
 أ‌

 

 ٞاظاٍؼح اىغ٘داُ ىيؼيً٘ ٗاىرنْ٘ى٘ظ

الدراسات التجارية  كلية  

التسويق  قسم  

 

تؼْ٘اُ:  ذنَٞيٜ ىْٞو دسظح اىثناىشٝ٘ط تؽس   

 

Quality of Service and Impact Customers Satisfaction 

 

 إػذاد اىثاؼصِٞ:

 أرٞرٌَ ٣ًَُخ آىّ أكٔي

 أكٔي أرٞ حُوخْٓ أكٔي

 كخُّ ٠ٓٞٓ ػ٠ِ كخٓي

َ الله ػ٣ًَُ٢ِخ كع  

 ػَٔ ك٤ٖٔ ػ٢ِ ح٤ٓ٧ٖ

 ػَٔػؼٔخٕ ح٤ٓ٧ٖ ؿَرخٕ

إششاف :                                                                 

 أ.ٛخُش ٓلٔي ٓلٔي أكٔي

 (ٕـ1437) -ً(2016) 



 ب‌

 

 



 أ‌

 

 الاستهلال 
 

 
 

 هخٍ طؼخ٠ُ:
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 الأهداء
‌الى‌من‌جرع‌الكؤس‌فارغا‌لٌسقٌنً‌‌قطرة‌حب

‌الى‌من‌كلتَ‌أنامله‌لٌقدم‌لنا‌لحظة‌سعادة‌

‌لكبٌرالى‌من‌حصد‌الأشواك‌عن‌دربً‌لٌمهد‌لً‌طرٌق‌العلم‌الى‌القلب‌ا

‌"والدي‌العزٌز"

‌الى‌من‌أرضعتنً‌الحب‌والحنان‌

‌الى‌رمز‌الحب‌وبلسم‌الشفاء‌

‌الى‌القلب‌الناصع‌بالبٌاض‌

‌"والدتً‌الحبٌبة‌"

‌الى‌القلوب‌الطاهرة‌االرقٌقة‌والنفوس‌البرٌئة‌

‌الى‌رٌاحٌن‌حٌاتنا‌

‌"أخوتً"

‌الى‌الذٌن‌بذلو‌كل‌جهد‌وعطاء‌لكً‌اصل‌الى‌هذه‌اللحظة‌

‌رام‌ولاسٌما‌ألأستاذة‌هالة‌محمد‌محمد‌احمداساتذتً‌الك

‌الٌكم‌جمٌعا‌‌أهدي‌هذا‌العمل‌
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 اىشنش ٗاىؼشفاُ
 

(وَإِذْ تأََذانَ رَبُّكُمْ لئَِنْ شَكَرْتُُْ لَََزيِدَناكُمْ )  

7ٍٓٞس حرَح٤ْٛ: ح٣٥ش   

 

ِْ حلاٗٔخٕ ٓخُْ ٣ؼِْ ، ٝحُصلاس حُلٔي لله ح١ٌُ حٗؼْ كٌحى ك٢ حُ٘ؼْ ٝحًَّ كلخض ك٢ حٌَُّ، ٝػ

 ٝحُٔلاّ ػ٢ِ ٍُٓٞٚ       

.ٝآُٚ ٝصلزٚ ِْٝٓ    ٓلٔي     

حُشٌَ حٝلا ُِٞحكي حُوٜخٍ ح١ٌُ ٓوَ ٝحٗخٍ غ٣َن حُؼِْ ُٖٔ ٓؤٍ ٝحٓظوخٍ . ػْ ٖٓ رؼيٙ حُشكٌَ     

خًس حُكك٢ ؿخٓؼككش حُٔككٞىحٕ ُِؼِككّٞ ٝحُظٌُ٘ٞٞؿ٤ككخ ٓظٔؼِككش ككك٢ حُؼككخ٤ِٖٓ ٝحلآككخطٌس ٝػِكك٢ ٍحٓككْٜ حلآككظ

حُظ٢ أشَكض ػ٢ِ ٌٛح حُزلغ كؤػطض ُْٝ طزوَ رؼِٜٔخ ٝلا رٞهظٜخ  ٕاىح ٍؽَذ ٍؽَذ اؼَذحُـ٤ِِش / 

 ٝرٌٍ هصخٍٟ ؿٜيٛخ ُْٝ طظٞح٠ٗ ك٢ اٍشخىٗخ كظ٢ هَؽ ٌٛح حُزلغ رٌٜٙ حُصٍٞس .

 ًٔخ طويّ رخُشٌَ ح٢ُ حلآظخً / ػزي حُٔلاّ حىّ ، ٝحلآظخًس / ٤ٕٓٔٞ ػ٢ِ ،    

 خٗش .ُٔخ هيٓيٜٓٞح ٖٓ اػ

حُشٌَ ح٢ُ ٌٓظزش ٤ًِش حُيٍحٓخص حُظـخ٣ٍش ؿخٓؼش حُٔكٞىحٕ ُِؼِكّٞ ٝحُظٌُ٘ٞٞؿ٤كخ ، ٝؿ٣ِكَ حُشكٌَ   

 ح٢ُ 

ر٘كي ح٤ُ٘كَ  –ر٘كي حُوَغكّٞ  –أَٓ حُز٘ٞى حُٔٞىح٤ٗش ٓظٔؼِش ك٢ ) ر٘ي ك٤صَ حلآلا٢ٓ حُٔكٞىح٢ٗ  

حكخىص ًؼ٤َ ك٢ ٌٛح ٓصَف حلاىهخٍ ٝحُظ٤ٔ٘ش حلاؿظٔخػ٤ش ( ػ٢ِ ٓخ  هيٓٞٛٞح ُ٘خ ٖٓ ٓؼِٞٓخص ٝ –

 حُزلغ .
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 اىَغرخيض

ط٘خُٝككض حُيٍحٓككش ؿككٞىس حُوككيٓخص ٝأػَٛككخ ػِكك٢ ٍظككخل حُؼٔككلال ، طٔؼِككض ٓشككٌِش حُيٍحٓككش ككك٢       

ٛككيكض حُيٍحٓككش رشككٌَ  ، ٝهككيحُظٔككخإٍ حَُث٤ٔكك٢ ٓككخ ٛككٞ أػككَ ؿككٞىس حُوككيٓخص ػِكك٢ ٍظككخل حُؼٔككلال

 خص رخُٔئٓٔخص حُوي٤ٓش ك٢ طلو٤ن ٍظخل حُؼٔلال.ٍث٢ٔ٤ ػ٢ِ حُظؼَف ػ٢ِ ؿٞىس حُويٓ

اطزؼككض حُيٍحٓككش حُٔككٜ٘ؾ حُٞصككل٢ حُظل٤ِِكك٢ ُٔلاثٔظككش رطز٤ؼككش حُيٍحٓككش ك٤ككغ طككْ طصكك٤ْٔ  ًٔككخ     

، حلآظزخٗش ًكخىحٙ ُـٔكغ حُز٤خٗكخص ٓكٖ ٓـٔكغ حُيٍحٓكش حٌُٔكٕٞ ٓكٖ حُؼٔكلال كك٢ حُٔئٓٔكخص حُوي٤ٓكش

% ًٝكخٕ ٓكٖ حٛكْ 83آظزخٗش رٔؼيٍ آكظـخرش  165آظزخٗش ٝطْ آظَىحى  200ك٤غ طْ ط٣ُٞغ ػيى 

حُ٘ظخثؾ حُظ٢ طٞصِض ح٤ُٜخ حُيٍحٓش ، حٕ ؿٞىس حُويٓخص طئػَ ا٣ـخر٤آ ػ٢ِ ٍظخل حُؼٔلال ًٔخ طٞؿي 

 حُعٔخٕ(. -ح٤ُِٓٞٔٔش  - ػلاهش ا٣ـخر٤ش ر٤ٖ أرؼخى ؿٞىس حُويٓخص )حلآظـخرش

ٔئٓٔككش هككيٓخص أًؼككَ ىهككش إٔ طوككيّ حُهِصككض حُيٍحٓككش حُكك٢ ٓـٔٞػككش ٓككٖ حُظٞصكك٤خص أٜٛٔككخ     

 ٝٝظٞف ٓغ حُظط٣َٞ حُٔٔظَٔ ُِويٓش ٝػَٔ رَحٓؾ طي٣ٍز٤ش ُِٔٞظل٤ٖ. 
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Abstract 

   This study is about the service quality and it, s impact on the customers 

satisfaction, the study problem and main question is : what is the impact 

of the impact of the quality of service on the customers satisfaction ?  

 This study main purpose is to investigate the service quality in the 

service institutes in achieving customer, satisfaction.  

 The study followed the descriptive method because it fits the nature of 

the study, a questionnaire was designed as a data collection tool from the 

study population that includes customers of service institutes , A number 

of 200 questionnaires were distributed and 165 were received with a 

response rate of 83% .some of the most important results the study 

showed that the service quality has appositive effect on the customers 

satisfaction ,also there’s   appositive relationship between the service 

quality dimensions (response ـك tangibility  ـك warranty ) the study has a 

number of recommendations , the most important is the institutions 

should offer more specific clear. 
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 اىَ٘ػ٘ػاخ فٖشط

 سقٌ اىظفؽح ػْ٘اُ اىَ٘ػ٘ع

 أ حلآظٜلاٍ

 د حلاٛيحل

 ؽ حُشٌَ ٝحُؼَكخٕ

 ى حُٔٔظوِص

Abstract ٛـ 

 ٝ حُٔٞظٞػخص كَّٜ

 غ كَّٜ حُـيحٍٝ

 ١ كَّٜ ح٧شٌخٍ

 اىفظو الاٗه : الاؽاس اىؼاً ىيذساعح

 1 حُٔويٓش 

 2 ٓشٌِش حُيٍحٓش 

 3 حُظٔخإلاص 

 4 أٛيحف حُيٍحٓش

 4 أ٤ٔٛش حُيٍحٓش

 4 حُزلغكيٝى 

 4 حُٔصطِلخص

 اىفظو اىصاّٜ:الإؽاس اىْظشٛ

 6 ٓلّٜٞ حُـٞىس

 8 حُظطٍٞ حُظخ٣ٍو٢

 9 أ٤ٔٛش حُـٞىس

 11 حُـٞىسَٓحكَ ططز٤ن حىحٍس 
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 13 أٛيحف حُـٞىس

 14 حرؼخى حُـٞىس

 17 ٓليىحص حُـٞىس 

 18 ٓلّٜٞ ؿٞىس حُويٓش 

 20 ح٤ٔٛش ؿٞىس حُويٓش 

 21 هطٞحص طلو٤ن حُـٞىس ك٢ طوي٣ْ حُويٓش

 24 حرؼخى ؿٞىس حُويٓش

 25 طو٤٤ْ ؿٞىس حُويٓش

 27 ٓئشَحص طو٤٤ْ ؿٞىس حُويٓش

 31 حٗٞحع ؿٞىس حُويٓش

 31 ٓلّٜٞ حَُظخ

 34 هصخثص حَُظخ

 36 ٓلّٜٞ ٍظخ حُؼٔلال

 37 ٓؼٞهخص طلو٤ن ٍظخ حُؼٔلال

 37 ٓؼخ٤٣َ ه٤خّ ٓيٟ حُؼٔلال

 40 ػ٘خصَ طلو٤ن ٍظخ حُؼٔلال

 41 حُٔزخىة ح٧ٓخ٤ٓش ُ٘ـخف رلٞع حُؼٔلال

 42 حُٔزخىة حُؼخٓش ُِيٍحٓش ح٤ٌُل٤ش

 43 طلخػَ حَُظخ ٝحُـٞىس 

 اىفظو اىصاىس: ٍْٖعٞح اىذساعح

 47 حُٔويٓش

 48 كَظ٤خص حُيٍحٓش

 48 أِٓٞد حُيٍحٓش
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 49 ػ٤٘ش حُيٍحٓش

 49 أرؼخى ؿٞىس حُٔ٘ظؾ

 53 ػزخص ٝصيم حُيٍحٓش

 54 اؿَحلحص حُيٍحٓش ح٤ُٔيح٤ٗش

 55 ح٧ٓخ٤ُذ ح٩كصخث٤ش حُٔٔظويٓش ك٢ حُيٍحٓش

 اىفظو اىشاتغ: اىرؽيٞو الإؼظائٜ

 56 خٗخصز٤حُٝطل٤َِ ػَض 

 ط ٗاىر٘طٞاخ ٗاىخاذَحائْراىٍْاقشح اىفظو اىخاٍظ: 

 80  ثؾظخُ٘حٓ٘خهشش 

 81 حُ٘ظخثؾ

 81 حُظٞص٤خص

 83 حُوخطٔش

 84 َٓحؿغ حُيٍحٓش

 86 حُٔلاكن
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 فٖشط اىعذاٗه

ٍهْ  ػ٘ٞحٕ حُـيٍٝ ٍهْ حُـيٍٝ

 شحُصلل

 58 زش ح٩ٓظـخرشٗٔٝ خصحُز٤خٗط٘ظ٤ق  (4-1)

 60 ٗخص حلآخ٤ٓش٤خحُزطل٤َِ  (4-2)

 63 ظـ٤َ حُٔٔظؤَُِ ك٢ح٩ٓظٌشخ ٢ِحُؼخٓحُظل٤َِ  (4-3)

 64 حُظخرغظـ٤َ ُِٔ ك٢ح٩ٓظٌشخ ٢ِحُؼخٓحُظل٤َِ  (4-4)

 68 َحًُ٘ٔٞؽ حُز٘خث٢ حُٔوظَف ُِٔظـ٤َ حُٔٔظوؿٞىس  (4-5)

 70 حًُ٘ٔٞؽ حُز٘خث٢ حُٔوظَف ُِٔظـ٤َ حُظخرغؿٞىس  (4-6)

 72 ح٩ػظٔخى٣ش  أُلخ ًَٝٗزخم ُؼزخٍحص ح٩ٓظز٤خٕٓؼخَٓ  (4-7)

 73 حُلٔخر٤ش ٝح٩ٗلَحكخص حُٔؼ٤خ٣ٍش ُٔظـ٤َحص حُيٍحٓشحُٔظٞٓطخص  (4-8)

 74 ح٩ٍطزخغخص ر٤ٖ ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش َ طل٤ِ (4-9)

 78 ويٓش ٍٝظخ حُؼٔلالحُس ٞىٌُٔٞٗخص ؿحٍ ح٩ٗلي (4-10)

 79 اهظزخٍ حُلَظ٤خصِٓوص  (4-11)
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 فٖشط الأشناه

 سقٌ اىظفؽح ػْ٘اُ اىشنو ىشنوسقٌ ا

 11 طل٢ٔ حُـٞىس ٝأػَٙ ك٢ ٣ُخىس ح٧ٍرخف (2-1)

 34 هصخثص حَُظخ (2-2)

 40 ػ٘خصَ طلو٤ن حَُظخ (2-3)

 44 ػ٤ِٔش ح٩صـخل ُِؼ٤َٔ (2-4)

 44 ػ٤ِٔش ح٩طصخٍ ٝحُز٤غ (2-5)

 47 ًٗٔٞؽ حُيٍحٓش (3-1)

 62 وص٤شُشح حُز٤خٗخصطل٤َِ  (4-1)

 67 ٤ي١ ُِٔظـ٤َ حُٔٔظوًَُٞظح حُؼخ٢ِٓحُظل٤َِ  (4-2)

 69 حُظ٤ًٞي١ ُِٔظـ٤َ حُظخرغ٢ ِٓؼخحُحُظل٤َِ  (4-3)

 74 ٍؼئُح حُيٍحٓشًٗٔٞؽ  (4-4)

 76 حُويٓش ٍٝظخ حُؼٔلالس ٞىؿ ر٤ٖحُؼلاهش  (4-5)
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الفصل الأول 
 الإطارالعام للدراسة
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 اىَقذٍح:

طٞحؿككش حُٔئٓٔككخص حُوي٤ٓككش ككك٢ حُؼككخُْ ح٤ُككّٞ طلككي٣خص ػي٣ككيس ٓظٔؼِككش ككك٢ طِح٣ككي حػككيحى      

 حُٔ٘ظٔخص حُوي٤ٓش ٝكيس حُٔ٘خكٔش ر٤ٜ٘ٔخ .

ٝٗٔككزش ُِظطككٍٞ حُٜخثككَ ككك٢ ٓـككخٍ حلاطصككخلاص ٝحُٔؼِٞٓككخص حُظكك٢ ؿؼِككض ٓككٖ حُؼككخُْ ه٣َككش 

خ١ٍ حُكك١ٌ ًٔككَ حُلككٞحؿِ ركك٤ٖ حُككيٍٝ صككـ٤َس ٓٔككخ ُحى ككك٢ حٗظشككخٍ حُؼُٞٔككش ٝحُ٘ظككخّ حُظـكك

كؤصككزلض حلآككٞحم ٌٓخٗككآ ٓلظٞكككآ ُـ٤ٔككغ حُٔٔككظؼ٣َٖٔ ككك٢ حُؼككخُْ حُشككت حُكك١ٌ حُكك٢ ظٜككٍٞ 

 ٓ٘خٓش شي٣يس ر٤ٖ حُٔئٓٔخص ٣ُِخىس كَصظٜخ حُٔٞه٤ش .

ُوككي شككٜيص حُؼوككٞى حلاه٤ككَس ططككٍٞآ ٛخٓككآ ككك٢ ٓـككخٍ حُوككيٓخص حُظكك٢ حصككزلض طشككٌَ أ٤ٔٛككش 

ن ٓ٘خكٔكش شكي٣يس رك٤ٖ ٓوكي٤ٜٓخ كك٢ ٛكٌس حُظكَٝف أصكزق ًز٤َس لاهظصخى٣خص حُكيٍٝ ٓٔكخ هِك

ٛ٘خى ٝػ٢ ُي١ حُزخكؼ٤ٖ حُٜٔظ٤ٖٔ رخلاٗشكطش حُوي٤ٓكش لا٤٘ٛكش حُـكٞىس ٝحػَٛكخ ػِك٢ ٍظكخل 

 حُؼٔلال .

حؿَ حُ٘ٔٞ ٝحُظطٍٞ حصزلض حىحٍس حُـٞىس ٝطلو٤ن ٍظخل حُؼ٤َٔ ٛخؿٔكآ ُِٔئٓٔكخص  ٖٝٓ

ف ػ٢ِ كخؿخطٜكخ ٝطٞهؼكخص حُؼ٤ٔكَ حُوي٤ٓش ك٤غ حصزق ٍظخل حُؼ٤َٔ طلٍٞ حٛظٔخٓآ ُِظؼَ

ٝطوككي٣ْ هيٓككش طلوككن ٍظككخلس ٝٝلاثككش ُِٔئٓٔككش حُظكك٢ طوككيٜٓخ ٝهخصككش حٕ ػككٍٞس طٌُ٘ٞٞؿ٤ككخ 

حلاطصككخلاص ٝحُٔؼِٞٓككخص ٌٓ٘ككض حُؼ٤ٔككَ ٓككٖ حٕ ٣ٔككظط٤غ حُٔلخظككِش ركك٤ٖ حُوككيٓخص كٔككذ 

 ٍؿزخطش ٝحكظ٤خؿخطش .

ُٔككٞم ٝحلاٗلظككخف إ حُٔ٘ككظؾ ٣ٞحهككغ حُٔئٓٔككخص حُٔككٞىح٤ٗش حُوي٤ٓككش ٝككك٢ ظككَ حهظصككخى٣خص ح 

ػ٢ِ حُؼخُْ لا طِحٍ ططٔغ ُِظويّ ٝحُظطكٍٞ كك٢ ظكَٝف طوكي٣ْ حُوكيٓخص ٝط٣ٞ٘ؼٜكخ ٝطٔك٣ٞوٜخ 

ٝطل٤ٖٔ ؿٞىطٜخ ربٓظويحّ طو٤٘خص حُظؤػ٤َ ػ٢ِ حُؼٔلال ٝه٤خّ ٓٔكظ١ٞ حَُظكخل ُكي٣ْٜ ػ٘كي 

 حُويٓخص حُٔويٓش.

ص حُوي٤ٓكش إ طو٤٤ْ ؿكٞىس حُوكيٓخص ٝطط٣َٞٛكخ رشكٌَ ىحثكْ ٝٓٔكظَٔ ٣ؼظزكَ ٜٓٔكآ ُِٔئٓٔكخ

هخصش ٓغ حلاٝظخع حلاهظصخى٣ش حُـي٣يس ٝطَط٤زخص حلاٗعٔخّ ح٢ُ حُٔ٘ظٔش حُؼخ٤ُٔش ُِظـكخٍس 



2 

 

ٝػوي حطلخه٤ش حُشَحًش ح١ٌُ ٣ِ٣ي ٖٓ كـْ حُظؼخٓلاص ، ٌُُي حُٔئٓٔخص طعطَ ح٢ُ حٗظٜكخؽ 

حٓككظَحط٤ـ٤خص كؼخُككش ككك٢ طٔكك٣ٞن هككيٓظٜخ ٝططز٤ككن حٓككخ٤ُذ اىح٣ٍككش كي٣ؼككش طٜككيف حُكك٢  طِز٤ككش 

 طٞهؼخص حُؼ٤َٔ ٝاشزخع ٍؿزخطش .كخؿخص ٝ

ٝحػظزككَ حُؼ٤ٔككَ حكككي غَككك٢ حُويٓككش ٝريٝٗككش لا ط٘ككظؾ حُويٓككش ٝإ اٗظـظككش كظٌككٕٞ كٔككذ  

اكظ٤خؿخطش ٝططِؼخطش ، حلآَ حُك١ٌ ؿؼكَ حُٔئٓٔكخص طلكخٍٝ روكيٍ ح٩ٌٓكخٕ حُظوكَد ٝٓكٔخع 

خكٔك٢ ٝططِؼخص ح٩ٓظـخرش ُِؼ٤َٔ رٜيف ًٔذ ػوظش ٝٝلاثش ٓٔخ ٣ظق ُٜخ طؼ٣ِكِ ًَِٓٛكخ حُظ٘

 ٝظٔخٕ حُ٘ٔٞ ٝحلآظوَحٍ.

 -:ٍشنيح اىثؽس

حصزلض ؿٞىس حُويٓخص ٖٓ حُع٣ٍَٝخص حُظك٢ طـك١َ كك٢ حُٔئٓٔكخص حُوي٤ٓكش ُظلو٤كن    

اٍظخل حُؼ٤َٔ ٝإ حُٔئٓٔخص حُوي٤ٓكش لا طكِحٍ طعكغ ؿٞىطٜكخ رٔئشكَحص ٝحرؼكخى ٝٓؼكخثَ 

خ حُٔوظِلكش ) ٓٔخ حٗؼٌْ ػ٢ِ حلاٛظٔخّ ربٍظخل حُؼٔكلال ٓكٖ هكلاٍ ؿكٞىس حُوكيٓخص رؤرؼخىٛك

 حُظؼخغق (. –حُعٔخٕ  –حلآظـخرش –حلاػظٔخى٣ش  –ح٤ُِٓٞٔٔش 

ط٘خُٝككض ؿكٞىس حُوككيٓخص ٓكٖ حلارؼككخى  (2015،2012،2005)ٛ٘خُكي ٓـٔٞػكش ٓككٖ حُيٍحٓكخص 

حلآخٓكك٤ش ٍٝرطٜككخ ربٍظككخل حُؼ٤ٔككَ ٝحٛككْ ٓعككخ٤ٜٓ٘خ طلو٤ككن حلآككٖ حُككٞظ٤ل٢ ربًظٔككخد 

 حُٜٔخٍحص ٝحُوزَحص ٝطٞك٤َ ظَٝف حُؼَٔ حُٔ٘خٓزش.

ٍرطض ؿٞىس حُويٓخص ٓغ ٍظخل حُِرٕٞ حُوخٍؿ٢ ٖٓ ٗخك٤ش طلٔك٤ٖ  طيٞؽحٝك٢ ىٍحٓش 

 حُـٞىس ٝصٍٞطٜخ ٝطول٤ط حُظٌخ٤ُق ٝٗشَ ػوخكش حُـٞىس .

ٍرطككض ٓككغ ٝلال حُؼٔككلال ٝحػظٔككض ػِكك٢ ر٘ككخل حُؼلاهككخص حُظٔكك٣ٞوش ٓككغ  شييَٞا ٝكك٢ ىٍحٓككش 

 حُؼٔلال ٝطلو٤ن حُٞكخل ٝحلاُظِحّ رخُؼٜٞى ٝحُٔلخكظش ػ٢ِ ٓٔظ٣ٞخص حلاىحل .

ؿٞىس حُويٓخص ٍٝرطٜخ ٓغ ص٘خػش حُط٤َحٕ ٖٓ هكلاٍ ًٔكذ  ٍؽَذخ حٝظلض ىٍحٓش ًٔ 

 حُؼي٣ي ٖٓ حُِٔح٣خ حلاهظصخى٣ش ٝحلآظَحط٤ـ٤ش ٍٝع ٓٔظ١ٞ ٍكخ٤ٛش حٍظخل حُٞظ٤ل٢ .



3 

 

ًظـ٤َ ٤ٓٝػ ٓخ ر٤ٖ حُظ٤ِٔ ٝح٤ُِٔس حُظ٘خك٤ٔش ٝرك٤ٖ حٛظٔخٜٓكخ  أت٘ػثذالله ًٔخ ط٘خُٝض ىٍحٓش 

 ٍؿزخطْٜ ٝحكظ٤خؿخطْٜ. رخُؼ٤َِ ٖٓ شٌخ١ٝ حُؼٔلال ٝطِز٤ش 

ىس \ٓككغ ٝلال حُِرككخثٖ حػظٔككخىآ ػِكك٢ حٕ ؿككٞ آدً ٗآخييشُٗٝح٣عككآ ٍرطككض ككك٢ ىٍحٓككش      

 حُويٓخص طئػَ رؼخَٓ حُٔؼَ ٝحُلؼخ٤ُش ٝحلآخٕ ٣ُٝخىس ىٍؿش ٝلال ُرخثٜ٘خ .

خرغ ٍٝرطككش ٓككغ طٔكك٣ٞن حُوككيٓخص ٓككٖ ًٔظـ٤ككَ ٗكك 2015ّ حٓككظويٓض ككك٢ حكككي١ حُيٍحٓككخص 

هككلاٍ طلٔكك٤ٖ ٗٔككزش طوككي٣ْ حُوككيٓخص حُٔصككَك٤ش ٝطٔككؼ٤َ حُوككيٓخص كظكك٢ ط٤ٔككِ ٓ٘ـ٤َٛككخ 

ٝحٓظويحّ حلاٗظَٗض ُِظ٣َٝؾ ػٖ حُويٓخص ٝطي٣ٍذ حُؼٔلال ػ٢ِ حٓخ٤ُذ كٖ هيٓش حُؼٔكلال 

 ٣ُٝخىس ػيى حُؼخ٤ِٖٓ ٤ُظ٘خٓذ ٓغ كـْ حُؼٔلال .

ٔكلال ٓكغ ط٤ٔ٘كش حُوكيٓخص حُٔصكَك٤ش ٝطظٔؼكَ ٍرػ ٍظخل حُؼ ٍٗؽَذ سؼَح ٝك٢ ىٍحٓش    

كك٢ ٗشكَ حُصكَحف حلاُك٢ كك٢ حُٔككيٕ ٝحُٞلا٣كخص ُظو٤كَ حلاًىككخّ ٝطكٞك٤َ حُؼٔكلاص حلاؿ٘ز٤ككش 

 ٝٝظغ حُوطػ ٝحلآظَحط٤ـ٤خص ُظ٤ٔ٘ش حُويٓخص حُٔصَك٤ش .

 ٓغ ىٍٝ حُويٓخص حُٔصَك٤ش ٓغ رؼي طٞكَ حٌُلخلس ٝحُـٞىس . ٍر٘مؤًخ ٍرطض ىٍحٓش 

حػزظض ػيّ حلاٛظٔخّ حٌُكخك٢ ُِٔئٓٔكخص  ُشٍٗٗؼار ٗآخ أت٘ػثذاللهٍحٓخص ًٔخ حٕ رؼط حُي

حُوي٤ٓش حُٔوظِلش رـٞىس حُوكيٓخص ُكٌُي ٗـكي حُوصكٍٞ كك٢ حُظؼخٓكَ حُؼ٤ٔكَ ٝر٘كخل حُؼلاهكخص 

 حُـ٤يس ٝطلْٔ حكظ٤خؿخطش ٍٝؿزخطش ٝه٤خّ ٓي١ ٍظخثش ٝكن هطش ٓيٍٝٓش .

ُؼٔكلال ٓكٖ ُكٌُي ٓكٖ حُٜٔكْ حٕ طظطكَم حُك٢ ىٍحٓكش ؿكٞىس حُوكيٓخص ٝحػَٛكخ ػِك٢ ٍظكخل ح

 حُظؼخغق ( . –حُعٔخٕ  –حلآظـخرش  –حلاػظٔخى٣ش  –هلاٍ حلارؼخى ) ح٤ُِٓٞٔٔش 

ٖٝٓ ٛ٘خ طزكَُ حٝطظٜكَ ٓشكٌِش حُزلكغ ُٔؼَككش طكخػ٤َ ؿكٞىس حُوكيٓخص ػِك٢ طلو٤كن ٍظكخل 

 حُؼٔلال ٝٓي١ حٍطزخغ ؿٞىس حُويٓخص رَظخل حُؼٔلال رخرؼخىٛخ حُٔوظِلش 

 -:اىرغاؤلاخ

 ٓخص ػ٢ِ اٍظخل حُؼٔلال ٣ٝظلَع ٓ٘ٚ حلآجِش حُلَػ٤ش حلاط٤ش:ٓخ ٛٞ طخػ٤َ ؿٞىس حُوي 
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 أ/  ٓخٛٞ ٓٔظ١ٞ ٍظخل حُؼٔلال كٍٞ ؿٞىس حُويٓخص ؟ 

 –حُظؼخغق  –حُعٔخٕ  –حلآظـخرش  –د/  ٓخ أػَ ؿٞىس حُويٓخص رخرؼخىٛخ  ) حلاػظٔخى٣ش 

 ح٤ُِٓٞٔٔش ( ك٢ طلو٤ن ٍظخل حُؼٔلال .

  ُٔويٓش ٖٓ غَف حُٔئٓٔش حُوي٤ٓش ؽ/  ٤ًق ٣و٤ْ حُؼٔلال ؿٞىس حُويٓخص ح

 :  إٔذاف اىثؽس

 حُظؼَف ػ٢ِ ٓٔظ١ٞ ٍظخل حُؼٔلال ٖٓ هلاٍ طوي٣ْ حُويٓش. .1

 حُظؼَف ػ٢ِ ٤ًل٤ش ٓٔظٟٞ اىٍحى حُؼ٤َٔ.  .2

حلآظـخرش  –حُظؼَف ػ٢ِ ٓٔظ١ٞ ؿٞس حُويٓخص ٝكوآ لارؼخىٛخ حُٔوظِلش ) حلاػظٔخى٣ش  .3

 ح٤ُِٓٞٔٔش (. –حُظؼخغق  –حُعٔخٕ  –

 ل٤ش حُٔلخكظش ػ٠ِ ٍظخ حُؼ٤َٔ.ٓؼَكش ٤ً .4

 إَٔٞح اىثؽس :

طخط٢ حلا٤ٔٛش حُ٘ظ٣َش ك٢  ٌٛٙ حُيٍحٓش ح٢ُ ٓؼَكش ٝكْٜ ؿٞىس حُويٓخص ٝٓي١ طخػ٤َٛخ     

 ػ٢ِ اٍظخل حُؼٔلال .

ًٔخ طز٤ٖ حُؼلاهش ر٤ٖ ؿٞىس حُويٓخص رخرؼخىٛخ حُٔوظِلش ٓؼَكش ًَ رؼيػ٢ِ كيس ُظـي٣ي      

 ٖٓ حُٜظٔخّ ُظل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓخص حُٔويٓش . حلارؼخى حُظ٢ طلظخؽ ح٢ُ ٣ِٓي

 ؼذٗد اىثؽس:

 : حُز٘ٞى حُل٤ٌٓٞش رٞلا٣ش حُوَغّٞ.اىؽذٗد اىَناّٞح

 ّ.2017- 2016: ك٢ حُلظَس ٖٓ اىؽذٗد اىضٍاّٞح

  -اىثؽس ٗذؼشٝفاذٖا الإظشائٞح : ٍظطيؽاخ

 /  اىع٘دج 1
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هخىٍآ ػ٢ِ حلاػظٔخى  ٢ٛ حُٔلاثٔش ُلآظويحّ رٔؼ٢٘ حٕ ٣ٌٕٞ ٓٔظويّ حُِٔؼش حٝ حُويٓش -

 ػ٤ِٜخ  ك٢ حٗـخُ ٓخ ٣َ٣يٛٞ ٜٓ٘خ.

٢ٛ حُويٍس ػ٢ِ طلو٤ن ٍؿزخص حُٔٔظِٜي رخُشٌَ ح١ٌُ ٣ظطخرن ٓغ طٞهؼخطش ٣ٝلون ٍظخثش   -

 حُظخّ ٖٓ حُِٔؼش حٝ حُويٓش حُظ٢ طويّ ُٚ.

 ٣ٝؼَكش حُزخكغ اؿَح٣جآ رخٜٗخ 

ص ٝحٕ طٌٕٞ ٓطخروش ٢ٛ حُٔلاثٔش ُظلو٤ن ٍؿزخص ٝكخؿخص حُٔٔظِٜي ٖٓ حُِٔغ ٝحُويٓخ

 ٓغ حُظٞهؼخص ٝرخُظخ٢ُ ٣لصَ ػ٢ِ حَُظخل حُظخّ 

 /  اىخذٍح2

٢ٛ ح١ ٗشخغ حٝ حٗـخُ حٝ ٓ٘لؼش ٣ويٜٓخ غَف ٖٓ حُطَف حلاهَ ٝطٌٕٞ حٓخٓآ ؿ٤َ 

ِٓٔٞٓش ٝلا ط٘ظؾ ػٜ٘خ ح١ ٤ٌِٓش ٝحٕ حٗظخؿٜخ ٝطو٤ٜٔخ حٕ ٣ٌٕٞ َٓطزطآ رٔ٘ظؾ ٓخى١ 

.ِّٞٔٓ 

 ٣ٝؼَكٜخ حُزخكغ حؿَحث٤آ :

شخغ ٝٓ٘خكغ ُِويٓخص ؿ٤َ حُِٔٔٞٓش طؼَض ُِز٤غ ً٘ظ٤ـش ُِظطز٤ن ُٜٝخ ٓ٘خكغ ٢ٛ ٗ

 ٓزخشَس ُِؼ٤َٔ ٝحُؼَٔ ػ٢ِ اٍظخثش  . 

 / سػا  اىؼَلا  3

ٝحٓظٜلاى هيٓش ٓؼ٤٘ش ٣ظَؿْ رٞحٓطش شؼٍٞ ػخرَ  ٢ٛ كخُش ٗل٤ٔش ُٔخ رؼي شَحل   

ُِلٞحُحص ٓغ ًُي )ٓئهض( ٗخطؾ ػٖ حُلَم ر٤ٖ طٞهؼخص حُؼ٤َٔ ٝحلاىحل حُٔيٍى ٣ٝؼظٔي 

 ػ٢ِ حُٔٞهق حُٔخرن ٗـخس حُويٓش .

ٛٞ شؼٍٞ ٝحكٔخّ ٗل٢ٔ ٣ؼزَ ػٖ حُلَف ر٤ٖ حىحل حُويٓش حٝ  ٣ٝؼَكش حُزخكغ اؿَحث٤آ:

حُِٔؼش حُٔيًٍش ٝطٞهؼخص حُؼ٤َٔ.
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 الثانيالفصل 
 نظريالإطارال
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 :ٍفًٖ٘ اىع٘دج
1 

 اىع٘دج:

خى كككلإ ككك٢ ػِٔككش ًِٔككش ؿككٞىس ككك٢ حصككَ حُِـككش طؼ٘كك٢ حُـ٤ككي ٣كك٘وط حَُى٣ككت ٣ٝوككخٍ حؿكك 

ٝحؿٞى حٓظـخىس ...... ػيس ؿ٤يآ )ٝٝؿي ؿ٤يآ حٝ غِذ ؿ٤يآ (، ٝحؿخى حُشت )ؿكٞىٙ ( ح١ 

 صخٍ ؿ٤يآ .

٣ٝوصكي رٜكخ غز٤ؼكش  Qualitiesٝطؼَف ًِٔش ؿكٞىس رخُلاط٤٘٤كش رؤٜٗكخ ًِٔكش ٓشكظوش ٓكٖ  

حُشت ٝحُشوص ٝىٍؿش صلاكش حٓخ ًِٔكش ؿكٞىس ٓكٖ حصكَ حُِـكش طؼكٞى حُك٢ ) حُ٘كٞع ( 

حُـْ٘ ٝهي )ط٘ٞع ( حُشت حٗٞحػآ ٝطؼزَ ًِٔش حُـكٞىس ػكٖ ٝؿكٞى ٤ٓكِحص حٝ حهص ٖٓ 

صكلخص ٓؼ٤٘كش ككك٢ حُٔكِؼش حٝ حُويٓكش حٕ ٝؿككيص ٛكٌٙ ح٤ُٔكِحص كبٜٗككخ طِزك٢ ٍؿزكخص ٓككٖ 

 ٣شظ٣َٜخ حٝ ٣ٔظؼِٜٔخ .

حُك٢ حٕ حُـكٞىس طؼكي  stonerٝٛ٘خ ٣ٌٖٔ حُوٍٞ ركخٕ ٛكٌٙ حُٔكِؼش ًح ؿكٞىس ػخ٤ُكش ٣ٝشك٤َ 

 ٓ٘ظٔخص حلاػٔخٍ ك٢ حُٞهض حُلخ٢ُ .رٔؼخرش ػٍٞس كو٤و٤ش ك٢ 

حُظكك٢ طٔككؼ٢ حُكك٢ طوككي٣ْ ٓ٘ظـككخص حٝ هككيٓخص ًحص ؿككٞىس حكعككَ ٓككٖ حُٔككخرن ر٤٘ٔككخ ٣شكك٤َ 

Hradesky  ٝح٢ُ حٕ حُـٞىس طٜيف ٝصق حُوصخثص حُٔطِٞرش ُظ٤ِٔ ٓ٘ظٞؽ ٓؼك٤ٖ ح

كوككي حشككخٍ حُكك٢ حٕ حُـككٞس طٜككيف حُكك٢ حظٜككخٍ  pridهيٓككش ٓككخ ٩كككي١ حُٔ٘ظٔككخص . حٓككخ 

ش ُِٔ٘ظؾ ٝحُظ٢ طٔٔق ُٚ حٕ ٣ئى١ ًٔخٛٞ ٓظٞهكغ ُكٚ حُك٠ حٍظكخل كخؿٜكض حُصلخص ح٤ٌُِ

حُِرٕٞ ٍٝؿزخطٚ َٟٗ حٕ طلو٤ن حُـٞىس حُؼخ٤ُش ٤ُٔض ش٤جخ ػخرظخ ٝحٗٔخ طظـ٤كَ ٝككن طزكيٍ 

 كخؿخص حُِرخثٖ ٍٝؿزخطْٜ ٖٓ هلاٍ ٓيس ٓؼ٤٘ش .

  -ٗتْا  ػيٜ رىل فقذ ػشفد اىع٘دج ٍِ قثو اىؼذٝذ ٍِ اىثاؼصِٞ ٗمَا ٝاذٜ :

                                                           
1
ـ٤ْ ٗظْ حىٍس حُـٞىس ك٢ حُٔ٘ظٔخص حلاٗظخؿ٤ش ٝحُوي٤ٓش ، ى . ٓلٔي ػخصْ حُؼـ٢ٔ٤ ، ى. ح٤ُِغ ػ٢ِ حُل٤ٌْ ٝ ى. ٣ٞٓق ػ‌

 55ػٔخٕ ( صــ –حُطخث٢ ، ىحٍ حُزخ١ٍُٝ حُؼ٤ِٔش ُِ٘شَ ٝحُظ٣ُٞغ )حلاٍىٕ 
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رخٜٗككخ طِز٤ككش طٞهؼككخص : Evansرخٜٗككخ حُٔلاثٔككش ُلآككظؼٔخٍ ٝػَكٜككخ :  juranَكٜككخ ػ

رخٜٗككخ حُٔوككيٍس ػِكك٢ طِز٤ككش ٓظطِزككخص  HIUحُِرككخثٖ حٝ ٓككخ ٣ظلككٞم ػ٤ِٜككخ ر٤٘ٔككخ ػَكٜككخ 

 حُِرخثٖ ٝطلو٤ن طٞهؼخطْٜ ٝطـخُٝٛخ رخلاطـخس حلاكعَ . 

ٓككٖ حُوصككخثص حُـككٞىس رخٜٗككخ ٓـٔٞػككش  :حٓككخ حُـٔؼ٤ككش حلا٤ٌ٣َٓككش ُِـككٞىس كوككي ػَكككض

ُِٔككِغ ٝحُوككيٓخص حُظكك٢ طؼظٔككي ػِكك٢ ٓوككيَُطٜخ ككك٢ حٍظككخل  Feaataresٝح٤ُٔٔككِحص 

 .حُلخؿخص حُٔليىس حُٔٔظِٜي

 Movganٝ Evans ٝ Heizer ٝ Bounds ٝػَكض حُـٞىس ٖٓ ٝؿش ٗظَ 

 -ٖٓ هلاٍ حٍرؼش حص٘خف ٝطزؼآ ُلآخّ ح١ٌُ ٣ٔظ٘ي ح٤ُش ًٔخٟ ك٢ حُـيٍٝ حُظخ٢ُ:
 

 اىع٘دج ػيٜ ٗفق تؼغ اىَذاخو ذؼاسٝف: (1سقٌ ) ظذٗه

 أعاط اىرؼشٝف ذؼشٝف اىع٘دج ػيٜ ٗفق اىَذخو  ػٞـ٘ب اىَذخو

َٝراص ٕزا اىرؼشٝف تأّ ٍؽذد فٜ اىؽالاخ اىرٜ 

ذؼرَذ اىع٘دج فٜ اىرفؼٞو اىشخظٜ فئُ اىَؼاٝٞش 

 اىرٜ ٝرٌ اىقٞاط ػيٖٞا قذ ذنُ٘ ٍظييح.

 

اّٖا خظائض اٗ طفاخ َٝنِ قٞاعٖا ترؽذٝذ مَٞرٖا 

ٞس َٝنِ ػيٜ ٗقف ٕزا اىرؼشٝف ذؽذٝذ اىظفاخ ؼ

اىَرَصيح فٜ اىَراّح ٗإٍناّٞح ٗاىرؽَٞو ٗاىظلاتح 

 .ٗدٛ ذؽَو الإػرَاد ػيٜ ٕزا اىَْرط

 

  ٍْثٜ ػيٜ اعاطproduct 

Basedاىَْرط 

 

اُ ذفؼٞلاخ اىضتُ٘ ٍرؼذدج ٍِٗ اىظؼة اُ 

ذرعَغ ٕزٓ  اىرفؼٞلاخ ميٖا فٜ ٍْرط ٗاؼذ ؼرٜ 

ٗػيٜ ٗفق ٕزا اىَذخو قذ  ٝنُ٘ ىٔ قث٘ه ػاً

 ٝؽذز ػذً ذطاتق تِٞ اىع٘دج ٗسػا  اىَغرٖيل . 

ٝؼشف تاّٖا اٍش فشدٛ ٝؼرَذ ػيٜ ذفؼٞلاخ اىرٜ   

ٝطيثٖا فٜ اىغيؼٔ اٗ اىخذٍٔ إر اُ اىَْرعاخ اىرٜ 

ذقً٘ تئشثاع ٕزٓ اىرفؼٞلاخ ذؼذ ٕزٓ اىَْرعاخ 

 الاػيٜ ظ٘دج 

 

  ٍثْٜ ػيٜ اعاطuser 

Basedٜاىَغرخذً اىْٖائ 

اُ ادساك اىضتُ٘ ىيع٘دج ٝرغاٗٙ ٍغ اىر٘افق ٍٗغ 

 اىَ٘اطفاخ ٍِٗ ْٕا ٝنُ٘ ٍ٘ظٖا داخيٞا 

ػادج ذؼرَذ ػَيٞٔ اىرظٌَٞ ٗاىرظْٞغ ػيٜ اىرؼاٍو 

ٍغ ذؽقٞق اىرنيفٔ ػيٜ أّ ٕذف ٝرٌ اىر٘طو اىٞٔ 

تطشٝقٔ ٍؽذدج ٕٜٗ الاعرصَاس فٜ ذؽغِٞ ػَيٞح 

ٞف اىرظٌَٞ ٗاىرظْٞغ ؼرٜ ذرغاٗٙ ٕزٓ اىرناى

 الاػافٞٔ ٍغ اىرناىٞف اىْاذعٔ ػِ ادا  اىع٘دج .

ذؼشف تاّٖا اىر٘افق ٍغ اىَ٘اطفاخ ٗاىَرطيثاخ ار 

اُ اىَ٘اطفاخ ذنُ٘ ٍرؼيقٔ تاىََاسعاخ اىرظْٞؼٞٔ 

ٗاىرشغٞيٞٔ ٗاىْٖذعٞٔ ٗٝرٌ ذؽذٝذ اىَ٘اطفاخ فٜ 

 خلاه اىرظٌَٞ. 

  ٍثْٜ ػيٜ اعاط

Manufacturing 

Basedاىرظْٞغ 

ظ٘دج لاٝؼْٜ ػادج اىفؼو قَٞح  اىَْرط الاػيٚ

ٕٗزا اىيقة الافؼو قَٞح .........ٝظف اىَْرط اٗ 

 اىخذٍح )الاؼغِ ششا (

ذؼشف تاّٖا دسظح الاٍرٞاص تاىغؼش اىَقث٘ه ٗاىغٞطشج 

 ػيٜ اىَرغٞشاخ تاىرنيفح اىَْاعثح ىيَْ٘صض.

ٝؼرَذ قشاس اىششا  ىيضتُ٘ ػيٚ اىع٘دج ٗاىقَٞح 

 الافؼو.

  ٍثْٜ ػيٜ اعاطvalue 

Basedاىقَٞح 
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 . 57اىَظذس : ٝ٘عف ؼعٌٞ ٗ د. ٍؽَذػاطٜ اىؼعٞيٜ ، د . ىٞس ػيٜ اىؽنٌٞ ، ٍشظغ عاتق طـــ

حُـٞىس رخٜٗخ حُويٍس ػ٠ِ طلو٤ن ٍؿزخص حُٔٔظِِٜي رخُشٌَ   Johnsonًٔخ ػَف     

 ح١ٌُ ٣ظطخرن ٓغ طٞهؼخطٚ ٣ٝلون ٍظخلٙ حُظخّ ػ٠ِ حُِٔؼش حٝ حُويٓش حُظ٢ طويّ ُٚ .

 

ش حُؼخ٤ُٔككش ُِٔوككخ٤٣ْ )٤ٛجككش حُٔٞحصككلخص حُؼخ٤ُٔككش ( حٍٝىص ككك٢ حُـككِل حُوككخ  حُٔ٘ظٔكك

ركخُظؼ٣َق ركخٕ حُـكٞىس طؼ٘ك٢ ؿ٤ٔكغ حُوصككخثص  ٝحُٔلآكق ُِٔ٘كظؾ حٝ حُويٓكش حُظك٢ ُٜككخ 

. حُٔويٍٙ ػ٢ِ  طِز٤ش حكظ٤خؿخص حُظخَٛس حٝ حُٔٔظظَس
1
 

ٝٛكك٢ ح٣عككخ حُـككٞىس طؼ٘كك٢ هصككخثص حُٔ٘ظـككخص حُظكك٢ طِزكك٢ حكظ٤خؿككخص ٍٝظككخ حُِرككٕٞ 

طوظِق رؤهظلاف ٗٞع حُٔ٘ظـخص ٝحُوكيٓخص ٝغكَم آكظويحٜٓخ ٝكك٢ ٛكٌح حُٔك٤خؽ  ًِٔكخ 

 ُحىص حُـٞىس ُحى ٍظخ حُؼٔلال ٝرخُظخ٢ُ ٣ِىحى ىهَ ٍٝرق حُٔئٓٔخص حُٔ٘ظـش .

حُـككٞىس طؼ٘كك٢ حُوِككٞ ٓككٖ ح١ ػ٤ككٞد حٝهطككخ طظطِككذ أػككخىس حُؼٔككَ حٝ حُظٔككزذ رخػطككخٍ 

 م طؼ٢٘ حُـٞىس )ًِلش حهَ(.حُٔ٘ظـخص حٝ حٓظ٤خل  حُِرخثٖ ٝرٌٜح ح٤ُٔخ

:اىرط٘س اىراسٝخٜ لإداسج اىع٘دج
2
 

طؼككي حُـككٞىس ككك٢ ػصككَٗخ حُلككخ٢ُ حكككيٟ حٍرؼككش حٓككزو٤خص ط٘خكٔكك٤ش طٔككظويٜٓخ حُشككًَخص 

ُـٌد حُِرخثٖ ٝطلو٤ن طلٞم ك٢ حُٔ٘خكٔكش ٝحطـكش حلاٛظٔكخّ رٜكخ حُك٢ حٕ ٣ـؼِٜكخ ٓٔكئ٤ُش 

هغ حلآظَحط٤ـ٢ حُٔظويّ حُك١ٌ ٓوظِق حلاكَحى ك٢ حُشًَش ٖٓ ٓيٍحل ٝػخ٤ِٖٓ ، حٕ حُٔٞ

ٓعض رٚ حُـٞىس ُْ ٣ٌٖ حرظٌخٍآ ٖٓ حرظٌخٍحص حُؼصكَ حُلكخ٢ُ ركَ ُكٚ ؿكٍِٝ كك٢ حُوكيّ 

 .ٝططٍٞٙ هلاٍ حُؼي٣ي ٖٓ حَُٔحكَ حُظخ٣ٍو٤ش

طظٔزذ حهيّ حلاٛظٔخٓخص حُظ٢ حٌٖٓ طِٔٔكٜخ كك٢ حُـكٞىس حُك٢ حُوكَٕ حُوكخْٓ ػشكَ       

كٌْ حشَٜ ِٓٞى كٔكٍٞح٢٣ ، كوكٞح٤ٖٗ كٔكٍٞحر٢ هزَ ح٤ُٔلاى ك٢ حُلعخٍس حُزخر٤ِش حرخٕ 

( هخٗٞٗكآ ٣وكص حُظـكخٍس حٝ ككذ ػِك٢ ٓكٖ ٣وكيّ ٓكٖ ٛكٞ 282حُٔشٍٜٞس حُظ٢ طعٔ٘ض )
                                                           

1
 15صـــ 2007ى. ػَٔ حكٔي حُٔو٢ِ ، ى. ػزيالله ػزيحَُك٤ْ اى٣ٍْ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش حُوَغّٞ ‌
2
 62ى. ٣ٞٓق كـ٤ْ حُطخث٢ ، ..... حُن َٓؿغ ٓخرن صـــ‌
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ؿ٤َ ؿ٤ي حٝ ٗخهصخُو٤ٔش ك٢ حُِٔؼش حٝ حُويٓش حُظ٢  ٣ظخؿَ رٜخ حُو٤خّ رخصلاف ًٔخ طشك٤َ 

٘كش حُٔصك٣َٖ غ حُظخ٣ٍو٤ش ك٢ حُوَٕ حُوكخْٓ ػشكَ هزكَ حُٔك٤لاى حُك٢ طخ٤ًكي حُلَحػثحُٞهخ

ػِكك٢ حُـككٞىس ككك٢ ر٘ككخل ٝىٛككخٕ ؿككيٍحٕ حُٔصككخٗغ حُٔصكك٣َش حُوي٣ٔككش ٝحشككظَحغ حلاُظككِحّ 

 رخُـٞىس ك٢ طش٤ي حلاَٛحٓخص.

 ًككخٕ ك٤ككغ حُزشكك٣َش ػِكك٢ كـككَس رككِٝؽ ٓ٘ككٌ حلآككلاّ ككك٢ حُـككٞىس ػككٖ حُظخ٤ًككي ِٗٔككْ 

 ٓكٖ حُؼي٣كي كك٢ حُؼٔكَ كك٢ ركخُـٞىس حلاٛظٔكخّ ػِك٢ ٣لكغ ٝٓكِْ ػ٤ِكش الله صك٢ِ حٍَُٓٞ

 (. ك٤ِظو٘ش ػ٦ٔ ٌْٓ٘ ػَٔ ٖٓ)  حُش٣َق هُٞٚ ٜٝٓ٘خ حُش٣َلش خى٣غحلاك

 ٜٓٔآ كيػآ ح٤ُٔلاى رؼي ػشَ حُؼخٖٓ حُوَٕ ك٢ كيػض ح٢ُ حُص٘خػ٤ش حُؼٍٞس طؼي       

 حُـٞىس ٓلّٜٞ ك٢ حُظطٍٞ ٖٓ ؿخٗزآ طٔزذ ٗظخثـٜخ ٝح٢ُ حُلي٣غ حُزش٣َش طخ٣ٍن ك٢

 .ٓؼٜخ حُظؼخَٓ ٝص٤ؾ

:اىع٘دج إَٔٞح
1
  

 حُٔـظٔكغ ٓٔكظٟٞ ػ٢ِ حٝ حُٔ٘ظٔٚ ٓٔظٟٞ ػ٢ِ ٓٞحل حٓظَحطـ٤ٚ ح٤ٔٛٚ حُـٞىس طزيح    

 ركخٕ ح٤ُخركخٕ صكَكض( 1950) ػكخّ كلك٢ حُؤٔك٤٘خص ٓ٘كٌ رخُظِح٣ي حلا٤ٔٛش ٌٛٙ ٝحهٌص

 رخُٔكٞم ٝحُظ٤ٔكِ رخلاٗظخؿ٤كش ٝحلاٍطلكخع حلاهظصكخى ر٘كخل كك٢ حلآخ٢ٓ حُٜيف ٢ٛ حُـٞىس

 ُٜكخ طلون ٝهي حُؼخ٤ُٔٚ حلآٞحم ك٢ ح٤ُٚ طٔقط حٌُٟ حُظ٘خك٢ٔ حُٔٞهغ حُلصٍٞ ٝرخُظخ٢ُ

 ٓـككخٍ ككك٢ رككخٍُ رشككٌَ ح٤ُخرككخٕ طلٞهككض حُٔككزؼ٤٘٤خص َٓكِككٚ هككلاٍ كلكك٢.  حُظلككٞم ًُككي

 ُِٔ٘ظٔكككخص حُـكككٞىس ح٤ٔٛكككٚ ر٤كككخٕ ٣ٌٝٔكككٖ حلا٤ٌ٣َٓكككٚ حُٔظلكككيس حُٞلا٣كككخص ػِككك٢ حُـكككٞىس

 .حُص٘خػ٢

 :حلاط٤ٚ حُلوَحص ك٢ طخػ٤َٛخ هلاٍ ٖٓ

 Compuny’s Repution شَٜس حُشًَش :‌( أ)

                                                           
 ٠ِ73 / ى: ٤ُغ ػ٢ِ حُل٤ٌْ  َٓؿغ ٓخرن   ى:٣ٞٓق كـ٤ْ  حُطخث٠ / ى: ٓلٔي ػخصْ حُؼـ1‌٤

 



11 

 

طٔظٔي شَٜس حُٔ٘ظٔٚ ٖٓ ٓٔظٟٞ حُـٞىس حٌُٟ ط٘ظؾ ركٚ ٓ٘ظـخطٜكخ ػِك٢ حُٔ٘ظٔكٚ 

٣ٝظَطكذ ػِك٢ كشكَ حلاىحٍس ككك٢ ‘ حُٔكٔؼٚ حُلٔك٘ٚ ٝحلاٗظشكخٍ حُٞحٓكغ ُٔ٘ظـخطٜكخ 

حػطخل حلاٛظٔخّ حٌُخك٢ رخُـٞىس ٝحلآخلس ح١ ٓٔؼٚ حُٔ٘ظٔٚ ٍٝرٔخ كويحٜٗخ ُؼكيى 

   .ًز٤َ ٖٓ ُرخثٜ٘خ

 Product Liability: حُٔ٘ظؾ ٖػ حُوخ٤ٗٞٗٚ حُٔٔج٤ُٞٚ‌( د)

 ًكَ ػكٖ هخٗٞٗكخ ٓٔكجُٞٚ طٌكٕٞ ٝحٗظخؿٜخ ٓؼ٤٘ٚ ٓ٘ظـخص رظص٤ْٔ طوّٞ حُظ٢ حُٔ٘ظٔخص حٕ

 ٓكٖ ه٤ِكٚ ٓ٘ظـكخص ٝٗكُٞع ٗ٘ظؾ حٕ ٖٓ لاري ٝػ٤ِٚ‘  حُٔ٘ظؾ حٓظويحّ ٗظ٤ـٚ ٣لصَ حًٟ

 .ًُي ػ٢ِ حُٔظَطزٚ حُوخ٤ٗٞٗٚ حُٔٔخثَ ُظـ٘ذ حلآٌخٕ ٖٓ هيٍ ٝحلاهطخل حُؼ٤ٞد

 International Apply حُظطز٤وخص حُي٤ُٝٚ:)ؽ( 

ٖٓ حؿَ حٕ طٌكٕٞ حُٔ٘ظٔكٚ حُٔ٘ظـكٚ كك٢ ٝظكغ ط٘خكٔك٢ ػِك٢ حُٔٔكظٟٞ حُكي٢ُٝ ككؤٕ     

كككخُٔ٘ظٞؽ ٣ـككذ حٕ ٣ظٞحكككن ٣ٝ٘ٔككـْ ٓككغ حُٔظطِزككخص ‘ ػ٤ِٜككخ حلاٛظٔككخّ رٔٔككظٟٞ حُـككٞىس 

٘ككي كظكك٢ طعككٖٔ حُٔ٘ظٔككٚ روخإٛككخ ككك٢ ر٤جككٚ حلاػٔككخٍ . كؼِكك٢ ٓككز٤َ حُٔؼككخٍ ػ‘ حُؼخ٤ُٔككٚ 

( ٣ظطِكذ ًُكي ٓكٖ حُٔ٘ظٔكٚ حلاُظكِحّ رخُٔٞصككلخص 9000كصكٍٞ ػِك٢ شكٜخىس حلا٣كِٝ )

حُٔلككيىس ٝحُٔظلككن ػ٤ِٜككخ ى٤ُٝككخ ككك٢ ٓـككخٍ حُـككٞىس ًٔككخ حٕ كصككٍٞ حُٔ٘ظٔككٚ ػِكك٢ ٛككٌٙ 

حُشٜخىس لا ٣ؼ٢٘ طٞهق حُٔ٘ظٔٚ ػٖ طط٣َٞ ٓٔظٞحٛخ ركَ ٣ـكذ حٕ طؼٔكَ ػِك٢ حُظلٔك٤ٖ 

 ُـٞىس حٗظخؿٜخ.

 ٤ٚ:حُظٌخ٤ُق ٝحُلصٚ حُٔٞه)ى( 

حٕ طلو٤ن حُـٞىس ٝحُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ُٜخ ٓكٞف ٣كئىٟ حُك٢ طولك٤ط حُظٌكخ٤ُق ٝٓكٖ ػكْ 

  ٣ُ.٢خىس ٍرل٤ٚ حُٔ٘ظٔٚ ًٔخ ك٢ حُشٌَ حُظخُ
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 ٣ٞظق ))طل٢ٔ حُـٞىس ٝحػَٙ ك٢ ٣ُخىس حلاٍرخف ((:(1حُشٌَ ٍهْ )

 

 

  

 

 

 

 

 

 74ٞس ػيٜ اىؽنٌٞ ،ٍشظغ عاتق صاىَظذس:د/ٝ٘عف ؼعٌٞ اىطائٜ، د/ٍؽَذ ػاطٜ اىؼعٞيٜ، د/  ى

 ٍشاؼو ذطثٞق اداسج اىع٘دج:ـ
1
 

 ٣ٌٖٝٔ طو٤ْٔ َٓحكَ ططٍٞٓلّٜٞ حُـٞىس  ًخُظخ٢ُ:

 :اىَشؼيح الاٗىٚ

 ظزػ حُـٞىس:ـ

ٝط٤ٔككِص ٛككٌٙ حَُٔكِككش رككخٕ ٓٔككئ٤ُش طلي٣ككي  (1920ـكك1890ٝطٔظككي ٛككٌٙ حُلظككَس ٓككخر٤ٖ )

٤ٖ رعككزػ حُـككٞىس هككغ ػِكك٠ ٓشككَك٤ٖ ٓظوظٜككٍٞ ٓ٘ظٔككخص ٓظوصصككش ١ حُـٞىسصصكك

 حُـٞىس ٝٓظخرؼش ه٤خٜٓخ ٝحُظلون ٜٓ٘خ ػ٠ِ حُٔ٘ظـخص حُظ٢ طوّٞ حُٔئٓٔش رخٗظخؿٜخ.

 : ظٍٜٞ ٓ٘ظٔخص ٓظوصصش ك٢ حُـٞىس: اىَشؼيح اىصاّٞح

ٝحٓظخُص ٌٛٙ حَُٔكِش رؼيس طـ٤كَحص ر٤٘كش  (1960ـ1940ٝحٓظيص ٌٛٙ حَُٔكِش هلاٍ )

٢ ٓكككككك٘ش حُصككككك٘خػخص ٝهخصكككككش رؼككككككي كظكككككَس حٌُٔككككككخى حلاهظصكككككخى١ حٍحٓككككككٔخ٢ُ ؿككككك

                                                           
 24هخْٓ ٗخ٣ق ػِٞحٕ ،َٓؿغ ٓخرن   ‌1

 

 IMPROVED QUality الجودة نيتحس 

 طلو٤ن حُظٌخ٤ُق 

 ٣ُخىس حلاٗظخؿ٤ش 

 طول٤ط طٌخ٤ُق حُٔٞحى 

 ٣ُخىس حُلصش حُٔٞه٤ش 

 طل٤ٖٔ ٓٔؼش حُٔ٘ظٔش

 ٣ُخىسكـْ حُٔز٤ؼخص

 صٝادج الاستاغ
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(ٓٔخ حىٟ ح٠ُ ظٍٜٞ ٓ٘ظٔخص ٓظوصصش رعكزػ حُـكٞىس ٓؼكَ حُـٔؼ٤كش 1933ـ1929)

ٓٔكخ حىٟ حُك٠ طلي٣كي ٓٔكظٟٞ هزكٍٞ حُـكٞىس ػ٘كي ASGC *حلا٤ٌ٣َٓكش ُعكزػ حُـكٞىس  

ٝٓكخ كككيع  1956حٗظكخؽ ٝر٤كغ حُٔ٘ظـكخص ًككٌُي ظٜكٍٞ كِوكخص حُـكٞىس ككك٢ ح٤ُخركخٕ ػكخّ 

 ػ٤ِٜخ ٖٓ ططٍٞحص رؼي ٌٛح حُظخ٣ٍن .

 :حُعزػ حلاكصخث٢ ُِـٞىس:ـ صاىصحاىَشؼيح اى

ٝحطٔككٔض رخٓككظويحّ ٝظ٤لككش حُظلظكك٤ة ٝٓوخٍٗككش  (1940ـكك1920ٝحٓظككيص ٛككٌٙ حَُٔكِككش )

حُ٘ظخثؾ رخُٔظطِزخص حُٔظؼيىس ُظلي٣ي ىٍؿش حُظطخرن ر٤ٖ حُٔ٘ظكٞؽ ٝحُٔٞحصكلخص حُٔطِٞركش 

. 

 :طل٤ٖٔ حُـٞىس :ـ اىَشؼيح اىشاتؼح

ٍٞ ٓلّٜٞ كِوخص حُـٞىس ك٢ (ط٤ِٔص رظط 1980ـ1960ًٝخٗض ٌٛٙ حَُٔكِش ٖٓ)

ًٌُٝي ظٍٜٞ حُظِق حُصل١َ ك٢ ** TQMح٤ُخرخٕ ح٠ُ ٓلّٜٞ حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش  

ح٤ُخرخٕ ح٠ُ ؿخٗذ ٓلخ٤ْٛ حهَٟ ًظ٤ًٞي حُـٞىس ٝح١ٌُ ٣ؼظزَ ٗظخّ ٓظٌخَٓ ٣ظعٖٔ ػيى 

 ٖٓ ح٤ُٔخٓخص ٝحلاؿَحلحص حُلآُش ُظلو٤ن حُـٞىسك٢ حُٔئٓٔخص حُص٘خػ٤ش.

 :اىَشؼيح اىخاٍغح

 حىحٍس حُـٞىس:ـ

( ٝط٤ِٔص رؼيى ٖٓ ٓلخ٤ْٛ حُـٞىس حُظ٢ حُظك٢ 2000ـ1980حٓظيص ٌٛٙ حَٓكِش ٓخر٤ٖ  )

ُْ طٌٖ ك٢ حَُٔحككَ حُٔكخروش ًٔلكخ٤ْٛ حُؼُٞٔكش ،حلا٣كِٝ ،ٝظٜكٍٞ ركَحٓؾ حُلخٓكٞد كك٢ 

طصككك٤ْٔ حُٔ٘ظكككٞؽ ٝحٗظخؿكككٚ ٝظٜكككٍٞ كٌكككَس حلاٗظكككخؽ حُٔظٌخٓكككَ ٝحٗظٔكككش حلاٗظكككخؽ حُٔكككَٕ 

 ٝؿ٤َٛخ.

 :دعحاىَشؼح اىغا

 21َٓكِش حُوَٕ 
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٢ٛٝ حَُٔكِش حُٔٔظوز٤ِش حُظ٢ طش٤َ ح٤ُٜخ حلارلخع حُؼ٤ِٔش ك٢ ٌٛح ح٤ُٔيحٕ رخٜٗكخ ٓكظٌٕٞ 

َٓكِككش حلاٛظٔككخّ رخُؼ٤ٔككَ ٓككٖ هككلاٍ طوككي٣ْ حٗظككخؽ ٓخ٣َؿككذ ك٤ككٚ ٓككٖ ٓككُٜٞش ٝٓككَع 

  .حُلصٍٞ ػ٤ِٚ ػٖ حُطِذ

 إذاف اىع٘دج:
1
 

 رشٌَ ػخّ ٛ٘خى ٗٞػخٕ ٖٓ حٛيحف حُـٞىس ٝٛٔخ:

  :حف طويّ ظزػ حُـٞىس(حٛي1

٢ٛٝ حُظ٢ طظؼِن رخُٔؼخ٤٣َ حُظ٢ طَؿذ حُٔئٓٔش ك٢ حُٔلخكع ػ٤ِٜخ ك٤غ طصخؽ ٌٛٙ 

حُٔؼخ٤٣َ ػ٠ِ ٓٔظٟٞ حُٔئٓٔش ًٌَ ،ًُٝي رخٓظويحّ ٓظطِزخص ًحص ٓٔظٟٞ حى٠ٗ 

 طظؼِن رصلخص ٤ِٔٓس ٓؼَ حلآخٕ ٝاٍظخل حُؼٔلال ........حُن.

 (حٛيحف طل٤ٖٔ حُـٞىس:2

لصَ ك٢ حُلي ٖٓ حلاهطخل ٝطط٣َٞ ٓ٘ظـخص ٝهيٓخص ؿي٣يس طَظ٢ ٢ٛٝ ؿخُزخ ٓخط٘

  حُؼٔلال رلؼخ٤ُش حًزَ.

 ٖٝٓ ٌٛح ٣ٌٖٔ طص٤٘ق حٛيحف حُـٞىس ر٘ٞػ٤ٜخ حٍ هْٔ كجخص ٢ٛ: 

 حٛيحف حلاىحل حُوخٍؿ٢ ُِٔئٓٔش ٣ٝظعٖٔ حلآٞحم ٝحُز٤جش ٝحُٔـظٔغ. أ. 

 ٝحُٔ٘خكٔش. حٛيحف حلاىحل ُِٔ٘ظٞؽ حٝ حُويٓش ٝط٘خٍٝ كخؿخص حُؼٔلال د. 

 حٛيحف حُؼ٤ِٔخص ٝط٘خٍٝ ٓويٍس حُؼ٤ِٔخص ٝكخػ٤ِظٜخ ٝهخر٤ِظٜخ ُِعزػ. ؽ. 

حٛيحف حلاىحل حُيحه٢ِ ٝطظ٘خٍٝ ٓويٍس حُٔئٓٔش ٝكخػ٤ِظٜخ ٝٓيٟ حٓظـخرظٜخ  ى. 

 ُِظـ٤َحص ٝٓل٤ػ حُؼَٔ.

 حٛيحف حلاىحل ُِؼخ٤ِٖٓ ٝطظ٘خٍٝ حُٜٔخٍحص ٝحُويٍحص ٝحُظلع٤َ ٝطط٣َٞ حُؼخ٤ِٖٓ.ٛـ. 

                                                           
1
ىحٍ حُلٌَ حُٔؼخصَ،حُطزؼش حلا٠ُٝ  9000ٓؤٕٓٞ حُِٔط٢ ،٤َٜٓ ح٤ُخّ ،ى٤َُ ػ٢ِٔ ُظطز٤ن حٗظٔش حىحٍس حُـٞىس حلا٣ِٝ‌

 (103،  1999،)ىٓشن 
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د اىع٘دج: أتؼا
1 

رؼي حٓظؼَحض طؼ٣َلخص حُـٞىس ٣لاكع حٕ حٜٗكخ ٓك٣ِؾ ٓكٖ حُوصكخثص ) حُصكلخص ( ‌‌‌

حُظكخَٛس ٝحُعك٤٘ٔش حُظك٢ ٣ِزك٢ كخؿكخص ٍٝؿزكخص حُٔٔكظل٤ي٣ٖ ، ُٝكٌُي ككبٕ طلي٣كي ٛكٌٙ 

حُوصخثص  ٢ٛ ٜٓٔش ح٧ىحٍس حُظ٢ طٜيف ح٢ُ طلو٤ن حُـٞىس حُٔطِٞرش كك٢ ٓ٘ظـخطٜكخ حٝ 

 هيٓخطٜخ.

ؤس ُِٔؼَكش حُظخٓش ُٔكخ ٣ٔؼكَ ؿكٞىس ػخ٤ُكش رخُ٘ٔكزش ُِِركخثٖ كك٢ حلآكٞحم ٌُُي طلظخؽ حُٔش

 حُٔٔظٜيكش ، ٧ٕ حُـٞىس حُٔظي٤ٗش حصزلض ؿ٤َ ٓوزُٞش ك٢ حٓٞحم حُٔ٘خكٔش ح٤ُّٞ .

٣ٝؼظٔي ٓٔظ١ٞ ؿٞىس حُٔ٘ظؾ ػ٢ِ ًْ ٓكٖ ٛكٌٙ حُوصكخثص ) حُصكلخص ( ٣لظ٣ٜٞكخ كٌِٔكخ 

ي حُك١ٌ ٣لظك١ٞ ػِك٢ هصكخثص طعٖٔ حُٔ٘ظؾ ػ٢ِ صلخص أًؼًَخٕ حًؼَ ؿٞىس ٖٓ ًُ

ػكَض حُزكخكؼٕٞ ٝحُٔوظصكٕٞ ٓـٔٞػكش ٓكٖ حُوصكخثص ) حلارؼكخى ( . ) صلخص ( أهَ

حٝ ك٢ طص٤٘لٜخ ، ٝحُـيٍٝ ح٧ط٢ ٣زك٤ٖ حرؼكخى ) هصكخثص  ػيىٛخ ُِـٞىس اهظِلٞح حٓخ ك٢

 .( حُـٞىس رلٔذ آٍحل ٓـٞػش ٖٓ حُٔوظص٤ٖ ك٢ ٓـخٍ حُـٞىس

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .26ػٔخٕ صـ -ّ، ح٧ٍى2010ٕغ. حُطزؼش حُؼَر٤ش ك٤يٍ ػ٠ِ حُٔٔؼٞى١، ىحٍ حُزخ١ٍُٝ حُؼ٤ِٔش ُِ٘شَ ٝحُظ‌٣ُٞ
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ثاؼصِٞ اىَخرظِٞ ؼ٘ه اتؼاد اىع٘دج(: ٗظٖاخ ّظش ٍع٘ػح ٍِ اى2ظذٗه سقٌ )  

Reid & 

Sanders 

2002 : 

115- 

116 

2006ظ٘دج   

:336  

اىفؼو 

ٍٗؽَذ 

2006 

 :336  

Chase & 

Aquilano 

1995 : 

175 

Norri & 

Rdford 

1995 : 

51 

Meredith 

& shafer 

1999: 

48-49 

Ivancevich 

et al 

1997:11 

ؿٞىس 

 حُظص٤ْٔ

ؿٞىس 

 ٓطخروش

 حُظص٤ْٔ

ُٜٓٞش 

ٔخٍحلآظؼ  

هيٓخص ٓخ 

 رؼي حُز٤غ

 ح٧ىحل 

 حُٔظَٜ 

 حُٔطخروش 

 حلاػظٔخى٣ش 

 حُصلاك٤ش

 حُويٓش حُٔويٓش

 حلآظـخرش

 حُـٔخ٤ُش 

 حُٔٔؼش

 

أرؼخى 

 ٝظ٤ل٤ش:

حلآظلخىس 

 ٖٓ حُٔ٘ظؾ

 حُٔظخٗش 

ػٞحَٓ 

 اٗٔخ٤ٗش

أرؼخى ؿ٤َ 

 ٝظ٤ل٤ش :

حُٔظَٜ 

 حُوخٍؿ٢

حلاٗطزخع 

 حُِحط٢

)حُشَٜس ، 

حُٔؼَ ، 

 ٝؿ٤َٛخ (

 ح٧ىحل

ٔظخَٛحُ  

 حُٔؼ٤ُٞش

 حُٔظخٗش

حُويٍس 

 حُوي٤ٓش

 ح٩ٓظـخرش

حُـٔخ٤ُش 

 حُل٤٘ش

حُٔٔؼش حٝ 

حٌُٔخٗش 

 حَُٔٓٞهش

 

 حُِٔٔٞٓش :

 ح٧ىحل

 حُٔظخَٛ

 حُٔؼ٤ُٞش

 حُٔطخروش

 حُٔظخٗش

ؿ٤َ 

 حُِٔٔٞٓش:

 حُـٔخ٤ُش

حلاػظ٘خم   

 حُلَك٤ش

 

حُٔطخروش 

 ُِٔٞحصلخص

 ح٧ىحل

َٓػش 

 حلآظـخرش

حُوزَس ك٢ 

 َٓػش حُظـ٤َ 

َ حُٔظخٛ  

 حُٔؼ٤ُٞش 

 حُٔظخٗش

 حُويٍس حُوي٤ٓش 

 حُـٔخ٤ُش 

 حُـٞىس حُٔيًٍش

 حُو٤ٔش 

 ح٧ىحل

 حُٔظخَٛ

 حُٔؼ٤ُٞش

 حُٔطخروش

 حُٔظخٗش

 حُويٍس حُوي٤ٓش

 حُـٔخ٤ُش 

حُـٞىس 

 حُٔيًٍش

26الاسدُ ػَاُ طـ 2010اىَظذس : ؼٞذس ػيٜ اىَغؼ٘دٛ ، اىثاصٗسٛ اىؼيَٞح ىيْشش ٗاىر٘صٝغ   

 

ٓغ ٍأ١ ح٣ٌُٖ هيٓخ ٓـٔٞػش ٖٓ أػ٘ظ٢ ػشَ رؼي طؼزَ هصخثص حُـٞىس ٣ٝظلن حُِرٕٞ حُزخكغ 

حُظ٢ ٣لٜٔخ ُِٔ٘ظؾ حٝ حُويٓش ٌٝٛٙ حلارؼخى ٢ٛ: 
1
 

  حُٔطخروش ُِٔٞحصلخصConformences To Specifications 

 ٝحُظ٢ طؼذ ػٖ حُيٍؿش حُظ٢ ٣لاه٢ رٜخ حُٔ٘ظؾ حُلؼ٢ِ هصخثص حُظص٤ْٔ حُٔليىس.

  حلاىحلPerformance 

هصككخثص حُظشككـ٤َ حلاُٝكك٠ )حُوصككخثص ح٧ٓخٓكك٤ش (ُِٔ٘ككظؾ حٝ حُويٓككش ، كعككلا ٓككٖ  ٣ٝؼزككَ ػككٖ

 .هصخثصٚ حُوخرِش ُِو٤خّ

 َٓػش حلآظـخرش  Quik Response   

                                                           
 .29ك٤يٍ ػ٠ِ حُٔٔؼٞى١، َٓؿغ ٓخرن صـ‌1
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 ٝطوظَٕ رخُٞهض حُٔٔظـَم ُظِز٤ش كخؿخص حُِرٕٞ .

 َحُوزَس ك٢ ٓـخٍ َٓػش حُظـ٤٤quik- change expertise 

آهَ ًبٌٓخ٤ٗش طـ٤َ هػ طـ٤ٔغ حُيٍحؿخص ٤ُ٘ظؾ ٓ٘ظؾ آهَ آٌخ٤ٗش طـ٤َ حُوػ حلاٗظخؿ٢ ٤ُ٘ظؾ ٓ٘ظؾ 

 رظؤه٤َ ه٤َِ حٝ ٖٓ ىٕٝ طؤه٤َ .

  َٛحُٔظخFeatures 

حُوصخثص حُظ٢ طعخف ح٠ُ حُٔ٘ظؾ حٝ حُويٓش حُٔويٓش ر٘خل ػ٠ِ غِذ حُِرٕٞ )هصخثص حُٔ٘ظؾ 

 حُؼخ٣ٞٗش(.

 ) حُٔؼ٤ُٞش )حلاػظٔخى٣شRelibilty 

ىٕٝ كشَ هلاٍ ػَٔٙ .ٛٞ حكظٔخ٤ُش ػَٔ حٝ حىحل حُٔ٘ظؾ ٖٓ   

 )َٔحُٔظخٗش )حُويٍ ػ٠ِ حُظل Durability 

 طش٤َ ح٠ُ هٞس طلَٔ حُٔ٘ؾ حٝ ٓظخٗظٚ حػ٘خل حُؼَٔ حلاهظصخى١ ،٢ٛٝ ٓو٤خّ ُل٤خس حُٔ٘ظؾ . 

 حُويٍس حُوي٤ٓش Serviceability  

َٓػش ُٜٝٓٞش حُو٤خّ رخُص٤خٗش ٝحلاصلاف ٝطوخّ ػخىس رخُِٖٓ ح١ٌُ طٔظـَهٚ  آظـخرش حُويٓش 

 ًٌُٝي ٓظٞٓػ حُِٖٓ ح١ٌُ طٔظـَهٚ حُويٓش.

  حُـٔخ٤ُشAesthetice 

ٝٛكك٢ حُؼٞحٓككَ حُظكك٢ ٣٘شككَٛخ حُٔ٘ظككٍٞ حُزشكك١َ ،ٝطٔؼككَ حلاكعكك٤ِش حُِحط٤ككش ُككيٟ حُلككَى ػككٖ حُٔ٘ككظؾ 

،ٝحُطَم حُظ٤٤ٔظـ٤ذ رٜخ حُلكَى ُكٌُي حُٔ٘كظؾ ًكخ حُٔظٜكَ حُوكخٍؿ٢ ،حلاكٔكخّ ،حُٔكِحم ،حَُحثلكش 

 ،حُصٞص ،ٝؿ٤َٙ.

 حُـٞىس حُٔيًٍش perceired Quality  

ٌُٖٝ ٣ٌٖٔ حٕ طٌٕٞ ر٘خل ػ٢ِ غِكذ   Absolute Notanحُـٞىس ٤ُٔض كو٤وش ٓطِوش 

 حُِرٕٞ ، كخُـٞىس ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُِرٕٞ طؼظٔي ػ٢ِ ٓؼخ٤٣َ ه٤خّ ؿ٤َ ٓزخشَس . 

  حلاٗٔخ٤ٗشHumanity: 

ٝ كخُكش ٝطش٤َ ح٢ُ ٤ًل٤ش حُظؼخَٓ ٓغ حُِرٕٞ ح١ حٗٚ لا ٣ـُٞ حُظؼخَٓ ٓغ حُِرٕٞ ًَهْ ح

 حٗٔخ ًؤٗٔخٕ . 
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  حُو٤ٔشvalue : 

ٝطككَطزػ ه٤ٔككش حُٔ٘ككظؾ حٝ حُويٓككش ٓككغ ًككْ ٓككٖ حلارؼككخى حلاهكك١َ حلاكككيٟ ػشككَ حُٔككخروش 

 ُِـٞىس ٣شؼَ حُِرٕٞ حٗٚ هي كصَ ػ٤ِٜخ ٓوخرَ ٓخ ىكؼٚ .

ٍؽذداخ اىع٘دج
1
 Quality Determinates : 

حُـَض حلآخ٢ٓ ٖٓ حٕ حُيٍؿش حُظ٢ طٔظط٤غ رٞحٓظطٜخ حُٔ٘ظـخص حٝ حُويٓخص طلو٤ن 

 طوي٣ٜٔخ طؼظٔي ػ٠ِ حُٔليىحص حلاط٤ٚ :

 : Desineingحُظص٤ْٔ ‌- أ

٣ٔؼككَ حُوطككٞحص حُظ٤كك٢ طلككيى ٓٔككظٟٞ حُـككٞىٙ، ٣ٝوصككي رخُظصكك٤ْٔ )ؿٔككغ حُوككَحٍحص 

حُظ٢ طظؼِكن رظلي٣كي هصكخثص حُٔكِؼٚ حٝ حُويٓكٚ، ٣ٝٔك٢ٔ حُٔٔكظ١ٞ حُٔٔكظويّ كك٢ 

 Qualityَ حُـكٞىٙ حطل٣ٞكَ ٓظطِزكخص حُِركٕٞ حُك٠ ٓصكطِلخص ٛ٘يٓك٤ٚ ٝك٤ٜ٘ظشك٤

Deployment  ٣ٝـككذ إٔ ٣ؤهككٌ هككَحٍ حُظصكك٤ْٔ ٓظطِزككخص حُِرككٕٞ ككك٢ حُلٔككخرخص

٣ُخىس ػ٠ِ حُويٍحص حلاٗظخؿ٤ٚ ٌٝٛح ٤٣ؼ٢٘ اػظٔخى ٓزكيأ حُيهكٚ كك٢ حُظصك٤ْٔ ٓكٖ أؿكَ 

 حُٞصٍٞ ُِٔ٘ظٞؽ ح٠ُ ٓٔظ١ٞ ح٩طوخٕ حُٔطِن .

 : Quality Conformanceؿٞىس حُظطخرن ‌- د

ٗظككخؽ ٓككِؼٚ حٝ هيٓككٚ طظٞحكككن ٓككغ حُٔٞحصككلخص حُٔلككيىٙ ككك٢ طؼ٘كك٢ ؿككٞىس حُٔطخروككٚ ح  

حُظص٤ْٔ ٣ٝظْ ٌٛح حُظؤًي ٖٓ حُٔ٘ظؾ حُٜ٘خث٢ ح١ٌُ ٣وخرَ ٓٞحصلخص حُظصك٤ْٔ ، كخُظصك٤ْٔ 

حُـ٤ي ٝكيٙ لا٣ٌل٢ ُظلو٤ق ٓٔظ١ٞ ٓ٘خٓكذ ٓكٖ حُـكٞىٙ إٔ ٣ٌكٕٞ حُظصك٤ْٔ ؿ٤كيح ٌُٝكٖ 

ٔؼككيحص أٝ طِككق حُٔككٞحى رؼككي ٣ٌُككٕٞ ٍى٣جككخ ، ٗظ٤ـككش ح٧لاص أٝ ح  اٗظككخؽ حُٔككِؼٚ حٝ حُويٓككٚ

، أٝ ٣َطٌككذ ػٔككخٍ ح٩ٗظككخؽ رؼككط حلاهطككخل ككك٢ حُظ٘ل٤ككٌ ٝٓككٖ ٛ٘ككخ طظٜككَ أ٤ٔٛككش طٔك٤ِٜٔخ

 -حُٔطخروش ، ٝػ٤ِٚ طظطِذ َٓحؿؼش حُِٔؼٚ ؿ٤َ حُٔطخروٚ ُِشَٝغ ٝحُظَط٤ذ ٓخ٣ؤط٢:

                                                           
 .80َٓؿغ ٓخرن صـ -ى. ٣ٞٓق كـ٤ْ حُطخث٢ ٝأه1‌َٕٝ
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 إٔ طلي٣ي حُِٔؼٚ حُٔٔئُٚ ػٖ حُٔٞحى ؿ٤َ حُٔطخروٚ ُِشَٝغ . -

حٍرؼش آٌخٗخص ٓظخكٚ ٢ٛ آظويحّ حُِٔؼٚ ًٔخ ٢ٛ حٕ ط٘ظَ اؿَحلحص حُظ٤ًَذ ك٢  -

 ، أ, ص٘ؼٜخ ٖٓ ؿي٣ي حٝ طل٤ٜٔ٘خ حٝ اطلاكٜخ .

طزو٢ حُٔٞحى حُظ٢ ٤ٓؼخى ص٘ؼٜخ ؿ٤َ ٓطخروٚ حلا حٕ ٣ٔظٌَٔ اػخىس حٌُشق ػ٢ِ  -

 ػيّ حُٔطخروٚ ٣ٝٔظوِص حٕ حُِٔؼٚ رخٗض ٓٔٞك٤ٚ ُِشَٝغ .

 -: Easy of useُٜٓٞش ح٩ٓظويحّ ‌- ؽ

ٓككظويحّ ٩ٍٝشككخىحص ُِِرككٕٞ ػككٖ ٤ًل٤ككش حٓككظويحّ حُٔ٘ظـككخص ، ح٤ٔٛككٚ حٕ ٓككُٜٞش ح٩   

هص١ٞ ك٣ِخىس كظَطٜخ ػ٢ِ حلاىحل رط٣َوش ٤ِٓٔٚ ٝحٓ٘ٚ ، ػ٢ِ ٝكن ٓكخٛٞ ٓصكْٔ ُٜكخ ، 

كخًح ُْ ٣كظْ اٍشكخى حُِركخثٖ ٗلكٞ ٓخ٣ـكذ ػِٔكٚ ػ٘كي حٓكظويُْ حُٔكِؼٚ ، كٔكٖ حُٔظٞهكغ حٕ 

ز٤خ كك٢ ؿكٞىس حُٔ٘كظؾ ٗظ٤ـكش ٓكٞل طظوٌرؼط حلاؿَحلحص ٖٓ ؿخٗزْٜ رٔخ ٣كئػَ طكخػ٤َح ٓكِ

 حلآظويحّ .

٣ٝظْ حٍشخى حُِرٕٞ كٍٞ ٤ًل٤ش حٓظويحّ حُِٔؼٚ ػ٢ِ شٌَ طؼ٤ِٔخص ٝطٞؿ٤ٜكخص طٌكٕٞ   

ٓطزٞػكككٚ ػِككك٢ ػزكككٞس حُٔكككِؼٚ ٝطَشكككي حلآكككظويحّ حُصكككل٤ق ُٜكككخ، ٤ًٝل٤كككش ٓؼخُـكككش 

حظككق حُٔشككٌلاطخُظ٢ طلككيع ككك٢ حػ٘ككخل حلآككظويحّ ٣ٝـككذ حٕ طٌككٕٞ حلاٍشككخىحص رٌٔككخٕ ٝ

 .ٚ ٣لٜٜٔٔخ حُِرٕٞ حُؼخى١ٝص٤ـ

 -:service after deliveryهيٓخص ٓخرؼي حُظ٤ِْٔ ‌- ف

٤ُْ ٜٓٔخ حٕ طئى١ حُِٔؼٚ حُ٘ظـٚ ٝظ٤لظٜخ رخٌُلخلس حُٔطِٞرٚ رَ حٕ ٛ٘خى حٓزخد    

ًؼ٤َٙ طئى١ لاهظلاف حلاىحل ػٔخٛٞ ٓظٞهغ ٓ٘ٚ ، رـط حُ٘ظَ ػٖ طِي حلآزخد كخٕ 

ُٔ٘ظـخص حُٔؼ٤زٚ ٖٓ حُٔٞم حٝ ػٖ غ٣َن ٖٓ حُْٜٔ ٓؼخُـظٜخ ٓٞحل ػٖ غ٣َن ٓلذ ح

 )حُص٤خٗٚ حٝ حلآظزيحٍ(.

 ـَفًٖٗ عٗدج اىخدَح:

ظظؼىى حُظؼ٤ٍلخص زخُ٘ٔزش ُـٝىس حُوىٔش ًُٝى ٩وظلاف لخـخص ٝظٝهؼخص حُؼٔلاء ػ٘ى 

ًٌُٝى ح٩وظلاف ك٢ حُلٌّ ػ٠ِ ـٝىس حُوىٔش  ، حُوىٔش حُٔ غِٝزش ، حُزلع ػٕ ـٝىس 
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ٍ ٕٔ ظوظِف ػٜ٘خ زخُ٘ٔزش ُِشزخد ٝظوظِف زخُ٘ٔزش ٍُـخكـٝىس حُوىٔش زخُ٘ٔزش ٌُزخٍ حُ

 ػٜ٘خ زخُ٘ٔزش ُِؼٔلاء حُؼخى٤٤ٕ ٝٔ٘ٚ ٤ٌٕٔ اػغخء حُظؼخ٤ٍف حُظخ٤ُش: ٍ ح٧ػٔخ

 :  هاىرؼسٞف الأٗ 

ػ٠ِ حُزؼى  حج٢ ٝحُزؼى حُشوص٢ ٌؤزؼخى ٜٔٔش ك٢ ٍ " ح٩ـٍ ظِى حُـٝىس حُظ٢ ظشظٔ

حُوىٔش ، حءحص حُٔلىىس  ُظوى٤ّ ظوى٤ّ  ل٤ع ٤ظٌٕٝ حُـخ٘د ح٩ـٍحج٢ ٕٔ حُ٘ظّ ٝح٩ـٍ

حُؼخِٕٔٝ ٍ ًحص حُـٝىس حُؼخ٤ُش حُوىٔش أٔخ حُـخ٘د حُشوص٢ ُِوىٔش كٜٝ ٤ٌف ٤ظلخػ

زٔٝحكوّٜ ٌِٝٔٝخظّٜ ٝٔٔخٍٔخظّٜ حُِلظ٤ش ٔغ حُؼٔلاء 
1
." 

 اىصاّٜ: اىرؼسٞف 

"  ٢ٛ ـٝىس حُوىٔخص حُٔوىٔش ٔٝحء ٌخ٘ص حُٔظٝهؼش أٝ حُٔىٌٍش أ١ حُظ٢ ٤ظٝهؼٜخ 

أٝ ػىّ ٍ ٤ىٌٍٜٝ٘خ ك٢ حُٝحهغ حُلؼ٢ِ ٢ٛٝ حُٔلىى حٍُج٢ٔ٤ ٍُعخ حُؼ٤ٔ حُؼٔلاء أٝ

ٍعخٙ ل٤ع ٤ؼظزٍ ك٢ حُٝهص ٘لٔٚ ٕٔ ح٤ُٝٝ٧خص حٍُج٤ٔ٤ش حُظ٢ ظ٤ٍى ظؼ٤ُُ ٔٔظٟٝ 

." حُـٝىس ك٢ وىٔخظٜخ
2
 

 اىرؼسٞف اىصاىز:  

، ػٕ حُوىٔش ٍ حُؼ٤ٍٔ ظؼٍف حُـٝىس ػ٠ِ أٜ٘خ ًُى حُلٍم ح١ًُ ٤لص، ٝحُـٝىس حُظ٢ 

زٜخ زؼى أظؼٔخُٚ ُِوىٔش أٝ زؼى ظوى٤ٜٔخ ُٚ "( ٤لّ 
3
 

 اىرؼشٝف اىشاتغ:

ح٧زؼخى حُؼلاؼش حُوخصش زخُوىٔخص ٍ ٤ٌٕٔ ظؼ٤ٍف ـٝىس حُوىٔش ٕٔ ولا
4
حُزؼى حُظو٢٘  

 ك٢ ظغز٤م حُؼِّ ٝحُظٌُ٘ٝٝـ٤خ ُٔشٌِش  . ٍ ٔؼ٤٘ش ١ً ٤ظٔؼ

                                                           
1
 .18((  2002ٓؤٕٓٞ حُيٍحًش ،غخٍم طش٢ِ٤ ،حُـٞىس ك٢ حُٔ٘ظٔخص حُلي٣ؼش ))ػٔخٕ :ىحٍ صلخل ُِ٘شَ ٝحُظ٣ُٞغ ‌
2
 .143ّ صـ 2001ىحٍ صلخل ُِ٘شَٝ ٝحُظ٣ُٞغ  -ٍس حُـٞىس حُشخِٓش، ػٔخٕٓؤٕٓٞ حُيٍحًش ٝأهَٕٝ، اىح‌
3
‌www.googlescolar.com 
4
 437م‌صـ2115عمان‌دار‌وائل‌للنشر‌والتوزٌع‌‌2هانً‌حامد،‌الضمور،‌تسوٌق‌الخدمات‌ط‌
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ٍ ح١ٌُ ا٠ُ حُؼ٤ٔحُـٝىس حُل٤٘ش ٍ حُزؼى حُٝظ٤ل٢ أ١ ح٤ٌُل٤ش حُظ٢ ظظّ ك٤ٜخ ػ٤ِٔش ٘و -1

 ٣ٔظويّ حُويٓش.  

 حُوىٔش .ك٤ٚ ح٩ٌٔخ٤٘خص حُٔخى٤ش ٢ٛٝ حٌُٔخٕ ح١ًُ ظإى١    -2

ز٤ٕ ٍ حُظؼخ٤ٍف حُٔخزوش ٘ٔظ٘ظؾ إٔ ـٝىس حُوىٔش ظظؼِم زًُى حُظلخػٍ ٕٔ ولا -3

ٔوخٍ٘ظٚ ز٤ٕ ٔخ ٍ ـٝىس حُوىٔش ٕٔ ولاٍ ٝٔوىّ حُوىٔش ل٤ع ٤ٍٟ حُؼ٤ٍٔ حُؼ٤ٔ

 ٤ظٝهؼٚ ٝح٧ىحء حُلؼ٢ِ ُِوىٔش .  

 إَٔٞح عٗدج اىخدَح:  

ا٠ُ ظلو٤م حُ٘ـخف طٜيفُـٝىس حُوىٔش أ٤ٔٛش ٌز٤ٍس زخُ٘ٔزش ُِٔإٔٔخص حُظ٢     

، ح٩٘ظخؽك٢ حُٔ٘ظـخص حُِٔؼ٤ش ٤ٌٕٔ أظوىحّ حُظوغ٤غ  ٍ ، ٩ٔظوٍحٍ كل٢ ٔـخٝح

كؼ٠ِ ، وِم حُوىٔش ٝظوى٤ٜٔخ ػ٠ِ أػ٠ِ ٔٔظٍٟٝ ٝحُٔٝظل٤ٕ ٤ظؼخِٕٔٝ ٔؼخ ٕٔ أـ

اىعٗدج فٜ رقدًٞ إَٞح  ُٔٝظل٤ٕ ٝحُؼٔلاء ٔؼخ ًُُى ظٌٕٔ  ٛظٔخّ زخحلاحُٔإٔٔخص 

: اىخدَح  فَٞاٞيٜ
1 

 ٍ  حُويٓش  :  ٘ٔٝ ٔـخ -1

ُوى اُىحى ػىى حُٔإٔٔخص حُظ٢ ظوّٝ زظوى٤ّ حُوىٔخص كٔؼلا ٘صف حُٔإٔٔخص     

ح٤ٌ٤ٍٔ٧ش ٤ظؼِم ٘شخغٜخ زظوى٤ّ حُوىٔخص ا٠ُ ـخ٘د ًُى كخُٔإٔٔخص حُوىٔخظ٤ش 

 ٤ى ٝٔٔظٍٔ.ٔخُحُص ك٢ ٘ٔٝ ٔظُح

 اُى٤خى حُٔ٘خكٔش: -2

إ ظُح٤ى ػىى حُٔإٔٔخص حُوى٤ٔش ٔٝف ٤إى١  ٠ ٝـٝى ٔ٘خكٔش شى٤ىس ز٤ٜ٘خ ًُُى      

 كبٕ ح٩ػظٔخى ػ٠ِ ـٝىس حُوىٔش ٔٝف ٤ؼغ٢ ًُٜٙ حُٔإٔٔخص ُٔح٤خ ظ٘خك٤ٔش ػى٤ىس  .

ٔغ حُٔإٔٔخص ٍ كّٜ حُؼٔلاء: إ حُؼٔلاء ٤ٍ٤ىٕٝ ٔؼخِٔش ـ٤ىس ٤ٌٍٕٝٛٝ حُظؼخٔ -3

حُوىٔش ، ىٕٝ ظٝك٤ٍٍ ش ًحص ـٝىس ٝٔؼٍ ٔؼو٢ٝ ظٌٍُ ػ٠ِ  كلا ٤ٌل٢ ظوى٤ّ وىٔحُظ

 ُٔؼخِٔش حُـ٤ىس ٝحُلّٜ ح٧ٌزٍ ُِؼٔلاء. 

                                                           
1
 151صـ‌سابق‌مرجع‌الدراكة،‌مؤمون‌
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 ح٩هظصخى١ ُـٝىس حُوىٔش: ٍ حُٔىُٝ -4

ك٢ حُٝهص حُلخ٢ُ  ػ٠ِ ظ٤ٔٝغ لصظٜخ حُٔٝه٤ش ُظ٣ٌٍش أصزلص حُٔإٔٔخص حُوىٔ  

ٌُٕٝ ٤ـد ًٌُى ، ـىىاـظىحد ػٔلاء ٍ ًُُى لا ٤ـد حُٔإٔٔخص حُٔؼ٢ ٕٔ أـ

ُٝظلو٤م  ًُى لازى ٕٔ ح٩ٛظٔخّ أٌؼٍ زٔٔظٟٝ ـٝىس حُلخ٤٤ُٖ حُٔلخكظش ػ٠ِ حُؼٔلاء 

 حُوىٔش.   

 :      خؽٗاخ رؽقٞق اىعٗدج فٜ رقدًٞ اىخدَح

 حُظخ٤ُش: ُظلو٤م حُـٝىس ك٢ ظوى٤ّ حُوىٔخص ٤ـد اظزخع حُوغٝحص
1
 

حُؼٔلاء ٝاظٜخٍ ح٩ٛظٔخّ  ٝاؼخٍس ح٩ٛظٔخّ زخُؼٔلاء: إ ـىد ا٘ظزخٙحٙ ـىد ح٩٘ظز  .1

كخ٩ٔظؼىحى حُ٘ل٢ٔ ، حُٔٝحهف ح٤٩ـخز٤ش حُظ٢ ٤زى٤ٜخ ٔوىّ حُوىٔش ٍ ولا، زّٜ ٕٔ

زش ٝحُِٔٝى ح٤٩ـخز٢ ًحٝح٢ًُ٘ٛ ُٔلاهخس حُؼٔلاء ٝلٕٔ حُٔظٍٜ ٝح٩زظٔخٔش حُـ

ٝحُؼوش زخُ٘لّ ... اُن ظؼظزٍ ٌِٜخ زٔؼخزش ٔؼ٤ٍ ٤إى١ ا٠ُ ا٤وخظ حٍُؿزش ُىٟ ٍ حُلؼخ

ػ٠ِ حُوىٔش حُظ٢ ٤ ٤ٍىٛخ ا٠ُ ـخ٘د ًُى كبٜ٘خ ظؼُُ ٍ ُلصٝحٍ حُؼٔلاء ٕٔ أـ

ػ٤ِٜخ ٍ ٝظٌٍحٍ حُلصٝ، ػ٠ِ حُوىٔش ٍ حُلصٍٝ حُٝلاء حُىحجّ ُِؼٔلاء ٕٔ أـ

 حُٔٝحهف ح٤٩ـخز٤ش حُظخ٤ُش:ٍ زبٔظٍٔحٍ ٤ٌٕٝٔ ظلو٤م ًُى ٕٔ ولا

ٝحُٔلزٚ ك٢ ح٩ٔظؼىحى حُ٘ل٢ٔ ٝح٢ًُ٘ٛ ُٔوخزِش حُؼٔلاء ٝح٩ٛظٔخّ زّٜ ٝحٍُؿزش  -أ

 ػيطْٜ.ٓٔخ

 لٕٔ حُٔظٍٜ   .  -د

ٔغ حُؼٔلاء ٝاظٜخٍ ٍٝف حُٝى ٝحُٔلزش ك٢ ٍ ك٢ حُظؼخٔحُيف ح٩زظٔخٔش ٝحٍُهش  -ؽ 

 ٔٔخػىظّٜ 

 حُؼٍٔ‘ حُٔظٍٜ ،٘لٝ حُؼٔلاء زـض حُ٘ظٍ ػٕ حُـّ٘ ، حٍُٝف ح٤٩ـخز٤ش   -ى

                                                           
1
 217ّ، صـ2002ُظ٣ُٞغ هع٤َ ًخظْ ٓلٔٞى، اىحٍس حُـٞىس، ػٔخٕ ىحٍ حَُٔٔس ُِ٘شَ ٝح‌
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حُِـٝء ا٠ُ حُٔزخُـش أٝ اػغخء ٔٝحصلخص ػٕ حُوىٔش ىٕٝ ك٢ حُىهش حُظخٔش   -ـ ٛ

 . ٍحُظ٤ٜٝ

ٍ أكعٍ اشؼخٍ حُؼٔلاء زخُٔؼخىس ك٢ ظوى٤ّ حُوىٔش ٝإٔ حُٔإٔٔش حُظ٢ ظٔؼ  -ٝ

 حُٔإٔٔخص ظؤ٤ٌىح ُِـٝىس ٝح٩ٛظٔخّ زظوى٤ٜٔخ  . 

 حُظؼخَٓ.  ػىّ حُظص٤٘غ ك٢ حُٔوخزِش ٝحُلى٤ع ٝحُظوِ  ٕٔ حُصٍٝ حُِٔز٤ش ك٢    -ُ

 ش  . ٝظ٘ظ٢ٜ زٚ ك٢ ظٝك٤ٍ حُوىٍٔ حُظ٤ٌٍُ ػ٠ِ إٔ حُٔإٔٔش ظزىأ زخُؼ٤ٔ -ؽ

 وِم حٍُؿزش ُىٟ حُؼٔلاء ٝظلى٤ى لخـخظّٜ. .2

 ٝٔؼخُـش ح٩ػظٍحعخص ُى٤ٚ: ٍ اه٘خع حُؼ٤ٔ .3

ٝا٘ٔخ ظظغِد ٕٔ  ٔوىّ ٍ زبهظ٘خء ظِى حُوىٔش ٤ُٔص زخ٧ٍٔ حٍُٜٔ إ ػ٤ِٔش اه٘خع حُؼ٤ٔ 

حُوىٔش حُؼى٤ى ٕٔ حُـٜٝى ح٤ٌُِٝٔش حُوخىٍس ػ٠ِ وِم حُو٘خػش ُىٟ حُؼٔلاء ػ٘ى ظوى٤ّ 

ػ٘ى حُشٍحء أٝ ٤عغ ٍ خُـش ح٩ػظٍحعخص حُظ٢ ٤زىُٜخ حُؼ٤ٔحُوىٔخص ًٌُٝى ٔؼ

ك٢ زؼض ٍ أٔخّ اظٔخّ ًُى ٍؿّ اهظ٘خػٚ زـٝىس حُوىٔش ٝحُٔؼٍ  حُٔؼوٍٝ حُؼٍحه٤

ٍ حُؼ٤ٍٔ ح٧ل٤خٕ ك٤ٍٟ حُزؼض إٔ ػ٤ِٔش حُز٤غ ُٕ ظظّ ىٕٝ ٝـٝى اػظٍحض ٕٔ هز

 ػش ًُُٕٔى كغ٤ٍوش حٍُى ػ٠ِ ح٩ػظٍحض ظوظِف ٕٔ ٔٝهف ٥وٍ ًُُى كٜ٘خى ٔـٔٝ

حُوٝحػى حُظ٢ ٤ٌٕٔ ح٩ػظٔخى ػ٤ِٜخ ك٢ حٍُى ػ٠ِ اػظٍحعخص حُؼٔلاء ٤ٌٕٝٔ ظٝع٤لٜخ 

 ٌٔخ٢ِ٤:
1 

إٔ ٔغ  حُؼٔلاء ٢ٛٝ )ٍ إٔ ٤ِظُّ ٔوىّ حُوىٔش زخُوخػىس ح٤ًُ٘ٛش ك٢ كٕ حُظؼخٔ‌. أ

 ٍحُؼ٤ٔ

ٝلا ٍ ىحجٔخ ػ٠ِ لم( زل٤ع ٤ـد إٔ ٤ٌٕٝ ٔوىّ حُوىٔش ىزِٝٔخ٤ٔخ ك٢ حٍُى ػ٠ِ حُؼ٤ٔ

ٔزخشٍس ٌُٕٝ ٤ـد إٔ ٤ؼظٔى ػ٠ِ ٔـٔٝػش ٍ ى وغؤ ٝـٜش ٘ظٍ حُؼ٤ٔػ٠ِ ظؤ٤ٌٍ ٤ؼٔ

 ٢ٛٝ: ٍ ٕٔ حُٔزخىة ك٢ ًٛح حُٔـخ
                                                           

1
 .219هع٤َ ًخظْ ٓلٔٞى، َٓؿغ ٓخرن، صـ      
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ٕٔ ح٩ػظٔخى ػ٠ِ حُ٘ل٢ حُٔزخشٍ ٔغ ح٩ػظٔخى  ػ٤ِٚ ك٢ حُلخلاص حُظ٢ لا ٍ ح٩هلا -

 ٤ٌٕٝ ٜٔ٘خ ٔلٍ ٕٔ حُِـٝء ا٤ُٚ.   

ػ٠ِ حُوىٔش ٕٔ ٘خل٤ش ٍ غ٤ٍوش حُظؼ٤ٝض: ٝظوّٝ ػ٠ِ ظؼ٤ٝض اػظٍحض حُؼ٤ٔ -

 حُٔؼٍ ٔؼلا زبظٜخٍ ـٝىظٜخ  . 

 غ٤ٍوش حُؼٌّ ٝظوّٝ ًٛٙ حُغ٤ٍوش ػ٠ِ هِد ح٩ػظٍحض ا٠ُ ٤ُٔس.    -

ٕ ٤ِـؤ ٔوىّ حُوىٔش ا٠ُ ظٝـ٤ٚ ، حغ٤ٍوش ح٩ٔظـٝحد  ٝظوّٝ ًٛٙ حُغ٤ٍوش ػ٠ِ -

 زل٤ع ٤ٌٕٝ ك٢ ح٩ـخزش ػ٤ِٜخ ظو٤٤ى ٩ػظٍحعٚ. ٍ زؼض ح٧ٔجِش ػ٠ِ حُؼ٤ٔ

ٝإٔ ٤ظٍٜ ح٩ٛظٔخّ ٍ ظٔؼخ ـ٤ىح ُِؼ٤٤ٔـد إٔ ٤ٌٕٝ ٔوىّ حُوىٔش إٔ ٤ٌٕٝ ٔٔ  ‌. د

لظ٠ ٤ظّ اٍعخء ٍ ٝح٤ُوظش ٔغ ظى٤ٕٝ ح٥ٍحء ٝحُٔلالظخص حُظ٢ ٤زى٤ٜخ حُؼ٤ٔ

 ٌز٤ٍخءٙ.  

هع٤ش ِّٔٔ زٜخ اهظ٘خء ٍ إٔ لا ٤ؤوً اػظٍحعخص حُؼ٤ٔ، ٔوىّ حُوىٔش ػ٢ِ ٤ـد  ‌. ص

اٜ٘خء حُٔوخزِش ًُُى ك٤ـد إٔ ٤ٌٕٝ ٍ وىٔش ٔؼ٤٘ش ٌُ٘ٚ ٤ؼ٤ٍ ح٩ػظٍحض كوغ ٕٔ أـ

ٔؼٚ ٤ـد اٜ٘خء حُٔوخزِش ٍ ىّ حُوىٔش ٤وظخ ًُُى ٝاًح ٔخ ظؤٌى ٕٔ أظلخُش حُظؼخٔٔو

 ُزم  .  ٍ زشٌ

٤شؼٍ زبُٜ٘حٔٚ ك٢ حُٔ٘خهشش ٝأ٘ٚ هى ٍ حُؼ٤ٍٔ ٤ـد ػ٠ِ ٔوىّ حُوىٔش إٔ لا ٤ـؼ‌. ع

ػ٤ِٔش حُز٤غ زؼىٔخ إٔ ٌخىص ظ٘ظ٢ٜ ٍ ا٘ظصٍ ػ٤ِٚ ٧ٕ ًٛح حُشؼٍٝ هى ٤إى١ ا٠ُ كش

 ز٘ـخف . 

 ٔغ حُٔإٔٔش: ٍ أظٍٔح٤ٍش حُؼٔلاء زخُظؼخٔحُظؤٌى ٕٔ  -4 

ٔغ حُٔإٔٔ ش ٝوِم حُٝلاء ُىٟ حُؼٔلاء ٤ؤظ٢ ٍ إ ػ٤ِٔش حُظؤٌى ٕٔ أظٍٔح٤ٍش حُظؼخٔ 

عٔخ٘خ ُٝلاء حُؼٔلاء ُِٔ٘ظٔش ٍ زؼض حُوىٔخص حُز٤ؼ٤ش ٝحُظ٤ٝٔو٤ش حُظ٢ ظشٌٍ ٕٔ ولا

ٜٝٔ٘خ: 
1 

                                                           
1

 221خضٌر‌كاظم‌محمود،‌مرجع‌سابق،‌صـ‌‌‌‌‌‌
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 خص إٔ ٩ٛظٔخّ زشٌخ١ٝ حُؼٔلاء  ٝٔلالظخظّٜ زل٤ع ٤ـد ػ٠ِ ٔوى٢ٔ حُوىٔح

ػخ٤ُش ٕٔ حُصزٍ ك٢ أظ٤ؼخد شٌخ١ٝ حُؼٔلاء ٝاظوخى ،  ٤ٌٝ٘ٝح ػ٠ِ ىٍـش 

 ٍ: ح٩ـٍح ءحص حُظ٢ ٤ٌٜٔ٘خ ٔؼخُـش ًُى ٕٔ ولا

 حلاػظًحٍ ُّٜ ٝاشؼخٍّٛ زؤ٤ٔٛش حُشٌٟٝ حُٔوىٔش ُّٜ  .   -

 ظؼ٤ٝعّٜ ػٕ حُؤخٍس حُ٘خـٔش ػٕ ًُى  .   -

 حُِٔغ حُٔٔظوىٔش ك٢ حُوىٔخص  .  ٍ أظزىح -

ُِؼٔلاء ٝظؼظ٤ّ ىٍّٝٛ ك٢ ىػّ حُٔإٔٔش ٝظٝك٤ٍ حُوىٔخص حُـ٤ىس ظوى٤ّ حُشٌٍ  -

 زصٍٝس ىحجٔش  . 

  ظٝك٤ٍ وىٔخص زؼى حُز٤غ زؼى اظٔخّ ػ٤ِٔش حُز٤غ ٝحُظؼخهى كؼ٠ِ ٔوى٢ٔ حُوىٔخص

إٔ ٤ظخزؼٝح زبٔظٍٔحٍ ظوى٤ّ هغغ حُـ٤خٍ كظوى٤ّ ًٛٙ حُوىٔخص زٌلخءس ػخ٤ُش ٤ٔخػى 

إٔٔش ٝزخُظخ٢ُ أظٍٔحٍ ٝـٝىٛخ ٔغ حٍُٔ ػ٠ِ أظٍٔحٍ حُؼٔلاء ك٢ حُظؼخٔ

 ٝأظوٍحٍٛخ  

دج اىخدَح:ظ٘أثؼاد  
1

    

 ُـٝىس حُوىٔش أزؼخى ٢ٛ

 ح٩ظصخلاص:   -1

ُلّٜ ـ٤ٔغ ٍؿزخظٚ ٝٔظغِزخظٚ ٔٝحء ٍ ك٢ حُوىٍس ػ٠ِ ح٩صـخء ُِؼ٤ٍٔ ٝظظٔؼ

 ظلىع أٝ صٔص ظؼظزٍ أ٤عخ ٤ِٔٝش ُِظؼز٤ٍ  . 

 حُلّٜ ٝح٩ىٍحى:    -2

ُِظلىع  ٍ ك٢ اػغخء حُٝهص حٌُخك٢ ُِؼ٤ٔك٢ أظؼىحى ٔوىّ حُوىٔش ٍ ٤ٝظٔؼ 

 حُول٤ش  . ٍ أٝ صلٍ زٜىف كّٜ لخـخص حُؼ٤ٍٔ ٝازىحء ٝـٜش ٘ظٍٙ ىٕٝ ِٔ

 حُظٝه٤ص:   -3

                                                           
1
 278م،صـ2113عمان‌دار‌صفاء‌للنشر‌والتوزٌع‌‌-د.محمد‌عبد‌الفتاح‌الصٌرفً،‌الإدارة‌الرائدة‌
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ك٢ ظوى٤ّ حُوىٔش ُٚ ك٢ حُٝهص ح١ًُ ٤ٍ٤ىٙ  ٍ ك٢ ٔلخُٝش ظلو٤م ٍؿزش حُؼ٤ٍٔ ٤ٝٔؼ

  . 

ٔظغ زٜخ ٔوىّ حُٔٔؼش حُظ٢ ٤ظٍ حُؼوش ك٢ أىحء حُوىٔش: ًٝٛٙ حُؼوش ا٘ٔخ ظظؤؼٍ ٕٔ ولا -4

 .حُوىٔش

 ُٔعٕٔٝ حًُحظ٢ ُِوىٔش :  ح -5

ك٢ حُٜٔخٍس حُظ٢ ٤ـد إٔ ٤ظٔظغ زٜخ ٔوىّ حُوىٔش ًُٝى ك٤ٔخ ٤ظؼِم زغ٤ٍوش ٍ ٤ظٔؼ

 ػٍض حُوىٔش ٝاه٘خع حُُزخجٕ زٜخ

 ح٩ٔظٍٔح٤ٍش :  -6

 حُٝهص  . ٍ ٝظؼ٢٘ حُٔوىٍس ػ٠ِ أىحء حُوىٔش ز٘لّ حٌُلخءس ٝحُلخػ٤ِش غٝح 

 حُٔغخزوش  : -7

ٝحُوىٔش حُٔوىٔش أ١ ظلو٤م حُوىٔش ٍ حُظـخّ٘ ز٤ٕ ظغِؼخص حُؼ٤ٔ أ١ ظلو٤م  

 . ٍح٩شزخع حُظ٢ ٤ظغِغ ا٤ُٜخ حُؼ٤ٔ ىٍـش

 ح٧ىٝحص  :  -8

ٍ زؼض ح٧ىٝحص حُٔخى٤ش ًُُى ٔؼ ٤ٍظغِد ظوى٤ّ زؼض حُوىٔخص أظؼٔخهى  

ص ٔظٝكٍس ٝػ٠ِ زؤٕ ظٌٕٝ ح٧ىٝح ٍحُظ٢ ٤ٔظوىٜٔخ ٝٛ٘خ ٤ظٝهغ حُؼ٤ٔح٧ىٝحص 

       .لخءسىٍـش ػخ٤ُش ٕٔ حٌُ

 : هرقًٞٞ عٗدج اىخدَح َُ ؽسف اىؼَٞ

٤٘ظٍ ػخىس ا٠ُ ظو٤٤ّ ـٝىس حُوىٔش ٕٔ ٝـٜظ  ألىٛٔخ ىحو٤ِش ظؼزٍ ػٕ ٔٝهف ح٩ىحٍس 

اُظُحٜٔخ زخُٔٝحصلخص ،٢ ٘ظٍ  أٔخ ٝـٜش حُ٘ظٍ حُوخٍـ٤ش كظٌٍُ ػ٠ِ ـٝىس  ،ٝٔىٟ 

٠ِ اػظزخٍ ٝػٍ.  حُظ٢ صٔٔص حُوىٔش ػ٠ِ أٔخٜٔخ حُوىٔش حُٔىٌٍش ٕٔ غٍف حُؼ٤ٔ

ٍ حُظٝـٚ زخُؼ٤ٔ –  orientationإٔ حُٔلّٜٝ حُظ٤ٝٔو٢ حُلى٤ع ح١ًُ ٤صغِق ػ٤ِٚ  " 

client  زٔؼٍكش لخـخظٚ ٝظٝهؼخظٚ كبٕ ظو٤٤ّ حُـٝىس ٤وّٝ ػ٠ِ أٔخّ ٔلالظش  "

ُوصخج  حُوىٔش ٝأزؼخىٛخ ٝٔىٟ اىٍحٌٚ ٧ىحجٜخ حُلؼ٢ِ أ١ ـٝىس حُوىٔش ٍ حُؼ٤ٔ
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زىٍـش ٍ ف حُـٝىس حُٔىٌٍش زؤٜ٘خ " : لٌّ حُؼ٤ٔ( كوى ػٍ zeithaml)   حُٔىٌٍش.

ُش٢ءححُظ٤ُٔ ٝحُظلٝم حُٔ٘ٔٝزش ا٠ُ ـٍٝٛ ٝوخص٤ش 
1. 

إً كخُـٝىس حُٔىٌٍش ػزخٍس ػٕ اظـخٙ ٍٔظزغ زخٍُعخ ٌُٕٝ لا ٤ٔخ٤ٝٚ ٝحُ٘خظؾ ػٕ 

ٕ ظو٤٤ّ ـٝىس كؤحُظٝهؼخص ٝح٩ىٍحٌخص  حُٔظؼِوش زخ٧ىحء ٝز٘خءح ػ٠ِ ًُى ،  حُٔوخٍ٘ش ز٤ٕ 

 ٤ٍٝـغ ًُى ا٠ُ ح٧ٔزخد حُظخ٤ُش :  ٍ ٝـٜش ٘ظٍ حُؼ٤ٔ، د إٔ ٤ٌٕٝ ٕٔ حُوىٔش ٤ـ

حُٔإٔٔش ٔؼٍكش زخُٔؼخ٤٤ٍ ٝحُٔإشٍحص حُظ٢ ٤لىىٛخ حُؼٔلاء  هى لا٤ٌٕٝ ُىٟ -1

ٍ ٩وظ٤خٍ حُوىٔش ٝ٘ٝح٤خ حُشٍحء ُى٤ّٜ أٝ لظ٠ ح٤ٔٛ٧ش حُ٘ٔز٤ش حُظ٢ ٤ُٜٝٝ٘خ ٌُ

 ٔإشٍ ك٢ ظو٤٤ّ ـٝىس حُوىٔش حُٔوىٔش .  

٢ُ س حُٔإٔٔش ك٢ ٔؼٍكش ح٧ٔخ٤ُد حُظ٢ ٤ىٍى زٜخ حُؼٔلاء ح٧ىحء حُلؼهى ظوغت اىحٍ -2

 ُِويٓش. 

هى لا ظؼظٍف حُٔإٔٔش زلو٤وش إٔ لخـخص حُؼٔلاء ٝظٝهؼخظّٜ ظظغٍٝ أظـخزش   -3

ُِظغٍٝ ك٢ حُوىٔخص حُٔوىٔش ٕٔ حُٔإٔٔش ٘لٜٔخ أٝ ٕٔ غٍف ٔإٔٔخص ٔ٘خكٔش ٝٛٝ 

 ثٜخ .ُؼٔلأخ ٤ـؼِٜخ ظؼظوى إٔ ٔخ ظوىٔٚ ٤ؼظزٍ ٔ٘خٔزخ 

هى لا ظٔظغ٤غ حُٔإٔٔش ٘ظٍح ُ٘و  أٌخ٤٘خظٜخ   ٝٔؼٍكش ظٝهؼخظّٜ أٝ ظو٤٤ّ .      -4

ٔٔظٟٝ حٍُعخ ُى٤ّٜ ، ٝزخُظخ٢ُ ػىّ حُوىٍس ػ٠ِ ظلى٤ى ٔٔظٟٝ حُـٝىس ك٢ وىٔخظٜخ 

٤ٍظزغ ظو٤٤ّ حُـٝىس زٔٔظٟٝ اىٍحى ، ػٕ ح٧ىحء  زٔؼ٠٘ إٔ ػ٤ِٔش ظو٤٤ّ حُـٝىس ٕٔ 

زخ٩عخكش ا٠ُ حُوىٔش ح٧ٔخ٤ٔش  ٍ ظشٍٔ ٔوىٔش ُّٜ غٍف حُؼ٤ٔحُؼٔلاء ُِوىٔش ح٤ٌُِش حُ

 أٝ حُـ٤ٍٛٝش ٔوظِف حُـٝح٘د حُٔخى٤ش )حُِٔٔٝٔش( 

، ٝؿ٤ٍ حُِٔٔٝٔش  )حُظلخػ٤ِش (ا٠ُ ـخ٘د ًُى كؼ٤ِٔش ظو٤٤ّ ـٝىس حُوىٔش ٤ؼظٔى 

شٍحء ٍ ٌز٤ٍ ػ٠ِ لخـخص ٍٝؿزخص ٝظٝهؼخص حُؼٔلاء هزٍ حُٔظصِش زظوى٤ّ حُوىٔش زشٌ

حُوىٔش
2
. 

                                                           
1
 281َٓؿغ ٓخرن   -ٓلٔي ػزيحُلظخف حُص٤َك٢  ‌
2
 281َٓؿغ ٓخرن   -٤َك٢  ٓلٔي ػزيحُلظخف حُص‌
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 :  ٍحؤشساخ رقًٞٞ عٗدج اىخدَ

ظظلاجّ ٔغ ظٝهؼخص حُؼٔلاء ٝظِز٢ لخـخظّٜ لازى ٕٔ حُويٓخص هيٓش لظ٠ ظوىّ ٔإٔٔخص 

ُظغ٤ٍٝ ٝظل٤ٕٔ ـٝىس حُوىٔش ظظٝحكم ٔغ ظٝهؼخظّٜ ٍ ػٕ حُغٍم ٝحُٝٔخج إٔ ظزلع

شٍحص حُظ٢ ٤ؼظٔى ػ٤ِٜخ حُؼٔلاء  ٓئحًُُى كؼ٠ِ حُٔإٔٔش إٔ ظظؼٍف ػ٠ِ حُٔؼخ٤٤ٍ ٝحُ

ك٢ حُلٌّ ػ٠ِ ـٝىس ، ّ حُٔإشٍحص حُظ٢ ٤ؼظٔى ػ٤ِٜخ ك٢ ظل٤ٍٔ ـٝىس أٍٛ ٝظظٔؼ

 حُوىٔش حُٔوىٔش ُّٜ ٔخ٢ِ٤:
1

 

      -ح٩ػظٔخى٤ش  : -1 

ٍ ظٌٕٝ زشٌ، ١ إٔ أٍس ػ٠ِ ظوى٤ّ وىٔش ظٌٕٝ لٔد ٔخ ٝػىص زٚ حُٔإٔٔش ى٢ٛٝ حُو

ظوىّ  ٤ظٝهغ إٍٔ كخُؼ٤ٔ، ٤ٌٕٔ ح٩ػظٔخى ػ٤ِٜخ ٤ٌٕٝٝ زىٍـش ػخ٤ُش ٕٔ حُصلش ٝحُىهش 

زخ٩عخكش ا٠ُ ٍ ح٩ُظُحّ زخُٝهص ٝح٧ىحء ٌٔخ ظّ ٝػىٙ ٕٔ هز، ُٚ وىٔش ىه٤وش ٕٔ ل٤ع 

اػظٔخىٙ ػ٠ِ ٔوىّ حُوىٔش ك٢ أىحءٛخ ٌؤٕ ٤ؼظٔى صخلد ح٤ُٔخٍس ػ٠ِ ح٤ٌُٔخ٢ٌ٤٘ ك٢ 

 ٤ٌٕٔ ح٩ػظٔخى ػ٤ِٚ .ٍ اصلاف ٝص٤خ٘ش ح٤ُٔخٍس ك٢ حُٝهص حُٔلىى ٝاصلالٜخ زشٌ

  -٠ِ حُوىٔش :ػٍ ٔىٟ أٌخ٤٘ش ٝظٝكٍ حُلصٝ -2 

ٍ ح١ًُ ٤ٍ٤ىٙ حُؼ٤ٔهض ٝظظؼِم زٔىٟ هىٍس ٝٔلخُٝش حُٔإٔٔش ظوى٤ّ حُوىٔش ك٢ حُٝ 

حٌُٔخٕ ح١ًُ ٤ٍؿزٚ زخ٩عخكش ا٠ُ لصُٝٚ ػ٠ِ حُوىٔش ٔظ٠ غِزٜخ ٍٛخ ك٢ ًٌُٝى ظٝك

ا٠ُ ٌٔخٕ ظوى٤ّ ٍ ػ٠ِ حُوىٔش ُٜٝٔٝش حُٝصٍٝ ُِلصٍٝ ٝهص ا٘ظظخٍ حُؼ٤ٔ، ًٌُى 

 حُوىٔش   . 

   -ح٧ٔخٕ: -3 

٤ظؼِم زٔىٟ ، ٢ٛٝ ٤ؼزٍ ىٍـش حُشؼٍٝ زخ٧ٔخٕ ك٢ حُوىٔش حُٔوىٔش ٕٝٔ ٤وىٜٔخ 

ىٍـش ٍ ُ٘ظخجؾ ظِو٢ حُوىٔش ٕٔ حُٔإٔٔش أٝ ٔوىٜٔخ أٝ ٌلاٛٔخ ٔؼ، حُٔوخغٍ حُٔىٌٍش 

 ػٕ أظجـخٍ شوش أٝ ؿٍكش ك٢ ك٘ىم.رٚ ح٧ٔخٕ حُٔظٍظ

  -حُٔصىحه٤ش: -4  

                                                           
1
 ‌‌443-446،‌ص‌هانً‌حامد‌الضمور‌مرجع‌سابق‌‌
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وىّ حُوىٔش أ١ أ٘ٚ لازى ٕٔ ظٝكٍ زٍٔ ك٢ ىٍـش حُؼوش حُظ٢ ٤عؼٜخ حُؼ٤ٍٔ ٝظظٔؼ 

ؼوش ح٤ٍُٔض ك٢ ٍ ٔصىحه٤ش ُىٟ ٔوىّ حُوىٔش ٝاُظُحٔٚ زخُٝػٝى حُظ٢ ٤وىٜٔخ ٔؼ

 .حُـٍحف زؤ٘ٚ ُٕ ٤ِلم زٚ أعٍحٍ ػ٘ى اـٍحء حُؼ٤ِٔش

 

 -حُظؼخغق:-5

٤ٝش٤ٍ ًٛح حُٔإشٍ ا٠ُ ٔىٟ هىٍس ٔوىّ ٍ ( ٔوىّ حُوىٔش ُلخـخص حُؼ٤ٔطلْٜ )ىٍـش  

ٝظلى٤ىٛخ ٝظ٤ُىٙ زخٍُػخ٤ش   زٔؼ٠٘ آوٍ ٌّ ٕٔ ٍ خص حُؼ٤ٔحُوىٔش ػ٠ِ كّٜ لخـ

ٝحُؼ٘خ٤ش ٍ ، حُٝهص ٝحُـٜى ح١ًُ ٤لظخـٚ ٔوىّ حُوىٔش ُِظؼٍف ػ٠ِ لخـخص حُؼ٤ٔ

 ٤ٝلّٜ ٔشخػٍٙ ٝظؼخغلٚ ٔؼٚ  . 

  -ح٩ٔظـخزش  :-6

ىحجّ ٝهىٍظٚ ٍ زشٌٍ ٝظظؼِم زوىٍس ٔوىّ حُوىٔش ػ٠ِ ح٩ٔظؼىحى ُظوى٤ّ حُوىٔش ُِؼ٤ٔ 

ا٠ُ ـخ٘د شؼٍٝ ٔوىّ حُوىٔش ٍ  حُٝهص ح١ًُ ٤لظخؽ ا٤ُٜخ حُؼ٤ٔ، حُوىٔش ك٢  ػ٠ِ ظوى٤ّ

ٍ ػخٍٔ ٝٔىٟ ـخ٤ُٛظٚ ًُُى  ٔؼٍ  ، زخُلٔخّ ٝحُٔؼخىس ػ٘ى ظوى٤ّ حُوىٔش ُِؼ٤ٔ

 حُٔغؼّ ح١ًُ ٤ٌٕٝ ـخُٛح ٝٔٔظؼى ٍٝحؿد ك٢ وىٔشحُؼٔلاء.

  -حٌُلخءس ٝحُـىحٍس  : -7

ٍ ظّٜ ػ٠ِ حُظل٤ِأٝهىٍٍحطْٜ ل٤ع ٜٔخٝظظؼِم زٌلخءس ٝـىحٍس ٔوى٢ٔ حُوىٔش ٕٔ  

ػخىس ٔخ ٍ كخُؼ٤ٔ، ـ٤ىٍ ٝح٩ٔظ٘ظخؽ ٝحُٔؼٍكش حُظ٢ ظٌّٜٔ٘ ٕٔ أىحء ٜٔٔظّٜ زشٌ

ٔغ ٔوى٢ٔ حُوىٔش ٍ حُشٜخىحص حُؼ٤ِٔش ٝٔصخىٍٛخ ٝحُوزٍحص حُؼ٤ِٔش ُِظؼخٔ،ح٢ُ ٤ِـؤ

ظؼ٤ٔ٤ِش ػخ٤ُش ٝٔصخىٍ ٔؼظٔىس ، ظِو٢ حُوىٔش ٕٔ أشوخ  ١ًٝ ٔٔظ٤ٝخص ٍ ٧٘ٚ ٤لع

 ٔغ ٌٔظد ٔلخٔخس ٤لظ١ٝ ػ٠ِ ٔلخ٤ٕٔ ١ًٝ ٌلخءس ٝوزٍس.  ٍ حُظؼخٍٔ ٤ٔخ  ٔؼٍٔ

ٍ ح٤ُِٔٝٔٔش:  ٤ٝش٤ٍ ا٠ُ حُظ٤ٜٔلاص حُٔخى٤ش حُٔظخلش ُىٟ حُٔإٔٔش حُوى٤ٔش ٔؼ -1

ٔؼّٜ  كل٢ حٌُؼ٤ٍ ٕٔ ٍ ح٩ظصخٍ حُٔؼىحص ٝٔظٍٜ ٔوى٢ٔ حُوىٔش  ٝأىٝحص ٝٝٔخج

حُوصخج  حُش٤ٌِش ٍ ولاـٝىس حُوىٔش ٕٔ ػ٢ِ ا٠ُ حُلٌّ ٍ ح٧ل٤خٕ ٤ِـؤ حُؼ٤ٔ
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، حُظٌُ٘ٝٝـ٤خ حُٔٔظوىٔش ك٢ ظوى٤ّ حُوىٔش ، ٝحٍُٔحكوش ُِوىٔش ٌخُظ٤ٜٔلاص حُٔخى٤ش  

 ٍ . أٝ حُٔإٔٔش ٝى٤ٌٍٝٙ ُوِم ـٝ ٤ٍٔق ُِؼ٤ٍٔ حُٔظٍٜ حُىحو٢ِ ٝظص٤ّٔ حُٔل

  -ح٩ظصخلاص   : -9

ٝحُىٍٝ ح١ًُ ٍ  ٝظظؼِم زٔىٟ هىٍس ٔوىّ حُوىٔش ػ٠ِ شٍف وصخج  حُوىٔش ُِؼ٤ٔ

زٔخ ٍ ك٤ـد اػلاّ حُؼ٤ٔ، ػ٠ِ حُوىٔش حُٔغِٝزش ٍ ُِلصٍٝ حُؼ٤ٔ، ـد إٔ ٤ِؼزٚ ٤

ٍ ٤ـد ػ٤ِٚ حُو٤خّ زٚ  ٝشٍف ح٧عٍحٍ حُظ٢ ٤ٌٕٔ إٔ ظِلوٚ اًح ُّ ٤ِظُّ . ٝحُٔشخٌ

حُظ٢  ٤ٌٕٔ إٔ ظلىع أؼ٘خء ظوى٤ّ حُوىٔش ٤ٌٝل٤ش ظـ٘زٜخ ًُُى كلازى ٕٔ إٔ ظٌٕٝ ػ٤ِٔش 

ًُُى لٔد ٔٔظٟٝ ٝؼوخكش ، ٠ِ غٍم ٔلاجٔش ٝحعلش زخ٩ػظٔخى ػٍ زخُؼ٤ٍٔ ح٩ظصخ

ٕٔ ح٤ٍُٔض ٣طِذ ٔلّٜٝ ٝٝحعق ٌؤٕ ٍ حٍُٔخُش زشٌٍ ٝحُظؤٌى ٕٔ ٝصٍٝ حُؼ٤ٔ

 اـٍحء حُؼ٤ِٔش حُـٍحل٤ش. ٍ اظزخع ٔـٔٝػش ٕٔ ح٩ـٍحءحص ٝحُظؼ٤ِٔخص هز

حُوىٔخص إٔ ٍ حُزلٝع ٝحُىٍحٔخص حُظ٢ أـ٤ٍص ك٢ ٔـخٍ ٤ٍٟ حُزخلؼٕٝ إٔ ٕٔ ولا  

ك٢ حُلٌّ ػ٠ِ ـٝىس حُوىٔش ٕٔ ٍ ؼوش( ظِؼد حُىٍٝ ح٧ٔخ٢ٔ ٝح٧ٝح٩ػظٔخى٤ش  ) حُ

ؼّ ح٩ٔظـخزش  ٤ٌٕٝٔ ظٝع٤ق ًٛٙ ، حُؼٔلاء ؼّ ظ٤ِٜخ حُـٝح٘د حُِٔٔٝٔش ٍ هز

  ٍ حُظخ٢ُ:حُٔإشٍحص ك٢ حُـىٝ
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 ٓئشَحص طو٤٤ْ ؿٞىس حُويٓش (3ٍهّ) ؿيٍٝ

 اىَظذس:ٕاّٜ ؼاٍذ

 

 حُشَف  حُٔئشَ

 ظٍٜٞ حُؼ٘صَ حُٔخى١ :- ح٤ُِٓٞٔٔش-1

 كيحػش ٝؿخًر٤ش ٓظَٜ حُٔئٓٔٚ  -                                

 ٓظَٜ حُؼخ٤ِٖٓ   -                                

 ط٤ٜٔلاص ٓخى٣ٚ  ...... حُن  -                               

 حىحل صخىم :- حلاػظٔخى٣ش-2

 حُويٍس ػ٢ِ حُٞكخل رخُٞػي ٖٓ ألاؿَ حُٔليى                              

 ٓؼِٞٓخص ىه٤وٚ ٝصل٤لٚ                                      

 ٓصيحه٤ٚ حلاىحل ٝحٌٓخ٤ٗٚ حلاػظٔخى ػ٢ِ ٓئٛلاص                               

 ًٝلخلس ٝٓؼخٍف                              

 حَُٔػش ٝحُٔٔخػيس : حلآظـخرش-3

 ّ حُؼٔلال رخؿخٍ حُٞكخل رخُويٓش حػلا-                                        

 َٓػش ط٘ل٤ٌ حُٔؼخٓلاص -                                        

 َٓػش حَُى ػ٢ِ حُشٌخ١ٝ ُِؼٔلال -                                        

 ػوش حُؼٔلال : 

 ظٔخٕ حُلصٍٞ ػ٢ِ حُويٓش كٔذ حُٔٞػي-                                   

 حٗؼيحّ حُلظَ ٝحُشي ك٢ طؼخٓلاص حُٔئٓٔٚ -                                   

 حىحل ٤ِْٓ ٖٓ غَف حُٔٞظل٤ٖ -                                   

 ٓلاثٔش ٓخػخص حُؼ٤َٔ ٓغ حُظِحٓخطٚ-                                   

 

 

 

 حلاٛظٔخّ رخُؼ٤َٔ :

 كْٜ ٝٓؼَكش كخؿخص حُؼ٤َٔ -                                   

 حُٞػ٢ رخ٤ٔٛش حُؼ٤َٔ-                                   
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 ظ٘دج اىخذٍح أتؼاد
1
 

 Physicalح٢ُ ػلاػش ٓلخ٤ْٛ ٢ٛٝ حُـٞىس حُٔخى٣ش ) lehtinenٝك٢ ٗلْ ح٤ُٔخم حشخٍ 

(quality ٞىس حُويٓش ح٠ُ ٗٞػ٤ٖ ٝحُـٞىس حُظلخػ٤ِش ٝؿٞىس حُٔ٘ظٔش ٝهي هْٔ ؿ

 حٓخ٤ٖٓ ٛٔخ:

 ؿٞىس حُؼخ٤ُٔش ٝحُظ٠ ٣لٌْ ػ٤ِٜخ رٞحٓطش حُؼٔلال حش٤خل طوي٣ْ حُويٓش. .1

٣لٌْ ػ٤ِٜخ رٞحٓطش  حُؼٔلال رؼي   (out Put quality)ؿٞىس حُٔوَؿخص  .2

 حٓظويحّ حُويٓش ٝهي طٞصَ حُزخكؼٕٞ ح٠ُ ٓليىحص  ُـٞىس حُويٓش حُٔيًٍش ٠ٛٝ:

  ٚح٤ُِٓٞٔٔtangible 

 ػظٔخى٣ش حلاreliability 

  حلآظـخرشresponsiveness  

 ٕحُعٔخassurance 

 حُظؼخغق  empathy  

حٕ رؼي حلاػٔظخى٣ش ٣َطزػ ر٘ٞحطؾ حُويٓش حلآخ٤ٓش  ParasuraManٝهي طٞصَ 

(core  service)   ر٤٘ٔخ طَطزػ حرؼخى ح٤ُِٓٞٔٔش ٝحلآظـخرش  ٝحلآخٕ ٝحُظؼخغق

 رؼ٤ِٔش حُويٓش ُحطٜخ.

 :ٍفًٖ٘ اىشػا

ططٔق ًَ شًَٚ حٕ ط٘خٍ حًزَ كصٚ ٌٓٔ٘ٚ ك٢ حُٔٞم ٝحؿظِحد حُؼٔلال ٗلٞٛخ 

ُٝظلو٤ن ًُي ٣ـذ حٍظخل حُؼٔلال ُظوي٣ْ حُويٓٚ ًحص حُـٞىٙ ح٤ُِٔٔٙ حُظ٢ طِز٢ 

كخؿخطْٜ ٍٝهزخطْٜ ك٤غ صخٍ ػ٘صَ ٍظخ حُؼٔلال ػٖ حُويٓٚ ٣ٔؼَ ًَِٓ حُصيحٍٙ 

 ك٢ حلآظَحط٤ـ٤ٚ حُلي٣ؼٚ ُِظ٣ٞٔن.

                                                           
 ؿ٤َ ؿ٣َلٖ , طؼ٣َذ ح٣ٖٔ حلآٍ٘خُٟ . غَم ًٔذ حُِرخثٖ ٣ُٝخىٙ حلاٍرخف‌1
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خص ٝحُٔئٓٔخص حُص٘خػ٤ٚ ٝحُوي٤ٓٚ ٣٧ـخى حُٞٓخثَ  حُظ٢ طَظ٢ طٔؼ٢ ًَ حُشًَ

حُؼٔلال ٝطل٢ َُؿزخطْٜ ٝحٕ حُؼ٤َٔ ػ٢ِ حٓظؼيحى لاٗٚ ٣٘لن حًؼَ ٣ٝٔظِٜي حًؼَ حًح 

ًخٕ ٍحظ٤خ ػٖ حُويٓٚ ُحص حُـٞىٙ حُٔظ٤ِٔٙ حٝ حُِٔؼٚ ٝحٕ ًخٗض حُويٓٚ ًحص ؿٞىٙ 

ٚ ك٢ حُؼٞىٙ ح٢ُ حُشًَٚ حٝ ػخ٤ُٚ ٤ِٔٓٝٙ كخٕ حُؼ٤َٔ ٍ ٣ظَىى ك٢ حَُٔٙ حُوخىٓ

 حُٔئٓٔٚ .

حُٔئٓٔٚ
1
: 

حُويٓٚ ُحص حُـٞىٙ ح٤ُِٔٔٙ ٝحُؼخ٤ُٚ ٢ٛ حُوخػيٙ حلآخ٤ٓٚ ٌَُ شًَٚ ٝطٔ٘لٜخ هٞٙ 

حُٔشخًٍٚ ر٤ٖ حُشًَخص ٣ًٝخىٙ ػيى حُشًَخص ٝطشخرٚ حُويٓٚ حُٔويٓٚ ٝهخصٚ ك٢ 

ظ٘خك٤ٔٚ ر٤ٖ شًَخص حُظخ٤ٖٓ طؼي ؿٞىٙ حُويٓٚ ٍٝظخل حُؼٔلال ٛٔخ حْٛ حُٔوخ٤٣ْ حُ

حُشًَخص حُظخ٤٘٤ٓٚ ٝحُٔئٓٔخص حُوي٤ٓٚ حلاه١َ .حُٜيف حلآخ٢ٓ ُِشًَخص ٛٞ 

ٍظخل حُؼٔلال ٤ُْٝ ٣ُخىٙ حَُرل٤ٚ لإ حُؼٔلال حَُحظ٤ٖ ٓٞف ٣وٞىٕٝ ح٢ُ ٣ُخىٙ 

 حَُرل٤ٚ ٝٛ٘خى صلخص ُِويٓٚ ح٤ُِٔٔٙ ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُؼٔلال .

:٠ٛٝ 

 ِظِّ رٚ.ٝطؼ٢٘ ٓي١ ٝكخل حُشًَخص رٔخ ط -حُٔٞػٞه٤ٚ :‌. أ

 طؼ٢٘ ٢ٛ حلاكظَحّ ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ حُؼٔلال. -حُٔصيحه٤ٚ :‌. د

طؼ٢٘ ٓي١ طٞحكن حُظـ٤ِٜحص رخلاظخكٚ ح٢ُ حُٔظَٜ حُوخٍؿ٢  -حُظ٤ٜٔلاص: ‌. ص

 ُِٔٞظل٤ٖ.

 -حُؼ٘خ٣ش حُلَى٣ش: ‌. ع

 . شوص٠ رشٌَ رخُؼٔلال حُٔٞظل٤ٖ حٛظٔخّ ٓيٟ طؼ٠٘

 -حلآظـخرش : ‌. ؽ

 ْ حُويٓش ُِؼٔلال.طؼ٠٘ ٓيٟ حلآظؼيحى حُظخّ ُِشًَش ك٠ طوي٣

                                                           
1
م‌2111الرٌاض,‌مكتبة‌‌العٌكات‌للطباعة‌والنشر‌.‌‌جٌل‌غرٌفن‌,‌تعرٌب‌اٌمن‌الارمنازى‌.‌طرق‌كسب‌الزبائن‌وزٌاده‌الارباح‌

 .11ص
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حُـٞىس ٖٓ حْٛ ٌٓٞٗخص حَُظخ ٝحٍظخل حُؼٔلال ٣ظؤػَ رخىٍحًٚ ُِـٞىس رٔؼ٠٘ حٕ  

 حىٍحى حُـٞىس ٣ٝئىٟ ح٠ُ طلو٤ن حَُظخ.

 : ٛ٘خُي حُؼي٣ي ٖٓ حُظؼخ٣ٍق حُوخصش رخَُظخ ٣ؼَف حَُظخ- 

  ٘ي حٗٚ حلاٗطزخع رخٌُٔخكجش حٝ ػيّ حٌُٔخكجش ُوخل حُظعل٤خص حُظ٠ ٣ظلِٜٔخ حُؼ٤َٔ ػ

حُشَحل ٣ٝوصي رخَُظخ شؼٍٞ حُؼ٤َٔ حُ٘خطؾ ػٖ حُٔوخٍٗش ر٤ٖ طٞهؼخطٚ
1
ًٔخ ٣ؼ٠٘  

حَُظخ حُلٌْ ػ٠ِ حُـٞىس حُوي٤ٓش حُ٘خطـٚ ػٖ حُٔوخٍٗش ر٤ٖ طٞهؼخص حُؼ٤َٔ ُِويٓش 

 ٝحلاىحل .  

 -٣ؼَف حَُظخ ػ٠ِ حٗٚ: -2

 ٓٔظٟٞ ٖٓ حكٔخّ حُلَى حُ٘خطؾ ٖٓ حُٔوخٍٗش ر٤ٖ حلاىحل حُٔيٍى ٝطٞهؼخطٚ

  -وصي رٚ :ًٔخ ٣

 كخُٚ ٗل٤ٔش  ُٔؼخ٤٣َ حُشَحل ٝحٓظٜلاى هيٓش ٓؼ٤٘ش ٣ظَؿْ رٞحٓطش شؼٍٞٙ .

 )ػخرَ ٓئهض( ٗخطؾ ػٖ حُلَم ر٤ٖ طٞهؼخص حُؼ٤َٔ ٝحلاىحل حُٔيٍى .

 -ػ٤ِٚ كخٕ حَُظخ:

ػزخٍس ػٖ شؼٍٞ ٝحكٔخّ ٗل٠ٔ ٣ؼزَ ػٖ حُلَم ر٤ٖ حىحل حُويٓش ٝحُِٔؼش حُٔيًٍش 

 ٝطٞهؼخص حُؼ٤َٔ .

 حُظ٤٤ِٔ ر٤ٖ )حلاىٍحى _حُظٞهؼخص _حُـٞىس( ٝرٌُي ٣ٌٖٔ

  -ٝطؤػ٤َٛخ ػ٠ِ ٍظخ حُؼ٤َٔ  ًٔخ ٠ِ٣ :

                                                           
1‌Daniel Rey Masuria ET dev. ET lopper la satisfaction des clients 2end 

Triage edition d. or –generation, Paris, 2001, p22 
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 حُؼ٤َٔ ؿ٤َ ٍحظ٠              حُلاؿٞىس               حلاىحل     : حُظٞهؼخص    -أ

 حُؼ٤َٔ ٍحظ٠           حُـٞىس                    حلاىح ل  : حُظٞهؼخص  -د

 حُؼ٤َٔ ٍحظ٠ ؿيح             حُـٞىس ػخ٤ُش                  ؼخص   لاىحل   : حُظٞه ح -ؽ

ٝرٌُي كخٕ حُٔٔظ٣ٞخص حُؼخ٤ُش ٖٓ حُـٞىس طوِن ٗٞػخ ٖٓ حلاٍطزخغ حُؼخغل٠ ر٤ٖ   

 حُؼ٤َٔ ٝحُٔئٓٔٚ .

 -خظائض اىشػا :

 -٣ٌٖٔ حُظؼَف ػ٠ِ حَُظخ ٖٓ هلاٍ حُوصخثص حُؼلاػش حُٔٞظلش ك٠ حُشٌَ حُظخ٠ُ:

 

 

 -حط٠ :ٌحُ حَُظخ –أ 

 -٣ظؼِن ٍظخ حُؼ٤َٔ رؼ٘ص٣َٖ حٓخ٤٤ٖٓ:
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غز٤ؼش ٝٓٔظٟٞ حُظٞهؼخص حُشوص٤ش ُِؼ٤َٔ ٖٓ ؿٜظٚ ٝحلاىٍحى حُِحط٠ ُِويٓش 

حُٔويٓش ٖٓ ؿٜش حهَٟ , ٗظَس حُؼ٤َٔ ٠ٛ حُ٘ظَس حُٞك٤يس رؼ٤ٖ حلاػظزخٍ ك٤ٔخ ٣وظص 

٣لٌْ  ٓٞظٞع حَُظخ , حُؼ٤َٔ لا ٣لٌْ ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش رٞحهؼ٤ظٚ ٝٓٞظٞػ٤ظٚ رَ

 ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش ٖٓ هلاٍ ٓخ ٣ظٞهؼٚ ٖٓ حُويٓش.

كخُؼ٤َٔ لا ٣لٌْ ػ٢ِ ؿٞىٙ حُويٓٚ رٞحهؼ٤ٚ حُؼ٤َٔ ح١ٌُ ١َ٣ حُويٓٚ حُٔويٓٚ حكعَ 

ٖٓ حُويٓٚ حُٔ٘خكٔٚ هي ٣َحٛخ ػ٤َٔ حهَ رخٜٗخ حهَ ؿٞىٙ ٖٓ حُويٓٚ حُٔٞؿٞىٙ ك٢ 

 حُٔٞم 

ٓليىٙ ٝحٗٔخ ط٘ظؾ ٝكن ٓخ كخُويٓٚ ٣ـذ حٕ لا طويّ هيٓٚ ٝكن ٓٞحصلخص ٝٓؼخ٤٣َ 

 ٣ظٞهؼٚ ٣ٝلظخؿٚ حُؼ٤َٔ 

حُوخصٚ حُِحط٤ٚ َُِظخ ٣٘ظؾ ػٜ٘خ ظٍَٝٙ ٝؿٞى ػ٘خصَ ٓخى٣ٚ رخلاٗشطٚ حُوي٤ٓٚ ح١ 

ؿؼَ حُؼ٘خصَ حُؼع٣ٞٚ ُِويٓٚ ِٓٔٞٓٚ كظ٢ ؿٞىٙ حُويٓٚ َٓث٤ٚ ٖٝٓ حؿَ حهظصخٍ 

حَُظخ حُشوص٢ ُي١ حُؼ٤َٔ
1
  

  -حَُظخ حُ٘ٔز٠: -د 

ٔز٠ رخكٌخّ ٓطِوش ٝحٗٔخ رظوي٣َ ٗٔز٠ كٌَ ػ٤َٔ ٣وّٞ رخُٔوخٍٗش ٖٓ لا ٣ظؼِن حَُظخ حُ٘

هلاٍ ٗظَطٚ ُٔؼخ٤٣َ حُٔٞم حًح ًخٕ ٛ٘خُي ػٔلال حػ٤ٖ٘ ٣ٔظٔظؼخٕ رويٓش ٝحكيس ٣ٌٖٔ 

حٕ ٣وظِق ٓٔظٟٞ حَُظخ ٌَُ ٜٓ٘ٔخ لإ حُظٞهؼخص حلآخ٤ٓش ٗلٞ حُويٓش ٓوظِلش ٌٝٛح 

َ حُويٓش حُظ٠ طظٞحكن ٓغ طٞهؼخص ٓخ ٣لَٔ حٕ حُويٓش حلاكٖٔ ٠ٛ حُظ٠ طٔظِٜي ر

 حُؼٔلال.

  -حَُظخ حُظطٍٟٞ: -ؽ

٣ظـ٤َ ٍظخ حُؼ٤َٔ ٖٓ هلاٍ ططٍٞ ٓٔظٟٞ حُظٞهغ ٖٓ ٝؿٜش ٗظَٙ ٝٓٔظٟٞ حلاىحل    

حُٔيٍى ٖٓ ؿٜش حهَٟ ٓغ ٍَٓٝ حُِٖٓ ٣ِلض , طٞهؼخص حُؼ٤َٔ حٕ حُظطٍٞ ٗظ٤ـش 
                                                           

1
‌.‌113م‌,ص‌2112بوعنان‌نور‌الدٌن‌,‌جودة‌الخدمة‌واثرها‌على‌رضاء‌العملاء‌.‌الرٌاض‌,رسالة‌ماجستٌر‌.بحث‌غٌر‌منشور‌‌
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حُٔؼخ٤٣َ ٝططٍٞ ُظٍٜٞ شًَخص ٓ٘ظٔش ,طوي٣ْ هيٓش ًحص ؿٞىس  ػخ٤ُش ٝطط٣َٞ 

 حُٔؼخ٤٣َ حُوخصش رظوي٣ْ حُويٓش.

ٝحٕ ه٤خّ ٍظخ حُؼ٤َٔ حصزق ٣ظزغ ٗظخّ ٣ظٞحكن ٓغ ٌٛٙ حُظطٍٞحص ػٖ غ٣َن حلاهٌ 

 ك٠ حُلٔزخٕ ؿ٤ٔغ حُظـ٤َحص  ٝحُظطٍٞحص.

 :  اسػا  اىؼَلا- 

حٕ حٍظخل حُؼ٤َٔ: ٛٞ ؿَٞٛٙ ُٔلّٜٞ حُظ٣ٞٔن حُلي٣غ ٝح١ٌُ ٣٘ط١ٞ ػ٢ِ حٕ     

لا ٣ظْ حلا ٖٓ هلاٍ حشزخع كخؿخص حُؼٔلال رَ حٕ حُؼ٤َٔ حُٔشزغ ٣ؼظزَ  طلو٤ن حلاٍرخف

 ٤ِٓٝش ٍث٤ٔ٤ش لا ؿ٠٘ ػ٘ٚ كؼ٤ِٚ هِن ك٠ ر٤جش ط٘خك٤ٔش .

 ٣ٝؼظزَ حلآؼظٔخٍ ك٠ ٍظخ حُؼ٤َٔ رٔؼخرش حُلصٍٞ ػ٠ِ ًُي ٝػ٤وش طخ٤ٖٓ.

كخًح كيع حٕ ٝحؿٜض حُٔ٘ظٔش ظَٝف صؼزش ٝٓٞف ٣ظَ ػٔلاثٜخ ػ٠ِ ٝلاثْٜ 

٣ـذ حلا ٣وظصَ حُٜيف حُٜ٘خث٠ ُِٔ٘ظٔش ػ٠ِ طٞك٤َ حُٔ٘ظـخص حُٔوظِلش  ٝػ٠ِ ًُي

كوػ ٝحٗٔخ ٍظخ حُؼ٤َٔ ٝحشزخع كخؿخطٚ حلآَ حٌُٟ ٣ئىٟ ح٠ُ ٣ِٓي ٖٓ حُظؼخٓلاص 

 ٝحُصلخص ٖٝٓ ػْ ػلاهخص غ٣ِٞش حلاؿَ .

 -*ٍفًٖ٘ سػا  اىؼَلا :

ٚ ًؼخغلش حٝ ٣ٌٖٔ طؼ٣َق ٍظخل حُؼٔلال )حُؼ٤َٔ( : رخْٓ حكٔخّ حٝ شؼٍٞ ٣ظْ ػ٘

حطـخٛخص ح٣ـخر٤ش حٝ ٤ِٓٝش ٗلٞ حُٔ٘ظؾ حٝ حُويٓش , ًخُشؼٍٞ رخٍَُٔٝ حٝ ػيّ حٍَُٔٝ 

كخَُظخل:حٓظـخرش ػخغل٤ش طليع ٗظ٤ـش شَحل حٝحٓظويحّ حُٔ٘ظؾ  ٝٓوخٍٗش ٓخ ٛٞ 

 ٓظٞهغ رٔخ ٣ليع كؼلا.

ًٔخ ٣ش٤َ ٍظخل حُؼ٤َٔ ح٠ُ ىٍؿش ٓطخروش حلاىحل حُلؼ٠ِ حٝ حُٔيٍى ػٖ حُويٓش ٓغ 

طـخُٝ حلاىحل حُٔيٍى   Service performance precedeطٞهؼخص حُؼ٤َٔ كخًح 

 -ُِويٓش :
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حٝ ػ٠ِ حلاهَ طظٔخٟٝ ٓغ طٞهؼخص حُؼ٤َٔ حًح ًخٕ ٛ٘خُي شؼٍٞ رخَُظخل ٖٓ ؿخٗذ 

حُؼ٤َٔ حٝ حًح كيع حُؼٌْ رٔؼ٠٘ حٕ حلاىحل حُٔيٍى ػٖ حُويٓش ؿخل حهَ ٖٓ طٞهؼخص 

 َُظخل .حُؼ٤َٔ حٕ ًخٕ ٛ٘خُي شؼٍٞ رؼيّ ح

ٝػ٠ِ ًُي طؼظزَ طٞهؼخص ٓخ هزَ حُشَحل رخُؼٔلال ٠ٛ حُٔليى حَُث٠ٔ٤ َُِظخل ًٔخ 

٣ٌٖٔ حُوٍٞ حٕ ٍظخل حُؼ٤َٔ ٝحشزخػٚ ٛٞ ػلاهش  غَى٣ش ك٠ ك٠ ٓظـ٤َ طلو٤ن 

طٞهؼخص حُؼٔلال
 1

 

 :ٍؼ٘قاخ ذؽقٞق سػا  اىؼَلا 

ح ػ٠ِ ًُي ٣ٝليع ػيّ حَُظخل ػ٘يٓخ ٣ٌٕٞ ٛ٘خُي طلو٤ن ِٓز٠ ُِظٞهؼخص ٝر٘خل   

٣ٌٖٔ حُوٍٞ حٕ ٖٓ حْٛ حُؼوزخص حُظ٠ طوق حٓخّ حُٔ٘ظٔخص ك٠ ٓز٤َ ػٔلاثٜخ طظٔؼَ ك٤ٔخ 

 -٣ؤط٠ :

 ػيّ ح٣لخل حُٔ٘ظٔش رخُٞػٞى حُظ٠ طؼط٤ٜخ ُؼٔلاثٜخ. -

 طو٤٤ْ ٓ٘ظـخص ًحص ؿٞىس ػخ٤ُش ٌُٖٝ ؿ٤َ َٓؿٞرش ٖٓ حُؼٔلال . -

 -:ٍؼاٝٞش قٞاط ٍذٙ سػا  اىؼَلا 

٤َحص ػٖ غ٣َن ٓؼَكش ٓيٟ طلو٤ن طٞهؼخص حُؼ٤َٔ ًٔخ ٣ٞظق ٣ٌٖٔ ه٤خّ ٌٛٙ حُٔظـ

 -حُـيٍٝ حُظخ٠ُ :

 

 

 

 

                                                           
1
محددات‌رضاء‌العمٌل‌فى‌مجال‌الخدمات‌الصناعٌة‌بالتطبٌق‌على‌التدرٌب‌الادارى‌محلٌة‌البحوث‌التجارٌة‌‌شرٌف‌‌احمد‌العاص‌,‌

 .17م‌,‌ص1998,‌جامعة‌المنوفٌة‌,‌ٌولٌو‌
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 ٓؼخ٤٣َ ه٤خّ ٓيٟ ٍظخل حُؼٔلال: (5ٍهْ ) ؿيٍٝ

 ٓعٔٞٗٚ حُٔؼ٤خٍ ّ

 criticalٓؼخ٤٣َ كي٣ش حٌُلخ٣ش  1

competence 

ٓيٟ ًلخ٣ش حُويٓش لاكظ٤خؿخص 

 حُؼ٤َٔ

ٓيٟ طٞكَ حُٞٓخثَ حُظ٢ طظ٤ق  comfortحَُحكش  2

 حُؼ٤َٔ ك٢ حُٔ٘ظٔش ٍحكش 

ىٍؿش طٞكَ حلاطصخلاص ر٤ٖ  communicationحلاطصخلاص  3

 حُٔ٘ظٔش ٝػٔلاثٜخ

ىٍؿش حُظٞحكَ ح٢ُِ٘ٓ ٝحٌُٔخ٢ٗ  avceilabilityحُظٞحكَ  4

 ُِويٓش حُٔويٓش 

ىٍؿش َٓٝٗش حُٔ٘ظٔش ك٢ حُظؼخَٓ  flexibilityحَُٔٝٗش  5

 ٓغ ػٔلاثٜخ 

 اىَظذس:
1

 15ط دسظح سػا  اىؼَلا  ػِ ظ٘دج اىخذٍح(صٍؽَذ ٝغشٙ ؼغِ ػصَاُ )قٞا

 . حكعَ رشَٝغ حُؼ٤َٔ حٓخّ حُزيحثَ ٖٓ حُؼي٣ي طٞك٤َ ػيّ -

 .حُٔ٘ظٔش طـخٙ ُِؼٔلال حُِٔز٤ش حلاٍحل رؼط حٗظشخٍ -

  .حٌُٞحٍع رؼط -ٓت غوْ -حلآؼخٍ ك٠ ٝحُظـ٤َ غخٍثش ظَٝف كيٝع -

 

 

 

 

 

                                                           
   15  ٓلٔي ٣َٟٔ كٖٔ ػؼٔخٕ )ه٤خّ ىٍؿش ٍظخل حُؼٔلال ػٖ ؿٞىس حُويٓش(‌1
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 (6ٍهْ ) ؿيٍٝ  ٓؼخ٤٣َ ٓلٔ٘ش َُِظخل:

 ىٍؿش حُظِحّ حُٔ٘ظٔش رظؼٜيحطٜخ ٗلٞ حُؼٔلال commitmeyحلاُظِحّ  1

 ىٍؿش حٓظؼيحى ٓٞظل٢ حُٔ٘ظٔش ُٔٔخػيس حُؼٔلال helpحُٔٔخػيس  2

ٓشخػَ حُصيحهش حُظ٢ ٣زي٣ٜخ ٓٞظل٢ حُٔ٘ظٔش  frindinessحُصيحهش  3

 ُِؼ٤َٔ.

 ٓي١ ُزخهش ٓٞظل٢ حُٔ٘ظٔش ُطِزخص حُؼٔلال countesyحُِزخهش  4

حلآظـخرٚ  5

Responsiveness 

 ىٍؿش حٓظـخرٚ ٓٞظل٢ حُٔ٘ظٔش ُطِزخص حُؼٔلال

 ىٍؿش حٛظٔخّ ٓٞظل٢ حُٔ٘ظٔش رشجٕٞ حُؼ٤َٔ Careحلاٛظٔخّ  6

 

   -ٝهي هْٔ ؿٞٗٔظٕٞ ٌٛٙ حُٔؼخ٤٣َ ح٠ُ ػلاع ٓـٔٞػخص ٠ٛٝ :

  -كَؿش:_ ٓؼخ٤٣َ 1

ٝطظٔؼَ ك٠ حُٔؼخ٤٣َ حُِٔىٝؿش حُظؤػ٤َ ,حٟ حٕ طٞكَٛخ ك٠ حُويٓش ٣ئىٟ ح٠ُ طلو٤ن 

ظخل حُؼ٤َٔ ٝؿ٤خرٜخ ٣ٔزذ ػيّ حَُظخل ٌٝٛٙ حُٔؼخ٤٣َ ٠ٛ حٌُلخ٣ش , حُظصخٍ , ٍ

 حُظٞحكن ,حَُحكش , حَُٔٝٗش.

  -َُِظخ:حُٔؼخ٤٣َ حُٔلٔ٘ش  -2

٠ٛٝ حُٔؼخ٤٣َ حُظ٠ ٣ئىٟ طٞكَٛخ ك٠ حُويٓش ح٠ُ ٍظخ حُؼٔلال ٌُٖٝ لا ٣ئىٟ 

 رخُعٍَٝس ؿ٤خرٜخ 

حُٔٔخػيس , حُصيحهش , حلاٛظٔخّ ,  ػيّ ٍظخْٛ ٝطظٔؼَ ٌٛٙ حُٔؼخ٤٣َ ك٠ حلاُظِحّ ,

 حُِزخهش , حلآظـخرش. 

 -حُٞهخث٤ش:حُٔؼخ٤٣َ  -3
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ٝطظٔؼَ ك٠ حُٔؼخ٤٣َ حُظ٠ لا ٣ئىٟ طٞكَٛخ ك٠ حُويٓش ح٠ُ ٍظخ حُؼ٤َٔ ٌُٖٝ ؿ٤خرٜخ 

٣ئىٟ ح٠ُ ػيّ ٍظخٙ ٌٝٛٙ حُٔؼخ٤٣َ ٠ٛ : حُظٌخَٓ ,حُظلص٤َ ,حُٞظ٤ل٤ش , حلآخٕ 

 ش.ٝحُظَط٤ذ , حُٞصٍٞ , حلاػظٔخى٣

 -: ػْاطش ذؽقٞق سػا اىؼَلا *

٣ظعق ٖٓ حُشٌَ حُظخ٠ُ 
1

حٕ ٍظخ حُؼٔلال ٛٞ ٗظ٤ـش ٍظخ حُؼخ٤ِٖٓ ٝٝلاثْٜ ٝرخُظخ٠ُ 

 ٓؼ٤ْٜ ُظوي٣ْ ٓ٘ظؾ ػخ٠ُ حُـٞىس. 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 ٓلٔي ك٣َي ٝغخٍم حكٔي‌
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ًٔخ حٕ ٍظخ حُؼٔلال ٤ٓئىٟ ح٠ُ ٝلاثْٜ ٖٝٓ ػْ ٣ُخىس حٍرخف حَُٔحًِ ٓٔخ ٣ٌٖٔ ٌٛٙ 

 طئىٟ ح٠ُ ٍظخ حُؼٔلال.حَُٔحًِ ٖٓ ط٤ٜجش ظَٝف ػَٔ ؿ٤يس 

 حٟ حٕ ٍظخل حُؼٔلال ٣ظلون ً٘ظ٣ٍٞخ ُزؼط حُٔظـ٤َحص

ٖٝٓ ٗخك٤ش ٗلاكع حٕ طٞهؼخص حُؼٔلال ُٜخ حًزَ طؤػ٤َ ػ٠ِ ٍظخْٛ ك٤غ طئػَ 

طٞهؼخص حُؼٔلال ر٘ٔزش ًز٤َس كخًح طلووض طٞهؼخص حُؼ٤َٔ طلون ٍظخٙ ٝٛٞ حلآَ 

ظخ حُؼٔلال ٛٞ ػزخٍس ػٖ حٌُٟ ٣وق ٓغ حٍحل ٓـٔٞػش ٖٓ حُزخكؼ٤ٖ طٞصِٞ حٕ ٍ

 ىٍؿش ططخرن حلاىحل حُٔيٍى ػٖ حُويٓش ٓغ طٞهؼخص حُؼ٤َٔ. 

 -:اىَثادا الاعاعٞح ىْعاغ تؽ٘ز سػا اىؼَلا 

٣ـذ ػ٠ِ حُٔئٓٔش حُظل٤ٌَ ك٠ حلآظـلاٍ حُـ٤ي ُزلٞع ٍظخل حُؼٔلال ٖٓ حؿَ 

شحلآظولاٍ حلآؼَ ُٜخ , ٌُٜٝح ػ٠ِ حُٔئٓٔش حلاُظِحّ ػ٠ِ حُٔزخىة حُظخ٤ُ
1
 . 

  -ه٤خّ ٍظخ حُؼٔلال ٖٓ حؿَ حطوخُ حُوَحٍ : -1

حٌُؼ٤َ ٖٓ حُزلٞع ٣ٌٖٔ حػخىطٜخ ٝحٗـخُٛخ ىٕٝ طلي٣ي حُط٣َوش حُظ٠ ٖٓ هلاُٜخ ٣ٌٖٔ 

حلآظؼٔخٍ حلآؼَ , حُظ٠ ٖٓ هلاُٜخ ٣ٌٖٔ حٓظؼٔخٍ حُزلٞع ك٤ٔخ رؼي , كؼ٘ي حُٞصٍٞ 

ظٜخ ٝرخُظخ٠ُ لا ٣ٌٖٔ ح٠ُ َٓكِش حُظل٤َِ ُلآظلخىس ٖٓ ٗظخثؾ حُزلغ , طظعق ٓؼ٤ِٓٞ

طلخى٣ٜخ حٝٓؼخُـظٜخ ٛ٘خُي حٓجِش ػ٘ي غَف ػ٤٘ش ؿ٤َ ٓٔؼِش ُٔـظغ حُيٍحٓش ٝحلآظٔخٍس 

 حُٔليىس لا طٔٔق رخُٞصٍٞ ح٠ُ حُ٘ظخثؾ حَُٔؿٞس .

٣ـذ ػ٠ِ حُٔي٣َ حٌُٟ ٣َ٣ي حٗـخُ ٌٛٙ حُيٍحٓش ٓٞحل هخصش رخُؼلاهش حٝ ٍظخ حُؼ٤َٔ 

 ٠ٛ حلاٗشطش حَُٔحى ىٍحٓظٜخ ؟  حٕ ٣ليى حٝلا ٝريهش ٓخًح ٣َ٣ي ؟ ٝٓخ

ٓخ ٠ٛ حُزيحثَ حُظـخ٣ٍش حُظ٠ ٣َ٣ي ىٍحٓظٜخ ؟ حٟ حٕ ىٍؿش حُ٘ظخثؾ ٓٔؼِش )حُٔئٓٔش , 

 حًُٞخُش , حُؼ٤َٔ ....(

                                                           
1

‌”“ jean Michel monin ,op.cit ,p 125 .129 
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٤ًق ٣ظْ طـ٤ٔغ حُ٘ظخثؾ )كٔذ ٗٞع حُؼ٤َٔ , كٔذ ٗٞع حُويٓش ....( حٕ حُظلي٣ي 

ش حُٔلاثٔش ٌُٜٙ حُيٍحٓش حلا٠ُٝ ٤ٌُل٤ش حٓظؼٔخٍ ٌٛٙ حُزلٞع ٣ٔٔق رظلي٣ي حُٜٔ٘ـ٤

 ٝطٌٕٞ ًٔخ ٠ِ٣ :

 حلآِٞد)ٗٞػ٠, ٤ًل٠( -

 حُظو٤٘خص)ػ٤٘ش ٓٔؼِش ٝىٍحٓش شخِٓش ,( -

 حُطَم)حلآظـٞحد ك٠ حٍُِٔ٘ , حُٜخطق ,حٓظٔخٍس, حٓجِش( -

 حُز٤٘ش )ٓٞظٞع ٓظ٘خٍٝ , حٓجِش,حُظلي٣ي ...... ( -

 طو٤٘خص حُظـ٤٤َ ,ٝحُٔؼخُـش حلاكصخث٤ش  -

 ث٤ش ٣صَف رٔؼَكش ٓيٟ كؼخ٤ُش ٌٛٙ حُزلٞع.حٕ حٓظؼٔخٍ حلاىٝحص حلاكصخ

 -حُو٤خّ ح٤ٌُل٠ ٝح٠ٌُٔ َُظخل حُؼٔلال:

 حٕ ه٤خّ ٍظخل حُؼٔلال ٣ؼظٔي ػ٠ِ ٗٞػ٤ٖ ٛٔخ:

 -حُو٤خّ ح٤ٌُل٠ : -1

طٔٔق حُيٍحٓش ح٤ٌُل٤ش لآظزؼخى حلاكٌخّ حُيحه٤ِش حُٔٔظزوش  ٠ٛٝ غ٣َوش ٣ظْ ٖٓ هلاُٜخ 

 ٙ حُوخصش .حُيهٍٞ ح٠ُ ػخُْ حُؼ٤َٔ ٖٝٓ حُٔٔخّ رؤكٌخٍ

 -: اىَثادا اىؼاٍح ىيذساعح اىؼاٍح ىيذساعح اىنٞفٞح

 -ٝطظٔؼَ ك٠ :

حًح ًخٗض حُٔؼط٤خص حُٔظلصَ ػ٤ِٜخ ٖٓ حُيٍحٓش ح٤ٌُل٤ش ٍه٤ٔش  كخٜٗخ طٔٔق رو٤خّ  -2

 ٍظخ حُؼٔلال .

٣لعَ غ٣َوش حُلصٍٞ ػ٠ِ حُٔؼِٞٓخص حُٔلظٞكش ٣ٌٖٔ ٝظغ حُؼٔلال ك٠ ٝظؼ٤ش -

  ُظـَرش ٓوخٍٗش رخُويٓش حُلو٤و٤ش.ٝشَٝغ طـؼِْٜ حكَحٍح هلاٍ ح
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حٕ حُٔزيأ حلآخ٠ٓ ك٠ ػ٤ِٔش حلآظـٞحد ٛٞ حُؼع٣ٞش ُصخُق حُؼ٤َٔ رٔظخرؼش  -3

 غ٣َوظٚ ك٠ حُظل٤ٌَ لإ كْٜ ٌٛٙ حُط٣َوش طٌٖٔ حُؼ٤َٔ ٖٓ ط٣ٌٖٞ حَُظخ.

ٖٓ حؿَ ط٤َٜٔ حُٔٔخٍ حُطز٤ؼ٠ ُظل٤ٌَ حُؼ٤َٔ ٣ـذ طـ٤٘زٚ حُظلٍٞ ح٠ُ ٓٞحظ٤غ  -

ٍٝ حُٔٞظٞع حلآخ٠ٓ , كخُط٣َوش ح٤ٌُلل٤ش طٔظؼَٔ ٓزيأ حهَٟ حٝ ٤ٔٗخٕ ط٘خ

 حلاُلخف.

 -حلاؿَحلحص حُٞهخث٤ش ٝحُع٣ٍَٝش:  -

ُِٞصٍٞ ح٠ُ طلو٤ن ىٍحٓش ٤ًل٤ش رشٌَ حكعَ ٣ـذ حلاهٌ رؼ٤ٖ حلاػظزخٍ حلاؿَحلحص 

 حُٞهخث٤ش حُظخ٤ُش :

 . حلاهظ٤خٍ حُـ٤ي ُؼ٤٘ش حُؼٔلال حُٔؼ٤٤ٖ٘ رخُيٍحٓش رل٤غ طٌٕٞ حُؼ٤٘ش ٓٔؼِش ُٚ

٣ـذ طوزَ حٕ ٌٛٙ حُطز٤ؼش لا ٣ٌٜٔ٘خ طظزغ ؿ٤ٔغ حُؼٔلال ٝلا ٣ٌٖٔ حُٞصٍٞ ح٤ُٜخ ‌- أ

 ػ٤ِٔخ.

 ٍصي ٓٔظـي٣ٖ ٝٓل٤ِِٖ حًلخل ُِٔـخٍ .‌- د

 غَم حُلصٍٞ ػ٠ِ حُٔؼِٞٓخص ‌- ص

 طؼظٔي ػ٠ِ ٗٞػ٤ٖ ٖٓ حُظو٤٘خص ٛٔخ : 

 حلآظـٞحرخص حُلَى٣ش.  .1

 حؿظٔخع حُل٣َن , حُٔخثيس حُٔٔظي٣َس. -حُظو٤٘خص ُِلَم : .2

 -ىرفاػو تِٞ اىشػا  ٗاىع٘دج :ا

ٓٔظ١ٞ حُـٞىس ك٢ حُٔئٓٔخص ح٠ُ ىٓؾ  ISO 9000حٕ حُظطٍٞ حُلخ٠ُ ُٔؼخ٤٣َ  

ٍظخل حُؼٔلال ك٢ ٓل٤ػ ػ٤ِٔش ٝك٢  ٌٛح حُظل٣َٞ ح١ٌُ حهٌ رظط٣َٞ ٣ٌٖٔ ػَض 

 رؼط حُؼ٘خصَ حُع٣ٍَٝش حُظ٢  طٔٔق رــــ :

 خ رخُـٞىس ٝظغ ٓوخ٤٣ْ ٍظخل حُؼٔلال ػ٤ِٔخص حُٔئٓٔش هخصش ػلاهظٜ -1
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 ٝظغ ٓوطػ حُؼَٔ ٖٓ حؿَ حًؼَ كؼخ٤ُش . -2

 ٔش ٣ٌٖٔ طٞظ٤لٜخ ك٢ حٍرغ َٓحكَ :حٕ حُظَِٔٔ ُؼلاهش ػ٤َٔ ٓئٓ

ك٢ ريح٣ش حُؼ٤َٔ حُٔٔظوز٠ِ ُش طٞهؼخص ح٠ُ حُـٞىس حَُٔؿٞرش حُٜيف ٖٓ ٌٛٙ حُؼ٤ِٔش ‌- أ

 ٛٞ حلاؿخرش ػ٠ِ طٞهؼخص حُؼ٤َٔ ٣ٌٖٝٔ طٞظ٤ق ًُي رخُشٌَ حلاط٢: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ٌٛٙ حَُٔكِش طظٌٕٞ ٖٓ ٍَٓٝ حُـٞىس حَُٔؿٞرش ح٠ُ حُـٞىس حُٔلووش ٝطظعٖٔ  -د 

ٌٛٙ حَُٔكِش ك٤ٜخ طوظص حُٔئٓٔخص حُوي٤ٓش ٝحُٔشخًٍش حُلؼخُش ُِؼ٤َٔ ُظلون حُـٞىس 

 طٞظلٜخ ئٓٔخص ٣ٌٖٝٔطظْ ىحهَ حُٔ ػ٠ِ ػٌْ حُِٔؼش ك٤غ طظٔظغ رخُشلخك٤ش رؤٜٗخ

 .حُظخ٠ُ(4ٍهْ )رخُشٌَ 
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 ٕٔ حٍٍُٔٝ ٕٔ حُـٝىس حٍُٔؿٝزش ا٠ُ حُـٝىس حُٔلووش طظٌٕٞ ٍٔلِش ًٛٙ حُ -ؽ

ك٢ ٍ ك٤ٔخ ٤و  حُٔإٔٔخص حُوى٤ٔش حُٔشخٌٍش حُلؼخُش ُِؼ٤ٔٝطظعٖٔ ٌٛٙ حَُٔكِش   

ٍ ظلو٤م حُـٝىس ػ٠ِ ػٌّ حُِٔغ ل٤ع ظظٔظغ ًٛٙ حٍُٔلِش زخُشلخك٤ش ٧ٜ٘خ ظظّ ىحو

 .حُٔإٔٔش

ِش ظل٤ِٜٝخ ا٠ُ حُٔشظ٤ٍٕ ػٕ غ٤ٍم ػ٠ِ حُـٝىس حُٔظٝهؼش ظؤظ٢ ٍٔلٍ زؼى حُلصٝ

ُويٓش ٝرؼيٛخ ط٣ٌٖٞ حٍ ٤ٔٔق ُِؼٔلاء حُشٍحء ٕٔ أظؼٔخٝح١ٌُ ٝحُز٤غ ٍ ح٩ظصخ

  .حلاىٍحى

ز٤ٕ زىح٤ش ٜٝ٘خ٤ش حُؼ٤ِٔش  .  زخ٩عخكش ا٠ُ ًُى ٍعخ حُؼٔلاء ٤و٤ّ ٔىٟ حُظٝحكم

 ـ :ٕٔ حُع١ٍٍٝ حُو٤خّ زٍ ظلو٤م ٍعخ حُؼ٤ُٔٝ

 ٝح٩ىٍحى. حُٔغخزوش ز٤ٕ حُظٝهؼخص ٍ ح٩٘لٍحف ٕٔ أـ ظول٤ض ىٍـش٤ـد  - 

  حُظٝهؼخص.ح٩ىٍحى أٌزٍ ٕٔ ٍ حُِِٔٔش ُـؼٍ ٤ـد وِم ا٘لٍحكخص ا٤ـخز٤ش ػ٠ِ غٝ -

إً كؼىّ حٍُعخ ٤ٌٕٔ إٔ ٤٘ظؾ ػٕ ؼلاؼش أ٘ٝحع ٕٔ ح٩٘لٍحكخص حُِٔز٤ش لٔد ٔصىٍ 

 ح٩٘لٍحف : 

حٍُٔؿٝزش ًٛح ٤ؼ٢٘ أ٘ٚ  لخُش ٝـٝى ا٘لٍحف ز٤ٕ حُـٝىس   ُٔظٝهؼش ٝحُـٝىسك٢  -أ

ح٩صـخء ، ٤ٝـى وغؤ ك٢  ٔٝحء ٘و  ك٢ ػ٤ِٔش ح٩صـخء أٝ إٔ ح٩صـخء ٔلٍف 

 ٍ .ُِؼ٤ٔ

ك٢ لخُش ٝـٝى ا٘لٍحف ز٤ٕ حُـٝىس حٍُٔؿٝزش ٝحُـٝىس حُٔلووش ًٛح ٤ؼ٢٘ إٔ   -د 

ك٢ حُـٝىس ظوى٤ّ ٍ ٔشٌ، حُٔإٔٔش ظؼخ٢٘ ٕٔ   كىكظٍ حُشٍٝغ حُٔلىى ُّ  ٤لظٍّ أؼ٘خء 

   حُوىٔش .

ٍ ك٢ لخُش ٝـٝى ا٘لٍحف ز٤ٕ حُـٝىس حُٔلووش ٝحُـٝىس حُٔىٌٍش كبٕ ػ٤ِٔش ح٩ظصخ -ؽ

ك٢ ظ٘ظ٤ّ ػ٤ِٔش ٍ ٝظش٤ٍ حُظـٍزش ا٠ُ إٔ ظٝـى ٛ٘خ ٔشخٌ،  ٝحُز٤غ ٤ُٔص ك٢ (  

 ظؤوٍ ك٢ حُظوى٤ّ أوغخء أؼ٘خء ػ٤ِٔش حُظوى٤ّ ...اُن. ، حُٔٔظٟٝ ، ح٩ٔىحى 
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ظ٢ ظو٤ّ ح٧ىحء حُلو٤و٢ ُِٔإٔٔش ) ىٍـش ىس حُىحو٤ِش حُرخُـٞحُٔإشٍحص حُوخصش  

ح١ًُ ٤ؤوً زؼ٤ٕ ٍ ه٤خّ ٍعخ حُؼ٤ٔ --حُظٝحكم ز٤ٕ حُـٝىس حُٔلووش ٝحٍُٔؿٝزش ( . 

ا٠ُ ظوى٤ّ حُوىٔش(  ٍ ح٩ػظزخٍ ٔـٔٝع حُؼ٤ِٔخص ) ٕٔ ح٩صـخء ح٠ُٝ٧ ُلخـخص حُؼ٤ٔ

 ٍ .ح١ًُ ٤ٍظٌُ ػ٠ِ اىٍحى حُؼ٤ٔ

ىٔش ظؼظٔى ػ٠ِ ٔؼخ٤٤ٍ ٝٔٝحصلخص ًُى ٘ٔظ٘ظؾ  زؤٕ ٔإشٍحص ـٝىس حُوٍ ٕٔٔ ولا 

ٍ ٔإشٍحص ٍعخ حُؼ٤ٍٔ ظعؼٜخ حُٔإٔٔش حُش٢ء ح١ًُ ٤ؼزٍ ػٕ لو٤وش ِٔٔٝٔش زخُٔوخز

ه٤خّ ـٝىس حُوىٔش ٝه٤خّ ٍعخ ٍ ظؼظٔى ػ٠ِ هخػىس لٔخٔش ٤صؼد   ٕٝٔ ولا

حُٔظٌٍٍ ك٢ حُ٘ظخجؾ ٧٘ٚ ، ُٜٔٔخ ٢ٛٝ اىٍحى حُؼٔلاء  ًُى ، ٤ظعق حُظ٘خهض ٍ حُؼ٤ٔ

ٛٝ ح١ًُ ٤وٍٍ ٍ س حُلو٤و٤ش كبٕ حُـٝىس حُٔىٌٍش ٢ٛ ح٧ّٛ ٧ٕ حُؼ٤ٜٔٔٔخ ظٌٕ حُـٝى

 ٔغ حُٔإٔٔش أٝ ٔ٘خكٜٔخ .ٍ ك٢ حُٜ٘خ٤ش ٔغ ٕٔ ٤ظؼخٔ
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 الفصل الثالث

 منهجٌة‌الدراسة
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 ٍْٖعٞح اىذساعح

 : ٍقذٍح

٣ظ٘خٍٝ ٌٛح حُلصَ ػَظخ ُٜٔ٘ؾ ٝٓـظٔغ ػ٤٘ش حُيٍحٓش ، ًٌُٝي ه٤خّ ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش 

ُظ٢ حٓظويٓض ك٢ طل٤َِ حُ٘ظخثؾ ًٝٗٔٞؽ حُيٍحٓش ٝكَظ٤خص ٝحُٔؼخُـخص ح٩كصخث٤ش ح

 حُيٍحٓش . 

ٝهي   Parasuramanح١ٌُ ٝظؼش حُؼخُْ  Servequalاػظٔيص ٌٛٙ حُيٍحٓش ػ٢ِ ًٗٔٞؽ  

 طٞصَ ا٠ُ هْٔ ٓليىحص  ُـٞىس حُويٓش ٢ٛٝ : 

  ٚح٤ُِٓٞٔٔtangible 

  حلاػظٔخى٣شreliability 

  حلآظـخرشresponsiveness  

 ٕحُعٔخassurance 

 حُظؼخغق  empathy 

حٕ رؼي ح٧ػظٔخى٣ش ٣َطزػ رظٞحطؾ حُويٓش حلآخ٤ٓش  ر٤٘ٔخ طَطزػ  Parasuramanُوي حٝظق 

حرؼخى ح٤ُِٓٞٔٔش حلآظـخرش ٝحُعٔخٕ ٝحُظؼخغق رؼ٤ِٔش حُويٓش ًحطش:
1
  

 1-3شٌَ ٍهْ

 ًٗٔٞؽ حُيٍحٓش:  

 

 

 

 

 حُٔظـ٤َ حُظخرغ                                                                                 

 حُٔظـ٤َ حُٔٔظوَ                  

 

 

                                                           
1
‌

.594ِٗحُ ػزي حُٔـ٤ي حُزَح١ٝ ٝحهَٕٝ َٓؿغ ٓخرن ،   
 

 جودة الخدمات 

الاعتمادٌة‌‌–الملوسٌة‌

-ضمان‌ال–الاستجابة‌

 التعاطف

 عملاءرضاء ال
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 فشػٞاخ اىذساعح :

حُلَظ٤ش ح٧ٓخ٤ٓش : ٛ٘خُي ػلاهش ح٣ـخر٤ش ر٤ٖ ؿٞىس حُويٓخص ٍٝظخل حُؼٔلال         

 ٝطظلَع ٜٓ٘خ حُلَظ٤خص حُظخ٤ُش:

 طٞؿي ػلاهش ر٤ٖ ح٤ُِٓٞٔٔش ٍٝظخل حُؼٔلال . .1

 ٖ حلاػظٔخى٣ش ٍٝظخل حُؼٔلال .طٞؿي ػلاهش ر٤ .2

 طٞؿي ػلاهش ر٤ٖ حلآظـخرش ٍٝظخل حُؼٔلال . .3

 طٞؿي ػلاهش ر٤ٖ حُظؼخغق ٍٝظخل حُؼٔلال . .4

 طٞؿي ػلاهش ر٤ٖ حُعٔخٕ ٍٝظخل حُؼٔلال . .5

 اعي٘ب اىذساعح :

حػظٔيص حُيٍحٓش ػ٠ِ حُٜٔ٘ؾ حُٞصل٢ حُظل٢ِ٤ِ ٝطزَُ ح٤ٔٛظش ك٢ حُزلٞع حُؼ٤ِٔش  ك٢ 

ش٤خل حُظخَٛس رَ ٛٞ حِٓٞد كؼخٍ ك٢ ؿٔغ حُز٤خٗخص ٝحُٔؼِٞٓخص ٝر٤خٕ ٓـَى حٗٚ ٣صق حلا

 حُلَم ٝحلآٌخ٤ٗخص حُظ٢ طٔخػي ك٢ طط٣َٞ حُٞظغ ح٠ُ ٓخ ٛٞ حكعَ.

٣ٜيف حُٜٔ٘ؾ حُٞصل٢ ح٠ُ ٝصق غز٤ؼش حُؼلاهش ر٤ٖ ٓظـ٤َحص  حُيٍحٓشحُٔظٔؼِش ك٢ ؿٞىس 

طخرغ ك٤غ لا ٣وظصَِٛح  حُويٓخص  ًٔظـ٤َ ٓٔظو٤َ ٝحػَحٛخ ػ٠ِ ٍظخل حُؼٔلال ًٔظـ٤َ 

حُٜٔ٘ؾ ػ٠ِ ٝصق حُظخَٛس ٝحٗٔخ ٣شظَٔ طل٤َِ حُز٤خٗخص ٝه٤خٜٓخ ٝطـ٤٤َٛخ ٝحُظٞصَ ح٠ُ 

 ٝصق ىه٤ن ُظخَٛس حٝ حُٔشٌِش ٝٗظخثـٜخ.

 ؿٔغ حُٔؼِٞٓخص:

حٓظويّ حُزخكؼٕٞ حُؼي٣ي ٖٓ حُٔصخىٍ  حُظ٢ ىػٔض ِٛٙ حُيٍحٓش ح٢ُ  طلو٤ن حٛيحف ِٛٙ 

 حُيٍحٓش.

 حَُٔحؿغ ٝحٌُظذ.

 حُيٍحٓخص حُظ٢ ُٜخ ػلاهش رٔٞظٞع حُيٍحٓش 

 حلاٗظ٣َض

 ٓـظٔغ حُيٍحٓش :

٣وصي رٔـظٔغ حُيٍحٓش حُٔـٔٞػش ح٤ٌُِش ٖٓ حُؼ٘خصَ حُظ٢ ٣ٔؼ٠ حُزخكغ حٕ ٣ؼْٔ ػ٤ِٜخ 

حُ٘ظخثؾ ًحص حُؼلاهش رخُٔشٌِش حُٔيٍٝٓش :٣ظٌٕٞ ٓـظٔغ حُيٍحٓش حلاص٢ِ ٖٓ ؿ٤ٔغ حُؼٔلال 

ٓخص حُٔصَك٤ش ُِؼٔلال ك٢ حُز٘ٞى حُٔٞىح٤ٗش ُيٟ حُز٘ٞى حُٔوظصصش رظوي٣ْ حُوي

 ٝحُل٤ٌٓٞش.

 حىحس حُيٍحٓش :

حىحس حُزلغ ػزخٍس ػٖ ح٤ُِٓٞش حُظ٢ ٣ٔظويٜٓخ حُزخكغ ك٢ ؿٔغ حُٔؼِٞٓخص حُلآُش ػٖ 

 حُظخَٛس ٓٞظٞع حُيٍحٓش .
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٣ٝٞؿي حُؼي٣ي ٖٓ حلاىٝحص حُٔٔظويٓش ك٢ ٓـخٍ حُزلغ حُؼ٢ِٔ ُِلصٍٞ ػ٠ِ حُٔؼِٞٓخص 

ُز٤خٗخص حُلآُش ُِيٍحٓش . ٝهي حػٔظي حُزخكؼٕٞ ػ٠ِ حلآظز٤خٕ ًخىحس ٍث٤ٔش ُـٔغ ٝح

 حُؼِٞٓخص ٖٓ ػ٤٘خص حُيٍحٓش.

 

 ػْٞح اىذساعح :

اهظخٍ حُزخكؼٕٞ حِٓٞد حُؼ٤٘ش حلاكظٔخ٤ُش ٝٗٞػ٤ش حُؼ٤٘ش حُٔلاثٔش ٌُح كوي طْ حٓظويحّ حِٓٞد 

 حُؼ٤٘ش حُٔلاثٔش ُٔٞظٞع حُزلغ.

 ٓش:ه٤خّ ٓظـ٤َحص حُيٍح

٣لظ١ٞ ٌٛح حُـِل ػ٠ِ ٓصخىٍ ه٤خّ ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش ٣ٝظْ حلاػظٔخى ػ٠ِ حلآظز٤خٕ ًخىحس 

 ُـٔغ حُز٤خٗخص ٝطظٌٕٞ حلآظزخٗش ٖٓ ه٤ٖٔٔ ٛٔخ :

 حُؤْ حلاٍٝ : 

٣شَٔ ػ٢ِ أٓجِش ٓظؼِوش رخُز٤خٗخص حُشوص٤ش ٓؼَ حُؼَٔ، حُ٘ٞع، حُٔئَٛ حُؼ٢ِٔ ، ٝحُلخُش 

 هَ.ح٩ؿظٔخػ٤ش، ٝٗٞع حُلٔخد ٝحُي

 حُؤْ حُؼخ٢ٗ: 

٣ظؼِن رو٤خّ ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش ٝهي طْ ه٤خّ ٌٛٙ حُٔظـ٤َحص ربٓظويحّ ٓو٤خّ ٤ٌَُحص 

( ٓلخ٣ي، 3( أٝحكن، ٝحَُهْ )2( أٝحكن رشيس، ٝحَُهْ )1حُؤخ٢ٓ، رل٤غ ٣ش٤َ حَُهْ )

 ( لا أٝحكن رشيس، ٣ٝظٌٕٞ ٖٓ ٓل٣ٍٖٞ، ٝٛٔخ ًخ٧ط5:٢( لا أٝحكن، ٝحَُهْ )4ٝحَُهْ )

‌اتؼاد ظ٘دج اىخذٍاخ           حلاٍٝ:  حُٔلٍٞ

‌: ٢ٛ اظٜخٍ حُظ٤ٜٔلاص حُٔخى٣ش، ٝحُٔؼيحص، ح٧شوخ  ٝ ٝٓخثَ ح٩طصخٍ.الملموسٌة

 (: اىَيَ٘عٞح1-3ظذٗه سقٌ )

 اىؼثاسج  اىشقٌ

 ٣ظٔخش٠ حُظص٤ْٔ  حُيحه٠ِ ُِٔئٓٔش ٓغ حُويٓش حُٔويٓش ُِؼٔلال  .1

 ٓظَٜ حُٔٞظل٤ٖ ك٢ حُٔئٓٔش َٓطذ ٝلاثن  .2

 ن ٝحُٔزخ٠ٗ ُي١ حُٔئٓٔش ٓلاثٔش ٝؿٌحرش حَُٔحك .3

 طٞكَ حُٔئٓٔش شزٌش اطصخلاص ٓل٤يس ُِؼٔلال  .4
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‌الإعتمادٌة:‌القدرة‌على‌إنجاز‌الوعود‌للخدمة‌بإعتمادٌة‌وعلى‌نحو‌دقٌق‌وصحٌح.

 (: الإػرَادٝح2-3ذٗه )ظ

 اىؼثاساخ  اىشقٌ

‌دمة‌ٌحرص‌الموظفٌن‌فً‌المإسسة‌علً‌الدقة‌عند‌تقدٌمهم‌الخ‌.1

ٌحصل‌الموظفٌن‌علً‌الدعم‌الكافً‌من‌الإدارة‌للقٌام‌بإعمالهم‌‌.2
‌بكفاءة‌‌

‌تقوم‌المإسسة‌بجمع‌المعلومات‌المتعلقة‌بالخدمات‌الجدٌدة‌‌‌.3

‌تعمل‌المإسسة‌على‌تطوٌرخدمتها‌بإستمرار‌.4

‌

‌

‌الإستجابة:‌إستجابة‌الإدارة‌بمساعدة‌الزبائن‌وتزوٌدهم‌فوراً‌بالخدمة.

‌
 عرعاتح(: الإ3-3ذٗه )ظ

 اىؼثاساخ  اىشقٌ

‌ٌستجٌب‌الموظفٌن‌للعملاء‌بشكل‌فوري‌‌.1

‌لا‌انتظر‌طوٌلآ‌من‌اجل‌الحصول‌علً‌الخدمة‌التً‌ارغب‌فٌها‌‌.2

‌ٌتمتع‌موظفً‌المإسسة‌بسرعة‌عالٌة‌فً‌تقدٌم‌الخدمة‌‌‌.3

‌ٌتعامل‌موظفوا‌المإسسة‌مع‌العمٌل‌‌برعاٌة‌وإهتمام‌.4

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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‌

‌عرفة‌العاملٌن،‌الكٌاسة،‌القدرة‌على‌كسب‌الثقة،‌والثقة‌بالنفس.الضمان:‌م

‌
 اىؼَاُ(: 4-3ذٗه )ظ

 اىؼثاساخ  اىشقٌ

‌اشعر‌بالامان‌عند‌التعامل‌مع‌المإسسة‌‌‌.1

تحافظ‌المإسسة‌والموظفٌن‌علً‌سرٌة‌وخصوصٌة‌معلومات‌‌.2
‌العملاء‌‌

‌ٌتمتع‌الموظفون‌بالٌقظة‌الدائمة‌‌‌.3

‌بعمل‌تقٌٌم‌دوري‌للموظفٌن‌تقوم‌المإسسة‌‌.4

‌

‌

‌التعاطف:‌سهولة‌الإتصال،‌الإتصالات‌الجٌدة،‌تفهم‌الزبائن‌والعناٌة‌بهم.

‌
 اىرؼاؽف(: 5-3ذٗه )ظ

 اىؼثاساخ  اىشقٌ

‌ٌتمتع‌موظفوا‌المإسسة‌بالسمعة‌الحسنة‌‌.1

‌ٌقوم‌موظفً‌المإسسة‌بتحدٌث‌الخدمة‌لتلبٌة‌حاجات‌العمٌل‌‌.2

‌العمٌل‌من‌اهم‌الاولوٌات‌‌تعتبر‌المإسسة‌خدمة‌.3

‌ٌلبً‌الموظفون‌رغبات‌العملاء‌بكل‌صدق‌وحماس‌‌.4

‌

‌

‌

‌
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‌

 سػا اىؼَلا  اىَؽ٘س اىصاّٜ:

 
 سػا اىؼَلا (: 6-3ذٗه )ظ

 اىؼثاساخ  اىشقٌ

‌مستوي‌الخدمة‌التً‌احصل‌علٌها‌من‌المإسسة‌تتناسب‌مع‌توقعاتً‌‌‌.1

من‌المإسسة‌تعتبر‌خدمة‌‌لدي‌اعتقاد‌بؤن‌الخدمة‌التً‌احصل‌علٌها‌.2
‌مسالٌة‌‌

لدي‌شعور‌بؤن‌موظفً‌المإسسة‌ٌبذلون‌قصاري‌جهدهم‌لرضاء‌‌.3
‌العمٌل‌‌

تهتم‌المإسسة‌بمعرفة‌مستوي‌رضاء‌المتعاملٌن‌عن‌الخدمات‌‌.4
‌المتقدمة‌‌

رضاك‌عن‌مستوي‌الخدمات‌المتقدمة‌هً‌إحدي‌العوامل‌الرئٌسٌة‌‌5
‌فً‌إستمرار‌تعاملك‌مع‌المإسسة‌

‌
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 شثاخ ٗطذق اداج اىذساعح:

 اىصثاخ ٗاىظذق اىظإشٛ:

ُِظخًي ٖٓ حُصيم حُظخ١َٛ ُلآظز٤خٕ ٝٓيٟ صلاك٤ش ػزخٍحطش ٖٓ ك٤غ حُص٤خؿش 

ٝحُٞظٞف ، هخّ حُزخكؼٕٞ رؼَض حلآظز٤خٕ ػ٢ِ ػيى ٖٓ حُٔل٤ٌٖٔ ٖٓ ١ًٝ حُؼلاهش 

ص حُظ٢ حهظَكض رٔـخٍ حُيٍحٓش رؼي حٕ حٓظؼخىٝح حلآظزخٕ ٖٓ حُٔل٤ٌٖٔ طْ حكَحل حُظؼي٣لا

 (: ٝ٘ػػ أعَا  ٍٗؽنَٜ أدا ج اىذساعح7-3ظذٗه سقٌ )             ػ٤ِْٜ .

 اىؼْ٘اُ الإعٌ اىشقٌ

جامعة‌السودان‌‌-كلٌة‌الدراسات‌التجارٌة‌د.‌الطاهر‌أحمد‌محمد‌علً‌.1
‌للعلوم‌والتكنولوجٌا

جامعة‌السودان‌‌-كلٌة‌الدراسات‌التجارٌة‌د.‌سامً‌المصطفى‌‌.2
‌التكنولوجٌاللعلوم‌و

جامعة‌السودان‌‌-كلٌة‌الدراسات‌التجارٌة‌أ.‌مٌسون‌عبد‌الكرٌم‌.3
‌للعلوم‌والتكنولوجٌا

جامعة‌السودان‌‌-كلٌة‌الدراسات‌التجارٌة‌أ.‌عبدالسلام‌آدم‌.4
‌للعلوم‌والتكنولوجٌا

 ً. 2016اىَظذس: اػذاد اىثاؼصِٞ ٍِ اىذساعح 

‌

 اىصثاخ ٗاىظذق الاؼظائٜ:

حلاهظزخٍ حٕ ٣ؼط٢ حُٔو٤خّ ٗلْ حُ٘ظخثؾ حًح ٓخ حٓظويّ حًؼَ ٖٓ َٓس ٝحكيس ٣وصي رؼزخص     

 طلض ظَٝف ٓٔخػِش.

حُؼزخص أ٣عخً أٗٚ اًح ٓخغزن اهظ٤خٍ ٓخ ػز٠ ٓـٔٞػش ٖٓ ح٧كَحى ٍٝصيص ىٍؿخص  ٣ٝؼ٢٘

َ  ْٜٓ٘، ػْ اػ٤ي ططز٤ن ح٩هظزخٍ ٗلٔٚ ػ٠ِ حُٔـٔٞػش ٗلٜٔخ ٝطْ حُلصٍٞ ػ٠ِ حُيٍؿخص  ً

هظزخٍ ػخرظخً طٔخٓخً. ًٔخ ٣ؼَف حُؼزخص أ٣عخً رؤٗٚ ٓيٟ حُيهش ٝح٩طٔخم ٗلٜٔخ ٣ٌٕٞ ح٩

 رخُو٤خٓخص حُظ٢ ٣ظْ حُلصٍٞ ػ٤ِٜخ ٓٔخ ٣و٤ٔٚ ح٩هظزخٍ.
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 :إظشا اخ اىذساعح اىَٞذاّٞح

إ ح٤ُِٓٞش حُٔٔظويٓش ك٢ ؿٔغ حُز٤خٗخص ح٤ُٔيح٤ٗش ك٢ ٌٛح حُزلغ ٢ٛ ح٩ٓظزخٗش ٝهي طْ     

ٓجِش حُز٤خٗخص حُي٣ٔٞؿَحك٤ش ٝأٓجِش ٓلَىحص حُزلغ حُٔظٔؼِش ك٢ طؼي٣ِٜخ رل٤غ اشظِٔض ػ٠ِ أ

 أرؼخى ؿٞىس حُويٓخص ٍٝظخ حُؼٔلال.

ُٝوي اشظَٔ ٓلٍٞ حُز٤خٗخص حُشوص٤ش ػ٠ِ حُ٘ٞع ٝحُؼَٔ ٝحُٔئَٛ حُؼ٢ِٔ ٝٗٞع حُلٔخد 

ٝحُيهَ، ر٤٘ٔخ اشظَٔ ٓلٍٞ حُـٞىس ػ٠ِ هْٔ أرؼخى ٢ٛ: ح٤ُِٓٞٔٔش، ح٩ػظٔخى٣ش، 

 ٔخٕ ٝحُظؼخغق، ٝٓلٍٞ آهَ ٣ظٔؼَ ك٢ ٍظخ حُؼٔلال.ح٩ٓظـخرش، حُع

 الأػرَادٝح :

٢ٛ حٕ طٌٕٞ ح٧ؿخرخص حُٔٔظويٓش ٓظـخٗٔش ٝٓظٌخِٓش ٝرٔخ ٣لون حُصيم ٝحُؼزخطٖ رل٤غ    

طو٤ْ ح٧ٓزخٗش حُـٞحٗذ ٖٓ ٝظؼ٤ش ُو٤خٜٓخ ٝطئى١ ٗلْ حُ٘ظخثؾ اًح أٓظويٓض َٓٙ أهَٟ 

 طلض ٗلْ ظَٝف حُيٍحٓش.

 ؼعٌ اىؼْٞح:

( ٓلَىس ٖٓ 165ظويّ ك٢ ٌٛٙ حُيٍحٓش ػ٤٘ش ٓ٘خٓزش ٖٓ ٓـظٔغ حُيٍحٓش طظٌٕٞ ٖٓ )آ   

 حُز٘ٞى، طْ اهظ٤خٍْٛ ٖٓ ػيى حُز٘ٞى ك٢ حُٔٞىحٕ.

 الأعاىٞة الإؼظائٞح اىَغرخذٍح فٜ اىذساعح:

ٝطٔض ٓؼخُـش حُز٤خٗخص اكصخث٤خً ربٓظويحّ رَٗخٓؾ حُلِٓش ح٩كصخث٤ش ُِؼِّٞ ح٩ؿظٔخػ٤ش     

(SPSS12) ٓٝ.ػْ حُٔؼخُـش ح٩كصخث٤ش ٖٓ ح٧ٓخ٤ُذ ح٩كصخث٤ش ٝحُٔٔظويٓش ٖ 

 أعاىٞة الإؼظا  اى٘طفٜ:

٣ٜٝيف ا٢ُ اىٓخؽ ٝطِو٤ص حُز٤خٗخص حَُه٤ٔش رؼي طل٣ِٜٞخ ٖٓ ٓـَى ًكْ ٓكٖ ح٧ٍهكخّ اُك٢     

شكككٌَ أٝ صكككٍٞس أهكككَٟ ٣ٌٔكككٖ كٜٜٔكككخ ٝآكككظ٤ؼخرٜخ ٓـكككَى حُ٘ظكككَ ٝٓكككٖ أؿِكككذ ح٧ٓكككخ٤ُذ 

٣ًَُِٔكككش، ٓوكككخ٤٣ْ حُظشكككظض ٝٓوكككخ٤٣ْ ح٩ٍطزكككخغ ٝح٩ٗلكككيحٍ. حُٔٔكككظويٓش ٓوكككخ٣ْ حُِ٘ػكككش ح

٣ٝظٞهق آظويحّ أ١ ٓ٘ٚ ػ٠ِ ٗٞػ٤ش حُز٤خٗخص ٝٓٔكظٟٞ حُو٤كخّ ٓكٞحل ًكخٕ ٗٔكز٤خً أٝ ٝصكل٤خً 

 أٝ طَط٤ز٤خً أٝ كج٣ٞخً أٝ ٗٔزش.
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ٝآظويٓض ك٢ ٌٛٙ حُيٍحٓش )ح٩كصخل حُٞصل٢، أُلخ ًَٝٗزخم، ح٩ٗليحٍ ٝح٩ٍطزكخغ( ًُٝكي 

 ر٘ٞى حُيٍحٓش، ٝٝصق حُلوخثن حُي٣ٔـَحك٤ش ُؼ٤٘ش حُيٍحٓش. ُٔؼَكش طٌٍَحص

 أعاىٞة الإؼظا  اىرؽيٞيٜ:

 حُٔظـ٤َحص ُِـٞىس ًٝٗٔٞؽ حُيٍحٓش ٝاهظزخٍ حُلَظ٤خص ٝآظويحّ ك٢ ٌٛح حُظل٤َِ.    

 ٓؼ٠٘ حُصيم:

ح٩هظزخٍ حُصخىم ٣وك٤ْ ٓكخ ٝظكغ ُو٤خٓكٚ ٝ اهظزكخٍ حُكًٌخل حُك١ٌ ٣وك٤ْ كؼكلاً اهظزكخٍ صكخىم 

٢ ًُككي ًٔؼككَ حُٔظككَ ككك٢ ه٤خٓككٚ ٨ُغككٞحٍ ٝح٤ٌُِككٞ ككك٢ ح٧ُٝحٕ ٝحُٔككخػش ككك٢ ه٤خٓككٜخ ٓككؼِْٜ ككك

ُِِٖٓ ٝطوظِكق ح٩هظزكخٍحص كك٢ ٓٔكظ٣ٞخص صكيهٜخ طزؼكخً ٩هظَحرٜكخ أٝ ارظؼكخىٙ ٓكٖ طوكي٣َ طِكي 

حُصلش حُظ٢ طٜيف ا٢ُ ه٤خٜٓخ ٝاهظزخٍ حًٌُخل ح١ٌُ ٣صَ ك٢ ه٤خٓش ُظِي حُوكيٍس حُك٢ ٓٔكظٟٞ 

ٓكٖ ح١ حهظزكخٍ آهكَ ُِكًٌخل لا ٣صكَ اُك٢ ٛكٌح حُٔٔكظٟٞ ا١ أٗكٚ  حصيم ك٢ ٛكٌح حُو٤كخّ 0.8

 0.5أصيم ٓؼلاً ٖٓ ح٩هظزخٍ ح١ٌُ ٣صَ ك٢ ه٤خٓٚ ًٌُِخل ا٢ُ ٓٔظٟٞ 

٣ٝلٔككذ ٓٔككظٟٞ صككيم ح٩هظزككخٍ رٔوخٍٗككش ٗظخثـككٚ ر٘ظككخثؾ ٓو٤ككخّ آهككَ ىه٤ككن ُظِككي حُصككلش  

 ٠ٔٔ٣ٝ ٌٛح حُٔو٤خّ ر٤ِٔحٕ.

 ٍؼاٍو الإسذثاؽ:

 ٔٔظويٓش ك٢ ٌٛٙ حُيٍحٓش.ُو٤خّ أرؼخى حُـٞىس حُ  

 أعي٘ب ذؽيٞو ٍؼاٍو الإسذثاؽ:

ٝآظويّ ٌٛح حُظل٤ِكَ ُٔؼَككش حٌُٔٞٗكخص ح٧ٓخٓك٤ش ُِٞصكٍٞ اُك٢ ؿكٞىس طٞك٤كن ٓظـ٤كَحص     

 حُيٍحٓش ٩ٝؿَحل حُظؼي٣لاص ك٢ كَظ٤خص حُيٍحٓش ر٘خلحً ػ٠ِ ٗظخثؾ حُظل٤َِ.

 ح٩ٗليحٍ حُٔظؼيى:

طعٖٔ ىهش ح٩ٓظيلاٍ ٖٓ أؿَ طل٤ٖٔ ٗظكخثؾ حُزلكغ ٖٓ ح٧ٓخ٤ُذ ح٩كصخث٤ش حُٔظويٓش ٝحُظ٢ 

 ػٖ غ٣َن ح٩ٓظويحّ ح٧ٓؼَ ُِز٤خٗخص ك٢ ا٣ـخى ػلاهخص ٓزز٤ٚ ر٤ٖ ظٞحَٛ ٓٞظٞع حُزلغ.

ٝح٩ٗلككيحٍ حُوطككت حُٔظؼككيى ٛككٞ ػزككخٍس ػككٖ ا٣ـككخى ٓؼخىُككش ٣ٍخظكك٤ش طؼزككَ ػككٖ حُؼلاهككش ركك٤ٖ 

ويّ ُو٤ككخّ حُؼلاهككش ركك٤ٖ ٓظـ٤كك٣َٖ ٝطٔككظؼَٔ ُظوككي٣َ هكك٤ْ صككخىهش ُِٝظ٘زككئ هكك٤ْ ٓٔككظوز٤ِش آككظ

 ٓظـ٣َ٤ٖ كؤًؼَ.
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 اى٘عٞؾ:

٣ؼَف ح٤ُٓٞػ ػ٠ِ أٗٚ حُو٤ٔش حُظ٢ طظٞٓػ ٓـٔٞػش ٖٓ حُو٤ْ اًح ٍطزض طَط٤زخً طصخػي٣خً    

 أٝ ط٘خ٤ُُخً.

 اىخلاطح:

اشككظَٔ حُلصككَ حُؼخُككغ ػِكك٠ ٓصككخىٍ ؿٔككغ حُٔؼِٞٓككخص حُظكك٢ طٔككض ٓككٖ هلاُٜككخ اؿككَحلحص   

ٞٓخثَ حُظ٢ طْ رٜخ ه٤خّ حُٔظـ٤كَحص ٝح٩هظزكخٍ حُٔزكية حُيٍحٓش ٝحُٔـظٔغ ٝػ٤٘ش حُيٍحٓش ٝحُ

 ٝٗـي إٔ حُلصَ حَُحرغ ٣ش٤َ ا٢ُ طل٤َِ حُز٤خٗخص.
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 الرابع الفصل
 التحليل الإحصائي



57 

 

 عرض وتحميل البيانات

 مقدمة:
يستعرض البحث الاجراءات الاولية قبل تحميل البيانات)تنظيف البيانات(  في ىذا المبحث       

اد العينة ، تحميل البيانات الأساسية في عينة الدراسة ، التحميل العاممي ,معدل إستجابة أفر 

الاستكشافي ، التحميل العاممي التوكيدي الإعتمادية ، المتوسطات والإنحراف المعياري ، الإرتباط 

 بالإضافة إلى معرفة علاقة التأثير بين المتغيرات عن طريق تحميل المسار.

 : Cleaning dataتنظيف البيانات 

 Missing dataالبيانات المفقودة  -1

ان فقدان العديد من البيانات اي تركيا دون اجابة من قبل المبحوث تولد العديد من المشكلات 

اي انيا تمثل في بعض الاحيان تحيز المستجيب تجاه السؤال المحدد او نسيان المستجيب لذلك 

% من حجم 10قودة ىي ان لا تذيد عن السؤال والقاعدة العامة في التعامل مع البيانات المف

الاسئمة فاذا ذادت عن ذلك يجب التخمص من الاستبيان نيائيا باعتباره غير صالح لمتحميل 

 وعميو يتم استخدام طريقة المتوسط لمتعامل معيا اذا قمت عن الحد المقبول يتم حذفيا .

  Unengaged responses الاجابات المتماثمة : -2

اجابة واحدة لكل فقرات الاستبيان قد يعني ذلك عدم اىتمام المستجيب  ان اعطاء المستجيب 

لتمك الاسئمة وخاصة اذا كانت ىنالك اسئمة عكسية في الاستبيان اذا يستحيل اعطاءىا نفس 

الاجابة لذلك يجب ان يكون ىنالك تشتت في اجابة المستجبين اي ان لا يكون ىنالك تجانس 

رف عمى ىذا من خلال احتساب الانحراف المعياري للاجابات فاذا تمام لتمك الاجابات ويتم التع
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كان ىنالك انحراف معياري عالي يعني ان ىنالك تشتت في الاجابات والعكس صحيح وعميو اي 

 . يجب حذفيا .5استبيان يقل الانحراف معياري عن 

 معدل إستجابات العينة  -3

نة الموجو لعينة من عملاء البنوك ، حيث تم جمع البيانات من الميدان عن طريق الإستبا       

( إستبانة من جممة الإستبانات 165إستبانة ، تمكن الدارس من الحصول عمى ) 200تم توزيع 

%( من تم عمل تنظيف لمبيانات 17(إستبانات بنسبة )35%( ولم تسترد )83الموزعة بنسبة )

ل الاستجابة كما في الجدول    وعميو تم  اعداد ممخص لكل عمميات تنظيف البيانات وكذلك معد

(4-1.) 

 ( تنظيف البيانات ونسبة الاستجابة1-4الجدول )

 (6116المصدر :إعدد االدارس من بيانات الدراسة الميدانية )

 الاستجابة البيان 

 200 مجموع الاستبانات الموزعة لممستجيبين .1

 165 مجموع الاستبانة التى تم ارجاعيا .2

 35 الاستبانات التي لم تسترد .3

 0 المفقودة الاسنبيانات غير الصالحة نسبة لبياناتيا .4

 0 الاسنبيانات غير الصالحة نسبة لاجاباتيا المتشابو  .5

 165 عدد الاسبانات الصالحة لمتحميل  .6

 %83 نسبة الاستجابة  .7
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العممي : ألحالة  احتوت البيانات الاساسية عمي ثمانية عناصر ىي :النوع :العمر :المؤىل    

الاجتماعية,التخصص,نوع الحساب,فترة التعامل ,الدخل الشيري: حيث نجد فيما يتعمق بالنوع أن 

, أما العمر فنجد أن أفراد العينة   )% من الاناث 21.2% من الذكور و 78.8 (العينة شممت

نسبة سنة وأن  40-31% من الفئة 30.9% ونسبة 51.5سنة بنسبة  30أعمارىم )اقل من 

 30-20% أما الفئة الاكبر ىي من 6.1فما فوق 50و 50 -41% كانت أعمارىم من11.5

% من أفراد 18.2%( , أما فيما يتعمق بالمؤىل الجامعي  فنجد أن 51.5سنة كانت نسبتيم 

من افراد العينة يحممون جامعي ونسبة  %60.0العينة يحممون مؤىلات دون الجامعية  ونسبة 

فوق الجامعي .اما فيما يتعمق بألحالة الاجتماعية  فنجد ان نسبة  % ىم  يحممون21.8

% ىم غير متزوجون  . اما فيما يتعمق بألتخصص  فنجد 40.6% ىم متزوجون ونسبة  59.4

% 15.2% ىم في تخصص البنوك , ونسبة  2.4% ىم عموم ادارية  ونسبة  16.4ان نسبة 

صصات مختمفة   .اما فيما يتعمق بنوع % ىم في تخ66.1ىم في تخصص المحاسبة, ونسبة  

% ىم لدييم حساب 34.5% ىم لدييم حساب جاري  ونسبة  42.4الحساب فنجد ان نسبة 

% ىم  لدييم حسابات اخري. اما فيما يتعمق بفترة التعامل  فنجد ان 23.0توفير, ونسبة  

 5الي 3 % من19.4سنة , ونسبة  3الى  1% منيم من36.4سنة  ,ونسبة 1% اقل من 27.3

 سنة  . 5% ىم اكثر من 17.0سنة ،ونسبة 

% منيم 24.0,ونسبة  1000% اقل من 66.3اما فيما يتعمق بالدخل الشيري فنجد ان 

 5000% منيم 4.6سنة ،ونسبة  5000الي 3000% من 5.1ونسبة  3000الى  1000من

 فأكثر,
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 تحميل البيانات الأساسية :

ناصر ىي :النوع :العمر :المؤىل العممي : ألحالة احتوت البيانات الاساسية عمي ثمانية ع

 الاجتماعية,التخصص,نوع الحساب,فترة التعامل ,الدخل الشيري:

 تحميل البيانات الأساسية ( 6-4جدول رقم )  

 العامل الديموغرافى  البيان العدد النسبة

  ذكر 130 78.8

 انثي 35 21.2 النوع

 المجموع 165 111%

   30- 20من  85 51.5

 40 – 31من 51 30.9 العمر

   50 - 41من  19 11.5

  سنة 50أكثر من  10 6.1

 المجموع 165 111%

  دون الجامعي 30 18.2

 جامعي 99 60.0 المؤهل التعميمي

 فوق الجامعي 36 21.8

 المجموع 175 111%

   متزوج 98 59.4%

 عازب 67 %40.6 الحالة الاجتماعية
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 مجموعال 175 111%

  عموم ادارية 27 16.4

 بنوك 4 2.4 التخصص

 محاسبة 25 15.2

  اخري 109 66.1

 المجموع 165 111%

  جاري 70 42.4%

 توفير 57 %34.5 نوع الحساب

 اخري 38 23%

 المجموع 165 111%

  اقل من سنة 45 27.3

 3الي  1من  60 36.4 فترة التعامل

 5الي  3من  32 19.4

  فاكثر 5 28 17.0

 المجموع 165 111%

  1000اقل من  67 40.6

 5000الي  1000من  83 50.3 الدخل الشهري

  فاكثر 5000 15 9.1

 المجموع 165 111%

 (2016من بيانات الدراسة الميدانية) الباحثوناعداد
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 ( تحميل البيانات الشخصية1-4شكل )

 
 Exploratory Factor Analysis التحميل العاممي الاستكشافي :

يستخدم ىذا النوع في الحالات التي تكون فييا العلاقات بين المتغيرات والعوامل الكامنة غير     
عروفة وبالتالي فإن التحميل العاممي بيدف إلى أكتشاف العوامل التي تصف إلييا المتغيرات 

ت الدراسة ، حيث تقوم عممية ولإختبار الاختلافات بين العبارات التي تقيس كل متغير من متغيرا
التحميل العاممي بتوزيع عبارات الإستبانة عمى متغيرات معيارية يتم فرضيا وتوزع عمييا العبارات 

التي تقيس كل متغير عمى حسب إنحرافيا عن الوسط الحسابي وتكون العلاقة بين المتغيرات 
:  2003ل الأخرى )زغمول ، داخل العامل الواحد أقوى من العلاقة مع المتغيرات في العوام

( ، ويؤدي التحميل العاممي إلى تقميل حجم البيانات وتمخيصيا والإقلال من المتغيرات 178
العديدة إلى عدد ضيئل من العوامل مستنداً في ذلك إلى معامل الإرتباط بين متغير وغيره من 

دراسة بواسطة التحميل ( ، حيث تستند غربمة متغيرات ال43:  2009المتغيرات الأخرى)سامي ، 
 كشروط لقبول نتائجيا وىي : (Hair et al , 2010العاممي عمى عدد من الافتراضات )

 / وجود عدد كافي من الإرتباطات ذات دلالة إحصائية في مصفوفة الدوران.1

 % لتناسب  العينة.60( عن KMO/ ألا تقل قيمة )2

 عن الواحد.  (Bartlett's Test of Sphericity/ألا تقل قيمة إختبار )3
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 %.50( لمبنود أكثر من Communities/ أن تكون قيمة الإشتراكات الأولية )4

% في 50%، مع مراعاة عدم وجود قيم متقاطعة تزيد عن 50/ ألا يقل تشبع العامل عن 5

 العوامل الأخرى.

 (عن الواحد.Eigen values/ ألا تقل قيم الجذور الكامنة )6

تم إستخدام حزمة برنامج التحميل الاحصائي  ستكشافي  لممتغير المستقل :التحميل العاممي الا

(SPSS)  في إجراء عممية التحميل العاممي الاستكشافي لمنموذج حيث تم إعطاء كل عبارة من

( نتائج عممية 2-4العبارات التي أستخدمت لقياس كل متغيرات  الاستبانة، ويوضح الجدول )

ي  لمدراسة المكون من عدد من العبارات )العدد الكمي لمعبارات التحميل العاممي الاستكشاف

 (93( التحميل العاممي الاستكشافي لممتغير المستقل  )حجم العينة: 3-4الجدول )   عبارة( . 23

Component  

1 2 3  

 3الاستجابة   767.

 2الاستجابة   716.

 3التعاطف   659.

 2التعاطف   657.

 4الاستجابة   643.

 4الاعتمادية   562.

 4الملموسية  728. 

 3الملموسية  713. 

 3الاعتمادية  676. 

 2الاعتمادية  632. 

 1الملموسية  627. 

 2الملموسية  599. 

 2الضمان 786.  

 3الضمان 756.  

 1التعاطف 714.  

 4التعاطف 591.  

 المصدر :اعداد الدارس من بيانات الاستبيان
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 العاممي الاستكشافي  لممتغير التابع :التحميل 

في إجراء عممية التحميل العاممي  (SPSSتم إستخدام حزمة برنامج التحميل الاحصائي )     

الاستكشافي لمنموذج حيث تم إعطاء كل عبارة من العبارات التي أستخدمت لقياس كل متغيرات  

عاممي الاستكشافي  لمدراسة المكون ( نتائج عممية التحميل ال4-4الاستبانة، ويوضح الجدول )

 عبارة( . 5من عدد من العبارات )العدد الكمي لمعبارات 

 

Component Matrix
a
 

 

Component 

1 

 885. 2الرضا

 805. 1الرضا

 802. 4الرضا

 797. 3الرضا

 754. 5الرضا

   Confirmatory Factor Analysisالتحميل العاممي التوكيدي 

نوع لأجل أختبار الفرضيات المتعمقة بوجود أو عدم وجود علاقة بين يستخدم ىذا ال 

المتغيرات والعوامل الكامنة كما يستخدم التحميل العاممي التوكيدي كذلك في تقييم قدرة نوذج 

العوامل عمى التعبير عن مجموعة البيانات الفعمية وكذلك في المقارنة بين عدة نماذج لمعوامل 

خدام المصفوفة التي تتضمن ىذة الارتباطات الجزئية في اختبار النموذج بيذا المجال . تم است

 .AMOS 23) )analysis of moment structureوذلك باستخدام برنامج 

 النموذج جودة مؤشرات

 والمصفوفة التحميل في الداخمة لممتغيرات التغاير مصفوفة بين التطابق افتراض ضوء في

 يتم والتي المطابقة، ىذه جودة عمى الدالة المؤشرات من العديد تنتج قبل النموذج من المفترضة
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 المطابقة، جودة بمؤشرات تعرف والتي ضوئيا في رفضو أو المفترض لمبيانات النموذج قبول

  :منيا ونذكر

 The relative chi-square DF الحرية  ودرجات xقيم  بين النسبة -1

 كانت فإذا الحرية، درجات عمى مقسومة ذجالنمو  من المحسوبة كاي مربع قيمة عن عبارة وىي

 النموذج تدل عمى أن 2تدل عمى قبول النموذج، ولكن إذا كانت أقل من  5ىذه النسبة أقل من 

 العينة لبيانات المفترض لمنموذج تماماً  مطابق المقترح

    Goodness of Fit Index (GFI) المطابقة حسن مؤشر -2

 الدراسة موضوع النموذج ريق ط عن المحممة، المصفوفة في التباين مقدار المؤشر ىذا يقيس

 التحديد معامل أو المتعدد الانحدار تحميل في المتعدد الارتباط معامل مربع يناظر بذلك وىو

مع  لمنموذج أفضل تطابق إلى المدى ىذا بين المرتفعة القيمة ( وتشير1,0) بين قيمتو وتتراوح

ذا كانت ، النموذج جودة عمى ذلك دل 9 .0 من أكبر ةالقيم ىذه كانت وكمما العينة، بيانات  وا 

 .Barbara Gالمفترض ) والنموذج المقترح النموذج بين التام التطابق عمى ذلك دل 1 قيمتو

Tabachnick and Linda S. Fidell, 1996) 

 مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي: -3

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

ذا المطابقة جودة مؤشرات أىم من وىو      النموذج أن عمى ذلك دل فأقل 0.05 قيمتو ساوت وا 

ذا كانت القيمة محصورة بين  أن النموذج عمى ذلك دل 0.08و 0.05 يطابق تماماً البيانات، وا 

 James ).النموذج رفض فيتم 0.08عن  قيمتو زادت إذا أما العينة بيانات كبيرة بدرجة يطابق
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Lattin and Others, 2002& George A. Marcoulides and Irini 

Moustaki2002) 

 Normed Fit Index (NFI) اىَؼٞاسٛ اىَطاتقح ٍؤشش -4

أفضل  تطابق إلى المدى ىذا بين المرتفعة القيمة ( وتشير0,1بين ) المؤشر ىذا قيمة تتراوح   

 (Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell1996 العينة،) بيانات مع لمنموذج

 Comparative Fit Index  (CFI)  اىَقاسُ اىَطاتقح ٍؤشش -5
أفضل  تطابق إلى المدى ىذا بين المرتفعة القيمة ( وتشير0,1) بين المؤشر ىذا قيمة وتتراوح   

 (Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell1996 العينة، ) بيانات مع لمنموذج

 Incremental Fit Index (IFI)اىَرضاٝذ  اىَطاتقح ٍؤشش -6
أفضل  تطابق إلى المدى ىذا بين المرتفعة القيمة ( وتشير0,1وتتراوح قيمة ىذا المؤشر بين )  

 (Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell,1996العينة ) بيانات مع لمنموذج

 Tucker-Lewis Index (TLI)ى٘ٝظ  ذ٘مش ٍؤشش -7
أفضل  تطابق إلى المدى ىذا بين المرتفعة القيمة ( وتشير1,0ن )بي المؤشر ىذا قيمة وتتراوح  

 (Joseph F. Hair, JR. and Others1995لمنموذج مع بيانات العينة، حيث أن )
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 التحميل العاممي التوكيدي لممتغير المستقل( 6-4) شكل

‌
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 لممتغير المستقل المقترح البنائي النموذج جودة(: 5-4جدول )

PCLOSE RMSEA IFI TLI CFI NFI GFI CMIND/DF 

111. 191. 916. 886. 911. 841. 858. 6.368 

Model Fit Measures 

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 235.149 -- -- 

DF 101 -- -- 

CMIN/DF 2.328 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.900 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.060 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.090 <0.06 Terrible 

PClose 0.000 >0.05 Terrible 

Cutoff Criteria* 

Measure Terrible Acceptable Excellent 

CMIN/DF > 5 > 3 > 1 

CFI <0.90 <0.95 >0.95 

SRMR >0.10 >0.08 <0.08 

RMSEA >0.08 >0.06 <0.06 

PClose <0.01 <0.05 >0.05 
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 التابعالتحميل العاممي التوكيدي لممتغير  (:3-4) شكل
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 لممتغير التابع المقترح البنائي النموذج جودة(: 6-4جدول )

PCLOSE RMSEA IFI TLI CFI NFI GFI CMIND/DF 

118. 141. 959. 917. 959. 947. 947. 4.637 

Model Fit Measures 

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 21.187 -- -- 

DF 5 -- -- 

CMIN/DF 4.237 Between 1 and 3 Acceptable 

CFI 0.959 >0.95 Excellent 

SRMR 0.053 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.141 <0.06 Terrible 

PClose 0.008 >0.05 Terrible 

 

Cutoff Criteria* 

Measure Terrible Acceptable Excellent 

CMIN/DF > 5 > 3 > 1 

CFI <0.90 <0.95 >0.95 

SRMR >0.10 >0.08 <0.08 

RMSEA >0.08 >0.06 <0.06 

PClose <0.01 <0.05 >0.05 
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 ملاحظات عمى جودة النموذج البنائي :

يتم قبول النموذج اذا كانت كافة المؤشرات مقبولة اما في حالة ان بعض المؤشرات غير مقبولة 

 فانو يتم رفض النموذج .

 جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي او مؤشر اولا  -1

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

ذا المطابقة جودة مؤشرات أىم من وىو  النموذج أن عمى ذلك دل فأقل 0.05 قيمتو ساوت وا 

ذا كانت القيمة محصورة بين  أن النموذج عمى ذلك دل 0.08و 0.05 يطابق تماماً البيانات، وا 

ومن واقع  النموذج رفض فيتم 0.08عن  قيمتو زادت إذا أما العينة بيانات كبيرة ةبدرج يطابق

وىي اعمي من القيمة المقبولة عميو يتم  .111( تساوي RMSEAالتحميل اتضح ان قيمة )

 رفض النموذج. والرجوع الي تحميل الانحدار.

 تحميل الاعتمادية  :

 ، تم(1 إلى 0)  من ويتراوح لمبيانات اخميالد الاتساق لمعثور عمى الاتساق تحميل يستخدم

 ألفا معامل قيم كانت اذا الداخمي، البيانات اتساق عمى لمعثور( كرو نباخ ألفا) قيمة احتساب

 الفا قيمة بشأن قرار لاتخاذ و كبير، لممتغيرات الداخمي الاتساق ( يعتبر1إلي) أقرب كرو نباخ

 البحوث من الأولى المراحل ففي البحث من الغرض عمى ذلك يتوقف المطموبة كرو نباخ

 زيادة وأن تكفي 0.60-0.50 من المصداقية أن إلى (Nunnally,1967تشير ) الأساسية

 ألفا قيمة أن اقترح (Hair et al, 2010) أما إسراف، تكون وربما 0.80 من كثر لا المصداقية

 فوق فما 0.50 من خكرو نبا ألفا يعتبر ذلك، ومع 0.70 من أكثر تكون أن يجب كرو نباخ
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( يوضح نتائج اختبار 9-4، ، والجدول رقم ) .(Bowling, 2009) الأدب فيأيضًا   مقبولة

  بعد اجراء التحميل العاممي (Cronbach’s alpha)الفا كرو نباخ 

 (175( معامل الإعتمادية ألفا كرونباخ لعبارات الإستبيان )حجم العينة :7-4الجدول )

 (2014المصدر :إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية )

 المتوسطات والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة:

ناه يبين المتوسطات والانحرافات المعيارية لكل متغيرات ( أد7-4الجدول )               

الدراسة فنجد ان الانحراف المعياري لجميع المتغيرات أقرب إلى الواحد وىذا يدل عمى التجانس 

 بين إجابات أفراد العينة عن جميع عبارات المتغيرات .

 

 

 

 Cronbach’s عدد العبارات اتالمتغير  نوع المتغير

alpha 

 .871 6 الاستجابة مستقل

 .847 6 الممموسية

 .812 4 الضمان

.868 5 رضا العملاء التابع  
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 ت الدراسة( المتوسطات الحسابية ولاانحرافات المعيارية لمتغيرا8-4الجدول )

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي نوع المتغير اسم المتغير

 .88 2.3 مستقل الاستجابة

 .82 2.1 مستقل الممموسية

 .75 1.9 مستقل الضمان

 .89 2.2 تابع رضا العملاء

 (2016المصدر إعداد الدارسين من بيانات الدراسة الميدانية )

 (:Person Correlationتحميل الارتباط )

تم استخدام تحميل الارتباط بين متغيرات الدراسة بيدف التعرف عمى العلاقة الارتباطية بين     

والوسيط،  فكمما كانت درجة الارتباط قريبة من الواحد , المتغيرات المستقمة والمتغير التابع

ن الواحد الصحيح فإن ذلك يعني أن الارتباط قوياً بين المتغيرين وكمما قمت درجة الارتباط ع

الصحيح كمما ضعفت العلاقة بين المتغيرين وقد تكون العلاقة طردية أو عكسية ، وبشكل عام 

( ويمكن اعتبارىا متوسطة 0.30تعتبر العلاقة ضعيفة إذا كانت قيمة معامل الارتباط اقل من )

ثر من ( اما اذا كانت قيمة الارتباط أك 0.70 – 0.30اذا تراوحت قيمة معامل الارتباط بين )

 .( تعتبر العلاقة قوية بين المتغيرين0.70)
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 تحميل الارتباطات بين متغيرات الدراسة(: 9-4جدول )
 

Correlations 

 العملاء الضمان الاستجابة الملموسٌة 

    Pearson Correlation 1 الملموسٌة

Pearson Correlation .718 الاستجابة
**
 1   

Pearson Correlation .610 الضمان
**
 .665

**
 1  

Pearson Correlation .683 العملاء
**
 .771

**
 .675

**
 1 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 نموذج الدراسة المعدل 

بعد اجراء التحميل العاممي الاستكشافي والتوكيدي  لممتغيرات الدراسة يتم الاعتماد عمى النتائج 

نيا التحميل  اذا ما كان نموذج الدراسة يستند عمى نظرية قوية عادة ما يطابق التي يسفر ع

الواقع اما في حالة عدم الاعتماد عمى نظرية فانو عادة ما يتم تعديل النموذج حتي يطابق الواقع 

. 

 نموذج الدراسة المعدل  (:4-4شكل )

 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌اعداد‌الباحث‌من‌واقع‌التحلً

 الاستجابة

 الملموسٌة

 الضمان

 رضا‌العملاء
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 فروض الدراسة

 ىنالك علاقة ايجابية بين جودة الخدمة  ورضا العملاء  -1

 ىنالك علاقة ايجابية بين الاستجابة ورضا العملاء 

 ىنالك علاقة ايجابية بين الممموسية ورضا العملاء 

 ىنالك علاقة ايجابية بين الضمان ورضا العملاء 

 

 إختبار الفروضثانياً: 

 مقدمة :
وفقاً ليدف البحث بعد التحميل العاممي لمبيانات .  في ىذا المبحث نناقش فروض الدراسة   

 ، فإن الفروض عمى النحو التالي : جودة الخدمات واثرىا عمي رضا العملاءالمتعمق 
 

 ىنالك علاقة ايجابية بين جودة الخدمة  ورضا العملاء  -1

 ىنالك علاقة ايجابية بين الاستجابة ورضا العملاء 

 ة ورضا العملاءىنالك علاقة ايجابية بين الممموسي 

 ىنالك علاقة ايجابية بين الضمان ورضا العملاء 

 الفرضية الرئيسية  : 
 .جودة الخدمة ورضا العملاء توجد علاقة إيجابية بين 
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 جودة الخدمة ورضا العملاء .( العلاقة بين 5-4الشكل )

 
  

 

 

       

 

 
 
 
 
 
 الفرضية الفرعية الأولي :4-6-6-1

 .وتتفرع منيا :جودة الخدمة ورضا العملاء إحصائية بين   توجد علاقة
 
 الممموسية ورضا العملاء/ توجد علاقة  إحصائية بين 1
 
 
 
 
 الاستجابة ورضا العملاء/ توجد علاقة  إحصائية بين 2
 
 
 

 المتغٌر‌التابع رضا العملاء / المتغٌر‌المستقلجودة الخدمة 

 

  

 

 

 

 رضا العملاء

 الاستجابة

 الملموسية

 جودة‌الخدمات‌/الملموسٌة رضا‌العملاء

 داء‌المنظماتا جودة‌الخدمات‌/الاستجابة

 الضمان
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 الضمان ورضا العملاء/ توجد علاقة  إحصائية بين 3
 
 
 

                

جودة الخدمة والذي ييدف إلى التعرف عمى بسيطاختبار تحميل الانحدار ال لقد تم استخدام   

( لمعرفة Beta( .  تم الاعتماد عمى  معامل )8-4كما في الجدول ) واثرىا عمى رضا العملاء

التغير المتوقع في المتغير التابع بسبب التغير الحاصل في وحدة واحدة من المتغير المستقل ، 

(  لمتعرف عمى قدرة النموذج عمى تفسير العلاقة بين المتغيرات R²)كما تم الاعتماد عمى

لتعرف عمى معنوية نموذج الانحدار  Fالمستقمة والمتغير التابع ، بالإضافة إلى استخدام اختبار 

لمحكم عمى مدى معنوية التأثير، حيث تم مقارنة  0.05.وقد تم الاعتماد عمى مستوى الدلالة 

ب مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة احصائية مستوى المعنوية المحتس

( والعكس 0.05إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتد )

كافة ابعاد صحيح ومن خلال تحميل الانحدار تم التوصل إلى أن ىنالك علاقة ايجابية بين 

 .الجودة  ورضا العملاء

 

 

 

 

 جودة‌الخدمات‌/الضمان اداء‌المنظمات
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 (Beta coefficient)  رضا العملاءو  جودة الخدمة( الانحدار لمكونات 11-4جدول )ال

 المتغيرات معامل بيتا مستوى المعنوية
 الممموسية .611 .004

 الاستجابة .466 .000

 الضمان .646 .000

 النسب الإحصائية:

812. R² 
653. Adjusted R² 
660. ∆ R² 

104.048  F change 
Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<.01       

 (2016المصدر:إعداد الدارس من بيانات الدراسة )
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 ممخص اختبار الفرضيات( 11-4جدول )

 حالة الإثبات الفرضية :

 ىنالك علاقة ايجابية بين جودة الخدمة واثرىا عمي رضا العملاء

 دعمت و رضا العملاءىنالك علاقة ايجابية بين الممموسية 

 دعمت ىنالك علاقة ايجابية بين الاستجابة رضا العملاء

 دعمت ىنالك علاقة ايجابية بين الضمان و رضا العملاء

 مستوى دعم الفرضية               عدم  دعم كامل
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 الفصل الخامس

 مناقشة‌النتائج‌

 النتائج

 التوصٌات

 الخاتمة

 المراجع
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 اىْرائطٍْاقشح أٗلاً: 

 ٛ٘خى ػلاهش ا٣ـخر٤ش ر٤ٖ ؿٞىس حُويٓخص ٍٝظخل حُؼٔلال 

 ٝٓ٘خهشش ٗظخثؾ حُلَظ٤خص :حُ٘ظخثؾ 

 ٖٓ هلاٍ طل٤َِ ر٤خٗخص حُيٍحٓش طْ حُظٞصَ  ح٤ُٔـٔٞػش ٖٓ حُ٘ظخثؾ :

حظَٜص ٗظخثؾ حُيٍحٓش  حٕ ٛ٘خى ػلاهش ا٣ـخر٤ش ر٤ٖ ؿٞىس حُويٓخص ٝ ٍظخل حُؼٔلال 

 )كَظ٤ش ٍث٤ٔش ( ٝطظلَع ٜٓ٘خ ححُلَظ٤خص حُظخ٤ُش :

ل، ٝٛ٘ككخى ػلاهككش ا٣ـخر٤ككش  ركك٤ٖ ٛ٘ككخى ػلاهككش ا٣ـخر٤ككش  ركك٤ٖ حُِٔٔٞٓكك٤ش ٍٝظككخل حُؼٔككلا

 ،ـخر٤كش  رك٤ٖ حُعكٔخٕ ٍٝظكخل حُؼٔكلالح٩ٓظـخرش ٍٝظكخل حُؼٔكلال، ٝ ٛ٘كخى ػلاهكش ا٣

تؼْ٘اُ اىرخطيٞؾ الأعيرشاذٞعٜ  ((2014ٝهي حطلوض ٗظخثؾ ٌٛٙ حُيٍحٓش ٓغ ىٍحٓش ٛخُش 

،حُظ٢ ٛيكض ح٠ُ حُظؼَف  ػ٠ِ ٝحهغ حُظوطك٤ػ ح٧ٓكظَحط٤ـ٢ ٗأششٓ فٜ ظ٘دج اىخذٍاخ 

ٔصخٍف ٝحُظؼَف ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓخص حُٔصَك٤ش ٖٝٓ ٗظخثؾ ٛكٌٙ حُيٍحٓكش حُظك٢ ك٢ حُ

طٞصككِض ا٤ُٜككخ حُيٍحٓككش إٔ حُظوطكك٤ػ ح٩ٓككظَحط٤ـ٢ ٣ككئػَ ا٣ـخر٤ككخ ػِكك٠ ؿككٞىس حُوككيٓخص 

حُٔصَك٤ش ،ًٔخ طٞؿي ػلاهش ر٤٘ٚ ٝر٤ٖ حرؼخى حُـٞىس حُٔظٔؼِش ك٢ ح٤ُِٓٞٔٔش ٝح٧ٓكظـخرش 

 ٝ حُعٔخٕ.

تؼْ٘اُ ٍيذٙ سػيا اىؼياٍيِٞ  (،(2011صلي١ ٝآهَٕٝ  ٝح٣عخ اطلوض ٓغ ىٍحٓش ٗخثَ

ٓككٖ هزككَ شككًَش ح٧طصككخلاص حُلِٔككط٤٘٤ش ٝهككي ٛككيكض حُكك٠ ٗأشييشٓ ػيييٚ ظيي٘دج اىخييذٍاخ 

حُظؼَف ػ٠ِ ٓٔظٟٞ حَُظخ حُٞظ٤ل٢ ُيٟ حُؼخ٤ِٖٓ ،ٝحْٛ حُ٘ظخثؾ  حُظك٢ طٞصكِض ا٤ُٜكخ 

حُوكيٓخص  حُيٍحٓش إٔ ٛ٘خُي ػلاهش ا٣ـخر٤ش ر٤ٖ ٓيٟ ٍظكخ حُؼكخ٤ِٖٓ ٝأػكَٙ ػِك٠ ؿكٞىس

حُٔويٓككش ٓككٖ هزككَ حُشككًَش ،ٝأ٣عككخ ك٤ٔككخ ٣ظؼِككن رٔـككخلاص ؿككٞىس حُويٓككش ٝطؤػ٤َٛككخ ػِكك٠ 

 طوي٣ْ هيٓش ؿ٤يس ُِؼٔلال .

تؼْي٘اُ ظي٘دج اىخيذٍاخ اىَظيشفٞح  (2014)ًٔخ أطلوكض ح٣عكخ ٓكغ ىٍحٓكش آىّ ٣ؼوكٞد 

ٝٓككٖ ٗظككخثؾ ٛككٌٙ حُيٍحٓككش ٣ٞؿككي رخُٔصككَف طـ٤ٜككِحص  ٗأشييشٓ ػيييٚ سػييا  اىضتييُ٘

،ٝحَُٔحككن ٝهخػكخص ح٧ٗظظكخٍ ٣َٓلكش ٝؿٌحركش ،ٝحُكَى ػِك٠ شكٌخ١ٝ   ٝٓؼيحص ٓظطكٍٞس

 حُِرٕٞ طظْ رَٔػش ،ًٔخ ٣ٞؿي آظلٔخٍ ىحثْ ُٔٔخػيس حُِرٕٞ رخُصَف .
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 اىْرائط:

 حلآكككظـخرش) حُويٓكككش ؿكككٞىس حرؼكككخى حٕ حُككك٠ حُيٍحٓكككش طٞصكككِض حُظل٤ِكككَ هكككلاٍ ٓكككٖ -1

 .حُؼٔلال ٍظخ ػ٠ِ طئػَح٣ـخر٤خ  (  ٝحُعٔخٕ ، ،ح٤ُِٓٞٔٔش

 حُويٓكش طوكي٣ْ كك٢ حُؼخ٤ُكش رخُٜٔكخٍحص طٔكظؼْٜ ٓكغ ك٣ٍٞخ ُِؼٔلا حُٔٞظل٤ٖ ٤ذ٣ٔظـ   -2

 . ٝحٛظٔخّ رَػخ٣ش ٓؼْٜ ٝحُظؼخَٓ

 ٣ؼظزككَ ًٔكخ ؿ٤كيس رصكٍٞس حُوكيٓخص طوكي٣ْ ػِك٠ ٣ٔكخػي ُِٔئٓٔكش حُكيحه٢ِ حُظصك٤ْٔ -3

 ٝلاثن َٓطذ حُٔٞظل٤ٖ ٓظَٜ

 هصٞصك٤شٝ رٔك٣َش ركخُؼٔلال حُوخصكش حُٔؼِٞٓكخص ٓكغ حُٔئٓٔش ٓ٘وزَ حُظؼخَٓ ٣ظْ -4

 . رخلآخٕ ٣شؼَ حُؼ٤َٔ ٣ـؼَ ٓٔخ

 حُٔويٓكش حُويٓكش ٣ؼظزَ ًٔخ طٞهؼخطٚ ٓغ طظ٘خٓذ حُؼ٤َٔ ػ٤ِٜخ ٣ظلصَ حُظ٢ حُويٓخص -5

 .ٓؼخ٤ُش هيٓش

 . رْٜ ٝح٧ٛظٔخّ حُٔٞظل٤ٖ هزَ ٖٓ ُِؼ٤َٔ ًخَٓ حٛظٔخّ ٛ٘خُي ٤ُٔض -6

 

 :اىر٘طٞاخ

 .غ٣ٞلا ٣ٕٝ٘ظظَ طًَْٜ ٝػيّ ُِؼٔلال حُل٣ٍٞش رخلآظـخرش حُزخكؼٕٞ ٣ٞص٢ .1

 حطصككخلاص شككزٌش طككٞك٤َ ٓككغ حُككيحه٢ِ رخُظصكك٤ْٔ حلاٛظٔككخّ ٣ُككخىس حُٔئٓٔككش ػِكك٢ .2

 . رخُؼٔلال

 ُِويٓش حُٔٔظَٔ حُظط٣َٞ ٓغ ٝٝظٞف ىهٚ حًؼَ هيٓخص طويّ حٕ حُٔئٓٔش ػ٢ِ .3

. 

 رٜٔككخٍحص ُِظٔظككغ ُِٔككٞظل٤ٖ طي٣ٍز٤ككش رككَحٓؾ ُؼٔككَ حُٔئٓٔككش حُزككخكؼٕٞ ٣ٞصكك٢ .4

 . رْٜ ٝحلاٛظٔخّ حُؼٔلال ٓغ ػخ٤ُش

 كخؿكخص ُظِز٤كش ًُٝي ى١ٍٝ رشٌَ حُويٓخص ُظلي٣غ حُٔئٓٔش حُزخكؼٕٞ ص٣٢ٞ .5

 . حُؼٔلال

 ٤ُشككؼَ ًُٝككي حُؼٔككلال هصٞصكك٤خص ٓككغ ُِظؼخٓككَ حُظخٓككٚ حُٔكك٣َٚ طككٞك٤َ ٣ـككذ .6

 . حُٔئٓٔش ٓغ رخُظؼخَٓ حلآخٕ حُؼٔلال

 .حُؼ٤َٔ طٞهؼخص طلٞم هيٓخص طوي٣ْ حُٔئٓٔش ػ٢ِ .7
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 اىر٘طٞاخ ىثؽ٘ز ٍغرقثيٞح:

 ُيٍحٓش ك٢ ٓئٓٔخص هي٤ٓش حهَٟ ؿ٤َ حُز٘ٞى.٣ٌٖٔ حؿَحل ح -1

 ٣ٌٖٔ طو٤ْٔ حُٔظـ٤َ حُظخرغ ح٠ُ ػيس حرؼخى . -2

 ٣ٌٖٔ اىهخٍ ٓظـ٤َحص ٤ٓٝطش حٝ ٓؼيُش ًخ٤ُِٔس حُظ٘خك٤ٔش ٓؼلا. -3

 ظ٘اّة اىقظ٘س فٜ اىذساعح:

طٔض ٌٛٙ حُيٍحٓش رٞؿٞى ٓظـ٣َ٤ٖ كوػ طخرغ ٝٓٔظوَ ىٕٝ ٝؿٞى ٓظـ٤َ ٤ٓٝػ حٝ  -1

 ٓؼيٍ.

ظـ٤َ حُظخرغ )ٍظخلل حُؼٔلال (ح٠ُ حرؼخى رَ طْ حُظؼخَٓ ٓؼٚ ًزؼي ُْ ٣ظْ طو٤ْٔ حُٔ -2

 ٝحكي.

ٓليٝى٣ش ػيى حُٔئٓٔخص حُٔشُٔٞش رخُيٍحٓش .ػ٠ِ ٝلا٣ش حُوَغّٞ ُْٝ طشَٔ ًَ  -3

 حُٞلا٣خص ُٔؼَكش حٍحل حُٔزلٞػ٤ٖ.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



83 

 

 

 اىخارَح:       

ك٢ ىٍحٔش ٔٝعٝع ًٛح حُزلع ظز٤ٕ إٔ ٝـٝى ػ٘صٍ حُـٝىس  ٍٕٔ ولا    

ٝططككٍٞ ككك٢ ٓككٞم حُظـ٤ٍحص حلاهظصخى٤ش ح أصزق عٍٍٝس ظظغِزٜحُٔئٓٔككخص حُوي٤ٓككش 

كككككك٢ ٓـكككككخٍ حٌُؼ٤ٍ ٕٔ حُٔإٔٔخص حُوخصش ٍ ح١ًُ ٔٔق زىوٝحُٔئٓٔكككككخص حُوي٤ٓكككككش 

 حُظصى٤ٍ ٝ حلأظ٤ٍحى.

ُـِد ػىى أٌزٍ ٕٔ حُٔظؼخ٤ِٕٔ ٤ُُخىس ، حُوىٔخص ؿككٞىس ًُُى ظّ ظ٤ِٔغ حُعٝء ػ٠ِ     

ػ٠ِ حُؼٔلاء ُِللكككككككككخظ ٔظٍٔح٤ٍظٜخ ٝاعٔخٕ زوخجٜخ  ص ٝ ُِٔئٓٔكككككككككخحُلصش حُٔٝه٤ش 

 حُلخ٤٤ُٕ ٝ ـِد ػٔلاء ـىى.  

٣ظٜكككَ رصكككٍٞس ٝحظكككلش ىٍٝ ؿكككٞىس حُوكككيٓخص كككك٢ ٍظكككخل حُىٍحٔش ٍ ٕٔ ولا      

حُؼٔلال ، ك٤غ حٕ ٛ٘كخى ػلاهكش ا٣ـخر٤كش رك٤ٖ ؿكٞىس حُوكيٓخص ٝ ٍظكخل حُؼٔكلال ، ًٔكخ 

 ٖ حُٔئٓٔخص حُوي٤ٓش حُٔوظِلش .أًيطش حُيٍحٓخص ح٤ُٔيح٤ٗش حُظ٢ طٔض ك٢ حُؼي٣ي ٓ

ٝٓخ ٣ٌٖٔ حٕ طؤهٌٙ حُٔئٓٔخص رؼ٤ٖ حلاػظزخٍ ٝطٜظْ رٚ رـي٣ش هخصش ك٢ ظَ ٝظكؼٜخ  

   (.حلآظـخرش –حُعٔخٕ  –حَُحٖٛ ، ٖٓ هلاٍ ؿٞىس حُويٓخص ٝحرؼخىٛخ ) ح٤ُِٓٞٔٔش

ػْ ٣٘ظشَ ٌٛح حُٔلّٜٞ ٓغ ٍَٓٝ حُِٖٓ ٤ُصكق ًؼوخككش ٝكِٔكلش ط٤ٔكِ ٓئٓٔكخط٘خ حُوي٤ٓكش 

 ٔٞىح٤ٗش ، ٢ٌُ ٗصزق ك٢ ٓصخف حُٔئٓٔخص حُٔظويٓش.حُ
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 مراجع الدراسة:

 ح٣ٌَُْاٗلا:اىقشاُ 

 شاّٞا:اىَشاظغ تاىيغح اىؼشتٞح 

ّظٌ اداسج اىع٘دج فٜ ‘ ٓلٔي ػخص٢ حُؼـ٢ِ٤ ٤ُٝغ ػ٢ِ حُل٤ٌْ ٣ٝٞٓق كـ٤ْ حُطخث٠  (1

 2009ُِ٘شَ ٝحُظ٣ُٞغ ػٔخٕ ىحٍ حُزخ١ٍُٝ حُؼ٤ِٔش  –حلاٍىٕ  اىَْظَاخ الاّراظٞح ٗاىخذٍٞح

  إداسج اىع٘دج اىشاٍيح‘ ػَٔ حكٔي حُٔو٢ِ ٝػزيالله ػزيحَُك٤ْ اى٣ٍْ( 2 

 2007حُوَغّٞ 

  2010ىحٍ حُزخ١ٍُٝ حُؼ٤ِٔش ُِ٘شَ ٝحُظ٣ُٞغ ‘ك٤يٍ ػ٢ِ حُٔٔؼٞىٟ( 3

 2005ػٔخٕ ىحٍ ٝحثَ ُِ٘شَ  - 2غذغ٘ٝق اىخذٍاخ ( ٛخ٢ٗ كٔخى حُعٍٔٞ ، 4

 2002ػٔخٕ ىحٍ ح٤َُٔٔس حُؼ٤ِٔش ُِ٘شَ ٝحُظ٣ُٞغ  - اىع٘دج إداسج -( هع٤َ ًخظْ ٓلٔٞى 5

  2003ػٔخٕ ىحٍ حُصلخل ُِ٘شَ ٝحُظ٣ُٞغ  - الإداسج اىشائذج –( ٓلٔي ػزي حُلظخف حُص٤َك٢ 6

 . 2005ىحٍ حُؼوخكش ُِ٘شَ ٝحُظ٣ُٞغ  - إداسج اىعٗدج اىشاَيح -( هخْٓ ٗخ٣ق ػِٞحٕ 7

ػٔخٕ ىحٍ حُصلخل  ُِ٘شَ  -فٜ اىَْظَاخ اىؽدٞصح اىعٗدج ، ش٢ِ٤ ( ٓخٕٓٞ حُيٍحًش ، ٝغخٍم 8

 . 2002ٝحُظ٣ُٞغ 

 شاىصا: اىَشاظغ تاىيغح الاّعيٞضٝح

-1 Damied Rey measurer ET devote 10pper la satisfaction des 

clients2eme tie age edition door- gravitation, Paris, 2001 (1) : Jean 

(2 Michel Monin ,La satisfaction quality dens les services , 

AFNOR,Paris ,2001,P108.                                                                 

       

-2 (3) : France quality public , la satisfaction des usagers/ clients / 

citoyens du services public , la documentation française , paris , 

 2004, P19.  
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 ساتؼآ : اىشعائو اىعاٍؼٞح 

ٍٓخُش  2007ٍٝهش ػ٤ِٔش  – ظ٘دج اىخذٍح ٗ أششٕا ػيٜ سػا  اىؼَلا  –( ٣ٞػ٘خٕ ٍٗٞ حُي٣ٖ 1

 ٓخؿٔظ٤َ .

ٍؽذداخ سػا  اىؼَٞو فٜ ٍعاه اىخذٍاخ اىظْاػٞح  –( ش٣َق أكٔي ش٣َق حُؼخص٢ 2

  2005ٍٓخُش ىًظٍٞحس  – تاىرطثٞق ػيٚ الاداسٛ

قٞاط سػا  اىؼَلا  ػِ ظ٘دج خذٍح اىشماب تالاّ٘ٝغاخ  -ي ١َٔ٣ كٖٔ ػؼٔخٕ ( ٓل3ٔ

 ار٣ََ . 2004/ 22.حُوخَٛس اىَنصفح ىششق الاٗعؾ اىذىرا

ح٣َُخض ٌٓظزش  – ؽشق مغة اىضتائِ ٗصٝاج الاستاغ –( ؿ٤َ ؿ٣َلض طؼ٣َذ ح٣ٖٔ حلآٍ٘خُٟ 4

 .  2001حُؼ٤ٌخٕ ُِطزخػش ٝحُ٘شَ 

ٍؼذاخ اىع٘دج اىَاسمح ىيخذٍاخ اىَظشفٞح تالاّرشّد فٚ  –أكٔي  ( ٓلٔي ك٣َي حُصلٖ ٝغخٍم5

 اىثْ٘ك اىؼاٍيح فٚ ٍظش تاعرخذاً اعي٘ب اىرقٌٞ اىؽشض

 2013ؿخٓؼش حلآٌ٘ي٣ٍش 
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 الاستبيان

 

‌بسم‌الله‌الرحمن‌الرحٌم

 الأخ الكريم : ................................................

‌تحٌة‌طٌبة‌وبعد

‌احثون‌بإجراء‌دراسة‌لنٌل‌درجة‌البكالرٌوس‌فً‌التسوٌق‌بعنوان‌:ٌقوم‌الب

 )جودة الخدمات واثرها علي رضاء العملاء (‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

آملٌن‌من‌حضرتكم‌التكرم‌بالاجابة‌علً‌فقرات‌الاستبٌان‌حسب‌ما‌ٌنطبق‌علٌكم‌

ن‌علمآ‌بان‌هذه‌المعلومات‌التً‌سٌحصل‌علٌها‌الباحثون‌ستحاط‌بالسرٌة‌التامة‌ول

‌تستخدم‌الا‌لأغراض‌البحث‌العلمً‌.

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

 نوثحابلا

‌
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‌

‌ الشخصٌة‌البٌانات:‌‌الاول‌القسم

‌ (√) علامة‌وضع‌الرجاء

‌.  أنثى      ⃝      ذكر     ⃝  : النوع .1

‌ فؤكثر 51    ⃝    51-41    ⃝    41-31     ⃝   31-21      ⃝   : العمر .2

‌. عازب     ⃝    متزوج     ⃝      :الاجتماعٌة‌الحالة .3

‌. الجامعى‌فوق     ⃝  جامعى     ⃝ الجامعى‌دون     ⃝    : العلمى‌المإهل .4

‌. أخرى     ⃝  محاسبة     ⃝  بنوك      ⃝ إدارٌة‌علوم     ⃝  : التخصص .5

‌ .أخرى      ⃝ توفٌر     ⃝  جارى     ⃝  : الحساب‌نوع .6

‌خمسة‌الى‌ثلاثة     ⃝  ثةثلا‌الى‌واحد     ⃝  سنة‌من‌أقل     ⃝ : التعامل‌فترة .7

‌. فؤكثر‌خمسة     ⃝  سنة

‌ . فؤكثر5111     ⃝   5111-1111     ⃝   ‌1111من‌أقل     ⃝ : الدخل .8

‌

‌

‌القسم‌الثانً‌:

‌(‌امام‌ما‌تراة‌مناسبآ√الرجاء‌وضع‌علامة‌)‌

‌المحور‌الاول:‌ابعاد‌جودة‌الخدمات‌

‌‌‌‌‌‌‌العبارات‌‌م
اوافق‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌بشدة‌

‌‌‌‌
‌أوافق

لا‌‌محاٌد
‌أوافق

لا‌
أوافق‌
‌بشدة

 الملموسية‌

ٌتماشى‌التصمٌم‌‌الداخلى‌‌.1
للمإسسة‌مع‌الخدمة‌المقدمة‌

‌للعملاء‌

‌‌‌‌‌

مظهر‌الموظفٌن‌فً‌المإسسة‌‌.2
‌مرتب‌ولائق‌

‌‌‌‌‌

المرافق‌والمبانى‌لدي‌المإسسة‌‌.3
‌ملائمة‌وجذابة‌

‌‌‌‌‌

توفر‌المإسسة‌شبكة‌إتصالات‌‌.4
‌لعملاء‌مفٌدة‌ل

‌‌‌‌‌

‌



‌
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‌

‌‌‌‌‌‌‌العبارات‌‌م
اوافق‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌بشدة‌

‌‌‌‌
‌أوافق

لا‌‌محاٌد
‌أوافق

لا‌
أوافق‌
‌بشدة

 الإعتمادية‌

ٌحرص‌الموظفٌن‌فً‌المإسسة‌‌1
‌علً‌الدقة‌عند‌تقدٌمهم‌الخدمة‌

‌‌‌‌‌

ٌحصل‌الموظفٌن‌علً‌الدعم‌‌2
الكافً‌من‌الإدارة‌للقٌام‌بإعمالهم‌

‌بكفاءة‌‌

‌‌‌‌‌

قوم‌المإسسة‌بجمع‌المعلومات‌ت‌3
‌المتعلقة‌بالخدمات‌الجدٌدة‌‌

‌‌‌‌‌

تعمل‌المإسسة‌على‌تطوٌرخدمتها‌‌4
‌بإستمرار

‌‌‌‌‌

 الإستجابة 

ٌستجٌب‌الموظفٌن‌للعملاء‌بشكل‌‌1
‌فوري‌

‌‌‌‌‌

لا‌انتظر‌طوٌلآ‌من‌اجل‌الحصول‌‌2
‌علً‌الخدمة‌التً‌ارغب‌فٌها‌

‌‌‌‌‌

ٌتمتع‌موظفً‌المإسسة‌بسرعة‌‌3
‌لٌة‌فً‌تقدٌم‌الخدمة‌‌عا

‌‌‌‌‌

ٌتعامل‌موظفوا‌المإسسة‌مع‌‌4
‌العمٌل‌‌برعاٌة‌وإهتمام

‌‌‌‌‌
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‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌‌‌‌‌‌‌العبارات‌‌م
اوافق‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌بشدة‌

‌‌‌‌
‌أوافق

لا‌‌محاٌد
‌أوافق

لا‌
أوافق‌
‌بشدة

 التعاطف‌

ٌتمتع‌موظفوا‌المإسسة‌بالسمعة‌‌1
‌الحسنة‌

‌‌‌‌‌

ٌقوم‌موظفً‌المإسسة‌بتحدٌث‌‌2
‌دمة‌لتلبٌة‌حاجات‌العمٌل‌الخ

‌‌‌‌‌

تعتبر‌المإسسة‌خدمة‌العمٌل‌من‌‌3
‌اهم‌الاولوٌات‌

‌‌‌‌‌

ٌلبً‌الموظفون‌رغبات‌العملاء‌‌4
‌بكل‌صدق‌وحماس‌

‌‌‌‌‌

‌الضمان

اشعر‌بالامان‌عند‌التعامل‌مع‌‌1

‌المإسسة‌‌

‌‌‌‌‌

تحافظ‌المإسسة‌والموظفٌن‌عل2‌‌ً

سرٌة‌وخصوصٌة‌معلومات‌

‌العملاء‌‌

‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌ٌتمتع‌الموظفون‌بالٌقظة‌الدائمة‌‌‌3

تقوم‌المإسسة‌بعمل‌تقٌٌم‌دوري‌‌4

‌للموظفٌن‌

‌‌‌‌‌



‌
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‌

‌المحور‌الثانً‌

‌‌‌‌‌‌‌العبارات‌‌م
اوافق‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌بشدة‌

‌‌‌‌
‌أوافق

لا‌‌محاٌد
‌أوافق

لا‌
أوافق‌
‌بشدة

 رضاء العملاء‌

مستوي‌الخدمة‌التً‌احصل‌علٌها‌من‌‌.1
‌ناسب‌مع‌توقعاتً‌‌المإسسة‌تت

‌‌‌‌‌

لدي‌اعتقاد‌بؤن‌الخدمة‌التً‌احصل‌‌.2
علٌها‌من‌المإسسة‌تعتبر‌خدمة‌

‌مسالٌة‌‌

‌‌‌‌‌

لدي‌شعور‌بؤن‌موظفً‌المإسسة‌‌.3
ٌبذلون‌قصاري‌جهدهم‌لرضاء‌

‌العمٌل‌‌

‌‌‌‌‌

تهتم‌المإسسة‌بمعرفة‌مستوي‌رضاء‌‌.4
‌المتعاملٌن‌عن‌الخدمات‌المتقدمة‌‌

‌‌‌‌‌

مستوي‌الخدمات‌رضاك‌عن‌‌.5
المتقدمة‌هً‌إحدي‌العوامل‌الرئٌسٌة‌

‌فً‌إستمرار‌تعاملك‌مع‌المإسسة‌

‌‌‌‌‌
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 اىذساعاخ اىغاتقح

 

 

 

حُٔظـ٤َ  حُٜٔ٘ـ٤ش  حْٛ حُ٘ظخثؾ حْٛ حُظٞص٤خص

 حُظخرغ

حُٔظـ٤َ 

 حُٔٔظوَ

طخ٣ٍن  حُؼ٘ٞحٕ

حُيٍحٓش 

 ٝح٧ْٓ

 حَُهْ

حْٛ حُظٞص٤خص 

أٜٛٔخ حٗش ػ٢ِ 

حُٔصخٍف 

حٕ طؼَٔ  حُظـخ٣ٍش

ػ٢ِ ٣ُخىس 

اٛظٔخٜٓخ رخُـٞىس 

ػ٘ي طوي٣ْ حُويٓخص 

ٝهخصش حرؼخى 

ح٤ُِٓٞٔٔش 

ٝحُظؼخغق ػ٢ِ 

حلاىحٍس حُؼ٤ِخل حٕ 

طعغ ك٢ هططٜخ 

ٝحٓظَحط٤ـخطٜخ 

رَحٓؾ ػٖ ٤ًل٤ش 

طوي٣ْ حُويٓخص 

 ُِؼٔلال

 

أْٛ 

ٗظخثـٜخ 

حُظ٢ 

طٞصِض 

ح٤ُٜخ 

حُيٍحٓش 

ػٖ 

حُظوط٤ػ 

٣ئػَ 

ا٣ـخر٤آ 

ػ٢ِ ؿٞىس 

 حُويٓخص .

 

زؼض اط

حُيٍحٓش 

حُٜٔ٘ؾ 

حُٞصل٢  

حُظل٢ِ٤ِ 

ُٔلاثٔظش 

ُطز٤ؼش 

حُيٍحٓش ، 

ك٤غ طْ 

طص٤ْٔ 

حٓظزخٗش 

ًخىحل 

ُـٔغ 

حُز٤خٗخص 

ٖٓ ٓـظٔغ 

حُيٍحٓش 

حٌُٕٔٞ 

ٖٓ ؿ٤ٔغ 

حُٔٞظل٤ٖ 

حُٔوظص٤ٖ 

رظوي٣ْ 

حُويٓخص 

حُٔصَك٤ش 

 . 

ؿٞىس 

حُويٓخص 

 حُٔصَك٤ش

حُظوط٤ػ 

 حلآظَحط٤ـ٢

حُظوط٤ػ 

حلآظَحط٤ـ٢ 

ٝأػَس ك٢ 

حُويٓخص ؿٞىس 

 حُٔصَك٤ش

ىٍحٓش 

ٛخُش 

ٓلٔي 

ٓلٔي 

حكٔي 

حُش٤ن  

2014ّ 

 

1-  
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حُٔظـ٤َ  حُٜٔ٘ـ٤ش  حْٛ حُ٘ظخثؾ حْٛ حُظٞص٤خص

 حُظخرغ

حُٔظـ٤َ 

 حُٔٔظوَ

طخ٣ٍن  حُؼ٘ٞحٕ

حُيٍحٓش 

 ٝح٧ْٓ

 حَُهْ

ًٔخ طٞصِض 

ٌٛٙ حُيٍحٓش ح٢ُ 

ػيى ٖٓ 

حُظٞص٤خص ٜٓ٘خ 

ظٍَٝس حٕ 

طٔؼ٢ حُشًَش 

ُظلو٤ن حلآٖ 

حُٞظ٤ل٢ 

ٔٞظل٤ٖ ك٤ٜخ ُِ

لإ ًُي ٣ِ٣ي 

ؿٞىس حُويٓش 

حُٔويٓش ُِؼٔلال 

ًٔخ ٝصض حٕ 

٣ٌٕٞ ٛ٘خى 

حطٔخم ك٢ حلاىحل 

ٓٔخ ٣ئى١ ح٢ُ 

طوي٣ْ هيٓخص 

 ؿ٤يس ُِِرخثٖ .

 

ٖٝٓ ٗظخثؾ 

 ٌٙٛ

حُيٍحٓش 

ك٤ٔخ ٣ظؼِن 

رٔـخلاص 

حُـٞىس 

ٝطخػ٤َٛخ 

ػ٢ِ طوي٣ْ 

هيٓش 

ؿ٤يس 

 ُِؼٔلال .

 

اطزؼض 

حُيٍحٓش 

حُٜٔ٘ؾ 

حُٞصل٢  

 حُظل٢ِ٤ِ

ُٔلاثٔظش 

ُطز٤ؼش 

حُيٍحٓش ، 

ك٤غ طْ 

طص٤ْٔ 

حٓظزخٗش 

ًخىحل 

ُـٔغ 

حُز٤خٗخص 

ٖٓ ٓـظٔغ 

حُيٍحٓش 

حٌُٕٔٞ 

ٖٓ ؿ٤ٔغ 

حُٔٞظل٤ٖ 

حُٔوظص٤ٖ 

رظوي٣ْ 

حُويٓخص 

حُٔصَك٤ش 

 . 

ؿٞىس 

حُويٓخص 

ٖٓ شًَش 

 حلاطصخلاص

ٍظخ 

 حُؼخ٤ِٖٓ

ٓيٟ ٍظخ 

حُؼخ٤ِٖٓ 

ٝأػَٙ ػ٠ِ 

ؿٞىس حُؤخص 

ٖٓ شًَش 

 حلاطصخلاص

ٗخثَ صلي١ 

ٝٓؼخً ٝٓئ٣ي 

 2011ـ2010

2 
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حُٔظـ٤َ  حُٜٔ٘ـ٤ش  حْٛ حُ٘ظخثؾ حْٛ حُظٞص٤خص

 حُظخرغ

حُٔظـ٤َ 

 حُٔٔظوَ

طخ٣ٍن  حُؼ٘ٞحٕ

حُيٍحٓش 

 ٝح٧ْٓ

 حَُهْ

ًٔخ طٞصِض ٌٛٙ 

حُيٍحٓش ح٢ُ 

ٓـٔٞػش ٖٓ 

حُظٞص٤خص ٜٓ٘خ 

حلاٛظٔخّ رٔظَٜ 

حُؼخ٤ِٖٓ ٝهخصش 

ك٢ ٌٓخطذ هيٓخص 

حُـٍٜٔٞ ٓٔخ ٣ؼط٢ 

خر٢ ػٖ حٗطزخع ا٣ـ

ؿٞىس حُويٓش 

حُٔويٓش ، ٝأ٣عآ 

طٞصِض ح٢ُ ٝظغ 

حُزَحٓؾ حُلآُش 

ُِظؤ٤َٛ ٝطي٣ٍذ 

حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ ٓئٓٔش 

ط٤ٔ٘ش حٓٞحٍ حلا٣ظخّ 

رشٌَ ى١ٍٝ كٔذ 

 ٓظطِزخص حُؼَٔ .

ٖٝٓ ٗظخثؾ 

 ٌٙٛ

حُيٍحٓش 

ٝؿٞى حػَ 

ًٝ ىلاُش 

اكصخث٤ش 

ُـٞىس 

حُويٓخص 

حُيحه٤ِش 

ريلاُش 

حرؼخٛخ 

ح٤ُِٓٞٔٔش 

ٝحلاػظٔخى٣ش 

حلآظـخرش  ،

، حُعٔخٕ 

، حُظؼخغق 

، ح٤ُٜ٘ٔش ، 

ح٣َُٔش ك٢ 

طلو٤ن 

حَُظخل 

حُٞظ٤ل٢ 

ُِؼخ٤ِٖٓ ك٢ 

 حُٔئٓٔش .

اطزؼض 

حُيٍحٓش 

حُٜٔ٘ؾ 

حُٞصل٢ 

  

حَُظخل 

حُٞظ٤ل٢ 

 ُِؼخ٤ِٖٓ

ؿٞىس  

حُويٓخص 

 حُيحه٤ِش

أػَ ؿٞىس 

حُويٓخص 

حُيحه٤ِش ك٢ 

حَُظخل 

حُٞظ٤ل٢ 

ك٢  –ُِؼخ٤ِٖٓ 

ٓئٓٔش ط٤ٔ٘ش 

حٓٞحٍ حلا٣ظخّ 

 ك٢ حلاٍىٕ  .

حًؼْ 

2013 ّ 

3 
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حُٔظـ٤َ  حُٜٔ٘ـ٤ش  حْٛ حُ٘ظخثؾ حْٛ حُظٞص٤خص

 حُظخرغ

حُٔظـ٤َ 

 حُٔٔظوَ

طخ٣ٍن  حُؼ٘ٞحٕ

حُيٍحٓش 

 ٝح٧ْٓ

 حَُهْ

ًٔخ طٞصِض ٌٛٙ 

حُيٍحٓش ح٠ُ 

ٓـٔٞػش ٖٓ 

حُظٞص٤خص ٜٓ٘خ 

طلؼ٤َ ططز٤ن 

اىحٍس حُـٞىس 

حُشخِٓش 

رخُٔصخٍف 

حُٔٞىح٤ٗش 

رصٍٞس ٤ِٔٓس 

صض .ٝح٣عخ ٝ

رظـ٣ٞي حُويٓخص 

 حُٔصَك٤ش .

 

ٖٝٓ ٗظخثؾ 

ٌٛٙ حُيٍحٓٚ 

طئػَ 

ؿٞحٗذ 

ٝحرؼخى 

حُويٓٚ ػ٢ِ 

اىٍحًخص 

ٝحُظٞهؼخص 

حُؼٔلال 

٤ُِٓٞٔٔش 

حُويٓٚ ك٤ٜخ 

ك٤غ ٝحكوٚ 

ػ٤ِٜخ حكَحى 

حُؼ٤٘ٚ ر٘ٔزش 

%ٝٝحكن 76

حكَحى حُؼ٤٘ش 

ػ٠ِ حٕ 

حُز٘ي 

٣ظصق 

رظ٘ٞع 

حُويٓخص 

  حُٔصَك٤ش .

حٓظويٓض 

 ٌٙٛ

حُيٍحٓٚ 

حُٜٔ٘ؾ 

حُٞصل٢ 

ُٞصق 

ٝحهغ 

 حُٔشٌِش

حُز٘ٞى 

 حُٔٞىح٤ٗش

  

حُويٓخص 

 حُٔصَك٤ش

حُويٓخص 

حُٔصَك٤ش 

ك٢ حُز٘ٞى 

 حُٔٞىح٤ٗش.

ٍكٔٚ 

ٝٓلٔي 

2010 

4 
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حُٔظـ٤َ  حُٜٔ٘ـ٤ش  حْٛ حُ٘ظخثؾ حْٛ حُظٞص٤خص

 حُظخرغ

حُٔظـ٤َ 

 حُٔٔظوَ

طخ٣ٍن  حُؼ٘ٞحٕ

حُيٍحٓش 

 ٝح٧ْٓ

 حَُهْ

حُلَ  ػ٠ِ طوي٣ْ 

ٖ حُويٓخص ُِِرخث

ك٢ حُٞهض حُٔليى 

,ٝػيّ كصٍٞ 

حُِرٕٞ ػ٠ِ حُويٓش 

ك٢ حُٞهض حُٔليى 

٣ـؼِٚ ٣شؼَ رؼيّ 

حَُظخ,ٝح٣عخ 

ٝصض حُيٍحٓش 

رؤٓظويحّ حٗظٔش 

ٝحىحٍس حُؼلاهش ٓغ 

حُؼٔلال َُكغ حىحل 

 حُويٓش .

 

٣ٞؿي 

رخُٔصَف 

طـ٤ِٜحص 

ٝٓؼيحص 

ٓظطٍٞس 

َٝٓحكن 

ٝهخػخص 

حلاٗظظخٍ 

٣َٓلش 

ٝؿِحرش 

ًٔخ 

طٞصِض 

ح٠ُ ٝؿٞى 

ظؼيحى حٓ

ىحثْ 

ُٔٔخػيس 

حُِرٕٞ 

ٝح٣عخ حَُى 

ػ٠ِ 

شٌخ١ٝ 

حُِرٕٞ 

 رَٔػش 

اطزؼض 

حُيٍحٓش 

حُٜٔ٘ؾ 

حُٞصل٢ 

  

ٍظخ 

 حُِرٕٞ

ؿٞىس 

حُويٓخص 

 حُٔصَك٤ش

ؿٞىس حُويٓخص 

حُٔصَك٤ش 

ٝأػَٛخ ػ٢ِ 

ٍظخ حُِرٕٞ 

,ىٍحٓش ٤ٓيح٤ٗش 

ػ٠ِ ٓصَف 

ح٩ىهخٍ 

ٝحُظ٤ٔ٘ش 

 ح٩ؿظٔخػ٤ش .

حىّ 

2014 

5 
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حُٔظـ٤َ  حُٜٔ٘ـ٤ش  حْٛ حُ٘ظخثؾ حْٛ حُظٞص٤خص

 حُظخرغ

حُٔظـ٤َ 

 حُٔٔظوَ

طخ٣ٍن  حُؼ٘ٞحٕ

حُيٍحٓش 

 ٝح٧ْٓ

 حَُهْ

ٜٓ٘خ حٕ طوظَف حٕ 

طٌٕٞ ٌٛٙ ٤ٓخٓش 

ٓؼِ٘ش ُِٔئٓٔش 

ٌُٔخكلش ًَ 

حلآزخد حُظ٢ طئى١ 

ح٠ُ حُظٞهق ػٖ 

حُويٓش ك٢ حٌُٔخطذ 

لاًؼَ ٖٓ هْٔ 

 ىهخثن .

 

ٖٝٓ ٗظخثؾ 

 ٌٙٛ

حُيٍحٓش 

ػزَ 

حُٔٔظـ٤زٕٞ 

ٖ ٓٔظٟٞ ػ

ىٕٝ 

حُٔظٞٓػ 

ُِويٓش 

ُِوطخػخص 

حُل٤ٌٓٞش 

حٝ ؿ٤َ 

 حُٔٞه٤ش

آظويٓض 

حُيٍحٓش 

حُٜٔ٘ؾ 

حُٞصل٢ 

ُٞصق 

ٓشٌِش 

حُٔٞظٞع 

  

 ــــــــ ـــــــــــ

 

ٗٔخًؽ ٝغَم 

ه٤خّ ؿٞىس 

 حُويٓش .

حرٞ 

ػزي الله 

2014 

6 
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حُٔظـ٤َ  حُٜٔ٘ـ٤ش  حْٛ حُ٘ظخثؾ حْٛ حُظٞص٤خص

 حُظخرغ

حُٔظـ٤َ 

ُٔٔظوَح  

طخ٣ٍن  حُؼ٘ٞحٕ

حُيٍحٓش 

 ٝح٧ْٓ

 حَُهْ

حٕ طؼَٔ كَٝع 

ح٤ُٔخٍحص رشًَخطش 

حُظخ٤ٖٓ حُٔٞىح٤ٗش 

ػ٠ِ طط٣َٞ 

اؿَحلحص حُؼَٔ 

ٝطز٤ٔػ ٓظطِزخص 

حُلصٍٞ ػ٠ِ 

حُويٓش ٝحٓظويحّ 

حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ 

ٓظطٍٞس ٩ٗـخُ 

ٓؼخٓلاص ٣ُٝخىس 

ٓٔظٟٞ حُؼ٘خ٣ش 

ٝحلاٛظٔخّ ُؼٔلاثٜخ 

ك٢ ؿ٤ٔغ َٓحكَ 

 ش .طوي٣ْ حُويٓ

 

حٕ حرؼخى 

ًٗٔٞؽ 

ؿٞىس 

حُويٓش ُٜخ 

طؤػ٤َ ه١ٞ 

ًٝ ىلاُش 

اكصخث٤ش 

ػ٢ِ َُظخ 

حُؼٔلال 

ٝهصٞصخ 

حلاػظٔخى٣ش 

ٝحلاٛظٔخّ 

حُشوص٢ 

َٝٓػش 

حلآظـخرش 

 ٝحُعٔخٕ

حُٜٔ٘ؾ 

حُٞصل٢ 

حُظل٢ِ٤ِ 

ٝحُٜٔ٘ؾ 

حلاكصخث٢ 

ك٢ طل٤َِ 

حُز٤خٗخص 

ٝحهظزخٍ 

 حُلَظ٤خص   

ٍظخل 

 حُؼٔلال

ؿٞىس 

هيٓش 

طخ٤ٖٓ 

  ح٤ُٔخٍح ص

حػَ ؿٞىس 

هيٓش طخ٤ٖٓ 

ح٤ُٔخٍح ص ك٢ 

ٍظخل 

 حُؼٔلال

٤ٛخّ 

ارَح٤ْٛ 

2012 

7 
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اىَرغٞش  اىَْٖعٞح  إٌ اىْرائط إٌ اىر٘طٞاخ

 اىراتغ

اىَرغٞش 

 اىَغرقو

ذاسٝخ  اىؼْ٘اُ

اىذساعح 

 ٗالأعٌ

 اىشقٌ

ذؽيٞو اىؼلاقح تِٞ 

ظ٘دج اىخذٍح اىَذسمح 

ٗسػا اىضتائِ ٗاٝؼاَ 

ٗطد تؽغِ اخرٞاس 

ىخذٍح اىثشٝذٝح ظ٘دج ا

لاعرؼَاه َّ٘صض 

  .ظ٘دج اىخذٍح

Servqual 

 

ٝشذثؾ ٍفًٖ٘ 

ظ٘دج اىخذٍح 

ٍِ ٗظٖح 

ّظش اىضتُ٘ 

تَذٙ قذسج 

اىَْظَح 

ػيٚ ذقذٌٝ 

خذٍح 

ذرطاتق ٍغ 

ذ٘قؼاذٔ 

اٗذرعاٗصٕا 

ٗذقذً خذٍح 

راخ ظ٘دج 

ٍرَٞضج 

ذطاتق 

ٍغر٘ٙ 

اىع٘دٓ 

اىفؼيٜ،ٗمَا 

تْٞد اٝؼاَ 

ٗظ٘د ػلاقح 

راخ دلاىح 

تِٞ  اؼظائٞح

مو تؼذ ٍِ 

اتؼاد ظ٘دج 

اىخذٍح 

اىثشٝذٝح 

ٗسػا 

اىضتائِ ػِ 

اىع٘دج 

اىنيٞٔ 

ىيخذٍح 

اىثشٝذٝح 

 اىَقذٍح.

اىَْٖط 

اى٘طفٜ 

اىرؽيٞيٜ 

ٗاىَْٖط 

الاؼظائٜ 

فٜ ذؽيٞو 

اىثٞاّاخ 

ٗاخرثاس 

اىفشػٞاخ 

   

ٗظٖح      

 ّظش اىضتُ٘

ظ٘دج 

  اىخذٍح 

ذقٌٞٞ ظ٘دج 

اىخذٍح ٍِ 

ٗظٖح ّظش 

 اىضتُ٘

طيٞؽٔ 

 _2007سقاد

2008  

8 
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حُٔظـ٤َ  حُٜٔ٘ـ٤ش  حْٛ حُ٘ظخثؾ حْٛ حُظٞص٤خص

 حُظخرغ

حُٔظـ٤َ 

 حُٔٔظوَ

طخ٣ٍن  حُؼ٘ٞحٕ

حُيٍحٓش 

 ٝح٧ْٓ

 حَُهْ

ططز٤ن حُ٘ظْ 

حُٔصَك٤ش 

ٝحُٔٔظـيحص ً٘ظخّ 

حُظل٣ٞلاص 

حلاًظ٤َٗٝش ،حُز٘ي 

حُ٘خغن،حُٜخطق 

حُٔصَك٢،حلاٗظَٗض 

حُٔصَك٢،حُظـخٍس 

  حلاٌُظ٤ٍٗٝٞش

ض ٝحٓظ٘ظـ

ٌٛٙ حُيٍحٓش 

رؤٕ ٛ٘خى 

ٓٔظ٣ٞخص 

ؿ٤يس رـ٤ٔغ 

ػ٘خصَ 

حلارظٌخٍ 

 حُظ٣ٞٔو٢ ك٢

حُٔصخٍف    

حُظـخ٣ٍش ًٔخ 

٣َحٙ 

حُٔظؼخِٕٓٞ 

ٓغ طِي 

حُٔصخٍف 

ٝحُظ٢ طٔؼَ 

ك٢ ٓويٓظٜخ 

حلارظٌخٍ 

حُظ٣ٞٔو٢ 

ٝحُظٌُ٘ٞٞؿ٢ 

ٌٝٛح حىٟ 

ح٠ُ 

شؼٍٞٛئلال 

حُؼٔلال 

رـٞىس 

حُويٓش 

حُٔصَك٤ش 

 حُٔويٓش ُْٜ .

حُٜٔ٘ؾ 

 حُٞصل٢

حُظل٢ِ٤ِ 

ٝحُٜٔ٘ؾ 

حلاكصخث٢ 

ك٢ طل٤َِ 

حُز٤خٗخص 

ٝحهظزخٍ 

حُلَظ٤خص 

   

ؿٞىس 

حُويٓخص 

 حُٔصَك٤ش

حلارظٌخٍ 

   حُظ٣ٞٔو٢

أػَحلارظٌخٍ 

حُظ٣ٞٔو٢ ك٢ 

ؿٞىس 

حُويٓخص 

حُٔصَك٤ش 

ػ٠ِ 

حُٔظؼخ٤ِٖٓ 

ٓغ 

 حُٔصخٍف .

ٝكخل 

صخُق 

2005 

9 
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حُٔظـ٤َ  حُٜٔ٘ـ٤ش  حْٛ حُ٘ظخثؾ حْٛ حُظٞص٤خص

 حُظخرغ

ظـ٤َ حُٔ

 حُٔٔظوَ

طخ٣ٍن  حُؼ٘ٞحٕ

حُيٍحٓش 

 ٝح٧ْٓ

 حَُهْ

لاري ٖٓ حلآظلخىس 

ٖٓ حُؼٍٞس 

حُظٌُ٘ٞٞؿ٤ش 

ٝطٞؿ٤ٜٜخ ُويٓش 

حُؼٔلال ٣ٝظٔؼَ 

ًُي ك٢ ط٤ٌٖٔ 

حُؼ٤َٔ ٖٓ ط٘ل٤ٌ 

حًزَ ػيى ٌٖٓٔ 

ٖٓ حُ٘شخغخص 

حُٔصَك٤ش ٖٓ 

ُِٓ٘ٚ حٝ ٌٓظزٚ 

 ػ٠ِ ٓيحٍ حُٔخػش.

  

. ُٝوصض 

حُيٍحٓش حٕ 

ٖٓ كٖٔ 

ٓؼخِٓش 

ل٢ ٓٞظ

حُٔصَف 

ٝٓٔؼش 

حُٔصَف 

ٝطٞحكي 

هيٓش 

حُصَحف 

حلا٢ُ 

،ٝحُلَٝع 

ٖٓ حْٛ 

ػٞحَٓ 

ه٤خّ ؿٞىس 

حُويٓخص 

حُٔويٓش 

 ُِؼٔلال

حُٜٔ٘ؾ 

حُٞصل٢ 

حُظل٢ِ٤ِ 

ٝحُٜٔ٘ؾ 

حلاكصخث٢ 

ك٢ طل٤َِ 

حُز٤خٗخص 

ٝحهظزخٍ 

حُلَظ٤خص 

   

ُِز٘ٞى 

حُظـخ٣ٍش 

حُوط٣َش 

2005 

ه٤خّ 

ؿٞىس 

حُويٓخص 

 حُٔصَك٤ش

ه٤خّ ؿٞىس 

حُويٓخص 

حُٔصَك٤ش 

ُِز٘ٞى 

حُظـخ٣ٍش 

حُوط٣َش 

2005. 

ٓلٔي 

كٖٔ 

 ٣ؼوٞد 

2005 

10 
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حُٔظـ٤َ  حُٜٔ٘ـ٤ش  حْٛ حُ٘ظخثؾ حْٛ حُظٞص٤خص

 حُظخرغ

حُٔظـ٤َ 

 حُٔٔظوَ

ٕحُؼ٘ٞح طخ٣ٍن  

حُيٍحٓش 

 ٝح٧ْٓ

 حَُهْ

ح٤ٔٛش طؼ٣ِِ 

ح٣َُٔش حُٔصَك٤ش 

ك٢ ٝلال حُؼٔلال 

ًُٝي ٖٓ هلاٍ  

طٞؿ٤ٚ ًخكش 

حلاٗشطش 

ٝحُؼ٤ِٔخص 

ٝحلاؿَحلحص ك٢ 

حُٔصَف ح٠ُ 

طو٣ٞش حُؼٞحَٓ 

حُظ٢ طشؼَ حُؼ٤َٔ 

 رخلآخٕ.

  

ٛ٘خُي 

حٛظٔخّ ٖٓ 

هزَ 

حُٔصخٍف 

حُٔٞىح٤ٗش 

رخُـٞحٗذ 

حُِٔٔٞٓش 

حُٔظؼِوش 

ص رخُويٓخ

حُٔويٓش 

ًخَُٔحكن 

ٝحُٔزخ٢ٗ 

ك٢ حُز٘ي 

٣ٞؿي ُي١ 

ٓٞظل٢ 

حُٔصخٗغ 

حٓظؼيحى 

ىحثْ 

ُِظؼخَٓ ٓغ 

حُؼٔلال 

 ٝحُِرخثٖ 

حُٜٔ٘ؾ 

حُٞصل٢ 

حُظل٢ِ٤ِ 

ٝحِٓٞد 

ىٍحٓش 

حُلخُش 

ٝؿٔغ 

حُز٤خٗخص 

ػزَ 

حلآظز٤خٕ 

ٝحُٔوخرلاص 

ٝػزَ 

حلاطصخٍ 

حُٜخطل٢ 

لاؿٞرش 

 حلآظٔخٍحص 

 

طلو٤ن 

ٝلال 

 حُؼٔلال

ؿٞىس 

 حُويٓخص

 حُٔصَك٤ش

ؿٞىس 

حُويٓخص 

حُٔصَك٤ش 

ٝأػَٛخ ك٢ 

طلو٤ن ٝلال 

 حُؼٔلال 

 

ش٤ٔخل 

ػزي الله 

2012 

12 
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حُٔظـ٤َ  حُٜٔ٘ـ٤ش  حْٛ حُ٘ظخثؾ حْٛ حُظٞص٤خص

 حُظخرغ

حُٔظـ٤َ 

 حُٔٔظوَ

طخ٣ٍن  حُؼ٘ٞحٕ

حُيٍحٓش 

 ٝح٧ْٓ

 حَُهْ

ؿ٢٘ حُؼي٣ي ٖٓ 

حٌُٔخٓذ 

ح٩هظصخى٣ٚ 

ٝحُِٔح٣خ 

ح٩ٓظَحط٤ـ٤ش 

ح٧ٍرخف  ٓعخػلش

ٝىػْ حُصٍٞس 

ح٩ؿخر٤ش ػٖ 

حُٔئٓٔش ظٔخٕ 

آظَٔح٣ٍش ٝلال 

حُؼٔلا ٍٝكغ 

ٓٔظ١ٞ حَُكخ٤ٛش 

ٝحَُظخل حُٞظ٤ل٢ 

 ُِؼخ٤ِٖٓ .

ٍكغ ٓٔظ١ٞ 

حَُكخ٤ٛش اٗش 

ططز٤ن 

حَُإ٣ش 

ح٩ٓظَحط٤ـ٤ش 

حُٔوظَكش 

ُظؼ٣ِِ 

حُٔٞهق 

حُظ٘خك٢ٔ 

ُشًَخص 

حُط٤َحٕ 

حُؼَر٢ ػٖ 

غ٣َن 

ٝظغ 

حَُإ١ 

ٝح٤ُٔخٓخص 

 ح٧ٓظزخه٤ش

حُظ٢ غَكٜخ 

 حٌُظخد .

 

حُٜٔ٘ؾ 

حُٞصل٢ 

 حُظل٢ِ٤ِ 

ص٘خػش 

 حُط٤َحٕ

حىحٍس 

ؿٞىس 

 حُويٓخص

حىحٍس ؿٞىس 

حُويٓخص ك٢ 

ص٘خػش 

 حُط٤َحٕ

2013  

 

13 
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حُٔظـ٤َ  حُٜٔ٘ـ٤ش  حْٛ حُ٘ظخثؾ حْٛ حُظٞص٤خص

 حُظخرغ

حُٔظـ٤َ 

 حُٔٔظوَ

طخ٣ٍن  حُؼ٘ٞحٕ

حُيٍحٓش 

 ٝح٧ْٓ

 حَُهْ

ػ٢ِ حُٔئٓٔش 

خ طل٤ٖٔ ؿٞىطٜ

رشٌَ ٓٔظًَُٔٝي 

ٌُٔذ ٍظخل 

ُرخثٜ٘خ ٝطل٤ٖٔ 

صٍٞطٜخ ٝطول٤ط 

  طٌخ٤ُلٜخ .

حُظليع 

ح٣٩ـخر٢ 

ػٖ حُلَع 

ُٚ حػَ 

اؿخر٢ 

ٝكؼخٍ 

ُظلو٤ن 

ٍظخل 

حُِرٕٞ 

حُوخٍؿ٢ 

ٖٓ هلاٍ 

ؿٞىس 

حُويٓش 

أ٣عخ ػ٢ِ 

ح٩ػظٔخى 

ػ٢ِ 

حُظـي٣ي 

ٝح٩ٓظـخرش 

ُٔظطِزخص 

حُٔٞم ٖٓ 

هلاٍ 

طل٤ٔ٘ش 

ُـٞىس 

 حُويٓخص

حُٜٔ٘ؾ 

٢ حُٞصل  

ٍظخل 

حُِرٕٞ 

 حُوخٍؿ٢

ؿٞىس 

 حُويٓش

طؤػ٤َ ؿٞىس 

حُويٓش ػ٢ِ 

ٍظخل حُِرٕٞ 

 حُوخٍؿ٢

2014-

2015  

 

14 
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حُٔظـ٤َ  حُٜٔ٘ـ٤ش  حْٛ حُ٘ظخثؾ حْٛ حُظٞص٤خص

 حُظخرغ

حُٔظـ٤َ 

 حُٔٔظوَ

طخ٣ٍن  حُؼ٘ٞحٕ

حُيٍحٓش 

 ٝح٧ْٓ

 حَُهْ

٣ـذ ػ٠ِ حُشًَش 

حُو٤خّ رصلش ى٣ٍٝش 

رخػيحى هٞحثْ 

ٜٓخ آظوصخل طوي

ُِٔٔخك٣َٖ ُٔؼَكش 

كخؿخطْٜ ٍٝؿزخطْٜ 

ك٢ هيٓش حُٔلَ 

ٝٓؼَكش حطـخْٜٛ ـ 

٣ـذ ػ٠ِ حُشًَش 

حٕ طٜظْ رخُؼٔخٍ 

ًٔخ طٜظْ 

رخُٔٔخك٣َٖ ٝحٕ 

طٌخكئْٛ ػ٠ِ 

 حلاىحل حُـ٤ي.

  

طؼظزَؿٞىس 

هيٓش  

حُ٘وَ 

حَُث٢ٔ٤ 

حُٔليى 

ُوَحٍ 

حُشَحل 

حُٔٔظِٜي 

ر٤٘ٔخ حُٔؼَ 

٣ظْ رظز٢٘ 

حُؼٞحَٓ 

 حلاهَٟ.

ك٢  ـ حُيهش

ٓٞحػ٤ي 

حُٔلَـ 

حُظٞؿ٤ٚ:ـ 

حلاػلاّ 

ػ٠ِ 

ٓٔظٟٞ 

 حُٔطخٍ 

ـ َٓػش 

طوي٣ْ 

هيٓخص 

 حُطخثَس

حُٜٔ٘ؾ 

حُٞصل٢ 

حُظل٢ِ٤ِ 

ٝحُٜٔ٘ؾ 

حلاكصخث٢ 

ك٢ طل٤َِ 

حُز٤خٗخص 

ٝحهظزخٍ 

حُلَظ٤خص 

   

حطوخً 

حُوَحٍ 

ُِٔٔظِٜي 

 حُٜ٘خث٢

حػَٓؼَ 

 حُويٓش

حػَٓؼَ 

حُويٓش ػ٠ِ 

حطوخً حُوَحٍ 

ُِٔٔظِٜي 

 حُٜ٘خث٢

2012 15 
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حُٔظـ٤َ  حُٜٔ٘ـ٤ش  حْٛ حُ٘ظخثؾ حْٛ حُظٞص٤خص

 حُظخرغ

حُٔظـ٤َ 

 حُٔٔظوَ

طخ٣ٍن  حُؼ٘ٞحٕ

حُيٍحٓش 

 ٝح٧ْٓ

 حَُهْ

حٓظَٔحٍ حُـخٓؼش 

رخُظخ٤ًي ػٖ حلاُظِحّ 

رخُظط٣َٞ حُٔٔظَٔ 

ُِوطش حُظؼ٤ٔ٤ِش 

،ٝطل٤ٖٔ حُزَحٓؾ 

حُٔظز٤٘ش ٖٓ هزَ 

حُـخٓؼش ٣ُِخىس 

ؿٞىس ػ٤ِٔظٜخ 

 حُظؼ٤ٔ٤ِش .

ط٣َٞ حُٔؼخ٤٣َ ط

حُٔٞظٞػ٤ش 

ُٔيهلاص ؿٞىس 

حُؼ٤ِٔش حُظؼ٤ٔ٤ِش 

ٝٓوَؿخطٜخ ك٢ 

    حُـخٓؼش .

حٕ ٓٔظٟٞ 

طو٤٤ْ ؿٞىس 

حُويٓش 

حُظؼ٤ٔ٤ِش 

ك٢ ؿخٓؼش 

حُؼِّٞ 

حُظطز٤و٤ش 

ٖٓ ٝؿٜش 

ٗظَ حُطِزش 

ػ٤٘ش 

حُيٍحٓش 

 َٓطلؼش .

_ٝؿٞى حػَ 

ًٝ ىلاُش 

حكصخث٤ش 

ُـٞىس 

حُويٓش 

حُظؼ٤ٔ٤ِش 

ػ٠ِ ٍظخ 

غِزش 

حُـخٓؼش 

ػ٘ي 

ٓٔظٟٞ 

 0.50ٝلال

حُٜٔ٘ؾ 

 حُٞصل٢ 

ٍظخ 

 حُطِزش

 

ؿٞىس 

حُويٓش 

 حُظؼ٤ٔ٤ِش

ؿٞىس حُويٓش 

حُظؼ٤ٔ٤ِش 

ٝأػَٛخ ػ٠ِ 

 ٍظخ حُطِزش

 

2012 17 
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حُٔظـ٤َ  حُٜٔ٘ـ٤ش  حْٛ حُ٘ظخثؾ حْٛ حُظٞص٤خص

 حُظخرغ

حُٔظـ٤َ 

 حُٔٔظوَ

طخ٣ٍن  حُؼ٘ٞحٕ

حُيٍحٓش 

 ٝح٧ْٓ

 حَُهْ

ًٔخ طٞصِض ٌٛٙ 

حُيٍحٓش ح٢ُ 

ُٝض ٗشَ ػوخكش ٓلخ

حُـٞىس ر٤ٖ ًَ 

حُٔٞظل٤ٖ حُؼخ٤ِٖٓ 

ك٢ ٓئٓٔخص 

حُوي٤ٓش ٝؿؼِٜخ ٖٓ 

ح٣ُٞٝخطٜخ ٝح٣عخ 

ٝصض ػ٢ِ 

حُلَ  ػ٢ِ طوي٣ْ 

حُويٓخص ح٢ُ 

حُِرخثٖ ٝحٗـخُٛخ 

ك٢ حُٞهض حُٔليى 

ٌُُٝي شؼٍٞٙ 

 رخَُظخل .

ٖٝٓ ٗظخثؾ 

 ٌٙٛ

حُيٍحٓش طْ 

طو٤٤ْ حرؼخى 

حُـٞىس 

)ح٤ُِٓٞٔٔش 

– 

حلآظـخرش 

 – حلآخٕ –

حلاػظٔخى٣ش 

حُعٔخٕ( -  

ٖٓ هزَ 

حُؼٔلال 

ك٤غ ًخٕ 

رؼي 

حلاػظٔخى٣ش 

 حًؼَ طو٤ٔخ.

اطزؼض 

حُيٍحٓش 

حُٜٔ٘ؾ 

حُٞصل٢ 

  

ٍظخل 

 حُِرٕٞ  

أػَ ؿٞىس 

 حُويٓش

أػَ ؿٞىس 

حُويٓش ػ٢ِ 

ٍظخل حُِرٕٞ 

 .  

2014 ّ 18 
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حُٔظـ٤َ  حُٜٔ٘ـ٤ش  حْٛ حُ٘ظخثؾ حْٛ حُظٞص٤خص

 حُظخرغ

حُٔظـ٤َ 

 حُٔٔظوَ

ُؼ٘ٞحٕح طخ٣ٍن  

حُيٍحٓش 

 ٝح٧ْٓ

 حَُهْ

ًٔخ طٞصِض ٌٛٙ 

حُيٍحٓش ح٢ُ 

ٓـٔٞػش ٖٓ 

حُظٞص٤خص ٜٓ٘خ 

حلاٛظٔخّ رٔظَٜ 

حُؼخ٤ِٖٓ ٝهخصش 

ك٢ ٌٓخطذ هيٓخص 

حُـٍٜٔٞ ٓٔخ 

٣ؼط٢ حٗطزخع 

ا٣ـخر٢ ػٖ ؿٞىس 

حُويٓش حُٔويٓش ، 

ٝأ٣عآ طٞصِض 

ح٢ُ ٝظغ حُزَحٓؾ 

حُلآُش ُِظؤ٤َٛ 

ٝطي٣ٍذ حُؼخ٤ِٖٓ 

٤ٔ٘ش ك٢ ٓئٓٔش ط

حٓٞحٍ حلا٣ظخّ رشٌَ 

ى١ٍٝ كٔذ 

 ٓظطِزخص حُؼَٔ .

ٖٝٓ ٗظخثؾ 

 ٌٙٛ

حُيٍحٓش 

ٝؿٞى حػَ 

ًٝ ىلاُش 

اكصخث٤ش 

ُـٞىس 

حُويٓخص 

حُيحه٤ِش 

ريلاُش 

حرؼخٛخ 

ح٤ُِٓٞٔٔش 

ٝحلاػظٔخى٣ش 

، حلآظـخرش 

، حُعٔخٕ 

، حُظؼخغق 

، ح٤ُٜ٘ٔش ، 

ح٣َُٔش ك٢ 

طلو٤ن 

حَُظخل 

حُٞظ٤ل٢ 

ُِؼخ٤ِٖٓ ك٢ 

 حُٔئٓٔش .

ض اطزؼ

حُيٍحٓش 

حُٜٔ٘ؾ 

حُٞصل٢ 

  

حَُظخل 

حُٞظ٤ل٢ 

 ُِؼخ٤ِٖٓ

ؿٞىس  

حُويٓخص 

 حُيحه٤ِش

أػَ ؿٞىس 

حُويٓخص 

حُيحه٤ِش ك٢ 

حَُظخل 

حُٞظ٤ل٢ 

ك٢  –ُِؼخ٤ِٖٓ 

ٓئٓٔش ط٤ٔ٘ش 

حٓٞحٍ حلا٣ظخّ 

 ك٢ حلاٍىٕ  .

 19 
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حُٔظـ٤َ  حُٜٔ٘ـ٤ش  حْٛ حُ٘ظخثؾ حْٛ حُظٞص٤خص

 حُظخرغ

حُٔظـ٤َ 

 حُٔٔظوَ

ن طخ٣ٍ حُؼ٘ٞحٕ

حُيٍحٓش 

 ٝح٧ْٓ

 حَُهْ

_ظٍَٝس 

شٍٔٞ ؿ٤ٔغ 

حُٔئٓٔخص 

حُوخظؼش 

ُِعٔخٕ 

ح٧ؿظٔخػ٢ 

رخُويٓش 

حلاٌُظ٤ٗٞش 

ًُٝي ُظؼْ 

 حُلخثيس .

 

 

ر٤٘ض ٗظخثؾ 

حُظل٤َِ إٔ 

ٓٔٔظٟٞ طؤػ٤َ 

حُوصٞص٤ش 

ُِٔٞهغ 

ح٧ٌُظ٢َٗٝ ٖٓ 

هزَ ظزػ 

ح٧ٍطزخغ ًخٕ ُٚ 

طؤػ٤َ ػخٍ 

رٔظٞٓػ كٔخر٢ 

رِؾ 

(ٝرخَُٔطزش 4.36)

ٔذ ح٠ُٝ٧ ك

ح٧رؼخى حُٔٔظويٓش 

ٌٝٛح ٣يٍ ػ٠ِ 

أ٤ٔٛش 

حُوصٞص٤ش ك٢ 

حُظؼخَٓ 

ح٧ٌُظ٢َٗٝ ٌَُ 

ٖٓ ظزخغ 

ح٧ٍطزخغ 

ٝحُؼخ٤ِٖٓ ك٢ 

 حُٔٞهغ .

 

اطزؼض 

حُيٍحٓش 

حُٜٔ٘ؾ 

حُٞصل٢ 

  

طلو٤ن 

 حَُظخل

ؿٞىس حرؼخى 

ؿٞىس 

حُويٓش 

 ح٧ٌُظ٤َٗٝش

أػَ ؿٞىس 

حرؼخى ؿٞىس 

حُويٓش 

ح٧ٌُظ٤َٗٝش 

ك٢ طلو٤ن 

 حَُظخل

2011 

 

20 
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 ّثزج ذاسٝخٞح ػِ تؼغ اىَؤعغاخ فٜ ػِٞ اىذساعح :

 تْل اىخشؽً٘ :

ّ ٤ٌُٕٞ 1913حطض ٗشؤطش ٓزٌَآ رؼي ىهٍٞ حلآظؼٔخٍ حلاٗـ١ِ٤ِ طلض ٠ٔٔٓ رخ٤ًٍِِ ك٢ ػخّ 

كَػآ ُز٘ي رخ٤ًٍِِ حلاّ ، طلٍٞ حٓٔش ح٢ُ ٓخ ٍٝحل حُزلخٍ طْ طؤ٤ٓ٘ش ٝطلُٞض ٤ٌِٓظش ُِيُٝش طلض 

ّ طْ طؼي٣َ حلآْ ٤ُصزق ر٘ي حُوَغّٞ 1975خٍس حُوخٍه٤ش ، ػْ ك٢ ػخّ ٠ٔٔٓ ر٘ي حُيُٝش ُِظـ

ّ طْ طل٣َٞ حُز٘ي ح٢ُ شًَش 2002ىٓؾ ك٤ش ر٘ي حُشؼذ حُظؼخ٢ٗٝ ٝحُز٘ي حُو٢ٓٞ ، ك٢ ػخّ 

 ٓٔخٛٔش ػخٓش .

 ّ ىٓؾ ك٤ش ر٘ي حلآخٍحص ٤ُظعخػق ٍحٓٔخُٚ ٣ٝصزق حكي حًزَ ر٘ٞى حُٔٞىحٕ .2008ٝك٢     

 ثْل اىخشؽً٘ ٗششماذح اىراتؼح ٍٗغإَاذح فٜ اىششماخ الاخشٛ :الأغشاع اىشئٞغح ى

 ٣ٔخٍّ حُز٘ي ؿ٤ٔغ ح٧ػٔخٍ حُٔصَك٤ش ٝكن ح٤ُٔخٓخص حُظ٢ ٣صيٍٛخ ر٘ي حُٔٞىحٕ حُٔصَك٢ ، 

ط٣ٌي كَٝػش ػٖ حُو٤ٖٔٔ كَع ٓ٘شَس ك٢ ًَ حٗلخل حُزلاى ٌٛح ح٢ُ ؿخٗذ حػٔخُش حُظـخ٣ٍش 

 ص حُظخرؼىش ٝحًُِٔٔٞش ُِز٘ي ٢ٛٝ : ٝحُٔخ٤ُش ٝحُؼوخ٣ٍش ػزَ ػيى ٖٓ حُشًَخ

حُشًَش حُو٤ٓٞش ُِٔؼخٓلاص حُٔخ٤ُش ) ٤ٓٝػ ٓخ٢ُ ٓؼظٔي رٔٞم حُوَغّٞ ٨ٍُٝحم حُٔخ٤ُش  -

.) 

حُشًَش حُو٤ٓٞش ُِظـخٍس ) شًَش طـخ٣ٍش طٔخٍّ حُ٘شخغ حُظـخ١ٍ ٝحُوي٢ٓ ٝحلآظ٤َحى  -

 ٝحُظصي٣َ (.

 .  A2Zح٢ُ حُشًَش حُو٤ٓٞش ُِز٤غ رخُظو٤ٔػ ٝحُظ٢ طْ طـ٤َ حٜٓٔخ  -

 حُشًَش حُو٤ٓٞش ُِصَحكش . -

 شًَش ٝحكش حُوَغّٞ .   -
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 اىظْادٝق الاعرصَاسٝح اىرٜ ٝظذسٕا اىثْل :

 7أصيٍ كظ٢ حلإ ص٘يٝم ٝحكي ٛٞ ص٘يٝم اؿخٍس ر٘ي حُوَغّٞ حلآظؼٔخ١ٍ ، ٝػَٔٙ   

٤ِٕٓٞ ىٍْٛ آخٍحط٢ طو٣َزآ (  ٤ِٓ63.55ٕٞ ؿ٤٘ش ٓٞىح٢ٗ ) ٓخ٣ؼخىٍ  38.45ٓ٘ٞحص ٝرلـْ 

٣يحٍ ٌٛح حُص٘يٝم رٞحٓطش ر٘ي حلآظؼٔخٍ حُٔخ٢ُ ،  ٝصٌٞى ٌٛح حُص٘يٝم ٓظيحُٝش ك٢ ٓٞم ٝ

 حُوَغّٞ ُلاٍٝحم حُٔخ٤ُش .

 

 تْل فٞظو الاعلاٍٜ اىغ٘داّٜ:

ّ ٝك٢ ٗلْ حُؼخّ 1977طْ اٗشخل ر٘ي ك٤صَ حلآلا٢ٓ حُٔٞىح٢ٗ رٔٞؿذ حلآَ حُٔئهض ك٢ ػخّ   

ٖ ٝحُٔؼٞى٤٣ٖ ٝرؼط ٓٞحغ٠٘ حُيٍٝ حلآلا٤ٓش حؿظٔغ ٓظش ٝػٔخٕٗٞ ٖٓ حُٔئ٤ٖٔٓ حُٔٞىح٤ٗ

 حلاه١َ ٝ ٝحكوٞح ػ٢ِ كٌَس حُظؤ٤ْٓ ٝاًظظزٞح ك٢ ٗصق ٍحّ ٓخٍ حُٔصيم رش حٌٗحى .

ّ ، ٍحّ ٓخٍ حُٔصَف رش ٤ِٓخٍ ؿ٤٘ش ٓٞىح٢ٗ 1978رخشَ حُز٘ي أػٔخُش كؼ٤ِآ اػظزخٍآ ٖٓ ٓخ٣ٞ    

 ٤ِٕٓٞ ؿ٤٘ش ٓٞىح٢ٗ . 435، ٍٝحّ حُٔخٍ حَُٔكٞع 

 ْل ػ٘اٍو اىْعاغ الاعاعٞٔ فٜ الاذٜ :ؼذد اىث 

 آظويحّ ٗظْ ٝطو٤٘خص كي٣ؼش طلون ًلخ٣ش ًٝلخلس حلاىحل ظزطآ َٝٓػش . .1

 اهظ٤خٍ ػخ٤ِٖٓ ٓئ٤ِٖٛ ٝاػظٔخى هخٍغش ُظَه٤ظْٜ ػِٔآ ٜٝٓخٍٙ ٝآظوَحٍآ ٝ ٝلال. .2

 آظوطخد حُٔٞحٍى ٍحٓٔخٍ ٝ ٝىحثغ  . .3

 ٝحُظيه٤ن ك٢ ط٘ل٤ٌ حُشَػ٤ش . طط٣َٞ ٝط٣ٞ٘غ ص٤ؾ حُويٓش حُٔصَك٤ش ٝحلآظ٤خُ ك٤ٜخ  .4

 .ٝطـٌد ػٔلال ؿيى ٝطؼ٤ي حُٔخرو٤ٖ ط٘ل٤ٌ ٤ٓخٓش اطٔخ٤ٗش ٗشطش طٔظٞػذ ٓظطِزخص حُؼٔلال .5

 ر٘خل ػلاهخص هخٍؿ٤ش ٓ٘ظشَس ٝٓظطٍٞس .   .6
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 اىشؤٝا :

ٓصَف آلا٢ٓ حُٞؿٜش ،ٓٞىح٠ٗ حُٔٔخص ،٣ِظِّ حُـٞىس ٝحلآظ٤خُ ك٠ حػٔخُش ، حٓؼخىح 

ى٣ٖ ، ط٤ٔ٘ش ُِٔـظٔغ ، ػ٘خ٣ش رخُؼخ٤ِٖٓ ،ٝطؼظ٤ٔخ ُلوٞم ُِؼٔلال ، ػوش ك٠ حٍُٔٞ

 حُٔٔخ٤ٖٔٛ. 

 

 اىشعاىح:

ٓصَف آلا٠ٓ ٣ِحٝؽ ٝؿٜظش حلآلا٤ٓش ٝٓٔخطش حُٔٞىح٤ٗش ، ٣ٝٔظٜيف رخُظط٣َٞ 

ٝحلآظ٤خُ ، ٝرخٌُلخل حلاكعَ ، ًَِٓح ٓخ٤ُخ ٤ِٓجخ ٤ِٓٔخ ، ٝٓ٘ظـخص ٓصَك٤ش شَػ٤ش 

ٗظْ ٝطو٤٘خص ٓؼظليع، ٣وّٞ ػ٤ِٜخ حُؼخِٕٓٞ ك٣َوخ ٓؼخصَس ، ػلاهخص هخٍؿ٤ش ٓظ٘خ٤ٓش ، ٝ

ٓلَظخ هِوخ ، ِٓظِٓخ حٓخٗش ،ٓيٍرخ ٜٓخٍس، ٓئٛلا ٓؼَكش ، ٣ِٝظِّ حُشلخك٤ش ٜٓ٘ـخ، 

 ٤ُٔؼي حُٔظؼخِٕٓٞ ٝحُٔٔخٕٛٔٞ ٝحُٔـظٔغ .

 

 تْل اىْٞو :

ٝك٢ ٗلْ حُؼخّ رخشَ ٗشخغٚ ُويٓش حٛيحف حُلًَش حُظؼخ٤ٗٝش  1982طؤْٓ حُز٘ي ػخّ 

٠ٔ )ر٘ي حُظ٤ٔ٘ش حُظؼخ٢ٗٝ ح٩ٓلا٢ٓ ( ٣ٜيف ح٠ُ ط٣َٞٔ حُـٔؼ٤خص حُظؼخ٤ٗٝش ًٝخٕ ٣ٔ

ُظٞك٢ حُِٔغ حُظـخ٣ٍش ٝىػْ ٓشَٝػخص حُظ٣َٞٔ ح٧صـَ حُظ٢ ٣َػخٛخ ح٧طلخى حُظؼخ٢ٗٝ 

 ُٔٔخٛٔش حُوطخػخص ك٢ حُ٘شخغ ح٧هظصخى١ ٣ُٝخىس ح٧ٗظخؽ ٝح٧ىهخٍ.

 كَػخ32ح٧ٗظشخٍ حُــَحك٢ ػزلاٍ ك٤غ ٣ؼي حكي حًزَ ػلاػش ر٘ٞى ك٢ حُٔٞىحٕ ٖٓ ك٤غ 

ٓل٤ِخ ك٢ شٔخٍ ،شَم ،ٝٓػ،ؿَد حُٔٞىحٕ .ٝح٥ٕ ٣ص٘ق ر٘ي ح٤َُ٘ رؤٗٚ ح٧ًزَ 

  ٓٔخٛٔش ك٢ ٓشَٝػخص حُز٤٘ش حُظلظ٤ش ح٧ٓخ٤ٓش .

 


