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Study Summary:  

This study aims to examine and measure the impact of knowledge 

management practices on customer relationship management at Mobilis. 

It explores the concept of knowledge management, its applications, and 

presents a theoretical framework for organizational performance at 

Mobilis. The study highlights how effective knowledge management can 

enhance customer relationships, ensuring superior performance and 

gaining a competitive advantage to retain current customers and attract 

new ones. 

A descriptive approach was used for the theoretical part, and a 

survey method was applied to collect data through questionnaires 

distributed to employees. 

Keywords: Knowledge Management, Customer Relationships, 

Competitive Advantage.
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  ا��ط�ب ا&ول: �.ر�ف إدارة ا��.ر-� و أ�5%%
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 ـ ا�+>��ر ا�>� >� ا��ظري     
 +ط�

ت ا�	
رة ��  وق ا���ل � -        

 أي ا�+را�م  -        �+��)

ل 	2ل ا�!رن ا��4ر�ن 
ز�
دة إدارة ا���ر�� ��)Aت ا
-�ود ��ظ�

 ا���ر�� وا�+طورات ا� ر���.
 
OOOOOر����wing  ولOOOOO.Aا ، �OOOOOد ا���ر�OOOOOق ، و+و���OOOOO �+ ، �OOOOO

 +	ط�OOOOOط ، +�ظ�OOOOOم ، �را�OOOOO��3



ل ا�>�OOOOري OOOOرأس ا��OOOO
 �OOOOط

ت وا�!OOOOدرات وا��ر+OOOOاا�������OOOO.	4ت ا�
OOOO��
��H  #OOOO�� م+OOOO� ل�OOOO4

�

-�Hر ا*Aر �در ���ن �ن ا
  2إ�-
ز أ�

  ا��رع ا�/��,: أ%س إدارة ا��.ر-� 
���
  : +�+�د إدارة ا���ر�� (�� اA س ا�+

- 
 ��
�+ 0


ء ھ��ل ��ر�� وذ�ك �
ت +!��
ت ا����و�
+.��ف و+ر+�ب ا����و�
ت �
 ���eت ا

 
  وا�$

� �ؤ  �ا�ر�� �دى أ�راد أو �?
ت �$ددة دا	ل +وز�; و+

دل ا���ر�� $�ث أن ا�$.
ر ا�� -

  . �>!د إدارة ا���ر�� ���+�

، +���� ا�Aراد ذوي ا���ر�� �� ا��ؤ  � و�-
0ت +	..�م ر.د، إ(داد، +در�ب -

+�م �� $ل �2�4ت اAداء و+طو�ر (���
ت ا��ؤ  � وا +	راج و+��زھم ا���ر����
د��م �
 � وإ��


.ا�����ن ��
رف و+طو�رھ
 �� �وا(د �-

 ��ل �ن �$+�+$
  و�
ت وإ+

                                                           

���  أ
و �3رة أ$�د �و ف، ا����2 
�ن ا +	دم إدارة ا���ر�� واAداء ور�� (�ل �!د�� ا�� ا��ؤ+�ر ا����� ا� �وي ا�را
; إدارة ا���ر�� ��1- ،�
ا��
�م ا��ر

 .80، ص 2004ا�ز�+و�� (�
ن، اAردن، 

د��� ا�ط
�� اAو��،2�Aب ا
.                                                                      20،ص 2016 ��� 
وران، إدارة ا���ر�� ��د	ل ����زة ا�+�
� �� �� ا���ظ�
ت ا���
.رة، �ر�ز ا��+
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-�� و�+م ذ�ك -+�Hءة وا

Eد� ا +	دام ا���ر�� ��و.ول ا�� أ(�� ا�� +و�
ت �ن ا��> 
�-



 ��ن +.��م ا�����
ت و و+���+��!�

���ن �زا�
 ا��و��
��ر و+!و�م اAداء و+!ر�ر ا���
�8ت و+ط��


. م
!در ا +	دا��م ����ر�� و� 
ھ�+���� 

  أھداف إدارة ا��.ر-������ت و ا�/��,:ا��ط�ب 

  ا��رع ا&ول: �����ت إدارة ا��.ر-�

 �� OOOOت ھ�OOOO ا��OOOOدف 
OOOOل ھ�OOOO و OOOO�!$+� ���OOOOق OOOO�+وإدار �OOOOت أن ا���ر�
OOOO  م ا��ؤOOOOدرك ��ظOOOO+


ت إدارة ا��OOO���) لOOO$3+� أول �راOOO+ �OOOص ا���ر��	OOO4+ �OOO���) نEOOO� #OOO��)و �OOO  داف ا��ؤOOOأھ �OOOر��
OOOOO4+ا� �OOOOOد� �OOOOO�) �OOOOO  ح ا��ؤ
OOOOO-� فOOOOOت إذ �+و�
OOOOO  ا��ؤ ���OOOOO4� وھرOOOOO- وOOOOOھ 
OOOOO�

�fص و�	

OOOO�) دOOOO�+�+ �OOOO���) لOOOO�� ض�
OOOOا� 
�OOOO��

��OOOO��+ �OOOOل 
++ �OOOOت إدارة ا���ر�
OOOO���)و .�OOOOا���ر�� �

 و+�زز ا�+� +���
 وھ� ++�3ف �ن أر
; أ�4ط� �و�$� 

�-دول �!

��:اا������ ا�+� + +�  

  :1أوA: �و��د ا��.ر-�
�OOOد ا���ر�OOOو��+ �OOO�) درةOOO!وا� �OOOر ا���ر�OOO
+�+ OOOر أھ��OOO*�Aدر ا
OOO.ن ا��OOO� 
 � �+$!�OOOقوا OOO+	دا��


را���OOOOزة ا�+�
� ��OOOO ا�� OOOO+دا�� ���ؤ  �OOOO و�OOOOد OOOO4أ  Aا �OOOO�2أن ا�� �OOOO4+و�

وا+�


�OOOOن +و ��OOOO 

OOOداع ا�OOO
Hا �OOOود إ�OOO!+� �OOOد ا���ر�OOOو��+ �OOO��
دوره 
OOOذي �!OOOدم ا���ر��OOO وا���OOOزة ا�+�
� �OOO� ;OOO!+ ��OOO إ��

.�� �
  أ س ا���زة ا�+�

ر و+و��OOOOد ا���ر��OOOO ھOOOOو OOOO�+

ر ا�-د�OOOOدة و++$!OOOOق +و��OOOOد ا���ر�OOOO� �OOOOن 	OOOOاOOOO��Aد اOOOO2ل و+و��

 �OOOOل ا���ر�OOOO2ل +$و�OOOO	 نOOOO� �OOOOل ��ر�
OOOO� د رأسOOOOل �+و��OOOOت ا���
OOOO)

ر�� �OOOOرق ا���OOOOل و-�OOOO4�
)
OOO�-وى ا�+OOO ا�� �OOOردي إ�OOO<وى ا�+OOO ن ا��OOO� �OOOل ا���ر�OOOر�$� و+$و�OOO. �OOOر��� �OOOإ� ����OOOا�� �


ھم ��OO +$د�OOد OO � 
OO�

رف -د�OOدة OO�� دOOو��+
 M�OO � 
OOم ا�+OOول و�OO�$د ا�
OO-2ت وإ��OO4ول ا��OO.$�

 �ن 	2ل.���) 

  /����: ��ز�ن ا��.ر-�:  

ت ا�+�OOOO4+ �OOOOل OOOOا����� �OOOOھ �OOOOز�ن ا���ر�OOOO	+ظ
OOOO<+$0ول و  اOOOO.و ا�و �OOOO

و  اOOOO 0+ر-
عو ا��+


نOOOرا  2ا���OOOط	 #OOO-ت +وا
OOO  ؤ��
� �OOOذا�رة ا�+�ظ���OOOا� �OOOأھ�� �OOOإ� �OOOز�ن ا���ر�OOO	+ �OOO���) ر�OOO4+و
 

ب أو e	OOOر و �
�OOرا �+�-OO!<� �OOدا��OO � 
OOدرو��
R� ذ�نOOOراد ا�OO�Aا 
OO���$ �OOO+ا� �OOن ا���ر�OO� رOOO�*���


ت 	OOOزن ا���ر��OOO و OOO
 
OOOن ھ�OOOظ�
OOO<+$0ع  ا
�OOO� �OOO��� �OOOذه ا�����OOOل ھ
OOOن إھ�A داOOO- 
OOO��� 
OOO�

 �OOOا�+�ظ��� 
OOO�+ذا�ر ��OOO � 
OOO� ف أوOOOن �وا�OOO� #OOO� رضOOO�++ 
OOO� إزاء 
OOO�+2��$+ و �OOO  رات ا��ؤOOO
	

 �OOOOر �!طOOOO

زاAن ھOOOOذه اA	�OOOOرة +�+OOOO�+ظ  0رOOOO<$ا� �OOOO���) و �OOOO*رات $د�OOOO

ر -د�OOOOدة أو 	OOOOي أ��A
  �-ب أن +���
 (���� +$د�ث � +�رة +�دف إ�� +$ �ن ا�+!
ء ا���ر�� .

                                                           

وران �ر-;  
ق ذ�ره ص: 1 ��� 60.  
  .73،ص �2005.ر، ��4ورات ا���ظ�� ا��ر
�� ��+���� اHدار��،  .2ح ا�د�ن ا��
� �، إدارة ا���ر��،2
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  /��/�: �وز�@ ا��.ر-�:


 و��+
OOOر   OOO�

رك OOO4+وا� 
OOO��!و� 
+�OO4ل (����OOO +وز�OOO; ا���ر�OO� �OOOل �OOOن +!
 OOOم ا���ر��OOO و�OO4رھ
descosa  2لOOOOOO	 نOOOOOO� �OOOOOOا���ر� ;OOOOOOل +وز��OOOOOO ن ا�OOOOOO� #OOOOOOداما�	+OOOOOO ا �OOOOOOرو��+��Hدوات اA1ا 

?ل ا���+و
OOOOO*� �OOOOOل ا��OOOOOذ�رات ، ا�A+ر�OOOOOتOOOOO ق ا�وOOOOOن طر�OOOOO) ذ�كOOOOOت، و�OOOOOر�+�Hرا�ت وا+OOOOO �Hا


ت ا�دا	���OOOO أو �OOOOن 	2OOOOل OOOO)و

ر�ر وا��OOOO4رات ا�دور��OOOO و�	+�OOOOف ا��طOOOO!+داموا�	+OOOO د�و  اOOOO�<ا�

 �OOO�OOOدوات ا�دا(واOOO4Aرط� ا�.OOOو+�� و(!OOOد ا��OOOؤ+�رات وا�OOO�� راتOOO�
� و
OOOرا�I ا�+OOOدر�ب وا��$


ت �OOOOن 	2OOOOل +OOOOداول ا�!.OOOOص و OOOOرد OOOO)
++	OOOOذ �OOOO4ل OOOO�fر �

OOOO4ر وھOOOOذا 
�OOOOن اOOOO�Aراد وا�-�
  اA$داث.

  را�.�: �ط��ق ا��.ر-�:

ت ا  OOOن ا�����OOO� و إن أي 
OOO�+ذا �OOOن ا���ر�OOO� �OOOر أھ��OOO*ون أ�OOO�� �OOOق ا���ر�OOO�

!� إن +ط
OOO �  )


ك +ط
�OOOق+و��OOOد ، 	OOOزن ،+وز�OOO� ( ;OOOن OOOن ھ�OOO�� مOOO� 
OOO� �OOOداء ا�+�ظ��Aن ا�OOO $+ �OOOؤدي إ�OOO+  ل
OOO��

OOOن ��وھ
�OOO� و 
���
OOO4� لOOO$ و �OOO  داف ا��ؤOOOق أھOOO�!$+
 
OOO�� M�OOO � ذيOOOل ا��OOO4�

 �OOOو  ����ر�

�OO �

ت ا�+OO��+ �OOك أ��OOل ��ر�OO �� �OOت ھOO� �OOن +��OOك ��OOزة +�OO  ن ا��ؤEOO� إذن 

OOل ا OO+�رارھ �
OOO $أ �OOO�) �OOOق ا���ر�OOO

���ر��OOO ا�+OOO<�+ 0 �OOOذ +�+
OOOر ھOOO�+ �OOOك ا�+OOO + �OOO+	دم و +ط� #OOO-ف +ن و��
OOO�


+و�OOOف (�OOO-$ �OOOم ا���ر��OOO ا���>OOOذة �� �OOOإدارة ا���ر� I�
OOOر�
 �OOO� �OOO  ح أي �ؤ
OOO-� و أن 
OOO�� 
OOO 


�>-وة 
�ن �
 +�ر�# و �
 �>ذ+# ��د أ� 
  .ا ا��-
لھم ��
��ر ا�+!��م �� ھذھو �+و�ر �د��

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                           
  .240، ص 2006، (�
ن اAردن،1ا���� (
د ا� +
ر وآ	رون، ا��د	ل إ�� إدارة ا���ر��، دار ا�� �رة ���4ر وا�+وز�; وا�ط

(�، ط1
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  دارة ا��.ر-���وھر�� �.����ت إا�.����ت ا: 01ا��9ل   

  

  : أھداف إدارة ا��.ر-�ا��رع ا�/��,
 ��� 
  +�دف إدارة ا���ر�� �+$!�ق �

- 
��
 ا�$.ول (�� ا���ر�� و+	ز���
 وإ(
دة ا +��

 -ذب رأس �
ل ��ري أ�
ر �و�; ا�$�ول ���2�4ت ا�+� +وا-# ا��ؤ  � -

 +وى ر�; �ا��ؤ  � (�� ا��4
ر�� 

���ر�� � 	�ق ا�
�?� ا�+�ظ���� ا�+� +4-; �ل �رد �� -
 ��ر�� اe	ر�ن.


 وإ(
دة ا +	دا��
 و$� -�+�

+$د�د ا���ر�� ا�-وھر�� و��>�� ا�$.ول (���
 و$��+�
 
.
 وإ(
دة ا +	دا��

- .
 إ(
دة ا +	دام ا���ر�� و+�ظ���


�� ا���ر�� وا�+$>�ز �+طو�رھ
 وا�+�
�س �ن  -!* �)

ت ا�+��م وإ4�

ء إ���
ذ�
ء ل ا�	2
 ا�
4ري.


ت ا���ظ�� و�ن +$و�ل ا���ر�� ا������ إ�� +$و�ل ا��ؤ -��!+ ���)
ن �  
ت ا�+�3د �ن �
P� ��
�ث + �م $�4ط� ا�0+.
د ا�+!��دي إ�� ا�0+.
د ا��
��� ا�-د�د (ا�+.
د ا���ر��) و+��ل �4


ت ا�0+.
د�� ا�وا �� وا�+-
رة ا��H+رو���.�
 �� ا�+$و�ل �$و ا�4


ر ا�ذ��� �ن ا���دان و+ �م �� �4ر أ��ل ��ر�� ظ
ھر�� و+ -��Aظ�م +��ل (�� -�; ا�


ر-رة 
ا��وا?د �ن ا������ ا�>�ر�� (
ر ا +	دام ا0	+را(
ت وا���ر�� ا�+� 
$وز+�
 وا��+�+
0
 ات.


داع ا�وا(� وا�+.��م ا��
دف وا�+��ف ��2طراب وا�+�!�د ا�
�?� وا�Hذا+� ا� +�ظ�م+�دف ا�� ا
  وا�ذ�
ء وا�+��م.

  
  

  ا��ط�ب ا�/��ث: ���ذج وا%�را�����ت �����ت ا��.ر-� 
  أوA: ���ذج �����ت إدارة ا��.ر-�   

   ��WIIGوذج  •


�� ��+ط
�ق و �ر�ز (��   �WIIGرى 
�>�� �أن ا���ر�� �-ب  أن +دار 
$�ث +�ون �>�دة و �

  ا +	دام ا���ر�� �� ا+	
ذ ا�!رارات و +$ �ن اAداء ا��ؤ  � 
  أ�واع ا���ر�� �� ا���وذج

  ا���ر�� ا�وا���� .1
 �ر�� ا��>
ھ�م� .2

 ا���ر�� ا�+و���� .3
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 ��ر�� ا����-��  .4

5.  

  9�WIIGو��ت ��وذج 

 ا�+ 
ب و+-��; ا���ر�� �ن �.
در دا	��� و	
ر-��:���ء ا��.ر-� -1
 +�ظ�م و+.��ف و+$��ل ا���ر�� ا���+ 
�. :���5ز ا��.ر-� -2
 ا +	دا��
 �� ا+	
ذ ا�!رار +طو�ر ا���+-
ت و$ل ا��4
�ل�ط��ق ا��.ر-�: -3

ت) �4رھ
 دا	ل ا��ؤ  � (ورش (�ل �4ل ا��.ر-�: -4�

ت 4�
�
 �وا(د 

.+!��م �
?د :ا��(4ق �ن ا��.ر-� -5�+
 

 ود�+�
 و���+ 

  

��Mزا�� :  

4
�ل �-��; أ�واع ا���ر�� -. 
 .�ر
ط 
�ن ا���ر�� ا�>رد�� وا�+�ظ���� -
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  WIIGإدارة ا��.ر-� ��د��وذج  :2ا��9ل 

 ��Marquardtوذج 

  OO�� لOO��+ �OO�)ر� �OOأ�ظ� �OO �	 �OO�) دOO�+و�� �OO  م ا��ؤ��+OOدة وا�
OO�!وا� �OOن ا���ر��OO

�OOر
ط  OO� �
  إدارة ��ر�� �
-M.ا��ؤ  � �+�و�ن �ظ
م +��م و

  ا��9و��ت ا���%� 


ص :(  -1	4AاPeople:(ر������ � 
 A4-; ا���وذج (��  ا��وظ>ون ھم ا��.در ا�
  +طو�ر ��
رات ا�Aراد و +$>�زھم (�� ا��4
ر��.

ات 
در�رورة و-ود ��
دة �ؤ��� 
3ھ��� ا���ر�� و+د(م ا��
): Leaderchipا�!�
دة: (  -2
  ا���ر���.

3- ) :
  وا +ر-
ع ا���ر��. أدوات و+!��
ت �+	ز�ن و+وز�;) echnologyا�+��و�و-�



 ا�ز��*ن+��ت ط�ر ا����ھ��, >دارة ا��.ر-� و�>ا الفصل الاول                               

 

7 

 

  �4ر *!
�� ا�+��م ا�� +�ر 
�ن ا��وظ>�ن.: Learning)ا�+��م: ( -4

 ا�+ر��ز (�� إ�+
ج +�ظ�م ا +	دام و�4
ر�� ا���ر��.: Knowledge)ا���ر��: ( -5

  

  :�زا��ه 
 ا�-�
(�.�د(م ا�!�
دة ا���ر��� وا�+��م  -


�ل �; ا�*!
�� ا�+�ظ����. -�+� 


ءة. -<�
 � +	دم �� ا��ؤ  
ت ا�+������ وا�$�و��� 

  ��Lindsayوذج ���د%�ي •

��� دوات ا�
أ
�ن  �ر
ط(���
ت إدارة ا���ر�� أي أ�# �� 
�ن ا�
��� ا�+$+�� ����ر�� و�ر�ز (�� ا��2

 ا���ر��
�ا�+$+�� و�
  .ن ا�	طوات ا�+� +دار 

 Lindsayا����� ا��(��� ���.ر-� -, ��وذج ���د%�ي�9و��ت 


ت – 1�
�
  ، ا�A+ر�تا�+��و�و-�
: �ظم ا����و�
ت، �وا(د ا�

  ، + ��ر ا�+د�ق ا����� ا����ل ا�+�ظ���: �رو�� ا�+�ظ�م – 2

3 –  ��
  .ا��ؤ  � (�� ا��4
ر�� وا�+-د�د : �دى إ�>+
حا�+�ظ����ا�*!

:Mزا����  


�ن ا��وا�ل ا�دا	��� ����ظ�� وإدارة ا���ر��. �ظ�ر ا����2 • 


�ل +���ن ر?� �. •�� �q�+$+ا� ���
 �ر�ز (�� ا�


 ب ����ظ�
ت ا�+� + �� �+$ �ن ا�
��� ا��ؤ  ��. •��  

  : ا%�را�����ت إدارة ا��.ر-�/����


ت ا�!
?��OOOO�) �OOOO ا��� OOOO  ا��ؤ �OOOO� ��OOOO 
 Aدارات اHن اOOOO� ت$
OOOO.أ �OOOOإن إدارة ا���ر� �OOOOر�
  .� �� + ��ر ا���ر�� دا	ل ا��ؤ  ���+�د ا���ل ���
 (�� و�; ا +را+�-�� ���$�ث 

  �OOOط�

 �OOOن و- اOOO H+را+�-��:
�OOOن إدارة ا���ر��OOO و ا���OOO�2 ا�+راOOOو��

ك $�OOOث +OOOم +�OOO��� ن�OOO+�

 �OOOOO E+را��ر�OOOOO E� �OOOOO+را+�-�� �OOOOOن ا(+
OOOOOر إدارة ا�OOOOOرھ
+)
� �OOOOO��

 ا�و-��OOOOO ا�*OOOOOل أ�
OOOOO�)أ��-�+ 

  .وظ�>��

  : إدارة ا��.ر-� W9%�را����� أ���ل ا&ول ا���Aه


��ري أن اHدارة اOOOOO 0+را+�-�� ھ�OOOOO دا�H �OOOOOدارة ا���ر��OOOOO أي أن ��OOOOOط     OOOOO� رك
OOOOO� رىOOOOO�

هOOOO-+ط واOOOO�� ددOOOO$� ذيOOOOو ا�OOOOھ �OOOOا���ر� �OOOOر أ���ظ�OOOO��<+أن إدارة  ا� �OOOO�) زاOOOO�+را+�-�� �ر+OOOO Hا
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OOO���� 0زOOO�� دراOOO.� ونOOO�+ �OOO+دة ا�OOOا�-د� �OOOر����

 �+3OOO+ �OOOا���ر� 
OOO���) زOOO�+ر+ �OOO+ا� ��OOO �
ة ا�+�
  ا0 +را+�-��. 

  

  

  

  

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  : إستراتيجية إدارة المعرفة كاستراتيجية أعمال.3الشكل 

  . 70ا��0در : %��� �وران ، �ر�@ %��ق ،ص 

  : إدارة ا��.ر-� �9%�را����� وظ���� ا�/��, ا���Aه


رس �وظ�>OOOO� �OOOOن     OOOO�+ ل أي
OOOO�)Aرا+�-�� ا+OOOO ل إ?
OOOO ن وOOOO� ���OOOO و �OOOOإدارة ا���ر� M
OOOO.+
 
OOO�-و�و��+ �OOO�) راOOO�*� زOOOر�+ �OOO+ا� �OOOرا+�-�� إدارة ا���ر�+OOO ن اEOOO� ��
OOO+�


?ف ا��ؤ  �OOO و OOOوظ

ت و ا OOO+را+�-�� ا�+ OOOو�ق و OOOرا+�-�� ا�����+OOO 3ن اOOO4 
��3OOO4 �OOO�<را+�-�� وظ�+OOO ا �OOOت ھ
OOOا����و�



(OOOOل $ OOOOب اOOOO H+را+�-�� ا��<++ �OOOO+ا� �OOOO�<ت ا�وظ�

 +!�OOOO� ;OOOOن � OOOO+وى اOOOO 0+را+�-�OOOOو��� �OOOO��

ل 

�+� �OOOق 
�OOOن ھOOOذه اOOO 0+را+�-�
ت و +�OOOون � OOOؤو�� OOO�)Aرا+�-�� ا+OOO وم اOOO!+ ن�OOO$ �OOO� ل�OOO4ا�



 ا�ز��*ن+��ت ط�ر ا����ھ��, >دارة ا��.ر-� و�>ا الفصل الاول                               

 

9 

 

 �OOد�	� 
OO���
 
OO��� وةOO!ر ا�OO.
ا�����OO ���ؤ  �OO و ھOOذه  اOO H+را+�-��(OOن +$!�OOق +�
�OOل و +OOذاب (�
ا�رؤ�OOOOO�+ �OOOOO+م 

�� OOOOO+وى ا�>��OOOOO ����ر��OOOOO و أ.OOOOOو��
 و ر.OOOOOدھ
 و 
طOOOOOرق ھ�د �OOOOO ا���ر��OOOOO و 

  +$و���
 إ�� �وا(د و إ-راءات و ��
ذج �ن أ-ل ا�+!
 م و ا0 +$داث �� ا��ؤ  � .

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  ارة المعرفة كاستراتيجية وظيفية.: استراتيجية إد 4الشكل

  . 71، �ر�@ %��ق ،ص ا��0در: %��� �وران

  إ%�را����� ا��ر��ز:

� 
�<OOOO.و

��OOOO ��و.OOOOف وا�+$د�OOOOد +�+�OOOOد (��OOOO ا���ر��OOOO ا�.OOOOر�$� 
� ���OOOO ر ��OOOO 
�� �OOOOر��

س وا��!OOOل وا�+!
 OOOم وOOO�!وا�OOOدة ��ر��OOO)

ت و �OOO�
�

 �OOOو�� ا��OOO �وا(OOOد  
OOOن +$و���OOO�����OOO 
�� � 


���ن �OOOOن أ$OOOOل OOOOا�� ;OOOO��- �OOOO�) �OOOO  ا��ؤ ��
OOOO4 2لOOOO	 نOOOO� 
OOOO�����+ نOOOO��� و 
OOOO���) 2عOOOOا0ط

 و +وظ�>�
 �� أ(�
ل ا��ؤ  � ا��	+�>�.�

  ا +��

�+ �OOOودع ا���ر�+OOO � وذجOOO��
 
OOOأ�� ��OOO + �OOO+را+�-�� وا�+OOO Hذه اOOOا��� ;OOO��-+ �OOO�) لOOO� �OOOر���

م +و*�OOOق أو � OOO+ودع ا��ؤ  �OOO و ا�	
ر-��OOO� �OOOا�دا	���OOO وOOOظ� �OOO� ن���
OOO��� 
OOO$
+� #OOO��-) �OOO���


�د �ن ا�� +ودع ا�� ا�>رد. دعا�� +و +

دل ����ر�� �ن ا�>رد إ�� 
  و���
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ت ا�.�OOOوOOO-+ا��� �OOO� ;OOO ج ا�وا
OOO+�Hل اOOO

!� 
OOO� �OOOز ھOOOرا+�-�� ا�+ر��+OOO إن ا ;OOOا�وا�)
 �� $�OOOث

م ا�+�ROOO4ل وOOOظ� �OOO�) دOOO�+��0
OOO�) ونOOOو��� 
OOO� دة
OOO) ذ�نOOOن ا����
OOOراد ا��OOO�Aا �OOO�) س�OOO�  رOOO�f


ھر�ن �ؤدون أ(�
0 ��ط�� �+�ررة �.  

  

  

  

  ا%�را����� ا�����0:


 $وار  OOOO��A زOOOOر��+�� �OOOO�

��OOOO +ر�OOOOز ھOOOOذه اOOOO H+را+�-�� (��OOOO ا���ر��OOOO ا��OOOO�f ����OOOOر �

�OOO�� �OOO+��م 

��2$ظ�OOO ا��

OOO4رة و ا�
� ، #OOO-و� 
OOO�-راد وOOO�Aا �OOO�2) �OOO� �OOO��)
<+�OOO� رك
OOO4+ 


و OOOOOOطن   +�+�OOOOOOدھ
  ا���OOOOOOل �OOOOOO)زي و �-�و��
OOOOOO� ر��OOOOOO4 لOOOOOO*� ر��
OOOOOO4+ 0ت ا
OOOOOO  ا��ؤ

ر�� و ��EOOO� #OOOن اOOO�Aراد ا�OOOذOOO4+ 0اا �OOO�

ون ��ر��OOO -د�OOOدة ��OOO درا �OOO أي $OOO +�� ر�� �ن
OOO4+ 

 �OOن ا���ر�OO� وعOOذا ا��OOن ھEOO� ذاOO� ، م�+OO  ؤ� �OO� ر�+�مOO�� زOOر��+

!�OO� �OO +�ر�OOدة 0 �!و�OOون 

0ت ا���OOOل ا�OOO$ �OOO� 0إ �OOO  ا��ؤ �OOO� ر�نOOO	eا ;OOO� 
OOOد��


 و OOO� 0+م +�

$OOO.رؤوس أ �)
OOO�-


رات أو (�OOOOد (!OOOOد -�OOOO4+ 0د�م اOOOO!+ 2ت و�OOOO4ل ا��OOOO$ �OOOOورا�
OOOO$� ر و
OOOO��Aدل ا
OOOO

ت +OOOO  ت
  ا�Aراد.

  ا���(ث ا�/��, : إدارة �+��ت ا�ز��*ن 

  :المطلب الأول: تعريف إدارة علاقات الزبائن


?ن -OOOدد و OOO

 (�OOOم و �OOOن -OOOذب زOOO��3
 
OOO-و ا��OOO

ظ�OOOرى أOOO<+$0ن و ا���
OOO$ن ا�?
OOO
+$!�OOOق  

�ز

 
OOOن و (ر���$

?ن ا��OOOرOOO

�2ت ا�+OOO+ �OOO+م �OOO; ا�زOOO���� 2زمOOOو ا�OOOا���swift �OOO� 
OOOأ�� �OOO�) مOOO�<� I�


0ت �OOOوك ا�ز
OOOون �OOOن 	2OOOل OOO.+ون اOOO
و  ��*>�OOO $+� #OOO�� �OOOن اAداء و ا��+�*OOOل �OOO- �OOOذب ا�ز


ظOOO<+$0ا  
OOOو (ر��OOO�+�$

دة وOOO?0# و رOOOو ز� #OOO
stone et findlay OOOأ�� �OOO�)م ا���ظ
OOO�� 
 �OOO�


درOO.� نOO� ونOO

ت �*�OOرة (OOن ا�زOOو���� ;OO�-

ظ�+�OOددة و  OO<+$0ا� ا �OO?ل +-زOO-ن أOO� 
OO�
 OOوق 


دة OOOO)ل و إOOOO��$+دامو ا�	+OOOO 0ا  OOOO���) 
OOOO��3

?ن OOOO
� -�OOOO��� ;OOOOر ھOOOOذا ا�+�ر�OOOOف ا��OOOO�2)  �OOOO ا�ز


 ا$0+>
ظ���و�
ت �*�رة (ن ا�ز
ون �ن �.
در �+�ددة و �
.  

��3
 ��forssر��
 و

ل ا�+�
�ل �; ا�ز

?نا�4ر�
ت �!د ا +	دام -� �� 
  .ر+�
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ت طو���OOO اOOO-Aل �OOO; ري ھد�OOO# +$د�OOOد و-OOOذب و+طOOOو�ر ووھI��OOO� �OOO إداOOO�2) �OOO�) ظ
OOO<$ا�


ز

?ن �ر
$�ن ا$0+>
ظا�ز
ون �ن أ-ل .  

 �OOOOرا+�-��وھ+OOOO ح إ
OOOO

دة اAرOOOOز� �OOOOھ 

ت وأھOOOOدا��!<OOOO.م ا�OOOO-$ دة
OOOOز� �OOOO�) لOOOO��+ ل
OOOO�)أ 

  .ا�ز
ونر�
 وا�Hرادات و


��� ++��OOOن  وھ�OOO ا OOOO+را+�-��OOOO4ب
OOOO +ن و  ا��OOOO���� ن?
OOOO

ظزOOO<+$0ون � ا
OOOO�+م و ا�OOOO�
��OOOOم 


?ف ا�OOOل وظOOO�
ق + OOOو��OOOن أ-OOOل 	�OOOق ���OOO��+� �OOOزة ��OOOل �OOOن ا�OOO4ر�� و ا�ز
OOOون و �+ط�OOOب ذ�OOOك +�


ت و 	د�� ا�ز

?ن��
  .و ا��

 
OOOOOOOو(ر��kincaid  
OOOOOOO��3

ت وا�+ OOOOOOO 0+	داماOOOOOOOت وا�����
OOOOOOOو-� �����و�OOOOOOOا�+��و� 
OOOOOOO�-و�و��


 �$!ق أھداف ا���ظ��و�
 ���
  .ا�Aراد �� ا����2 �; ا�ز
ون (
ر دورة $�
+# ا��

  الزبائن:إدارة علاقات  أهميةالمطلب الثاني: 

 تكوين ملفات عن جميع العملاء المتوفرين وغير المتوفرين بهدف تسهيل مهمة البحث عنهم - 1

 .ومعرفة احتياجاتهم وزيادة نسبة المبيع

 .معلومات وتفاصيل مهمة عن كل عميلتجمع  - 2

 .تعمل على ترتيب العملاء وجمع من تتوفّر فيهم توجهات مشتركة ضمن الفئة الواحدة - 3

يساعد على التعامل مع العملاء الجدد عبر تحديد طبيعة أعمالهم ومعرفة ما يمكن من  - 4

 .معهم الأعمال إدارةتفاصيل عنهم كمبادرة لبدء 

يا كنولوجتالى الكثير من الموارد البشريّة والماديّة لاعتماده على قليل التكلفة أي لا يحتاج  - 5

 الأعمال. لإدارةالمعلومات بدل الوسائل التقليديّة المعتمدة 

 الإنتاجية.يحفظ المعلومات مما يؤدي ذلك الى توفير الوقت وزيادة  - 6

بونها المعلومات الضروريّة التي يطلبكفاءة مع جميع العملاء وتزويدهم يساعد على التعامل ب - 7

 .والارباح الإيراداتللحصول على رضا العميل لتعزيز 

+ زيادة عدد  مما يؤمن لك البقاء في السوق إخلاصهمالعملاء وضمان  إقناعيساهم في  - 8

 .الأعمالالعملاء + نمو 
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  : ا�درا%�ت ا�%���4ا�/��ثا���(ث 

  المعرفةالمطلب الأول: الدراسات الخاصة بإدارة 

ــــي تحســــين الأداء المؤسســــي ج أولا: ــــة ف ــــوان دور إدارة المعرف ــــو حســــينة بعن ــــة دراســــة قلب امع

 محمد خيضر بسكر ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر:

 دراسة إلى:تهدف هذه ال •

 تركيز على أهم المفاهيم المتعلقة بإدارة المعرفة والأداء المؤسسي. -1

 ثة.تحقيق وتعظيم كفاءة وفعالية المؤسسة الحديإبراز الدور المتزايد لإدارة المعرفة في  -2

 إعداد إطار نظري خاص بإدارة المعرفة. -3

 إعداد إطار نظري خاص بالإداء المؤسسي. -4

حل التوصل إلى نتائج تعكس الدور بين إدارة المعرفة والأداء المؤسسي من خلال المؤسسة م -5

 الدراسة.

 تكمن أهمية الدراسة في: •

 لمعرفة في تحقيق وتنمية وتطوير المؤسسات ورفع أداءها.التأثير الحيوي في إدارة ا -1

 الأهمية المتزايدة بإدارة المعرفة في تحقيق نجاح المؤسسة. -2

تقديم صورة واقعية حول طبيعة العلاقة بين إدارة المعرفة في تحسين الأداء المؤسسي في  -3

 المؤسسة الجامعية.

داء يز الأرة المعرفة وعملياتها وأثرها على تمسوزان صالح دروزة تحت عنوان العلاقة بين إدا ثانيا:

  المؤسسي دراسة تطبيقية في وزارة التعليم العالي الأردنية تهدف إلى:

 البحث في الأداء المؤسسي من خلال المداخيل والقياس. -1
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يز تحديد المضامين والدلالات النظرية لإدارة عمليات المعرفة التي تعد جوهرية لغرض تعز  -2

 الإبداعية نحو تحقيق أداء أفضل لوزاراتهم.قدرات العاملين 

 محاولة التوصل لتوصيات المؤسسة الأردنية العامة في مجال لإدارة المعرفة -3

ية في المركز  دراسة عاهد جبر بعنوان مدى تطبيق إدارة المعرفة والمعلومات في الوزارات   ثالثا:

  مان، الأردن).الأردن دراسة ميدانية (رسالة ماجستير، الجامعة الأردنية، ع

ــى معرفــــــة مــــــدى تطبيــــــق الــــــوزارات المركزيــــــة فــــــي الأردن لبــــــرامج وأنظمــــــة  هــــــدفت هــــــذه الدراســــــة إلــــ

ـــــي تواجـــــه الإدارة ال ـــــة إدارة المعرفـــــة والمعلومـــــات فيهـــــا وكـــــذلك معرفـــــة المشـــــكلات والتحـــــديات الت معرفي

  والمعلوماتية وكيفية التغلب على هذه المشكلات وعلاجها.
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  : ا�درا%�ت ا���W� �0دارة ا�.+��ت �@ ا�ز��*ن,ا��ط�ب ا�/��

Aداء ا�+ و�!�،: أوAن (�� ا?

وا(+�دت  درا � *
�ر ا�
�ري 
��وان أ*ر إدارة (�2
ت ا�ز

ن �3داة ر?� �� �� -�; ا����و�
ت ��
 ا +	دم�

س ���رت ا�	 ا�درا � (�� ا0 +�!� � 

 +م ���


?� ا +	.$Hا I�
  �� ا�+$��ل .  spssدام ا�
ر�

��  MP (�� اAداء ا�+ و�!� ��CRMر�� و+$��ل أ*ر (�2
ت ا�ز

?ن : ھد�ت ھذه ا�ر 
�� ا��

 (��� �ن ا�
�وك اAرد��� 

  :���*< ا�درا%�

�; � �وAرد��أظ�رت ا��+
?I أن � +وى ��
ر � إدارة (�2
ت ا�ز

?ن �� ا�
�وك ا�+-
ر�� ا

  .ا�درا � �
ن �ر+>�

  �!�.درا � ھ
دي أ$�د ا�!و�� 
��وان أ*ر إدارة ��ر�� ا�ز
ون (�� اAداء ا�+ و /����:

  �درا � إ��:+�دف ھذه ا

ن أ*ر إدارة ��ر�� ا�ز
ون (�� اAداء ا�+ و�!� و
��ت ا�درا � و-ود أ*ر إ -�
�

 Hدارة �-

 ��ر�� ا�ز
ون (�� اAداء ا�+ و�!�.

-  

س �� ��ر�� ا$+�
�رورة ا0ھ+�
م 
Eدارة ا���ر�� �و�� Aا�

ت 
ء (2-
ت ا�ز

?ن ��

ت ����و�
ت ا�ز
ون ا�+� ���م و�
�

ھم �� +طو�ر اAداء ا�+ و�!��
(دة  +. 

ء ق ا�و0+$!� درا � 	
�د 4ط� �>ظ� (واد ا��-�� 
��وان �
(��� إدارة (�2
ت ا�ز

?ن �� /��/�:

ن �3ددرا � ��دا��� (�� ا�
�وك اH ���2 ا��و�+��، وا(�
� �� �� اة ر?+�دت ا�درا � (�� ا0 +
 �?
.$Hا I�

����و�
ت ��
 +م ا +	دام ا�
ر���-SPSS .ا�+$��ل ��  

  أھ��� ا�درا%�: 

 �و0ء �دى+�*ل �� �
(��� إدارة (�2
ت ا�ز

?ن �E$دى ا�وظ
?ف ا�+ و�!�� ا�$د�*� �� +$!�ق ا+ -
  .(�2ء ا�
�وك اH ���2 ا��و�+��(�2ء 

�و�+��  ���2 ا���M �دى � 
ھ�� إدارة (�2
ت ا�ز

?ن �� +$!�ق �
 + �� إ��# ا�
�وك اH+و -
  �ن 
را�-�
 ا�+ و�!�� ا�$د�*�.

ل ا���� 3+� اAھ��� �� ظل ا�دور ا�>
(ل Hدارة (�2
ت ا�ز

?ن �ن 	2ل ا��$
�ظ� (��+ -
��$

�� ز�
دة ا�ر+�

  .و

  +�دف ھذه ا�درا � ا�� 

?ف ا�+ OOOOو�!�� ا�و�OOOOوف (��OOOO ا -OOOOدى ا�وظOOOO$E� ن?
OOOO

ت ا�زOOOO�2) دارةEOOOO
�وا�OOOO; ا��+��OOOOق 


ص وذ�OOOك �OOOن 	2OOOل OOO	 ل�OOO4
 ���2OOO Hوك اOOO�

م وا�OOO) ل�OOO4

 ا�
�OOOوك �OOO ر
�+ �OOO+ا� �OOO*ا�$د�
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 �OOOOد�	ودة ا�OOOO- ،ونOOOO

ت ا�زOOOO-
$ �OOOO�

ل، ا�*!�OOOO� �OOOO ا�+�
�OOOOل، +�OOOO.+0د (ا
OOOO�
Aن اOOOO� �OOOO)و�-�
 وا�و0ء)


ت ا -OOO�2) إدارة �OOOO��)
� �OOO�) رفOOO�+ا�OOOق ا�OOOO�!$+ �OOO� ن?
OOOO
وك و0ء �OOOOدى (�2OOOء ا�
��OOOOز
���2 Hا. 


(���OOO إدار -<� ���2OOO Hوك اOOO�

?ن ��OOO ا�OOO

ت ا�زOOO�2) ق إدارةOOO�

ن وا�OOO; +طOOO�

تOOO�2) ة 
 ا���2ء.

- ?


(��� إدارة (�2
ت ا�ز<� ���2 Hوك ا�
 ن.ا�+�رف (�� ا+-
ھ
ت (�2ء ا�
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  الثانيالفصل  
  

  ا����ب ا��ط��4,              
)(درا%� (��� �و����س  
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  ا���(ث ا&ول: ا>ط�ر ا����5, ��درا%�


 ب، وا��+ر+ب (�� �ل ط
�ب أو �� I��� دم	إن � + 
ذي 

$ث �رfب �� درا � �و�وع �

� �درا +#، و�ن ا-ل إ�-
ح ھذه ا�درا � ا 

و�� و��!� I?

(ده �� ا�و.ول �+ � *�+�� �� ��

  أ*ر (���
ت إدارة ا���ر�� (�� إدارة ا���2
ت �; ا�ز

?ن +م +طرق إ��

  ا��ط�ب ا&ول: ا���5< ا��%��دم

 �و.ولا(��� �ن ا���
ل �� �ط
ع ا��
+ف ا��!
ل 
�ؤ  � �و
���س و�ن أ-ل ++ط�ب ا�درا � 
ه � ھذ، و$ ب ط
��ا����I ا���
 ب إ�� �+
?I �و�� ووا���� وا�+� +!+�� ا�د�� �� ا	+�
ر

ت �+�Rراا�درا � �رى أن ا����I ا���
 ب ھو ا����I ا�و.>� ا�ذي ���ل +و��M و+
��ن 
  ا�درا � وا��+�*�� ��:

  (���� إدارة ا���ر��  -
  إدارة (�2
ت ا�ز

?ن  -


�ن ا +	د��
 �� ا�درا � ا���دا��� ا����I ا�+$���� �A# ���ل (�� ا�+$��ل وا�ر
ط I?
 ا��+
 .
  ا��+و.ل إ���
 و���ل (�� +> �رھ

  ا��ط�ب ا�/��,: (دود ا�درا%�



 ��درا � 
ود ز�
��� و$دود -ود $د�ذ�ك �رى و  , إن و�; $دود ��درا � ��ط� 2�4 ��

��� 

��� و$دود 
4ر�� وھ� ���� : 

  ا�(دود ا�ز�����:ا��رع ا&ول

  2018أ-ر�ت ھذه ا�درا � (�� (��� �ن (�
ل �و
��س �� ا�>+رة �ن -
�>� إ�� أ�ر�ل 

  ا�(دود ا������9:ا��رع ا�/��,

  أ-ر�ت ھذه ا�درا � (�� (��� �ن (�
ل �و
��س 
و��0 ور���

  ا�(دود ا���ر��ا��رع ا�/��ث: 


ص ا��!.ود�ن (

رة ,أ-ر�ت ھذه ا�درا � (�� (��� �ن (�
ل �و
��س	4Aن ا
ن ($�ث �

  أ(وان وإط
رات و� ؤو��ن.
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  ����@ و���� ا�درا%�:ا��ط�ب ا�/��ث

  ���@ ا�درا%�� :ا��رع ا&ول


 +$د�د $-م ا����� ا��درو ��� M�+� د��
ا�درا �  �+�*ل �-+�;; إن +$د�د �-+�; ا�درا � 

�� Hوانا�� ؤو��ن وا)Aرات وا

ل �ل ا���-+�; ا�درا � ���وم و أ.
�Mن (�
ل �و
��س،  ط�

ن (�� ھؤ0ء ا���
ل.�
  �+وا-د�ن �� ور��� و �!وم 
+وز�; ا0 +

  ���� ا�درا%�:ا��رع ا�/��,


ن (�� (��� ا�درا � ��
 ���:�و�M ا�-دول ا�+
�� +وز�; ا0�
+   

  �و)] �وز�@ اA%����ن ��Z ���� ا�درا%�)  :  01ا��دول (

  ا%م ا��ؤ%%�
اA%������ت 

  ا��وز��
 اA%������ت
  ا��%�ر�.�

\�ر  اA%������ت
  ا��%�ر�.�

 اA%������ت
  ا��ر-و)�

 اA%������ت
  ا��.��دة

  40  0  0  40  40  �ؤ%%� �و����س

  40  0  0  40  40  ا����وع

  100  0  0  100  100  ا��%�� ا��*و��

  �ن إ�داد ا�ط���� : ا��0در


ت ا��وز(� ھو �
�
+ 2� ��
�-H2ل ا�-دول إن ا��دد ا	ن و 2�40$ظ �ن 
�
ا�ذي ��*ل ا +
 
��100 % �

ت وا�ذي ��*ل � �
�

?�،   100$�ث +���
 �ن ا +ر-
ع ا��دد ا���� �ن ا0 +��




ت ا���+�دة ھ� �
�

ن 
���� ا0 +�

ن. ��40
 �م �+م ر�ض أي ا +�
  ا +

  

  ا&دوات ا��%��د�� ���@ ا������ت :ا��ط�ب ا�را�@


ن ا��$OOOور اAول ��*OOOل ا��OOO� ثOOO�$ ��OOO 

ور أ OOO$� 2ثOOO* �OOOن إ�
�
+OOO 0م ا�OOO !+ مOOO+ رOOO.
�

 H ��OOOOدارة ا���ر��OOOO و�+�OOOOون �OOOOن  Aور ا� 21اOOOO$ن ا���OOOO$ �OOOO� �OOOO�


 إ�-OOOO��� رة
OOOO
) ��
OOOO*


?ن ��OOOOو �+�OOOOون �OOOOن OOOO

ت ا�زOOOO�2) دارةEOOOO

ص OOOO	20ا�  
OOOOرة، وأ�
OOOO
)OOOO�� ثOOOO�
و ا��$OOOOور ا�*
�R+��

  .) ا�	
رة، ا�+�����، ا�� +وى ا���ر، Rرا���) ا�-�سا�د��رات 	
ص 
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  ����ر /��ت و0دق ا&داةا ا��ط�ب ا����س:

  ا��رع ا&ول: /��ت و0دق ���4س إدارة ا��.ر-� 

:Aا�/��ت أو  
�fو ��<OOO.ا�� �OOO?خ وا�+-ز
OOO

 �رو�OOO<ا� �OOO!د طر�OOO-�� رقOOOدة طOOO) ك
OOOت ھ�
OOO

س ا�*OOO�!� 
OOOرھ

 �OOO!طر� �OOOوھ 

ر �OOOن 
�OOOن ھOOOذه ا�طOOOرق ا�طر�!�OOO اOOO*�Aر ا OOO+	دا�+	�OOO خو
OOO

 �رو�OOO<ك و ا�OOOذ�
 ��?
.$Hا�$زم ا I�


 +	دام 
ر�spss v20.  

  ـ /��ت ���4س إدارة ا��.ر-� 1


?�� ا(+�
دا (�� �	ر-
ت .$Hا�$زم ا I�

ر�spss v20 دد �!رات ا��) ��) 
$ور +$.��



 ھو �و�M �� ا�-دول ا�+
��: �رو�

خاAول و���� ا�>��  

 9رو���خ ���(ور ا&ول�و)] أ��� :1-01ا��دول 

  

  
  (دد ا�>!رات  �رو�

خا�>
  21  0.705  �$ور إدارة ا���ر��

 

 spss v20ا��0در �ن إ�داد ا�ط���� ا����دا ��Z �ر���< ا�(زم ا>(�0*�� 

   �OOOOور ھOOOO$ذا ا��OOOOھ �OOOO� راتOOOO!<دد ا�OOOO) أن MOOOO�+� دولOOOO-2ل ا�OOOO	 نOOOO�21  رة وأنOOOO!�


خ�>
أOOO

وي  �رو�OOO + ورOOO$ذا ا��OOO��0.705 ذOOOل وھ
OOO) ت
OOO
ا �OOOدل وھOOOو ��OOO4ر إ��OOO أن ��
�OOOل ا�*

  �درا �.

ت و���ن ا0(+�
د (��# �� ا(�� ان ا��$ور اAول �+�+; 
در-� (
��� �ن ا�*

  /����: ا�0دق


 و�� ھذه ا�درا� 

س �-ب أن +!�س ا� �� ا��راد ���!�� �$�
�+�  � ا$+� +�ون اAداة .
:��� 
  أ-ر��
ھ
  �+م ا0(+�
د (�� ��
�ل ا�.دق وھو ��

  �.��ل ا�0دق ����4س إدارة ا��.ر-�:  – 1


أ-ل ��ر�� ��
�ل ا�.دق �!وم و�ن )2- 01(ا(+�
دا (�� ا�-دول ر�م  ���

ب ا�-ذر ا�+ر $

:��

�ل ا�*

ت ��
 ھو �و�M �� ا�-دول ا�+���  
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 ): �و)] �.��ل ا�0دق ���(ور ا&ول2-01ا��دول (

  

 

 

دل وھذا � �0.839 
وي إدارة ا���ر�� �ن 	2ل ا�-دول �+�M أن ��
�ل ا�.دق ��!�
س 


 و��ت  (�� .دق اAداة��  

  ا��رع ا�/��,: /��ت و0دق ���4س إدارة ا�.+��ت �@ ا�ز��*ن 

 أوA: ا�/��ت 

  /��ت ���4س إدارة ا�.+��ت �@ ا�ز��*ن – 1 

 ��?
.$Hا�$زم ا I�

 (�� (دد �!رات  SPSS V20ا(+�
دا (�� �	ر-
ت 
ر���.$+

 :��
  ا��$ور ا�*
�� و���� أ�>
�رو�

خ ��
 ھو �و�M �� ا�-دول ا�+

 ���(ور ا�/��, أ���9رو���خ):�و)] 3- 01ا��دول (

  

  

 

  SPSS V20ا��0در �ن إ�داد ا�ط���� ا����دا ��Z �ر���< 

ذا �!رة أ�>
�رو�

خ �� ��20 ھذا ا��$ور ھ� +�M �ن 	2ل ا�-دول أن (دد ا�>!رات �



ت وھو ��4ر إ�� أن ��
�ل ا�*

ت ��
 ب وھذا �دل (�� أن ��
�ل ا� 0.674ا��$ور ھ� *


� �ن ا�*

ت و���ن ا0( 

در-� �� ;+�+� ��

د ��
 ب وھذا �دل (�� أن ا��$ور ا�*�+) �� #��
  ا�درا �.

  /����: ا�0دق  
  إدارة ا�.+�� �@ ا�ز��*ن  �.��ل ا�0دق ����4س – 1


�ل ) و�ن أ-ل �4- 01ا(+�
دا (�� ا�-دول (��� ���

ب ا�-ذر ا�+ر $
�ر�� ا�.دق �!وم 

:��
  ا�*

ت ��
 ھو �و�M �� ا�-دول ا�+
 


��ا�.دق ���$ور ا�*�
�ن ��
�ل ) 4- 01ا��دول ( 

  �دد ا��4رات  �.��ل ا�0دق 
0.839  21  

  �دد ا��4رات  أ���9رو���خ
0.674  20  
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  �دد ا��4رات   �.��ل ا�0دق

0.820  20  

وھذا �دل (�� .دق  0.820ا�.دق ���!�
س � 
وي �ن 	2ل ا�-دول �+�M أن ��
�ل 

  اAداة ��
 و��ت �ن أ-�#.

س و���ن ا0(+�
د (��# ��!�� M�
  �.ا�درا � و(��# �����
 ا�!ول إن ھذا ا��!�
س .

  ا��ط�ب ا�%�دس: ��0*ص ���� ا�درا%� 


ن +م ا +	راج �-�و(� �ن ا�	.
��0*ص ���� ا�درا%�: -1�
?ص �ن 	2ل ھذا ا0 +
�*�+� �� � 


���:� ��ا�-�س، ا���ر،ا�� +وى،ا�	
رة ا������ و �-
ول ا�+طرق إ�� أھم ا���
.ر ���
 وھ 

 �@ ���� ا�درا%� (%ب ا���س �وز1- 1

 ) ��/ل �وز�@ ���� ا�درا%� (%ب ا���س5-01ا��دول ر�م (

  
  ا��%�� ا��*و��  ا��9رار  ا�.��ل
  95  38  ذ9ور
  5  2  إ��ث

  100  40  ا����وع
 

  SPSS V20ا��0در: �ن إ�داد ا�ط���� إ����دا ��Z ��ر��ت �ر���< 


ث  

��?�، �� $�ن �
ن (دد 90وا�+� +�*ل � 
�  �38ن ا�-دول �2$ظ أن (دد ا�ذ�ور �Hا

2  �
 �

ر�� 

�ذ�ور. 5و!� ���?� �


��?� وھ� +�*ل �   

  ز�@ ���� ا�درا%� (%ب ا�%ن:�و 2- 1
 ���� ا�درا%� (%ب ا�.�ر�وز�@ �) ��/ل 6-01ا��دول ر�م (

  
  ا��%�� ا��*و��  ا��9رار  ا&���ر
  5  2  %�� 30أ�ل �ن 

  30  12  %�� 40إ�Z أ�ل �ن  �30ن 
  65  26  %�� 50إ�Z أ�ل �ن  �40ن 

  100  40  ا����وع
  SPSS V20ا��0در: �ن إ�داد ا�ط���� ا����دا ��Z ��ر��ت �ر���< 
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ى ا���
ل $ ب (
�ل ا�� +وى ھم ا�ذ�ن �د��م � +و�ن ا�-دول �2$ظ أن أ�
ر (دد �ن 

��� و�
ن (ددھم -39  �
 �
� +وى  

��?�، �� $�ن +�
د +��دم � 
� �ن �د��م 97.5(
�ل 

3ن 
�و$� *
�وي أو أ�ل،و��# �����
 ا�!ول إن أ�fب (�
ل ھذه ا��ؤ  � �د��م � +وى -
��� و

 ا +�داد 
3ن +�ون ا��Aل.��  

 
  ���5 ا�درا%� (%ب ا���رة ا���وز�@ ����  3- 1

 رة ا�������5/ل �وز�@ ���� ا�درا%� (%ب ا��) �7-01ا��دول (

  

  ا��%�� ا��*و��  ا��9رار  ا�.��ل
  2.5  1  %�وات 5أ�ل �ن 

  10  4  �ن %�وات 10إ�Z أ�ل  �5ن 
  85  34  %�� 20إ�Z أ�ل �ن  �10ن 
  2.5  1  %�� -_9/ر �20ن 

  100  40  ا����وع
 

  SPSS V20إ�داد ا�ط���� ا����دا ��Z ��ر��تا��0در: �ن 

م 
ر+�	�ن ا�-دول �2$ظ أن أ�
ر (دد �ن ا���
ل $ ب (
�ل ا�	
رة ا������ ھم �ن +�$.ر 

�  34 �� و�
ن (ددھم  20إ�� أ�ل �ن  10ا������ �ن  �
85 
�ن 	
ر+�م  

��?�، �� $�ن ����


 ا�!و 10 �وات إ�� أ�ل �ن  �5ن ����� 
  (ط
?�م. Hن (�
ل ھذه ا��ؤ  � �� أوج �وات، وھ�

  ا��ط�ب ا�%��@: ا&%���ب ا>(�0*�� ا��%��د�� 


�وا +	دا��
 fAراض ا�درا � *م ا0(�
+ 0


ت ا��+��!� �
�

د�ن أ-ل +-��; ا��+  ��)
:���


ر �ر��
ت ا�درا � وھ� ��+	0 ��?
.$Hب ا��
 Aو(� �ن ا�-�  

  !ق �ن *

ت اAداة.+م ا +	دا�# ��+$أ���9رو���خ: -

ن 	.
?ص (��� ا�درا��9رارات وا��%ب ا��*و��: -�
 ا �.+م ا +	دا��
 �ن أ-ل +

 ا���و%ط ا�(%��, -


ن �دى +4+ت �-+�; ا�درا � (�� وا�A(راف ا��.��ري -�
 ط# : أ +	دم �ن أ-ل +
.�

 ا�$ 

.و�ن وھذا �ن أ-ل ا��4ف (�� و-ود أو (دم و-ود (���2.��ل اAر���ط ��ر%ون:  -
 ��?
.$Hا�$زم ا I�

� +م ا0(+�
د (�� 
ر�
  .SPSS V20أ-ل + ��ل ا���ل ا�$ 

  ا���(ث ا�/��,:ا����ر ا��ر)��ت 
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ت ا��>$و.�ن $ول ا�.>� ا��راد �

ن �-
ل إ-�
+� M-ا��ر �


 �طر�!� ا�و ط ا�$ �.
  

،�fر $
�د
دا (�� *2ث 
دا?ل ��!�
س ���
رت ا�*2*� وھ� �وا�ق،� �+م +$د�د ا��-
ل ا(+�
د�ل ��!�
س ) 
�ن ا�
دا?ل ا�*2*�،و�+$د�د �-
ل �ل 
2، وھ�
 �2$ظ �-
��ن أ�# ھ�
ك (ق�وا�

2=1- ���3
رت ا�*2*� +م $ 
ب ا��دى  :��� 
  *م +م +! ��# (�� (دد ا�
دا?ل ��


س وھ� ا�وا$د ا�.$�M وذ�*م إ�
�� ھذه ا�!��� إ�� أ 0.66=  2/3�!��
�د ك �+$د�ل ���� �

:��
  ا�$د اA(�� ��ل �-
ل،و(��#  �+م +> �ر ا��+
?I $ ب ا�-دول ا�+

 ) �و)] ���0ف ا>����ت و-ق ا���و%ط ا�(%��, ا��ر�]8-01ر�م (ا��دول 

  

  ا����Aت
ا���و%ط ا�(%��, 

  ا��ر�]
  در��ت ا���4س

در�� ا����4س 
  ا��Z-�9 ا&ول

  ).�ف  \�ر �وا-ق  1.66- 1  ا����ل ا&ول
  ��و%ط  �(��د  2.33-1.67  ا����ل ا�/��,
  ��د  �وا-ق  3-2.34  ا����ل ا�/��ث

 

  ا��0در: �ن إ�داد ا�ط����

  و�Zا��ط�ب ا&ول:ا����ر ا��ر)�� ا&

  +�ص ا�>ر��� اAو�� (�� أن � +وى إدارة ا���ر�� �� ا��ؤ  � �$ل ا�درا � -�د.


ل اA	�ر) ا��ن أ-ل ا	+

ر � 
*ل ��
 ذي ��ا�>ر��� اAو�� +م ا0(+�
د (�� ا�-دول ر�م (�

� ا��>$و.�ن
(��  ا��ر-; وا�ذي �
�ن ��
 در-� ا�!�
س، و�ن 	�2# �+��ن �ن ��ر�� إ-



�ن ��
 ا�-دول ا��+و ط ا�$ � 
�$راف 
� واا��

رات ا�+� +	+
ر � +وى إدارة ا���ر�� وأ��

ري ��ل �!رة.���  

  ا���9و�و���:– 1


� وا�0$راف ا����
 )09- 10(ا�-دول ر�م 

� ���.ر ��*ل ��م ا��+و ط ا�$ 
ر�وا0 +-

 
 ا�+��و�و-�
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ا���و%ط   ا��4رات  ا�ر�م
  ا�(%��,

ا>�(راف 
  ا��.��ري

  ا������

و  �%�] ا���9و�و��� ا��%��د�� ����ؤ%%� ��را��� ا����-%�ن  1
  ا��ر�9ء

  ��د  0.928  2.40

و�� ����%�] ا���9و�و��� ا��%��د�� ����ؤ%%� �`-راد ����.�م 9  2
  �ن ��س ا��0در و -, ��س ا���9ن و -, ��س ا�و�ت

  ��د  0.586  2.63

 �%�] ا���9و�و��� ا��%��د�� ����ؤ%%� ����(ث �ن ا��.ر-�  3
  ا��د�دة

  ��د  0.554  2.73

 إ%�.��ل�%�] ا���9و�و��� ا��%��د�� ����ؤ%%� ��%�ر��ع و   4
  ا��.ر-� ا��.ر-� (ول ا�ز��*ن و ا����-%�ن

2.10  
2.73  

  ��د  0.871

�%�] ا���9و�و��� ا��%��د�� ����ؤ%%� ��و��د -رص �د�دة   5
  ����.�ون �@ ا��ر�9ء

  ��د  0.221  2.95

  ��د  0.324  2.56  �%�وى ا���9و�و���  
 

 SPSS V20ا��0در: �ن إ�داد ا�ط���� ��A����د ��Z ��ر��ت 

 MOOOOO�+� نOOOOO� ونOOOOO�+� 
OOOOO�-س ا�+��و�و
OOOOO�!� دول أنOOOOO-ن ا�OOOOO�5  تOOOOO�

رات $�OOOOOث �OOOOO
)4 


رة ر�OOم OO

ل ا�*
�OOث ��OO$ �OOن +�OO4ر ا��OO-ا�� �OOر إ��OO4+ رات
OO
)4 �
OO*ل ا�
OO-ا�� �OOس إ�
OO�!�
 �


 ��OOOOOOو ��OOOOOO4ر إ��OOOOOO أن ا�� OOOOOO+وى ا�*
�OOOOOOث أي أن OOOOOO�-وى ا�+��و�و+OOOOOO � وصOOOOOO.	
�+و ط،و
 �

���0.324
ري  

�$راف �2.56 +وى ا�+��و�و-�
 -�د 
�+و ط $ .  

  

ا�9�5ل ا���ظ��,:– 2  

واA%����� �.�0ر ا�9�5ل  ) ��/ل ��م ا���و%ط ا�(%��, وا�A(راف ا��.��ري10-01ا��دول ر�م (

  ا���ظ��,

  ا���ه ا�.���  ا�A(راف ا��.��ري  ا���و%ط ا�(%��,  ا�.��رات   ا�ر�م
� ا�9�5ل ا���ظ��, ���ؤ%%� �%5ل ا���9ف ا��.ر-  06

  ا�(د�دة
  ��د  0.672  2.4

ا�9�5ل ا���ظ��, ���ؤ%%� �%5ل �4ل ا��.ر-�   07
  ا��د�دة

  ��و%ط  0.545  2.10

 ��ف���0م ا�.����ت ��%�5ل ���دل ا��.ر-� ��ن ��  08
  ا�وظ�*ف

1.9  
  

  ��و%ط  0.810

ا�9�5ل ا���ظ��, ���ؤ%%� ��9ن ا��وظ��ن �ن   09
  ا��وا0ل �@ �.)5م ا��.ض �%5و��

  ��د  0.549  2.58

  ��و%ط  0.301  2.244    

 

  SPSS V20ا��0در: �ن إ�داد ا�ط���� ��A����د ��Z ��ر��ت   
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�+�OOO� MOOOن ا�-OOOدول أن � OOO+وى ا����OOOل ا�+�ظ��OOO-+� �OOO# إ��OOO در-�OOO �+و OOOط 
�+و OOOط    
 �

OOOO $2.244  ري
OOOO��� رافOOOO$م  0.301وا�OOOOرة ر�
OOOO
+�OOOO4ر إ��OOOO  9و OOOO�$6ث و-OOOOد�
 ا��

  در-� �!�
س �+و ط. +�4ر إ�� 8و 7در-� -�د �� $�ن �
�ت ا��

رة ر�م 

  ا�/�4-� ا���ظ����: – 3

 ��ظ����%����� �.�0ر ا�/�4-� ا�) ��م ا���و%ط ا�(%��, وا�A(راف ا��.��ر�وا11A-01ا��دول ر�م (

  

  ا���و%ط ا�.��رات ا�ر�م
  ا�(%��,

ا>�(راف 
  ا��.��ري

إ���ه 
  ا�.���

 ��د 0.877 2.48  ��ف�.�ل ا>دارة ��Z ����@ ا�.����ن ��Z ا���ر�� و ا>9�% 10
��ء أ/ �.�ل ا>دارة ��Z ����@ ا�.����ن ��Z ا��در�ب و ا��.�م 11

  ا�.�ل
 ��د 0.714 2.45

�5 .ر-ا�رؤ�� ا���ظ���� ا������ ���ؤ%%� �.��� ��9ل وا)] و � 12
  ا����@

 ��د 0.700 2.35

13 5�� ��د 0.474 2.68  ��.�م إدارة ا��ؤ%%� أن -وا*د ��4%م ا��.ر-� ��وق �9
 ��د 0.137 2.488  �%�وى ا�/�4-� ا���ظ���� 

 

  SPSS V20ا��0در: �ن إ�داد ا�ط���� ��A����د ��Z ��ر��ت 

 �

 M�+�2.488 �ن ا�-دول أن � +وى ا�*!
�� ا�+�ظ���� �+-# إ�� در-� -�د 
�+و ط $ 


س  $�ث و-د�
 أن �ل (

رات ا�*!
�� ا�+�ظ���� ++-# إ�� در-� 0.137وا�$راف ���
ري �!�

  -�د.

  ا�.����:– 4

  واA%����� �.�0ر ا�.���� ) ��م ا���و%ط ا�(%��, وا�A(راف ا��.��ري12-01ا��دول ر�م (

  ا���و%ط  ا�.��رات  ا�ر�م
  ا�(%��,

    ا>�(راف 
  ا��.��ري

  إ���ه ا�.���

�%�ط�@ ا��ؤ%%� إ%��دام ا��.ر-� (ول ا�.����ت -, ���0م   14
  ا��د��ت ا��, �4د��5

  ��د  0.591  2.60

-� �.ر�%�ط�@ ا��ؤ%%� إ%��دام ا��.ر-� (ول ا�.����ت -, �4ل ا�  15
  ا���ظ���� إ�Z ا&-ر اد

  ��و%ط  0.747  2.18

  ��و%ط  0.791  2.13  ���4�5وم ا��ؤ%%� �.����ت >���0ص ا��.ر-� �ن ا&-راد و �%�  16
واع &��4وم ا��ؤ%%� �.����ت �%5ل �`-راد �(�4ق ���9ل و د�< ا  17

  ا������� ���.ر-�
  ��و%ط  0.853  2.30

  ��و%ط  0.212  2.30  �%�وى ا�.����  

 SPSS V20ا��0در: �ن إ�داد ا�ط���� ��A����د ��Z ��ر��ت 
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   �

OOOOO $ طOOOOO و+� �OOOOO-در �OOOOOإ� #OOOOO-+� �OOOOOوى ا�����+OOOOO � دول أنOOOOO-ن ا�OOOOO� MOOOOO�+�2.30 


ري OOO��� رافOOO$0.212وا�  �OOO-در �OOOإ� #OOO-++ �OOOرات ا�����
OOO

س$�OOOث و-OOOد�
 أن أOOO�fب (OOO�!� 


ء ا�>!OOOرة ر�OOOم �*+OOO 

ول $OOOOا�+OOOO!+ �OOOول "+ OOO+ط�; ا��ؤ  �OOO ا OOO+	دام ا���ر��OOO  �14+و OOOط، 

 

ت ���OOOOO.+ �OOOOOم ا�	OOOOOد�
ت ا�+OOOOO!+ �OOOOOد��OOOOOا�����» �

OOOOO $ط ا�OOOOO ء ا��+و
OOOOO- ثOOOOO�$2.60 

  .0.591و

�$راف ���
ري

  ا��ورد ا���ري:– 4

 ���ريا��� �.�0ر ا��ورد و اA%�� ) ��م ا���و%ط ا�(%��, و ا�A(راف ا��.��ري13-01ا��دول ر�م ( 

  

ا���و%ط   ا�.��رات  ا�ر�م
  ا�(%��,

ا>�(راف 
  ا��.��ري

إ���ه 
  ا�.���

  ��د  0.350  2.93  ����ك ا��ؤ%%� �9در �ؤھل -, ���ل أ�ظ�� ا��.�و��ت  18
ھ��ك إھ���م ��ص ���0ع ا��.ر-� -, ا��ؤ%%� (   19

  ا�.����ن ا�ذ�ن �5م �.�رف 9/�رة )
  ��د  0.335  2.88

�درك إدارة ا��ؤ%%� أن ا��ورد ا���ري ھو ا��ورد   20
  ا�(�وي �����ح

  ��د  0.441  2.90

  ��د  0.350  2.93  ��.د ��5رات ا&-راد أ%�س ا>%���دة �ن ا���9و�و��  21
  ��د  0.031  2.906  �%�وى ا�.�0ر ا���ري  

  SPSS V20ا��0در: �ن إ�داد ا�ط���� ��A����د ��Z ��ر��ت 


� �+�OOO� MOOOن ا�-OOOدول أن 
OOO $ طOOO و+�
� OOO+وى ا��OOOورد ا�
OOO4ري �+-OOO# إ��OOO در-OOO�- �OOOد 

ري  و 2.906OOOO��� رافOOOO$0.031ا�  #OOOO-++ ريOOOO4

رات ا��OOOOورد ا�OOOO
$�OOOOث و-OOOOد�
 أن �OOOOل (

  إ�� در-� �!�
س -�د.

�� Mھو �و� 
�� #
 و���ن +و��M أھ��� �ل (�.ر �ن (�
.ر إدارة ا���ر�� و�ق +ر+�
:��
  ا�-دول ا�+

  ��� ���0ر إدارة ا��.ر-� .) �و)] أھ 14-�01دول ر�م (
ا>�(راف   ا���و%ط ا�(%��,  ���0ر إدارة ا��.ر-�  ا�ر�م

  ا��.�� ري
  ا>���ه ا�.�م

  ��د  0.324  2.56  ا���9و�و���  01
  ��و%ط  0.301  2.244  ا�9�5ل ا���ظ��,  02
  ��د  0.137  2.488  ا�/�4-� ا���ظ����  03
  ��د  0.212  2.30  ا�.����  04
  ��د  0.031  2.906  ا��ورد ا���ري  05
  ��د  0.314  2.502  ا��(ور ا&ول : إدارة ا��.ر-�  

  SPSS V20ا��0در: �ن إ�داد ا�ط���� ��A����د ��Z ��ر��ت 
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ب ا��+و OOOOOط  OOOOO $ 2لOOOOO	 نOOOOO� �OOOOOوى إدارة ا���ر�+OOOOO � �OOOOO�) مOOOOO�$ا� 
OOOOO����� 
OOOOOن ھ�OOOOو�
 I?
OOO+� �OOO�) ءا
�

�OOOل ا���
.OOOر و�OOOن *OOOم ا�$�OOOم (��OOO ا�!OOOرار ا��+	OOOذ،و�� �

OOO $ا�OOO-دول ا�


ه أ(2OOOه، �EOOOن إدارة ا���ر��OOO� �OOO ا��ؤ  OOO$� �OOOل ا�درا �OOO ذات � OOO+وى -�OOOد، 
$�OOOم أن اOOO-+0
  ا��
م ���
.ر إدارة ا���ر�� -
ء -�د.


� Hدار  
OOOOOO $ط ا�OOOOOO دول أن ا��+وOOOOOO-2ل ا�OOOOOO	 نOOOOOO� MOOOOOO�+و  ة�OOOOOOھ �OOOOOO2.502ا���ر� 


ري OOOO��� راف$�
OOOO

?I ا�-OOOOدول  0.314وOOOO+� �OOOO�) ءا
OOOO�

س -�OOOOد وOOOO�!� �OOOO-در �OOOOر إ��OOOO4و�


 �!ول��E� إن � +وى إدارة ا���ر�� �� ا��ؤ  � �$ل ا�درا � -�د. أ(2ه  

  ا��ط�ب �/��,:ا����ر ا��ر)�� ا�/���� 


ر ا�>ر���OOO ا�*
���OOO ا�+�OOO+ �OOOص (��OOO +ر�OOOز ا�OOO
 �ؤ  �OOO �OOO�) �OOO+م ��OOO ھOOOذا ا��ط�OOOب ا	+
  ا�$>
ظ (�� $.+�
 ا� و��� 
Eدارة ا����2 �; ا�ز

?ن 
� +وى -�د.

 ��

OOOOO $ت ا�

ب ا��+و OOOOOطOOOOO $
 
OOOOO��� 
��+OOOOO�3د �OOOOOن .OOOOO$� ھOOOOOذه ا�>ر�OOOOO� ��OOOOOن (OOOOOد��
�OOOOر�

ت ا����OOOOور ( وا�0$را�OOOO$�� �OOOO�*رات ا���
OOOO
��� �OOOOراد ا����OOOOأ� �

-+OOOO دى اOOOOت و�
OOOO�2

 

د ا���و�� �# وھ� ���
P� 
  ���:ا�ز

?ن و�!

 �.د ا����.�ت: -1

 .�تواA%����� ��.د ا���� وا�A(راف ا��.��ري ) ��/ل ��م ا���و%ط ا�(%��,15-01ا��دول ر�م (

  

ا���و%ط   ا�.��رات  ا�ر�م
  ا�(%��,

ا>�(راف 
  ا��.��ري

  إ���ه ا�.���

��د �ن ا����.�ت -, إ�داد �را�< ���9W� �0%�ب  01�%� 
  ا��ؤ%%� ا�ز�ون ا���و�@ و ا>(���ظ �M �ن طرف

  (�د  0.494  2.75

�(�-ظ ا��ؤ%%� ��Z %ر�� ا��.�و��ت -, ا�%�+ت   02
ا�ر���� �ن �+ل إ�راءات و��*�� �درج �0ن �.����ت 

  ا��ؤ%%� .

  (�د  0.350  2.93

�� �ر��ط أ��ط� ���.�ت ا��ؤ%%� �ن �+ل �را�< (�%و�  03
  �.دة �5ذا ا�?رض

  (�د  0.506  2.73

  (�د  0.221  2.95  ر���� (ول أ��ط� ا����.�ت����ك ا��ؤ%%� %�+ت   04
 ح و�.��ر إدارة ا�.+�� �@ ا�ز�ون �ن أھم �وا�ل ���  05

 إ%��رارا��ؤ%%� وز��دة ���.���5

  (�د  0.350  2.93

�%�ھ��ت ا�ز��*ن -, �(�4ق �%�� �ن ا����.�ت \�ر   06
  ���%�و�� �ذ�ك و�ب ا�����ز ���5م �(%ب ����5م ���ؤ%%

  (�د  0.158  2.98

 �ن إ�9%�ب أ�9ر �دد ��9ن �ن ا�ز��*ن �ؤدي إ�Z ا�ر-@  07
  .%� ا����.�ت ،و ������, �(%ن -, ا&داء ا��%و�4, ���ؤ%

  (�د  0.463  2.88

  (�د  0.1  2.875  �.د ا����.�ت  

  spss v20ا��0در: �ن إ�داد ا�ط���� ��A����د ��Z ��ر��ت 
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ت +�OOOO4ر OOOO��

رات 
�OOOOد ا��OOOO
إ�OOOO � �OOOO+وى -�OOOOد 
�+و OOOOط �+�OOOO� MOOOOن ا�-OOOOدول أن �OOOOل (
 �

OOOO $2.875  ري
OOOO��� راف$�
OOOO
0.1  
OOOO�?دا ��OOOO + �OOOO  ذه ا��ؤOOOOو$� أن ھOOOO� 
OOOO� ذاOOOOوھ


��

ت. �+$+ل أ�
ر $.�  و��� �
 +ظ�ره ا��+
?I ا�+� +
�ن اھ+���
��

  

  �.د ا��%و�ق:– 2

  ) ��م ا���و%ط ا�(%��, وا�A(راف ا��.��ري واA%����� ��.د ا��%و�ق16-01ا��دول ر�م (

ا���و%ط   ا�.��رات  ا�ر�م
  ا�(%��,

ا>�(راف 
  ا��.��ري

إ�(�ه 
  ا�.���

  ��د  0.158  2.98  ��5م ا��ؤ%%� ����%و�ق  08
  ��د  0.158  2.98  %وقت ا��%.Z ا��ؤ%%� إ�Z و)@ إ%�را�����ت �%و���4 ��+*م �@ إ(�����  09
  ��د  0.316  2.95  �دى ا��ؤ%%� �����ت (44ت ���(� -, ا�%وق  10
ا��ؤ%%� �روض �د�دة و �0و��ت ��Z �د����5 ��9ل �%��ر و �طرح   11

  ���%ب
  ��د  0.158  2.98

  ��د  0.158  2.98  ن .�%��د ا��ؤ%%� -, �������5 ا��%و� ��4��Z �ذب و إ�9%����ز��*  12
  ��د  0.316  2.95  �%��دم ا��ؤ%%� ا�و%�*ل ا��رو���� ا�(د�/� و ا����9رة  13
�ت و ا��%(�ت ا���دا��� �.�M ا��.رف ��Z (����4وم ا��ؤ%%� ��Wراء   14

  ر\��ت ا�ز��*ن و ��)�+�5م
  ��د  0.463  2.88

  ��د  0.031  2.954  �.د ا��%و�ق  

  spss v20ا��0در: �ن إ�داد ا�ط���� ��A����د ��Z ��ر��ت 


رات OOOO

س -�OOOOد�+�OOOO� MOOOOن ا�-OOOOدول أن �OOOOل (OOOO�!� وى+OOOO � �OOOOر إ��OOOO4+ و�قOOOO +د ا�OOOO�
 

رات OOOO

�OOOOل ا���� �

OOOO $ طOOOO و+�

ري  2.954OOOO��� راف$�
OOOO

 �2$ظOOOO� #OOOOن 0.031OOOOو� ،


 ��+���OOO أي +3	OOOذOOO���� ونOOO�+ د
OOO�+ راتOOO!<�� ��

OOO $ت ا�
در-  �OOO	2OOOل ا�-OOOدول أن ا��+و OOOط
 وھOOOOذا ��OOOO4ر إ��OOOO أن ھOOOOذه ا��ؤ  OOOO�+�+ �OOOOك �OOOOدرة (��OOOO ا�+ OOOOو�ق و�OOOOد��
 +�OOOOرن ��OOOO ھOOOOذا 3


 اا��-
ل وھ� �+.$ �<)
  � و���.+ �� إ�� ��

  �.د �د�� ا�ز�ون: – 3

  ) ���ن ��م ا���و%ط ا�(%��, وا�A(راف ا��.��ر�واA%����� ��.د �د�� ا�ز�ون17-01ا��دول ر�م (

ا>�(راف  إ���ه ا�.���
 ا��.��ري

ا���و%ط 
 ا�(%��,

 ا�ر�م ا�.��رات

 12 �4وم ا��ؤ%%� �W�ط�ء ا��وا��د �د�� ��د �4د�م ا��د��   1.65 0.893 ).�ف

 13 �.ظم ا�ز��*ن �9ررون �.���5م �@ ا��ؤ%%� 1.58 0.903 ).�ف

�Z ھ+ت ����� ����� �%��د �����@ �4د�و ا��د�� ���5رات و �ؤ 2.80 0.608 ��د
 �(%�ن ا&داء ا��%و�4, ���ؤ%%� .

14 

 15 �� .��د�ن ا���در أن ���9, ا�ز��*ن أو �.��وا أ/��ء (0و�5م ��Z ا 1.30 0.564 ).�ف

  �4د�و ا��د�� �).ون ا���0(� ا�.��� ��ز��*ن 2.35 0.533 ��د
 �0ب ا&��ن

16 

 17 5م .را��4د�و ا��د�� ���5ون ����9ل ا�ز��*ن و ا>���� ��Z إ%��%� 2.93 0.267 ��د

  �.د �د�� ا�ز�ون 2.10 0.685 ��و%ط
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  spss v20ا��0در: �ن إ�داد ا�ط���� ��A����د ��Z ��ر��ت 

+و ط أن 
�د 	د�� ا�ز
ون �# � +وى �+و ط �� ا��ؤ  � �$ل ا�درا � 
��+�M �ن ا�-دول 
 �

ءت -
 15و 13و ��12
 �+�M �ن ا�-دول أن ا��

رة  0.685وا�$راف ���
ري  $2.12 

  ���>� وھو �
 ��4ر إ�� و-ود �2�4ت $ول �
 �+��ق 
	د�� 

�ز
ون.


د إدارة ا����2 �; ا�

 و���ن +و��M أھ��� �ل 
�د �ن أ�� #
�M و �وھ�ز

?ن و�ق +ر+�
:��
  �� ا�-دول ا�+

  أ�.�د إدارة ا�.+�� �@ ا�ز��*ن) �و)] 18-01دول ر�م (ا��

ا>���ه 
 ا�.�م

ا>�(راف 
 ا��.��ري

ا���و%ط 
 ا�(%��,

 ا�ر�م أ�.�د إدارة ا�.+�� �@ ا�ز��*ن

 01 ا����.�ت 2.875 0.1 ��د

 02 ا��%و�ق 2.954 0.031 ��د

 03 �د�� ا�ز�ون 2.10 0.685 ��و%ط

  ا��(ور ا�/��, : إدارة ا�.+�� �@ ا�ز�ون  2.67 0.524 ��د

 spss v20ا��0در: �ن إ�داد ا�ط���� ��A����د ��Z ��ر��ت 


ءا (�� �+
?I ا�-دول أ(2ه�
$ل �ؤ  �ا��ط
!� �� ا��، �Eن إدارة ا����2 �; ا�ز

?ن و

+ا+-
ھا�درا � ذات � +وى -�د، $�ث و-د�
 أن ��
 �د، ��-وا�+ و�ق �
ن ذا � +وى 
�د ا��

  $�ن �
ن 
�د 	د�� ا�ز
ون ذو � +وى �+و ط.


� Hدارة ا����2 �; ا�ز
ون ھو 
�$راف و

M�+�2.67 �ن 	2ل ا�-دول أن ا��+و ط ا�$ 

���0.524
ري  � 
��E� ا�-دول أ(2ه I?

ءا (�� �+�
�ز !ول: +رو��4ر إ�� در-� �!�
س -�د و

    � (�� ا�$>
ظ (�� $.+�
 ا� و��� 
Eدارة ا����2 �; ا�ز

?ن 
� +وى -�د.ا��ؤ

  ب ا�/��ث:ا����ر ا��ر)�� ا�/��/� ا��ط�


�ن إدارة ا���ر�� و+ :H0ا��ر)�� ا�0�ر��  ��?
�� $ �ن ا��02 +و-د (��2 ذات د��0 إ$.

  �; ا�ز

?ن  


:H1ا��ر)�� ا��د���  ��?
ا����2 �;  �ن إدارة ا���ر�� و+$ �ن+و-د (��2 ذات د��0 إ$.

  ا�ز

?ن  


ل ا�>ر��� ا�.>ر�� (�د � +وى د��0 !�  ��
رض ا�
د�ل أو أ�
ر و�!
ل ا�> ��0.05 ھذه ا�$

  .0.05(�د � +وى د��0 أ�ل �ن 
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و�ن 	2ل �2$ظ+�
 ��+�Rرات ا�درا � +
�ن أ��
 ���� ذات � +وى �?وي،و(��#  �
$ث (�� 
ا���ر�� و+$ �ن ا����2 �; ا�ز

?ن �دى ا��ؤ  � �$ل ا�درا � و � +	دم  ا����2 
�ن إدارة

:��� 

�02ر+

ط 
�ر ون ����  

  �%�وى د��A ا��ر)��  �%�وى د��A ا>����ر  �.��ل ا>ر���ط  ا���?�رات
        \دارة ا��.ر-�

  0.05  0.366  -0.147  �(%�ن ا�.+�� �@ ا�ز��*ن

  spss v2ا��0در: �ن إ�داد ا�ط���� ا����دا ��Z ��ر��ت �ر���< 

(�د � +وى  – 0.147+$.��
 �ن 	2ل ا�-دول (�� ��
�ل ا0ر+

ط �
�ر ون � 
وي 


ل ا�>رض ا�.>ري 0.05وھ� ا�ل �ن � +وى ���و��  ���0.366و�� ا	+

ر !� ��
+�

 و

H0 د�ل

�ن إدارة ا�� H1و�ر�ض ا�>رض ا� ��?
�ر�� أي أ�# 0 +و-د (��2 ذات د��0 إ$.

 و+$ �ن ا����2 �; ا�ز

?ن.

 �ط ا�
 و �$
ول اAن 
�د ا�+�رف (�� (دم و-ود (��2 إ�� +
��ن ��
ذ�� ا�0$دار ا�	ط�
  وا�ذي  ��ون �+
��ن ا�	طوات �!ط.

  

.ر وھ� �-�و(� �ن ا���
وا�+� ���ن +�
و�# �ن 	2ل  : ا��%�ط �.�د�� ا�A(دار –أ 
:���
��  


�ل و �+م �ن 	��2
 ا�و.ول وا�+�رف (�� ��
�ل ا�+$د�د و���ودة �و-�ق ا���وذج:
:���
  ا�+$د�د ا��.$M وھ� ��

  ) ���ن �ودة �و-�ق ا���وذج19-01ا��دول ر�م (

 ا���وذج �.��ل ا>ر���ط �.��ل ا��(د�د �.��ل ا��(د�د ا��0(]

0.004 - 0.022 0.147 1 

 SPSS V20ا��0در: �ن إ�داد ا�ط���� ا����دا ��Z ��ر��ت �ر���< 


وي و��
�ل ا�+$د�د � �0.147ن 	2ل ا�-دول �2$ظ أن ��
�ل ا0ر+

ط 
�ر ون � 
وي  


رب "إدارة ا��.ر-� "  
���� أن ا��+�Rر ا�� +!ل 0.022!� 
�


��?� �ن  �2.2 +ط�; +> �ر 

;

� $�ن 	رى، �وا�

�� +> ره �+�Rرات أ"�(%�ن ا�.+�� �@ ا�ز��*ن"  +�Rرات ا��+�Rر ا�+

وي  + M$.ل ا�+$د�د ا���
�0.004
�ت ���� �� -.  

  ا���(ث ا�/��ث: ��%�ر ا����*<
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ا �$
ول �ن 	2ل ھذا ا��
$ث +> �ر ا��+
?I ا��+$.ل (���
 �� ا�>ر��
ت ا�+� +م +	 
رھ
.
!

   

�%�ر ����� ا��ا��ط�ب ا&ول:� Zر)�� ا&و�  

 -�د، � +وى إدارة ا���ر�� �� ا��ؤ  � �$ل ا�درا �+و.��
 �� ا�>ر��� اAو�� إ�� أن 

� Hدارة ا���ر�� ھو 

ري و

�$راف �� 0.502و�+�M �ن 	2ل ا�-دول أن ا��+و ط ا�$ �

  و��4ر إ�� در-� ��
س -�د. 0.314


 ا�+OOO�+ �OOOد أ$OOOد (�
.OOOر OOO�-أن ا�+��و�و �OOOل إ�OOO.م ا�+وOOO+ ثOOO�$ ذات �OOOوى �إدارة ا���ر�+OOO 
�

OOO $ طOOO و+�

ري  OOO�-2.56د OOO��� راف$�
OOO
وھOOOذا أ�OOOر وا���OOO أن +�OOOون OOO4ر��  0.324


 ++ط�
OOOOO# ط
���OOOOO ھOOOOOذه OOOOO�� ذاOOOOOد وھOOOOO�- وى+OOOOO � ذات 
OOOOO�-ل ا�+��و�و
OOOOO-� �OOOOO� 0ت
OOOOO.+0ا
  ا��ؤ  �.

 �

OOOO $ طOOOO و+�
و�OOOOد +
�OOOOن أن � OOOO+وى ا����OOOOل ا�+�ظ��OOOO-+� �OOOO# إ��OOOO در-�OOOO �+و OOOOط 

ريوا�$OOOراف �� 2.244OOOO�0.301 رورةOOOO� رونOOOO� رOOOO

ك (OOOدد ��+OOOOأن ھ� �OOOOر إ��OOO4� ذاOOOOوھ،

#OOO� وطOOOدور ا���OOOؤدي ا�OOO� �OOO+$ �OOO  ذه ا��ؤOOOھ �OOO� #OOO
، +$OOOد�ث ا����OOOل ا�+�ظ���OOO ا����OOOول 

  و+
�ن أ��

 �

OOO $ طOOO و+�
اف و ا�$OOOر 2.488أن � OOO+وى ا�*!
��OOO ا�+�ظ���OOO-+� �OOO# إ��OOO در-OOO�- �OOOد 


ري OOO���0.137 ل ا���OOOد ا��وا�OOO$ود أOOO-و �OOO��� ذاOOOط ا���ر�و ھ
��OOO� �OOO� �OOO ا�+OOO!+ �OOOوي ا�OOOروا

 �OOOOO�

ھم �OOOOO4� �OOOOOر ا���ر��OOOOO و ا�*!OOOOO �  دورهOOOOO

 روح  و ا�OOOOOذي OOOOO��- رOOOOOذا �ظ�OOOOO� �OOOOO  ا��ؤ
+�
و OOط ا���ر���OO دا	OOل ا��ؤ  �OO$ �OO� ، �OOن �-OOد � OO+وى ا�����OO-+� �OO# إ��OO در-�OO �+و OOط 

 �

OOOOOO $2.30  ري
OOOOOO��� رافOOOOOO$ر  0.212و ا�OOOOOO�f ل
OOOOOO3ن ا���OOOOOO
 �OOOOOOن رده إ�OOOOOO��� ذاOOOOOOو ھ

��OOO ا�$OOOد ا���ر��OOO ا���+ OOOب و ا�OOOذي ���OOOن أن �OOO+م +Rط�+OOO) #OOOن طر�OOOق دورات را���OOOن (
�

OOOO $ طOOOO و+�

 � OOOO+وى ا��OOOOورد ا�
OOOO4ري �+-OOOO# إ��OOOO در-OOOO�- �OOOOد OOOOأ� ، 
OOOO��
��� �OOOOو����+ 


ري  2.906OOOOOOO��� رافOOOOOOO$ورد  0.031و إ�OOOOOOOا�� �OOOOOOO3ھ��
 �OOOOOOO  دراك ا��ؤH ;OOOOOOO-ذا راOOOOOOOوھ


 �� �� +$!�ق اAر

ح . Aره ا�ر��زة ا

  ا�
4ري و ا(+

�%�ر ����� ا��ر)�� ا�/����    ا��ط�ب ا�/��,:�  

 
�+OOO.$ �OOO�) ظ
OOO<$ا� �OOO�) زOOOر�+ �OOO  أن ا��ؤ �OOOإ� �OOO��
+OOOم ا�+و.OOOل إ��OOO ا�>ر���OOO ا�*
 �

OOOO $ط ا�OOOO ا��+و #$OOOو�� 
OOOO� وOOOOد و ھOOO�- وى+OOOO �

?ن OOOO
ا� OOOو��� 
EOOOOدارة ا��OOO� �OOOO�2; ا�ز


ري  H2.67دارة ا��OOOO� �OOOO�2; ا�ز
OOOOون ھOOOOو OOOO��� راف$�
OOOO
إ��OOOO در-�OOOO و ��OOOO4ر  0.524و 

 �

OOOO $ طOOOO و+�

ت +�OOOO4ر إ�OOOO � �OOOO+وى -�OOOOد OOOO��

س -�OOOOد ، $�OOOOث +
�OOOOن 
3OOOOن 
�OOOOد ا��OOOO�!�

ري  2.875OOO��� راف$�
OOO
0.1OOO.$ رOOO

 �OOOو$� أن ا��ؤ  OOO+$+� ��OOO + �OOOل أ�OOO� ذاOOOو ھ ،� 
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ت و ھOOOOو أ�OOOOر ��ط!A �OOOOن OOOO��
��

 
OOOO��

�OOOOن اھ+�+ �OOOO+ا� I?
OOOO+ره ا��OOOOط�+ 
OOOO� ذاOOOOو��� وھOOOO 

 ا� OOOو��� �OOOرو�+OOO.$ �OOO�) �OOOظ�

�OOOن أن 
�OOOد ا�+ OOOو�ق ��OOO4ر ا��$+ 
OOO�� ، 
رة OOO 0+�رار�+�


رات OOOO

�OOOOل ا���� �

OOOO $ طOOOO و+�

س -�OOOOد OOOO�!� وى+OOOO � �OOOOري  2.954إ�
OOOO��� راف$�
OOOO


0.031  �OOOO� ب
OOOO  ونOOOO�� 3نOOOO
 #OOOO� فOOOO�� و�ق وOOOO +ا� �OOOO3ھ��
 �OOOO  دراك ا��ؤH ;OOOO-ذا راOOOOو ھ


�OOOن 
3OOOن 
�OOOد 	د��OOO ا�ز
OOOون �OOO � #OOO+وى �++ 
OOO��، �OOO  ؤ��� ���
OOOد إ�OOO?ق (واOOO�!$+ �OOO� طOOO و
 �

OOOO $ طOOOO و+�
 �OOOO ل ا�دراOOOO$� �OOOO  ري  2.12ا��ؤ
OOOO��� رافOOOO$د  0.685و إ�OOOO� ذاOOOOو ھ

 �OOOOول إ�OOOO.ا�و �OOOO�<�� ولOOOO$ ونOOOO

 �+��OOOOق 
	د��OOOO ا�زOOOO� ولOOOO$ 2ت�OOOO4� ودOOOO-و �OOOOإ� #OOOO�-ر�
  +$!�ق أ�
ر إ4

ع �# .

  ا��ط�ب ا�/��ث: ��%�ر ����� ا��ر)�� ا�/��/�     

 #OOOأ� �OOOإ� �OOO*�

OOO++ 0OOOم ا�+و.OOOل ��OOO ا�>ر���OOO ا�* ��?
OOO.$إ �OOO�0ذات د �OOO�2) دOOO-ن إدارة و�

?ن، OOOO

ا���ر��OOOO و +$ �OOOOن ا��OOOO� �OOOO�2; ا�زOOOO � ونOOOO ر�

ط �OOOO

�OOOOل ا0ر+�� 
وي $�OOOOث و-OOOOد�


ر  – 0.147OOO
، و  0.05و ھ�OOO أ�OOOل �OOOن � OOO+وى ���و�OOO�)0.366  �OOOد � OOO+وى ���و��OOO ا	+

OOO ��


��OOOن � OOO+وى إدارة ا���ر��OOO و ا�OOOذي و-OOOد�
ه -�OOOد ، �OOOذ�ك + 
OOOو��
$ 
OOO�� داOOO.دار�H �
ة 
OOO�$ ، �OOO�2ا�� �OOO�) رفOOO�+م ا�OOO* نOOO� د وOOO�- واه+OOO � 

?ن ا�OOOذي و-OOOد�OOO

ن ا��OOO� �OOO�2; ا�زOOO� ث

OOO$ ورOOO$�+� �OOO�2ذه ا��OOOول ھOOO$ 

ط
ت ا�+�OOO +و+.OOOور�OOO4ت و ا��

OOO +رف و ا���
OOOد ول ا���OOO�

?ن وOOO

 ا�+�
�OOOل ا�-�OOOد �OOO; ا�زOOO��2	 نOOO� ن��+OOO� �OOO!د طر�
OOO-إ� �OOO�) ل��+OOO  �OOOا���ر�  
OOO� وOOOھ


�OOOن ا��+OOO�Rر�ن ، و �OOO�2) دOOO-� مOOO� 
OOOن ، إ0 أ��?
OOO
�OOOن ا�OOOذي �� ��OOOرف 
EOOOدارة ا��OOO� �OOO�2; ا�ز
�- �OOO��+ �OOO+ل ا�!+OOO � رOOO�R+�� �OOOأن إدارة ا���ر� �OOOرده إ�OOOت وا�����

طOOO4ن ا��OOO� �OOO� �OOO+ت ا�


OO� ن
OO� ثOO�$ ، �OO  ا��ؤ �OO�) �

OO-ر إ�OO*أ 
OO��� ونOO�� �OO+و ا� �OO  ؤ��� �OOد ا���ر�OOو�+ 
OO�� 
�

ك �+OOO�Rرات أ	OOOرى ھ�OOO ا�OOOن ، إ0 أن ھ�?
OOO
� OOOؤو�� 
�OOO  #OOO�3ؤ*ر (��OOO إدارة ا��OOO� �OOO�2; ا�ز

. ;

 (�� ا�+�Rر ا�ذي �$دث �� ا��+�Rر ا�+
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  خاتمة:


د�� ا��
���OOOO�) �OOOO �وا-��OOOO ا��OOOOدرة ��OOOO ا��OOOOوارد ا0OOOO.+�0ا ���
�OOOO4Hت اOOOO�

د�� إذا �OOOO.+�

د و�OOOOOرة OOOOO.+م ا�
OOOOOت أ�
OOOOO��+-ض ا��OOOOO�

M اeن OOOOO.+ ،تOOOOOت و0 زا�OOOOO4

ل (د�OOOOOدة (OOOOO�-A

 
�OOO 

درة، ذ�OOOك أن +3OOO*�ر ا���ر�OOOR� �OOOدو $OOOوارد ا��OOOرة ا��OOOت و�OOO ت و��
OOOا����و��OOO�)  لOOO�
�
  ا��4
ط
ت ا�0+.
د��.


(دا اOOO Aس ا�ر?� ��OOO وا�OOO.� نeن اOOO� 2ن�OOO4+  �OOOوا����و� �OOOك أن ا���ر�OOO4 2OOO
!و��OOO و

رع و+OOOOO + زةOOOOO��
 �OOOOOد ا���ر�
OOOOO.+رد ا�OOOOO<��� ،��OOOOO �

-��OOOOO، ا���OOOOOو وا�+�+�Hن ا�OOOOO $+� رةOOOOO�


ج ا���ر��OOOOO وا���OOOOOو ا��
�OOOOOر ��	+�OOOOOف �	ر-
+OOOOO  #OOOOOواء (�OOOOO � �OOOOO+وى OOOOO+ت، وإ�

OOOOOدا(Hا

د�
ت ا����� أو (�� � +وى ا��ؤ  
ت.ا�0+.  


ت ��و��OOO ا��ؤ  OOOf �OOO�) �OOOرار ا��2OOO��-ر� �OOO

*�

$ت OOO.رف أ
OOOرات وا���
OOOإن ا��� �OOO�
 �OOOOO  ب ا��ؤ�-+OOOOO +و �OOOOO�)ذا ا��وOOOOOو� �)
�OOOOO.ء ا�

ت، ا�OOOOOذ�OOOOOم ا����و�OOOOO�� ،ونOOOOO
�OOOOO; ا�ز

  ��+$د�
ت ا�0+.
د�� ا�-د�دة.

�OOOOو�
$� �OOOO

*�
 �OOOOد إدارة ا���ر�OOOO�+ ل
OOOO-ذا ا��OOOOھ �OOOO� و  ����OOOO 2رؤى ا��OOOOط ا�
���OOOOن ��OOOOر

ت 

�+$د�OOOOد ا�-�OOOOد ��وا�OOOOل ا�OOOO  ؤ��� M�OOOO � 
OOOO�� �OOOO*ت ا�$د�
�OOOO�+!ا�� ;OOOO� �OOOOد�)
و !OOOOوة ا�!

M�OOOO+� ف و�OOOOا�� ��OOOO + و أن 
OOOO.و.	 ، 
OOOOر��

 و ��OOOO�+ر

 ا��ظOOOOر 
�3OOOO*ر �OOOO4و��� ���OOOO�� ر

ل �OOOO� �OOOOل � OOOO+و�
ت ا��ؤ  OOOO) 2OOOO�� ، �OOOOن �و�OOOO� #OOOOذ�ك ��+OOOO 2� 2

OOOO� �OOOO!

رف �OOOOا���



د ا��OO.+�0وى ا+OO � �OO�) 
OOأ� ��OO �

 �OO���+ �OO� �OO و +طOOو�ر ا���OOزة ا�+� Aل اOOدا�OO!� �OO��� 
OOOO
 ��OOOO �

ت ا�+���OOOO��Aوارق و اOOOO<د ا�
OOOO-�E
 M�OOOO � م
OOOOج ھ
OOOO+ل إ�OOOO�
) �OOOOت ا���ر�$
OOOO.ن أ�

�OOOO.� نOOOO��� 0 ريOOOO4

طق و ا�
�OOOOدان ، �+$!�OOOOق ا�+����OOOO ا�� OOOO+دا�� و ا�+طOOOOور ا�OOOOن ا���OOOO) 
�
  ا���ر�� ���-+�;. �� أو ا�رأ �
لا�
�د ا���ر
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���

 إ
OOOراز ا�+طOOOور ا�OOOذي $.OOOل (��OOO ا�	OOOد�
ت ��ؤ  OOO� �OOOوOOOو��
$ �OOO ذه ا�دراOOOھ �OOOس و�
  :���
  �� ظل ا�0+!
ل إ�� ا�+.
د ا���ر�� و�د +و.��
 إ�� ا��+
?I ا�+

  ���*< ا�درا%� ا��ظر��:

ن +I (ي �ا�+.
د ا���ر�� ھو �ر$�� �+طورة و$د�*� ��2+.
د وھو ذ�ك ا�0+.
د ا�ذ •

4ري �
ل ا+!د�م ا����و�
ت 
�د ا��.ر ا�.�
(�، �!وم (�� ��م -د�د Hدارة ا���ر�� ورأس ا��

 �� +طو�ر ا�0+.
د.


ج و.�
(� ا���ر��. •+�E
 ��+م ا�+.
د ا���ر�� 


ر و+طو�ر ا�+��و�و-�
 ا����و�
ت وا0+.
ل و� •�+
4-�; ذ�ك +��د ا�
$ث وا�+طو�ر وا0

ج �� ا�+.
د ا���ر��. ا�+���م �ن أھم (وا�ل+�Hا 


 ���ن �� •�

ج ا���ر�� +�H ق ا�+�ظ���

ر 
م ا�0+ط�ب ا�+.
د ا���ر�� +�ز�ز ا� ��+


داع ��#.Hوا 


د ا�+. +�+�د �درة أي �ؤ  � (�� ا0 +>
دة �ن ا�+.
د ا���ر�� �ن 	2ل +$و�# إ�� •
 ف.+���� $�ث ��ون ا�Aراد وا��ؤ  
ت �
در�ن (�� إ�+
ج ا���
ر

• 

د ا���ر�� ھو -�ل ا�Aراد وا��ؤ  
ت �.�ون إ�� إ�-.+�0 � 
 Aز ا��دف ا

ت	د�
+�م ووظ
?>�م و(���
+�م �� أ رح و�ت و+��>� أ�ل و
-ودة أ��ل وھذا 
>�ل ا�+��! 

 ا�$د�*�.

  ���*< ا�درا%� ا���دا���:

 دا�Aرا+ �� �و
���س إ�� إ�+
ج ا���ر�� (ن طر�ق +4-�; ا�+!
ل ا�	
رات 
�ن  •


��� �و
���س �+��و�و-�
 ا����و�
ت �+و ط�. • �!
+ 


 ا�  (���� ا�+��م 
�و
���س  واء •�

!� �ن +-
رب ا��ؤ  
ت اA	رى أو �ن +-
ر
م �
 +.ل 
�د إ�� ا�� +وى ا�2زم $+� �!ول ھ�
ك (���� +��م +�ظ���.


ن�

ك ھأن  (�� ا���وم ���ن ا�!ول ا(+�
دا (�� ا�درا � ا���دا��� و+$��ل �+
?I ا0 +�
ھذا  �$
و0ت ��*>� �ن طرف �و
���س ��وا�
� ا�+طورات ا�+� �>ر��
 ا�+.
د ا���ر�� �;

� 

���م �� 
+�زز  -ب أنھ�
ك �!
?ص (د�دة أھ��
 (دم و(� ا���
ل 
3ھ��� +

دل ا���
رف ���
 ���
  �. ا�+$+�� �+��و�و-�
 ا����و�
ت و�ذ�ك ا���ل (�� ا +!ط
ب ا��>
ءات ا��ؤھ�ا�
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  ا��و��0ت وا��Aرا(�ت 

 در+�
��رورة ا�+و ; �� +ط
�ق إدارة ا���ر�� �� �ؤ  � �و
���س Aھ��+�
 �� د(م  .1

داع.Hا�+��ز وا ��)  

  �-ب (�� �و
���س +ط
�ق �+ط�

ت إدارة ا���ر��. .2
3. 
  ر.  ��� ا�+$+�� ��+��و�و-�
 إ-راء ا�+$د�ث وا�+طو�ر 

 +�را�رورة +و��ر ا�

ء *!
�� +�ظ���� دا	ل �و
���س +!وم (�� ا��4
ر�� 
�ن ا��
���ن و+4-�; .4�


دل +(��  


 ��ر� ا���ر�� وا��4
ر�� ��دف ا�و.ول إ�� ا���ظ�� ا��+���� ا�+� +�+
ز 
3ن ا��*�ر �ن�+

 و�وظ>��
 �+���ون �ن +-
ر
�م.ا�ر?� �� ھ� ��ر�� دا	��� وأن إدار�+  

5. �
�� ��ن (+
�� �ظ
م ا�$وا�ز ا��
د�� وا����و�� ��
�y ا�-�ود ا���ر��� و�4-; ا��

داع وإ�+
ج ا���ر�� وا� �� �$و +طو�ر �در+�م ا���ر���، وا���ل (�� +ط
�ق �Hم �ر�+�ا


م �� +$!�ق ا���زة� Hوى أدا?�م وا+ �

 ���ن ا0ر+!
ء � �
  ا�+�
� ��. ا���+ 

.�رورة درا � ا���و�
ت ا�+� +ؤ*ر (�� (���� �4ر ا���ر�� و+

د��
 و+	ز��� .6  
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  قائمة المصادر والمراجع:


?ن ا�+ OOOOOOOOOOOو�!� دار أ�-OOOOOOOOOOOد  .1OOOOOOOOOOO

ت ا�زOOOOOOOOOOO�2) ري، إدارة�

�را�OOOOOOOOOOO* رOOOOOOOOOOO����
  .2015وا�+وز�;،

2. ) �OOداء، ور�Aوا �OOل إدارة ا���ر�	دOO� دام	+OO ن ا�OO
 �OO�2ف، ا��OO د �وOO�$3رة أOOو�
�OOل أ
 ،�OO

�م ا��رOOا�� �OO� �OOإدارة ا���ر� ،;OO

���OO -�!د��OO إ��OO ا��OOؤ+�ر ا�����OO ا� �OOوي ا�OOدو�� ا�را

  .2004ا�ز�+و��، (�
ن، اAردن ،

3. �OOOOOدارة ا���ر��Hت ا

ل،  $ �OOOOOن (-2OOOOOن $ OOOOOن، ا OOOOO+را+�-�OOOOO�)Aت ا
OOOOOظ��� �OOOOO�
  .2008إ*راء ���4ر وا�+وز�;، ا�ط
�� اAو��، (�
ن ،


 OOOOم و .4� �OOOO ن �و�OOOO $.دد �OOOOن ا�+�ظ���OOOO��+را+�-�� ا�+OOOO ا،�-

س ا�	>OOOO
) �OOOO���.

م ���4ر وا�+وز�;، (�
ن،�Aت إدارة ا���ر��، دار ا
���) ���)
  .�2014+�ز�ز �

  .4���2008ر وا�+وز�; ، ر
$� �.ط>� (��
ن، إدارة ا���ر��، (�
ن، دار .>
ء .5

6. OOOدة �ر�OOO$+رات ا��
OOO�Hري اOOO�<ورأس ا� �OOOم إدارة ا���ر�OOO�� ،ن�OOO 

�OOOب �f د�OOO  ز

رات ��درا 
ت�Hوث ا0 +را+�-��،  ا$
  .�124ددا�وا�


ت  .7�OOOOOOOا���� �OOOOOOO� ��OOOOOOO �

OOOOOOOوران، إدارة ا���ر�OOOOOOO�� �OOOOOOOد	ل ����OOOOOOOزة ا�+� ���OOOOOOO 

د��� ا�ط
�� اAو�� ،�Aب ا
  .2016ا���
.رة، �ر�ز ا��+

8. OOOOOOO  ت
�OOOOOOOا���� �OOOOOOO� ��OOOOOOO �

OOOOOOOوران، إدارة ا���ر�OOOOOOO�� �OOOOOOOد	ل ����OOOOOOOزة ا�+� ���

د����، (�
ن،�Aب ا
 .2016ا���
.رة، �ر�ز ا��+

9.  �OOOOO�
.2OOOOOح ا�OOOOOد�ن ا��
� �OOOOO، إدارة ا���ر�OOOOO.� ،�OOOOOر، ��OOOOO4ورات ا���ظ��OOOOO ا��ر
 .��2005+���� اHدار�� ،


ر .10+OOOOOO د ا�OOOOOO
OOOOOO4ر �$�د،ا��OOOOOOد	ل إ��OOOOOO إدارة ا���ر��OOOOOO، دار ا�� �OOOOOOرة ��� ا����،(
2006(�
ن اAردن ، 1، ط وا�ط

(�وا�+وز�; .  


ن دار ��OOOOOOOد�ل ���OOOOOOO4ر  .11OOOOOOO�)،ل
�)Aإدارة ا �OOOOOOO� وبOOOOOOO 
�$�OOOOOOOد ا�.�OOOOOOOر��، ا�$
��
  .2003وا�+وز�;، ا�ط


د ا���ر .12OOO.+�0ا �OOO� �OOOرد�Aوي اOOO

م ا�+رOOOد�ن، دورا��ظOOOد ا�
OOO�) ؤ+�نOOO� �OOO�� ،�OOO�
  اAول. ، ا��دد43ر 
�� ا����م �-�� 


ت، د�-OOOOOOم (
OOOOOOود �-OOOOOOم، إدارة ا���ر .13OOOOOOت وا�����

ھ�م واOOOOOO 0+را+�-�OOOOOO<ا�� ،�OOOOOO� ار
 .2004ا�وراق ���4ر وا�+وز�;،اAردن، 
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  فهرس المحتويات
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 ا��5رس

  .............................................................................................ا0ھداء 

  .........................ا��4رو ا�+!د�ر ...........................................................


?�� ا�40
ل �.....................................................................................  


?�� ا�-داول ............................................................�.........................  


?�� ا��2$ق ........................................................�.............................  

  ........................ا���	ص ...................................................................

  ...........................ا��!د�� ..................................................................

D�ط�ر ا�Iا,ول : ا <)Dا�?M�/Nت ا��=O$و �P�.�دارة ا�I ��"ھ�  
  .......................+���د ....................................................................

  ..........................................................ا���(ث ا&ول :��ھ�� إدارة ا��.ر-�

  ...............................��ر�� وأ  �
 ..............ا��ط�ب اAول : +�ر�ف إدارة ا�

  ...........................ا��ط�ب ا�*
�� : أھ��� واھداف إدارة ا���ر�� ...................

  .............................ا��ط�ب ا�*
�ث : ��
ذج وا +را+�-�
ت (���
ت إدارة ا���ر�� 


�� : إدارة�
��� ا�

	� .......................................................... ا��

ت ا���......  
  .............ا��ط�ب اAول : +�ر�ف (�2
ت إدارة ا�ز

?ن ................................

  .......................................................ا��ط�ب ا�*
�� : أھ��� إدارة (�2
ت ا�ز

?ن 

...................................................................... ���
 


� : ا
�را!
ت ا�
��� ا�
  ا

Eدارة ا���ر�� ............................ �.
  ...........ا��ط�ب اAول : ا�درا 
ت ا�	


!� ا��+��!� 
Eدارة (�2
ت ز

?ن ............ا��ط�ب ا�*

�� : ا�درا 
ت ا� ............  

 ��!�
  ���س�ط
ع ا��
+ف ا��!
ل درا � $
�� �ؤ  � �و
 –ا�>.ل ا�*
�� : ا�درا � ا�+ط

  .................ا��
$ث اAول : اHط
ر ا����-� ��درا � ....................................

  .............................................................ماAول : ا����I ا�� +	دا��ط�ب 

  ....................ا��ط�ب ا�*
�� : $دود ا�درا � .............................................

  ..................ا��ط�ب ا�*
�ث : �-+�; و (��� ا�درا �......................................


ت .........................�
�
  ...................ا��ط�ب ا�را
;  : اAدوات ا�� +	د�� �-�; ا�
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  ..................ا��ط�ب ا�	
�س : ا	+

ر *

ت و.دق اAداة ..................................

  ....................................ا� 
دس :	.
?ص (��� ا�درا � .................. ا��ط�ب


;ا��ط�ب 

?�� ا�� +	د�� .............................:  ا� .$Hب ا��
 Aا....................  


ت ..........................................................."#$%

ر ا�
�� : ا'&�
��� ا�
  ا
  ......................................................�Aو�ا	+

ر ا�>ر��� ا:  اAول ا��ط�ب 

  ....................ا�>ر��� ا�*
��� ...................................: ا	+

ر  ا�*
��ا��ط�ب 

....................................�*�
  ....................ا��ط�ب ا�*
�ث : ا	+

ر ا�>ر��� ا�*

����

	) ................................................................ ا&)


� : *% "$ ا�
  ا
  ................ا��ط�ب اAول : +> �ر �+�-� ا�>ر��� اAو�� ................................

.............................. ���
  .................ا��ط�ب ا�*
�� : +> �ر �+�-� ا�>ر��� ا�*

.............................. �*�
  ....................ا��ط�ب ا�*
�ث : +> �ر �+�$� ا�>ر��� ا�*

�����..................................................................................................
...  

..................... : ��
  .................................................................ا�	
+�� ا��

�$ا,+...................................................................................

در وا.�
� ا�	
�  

?�� ا��.
در وا��را-; �..................................................:.........................  
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  –ور���  –���.� ��0دي �ر��ح 
  ���9 ا�.�وم ا�0��Aد�� و ا�.�وم ا����ر�� و ��وم ا��%��ر 

  �%م ��وم ا��%��ر
   إ%����ن

  
  

دة    
� :56$4(3 �وا
 "�ات إط
رات و 01ظ%ا !7�

رة ا
&� *�'8  ا�1$� �;:ه ا�!&&��

د*=> ا"! 3

ت #أن أ*��م إ�AB&1 ��
ز C:1$ة إE�

1� �1 ط4$���

ت ا�
�=> أن ا�,Aوأ� "�	
��
4$� �3A إدارة ���
ت اG�

ت إدارة ا"A�� $H0ان ،"أ)� J�* $&!
1 <=K�*3  �"�
Lھ�


ھ�&=> ا 3 1A� �6�, ا$=M <C$=5� ، ��AG
��� ا
1� و 
� * &�Qم إOL P$اض ا
&
6$� ا 


 ،و �)6�
 �R

�

دة �
اE 3A� ��

رات ا�,�G


�1
* �S.$ا�و  ��4$�
  . ا
  �9م ��� 9ل ا��9ر و ا��4د�ر ����رة ����9 و

 


� Xا�ر-
ء و�; (��2 
�� 
  �� ا�	
�� ا�+� +رى أ��

  ا��(ور ا&ول : ا�.��رات ا���.��4 ���.��0ر ا&%�%�� >دارة ا��.ر-� :

 ا�ر�م ا�.��رة   

  ا���9و�و��� �وا-ق\�ر �(��د �وا-ق

 M� + 01 ا�+��و�و-�
 ا�� +	د��  
�را�
� ا���
� �ن و 4ر�
ء ا���ل   

��  در و�>س ا��.+ �M ا�+��و�و-�
 ا�� +	د�� 

��ؤ  � ��Pراد 

�+��م ��-�و(� �ن    
 �>س ا���
ن و �� �>س ا�و�ت

02 


$ث (ن ا���ر�� ا�-د�دة    �

 M� + 03 ا�+��و�و-�
 ا�� +	د�� 

��ؤ  � 

ن و ز

?+ �M ا�+��و�و-�
 ا�� +	د�� 

��ؤ  � 
E +ر-
ع و إ +��
ل  ا���ر�� $ول ا�   
 ا���
� �ن

04 


�+��و�و-�
 ا�� +	د�� 

��ؤ  � 
+و��د    $� +

ون �; ا�4ر��+�

 05 ء�رص -د�دة 

  ا�9�5ل ا���ظ��, \�ر�وا-ق �(��د �وا-ق

 06 ا����ل ا�+�ظ��� ���ؤ  � � �ل إ�+4
ف ا���ر�� ا�-د�دة    

 07 ا����ل ا�+�ظ��� ���ؤ  � � �ل �!ل ا���ر�� ا�-د�دة    

 08 +.��م ا�����
ت �+ ��ل +

دل ا���ر�� 
�ن �	+�ف ا�وظ
?ف   

 09 ا����ل ا�+�ظ��� ���ؤ  � ���ن ا��وظ>�ن �ن ا�+وا.ل �; 
���م ا�
�ض 
 �و��   

  ا�/�4-� ا���ظ���� �وا-ق\�ر �(��د �وا-ق

4
ف   �+ Hو ا�
 10 +��ل اHدارة (�� +4-�; ا��
���ن (�� ا�+$ر

 11 +��ل اHدارة (�� +4-�; ا��
���ن (�� ا�+در�ب و ا�+��م أ*�
ء ا���ل   

 12 ا�رؤ�� ا�+�ظ���� ا�4
��� ���ؤ  � ����� 
�4ل وا�M و ��ر��
 ا�-��;   

   
 13 +��م إدارة ا��ؤ  � أن �وا?د +!
 م ا���ر�� +>وق ��>+�

  ا�.����   

14 �
+ +ط�; ا��ؤ  � إ +	دام ا���ر�� $ول ا�����
ت �� +.��م ا�	د�
ت ا�+� +!د�    

 �A 15راد�� ا$ول ا�����
ت �� �!ل ا���ر�� ا�+�ظ���� إ + +ط�; ا��ؤ  � إ +	دام ا���ر��   

   

ص ا���ر�� �ن ا�Aراد و + -���.+�H ت
����
 16 +!وم ا��ؤ  � 


ت + �ل ��Pؤاد +$!�ق +�
�ل و د�I ا�Aواع ا��	+�>�    ����
 �q  17 �����ر�+!وم ا��ؤ 

   ��ورد ا���ريا \�ر�وا-ق �(��د �وا-ق

 18 ا��ؤ  � �
در �ؤھل �� �-
ل أ�ظ�� ا����و�
ت+�+�ك    

   �

ع ا���ر�� �� ا��ؤ  � (ا��
���ن ا�ذ�ن ��م ��
رف ��.
 19 رة)ھ�
ك إھ+�
م 	
ص 

 20 +درك إدارة ا��ؤ  � أن ا��ورد ا�
4ري ھو ا��ورد ا�$�وي ���-
ح   

   

دة �ن ا�+��و�و-�<+ Hس ا
 21 +�د ��
رات ا�Aراد أ 

  

  

  

  



 الملاحق

45 

 

  ��(ور ا�/��, : إدارة �+��ت ا�ز��*نا

 ا�ر�م ا�.��رات \�ر �وا-ق �(��د �وا-ق

  ا��.د ا&ول : ا����.�ت   

   $Hون ا��+و�; و ا

ب ا�ز +�E
 �.
	 Iرا�

ت �� إ(داد ��

ظ � +>
د �ن ا��<+
 #
  �ن طرف ا��ؤ  �

01 


?�� و�ن 	2ل إ-راءات �� ا� -2ت ا�ر���� ا��ؤ  � (��  ر�� ا����و�
ت  +$
�ظ   �
 +درج ��ن +����
ت ا��ؤ  �

02 


ت ا��ؤ  �   ��

 و
�� ��دة ��ذا ا�Rرض +ر+
ط أ�4ط� �$ Iرا�
 03 �ن 	2ل 


ت   ��
 04 +�+�ك ا��ؤ  �  -2ت ر���� $ول أ�4ط� ا��

 ز�
دة �ن أھم (وا�ل �-
ح و إ +�رار ا��ؤ  � و+�+
ر إدارة ا����2 �; ا�ز

?ن    

�+
��
� 

05 


ت   ��
�م �ز 
���fر �+ 
و�� �ذ�ك و-ب ا�+�� � 
ھ�
ت ا�ز

?ن �� +$!�ق � 
� �ن ا��

$ ب ���+�م ���ؤ  � 

06 

   �
+�


ت ،و ��
ن � +$ أ�+ 
ب أ�
ر (دد ���ن �ن ا�ز

?ن �ؤدي إ�� ا�ر�; �ن ا��
 �� اAداء ا�+ و�!� ���ؤ  �

07 

  ا�/��, : ا��%و�قا��.د  \�ر �وا-ق �(��د �وا-ق

 08 +�+م ا��ؤ  � 

�+ و�ق   


ت ا� وق   -
 09 + �� ا��ؤ  � إ�� و�; إ +را+�-�
ت + و�!�� ++2?م �; إ$+�


 �� ا� وق   $
 10 �دى ا��ؤ  � ��+-
ت $!!ت �-

�4
 � +�ر و ��
 ب   
 
�+
 11 +طرح ا��ؤ  � (روض -د�دة و 	.و�
ت (�� 	د�


 ا�+ و�!�� (�� -ذب و إ�+ 
ب ا�ز

?ن+ +�د ا��ؤ  �    �+
���) �� 12 

 13 + +	دم ا��ؤ  � ا�و 
?ل ا�+رو�-�� ا�$د�*� وا��
+�رة   



ت   fت و ر
�-

?ن ا�ز
 +!وم ا��ؤ  � 
E-راء ا�� $
ت ا���دا��� 
��R ا�+�رف (�� $
 و +>��2+�م

14 

  ا��.د ا�/��ث : �د�� ا�ز�ون \�ر �وا-ق �(��د �وا-ق

 15 +!وم ا��ؤ  � 
E(ط
ء ا��وا(�د 
د�� (�د +!د�م ا�	د��   

 16 ��ظم ا�ز

?ن ��ررون +�
���م �; ا��ؤ  �   


(د (�� +$ �ن اAدا    + ���

رات و �ؤھ2+����� (��
 17  و�!�ء ا�+
+�+; �!د�و ا�	د�� 

 18 �ن ا��
در أن �4+�� ا�ز

?ن أو��
�وا أ*�
ء $.و��م (�� ا�	د�� .   

 19 �!د�وا ا�	د�� ���ون ا��.�$� ا����
 ��ز

?ن �.ب اA(�ن .   


� (�� إ +> 
را+�م .   
-Hن و ا?

4
�ل ا�ز�
 20 �!د�و ا�	د�� ��+�ون 

  

  

  ��(ور ا�/��ث : �.�و��ت ��.��4 ����وظفا

  Z/سا ذ9ر أ���� 

      
 ا�.�ر %�� 30أ�ل �ن  40إ�Z أ�ل �ن  �30ن  50إ�Z أ�ل �ن  �40ن  %�� و أ9/ر 50

      
�%�وى  /��وي أو أ�ل ���., أ�رى 

 ا��.��م

      
 ا���رة %�وات 05أ�ل �ن  %�� 10إ�Z أ�ل �ن  �05ن  20إ�Z أ�ل �ن  %�� �10ن  %�� 20أ9/ر �ن 

      
  

  . �9را �ز�+ �9م ��Z (%ن �.�و�9م
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 ��*�� ا��(��9ن

  

  ا�0�(�  إ%م ا&%��ذ  ا�ر�م
01  
02  

  ���0ر�� ر��دد.أ 
  د.أ �ن �روة (�9م 

  

  

  

  

  

  

  

  

 


