيػـ تحجيج الفجػة بيغ جػدة
، تتألف ىحه الفجػة مغ خسذ جػانب متتالية وتػقعات الدبػف بذأف ىحه الجػدة الخجمة السقجمة

 .(53: 2050ليحا السؿياس)عاشػر ويػسف ، خسذالبعاد الأوىي 
ىحا الشسػذج عمى فكخة أف مدتػى جػدة الخجمة يسكغ تقجيخه مغ خلبؿ ؾياس الفخوؽ بيغ  عتسجي

. بسعشى آخخ يتع تحجيج مدتػى جػدة جمة والتقييع الفعمي ليحا الأداءالخ لأداءتػقعات الدبػف 
قبل الدبػف والخجمة التي يجركيا فعمياً.  الخجمة مغ خلبؿ ؾياس الفخؽ بيغ الخجمة الستػقعة مغ

. يعخؼ ىحا بالفعل هيجج الدبػف مغ جػدة الخجمة وما وما يتػقعوىحا الفخؽ يذار آلية بفجػة بيغ 
لتقييع جػدة أساسي ، ويدتخجـ بذكل نسػذج لؿياس جػدة الخجمات SERVQUALالشسػذج 

بذكل  قيج عسمية ؾياس الجػدة، حيث أف ىحا الشػع مغ الخجمات يتسيد بتعالخجمات الرحية
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         العالية لمخجمات الرحية الخرػصية، وذلظ بدبب شبيعة مختمف عغ الدمع الاعتيادية
 ( .306:  2050، ) عبج الدتار العمي

لمجػدة، وتذسل السمسػسية، أبعاد  50تع تحجيج  (SERVQUAL,5985الفجػة ) نسػذج في
، فيع ، قابمية الػصػؿالاترالات، الأمافو  ،ةي، السػثػؾافةوالمص ،، السقجرةالاعتسادية، الاستجابة

فقط حيث شسمت السمسػسية أبعاد  خسذإلى ، حيث قاـ مصػرو الشسػذج بتخكيده وتقميرو الدبػف 
الزساف الحيغ يزع الخرائز الأربعة الدابقة كسا تزسشت الخراص  عغ فزلبً والاستجابة 

. مغ ناحية (282:  2050)عبػد ، وفيع الدبػف  الثلبثة الأخيخة قابمية الػصػؿ والاترالات
، بدبب عجـ اعتباره لمبعج السيع السعخوؼ ببعج SERVQUALمؿياس (  cronroos)أخخى انتقج 

بسا في السجتسع  تجاه خلبقيوالأالسدؤولية الاجتساعية. ويذسل ىحا البعج سمػؾ السشطسة السدؤوؿ 
(  Baldrige) ةيا جسعيتج بالبيانات التي جسع، تع تعديد ىحا البعذلظ معاممة عادلة لمدبائغ
في مجاؿ الجػدة وذلظ وفقاً لسا اً اساسي اً معيار  أصبحأنو عغ  فزلبً الأمخيكية لمجػدة الذاممة. 

 .  2003في عاـ  "ىيئة الاعتساد الػششية لمجػدة"أقختو 
 او الفجػات الخسذ الاتية :بعاد الأويتكػن ىحا الشسػذج مغ 

، يمدـ الدبائغوىػ الإدارة  ضوما تفخ الدبائغ  هما يتسشاتشذأ نتيجة اختلبؼ بيغ  :ىالأولالفجػة -5
 لخغباتيع عغ التعخؼ والفيع الجيجالإدارة عجد إلى يذيخ ذلظ  ،وفي حاؿ وجػد فجػة سمبية

 . (258: 5999) السحياوي ، تػقعات المغ خلبؿ   يعحتياجاتوا
عمى تخجسة ىحا  ةقجر الالسشطسة لتػقعات الدبائغ و  يعفالاختلبؼ بيغ إلى تذيخ  :الفجػة الثانية-0

، بل يجب لتػقعات واحتياجات الدبائغالإدارة ، ليذ كاؼياً مجخد إدراؾ معاييخ خجميةإلى الفيع 
فقة مع تػقعات تحقيق وتشفيح ىحه الاحتياجات مغ خلبؿ تحجيج معاييخ تزسغ تقجيع الخجمة الستػا

 (. 258: 5999)السحياوي ،  واحتياجات الدبائغ
، والجػدة الفعمية لمخجمة السقجمة الفخؽ بيغ جػدة الخجمة السعياريةإلى تذيخ  :الفجػة الثالثة-3

، يسكغ أف لتمظ الجػدة عاييخ السحجدة مدبقاً بسعشى آخخ جػدة الخجمة السقجمة لا تتػافق مع الس
أو عجـ تػفخ الحافد ، و نقز السيارات لجى مقجمي الخجمةيكػف ىحا بدبب تجني مدتػى الأداء أ

 .(Jusoff , 2008: 473) لجييع لتقجيع الخجمة بذكل مصمػب
تعشي الاختلبؼ بيغ الخجمة الرحية الفعمية والتي يتع تقجيسيا لمسخضى وما  :الفجػة الخابعة-2
إلى ، ىحا الاختلبؼ يؤدي الاترالات التي أجختيا السدتذفى مغ خلبؿ في الدابقالية  ػصمػات

 . ( Jusoff , 2008: 473) والثقة بيغ السدتذفى والسخيس  جاؾيةالسرتجىػر في 
تشذأ نتيجة الاختلبؼ بيغ ادراؾ الدبػف لسدتػى أداء الخجمة وتػقعاتيع  :الفجػة الخامدة-1
السحكػرة في  ، تمظ الفجػة يسكغ أف تكػف نتيجة واحجه مغ الفجػاتلتمظ السدتػيات دابقةال
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 السيتسيغوالخامدة تمقي الاىتساـ الكبيخ مغ قبل الباحثيغ ى لالأو ، يلبحع أف الفجػتيغ الدابق
، وذلظ مغ خلبؿ تصبيقيع في مجسػعة متشػعة مغ الخجمات بسا في ذلظ بؿياس جػدة الخجمات

 . (Mcalexander et al, 1994 :34-40)  الخجمة الرحية
 :لمخجمة الفعمي الأداء)الاتجاه (  نسػذج ثانيا :  

ىحا الشسػذج  باعتساد، الخجماتؿياس جػدة متصػيخ إلى   Cronin e Taylorكل مغ تػصل 
 ػف ، دوف اخح تػقعات الدبء الخجمة الفعمي التي تع تقجيسيالأدا ػف بذكل رئيذ عمى تقييع الدب

التي ذكخت سابقاً لؿياس بعاد الأنفذ إلى  السؿياس. يدتشج ىحا بعيغ الاعتبار اتلجػدة الخجم
مؿياس  باستخجاـليع  تي تع تقجيسياال اتدبائغ تقييع جػدة الخجم، يتصمب مغ الالخجمات جػدة

Likert حج إلى سيػلة استخجامو و ببداشتو  الدابقشسػذج ال. يسيد ىحا الشسػذج عغ الخساسي
 . جػدة الخجمة التي تقجميا السشطسة، اذ يعسل كأداة مباشخة لؿياس مجى رضا الدبائغ عغ كبيخ

، يتكيف مػقف الدبػف مغ الخجمة ويتع تحجيجه ي في تقجيع الخجمةالسشطسة الحال وبشاء عمى أداء
ىي السؤشخات الخئيدة  الأمافالاعتسادية والتعاشف والاستجابة والسمسػسية و "وتعج  حج كبيخإلى 

 .( 55: 2008" )رقاد ،لسدتػى جػدة الخجمة وفقاً ليحا الشسػذج
جػدة لاعتبار التػقعات كسعيار لؿياس  ليحا الشسػذجأبخز السشتقجيغ  Cronin  eTaylorويعجاف 
، مؤكجيغ أف الجػدة لجػدة مغ خلبؿ الأداء الفعمي فقط. وقج اقتخحػا بجلا مغ ذلظ ؾياس االخجمات

يعبخوف عغ ىحا السفيػـ بأف الجػدة تكػف مختبصة بسا و . جدج في الأداء الحي يجركو الدبػف تت
إلى الحي يدتشج  ServQualغ ىحا الشيج . وىشا تطيخ الفػارؽ بيالدبػف كجػدة مجركة يجركو

      لا يعتسج التػقعات في ؾياس الجػدةالحي  Servperfمؿياس  وبيغ، مقارنة الأداء بالتػقعات
  (.4 :2054صالح،  )

 

مقارنة تػقعات الدبائغ لمخجمة مع  ومغ خلبؿ، سػذج الؿياسي لتقييع جػدة الخجمةباستخجاـ الش
  :دة عغ شخيقيغ لتقييع جػدة الخجمة، يفتخض أف الدبػف يبحث عاتجخبتيع بعج استلبـ الخجمة 

عمية الدبػف  لما حرتقجيسو فعلًب مغ قبل مقجـ الخجمة أو  عما توتعشي  :الجػدة التقشية-5
  بذكل فعمي.

أو كيؽية تقجيع ، صخؽ التي تدتخجـ في تقجيع الخجمةوالالأساليب إلى وتذيخ  :الجػدة الػضيفية-0
 . فعميالخجمة بذكل 

يؤثخ ىحيغ البعجيغ عمى انصباع الدبػف عغ مقجـ الخجمة ويحجداف كيؽية إدراؾ الجػدة مغ قبل 
يع واخخوف,  مجسػعة متشػعة مغ زبائغ السشطسة  ( .3: 2016)ابخاـ
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  :رٕدح الخذيبدأثؼبد  -انخبنج ػشش 
 

ج إلييا الدبائغ لتذكيل تشالتي يدبعاد الأتشاولت معطع الجراسات الستعمقة بجػدة الخجمات "        
تقييسيع لجػدة الخجمة السقجمة مغ قبل السشطسات. مع ذلظ فأف السعاييخ  وبالتالي، تػقعاتيع

، وبدبب الرعػبة في عتسج عمى السدتفيج مغ ىحه الخجمةالسدتخجمة في تقييع جػدة الخجمات ت
جػدة أبعاد سة. تشػعت عغ السشتجات السمسػ  لاختلبفيا لجػدة الخجمات نطخاً  السعاييختػحيج 
 . الخجمات

( Zeithaml et al: 1830226-168:)ومشيع  وليحا الدبب لجأ العجيج مغ الباحثيغ والكتاب
تجسيع وتػحيج ىحه إلى  ( 0205) خيخة واخخون , ( 22:   0256، واخخون )عبج الأميخ شياع 

خجمة، وىحه السعاييخ كغ الدبائغ في تقييع جػدة المعاييخ تسثل مقاييذ تس خسذإلى بعاد الأ
 ."، السمسػسيةىي "الاعتسادية، الاستجابة، الثقة، التعاشف

 
يعخض و ، الأفخادىػ الجانب الحي يختبط بسطيخ وجاذبية السخافق والسعجات وكحلظ  :السمسػسية-5

تي يتػقعػنيا وذلظ لتقييع الججد ويسشحيع فيع مادي لمخجمة ال سيسا، ىحا الجانب أماـ الدبائغ
 بالتداماتياالسشطسة  وفاءالتي تداىع في ؾياس  العشاصخيتزسغ ىحا البعج مجسػعة مغ  .جػدتيا

، ات. والحخص عمى دقة تقجيع الخجمي ذلظ إيلبء اىتساـ لحل مذكلبتيعف ، بساتجاه الدبائغ
 ذات دقة عالية بجوف اخصاءوالالتداـ بسػاعيج تقجيع الخجمة كسا وعجت والسحافطة عمى سجلبت 

تدبب ذلظ في تعقيج غيخ ممسػسة ي ف ما تكػ نطخاً لأف الخجمات عادة  .(2052آخخوف، )الدامل و 
تخويج ، في ىحا الدياؽ يتع اليكػف أكثخ صعػبة في القصاع الرحي، وىحا مخاؾبة جػدتيا

تقميل الفجػة بيغ العػامل غيخ السمسػسة إلى الإدارات ، لحلظ تدعى لمسيارات والكفاءة السيشية
، عمى سبيل السثاؿ تقجـ السشطسات الرحية الجػانب السادية الإدراؾية القابمة والجػانب الساد

ذلظ يطيخ مدػقػ  عغ فزلبً ، ػى جػدة الخجمة التي تقجـ لمسخضىالسمسػسة لتحديغ مدت
يذسل ذلظ  ،وتقييسيا( مدبائغ رؤيتياليجعل جػدة الخجمات ممسػسة حيث يسكغ  اً الخجمات اىتسام
وأشار .  (William et al, 2014: 131)والشطافة السقجمة ،والغحائية، داريةوالإ ،الخجمات الفشجؾية

السشطسات التي تخكد عمى الجػانب السمسػسة عشج إلى (   76: 2010)الرسيجعي ويػسف، 
، والسدتذؽيات ،والفشادؽ ،والسصاعع ،وشخكات الصيخاف ،وضع استخاتيجيتيا تذسل السرارؼ

الدبائغ الحالييغ وجحب زبائغ ججد مع التأكيج عمى تػضيح  تعديد التفاعل معإلى ييجؼ ذلظ 
 .الجػانب السادية لمخجمات التي تقجـ ليع
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بتقجيع الخجمات في الدمغ السحجد والقجرة  التداـ السشطسةتعخؼ عادة عمى أنيا  :الاعتسادية-0
جـ خجماتيا . يسكغ أف تعج السشطسة الستسيدة تمظ التي تقعمى أداء مقجـ الخجمة عمى الاعتساد
التعامل مع مشطسات  يفزمػف . ىحا لأف الدبائغ قعة في الدمغ السحجد وبجوف أخصاءبالجػدة الستػ 

، يجب عمى السشطسات أف تفيع تػقعات الدبائغ بذأف الاعتسادية الاعتسادية. لحلظ بيحهتتدع 
نب أىسيتو مغ يطيخ ىحا الجا ،والثقة في تقجيع الخجمة الأساسية التي يخغبػف في الحرػؿ عمييا

يعج ىحا البعج مغ أكثخ الجػانب و . (504:مرجر سابق، محمدخلبؿ زيادة مبيعات السشطسة )
في تقييع وأىسيتو ،  servqual  جلشسػذتتزسغ إنجاز الخجمة بجقة وصحو وفقاً حيث ، ااستقخار 

. إذا كانت ةلاعتسادية في الأداء والاحتخاؼي. يتعمق ذلظ بائغ الجػدة في الخجمة السقجمة ليعزبا
، فإف ذلظ يؤثخ بذكل إيجابي عمى لخجمة الستػقعة بجقة وبجوف أخصاءالسشطسة قادرة عمى تقجيع ا

 (. Schroeder, 2007:140ادراكات زبائشيا بجػدة الخجمة ) 
، مسا جمة وفقاً لمسػاعيج الستفق عميياقجرة السشطسة عمى أداء الخإلى يذيخ ىحا الجانب حيث 

بالسػاعيج السحجدة مغ قبل  والالتداـ. في تشفيح الخجمة والجقةالاعتسادية يعكذ قجرتيا عمى 
يؤثخ بذكل كبيخ عمى ادراكات  مسا .إلى، قابميتيا في تقجيع الخجمةيذيخ و السشطسات الخجمية 
ـيكمية في عتسادية الاالتعامل مع السشطسات التي تمتدـ  يفزمػف ، حيث الخجمةزبائغ الجػدة في 

، يتػجب عمى السشطسات أف تفيع تػقعات ا يتعمق بالخجمات الأساسية. لحلظؼيس سيسا، اعساليا
(  الاعتسادية بأنيا الثقة في جػدة الأداء 255:  2005)البكخي، حا الدياؽ اخترخفي ى ، الدبائغ

الاعتسادية تعج وسيمة لمسشطسات لتأكيج ججية جيػدىا في مجاؿ ضساف . وسلبسة الخجمة السقجمة
عمييا. يجب عمى السشطسات أف تستشع عغ تقجيع  الاعتسادتقجيع خجمة يسكغ إلى عيا الجػدة وتصم

، إذا مثاؿ عمى ذلظ. ف عمى خجماتيا لتمبية احتياجاتيعمعمػمات مزممة للؤشخاص الحيغ يعسجو 
، ؼيجب أف يكػف ىشاؾ تػجيو فعاؿ واميغ اكثخ آخخبعلبج علبج  باستبجاؿ مشطسة صحيةقخرت 

السرجاؾية جعع ىحا القخار بذكل مبخر وغيخ مذكػؾ ؼيو. يعتسج ىحا الشػع مغ جيج وأدلة قػية ت
. إذا كانت الخجمة تتسيد بدسات إيجابية تداىع في تعديد قجراتيا عمى عمى سسات الخجمة نفديا

 ، فإف ىحا سيعدز مغ مرجاقيتياتجشب تقجيع معمػمات مزممة لمسخضىالتسيد و 
 (Breneman et al., 2023 : 121. ) 
 

، يؿيع الدبػف جػدة خجمة لدبائشيا بدخعة ودقة عالية : تعشي أف السشطسة تقجـالاستجابة-3
، مغ ىحا الدياؽ . فيعمى استفداراتوالإجابة الاستجابة بشاء عمى مجى انتطاره لتمقي الخجمة و 

 الدبػف بسجى سخعة أثخ، يتستجابة ومقجـ الخجمة. بسعشى آخخالسيع تحقيق تػازف بيغ جػدة الا
 .(555-554: 2058ودقة الاستجابة )نايل وميجي ، 
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، يتعيغ عمى السشطسة أولا أف تكػف حداسة لاحتياجات  الدبائغ لتحقيق استجابة متسيدة لمدبائغ 
 . بعج ذلظ يجب أف تخكد عمى تمبية ىحه الاحتياجات بذكل يسكغ أفؾيقو بياوأف تستمظ معخفة د

أيزاً أف تكػف قادرة عمى تشػيع مشتجاتيا  ػجبمسا ي. يزيف ؾيسة ويسيدىا عغ السشافديغ
وخجماتيا لتتشاسب مع احتياجات الدبائغ الستغيخة وأف تكػف سخيعة في ترسيع مشتجات أو خجمات 

، فإف ى تمبية ىحه الاحتياجات بذكل مخف . إذا لع تكغ السشطسة قادرة عمخاتججيجة تمبي ىحه التغي
 (.58:  2058يخ مصمػب مغ قبل الدبائغ )الجويظ، السشتج أو الخجمة الحي تقجميا قج يربح غ

وبذكل عاـ تعشي الاستجابة القجرة عمى تمبية احتياجات الدبائغ الججيجة مغ خلبؿ تكييف  
. كسا تعتسج عمى استعجاد مقجـ الخجمة ورغبتو في تقجيع السداعجة ع الخجمةوشخؽ تقجيجخاءات الإ

، تعج الاستجابة ذلظ فزلب عغ (.William & Buswell ,2003 : 332لمدبػف وتمبية حاجاتو )
، ، وىي عامل ميع يؤثخ بذكل كبيخ عمى تجخبة الدبػف لأساسية لتقجيع الخجمة لسدتمسيياالسدانجة ا

، يجب عمى السشطسات تقميل الفجػة بيغ سياؽ عسميا تسيد في جانب الاستجابةتحقيق الواف 
 أىجاؼتقجيسيا بصخيقة تحقق إجخاءات لخجمة و وتصمع الدبػف لمسعاييخ السػضػعية لدخعة تقجيع ا

 (.89:  2053سمصاف،  ) كلب الجانبيغ
  

 

يعبخ ىحا البعج عغ سمػؾ مػضفي السشطسة الحي "يتدع بالمصافة والرجؽ  :(الأمان) الثقة -2
. يعج ىحا الجانب احج العػامل الأساسية "الأمافب وأشعارهوالسعخفة في التعامل مع الدبائغ بثقة 

في أساسي الثقة كعشرخ أىسية . إذ يتجمى الخجمات التي يدتفيج مشيا الدبػف رزة في تقجيع والبا
للبلتداـ بيا في تبادؿ  واستعجاده، حيث يطيخ رغبة مقجـ الخجمة بشاء علبقات تبادلية ناجحة

يتسثل ىحا الجانب في الػصػؿ و الدبػف بجسيع أفخاد السشطسة.  ثقوتعديد إلى ، مسا يؤدي معيغ
. (32: 2058عبج الحسيج  ، و )رؤوؼ الاستساعالدبػف مغ خلبؿ علبقة شخرية تقػـ عمى إلى 

، حيث ات السقجمة ومغ يقجمياؼيسا يتعمق بالخجم الأمافوىحا الجانب يعبخ عغ مجى الذعػر ب
لسشطسة أو مقجميا أو يتعمق بسجى الاحتسالات السجركة لمعػاقب السحتسمة لتمقي الخجمة مغ قبل ا

شقة في  لغخفة أو استئجارإجخاء السختبصة ب الأماف، يسكغ أف ندتذيج بجرجة معا. كسثاؿالصخفيغ 
مجربيغ جيجاً إف الزساف في تقجيع الخجمات يعشي وجػد مػضفيغ  .(39: 2057فشجؽ ) شياد ،

ل في تيجئة وتحديغ حالة السخيس نفدياً قب اً ميس اً دور  يؤدي، وىحا التػاصل عمى التػاصل الذفػي 
. كسا يتزسغ الزساف أيزا تجريب السػضفيغ عمى كيؽية قى العلبج الرحي الدخيخي أف يتم

. ذلظ يداعج سخيس تجاه الفخيق الصبيالتعامل مع السخضى ودعسيع بغس الشطخ عغ سمػؾ ال
ة مع مغ خلبؿ سمػكيات وأساليب التفاعل التي يتبعيا مقجمي الخجم الجػدةفي تحقيق ضساف 

. مغ الججيخ بالحكخ أف ىحا الأمخ يسكغ أف يكػف صعب نطخاً يعالسخضى ومدتػى تعاونيع مع
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انعجاـ إلى ، مسا يؤدي رحيةلأف مخضى الخجمات الرحية يكػنػف غالباً قمقيغ بذأف حالتيع ال
بذكل  .( mittag et al, 2018 : 4) التػازف الشفدي وعجـ القجرة عمى التحكع في سمػكيع

في جحب الدبائغ واستسخاريتيع وفقاً لشسػذج  اً حاسس اً دور  يتؤد الخجمةمذابيو فإف مرجاؾية مقجمة 
servqual  الثقة والتفاني في خجمة إضيار تعتسج ىحه السرجاؾية عمى قجرة السػضفيغ عمى

في تحقيق  اً كبيخ  ، يسكغ لمسػضفيغ الحيغ يتستعػف بسعخفة وميارات مسيدة أف يكػنػا عػناً الدبائغ
ليحا الدبب  ،لشجاح السشطسة في تقجيع الخجمات اً ميس اً مرجر  اػنػ يكيسكغ أف  وبالتالي، ىحه الثقة

زيادة السعخفة والسيارات لجى مػضفييا مغ اجل تحديغ إلى مغ السيع أف تدعى إدارة السشطسة 
  . (78: 2050)الرسيجعي ويػسف،  وزيادة الثقة لجى الدبائغ الأمافمدتػى 

 

جمة حيث يتعيغ عمييع أف يكػنػا متفيسيغ : يسثل الأساس الحؿيقي لسقجمي الخلتعاشفا-1
الفخدي لكل زبػف عمى  الانتباه، يتصمب ذلظ بائغ وأف يقجمػا الخعاية اللبزمةوميتسيغ بذكػى الد 

 وتفزيلبت، يعشي ذلظ أف مقجمي الخجمة يجب أف يبحلػا جيج إضافي لفيع احتياجات حجة
ة لمتعاشف مع الدبائغ بذكل س، يسكغ أف يتزسغ ىحا مذاركة السػضفيغ في السشطالدبائغ

 فزلبً ، وىحا يتزسغ تفيع احتياجاتيع وضبط ساعات العسل لتشاسب احتياجات الدبائغ. شخري
 يعلسرمحة الدبائغ وأف تجرس احتياجات اً كبيخ  اً ، يتػجب عمى السشطسة أف تػلي اىتسامذلظ عغ

أىسيتيع داخل السشطسة. تكػيغ علبقات صجاقة مع الدبائغ لتعديد مكانتيع و  أىسية  مع. بعشاية
تمبية احتياجاتيع وضساف أف الدبػف يذعخ بأف السشطسة تفيع احتياجاتو وتتفاعل معيا  عغ فزلبً 

العلبقة الجيجة بيغ مقجـ الخجمة  تؤديذلظ  جانبإلى  (.52: 2050بفعالية لتمبيتيا )الكخكي، 
والمػائح  للئرشادسدتفيج ، وفي استجابة الفي نجاح الخجمة الرحيةاً أساسي اً والسدتفيج دور 

 فزلبً . ة ومػضفي السشطسات. تزع ىحه العلبقة مرمحة السدتفيج في صجارة اىتساـ إدار الرحية
إف مفيػـ الكياسة يتزسغ العشاية والاىتساـ الحاتي بالسخيس مغ قبل  ، أكجت دراساتذلظ عغ

ويتع استعساؿ " ى.مقجـ الخجمة، وىحا يداىع بذكل كبيخ في تعديد جػدة الخجمة ورضا السخض
( مغ قبل السشطسات الخجمية مغ أجل فيع أفزل لتػقعات ومفاـيع SERVQUALنسػذج )

ق عمى نصاؽ واسع في السشطسات الخجمية، ويسكغ تعجيمو بديػلة ليزع بعيغ عسلبئيا وىػ مصبّ 
 (Ganesh & Haslinda, 2014: 1192)" الاعتبار متصمبات معيشة لمسشطسة
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 الدجحج انخبنج

 خ انشثط ثين يتغيراد انذساعخػلال

 رىطئخ :

جػدة  استكذاؼ وتحميل العلبقة بيغ الحكاء السعخفي وتحديغإلى ىحا السبحث ييجؼ           
 في تحجيج كيؽية تفاعل القادة في اً ميس ، يعج الحكاء السعخفي عاملبً الخجمات في الدياؽ الإداري 

القادة الحيغ  دورعمساء إدارة الأعساؿ عمى  ، يخكد العجيج مغتحديغ جػدة الخجمات في السشطسات
 . لمخجمات لجػدةيتستعػف بسدتػى عاؿ مغ الحكاء السعخفي في تعديد التحديغ 

 :انؼلالخ ثين انزكبء الدؼشفي ٔتحغين رٕدح الخذيبد  -ألاا 
قجرة  يعج الحكاء السعخفي أحج السػارد السعخؼية اليامة بيغ السػارد التشطيسية، فيػ يذكل         

معخؼية تسكغ السشطسة مغ التستع بخرائز مخونة الشطاـ وتكاممو بغس الشطخ عغ شبيعة 
. ولحلظ فإف السعاصخة التكػيغ ونتائج الانذصةأنذصتيا، والمغة الإدارية وأسمػب الؿيادة، والسياـ، 
ػيزي إحجاث التحػؿ والتغييخ، وىػ نطاـ تعإلى فكخة الحكاء السعخفي تشبع مغ حاجة السشطسات 

مغ علبقة الستغيخات والتػازف والانتطاـ بيشيا حيث يتصمب قجرات عالية واستعجاداً غيخ عادي 
 ( .2050063الجاخمية والخارجية لمسشطسة )الخفاجي ,الأزمات لمتكيف والتأقمع مع 

يعج تػضيف الحكاء السعخفي بيجؼ تعديد تػزيع الخجمات بذكل فعاؿ نطاماً فعالًا، مع و         
ات الدمشية . يعتسج ىحا التحديغ عمى استخجاـ السعمػمعمى تفاصيل حالة السدتخجـ وبيئتوخكيد الت

عل ، حيث يقػـ الشطاـ بتحميل ىحه العػامل لتحديغ تجخبة السدتخجـ وجعل التفاوالعاشؽية والبيئية
مدتقمة . حيث يتبشى ىحا الشطاـ نيجاً يعتسج عمى عػامل معخؼية مع الشطاـ أكثخ سلبسة وفاعمية

تػفيخ إلى حالة الدبائغ العاشؽية والبيئية، مسا يؤدي إلى تسكشو مغ تػزيع الخجمات استشاداً 
 .  (Acampora, et al,2011:4)خجمات متشػعة مرسسة لتمبية احتياجات الدبائغ 

ة كأصل تكػيغ العلبقات الاجتساعيأىسية تطيخ ، (  Kim,  2010:2344وفقاً لجراسة )          
. ويدمط الزػء عمى عدز ذلظ الأداء الذخري والتشطيسي، حيث يمسػس وحيػي لمسشطساتغيخ م
الحكاء السعخفي في تحقيق علبقات فعالة مع الدبائغ لأنو يسكغ السػضفيغ مغ فيع مذاعخ  دور

كسا يعكذ الاستفادة مغ السػضفيغ الحيغ يتستعػف بحكاء . الدبائغ وتحديغ الخجمات السقجمة ليع 
، مسا يعدز الجافع والالتداـ والؿيادة في عمى أداء السشطسة وتجارب الدبائغأثخاً إيجابياً  عاؿمعخفي 

 .البيئة العسمية
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في تحديغ جػدة الخجمة في مجسػعة متشػعة مغ  اً حاسس اً دور  يؤدييسكغ لمحكاء السعخفي أف 
وتخريز ، رديغ تحميل البيانات واتخاذ القخاالرشاعات. ويسكغ تحقيق ذلظ مغ خلبؿ تح

، وتحديغ جػدة الخجمة الذاممة مغ  بشاءً عمى تفزيلبتو زبػف حتياجات كل لا وفقاً الخجمات 
خلبؿ تػجيو السػضفيغ وتدويجىع بالسعمػمات والأدوات اللبزمة، وتػقع الاحتياجات السدتقبمية 

ادة كفاءة وزي الدبائغ. وتداىع ىحه التصبيقات في تحديغ تجخبة ، وتقميل الأخصاء البذخيةلمدبائغ
 (De Andrade & Tumelero,2022: 240- 239العسميات في مختمف الرشاعات) 

الحكاء السعخفي لا يتػلج مغ لا شيء، بل ىػ اف  (5: 2015، واشار)شالب وآخخوف           
تربح معمػمات بعج ربصيا وتشطيسيا التي ية الأولنتيجة عجة مخاحل. ابتجاء مغ البيانات 

. يتع دمجيا ومقارنتيا بسعمػمات أخخى، ثع  ربط ىحه السعمػمات وتربح معخفة ومعالجتيا. ثع يتع
مخحمة السعخفة الابتكارية، وعمى مجى تاريخ السجتسع البذخي إلى تتقجـ تجريجياً حتى ترل 

الصػيل، فيي نتيجة لسحاولة الإنداف حل السذكلبت، وىػ الكياف الحي خمقو الإنداف )مثل 
التي تشذأ مغ وقت آخخخ. كسا ذكخ  أف الحكاء الأزمات ولات إدارة السشطسات( تشتج عغ محا

خمق مخونة الحخكة والتفاعل في لغة التعاوف والسذاركة أثشاء التعامل مع إلى السعخفي يدعى 
تحميل الدمػؾ التشطيسية، وذلظ لأنو مشيج فكخي مغ السجرسة السعخؼية يدتخجـ لالأزمات 

آليات الػعي الجساعي، الحي تديصخ عميو روح الفخيق مغ  نيج يدتخجـ اً التشطيسي. وىػ أيز
غ والسعارؼ والدمػكيات خلبؿ السبادرات ذات الرمة والدعي الحثيث لمتكامل بيغ مختمف السي

 (. Ranganayakulu & Devi, 2020: 8072 ) والسيارات

فيػ ، أف الكفاءات ىي مجخل ذكاء سمػكي وعاشفي واجتساعي ومعخفي( 45 :2025يرف)محمد ,
ي الشطخ  الييكللػصف الترخفات البذخية ويػفخ  خ اشاراً متكامل مغ ذكاء الكفاءات يػف ـمفيػ 

كفاءة الحكاء السعخفي بالقجرة عمى التفكيخ أو تحميل السعمػمات والحالات التي و لتشطيع الذخرية  
طسات وتكػف في تحديغ الخجمات التي تقجـ داخل السش  ؽ الستفػ تؤدي أو تدبب الأداء الفعاؿ أو 

 .ذات جػدة عالية 

في الإدارة يتفق الباحث مع التفديخ الحي قجمو عمساء  ،ةمغ خلال السحتػى الحي تع تقجيس)
الحكاء السعخفي في تحديغ جػدة  يؤديوالإيجابي الحي  جورمشاقذاتيع الفكخية حػل ال

 ( .الخجمات
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ء السعخفي وتحديغ جػدة أن ىشاك عجة عػامل تختبط بذكل وثيق بيغ الحكاويزيف الباحث 
 الخجمات ومغ ىحا الدياق سأستخمز العلاقة بيغ ىحيغ الستغيخيغ . 

في  اً الحيغ يستمكػف مدتػى عاؿ مغ الحكاء السعخفي يبجوف تفػقالأفخاد  :الثقافة والسعخفة-5
لمدبائغ مغ التعامل مع الثقافات الستشػعة مسا يعدز قجرتيع عمى تقجيع الخجمات بذكل فعاؿ 

، وأف استجامة امتلبؾ السعخفة تعشي أف العامميغ الججد يسكشيع تحقيق ؽيات ثقاؼية متشػعةخم
 اىجافيع بذكل أفزل مسا يداىع في رفع مدتػى جػدة الخجمة . 

السػضفػف الحيغ يبقػف في وضائفيع لفتخات شػيمة يستمكػف  :الخبخة والاستسخارية في العسل-0
 مسا يداىع في تحديغ جػدة الخجمة .مدتػيات أعمى مغ السعخفة والخبخة 

القجرة عمى التحجث بمغات متعجدة تعدز التػاصل مع عجة ثقافات مسا يديع  :الكفاءة المغػية-3
 في تحديغ جػدة الخجمة والتفاعل الإيجابي مع الدبائغ . 

 ىحا الشيج قائع عمى التصػر حيث يسكشو أف يديع في تحفيد :إدارة الحياة السيشية والتصػر-2
 تحديغ جػدة الخجمة .إلى السػضفيغ لجسع السػارد وتحديغ أدائيع مسا يؤدي 

 

 



 

 
 

 انفصم انخبنج
 انؼًهٙالجبَت

 .داح انمٛبطأٔحجبد اختجبس صذق :الأٔلالدجحج 
 

 .انذساعخ يتغيرادٔصف ٔتشخٛص: الدجحج انخبَٙ

اختجبس فشضٛبد انذساعخ ٔتفغير  :الدجحج انخبنج
َتبئزٓب
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 انخبنج انفصم    

 الجبَت انؼًهٙ

 :تمٓٛذ
، حيث سشقػـ بالتخكيد عمى اختبار وصجؽ حا الفرل الجانب العسمي لمجراسةيتشاوؿ ى       

السدتخجمة لزساف الأساليب ، وتحميل تخجمة في ؾياس الستغيخات السعشيةوثبات الأداة السد
مػثػؾية الشتائج.  افصجؽ الأداة مغ خلبؿ استعخاض الأدبيات وتصبيق اختبارات معيارية لزس

، سيتع وصف وتذخيز متغيخات الجراسة وسشقجـ رؤية شاممة حػؿ كيؽية تحجيج فزلًب عغ ذلظ
. وأخيخاً ندتعخض أعسق لمدياؽ الحي يحيط بالجراسة وترشيف ىحه الستغيخات مسا يديع في فيع

دقة  الجراسة نحػ نتائج اكثخ وتػجيوفخضيات الجراسة بيجؼ التحقق مغ صحتيا  اختبار
 .وتصبيؿية
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 الأٔلالدجحج  

 اختجبس صذق ٔحجبد اداح انمٛبط
  تٕطئخ :

يعج صجؽ وثبات الأداة خصػه ضخورية لتحقيق السػثػؾية في الشتائج وضساف صحة          
تعديد مدتػى الثقة في الأداة إلى الاستشتاجات ، فزلًب عغ ذلظ ييجؼ ىحا السبحث 

يديع في تعديد مػثػؾية الشتائج اآختي البيانات وب السدتخجمة مسا يديع في تحديغ جػدة
 . الشيائية واستشتاجات الجراسة

 :يمبٚٛظ انذساعخ تشيٛض ٔتٕصٛف -أٔلاا 

 : الاتية بعاد الألغخض ؾياس متغيخات الجراسة تع اعتساد مقاييذ جاىدة والتي تتزسغ كل مشيا 
الاتية بعاد الأعتساد مؿياس يتكػف مغ الحي تع ؾياسو با (: الحكاء السعخفي ) السدتقل الستغيخ-5
  (.تسييد الانساط، و التفكيخ الشطسي)

، الاتية )الاعتساديةبعاد الأمؿياس  باعتسادؾياسو  تعالحي  : (جػدة الخجمات )الستغيخ التابع -0
ات والاختبار الإحرائي التحميل إجخاء . "وبحلظ وقبل  الاستجابة(، و التعاشف، السمسػسية، الأماف
الفخعية لديػلة وأبعادىا لجسيع الستغيخات  تخميد، مغ الزخوري ة برجؽ السقاييذ وثباتياالخاص

 .(6في الججوؿ )يطيخ ، وكسا التحميلإجخاءات التعامل بيا في 
 لمسقاييذ الخمػز السعتسجة (6)ججول 

 الستغيخات
 الخئيدة

 الابعاد
 الفخعية

 رمد السؤشخ
 عجد الفقخات الاحرائي

 الحكاء السعخفي

KnoInt 

 ST 5 التفكيخ الشطسي

 PR 5 تسييد الانساط

 جػدة الخجمات2

SerQua 

 DE 4 الاعتسادية

 SE 4 الأماف

 TA 4 السمسػسية

 EM 4 التعاشف

 RE 4 الاستجابة

 الباحث" اعجاد :السرجر
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  :صذق الدمبٚٛظ اداختجبس -حبَٛب

جيػج مدػػتػى الثقػة بقػػجرتيا تح خلبليػػاتعتسػج اختبػارات الرػػجؽ كسعػاييخ سػػمػكية يسكػغ مػغ "
 تحخي الاتي" :عمى ؾياس الستغيخات وىشا يتع التخكيد عمى 

عمػػػى الاسػػػتبياف  ةقػػػجر  : يتعمػػػق ؾيػػػاس الرػػػجؽ الطػػػاىخي لأداة الؿيػػػاس بسػػػجىالردددجق الطددداىخي -5
السشاسػػػبة مػػػغ عمػػػى جسػػػع البيانػػػات الؿيػػػاس قػػػجرة أداة وبػػػحلظ فيػػػػ يحػػػجد ، السبحػػػػث ستغيػػػخالؾيػػػاس 

ؼيو تتستع وتذخيز اي مدتػى ، صجؽ السؿياس ابعاداً وفقخات ؾياسلتفحز  الخبخاء السختريغ
 Daud etقجرتيا عمى ؾياس ما يفتخض ؾياسػو عاليػة ) الأداة بجرجة صجؽ عالية اذا كانت درجة

al., 2018 : 1028)" 

ىػػػحا الشػػػػع مػػػغ اىػػػع اسػػػاليب الرػػػجؽ الدػػػمػكي الػػػحي يزػػػسغ سػػػلبمة  يعػػػج :صدددجق السحتدددػى "-0
ػؾ ملؿيػػػػاس الدػػػػالسعتسػػػػجة ت راأو الاختبػػػػا فقػػػػخات الؿيػػػػاستسثيػػػػل مػػػػجى تسػػػػج عمػػػػى ، إذ يعالسؿيػػػػاس
لمجػانػػب  ىػػحه السقػػاييذوملبءمػػة  الجراسػػة بشػػاء مقػػاييذ مدػػتػى وكػػحلظ محػػل التصبيػػق السػػجروس 
 لبيئػػةيا وملبئستيػػا وتشدػػيق الفقػػخاتة غ، و يتزػػسغ صػػجؽ السحتػػػى صػػياياؾياسػػ تػػعالتػػي  والدػػسات
كل ذػبالسرػسع كسؿيػاس البشػاء  فقػخاتعشجما تؿػيذ ال رجؽ صالحاً غ الىحا الشػع م ويعج ،التصبيق
 .(Roebianto et al, 2023: 6مشاسب )

عػخض اداة الؿيػاس عمػى خبػخاء متخررػيغ  تػع"ولزساف تحقػق اختبػارات الرػجؽ اعػلبه 
 تعػجيل يسكغ وكيف وضاىخه ى الاستبيافمحتػ إلى  شبقاً  اضػحيفي ىحا الجانب لمتأكج مغ مجى و 

. تذخيز اوجو القرػػر السػؤثخة سػمباً بالؿيػاس لسعالجتيػا الاخح بشطخ الاعتبارقخات مع الف بعس
الباحػث  ، التػدـالسؿيػاستفاصػيل عمػى  السحكسػيغ الاسػاتحة التعجيلبت السثبتة مغ قبػلإلى واستشاداً 

 الؿياس وتعػجيل الرػياغة اسئمةالتي تتعمق ببعس  العبارات تغييخإلى واتجو  بالسلبحطات السثبتة
واندػجاماً مػع مكػاف التصبيػق عمػى  وضػػحاً لترػبح أكثػخ  تصبيقيػاأىسيػة  الخبػخاءالتػي رأى المغػيػة 
 .عيشة الجراسةالأىمية الؿيادات الادارية العاممة في السدتذؽيات مدتػى 

، عمسػػاً اف بعػػػس السؿيػػاس محتػػػى الستحققػػػة عمػػى الاتفػػاؽ ندػػب  (7الجػػجوؿ ) "ويتزػػسغ
حدػػػب وتغييػػػخه  محتػاىػػػاتػػػع تعػػػجيل  قػػػج غاتيا الاسػػػاتحة الخبػػػخاءيتفػػػق عمػػػى صػػػياالتػػػي لػػػع  الاسػػػئمة

 .السقتخحة السلبحطات
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 ( : ندب اتفاق السحكسػن حػل فقخات اداة الكياس8ججول )

 الفخعيةبعاد الأ الستغيخات ت
عجد 
الفقخات 
 الكمي

عجد الفقخات 
الستفق 
 عمييا

 ندبة
الاتفاؽ 
% 

 نػع التعجيل

الحكاء  5
 السعخفي

تعجيل  80 4 5 الشطسيالتفكيخ 
بعس 

الرياغات 
حدب 

السلبحطات 
السحجدة 
مغ قبل 
 السحكسيغ
 

 80 4 5 تسييد الانساط

جػدة  2
 الخجمات

 75 3 4 الاعتسادية

 100 4 4 الأماف

 100 4 4 السمسػسية

 75 3 4 التعاشف

 100 4 4 الاستجابة

 87 26 30 السجسػع

 .السرجر : اعجاد الباحث 

 : اختجبس انتٕصٚغ انطجٛؼٙ نهجٛبَبد -حبنخب

السيجانية التػزيعات الاحتسالية السدتسخة ذات التصبيقات اىع مغ  ىحا الاختباريعج "
( واختبار Kolmogorov-Smirnov، ويعج اختبار )السعتسجة في مجالات عمسية عجيجة

(Anderson Darling مغ اكثخ الاختبارات شيػعاً في تحجيج مجى ) لمتػزيع البيانات  عخزػ
 "(587:  2023، )الخفاعي و نتيفةالصبيعي مغ عجمو 

ختبار لاحرائية الاؿيسة الاف  (8) مغ الججوؿ وتأسيداً عمى ما تقجـ  يتبيغ"
Kolmogorov-Smirnov  ( لمستغيخ 0.073 ، 0.079كانت قج بمغت )الحكاء السعخفي) يغ ،

، ( عمى التػالي0.200،  0.103رائية فقج بمغت )( اما ؾيع الشدبة السعشػية الاحوجػدة الخجمات
التي ليا  ؾيسة القبػؿ، كػنيا اعمى مغ ضسغ التػزيع الصبيعي الجاخمةوىي ضسغ الحجود السقبػلة 

"ويػضح الذكل  تحميل والاختبار.استعساؿ الادوات السعمسية في الإلى  يؤدي( وىحا 0.05تبمغ )
 .الحاليةلصبيعي الخاصة ببيانات متغيخات الجراسة سشحشيات التػزيع االتسثيل البياني ل( 2)
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 ( : اختبارات التػزيع الصبيعي لمستغيخيغ7الججول )

 

 

 
 :(CFA)انتحهٛم انؼبيهٙ انتٕكٛذ٘  -ساثؼبا 

"يعج اختبار التحميل العاممي التػكيجي مغ اىع تصبيقات نسحجة السعادلة الييكمية ويقرج 
قات بيغ الستغيخات ومؤشخاتيا السخصػدة عمى سبيل السثاؿ بو تكػيغ نساذج ؾياس تعتشي بالعلب

عشاصخ السؿياس ومؤشخات الؿياس وتقييسات السلبحطة الدمػكية وبحلظ ىػ اداة تحميمية معتسجة 
ويدتخجـ التحميل العاممي ، (Brown & Moore , 2012 : 2-3تؿيذ مػثػؾية السؿياس )
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يذ معيشة اعتسادا عمى نطخيات بشائية سابقة التػكيجي لتحجيج ـيكمية البشى الشطخية لسقاي
مدتخجمة في بيئة تصبيق معيشة ، ويعسل ىحا التحميل عمى ايجاد مجسػعة الفقخات الفاعمة في 

فاف مخخجات  تثبيتيا، وبحلظؾياس الستغيخ ومقجار الخصأ في ؾياس كل فقخة مغ اجل مجى 
اجابات العيشة ويحقق غخض الؿياس  يشاسب والفقخاتبعاد الأنسػذج ـيكمي متعجد االتحميل ىي 

(Jiang & Kalyuga , 2020 : 220)  ولسصابقة ملبءمة الشسػذج لسجسػعة مغ البيانات يجب
يخ تخكد عمى الاعتساد عمى اوجو مختمفة مبشية عمى العجيج مغ السعاييخ السحجدة وىحه السعاي

 (556:  2057: )الحخبي و الجػيساف , جانبيغ رئيدييغ

، والتي تكػف مقبػلة اذا تجاوزت ت معالع الشسػذج الييكمي بانفخادلبءمة تقجيخا: مجى مأولا
(.400.) 

. وىحا يتحقق مغ خلبؿ الؿيع السقبػلة لسؤشخات مصابقة ملبءمة الشسػذج برفة عامة: ثانيا
 ( .9السصابقة الطاىخة في الججوؿ )

 ( معاييخ مصابقة نتائج التحميل التػكيجي"2ججول ) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ............اختبار صذق وثباث اداة القياس....المبحث الاول ......................... - الثالثل الفص

 
78 

 

 عمى الشحػ الاتي :العاممي التػكيجي واستشاداً لسا سبق ، كانت نتائج التحميل "

 لمحكاء السعخفي. التحميل العاممي التػكيجي 5

 فقخات( 50اف متغيخ الحكاء السعخفي قج تع ؾياسو بػ) (3)الذكل  "يتزح مغ خلبؿ
يخات التذبعات ، وعشج تفحز تقج( فقخات ؾياسية5عييغ لكل مشيسا )تػزعت عمى بعجيغ فخ 

مؤشخات إلى (، اما بالشدبة 0.40السعيارية ليا نلبحع انيا تجاوزت الشدبة السصمػبة البالغة )
، وىحا شخ تعجيل، فقج تجاوزت الؿيع السعيارية ليا وبجوف اعتساد اي مؤ مصابقة البشاء الييكمي

  (IFI = 0.947( وؾيسة )CFI = 0.945( وؾيسة )CMIN/DF = 1.484يتزح مغ خلبؿ ؾيسة )
( اف 3، وبحلظ يتزح مغ خلبؿ الذكل )RMSEA = 0.068)( وؾيسة )TLI = 0.927وؾيسة )

، كسا يتزح مغ بقة اللبزـ وضسغ الحجود السصمػبةالانسػذج الييكمي قج حقق مدتػى السصا
وذلظ مغ خلبؿ تجقيق ؾيسة  عاؿ( اف جسيع عبارات الؿياس تتستع بسدتػى معشػية 50الججوؿ )
( وىحا يثبت صجؽ العبارات في الؿياس 0.01( عشج مدتػى معشػية ).C.Rخجة )الشدبة الح

 عيشة الجراسة.الأىمية السيجاني ودلالة معشػيتيا عمى مدتػى السدتذؽيات 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌزوبء اٌّؼشفٍ( اٌزؾًٍُ اٌؼبٍٍِ اٌزىوُذٌ ٌّمُبط 3شىً ) 

 "(Amos V.25اٌّصذس: ِخشعبد ثشٔبِظ )"

 



 ............اختبار صذق وثباث اداة القياس....المبحث الاول ......................... - الثالثل الفص

 
79 

 

 محكاء السعخفيل: نتائج التحميل العاممي التػكيجي  (52ججول )

 السدارات
 التقجيخ
 السعياري 

 التقجيخ
 اللبمعياري 

 الخصأ
 السعياري 

 الشدبة
 الحخجة

 ندب
 السعشػية

ST5 <--- 1.000 722. التفكيخ الشطسي    

ST4 <--- 5.219 109. 568. 587. التفكيخ الشطسي *** 

ST3 <--- 5.552 123. 682. 628. التفكيخ الشطسي *** 

ST2 <--- 5.528 145. 800. 625. التفكيخ الشطسي *** 

ST1 <--- 4.644 134. 621. 517. التفكيخ الشطسي *** 

PR5 <--- 1.000 594. تسييد الانساط    

PR4 <--- 5.635 237. 1.335 764. تسييد الانساط *** 

PR3 <--- 4.533 185. 837. 554. تسييد الانساط *** 

PR2 <--- 4.810 215. 1.034 600. تسييد الانساط *** 

PR1 <--- 5.581 259. 1.446 751. تسييد الانساط *** 

 ("Amos V.25السرجر: مخخجات بخنامج )

 لجػدة الخجمات. التحميل العاممي التػكيجي 0

تػزعت  فقخة ( 20قج تع ؾياسو بػ) جػدة الخجماتاف متغيخ  (4)الذكل  "يتزح مغ خلبؿ
، وعشج تفحز تقجيخات التذبعات ( فقخات ؾياس4التداوي لكل مشيا )فخعية بأبعاد  خسذمى ع

مؤشخات إلى (، اما بالشدبة 0.40السعيارية ليا نلبحع انيا تجاوزت الشدبة السصمػبة البالغة )
مغ ، فقج تجاوزت الؿيع السصمػبة بعج اف تع الاستخشاد بسا اقتخحو البخنامج مصابقة البشاء الييكمي

 = CMIN/DF، وىحا يتزح مغ خلبؿ ؾيسة )ات( مؤشخ 8مؤشخات تعجيل والتي بمغ عجدىا )

( وؾيسة TLI = 0.911وؾيسة )  (IFI = 0.935( وؾيسة )CFI = 0.933( وؾيسة )2.115
((RMSEA = 0.078( اف الانسػذج الييكمي قج حقق 4، وبحلظ يتزح مغ خلبؿ الذكل )

( اف جسيع عبارات 55، كسا يتزح مغ الججوؿ )ود السصمػبةبقة اللبزـ وضسغ الحجمدتػى السصا
( عشج .C.Rوذلظ مغ خلبؿ تجقيق ؾيسة الشدبة الحخجة ) عاؿالؿياس تتستع بسدتػى معشػية 

( وىحا يثبت صجؽ العبارات في الؿياس السيجاني ودلالة معشػيتيا عمى 0.01مدتػى معشػية )
 عيشة الجراسة.الأىمية مدتػى السدتذؽيات 
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 عىدح اٌخذِبد( اٌزؾًٍُ اٌؼبٍٍِ اٌزىوُذٌ ٌّمُبط 4شىً ) 

 "(Amos V.25اٌّصذس: ِخشعبد ثشٔبِظ )"

 

 جػدة الخجماتل( : نتائج التحميل العاممي التػكيجي 55ججول )

 السدارات
 التقجيخ
 السعياري 

 التقجيخ
 اللبمعياري 

 الخصأ
 السعياري 

 الشدبة
 الحخجة

 ندب
 السعشػية

DE1 <--- 4.279 175. 748. 536. الاعتسادية *** 

DE2 <--- 4.916 215. 1.058 832. الاعتسادية *** 

DE3 <--- 6.110 135. 827. 619. الاعتسادية *** 

DE4 <--- 1.000 632. الاعتسادية    

SE1 <--- 1.000 782. الأماف    

SE2 <--- 7.520 132. 994. 746. الأماف *** 

SE3 <--- 5.170 142. 734. 521. الأماف *** 

SE4 <--- 6.023 135. 811. 549. الأماف *** 

TA1 <--- 6.528 174. 1.133 794. السمسػسية *** 

TA2 <--- 5.570 183. 1.022 736. السمسػسية *** 

TA3 <--- 5.999 177. 1.060 710. السمسػسية *** 
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TA4 <--- 1.000 640. السمسػسية    

EM4 <--- 1.000 550. التعاشف    

EM3 <--- 4.869 162. 787. 472. التعاشف *** 

EM2 <--- 5.909 191. 1.127 661. التعاشف *** 

EM1 <--- 5.927 215. 1.275 761. التعاشف *** 

RE4 <--- 4.210 215. 904. 462. الاستجابة *** 

RE3 <--- 3.904 231. 903. 433. الاستجابة *** 

RE2 <--- 4.259 261. 1.110 470. ستجابةالا *** 

RE1 <--- 1.000 491. الاستجابة    

 ("Amos V.25السرجر: مخخجات بخنامج )

  :انخجبد اختجبس يؼبيم - خبيغبا 

الثبات بأنو مجى اتداؽ محتػى السؿياس داخميا مغ حيث احتفاضو بجرجة إلى يذار "
س كخونباخ الفا مغ اىع السقاييذ ، ويعج مؿياة مغ دقة ؾياس الدسة مػضع الؿياسمختفع

السدتخجمة في ؾياس ثبات الاستبانة واكثخىا شيخة وشيػع بيغ الباحثيغ في شتى مجالات البحث 
( وتكػف ؾيع كخونباخ الفا مقبػلة 5-0( وتتخاوح ؾيستو بيغ )Korkmaz , 2020 : 115العمسي )

( وتكػف السقاييذ ضعيفة 0780( وتكػف عالية السػثػؾية اذا تجاوزت ؾيع )0770اذا تجاوزت )
 "( 459:  2058( )رشيج و دخيل ، 0760السػثػؾية اذا كانت ؾيسة السعامل دوف )

الخاصة بعاد الأو ستغيخات مل كخونباخ الفا( أف ؾيع معامل 52مغ الججوؿ ) يطيخاذ "
ثبات ؾيع الإلى  استشاداً  عالية( وىحه ندب 0.903 - 0.719بيغ )تخاوحت قج بالجراسة الحالية 

. كميا ؾيع عالية وتحقق غخض الرجؽ ، كسا نلبحع اف ؾيع معامل الرجؽ الييكمي السعيارية
وىحا يثبت مػثػؾية السقاييذ الحالية ومجى قجرتيا الؿياسية عمى مدتػى بيئة التصبيق في 

 عيشة الجراسة .الأىمية السدتذؽيات 
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 راسةالج( : قيع اختبار كخونباخ الفا لسقاييذ 50ججول )

 الستغيخات الخئيدة ت
 الفخعيةوأبعادىا 

ؾيسة معامل الرجؽ  ؾيسة كخونباخ الفا
 الييكمي

5 
 0.929 0.863 الحكاء السعخفي

 0.889 0.791 التفكيخ الشطسي

 0.884 0.782 تسييد الانساط

2 

 0.950 0.903 جػدة الخجمات

 0.875 0.765 الاعتسادية

 0.869 7560. الأماف

 0.888 0.788 ةالسمسػسي

 0.848 0.719 التعاشف

 0.864 7470. الاستجابة

 ("SPSS V.25"السرجر : مخخجات بخنامج )

 :الاتغبق انذاخهٙ اختجبس - عبدعبا 

الباحث معامػل  ، اذ اعتسجارات الرجؽ لسقاييذ الستغيخاتيعج ىحا الاختبار مغ اىع اختب"
مدػػتػى علبقػػات الارتبػػاط بػػيغ اسػػئمة  إلػػى تشادا بيخسػػػف لؿيػػاس ىػػحا الاختبػػار اسػػالارتبػػاط البدػػيط 

إلػػى ( 53فػػي الجػػجوؿ ) السبيشػػةنتػػائج التحميػػل  تحػػجد، اذ التػػي تؿيدػػيابعػػاد الأالسؿيػػاس والستغيػػخات و 
 تخاوحػت ؾػيع، اذ والستغيػخاتبعػاد الأوجػد علبقات ارتباط ذات دلالػة معشػيػة بػيغ اسػئمة السؿيػاس و 

وجػػػد إلػػى ، وىػػحا يذػػيخ (0.01عشػػج مدػػتػى دلالػػة ) **0.377 - **0.846)السعػػاملبت بػػيغ )
 .ؽ داخمي ضاىخ ضسغ محتػى السقاييذاتدا
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 "السكياس ومتغيخاتو وابعاده اسئمةالارتباط بيغ  قيع( : 53ججول )"

اتداؽ الفقخة  الفقخات الفخعيةبعاد الأ الستغيخات الخئيدة
 مع البعج

اتداؽ الفقخة 
 مع الستغيخ

مدتػى 
 السعشػية

 
 الحكاء السعخفي

 التفكيخ الشطسي

 

ST1 .607** .511** .01 
ST2 .800** .693** .01 
ST3 .815** .722** .01 
ST4 .678** .700** .01 
ST5 .792** .744** .01 

 تسييد الانساط

PR1 .659** .667** .01 
PR2 .812** .687** .01 
PR3 .694** .651** .01 
PR4 .712** .675** .01 
PR5 .772** .667** .01 

 جػدة الخجمات

 الاعتسادية
DE1 .734** .571** .01 
DE2 .836** .692** .01 
DE3 .819** .607** .01 
DE4 .667** .602** .01 

 الأماف
SE1 .718** .538** .01 
SE2 .734** .447** .01 
SE3 .578** .377** .01 
SE4 .594** .578** .01 

 السمسػسية
TA1 .793** .642** .01 
TA2 .824** .688** .01 
TA3 .845** .746** .01 
TA4 .658** .553** .01 

 التعاشف
EM1 .678** .664** .01 
EM2 .747** .614** .01 
EM3 .668** .549** .01 
EM4 .846** .725** .01 

 الاستجابة
RE1 .649** .520** .01 
RE2 .750** .584** .01 
RE3 .748** .502** .01 
RE4 .739** .685** .01 

 "(SPSS V.25السرجر : مخخجات بخنامج )"
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 الدجحج انخبَٙ

 ٔصف ٔتشخٛص يتغيراد انذساعخ
 تٕطئخ :

لخرائز السيسة لمستغيخات تػفيخ تفاصيل حػؿ الصبيعة وا يتع في ىحا السبحث       
ف تتفاعل ، والستغيخ التابع جػدة الخجمات وكيخ السدتقل الحكاء السعخفيالستغي ،الخئيدة

عغ ذلظ يعدز الفيع التفريمي لمستغيخات الخئيدة تفديخ  . فزلبً ىحه الستغيخات مع بعزيا
 .الشتائج السدتقبمية ويعدز دقة وفعالية التحميلبت الاحرائية والاستشتاجات البحثية

  :بء الدؼشفييتغير انزكٔصف ٔتشخٛص  - أٔلاا 

عيشة الأىمية مدتػى السدتذؽيات  عيشة الجراسة عمىالأفخاد "مغ اجل تحميل اجابات 
 اسمػب ضػء اعتساد( في 545: 2008عبج الفتاح، )إليو ما اشار إلى الجراسة فقج استشج الباحث 

(Likert)  ( ماً تسالا اتفق  – تساماً )اتفق لمسؿياس مغ حيث الإجابة في تحجيج بجائل الخساسي
في الججوؿ  يبيغ، وكسا السيجانية الػسط الحدابي  تفدخ في ضػئيا ؾيع فئات خسذ يػجج وفان
(54: ) 

 الػسط الحدابي قيع تفديخ( : 52الججول )
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بأبعادىا وفقخاتيا السيجانية الحكاء السعخفي أبعاد  تحميل ووصفىحه الفقخة  "وبحلظ تتزسغ
 :وكالاتي  بذكل تفريمي

 ف وتذخيز بعج التفكيخ الشطسي. وص5

نتائج تحميل اجابات العيشة لبعج ) التفكيخ الشطسي ( "حيث إلى ( 55يذيخ الججوؿ رقع )
 مػزوف  اجساليوسط عمى  حرل البعج، اذ (ST1-ST5ؾياس تجرجت مغ ) فقخات( 5بػ) تع ؾياسو

ي اف يبمغ ىحا يدتجع( و 0.552)بمغت ؾيستو انحخاؼ بو عاؿ وكاف ذا مدتػى ( 4.065) بمغ
اتفاؽ  وبصبيعة الحاؿ ىحا يؤكج، %(85.22) يندب يحقق اىتساـ%( و 52.62ختلبؼ )الامعامل 
عيشة الجراسة الأىمية السدتذؽيات اف إلى يذيخ مسا عاؿ بسدتػى البعج  ما يتزسشوعمى العيشة 

ة قبل السػضػعة لإدارة العسل بحخية مع السلبكات الرحيوالاستخاتيجيات الخصط  تيتع بسشاقذة
الاشباء والسسخضيغ الفاعميغ كػنيع جدء إلى تشطخ وىي  الذخوع بتصػيخ تمظ الخصط وتغييخىا

وفي نفذ تعتسج مبجأ تكافؤ الفخص بالشدبة لمسلبكات الرحية و  مغ خصصيا الستكاممةأساسي 
وتحديغ التي تعتخض سيخ العسل السذكلبت أفكار ابجاعية لحل  الػقت تذجعيع عمى تقجيع

الخامدة  اما عمى مدتػى فقخات الؿياس فقج جاءت الفقخة. خجمة الرحية لمسخضىال مدتػى 
الاستفادة مغ الاشباء والسسخضيغ كلب حدب الذيادة والخبخة التي إلى تدعى ادارة السدتذفى )

وكاف ذو مدتػى عالي، ( 4.375) بحرػليا عمى اعمى وسط مػزوف  الأوؿبالتختيب يستمكيا( 
وىحا يدتجعي اف يكػف معامل اختلبفيا الشدبي ( 0.852) الفقخة في حيغ بمغ انحخاؼ ىحه

مشاسبة لفئة  جابات تكػف الااف  يفدخ مسا، %(87.42) وتحقق اىتساـ ندبي بمغ%( 58.57)
ادارة )ى الأول وعشج تفحز فقخات الؿياس لحات البعج نلبحع اف الفقخة ".ميجانياً عاؿ السدتػى ال
لإدارة العسل بحخية تامة مع السلبكات الرحية قبل الذخوع  تشاقر الخصط السػضػعةالسدتذفى 

قج جاءت بالتختيب الاخيخ عغ شخيق حرػليا عمى اقل وسط بتصػيخ تمظ الخصط وتغييخىا( 
( وىحا 0.793، في حيغ بمغ انحخاؼ ىحه الفقخة )عالي( وكاف ذو مدتػى 3.876) مػزوف 

، %(77.52تحقق اىتساـ ندبي بمغ )%( و 20.46يدتجعي اف يكػف معامل اختلبفيا الشدبي )
 . ميجانياً عاؿ المسا يفدخ اف تكػف الاجابات مشاسبة لفئة السدتػى 
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 التفكيخ الشطسيلبعج   تحميل اجابات العيشة: ( 51ججول )ال
 الفقخات ت

 ادارة السدتذفى : 

الػسط 
 السػزوف 

الانحخاؼ 
 السعياري 

معامل 
 الاختلبؼ%

ىسية الأ
 الشدبية%

 اولػية
 تختيبال

تشػػػاقر الخصػػػط السػضػػػػعة لإدارة العسػػػل بحخيػػػة  5
قبل الذػخوع بتصػػيخ  السلبكات الرحيةتامة مع 

 تمظ الخصط وتغييخىا.
3.876 0.793 20.46 77.52 5 

الفػػاعميغ كػػػنيع  الاشبػػاء والسسخضػػيغإلػػى تشطػػخ  2
 مغ خصصيا الستكاممة.أساسي جدء 

4.048 0.859 21.22 80.96 3 

مسلبكػػػػػات لكػػػػػافؤ الفػػػػػخص بالشدػػػػػبة تعتسػػػػػج مبػػػػػجأ ت 3
بة والسيارة الرحية  مغ ذوي السػـ

4.076 0.717 17.58 81.52 2 

التػػػػػػي السذػػػػػػكلبت تستمػػػػػػظ أفكػػػػػػار ابجاعيػػػػػػة لحػػػػػػل  4
تعتػػػػخض سػػػػيخ العسػػػػل وتقػػػػجيع الخجمػػػػة الرػػػػحية 

 لمسخضى
3.933 0.640 16.26 78.66 4 

 الاشبػػػاء والسسخضػػػيغالاسػػػتفادة مػػػغ إلػػػى تدػػػعى  5
 الخبخة التي يستمكيا.كلب حدب الذيادة و 

4.371 0.812 18.57 87.42 5 

 - 81.22 12.62 0.512 4.061 لبعج التفكيخ الشطسي الػسط الاجسالي السػزوف 

 "(.SPSSبخامج ) مخخجات عمى اعتساداالسرجر: اعجاد الباحث "

 الأنساط تسييد  وصف وتذخيز بعج. 0
اف البعج إلى ( الأنساط ) تسييد ( الخاص بتحميل اجابات العيشة لبعج 56يذيخ الججوؿ )

 ؾيستو بمغت وبانحخاؼعاؿ  مدتػى  ذا وكاف( 3.905) بمغ مػزوف  اجسالي "وسطحرل عمى 
 ندبي اىتساـ ويحقق%( 52.03) الاختلبؼ معامل يبمغ اف يدتجعي وىحا( 0.469)
 امسعاؿ  بسدتػى  البعج يتزسشو ما عمى العيشة اتفاؽ يؤكج ىحا الحاؿ وبصبيعة ،%(78.02)

ايجاد حمػؿ متشػعة لمسذكلبت التي إلى تدعى  الجراسة عيشةالأىمية السدتذؽيات  افإلى  يذيخ
انجاز أكثخ مغ ميسة في وقت عمى  الخبخات الستخاكسة لجييا وتعسلإلى استشادا  ياتػاجو ملبكات

 الرحية التيمسياـ لتحجيج اولػيات مختمفة تيتع ب فيي ،ذلظ فزلًب عغ .واحج بكفاءة عالية
الافزل مغ اجل اختيار البجيل و تعتسج عمى امكاناتيا الحاتية في تذخيز البجائل تقجميا وىي 

"اما عمى مدتػى  ية.تصبيقو ووضعو مػضع التشفيح لتحقق اعمى اندجاـ بيغ ملبكاتيا الرح
تستمظ القجرة عمى ايجاد حمػؿ متشػعة ادارة السدتذفى )ى الأول فقخات الؿياس فقج جاءت الفقخة
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بالتختيب الخبخات الستخاكسة التي تستمكيا( إلى سذكلبت التي تػاجو السلبكات الرحية استشادا لم
وكاف ذو مدتػى عالي، في حيغ بمغ انحخاؼ ( 4.067) بحرػليا عمى اعمى وسط مػزوف  الأوؿ

وتحقق اىتساـ %( 59.67)وىحا يدتجعي اف يكػف معامل اختلبفيا الشدبي ( 0.800) ىحه الفقخة
وعشج  .ميجانياً عاؿ مشاسبة لفئة السدتػى الجابات تكػف الااف  يفدخ مسا، %(85.34) غندبي بم

تعتسج عمى امكاناتيا ادارة السدتذفى )الخابعة  تفحز فقخات الؿياس لحات البعج نلبحع اف الفقخة
مع تذخيز البجائل واعتساد العػامل السػضػعية في اختيار البجيل السذكلبت الحاتية في تحميل 

( 3.790) قج جاءت بالتختيب الاخيخ عغ شخيق حرػليا عمى اقل وسط مػزوف ندب لمحل( الا
( وىحا يدتجعي اف يكػف 0.756، في حيغ بمغ انحخاؼ ىحه الفقخة )عاليوكاف ذو مدتػى 

، مسا يفدخ اف تكػف %(75.80%( وتحقق اىتساـ ندبي بمغ )59.94معامل اختلبفيا الشدبي )
 .ميجانياً عاؿ السدتػى الاجابات مشاسبة لفئة ال

 تسييد الانساطلبعج   تحميل اجابات العيشة: ( 16ججول )"ال
 الفقخات ت

 ادارة السدتذفى : 

الػسط 
 السػزوف 

الانحخاؼ 
 السعياري 

معامل 
 الاختلبؼ%

ىسية الأ
 الشدبية%

 اولػية
 تختيبال

مػػػػػػػػظ القػػػػػػػػجرة عمػػػػػػػػى ايجػػػػػػػػاد حمػػػػػػػػػؿ متشػعػػػػػػػػة تتس 5
ية لمسذػػػػػػػكلبت التػػػػػػػي تػاجػػػػػػػو السلبكػػػػػػػات الرػػػػػػػح

 الخبخات الستخاكسة التي تستمكيا إلى استشادا 
4.067 0.800 19.67 81.34 5 

القػػجرة عمػػى انجػػاز أكثػػخ مػػغ ميسػػة ييا تتػػػفخ لػػج 2
 في وقت واحج بكفاءة عالية .

3.810 0.722 18.94 76.20 4 

فػػػي تحجيػػػج اولػيػػػات مختمفػػػة السيػػػاـ إلػػػى تدػػػعى  3
مػػػػع امكانيػػػػة تقػػػػجيع الخجمػػػػة الرػػػػحية لمسخضػػػػى 

 ومتابعتيا لإنجازىا الخصط الجؾيقة وضع 
3.943 0.633 16.05 78.86 2 

تعتسػػػػػػػػج عمػػػػػػػػى امكاناتيػػػػػػػػا الحاتيػػػػػػػػة فػػػػػػػػي تحميػػػػػػػػل  4
مع تذخيز البجائل واعتساد العػامػل السذكلبت 

 السػضػعية في اختيار البجيل الاندب لمحل 
3.790 0.756 19.94 75.80 5 

تػػػػػجمج افكارىػػػػػا الخاصػػػػػة مػػػػػع افكػػػػػار السلبكػػػػػات  5
 فكخة اشسل.إلى وصػلًا  العاممةالرحية 

3.895 0.706 18.13 77.90 3 

 - 78.02 12.03 0.469 3.901 لبعج تسييد الانساط الػسط الاجسالي السػزوف 

 "(.SPSSبخامج ) مخخجات عمى اعتساداالسرجر: اعجاد الباحث "



 ................وصف وتشخيص متغيراث الذراست.......................المبحث الثاني  - الثالث الفصل

 
88 

 

76.00%

77.00%

78.00%

79.00%

80.00%

81.00%

82.00%

 تمييز الانماط التفكير النظمي

81.22% 

78.02% 

التفكير 
 النظمي

تمييز 
 الانماط

 بمغ مػزوف  اجساليوسط فقج حرل عمى الحكاء السعخفي متغيخ إلى "اما بالشدبة 
معامل ىحا يدتجعي اف يبمغ ( و 0.440)بمغت ؾيستو انحخاؼ بو عاؿ وكاف ذا مدتػى ( 3.985)
العيشة اتفاؽ  وبصبيعة الحاؿ ىحا يؤكج%( ، 79.62) يندب يحقق اىتساـ%( و 55.05ختلبؼ )الا

"ويتزح مغ  .عيشة الجراسةالأىمية السدتذؽيات  عمى مدتػى عاؿ بسدتػى البعج  ما يتزسشوعمى 
تسييد ، و التفكيخ الشطسيكاف كالاتي )محكاء السعخفي الفخعية لبعاد الأاف تختيب  (57الججوؿ )
 .عيشة الجراسةالأىمية السدتذؽيات ( حدب اجابات العيشة في الانساط

 بأبعادة الحكاء السعخفي وصف وتذخيز متغيخ: ( 17ججول )ال
 الفقخات ت

 

الػسط 
 السػزوف 

الانحخاؼ 
 السعياري 

معامل 
 الاختلبؼ%

سية ىالأ
 الشدبية%

 اولػية
 تختيبال

 5 81.22 12.62 0.512 4.061 التفكيخ الشطسي 5

 2 78.02 12.03 0.469 3.901 تسييد الانساط 2

 - 79.62 11.05 0.440 3.981 لستغيخ الحكاء السعخفي الػسط الاجسالي السػزوف 

 "(.SPSSبخامج ) مخخجات عمى اعتساداالسرجر: اعجاد الباحث "

السدتذؽيات الحكاء السعخفي عمى مدتػى لستغيخ الفخعية بعاد الأتختيب  تسثيلويسكغ 
 (.5الشاتجة وكسا في الذكل ) الشدبيةإلى أىسيتيا عغ شخيق شكل بياني استشاداً الأىمية 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 الحكاء السعخفيأبعاد ( : الذكل البياني لسدتػى 1شكل )
 "Microsoft Excel V. 2013)"السرجر: مخخجات بخنامج )
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 :رٕدح الخذيبدٔصف ٔتشخٛص  -حبَٛبا 

بأبعادىا وفقخاتيا السيجانية بذكل  جػدة الخجماتأبعاد  تحميل ووصفىحه الفقخة  "تتزسغ
 :تيوكالا تفريمي

 وصف وتذخيز بعج الاعتسادية  .5
 وسط عمى البعج حرل "حيث( بتحميل اجابات العيشة لبعج الاعتسادية 58يذيخ الججوؿ )

 وىحا( 0.533) ؾيستو بمغت وبانحخاؼعاؿ  مدتػى  ذا وكاف( 4.088) بمغ مػزوف  اجسالي
 وبصبيعة ،%(85.76) ندبي اىتساـ ويحقق%( 53703) الاختلبؼ معامل يبمغ اف يدتجعي
السدتذؽيات  افإلى  يذيخ مساعاؿ  بسدتػى  البعج يتزسشو ما عمى العيشة اتفاؽ يؤكج ىحا الحاؿ

وىي ى الأولمغ السخة الرحية خجمات مدتػى جيج مغ ال تحخص عمى تقجيع الجراسة عيشةالأىمية 
تقجيع الخجمة إلى تدعى ، كسا انيا خ لجييا مغ خبخات وامكانات بذخيةما متػفإلى بحلظ تدتشج 

اء بالعيػد التي وعجت بيا ىي تيتع بالػفوبحلظ  الرحية بشفذ مدتػى الجػدة في جسيع الأوقات
 .السخضى

تقجـ مدتػى ادارة السدتذفى )الخابعة  فقج جاءت الفقخة"اما عمى مدتػى فقخات الؿياس 
 بحرػليا عمى اعمى وسط مػزوف  الأوؿبالتختيب خجمات واستجابات لمسخضى كسا وعجت.( 

وىحا يدتجعي اف ( 0.795) وكاف ذو مدتػى عالي، في حيغ بمغ انحخاؼ ىحه الفقخة( 4.238)
اف  يفدخ مسا%( ، 84.76) ندبي بمغوتحقق اىتساـ %( 58.66)يكػف معامل اختلبفيا الشدبي 

 . "ميجانياً عاؿ مشاسبة لفئة  السدتػى الجابات تكػف الا

)ادارة السدتذفى تػفخ الثالثة  "وعشج تفحز فقخات الؿياس لحات البعج نلبحع اف الفقخة
قج جاءت بالتختيب الاخيخ عغ شخيق حرػليا عمى اقل وسط بيانات خالية مغ الأخصاء.( 

( وىحا 0.756، في حيغ بمغ انحخاؼ ىحه الفقخة )عاليوكاف ذو مدتػى ( 3.790) مػزوف 
%( ، 75.80%( وتحقق اىتساـ ندبي بمغ )59.94يدتجعي اف يكػف معامل اختلبفيا الشدبي )

 ". ميجانياً عاؿ المسا يفدخ اف تكػف الاجابات مشاسبة لفئة السدتػى 
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 ساديةالاعتلبعج  تحميل اجابات العيشة: ( 18ججول )ال
 الفقخات ت

 ادارة السدتذفى : 

الػسط 
 السػزوف 

الانحخاؼ 
 السعياري 

معامل 
 الاختلبؼ%

ىسية الأ
 الشدبية%

 اولػية
 تختيبال

تذػػػػػػػكيمة مػػػػػػػغ الخػػػػػػػجمات تحػػػػػػػخص عمػػػػػػػى تقػػػػػػػجيع  5
 ى.الأولبذكل صحيح مغ السخة  العلبجية

4.229 0.788 18.62 84.58 2 

بػشفذ مدػتػى الرػحية الخجمػة  تقػجيعإلػى تدعى  2
 لجػدة في جسيع الأوقات.ا

4.095 0.766 18.71 81.90 3 

 4 75.80 19.94 0.756 3.790 تػفخ بيانات خالية مغ الأخصاء. 3

كسػػػا  لمسخضػػىاسػػتجابات مدػػتػى خػػػجمات و تقػػجـ  4
 وعجت.

4.238 0.791 18.66 84.76 5 

 - 81.76 13.03 0.533 4.088 لبعج الاعتسادية الػسط الاجسالي السػزوف 

 SPSS)بخامج ) مخخجات عمى اعتسادااعجاد الباحث  السرجر:"

 الأمانوصف وتذخيز بعج  .0
( حيث اف البعج حرل  الأماف( الخاص بتحميل اجابات العيشة لبعج ) 59يذيخ الججوؿ )

( 0.433) ؾيستو بمغت وبانحخاؼعاؿ  مدتػى  ذا وكاف( 4.595) بمغ مػزوف  اجسالي وسط عمى
 ،%( 83.90) ندبي اىتساـ ويحقق%( 50.32) ؼالاختلب معامل يبمغ اف يدتجعي وىحا

 افإلى  يذيخ مساعاؿ  بسدتػى  البعج يتزسشو ما عمى العيشة اتفاؽ يؤكج ىحا الحاؿ وبصبيعة
عمى زيادة معخفتيع  يا الصبية والتسخيزيةتذجع ملبكات الجراسة عيشةالأىمية السدتذؽيات 

عمى الاستفادة مغ خبختيع العالية ذجعيع وفي ذات الػقت تالسصمػبة لإنجاز السياـ السشاشة بيع 
مغ خلبؿ تػفيخ البيئة  يعتجعس فييذلظ  فزلًب عغ، جاؿ تقجيع الخجمات الرحية لمسخضىفي م

وىي تدخخ التعامل الايجابي مع السخضى وتحافع عمى كخامتيع واحتخاميع الامشة، وتحثيع عمى 
"اما عمى مدتػى  .وائية والعلبجية ليعالخجمات الج مشيا في تقجيعللئفادة جسيع جيػد السلبكات 

تجعع السلبكات الرحية عمى التعامل ادارة السدتذفى )الخابعة  فقخات الؿياس فقج جاءت الفقخة
بحرػليا عمى اعمى  الأوؿبالتختيب الايجابي مع السخضى وتحافع عمى كخامتيع واحتخاميع .( 

وىحا ( 0.686) حخاؼ ىحه الفقخةوكاف ذو مدتػى عالي، في حيغ بمغ ان( 4.390) وسط مػزوف 
، %(87.80) وتحقق اىتساـ ندبي بمغ%( 55.63)يدتجعي اف يكػف معامل اختلبفيا الشدبي 

 .ميجانياً عاؿ مشاسبة لفئة  السدتػى الجابات تكػف الااف  يفدخ مسا
ات )ادارة السدتذفى تحث السلبكالثانية  "وعشج تفحز فقخات الؿياس لحات البعج نلبحع اف الفقخة

قج (  الرحية عمى الاستفادة مغ خبختيع العالية في مجاؿ تقجيع الخجمات الرحية لمسخضى
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( وكاف ذو مدتػى 4.067) جاءت بالتختيب الاخيخ عغ شخيق حرػليا عمى اقل وسط مػزوف 
( وىحا يدتجعي اف يكػف معامل اختلبفيا الشدبي 0.654، في حيغ بمغ انحخاؼ ىحه الفقخة )عالي

، مسا يفدخ اف تكػف الاجابات مشاسبة لفئة %(85.34قق اىتساـ ندبي بمغ )%( وتح56.09)
 .ميجانياً عاؿ الالسدتػى 

 الأمانلبعج   تحميل اجابات العيشة: ( 52ججول )ال

 الفقخات ت
 ادارة السدتذفى : 

الػسط 
 السػزوف 

الانحخاؼ 
 السعياري 

معامل 
 الاختلبؼ%

ىسية الأ
 الشدبية%

 اولػية
 تختيبال

 تيعمعخف سلبكات الرحية عمى زيادةتذجع ال 5
 السصمػبة لإنجاز السياـ السشاشة بيع .

4.200 0.671 15.97 84.00 2 

 تحث السلبكات الرحية عمى الاستفادة مغ 2
مجاؿ تقجيع الخجمات عالية في ال تيعخبخ 

 الرحية لمسخضى .
4.067 0.654 16.09 81.34 4 

 تعسل عمى قجر استصاعتيا وبجيػدىا الحاتية 3
 عمى تقجيع الخجمات الرحية لمسخضى .

4.124 0.675 16.37 82.48 3 

عمى التعامل الايجابي  السلبكات الرحيةتجعع  4
 . يعواحتخام تيعكخاموتحافع عمى  مع السخضى

4.390 0.686 15.63 87.80 5 

 - 83.90 10.32 0.433 4.195 الأمافلبعج  الػسط الاجسالي السػزوف 

 (SPSSبخامج ) مخخجات عمى اعتساداث السرجر: اعجاد الباح"
 

 وصف وتذخيز بعج السمسػسية .3
 ف البعج( الخاص بتحميل اجابات العيشة لبعج ) السمسػسية ( حيث ا20يذيخ الججوؿ )

 ؾيستو بمغت وبانحخاؼعاؿ  مدتػى  ذا وكاف( 4.255) بمغ مػزوف  اجسالي وسط عمىحرل 
 ندبي اىتساـ ويحقق%( 55.58) الاختلبؼ معامل يبمغ اف يدتجعي وىحا( 0.493)
 مساعاؿ  بسدتػى  البعج يتزسشو ما عمى العيشة اتفاؽ يؤكج ىحا الحاؿ وبصبيعة ،%(85.50)

السعجات الحجيثة  امتلبؾإلى تدعى دوما  الجراسة عيشةالأىمية السدتذؽيات  افإلى  يذيخ
ميغ البيئة تحخص عمى ضساف تأوىي  والستصػرة لزساف تقجيع اعمى مدتػى جػدة مغ الخجمات

ياف يختجتحخص عمى  فييذلظ  فزلًب عغ، لسلبكاتيا الصبية والتسخيزيةالشطيفة والامشة 
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اف تكػف البشى و السكاف الحي يعسمػف ؼيو ىسية الاشباء والسسخضيغ ملببذ انيقة وملبئسة لأ
مغ مدتػى الانذصة ، وفي ذات الػقت تيتع بشذخ السداحات الخزخاء لكي تخفع التحتية جحابة

تدعى ادارة السدتذفى )الخابعة  "اما عمى مدتػى فقخات الؿياس فقج جاءت الفقخةالرجيقة لمبيئة. 
بحرػليا عمى اعمى  الأوؿبالتختيب  )مثل السباني والسخافق(.اف تكػف البشى التحتية جحابة إلى 

 وىحا( 0.685) وكاف ذو مدتػى عالي، في حيغ بمغ انحخاؼ ىحه الفقخة( 4.362) وسط مػزوف 
، %(87.24) وتحقق اىتساـ ندبي بمغ%( 55.65)يدتجعي اف يكػف معامل اختلبفيا الشدبي 

"وعشج تفحز فقخات الؿياس  ".ميجانياً عاؿ مشاسبة لفئة  السدتػى الجابات تكػف الااف  يفدخ مسا
)ادارة السدتذفى تحخص عمى اف يختجي الاشباء والسسخضيغ الثالثة  لحات البعج نلبحع اف الفقخة

قج جاءت بالتختيب الاخيخ عغ شخيق السكاف الحي يعسمػف ؼيو( ىسية بذ انيقة وملبئسة لأملب
، في حيغ بمغ انحخاؼ ىحه عالي( وكاف ذو مدتػى 4.552) حرػليا عمى اقل وسط مػزوف 

%( وتحقق اىتساـ 55.94( وىحا يدتجعي اف يكػف معامل اختلبفيا الشدبي )0.662الفقخة )
 .ميجانياً عاؿ الا يفدخ اف تكػف الاجابات مشاسبة لفئة السدتػى ، مس%(83.04ندبي بمغ )

 السمسػسيةلبعج  تحميل اجابات العيشة: ( 20ججول )ال
 الفقخات ت

 ادارة السدتذفى : 

الػسط 
 السػزوف 

الانحخاؼ 
 السعياري 

معامل 
 الاختلبؼ%

ىسية الأ
 الشدبية%

 اولػية
 تختيبال

ف تقػجيع تستمظ السعػجات الحجيثػة والستصػػرة لزػسا 5
 .اعمى مدتػى جػدة مغ الخجمات

4.286 0.675 15.76 85.72 2 

تحػػػػػػخص عمػػػػػػى ضػػػػػػساف تػػػػػػأميغ البيئػػػػػػة الشطيفػػػػػػة  2
 والامشة لمسدتفيجيغ . 

4.219 0.588 13.94 84.38 3 

 الاشبػػػػػاء والسسخضػػػػػيغتحػػػػخص عمػػػػػى اف يختػػػػػجي  3
السكػػػػػاف الػػػػػحي ىسيػػػػػة لأملببػػػػػذ انيقػػػػػة وملبئسػػػػػة 

 يعسمػف ؼيو 
4.152 0.662 15.94 83.04 4 

التحتيػػة جحابػػة )مثػػل  ىالبشػػاف تكػػػف إلػػى تدػػعى  4
 السباني والسخافق الخاصة (.

4.362 0.681 15.61 87.24 5 

 - 85.10 11.58 0.493 4.255 لبعج السمسػسية الػسط الاجسالي السػزوف 

 SPSS)) بخامج مخخجات عمى اعتساداالسرجر: اعجاد الباحث "
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  وصف وتذخيز بعج التعاشف -2

 العيشة لبعج ) التعاشف ( حيث اف البعج ( الخاص بتحميل اجابات25يخ الججوؿ )يذ
 ؾيستو بمغت وبانحخاؼعاؿ  مدتػى  ذا وكاف( 4.588) بمغ مػزوف  اجسالي وسطحرل عمى 

 ندبي اىتساـ ويحقق%( 55.40) الاختلبؼ معامل يبمغ اف يدتجعي وىحا( 0.478)
 مساعاؿ  بسدتػى  البعج يتزسشو ما عمى العيشة اتفاؽ يؤكج ىحا الحاؿ وبصبيعة ،%(83.76)

عمى التعامل مع ملبكاتيا الرحية  تذجع الجراسة عيشةالأىمية السدتذؽيات  افإلى  يذيخ
عمى تمبية احتياجات وىي تحثيع باستسخار مدتػى عاؿ مغ التيحيب مع السخضى والسخاجعيغ 

عمى ايجاد الحمػؿ  والحخص يعلسذاكمالاستساع و السخاجعيغ واف يػلػىا مدتػى الاىتساـ السصمػب 
مع  مدتػى جػدة الخجمة الرحية السقجمة وىحا يتحقق مغ خلبؿ الاىتساـ بتػافق الشاجعة ليا

ادارة )الثالثة  "اما عمى مدتػى فقخات الؿياس فقج جاءت الفقخة متصمبات واحتياجات السخضى.
سقجمة مع متصمبات واحتياجات تعسل عمى اف يتػافق مدتػى جػدة الخجمة الرحية الالسدتذفى 
وكاف ذو مدتػى عالي، ( 4.238) بحرػليا عمى اعمى وسط مػزوف  الأوؿبالتختيب السخضى .( 

وىحا يدتجعي اف يكػف معامل اختلبفيا الشدبي ( 0.529) في حيغ بمغ انحخاؼ ىحه الفقخة
سبة لفئة  مشاجابات تكػف الااف  يفدخ مسا، %(84.76) وتحقق اىتساـ ندبي بمغ%( 52.47)

)ادارة الثانية  "وعشج تفحز فقخات الؿياس لحات البعج نلبحع اف الفقخة .ميجانياً عاؿ السدتػى ال
السدتذفى تذجع ملبكاتيا السختمفة عمى تمبية احتياجات السخاجعيغ واف يػلػىا مدتػى الاىتساـ 

( 4.552) قج جاءت بالتختيب الاخيخ عغ شخيق حرػليا عمى اقل وسط مػزوف السصمػب( 
( وىحا يدتجعي اف يكػف 0.647، في حيغ بمغ انحخاؼ ىحه الفقخة )عاليوكاف ذو مدتػى 

%( ، مسا يفدخ اف تكػف 83.04%( وتحقق اىتساـ ندبي بمغ )55.59معامل اختلبفيا الشدبي )
 .ميجانياً عاؿ الالاجابات مشاسبة لفئة السدتػى 
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 التعاشفج لبع تحميل اجابات العيشة: ( 21ججول )ال
 الفقخات ت

 ادارة السدتذفى : 

الػسط 
 السػزوف 

الانحخاؼ 
 السعياري 

معامل 
 الاختلبؼ%

ىسية الأ
 الشدبية%

 اولػية
 تختيبال

بسدتػى عاؿ  تيتع بأف تتستع ملبكاتيا الرحية 5
السخضى مغ التيحيب في التعامل مع 

  والسخاجعيغ
4.200 0.726 17.28 84.00 2 

احتياجات عمى تمبية  فةملبكاتيا السختم تذجع 2
  واف يػلػىا مدتػى الاىتساـ السصمػب السخاجعيغ

4.152 0.647 15.59 83.04 4 

خجمة اليتػافق مدتػى جػدة تعسل عمى اف  3
مع متصمبات واحتياجات  الرحية السقجمة

 . السخضى
4.238 0.529 12.47 84.76 5 

سذاكل الاستساع لإلى  تجفع ملبكاتيا الرحية 4
عمى ايجاد  وتحخص السخاجعيغالسخضى و 

 ليا .الشاجعة الحمػؿ 
4.162 0.681 16.36 83.24 3 

 - 83.76 11.40 0.478 4.188 لبعج التعاشف الػسط الاجسالي السػزوف 

 (SPSS)بخامج  مخخجات عمى اعتساداالسرجر: اعجاد الباحث "

  وصف وتذخيز بعج الاستجابة -1

حيث اف البعج  العيشة لبعج ) الاستجابة ( ( الخاص بتحميل اجابات22يذيخ الججوؿ )
 ؾيستو بمغت وبانحخاؼعاؿ  مدتػى  ذا وكاف( 4.250) بمغ مػزوف  اجسالي وسطحرل عمى 

 ندبي اىتساـ ويحقق%( 50.59) الاختلبؼ معامل يبمغ اف يدتجعي وىحا( 0.429)
 مساعاؿ  ى بسدتػ  البعج يتزسشو ما عمى العيشة اتفاؽ يؤكج ىحا الحاؿ وبصبيعة ،%(84.20)

تدتجيب لاستفدارات السخضى والسخاجعيغ في  الجراسة عيشةالأىمية السدتذؽيات  افإلى  يذيخ
العامميغ والإدارييغ الأفخاد إلى تدييل وصػؿ السخاجعيغ إلى وىي تدعى  زمشية مسكشةمجة أقرخ 

ػاقع خجماتيا في مإلى تذجع عمى ايجاد نقاط واضحة لمػصػؿ  فييذلظ  فزلًب عغ السشاسبيغ
 .تداعج السخضى عمى ضساف حرػليع عمى الخجمة الدخيعةة و ملبئس
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تذجع عمى ادارة السدتذفى )الثالثة  "اما عمى مدتػى فقخات الؿياس فقج جاءت الفقخة
بحرػليا عمى  الأوؿبالتختيب خجماتيا في مػاقع ملبئسو.( إلى ايجاد نقاط واضحة لمػصػؿ 

( 0.587) عالي، في حيغ بمغ انحخاؼ ىحه الفقخة وكاف ذو مدتػى ( 4.295) اعمى وسط مػزوف 

 وتحقق اىتساـ ندبي بمغ%( 53.67)وىحا يدتجعي اف يكػف معامل اختلبفيا الشدبي 
 .ميجانياً عاؿ مشاسبة لفئة  السدتػى الجابات تكػف الااف  يفدخ مسا، %(85.90)

السدتذفى )ادارة ى الأول "وعشج تفحز فقخات الؿياس لحات البعج نلبحع اف الفقخة
قج جاءت بالتختيب زمشية مسكشة.( مجة تدتجيب لاستفدارات السخضى والسخاجعيغ في أقرخ 

، في حيغ عالي( وكاف ذو مدتػى 4.067) الاخيخ عغ شخيق حرػليا عمى اقل وسط مػزوف 
%( 54.97( وىحا يدتجعي اف يكػف معامل اختلبفيا الشدبي )0.609بمغ انحخاؼ ىحه الفقخة )

عاؿ ال%( ، مسا يفدخ اف تكػف الاجابات مشاسبة لفئة السدتػى 85.34ندبي بمغ ) وتحقق اىتساـ
 .ميجانياً 

 الاستجابةلبعج   تحميل اجابات العيشة : ( 00ججول )ال
 الفقخات ت

 ادارة السدتذفى : 

الػسط 
 السػزوف 

الانحخاؼ 
 السعياري 

معامل 
 الاختلبؼ%

ىسية الأ
 الشدبية%

 اولػية
 تختيبال

فػػػي  السخضػػػى والسػػػخاجعيغفدػػػارات تدػػػتجيب لاست 5
 .مسكشة زمشيةمجة أقرخ 

4.067 0.609 14.97 81.34 4 

الأفػخاد إلػى  السخاجعيغوصػؿ تعسل عمى تدييل  2
 العامميغ والإدارييغ السشاسبيغ.

4.295 0.706 16.44 85.90 2 

إلػػػى لمػصػػػػؿ واضػػػحة نقػػػاط تذػػػجع عمػػػى ايجػػػاد  3
 في مػاقع ملبئسو. ياخجمات

4.295 0.587 13.67 85.90 5 

عمػػػػى ضػػػػساف حرػػػػػليع عمػػػػى  السخضػػػػىدػػػػاعج ت 4
 الخجمة الدخيعة.

4.181 0.601 14.37 83.62 3 

 - 84.20 10.19 0.429 4.210 لبعج الاستجابة الػسط الاجسالي السػزوف 

 (SPSS)بخامج  مخخجات عمى اعتساداالسرجر: اعجاد الباحث "

 بمغ مػزوف  اجساليوسط مى فقج حرل ع جػدة الخجماتمتغيخ إلى "اما بالشدبة 
معامل ىحا يدتجعي اف يبمغ ( و 0.374)بمغت ؾيستو انحخاؼ بو عاؿ وكاف ذا مدتػى ( 4.587)
العيشة اتفاؽ  وبصبيعة الحاؿ ىحا يؤكج%( ، 83.74) يندب يحقق اىتساـ%( و 8.92ختلبؼ )الا

 .سةعيشة الجراالأىمية السدتذؽيات  عمى مدتػى عاؿ بسدتػى البعج  ما يتزسشوعمى 
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80.00%

81.00%

82.00%

83.00%

84.00%

85.00%

86.00%

81.76% 

83.90% 

85.10% 

83.76% 
 الاعتمادية 84.20%

 الامان

 الملموسية

 التعاطف

 الاستجابة

كاف كالاتي  جػدة الخجماتالفخعية لبعاد الأ( اف تختيب 23"ويتزح مغ الججوؿ )
( حدب اجابات العيشة في السدتذؽيات الاعتسادية، و التعاشف، الأماف، لاستجابةا، السمسػسية)

 عيشة الجراسة.الأىمية 
 

 بأبعادهمتغيخ جػدة الخجمات  وصف وتذخيز( : 03الججول )
 الفقخات ت

 

الػسط 
 سػزوف ال

الانحخاؼ 
 السعياري 

معامل 
 الاختلبؼ%

ىسية الأ
 الشدبية%

 اولػية
 تختيبال

 5 81.76 13.03 0.533 4.088 الاعتسادية 5

 3 83.90 10.32 0.433 4.195 الأماف 2

 5 85.10 11.58 0.493 4.255 السمسػسية 3

 4 83.76 11.40 0.478 4.188 التعاشف 4

 2 84.20 10.19 0.429 4.210 الاستجابة 5

 - 83.74 8.92 0.374 4.187 لبعج الاستجابة الػسط الاجسالي السػزوف 

 "(.SPSSبخامج ) مخخجات عمى اعتساداالسرجر: اعجاد الباحث "

السدتذؽيات جػدة الخجمات عمى مدتػى لستغيخ الفخعية بعاد الأتختيب  تسثيلويسكغ 
 ( ."6الشاتجة وكسا في الذكل ) ةالشدبيإلى أىسيتيا عغ شخيق شكل بياني استشاداً الأىمية 

 

 

 

 

 

  
 جػدة الخجماتأبعاد ( : الذكل البياني لسدتػى 6شكل )

Microsoft Excel V. 2013))السرجر: مخخجات بخنامج "
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 الدجحج انخبنج
 بٔتفغير َتبئزٓ انذساعخاختجبس فشضٛبد 

 تٕطئخ :

يخ والتحميل ، ييجؼ ىحا فخضيات الجراسة خصػة أساسية في رحمة التفد اختباريسثل        
تقجيع نتائج دؾيقة وواضحة تتعمق بالفخضيات السحجدة لمجراسة وسيتع تػضيح إلى السبحث 

إلى و التقشيات لفحز صحة وقػة الفخضيات وكيؽية تحميل البيانات لمتػصل جخاءات الإ
مفرل  استشتاجات مفرمة . فزلًب عغ ذلظ يذسل ىحا السبحث تحميل البيانات الإحرائية بذكل

لتقييع مجى قبػؿ او رفس كل فخضية ، وسيتع التخكيد عمى الشتائج الخئيدة التي تداىع في دعع 
 . أو نفي الفخضيات

الحكاء : )تػجج علبقة ارتباط ذات دلالة معشػية بيغ  الأٔلىاختجبس انفشضٛخ انشئٛغخ " - أٔلاا 
 "  (بأبعادىا  السعخفي وجػدة الخجمات

بأبعاده  الحكاء السعخفيبيغ ى الأولختبار فخضية الارتباط الخئيدة اإلى ىحه الفقخة  تدعى"
عمى مدتػى مع جػدة الخجمات كستغيخ تابع  كستغيخ مدتقل ( التفكيخ الشطسي ، وتسييد الانساط)

يتع اختبار ىحه الفخضية عغ شخيق ايجاد العلبقات س، و عيشة الجراسةالأىمية السدتذؽيات 
ذلظ تذخيز  فزلًب عغ، كسا ذكخ اعلبهالفخعية وأبعادىا لخئيدة بيغ الستغيخات ا الارتباشية

افزل الادوات  تعج تيال البديطاستخخاج ؾيع معامل الارتباط إلى ، استشاداً العلبقة وقػتيااتجاه 
الحي جخى بيانات التػزيع وىحا يشدجع بحج ذاتو مع  ،تي تؿيذ قػة العلبقة بيغ متغيخيغال ةالسعمسي

وبحلظ سيعخض ججوؿ الشتائج معاملبت " متػزيع الصبيعي.يخ انيا تخزع لاختباره مدبقا وض
 باط ومدتػى السعشػية لكل علبقة.الارت

، اعتسج الباحث التفديخ السعتسج لجى معامل الارتباط "ولتحجيج والتعميق عمى مدتػى 
(Mukaka , 2012 حدب ) ( :"24ترشيفات وكسا في الججوؿ )خسذ 
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 الارتباط ةعلاق خ قيسةتفدي (02ججول )ال

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

 وتأسيداا عمى ما تقجم يسكغ اختبار فخضيات الارتباط كالاتي :

وداؿ معشػياً بيغ الستغيخ  معتجؿ( تحقق مدتػى ارتباط ايجابي 25"يطيخ مغ الججوؿ )
، اذ بمغ مدتػى معامل الارتباط ىشا جػدة الخجماتوالستغيخ التابع  الحكاء السعخفيالسدتقل 

الية %( وىحا يؤسذ ندبة ثقة ع5( وىحه الؿيسة دالة معشػياً عشج مدتػى دلالة )**0.686)
، مسا يجؿ عمى تػفخ مدتػى مغ التػافق والتلبؤـ بيغ الستغيخيغ %(99بشتائج العلبقة قجرىا )

 عيشة الجراسة.الأىمية السدتذؽيات عسمياً حدب اجابات العيشة عمى مدتػى 

الحكاء أبعاد بعيشة الجراسة الأىمية ادارة السدتذؽيات  ف اىتساـايسكغ تفديخ ىحه الشتيجة و 
إجخاءات السعخفي مغ حيث الاىتساـ بالتفكيخ الشطسي في وضع الخصط والاستخاتيجيات وتحجيج 

 دوراً السيجانية السشاسبة التي تعدز الأساليب العسل والانذصة الخئيدة والسداعجة وتذخيز 
ي التعامل مع السخضى والسخاجعيغ والتفاعل معيع وتمبية حاجاتيع مسلبكات الصبية والتسخيزية فل

، مغ شأنو اف يحدغ ي ضػء العػامل السػضػعية السحجدةػيات السيسة وفالأولورغباتيع حدب 
، يسكغ قبػؿ الفخضية الخئيدة وفي ضػء ما ذكخ اعلبه" مدتػى جػدة الخجمات السقجمة ليع. مغ
 ى.الأول
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 بأبعادىا جػدة الخجماتو ات الارتباط بيغ الحكاء السعخفي بأبعاده علاق( 01الججول )

 n=105                                            "(SPSS V.25) الإحرائي السرجر: مخخجات البخنامج "

لارتباط الفخعية السشبثقة عغ ( يسكغ اختبار فخضيات ا25"واعتساداً عمى نتائج الججوؿ )
 ":، وكالاتيىالأولالفخضية الخئيدة 

بعج التفكيخ تػجج علبقة ارتباط ذات دلالة معشػية بيغ : )ىالأولأ. اختبار الفخضية الفخعية 
 (بأبعادىا  الشطسي وجػدة الخجمات

 البعجوداؿ معشػياً بيغ  معتجؿ( تحقق مدتػى ارتباط ايجابي 25"يطيخ مغ الججوؿ )
، اذ بمغ مدتػى معامل الارتباط بعادىابألسدتقل التفكيخ الشطسي والستغيخ التابع جػدة الخجمات ا

الية %( وىحا يؤسذ ندبة ثقة ع5( وىحه الؿيسة دالة معشػياً عشج مدتػى دلالة )**0.653ىشا )
يغ ، مسا يجؿ عمى تػفخ مدتػى مغ التػافق والتلبؤـ بيغ الستغيخ %(99بشتائج العلبقة قجرىا )

 ."عيشة الجراسةالأىمية السدتذؽيات عسمياً حدب اجابات العيشة عمى مدتػى 

عيشة الجراسة بالتفكيخ الأىمية ادارة السدتذؽيات  اىتساـ افإلى وىحه الشتيجة تذيخ 
والتعامل مع الإدارة الشطسي لسجسل مياميا واتباعيا الخصػات العمسية السشيجية في وضع خصط 

لترجي لمسذكلبت التي تعتخض سيخ العسل في بعس الاحياف بأساليب السخضى والسخاجعيغ وا
بجوره اف يعدز مغ  يداعجعمسية مسشيجة ووضع مجسػعة بجائل وتقييسيا واختيار افزميا ميجانياً 

قبػؿ الفخضية  يسكغ، عمى ما تقجـ  . "واعتساداً ة الخجمات الرحية السقجمة لمسخضىمدتػى جػد
 ".ىالأولغ الفخضية الخئيدة السشبثقة عى الأولالفخعية 

بعج تسييد تػجج علبقة ارتباط ذات دلالة معشػية بيغ : ) ب. اختبار الفخضية الفخعية الثانية
 (بأبعادىا  وجػدة الخجماتالأنساط 

 السدتقل الستغيخ        
 الحكاء السعخفي التابعالستغيخ 

 الحكاء السعخفي  أبعاد 
 تسييد الانساط التفكيخ الشطسي

 **591. **653. **686. جػدة الخجمات

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

بيغ   0705ى عشج السدتػ  اً معشػي دالة ايجابية معتجلةتػجج علبقة ارتباط  الشتيجة )القخار(
 جػدة الخجماتبأبعاده و  الحكاء السعخفي
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 البعجوداؿ معشػياً بيغ  معتجؿ( تحقق مدتػى ارتباط ايجابي 25"يطيخ مغ الججوؿ )
، اذ بمغ مدتػى معامل الارتباط ىشا ابع جػدة الخجماتوالستغيخ التالأنساط السدتقل تسييد 

الية %( وىحا يؤسذ ندبة ثقة ع5( وىحه الؿيسة دالة معشػياً عشج مدتػى دلالة )**0.591)
، مسا يجؿ عمى تػفخ مدتػى مغ التػافق والتلبؤـ بيغ الستغيخيغ %(99بشتائج العلبقة قجرىا )

 ."عيشة الجراسةالأىمية ذؽيات السدتعسمياً حدب اجابات العيشة عمى مدتػى 

الادارية الأنساط بتسييد عيشة الجراسة  السدتذؽياتاف اىتساـ ادارة إلى وىحه الشتيجة تذيخ 
مغ السلبكات الصبية والتسخيزية بذكل  فخداً مغ حيث تحجيج واجبات ومدؤوليات وصلبحيات كل 

ع الحمػؿ الػاقعية لمسذكلبت ، ووضميع بتشفيح ما مشاط الييع مغ عسلدقيق ومتابعة مجى التدا
التي تحجث بيغ الحيغ والاخخ اعتسادا عمى الامكانات الحاتية لسلبكاتيا في تحميل مدبباتيا 

، عمى ما تقجـ . "واعتساداً اف يعدز مغ جػدة الخجمات الرحية واحجاثيا السختمفة وىحا مغ شأنو
 ."ى الأولئيدة قبػؿ الفخضية الفخعية الثانية السشبثقة عغ الفخضية الخ  يسكغ

لمحكاء السعخفي في ػجج تأثيخ ذو دلالة معشػية ي) : اختجبس انفشضٛخ انشئٛغخ انخبَٛخ -حبَٛبا 
 ( دىا بأبعا جػدة الخجمات

ومتعجدة الستغيخات وججت  ميسة" تعج تقشية نسحجة السعادلة الييكمية تقشية إحرائية 
اذ تختمف ، علبقات الدببية متعجدة الستغيخاتالعمسية لاختبار وتقييع ال بذكل متدايج في التحؿيقات

SEM  في ضػءلأنيا تختبخ التأثيخات السباشخة وغيخ السباشخة  عغ مشاىج الشسحجة الأخخى 
ىػ مشيجية تػفخ ميدتاف لمباحثيغ في  SEMكسا اف اسمػب  ،قاالعلبقات الدببية السفتخضة مدب

)التحميل ة اختبار نساذج الؿياس لمستغيخات امكانيى الأول، السيدة والاجتساعية العمػـ الدمػكية 
وىحا يتحقق مغ خلبؿ ؾياس العلبقات بيغ الستغيخات الكامشة ومؤشخات ؾياسيا العاممي التػكيجي( 

، في حيغ تسثمت السيدة الثانية في امكانية اختبار فخضيات التأثيخ مغ خلبؿ تصبيق اساسيات 
 ("De Vos et al. , 2021 : 2015يخات )نساذج الانحجار التي تؿيذ العلبقة بيغ الستغ

"ومغ اجل اختبار فخضيات التأثيخ السباشخ الخئيدة والفخعية تبشى الباحث أسمػب نسحجة 
 ( وعمى الشحػ الاتي :"SEMالسعادلة الييكمية )

 عاؿ( قج حققت مدتػى R2( اف الؿيسة التفديخية لسعامل التحجيج )7"يطيخ مغ الذكل )
يؤكج حجع ومدتػى التغيخ الحي يحرل في الستغيخ التابع جػدة  %( وىحا47عشج ندبة )

، في حيغ كاف ما تبقى مغ ندبة تغيخ الحكاء السعخفيإلى %( مشيا 47الخجمات والحي يعػد )
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، كسا عػامل اخخى غيخ داخمة في الجراسةتأثيخ إلى %( فأنيا تخجع 53التفديخ البالغة )
، وىحا جيجسعخفي في جػدة الخجمات كاف ذا مدتػى يتبيغ اف مدتػى تأثيخ متغيخ الحكاء ال

يدتجؿ مغ 

( وبحلظ فأف متغيخ الحكاء السعخفي 0.69، اذ كاف قجره )خلبؿ مؤشخ السعمسة السعيارية
عيشة الأىمية السدتذؽيات %( عمى مدتػى 69بشدبة ) بأبعادىا يؤثخ في متغيخ جػدة الخجمات

( قج حقق مدتػى دلالة .C.Rػية لاف مدتػى مؤشخ )، ويعج معامل التأثيخ ىشا ؾيسة معشالجراسة
( وىي كسا عميو 07000( عشج مدتػى دلالة )97655ججا مغ خلبؿ ؾيستو البالغة ) عاؿمعشػية 

، وبحلظ فاف التغيخ الايجابي بسقجار وحجة واحجة مغ تحديغ الحكاء السعخفي (25في الججوؿ )
 %(.69دة مدتػى جػدة الخجمات بشدبة )زياإلى ميجانياً عمى مدتػى بيئة التصبيق سيؤدي 

، يتبيغ وجػد تأثيخ داؿ معشػياً لستغيخ الحكاء السعخفي في جػدة وفي ضػء ما تقجـ"
." مسا يؤسذ دعع وقبػؿ الفخضية عيشة الجراسةالأىمية السدتذؽيات الخجمات عمى مدتػى 

 .الخئيدة الثانية"

 

 

 

 

 

 

 
 

 بأبعادىا دة الخجمات( : تأثيخ الحكاء السعخفي في جػ 7الذكل )
 ("Amos V.25) الإحرائي "السرجر: مخخجات البخنامج 
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 بأبعادىا تأثيخ الحكاء السعخفي في جػدة الخجمات( : مدارات ومعمسات اختبار 06ججول )

 السدارات

تقجيخ 
الانحجار 
 السعياري 
S.R.W 

 التقجيخ
 اللب معياري 
Estimate 

الخصأ 
 السعياري 

S.E 

الشدبة 
 الحخجة
C.R 

الشدبة 
 لسعشػية

P-
value 

جػدة 
 الخجمات

 *** 9.615 059. 568. 686. الحكاء السعخفي --->

ST <--- 20.341 046. 938. 894. الحكاء السعخفي *** 

PR <--- 23.015 046. 1.062 914. الحكاء السعخفي *** 

DE <--- 13.912 087. 1.204 807. جػدة الخجمات *** 

SE <--- 11.181 072. 810. 739. تجػدة الخجما *** 

TA <--- 16.097 066. 1.059 845. جػدة الخجمات *** 

EM <--- 17.965 056. 1.012 870. جػدة الخجمات *** 

RE <--- 13.500 068. 915. 798. جػدة الخجمات *** 

 ("Amos V.25"السرجر : مخخجات بخنامج )

 

الفخعية السشبثقة عغ الفخضية الخئيدة الثانية  أثيخالت، يسكغ اختبار فخضيات "وبشاءً عمى ما تقجـ
 وكسا يأتي :"

لبعج التفكيخ الشطسي في جػدة ػجج تأثيخ ذو دلالة معشػية ي): ى الأولأ. اختبار الفخضية الفخعية 
 ( بأبعادىا الخجمات

 عاؿ( قج حققت مدتػى R2( اف الؿيسة التفديخية لسعامل التحجيج )8" يطيخ مغ الذكل )
%( وىحا يؤكج حجع ومدتػى التغيخ الحي يحرل في الستغيخ التابع جػدة 43بة )عشج ند

، في حيغ كاف ما تبقى مغ التفكيخ الشطسيبعج تغيخ إلى %( مشيا 43الخجمات والحي يعػد )
، كسا عػامل اخخى غيخ داخمة في الجراسةتأثيخ إلى %( فأنيا تخجع 57ندبة التفديخ البالغة )
 ، وىحا يدتجؿجيجالتفكيخ الشطسي في جػدة الخجمات كاف ذا مدتػى بعج  يتبيغ اف مدتػى تأثيخ

 ( 0.65، اذ كاف قجره )مغ خلبؿ مؤشخ السعمسة السعيارية
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%( عمى 65التفكيخ الشطسي يؤثخ في متغيخ جػدة الخجمات بشدبة )بعج وبحلظ فأف 
معشػية لاف مدتػى ، ويعج معامل التأثيخ ىشا ؾيسة عيشة الجراسةالأىمية السدتذؽيات مدتػى 
( عشج 87800ججا مغ خلبؿ ؾيستو البالغة ) عاؿ( قج حقق مدتػى دلالة معشػية .C.Rمؤشخ )

( ، وبحلظ فاف التغيخ الايجابي 26( وىي كسا عميو في الججوؿ )07000مدتػى دلالة )
ى إلبسقجار وحجة واحجة مغ تحديغ التفكيخ الشطسي ميجانياً عمى مدتػى بيئة التصبيق سيؤدي 

 %( ."65زيادة مدتػى جػدة الخجمات بشدبة )
التفكيخ الشطسي في جػدة لبعج ، يتبيغ وجػد تأثيخ داؿ معشػياً وفي ضػء ما تقجـ"

مسا يؤسذ دعع وقبػؿ الفخضية  عيشة الجراسة.الأىمية السدتذؽيات الخجمات عمى مدتػى 
 . الثانيةالخئيدة السشبثقة عغ الفخضية ى الأولالفخعية 

 بأبعادىا ( : تأثيخ بعج التفكيخ الشطسي في جػدة الخجمات7الذكل )                       
 ("Amos V.25) الإحرائي "السرجر: مخخجات البخنامج 
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 بأبعادىا التفكيخ الشطسي في جػدة الخجماتبعج تأثيخ ( : مدارات ومعمسات اختبار 08ججول )

 السدارات

تقجيخ 
الانحجار 
 السعياري 
S.R.W 

 التقجيخ
 اللا معياري 
Estimate 

الخصأ 
 السعياري 

S.E 

الشدبة 
 الحخجة
C.R 

الشدبة 
 السعشػية

P-
value 

 *** 8.800 059. 516. 653. التفكيخ الشطسي ---> جػدة الخجمات

ST1 <--- 7.754 105. 815. 605. التفكيخ الشطسي *** 

ST2 <--- 14.638 077. 1.133 820. التفكيخ الشطسي *** 

ST3 <--- 11.042 089. 984. 735. التفكيخ الشطسي *** 

ST4 <--- 9.849 081. 801. 695. التفكيخ الشطسي *** 

ST5 <--- 13.309 095. 1.267 794. التفكيخ الشطسي *** 

DE <--- 13.912 087. 1.204 807. جػدة الخجمات *** 

SE <--- 11.181 072. 810. 739. جػدة الخجمات *** 

TA <--- 16.097 066. 1.059 845. جػدة الخجمات *** 

EM <--- 17.965 056. 1.012 870. جػدة الخجمات *** 

RE <--- 13.500 068. 915. 798. جػدة الخجمات *** 

 ("Amos V.25"السرجر : مخخجات بخنامج )

في جػدة نساط الألبعج تسييد ػجج تأثيخ ذو دلالة معشػية ي):  ب. اختبار الفخضية الفخعية الثانية
( قج حققت R2( اف الؿيسة التفديخية لسعامل التحجيج )9يطيخ مغ الذكل ). ( بأبعادىا الخجمات
%( وىحا يؤكج حجع ومدتػى التغيخ الحي يحرل في الستغيخ التابع 35عشج ندبة ) عاؿمدتػى 

تبقى مغ  ، في حيغ كاف ماالأنساطتسييد بعج تغيخ إلى %( مشيا 35جػدة الخجمات والحي يعػد )
تأثيخ عػامل اخخى غيخ داخمة في الجراسة ، كسا إلى %( فأنيا تخجع 65ندبة التفديخ البالغة )
 ، وىحا يدتجؿجيجفي جػدة الخجمات كاف ذا مدتػى الأنساط تسييد  بعجيتبيغ اف مدتػى تأثيخ 

يؤثخ في ط الأنساتسييد بعج ( وبحلظ فأف 0.59، اذ كاف قجره )مغ خلبؿ مؤشخ السعمسة السعيارية
، عيشة الجراسةالأىمية السدتذؽيات %( عمى مدتػى 59بشدبة ) بأبعادىا متغيخ جػدة الخجمات

( قج حقق مدتػى دلالة معشػية .C.Rويعج معامل التأثيخ ىشا ؾيسة معشػية لاف مدتػى مؤشخ )
( وىي كسا عميو في 07000( عشج مدتػى دلالة )77475ججا مغ خلبؿ ؾيستو البالغة ) عاؿ
الأنساط تسييد بعج ، وبحلظ فاف التغيخ الايجابي بسقجار وحجة واحجة مغ تحديغ (27ججوؿ )ال
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وفي  %(.59زيادة مدتػى جػدة الخجمات بشدبة )إلى ميجانياً عمى مدتػى بيئة التصبيق سيؤدي 
عمى بأبعادىا في جػدة الخجمات الأنساط تسييد لبعج ، يتبيغ وجػد تأثيخ داؿ معشػياً ضػء ما تقجـ

الفخعية الثانية مسا يؤسذ دعع وقبػؿ الفخضية  عيشة الجراسة.الأىمية السدتذؽيات مدتػى 
 .الثانيةالخئيدة السشبثقة عغ الفخضية 

 
 

 
 
 
 

 

 بأبعادىا في جػدة الخجماتالأنساط ( تأثيخ بعج تسييد 9الذكل )
 (Amos V.25السرجر : مخخجات بخنامج )

 

 بأبعادىا في جػدة الخجماتالأنساط بعج تسييد تأثيخ  ( : مدارات ومعمسات اختبار88ججول )

 اٌّغبساد
رمذَش الأؾذاس 

 اٌّؼُبسٌ

S.R.W 

 اٌزمذَش 

 اٌلا ِؼُبسٌ

Estimate 

اٌخطأ 

 اٌّؼُبسٌ

S.E 

إٌغجخ 

 اٌؾشعخ

C.R 

إٌغجخ 

 اٌّؼٕىَخ

P-value 

عىدح 

 اٌخذِبد
 *** 7.471 056. 422. 591. رُُّض الأّبط --->

PR1 <--- 8.158 103. 837. 625. ّٔبطرُُّض الا *** 

PR2 <--- 13.573 088. 1.196 799. رُُّض الأّبط *** 

PR3 <--- 12.499 078. 969. 775. رُُّض الأّبط *** 

PR4 <--- 9.854 090. 885. 695. رُُّض الأّبط *** 

PR5 <--- 12.927 086. 1.112 785. رُُّض الأّبط *** 

DE <--- 13.912 087. 1.204 807. عىدح اٌخذِبد *** 

SE <--- 11.181 072. 810. 739. عىدح اٌخذِبد *** 

TA <--- 16.097 066. 1.059 845. عىدح اٌخذِبد *** 

EM <--- 17.965 056. 1.012 870. عىدح اٌخذِبد *** 

RE <--- 13.500 068. 915. 798. عىدح اٌخذِبد *** 

 "(Amos V.25السرجر : مخخجات بخنامج )"
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جػدة الخجمات ، يسكغ اف أبعاد ومغ اجل تحجيج اكبخ تأثيخ لمحكاء السعخفي في اي مغ 
الفخعية لجػدة الخجمات بعاد الأ( الحي يطيخ تأثيخ متغيخ الحكاء السعخفي في 10نلبحع الذكل )

 عيشة الجراسة .الأىمية عمى مدتػى السدتذؽيات 

بخ ومغ ثع كاف اك الأمافعخفي ضيخ في بعج (اف اكبخ تأثيخ لمحكاء الس10اذ يطيخ مغ الذكل )
. تأثيخ بعجه في بعج الاعتسادية، ومغ ثع بعج السمسػسية، والتعاشف، وجاء بعج الاستجابة اخيخاً 

. كسا اف ( عمى التػالي0.44،  0.45،  0.49،  0.59،  0.67كالاتي ) التأثيخوكانت ندب 
( .C.Rىحا يطيخ مغ خلبؿ متابعة ؾيع )ىي ندب ذات دلالة معشػية عالية و  التأثيخجسيع ندب 
 ( .10في الججوؿ )

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 جػدة الخجماتأبعاد ( تأثيخ متغيخ الحكاء السعخفي في 01الذكل )
 (Amos V.25السرجر : مخخجات بخنامج )
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 جػدة الخجماتأبعاد الحكاء السعخفي في تأثيخ مدارات ومعمسات اختبار ( : 89ججول )

 اٌّغبساد
الأؾذاس رمذَش 

 اٌّؼُبسٌ

S.R.W 

 اٌزمذَش 

 اٌلا ِؼُبسٌ

Estimate 

اٌخطأ 

 اٌّؼُبسٌ

S.E 

إٌغجخ 

 اٌؾشعخ

C.R 

إٌغجخ 

 اٌّؼٕىَخ

P-value 

 *** 7.479 098. 731. 591. اٌزوبء اٌّؼشفٍ ---> الاػزّبدَخ

 *** 9.146 066. 607. 668. اٌزوبء اٌّؼشفٍ ---> الأِبْ

 *** 5.785 089. 513. 493. اٌزوبء اٌّؼشفٍ ---> اٌٍّّىعُخ

 *** 5.095 083. 424. 447. اٌزوبء اٌّؼشفٍ ---> اٌزؼبطف

 *** 4.993 086. 431. 440. اٌزوبء اٌّؼشفٍ ---> الاعزغبثخ

 (Amos V.25السرجر : مخخجات بخنامج )"

 

 

 



 

 
 

انفصم انشاثغ
‌ٔانتٕصٛبد الاعتُتبربد

 

 : الاعتُتبربد الأٔلالدجحج 
‌انتٕصٛبدالدجحج انخبَٙ : 

‌
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 انفصم انشاثغ
 الاعتُتبربد ٔانتٕصٛبد

 تمٓٛذ
تقجيع لسحة نيائية حػؿ السدار الحي اتخحتو الجراسة إلى يدعى الباحث في ىحا الفرل         

، يدمط الزػء أيزاً عمى مجى تحقيق مة البحثية واليجؼ العاـ لمجراسةوكيف تأثخت الشتائج بالأسئ
. فزلًب العاـ لمجراسةالإشار الفخعية التي تديع في بشاء  ىجاؼالأ الفخضيات السحجدة وكيؽية تمبية

قائسة  ، حيث سيتع استشباط تػجيياترل مشرة لتقجيع التػصيات العسميةيتيح ىحا الف ،عغ ذلظ
، لكغ عسيقاً لمسذكمة السجروسة . تمظ التػصيات تعكذ ليذ فقط فيساً عمى الشتائج والاستشتاجات
 ية ؾيسة يسكغ تكامميا في سياؽ البحث والتصػيخ السدتقبمي.أيزاً تقجيع رؤى مدتقبم
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 الأٔلالدجحج 
 الاعتُتبربد

  :تػشئة

الجانب الشطخي إلى الباحث بالاستشاد إلييا يجدج ىحا السبحث الاستشتاجات التي تػصل "        
 :"السيجاني لمجراسة الحالية و فخضياتيا و كانت عمى الشحػ الاتيو 

مغ الحكاء السعخفي وىحا يذيخ  عاؿالسدتذؽيات عيشة الجراسة بسدتػى يتستع القادة في  .1
الحىشية وما يتستعػف بو مغ ميارات ومؤىلبت تخررية  بإمكاناتيعاىتساـ القادة إلى 

 . في تعديد جػدة الخجمات السقجمة لمسخضى اً كبيخ  دوراً يسكغ اف يكػف ليا 
، مسا يطيخ التداميع ة الجراسةشطسي لجى القادة في عيشمتفكيخ الل عاؿ مدتػى  وجػد .2

يعكذ استخجاميع وىحا ، سي في سياؽ أداء السياـ الإداريةالشطالإجخائي بالتفكيخ 
في التعامل مع لمترػرات القائسة عمى الشطع واتباعيع لمدمػكيات الؿيادية السشيجية 

لخصط محجدة  لإدارية وفقاً بتشطيع وتشفيح الأنذصة ا اً يع يبجوف اىتسامف، الفخؽ التابعة ليع
 .الإدارة، مسا يطيخ تػجيييع لمعسل بذكل ىادؼ وفعاؿ في سياؽ مدبقاً 

وسمػكيات متػازنة مع اآخخخيغ  بأنساطيتعامل القادة في السدتذؽيات عيشة الجراسة  .3
وفي ضػء ما يستمكػه مغ خبخات وميارات تػاصل تديل  اعتسادا عمى ادوارىع السيجانية

 مباتيع العلبجية .فيسيع لاحتياجات السخضى ومتص
وىحا بجوره يعدز  عاؿتقجيع خجمات صحية لمسخضى بسدتػى ب اىتساـ عيشة الجراسة  .4

ويجعع  الخجمات السقجمة بسدتػى بالسخاجعيغ ويديج مغ ثقتيع واعتساديتيع الإدارات اىتساـ 
 تػجياتيع في تػفيخ بيئة صحية مشاسبة .

ضى مغ خلبؿ تحديغ جػدة الخجمات تػفيخ البيئة اآخمشة لمسخ ب اىتساـ عيشة الجراسة .5
واتباع الاستخاتيجيات  عغ استفداراتيع دوماالإجابة الرحية والتعامل بإيجابية معيع و 

 الاستباؾية في تػفيخ مجسل متصمباتيع مغ الخعاية والاىتساـ.
تيتع ادارات السدتذؽيات عيشة الجراسة بالبشى التحتية مغ حيث تػفيخ البشايات السلبئسة  .6

وباقي السدتمدمات السادية التي مغ شأنيا  الاثاث والاسخةت العلبجية السشاسبة و الخدىاو 
 تقجيع الخجمات الرحية لمسخضى . إجخاءات اف تديل 

السداحات الستاحة  باستثسارالاىتساـ إلى تدعى ادارات السدتذؽيات عيشة الجراسة  .7
شأنيا اف تمصف  ونذخ السداحات الخزخاء التي مغالشطيفة الرجيقة  البيئةوتػفيخ 

السدتذفى وتعدز مغ راحة السخضى  السشاخ الجاخمي لبيئة
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الصبية والتسخيزية عمى التعامل الػدود مع السخضى واعتساد  دعع وتذجيع السلبكات .8

في تقجيع الإدارة  بإمكانياتالاسمػب الانداني والتخاحع مع السخضى مغ اجل زيادة ثقتيع 
 . خجمات بجػدة عالية

السدتذؽيات عيشة الجراسة بالاستجابة لجسيع حالات واستحقاقات السخضى  تيتع ادارات .9
ذلظ فزلب عغ  ، في ىحا الذأف مغ الخجمات الجوائية والعلبجية وتػفيخ جسيع الستصمبات

 الاستجابة لمسػاقف والحالات الفجائية غيخ الستػقعة .أىسية 
 تحديغإلى ش العسل تؤدي أف تعديد ميارات وامكانات العامميغ مغ خلبؿ الجورات وور   .10

. لحلظ يذجع عمى تعديد الاىتساـ بعػامل الحكاء ممحػظ في جػدة الخجمات السقجمة
 . وتحديغ مدتػى السيارات لجى الفخؽ العاممة حتى تشعكذ بذكل إيجابي عمى الدبائغ

تخكيد ادارات السدتذؽيات عيشة الجراسة عمى التفكيخ السشيجي والخصػات السجروسة  اف  .11
 مغ تسييد انساط الدمػؾ واتباع سمػكيات معيشة عشج التعامل مع السخضى . اكثخ

جػدة أبعاد عمى مغ باقي بسدتػى أ  الأمافضيخ اف متغيخ الحكاء السعخفي يؤثخ في بعج  .12
، والاستجابة عجه مغ حيث تأثخه بعج الاعتسادية، السمسػسية، التعاشفالخجمات وجاء ب

 جاء اخيخا 
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 الدجحج انخبَٙ  
 نتٕصٛبدا  

 تٕطئخ :
 خلبلياتعج مخحمة التػصيات أحج الأشػار الحاسسة في ـيكمية الجراسة ، حيث يتع مغ         

الشتائج والاستشتاجات التي تػصل إلييا الباحث ، إلى تقجيع تػجييات واقتخاحات عسمية استشاداً 
التي يسكغ اتخاذىا تػجيو الانتباه نحػ الخصػات العسمية إلى فزلًب عغ ذلظ تيجؼ التػصيات 
 ، وىحه التػصيات ىي : لتصبيق الشتائج في سياؽ الػاقع

تعديد الاىتساـ بالحكاء إلى السيجانية في السدتذؽيات عيشة الجراسة الإدارات دعػة  .0
مغ خلبؿ تشطيع دورات تجريبية  ،يغ في مختمف السدتػيات التشطيسيةالسعخفي لكل السشتدب

السعخفي لمسػضفيغ عمى جسيع السدتػيات، وانذاء وورش عسل تدتيجؼ تصػيخ الحكاء 
مشرات لتبادؿ السعخفة بيغ السػضفيغ، واشلبؽ حسلبت تحفيدية لتعديد رغبة السػضفيغ 

 في تحديغ مدتػى ذكائيع السعخفي. 
 

السشيجية السػثقة في اعتساد جخاءات تعديد الإإلى حث ادارات السدتذؽيات عيشة الجراسة  .8
خصػات مجروسة لتمبية حاجات ورغبات السخضى مغ الخجمات ل اً التفكيخ الشطسي وفق

وضع إجخاءات ‌وذلظ مغ خلبؿ ،العلبجية وتجشب الارتجاؿ في عسميات اتخاذ القخار
ضساف وجػد خصػات واضحة و  مشيجية لاتخاذ القخارات في سياؽ تمبية حاجات السخضى

ية اتخاذ القخار ، ودمج ملبحطات السخضى في عسمتلمتفكيخ الشطسي في ىحه العسميا
 لمتحديغ السدتسخ. اً ل الشتائج وتحجيث الإجخاءات وفقتحميو  الخاص بالتعامل معيع،

 

استثسار مدتػى الحكاء السعخفي الستػفخ لجى قادة السدتذؽيات عيشة الجراسة في تعديد  .3
دورىع في تعطيع خجمة شخائح السجتسع وتعديد السدؤولية الاجتساعية لمسدتذؽيات مغ 

يع السبادرات الخيخية والجيػد التصػعية في تقجيع الخجمات الرحية السجانية خلبؿ تقج
 داخل بشايات السدتذؽيات ومغ خلبؿ فخؽ العسل الجػالة في السشاسبات الجيشية.

 

ولا  الخجماتجػدة بالسبحػثة زيادة في اىتساميا  السدتذؽياتضخورة اف تػلي ادارات  .4
الاشباء الاىتساـ بأسمػب نذخىا بيغ د تعديمغ خلبؿ  الصبية والتسخيزية سيسا

العسمية لمتعامل مع الأساليب الكفيمة لتذاركيا مغ خلبؿ جخاءات ووضع الإ والسسخضيغ
السػاقف 
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وتذجيع ثقافة التعمع السدتسخ، وتقجيع فخص لتبادؿ اآخراء وتعديدىا ميجانياً، وتعديد  ،السختمفة
سذابية لعسل السشطسة وتقجيع الجعع لمسػضفيغ ثقافة البحث والسذاركة في الابحاث العمسية ال

 .الخاغبيغ في اجخاء ابحاث ونذخ نتائجيا 
 

شباء الحكاء السعخفي لجى السشتدبيغ )أ ة لتعديد مدتػى رسع استخاتيجية تجريب فاعم .5
ومسخضيغ( تقػـ عمى تحجيج الاحتياجات التجريبية الػاقعية وتعتسج عمى زيادة قجرة 

 قف السيجانية في تقجيع الخجمات الرحية لمسخضى .التحميل والتفديخ لمسػا
 

السلبكات سكافاة بالاىتساـ إلى السيجانية في السدتذؽيات عيشة الجراسة الإدارات تػجيو  .6
سادية او ال بالسكافآتوالكفؤيغ سػاء  ذوي السياره الرحية مغ الاشباء والسسخضيغ

 ،الاشادة بالجيػد بذكل مباشخشاء و ككتب الذكخ والتقجيخ وتثسيغ الجيػد والثسعشػية ال
 جػدة الخجمات السقجمة لمسخضى. ويؤثخ عمىالإدارة  دورنو يعطع أوىحا مغ ش

 

تصػيخ بخامج تحفيد وتقجيع العاممة و تصبيق نطع فعّالة لسخاؾبة وؾياس أداء القادة والفخؽ  .7
 مغ وتحفيد التحديغ السدتسخ عالية الجػدةخجمات في تقجيع  تيعمكافآت لتعديد رغب

، وانذاء نطع لتكخيع وتقجيخ الانجازات بذكل مشتطع ئيعأجخاء تقييع دوري لأدا‌خلبؿ
وتػفيخ  ،السمسػسة، والتذجيع عمى مذاركة القادة والفخؽ العاممة في عسميات التحديغ

مغ اجل تقجيع خجمات عالية دعع اداري وتقشي في مداعجتيع في عسميات التحديغ 
 الجػدة.

 

لتصػيخ في مجاؿ تحديغ الجػدة وتصػيخ أساليب ججيجة لتقجيع خريز مػارد لمبحث وات .8
تحجيج السجالات الخئيدية التي تحتاج إلى بحث وتصػيخ ، مغ خلبؿ الخجمات الرحية
بخاء في مجالات مختمفة إنذاء فخؽ خاصة بالبحث والتصػيخ تزع خ، و لتحديغ الجػدة

ة خاصة لأنذصة البحث اليتخريز ميدانية م، و قادة ليحه الفخؽ  تعييغو  ذات الرمة
تعديد التعاوف مع الجيات ب، و تػفيخ التسػيل الكافي لجعع السذاريع والتجار و  والتصػيخ

 .جعع لمسذاريع السذتخكةتػفيخ ال، و ة للبستفادة مغ الخبخات والسعخفةالبحثية الخارجي
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  ألاا / انمشاٌ انكشٚى

 الدصبدس انؼشثٛخحبَٛب/ 
 

 انكتت انؼشثٛخ 

 ُٕاٌ   انؼ     د

ا ن‌مهظو ،‌ل محمدن‌الع ب‌،‌دا ‌المعمحمد م‌لوط محمد ك‌والهش ،‌الجزء‌الثمحمدهي،‌الممحمده  ،‌‌ .5
5984. 

 .‌  واك‌الخدممحمدي‌الاةاك‌،‌دا ‌الامحمدزو ي‌العوماك‌2005ال لله ي‌،‌ثمحمدم ‌امحمد  ‌،‌و‌ .2

‌لوهش ‌،‌ ممحمدن‌،‌او دن‌‌.‌٥١.

‌م زون.و‌ .3 ‌امحمدةب‌  د ،‌ ‌واوش 2059الجهمحمد ي ‌دا ‌ ."ا   ا اجامحمدي‌المامحمدد  ام‌"،

‌الامحمدزو دي‌لوهش ‌وال وزاع‌،‌ ممحمدن‌،‌الأ دن‌.

‌.و‌ .4 ‌مأمون ‌الشمحمدموك2005الد ادللهك، ‌الجود  ‌إدا   ،  ‌ ‌الط عك ‌الأول، ‌افمحمدء‌س ‌دا  ،

‌7 ،‌ ممحمدن لوهش ‌وال وزاع

 ،‌  واك‌الخدممحمدي‌الما فاك،‌دا ‌الإث اء‌لوهش ‌2052الزام ‌،‌أةمد‌مةمود.‌‌و‌ .5

‌‌7،‌ ممحمدنالثمحمدهاك‌وال وزاع‌الط عك‌

‌.و‌ .6 ‌مةمود ‌الةوال ‌،  د ‌ملله  ك‌5990ال اد ،‌ ‌الثمحمدلثك ‌الط عك ،"‌ ‌العمحمدل ‌الهفس  ." ول

‌غ اب‌لوهش ‌،الممحمده  ‌،ما ‌.

‌ما .‌ ,  "‌ل اءاي‌في‌إدا  ‌ال  واك‌،‌الدا ‌الجمحمدمعاك2002و7 الاةن‌،‌ه‌ف اد‌ .7

 ‌  واك‌الخدممحمدي،‌دا ‌الم ا  ‌2050الاماد ي‌،‌جمحمد ل‌مةمود,‌واو م‌ داهك‌و‌ .8

‌لوهش ‌والط محمد ك‌وال وزاع،‌ ممحمدن‌.

‌لوهش ‌‌ .9 ‌العوماك ‌الامحمدزو ي ‌دا  ‌الخدممحمدي، ‌  واك ‌ةماد، ‌الطمحمداي، ‌و ‌ شا ، ق، العلاا
‌.2059وال وزاع،‌

ق،‌ شا ،‌ثممحمدفك‌الخدمك،‌دا ‌الامحمدزو ي‌العوماك‌لوهش ‌وال وزاع،‌ ممحمدن‌ .50 او دن،‌‌-العلاا
‌.2009الط عك‌الع  اك،‌

‌.2050في‌إدا  ‌الجود ‌الشمحمدموك‌،‌دا ‌الم ا  ‌ ممحمدن‌‌العوي،‌  د‌ال  محمد ‌،‌ ط اممحمدي‌ .55

‌و‌ .52 ،‌ ‌إ ممحمد ا ‌إ  اهال ‌2050المزاز، ‌الط عك ‌الجود ، ‌ دلاك‌أهظمك ،‌  ‌ ‌دا ‌الثمحمدهاك ،

‌.‌2050دجوك،‌ ممحمدن،‌

 ،‌إدا  ‌الجود ‌في‌الخدممحمدي‌مفمحمدهال‌و موامحمدي‌2006المةامحمدوي،‌لمحمد ل‌همحمدام‌ ووان‌،و‌ .53

‌ش وق‌لوهش ‌وال وزاع،‌‌لا امحمد.،‌دا ‌الالثمحمدهاك‌و ط اممحمدي،‌الط عك‌

‌الوطام.و‌ .54 ‌  د ‌،اةمد ‌ا عد ‌الم ا  ‌2055أ و ‌دا  ‌والم فولان، ‌الموهو ان  .ا شمحمدد

‌لوهش ‌وال وزاع‌، ممحمدن‌،‌الأ دن‌.
‌

‌
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‌ال ةممحمدن‌ .55 ‌ثمحمد ي‌  د ‌مفمحمدهال‌2006و7  إد اس، ‌الخدممحمدي‌الووج  اك: ‌وجود   "‌للهفمحمدء 

‌7لدا ‌الجمحمدمعاكأ محمد اك‌وط ق‌المامحمدس‌وال ماال،‌الإ للههد اك:‌ا

56. ‌‌ ‌همحمددي‌، ‌ وي ‌لوهش ‌2006ج  ان، ‌الثممحمدفك ‌دا  ‌الأ دن: ‌ ممحمدن، ‌العموامحمدي. ‌إدا   ،

‌وال وزاع.

‌الهمحمددي.و‌ .57 ‌،ه‌  د ‌2005ة ان ‌ ."مدخ  ‌".إلس ‌الم عدد  ‌الذللهمحمدءاي الط عك‌هظ اك

‌دا ‌اللله محمدب‌الجمحمدمعي‌،‌فو طان‌. ،‌‌الثمحمدهاك

‌و‌ .58 ‌ة ن ‌ ز ،‌ ‌الف محمدح ‌او2008  د ‌في ‌"ممدمك ‌واو  دولي  ‌الوافي  ةامحمدء
(SPSS ")7 ،‌ال امحمدض‌المموللهك‌الع  اك‌ال عوداك‌الط عك‌الثمحمدهاك‌

ل"‌دا ‌الدلله و ‌لوعوول‌2059  ود‌،‌ محمدلل‌ه‌.و‌ .59 ‌ غداد.‌- ."للهام‌ فلله ‌ا   ا اجامحمد

 دا ‌أ محمدمك‌لوهش ‌وال وزاع‌،  ول‌الهفس‌المع في‌،  .2050فخ ي‌،  د‌الهمحمددي‌،و‌ .20
‌7  ممحمدن

‌ ممحمدن‌. دا ‌الفلله ‌،  ول‌الهفس‌اوللهواهاللهي‌،  .2050س‌للهمحمدم ‌ولوا مواللهك‌،‌ .25

الط عك‌الثمحمدهاك‌ ،‌إدا  ‌الجود ‌الشمحمدموك‌في‌ ا ‌الإه  هي‌،‌2050هجل،‌  ود‌هجل‌و‌ .22

‌،‌ ممحمدن‌:‌دا ‌الافمحمدء‌لوهش ‌وال وزاع‌.

‌.و‌ .23 ‌ محمدو‌، واممحمدن ‌والمع ال ‌2054واو ‌،دامك - ."اوش ام‌ال   وي‌وممحمدها ا

‌اهوا ا"،‌دا ‌الخواج‌لوهش ‌وال وزاع‌،‌ ممحمدن‌.-ا محمدلا ا‌- طو ه

 .‌  واك‌الخدممحمدي‌الاةاك‌،‌دا ‌الامحمدزو ي‌العوماك‌2005ال لله ي‌،‌ثمحمدم ‌امحمد  ‌،‌و‌ .24

‌لوهش ‌،‌ ممحمدن‌،‌او دن‌‌.‌٥١.
 

 
 

 

 ة/ انجحٕث انؼشثٛخ

 انؼُٕاٌ د
‌و‌ .25 ‌ال ةال ‌  د ‌ةهمحمدن ‌الاةاك‌2006الأةمدي، ‌ال  محمداك ‌خدممحمدي ‌جود  ‌مةدداي  

‌االأول ‌دو اك ‌هو اك ‌د ا ك ‌ك ‌العدد‌الإدا   ‌والأ  عون، ‌ال محمددس ‌المجود العمحمدمك،
‌7الثمحمدلث

‌شفاك‌.و‌ .26 ‌ وي‌وةداد، ‌الخدمك‌2050الجامحمدشي، ‌ ان‌إد ان‌جود  ‌العلالك ‌همذجك .‌  

ووء‌الز ون‌:‌د ا ك‌ماداهاك‌في‌لطمحمدو‌ال هون‌ال جمحمد اك‌في‌الأ دن،‌د ا محمدي‌العوول‌
‌.2،‌العدد‌37الإدا اك،‌المجود‌

,و‌ال للهمحمدم ‌ ان‌2057الة  ي‌،‌خوا ‌ ن‌  د‌ال ةمن‌و‌الجغاممحمدن‌,‌  د‌م‌ ن‌ه‌.‌ .27

‌المامحمدس‌الخامحمدا ‌ال ووللهاك‌ ‌ادا  ‌ همحمدء ‌في ‌وال وللهادي ‌او  للهشمحمدفي ‌العمحمدموي ال ةوا 
ل  شاح‌الطو ك‌الموهو ان‌ ‌جمحمدمعك‌المون‌فاا ‌,‌مجوك‌  محمدلك‌ال   اك‌و ول‌الهفس‌،‌

509-5307‌

الف ق‌المد ن‌و‌الجود ‌المد للهك‌ وس‌أث  ،‌2055.‌ وي،‌ واممحمدن.‌و‌الخ شول،‌ه‌ .28

‌.‌4ووء‌الم  هون،‌مجوك‌جمحمدمعك‌دمشك،‌العدد‌
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‌امحمدلح،‌ .29 ‌لله ا  ‌‌2050 الخفمحمدجي، ‌إدا   ‌في ‌ال اااك ‌الم غا اي ‌ أثا  "‌ الأزممحمدي‌،

‌ ‌–او   ا اجاك ‌ ‌ ‌مجوس‌الهواب‌الع‌‌ ‌من‌ا قمحمدء ‌ اهك ‌لآ اء ‌ا  طلا اك د ا ك
هموذجمحمد‌"،‌ ةث‌مهشو ،‌مجوك‌جمحمدمعك‌‌2005لله محمد ك‌الد  و ‌الع‌ا لي‌ا لي‌‌أزمك‌

‌7 واول امحمددالإدا  ‌ محمد  ،‌للهواك‌

‌و‌ .30 ‌اها ك. ‌ش للهمحمدي‌المامحمد د‌2058الدوان،. ‌من ‌الخدممحمدي‌الممدمك ‌م  وى‌جود  . 

‌الفو طاهاك‌و   ‌ طوا همحمد.

‌و‌ .35 .‌ ‌ عاد ‌ ف  ‌اهد اوس، .‌ ‌مةمود ‌اامحمدد ‌المه وج‌2057ال ةال، ‌جود  ‌ ةماك . 

‌ ‌الهعممحمدن‌العمحمدمك. ‌د ا ك‌ةمحمدلك‌في‌ش للهك ‌ال هظاماك/  Journal of محمد  عممحمد ‌ال شمحمدلك
Economics and Administrative Sciences, 23(99), 103-108.‌‌

‌و‌ .32 ‌هلا‌ه‌. ،‌ ‌ه افك ‌الهمحمددي‌ممدوح‌و ‌  د ‌ال وزاع‌2023ال فمحمد ي‌، ‌"ا  خدال .‌  

 "‌مجوك‌2059-5998ومد ‌لوالط اعي‌الووغمحمد  مي‌في‌ همحمدء‌جداو ‌الةامحمد ‌في‌ و اك‌

‌و ‌المجود ‌والممحمدهوهاك ‌اول امحمدداك ‌العوول ‌ ش ان ‌و55جمحمدمعك ‌العدد  2‌ ‌ ،‌  586-

203  7‌

 ." عض‌الذللهمحمدءاي‌و لال همحمد‌ مهمحمد اي‌ال فللها ‌الهظمي"،‌2055الز ادي،‌اةمد‌ه‌.و‌ .33

‌.576-4‌‌،549-3،‌العدد50،‌مجود‌ مجوك‌الممحمدد اك‌في‌الآداب‌والعوول‌ال   واك

34. ‌ ‌والز ،‌ ‌دةمحمدل ‌غهي ‌  ادي، ‌المهعل، ‌  د ‌ قمحمد ‌ال  ماك‌‌۰۲٥۲ة ن ‌ ان ‌العلالك ،
،‌د ا ك‌ا  طلا اك‌لآ اء‌ اهك‌من‌ والم للهزاك‌و أثا هممحمد‌في‌جود ‌الخدمك‌الاةاك

‌لوعوول‌ ‌ غداد ‌للهواك ‌مجوك ‌ال امحمدفك، العمحمدموان‌والم قس‌في‌ عض‌م  شفامحمدي‌ غداد
‌24اول امحمدداك‌الجمحمدمعك،‌العدد‌

إمللهمحمدهاك‌‌2050ةمد‌و‌الجواوي‌ وء‌ة اب‌و‌وهمحمدب،‌ امحمدض‌جما ،‌الطوا ،‌ألله ل‌ا‌ .35

جود ‌الخدممحمدي‌الاةاك:‌د ا ك‌في‌مجمو ك‌مخ محمد  ‌من‌الم  شفامحمدي‌في‌أ عمحمدد‌إلمحمدمك‌

‌ ‌.73 ‌العدد‌و25مةمحمدفظك‌هاهوى‌،‌مجوك‌ هماك‌ال افدان‌،‌جمحمدمعك‌الموا ‌،‌مجود‌و

‌و‌ .36 ‌ة ن. ‌اةمد ‌ دو همحمد2050الع دلي، ‌الأ    ‌و ي ‌م  وى ‌الطف ‌‌ . ‌  محمداك في

‌.255-579 ,‌58و2050الموهوب.‌مجوك‌ ةوث‌ال   اك‌الهو اك,‌

‌و‌ .37 ‌ لا  ‌في‌2052الما ي، ‌الخدمك ‌جود  ‌ ةماك ‌في ‌الز ون ‌ لالمحمدي ‌إدا   ‌ أثا   

‌557،العدد‌إلس‌ش للهك‌او امحمدوي‌العمحمدموك‌في‌الع اق‌،‌مجوك‌دا

‌.و‌ .38 ‌ه ‌مةفوظ ،‌ ‌الج 2056المعوو  ‌الة للهي ‌الذللهمحمدء ‌العمحمدل‌ ." لالك ‌والذللهمحمدء مي

‌ جمحمدمعك‌ط ا وس‌"،‌ ةث‌مهشو ‌ ‌ال   اك ‌الذاي‌لدى‌ اهك‌من‌طلاب‌للهواك  مفهول
‌.‌58المجوك‌الجمحمدمعك‌،‌جمحمدمعك‌ط ا وس،‌المجود‌الثمحمدهي‌،العدد‌

‌ه‌.و‌ .39 ‌إ  اهال ،‌ ‌الةمحمددي‌2003المغمحمدزي ‌والم ن ‌والوجداهي ‌اوج ممحمد ي ‌الذللهمحمدء ". 

‌،المهاو  اك،‌ و ‌ عاد،‌ملله  ك‌اواممحمدن‌،‌للهواك‌ال    ةوث‌ومممحمدوي‌،‌ والعش ون‌،
‌.‌2257882ي

‌

‌

‌
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‌.و‌ .40 ‌ همحمدد ‌اوهف2050المووي‌، ‌الد ا ي‌لدى‌ اهك‌ي‌وعمحمدل ."الذللهمحمدء ‌ محمدل ةاا   لال ا

‌مدا س‌ ‌من ‌العمحمدش  ‌الام ‌طو ك ‌ وس ‌ماداهاك ‌:د ا ك ‌والعمحمدداان ‌الم فولان من
ول‌ال   واك‌والهف اك‌،‌الم فولان‌والعمحمدداان‌في‌مداهك‌دمشك‌،مجوك‌جمحمدمعك‌دمشك‌لوعو

26‌،3‌.‌

‌و‌ .45 ‌هو ‌ محمدد . ‌أ و‌شعا  ، ‌غهال. ‌اةمد ‌الخا ، ‌العمحمدطفي‌2058أ و ‌م  وى‌الذللهمحمدء . 

‌لوللهمحمدلك‌ ‌ال محمد عك ‌الدهامحمد ‌الأ محمد اك ‌الم ةوك ‌مدا ي‌المدا س‌في ‌أداء ‌  ة ان و لال ا
‌3(27) ,(EPS)الغوث‌ مهطمك‌غ ب‌غز ‌ال عواماك.‌‌

 أثا ‌معمحمداا ‌جود ‌الخدممحمدي‌في‌ قمحمد‌الز محمدان‌د ا ك‌‌، ‌2010أةمد،‌ ثاهك‌لمممحمدن،‌و‌ .42

‌٤٣ماداهاك‌في‌الش للهك‌العمحمدمك‌و امحمدوي‌و  اد‌هاهوى،‌مجوك‌ هماك‌ال افدان،‌المجود‌
‌.٥۲١،‌العدد‌

‌و‌ .43 ‌  دوس‌. ‌العزاز، ‌  د ‌م اد. ‌الخدممحمدي‌2057إ ممحمد ا ، ‌لامحمدس‌م  وى‌جود  . 

 Al Bashaer Economicاس.‌مو اوا‌-الهمحمد فاك‌الهممحمدلك‌ هموذج‌د ا ك‌ةمحمدلك‌مؤ  ك
Journal, 3(1)‌

‌و‌ .44 ‌الخدممحمدي‌2022 و واهك،‌ زاز. ‌في‌ ة ان‌جود  ‌ أس‌الممحمد ‌الفلله ي‌ودو ه . 

‌و  Doctoral dissertation, Abdelhafid boussouf universityالاةاك
Centre mila. ‌‌

‌و‌ .45 ‌او م‌ة ان‌ومش م . ‌&‌ محمدشو ، ‌ م ‌خوا ‌إ  اهال, ‌مدى‌2055جواد ، . 

‌في‌الم  شفامحمدي‌الةللهوماك‌في‌لطمحمدو‌غز ‌ودو همحمد‌‌6مموممحمدي‌ ط اك‌‌ واف   اجممحمد

‌7العوامحمد‌الإدا  ‌في‌ ة ان‌جود ‌الخدممحمدي‌الاةاك‌من‌وجهك‌هظ ‌

جود ‌في‌ ة ان‌‌ك ماال‌أداء‌الموا د‌ال ش ا‌دو  .‌2054جود ,‌&‌ محمدلل‌ه‌ محمدلل.‌و‌ .46

‌د ا  ‌غز  ‌لطمحمدو ‌ ودامحمدي ‌ ودامحمد‌كخدممحمدي ‌لطمحمد‌كمةمحمدفظ‌يةمحمدلي ‌غز ‌شممحمد  و
‌,‌اوللهمحمدداماك .Doctoral dissertationو

 .‌ ماال‌جود ‌الخدممحمدي‌الممدمك‌ دو اي‌2022خداجك،‌او م.‌إ  اهال‌، محمدشو .‌و‌ .47

المامحمده‌اله محمدااك‌ةو ‌الم جد‌الة ال.‌مجوك‌العوول‌اول امحمدداك‌و‌الإدا اك‌و‌الممحمدهوهاك,‌
‌.30-5 ,‌52و6

‌و‌ .48 ‌مةمود ‌الاح ‌2052ذامحمدب، ‌لامحمدس ،‌  ‌ ‌اأ عمحمدد ‌في‌جود  ‌الممدمك ‌الط اك لخدممحمدي

‌الجمحمدمعك‌ ‌مجوك ‌والموظفان ‌الم قس ‌مهظو  ‌من ‌الأ دهاك ‌الةللهوماك الم  شفامحمدي
‌ .٥،‌العدد‌و ۰۲الإ لاماك‌لود ا محمدي‌اول امحمدداك‌‌،‌المجود‌و

 ‌.‌معمحمدم ‌الفمحمد‌لله وه محمدخ‌،‌معمحمدم ‌او   محمدط‌2058 شاد‌،‌ا وان‌و‌دخا ‌،‌شاممحمدء‌و‌ .49

‌العمحمدموي‌ل امحمده ‌ وس‌الهمحمد م‌الممحمدهوهي‌وال ةوا  ‌الخدممحمدي‌الفاداو ‌ ن محمدي‌لامحمدس‌ال قمحمد
‌جمحمدمعك‌ لله اي‌ ‌للهواك‌‌-المةمو ‌. ‌الإدا اك‌الإدا   واول امحمدد/‌مجوك‌ لله اي‌لوعوول

‌7 468-5‌‌.458 ‌ج‌44 ‌العدد‌و4واول امحمدداك/‌المجود‌و

جود ‌الخدممحمدي‌في‌ عزاز‌لامك‌أ عمحمدد‌‌دو  ،‌2058  د‌ ؤوم،‌ ف ‌  د‌الةماد‌‌و‌ .50

‌ ‌د ا ك ‌لو موا ‌الز ون ‌الشممحمد  ‌ما م ‌في ‌الز محمدان ‌من ‌ دد ‌لآ اء ا  طلا اك
‌ هماك‌ ‌مجوك ،‌ ‌الموا  ‌جمحمدمعك ،‌ ‌مهشو  ‌ ةث ،‌ ‌هاهوى ‌مةمحمدفظك ‌في واو  ثممحمد 

‌.‌‌559،‌موةك‌العدد37ال افدان‌،‌مجود
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‌و‌ .55 ‌اواةك ‌ف ةمحمدي‌  محمدس,‌2059 لمحمدد، ‌جمحمدمعك ,‌ ‌الخدمك" ‌مةمحمدق اي‌في‌جود  " 

‌7 5،‌ طامك‌و وول‌ال  اا ‌,‌الجزاا للهواك‌العوول‌اول امحمدداك‌وال جمحمد ا

,‌ محمد هك،‌جمحمدمعك‌  .‌ ماال‌جود ‌الخدمك‌من‌وجهك‌هظ ‌الز ون2008 لمحمدد،.‌اواةك.‌و‌ .52

‌7الةمحمدج‌لخق .‌للهواك‌العوول‌اول امحمدداك‌و‌ وول‌ال  اا 

‌و‌ .53 ،‌ ‌ وس ‌وفمحمدء ،‌ ‌2013 وطمحمدن  ‌ ،‌ ‌هظ ‌أ عمحمدد ‌وجهك ‌من ‌الخدممحمدي‌الاةاك جود 

‌ ط اماك ‌د ا ك :‌ ‌‌الم  فادان ‌الم  شفامحمدي ‌من ‌مجمو ك ‌في ‌مةمحمدفظك‌الأهواك في
‌الخمحمدمس‌،‌ ‌المجود ،‌ ‌ال ا   ‌،‌مجوك‌العوول‌الإدا اك‌واول امحمدداك‌،‌جمحمدمعك ال ا  

‌7العدد‌العمحمدش 

‌و‌ .54 ‌مهمحمد ‌ه‌ة ان‌. ‌مهظومك‌2025شع محمدن، ‌في‌ هماك ‌المممحمد  محمدي‌ال   واك ‌والع . 

وجهك‌هظ ‌أ قمحمدء‌الهااك‌‌الجمحمدمعي‌في‌قوء‌هظ اك‌الذللهمحمدءاي‌الم عدد ‌من ال عوال‌

‌.  60ال د ا اك.‌مجوك‌العوول‌الإه محمدهاك‌واوج ممحمد اك,‌و

55. ‌‌ ‌ه‌، ‌  د ‌ ةال ،‌ ‌والمو وي ،‌ ‌الة ان ‌  د ‌اوما  ‌  د ،‌ ‌أث   2056(شامحمدو

‌ ‌ همحمدا  ‌المامحمد م‌أ عمحمدد ‌اخ امحمد  ‌في ‌الز محمدان ‌ وون ‌ وس ‌الما فاك ‌الخدمك جود 
‌ ‌مجوك ‌ال جمحمد اك، ‌الإدا   ‌المعهد ‌عمحمدلالواول امحمدد، ‌والممحمد ،‌ي ‌المةمحمد  اك لود ا محمدي

‌.50،‌العدد‌3جمحمدمعك‌ غداد،‌المجود‌

‌أث  "‌ 2055طمحمدلب،‌ لاء‌ف ةمحمدن،‌وشعلان،‌ واد‌للهمحمدظل،‌والدهمحمدن،‌جهمحمدن‌مهدي،‌و‌ .56

‌الع الاك‌ ‌المجوك ‌ ةث‌مهشو ، ،"‌ ‌ال هظاماك ‌او   ا اجاك ‌المع في‌في‌ هفاذ الذللهمحمدء
‌.‌45،‌العدد‌،55لوعوول‌اودا اك‌،المجود‌

‌.و طمحمدلب،‌ .57 ‌ ول‌‌أث  ."2025ا  ى‌لمحمد ل ‌او   ا اجي‌في‌ممحمدد  ‌ال فللها  ‌أهممحمدط دمج

‌ ةث‌مهشو ،‌ ،"‌ ‌لدى‌طمحمدل محمدي‌الام‌الخمحمدمس‌العومي ‌الم ا  ‌ا خمحمدذ ‌ وس اوةامحمدء
‌.3العدد‌ ،3مجوك‌الد ا محمدي‌الم  دامك‌،‌مجود‌

‌و‌ .58 .‌ ‌خا   ‌زلاب، ‌ه‌, ‌الداخوي2057 جاوك، ‌خدممحمدي‌ال دلاك ‌م طو محمدي‌جود  . ‌”

‌Global Journal of Economics  &Business, 2(2 7)”.‌ ؤامحمد‌شمحمدموك

59. ‌ ‌.و  امحمدد ‌إ ممحمد ا  ‌فؤاد ‌ ‌ محمدلأ2054، ‌و لال ا ‌الهظمحمدمي ‌اوللهمحمددامي‌ ."ال فللها  داء

والمد  ‌ وس‌ال خا ‌لدى‌طمحمدل محمدي‌الخ اجمحمدي‌في‌  همحمدمج‌ا داد‌معول‌ال للههولوجامحمد‌"،‌
‌.‌الأو ،‌العدد‌ال ا ع‌،الجزء‌22مجوك‌العوول‌ال   واك‌،‌جمحمدمعك‌الألاس‌،‌مجود‌

 ،‌لامحمدس‌جود ‌الخدممحمدي‌الاةاك‌ وس‌وفك‌2020غهمحمدوي،‌ ممحمدد‌  د‌الج محمد ‌ وي‌،و‌ .60

‌55‌7أهموذج‌جود ‌الخدمك‌،‌المجوك‌الدولاك‌لوعوول‌اوه محمدهاك‌واوج ممحمد اك‌،‌العدد

‌و‌ .65 .‌ ‌أةمد ‌ عمحمدد ‌اوهس، ‌ماطفس. ‌او م‌مةمود, ‌  همحمدمج‌2055لطمحمدمي، ‌فمحمد واك . 

  اع‌المع في‌في‌ طوا ‌ال فللها ‌الهمحمدلد‌والذللهمحمدء‌الهمحمدجح‌لدى‌ اهك‌أ دهاك‌ د ا ي‌لو 
 Dirasat0 42(3)  .‌ من‌طو ك‌الام‌الخمحمدمس

‌و‌ .62 ‌خا  . .‌ ‌زلله ي, ‌لله امك, ‌الملله  محمدي‌2025للهعوش، ‌في ‌الخدممحمدي ‌جود  ‌لامحمدس . 

‌هموذجمحمد‌-الجمحمدمعاك ‌ امحمد ي ‌خودون ‌ا ن ‌لجمحمدمعك ‌الم للهزاك ‌الملله  ك ‌في ‌ماداهاك د ا ك
‌ امحمد ي .-خودون‌جمحمدمعك‌ا ن

‌

‌
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‌.و‌ .63 ‌ه ‌، اومي، ‌ه ‌الم غا اي‌2025مهمحمد ، ‌ل عض ‌اله  اك  ."او همحمدممحمدي

الداموغ افاك‌في‌الذللهمحمدء‌ال محمدا ‌والذللهمحمدء‌العمحمدل‌لدى‌ لاماذ‌الم ةوك‌الإ داداك‌ محمد  خدال‌
،‌58ال  وفالاي".‌ ةث‌مهشو ‌،‌مجوك‌للهواك‌ال   اك‌،‌جمحمدمعك‌ هي‌ وام‌،‌المجود‌

‌.‌الأو الجزء‌

‌و‌ .64 ‌ة ن. ‌ه ‌خمحمدلد ‌ال ه ؤا2055مهاو ، ‌المد   ‌اوهف‌ا . ‌و ‌ال وةي ي‌عمحمدللوذللهمحمدء

,‌جمحمدمعك‌Doctoral dissertation محمدلاةك‌الهف اك‌لدى‌طو ك‌الجمحمدمعمحمدي‌الأ دهاك‌و

‌الا مون .

 .‌والع‌ال خطاط‌او   ا اجي‌ودو ه‌2058همحمدا ،‌طا‌ وي‌.‌مهدي،‌ وهك‌اةمد‌.‌و‌ .65

‌في‌ ‌لومهظأ عمحمدد ‌الخدمك ‌في‌م  شفس‌جود  ‌ماداهاك ‌لو  ح‌ود ا ك ‌الهمحمددفك ممحمدي‌غا 
‌ .57الفووجك‌العمحمدل .‌المجوك‌الع الاك‌لوعوول‌اول امحمدداك,‌و

‌و‌ .66 .‌ ‌فمحمد س‌الاح ‌في‌2025هجل، ‌الاةاك" ‌الخدممحمدي ‌جود  ‌ا عمحمدد" ‌ واف  ‌مدى . 

في‌مةمحمدفظك‌هاهوى:‌د ا ك‌ ةواواك‌من‌وجهك‌هظ ‌الم  فادان ‌الأهواك‌الم  شفامحمدي‌

‌ &  Journal of Kirkuk University for Administrativeالم قس .
Economic Sciences, 11(2. ‌‌

 ،‌م  وى‌جود ‌الخدممحمدي‌الما فاك‌للهممحمد‌اد للههمحمد‌2053اهمحمدا ،‌ه‌إ  اهال‌ وممحمدن‌و‌‌ .67

‌ ‌الخدمك ‌لممامحمدس‌جود  ل ‌ط ممحمد ‌الألاس‌ غز  ‌جمحمدمعك ‌جمحمدمعك‌‌SERVPERFطو ك مجوك

‌577جود‌الألاس‌و و وك‌العوول‌الإه محمدهاك ،‌الم

الدممحمدغ‌إلس‌ال عول‌الم  هد‌‌أث  "2052و هام‌، ومس‌لف ك‌.و همحمدداك‌ة ان‌، اوهس‌،‌ .68

‌للهواك‌ ‌طو ك ‌لدى ‌واوا   ‌الأامن ‌الدممحمدغ ‌ جمحمده ي ‌الم   طك ‌ال فللها  ‌أهممحمدط ‌ هماك في
‌.54العدد  ةث‌مهشو ‌،‌مجوك‌أ ةمحمدث‌الذللهمحمدء‌والمد اي‌العمواك‌، ال   اك‌الأ محمد اك‌،

‌

‌ةو‌ .69 ‌ ةال ‌الذللهمحمدء‌2050و.والز ادي، ‌م  وى ‌ طو  ‌في ‌خمحمداك ‌ م اهمحمدي  ." أثا 

‌الم مدمان‌  لاح‌الشاش"،‌مجوك‌ وول‌ال   اك‌ الخططي‌الهجومي‌للا  ي‌الم محمد ز 
‌،‌جمحمدمعك‌ محمد  ‌.‌2053،‌المجود‌ال محمددس‌،‌الأو ال امحمدقاك‌،العدد‌

‌

 .‌" أثا ‌المد اي‌المع فاك‌في‌ال مك‌2058اللله اطي‌،‌اةمد‌للهمحمدظل‌مووح‌.و‌ .70

من‌خلا ‌ مللهان‌المامحمدد ‌"،‌ ةث‌ ةواوي‌و اء‌ اهك‌من‌أ قمحمدء‌الهااك‌‌‌‌ظاماك‌ال ه
ال د ا اك‌في‌الجمحمدمعمحمدي‌والللهوامحمدي‌اوهواك‌،‌  محمدلك‌ممحمدج  ا ‌،‌جمحمدمعك‌لله  لاء،‌للهواك‌

 الإدا  ‌واول امحمدد‌،‌ل ل‌إدا  ‌او ممحمد 
‌ ‌‌‌

 د / انشعبئم ٔالاطبسٚح
 انؼُٕاٌ د

المهمحمدخ‌ال هظامي‌في‌جود ‌الخدممحمدي‌الاةاك‌محمدد‌أ ع .‌ أثا ‌2055الأ دي،‌طمحمد ق‌و‌ .75

"د ا ك‌ماداهاك‌ وس‌ عض‌الم  شفامحمدي‌الخمحمداك‌ مةمحمدفظك‌دمشك،‌  محمدلك‌ممحمدج  ا ،‌
‌جمحمدمعك‌دمشك.

‌المع في‌2055الداهمحمدن،‌جهمحمدن‌مهدي‌و‌ .72 ‌ال هظاماك‌والذللهمحمدء ‌الة للهك  .العلالك‌ ان‌خفك

واك‌في‌ش لله ي‌زان‌وا امحمد‌د ا ك‌ ةوا-واهعللهمحمد محمد همحمد‌في‌ هفاذ‌او   ا اجاك‌ال هظاماك‌
‌ ا ‌،أط وةك‌دلله و اه‌،جمحمدمعك‌لله  لاء،‌الع اق‌.



 العزبيت والاجنبيت......المصادر .........................................................

 

 
520 

 

 ."‌د جك‌الذللهمحمدء‌لدى‌مدا ي‌المدا س‌الثمحمدهواك‌2008الللهمحمداد‌،‌ للهمحمدن‌ ا س‌اةمد‌و‌ .73

،‌جمحمدمعك‌ ممحمدن‌‌اط وةك‌دلله و اهالعمحمدمك‌في‌الأ دن‌و لال همحمد‌ محمدوهق محمدط‌المد  ي‌"،
‌الع  اك‌،الأ دن‌.

،‌جود ‌الخدممحمدي‌الما فاك‌وأث همحمد‌ وس‌ ةماك‌‌2050محمدا ،‌اللله للهي،‌و محمدل‌ه‌ه‌ .74

الماز ‌ال همحمدف اك‌في‌فو طان‌من‌وجهك‌هظ ‌الإدا اان‌والز محمدان،‌  محمدلك‌ممحمدج  ا ‌،‌
‌للهواك‌الد ا محمدي‌العوامحمد‌وال ةث‌العومي،‌جمحمدمعك‌الخوا ‌.

‌و‌ .75 ‌لله ال ‌مهدي ‌هشمحمدل ،‌ ‌ محمدلذللهمحمدء‌2054الللهع ي ‌و لال همحمد ‌اوج ممحمد اك ‌الهواك  ."إدا  

جح‌وة ‌المشللهلاي‌لدى‌طو ك‌الجمحمدمعك‌"،‌أط وةك‌دلله و اه‌،‌للهواك‌ال   اك‌،ا ن‌الهمحمد
‌ شد،‌جمحمدمعك‌ غداد.

جود ‌الخدممحمدي‌ال هللهاك‌في‌لله ب‌ووء‌الز ون‌د ا ك‌دو ‌ ‌2057شامحمدد‌،‌ه  ان‌و‌ .76

‌م  محمدح‌ ‌لمحمدادي ‌جمحمدمعك ،‌ ‌ممحمدج  ا  ‌  محمدلك ،‌ ‌الجزاا ي ‌الم ض‌الشع ي ‌ هن ةمحمدلك
‌و لوك.

 .‌هممحمدذج‌وط ق‌لامحمدس‌جود ‌الخدممحمدي،‌  محمدلك‌ممحمدج  ا ،‌2054امحمدلح،‌ و  د‌م‌و‌ .77

‌جمحمدمعك‌ طام‌الجزاا ‌.

‌و‌ .78 ‌ا  اهال ‌الممحمدد ، ‌د ا ك‌2056  د ‌العملاء, ‌ووء ‌ وس ‌واث همحمد ‌الخدمك ‌جود   

‌ال جمحمد اك,‌ ‌العوول ‌في ‌ممحمدج  ا  ‌  محمدلك .‌ ‌ال وداهاك ‌ عض‌المامحمد م ‌ وس  ط اماك
‌جمحمدمعك‌ال ودان‌لوعوول‌وال للههولوجامحمد.

 .‌د ا ك‌العلالك‌ ان‌الذللهمحمدء‌العمحمدطفي‌لومدا ان‌في‌2054،خمحمدلد‌ه‌الاح‌وممحمدقي‌‌ .79

‌للهف ‌ ‌ مةمحمدفظك ‌المةواك ‌ال هظامي‌ محمدل ط اك‌ وس‌المهظممحمدي‌الةللهوماك ‌الا او إدا  
‌او ممحمد ‌ ‌إدا   ‌ل ل ،‌ ‌ال جمحمد   ‌للهواك ،‌ ‌المهوفاك ‌،جمحمدمعك ‌ممحمدج  ا  ‌  محمدلك ،‌ الشاخ

‌،ما ‌.

80. ‌"‌ ‌أما  ‌ همحمدء ‌المع‌دو ه، ‌الذللهمحمدء ‌ادا   ‌في ‌لومامحمدد  ‌ في ‌د ا ك‌الأزممحمدي ,‌ الممحمدلاك
‌لله  لاء‌ ‌,جمحمدمعك ‌الداخواك ‌من‌المدا ان‌ل عض‌مدا امحمدي‌وزا   ‌ اهك ‌الآ اء  ةواواك

‌. 2025واول امحمدد‌,الإدا  ‌للهواك‌
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‌الدلاحك 
 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 
 أ‌

‌

 محكمينال السادة( أسماء 1الملحك )

 

 ت الأسم واللمب العلمي الإختصاص مكان العمل
والإلتصاد / جامعة رة الإداكلية 

 كربلاء
 1 أ.د ميثاق هاتف الفتلاوي سلون تنظيمي

جامعة  / والإلتصادالإدارة كلية 
 كربلاء

 2 أ.د حسين حريجة الحسناوي موارد بشرية

جامعة  / والإلتصادالإدارة كلية 
 الانبار

 3 أ.د خميس ناصر محمد ادارة استراتيجية

جامعة  / والإلتصادالإدارة كلية 
 لاءكرب

‌4 أ.د علي أحمد فارس إدارة مالية

جامعة  / والإلتصادالإدارة كلية 
 كربلاء

‌5 أ.د عادل عباس الجنابي ادارة استراتيجية

/ جامعة والإلتصادالإدارة كلية 
 كربلاء

 6 صفاء عبد علي عبد الاميرأ.م  العملياتدارة الانتاج وإ

والإلتصاد / جامعة الإدارة كلية 
 كربلاء

يمياحصاء تطب  7 أ.م.د ايناس عبد الحافظ محمد 

والالتصاد/جامعة الإدارة كلية 
 المادسية

 8 أ.م.د امال غالب رشيد ادارة معرفة

/ جامعة والإلتصادالإدارة كلية 
 كربلاء

سلون تنظيمي ونظرية 
 منظمة

‌9 صالح مهدي الحسناويأ.م.د 

جامعة  / والإلتصادالإدارة كلية 
 كربلاء

 10 حميد عبد الله  أ.م.د اميمة تكنولوجيا المعلومات

جامعة  / والإلتصادالإدارة كلية 
 كربلاء

 11 أ.م.د احمد عبد الله امانة  ادارة استراتيجية

جامعة  / والإلتصادالإدارة كلية 
 كربلاء

 12 أ.م.د يزن سالم محمد سلون تنظيمي 

والالتصاد / جامعة الإدارة كلية 
 الكوفة 

 13 حسوني المياليأ.م.د حاكم  سلون تنظيمي 

 
 
 
 
 
 
 

 

 



 

 
 ب‌

‌

 (2ٍِؾك سلُ )

  عّهىسَخ اٌؼشاق

 اٌجؾش اٌؼٍٍٍّ وؼبٌوصاسح اٌزؼٍُُ اٌ

 وشثلاءعبِؼخ 

 والالزصبدالإداسح وٍُخ 

 / اٌذساعبد اٌؼٍُب لغُ إداسح الأػّبي

 تقييم أداة القياس

 المتعلقة بمشروع رسالة هاجستير إدارة الأعوال الموسوهة

 "تحغين رٕدح الخذيبد انزكبء الدؼشفي فيأحش"
 

اٌزبثؼخ الأهٍُخ اٌؼبٍِخ فٍ اٌّغزشفُبد  الاداسَخ دساعخ رؾٍٍُُخ ِساء ػُٕخ ِٓ اٌّلاوبد

 ٌٍؼزجزُٓ اٌّمذعزُٓ اٌؾغُُٕخ واٌؼجبعُخ فٍ وشثلاء اٌّمذعخ

 

 

 

 

 

 

 

َ                                                                               2023هـ 1444

 اٌّششف

 اٌذوزىس عزبرالأ

 فُصً ػٍىاْ اٌطبئٍ

  والالزصبد / وٍُخ الإداسح وشثلاءعبِؼخ 

 لغُ إداسح الأػّبي

 اٌجبؽش       

 ػّبيالأِبعغزُش إداسح طبٌت        

 ػجذاؽّذ سؽُ       

 والالزصبد/ وٍُخ الإداسح  وشثلاءؼخ عبِ         

 لغُ إداسح الأػّبي       

 



 

 
 ج‌

‌

 م/ تقييم أداة قياس

 حضشح الأعتبر / الأعتبر اٌّغبػذ اٌذوتٛس اٌّحتشَ

 وثشوبره ... اٌغلاَ ػٍُىُ وسؽّخ الله

اٌزوبء اٌّؼشفٍ أصش) تطٍجبد سعبٌخ اٌّبجغت١ش اٌّٛعِٛخاٌتٟ أػذد لإوّبي ِ, ٔضغ ث١ٓ أ٠ذ٠ىُ أداح اٌم١بط   

اٌؼبٍِخ فٍ اٌّغزشفُبد  الاداسَخ خ ِٓ اٌّلاوبد: دساعخ رؾٍٍُُخ ِساء ػُٕفٍ رؾغُٓ عىدح اٌخذِبد 

، ٌّٚب ٌجٕبثىُ ِٓ خجشح فٟ (اٌزبثؼخ ٌٍؼزجزُٓ اٌّمذعزُٓ اٌؾغُُٕخ واٌؼجبعُخ فٍ وشثلاء اٌّمذعخ الأهٍُخ 

ِٓ جٕبثىُ  ا، أسجٛ اختظبطىُ، ٚثّب تتّتؼْٛ ثٗ ِٓ وفبءح ػ١ٍّخ ػب١ٌخ فٟ ِجبي  ِجبي تحى١ُ اٌّمب١٠ظ

ٚٚضٛح وً فمشح ِٓ فمشاتٗ اٌّؼجشح ػٓ وً أ١ّ٘خ ٝ تم١١ُ ٘زا اٌّم١بط ِٓ ٔبح١خ ِٕبعجخ ٚاٌىش٠ُ اٌّٛافمخ ػٍ

 تحم١مٙب. إٌٝ ؼذ، ِٚٓ ٔبح١خ أخشٜ ِٕبعجتٗ ثشىً ػبَ فٟ ضٛء الأ٘ذاف، اٌتٟ تغؼٝ اٌذساعخ ث  

 هن التقدم العلوي هع خالص دعائنا لكن بالتوفيق وهزيدا  
 

 

 

 

 

 

 اٌّششف                                                        اٌجبؽش                        

 اؽّذ سؽُ ػجذ                                                          أ. د. فُصً ػٍىاْ اٌطبئٍ   

07714409732 

 

 



 

 
 د‌

‌

 : هعلوهات عاهةالأولالجزء 
 

 :ٌٍفمشح اٌّلائّخ√ ( وضغ إشبسح ) َشعً 

 

                روش                      أٔخٝ      بػٍ:ٌٕىع الإعزّ. 1

 

 

 فبوش             56ِٓ             55_46                45 – 36                35 – 26             فألً 25 :. اٌؼّش2

 

 

                 دوتٛساٖ    ش                 ِبجغت١              ػبيدثٍَٛ  ثىبٌٛس٠ٛط              :. اٌزؾصًُ اٌذساع3ٍ

 

 

              20_ 16ِٓ            15_ 11ِٓ            10_ 6ِٓ            5_1ِٓ عٕىاد اٌخذِخ :   . 4

 

 

 اٌذوساد اٌزذسَجُخ راد اٌؼلالخ ثبٌىظُفخ : . 5

 : هقاييس هتغيرات الدراسةالجزء الثاني
 

 ػ١ٍّخ اٌتفبػً ػٓ إٌبتج اٌتفى١ش خلاي ِٓ ٚتط٠ٛش٘ب اٌّٙبساد اوتغبة ٘ٛ ػ١ٍّخ  :فٍ اٌزوبء اٌّؼش. اولا 

 ػٕذ اٌّٙبساد اٌّىتغجخ تٍه اعتشجبع ػٍٝ اٌمذسح ػٓ فضلاا  ٌلأِٛس، اٌؼمٍٟ ادساوٗ ِٚغتٜٛأٌفشد  عٍٛن ث١ٓ

 .ٌٙب اٌحبجخ

 اٌتفى١ش ِٓ ػّمب  اوخش طأّب خلاي ِٓ الاحذاث ٠تٕبٚي ٌٍتفى١ش  أعٍٛة ٘ٛ : إٌظٍّ اٌزفىُش . أ

 .ف١ٙبؤحشٚاٌت الاحذاث تٍه فُٙ تحغ١ٓ ِٚٓ اٌّغتمٍخ ث١ٓ الأحذاث اٌشثظ خلاي ِٓ اٌتم١ٍذٞ

 حاٌفمش د

ِذي إٔزّبء اٌفمشح 

 ٌٍجؼذ
 ِذي وضىػ اٌفمشح

 ِلاؽظبد اٌّؾىُ

 رٕزٍّ
لا 

 رٕزٍّ
 واضؾخ

غُش 

 واضؾخ

1 

 اٌّىضىػخ اٌخطظالإداسح  رٕبلش

 ِللللغ ربِللللخ خثؾشَلللل اٌؼّللللً لإداسح

 رٍه اٌششوع ثزطىَش لجً اٌؼبٍُِٓ

 .ورغُُشهب اٌخطظ

     

2 
 اٌؼلللللللبٍُِٓإٌلللللللً الإداسح  رٕظلللللللش

 ِلٓأعبعٍ عضء  وىٔهُ اٌفبػٍُٓ

 .اٌّزىبٍِخ خططهب

     

3 
 رىلبفؤ اٌفلش  ِجلذأالإداسح  رؼزّذ

 ثبٌٕغجخ ٌٍؼبٍُِٓ اٌّىهىثُٓ
     

4 
اثذاػُلخ ٌؾللً  أفىلبسالإداسح  رّزٍله

 ٌهب رزؼشضاٌزٍ اٌّشىلاد 
     

5 
 ِللٓ الاعللزفبدحإٌللً الإداسح  رغللؼً

 ؽغلللللت اٌشلللللهبدح وللللللاالأفلللللشاد 

 .َّزٍىهب اٌزٍ واٌخجشح

     

 

 

 

 



 

 
 ه‌

‌

 اٌج١ذ اٌفُٙ ػٍٝ ٚاٌتشو١ض ٚالاحذاث اٌّٛالف ِلاحظخ ػٍٝأٌفشد  لذسح ٟ٘: الأّٔبط  رُُّض. ة

 ٌزٌه ١ّّضحاٌ اٌخظبئض فٟ ٚاٌّتؼبسع اٌّتشبثٗ ٚادسان ٌٗ اٌّىٛٔخ ٚاٌّؼٍِٛبد ٌٍحمبئك

 .اٌّٛلف

 حاٌفمش د

ِذي إٔزّبء اٌفمشح 

 ٌٍجؼذ

ِذي وضىػ 

 اٌفمشح
 ِلاؽظبد اٌّؾىُ

 واضؾخ لا رٕزٍّ رٕزٍّ
غُش 

 واضؾخ

6 

اَغلبد ؽٍللىي  ٌلذي اٌّلذساء اٌملذسح ػٍلً

الأفلشاد اٌزلٍ رىاعله  ِزٕىػخ ٌٍّشىلاد

اٌخجللشاد اٌّزشاوّللخ اٌزللٍ إٌللً اعللزٕبدا 

 َّزٍىىٔهب 

     

7 
اء اٌملذسح ػٍلً أغلبص أوضلش اٌّذس َّزٍه

واؽذ ثىفلبءح ػبٌُلخ  ولذ ِهّخ فٍ ِٓ

. 

     

8 

ٌللللذي اٌّللللذساء اٌمللللذسح ػٍللللً رؾذَللللذ 

اوٌىَللبد ِخزٍفلللخ اٌّهلللبَ ِلللغ اِىبُٔلللخ 

لإٔغبصهللللللب وضللللللغ اٌخطللللللظ اٌذلُمللللللخ 

 وِزبثؼزهب 

     

9 

َّزٍللللللله اٌّلللللللذساء اِىبُٔلللللللخ رؾٍُلللللللً 

ِلللللغ رشلللللخُ  اٌجللللللذائً اٌّشلللللىلاد 

فللللٍ واػزّللللبد اٌؼىاِللللً اٌّىضللللىػُخ 

 اخزُبس اٌجذًَ الأغت ٌٍؾً 

     

10 
 اٌخبصللخ افىللبسهُ ثللذِظ اٌّللذساء َمللىَ

 وصلىلاا  إٌّظّلخ فٍ اٌؼبٍُِٓ افىبس ِغ

 .اشًّ فىشحإًٌ 

     

 

ا ش١ش ٚتٚتجبٚص٘ب.  ٌٍضثبئٟٓ٘ اٌّم١بط اٌؼبَ ٌّذٜ تٍج١خ اٌخذِخ ٌتٛلؼبد  :عىدح اٌخذِبد. صبُٔب  إٌٝ أ٠ضب

ػب١ٌخ  ٌٍضائش١ٍٓ٠تٙب، فضلاا ػٓ لذسح ِمذَ اٌخذِخ ػٍٝ تمذ٠ُ تجشثخ ػ١تٙب ٚفباتغبق اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٚٛحٛل

 ا٢ت١خ:ثؼبد الأِٓ  جٛدح اٌخذِبدتىْٛ ٚتاٌجٛدح. 

ثبٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ لجً  ف١ٗأْ ٠خك فشداا ٌٍػٍٝ أٔٙب اٌّغتٜٛ اٌزٞ ٠ّىٓ  ٙب٠تُ تؼش٠ف :الإػزّبدَخأ. 

 .اٌحظٛي ػ١ٍٙبٚاٌؼًّ ػٍٝ الإداسح 

 حاٌفمش د

ِذي إٔزّبء اٌفمشح 

 ٌٍجؼذ

ِذي وضىػ 

 اٌفمشح
 ِلاؽظبد اٌّؾىُ

 واضؾخ لا رٕزٍّ رٕزٍّ
غُش 

 واضؾخ

11 

رؾلللش  اداسح إٌّظّللللخ ػٍلللً رمللللذَُ 

اٌّللللشح  ِللللٓاٌخذِللللخ ثشللللىً صللللؾُؼ 

 ً.الأوٌ

     

12 
ثللٕفظ ِغللزىي اٌغللىدح  اٌخذِللخ رزُّللض 

 فٍ عُّغ الأولبد.
     

     ثُبٔللللبد خبٌُللللخ ِللللٓ  إٌّظّللللخرللللىفش  13



 

 
 و‌

‌

 لأخطبء.ا

14 
وّللب  اعللزغبثبد ٌلافللشاد إٌّظّللخرمللذَ 

 وػذد.
     

 

ِتغ١شاد ِٚؼب١٠ش اعبع١خ تم١ظ حشص اٌّٛظف ٞ إٌّظّخ ػٍٝ إٌٝ ٘زا اٌجؼذ ٠ش١ش  : الأِبْة. 

ثّمذَ اٌخذِخ ثحذ راتٗ ِٓ ؤحش, ثّؼٕٝ اخش تت بلأِبْغشط اٌخمخ فٟ ٔفٛط ػّلائٙب ٚشؼٛسُ٘ ث

اٌّغتف١ذ ٚتّىٕٗ ِٓ اداء أػّبٌٗ فٟ ١ِذاْ ػٍّخ .  خلاي تظشفبتٗ ٚتؼبٍِٗ ِغ   

 حاٌفمش د

ِذي إٔزّبء اٌفمشح 

 ٌٍجؼذ

ِذي وضىػ 

 اٌفمشح
 ِلاؽظبد اٌّؾىُ

 واضؾخ لا رٕزٍّ رٕزٍّ
غُش 

 واضؾخ

15 
اٌؼبٍِىْ فٍ إٌّظّخ الأفشاد َّزٍه 

لإٔغبص اٌّهبَ  اٌّؼشفخ اٌّطٍىثخ

 إٌّبطخ ثهُ .

     

16 
ٌؼبٍِىْ فٍ إٌّظّخ االأفشاد َّزٍه 

ِٕهُ  تخجشح ػبٌُخ فٍ رٕفُز ِب َطٍ

 ِٓ ِهبَ وخذِبد .

     

17 
اٌخذِبد ثشىً  اٌؼبٍُِٓ الأفشاد َمذَ 

 اٌّغزفُذَٓ .إًٌ عُذ 
     

18 
 اٌّغزفُذَٓ ِغ عُّغ َزُ اٌزؼبًِ

 . هُ ثىشاِخ واؽزشاَػىائٍوأفشاد 
     

 

س اٌؼذ٠ذ جٛدح اٌج١ئخ اٌّبد٠خ اٌتٟ تؤخز فٟ الاػتجب ٠تُ تؼش٠ف اٌٍّّٛع١خ ػٍٝ أٔٙب :اٌٍّّىعُخط. 

د اٌّبد٠خ الأخشٜ اٌّغتخذِخ ٌٍؼًّ اٚإٌّشآد اٌّبد٠خ ٚاٌّٛاد ٚا١ٌّض ؼب١ٍِِٓٓ اٌؼٕبطش ِخً اٌ

 ٌتغ١ًٙ تمذ٠ُ اٌخذِبد.

 حاٌفمش د

ِذي إٔزّبء اٌفمشح 

 ٌٍجؼذ

ِذي وضىػ 

 اٌفمشح
 ِلاؽظبد اٌّؾىُ

 واضؾخ لا رٕزٍّ رٕزٍّ
غُش 

 ضؾخوا

19 
 ؾذَضللللللخاٌ اٌّؼللللللذاد إٌّظّللللللخرّزٍلللللله 

واٌّزطىسح ٌضلّبْ رملذَُ اػٍلً ِغلزىي 

 عىدح ِٓ اٌخذِبد .

     

20 
رؾش  اداسح إٌّظّخ ػًٍ ضّبْ رأُِٓ 

 اٌجُئخ إٌظُفخ والإِخ ٌٍّغزفُذَٓ . 
     

21 
ػٍللً اْ َشرلذٌ اٌؼللبٍُِٓ الإداسح رؾلش  

اٌّىلللبْ هُّلللخ ِلاثلللظ أُملللخ وِلائّلللخ لأ

 ٍىْ فُه اٌزٌ َؼّ

     

22 
عزاثلللخ )ِضلللً  ٌٍّٕظّلللخ اٌجُٕلللخ اٌزؾزُلللخ 

 (.اٌّجبٍٔ واٌّشافك اٌخبصخ 
     

 

 

 



 

 
 ز‌

‌

ثبلا٘تّبَ اٌخبص  ٚػٛائٍُٙ  اٌّغتف١ذ٠ٓاٌتؼبطف ػٍٝ أٔٗ اشؼبس إٌٝ تُ الإشبسح ٠ :اٌزؼبطف. د

 .إٌّظّخ  ُاٌزٞ تٛفشٖ ا١ٌٙ

 حاٌفمش د

ِذي إٔزّبء اٌفمشح 

 ٌٍجؼذ

ِذي وضىػ 

 اٌفمشح
 ؽظبد اٌّؾىُِلا

 واضؾخ لا رٕزٍّ رٕزٍّ
غُش 

 واضؾخ

23 
َزُّض اٌّلان الاداسٌ واٌخذٍِ ثّغلزىي 

ػللللبي ِللللٓ اٌزهللللزَت فللللٍ اٌزؼبِللللً ِللللغ 

 اٌّغزفُذَٓ 

     

24 
اٌّلللللللللان اٌخللللللللذٍِ والاداسٌ  زفهُ َلللللللل

اٌّغللللللللزفُذَٓ وَهزّللللللللىْ اؽزُبعللللللللبد 

 ثزؾمُمهب 

     

25 
ِغ  إٌّظّخخذِخ  عىدح َزىافك ِغزىي

 .اٌّغزفُذَٓ  واؽزُبعبد ِزطٍجبد
     

26 
ِشلللبوً إٌلللً  اٌؼلللبٍُِٓ الأفلللشاد َغلللزّغ 

اٌّغللللزفُذَٓ وَؾشصللللىْ ػٍللللً اَغللللبد 

 .اٌؾٍىي ٌهب 

     

 

 اٌّغتف١ذ٠ٓ الإعتجبثخ ػٍٝ أٔٙب تتّخً فٟ عشػخ اٌتؼبًِ ِغ طٍجبد إٌٝ ٠ٕظش  :الإعزغبثخ. د

 ٚاٌشىبٜٚ اٌّمذِخ ِٓ لجٍُٙ.اٌّشىلاد ٚالأعئٍخ ٚ

 حاٌفمش د

ِذي إٔزّبء اٌفمشح 

 ٌٍجؼذ

ِذي وضىػ 

 اٌفمشح
 ِلاؽظبد اٌّؾىُ

 واضؾخ لا رٕزٍّ رٕزٍّ
غُش 

 واضؾخ

27 
لاعزفغلللللللللبساد  إٌّظّلللللللللخرغلللللللللزغُت 

 صُِٕخ.ِذح فٍ ألصش  اٌّغزفُذَٓ 
     

28 
الأفلللشاد إٌلللً اٌىصلللىي شخصلللُاب علللهىٌخ 

 إٌّبعجُٓ. اٌؼبٍُِٓ والإداسَُٓ 
     

29 
 إٌّظّلخِبد خذإًٌ ىصىي ٌٍرىعذ ٔمبط 

 .هلغ ِلائّافٍ ِى
     

30 
 اٌّغللللزفُذَٓ  اٌؼللللبٍُِٓ الأفللللشاد َغللللبػذ 

اٌخذِللللخ  ؽصللللىٌهُ ػٍللللً ػٍللللً ضللللّبْ

 اٌغشَؼخ.

     

 

 

 ؟ِغ اٌزمذَش ظبد أخشي رذػُ ثهب دساعزٕب هً َىعذ أٌ ِلاؽ
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‌

 الاعزجبٔخ اٌّىصػخ ػًٍ اٌؼُٕخ (3ٍِؾك سلُ )

 عّهىسَخ اٌؼشاق            

 اٌجؾش اٌؼٍٍٍّ وؼبٌٍُُ اٌوصاسح اٌزؼ

 عبِؼخ وشثلاء             

 والالزصبدالإداسح وٍُخ       

 لغُ اداسح الاػّبي / اٌذساعبد اٌؼٍُب

 اٌّبعغزُشثشٔبِظ          

 

 بسم الله الرحمن الرحيم
 

 استمارة الاستبانة /م

 اٌّحتشَ اٌغ١ذ اٌّج١ت ...........حضشح 

 ه ...وثشوبر اٌغلاَ ػٍُىُ وسؽّخ الله

اٌزوبء أصش) تطٍجبد سعبٌخ اٌّبجغت١ش اٌّٛعِٛخاٌتٟ أػذد لإوّبي ِ،  اعتّبسح الاعتجبٔخٔضغ ث١ٓ أ٠ذ٠ىُ    

اٌؼبٍِخ  اٌمُبداد الاداسَخرؾٍٍُُخ ِساء ػُٕخ ِٓ اعزطلاػُخ : دساعخ اٌّؼشفٍ فٍ رؾغُٓ عىدح اٌخذِبد 

ٟٚ٘ جضء ، (ُخ واٌؼجبعُخ فٍ وشثلاء اٌّمذعخ اٌزبثؼخ ٌٍؼزجزُٓ اٌّمذعزُٓ اٌؾغُٕالأهٍُخ فٍ اٌّغزشفُبد 

اٌّٛضٛػ١خ ٚاٌذلخ بلإجبثخ ٌزا فؤْ تفضٍىُ ث، ِٓ ِتطٍجبد ١ًٔ شٙبدح اٌّبجغت١ش فٟ ػٍَٛ اداسح الاػّبي 

 . ٔتبئج دل١مخ ٚٚاضحخ فٟ تحم١ك ا٘ذافٙبإٌٝ إٌبثؼخ ِٓ ػّك خجشتىُ فٟ ِجبي ػٍّىُ عٛف ٠ؤدٞ ٌٍٛطٛي 

اخز اٌّلاحظبد ِٓ حضشاتىُ ٠شجٝ  وّب ِخ ٌٍجحج اٌؼٍّٟ ٚاٌّغ١شح اٌؼ١ٍّخ .خذبلإجبثخ ا١ٍِٓ تفضٍىُ ث

 : الات١خ ثٕظش الاػتجبس

 .  اِبَ اٌخُبس إٌّبعت ٌىً عؤاي () شعً اٌزفضً ثىضغ ػلاِخَ .1

 . رغزخذَ لأغشاض اٌجؾش اٌؼٍٍّ فمظ فلا ؽبعخ ٌزوش الاعُ او اٌزىلُغ ػًٍ الاعزّبسحالإعبثخ اْ  .2

 قديرنا لتعاونكم معنا متمنين لكم دوام التوفيق والنجاحمع خالص شكرنا وت
 اٌّششف                                              اٌجبؽش                                           

 بئٍ أ. د. فُصً ػٍىاْ اٌط                       اؽّذ سؽُ ػجذ                                              



 

 
 ط‌

‌

 : هعلوهات عاهةالأولالجزء 
 

 :ٌٍفمشح اٌّلائّخ√ ( وضغ إشبسح ) َشعً 

 

                روش                      أٔخٝ         : الاعزّبػٌٍٕىع . ا1

 

 

 فبوش             56ِٓ              55_46               45 – 36                35 – 26               فألً 25   :. اٌؼّش2

 

 

                 دوتٛساٖ    ِبجغت١ش                               ػبيدثٍَٛ  ثىبٌٛس٠ٛط              :. اٌزؾصًُ اٌذساع3ٍ

 

 

              20_ 16ِٓ              15_ 11ِٓ            10_ 6ِٓ            5_1ِٓ عٕىاد اٌخذِخ :   . 4

 

                      5 -1ِٓ :  اٌذوساد اٌزذسَجُخ. 5 فأوضش 11ِٓ       10 - 6ِٓ 

          

 

 : هقاييس هتغيرات الدراسةالجزء الثاني
 

ىػ عسمية  اكتداب السيارات وتصػيخىا مغ خلبؿ التفكيخ الشاتج عغ عسمية التفاعل  الحكاء السعخفي :اولا . 
العقمي للؤمػر، فزلًب عغ القجرة عمى استخجاع تمظ السيارات السكتدبة عشج ومدتػى ادراكو ألفخد بيغ سمػؾ 
 الحاجة ليا.

أسمػب لمتفكيخ  يتشاوؿ الاحجاث مغ خلبؿ انساط اكثخ عسقا  مغ التفكيخ  أ. التفكيخ  الشطسي :
 فييا.أثخ التقميجي مغ خلبؿ الخبط بيغ الأحجاث السدتقمة ومغ تحديغ فيع تمظ الاحجاث والت

 د

 حفمشاٌ

 

 اداسح اٌّغزشفً :

 السكياس
اتفق 
 لا اتفق محايج اتفق تساما

 
لا اتفق 

 تساما

1 

تشددداقر الخصدددط السػضدددػعة لإدارة العسدددل بحخيدددة 
قبدل الذدخوع بتصدػيخ  السلاكات الردحيةتامة مع 

 تمظ الخصط وتغييخىا.
     

2 
الفدداعميغ كددػنيع  الاشبدداء والسسخضدديغإلددى تشطددخ 
 تكاممة.مغ خصصيا السأساسي جدء 

     

3 
مسلاكدددات لتعتسدددج مبدددجأ تكدددافؤ الفدددخص بالشددددبة 

 مغ ذوي السػلبة والسيارة الرحية
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‌

4 

التددددي السذددددكلات تستمددددظ أفكددددار ابجاعيددددة لحددددل 
تعتدددخض سددديخ العسدددل وتقدددجيع الخجمدددة الردددحية 

 لمسخضى
     

5 
كلا  الاشباء والسسخضيغالاستفادة مغ إلى تدعى 

 تمكيا.حدب الذيادة والخبخة التي يس
     

 

عمى ملبحطة السػاقف والاحجاث والتخكيد عمى الفيع الجيج ألفخد ىي قجرة : الأنساط ب. تسييد 
 لمحقائق والسعمػمات السكػنة لو وادراؾ الستذابو والستعارض في الخرائز السسيدة لحلظ السػقف.

 د
 الفقخة

 ادارة السدتذفى :

 السكياس
اتفق 
 لا اتفق محايج اتفق تساما

 
لا اتفق 

 تساما

6 

مدددددظ القددددددجرة عمدددددى ايجدددددداد حمدددددػل متشػعددددددة تتس
اسدتشادا السلاكات الرحية لمسذكلات التي تػاجو 

 الخبخات الستخاكسة التي تستمكيا إلى 
     

7 
القددجرة عمددى انجدداز أكثددخ مددغ ميسددة ييا لددجتتددػفخ 

 في وقت واحج بكفاءة عالية .
     

8 

ي فددتحجيددج اولػيددات مختمفددة السيددام إلددى تدددعى 
مدددع امكانيدددة تقدددجيع الخجمدددة الردددحية لمسخضدددى 

 ومتابعتيا لإنجازىا وضع الخصط الجقيقة 
     

9 

تعتسدددددج عمدددددى امكاناتيدددددا الحاتيدددددة فدددددي تحميدددددل 
مع تذخيز البجائل واعتسداد العػامدل السذكلات 

 السػضػعية في اختيار البجيل الاندب لمحل 
     

10 
السلاكددددات تددددجمج افكارىددددا الخاصددددة مددددع افكددددار 

 فكخة اشسل.إلى وصػلاا  العاممةية الرح
     

 

إلى ىي السؿياس العاـ لسجى تمبية الخجمة لتػقعات لمدبائغ وتجاوزىا. وتذيخ أيزاً  جػدة الخجمات:ثانيا . 
اتداؽ الخجمة السقجمة ومػثػقيتيا وفاعميتيا، فزلًب عغ قجرة مقجـ الخجمة عمى تقجيع تجخبة لمدائخيغ عالية 

 اآختية:بعاد الأدة الخجمات مغ الجػدة. وتتكػف جػ 
 
 



 

 
 ن‌

‌

 
أف يثق ؼيو بالخجمة السقجمة مغ فخداً يتع تعخيفيا عمى أنيا السدتػى الحي يسكغ لم أ. الاعتسادية :

 والعسل عمى الحرػؿ عمييا.الإدارة قبل 

 ت
 الفقخة

 ادارة السدتذفى :

 السكياس
اتفق 
 لا اتفق محايج اتفق تساما

 
لا اتفق 

 تساما

11 
تذدددددكيمة مدددددغ الخدددددجمات ى تقدددددجيع تحدددددخص عمددددد

 ى.الأولبذكل صحيح مغ السخة  العلاجية
     

12 
بشفذ مددتػى الرحية الخجمة  تقجيعإلى تدعى 
 في جسيع الأوقات. الجػدة

     

      تػفخ بيانات خالية مغ الأخصاء. 13

14 
كسددا  لمسخضددىاسددتجابات مدددتػى خددجمات و تقددجم 

 وعجت.
     

 

متغيخات ومعاييخ اساسية تؿيذ حخص السػضف ي السشطسة إلى لبعج يذيخ ىحا ا : الأمانب. 
بسقجـ الخجمة بحج ذاتو أثخ , بسعشى اخخ تت الأمافعمى غخس الثقة في نفػس عسلبئيا وشعػرىع ب

 مغ خلبؿ ترخفاتو وتعاممو مع السدتفيج وتسكشو مغ اداء أعسالو في ميجاف عسمة .  

 الفقخة ت
 ادارة السدتذفى :

 السكياس
اتفق 
 لا اتفق محايج اتفق تساما

 
لا اتفق 

 تساما

 تيعمعخف تذجع السلاكات الرحية عمى زيادة 15
 السصمػبة لإنجاز السيام السشاشة بيع .

     

16 
 تحث السلاكات الرحية عمى الاستفادة مغ

مجال تقجيع الخجمات عالية في ال تيعخبخ 
 الرحية لمسخضى .

     

وبجيػدىا الحاتية  تعسل عمى قجر استصاعتيا 17
 عمى تقجيع الخجمات الرحية لمسخضى .

     

عمى التعامل الايجابي  السلاكات الرحيةتجعع  18
 . يعواحتخام تيعكخاموتحافظ عمى  مع السخضى

     

 



 

 
‌  

‌

 

يتع تعخيف السمسػسية عمى أنيا جػدة البيئة السادية التي تأخح في الاعتبار العجيج  ج. السمسػسية:
ثل العامميغ والسشذآت السادية والسػاد والسيدات السادية الأخخى السدتخجمة لمعسل مغ العشاصخ م

 لتدييل تقجيع الخجمات.

 د
 الفقخة

 ادارة السدتذفى :

 السكياس
اتفق 
 لا اتفق محايج اتفق تساما

 
لا اتفق 

 تساما

19 
قدجيع تستمظ السعجات الحجيثة والستصدػرة لزدسان ت

 .اعمى مدتػى جػدة مغ الخجمات
     

20 
تحددددخص عمددددى ضددددسان تددددأميغ البيئددددة الشطيفددددة 

 والامشة لمسدتفيجيغ . 
     

21 

 الاشبدددداء والسسخضدددديغتحددددخص عمددددى ان يختددددجي 
السكدددان الدددحي ىسيدددة ملابدددذ انيقدددة وملائسدددة لأ

 يعسمػن فيو 
     

22 
جحابدة )مثدل  التحتيدة ىالبشدان تكدػن إلدى تدعى 

 السباني والسخافق الخاصة (.
     

 

التعاشف عمى أنو اشعار السدتفيجيغ وعػائميع  بالاىتساـ الخاص إلى يتع الإشارة  اشف:د. التع
 الحي تػفخه الييع السشطسة .

 الفقخة ت
 ادارة السدتذفى :

 السكياس
اتفق 
 لا اتفق محايج اتفق تساما

 
لا اتفق 

 تساما

بسددتػى عدال  تيتع بأن تتستع ملاكاتيا الردحية 23
  السخضى والسخاجعيغل مع مغ التيحيب في التعام

     

احتياجددات عمددى تمبيددة  ملاكاتيددا السختمفددة تذددجع 24
  وان يػلػىا مدتػى الاىتسام السصمػب السخاجعيغ

     

25 
خجمدددة اليتػافدددق مددددتػى جدددػدة تعسدددل عمدددى ان 

مدددددع متصمبدددددات واحتياجدددددات  الردددددحية السقجمدددددة
 . السخضى

     

ذدداكل سالاسددتساع لإلددى  تددجفع ملاكاتيددا الرددحية 26
عمى ايجاد الحمدػل  وتحخص السخضى والسخاجعيغ

     



 

 
 ل‌

‌

 ليا .الشاجعة 
 

الإستجابة عمى أنيا تتسثل في سخعة التعامل مع شمبات السدتفيجيغ  إلى يشطخ  ىد. الإستجابة :
 والذكاوى السقجمة مغ قبميع.السذكلبت والأسئمة و 

 د
 الفقخة

 ادارة السدتذفى :

 السكياس
اتفق 
 لا اتفق ايجمح اتفق تساما

 
لا اتفق 

 تساما

27 
فددي  السخضددى والسددخاجعيغتدددتجيب لاستفدددارات 

 .مسكشة زمشيةمجة أقرخ 
     

28 
الأفدخاد إلدى  السدخاجعيغوصدػل تعسل عمى تدييل 

 العامميغ والإدارييغ السشاسبيغ.
     

29 
إلددى لمػصددػل واضددحة نقدداط تذددجع عمددى ايجدداد 

 في مػاقع ملائسو. ياخجمات
     

30 
عمدددى ضدددسان حردددػليع عمدددى  السخضدددىاعج ددددت

 الخجمة الدخيعة.
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Abstract 
The aim of this study is the impact of cognitive intelligence on the quality of services, with a 

focus on services at Al-Kafeel Specialized Hospital and the Warith International 

Foundation for Oncology in Holy Karbala. To measure the extent of the combination of 

relationships between the previously mentioned variables in the two mentioned institutions. 

Cognitive intelligence is one of the factors affecting the improvement of the quality of 

services, and the quality of services in health institutions is crucial to ensuring the provision 

of effective health care. The importance of the study comes from the importance of 

enhancing the position of cognitive intelligence in service institutions because of its 

significant impact on raising and improving the level of quality of service they provide. The 

study used a survey approach. Data was collected from department heads and divisional 

officials in these two institutions using a questionnaire, and the data was analyzed using 

structural equation modeling to test the research hypotheses and present the results. The 

sample (purposive sample) included department heads and divisional officials in these two 

institutions, numbering 105 individuals, all of whom responded to the questionnaire 100%. 

A questionnaire was used as a tool to collect data, and ready-made scales were adopted 

after verifying their validity and reliability. The data was analyzed using statistical 

modeling techniques to examine the relationship between cognitive intelligence and the 

quality of services in health institutions. The results showed that cognitive intelligence plays 

an essential role in improving the quality of services provided. Based on these results, it is 

recommended to develop strategies that enhance cognitive intelligence in health 

institutions, in addition to continuing investment in developing the mental capabilities of 

medical and administrative staff and integrating the concepts of cognitive intelligence into 

training processes and developing human resources.. Keywords: cognitive intelligence, 

quality of services Warith International Foundation, Al-Kafeel Specialized Hospital.
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