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34  B,طف �و�  157  ادرا��ت ا��%��1د�ن ��3د�$ ا�����زة *��ور ا��'
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رو  41 B,) ق�وT-testرة  (���%���	 ا���  176  



  ر
 

��6$ ا��2�ل <: 

ر>م 

  ا���ل
  ا�/1�$  ا��2�ل 

01   B,ل �طور �1!وم ا��ودة ��ل �و�23  .�را  
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10   B,ء ا�ز*ون ��ل �و�  62  .��وذج ����س و

11   B,ة ���وج ا�3د�$ ��ل �و�  86  .�را�ل دورة ��

12   B,ردة ��ل �و�  87  .طر��$ ا�3د�$ ا�*

13   B,88  .طر��$ ا��/�? ��3د�$ ��ل �و  

  89  .طر��$ ا��د��$ ا�ورد�$ ��3د�$   14

15   B,90  .طر��$ �ودة 3د�$ ا�'��ل ��ل �و  

16   B,د �ودة ا�3د�$ ��ل �و�  99  .أ*'

17   B,وذج ا��1وة ��ل �و��Servqual   $��107  .����س �ودة ا�3د�$ ا�'  

18   B,ل �و�� 	
�درا��ت ا��%��1د�ن ��%�وى ا�3د�$ ا���د�$ �!م و�و>'��!م ��و ا�3د�$ ا�����زة  $�*�ا���و%ط�ت ا��%

  .*'د ا��وا�ب ا���د�$ ا����و%$ 

162  
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�درا��ت ا��%��1د�ن ��%�وى ا�3د�$ ا���د�$ �!م و�و>'��!م ��و ا�3د�$ ا�����زة  $�*�ا���و%ط�ت ا��%

�د�$ ���� .*'د ا��4$ وا

166  

20   B,ل �و�� 	
�درا��ت ا��%��1د�ن ��%�وى ا�3د�$ ا���د�$ �!م و�و>'��!م ��و ا�3د�$ ا�����زة  $�*�ا���و%ط�ت ا��%

$*���%� .  *'د ا

169  
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درا��ت ا��%��1د�ن ��%�وى ا�3د�$ ا���د�$  �!م *��1'ل �ن ا���ظ�$ و*�ن �و>'��!م �و,B ا���و%ط�ت ا��%�*�$ (��ل   23

�س ا��1وة ����س �ودة ا�3د�$ ��و ا�3د�$ ا�����زة 
	 أ*'�د ���. 

178  
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  : ا	��د�� وا��	�� ا	��ث-1

� �ن �وا�ب ا��ظ�م ا������ �� أي ����� ���دارة ��دف إ�� ��ظ�م   ������ أ��� ����ت ا�دارة ا� د��

,�� �'د ا�دارة .رورة  ���� �دارة ا�'�ل �-,+* ا����(� وا��'�ون  ،ا�'�ل و� %�ق روح ا�#ر�ق

��ت وا���ظ��ت وا�����ق ��ن ��0+ف وظ�/ف ا�'�ل و�+'ب ا�دار�ة ا� د��� دورا  �و�� �� �و��* ا��ؤ

(+� ا7�0ف ����6�� و���330�� و�ذا أ(طت ا�دول ا���%د�� وا�����'�ت ا��'�3رة أھ��� (ظ�� 

  .�:دارة ��9��رھ� ف د�� �'د6ت ا���و ا�3�86دي وا����6(� وا��ر�وي

��ت و�� أ3� ت ا�%�(�ت ا�ر��.�� ا���'ددة ا�3�3�06ت ,�ؤ�� �� ���ر;��� �ر��.�� ذات أھ��

 �� و دو������وى ا�ر��.��ن �� %�ق �طو6ت أو����� �7ر�%�ء ��ا<�-ط� ا��رو� �� و ا��'+���� و ا��در�

��ذه ا�%�(�ت �  .�ن 70ل �ودة ا�0د��ت ا��%د�

��ن طرق ا<داء ���� �ذ�ك �Aن ا�دو�� �و�� اھ����� �3�0 ��� �ز��دة أ(دادھ� و د(��� ��د�� ��طو�رھ� و  �

��� �,#ل ا�و3ول إ�� ا��دف ا���-ود �ن إ�-�/��.  

�طرق (+��� �ن 8�ل و ذ�ك �+�'رف  ���,�� أن ا�0د��ت ا��� �%د��� ا�%�(�ت ��'ددة ا�ر��.�ت �م ��م ��8

��  .(+� �دى ��� �� �� � %�ق �ودة ا�0د�� �'�7/�� ة ھو أ�ر ���و�ب ا�� ث و ا�درا

 ���ؤدي  �ا�0د��ت ا��� �%د��� ا�%�(�ت ��'ددة ا�ر��.�ت و������ أداءث ا�0#�ض ���وى و8د 6 ظ ا�

  .ا��دف ا���-ود �ن إ�-�ءھ�   إ��(دم ا�و3ول  إ��

��ن �* أن ا�0د��ت ا��� �%د��� ا�%�(�ت � �و��  دود �� اط+� (+�* ا��� ث �ن درا��ت و�را�� (+��

�طرق (+� ���� �ن 8�ل وذ�ك �+�'رف (+� �دى ��� �� �� � %�ق �ودة ا���'ددة ا�ر��.�ت �م ��م ��8�

 ����ق �'د (��7 ر/��ا�0د�� �'�7/��  �ث أن �ودة ا�0د�� �� ا�%�(�ت ��'ددة ا�ر��.�ت و�� .وء �� 

 ��  .�� %�ق ا����ح ��� �ذ�ك �%د رأى ا��� ث ا�* أ�ر ���و�ب ا�� ث وا�درا

 �+,-�����و ذ�ك �� أ �� �دى ا��� ث ا�-'ور ���ط��ق أ�+وب ا�#�وة �%��س �ودة ا�0د�" و ا��'� �درا 

���%�(�ت ��'ددة ا�ر��.�ت " �ا���وات و ��8��� (+� اھ���م ا�دار��ن �� و 8د  �ز �و.وع �ودة ا�0د�

ا�%+�+� ا���%.�� و 8د �'ددت ا�درا��ت ا��� ا���د�ت ��8س �ودة ا�0د�� و ط��'��� و �,و����� و �%و���� 

�%��س �ودة  ���ن �درة ا�درا��ت ا�3�0� �%���و ��  دود �� ا��ط'�� ا� 3ول (+�* �ن درا��ت 

� ا����6ت و 3�0� �� ا����ل ا������� ���ت ا�0د����� ث ا�0د��ت �� ا��ؤ���ر��.� و ھذا �� أدى 

���وة ��ن �و��ت ا	�����د�ن و ھل �و�د: إ�� طرح ا�-,���� ا����� �ا	��د�� 	 !د�� ا	�� ��  �مإدرا�

ت"ت ���ددة ا	ر�#�	  ؟�
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ؤ%ت ا	��ث- 2��:  

���%�(�ت ��'ددة إدرا,��ھل ھ��ك �روق ��ن �و8'�ت ا����#�د�ن و��ن  � ��م �+0د�� ا�#'+�

��  ؟ ا�ر��.�ت �� �'د ا��وا�ب ا���د�� ا��+�و

���%�(�ت ��'ددة  إدرا,���مھل ھ��ك �روق ��ن �و8'�ت ا����#�د�ن و��ن  � ��+0د�� ا�#'+�

�  ؟ا�ر��.�ت �� �'د ا��%� وا6(���د�

���%�(�ت ��'ددة  إدرا,���مھل ھ��ك �روق ��ن �و8'�ت ا����#�د�ن و��ن  � ��+0د�� ا�#'+�

�ا�ر��.�ت �� �'د �����  ؟ ا6

���%�(�ت ��'ددة  إدرا,���مھل ھ��ك �روق ��ن �و8'�ت ا����#�د�ن و��ن  � ��+0د�� ا�#'+�

  ؟ ا�ر��.�ت �� �'د ا<��ن

���%�(�ت ��'ددة إدرا,��ھل ھ��ك �روق ��ن �و8'�ت ا����#�د�ن و��ن  � ��م �+0د�� ا�#'+�

 ؟ ا�ر��.�ت �� �'د ا��'�طف

�ر"�ت ا	��ث- 3:  

3-1  :�� ا	�ر"�� ا	�

ا����#�د�ن ����وى ا�0د�� ا��%د�� ��م ���#'ل و��ن  إدرا,�تھ��ك �روق دا�� إ �3/�� ��ن  �

  .ا�0د�� ا�����زة �� ا�%�(�ت ��'ددة ا�ر��.�ت و�و8'���م � 

  :ا	�ز'��ا	�ر"�ت 3-2

درا,�ت ا����#�د�ن ����وى ا�0د�� ا��%د�� ��م ���#'ل و��ن إھ��ك �روق دا�� إ �3/�� ��ن  �

�  و�و8'���م � �  .ا�0د�� ا�����زة ���%�(�ت ��'ددة ا�ر��.�ت �� �'د ا��وا�ب ا���د�� ا��+�و

ا����#�د�ن ����وى ا�0د�� ا��%د�� ��م ���#'ل و��ن  إدرا,�تھ��ك �روق دا�� إ �3/�� ��ن  �

 .ا�0د�� ا�����زة ���%�(�ت ��'ددة ا�ر��.�ت �� �'د ا��%� وا6(���د��  و�و8'���م � 

ا����#�د�ن ����وى ا�0د�� ا��%د�� ��م ���#'ل و��ن  إدرا,�تك �روق دا�� إ �3/�� ��ن ھ�� �

�  و�و8'���م � ����� .ا�0د�� ا�����زة ���%�(�ت ��'ددة ا�ر��.�ت �� �'د ا6

ا����#�د�ن ����وى ا�0د�� ا��%د�� ��م ���#'ل و��ن  إدرا,�تھ��ك �روق دا�� إ �3/�� ��ن  �

 . ا�0د�� ا�����زة ���%�(�ت ��'ددة ا�ر��.�ت �� �'دا ��6ن و�و8'���م � 

ا����#�د�ن ����وى ا�0د�� ا��%د�� ��م ���#'ل و��ن  إدرا,�تھ��ك �روق دا�� إ �3/�� ��ن  �

 .ا�0د�� ا�����زة ���%�(�ت ��'ددة ا�ر��.�ت �� �'د ا��'�طف  و�و8'���م � 
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  :أھ��� ا	��ث- 4

  :ا��������+0ص أھ��� ا�� ث �� ا��%�ط 

•  ��واء ,��ت �'+��� ���ت ا�0د���ا���ه ا�#,ر ا�داري ا� د�ث إ�� أھ��� ��8س �ودة ا�0د��ت �� ا��ؤ

أو ��3(�� أو 3 �� أو ���ر�� أو ا����(�� أو ر��.�� ��ل ا�%�(�ت ��'ددة ا�ر��.�ت �ذ�ك �'��ر 

�  د��� �� ا����ل ا�ر�%� .�.���ل ھذه ا�درا��ت �ن ا�درا��ت ا�%+�+� ا��ط

���%�(�ت ا���'ددة ا�ر��.�ت ����زا/ر �ن  • �ا��و3ل إ�� �%د�م �%�ر �ت �� ��ن �ودة ا�0د��ت ا��%د�

 .70ل ا��و3ل إ�� ��وذج �%�رح �دارة ا�%�(�ت ا���'ددة ا�ر��.�ت

  :أھداف ا	��ث- 5

���%�(�ت ا���'ددة ا�ر��.�ت ��ط��ق أ�+وب ا� � �#�وة �ن ��دف ا�� ث إ�� ��8س �ودة ا�0د�� ا��%د�

 :70ل

ا�,-ف (ن ا�#�وة ��ن �و8'�ت ا����#�د�ن �+0د�� ا�����زة و ��ن إدرا,�ت ا�دارة ��و8'�ت ا����#�د�ن  �

���%�(�ت ��'ددة ا�ر��.�ت � .�ن ا�0د��ت ا��%د�

�  �ا�,-ف (ن ا�#�وة ��ن إدرا,�ت ا�دارة ��و8'�ت ا����#�د�ن و ��ن إدرا,���� �+�وا3#�ت ا�3�0

���#'ل ���%�(�ت ا���'ددة ا�ر��.�ت���0د�� ا��%د� �. 

ا�,-ف (ن ا�#�وة ��ن �و8'�ت ا����#�د�ن �+0د�� ا�����زة ���%�(�ت ا���'ددة ا�ر��.�ت و ��ن  �

��� � .إدرا,���م ����وى ا<داء ا�#'+� �+0د�� ا��%د�

� � .و.� ��وذج �%�رح �دارة ا�%�(�ت ��'ددة ا�ر��.�ت �� .وء �%��س �ودة ا�0د�
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   :�,ط �ت ا	��ث- 6

�   : ا	��وة أ� وب��ھو (��رة (ن ��وذج � �وي (+� �'ض ا�� �ور ا��� �%�س �ودة ا�0د�� �� ا��ؤ

���#'ل درا,�تا� �ن 70ل ا��'رف (+� ا7�06ف ��ن  ا��و8'�ت و �1(����وى ا�0د�� ا��%د�( .  

    :ا	!د��

��ع -� ���ت ا���0+#� ھ� (��رة (ن أداء و ���ودات ��ذو��  �و��Iوو�%� �+ر �  . ���ت �'��

   :ا	�ودة 

���-�ء و,�ر:	.�-ا J��.د :ا�'ط�ء،وا��واد �'�� ا���0 و�ن ا-�%���8*، ا���د  ةوھو أ3ل �دل (+� ا��

  .،و��د ا�-�ء ،��ود �ودة أي �3ر ��داا�رديء

� (qualitas) �ر�� ا�� ا�,+�� ا�����7�:ا,ط/�-ب�  .وا��� �'�� در�� ا�73

� ا �����ت  أوھ� �,��ل ا��J�7 وا��30/ص ����K :ا�را'�-ج���3ورة ��,ن �ن �+ �� � أو0د�

� أو��ط+��ت ��'�  �   .)2(.����'رو�

  :�ودة ا	!د��

����م �-,ل �'�ل �0+و �ن  Iرة �.7  أول(�وب و�ن  أيھ� ا��'رف (+� ا �����ت ا�'�7ء و� %�ق ر�

  .)3( ا<داء� ��ن  ا6���رار�� ��(ن � %�ق 

  :ا	�����د�ن  إدرا�ت

  . ا�#'+� �+0د�� ا��%د�� ��م ���#'ل ا<داءھ� ا�ط��(�ت ا����#�د�ن (ن 

  :�و��ت ا	�����د�ن 

� و��'+ق ���0د�� وا��� ���0د���  أوط�و �ت  أوھ� �+ك ا��'�%دات ا������ (ن ا �����ت  %������رب 

���ا�#رد ,�'���ر ��م (+� ��  . )4(ا�0د��  أداءا� ,م (+�  أ

 

 

 

  

                                  
� أ��وط  ، إدارة ا��ودة ا�-��+� ،أ��ن ا���وي -1'��� ،���� ا��ر�+, ،���� ا�'ر���ل �+�ر%�� .15ص 1995،ا���+د ا<ول ، ا�'دد ا����ث،  ��+� ا��

:06h pm. a 102011.-10-le 04 www.abahe.co.uk -2  
� وا��'+�م" ،� �د (�د ا���'م ھ7ل -3���وزارة ا��ر �� د,�وراه �Iر ��-ورة ، "��8س �ودة ا�0د�� �� ا���-/�ت ا��ر,ز�������ن  ،ر+� �� ا�ر��.���� ا��ر�+, ، �'���

 .21ص، 2004 ، +وان
��0دام �%��س ا�#�وة ��ن ا6درا,�ت"���ت (�د ا�ر ��ن إدر�س،  -4�� �� �+'+وم ا�دار��، ا���+د ا�را��، ا�'دد ا<ول، "وا��و8'�ت ��8س �ودة ا�0د���، ا���+� ا�'ر

  .17ص 1996،
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7 - ���  :ا	درا�ت ا	�

  :ا	درا�ت ا	�ر���  7-1

�ظ # 2  -1�  :1991درا�� ا	��د #�د ا	� ���� و.� �3ور �دارة  ����ت ا��ا���د�ت ا�درا

 �+) ��ن  1100��<�د�� ا�ر��.�� وا����6(�� وا��0دم ا��� ث ا����K ا�و3#�  وا-��+ت ا�'��

 ��� ��ظ� ا�%�ھرة وا��,�در� � ���أ(.�ء ��دي ��و � ا����6(��ن و�د�ري  ����ت ا�

K/ن و,��ت أھم ا����������� ��ظ�  وا��0دم ا��� ث ا6 � ���ا�* 6 �و�د 0ط� �دارة  ����ت ا�

���ن و,��ت أھم ا����/K ا�* 6 �و�د 0ط� �دارة ��ا�%�ھرة وا��,�در�� وا��0دم ا��� ث ا6

�  �ث ��م ا��0ط�ط �دار��� ار������  ���  . ����ت ا�

��ن �%��س �ودة ا: 1993درا�� 5�ت إدر�س ��ل ا	د�ن �ر�2  -2 ��0د�� و��ن ا���د�ت ا��%�ر�

� ,�� ��دف ا�,-ف (ن �� و �+0د��ت ا��0.'� �+درا�������%��س ا<داء ا�#'+� �+0د�� وذ�ك 

� ��ودة ا�0د�� و��ن ا���ل �-راء ا�0د�� و� د�د ����ت ا�� ددات ا�ر/� ��وع ودر�� ا�'87

��ن � ددات ا�-'ور ���ر.� و(دم ا�ر. �وا��0دم  (ن ا�0د�� و��ن ا���ل �-راء ا�0د�� �ا�'87

��ك ا�,و�ت ا�وط��  �+) �� وا-��+ت ا�'��� ���#ذ ) 15(ا��� ث ا����K ا�3#� وا�درا��ت ا��

 �� ا�0طوط ا��و�� ا�,و���������ذ وا��0دم ا��� ث �%���س �ودة ا�0د�� و�%���س ) 7(و�ؤ

�/K أن �ر.� ا�����+ك و�%��س ا�8رار ا�-�30 ا����-ر �+��ل �+-راء وا��'��ل و,��ت أھم ا���

�ودة ا�0د�� ��ب ا��ظر إ���� و��8��� ,����ه و�ن �م ��ن �%��س ا<داء ا�#'+� أ,�ر 73 �� �ن 

  .)Servqual(�%��س ا�#�وة 

ا���د�ت �%و�م ا���ظ�م ا�ر��.� �� �3ر وا��0دم ا��� ث  : 1999درا�� #ز ا	د�ن را"2  -3

 �+) ���ن �'�+ون �� ا����ل ا�ر��.� وا��0دم ا��� ث  118ا����K ا�و3#� وا-��+ت ا�'��

� ا�-�30� و� +�ل ا��را�� و,��ت أھم ا����/K ا(���د ا���و�ل �� �3ر (+� +����ن وا��%���ا6

6 ���(د �� � %�ق أھداف ا�ر��.� �� ���ور�� ا�د(م ا� ,و�� وان ا���,ل ا�ر��.� ا� ��� 

 ���  .�3ر ا�'ر

ا���د�ت ��8س �ودة ا�0د�� ا��رور�� ���رة د�� وا��0دم  :م 2000درا�� !	د ,�ر ا	�رى  -4

�'ض ا����#�د�ن �ن ا�0د��ت ا��رور��  وا��0دم  �+) �ا��� ث ا����K ا�و3#�  وا-��+ت ا�'��

��ن �و8'�ت وا��� ث �%��س ا�#�وة و,��ت أ ���+�درا,�ت  ا����#�د�ن إھم ا����/K و�ود ��وة 

 � . و,ذ�ك 73 �� �%��س ا�#�وة  �� ��8س �ودة ا�0د�� ا��رور�

ا���د�ت ا��'رف (+� �دى �وا�ر ��ط+��ت إدارة  ا��ودة ا�-��+�  : 2002درا�� ���ت #ط�� -5

� ا��ودة ��<�د�� ا�ر��.��  �+و3ول إ�� �د0ل �%�رح �دارة ا��د�� ا�#�ر��.�� �ن 70ل �+
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 � �184رد �ن ا�دارة ا�'+�� ��<�د�� و22ا�-��+� وا��0دم ا��� ث ا����K ا�و3#� وا-��+ت ا�'��

� ا�-�30� و� ص ا�و��/ق +��ن ا�'��+�ن ��<�د�� و ا<(.�ء ا�'��+�ن ��� وا��0دم ا��� ث ا��%�

�����ت و,��ت أھم ا����/K و,��ت أھم��ا����/K �وا�ر ��ط+��ت �ط��ق إدارة ا��ودة  وا���7ت وا6

����<�د�� �8د ا�درا � .ا�-��+

��را,ز ا�-��ب �ن 70ل �%�ر��  :م2004درا�� إ�راھ�م 8ز�7  -6 �ا���د�ت �%��م �ودة ا�0د�

درا,���م �+0د�� وا��0دم ا��� ث ا����K ا�و3#� وا-��+ت ا�'��� (+� إ�و8'�ت ا����#�د�ن و 

�ن ا�-��ب ا����#�د�ن �ن 0د��ت �را,ز ا�-��ب   727��را,ز ا�-��ب و �ن أ(.�ء ا�دارة79

�   servqualوا��0دم ا��� ث �%��س ���� ���+���وذج ا�#�وة و,��ت أھم ا����/K و�ود ��وة 

ا�0#�ض �%درة ا�دارة (+� �ر��� �و8'�ت ا����#�د�ن ��ظ�ھر ا����6ز وا��ودة إ�� �وا3#�ت 

��را,ز  � .ا�-��ب�'+�� �� ا�0د�

ا���د�ت ا��'رف (+� �'ض ا��'و�8ت ا��� � ول دون �ط��ق  :م2004درا�� ر�ب # 2 أ��ن  -7

 K�ا��� �� ���� ��ظ� ا��,�در�� وا��0د�ت ا� � ���� ����ت ا� ��#�وم إدارة ا��ودة ا�-��+

  �+) ��رد �ن أ(.�ء ����س إدارات ا<�د�� وا��د�ر�ن ا�#���ن  211ا�و3#� وا-��+ت ا�'��

 �� ��� وا��0د�ت ا� ���وا��-ر��ن وا��در��ن و���� ا��واد ا�,����/�� وا�'��+�ن � ����ت ا�

 � ���� ����ت ا� ����ن و,��ت أھم ا����/K (دم و�ود إدارة �ؤھ+�� .ا6

ا���د�ت ا��'رف (+� �ودة ا�0د��ت ا��� �%د���  :م2004درا�� ��د ���ن #�د : �ر9 2  -8

ب ا�%وى �7(��ن وا��در��ن وا� ,�م وا��0دم ا��� ث ا����K ا�و3#� ا�6 �د ا��3ري <�'�

 �+) ����ن  406وا-��+ت ا�'�����ن ا� ,�م وا��در��ن وا�7(��ن  ���6 �د وا��0دم ا��� ث ا6

��  .و,��ت أھم ا����/K أن در�� ا��%��� ا��ودة (�د ا����#�د�ن 6 �� %ق ���در�� ا��ط+و

ا���د�ت ��8س �ودة إ�راءات ا����'�ت ا�#+�ط���� ��  :م2004 روندرا�� أ��� ا	���2 وآ! -9

 �+) ����'�ت 10(��7 �ن  20�را���� وا��0دم ا��� ث ا����K ا�و3#� وا-��+ت ا�'��

 ����ن وا�� +�ل ا��ر�'� و,��ت أھم ا����/K أن ا����'�ت ا�#+�ط������ط���� وا��0دم ا��� ث ا6+�

����ودة ����� إ��  د ,��ر ا��راءات �    .   ا�3�0

ا���د�ت ا�8راح �3ور �� ��ن �ودة ا��'+�م ا����'� : م2004درا�� # �ن ا	�و	2  -10

 �ا�#+�ط��� وا��0دم ا��� ث ا����K ا�و3#� ا�� +�+� وا-��+ت (��� ا�� ث (+� أ(.�ء ھ�/

�����ت و,��ت أھم ا����/K ا�8را���+�ودة ��  إ�-�ء و دة حا��در�س وا�ط7ب وا��0دم ا��� ث ا6

��ط���+� �  .,ل ���'
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ا���د�ت ��8س �ودة ا�0د�� �� ا���-�ت ا�ر��.��  :م2004درا�� ���د #�د ا	��8م ھ/ل  -11

 �+) �� وا��'+�م وا��0دم ا��� ث ا����K ا�و3#� وا-��+ت ا�'�����وزارة ا��ر ��رد  17ا��ر,ز�

�وزارة ا�� �1424ن ا�دارة و �� وا��'+�م وا��0دم ا��� ث �ن ا����#�د�ن �����-�ت ا�ر��.���ر

 ���ن �و8'�ت ا����#�د�ن ����وى ا�0د� ���+���وذج ا�#�وة و,��ت أھم ا����/K و�ود ��وة 

 .درا,���م �Lداء ا�#'+� �+0د��إا�����زة و��ن 

ا���د�ت ا��'رف (+� �ودة ا�0د��ت ا��� �%د��� ا�6 �د  :م2005درا�� #�رو إ�راھ�م  -12

0��� وا ���دم ا��� ث ا����K ا�و3#� وا-��+ت ا�'��� (ل ا�7(��ن وا� ,�م ا��3ري �+

 �����A������ت و,��ت أھم ا����/K أن �ودة ا�0د��ت 250 وا��در��ن ���رد وا��0دم ا��� ث ا6

��ن وا��در��ن وا� ,�م ا�دار��ن )7� �  .ا��%د�� �ن ا�6 �د �Iر ,���

���� �د ا��3ري  :م2005درا�� �8> #�د ا	��8م  -13 �ا���د�ت ���ء ��وذج �%�رح �+�ودة ا�-��+

�+) �� ا����K ا�و3#� وا-��+ت ا�'��� ���ن �40ن ا�'��+�ن و ���15س ا�ط�و�� وا��0د�ت ا�

�����ت و,��ت  430أ(.�ء ��+س ا�دارة و��� ا6� ���ن ا�'�7ء ���6 �د و�رو(* وا��0د�ت ا�

  .ة ا�'+�� إدراك ��#�وم إدارة ا��ودة ا�-��+� وأھ����� �� ا�6 �د أھم ا����/K ا�* �و�د �دى ا�دار

ا���د�ت �+ورة ���وى �ودة ا��را�K ا��'+���� : م2005درا�� ���د # 2 ���ب وا!رون -14

 �� ا�%�ھرة وا��0دم ا��� ث ا����K ا�و3#� وا-��+ت (��'����ا���0+#� ا��� �%د��� ,+�� ا����رة 

� (+� ط7ب ا�-'ب ا������ت و,��ت أھم ا����/K أن ا�درا��� وا��0دم ا��� ث ا6�+,��� �#+�0��

�����ر ا��#� �� ������ن ���و��ت ا��ودة  نا��ظ�م ا�داري ���ل ا�'�3ر ا<. 

 :ا	درا�ت ا��8�%� 7-2

ا���د�ت ا��و3ل : م1985 وز�/'parashuramanat at all  7درا�� �را�ورا�ن  -15

إ�� ��وذج ا�#�وة ��ودة ا�0د�� و� د�د ا<�'�د ��� و,��ت أھم ا����/K ا��و3ل إ�� � د�د (-رة 

ا��وا�ب :أ�'�د ��ودة ا�0د�� �'��د (+��� ا�'�7ء (�د �,و�ن �و8'���م  (ن �ودة ا�0د�� وھ�  

��� –ا6�3�6ت  –ا��%� وا6(���د�� -ا���د�� وا��+�و�����ا�و3ول إ�� –�#�م ا6 �����ت –ا6

�,�� أ-�ر ا��� �ون إ�� أن ھذه ا<�'�د ھ� .ا��'�طف–ا<��ن  –ا��دارة  –ا��3دا�8� -ا�0د�

 �  .(��3ر (��� 6 ��9�ر ��7�0ف �و(�� ا�0د�

ا���د�ت �طو�ر  :م1988وز�/'parashuramanat at all   7درا�� �را�ورا�ن  -16

��وذج ا�#�وة و,��ت أھم ا����/K ا�3�0ر   servqual+�* �%��س �%��س �ودة ا�0د�� وا�ذي أط+ق (

�'���ق ا��و3ل إ���� (�م  دا��� أ�'�د وھ��1985ودة ا�0د�� ا�'-رة ا��  :م إ�� �0

- ��� - ا��%� وا6(���د��  -ا��وا�ب ا���د�� ا��+�و�����  .ا��'�طف -ا�.��ن -ا6
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� ا�� %ق �ن �3دا�8� ا���د:م  riggoti &pitt 1992درا�� ر��و�2 و��ت  -17��ت ا�درا

م �� ��8س �ودة ا�0د�� و,��ت 1988و73 �� �%��س ا�#�وة وا�ذي أ(ده ��را-ورا��ن وز�7ءه 

� �ن ا��3دا�8� وا�73 �� �� ��8س �ودة  servqualأھم ا����/K أن �%��س ���) ��در� �����

 �  .ا�0د�� ا��'+���

ا���د�ت إ(�دة �%��م  م1994وز�/'parashuramanat at all   7درا�� �را�ورا�ن  -18

� ,7 �ن ,رو��ن و���+ور   �servqual%��س ��;رض ا�رد (+� درا � �cronin%��س �ودة ا�0د�

& taylor  1992 س ا�#�وة و�و3+ت �'دم 73 ��* ,9داة �%��س �ودة��%� K/��� �� م ا��� -,,ت

درا,�ت أداة �%��س �ودة ا�0د�� وذات أن �%��س ا�#�وة ��ن ا��و8'�ت و ا� Kا�0د�� و,��ت أھم ا����/

 �� 7#Iأن ,7 �ن ,رو��ن و���+ور 8د ا ��� �ن ا�73 �� وا6(���د�� ,�� أ-�رت ا�درا���) �در�

  .درا����� (�3را ���M ا<ھ��� وھو ��8س ا��و8'�ت �دى ا�'�7ء 

19-  2��� ور.�ء ا�'�7ء ا���د�ت �� :مkasky  1995درا�� ����ن �30/ص ا�+' �م ا�'87

 �+) ��ن ا��-�'�ن ا�ر��.��ن وا��0دم  1000وا��0دم ا��� ث ا����K ا�و3#� وا-��+ت ا�'��

���ن و,��ت أھم ا����/���  Kا��� ث ا6�أن �وا�ب 0د�� ا�'��ل أ(+� ا�'وا�ل ا��� �ر��ط ���#ر�ق وا�+'

�� � .م �� ا��+'ب ,و��/ل �%ل ا����ھ�ر و�و��ر ا�را 

 abraham ramirez  & hates dris  1997درا�� أ�راھم را��ر�ز و ھ�س دور�ز  -20

وا��0دم ا��� ��ن ا����K   ةوا���د�ت ا��'رف (+� �دى �%�ل أ(.�ء ا�,+��ت ����دئ و� ��ن ا��ود

�� ��ن ا�و3#� وا-��+ت ا�'��� (+� ا�'��+�ن وأ(.�ء ھ�/� ا��در�س وا�ط7ب ���,+��ت وا��0دم ا�

��ن ا��زام ا�دارة و�دى  ����ن ا��ر�دي و,��ت أھم ا����/K أن ھ��ك (87� طرد���� ص ا�و��/ق وا6

 .ا�� ��ن ا�����ر

� رود�رز ,و��ن �روف  -21�م ا���د�ت ا��'رف RODGERs colleen grove 1998درا

� ��� وا��0دم %�� �+�ودة ا�-��+� و��ن ا�;�ر �ط%�(+� �دى ا7�0ف إدراك ا��'+م �� ا��داس ا��ط

ا��� ��ن ا����K ا�و3#� وا-��+ت ا�'��� (+� ا�%��دات ا��'+���� وا��در�ون وا��وظ#ون وأو���ء 

������ وا6+���(د (+� و,��ت أھم ا��� نا<�ور و��0دم ا��� ث ا��%�� ��/K ان ا��ودة ا�-��+

  .ر.�ء ا�'��+�ن 

��ت oebbke markus 1998 او�,� ��ر,وس  -22�م ا���د�ت ا��'رف (+� �دى �ط��ق ا��ؤ

 �ا�ر��.�� �+�ودة ا�-��+� وا��0دم ا��� ث ا����K ا�و3#� وا-��+ت ا�'��� (+� ا�%��دات ا�ر��.�

و,��ت أھم  ج���در �د م��� ث ��/زة ���,وا موا��وظ#ون ���ظ�� �رق ر��.� ا�� �ر��ن وا��0د

#�+#� ���ت ا�ر��.���ا����/K ا��و3ل �دارة ��3 � �� د�د �دى �ط��ق ا��ؤ  �  .ا��ودة ا�-��+
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� ,وك -23��روس,�و���ون ,,و��ن ,درا ,thomtson,bruce cook,colleen 2000 د�ت���م ا

� ا�� %ق �ن ا6(���د�� وا�73 �� ا�دا0+�� ��%��س ��� �%��م �ودة 0د��  servqualا�درا

� �Iر ھ�د�� �+ر�J وا��0دم ا��� �ون �%��س ا�#�و����س ,�ؤ,� �'��� �� � ةا��,���ت ا����'�

 �+) ��ن �وظ#� ا����'� وط7ب ا����'� �ن (-ر ,+��ت و,��ت أھم  298وا-��+ت ا�'��

�%در ,��ر �ن ا��%� وا6(���د��  �درا,�ت وا��و8'�ت ����ا����/K أن �%��س ا�#�وة ��ن ا�

 ���  .و73 ��* �� ��8س �ودة ا�0د�� ا��,�

��دف �%و�م �ودة ا�0د�� ا��'+���� �ط7ب ا�#ر8�  :مG.chadwick R  2002درا�� ��دو�ك  -24

� طب ا<���ن وا��0دم ا��� ث ا����رة �+�و8'�ت �� �دا�� ا�'�م ا����'� �+ط7ب �م �+,� �ا�����

� ة �%��س ا�ا��0دم ا����ر�درا,�ت �� ����� ا�'�م ا����'� وذ�ك �'د ا����ء ا�ط7ب �ن ا�درا

��ن ا��و8'�ت و ���+� Kدرا,�ت ا�ط7ب ,�� أ-�ر إ�� أن ھذه ا����/إو,��ت أھم ا����/K و�ود ��وة 

ا��� �م ا��و3ل ا���� �ن 70ل ا��0دام ��وذج ا�#�وة �وف ���(ده (�د و.� ا<ھداف وإ���ع 

 .�د�دة �� ا��در�س ود�ك �ن 70ل ا��'رف (+� �و8'�ت ا�ط7ب  أ����ب
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7-3- ���  :ا	�� �ق # > ا	درا�ت ا	�

� وا��� ���ر �* ا� 3ول (+��� �� ���ل �ودة ا�0د�� و�د %����ن 70ل (رض ا��� ث �+درا��ت ا�

���8��� و� �و�� ا��و3ل إ�� ��وذج  ا��� ث أن �'ض ا�درا��ت �'+%ت �� د�د أ�'�د �ودة ا�0د�� و,�#�

�����را-ورا��ن وز�7ءه  ����را-ورا��ن �1985%��س �ودة ا�0د�� و�طو�رھ� ,درا ��م  ودرا

��را-ورا��ن 1988وز�7ءه  ��� ا� ���� �� �+ك ا�درا��ت �� ا��0دام 1994م ودرا�م وا�#%ت ا�درا

  .ا���وذج ا��� �و3+ت إ��* �+ك ا�درا��ت 

    �� إ�� ا�� %ق �ن 73 �� �%��س ا�#�وة  و�'ر.ت %����%��س �ودة  SERVQUAL'ض ا�درا��ت ا�

 ��� ���ت إدر�س و��ل ا��ر�� ��� ��ل درا��) �#3���را-ورا��ن وز�7ءه 1993ا�0د��ت  ��م ودرا

 ���� ,وك1994��, �و���ون ,,و��ن  ,م  ودرا��2000�روس  ���و�ف 1992م ر��و�� و��ت 

� ا�� �ن 73 �� ��وذج �� %ق ا�درا��� �servqual   ت ��'ددة ا�ر��.�ت�)�%��� �  . �%��س �ودة ا�0د�

��ت     �� ا��'رف (+� �ودة ا�0د�� و��8��� �� ا����6ت وا��ؤ%���و���و�ت ا�'د�د �ن ا�درا��ت ا�

 ��� ���ت إدر�س و���ل ا��ر�� ��� ��0د ا��رى 1993ا�0د��� ا���0+#� ,درا�� م 2000م ودرا�ودرا

 ��� �2002���ت (ط�  ���� ا����� ���� أ�� 2004ودرا��� (+��ن ا� و�� ��  2004م ودرا�م ودرا

 ���� �2005 �د (+� ��� ر��و�� و��ت ��  1992م ودرا��� أ�راھم را��رز وھ��س دور�ز �م ودرا

1997 ���� رود�رز ,و��ن �� ,وك1998م  ودرا��, �و���ون ,,و��ن  ,م ودرا��م 2000�روس 

� �-�دو�ك �� �� ��8س �ودة ا�0د�� �� 2002ودرا%���� ا� ���� (ن ا�درا��ت ا��م و��0+ف ا�درا

  .ا����ل ا�ر��.� 

      ��� إ�� ا��'رف (+� �ودة ا�0د��ت �� ا����ل ا�ر��.� ,درا%���و8د �'ر.ت �'ض ا�درا��ت ا�

� 1999(ز ا�د�ن را.� �� ����ت (ط� ���  ��د2002م ودرا��  م  ودرا�� �+Iر� O د���ن و( 

� (�رو � �2004��  دم ودرا��� 2005إ�راھ�م ���د ا���'م ) ��� ��� �و�� 2005م ودرا�م ودرا

� �2005 �د (7م�� �,��, ��� �1995ودرا�� أم ودرا��� ا� ���� 1998و�,� ��ر,وس �م  وا�درا

 �����%�  .��'رض ��ودة ا�0د�� وذ�ك 

� و���و�ت �'ض ا�درا��ت ا    ��� ا���د (�د ا� ��ظ �� ��ل درا ���� ا�0د��ت �� ���ل ا�%����

�ط 1991���د ا� ق (�د ا�) ��� 2001م ودرا��� ر �ب (+� �� (�رو � �د 2004م ودرا�م ودرا

 ���2004 ���� (�رو � �د �� (+�  د 2005م ودرا%���م و(+� ا�'�وم 6 ظ ا��� ث أن ا�درا��ت ا�

� (+�* وا��� ���و�ت ��8س ���� إ�راھ�م �ز�* �ودة ا�0د��ت �� ا����ل ا�ر��.� 8+�+� و��درة (دا درا
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2004 ���� � �د (�د ا���'م �م ود�ك ����ط��ق (+� �را,ز ا�-��ب وا���-�ت ا�ر��.�� 2004م ودرا

� وا��'+�م و�,��� �م ����ول ا�%�(�ت ا���'ددة ا�ر��.�ت ���وزارة ا��ر.  

�%���  :ا��#�د ا��� ث ��� �+�  و�ن 70ل (رض ا�درا��ت ا�

� إ�� ا��را�� وا�,�ب وا�دور��ت (و�� ,��را �+�� ث �� ر3د  ��.��� �%����ر ا�درا��ت ا�'�

����ل و��8س �ودة ا�0د��ت ود�ك �ن 70ل ا��#�وم وا��ط��ق  �وو3ف ا��-,7ت ا��ر��ط

وا��دا0ل ا���0+#�  ا<�ر ا�ذي ا��ط�ع �ن ا��� ث �ن �70* ا��'رف (+� ا�3'و��ت ا��� �وا��*

� ا����ھK وا<����ب %���� ا�� ث ,�� أو. ت ا�درا��ت ا�+,-� ��ا��� ��,�* �ن ���8-� ودرا

 K/��� ث و,ذ�ك ا��و3ل إ�� �� ا�+,-� ��� ا���0+#� ا��� ا��ط�ع ا��� ث �ن �70�� درا�� �ا�

 .ا�� ث 

� �ن ا<دوات وا<����ب %���ا���0+#� �%��س �ودة ا�0د��ت  (7وة (+� �� أو. �* ا�درا��ت ا�

�  و,ذ�ك ا��وا�ب ا����� ا�وا�ب ا��'رف ����� ا������ت  �8د ا�� ث وا�درا �ا� د��� وا��ر��ط

(+��� �%��س �ودة ا�0د��ت ���%�(�ت ��'ددة ا�ر��.�ت ,�� ��.J �ن 70ل (رض ا�درا��ت 

 �+� �� �%��� :ا�

� (+ :ا����K ا����0دم %��� :� ا��0دام �� �+� ا�#%ت ا�درا��ت ا�

 ا����K ا�� +�+� -ا����K ا�و�#3     

� ا�� ث '����* ط�  .و8د ا��0دم ا��� ث ا����K ا�و�#3 ����

 �� وإ�راءات ,ل � ث  ��و(ت ا�'���ت و8د  :ا�'��'���ب ط  �%���ا�0+#ت ا�'���ت �� ا�درا��ت ا�

 �+) �� ا� ����  .�� ا�%�(�ت ��'ددة ا�ر��.�ت  ا����#�د�ن �ن ا�0د��ت-ا(��د ا��� ث �� ا�درا

�  :أدوات ��� ا������ت�� ط�%� ��وع و��;�رات ا�درا%����'ددت أدوات ��� ا������ت �� ا�درا��ت ا�

�  :وا��0د�ت �'ظ��� أدوات ��� ا������ت ا�����

  �%��س ا<داء ا�#'+� -�%��س ا�#�وة                     -

���ن              -��  ا��%��7ت ا�-�30� -ا����رات ا6

  ا��7 ظ�   -� +�ل ا��را��                   -

-     �  أدوات �ط��ق �ظم ا��ودة ا�-��+

� ا� ���� وذ�ك �+�'رف (+� ا<�'�د �� �� �د(�م ���/K ا�درا%���و8د ا��'�ن ا��� ث ����/K ا�درا��ت ا�

� �%��س �ودة ا�0��  .د��ت �� ا�%�(�ت ��'ددة ا�ر��.�تا�ر/�

  

  



 

 

 



 

  

 الجودة الأولالفصل 
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  :����د

و�%ورة #�"�! ا�  ��و�ب ��� ا�
�ظ
�ت �� ا��ط���ن ا���م وا���ص  ا�ن
��و�  أ
را��د ��ت 

�(�  أ)���با��'ث �ن 
��  تظ(ور ا�
ز�د 
ن ا�
ط�و�� إ��ھذا ا�
.(وم  أدىو,د ،�د�دة �� 
زاو�! �

�ف و)�"ل ��

!  ا4�5م
%

�9ر ا�#8وى وا��ذ
ر 'ول  ا7)"�!�ن  �6���!ا�#���! ا�
��%%! وا�

���� ا��� ا���ا��� أھ� ��و )1( و
�ظ
���� إدار����8.�! �طو�ر  � أ&" %� $��#" أھ��" �!� � ��ال و

 � ��ى أ167 �3�45 إ�1 �)س " �� � 12 إذ ،ة ا��د ����ع ھ� -,��" أو ���� إ���*�" س�اء �)س "

�9 �6�دة %���  .ا� �ق %� ��6)س " ا���A أو ا�:�ح 7:�ص< أ=, $��7>�رھ� ،�:�

�ا&, $�ھ���م اEن ا��دة ����ع &1C5و�� �% �� ا���4,م ا����2 أ��5ء ��%" و%� ا��:��Cت 

��,-� ا��دة و� �� 5�J�&< أھ��" إ�1 ا��:��Cت ھIه ا��>�9 أن $2, ا� �اء 167 وا�:��� �:�9 

 ا��!�Mت ظ9�ر $2, -�ص" ��ا*�9�9 %� $,أت ا��� وا��Kر*�" ا�,ا-�6" ا��5,&�ت ���ا*9" أس�س�

MN% "&د���O��ه ا���M=4"، ا��!:���*�" ا��J�رات �7 "ا�� �N4$&� وا�ھ���م ا�2���"، �5� وا

،"P�<ن س6�ك %� وا��#��< ا��5ص� ا��$� �� وا-�>�ر �����4 أس�س� ����2ر ا��دة إ�C:& 1< $,أ وا�Iي ا�

�<A&  S��<Tو-,��ت س�6 �� ر U#$ >C:رھ� �7 ا�,��.   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                  

د آل 
ذھب، :راي )�ن او
�ن وا�رون  -1'

�دي �ن  !
�
! �(د �ن 
���ل ا���� ،را�> ا��ر�ا�
�ظ
�ت ا���
!، ا��'��ل ا5داري �� "�ر

�8! ا��ر��! ا�)�ود�! ،،"��ر��  ، 
.�ھ�
 ،ا)���� 


�! ،ا����ط���! وا��#ر، 
�(د إدارة ا�� !
 .12ص 2006
ر8ز ا��'وث، ا5دارة ا���
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  :وم ا�
ودةــ��� -1

 

و�! 
ن ا�
�ط���ت ا�
���!� أ�(� �دور إن ��دد ا�راء 'ول 
.(وم ا��ودة ���ر=م �
��  'ول �


�> أ�راد ا�
�ظ
! وا�ذي ��
ل ر=��ت وا'�����ت ا��
�ل �
را �#
ل �(
و�و,���  وا��� ��ط�ب �(دا 

 <

ر �� ا�)��! أو ا��د
! ا�
�د
! �(دف ا�'%ول ��� ر?� ا��
4ء �(
�� ا��طو�ر وا��')�ن ا��



ر ��ن ا�
�ظ�(

وا�8! ا�����س ا� ��   .�تا��درة �

ا����2،و�2, ا��دة ���6J��  "7>�ت ��J$4" أو ،وا�����ز ا�,O" إ� 1��A< ،إذ ��V<ة ��2ن ��9 ا��دةو

ً  ا�!��ن ھIا ��ن ا����ت �!��ن ، س�اء � ا��<&5" إر��ء ا��5*�ت 167 ا�4,رة �S�J2 -,�"، ا��� أم �:�

 ،"�:�Nوا�>�A�دة و� �2:� ا��دة أن أي ا��:�Y ���اص���S، أو ا��J� "�,K$4" در*" إ�1 أ&�Nً  ا�

"4$�Jوا���اص��ت ��2�6&�< ا��.  

�� و
ن ھ�� �رى ا���ض أن 
.(وم ا� � !
�8ون  ���ج )��! أو ��د�م �د
!إ�ودة �#�ر إ�� ,درة ا�
�ظ

���8ن ,�درة �)�(
   .)1( وا��
4ء� ا�و��ء ��'�����ت ا�

 و�ذ�ك ��ددت و�����ت ا���ر�.�ت ا���%! �
.(وم ا��ودة و
ن ا�%�ب أن ��د ��ر�.� 
و?'� وذ�ك

  .و ا�)��! ا��� ��د
(�أ�رى ���� ��وع ا��د
! أ�� إ���4ف 
.(وم ا��ودة 
ن 
ؤ))! 


! ا'�����ت و�و,��ت ا��
4ء �#Gن ا�
��F إ�� إأن ا��ودة �#�ر  "أ'
د )�د 
%ط.�" ��د ذ8ر��� �ر

  .)2( �� ا��
�ل �
� �وا�ق '����  و�و,��� إ��د�
  �%�"ص 
'ددة �8ون أ)�)� ��%
�م ا�
��F، و


��! ا7
ر��8! �
را,�! ا��ودة  '�ث أ#�ر �
.(وم ا� <
��4 �ن   "دا�.�د ��ر��ن "و��.ق ھذا ا�
.(وم 


���ت ا7
ر��8! �
��� ا�%.�ت وا��%�"ص ا��� �
�ز ا�
��F أو ا��د
! ا��� "�� أن إا��ا��ودة ھ� إ

!���
  . )3( "�ن طر��(� ��م ا�و��ء ��'�����ت 

  : ��ر�ف ا�
ودة -2

�م أ8).ورد ���� د�
 �� �
و�
8ن '%ر ��ر�.�ت ا��ودة  )oxford " )4 " ر�! ا�
���ز 8


د دة �و���تو��)�
(� إ�� ����  ��و�
�ل إ��  user based)�س ا�
)��دم أ��?(� �� ��ر�.(� �

                                  

د )��م  -1'
�� ا7
ن ا�,�%�د،�و)ف � !�
ا��?و�! �� ا���وم  در�!، درا)! 
�دا��! �دو�! ا5
�رات ا��ر��! ا�
�'دة يا���8)�ت ا��ودة ا�#�

�وم ا5دار�! ،ا�
�(د ا��و
� �6دارة ا�����  ،ا5دار�!�� .56ص، 2002 ،ا���ھرة،أ�8د�
�! ا�)�دات �
�! وا��زو  ،ا'
د )�د 
%ط.�- 2

� 9000إدارة ا��ودة ا�#�� .39ص 1998 ،ا���ھرة،
ط��> ا�دار ا�(�د)�! ، د��ل �

, review .vol .26.no.1.fall, uality really mean Sloan managementwhat does product qDavid a Garvin,  -3

1984, p39. 
ا�
�(د ا��و
� �6دارة ،ر)��! د8�وراه =�ر 
�#ورة  ،��و�م �ظ�م ?�ط و
را,�! �ودة ا�5��ج �� ,ط�ع ا�%����ت ا�Iذا"�!،ا'
د ��د ا�I.�ر -4

����وم ا5دار�! ،ا���� . 32ص، 2002 ،ا���ھرة  ،أ�8د�
�! ا�)�دات �
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���ج ء ا�7?ل، أ
� ر��ل ا�5(ذا ا�
د�ل ر��ل ا��)و�ق '�ث �رون أن ا��ودة ا�����! ���� ا7دا ذا�7

�ودة 
ن و�(! �ظرھم ��وم ��� أ)�س ا��%��> '�ث �رون أن ا��ودة ������� !
ا�
ط���!  وا��د

����
��(� و��د�
(� �طر��! %'�'! و
ن أول 
رة، أ
� و�(! ا��ظر ا�9��9! إوا�
وا%.�ت وأن ��م  ر����

�� أ)�س � !���
  . )1( ا�د,�ق ��K(� ��ظر إ�� ا��ودة ��� أ�(� ا�
��Iر ا���?> �����س ا�
��Fوا�

   �)�G� ودة����ت "و,د �ر�ت ا�
��ت ا�
�د�! وا��د
�ت و���7راد وا����

ر��ط! ��� !�8�
'��! د���

  .)2("ھذه ا�'��! 
> ا��و,��ت ق��وا���"! ا�
'�ط!، �'�ث ��ط


و�! 
ن ا�
زا�� وا��%�"ص ا���%! ���
��F أو ا��"8
� �رف ا���ض ا��ودة ��� أ�(� �
 د
! ا��� 

��8ن و��?
ن ا�)�ر وا7
�ن وا��و�ر وإ�)�ھم �� )�(
 ا�
و9و,�! وا���
�د�! و,����!  #��ع ر=��ت ا�

8
� �ر�ت ا��ودة ��G(� ،)3(ا�)��
�ل" !���
أي أن ا��ودة �#�ر إ�� ا�%�ف  )4( "%�ف ا�)��! ا�


�ز 
ن �
�Kن ا��ودة )  D,C,B,A(�Kذا ,)
ت ا�)��! إ�� در��ت ')ب ا��ر��ب ا�����  ،ا�)��!   ا�

�ف 'دود و���%ر ا��ودة 
ن 
�#Gة إ�� أ�رى ���� ��وع ا�
��F أو ا��د
! ا���  و A���� ا�%�ف ���


ن ���  �'و ا��ودة �(م أھداف ا�
�#Gة أو� ��ق و�'د�د ا���7د ا7)�)�! ��'�� ،��د
(� ا�
�#Gة ���ب �

�م ا��%�"ص ا��Iر 
�درة �9
ن ا��� �'�و�(� ،ا��ودة �(ذه ا�
�#Gة' ��8ل �#�ط و��ود ا��ودة �

�.! أو�در�س  أور��?� �در�� او اداري ��
  )5(�رو�L �� ا�
ؤ))�ت ا�ر��?�! ا�

  :ا��طور ا���ر��� �دارة ا�
ودة -3

6 )��!�د إ� أ�  �م �ظ(ر 8و��� ا�ر=م 
ن ظ(ور 
.(وم ا��ودة 
ن ز
ن ��� !�
� � �إدارة ر)


� ��,� �(� وظأداري ��� �� ا��ودة 
ن ا�.8ر ا5إ��رة، إذ أ%�L ��ظر و�! ا7ا��
�.! ���دل �

�ودة �����9ت ودار�! و��)م 
را'ل اا�وظ�"ف ا5�ور ا�.8ر ا�)��رار '�ث أن �
و و�ط��طور ا���ر��� �

�ودة ,د �#8ل اا5�  .�(� ا��د
�ت ا�
%�'�!���8)� �در���� ��طو�ر ا�%���! وداري �


ر'�! ا�)���! �(� و�م �8ن  20و,د ا)�
رت 8ل 
ر'�! 'وا��  ��� !�
� و,د ار��طت 8ل 
ر'��

 !�%.�
  : ا��ودة 5دارة�و?L ا��طور ا���ر���  ا7��وا��دول 

                                  
�! �� ا�
ؤ))��ر�د ��د ا�.��ح ز�ن ا�د�ن، - 1

� ��ط��ق إدارة ا��ودة ا�#��  .10ص ETRAC 1996،  ا��ر��! تا�
�(F ا��

2- Avidl goetsch, stanly davis , total quality, MAC Milan college publishing, new York , 1994, p4 
, Hall newGersy, 1986,p1.prentice buyQality control Dale .H. Besterfield , -3  

, Irwin Inc, 1986 p15.Producation and Operations managementWillim j. Stevenson,  -4  

> ا��ر��ا'
د ')ن ا�#����،  -5��
�! �� ا�
ؤ))�ت ا�ر��?�! ���
ا�ط���! وا��#ر، ، دار ا�و��ء �د��� 1، ط��!
����ر �ط��ق إدارة ا��ودة ا�#�

 .48ص2006ا�)�8در�! ،
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   : دارة ا�
ودةا��طور ا���ر��� �) 01(: 
دول ر�م

  

�! �� ا� ،
�� ��د ا�
��م ��د ا�
��ود:ا�
%در 

%ري ��'�د ا�'و �
وذج 
��رح ا�دارة ا��ودة ا�#�

 .)1( 29 ص ،���س ا�ط�و�!

                                  
�! �� ا��'�د ا�
%ري ���س ا�ط�و�! ,
�� ��د ا�
��م ��د ا�
��ود  -1
د8�وراه ،,)م ا5دارة  ،أطرو'! �'و �
وذج 
��رح 5دارة ا��ودة ا�#�


�! أ)�وط، ��8��! ا��ر��! ا�ر��?�! ،، Lرو��29ص 2005ا�ر��?�! وا�. 

  أھم ا����ت ��ذا ا��طور  ا��طور  ا���رة  م

ا�ر���# �وا�ط# ا����ل أو ا��"!ظ   �1900�ل ��م   1

)operator control (  

 &��ج وا���ل ������ط#����ز ا� �

  �*وم ا����ل �
��( �را!ل ا���ل و�را��# ا��&�) أ�'� �

-�1900&ذ ��م   2

1920  

ا�ر���# �وا�ط# �+رف ا����ل      

)forman control (  

 .أ/�. ا���ل أ-,ر ��*�دا �

�  01�
�و�# ا����ل�*وم ا��+رف ����را��# �  

-�1920&ذ ��م   3

1940  

ا�ر���# �وا�ط# ا�+�ص ا����/ص 

)inspector control (  

� ���
 ازد��د ا�ط1ب �01 ا��&�
�ت �( �طور ا��&+3ت ا�/&���# و-�ر !

دارة ���//# �6 ا�ر���# �01 ا�
ودة و�و
د �6!ص ���/ص إ�و
د  �

  .�*وم ����1# ا�ر���#

-�1940&ذ ��م   4

1960  


ودة ا�ا�ر���# ا� 01�&��ج !/�#�7 

statistical control 

 &��ج���زت ھذه ا��ر!1# �ز��دة !
م ا� �

  !/��7# �6 ا�ر���# -�را7ط '�ط ا�
ودة����ب ا�ا���دام ا9 �

-�1960&ذ ��م   5

1980  

���زت �����ل �01 و'( �:-�دات �01 �وا/��ت ا��&�) و�&( ظ�ور  �  ) quality assurance(�:-�د ا�
ودة 

 ا��د��ت وا��&ظ��ت ;�ر �ط��*# ��1وا/��ت

!/��7 ��م �6 �ر!1# �1وب ا�ظ�رت أ����ب ���ددة أ�رى �
�&ب ا9 �

  ا�����م و��س �6 �ر!1# ا�ر���# -�� ھو ا�!�ل �6 ا��دا�ل ا����*#

دارة ا�
ودة ا�+��1#                        إ  !�0 ا?ن 1980  6

total quality management     

 

دارات ا��&+:ة، ا��!��ن إ���زت ��@ھ���م ���
ودة �6 -ل  �

 ا�����ر،ا��ر-�ز �01 ا����ل

����ب ا�ر����# �6 �ر!1# �� ��ل ا��/&�(، أ,&�ء ا��/&�(، -ل ا9 ذ���ا �

 ��د ا��/&�(

�( ��دد ا��&ظ��ت و-,رة ا��&�
�ت وز��دة �دد ا���"ء وا�ر;�# �6  �


ودة ا��&�) وا�!/ول �01 ر'� ��و-�د ا�
ودة وا@ھ���م  #�
�را

ظ�ور + +��دات ����دة �ا���"ء ظ�رت ا�ر;�# �6 �و,�ق ا�
ودة 

  9000ا�زو �����ر و�وا/��ت �����# -�#1�1 
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��! ا�ر,��! ��� ا��ودة �م �'ظ �Gھ
�! ��%! ,�ل ��م  -

ن ا��دول أن � L?�ث �8ن ,�ل  1920و��'

ذ�ك ��م ا�ر,��! ��� ا��ودة �ن طر�ق ا��
�ل ا�ذ�ن ��و
ون ���7
�ل ذا�(� أو �ن طر�ق 
#رف ا��
�ل 


و�! 
ن ا��
�ل وا5�
�ودة ا�ذي ��وم �دوره ��وم �
را,�!  ��ا��
�ل و�8ن 
>  ���ج ھؤ�ءإ#راف �

دارات ظ(ر ا����ه �'و د �(� و��وع ا5ا�رداري وز��دة '�م ا�
�ظ
�ت و�دد ا7ا��طور ا�.�� وا5

�ودة و�8.�! �')��(���� ���� !
  .ظ(ور وظ�.! �د�دة وإدارة �د�دة ?
ن إدارات ا�
�ظ

�ودة '�ث �ؤ8د �ر�د ����� �
�
د ا�.��ح ز�ن ا�د�ن و������� أ%�'ت ا��%ور ا��7رة ھ� ا987ر اھ�


�زة 5 ��� أن ا�ھ�
�م ����ودة 
ن إ�� أر��!)1(�
دارة ا��ودة وھ� �%ور أو 
را'ل ��ر���! 

�ودة ، ا�
را,�! اinspection5ا�.'ص �� !�"�%'Statistical quality control  و�8د�ن �
و?

  T.Q.M ()Total quality management(دارة ا��ودة ا�8��! إو quality assuranceا��ودة 

�� �
4
L �(ذه ا�
را'لو��
�� ا��طور ا�ذي أ'د9  ا�.8ر  ، �(دف ا�و,وف� �رض 7ھم ا��

  :داري ا���ص ����ودةا5

 : inspection) 1940 – 1920(�ر!1# ا��!ص   3-1


�ط���ت � !���ا�9ورة ا�%����!، و
� %�'�(� ظ(رت ھذه ا�
ر'�! �� �دا�! ا��رن ا��9
ن �#ر �

��ت إ
ن ��

� ��8را �'و ا)��دام ا�و)�"ل ا�.��! �.'ص ا��

� �ط�ب اھ�
. ���ج و��ر ��ط�ب �)و��� 

 !�
� ا)�و�ب ?رورة ا�.'ص �در
و,د أ%�L �ظ�م ا��%��> أ98ر ����دا ��د ا�'رب ا����
�! ا7و�� 

   .)2(��8رة

       �� !���8ن، و��8(� و������� �ر�8ز ھذه ا�
ر')�(
��ت ا�
���! إ�� ا��
4ء وا���

�> و%ول ا� �


وا%��ودة ��� أ�(� 
ط���! ��
ن و,وع ا��طG ا�ذي و,> ��4، �(� ��ظر � <�
.�ت و�دا ��م ا��8Gد � �

��8ن 
> أن 
�(� ��د ا5)�(
���ج، �(� �.�رض أن ا�
وا%.�ت ��8ت %'�'! وأ�(� )���� ا'�����ت ا�

�ك د�ل �� ، أي أ�  �م ��م 
)L رأي ا��
4ء �
�ر�! 
دى ����! ھذا ا�
��F ھذا ا���را)�(
�ض �م �8ن �

���(م���3(�'(.   

                                  
�! �� ا�
ؤ))�ت ا��ر��!,�ر�د ��د ا�.��ح ز�ن ا�د�ن  -1

� ��ط��ق إدارة ا��ودة ا�#��83
ر�> )��ق ،ص ,ا�
�(F ا�� . 
�ودة ا�
د�ل إ�� �')�ن و��
�! ا7داء ، �
وذج 
��رح  ا�
�(د ا��و
� �6دارة ا����� ،���ر ا'
د �ر�د،  -2�� !�
�8�
أ�8د�
�!  �ظ�م ا5دارة ا�

 6ص  1997ا5دار�! ا���ھرة  ا�)�دات ���وم

د �ر,��ن ، -3'

�! '?ر
وتا'
د �� �� !�

�!  �%ور 
��رح ��ط��ق إدارة ا��ودة ا�#���،ر)��! د8�وراه =�ر 
�#ورة، 8��! ا��ر��! ،

 .69ص  2001أ)�وط ، 
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��ل ا5إأن 
ر'�! ا�.'ص وا��.��ش 8
.(وم و�رى ا�درا)! 
�� ��ط �ل داري ��)ت ,�%رة ��� ا����

��ل ا��د
� أ�?� '�ث ��م �ط��ق
�� ?وء  ا�(�"�ت ا��د
! ����8وك���! ا��.��ش �� ��ض  �9Gر �(� ا�

��ل ا�ر
داري ��?� �� ���! ا��.��ش ا�
��� وا5ا7ھداف ا�
و?و�! �8ل 
ؤ))! و��
9ل ذ�ك �� ا�

�دار�! وا�.��! �4�'�دات ا�ر��?�! و=�رھ� �8Gد 
ن أن ا�)��)�ت ا�
���! وا5ا��� �8#�(� وزارة ا�#��ب �

�ر��?! �)�ر �'و �'��ق ا7ھداف 
ن أ�ل 
'�)�! ا�7راد 
ن ا�
ؤ))�ت ا��� �د�
(� وزارة ا�#��ب وا

 .�� '��! ا���%�ر

و
ن ھ�� �رى ا�درا)! أن 
ر'�! ا�.'ص ����ر �طوة 
�د"�! ���ق ا��9! ��ن ا�
ؤ))! وا��
�ل 

'�ث ��م ا��ر�8ز ��(� ��� ��ض ا��%ور '�ث أ�(� � �و�ر 
�دأ ا�و,��! 
ن ا���وب و������� �(� ��
ل 


�ل'� ����ت ��د  ��ھظ!ا�
ؤ))! ����8ف  ���
�وران "����(� و�?�ف إ�� '��! ا)����د ا�guran "

#را ��د 
�  إ�� أن �'�ن ا�و,ت ا�ذي "� أ�(� �
9ل إا���وب وا��%ور �� ھذه ا�
ر'�!  أ�  ���ر=م 
ن


ل �دو� �� "�
���')�ن وا��طو�ر إذ 8� !'�
�� �� ا�'��! ا����طو�رات زادت ا��')���ت وا وھذا ��

 ��  .)1(دارة ا��ودة �را��ت أ�#ط! ا�.'ص و,ل ا���
�د ���(� إ�� ا�'د ا7د��إ�

 : Quality control) 1960 – 1940(�ر!1# �را��# ا�
ودة  3-2

ا��#ر�ن ��د
� �م �G�� ھذه ا�
ر'�! ��ر���� ��د 
ر'�! ا�.'ص و��8ت �دا���(� �� أوا"ل ا��رن 

,�م راد�ورد ��#ر 8���    �1922.� ��م  �� ا�ر,��! ��� ا��ودة '%�ء)���ب ا5ا)��دام ��ض ا7

��ت و,د �8ن ذ�ك �دا�! �و�ود ,)م 
)��ل ��ر,��! ��� ا��ودة ��
�ودة ا� ��  .)2(�ن ا�ر,��! �

و��?
ن أ)�وب 
را,�! ا��ودة ��� �#�ط�ن أ)�)��ن أو�(
� ا�.'ص ��'د�د 
�دار ا���وب وأ)���(�     

� �)�����

رة أ�رىو�8.�!  G8رر و,وع ا��ط�. �8 � � ��ا� !
و������� �
را,�! ا��ودة �'د 
ن ا�7ظ

(

'��ظ! ��� ا���وب و��ود ا�.?ل �� ا)��دام ا7،�وى ا�
ر=وب 
ن ا��ودة �� ا�
��F�)��دم �(

ا�ذي ا��8ر " Walter shewart#�وارت  وا�9ر"'%�"� ا7
ر��8 '%�"� �� ھذه ا�
ر'�! إ�� ا5ا5

ا�
وا%.!، (�949! ا�
8و�! 
ن ذات ا�
را'ل ا  "Shewart cyrlec "ا�
�رو�! ��)م دورة  دور� 

��! ��م ���)�
رار�! �� ) ���ج، ا�
را,�!ا5

ن �4ل ا�
را,�! ������رھ� � F��
ا��� �(دف إ�� �ودة ا�

  .���ج �?�ط ا�7ط�ء
وا%.�ت و��)ت وظ�.! �� �(��! ا5
را��! و��د�ل ا�

                                  
�! �� ا�
ؤ))�ت ا�� Fا�
�(, ر�د ��د ا�.��ح ز�ن ا�د�ن� -1

� ��ط��ق إدارة ا��ودة ا�#��16-17
ر�> )��ق ، ص,ر��!ا��. 
2-  ،�?�
 ��
د �و��ق �'

�8�
 .68ص 1995، دار ا�
��رف ا���ھرةلإدارة ا��ودة 
د�ل ا��ظ�م ا�
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ر �� �ن  ا��طور ا�'�دث �� ھذا ا�
د�ل و���ر=م 
ن�(
دارة ا��ودة �م إ)���  إ� أن ا���دم ا�

�
ر و��8(� 
(دت �د�ول 
د�ل � 
را,�! ا��ودة �
.ردھ� ����8 �7��ل ا���
�د ��(
'داث ا��')�ن ا�


د�ل ا�ر,��! ��� ا��ودة وھو 
د�ل ��8Gد ا��ودة <
  
�د�د أ98ر �طورا �
8ن ا)��دا)1(.  

 : Assurance) 1980 – 1960(�ر!1# �:-�د ا�
ودة 3-3

�� ا��ودة� !�
ا��� ) �Control  Total Quality)TQCدأت ھذه ا�
ر'�! �.8رة ا�ر,��! ا�#�

 �)�

�دأ  ��1956 إ'دى 
����(� �� �(��! ��م  Feigenbaum,د ��وا��� �ر8ز ��(� �و?وح �

�� !��( F��

��F إ�� أن �8ون ا����! ا��%
�م �

�ر)! وظ�.! ا�ر,��! �� �دا�! �
   .)2(�ده ا���8
ل �� 


> ا�.ر�)� ��ودة و��رف ���8د ا��ودة 
ن طرف ا���
را,�! ا�%����! ��� �G�: ".�ذ��ل  �I#�و


و�! ��%! 
ن ا�و)�"ل وا���(�زات ا�
�دة وا�
�ظ
! �(دف ��د�م ?
�ن و�9! ��'%ول ��� ا��ودة �


  )3( "����ظ�م

���ت  ��8Gدو�
�د �ط�ق 
�(و �#
ل ��,� وظ�"ف ا�
ؤ))! وأ�#ط�(� �دءا  ا�5��جا��ودة ��7د 
ن �

��ت ��G#ط!��

رورا ���
وارد ا��#ر�!  ا��)و�ق ����رف ��� �و,��ت ا��
4ء و�%�"ص ا� !�(��
ا�

���ت 
���ت ا�#راء وا���ز�ن �
���ت ا�
���! وا��'وث وا��طو�ر وا���(�ء ���د�م ا ا�5��جو�
�
�F��  او

     .ا��د
! و
����! ا��
�ل 

('� ��
ل ��� Gو,وع ا��ط <�
�ن �ودة ا�
��F و�
8ن و%ف 
د�ل ��8Gد ا��ودة ��G  �ظ�م أ)�)  

���إز�د أو ا��د
! و�
�  �و?وح ��� ا�
��F و�%
�م ا�����
 ��دره %ت و
را,��(� وذ�ك ����ر�8ز �

��ت وا��د
�ت ا��Iر 
ط���!، و�ذ�ك �و%ف 
د�ل أ98ر �����! 
ن 
د�ل ��
�'�ث أ�  �
�> ظ(ور ا�

�  إ�� 'د ���د �ظم و,�"�! �ط����(�)�
  . ))4 ا�.'ص ر=م أ�  �(Gس ط��� �

�ب دارة و7وا���)�ق ��ن �را
F ا5 د�م 
.(وم�(و �)�� ��� � !.���
ول 
رة �ؤ8د أن ا�
)�و��ت ا�


�> ا���وب ,�ل و,و�(� و��س ��د و,و�(�، 8
� أن  ��أن �#�رك 8�(� �� ��ط�ط و
را,�! ا��ودة، �

� !

را'ل ا�
��F أو ا��د <�
����ج، و,د د� 
ن ا��ر�8ز ��� ا�.'ص ��د ا5ا�ھ�
�م وا��')�ن �#
ل 

                                  

د �ر,��ن،  -1'

�! '?ر
وتا'
د �� �� !�

�!   �%ور 
��رح ��ط��ق إدارة ا��ودة ا�#���،ر)��! د8�وراه =�ر 
�#ورة ،8��! ا��ر��!  ،

 .30أ)�وط ،
ر�> )��ق ص
2- ���و�)�8،�ط��ق إدارة ا��ودة ا�8���، �4%�ت ا�
د�ر ور��ل ا�7
�ل ، ا�)�! ا7و��، ا��دد ا�)�دس ��را�ر ا�#ر8! ا��ر��! �4�6م !�وز�ف 


� #��ع  ا���ھرة � 71ص 1993ا��
�!ر���� 
و�ود ، - 3
�� �ط��ق  �ظ�م إدارة ا��ودة ا�#�� !

�! )8�8دة،  ��9Gر ���9! ا�
�ظ����)��ر، 8��! ا���وم ا�,�%�د�! وا��)��ر ،�
،ر)��! 

 . 8ص 2007
8
د�ل ��طو�ر إدارة ا�7د�! ا�ر��?�! ا�
%ر�! �� ?وء ا��'و�ت ا����
�! ا�
��%رة�(�ت �ط�! �(�ت را?�، -4 !�
،  إدارة ا��ودة ا�#�

�وان، ا���ھرة ،ا�ر��?�! �����ن،  !ر)��! د8�وراه =�ر 
�#ورة ، 8��! ا��ر��' !�
�� .54ص 2002
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��! ا���ط�ط ��ب أن ����  ��8! ا�
)�و��ت ا5 ھذا ا�
د�ل 8ذ�ك ��� ا�دور ا�ذيأ8د 
دار�! �� ا���ظ�م ��

  .)1(ور,��! ا��ودة

 : Total quality management) !�0 ا?ن 1980(دارة ا�
ودة ا�+��1# إ�ر!#1 3-4

��ر 
ن ا��رن ة ا��� #(دھ� ا����م �� ا���د ا7#(دت ھذه ا�.�رة ا�ظروف ا�����)�! ا�'�د

�8د ا��ودة �� 'د ذا�  �م ��د ����8، إذ ��د 
ن Gر8ت ��ك ا�
�ظ
�ت أن 
د�ل ?
�ن �ا��#ر�ن، �Gد


ن �� ا��?� ��' !
���ت ا��� ��وم �(� ا�
�ظ

�زة �'��ق �
�ز وا?L �� ��8! ا���
(��! ا��ودة ا�

��ت و��
�
ن ا�?روري ا�ھ�
�م �ر=��� L�%أ �
ت ا��
4ء �
���ھ� ا�وا)> دا�ل ا��د
�ت ا�
ؤداة، 8


ن '#د ��8! ا��(ود ?� ��ا�
�ظ
! ��'��ق ��ك ا�ر=��ت، وأ�?� �8ن ��د 
ن و?> ��ط�ط ا)�را��


'ددة وأھداف وا?'! �� ?وء ر=��ت و�و,��ت ا��
4ء و8ذ�ك �8ن ا��
ل ?رور��  !
)
��'��ق 

48#

ر �� أداء ا�
�ظ
! و�'��ل و'ل ا��(
ت، وا����ر ذ�ك ��).! ��ظ�
�! �'8م ��'��ق ا��')�ن ا�

 !
�د�د ��'��ق 8ل ھذه ا،ا��
ل ���
�ظ �.(�
�ط���ت �� �%ر ا�
���)! ا�'�دةو
ن ھ�� ظ(ر �8ر �� 

دارة ا��ودة إ')�ن و?�(� ا�����)� وأط�ق ���  و
'�و�! ا��د�د 
ن ا�
�ظ
�ت ا����ء �� ا�)وق و�

8
د�ل  !�
دارة �د� 
ن �� 
.�ھ�م ا��ودة ��%�L أداة �6  ��دريداري 'د�ث أدى إ�� ا����Iر اإا�#�

  .)2(8و�(� أداة ��ر,��!

 !��! و)�
وا7ورو��! �
وا�(!  !8ل 
ن ا�
ؤ))�ت ا7
ر��8 د��ع ا)��د
�(�و����ر ا��ودة ا�#�

=زو ا�%���! ا�������! 7)وا,(� ،وا��
دت �� ذ�ك ��� أ��8ر ا��������ن ، 8
� ان ��)�س 'ر8! �')�ن 

   "Juran"    و  Deming ""ا��ودة �� ا�����ن ��ود �4
ر���8ن ��د ا�'رب ا����
�! ا����9! 
ن ,�ل 

  :)3(ا�����!  و���
د ھذا ا�
د�ل ��� ا����%ر ا7)�)�!

 دار�(� 
ن 
�ظور �'��ق ر=��ت و�و,��ت ا��
�لإا��ر�8ز ��� ا��ودة و 


�! وأ)���ب ا5وا ����ت وا��زام ر��ل ا5'%�"�! ��')�ن )��دام ا�طرق ا��
ا�����  دارةو�طو�ر ا��

�ودة ورؤ)�ء ا��
ر ��(
 #ر�8ت ����')�ن ا�

��ن وا����
ل 
�(م 8.ر�ق وا'دإو 

�> ا�7راد ا���� .#راك 

                                  

د �ر,��ن ، -1'

�! '?ر
وتا'
د �� �� !�

ر�> )��ق، ص �%ور 
��رح ��ط��ق إدارة ا��ودة ا�#� ،30. 

ود ا��و�� -2'
�! و ا��زو  ،)�د 
 . 9ص 1994
8��! ��ن #
س ا���ھرة ،9000إدارة ا��ودة ا�#�

�ل ط�ھر أ�و ا�.�وح -3�، �
(ور�! 
%ر ا��ر��!إدارة ا��ودة ا�8� �� F�(زل وا��Iا� !���% �� F��
ر)��! د8�وراه  ، �! 
د�ل ��')�ن �ودة ا�


�! ا�ز,�ز�ق ،8��! ا����رة،=�ر 
�#ورة ��  .73ص 1996 ،
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  :)01(+-ل ر�م 

  ���ن �را!ل �طور ���وم ا�
ودة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )1( 33ص ...&ـ!و &�وذج �*�رح ،�&0 ��د ا��&�م ��د ا����ود:ا��/در

  

                                  
�! �� ا��'�د ا�
%ري ���س ا�ط�و�! ,
�� ��د ا�
��م ��د ا�
��ود - 1
،أطرو'!  د8�وراه ،
ر�> )��ق  �'و �
وذج 
��رح 5دارة ا��ودة ا�#�

 .33ص

  �!د�د �/�در �دم ا��ط��*#

  ا���ذ إ
راءات ا��/!�.

 

 1940- 1920ا��!ص 

  ا���دام �را7ط ا��را��#  �را��# ا�
ودة

  ا��را��# ������&�ت ا�!/�#�7 

 .ا����ر ا��&�) وا��!ص ا�ذا�� 

  �:-�د ا�
ودة

 1960-1980 

  إ�داد د��ل ا�
ودة 

  ا��را��# ا�!/�#�7 

  ا���دام �-���ف ا�
ودة 

  ا���دام ��ط�ط ا�
ودة 

ا�&��ج ���
ودة 

 !�0 ا?ن  1980ا�+��#1

  ا��دف

  ا��!��ن ا�����ر

����
  ا���ل ا�

  �ط��*# ا��وا/��ت

�!د�EEEEEEEEEEEEEEد ا�9ط�EEEEEEEEEEEEEEء 

 و�/!�!��

  �+�ر-# ا�����1ن 

  �-و�ن 6رق ا���ل 

  ���س ا9داء 

  إدارة ا�����1ت 

  ا�!�ط# �-ل ا�����1ت 

  �+�ر-# ا�����1-�ن و�ورد�ن  

 ����# ا@&�+�ر 
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 : رواد إدارة ا�
ودة-4


�ن ��)�! ��دد 
ن )�ھ
ت ا�8�7ر ا7)�)

�ء ا��دارة ا��ودة �� ��ورة ��).! 'د�9! �(�، و,د Kا��


�! �� �دد 
ن ا�#ر�8ت وا�
ؤ))�ت �ا)�
دوا ھذه ا�8�7ر 
ن �4ل درا)�(م ا�
)�.�?! و���ر�(م ا��

�! �� أ
ر��8 وا�����ن وا��

و�(� �و�(� 'د��9 5ا����
  : ��8رو
ن ھذه ا7 )1(دارة ا��ودة� 8#�ت �� 

 : Walter a shewartوا��ر أي +�وارت : �ر ا��ر��ط# �ـا4-1-69

�ودة، �� ��م وارت ا�را"د ا7ول �� ا�ر,��! ا��5د #���#ر 8���  ���وان  1931'%�"�! �

�ودة ا�
��F ا�
%�> و,د ا)��
ل ا�������ون ھذا ا�8��ب ��د ا�'رب  ��ا�ر,��! ا�,�%�د�! �

ء ا�ذ�ن �م ا)�?���(م �� ا�����ن، ��د 
�ز #�وارت ��ن ا����
�! ا����9! �
)��دة �دد 
ن ا���را

�
   :)2(�و��ن 
ن ا��ودة ھ

 :  objective quality: ا�
ودة ا��و'و��#  - أ

�! �ن ا�و�ود ��(
��%د �(ذا ا��وع 
ن ا��ودة ھو �ودة ا7#��ء 8'���! 
و?و��! 
)�(د�! و

  .ا�5)���

 :  subjective quality: ا�
ودة ا�+�/�#  - ب

�'���! ا�
و?و��!')�س ا5إ�ودة ا7#��ء ا�
�)و�! 8
#��ر و و��%د �(�� !� .�)�ن �8��


8ن �#�ء 
ن ا7#��ء أن �8ون " #�وارت"و��د أ8د 

ن =�ر ا�  �G� دون� !���(
�ودة   �


> ?رورة و�ودھ
� �� ) ا�
و?و��! وا�#�%�!(�)���!، وھو ر�ط ������ ا��ودة ا�ر=��ت ا5

F��
  .ا�


ن " #�وارت"�ؤ8د ? F��
�Gن ھ��ك '��! 
و?و��! ��ر,��!، �
8ن 
ن ��4(� ��د�م �ودة ا�

!��   .'دود 
���! �'دد 
ن ��4(� أ)��ب ,��

    �I�ات را� ��    =�ر ا�
�رو�! وا��� �
8ن �'د�دھ� 
ن �4ل ا�ر,��! �Kذا '���� ذ�ك، �
8ن أن �'%ل �

 :ا�.وا"د ا�����!

  

  

                                  

�ن ا�دراد8! ، -1��
ون )G
�! و�د
! ا��
4ء
 . 52ص 2006، دار ا�%.�ء ��ط���! وا��#ر وا��وز�> ،�
�ن، ا�ط��! ا7و�� ،إدارة ا��ودة ا�#�
�! وا��زو  ،ر�د ')ن  -2
�زة ا��ودة ا�#��
  .63- 62ص  ،2001، د
#ق ،دار �4ء ا�د�ن ���#ر وا��وز�>،
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1- F��

����! �'ص ا� !.� .��.�ض �8

��ت ا�  -2��

��#���.�ض �8�.! ا�!. 

 .���ج ا�وا)>ا7,%� 
ن ا�.وا"د ا�����! �ن ا5?
�ن ا�'د   -3

4- !����
 .ا�'�.�ظ ��ودة وا'دة �����رات ا�

��ت  -5��

وح �(� ����س �ودة ا�(
��ل ا�'دود ا���. 

   w. edward demingو ادوارد د��&) : 6-�ر ا��ر��ط# �ـا9 4-2

�!،أ
ر��8 أط�ق ���  ��ب أ�و ا��ودة،ھو ���م          

ل �� �
ل 
)�#�را، أو أ�و إدارة ا��ودة ا�#��

��ل  إ)(�
�ت
ن ا��رن ا�
�?�، و�   ا7ر������ت�4ل ��رة  إ'%�"�وظ�.! 
 ا5'%�ءوا?'! �� 

�� �  ا�
.�ھ�م ا7)�)�! ��)�طرة ا5و���م 
 ��1927م " #�وارت"ا����م " د�
�F"ا���� � !�"�%'

 "��ل"�')�ب 
���رات " #�وارت"وا��� طورھ�  SQC (Statistical quality control(ا��ودة 

�ودةإ%�'ت �
��9! أ��(وا�ف وا��� �� !�"�%' .  

��د )�ھم �#8ل ��8ر �� �طو�ر ا��ودة �� ا�����ن �4ل ا��
)����ت 
ن ا��رن ا�
�?� �.� ��م 


�ء وا�
(�د)�ن ا��������ن 1950����ء 
'�?رة �ن ا��ودة 5" د�
��F" إ��د�وة ) juse( و�  ا�'�د ا��

��"زة ��)م ��"زة ) JUSE(أ%در  1951'%�"� و�� ��م وا�?�ط ا5"F��
ر ا�ذي ��د�را ��دو" د�

  .,�م �  ��%���! ا�������!

�� " ھ�روھ��و"راطور 
�و)�م ا5 1960و,�د )�! �  � �

  �� �(?! ا�����ن وھو إ�8ر��)(

�ق �� ����ل ا�����,�تأر�د أن أ��ص ر)���� �6إ�� "�"ل ا����� ���
�  ."دارة، إ�� أ,ول أ�(� 

��ن ��� أ#��ء � ��> أ%4 �� �ط�ق أن ا5" د�
�F"��د رأى 
�وم ا���� �
 ����= ���دارة ا��

��ن و
#�ر8�(م
�(م ,�در�ن ��� ا�
)�ھ
! ��  ا��%�%(م، و�8ن  �ؤ
ن ��#��> ا�����د��ل إو


���ت�')���ت 
��  .)1(و�8ف �
8ن �')��(� )�
رة 
ن �4ل �(
(م �

)س و��د �
��9! أ��� أر��! �#ر 
���ر ��د �
��9! و��د أ#�ر �و?وح 
ن �4ل �ر�8زه 

�8�
 F
  .دارة ا��ودة �� ا�
�ظ
�تإ
ل �
8ن ا���
�د ���  �� �ط��ق �ر��

  

                                  
 .26ص ،1997ا�2,د ا�ول،ا��6, ا���V\، ا]دارة�6" ،  ا��دة ا�6��A" إدارةا��!<ي وا��6 �� ��,-�  ا]ط�ر ،%<&, ز&� ا�,&� -1
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 �
�8ون ,�درة ��� ا�
���)!  ت ��8?رورة ا���زام �Gھداف ��9�! �)�� ��طو�ر ا�)�> وا��د

 .����ء �� ا�)وق و�و��ر �رص ا��
لاو

ن ��ود ا�
�ظ
! �'و ا����Iر وا��طو�ر 
ن ا�ل أدارة ��ب � ��).! ا��')�ن وا��طو�ر وان ا5��� 


وا�(! ا��'د��ت. 


ؤ#رات ا5 )�وب ا�.'ص �8#فأا��و,ف �ن   ��د ��� '%�"�! ا��� ���
ا���وب وا���
�د �


�ذ ا��دا�!(و�� �� ا�
را'ل ا7 ���ء ا��ودة.( 

 

رة �(

�> ا��وا�ب دون  داء> ا�
ورد�ن ���
د ��� ا��ودة وا7�8و�ن �4,�ت ط��! و� ��

 .�� ا�)�ر ��طإا��ظر 

���ت وا7ا 

ر �8ل ا���(
�ج وا��د
�ت 
ن أ�ل ر�> ا��ودة ���#ط! و�ظم ا�5�')�ن ا�

��!وا5���. 

 .ل وا��
�دھ� ��� ا��طو�رھ�
�م ����در�ب ��� ا�7
�ا5 

���ت ا��طو�ر وز��دة ا��.��ل ���(� و��ن ا�
وارد ا��#ر�! إ 

ن �4ل ���� ھ�
�م ا����دات ��

 .#رافأ)���ب 'د�9! �� ا5


ن ا��
ل �8إ  <�
�
8ن ا���� !
��ن �� ا�
�ظ
.�ءة 
ن أ�ل �'��ق أھداف ���د ا��وف �ن ا���

!
 .ا�
�ظ

 ا��
ل 8.ر�ق وا'ددارات �� ا�
�ظ
!، ووا5إزا�! ا�'وا�ز ��ن ا7,)�م  

 .  ���ج 7ن ذ�ك  ���د ا���
ل �ن  �ط��ق ا��ودة���
�د ��� ا�
����ر ا�ر,
�! ��6دم  ا 

��ن زا�!إ 
#را8(م �� إل ا��� ��و
ون �(� وذ�ك 
ن �4ل ، وا�7
�ا�'وا�ز ا��� �.%ل ��ن ا���

��! ا���
9�ث ا�7
�ل ذ�� !����
 .ا��رارات ا�

 
��ن 
ن ا�
�م و�طو�ر ا�ذات '�� �
8ن ا������#�ر8! �� ا���ط�ط، وا����م و?> �ر��
F ��9ت �


�ر)! ا�ر,��!  ا�ذا��!أ�
�ل ��� ا7 ذ���.�
 ��8
ل و� ، و�در��(م �. 

�(مإ 
��ن 
ن ا�زھو وا���زاز وا��.��ر ��
 .زا�! ا�'وا�ز ا��� �'رم ا���


�> ا7 ��ون��ل 
�� !
 .)1(8.ر�ق وا'د �راد �� ا�
�ظ

  

                                  
37
�� ��د ا�
��م ��د ا�
��ود ، 
ر�> )��ق ص  -1. 
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  )14.2.1(.دارة ��')�ن ا����ط 5د�م و
ؤازرة ا

  

  

  

  

  

  

  '%�"�                            �')�ن ا��4,�ت ا�دا���!�ط��ق ا�
�(F ا5

  )12.11.10.9.8.7.4(ا����ط )                           13.6.5.3(ا����ط 

 )02: (#8ل ر,م

  :�,1ث د��&) ��1!��ن

ن د�
�F ر8ز ��� 49ث ���ط أ)�)�! ��')�ن أد �رض ا����ط ا7ر�> �#ر ��و
ن �4ل 


ن �4ل وا5ا��ودة  !��  :دارة ا��ودة وھ�إ���


ر?رورة د�م ا5/ 1�(
��! ا��')�ن ا�
� ��  .دارة �.8رة ا��ودة 
> ا��ر�8ز �


> ا���8Gد �'%�"� 
ن ?رورة �ط��ق ا�
�(F ا5/ 2 !
��ظم ا��
ل ���
�ظ!�
ا��در�ب  � أھ

   .وا�����م �
وا�8! ا��طور


�> أ,/ 3���ن �(� و?رورة ��ق �و 
ن ا����ون ��ن 
زا�! أي �وا"ق ,د إ)�م ا�
�ظ
! و��ن ا���

 �)�G# ن
  . )1( ��,! )�ر ا��
لإ�8ون 

 shewhart(���ض ا�7
�ل وا��� 
ن أھ
(� �طو�ر دورة #�وارت " demingد�
�F "و,د ,�م 

cycle ( !%ھ�ا��� !�����

ر و��8ون ھ�  ا�دورة 
ن أر�> 
را'ل �(
  :����')�ن ا�

 doا��ل  -                         �planطط  �

 )')ن( �act.ذ  -                     checkا�'ص  �

 

                                  
1-  ،�?�
 ��
د �و��ق �'

�8�

ر�> )��ق ص لإدارة ا��ودة 
د�ل ا��ظ�م ا� ،28 . 
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�� أو '��زا ��� )���ب ���! 
��)�! و�8ون ا�.'ص �ط����  دا�أدوات وأ8
� ��م ا����ر وا)��دام 


ر�(
   .ا��طو�ر ا�

  

  �ف(((((

  

  

  

  

  

 

   )1(  ��1!��ن ا�����ر demingدورة د��&)  )  03: (+-ل ر�م

  

ا��ر�8ز ��� �� ?رورة إا����ط أو ا�
����ر ا7ر�> �#ر  ھ
�!أ�� إ#�ر أو,د أ8د د�
�F ��د أن 

 �� !�  :دارة ا��ودة وھ�إا��وا
ل ا����

�ق : ھداف�دم ��9ت ا7 -1� �)�G# ن
 !

�ظ��� !����
'�ث أن �دم ��9ت ا7ھداف أو ا7=راض ا�

�ك ا�دا��دم )�(
��� ر?� �)!
��ن �� ا�
�ظ
 ����  �� ا?طراب و�دم ا)��راروذ�ك 5) ا���


ر �� ا7�(
���Iر ا�� !��� ا�
دھداف، إذ ����I أن �8ون ��9ت ا�7��� �
�( !
ى ھداف '��! ,�"

 .ا��ططا�طو�ل �� و?> ا�)�را�����ت و

9�! ��ھداف ا��%�رة ا7
د واا���8Gد ��� �'��ق ا7 -2
�
ن ا��8Gد أر��ح ا�)ر��! '�ث '��ق ا�7


�ظ
! و ��� ھذه ا�'��! 
ن #�G  أن���ن وا�
ورد�ن إ��.ل ا���ق ا�'����! �
ھ
�ل ا���

��8ن)�(
 .وا�

��ن وأ�#ط�إ�داد ا���ر�ر ا�)�وي إذ � ��وز ����م ا7داء وإ -3
��! ��7داء =.�ل دور ا�����
(م ا�

�ون �(� و�ظرا �8و�(� � )�
� وان ا7
داء ا�
�'�ق 
ن ا�7راد �
9ل أ'د 
�ط��ت ا���"! ا��� ��

                                  
39
ر�> )��ق ص  ,
�� ��د ا�
��م ��د ا�
��ود  -1. 

)B(                    )A(  
  �طط                   &�ذ

)1       (              )4(  
                          

  
)D(                    )C(  

ا6!ص                              ا�6ل  
)2(                     )3(  
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��ل� �

��  داء ا�
�طط �  �ذاا7داء ا�
'�ق ��4 ����ف �ن ا7 ��)م �����9ت � F�
��د ر8ز د�


ر �Oداء?رورة �(م ا7�(
 .)��ب ا��8
�! وراء ا��'راف �ن طر�ق ا�����م ا�

ھداف ا�
�ظ
! �� أ�م ا�ذي ��8س أ9ر ھ�م ��� �'��ق �%و%� ا�
د�ر ا��دارة �دم ��9ت ا5 -4


د ا��%�را7. 

 ر,�م ا��� �=.�ل ا7إ#رات ا�ر,
�! ا��� �#�ھدھ� ��ط ودارة ��� ا�
����ر وا�
ؤا��
�د ا5 -5

��8ن �
8ن 
4'ظ�(� ر,��#�ھدھ� �� ا�و,ت ذا�  أي أن ا7)�(
�و')��(� إ�� إن م  ا�
����ت �


8ن 
#�ھد�(� �ذ�ك ��ب أن � �I.ل ��ك ا�
����ر �� �دم ر?� � !����8ن �ن ا�))�(
� ا�


�ظ
! �� �طو�ر )��)�(� ا��و��!�� !.���
 ا��
�د ا�)��)�ت ا�


وزاف أم 
وران -3 -4 :joseph M. juran :  

�ودة �� ا����م ��م ا7ول ��
'�ث )�ھم �� ����م ا��������ن �8.�! �')�ن ،�وران ���م أ
ر��8 ��د ا�

�ودة ا�ذي أ
�8  ا��و%ل '��ن ا��را�� �.?�  �� ا�ر,��! ا5
�راطور ا���إو,د ���د و)�م ا��ودة �� !�"�%

�'وظ �� ���ح �را
F ��(�،إ

��دئ ا��ودة �� ا��
)����ت و�8ن �  دور  ��,�م ��در�ب ا��������ن �


)�و��ن ھ
� دور ا�
�#�ة ��  أنا��ودة ��ب  أن 
ورانرى و�،ا��ودة �4ل ��ك ا�.�رة  ���8ون �

��!  أنإدارة دا�ل ا�
�#�ة ��  أو8ل ,)م  ودور��د�م 
��F ذو �ودة ����! 

)�وى  ا�5����!��وم �����

�ودة 
ر�.>)1(.   


وا%.�ت ا�
��F و,د ر8ز ��� ا�ر,��! ��� ا��ودة دون ا��ر�8ز ��� إدارة ا��ودة و�ذا �(و �رى ان 

��8ن و���ل ر?�ھم 
> �دم ا'�وا"(� ��� ا�
����ت او ا��وا,ص )�(
  .ا��� �#�> '����ت ا�

�� و�ذا ��ن �وران �رى ان ��ط�ط ا��ودة �
ر ��دة 
را'ل � �
  :ھ� 8

��8ن ا�'����ن وا�
ر����ن-1)�(
  . �'د�د ا�

  . �'د�د '����(م ور=���(م و�ط����(م-2

��8ن �طو�ر 
وا%.�ت ا�-3)�(
��ب �'���ت ھؤ�ء ا��(� �8� F��
.   

���ت ا��� 
ن #��(� �'��ق ا���ز ا�
وا%.�ت او ا�
����ر ا�
ط�و�!-4
  .�طو�ر ا��

5- !���I#�و?و�! إ�� ا��وى ا�
  .��ل ���"F ا��طط ا�

                                  
�� إدارة ا��را
F ا��4
�! ا�
��!��د Q �ن �ر'�ن ا�
�ز�� ا�زھرا�� ،-1� !�
�وم  
دى ا
���8! �ط��ق إدارة ا��ودة ا�#���
�! ���ف ا��ر��! ���،

 . 37،38ص ص  2004ا�
��!، ,)م ا���وم ا�دار�!، 
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�
�ق ���ر,��! ��� ا��ودة  أ��� �
��!  G8'د��

وران��ن  ا5دار�!���%ر ا��  ���رى ��ن ا�ر,��! �

��! ?رور�! ��'��ق 
���ت  أھدافا��ودة ھ� �
و8ذ�ك ا�'د 
ن ا���وب ، و8ذ�ك  ا�5����!ا��

، و�ذا ��ن ا�ر,��! ��� آ�9رھ��.�,
(�، و����ص  أوو
'�و�! ����(� ,�ل 'دو�G#�  �)9(�ا�
#48ت ا��� 

 �
  : ا��ودة ��?
ن �ددا 
ن ا��طوات ، وھ� 8

1-���
  ).ا�
���ر�!(�ر وا�
وا%.�ت ا����)�! �'د�د ا�


ل) ا�
'�ق(ا�.���  ا7داء����م -2���.  

  .��7ھداف وا�
����ر ا����)�! ا�
و?و�!) ا�.���(ا�
�'�ق  ا7داء
��ر�! -3

�! ا���4-��4���
  .ا��%'�'�!  ا5�راءاتأو ا��'را��ت �����ز  ت

�! ،�'�ث  (�
�� إ)�طو�ر ا�
��F وھذا �
9ل ا'د  إ�� 
وران أ#�رو,د 
ا�ر,��!  أن�� إدارة ا��ودة ا�#�


��ن،�� F��

)�وى  ���طو�ر ا�
��F  أن'�ن  ��� ا��و��! ��8س دور ا�%���! ا��� ��م ا���زھ� �


رة ��8د � 
وران8
� �راه �(
 !��
�! وھ� �
���(� و�ذا ���  ���رض 
ن  �
9ل %
�م ا��ودة ا�#�

��8ن)�(
  :،وھ
� �4ل ذ�ك ��و��ن 
ن ا�

  :external custumer: ا�����1ك ا���ر
� -ا

ا'د  أوا�
�ظ
! ا�
���!  أ�?�ءو�
9ل ا��
�ل ا�ذي �#�ري ا�)�> او ����� ا��د
�ت و� �8ون ?
ن  

��ن ��(� 
  .ا���

  : internal custumer  ا�����1ك ا�دا��1-ب

��ن دا�ل ا�
�ظ
! ذا�(� 
9�ون ا���
��8ن ا�ذ�ن �)�(
  . )1( و�
9ل ا�


�)8! و=�ر 
�'�زة 'ول  م1951و�� ��م �

و�! أ��8ر �
  دارة ا��ودة �� إ�
8ن 
ن %��=! 


��  ا��� �
8ن ����(� �����" ا�)�طرة ��� ا��ودة"8���  �
  :9م �(وده واھ�


وراندارة ,",�# ����1ت ا�1- 4-3� :The juran Trilogy of managenent processes :  

ا�����  دارةدارة ا��ودة  و�8ف �
8ن ��د�م أ��8ره إ�� ر��ل ا5إول ' ه�.�8ر��د �8ن اھ�
�م 

�� �#8ل �)�ط و
.(وم و��د ,دم أ��8ره �� �949!� �
  :وھ� 8

  

  

                                  
 .�37ر'�ن ا�زھرا��،�.س ا�
ر�> ا�)��ق ص��دQ ا�
�ز�� �ن -1
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 : ��quality planingط�ط ا�
ودة - أ

��! '�ث ��?
ن        
�وران ھو �'د�د ا�ز�ون ا�ذي �ؤ9ر �� ا�� !.(���%د ���ط�ط ا��ودة و��� �.

��� �
  : ذ�ك ا�ز�ون ا�دا��� وا���ر�� و�
8ن �'د�د ا��طوات ا��� �?
�(� ��د ��ط�ط ا��ودة وھ� 8

 .�'د�د ا�ز�ون �

 .�'د�د ا'�����ت ا�ز�ون �

� 6� F��
 .�ز�ون�.�ء �'���ت ا�طو�ر 
وا%.�ت ا�

�  �����ت ا���درة �
 .���ج ��ك ا�
�ط���تإ�طو�ر ا��

���ت ��.�ذإا��طط �'و�ل  �
� ��. 

  : quality control'�ط ا�
ودة  -ب

 !
���ت ا�
را,�! ا�
�8ررة وا���ذ ا��راءات ا��%'�'�! ا�4ز
�ر8ز ��� و'دات ا����س و�

��! �#��ع 
�ط���ت ا��
4ء و��م ��(� ا���و
� ����د
�ت و
��ر��(� ��)�طرة �� ���م ا�.�


�ل ����! ا���و�م���
وا%.�ت ا�
ر=و�! �

> 'ل ا�
#48ت ا��� �8#ف ��(� � .  

  :د ��� �دة �طوات ھ���و��?
ن ھذا ا� 

 .داء����م ا7 �


> ا7ھداف ا�
�طط! � F"��ر�! ا����
.  

�راءات ا��%'�'�!ا����م ��5 �. 

 
  :�!��ن ا�
ودة  -

دارة ا��ودة وا��')���ت ا��� � 5 �  �
9ل ا���ب ا����ض�(ذا ا��وع 7 د اھ�م �وران �98را��


رة�(

�> ا��وا'� ���(� و��8(� �  : ، و��?
ن�� 

�!إا����ر ا��')�ن ,�ب 
 .دارة ا��ودة ا�#�

���ت و��س ��ط �ودة ا�
��Fإ��دي ا��')�ن 
�ودة ا�� ��. 


�ظ
!�� �و��ن دا��� و��ر�� ����)�! إ�%��ف ا�ز��"ن �� )1(. 

 

                                  
���ت،�ط����ت,�)م ���ف ��وان ا�
'��وي،-1
ص  2006،دار ا�#روق ���#ر وا��وز�>،�
�ن،ا�ردن،إدارة ا��ودة �� ا��د
�ت،
.�ھ�م،�

 .124- 123ص
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�وران ���ت دورا ��رزا �� ��
�! و�طو�ر ا��ودة ��%! ��د ا�و��    �)
ء ھذه ا�8�7ر ا��� ,د

��ت ا�ز�ون ������رھ� ا7���'���
��(� وا�#8ل)�س �� !.(��وران���د ا��949! �و?L ا7 )04( ر�م .�.  

  

  

�1��
وران� �ت ا�دارة ,",�#  )1(  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    .�!د�د ا�ز�ون             

  ا��!��ن �1ب إدارة                         .�*��م ا@داء ا�!���                                .�!د�د ا!���
�ت ا�ز�ون             

  ا�
ودة                                                                                                                             

  �طو�ر �وا/��ت ا��&�)             

�!��ن 
ودة ا�����1ت                                  .               �*�ر&# ا�&��7) �( ا@ھداف                                .�!�
�ت ا�ز�ون ����Iء              

              01�           و
ودة ا��&�)                                                                            �طو�ر ا�����1ت ا�*�درة 

  .�1ك ا���ط1��ت إ&��ج            

�/&�ف ا�ز�ون ا�0                                                                                                             .              ا��/!�!�#  ���
راءاتا�*��م                .�!و�ل �طط ا�����1ت ا�0 ����1ت �&��ذ            

                                                                                                 �
  .دا��1 و��ر
  

  .124ص���م &��ف ا��!��وي ،إدارة ا�
ودة �6 ا��د��ت ،: ا��/در 

  

                                  
 .�124.س ا�
ر�> ا�)��ق،ص1-

���ت ا5دارة
 أ���د �

 ا���د ا���9ث ا���د ا����9 ا���د ا7ول 

 �')�ن ا��ودة ?�ط ا��ودة ��ط�ط ا��ودة
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  :�Juran approck for infrovementد�ل 
وران ��!��ن ا�
ودة 4-3-2

�وران",د و?>  " ��دارة ا��ودة إا�
�ظ
! أن ����(� 8
د�ل ��ط��ق �#ر �طوات ھ�
! ����ن �

�
  :  )1(!ا�#�

��! ا��')�ن وا�'��! #��إ �
 .�� ا��ودةإ! ا�و�� ��

 .�'د�د أھداف ا��')�ن �

 .�(�"! ا���ظ�م ��'��ق ا�(دف �

 .����م ا��در�ب �

�وب 'ل ا�
#�8ل �� ا�
�ظ
!أ����  �(. 

 .وا����"F ا�
�'��!�و�9ق ا7ھداف  �

��ن �
���
�زة ��
  .ا���راف ����(ود ا�

� !
���ت ا�
�ظ
�زء 
ن ا��ظ�م و�  ���
ر و�(
�ق ا�
���)! وا��و)> �� ���ء ا��')�ن ا��. 

 .ا�ھ�
�م ���د�م ���ر�ر )�و�! ودور�! �ن و?> ا�
�ظ
! و��دم ا��
ل ��  �

��! ا��%�ل ��ن أ�زاء ا�
�ظ
! وا��ر�8ز �
��! ا��Iذ�! ا��8)�! 8و)��! ��و%�ل  ا�ھ�
�م ��
� ���

!.���
�و'دات ا���ظ�
�! ا�� F"��ا��. 

 !�.�8 ��ا��و��! ����  أنو�ذا �(و �رى ا��ودة  إدارةو,د ر8ز ��� ا�ر,��! ��� ا��ودة دون ا��ر�8ز �

��8ن و���ل ر?�ھم 
> �دم ا'�وا"(� ��� ا�
����ت )�(
 أو
وا%.�ت ا�
��F ا��� �#�> '����ت ا�

 . )2(ا��وا,ص

�� ��.�ذ ا��ر��
F  دارة ا��ودة وھو أ)�وب ���
د
)ؤو� �ن ��ظ�م 
.(وم ا5 "�وران"و����ر �


ن  !�
�وران أ98ر أھ !
�.! �� ا�
�ظ
!، و�
8ن ا����ر 
)�ھ��
��')�ن ا��ودة ��ر ا7�زاء ا�

!

)�ھ �� F�
�ودة، ���
� اھ�م د��
.)وم وا(> � ���)�طرة ا5'%�"�! ��� د�
�F �7  ا��
د �

   .ا��ودة

  

  

                                  
 .�125.س ا�
ر�> ا�)��ق،ص -1
37
ر�> )��ق ص،��د Q �ن �ر'�ن ا�
�ز�� ا�زھرا�� -2. 
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  : (philip.B.Crosby )�1�6ب �� -رو���  4-4

             !
#ر8! 
�ر�ن 
�ر���  (Reliability)��د �
ل 8رو)�� 
(�د)� 
��%%� �� ا��و�

(Martin Maritta) ن
، و
ن 9م )�ھم �� 
#روع ��رش ��%وار�U ا��� '��ت 
)�وى ����� 

  .)1(ا��ودة

ا�ذي ا)�'د9ت 7ول  (ITT)م ��ن 8رو)�� ��"�� �ر"�س و'دة ا��ودة �� #ر8! 1965و�� ��م 

م أ)س 
�ظ
! ا)�#�ر�! 
��%%! �� ا��ودة، و,د 8)ب 1976
رة �� ا�و���ت ا7
ر��8!، و�� ��م 

 �)�.�8 V��� !
ھذه  
ن ا���"د، و�98ر 
ن) %20(#(رة وا)�! ��د
� ذ8ر أن ا��ودة ا�رد�"! �� أ�! 
�ظ


ن  ����� F��

!، و
ن 9م د�� 8رو)�� إ�� ��ل ا���
�ر)�ت �ودة )

8ن ����(� �K���ع � !.�ا��8


�ط���ت (zéro defect)ا���وب �� F��
  ."و,د �رف ا��ودة أ�(� 
ط���! ا�

  :)2(إن ا�.�).! ا��� ��وم ���(� �8ر 8رو)�� �� إدارة ا��ودة ����ص �� ا����ط ا7ر�> ا�����!


�ط���ت��ر�ف  �� .ا��ودة و���� ا�
ط���! �

 .إن ا��ظ�م ا�ذي �'�ق ا��ودة ھو ا�
�> و��س ا�����م �

 ..ريا�
��ب ا�% و
���ر ا7داء ھو �

8�ف �دم ا�
ط���!، وا��
ل ا�
��د، وا�
�زون وا�.'ص  � ��,��س ا7داء ھ� 8�.! ا��ودة، '�ث أ8د �

 .وا�����رات

  :principles of crosby :���دئ -رو���1- 4-4

�8ون �� �(دة ,)م ?�ط  أن�دل  ا5دار��ن أ��ديا��ودة ھ� ��  أن8رو)�� ا����م 'و �8رة  أ��ظ

 !
و��د �دة ��ود 
ن ا�ز
ن وا��د�د 
ن ا���Iرات ا����.! ��د =دت ھذه ا�'��"ق ���!  ،ا��ودة �� ا�
�ظ

  . )3(�'د ذا�(�


ل ��')�ن ا��ودة �#�
ل ��� أر�  � F
8
� ھو ا�'�ل �
�(F (> �#ر 
�دأ ��د ا,�رح 8رو)�� �ر��

F�
  :، و�
8ن ���و�(� 8
� �G��)د�

� !'�
 !��ودة، وأن �')��(� �
9ل '���� ��� .ا,���ع ا5دارة ا��

                                  
�!،���د �ن )�د-1
 .141ص 1997 ،ا�)�ود�!،ا�����8ن ���#ر وا��وز�> ، �ط����ت ��� ا��ط�ع ا�%'�،إدارة ا��ودة ا�#�

د ��د ا�وھ�ب-2'
،!�
 .51ص، 2005 ،�
�ن ا7ردن ،ا���زوري ���#ر وا��وز�>  ،إدارة ا��ودة ا�#�
3-�
�!ا���ھ�ت ا���� ،��ر �ن '
ود �ن ��ر ا����
�)��ر ،دات ا7
��! �'و �ط��ق إدارة ا��ودة ا�#��

�! ���ف  ،,)م ا���وم ا5دار�!،ر)��! ��

!��
�وم ا7�� .33ص ،2006،ا�)�ود�! ،ا��ر��! �
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� !
9��ن �ن 8ل أ�زاء ا�
�ظ

 .�8و�ن �ر�ق �')�ن ا��ودة �)��
ل 

�ودة ��
��%%! �و?> 
����س � !
 .�G)�س 
�ظ

�ودة ���� !����
 .�'د�د ا�
#�8ل ا�

�ر,��! �� �)
 .����م �8�.! ا��ودة و�و?�L �8.�! ا)��دا

� !
��ن �� ا�
�ظ

�> ا���� .ز��دة ا�و�� ����ودة وإ#راك 

 .ا���ذ ا5�راءات ا��%'�'�! ا�(�د�! �'ل ا�
#�8ل ا��� �ؤدي ��')�ن ا��ودة �

 .ا���ط�ط ا�)��م 5زا�! ا���وب �� ا�
��F، و�'د�د �ر�ق ��.�ذ �ر��
F ا�
��ب ا�%.ري �

��ن ��8 ��'
ل 8ل 
�(م �زاءا 
ن �ر��
F �')�ن ا��ودة� �

�> ا������م �. 

��ن ��� �'��ق أھداف ا��طو�ر �
��> ا���#�. 

��ن 
ن �'��ق أھدا�(م، وذ�ك 
ن �4ل �#���(م ��� إ�4م  �
ا��?�ء ��� ا�
����ت ا��� �
�> ا���

 .ا5دارة �ن ذ�ك

��> و��د�ر ا�
#�ر8! �� �ر��
F �')�ن ا��ودة �#�. 


�(� ا���)�ق وا��%�ل ��G?�ء �رق �طو�ر ا��ودة �)
�ودة �8ون ����س �
 .�8و�ن 

��ن ��� إزا�!  ا��ر�8ز ��� ا��طو�ر �
���� �������ت ا�)���! �#
�ودة 
ن �4ل �8رار ا���
ر ��(
ا�


����ت ا��ودة ��)�
رار. 

  : crosy philosophy" -رو���"#��16  2- 4-4

أر��! 
'�ور أ)�)�! 
ن �ل 
��د"  ا7ر�> �#ر وا��� أط�ق ���(� ا)م ��� " 8رو)��"��د ر8ز   


وذج 8رو)�� و����ص ��� �)��    :)1(ا7)س وھ� �
9ل ا�.�).! ا��� ��وم �


�ط���ت وھو ���� �ذ�ك ا��(�ز ا5داري  :ا��9س ا9ول��رى 8رو)�� أن ا��ودة ھ� ا�
ط���! �


ن ا�?روري ا !
��ن �� ا�
�ظ

�> ا����
وا%.�ت ا7)�)�! ا�
و?و��! و�� F��
���زام �
ط���! ا�

F��

ن �و,��ت ا�ز�ون 
ن �ودة ا�?�� �
  .)2(��')�ن ا��ودة، وھو 

أ8د 8رو)�� ��� أھ
�! ��.�ذ ا�7
�ل �#8ل ��د 
ن ا��'ظ! ا7و�� �د� 
ن ا����م : ا��9س ا�,�&�

��'� �)'�'%��.  

                                  
�دة ا����62 ا����2 ،   ا]ط�ر ا��2م ��J>�3 ا��دة ا�6��A"  %� ا����2ت  ا��6 �" وا��:�46Jتإ$<اھ�� 7>, الله،  -1� _��K< ا��<$�ي ا���ا��)،

 .13ص 2005*��2" ا�>5<&�، ا�>5<&�
 .�O127س� ��&` 67�ان ا����5وي، إدارة ا��دة %� ا�K,��ت ،�<*� س�$3 ص-2
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�ب أن �8ون 
���را   :ا��9س ا�,��ث�!
  .7داء ����� 
ن ا���وب، و �
8ن أن �8ون 
ن أھداف ا�
�ظ

��ل ا��در�ب وا��د
�ت ا�
)��دة ����ب ا�7ط�ء وا)�رداد ����8ف    :ا��9س ا�را�(
ا�)�9
�ر �� 


ن �وا"د ا�
�ظ
!)  %40 -  %20( ����8ف ا��ودة أن �8ون ��ن " 8رو)��"ا���ف، و,د ,در .  

  : zero defect for crosbyا����ب ا�/�ري �-رو��� 3- 4-4

��د �8ن 8رو)�� %�'ب 
.(وم ا�
��ب ا�%.ري، ا�ذي ����ف �ن �8رة ا�
)�و��ت ا�
��و�!   

�ودة وا��� �?> ھد�� أن �8ون ا��ودة ��دون ��وب �� ا��ور�د و���ل ا�
�د�ت  %97أو  �95%

  .ا��� �ز�د �ن ذ�ك ا�
)�وى

'ول 
.(وم ا�
��ب ا�%.ري، '�ث �رى " �8رو)�"
> " د�
�F و�وران"��د ا���ف 8ل 
ن   

���ب  ��
��� أن إ�راء ا��')���ت �� ،!��وران أن ا�
��ب ا�%.ري ����رض 
> ,��ون ���,ض ا��

أو ��ط! 
���! أ98ر 
ن 
رة، )�ؤدي ذ�ك إ�� �'
ل �8�.! أ98ر �
)�وى ا�.#ل أ
� د�
�F �4 �ؤ�د 


ل �  )�طرة 
'دودة ��� ا��وا
ل ا��� �8ون )��� ا)��دام ا�
��ب ا�%.ري ��وة ا��
ل، �رى أن ا���

 �� �دھور ا��ودة، و�ؤ8د ?رورة �'
ل إدارة ا�
�ظ
! ا�
)ؤو��! �� ���ء ا��ودة ���ظم وا7دوات

!
  .وا�
واد ا��� �)��د
(� ا�.رد ا���
ل �� ا�
�ظ

   ��ذ�ك، أ�  �)ب إن 8رو)�� �� '���! ا7
ر ����ف 
> د�
�F 'ول 
)ؤو��! ا5دارة وا�د��ل �

  ��(� �

ن ا�
#�8ل و�ر�> أ�?� �4�(� إ�� )  %80(أ98ر 
#�8ل ا��ودة �6رادة، '�ث ��'
ل 

  . ا5دارة

   :)1(أن طرق �')�ن ا��ودة ھ�" 8رو)��"�(ذا ا�%دد �ؤ8د  

8#�! ا��ودة �
 !�

ن ���ب ا5دارة ا����� �Gھ U(ع ا�را���ن وا�,�
 .ا�5


ل ا�
)ؤو��! ��
ل ذ�كا��زام ا5دارة �.(م و�ط� �'� �� .�ق )�ل ا�8
�ل وأن �د�(م ا��درة �

� !
  .ا�����! �Gن ��ك ا�طر��! �� ا��.�8ر )��وم ��� أس دا"

  

  

 

                                  
  . 19ص 1997،ا�ولا�2,د ،ا��6, ا���V\  ا]دارة�6" ، ا��دة ا�6��A" إدارةا��!<ي وا��6 �� ��,-�  ا]ط�ر،%<&, ز&� ا�,&�  -1
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�6
&��وم . أر��&د ف5 -4Armand V. Feigenbaum :  

و ��دھ� �
ت أ)��ذا ��  ��1944م  إ�8�ر�ك��رال أ
ر��8 �
ل �� #ر8! " ������وم"إن   

 !��
�)� #وش ا���8و�و !�
��)MIT .( !�
�  ھذا �طو�ر 
.(وم ا�)�طرة ا�#�
'�ث ا)�ط�ع �� �

�ودة ��)TQM (1950 ��م )1( .  


.(وم ا��
�ز �د� 
ن �ر8ز�� �)�G� !�
�ط  و
ن و�(! �طره ��� ا���وب � د �رف ا��ودة ا�#�

�وران " 
� ��.ق 
�    ا��ودة وھذاأن ا�ز�ون �'دد  ." L?وم"و,د أو�����Gن ��).! ا��ودة �
�د " ��


�> أ�#ط! ا�
�ظ
! إ�� ��رج  �وھ�� ��ط��ق 
> و�(! �ظر . 'دود 
را8ز ا؟7داء ��8 �#
ل 

�!وا�
�" 8رو)� "
��! �'دود إدارة ا��ودة ا�#��.  

�ودة ا�ط��� !�
2(��� ا��� 9�1991!  ��م ا��9  �!و�ؤ8د ������وم �� 8���  ا�)�طرة ا�#�(:  


و�!   - أ�
 ��ا��4,�ت ا��� إدارة �ودة ا�7
�ل '�ث ���ت ������وم �� ھذا ا��زء 
ن ا�8��ب �

��ت��
�ودة ،و��ن  �ر�ط ��ن ا��� !�
ا�ز�ون وا�
�ظ
! وا�5����! وا���8و�و��� وا�)�طرة ا�#�

 .=�رھ�و

�!  و�ؤ8د �� ھذا   - ب

د�ل ا��ظم وا��زء 
ن �ظ�م ا��ودة ا�#� ��أھ
��  �� درا)! ا��ودة 8���  �

�!  و����8ف ا��ودة
 .ا�#�

ا)�
ل ھذا ا��زء ��� ا�)�را�����ت ا��� �
8ن  ا���ذھ� �� : إدارة  ا)�را�����ت ا��ودة  -�ـ

 .ا��ودة �� ا�
�ظ
!ا��ودة �(دف �ط��ق 

�ودة ��?
ن ھذا ا��زء ا��ودة 
ن ا���'�!  - د�ا�.��! 
ن '�ث ا���8و�و���  ا���8و�و��� ا��)د�(! �

�ودة،ا�
ط�و�! ��و
�ت ��
 .و ا�?�ط ا��� �Y�ت و ا�
�دات و ��8و�و��� ا�

�ودة،5'%�"�! ا�)�طرة ا -ھـ��ودة ��  ��� !�
وا#�
ل ھذا ا��زء ��� �8.�! �ط��ق ا�)�طرة ا�#�

���ت و=�رھ�
  .ا�
�ظ
! �دءا 
ن �ودة ا��%
�م وا�
واد ا�
#�راة و ا��

  

  

  

                                  
�! و
�ط���ت ا��زو ،,�)م ���ف -1
 .891ص ، 2005،دار ا����9! ���#ر وا��وز�> �
�ن،  2000 :9001إدارة ا��ودة ا�#�
�! وا��زو، نر�د ')-2
�زة ا��ودة ا�#��
  .79-77، ص 2001، دار �4ء ا�د�ن ���#ر وا��وز�>، د
#ق، 
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   KAORU ISHIKAWA:-��رو إ�+�-�وا - 6 -4

��ن ) Quality cycles(�رف ��G  ا7ب ا�'���� �'���ت ا��ودة 
���وا���ر ا��در�ب وا�����م �

��ء �   ا�# �
�! وأ8د ?رورة ا5دارة ا����� �� ذ�ك و �
8ن ����ص 
�ودة ا�#���8وا ��8دا�! و �(��! �

�����ن 7�8���: 

��ن ��راوح ��ن " إ�#��8وا  "��ول ��(�   :!1*�ت ا�
ودة 1- 4-6

و�! %�Iرة 
ن ا����
 �)�G�)8 -

���ت �8ون طو���، �
�ل،) 4'�
(م ��

�(� ھو �'د�د ا�
#�8ل ا��� �وا�(وا  وأن ا�?)
و�8ون 


��(م،�G� م)
�(�، ��(� ��د ,��'� !�(��

)�(د��ن �� ذ�ك  و
ن 9م ا,�راح ا�'�ول ا��� �رو�(� 

��ن �')�ن و �طو�ر
�! 5دارة ا��ودة " إ�#��8وا  "وا���ر . ا�
)�وى 7داء ا���
8
���ت ا��ودة '

�! ������رھ
� �)���ن 

رإا�#��(
 .�� ا��')�ن ا�

�! ا��� ا,�ر'(�   :�را!ل ا�
ودة ا�+��#1 2- 4-6
 :ھ�"إ�#��8وا  "إن أ�رز 
را'ل ا��ودة ا�#�

��ن ���
�ظ
! �� طرح ا�ا��
ل ��� ا#�راك ا�� -1
إ���د ا�'�ول ا�
��)�! �(� ,در 
#�8ل و�

  .ا5
�8ن

�(م ��  -2
��ن �ر�> 8.�ءة أداءھم �� 'ل ا�
#�8ل ا��� �وا�(و�(� أ��9ء �
��م ا����� ��ا��ر�8ز �

!
  .ا�
�ظ

  .���ء '���ت ا�)�طرة ��� ا��ودة -3

�ودة -4�� !�

وا�(! ا�)�طرة ا�#�. 

5-  �� .ا��ودة ا��ر�8ز ��� ا)��دام ا7دوات ا5'%�"�! ��)�طرة �

6- ��
)�وى ا�,�%�د ا�8 �����ت ا��ودة �' F
��> �ر��#� �� .ا��
ل �


)��دة ، )ا7دٍوات ا�)��!(8ذ�ك 
ن إ)(�
�ت ا�#��8وا �طو�ره 7)���ب وأدوات إ'%�"�! )
�ھ�  �

��ن �� 
�! وذ8ر  إدارة�ط��ق ا���

ن ا�)�طرة ��� أ98ر  أنا��ودة ا�#� !
ذ�ك �
8ن ا�
�ظ

8�#�(� وھذه %) 95(
ن
�! و�'��ل  ا7دوات
ن ���
 �� �)�
���ت  تا�������)�.�د 
ا�
�د��! 
ن �

!
�>  :وھ� ا�
�ظ?
، ا�
درج ا��8راري ،�ر�ط! ا���#�ر،�ر�ط! إ�#��8وا �ر�ط! ��ر��و، 

  .)1(! ،�را"ط ا��د�ق،و,�"
! ا�.'صا�
را,�

                                  

�! ا�زھر ،ا���ھرة، 
%ر  -1��
د ')ن،  �ودة ا�5��ج، 8��! ا����رة، '
. 13-12، ص ص �1996ط��ت   
 



  ا��دة                                                           

ا�� ��< �6�دة،  ا��5 �� $��6�2ت

6�دة، ا�� ��<�  ً� ا�6�م 167 إ��4ء �� $,

 ا��M!Aت167  ا��2<ف أ*� ��

�V��� �% ز&�دة � ��Aر�" ا���2ل، =

��J� & ا�6��2�ن S�M- �� ��2ا� 

"OM2ا� ��$ b< ا� ،"و�7  وا�:��

 إ�1 =,و�9c، أدت ا��� وا��<�7" 

    

��������  

  

"�>d �% و*9" �� *�ال >C� ��6��2�9 ا�$ �% 
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$��6�2ت ��6�م أن ا��:�C" وإدارات اO �م *��� ��d, ا����وا

ا�� ��< ا��N$ �� 5<ورة اE-<&�، وط��b 167 ا�6�م

�� ص#�<ة أ*�اء إ�1 ا��C� ��2م ��!�N$ g<ورة 

  .�:�9 ا���c h6K و�� 

����V ا�6��A" ا��دة إدارة �J�&< %� ا����وا إس���9ت

�& � �* ��7 ��J��M- >�%ل �� ���26 ا�,وا%� وإ�cرة ا����5

  . ا��M!Aت 

 ً�N&ة $�س�:>�ط أ>!% "J&>- "�C7 "!� ��65 ا��� "OM2ا�

 ا�<�j " ا	س>�ب ط<& �94� ���J ا]دارة =� �A!6" ��2:"، و�2<%"

k��& ��65 أس6�ب� "OM7 س>�ب	ا Yj��:��$)1(.  

���)05(:   ر�� 
���� أ���ب��������� ا!��ب  ��� 

                                  
�" ا�6K�ي ا��9�M�7 `ء -,�" %� ا�6��A" ا��دة إدارة �J>�3 �,ى>d �%

 .31ص  ،2007،ا���2" ا�س��M" ،رس��" ��*� ��< ،��6" ا���رة 

                             ا	ولا���� 

 
>�I&وا أن و����ا

 ً�ا�6�م إ��4ء �� $,

bوط�� ،�&>-Eا 

 ا�-�:�ق و�:�ط3

إس���9ت أ$<ز و��2

ا����5� O�ة وز&�دة

 =� 167 ا�� ��<

أ&�Nً  ا����وا و�Oم

ط<& �94� ���J ا]دارة =� �A!6" ��2:"، و�2<%"

�!Aوا� �Oر ()k��&

  

                                 
�,ى ا��2ل، 7>, &�س< =�زم-1

،��J 6% رة�رس��" ��*� ��< ،��6" ا��
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   william E.conway :-و&وي .و���1م إي4-7

�
�(و  ظ(ر �� �)�����ت ا��رن ا�
�?� !،����ر 8و�وي إ�)��� 
'د�9 �� '�ل إدارة ا��ودة ا�#�

 �?�
  .�م ��دأ ا��#�را�  �� ا��ودة إ� �� ا�)�وات ا��7رة 
ن ا��رن ا�

��G(� إ���ج إدارة ا��ودة ا��� ��
9ل �� �طو�ر و%���! وإدارة و�وز�> ا��ودة " 8و�وي"و��رف 

��ت ��
�> و�د
�ت(ا�(( . !��
و�د�و 8و�وي إ�� �ظ�م �د�د �� ا5دارة ��م 
ن ��4  ا��(وض ��


ر 
)��د
�ن ا7دوات ا�)�!ا��')�ن ا��(
)1( ��G� �
  :وھ� 8

��ن �� ا�
�ظ
!�وظ�ف ا�
(�رات �� ا��4,�ت ا�5)���! �� �'?�ر و �در�ب   - أ
  .ا���


�> ا������ت 'ول ا�ز�ون د
)و�ا����م   - ب� .ات إ'%�"�! �


�(� �G#�8ل إ'%�"�! �)�ط! -�ـ�
�9ل ا������ت ا��� �م �. 

��ن   - د
 .ا)��دام ا����ل �'ل ا�
#�8ل ا��� �وا�  ا���

���ت ا�
�ظ
!ا)��دام ا�)�طرة  -ھـ
� <�
� �� .ا5'%�"�! �


ر   - و�(
���ت ا��')�ن ا�
  .ا)��دام ا�(�د)! ا�%����! �� �

�ب � �
�� �'د�د � !

ن و?> 
ؤ#رات ����س  ا����م � 8ل ذ�ك �)��د ا�
�ظ �)�8
و8ذ�ك �

 !��

ر��(
  .ا��')�ن ا�

�!، �#�رإن إدارة ا��ودة 
د �رد�! �ل ھو ����! �8ن 9
رة �(و ا�
د�ل، �مأن ھذا  إ�� ا�#�

��!�د�دة ار��ط ��?(� ���ض 95راء '�(ود  ��?��ر)�
، ��8ت �#G�  �ل ا5دارة �
د�ل 'د�ث �� 

���ت �ط���  �
ت �� ا5دارة ا�������! و�8ن ذ�ك 
ا7و�� 8.8ر �� ا�و���ت ا�
�'دة ا7
ر��8! إ� أن 

  .)2(�! ا��
)����ت 
ن ا��رن ا�
�?��� �دا

  

  

  

  

  

                                  
1- Bank ,john ,the essence of total quality management, prentice international, ltd, uk. , 1992 Page 80.  

 2- ر?� %�'ب و)��ن �8ظم ،
.�ھ�م إدار�! 
��%رة –�ظرة ��
!، ا�وراق ���#ر وا��وز�>، �
�ن  2002، ص  24 . 
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و-�4-8�� �-�&�
: Genicki Taguchi .  

�  �� #ر8! ���ون 
�ودة 
ن �4ل ���و�8 
(�دس ������، أ8د ��� ا����ب ا��)د�( ���

'�ث أد�ل �%
�م ا����رب  (Nippon Téléphone and Telegraph)وا���Iراف  ��(��ف 

��"زة �
�L ��م ����ل �'%ل � �

 F��
�ودة ا� ���)�طرة ا5'%�"�! �� !�(� ،و'�ز ���81960و)�

 !�����
�ودة ��� أ،�49ث 
رات �� ��رات �
�ظ
! 88لو,د �8ن ��ظر ���و�8 ��، ��) ا��?�! ا�(7)�! �

�ودة ��.س �
وا%.�ت ا�
ط�و�!
9ل ا�
�ظ�ر 8رو)� =�� أ�(� �  و,د �ظر ��، ���ر=م 
ن أن 
ط���! �

,وة ��8ر ��8ر��ن �����! و ا�
دا�ل ����دا إ� أ�  ,د أ�9ت ��G  ذو 
د�ل ���و�8 �� ا��ودة ����ر أ98ر

�د�د و�� ����م �%
�م ا�
��F وا�!

�ظ����ت ا��د�دة �
  .ا��


�م" ���و�8 "�ر8ز و%� ��
�م وھ��ب أ)�)�! ا��ودة 
ن �4ل 949! �وا� �%�� )1(:  


�ط���ت ا�ز�ون  :ا�&ظ�م�/��م   - أ <
  .وھو ا��%
�م ا�ذي �وظ�"ف ا�
�ظ
! �'�ث ��ط��ق 

ا)��دام �ذ�ك �%
�م و� �)�ھم �� �'��ق ����8ف ا��ودة وھ� ا7دوات ا�� :ا��ؤ+رات�/��م   - ب

��! (اI� !�"�%'5رض �'د�د ھذه ا�
ؤ#رات ا����رب 
�و
�ت �ن ا���
 ).ا�

وھ� ا�و)�"ل ا��� ��.ض ا����Iر �دون ر�> ����8ف ا��ودة إن  :ا����وت ا����وح �L �/��م  -�ـ

�زاءا�(دف 
ن ذ�ك ھو �'د�د ا�
8و��ت وا7O� ت��.�و�ن 9م '%ر ھذه ا�
�زاء ا987ر ��9Gرا و 

�� !��و�8 �� ا��ودة 
ن �4ل 949! 
.�ھ�م��).!  "�8#�ر"ا�
��F  و��8س ا���'ث  ا�دا���2( ( :  

��ت �� ظل ظروف ��"�! 
��K� !(8ن �8رة : ���&# ا�
ودة ��1&�)  -1��
و��%د �(� أ���ج 

�و�8 ھ�� ھ� إزا�! ا�ظروف ا�
��8)! �د� 
ن إزا�! ا�
)���ت ��.  

دا�! �)�رة ا��ودة �
و�ب ذ�ك ��م �'د�د ���   أط�ق'دد ���و�8 
�  :دا�# ���رة ا�
ودة -2


�> ا�����8�����8ف , ا�
ر��ط! ����ودة ا�رد�"! وھذه ��?
ن ����8ف �دم ر?� ا�ز�ون ف

!
 .وا�.'ص و=�رھ�  ,ا��د


رار�! ا��')�ن ��8 �8ون : ) ا�
ودة ا�����د6#(ا�
ودة ا��و
�# ����دف  -3�(� !.(�وھذه �


? F��
  .ا�(دف ا�
ط�وب  نا�

                                  
1-Ansell , tony  managing for quality in the financial service industry , Chapman and hall London 1993 page 42. 

2- Kachar .r. taguchi quality control, parameter design and taguchi method journal of quality technology 

,October ,1985 page 179. 
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  :أھ��# ا�
ودة -5

 !(���
وار�.�ع 
)�وى 
�ط���ت ا�ز��"ن أدر8ت ا�
�ظ
�ت أن  
> �زا�د أھ
�! ا��ودة و �زا�د ا�

#� �


��8(� أن ���ل 
ن ا��ودة 
%درا ��در�(� ا�����)�!،وKم   �� ك��أن �'��ق �ودة ا7داء ھو '


�> ا�
�ظ
�ت �%رف ا��ظر إذا ��8ت إ�� ���
� إ�� ا��ط�ع �ا���ص أو ا���م 7ن �'��ق �راود 

إ�
� و ،�ر�� أو ا����را �
8ن ا��8وص �� ����ودة �م ��د  ،�را�> ا�و�ودو�را�> ا��ودة ����  ،ا��ودة

  .)1(�ط� ���#8وك'رة أو ا)�
رارھ� 
ھ� ا��زام ��د �ل �  وإ� أ%�L و�ود ا5دا


�> أو�  ا��ظ�م �� أ�! 
�ظ
! ، وذ�ك 
ن �
ر ��(
و��د ا��ودة أداة ����! ��ط��ق ا��')�ن ا�


�> �#�ط�ت ا�
�ظ
! ،'�ث �ط�ت و4ل �'��ق ا��')�ن �� ا��#�����ت ا�دا���!،و�ر��ط ا��ودة �
ا��

 �)�
 L��%د =�ر ا�����ا) ��  .)2()��� وراء ر?� ا�ز�ون��
ل �


.(وم ا��ودة ��ظر إ��  �� ���
�� ا�
��%ر و��"�  ا�7
�ل ا�����)�! �ظرة أ#
ل  L�%د أ��

���ت وأ%�'ت ا��ودة إ)�را����! ����)�! ا��وظ�.! 
ن وظ�"ف إدارة ا�5��ج و 
ن 8و�(� وأ�
ق 


�! وأ)�)��

)�وى ا�ز��"ن أو 
)�وى  �3.�).! إدار�! #� ���ودة أھ
�! إ)�را����! ��8رة )واء ��و�

إذا أ�(� أ'د أھم ا����%ر ا7)�)�! .ا�
�ظ
�ت ��� ا��4ف أ�#ط�(� أو ��� ا�
)�وى ا�وط�� ���4د 

��ت ا�
�ظ
! و�
8ن��
 ��8
� �G�� ا��� �'دد '�م ا�ط�ب � !�
  : ���ول ھ�  ا7ھ

 :company réputation:���# ا��&ظ�#   - أ

  !
���(� و�)�
د ا�
�ظ��
��?L ذ�ك 
ن �4ل ا��4,�ت ا��� �ر�ط #(ر�(� 
ن 
)�وى �ودة 

��ن و
(�را�(م
�(ز�ن  و��رة ا���

> ا� !
��ت ���� ر=��ت ا�
�ظ��
 !
، و
'�و�! ��د�م ا�
�ظ

 !
  .و'���ت ز��"ن ا�
�ظ

 !

8ن �')�ن ھذه ا��ودة ��8 �'�ق ا�
�ظ�� !?.��
��ت ا�
�ظ
! ذات �ودة ��
ا�#(رة �Kذا 
� ��8ت 

!�
ا�وا)�! وا��� �
ط�(� 
ن ا�����س 
> ا�
�ظ
�ت ا�7رى �� ا�%���! أو ا��ط�ع ا�ذي ���
�  وا�)

!
  . إ��  ا�
�ظ

                                  
�! ا5داري ،
)�ط ،2002 ، ص269 . �

ر  ،�(

�%ور ا��ور، ��ر�! ا����دة ا���
! �#رط! د�� �� �'��ق ا��ودة وا��
�ز ا� -1 

.42ص ،�<*� س�$3 -��, $� س2,  ،إدارة ا��دة ا� "6��A�J>��4ت 167 ا��J4ع ا���5 -2  
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 : Produit Responsibclaty:ا���ؤو��# ا�*�&و&�# �1
ودة  - ب

��ت أو �دد ا�
'�8م ا��� ��و�� ا��ظر و ��)�
رار�زداد ��
ا�'8م �� ا��?��� 
�ظ
�ت ��وم ��%
�م 


)ؤو��!، �ذا �Kن 8ل 
�ظ
! %����! أو �د
�! �8ون =�ر ��دة �� إ����(� أو �وز��(� ��د�م �د
�ت 

��ت,��و��� �ن 8ل ��
  .?رر �%�ب ا�ز�ون 
ن �راء ا)��دا
  �(ذه ا�

 :�Global compétition# ا��&��6# ا����� -
ـ

��ت إن ا���Iرات ا�)��)�! و��
در�! ��8رة ��  إ��ا�,�%�د�! )�ؤ9ر �� �8.�! و �و,�ت ���دل ا�

�و
�ت و دو�� ����)�،)وق �

�زة إذ �)�� 8ل 
ن و�� �%ر ا��
 !�
ا��و�
! ،�8)ب ا��ودة أھ

 ��� <
��

�! و�')�ن ا�,�%�د �#8ل ا��'���(� �(دف ا��
8ن 
ن �'��ق ا�
���)! ا�
�ظ
! وا����


واط] ,دم ا�)وق ا����
�!  ،��م ��  .وا�'%ول �

  :consumer protection!���# ا�ز�ون  -د

إن �ط��ق ا��ودة �� أ�#ط! ا�
�ظ
!  وو?> 
وا%.�ت ,��)�! 
'ددة �)�ھم �� '
��! ا�ز�ون 
ن 

!
��ت ا�
�ظ��
  .ا�Iش ا����ري و��زز ا��9! �� 

��ت ا�
�ظ
!  ��د
� �8ون 
)�وى��
أن �دم  إذ.ا��ودة 
��.?� �ؤدي إ'��م ا�ز�ون �ن ط�ب 

و�)�ب ا��.�ض ا��ودة أو �دم ا�
وا%.�ت .ر?� ا�ز�ون ھو �#ل ا�
��F ا�ذي ��وم �#را"  


���ت '
��! ا�ز�ون وإر#�ده  إ��ا�
و?و�! أدى ذ�ك ���ت ا987ر إ��ظ(ور ��
�ودة  أ�?ل ا�

 ���
  .وأ

 :costs and market shareا��-���ف و!/# ا��وق  -ھـ


را'ل ��.�ذ <
����ت ا�5��ج 
ن #�G  أن ���F ا�.رص �8�#�ف ا�7ط�ء  ا��ودة ا�
ط�و�! �
و �

ا��ت �ن طر�ق ����ل ا�ز
ن دة ا��%وى 
ن ا�ز
ن ا�
�8"ن و����ب 8�.! إ?���! إ?��! إ�� ا�)�.�

1( �8�.! وز��دة ر�L ا�
�ظ
!ا ��.�ضا���طل �ن ا�5��ج و������� (.  

  

  

  

                                  
  . 32ص،�<*� س�$3 إدارة ا��دة %� ا�K,��ت ،�Oس� ��&` 67�ان ا����5وي  -1
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  :أھداف ا�
ودة - 6

  :)1(�ك �و��ن 
ن أھداف ا��ودة ھ
�ھ�

أھداف ��دم ?�ط ا��ودة ھ� ا��� ����ق ���
����ر ا��� �ر=ب ا�
�ظ
! �� ا�
'��ظ! ���(�   - أ


)�وى ا�
�ظ
! وذ�ك ��)��دام 
�ط���ت ذات 
)�وى أد�� ����ق �%.�ت  ��وھ� �%�غ �


�زة 
9ل 
  .ا7
�ن ور?� ا�ز�ون

��ت  :أھداف �')�ن ا��ودة   - ب��
وھ� =���� 
� ��'%ر �� ا�'د 
ن ا�7ط�ء وا�.�,د و�طو�ر 


س �ھذا �
8ن �%��ف أھداف ا��ودة ��و��(� و.�دة �ر?� ا�ز��"ن �.����! أ�8ر�د� ��

 :%.�ت ھ�

1-  !

�ظ�� ��
> و��?
نأھداف ا7داء ا���ر��
  .ا7ھداف وا7)واق وا���"! وا�

2-  !(���
  .أھداف أداء ا�
��F و���ول '���ت ا�ز��"ن وا�

���ت وأھداف ا� -3
���ت و����ول 
�درة ا��
�?�ط�� �)������(� و,�����.  

���Iرات و
'�ط  -4� �)����أھداف ا7داء ا�دا��� و����ول 
�درة ا�
�ظ
! و������(� و
دى ا)�

  .ا��
ل

��ن و���� -5
�����نوا��'?�ر وول ا�
(�رات وا��درات أھداف ا7داء �
 .�طو�ر ا���

  

  

  

  

  

  

  

  أھداف ا�
ودة )06(+-ل ر�م 

  )2(ص207 , 2003دار /��ء �1&+ر وا��وز�(  ���ن  ,ا�را7دة ا�دارة,��د ا����ح ا�/�ر�6  : ا��/در 

  

                                  
 .39ص  ا�
ر�> ا�)��ق،-1


د  -2'
ص207 , 2003دار %.�ء ���#ر وا��وز�>  �
�ن  ,ا5دارة ا�را"دة,��د ا�.��ح ا�%�ر�� 
 . 

أھداف ���1*# ��9داء 

�
 ا���ر

 أھداف ا�
ودة

أھداف ���1*# �:داء 

 ا��&�)

أھداف ���1*# �:داء 

 ا�����1ن

أھداف ���1*# �:داء 

أھداف ���1*# ��9داء  ا�����1ت

 ا�دا��1
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  :ا��وا�ل ا��ؤ,رة �6 ا�
ودة-7

  :)1( )�! �وا
ل أ)�)�! ھ� �#
ل

��ت و�ن ��د�(� أ�  إذا �م �8ن ھ��ك أ)وا : ا�9واق  - أ��
اھ�
�م 8ون ق ��K  �ن �8ون ھ��ك 


� أن  F��
��ت ا��� �طرح �� ا7)واق ��8 �
8ن ���
�ودة وأ)����(�  وھ��ك ا��98ر 
ن ا����


��)�� �� ا7)واق ��4د 
ن أن �8ون ذا �ودة ����! �'�ق �   ���8
  .ا�4زم ا�)��رار�'�ل 

�.! إ�� ا�'��! إ�� و�ود :ا����ل  - ب��
�وع 
ن  ��د أدى ا���دم ا���8ر �� ا�و)�"ل ا�5��ج ا�


وا�(! ھذا ا���دم و��'��ق ا5���ن وا��ودة �� ا7داء� !�
  . ا���%%�! ا����

��ن,د أدت ز��رة ا�����س �� ا7)واق إ: رأس ا���ل -ج��
، و�� �.س �� ��)�م �رص ا�ر�L ��ن ا�

ا�و,ت �Kن ا�'%ول ��� ا�
�دات ا�'د�9! �4ر�.�ع �
)�وى ا��ودة ��ط�ب ا��98ر 
ن ا)�9
�ر 

  .س ا7
وال ��Iط�! ����8ف ا�5��ج ا7)�)�!رؤو

   :ا�دارة-د

�ب أن �8ون �ظ�م إداري وا�� ���ق  و
����! �ظ�م ���ل �?�ط ا��ودة و ��%! أن 
)ؤو���ت   �

�.! و%�رت ا5دارة ��

و��ت ا��

)ؤو�! 
)ؤو��! ��
! �ن 
����! ھذه ا��ودة ,د �وز�ت ��� ا�


و��ت و
را,�! ا��ودة�
  .ا�

  :ا��واد ا9و��# -ـھ

  ��، ��K  ,د أ
8ن ا�و%ول �ت ا���%! ��و%ول إ�� �ودة ����!����! �ز��رة �8�.! ا�5��ج وا�
�ط


8ن 
ن ا�ن 

ن ا� L�%أ�  أ �
إ�� �98ر 
ن ا�
واد ا�%����! ا��� �.� ���'�����ت ا�
ط�و�!، 8

�رد �'ص �����ن  )��دام ا��98ر 
ن ا�
واد ا�'د�9!�ودة ا�
واد ا7و��! �� ا����ر
 !��
و�م �%�L ا��

 �?�
�ردة 8
� �8ن 
���� �� ا�
  .ا�

  :ا?@ت وا�و��7ل ا��&�# ا�!د�,# - و

��ت إ�� ا��راع ا��98ر 
ن  ��
! ا��� �.� ا���% تا�
������8د أدت ا�ز��دة �� ا�ط�ب ��� ا�

  ا��ت ��� ا�و%ول =��� د,! ����! و������� إ�� تا�
����8، و,د )��دت ھ�  ���'�����ت ا�
ط�و�!

�ودة 
ر�.�! إ�� 'د ��8ر .  

                                  

�! ا7زھر ا���ھرة، 
ر�> )��ق ص -1��
د ')ن  ،�ودة ا�5��ج، 8��! ا����رة '
. 24- �23ط��ت   
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  :�/�7ص ا�
ودة-8


و�! 
ن ا��%�"ص أو ا���7د ا��� �ر
� إ��(� ا��ودة �� �دة ���%ر �

�ل �
8ن إ�: 

8-1  #��
 ): (La performanceا�&


��F إذ أن �%��ف ���ت ���
د ��� ھذه �
8ن �'د�دھ� 
ن �4ل ا��%�"ص ا�وظ�.�! ���
ا�


�دان ا��د
�ت ��8
ط��م أو �د
�ت ا�ط�ران �Kن ا7
ر ����ق ��وع ا��د
! ا�
�د
!  ا��%�"ص، �.�

  .ا�U...ا�)�(4ك ،�)��رات �Kن ذ�ك ��
9ل �� ا�)ر�!و����)�! �

  :ا��/�7ص ا�,�&و�# 8-2

�ف �وا�ب  ��

9ل �� ��F��
إ�� ا�
�روض د
�ت وھ� ا����%ر ا��� �
�8(� #�ء وا�� ا�

 ��� !�ا7)�)� و
�9ل ذ�ك ����)�! ��(�ز ا��)��ل �Kن ھذه ا���%�! ��
9ل �� ا��راءة ا�
زدو


� �8ون ا��%�"ص ا���9و�! ھ� ا�
'ددة �� ".  La lecture douleletace"ا�و�(�ن  ����=

����� !��
��ت �.س ا��%�" وھذا ��د
� �8ون أو ����! ر=��ت ا�ز�ون ا�
��Fر ���
�   .ص ا�ر"�)�!�

  ":Lacofirmite" :ا��ط��*# 8-3


وا%.�ت ا�
'ددة 
)���، و���� 
دى �'��ق ا��ط��ق ا��ودة �� F��
ھذا �
8ن ,��)  ��)�! �#ل 

L��
وا�(! ا�
����ر ا�
'ددة �ذ�ك �
8ن �'د�د ا�'��! إ�� إ��دة ا��
ل أو ا��% �� F��
  .)1( ا�

  ": La langenvite:ا�دوام  8-4

  .إ�� أن ���دل ����! ا�)��
�ل ا�
��Fو
���ھ� ا�
دى ا�ز
�� ا�ذي �)��
ل ��  

  : ا��د��ت ا��+�ر-# 8-5


و�! �د
�ت 
��8Fل �
، ���ل ا���> ��
9ل ا�درا)�ت ا7و��! و��د ا���> ھ� ا��#�ط�ت ا�
)��دة �را��  

��ت ?
ن #روط ')�!��

�ل ا���(�� L
  .ا��� �)

8-6  #����
  :ا�

�

ظ(ر ا���ر�� ا�ذي ��8س 
دى و��%د �(� ا���� !�9
�
��ت ا���
���ر ا�دو,�! ا؟�7راد 'ول ا�

��ت#�ور ا�5راد ا���ه ��

ن ا� !�
��ن أو ��8# F��

س، ا�%وت ،� و��?
ن 
��Iرات 
9ل ا�

  .ا�ذوق

                                  
  . 44س�$3، ص �Oس� ��&` 67�ان ا����5وي، ادارة ا��دة %� ا�K,��ت،�<*� -1
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  :ا��/ل �"/# 

 �! >�9 ا��� �sھ��" �C<ا ا����Oد&" ا����5"أ%�'ت ا��ودة �
9ل ��%را '�)
� �� ظل ا���Iرات 

 و$��: >" ������6، و��J$4" ا��2�ب وا	-�Jء �� -���" �:��ت إ���ج �� -Mل ��6)س " س�اء

g69� �6� �� لM- ت إ���ج��:� 1d���� �� S��2O��و S��*�=.  

 ا]&�$�" �:�9 ا��دة 7,م �!���` -Mل ����4 �� ا��)س " %� ا��دة � ��ى �5,&, &�!� و

   .وا� 6>�"

�T>��$ �� دة ظ9�ر أن� أن ا	�<&!�" إ� ا���5,ة ا���&�ت %� �<ة 	ول ��ن $�9 وا�ھ���م ا�

���� ا���$�ن "O�<�94 زر�97 إ�1 س�<J��9 ، و$������ %� و�ز&�دة ا�4,رة %� $4�ة س�ھ�� �)س � 

, ��:����9،وO, ا��:�% �"����7  gھ���م ذ��  ا�6��A" ا��دة إدارة ظ9�ر ا��دة $��ل ا

�c  و�� ���6�26ت ا�� ��< ا��5 �� ھ� �<�!�ا��9 أھ� �� وا��� ،�!� ا�:�Cم *�دة ���A ا���

�6>�" ا=���*�ت  و$������ ،ا]�!�ن O,ر �:N�K" �!�6" 167 ا���5ظ �� $�س��<ار ا��:��ت

  .وا]&��ء $��6J>���9 ا�M�2ء

  

  

  

  

  

   



 

 

 

 

 

 

 

 

  

  الثانيالفصل 

  الجودةالشاملة  إدارة
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�����:  

��ف ����ة����� ا���� ا!و��" #������ ،ا�$�" ����� أ)�زھ���+�ت +*����. ا�*-�� ������ة و�*/���01 ������������ارد �2�� ا��

��ت���وز �*0�3���ت و)���دة ا��/*����د وز+�$� �����ة ا��/�"4���د 5���ل  وازد+������دة وا!7�( 8���$*� .9�����ة ��:)�+�7

�A ھ�@ه ا�*-��+�ت �3��+� أ;����< ا�داء وا>;�*��دة ��. ا����رة B�" ����"� و2Bإ ��)��BD"� إ�C ا�4$� و2

���� أ"�G أو �/*F أ��1 �2رة ��C ا����د "� أ;�اق  Cل إ��H�ا� ��I( #��$��7 ا�*� +���ھ� ا����/J*ا�

�� ا��/�"�4 ا�*� �$�دت �/�"@ھ� وا�*���L ز)��ن أ�1�� و� ����رت �*$��H أن ��$( ����" A��M*�N/��ت ا�*� ا;

  .و����M�� �$�3 أو ا��/*F ا���1 7�دة 

 .9����ء ا�:)Bف إر��7��دة ا��/*���ت )� C��� :�4��ت ���*# و��1;Oا�� A�$7 �1@وف ف ;���� ا��Pإن ا�

 C���8 ���:ة �/�"4��� وا�*���ق �N-*� ���;دة و�ا�� �����1�� و"� ��Q ا��A2 ا�*�0ر  ��4��ت ا��/�"4;Oا��

 ���" ����*Mت ا��<����راة ا�*3��رات "�� ا����� C���2��درة  ���R �9ة��أدرA1 ا��O;�4ت أن ا�;����< ا�4

 L���7 �������دة "( #*��+ ����أ;���< ��9:7 و����J*� ��R و�2 ���4 ھ@ا اDدراك )��*��د أ;���ب إداري 5

��م  إ�����C و+��ف ھ@ا ا،�/��H ھ� وھ� ��Pم إدارة ا���دة ا������ P/� ��+�P/وا� �+�Jا��9�1: ا�� #+�N�

�Wل  .� Xدة وذ��ا�� C��إدارة ا���دة ا������ )��*�0ره أرC2 �� وA�H إ��Z ا�;���< اDدار+� ا��$*��ة 

  .��ا��Hت ���H )��  و��]ةإدارة ا���دة ا������ و��0د��9 ����م  إ�Cا�*�3ق 
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�� ة
	ھ�� إدار- 1	    :ا��ودة ا�

1-1 ��
	
��وم إدارة ا��ودة ا�:  

� و�ق أ�س �	ددة و���ل ��ظم و��
�ر و�
	�ق ذ�ك �ن  ��
"د�! ا���ظ�  �
	��ن أدا�
 #�ھو ��

طر�ق ا�
راك &��. ا�(��%�ن -, 
%��  ر+��ت ا�(�)ء �واء ا�"�ر&��ن أو ا�دا"%��ن وا�
	��ن ا���
�ر 

أ���  �	�ود 	��ن، إ���ن ��د ا�وھ�ب 	&�ج،  	�ث 
ؤ�د �ل �ن،�, ا�(�%��ت وا�"%و �ن ا0"ط�ء

وھ��  �	�د ���ب �%9 أن �8�وم أدارة ا�&ودة ا����%  �دور 	ول ��رة �%�%  �, &��. أ&زاء 

  .)1(.ا���ظ� 

�ج ا��%(  ��ن ��دم 
�ون أ;��ء 
:د�  ا�"د�  أو إ�)
��9 "%ق &و �ن ا�+  %��و
�(9 أدارة ا�&ودة ا��

"%� ,�%
�ب ;�  ور>�ء ا�(�)ء �ن طر�ق 
�د�م "د�  أو �%(  ذات ا�"د�  و��ن ا���
د�  ��دف ا�

  .�وا<8�ت ����  ا�&ودة

و�(
�ر �8�وم أدارة ا�&ودة ا����% ، أ	د ا��8�ھ�م اAدار�  ا�	د�;  ا�ذي ��زال ا�")ف �, 
	د�د أ�(�ده  

���ت ا. ا�0���  و ���د�! ا�ر����  وا>	� ��ن ا���	;�ن وا��"
<�ن�
��0�ر و��� �زاو�  ا��ظر إ��!و-د  

  .�ن -�ل ھذا ا���	ث أو ذاك

1-2  ��
	�  ��د وردت 
(ر�8�ت �;�رة Aدارة ا�&ودة ا����%     :��ر�ف إدارة ا��ودة ا��وان ��ن ا+%�

8%  ��د�
�ج ��-ل 
�&! اBدارة �
	��ق ا�
�
� ا�%وب &د�د �
#ر�ز �%9 �و���%�  �����
 ف 
و��ر ا���زة ا�

��  :و���� �%, ا�
(راض ��(ض ا�
(ر�8�ت وإ�راز أھ��  �ل ��

�  ��
	
(�, أن �ل �"ص �, ا���ظ�  أن ��
رك �, �ر���# ا�&ودة �واء �ن  :TOTALا�

�ون �. �ل اAدارات ا���و�  �%��ظ� )
��  .")ل إدار
! أو �

�ول  :Qualityا��ودة  �	
� و��
(�, ا�
:��د �ن أن ا���ظ�  
	�ق ر+��ت ��) ��
�
و��ر �
ط%�

�م
�
! و�	�و�  ا�
8وق �%9 ھذه ا�
و-(�ت و
%��  ر+��  .�. ا�(��ل و�(ر�  ر+�


(�, و&ود �%�8  أدار�  
(�ل �%9 ا�
ر��ز �%9 �واء  ": Management"ا�دارة �

     )2( ا�"�ر&, أو ا�دا"%, وذ�ك �ن ")ل 
�ظ�م ا�(�ل

                                  

ط��ق �9% &��(  ا���ھرة
���م ��ظو�  أ���  �	�ود، وا"رون،   -1%�  %��، ا�(دد ا�;��,،  ا�ر�ل، ا��&%   ا�
(%�م ا��8
وح �ن ��ظور ا�&ودة ا��

�رة &��(  ��ن ��س، &
 .256،ص 1998ا�(%��  ،�%�  ا�
�دي ،ر���  د�
وراه +�ر ���ورة، �%�  >
-Bا ,���
&Bوى ا
����� ��
2-  &��ل �	�د �%,، أ���ط ا��%وك ا����دي  �, ا��&�ل ا�ر��>,  و�)-

  .149ص 1993 ،&��(  أ��وط ،ا�
ر�� 
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��د �ن �(د ��) �ن " ���  coll �ولو�(ر���:�  %���
�ظ�م ���ل �%9 �&�و�  �ن ا�8�%8�ت ا��

��  وا�(�%��ت اAدار�  ا���
"د�  �
	��ق ا0ھداف ور�. ا���
وى ر>�ء ا�(��ل �>	Aوا0دوات ا

  .)1(وا��وظف �%9 �واء

 ��� �(ر����������  Joseph Jablonski �وز�ف �	��و��ز "�:�&�A ,و��)
��ل 

�&�  ا��0�ل �(
�د �%9 ا��درات وا��واھ
�Aن ا�&ودة و ا��	
ب ا�"�<  ��ل �ن اAدارة وا�(��%�ن �

  .)2((�لا����ل ��
�ر �ن طر�ق �ر�ق 

 ���  ��Johnson) �ن &و��ون   ��� أ"
د !	ن �ن ��ودو�(ر���م "�:�
�! ا��ا���درة �9% 
	��ق ر>

   .)3(�ن ا��%(  أو ا�"د�  ا���د�  إ��!

�ح �	�ود �%���ن ��, وإدارة ا�&ودة ا����%  	�ب ��د 
�رة �ن طر��  Bدارة ا���ظ�  
ر�ز "ا�8��

��	
�ا��&�ح �ن ")ل إر>�ء ا�(��ل �� ق�%9 ا�&ودة وھ, ����  �9% ���ر�  ا�&��. �  .8����(ود �

.�
   )4(" �%9 ا�&��. وا��&

��� ا$
ر���
��د ا��ودة ا��درا��  ��� �ر��ا����م ���(�ل ا�<	�G ���ل <	�G و�ن أول وھ%   "�:�

�د �9% 
���م ا�(�ل، �. �(ر�  �دى 
	�ن ا0داء�
�B5("�. ا(.  

 ���  رودزو�(ر��
وظ�ف "�:� ����%�  إدار�  
ر�ز �%9 �دة -�م و �(%و��ت 
م �ن طر��

  .)6("ا���ظ� �واھب و-درات ا�(��%�ن �, �"
%ف ا��&�Bت �
	��ق ا�
	��ن ا���
�ر 0ھداف 

 ���%�ر�

�ون �ن ;)ث ��%��ت ادار�  ھ, 
"ط�ط ا�&ودة ، وا�ر-��  �%9 "�%9  د�
  �%�� ��ا�

  .)7("و
	��ن ا�&ودة ،ا�&ودة

  

 

                                                                                                        
 
��0 ا�$:+: ،  -1 .( �$; .( ���� . 70ص J�،1997*�0 ا���X "�� ا��ط/�� ، ��N�03ت ��C ا��3Nع ا��-� ا��+�ض: إدارة ا���دة ا������ 
2- ،�J4����(�7 `+ز�دة ا������ 7�8�03 إدارة ا���:������0 ا��*�ح ا���4 ا�/$���� ، ��1: ا��0Mات ا���/�� �aدارة )���P�  ،Xة  >+�$�،

 . 26ص  1996ا��Nھ�ة، 

�0�د، -3 .( ���c ��dا ���،ر;��� د1*�راه ��R �/��رة، ���1  ���� �*���J �*3�+� ا�داء )���وا�9 ا��-��� )-J��� د)�:إدارة ا���دة ا������ 

 ،Q�5 .�� .51ص 2003ا�*��رة ،�$��7 

4-، ��� ، Cو��وا�/��،ا�03$� ا �� .8،ص2001��0 ا��*�ح �-��د ;����ن، ا����� ا�$��� �*8�03 إدارة ا���دة ا������ ،ا+*�اك ���03

 .23،ص 2008���ن  ا�و�Cدار ا����4ة ��/�� وا�*�ز+L،ا��N�03� �$03ت "� إدارة ا���دة ا������،��0 ا�4*�ر ا�$�� ، -5
 .  119ص  2001، دار ا�/��G ا�$�)��، ا��Nھ�ة،   ���� إدارة ا���دة ا������: �e�3M و��ا�02 7�دة ا��/*��ت��"�8 �-�� ��0 ا��-4. ،  -6

7-Francois,CABY,La qualité dans les services ;2 eme édition, économica,PARIS 2002 p20.    
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2-��
	�	دئ إدارة ا��ودة ا�
:   


ط��ق ��
��G 0ي ��ظ�  � ,
���  ا�&�Aص ا��
�;ل ���دئ إدارة ا�&ودة ا����%  ا����ت وا�"<

  :ا����دئ �,ھذه 

  .ا�
ر��ز �%9 ا�(��ل -1

�ا -2)� #��

ر��ز �%9 ا�(�%��ت  وا���.  

  . ا�
	��ن ا���
�ر -3

8
�ش -4
  .                                         ا�و-��  �ن ا0ٍ"ط�ء �دB �ن ا�

5-  %��  .       ا����ر�  ا��

�ق -6��ذ ا�8رارات ���ء �%9 ا�	�"
  .ا

  .إر&�ع ا0;ر -7

�دئ إدارة �� G�<و

(�ل �9%   %���
��, أن ا����دئ إ��� ھ, ��ظو�  �
و�و>G ا���ل ا�

 %��  :ا�&ودة ا��

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

�	دئ ) 07(�ل ر'م 

�� إدارة	  )1( ا��ودة ا�

 

                                  
  .44ص  �ره،��9 ��د ا���(م ��د ا��(�ود ،�ر&. ��ق ذ-1

ا��(ذ�� 

  ا������

 7 

TQM  

 

ا��ر��ز ��* 

ا��
��	ت 

 %,	�� 2وا�

ا��"��ن 


ر ��
 3ا�

�	ءا ا�-رار �

 *��

 6ا�"-	,ق 

ا�
	ر�� 

 ��
 5ا��	

ا�و'	�� �د0 


ن 

 3ا�����ش 

ا��ر��ز 

ا��
�ل ��* 

1 
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��ل �ن �&�و�  �ن ا�(�%��ت 
و
(�ل إدارة ا�&ودة ا����%  �%9 ��دأ ر��س ھو أن ا���ظ�  

  �����%  ، �	�ث 
	�ق أھداف �	ددة 
ؤدي إ�9 
طو�ر ا0داء وز��دة ا�8(�

�ون �, ��ل ��ظو�  � ,
ا�


م �رح ا����دئ ا�0���  ��ظ�م ا�&ودة ا����%  و�وف �.  

  : ا��ر��ز ��* ا��
�ل2-1

  ��
د�. و
	رك � ,
�ت ا�(��ل ا��
&ددة وا��
L�رة ھ, ا�&��
و��<د �ذ�ك أن 
�ون ر+��ت و ا	

�ل ��ن ا���ظ�  ا��0ط  دا"ل ا���ظ�  >
و	
9 ���ن 
	��ق ذ�ك �&ب أن ��ون ھ��ك -�وات ا

� �, ��ل ���د� ،و��)�
. ذ�ك إ�9 أن 
	��ق ر+��ت ا�(�)ء �(
�ر و�ر& ���ءات �
�ررة و ز��رات �


�(9 ا����:ة  ,

	��ق ���  ا0+راض ا0"رى ا� ��ا����  ا�0���  �%���:ة وا�
, �وف �
ر
ب �%�

 �����	

د)1(��� ��%ك ھ�
�%��ن ا�"�ر&�ن �%��ظ�  ��ط، و��ن �8ظ ��
�%ك ��س ا���
���� ، و��<د �

� أو إدارات ���%��ن ا�دا"%��ن وھم ا�و	دات ا�
�ظ���  دا"ل ا���ظ� ، �واء ���وا أ-�
����ل أ�>� ا���

�%ك ��و��! ا�دا"%, وا�"�ر&,
�دف إدارة ا�&ودة إ�9 ا0داء ا�<	�G ا�ذي �"دم ا���
  .أو أ�راد و

  :ا�و'	�� �د0 
ن ا�����ش2-2


ر  )
 ,
�ت وا�"د��ت، و�ذ�ك �Bد �&ب إ�&�د 	%ول ��
�رة �%���)ت ا�&
ض ���ل 
	��ن ا���

�# ا��	��  �
�م، وB ��ون ا�
ر��ز ��ط �%9 ا���
  .)2(أن 
�ون �%(�%��ت �<�ب ���ر �ن ا�
ر��ز واBھ

�	ءا ��* ا�"-	,ق2-3�  :ا�2	ذ ا�-رار 

�ت ���ق و����	 9%�  ���� ��

ط�ق إدارة ا�&ودة ا����%  �:ن -رارا ,
�ز ا���ظ��ت ا�
�
  	�	>

8�وم �ؤ��, �ل ا����)ت �ن ")ل �� �ط%ق � ,��

�G �%��ظ�  
و��س �&رد 
و-(�ت �"<� ، و

��  إ�9 ا�
راك <A��م �
��%�! �8رص ا�
	��ن، و��
رك �, 
�8�ذه ���  ا�(��%�ن �%9 ا"
)ف ��
و�


�;ل ا ,
8�م ا����ل �%(�ل و���)
!، و���  ا��(%و��ت ا�
�%��ن �ن ")ل ا�
�ذ ا���"
�0�س �, ا

�ز �M8 ��ظم ا��(%و��ت �����ظ�  ��د �%9 و&ود &�
�Bط%ب ا
� �  .)3(ا��رارات، وھذا �

وB �(د -�<را �9% ��
و��ت اAدارة ا�(%�� ��ط، �ل إن �ظ�م إدارة ا�&ودة ا����%  ��وم �9% 

�ت �ن أداء ا�(�%��ت��  .و&ود طر��  ��ظ�  
>�ن -��م ا����ر��ن أ��8�م �&�. ��

                                  
1-  ،,<�، ا���ظ�  ا�(ر��  �%
���  اAدار�   
ط����ت إدارة ا�&ودة ا����%  �, ا���ظ��ت ا�"د��  �, �&��س ا�<	  وا�
(%�م�	�د 
و��ق �%, �

 .31ص 2002،&��(  ا�دول ا�(ر��  
�ح ز�ن ا�د�ن، -2
 .44،�ر&. ���ق ،ص ا��ؤ���ت ا�(ر�� ا����# ا�(%�, �
ط��ق إدارة ا�&ودة ا����%  �, �ر�د ��د ا�8
 .8�44س ا��ر&.، ص  3
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2-4%,	��  :ا��ر��ز ��* ا��
��	ت وا�

�م �درا�  وإدارة و
	��ن ���  ا�(�%��ت دا"ل ا���ظ� ، و��س ا���
# ��ط   �
و��<د �ذ�ك اBھ


"دام �8ظ ��� ،#
�(�, أن ) ا����%  TOTALو�ر&. ذ�ك إ�9 
:;�ر ا�(�%��ت ا�����ر �%9 و&ود ا���

��  ا���
و��ت، و�, &��. ا��&�Bت، وأ�! �&ب أن ا�&ودة �&ب أن 
��ل ���  ا��0ط  وا�(�%��ت �, �

�ت وا�"د��ت، و�%9 ذ�ك �)�د أن &

رض ���ل 
	��ن ا���)
 ,

م إ�&�د 	%ول ��
�رة �%���)ت ا��

�# ا��	�� �
�م وB ��ون ا�
ر��ز ��ط �%9 ا���
  .��ون �%(�%��ت �<�ب ���ر �ن ا�
ر��ز واBھ

  ):ا��(ذ�� ا������(إر�	ع ا$!ر 2-5

�، و�, ھذا ا��&�ل 
%(ب   ��# ا��ط%و�  ���
�دئ ا�����  أن 
	�ق ا����%� G��� وھذا ا���دأ


	�ق 
 ,
�Bت ا�دور ا�ر���, 0ي ��
#، و�ن ;م �Nن ا��&�ح �, ا�	<ول �%9 ا�
Lذ�  ا�(���  وا�>
Bا

��د وز��دة �رص ا��
�م �, �
 ,

�ر �ن ا�(وا�ل ا�0��� ، ا�)
�ح وا�Aداع  �, ا�و-ت ا��)�م &�)1(  .  

2-6��
��ل ���  ا�0راد دا"ل ا���م ا�وا	د، ودا"ل ا���ظ�  ��ل،    :ا�
	ر�� ا��	)
و
�وم �9% 

�ت -��  ���و�9% ���  ا���
و��ت اAدار�  �ل إن اAدارة �&ب أن 
(, أن +�ر ا��د�ر�ن �����م 
�د�م إ�

�ت ا�(�ل �(��  ��N! �&ب 
د��
�ون &� 9
� �%9 أ����ب ا�(�ل ا�&���, �%��ظ� ، و	���ر�ب أ�>

  ����ذ ا��رارات ا�&�"

ر
�ز  وا ,
	�ث 
(د ���ر�  �ل �رد �, ا�(�ل ا�&���, �ن أھم ا����دئ ا�


�&�. ا�0راد و�	�ث �
م ا�	<ول �%9 أ�>ل  ,� ,��� إدارة ا�&ودة ا����%  و���ن ا��دف ا�0��%�

��� ��� ،,���# �ن ")ل ا�(�ل ا�&��
ر ا���دأ أ�>� إ�9 ا�()-  �. ا��ورد�ن، ھ, �)-  �ر��ء ا��

  .)2(و�<%	  ��
ر� 


ر2-7��

	��ن ا�
در�&, وا����ء �, �ل ا�(�%��ت   :ا��"��ن ا� ,�  ��و��<د �ذ�ك ا�ر+�  ا�دا

� ا���ظ� ، 	�ث 
ؤ�د �%�8  إدارة ا�&ودة ا����%  �%9 أھ��  ا�
	��ن �
�د� ,
�ت وا�"د��ت ا�&
وا���

 Bھو إ �
ر+ب �, ��%�  ا�
طو�ر، و�ر
�ز ھذا ا���دأ �%9 أ��س أن ا�(�ل � ,
ا���
�ر �%��ظ��ت ا�

��  �	ددة و�Bد أن 
�8, �ل "طوة �
ؤدي إ�9 � ,
;�رة �%�%  �ن ا�"طوات وا����ط�ت ا��
را�ط  ا�


و&د ط B !أ� ���
ؤ�د دا ���م ��
�ر، ��� أ��
�&! �ن اھ
	
 �ر��  وا	دة �;%9 0داء �ن ھذه ا�"طوات �

� �%��ظ� 
��
�را و;�� �  .ا��0�ل، أي أن ا�
طو�ر ا���
�ر �&ب أن ��ون ھد�

                                  
�ح ز� -1
 .44ا�د�ن،�ر&. ��ق ذ�ره، ص ن�ر�د ��د ا�8
2-، ,<� .34ص �ر&. ���ق،  
ط����ت إدارة ا�&ودة ا����%  �, ا���ظ��ت ا�"د��  �, �&��س ا�<	  وا�
(%�م�	�د 
و��ق �%, �
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3-��
	  :ا�
�ط��	ت ا�2	�5 �4دارة ا��ودة ا�

�ع اAدارة ا�(%�� Aدارة ���%  ا�(��<ر، 	�ث   :ا��زام ا�دارة1 -3�
و�(�, ذ�ك >رورة إ���ن وا-


ر&م �,  ���ل ذ�ك &زء �ن ;���  ا���ظ� 
 ,
� ا���ه ا�&ودة ا����%  وا�(�ل �9% 
	��ق أھدا�&
ا

�����	
�رات 
(�ل �9% �
  .<ورة "طط و�وا<8�ت وا"

8�ھ�م إدارة ا�&ودة �.  1996و���ر &��ل ط�ھر أ�و ا�8
وح �� �إ�9 أن ا�
زام اAدارة ا�(%�

�ت ا�)ز�  و>رورة د�م �رق 
	��ن ا�&ودة �ن����ل ا�	<ول �%9 ا����
")ل ا�
در�ب  

  %��
	��ق إدارة ا�&ودة ا��� ���م وا�
���ق ���
��م و�%ط
� .)1(وإ�داد ا���دة و
	د�د ��ؤو��

�ت   :ا��ر��ز ��* إر8	ء ا��
7ء2 -3&��
	�ث �&ب أن 
و>. أھداف ا���ظ�  �%9 أ��س ا	

،��
�� أو "د��
�&
وا�(��%�ن  ور+��ت ا�(�)ء، و�
�;ل ���ل ا���ظ�  �ن ا���
8�د�ن �ن ��

�ل >
Bل و�ظم ا������ظ� ، و�&ب أن �
م و>. أھداف ا���ظ�  �طر��  �و>و��  �ن ")ل و��

 .   ا��"
%8  وإدارة ا�()-�ت ا�"�ر&� 

ر��3-3�
�رار و�&�ح إدارة ا�&ودة   :إدارة ا�
وارد ا��B  )ھ, ا��وة ا�دا�  �ر ا��وارد ا���ر�
)


� وا�
ر��ز �%9 و>.  ا����%  و�ذ�ك ��ن ا�>روري 
و&�!�� �ن ")ل اAدارة ا�&�دة ���م إ���
اBھ

�ف و
�و�م ا0داء و�ر���# ا�
در�ب وا�
	8�ز ا������  وا���
�رة ��ر وا�
(��ن و��ل ا�وظ�
"Bظم ا�

�ون )
و�ذ�ك ���ء �رق ��ل ذا
�  اAدارة، وذ�ك �
	��ق ا�
	��ن ا���
�ر �ن ")ل ا����ر�  وا�

�ون ا�ذي ��ن ا�(��%�ن وو)
� �8%�8  إدارة ا�&ودة ا����%  �Nن ا���م �, إدارة ا��وارد ا���ر�  ھو ا���

 ,��&�A0داء ا�
راف ��Bن وا�(�ل �%9 ا�%��  .)2(���: ��ن ا�(

3- 4��
		ء �ظ	م 
��و
	ت �دارة ا��ودة ا���دا �%9 أن أھم ���دئ ا�&ودة ھو ر>�   :إ�
ا�

� دا"ل ا���ظ�  ا�(�)ء، و��رة أن ا�(��ل ��د��
� و�%�%	
�د�ر ا���ظ�  �)�د �ن 
و��ر ا��(%و��ت و

و
�8�ر ھذه ا��(%و��ت �
<�G أداة �(��  �ر�. ��
وى  ���ل ���G ��را-�  ا�(�%��ت �<8  ��
�رة،

��د �9% �&�ح 
ط��ق ا�&ودة �� �  .  )3(ا�&ودة �ن ")ل ��ر ا��(ر�  ��ن ا�(��%�ن �����ظ�  ��

 

                                  
��  ا�Lزل وا����# �&��ور�  �<ر ا�(ر�� إدارة ا�&ودة &��ل ط�ھر أ�و ا�8
وح ،  -1�> ,�  #
، ر���  د�
وراه ا��%�  �د"ل �
	��ن &ودة ا���

�رة &��(  ا�ز-�ز�ق ،&
 .122ص 1996+�ر ���ورة ،�%�  ا�
 . 8�123س ا��ر&. ، ص-2
�ج،<و��� �	�د ا���ري  -3
�Aط و�را-�  ا�ط"
 .356ص 1994 ،ا�دار ا�&��(�  ا���Aدر�  ،
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 :ا�����م وا��در�ب3-5


ط%ب 
ط��ق ھذا ا��د"ل >رورة و>. "ط  �%
(%�م وا�
در�ب ا���
�ر �&��. ا�(��%�ن �

�م طرق ا�
"دام ���م وإ���  %���دف 
و<�ل �8�وم إدارة ا�&ودة ا��� �����ظ�  و�Oدارة ا�(%��

  .أدواة وأ����ب 
	��ن ا�&ودة �, ا���ظ� 


	ر�� ا��	
��ن3-6: 

%�8  �&ب أن ���رك ا�(��%ون ���ظ�  اAدارة ا�(%�� �, و>. أھداف ا���ظ�  و�, ھذه ا�8

�ر طرق ����دة ا��&�و� �
�ر وا"�
�Bد �%9 "%ق ا���� � . وا�(�ل �8ر�ق وا	د ��


ر3-7��
 :ا��
	ن ���رة ا��"��ن ا�


�ن �:ھ��  ا�	�&  إ�9 ا�
���م ا�����Aا  %���ر �ط�-  أ-��م �
ط%ب �&�ح 
ط��ق إدارة ا�&ودة ا��

 .ا���ظ�  وا�(�ل �9% 
	��ن و
طو�ر ا0-��م �<ورة ��
�رة

 :ا��2دام ا$�	��ب ا�"د�!� ;� "ل ا�
�7ت3-8

�ت وا�
طورات �%9 أ����ب و���ذج 	ل  ���	
و��, �
م 
ط��ق ھذا ا��ظ�م ��&�ح �&ب إد"�ل ا�

ا�(��%�ن �%9 ��8�  ا����)ت اAدار� ، و���)ت ا�&ودة �. >رورة 
در�ب ا��در��ن و

 .)1(ا�
"دام ھذه ا�0���ب وا����ذج 

     4- ��
	ھ��ك  �(
�ر 
ط��ق إدارة ا�&ودة ا����%  �, اي �ؤ��    :
را"ل �ط��ق إدارة ا��ودة ا�

�، 	�ث �

و&د طر��  �	ددة �ذا B !أ� Bإ ، %��
ط��ق إدارة ا�&ودة ا���  	&�ا�(د�د �ن ا����ذج ا��

� �دى ا"
%ف �%�>8

)ف إ�9 إد��ج �(ض ا��را	ل �دى ا��(ض و"Bر&. ھذا ا�و ،�ا���	;ون �, �ددھ

 ,
� وا��
%ف �, ا��>�ون و���ءا �%9 ذ�ك �
م ا�
(راض اAط�ر ا�(�م �"
 B ��ا��(ض اP"ر، و���

��(  وھ,

  :���ن 
	د�دھ� �, "�س �را	ل �


ر"�� ا��داد4-1:  

�ر ا�&ودة ا����%  &زءا �ن ;���  ا���ظ� ، وا�
ر��ز �9% �
�;ل ا��دف ا�0��, �ن ھ  �
ذه ا��ر	%  ا�

 ���

>�ن ھذه ا��ر	%  ا�"طوات ا�
�م �ن -�ل اAدارة ا�(%�� �%��ظ� ، و
  :ا�د�م ا�

                                  
1- ��ع ،ا���Aدر� ،  م�	�د ا���ري ،ا�
"دا�و��)�Aا  �
  .42- 7ص  1997ا�0���ب ا����  �, اAدارة ،��
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(ز�ز ا�و�, �:ھ��  ا�
طو�ر ا���
�ر وذ�ك �ن ")ل ا�
�"�ص ا�(�%, �����ل ا���ظ� ، و���ن  �

���
وا& ,
 .ا�
	د��ت ا�

� �ن أ�س  ���� ����رھم أ��
�م وا�
��م ور+�
��ھ&
�م وا
��ت ا���
8�د�ن و�
ط%�&��

	د�د ا	

�+  أھداف ا���ظ� �>. 

�  %��
(ر�ف -��دات ا���ظ�  ���0س ا��8ر�  Aدارة ا�&ودة ا��. 


طو�ر أداء  �� ��
ا�
زام ا����دات اAدار�  ��8ر ا�
��ز اAداري وا�&ودة ا����% ، �>) �ن ����د

 .ا�(��%�ن �, >وء ا��8ر


ر"�� ا��2ط�ط4-2:    ���دف ھذه ا��ر	%  إ�9 إ�راز ا�ر+�  ا�<�د-  Aدارة ا���ظ�  �, 
�ر�س �



>�ن ھذه 
� ���ر ود�م ;���  ا�&ودة ا����% ، و��ودھ� �ن أ&ل 
	��ق ا�&ودة ا����% ، وا�
زا�&

 ���
  : ا��ر	%  ا�"طوات ا�

� ��م ��8�ھ�م ا�
��ز اAداري �%&ودة
(ر�ف ا�(��%�ن �, ا���ظ�  ��� .�&ودة ا����%  وإ-�


���ل �&%س �%&ودة ا����%  �ن ذوي ا�رأي وا��(ر�  ���و>. ا�راھن �%��ظ� ، �%9 أن  �

 %��
ص ھذا ا��&%س �Nدارة و
و&�! ود�م ا�(�%��ت ا��
(%�  �Nدارة ا�&ودة ا��"�. 

�رات 
(��ن �د�ر �%&ودة ا����%  �ن ��ن رؤ��ء ا�و	دات  ��
و�ر �د��م �
ا�
�ظ���  �%��ظ�  ��ن 


��زة و-��د� �. 

8�دة �ن 
�وع  �
�ر�  &��. ا�(��%�ن �)����  %��
ط��ق إدارة ا�&ودة ا��� ، %��إ�داد "ط  �

 .آراءھم و>��ن ا�
زا��م، و��ب ر>�ءھم

� �ن �وا��  ا�
��و�و& ������ �� و>. "ط  �
طو�ر �ظم ا��(%و��ت �9% ��
وى ا���ظ� ، ���

�ت �� .)1(ا���
"د�  �, �(��&  ا���


ر"�� ا��-و�م4-3  : �����ظ�  وأو�و��ت 
طو�رھ�  �%)
�دف ھذه ا��ر	%  إ�9 
و��ر ا��(%و��ت ا��


 ���

>�ن ھذه ا��ر	%  ا�"طوات ا�
  :و

� ��
&��� وا�>(ف ��(�
�"�ص ا�و>. ا�	��, �%��ظ�  وا�
(رف �%9 &وا�ب ا��وة �د��. 

                                  
�ح ا���د ا��(���, ،�ر&. ���ق، ص
ط��ق إدارة ا�&ودة ا����%  �ظرة ��� &وز�ف &��و�و���,،  -1

(ر�ب ��د ا�8 ،70 .  
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	د�د �(���ر  � .� ������
� �ن ا��(���ر ا�(����  �ر�ط  �-��
�س ا�&ودة ا����% ، وھذه ���ن ا����

�  ��ل ا���ظ� ��. 

�   ���را&(  ;���  ا���ظ�  �, >وء �
ط%��ت ;���  ا�&ودة ا����%  وا�(�ل �9% 
طو�ر ھذه ا�;�

 .�, >وء 
%ك ا��
ط%��ت ا�&د�دة


ر"�� ا��طو�ر4-4:  


ط�� ��
ص ھذه ا��ر	%  �"
 ,
ق ا�A ,%)8دارة ا�&ودة ا����%  و�(��&  ا�����ل وأو&! ا��<ور ا�


>�ن ھ
� ا��ر	%  ا����� ، و�
��� ذأ�رز
  :ه ا��ر	%  ا�"طوات ا�

�  %��
8(�ل ��ل �ر�ق ا�&ودة ا��. 


	د�د ا���ؤو���ت و
	ر�ف &��. ا�(��%�ن �دوره �, ��%��ت ا�
L��ر �. 


ط��ق إدارة ا�&ودة ا����%  و
	��ق ا�
�دم �, ا�
ط��ق �,  ا���ذو� ا��را&(  ا�دور�  �%&�ود  �

 %;��رب ا���&
8�دة ���! �ن ا�
�Bن ا��� �
وا&�!، و� ,
 .وا�����ل ا�


ر4-5��

ر"�� ا��"��ن ا�:  

�رھ� �رة أ"رى �,   �;
�دف ھذه ا��ر	%  ا�
(رف �%9 ا����ر��ت وأ�>ل ا0داءات �ن أ&ل ا�
�



>�ن ھذه
�ت ��
�رة، و�%�� ,
P%  ا	ا��ر:  


�و�م �ر���# ا�
ط��ق � ,�  %����  �"�راء ا�&ودة ا��)
�Bا. 

�  %;��
 .إ&راء ���ر�  �ر&(�  �Rداء �
ط��ق إدارة ا�&ودة ا����%  �. ��ظ��ت �

 .د�وة &��. ا0طراف ا��(��  �
طو�ر ��ل ا���ظ�  �%���ر�  �, ��ل ا�
ط��ق �


Lذ�  ����#، ;م ا�(ودة �رة أ"رى إ�9 �ر	%   
زو�د &��. ا�(��%�ن �, ا���ظ�  ��
ا�(���  �ن ا��

 %�� .ا�
"ط�ط �)�
�رار �(�%�  ا�
	��ن ا���
�ر �%&ودة ا��

� ���  ����ج إ�9 �ر	%  ز���  ��
	
 .إن 
ط��ق �ل �ر	%  و"طوة ��� ��ق 


طور �9% �
رات، ��(د أن ��ن ا�
ر��ز �9%  
� ��ق أن �د"ل ا�&ودة ا����% ، -د �� G<
و�%�! �

� و	<ر ���  �
�ل إ�9 >�ط ا�(�%�  و�را-��
�Bم ا
�, �ن ")ل ا��وا<8�ت ا��ط%و� ، ��ا���
# ا��
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�م ��ل �� ��ق وا�ذي �ؤ�د �%9 ر>� ا�ز�ون و�
�ل �)ھ�
�Bو�ن ا ،����	��ق ا�(�وب إ	<

 .)1(ا�
	��ن ا���
�ر، ��� ا
>G ذ�ك �ن ")ل �%�8  ا�رواد ا0وا�ل 

  

  :وا���ل �و>G �را	ل 
ط��ق إدارة ا�&ودة ا����%  �, ��ظ�  ا�"د� 

  

         

  �را	ل          

  ا�
ط��ق        

  

  

  

    

  

    

  

  

    

  ا�8
رة ا�ز���                               

                                                                  

  �را	ل 
ط��ق إدارة ا�&ودة ا����%  )   08( ��ل ر-م 

  )2(195ص  ،إدارة ا�&ودة �, ا�"د��ت-��م ���ف �%وان ا��	��وي :ا��<در

  

  

  

  

                                  
 .194ص�ر&. ���ق ، ا�"د��ت،  ,-��م ���ف �%وان ا��	��وي ،إدارة ا�&ودة � -1
 .195،ص �8س ا��ر&.-2

  ا��ر	%  ا0و�9

 ا�Aداد

  ا�;��; ا��ر	%  

 ا�
���م

 ���  ا��ر	%  ا�;

 ا�
"ط�ط

  ا��ر	%  ا�را�( 

 ا�
ط��ق

 ���  ا��ر	%  ا�"

 ا�
	��ن ا���
�ر
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5-��
	�	5ر إدارة ا��ودة ا��:  

�ج إ�9 ا�ر�ط   
	
��ل �
ط%ب 
و��ر ���<ر �
�رة �ن ��وذج ���  %��إن �ظ�م إدارة ا�&ودة ا��

 ,%� �
�;ل ���
��ل �ن أ&ل 
	��ق أھداف �ظ�م ا�&ودة، ھذه ا�(��<ر �
  :)1(وا�


��� ا��ودة -1� : 

 .و
��ل �ظ�م ��%�  ا�&ودة �ل �ل ا�(�%��ت


�;ل ھذا ا��ظ�م ا�8ر�, Aدارة ا�&ودة ا����%  �%9 ا�(د�د �ن ا���و��ت وا��8رات : ا����و�و��	 -2�

�م ���ل ���ل� .ا�>رور�  0داء ا��

3- �
و�
>�ن ��ؤو���ت ا�0راد ا�(��%�ن وظروف ��%�م �, ���  ا��ؤ��   :ا����ل ا���ظ�


م دا"ل ا��ؤ�� 
 ,
�Bت ا�ر���  و+�ر ا�ر���  ا�>
Bوا. 

�ظ	م ا$;راد -4 :  ��
�ون ا��ظ�م ا�8ر�, �%(��%�ن �, ا��ؤ��  �ن ا�
(%�م، ا�
در�ب، و
L��ر ا�;��

� .و+�رھ

�ف ا��0�:  ا�
�	م -5��م ا�&ودة، ووظ�ل، و+�رھ� و���ن 
�;�ل ھذه ا�(��<ر �, ا���ل و
��ل �

,��
 :ا�

  

�ل ر'م   )09(  :  

�� ا���	5ر ا�2	  �� �دارة ا��ودة ا�

 

 %���<ر إدارة ا�&ودة ا����  

  

  

�م �  ��%�  ا�&ودة         ا�
��و�و&��        ا����ل ا�
�ظ��,              ا�0راد ا�(��%�ن                ا��

  

                                  
�ر� ،&��(   &ودة ا�"د��ت وا;رھ� �%9 ر>�ء ا�(�)ء�و���ن �ور ا�د�ن، -1&
�د�  وا�(%وم ا�>
-Bا�(%وم ا  �ر، �%�
��&��  ��،ر�

 . 46ص، 2007ا����% ،ا�&زا�ر، 
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��, ���ن ���<ر إدارة ا�&ودة ا����%  و��و��ت �ل ��<ر �	�ث و&ود أي "%ل �, 
	��ق 
وا�&دول ا�

 %��  .ا�
وازن �, ھذه ا�(��<ر �ؤدي إ�9 >(ف �ظ�م إدارة ا�&ودة ا��


�� و
�و�	��	:)  02( �دول ر'م 	�	5ر إدارة ا��ودة ا�� )1(  

�م   ا�0راد ا�(��%�ن  ا����ل ا�
�ظ��,  ا�
��و�و&��  ��%�  ا�&ودة��ف(ا���  )ا�وظ


"طSS�ط  -  SSم أ�ظ��SSظ�


  ا�&ودة

�دة ا�
�ظ�م وا�>�ط -�-  

�را&(SSSSSSSSSS  طSSSSSSSSSSرق  -

  ا�
<��م

�ج -
�Aط ا"  

�م -SSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSظ�

�  تا��(%و�

  ا���ؤو���ت -

�Bت ->
Bا  

  اAدارة -

�ء �رق ا�(�ل -��  

ا�
�ظSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSS�م  -

  وا�
در�ب


طو�ر اAدارة -  

ا�	SSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSوا�ز  -

  وا�����Tت

� ا�&ودة -��<-  

-  ��
L��ر ا�;�  

  ا��0�ل -

�ف -�  ا�وظ

  

  6��
	�ن 
ط��ق �را�# إدارة ا�&ودة ا����%  �,  ا�0��,ا��دف  إن   :;وا,د �ط��ق إدارة ا��ودة ا�

�ت وا�"د��ت �. :�ت ا��"
%8  ھو �ا���ظ&
���ف  إ	راز
طو�ر ا�&ودة �%���
�ن  واA-)ل
"8�ض �, ا�


	��ن ا�"د�  ا���د�  �%(�)ء و��ب ر>�ھم� .��  ا�و-ت وا�&�د ا�>

��  وھ,�  ����  :ھذا ا��دف ا�ر���, �%&ودة ���ل ;)ث �وا�د ر


ط%ب ��ل :�2ض ا���	��ف -1
�رة وھذا  أولا�<	�	  ���طر��  ا�<	�	  �ن  ا�0��ءان ا�&ودة 

  8��
�� إ��دة أو�(�, 
�%�ل ا�0��ء ا�
�����فا�&�زھ� و��

�%�ل ا� ,. 


	ت ���
�ل -2�
�ز  -�ل ا��ؤ�� ��A&راءات ا�
, و>(ت �ن  :�-��ل ا�و'ت ا�7زم 0��	ز ا�&�B

�ءت ھذه  ا0ھدافا�"د��ت �%(��ل -د ر�زت �9% 
	��ق & ,��
��� و��
طو�%   اA&راءاتو�را-�

� �%9 ا�(��ل 
:;�را��� ا;ر  ا0	��نو&��دة �, �;�ر �ن ��%�. 

�ت وا�"د��ت 	�ب ر+�  ا�(�)ء ،: ا��ودة�"-�ق  -3&
�م ���&ودة  إنوذ�ك �
طو�ر ا����
�دم اBھ

�م وز��دة  0داءز��دة ا�و-ت  إ�9�ؤدي ���, ز��دة ��وى  أ���لوا�&�ز ا��
��ا��را-�  و�

  .)1( ا�"د��ت ھذه�ن  ا���
8�د�ن

                                  
���ان ا��-��وي ،إدارة ا���دة "� ا����Mت ، ��L7 ;�)8 ص  -1 `+�� #;�2186 . 
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وذج �-�	س  :) 10(�ل ر'م �  )2(و0ء ا�ز�ون

  

  

   

   

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

�% وإزاء 
%ك ا���ؤو���ت �Nن 
�ؤ�د �%9 أھ��  
ط��ق إدارة ا�&ودة ا����% ، وأ�! �ر�, >رورة أن د�


"%ف أ�  
 B  ���
ط�. ا�<�ود وا����ء و�)	�  ا����
 9
�ه، و	&
Bطرة �, ھذا ا�و ا��	ظ�  ���


�رار �, ا��وق�Bن . وا�  %���م �
ط��ق إدارة ا�&ودة ا���
و��د أ�دت ا�(د�د �ن ا�درا��ت 
زا�د اBھ

� G<ز وا��

! ھذه ا���ظ�  �ن ��	 ��، وھذا را&. إ�9 ��� -�ل ا���ظ��ت �%9 ا"
)ف أ�وا��&��
� ,


��زة �, ا�&ودة، و��د -��ت ھذه ا�درا��ت �
	د�د � #��

! �ن ���	 ��ن ")ل 
ط��ق ھذا ا��د"ل، و�

,%� ���� ��
%"ص أھم ا�8وا�د ��
  :أھم ا�8وا�د ا��
	��  �ن 
ط��ق ا���ظ��ت �8%�8  إدارة ا�&ودة ا����%  و

�%��ن ������  �&ودة ا��%. -1
 .ا���د�  ��م ا�"8�ض ���وى ا�(�)ء وا���

                                                                                                        

طو�ر إدارة ا����ط ا�ر��>, �ر���  ا����ب &��(  ط�ط���ر��ن ا	�د ���ل 	��ن �ر�� ،-  1� ، %��
�ر،�%�  �(���ر ا�&ودة ا����&��  ��،ر�

،���(  ط�ط& ، �<� .15-14ص ص  2009ا�
ر��  ا�ر�
:Application of  ,"measuring student oriented Quality in higher Education" Anne,Et.al., Martensen, -2

Ecsi Méthodologie , verona  2000, p3. 

  

 �
ا�-�

 ا�
در��

         
 ��و'�	تا


دى ا��ودة 

ا�
در�� 


وارد ا�
	د���� 

 ا0�ط�	ع

دى ا��ودة 

ا�
در��  ��
وارد 

ر��� ا�

 و0ء ا�ز�ون
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 .ز��دة ا����(�ت، ا�	<  ا��و-�  وا0ر��ح -2

3- ��
�&�  و
	��ن �و��
�Aدة ا� .ز�


	��ق ا�8��%�  �, أداء ا��0ط  ���ب 
"8�ض ا��"زون، و
"8�ض ا0"ط�ء، 
"8�ض �
رة  -4

���ف�
 .ا�
�%�م، 
"8�ض ا�

5-  �����ء ������س ا�&ودة �%و<ول إ�9 ��
وى ا�&ودة ا�(�
 .اBر

�ون ��ن و	دات وأ-��م ا��ؤ�� 
	��ن  -6)
�ل وا�>
Bا. 

�ن ا�	����ن وا��ر
���ن، و��ن  -7��ت ا�ز�&��

8(�ل ا�&ودة �����ل ا�ذي �
وا�ق ��س ��ط �. ا	

� �>�ن ر>�ھم ���ل ��
�ر، و�ن ;م 
:��دھم ��  �%��
�م ا���
��م و
ط%(
�أ�>� �. ط�و	

 .�%�ؤ�� 

����� +�J. ا��3�4ة و��:أ��� C*d ا�����1 ���<و� �-�+� ����1 وا�$����. اDدارة �$��# -8.  
 

�م �%9 ا�
&د�د وا�
طو�ر -9���, ا�8(�ل ا��&�Aر ا��L

�و�ن و
طو�ر ;���  ا�. 

�رات و�رص ا�
	��ن ا���
�ر -10�
�Bدة ا� .ز�

���  ور�. ��
وى ا�روح ا��(�و�  �دى ا�(��%�ن-11��Aت ا�
	��ن ا�()-.  

��C ا;*/�دا ا��Nارات ا��Mذ �$�# -12 89�N-ا� < �� .)1(ا����


��ن ا��ؤ��  �ن ا�و<ول إ�9 
	��ق ھذه ا�8وا�د �&ب أن ��ون �ن ")ل 
ط��ق �%�م 
 9
و	

�ع �&�و�  �ن ا��را	ل �
ط��ق ذ�ك�
�دئ إدارة ا�&ودة ا����% ، �	�ث �Bد �ن إ��� G&�  .و�

7-��
	�د �ط��ق 
د2ل إدارة ا��ودة ا�� ��,	  :ا$2ط	ء ا�

�	ب 
ط��ق إدارة ا�&ودة ا����%  إB أ�! �ن ا����ن أن   >
��د 
م ذ�ر ا�(د�د �ن ا�8وا�د ا�
, -د 

  )���ھم �, ��ل ھذا ا�
ط��ق �, ا���ظ��ت و�ن ��ن ا0"ط�ء ا���
� �(ض ا0"ط�ء ا�
, -د ��	�>


  :)2(�ذ�ر

    1 -  %���  ا����  ا��)��  Aدارة ا�&ودة ا����
 .�دء ا�
ط��ق -�ل 

�# �ر�(  -2�

(&ل ا���ظ�  �
	��ق �. 

                                  
��C أ�cھ� و ا����"�� ا����Mت 7�دةا��H��  ،�1�J �-�� و;�م -1 8�N-� و��7 �. ا�*/�"��4 "� "��34. ا���:ة �P� .�+دارD���1، ا�:)�9. و ا 

 .17ص 2010ا����M  ا�$��� ، ��7$� ا�f-0 و ا�$��� ا��را;�ت
  . 319- 318ص 1997، ��
�  ��ن ��س، ا���ھرة ،، ا�
�ظ�م وإدارة ا�&ودة ا��
وا<% ���ل 	�دي أ�و ا�"�ر  -2
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 3- ���د �:ن ا�
��و�و&�� ھ, ا�0�س وأن ا�(�<ر ا���ري ���ل ��
�Bا   .  

��س - 4    �
�ون و��س ا�)
  .ا�(�ل �(�  أ��سان ��ون ا�

   5-���ت ا�8(%�  �%��  ��را�  �دم و>. ��&��
	Bوم �%9 درا�  ا�
  # ا�
در�ب �	�ث 

   ا0&لا�
��ل ا��
)	ق �%�د�ر�ن �%9 ا�وظ�8  ا�و	دة ��� ��&. ا�
�8�ر -<�ر -6   

�د �9% �����س �%&ودة +�ر �)��  و+�ر �ر�  -7   �
�Bا.  

� وا����) اAدارةا�و-ت ا����, �ن -�ل  إ�ط�ء�دم -8   ���-�  ا��>��� �  ت ا�(%�

�ق �%و���ت ا���دة �. - 9�
   أ-وا��م�دم ا

�زات ا��	��   -10&�Bت �ن ا�  .ا��8ل �, 
و��ر �(%و�

  ظ�ور ا�
	�ن  
:"�ر�وا&�  �(ض ا����)ت ا����رة �. �دا�  ا�
ط��ق �(�ل �9% -11

  . ا0&لوطو�%   ا0&ل-<�رة  ا0ھداف
	��ق ا�
وازن ��ن  إھ��ل-12

�0���با�
در�ب ا�وا�, �طرق 	ل ا����)ت -13��  ���>	Aؤدي  ا�0ر ا�ر  إ�9ا�ذي �دام +"
�Bا

��, ا�و<ول 
���ت و���
	%�ل ا��� ,� ���ت "�ط�  و�ظ%%   إ�9ا��%�م �����  

14- ����  ��  .ا�
ر��ز �%9 ��ف ا�(�وب دون ا�
ر��ز �%9 ا�و-

�ت -�م ا�&ودة �	�ث 
�%ب ا�-15>�>
��%�ن دورھم �, 
	��ق ا�&ودة 
و�. ا")  

�ت�دم -16>�Aن  ا�ء وا��ورد(�)%� ,��  ا��

�ت -17)�
���وق وا��&�  >�  . ا��<ور �, ا�درا��ت ا�"

  :9000ا�
وا�5	ت ا�-�	��� ��زو -8


�ر ا��وا<8�ت ا������  اB�زو   )

�د � 9000)
� ا��ؤ���ت �, ���ء ا�&ودة �ن ��(��ر �أ&ل 
�د�م %�

�ت و"د��ت ذات &ودة ���و�  �9% &
�دة  ا���
وى ا��	%, و	
9 ا�(���, 0ن���ا�	<ول �9% �

� �. ھذه ا��وا<8�ت،ا��,ء ا�ذي �&(ل ا�(�)ء أ�;ر �
�
! و"د��&��  ���اB�زو ���ن ا��ؤ��  �ن �ط

� و�� ا��و-�  و ;�  ��
� �ز�د �ن 	<�� ��
�� و"د��
�&
�� ��	�
(ظ�م أر� )1(.  

�ر�ف ��وا<8�ت اA�زو  : �9000زو 
��وم 
وا�5	ت ا�8-1)
-�ل ا�
طرق إ�9 إ�ط�ء �ب �(ض ا�

  :و��:
! �Bد �ن ا�
(رف �%9 ا���<ود �ن ا�
���س 9000

  

                                  

�ر &ودة ا�"د��ت وا;رھ� �%9 ر>�ء ا�(�)ء�و���ن �ور ا�د�ن، -1��&��  �� .21ص �ر&. ��ق ذ�ره، ،ر�
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  :��ر�ف ا��-��س2- 8

�م  �
�Bت وا��(%و��ت �رزاBھ>
Bوا ��ت ا��ر�(  �, �&�ل ا�
��و�و&����	

طورات وا�%�  &�
�


���س��وأ����ب �و	دة،  	  و��
ر�  
ر&�ت �, ��ل �وا<8�ت�ن أ&ل ا�و<ول إ�L� 9  وا> �

,%� ��ر�ف �%
���س ��)
��, ���ن �ط�ء �(ض ا�
��  :و�

�  !Sل أ�SS� رفS)�" رفSن طSS� �S��دق �%�SS>وا�� �S��ز  �&�و�S�  SSن ا��وا�SSد ا��8�S  ا��
SS8ق �%�SS�&

�ر &���, �دروس�(
�د�

# �ن ��(9 وا"�

# �ن ��(9 ، �
��%�ن )
�ر &���, ��ن ا���
 وا"

SS� ،ن����SS�
&Bن وا��د�SS>
-Bن ا�%��SS)

(�%�ن و�SSر��ء �و<SS�ن �SSدروس �SS�ن ا��SS�� ،ن�SS&
ن ��


ر� ) ��;%, اAدارات وا�وزارات(S�� ت�
ط��Sرا  �ن ا&ل إ�&�د �)- 9S%� لS�)م   وا���S�� �S���

�ل �
�SSرر 	�SSب �
�&SS  ا�)
SS�B  SS��، و
�SSون �و&���SS�	
8
SSرة ز���SS  و�  SSر�&
� وا�SS�&و�و��
�

 ��)�"(1).  


���ن  �%� ,����ط �(ط, 	%وB ذات 
ط��ق �
�رر ����S)ت :"�%9 أ�! ISOو
(ر�! ا���ظ�  ا�(��

�دة SS� ط�SSذا ا���SSق ھSS%)
��SSب �� ,SS	SS�ط �(SS�ن �Lا� ,SS� .SS�
 �8�ت وإ<SSدارھSS>داد ا��واSSإ�  SS�%�)�

�� . (2)"و
ط���

� Z��� و�$�"�P/ا�� �����Q  ا����4�N*��AFNOR ���. ا��4�Oول ا�����ز �$*0�� ا�*���ط ��  Q���N*ا�

�4���( C�� Z�0رة ":أ�� .� ��/N� #�P/� �3ت )�. ��*�ك ا���ق �*��� �/�] �-*�ف��ا�$������  ا�4

 .) 3("ا���/�� وا�*/���Pت

�� ا��/�� )����ا��Hت +*$�8 ا�*Q��N )]ن +*�0. ا�*$�ر+` ھ@ه �Wل �.�B�ت ط�ف �. ا���gا���    

��*Mا�� C*d 8(�3*� ��$� L�4ت ا����Mوا� ���N8 و ،ا���*+ �������C ;�اء ا����ر�1 ا�ط�اف   

 .ا��و�� أو ا��-�� ا��4*�ى

.J� ھ/�ك �1ن إذا i$( ط�اف�ا ��R �1ط "� ���ر��� Q��N*ا� C�� "W وا��و�� ا��-�� ا��4*�+�. 

#�/J�+ ��7ا�ت ��(�$���م وذ��X ، ا����*��1 ا��*0�3��ت ������J ا�*�� ا��$( ��"����  ا��$�����ت ��"�Jا�

   .ا����ر�1 ا�ط�اف �02 �. وا��$�ة

                                  
unod , Paris , 1991 , , édition DNormalisation et certification des composants électroniques Jean Noger ,  -1

PP12-13 . 

2- ��-� �0�  197 .،ص 2003،  ���ن ، وا�*�ز+��H ��/�� Lء دار ا�و�C ، ا�03$� ، ا��ا�9ة اDدارة ، ا����"� ا��*�ح 

, Revue perspective  de normalisation : Support de la qualité des produits et servicesactivité ’, lSahri Fadila  -3

N°2 , publication de URTOSO , université BEdji Mokhtar d’Annaba , Alger , Décembre 1996 P 23 . 
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  :��ر�ف ا�
وا�5	ت8-3

�ت أو "د��ت    &
 ذات 
(د ا��وا<8  ا0داة ا�(%��  Aدارة ا�&ودة ��ن ")ل ا��وا<8�ت ���ن 
�د�م ��


و��ت &ودة �ط%و�  �ن -�ل ا�(��ل، 	�ث �(
�ر ا��دف ا�0��, �و>. ھذه ا��وا<8�ت إ�9     ��     

��ب ذ�ك ���ن 
	��ق ا�&ودة �, ا�(�%��ت وا�0ظ�  و�ظرا 0ھ��  ا��وا<8�ت �
م إ�ط�ء �(ض     &   

   ���ر�ف �)
  .ا�

�   ����
���س ��ر�ت ا���ظ�  ا�(%ISO ��ز ��&�و�  �ن �رض �و&:"ا��و<8�ت �%9 أ�

� أو ��دة أو ��%� � #

	�ق �, ��
 .) 1(" ا��
ط%��ت ا�
, ���L, أن 

� ��
(رف أ�>� ا��وا<8  �%9 أ�": �
م إ�دادھ�  ���رة �ن 
���  أو و;��  �
و�رة �دى ا�(��

�# ا��
ر&�  �
�م، و
ر�ز �%9 ا���
8�ق وا��<�د-  ا�(��  �&��. ا0طراف ذات اBھ
Bون وا�)
��� 


م ا��<�د-  �%9 ھذه �%(%� ،.�
&�%�  ��  م، ا�
��و�و&��، ا�"�رة وا�
و&�! إ�9 
	��ق ا��<%	  ا�(

 .)2("ا��وا<8  �ن طرف ھ��  �ؤھ%  �%9 ا���
وى ا�وط�,، اA-%��, وا�دو�,

�ص ا��8�  وا��روط �
�ل �%9 �&�و�  �ن ا�"<�
�ر�ف �
>G أن ا��و<8�ت )
�ن ")ل ا�


(%ق ا�وا&ب 
وا�رھ� �, ا��و
 Bوى �ن ا�&ودة، و

�ون ذات �� 9
�ت، ا�"د��ت، 	&
اد، ا���

 ���ت وا��را	ل ا�
, �ر��ن ��%�)��� �
(%ق أ�>
 ��ت وا�"د��ت ��ط وإ��&
����ا��وا<8�ت �

 ��
���� إ�9 &��ب ا�
	�م �, ا�طرق وا�0���ب ا���
(�%  �, ا�
:�د �ن �دى �ط��&�
إ�

 (3)واع �ن ا��و<8�ت ھ,�%�و<8�ت ا��	ددة و
و&د �دة أ�

   :ا�
وا�5	ت ا�-	�د��1- 8-3


(%ق ھذه ا��و<8�ت ���%L ، ا��<ط%	�ت و��م ا����س وا�و	دات وا�ر�وز وط%ق ا����س  


�ر�  &

وا�ق �. ا�(وا�ل ا��8� ، ا���وا�
و;�ق وا�
<��ف وا�
ر-�م، و
و>. ھذه ا��وا<8�ت �

  .وا������  ا��(�<رة

  

  

                                  
1- ��-� �0� . L7��222 ;80 ذ�1ه ،ص ، ا��ا�9ة اDدارة ، ا����"� ا��*�ح 

, édition Dunod ,  , Management de production : concepts , méthodes , casAnne Gratacap , Pierre Medan  -2

Paris , 2001 , P 407 . 

, A3503, vam3 ,Technique de l’inginieur, traité , normalisation des plastiques Anne marie feuille  -3

plastique et composites,Paris,1996.  
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   :ا�
وا�5	ت ا�2	2�5- 8-3

�دف إ�9 
ر��د  
�<! ا��8�  ��, �ذ�ك �
(%ق ھذه ا��وا<8�ت �
و<�ف ا���
وج �ن ")ل 
	د�د "<
 

�ل�)
�Bا  ����ج وا0داء، وإ��
�Aا.  


وا�5	ت أدوات ا��"��ل وا���ر�ب3- 8-3  :  

     ، ��
(%ق �(�%��ت ا�ر-
�ص ا���
وج وھ, �ذ�ك ��ت وأ����ب -��س "<���
�دف إ�9 
	%�ل 
و
��ل 

�ر وا�8	ص، و�
(�ن �%9 ھذه ا��وا<8�ت �, �;ل ھذه ا�	��  ا0"ذ �
"Bت وطرق ا�أ����ب أ"ذ ا�(��

 %�)
�ج ا���
�Aت ا����ر �دى 
و�ر أ&�زة ا����س �, ا�0واق وإ���
�Bن ا�)�.  


و�5	ت ا���ظ�م وا�2د
	ت  8-3-4  :  

�ف وأ��ط  ا��ؤ��  وا�()  �
م ھذه ا��و<8�ت �و<ف وظ�
�، إ>��  إ�9���ت ا��و&ودة ���-   

 ���ت ا�"د�  وو>. أ�س ا�
�ظ�م وا�
���  ����Tت ا�
ر��ب وا�<��%��  �&���.  

@ة و�طور 
وا�5	ت ا��زو -9�9000:  

�ت ا�(��ر�  ")ل        ��
طور ا����ر �, ��دان ا�<�%�  &�
�م  ا�	رب ا�(����  ا�;���  و��
وز��دة اBھ

     ��ت و>��ن "%وھ&
�ج ا�0%	  وا��(دات ا�	ر�� ، ��ن �ن ا�>روري ا�
:�د �ن &ودة ھذه ا���
�N� 

  ��ر���#    �1959MIL-Q-9858Aن ا�(�وب �ذ�ك أ<درت ا��وا<8  ا�(��ر�  ا�0ر���  ��     

 . )A)1دارة ا�&ودة    

وا�
, AQAP*ا�	8%�ء �%&ودة و
م إد��ج �وا<8�ت ا�د��ع ���� أط%ق �%�! �وا<8�ت  1968و�, ��م 


و �%
:�د �ن &ودة ا��(دات ا�	ر��  ا��وردة إ�9 دول ا�	8%�ء �
زال ��
"د�  �وا�ط  	%ف ا�� B)2(.  


! وزارة ا�د��ع ��ھ&
�����  �%�ظ�م ا��ر�ط��, ��د ���ت �دا�  ا�
�8�ر �, �و<8�ت ا�&ودة ��د�� ا��


	د�د ھ��ل �وا<8�ت ا��وردة �%�  ���ا��وا<8   1970&�ش ا��ر�ط��, �:<درت ��  ا��ر�ط

  .ا����;%  إ�9 	د ���ر ��و<8�ت ا�	8%�ء DEF-08-STA-05ا�(��ر�  

                                  
���� د��� :إ���س ;��� ، ا��3�4 �]��ن -1 8�03*� ��Pدة إدارة أ��و ا��:+Dدار، 9000 ا �Jا��  ، �H�$ا�03$� .ا�� Cو��1999، د��8 ، ا 

  . 23ص

   * Allied Quality Assurance Publication.                                                                                                                             
2 -���  .  91ص ، ��ر+k )�ون .،  ا��Nھ�ة ، وا�*�ز+L وا�/�� ���03�� �R+< دار ، �a+:و ا�*]ھ� و�*�0�3ت ا������ ا���دة إدارة ، ا����4 

**British standard institution .  
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���س %� ,��
م 
طو�ر ھذه ا��وا<8  �ن طرف ا��(�د ا��ر�ط �
ط��ق  BSI**�(دھ%�  	��> G�>
�

  .�, ا�&وا�ب ا�(��ر�  وا��د��  �%9 ا��واء

�د ا��وا<8  أ<در ھذا ا��( 1979و�, ��     BS7550  ذا��-د� ، و�)
�, ;);  أ&زاء 0+راض 

�ت ا�
�&�ل��د و&�
�Bت ا��
�ون ا�	�و�  ا��ر�ط���  -د و>(ت ا�0�س ��� �ط%ق �%�! &)1(.  

�ت، و-د ��د ا�&�
�Bم ا�
��ت ھذه ا��وا<8  �روط 
�&�ل ا��ؤ��  ط��� �%�وا<8 ، و
طو�ر �ظ

%� ,����ن ظ�ور اA�زو ����ل �� ,��
زاوج ��ن �ظ�م ا��وا<8�ت ا��ر�ط%�  &�
 �BS5750وا<8�ت �

    CSAZ299 (2)و�ظ�م ا��وا<8�ت ا���دي 


م �, ��م  ,���وھ,  ISO 9000إ<دار ا��وا<8  ا�دو��  ��ظ�م ا�&ودة  1987و 
%��  �%طب ا�(

�م�
  ���� ا��وا<�BS5750   8%�وا<8  ا��ر�ط���   �ط���, أط%ق �%�
�� )3(و�

BS5750/ISO900ت  ، و�(د <دور ھذه��دھ� ��وا<8�
� وا�����

م  ��ا��وا<8�ت دون ا�
L��ر ��


>�ن  51وط��  �, 
� 14دو�  ����

م  ��ن وا�وB�  ا��
	دة ا�0ر���   دو�  أور��  �����ن طرف ا��


وا&دة �, أ�;ر �ن  350000وھ, اPن �ط��  �, 	وا�, �  >� )4( دو�  �150ؤ��  ��و��  و"


م 
(د�ل �م ا��وا<8   1994، و�, ��م )BS5750/ISO900 (ن�ر�	ا� ���<
� G�>��  *EN 

و�ط%ق �%9 اA�زو  )EN/ISO9000 )5ا�%ذان �(�ران �ن ا��(د ا0ور�, �:<�G ا�Bم ا�&د�د 

���ت �	%�  �, ا�(د�د �ن ا�دول �����
: NFX50 -   � .�, �ر��

� NE66900 ���� .�, إ��

� CSAZ299 �� ,� دا 

 9��
�ت ا��
	دة ا�0ر���  �Bو�, ا�وANSI/ASQC 99000  أوQ 90  ت� وھ, �وا<8

�ھ� �ل �ن ا�&�(�  ا�0ر���  ��را-�  ا�&ودة  ��

ASAC*  رة�&
���  ��)�  >�وھ, &�(�  "

                                  
1-�Bر >d�H �d �(آل �أ ��� .  177ص ،��L7 ;80 ذ�1ه ، �$��Hة ��-�ت اDدارة ، ا���;�ي �1ظ# �4dن ، 

 . 13،ص،��L7 ;�)8 9000 واD+:و ا������ ا���دة إدارة ����d ��; ،C�3ا2-

3- ��� 91ص  ، ��ر+k )�ون .،  ا��Nھ�ة ، وا�*�ز+L وا�/�� ���03�� �R+< دار ، "�a+:و ا�*]ھ� و�*�0�3ت ا������ ا���دة إدارة "، ا����4 

4- Anne Garatacap , Pierre Medan , op cité , P 408 . 
 ،  1995، ��� ، ��/�� وا�*�ز+L ا���J دار ، ��ط` �-4. ��ا7$� ھWل "Oاد ����7 ،" 9000 اD+:و "� ا��/��� ا����� "، )�د+�و أد+��-5

 .39 ص

* American society for quality control .  
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�ت ا��
	دة  **ANSIوا�<��� ، وا��(�د ا�0ر��, ا��و�, �%�وا<8�ت �Bوھو ��;ل ا�و ،

�  .ا�0ر���  �دى ��ظ�  اA�زو و��ن ھذه ا��وا<8  +�ر �(
�دة 	�و��

إن �<ط%G اA�زو ��ق �ن ا�	روف ا0و��B 9م    :��9000ر�ف 
وا�5	ت ا��زو  - 9-1


���س %� ,���وھ, ) International Organisation For Standardisation(ا���ظ�  ا�(


م �N<دار و
(د�ل ا��وا<8�ت و
و	�دھ� �%9 ا���
وى ا�دو�, ��ظ�  دو���
��(  ��Rم ا��
	دة 
  +�ر 

�دل ا��%. وا�"د��ت ��ن ا�دول�
��ل �

(�ل �9%  ,
  . (1)وا�


���س ��م %�  ����� ��   1946و��د 
:��ت ا���ظ�  ا�(�� �,  1947و���رت ��%�
و
�. إدار

� �ن �

�ون �>و�
دو�   90ا���ظ��ت ا��و��  ا��(��  ����وا<8�ت �, أ�;ر �ن &��ف ��و��را، و

��  وا��8�  )�>و وا	د �ن �ل دو� (�، و
(�)ن �(� ��ظ�م )IEC(، و
ر
�ط �. ا���ظ�  ا�دو��  ا���ر�

�ت 	ول �(���ر �����  �%&ودة�-�8
���, �8رز ا� ,��
م ھذه ا���ظ�  . )2(��
رك 
���ر 
طو�ر إ&��
و

�ر� ،  �
و	�د ا��وا<8�ت&
وا��(���ر �%9 ا���
وى ا�(���, و�, &��. ا��&�Bت ا�<���� ، ا�

�دف ھذه ا��وا<8  إ�9

رو���ت وا���ر��ء، و��A�
(%ق �
 ,
�ء ا��و<8�ت ا��;
���  �
�  :)3(وا�"د�

�ون �, �&�Bت ا�
���  وا�(%وم  �)
�دل ا�دو�, �%�%. وا�"د��ت و
طو�ر ا��
��ل ��%��ت ا��


�دوا�
��و�و&�>
-Bوا �. 

�Bت، إ>��  إ�9  �>
Bرة، ا�&
�ت، ا�&
��  ا����> B�
طو�ر �&�و�  ��
ر�  �ن ا������س �, �&

���  �%)
�دات ا��� .ر�. ا���
و��ت ا������ ، وو>. ا��(���ر وا�0س ���G ا��

"�ر 
�ظ�م و
���ق و
و	�د ا��وا<8�ت ا�وط��  وا�دو��  وإ�داد �وا<8�ت دو��  و
	��ق ا��دف ا0

 �9000%�%  �ن ا��و<8�ت ا������  �ر�ت ���م �وا<8�ت اA�زو  1987أ<درت اA�زو ��  

 ,�  �)��>
�ت ا��%�)���ء ��
�ن ا��و��  ا�&�دة واBر�<� ���م إ���
	Bم ا

ر�  ���  Lھم و��8
�ر �%�)��

� 9000ا��ؤ��  و�ن ")ل ذ�ك، ���ن 
(ر�ف �%�%  اA�زو ��وا<8�ت ا���
و�  �%�%  �ن ا�:"�%9 أ�

� ا���ظ�  ا�دو��  �%
���س ��  �

	دد و
<�ف ا�(��<ر ا�ر����  ا��ط%وب 
وا�رھ� �, 1987أ<در ،

                                  
** American national standard Institute  

  
 .�25و���ن �ور ا�د�ن،�ر&. ��ق ذ�ره، ص 1-
2-��dأ ��; C�3�� ، L7�� 8(�; ، 11 .ص 
3- �Bر >d�H �(أ ��d آل ��� . 175- 174 ص ، ;�)L7�� 8 ، ا���;�ي �1ظ# ��4ن ، 
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�ت &�
وا�ق �. أو 
8وق 	
 ��
�&
�ه إدارة ا��ؤ��  �%
:�د �ن أن ���

�ظ�م ا�&ودة ا�ذي �&ب أن 

�م
� .)1("ور+��ت ا�(�)ء و
و-(

��� �%9 أ��
ط��ق ��! &��. �&�و�:"و ���ن 
(ر�8
  �وا<8�ت 
	�م 
و;�ق �ظ�م ا�&ودة ا�ذي 


)ءم �. ط��(  ا��ؤ�� � � ".ا��
ط%��ت و��

      ���

�ر ا�%&�  ا�)
�%  ا��وا<8�ت  ISO/TC176و� ا���ؤو�  �دى ��ظ�  اA�زو �ن 
طو�ر �


و�9 إ�داد ا��
ط%��ت و
اAر��دات ا�>رور�  ����ء ا������  �O�زو وا��
(%�  �:�ظ�  إدارة ا�&ودة 	�ث 

�دف �ن وراء ذ�ك إ�9
�، و�����
  :أ�ظ�  ا�&ودة إدارة ا�&ودة و

8�ھم ��
ر�  
>�ن 
ط��ق أ�ظ�  &ودة �(��ر�  �, &��. ا�دول �
  L� ر�و�
. 

�  .� !
���� وا�
:�د �ن �دى �ط���و>. أ�ظ�  �%�را&(  ا�دا"%�  ��ن ا��ؤ��  �ن 
���م ���%�  �ظ

 .9000 �وا<8�ت اA�زو

��ل �,     �
�م وا�&��Bن ا�<

"دام ا�0;ل ��واردھ� و�Bد �%9 ا���

	د�د طرق وأ����ب ��ل   

��8��  .ا0داء ��ن &��. وظ

�ج ا��%. وا�"د��ت، وإ���  9000إن �%�%  �وا<8�ت اA�زو  
�N�  >�
ر
�ط ��ط ����وا<8  ا�" B


�ر أ�>� ��ظ�م �%ر-��  �%9 ا�&ودة �ن ")ل ا��(���ر ا��	ددة �%&ودة �, �ل ���ط �ن أ��ط  )



�ر ��ظ�م �
:��د ا�&ودة)
 ���ر�ز �9% 
�ظ�م  ا��ؤ��  �ن أ&ل 
	��ق ��
وى أداء و&ودة �%��ن، ��� أ�


ط%��ت ا�واردة �, ھذه ���
زام ��Bق ا��� �ن ")ل و;��-د�  ��ن ا�(��ل وا��ورد و
د���)
ا�()-�ت ا�

  .ا��وا<8�ت و
د�م ;�  ا�(�)ء �, �"ر&�ت ھذا ا��ظ�م

�  9000إن ��%�  
<��م �وا<8�ت اA�زو  :9000�ظ	م إدارة ا��ودة ا��زو  9-2�
و�را&(

�دف إ
�9 أ�;ر �ن 
	��ق ا�&ودة �, ا��%. وا�"د��ت 	�ث 
�(9 ا��ؤ��  �ن ")ل 
��, ھذه ا�دور�  

�، إ�9 
&��د ���دئ إدارة ا�&ودة �ن �
زام ��Aر��دات ا�واردة ���Bوا !
�ا��وا<8�ت وا�
وا�ق �. �
ط%�

  .أ&ل ا�و<ول إ�9 أ�ظ�  أ�;ر ��وB و
طورا

ا��(��ر ا�ذي ���س �%�! �ظ�م إدارة ا�&ودة �	�ث �(
�ر ا�	د ا0د�9 �(��<ر ھذا  9000�(
�ر اA�زو 

�ت و
و-(�ت ا�(�)ء &�	 .� !����، و
ط�
�� و"د��ا��ظ�م ا�ذي 
(�ل �! ا��ؤ��  �ن أ&ل 
:��د &ود �%(

,%� �  : 	�ث ���ن 
(ر�ف �ظ�م إدارة ا�&ودة ��

                                  
�د��ت &ودة ا���
# ��ن إدارة ا�&ودة ا����%  واB�زو  ،���ر �	�د ��د ا�(ز�ز-1>
�د�  ،1001و 9000ا->
 ،أ�س ،إدار�  ،���  ،رؤ�  ا-

�Bت  ،
ط����ت	، �0*J� �$035$�ع و�Dا��/�� ا �� .119ص ، 2000، وا�*�ز+L وا�/�� ���03
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�ذي �>م ا����ل ا�
�ظ��, واA&راءات ا��
"ذة وا�(�%��ت ذ�ك اAط�ر ا:"�(رف �%9 أ�!

  .)1("ا����ر�  وا��وارد ا�)ز�  Aدارة ا�&ودة


ط%ب إ�&�زھ� :"و �(رف �ذ�ك �%9 أ�!� ,
�&�و�  �ن إ&راءات ��ل إدار�  و���  وا�

�9 ا�
"دام �وارد �"
%8  �, ظل ���ء 
�ظ��, �	دد -�در �9% 
	��ق �ظ�م ا�&ودة ا�ذي ��(9 إ

�ت �ط���  �%�وا<8�ت ا��ط%و�  �&��. �را	ل و��%��ت &
��� !&�

	���ر+��ت ا�(��ل �ن ")ل إ�

#
  "�راء ا��واد و
<��م ا���

�ظ	م إدارة ا��ودة ا��زو -10 �'7�9000 ��
	�4دارة ا��ودة ا�:  

وذ�ك �(دم و>وح ا��8�و��ن �د��م 	�ث ان  9000�"%ط ا��;�ر ��ن إدارة ا�&ودة ا����%  واB�زو     

��ف �%	���  �, ا�(د�د �ن ا�&وا�ب"�  %���دة اB�زو و��ن إدارة ا�&ودة ا���  .ا�ر�ط ��ن ا�	<ول �9% �


&! إ�    

�ود ا��وق ا�(���, &(ل ا��ؤ���ت  ,
9 ا�	<ول �9% �� �;�ت إن ا������  ا��د�دة ا�

� ا��و-�  و�ن أ�رز ا����ذج �9% �� وز��دة 	<<��أداءھ� ا��
��ز، �ن أ&ل ا��	��ظ  �9% ��)


	�ق ذ�ك أ�ظ�  إدارة اA�زو  ,
�رع ا��;�ر �ن ا��ؤ���ت �,  9000ا���
وى ا�(���, ا��
	�ث 


و&�ت �(ض ا��ؤ���ت إ�9 
ط��ق ��� ��
�ظ�م إدارة ا�&ودة ا����% ،  ا�(��م إ�9 ا�
ط��ق �. �وا<8

و�ظ�م إدارة  9000وا��ؤال ا�ذي ���ن طر	! ھو �ن ط��(  ا�()-  ��ن �ظ�م إدارة ا�&ودة اA�زو 

���
)ف ���"Bوا !���
  :ا�&ودة ا����%  و�
	د�د ذ�ك ���ن ا�و-وف �%9 أھم أو&! ا�

10-1A�	   :أو�A ا��

� �ل �ن �ظ�م �و�ظ�م إدارة  9000إدارة ا�&ودة اA�زو  
و&د ھ��ك �دة ���<ر ��
رك ��

,%� �
�;ل ���
  %��  :ا�&ودة ا��


ط��ق �ظ�م إدارة ا�&ودة اA�زو  �� �و�ظ�م إدارة ا�&ودة ا����% ، �ن  9000ا�
زام اAدارة ا�(%�

  ����  إ�9 >رورة ��ر ;�<A�
زام �N	داث 
L��رات �%9 &��. ا���
و��ت ا�
�ظ��� ، ��Bل ا("


	��ق ا�
طورا��ظ���ن � ,��
زام ���(�ل ا�&��Bا  �م �:ھ����� وإ-���� .��ن ��


�ر  �)
�ت 	�ث �%�)���م ��

	�ق  ا��ظ�ماBھ� B ، ���أن ا�	<ول �%9 ا��%(  أو ا�"د�  �&ودة �

�ت ور+��ت ا�(��ل إ�9 +��  ا�و<ول &�إB �ن ")ل 
	��ق �
ط%��ت �ل ��%�  ��دأ 
	د�د 	

�, و�ق ر+�  ا�(��ل �, ا���
#إ�9 
	��ق �� )2(.��%! ا��

                                  
1-��dأ ��; C�3�� ، L7�� 8(�; ، 82 ص. 
 .54ا�د�ن،�ر&. ���ق  ص  �و���ن �ور-2
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��  إ�9 إر>�ء و
	��ق �
ط%��ت ا�(�)ء  �<A�� #��
 ��دأ�ن�(
�ر ا�
	��ن ا���
�ر �%(�%��ت وا��

� �) ا��ظ���ن�� .أ�����ن ��وم �%�

�   >�� و"���ل �()

م ����ظ���ن �>رورة 
	��ن �)-  ا��ؤ��  �. &��. ا0طراف ا����

�رھم �
�� .�ر��ء �, 
	��ق ا�&ودة و"%ق ا����  دا"ل ا��ؤ�� ا��ورد�ن �


�د �%9 و&ود �ظ�م �%�(%و��ت و ا�
Lذ�   �)�  ���ذ ا��رارات ا�8("

�ر �) ا��ظ���ن أن ا)�

�ذ ا���رات �, "
B  �ت ا�>رور�
و��ر 
	%�ل و
"ز�ن ا��(ط��ت وا��(%و�� G���  ���)ا�

 .ا��ؤ�� 

  :أو�A ا7�20ف10-2


�;ل ا�(��<ر ا

)ف ��ن �ظ�م إدارة ا�&ودة اA�زو "Bدد ا	
 ,
و�ظ�م إدارة ا�&ودة  �9000

,�  %���ز  - :ا��&�B  دات ا��ط%و��
� وا����%��� وو��
�	دد ھذا ا��ظ�م أھداف ا�&ودة وإ&راءا

  .ا��0�ل و�%9 &��. ا���
و��ت

���, 9000��(9 �ظ�م إدارة ا�&ودة اA�زو  �� .����و�, و��س  إ�9 
	��ق ��
وى &ودة وط

�<  ��ؤ��  �(��  ��ن �ظ�م إدارة ا�&ودة ا����%  ھو ���رة �ن ���# إداري و�8�%  
�ظ���  "

�Bت ا�(�ل دا"ل ا��ؤ��  &� .��& ,�  %���

&%9 أ�ظ�  �
  %���. 

�دة اA�زو  ��� 9%�  %>�
">. �(�%�  �را&(  دور�  �ن -�ل  9000&��. ا��ؤ���ت ا�	

� �%ز�  �N&راء 
(د�)ت �%�� ��ظ�  اA�زو �%
:�د ��ن ا�
�رار�  
ط��ق �(���ر ا�&ودة ��� أ�


�ر )��  %��
ط�ق إدارة ا�&ودة ا�� ,
��ت ��ظ�  اA�زو �
L��ر �(���رھ� أ�� ا��ؤ���ت ا�-

� 	ر�  ا�
<رف ��!� .��وذج "�ص ����ؤ���ت و�


رط �ظ�م إدارة ا�&ودة اA�زو  ��� B9000 دام ا�طر"
�� ،  ا�
و�. �, ا��>	Aق وا0دوات ا


رط إدارة ا�&ودة ا����%  ، >رورة �(ر�  ا�(��ل وا��را-��ن ���طرق وا0دوات �
 �����

��
&����  �ر<د ا����)ت و
	د�د ���ط ا�>(ف و�(�>	Aا. 


ر�ز إدارة ا�&ودة �%9 ا�
طور وا�
	��ن  � ��دم ا�
ر��ز �9% ���دئ ا�
	��ن ا���
�ر،����

�	د ا��ر
�زات ا���
�ر �, اط�ر ا�  �&�
�Bوا  �%�L�
�ت ا��%�)�)1( . 

و�ن ")ل ذ�ك ��
ط�. ا��ول �:ن �ظ�م إدارة ا�&ودة ا����%  أ��ل �ن �ظ�م إدارة ا�&ودة اA�زو  �


�ظ���  &د�دة 
�(9 إ�9 9000  ���0! �ر
�ط �, &زء ���ر ��!، ��� أ�! ���رة �ن �%�8  و;�


ط��ق ���<ر ا��وا<8   9000ا�
	��ن ا���
�ر �� �ر
�ز �ظ�م إدارة ا�&ودة اA�زو  9%�

                                  
1- !��
�دة اB�زو ،">�ر��ظم �	�ود و�%ط�ن ا�و ��ھ�ل ��

ط%��ت ا��)iso9000(،  ،ن� .69- 68ص ص2001دار ا���>  �%��ر ، ��
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� و�ذ�ك �Nن �ظ�م إدارة ا�&ودة اA�زو وا����	

زام �ذ�ك و
و;�ق إ&راءات �B9000  روري<

��
	��ق �ظ�م إدارة ا�&ودة ا����%  و��س �د�) ���. 

� ا����	 ا���دة إدارة ��� ���� ��ر
	 :)03(ر��  ��ول���� )ا���و(ا���دة إدارة و

  

  )1(ا���دة ا����	 0/#��ب �$-��, +*�('�	 ا�!)#'�ت ا� %��ة وا�!$�#"	 إدارة :ا�! �ر

  

  

  

  

  

                                  
ا��O;�4ت ا����Iة �*�0�3ت ��ھ�� :،ا���*CN ا��و�� إدارة ا���دة ا������ 1];��ب �*-8�N �/�"��4 ا��O;�4ت ا����Iة وا��*�;�3 ���ش -و�در،-1

 .713ص  2006ا"�+� 18و17:وا��*�;�3"� ا��ول ا�$�)�� 

  )9000ا+:و (ا���دة ا������ �$�+�� إدارة   إدارة ا���دة ا������  ا��$��ر 

 ا�:)�ن -
 ا�$�2Wت -

 اD;*�ا�����
 ا�*��1: -
 ا��/P�ر -
 ا�$����. ���ر�1 -
 )�����3 ا>ھ*��م -
 ا���دة �O4و��� -
-#*��  
- ����� ا�*�ر+< 

- ����  

�����؛ أ;�س ا�:)�ن - 
- e0��� ���ا���*;o( ا����1؛ 
- :1�� C�� ا��4���1 وا��N# ا����ھ�# 

 .وا�;���<
 .P/� ���5�ر �. �/8�3 -
- :1�� C������ "� ا�$����. ���ر�1  

 .ا�*-�4.
-#*�� L���( �3ا����1 أ�� �J�( 

���1. 
 .ا����O4� Lو��� ا���دة -
-�$0��( #*�� ���4�Dا �� ا>7*��

`�Oو� Z/�( .�(و 
 .ا��/� ا�/�Pم

 وا�*�ر+< ا�*-�4. )$���� ��*#- 
  .ا��4*��

�����؛ أ;�س ��Q ا�:)�ن - 
- < e0��� ���ا���*;o( �1ا���. 
- :1�� C�� .ا��/�� وا�;���< ا�دوات 
 .���Nc ��ا��Hت �. �/8�3 -
 "� �Bور+� ��A4 ا�$����. ���ر�1 -

�����. 
 .ا���ف �J��( >4d أو )���:ء ��*#-  
 .)�����1 ا���دة O4� #42و��� ا���دة -
- :1�� C�� أي ا�*���I وإ�7اءات ط�ق 

C�� .أ;�;� ا��/� ا��$0 
 ا��4*�� ا�*-�4. ��C )��*��1: ��*:م > -

  .إ> ���د �2ار ���� > ����
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  :ا�")< 

، k+�0 ا�*�ر� +$*�0 ا���دة ا�@ي إدارة )/�Pم +$�ف �3�را أ��1 أ;��ب إ�C وH�>�3�ر ����م ا���دة 

�"�Nc ����P/� ا�*� �7+�ة Ac�dرة أ�c �+ر إدار�ي و��J" ���5 ف��+ Cا�$����ت "� ا�*-�4. ا��4*�� إ� 

i��M*وا� �" `���J*ل �. ا�W� "�د �1 أداء ��C وإد��ل ����Iات ا��O;�4 "� ا�$����. L��7 إ�5اك 

C*d .J�*+ .� ا�$�� أداء p�-ا�� �J�(و p�-H .ا���ة و� Cو��ا.  

  �M*�` "� ا��O;�4ت ط�ف �. و02�> إA�N� <�02 ا�*� ا�-�+�� ا���ا�� �. ا���دة إدارة ��Pم و�$*�0

���ZN�03*� Z ا�����J ا��04 و�Z� #+�N ود���� ا�$��� اDدارة ا�*:ام ��C +$*�� ا�@ي ا�$��# أ�-�ء �P"�-وا�� ، 

C*dو p�/� �4;Oا�� �" X��7ا ���# أن +�< ذ� C/$� ��+�$� �*و ا�:+Dا�*-�4. ���ف ا Cوا���ا7$� إ� 

 7�دة و�-8�N ا���دة ��Pم إدارة "$���� �. ��"L ا�*� وا����9�2 ا�*�-�-�� ا�7Dاءات وإد��ل ، ا��4*��ة

  . ا�داء

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

 

 

 

 

 

 

  

  الثالثالفصل 

  جودة الخدمة  
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  :����د


�ن ا�	
�	ر وا���وق 
ت �	�� دول ا����م �د �ر�ت ��
�� ������ه �و ا��	 ��"ك أن ا�����رات ا��

دة  ������ت 	�ظ	�� )�'& ا�)د	�& إ�+  ،ا�	���
& �����ا�دا(م )�'& 	� �زا�د �م ا�	�ظ	�ت و���	

 �ا�ھ�	�م ��ودة )د	��� �����5ر أن �ط�ع ا�)د	�ت أ'�4 �	3ل 23ث أر��ع ا����/ ا�وط�� ا-�	��

7� ا�	�د�&�و
وھذا ��د �طور  ،و�ر ا�)د	�ت �رص ا�9ر ��7	ل إذا 	� �ور�ت ���'���5ت ا�	���& �7

ا���'�د�ون �در9ون أھ	�& ا�)د	�ت  أ��د ،ط��7ت ا���ة ا��'ر�&	
�وى 	��"& ا;�راد وازد��د 	�


�ن ا�دا(م �7)د	�ت و�طو�ر أداء ا�	�ظ	�ت وازد��د ا���& إ���� �و	� ��د �وم و�م ا��7وء ا�دا(م ��7

  .ا�)د	�& وا��ث 5ن 
��ل ��	�& ھذا ا�<ط�ع )�'& �� 	��ل ا��د��ت ا��� �وا���� 
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�وم ا��د��-1�:  

و�ط��<��? �� ا��9ر  �Total quality management<د أ�3ر ظ�ور 	��وم ا��ودة ا�"�	7& 

ا-داري وا��
و�<� ا�د�ث اھ�	�م ا���3�ن �� 	��ل ا�)د	�ت ���د أن 
�طرت ا��ودة 75+ 		�ر
�ت 

و�رارات ا-دارة �� ا�	�ظ	�ت ا�'��5& وا����ر�& �
�وات 5د�دة �دأ ا�	�ظ	�ت ا�)د	�& �و��? 

  .)1(ھ�	�	���� �� اAو�& ا;)�رة �	و�وع ا��ودة �� ا�)د	�ت ا��� �<د	��ا

�ث �<وم ا�	�ظ	& ا���	& 
واء ��9ت )د	�& أو إ�����& و�<د�م �<د�م ا�)د	�ت ا�	��و5& ��	�ور 


�& ا�	)��7& 	ن ھذه ا�)د	& 	3ل ا���7�م وا�3<��& �
ا�	واط��ن �� ا�	��	� وذ�ك -"��ع �����م ا;

7� ا�	�د�& 	ن وا�'
& وا�ر���& و�)�7ف ا�)د	& ا��� ������ 	�ظ	�ت ا�)د	�ت 5ن ا���
& وا��<ل وا�

 &
7� أ"��ء 	�د�& 	7	و
�ث )'�('�� و	����ر ا�9م 75+ �ود��� ���objects  إ"��ع �
�)دم ��

��� 	���&، ���	� ا�)د	�ت ��5رة 5ن أداء "performance " &ذو��	ودات ��	وefforts و	و &��

  .)2(-"��ع ���ت 	���& وو�<� �7ر��Cت ا�	)��7&

أن ھ��ك 	�	و5& 	ن ا�)'�(ص ا��� 	9ن أن  love loke 1996ف �وك �وو�د أ"�ر 

7� و	ن 3م ا�<درة 75+ 

�ھم �در�& �9�رة أن �
�ھم �� ز��دة ا���م ا�	��	ق �2)�2ف ��ن ا�)د	�ت وا��

�  :ا��	��ز ����� وھ

� &�
 Intangibity  5دم ا�	7	و

 5Heterogenityدم ا�����س  �

 Absence of inventories ا��)ز�نC��ب ا�<درة 75+  �

 ا-���ج وا�
��2ك �� و�ت وادة  �

 Nature of productط���& ا�	��/  �

 People as part of the productا;�راد �زء 	ن ا�	��/  �

 Quality control difficulties'�و��ت ا�ر���& 75+ ا��ودة  �

 أ39ر �� �<��	�� 	ن ���ب ا�	
���د  �

 time factorأھ	�& �5	ل ا�و�ت  �

                                  
��� ��� ا����� ھ�ل ، -1����س �
دة ا����� +* ا���(ت ا��"'&%� !
زارة ا��"!�� وا����-   ��.�� ا��"!�� ا�"%�
رة،  ')�� "�،ر1�� د'�
راه /


ان، �3 ����، 4���� .10ص  �2004
9!8 ��� ا�"�3ن إدر6%،  -2���� ،ا:1>��ر%�  ا���;� ا���%� +* ا:دارة ا����  .451ص 2000،ا��ار ا�=
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 �
�� �5د 	����& ���& ا��ودة ��
و ����ر �د�د ھذه ا�)'�(ص ا�		�زة �7)د	& 	د)2 أ

� ا�)د	& ���ل ھ��ك ����� 	ن ا�'�و�& �5د ا�9م � &�
  	��ظ	�ت ا�)د	�ت وذ�ك ;ن 5دم ا�	7	و

وس �� ا�)د	& �ث ��و�ف �در�& �9�رة ��7+ إدرا�9ت وا���ھ�ت 75+ ھذا ا����ب C�ر ا�	7	  

و�و���ت ا��	2ء أو ا�	
���د�ن 	ن ا�)د	& وا)�2ف 	<د	� ا�)د	& أ��
�م؛ ذ�ك 	� 
�و�ب ا���رف 

ا�دا(م 75+ ا�ر��Cت وا������ت ا�")'�& ��7	2ء أو ا�	
���د�ن وا��	ل ��
�	رار 75+ �طو�ر �ظ�م 


ب ع ا������ت ا��رد�& ��7	2ء أو ا�	
���د�ن 	ن ���& أ)رى �Hن ا����5ل �<د�م ا�)د	& �	� ���

  .وا��'�ل ��ن 	<دم ا�)د	& و	
�<���7 	ن "�I? أن ���ف ��دا 
7و9�� ھ�	� �5د �<د�م ا�)د	&

 : و��	� �7� 5رض ���ض ا���ر���ت ا��� ���و�ت 	��وم ا�)د	&

"
�3 ا����ت ھ* إ�3ى أ@>ل ا����=ت ا��* ?<�Cدق وا�ل ��� ا�����Eت ا�F�� G��HI! م

 ��� ���
<�ت ا��"%� وا�
زارات وا����K ا�L��4 وھ�ت ا��C1M� ��� تL�Gت وا�C1Mك وا��
وا���

���Oت وا��"ور وا����?O1(" ا( .  

 " P�و?�"ف �GHط  أ)Hز إ أو=H�1  أو
��� "�/ 1 ط"ف �S"ف أ;" و?>
ن أ1G��>% �����


ن<% Oس أو أ
��دي �� U���! S�?"� ن
<% G�%�>?و G��Hوان إ ��<� أي �G�� U��% O2("و(.  


�ط�ع �رو�روز إGronroos 1990  ث �رى أن�أن �<دم ��ر��� 	��9	2 �7)د	& 

7
7& 	ن ا;�"ط& ا��� �9ون إ�+ د 	� ذات ط���& C�ر 	7	و
& و�5د�&،  : ا�)د	&
ھ� �"�ط أو 

و�9ن ��س �رور�� أن ��طوي 75+ ا����5ل ��ن ا��	�ل 	ن ��& و��ن ��5'ر 5	7�& �<د�م ا�)د	& 

7� و�ظم و��م �<د�	�� 9ل ���ض ا�	"29ت ا��� �وا���� ا��	�ل و��رف 
	ن أ�راد و	وارد 	�د�& و

ا�)د	& 75+ أ��� ��5رة 5ن 	�	و5& 	ن ا;5	�ل ا��� �ؤدى ��دف إ"��ع ر��Cت  إدر�س ��3ت

  .وا�����ت ا�	
���د�ن �	� �<ق أھداف 	�ظ	& ا�)د	&

�وم ا��د�� ������1-1�:  

�	9ن ا��ظر إ�+ ا�)د	& ا�	<د	& 	ن ا�	�ظ	& ا�9و	�& أو ا���	& أو ا�ر����& 75+ أ��� 5	7�& 

	د)2ت و�"��ل و	)ر��ت ����
�& �7	د)2ت �Hن ھ��ك 323& أ�واع 	)��7& �	9ن 	��9	7& ��طوي 75+ 

  .أن ��ري 75��� 5	7��ت ا��"��ل -���ج ا�)د	& ا�	ط7و�& وھ� ا;�راد وا�	واد وا�	�7و	�ت

                                  
ل ا��4% ���� ا��"1*،  -1��"V
%W ا���C�ت ا��13�� ا���%��أ1
 .465ص  1998، ا�<ھ"ة، ، �>��� ا��
2-  ، �� أ!
 ا��=Fا�� ��� ���
%W ا���<�م�C�ا:1>��ر%�، ا�  ،����  .18ص  2008، ا��ار ا�=
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�'�4 ا�	واطن ا�ذي �ط7ب ا�)د	& أد أ�واع ا�	د)2ت �� 5	7��ت  :Peopleا��راد   - أ

ھذه ا��	7��ت 75�? �ذا�?، و�5د(ذ �ط7ق 75+ ھذه ا���& 5	7��ت ا�)د	& ا���	& �5د	� �ؤدي 

و	�3ل ذ�ك �7<� )د	& ���<��5ت 	��ددة ( �people processing"��ل ا;�راد 

  ).ا�ر����ت ;د ا;�راد 
واء أ��9ت �در�ب أو ��7�م 	� �و��ر ��وع ا�)د	& ا�	<د	& ��7رد

د ھ� أد أ�وع ا�	د)2ت �� 5	7��ت و�د �9ون ا;"��ء أو ا�	وا :Materialsا��واد   - ب

ا�)د	& ا�	<د	& 	ن ا�	�ظ	�ت ا���	& أي أن 5	7��ت ا�)د	�& ��م إ�راؤھ� 75+ ا;"��ء و��س 

 75possession+ ا;�راد و�5د(ذ �ط7ق 75+ ھذه ا���& 5	7��ت �"��ل ا;"��ء ا�		7و9& 

processing )9�	;ا �ن ا�	)''& ��� و	�3ل ذ�ك 5	7��ت )د	& ا��ظ�ر ا�
��رات �

  ).���<��5ت 	��ددة ا�ر�����ت، أو 5	7��ت ا�'���& ��ذه ا�<��5ت

و ا�	�7و	�ت ا���	& �د �	3ل أد أ�واع ا�	د)2ت ��  :informationا����و��ت   -ج

 5processing	7��ت ا�)د	& ا�	<د	& 	ن ا�	�ظ	�ت ا���	&، �ث ��م ا�<��م ��	7��ت �"��ل ا�	�7و	�ت 

informtion 	�& وا�ذي و	& ا���	د�ث �7)د3ل ھذا ا��وع 	ن ا�	د)2ت 5	7��ت ا�)د	& ا����ب ا�

و�	9ن ا���رف 75+ 	�7و	�ت -��	& �طو�& دو��& 	ن  )1(��9س ا��طور ا���(ل �� ��9و�و��� ا�	�7و	�ت

)2ل إ25ن ا������ت ا�)�'& ���<�5& ا�	��ددة ا�ر����ت ��9	د��& ا��9(�& ��� وا����دق وا�	ط�5م ا�	�ط& 

  .��� وأ�وا��5

 �و ���رCم 	ن ا)�2ف ا;�واع ا�323& 	ن ا�	د)2ت �� �ظ�م 5	7��ت ا�)د	& ��H? 	ن ا�		9ن �

ا��	7�& أن ���	ن ا�)د	& ا���	& ا�	<د	& �7	واطن أ39ر 	ن �وع واد 	ن ھذه ا�	د)2ت �� و�ت ا���ة 

  .واد أو ���	ن ا�323& أ�واع �� ��س ا�و�ت

و�<� �	��وم ا��ظم ��H? �	9ن ا��ظر إ�+ ا�)د	& ا�	<د	& 	ن ا�	�ظ	�ت ا���	&   :ا��د�� ��ظ�م1-2

  :�&�9ظ�م ��9ون 	ن ا;�زاء ا�ر(�
�& ا����

�ظ�م 5	7��ت �"��ل أو إ���ج ا�)د	& وا�ذي �م 	ن )�2? 5	7��ت ا��"��ل 75+ 	د)2ت ا�)د	&  �

 .-���ج ا����'ر ا�)�'& ���)د	&

وا�ذي ��م 	ن )�2? ا���	�� ا����(� ����'ر ا�)د	& 3م ا��
7�م ا����(� �7)د	& : �ظ�م �
7�م ا�)د	& �


���د ا�ذي �ط���7	7�. 

                                  
9!8 ��� ا�"�3ن إدر6% -1، ��  .457- 454ص �"�W�1 Y ذ'"ه،ص ،ا���;� ا���%� +* ا:دارة ا��
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د	& �9ظ�م أن ھ��ك أ�زاء 	ن ھذا ا��ظ�م ��د 	�ظورة أو 	ر(�& �7	
���د�ن 	ن و�2ظ 75+ 	��وم ا�)

ا�)د	&، ���	� ;�زاء ا;)رى 	ن ا��ظ�م ��د C�ر 	�ظورة أو C�ر 	ر(�& 	ن وا�� �ط7ق 75��� �وھر 

 �9	� أن ا�	
���د ط��ب ا�)د	& �د � ��7م �و�ود ھذه ا;�زاء أtechnical core  ،23ا�)د	& ا���


�)دم ����ر ا�	�9ب ا;	�	�  ذ�ك�front office  ظ�م� �
�& ��Lزاء ا�	ر(�& أو ا�ظ�ھرة �����

 �
�& ��Lزاء C�ر ا�	ر(�& أو ا���ر ظ�ھرة  office backا�)د	&، 9	� �
�)دم ����ر ا�	�9ب ا�)�7����

1(�� �ظ�م ا�)د	& (.  

ا�ر�����ت �5د	� �ذھب �7<��م أو و��و��4 �9رة ا�)د	& �9ظ�م ��د ا�	
���د ���<��5ت 	��ددة 

� ��س � ?�H� ،&	ل ا�)د��>�
ا�
���دة 	ن �"�ط 	� ��H? 5د ����ر 	�2
?، و	<��7& أد 	<د	� ا�)د	& �

ا�و�ت ھ��ك أ5	�ل وأ�"ط& أ)رى ��م ا�<��م ���، دا)ل ا�<�5& 	3ل أ5	�ل ا��ظ��& وا�'���& و�
)�ن 	��ه 

	�م ا��� ��م �� ا��
�زء ا�)�7� ا�ذي � �راه ا�	
���د 	ن ا�)د	�ت ا�	<د	& ���<�5&، و� ا;د"�ش �2

�	9ن إ��Cل أ�? إذا �"ل ا;داء ا�)�ص ����	7��ت ا��"��7�& وا����& �� ا�	�9ب ا�)�7� �Hن آ�3رھ� 
وف 


وء ا;داء �� �<د�م ا�)د	& �  .�9ون ظ�ھرة �دى 	
�<�ل ا�)د	& وا��� ��	3ل �

� وا��د1-3�	ن ا�	��ھ�م ا���	& �7)د	& وا��� �	9ن �ط��<�� 75+  :��ت ا"!����ا����  ا�ر��

  :ا�)د	�ت ا���	& �7ك ا�)�'& ����ظر إ�+ أي )د	& 	ن زاو���ن ر(�
���ن وھ	�

� أو ا�%وھري �� ا��د��  ا����   . أ�� : core productا�ر�����	��� �
و ��'ل ا�	��/ ا�ر(�

��� ا�)د	& وا��� ���7ق �H"��ع � &�
�
� إ�"�ء ا;� �
�
�ت ا�	
���د�ن، ط���� ا�)د	& ھو ا;

 .)2(و�I	�ن ا�	�ظ	& و�<�(��

و ��	3ل �� ا;�"ط& ا�	د5	supplementary service:  &ا��د��ت ا"!���� أو ا��د&��   . ب

 �� وا��� �	9ن أن �ز�د 	ن در�& ر��ء ا�	
���د�ن 	ن ا�)د	& و�<�ق ا��	��ز �
�7	��/ ا�ر(�

  .)3(ا;داء

 &
� ھو 		�ر
� �<د�م ا�)د	& ���<��5ت ا�	��ددة ا�ر����ت �7	
���د�ن �Hن ا�	��/ ا�ر(���

إ�O، أ	� ا�)د	�ت ا-����& وا�	د5	& �7)د	& ��ب ..9رة ا�
7&، ا�9رة ا�ط�(رة، 9رة ا��د: أ�"ط& ر����&

  :أن �9ون ذات �ودة �	23

                                  
!W ص9!8 ��� ا�"�3ن ادر%6، ا���;� ا���%� +* اOدارة  -1Cا� Y�"ا�� ،�� .458ا��
 .6�H463 ا��"�Y، ص -2
  .6�H464 ا��"�Y، ص -3
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	�م، �ر .1�
ا5+ 	��
���� ��دد ا�	
���د�ن �رات )7� ا�	�2س، دورات ا�	��ه، أد"�ش ا�

��� &� .و�ظ����� ا�	
�	رة 	� 	را�5ة ا�"�راط�ت  ا�'

2.  &	�9ن ��<د�م ا�	"رو��ت ا�	�73& ا�
�)�& و��ض ا�	9Iو�ت ا�
ر��& و�و��ر أ	�9ن ا�
�را

 .أو���ء ا;	ور 75+ أن �9ون 	�ط�ة وار�داء ا�زي ا�	��
ب �9ل �ر�ق 5	ل ���<�5&

<�5& 	��ددة ا�ر����& و)�'& -ذا5& ا���7�	�ت ا���	& �7	
���د�ن و�و�ت إذا5& دا)7�& ��� .3

 .إر"�د�& ��� ��7�	�ت و	�7و	�ت 5ن ا�<�5& و��7ون )�ص ���<�5& �
�ول 5	7�& ا��'�ل

ودة ط��& 	��زة ���ض أدوات ا-
����ت ا;و��& و��� ط��ب و�'�& 	
�	رة و
��رة إ
��ف  .4

��ت ا�)ط � .)1(ر��<ل ا�	'���ن �

  : أھ��� ا��د��- 2

إن ا��طورات وا��و�ت ا���	& �� 	�ظ	�ت ا;5	�ل �� ا���رة ا�راھ�& أدت إ�+ ز��دة ا�ھ�	�م 

7� ���7رة طو�7& 	ن ا�ز	ن �9ن ا�ھ�	�م 	�'�� 75+ ا�<ط�ع 
�'��5& ا�)د	�ت 	<�ر�& �'��ع ا�

<�ق )طط ا���	�& 75+ 	
�وى ا�دول و	ن 3م � �
�وى 	�ظ	�ت ا;5	�ل ا�'��5� ودوره �	 +75

و�9ن �� اAو�& ا;)�رة ا�)�ض ا�دور وا;ھ	�& ا��
��& ��ذا ا�<ط�ع وزاد ا�ھ�	�م �<ط�ع ا�)د	�ت 

� �"9�ل ا�<ط��5ت ا���'�د�& و9	ورد ھ�م �د)ل ا�دو�&� �
�
ور أ	9.  

���&   و�2ظ أن ا�ھ�	�م �<ط�ع ا�)د	�ت ��9س 	رال ا��	و ا���'�د�& ;ي دو�&، ��

7� و�����5ر أن 
7� �
� 	ر9زا 75+ ا�زرا5& �����5رھ� ا�	'در ا�ر(�
�
ا;و�+ �9ن ا�ھ�	�م ا;


�)را��& �	� ز��دة ا�<ط�ع ا�زرا5� ھو ا�<ط�ع ا�ذي �
��د إ��? ��9& ا�<ط��5ت و75+ ا�'���5ت ا-

��5ت �	)��7& أ"����9 ���� ا��طور ا���'�دي ازدادت ا���& إ�+ ا�	واد ا;و��&، و�<د �9ن ظ�ور ا�'�

ظ�ور ا�	���
& و������� ا
�)دام 	)�7ف أ
���ب �ذب ا�ز��(ن و	ن ھذه ا;
���ب ا��
و�<�& ا��� �دأت 

� ا�	ر7& ا�3��3& �I� دان، ��دھ��	ھذا ا� �7� ا�'��5�& وا�9
ب )'و'�& �
� 	�دان ا�'��5& وا��

� �ط�ع ا�)د	& �"9ل �9�ر ��د ا�رب ا����	�& �<د �	 )2(وا;)�رة وھ� ا��ر9ز 75+ '��5& ا�)د	�ت


وب و�طور �ا���3�& و�ر�� ذ�ك ا��ول إ�+ ر9& 5'ر ا�	�7و	�ت ا��� �"Iت ���ل ا�)�را�5ت ��9

������
  :ا��'��ت و	ن 	

��& إ�+ ا�)د	& ا�ط��& و�ذ�ك زادت 	را9ز ا�ر�5�& ا�'�&  .أ ��� � .ازد��د أ5	�ر ا�
�9ن 		� د�
                                  

1- ، Z+�4�M��3 ط] ��� ا����� ��� ا��Cت ا����س �
دة ا����� !�
ب ا��=
ة �<��W ا1�S?  ��� ا��"!�'، "��C��� ����، -�C  �،ر1.ا�"%


ط، ��"، ���� ا1� ،K%"و�وا� ��. . 15ص 2007اOدارة ا�"%

%W ا���%���� ا�=�ر ���%�،  -2C�درن  ا61 ا�Oن، ا�� ،Y%ز
��(" وا��� �+  .68ص 2002،دار ا��<
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أو�ت ا��راغ وازد��د ��ط ا��	ل وار���ع د)ل ا��رد 		� زاد 	�? ا�)ل ا�<��ل ����Lق  ازد��د  .ب 

 .75+ ا�)د	�ت ا��ر����&، )�'& �7ك ا�)د	�ت ا��� ���ل ا���ة أ39ر 	��&

 .ز��دة ��<�د ا�	����ت 		� ��ط7ب )د	�ت 	��و5& 
وءا �9ن ذ�ك ��ل ا�
��	�ل أو ��ده  .ج 

وذ 75+ وا�+ ز��دة �
�& ا���	7�ن ��  '��  .د �
5& ا�)د	& �ث أ"�رت �<�ر�ر أن ھذا ا�<ط�ع ا

 .1991إ�+  �1989� ا���رة 	ن % 35

ا����رات �� ��(& 	�ظ	�ت ا;5	�ل و9ذ�ك ا�	
��7ك ا;)�ر زادت 	ن أھ	�& ا�)د	�ت �� ا�و�ت   .ه 

 .)1(ا���ر 		� ��9ت 75�? �� ا�
��ق


�وى ا�	��"& ود)ل أ�راد ا�	��	� إن  .و 	� �
�
 .ا�	2ظ أن ا�ھ�	�م �'��5& ا�)د	�ت �ر��ط أ

  :�)��ص ا��د��-3

إن ا�)د	& �ط������ C�ر 	7	و
& وھذا 	� ��ل ھذه ا�)�'�& ا�����& �� ��ر�ف ا�)د	& ا�	)�'�ن، 

�  :��-���& إ�+ ھذه ا�)�'�& ھ��ك 5دة )'�(ص �	�ز ا�)د	& وأھ	� 	� �7

3-1���أ'ل ا�)د	& C�ر 	7	و
&، أي � �	9ن �ذو��� أو رؤ���� أو "	��، أو   :ا�(���و


�س ���، وھ� ا�)�'�& ا��� �	�ز ا�)د	& 5ن ا�
�7& وإن 9رار ا�"راء �د ���	د 
	���5، وا-

75+ ا�)�رة ا�
��<& و�	9ن ��7	�ل ا�'ول 75+ "�ء 	�دي 	7	وس �	3ل ا�)د	&، �ذ�ك ا��رن 

)Wilson 1972 (�� ا��دول ا����� ��   :إ	��9�& �<
�م ا�	7	و
�& إ�+ در��ت �	9ن �و��

��ف در%� ا����و��� ��د��ت ا����  وا������ك  : )04(%دول ر*م             (�  

���  �د��ت ا������ك  �د��ت ا����وج  در%� ا����و

ا��د��ت ا��� ����ز -�دم ا����و��� -,�ل 

����  ���ل وأ

وا�����2، أ�ظ�� ا�1)�1ت،  ا��ن

  ا���و�ل

ا��2ف، و�(ء ا��وظ�ف، أ���ن 

ر، �ا��ر��5،ا�����م، �د��ت ا��4ل، ا�

��  ا��زاد ا���

 6���� ���!� ���* �ا��د��ت ا��� 1 ��ط

��  ا����و

ا����8ن، &4ود ا�)����، ا1��,�رات 

  ا���د���، ا"&(��ت، �)��م ا��-وات

ا����8ن، �د��ت ا���ظ�ف، ا��)��9، 

  .ا������ ا�)��2

�����%ر ا�%���، و�(ء ا��4ل،   ا��د��ت ا��� �و�ر ���%�ت ��د�� ���و

  .ا����ود&�ت، ا�-�وك

���%ر ا��%ز��، ا�-�6 ا:��، ا��د��ت 

  .ا�-ر�د��، ا���4رات

  

3�� ا�[�
ر :ا�	'در *H
%W ا����ت  ،ھC?، ���Sا� Y%ز
  .)2(25ص ،2005 ،3دار وا^� ���(" وا��

                                  
�K ا��Mذن،  -1V ����W%
C�دئ ا�ن، اOردن، ���� ،Y%ز
��(" وا��� �+ .216ص 2002،دار ا��<
3�� ا�[�
ر -2 *H
%W ا����تھC? ،، ���Sا� ،Y%ز
 .25ص 2005 3، دار وا^� ���(" وا��
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7� )��'& و����	� �و�د 	����ت ���ر�& أ)رى، �ث 
�"�ر ھذا ا��دول إ�+ أ�? �و�د )د	�ت )��'& و

&�7
  .أن ا�2	7	و
�& ھ� ا�'�& ا��� �	�ز ا�)د	& 5ن ا�

  ��4ر�� -�ن ���وج ا����� وا��د�� : )05(%دول ر*م 

  ا��د��  ا�����  ا����وج ا�����ر  ت

  ���7& �7	س �9ون C�ر  �9ون ���7& �7	س  ا�7	س  1

�	9ن �'ل 5	7�& ا-���ج   ا-���ج وا�
��2ك  2

  5ن ا�
��2ك

  �9ون ا-���ج وا�
��2ك 	�زا	��ن

  ز���)� �	9ن   �	9ن )ز��	�  ا�)زن  3

4  �ا�
�7& ذا��� �	9ن �����   ا���

  أ39ر 	ن 	رة

  � ��9رر 5	7�& ا���� أ39ر 	ن 	رة


ب 	�9ن   ا��<ل  5�	9ن �7<�� 

  ����ا���& إ

 �� �	9ن �<��7 إ�+ 	�9ن ا����ج �

  	�ظم ا���ت

��م �<��7 إ�+ ا�ز�ون 	ن   و
�7& ا��<ل  6

  )2ل و
�(ل 	)��7&

��م �<��7 �<ط 	ن )2ل 	��ز ا�)د	& 

?
��  

  � �	9ن �'د�رھ� �ر���ط�� �	�����  �	9ن �'د�رھ�  ا��'د�ر  7

�	9ن أن �9ون 	�رو�&   ا��رض  8

  ��ل ا�"راء

  �9ون 	�رو�& ��ل ا�"راء � �	9ن أن

  �9ون 
�C ���9� &7�ر 	ددة  �9ون 	�<دة و	�دا)7&  5	7��ت ا-���ج  9

� �"�رك ا�ز�ون ��   	"�ر9& ا�ز�ون  10

  5	7�& ا-���ج

�"�رك ا�ز�ون �� 	�ظم 5	7��ت 

  ا-���ج

  

  )1(��'رف  58ا��ودة �� ا�)د	�ت ص إدارة��
م ���ف 75وان ا�	��وي :ا�	'در 

  

  
                                  

. ��'رف 58ا�	'در ��
م ���ف 75وان ا�	��وي ادارة ا��ودة �� ا�)د	�ت ص -1  
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)�ل(ا��(ز��� 3-2� ):&دم ا1

و ���� ����2ز	�& در�& ا�ر���ط ��ن ا�)د	& و	<د	�� أي أ�? �'�ب ا��'ل ��ن ا�)د	& 

 �وا�")ص ا�ذي ��و�+ �<د	���، ;ن و�ت إ���ج ا�)د	&، ھو ��
? و�ت ا
����92 ����	�ل ھ�� �9ون �

� إ���ج ا�)د	& ;�? � �	9ن �<د�م ا�'�ل 	��"ر 	� 	<دم ا�)د	& و���رف 75�?، 9	� �"�رك ��	�ل �

ا�)د	& إ� ��ور ا��	�ل، أي أ�? �و�د ا�'�ل ")'� ��ن ا��	�ل و	<دم ا�)د	&، ���طر��ن 75��	� 

  .ا�<��م �Iدوار 	���& �+ ���رف 9ل طرف 75+ 	� ��و��? 	�? ا�طرف اA)ر

 :&دم ا��%��س3-3

��& إ���ج ا�)د	&  �75+ ا�رCم 	ن ا
�)دام أ�ظ	& 	ودة  	ن ا��'ب إ���د 	����ر 	ودة �


�ت 	����ر �9I�7د 	ن �<د�م ا�)د	& �	
�وى �5ل 	ن 
)�'& ��<د�م ا�)د	&، ��7+ ا�رCم 	ن و�� ا�	ؤ

ا��ودة إ� أ�? 	ن ا�'�ب ا�9م 75+ �ودة ا�)د	& ��ل ا�"راء 	ن طرف ا��	�ل، ;ن �<د�م ا�)د	& 

ا�")'�&، �2 �	9ن أن �9ون 	<دم ا�)د	& 75+ ��س  ���	د 75+ ا;")�ص ا�7ذ�ن �9م ���م ا�	���ر

 ،&�

ب 	زا�? وظرو�? ا���
�وى ا��"�ط �)2ل �وم �9	ل 	ن ا��	ل و������� ��9ون ا�)د	& 	)��7& 	

إ�+ ���ب ذ�ك 	"�ر9& ا��	�ل �� �<د�م ا�)د	& وا)�2ف ")'��ت ا��	2ء 
وف �ؤدي إ�+ ا�)�2ف 

  .أن ا�)د	& ا��� �راھ� 5	�ل ����I ذات �ودة �راھ� اA)ر أ�ل �ودة �� �<د�م ا�)د	&، ��-���& إ�+

  : &دم ا��4-��� ����ز�ن3-4

����ر ا�)د	& ذات ط���& C�ر ���7& ��7)ز�ن، وذ�ك ��دم 	7	و
����، أي أدر�& ا�	7	و
�& �ز�د  

���9�ف 	ن در�& ���ء ا�)د	&، و������� � �	9ن �ظ ا�)د	& 75+ "9ل 	)زون وھ� 	� ���ل 


�ت ا�)د	�&، ���)د	& �
��7ك و�ت إ������ 
ا��)ز�ن � �و�د �
��� أو �"9ل �9	ل �� ا�	ؤ

 �
�ت ا�)د	&، وذ�ك �
و������� 5دم إ	��9�& �)ز����، وھذا 	� ���ل ا;	ر '�ب ا��
�& �7	ؤ

 �دوث �<��7ت �� ا�ط7ب ��ذا 75��� إ	� �����ر ا;
��ر، أو ا
�)دام طرق �د�دة � &��  .ا��رو�/

 :&دم ا���4ل ا������3-5

'�& 5دم ا��<�ل ا�	97�& '�& �	�ز ا�
�7& 5ن ا�)د	& و�ذ�ك ;ن ا��	�ل �	�9? ا
��	�ل ا�)د	& �	دة 

	���& دون ا	���92 �9
��	�ل Cر�& �� ��دق أو 	<�د �� ط�(رة، 75+ 95س ا�
�7& ا��� 9ون ���� 


��7ك ق ا	���92 وا��'رف ����	1(�7(. 

  

                                  

را��4% ، -1H ن��
�P ر.ء ا����ء!�   . "�،60�W�1 Y ذ'"ه ص �
دة ا����ت وا9"ھ
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ب ط���& ا�)د	& وھ�:   أ)��ف ا��د��-4   :)1(�	9ن �'��ف ا�)د	& إ�+ 323& أ'��ف 

  : ا��د�� ا����)�1- 4


& ��<د�م )د	& و�دة دون أن �9ون ذ�ك 	ر��ط  
	�دي أو )د	�ت أ)رى  �	��/و ھ�� �<وم ا�	ؤ

� ��7	�ل	را�<& 	3ل )د	�ت ا��I	�ن، ا���7�م، وC�ره 9	� ��ط7ب ھذه ا�)د	�ت ا��ور ا�"'(.  

 :��دي -��� ا��د�� ا��را��4 4-2


�& �9ن ��9	ل ���ض ا�	����ت أو ا�)د	�ت 	3ل )د	�ت       �

& �<د�م )د	& أ
   �	9ن �7	ؤ


�& وا�	�	73& �� ا��<ل ����9 ���	ن 5دة 	����ت و)د	�ت �
ا�	وا'2ت ا��و�& ا��� �<دم )د	& أ

وC�رھ�، 9ذ�ك ا�ط��ب ا�ذي ���ج إ�+ ����زا ��<د�م  	3ل ا��را(د، ا�	�2ت، ا�	"رو��ت وا���ذ�&

  .)د	�ت ا��	ر�ض

  :ا����وج ا��را�ق -�دة �د��ت4-3

�� ھaه +*� ا���C1M ?�"ض ا�G?ت !��ة �"+<� ���=��; ��� Y�
ن أ�G&ة !%&���� ا��Ccت ا�Oوآ 

ن �"+<��]� ، ا��<� أو �����، ���ة !��
را ا����
ج 'ن +>S�� ��
�
رات ��� ?>��Cة  ا�&G�وأ

 ، ا�f* ا:��م��ن '' [��! g�S�% ت�H ، ا��<� ��� �"+<� ;���  . ا�[�ن ، ا��

  :SERVICE LIFE CYCLEدورة ��2ة ا��د�� -5

   ��9ون دورة ��ة ا�)د	& 	ن ��س ا�	رال ا;ر��& �دورة ��ة ا�
�7& وھ� ا��<د�م، ا��	و، 

� ا�
�7& و�9ن ا�)�2ف �9	ن ��  ا���وج، ا��دار، 9	�� �	9 ��
�� �أن )'�(ص 9ل 	ر7& ھ

ا�
�را�����ت ا�		9ن ا
�)دا	�� �� 9ل 	ر7& �7�س 9ل ا
�را�����ت دورة ��ة ا�
�7& �	9ن �ط��<�� 

  )2(75+ ا�)د	�ت ����ط��<�ت ����� ��د���7 ����
ب ا�)د	&

 : �INTRODUCTION STAGEر��2 ا��4د�م   .أ 

ا�)د	& �� 	ر7& ا��<د�م �5د	� �<دم �7	رة ا;و�+ أو أن "9ل ا�)د	& ا����& �د �م ����ره،  �<�ل أن   

و��ر9ز ا
�را����ت ا�	�ظ	�ت �� ھذه ا�	ر7& 5ن دورة ��ة ا�)د	& ا��د�دة 75+ 9
ب ��ول ا�
وق 

�)د	& ا��د�دة، وھ�� ��� وذ�ك ;ن �
�& �7�7& 	ن ا�ز��(ن ا�	
��د��ن 		ن ��و�� 	��م أن ���ز�وا  �ط7ب ا

                                  
1- "�C�
%W ، ا��=ر�� ?C�3* ا��Cدار ، ا� �����(" ا�� Y%ز
 .21ص 2005 ، ��ن ، اEو�P ا����S ، وا��
ن ،اOردن ، -2��، Y%ز

%W ا����ت، دار وا^� ���(" وا��C? ،ر
3�� ا�[� *H  .200- 198،ص ص 2002ھ
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�ظ�ر 	�زة ا�)د	& �ث ا��د�د 	ن ا�)د	�ت �	9ن �<د�	�� 75+ �ط�ق ��ق و�	9ن �و
���� إذا ��ت 

  .ا�<�ول 	ن ا�	
��د��ن

 :�GROWTH STAGEر��2 ا���و   .ب 

� 	ر7& ا��	و �زداد �	و ا�)د	& �ث �ظ�ر وا��د�<�ت ا��<د�& ا-�����& ، و�ث أن ��ض �

�����9 و�<7�دھ� ���ج ا�	
وق ��ذب ا�ز��(ن إ�+ �<د�م )د	�ت إ����&ا�)د	�ت 	ن ا�
�ل 	. 

 :�MATURITY STAGEر��2 ا��!وج   .ج 

� ھذه ا�	ر7& ��دأ 	
�وى ا�)د	�ت ا�	<د	& 	ن طرف ا�	�ظ	�ت �����وط ا��ط�ء و�زداد  دة  �

ا�	���
&، �ذا ��ب 75+ ا�	��ظ	�ت ��ز�ز �ودة وا�)د	& ���� ووظ���� وإ���& )د	�ت 	����& و9ذ�ك 

�  .ا
�)دام أ
7وب ا-25ن ا-���5

 :�decline stageر��2 ا1�2دار  .د 

 �� &7<ق 	
�وى ا�)د	�ت ا�	<د	& 	ن ��ل �	�� ا�	�ظ	�ت وھذا �دث �ظ�ر )د	�ت �� ھذه ا�	ر


�& �7	�ظ	& ���� &���ت ا�ز��(ن �'ورة أ��ل، و������� �9ون ھ��ك ا���& ا�	7 ��د�دة �"�

  .�)د	& �د�دة ��ث ��م إ�5دة دورة ا���ة

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  )1( 78ا�	'در ��
م ���ف 75وان ا�	��وي ص:�را2ل دورة ��2ة ���وج ا��د��:)11("9ل ر�م 

  
                                  


�ق ذ9ره، ص -1 ���78
م ���ف 75وان ا�	��وي،إدارة ا��ودة �� ا�)د	�ت،	ر�. 

 ا��!وج �ر��2

 �را2ل دورة ��2ة ���وج ا��د��

 ا�ز�ن

�ر��2  �ر��2 ا��4د�م
 ا���و

�ر��2 
 ا1�2دار

  �را2ل
��ـو  

 ا��د��
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  : أ�واع ا��د��-6

5	7�& �<د�م ا�)د	& 	ر��ط& �	ن �<دم ا�)د	& و�	� أن 	<دم ا�)د	& ھو ")ص �Hن �9و��?  إن

9م �� 9ون ا�)د	& ا�	<د	& ��دة أو 
�(& �ذ�ك �	9ن ا��	��ز ��ن �� �ا�")'� أو ���? ا���
�& ھ� ا��


�& �7)د	& �
  :)1(أر��& أ�واع أ

 :طر��4 ا��د�� ا�-�ردة6-1

���I� &	ز ھذه ا�)د�	& أي و�و  و ��	د�م ا�)د>� ����	د 75+ إ�راءات وأ
���ب 	<�����7 �

���	2ت C�ر 	ددة 	� ا��	2ء 		� �ؤدي إ�+ 	<�����7 �	وا�ف و
7و�9ت C�ر 	��
�& 	ن طرف ا��	2ء 

  :�ك ��� ��	�ز 

  :ا�%��ب ا"%را��: أو1

 .أ)د	& �ط�(&  .أ 

 .C�ر 	���
<&  .ب 

 .)د	& C�ر 	�ظ	&  .ج 

 .)د	& C�ر 	ر�&  .د 

���  :ا�%��ب ا�,�)� ���د��: @�

 .C�ر "���&، ��-�راءات ا�	ددة C�ر وا�& وC�ر 	��و	&  .أ 

 .ا�)د	& �9ون ���رة  .ب 

�ظ& وC�ر ��دة و���دة 5ن أ�واء ا���
�ط وا��رج  .ج �	. 

 .C�ر 	رCو�& 	ن طرف ا��	�ل  .د 

  .وا�"9ل ا����� �و�4 ا�)د	& ا���ردة" �ن � ���م"و ا�ر
��& ا�	و��& ��7	2ء ھ�� 

  

  طر�<& ا�)د	& ا���ردة�و�4 ) 12("9ل ر�م 

  

  

                                  
1- "�C�
%W ، ا��=ر�� ?C�3* ا��Cدار ، ا� �����(" ا�� Y%ز
  .21ص ،�"�W�1 Y ذ'"ه ، وا��

 

� ا����ب ا�")'

 � ا����ب ا��را(

 ا�)د	& ا���ردة
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 :طر��4 ا��)�6 ���د��6-2

� �<د�م ا�)د	& وا�)��ض أھ	�& � �و ��	�ز ھذه ا�طر�<& ��ر���ع ا�ھ�	�م ������ب ا-�را(

  :)1(ا����ب ا�")'� و�I)ذ ا�'ور ا�����& 

  : ا�����2 ا"%را���أو1 �ن 

� ا�و�ت ا�	��
ب  .أ � ��I�. 

 .ا�)د	& 	���
<& و	ودة ��	�� ا��	2ء  .ب 

 .���دة 5ن ا��و�+  .ج 

���  :�ن ا�����2 ا�,�)��: @�

 .)د	& C�ر "���&  .أ 

 .)د	& ���رة  .ب 

�ظ&  .ج �	. 

 .C�ر 	رCو�& 	ن طرف ا��	2ء  .د 

&��
، و�	9ن �و��4 ذ�ك 	ن "أ��م 	�رد أر��م و�ن ھ�� �	�����9م"ا�	و��& ��7	2ء ھ��  و ا�ر

  :ا����� )13(ما�,�ل ر*)2ل 

  

  

  

  

  

 :طر��4 ا�2د��4 ا�ورد�� ���د��6-3

� �<د�م ا�)د	& وا�)��ض 	
�وى � �و ��	�ز ھذه ا�طر�<& ��ھ�	�	�� ا��9�ر ������ب ا�")'

� �<د�م �7ك � � :ا�)د	& و�I)ذ ا�'ورة ا�����&ا����ب ا-�را(

  

                                  

را��4%،  -1H ن��
�P ر.ء ا����ء!� 
دة ا����ت وا9"ھ� W!1 Y�"�،، 63ص .  

 

� ا����ب ا�")'

� ا����ب ا-�را(

 ا�	'�� �7)د	&
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�  :أو1 ا�%��ب ا"%را�

 .ا�)د	& �ط�(&  .أ 

 .ا�)د	& C�ر 	���
<& و	ودة ��7	��  .ب 

 .ا�)د	& C�ر 	��ظ	&  .ج 

���� ا�%��ب ا�,�)�@:  

� ا��<د�م  .أ � &� .)د	& ��
م ���ود وا�	

 .)د	& �ذا�& و5	7�& ا��<د�م 	�<�&  .ب 

 .طرق �<د�م ا�)د	& را��&  .ج 

ن ��ذل أ�'+ 	� و
��� و�9ن � ��رف �	�م 	� �<وم �<وم �?"ا�	و��& ��7	2ء ھ��  ا�ر
��&  .د �" ،

� :و�	9ن �و��4 ذ�ك ���"9ل ا����

  طر��4 ا�2د��4 ا�ورد�� ���د���و!9 ) 14(,�ل ر*م 

  

  

  

  

  

  

  

  

  )1( 64ص  �ودة ا�)د	& وا3رھ� 75+ ر��ء ا��	2ء :�ور ا�د�ن �و��5ن: ا�	'در

  

  

  

                                  

��ق-1 � .64ص  ،�و��5ن �ور ا�د�ن ، 	ر�

� ا����ب ا�")'

� ا����ب ا-�را(

 ا�د�<& ا�ورد�&
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 :طر��4 %ودة �د�� ا����ل6-4

و ��	�ز ھذه ا�طر�<& ��ر���ع ا��واب ا�	��7<& ���	
�وى ا-�را(� وا�")'� 	�� و��د 	ن 

  :أ��ل ا�طرق ا��� ��م ا
�)دا	�� �� �<د�م ا�)د	& ��7	2ء �ذا ��� �I)ذ ا�'ور ا�����&

  :ا�%��ب ا"%را��أو1 

 .�<د�م ا�)د	& �� ا�و�ت ا�	��
ب  .أ 

 .ا�)د	& �9ون 	���
<& و	�ظ	&  .ب 

 .)1(ا�)د	& ا�	<د	& 	ودة ��	�� ا��	2ء  .ج 

���� ا�%��ب ا�,�)�@ :  

� ا��<د�م  .أ � &� .ا�	��	7& ا�")'�& ��	ز ���ود وا�	

 .طرق �<د�م ا�)د	& �ذا�& و	��7& ��7ظر  .ب 

 .طرق �<د�م ا�)د	& ��ر5&  .ج 

 .ا�	<د	& 	رCو�& 	ن طرف ا��	2ءا�)د	&   .د 

ن ����� �9م و�
+ �)د	�9م"و ا�ر
��& ا�	و��& ھ�� �"  

  .و ا�"9ل ا����� �و�4 طر�<& )د	& ا��	�ل

  

  

  

  

  

  

  

   .طر�<& �ودة )د	& ا��	�ل ) 15("9ل ر�م

                                  
1- "��� ا�=
دة إدارة ، �3
د 'ظ� ;[��"ة دار ، اEو�P ا����S ، ا�(Cا�� ")��� Y%ز
�� وا���Sن ، وا� .209 ص ،  2000، ��

 

� ا����ب ا�")'

� ا����ب ا-�را(

�ودة )د	& 
 ا��	�ل
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  :وأھ�����  ��وم %ودة ا��د��-7

����ر ���& �ودة ا�)د	& 
واء ا�	<د	& 	ن ا�	�ظ	�ت ا���	& أو : ��وم %ودة ا��د�� 7-1

وذت 75+ اھ�	�م ا�9و	�ت و	�ظ	�ت ا��	ل ا���د�& �7ر�4 �
ا�)�'& 	ن ا�<���� ا��و�& وا��� ا

ذو�& 	ن وا�	واط��ن وا�	
���د�ن 75+ د 
واء و����
�& �7)د	& ا���	& ھ��ك ا��د�د 	ن ا�	�و�ت ا�	�

���ب ا�9و	�ت وأ��ز��� �2ر�<�ء �	
�وى ا��ودة �� ا�)د	�ت ا�	<د	& و	ن 3م ز��دة ر��ء 

  . )1(ا�	واط��ن وا�	
���د�ن  5ن ا�	�ظ	�ت ا���	& 

و�ودة ا�)د	& � ��دد و�<� �در�& �ط��<�� 	� ا�	وا'��ت ا�	ددة 	ن و��& �ظر ا-دارة �ل ���در�& 

رف و��& �ظر ا��	2ء �����5ر أن ا��	2ء ھم ا�7ذ�ن �
�ط��ون ا�<ول أن ا;و�+ �	9ن �د�دھ� 	ن ط

 &)�
  .)2(ھذه ا�)د	& ��دة أو 

و�'�& �5	& ��ن 	را��& ا;د���ت ا���	& �� 	��ل �ودة ا�)د	& أظ�رت أن ھ��ك أ39ر 	ن و��& �ظر 

7� 	7)ص ��ذه اAراء � �	 �  :أو رأي ���7ق  �	��وم �ودة ا�)د	& و�

  :د�� أ�@ر )�و-� �����4م %ودة ا��  - أ

���<د ا���ض أن �ودة ا�)د	& 	ن ا�	��ھ�م C�ر ا�	ددة وا��� �'�ب ا�9م 75��� و�<��	�� 9	� ان 

7� ا�	�د�& � ����ر ��9�& ����م �ودة ا�)د	& �
�ب ا�)'�(ص ا��� ���رد ��� �ودة 
ا�	�ر�& ��ودة ا�

ا�<درة 75+ ا��'ل ��ن إ������ وا
����92 و	� ا�)د	& 	3ل 5دم ا�	7	و
�& و5دم ا�����س و5دم 

��"?  &

�)دم 	2	4 	7	و� ?��� &���	 &�7
ذ�ك 9	� رأى �ر�ق ا��	ل ا�? �5د ���م ا��رد �"راء 

79م 75+ �ود��� ���	� �5د	� �<وم ��س ا��رد �"راء )د	& ���? � ��د 
وى ا�<7�ل ھذه ا�	2	4 �

ذ�ك ��ن �ودة ا�)د	& ����ر أ39ر '�و�& 	ن �ث ا���ر�ف ا�	�د�& �79م 75+ �ود��� و����& �

  .)3(وا��<��م 

���ج ا���&ل -�ن &دة &��)ر  - ب �   :%ودة ا��د�� ھ

� ا��ر9�ز ا�)�ص 75+ ا����5ل  	 &�
و�'ف ا���ض ا;)ر �ودة ا�)د	& 	ن )2ل 323& أ���د ر(�

  :ا�	
���د�ن 	ن ا�)د	& وا����'ر ا;)رى �� 	�ظ	& ا�)د	& و�"�	ل ھذه ا;���د 75+ 	� �7�  ��ن

  

                                  
9.487!8 ��� ا�"�3ن ادر%6 ،ا���;� ا���%� +* اOدارة ا���� ،�"�W�1 Y ذ'"ه، ص -1 
2- ، 4C���� ��� ا��� W�+
ء ا�<ھ"ة?��س �
دة ا����� ا�=�"'�� !=�"ك ?���i ا�"'ب !��-*��
ر ،ا��M?�" ا��)�� *��ج ��Hإ ،  ��
ي ا��Hھت : ا��=?Oا

ل ا�<ھ"ة ��Eا��ا^�� :دارة ا ����ت  ا��=�� ا����=�� P��E6 ا�ل ا��=��Eإدارة ا *+ ��%�� .06ص 2001ا�
 of service quality and its implication for futur  research  A conceptual Model  Parashurman, Azeithmal,V.A.Berry L.L, -3

,journal of marketing  ,vol49(fall)1985,p,p49-50.  
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physical serviceا��د�� ا���د��    : �وھ� ا��
��2ت وا;��زة ا�	�د�& ا�	
�)د	& �

  .إ���ج ا�)د	& 

corporate quality:%ودة ا���ظ��   ا�ذھ�� 5ن ا�	�ظ	&  عوھ� ��5رة 5ن ا��ط��:  

  .  )د	& ����وا�

  ���&�interactive qualityا�%ودة ا�� �وھ� ا��� ���/ 5ن ا����5ل ��ن ا;�راد 	<د	:   

ا�)د	& و��ن ا�	
���د�ن ا���7��ن 	ن ا�)د	& و9ذ�ك ��ن ا�	
���د�ن 	ن ا�)د	& و��ن C�رھم 	ن 

  .)1(ا�	واط��ن أو ا��	2ء 

�<2  5ن �ر�ق آ)ر 	ن ا�رز رواده ) 2000(�"�ر ��3ت إدر�س : %ودة ا��د�� ������ -ج


ر�
(sasser1978)  &�
�
إن �ودة ا�)د	& ر�	� �	9ن و'��� �9	7�& �"�	ل 75+ 323& أ���د أ

و�ذ9ر ھذا ا��ر�ق آن 	��وم �ودة ا�)د	& ��طوي أ��� 75+  دوھ� ا�	واد وا��
��2ت وا;�را

ا�طر�<& ا��� ��م أ�����5 �5د �<د�م ا�)د	& و9ذ�ك ��ن ��ض أ��5ء ھذا ا��ر�ق �د5و أن �ودة 

  :ا�)د	&  �	9ن �'����� إ�+ ��د�ن ر(�
��ن ھ	� 

♦  ���technical qualityا�%ودة ا� ط��ب ا�)د	& وا��� �"	ل 75+ 	� �'ل 75�? �����ل  : 

  	ن ا�)د	& ا�	<د	& �? ) ا�	
���د (

♦  ��function qualityا�%ودة ا�وظ� و���	ن ا�طر�<& ا��� ��م 	ن )���2 �<�د أو �
7�م :  

ا�)د	& و���	ن ھذا ا���د 	ظ�ھر 5د�دة 	3ل ا���ھ�ت و	ظ�ر و")'�& 	<د	� ا�)د	& 	ن ا���	7�ن 

�ن 5ن ا�)د	& وا����2ت ا�دا)7�& ��ن ا���	7�ن ���	�ظ	& وا�و'ول إ�+ ا�	�)''�ن وا�	
ؤو�

و	2(	& 	و�� 	�9ن ا�)د	& ) ا�	
���د( 	���� و	<د	� ا�)د	& وا��'��ت 	� ط��ب ا�)د	&

وا�	دا)ل ا�	
�)د	& �� ا����	ل 	� ط��ب ا�)د	& و���ق أ��5ء ھذا ا��ر�ق 75+ أن 5دم ر��ء 


  (2)وء ا��ودة ا�وظ���& ���	<�ر�& ����ودة ا����& ا�	
���د 	ن ا�)د	& �ر�� ذ�ك �در�& �9�رة ا�+ 

   :وھ� ا����1ز أو ا��وق ا�,��ل  ���د��  �ا�%ودة ا��در�-د

�Cronin and Taylor 1992رو��ن و����ور وو�<� �رأي 29 	ن  ��ن ا��ودة ا�	در9&   

ا���وق ا�"�	ل �� ھذه ا�)د	&  أو�)د	& 	���& �	9ن ا��ظر إ���� �9<��م ا�	
���د�ن ا���7��ن �2	���ز 

و��ن ا;داء ) ا�	
���د(وا�م ا��ودة ا�	در9& �7)د	& ���/ 5ن ا�	<�ر�& ��ن �و���ت ط��ب ا�)د	& 

                                  
, Service Management :Astudy of  Quality Demension Working Paper Service qualityLehtinen,J., -1

Institue,1982,Helsenki ,Finland, p.p.210-214.  
س 9!8 ��� ا�"�3ن ادر6% -2�س �
دة ا����� !1���ام �<�ت، -�-
  .490ص �"�W�1 Y ذ'"ه ،، ا��=
ة !�4 اOدرا'ت وا��
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'ل 75��� ا�	
���د و�� �وء ذ�ك ��ن �ودة ا�)د	& ���	د �� )	� ھو �9(ن (ا���7� �7)د	& � �ا��

 . وا�)د	& ا���7�& ا�	در9& 	��و	�� 75+ 	���ر�ن ر(�
��ن ھ	� ا�)د	& ا�	�و��& 

إ�+ أن �ودة ا�)د	& ھ� 	��وم  Lewis and booms  �و�س و-و�سو�د �و'ل 29 	ن 

��9س 	دى 	2(	& ا�)د	& ا�	<د	& �����ل ��و���ت ا�	�<دم ا�ذي �ر�د ا�'ول 75+ ھذه ا�)د	& أي أن 

��ذه ا�	وا'��ت و	ن ھ�� ��ن  &�
7�م ا�)د	& ���� ا�	ط��<& �	وا'��ت ا�)د	& ا�	<د	& ��7و���ت ا�)�'

��	 ���ن ا�
��ل �9I�7د 	ن )د	& ذات �ودة ھو  �و������ �ا�ذي �9م 75+ �ودة ا�)د	& ھو ا�	
���د ا���7

  .	<��7& �و���ت 	ن ا�)د	& 

���)د	& �5دة 	� ��م إدرا��9 �"9ل ")'� ��	9ن ا�9م 75+ 	
�وى ادء )د	& 	���& أد�ت 


�س ��;	�ن وا�را& وا�'دق  9ل �7ك ا�����رات�����رات 	)��7& �ث �"�	 ل 75+ ا�3<&  ا-

 &	�� ��"�ر إ�+ )'�(ص C�ر 	7	و
& �7)د	& و�'�ب 75+ ا�	
���د أن �<�	�� �2 �	9ن و�


�س وا�3<& وا;	�ن وا�'دق  ���)د	Q�&  ن ا;�"ط& أو	7& 
7
�ء C�ر 	7	وس ��9ون 	ن "

 �ا��	7��ت ��� ���/ و�
��7ك �� ��س ا�و�ت �ذ�ك ��ن 	ن ا�'�و�& ا�)�ذ ا�<رارات ا-دار�&  �

ا�ر���& 75+ ا��ودة ���	�ظ	�ت ا-دار�& و�)�7ف در�& ا�'�و�& أو ا�
�و�& �� ا�)�ذ ا�<رارات  


ب �و5�& ا�)د	& 
ب ا)�2ف ا�	وا�ف و  .ا�	<د	& 

د 	'�در إ���ج ا�)د	& و� �<�'ر دوره 75+ �7<� أا�	
��7ك �� 	��ل ا�)د	& �د �9ون  أن�ث       

ا�)د	& �<ط ��� 39�ر 	ن 	�ظ	�ت ا�)د	�ت �9ون ا�	
��7ك اد 	'�در ا�)د	& و��ذا ا�
�ب 	ن 

�7
  .     )1(ا�'�ب ا����ظ ���)د	& �� ا�	)�زن ���س طر�<& �)ز�ن ا�

ھ�	�م ا���3�ن وا�	�9ر�ن وا��7	�ء �� 	��ل ا-دارة �ث إ9	� �'در 	و�وع �ودة ا�)د	&       

��ددت و�����ت اAراء ا���  د��ددت ا�درا
�ت ا��� ���و�ت ھذا ا�	و�وع ���"رح وا���
�ر و�<

أوردھ� ا���9ب وا�	��	ون �	و�وع �ودة ا�)د	& �� و�� ��ر�ف وا�4 أو 	��وم 	دد ��ودة 

 .�)د	& وأ���دھ� ا�	)��7& ا

  5ن  ���ت و�و���ت ا��	2ء 5ن ا��ث �ث ��دد ا���ر���ت ����
�& ��ودة ا�)د	& وذ�ك �)�2ف  

�ودة ا�)د	& ا�	ط7و�&، و9ذ�ك �)�2ف �� ا�9م 75+ �ودة ا�)د	&، ��ودة ا�)د	& ����
�& ���9ر 

��ل ا;5	�ل ���5 ����
�& ��7	2ء ا���د��ن و	�? �)�7ف ���5 ����
�& �7"��ب و�)�7ف ����
�& �ر  ا�
ن 

  :ا����ر�ف ا�����& د�	9ن إ5دا

                                  
��� %C"ى ���ن ، -1����   .35،ا�=&ء ا��H* ،!�ون ?ر%j ص ادارة ا�=
دة ا�(
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�7ك ا��ودة ا��� �"�	ل 75+ ا���د ا-�را(� وا���د ا�")'� ���I9د 	�	& �� "  :ا���ر�ف ا�ول

 �<د�م ا�)د	& ذات ا��ودة ا�����&، �ث ��9ون ا����ب ا-�را(� 	ن ا��ظم وا-�راءات ا�	ددة ��<د�م

�	وا���م و
7و9����م و		�ر
���م (ا�)د	& أ	� ا����ب ا�")'� �7)د	& ��و 9�ف ����5ل ا���	7ون 

� ا��	2ء) ا��7ظ�&	)1(.  

��ھ� �ودة ا�)د	�ت ا�	<د	& 
واء ��9ت ا�	�و��& أو ا�	در9& أي ا��� ��و���� : "ا���ر�ف ا�@�

�
�ر�� ا��	�ل أو 5دم ر��ه �ث ����ر ��  ا��	2ء أو �در9و��� �� ا�وا�� ا���7�، وھ� ا�	دد ا�ر(�

  .)2("ا�و�ت ��
? 	ن ا;و�و��ت ا�ر(�
�& ا��� �ز�د ��ز�ز 	
�وى ا��ودة �� )د	����

��رف ا��ودة 75+ أ��� ذ�ك ا��رق ا�ذي ��'ل ا��	�ل 5ن ا�)د	& وا��ودة " :ا���ر�ف ا�@��ث

س ��� ��د ا
��	��? �7)د	& أو ��د �<د�	�� �?� �  .)3("ا��

�ودة ا�)د	& �	3ل ا��رق ��ن ا��و���ت وا�درا�9ت �2داء ا���7� �7)د	& " :���ر�ف ا�را-6ا

� ا��وا	ل او ا����'ر ا��� ��م ط��ب ا�)د	& او ا��	�ل �	�� &�
 . )4("ا�	<د	& ����

ا�3ر ا��	��� �7	��/ 	ن )2ل )'�(ص ا�)د	& ا�	�ر�& �2
��	�ل "  :ا���ر�ف ا����س

دد در�& ��7�& ر��Cت ا�ز�ون� �  . )5(" وا��

  :)6(�	9ن ��ر�ف �ودة ا�)د	& 	ن )2ل ا;���د ا�323& ا�)�'& ���)د	�ت :ا���دسا���ر�ف 

 .ا���د ا��<�� وا�ذي ��	3ل �� �ط��ق ا��7م وا���9و�و��� �	"79& 	���& .1

ا���د ا�وظ��� أي ا�9���& ا��� ��م ���� 5	7�& �<ل ا��ودة ا����& إ�+ ا��	�ل، و�	3ل ذ�ك ا����5ل  .2

� وا���	�5� ��ن 	<دم ا�)د	& وا��	�ل ا�ذي �
�)دم ا�)د	&
 .ا���

 .ا-	��9��ت ا�	�د�& وھ� ا�	�9ن ا�ذي �ؤدى ��? ا�)د	& .3


���/ أن �ودة ا�)د	& �� &>��
��7ق �ذ�ك ا����5ل ��ن ا�	�ل و	<دم ا�)د	& 	ن )2ل ا���ر���ت ا�

�ث �رى ا��	�ل �ودة ا�)د	& 	ن )2ل 	<�ر��? ��ن 	� ��و��? وا;داء ا���7� �7)د	&.  

                                  

ن -1�k� �'رق ، ا��رارت +* ا�=
دة ، @��* ط�Fا��� ��%��ء دار ، ا��V ")��� Y%ز
 .18ص  ،  2002، ��ن اEو�P،  ا����S ، وا��

ن -2�k� �'دة إدارة ، وآ;"ون ا��رار
�� ا�=�ء دار ، ا�(�V ")��� Y%ز
 .  143ص ،  2001، ��ن ، اEو�P ا����S ، وا��

3-  Gerard Taker , Michel longbois , Marketing des services , édition de nord ,1992,P45. 
4 -Huberac-jean pierre, Guide des méthodes de la qualité, maxima paris 1998,p52.  
5- Hanan Bentaleb,La Qualité de service de Systemes,These de doctora spécialité Imforma-
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  :أھ��� %ودة ا��د��- 7-2


�ت ا��� ��دف إ�+ �<�ق ا����ح وا�
�<رار، ���  إن
��ودة ا�)د	& أھ	�& �9�رة ����
�& �7	ؤ

	� &��7
9ن ا
�)دام ا��)ط�ط �� ا-���ج و�'��ف ا�	����ت ����ظ�ر ا��	2ء، �9ن �� 	��ل ا�	����ت ا�

	��ل ا�)د	�ت �Hن ا��	2ء وا�	وظ��ن ����	7ون 	�� 	ن أ�ل )7ق ا�)د	& �<د�	�� 75+ أ75+ 	
�وى، 

�
�ت ا�ھ�	�م ���	وظ��ن وا��	2ء 	��، ذ�ك �9	ن أھ	�& ا��ودة �� �<د�م ا�)د	& ��	� �7
  : )1(��7+ ا�	ؤ


�ت ا��� �<وم ��<د�م ا�)د	�ت �	23 �'ف :   ��و �%�ل ا��د��1- 7-2
�<د ازداد 5دد ا�	ؤ


�ت ا�)د	���& 	� زا�ت 

�ت ا;	ر�9�& ���7ق �"�ط�� ��<د�م ا�)د	�ت إ�+ ���ب ذ�ك ���	ؤ
ا�	ؤ

� �	و 	�زا�د و	
�	ر�.  

7-2 -2  �����
�ت ا�)د	�&، 
�ؤدي:  ازد��د ا��
�	� إ�+ و�ود 	���
&  إن �زا�د 5دد ا�	ؤ

 &�

�ت 	زا�� ����
"د�دة ����	� �ذ�ك �Hن ا��5	�د 75+ �ودة ا�)د	& 
وف ��ط� ��ذه ا�	ؤ

  .5د�دة


�ت ا��� �ر9ز :  ��م ا���(ء3- 7-3
إن ا��	2ء �ر�دون 	��	7& ��دة و�9رھون ا����	ل 	� ا�	ؤ

�ر ا;�9و��ر ا�	��	7& ا���دة وا���م ون 75+ ا�)د	&، �2 ��9� �<د�م )د	& ذات �ودة و
�ر 	�<ول د

  .��7	2ء

 :ا��د�ول ا1*�)�دي �%ودة ا��د��4- 7-3

'��� ا�
و��& �ذ�ك � ��ب  ��
� �ر9ز 75+ �و��
�ت ا�)د	�ت �� ا�و�ت ا�
أ'�ت ا�	ؤ

� 	ن أ�ل ا��ذاب 5	2ء �دد، و�9ن ��ب 9ذ�ك ا�	��ظ& 75+ ا��	2ء ا�����ن �

�ت ا�
75+ ا�	ؤ

�>  .ق ذ�ك ��د 	ن ا�ھ�	�م أ39ر �	
�وى �ودة ا�)د	&و��

 :�طوات ��42ق ا�%ودة �� �4د�م ا��د��-8

  :)2(ا�)طوات ا�����&  إ���ع��<�ق ا��ودة �� �<د�م ا�)د	�ت ��ب 

 :%ذب ا1��-�ه وإ@�رة ا1ھ���م -����(ء8-1

�ذب اھ�	�م ا��	2ء وإظ��ر ا�ھ�	�م ��م 	ن )2ل ا�	وا�ف ا-�����& ا��� ��د��� 	<دم  إن

 �
ن ا�	ظ�ر، وا���
�	& ا��ذا�& وا�
7وك ا-����� وا�ذھ�� �	��2ة ا��	2ء و
ا�)د	&، ���
��داد ا���

	2ء 	ن أ�ل ا�'ول 75+ إ�O ����ر �	��3& 	3�ر �ؤدي إ�+ إ�<�ظ ا�ر�C& �دى ا��...ا����ل وا�3<& �����س

                                  

ن -1�k� �'دة إدارة ، ا��رار
�� ا�=�ء دار ، ا�(�V ")��� Y%ز
 . "�151�W�1 Y ذ'"ه،ص ، وا��
2- "�
د 'ظ� ;[���"ة دار ، و;��� ا����ءا�=
دة إدارة ، �Cا�� ")��� Y%ز
�� وا���Sوا� ، ���Sا� Pو�Eن، ،ا . 217 ،ص 2002 ��
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إ�+ ���ب ذ�ك ����H ��زز ا�و�ء ا�دا(م ��7	2ء 	ن أ�ل ا�'ول 75+ ا�)د	& ،ا�)د	& ا��� �ر�دھ�

  :و�9رار ا�'ول 75��� ��
�	رار، و�	9ن �<�ق ذ�ك 	ن )2ل ا�	وا�ف ا-�����& ا�����&

� وا�ذھ�� �	<��7& ا��	2ء وا�ھ�	�م ��م وا�ر�C&  .أ 
� �<د�م ا�)د	& ��م ا�
��داد ا����. 


ن ا�	ظ�ر  .ب . 


�5د��م  .ج 	 �� &�� .ا���
�	& وا�ر�& وا�دفء �� ا����	ل 	� ا��	2ء وإظ��ر روح ا�ود وا�	

 .ا�روح ا-�����& �و ا��	2ء ��ض ا��ظر 5ن ا���س، ا��	ر، ا�	ظ�ر  .د 

 .ا�د�& ا���	& �� إ5ط�ء ا�	وا'��ت �5د ا�)د	& دون ا��7وء إ�+ ا�	����& وا���و�ل  .ه 


�ت   .و 

& ا��� ��	ل ��� �	3ل أ��ل ا�	ؤ
إ"��ر ا��	2ء ���
��دة �� �<د�م ا�)د	& وأن ا�	ؤ

 .�9I�دا ��7ودة وا�ھ�	�م ��<د�	��

�7�& �� ا����	ل  .ز 
� ا�	<��7& وا�د�ث وا��)7ص 	ن ا�'ور ا�� � .5دم ا��'�

� �و��ر ا�)د	&  .ح � ?� �
& ��دأ ����	�ل و����
 .ا��ر9ز 75+ أن ا�	ؤ

 :ا�رG-� �دى ا���(ء و�%د�د �2%���م ��ق8-2

إن )7ق ا�ر�C& و�د�د ا���ط�ت ا��	2ء ���	د 75+ ا�	��رات ا�����& وا��
و�<�& �	<دم ا�)د	& 

�
�& �ذ�ك 	� �7�
  :و	ن ا�	�ط��7ت ا;

 .ا��رض ا�
7�م �	زا�� ا�)د	& ا�	<د	& ����ر9�ز 75+ )'�('�� وو�ر���  .أ 

� ا�<'ور �� ا�  .ب )د	�ت  ا��� ���	د 75��� ا��	�ل 	� ا���زام ���	و�و5�& �� ا��ر9�ز 75+ �وا

 .إ���ع ا��	�ل ������	ل �� )د	& أ)رى ����دي ا�<'ور

� وا�7	س، وا��ظر وا�"م   .ج 	

& ا��ا�5	�د ��9& ا�	�دات ا�����& 9و
�3I�7� &7ر 75+ 

 .���رؤ�&، ا�7	س ���� 5ن ا�
�	�ع. إ�O...وا��ذوق


�ر �	و�و5�& ود�& 	� ���ل ا��	�ل 	
��دا �
�9	�ل إ�راءات �رك ا��ر'& ��7	�ل �2
�  .د �

 .ا����ء ا�)د	&

� ا����	ل ���9ر�ب وا���
�	& وا�"�ور �Iھ	�& �و��ر   .ه � &���
ا��ر9�ز 75+ ا��وا�ب ا-�

 .)1(ا����ت ا����& وا�	
�<�7�& ��7	2ء

  

 

                                  
1!W ص -1 Y�"�، 4%را��
H ن��
!67 .  
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إن 5	7�& إ���ع ا��	�ل ������ء �7ك ا�)د	& ��
ت  :إ*��ع ا����ل و����%� ا1&�را!�ت �د�8-35

	ن ا���ود ا�
7و9�& ا�<�درة 75+ )7ق ا�<��A��، &5	ر ا�
�ل وإ�	� ��ط7ب 	ن 	<دم ا�)د	& ا��د�د 

 ��دى ا��	2ء �5د �<د�م ا�)د	�ت و9ذ�ك 	����& ا��5را��ت ا��� ��د��� ا��	�ل �5د ا�"راء أو ��

ا�	�<ول  �� ��ض ا;��ن، ��رى  ا����5? ��ودة ا�)د	& وا�
�ر ا��را��ل أ	�م إ�	�م ذ�ك رCم 

�ذ�ك �طر�<& ا�رد 75+  ،ا���ض أن 5	7�& ا���� �ن ��م دون و�ود ا�5راض 	ن ��ل ا��	�ل

 �ا��5راض �)�7ف 	ن 	و�ف A)ر �ذ�ك ����ك 	�	و5& 	ن ا�<وا5د ا��� �	9ن ا��5	�د 75��� �

7�ا�رد 75+ ا�5را��ت ا��	2ء و�	9ن � �	9 ��  :�و��

أن ا��	�ل دا(	� 75+ ق (��7زم 	<دم ا�)د	& ���<�5دة ا�ذھ��& �� �ن ا����	ل 	� ا��	2ء وھ�   .أ 

 Iـ9�د )طI� +75 ل	ل و� ���	ا�رد 75+ ا�� �� ��
�ث ��ب أن �9ون 	<دم ا�)د	& د�7و	��

 :ا�	��ل وھ� و��& �ظر ا��	�ل 	��"رة و�9ن ��ب أن ���	د 75+ 	�	و5& 	ن ا�	��دئ �� ھذا

ا-�2ل 	ن ا��5	�د 75+ ا���� ا�	��"ر 	� ا��5	�د 75�? �� ا���ت ا��� � �9ون ���� 	�ر 	ن  -

 .ا��7وء إ��?

و�<وم 75+ طر�<& ا�5راض ا��	�ل 75+ ا�)د	& 	ن ���& ا�
�ر 	H� 23ظ��ر : طر�<& ا���و�ض   .ب 

 .�ود���

 .اض إ�+ 	�زةطر�<& ا��9س و�<وم ھذه ا�طر�<&  75+ �7ب ا��5ر  .ج 

طر�<& ا�
��واب، و�<وم ھذه ا�طر�<& 75+ أن �I�7 	<دم ا�)د	& إ�+ �و��? ��ض ا;
(7& 75+   .د 

ا�	�ل ��ث �9ون 	���� ��دا ��7	�ل وأن �ظ�ر ا�ھ�	�م وا��<ظ& 	� �دو�ن اAراء وا�	2ظ�ت 

 .ا��� ��د��� ا��	�ل �+ ��م إر��ء �9ر��ءه

�I)ذ ا�5را��ت ا��	�ل ���& 	
7م ���، ��<د �9ون ا��	�ل را��C ��ب 75+ 	<دم ا�)د	& أن �   .ه 

� ا����ء )د	& 	���& ��9? �3�ر ا��5راض �<ط 	ن أ�ل إ���ء ا�	<��7& ذ�ك ��ب أن �9ون 	<دم �

��& ا����	ل 	�? ��ب إ���ء ا�	<��7& �"9ل ��ق�
 .ا�)د	& �<ظ� وإذا 	)� �9Iد ا

�ل ����زا	? �� ا�	���"& وأ�? ا��'ر 75�? ;ن ھذا ��ب 75+ 	<دم ا�)د	& أن � �"�ر ا��	  .و 

 .)1( ا�"�ور �د �ؤدي إ�+ �"ل 5	7�& ا���� ��د	� �9دت ����� ����ح

8-4 ��� : ا���8د �ن ا���رار�� ا���(ء -������ل �6 ا��ؤ

� 	ن )2ل ��ض �I� 2ء	و)7ق ا�و�ء �دى ا�� &

5	7�& ا��9Iد 	ن ا
�	رار�& ا����	ل 	� ا�	ؤ

  :�& وا��
و�<�& ا��� �"9ل �	��� �و�ء ا��	2ء �7	�ظ	& و	���ا����

                                  
��222
م ���ف 75وان ا�	��وي،اداراة ا��ودة و)د	& ا��	2ء ،ص -1. 
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ا�ھ�	�م �"�9وى ا��	2ء و	2ظ���م، ��ث ��ب 75+ 	<د	� ا�)د	�ت أن �9و�وا 75+ در�& ��5�& -ا

  :	ن ا�'�ر �� ا
����ب "�9وى ا��	2ء وا�)�ذ ا-�راءات ا��� �	���9 	����& ذ�ك 	ن )2ل

 .�Iھ	�& ا�"9وى ا�	<د	& ��ما��5ذار ��م وأ"��رھم  �

 .��و���م 5ن ا�)
�رة ا����	& 5ن ذ�ك �

7� ا�	
�)د	& �� ا�)د	�ت �
 .ا
��دال ا�


& و�و��ر ا�)د	�ت ا���دة �'ورة دا(	& �
 .�<د�م ا�"9ر ��7	2ء و��ظ�م دورھم �� د5م ا�	ؤ

)د	� ��د ا���� ��د إ�	�م 5	7�& ا���� وا�����د، ��7+ 	<د	� ا�)د	�ت أن �����وا ��
�	رار  �و��ر �

 ��<د�م �ط� ا����ر ��<د�م ھذه ا�)د	�ت ���9ءة ��5�&، �
�5د 75+ ا
�	رار ا��	2ء �� ا����	ل 	


& و������� وا
�	رار و�ودھ� وا
�<رارھ�
 .)1(ا�	ؤ

 :)د	& أ���د ھ���ودة ا�   :أ-��د %ودة ا��د��-9

داء وإ���ز ا�)د	& ا�	و5ودة �"9ل د��<& و���� ا��
�ق �� ا;: Reliabilityا1&���د�� 9-1

 .���	د 75�?

9-2 �-�%��وھ� ا�<درة 75+ ��7�& ا������ت ا��د�دة أو ا�ط�ر(& : Responsivnessا1

 .�7ز��(ن 	ن )2ل ا�	رو�& وو
�(ل �<د�م ا�)د	&

  و��9س 	
�وى ا��دارة ا�ذي ��	�� ��� ا�<�(م 75+ �<د�م : Competenceا�%دارة 9-3


������& وا�	��رف ا��� �	��9م م ن أداء ا�)د	&، 	ن �ث ا�	��رات وا�<درات ا��7�7�& وا-

 .)2(	��	�م �"9ل أ	3ل 


ب و�9ن 9ل 	� 	ن : Accessibilityا�و)ول ���د�� 9-4� ���	ن ھذا ا���د ا��'�ل �

	ن ا�'ول 75+ ا�)د	& 	3ل 	2(	& 
��5ت ا��	ل، و�وا�ر 5دد �9ف 	ن 	���ذ "�I? أن �
�ر 

 .ا�)د	&، و	2(	& 	و�� ا�	�ظ	&

و���� 	دى ا���زام ���	وا5�د ا��� �<د	�� ا-دارة �7ز��(ن ��	�  :Credibilityا��)دا*�� 9-5


����، 		� ��ر�ب 75�? 3<& 	���د�& .�)ص ا�)د	�ت ا�	<د	& و�

أي و�ود ��وات ا�'�ل �وات ا�'�ل وا�& وإ�راءات  :Communicationا�1)�ل 9-6

��<ل ا�	�7و	�ت 	ن ا�ز��(ن إ�+ ا-دارة ول ا���را�ت أو ا��5را��ت ا�	<د	& -�راء 

 .ا���د�2ت ا�	ط7و�&، وإ�2غ ا�ز��(ن 	ن أ
���ب ا-)��ق وا�����ر �� ا�)د	& �7	
���د
                                  

1!W ص -1 Y�"� ،4%را��
H ن��
!68 . 

د -2��
دة ا����� ا���ر'� ور. ا�&!
ن!(�" ا���ق وا��3 �� 4��" ا���-� !C��� ات

ذج ا��=�H ام���21ص 2002،، ا1 .  
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�د  9-7��و��9س  :Understanding the custommerدر%� ��م �4دم ا��د�� ���

ا���د ا�	�ذول ���7رف 75+ ا�����ت و	واء	& ا�)د	& �� �وء �7ك ا�	�ر�& 9	� ���	ن ھذا 

ا����ب �و�ر ا�ھ�	�م ا�")'� ���ز�ون و
�و�& ا���رف 75�?، 	23 9م 	ن ا�و�ت وا���د ���ج 

��� �  م ا�ز�ون ھل ���م 	<دم ا�)د	& ا�	�ط��7ت ا�)�'& �7ز�ون؟	<دم ا�)د	& �9

9-8 ������C 	� ��م �<��م �ودة ا�)د	& 	ن ��ل ا�ز�ون �� �وء : Tangiblesا�,��ء ا����و

 .	ظ�ر ا��
��2ت ا�	�د�& أ	3ل ا�	�دات وا;��زة وا;�راد وو
�(ل ا��'�ل ا�����& �	<دم ا�)د	&

Courtesyا��-�*� 9-9   : �أن �9ون 	<دم ا�)د	& 75+ �در 	ن ا��رام، وأن ��
م و���

���	��	7& ا�ود�& 	� ا�ز��(ن و	ن 3م �Hن ھذا ا����ب �'�ر إ�+ ا�'دا�& وا��رام وا�ود ��ن 	<دم 

 .ا�)د	& وا�ز�ون

ا���ض & ��
ت ����رورة 	
�<7& 5ن �����إن ھذه ا�	����ر ا��� ��	دھ� ا�ز�ون ��<��م �ودة ا�)د	

  .)1(ا�	����ر 	�دا)7& 	� ����� ا���ض و�د �9ون أ���� 	9	7& ������ ا���ض  �ل أن ��ض


& �<ط و�د ��	ت ا�درا
�ت ا�	�2<& ��7)�ص ھذه ا;	( �ط7ق 75��� أ���د ا��"رة �

 &����
� ا�	�د�& ا��5	�د�& ا�  وا����7&  ا;	�ن�	وذج �ودة ا�)د	& و�"	ل ا��وا

  

  

  

  

  

  

  

  

ص  &��ن دار ا���2د ،ا���و�ق ا��)ر�� ) 2005(%ودة ا��د�� ا��)در ����ر ا��%�ر��  أ-��د:) 16(,�ل ر*م 

333 )2(  

                                  
1-  ،*^Sا� ���" ا���ق و�3)!*��
%W ا����ت ��;� ا1�"ا?�=* ووظC? ردنOن، ا�� ،")�� .259ص1999، دار ا��<� �

�ر ا����ر	&، -2��� .333ص  2005،دار ا��	د،5	�ن،ا�ردن،ا��
و�ق ا�	'ر�
 

 %ودة ا��د��

��� ا����و

 ا��-�*�

 ا1&���د��

�-�%�� ا1

 ا���ن
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  :Measuring service quality*��س %ودة ا��د�� -10

 �ا�
�وات ا;)�رة ��دل �9�ر 	ن )2ل ا��د�د 	ن ا��وث إن 5	7�& ���س �ودة ا�)د	& ��ر�ت �

وا�درا
�ت ا�	�)''& �� ھذا ا�'دد، وذ�ك ��رض ا��و'ل إ�+ �	وذج �ظ+ �در�& �9�رة 	ن 


���ن �? �� ���س �ودة ا�)د	& ا���	& �	��دا �97"ف 5ن � +�ا�<�ول وا��ط��<� ���س �ودة ا�)د	&، 


���� وا�ر�<�ء ��� إ�+ 	
�وى ا�	���ز�<�ط ا�<وة وا���ف ��� و	ن 3م �د��� &�
  د ا;
���ب ا�	��

  .و��ذا ����ك 	دا)ل 	)��7& �<��س �ودة ا�)د	&

  :�د�ل ا�����  وا������ت  - أ

  �ر9ز ھذا ا�	د)ل �� ���س �ودة ا�)د	& 75+ 	9و��ت ا�)د	& وا��� ��	3ل �� ا����(/ وا��	7��ت،    


�+ إ���� ط��ب 5دم ا-���ز �7���& ا����(�& 	ن ا�)د و��ظر ����7(/ 75+ أ��� ا-���ز أو� �	& ا��

أو ا�	
���د 	ن ھذه ا�)د	&، أ	� ا��	7��ت ����H �	3ل ا�)د	& ا�وظ���& ا��� ��طوي 75+ ا����5ل  ا�)د	& 

  .)1(��ن   	<د	� ا�)د	& وا�	
���د ا���7� 	ن ھذه ا�)د	& 

اء ا�)د	& ���� و75+ ا����5ل وا���2& 	�   ط��ب أي أن ���س �ودة ا�)د	& ��د وأن ��'ب 75+ أد

ا�)د	& �5د �<د�م ھذه ا�)د	&، و���رCم 	ن �وا�ر ��ض ا��وا�ب ا�	�ط<�& �� ھذا ا�	د)ل إ� أ�?   � 

  :����ر د��<� وذو أھ	�& 	ن �ث ا��'	�م وا�<��س وا��<��م ��ودة ا�)د	& وذ�ك �
���ن ر(�
��ن ھ	�


�& 75+ 5	7��ت ا�)د	& أي أ�? �ر9ز 75+ 5	7��ت   ا��"��ل أن ھذا ا�	د)ل �ر9: أو1�
ز �'�& أ

��
  .و5	7��ت �
7�م ا�)د	& وذ�ك �د� 	ن ا��ر9�ز 75+ ا;���د ا�9	�& ��ذه ا�)د	& وا��� �	9ن ���

���دد �	9ن ا
�)دا	? �� ا��ط��ق ا��	7� �<��س و�<��م �ودة : @�	 �
أن ھذا ا�	د)ل �7م �<دم 	<��

  .)2(ا�)د	& 

  :�د�ل أ-��د و&��)ر %ودة ا��د��  - ب

 &�
�
و 	ن )2ل ھذا ا�	د)ل �	9ن �<��م �ودة ا�)د	&، 	ن )2ل ���س ا;���د وا����'ر ا;

ا��� ��طوي 75��� ھذه ا��ودة و���رCم 	ن وو��ھ& ھذا ا�	د)ل و�ر�ب ا��د�د 	ن ا���3�ن �? �� د5م 


��ب ا�����&ا���ود ا�	�ذو�& ��7وا'ل إ�+ �	وذج 	<�ول �<�L� �  :�س 	�ودة ا�)د	& �Hن 5دم ا��"�ره �ر�

                                  
1-  ،Z+�ت ا�4�M�C ط] ��� ا����� ��� ا����س �
دة ا����� !�
ب ا��=
ة �<��W ا1�S?�3�  ، ،W!1 Y�"21ص�. 
9493!8 ��� ا�"�3ن ادر%6، ا���;� ا���%� +* اOدارة ا���� ،�"�W�1 Y ذ'"ه، ص -2 .  
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 ا�)�2ف ول ا;���د وا����'ر ا�)�'& ��ودة ا�)د	&، �ث ا��5رھ� ا���ض 323& أ���د   �

73& �� 9ل 	ن ا��ودة ا�	�د�& 	�	 &�
ا�	�دات وا��
��2ت ا�	�د�&، ا�	���� وC�رھ� 	ن (ر(�

و9ذ�ك ا��ودة ا����75�& ��ن . �	73& �� ا��ط��ع ا�ذھ�� ���5و�ودة ا�	�ظ	& ا�	) ا����'ر ا�	�د�&

و�رى ا���ض اA)ر أن �ودة ا�)د	& ��طوي 75+ ا;���د  ،	<د	� ا�)د	& وا�	
���د�ن 	ن ا�)د	&

�رة �	�ظ	& ا�)د	& وا�	'دا��&، "ا�	���& وا�	��رات �	<د	� ا�)د	& و9ذ�ك ا�: ا�)	
& ا�����&

 .ا��5	�د�&وأ)�را و
7وك وا���ھ�ت 	<د	� ا�)د	&، وإ	��9�& ا�و'ول إ�+ ا�)د	& وأ)�را، ا�3<& 

5دم ا�<درة إ�+ ا��و'ل إ�+ 	<��س 9	� �	9ن 	ن ا
�)دا	? �� ���س ا;���د وا����'ر ا�)�'&  �

 .��ودة ا�)د	&

�  �، و���رCم  (1)	� ا���<�ر ا�وا��� ;��9ر ھذا ا�	د)لا��ر9�ز 75+ ا����ب ا��ظري وا;�9د�	


�ھم �"9ل 	7	وس و���ل �� ��	�& ا��	�ذج  ?�H� د)ل	ھذا ا� �� &>��
	ن أو�? ا�<'ور ا�

 &�7	5 �ا�2<& �<��س �ودة ا�)د	&، �ث أ�? أ�رز أھ	�& ا;���د وا����'ر ��ودة ا�)د	& �

د�د ��ض ھذه� � .ا;���د وا����'ر ا�	<�و�& ��ودة ا�)د	& ا�<��س وا��<��م، و
�ھم �

  :طرق *��س %ودة ا��د��10-1

        �
�& �<��س �ودة ا�)د	�ت 	ن 	�ظور ا��	�ل وھ��
  :�	9ن ا���ر�& ��ن )	
& طرق أ

 Complaints measure	<��س 5دد ا�"�9وى  �

 Satisfaction measure	<��س ا�ر��  �

 User value service quality measure	<��س ا��	�ل ا�	و�? ���<�	&  �

�  � Servperf measure	<��س ا;داء ا���7

    :���4س &دد ا�,��وى1- 10-1

      و ��م ���س �ودة ا�)د	& �� ھذه ا�طر�<& ����5	�د 75+ 'ر 5دد ا�"�9وى )2ل ��رة 	���&  


ب �وع ا�"9وى، وھذا ا;
7وب �
�م �� إ5ط�ء 	ؤ"ر �و إدراك ا��	2ء �7)د	& و�'����� 

  :��م، و�د ��رض ھذا ا;
7وب �� ���س �ودة ا�)د	& ���ض ا���<�دات �ذ9ر 	��� ا�	<د	& 

أن 5دم ا��<د�م �"9وى � ���� أن ا�)د	& �ؤدي �	
�وى 	ر��� 	ن ا��ودة ��دم و�ود "�9وى   .أ 

� أن ا��	2ء � ��ر�ون 9���& ا��<دم �"9واھم أو ��س �د��م ا�"��5& �7<��م �ذ�ك 	ن ا�)د	&���. 

                                  
1- Gronroos,Christian : "Service  Management and marketing Maxwell international edition ",Lexington Books 

Massachusetts,Toronto ,1990 p12.  
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أن ھذه ا�طر�<& � ��9س ا;
��ب ا�<�<�& وراء "9وى ا��	2ء أو أھ	�& ا�"9وى أداء   .ب 

 .ا�)د	&

& أن ھذه ا�طر�<& � ��رق ��ن أھ	�& ا�"�9وى ا�	)��7& ��7	2ء و� أھ	���� أ��� ;داء ا�	�ظ	  .ج 

 .ا�)د	�&


�ن 	
�وى   .د ا��ر9�ز 75+ ���ب ا�"�9وى �د �د�� 	<دم ا�)د	& إ�+ 5دم �ذل ��د أ�9ر ��

ا�)د	& أي �ر9�ز 	<د	� ا�)د	& 75+ 	�� ا�"�9وى دون �ذل أ��ل 	� �د��م �ز��دة ر��ء 

 .(1)ا��	2ء 5ن 	
�وى ا�)د	& ا�	<د	& 

  :���4س ا�ر!�2- 10-1

أ39ر ا�طرق ا
�)دا	� �<��س ا���ھ�ت ا��	2ء �و �ودة ا�)د	& و����C 	� ��م �� ھذه  ����ر

ا�طر�<& �و��? ا;
(7& ا��� �<�س ا;ھ	�& ��د 'ول ا��	2ء 75+ ا�)د	& 	ن )2ل ا�
����ن أو 

  .ا�	<��2ت ا�")'�&

7<�ء ا���7� أھ	�& ا�) ���Bitnr,Booms&Maryر، �و	س و	�ري (و�<د أ��3ت درا
& 29 	ن 

، �Service encounter�ن ا�	
���د و	<د	� ا�)د	& �� �9و�ن 9م ا�	
���د�ن 75+ �ودة ا�)د	& 

و�د أو'ت ھذه ا�درا
& ��رورة ا�ھ�	�م ��در�ب ا���	7�ن و	وظ�� ا�)د	& 		ن ��م ا�'�ل 	��"ر 

ھذه ا�طر�<& �� 9و��� �	د  ����	2ء 75+ 9���& ا����	ل 	� ا��	2ء 9	� ��و�� ا��	2ء و�ر�Cون، و��	�ز


& ا�)د	�& �	�7و	�ت �5	&
���7ق �"�ور ا��	2ء �و ا�)د	& ا�	<د	& و�وا�ب ا�<وة وا���ف : ا�	ؤ


& ا�)د	�& 	ن ���� إ
�را����& �
و�<�& ��2ءم 	� ا�����ت ا�
وق، 9	� أن 
����، و�"9ل �	9ن ا�	ؤ

 &


�ن �ود��� ��م ا���ھ�ت ا��	2ء �و ا�)د	& 
وف �	د ا�	ؤ� �ا�)د	�& �	�7و	�ت �
�5دھ� �

�	<��7& ا�����ت ا�	
���د�ن �"9ل أ��ل و75+ ا�رCم 	ن 9ل ھذه ا�	زا�� �Hن ھذه ا�طر�<& �م �
7م 	ن 

  ا��<�دات ��ض ا���3�ن و	ن أھ	��

أن ا��	2ء ا�ذ�ن ��م ا
�<'�ؤھم ر�	� �د � ��9س آراؤھم و��& �ظر ا;�راد ا�ذ�ن �م �"	�7م   - أ

ثا��. 

أن ھذا ا�	<��س � �	د ا�	�"Iة �	�7و	�ت وا��& �	9ن ا��5	�د 75��� �� 	<�ر�& 	
�وى ا�)د	&   - ب

 .���رھ�

                                  
ء ا�<ھ"ة، �"�W�1 Y ذ'"ه، ص -1��س �
دة ا����� ا�=�"'�� !=�"ك ?���i ا�"'ب !��- ،4C���� ��� ا��� W�+
?14 -16.  
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د�د ا;ھ	�& ا��
��& ;���د �ودة ا�)د	& 	ن و��& �ظر ا;�	�ط  -ج� �ھذه ا�طر�<& � �
�5د �

 .75��ما�	)��7& 	ن ا��	2ء وا��� ��دف ا�	�"Iة ا�)د	�& إ�+ �ذ��م وا�	��ظ& 

  :*��س ا����ل ا��و5% -��3���4- 10-1

� ا�
وق ظ�رت ا���& إ�+ �طو�ر 	<���س � &�
و 	ن أ�ل ا�	���
& ���75�& و�<�ق ا�		�زات ا�����


��ن 
7وك ا�	
��7ك �� ا�
وق و����ر 	<��س ا���79& أو �د�دة �<��س �ودة ا�)د	�ت، �I)ذ �� ا�


& ا�)د	�& . ا�	<���س 	<��س ا�<�	& 	ن 	�ظور ا��	�ل أد ھذه
�ث ��د أن ا�<�	& ا��� �<د	�� ا�	ؤ

��	2(�� ���	د 75+ ا�	���& ا�)�'& ���)د	�ت ا�	در9& 	ن 29 ا������ن ا��	�ل وا�3	ن ا�ذي ��ب أن 

  .�د��? �7'ول 75+ ھذه ا�)د	�ت

دد ا�<�	&، �79	� زادت 	
�و��ت ا�	���& � �ا�)�'& ���	در�9ت �����2& ��ن ا�	���& وا�
�ر ھ� ا��


�ر 79	� زادت ا�<�	& ا�	<د	& ��7	2ء و79	� زاد إ�����م 75+ ا�"راء، و�5د	� �ز�د ا�
�ر ��� �
���

ا�	ط7وب 5ن ا�	���& �Hن ا�<�	& ا�	در9& �7)د	�ت ا�	<د	& �'�4 دون ا�	
�وى و�د �د�� ط��ب 


& )د	�&

& أو ا��و�ل إ�+ 	ؤ
أ)رى �<دم ��	& أ��ل، وھ��  ا�)د	& إ�+ 5دم ا����	ل 	� ا�	ؤ


& ا�)د	�& ھ� ا�)�ذ ا�)طوات ا��9�7& 	ن أ�ل ز��دة ا�	���& ا�	در�& �)د	���� 
�'�4 	�	& ا�	ؤ

  . (1)���"9ل ا�ذي �ؤدي إ�+ �)��ض 
�ر 'ول ا��	�ل 75+ ا�)د	&

� ��� ھذا ا�	<��س إ� أ�? ول ا�<�	& ا��� �<د	�� ا�	ؤ�	�� �
& ا�)د	�& و���رCم 	ن ا�	زا�� ا��


� ا���2& ��ن ا�	���& وا�
�ر ا�ذي �د��? ط��ب 
�
��	2(�� ���	د 75+ ا�	���& ا�)�'&، وھد�? ا;

ا�)د	& �7'ول 75+ ا�)د	& و�م ���م �<��س 5	7��ت �<د�م ا�)د	& وإ�راءا��� و9ذ�ك �Hن ا��	2ء 


�& إ�+ ا;�راد ا�7ذ�ن �م �"	�7م ا�7ذ�ن ��م ا
�<'�ؤھم ر�	� �د � �ؤ3ر ا�
�ر أو ا�<�	& �� آرا(�م �

  .ا�
�<'�ء

  

  

  

  

  

                                  
1- Parashurman, Azeithmal, , op,cit, ,p 132.  
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��وذج ا�%وة -�ن ا"در��ت وا��و*��ت   4- 10-1ServQual model:  

ا�	��وم ا�ذي أ'�4 	
�طرا �� ا;و
�ط ا��3�& وا��7	�& ��ودة ا�)د	& ھو أ��� �	3ل ا��رق ��ن  إن

� ا��وا	ل أو ا����'ر ا��� ��م �	�� &�
ا��و���ت وا-دراك �Lداء ا���7� �7)د	& ا�	<د	& ����

  .(1)ا�	
���د 	ن ا�)د	& ا�	<د	&

وث أ�	�ت 75+ أن ���& �ودة ا�)د	& ���
د �ث أن ا�	��ھ�م ا��� �و'7ت إ���� ا�درا
�ت وا��

� أ��� 	��وم 	��دد ا;���د �Multidimensional concept  ?
و� �	9ن �د�ده أو ���

(2)��
�)دام 	<��س �ردي. 

وز	2ؤه 	ن �7ورة و�د�د ا�	ددات ا�ر(�
�& و  ParaShurmanو�د �	9ن ��را"ور	�ن 

7

7& 	ن ا�	<��2ت ا��	�5�& ا�	��	<& وا��� و'7ت 	ن �ث ا;���د ا�)�'& ��ودة ا�)د	& 	ن )2ل 

�  :5ددھ� إ�+ 5"رة أ���د و��	3ل �

� ا�)د	&  �� &
دا3& و��ذ��& ا�	���� وا��'	�م ا�دا)7� وا��طور ا���9و�و�� (ا��وا�ب ا�	7	و

ور �7	�دات وا;��زة وC�رھ� 	ن ا��
��2ت ا�	�د�& ا�	
�)د	& �� إ���ج ا�)د	& وا;�3ث وا�د�9

 ).و	ظ�ر ا���	7�ن �� 	و�� ا�)د	&

& 	ن أول (ا�3<& وا��5	�د�&  ���<د�م ا�)د	& �� ا�و�ت ا�	دد وا�	�7ن �5?، و�<د�م ا�)د	& '

 �	رة، �7& ا;)ط�ء، ا�و��ء ���و5ود أ��3ء �<د�م ا�)د	& وا�
ر5& �� أداء 5	7��ت ا�)د	&، ا�3<& �

 ).ا���	7�ن وا�	
ؤو��ن 5ن ا�)د	&

	��رات ا���	7�ن �� ا��'�ل ����	�ور، 	��رات ا-�'�ت وا��)�طب، �و��ر ( ا��'��ت �


�و�& ا��'�ل �����	7�ن 	ن )�رج  ،&��ا�	�7و	�ت ا�2ز	&، 
�و�& ا��'�ل ��-دارة �5د ا�

 ).	�9ن ا�)د	&

�  &����

�رات وا;
(7&، (ا���
ا�
����& ا��ور�& ������ت ا��	�ور، ا�رد ا��وري 75+ ا�

ا�
��داد ����7ون 	ن ���ب ا���	7�ن وا�	
ؤو��ن 5ن ا�)د	&، 
ر5& ا�
����& �5د دوث 

 ).	"79& �ط��ب ا�)د	&

ا�<درة 75+ �د�د ا�����ت ا��	�ور، ���م ا�����ت ط��ب ا�)د	&، �<د�ر (���م ا������ت  �

 ).و���م ا�	"29ت ا�)�'&

                                  
492- 9491!8 ��� ا�"�3ن ادر%6، ا���;� ا���%� +* اOدارة ا���� ،�"�W�1 Y ذ'"ه، ص ص -1. 
  .494ا��"�C�H Y]، ص -2
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	و�� 	�9ن ا�)د	&، ��9�& أ	�9ن ا��ظ�ر ا�
��رات، 
�و�& ا�و'ول  	2(	&(ا�و'ول إ�+ ا�)د	&  �

 ).إ�+ ا�	��9ب وا;�راد وا�	
ؤو��ن 5ن ا�)د	&، 
�و�& ا�'ول 75+ ا�)د	& 5ن ��د

ا�
	�& ا�ط��& 5ن 	�ظ	& ا�)د	&، ا;	��& �دى ا���	7�ن 	<د	� ا�)د	&، ا�'دق �� (ا�	'دا��&  �

 .ا�'دق �� ا�	�7و	�ت ا�	�"ورةا�	)�ط�& وا�و5د و�د�د ا�	وا5�د، 

ا�	�ر�& ا���9�& ��	7��ت وإ�راءات ا�)د	& 	ن ���ب ا���	7�ن، ا�	��رات ا�		�زة (�دارة ا���	7�ن  �

� �<د�م ا�)د	&، ا�)�رة �� 	��ل ا�)د	&، ا�<درة 75+ ا��'رف �� ا�	وا�ف ا�
���3(�&، ا;داء �

 .)1( )ا�	�	�ز

ا;	�ن ا���9� ا�	�ط �	�9ن ا�)د	&، ا�"�ور ��;	�ن �� ا�'ول 75+ )د	& ��دة، ( ا;	�ن �

ا�	��ظ& 75+ 
ر�& و)'و'��ت ا�	
���د�ن 	ن ا�)د	&، ا�"�ور ���ط	�I��& 75+ أرواح 

 ).و		��97ت ا�	
���د�ن 	ن ا�)د	&

7& ا��	�ور �� 	<د	& اھ�	�	�ت ا���	7�ن وا-دارة، �و��ر (ا����طف  �'	 �ا�����& ا�")'�& و�

�9ل �رد 	ن �	�ور ا�)د	&، ا�"�ور ������طف 	� ط��ب ا�)د	& �5د ��ر�? �	"79& 	�، ا�رام 

 .)2()�5دات و�<���د ا��	�ور


& أ���د 	( � و�<د �	9ن ��را"ورا	�ن وز	2ؤه 	ن د	/ ا;���د ا��"رة ا�
��<& ��ودة ا�)د	& �

7
7& 	ن ا�)���رات ��
�)دام أ   

7وب ا��7�ل ا��	7� وأط7ق 75+ ھذه ا;���د �	وذج ا���وة�<ط ��د  

SERVQUAL    &�وذج 75+ ا;���د ا����	ل ا��	&، وا"�	س �ودة وا�)د��>�:  

� ��و��م ا��
��2ت ا�	�د�& وا�	�دات ا�	
�)د	&  إ���ج و�<د�م ا�)د	&، : ا�%وا�ب ا����و

 .وا�	ظ�ر ا�)�ر�� ���7	7�ن �� 	�ظ	& ا�)د	&

و��	3ل �� ا�	<درة 75+ أداء ا�)د	& و�<� �7و5ود ا�	<د	& وذ�ك 75+ ا��و  :&���د��وا1 ا�@�4 �

 ).)���& 	ن ا;)ط�ء(ا�ذي �	9ن ا��5	�د 75��� و�د�& 

� �-�%��و��9س ا
��داد ا���	7�ن �	�ظ	& ا�)د	& �	��و�& ا�	�ور أو ا��	2ء و�<د�م ا�)د	& : ا1


ر5&�. 

 .ة ا���	7�ن �	�ظ	& ا�)د	& �در��م 3<& ا��	�وري وا��	2ءو��9س 	�ر�& و)�ر: ا���ن/ا�!��ن �

 .و��9س ا�����& ����	�ور أو ا��	2ء وا�ھ�	�م ا�")'� �9ل �رد  :ا����طف �

                                  
+"� ، Z�W�1 Y ذ'"ه،  ص -1� .4�M�25 ط] ��� ا����� ��� ا�

2- Parashurman, Azeithmal, op,cit,p 47. 
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و�<د ا��"ر �ط��ق ھذا ا��	وذج �<��س �ودة ا�)د	& 	�ذ �دا�& ا�3	�����ت �� أ�واع 	)��7& 	ن 

وا�)�'&، 9	� أن 	��ل �ط��ق ا��	وذج �م �<�'ر 75+ ا�)د	�ت ا��� �<د	�� 	�ظ	�ت ا;5	�ل ا���	& 

 ��
دود ا�و���ت ا�	�دة ا;	ر�9�& �ل ا	�د إ�+ ا��د�د 	ن ا�دول ا;)رى �� أورو�� وأ
�را��� وآ

 ،�وأ�ر�<�� و��ض ا�دول ا��ر��& وذ�ك 	ن )2ل ا��وث وا�درا
�ت 75+ ا�	
�وى ا;�9د�	� وا��	7

��	�? 	ن 	<���س '�ر ��	�� �در�& 75�& 	ن ا�3<& وا�	'دا��& وإ	��9�& و75+ ھذا �Hن ا��	وذج و	� �


�& ذات طر��ن ھ	� ا-درا�9ت وا��و���ت وذ�ك �<��س ،ا��ط��ق�
و �<وم ھذا ا��	وذج 75+ 	��د�& أ


& ��وات ھ�	& ���7ق �9ل 	ن 	�ظ	& ا�)د	& وا�	
���د�ن 	ن ا�)د	& و��-�3�ن 	�� و��7)ص ھذه 	(

1(� �7� ا���وات ��	(:  

و���/ 5ن ا�)�2ف ��ن �و���ت ا�	
���د�ن �	
�وى ا�)د	& ا�		��زة و��ن : 01ا�%وة ر*م 

  . إدرا�9ت ا-دارة �� ا�	�ظ	& ا�)د	�& ��و���ت ا��	2ء

��& و�ود ��وة 
H� &��7ن ھذا �"�ر إ�+ �5ز ا-دارة 75+ 	�ر�& و���م : ���%� ا���4س ��

  .	ن )2ل �و�����م وا��9س '�4 ا�����ت ور��Cت ا�	
���د�ن

و���/ 5ن ا�)�2ف ��ن إدرا�9ت ا-دارة �� ا�	�ظ	& �	وا'��ت ا�)د	&  :02ا�%وة ر*م 

  .ا�	<د	& �7	واط��ن و��ن إدرا���9م ��و���ت ا�	
���د�ن �7)د	& ا�		��زة

��& و�ود ��وة 
H� &��7ن ھذا ���� أ�? ���رCم 	ن إدراك ا-دا :���%� ا���4س �رة ��و���ت �

ا�	
���د�ن �Hن �م ��م �ر�	& ھذه ا��و���ت إ�+ 	وا'��ت 	ددة ��7�& �� ا�)د	& ا�	<د	& �7	واط��ن 

7
�& ا��ودة �� ا�)د	& وا��9س � �
�ب ��ود ���7ق �	وارد ا�	�ظ	& أو 5دم �رة ا-دارة 75+ ����

4�'.  

�7	واط��ن � ��ط��ق 	� 	�  و�ظ�ر �
ب 9ون 	وا'�& ا�)د	& ا�	<د	& �����ل: 03ا�%وة ر*م 

  .�در9? ا-دارة �)'وص ھذه ا�	وا'��ت

�7� �Hن ھذا ���� ا)�2ف 	وا'��ت ا�)د	& ا�	<د	& : ���%� ا���4س
��& و�ود ��وة  ��

 �
�وى ا;داء وا�	��رات ا�)�'& �	<د		 ��7	واطن أو ا�	
���د 5ن 	� �در9? ا-دارة وذ�ك �
�ب �د�

  .ا�دا���& �د��م ��<د�م ا�)د	& و�<� �7	وا'��ت ا�	)طط& وا��9س '�4ا�)د	& أو5دم و�ود 

                                  
+"� ، Z�W�1 Y ذ'"ه، ص -1�  . 4�M�26 ط] ��� ا����� ��� ا�
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و�ظ�ر �
�ب ا)�2ف 	وا'��ت ا�)د	& ا�	<د	& �����ل �7	واط��ن 5ن 	� ��م :  04ا�%وة ر*م 

  .ا-25ن �5? أو 	� �<دم 	ن و5ود ��7	�ور ول ا�)د	&

��& و�ود ��وة 
H� &��7ن ھذا �"�ر إ�+ و: ���%� ا���4س �� ��ود )7ل �� ا�	'دا��& وا�3<& �

  .وا��9س '�4. 	�ظ	& ا�)د	&

� �	<��س �ودة ا�)د	& �ث �ر9ز 75+ ا-: 05ا�%وة ر*م 
)�2ف ��ن و����ر ا�	ور ا�ر(�

إدرا�9ت ا�	واط��ن أو ا�	
���د�ن �	
�وى ا�)د	& ا�	<د	& ��م �����ل 	ن ا�	�ظ	& و��ن �و�����م �و 

  .ا�)د	& ا�		��زة

�%�����& و�ود ��وة 
H� &��7ن ھذا �ؤدي إ�+ 5دم ر��ء ا��	�ور وا�	��	� : ا���4س  ��

5ن ا�)د	& ا���	&، وا�	��ت ا��ذ	ر وا�"9وى و�9و�ن ا��ط���5ت ا�
�(& 5ن 	�ظ	�ت ا�)د	& 

  .)1(ا���	&

�ث �رى أ��� أ39ر ا���وات 	��
�& �<��س " 05ا���وة ر�م "و
وف �<وم ا���ث ��
�)دام        


& ��9<�5& 	��ددة ا�ر�����ت
  .�ودة ا�)د	& �	ؤ

��وذج ا�%وات ): 17(,�ل ر*م servqual ��4س %ودة ا��د�� ا������  

  ��س �%وات ���4س %ودة ا��د�� ا�����

  

  

  

  

  

  

  

  

�W : ا�	'در�S?، Z+�"� ، �3�4�M� W�1 Y ط] ��� ا����� ��� ا��Cت ا����س �
دة ا����� !�
ب ا��=
ة �<�ا1

  28صذ'"ه،

                                  
501- 9498!8 ��� ا�"�3ن ادر%6،ا���;� ا���%� +* اOدارة ا����،�"�W�1 Y ذ'"ه ص ص -1. 

 

 �و���ت ا�	
���د�ن �و ا�)د	& ا�		��زة

 إدرا�9ت ا-دارة �7	وا'��ت ا�)�'& ���)د	& ا�	<د	& �����ل

 	وا'��ت ا�)د	& ا�	<د	& �����ل �7	واط��ن

 ا��'��ت وا�و5ود ا�	<د	& 	ن ���ب ا�	�ظ	& و ا���	7�ن 5ن ا�)د	&

 إدرا�9ت ا�	واط��ن �	
�وى ا�)د	& ا�	<د	& ��م �����ل

 إدرا�9ت ا-دارة ��و���ت ا�	
���د�ن




دة ا�����  �                                                                                 �� ا���� ا��

 

 108 

�و�& �<��س و�<و�م �ودة ا�)د	& �� ا��د�د 	 �و �<د ���ت ا��د�د 	ن ا�درا
�ت �	وذج ���وة �

	ن ا�<ط��5ت ا�)د	�&، ا
���دا إ�+ أن ھذا ا��	وذج ��	�ز ��	و	�& 	���ت �ط��<? و�	��? �در�& ��5�& 

 &�  .)1(	ن ا�'دق وا���3ت وا�'2

� ���د�� 5- 10-1��  ":SERVPERF"���4س ا�1%�ه �Iداء ا�

و ا
�	رارا ���7ود ا�	�ذو�& ��5	�� ��7و'ل إ�+ �	وذج 75	� و5	7� �<��س �ودة ا�)د	& 

9رو��ن و��7ور (و��	�� �در�& ��5�& 	ن ا�3<& وا�	'دا��& وإ	��9�& ا��ط��ق �<د �و'ل 29 	ن 

Cronin&Taylor (د 75+ ا���وات ��ن ا-درا�9ت و	& � ���	<��س آ)ر ��ودة ا�)د	ا��و���ت إ�+ 

 ?�H� و�وع ا�<��س وا��<��م إ���& إ�+ ذ�ك	& 	در9& �7)د	7& ا�	ر ا��ودة ا�"��
وإ�	� ���	د 75+ ��

 : ب��	�ز ��
�ط�? 	ن �ث ا�<��س إ� أن �? ا��د�د 	ن ا���و

  .��	ل �و���ت ا��	2ء وا�	
���د�ن 	ن ا�)د	&  -

  .ا���	7�ن  وأداءدار�& � ���	ن ا�<��س ا;���د ا���ظ�	�& وا--


�& ��ودة ا�)د	& �
د�د ا;���د وا����'ر ا;� �و9ذ�ك ��ن ھذا ا�	<��س �	9ن أن �
�5د �


�وى 	 �ا�79�& و��9? ���ز 5ن 	
�5دة إدارة ا�	�ظ	& 75+ ا�9"ف �� 	���ت ا�<وة وا���ف �

  .�)د	&ا�)د	& ا�	<د	& وا��� ر�	� ���7ق ��وا�ب 	��ددة و��
ت �<ط إدرا�9ت ا�	
���د 	ن ا

� ���س و�<و�م �ودة ا�)د	& إ� أ�? � � �� ��� 	<��س ا;داء ا���7�	�� �و���رCم 	ن ا�	زا�� ا��

�	وذج ا���وة �ل إن �	وذج ا���وة ���وق 75+ ا;داء ا���7� 	ن �ث ا�د��ت  و	2(	&�<7ل 	ن أھ	�& 

  .)2(ا��ط��<� ا�����& 5ن 5	7��ت ا�<��س وا��<��م

ورCم ��دد 	�و�ت ���س و�<��م �ودة ا�)د	& إ� أن ھ��ك ا���ق �5م ��ن ا���3�ن وا�		�ر
�ن 

 &�
� ھذا ا�	��ل، رCم ا)�2ف �7� �
� ھذا ا�	��ل 75+ أ�? �و�د �	وذ��ن ��رز�ن ��	���ن �<�ول وا�

 �ط7ق 75�? �	وذج ، أو 	� �servqual،و ھ	� �	وذج )����ر C�ر 	��وم -إ���� 29 	��م(ا�<��س ا��

7� ا�)د	& 	ن �و�����م �	
�وى ھذه ا�)د	& و�د �و'ل إ�+ ھذا �>�
ا���وة إ"�رة إ�+ طرح إدرا�9ت 	

                                  
�P ر.ء ���و!* ا���Y واOداء ا����*، درا�1 -1� ت ا����� وا9"ھ�
�9!8 ��� ا�"�3ن ادر6%، ��ل ا��4% ���� ا��"1* ،�
دة ;��� ا��� 

W%
C�دة ا����� وا�
� 6�%ھ�� و�<��� ��>��S? ، 6�@ 4�� ����� ا��=رة ،��' ،*Hد وا��=رة، ا���د ا����-�� ���� 1995ا��ا;�*، ا��=�� ا��

 .10ص 
  .11ا��"�C�H Y] ص  -2
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� 1985ا��	وذج �� ���س �ودة ا�)د	& ��را"ور	�ن وز	2ؤه �5م � &>، و�د �م �طو�ره �درا
�ت �

  .1994، 1993، 1991، 1988أ5وام 


�وى �ودة ا�)د	& 	ن )2ل 	�ر�& 	دى ا��ط��ق ا ا��	وذج �	9ن ا�9م 5ذو�	<��+ ھ	 +7

��� �  . ��ن �و���ت ا�	
���د�ن �7)د	& وا;داء ا���7

	�د� 	ن ا��	وذج ا;ول،  �51992م ) �رو��ن و����ور(أ	� ا��	وذج ا���3� �<د �و'ل إ��? 


SERVPERF ا���7�  ا;داءو�ط7ق 75�? �	وذج L� "ر��	د إ�+ ا��<��م ا���
���ب وا��	7��ت وا�ذي �

 &�أ�? ���	د 75+ ���س �ودة ا�)د	& �����5رھ� "29 	ن أ"�9ل ا����ھ�ت  �	��+ &;داء ا�)د	ا�	'�

و ا;داء ا���7� ��ودة ا�)د	&�.  


�ت ر����& )د	�& 
و�	� أن �<د�م ا�)د	�ت ا�	)��7& ���<��5ت 	��ددة ا�ر����ت ��ل 	��� 	ؤ

;�راد ا�	��	� �9در�ب ا��52�ن وإ5داد ا��رق �7	���
�ت  ذات ط��� )�ص �	� �<د	? 	ن )د	�ت


ب �و5�& وا���7�م وا��رو�/ �7رواد و9ذ�ك �و��ر ا�)د	& ;و���ء ا;	ر ��� �<دم ذ�ك )د	�ت 	)��7& 

  .ا
�)دام ا�	
���د�ن �7<�5& 	��ددة ا�ر����ت

  :أ����ب ����%� ا�%وات10-2

� ا-�رار �Iن �و���ت �<��	�ت ا�ز��(ن ��ودة ا�)د	& وإدرا�9م ��� ��& 5دم ا
�<رار 	
�	ر، 	

 &�Hن أ
���ب 	����& ا���وات ����� أن ��
م ���د���	�9�& ط�<� �ذ�ك، ����ك 5دد 	ن ا;
���ب ا�	<�ر

��
  :)1(�ب ھ� �	����& ا���وات ا�	
��& �	"29ت �ودة ا�)د	& 9	� �در��9 ا�ز�ون وھذه ا;

	�ر�& وإدراك ا�	ددات ا�ر(�
�& ��ودة ا�)د	& ��7ب ا��وث ا�	�دا��& دورا 	�	� �� 	�ر�&  .1


واء ����
�& �	�ظ	& ا�)د	& . وإدراك ا�	ددات ا�<�<�& ��ودة ا�)د	& 9	� �در��9 ا�ز��(ن

&
 .ا�	���& أو ����
�& �	�ظ	�ت ا�)د	& ا�	���

��C ���7	7�ن وإ���	�م ���؛ 	ن ا��روري �5د '��C��' &C& و��3�ت 	����ر ا��ودة وإ�2 .2

	����ر ا��ودة أن �9ون ھذه ا�	����ر 	دو�& �ر�ر�� وأن ���	�� �	�� ا���	7�ن �� 	�ظ	& 

ا�)د	&، وإن �	�ر
وھ� 	�دا��� �� ا�'���م 	� ا�ز��(ن وأن �9ون ھذه ا�	����ر 		73& �	3�2 

<�<�� ��و���ت ا�ز��(ن. 

                                  
1-  ،*^Sا� ��
%W ا����ت!(�" ا���ق و�3C? :*��ن، اOردن ، ��;� ا1�"ا?�=* ووظ��، ")��  .267م ص 1999، دار ا��<�، �
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3. L� ر����	 �داء ��وق ا�د ا;د�+ �7	����ر ا�	���رف 75��� 75+ 	
�وى '��5& ا�)د	& و�

�ث �رت ا���دة �� ا�	�ظ	�ت ا�)د	�& أن ���	ن 	��دئ 		�ر
& ا��	ل و5ودا �5	H� &)��ر 

 .ا�ز��(ن �ر�را ����I "روط )�'& أو ا
���3(�& ���7ق ��وا�ب ا�)د	& ا�	)��7&


��رق إ�راءات  �د: 5رض �	���ت 	ددة ;داء ا�)د	& .4� ����7ق ا��	�ن �����رة ا��

ا�'ول 75+ ا�)د	& وھذه ا��	���ت ��زز 
	�& 	�ظ	& ا�)د	& �� أذھ�ن ا�ز��(ن إذا 	� �م 

 .ا�و��ء ���

<�ق ا�ر�� : ا����2ت ا����75�& ��ن 	��وم ا�)د	& وا�ز�ون .5� ��	� أن ھذه ا����2ت ��د �و�& �

ة ا�)د	& 9	� �در��9 ا�ز�ون ��
?، �Hن ا��رورة �<��� �دى ا�ز�ون وھ� إدى 	ددات �ود

 .�در�ب ا���	7�ن �"9ل 	
�	ر 75+ ا;
���ب وا�طرق ا-�����& �� ا����	ل 	� ا�ز��(ن

<�ق ا��	�ز �� ا�)د	& �	��+ أن �'�4 ا��ودة ��	& ��ظ�	�& ����
�& ���7	7�ن �� 	�ظ	&  .6�

دى ا���	7�ن �5دھ� �ن �9ون ھ��ك ��وات <�<�& ا�)د	&، ��و�د ��5 ا-"��ع وا�ر�� وا����ز �

 .��'ل 	� ��ن 	�ظ	& ا�)د	& وز��(���

� *��س و���4م ا��د�� Servqualا�د11ت ا������ 1���دام ��وذج -3 -10�:  

� ���س و�<��م  �servqual<د �م ا��و'ل إ�+ 	�	و5& 	ن ا�د��ت ا��	7�& �
�)دام �	وذج �

�ودة ا�)د	& 	ن ا����& ا��7	�H� &ن ھذا ا��	وذج �
�5د ا-دارة 75+ ا��و'ل إ�+ ���(/ 	��ددة ا;���د 

�� ��'(7� �  :���7ق �	
�وى �ودة ا�)د	& ا�	<د	& وا��

	دة �درة ا-دارة أو �5زھ� 5ن ��م ا�����ت ور��Cت ا�ز��(ن وا�ذي �	9ن �<�<? 	ن )2ل : أو1

� ا�	��د�& ا�����&����:     

  .�و���ت ا�ز��(ن �و ��س ا�)د	& ا�	<د	& = إدرا�9ت ا-دارة ��و���ت ا�ز��(ن �و ا�)د	&      

���	دى ��75�& ا�	�ظ	& و��9ءة ا�	وارد ا���ظ�	�& �� 	�ظ	& ا�)د	& وا�ذي �	9ن �<�<? 	ن  )2ل : @�

� ا�	��د�& ا�����&����:  

  .إدرا�9ت ا-دارة �	وا'��ت ا�)د	& ا�	<د	&= �ت ا�ز��(ن �و ا�)د	& ا�	<د	& إدرا�9ت ا-دارة ��و��

�@��@ : �
�وى ا��ودة ��ط��ق 		 �
�وى أداء ا���	7�ن �� ا�	�ظ	& ودا�����م �� �<د�م ا�)د	& �7ز��(ن �	

  :�&ا�	وا'��ت ا�	ددة 	ن ���ب ا-دارة وا�ذي �	9ن �<�<? 	ن )2ل ���س ����� ا�	��د�& ا����

إدرا�9ت ا�ز��(ن �	
�وى ا�)د	& = إدرا�9ت ا-دارة �7	وا'��ت ا�وا�ب �وا�رھ� �� ا�)د	& ا�	<د	& 

  .ا�	<د	&
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	دى ا�	'دا��& وا�3<& �� 	�ظ	& ا�)د	& وا�ذي �	9ن �<�<? 	ن )2ل ���س ����� ا�	��د�& : را-��

  :ا�����&

  .(ن �	
�وى ا�)د	& ا�	رو�&إدرا�9ت ا�ز��= إدرا�9ت ا�ز��(ن �	
�وى ا�)د	& ا�	<د	& 

����� : �
�وى ر�� أو 5دم ر�� ا�ز��(ن 5ن ا�)د	& وا�ذي �	9ن �<�<? 	ن )2ل ���س ����	

  : ا�	��د�& ا�����&

  .)1(إدرا�9ت ا�ز��(ن �	
�وى ا;داء ا���7� �7)د	& = �و���ت ا�ز��(ن �	
�وى ا�)د	& 

  :وا)����م ��وم �د�� ا���(ء -11

� : ا���(ء ��وم �د�� 11-1
�<د ا
�3Iر ا��9ر ا��و5� ا�"�	ل �)د	& ا��	2ء �"9ل وا

ا��ط�ق و�<�ق ا�
�ل ا�	73+ �ر��ء ا�	
��7ك ��ث أ'�4 ا�	ر�9ز ا�ر(�س ;ي �"�ط �5L	�ل ��)ذ 

	ن ا�	
��7ك و�<�ق ر���C? و	�و�? �ل أن ا��ث وا��ط7� ا�	
�	ر �ر�9ن إ�+ <�<& ا��ظر �	� �'�و 

7� و)د	�ت ��درة 75+ ز��دة 	�و�? �7)د	& وا�	�ظ	& ا��� �<وم �5دة ��<د�	�� و	ن ھذا إ��? ا��	�
ل 	ن 

2� و	�زة 
 &
ا�	�طق �Hن ا��ودة ا�	راد �<د�	�� �� إط�ر 	)�7ف ا�)د	�ت أ'�ت �� ظل ا�	���

<�ق ذ�ك ا��دف ����� ا�	�ظ	& �	رو�� ��
<�<�� أ�& 	�ظ	& ھ�د�& إذ أن �دون ا��� +�
ر ا�و�ت 5دم �

ا�<درة 75+ ا�
�	رار أو ا�
�<رار و�ذ�ك ��د 	ن 	�ر�& ا�)د	& ا��� �ر�د ا��	�ل و	� ھ� ا�	وا'��ت 


�ن  .)2(وا�
	�ت ا�		�زة ��� وا�<��7& 75+ ا��طو�ر وا��

�7ك ا��ودة ا��� �"	ل 75+ ا���د ا-�را(� "و�<د 5رف ا���ض �ودة )د	& ا��	�ل 75+ أ��� 

����I9د 	�	& �� �<د�م ا�)د	& ذات ا��ودة ا�����&، و��9ون ا����ب ا-�را(� 	ن ا��ظم  وا���د ا�")'

� أو ا�")'� �7)د	& ��و 9�ف ��
وا-�راءات ا�	دد ��<د�م ا�	����ت أو ا�)د	&، أ	� ا����ب ا-�

5����
  .)3("ا���	7ون �	وا���م، و
7و9����م و		�ر
���م ا��7ظ�& 	� ا��	2ء ل

  :���(ءأ)��ف ا 11-2


& ا���دة ،ھ� ا��� ��د ا;
7وب ا���د ����7	ل 	� 5	2ءھ�، و��ط7ب ھذا ا���م ا���م �7
7وك 
إن ا�	ؤ

�، و)'و'� ا;�	�ط ا�")'�& ��7	2ء ، �5دا��م ودوا���م وا���ھ���م و��	�م،و�<���دھم و�	9ن ��
ا-�

�  :ا-"�رة إ�+ ، أ�	�ط�م ��	� �7

                                  
1!W ص -1 Y�"�،توي،إدارة ا�=
دة +* ا������
ان ا���� l%H �1-104. 
2- "�1!W اEو�P ا����S ، و;��� ا����ء ا�=
دة إدارة ، �3
د 'ظ� ;[ Y�"�، ، 203 ص. 

ن -3�k� �'رق ، ا��رادت +* ا�=
دة ، @��* ط�Fا��� ��%��1!W، ا� Y�"�، 181ص. 
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 :ا����ل ا�)د�ق1- 11-2

ھذا ا��وع 	ن أ��ل ا��	2ء �ث ��وا�ر 	�? أ�9ر �ر'& ���ح ا���� و��'ف ���	رح ����ر 

 �و
�و�& ا�	<��7& و��<�ل ا��'�& و� �<�ط� 	<دم ا�)د	& 39�را و����C 	� �	�ل إ�+ ا��دث �

  .	و�و�5ت 	)��7& و��ب 75+ 	<دم ا�)د	& إ��& ا��ر'& ��ذا ا��وع و5دم 	<�ط��? إ� �"9ل ��ق

11-2 -25�� :ا����ل ا���%ب -


�ب أو ;)ر �<د �ر�� ذ�ك �"�رة ا��	�ل أو �3را(? أو 5	7�? أو � ?
  �د �9ون ا��	�ل 	��ب ���


ن ا�	ظ�ر أو ا�وظ��& ا��� �"���7 و�ط���& ا��ل �Hن 	<دم ا�)د	& 
�درك ذ�ك 	ن )2ل 

�دى ا��	�ل و�ر9ز 75���  �'ر���? وطر�<& د�3?، و���� ��ب 75+ 	<دم ا�)د	& 	�ر�& أ
��ب ذ�ك

و�
�	�ل ا��	�ل 	ن )2ل ا-طراء وا���3ء دون 	����& و����ر ھذا 	���ح ا����ح �� ا�	<��7& 	� ھذا 

  .ا��وع 	ن ا��	2ء 	رو�� �	�ر�& �7ك ا�ظ�ھرة �دى ا��	�ل

 :ا����ل ا��,�ك3- 11-2

�د�ث 	<دم ا�)د	& 9<���� ��'ف ھذا ا��وع 	ن ا��	2ء ���"ك وا�39�ر 	ن 
وء ا�ظن و� �I)ذ أ


7م ���، ��ده �د�ق �� 9ل ا;	ور، و�+ �	9ن ا����ح 	� ھذا ا��وع ��د 	ن ا�'دق ا��9	ل 	

د�ث 	<دم ا�)د	&،  &وا�	�طق ا�
7�م وا�'را& ا���	&، و�رك ا��ر'& �9	7& ��7	�ل �9I�7د 	ن '


ن ا��'رف وا����7&  .��ر9? ��ص ا�
�7& و��د 	ن ا�'�ر و

  : ا����ل ا��,ن �� ا�������4- 11-2


ن 7� ���'�ر و� 	<دم ا�)د	& وھذا ��ب ا��	 ?7	��� �ھذا ا��وع 	ن ا��	2ء �د ا�ط�� )"ن �

ا�	��	7& وا��	�س ا��ذر ��ذا ا��	�ل �<د �9ون أ
��ب ")'�& وراء ا�
7وك و75+ أي �ل ����دف 

� �	<دم ا�)د	& ھو �<د�م ا�)د	& ��7	2ء و��س �
�
  .�ذ�ب 
7وك ا��	2ءا;

  :ا����ل ا���ردد5- 11-2

� ��رف ھذا ا��وع 	ن ا��	2ء ����د�د ا�	وا'��ت ا��� �ر���C  و�2ظ 	<دم ا�)د	& ذ�ك 	ن  

)2ل د�ث ا��	�ل و�ظرا�? و�ردده و5دم ا
�<راره 75+ أ	ر 	دد وإن ھذا ا��وع 	ن ا��	2ء ���ج 

�	<دم ا�)د	& ا�<��م ��ذا ا�دول �د� 	�? و������� �9ون ھ��ك  إ�+ 	ن ��9ر �? و�<رر �? ا�"راء، و�	9ن

�ر'& �9�رة ����7ح 	�? و5دم 5رض أ'��ف 39�ر 	ن ا�)د	�ت 75�? �+ � �ز�د 	ن در�& �ردده 

 .و5دم ا
�<راره ���'ول 75+ ا�)د	& ا�	���&
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  :ا����ل ا����4ر &�J أ�ره6- 11-2

	� �ر�د و��ب 75+ 	<دم ا�)د	& ا����4 أن �9ون 	دد  و ھو 95س ا��وع ا�
��ق ��و ��رف �	�م  

��& 5دم �و�ر ا�)د	&  �� ذ�ك ا��	�ل ��<دم 	� �ط�7? �����ط وإ� 
وف �
��ء ا��	�ل و�	 �	�	�

ا�	دد �	9ن 5رض )د	�ت �د�7& ����9 �ر��& �دا 		� ط�7? ا��	�ل و��ب ا�
�	�ع �د�& ��ذا ا��وع 

  .)1( 	ن ا��	2ء

11-2 -7�  : ا����ل ا��)-


م ھذا ا��وع 	ن ا��	2ء ��I? �7�ل ا�'�ر 
ر�� ا�9& و
ر�� ا�����ل 9ذ�ك، و��ب 75+ 	��ز ��

� ��ط ا���س	 ?����
ر5& ��9�ره و
ر�7� &5�&  �  .ا�)د	& 	��را�? �

ا�<ول أن أد ا;ھداف ا-
�را����& �� �<د�م ا�)د	& ��7	2ء �<�ق ر��ھم �<�و��م �7ك  و�	9ن

�  :)2(ا�)د	& �ث أن 	رد 
��دة ا��	2ء �5د 'ول 	"79& 	���& 	��م ��<ق 	ن )2ل 	� �7

 .إذا 	� �7<وا ا�5ذارا .1

 .أن ��ر 75��م 2 �5د� �7	"79& .2

 .ظ	& واھ�	�	�� ���	"79&أن ���	7وا 	��	7& �دل 75+ ��5�& ا�	� .3

 .أن ��رض 75��م ��و�ض ��	& 	���& .4

و	ن ھ�� ���4 ��2ء أن ا����	ل 	� ا��	2ء ��ب أن ��
م �روح ��5�& 	ن ا�'�ر و��ط 

 �<�ق ا����ح ا���دف 	�� ��
ا���س وأ)ذ ��9& ا;���د ا-�
���& وا�
7و9�& ��ظر ا����5ر �5د ا�

  .ا��	2ء

  

   

  

  

  

  

 

                                  

��ق ص )��ر �9ظم 	ود، إدارة ا��ودة-1 � .211و)د	& ا��	2ء،	ر�
2- W!1 Y�"212 ص ، ا��. 
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  :ا���� ����

�� ?�Gف � W+ا"� ��.ت ا�"%C1Mا��Oأو Pو%�>4  إ� ���� ا�����  أنا����? ��3"� *+ K!"ا� W>�?

ل =� *+ ����! m��?و�S)HEا  W�>��" ا����ت و?+
�� ��.ا�"%G+1( أھ�ا(.  

ت  إن�Fح ا���=H ت�Fح ا���=H ر����Hإ  W�>�? P�� G?ر�- P�� l-
 ?�  اEھ�اف%�G�ا��* �4 ا�

ؤھ)Hدارة إ:+  ��F���� �3
ل  أ+[��MCو�� �4 ا1��cل ا��
ارد ا���V
 إ�Pا1��cل !� %�>4 �4 ا�


��  اEھ�اف.
  .ا��

 Z3بوا����1E  ت?��" و+(� ا�("'�Hإ  Y�"%P�3  ا:دارة��م -�رة  إ��P ا1���ام �
اردھ ا����


د ��P ا ا���Eا1O���ام �% 
ا^� ا���
-�� وز%دة '�ءة !���! ��Fداء���E2( ا(.   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                  
1  �
ن ا�"��� 1ا�ط��&  ،&ا�	و
و5& ا��7	�& ���'�د��ت ا�ر��� ،ا�)')'& ا�دار�& وا�<��و��& �� ا��ر��& ا��د��& وا�ر����&،ا	د 

 .261ص. 2006ص ،ا�
�9در�&،دارا�و��ء �د��� ا�ط��5& وا��"ر ،

  8.ص  1997 ،��	�& ا�
�9در�&،ا�دار ا���	��& �7ط�� وا��"ر وا��وز�� ، إدارة ا�5	�ل،
��د 		د ا�	'ري ،		د �ر�د ا�'ن 2
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�����:          

 �����
 '"& ا���%ل #� ا��"�! ا����  �(��
 ا����"�
 إ�& �+���� ل، وا�%(%ا�,�,- ."' /� 

��� ا��"%م،�1ا�� )! و�� ا���"%�+ت وا���+رف '"& �"��%ل أداة �+��1%ص ا���+3! ا���+ل ا2


;�
 وا��,+=> ا���
 �3+ن �"��� ��,> !، وا��ا���+ل ھ?ا �1< ا��! وا��+)��+Bإ� ��%C� رات ا�,


��+��Dا.  

1�� ا�?ي ا�را2
 ���  ا�	�� ھ?ا ���+ول  �
 ا��+-� ا2F#+��� ودھ+ ور(-  

��� ), -�� أن  ,� .� 

 ا���+=� ا���Jي �� �. ��+ولI '"& ا��+�H �%3%ع ا�را2�"��وا��!  ا�

 
 ا�را2
 ا���ا�����. )! ا�,�+م �Nي درا2
 ��I���� H�+�  /B ار��+ط وL�H�+��+� < ا���Jي، إذ �

 
"BF�"� إ�& -"%ل �)%����N� Qھ. ا�C1%ات  و��ف ھ?ا ا�	��  ا���Cو-
 �/ ��OP+ ا��إ�& ا�

 �  وذ�OP /� Rل ��

 ،������ ،�����  ،��S+�� ،����'.L .���اض ��
 أداة ا2�1��
 ا�را2
 ا���	�Uو  +�=+�� !( ��� 

���  #+م ا�?ي ا��Dاءات و��د ،ا�Oز�
 ا���"%�+ت وا���+�+تUN�"�  /� +�Lو +�# وأP��ا،  ���(


 ا�+2Y�3%� H�X إ�& ���Cق�=+�-Dا 
�1��  .ا���+�+ت ��"�� )! ا��
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1-���� 	
  :ا��

�B� 

 درا2��"' Z2أ 
�� ا��+-� '"��+ ���! �����#OC�ا !( 
 وا�را2
، و�B%ن ا���� '�"�


�+;�� �& �%��� ا�?ي ا���]- .��� ��
 درا2#
 ا����  ���! و ،ا��%3%'�
 و �+�'%��� /� 

�. و،)1( ا��,�,
 إ�& ا�%(%ل أ�� �/ 3��+ و ��. ا��! اZ2Y و ا�,%ا'� Rذ� ��' ��� ��+�"�' 

&�
 إ�& ��� -���� 
�%"��)2(.  

Q"��Oف ا���� ���  �1P+� ��3ا��%ا ،
��� ا��رو2��2+ �را2��+، ا�%(	! ا����  و�+�� %�( 

H�- 
 ا��%�%دة �"J%اھ� ]+�� ��X '/ '�+رة" '�� ز�+ن ���'+�� !( ،
��� �B+ن )! و �

/��
 و ا�,+=�
 اYو3+عوو(QFU  Q ا��+-� ��+ول ���� ��د وو#\ ��+��2S+ ا�� ��� ��إ� 

!( I�C1��,��  ا���"�)3(،.�  . )4(ا���^��ات ��/ ا�,+=�
 ا��O#+ت ا�%(	�
 ��Jوف  ا���%ث و��

��;� S ا�%(	! ا���� � I,( !( ��� +�+ت�ت و ا��+�%"���� ،'��3+ و ��%���+ و ا��F� �� &"' 

��"������+ت ا�%(%ل �"�,+=> أ�� �/ �	��ھ+ -�� ،ا���"%�+ت و ا���+�+ت ��?ه ا�#�> ا�� ا��! وا�

م )! ��+ھ.,� 
(��
  ا����+��D5(ا( .  

وانطلاقا مما سبق سنقوم باستخدام المنهج الوصفي التحليلي كونه يلائم حل مشكلة البحث، إذ أنه 

في حل يعد أكثر الوسائل كفاءة في الوصول إلى معرفة موثوق بها وذلك عندما يمكن استخدامه 

  .المشكلات لإعطاء صورة أكثر شمولا ودقة في استنباط الحقائق وتفسيرها

  :ا��را�� ا�������� -2

  :ا��را�� ا�������� ا�و�� 2-1


 ا�C1%ة �'OC�2Sا 
��� ا�را2��^��ات  ،��B �%ا�H ا���� �`��+م اYو�&�� ��/ OPل ��


 )�3�+ت ا���� '"& %3=�+a+�)و 
�F�"! و� ،ا�را2�� ����(Mucchielli,1983) 
ا�را2

 ���"� 
���b��
 ا���-"
 ا��'OC�2Sا+��Y 
�B+ت ا����3�	ا���� '/ ا� 
"-��)6(.  


 ا�را2
 ف��دو �'OC�2Sا !�1�"Q ا��D+م إ�& #��+ ��+ ا��� 

 �%ا�H واD-+ط"BFا�� 
��+� ا��


 )+���%ث ���;�+،�'OC�2Sھ! ا R"� ا���%ث !�ة ���+ول ا�� أي إ���+ ���Cق �. ، �%3%'+ت �

�-+� /� ��# Sو �(%� �/ أ��+دھ+ U;��ا ا��+-� ���� -�& أو ��"%�+ت أو ��+�+ت '��+ �

اد ھ% �"را2
 ا��,��ح ا��%3%ع �B%ن وا'��+را،و�%ا���+�را2+ت ا�� 
,�+2 +Fھ?ا  )! ���و�

                                  
 . 89ص ، 1998 ،د	وان ا��ط�و��ت ا�����	�  ا��زا�ر ،�
�� ا���ث ا�����،���ر �و�وش و���د د
	��ت-1
 .،169ص  ، ،1989ا�ر	�ض  ،"�"�� ا���ث %� ا���وم ا�"�و#	� ،ا��د(ل إ�& ا���ث %� ا���وم ا�"�و#	� ،��د ا�"��ف  ���-2
 .18ص ، 1997 ،د	وان ا��ط�و��ت ا�����	� ا��زا�ر ،ا���ث ا����� و�
�ھ�+ و�,
	��+،���د ز	�ن ��ر -3
 .96ص ،1997  ، 1ط،ا�,�ھرة �دار ا�0#ر ا��ر� ،د�	ل ا���ث ا�����،(	ر ا�د	ن /و	س-4
 ، ،�2000��ن  ،دار ا� �0ء ��
7ر وا��وز	6 ،ا�
ظر	� وا��ط�	ق:�
�ھ� وا"��	ب ا���ث ا�����،ر��� � ط0& و�2��ن ���د /
	م-5

 .94ص
 47ص 1984ا�#و	ت  1ت ا;واء ��& ا�درا"� ا��	دا
	� �#��� ا�0:ح ط
� ر ��2 -6
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 ذات �d]�ا�� �1�"OP Qل �/ ��+و�� )! �+Sھ��+م ���ا ���"� �+ أھ��
 �/ �� و�B%�� ،ا��%3%ع

�+د�Yى  ادة ا���+3+ت و����/ �+�,+'+ت ��	���"� 
�
 ا��,�"�
 ا�	��%ى ا�1�� 
(���� 
ا��+د)

  .ر3+ھ. '��+ 

 1�"Q واD-+ط
 �`��+م أ���\و�,�� H�ا%� �BFا�� 
��+�ا�%ا#� ا��+�!  ھ?ا -%ل ��;�+ )! ا��

دة ا���+3+ت��
ا�را2
  إ��اءات#�� ا�1%ض )!  �",+'+ت ��2+2Yل  اOP /� تO�+,�� +م�ا�,

 +�")%� �/ و#�	��  : إ�&]�1�
 �� ا��

� S /��	���f ا���� 
����+� 
��%ن  ظ�وف �,�. ا�1"C� . إ����"�> �+ �

�  .�J�� م' H��� �U+F� دة �/ ط�ف ا أو#+تو�%د+	�2Sا�,+'+تا &"' /��=+,�. 

2�	+دة  �Sاو#+ت ا .��,� !( 
)+P / '"& ا�,+'+ت�ط�ف ا�,+=� /� /��	��ا�����h ��/ ا��

 . اي ����h �+دي '"& -�+ب ا�P ) ��/ ا�	�ق وا��%ادي(دون 'ل 

  :ا�درا� ا��ط
	�� ا������- 2-2

�0�و � و>د �م ا(�	�رھم ��<"�وب  40>�م ا����ث ��ط�	ق ا��,	�س ��& �	
� ��= >وا���  

م  2011د	"��ر 10ا����دة ا��7وا�� �ن ����6 ا���ث (�رج �	
� ا���ث ا< �	� (:ل ا��0رة 

و�Bرض ا��A#د �ن �دى �
�"�� ا����رات و�دى و;و��� ���	
� ا��ط�ق   2011د	"��ر  25إ�& 

  . �,	�س��	�� ا�

  .ا��A#د �ن �دى %�م ا��0�و 	ن ���,	�س -

جميع مفردات الظاهرة التي يدرسها الباحث، وبذلك فإن "مجتمع البحث هو   :مجتمع البحث -3

  . )1("مجتمع الدراسة هو جميع الأفراد أو الأشياء الذين يكونون موضوع مشكلة الدراسة

ا�,���ت ا����ددة ا�ر	�;�ت ا������ ا��"�0	د	ن �ن �ن و	�#ون ����6 ا���ث %� ھذه ا�درا"� 

  .ا�رواد ،أو�	�ء ا<�ور  ،ا�:��	ن  :��د	ر	�ت ا��7	�� وا�ر	�;� وھم

  :عينة البحث- 4

بشكل جيد لباحث خلال بحثه، فاختيار العينة تعتبر العينة من أهم المحاور التي يستخدمها ا 

مصداقية عالية وكفاءة موثوق بها، وبشكل عام ومناسب يساعد على التوصل إلى نتائج ذات 

مجموعة من الأفراد تؤخذ من المجتمع الأصل بحيث تكون ممثلة له تمثيلا " :تعرف العينة بأنها

     )2(صادقا

                                  
 .131ص ، 2001 ،اFردن،���ن ،دار ا�0#ر،���و�� وأدوا�� وأ�����:ا���ث ا����� ،��	دات ذو>�ن وا(رون-1
 ،ا��زا�ر،د	وان ا��ط�و��ت ا�����	� ،ا��ر7د %� ا���ث ا����� �ط��� ا��ر�	� ا��د
	� وا�ر	�;	� ،�ط�ء G ا��د،�وداود ��د ا�	�	ن-2

 .68ص 2009،
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�����6 ا��� "��ت �
+ ھذه ا��	
� وا��	
� �زء �ن ا�����6 
,وم �درا"��� ����رف ��& ( ��ص ا

 أي(�	�� �����	ر �ن ا������F 6د وان �#ون ا��	
� ����2 ������6و�#� � �� ا�
���� ا��� 
� ل �

  .  )1( ��2	:  �	��)��	6 ا��راد ����2 

�ن ا�,���ت ا����ددة ا�ر	�;�ت ا������ ��د	ر	� ا��7	�� و%� ھذا ا���ث أ(ذت �	
� �7وا�	� �"	ط� 

، وذلك بعد توزيع فيدتمس) 100(حيث بلغ حجم عينة الدراسة و��= �	ث  وا�ر	�;� �وF	� "#	#دة

الاستجابات غير الصالحة للتحليل، ويمكن توضيح توزيع أفراد عينة الدراسة من  واستبعاد اتالاستمار 

  :خلال الجدول التالي

  :يببن)06(جدول رقم       

�ز�� ���� ا��را�� �  

 �دد ا��"�0	د	ن  ا"م ا�,��� ا��#�ن

 25 ا��د و��
� "#	#دة

 21 اI(وة �و�7ش "#	#دة

 19 ���د ���ر ا�,ل

 15 را�� ر�;�ن شا��رو

 20 ��� �و"�� �زا��

 �����I100 ا 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                  
 . 78ص 2007، ����� ا��
 ورة ���دئ اI� �ء وا�,	�س ا��F�������د ا�, �ص،  -1 
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  :ا���ث����ت -5

   :ا����ل ا������5-1

	��2ل ا����ل ا��#�
� ��درا"� %� �د	ر	� ا���7ب وا�ر	�;� �وF	� "#	#دة ��& �"�وى ا�,���ت 

  . ���ددة ا�ر	�;�ت

ا����ل ا�ز�
� ��ذا ا���ث �7,	+ ا�
ظري وا��ط�	,� ا��داء �ن �7ر 	��د :ا����ل ا�ز���� 5-2

2010
و%��ر   �
��ر	K �دا	� ��6 ا���دة ا����	� �ن �(��ف ا��را�6 وا�� �در، أ�� ا���ث ا��	دا

، 2م ����� ا�درا"� ا�ر�	"	� 2011%#�ن �ن (:ل ا�درا"� اF"�ط:�	� ا��داء �ن �7ر د	"��ر 


��	�  �7ر �وان &�� 2012.  

�"�0	د �ن ا�,���ت ���ددة ا�ر	�;�ت �وF	� ) 100(ا�7�ل ا���ث ��&  :ا����ل ا��#ري5-3

  ) .ورواد ،روأو�	�ء ا<�و،��F	ن ("#	#دة 

	,� ر ا��د ا��و;و�� ��ذه ا�درا"� ��& ا��0وة �	ن �و>��ت   :ا��دود ا��و$و	��4 -5

ا���0	� ا��,د�� ��م ���,���ت ���ددة ا�ر	�;�ت �وF	� درا#���م ��(د�� إا��"�0	د	ن ��(د�� ا�����زة و

  . "#	#دة

   :ا�راءات ا���ث-6

��&  واFط:ع�ن (:ل �را��� ا��وا;	6 ا�"��,� وا��را�6 ا��� �
�و�ت �و;وع �ودة ا�(د�� 

��2	ن %� ��ن ا� ا�ذي � ل ��& ا��0ق ا��د	د ا�
�وذج أنو�د ا����ث  ،�,�		س �ودة ا�(د��


� �+ �,	�س �ودة ا�(د�� ���	دا ��#7ف �ن 
,�ط ا�;�ف وا�,وة %	�� ���"Fن،ا�د  و	2م ��د


�� واFر�,�ء ���  ا<"��	ب	"��� ��"�
�"�وى اF��	�ز و	"�& ھذا ا��,	�س �
�وذج ا��0وة  إ�&ا��

���0 �ا ا<داء"�وى درا#���م ��إا�0رق �	ن �و>��ت ا��"�0	د	ن ��(د�� ا�����زة و�	ن  إ�& إ�7رة

�ءا ��& ذ�ك �م  
و� ،ا �� ا�2ت ا
+ 	��	ز �در�� ���	� �ن ا� دق وا���2ت وا� :�	�ذوھ ،��(د��

ا��د	�2 ا�����رف ��	�� �,	�س  اIدار	�ا�طرق  #A�د) servqual�,	�س  (ا(�	�ر 
�وذج ا��0وة 

  .�ودة ا�(د�� ���,���ت ���ددة ا�ر	�;�ت 

درا#�ت ا��"�0	د	ن ��"�وى ا�(د�� ا��,د�� إو�,د >�م ا����ث �� �	م ا"���رة �,	�س اF(�:ف �	ن 

   .���,���ت ���ددة ا�ر	�;�ت و�	ن �و>����م 
�و ا�(د�� ا�����زة ،��م ����0ل �ن ا��
ظ��

��(د�� ا�����:ت ا����	� ���,	�س ��د  	�/� ا����رات ��
�"ب ا�( ��ص ا���	زة  إ�راء�م  و>د

�ن �دى �:��� �ط�	ق ا��,	�س ��&  ��A#د�ود��� ���,���ت ���ددة ا�ر	�;�ت ��د اا��ط�وب >	�س 


� ا���ث و#�
ت #�<�� 	�:  
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6- 1 ���
  :ا��#��س أ ��د�

  ���
 وا���ا�� ا��! ��+و�\  أ��+د#+م ا��+-� �,�+�ا��,�+س �/ OPل اSطOع '"& ا�را2+ت ا�

 أ��+د ا��,�+س ���� 
�
 �%3%ع �%دة ا�1��P &"' 

وا��! U+�\ �%ز'";��  :)!  ��+ور �

� 
 ا��%ا�H ا��+د�
 ا��"�2%�  .'�+رة  14: �

�  
��+د�'Sوا 
 ا�;,�  .'�+رة12: �

� 
�+��2Sا �  .'�+رت 07: �

� Yا �  .'�+رات10 :�+ن�

� Qط+�� ا��  .'�+رات 07: �


 و�B%ن�+�Dا &"' �U رات ھ?ه+��وا�?ي  در�+ت Z�P ي '"&���% ا�?ي "���Bت " �,�+س و)> ا�

����� /� Z��+,ا�� 
 �%ا),�� در�
 إ'C+ء ا����� �/ ط"H -�� ،وا��S+ه   اDدراك �,�+س ا���+�2

�U &"' رات �/ '�+رة+��  :  +�U��" !"��Bت " �,�+س و)> ا��1��/ ا�

 ط%ل OP�+ ا��,�+س ا�2+�1!  •���ا��ود (�. ����h وإدP+ل ا���+�+ت إ�& ا��+H2 ا�l!، و�

+�"��+ب ا��ى ) ا���+ وا�- .� ،
1م )! ��+ور ا�را2��د )4=1-5(ا��' &"' ����,� .L ،

ھ?ه ا�,��
  L. إ3+)
) OP)4/5  =0,80�+ ا��,�+س �"��%ل '"& ط%ل ا�1"�
 ا����X أي 

د �و'"�� )mن ��+�
 ا�1"�
 اYو�& ) 1(إ�& أ#� #��
 )! ا��,�+س أو �ا�
 ا��,�+س وھ! ا�

 :، وھB?ا أ(�X ط%ل ا�O1� +�U +��N! )B�)1+0,80=1,80%ن 

ة(��;�  1,80إ�&  �1/  •F� <(ا%� ��a(  !�� . ��+�+  a�� راضو�

 .و���! a��  راض  )a�� �%ا)>(��;�  2,60إ�&  �1,81/  •

 �+ إ�&و���! راض  )��+�(��;�  3,40إ�&  �2,61/  •-. 

 .و���! راض  )�%ا)>(��;�  4,20إ�&  �3,41/  •

ة(��;�  5,00إ�&  �4,21/  •F� <(راض ��+�+ )�%ا !�� .و�

 
           !�l+U +�";��و:  

�  ��a ةF� <(ة :�%ا  ).01(��+ در�
 وا-

  ).02(��+ در��+ن :a�� �%ا)> �

 ��+ OLث در�+ت  ��+��)03.(  

  ).04(در�+ت  أر����+ :�%ا)>  �

ة �F�  <در�+ت : �%ا) Z�P +(��05.( 
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  :ا�����
ت ا������ ���'��س 6-2

  :ا�(دق  6-2

6 -2 -1$��%
   :'�ق ا��

��+ر إنPSا��+دق ا Z�,� +� �3+�2 و�+�2 و�3 �+ �,�و ،�, ق -�+ب )! ا��+-� را'& �,) 

2���+نSا �
 و��/  �,�+س ا���Jا��� /� ��	�+� .�� 
�
 ا��,�1"� /��	��ا�	�%ة ��/ �%#�+ت ا��


 ا����+زة '"&���+ره (ق ا����%ى �%#�+��. ��% ا�1'+� /� �;Uق أ�%اع أ -�� ]�%'+ �/ ا��

1ام�2Sا ، +b�وأ �UN� /� �� '"& ا��+-;�/ ا�,(،��Sل ��ف �+'��+ده #+م ا��+-� أھ���2Sا 

&"' 3��2���+ن �Sا 
د '"& اYو��
 (%ر�� )! ���ا#�' /� /��Bا��� /��� )! ا��1

  .ود�ك ���A#د �ن ":�� ا� 	�/� ا��Bو	� �����رات  ا���اد درا2��، ا��%3%ع

  .�دى ا
���ء ا����رة ����ور ا������ �+ -

  . در�� ار���ط ���رات ا��,	�س ��ودة ا�(د�� ���,���ت ���ددة ا�ر	�;�ت-


�"�� ا����رات ���0�و 	ن -�  

  "�و�� ا����رات ���0�و 	ن -


�"ب و/	ر �
�"ب-� +
  .�ذف �� 	رو


 �B%�\ و# و>د >دم ا���#�	ن أراء >	�� ��' /��B( 05 )�/  ا��� /��� .أ2+�?ة �+�

�. ا��ق �/ ا��%ع وھ?ا� ��+�
  ا�C1%ات و)> -��+�   :ا�

ق -�+ب) �U 
 ا���+د�
 و)> ��	
 ��	�دة ���=+�-Dا !�  �%]!  ا#��-�+ ا�

"laushe" !�     2/ع–ع و =        ن ص م  :�	+دھ+ وا�

 2/ع                                                              

 .    (+��+ �",�+س  ع و ھ% 'د ا����B�/ ا�?�/ ا'���وا ا��� :أن-�� 

 /��Bد ا���   ا��D+�!ع ��+وي '

���� �U .�,+ ا����� ا���ا���%د )! '" .L +���� وا��+� –ا���%د أي –اPY��ة هھ? 'د '"& #

����2���+ن ا��D+�! ا����%ى (ق #��
 ھ% '"�� ا��`�.  

�
 و���+�
 ا���=+�-Dت ا+�+��2S أ)�اد 
��' /��Bن ��%د '"& ا���+���2Sا���%ل ا .� &"' 
��# 

ق) �U <(ھ% �+ ��%ر ،و X3%� اول��+� 
��+�  :ا�
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�ى '�ق ��-, :)07( ر+* (�ول�
�ر �
1�0�ا/ا� ���  .ا���د�� ا���2

  

  

  

  

����ر ا�0�ا/1 ا���د�� ا���2
�  

�ى   ا�
%*  ا���� �
  +��� '�ق ا��

 3�#�   3�#� �  

01  05  00  1.00  

02  04  01  0.6  

03  05  00  1.00  

04  03  02  0.2  

05  05  00  1.00  

06  04  01  0.6  

07  05  00  1.00  

08  04  01  0.6  

09  05  00  1.00  

10  03  02  0.2  

11  05  00  1.00  

12  05  00  1.00  

13  04  01  0.6  

14  04  01  0.6  

�ر '�ق
  0.74  ا��
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�ى '�ق ��-, :)08( ر+* (�ول    �
�ر �
  .ا�4#� وا�����د�� �

  

�ر ا�4#� وا�����د�� 
�  

�ى  ا�
%*  ا�����
  +��� '�ق ا��

 3�#�   3�#� �  

01  04  01  0.6  

02  03  02  0.2  

03  04  01  0.6  

04  05  00  1.00  

05  04  01  0.6  

06  05  00  1.00  

07  05  00  1.00  

08  04  01  0.6  

09  05  00  1.00  

10  04  01  0.6  

11  04  01  0.6  

12  05  00  1.00  

�ر '�ق
  0.73  ا��
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�ى '�ق ��-, :)09( ر+* (�ول�
�ر �
� � �  .ا���0

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 � ��ر ا���0
�  

�ى  ا�
%*  ا�����
  +��� '�ق ا��

 3�#�     3�#� �  

01  05  00  1.00  

02  04  01  0.6  

03  04  01  0.6  

04  05  00  1.00  

05  03  02  0.2  

06  05  00  1.00  

07  05  00  1.00  

�ر '�ق
  0.77  ا��
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�ى '�ق ��-, :)10( ر+* (�ول�
�ر �
  .ا��6�ن �

  

  

  

  

  

  

  

  

�ر ا��6�ن 
�   

�ى  ا�
%*  ا�����
  +��� '�ق ا��

 3�#�   3�#� �  

01  04  01  0.6  

02  04  01  0.6  

03  05  00  1.00  

04  05  00  1.00  

05  04  01  0.6  

06  05  00  1.00  

07  04  01  0.6  

08  03  02  0.2  

09  04  01  0.6  

10  05  00  1.00  

�ر '�ق
  0.72  ا��
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�ى '�ق ��-, :)11(ر+* (�ول�
�ر �
  .ا����ط7 �

�ر ا����ط7 
�  

�ى  ا�
%*  ا�����
  +��� '�ق ا��

 3�#�   3�#� �  

01  05  00  1.00  

02  03  02  0.2  

03  04  01  0.6  

04  05  00  1.00  

05  04  01  0.6  

06  05  00  1.00  

07  05  00  1.00  

�ر '�ق
  0.77  ا��

  


 ا��ق #��
 �1< )��+ أ�+��+��Dا ,( .� +��+�
 و# �"^\  ا���+ور OP �Uل �/ -,��Cا� Z	و��

 ����#)0.74(.  

   :(دق ا���ق ا�دا*�� ���'��س2- 6-2

��+ر ھ?ا �dديPSق إ�& ا�%(%ل إ�& ا) /�%B���+ر و ا�	�3! ا�PO� !,C< ا����	ا� ��+�%B�� و 


# ��+ ا���+(�، �/ a��ھ+ �� ار��+ط�+ ا��	
،و�ى �"R #�+س )! ا�'+� إ�& ا�%(%ل '"& �


 ���dات���1ام ��+�� ا2Y"%ب ھ?ا ��. .اSر��+ط )! ��+ل �� ���%ع و ا���+رة ��/ اSر��+ط �+2

2���+ن وا����%ع ا�B"! ا���%رO� )1(  

>�م ا����ث ��"�ب ����ل  دق ا�F"�ق ا�دا(�� �	ن ا����رة وا���د ���A#	د ��&  دق ا����رات 

ول او;� ا��د�ا���ث (�رج �	
�  ا���ث ا< �	� و%رد �ن ����6  ��40�,	�س >	د ا�درا"� ��& 

  . دق ا�F"�ق ا�دا(�� ����رات �,	�س �ودة ا�(د�� ���,���ت ���ددة ا�ر	�;�ت  ا����	�

  

                                  
أطرو�� د#�وراه %� 
ظر	� و�
��	� ا��ر�	� ا��د
	�  ،ا�ر;� ا�وظ	�0 <"��ذة ا��ر�	� ا��د
	� و�:>�+ �Aدا��م،�"�ود �ور/دة ���د-1

 .ص  2007 ،ا��زا�ر ،���� >"
ط	
� �،وا�ر	�;	�
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  :ا���ق ا�دا*�� ا�*�ص ��'��س ا��و+��ت(دق 2-1- 6-2

ا���ق ا�دا*�� ��ن 	��رات ��د ا��وا�ب ا���د�� ا����و� وا�در�� ا����� (دق   - أ

ا�F"�ق ا�دا(�� �	ن ���رات ��د ا��وا
ب   دق �درا"� :�(ل 	���� �1 ھذا ا���ورا���

ا���د	� ا����و"� وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا ا���ور >�
� ��"�ب ����:ت 

   :اFر���ط �	
�� و�و �
� ا�& ا�
���� ا����	� 

  )40₌₌₌₌ن( :���د�وا����وع ا����  ا���د�� ا����و�ا��وا�ب (دق ا���ق ا�دا*�� ��ن 	��رات  :)12(�دول ر+م 

  �"�وى ا�د��F   ����ل اFر���ط  ا����رة 

1  0.974**  0.000  

2  0.972**  0.000  

3  0.967**  0.000  

4  0.9.75**  0.000  

5  0.977**  0.000  

6  0.978**  0.000  

7  0.983**  0.000  

8  0.867**  0.000  

9  0.363*  0.000  

10  0.973**  0.000  

11  0.979**  0.000  

12  0.983**  0.000  

13  0.976**  0.000  

14  0.977**  0.000  

  0.01دا�� �
د �"�وى**                                                                                     

  0.05دا�� �
د �"�وى*                                                                                       

���رة �ن ���رات ا��وا
ب  ل��	6 ����:ت اFر���ط �	ن # أن
:�ظ �ن (:ل ا��دول ا�"��ق 


د �"�وى ��
و	�  إ� ��	�ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا ا���ور دا��  وا�در��ا���د	� ا����و"� �

ا�
���� ا���و ل إ�	�� �ن (:ل درا"�
� �����:ت اFر���ط �و;� ��	ز ���رات ��ور  0.000

  .ا��وا
ب ا���د	� ا����و"� وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا ا���ور ���"�ق دا(�� 
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ا���ق ا�دا*�� ��ن 	��رات ��د ا��'� وا�	���د�� وا�در�� ا����� ا����(ل 	���� (دق   - ب

  :��ورا��1 ھذا 

وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	��  ا�2,� وا��F��د	�ا�F"�ق ا�دا(�� �	ن ���رات ��د  دق  �درا"�

    :%� ھذا ا���ور >�
� ��"�ب ����:ت اFر���ط �	
�� و�و �
� ا�& ا�
���� ا����	�

وا����وع ا���� ����د  ا��'� وا�	���د��(دق ا���ق ا�دا*�� ��ن 	��رات : )13(�دول ر+م 

  )40₌₌₌₌ن(

  0.01دا�� �
د �"�وى**                                                                                

  0.05دا�� �
د �"�وى *                                                                                

�N	ن #Nل ���Nرة �Nن ���Nرات ��Nور  ��	 6���N�:ت اFر���Nط أن
:�ظ �ن (:ل ا��دول ا�"��ق   

وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا ا���ور دا�� إ� ��	� �
د �"�Nوى ��
و	�N ا�2,� وا��F��د	� 

0.000  


� ����NN�:ت اFر���NNط �و;NN� ��	NNز ���NNرات ��NNور  إ�	��NNا�
����NN ا���و NNل �NN"ل درا:NN) نNN� �NN,2ا�

  .ا ا���ور ���"�ق دا(�� وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذ وا��F��د	�

  

  �"�وى ا�د��F   ����ل اFر���ط  ا����رة 

1  0.975**  0.000  

2  0.973**  0.000  

3  0.961**  0.000  

4  0.983**  0.000  

5  0.971**  0.000  

6  0.972**  0.000  

7  0.977**  0.000  

8  0.946**  0.000  

9  0.982**  0.000  

10  0.979**  0.000  

11  0.983**  0.000  

12  0.978**  0.000  
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�- ����ا�دا*�� ��ن 	��رات ��د  ق(دق ا���وا�در�� ا����� ا����(ل 	���� �1 ھذا  �ا�

  :ا���ور

  

وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا  اF"�����ا�F"�ق ا�دا(�� �	ن ���رات ��د  دق �درا"� 

  :ا���ور >�
� ��"�ب ����:ت اFر���ط �	
�� و�و �
� ا�& ا�
���� ا����	�

    

����(دق ا���ق ا�دا*�� ��ن 	��رات ): 14(�دول ر+م �  )40₌₌₌₌ن(وا����وع ا���� ����د  ا�

  

  �"�وى ا�د��F   ����ل اFر���ط  ا����رة 

1  0.987**  0.000  

2  0.985**  0.000  

3  0.986**  0.000  

4  0.948**  0.000  

5  0.981**  0.000  

6  0.962**  0.000  

7  0.981**  0.000  

         0.01دا�� �
د �"�وى**                                                                   

  0.05دا�� �
د �"�وى *                                                                            

 اF"����� ���رة �ن ���رات  ل��	6 ����:ت اFر���ط �	ن # أن
:�ظ �ن (:ل ا��دول ا�"��ق 

  0.000وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا ا���ور دا�� إ� ��	� �
د �"�وى ��
و	� 

 اF"����� �ن (:ل درا"�
� �����:ت اFر���ط �و;� ��	ز ���رات ��ور  إ�	��ا�
���� ا���و ل 

  .وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا ا���ور ���"�ق دا(�� 
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ن 	��رات ��د ا���ن وا�$��ن وا�در�� ا����� ا����(ل 	���� �1 (دق ا���ق ا�دا*�� �� -د

  :ھذا ا���ور

�درا"�  دق ا�F"�ق ا�دا(�� �	ن ���رات ��د ا<��ن وا�;��ن وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� 

  :  %� ھذا ا���ور >�
� ��"�ب ����:ت اFر���ط �	
�� و�و �
� ا�& ا�
���� ا����	�

ا���ق ا�دا*�� ��ن 	��رات ا��4ن وا�$��ن وا����وع ا���� ����د (دق ): 15(�دول ر+م 

  )40₌₌₌₌ن(

  

  �"�وى ا�د��F   ����ل اFر���ط  ا����رة 

1  0.979**  0.000  

2  0.987**  0.000  

3  0.980**  0.000  

4  0.987**  0.000  

5  0.985**  0.000  

6  0.985**  0.000  

7  0.981**  0.000  

8  0.984**  0.000  

9  0.965**  0.000  

10  0.966**  0.000  

         0.01دا�� �
د �"�وى**                                                                            

  0.05دا�� �
د �"�وى *                                                                            

  

��ور ���رة �ن ���رات ل ��	6 ����:ت اFر���ط �	ن # أن
:�ظ �ن (:ل ا��دول ا�"��ق 

 وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا ا���ور دا�� إ� ��	� �
د �"�وى ��
و	�  وا�;��ن ا<��ن

0.000  

 ا<��ن�ن (:ل درا"�
� �����:ت اFر���ط �و;� ��	ز ���رات ��ور  إ�	��ا�
���� ا���و ل 

  .ا���� ل ��	�� %� ھذا ا���ور ���"�ق دا(�� وا�در�� ا�#�	� وا�;��ن 
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  :ا���ق ا�دا*�� ��ن 	��رات ��د ا����طف وا�در�� ا����� ا����(ل 	���� �1 ھذا ا���ور -ه

�درا"� ا�F"�ق ا�دا(�� �	ن ���رات ��د ا����طف وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا ا���ور 


� ��"�ب ����:ت اFر���ط �	
�� و�و �
� ا�& ا�
���� ا����	� �< :  

  )40₌₌₌₌ن((دق ا���ق ا�دا*�� ��ن 	��رات ا����طف وا����وع ا���� ����د ): 16(�دول ر+م 

  

  �"�وى ا�د��F   ���ط����ل اFر  ا����رة 

1  0.974**  0.000  

2  0.990**  0.000  

3  0.987**  0.000  

4  0.965**  0.000  

5  0.989**  0.000  

6  0.986**  0.000  

7  0.986**  0.000  

         0.01دا�� �
د �"�وى**                                                                                   

  0.05دا�� �
د �"�وى *                                                                                          

  

��ور ���رة �ن ���رات  ل��	6 ����:ت اFر���ط �	ن # أن
:�ظ �ن (:ل ا��دول ا�"��ق 

�0.000
د �"�وى ��
و	�  وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا ا���ور دا�� إ� ��	� ا����طف  

 ا����طف�ن (:ل درا"�
� �����:ت اFر���ط �و;� ��	ز ���رات ��ور  إ�	��ا�
���� ا���و ل 

  .وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا ا���ور ���"�ق دا(�� 
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  :(دق ا���ق ا�دا*�� ا�*�ص ��'��س ا�درا��ت2-2- 6-2

	��رات ��د ا��وا�ب ا���د�� ا����و� وا�در�� ا����� (دق ا���ق ا�دا*�� ��ن   - أ

�درا"�  دق ا�F"�ق ا�دا(�� �	ن ���رات ��د ا��وا
ب  :ا����(ل 	���� �1 ھذا ا���ور

ا���د	� ا����و"� وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا ا���ور >�
� ��"�ب ����:ت 

  : اFر���ط �	
�� و�و �
� ا�& ا�
���� ا����	� 

�  )40₌₌₌₌ن: ((دق ا���ق ا�دا*�� ��ن 	��رات ا��وا�ب ا���د�� ا����و� وا����وع ا���� ����د): 17(دول ر+م 

  �"�وى ا�د��F   ����ل اFر���ط  ا����رة 

1  0.985**  0.000  

2  0.988**  0.000  

3  0.930**  0.000  

4  0.980**  0.000  

5  0.986**  0.000  

6  0.982**  0.000  

7  0.976**  0.000  

8  0.978**  0.000  

9  0.977**  0.000  

10  0.902**  0.000  

11  0.983**  0.000  

12  0.981**  0.000  

13  0.969**  0.000  

14  0.971**  0.000  

         0.01دا�� �
د �"�وى**                                                                          

  0.05دا�� �
د �"�وى *                                                                          


:�ظ �ن (:ل ا��دول ا�"��ق أن ��	6 ����:ت اFر���ط �	ن #ل ���رة �ن ���رات ا��وا
ب 

�"�وى ��
و	� ا���د	� ا����و"� وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا ا���ور دا�� إ� ��	� �
د 

ا�
���� ا���و ل إ�	�� �ن (:ل درا"�
� �����:ت اFر���ط �و;� ��	ز ���رات ��ور  0.000

  .ا��وا
ب ا���د	� ا����و"� وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا ا���ور ���"�ق دا(�� 
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	���� (دق ا���ق ا�دا*�� ��ن 	��رات ��د ا��'� وا�	���د�� وا�در�� ا����� ا����(ل   - ب

  :�1 ھذا ��ور

�درا"�  دق ا�F"�ق ا�دا(�� �	ن ���رات ��د ا�2,� وا��F��د	� وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� 

  :  %� ھذا ا���ور >�
� ��"�ب ����:ت اFر���ط �	
�� و�و �
� ا�& ا�
���� ا����	�

وا����وع ا���� ����د (دق ا���ق ا�دا*�� ��ن 	��رات ا��'� وا�	���د�� ): 18(�دول ر+م 

  )40₌₌₌₌ن(

         0.01دا�� �
د �"�وى**                                                                       

  0.05دا�� �
د �"�وى *                                                                          

اFر���ط �	ن #ل ���رة �ن ���رات ��ور ا�2,�  
:�ظ �ن (:ل ا��دول ا�"��ق أن ��	6 ����:ت

 �NN	و

NNد �"�NNوى ��� �	��NN �إ �NNور دا�NN��ذا ا�NNھ �NN% �NN�	�� لNN ���ا� �NN	�#ا� �NNوا�در� �NN	د����Fوا

ا�
���� ا���و ل إ�	�� �ن (:ل درا"�
� ����N�:ت اFر���Nط �و;N� ��	Nز ���Nرات ��Nور  0.000

  .��	�� %� ھذا ا���ور ���"�ق دا(�� ا�2,� وا��F��د	� وا�در�� ا�#�	� ا���� ل 

  

  �"�وى ا�د��F   ����ل اFر���ط  ا����رة 

1  0.988**  0.000  

2  0.983**  0.000  

3  0.938**  0.000  

4  0.985**  0.000  

5  0.978**  0.000  

6  0.978**  0.000  

7  0.979**  0.000  

8  0.966**  0.000  

9  0.985**  0.000  

10  0.949**  0.000  

11  0.977**  0.000  

12  0.977**  0.000  
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�- ���� ق(دق ا���وا�در�� ا����� ا����(ل 	���� �1 ھذا  �ا�دا*�� ��ن 	��رات ��د ا�

  :ا���ور

�درا"�  دق ا�F"�ق ا�دا(�� �	ن ���رات ��د اF"����� وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا 

��
  :و�و �
� ا�& ا�
���� ا����	� ا���ور >�
� ��"�ب ����:ت اFر���ط �	

    

���� وا����وع ا���� ����د ): 19(�دول ر+م �  )40₌₌₌₌ن((دق ا���ق ا�دا*�� ��ن 	��رات ا�

  

  �"�وى ا�د��F   ����ل اFر���ط  ا����رة 

1  0.990**  0.000  

2  0.988**  0.000  

3  0.987**  0.000  

4  0.979**  0.000  

5  0.992**  0.000  

6  0.990**  0.000  

7  0.969**  0.000  

         0.01دا�� �
د �"�وى**                                                                          

  0.05دا�� �
د �"�وى *                                                                          


:�ظ �ن (:ل ا��دول ا�"��ق أن ��	6   �����"Fن ���رات ا�ن #ل ���رة 	ر���ط �Fت ا:����

  0.000وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا ا���ور دا�� إ� ��	� �
د �"�وى ��
و	� 

  �����"Fور ا��ز ���رات 	�� �ر���ط �و;Fت ا:����� �
ا�
���� ا���و ل إ�	�� �ن (:ل درا"�

  .ا���ور ���"�ق دا(��وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا 
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(دق ا���ق ا�دا*�� ��ن 	��رات ��د ا���ن وا�$��ن وا�در�� ا����� ا����(ل 	���� �1  -د

  :ھذا ا���ور

�درا"�  دق ا�F"�ق ا�دا(�� �	ن ���رات ��د ا<��ن وا�;��ن وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� 

  :  %� ھذا ا���ور >�
� ��"�ب ����:ت اFر���ط �	
�� و�و �
� ا�& ا�
���� ا����	�

(دق ا���ق ا�دا*�� ��ن 	��رات ا��4ن وا�$��ن وا����وع ا���� ����د ): 20(�دول ر+م 

  )40₌₌₌₌ن(

  

  �"�وى ا�د��F   ����ل اFر���ط  ����رة ا

1  0.977**  0.000  

2  0.988**  0.000  

3  0.963**  0.000  

4  0.991**  0.000  

5  0.992**  0.000  

6  0.986**  0.000  

7  0.993**  0.000  

8  0.991**  0.000  

9  0.986**  0.000  

10  0.941**  0.000  

         0.01دا�� �
د �"�وى**                                                                          

  0.05دا�� �
د �"�وى *                                                                          

  

#ل ���رة �ن ���رات ��ور 
:�ظ �ن (:ل ا��دول ا�"��ق أن ��	6 ����:ت اFر���ط �	ن 

ا<��ن وا�;��ن وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا ا���ور دا�� إ� ��	� �
د �"�وى ��
و	�  

0.000  

ا�
���� ا���و ل إ�	�� �ن (:ل درا"�
� �����:ت اFر���ط �و;� ��	ز ���رات ��ور ا<��ن 

  .��"�ق دا(�� وا�;��ن وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا ا���ور �
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  :ا���ق ا�دا*�� ��ن 	��رات ��د ا����طف وا�در�� ا����� ا����(ل 	���� �1 ھذا ا���ور -ه

�درا"� ا�F"�ق ا�دا(�� �	ن ���رات ��د ا����طف وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا ا���ور 


� ��"�ب ����:ت اFر���ط �	
�� و�و �
� ا�& ا�
���� ا����	� �< :  

  )40₌₌₌₌ن((دق ا���ق ا�دا*�� ��ن 	��رات ا����طف وا����وع ا���� ����د ): 21(ول ر+م �د

  �"�وى ا�د��F   ����ل اFر���ط  ا����رة 

1  0.979**  0.000  

2  0.984**  0.000  

3  0.990**  0.000  

4  0.987**  0.000  

5  0.989**  0.000  

6  0.977**  0.000  

7  0.983**  0.000  

         0.01دا�� �
د �"�وى**                                                                           

  0.05دا�� �
د �"�وى *                                                                            

#ل ���رة �ن ���رات ��ور  
:�ظ �ن (:ل ا��دول ا�"��ق أن ��	6 ����:ت اFر���ط �	ن

  0.000ا����طف وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا ا���ور دا�� إ� ��	� �
د �"�وى ��
و	� 

ا�
���� ا���و ل إ�	�� �ن (:ل درا"�
� �����:ت اFر���ط �و;� ��	ز ���رات ��ور ا����طف 

  .وا�در�� ا�#�	� ا���� ل ��	�� %� ھذا ا���ور ���"�ق دا(�� 
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  :ا����ت6-3

��+ر أو ا2���+ن وا��,�+س  Pام أي ا1�
 ا2�-O�� +ا)�ھ%� H�� !���� �/ ا��%ا�� ا��+�
 ا���

ة )! �	Z ا��%م أو )! � إ��اء ا�,�+س ��	Z ا�1F< ���ات '�'  =+�ا�;+�\ ھ% ا�?ي �,م �	Z ا��

 
	"�  )1(أ�+م �1

  
2��+رة(�,� �;�+ت أداة ا�را2Sأن ) ا &"' +�,��C� ر�B� + إذا��ة �,�2�B%ن وا- 
�+�Dا

1ام ��+�� . اY]1+ص ذا��. ��\ �	Z ا��Jوف وا��Fوط�و�"��,> �/ �L+ت ا2��+رة ا����، �. ا2


 "Cronbach’s Alpha coefficient. "أ�	+ �Uو��+خ���، -�� ط�,\ ا���+د�
 '"& ا�


 �,�+س ا��ق ا���+=!,�+�
 ا��'OC�2Sا.  

  :�ن (:ل ا��دول ا�����، تا��0وة ���و>��
�وذج  ن�:�ظ� ����ل ا���2ت F"��	�و	�#ن 

  

�وة :)22(�دول ر+م �  :��'��س ا��و+��ت ����ل ا����ت �����ن ��وذج ا�

  

 αا�;�+ت أ�	+ �Uو��+خ  ��+�� ا<���د 

 0.988 ا��وا
ب ا���د	� ا����و"�

 0.995 ا�2,� وا��F��د	�

�����"F0.991 ا 

 0.995 ا<��ن

 0.994 ا����طف

  

و�ل ھ?ه ا���+=  '"&  0.988و ��0.995�+�Oت '+��
 ��او-\ �+��/   ��α�h ا�;�+ت �Uو��+خ 

��C�> و#ر�� '"& ��C��L،  <+ت ا2���+ن ��%ذج ا�	�%ة "� ���-O)افو  .ا�را2
 أھ

  

  

  

  

  

  

                                  
 .144- �143	�& ا�"	د %ر��ت �ر�6 "��ق ص ص -1
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�	��"F ل ا���2ت����:�ظ� �#ن �	وذج ا��0وة ���و>�� نو�
  :،�ن (:ل ا��دول ا����� ت

�وة ��'��س ا��و+��ت :)23(�دول ر+م �  :����ل ا����ت �����ن ��وذج ا�

  

 αا�;�+ت ا�	+ �Uو��+خ  ��+�� ا<���د

 0.994 ا��وا
ب ا���د	� ا����و"�

 0.995 ا�2,� وا��F��د	�

�����"F0.995 ا 

 0.995 ا<��ن

 0.994 ا����طف

  

و�ل ھ?ه ا���+=  '"&  0.994و ��0.995�+�Oت '+��
 ��او-\ �+��/   ��α�h ا�;�+ت �Uو��+خ 

��C�> و#ر�� '"& ��C�> أھاف ا�را2
 ،�L+ت ا2���+ن ��%ذج ا�	�%ة "� ���-O)و.  

  :تمت إجراءات البحث على النحو التالي و

 .المصادر والمراجعتمت الدراسة النظرية بجمع المادة العلمية من مختلف  •

إجراء الدراسة الاستطلاعية وذلك في ضوء المفاهيم الإجرائية ومنهج الدراسة، وتهدف الدراسة  •

الاستطلاعية إلى اختبار صلاحية أداة البحث من حيث الصياغة وسهولة العبارات ووضوح 

 .التعليمات وأيضا للتأكد من صدق وثبات أداة الدراسة

الدراسة الأساسية والحرص على عملية جمع الاستمارة بعد التأكد  توزيع الاستمارة على عينة •

من استكمال تعبئتها وذلك للحصول على أكبر قدر ممكن من الاستمارات، ثم تصحيحها 

 .ورصد علامات كل منها

إدخال البيانات ومعالجتها إحصائيا بواسطة الحاسب الآلي وعن طريق برنامج التحليل  •

 .، ومن تم تحليل البيانات واستخراج النتائج)Spss(عية الإحصائي للعلوم الاجتما
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  :أدوات ا�����ل ا:�(��9 -7

 �	�����Fوم ا���� �	�� �Iا ���
#��  SPSSا"���ل ا����ث ا��ر
��� اI� ��� ا��"�& ا�رز

  :ا���د ��& ا��,
	�ت ا����	� 

تساؤلات الدراسة فقد تم استخدام لتحليل البيانات والمعلومات التي تم تجميعها وللإجابة على 

العديد من الأساليب الإحصائية المناسبة باستعمال برمجية التحليل الإحصائي للعلوم الاجتماعية 

)Spss(وفيما يلي نستعرض مجموعة الأساليب الإحصائية التي تم استخدامها  ،:  

  .ا���و"ط ا��"��� �,	�س �ر#ز	� ا����Iت  �


�راف ا���	�ري �,	�س � �Fا����Iتدى ا��0ق و�دم ��7ت ا .  

  .����ث %� ا��:>� �	ن ��B	رات ا�درا"�  " PEARSON "����ل اFر���ط �	ر"ون   �

   . α    ����ل ا���2ت #رو
��خ �

  .�درا"� ا�0روق �	ن ���و��ت ا�درا"�   (t)ا(���ر  �

  :(�و��ت ا���ث -8

  .ا�ر	�;	� (� � ا�درا"�ت ا����	�  اIدارة
درة ا�درا"�ت �ول  �

  .>�� درا"�ت �ول �ودة ا�(د��ت %� ا����ل ا�ر	�;� �

  .ا��0وة %� ا����ل ا�ر	�;�  أ"�وب/	�ب ا�درا"�ت ا��� �
�و�ت  �

 .�دم �و%ر ا��را�6 �ول �ودة ا�(د��ت %� ا����ل ا�ر	�;� �

 .��(و%�م �ن ا"�����+ ;دھم  �����P ��& اF"��	�ن  �و�� إ>
�ع ��ض ا��"�0	د	ن �
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 �)
   :ا�*


�ه %� درا"�
� وا����2ل %� �;�ن % ل �
��	� ا���ث �
�� ا���ث ا�ذي ا����" ��
ا��

ا�و �0 #�� �;�
ت ا�درا"�	ن اF"�ط:�	� ا��� #�ن ا��دف �
�� ا��رف ��& ظروف �,د	م 

�ن  دق و��2ت اF"��	�ن ا���د ��ذه  �A#دوا����ددة ا�ر	�;�ت  تا�(د��ت ���"�0	د	ن ���,���

  .ا�درا"� 


� ا���ث و( �� �� و�دود ا���ث  إ�&����طرق >�م ا����ث %� ھذا ا�0 ل 	�+�F���و  ��#

  .ا��0وةا���ث ا������2 %� ا"��	�ن �,	�س  �7رح أدوات>�م 

  =+���+ول )! ا�	�� ا��%ا�! '�ض و��"�� ا���.  

  

  

  

  

  

  
 



 

 

 

 

 

 

  
  

  خامسالالفصل 

  تحليل ومناقشة النتائج 
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 �����:  

�ف ھ�ا ا���� ��ا ��  *() ا��را&�ت  إ������ض و����� و����
	 ا������ ا�$�#"�  إ� �$�)�

  .وا���*�	 ا�6��5	 وا�����4	  ،وا��/��� ا3دار�	وا�(�#م   ،ا�/�*.	 و*() ا�-�, ا���"	 *(�+ ا����

1- ���	� 
���    :ا������ �����س ����ت ا�

��	 ا�$$��زة *$�#ر ا�7#ا5, ا�$�د�	 ا�$�$#&	:)24(��ول ر�� ��� :��  . ��6: �#�(�ت ا�$/���

  

إA��$D  �#�(�ت ا�($>ء �5# ا����	 ا�$$��زة AB ��#ر 5>@? *�ن ) 24(�: =>ل ا�7�ول ر�+ 

EBا#� 	Dر��ره  ،ا�7#ا5, ا�$�د�	 ا�$�$#&	 �Dءت *� A*�/@ G&#�$*)3.45 وا��5اف �(��ري )

) 3.92(6 ��  أ��  ��#&AB A*�/@ G ا�$�#ر ��ر ) 07-06(و�� @��I ا�(�6رات) 1.35(��ره 

@��D Kءت �#�(�ت ا�($>ء *#D#د ،ا��#ا�A ��  ) 1.24(،) 1.22(وا��5اف �(��ري) 3.87(،

6��� ا�$>*��� 	�#��ة ا����Dو 	��L5و 	�B�M ات��د ،و@� A�-و� 	��L5 د دورات ���ه#Dو N�

:��  . ا�$/���

  ا��!ا-�+   ا���,+   ا���!�*  أ�)�د &�!ذج ا�#"!ة  

    

  ا�"!ا&0 ا���د/+ ا����!�+: ا��	!ر ا.ول

  ع  م

  4	�/�  13  1,43  3,11  ��ذ��+ ا����7 ا��ا�6
 وا��ر�
 ����5+ �4)�دة ا��/�3�ت  1

  4	�/�   11  1,38  3,30  .:�ا9+ و���!�!��� ا.دوات وا.��8ة وا��)�ات   2

  4	�/�   10  1,42  3,40  ا����7 ا�"�� ��)���4; �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت  3

  4!ا-@   6  1,42  3,52  ا������0!ا-� ا��#�ءات ا��<ھ�+ ا��=ھ��   4

  4!ا-@   3  1,32  3,65  .  �!�� أA� ;B�4���ا:+ ��#
 ا����دد/; وأو���ء ا.4!ر  5

  4!ا-@   1  1,22  3,92  .و:�ات B�-�+ و&�7#+ و���ة ا���!/+  ��,�/� ا��C�A  �!ا-�  6

  4!ا-@   2  1,24  3,87   .و�!د دورات �4�ه �D��� +�-�B#��/; و&#�7+  7

8   +���D/�   14  1,45  2,75  .��ب ا���5+ 4; ا����ط@ ا��	4  

9   ;/��#�D0 :"� ا���5+ 4* �5د ا���4!ا-@  8  1,46  3,42  ./���  

10   A�� ام���H0 ا�/�   11  1,48  3,30  .�!ا-� و:�ات إ3�ءة ����	4  

  4!ا-@   4  1,35  3,63  ./!�� �5د �4��0 4; أدK�ش اH��	��م ����ه ���6+   11

12   +�LM4�&�ت وا���)���ت ا�N� ;B�4أ ��4!ا-@   8  1,43  3,42  ./!  

13   ;/��#�D���� +O�  4!ا-@  7  1,43  3,45  .�!ا-� أH ;B�4&�7�ر ا��D�رات ا�

  4!ا-@   5  1,36  3,59  .�!ا�� و:�ة ط,�+ 4"�8ة �Q�)�ف   14

   
����R4!ا-@   -  1,35  3,45  ا  
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��O  درOD	 �#اO.B	 6O/���*	 ��#��O)ت ا�($O>ء O�5# ) I��@ �$M)4-5-9-11-12-13-14 ا�(�O6رات 

� *�POO أ���B GOO&#��  OO،ا����O	 ا�$$��OOزة OO�و �O�)3.65 ( GOO&#�� �OO�وا)3.42 ( NOO.� AOOوھ	OOQا�� :$OO4 

وOO@ IOO5�M#ل ��B#OO ا�-��OOءات ا�$Tھ�OO	 ا��Sھ��OO ،) �#اEOOB(ا��ا*(OO	 ��OO�.� :OOس ��-�OOت ا��$�&AOO أي  

�+ ،و�#�B ا�.���ت ��  أ��M: �>&��ا@	 �-�A ا�$��دد�: وأو���ء اU�#ر ،ا�$��&,��O)�#� ءت�D �$M

:�����O/$د ا��O� N� 	��.7+ ا�@ ,&���* ، :O� ,O&��� د�O� د#ODأوو	�=�O& ه�O�$* م�$��O&Vش ا�OXد، 

	���
�ة طO�6	 ،و�#ا�B أ���L�5V :Mر ا�/��رات  ،ووD#د أ��Y� :M���5ت وا�$�(�.�ت ا�O@د و#ODوو

� �OOMن ) 11-8-3-2-1(أ��OO ا�(�OO6رات .�7�OO\ة �]&OO(�فOO.B OOأ��  �OO�* A*�OO/@ GOO&#��)3.40(  �OO�وا

G&#�� )2.75 ( N.� A: � 4$:وھ� 	أي ا�[��[ A&�$س ��-�ت ا����.)����� (، 	O�*ذ�D ل#@ I5�Mو

�� ا�.���ت L�،	O��.��* :����O)�� �O�7ا� �O�L$ا ا��OMات و�O)$دوات وا�Uا �O�D#�#�-و� 	ا_�و��Oب ،و@

�ام ��> ��&Vات إ�4ءة ���&, ا�  .  ا�.���ت �: ا�$��طE ا�/-��	 و�#ا�B و@

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

  



 ا���� ا�����                                                   ��ض و����� و����
	 ا������   

 

 146 

��	 ا�$$��زة *$�#ر ا�[.	 وا��V$�د�	��6: �#�(�ت  :)25(��ول ر�� ��� :��  .ا�$/���

 

5>@? *�ن إA��$D  �#�(�ت ا�($>ء �5# ا����	 ا�$$��زة AB ��#ر ا�[.	 ) 25(�: =>ل ا�7�ول ر�+ 

 EBا#� 	Dر��ره *$�#&G ،وا��V$�د�	 �Dءت *� A*�/@)3.50 ) a�$�� 1.32(وا��5اف �(��ري (

و ) 3.75(،) 4.03(��  أ��  ��#&AB A*�/@ G ا�$�#ر ��ره ) 26-22( و�� @��I ا�(�6رات

5
b	 ) 1.26(،) 1.14(ا��5اف �(��ري U(�ت ا�($>ء *��#ع ا�ءت �#�D K�@ Aا��#ا�  ��

  .	 ودو��	ا�$$�ر&	 *��.��	 وا&�(�اد ا�.���ت 3���	 V#b*ت ����

��  أ�� غ I��@ �$M)15-17 -18-19 -21-23( *6�# ا�(�6رات �B G&#��)3.69 ( G&#�� ��وا

)3.46 ( N.� Aوھ	Qس  4$: ا����.� :� 	)*أي   ����تا��ا A&�$ا��)EBون ) �#ا�و��#�N ا�$/���

��ز إداري �Tھ� 3دارة ا�.��	 ��(�دة ا�����4توD#د D،  I�#ا� AB ت���M$� ��#�(#ن �.��+ ا��

� أ_��ء*��#�#د  ا3دارةوو�Bء ،ا�$��&,  ���/$�� 	��ا�����ت ا�$.��	 ��/+ *.�	  أنو��ون  ،�.��+ ا��

*�:  �$M��#�N ا�$/�����: *��.���ت ��(�دة ا�����4ت وD#د ا�V/�ق وا��-��� ،��ة أول�:  ا�b=Uء

  .��4تأداء ا�(����: *��.��	 ��(�دة ا���

    ا���!�*  أ�)�د &�!ذج ا�#"!ة  

  ا���,+

  

  ا��!ا-�+
  
&�S!ر ا�	��5�د/+: ا��Hوا +�Sع  م  ا�  

  4!ا-@  08  1,38  3,46   .�!ا-� ���ز إداري 4<ھ� Rدارة ا���5+ �4)�دة ا��/�3�ت  15


 �4�رات ا�)���4; �����5+   16- +�S/�  11  1,43  3,26  .�4)�دة ا��/�3�تا��	4  


 ا�  17VVV- +VVV4�X ا����� +VVV�,��� 0VVV���VVV* ا���:H�VVV�ت وا��VVV,W�ت !��VVV��VVV/� ا�

 +5����� ;/��#�D��� ت��,Yا.�5�ر وا� Z����.  

  4!ا-@  07  1,40  3,47

18  ��#�D��� +4�  4!ا-@  04  1,30  3,65   .و-�ء اRدارة ���!5!د أ�9�ء ���/� ا�

  4!ا-@  06  1,35  3,48  .��+ ا.Y6�ء -
 ���/� ا��4+ و���/��� O	�	+ 4; أول �4ة   19


 ا�)���4; واRدار/�; �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت   20- +�Sق وا��L/�  12  1,51  3,06   .ا��	4  

  4!ا-@  03  1,30  3,69  .اD�H�ق وا�����4 ��; أداء ا�)���4; �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت   21

  4!ا-@  01  1,14  4,03   .ا.&YM+ و��!�5� �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت�!ا-�   22

23   ;�-�M4!ا-@  05  1,34  3,61  .�!ا-� ا��#�ءة �����ر��; وا��)���; وا��  

24   +5���� +���D& !د إدارة�ات 4* و��D��� +O�6 /�  10  1,43  3,29  .�!ا-� -��ة�	4  

  4	�/�  09  1,42  3,32   .ا��/�3�ت�!ا-� -��ة O�6+ ���واد �����5+ �4)�دة   25

  4!ا-@  02  1,26  3,75  .اH��)�اد ا���م H!Y� +4��Rت 4	��+ ودو��+  26

   
����R4!ا-@    1,32  3,50  ا  
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�� ) 25- 24-20- 16(ا�(�6رات  أ��* A*�/@ G&#��  ر أ���� �.B)3.32 ( ره�� A*�/@ G&#�� ��وا

)3.06(  N.� Aوھ	Q: �.��س  4$: ا��� 	أي  ����تا�[��[ A&�$ا��)����� ( AB 	.]ل ا�#@ I5�Mو

�+  و�Dءت ،*��.��	 ��(�دة ا�����4ت وا3دار��:���رات ا�(����: *��.��	 و"�ق ا�(����: ��)�#�

و�#ا��B �Bة =�"	 ���واد  ،�N وD#د إدارة 5/���	 ��.��	 �����ة @#ل وD#د ��Bة =�"	 *��/��ات

 ��  .�\��رة ا�.��	 وا��(�ف ���

��	 ا�$$��زة *$�#ر اV&��7*	  :)26(��ول ر��               ��� :��  .��6: �#�(�ت ا�$/���

  

5>@? *�ن إA��$D  �#�(�ت ا�($>ء �5# ا����	 ا�$$��زة AB ��#ر ) 26(�: =>ل ا�7�ول ر�+ 

�ره � A*�/@ G&#�$* EBا#� 	Dر�و�� ) 1.33(وا��5اف ���)ري ��$�( a 3.43(ا*�7�&V	 �Dءت *

وا��5اف �(��ري ) AB A*�/@ G&#��)3.77 ا�$�#ر ��ره  أ�� ��  ) I��@)29 ا�(�6رة ر�+ 

 a�$��)1.27 ( ت�)�#� ءت�D K�@* و��: ا�($>ءT/$5, ا�(����: و ا��D :� اد ا���م ���(�ون�)�&V�

	���رت ��#&�bت @/�*�	 ��  ) 30-28-27(ا�(�6رات  @��MI$� ،�: ا���)3.54(،) 3.52 (

،)3.63 ( Aا��#ا�  ��، N.� Aوھ	Qس  4$: ا����.� :� 	)*أي   ����تا��ا A&�$ا��)EBا#� ( N�#��و

�+ا�$/����ون اV&��7*	 ا��#ر���D���@V 	،  :� أ�b� ���+ ا����	 وا����f ا��ي �.� ��#$* +�وإ�>�

  .��6 إدارة ا�.��	

�� ) 33(،) 32(،) 31(ا�(�6رات  أ����b&#�� ءت�D �.B)3.30 (،)3.06 (،)3.23 ( Aا��#ا�  ��

 N.� Aوھ	Q: �.��س  4$: ا��� 	أي  ����تا��ا*( A&�$ا��)����� ( K�* 	��& ل#@ I5�Mو

 ،و�$�\ �.��A ا����	 */��	 رد ا��(� AB ا�$#ا�h ا��bر�	،ا�$.��	 �: ط�ف ا�$/�����: ا�
-�وى 

  .وا���/�: ا�$/�$� �>ر�.�ء *������ت 

  ا��!ا-�+   ا���,+   ا���!�*  أ�)�د &�!ذج ا�#"!ة  

  \��S!ر ا�	ا�� : +��"��Hع  م  ا  

27  �#�Dت ا�������:H +/ا�#!ر +��"��H4!ا-@   4  1,38  3,52  ./; �ا  

  4!ا-@   �Y/ .  3,54  1,42  3أا���D#��/; ��!�5 ���/� ا��4+ او ا��)�/� ا�[ي  إA5م  28

  4!ا-@   1  1,27  3,77   .ا��D<و��; 5; ا��4+ اH��)�اد ���)�ون 4; ��&0 ا�)���4; و  29

  4!ا-@   2  1,30  3,63   .��5+ ا��د �5_ ا��#D�رات ا���D#��/; �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت  30

  4	�/�  5  1,38  3,30  .��5+ �	\ ا��M�وى ا����4+ 4; ا���D#��/; �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت  31

/�  7  1,37  3,06   .���8 4��4
 ا��5�D� +4+ رد ا�#)� -
 ا��!ا�Z ا�Y�ر�+  32�	4  


 ا����VVVVVV(�4 +VVVVVV5دة   33VVVVVV- +VVVVVV4�ا��	�VVVVVVD; وا��VVVVVVY!/� ا��A� ���VVVVVVDر��VVVVVV�ء ���

  .ا��/�3�ت 

3,23  1,40  6   �/�	4  

  
����R4!ا-@     1,33  3,43   ا  



 ا���� ا�����                                                   ��ض و����� و����
	 ا������   
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��	 ا�$$��زة *$�#ر ا�7#ا5, ا�i$�ن واU��ن :)27(��ول ر��        ��� :��  . ��6: �#�(�ت ا�$/���

  

5>@? *�ن إA��$D  �#�(�ت ا�($>ء �5# ا����	 ا�$$��زة AB ��#ر ) 27(�: =>ل ا�7�ول ر�+ 

�ره  اU��ن� A*�/@ G&#�$* EBا#� 	Dر�وا��5اف ���)ري ��$�( a 3.69(وا�i$�ن �Dءت *

) AB A*�/@ G&#��)4.00 ا�$�#ر ��ره  أ�� ��  ) 35(و�� @��I ا�(�6رة ر�+ ) 1.25(

 a�$�� 1.06(وا��5اف �(��ري (#� ءت�D K�@ ء<$)ت ا��)� AB 	�</ن وا���U�* ر#)
�#ا�B ا�

	b
5Uا 	�4ت ،�$�ر&��دة ا���) I��@ �$M )34 ا�(�6رات ،و��.A ا�����ت G��� AB ا�.��	 ��(

،)36 (،)37 (، )38 (،)39 (،)40 (،)41 (، :�*�� I@او�� 	ت @/�*��b&#��  ��)3.94 (

وI5�M @#ل ،) �#اEB(ا��ا*(	 �: �.��س ��-�ت ا��$�&A أي *�رD	  4$: ا��Q	وھN.� A ) 3.48(و

�#ا�B ا�V���� ,�6bت ا���"	 و ،ا����	 *��.���ت ��(�دة ا�����4ت�#�N ا�($>ء *�#ا�B ا�
�وط 

وا�/>�	 AB ا&���ام ،و�#ا�B �#@�ت إر�Xد�	 ��$/�����: �: ا�.��	 ،*��#@�ة ا��6b	 *��	 �/�$�ة 

�+ ا�
���	 ��, AB =�5	 اU�: واU��ن$� I5�M �#�(�ت ا�($>ء M،���#��ت ا�.��	��.�)��  �� .  

وھ�b&#��  ��)3.40 (، )3.29 ( N.� Aت @/�*�	 ��رت) I��@ �$��*)42 (،)43 ا�(�6ر��ن    

	Qأي  4$: ا�� A_<]: �.��س ��-�ت ا�� 	ا�[��[)�وI5�M @#ل �#ا�B ���� ا���6ة وا�-��ءة ) ����

  .�#ا�B &��رة إ&(�ف ��.� ا�$��*�: AB @��	 ا���b وا�(����: *��.��	 وAB ا�$�ر*�: 

  ا��!ا-�+   ا���,+   ا���!�*  أ�)�د &�!ذج ا�#"!ة  

  ع  م  ا.4�ن وا��a�ن: ا��	!ر ا��ا�*  


 ا���5+ �4)�دة ا��/��3+   34- +�	Lوط ا��M4!ا-@   3  1,21  3,94  .�!ا-� ا�  


 �4�ر�VVVVV4.��   +VVVVV�ن�VVVVV!ا-� ا�VVVVVM)!ر   35VVVVV- +4AVVVVVDوا�+YVVVVVM&.ا   
VVVVVو���

  .ا��4�ت -
 4	�b ا���5+ �4)�دة ا��/�3�ت

  4!ا-@   1  1,06  4,00

  4!ا-@   8  1,38  3,48   .ا��O+ ���!:�ة ا����D4 +#L� +�,Yة�!ا-� ا��� 0�,Y	�Hت   36

  4!ا-@   �D���.  3,72  1,27  6#��/; ����5+ ا���)�دة ا��/�3�ت  إرK�د/+�!ا-� �!:�ت   37


  ا���ام 4	�!/�ت ا���5+ �4)�دة ا��/�3�ت  38- +4AD4!ا-@   7  1,38  3,56   .ا�  

39   +�4�(4 ;D:دارةR4; ا���5+ �4)�دة ا��/�3�ت   ا ;/��#�D���.  3,98  1,12  2   @-4!ا  

4��4
 ا��4+ �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت  40 
  4!ا-@   5  1,28  3,78   .�!ا-� ا��D!ك ا�	��� -

�L+ وا��C�A وا.4�ن ا.4;�!ا-�   41M4!ا-@   4  1,27  3,80  .�5_ ا���)���ت ا�  

42    ;�VVVVVVV��(ر��; وا���VVVVVVVا�� 
VVVVVVV#- رة�VVVVVVVءة وا����VVVVVVV#ة وا���VVVVVVV,�VVVVVVV!ا-� ا�

  .ا��<ھ��; وا�)���4; �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت 

3,40  1,46  9  �/�	4  


 :��+ ا��Y  إ�)�ف�!ا-� ���رة   43- ;���L/�  10  1,44  3,29  .���� ا���	4  

  
����R4!ا-@     1,25  3,69   ا  



 ا���� ا�����                                                   ��ض و����� و����
	 ا������   
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��	 ا�$$��زة *$�#ر ا��(�طh ):28(��ول ر�� ��� :��  .��6: �#�(�ت ا�$/���

  

5>@? *�ن إA��$D  �#�(�ت ا�($>ء �5# ا����	 ا�$$��زة AB ��#ر ) 28(�: =>ل ا�7�ول ر�+ 

�ره � A*�/@ G&#�$* EBا#� 	Dر�و�� ) 1.37(وا��5اف ���)ري ��$�( a 3.41(ا��(�ط�D hءت *

وا��5اف �(��ري ) AB A*�/@ G&#��)3.69 ا�$�#ر ��ره  أ�� ��  ) I��@)44 ا�(�6رة ر�+ 

 a�$��)1.30 ( ء<$)(�ت ا��ءت �#�D K�@ 	��.� AB �*�ن �.��A ا����	 �i(#ن ����	 ا�$/���

+�) �b&#��  ��)3.55ت @/�*�	 ��رت ،) I��@ �$M)48 (،)49 (،)50 ا�(�6رات ،اھ�$����

) �#اEB(�.��س ��-�ت ا��$�&A أي *�رD	  	 ا��ا*(	 �:�QوھN.� A 4$: ا�) 3.45(،) 3.59(،

��: ا3دارةوI5�M @#ل اھ�$�م ���/$�� 	�� ،�#��B ��Bات ��وي ا�D���@Vت ا���"	،*$>�$	 و�I ا��

�دة ا�����4ت )�� 	��.��* 	�-
$� a4�)� ى�� �  .و�Mا ا�#�#ف *5�7, ا�$/���

�رت��  ��#&�bت @/�*�	 �،) I��@ �$��*)45 (،)46 (،)47 ا�(�6رات )3.26(،) 3.16 (

�(	 ا�[��[	 �: �.��س ��-�ت ا��$�&A أي �Qوھ�b&#�� Aت �.N 4$: ا�،) 3.17(،���� ( I5�Mو

�  .   وا@��ام ��دا�a و�.����ه ،و���+ ظ�وaB،@#ل �.��� ا@����Dت ا�$/���

  

  

  ا��!ا-�+   ا���,+   ا���!�*  أ�)�د &�!ذج ا�#"!ة  

  C4�  ع  م  ا��)�طZ: ا��	!ر ا�


 4��4+ اھ���4�ت   44- ��#�Dا�� +	�L4 *34+و�  4!ا-@   1  1,30  3,69   .4��4
 ا�

  4	�/�  7  1,54  3,16  .���/� ا:�����ت ا���D#��/; �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت   45

46  ��LK d� ھ���مHوا d(4 �5�#وا�� ��#�D/�   5  1,51  3,26   .�#�� ظ�وف ا���	4  

  4	�/�   6  1,37  3,17  .ا:��ام 5�دات و������ ا���D#�� �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت   47

48  ;/��#�D��� +4�  4!ا-@   3  1,34  3,55    .اھ���م اRدارة ���ى ��A4+ و�X ا�

49  +O�  4!ا-@   2  1,33  3,59  .�!-�� -��ات O�6+ �[وي اH:�����ت ا�

ا�!�VVVVVV!ف �"�&0VVVVVVV ا���VVVVVVV� ��#�VVVVVVVDى �)��VVVVVVV(�4 +VVVVVVV5����� +��VVVVVVVM�� dVVVVVVV3دة   50

  .ا��/�3�ت

  4!ا-@   4  1,39  3,45

  
����R4!ا-@    1,37  3,41   ا  



 ا���� ا�����                                                   ��ض و����� و����
	 ا������   
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��	 ا�$$��زة *$��ور اV&�$�رة  ):29(ول ر�� ����� :��  . إA��$D �#�(�ت ا�$/���

ا���!�b   ا.�)�د


��D	ا�  

  ا��!ا-�+  ا���,+  اH&	�اف ا��)��ري

 4!ا-@  1  1.25  3.69  وا��a�ن ا.4�ن

 4!ا-@  2  1.32  3.50  ا��S+ وا��5H�د/+

 4!ا-@  3  1.35  3.45  ا���د/+ ا����!�+ 0ا�"!ا&

+��"��H4!ا-@  4  1.33  3.43  ا 

Z4!ا-@  5  1.37  3.41  ا��)�ط 


����R4!ا-@  -  1.32  3.69  ا  

  

أن �.��+ �#�(�ت ا�($>ء  �5# ا����	 ا�$$��زة *��.���ت ا�$�(�دة ) 29(5>@? �: =>ل ا�7�ول ر�+ 

@/,  وھN.� A 4$: ا��Q	 ا�[��[	 )�D )3.69ءت *$�#&G إA��$D أ*(�د ا&�$�رة ا��#�(�ت ا�����4ت

A&�$أي  �.��س ��-�ت ا��)EBا#�( ، ,5�7� 	ن أھ$�#b)� ا�($>ء 	�6�kأن أ K�@ ن��Uن وا�$iا�

�ره � A*�/@ G&#��  أ��  �� ��@ �.B)3.69( � وا��5اف) a�$�� ه ) 1.25(��ري�و�Dء *(

�ره� A��$Dإ A*�/@ G&#�$* 	�د�$��Vوا 	) 3.50( ��#ر ا�[.  a�$�� 1.32(وا��5اف �(��ري ( +_

 A*�/@ G&#�$* 	&#$�$ا� 	�ء ��#ر ا�7#ا5, ا�$�د�D)3.45 (a�$��  ري��)� 1.45( وا��5اف ( +_

�ر � A*�/@ G&#�$* 	*�7�&Vر ا#�� A�S� 6)3.43 )a�$�� وأ=��ا ��#ر ) 1.33(وا��5اف �(��ري

�ر � A*�/@ G&#�$* h) 3.41(6 ا��(�طa�$�� 1.37(وا��5اف �(��ري .(  
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	 ا������   
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��	 ا�$$��زة *$�#ر ا�7#ا5, ا�$�د�	 ا�$�$#&	إ��6: : )30(��ول ر�� ��� :��  .درا�Mت ا�$/���

  

  

درا�Mت ا�($>ء �5# ا����	 ا��(��	  AB ��#ر إ5>@? *�ن إA��$D  ) 30(�: =>ل ا�7�ول ر�+ 

�ره � A*�/@ G&#�$* EBا#� ��k 	Dر�وا��5اف ) 2.44(ا�7#ا5, ا�$�د�	 ا�$�$#&	 �Dءت *

 a�$�� ا�(�6رات ) 1.28(�(��ري I��@ ���  أ��  ��#&�bت AB ا�$�#ر ) 10-3-2-1(و�

 :�*�� I@: �.��س) 2.62(و) 3.21(��او� 	ا�[��[ 	Q4$: ا�� Aوھ  	Dر���-�ت ا��$�&A أي *

)����� ( 	��.�� ADوا���ر A�=ا��� ا�L$ا� 	ذ*��D ل#@ I5�Mة ،و\�DUا ��D#�#�-و� 	ا_�و@

�� ا��7� ��(����: *��.��	 و�#�B و@�ات إ�4ءة L$ا� �i�أ I�$iو� 	دوات *��.��Uات وا�وا�$(

�ام ��>��&Vا ,&��� . 

6� A��6� 	6/���* 	.Bم ا�$#ا�� 	Dءت در�D: �.��س و� 	ا�[��[ 	Q4$: ا�� N.� Aرات ا�$�#ر وا���

�+ *��.��	  و�Mن ��م ر�4ء ا�($>ء */6, إ��-�ت ا��$�&A @#ل � 	����	 ا��(��	 ا�$.��� +���Mدرا

�م وD#د �:M��ره أ�� A*�/@ G&#�$* 	���
وا��5اف ���)ري Y�)2.58 (���5ت وا�$�(�.�ت ا�

  ا��!ا-�+   ا���,+   ا�#)�
  أ�)�د &�!ذج ا�#"!ة  

  ع  م  ا�"!ا&0 ا���د/+ ا����!�+: ا��	!ر ا.ول  

  4	�/�  2  1,35  2,69  ��ذ��+ ا����7 ا��ا�6
 وا��ر�
 ����5+ �4)�دة ا��/�3�ت  1

  4	�/�  4  1,41  2,62  وا��)�ات  وا.��8ة ا.دوات:�ا9+ و���!�!���   2

  4	�/�  1  1,42  3,21  ��)���4; �����5+ �4)�دة ا��/�3�تا����7 ا�"��   3

  ��W 4!ا-@  9  1,27  2,34  ا�����0 ا��=ھ���!ا-� ا��#�ءات ا��<ھ�+   4

5   ��!�;B�4ا����دد/;  أ 
  ��W 4!ا-@  10  1,28  2,29    ا.4!ر وأو���ء�A���ا:+ ��#

  ��W 4!ا-@  11  1,32  2,22  و:�ات B�-�+ و&�7#+ و���ة ا���!/+  ��* ا��C�A  �!ا-�  6

  ��W 4!ا-@  13  1,19  2,09  و�!د دورات �4�ه �D��� +�-�B#��/; و&�7#+ و���ة ا���!/+   7

8   +���D4!ا-@  6  1,43  2,54  ��ب ا���5+ 4; ا����ط@ ا� ��W  

9   ;/��#�D0 :"� ا���5+ 4* �5د ا���4!ا-@  12  1,18  2,12  /��� ��W  

10   A�� ام���H0 ا�/�  3  1,41  2,67  �!ا-� و:�ات إ3�ءة ����	4  

  ��W 4!ا-@  8  1,30  2,35  /!�� �5د �4��0 4; ادK�ش اH��	��م ����ه ���6+   11

12   ��!/;B�44�&�ت أN� وا���)���ت  +�LM4!ا-@  5  1,34  2,58  ا� ��W  

  ��W 4!ا-@  H  2,44  1,46  7&�7�ر ا��D�رات ا���D���� +O#��/;  أB�4;�!ا-�   13

  ��W 4!ا-@  Q�   2,03  1,19  14�)�ف�!ا�� و:�ة ط,�+ 4"�8ة   14

  
����R4!ا-@    1,28  2,44   ا ��W  



 ا���� ا�����                                                   ��ض و����� و����
	 ا������   
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 a�$��)1.34 ( �.ا��� AB 	*#)" ����ك *() ا�($>ء �: �7B 	��-/ا� Eا�.���ت �: ا�$��ط �و*(

�ره� A*�/@ G&#�$* (��� ا��/#ي�� 	*���/6 	و=�" +��ھ� ��6/5 �: آ��M: إ����)6� 	2.45(��.�� (

 a�$�� 1.43(وا��5اف �(��ري(، �L�5V :M��آ ��B#� n�� �$�B :�4را ��k ء<$)أن ا� �$M ر

�ره� A*�/@ G&#�$* +�و�� @��I  ،)1.46(وا��5اف ���)ري ��$�( a 2.44(ا�/��رات ا���"	 *

��k (د�Xش �B�M	 �>&��$�م *$��ه &�=�	 @��I ��  درD	 أوا�$�(�.	 *#D#د ) 11(ا�(�6رة ر�+

EBره) �#ا�� A*�/@ G&#�$* ره)2.35(�: ا�($>ء��م �#�B ا�$��ه ) 1.30(وا��5اف �(��ري �)�

�د ا�$/�����: AB ا�.��	 ��(�دة ا�����4ت ��5 أو ��م ��M�	 اUأ@�� N� ش�Xا�(�6رات،د I5�M4(و-

5-6 -7-9-14 ( :�*�� I@او�� 	i���� ت�b&#��  �� I��@)2.34 ( ر#�$��* G&#�� ��وا

�ل ��  ��م ا���4 �: ا�($>ء ) 2.03(� Aأووھ  	ھ�T$5, ا�-��ءات ا��D n�� �$�B :��ا�$/���

��: ا ا��Sھ�����/$�� A��$D3د ا��$��&, و��م ��M�	 �kف �6��� ا�$>*� ودورات ا�$��ه �.�ر5	 *��(

) 14(وI5�M ا�(�6رة ر�+  ،ا��ي �(��L�* �6ھ+ ��#ق ط��	 ا&��(�ب ا�.���ت ��(�دة ا�����4ت

 	.Bم �#ا�� و@�ة ط�6	 �7�\ة �]&(�ف �: @��I ��  ا�� ��#&G أي �D*�#ا 	وا�$�(�.

 :���+ @#ل ��kب ���دة �]&(�ف *��.��	 ��ا�$/�����  .���E ����ا �
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��	 ا�$$��زة *$�#ر ا�[.	 وا��V$�د�	إ��6:  ):31(��ول ر�� ��� :��  . درا�Mت ا�$/���

  

درا�Mت ا�($>ء �5# ا����	 ا��(��	  AB ��#ر ا�[.	 إ5>@? *�ن إA��$D  ) 31(�: =>ل ا�7�ول ر�+ 

�ره � A*�/@ G&#�$* EBا#� ��k 	Dر�وا��5اف ���)ري ��$�( a 2.35(وا��V$�د�	 �Dءت *

�رD	 ) 23-22-21(و�� و�(I ا�(�6رات ) 1.22(* A&�$: �.��س ��-�ت ا��� 	ا�[��[ 	Qا�� AB

)��  ا��#ا�A وھ�ا  �$�B��n ا�V/�ق �) �b&#�$*)2.71 (،)2.67 (،)2.66ت ��رت ) ����

5
b	و�#ا�B ،ا�(����:  أداءوا��-��� *�: U�4ت ا��دة ا���)�� 	��.��* ������ و�#ا�B ،و��#�

�ر*�: وا�$(�$�: وا�$
��B: ةا�-��ء$��*.  

AB ا��Q	 ا�[��5	 �: �.��س ��-�ت ا��$�&M)15-16-17-18-19-20-24-26 ( A$� و�(I ا�(�6رات 

 	Dر��م �#(*�EBه ا�(�6رات ��*�: ) ا��G&#��  ��SM و ) 2.53(و��او@I ا�$�#&�bت ا��/�*�	 �

��ز إداري �Tھ� 3دارة ) 1.90(D �Bرا�4: @#ل �#ا ��k ن ا�($>ء�M ���ه ا��Q	 و�* G&#�� ��SM

AB ا&�>م ا����	 وM[�ة  وا��S=�،ا�.��	 و�Mا ا���ق وا�[.	 AB ا�(����: *��.��	 ��(�دة ا�����4ت

Uءا�b= +���D���@ا 	م ���6���	 و���� +�� ا&�>���، :� 	���م ا�#�Bء *��#�#د ا�$.� o��Mو

  ا��!ا-�+   ا���,+   ا�#)�
  أ�)�د &�!ذج ا�#"!ة  

  
&�S!ر ا�	��5�د/+: ا��Hوا +�Sع  م  ا�  

  ��W 4!ا-@  4  1,40  2,53  ا���5+ �4)�دة ا��/�3�ت  Rدارة4<ھ�  إداري�!ا-� ���ز   15


 �4�رات ا�)���4; �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت   16- +�S4!ا-@  6  1,35  2,45  ا� ��W  


 ا�!�XVVVV ا����� +VVVV�,��� 0VVVV���VVVV* ا���:H�VVVV�ت وا��VVVV,W�ت   17VVVV- +VVVV4����VVVV/� ا�

 Z��  وا�Y,��ت ����D#��/; �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت  ا.�5�ر��

  ��W 4!ا-@  9  1,24  2,17

  ��W 4!ا-@  8  1,25  2,33  ���/� ا���D��� +4#��  أ�9�ء���!5!د  اRدارةو-�ء   18

  ��W 4!ا-@  7  1,36  2,44  �4ة  أول-
 ���/� ا��4+ و���/��� O	�	+ 4;  ا.Y6�ء��+   19


 ا�)���4;   20- +�Sق وا��Lدار/�;ا�R4!ا-@  5  1,38  2,47  �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت   وا ��W  

  4	�/�  1  1,36  2,71  ا�)���4; �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت  أداءاD�H�ق وا�����4 ��;   21

  4	�/�  2  1,34  2,67  و��!�5� �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت  ا.&YM+�!ا-�   22

23   ;�-�M/�  3  1,37  2,66  �!ا-� ا��#�ءة �����ر��; وا��)���; وا���	4  

  ��W 4!ا-@  D&  2,12  1,23  10���+ ����5+  إدارة�!ا-� -��ة ��D��� +O�6ات 4* و�!د   24

��W 4!ا-@  12  840,  1,79  �!ا-� -��ة O�6+ ���واد �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت   25

 ��Mة

  ��W 4!ا-@  H!Y�  1,90  1,13  11ت 4	��+ ودو��+ �R�4+اH��)�اد ا���م   26

  
����R4!ا-@    1,22  2,35   ا ��W  
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	 ا������   
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و��  ا����B ��B#� :� +kات ����ق ا��/���	 ا�$
�رM	 AB ا�$��B/�ت إV أن ا�$/�����: ��k ،ا3دارة

�م وD#د إدارة 5/���	 ��/��� ا��(��� �N ا�$/����ات �: ا�.��	�  �� :�.Bا#�، G&#�� ��ن ا�M �$M

�ره )Q��)26	 ��k �#اp���� EB ا�(�6رة ر�+� A*�/@ G&#�$*)1.90 (�)� وا��5اف a�$�� ري�

)1.13 ( 	���� 	���3  ��� V 	��.��* 	��@�K ��ى ا�$/����ون أن ا����	 ا��(��	 ا�$�رM	 وا�$.

  .  ودو��	 

وا��5اف ) 1.79(6 ��  ا�� ��#&G *$�#ر ا�[.	 وا��V$�د�	 �.�ر ) 25(و@��I ا�(�6رة ر�+

 a�$�� و�  �: �.��س ��-�ت ا) 0.84(�(��ريUا 	Q4$: ا�� N.� وا��ي 	Dر�A&�$��) ��k أي *

�ة 
* EBا#� ( ��k ص��XUد=#ل ا N��واد و��� 	ة =�"��B إدارة ا�.���ت n���� م�)� oوذ�

  .  ا�$/�����: إ�  ا�.��	 ��(�دة ا�����4ت 
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��	 ا�$$��زة *$�#ر اV&��7*	  ):32(��ول ر�� ��� :��  .��6: ادرا�Mت ا�$/���

  

درا�Mت ا�($>ء �5# ا����	 ا��(��	 ا�$.��	 AB إ5>@? *�ن إA��$D  ) 32(�: =>ل ا�7�ول ر�+ 

 	Dر��ره ) ��k �#اEB(��#ر ا*�7�&V	 �Dءت *� A*�/@ G&#�$*)2.37 وا��5اف �(��ري )

a�$��)1.33 .( +��6رة ر)ا� I��@ ��ره ) 29(و�� A*�/@ G&#��  ��)2.70 وا��5اف �(��ري )

 a�$��)1.36 (: �.��س� 	ا�[��[ 	Qا�� AB N.� o��* #أي  وھ A&�$ت ا���-��)����� ( ,5�D AB oوذ�

� @���b&#��  �� Iت .B ا�(�6رات A��* ��أ 	���اد ���(�ون �: ��6 ا�$/Tو��: و�.��A ا��)�&Vا

SM�� ��G&# وھN.� o��* A 4$: ا��Q	 ا�[��5	 �2.13 ( :(G&#��  ��SM و) 2.44(@/�*�	 ��*�: 

 	Dر�ل &��	 ا��د ��  ا&��/�را��+ و��7ھ� @#) ��م �#اEB (�.��س ��-�ت ا��$�&A أي *

� �b#��  ،ا�
-�وى ا�$.��	 �: ط�ف ا�$/�����: أ@���5 أ=�ىD#� V a5ون ا�M$� ��ى ا�$/���

و�� @��I ا�(�6رة ر�+ ،و��/�: �/�$� �>ر�.�ء *$/�#ى ا����	 AB ا�.��	 �-/, ر�4ء ا�($>ء

B.	 ا�$/�����: AB ھ�ا ا�$�#ر �Mن أي أن ��م �#ا) 2.13(��  ا�� ��#&G *��$�#ر ��ره ) 28(

 	����+ ا��.� �� ��bأ ��  �#�� Aات ا�����f���* 	��.�6 إدارة ا�� :� +�  .    أ �$�B �]M��n إ�>�

 	Mر�وھ�ا ��ل ��  ��م ر�4ء ا�$/�����: �: ا�.���ت ا�$�(�دة ا�����4ت �: ا����	 ا��(��	 ا�$

	*�7�&Vر ا#�$* .  

  

  

  

  

  ا��!ا-�+   ا���,+   ا�#)�
   أ�)�د &�!ذج ا�#"!ة  

  \��S!ر ا�	ا�� : +��"��Hع  م  ا  

27  �#�Dت ا�������:H +/ا�#!ر +��"��H4!ا-@   6  1,35  2,22  /; �ا ��W  

  ��W 4!ا-@   �Y/   2,13  1,24  7أا��)�/� ا�[ي  أوا���D#��/; ��!�5 ���/� ا��4+  إA5م  28

29   +4�  4	�/�   1  1,36  2,70  اH��)�اد ���)�ون 4; ��&0 ا�)���4; وا��D<و��; 5; ا�

  ��W 4!ا-@   2  1,43  2,44  ��5+ ا��د �5_ ا��#D�رات ا���D#��/; �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت   30

  ��W 4!ا-@  3  1,37  2,42  ��5+ �	\ ا��M�وى ا����4+ 4; ا���D#��/; �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت   31

  ��W 4!ا-@   4  1,37  2,39  ���8 4��4
 ا��5�D� +4+ رد ا�#)� -
 ا��!ا�Z ا�Y�ر�+   32


 ا���5+ �4)�دة ا��/�3�ت   33- +4�  ��W 4!ا-@   5  1,38  2,31  ا��	�D; وا��Y!/� ا��A� ���Dر���ء ���

  
����R4!ا-@     1,33  2,37   ا ��W  
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�4+ ا�����زة ��	!ر ا.4�ن وا��a�نإ/,�;  ):33(��ول ر�� �� ;/��#�Dت ا���Bدرا.  

  

درا�Mت ا�($>ء �5# ا����	 ا��(��	 ا�$.��	 AB إ5>@? *�ن إA��$D  ) 33(�: =>ل ا�7�ول ر�+ 

 	Dر��ره ) ��k �#اEB(��#ر اU��ن وا�i$�ن �Dءت *� A*�/@ G&#�$*)2.37 ( وا��5اف

a�$�� 1.33(�(��ري.( I��@ �6 ��  أ��  ��#&�bت AB ا�$�#ر ��رت )35- 40-38(ا�(�6رات و�

)2.74 (،)2.68 (،)2.66( A&�$: �.��س ��-�ت ا��� 	ا�[��[ 	Q4$: ا�� N.� o��* Aوھ Aا��#ا�  ��

 	Dر�و�#ا�B ا�/�#ك ا��$�� AB ،وھ�ا  �$�B��n ا�/>�	 AB ا&���ام ���#��ت ا�.��	) �����(آي *

5
b	 G��� AB ا�.���ت ��(�دة �.��A ا����	 و�Mا �#ا�B ا�Uا 	ر&�$� AB 	�</وا� :�U�* ر#)


  .ا�����4ت

) 2.58(�b&#��  �� I���Bت @/�*�	 ���#رة ��*�: ) 42-41-39-37-36-34(أ�� ا�(�6رات 

) ��k �#اEB( وھN.� o��* A 4$: ا��Q	 ا�[��5	 �: �.��س ��-�ت ا��$�&A أي *�رD	 ،)2.02(و 

 	���)� n�� �$�B oوذ�+�و@#ل �#ا�B  ،و�#�B اU�: ��  ا�$�(�.�ت ا�
���	 وا�$>*� ،ا3دارة �

��: �: ا�.��	 إر�Xد�	ا�
�وط ا����	 *��.��	 و�#ا�B ا�.��	 ��  �#@�ت ���/$��.  

  ا��!ا-�+   ا���,+   ا�#)�
   أ�)�د &�!ذج ا�#"!ة  

  ع  م  ا.4�ن وا��a�ن: ا��	!ر ا��ا�*  


 ا���5+ �4)�دة ا��/��3+   34- +�	Lوط ا��M4!ا-@  6  1,39  2,39  �!ا-� ا� ��W  


 �4�ر�VVVV4.��   +VVVV�ن�VVVV!ا-� ا�VVVVM)!ر   35VVVV- +4AVVVVDوا�+YVVVVM&.ا   
VVVVو���

  ا��4�ت -
 4	�b ا���5+ �4)�دة ا��/�3�ت 

2,66  1,47  3  �/�	4  

  ��W 4!ا-@  9  1,25  2,02  �!ا-� ا��� 0�,Y	�Hت ا��O+ ���!:�ة ا����D4 +#L� +�,Yة   36

  ��W 4!ا-@  �D���  2,29  1,22  8#��/; ����5+ ا���)�دة ا��/�3�ت  إرK�د/+�!ا-� �!:�ت   37


  ا���ام 4	�!/�ت ا���5+ �4)�دة ا��/�3�ت   38- +4AD/�  1  1,41  2,74  ا��	4  

39   +�4�(4 ;D:دارةR4; ا���5+ �4)�دة ا��/�3�ت   ا ;/��#�D���  2,58  1,37  4  @-4!ا ��W  

4
 ا���VVVVVV(�4 +VVVVVV5����� +VVVVVV4دة   40�VVVVVV�4 
VVVVVV- �VVVVVV��	ك ا�!�VVVVVVDا-� ا�!VVVVVV�

  ا��/�3�ت 

2,68  1,35  2  �/�	4  

41  C�Aوا�� +�LM4!ا-@  5  1,39  2,43  �!ا-� ا.4; وا.4�ن �5_ ا���)���ت ا� ��W  

42    ;�VVVVVVV��(ر��; وا���VVVVVVVا�� 
VVVVVVV#- رة�VVVVVVVءة وا����VVVVVVV#ة وا���VVVVVVV,�VVVVVVV!ا-� ا�

  ا��<ھ��; وا�)���4; �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت 

  ��W 4!ا-@  7  1,36  2,32


 :��+ ا��Y  إ�)�ف�!ا-� ���رة   43- ;���L4!ا-@   10  0,53  1,33  ���� ا�� ��W

  ��Mة

  
����R4!ا-@  -  1,24  2,34   ا ��W  



 ا���� ا�����                                                   ��ض و����� و����
	 ا������   
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� @��I ��  ا�� ��#&A*�/@ G *��$�#ر ��ر ) 43(أ�� ا�(�6رة ر�+ .B 6)1.33 وا��5اف �(��ري )

a�$��)0.53 (4 N.� o��* Aوھ 	Qو� $: ا��Uا A&�$س ��-�ت ا����.$�،  	Dر���k �#اEB (أي *

�ة 
وھ�ا ��ل ��  ��م ر�4ء  ،��.� ا�$��*�: AB @��	 ا���b  إ&(�فوھ�ا �(�م �#�B &��رة )*

  . وا�i$�ن اU��ن ا�$/�����: �: ا�.���ت ا�$�(�دة ا�����4ت �: ا����	 ا��(��	 ا�$�رM	 *$�#ر

�4+ ا�����زة ��	!ر ا��)�طZ إ/,�;  ):34(��ول ر�� �� ;/��#�Dت ا���Bدرا.  

  

درا�Mت ا�($>ء �5# ا����	 ا��(��	 ا�$.��	 AB إ5>@? *�ن إA��$D  ) 34(=>ل ا�7�ول ر�+ �: 

 	Dر��ره ) ��k �#اEB(��#ر ا��(�ط�D hءت *� A*�/@ G&#�$*)2.46 وا��5اف �(��ري )

a�$��)1.31.( :�6ر��)ا� p���� *��$�#ر 	ت @/�*��b&#��  ن أ���M �.B)50-48 ( رت�6 و�

)2.73 (، )2.68 ( 	Dر���  ا��#ا�A وھN.� A 4$: ا��Q	 ا�[��[	 �: �.��س ��-�ت ا��$�&A أي *

)��ى ) ����� ��دة ا�����4ت وھ�ا  �$�B��n ا�#�#ف *5�7, ا�$/���)�� 	��.��* 	�-
$� a4�)�

��: ا3دارةواھ�$�م ���/$�� 	���ى �>�$	 و�I ا��$*.  

�� ا��/�*�	 ��*�: ) 49-47- 46-45(ا�(�6رات  أ����b&#�� رت�.B)2.54 (، )2.32 ( N.� o��* Aوھ

 	Dر�ات  �$�B��n ا@��ام ��د) ��م �#اEB(4$: ا��Q	 ا�[��[	 �: �.��س ��-�ت ا�[>_A أي *

 �6� :� :���+ وا������ �(�+   ا3دارةا�$/���Bظ�و +� ،و�.��� ا@����Dت ا�$/���� �: ا�.��	 و��

�درا�Mت ا�$/�����: ���إو�Dءت V a5�4ت ا��دة ا���� ��Bة  ��ت ا��(��	 ا�$.��	 AB ا�.���ت ��(D#�

��  ا�� ) 44(�+ و@��I ا�(�6رة ر ،=�"	 ��وي ا�D���@Vت ا���"	 *��.��	 ��(�دة ا�����4ت 

  ا��!ا-�+   ا���,+   ا�#)�
  أ�)�د &�!ذج ا�#"!ة  

  C4�  ع  م  ا��)�طZ: ا��	!ر ا�

44   +4�
 4��4+ اھ���4�ت 4��4
 ا�- ��#�Dا�� +	�L4 *34!ا-@  7  1,22  2,00  و ��W  

  ��W 4!ا-@  4  1,33  2,50  ���/� ا:�����ت ا���D#��/; �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت   45

46   ��LK d� ھ���مHوا d(4 �5�#وا�� ��#�D4!ا-@  5  1,36  2,46  �#�� ظ�وف ا�� ��W  

  ��W 4!ا-@  3  1,29  2,54  ا:��ام 5�دات و������ ا���D#�� �����5+ �4)�دة ا��/�3�ت   47

48    ;/��#�D��� +4�  4	�/�  2  1,40  2,68  اھ���م اRدارة ���ى ��A4+ و�X ا�

49  +O�  ��W 4!ا-@  6  1,36  2,32  �!-�� -��ات O�6+ �[وي اH:�����ت ا�

ا�!�VVV!ف �"�&0VVVV ا���VVVV� ��#�VVVDى �)��VVVV(�4 +VVVV5����� +��VVVM�� dVVVV3دة   50

  ا��/�3�ت

2,73  1,43  1  �/�	4  

  
����R/�    1,31  2,46   ا�	4  



 ا���� ا�����                                                   ��ض و����� و����
	 ا������   
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�V  Ni ا3دارةوذ�V oن ) 1.22(وا��5اف �(��ري ��$�a ) A*�/@ G&#�� 6)2.00 *��$�#ر ��ر 

����	 اھ�$����.� AB �  .  ����	 ا�$/���

 	Mر�وھ�ا ��ل ��  ��م ر�4ء ا�$/�����: �: ا�.���ت ا�$�(�دة ا�����4ت �: ا����	 ا��(��	 ا�$

hر ا��(�ط#�$* .  
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  .ادرا��ت ا�����	د	ن ���د�� ا�����زة �������ت ���ددة ا�ر	���ت إ����� :/!f3)35(ا�"�ول 

  


  ا.�)�د��D	ا� b�!اف ا��)��ري  ا����	&Hا��!ا-�+  ا���,+  ا  

 ��W 4!ا-@  1  1,24  2,34  وا��a�ن ا.4�ن

 ��W 4!ا-@  2  1,22  2,35  ا��S+ وا��5H�د/+

 ��W 4!ا-@  4  1,28  2,44  ا���د/+ ا����!�+ 0ا�"!ا&

+��"��H4!ا-@  3  1,33  2,37  ا ��W 

Z4!ا-@  5  1,31  2,46  ا��)�ط ��W 

    1.27  2.39  ا��"�!ع 

-  

  ��W 4!ا-@ 

  

  

درا�Mت rا�$7$#ع ا�-�Y� A*(�د ا��$/	 �>&�$�رة ا���"	 *) 35(5>@? �: =>ل ا�7�ول ر�+ 

�ره � A*�/@ G&#��  �� ��@ ���	 ا��(��	 ا�$.��	 *��.���ت ��(�دة ا�����4ت ���� :��ا�$/���

)2.39 (a�$�� ري��)� : �.��س ��-�ت ) 1.27(وا��5اف� 	ا�[��5 	Q4$: ا�� N.� o��* #وھ

 A&�$أيا��  	Dر�*)EBم �#ا��  ( 	.Bم ا�$#ا�� I5�Mو�]Mر  أ#�� n�� �$�Bن��Uن  ا�$iوا�

�ره � A*�/@ G&#�$* o) 2.34(وذ�a�$�� را�4:  ،)1.24(وا��5اف �(��ري ��k ن ا�($>ء�Mو

�ره � A*�/@ G&#�$*و ��ا 	Dر�وا��5اف �(��ري ) 2.35( �: ��#ر ا�[.	 وا��V$�د�	 *

a�$��)1.22(،  ره�� A*�/@ G&#�$* �]��_ 	*�7�&Vء ��#ر ا�D2.37(و ( a�$�� ري��)� وا��5اف

�ره  أ��،)1.33(� A*�/@ G&#��  �� ���B 	&#$�$ا� 	�وا��5اف ) 2.44(��#ر ا�7#ا5, ا�$�د

 a�$�� ) 1.28(�(��ري��ا I5�M :���D �$�Bء ��#ر ا��(�طh  ،أي ��م ا�$#اB.	 �: ��6 ا�$/���

�ره� A*�/@ G&#�$* �/��=)2.46 ) a�$�� ور  أنو5>@? ) 1.31( وا��5اف �(��ري��� �M

درا�Mت �����b&#��  �� Iت  و�(I 4$: ا��Q	 ا�[��5	 �: �.��س ��-�ت �"	 *�3اV&�$�رة ا��

��a ا�.���ت ��(�دة ا�����4ت.� �$� 	.Bم ا�$#ا�  .أي *(
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  :M���4+ ا������ -
 3!ء ا�#��3�ت-2
  

درا���'م إا�����	د	ن ���د�� ا�����زة و  تھ$�ك "روق دا�� إ ���	� �	ن �و���: ا��ر	�� ا�و�� -1
 .�������ت ���ددة ا�ر	���ت "� ��د ا��وا$ب ا���د	� ا����و�� ���د�� ا����	�

 .ا����و�� ���$��� �� ور ا��وا$ب ا���د	�(T-test)	و�* $���( ا����ر ا��روق ): 36(�دول رم 
 

  

 +O�ول ر�    �O6� NO�$D AOBرات ا�$�O#ر ا���Oص    إ@�����OوOD#د �OBوق دا�O	 )36 (��pi �: =>ل ا�7

 :�O*زة و�O�$$ا� 	O����� :�����O/$(�ت ا��*�: �# 	ا�$�$#& 	�7#ا5, ا�$�د��*���OMإدرا+  	O����O	 ا�$.���

�دة ا�����O4تO)�� ت�O��.��*،  	O$�� IO@او�� KO�@(T)  :�*�O� 	*#O/�$4.81(و)  17.96(ا� ( AOوھ

 :OO� �OO6Mا(T)  �OO��$�� AOOا�� 	OOو�� �OO71.98(ا� ( 	OOدا� o��OO* AOOوھ����OO�@إ  	OO�#�)� ى#�OO/� �OO��0.05 

 	��@ 	D99(ودر.(  

  

  أ���د ��وذج ا���وة

  

      �  ا���و

  

         ��  ا���

  

�رق 

  ا���و"ط�ت

)(T 

ا��#"و

��  

  

  در��

  ا�#ر��

  

)(T 

  ا��دو���

  

  

  ا�د$��   

  ع  م  ع  م  ا��وا�ب ا���د�� ا����و"�: ا��#ور ا�ول  

�(�)''''''� ���''''''ددة   1� �� وا�*''''''�ر����ذ��''''''� ا��ظ+''''''ر ا�''''''دا*

  .ا�ر��	�ت

 دال 1.98  99  6,27  0.42  1,35  2,69  1,43  3,11

 دال 1.98 99  10,73  0.68  1,41  2,62  1,38  3,30  #دا/� و�.�و�و��� ا�دوات وا��+زة وا���دات   2

��ن ���(�)� ���ددة ا�ر��	�ت  3���� دال 1.98 99  4,81  0.19  1,42  3,21  1,42  3,40  .ا��ظ+ر ا���د �

 دال 1.98 99  15,06  1,18  1,27  2,34  1,42  3,52  �وا�ر ا�.��ءات ا��ؤھ�� ا��2ھ�ل ا����"ب  4

 دال 1.98 99  17,61  1,36  1,28  2,29  1,32  3,65  �و�د أ��.ن �5"�را#� �.�� ا���ردد�ن وأو���ء ا��ور    5

و#''''دات .���''''� و�ظ��''''� و��''''دة ا��+و�''''�  ���''''د�ل  �''''وا�ر  6

  ا���5س 

 دال 1.98 99  17,17  1,70  1,32  2,22  1,22  3,92

و�'''''ود دورات ��'''''�ه .���'''''� ���"'''''���د�ن و�ظ��'''''� و��'''''دة   7

  ا��+و�� 

 دال 1.98 99  17,96  1,78  1,19  2,09  1,24  3,87

 دال 1.98 99  5,13  0.21  1,43  2,54  1,45  2,75  رب ا�(�)� �ن ا����طق ا�".���   8

1,183  2,12  1,46  3,42  ����"ب #�م ا�(�)� �� )دد ا��"���د�ن   9

05  

 دال 1.98 99  13,71  1,30

 دال 1.98 99  9,99  0.63  1,41  2,67  1,48  3,30  �وا�ر و#دات إ	�ءة ���"ب ا$"�*دام ��5   10

 دال 1.98 99  15,90  1,28  1,30  2,35  1,35  3,63  د:�ش ا$"�#��م ����ه "�*�� أ�و�د )دد ���"ب �ن   11

 دال 1.98 99  11,43  0.84  1,34  2,58  1,43  3,42  �و�د أ��.ن �>����ت وا�����(�ت ا�:*;��   12

 دال 1.98 99  13,55  1,01  1,46  2,44  1,43  3,45  �وا�ر آ��.ن $��ظ�ر ا�"��رات ا�*�;� ����"���د�ن   13

 دال 1.98 99  16,48  1,56  1,19  2,03  1,36  3,59  �وا�د و#دة ط��� ��+زة �?"��ف   14

   � دال 1.98  99  12.55  14.14  1,28  2,44  1,35  3,45  ا@����



 ا���� ا�����                                                   ��ض و����� و����
	 ا������   

 

 161 

ا�$�د�O	  درا�Mت ��(��"� ا���"	 *6(� ا�7#اM,5$� ��او@�B Iوق ا�$�#&�bت ��*�: ا��#�(�ت و ا3   

  ) .0.19(و) 1.78( ا�$�$#&	 ��*�: 

 	Oوق دا��Oءت ا���OD �$M����O�@ع  إ#O$7�  O�� �O�@ KO�@ �O)6ا� A��O$D3 ة#O7س ا���O�� ���O�5 AOB

  ).12.55(ا�6(�  A��$D3ا�$�/#*	  (T)و��$	 ) �b)14.14ت ��ره �Bوق ��#&

   اUولا�6(�  *A��$Dr��pi وD#د 7B#ة &��6	 ) 30(و�: =>ل ا�(�ض ا�/�*E ������ ا�7�ول ر�+ 

��	 ا�$$��زة و*��� :��ا�$/�����:  درا�Mتإ�: ا���ص *��7#ا5, ا�$�د�	 ا�$�$#&	 *�: �#�(�ت ا�$/���

�دة ا�����OO4تOO)�$ت ا��OO��.��* 	OO��� �OODءت ا�(�OO6رات  ،�����OO	 ا�$.OO�14-6-7(و (�OO]Mأ  AOOB 	$ھ�OO/�

�) �B  �� I���� K�@ 6)1.78 (،)1.70 (، )1.56ق ��#&�bت ��ر  ،ا�/�ع @7+ ا��7#ة *��ا ا�6(

Aا��#ا�  ��، 	$�� I5�M ���O#ا�A وھO�� AO  ا) 16.48(،) 17.17( ،) 17.96(ا�$�/#*	 ��(T)  �Oو�

:�����OO/$�� 	OO�B�M ه�OO�� د دورات#OOD#* EOO�)��، ات�OO@و �Bا#OO�  ة�OO�Dو 	OO��L5و 	OO�B�M���OO6�� 	OO�#� ا��

� و@�ة ط�6	 �7�\ةو،ا�$>*�Dف �#ا�)&[�.  

ا�/�ع @O7+ ا��O7#ة IO5�M KO�@ o��O* ��6O/5  ا�� �/�ھ$	 �D �$��*)5-9-11-4-13 (ABءت ا�(�6رات 

  O�� �O� (T)و IO5�M��O$	 ) 1.01(،) 1.18(،) 1.28(،)1.30(، )1.36(ا��O#ا��BAوق ا�$�#&�bOت �

وھAO ��(�OD#* EO#د ) 13.55(،) 15,06(،) 15.90( ،)13.71(، )17.61(ا�$�/#*	 ���ه ا�(�6رات 

��:،أ��M: �>&��ا@	 �-�A ا�$��دد�: وأو���ء اU�#ر���O/$د ا��O� NO� 	O��.د  ،و���&, @7+ ا�#ODوو

�د ���&, �Uش�: ا�X> د� 	،&��$�م *$��ه &�=�  	ھ�T$ا�-��ءات ا� �Bھ��و�#اSا�$��&, ا��، �i�وأ 

 �Bا#� n�� �$�B:M��أ :��    . �L�5Vر ا�/��رات ا���"	 *��$/���

�رة  ��و�$-: ��/��O� م�O)* �O)6ا ا��O�� aO4�� E6O&ا3دارة  	O�*�.�  O�� ت�O4��دة ا���O)�� ت�O��.��*

� ا�7#ا5, ا�$�د�	 ا�$�$#&	  ا�D���@Vت وا���6kت ا�$�#�(	 ��$/�����: �(��"� ا�7#دة)6* 	��AB ا��

�دة ا�����O4تO)�� ت�O��.��*، 	O�#��ة ا��O�Dو 	O��L5 ه�O�� دورات ��B#O�*  EO�)�� �O$�B 	O"�=،   �Bا#OO�

6�� 	�#��ة ا���Dو 	��L5و 	�B�M ات��ام �k ��5ف ا�$>*O� �O: ط�Oف V أ��iو��� ا�$>*� و@��&

�=Uا���ق ود=#ل ا �� ا�5��ء ��Bة ��ر�, ا@�� :�.��B،  ف�)O&[� ة\O�7� 	O�6ة ط�O@د و#ODم و�و�

:OO� :�����O/$ا� �O@ا 	*�OO"إ 	O��@ AOB  ت�O4��دة ا���OO)�� 	O��.أن،ا� �O$M ��B#OO�* 	O6��b� 	OO��.إدارة ا� 

5
bO	 د�Xش اV&��$�م *$��ه &�=�	 أUا 	ر&�$� AB م�L�5Vا +�=�"	 ��B AB ا�
��ء @�  ��/�  �

  ."��� و��Xءا

�م ر�4ء  إر�Dعو�$-: �+�M3درا :��و��NOD ذ�S*، oOھ$�O	 ��oO ا�(��"OD AOB �O#دة ا����O	 ا�$/���

 oOت وذ��O4��دة ا���O)�� ا�.���ت AB 	]���\ة ا��DUدوات واUوا 	�ا3�-���5ت ا�$�د AB إ�  ا�.�#ر

��	 ا�$$��زة  �$.�*�	��� :��  .ا@����Dت و�#�(�ت ور�6kت ا�$/���



 ا���� ا�����                                                   ��ض و����� و����
	 ا������   

 

 162 

و��  ا���6ر أن D#دة ا����O	 �O: ا��O&�&Uت ا��E6O/� AO إر�O4ء ا�($O>ء و�OXط أ&�&�6OX3 AOع     

aOO* ظ�OO��@Vوا �OO�$)ا� 	OO6kى  ،)1( ر�OO� �OO4ر 	OO&#$�$ا� 	OO�ا�$�د ,OO5ا�7#ا �-OO
OO�� aOO5rB  ا�($OO#م  �


�� إ��a درا&	 ا��$7 � �� N� EB#ا��وا�$#اط��:، وھ�ا  :��*Sن ھ��ك �O�#$7	 �O: ) 1992(ا�$/���

	O&#$�$ا� 	O�ء ا�$�د��OXUا �O���* :O� ء<O$)ت ا��OMت وإدرا�O)�#� ��-O
� AOB +ھ�O/� AO2(ا�(#ا�� ا��(  ،

� ا�$�O(+ ھO>ل ) 3() 2004(@�ب ��A أ��:  و���E ذ��M N� o �: رO6� �O$�� 	O&درا NO� E��5 ا�Mو

)2004 ()4( ?B�Oا�� �O6� +�)ا�� �6� aط :�T� 	&2007(ودرا ( EO�6bب�#�O&دة  أ#OD س�O�.� ة#O7ا��

 أن أ_IO�6رزق ا�A@�O�b ا��AO  أ��:ودرا&	 &$��ة ��$� =��� و75>ء  )5(ا����	 *�$���ت ا�/�6@	 

� :��� ا�7#ا5, ا�$�د�	 ا�$�$#&	 ،وھ�ا ��O إ�#ق �#�(�ت ا�$/���)* AB 	����	 ا��(��	 ا�$.��� +���Mدرا

A�Uا �-
  :aL@<5 ��  ��+ ا�$�#&�bت ا��/�*�	 ا���6$	 AB ا�

  
  

0

0,5

1

1,5

2

2,5

3

3,5

4

  

  

�����ل �ن ا��$ظ�� و درا��ت ا�����	د	ن ����وى ا��د�� ا���د��  �'م 	و�* ا���و�ط�ت ا� ���	� +: 18:.ل رم 

  .�و����'م $ و ا��د�� ا�����زة "� ��د ا��وا$ب ا���د	� ا����و��

  

  

                                  
1- Cornin J.J.,Jr and Taylor S.A, Measuring service quality: a reexamination and extension, Jour-
nal of Marketing, Vol.2, No56, 1992, pp55-68. 

 2- ا���ل �4$م، إدراك ا����'�ك ��ودة ا��د��ت ا���ر"	� "� ا2ردن، ر���� �����	ر 4	ر �$3ورة، ا2ردن،1992،ص20.
 ا+��$در	�درا�� ��و��ت �ط�	ق ��'وم إدارة ا��ودة ا�����3 � ����ت ا���� � "� ا��ؤ���ت ا�ر	��	� �� �"ظ� ر �ب ��� ا�	ن -3
   ).2004(ر���� �����	ر 4	ر �$3ورة ،��	� ا��ر�	� ا�ر	��	� ���$�ت ،����� ا+��$در	� ،
،ر���� د��وراه 4	ر �$3ورة  ��	�  �	�س �ودة ا��د�� "� ا��$�3ت ا�ر	��	� ا��ر�ز	� �وزارة ا��ر�	� وا����	م� �د ��د ا��$�م ھ6ل، -4

   ).2004(ا��ر�	� ا�ر	��	� ���$	ن �����  �وان 
. �90ر�: ���ق ص ،�ؤ�ن ط9 ��د ا�$�	م ��د ا� �"ظ - 5  



 ا���� ا�����                                                   ��ض و����� و����
	 ا������   

 

 163 

 : ا��ر	�� ا�/����- 2

���درا���'م ���د�� ا����	� إا�����	د	ن ���د�� ا�����زة و  تھ$�ك "روق دا�� إ ���	� �	ن �و
  .��د ا�>�� وا;����د	� �������ت ���ددة ا�ر	���ت "�

  .���$��� �� ورا�>�� وا;����د	�(T-test)	و�* $���( ا����ر ا��روق :) 37(�دول رم 

  

  صو�ود "روق دا�� إ ���	� "� ��	: ���رات ا�� ور ا���) 37(	��* �ن �6ل ا��دول ر�م 

���د�� ا���د�� �������ت  'مدرا���إوا;����د	� �	ن �و���ت ا�����	د	ن ���د�� ا�����زة و�	ن  ���>��

 ��	���ر �ن أوھ� ) 9.26(و ) 17.98(��	نا�� �و�� �  ���(T)ددة ا�ر	���ت  	ث �راو ت 

(T) 	ا��د و��  �'��	�ودر��  ر	�  �0.05$د ���وى ��$و	�  إ ���	�وھ� �ذ�ك دا�� ) 1.98(ا��� 

)99.(  

�  ا���و�  أ���د ��وذج ا���وة  ��رق   ا���

  ا���و"ط�ت

)(T 

ا��#"و

��  

در��   

ا�#ر�

  ة   

 
)(T 

  ا��دو���

ا�د$��     

    �  ع  م  ع  م  ا�/(� وا$)���د��: ا��#ور ا�/��

�''''''وا�ر �+''''''�ز إداري �ؤھ''''''ل @دارة ا�(�)''''''� ���''''''ددة   15

  ا�ر��	�ت 

  دال 1.98 99  14,19  93,0  1,40  2,53  1,38  3,46

ا�/('''''''� �'''''''� �+'''''''�رات ا��'''''''����ن ���(�)'''''''� ���'''''''ددة   16

  ا�ر��	�ت 

  دال 1.98 99  12,84 81,0  1,35  2,45  1,43  3,26

17   �'''''��� �'''''����('''''د�م ا�*د�'''''� �'''''� ا�و'''''ت ا����"'''''ب ��

ا$#����''''�ت وا�ر�C''''�ت ��*��''''ف ا�)�''''�ر وا�ط�(''''�ت 

��"���د�ن ���(�)� ���ددة ا�ر��	�ت �  

  دال 1.98 99  15,80  1,30  1,24  2,17  1,40  3,47

 دال 1.98 99  17,58  1,32  1,25  2,33  1,30  3,65  و��ء ا@دارة ���و)ود أ/��ء �(د�م ا�*د�� ���"���د   18

�''''� ا�*ط''''�ء �''''� �(''''د�م ا�*د�''''� و�(''''د��+� ;''''#�#�   19

  �ن أول �رة 

 دال 1.98 99  14,37  1,04  1,36  2,44  1,35  3,48

ا�;'''''دق وا�/('''''� �'''''� ا��'''''����ن وا@دار�'''''�ن ���(�)'''''�   20

  ���ددة ا�ر��	�ت  

 دال 1.98 99  9,26  59,0  1,38  2,47  1,51  3,06

ا$�"'''�ق وا��.��'''ل �'''�ن أداء ا��'''����ن ���(�)'''� ���'''ددة   21

  ا�ر��	�ت 

 دال 1.98 99  13,79  98,0  1,36  2,71  1,30  3,69

 دال 1.98 99  17,04  1,36  1,34  2,67  1,14  4,03  �وا�ر ا��:ط� و��و)+� ���(�)� ���ددة ا�ر��	�ت   22

 دال 1.98 99  13,26  95,0  1,37  2,66  1,34  3,61  �وا�ر ا�.��ءة ����در��ن وا������ن وا��:ر��ن   23

�''''''وا�ر ��''''''رة *�;''''''� ���"''''''�دات �''''''� و�''''''ود إدارة   24

�(�)�� ��D�"�  

 دال 1.98 99  12,00  1,17  1,23  2,12  1,43  3,29

 دال 1.98 99  16,92  1,53  840,  1,79  1,42  3,32  �وا�ر ��رة *�;� ��رواد ���(�)� ���ددة ا�ر��	�ت   25

26   ��� دال 1.98 99  17,98  1,85  1,13  1,90  1,26  3,75  �طو$ت �#��� ودو���ا$"��داد ا���م @

   � دال 1.98  99  14.58  13.83  1,22  2,35  1,32  3,50  ا@����
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���$��ر ا����� ���د ا�>��  درا��ت��� �راو ت "روق ا���و�ط�ت ���	ن ا��و���ت و ا+   

  ) .0.59(و) 1.85( وا;����د	� ���	ن 

�	�س ا���وة +����� ا���د  	 إ ���	���� ��ءت ا��روق دا��  )�   �ل ��B ���وع  ث"� $��

  ).14.58(ا�� �و�� +����� ا���د  (T)و�	�� ) 13.83("روق ��و�ط�ت �دره 

ا���د ا�>�$�  ������D	��* و�ود "�وة ���	� ) 31(و�ن �6ل ا��رض ا����ق �$���( ا��دول ر�م 

���د�� ا���د��  'مدرا���إا���ص ���>�� وا;����د	�  �	ن �و���ت ا�����	د	ن ���د�� ا�����زة و�	ن 

  أ�>ر ���ھ�� "� ) 24-17-18-22- 25-26(و�د ��ءت ا����رات  ،ا����ددة ا�ر	���ت �������ت 

      ،) 1,36 ( ،) 1,53 ( ،) 1,85(  	ث ��$ت "روق ا���و�ط�ت �'� ،ا���ع ا���وة "� ھذا ا���د 

ا�� �و�� �'ذه ا����رات  (T)و��$ت �	��  ،��B ا��وا��) 1,17 ( ،) 1,30 ( ،) 1,32(

وھ� "	�� 	�ص ا;���داد ) 12,00(،) 15,80(،) 17,58( ،) 17,04(،)16,92(، )17,98(

و�ذا "	�� 	�ص �وا"ر ،ر "�رة ���� ��رواد ������� و�وا" ،�طو;ت � �	� ودو�	� +����ا���م 

وو"�ء  ،وو"�ء ا+دارة ���و�ود �$د ��د	م ا��د�� ،���ددة ا�ر	���ت  تا2$3ط� و�$و�'� �������

و��د	م ا��د�� "� ا�و�ت ا��$��ب ����	� ا �	���ت ور��4ت  ،ا+دارة ���و�ود �$د ��د	م ا��د��

  .�ت$���	� �����"�رة ���� ���	دات �: و�ود إدارة ا���6ء وأ	�� "	�� 	�ص �و"ر 

"�د ��$ت ا�ل ���ھ�� "� ا���ع ا���وة $��	� �� ور ا�>�� ) 20-16-15-23-21- 19(ا����رات  أ��

 ( ، )93,0 ( ، )95,0 ( ، )98,0 ( ، )1,04( 	ث ��$ت "روق ا���و�ط�ت �'�  وا;����د	�

وا;���ق وا�����ل �	ن  ،�$د ��د	م ا��د�� ا�2ط�ء��B ا��وا�� وھ� ����ق ���� ) 59,0 ) ( 81,0

 ، و�ذ�ك  ول �و"ر �$�ر ا����ءة "� ا��در�	ن وا��3ر"	ن ،ا����ل ������� ���ددة ا�ر	���ت  أداء

�ؤھل وا�>�� "� �'�رات ا�����	ن ������� ���ددة ا�ر	���ت و�دق ا�����	ن  إداريو�وا"ر �'�ز 

  .�����ت ���ددة ا�ر	���ت��

 ر���3ر و4	درا���'م ���د�� ا���د�� �ؤ>ر ��3ل إو�� دا�ت رؤ	� ا���6ء  ا��� �� دد �ن �6ل 

وا�����	د	ن "	�� �� �و�* $�ص ��	ر "� >�� ا���6ء ، "Dن $���( ھذه ا�درا)1(���3ر ��B و;�'م

	�ص ا��ودة ا���د�� �ن طرف ا�����ت ا����ددة ا�ر	���ت، و	��ن ���	ر �� ��ق �ر�9 ���د 

ا�>�� وا;����د	� ��دم �درة ا+دارة �������ت ���ددة ا�ر	���ت ��B ������ ا; �	���ت وا�ر��4ت 

� "� ھذه ا�����ت وو"�ء ا+دارة ا���و��� ������	د	ن ��$��ر ا��ودة "� ا��د�� ���د ا�>�� وا;����د	

                                  
1- Bloemer.J,Ruyter.KD, and Perter, investigating drivers of bank loyalty: The complex relation-
ship between image service quality and satisfaction, international journal of bank market-
ing,(16).7, 1998, pp5-23.  
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��ون ����دة ���م ا;���داد +����  أنو���� ا$9 	�ب ��B ا+دارة  ،���و�ود �$د ��د	م ا��د��

و�ذ�ك  ،�طو;ت � �	� ودو�	�  �B ����	د ا����� ���ددة ا�ر	���ت �ن ا�د��	� وا+�6م �'�

وأ	�� �و"	ر "�رات  ،�� �	ن ا�����را;����دة �ن ���دھ� ا���دي +�راء ���	�ت ا��طو	ر وا

B�� م ا���رف'� B$��	 B�  د  ��رواد	ز	لا2$3ط� ا���د�� ������� ��� �����B ���� ا��د��ت  ا+

و"�ء ا+دارة ���و�ود  صو�� 	� ،ا2$3ط� ا���د�� ������� و�$و�'� وا;����ع ;�G3$;�'م  ول،

و��ن ا�����	د	ن 4	ر را�	ن  ،وا �	���ت ا���6ء  �ط��ب �و��د	م ا��د�� "� ا�و�ت ا��$��ب ����	

و�د ��ن ا�����	دون  ، �ن �دم و�ود إدارة $���	� ������� "� ا2و��ت ا����� ����$�ر ا�$�وي

�ن ا�����ت ���ددة ا�ر	���ت ��ذ�ر	ن ��>رة ا�2ط�ء �$د ��د	م ا��د�� ���� "	�� 	�ص أو��ت 

��ت ا��در	ب وا��$�"��ت دون إ��6'م وھذا را�: ��دم ا;���ق ا;����دة �ن ا����� وأ	�� �G		ر أو

��� ��س ا�����	د	ن $��� "� ���وى ��ض ا��در�	ن  ،�	ن ا����ل ������� ���ددة ا�ر	���ت 

ا��ؤھ�� إ�B $�ص ا����ءات ا��3ر	� وا��3ر"	ن ��B وھو �� زاد "� �دم ر��ھم و	ر�: ذ�ك 

�������ت ���ددة ا�ر	���ت �'�ل ا��$�ر ا��3ري ����ل  دارةا+ أن���  ،ا��$��ب ����ل �'� ا��Hھ	ل

�'� ��� 	���'م ��در	ن ��B ��$� "���� ا��ودة "� ا��د�� وذ�ك ������� ا �	���ت و�و���ت ور��4ت 

  .ا�����	د	ن ���د�� ا�����زة �������ت ���ددة ا�ر	���ت 

"� �رورة  )2() 2005(ا��$�م و�$B ��د  ، )1() 2005( إ�راھ	مو	��ق ذ�ك �: �6 �ن ��رو 

   .ا��$ظ��ت ا�ر	��	� �� �ول ��B ا��ودة "� ا��د�� +دارة�ؤھل  إداري�و"	ر �'�ز 

9��3 $���( درا��$� "� � ور ا;����د	� وا�>�� �� ���Bر �: درا��  ��6  إ�	ا��� ) 1998( د ��

 )��ؤ�د أن ا��ودة ا���و��� "� ا��د��ت ا���ر"	� ��2ردن ��$ت ���	� ���ر$� ����ودة ا����	� وا�$��

  .)3(��$ت ���	� "� �ل ا� �;ت 

�و�� ) 2007( )4(ا��� و�ل �ؤ�ن ط9 ��د ا�$�	م ��د ا� �"ظ  (��� ��ط��ق $���( درا��$� �: ا�$��

 "��ط�	ق أ��وب ا���وة ��	رة � �د ��	ل و$�6ء أ�	$� رزق ا�ط$� �  نإ�	9 ا��� >�� ت�و��

درا���'م إ قا�����	د	ن ��و�و���ت  إنا��� أ>��ت  ،����را�	9 ا���ري�	�س �ودة ا��د�� ��;� �د 

  .���د�� ا����	� ا���د�� "� ��د ا�>�� وا;����د	� 

                                  
، ���� ����� ا��$و"	� ���ر	� ا��د$	� درا�� ��و	�	� ��6 �د ا���ري ����� � "� �وء ادارة ا��ودة ا�������3رو � �د ا�راھ	م، -1

   .2005وا�ر	��	�، ����� ا��$و"	�، 
   .B$�239 ��د ا��$�م ��د ا����ود ،�ر�: ��ق ذ�ره، ص-2
، 25، درا��ت ا���وم ا+دار	�، ا����دا���ر"	� ا��� ��د�'� ا����رف ا����ر	� "� ا2ردن �	�س �ودة ا��د��ت��6 $���،  --1

   .15، ص2،2004ا��دد
. �91ؤ�ن ط9 ��د ا�$�	م ��د ا� �"ظ،�ر�: ���ق، ص- 4  
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  :ا���د ، وا��3ل ا��2 	و�* ذ�ك

درا��ت ا��واط$	ن أو ا�����	د	ن ����وى ا��د�� ���	� +	و�* ا���و�ط�ت ا� 

ا���د��  �'م �����ل �ن ا��$ظ�� و �و����'م $ و ا��د�� ا�����زة "� ��د ا�>�� وا;����د	�
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و�3	ر درا��$� �ذ�ك إ�B و�ود "روق �L	ن ا��و���Lت وا+در��Lت ا����	��L���� �Lد�	ن وا��Lواط$	ن   

"� � ور ا�>�� وا;����د	� ، وھذا 	ظ'ر �ن �6ل "روق ا���و�ط�ت ا� ���	� "	�� 	�ص �و���ت 

ا���د ، وا��3ل ا��2 	و�* ذ�ك ا�ودة ا��د�� �'ذ

  

  

	و�* ا���و�ط�ت ا� : 19:.ل رم 
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 : ا��ر	�� ا�/��/�-3

���ا����	� درا���'م ���د�� إا�����	د	ن ���د�� ا�����زة و  تھ$�ك "روق دا�� إ ���	� �	ن �و
 .�������ت ���ددة ا�ر	���ت "� ��د ا;������

  . ���$��� �� ورا;������(T-test)	و�* $���( ا����ر ا��روق  ):38(��ول ر��

�  ا���و�  أ���د ��وذج ا���وة  ��رق   ا���

ا���و"ط�

  ت

 )(T   

  ا��#"و��

 در�� 

  ا�#ر��

)(T 

  �ا��د و��

  ا�د$��

 
 

  

  ع  م  ع  م  ا$"����� : ا��#ور ا�/��ث  

 دال 1.98 99  15,80  1,30  1,35  2,22  1,38  3,52  ا$"����� ا��ور�� $#�����ت ا��"���د�ن   27

إ)''''5م ا��"''''���د�ن ��و)''''د �(''''د�م ا�*د�''''� أو   28

  . ا���د�ل ا�ذي �طرأ

 دال 1.98 99  15,86  1,41  1,24  2,13  1,42  3,54

ا$"'''''''��داد ����'''''''�ون �'''''''ن ���'''''''ب ا��'''''''����ن   29

  .ا�*د��  وا��"ؤو��ن )ن

 دال 1.98 99  14,98  1,07  1,36  2,70  1,27  3,77

"''''ر)� ا�'''''رد )�'''''� ا"��"'''''�رات ا��"'''''���د�ن   30

  ���(�)� ���ددة ا�ر��	�ت 

 دال 1.98 99  15,36  1,19  1,43  2,44  1,30  3,63

"''''''''ر)� �#''''''''ث ا�:''''''''.�وى ا��(د�''''''''� �''''''''ن   31

  ا��"���د�ن ���(�)� ���ددة ا�ر��	�ت 

 دال 1.98 99  12,56  88,0  1,37  2,42  1,38  3,30

32   ����''''ز �(''''د�� ا�*د�''''� �"''''ر)� رد ا���''''ل �''''

 �Dف ا�ط�ر  ا��وا

 دال 1.98 99  11,09  67,0  1,37  2,39  1,37  3,06

ا��#"''''''''�ن وا��ط''''''''و�ر ا��"''''''''��ر �5ر�(''''''''�ء   33

  ���*د�� �� ا�(�)� ���ددة ا�ر��	�ت 

 دال 1.98 99  14,23  92,0  1,38  2,31  1,40  3,23

   � دال 1.98  99  14.26  7.44  1,33  2,37  1,33  3,43  ا@����

         

  وD#د �Bوق دا�	 إ@����� N�$D AB ��6رات ا�$�#ر ا���ص   ) )38��pi �: =>ل ا�7�ول ر�+ 

��	 ا�$$��زة و*�: ��� :����	 ا�$.��	 إ*�V&��7*	 *�: �#�(�ت ا�$/������ :��درا�Mت ا�$/���

 	$�� I@او�� K�@ �4ت��دة ا���وھA ) 11.09(و) 15.86( ا�$�/#*	 ��*�:  (T)*��.���ت ��(

�� ا�7� �6M(T) �: أ�$�� Aا�� 	،) 1.98(و�� 	�ى �(�##�/� � 0.05وھo��* A دا�	 إ@����� ��

 	��@ 	D99(ودر.(  

درا�Mت ��(��"� ا���"	 *6(� ا�[.	  M$� ��او@�B Iوق ا�$�#&�bت ��*�: ا��#�(�ت و ا3  

  ) .67,0(و) 1,41(وا��V$�د�	 ��*�: 

�D �$Mءت ا���وق دا�	 إ@����� AB ����5 ���س ا��7#ة A��$D3 ا�6(� @�K @�� ��  �7$#ع 

  ).14.26(ا�$�/#*	 A��$D3 ا�6(�  (T)و��$	 ) 7.44(��ره  �Bوق ��#&�bت
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� ا�[��KO ) 32(و�: =>ل ا�(�ض ا�/�*E ������ ا�7�ول ر�+ O)6ا� A��O$Dr* 	�6�O& ة#O7B د#ODو pOi��

��	 ا�$$��زة و*�: ��� :����O	 ا�$.��O	 �O��.��*ت إا���ص *�V&��7*	 *�: �#�(�ت ا�$/������ +���Mدرا

� �ODءت ا�(O6 ،ا�$�(�دة ا�����4تO�29-30-27-28(�رات و (�O]Mأ 	ھ$�O/�  ة#O7ا�� +O7@ ع�O/ا� AOB

��ا ا�6(� @��B I5�M Kوق ا�$�#&�bت * �O�*)1,41 (،  )1,30 (، )1,19 (،  )1,07 (،  EO�)�� AOوھ

 	OO����+ ا��OO.� �OO�#$* :�����OO/$م ا�<�rOO*أ أو�OOb� ي�OOا� �OO��fا��،  +���OOD���@V ري#OOا�� 	�7*�OO&Vوا، 

 	���اد ���(�ون �: 5�D, ا�(����: وا�$
��B: ��  ا��)�&Vوا +�  .و&��	 ا��د ��  ا&��/�را�

��ءت ا�ل ���Lھ�� "�L ا���Lع ا���Lوة $��L	� �L'ذا ا���Lد و�Lد ��Lءت  "�د) 32-31-33(أ�� ا����رات 

 �LLL'� ط�تLLLروق ا���و�LLL")0,92 (، ) 0,88 (،) 0,67 (، 	LLL� ���� قLLL���� �LLLوا�� وھLLLا�� BLLLن�� 

و��	Lز  ،�Lن ا�����L	د	ن  �����وى ا��د�� و�ر�� � ث ا���3وى ا���د� ءا�����ر �6ر��� روا��طو	

��  .    ��د�� ا��د�� ��ر�� رد ا���ل "� ا��وا�ف ا�ط�ر

 �LL����� BLL�� ت�LL��	ددة ا�رLL��� ت�LLدرة إدارة ا����LL�و	��LLن ���LL	ر ��LL� �LLق ذ�LLره �'LLذا ا���LLد �LLدم 

L" �����L�;د اL��� �Lر ا��ودة "� ا��د��ن ��$�	د	������ ���ا�����Lت  �ا; �	���ت وا�ر��4ت ا���و

ا�� �	ن وا��طو	ر ا�����ر �6ر���ء ����د��L  إ�Bو���� اB�� 9$ ا+دارة ا���� ا�ر	���ت  ���ددة

  �BL ;�$ظ��L و�����Lوص "�L ا�����Lت ���Lددة ا�ر	���Lت  أي�ن ا��وا�ل ا�ر�	�L	� ��L�$ح  9$2

�LLذ�ك 	�LLب ،�LLوء ا��د��LL و�LLدھورھ�  أوا�'6LLك �LLوءا ��د	�LL أو"�LL � �و	�LLت ا���LL3$ة  إ�LL���BLLرض 

�LLل م ا;ھ��LL�� ةHLL3$ت وا���LL	$���+وا �LLد�� ا��د�LLراد و��LL"2وا �LL	ا�دا�� *�و	���LLر ،��طLLو	ر ا��LLوا

ا��وا�	د �ن �'�م ا���ر�	ر و��	9 أن 	�ون ���� ��وا��� �L: ا�G	Lر  دا�زا�ر	ن و	���ر � د	 لا�����

و;	���L ذ�Lك إ; ���درا�L3��� �Lف ��BL �وا$Lب ،)1(و	��$9 ������ اL�2ور � ���L و �Lن ��Lرف

 �'	L36�� ف�L'� و�وا$ب ا���	ث  ،ا��وة و�د�L	  ن	د	��Lن ا���L� �Lوى ا���د���L3ث ا�L � ر��Lو�

���3ر "� ا���رار	�  �H>	ر����ق ��دى ���ون ا+دارة و��د�� ا��د�� �: ا�����	د	ن ��� �'� �ن  أ$'�

L� كLد��ت وذ�Lا�� �L���� �Lا���� BL�� ل �رددھمL�6ل ا��وL� نBLإ�  �L�	" ن	د	��L���� �	Lول �ر�L� 

ا�����	د	ن ��و�د ��د	م ا��د�� وا���Lد	ل  وإ�6م	���ق ����6�3ت ا��� ���ر�'م أ>$�ء ���� ا��د�� 

 أو��ت���ر�'� �:  أو �B ; 	���ب ذ�ك "� ا��	�ء ا�����	د	ن �ن ا����ط "� ا��وا�	د  	طرأا�ذي 

�������L� �L  ا+��L$6ت"�L �و �L  أو �ا;���رو$Lا��ر	Lد  أو�'��Lف ���'م وذ�ك �Lن �6Lل ا���Lدام ا

 ،ا� �ص ا��در	�	� و	�زى ذ�ك  إ دى	���ن ا�����	د �ن ا� �ول ��B ا��د�� ����� دون �	�ع 

BLLس إ��LL� ددة  إLL��� �LL������ �LLا���د� �LLا��د� �LL" �����LL�;وى ا�LL�� نLL� �LLدم ا�ر�LL�� ن	د	��LLا���

��LLل ا��LLوادر ا��LL3ر	� �6ر���LLء ����د�H�  �LLھ�	�LL ا+دارة� �LLدم و�LL إ�BLLا�ر	���LLت و	ر�LL: ذ�LLك 

                                  
1- ،B:، ا�ط��� ا;و�	ل ��$3ر وا��وز� . 218- 217، ص ص 2004"��ق  �$� ا�و  �	�� ،ا� د	ث "� ا+دارة ا�ر	��	� ،دار وا



 ا���� ا�����                                                   ��ض و����� و����
	 ا������   

�را�( �ن �3$'� ر": ���وى ا;������ �د	'م ������� ا �	���Lت 

  ) 2004( إ�راھ	مو	��ق ذ�ك �: درا�� �6 �ن ��رو 

 �O"�5 AOM�-د ) 2010(  ا�L�و

 �LL�;وى د�LL�� دLL$�0.05   دLL�� �LL"

  .  )1(ا;������ "� �ودة ا��د��ت ا���ر"	� "� "��ط	ن �ن و�'� $ظر ا�ز���ن 

Athanassopoullos )1997(  

�Hن �و�: ��د�� ا��د�� "� ا��$وك 	���'م 	�ر�ون �	ن �$����'م و�	ن "'�'م ; �	���ت ا���	ل 

  .وھذا 	ؤدي إ�B "�وة �	ن ا��ؤ��� ا��د���	� و�	ن ا �	���ت ا���	ل ور9���4

�ذ�ك إ�B و�ود "روق �	ن ا��و���ت وا+در��ت ا����	� ������د�	ن وا��واط$	ن "� 

� ور ا;������ ، وھذا 	ظ'ر �ن �6ل "روق ا���و�ط�ت ا� ���	� "	�� 	�ص �و���ت �ودة 

  

درا��LLLLLLت ا��LLLLLLواط$	ن أو ا�����LLLLLL	د	ن 

 �LLLL" زة�LLLLا���� �LLLLو ا��د�LLLL $ م'��LLLL������LLLLوى ا��د��LLLL ا���د�LLLL'�  �LLLLم �����LLLLل �LLLLن ا��$ظ��LLLL و �و

:�b/�B AB :� 	�Dو �L5 :��و ا3دار 
  

, Anther look into the agenda of Customer satisfaction Athanassopoulos, A.D – (1)

and perceived viewpoints ownservice providers’ 
vol15,pp264-278. 
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�را�( �ن �3$'� ر": ���وى ا;������ �د	'م ������� ا �	���Lت  إ�Bا�����	ن  ����Dع

و	��ق ذ�ك �: درا�� �6 �ن ��رو  ،و�و���ت ا�����	د	ن ���د�� ا�����زة 

� و&�Oمرا�L� �$�L: درا��L و���Lق د ،) 2005O$�� 

 9�LLدرا� �LL" ثLL ل ا���LL�و�BLLإ�  �LLروق دا�LL" ودLLو��	��LL� إ  �LL�;وى د�LL�� دLL$�

ا;������ "� �ودة ا��د��ت ا���ر"	� "� "��ط	ن �ن و�'� $ظر ا�ز���ن 

Athanassopoullosوھذا 	�وا"ق إ�B  د ��	د �: $���( ا�درا�� ا��� �و�ل إ�	'� 

�Hن �و�: ��د�� ا��د�� "� ا��$وك 	���'م 	�ر�ون �	ن �$����'م و�	ن "'�'م ; �	���ت ا���	ل 

وھذا 	ؤدي إ�B "�وة �	ن ا��ؤ��� ا��د���	� و�	ن ا �	���ت ا���	ل ور9���4

�ذ�ك إ�B و�ود "روق �	ن ا��و���ت وا+در��ت ا����	� ������د�	ن وا��واط$	ن "� 

� ور ا;������ ، وھذا 	ظ'ر �ن �6ل "روق ا���و�ط�ت ا� ���	� "	�� 	�ص �و���ت �ودة 

  :ا���د ، وا��3ل ا��2 	و�* ذ�ك

20 :(+ �	��LLLLLL� ط�ت ا�LLLLLLا���و� *LLLLLLو�	ن 	د	��LLLLLLن أو ا���	واط$LLLLLLت ا���LLLLLLدرا�

 �LLLL" زة�LLLLا���� �LLLLو ا��د�LLLL $ م'��LLLL������LLLLوى ا��د��LLLL ا���د�LLLL'�  �LLLLم �����LLLLل �LLLLن ا��$ظ��LLLL و �و

  

                                  
�b/�B AB: ا����B/�	 ا�$�\ة ��.�E ��  أ_�ھ� و ا�$���B	 ا�����ت ا�-�D ،AM#دة

 ،���/�D�� 	��&ا�\*��:، ر	��M ���)را&�ت ا��  . 95ص  2010ا�����، *�7�(	 ا�(�$A ا�K�6 و ا�
, Anther look into the agenda of Customer satisfaction

, International Journal of Bank Marketing, and perceived viewpoints

س 5س 6س 7س

ا���� ا�����                                                   ��ض و����� و����
	 ا������   

 

 

����Dعا���د�� وذ�ك 

و�و���ت ا�����	د	ن ���د�� ا�����زة 

2005(و�و�6L� BLم 

 9�LLدرا� �LL" ثLL ل ا���LL�و�

ا;������ "� �ودة ا��د��ت ا���ر"	� "� "��ط	ن �ن و�'� $ظر ا�ز���ن 

وھذا 	�وا"ق إ�B  د ��	د �: $���( ا�درا�� ا��� �و�ل إ�	'� 
�Hن �و�: ��د�� ا��د�� "� ا��$وك 	���'م 	�ر�ون �	ن �$����'م و�	ن "'�'م ; �	���ت ا���	ل (1)

وھذا 	ؤدي إ�B "�وة �	ن ا��ؤ��� ا��د���	� و�	ن ا �	���ت ا���	ل ور9���4

�ذ�ك إ�B و�ود "روق �	ن ا��و���ت وا+در��ت ا����	� ������د�	ن وا��واط$	ن "�  و�3	ر درا��$�

� ور ا;������ ، وھذا 	ظ'ر �ن �6ل "روق ا���و�ط�ت ا� ���	� "	�� 	�ص �و���ت �ودة 

ا���د ، وا��3ل ا��2 	و�* ذ�ك اا��د�� �'ذ

  

  

20( :''''''.ل ر''''''م 

 �LLLL" زة�LLLLا���� �LLLLو ا��د�LLLL $ م'��LLLL������LLLLوى ا��د��LLLL ا���د�LLLL'�  �LLLLم �����LLLLل �LLLLن ا��$ظ��LLLL و �و

  .ا;������ � ور

 

                                 
ا�-�D ،AM#دة �5"� ��$� و&�م -1

 ،���/�D�� 	��&ا�\*��:، ر
on  focusing:  , Anther look into the agenda of Customer satisfaction

, International Journal of Bank Marketing, 

 :�ا���و

ا��درك
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	 ا������   
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 : ا��ر	�� ا�را���-4

���ا�����	د	ن ���د�� ا�����زة و ادرا���'م ���د�� ا����	�  تھ$�ك "روق دا�� إ ���	� �	ن �و
  .وا����ن  ا��2ن�������ت ���ددة ا�ر	���ت "� ��د 

   ���$��� �� ور ا����ن وا;��ن(T-test)	و�* $���( ا����ر ا��روق  :)39(�دول رم 

  

 صو�ود "روق دا�� إ ���	� "� ��	: ���رات ا�� ور ا���) 39(	��* �ن �6ل ا��دول ر�م 

ا���د�� �������ت ���ددة  'مدرا���إ�	ن �و���ت ا�����	د	ن ���د�� ا�����زة و�	ن  وا��2ن������ن 

     (T)��ر �ن أوھ� ) 12.47(و) 18,29( ا�� �و�� ���	ن  (T) 	ث �راو ت �	��  ،ا�ر	���ت

ودر��  ر	�  0.05وھ� �ذ�ك دا�� إ ���	� �$د ���وى ��$و	� ) 1.98(ا��� �	��'�  �ا��د و�	

)99.(  

را��ت ���$��ر ا����� ���د ا�>�� د��� �راو ت "روق ا���و�ط�ت ���	ن ا��و���ت و ا+     

  ) .0,82(و) 1,96(���	ن   وا;����د	� 

�	�س ا���وة +����� ا���د  	     )���$ �" �	� �ل ��B ���وع  ث��� ��ءت ا��روق دا�� إ ��

و�ن �6ل ).15.80(ا�� �و�� +����� ا���د  (T)و�	�� ) 13.51("روق ��و�ط�ت �دره 

ا���ص  	��* و�ود "�وة ���	� ������D ا���د ا�را�:) 39(ل ر�م ا��رض ا����ق �$���( ا��دو

ا���د�� �������ت درا���'م ���د�� إ����زة و�	ن �و���ت ا�����	د	ن ���د�� ا� ن����2ن وا����ن �	

�  ا���و�  أ���د ��وذج ا���وة  ��رق   ا���

ا���و"ط�

  ت 

)(T 

ا��#"و

��  

  در��

  ا�#ر��

)(T 

  ا��دو���

  ا�د$��

  ع  م  ع  م  ا���ن وا�	��ن: ا��#ور ا�را��    

 دال 1.98 99  16,37  1,55  1,39  2,39  1,21  3,94  �وا�ر ا�:روط ا�;#�� �� ا�(�)� ���ددة ا�ر��	��   34

35   �'''')��''''وا�ر ا�:''''�ور ����''''�ن  وا�"''''��5 �''''� ���ر"''''� ا��:''''ط�  و�

  ا�*د��ت �� �#�ط ا�(�)� ���ددة ا�ر��	�ت 

 دال 1.98 99  15,88  1,34  1,47  2,66  1,06  4,00

 دال 1.98 99  16,15  1,46  1,25  2,02  1,38  3,48  �وا�ر ا�ط��ب ��#�$ت ا�*�;� ���و#دة ا�ط��� �;�� �"��رة   36

 دال 1.98 99  18,29  1,43  1,22  2,29  1,27  3,72  �وا�ر �و#�ت ار:�د�� ���"���د�ن ��(�)� ا����ددة ا�ر��	�ت   37

 دال 1.98 99  12,47  0,82  1,41  2,74  1,38  3,56  ا�"��5 ��  ا"�*دام �#�و��ت ا�(�)� ���ددة ا�ر��	�ت   38

 دال 1.98 99  17,41  1,40  1,37  2,58  1,12  3,98  #"ن ������ ا@دارة ���"���د�ن �ن ا�(�)� ���ددة ا�ر��	�ت    39

 دال 1.98 99  14,01  1,10  1,35  2,68  1,28  3,78  �وا�ر ا�"�وك ا�#��د �� �(د�� ا�*د�� ���(�)� ���ددة ا�ر��	�ت   40

 دال 1.98 99  16,61  1,37  1,39  2,43  1,27  3,80  وا���5س�وا�ر ا��ن وا���ن )�� ا�����(�ت ا�:*;��   41

�''''''وا�ر ا�*�''''''رة وا�.�''''''�ءة وا��+''''''�رة ��''''''� ا��''''''در��ن وا�����''''''�ن    42

  ا��ؤھ��ن وا������ن ���(�)� ���ددة ا�ر��	�ت 

 دال 1.98 99  13,50  1,08  1,36  2,32  1,46  3,40

 دال 1.98 99  17,38  1,96  0,53  1,33  1,44  3,29  �وا�ر "��رة إ"��ف ��(ل ا��;���ن �� #��� ا�*طر   43

   � دال 1.98  99  15.80  13.51  1,24  2,34  1,25  3,69  ا@����
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أ�>ر ���ھ�� "� ا���ع ا���وة ) 39- 37-36-34-43(و�د ��ءت ا����رات  ،ا����ددة ا�ر	���ت

) B��)1,95 (، ) 1,55 (، ) 1,46 (، ) 1,43 "رق ��و�ط�ت  ���	� �'ذا ا���د  	ث  ��ت 

و�وا"ر ا�3روط  ،وھ� ����ق �و�ود �	�رة إ���ف �$�ل ا�����	ن "�  ��� ا��طر ،)1,40 ( ،

ا�� 	� ������� ���ددة ا�ر	���ت وو�ود ا�ط�	ب �� �;ت ا����� ���و دة ا�ط�	� ���� ����رة 

������	د	ن  ا+دارةد	ن ������� ���ددة ا�ر	���ت و �ن ������ وو�ود �و �ت إر�3د	� ������	،

  .  ���ددة ا�ر	���ت  �������

ا�ل ���ھ�� "� ا���ع ا���وة $��	� �'ذا ا�� ور و�د ) 38-42-40-35-41(�	$�� ��ءت ا����رات 

و��$ت  ،)0,82 ( ،)1,08 ( ،) 1,10 ( ،) 1,34 ( ،) 1,37 (��ءت "روق ا���و�ط�ت �'� 

و�وا"ر ا��3ور ����2ن �$د ���� ا��د��ت  ،������  ��و"ر ا�2ن وا��2ن ��B ا�������ت ا��3�	� 

�و"ر  ،إ��"� إ�B �و"ر ا���وك ا� �	د "� ��د�� ا��د�� ������� ���ددة ا�ر	���ت  ،�� 	ط ا����� 

  . �� "� ا���دام � �و	��'� ا���رة وا����ءة وا��'�رة "� ا��در�	ن وا�����	ن وا��3ر"	ن وا��6

������ B�� ت���	درة ا+دارة �������ت ���ددة ا�ر� و	��ن ���	ر �� ��ق ذ�ره �'ذا ا���د ��دم 

ا; �	���ت وا�ر��4ت ا���و��� ������	د	ن ��$��ر ا��ودة "� ا��د�� ا���د�� "� ��د ا��2ن 

������� "�  �;ت ا��طر "� و���� و�ود �	�رة إ���ف  �B 	��ن $�ل ا�����	ن  ،وا����ن

و�و"	ر ط�	ب  ،ا�رب ���B�3 "� أ��B �ر�� دون ��Hر أو ا$�ظ�ر ���ء �	�رة ا+���ف �9��$ 

 �����و دة ا�ط�	� ���� ����رة وذ�ك +�راء ا+���"�ت ا2و�	� "�  �;ت ا+���� ،�� �;ت ا�ط�ر

ا��$��ر ا�� 	� ������� و��ل ��ك   �B 	�م $��9 إ�B ا����B�3 �������9 و�و"	ر) ��ر أو $ز	ف (

ا��$��ر ا����ق ا�� دث �$'� إذا �وا"رت "D$'� ��3ر ا�����	د	ن ����2ن "� ���ر�� ا2$3ط� و���� 

ا��د��ت و	ر�: ذ�ك إ�B ا�$�ص "� ا+���$	�ت ا���د	� و�ذ�ك �دم و�� ا+دارة �Hھ�	� �>ل ھذه 

����ت ��ودة ا��د�� ������� ا �	���ت و�و���ت ا��$��ر ا������� ��وا�ل ا�2ن وا����6 "� ا�

"� ) 2004(و� �د ��د ا��$�م ) 2004( أ�	نور��4ت ا�����	د	ن و	��ق ذ�ك �: �ل �ن ر �ب 

ودرا�� �ؤ�ن ط9 ��د ا�$�	م ��د ا� �"ظ  ،ا���ور "� �وا�ل ا�2ن وا����6 � ����ت ا���� �

ا��� ���ق �: درا��$� إ�B  د ��	ر �و�ود "رق �	ن �و���ت ا�����	د	ن  )1()95ص)(2007(

  .    ���د�� ا�����زة و�	ن ادرا���'م �'� ���د ا��2ن

                                  
  �95ؤ�ن ط9 ��د ا�$�	م ��د ا� �"ظ،�ر�: ���ق، ص-1



 ا���� ا�����                                                   ��ض و����� و����
	 ا������   

 ت�ودة ا��د���	�س )1() 2006

� � �"ظ�ت �ط�ع 4زة �ن و�'� $ظر 

  . 	ا��(��	 وا�$�#�(

و$6 ظ �ن �6ل ا���و�ط�ت ا� ���	� إ�ط�ء ا�����	د	ن ��$�ر ا��6��ت ا+$��$	� دور �'�� "� 

Bakakus and Boller  )1992()2(  د�	ب ز�	إذ 

ة ا;ھ���م �'ذا ا���$ب �ز	�دة �ودة ا��د�� "	�� 	�ص ھذا ا�� ور ا���د�� �ن طرف ا+دارة 

ا����	�، وا��3ل  ��+دراكودا��� ���B ا���و�ط�ت ا� ���	� أ��B ����* �و���ت ا��ودة ���ر$� 

  

 	��درا�Mت ا�$#اط��: أو ا�$/�����: �$/�#ى ا��

� اU��ن وا�i$�ن)* AB ا�$$��زة 	���+ *���(� �: ا�$�L$	 و �#�(���+ �5# ا���  	��  .ا�$.

� �"ظ�ت �ط�ع 4زة �ن  �ا��د��ت ا�'���	� ا�>���� ا��� ��د�'� 3ر�� ا;���;ت ا����ط	$	� "
  

2  – Bakakus.E, and Boller. G.W, 
ness Research, Vol 24, pp253-
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2006( د ��	ر �: درا�� � �ود "وزي ���م ���د	ن

� � �"ظ�ت �ط�ع 4زة �ن و�'� $ظر ا�'���	� ا�>���� ا��� ��د�'� 3ر�� ا;���;ت ا����ط	$	� "

ا��(��	 وا�$�#�( اU��ن *(� �/�#ى *�: ا=�>�Bتو�ود  إ�Bا�ز���ن وا��� �و��ت 

و$6 ظ �ن �6ل ا���و�ط�ت ا� ���	� إ�ط�ء ا�����	د	ن ��$�ر ا��6��ت ا+$��$	� دور �'�� "� 

 �Bakakus and Bollerو����'م، وھذا 	وا"ق �: �� ��ء "� درا��

ة ا;ھ���م �'ذا ا���$ب �ز	�دة �ودة ا��د�� "	�� 	�ص ھذا ا�� ور ا���د�� �ن طرف ا+دارة 

  .وا�����	ن "� ھذه ا�����ت ا����ددة ا�ر	���ت

ودا��� ���B ا���و�ط�ت ا� ���	� أ��B ����* �و���ت ا��ودة ���ر$� 

  

  

درا�Mت ا�$#اط��: أو ا�$/�����: �$/�#ى ا����	 �p4# ا�$�#&�bت ا��/�*�	 3): 

� اU��ن وا�i$�ن)* AB ا�$$��زة 	���+ *���(� �: ا�$�L$	 و �#�(���+ �5# ا���  	��ا�$.

                                  
ا��د��ت ا�'���	� ا�>���� ا��� ��د�'� 3ر�� ا;���;ت ا����ط	$	� " � �د "وزي ���م ���د	ن،�	�س �ودة

.109،ص2006و�'� $ظر ا�ز���ن،ر���� ���	��	ر ، ��	� ا����رة ،ا������ ا;��6	� 4زة، 
Bakakus.E, and Boller. G.W, an empirical assessment of the servqual scale, Journal of Bus

68. 

4س 5س 6س 7س 8س 9س 10س

ا���� ا�����                                                   ��ض و����� و����
	 ا������   

 

 

 9��3�� ���Bن إ�	ر �: درا�� � �ود "وزي ���م ���د	د �� 

ا�'���	� ا�>���� ا��� ��د�'� 3ر�� ا;���;ت ا����ط	$	� "

ا�ز���ن وا��� �و��ت 

و$6 ظ �ن �6ل ا���و�ط�ت ا� ���	� إ�ط�ء ا�����	د	ن ��$�ر ا��6��ت ا+$��$	� دور �'�� "� 

�و����'م، وھذا 	وا"ق �: �� ��ء "� درا��

ة ا;ھ���م �'ذا ا���$ب �ز	�دة �ودة ا��د�� "	�� 	�ص ھذا ا�� ور ا���د�� �ن طرف ا+دارة 

وا�����	ن "� ھذه ا�����ت ا����ددة ا�ر	���ت

ودا��� ���B ا���و�ط�ت ا� ���	� أ��B ����* �و���ت ا��ودة ���ر$�   

  :ا��2 	و�* ذ�ك

 

):  ��K)21 ر�� 

� اU��ن وا�i$�ن)* AB ا�$$��زة 	���+ *���(� �: ا�$�L$	 و �#�(���+ �5# ا���  	��ا�$.

  

  

  

  

                                 
� �د "وزي ���م ���د	ن،�	�س �ودة-1

و�'� $ظر ا�ز���ن،ر���� ���	��	ر ، ��	� ا����رة ،ا������ ا;��6	� 4زة، 
Journal of Busi-

 :�ا���و

ا��درك
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 :ا��ر	�� ا�*��"� -5

 ���درا���'م ���د�� ا����	� إا�����	د	ن ���د�� ا�����زة و  تھ$�ك "روق دا�� إ ���	� �	ن �و
 .�������ت ���ددة ا�ر	���ت "� ��د ا����طف

  .ف���$��� �� ورا����ط (T-test)	و�* $���( ا����ر ا��روق   :)40(�دول رم 

  

 صو�ود "روق دا�� إ ���	� "�� �L	�L�� :Lرات ا�� Lور ا���L) 40(	��* �ن �6ل ا��دول ر�م 

���د��L ا���د��L������ �Lت ���Lددة 'م درا���إ������طف �	ن �و���ت ا�����	د	ن ���د�� ا�����زة و�	ن 

 �L�	�      L��(T)ر �Lن أوھ�L ) 09.24(و) 17,40(ا�� �Lو�� ���L	ن  (T)ا�ر	���Lت  	Lث �راو Lت 

ودر��L  ر	�L  0.05وھ� �ذ�ك دا�� إ ���	� �$د ���Lوى ��$و	�L ،) 1.98(ا��� �	��'�  �ا��د و�	

)99.(  

 فدرا��LLت ���$��LLر ا����LL��� �LLد ا����LLط���LL �راو LLت "LLروق ا���و�LLط�ت ���LL	ن ا��و���LLت و ا+   

  ) .0,63(و) 1,69(���	ن 

   L	  س ا���وة +����� ا���د�	� )���$ �" �	� �Lل ��L��� BLوع  ث��� ��ءت ا��روق دا�� إ ��

و�LLن �6LLل ).12.77(ا�� �LLو�� +�����LL ا���LLد  (T)و�	��LL ) 06.64(��و�LLط�ت �LLدره    "LLروق 

	��* و�ود "�وة ���	� ������D ا���د ا���ص ������Lطف ) 34(ا��رض ا����ق �$���( ا��دول ر�م 

	LLLن� �LLL��درا���LLL'م ���د��LLL ا���د��LLL������ �LLLت ا����LLLددة إت ا�����LLL	د	ن ���د��LLL ا�����LLLزة و�LLL	ن �و

أ�>Lر ���Lھ�� "�L ا���Lع ا���Lوة �'Lذا ا���Lد ���و�Lط�ت )49-44(و�د ��ءت ا����Lرات  ،ا�ر	���ت

�  ا���و�  أ���د ��وذج ا���وة  ��رق   ا���

  ا���و"ط�ت

)(T 

  ا��#"و��

  در��

  ا�#ر��

)(T 

  ا��دو���

  ا�د$��

  ع  م  ع  م  ا����طف: ا��#ور ا�*��س    

و	''''''� �;''''''�#� ا��"''''''���د �''''''� �(د�''''''� اھ����''''''�ت   44

  �(د�� ا�*د�� 

 دال 1.98 99  17,40  1,69  1,22  2,00  1,30  3,69

�(''''''''د�ر ا#����''''''''�ت ا��"''''''''���د�ن ���(�)''''''''� ���''''''''ددة   45

  ا�ر��	�ت 

 دال 1.98 99  9,24  0,66  1,33  2,50  1,54  3,16

وا����)'''ل ��'''O وا$ھ��'''�م �'''O ��+'''م ظ'''روف ا��"'''���د   46

 ��;*:  

 دال 1.98 99  10,63  0,80  1,36  2,46  1,51  3,26

ا#�'''''رام )'''''�دات و�(���'''''د ا��"'''''���د ���(�)'''''� ���'''''ددة   47

  ا�ر��	�ت 

 دال 1.98 99  10,86  0,63  1,29  2,54  1,37  3,17

اھ��'''''''''�م ا@دارة ��'''''''''دى ��D5'''''''''� و'''''''''ت ا�*د�'''''''''�   48

��"���د�ن  �  

 دال 1.98 99  12,58  0,87  1,40  2,68  1,34  3,55

 دال 1.98 99  16,08  1,27  1,36  2,32  1,33  3,59  �و��ر ��رات *�;� �ذوي ا$#�����ت ا�*�;�  49

50   ��.'''''':�� O'''''	د �''''''دى ��ر��وف ����''''''ب ا��"'''''�'''''ا�و

  ���(�)� ���ددة ا�ر��	�ت

 دال 1.98 99  11,91  0,72  1,43  2,73  1,39  3,45

   � دال 1.98 99  12.77  6.64  1,31  2,46  1,37  3,41  ا$����
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 ،و����ق �و�: ��� � ا�����	د "�L ��د��L اھ�����Lت ��Lد�� ا��د��L  ،) 0,27(و) 1,69(�درت 

  .ذوي ا; �	���ت ا����� و�و"	ر "�رات �

ا�LLل ���LLھ�� "�LL ا���LLع  �LLم ا���LLوة $��LL	� �LL'ذا ) �)48-46-50-45-47	�LL� �LL�$ءت ا����LLرات 

��BLLL ،)0,63 ( ،)0,66 ( ،) 0,72 ( ،) 0,80 ( ،) 0,87 (ا�� LLLور  	LLLث ��$LLLت ��و�LLLط��'� 

و��'م ظروف ا�����	د وا����ھم ،��6��� و�ت ا��د�� ������	د	ن  ا+دارةا��وا�� وھ� ����ق ��ھ���م 

 9��، ���L3�� 9Lد �دى ��ر�	وف ���$ب ا������وا �Lرام ��Lدات ،و��Lد	ر ا �	���Lت ا�����L	د ،وا�و

  . و����	د ا�����	د

��د و	��ن ���	ر ����ق �ر�9 �'ذا ا���د ��ن �و���ت ا�����	د	ن ��وق ا��د�� ا���د�� �����ل "� 

 	ث 	�ب و�: ��� � ا�����	د "� ��د�� اھ�����ت ��د�� ا��د�� وذ�ك  �B 	�و�د  فا����ط

وذ�ك �ن  	ث ا;������ �ن ا�����را�'م و���	�  ��ن ا��د�� ا���د� ��د	'م ا��3ور ���ر�

ا���  �روا ����	'� ������� ���ددة  أھدا"'م� �	ق  إ���3Bع ر���4'م و�و; �'م إا �	����'م و

 ا2$3ط���ت ��� 	�ب �و"	ر "�رات �ذوي ا; �	���ت ا�����  � B	��B$ �'م ���ر�� ا�ر	�

��'ما�ر	��	� ا���د�� ������� ���ددة ا�ر	���ت دون ا��3ور ��D�  ��و�در�	ن  إ3رافو�و"	ر ھ	

������طف ��'م وا;ھ���م  +��3رھم������ت و�$�"��ت ���� �'م  وإ�راء�ؤھ�	ن ������ل ��'م 

 ل  إ���B$ب ا�����	د �دى ��ر�9 �����3 ������� و����د�B�  9 	�ل  إ��Bو�وف وا ،�'م

ا����طف �: ا�����	د	ن �� �	ق  أھ�	� إ�B	ر�	9 و	�ود ����ر�� $�3ط9 ��3ل ��دي و	�زى ذ�ك 

$�ص ا����ءات ا��3ر	� ا��ؤھ�� �������ت ا����ددة إ�B ا�ر�� ������	د	ن �ن ا��د�� و	ر�: ذ�ك 

�در�'� ��B ��$� "���� ا��ودة "� ا��د�� ������� ا �	���ت و�و���ت ور��4ت ا�ر	���ت و

) 2004($ز	9  وإ�راھ	م) 1996( إدر	سو	��ق ذ�ك �: �ل �ن >��ت  ،ا�����	د	ن ���د�� ا�����زة 

  . "� �ل ����ق 

 9��3�� ���Bر �: درا إ�	ن د ��	س �ودة ا��د��ت )1( )2006(�� � �ود "وزي ���م ���د�	�

ا�'���	� ا�>���� ا��� ��د�'� 3ر�� ا;���;ت ا����ط	$	� "� � �"ظ�ت �ط�ع 4زة �ن و�'� $ظر 

��	 و*�:  ت�/�#ى �#�(� *�: ا=�>�Bتو�ود  إ�Bا�ز���ن وا��� �و��ت ��� :���+ إا�$/�����Mدرا

hا��(�ط �)* AB ��� .  

                                  
  .�101ر�: ���ق، ص � �د "وزي ���م ���د	ن، -1
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	 ا������   

Kangis and Voukelatos)1997()1(  أن ھذه Bإ�

ا�����ت ����� ���ط�ع ا� �و��، و��B ا���س �ن ھذه ا��ؤ���ت ا� �و�	� ��ون ���وى ا��د�� 

و"� ا��دول ا��2 $و�* ا���و�ط�ت ا� ���	� ��ل �ن �و���ت وإدرا��ت ا�����	د	ن ا����	� 

  

درا��ت ا��واط$	ن أو ا�����	د	ن ����وى ا��د�� 

 .ا���د��  �'م �����ل �ن ا��$ظ�� و �و����'م $ و ا��د�� ا�����زة "� ��د ا����طف 

  

  

  

  

1- Kangis,P and Voukelatos.P, 
and perceptions, International Journal of Bank Merketing,15/7,pp179
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Kangis and Voukelatosو	��$$� ���	ر ھذا ��� ��ء "� درا�� 

ا�����ت ����� ���ط�ع ا� �و��، و��B ا���س �ن ھذه ا��ؤ���ت ا� �و�	� ��ون ���وى ا��د�� 

  .ذات �ودة "� ا��ؤ���ت ا������ ���ط�ع ا���ص

و"� ا��دول ا��2 $و�* ا���و�ط�ت ا� ���	� ��ل �ن �و���ت وإدرا��ت ا�����	د	ن ا����	� 

   :   ل �ودة ا��د�� ا���د�� "� � ور ا����طف 

درا��ت ا��واط$	ن أو ا�����	د	ن ����وى ا��د�� 	و�* ا���و�ط�ت ا� ���	� +): 

ا���د��  �'م �����ل �ن ا��$ظ�� و �و����'م $ و ا��د�� ا�����زة "� ��د ا����طف 

                                  
Kangis,P and Voukelatos.P, private and public banks :a comparison of customer expectations 

, International Journal of Bank Merketing,15/7,pp179-287. 

4س 5س 6س 7س

ا���� ا�����                                                   ��ض و����� و����
	 ا������   

 

 

و	��$$� ���	ر ھذا ��� ��ء "� درا��   

ا�����ت ����� ���ط�ع ا� �و��، و��B ا���س �ن ھذه ا��ؤ���ت ا� �و�	� ��ون ���وى ا��د�� 

ذات �ودة "� ا��ؤ���ت ا������ ���ط�ع ا���ص

و"� ا��دول ا��2 $و�* ا���و�ط�ت ا� ���	� ��ل �ن �و���ت وإدرا��ت ا�����	د	ن ا����	�   

ل �ودة ا��د�� ا���د�� "� � ور ا����طف  و

  

  

  

):  22(:.ل رم 

ا���د��  �'م �����ل �ن ا��$ظ�� و �و����'م $ و ا��د�� ا�����زة "� ��د ا����طف 

  

                                 
:a comparison of customer expectations 

 

 �ا���و

ا��درك
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  : ا��ر	�� ا�����

�'م �����ل �ن   �ا��د�� ا���د�درا��ت ا��واط$	ن أو ا�����	د	ن ����وى إھ$�ك ا��6ف �	ن 

  .ا��$ظ�� و�	ن �و����'م $ و ا��د�� ا�����زة "� أ���د ��	�س ا���وة ��	�س �ودة ا��د�� 

  

  .+����� ا;����رة  (T)�دول 	�	ن "روق :)41(�دول رم 

  

ا���وة �	ن �و���ت ا�����	د	ن  إ������	ن  إ ���	�و�ود "روق دا�� ) 41(	و�* ا��دول ر�م    

���د�� ا���د�� �����ل �������ت ���ددة ا�ر	���ت ��رق ��و�ط�ت  'مدرا���إا�����زة و�	ن ���د�� 

 Y�� 6.52(إ����� ا���2د ا���س ( ��	�وھ� ) 13.99(ا�� �و�� +����� ا���2د ا���س  (T)و

) 0.05(وھ� �ذ�ك دا�� إ ���	� �$د ���وى ��$و	� ) 1.98(ا��دو�	� ا��� �	��'�  (T)ا��ر �ن 

  ). 99(ودر��  ر	� 

	��* ���وت ا���ع و�	ق ا���وات ) 35(و�ن �6ل ا��رض ا����ق �$���( ا��دول ر�م   

درا���'م إ�د�� �	ن �و���ت ا�����	د	ن ���د�� ا�����زة و�	ن ا����� ��ل ��د "� ��	�س �ودة ا�

  .���ل �������ت ���ددة ا�ر	���ت �� ���د�� ا���د��

    

  أ�)�د &�!ذج ا�#"!ة

-�ق   ا�#)�
  ا���!�*

 ا���!�Y�ت 

(T) 

+�!D	ا��  

(T) 

  ا�"�و��+ 

در�+ 

  ا�	�/+ 

 +�Hا��  

  ع  م  ع  م

  :ا.ولا��	!ر   1

  ا�"!ا&0 ا���د/+ ا����!�+

  دا�+   99  1.98  12.55  1.01  1,28  2,44  1,35  3,45

2  
&�S!ر ا�	ا��:  

  .ا��S+ وا��5H�د/+

  دا�+   99  1.98  14.58  2.18  1,22  2,35  1,32  3,50

3  \��S!ر ا�	ا��:  

+��"��Hا  

  دا�+   99  1.98  14.26  1.06  1,33  2,37  1,33  3,43

  :ا��	!ر ا��ا�*  4

  ا.4�ن وا��a�ن

  دا�+   99  1.98  15.80  1.35  1,24  2,34  1,25  3,69

5  C4�  :ا��	!ر ا�

Zا��)�ط.  

  دا�+   99  1.98  12.77  0.66  1,31  2,46  1,37  3,41

  
����Rا  

  

  دا�+   99  1.98  13.99  6.52  6.38  11.96  6.62  18.48
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	�	9 ) 2.18(و�د ��ء ا���ع ا���وات ���ح ا�� ور ا�>�$� وھو � ور ا�>�� وا;����د	� ��رق 

� ور ا��وا$ب ا���د	�  	��H>م ) 1.06(>م 	��H � ور ا;������ ) 1.35( ا��2ن���3رة � ور 

  ).0.66(� ور ا����طف  أ�	را>م ) 1.01(ا����و�� 

��د ا�>�� وا;����د	� ��ء "�  أن ا���2د +�����و	��ن ���	ر �ر�	ب ا���ع ا���وات ���$��� 

و��د�� �د�� �ؤھ�	ن �ن ذوي  إداري����ن �و"	ر �'�ز  ا2ھ�	� 	ث ا$9 �ن  ا2ولا��ر�	ب 

� �	ق ا�>�� وا;����د ��B ا��د�� ا��� ��د�'� ا����� ���ددة  إ�Bا���رة وا����ءة ا����	� ��و�ول 

$و�'� و� ا2$3ط��طو;ت و�وا"ر  +����ا�����	د �>ل ا;���داد ا���م  ���� 	�و��'ر	���ت وذ�ك �ا

  .������� وا�>�� "� �'�رات ا�����	ن 

��	رة �ن  أھ�	��'ذا ا���$ب �ن  أ��وذ�ك  ا��2ن��د  ا���2د +�����ا��ر�	ب ا�>�$�  و��ء "�

ا�����: و�'ذا "'و 	�د ���6 ر�	��  أ"راد��ظ	م ا�دور ا�ذي ��وم �9 ا�����ت ���ددة ا�ر	���ت $ و 

 أ�ر��	د وا����6 ��� 	�و��'� ا��� ا�2ن�وا"ر �وا�ل  أن"� ��د	م ا��د��ت  	ث  أ���	�و��$�� 

��	ر وذ�ك �>ل �و"	ر �	�رة  �H>	ر"� ��د	م ا��د�� �ن  ����2ن�روري ��� ��3ور ا�����	د 

��'زة �$�ل ا�����	ن و�وا"ر ط�	ب �� �;ت ا�ط�ر�� ���� ����رة و�وا"ر ا�3روط  إ���ف

  .ا�� 	� �������ت ���ددة ا�ر	���ت 

ا�و"�ء ���ط���ت وا �	���ت  أن���  	ث ��د ا;��� ا���2د +�����و��ء "� ا��ر�	ب ا�>��ث 

ا�����	د	ن  وا;������ ��� 	�و��و$9 ا>ر ��	ر "� � �	ق ا��ودة ����د�� ا���د�� �'� وذ�ك ��� 	���ل 

ا �	���ت ور��4ت ا�����	د	ن و"�� ��و����'م �>ل ا�� �	ن وا��طو	ر ا�����ر �6ر���ء ����د�� 

  . 	طرأا���د	ل ا�ذي  أو �ا��د�ا�����	د	ن ��و�د ��د	م  مإ�6ا���د�� و�ذ�ك  ىو�ر�� � ث ا���3و

ا���'	زات وا$ب ا���د	� ا����و�� وذ�ك �$�ص و�د ��ء "� ا��ر�	ب ا�را�: +����� ا���2د ��د ا��

'��ا�����	دون �>ل �و"	ر و دة ط�	� ��'زة �'� أدوات  �وا����$� وا2دوات وا���'	6ت ��� 	�و

  .��	�ه دا"��  مد�3ش ���6 ��أا+���ف ا2و�	� و�و"ر 

��د ا����طف وھذا 	ؤ>ر ��3ل ���3ر و4	ر ���3ر ��B ر��ء  ا�2	رو��ء "� ا��ر�	ب   

ا����ءة ����ل �ن ذوي ا���ر و أ"رادا�����	د	ن �ن ا��د�� ا���د�� و������� "�ن ھذا ا���$ب 	�ط�ب 

   ���ت ا�����	د و����د�'م و ل ��6�3'م  +��3ع�������ت ���ددة ا�ر	���ت وذ�ك 

ا�����	د  وإ��3ر أھدا"'موھذا �� �	ق  إ�	'� أدتا���  ا���2ب�3واھم وا�� ث �ن  إ�B وا+��Gء

ھ���م �ذوي ا; �	���ت ا����� وا; أو��ت���ر�� �ن �ودة ا��د�� ا��� 	�و��'� �>ل �و"	ر 

  .�������	د وا�و�وف ���$�9 �دى ��ر�9 ���3ل 



 ا���� ا�����                                                   ��ض و����� و����
	 ا������   

�و���ت ا�����	د	ن ���د�� ا�����زة ��وق �� 	 ��ون ��	9 �ن �د�� "��	� ذ�ك 

�دم ا�ر�� �د	'م �ن ا��د�� ا���د�� �'م وا ���;ت ا��ذ�ر وا��3وى و��و	ن 

�ن ������  ا+دارةا�ر	���ت و	��ن ���	ر ذ�ك ���ز 

 إ�Bا �	���ت ور��4ت ا�����	د	ن و"�� ��و����'م ���ودة "� ا��د�� ا���د�� �'م �����ل و	�زى ذ�ك 

ا� د	>� و�دم �طو	ر ا����ءات ا��3ر	� و���'� ��� ا9$ ; 

و�ؤ�ن ط9   2004 أ�	نور �ب ��� 

ا$9 "� ���� و�ود "�وة ���	� "�ن ھذا 

	ؤدي ا�B �دم ر��ء ا�����	د	ن وا�����: �ن ا��د�� وز	�دة ا ���;ت ا��ذ�ر وا��3وى و��و	ن 

و���د ��ر  1996 إدر	س�6 �ن >��ت 

وذ�ك "� ���;ت ������ ��ودة ا��د�� و�م 

�ن  أ��ب	�ون ا��� ث �د  ����ف ��ظم ا�درا��ت ا������ �: ا�$�	�� "� ���ل �ودة ا��د�� و�'ذا

درا��ت ا��واط$	ن أو ا�����	د	ن ����وى ا��د�� 

$ظ�� و�	ن �و����'م $ و ا��د�� ا�����زة "� أ���د ��	�س ا���وة ��	�س 

 

 

درا��ت ا�����	د	ن ����وى ا��د�� ا���د��  �'م 

 .�د�� �����ل �ن ا��$ظ�� و�	ن �و����'م $ و ا��د�� ا�����زة "� أ���د ��	�س ا���وة ��	�س �ودة ا�

0

0,5

1

1,5

2

2,5

   1م 

ا���� ا�����                                                   ��ض و����� و����
	 ا������   
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�و���ت ا�����	د	ن ���د�� ا�����زة ��وق �� 	 ��ون ��	9 �ن �د�� "��	� ذ�ك  أن

�دم ا�ر�� �د	'م �ن ا��د�� ا���د�� �'م وا ���;ت ا��ذ�ر وا��3وى و��و	ن 

ا�ر	���ت و	��ن ���	ر ذ�ك ���ز  ا;$ط����ت ا��	�� �ن ا�����ت ���ددة

ا �	���ت ور��4ت ا�����	د	ن و"�� ��و����'م ���ودة "� ا��د�� ا���د�� �'م �����ل و	�زى ذ�ك 

ا� د	>� و�دم �طو	ر ا����ءات ا��3ر	� و���'� ��� ا$9 ;  وا2دوات وا�2'زة

  .ا�����  +دارة	و�د ا���ط	ط ا��$��ب 

ور �ب ��� ، 1991و��ءت ا�$���( ����� �: �ل �ن ا��	د ��د ا� �"ظ 

  ."� ���ل  ����ت ا���� �  ��2007د ا�$�	م ��د ا� �"ظ 

ا$9 "� ���� و�ود "�وة ���	� "�ن ھذا  2000 إدر	س>��ت  إ�	9 أ�3ر��� ا���ت ھذه ا�$�	�� �: �� 

	ؤدي ا�B �دم ر��ء ا�����	د	ن وا�����: �ن ا��د�� وز	�دة ا ���;ت ا��ذ�ر وا��3وى و��و	ن 

�6 �ن >��ت  إ�	9ا;$ط����ت ا��	�� �ن ا��$�3ة وا���ت �: �� �و�ل 

وذ�ك "� ���;ت ������ ��ودة ا��د�� و�م  �2004 �د ��د ا��$�م  2004$ز	9 

����ف ��ظم ا�درا��ت ا������ �: ا�$�	�� "� ���ل �ودة ا��د�� و�'ذا

  

درا��ت ا��واط$	ن أو ا�����	د	ن ����وى ا��د�� وا��3ل ا����� 	و�* ا���و�ط�ت ا� ���	� +

$ظ�� و�	ن �و����'م $ و ا��د�� ا�����زة "� أ���د ��	�س ا���وة ��	�س ا���د��  �'م �����ل �ن ا��

درا��ت ا�����	د	ن ����وى ا��د�� ا���د��  �'م 	و�* ا���و�ط�ت ا� ���	� +): 

�����ل �ن ا��$ظ�� و�	ن �و����'م $ و ا��د�� ا�����زة "� أ���د ��	�س ا���وة ��	�س �ودة ا�

4م   3م   2م  5م 

:�ا���و

ا�����

ا���� ا�����                                                   ��ض و����� و����
	 ا������   

 

 

أن إ�Bو	3	ر ذ�ك 

�دم ا�ر�� �د	'م �ن ا��د�� ا���د�� �'م وا ���;ت ا��ذ�ر وا��3وى و��و	ن  إ�B	ؤدي  ��

ا;$ط����ت ا��	�� �ن ا�����ت ���ددة

ا �	���ت ور��4ت ا�����	د	ن و"�� ��و����'م ���ودة "� ا��د�� ا���د�� �'م �����ل و	�زى ذ�ك 

وا�2'زة ا+���$	�ت$�ص 

	و�د ا���ط	ط ا��$��ب 

و��ءت ا�$���( ����� �: �ل �ن ا��	د ��د ا� �"ظ 

��د ا�$�	م ��د ا� �"ظ 

��� ا���ت ھذه ا�$�	�� �: �� 

	ؤدي ا�B �دم ر��ء ا�����	د	ن وا�����: �ن ا��د�� وز	�دة ا ���;ت ا��ذ�ر وا��3وى و��و	ن 

ا;$ط����ت ا��	�� �ن ا��$�3ة وا���ت �: �� �و�ل 

$ز	9  وإ�راھ	م 2000

����ف ��ظم ا�درا��ت ا������ �: ا�$�	�� "� ���ل �ودة ا��د�� و�'ذا

  .���ؤ;ت ا�� ث 

وا��3ل ا����� 	و�* ا���و�ط�ت ا� ���	� +

ا���د��  �'م �����ل �ن ا��

  :�ودة ا��د��

): 23( �3ل ر�م 

�����ل �ن ا��$ظ�� و�	ن �و����'م $ و ا��د�� ا�����زة "� أ���د ��	�س ا���وة ��	�س �ودة ا�

  

:�ا���و
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  :ا��������ت 

�  ا�����دم وا�������ت ا������  أھداف�� �وء ���� وا��ا�"�ث و���ؤ��� و�� �دود ا��

  :ا��������ت ا�����  إ�&�%ن ا��و�ل 

ن �و,��ت ا����(دن ����وى ا��د�� ا��*د�� ��م "��(�ل �ن ا���ظ�� و"ن -1" �و�ود ��وة �-"

  .�و,����م ��و ا��د�� ا�����زة �� "�د ا��وا�ب ا���د� ا��-�و�� 

ن �و,��ت ا����(دن �-�د�� ا�����زة و"ن  -2" � �2داءدرا%�ت ا����(دن إو�ود ��وة �-"

�  .م �� ا�*��3ت ���ددة ا�ر���ت �� "�د ا�4*� وا����3د� ا�(�-� ا��*دم �

ن �و,��ت ا����(دن �-�د�� ا�����زة و"ن  -3" � �2داءا����(دن  درا%�تإو�ود ��وة �-"

  .ا�(�-� ا��*دم ��م �� ا�*��3ت ���ددة ا�ر���ت �� "�د ا�����"� 

ن �و,��ت ا����(دن �-�د�� ا�����زة و"ن  -4" � �2داءا����(دن درا%�ت إو�ود ��وة �-"

   .ا��5نا�(�-� ا��*دم ��م �� ا�*��3ت ���ددة ا�ر���ت �� "�د 

ن �و,��ت ا����(دن �-�د�� ا�����زة و"ن  -5" � �2داءا����(دن درا%�ت إو�ود ��وة �-"

  .� ا�*��3ت ���ددة ا�ر���ت �� "�د ا����طف ا�(�-� ا��*دم ��م �

ا�(�-�  �2داءا����(دن درا%�ت إو�ود 3دم �ط�"ق "ن �و,��ت ا����(دن �-�د�� ا�����زة و"ن -6

 8:��ا��*�س و%�ن �ر�ب ا�(�وات %��  أ"��دا��*دم ��م �� ا�*��3ت ا����ددة ا�ر���ت �� ��:  

��زة "��*��3ت ���ددة ا�ر���ت �(وق  �(وق �� ��-ون 3-� �ن و,��ت ا����(دن �-�د�� ا����

"��*��3ت ا����ددة ا�را���ت 3ن �*�"-� ا�����ت  ا=دارة�د�� ��-� ودل ذ�ك 3-& �3ز 

�ت ا��ذ�ر �ور<"�ت ا����(دن و�*� ��و,����م �-�ودة �� ا��د�� ا��*د�� ��م "��(�ل وو�ود �

   .3ن ا���� 3ن ا�*��3ت ���ددة ا�ر���ت تا��ط"��3وا�?%وى و�%ون 

 �����س ا�(�وة ,د ا�"�ث �*�س �ودة  إ�&و�?ر ھذه ا�*� ��A� ا��د�� "��*��3ت ���ددة

  .ا�ر���ت
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     :ا�و�
�ت 
� ا�و�(� ا���"8 وا��*�س ا���"8  أھداف�� �وء �?%-� ا�"�ث و�ن �Aل ����ا�"�ث وا�� وا��

� ا�"�ث و�� �م ا��و�ل  أ�(رتو��  وا=�راءات���� ��3��ن ا�������ت �%ن �-"��ث �*م  إ�

 �  ا�*��3ت ���ددة ا�ر���ت  =دارةا��و��ت ا����

� "�������ت -1���ت ا��ر"� ا�ر-% ���رورة ا���(�دة �ن ا�%(�ءات ا�"?ر� ا��ؤھ-� �ن �ر

  (�ءة �-��ل "��*��3ت ���ددة ا�ر���ت "���ب ا��"رة وا�%

��را��م  �*د���ب �درب -2� ���� وا��د�� "��*��3ت ���ددة ا�ر���ت و��,درا��م ا�(

�� ������  وا=دار"  وا��-و%� ود�-ك �ن �Aل "را�� �در

��ن ��"��*��3ت ���ددة ا�ر���ت "��دل �وا���� ا�دا�-� وا ا=دارة�رورة ,�م  -3 ��" ���ظ

ا��?�ط�ت ا����-(� "��*��3ت ���ددة ا�ر���ت  أو��ا����� �-�رف 3-& ا��(�د��� �ن �واردھ� 

4�� و�طورھ� "�(�  وا5دوات ةا�5�زو��طور و��دث ا���?�ت "ز�دة وا���دات "��*��3ت و��د

  ��  ����رة ��& ���ن ا��ودة �� ا��د�� ا��*د�� "

4-����� ا�دور� "��*��3ت ���ددة ا�ر� وا�5�زةت وا��را�ق وا���دات �ب ا�ھ���م "���

��ن ا���(�دة ��" ����  ا�����د�� "�ABوا�� ���  ��رة ��%��  أطول�

�ب ا���ل 3-& �و�ر ا�?روط ا���� "��*��3ت ���ددة ا�ر���ت �ن �ث دورات ا���ه -5

�� و�رورة ز�دة 3دد ا5����ب د?�ش ������Aم "��ه ����� و"�� �و<رف �-8 ا��A"س و��و

  �8 ا%"ر 3دد �ن ا����(دن 

6- ���زة و��و�ر ��� �وط"ب "�(� ����رة  ا5و�� ا=���ف أدوات�ب �و�ر و�دة ط"

  . إ���ف���ف ��رة 

��ن ا���ABل ا��4ل �-*��3ت ���ددة ا�ر���ت -7 ��" ��  �رورة ا�ھ���م "�ودة ا5�?ط� و��و3

ز أ��%ن و��رات �دوي ا������ت ا����� "��*��3ت ا����ددة ا ا=دارةاھ���م -8��ر���ت "��

  وھ�� إ?راف �ؤھ-� 

ا���دام ا��دث و���ل ا����ل ا��دA3= �4م ا����(دن وا����-ن "��*�3� "�وا3د �*دم -9

طرأا��د�� وا���دل ا�ذي   ��-3  

�-�د��ت (ا����ل �� ا=A3م وا���وق �رورة ا���(�دة �ن ا��طور ا��%�و�و�� وا���-و����-10

  ا���و�رة �� ا�*��3ت ���ددة ا�ر���ت 

�رورة ا�ھ���م "��5%�ر وا��*�ر��ت ا�(���� �-���(دن وا����-ن و��-�� �و�8 اھ���م -11

  ا�*��3ت ا����ددة ا�ر���ت   إدارة
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ا����ددة ا�ر���ت وا���ل 3-& ا�ھ���م "��د3م وا���(ز ا���دي وا����وي �-���-ن "��*��3ت  -12

�م دا�ل و��رج ا���ل ��� ?�رھم "������ء وا�و�ء �A%?� ل� .  

13-  ����رورة ا��و�8 �� ,�س �ودة ا��د��ت �� ��8 ا�����ت "�(� ��3�  وا����ل ا�ر

�وض "�����وى �-� ���"�(� ���� و�و� إ�& ��*ق �-�(� ا��ودة ا�?��-� �� ا����ل ا�ر

��� وا�,���دي وا�4*��� وا������3  "��3"�ر أن ا�ر��� أ�"�ت �زء �ن 4*��� ا�دول ا�ر

  و���ب ��م �� ا,���د ھده ا�دول 

 ���� ا�درا�� ا����� و�� ار�"ط "� ا��� �و�-ت إ�����ا�درا��ت ا����*"-� ا��*�ر�� "�=���� إ�& ا�

�"% G-�� ا����ل �درا��ت G�� ن%�  ��وث ���*"-� �*�ر�� ��طور ا�ر��� 3-& �ن �و��ت ا

  ���وى ا�*��3ت ���ددة ا�ر���ت  

  �*وم ا�*��3ت ���ددة ا�ر���ت �� �وء ا��ودة ا�?��-� -1

�  "��*��3ت ���ددة ا�ر���ت-2���وذج �*�رح �-����ت ا=دار�  ا���ظ .  

  أ���ب ��وق ا��د��ت  �� ا�*��3ت ���ددة ا��د��ت -3

4- ����� إدار� �*�رح �-���-ن "��*��3ت ���ددة ا�ر���ت  "ر���.  

دور ا=A3م ا�ر��� �� ا���4رة ا�دا��� �دى ا����ور ����ر�� ���-ف ا5�?ط� "��*��3ت  -5

  .���ددة ا�ر���ت 

6-�  . ا5ز��ت ا���%ررة "��*��3ت ���ددة ا�ر���ت �ا���طط ��وا�

  ةة ا�ر���ت �ن �ن �5ر �-��رف 3-& �وا�ب ا�*و,�س �ودة ا��د��ت "��*��3ت ���دد-7

���  .ا���ف وو�8 ا��-ول ���������  و���و�� �د3
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 ����� :  

�� �ول �ط"ق أ�-وب ا�(�وة �*�س �ودة ا��د�� "��*��3ت ���ددة " ���ن �Aل ا�درا�� ا��� ,�

وذ�ك ���ر�� ا�(رق "ن �و,��ت ا����(دن �-�د�� ا�����زة وادرا%���م �-�د�� ا�(�-�  ا�ر���ت

8 أ"��د �*�س �� �� �ا��*د�� ��م "��*��3ت ���ددة ا�ر���ت ،�و�-�� إ�& و�ود ��وة �-"

 ا�(�وة �� دل 3-& �د�� ا��د��ت ا�(�-� ا��� �-*�ھ� ا����(دون "�ذه ا�*��3ت ، و3دم ر��ھم

 ���3.  

� "���زا�ر ��و"��3"�ر ا�درا��ت ��درة �� ا����ل ا�ر��� ،أو "��5رى �� ���ل ا=دارة ا�ر

�� ا�ر�*�ء "���ل ا=دارة �� �ن ?���و�ب ا�*�م "درا��ت 3-�� و"�وث ودورات �%و ����

� �ن ��� و�طور��ھذا و����ھم �ن دون ?ك �� ر�8 %(�ءة ا=ط�رات ا������� ��  ا�ر

���3 �)�" ���  .ا����ل ��� ��ھم أ�� �� �طور ا�ر
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  :����� ا���در 

  .ا�*ران ا�%رم -1

  :ا��ب-1

� ا��و�و3� -1��� وا�ر�� �� ا��ر"� ا�"د�ا��د ��ن ا�?���� ا������ ا�دار� وا�*��و

� ا�ط"�3� وا��?ر ا��%�در�  1ا��-�� �,���د�ت ا�ر��� ا�ط"�� �  . 2006دارا�و��ء �د

2-  8������" ���ر �ط"ق إدارة ا��ودة ا�?��-� �� ا��ؤ���ت ا�را��د ��ن ا�?����، ���

� ا�ط"�3� وا��?ر، ا��%�در� ،1ا��ر"�، ط"���  .2006، دار ا�و��ء �د

�د�� ،د�ل 3-��  9000إدارة ا��ودة ا�?��-� وا�زو  ،ا��د �د ��ط(&-3��ط�"8 ا�دار ا�
  . 1998 ،ا�*�ھرة،
  
 ، �3طف ���ن �را��� ھAل �ؤاد �ر��� ، 9000 ا=زو �� ا�����3 ا�د�ل ، "�درو ��أد-4

  . 1995 ، ��ر ، �-�?ر وا��وز8 ا�(%ر دار

ن �ودة ا��د�� ا��در%� -5" �,Aر ا��ر ا��Aق وا��د ���ود، ا���دام ��وذج ا�(�وات ��(�?"

  .2002ور�� ا�ز"ون،

و��د ا�ط���، ��وق ا��د��ت �د�ل ا��را��� ووظ(�، دار ا��*ل �-�?ر،  "?ر ا��Aق-6

  .��31999ن، ا�ردن 

ن-7�� ،3ط�ء J ا��د،"وداود 3"د ا���� وا�ر� ،ا��ر?د �� ا�"�ث ا��-�� �ط-"� ا��ر"� ا�"د
�  . 2009  ،ا��زا�ر،دوان ا��ط"و�3ت ا�����

  
�د�ل إدارة ا��ودة ا�?��-� ، دار : ��طط و�را,"� �ودة ا������ت �و�ق ���د 3"د ا����ن ،-8

��� ا��ر"�، ا�*�ھرة، �  .2001ا�
ر��?ر ا����د دار ، ا����� ا���وق ، ا����ر�� �-� 8 ، ��3ن ، ا5و�& ا�ط"�� ، وا��وز

2005.  

ر ا����ر��،ا���وق ا���ر��،دار ا����د،��3ن،ا�ردن،-9 ��2005.  
  

10-  ��4"ت 3"د ا�ر���ن إدرس، ا��د�ل ا��دث �� ا=دارة ا����� ،ا�دار ا������ ،ا=�%�در
2000.  

���ل ا�دن ���د ا��ر��، أ����ت ا���وق ا�����ر، �%�"� ا��و�د ا��د4�، ا�*�ھرة، -11

1998 .  

ا��در ور��ل ا��35ل ، ا����  �وزف ��"-و��%�،�ط"ق إدارة ا��ودة ا�%-�، ���Aت-12

 . 1993ا5و�&، ا��دد ا���دس �"رار ا�?ر%� ا��ر"� �A3Lم ا��-�� ?��ع  ا�*�ھرة 
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�ظرة ��3� ،��رب 3"د ا�(��ح ا��د :�وزف ��"و�و��%�، �ط"ق إدارة ا��ودة ا�?��-� -13

� �Lدارة "�ك، ا�*�ھرة، ���� ، �ر%ز ا��"رات ا������  . 1996ا�

14-G��� د ا����ف��، � ،�-�-� ا�"�ث �� ا��-وم ا��-و%� ،ا��د�ل إ�& ا�"�ث �� ا��-وم ا��-و%
  . ،1989ا�ر�ض 

��دة ا�زو  ا��:ھل��� ،��ط-"�ت  أ"و��ر%�ظم ���ود و�-ط�ن -15?�)iso9000(،  دار
�?ر ، ��3ن، -� ��*  .2001ا�

  
�?ر ا���رة دار ، ا��ودة إدارة ، ���ود %�ظم ��ر-16-� 8ا5و�&  ا�ط"�� ، وا�ط"�3� وا��وز

  . ��32002ن، 
 .1997  ، 1ط،دار ا�(%ر ا��ر"� ا�*�ھرة ،د�ل ا�"�ث ا��-��،�ر ا�دن <وس-17
ا��"%�ن �-�?ر وا��وز8 ،�ط"*�ت 3-& ا�*ط�ع ا���� ،إدارة ا��ودة ا�?��-�،���د "ن ��د-18

،�  .1997 ،ا���ود

، "ا���-ل ا=داري �� ا���ظ��ت ا�����، ��ر��،�(�ھ��،ا���"�: "وا�رون راي �ن او��ن -19

�ر��� ��د "ن ��*ل ا��-� ،را�8 ا��ر��� ��دي "ن ���د آل �ذھب، �ر%ز ا�"�وث، ا=دارة 

، �  .2006ا����� �-ط"�3� وا��?ر، ���د إدارة ا������ ،ا���-%� ا��ر"� ا���ود

20-�مر"�� ��ط(& و��43ن ���د <، �دار  ،ا��ظر� وا��ط"ق:ا�"�ث ا��-�� وأ���ب���ھ
8  .،��32000ن  ،ا��(�ء �-�?ر وا��وز

 
�ظرة ��3�، ا�وراق �-�?ر وا��وز8، –ر�� ���ب و���ن %�ظم ،�(�ھم إدار� ����رة -21

  .��32002ن  

 ا�ط"�� ، ����رة ����ت ا=دارة ، ا��و�وي %�ظم ���ن ، 3-� آل أ"و ��د ���ب ر��-22

   . 2002 ، ��3ن ، ا�وراق .�ؤ���  ، ا5و�&

 . 2001ر3د ��ن ���زة ا��ودة ا�?��-� وا�زو  دار A3ء ا�دن �-�?ر وا��وز8 د�?ق-23

�%�1994"� 3ن ?�س ا�*�ھرة �9000د ���ود ا��و�� إدارة ا��ودة ا�?��-� و ا�زو -24   
  

ن إدارة ا��ودة ا�?��-� وا�زو  ،��ر ���د 3"د ا��زز-25" ��� 9000ا,���د�ت �ودة ا��
� ،رؤ� ا,���د� 1001،و��، �� ا=?��ع و�ط"�� �%�"� ،���ت  ،�ط"*�ت ،أ�س ،إدار� ا�(

  .2000 ، وا��وز8 وا��?ر �-ط"�3�
  

26-��  . ���1994د ا�"%ري ،��طط و�را,"� ا=���ج، ا�دار ا������ ا=�%�در�،  �و

27- ،�� ���د ا�"%ري ،ا���دام ا���5ب ا�%�� �� ا=دارة ،�%�"� ا=?��ع ،ا=�%�در��و

1997 .  

 .2002ا���وق ا��دث ،دار ا�4*��� �-�?ر وا��وز8، ��3ن، ا�درن  أ�س3"د ا��"�ر ��دل،  -28

  . 2003دار �(�ء �-�?ر وا��وز8  ��3ن  ,ا=دارة ا�را�دة,3"د ا�(��ح ا��ر�� -29
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 ،ا5ردن،��3ن ،دار ا�(%ر،�(�و�� وأدوا�� وأ���"�:ا�"�ث ا��-�� ،وآ�رون3"دات ذو,�ن -30

2001  

  . 31996ط�ت ���د ��ن،  �ودة ا=���ج، %-� ا����رة، ����� ا�زھر ،ا�*�ھرة، ��ر  -31

زو ا��:ھل و��ط-"�ت ا�?��-� ا��ودة إدارة ، -��ا�� 3-�-32L� ، ب دار وا��?ر �-ط"�3� <ر

8  . ��رN "دون .،  ا�*�ھرة ، وا��وز

"�ت-33�� ا�"�ث ا��-��،��3ر "و�وش و���د د�� ،دوان ا��ط"و�3ت ا������  ا��زا�ر ،�
1998.  

34- ��� دار وا�ل �-�?ر وا��وز8 ا�ط"��  أ"و���ق ���� ا5و�&�-�� ا��دث �� ا=دارة ا�ر

2004 .  

35-   ،�� ا��-�� ��ط"ق إدارة ا��ودة ا�?��-� �� ا��ؤ���ت ا��ر"���رد 3"د ا�(��ح زن ا�دن، ا��

ETRAC 1996  . 

ف 3-وان ا����وي،إدارة ا��ودة �� ا��د��ت،�(�ھم،�3-�ت،�ط-36��*�ت،دار ا�?روق ,��م "
�?ر وا��وز��3،8ن،ا�ردن،-�2006.  

  
ف -37��دار ا�4*��� �-�?ر ،  2000: 9001إدارة ا��ودة ا�?��-� و��ط-"�ت ا�زو ،,��م 

  . ،2005وا��وز8 ��3ن

 .1997%��ل ��دي أ"و ا��ر ، ا���ظم وإدارة ا��ودة ا���وا�-�، �%�"� 3ن ?�س، ا�*�ھرة،-38

�?ر �(�ء دار ، ا�?��-� ا��ودة إدارة ، وآ�رون ا�دراد%� �:�ون-39-� 8 ، ا5و�& ا�ط"�� ، وا��وز

  .2001 ، ��3ن

�?ر �(�ء دار ، ا��د4� ا���ظ��ت �� ا��ودة ، ?"-� ط�رق ، ا�درار%� �:�ون-40-� 8 ، وا��وز

  .2002 ، ��3ن ا5و�&،  ا�ط"��

ل ، ا��-ط� �:�ون-41� ،دار 9000 ا=زو ا��ودة إدارة أ�ظ�� ��ط"ق �3-� د�ل :إ��س �

  .1999، د�?ق ، ا5و�& ا�ط"�� ا�����ر ، ا�(%ر

�:�ون �-��ن ا�دراد%� ،إدارة ا��ودة ا�?��-� و�د�� ا���Aء، دار ا��(�ء �-ط"�3� وا��?ر  -42

  . 2006وا��وز8 ،��3ن، ا�ط"�� ا5و�& ،

  . ���2007د ا�*��ص، �"�دئ ا=���ء وا�*�س ا������3، ����� ا����ورة -43

   ���1995د �و�ق 3-� ����، إدارة ا��ودة �د�ل ا��ظ�م ا���%��ل، دار ا����رف ا�*�ھرة -44

���د �و�ق 3-� ����، �ط"*�ت إدارة ا��ودة ا�?��-� �� ا���ظ��ت ا��د�� �� ����س -45

 �� ا=دار� ،����� ا�دول ا��ر"���-� �   2002ا���� وا���-م ، ا���ظ�� ا��ر"
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���،���د ز�ن �3ر -46� ،دوان ا��ط"و�3ت ا������ ا��زا�ر ،ا�"�ث ا��-�� و���ھ�� و�*

1997.  

 . G�2002 ا��ؤذن، �"�دئ ا���وق،دار ا�4*��� �-�?ر وا��وز8، ��3ن، ا�ردن، ���د �� -47

48-  ،�   . ���2008د 3"د ا��ظم أ"و ا���� ، ا���وق ا���*دم، ا�دار ا������،  ا=�%�در

�?ر �(�ء دار ا5و�& ، ا�ط"�� ، ا�را�دة ا=دارة ، ا��ر�� ا�(��ح 3"د ���د - 49 -� 8 ، وا��وز

  . 2003،  ��3ن

  .2005 ،��3ن ا5ردن ،ا��زوري �-�?ر وا��وز8  ،إدارة ا��ودة ا�?��-�،���د 3"د ا�وھ�ب -50

���د �رد ا���ن ��د ���د ا���ري  إدارة ا���3ل ا�دار ا������ �-ط"8 وا��?ر  -51

 �  .  1997وا��وز8 ����� ا��%�در

  .ا��ودة ا�?��-� ،ا��زء ا��4�� ،"دون ��رN ���د �رى ��43ن ،ادارة -52

� �%�"� ا�(Aح ط -53�  . 1984ا�%وت  1���ر �4"ت ا�واء 3-& ا�درا�� ا��دا

 .2002ھ��� ���د ا���ور، ��وق ا��د��ت، دار وا�ل �-�?ر وا��وز8 ،��3ن ،ا�ردن ، -54

55- ��� ا�ط"�� ، �-�?ر وا�ل دار ، ا��د��ت ��وق ، ا���ور ���د ھ��  .2005 ، ��3ن ، ا��4


ر هر���ل اد��ورا-2�����  :وا

1- ��� ������	 
��دة ا���	�ت ا������
 �� ا�ردن، ر���� ��ا���$ ��#"، إدراك ا�����

  .1992	&%�رة، ا�ردن،

ر���
  ،:8�9" #�7م 5(4 و	�ا0(
 ��دة ا2#��ج �� 0/�ع ا��&�*�ت ا�)-ا,�
،ا+�� *(� ا�)'�ر -2

��م ا2دار8
 ،ا��=�� ا��9	� �<دارة ا�=���،د>��راه ��� 	&%�رة =� ،ا��9ھ�ة  ،أ>�د��8
 ا���دات �

2002 .  

3-  

 +�A	�ت ،ر���=	�� �� 
�ا+�� 	0�D ��E=�ن ، :��ر 	��9ح ��/(�B إدارة ا���دة ا�%�	


 أ���ط ، =	��، 
�D���ا 
��  . 2001د>��راه ��� 	&%�رة، >

4- ��D 
�/* G��D 

 >��H$ ��/��8 إدارة ا�8�#
 ا���5�8
 ا����8�G را�5،إدارة ا���دة ا�%�	

 ،I�&)�� 

 ا���5�8�D���ا 
���� �5ء ا��K�Eت ا�=����
 ا��=��Jة،  ر���
 د>��راه ��� 	&%�رة ، >

��ان، ا��9ھ�ة ،+ 
=	��2002.  

5- 

 ا�=��م �D*&�ن #�ر ا��I8،��دة ا���	�ت وا�Oھ� *�N ر�5ء ا�=�Mء ،ر�����< ،�������	


،ا��Pا,�، �
 ا����=	��،
  . 2007ا���0Kد8
 وا�=��م ا����ر8


 ،�(� ID +��د ID �(� ا�&=���-6�ر���
  ،ا:��ھ�ت ا���9دات ا�	&�
 #B�)/: �E إدارة ا���دة ا�%�	

������	،
��م ا�	&�
 ،�0" ا�=��م ا2دار8=�� 
�D�=�ا Q8�# 
=	��، 
  .،2006ا��=�د8
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 ا�)Pل وا�&��S  ،�ل ط�ھ� أ�D ا�'��ح��-7*�&J �� S�&��دة ا�� I��E�� $H�	 
��T�دة ا��إدارة ا�

 
�D�=�ا ��	 

 ا����رة ،ر���
 د>��راه ��� 	&%�رة  ،�� ����ر8��<،B8�0زP�ا 
=	��، 1996 .  

8- �Kى ا������D ���0M*�5�8  و��ل ا����، أ#��ط ا����ك ا���9دي  �� ا��* ��E	 ل��� �*���


 أ���ط، =	�� ،
�D���ا 
��  . 1993ا���0Kدي ،ر���
 د>��راه ��� 	&%�رة، >


 ا���دة إدارة :/(�B 	�ى"،+�زم �8�� *(� ا�=�ل  -9�
 �� ا�%�		�H ءM�* Q:���ي ا����  ا��


��/�D �� I�� ا�=�	��I #�7 و��
 	I ��ال ش�>� " 

 ا����رة، 	������،ر�����<،  
=	��ا�


�	M�2ا، I�/���، 2007.  

10- 
�:/(��9ت *�N ا�9/�ع ا���E ا���8ض : �H�� ID �=� ID *(� ا�=P8P ، إدارة ا���دة ا�%�	

، 
� ��� ا��ط&��
 ا��)�T	،1997 .  

11- 

 ،ر�����B�)/: N  #�7م إدارة ا���دة ا�%�	* 
��9
 ا��&�7O ��OZ: ، د���	 �=�Dر������	 ،


 ا�=��م ا���0Kد8
 وا������ ،��	=
 ��T�Tة، ��<2007 .  

12- ��
 ��ED	�ت ا��(�+
 ��  أ	�Iر+�ب *�درا�
 	=��0ت :/(�B 	'��م إدارة ا���دة ا�%�	


7
 اT�2&�ر8��E�D 

 ا���5�8
  ،ا��\���ت ا���5�8�D���ا 
��ر���
 	������ ��� 	&%�رة >

 
�(&�ت ��	=
 اT�2&�ر8�2004.  

�/�ن -13� 
ر���
  ،ا���T��Q :�'�^ �� ا��&�*� وأ�Oھ� ا��&��ج ��دة :I��E ط�ق ،>��8


 ا�=��م ا���0Kد8
 و*��م ا������،��	=
 ��T�Tة،	��������<، 2007  .  


*(� الله ID ��+�ن ا���ز#� ا�Pھ�ا#� ،	�ى  -14�#�T	إدارة  إ N�* 
�:/(�B إدارة ا���دة ا�%�	

 S	(�ا�ا
�	M*2& ا	ا�
�  
��م  	������،ر���=�� 
�D�=�ا Q8�# 
=	��،
، ا2دار8
، �0" ا�=��م ا�	&�

2004.  

15- 
��� ا+�� ID �#�O *(�د، إدارة ا���دة ا�%�	*: 
��E��وا,� ا���D �8 ا�داء�/�� $	�T�	 $H�	


 ا����رة ،��	=
 *�I ش�`، ��
 د�D ،ر���
 د>��راه ��� 	&%�رة، >	�TED2003 .  

16- �H��  ��9ح	ا�داء ، #��ذج  
��دة ا���H$ إ�I��E: N و:&���� 
�	�T���ا+�� ���8، #�7م ا2دارة ا

 .1997ا��=�� ا��9	� �<دارة ا�=��� ، أ>�د��8
 ا���دات �=��م ا2دار8
 ا��9ھ�ة 

17- 
���� ��&�ة ،واb0 ��دة ا���	�ت �� ا��&��7ت ودورھ� �� :B�9E ا�داء ا�����P،ر����

������	  
=	��،��E	ا,� ، أP� .�0�D2012ة �D	�داس ، ا�

18-  "��
 وا��=�D���زارة ا�D 
8P<���&%�ت ا��ا �� 
	��E *(� ا��&=" ھMل ،��0س ��دة ا���	

��ان، + 
=	��، I�&)�� 

 ا���5�8�D���ا 
��  .2004،ر���
 د>��راه ��� 	&%�رة،  >
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 19- B�)/:، d��E�&=�" *(� ا�ا �)* eط I	\	ب��ا�'��ة ���9س ��دة ا���	
 ��ED	�ت ا��(�+
   أ�

 

 ا���5�8
، �0"  	������،ر����D���ا 
��
 ا���ط، 	��،  ا2دارة،>=	�� ،f8و���وا 
ا���5�8

2007 .  


  ،	��E *(� ا��&=" ھMل -20�D���زارة ا�D 
8P<���ا 
��0س ��دة ا���	
 �� ا��&%�ت ا���5�8

 "���(&�I ،رة ر���
 د>��راه ��� 	&%�،وا��=� 

 ا���5�8�D���ا 
����ان  ،>+ 
=	��2004.  


 ا��� :�9	�� ش�>
 اK��:Kت  -21�D�g�ا 
	��E ��زي ���" *�I8�D،��0س ��دة ا���	�ت ا���:'�

 

 �� 	�7��Eت 0/�ع �Pة 	I و��
 #�7 ا�I,�DP،ر����&�/��
  	������ا�'=	��
 ا����رة ،ا���< ،


�	M�2ة،  اP�2006.  

� وA3,�� ":دا��م،���ود "ور<دة ���د-22 �أطرو��  ،ا�ر�� ا�وظ(� ���5ذة ا��ر"� ا�"د

���� وا�ر�� ا��ر"� ا�"د����� ،د%�وراه �� �ظر� و�  . 2007 ،ا��زا�ر ،����� ,��ط

 �� ا�E:Kد ا����ي  ,	&N *(� ا��&=" *(� ا��=(�د  -23�#�E #��ذج 	��9ح 2دارة ا���دة ا�%�	

 
=	��، 

 ا���5�8�D���ا 
��<، f8و���وا 
��&` ا�/�و�
 ،أط�و+
  د>��راه ،�0" ا2دارة ا���5�8

  . 2005أ���ط، 

24- 
8�*�D �5�8��&%�ط ا��8 إدارة ا�/�� ،
��8
،	=���8 ا���دة ا�%�	�< I��+ ا+�� >��ل I�	��#

 

 ط	������ا�%(�ب ��	=
 ط&/�،ر���=	�� ،

 ا���5�8�D���ا 
��<،،�/&2009.  

�N أ�Oھ� و ا������
 ا���	�ت ��دة،ا� �J�#  �<�T	��E و��م -25* B�9E: ةP���ا 
��  ا��&����

I�/��� I	 

، 	������ر���
  ،ا�I,�DP و ا2دارI�8 #�7 و����< ��� ا�=��� ا�(hE و ا��را��ت ا�=


=	��D $��  .2010،ا��

  :����� ا�را�د وا���ت-3


  ،أ	�I ا�&(�ي-1�
، إدارة ا���دة ا�%�	�D�=�ا 
�D���
 ا����9($ ���	  ،h��g�=�د ا�ا�ول ، ا ���، ا��


 أ���ط =	�� ،
�D���ا 
��<1995.  

2-  B�)/��� 
��N -3أ	�&
 	��Eد، وآ�Hون،  :��9" 	&�7	
 ا��=��" ا��'��ح 	I 	&�7ر ا���دة ا�%�	*


 ا���
 ا����رة ��	=
 *�I ش�`، ��	=
 ا��9ھ�ة ، ا�=�د ا��g#�،  ا8�D$، ا����<، 
���=1998. 

��0س ��دة ا���	
 �D����ام 	��9س ا�'��ة I�D اKدرا>�ت "GD�O *(� ا��+��ن إدر8`،  -4

�� ا��اbD، ا�=�د ا�ول، ،"وا���0=�ت���م ا2دار8
، ا��=�� 
�D�=�ا 
��  .1996، ا��


 ا��=��	�ت ا�'&�
 وأ�Oھ� *�GD�O  N *(� ا��+��ن ادر8`، ���ل ا�� I8	��E ا����� ،��دة -5	�H

 B8����وا 
�9
 ��'�ھ�" و	�8�9` ��دة ا���	�)/: 
ر�5ء 	&�و�D ا�(�b وا�داء ا�(�=�، درا�


 ا����رة ،��	=
 *�I ش�` ،��< ،�#�g�=�د ا�رة، ا��
 ����0Mد وا�����
 ا�=����، ا��Hا��1995ا.  
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��8�9
 ��E:Mد ا�-6: 

 *��و 	��E ا�Dاھ�"، درا��
 �� �5ء إدارة ا���دة ا�%�	+�)�����ي �

، 

 ا��&���=	��، 
8
 ا�(�#�
 وا���5�8���� 

 ا��&���=	�� 
��	،2005.   

7-  ���
 ا2دارة ،ا����	 ،
����8 زI8 ا��I8 ،ا2ط�ر ا�'�Tي وا�'��'� ���H$ إدارة ا���دة ا�%�	

  .1997ا��g�h ،ا�=�د اKول،

�ت ا������
 ا��� :�9	�� ا����رف ا����ر8
 �� ا�ردن، درا��ت 	=M #���، ��0س ��دة ا���	-8

���  .2004د، ا�=�25ا�=��م ا2دار8
، ا��

9- 
��
 ا���9دة ا�=�	
 �%�ط
 دB�9E: �� �D ا���دة وا����P ا������  ،	D��	&��ر ا�=�ر، :

  . 2002ا2داري ،	�49 ،


ت وا������ات-4��
��� ا����:  


 وا��&/��9تإ�Dاھ�" *(� الله،  -1'��
  �� ا���	=�ت  ا�'�  ا2ط�ر ا�=�م ��/(�B ا���دة ا�%�	

I8�E)�ا ،I8�E)�ا 
=	�� ، �=	��  . 2005،ا��\:�� ا����Dي ا���	` ���دة ا��=��" ا�

2- ، I�E��ا �)* ��E	 B���:�9ھ�ة�ء ا�&��D >�ب��ا k��': ك���D 
�<���، ��0س ��دة ا���	
 ا�

 h��g�ي ا�#�g�ا ����` : إ#��ج *��� 	&%�ر ،ا��\:�� ا�=�
 �� إدارة ا�*��ل ا��g8�E�ھ�ت ا��:Kا


 ا��ا,�
 2دارة ا�*��ل ا��9ھ�ة ���
 ا�=&����	=�ت  ا��� N� . 2001ا�*

 ا��\���ت ا��)��ة  3�ش ,ودر،-3����&: B�9E�� ب���Z< 
�إدارة ا���دة ا�%�	



 :ا��و�� ،ا����N9 وا�����/�D�=�ول ا��ا ��
�(�ت :�ھ�$ ا��\���ت ا��)��ة وا�����//�	

 .2006ا��8$ 18و17:

� "دو��  يا��%���ت ا��ودة ا�?��-� 3-& ا�5ن ا�,���د،و�ف ���د ���م  -4�درا�� �دا

ا����د ا�*و�� �Lدارة ا��-�  ،در�� ا���و� �� ا��-وم ا=دار�، ا=��رات ا��ر"� ا����دة

، �� ا���دات �-�-وم ا=دار� .2002 ،ا�*�ھرة،أ%�د

  :����� �وا�� ا���ر�ت

.www.abahe.co.uk -1  
 

 �
�� ا�����  :����� ا�را�� ��

1- Anne marie feuille , normalisation des plastiques , A3503, vam3 
,Technique de l’inginieur, traité plastique et composites,Paris,1996. 
 
2-Ansell , tony  managing for quality in the financial service industry , 
Chapman and hall London 1993. 



191 
 

 
3-Avidl goetsch, stanly davis , total quality, MAC Milan college publishing, 
new York , 1994. 
 
4-Athanassopoulos, A.D , Anther look into the agenda of Customer satisfac-
tion : focusing on service providers’ own and perceived viewpoints, Interna-
tional Journal of Bank Marketing, vol 15. 
 
5-Bakakus.E, and Boller. G.W, an empirical assessment of the servqual 
scale, Journal of Business Research, Vol 24. 
 

6-Bank ,john ,the essence of total quality management, prentice internation-

al, ltd, uk. , 1992.  
 

7-Bloemer.J,Ruyter.KD, and Perter, investigating drivers of bank loyalty: 
The complex relationship between image service quality and satisfaction, 
international journal of bank marketing, 1998.  
 

8-Cornin J.J.,Jr and Taylor S.A, Measuring service quality: a reexamination 
and extension, Journal of Marketing, Vol.2, No56, 1992. 
9- Dale .H. Besterfield ,Qality control by prentice, Hall newGersy, 1986. 
 

10-David a Garvin, what does product quality really mean Sloan management, 
review .vol .26.no.1.fall, 1984. 
 
11-Gerard Taker , Michel longbois , Marketing des services , édition de nord 

,1992. 

12- Gronroos,Christian : "Service  Management and marketing Maxwell in-

ternational edition ",Lexington Books Massachusetts,Toronto ,1990 . 

13-Hanan Bentaleb,La Qualité de service de Systemes,These de doctora spé-
cialité Imformatique,L’université de paul Sabatier,1998.  
 
14-Huberac-jean pierre, Guide des méthodes de la qualité, maxima paris 
1998.  
 
15-Jean Noger , Normalisation et certification des composants électroniques 

, édition Dunod , Paris , 1991. 



192 
 

16-Kachar .r. taguchi quality control, parameter design and taguchi method 
journal of quality technology ,October ,1985. 
 
17-Kangis,P and Voukelatos.P, private and public banks :a comparison of 
customer expectations and perceptions, International Journal of Bank Mer-
keting,. 
 
18-Lehtinen,J.,Service quality :Astudy of  Quality Demension Working Pa-

per, Service Management Institue,Helsenki ,Finland, 1982 . 

 
19-Martensen, Anne,Et.al., ,"measuring student oriented Quality in higher 

Education" :Application of Ecsi Méthodologie , verona  2000. 

20- Sahri Fadila , l’activité de normalisation : Support de la qualité des pro-

duits et services , Revue perspective N°2 , publication de URTOSO , univer-

sité BEdji Mokhtar d’Annaba , Alger , Décembre 1996. 

21-Parashurman, Azeithmal,V.A.Berry L.L,  A conceptual Model of service 

quality and its implication for futur  research journal of marketing  

,vol49(fall)1985. 

22- Willim j. Stevenson, Producation and Operations management, Irwin 

Inc, 1986. 

  

  

  

  

  

  

  

  

 



 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  قائمة الملاحق 



 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  01الملحق رقم 



 

  


وق أھراس  ����د ا�ر�ف �
� �د� ������  

  ���د ��وم ا�ط���� وا����ة 

���
م ا��ر��� ا��د��� وا�ر���  

  

  

�ط"ع رأي 
����ن �و��� #
���رة ا
�&�د�ن �ول ا
�ودة ا�(د��ت ���)���ت ���ددة ا��

  ا�ر����ت 

  

���� ط��� و��د:  


�ر �� ا�
ر��� ا��د���  �وار ا��د/ ا�ط��ب�)وم ��راء ��ث ��ن �
ط���ت ��ل ���دة ا�����

  ا دارة وا�
��ر ا�ر���� ع��� �روا�ر��

�ط��ق أ
�وب ا�&�وة �)��س �ودة ا�(د�� ���)���ت ���ددة ا�ر����ت :ن�!�وا  


"��وا 

���ن �و�وح و�و�و&�� و�!د%م أن  �� ���� �ر�وا ��%م أن &ن &��رات ھذا ا)


0دم إ) �.رض ا���ث ا��ذ%ور أ&,ه

%ون ر�� و�ن   .إ���
%م 

  

  

  

  و2 و�� ا�
و��ق                             

  

�وار ا��د  / ا����ث                                                                                     

  

  

  

  



 

  

  

.�ر   ا���د ��وذج ا�&�وة

�وا/ق 

دة�  

.�ر 

  �وا/ق 

�وا/ق   �وا/ق  ����د

دة �  

  ا��وا�ب ا���د�� ا����و
� ا���ور ا#ول    

            ��ذ��� ا��ظ�ر ا�دا�0� وا��0ر�� ���3&� �
!ددة ا�ر����ت  1

            �دا�6 و
%�و�و��� ا)دوات وا)��زة وا��!دات   2

            ا��ظ�ر ا���د ��!����ن ����3&� �
!ددة ا�ر����ت  3


وا�ر ا�%"�ءات ا��ؤھ�� ا�
�ھ�ل ا����ب  4            


را�� 
%"� ا��
ردد�ن واو���ء ا)�ور  
و�د   5            ا��%ن �,

            و�دات %���� و�ظ�"� و��دة ا�
�و��  ��0: ا��,�س  
وا�ر  6


"�د�ن و�ظ�"� و��دة ا�
�و��   7            و�ود دورات ���ه %���� ���

8   ���%            ;رب ا��3&� �ن ا����طق ا�


"�د�ن   9ب ��م ا��3&� �: &دد ا����
�            


0دام ��,   10ب ا)��

وا�ر و�دات إ��ءة             

11   ��0�
���م ����ه             �و�د &دد ���ب �ن اد��ش ا)

            �و�د ا��%ن �,����ت وا��
!�3ت ا��0=��   12


"�د�ن   13
وا�ر ا��%ن )�
ظ�ر ا���رات ا��0=� ����            


وا�د و�دة ط��� ���زة �,!�ف   14            

            ا���ور ا��0�1 ا�0)� وا#����د��  


وا�ر ���ز اداري �ؤھل )دارة ا��3&� �
!ددة ا�ر����ت   15            

            ا��36 �� ���رات ا�!����ن ����3&� �
!ددة ا�ر����ت   16

وا�ط��3ت  
3د�م ا�0د�� �� ا�و;ت ا����ب �
���� ���: ا)�
����ت وا�ر@��ت ��0
�ف ا)&��ر  17


"�د�ن ����3&� �
!ددة ا�ر����ت ���  

          


"�د   18            و��ء ا)دارة ���و&ود ا��6ء 
3د�م ا�0د�� ���

            ;�� ا)0ط�ء �� 
3د�م ا�0د�� و
3د���� =���� �ن اول �رة   19

            ا�=دق وا��36 �� ا�!����ن وا)دار��ن ����3&� �
!ددة ا�ر����ت    20

            ا)
�ق وا�
%��ل ��ن اداء ا�!����ن ����3&� �
!ددة ا�ر����ت   21


وا�ر ا)��ط� و
�و&�� ����3&� �
!ددة ا�ر����ت   22            


وا�ر ا�%"�ءة ����در��ن وا��!���ن وا���ر��ن   23            


وا�ر �
رة �0=� ����دات �: و�ود ادارة ����A �����م   24            


وا�ر �
رة �0=� ��رواد ����3&� �
!ددة ا�ر����ت   25            


!داد ا�
�م );��� �طو)ت ����� ودو���  26            ا)

  �����
            ا���ور ا���0ث ا#


"��ن   27
���� ا�"ور�� )�
����ت ا��            ا)


"�د�ن ��و&د 
3د�م ا�0د�� او ا�
!د�ل ا�ذي �طرا   28            ا&,م ا��


!داد ��
!�ون �ن ���ب ا�!����ن وا��ؤو��ن &ن ا�0د��   29            ا)



 

  

  

  

  

  


"�د�ن ����3&� �
!ددة ا�ر����ت   30�رات ا��"
ر&� ا�رد &�B ا            


"�د�ن ����3&� �
!ددة ا�ر����ت   31ر&� ��ث ا��%�وى ا��3د�� �ن ا��            

32   �Aا��وا;ف ا�ط�ر �ر&� رد ا�"!ل �
��ز �3د�� ا�0د�� �            


�ر �,ر
�3ء ���0د�� �� ا��3&� �
!ددة ا�ر����ت   33�ن وا�
طو�ر ا���
            ا�

            ا���ور ا�را�2 ا#��ن وا����ن  


وا�ر ا��روط ا�=��� �� ا��3&� �
!ددة ا�ر�����   34            

وا�,�� �� ���ر� ا)��ط�  و
�3� ا�0د��ت �� ���ط ا��3&�   
وا�ر ا��!ور ��)��ن  35


!ددة ا�ر����ت �  

          


�رة   36
وا�ر ا�ط��ب ����)ت ا��0=� ���و�دة ا�ط��� �="� �            


"�د�ن ���3&� ا��
!ددة ا�ر����ت   37
وا�ر �و��ت ار��د�� ���            


0دام ��
و��ت ا��3&� �
!ددة ا�ر����ت   38            ا�,�� ��  ا


"�د�ن �ن ا��3&� �
!ددة ا�ر����ت    39ن �!���� ا)دارة ����            


وا�ر ا��وك ا����د �� �3د�� ا�0د�� ����3&� �
!ددة ا�ر����ت   40            


وا�ر ا)�ن وا)��ن &�B ا��
!��3ت ا��0=�� وا��,�س  41            


وا�ر ا��0رة وا�%"�ءة وا����رة �"� ا��در��ن وا��!���ن ا��ؤھ��ن وا�!����ن ����3&� �
!ددة    42

  ا�ر����ت 

          


وا�ر ��رة ا!�ف ��3ل ا��=���ن �� ���� ا�0طر   43            

            ا���ور ا�(��س ا����طف  


"�د �� �3د�� اھ
����ت �3د�� ا�0د��   44            و�: �=��� ا��


"�د�ن ����3&� �
!ددة ا�ر����ت   45
3د�ر ا�
����ت ا��            

46   ��=0� E� م��

"�د وا�
"�&ل �!E وا)ھ
"�م ظروف ا��            


"�د ����3&� �
!ددة ا�ر����ت   47            ا�
رام &�دات و
���3د ا��


"�د�ن    48            اھ
��م ا دارة ��دى �,��A و;ت ا�0د�� ���


و��ر �
رات �0=� �ذوي ا)�
����ت ا��0=�  49            

�3&� �
!ددة ا�ر����ت  50��� ��%��� Eر�!

"�د �دى             ا�و;وف ����ب ا��



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  02الملحق رقم 



 

  )02(ا����ق ر�م 
  

  

 ��A�;ء��F�  رة��
 :ا�د%�
رة ا���%��ن �,

 

  ا������  ا�در�� ا������  ا���3م

��ذ ����ر ب  ا�د3�ور ط��ر أ�
ن

��ر  �ا#���4د����3 ا���وم   أ�
3�3دة–و��وم ا�-  

��ذ ����ر ب  ا�د3�ور ر�رق 
��ر

��ر  �ا#���4د����3 ا���وم   أ�
3�3دة–و��وم ا�-  

1��ذ ����ر ب ا�د3�ور زرزار ا����

��ر  �ا#���4د����3 ا���وم   أ�
3�3دة–و��وم ا�-  

��ذ ����ر   ا�د3�ور ��
�1 /�4ل
�ط�ت ا��د��� وا�ر�����   -ا–أ����ت ا�(�  - أھراس����� 
وق –���د ��وم و

��ذ ����ر ب ا�د3�ور �و�ط�ط 
&��ن
������3 ا���وم  أ�
��ظ�م–وا#�������  ا6�
3�3دة-��م �&س ا���ل وا�- 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  03الملحق رقم 



 
 



  :ملخص الدراسة

  .تطبيق أسلوب الفجوة لقياس جودة الخدمة بالقاعات متعددة الرياضات :عنوان الدراسة -

معرفة الفجوة بين توقعات المستفيدين وادراكاتهم للخدمة الفعلية المقدمة في :هدف الدراسة -

  .القاعات متعددة الرياضات

هل توجد فجوة بين توقعات المستفيدين و إدراكاتهم للخدمة الفعلية المقدمة  :مشكلة الدراسة -

 ؟بالقاعات متعددة الرياضات

هناك فروق دالة إحصائيا بين إدراكات المستفيدين لمستوى الخدمة المقدمة -1 :فرضيات الدراسة -

في بعد الجوانب الخدمة  الممتازة بالقاعات متعددة الرياضات  ولهم بالفعل وبين توقعاتهم نح

  .المادية الملموسة 

هناك فروق دالة إحصائيا بين إدراكات المستفيدين لمستوى الخدمة المقدمة لهم بالفعل وبين - 2

 .الخدمة الممتازة بالقاعات متعددة الرياضات في بعد الثقة والاعتمادية  وتوقعاتهم نح

الخدمة المقدمة لهم بالفعل وبين هناك فروق دالة إحصائيا بين إدراكات المستفيدين لمستوى - 3

 .الخدمة الممتازة بالقاعات متعددة الرياضات في بعد الاستجابة  وتوقعاتهم نح

هناك فروق دالة إحصائيا بين إدراكات المستفيدين لمستوى الخدمة المقدمة لهم بالفعل وبين - 4

 . لامانا الخدمة الممتازة بالقاعات متعددة الرياضات في بعد وتوقعاتهم نح

هناك فروق دالة إحصائيا بين إدراكات المستفيدين لمستوى الخدمة المقدمة لهم بالفعل وبين - 5

 .الخدمة الممتازة بالقاعات متعددة الرياضات في بعد التعاطف  وتوقعاتهم نح

  ).لاعبين،اولياء الامور،رواد(المستفيدين من تمثلت عينة الدراسة في : إجراءات التطبيق الميداني- 

  .2012الى نهاية جوان 2011لدراسة في الفترة مابين ديسمبر أجريت ا :المجال الزماني-

  .القاعات متعددة الرياضات لولاية سكيكدة:المجال المكاني-

  .نهج الوصفيمال:المنهج المستخدم-



 .استبيان  موجهة إلى المستفيدين بالقاعات متعددة الرياضات ةاستمار :الادوات المستعملة- 

وجود فجوة سلبية في جميع ابعاد جودة الخدمة بين توقعات المستفيدين - :النتائج المتوصل اليها

  .وادراكاتهم للخدمةالفعلية المقدمة باقاعات متعددة الرياضات

:الاقتراحات والتوصيات -  

 ضرورة الاستفادة من الكفاءات البشرية المؤهلة من خريجي كليات التربية الرياضية بالجامعات- 1

.للعمل بالقاعات متعددة الرياضات بجانب الخبرة والكفاءة   

يجب تدريب مقدمي الخدمة بالقاعات متعددة الرياضات وتنمية مهاراتهم وقدراتهم الفنية - 2

  .والإدارية والسلوكية ودلك من خلال برامج تدريبية متخصصة

لخدمات ا الهائل في الإعلام لتسويق ضرورة الاستفادة من التطور التكنولوجي والمعلوماتي- 3

 .المتوفرة في القاعات متعددة الرياضات
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Le résumé : 

*Titre de l'étude :Application Méthode des gaps pour mesurer la qualité 
de service en salles multisport. 

*Objectif de l'étude : identifier L'écart entre les attentes des bénéficiaires 
et ses perceptions vers le service réelle en salles multisport. 

*  Le problème de l'étude : Y at-il un écart entre les attentes des 
bénéficiaires et ses perceptions vers le service réelle en salles multisport? 

* Les Hypothèses d'étude: 

1-Il y a des différences statistiquement significatives entre les perceptions 
des bénéficiaires et ses perceptions vers le service réelle en salles 
multisport En ce qui concerne le Côté de Corporelles aspects physiques. 

2-Il y a des différences statistiquement significatives entre les perceptions 
des bénéficiaires et ses perceptions vers le service réelle en salles 
multisport En ce qui concerne le Côté de La confiance et la fiabilité. 

3-Il y a des différences statistiquement significatives entre les perceptions 
des bénéficiaires et ses perceptions vers le service réelle en salles 
multisport En ce qui concerne le Côté de réponse. 

4-Il y a des différences statistiquement significatives entre les perceptions 
des bénéficiaires et ses perceptions vers le service réelle en salles 
multisport En ce qui concerne le Côté de sécurité. 

5-Il y a des différences statistiquement significatives entre les perceptions 
des bénéficiaires et ses perceptions vers le service réelle en salles 
multisport En ce qui concerne le Côté de l’ empathie. 

* Les procédures d'application sur le terrain: 

L'échantillons de l'étude:-les joueurs- parents-les pionniers 

* Le temps: L'étude a été mené au cours de la période " décembre 2011 
jusqu'à la fin du mois de juin 2011". 
* Domaine spatiale: une étude sur les salles multisport. 
* La méthode utilisée: L'utilisation de La méthode descriptive. 



* Les outils utilisés: Questionnaires Réalisé aux bénéficiaires des salles 
multisport. 

* Les résultats: Un écart négatif dans toutes les dimensions de la qualité 
de service entre les attentes des bénéficiaires et ses perceptions vers le 
service réelle en salles multisport. 

* Des propositions: La nécessité de tirer parti du talent humain 
qualifié Parmi les diplômés de l'éducation physique de l’universite pour 
travailler dans les salles multisport aux côtés de l'expérience et de la 
compétence. 

- Les fournisseurs de services dans les salles multisport doivent être 
formés Et de développer leurs compétences et leurs capacités techniques et 
administratives et comportementaux Et grâce à des programmes de 
formation spécialisés. 

-Besoin pour tirer parti de l'évolution technologique et d'information 
massives des services de marketing des médias disponibles dans dans les 
salles multisport. 
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Abstract : 
Title of the study: Application Method gaps to measure the quality of 
service in Halls multisport. 
*Objective of the study : identify the gap between expectations and 
perceptions of the beneficiaries to the actual service in Halls multisport. 
*  The problem of the study :there is a gap between expectations and 
perceptions of the beneficiaries to the actual service halls in Sport? 
*  Hypotheses: 
1-There are statistically significant differences between the perceptions of 
beneficiaries and perceptions towards service real halls multisport 
Regarding Side of Tangible physical aspects. 
2-There are statistically significant differences between the perceptions of 
beneficiaries and perceptions towards service real halls multisport 
Regarding Side of confidence and reliability. 
3-There are statistically significant differences between the perceptions of 
beneficiaries and perceptions towards service real halls multisport 
Regarding the response side. 
4-There are statistically significant differences between the perceptions of 
beneficiaries and perceptions towards service real halls multisport 
Regarding the side of safety. 
5-There are statistically significant differences between the perceptions of 
beneficiaries and perceptions towards service real halls multisport 
Regarding the side of empathy. 
* Procedures for field application: 
The sample of the study-players-parents-pioneers 
* Time: The study was conducted during the period "in December 2011 
until the end of June 2011." 
* Spatial domain: a study on the multisport facilities. 
* Method used: The use of the descriptive method. 
* Tools used: Questionnaires Directed beneficiaries rooms multisport. 
* Results: A negative gap in all dimensions of service quality between 
expectations and perceptions of the beneficiaries to the actual service 
rooms in multisport. 
*  Proposals: 



1-The need to take advantage of skilled human talent among graduates of 
Physical Education university to work in the multisport facilities alongside 
the experience and competence. 
3- Service providers in the multisport facilities must be trained and 
develop their skills and technical and administrative capacities and 
behavioral And through specialized training programs. 
3-Need to take advantage of technological developments and mass 
information services media marketing available rooms in multisport. 

 


