
 ..."إدارة العلاق ات مع العملاء كمدخل لتحسين الأداء اللوجستي""دراسة ميدانية بالتطبيق علي ميناء غرب بورسعيد  
 ايمان عبدالرحمن محمد الباز  

 
 

 0202يناير   -العدد الأول                                                  المجلد الخامس عشر                                           
   432 

 

  

 "ئداسح انؼلاقبد يغ انؼًلاء كًذخم نزسغٍٛ الأداء انهٕخغزٙ"

 "دساعخ يٛذاَٛخ ثبنزطجٛق ػهٙ يُٛبء غشة ثٕسعؼٛذ ٔيُٛبء ديٛبغ"

 

 اًٚبٌ ػجذانشزًٍ يسًذ انجبص  

 رسذ اششاف

 

 انًهخص:

ضك١ًٍ جٌؼلالس ذ١ٓ جعطخذجَ ئدجسز  ضغؼٟ ٘زٖ جٌذسجعس ٌطكم١ك ٘ذف ست١غٟ ٠طّػً فٟ:      

ػلالحش ِغ جٌؼّلاء ِٓ أؾً ضكغ١ٓ أدجء جلأٔشطس جٌٍٛؾغط١س جٌّشضرطس ذحٌىفحءز جٌٍٛؾغط١س 

ِٓ جؾً ضكغ١ٓ ضشض١د ؼ.َ.ع فٟ ِإشش  ِٓ ق١ع ؾٛدز ٚوفحءز جٌخذِحش جٌٍٛؾغط١س جٌّك١ٍس

وض٠س ٚئدجسز ػلالحش جلأدجء جٌٍٛؾغطٟ فٟ ِؼ١حس جٌىفحءز جٌٍٛؾغط١س ٚرٌه فٟ جلإدجسز جٌّش

ٚلذ جػطّذش جٌرحقػس ػٍٟ جٌّٕٙؽ ,جٌؼّلاء ٌٍّٕطمس جٌكشز ذ١ّٕحء غشخ ذٛسعؼ١ذ ١ِٕٚحء د١ِحغ

جٌٛصفٟ جٌطك١ٍٍٟ ِٓ خلاي جٌذسجعس جٌٕظش٠س ٚجٌذسجعس جٌطك١ٍ١ٍس ٚجٌّلاقظس جٌشخص١س, 

ِٓ لٛجتُ  ٚجعطخذَ لٛجتُ جلإعطمصحء وأدجز ٌؿّغ جٌر١حٔحش ج١ٌّذج١ٔس, ق١ع ضُ ضص١ُّ لحتّط١ٓ

جلإعطمصحء, جلأٌٚٝ ِٛؾٙٗ ئٌٝ ِمذِٟ جٌخذِٗ ) جلإدجسٖ جٌؼ١ٍح , جٌؼح١ٍِٓ( ذحٌّٕطمس جٌكشز 

ذ١ّٕحء غشخ ذٛسعؼ١ذ ١ِٕٚحء د١ِحغ  ٚجٌػح١ٔس ِٛؾٙٗ جٌٟ ِطٍمٟ جٌخذِس جٌٍٛؾ١غط١س )جٌؼّلاء 

شجش ( ,ٚلذ ضعّٕص وً لحتّس ِؿّٛػس ِٓ جٌؼرحسجش ضم١ظ ئضؿح٘حش أفشجد جٌؼ١ٕس ضؿحٖ ِطغ١

ػ١ٕس ( ِٛظفح, ٚضطىْٛ جٌؼ١ٕس ِٓ 87جٌذسجعس. ٚلذ ذٍغ ِؿطّغ جٌركع ِٓ فثس جلإدجسز جٌؼ١ٍح )

ِٓ ذ١ٓ )سؤعحء جٌّشجوض , ٚوحْ قؿُ جٌؼ١ٕس ٌفثس جٌؼح١ٍِٓ ذّىحضد جٌخذِحش , غرم١س

 الأعزبر انذكزٕس

 ػٛغٙيسًذ يسًذ 
أعزبر َظى انًؼهٕيبد ثكهٛخ ركُٕنٕخٛب 

 الاداسح َٔظى انًؼهٕيبد

 خبيؼخ ثٕسعؼٛذ

 انذكزٕسح 

 ْجّ يسًذ زغٍ ٔفب

 يذسط ئداسح الأػًبل

 كهٛخ انزدبسح

 خبيؼخ قُبح انغٕٚظ
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( 114ٚلذ ذٍغ ِؿطّغ جٌركع ِٓ فثس جٌؼّلاء ) ِطٍم١ٓ جٌخذِس ( )( ِٛظفح ,234جٌٍٛؾ١غط١س )

ٚلذ خٍصص جٌذسجعس ئٌٝ ِؿّٛػس ( ػ١ٕٗ.426ٍغ قؿُ جٌؼ١ٕس جلاؾّح١ٌٗ ٌٍذسجعٗ ), ٚذػ١ًّ

ِٓ جٌٕطحتؽ أّ٘ٙح:٠ٛؾذ جسضرحغ ذ١ٓ ػلالحش جٌؼّلاء فٟ ضكغ١ٓ جلادجء جٌٍٛؾ١غطٟ ذحٌّٕحغك 

جٌكشز ذ١ّٕحء د١ِحغ ٚغشخ ذٛسعؼ١ذ ٌٍٛظحتف جلادجس٠س جٌؼ١ٍح ٌّخطٍف جلاذؼحد, وح ٠ٛظف 

طأغ١ش جلإ٠ؿحذٟ ٌٍّطغ١ش جٌّغطمً ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء ذأذؼحدٖ جلاسذؼس ِؼحًِ جٌطكذ٠ذ جٌىٍٟ جٌ

جلإعطفحدز ِٓ جٌطؿحسخ جٌذ١ٌٚس ِٚٓ أُ٘ ضٛص١حش جٌذسجعٗ: فٟ ضكغ١ٓ جلادجء جٌٍٛؾ١غطٟ.

ٌٍّٛجٔة جٌٕحؾكٗ جٌطٝ ضطرك ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء ٚرٌه ِٓ أؾً جٌكصٛي ػٍٝ ذ١ثٗ 

 جٌٍٛؾ١غط١ٗ ٚجٌط١ّض جٌطٕحفغٟ.ٌٛؾ١غط١س ضغحُ٘ فٟ سفغ جٌىفحءز 

جدجسز ػلالحش جٌؼّلاء, جلادجء جٌٍٛؾ١غطٟ, جٌىفحءز جٌٍٛؾ١غط١س, "انكهًبد الافززبزّٛ: 

 .جٌطىٍفٗ جٌٍٛؾ١طغس, ؾٛدز جٌخذِس, جٌّإجٟٔ جٌركش٠س"

Abstract: 

       This study seeks to achieve a main goal, which is to: analyze the 

relationship between the use of customer relationship management in 

order to improve the performance of logistical activities related to 

logistics efficiency in terms of the quality and efficiency of local 

logistics services in order to improve the UAE’s ranking in the 

logistics performance index in the logistics efficiency standard. This 

is in the central administration and customer relations management 

of the free zone in West Port Said Port and Damietta Port. The 

researcher relied on the descriptive analytical approach through 

theoretical study, analytical study, and personal observation, and 

used survey lists as a tool for collecting field data. Two survey lists 

were designed, the first directed to The service providers (senior 

management, employees) in the free zone in West Port Said Port and 
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Damietta Port, and the second is directed to the recipients of the 

logistical service (customers). Each list included a set of statements 

that measure the attitudes of the sample members towards the 

variables of the study. The research population from the senior 

management category reached (78) employees, and the sample 

consists of a stratified sample, from among (centre heads), and the 

sample size for the category of workers in logistics offices was (234) 

employees, and the research population from the customer category 

(service recipients) reached ( 114) customers, and the total sample 

size for the study was (426) samples. The study concluded with a set 

of results, the most important of which are: There is a correlation 

between customer relations in improving logistical performance in 

the free zones of Damietta Port and West Port Said for senior 

administrative positions in various dimensions, as the coefficient of 

determination shows the overall effect. The positive aspect of the 

independent variable is customer relationship management in its four 

dimensions in improving logistical performance. Among the most 

important recommendations of the study: benefiting from the 

international experiences of successful ports that apply customer 

relationship management in order to obtain a logistics environment 

that contributes to raising logistical efficiency and competitive 

excellence. 

Key words: “customer relationship management, logistics 

performance, logistics efficiency, logistics cost, service quality, 

marine ports.” 
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 انًقذيخ:

ضؼطرش جلأٔشطس جٌٍٛؾغط١س أقذ جٌّٛظٛػحش جٌك٠ٛ١ةس ٚجٌطةٟ صجد جلإ٘طّةحَ ذٙةح فةٟ       

ِؿةةحي جٌطغةة٠ٛك ٚئدجسز  جٌغةةٕٛجش جلأخ١ةةشز ػٍةةٝ جٌصةةؼ١ذ٠ٓ جلأوةةحد٠ّٟ ٚجٌططر١مةةٟ فةةٟ

جلأػّحي ِٓ ق١ع ِفِٙٛٙح ٚأ١ّ٘طٙح ِٚىٛٔحضٙح ِّٚحسعطٙح فٟ جٌّٕظّحش جٌّؼحصشز , 

فّغ ورةش قؿةُ جٌّٕظّةحش ٚضؼةذد أٔشةططٙح ٚجضغةحع ٚضؼةذد خطةٛغ ِٕطؿحضٙةح ٚأعةٛجلٙح 

ػةةً جٌؼّةةٛد جٌفمةةشٞ فةةٟ ٘ةةزٖ  ضضج٠ةةذ جلإ٘طّةةحَ ذحلأٔشةةطس جٌٍٛؾ١غةةط١س ٚجٌطةةٟ أصةةركص ضاّ

ضٙةذف ئٌةٝ خذِةس جٌؼّةلاء ِةغ ضكم١ةك ج١ٌّةضز جٌطٕحفغة١س.جٌّٕظّحش ٚجٌطٟ 
 

ٚفةٟ ِٛجورةٗ 

ػٌّٛةةٗ جٌٕشةةحغ جلالطصةةحدٞ ضشةةٙذ ئدجسز جٌّةةٛجٔة جٌركش٠ةةس فةةٟ جٌّٕةةحغك جٌكةةشز ػٍةةٝ 

جٌّغطٜٛ جٌذٌٟٚ ضطٛسجش غ١ش ِغرٛلس خةلاي جٌؼمةٛد جٌػلاغةس جلأخ١ةشز ٚرٌةه فةٟ شةىً 

"قؿُ جٌّٛجٔة ٚجِىح١ٔحضٙح ٚضؿ١ٙضجضٙح ",ٚرٌه ٌطٍر١س ِططٍرحش جٌطؿحسز جٌذ١ٌٚةس خحصةس 

ٟ ٚٔظةةُ جٌّؼٍِٛةةحش ٚجلاضصةةحلاش ٚظٙةةٛس ِفةةح١ُ٘ ٌةة دجسز فةةٟ ظةةً جٌطمةةذَ جٌطىٌٕٛةةٛؾ

جٌكذ٠ػةةس جٌطةةٟ ِةةٓ أّ٘ٙةةح ئدجسز جٌٍٛؾغةةط١حش جٌطةةٟ فاشظةةص ػٍةةٝ ِخطٍةةف جٌّإعغةةحش 

ٚج١ٌٙثحش ٚجٌّٛجٔة, عٛجء جٌؼحِس ِٕٙةح أٚ جٌخحصةس ذطغ١١ةشجش شةرٗ ؾزس٠ةس فةٟ ١٘حوٍٙةح 

جلإدجس٠س ٚجٌطٕظ١ّ١س 
(

ظة١ف ,أ١ّ٘ةس جدجسز .ِٚٓ ٕ٘ح ؾحء ج٘طّةحَ جٌذسجعةس جٌكح١ٌةٗ فةٟ ضٛ

جٌؼلالةةحش ِةةغ جٌؼّةةلاء فةةٟ ضمةةذ٠ُ جٌخذِةةس ٌٍؼّةةلاء وأقةةذ جلأٔشةةطس جٌشت١غةة١س ٚجلأ٘ةةذجف 

جٌشت١غ١س ٌةددجء جٌٍٛؾغةطٟ ِٚةح ٠طشضةد ػ١ٍٙةح ِةٓ ص٠ةحدز جٌطٕحفغة١س ٚجٌشذك١ةس ٌٍّٕةحغك 

 جٌكشز  ذحٌّٛجٔة ِكً جٌذسجعس.

 يشكهّ انذساعّ:

ّ٘ةحي جلادجسجش جٌؼ١ٍةح ذةحٌّٛجٔة ذحلا٘طّةحَ ٚأوذش جٌؼذ٠ةذ ِةٓ جٌذسجعةحش جٌغةحذمٗ جْ ج      

ذحٌؼّلاء ٚػذَ جلالطشجخ ُِٕٙ ٚجدجسز جٌؼلالحش ِؼُٙ ٠ةإدٞ جٌةٟ فمةذجُٔٙ ٚػةذَ جلاقطفةحظ 

ذُٙ , ق١ع جْ جٌّٛجٔة جٌطٟ ضشضرػ ذؼلالحش ل٠ٛةٗ ِةغ ػّلاتٙةح ِةٓ خةلاي جدجسز ػلالةحش 

ٍٟ خٍك شش٠كس ِةٓ جٌؼّلاء ٚض١غ١١ش جٌخذِحش فٟ صٛس ِخطٍفٗ ذحلاظحفٗ جٌٟ لذسضٙح ػ

جٌؼّةةلاء رٚٞ جٌشذك١ةةس جٌّشضفؼةةٗ ٚجلاقطفةةحظ ذٙةةُ ٚضكم١ةةك ِغةةط٠ٛحش جػٍةةٟ ِةةٓ جٌشظةةح 

ٚجٌٛلاء. ٚظّحْ جضصحلاش جفعً ِؼُٙ , ذّح ٠ٛفش فشصةح ٌطؼةذ٠ً جٌخةذِحش جٌٍٛؾ١غةط١ٗ 

جٌّمذِةةٗ ٌٙةةُ ٌغةةذ جقط١حؾةةحضُٙ دجخةةً ج١ٌّٕةةحء ِكةةً جٌذسجعةةس ِّةةح ٠ةةذفؼُٙ ٌلاعةةطّشجس فةةٟ 
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جٔة ِكً جٌذسجعٗ ٚص٠حدز قؿُ جعطػّحسجضُٙ دجخً ج١ٌّٕحء ,ٚلذ جشةحسش ضؼحِلاضُٙ ِغ جٌّٛ

جٌؼذ٠ةةةذ ِةةةٓ جٌذسجعةةةحش جْ ٕ٘ةةةحن ضةةةأغ١ش ِرحشةةةش لادسجز ػلالةةةحش جٌؼّةةةلاء ػٍةةةٟ جلادجء 

جٌٍٛؾ١غةةطٟ ذةةحٌّٛجٔة جٌركش٠ةةٗ , ق١ةةع وػ١ةةش ِةةٓ جلإؾةةشجءجش ذةةحٌّٛجٔة لا ضةةضجي ضخعةةغ 

ً ػٍةةٝ ضشجؾةةغ ضم١١ّٙةةح ِةةٓ ق١ةةع ٌٍؼ١ٍّةةس جٌّغةةطٕذ٠س, ١ٌٚغةةص جلاٌىطش١ٔٚةةس, ٚ٘ةةٛ ِةةح ٠ؼّةة

ِٓ خلاي جٔٗ  ًٔٚكٍ رهخٛص يشكهخ انذساعخ:  ِإششجش ل١حط أػّحٌٙح ذحٌرٕه جٌذٌٟٚ,:

جٌظٛج٘ش جٌغحذمس ٠ّىٓ ٌٍرحقػس جٌمٛي ذأْ ِشىٍس جٌركع ضطّػةً فةٟ ظةؼف جدجسز ػلالةحش 

جلادجء جٌؼّلاء ذ١ّٕحء غشخ ذٛسعؼ١ذ ١ِٕٚحء د١ِحغ جلأِش جٌزٜ جٔؼىظ عٍرحً ػٍٝ ضكغ١ٓ 

" يابْٕ دٔس اداسح ػلاقابد  ٚ٘ةزج ِةٓ خةلاي غةشـ جٌطغةحؤي ست١غةٟ ٚ٘ةٛ:. جٌٍٛؾ١غطٟ

ْازا ًٔٚكاٍ  انؼًلاء فٙ رسغٍٛ الاداء انهٕخٛغزٙ ثبنًٕاَئ انًصشّٚ يسم انذساعّ"؟

 صٛبغخ انًشكهخ انجسثٛخ يٍ خلال غشذ انزغبؤلاد اٜرٛخ:

 ٌّصةةش٠س ِكةةً ِةةح ٘ةةٟ دسؾةةس ِّحسعةةٗ جدجسز ػلالةةحش جٌؼّةةلاء فةةٟ جٌّةةٛجٔة ج

 جٌذسجعٗ؟

  ِح ػلالٗ جلادجء جٌٍٛؾ١غطٟ ذؼ١ٍّٗ ضكغ١ٓ خذِحش جٌّٛجٔٝ جٌركش٠س  فٟ جٌّٛجٔة

 ِكً جٌذسجعٗ؟

  ِٟةةح غر١ؼةةس جٌؼلالةةٗ ذةة١ٓ جدجسز ػلالةةحش جٌؼّةةلاء ٚذةة١ٓ ضكغةة١ٓ جلادجء جٌٍٛؾ١غةةط

 ذحٌّٛجٔة جٌركش٠س ِكً جٌذسجعٗ؟

 ٚزًثم فٙ:رغؼٙ ْزِ انذساعخ نزسقٛق ْذف سئٛغٙ  أْذاف انذساعخ:

ضك١ٍةةً جٌؼلالةةس ذةة١ٓ جعةةطخذجَ ئدجسز ػلالةةحش ِةةغ جٌؼّةةلاء ِةةٓ أؾةةً ضكغةة١ٓ أدجء       

جلأٔشةةطس جٌٍٛؾغةةط١س جٌّشضرطةةس ذحٌىفةةحءز جٌٍٛؾغةةط١س ِةةٓ ق١ةةع ؾةةٛدز ٚوفةةحءز جٌخةةذِحش 

ِٓ جؾً ضكغ١ٓ ضشض١د ؼ.َ.ع فٟ ِإشش جلأدجء جٌٍٛؾغطٟ فٟ ِؼ١حس  جٌٍٛؾغط١س جٌّك١ٍس

فةٟ جلإدجسز جٌّشوض٠ةس ٚئدجسز ػلالةحش جٌؼّةلاء ٌٍّٕطمةس جٌكةشز جٌىفحءز جٌٍٛؾغةط١س ٚرٌةه 

 ذ١ّٕحء غشخ ذٛسعؼ١ذ ١ِٕٚحء د١ِحغ
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 أًْٛخ انذساعخ:

٠غطّذ ٘زج جٌركع أ١ّ٘طٗ جٌؼ١ٍّس ِٓ أ١ّ٘ةس جٌّٛظةٛػحش جٌطةٟ ٠طٕحٌٚٙةح ذحٌذسجعةس        

ضمذ٠ُ ِغحّ٘س ِطٛجظؼس ٌٍّىطرس جٌؼشذ١س فٟ ِؿةحي ئدجسز  الاًْٛخ انؼهًّٛ: -ألاً :ٚ٘ٝ:

جٌذسجعةٗ  ضطٕةحٚي  ذٙةحٚ ػلالحش جٌؼّلاء ِٓ خلاي جلا٘طّةحَ ذةادجسز جلأٔشةطس جٌٍٛؾغةط١س 

ضك١ٍةً جٌؼلالةس ذة١ٓ جدجسز ػلالةةحش جٌؼّةلاء ٚذة١ٓ ضكغة١ٓ جلادجء جٌٍٛؾ١طغةٟ ِةةٓ جٌكح١ٌةٗ 

حصةس فةٟ ِصةش ذك١ةع ٌةُ ٠ةطُ ٌذسجعةحش جٌكذ٠ػةس ٚخٟٚ٘ ِٓ جخلاي جٌذسجعحش جٌغحذمس 

ئؾشجء أٞ دسجعس ػٍٝ ِغطٜٛ جٌؿحِؼحش جٌّصش٠س جٌطةٟ ضطٕةحٚي ٘ةزٖ جٌٕمطةس جٌذسجعة١س. 

ةشز فةٟ الأًْٛخ انزطجٛقٛخ:-ثبَٛبً : ضٕرغ أ١ّ٘ةس جٌذسجعةس جٌططر١م١ةس ِةٓ أ١ّ٘ةس جٌّٕطمةس جٌكا

% ِةٓ ئؾّةحٌٟ 45دػُ ػ١ٍّس جٌط١ّٕس فٟ ؼ.َ.ع ق١ةع ضّػةً صةحدسجش جٌّٕطمةس جٌكةشز 

جش جٌذٌٚس ٚوةزٌه أ١ّ٘ةس ضكغة١ٓ أدجء جلأٔشةطس جٌٍٛؾغةط١س وٛعة١ٍس فؼحٌةس ٌطكم١ةك صحدس

جٌم١ّس جٌّعحفس ِٓ خلاي ػحًِ جٌغشػس فٟ جلأدجء, جلأِش جٌزٜ ٌٗ ذحٌغ جلأغش فٟ ضؼظة١ُ 

 ئسظحء جٌؼ١ًّ ٚأ٠عحً ئذشجص أ١ّ٘س دٚس ػلالحش جٌؼّلاء فٟ ضكغ١ٓ جلأدجء جٌٍٛؾغطٟ.

  فشٔض ٔيزغٛشاد انذساعخ:

فٟ ظٛء ِح ضُ ػشظٗ ِٓ أدذ١حش قٛي ِطغ١شجش جٌذسجعس ِٚح أعفشش ػٕٗ ٔطةحتؽ       

جٌذسجعحش جٌغحذمس ٚجٌّشىٍس ضمَٛ جٌذسجعٗ جٌكح١ٌس ػٍٝ فشٚض ست١غ١س ٠طُ ضكذ٠ذ٘ح ذؼةذ 

جٌشؾٛع ئٌٝ أ٘ذجف جٌذسجعس ٚذؼط جٌذسجعحش جٌغحذمس رجش جٌصٍس ذّٛظٛع جٌذسجعةس, 

 حٌٟ:ٚضُ ص١حغس جٌفشٚض ػٍٝ جٌٕكٛ جٌط

 :رٕخااذ ػلاقااخ يؼُٕٚااخ راد دلانااّ ازصاابئٛخ لاثؼاابد   -انفااشض انشئٛغااٙ الأٔل "

ئداسح ػلاقاابد انؼًاالاء فااٙ رسغااٍٛ الاداء انهٕخٛغاازٙ ثبنًُاابغق انسااشح ثًُٛاابء 

 ديٛبغ ٔغشة ثٕسعؼٛذ".

 :َٙرٕخذ فاشٔ  راد دلاناخ يؼُٕٚاخ ثاٍٛ أساء انؼابيهٍٛ -انفشض انشئٛغٙ انثب "

لاقااابد انؼًااالاء ثبنًُطقاااخ انساااشح ثًُٛااابء غاااشة فاااٙ ارداسراااٍٛ انًشكضٚاااخ ٔػ

ثٕسعؼٛذ ٔيُٛبء ديٛابغ ردابِ أثاش اعازخذاو ئداسح ػلاقابد انؼًالاء فاٙ رسغاٍٛ 

 ٔصٚبدح عشػخ ٔرٛشح الأداء انهٕخغزٙ انًشرجػ ثبنكفبءح انهٕخغزٛخ".
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   انفاشض انشئٛغااٙ انثبنااو:" رٕخااذ فااشٔ  راد دلانااخ يؼُٕٚااخ راد دلانااّ ازصاابئٛخ

يقاااذيٙ انخذياااّ    رنااا  ٔفقااابً  –انًغزقصاااٙ يااآُى  يزهقاااٙ انخذياااّ ثاااٍٛ أساء 

انًكبَاّ انٕيٛفٛاخ    –انًإْام  –انخجاشِ  –انُٕع  –نهًزغٛشد انذًٚغشافّٛ  انغٍ 

ٔرناا  رداابِ أثااش رطاإٚش اداء الأَشااطخ انهٕخغاازٛخ انًشرجطااخ ثبنكفاابءح انهٕخغاازٛخ 

 ًقذيخ" .ػهٗ دسخخ سظب انؼًلاء انًغزفٛذٍٚ يٍ انخذيبد انهٕخغزٛخ ان

 

 ٕٚظر انؼلاقخ ثٍٛ أثؼبد ًَٕرج   1شكم سقى  

 انًزغٛش انًغزقم  ئداسح ػلاقبد انؼًلاء  ٔانًزغٛش انزبثغ  الأداء انهٕخٛغزٙ 

 
 انًصذس  : يٍ ئػذاد انجبزثخ يٍ خلال الاػزًبد ػهٗ انذساعبد انغبثقخ.
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 انذساعبد انغبثقّ :

ِؼشفٗ   ْذفذ انذساعّ انٗ : 2222دساعّ  ندهػ ئثشاْٛى, انذساعبد انؼشثّٛ :       

ضأغ١ش ضرٕٟ ششوس جضصحلاش جٌؿضجتش ٌٕظُ ئدجسز ػلالةحش جٌؼّةلاء جلإٌىطش١ٔٚةس فةٟ ئدجسز 

ٚؾٛد ػلالس ئ٠ؿحذ١ةس رٕصهذ انذساعّ انٗ :جٌؼلالس ِغ ػّلاتٙح ٚأغش رٌه فٟ ػّلاتٙح, 

جلإٌىطش١ٔٚس لاضصحلاش جٌؿضجتش ٚ دسؾس غمةس ِؼ٠ٕٛس ِرحششز ذ١ٓ ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء 

٠اؼةةذ ِفٙةةَٛ ئدجسز   ْااذفذ انذساعااّ انااٗ : 2221دساعااّ َٕثٗ, ٚسظةةح ػّلاتٙةةح ذٙةةح.

ةةح قةةذ٠ػحً ٔغةةر١حً, ٚلةةذ أدٜ رٌةةه ئٌةةٝ غ١ةةحخ جٌفٙةةُ جٌصةةك١ف ٌٙةةزج  ًِ ػلالةةحش جٌؼّةةلاء ِفٙٛ

ش جٌّفَٙٛ فٟ ذؼط جٌّٕظّةحش, ٚػٍةٝ جٌةشغُ ِةٓ اةْٛ جٌؼ١ّةً ٘ةٛ جٌةزٞ ٠ّػةً جٌؼٕصة

غرةٛش فةشٚض  رٕصاهذ انذساعاّ اناٗ :جلأعحعٟ فةٟ ضكم١ةك ج١ٌّةضز جٌطٕحفغة١س ٌٍّٕظّةس 

جٌذسجعس جٌطٟ ضُ جخطرحس٘ح, ٚجٌطٟ ضش١ش ئٌٝ ٚؾٛد ػلالس ئ٠ؿحذ١سذ١ٓ جٌّّحسعحش ج١ٌّٕٙس 

ٚجلاضصةةح١ٌس لإدجسز ػلالةةحش جٌؼّةةلاء ِٚغةةطٜٛ سظةةح جٌؼّةةلاء ذشةةشاس ِصةةش ٌٍط١ةةشجْ 

جٌطٛصةً ئٌةٝ و١ف١ةس ضفؼ١ةً ذفذ انذساعاّ اناٗ :ْا  " 2221دساعّ عٕٚذاٌ, ٚٚلاتُٙ.

ٚص٠حدز جٌخذِحش جٌٍٛؾغط١س ٌطكم١ك ج١ٌّضز جٌطٕحفغ١س فٟ جٌّٛجٔة جٌّصةش٠س .و١ف١ةس ئٔشةحء 

أٔةٗ لا رٕصهذ انذساعاّ اناٗ :ٚئدجسز جٌّشجوض جٌٍٛؾغط١س فٟ جٌّٛجٔة جٌركش٠س جٌّصش٠س.

ّشجوةض جٌٍٛؾغةط١س ػٍةٝ ضٛؾذ جخطلافحش ِؼ٠ٕٛس رجش دلاٌس ئقصحت١س قٛي ضةأغ١ش ئدجسز جٌ

وفحءز جٌّٛجٔة جٌّصش٠س ٚجلأؾٕر١س ٚظؼف ئِىح١ٔحش جٌذٌٚس جٌّح١ٌةس فةٟ ئلحِةس ِؿّؼةحش 

صٕحػ١س أٚ ِشحس٠غ جعطػّحس٠س ػذَ جلا٘طّحَ ذحعطغلاي ِٕطمس جٌظ١ٙةش ٌٍّةٛجٔة جٌركش٠ةس 

ذ١ةحْ أغةش ئدجسز جٌٍٛؾغةط١س ْذفذ انذساعاّ اناٗ :   .2222دساعّ انغؼبٚذح, جٌّصش٠س.

. جلأسد١ٔةةسدز جٌخةةذِحش جٌطةةٟ ضمةةذِٙح ألغةةحَ جٌطغز٠ةةس فةةٟ جٌّغطشةةف١حش جٌخحصةةس ػٍةةٝ ؾةةٛ

لإدجسز جٌٍٛؾغةط١س ذأذؼحد٘ةح ججٌؼذ٠ذ ِٓ جٌٕطحتؽ وةحْ ِةٓ أّ٘ٙةح جْ رٕصهذ انذساعّ انٗ :

)جٌطٛس٠ذ ٚجٌطخض٠ٓ ٚجٌٕمً( ضإغش ػٍٝ ؾٛدز جٌخذِحش ذأذؼحد٘ح )ؾةٛدز جٌشػح٠ةس جٌغزجت١ةس 

 جٌطػم١ف جٌغزجتٟ(.ٚؾٛدز خذِحش جٌطؼحَ ٚؾٛدز 

 دسجعس  : ْذفذ انذساعّ انٙ :Parawans 2018دساعخ  انذساعبد الاخُجّٛ:      

ٚجلاٌطةضجَ جٌٍةزجْ ذةذٚسّ٘ح ٠ةإغشجْ ذشةىً  ذحٌشظةح جٌؼلالةس ؾةٛدز ٌرؼةذٞ جٌٛعة١ػ جٌةذٚس

 لطةحع فةٟ ذةحٌؼّلاء ٚجلاقطفةحظ جٌخذِةس ؾةٛدز ذة١ٓ جٌؼلالةس ػٍةٝ ِرحشةش ٚ٘ةحَ 
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 جٌشظةح ِةٓ وةلاً  ػٍةٝ ور١ةش جٌخذِةس ضةأغ١ش ٌؿةٛدز أْاناٗ :رٕصاهذ انذساعاّ جٌرٕةٛن.

 جلاقطفةحظ ذةحٌؼّلاء, أْ ػٍةٝ ٚ٘ةحَ ِرحشةش ذشةىً ٠ةإغشجْ ذةذٚسّ٘ح ٚجٌٍةزجْ ٚجلاٌطةضجَ

 جلاقطفةةحظ ػٍةةٝ جٌخذِةةس ؾةةٛدز ضةةأغ١ش ضطٛعةةطحْ ٚجلاٌطةةضجَ  جٌشظةةح ِطغ١ةةشجش

جٌؼّةلاء ِؼشفةس دٚس سظةح ْذفذ انذساعّ انٗ :  (Yu et al, 2013دساعخ .ذحٌؼّلاء

ٚضةةأغ١شجش جلأدجء ٚغ١مةةس جٌصةةٍس, ِةةٓ خةةلاي ػذعةةحش ٔظش٠ةةس جٌطؼٍُ.ل١ةةحط جٌؼلالةةس ذةة١ٓ 

جٌطىحِةةً جٌةةذجخٍٟ, جٌطىحِةةً جٌخةةحسؾٟ )أٞ ِةةٓ جٌؼّةةلاء ٚ جٌّةةٛسد٠ٓ(, سظةةح جٌؼّةةلاء, 

ٚؾةٛد ػلالةس ضىحِةً دجخٍةٟ, ٠ةإغش ذذسؾةةس رجش رٕصاهذ انذساعاّ اناٗ :ٚجلأدجء جٌّةحٌٟ.

جٌطىحِةةً جٌخةةحسؾٟ, ٚضىحِةةً جٌؼّةةلاء ٚجٌّةةٛسد٠ٓ, دلاٌةةس ِؼ٠ٕٛةةس ػٍةةٝ وةةً ِةةٓ ذؼةةذٞ 

 فطىحًِ جٌّٛسد٠ٓ ٠شضرػ ئ٠ؿحذ١حً أدجء جٌّحٌٟ.

ٌُ ضطٕحٚي جٌذسجعةحش جٌغةحذمس ئغةحس ِطىحِةً ٌةٕظُ  انزؼهٛق ػهٙ انذساعبد انغبثقّ:      

جٌطشةةغ١ً جلاٌىطشٚٔةةٟ ٚضىٌٕٛٛؾ١ةةح جٌّؼٍِٛةةحش, وّةةح ٌةةُ ضطؼةةشض أ٠ةةح ِٕٙةةح ٌٛظةةغ سؤ٠ةةس 

ظةةٛجذػ ِٚمِٛةةحش جدجسز جٌٍٛؾغةةط١حش ٚػلالطٙةةح ذؼ١ٍّةةٗ ضكغةة١ٓ ٚجظةةكس ٌّكةةذدجش ٚ 

جٌخذِحش  جٌٍٛؾ١غط١س , جوذش جٌذسجعحش جٌغحذمس جْ جدجسز جٌٍٛؾغط١حش ضكطحؼ ئٌٝ جٌّض٠ذ 

ِٓ جٌذسجعحش ٚجٌطك١ًٍ ٚجٌذسجعس ٚجٌطط٠ٛش ٌلاػطّحد ػ١ٍٙح ٚضطر١مٙح ػٍٝ ذ١ثحش ِخطٍفس 

لاصةةٙح ِةةٓ جٌذسجعةةحش جٌغةةحذمس فةةٟ ٚلطحػةةحش ِطؼةةذدز, أ١ّ٘ةةس جٌٕطةةحتؽ جٌطةةٟ ضةةُ جعطخ

ِٛظٛع جٌذسجعةس ٚ جٌطةٟ ضؼطرةش ٘ةٟ جٌشو١ةضز جلأعحعة١س ٌٍذسجعةس جٌكح١ٌةس , ٚذةذٚٔٙح ِةح 

ِةةٓ  اعزخهصااذ انجبزثااخوحٔةةص ضغةةطط١غ جٌرحقػةةس ذةةذء ِكحٌٚةةس ػ١ٍّةةس ٚذكػ١ةةس ؾذ٠ةةذز .

جٌؼشض جٌغحذك أْ ٕ٘ةحن جٌؼذ٠ةذ ِةٓ جٌّطغ١ةشجش جٌطةٟ ضةإغش ػٍةٝ جٌةذٚس جٌةزٞ ٠ؿةد جْ 

جسز ػلالةةحش جٌؼّةةلاء  فةةٝ ضكغةة١ٓ جلأدجء جٌٍٛؾ١غةةطٟ ٚأدجء جٌخةةذِحش ذةةحٌّٛجٔٝ ضإد٠ةةٗ ئد

جٌركش٠س , ٚ٘زٖ جٌّطغ١شجش جٌطةٟ لحِةص جٌرحقػةس ذطٕحٌٚٙةح ذحٌذسجعةس ٚجٌطك١ٍةً فةٟ جٌفصةً 

جٌػحٌةةع ٚوةةزٌه ضٕحٌٚطٙةةح ِةةٓ خةةلاي جٌفةةشٚض ٚلحتّةةس جلإعطمصةةحء ٌٍٛصةةٛي جٌةةٟ جٌٕطةةحتؽ 

 ٚجٌطٛص١حش ٌٍذسجعس.

ضاؼشف ئدجسز جٌٍٛؾغط١حّش ذأّٔٙح ؾضء ِةٓ :الاداسِ انهٕخٛغزّٛ ذساعّ:يصطهسبد ان      

ئدجسز عٍغٍس جٌطٛس٠ذ جٌطٟ ضخطػ ٚضٕفةز ٚضغة١طش ذشةىً فؼّةحي, ٚضةأضٟ ٘ةزٖ جلإدجسز ػٍةٝ 

ػىظ ضذفكّ ٚضخض٠ٓ جٌغٍغ ٚجٌخذِحش ٚجٌّؼٍِٛحش رجش جٌصٍس ذ١ٓ ٔمطس جٌّٕشةأ ٚٔمطةس 
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٠شىً ِإشش :يإشش الأداء انهٕخٛغزٗ ِططٍرّحضُٙ.جلاعطٙلان ذٙذف ضٍر١س جٌؼّلاء ٚوحفس 

جٌخةذِحش جٌٍٛؾغةط١س أدجز ل١حعة١س ِشؾؼ١ةس , ضةُ ٚظةؼٗ ِةٓ غةشف جٌرٕةه جٌةذٌٟٚ ٚٔشةةش 

ٌم١ةحط أدجء جٌٍٛؾغةط١حش ٚضكذ٠ةذ ِةٛجغٓ جٌعةؼف فةٟ جٌغلاعةً  2008لأٚي ِشز عٕس 

جؾٙٙةح جٌٍٛؾغط١س , جٌٙذف ِٕٗ ِغحػذز جٌرٍةذجْ ػٍةٝ ضكذ٠ةذ جٌطكةذ٠حش ٚجٌفةشي جٌطةٟ ضٛ

جٌؼّةلاء ٘ةُ :انؼًـــــــــاـلاءفٟ ِؿحي جٌٍٛؾغط١حش جٌطؿحس٠س ٚضكذ٠ذ ئؾشجءجش ضكغة١ٕٙح .

أٚ جٌخةذِحش جٌطةٟ ضٕطؿٙةح جٌشةشوس, وّةح أْ ؾةزخ  أفشجد أٚ ٔشحغ ضؿةحسٞ ٠شةطشٞ جٌغةٍغ

جٌضذحتٓ ٘ٛ جٌٙةذف جٌشت١غةٟ ٌّؼظةُ جٌشةشوحش جٌطةٟ ضٛجؾةٗ جٌؿّٙةٛس, لأٔةٗ جٌؼ١ّةً ٘ةٛ 

ٌغةةٍغ ٚجٌخةةذِحش, غحٌرةةح ِةةح ضطٕةةحفظ جٌشةةشوحش ِةةٓ خةةلاي جٌةةزٞ ٠خٍةةك جٌطٍةةد ػٍةةٝ ج

 جلإػلأحش أٚ خفط جلأعؼحس ٌؿزخ لحػذز ػّلاء أورش ِٓ أٞ ٚلص ِعٝ.

 الاغبس انُظش٘ 

 انًجسو الأل: اداسح ػلاقبد انؼًلاء:

جٔٙح ِفَٙٛ ؾذ٠ذ ذذج ٠غضٚ ٌغٗ جٌطغ٠ٛك , ٠ٚمصذ ذٗ  يفٕٓو اداسح ػلاقبد انؼًلاء      

؛ )ٔظحَ ؾزخ ٚجوطغحخ جٌؼّلاء جٌّشذك١ٓ ٚجلاقطفحظ ذُٙ ِٓ خلاي ضك١ًٍ ِؼٍِٛحضُٙ 

 .ػرش ػ١ٍّٗ غ٠ٍٛٗ ضأخز فٝ جلاػطرحس جٌطٛف١ك ذ١ٓ ٔشحغ جٌّإعغٗ ٚجعط١شجض١ؿ١طٙح 

ِطؼذدز لإدجسز جٌؼلالحش ِةغ ضٛؾذ ج١ّ٘س لأدٚجس اًّْٛ اداسِ انؼلاقبد يغ انؼًلاء:       

جٌؼّلاء فةٟ ِٕظّةحش جلأػّةحي ٠ّٚىةٓ ضكذ٠ةذ ٘ةزٖ جلأ١ّ٘ةس ػٍةٝ جٌٕكةٛ جٌطةحٌٝ : ضغةحػذ 

لاي جٌطٛؾةٗ ٔكةٛ وغةد جفعةً ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء جٌّٕظّٗ فةٝ دػةُ جعةٛجلٙح ِةٓ خة

 طغ٠ٛم١ٗ ذأ٘ذجف ٚجظكٗ ِٚٛظٛػ١ٗ ., ٚجدجسٖ جٌكّلاش جٌ جٌؼّلاء

 :انؼًلاء  اْذاف ئداسح انؼلاقبد يغ 

ضغؼٝ ئدجسز جٌؼلالحش ِغ جٌؼّلاء ٌطكم١ةك ج٘ةذجف ػذ٠ةذٖ ضةزوش ِٕٙةح ٠ةأضٝ : ضؼظة١ُ       

١ةحش جٌطشو١ض ػٍةٝ ؾٛجٔةد جلأػّةحي جٌطؿحس٠ةٗ , ٚػٍّجٌؼلالٗ ِغ جٌؼّلاء ِذٜ جٌك١حٖ .ٚ 

 جٔشحء ػلالحش دجتّٗ ِٕٚفؼٗ ِطرحدٌٗ ِغ جٌؼّلاء . جٌطغ٠ٛك ٚجٌّر١ؼحش ٚجٌخذِٗ , 
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٠ّٚىٓ ضٛظ١ف وً ذؼذ ِٓ جلاذؼةحد جٌغةحذمس وّةح ٠ٍةٟ:  ئداسح ػلاقبد انؼًلاء:أثؼبد       

ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء جٌّر١ٕس ػٍةٝ جلاضصةحي: غمةٗ جٌؼّةلاء : ضم٠ٛةٗ جٌؼلالةٗ ِةغ جٌؼّةلاء 

 ,جلاقطفحظ ذحٌؼ١ًّ , جٌطٛؾٗ ذحٌؼّلاء. 

 انًجسو انثبَٙ: الاداء انهٕخٛغزٙ:

جٌٍٛؾ١غةةةط١س ِةةةٓ خةةةلاي جضرةةةحع  ٌةةةلادجسز٘ةةةٛ جلادجء جٌؿ١ةةةذ يفٓااإو الاداء انهٕخٛغااازٙ :

ِؿّٛػس ِٓ جٌّإششجش  ضغحػذ ػٍٝ ضمذ٠ُ خةذِحش ٌٛؾ١غةط١س رجش ؾةٛدز ػح١ٌةٗ ٚجٌطةٟ 

٠ؼطرش ػًّ جٌٛلص ِٓ ج٘ةُ ِإشةشجضٙح ٚ٘ةٟ ػ١ٍّةس ٌخٍةك جٌم١ّةس جٌٍٛؾ١غةط١س جٌطةٝ ضطةحغش 

 ذشىً ور١ش ذحلادجء جٌؿ١ذ ِٚغطٛٞ جٌؿٛدز جٌّمذِس.

فحٌٙذف جلأعحعةٟ ِةٓ جٌّٕظِٛةس جٌٍٛؾغةط١س ٘ةٛ جٌةطخٍ   انخذيبد انهٕخغزٛخ:أْذاف 

"خفةط جٌطىةح١ٌف  ِٓ جٌفحلذ جٌّحدٞ ٚجٌرشةشٞ ٚجٌضِٕةٟ ٌٍٕشةحغ جلالطصةحدٞ ِةٓ خةلاي:

ٚ  جٌّطؼٍمس ذحٌٛفحء ذّغط٠ٛحش خذِس جٌؼ١ًّ جٌّطٍٛخ ضكم١مٙح ِغ ضؼظ١ُ جٌفحتةذز ٌٍشةشوس.

شٚس جٌٛلص ِٓ خلاي ٚظغ ضص١ُّ ٌّٕظِٛةس ضكم١ك أػٍٝ ػحتذ ِّىٓ ِٓ جلاعطػّحس ذّ

 , جٌٍٛؾغط١حش

:ساثؼبً : أًْٛخ اداء انخذيبد انهٕخٛغزٛخ
 

ٚضٕرغ ج١ّ٘ةس جلأٔشةطس جٌٍٛؾغةط١س ِةٓ دٚس٘ةح 

جٌّىًّ ٌٛظحتف جٌطغ٠ٛك ٚجلإٔطحؼ, ق١ةع ضخةذَ ٚظ١فةس جلإٔطةحؼ ِةٓ خةلاي ض١غة١ش ضةذفك 

ٌٍّغةطٍٙه جٌٕٙةةحتٟ ِةةٓ  جٌؼ١ٍّةحش جلإٔطحؾ١ةةس ِةٓ جٌّصةةٕغ ئٌةةٝ ٚصةٛي جٌّٕةةطؽ أٚ جٌخذِةةس

ٔحق١س ِٚٓ ٔحق١س أخةشٜ ضخةذَ جلأٔشةطس جٌٍٛؾغةط١س ذىفةحءز ٚفؼح١ٌةس ٔشةحغ جٌطغة٠ٛك ِةٓ 

خلا ئ٠صحي جٌغٍغ ٚجٌخذِحش ٌٍّغطٍٙى١ٓ فٟ جٌّىحْ جٌّٕحعد ٚجٌٛلص جٌّٕحعد ٚذحٌغؼش 

 جٌّٕحعد".
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خ انًجسو انثبنو: رسهٛم انؼلاقخ ثٍٛ ئداسح ػلاقبد انؼًلاء ٔرسغٍٛ خٕدح انخذي

 انهٕخٛغزٛخ ثبنًٕاَئ:

ذحٌشغُ ِٓ أْ جٌطىٌٕٛٛؾ١ح جٌؿ١ةذز ضةٛفش أق١حٔةح ِٕحفغةس لاعةطكذجظ ضطةٛس ئٔطةحؾٟ,       

٠ؿةد أْ ٠ةطُ ئػةحدز ضشض١ةد ٚ ٚفٟ ِؼظُ جٌكحلاش ضطُ ئضحقس ٔفظ جٌطىٌٕٛٛؾ١ح ٌٍّٕحفغ١ٓ.

ٔةس غمحفس جٌّٛجٔة ػٕذ ضطر١ك ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء خحصس أٔٙح ضكطةحؼ ئٌةٝ فؼح١ٌةس ِٚشٚ

أوػةةش ِةةٓ أؾةةً ٔؿةةحـ جٌطؼحِةةً ِةةغ جٌؼّةةلاء, ٚ٘ةةزٖ جٌّشٚٔةةس ٠ؿةةد أْ ضىةةْٛ ِةةٓ ؾ١ّةةغ 

جلأغةةشجف)جلإدجسز, ِمةةذِٟ جٌخذِةةس, ِطٍمةةٟ جٌخذِةةس( فةةحلإدجسز ضكطةةحؼ أْ ضطؼةةحْٚ ِةةغ 

جٌؼةةح١ٍِٓ ٚضشةةحسوُٙ ِؼٙةةح فةةٟ جضخةةحر جٌمةةشجسجش, ٚضغةةططٍغ أسجء٘ةةُ فةةٟ ػ١ٍّةةحش ضمةةذ٠ُ 

ػٕةةذ جٌطؼحِةةً ِةةغ جٌؼّةةلاء ٌفٙةةُ جقط١حؾةةحضُٙ  جٌخذِةةس. ٚجٌؼةةحٍِْٛ ٠كطةةحؾْٛ ئٌةةٝ جٌّشٚٔةةس

ِٚؼحٌؿس شىٛجُ٘ ٚجٌطمشخ ُِٕٙ
 

ٚجٌؼّلاء ٠ؿد أْ ٠مذِٛج ِمطشقحضُٙ ٚشىٛجُ٘ ذأعٍٛخ 

٠طٕحعةد ِةةغ ئِىح١ٔةحش ج١ٌّٕةةحء, جٌطغ١١ةش فةةٟ غمحفةةس ج١ٌّٕةحء ِطّػٍةةٗ فةٟ جلادجسز جٌؼ١ٍةةح  ٠اؼةةذ 

ظشٚس٠حً لإٔؿحـ ئدجسز ػلالةحش جٌؼّةلاء عةٛجء ػٍةٝ جٌّغةطٜٛ جٌطم١ٍةذٞ أٚ جلإٌىطشٚٔةٟ 

١غةط١ٗ جٌطةٟ ضمةذِٙح جٌّةٛجٔة جٌطةٟ ٚرٌه ٠إدٞ فٟ جٌٕٙح٠س ئٌٝ ضكغ١ٓ ؾٛدز جٌخذِس جٌٍٛؾ

ضؼًّ ذٙح ,وّح ٠ؿد ظشٚسز جٌم١حَ ذرؼط جلإؾشجءجش ٌطكغ١ٓ ؾٛدز جٌخةذِحش جٌّمذِةس 

ظشٚسز ل١حَ ج١ٌّٕحء ذحٌطشو١ض ػٍٝ ػذد ِةٓ ل١ٌةحش جٌططر١ةك ٌٍخةذِحش  جٌّمذِةس ٌٍؼّةلاء 

دٔس انؼًٛام فاٙ ػًهٛاّ اَزابج انخذياّ انهٕخٛغازٛخ: .دجخً  جٌّةٛجٔة 
 
غ ضةضدجد جٌعةغٛ 

ػٍٟ جٌششوحش جٌّٕطؿٗ ٌٍخذِحش ٌّلاقمٗ جٌططٛس جٌطىٌٕٛٛؾٟ ٚجلاضؿحٖ جٌٟ جلاذطىحس فةٟ 

جٌطىٌٕٛٛؾ١ح جٌّشضرطٗ ذحٔطحؼ ٚجدجء جٌخذِٗ ِٓ جؾً ص٠حدٖ جٔطحؾ١ٗ جٌخةذِحش جٌطةٟ ضمةذِٙح 

ٌؿذ٠ةذٖ ضٍه جٌششوحش ٚٔلاقع ِمحِٚٗ جٌؼ١ًّ فٟ قةحلاش وػ١ةشز لاعةطخذجَ جٌطىٌٕٛٛؾ١ةح ج

ٚضٍؿةةأ جٌشةةشوحش جٌطةةٟ ض١ّةةً جٌةةٟ جلاذطىةةحس جٌطىٌٕٛةةٛؾٟ فةةٟ ذحٌخذِةةٗ,  جٚ جٌطةةضٚد جٌةةزجضٟ

خذِحضٕح جٌٟ ضذس٠د جٌؼّلاء ػٍٟ جعطخذجَ جٌطىٌٕٛٛؾ١ح جٌؿذ٠ذٖ ذطش٠مةٗ صةك١كٗ ٚفؼحٌةٗ 

ضّحِح ِغ ِٛظفٟ جٌششوٗ ق١ع ٠ؼطّذ جٌّغٛلْٛ فٟ ِػً ٘زٖ جٌكحٌٗ ػٍةٟ  وّح ٘ٛ جٌكحي

حصةةٗ ذّظةةح٘ش جٌخذِةةٗ ٚغش٠مةةٗ جدجتٙةةح جلاػةةلاْ ٌٕشةةش جٌةةٛػٟ ذةةحٌطغ١١شجش جٌؿذ٠ةةذٖ جٌخ

ٚذحٌطحٌٟ ٠ؿد ػٍٟ جٌّغٛلْٛ ضص١ُّ ٚضٕف١ز قّلاش جضصح١ٌٗ خحصٗ ٚضغ١ٍّٙح ٌٍؼ١ًّ , 

 ذحٌٛعطحء ٚجٌٛولاء ضؼحُٚٔٙ ِغ جٌششوٗ جٌّٕطؿٗ ٌٍخذِس.
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جػطّذش جٌرحقػس ػٍٝ أعٍٛذ١ٓ ّ٘ح جٌّىطرٟ ٚج١ٌّذجٟٔ فٟ ئػذجد أعهٕة انذساعخ:      

جعطخذجَ الأعهٕة الأٔل: انذساعخ انًكزجٛخ  انُظشٚخ :جٌٕكٛ جٌطحٌٟ:جٌذسجعس ٚرٌه ػٍٝ 

٘زج جلأعٍٛخ ذٙذف جٌطصشف ػٍٝ ِؿّٛػس جٌّفح١ُ٘ جٌٕظش٠س ٌٍركع ِٚكحٌٚس جٌطٕظ١ش 

جلأوحد٠ّٟ ٌؼلالحش جٌؼّلاء ِٓ خلاي جلاغلاع ػٍٝ جٌّإٌفحش جٌؼشذ١س ٚجلأؾٕر١س جٌطٟ 

الأعهٕة انثبَٙ: انذساعخ , ضّػٍص فٟ جٌىاطد ٚجٌراكٛظ ٚجٌشعحتً جٌؼ١ٍّس

جػطّذش جٌرحقػس ػٍٝ أعٍٛخ لٛجتُ جلاعطمصحء فٟ ؾ١ّغ جٌر١حٔحش جلأ١ٌٚس انًٛذاَٛخ:

لحِص جٌرحقػس انجٛبَبد الأٔنٛخ: -جٌلاصِس لإؾشجء جٌذسجعس ج١ٌّذج١ٔس ػٍٝ جٌٕكٛ جٌطحٌٟ:أ

ِكً  ذاػذجد لحتّطٟ جلاعطمصحء غُ ضٛؾ١ٙٙح ٌػلاظ فثحش ست١غ١س فٟ جٌّٛجٟٔ جٌّصش٠س

جٌّذسجء فٟ جلإدجسز جٌّشوض٠س ذحٌّٕطمس جٌكشز ) ذ١ّٕحء  انفئخ الأٔنٗ:جٌذسجعس ٟٚ٘:

( 87غشخ ذٛسعؼ١ذ , ١ِٕحء د١ِحغ ( جلادجسز جٌٍٛؾ١غط١س ذّكً جٌذسجعس ٚػذد٘ح ) 

جٌؼح١ٍِٓ ذادجسز ػلالحش جٌؼّلاء ٚجٌّؼ١١ٕٓ ذطٕف١ز جٌخذِحش جٌٍٛؾغط١س  انفئخ انثبَٛخ:.

لأص١ٍس ٟٚ٘ خذِس جٌؼّلاء) ذ١ّٕحء غشخ ذٛسعؼ١ذ , ١ِٕحء د١ِحغ ( جٌّشضرطس ذحٌخذِس ج

جٌّطؼح١ٍِٓ )جٌؼّلاء( جٌّغطف١ذ٠ٓ ِٓ جٌخذِحش  انفئخ انثبنثخ:( ػحًِ.234ٚػذدُ٘ ) 

ط١س( ) ذ١ّٕحء ــــــــــجٌٍٛؾغط١س جٌّشضرطس ذحٌىفحءز جٌٍٛؾغط١س )ضمذ٠ُ خذِحش ِك١ٍس  ٌٛؾغ

: جػطّذش جٌرحقػس انجٛبَبد انثبَٕٚخ(. 114ُ ) غشخ ذٛسعؼ١ذ , ١ِٕحء د١ِحغ ( ٚػذد٘

ػٍٝ جٌر١حٔحش جٌػح٠ٛٔس جٌّغؿٍس ٚجٌٕششجش ٚجٌذٚس٠حش ٚجٌطمحس٠ش جلإقصحت١س ٚج١ٌّضج١ٔحش 

ٚجٌطمحس٠ش جٌطٟ ٠صذس٘ح جٌرٕه جٌّشوضٞ ٚٚصجسز جلاعطػّحس ٚذٕه جٌٕمذ جٌذٌٟٚ ٚجٌطٟ 

ذؼذ ٛم انجٛبَبد:أعبنٛت انزسهضخ  جٌّٛجٟٔ جٌّصش٠س ِٚٓ ظّٕٙح ِكً جٌذسجعس.

جلإٔطٙحء ِٓ ؾّغ جٌر١حٔحش عٛف ٠طُ جلإعطؼحٔس ذحٌكحعد ج٢ٌٟ ذحلاػطّحد ػٍٝ ذشٔحِؽ 

SPSS  ٌطفش٠غ جٌر١حٔحش ٚئؾشجء جٌطك١ًٍ جلإقصحتٟ جٌّٕحعد ٌطك١ًٍ جٌر١حٔحش ٚلاخطرحس

صكس جٌفشٚض جٌذسجعس, ٚلذ ٠ططٍد رٌه ضطر١ك ذؼط أعح١ٌد جٌطك١ًٍ جلإقصحتٟ.
 

:عٛف انسذٔد انًكبَٛخ٠طُ ئؾشجء ٘زٖ جٌذسجعس فٟ جٌكذٚد جٌطح١ٌس: ذساعخ:ثبيُبً: زذٔد ان

شز ذ١ّٕحء غشخ ذٛسعؼ١ذ ١ِٕٚحء د١ِحغ ٚرٌه  ٠طُ ضطر١ك ٘زٖ جٌذسجعس ػٍٝ جٌّٕطمس جٌكا

انسذٔد ٔظشجً ٌٕاذسز جلأذكحظ ػٓ جٌّٕحغك جٌكشز ذحٌشغُ ِٓ أ١ّ٘طٙح ِٚغحقطٙح جٌشحعؼس.

عٛف ضمطصش ػ١ٍّس ؾّغ جٌر١حٔحش جٌّطؼٍمس ذّٛظٛع جٌذسجعس ػٍٝ جٌفطشز ِٓ  انضيُٛخ:
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ٚضشٞ جٌرحقػس أْ ٘زٖ جٌفطشز وحف١س ٌطكم١ك أ٘ذجف جٌذسجعس.ٚأخ١شجً  2021:  2018

انسذٔد أدٚجش جٌذسجعس ٟٚ٘ ِم١حط ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء, ِٚم١حط جلأدجء جٌٍٛؾغطٟ.

جٌّذسجء فٟ  انفئخ الأٔنٗ:جعس ئٌٝ فثحش:ضمَٛ جٌرحقػس ذطمغ١ُ ِؿطّغ جٌذس انجششٚخ:

جلإدجسز جٌّشوض٠س ذحٌّٕطمس جٌكشز  ذحٌّٛجٔة ) ١ِٕحء د١ِحغ ٚغشخ ذٛسعؼ١ذ ( ِكً 

جٌؼح١ٍِٓ ذادجسز ػلالحش جٌؼّلاء ٚجٌّؼ١١ٕٓ ذطٕف١ز جٌخذِحش  انفئخ انثبَٛخ:جٌذسجعس.

لاء ذ١ّٕحء جٌٍٛؾغط١س)ِمذِٟ جٌخذِٗ (  جٌّشضرطس ذحٌخذِس جلأص١ٍس ٟٚ٘ خذِس جٌؼّ

جٌّطؼح١ٍِٓ )جٌؼّلاء( جٌّغطف١ذ٠ٓ ِٓ جٌخذِحش  انفئخ انثبنثخ:د١ِحغ ٚغشخ ذٛسعؼ١ذ.

جٌٍٛؾغط١س جٌّشضرطس ذحٌىفحءز جٌٍٛؾغط١س )ضمذ٠ُ خذِحش ِك١ٍس ٌٛؾغط١س( ذ١ّٕحء د١ِحغ 

 ٚغشخ ذٛسعؼ١ذ.

 :الاًْٛخ انُغجٛخ 

انؼًاالاء نزسغااٍٛ يااذ٘ رقًٛٛاا  ناالاداسح انؼهٛااب فااٙ رطجٛااق يفٓاإو ئداسح ػلاقاابد  *

انخذيخ انهٕخٛغزٛخ ثبنًُبغق انساشح ثًُٛابء غاشة ثٕسعاؼٛذ ٔيُٛابء ديٛابغ يسام 

لا  الاداسٚاٍٛ  ُْاب  انؼذٚاذ ياٍ انًغائٕن1ٍٛ  خذٔل .ارداسح يذٚش٘ نفئخ انذساعخ

أعبعٛخ   ٔانز٘ ٚؼزًذ ثصفخ انًُٛبء ٚذسكٌٕ كٛفٛخ رطجٛق انًفٕٓو انهٕخغزٙ فٙ

 انزكهفخ ٔخٕدِ الأداء . ٔئَخفبض ػهٗ انذقخ ٔ انغشػّ

 انًزٕعػ انًزغٛش
الأًْٛخ 

 انُغجٛخ
 انزشرٛت

 2 70.6 4.03 يذ٘ رٕافش انقذساد ٔانًٓبساد ٔالاعزفبدح يُٓب فٙ أداء انؼًم.

 3 87.6 3..3 يذٖ انزصشف ثفؼبنٛخ أثُبء ػًهٛخ انزقبثم انخذيٙ.

 4 84.7 3.84 يذ٘ انقذسح ػهٗ انزطٕس ثًب ٚخذو اداء انؼًم ثفبػهٛخ أكجش.

 1 77.2 4.41 يذ٘ رطٕٚش اعزخذاو انزطجٛقبد انزكُٕنٕخٛخ.

يٍ انعشٔس٘ انؼًم ػهٗ رغٛٛش انثقبفخ انزكُٕنٕخّٛ نذٖ 

ٔ رٕظٛر دٔس ركُٕنٕخٛب انًؼهٕيبد فٙ  الاداسٍٚٛ انًغئٕنٍٛٛ

 رسغٍٛ الأداء انهٕخغزٙ رخشاءاد انًُٛبء.

3.41 67.2 5 
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( جٔةةٗ ؾةةحء فةةٝ جٌطشض١ةةد جلاٚي ٌّةةذٞ ضم١١ّةةه ٌةةلادجسز ٠1طعةف ِةةٓ ذ١حٔةةحش ؾةةذٚي )      

جٌؼ١ٍةح فةةٟ ضطر١ةةك ِفٙةةَٛ ئدجسز ػلالةةحش جٌؼّةةلاء ٌطكغةة١ٓ جٌخذِةةس جٌٍٛؾ١غةةط١س ذحٌّٕةةحغك 

جلإدجسز ِةذٞ  ِةذ٠شٞ ٌفثةس جٌكةشز ذ١ّٕةحء غةشخ ذٛسعةؼ١ذ ١ِٕٚةحء د١ِةحغ ِكةً جٌذسجعةس

, ١ٍ٠ةس فةٝ جٌطشض١ةد  4.41. ذّطٛعػ ذٍةغ قةٛجٌٝ ضط٠ٛش جعطخذجَ جٌططر١محش جٌطىٌٕٛٛؾ١س

جٌػةحٔٝ ِةةذٞ ضةٛجفش جٌمةةذسجش ٚجٌّٙةةحسجش ٚجلاعةطفحدز ِٕٙةةح فةةٟ أدجء جٌؼّةً. ذّطٛعةةػ ذٍةةغ 

, وّح ؾحء فٝ جٌطشض١د جٌػحٌع ِذٜ جٌطصشف ذفؼح١ٌةس أغٕةحء ػ١ٍّةس جٌطمحذةً  4.03قٛجٌٝ 

ِذٞ جٌمذسز ػٍةٝ , ٚؾحء فٝ جٌطشض١د جٌشجذغ ٚجٌخحِظ وً ِٓ  3..3جٌخذِٟ. ذّطٛعػ 

جٌططةٛس ذّةح ٠خةةذَ جدجء جٌؼّةً ذفحػ١ٍةس أورةةش. ِةٓ جٌعةشٚسٞ جٌؼّةةً ػٍةٝ ضغ١١ةش جٌػمحفةةس 

ٚ ضٛظ١ف دٚس ضىٌٕٛٛؾ١ح جٌّؼٍِٛحش فٟ ضكغ١ٓ  جلادجس١٠ٓ جٌطىٌٕٛٛؾ١ٗ ٌذٜ جٌّغث١١ٌٛٓ

ػٍةةةٝ  3.41,  3.84جلأدجء جٌٍٛؾغةةةطٟ لإؾةةةشجءجش ج١ٌّٕةةةحء. ذّطٛعةةةػ ذٍةةةغ ٌىةةةً ِّٕٙةةةح 

 جٌطشض١د.

ثشخبء رسذٚذ دسخاخ يٕافقزا  أٔ ػاذو يٕافقزا  ػهاٗ كام  انؼًلاء: َظش ٔخٓخ يٍ *

ػجبسح يٍ انؼجابساد انزبنٛاخ , ٔانزاٙ رؼجاش ػاٍ أعاجبة انقصإس فاٙ أداء الأَشاطخ 

  :2انهٕخغزٛخ انًشرجطخ ثبنكفبءح انهٕخغزٛخ يٍ خلال خذٔل  

 انًزٕعػ انًزغٛش
الأًْٛخ 

 انُغجٛخ
 انزشرٛت

 4 52.7 2.64 انؼًلاء.ظؼف انزٕاصم يغ  ٕٚخذ

 2 78.4 4.38 ػذو دقخ فٙ يٕاػٛذ اعزلاو انجعبئغ. ٕٚخذ

 3 84.6 3.83 نهقًٛخ انًغزسقخ ثطشٚقخ رقهٛذٚخ. ٚزى انغذاد

 1 78.7 .4.3 ػذو ٔخٕد ثؼط انخذيبد الأعبعٛخ انًقذيخ نهًزؼبيهٍٛ

جٌمصةٛس فةٟ ( جٔٗ ؾحء فٝ جٌطشض١ةد جلاٚي ػةٓ أعةرحخ ٠2طعف ِٓ ذ١حٔحش ؾذٚي )      

أدجء جلأٔشةةطس جٌٍٛؾغةةط١س جٌّشضرطةةس ذحٌىفةةحءز جٌٍٛؾغةةط١س ذحٌّٕةةحغك جٌكةةشز ذ١ّٕةةحء غةةشخ 

جلإدجسز ػةذَ ٚؾةٛد ذؼةط جٌخةذِحش  ِةذ٠شٞ ٌفثةس ذٛسعؼ١ذ ١ِٕٚحء د١ِحغ ِكً جٌذسجعس

 , ١ٍ٠س فٝ جٌطشض١د جٌػحٔٝ ٠ٛؾذ.4.3جلأعحع١س جٌّمذِس ٌٍّطؼح١ٍِٓ. ذّطٛعػ ذٍغ قٛجٌٝ 

, وّح ؾحء فٝ جٌطشض١ةد  4.38ذ جعطلاَ جٌرعحتغ. ذّطٛعػ ذٍغ قٛجٌٝ ػذَ دلس فٟ ِٛجػ١
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, ٚؾةحء فةٝ جٌطشض١ةد  3.83ٌٍم١ّس جٌّغطكمس ذطش٠مس ضم١ٍذ٠س. ذّطٛعةػ  جٌػحٌع ٠طُ جٌغذجد

 .2.64ظؼف جٌطٛجصً ِغ جٌؼّلاء. ذّطٛعػ ذٍغ ٌىً ِّٕٙح  جٌشجذغ ٠ٛؾذ

ٔ ػاذو يٕافقزا  ػهاٗ كام ثشخبء رسذٚذ دسخخ يٕافقزا  أ انًزؼبيهٍٛ: َظش ٔخٓخ . يٍ

ػجاابسح ياااٍ انؼجااابساد انزبنٛاااخ , ٔ انزاااٙ رؼجاااش ػاااٍ أثاااش رطااإٚش الأَشاااطخ انهٕخغااازٛخ 

  :3انًشرجطخ ثبنكفبءح انهٕخغزٛخ يسم انذساعخ يٍ خلال خذٔل  

 انًزٕعػ انًزغٛش
الأًْٛخ 

 انُغجٛخ
 انزشرٛت

نزطٕٚش انذٔسح انًغزُذٚخ انًزجؼخ زبنٛبً فٙ  ظشٔسح ْم ُْب 

 الأَشطخ انهٕخغزٛخ انًشرجطخ ثبنكفبءح انهٕخغزٛخ؟.رُفٛز 
3.52 80.4 2 

 1 85.6 3.87 نلاعزؼلاو ؟. خذيخ ْم رٕخذ

 4 53.7 .2.6 خذيخ انغذاد ارنكزشَٔٙ نهشعٕو. رٕافش

انخذيبد  رٕافش خذيبد ارَزشَذ فٙ انسٛض اندغشافٙ يكبٌ رقذٚى

 انهٕخغزٛخ.
3.46 6..2 3 

غٛش انشعًٛخ انزٙ ٚزكجذْب انؼًٛم انقعبء ػهٗ انُفقبد  ٚدت

 رَٓبء خذيزّ.
3.4. 6..7 2 

( جٔٗ ؾحء فٝ جٌطشض١د جلاٚي ػٓ أغةش ضطة٠ٛش جلأٔشةطس ٠3طعف ِٓ ذ١حٔحش ؾذٚي )      

ٌلاعطؼلاَ. ذّطٛعػ ذٍغ قٛجٌٝ  خذِس جٌٍٛؾغط١س جٌّشضرطس ذحٌىفحءز جٌٍٛؾغط١س. ً٘ ضٛؾذ

ٍةٝ جٌٕفمةحش غ١ةش جٌشعة١ّس جٌطةٟ ٠طىرةذ٘ح جٌمعحء ػ , ١ٍ٠س فٝ جٌطشض١د جٌػحٔٝ ٠ؿد3.87

, وّح ؾحء فةٝ جٌطشض١ةد جٌػحٌةع ضةٛجفش  .3.4جٌؼ١ًّ لإٔٙحء خذِطٗ.. ذّطٛعػ ذٍغ قٛجٌٝ 

,  3.46جٌخذِحش جٌٍٛؾغط١س ذّطٛعػ  خذِحش جلإٔطشٔص فٟ جٌك١ض جٌؿغشجفٟ ِىحْ ضمذ٠ُ

ذٍةغ ٌىةً  خذِةس جٌغةذجد جلإٌىطشٚٔةٟ ٌٍشعةَٛ. ذّطٛعةػ ٚؾةحء فةٝ جٌطشض١ةد جٌشجذةغ ضةٛجفش

 ..2.6ِّٕٙح 

٠ٛؾذ جسضرحغ ذ١ٓ ػلالحش جٌؼّلاء فةٟ ضكغة١ٓ جلادجء جٌٍٛؾ١غةطٟ  أٔلاً : َزبئح انذساعخ:

ذحٌّٕةةحغك جٌكةةشز ذ١ّٕةةحء د١ِةةحغ ٚغةةشخ ذٛسعةةؼ١ذ ٌٍٛظةةحتف جلادجس٠ةةس جٌؼ١ٍةةح ٌّخطٍةةف 

جلاذؼحد. وح ٠ٛظف ِؼحًِ جٌطكذ٠ذ جٌىٍٟ جٌطأغ١ش جلإ٠ؿحذٟ ٌٍّطغ١ش جٌّغطمً ئدجسز ػلالةحش 
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ٚؾٛد فشٚق ِؼ٠ٕٛةس ذة١ٓ أسجء فٟ ضكغ١ٓ جلادجء جٌٍٛؾ١غطٟ ,  جٌؼّلاء ذأذؼحد٘ح جلاسذؼٗ

دجء جلادجسز جٌؼ١ٍةةةح ٚأسجء جٌؼةةةح١ٍِٓ قةةةٛي دٚس ئدجسز ػلالةةةحش جٌؼّةةةلاء فةةةٟ ضكغةةة١ٓ جلا

جٌّةذ٠ش٠ٓ ذ١ّٕةحء ػةذَ ٚؾةٛد فةشٚق ِؼ٠ٕٛةس ذة١ٓ لسجء جٌٍٛؾ١غطٟ ذحٌّٛجٔة جٌّصةش٠س , 

ِفَٙٛ ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء حء د١ِحغ قٛي أغش ضطر١ك غشخ ذٛسعؼ١ذ, ٚجٌّذ٠ش٠ٓ ذ١ّٕ

ذحٌّٕحغك جٌكشز ذ١ّٕحء غشخ ذٛسعؼ١ذ ١ِٕٚةحء د١ِةحغ ِكةً ٌطكغ١ٓ جٌخذِس جٌٍٛؾ١غط١س 

)ٌفثةةس جلادجسز جٌؼ١ٍةةح( ػٍةةٝ ِؿّٛػةةس ِةةٓ جٌؼرةةحسجش جٌّطؼٍمةةس ذةةادجسز ػلالةةحش  جٌذسجعةةس

 ِكً جٌذسجعس. جٌؼّلاء ذحٌّٕحغك جٌكشز ذ١ّٕحء غشخ ذٛسعؼ١ذ ١ِٕٚحء د١ِحغ

جلاعطفحدٖ ِٓ جٌطؿحسخ جٌذ١ٌٚةس ٌٍّةٛجٔة جٌٕحؾكةٗ جٌطةٝ ضطرةك ئدجسز ثبَٛبً :رٕصٛبد انذساعخ: 

حءز ػلالةةحش جٌؼّةةلاء ٚرٌةةه ِةةٓ أؾةةً جٌكصةةٛي ػٍةةٝ ذ١ثةةٗ ٌٛؾ١غةةط١س ضغةةحُ٘ فةةٟ سفةةغ جٌىفةة

ظةةشٚسز ل١ةةحَ جٌّةةٛجٔة ذشةةىً ػةةحَ ذةةاؾشجء جذكةةحظ ٚػّةةً جٌٍٛؾ١غةةط١ٗ ٚجٌط١ّةةض جٌطٕحفغةةٟ , 

ذشىً دٚسٜ ػٓ جٌؼّلاء ػٓ ِةذٞ سظةحتُٙ ػةٓ جٌخةذِحش جٌّمذِةٗ ٚجلطشجقةحضُٙ جعطمصحء 

ذشىً ِٕطظُ, ِغ ظشٚسز ل١حَ جلادجسجش جٌؼ١ٍح ذحٌّٛجٔة ذؼًّ ذشجِؽ ضذس٠ر١ةس ٚٚسػ ػّةً 

ِطخصصٗ فٟ ئدجسز ػلالحش جٌؼّةلاء ٚرٌةه ِةٓ أؾةً ذٕةحء وةذس ٚظ١فةٟ لةحدس ػٍةٝ ضطر١ةك 

حسجش قذ٠ػةس ِططةٛسز فةٟ ٘ةزج جٌّؿةحي, غةحخ ِٙةِرحدب جدجسز ػلالحش جٌؼّلاء ِٓ خلاي جوط

جٌؼًّ ػٍٝ ص٠حدز ٚػةٟ جٌؼةح١ٍِٓ ذى١ف١ةس ضطر١ةك جلادجء جٌٍٛؾ١غةطٟ , ٚجٌؼّةً ػٍةٝ جلاعةطفحدز 

 ِٓ جٌخرشجش ذحٌّٛجٔة ِكً جٌذسجعس ٌٕمً جٌخرشز ٌلاخش٠ٓ.

 

 

  

 يؼهٕيبد شخصٛخ:

 فشع ثبنًُٛبء انزبثغ نّ : 

 دساعبد ػهٛب        انًإْم: رسذ اندبيؼٙ        خبيؼٙ       

انًغزٕ٘ ارداس٘ انٕيٛفٗ : ارداسح انؼهٛب                 انٕعطٙ أٔ ارششافٍٛٛ                                          

 انزُفٛزٍٚٛ انًٕيفٍٛ     
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فًٛب ٚهٙ يدًٕػخ يٍ انؼجبساد انًزؼهقخ ثاداسح ػلاقبد  انغإال الأٔل :        

ثبنًُبغق انسشح ثًُٛبء غشة ثٕسعؼٛذ ٔيُٛبء ديٛبغ يسم انذساعخ, انؼًلاء  

أيبو ارخبثخ انزٙ رؼجش ػٍ ٔخٓخ َظش  √  ٔانًطهٕة قشاءرٓب خٛذاً, ٔٔظغ ػلايخ 

 فٙ كم ػجبسح يٍ انؼجبساد : ثبنًٕافقخ أٔ ػذو انًٕافقخ ػًب خبء

 ػجبساد و
يٕافق 

 رًبيبً 
 يٕافق

يٕافق 

ئنٙ زذ 

 يب

غٛش 

 يٕافق

غٛش 

يٕافق 

ػهٗ 

 الاغلا 

 اداسح ػلاقبد انؼًلاء  انًزغٛش انًغزقم :

 اَظًخ انزسفٛض انجؼذ الأٔل : 

1 
ضّةةٕف جلإدجسز جٌؼ١ٍةةح ِىحفةةيش ِحد٠ةةس ِٚؼ٠ٕٛةةس ٌدفةةشجد 

 جٌّط١ّض٠ٓ فٟ ضمذ٠ُ خذِحش رجش ؾٛدز ػح١ٌس ٌٍؼّلاء
     

2 
ضشةةؿ١غ جٌؼةةح١ٍِٓ ػٍةةٝ جٌّشةةحسوس ٚجٌطشةةحٚس فةةٟ جضخةةحر 

 جٌمشجس
     

3 
ضشةةةؿ١غ جٌؼّةةةلاء ػٍةةةٝ جٌّشةةةحسوس ٚضمةةةذ٠ُ ِمطشقةةةحضُٙ 

 ٌى١ف١س ضط٠ٛش جٌخذِس
     

      جٌطكف١ض جٌّحدٞ ِٕحعد ٌكؿُ جٌؼًّ ٚعحػحضٗ 4

5 

 جٌطكف١ض جٌّحدٞ ٘ٛ أُ٘ شٟء فٟ ٚظ١فطٟ

     

6 

٠مةحط أدجء جٌّٛظةةف فةٟ ج١ٌّٕةةحءء ٚضكةذد ِىحفثطةةٗ ذٕةةحء 

 ػٍةةٝ ػٍّةةٗ ٌطكم١ةةك قحؾةةحش جٌؼّةةلاء ٚخذِةةس جٌؼ١ّةةً

 .ذٕؿحـ

     

 انجؼذ انثبَٙ : انزشكٛض ػهٗ انؼًلاء

      ضمذَ ج١ٌّٕحء خذِحش ِخصصس ٌىرحس جٌؼّلاء 8

      ضرزي ج١ٌّٕحء ؾٙذ ٌٍطؼشف ػٍٝ قحؾحش ورحس جٌؼّلاء 7

. 

ضإعظ ج١ٌّٕحء أ٘ذجف ػًّ ٚجظكس ف١ّح ٠طؼٍك 

 ذحوطغحخ جٌؼ١ًّ

 ٚجٌّكحفظس ػ١ٍٗ ٚضٕش١ػ جٌؼلالس ِؼٗ.

 

     

10 
٠صُّ ج١ٌٙىً جٌطٕظ١ّٟ فٟ ج١ٌّٕحء ذذلس ٌطكم١ك أفعً 

 خذِس ٌؼّلاتٗ
     

11 

ضمَٛ ج١ٌّٕحء ذطك١ًٍ ِؼٍِٛحش جٌؼّلاء رجش جٌؼلالس 

 ذكحؾحضُٙ ٚضٛلؼحضُٙ
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 انجؼذ انثبنو : يٓبساد الارصبل

12 
ضغطخذَ ج١ٌّٕحء ٚعحتً جلاضصحي جٌكذ٠ػٗ ٌلاضصحي ذه 

  وؼ١ًّ ١ٌٍّٕحء
     

13 
ج١ٌّٕحء ذّطحذؼٗ جٌشىحٜٚ ٚجلالطشجقحش جٌطٝ ضطمذَ ضمَٛ 

  ذٙح قٛي جٌخذِحش جٌٍٛؾ١غط١س جٌّخطٍفٗ
     

14 
ضمَٛ ج١ٌّٕحء ذحلاضصحي ٌطؿذ٠ذ جٌّؼٍِٛحش جٌخحصٗ ذه 

 ٚذشىً دٚسٜ 
     

15 
جعطط١غ جٌطٛجصً ِغ ج١ٌّٕحء فٝ جٜ ٚلص ِٓ جؾً 

 جلاعطفحدٖ ِٓ جٌخذِحش جٌٍٛؾغط١س جٌّخطٍفٗ 
     

      ضط١ّض جضصحلاضه ِغ ج١ٌّٕحء ذحٌغٌٙٛٗ ٚج١ٌغش 16

 ثقخ انؼًٛمانجؼذ انخبيظ: 

18 
٠مَٛ ِٛظفٝ ج١ٌّٕحء ذطٛظ١ف وً ِح ٠ٍضَ ذحٌطؼحًِ ِةغ 

 جٌؼّلاء 
     

      جشؼش ذحٌذلٗ فٝ  جٔؿحص جٌؼح١ٍِٓ فٝ ج١ٌّٕحء ِغ جٌؼّلاء 17

1. 
ضمةةةذَ ج١ٌّٕةةةحء ٔصةةةحتف ١ِٕٙةةةٗ فةةةٝ و١ف١ةةةٗ جلأطفةةةحع ِةةةٓ 

 جٌخذِحش جٌّمذِٗ ٌٍؼّلاء 
     

20 
جشؼش ذحٌكشي ٚجٌّصذجل١ٗ ِٓ لرةً ج١ٌّٕةحء فةٝ ضٕف١ةز 

 جٌّؼحِلاش ِغ جٌؼّلاء 
     

      ضفٝ جدجسٖ ج١ٌّٕحء ذحٌٛػٛد جضؿحٖ جٌؼّلاء  21

22 
ٌةةةذٜ جٌؼةةةح١ٍِٓ فةةةٝ ج١ٌّٕةةةحء سغرةةةٗ دجتّةةةٗ فةةةٝ ضمةةةذ٠ُ 

 جٌّغحػذٖ ٚجلا٠عحقحش جٌلاصِٗ 
     

 الأداء انهٕخغزٙ انًزغٛش انزبثغ :

 انجؼذ الأٔل : انُقم

23 
ضّطٍه ج١ٌّٕحء جٌمذسز ػٍٝ جٌّٕحفغس فٟ ِؿحي جٌٕمً 

 جػطّحدجً ػٍٝ جٌؿٛدز. 

     

24 
ضٙطُ ج١ٌّٕحء ذّٕػ جٌؼلالحش جٌطؿحس٠س ِغ جٌؼّلاء 

 لأشحء شرىس ٔمً ِطىحٍِس ِٓ جٌخذِحش جٌٍٛؾغط١س. 

     

25 
ضؼطّذ ج١ٌّٕحء ػٍٝ جعطٛي ٔمً ِطىحًِ ٠ٍرٟ جقط١حؾحش 

 جٌؼّلاء ذؿٛدز ػح١ٌس.

     

26 
ضأخز ج١ٌّٕحء ذؼ١ٓ جلاػطرحس ػٓ جدجسز خذِحش جٌٕمً ِٛجورس 

 جٌؼ١ًّ ٚجٌطفحػً ػٕذ ضمذ٠ُ جٌخذِس.ٔمً جٌؿٛدز ئٌٝ 

     

28 
ضمَٛ ج١ٌّٕحء ذحدجسز ٚعحتً جٌٕمً  ٌطمذ٠ُ خذِس جٌٕمً فٟ 

 جٌٛلص جٌّٕحعد. 

     

27 
ضغطخذَ ج١ٌّٕحء جقذظ ٚعحتً جٌطىٌٕٛٛؾ١ح ِٓ أؾً 

 ضم١ًٍ جٌٛلص جلاصَ لأؿحص ػ١ٍّس جٌٕمً. 

     

2. 

جلاعطشحس١٠ٓ ضغطؼ١ٓ جٌششوس ذفش٠ك ِٓ جٌخرشجء 

ٌّطحذؼس ٔمً جٌرعحتغ ِٚغحس٘ح ٌٍٛصٛي ئٌٝ جٌؼ١ًّ 

 ذألً ٚلص.
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30 
ضطؿحٚخ جٌششوس ِغ جٌطغ١شجش فٟ خذِس جٌٕمً 

 ٌٍكصٛي ػٍٝ ِٕحفغ جٌخذِس ذألً ٚلص.

     

31 
ضمَٛ ج١ٌّٕحء ذٕمً جٌرعحتغ ذحضرحع ِٕظِٛس ضخط١ػ 

 جٌٕمً ذألً جٌطىح١ٌف. 

     

 انجؼذ انثبَٙ : انزخضٍٚ

32 
ضغطخذَ ج١ٌّٕحء جٌّؼٍِٛحش لاغشجض ضخط١ػ ػ١ٍّحش 

 جٌطخض٠ٓ ذطش٠مس عش٠ؼس ٚدل١مس ِٓ جؾً ضمذ٠ُ جٌؿٛدز.

     

33 
ضخطحس ج١ٌّٕحء ِٛجلغ جٌطخض٠ٓ ذشىً ٠طٕحعد ِغ ٔٛع 

 جٌرعحتغ ِٓ جؾً جٌّكحفظس ػٍٝ صلاق١طٙح. 

     

34 
ضغطغً ج١ٌّٕحء جٌفشي جٌّطحقس ٌطكغ١ٓ ؾٛدز جٔشطس 

 جٌطخض٠ٓ ٚجدجسز جٌؼًّ ف١ٙح.  

     

35 

ضمَٛ ج١ٌّٕحء ذحػذجد ذ١ٌٛصس ضأ١ِٓ ٌطٛف١ش جلآِ 

ٚجٌشجقس ٌٍؼّلاء ٚسفغ ِغطٛٞ ؾٛدز جٌخذِحش 

 جٌّمذِس.

     

36 
ضٛفش ج١ٌّٕحء جٌششٚغ جٌّٕحعرس ٌٍطخض٠ٓ ِٓ ئظحءز ٚ 

 ض٠ٛٙس .

     

38 
ضؼطّذ ج١ٌّٕحء ػً ٔظحَ جٌطكذ٠ع فٟ جٌغؿلاش ٌطٛف١ش 

 جٌّؼٍِٛحش ٌٍؼّلاء ٚضمذ٠ُ جٌخذِس ذشىً أعشع

     

 انجؼذ انثبنو : انزكهفخ

37 
ضمذَ ج١ٌّٕحء خذِحضٙح ذحعؼحس ِٕحعرس ِمحسٔس 

 ذحٌّٕحفغ١ٓ. 

     

3. 
ضمَٛ ج١ٌّٕحء ذطمذ٠ُ جٌخذِحش ذشىً صكصف ِّح ٠مًٍ 

 ِٓ جقطّحي ضشضد ضىح١ٌف جظحف١س ػٍٝ جٌؼّلاء. 

     

40 
ضأخز ج١ٌّٕحء ذؼ١ٓ جلاػطرحس ػٕذ ضمذ٠ُ جٌخذِحش 

 جلاعؼحس جٌّطذٌٚس ذحٌغٛق ٌٕفظ جٌخذِس. 

     

41 
لا ضمَٛ ج١ٌّٕحء ذحعطغلاي جٌظشٚف جلالطصحد٠س 

 ٚجٌغ١حع١س ٌغ١حش سفغ جعؼحس ضمذ٠ُ جٌخذِس. 

     

 انجؼذ انشاثغ: انغشػخ فٙ انٕقذ

42 
ٕ٘حن دلس فٟ جٌخذِحش جٌّمذِس ٠ٚطُ جٔؿحص٘ح فٟ 

 جٌٛلص جٌّكذد.

     

43 
٠طُ ضمذ٠ُ جٌخذِحش ذشىً ِلاتُ ِٓ ق١ع جلإؾشجءجش 

 ٚجٌضِٓ.

     

44 
ضمَٛ جٌششوس ذطز١ًٌ جٌؼمرحش ٚجٌصؼٛذحش فٟ عر١ً 

 ضمذ٠ُ جٌخذِس ٚدْٚ جٞ ضأخ١ش .

     

45 
ضطرغ ج١ٌّٕحء ِٕظِٛس ِٓ جلاؾشجءجش ذك١ع ضمًٍ ِٓ 

 ٚلص ضمذ٠ُ جٌخذِس.

     

46 
ضغطؼ١ٓ ج١ٌّٕحء ذأقذظ جٌٛعحتً جٌطىٌٕٛٛؾ١ح ٚجٌطٟ ِٓ 

 شأٔٙح ضم١ًٍ ٚلص ضمذ٠ُ جٌخذِس.
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 انؼشثّٛ :غ انًشاخ

," رأثٛش ارداسح انهٕخٛغزٛخ نهُقذٚخ فٙ انجُٕ  ػهٗ (2022جلاِرحذٟ, ِكّذ ػرذجٌك١ّذ أقّذ ) .1

و١ٍس  -", ِصذس:ِؿٍس جٌركٛظ جٌّح١ٌس ٚجٌطؿحس٠س, ٌٕحشش:ؾحِؼس ذٛسعؼ١ذ سظبء انؼًلاء 

 .447 - 413جٌطؿحسز, ي 

دسجعس جٌّإعغس وٛٔذٚس  انزُبفغٛخ ,ئداسح ػلاقبد انضثبئٍ كأداح نزسقٛق انًٛضح ذٓ قّٛ ٔؿحز ,  .2

١ًٌٕ جٌذوطٛسجٖ, ؾحِؼس ئذٓ ذىش ذٍمح٠ذ , ضٍّغحْ , جٌؿضجتش  ئٌىطش١ٔٚه ذرشؼ ذٛػش٠ش٠ؽ , شٙحدز

2016 

" دٔس انُقم انجسش٘ فٙ انشفغ يٍ الأداء انهٕخغزٙ يُٛبء  (2020ذٓ ػٍٟ ِكّذ جلا١ِٓ) .3

ِغطغحُٔ و١ٍس  –ذٓ ذحد٠ظ ؾحِؼس ػرذ جٌك١ّذ  دساعخ زبنخ يإعغخ"  NASHCO-يغزغبَى 

 26جٌؼٍَٛ جلالطصحد٠س ٚ جٌطؿحس٠س ٚ ػٍَٛ جٌطغ١١ش لغُ جٌؼٍَٛ جٌطؿحس٠سجٌطغ٠ٛك جٌركش, ي 

"أثش الأداء انهٕخٛغزٗ ػهٗ ردبسِ (2017خلاغ و١كً ِكّذ ١ٌّٓ , ض١ّشجٞ ػرذ جٌّؿ١ذ ) .4

ؾحِؼٗ ",  2212-2212ئػبدِ انزصذٚش :دساعّ قٛبعّٛ ثاعزخذاو ًَبرج ثبَم خلال انفزشِ  

غشدج٠ٗ ,جٌؿضجتش, ِخرش جٌطر١محش جٌى١ّٗ ٚجٌٕٛػ١ٗ ٌلاسضمحء جلالصحدٜ ٚجلاؾطّحػٝ ٚجٌر١ثٝ 

 ذحٌّإعغحش جٌؿضجتش٠ٗ ؾحِؼٗ غشدج٠ٗ .

," رؼشٚف الأػًبل انهٕخغزٛخ, يهزقٗ الاداسح انهٕخغزٛخ ٔرسغٍٛ عهغهخ د/ِكّذ ػٍٟ جذشج١ُ٘ .5

, جٌّٕظّس جٌؼشذ١س قبثخ ػهٗ انخضٍٚ"انزٕسٚذ ٔٔسشخ ػًم انُظى انًؼبصشح نهزخطٛػ ٔانش

 .7,ي2007ٌٍط١ّٕس جلادجس٠س, جٌمح٘شز, أٚش

 جٌّصذس:فٗ انًكزجبد" , CRM" اداسح ػلاقبد انؼًلاء  (,2020ظكٝ قغٓ, جٌغش٠كٝ) .6

 227 - 213,ي25جػٍُ,جٌٕحشش:جلاضكحد جٌؼشذٝ ٌٍّىطرحش ٚجٌّؼٍِٛحش, جٌّؿٍذ/جٌؼذد:ع

, جٌر١حْ ٌٍطرحػس,  دنٛم انجبزثٍٛ فٙ انزسهٛم ارزصبئٙ ٔانزفغٛش  ػح٠ذز ٔخٍس سصق الله, .7

 .202 – 176, ي2002

جٌطرؼس جلأٌٚٝ ,  –دجس ج١ٌّغشز " اداسح الاػًبل انهٕخٛغزٛخ " (2012ػٍٝ فلا صوش٠ح جقّذ ) .2

 35جلاسدْ ,ي 

"أًْٛخ رطجٛق الاداسح الانكزشَٔٛخ فٙ رسغٍٛ يغزٕ٘ أداء انًٕاَئ فإجد قغ١ٓ جٌىرغٟ .9

دسجعس ضطر١م١س ػٍٟ ِإعغس ِٛجٔة جٌركش جلاقّش:سعحٌس دوطٛسجٖ و١ٍس جٌٕمً نجسشٚخ انًُٛٛخ",:ا

جٌركشٞ ٚجٌطىٌٕٛٛؾ١ح ,جلاوحد١ّ٠س جٌؼشذ١س ٌٍؼٍَٛ ٚجٌطىٌٕٛٛؾ١ح ٚجٌٕمً 

 .12,ي2013جٌركشٞ,جلاعىٕذس٠س

ذيٓب "أثش ئداسح انهٕخغزٛخ ػهٗ خٕدح انخذيبد انزٙ رق (١ٌ2020ٕح ػرذجٌغٕٟ , جٌغؼح٠ذز,) .12

,جٌّصذس:ِؿٍس جٌؿحِؼس جلإعلا١ِس ٌٍذسجعحش أقغبو انزغزٚخ فٙ انًغزشفٛبد انخبصخ الأسدَٛخ " 
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شثْٛ جٌركع جٌؼٍّٟ ٚجٌذسجعحش جٌؼ١ٍح,  -جلالطصحد٠س ٚجلإدجس٠س, جٌٕحشش:جٌؿحِؼس جلإعلا١ِس ذغضز 

 133 - 114,ي1, ع27جٌّؿٍذ/جٌؼذد:ِؽ

ِٕطذٜ بصشح فٙ ئداسح الأَشطخ انهٕخٛغزٛخ", "ٔالاردبْبد انًؼ ِكّذ ػرذ جٌفطحـ جٌؼشّحٚٞ, .11

, ِٓ خلاي جٌشجذػ جٌطحٌٟ: 2013, 1032جٌّكحعر١ٓ جٌّصش١٠ٓ, لغُ ػٍَٛ ئدجسز جلأػّحي, 

(http://ecfkh.ararticles/2.jpg.) 

 .11, ي 2012جلأسدْ, ػّحْ, دجس جٌرذج٠س,  , "ارداسح انهٕخغزٛخ",ِكّذ ِكّٛد ِصطفٝ .12

رطجٛق انًُٓح   (.2007شف ؾّحي جٌذ٠ٓ ػرذ جٌشقّٓ)ٍٔٙس أقّذ ِكّذ لٕذ٠ً ٚ أش .13

.  ارعزشارٛدٗ فٙ ئداسح ػلاقبد انؼًلاء فٙ ئغبس زٕكًخ انششكبد ثبنزطجٛق ػهٙ ثُ  يصش

  ؾحِؼس جٌمح٘شز:  و١ٍس جٌطؿحسز, ِؿٍس جٌّكحعرس ٚجلإدجسز ٚجٌطأ١ِٓ, جٌؼذد جٌغرؼْٛ, جٌؿضء جلأٚي.

ٛبد انهٕخٛغزٛخ فٙ رسغٍٛ أداء خٓبص انششغخ "دٔس ئداسح انؼًه ٚعحَ ض١غ١ش ِكّذ ؾٛدز .14

 .58ِشؾغ عرك روشٖ, ي انفهغطُٛٛخ ثًسبفظبد قطبع غضح",
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