
 أ
 
 

 

                                                                                         Syrian Arab Republic                                             اٌدّهىسَخ اٌؼشثُخ اٌغىسَخ

 Ministry of Higher Education     وصاسح اٌزؼٍُُ اٌؼبٌٍ                                          

   Virtual University Syrian                                           اٌدبِؼخ الافزشاضُخ اٌغىسَخ

 

 

 

 

 

 أثش رطجُك ٔظبَ إداسح اٌدىدح  ػًٍ رسغُٓ اٌُّضح اٌزٕبفغُخ

 (( ))دساعخ زبٌخ ششوخ عُشَزً ِىثبًَ رٍُىىَ

"The effect of applying the quality management system to improve the 

company's  competitive advantage" 

(Case Study at Syriatel Mobile Telecom Company A) 

 

 

MBA  اكاهح الأعّبي اٌزقٖٖٟفٟ ّبعَز١و ا١ًٌٌٕ كهعخ  خِملِ كهاٍخ

 

 غ١ش ِؾّٛك إٌموٞ اٌطبٌت: 

gaith_65745  Student:   

 

 

    ٛه : ٔج١ً اٌؾٍجٟ: الأٍزبم اٌلوزاٌّششف

     Nabil Alhalabi :Supervisor:  Prof. Dr 



 ت
 

 

 

 بسـم الله الرحمن الرحيــم

 ((وَقُلْ رَبِّ زِدْنِي عِمْمًا))

 صدق الله العظيم

 الإ٘لاء

 إلى

 منارة دربً ورمز التضحٌة والعطاء ... 

 ((والدي((

 

.. ٌنبوع الحنان الفٌاض الذي ٌعطً بلا مقابل وٌمنح بلا حدود .  

 ))والدتً((

 

 من أرى فً وجوههم ذكرى الماضً وبسمة الحاضر واشراقة المستقبل  ...

 ))أخوتً((

 

 من أحترمهم وأقٌدرهم ...

 ))أصدقائً((

 

 اليكم جميعاً أهدي ثمرة جهدي

النقريمحمود غيث   

 اٌْىو

 



 ث
 

 

ٌقجوح اٌلاىِخ أرٛعٗ ثبٌْىو اٌغي٠ً اٌٝ وً ِٓ ٍبٔلٟٔ ٚ وبْ كاعّبً ٌٟ ٍٛاء أوبْ مٌه ثزّو٠و ا

ٌييٟ أٚ ريين١ًٌ اٌتمجييبد ِييٓ أعييً أغييبى ٘يينا اٌجؾييشر ٚ أفيئ ثبٌيينوو ِوّييلٞر ٚ ِتٍّييٟ الأٍييزبم 

اٌيلوزٛه ٔج١ييً ثْي١و اٌؾٍجييٟ اٌيينٞ ٌيُ ٠زييؤفو عيٓ رمييل٠ُ أٞ رَيي١ًٙ فيٟ إٔييتت اٌ يوٚ  ِييٓ أعييً 

 َِبعلرٟ فٟ افواط ٘نا اٌجؾش.

ْييخ الأفبٙييً اٌيين٠ٓ ّييوفٟٛٔ ثّٕبلْييخ ٌٍغٕييخ إٌّبلإٔييٟ أ٠ٚييبً أرٛعييٗ ثىييً ا ِزٕييبْ ٚ اٌْييىو      

 اٌّْوٚع ٚعٍٝ كٚهُ٘ اٌىج١و فٟ اصوائٗ ثّلاؽ برُٙ ٚرٛع١ٙبرُٙ اٌم١ّخ.

وّب أّىو الإكاهح ٚ أعٚبء ا١ٌٙئخ اٌزله١َ٠خ فٟ اٌغبِتخ ا فزواٙي١خ اٌَيٛه٠خ ٌّيب ليلِٖٛ ِيٓ      

 ر١ًَٙ ٚ كعُ فلاي ١َِورٟ اٌلها١ٍخ.

١ٍو٠زً  خاعلاك ٘نا اٌجؾشر ِٓ إٔللبء ٚ ِٛظف١ٓ فٟ ّووفٟ ٚ أف١وا أّىو وً ِٓ ٍبٔلٟٔ      

 .ٚأفٔ ثبٌنوو ا َٔخ ه٠ُ ف١بٗ فٟ لَُ اٌّٛاهك اٌجْو٠خ
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 2017ربه٠ـ إٌّبلْخ:     /     /



 ج
 

 اٌلهاٍخٍِقٔ 

 اٌطبٌت: غ١ش ِؾّٛك إٌموٞ

 اٌزٕبف١َخ ا١ٌّيح رؾ١َٓ عٍٝ  اٌغٛكح اكاهح ٔ بَ رطج١ك أصو اٌتٕٛاْ:

 (( ر١ٍىَٛ ِٛثب٠ً ١ٍو٠زً ّووخ ؽبٌخ كهاٍخ))

 2016/2017اٌغبِتخ ا فزوا١ٙخ اٌَٛه٠خ                                                  عبَ 

 إششاف الأعزبر اٌذوزىس :  ٔجًُ ثشُش اٌسٍجٍ

ٓ ا١ٌّيح ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ رتوّ  أصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح  عٍٝ رؾ١َ

  .فٟ  ّووخ ١ٍو٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ  اٌزٕبف١َخ

ِٓ فلاي إٌٛفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ اعزّلد اٌلهاٍخ إٌّٙظ  ٘نا اٌٙل  ِٚٓ أعً رؾم١ك 

( فموح ِٛىعخ عٍٝ ِؾٛه٠ٓ هئ١َ١ٓ )اكاهح اٌغٛكحر ا١ٌّيح 46اٍزقلاَ اٍزجبٔخ ِئٌفخ ِٓ )

َ اه١٠ٓ( فٟ ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىٛاٌتب١ٍِٓ )لإكاٌزٕبف١َخ(. ٚلل رُ رطج١مٙب عٍٝ ع١ٕخ ِٓ 

 .ثطو٠مخ اٌىزو١ٔٚخ ٙبرٛى٠تفوكاً رُ  ( 54) بٍغ علك٘ثٌنٞ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(.ٚا

 رول١ُ ٚلل رٍٕٛذ اٌلهاٍخ اٌٝ إٌزبئظ ا٢ر١خ:

عبءد اٍزغبثبد ع١ٕخ اٌلهاٍخ عٍٝ ِؾبٚه رطج١ك اكاهح اٌغٛكح ثلهعخ ِٛافك  -1

رور١ت اٌّؾبٚه  عبءبء ثلهعخ ِؾب٠لر ٚلل ثبٍزضٕبء ِؾٛه اّوان الأفواك فمل ع

 -3اٌم١بكحر  -2ا ٍزّبع اٌٝ اٌيثْٛر  -1ؽَت ِزٍٛطزٙب اٌؾَبث١خ ٚفك ا٢رٟ )

 اّوان الأفواك( -4إٌ و٠خ اٌت١ٍّخر 

 عبءعبءد اٍزغبثبد ع١ٕخ اٌلهاٍخ عٍٝ ِؾبٚه ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ثلهعخ ِٛافكر  -2

 -3اٌّوٚٔخر  -2اٌزىٍفخر -1ا٢رٟ)رور١ت اٌّؾبٚه ؽَت ِزٍٛطزٙب اٌؾَبث١خ ٚفك 

 اٌز١ّي(.

ٚعٛك  أصو مٚ ك ٌخ اؽٖبئ١خ ٌزطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح  -3

 اٌزٕبف١َخ فٟ ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(.

ٚعٛك  أصو مٚ ك ٌخ اؽٖبئ١خ ٌزطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح  -4

وٚٔخ( فٟ ّووخ ١ٍو٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع اٌزٕبف١َخ )عٕٖو اٌّ

 ؽّٔ(.

ٚعٛك  أصو مٚ ك ٌخ اؽٖبئ١خ ٌزطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح فٟ رؾ١َٓ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ  -5

 ( فٟ ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(.اٌز١ّي)عٕٖو 



 ح
 

اٌزٕبف١َخ ٚعٛك  أصو مٚ ك ٌخ اؽٖبئ١خ ٌزطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ ا١ٌّيح  -6

 )عٕٖو اٌزىٍفخ( فٟ ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(.

علَ ٚعٛك فوٚق ماد ك ٌخ اؽٖبئ١خ لأصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ رؾ١َٓ  -7

ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ  فٟ ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ( ٚفك 

 ِزغ١و علك ٍٕٛاد اٌقجوح.

 ٝ ِغّٛعخ ِٓ اٌز١ٕٛبد أّ٘ٙب:ٚلل فٍٖذ اٌلهاٍخ اٌ

ارقبم الإعواءاد اٌىف١ٍخ ثبٌزط٠ٛو اٌَّزّو لأكاء اٌتب١ٍِٓ ٚرمل٠ُ اٌؾٛافي اٌّبك٠خ  -1

 ٚاٌّت٠ٕٛخ  ٌُٙ.

اٌتًّ عٍٝ رٛف١و ع١ّع اٌَّزٍيِبد اٌّبك٠خ اٌلاىِخ ٚرٛظف اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾل٠ضخ  -2

 فٟ رمل٠ُ فلِبد ١ِّيح ٍٚو٠تخ ٌٍيثبئٓ.

فخ هٙب اٌتّلاء عٓ عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ ِٓ لجً اعواء كهاٍبد أٍٚع ٌّتو -3

 ً. ١ّووخ ١ٍور

 .اٌزٕبف١َخ ا١ٌّيح  -اٌغٛكح اكاهحوٍّبد ِفزبؽ١خ: 
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Abstract 
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Research title : The effect of applying the quality management system 

to improve the company's  competitive advantage" 

)         A Case Study of Syriatel Mobile Telecom Company ) 

Syrian Virtual University                      

Year: 2017 

 

This study aimed to identify the impact of the applying the Quality 

Management System  to improve competitive advantage  in Syriatel 

Mobile Telecom  company . 

 

In order to achieve the objectives of the study The study have been used 

descriptive analytical approach through the design of the questionnaire 

we studied the theoretical framework for the study On the subject of 

study .  It also reviewed a number of Arab and foreign relevant previous 

studies. 

It has been checked reliability and validity of the questionnaire through 

applied to exploratory sample and the use of  laws and statistical tests 

appropriate. 

The study population was limited to workers administrators in Syriatel 

Mobile Telecom (Syria / Homs Branch) totaling (129) and questionnaire 

has been distributed to a sample search electronically, reaching the final 

number of the sample (54) factor. 

The study concluded the following results : 

A. The study sample responses came on the axes of the application of 

quality management degree OK except axis involve individuals 



 د
 

came largely neutral, Order axes came as arithmetic averages 

according to the following (1 listening to the customer, 2. 

Leadership, 3. Practical outlook, 4.the involvement of individuals) 

B. the study sample responses had Came on the degree to competitive 

advantage axes OK, And Came the order of axes according to 

averages calculations according to the following (1-cost, 2- 

flexibility , 3- Excellence). 

C. The presence of a statistically significant effect of the application 

of quality to improve competitive advantage in Syriatel Mobile 

Telecom Company - Homs branch . 

D. The presence of a statistically significant effect of the application 

of quality Management System to improve the competitive 

advantage (element of flexibility) in Syriatel Mobile Telecom 

Company - Homs branch . 

E. The presence of a statistically significant effect of the application 

of a quality management system to improve the competitive 

advantage (an element of discrimination) in Syriatel Mobile 

Telecom Company - Homs branch . 

F. The presence of a statistically significant effect of the application 

of the quality management system of competitive advantage (cost 

element) in Syriatel Mobile Telecom Company  - Homs branch . 

G. - The lack of statistically significant differences in the impact of 

the application of quality to improve competitive advantage in 

Syriatel Mobile Telecom Company - Homs branch   according to a 

variable number of years of experience. 

 

The study concluded with a set of recommendations including: 

1. Take action to continuous improvement of the performance of 

employees and the provision of material and moral incentives to 

them. 

2. Work to provide all the necessary material supplies and employ 

modern technology to provide a distinctive and fast services to 

customers. 

3. Do a broader studies to determine customer satisfaction with the 

quality of services provided by the company Syriatel. 

Keywords: Quality Management – competitive  advantage . 
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 ِمذِخ اٌذاسعخ:   -1

٠ْٙل اٌتبٌُ ِٕن عمل٠ٓ رمو٠جبً ثوٚى لٜٛ ِئصوح رت١ل رْى١ً ِٕ ِٛخ ا لزٖبك ٚالإكاهح 

ٚرَزلعٝ رغ١واً أٍب١ٍبً فٟ ا ٍزوار١غ١بد اٌزٕ ١ّ١خ. ٚرزّضً أُ٘ ٘نٖ اٌمٜٛ فٟ اٌتٌّٛخر ٚاٌلهعخ 

اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾل٠ضخر ٚى٠بكح ؽلح إٌّبفَخر ٚاٌزغ١و فٟ ا١ٌٙبوً ا لزٖبك٠خ اٌتب١ٌخ ِٓ اٌزتم١لر ٚ

 (.511ر 2011ٓٚا١ٌَب١ٍخر)أثٛ ؽّبك ٚآفوْٚر 

ٚلل فوٙذ ٘نٖ اٌزؾل٠بد عٍٝ اٌّئٍَبد اٌتًّ عٍٝ رطج١ك ِقزٍف ا رغب٘بد اٌؾل٠ضخ  

م١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ فٟ الإكاهح ٚمٌه ٍت١بً ِٕٙب اٌٝ رؾم١ك فلِبد رٍجٟ رٛلتبد اٌتّلاءر ٚرؾ

ثْىً ٠ّٚٓ اٍزّواه٠خ اٌّئٍَخ فٟ اٌَٛق ٚرفٛق أكائٙب عٍٝ اٌّئٍَبد الأفوٜر ٚرتل عٛكح 

اٌقلِبد ِٓ أُ٘ الأِٛه اٌزٟ رَتٝ ا١ٌٙب اٌّئٍَبد عٍٝ افزلا  أٔٛاعٙبر ٌٚنٌه إٔجؾذ 

ِٓ أُ٘  ّٙبكح اٌغٛكح اٌتب١ٌّخ ٘لفبً ٌٍّئٍَبد ١ٍٍٚٚخ  عزناة اٌيثبئٓ ٚاٌتّلاء ٚٚاؽلاً 

 (.11ر ٓ 2015ِزطٍجبد رؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ)عَب ر 

ِٚع اٌزطٛه اٌىج١و فٟ لطبع ا رٖب د ٍتذ ِئٍَبد ا رٖب د اٌّؾ١ٍخ ِٕٚٙب)ّووخ 

( 2006( ِٕن عبَ) ١ٍISO) 9001:2000و٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ( اٌزٟ ؽٍٖذ عٍٝ ّٙبكح اٌغٛكح 

و٠زً ثٕغبػ رلل١ك رغل٠ل ّٙبكح اٌّطبثمخ ( اعزبىد ١ٍ 2009( ٚ فٟ عبَ )LRQAِٓ ّووخ )

( ؽ١ش رُ  (ISO 9001( ٌٍّٛإفخ2008ٚمٌه ثؾَت اٌّزطٍجبد اٌغل٠لح اٌزٟ أ١ٙفذ فٟ عبَ )

رؤو١ل ِطبثمخ ِٚلائّخ ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح ٌل٠ٙب ِع ِزطٍجبد اٌّٛإفخ ٚ رُ ِٕؾٙب ّٙبكح اٌّطبثمخ 

 (ISO) 9001:2008ٌٍّٛإفخ 

ٓ رطج١مٙب ٔ بَ اٌغٛكح اٌٝ اٌؾٖٛي عٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ِٓ فلاي ٚلل ٘لفذ ّووخ ١ٍو٠زً ِ

رط٠ٛو اٍزوار١غ١بد عل٠لح   ٠َزط١ع إٌّبفَْٛ رم١ٍل٘ب  ثٌَٙٛخ عٍٝ اٌّلٜ اٌجت١ل ٚمٌه ِٓ  

أعً رؾم١ك اٌزفٛق اٌَّزّو فٟ اٌَٛق ٚرمل٠ُ فلِبد ثزىٌٕٛٛع١ب عب١ٌخ ٚثزىٍفخ ألً.            

(www.syriatel.sy/ar, 2016.) 

ٚثٕبء عٍٝ ِب ٍجك فمل عبءد ٘نٖ اٌلهاٍخ ِٓ أعً اٌزتو  عٍٝ أصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح  

 عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح رٕبف١َخ كهاٍخ عٍٝ ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ.

 ِشىٍخ اٌذاسعخ وأعئٍزهب:  -2

رتل عٛكح اٌقلِبد ِٓ أُ٘ اٌّزغ١واد اٌزٟ رَتٝ ِئٍَبد ا رٖب د ٌزؾم١مٙب 

رؾم١ك هٙب عّلائٙبر مٌه أْ اهٙبء اٌتّلاء ِٓ ّؤٔٗ أْ ٠ؾمك ٌٍّئٍَخ ى٠بكح  ٌّٚبْ

فٟ اٌوثؾ١خر ٚ رتي٠ياً ٌّووي٘ب اٌزٕبفَٟر ٌٚنٌه رَتٝ ّووخ ١ٍو٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ 
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ثبعزجبه٘ب أؽل ِْغٍٟ ا رٖب د اٌق٠ٛ١ٍخ فٟ ٍٛه٠خ اٌٝ رمل٠ُ أفًٚ اٌقلِبد 

ي رطج١ك إٌّٛفبد اٌم١ب١ٍخ اٌل١ٌٚخ )أ٠يٚ ٌتّلائٙبر ٚاٌتًّ عٍٝ وَت هٙبُ٘ ِٓ فلا

9001.) 

ٚثٕبء عٍٝ مٌه  رَتٝ ّووخ ١ٍو٠زً ٌٍٕٛٛي اٌٝ أفًٚ اٌزطج١مبد فٟ ا رٖب د 

اٌق٠ٛ١ٍخ ٚرط٠ٛو٘ب اٌَّزّو لأكائٙب ثّب ٠َٕغُ ِع اٌّتب١٠و اٌتب١ٌّخ ٚاهٙبء اٌيثبئٓ ٚ 

 مبهٔخ ثّٕبف١َٙب.فٍك ِٖلال١خ فٟ الأٍٛاق اٌّؾ١ٍخ ٚاؽزلاي ِواوي ل٠ٛخ ف١ٙب ِ

( ٘ٛ 9001فبؽلٜ الأ٘لا  الأٍب١ٍخ ِٓ ؽٖٛي ّووخ ١ٍو٠زً عٍٝ ّٙبكح )الأ٠يٚ

رؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخر ام رتل اٌغٛكح عٕٖواً ؽبٍّبً ٌزؾل٠ل اٌّٛلف اٌزٕبفَٟ ٚرؾم١ك 

اٌز١ّي ٚاِزلان ١ِيح رٕبف١َخ َِزل٠ّخر فبٌّئٍَبد ماد اٌغٛكح اٌتب١ٌّخ ِئٍ٘خ ثؤْ رّزٍه 

ٛل١خ أوجو ٚعبئلاً عٍٝ ا ٍزضّبه أوجو ِٓ اٌّئٍَبد ماد اٌغٛكح إٌّقفٚخ ؽٖخ ٍ

 (.29ر 2010ٓ)ٍِٛنر 

ٚثٕبء عٍٝ مٌه رؤرٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ ٌّتوفخ أصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ رؾ١َٓ 

 ّووخ ١ٍو٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ؟

 لأٍئٍخ ا٢ر١خ:ٌٚزؾم١ك اٌغوٗ ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ ١ٍزُ الإعبثخ عٍٝ ا 

ً٘ ٠ٛعل أصو ٌزطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ فٟ  ّووخ ١ٍو٠زً  -1

 ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ ) ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(. 

ً٘ ٠ٛعل  أصو ٌزطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ )عٕٖو  -1-1

 اٌّوٚٔخ( فٟ ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ ) ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(؟

( اٌز١ّيو ٌزطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ )عٕٖو ً٘ ٠ٛعل أص -1-2

 فٟ  ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ ) ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ( ؟

ً٘ ٠ٛعل أصو ٌزطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ )عٕٖو  -1-3

 اٌزىٍفخ( فٟ  ّووخ ١ٍو٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ ) ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(؟

خ اؽٖبئ١خ لأصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ ا١ٌّيح ً٘ رٛعل فوٚق ماد ك ٌ -2

اٌزٕبف١َخ فٟ  ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ ) ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ( ٚفك ِزغ١و 

 علك ٍٕٛاد اٌقجوح؟

 أهُّخ اٌذساعخ: -3

 الأهُّخ إٌظشَخ: -3-1

رزغٍٝ أ١ّ٘خ اٌلهاٍخ إٌ و٠خ فٟ ر١ٍَٜ اٌٚٛء عٍٝ أ١ّ٘خ اٌلٚه اٌّؾٛهٞ  ٌزطج١ك 

اهح اٌغٛكح فٟ رؾ١َٓ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ  ٚمٌه ِٓ فلاي ا ٛلاع عٍٝ الأكة إٌ وٞ ٔ بَ اك
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اٌّزتٍك ثّٛٙٛع اٌلهاٍخ )اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ٚالأكث١بد إٌ و٠خ ٚاٌّٛالع الإٌىزو١ٔٚخ( ِّب 

 ٠ٕتىٌ ا٠غبثبً عٍٝ وً ِٓ هٙب اٌتّلاء ٚأكاء اٌتب١ٍِٓ فٟ اٌّئٍَخ.

 الأهُّخ اٌزطجُمُخ: -3-2

 ١ّخ اٌلهاٍخ اٌزطج١م١خ فٟ إٌمبٛ ا٢ر١خ:رزغٍٝ أ٘

رؾ١ًٍ اٌٛالع اٌفتٍٟ  ٔتىبً رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ِٓ ٚعٙخ ٔ و  -

اٌتب١ٍِٓ فٟ ّووخ ١ٍو٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛر ٚر١ٍَٜ اٌٚٛء عٍٝ ٘نا اٌٛالع ثٙل  إٌٛٛي 

 د اٌّملِخ ِٓ اٌْووخ.اٌٝ ِمزوؽبد ٠ّىٓ أْ رَُٙ فت١ٍبً فٟ رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِب

أ١ّ٘خ اٌتًّ عٍٝ رؾ١َٓ لطبع ا رٖب د فٟ ٍٛه٠خ  ٔ واً ٌلٚهٖ اٌو٠بكٞ فٟ ا لزٖبك  -

إٌٟٛٛر ِّب ٠ٕتىٌ ا٠غبثبً عٍٝ هٙب اٌتّلاء ِٓ عٙخر ٚعٍٝ ا لزٖبك إٌٟٛٛ ِٓ عٙخ 

 صب١ٔخ.

١َخ ِٓ ٍٚٛ  ٠زُ اٌزؾمك ِٓ أصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح  عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح اٌزٕبف

خ هح اٌغٛكح( عٍٝ اٌّزغ١واد اٌزبثتفلاي ر١ُّٖ كهاٍخ أصو اٌّزغ١و اٌَّزمً )ٔ بَ اكا

 )ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ(.

 أهذاف اٌذساعخ: -4

ِتوفخ أصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ فٟ  ّووخ ١ٍو٠زً  -1

 ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ ) ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(. 

ٛكح عٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ )عٕٖو اٌّوٚٔخ( فٟ  ِتوفخ أصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغ -1-1

 ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ ) ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(. 

( فٟ  اٌز١ّيِتوفخ أصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ )عٕٖو  -1-2

 ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ ) ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(. 

اٌزٕبف١َخ )عٕٖو اٌزىٍفخ( فٟ  ِتوفخ أصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ ا١ٌّيح  -1-3

 ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ ) ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(. 

ِتوفخ ك ٌخ اٌفوٚق لأصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ فٟ ّووخ  -2

 ١ٍو٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ ) ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ( ٚفك ِزغ١و علك ٍٕٛاد اٌقجوح.

 فشضُبد اٌذساعخ:   -5

ٌخ إزصبيُخ ٌزطجُك ٔظبَ إداسح اٌدىدح ػًٍ رسغُٓ اٌُّضح اٌزٕبفغُخ لا َىخذ  أثش رو دلا -1

 فٍ ششوخ عُشَزً  ِىثبًَ رٍُىىَ )عىسَخ/ فشع زّص(.

 ٠ٚزفوع عٓ ٘نٖ اٌفو١ٙخ اٌفو١ٙبد ا٢ر١خ:
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  ٠ٛعل  أصو مٚ ك ٌخ اؽٖبئ١خ ٌزطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح  -1-1

١ٍو٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع اٌزٕبف١َخ )عٕٖو اٌّوٚٔخ( فٟ ّووخ 

 ؽّٔ(.

  ٠ٛعل  أصو مٚ ك ٌخ اؽٖبئ١خ ٌزطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح فٟ رؾ١َٓ ا١ٌّيح  -1-2

( فٟ ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع اٌز١ّياٌزٕبف١َخ )عٕٖو 

 ؽّٔ(.

خ   ٠ٛعل  أصو مٚ ك ٌخ اؽٖبئ١خ ٌزطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َ -1-3

 )عٕٖو اٌزىٍفخ( فٟ ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(.

  رٛعل فوٚق ماد ك ٌخ اؽٖبئ١خ لأصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح  -2

اٌزٕبف١َخ  فٟ ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ( ٚفك ِزغ١و علك 

 ٍٕٛاد اٌقجوح .

 

 أّٔىرج اٌذساعخ:  -6

 

 

 م

 

 

 

 

 

 

 ا

 

 ( أّٔىرج اٌذساعخ 1ٌشىً )ا

 (2015ِٓ إػذاد اٌجبزث اعزٕبداً  إًٌ دساعخ )ػغبف، 
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 ِصطٍسبد اٌذساعخ: -7

ّٞ اٌملهح عٍٝ رمل٠ُ أفًٚ أكاء ٚإٔلق  اٌدىدح: -7-1 ِلٜ ِلائّخ إٌّزظ ٌلاٍزقلاَر أ

 (.p.106 CGE and Akprobire, 2013ٕفبد )

ٌّٚبْ ١ٍو إٌْبٛبد اٌزٟ رُ اٌزقط١ٜ  إٌّٙغ١خ إٌّ ّخ ٔظبَ إداسح اٌدىدح: -7-2

ٌٙب َِجمبً ؽ١ش أٔٙب الأٍٍٛة الأِضً اٌنٞ ٠َبعل عٍٝ ِٕع ر ٚرغٕت اٌّْىلاد 

ِٓ فلاي اٌتًّ عٍٝ رؾف١ي ٚرْغ١ع اٌٍَٛن الإكاهٞ اٌزٕ ١ّٟ الأِضً فٟ الأكاء 

ٚاٌٙل  ِٕٙب ٘ٛ رؾ١َٓ ثبٍزقلاَ اٌّٛاهك اٌّبك٠خر ٚاٌجْو٠خ ثىفبءح عب١ٌخ 

لأكاء ثبٍزّواه ٚثٖفخ كٚه٠خ ٚمٌه ثٕبء عٍٟ ِزطٍجبد ٚاؽز١بعبد ٚرط٠ٛو ا

اٌت١ًّ ٚاٌزٟ ثطج١تزٙب ِزغ١وح ِٓ فلاي رتبْٚ فو٠ك اٌتًّ فٟ ٘نا اٌزط٠ٛو 

 (.95ر ٓ 2008)ؽّٛكر اٌَّزّو ٌٍٕٛٛي ٌٍغٛكح اٌّطٍٛثخ.

اٍزغلاي ِٕ ّخ الأعّبي ٌٕمبٛ لٛرٙب اٌلاف١ٍخ فٟ أكاء الأْٔطخ  اٌُّضح اٌزٕبفغُخ: -7-3

 اٌقبٕخ ثٙب ثؾ١ش رزٌٛل ل١ّخ   ٠َزط١ع إٌّبفَْٛ رؾم١مٙب فٟ أكائُٙ لأْٔطزُٙ.

ا ٍزغبثخ اٌَو٠تخ ٌٍّزغ١واد اٌزٟ لل رؾلس فٟ ر١ُّٖ إٌّزغبد   اٌّشؤخ: -7-4

 (.54ر ٓ 2015ٚثّب ٠لائُ ؽبعبد اٌتّلاء )ِٕٖٛه؛ ك٠تر 

ٌزىٌٕٛٛعٟ, إٌّزظ أٚ اٌقلِخ ِٓ ؽ١ش اٌغٛكح, اٌَتو, الإثلاع ا ١يرّ :اٌزُّض -7-5

للهح اٌّئٍَخ عٍٝ ؽ١بىح فٖبئٔ فو٠لح رغتً اٌيثْٛ ٠زتٍك ثبٌٍَتخ, أٚ 

 (.44ر 2013ٓاٌقلِخ )ٔٛاي؛ ٚفبءر 

: للهح إٌّ ّخ عٍٝ ر١ُّٖر ر١ٕٖعر ٚر٠َٛك ِٕزغبد ثؤلً رىٍفخ ِمبهٔخ اٌزىٍفخ  -7-6

 (.19ر ٓ 2014ِع ِٕبف١َٙب )ٍوالجٟر 
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 ٌغبثمخواٌذساعبد ا الإطبس إٌظشٌ -اٌفصً اٌثبٍٔ

 الإطبس إٌظشٌ -أولاً 

  اٌّجسث الأوي: ٔظبَ إداسح اٌدىدح

 ِفَٙٛ اكاهح اٌغٛكح ٚرطٛه٘ب -1

 ِب اٌّمٖٛك ثب٠٢يٚ -2

 9000ِفَٙٛ الإ٠يٚ ٚالإ٠يٚ  -3

 (9000اٌفوق ث١ٓ ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ ٚ الأ٠يٚ ) -4

 فطٛاد اٌؾٖٛي عٍٝ ّٙبكح الإ٠يٚ -5

 ِٓ اٌْووخ ٚاٌَّزٍٙه أُ٘ فٛائل رطج١ك ِٛإفبد ا٠٢يٚ ٌىً -6

 ِجبكة اكاهح اٌغٛكح:     -7

 ِواؽً رطج١ك  ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح  -8

 رم١١ُ  ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح -9

 أ٘لا  اٌغٛكح ٚاٌزقط١ٜ  ٌزٕف١ن٘ب -10

 اٌغٛكح فٟ ّووخ ١ٍو٠زً -11

 أ١ّ٘خ ّٙبكح اٌغٛكح اٌتب١ٌّخ ثبٌَٕجخ ٌْووخ ١ٍو٠زً ٚ اٌيثْٛ -12

 اٌُّضح اٌزٕبفغُخ -اٌّجسث اٌثبٍٔ

 َٙٛ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخِف -1

 فٖبئٔ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ -2

 ِٖبكه ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ -3

 أثتبك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ -4

 اٌتٛاًِ اٌّئصوح عٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ -5

 ا ٍزوار١غ١بد اٌتبِخ ٌٍزٕبفٌ -6

 ِٖبكه ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ -7

 ِئّواد ل١بً رٕبف١َخ اٌّئٍَخ -8

 اٌلهاٍبد اٌَبثمخ -صب١ٔب

 الجودة دارةبإ متعمقة دراسات -1
 التنافسية بالميزة متعمقة دراسات -2
 السابقة الدراسات عن الحالية الدراسة موقع -3
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 رّهُذ: 

٠زٕييبٚي ٘يينا اٌفٖييً ِفٙييَٛ اكاهح اٌغييٛكح ٚرطج١مٙييب ثبعزجييبه رطج١ييك اكاهح اٌغييٛكح ٘ييٛ اٌّزغ١ييو 

ر طٛه٘ييبٚر اٌغييٛكح اكاهح اٌفٖييً اٌييٝ ِفٙييَٛفييٟ ٘يينا زُ اٌزطييوق ٠ييٍٚييٛ  اٌَّيزمً فييٟ اٌلهاٍييخر 

ٚاٌّفب١ُ٘ اٌّزتٍمخ ثْٙبكح اٌغٛكح )ا٠٢يٚ( ٚاٌفوق ث١ٕٙب ٚث١ٓ اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخر ثبلإٙبفخ اٌيٝ 

ِواؽً رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح ٚرم١١ّٙبر ٚاٌفٛائل اٌزٟ رتٛك عٍٝ اٌّئٍَخ ِيٓ عيواء ؽٖيٌٛٙب 

ر وّييب (2000 اكاهح اٌغييٛكح )ا٠يييٚٔ ييبَ عٍييٝ ّييٙبكح اٌغييٛكحر وّييب ٍيي١زطوق اٌفٖييً اٌييٝ ِجييبكة 

 ١ٍنوو ٌّؾخ عٓ اٌغٛكح فٟ ّووخ ١ٍو٠زً.

 ِفهىَ إداسح اٌدىدح ورطىسهب:  -1

ٕبعٟ  ِّٖ ّٞ ظٙو ثٕبء عٍٝ اٌزٕبفٌ اٌ اْ ِٖطٍؼ اٌغٛكح ٘ٛ ثبلأٍبً ِٖطٍؼ الزٖبك

َّٛق ٚاٌّْزوٞ. ٕبع١خ اٌّزملِخ ثٙل  ِوالجخ الإٔزبط ٚ وَت صمخ اٌ ِّٖ  ٚاٌزِّىٌٕٛٛعٟ ث١ٓ اٌلّٚي اٌ

اٌلٌٚخ الأٌٚٝ اٌزٟ ٛجمذّ ٔ و٠بد ِٚجبكة ك٠ّٕظ ٚارغب٘برٗ اٌغل٠لح ٚرتل ا١ٌبثبْ 

ٚاٍزفبكد ِٕٙب صُ ٍبعل٘ب ف١ّب ثتل فٟ مٌه أؽل عّبٌمخ اٌغٛكح ٚٔ و٠برٙب ٚ٘ٛ عٛهاْ. ٚفٟ ٔٙب٠خ 

اٌق١َّٕبد أربؽذ ا١ٌبثبْ ٌّٙب رطج١ك إٌ و٠بد اٌزٟ ٠ٕبك٠بْ ثٙب, ؽزٝ ظٙو اٌتّلاق ا١ٌبثبٟٔ فٟ 

ٌٚمل ثلأ اٌتبٌُ ثٙنٖ ر بً أؽلس ٔ و٠بد ٚارغب٘بد اٌغٛكح اٌْبٍِخ ٚفوق اٌتًّاٌَجت١ٕبد ِطجم

اٌزغوثخ ا١ٌبثب١ٔخ فٟ اٌزط٠ٛو الإكاهٞ ٚاٌنٞ ٚٙع ا١ٌبثبْ فٟ ِملِخ كٚي اٌتبٌُ ِٓ ؽ١ش إٌّبفَخ 

اٌتب١ٌّخ ٚاٌنٞ ثلأ ِٕن اٌَجت١ٕبد ٠ؤفن ارغب٘بً ٍو٠تبً ٚٚاٙؾبً ٌٍزملَ ؽزٝ ّتود اٌلٚي اٌغوث١خ 

 .(217ر2006ْ ٘نا اٌتّلاق ا١ٌبثبٟٔ ظٙو ثٖٛهح عل٠لح ٚإٔجؼ ٠ٙلك٘ب الزٖبك٠بً )اٌقط١ترثؤ

ٌمل رٕبٚي اٌجبؽضْٛ فٟ كهاٍبرُٙ ِٛٙٛع اٌغٛكح ٚٔبلْٖٛ ٚعبٌغٖٛ ِٓ أوضو ِٓ ىا٠ٚخ 

ٚأوضو ِٓ ِٕ ٛهر ٚ٘نا أكٜ اٌٝ رٕٛع ٚرتلك اٌزتو٠فبد اٌقبٕخ ثٙنا اٌّفَٙٛ. ِٚٓ أّٙو 

رتو٠ف اٌغّت١خ الأِو٠ى١خ ٌٍغٛكح ٚاٌنٞ أّبه ا١ٌٗ اٌجبؽضبْ رتو٠فبد اٌغٛكح ٘ٛ 

(Heizer&Render,2001:171 ٚٚفمب ٌٙنا اٌزتو٠ف فبٌغٛكح ٟ٘ ا١ٌٙئخ ٚاٌقٖبئٔ اٌى١ٍخ )

ٌٍّٕزٛط )فلِخ أٚ ٍٍتخ( اٌزٟ ر ٙو ٚرتىٌ للهح ٘نا إٌّزٛط عٍٝ اّجبع ؽبعبد  ٕو٠ؾخ 

Explicit  ٚأفوٜ ١ّٕٙخImplicit  

 بَِضو:ِب اٌّمصىد ث -2

ٟٚ٘ ا فزٖبه  ٍُ ا١ٌٙئخ اٌل١ٌٚخ « ISO»ا٠٢يٚ ٟ٘ اٌىزبثخ اٌتوث١خ ٌٍؾوٚ  اٌلار١ٕ١خ 

. ٚرتٕٟ International Organization for Standardizationٌٍّٛإفبد ِٚمو٘ب ع١ٕف 

ر ٟٚ٘ ِٛإفبد 9000َ ِغّٛعخ ّٙبكاد ا٠٢يٚ 1987ر إٔلهد ا١ٌٙئخ فٟ عبَ …َِبٚٞ ٌـ
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ح إٌّْآد اٌٖٕبع١خ أٚ اٌقل١ِخ فٟٙ رتطٟ اٌؾلٚك اٌل١ٔب ٌٍٚٛاثٜ ٚاٌمٛاعل رقزٔ ثٕ ُ اكاه

 اٌٛاعت ا ٌزياَ ثٙب ٌّٚبْ اٌزؾىُ اٌَّزّو فٟ َِزٜٛ عٛكح إٌّزظ.

 :9000ِفهىَ الإَضو والإَضو  -3

 ٟ٘ افزٖبه ٌـ: إٌّ ّخ اٌتب١ٌّخ ٌٍّتب١٠و )أٚ اٌّمب١٠ٌ أٚ اٌّٛإفبد اٌم١ب١ٍخ( ISOالإ٠يٚ  -

- 9000 ISO   عجبهح عٓ ٍٍٍَخ ِٓ اٌّتب١٠و اٌّىزٛثخ إٔلهرٙب إٌّ ّخ اٌتب١ٌّخ ٌٍّتب١٠و ٟ٘ :

ر رؾلك ٘نٖ اٌٍٍََخ ٚرٖف اٌتٕبٕو اٌوئ١َ١خ اٌّطٍٛة رٛافو٘ب فٟ ٔ بَ اكاهح 1987ٍٕخ 

اٌغٛكح اٌنٞ رزجٕبٖ اكاهح إٌّ ّخ ٌٍزؤول ِٓ أْ ِٕزغبرٙب )ٍٍع أٚ فلِبد( رزٛافك ِع ؽبعبد أٚ 

فٟ أهثتخ أعياء ٟ٘  9000رْٕو ِمب١٠ٌ الإ٠يٚ ٚ ر ٛلتبد اٌتّلاء ِٚمجٌٛخ عب١ٌّبً هغجبد ٚر

 ر ٚرتزجو ِٖلها ٌزؾل٠ل ٚرتو٠ف ثبلٟ اٌٍٍََخ.  9004ر  9003ر  9002ر  9001الإ٠يٚ 

ٟ٘ اًّّ ٚص١مخ فٟ اٌٍٍََخ رطجك عٍٝ اٌْووبد اٌزٟ رتًّ فٟ  9001اْ الإ٠يٚ  -

ٚاٌقلِبد ٟٚ٘ رؾلك ٔ بَ عٛكح ٌلاٍزقلاَ  اٌز١ُّٖ ٚاٌزط٠ٛو ٚاٌز١ٕٖع ٚاٌزور١ت

عٕلِب رزطٍت اٌتمٛك ّوؽب ٌملهح اٌّٛهك عٍٝ ر١ُّٖ ٚر١ٕٖع ٚروو١ت ٚفلِخ إٌّزظ . 

ِع ٔٛاؽٟ ِضً رمٖٟ ٚرٖؾ١ؼ الأفطبء أصٕبء الإٔزبط ٚرله٠ت  9001وّب ٠زتبًِ ا٠يٚ 

 اٌّٛظف١ٓ ٚاٌزٛص١ك ٚٙجٜ اٌج١بٔبد. 

اٌغٛكح فٟ الإٔزبط ٚاٌزوو١ت  ٠ٚؾلكرزطٍت ر١ّّٖب  عٍٝ اٌٍَع اٌزٟ   ٠9002طجك ا٠يٚ  -

 ٚاٌقلِخ. 

عٍٝ وبفخ اٌْووبد ٠ٚؾلك ّٔٛمط ٔ بَ اٌغٛكح ٌٍزفز١ِ إٌٙبئٟ  ٠9003طجك ا٠يٚ  -

 ٚا فزجبه. 

عٕبٕو اٌغٛكح اٌّْبه ا١ٌٙب فٟ اٌٛصبئك اٌَبثمخ ثزف١ًٖ اوجو ٠ٚملَ  ٠9004تو  ا٠يٚ  -

ٔ بَ اٌغٛكح اٌّطٍٛثخ ٌزط٠ٛو ٚرٕف١ن ٔ بَ اٌقطٛٛ اٌّٛعٙخ لإكاهح اٌغٛكح ٌٚتٕبٕو 

 (. ٠ٚج١ٓ اٌْىً ا٢رٟ رطٛه ِفَٙٛ اٌغٛكح.5ر ٓ 2012عٛكح ِب )عجل اٌىو٠ُر 
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 ( رطىس ِفهىَ اٌدىدح2اٌشىً )

 (55ر ٓ 2014)فزؾ١خر : اٌّٖله 

 

 (:9000اٌفشق ثُٓ ٔظبَ إداسح اٌدىدح اٌشبٍِخ و الأَضو ) -4

َٛ اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ ٚٔ بَ الأ٠يٚر ف١زؾلصْٛ ٠ؾلس أؽ١بٔب فٍٜ ٌلٜ ثتُٚٙ ث١ٓ ِفٙ

عٓ الأ٠يٚ ٚوؤٔٗ اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخر ٌٚز١ٙٛؼ اٌفوق ث١ٓ اٌّف١ِٛٙٓر ٠ّىٓ اٌمٛي اْ ٔ بَ 

 Qualityالأ٠يٚ ٠تل ِلفلاً لإكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ ام أٗ ٠ّضً ِٛإفبد ٌزٛو١ل اٌغٛكح )

assuranceاٌْبٍِخ ِلِٛعخ ِع ٍٍٍَخ ٔ بَ الأ٠يٚر فبٌتلالخ  ( ٚاٌىض١و ِٓ ِجبكة اكاهح اٌغٛكح

ث١ٓ إٌ ب١ِٓ ل٠ٛخ ِٚزلافٍخر ِزّضٍخ فٟ ٚعٛك ث١ٕخ اكاه٠خ ١ٍٍّخ رَزقلَ أكٚاد ع١ٍّخ فٟ 

ر 2013اٌزط٠ٛو ثغ١خ رؾم١ك أ٘لا  اٌغٛكح فٟ اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو ٌزؾم١ك هٙب اٌتّلاء )ؽٛاِلحر 

980 .) 

 (.9000ٛكح ث١ٓ اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ ٚ الأ٠يٚ )ٚاٌغلٚي ا٢رٟ ٠ٛٙؼ ِمبهٔخ ٔ بَ اٌغ

 (9000( ِمبسٔخ ٔظبَ اٌدىدح ثُٓ إداسح اٌدىدح اٌشبٍِخ و الأَضو )1اٌدذوي )

 (9000الأ٠يٚ ) اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ اٌّت١به

 ٠مَٛ ٔ بَ اٌغٛكح عٍٝ ِٛإفبد ِٛصمخ اكاهح اٌغٛكح ِٓ ِٕ ٛه ّبًِ ِٕ ٛه اٌغٛكح

ٍٝ اٌغبٔت الإَٔبٟٔ رووي ع روو١ي اٌغٛكح

ا عزّبعٟ ٚرؾبٚي رى١١فٗ ِع اٌغبٔت 

 اٌفٕٟ

رووي عٍٝ اٌغبٔت اٌفٕٟ ِٓ فلاي 

 ٛوق رْغ١ً اٌت١ٍّبد اٌّقزٍفخ

 اٌّواعتخ اٌلٚه٠خ ثٙل  اٌزؾل٠ش اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو ٌلإٔزبع١خ ٚاٌغٛكح ٘ل  ٔ بَ
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 اٌَّزّو ٌٍغٛكح اٌغٛكح

اٌزطج١ك فٟ 

 إٌّ ّخ

 ٚاكاهاد ٠ًّْ اٌزطج١ك وبفخ ألَبَ

 إٌّ ّخ

 ٠ّىٓ رطج١مٗ فٟ لَُ أٚ فوع ِٓ

 إٌّ ُ

 َِئ١ٌٚخ

 اٌغٛكح

 َِئ١ٌٚخ ع١ّع اٌتب١ٍِٓ ٚالألَبَ فٟ

 إٌّ ّخ

 َِئ١ٌٚخ لَُ ٙجٜ اٌغٛكح

 ٠طجك ؽَت ٔٛع ع١ٍّبد إٌّ ّخ رٍٖؼ ٌىبفخ إٌّ ّبد ٚلذ اٌزطج١ك

 (47ر ٓ 2006)اٌّٖله: و١بٌٟر 

 وج١و فوق ٕ٘بٌه اْ ا  اٌضّب١ٔخ اٌْبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ِجبكة عٍٝ ِج١ٕخ  أْ ا ٠يٚ ٠وٜ اٌجبؽش

 ٚلييبئٟ ٔ ييبَ عٍييٝ اٌؾٖييٛي ثٙييل  أْيبئٙب ٠ييزُ ٚثٕييٛك ِزطٍجييبد عييٓ عجييبهح 9001 ا ٠ييٚ ا  أْ

اٌّٛإفخر أِب ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ فٙٛ ٠ًّْ ثبلإٙبفخ اٌٝ اٌّٛإفبد اٌف١ٕخ  ؽَت اكاهٜ

 ٚ٘ٛ ٠ًّْ ع١ّع اٌتب١ٍِٓ فٟ إٌّ ّخ.ٚإٌف١َخ  خاٌغٛأت ا عزّبع١

 

 وّب ٠ج١ٓ اٌْىً ا٢رٟ ِواؽً رطٛه ِٛإفبد الأ٠يٚ 

 

( ِشازً رطىس ِىاصفبد الأَضو3اٌشىً )  

(41ر 2006ٓاٌّٖله: اٌى١بٌٟر   

 

 خطىاد اٌسصىي ػًٍ شهبدح الإَضو: -5

 رْى١ً ِغّٛعخ عٛكح . -5-1

 رؾل٠ل أ٘لا  اٌغٛكح . -5-2

 اٌزْبٚه ؽٛي أ٘لا  اٌغٛكح اٌى١ٍخ . -5-3
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 رؾل٠ل أ٘لا  وً لَُ . -5-4

 رؾ١ٚو ٚرٛى٠ع ِٖفٛفخ ر١ٙٛؼ ١ٌَبٍخ اٌغٛكح . -5-5

 رت١١ٓ ِّضً ٠ملَ اٌزمبه٠و ٌلإكاهح . -5-6

 ٌٍٚغ١ّع فٟ اٌْووخ . 9000اعواء ثواِظ اٌزٛع١خ ثب٠يٚ  -5-7

 رؾ١ٚو ِٖفٛفخ رْوػ ِب ٟ٘ الإعواءاد اٌزٟ ٍزىزت فٟ ٔ بَ اٌغٛكح . -5-8

 كٚه٠بً . 9000ِمبهٔخ ٘نٖ الإعواءاد ِع الإ٠يٚ  -5-9

 وزبثخ الإعواءاد الإٙبف١خ . -5-10

إلاه الإعواءاد اٌتبِخ ٌىً إٌّ ّبد اٌزٟ رزتٍك ثٛصبئك اٌولبثخ ٚاٌج١بْ اٌولبثٟ  -5-11

 ٚرلل١ك اٌغٛكح ٚاٌزله٠ت ٚغ١و٘ب.

 عمل اٌجواِظ اٌزله٠ج١خ ٌٍزلل١ك اٌلافٍٟ -5-12

 وزبثخ ك١ًٌ اٌغٛكح اٌنٞ ٠ؾمك اٌوثٜ ث١ٓ الإعواءاد اٌّزٕٛعخ . -5-13

 ِٚواعتخ اٌٛصبئك.اعواء اٌزلل١ك اٌّلائُ  -5-14

 اعواء اٌزلل١ك اٌلافٍٟ. -5-15

 اعواء اٌّواعتبد الإكاه٠خ . -5-16

 اعز١بى اٌزلل١ك اٌزم١١ّٟ اٌّجلئٟ . -5-17

 اعز١بى اٌزلل١ك اٌزٕف١نٞ اٌنٞ رمَٛ ثٗ اٌغٙخ اٌّبٔؾخ ٌٍْٙبكح . -5-18

 (.2015ر (www.abahe.co.ukاٌؾٖٛي عٍٝ اٌْٙبكح  -5-19

ٚعٛك ٚؽلح اكاه٠خ فٟ  ٠زطٍت أٚ ً  الإ٠يٚأْ اٌؾٖٛي عٍٝ ّٙبكح  ٠وٜ اٌجبؽشٚ 

اٌّئٍَخ رقٖٔ عٍّٙب ٌزطج١ك الإعواءاد اٌلاىِخ ِٓ أعً اٌؾٖٛي عٍٝ ّٙبكح 

اٌغٛكحر ٚ  ٠زٛلف عًّ ٘نٖ اٌٛؽلح عٕل اٌؾٖٛي عٍٝ ّٙبكح اٌغٛكحر ثً رَزّو فٟ 

 عٍّٙب ِٓ أعً ِوالجخ ٚرم١١ُ رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح.

 ششوخ واٌّغزهٍه: أهُ فىايذ رطجُك ِىاصفبد اَِضو ٌىً ِٓ اٌ -6

٠مًٍ علك ِواد اعواء فؾٔ إٌّزظر ٚمٌه ِٓ فلاي ٚعٛك ٔ بَ فتبي ٌٍغٛكح ٠مًٍ ِٓ  -6-1

 َٔجخ إٌّزظ اٌّوفٛٗ ٚاٌّتبك ر١ٕٖتٗ.

 اٍزقلاَ ِٛاك أ١ٌٚخ ِطبثمخ ٌٍّٛإفبد. -6-2

٠َبُ٘ فٟ ى٠بكح للهح اٌْووخ عٍٝ إٌّبفَخ ثّب ٠َبعل٘ب فٟ رٖل٠و ِٕزغبرٙب ٌلأٍٛاق  -6-3

 اٌل١ٌٚخ.

ُ فٟ رم١ًٍ فلِبد ِب ثتل اٌج١ع ِٓ فلاي ٌٍٙٛخ اٌؾٖٛي عٍٝ اٌّتٍِٛبد اٌزٟ ٠َب٘ -6-4

 ٠ؾزبط ا١ٌٙب اٌَّزٍٙه.
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٠ؾمك ٌٍَّزٍٙه اٌؾٖٛي عٍٝ إٌّزغبد ثبٌغٛكح اٌّطٍٛثخر ِٓ فلاي فُٙ اٌْووخ  -6-5

  ؽز١بعبرُٙ ٚهغجبرُٙ ٚرٛف١و٘ب ثبٌّىبْ ٚاٌٛلذ اٌّطٍٛث١ٓ.

ِٓ فلاي هفع وفبءرُٙ ثبٌزٛع١ٗ ٚاٌزله٠ت  ٠َبُ٘ فٟ هفع اٌؾبٌخ اٌّت٠ٕٛخ ٌٍتب١ٍِٓ -6-6

 ٚرط٠ٛو اٌملهاد اٌْق١ٖخ ٌُٙ ثّب ٠ٕتىٌ ا٠غبث١ب عٍٝ الإٔزبط.

 .اٌجل٠ٍخ ٚاٌٍَع اٌّغٙي٠ٓ ث١ٓ ا فز١به عٍٝ اٌملهح فٟ اٌَّزٍٙه ٠َبعل -6-7

 فٟ ٠َبُ٘ ٚ٘نا اٌْووخر فٟ ١ٌٓ ٌٍتبَ ثبٌَٕجخ ٚاٌٖلاؽ١بد اٌَّئ١ٌٚبد فٟ ٚٙٛػ -6-8

ثبٌغٛكح  اوجو ٚاكهان ٚعٟ فٍك فٟ ٠َبُ٘ ثّب ِٚؾلكح ٙؾخٚا عًّ ١ٍبٍبد رى٠ٛٓ

 (.40ر 2006)اٌى١بٌٟر 

 الأفطبء ٌزٖؾ١ؼ ١ٍٍٚخ أٚ أكاح عٓ عجبهح مارٗ ثؾل ا٠٢يٚ ٚ٘ىنا ٔغل أْ ٔ بَ 

 عٍٝ ٚاٌّؾبٍجخ ٚاٌٖلاؽ١بد الإكاه٠خ اٌَّئ١ٌٚبد ٠ؾلكوّب أٔٗ   .رىواه٘ب علَ ّٚٙبْ

 كافً اٌّتٍِٛبد ٔ ُ ٚفُٙ رم١١ُ ِٓ ٍَخاٌّئ ٠ّىٓ اؽٖبئٟ أٍٍٛةر ٚ لأفطبء

 .اٌٖبئجخ اٌمواهاد ارقبم عٍٝ رَبعل اٌّئٍَخ

 (:    2000/ػبَ  إداسح اٌدىدح )إَضو  ِجبدا -7

مبادئ إدارة الجودة )إيزو بحسب تطور مراحمو، فتشتمل  إدارة الجودةنظام مبادئ تطورت 
التحسين ، منيجية العمميات، مشاركة العاممين، القيادة، التركيز عمى العميلعمى ) (2000

( ليضاف إلييا 2015( و)2008وقد أدخمت عمى ىذه المبادئ تعديلات في عامي )(، المستمر
كما يذكرىا كلا  من           (اكاهح اٌتلالبد، بناء القرار المبني عمى الأدلة) ثلاثة مبادئ ىي:

 (168 MITONNEAU, 2001, P.)  169-168) وHenri MITONNEAU, 2001, 

P) 
 

 اٌزوو١ي عٍٝ اٌت١ًّ:  -7-1

٠زٛعت عٍٝ إٌّ ّخ أْ رىْٛ عٍٝ اٛلاع عٍٝ ؽبعبد اٌيثبئٓ ٚاٌَّزٍٙى١ٓ اٌؾب١ٌخ 

 ٚاٌَّزمج١ٍخ.

 اٌم١بكح:  -7-2

٠غت أْ رزٛفو ٌٍّٕ ّخ ل١بكح فتب١ٌخ رمَٛ ثزؾل٠ل الأ٘لا  ٚاٌٛاعجبدر ٚع١ٍّبد اٌزقط١ٜ 

ٕ بَ اٌّتزّلر ٚمٌه ِٓ أعً ؽّب٠خ اٌّؾ١ٜ ا ٍزوار١غٟ ٚغ١و٘ب ِٓ اٌّٙبَ اٌزٟ رلفً فٟ رٕف١ن اٌ

 .اٌلافٍٟ ٌٍّئٍَخ ٚرؾم١ك أ٘لافٙب
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 ِْبهوخ اٌتب١ٍِٓ: -7-3

٠زٛعت عٍٝ إٌّ ّخ اّوان ع١ّع الأفواك اٌتب١ٍِٓ ٚعٍٝ وبًِ اٌَّز٠ٛبد فٟ وً 

الأِٛه اٌزٟ رزتٍك ثزطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكحر ٚالإكِبط اٌىٍٟ لإِىبٔبرُٙ ٚللهارُٙ ِٓ أعً رؾم١ك 

 ِٕٙغ١خ اٌت١ٍّبد:  ا  إٌّ ّخ ثفبع١ٍخأ٘ل

وٟ رؾمك اٌّئٍَخ أ٘لافٙب اٌّؾلكح ثفبع١ٍخ  ثل أْ رزجع ٔ بَ اٌت١ٍّبدر  ثؾ١ش ٠تزجو وً 

ْٔبٛ أٚ ِغّٛعخ ْٔبٛبد ِورجطخ ِٚزفبعٍخ ِع ثتٚٙب ٌجت٘ر ٕٚ٘ب ٠غت عٍٝ إٌّ ّخ رؾل٠ل 

اٌزؾ١َٓ ١ٍّخ اٌزٟ ر١ٍٙب اٌت١ٍّبد ٚر١َو٘ب ثللخ ثغتً ِقوعبد ع١ٍّخ ِب ٟ٘ ِلفلاد اٌت

 اٌَّزّو:

 ٠فوٗ اٌٍّٖؾخ ماد الأفوٜ اٌتّلاء ٚالأٛوا  ٚهغجبد ٌؾبعبد اٌَّزّو اْ اٌزٕبِٟ

 اٌزؾ١َٓ رٚع أْ ِئٍَخ وً عٍٝ ٠زت١ٓ ٌنٌه َِزّور ثْىً أكاء٘ب رؾَٓ أْ عٍٝ اٌّئٍَبد

)اٌّٛإفخ  ثٙب اٌّؾ١طخ اٌزغ١واد ِغبهاح ِٓ رزّىٓ ؽزٝ عٕٙب غٕٝ   ؽز١ّخ اٌَّزّو وٚوٚهح

 (.5ر 2015ٓاٌل١ٌٚخ ٌٕ بَ اكاهح اٌغٛكحر 

 ثٕبء اٌمواه اٌّجٕٟ عٍٝ الأكٌخ: -7-4

 ؽم١م١خ ٚلبئع عٍٝ ِج١ٕب ٠ىْٛ أْ ٠غت اٌّئٍَخ كافً ٠زقن لواه وً أْ اٌّجلأ ٘نا ِئكٜ

 (.(.37-36 ٓ ر2010 ٍِٛنر)) اٌقجوح أٚ اٌزق١ّٓ اٌؾلًر ١ٌٌٚ عٍٝ

 اكاهح اٌتلالبد: -7-5

ِٚٛهك٠ٙب رغّتُٙ علالخ ِزجبكٌخ ٚعٕلِب رىْٛ ٘نٖ اٌتلالخ ِج١ٕخ عٍٝ أٞ اْ  اٌّئٍَخ  

أٍبً اٌٍّٖؾخ  اٌّْزووخ فبٔٙب ٍٛ  رئكٞ اٌٝ رط٠ٛو للهارُٙ ِتب عٍٝ فٍك اٌم١ّخ اٌّٚبفخ  

 (.5ر 2015ٓ)اٌّٛإفخ اٌل١ٌٚخ ٌٕ بَ اكاهح اٌغٛكحر 

 ٝ ِتٍِٛبد ٚث١بٔبدؽزٝ رّٚٓ اٌّئٍَخ أْ ع١ّع لواهارٙب ِج١ٕخ عٍأٔٗ  ش٠وٜ اٌجبؽٚ 

ٕبكلخ ٠غت ع١ٍٙب أٚ  أْ رؾلك اٌطوق اٌزٟ ٠َُزٕل ا١ٌٙب فٟ رؾل٠ل ِلٜ ٕؾخ ٕٚلق ٘نٖ 

اٌّتٍِٛبد ِٓ علِٙبر وّب ٠زت١ٓ ع١ٍٙب أ٠ٚب أْ رٛفو اٌّتٍِٛبد اٌٚوٚه٠خ ٌلأّقبٓ اٌن٠ٓ ُ٘ 

 ثؾبعخ ا١ٌٙب  رقبم لواهارُٙ ٚرّٚٓ ٌُٙ اٌٌٛٛط ا١ٌٙب. 
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 هح اٌغٛكح اٌّورىي عٍٝ اٌت١ٍّبد اكا( ٔ بَ 4اٌْىً )

 اٌّٖله:

Norme Européenne: "norme Française" AFNOR, Indice de classement: X50 -130, 

En ISO 9000, Décembre (2000), P03 

 اٌت١ٍّبد عٍٝ اٌّورىي اٌغٛكح اكاهح اٌْىً اٌَبثك أْ ٔ بَ ٍجبؽش ِٓ ٠زج١ٓ ٌ

اٌقلِخ ِٓ فلاي ل١بً ٚرم١١ُ اٌْوٚٛ  ٠زطٍت اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو ٌٍّٕزٛط أٚ

ٚإٌّٛفبد ٚرؾ١ًٍ ٔمبٛ اٌمٛح ٚاٌٚتف ثٙل  اٌزقٍٔ ِٓ الأفطبء ثْىً 

 ٔٙبئٟ ١ٌزُ رمل٠ُ ِٕزظ أٚ فلِخ ِطجمخ ٌٍّٛإفبد ّٙبكح اٌغٛكح.
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 (:2000ِشازً رطجُك  ٔظبَ إداسح اٌدىدح )إَضو  -8

ا٢ر١خ ْ ع١ٍٙب ارجبع اٌقطٛاد اْ إٌّ ّخ اٌواغجخ فٟ رطج١ك ٔ بَ لإكاهح اٌغٛكح فب

 (118ر ٓ 2008)ؽّٛكر 

اعواء كهاٍخ فغٛح ف١ّب ث١ٓ اٌٛٙع اٌمبئُ ٌٍّٕ ّخ ٚث١ٕٓ ِزطٍجبد ٔ بَ اكاهح اٌغٛكحر  -8-1

ٚعِّٛب رغوٜ ٘نٖ اٌلهاٍخ ثّتوفخ ِقز١ٖٓ ثبٌّْبهوخ ِع اٌتب١ٍِٓ ثبٌّٕ ّخ ٠َٚزقلَ ف١ٙب 

ثلاد اٌْق١ٖخ" ِٕٚٙب "ا ٍزج١بٔبد" ٚفٟ ٔٙب٠خ أكٚاد ِقزٍفخ ِٕٙب "اٌزلل١ك" ِٕٚٙب "اٌّمب

الأِو رزىْٛ ٕٛهح ِؾلكح عٓ ِلٜ ثتل أٚ لوة إٌّ ّخ عٓ ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح اٌّوعٛ. 

ٚرىْٛ اٌّقوعبد الأٍب١ٍخ ٌٙنٖ اٌلهاٍخ ٘ٛ رؾل٠ل كل١ك ٌٍفغٛح اٌّٛعٛكح ث١ٓ إٌ بَ اٌمبئُ 

 . ّخ ٚٔ بَ اكاهح اٌغٛكح اٌَّزٙل فٟ إٌّ

الإكاهح اٌت١ٍب ٌٍّٕ ّخ ثبٌّْبهوخ ِع اٌّقز١ٖٓ ثٛٙع فطخ رٕف١ن٠خ ٌٍقطٛاد  رمَٛ -8-2

 .1ٚالأعّبي اٌلاىَ ارقبم٘ب ٌزغط١خ اٌفغٛح اٌزٟ رُ رؾل٠ل٘ب فٟ اٌقطٛح 

٠زُ عٍٝ اٌزٛاىٞ فٟ إٌّ ّخ رجٕٟ ٚرٕف١ن ثؤبِظ رله٠جٟ ٚرٛعٛٞ ٌىً اٌتب١ٍِٓ فٟ  -8-3

 َّزٙل  لإعلاك إٌّْؤح ٌٍزغ١١و اٌّطٍٛة.إٌّْؤح ثّزطٍجبد ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح اٌ

 ٠2زُ ِٓ فلاي اٌَّئ١ٌٛٓ ٚاٌقجواء رٕف١ن اٌقطخ اٌزٕف١ن٠خ اٌّٛٙٛعخ فٟ اٌقطٛح  -8-4

  ٚعٍٝ الإكاهح اٌت١ٍب ٌٍّٕ ّخ أْ رمَٛ ثزٛف١و اٌّٛاهك اٌلاىِخ ٌٍزٕف١ن.

 (:2000رمُُُ  ٔظبَ إداسح اٌدىدح )إَضو  -9

فزوٗ ِطبثمزٗ ٌٕ بَ اكاهح اٌغٛكح ٌّٚلح ِتمٌٛخ رئول ثتل رٕف١ن إٌ بَ اٌغل٠ل ٚاٌّ

اٍزمواه إٌ بَ اٌغل٠ل رمَٛ الإكاهح اٌت١ٍب ٌٍّٕ ّخ ثزى١ٍف ِقز١ٖٓ مٚٞ فجوح ِٕبٍجخ ٍٛاء ِٓ 

كافً إٌّ ّخ أٚ ِٓ فبهعٙب ثبعواء رلل١ك ّبًِ عٍٝ رٕف١ن إٌ بَ اٌغل٠ل فٟ إٌّ ّخر ٚعبكح 

 (118ر ٓ 2008)ؽّٛكر مب ٌقطخ ِٛٙٛعخ ٍٍفب. ٠زُ ٘نا اٌزلل١ك ثٖٛهح ِٕٙغ١خ ٚٛج

 (:2000اٌدىدح واٌزخطُط  ٌزٕفُزهب )إَضو  أهذاف-10

رٚع إٌّ ّخ أ٘لافبً ٌٍغٛكح عٍٝ َِزٜٛ اٌّٙبَ ٚاٌَّز٠ٛبد ٚاٌت١ٍّبد اٌلاىِخ ٌٕ بَ 

.)اٌّٛإفخ اٌل١ٌٚخ ٌٕ بَ اكاهح  اكاهح اٌغٛكحر ٠ٚغت عٍٝ أ٘لا  اٌغٛكح أْ رىْٛ

 (.17ٓر 2015اٌغٛكحر

 ِزٛافمخ ِع ١ٍبٍخ اٌغٛكح .1

 ٠ّىٓ ل١بٍٙب .2

 رؤفن فٟ ا عزجبه اٌّزطٍجبد ٚاعجخ اٌزطج١ك .3

 ٌٙب علالخ ثزطبثك إٌّزغبد ٚاٌقلِبد ٚهٙب اٌتّلاء .4
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 ٠زُ هٕل٘ب .5

 رُ رتو٠ف اٌّت١١ٕٓ ثٙب .6

  ٠زُ رؾل٠ضٙب عٕل اٌؾبعخ  .7

 ٠ٚزٛعت عٍٝ إٌّ ّخ أْ رؾزفع ثّتٍِٛبد ِٛصمخ عٓ اكاهح اٌغٛكح.

 طٜ إٌّ ّخ ٌى١ف١خ رؾم١ك أ٘لافٙب ٌٍغٛكح ٠غت أْ رؾلك:عٕلِب رق

 ِبما ٍٛ  رفتً -

 ِبٟ٘ اٌّٛاهك اٌّطٍٛثخ -

 ِٓ ٘ٛ اٌَّئٚي -

 . و١ف ٠ّىٓ رم١١ُ إٌزبئظٚ ِزٝ ٍزىزًّ -

  اٌدىدح فٍ ششوخ عُشَزً: -11

رزٛط ٍتٟ ّووخ ١ٍو٠زً ٌٍٕٛٛي اٌٝ أفًٚ اٌزطج١مبد فٟ ا رٖب د اٌق٠ٛ١ٍخ 

ب ثّب ٠َٕغُ ِع اٌّتب١٠و اٌتب١ٌّخ ٚ اهٙبء اٌيثبئٓ ٚ فٍك ِٖلال١خ فٟ ٚرط٠ٛو٘ب اٌَّزّو لأكائٙ

 (.ISO 9001-2000الأٍٛاق اٌّؾ١ٍخ ثؾٌٖٛٙب عٍٝ ّٙبكح اٌغٛكح اٌتب١ٌّخ   )

( فٟ ١َٔبْ ISO 9001:2000فمل ؽبىد ّووخ ١ٍو٠زً عٍٝ ّٙبكح اٌغٛكح اٌتب١ٌّخ   )

فٟ اٌْووخ ٚ كعُ الإكاهح ٚ اٌزياِٙب ٚ ٚ وبْ ٘نا إٌغبػ صّوح ٌغٙٛك ع١ّع اٌتب١ٍِٓ  2006

ا٠ّبٔٙب ثٚوٚهح ٚعٛك ٔ بَ لإكاهح اٌغٛكح فٟ ١ٍو٠زً لل رُ أْبء لَُ فبٓ لإكاهح ٔ بَ اٌغٛكح 

ثمواه اٍزوار١غٟ ِٓ ِغٌٍ الإكاهح ِّضٍخ ثوئ١ٌ ِغٌٍ  2003فٟ ١ٍو٠زً فٟ ثلا٠خ اٌتبَ 

 بَ ِزىبًِ ِجٕٟ عٍٝ أٍبً اٌغٛكح ٚ الإكاهح ٚ اٌّل٠و اٌتبَ اٌزٕف١نٞ وبْ اٌٙل  ِٕٗ ثٕبء ٔ

اهٙبء اٌيثبئٓ ٚ رٍج١خ هغجبرُٙ ٚ اٌؾٖٛي عٍٝ ّٙبكح اٌغٛكح اٌتب١ٌّخ اٌزٟ ِٓ ّؤٔٙب أْ رتيى 

 اٌّٖلال١خ ث١ٓ اٌْووخ ٚ ىثبئٕٙب اٌّؾ١١ٍٓ ٚ اٌتب١١ٌّٓ"

فجتل اٌتًّ اٌلإٚة اٌنٞ لبَ ثٗ لَُ اكاهح اٌغٛكح ثبٌزتبْٚ ِع وبفخ ألَبَ ٚ ِٛظفٟ 

وخر ٚاٌنٞ كاَ صلاس ٍٕٛاد ٌٍزؤول ِٓ ِطبثمخ ٚ فتب١ٌخ ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح فٟ اٌْووخر اٌْو

 Lloydsاٍزملِذ ١ٍو٠زً ِللم١ٓ فبهع١١ٓ ِٓ ّووخ )

Register Quality Assurance ِٓ ٌَزم١١ُ أكاء إٌ ب )

فلاي فو٠ك عًّ ِئٌف ِٓ ِللم١ٓ عوة ٚ ِللك أٌّبٟٔ 

هح اٌّتٍِٛبد. ِزقٖٔ فٟ ِغبي ا رٖب د ٚ ٔ ُ اكا

لبَ اٌفو٠ك ثبٌزلل١ك عٍٝ وبفخ ألَبَ اٌْووخ ٚ ع١ٍّبرٙب 

 ٚافزبه ّوائؼ ِقزٍفخ ِٓ ِٛظفٟ رٍه الألَبَ.
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( ٚع١ٍّبد ISO 9001:2000فىبٔذ إٌز١غخ ِطبثمخ إٌ بَ  ٌّزطٍجبد اٌّٛإفخ )

كح اٌْووخ ٌٛصبئك اٌتًّ. فقوعذ  اٌْووخ ثزمو٠و٘ب اٌنٞ ٠ٕٟٛ ثّٕؼ ١ٍو٠زً ّٙبكح اٌغٛ

اٌتب١ٌّخر  ٠ٚئول عٍٝ ِلٜ كعُ الإكاهح فٟ ١ٍو٠زً ٌجؤبِظ اٌغٛكح فٟ اٌْووخ ٚ رَّىٙب ثٗ وّب 

أول أؽل اٌّللم١ٓ اٌن٠ٓ ل١ّٛا أكاء ٔ بَ اٌغٛكح فٟ اٌْووخ عٍٝ اٌىفبءح اٌتب١ٌخ اٌزٟ ٠زّزع ثٙب 

 ِٛظفٛ ١ٍو٠زً.

الإٔغبى ِب ٘ٛ ا  ٚ رئول ١ٍو٠زً ثتل أْ ؽٍٖذ عٍٝ ّٙبكح اٌغٛكح اٌتب١ٌّخ  أْ ٘نا 

ثلا٠خ ٌطو٠ك ٠ٍٛٛخ ٚاْ عٍّٙب اٌَّزمجٍٟ ١ٍورىي عٍٝ اٌتًّ ثطو٠مخ فتبٌخ ٚ صبثزخ ٚ َِزل٠ّخ 

 ٌٍزؾ١َٓ اٌَّزّو ٚ اهٙبء هغجبد ٚ ِزطٍجبد ىثبئٕٙب ٚ اٍزجبق رٛلتبرُٙ

ٚ رمَٛ آ١ٌخ رطج١ك ٘نا إٌ بَ فٟ اٌْووخ ٚفك ِجلأ لً ِب رفتًر افتً ِب رمٛير ٍغً ِب 

رؤول ِٓ إٌز١غخر ٚ اعًّ عٍٝ اٌفوق ٌٍزؾ١َٓ أٚ ثّتٕٝ آفو اٌزقط١ٜ صُ اٌزٕف١ن فبٌزلل١ك صُ  فتٍذر

(.  ام رمَٛ اكاهح ٔ بَ اٌغٛكح PDCA Cycleاٌتًّ عٍٝ اٌفوق ٌٍزٖؾ١ؼ أٚ ٌٍزؾ١َٓ اٌَّزّو )

ً فٟ اٌْووخ ثزؾل٠ل الإعواءاد ٚ اٌت١ٍّبد اٌزٟ روثٜ ث١ٓ ع١ّع ألَبَ اٌْووخ ٚٚؽلارٙب ٚ اٌتّ

عٍٝ رٛص١مٙب ِٓ فلاي فو٠ك عًّ ِئٌف ِٓ ِٛظفٟ لَُ اٌغٛكح ٚ ِّض١ٍٓ عٓ وبفخ ألَبَ اٌْووخ 

٠تٍّْٛ ٚفك اعواء ِؾلك ٌٚجٜ اٌٛصبئك ِٓ ؽ١ش الإْٔبء ٚ اٌزتل٠ً ٚ اٌّواعتخ ٚ اٌّٛافمخ. وّب 

ّو ٚ ٠تًّ فو٠ك ِٓ اٌّللم١ٓ اٌلاف١١ٍٓ ثبٌزتبْٚ ِع ِلهاء ٚ ِٛظفٟ الألَبَ عٍٝ اٌزلل١ك اٌَّز

 ISOاٌفتبي عٍٝ ٔ بَ اٌغٛكح فٟ اٌْووخ ٌٍزؤول ِٓ ِطبثمزٗ ٌّزطٍجبد اٌّٛإفخ )

( ِٚٓ أْ ع١ٍّبد اٌْووخ َِٕغّخ ثْىً وٍٟ ِع الإعواءاد اٌّٛصمخ. وّب ٠ٙل  9001:2000

٘نا اٌزلل١ك اٌٝ اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو عٍٝ ٘نا إٌ بَ ِّب ٠تٛك ثبٌٕفع عٍٝ اٌّْزوو١ٓ ٚ اٌّٛظف١ٓ ٚ 

  (.www.syritel.sy  (2016 ,ٚ اٌَّب١ّ٘ٓ اٌّيٚك٠ٓ

 أهُّخ شهبدح اٌدىدح اٌؼبٌُّخ ثبٌٕغجخ ٌششوخ عُشَزً و اٌضثىْ: -12

اْ أْييبء ٔ ييبَ لإكاهح اٌغييٛكح فييٟ ٍيي١و٠زً ٚفمييب ٌّمييب١٠ٌ عب١ٌّييخ ٚ ٙييٛاثٜ كاف١ٍييخ ٚ 

ب ؽٌٖٛٙب عٍٝ ّٙبكح اٌغٛكح اٌتب١ٌّخ ٠ئويلاْ أْ ٍي١و٠زً رتّيً عب٘يلح ٌزميل٠ُ الأفٚيً ٌّْيزوو١ٙ

ٌّٚٛظف١ٙب عٍٝ ؽل ٍٛاءر  ٚ ٠ ٙو مٌه ٚاٙؾب ِٓ فيلاي ١ٍبٍيخ اٌغيٛكح اٌزيٟ رجٕزٙيب ٍي١و٠زً ٚ 

اٌزييٟ ٠تّييً وييً فييوك ِييٓ أفواك٘ييب  ٌزؾم١مٙييب ٚ رؾم١ييك ِييب هٍييّزٗ ِييٓ أ٘ييلا  ٍيي٠ٕٛخ عٍييٝ َِييزٜٛ 

اٌْييووخ ٚألَييبِٙب ٚ ِٛظف١ٙييب ٚ اٌزييٟ رزّؾييٛه عّت١ٙييب ؽييٛي اٌيثييْٛ ٚ اهٙييبإٖ ِييٓ ؽ١ييش رمييل٠ُ 

ًٚ ثْىً َِزّو ٚ صبثذ ٚ فتبي. فؤٕجؼ وً فوك ٙيّٓ ٘ينٖ اٌّئٍَيخ َِيئٚ  عيٓ اٌقلِخ الأف

رؾم١ك اٌغيء اٌقبٓ ثٗ ِٓ ٘ينٖ الأ٘يلا  ٚ ثبٌزيبٌٟ رؾم١يك أ٘يلا  اٌّئٍَيخ ٚ عيٓ رؾم١يك ِجيلأ 

ر أِيب عٍيٝ َِيزٜٛ اٌْيووخ فميل عييى ٚ٘يٛ اٌزٛعيٗ ٔؾيٛ اٌيثيُِْٛٙ ٚ أٍبٍٟ ِٓ ِجبكة اٌغيٛكح 

خ ِييٓ هٚػ اٌتّييً اٌغّييبعٟ ٚ لييبَ ثزؾل٠ييل َِييئ١ٌٚبد ٚٚاعجييبد ٚ ٔ ييبَ اكاهح اٌغييٛكح فييٟ اٌْييوو
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ٕلاؽ١بد وً فوك ِٓ أفواك اٌّئٍَخ  فؤٕجؼ اٌغ١ّع ٠تٟ رّبِب كٚهٖ فٟ ٘نٖ اٌٍٍََخ اٌّزواثطخ 

ٚ إٌّٚجطخ ِٓ اٌت١ٍّبد ف١تًّ عٍٝ أغبى٘ب ثؤؽَٓ ٛو٠مخ ٚ ألً ٚليذ ِّىيٓ ٌزؾم١يك الأفٚيً 

ٚ اٌضمييييييييييخ ثيييييييييي١ٓ اٌْييييييييييووخ ٚ ثيييييييييي١ٓ ٌّْييييييييييزووٟ ٍيييييييييي١و٠زً ٚ رتي٠ييييييييييي اٌّٖييييييييييلال١خ 

 (. 2016www.syritel.sy(ىثبئٕٙب
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 اٌُّضح اٌزٕبفغُخ: -اٌّجسث اٌثبٍٔ

 رّهُذ: 

ٍٛ  ٠زٕبٚي ٘نا اٌفًٖ عٕبٕو ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ثبعزجبه٘ب اٌّزغ١واد اٌزبثتخ ٟٚ٘ 

ب اٌزٕبف١َخ ٚفٖبئٖٙ ا١ٌّيح ر اٌّوٚٔخر اٌزىٍفخ( ٌٚىٓ لجً مٌه ١ٍزطوق اٌٝ ِفَٙٛاٌز١ّي)

 ِٖٚبكها٘ب ٚاٍزوار١غ١زٙبر ٚاٌتٛاًِ اٌّئصوح ف١ٙب.

 ِفهىَ اٌُّضح اٌزٕبفغُخ: -1

٠تل )ِب٠ىً ثٛهرو( أُ٘ اٌجبؽض١ٓ فٟ ِغبي الإكاهح ا ٍزوار١غ١خ ٚا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ 

ٌٍّٕ ّبدر ٚ٘ٛ ٠وٜ أْ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ   رقزٔ ثبٌلٌٚخ ٚأّب ثبٌّٕ ّخر "فب١ٌّيح اٌزٕبف١َخ 

ٌم١ّخ اٌزٟ اٍزطبعذ ِئٍَخ ِب أْ رقٍمٙب ٌيثبئٕٙب ثؾ١ش ٠ّىٓ أْ رؤفن ّىً رْٕؤ أٍبٍب ِٓ ا

ِٕبفع ِزفوكح فٟ إٌّزظ رتٛٗ أٍتبه ألً ثبٌَٕجخ لأٍتبه إٌّبف١َٓ ثّٕبفع ِزَب٠ٚخر أٚ ثزمل٠ُ 

 (.Porter, 2000, p8اٌي٠بكح اٌَتو٠خ اٌّفوٚٙخ")  ٚاٙؼثْىً 

 فٟ ِٕبفَزٙب عٍٝ ا٢فو٠ٓ.ا١ٌٍٍٛخ اٌزٟ رزّىٓ اٌْووخ ِٓ فلاٌٙب اٌفٛى  -1-1

 (Macmillan and Tampoe,2005,p88) 

١ِيح رتطٟ ل١ّخ وج١وح ٌٍتّلاءر أِب ِٓ فلاي فف٘ الأٍتبه أٚ ِٓ فلاي رمل٠ُ ِي٠ب  -1-2

ٚفلِبد فبٕخ ٌُٙر ٚارجبع أفًٚ اٌٍٛبئً ٚاٌطوق ٌز٠َٛك إٌّزغبد ٚاٌٍَعر ٚرٛف١و 

ٌٝ ى٠بكح الأهثبػ ٚ اٍزلاِخ ٔغبػ هعب٠خ ٚا٘زّبَ فبٓ ١ٌٍّيح اٌزٕبف١َخر اٌنٞ ٠ئكٞ ا

 (.Durant,2010, p6اٌْووخ عٍٝ اٌّلٜ اٌط٠ًٛ )

ا١ٌّيح اٌزٟ ِٓ فلاٌٙب ٠ّىٓ رط٠ٛو إٌّ ّخ أٚ اٌْووخ ِٓ فلاي رؾ١َٓ أكائٙب ٚرٕف١ن  -1-3

اعواءاد رز١ؼ ٌٙب اٌزفٛق عٍٝ ِٕبف١َٙبر ٠ّٚىٓ رط٠ٛو اٌىفبءاد الأٍب١ٍخ اٌزٟ رورجٜ 

ا ٍزوار١غ١خ. ؽ١ش أْ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ رتزّل اعزّبكا وج١واً عٍٝ اهرجبٛ ٚص١ك ِع اٌّٛاهك 

 (. (Wang,2014ٚٙع اٍزوار١غ١بد ِلائّخ ٚرٕف١ن٘ب ثبٌْىً اٌٖؾ١ؼ

ٟ٘ مٌه اٌّفَٙٛ ا ٍزوار١غٟ اٌنٞ ٠تىٌ اٌٛٙع اٌزٕبفَٟ إٌَجٟ اٌغ١ل ٚاٌَّزّو  -1-4

فٖبئٔ ِزفوكح ٌّئٍَخ ِب اىاء ِٕبف١َٙبر ثؾ١ش ٠زغٍٝ فٟ ّىً رمل٠ُ ِٕزغبد ماد 

٠ىْٛ ِتٙب اٌت١ًّ َِزتلا ٌلفع أوضو أٚ رمل٠ُ ِٕزغبد   رمً ل١ّخ عٓ ِٕزغبد إٌّبف١َٓ 

ٚثؤٍتبه ألـً. ٚثٙنا اٌّتٕٝ رتزجو رط٠ٛو ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ٘لفب اٍزوار١غ١ب رَتٝ ٌزؾم١ك 

ر١غ١خ اٌّئٍَخ ا لزٖبك٠خ ِٓ فلاي ا كاء اٌّز١ّي ٌٍّٛاهك اٌلاف١ٍخر ٚاٌىفبءاد ا ٍزوا

ماد اٌّتوفخ اٌىبِٕخر ّٙٓ ِقزٍف أ ّخر ٚاٍزوار١غ١بدر ٚأْطخر ٚع١ٍّبد 
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اٌّئٍَخر ثّب ٠ئكٞ اٌٝ رقف١٘ اٌزىب١ٌف ٚرؾ١َٓ اٌغٛكحر ر ٚه٠بكح اٌَٛقر ٚرت ١ُ 

 (.35ر 2005اٌوثؾ١خ عٍٝ اٌّلٜ اٌط٠ًٛ )ٕٚب ر 

ٍزٕبفٌ" عٕٖو رفٛق ٌٍّئٍَخ ٠زُ رؾم١مٗ فٟ ؽبٌخ ارجبعٙب  ٍزوار١غ١خ ِت١ٕخ ٌ -1-5

(Bataineh & Al Zoabi, 2011,p 17) 

اٌملهح اٌزٕبف١َخ ٟ٘ اٌّٙبهح أٚ اٌزم١ٕخ أٚ اٌّٛهك اٌّز١ّي اٌنٞ ٠ز١ؼ ٌٍّٕ ّخ أزبط ل١ُ  -1-6

ِٕٚبفع ٌٍتّلاء ري٠ل عّب ٠ملِٗ ٌُٙ إٌّبفَْٛر ٠ٚئول ر١ّي٘ب ٚافزلافٙب عٓ ٘ئ ء 

لا  ٚاٌز١ّير ؽ١ش ٠ؾمك ٌُٙ إٌّبف١َٓ ِٓ ٚعٙخ ٔ و اٌتّلاء اٌن٠ٓ ٠زمجٍْٛ ٘نا ا فز

اٌّي٠ل ِٓ إٌّبفع ٚاٌم١ُ اٌزٟ رزفٛق عٍٝ ِب ٠ملِٗ ٌُٙ إٌّبفَْٛ ا٢فوْٚ )اٌٍَّٟر 

 (.104ر ٓ 2011

 

 خصبيص اٌُّضح اٌزٕبفغُخ: -2

 (53ر ٓ 2015)اٌّْوٞر  رزَُ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ثتلح فٖبئٔ أّ٘ٙب:

 رزَُ ثب ٍزّواه٠خ ٚا ٍزلاِخ. -2-1

 ج١ئخ اٌقبهع١خ ٚاٌّٛاك اٌلاف١ٍخِزغلكح ٚفك ِتط١بد اٌ -2-2

ِزَمخ ِع الأ٘لا  ٚإٌزبئظ ٚاٌّقوعبد اٌزٟ رَتٝ اٌّئٍَخ اٌٝ رؾم١مٙب أٚ  -2-3

 .اٌزٟ رملِٙب اٌقلِبد 

 ِصبدس اٌُّضح اٌزٕبفغُخ: -3

 ٟ٘ اٌىفبءح ٚاٌغٛكح ٚ اٌّتوفخ:١ٍّيح اٌزٕبف١َخ  ٌِٖبكه ٠وٜ اٌجبؽضْٛ أْ ٕ٘بن صلاصخ 

   اٌىفبءح: -3-1

 ٍزغلاي ا ِضً ٌٍّٛاهك اٌّزبؽخر ٚرمبً ثى١ّخ اٌّلفلاد اٌَّزقلِخ رزغَل اٌىفبءح فٟ ا

لإٔزبط ِقوعبد ِؾلكحر ثبعزجبه اٌّئٍَخ أكاح ٌزؾ٠ًٛ اٌّلفلاد اٌٝ ِقوعبدر فىٍّب اهرفع 

ِتلي وفبءح اٌّئٍَخ وٍّب لٍذ اٌّلفلاد اٌّطٍٛثخ لإٔزبط ِقوعبد ِت١ٕخر فبٌّئٍَخ رز١ّي 

رَزؾٛم عٍٝ وفبءح أزبع١خ عب١ٌخ ِمبهٔخ ثّٕبف١َٙبر ِّب ٠َّؼ ٌٙب رىب١ٌفٙب ثب ٔقفبٗ اما وبٔذ 

 ثجٕبء ِيا٠ب رٕبف١َخ. 

 اٌدىدح:   -3-2

ٔز١غخ ٌٍزغ١واد اٌَو٠تخ ٚاٌزطٛهاد اٌّزتبلجخر ىاك ا٘زّبَ اٌّئٍَبد ثزٍج١خ هغجبد 

اٌَّزٍٙى١ٓ ٚاٌؾوٓ عٍٝ هٙبُ٘ ام ٌُ ٠تل اٌَتو اٌتبًِ اٌّؾون ٌٍَٛن اٌَّزٍٙهر ثً 
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غٛكح ٟ٘ ا ٘زّبَ الأٚي ٌٗ ٚاٌم١ّخ اٌزٟ ٠َتٝ ٌٍؾٖٛي ع١ٍٙبر ٘نا ِب أٚعت عٍٝ إٔجؾذ اٌ

  .اٌّئٍَبد اٌزٟ روغت فٟ اٌجمبء فٟ إٌّبفَخ أْ رٖٕع ِٕزغبد ماد عٛكح عب١ٌخ

 (36ر ٓ 2005ٕٚب ر )اٌّؼشفخ:      -3-3

رتل الإٔٛي اٌفىو٠خ هو١يح أٍب١ٍخ  ٍزّواه ْٔبٛ اٌّئٍَخ فٟ اٌج١ئخ اٌزٕبف١َخ 

ورىيح عٍٝ اٌّتٍِٛبد ٚاٌّتوفخر فٍمل ىاك ا٘زّبَ رٍه اٌّئٍَبد اٌّتزّلح عٍٝ الإٔٛي اٌّ

اٌفىو٠خ اٌمبثٍخ ٌٍم١بً وبٌّتوفخر ثبعزجبه٘ب ّوٛب أٍب١ٍب ّٙٓ ١ٍبٍبرٙب ا ٍزضّبه٠خر وّب إٔجؼ 

ل١بً اٌم١ّخ اٌؾم١مخ ٌٍّتوفخ أِوا ٙوٚه٠ب ٌٍّئٍَبد ماد اٌّتبِلاد اٌقبٕخر ٚثواءاد 

فبٌّئٍَبد إٌبعؾخ ٟ٘ اٌزٟ رَزضّو فٟ ِب رتوفٗر  ر ٚاٌتلاِبد اٌزغبه٠خ اٌّز١ّيح..ا فزواع

ثؾ١ش رٕمً رٍه اٌّتوفخ عجو لٕٛارٙب اٌزٕ ١ّ١خ ٌلاٍزفبكح ِٕٙب فٟ ع١ٍّبد أزبط اٌٍَع ٚاٌقلِبد 

 .أٚ فٟ رط٠ٛو ا١ٌٙبوً ٚاٌٛظبئف ٚاٌت١ٍّبد

 

 أثؼبد اٌُّضح اٌزٕبفغُخ: -4

كاهح الإٔزبط ٚاٌت١ٍّبد اٌٝ أثتبك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ. ِٚٓ فلاي رطوق اٌجبؽضْٛ فٟ ِغبي ا

اٍزطلاع ثت٘ اٌّٖبكه فٟ ٘نا اٌّغبي رج١ٓ ٌٕب اْ ٕ٘بن ٔٛعبً ِٓ اٌزطبثك ث١ٓ آهاء علك ِٓ  

اٌجبؽض١ٓ ؽٛي الأثتبك الأوضو ١ّٛعبً ٚاٌزٟ ٠تل وً ٚاؽل ِٕٙب ثّضبثخ ثتلاً أٍب١ٍبً ٌزؾم١ك ا١ٌّيح 

ِٖ الأثتبك ثـاٌزٕبف١َخ ٌٍْووخ ٚ  رزّضً ٘ن

 (114ر ٓ 2008)أثٛ ثىور  :اٌزُّضثؼذ   -4-1

٠ّىٓ رؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ِٓ فلاي عوٗ ٍٍتخ أٚ فلِخ   ٠َزط١ع إٌّبفَْٛ 

 رم١ٍل٘ب أٚ عًّ َٔقخ ِٕٙبر ٕٚ٘بن علح ِٖبكه ٌٍٕٛٛي اٌٝ اٌز١ّي أّ٘ب :

  ّٚوٚٛ ؽبٕخ اٌّٛاهك اٌّب١ٌخ: ٚرتٕٟ اِزلان اٌّئٍَخ ٌطوق ر١ٍ٠ّٛخ رؾذ ظوٚ -

 ١ِّيح عٓ ِٕبف١َٙب.

اٌّٛاهك اٌّبك٠خ: ٟ٘ ٔزبئظ اٌت١ٍّخ اٌَبثمخ ٚاٌزٟ عٓ ٛو٠مٙب رًٖ اٌّئٍَخ اٌٝ اِزلان  -

 أكٚاد ِٚتلاد ٚرم١ٕبد ثطوق فبٕخ رىْٛ غبٌجبً ماد عٛكح عب١ٌخ ٚثَتو ِٕقف٘.

فبءاد اٌّٛاهك اٌجْو٠خ: ٚ٘ٛ اٌتٕٖو الأُ٘ر فبٌّٛاهك اٌجْو٠خ ِٚب رٛفوٖ ِٓ فجوح ٚو -

 رّضً اٌتٕٖو الأُ٘ فٟ ا٠غبك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ.

الإِىب١ٔبد اٌزٕ ١ّ١خ: للهح اٌّئٍَخ عٍٝ اكاهح أٔ ّزٙب اٌجْو٠خ ٚاٌز٠َٛم١خ ثىفبءح  -

 ٚفبع١ٍخ ٌزٍج١خ اؽز١بعبد اٌتّلاء.

 (39ر2006)اٌتٍٟر ثؼُذ اٌّشؤخ:  -4-2
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اٌّملهح عٍٝ إٔجؾذ اٌّوٚٔخ اٌَلاػ اٌفتبي فٟ إٌّبفَخ ث١ٓ اٌْووبدر ام رزّٚٓ 

ر١ٕٖع رْى١ٍخ ٚاٍتخ ِٓ إٌّزغبد ٚرمل٠ُ ِٕزغبد عل٠لح ثٖٛهح َِزّوح فٚلاً عٓ اٌَوعخ فٟ 

 رط٠ٛو إٌّزغبد اٌمبئّخ ثبلإٙبفخ ٌلاٍزغبثخ عِّٛبً اٌٝ ؽبعبد ٚهغجبد اٌيثْٛ.

( ثبْ اٌّوٚٔخ ٠مٖل ثٙب للهح اٌْووخ عٍٝ ا ٍزغبثخ William,2007,38-39ٚ ١ُْ٠و )

 غ١١واد اٌّزتٍمخ ثقٖبئٔ ر١ُّٖ إٌّزظ أٚ اٌزغ١١واد اٌّزتٍمخ ثؾغُ ٍٛجبد اٌيثْٛ. اٌَو٠تخ ٌٍز

 فبٌيثْٛ ٠ؾزبط اٌٝ رغ١١و اٌت١ٍّبد ٌزٛف١و أهثع ِزطٍجبد ٟ٘:

 ٟٚ٘ للهح اٌت١ٍّبد عٍٝ رمل٠ُ ِٕزغبد عل٠لح أٚ ِتلٌخ. ِشؤخ إٌّزح: -

 د.ٚرتٕٟ للهح اٌت١ٍّبد لإٔزبط ِي٠ظ ِٓ إٌّزغب ِشؤخ اٌّضَح: -

ٚرتٕٟ للهح اٌت١ٍّبد عٍٝ اٌزغ١١و فٟ َِزٜٛ إٌبرظ أٚ فٟ َِزٜٛ ْٔبٛ ِشؤخ اٌسدُ:  -

 الإٔزبط ٌزمل٠ُ أؽغبَ ِقزٍفخ ِٓ إٌّزغبد.

 Krajewsky)ٚر١ْو اٌٝ للهح اٌت١ٍّبد ٌزغ١١و أٚلبد ر١ٍَُ إٌّزغبد  ِشؤخ اٌزغٍُُ: -

and Ritzman,2005,62). 

خ اٌلاف١ٍخ ٌٍت١ٍّخ رزّٚٓ ٍوعخ ا ٍزغبثخ ( ثبْ اٌّو25ٔٚر٠ٚ2008ج١ُٓ )اٌلاِٟر

لأٚلبد اٌز١ٍَُ اٌّطٍٛثخر ٚرٛف١و اٌٛلذ)رم١ًٍ اٌٙله( فٟ ع١ٍّبد اٌزغ١١و ٚاٌزؾٛي ٚاٌّؾبف خ 

 عٍٝ اعزّبك٠خ أزبط ٚرمل٠ُ إٌّزغبد اٌٝ اٌيثبئٓ. 

 ثؼذ اٌزىٍفخ: -4-3

ً ِٓ ؽ١ش رز١ّي ثت٘ اٌْووبد ثملهرٙب عٍٝ أزبط أٚ ث١ع ٔفٌ إٌّزغبد ثَتو أل

إٌّبف١َٓر ٚرْٕؤ ٘نٖ ا١ٌّيح ِٓ للهح اٌْووخ عٍٝ رقف١٘ رىٍفخ ِٕزغبرٙب أٚ فلِبرٙب ِع 

 (Al-Jaradat et al, 2012: 400اٌّؾبف خ عٍٝ عٛكح إٌّزظ)
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 اٌؼىاًِ اٌّؤثشح ػًٍ اٌُّضح اٌزٕبفغُخ: -5

ر 2011)ّتجبْر  ثبٌىضو ِٓ اٌتٛاًِ رٖٕف اٌٝ فبهع١خ ٚكاف١ٍخ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخرزؤصو 

ٓ70): 

 اٌؼىاًِ اٌخبسخُخ: -5-1

رزّضً فٟ رغ١و اؽز١بعبد اٌت١ًّ أٚ اٌزغ١واد اٌزىٌٕٛٛع١خ أٚ ا لزٖبك٠خ أٚ اٌمب١ٔٛٔخر 

 ١ِيح رٕبف١َخ ٌجت٘ اٌّئٍَبد ٔز١غخ ٌَوعخ هك فتٍُٙ عٍٝ اٌزغ١وادر ِٓ ٕ٘ب رؾمكٚاٌزٟ لل 

٠تزّل ٘نا عٍٝ ِوٚٔخ ر ٙو أ١ّ٘خ للهح إٌّ ّخ عٍٝ ٍوعخ ا ٍزغبثخ ٌٍزغ١واد اٌقبهع١خر ٚ

 إٌّ ّخ ٚللهرٙب عٍٝ ِزبثتخ اٌزغ١واد عٓ ٛو٠ك اٌزؾ١ًٍ ٚاٌزٛلع.

  اٌؼىاًِ اٌذاخٍُخ: -5-2

للهح إٌّ ّخ عٍٝ اِزلان ِٛاهك أٚ ثٕبء أٚ ّواء للهاد ٚاِىب١ٔبد   رىْٛ ِزٛفوح ٌلٜ 

ف١َخ. ٠ًّْٚ ا ثلاع إٌّبف١َٓر ِٓ ث١ٕٙب ا ثزىبه ٚا ثلاع اٌن٠ٓ ٌّٙب كٚه وج١و فٟ ا٠غبك ١ِيح رٕب

رط٠ٛو إٌّزظ أٚ اٌقلِخر أٚ ا ثلاع فٟ ا ٍزوار١غ١خ ٚأٍٍٛة اٌتًّ أٚ فٟ اٌزىٌٕٛٛع١ب 

 .اٌَّزقلِخر أٚ فٟ ا٠غبك فبئلح عل٠لح

  

 الاعزشارُدُبد اٌؼبِخ ٌٍزٕبفظ: -6

 ل١بكح اٌزىٍفخ ٚ اٍزوار١غ١خ عٍٝ علك ِٓ ا ٍزوار١غ١بد ِٓ أّ٘ٙب ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخرتزّل 

 . (53-52ر 2011ٓ)أؽّلر  اٌز١ّي ٚا فزلا زوار١غ١خ اٍ

 اعزشارُدُخ لُبدح اٌزىٍفخ -6-1

فٟ ظً ِٛاعٙزٙب ٌّٕبفَخ اٌّئٍَبد الأفوٜ اٌتبٍِخ فٟ ٔفٌ اٌمطبع رٍغؤ اٌّئٍَخ اٌٝ 

رقف١٘ رىٍفخ اٌٛؽلح اٌٛاؽلح ِٓ ٍٍتزٙبر ٚاٌّمٖٛك ثزىٍفخ اٌٛؽلح ٕ٘ب ٘ٛ اٌَتو إٌٙبئٟ اٌنٞ 

اٌَّزٍٙهر ثّتٕٝ اٌَتو اٌنٞ ٠ؤفن ثت١ٓ ا عزجبه رىٍفخ الإٔزبط ٚاٌزٛى٠عر فبما  رًٖ ثٗ اٌٍَتخ اٌٝ

 ِب رّىٕذ اٌّئٍَخ ِٓ ث١ع ِٕزغبرٙب ثَتو ِٕقف٘ ف١ّىٕٙب اٌفٛى ثؾٖخ ِٓ اٌَٛق.

 ٠ّىٓ ٌٍّئٍَخ أْ رٍغؤ اٌٝ رقف١٘ رىٍفزٙب عٕلِب رزٛفو ٌٙب عٍّخ ِٓ اٌْوٚٛ ٟ٘:

 خ عٍٝ عٕبٕو اٌزىٍفخ اٌّقزٍفخ.اٌملهح عٍٝ رٛف١و اٌّتٍِٛبد اٌىبف١ -

اٌملهح عٍٝ اٌزؤص١و عٍٝ عٕبٕو اٌزىٍفخ ِٓ فلاي اٌوٚاثٜ اٌزغبه٠خ اٌّقزٍفخ اٌزٟ روثطٙب  -

 ثبٌّٛهك٠ٓ.

 اعزشارُدُخ اٌزُّض والاخزلاف: -6-2
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ٚمٌه ِٓ فلاي رمل٠ُ رْى١لاد ِقزٍفخ ٌٍّٕزظر أٚ ٍّبد فبٕخ ثبٌّٕزظر )رمل٠ُ فلِخ 

اٌَّتخ اٌغ١لح(  اٌّملِخرو٠بكح اٌزىٌٕٛٛع١خر ِلٜ ٚاٍع ِٓ اٌقلِبد ِّزبىحر اٌغٛكح اٌّز١ّيحر اٌ

ٚرزيا٠ل ٔغبػ ٘نٖ ا ٍزوار١غ١خ وي٠بكح رّزع اٌّئٍَبد ثبٌّٙبهاد ٚاٌىفبءاد اٌزٟ ٠ٖتت عٍٝ 

 إٌّبف١َٓ ِؾبوبرٙب.

 ِٚٓ صُ ٠زت١ٓ رٛفو عٍّخ ِٓ اٌْوٚٛ اٌزٟ رّٚٓ اٌزفٛقر ٘نٖ اٌْوٚٛ ٟ٘:

ِب ث١ٓ إٌّزٛط اٌّواك ر٠َٛمٗ ٚثم١خ إٌّزغبد اٌّٛعٛكح فٟ  أْ ٠ىْٛ ا فزلا  ٚاٙؾب -

اٌَٛقر ثؾ١ش ٠زَٕٝ ٌٍَّزٍٙه أْ ٠ؾٌ ٘نا اٌفوق ٚاٌز١ّير ِٚٓ صُ ٠مجً عٍٝ الزٕبء 

اٌٍَتخ أٚ اٌقلِخر ٠ّٚىٓ رؾم١ك ٘نا اٌْوٛ ثبٍزتّبي ِٛاك فبَ ع١لحر ٕٚ٘ب  ثل ِٓ ثني 

١ُّر ٚرغٕت اٌت١ٛة اٌّقزٍفخ اٌزٟ ِغٙٛكاد وج١وح فٟ ِغبي اٌجؾش ٚاٌزط٠ٛو ٚاٌزٖ

٠ّىٓ أْ رمًٍ ِٓ ل١ّخ إٌّزظر ٚ  ٠مزٖو الأِو عٍٝ إٌّزظ فٟ ؽل مارٗ ثً ٠مزٟٚ 

 الأِو ثز١ٍَُ اٌٍَع فٟ أؽَٓ اٌ وٚ  ِٓ فلاي ر١ٍَّٙب فٟ اٌٛلذ إٌّبٍت.

اٌملهح لأٔٗ فٟ ؽبٌخ رتلك إٌّزغ١ٓ فبْ  اٌز١ّيلٍخ علك إٌّبف١َٓ اٌن٠ٓ ٠زجتْٛ اٍزوار١غ١خ  -

 اٌزٕبف١َخ ٍٛ  رزمٍٔ.

الأ١ّ٘خ الأوجو ِٓ فلاي  ٚا فزلا  اٌز١ّيٚفٟ ؽبي ّووبد ا رٖب د رؾزً اٍزوار١غ١بد 

 خرمل٠ُ فلِبد ِزٕٛعخ ٚعوٚٗ َِزّوح ِٚؾبٌٚخ اهٙبء ع١ّع ّوائؼ اٌّغزّعر أِب اٍزوار١غ١

 ِزمبهثخ اٌٝ ؽل وج١و اٌزىٍفخ فٍٙب اٌلٚه الألً لأْ رىٍفخ اٌقلِبد فٟ اٌغبٌت رىْٛ ِٛؽلح أٚ

 

 ِؤششاد لُبط رٕبفغُخ اٌّؤعغخ: -7

عٍٝ علك ِٓ اٌّئّواد ِضً اٌؾٖخ ِٓ اٌَٛق ٚاٌوثؾ١خ  ل١بً رٕبف١َخ اٌّئٍَخ٠تزّل 

 .(42-41ر ٓ 2014)فزؾ١خر  ٚاٌزىٍفخ

 اٌسصخ ِٓ اٌغىق -7-1

رتل اٌؾٖخ ِٓ اٌَٛق اٌّئّو الأٚي اٌنٞ ٠تىٌ رٕبف١َخ اٌّئٍَخر ؽ١ش ٠تزّل ٕ٘ب عٍٝ 

خ أكاء اٌّئٍَخ ثؤكاء إٌّبف١َٓ فٟ اٌَٛقر ٠ّٚىٓ رم٠ُٛ ٘نا الأكاء ِٓ فلاي ؽَبة ؽٖخ ِمبهٔ

اٌَٛق إٌَج١خر ٚاٌزٟ ٟ٘ إٌَجخ ث١ٓ ؽٖخ ٍٛق اٌّئٍَخ ٚؽٖخ ٍٛق إٌّبفٌ الأؽَٓ أكاءر 

 ؽ١ش ٔغل صلاس ؽب د:

 ؽٖخ اٌَٛق إٌَج١خ أوجو ِٓ اٌٛاؽلر ٘نا ٠تٕٟ أْ أكاء اٌّئٍَخ أوجو ِٓ أكاء -أ

 إٌّبفٌ.

 ؽٖخ اٌَٛق إٌَج١خ رَبٚٞ اٌٛاؽلر ٘نا ٠تٕٟ أْ ٌٍّئٍَخ أكاء ٠ّبصً أكاء إٌّبفٌ. -ة
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ؽٖخ اٌَٛق إٌَج١خ ألً ِٓ اٌٛاؽلر ٘نا ٠تٕٟ أْ ٌٍّئٍَخ أكاء ألً ِٓ أكاء  -عـ

 إٌّبفٌ.

 اٌشثسُخ: -7-2

ؽٙب أٞ رْىً اٌوثؾ١خ ِئّوا وبف١ب عٍٝ اٌزٕبف١َخ اٌؾب١ٌخر اما وبٔذ اٌّئٍَخ رت ُ أهثب

أٔٙب   رزٕبىي عٓ اٌوثؼ ٌّغوك عوٗ هفع ؽٖزٙب ِٓ اٌَٛقر ٌٚىٓ ٠ّىٓ أْ رىْٛ رٕبف١َخ فٟ 

ٍٛق ٠زغٗ ٘ٛ مارٗ ٔؾٛ اٌزواععر ٚثنٌه فبْ رٕبف١َزٙب اٌؾب١ٌخ ٌٓ رىْٛ ٙبِٕخ ٌوثؾ١زٙب 

ِٓ اٌَّزمج١ٍخر ٚاما وبٔذ هثؾ١خ اٌّئٍَخ اٌزٟ رو٠ل اٌجمبء فٟ اٌَٛق ٠ٕجغٟ أْ رّزل اٌٝ فزوح 

 اٌيِٓر فبْ اٌم١ّخ اٌؾب١ٌخ لأهثبػ اٌّئٍَخ رىْٛ ِورجطخ ثبٌم١ّخ اٌَٛل١خ ٌٙب.

 اٌزىٍفخ: -7-3

رتل  رىٍفخ اٌٖٕع اٌّزٍٛطخ ل١بٍب عٍٝ رىٍفخ إٌّبف١َٓ ِئّوا وبف١ب عٓ اٌزٕبف١َخ فٟ أٞ 

فوع ِٓ فوٚع الإٔزبط اٌّزغبٌٔر ِب ٌُ رىٓ رل١ٔخ اٌزىٍفخ عٍٝ ؽَبة اٌوثؾ١خ اٌَّزمج١ٍخ 

َخر ٠ّٚىٓ ٌزىٍفخ ٚؽلح اٌتًّ أْ رّضً ثل٠لا ع١لا عٓ رىٍفخ اٌٖٕع اٌّزٍٛطخ عٕلِب رىْٛ ٌٍّئٍ

 .رىٍفخ ا١ٌل اٌتبٍِخ رْىً إٌَجخ الأوجو ِٓ اٌزىٍفخ الإعّب١ٌخر ٌٚىٓ ٘نٖ اٌٛٙت١خ ٠زٕبلٔ ٚعٛك٘ب 
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 اٌذساعبد اٌغبثمخ 

 كهاٍبد ِزتٍمخ ثبكاهح اٌغٛكح -1

 ١ٌّيح اٌزٕبف١َخكهاٍبد ِزتٍمخ ثب -2

 اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ِِٓٛلع اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ  -3
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  دساعبد ِزؼٍمخ ثئداسح اٌدىدح: -1

 اٌذساعبد اٌؼشثُخ: -1-1

( ثؼٕىاْ: ِذي رطجُك إداسح اٌدىدح اٌشبٍِخ فٍ خذِخ ػّلاء 2007) دساعخ ػجذ اٌؼبي -1-2

 اٌهبرف اٌخٍىٌ فٍ ششوخ خىاي ِٓ وخهخ ٔظش اٌؼبٍُِٓ ثهب فٍ فٍغطُٓ.

ٖ اٌلهاٍخ اٌٝ اٌزتو٠ف إٌْبٛبد اٌوئ١َ١خ لإٔغبػ رطج١ك اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ فٟ ٘لفذ ٘ن

ّووخ ا رٖب د اٌق٠ٍٛخ عٛاي ِٓ فلاي اٌىْف عٓ ٚالع رطج١ك ِفَٙٛ اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ 

كافً اٌْووخر ِٚتوفخ ِلٜ ٚعٟ اٌتب١ٍِٓ ثٙنا اٌّفَٙٛر ٚ ِب ٠ّىٓ أْ ٠ؾممٗ رطج١ك ٘نا اٌّفَٙٛ 

رتٛك عٍٝ اٌْووخ ٚاٌتب١ٍِٓ ثٙب ٚاٌَّزف١ل٠ٓ ِٓ فلِبرٙب ِٓ فٛائل عل٠لح ِٚزٕٛعٗ.  ِٓ ِيا٠ب

ِٚٓ أعً رؾم١ك ٘ل  اٌلهاٍخ رُ اٍزقلاَ إٌّٙظ إٌٛفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ِٓ فلاي ر١ُّٖ اٍزج١بْ رُ 

 ( ِٓ اٌتب١ٍِٓ فٟ ّووخ عٛاي فٟ فٍَط١ٓ.296رٛى٠تٗ عٍٝ ع١ٕخ اٌلهاٍخ اٌزٟ رىٛٔذ ِٓ )

هاٍخ اٌٝ ٔزبئظ وبْ أّ٘ٙب أْ اٌّجبكة اٌّْزووخ اٌلاىِخ ٌزطج١ك اكاهح اٌغٛكح ٚلل رٍٕٛذ اٌل

اٌْبٍِخ ماد أ١ّ٘خ ِورفتخ ٌلٜ اٌّجؾٛص١ٓ ر ونٌه اعزجود اٌلهاٍخ َِزٜٛ اٌٛعٟ ثبٌّيا٠ب اٌزٟ 

٠ؾممٙب رطج١ك اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ ِورفتبً ثبٌوغُ ِٓ ٚعٛك فوٚق ماد ك ٌخ اؽٖبئ١خ ث١ٓ 

ك ِفَٙٛ اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ فٟ ّووخ عٛاي ِٚلٜ رجب٠ٓ ٚعٙبد ٔ و اٌتب١ٍِٓ فٟ اِىب١ٔخ رطج١

رٍه الإِىب١ٔخ رجتبً ٌّزغ١وارُٙ اٌْق١ٖخ وبٌتّو ٚاٌغٌٕ ٚاٌّزغ١واد اٌٛظ١ف١خ اٌّزّضٍخ فٟ 

افزلا  ِغب د اٌتًّ ث١ُٕٙ ٚفجوارُٙ اٌت١ٍّخ ِع ١َِّبرُٙ اٌٛظ١ف١خ اٌّقزٍفخ. ٚلل فوعذ 

 ر١ٕٛبد أّ٘ٙب:اٌلهاٍخ ثتلح 

ى٠بكح اٌٛعٟ ثّفَٙٛ اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ ث١ٓ اكاهاد اٌْووخ ثبٌّٕبٛك ٚاٌّؾبف بدر  -

 ٌز١ٙٛؼ اٌّيا٠ب ٚاٌفٛائل اٌزٟ ٠ّىٓ رؾم١مٙب ِٓ رطج١ك أٍٍٛة اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ.

رتي٠ي ِفَٙٛ رٌٟٛ عٙخ ِت١ٕٗ ثبٌْووخ ا ّوا  عٍٝ رطج١ك اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ  -

 ثبٌْووخر

ْغ١ع الإكاهح اٌت١ٍب ثبٌْووخ أٚ  صُ رْغ١ع ثبلٟ اٌَّز٠ٛبد ا كاه٠خ عٍٝ رطج١ك أٍٍٛة ر -

اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ ِع كعُ مٌه ِٓ فلاي رٛف١و ا١ٌّيا١ٔخ ٚاٌجواِظ اٌزله٠ج١خ ٚرؾف١ي 

 اٌتب١ٍِٓ ثْىً أفًٚ.

عمل كٚهاد ِزقٖٖخ ٚ ٚاهٍبي ِزلهث١ٓ ِٓ اٌتب١ٍِٓ ثبٌْووخ ٌٍقبهط فٟ كٚهاد  -

 ه٠ج١خ ِزقٖٖخ فٟ اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ.رل



  السابقة والدراسات النظري الإطار -الثانً الفصل

 

 
29 

إلاه ك١ًٌ ٌٍغٛكح اٌْبٍِخ ٠ٛٙؼ ِتب١٠و ِٚمب١٠ٌ أكاء الأْٔطخ ٚاٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب  -

 اٌْووخ ٌٍَّزف١ل٠ٓ ِٓ فلِبرٙب اٌّقزٍفخ.

اعلاك فطخ ٚاٙؾخ ٌزطج١ك اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ رَزٕل اٌٝ اٌّجوهاد اٌزٟ رفوٙٙب  -

كاء اٌقلِبد ٚرٕطٍك اٌٝ رطج١ك اٌّجبكة الأٍب١ٍخ فٟ عٛأت اٌٚتف ٚاٌمٖٛه فٟ أ

 اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ.

( ثؼٕىاْ: دوس إداسح اٌدىدح اٌشبٍِخ فٍ رسمُك 2012دساعخ )ِسغٓ واٌذػٍّ،  -1-3

 اٌُّضح اٌزٕبفغُخ اٌّغزذاِخ)ثسث اعزطلاػٍ فٍ ششوخ اٌزأُِٓ اٌؼشالُخ اٌؼبِخ(.

اٌغٛكح فٟ رؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخر  ِٚٓ أعً ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ رتو  أصو رطج١ك اكاهح 

رؾم١ك أ٘لا  اٌلهاٍخ رُ اٍزقلاَ إٌّٙظ إٌٛفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ِٓ فلاي ر١ُّٖ اٍزجبٔخ رُ رٛى٠تٙب 

 ( عبِلاً فٟ ّووخ اٌزؤ١ِٓ اٌتوال١خ اٌتبِخر36عٍٝ )

 ٚلل رٍٕٛذ اٌلهاٍخ اٌٝ: 

ح اٌغٛكح اٌْبٍِخ ٚا١ٌّيح ٚعٛك علالخ اهرجب١ٛخ ماد ك ٌخ اؽٖبئ١خ ث١ٓ ِجبكة اكاه  -

 اٌزٕبف١َخ اٌَّزلاِخ عٍٝ اٌَّزٜٛ اٌىٍٟر 

ٚعٛك علالخ  رؤص١و ماد ك ٌخ ِت٠ٕٛخ ٌّجبكة اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ فٟ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ  -

 اٌَّزلاِخ عٍٝ اٌَّزٜٛ اٌىٍٟ.

ة ٚلل إٔٚذ اٌلهاٍخ ٙوٚهح اعزّبك اٌْووبد اٌقل١ِخ رم١ٕخ اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ  وؤٍٍٛ

اكاهٞ ِزطٛه ثل ً ِٓ الأٍب١ٌت اٌزم١ٍل٠خ ِٓ أعً إٌٛٛي اٌٝ اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو فٟ  ع١ّع 

 َِز٠ٛبد أْٔطخ اٌْووخ.

 ٚلل اٍزفبك اٌجبؽش ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ رؾل٠ل اٌّزغ١واد اٌزبثتخ ٚاٌَّزمٍخ.             

عغخ (: أثش خىدح اٌخذِخ ػًٍ سضب اٌضثىْ )دساعخ زبٌخ ِؤ2012دساعخ )زغبْ،  -1-4

 ارصبلاد اٌدضايش ثّذَٕخ اٌؼٍّخ(.

٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ اٌزتو  عٍٝ أصو عٛكح فلِبد ارٖب د ّووخ ارٖب د اٌغيائو عٍٝ 

هٙب اٌيثبئٓر ِٚٓ أعً رؾم١ك أ٘لا  اٌجؾش رُ اٍزقلاَ إٌّٙظ إٌٛفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ِٓ فلاي 

أُ٘ ٔزبئظ اٌلهاٍخ ٚعٛك أصو ( ِٓ ىثبئٓ اٌْووخر ٚوبْ ِٓ 107ر١ُّٖ اٍزج١بْ رُ رٛى٠تٗ عٍٝ )

ا٠غبثٟ ٚلٛٞ لأثتبك عٛكح اٌقلِخ )ا عزّبك٠خر ا ٍزغبثخر اٌزتبٛفر الأِبْ( عٍٝ هٙب اٌيثبئٓر 

 ث١ّٕب ٚعل رؤص١و ث١َٜ ٌجتل ا١ٌٍٍّّٛخر ٚلل إٔٚذ اٌلهاٍخ ثتلح ر١ٕٛبد أّ٘ٙب:

 ْٔو صمبفخ اٌغٛكح ث١ٓ وً اٌّٛظف١ٓ اٌتب١ٍِٓ فٟ اٌّئٍَبد ا لزٖبك٠خ. -

 ؾف١ي ع١ّع اٌّٛظف١ٓ عٍٝ رمل٠ُ فلِبد هال١خ ٌٍيثبئٓ.ر -
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اعواء كهاٍبد ٚثؾٛس عبكح ِٓ ّؤٔٙب اٌىْف عٓ ؽبعبد ٚهغجبد اٌيثبئٓ ِٓ أعً  -

 اٌَتٟ ٚهاء رٍج١زٙب ٚ رؾم١مٙب.

 اٌؾوٓ عٍٝ رمل٠ُ اٌقلِبد اٌٝ اٌيثبئٓ ٚأغبى٘ب فٟ اٌٛلذ اٌّؾلكح -

 غبى اٌقلِبد.ا ٍزغبثخ ٌطٍجبد اٌيثبئٓ ٚاعلاُِٙ ثّٛاع١ل أ -

 اٌزوو١ي عٍٝ هٙب اٌيثْٛ ِٓ فلاي ا ٍزّبع ا١ٌٗ ِٚتبٌغخ ّىب٠ٚٗ ِْٚبوٍٗ ثَوعخ. -

ِوالجخ ع١ٍّخ اٌزفبعً ث١ٓ اٌّٛظف١ٓ ٚاٌيثبئٓ ِٓ أعً ّٙبْ ؽَٓ رلفك اٌّتٍِٛبد ث١ٓ  -

 اٌطوف١ٓ.

 ٚلل اٍزفبك اٌجبؽش ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ الإٛبه إٌ وٞ ٚرؾل٠ل اٌّزغ١واد

( ثؼٕىاْ: ػىاًِ لُبط اٌدىدح فٍ ٔظُ اٌّؼٍىِبد اٌّطجمخ فٍ 2013دساعخ اٌصشْ ) -1-5

   ششوبد الارصبلاد.

٘ل  ٘نا اٌجؾش اٌٝ كهاٍخ عٛاًِ ل١بً اٌغٛكح فٟ ٔ ُ اٌّتٍِٛبد اٌّطجمخ فٟ ّووبد 

ا رٖب در ٚلل لَّذ ٘نٖ اٌتٛاًِ اٌٝ أهثتخ عٛاًِ )اٌٛلذر اٌْىًر اٌّؾزٜٛر اٌتبًِ اٌفٕٟ(ر 

٘لا  اٌجؾش رُ اٍزقلاَ إٌّٙظ إٌٛفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ِٓ فلاي ر١ُّٖ اٍزج١بْ رُ ِٚٓ أعً رؾم١ك أ

 ر ٚوبْ ِٓ أُ٘ ٔزبئظ اٌلهاٍخ:١ٍو٠زً( عّلاً ِٓ ّووخ 60رٛى٠تٗ عٍٝ )

 رئول ّووخ ١ٍو٠زً أ١ّ٘خ كهاٍخ عٛاًِ ل١بً اٌغٛكح ٚفّٙٙب فٟ ٔ ُ اٌّتٍِٛبد اٌّطجمخ ف١ٙب. 

١ٍّب عبٍِٟ اٌّؾزٜٛ ٚاٌٛلذ ٌّٚبْ ٕٚٛي اٌّتٍِٛبد رٙزُ اٌْووخ ثلهاٍخ ٘نٖ اٌتٛاًِر ٚ 

 ثبٌى١ّخ ٚاٌٛلذ إٌّبٍت  ٍزقلاِٙب فٟ ارقبم اٌمواهاد أٚ ؽً اٌّْىلاد.

رٛفو اٌْووخ َٔقبً اؽز١ب١ٛخ ٌج١بٔبرٙب ِٚتٍِٛبرٙب ٌّٛاعٙخ الأىِبد ٚاٌزغ١واد اٌزٟ لل  -

 ر١ٖت. اٌج١بٔبد.

د ٚ ثواِظ ِىبفؾخ اٌف١وٍٚبدر ٚرٚع رٙزُ اٌْووخ ثجواِظ اٌؾّب٠خ ٚالأِبْ ٌٍّتٍِٛب -

 الأٌٍ إٌّبٍجخ  وزْب  ِؾبٚ د افزواق ٔ ُ اٌّتٍِٛبد اٌّطجمخ ف١ٙب.

اصجبد ٕؾخ كهاٍخ عٛاًِ ل١بً اٌغٛكح فٟ ٔ ُ اٌّتٍِٛبد اٌّطجمخ فٟ ّووبد  -

 ا رٖب د.

 ٚلل إٔٚذ اٌلهاٍخ ثبٌّمزوؽبد ا٢ر١خ: 

١بً اٌغٛكح فٟ ٔ ُ اٌّتٍِٛبد اٌّطجمخ فٟ ٙوٚهح ا ٘زّبَ ثلهاٍخ اٌتٛاًِ اٌّقزٍفخ ٌم -

 ّووبد ا رٖب د.

ا ٍزفبكح ِٓ رغبهة اٌْووبد اٌزٟ ارغٙذ ٔؾٛ رطج١مبد ٔ ُ اٌّتٍِٛبد ٚرمبٔخ  -

 اٌّتٍِٛبد فٟ رقط١ٜ ثواِظ أعّبٌٙب ٚرٕف١ن٘ب.
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اٍزقلاَ ٔ ُ كل١مخ ٌٍّواعتخ  وزْب  الأفطبء ٚاٌت١ٛة اٌزٟ ر١ٖت اٌج١بٔبد فٟ أصٕبء  -

 ٚ اٌزقي٠ٓ.اٌؾفع أ

رله٠ت اٌمبئ١ّٓ عٍٝ عّع اٌج١بٔبد ٚرَغ١ٍٙب ٚرؾ١ٍٍٙبر ٚرله٠ت اٌَّزقل١ِٓ ٌٍّتٍِٛبد  -

 عٍٝ أٍب١ٌت ٚٛوائك اٍزتّبٌٙب ِٚتبٌغزٙب.

 ٚلل اٍفبك اٌجبؽش ِٓ اٌلهاٍخ اٌَبثمخ فٟ افز١به ِٕٙظ اٌجؾش ٚثٕبء ا ٍزج١بْ.

 اٌذساعبد الأخٕجُخ: -1-2

 (:)2002ٕىة إفشَمُب، دساعخ ششوخ الارصبلاد اٌخٍُىَخ فٍ خ -1-2-1

Service quality in a cellular telecommunications company: a South 

African experience 

٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ ل١بً عٛكح اٌقلِخ فٟ اٌٖفمبد إٌّغيح ٚاٌقلِبد اٌّملِخ ِٓ 

عٛكح اٌقلِخ فٟ ّووخ ا رٖب د اٌق٠ٛ١ٍخ فٟ عٕٛة افو٠م١بر ٚلل لبَ ثٙنٖ اٌلهاٍخ ٚؽلح اكاهح 

اٌْووخر ؽ١ش رُ اٍزقلاَ إٌّٙظ إٌٛفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ِٓ فلاي ر١ُّٖ اٍزجبٔخ رُ رٛى٠تٙب عٍٝ 

 ( ىثٛٔبً ٌْووخ ا رٖب د اٌق٠ٛ١ٍخ فٟ عٕٛة افو٠م١بر 583ع١ٕخ عْٛائ١خ ِئٌفخ ِٓ )

 ٚأُ٘ ِب رٍٕٛذ ا١ٌٗ اٌلهاٍخ:

١ٌٍٍّّٛخ ام رج١ٓ أْ اٌيثبئٓ ٠تطْٛ عبء فٟ اٌّورجز١ٓ الأٌٚٝ ٚاٌضب١ٔخ  ثتلٞ ا عزّبك٠خ ٚا -

أ١ّ٘خ َٔج١خ أوجو ٌجتلٞ ا عزّبك٠خ ٚاٌتٕبٕو اٌٍٍّّٛخ عٕل رم١١ُّٙ ٌغٛكح اٌقلِبد 

 اٌق٠ٍٛخ اٌّملِخر 

عبءد أثتبك ا ٍزغبثخ ٚالأِبْ ٚاٌزتبٛف فٟ اٌّوارت اٌضبٌضخ ٚاٌواثتخ ٚاٌقبَِخ عٍٝ  -

 اٌزور١ت.

أولد اٌلهاٍخ عٍٝ ٙوٚهح رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ فٟ اٌٖفمبد إٌّغيح ٚاٌقلِبد 

 اٌّملِخ ِٓ ّووخ ا رٖب د اٌق٠ٛ١ٍخ فٟ عٕٛة افو٠م١ب ٚل١بٍٙب ثْىً كٚهٞ

ٚلل إٔٚذ اٌلهاٍخ ثبرقبم علك ِٓ الإعواءاد ٌزؾ١َٓ عٛكح اٌقلِبد اٌق٠ٛ١ٍخ اٌّملِخ  

 ٍٍّٛخ. ١ٍّب فٟ ِغبٌٟ ا عزّبك٠خ ٚاٌتٕبٕو اٌّ

 ٚلل اٍزفبك اٌجبؽش ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ رؾل٠ل ِزغ١واد اٌلهاٍخ ٚثٕبء ا ٍزج١بْ.        
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  (Brown & Jacqueline, 2007) : دساعخ ثشاوْ و خبوىٌُٓ -1-2-2

  the Attitude of Personal Toward TQM Implementation in 

State Department of Education 
ٓ ٔؾٛ رطج١ك اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ فٟ ٚىاهح اٌزوث١خ ؽٛي ارغب٘بد اٌّٛظف١كهاٍخ 

 أٚهغٓ ٚاٌزت١ٍُ فٟ ٚ ٠خ

٘لفذ اٌٝ اٍزمٖبء اٌتلالخ ث١ٓ ارغب٘بد اٌّٛظف١ٓ فٟ رٍه اٌّل٠و٠خر ٚأصو ٘نٖ 

( ِٛظف ٠تٍّْٛ فٟ 400ا رغب٘بد عٍٝ رطج١ك اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ. رىٛٔذ ع١ٕخ اٌلهاٍخ ِٓ )

اٌّل٠و٠خ اٌتبِخ فٟ ٚ ٠خ أٚهغٓر ٚلل فٍٖذ اٌلهاٍخ اٌٝ علَ ٚعٛك  ٚىاهح اٌزوث١خ ٚاٌزت١ٍُ فٟ

فوٚلبد رزتٍك ثؤصو ِلح اٌقلِخر ٚاٌغٌٕر عٍٝ رطج١ك اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ. وّب ٚعلد اٌلهاٍخ 

افزلافبد ِورجطخ ثبٌّزغ١واد اٌجبل١خ )اٌَّزٜٛ اٌزت١ٍّٟر اٌتّور اٌقٍف١خ اٌتِول١خر ِىبْ اٌتًّ(ر 

ح اٌغٛكح اٌْبٍِخر ؽ١ش وبٔذ أوضو اٌفوٚق فٟ ِزغ١واد َِزٜٛ اٌزت١ٍُ ٚاٌقٍف١خ عٍٝ رطج١ك اكاه

اٌتِول١خر وّب رٍٕٛذ اٌلهاٍخ اٌٝ أْ ٕ٘بن فوٚلبد رتُيٜ اٌٝ ثت٘ اٌٖفبد اٌْق١ٖخ ٚاٌٝ 

 ارغب٘بد اٌّوافم١ٓ ٚاٌّتبه١ٙٓ لل أِىٓ رؾل٠ل٘ب

 دساعبد ِزؼٍمخ ثبٌُّضح اٌزٕبفغُخ: -3

 اٌذساعبد اٌؼشثُخ: -3-1

( ثؼٕىاْ: ػٍُّبد إداسح اٌّؼشفخ ورأثُشهب فٍ 2011)أثى زّبد وآخشوْ، دساعخ  -3-1-1

 (Orangeرسمُك اٌُّضح اٌزٕبفغُخ دساعخ زبٌخ ٌّدّىػخ الارصبلاد الأسدُٔخ )

٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ  اٌزتو  عٍٝ ِلٜ رؤص١و ع١ٍّبد اكاهح اٌّتوفخ اٌَبئلح فٟ رؾم١ك ا١ٌّيح 

اٍخ رُ اٍزقلاَ إٌّٙظ إٌٛفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ِٓ فلاي ر١ُّٖ اٌزٕبف١َخر ِٚٓ أعً رؾم١ك ٘ل  اٌله

( ِٓ اٌتب١ٍِٓ فٟ ِغّٛعخ ا رٖب د 84اٍزج١بْ رُ رٛى٠تٗ عٍٝ ع١ٕخ اٌلهاٍخ اٌزٟ رىٛٔذ ِٓ )

(ر ٚلل رٍٕٛذ اٌلهاٍخ اٌٝ ٚعٛك رؤص١و عبي ث١ٓ اٌّزغ١و اٌَّزمً ٚ٘ٛ Orangeالأهك١ٔخ )

ثع ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخر وّب أّبهد إٌزبئظ أ٠ٚب اٌٝ ٚعٛك ع١ٍّبد اكاهح اٌّتوفخ ٚث١ٓ اٌّزغ١و اٌزب

فوٚق ماد ك ٌخ اؽٖبئ١خ فٟ رؤص١و ع١ٍّبد اكاهح اٌّتوفخ اٌَبئلح فٟ رؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ 

 رتيٜ اٌٝ ِلح اٌقلِخ فٟ ؽ١ٓ ٌُ رىٓ ٕ٘بن فوٚق رتيٜ ٌٍَّّٝ اٌٛظ١فٟ.

 وّب إٔٚذ اٌلهاٍخ ثب٢رٟ:

وخ ل١ل اٌلهاٍخ رؾذ أٍُ )اكاهح اٌّتوفخ( ر ٙو فٟ ا١ٌٙىً رؤ١ٌٍ اكاهح َِزمٍخ فٟ اٌْو -

 اٌزٕ ١ّٟ ٚرؾلك ِّٙبرٙب ثبْٔبء اٌّتوفخ ٚاِزلاوٙب ٚاٌّْبهوخ ٚاٌقيْ ٚا ٔزفبع ٚاٌزم١١ُ.
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اٌتًّ عٍٝ اىاٌخ وبفخ اٌتٛائك اٌزٟ رؾٛي كْٚ ٕٚٛي اٌّتوفخ ٌلأفواكر ٚاٌٛؽلاد  -

ٌزبِخ فٟ اٍزقلاَ ِتبهفُٙ اٌْق١ٖخر الإكاه٠خ ٚالإٔزبع١خر ثّٕؼ اٌتب١ٍِٓ اٌؾو٠خ ا

ٚرطج١مٙب ثّب ٠ؾمك اكهان اٌتب١ٍِٓ لأ١ّ٘خ اٌّتٍِٛبد اٌزٟ ٠ّزٍىٛٔٙب ٚللهرُٙ عٍٝ ا٠غبك 

 ِتٕٝ ٌٙبر ِع ٙوٚهح رت١١ٓ ِل٠و٠ٓ ٠ؾٍّْٛ عٍٝ عبرمُٙ اٌزطج١ك اٌغ١ل ٌٙب.

هح  اٌم١بَ ثبعلاك فطٜ ٚهٍُ ١ٍبٍبد رله٠ج١خ ٌٍم١بكاد الإكاه٠خ ؽٛي رم١ٕبد اكا -

 اٌّتوفخ)أٔ ّخ كعُ اٌمواهاد اٌَّزٕلح اٌٝ اٌّتوفخر ٚأٔ ّخ اٌنوبء ا ٕطٕبعٟ(

عمل كٚهاد رله٠ج١خ فٟ ِغّٛعخ ا رٖب د الأهك١ٔخ ٌزتو٠ف اٌَّز٠ٛبد الإكاه٠خ  -

اٌّقزٍفخ ٚاٌتب١ٍِٓ ثٙنا اٌفوع اٌّتوفٟ اٌّزغلك )اكاهح اٌّتوفخ( ٚأْ رتمل ٘نٖ اٌلٚهاد 

 فٟ ٘نا اٌؾمً.  عٍٝ أ٠لٞ فجواء ِزق١ٖٖٓ

رتي٠ي ا ٘زّبَ ثلهاٍخ أٚٙبع إٌّبفَخ ٌزؾ١َٓ َِزٜٛ اٌقلِخ اٌّملِخ ٚ كهاٍخ  -

ٚرؾ١ًٍ اٌؾٖخ اٌَٛل١خر ٚ ا٠غبك ٔ بَ اكاهٞ ٠ٙزُ ثلهاٍخ اٌَٛق ٚ اٌزغ١واد 

 ا لزٖبك٠خ.

 فبك اٌجبؽش ِٓ اٌلهاٍخ اٌَبثمخ فٟ افز١به أكٚاد اٌلهاٍخ ٚالإٛبه إٌ وٞ.زٚلل اٍ

 

( ثؼٕىاْ: أثش اعزخذاَ أثؼبد رغىَك اٌؼلالبد فٍ رسمُك 2012ٓ خشوح)دساعخ ث -3-1-2

 فشع وسلٍخ  –دساعخ زبٌخ ِؤعغخ ارصبلاد اٌدضايش  -اٌُّضح اٌزٕبفغُخ ٌٍّؤعغخ 

٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ رم١١ُ اٍزقلاَ اٌّئٍَخ لأثتبك ر٠َٛك اٌتلالبد فٟ رؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخر 

اٍزقلاَ إٌّٙظ إٌٛفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ِٓ فلاي ر١ُّٖ اٍزج١بْ رُ  ِٚٓ أعً رؾم١ك ٘ل  اٌلهاٍخ رُ

 –اٌغيائو ارصبلاد ( ِٓ اٌتب١ٍِٓ فٟ ِئٍَخ 34رٛى٠تٗ عٍٝ ع١ٕخ اٌلهاٍخ اٌزٟ رىٛٔذ ِٓ )

فوع ٚهلٍخر ٚلل فٍٖذ اٌلهاٍخ اٌٝ ٚعٛك رؤص١و ٌجت٘ أثتبك ر٠َٛك اٌتلالبد عٍٝ ِئٍَخ 

١ٌّيح رٕبف١َخر ؽ١ش ِٓ الأثتبك اٌزٟ رئصو ٚثٖٛهح  ارٖب د اٌغيائو فوع ٚهلٍخ ِٕٚٗ رؾم١مٙب

ِجبّوح ٚل٠ٛخ ٔغل ثتلٞ اٌغٛكح ٚرم٠ٛخ اٌتلالخ ِع اٌيثْٛ ّٚ٘ب اٌتبِلاْ الأٍب١ٍبْ اٌن٠ٓ 

 ثبٍزقلاِّٙب ٠ّىٓ ٌٍّئٍَخ رؾم١ك اٌز١ّي عٓ ِٕبف١َٙب ,وّب إٔٚذ اٌلهاٍخ ثب٢رٟ:

ذ اٌوا٘ٓ ٚا ٍزغبثخ ٌْىب٠ُٚٙ ا ٘زّبَ ثّتبٌغخ ّىبٜٚ اٌيثبئٓ ثْىً أٍوع ِٓ اٌٛل -

 ِٓ أعً ّٙبْ ٚ ئُٙ ٌٍّئٍَخ.

ٙوٚهح ِواعبح أ١ّ٘خ رغ١َل ِفَٙٛ ر٠َٛك اٌتلالبد عٍٝ َِزٜٛ أٞ ِئٍَخر ِع  -

 ٙوٚهح اٌزوو١ي عٍٝ اٌتٕبٕو الأوضو أ١ّ٘خ فٟ عٍت أزجبٖ اٌيثْٛ.

ٙب ِٚٓ أعً ِؾبٌٚخ اوزْب  أوضو اٌتٕبٕو اٌز٠َٛم١خ فتب١ٌخ ِٓ أعً اعزّبك اٌّئٍَخ ع١ٍ -

 ر١ٙٛؼ ِلاِؼ ٕٚٛهح اٌّئٍَخ ٚونٌه اٌضمبفخ اٌّزجتخ ِٓ ٛوفٙب.
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ٚلل اٍزفبك اٌجبؽش ِٓ اٌلهاٍخ اٌَبثمخ فٟ افز١به ِٕٙظ اٌجؾش ٚثٕبء ا ٍزج١بْ. 

 ٚالإٛبه إٌ وٞ

 اٌذساعبد الأخٕجُخ: -3-2

 ( : (Flatt & Stanley, 2008دساعخ  -3-2-1

Creating Competitive Advantage Through Intangible Assets: The Direct 

and Indirect Effects of Corporate Culture and Reputation 

٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ ر١ٙٛؼ و١ف١خ رؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ِٓ فلاي الإٔٛي غ١و اٌٍٍّّٛخ 

ِٚتوفخ اٌزؤص١و اٌّجبّو ٚغ١و اٌّجبّو اٌزٟ رفوٙٗ اٌضمبفخ ٚاٌَّتخ اٌّئ١ٍَخ. ٚلل ٛجمذ 

( ِٕ ّخ ّٙٓ ٍجع ٕٕبعبد فٟ اٌٛ ٠بد اٌّزؾلح الأِو٠ى١خ. ِٓ فلاي  154ٍٝ )اٌلهاٍخ ع

 اٍزقلاَ إٌّٙظ إٌٛفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ٚا ٍزج١بْ ٚاٌّمبثلاد.

 ٚوٓ ِٓ أُ٘ ٔزبئظ اٌلهاٍخ: 

 أْ اٌضمبفخ اٌّئ١ٍَخ ١ٌَذ اٌتبًِ اٌٛؽ١ل اٌنٞ ٠تيى الأكاء اٌّبٌٟ ٌٍّٕ ّخ.  -

 ٚص١مب ثبٌَّتخ اٌّئ١ٍَخ.رورجٜ اٌضمبفخ اٌّئ١ٍَخ اهرجبٛبً  -

رٍتت اٌَّتخ اٌّئ١ٍَخ كٚهاً ١ٍٚطب ث١ٓ اٌضمبفخ ٚالأكاء اٌّبٌٟ فٟ إٌّ ّبد ع١ٕخ   -

 اٌلهاٍخ.  

ٚوبْ ِٓ أُ٘ ر١ٕٛبد اٌلهاٍخ ثٚوٚهح رؾم١ك ١ِيح رٕبف١َخ ِٓ فلاي رفت١ً ِّبهٍخ 

ضمبفخ ا ٍزوار١غ١بد الإكاه٠خ اٌؾل٠ضخ فٟ اٌّئٍَخ. ٚرتي٠ي اٌَّتخ اٌّئ١ٍَخ ٚاٌ

اٌّئٍَخ ِٓ فلاي علك ِٓ الإعواءاد ِٕٙب رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح ٚاٌؾٖٛي عٍٝ 

 ّٙبكح اٌغٛكح.

 ٚلل اٍزفبك اٌجبؽش ِٓ ٔزبئظ ٘نٖ اٌلهاٍخ ِٚٓ اٌز١ٕٛبد اٌزٟ رٍٕٛذ ا١ٌٙب.

 (:(Hatani , 2013 دساعخ -3-2-2

Kearney,A. (2013). Creating Competitive Advantage Through the Supply 

Chain: Insights on Undia. CSCMP India. 

٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ رتو  أصو ٍٍٍَخ اٌزٛه٠ل  فٟ رؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ٚأصو٘ب عٍٝ أكاء  

إٌّ ّبدر ِٚٓ أعً رؾم١ك أ٘لا  اٌلهاٍخ رُ اٍزقلاَ إٌّٙظ إٌٛفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ِٓ فلاي 

( عبِلاً ١ِٕٙبُ ِٓ ِقزٍف اٌٖٕبعبد فٟ 30اٍزقلاَ أكاح اٌّمبثٍخ ام رىٛٔذ ع١ٕخ اٌلهاٍخ ِٓ )

 إٌٙل. ٚوبْ ِٓ أُ٘ ِب رٍٕٛذ ا١ٌٗ اٌلهاٍخ :

 ٚعٛك أصو مٚ ك ٌخ اؽٖبئ١خ ٌٍٍََخ اٌزٛه٠ل  فٟ رؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ. -
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أْ ٍٍٍَخ اٌزٛه٠ل رَبعل إٌّ ّبد عٍٝ رؾم١ك اٌزٕبف١َخ اٌتب١ٌخ ثبٌّمبهٔخ ِع إٌّ ّبد   -

 ا فوٜ.

ٍخ ثٚوٚهح رطج١ك ِّبهٍبد ٍٍٍَخ اٌزٛه٠ل ٚاٌزٟ رَبعل عٍٝ رط٠ٛو ٚلل إٔٚذ اٌلها 

 أكاء إٌّ ّبد اٌزٟ ثبٌزبٌٟ رٕتىٌ ا٠غبث١ب عٍٝ ى٠بكح ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ.

 ٚلل اٍزفبك اٌجبؽش ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ ثٕبء ا ٍزج١بْ ٚرؾل٠ل اٌّزغ١واد اٌزبثتخ.  

 

 ِىلغ اٌذساعخ اٌسبٌُخ ػٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ:-3

ثٙذ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ِع ِت ُ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ِٓ ؽ١ش إٌّٙظ اٌَّزقلَ )إٌٛفٟ رْب

اٌزؾ١ٍٍٟ( ِٚٓ ؽ١ش الأكاح )ا ٍزج١بْ( ٚلل ر١ّيد عٕٙب ِٓ ؽ١ش ِٛلع اٌلهاٍخ )ِل٠ٕخ ؽّٔ( 

ً(وّب ر١ّيد عٕٙب ِٓ ؽ١ش ثؾضٙب أصو اٌّزغ١و ١ِٚٓ ؽ١ش اٌت١ٕخ)اٌتب١ٍِٓ فٟ ّووخ ١ٍور

١خ بَ اكاهح اٌغٛكح( عٍٝ اٌّزغ١واد اٌزبثتخ ٚاٌزٟ رْىً عٕبٕو ا١ٌّيح اٌزٕبفَاٌَّزمً )رطج١ك ٔ 

 .اٌزىٍفخ( اٌّوٚٔخر راٌز١ّي)
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 : اٌثبٌثاٌفصً 

 ِٕهدُخ اٌذساعخ
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 ِٕهح اٌذساعخ: -1

ر ٌّٕبٍجزٗ ٌّْىٍخ اٌلهاٍخ ٚأ٘لافٙب ٚفو١ٙبرٙبر  ٠ٚمَٛ ٘نا  اٌزؾ١ٍٍٟ اٍزقلاَ إٌّٙظ إٌٛفٟ رُ

اٌؾٖٛي عٍٝ اٌج١بٔبد ٚاٌّتٍِٛبد ِع رف١َو ٌى١ف١خ اهرجبٛ ٘نٖ اٌج١بٔبد ثّْىٍخ إٌّٙظ عٍٝ 

اٌلهاٍخر ثٙل  ١ٕبغخ ِجبكة ِّٙخ ٚاٌزًٕٛ ٌؾً اٌّْىٍخر ٠َٚزقلَ ٘نا إٌّٙظ ِٓ فلاي ر١ُّٖ 

رطج١ك ٔ بَ اكاهح ٌغٛكح(ر )ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ( ٚمٌه ِٓ أعً اٍزج١بْ ِئٌف ِٓ ِؾٛه٠ٓ هئ١َ١ٓ )

طج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ فٟ ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ رتو  أصو ر

 )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(.

 ِدزّغ اٌذساعخ وػُٕزهب:  -2

٠ؾلك ِغزّع اٌلهاٍخ ثبٌتب١ٍِٓ )لإكاه١٠ٓ( فٟ ّووخ ١ٍو٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع 

١ٕخ اٌلهاٍخ ثطو٠مخ اٌىزو١ٔٚخر ام ثٍغ ( ٚلل رُ رٛى٠ع ا ٍزج١بْ عٍٝ ع129ؽّٔ(.ٚاٌجبٌغ علكُ٘ )

(  ٚاٌغلٚي ا٢رٟ ٠ٛٙؼ رٛىع اٌت١ٕخ إٌٙبئ١خ ثبٌَٕجخ ٌٍّزغ١واد 54اٌتلك إٌٙبئٟ ٌت١ٕخ اٌلهاٍخ )

 اٌل٠ّٛغواف١خ.

 اٌخجشح عٕىاد ػذدٌّزغُش  ( رىصع ػُٕخ اٌذساعخ ثبٌٕغجخ 2اٌدذوي )

 إٌَجخ اٌّئ٠ٕخ اٌتلك  اٌّزغ١و 

 علك ٍٕٛاد اٌقجوح

 % 29.62 16 ً ِٓ ٍٕز١ٓأل

 % 38.88 21 ِٓ ٍٕز١ٓ ؽزٝ فٌّ ٍٕٛاد

 % 31.48 17 أوضو ِٓ فٌّ ٍٕٛاد

 % 100 54 اٌّغّٛع

 

 زذود اٌذساعخ:   -3

 رتوّ  أصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح  عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ اٌؾلٚك اٌت١ٍّخ:

 ٠خ( فٟ ّووخ ١ٍو٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ.اٌتب١ٍِٓ ) ِٓ ِقزٍف اٌَّز٠ٛبد الإكاه اٌؾلٚك اٌجْو٠خ:

 ِل٠ٕخ ؽّٔ. اٌؾلٚك اٌّىب١ٔخ:

 َ.2016اٌتبَ اٌلهاٍٟ  اٌؾلٚك اٌيِب١ٔخ:

 

 ِزغُشاد اٌذساعخ:  -4

 :ًرطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح  اٌّزغ١و اٌَّزم. 
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 :اٌز١ّير اٌّوٚٔخر اٌزىٍفخ(). ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ اٌّزغ١و اٌزبثع 

 وح )ألً ِٓ ٍٕز١ٓر ِٓ ٍٕز١ٓ اٌٝ فٌّ ٍٕٛادر علك ٍٕٛاد اٌقج: اٌّزغ١واد ا١ٌٍٛطخ

 أوضو ِٓ فٌّ ٍٕٛاد(.

 ثٕبء أدواد اٌذساعخ: -5

رُ افز١به ا ٍزجبٔخ وؤكاح ٌٍلاهٍخ رٛعٗ اٌٝ اٌتب١ٍِٓ ) ِٓ ِقزٍف اٌَّز٠ٛبد الإكاه٠خ( فٟ 

ّووخ ١ٍو٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛر لأْ ا ٍزجبٔخ اوضو الأكٚاد الزٖبك٠خ ِٓ ؽ١ش اٌٛلذ ٚاٌغٙلر 

 رلائُ ٘نا إٌٛع ِٓ اٌلهاٍبد اٌزٟ رتزّل إٌّٙظ إٌٛفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ .ٟٚ٘ 

ٚلل رُ ثٕبء أكٚاد ِٓ فلاي ِواعتخ الأكة إٌ وٞ ٚاٌلهاٍبد اٌَبثمخ اٌّزتٍمخ ثّٛٙٛع 

اٌلهاٍخ ٚا ٍزتبٔخ ثّلاؽ بد اٌّْو ر  ٚاعواء اٌزتل٠لاد اٌّطٍٛثخ ع١ٍٙب ٚاٌزؾمك ِٓ ٕللٙب 

 ٚاٌٛٙٛػ ٚاٌجَبٛخ فٟ ثٕٛك٘ب.ٚصجبرٙب ِع ِواعبح اٌٌَٙٛخ 

 ٚاٌغلٚي ا٢رٟ ٠ٛٙؼ رٛىع فمواد ا ٍزج١بْ عٍٝ اٌّؾبٚه الأٍب١ٍخ.

 ( رىصع فمشاد الاعزجُبْ ػًٍ اٌّسبوس الأعبعُخ3اٌدذوي )

رطج١ك 

ٔ بَ اكاهح 

 اٌغٛكح

 اٌّغّٛع اٌجٕٛك اٌّؾٛه َ

 6 6-1 ا ٍزّبع اٌٝ اٌيثْٛ 1

 6 12-7 اٌم١بكح 2

 6 18-13 كاّوان الأفوا 3

 6 24-19 إٌ وح اٌت١ٍّخ 4

َ  1-24 24 

ا١ٌّيح 

 اٌزٕبف١َخ

 7 7-1 اٌز١ّي 1

 9 16-8 اٌّوٚٔخ 2

 6 22-17 اٌزىٍفخ 3

  1-22 22 

 

 لأدواد اٌذساعخ اٌغُىى ِزشَخاٌزسمك ِٓ اٌششوط  -6

ع١خ ِٓ لأكٚاد اٌلهاٍخ رُ رطج١مٙب عٍٝ ع١ٕخ اٍزطلا ا١ٌَىٛ ِزو٠خثٙل  اٌزؾمك ِٓ اٌْوٚٛ 

 ( فوكاً.16فبهط ع١ٕخ اٌلهاٍخ الأٍب١ٍخ ِىٛٔخ ِٓ )

 اٌصذق: -6-1
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رُ اٌزؾمك ِٓ ٕلق ا ٍزج١بْ  ثطو٠مخ ا رَبق اٌلافٍٟر ام رُ ؽَبة ِتبًِ ا هرجبٛ ث١ٓ كهعخ 

وً ثٕل ِٓ ثٕٛك ا ٍزج١بْ ٚاٌلهعخ اٌى١ٍخ ٌٍّؾٛه اٌنٞ ٠ٕزّٟ ا١ٌٗ اٌجٕل. ٚاٌغلٚي ا٢رٟ ٠ٛٙؼ 

 ٔزبئظ كٌه.

 (4ٌدذوي )ا

 لُُ ِؼبِلاد الاسرجبط ثُٓ دسخخ وً َٕذ ِٓ ثٕىد اٌّمُبط واٌذسخخ اٌىٍُخ ٌٍّسىس اٌزٌ َٕزٍّ إٌُه اٌجٕذ

 رطجُك ٔظبَ إداسح اٌدىدح  -1

 لُّخ ِؼبًِ الاسرجبط سلُ اٌجٕذ لُّخ ِؼبًِ الاسرجبط سلُ اٌجٕذ

1 0.605* 13 0.701**. 

2 0.652* 14 0.681** 

3 0.783** 15 0.512* 

4 0.617* 16 0.679** 

5 0.622* 17 0.714** 

6 0.744** 18 0.612* 

7 0.582* 19 0.514* 

8 0.585* 20 0.598* 

9 0.565* 21 0.617* 

10 0.593* 22 0.622** 

11 0.622** 23 0.721** 

12 0.721** 24 **0.622 

 اٌُّضح اٌزٕبفغُخ -2

1 0.625* 12 0.754** 

2 0.652* 13 0.532* 

3 0.694** 14 0.714** 

4 0.711** 15 0.512* 

5 0.715**. 16 0.514* 

6 0.691** 17 0.608* 

7 0.502* 18 0.612** 

8 0.605* 19 0.741** 

9 0.652* 20 **0.654 

10 0.743** 21 **0.701 

11 **0.745 22 **0.619 

    * ثبرغب١٘ٓ 0.05كاي عٕل       

ثبرغب١٘ٓ 0.01كاي عٕل  **      
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ُ ؽَبة ِتبًِ ا هرجبٛ ث١ٓ ِغّٛع اٌلهعبد عٍٝ وً ِؾٛه ٚث١ٓ اٌلهعخ اٌى١ٍخ وّب ر

 .ٌلاٍزج١بْ ٚاٌغلٚي ا٢رٟ ٠ٛٙؼ ٔزبئظ مٌه

( 5اٌغلٚي )  

 ل١ُ ِتبِلاد ا هرجبٛ ث١ٓ ِغّٛع اٌلهعبد عٍٝ وً ِؾٛه ٚث١ٓ اٌلهعخ اٌى١ٍخ

 رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح

 ل١ّخ ِتبًِ ا هرجبٛ اٌّؾٛه

 0.856 ٌٝ اٌيثْٛا ٍزّبع ا

 0.886 اٌم١بكح

 0.922 اّوان الأفواك

 0.771 إٌ وح اٌت١ٍّخ

 ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ

 0.930 اٌز١ّي

 0.908 اٌّوٚٔخ

 0.941 اٌزىٍفخ

 

٠زج١ٓ ِٓ اٌغل١ٌٚٓ اٌَبثم١ٓ أْ ع١ّع ل١ُ ِتبِلاد ا هرجبٛ ث١ٓ كهعخ وً ثٕل ِٓ ثٕٛك ا ٍزج١بْ 

اٌنٞ رٕزّٟ ا١ٌٗ ِٛعجخ ٚ كاٌخ اؽٖبئ١برً وّب أْ ع١ّع ل١ُ ِتبِلاد ِع اٌلهعخ اٌى١ٍخ ٌٍّؾٛه 

(.  0.01ا هرجبٛ ث١ٓ ِغّٛع اٌلهعبد عٍٝ وً ِؾٛه ٚث١ٓ اٌلهعخ اٌى١ٍخ ٌلاٍزج١بْ كاٌخ عل )

 ٚع١ّع ٘نٖ اٌم١ُ ِورفتخر ِّب ١ْ٠و اٌٝ  ٕلق ا رَبق اٌلافٍٟ لأكاح اٌلهاٍخ.

 اٌثجبد: -6-2

(ر ٚاٌغلٚي Cronbach's Alpha) ووٚ ٔجبؿزج١بْ ثبٍزقلاَ ٛو٠مخ أٌفب رُ اٌزؾمك ِٓ صجبد ا ٍ

 .ِؾبٚه ا ٍزج١بْا٢رٟ ٠ٛٙؼ ل١ُ ِتبِلاد ٌىً ِؾٛه ِٓ 

 ( 6اٌدذوي )

 ثجبد الاعزجُبْ ثطشَمخ أٌفب وشؤجبش

 رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح

 ل١ّخ ِتبًِ اٌضجبد اٌّؾٛه

 0.721 ا ٍزّبع اٌٝ اٌيثْٛ

 0.711 اٌم١بكح

 0.724 اّوان الأفواك

 0.718 إٌ وح اٌت١ٍّخ

 ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ
 0.841 اٌز١ّي

 0.817 اٌّوٚٔخ
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 0.825 اٌزىٍفخ

 

 الإزصبيُخ اٌّغزخذِخ: الأعبٌُت -7

ر ؽ١ش رُ اٍزقلاَ SPSSرُ رفو٠غ اعبثبد ع١ٕخ اٌلهاٍخ ثبٍزقلاَ ثؤبِظ اٌؾيَ الإؽٖبئ١خ 

 ظ ِٓ فلاي ِفزبػ اٌزٖؾ١ؼ ا٢رٟ:ِم١بً ١ٌىود اٌقّبٍٟ فٟ رفو٠غ إٌزبئ

 

 (7اٌدذوي )

 ِفزبذ اٌزصسُر لاعزدبثبد أفشاد اٌؼُٕخ 

 غُش ِىافك ثشذح غُش ِىافك ِسبَذ ِىافك ِىافك ثشذح الاعزدبثخ فٍ الاعزجبٔخ

 1 2 3 4 5 اٌزمل٠و

 

 ر١خ:ِٓ أعً رؾم١ك أ٘ل  اٌلهاٍخ ٚرؾ١ًٍ ٔزبئغٙب ٚرف١َو٘ب رُ اٍزقلاَ الأٍب١ٌت الإؽٖبئ١خ ا٢

 رسًٍُ إخبثبد أفشاد اٌؼُٕخ ػًٍ الاعزجُبْ: -أولاً 

ٌزؾ١ًٍ اعبثبد ع١ٕخ اٌلهاٍخ عٍٝ ا ٍزج١بْ رُ اٍزقواط اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ 

ٚا ٔؾوافبد اٌّت١به٠خ  ٚالأٚىاْ إٌَج١خ ٌلهعبد اعبثبد أفواك ع١ٕخ اٌلهاٍخ ٌىً ِؾٛه ِٓ 

ّزٍٜٛ اٌؾَبثٟ ٌٙبر وّب رُ اٍزقلاَ ِؾبٚه ا ٍزج١بْ ٚرُ رؾل٠ل ِورجخ وً عجبهح ؽَت اٌ

 ٌزؾ١ًٍ فمواد ا ٍزج١بْ  ٚفك ا٢رٟ: (One Sample T test) ا فزجبه

رىْٛ كهعخ اٌفموح ا٠غبث١خ أٞ أْ أفواك اٌت١ٕخ ٠ٛافمْٛ عٍٝ اٌفموح اما وبْ َِزٜٛ  -1

 %( 60(  ٚ اٌٛىْ إٌَجٟ ٌٙب أوجو ِٓ)0.05اٌل ٌخ إٔغو ِٓ )

اك اٌت١ٕخ   ٠ٛافمْٛ ع١ٍٙب اما وبْ َِزٜٛ اٌل ٌخ إٔغو ِٓ رىْٛ اٌفموح ٍٍج١خ أٞ أفو -2

 %(. 60(  ٚ اٌٛىْ إٌَجٟ ٌٙب إٔغو ِٓ )0.05)

 %(. 60رىْٛ آهاء اٌت١ٕخ فٟ اٌفموح ِؾب٠لح اما وبْ َِزٜٛ اٌل ٌخ ٌٙب أوجو ِٓ ) -3

 اخزجبس اٌفشضُخ اٌشيُغخ الأوًٌ واٌفشضُبد اٌفشػُخ اٌّزؼٍمخ ثهب: -ثبُٔبً 

ٚاٌفو١ٙبد اٌفوع١خ اٌّزتٍمخ ثٙب رُ اٍزقلاَ ِتبًِ الأوًٌ فو١ٙخ اٌوئ١َخ  فزجبه اٌ

 ا هرجبٛ ث١وٍْٛ ٚرؾ١ًٍ ا ٔؾلاه اٌج١َٜ.

 :اخزجبس اٌفشضُخ اٌشيُغخ اٌثبُٔخ -صبٌضبً 

 فزجبه اٌفو١ٙخ اٌوئ١َخ اٌضب١ٔخ رُ ؽَبة اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚا ٔؾوافبد اٌّت١به٠خ 

 الأؽبكٞ )أٛفب(.ٚرُ اٍزقلاَ رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 
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-Kolmogorovوّب رُ اٌزؾمك ِٓ اٌزؾمك ِٓ عْٛائ١خ رٛىع اٌج١بٔبد ثبٍزقلاَ افزجبه 

Smirnov .ٚاٌغلٚي ا٢رٟ ٠ٛٙؼ ٔزبئظ مٌه 

 (8اٌغلٚي ) 

 Kolmogorov-Smirnovٔزبئظ افزجبه  

 اٌّؾٛه
 zلُّخ

  Kolmogorov-Smirnov 
 اٌمشاس لُّخ اٌذلاٌخ الإزصبيُخ

 غ١و كاٌخ 0.19 1.22 يثْٛا ٍزّبع اٌٝ اٌ

 غ١و كاٌخ 0.30 1.12 اٌم١بكح

 غ١و كاٌخ 0.10 1.12 اّوان الأفواك

 غ١و كاٌخ 0.16 1.11 إٌ وح اٌت١ٍّخ

 غ١و كاٌخ 0.22 1.05 اٌز١ّي

 غ١و كاٌخ 0.065 1.30 اٌّوٚٔخ

 غ١و كاٌخ 0.2 1.04 اٌزىٍفخ

 

ل وً ِؾٛه ِٓ ِؾبٚه ا ٍزجبٔخ أوجو ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك ٠زج١ٓ أْ ل١ُ اٌل ٌخ الإؽٖبئ١خ عٕ

( ٚثبٌزبٌٟ فبْ اٌج١بٔبد رزجع اٌزٛىع اٌطج١تٟ.0.05ِٓ )
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:اٌشاثغ اٌفصً  

  اٌؼُٕخ أفشاد إخبثبد  رسًٍُ

اٌفشضُبد اخزجبس و  
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رسًٍُ إخبثبد أفشاد اٌؼُٕخ ػًٍ ِسبوس الاعزجُبْ)اٌمغُ اٌّزؼٍك ثزطجُك ٔظبَ  -1

 إداسح اٌدىدح(

 الاعزّبع إًٌ اٌضثىْ اٌّسىس لأوي: -1-1

 (9اٌدذوي )

 رسًٍُ إخبثبد أفشاد اٌؼُٕخ ػًٍ اٌّسىس الأوي )الاعزّبع إًٌ اٌضثىْ( 

 اٌجٕذ َ
 اٌّزىعط

 زغبثٍ 

الأسشاف 

 اٌّؼُبسٌ

اٌىصْ 

 إٌغجٍ

 لُّخ

 د 

 ِغزىي

 اٌذلاٌخ 
 اٌّشرجخ اٌّىافمخ

 

1 

رلهً اٌْووخ ثْىً َِزّو 

اؽز١بعبد اٌيثبئٓ اٌؾب١ٌخ ٚرتًّ 

 ج١زٙبعٍٝ رٍ

 1 ِٛافك 0.00  12.46  89.26 0.86 4.46

2 
رَزّع اٌْووخ ٌٍْىبٜٚ ٚرتًّ عٍٝ 

 ِتبٌغزٙب ثَوعخ
 2 ِٛافك 0.00  11.63  87.78 0.88 4.39

3 
رلهً اٌْووخ ثْىً َِزّو ؽبعبد 

 اٌيثبئٓ اٌَّزمج١ٍخ ٚرقطٜ ٌزٍج١زٙب
 6 ِٛافك 0.00  10.63  75.56 0.54 3.78

4 
مخ ٌٍضمخ ث١ٕٙب رتطٟ اٌْووخ أ١ّ٘خ فبئ

 ٚث١ٓ اٌيثْٛ 
 4 ِٛافك 0.00  14.66  77.41 0.44 3.87

5 

رتزّل اٌْووخ عٍٝ اٌزغن٠خ اٌوعتخ 

ِٓ اٌيثبئٓ ِٓ أعً رؾ١َٓ عٛكح 

 اٌقلِبد اٌّملِخ

 5 ِٛافك 0.00  9.99  75.56 0.57 3.78

6 
اٌْووخ رزتبًِ ثٍطف ِع ِلاؽ بد 

 اٌيثبئٓ ٚاٍزفَبهارُٙ 
 3 ِٛافك 0.00  13.38  78.52 0.51 3.93

  0.63  4.03 اٌذسخخ اٌىٍُخ ٌٍّسىس الأوي 
 

80.68  
  ِٛافك 0.00 25.76

 

لأٚي ) ا ٍزّبع اٌٝ اٌيثْٛ( عبء ا(  ٠زج١ٓ أْ ع١ّع فمواد اٌّؾٛه 9ِٓ اٌغلٚي )

(ر ٚلل عبءد اٌفموح 3.78( ٚ)4.46ثلهعخ ِٛافك ام رواٚؽذ اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٌٙب ث١ٓ )

ْىً َِزّو اؽز١بعبد اٌيثبئٓ اٌؾب١ٌخ ٚرتًّ عٍٝ رٍج١زٙب(ر ٚ٘نا ٠ً أْ اٌْووخ )رلهً اٌْووخ ث

رتطٟ أ١ّ٘خ وجوٜ  ؽز١بعبد اٌيثبئٓر ٚ٘نا ٠زٛافك ِع أُ٘ أٚي ِجبكة اٌغٛكح )اٌزوو١ي عٍٝ 

اٌت١ًّ(ر ام  ثل أْ رىْٛ ؽبعبد اٌت١ًّ ِٚزطٍجبرٗ ٟ٘ ِؾٛه أعّبي اٌْووخ ٚاٌقلِبد اٌزٟ 

 هٙب اٌت١ًّ ٠ٕٚتىٌ ثلهٚهٖ عٍٝ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ.رملِٙب ِّب ٠ؾمك 
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( ثٛىْ َٔجٟ 4.03ٚثْىً عبَ فمل عبء اٌّزٍٜٛ اٌؾَبثٟ ثبٌَٕجخ ٌٙنا اٌّؾٛه )

اٌٝ ا ٍزّبع  ١ٍو٠زً%( ٚثلهعخ ِٛافكر ٟٚ٘ ل١ّخ ِورفتخ رتىٌ ِلٜ ٍتٟ ّووخ  80.68)

 اٌٝ اٌيثْٛ ٚرقط١ٜ فلِبرٙب فٟ ٙٛء مٌه.

 اٌّسىس اٌثبٍٔ: اٌمُبدح -1-2

 ( 10اٌدذوي )

 رسًٍُ إخبثبد أفشاد اٌؼُٕخ ػًٍ اٌّسىس اٌثبٍٔ: اٌمُبدح

 اٌجٕذ َ
 اٌّزىعط

 زغبثٍ 

الأسشاف 

 اٌّؼُبسٌ

اٌىصْ 

 إٌغجٍ

 لُّخ

 د 

 ِغزىي

 اٌذلاٌخ 
 اٌّشرجخ اٌّىافمخ

7 

رؾلك اٌْووخ رٛعٙبد ٚأ٘لا  

رزٕبٍت ِع ِزطٍجبد ّٚوٚٛ  ٔ بَ 

 اكاهح اٌغٛكح

 1 ِٛافك  0.00   11.61   77.41  0.55   3.87 

8 

٠زُ ٚٙع فطٜ ٌزطج١ك ٔ بَ اكاهح 

اٌغٛكح  ٠ٚزُ رج١ٍغٙب اٌٝ ع١ّع 

 اٌتب١ٍِٓ.

 6 ِؾب٠ل  0.30   1.05   63.33  1.16   3.17 

9 
رزُ ِواعتخ ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح فٟ 

 اٌْووخ ثْىً َِزّو
 2 ِٛافك  0.00   6.09   72.22  0.74   3.61 

10 

ٍٝ عّبٌٙب رفوٗ اكاهح اٌْووخ ع

ا ؽزواَ اٌٖبهَ ٌمٛاعل ٚاعواءاد 

 اٌتًّ اٌّزتٍمخ ثٕ بَ اكاهح اٌغٛكح

 3 ِٛافك  0.00   6.91   71.85  0.63   3.59 

11 
٠زُ ارقبم اٌمواهاد ثٕبءً عٍٝ لبعلح 

 ِتٍِٛبد ٚؽمبئك ٚالت١خ ٚكل١مخ
 5 ِٛافك  0.00   5.00   68.15  0.60   3.41 

12 

ْووخ رتًّ ٠ٛعل ٚؽلح اكاه٠خ فٟ اٌ

ثٖٛهح َِزّوح عٍٝ ّٙبْ عٛكح 

 اٌقلِبد اٌّملِخ

 4 ِٛافك  0.00   4.92   70.00  0.75   3.50 

  0.74   3.52  اٌذسخخ اٌىٍُخ ٌٍّسىس اٌثبٍٔ 
 

70.49  
  ِٛافك 0.00 9.25

 

(  ٠زج١ٓ أْ فٌّ فمواد ِٓ اٌّؾٛه اٌضبٟٔ )اٌم١بكح( عبء ثلهعخ ِٛافك ام 10ِٓ اٌغلٚي )

(ر ٚفموح ٚاؽلح عبءد ثلهعخ ِؾب٠ل ٟ٘ 3.41( ٚ)3.87ٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٌٙب ث١ٓ )رواٚؽذ ا

 .)٠زُ ٚٙع فطٜ ٌزطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح  ٠ٚزُ رج١ٍغٙب اٌٝ ع١ّع اٌتب١ٍِٓ(

٠ّىٓ رف١َو كهعخ اٌّؾب٠ل ثبٌَٕجخ ٌٙنٖ اٌفموح ثؤٔٗ عٍٝ اٌوغُ ِٓ رؾل٠ل اٌْووخ ٚ   

ّٚوٚٛ  ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح ِٓ فلاي عًّ ٚؽلح ّٙبْ  رٛعٙبد ٚأ٘لا  رزٕبٍت ِع ِزطٍجبد

اٌغٛكح فٟ اٌْووخ ٚاٌزٟ  رتًّ ثٖٛهح َِزّوح عٍٝ ّٙبْ عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخر ٚ ِواعتخ 
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ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح فٟ اٌْووخ ثْىً َِزّور ا  أْ فطٜ ٌزطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح  ٠زُ رج١ٍغٙب 

 ْىً ِجبّو.اٌٝ اٌتب١ٍِٓ مٚٞ اٌتلالخ ثٙنٖ اٌقطٜ ث

%(   70.49( ثٛىْ َٔجٟ )3.52ٚثْىً عبَ فمل عبء اٌّزٍٜٛ اٌؾَبثٟ ثبٌَٕجخ ٌٙنا اٌّؾٛه )

 ٌّجلأ اٌم١بكح. ١ٍو٠زًٚثلهعخ ِٛافكر ٟٚ٘ ل١ّخ ِورفتخ رلي عٍٝ رؾم١ك ّووخ 

 اٌّسىس اٌثبٌث: إششان الأفشاد -1-3

 ( 11اٌغلٚي )

 الأفواك رؾ١ًٍ اعبثبد أفواك اٌت١ٕخ عٍٝ اٌّؾٛه اٌضبٌش: اّوان

 اٌجٕذ َ
 اٌّزىعط

 زغبثٍ 

الأسشاف 

 اٌّؼُبسٌ

اٌىصْ 

 إٌغجٍ

 لُّخ

 د 

 ِغزىي

 اٌذلاٌخ 
 اٌّشرجخ اٌّىافمخ

13 
رْون اكاهح اٌْووخ اٌتب١ٍِٓ فٟ 

 ارقبم اٌمواهاد
 6 ِؾب٠ل  0.26  1.13  57.04   0.96   2.85 

14 

رَتٝ اٌْووخ اٌٝ اٌزط٠ٛو 

اٌَّزّو لأكاء اٌتب١ٍِٓ ثّب ٠زٕبٍت 

ِع ّوٚٛ ِٚٛإفبد ٔ بَ اكاهح 

 اٌغٛكح

 2 ِؾب٠ل  0.18   1.37   63.70   0.99   3.19 

15 

رٛفو اٌْووخ ِزطٍجبد رؾف١ي 

اٌتب١ٍِٓ اٌّبك٠خ ٚاٌّت٠ٕٛخ ثْىً 

 َِزّو

 3 ِؾب٠ل  0.21   1.28   63.70   1.07   3.19 

16 

رؾوٓ اكاهح اٌْووخ عٍٝ اٌزؤول 

ِٓ أْ اٌتب١ٍِٓ عٍٝ ٚعٟ ثؤ١ّ٘خ 

ْطزُٙ ٚو١ف١خ َِبّ٘زٙب فٟ أٔ

 رؾم١ك أ٘لا  ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح

 4 ِؾب٠ل  0.16   1.43   62.96   0.76   3.15 

17 

رزُ ا ٍزفبكح ِٓ اِىب١ٔبد ٚللهاد 

ع١ّع اٌتب١ٍِٓ فٟ وً الأِٛه اٌزٟ 

 رزتٍك ثزطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح

 1 ِؾب٠ل  0.11   1.64   65.93   1.33   3.30 

18 

وخ ِْبهوخ اٌتب١ٍِٓ رْغع اٌْو

فٟ اٌلهٚاد اٌزله٠ج١خ ِٓ أعً 

 رط٠ٛو أكائُٙ فٟ ِقزٍف اٌّغب د 

 5 ِؾب٠ل  0.66  0.44  58.52   1.23   2.93 

  ِؾب٠ل 0.25 1.16  61.98   1.06   3.10  اٌذسخخ اٌىٍُخ ٌٍّسىس اٌثبٌث 

 

ر ام رواٚؽذ (  ٠زج١ٓ أْ ع١ّع  فمواد ٘نا اٌّؾٛه عبءد ثلهعخ ِؾب٠ل11ِٓ اٌغلٚي )

(ر ٚر١ْو ٘نٖ إٌز١غخ اٌٝ ٙتف رطج١ك ِجلأ 2.85( ٚ)3.30اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٌٙب ث١ٓ )

اّوان الأفواك ِٓ لجً اكاهح اٌْووخ ٚ ١ٍّب ف١ّب ٠زتٍك ثبرقبم اٌمواهاد ام عبءد اٌفموح )رْون 
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اٌّؾٛه. وّب عبء اكاهح اٌْووخ اٌتب١ٍِٓ فٟ ارقبم اٌمواهاد( ثبٌّورجخ اٌَبكٍخ ٚالأف١وح فٟ ٘نا 

 %( ٚثلهعخ ِؾب٠ل.  61.98( ثٛىْ َٔجٟ )3.10اٌّزٍٜٛ اٌؾَبثٟ ثبٌَٕجخ ٌٙنا اٌّؾٛه )

 

 

 

 اٌّسىس اٌشاثغ: إٌظشح اٌؼٍُّخ -1-4

 (12اٌغلٚي )

 رؾ١ًٍ اعبثبد أفواك اٌت١ٕخ عٍٝ اٌّؾٛه اٌواثع: إٌ وح اٌت١ٍّخ 

 اٌجٕذ َ
 اٌّزىعط

 زغبثٍ 

الأسشاف 

 اٌّؼُبسٌ

اٌىصْ 

 إٌغجٍ

 ّخلُ

 د 

 ِغزىي

 اٌذلاٌخ 
 اٌّشرجخ اٌّىافمخ

19 
٠زُ اٌزٛظ١ف اٌّضبٌٟ ٌٍزىٌٕٛٛع١ب 

 اٌؾل٠ضخ فٟ رٍج١خ فلِبد اٌّْزوو١ٓ
 5 ِؾب٠ل 0.32 1.00 61.85 0.68 3.09

20 
رزٛفو ِتب١٠و كل١مخ ٌم١بً عٛكح 

 اٌقلِبد اٌّملِخ ٌٍّْزوو١ٓ
 1 ِٛافك 0.00 7.51 77.04 0.83 3.85

21 
زق١ٖٖٓ ثٕ بَ ٠زٛفو فٟ اٌْووخ ِ

 اكاهح اٌغٛكح
 4 ِٛافك 0.00 2.98 65.56 0.68 3.28

22 

٠زٛفو فٟ اٌْووخ ٔ ُ ِتٍِٛبد 

ِزىبٍِخ رَُٙ فٟ رطج١ك ٔ بَ اكاهح 

 اٌغٛكح

 3 ِٛافك 0.00 4.19 68.15 0.71 3.41

23 

رزُ اٌّواعتخ اٌَّزّوح ٌغ١ّع ٍغلاد 

ٚث١بٔبد اٌغٛكح ٌٍزؾمك ِٓ رطج١ك 

 بع١ٍخٔ بَ اٌغٛكح ثىفبءح ٚف

 2 ِٛافك 0.00 4.72 71.85 0.92 3.59

24 

٠زُ رٛف١و ع١ّع اٌَّزٍيِبد اٌّبك٠خ 

اٌلاىِخ ٌّٚبْ رطج١ك ٔ بَ اٌغٛكح 

 ثىفبءح ٚفبع١ٍخ

 6 ِؾب٠ل 0.99 0.11 60.00 0.97 3.00

  0.80   3.37  اٌذسخخ اٌىٍُخ ٌٍّسىس اٌشاثغ 
 

67.41  
  ِٛافك 0.00 6.88

 

هثع فمواد عبءد ثلهعخ ِٛافك ام رواٚؽذ ِزٍٛطبرٙب اٌؾَبث١خ ( ٠زج١ٓ أْ أ12ِٓ اٌغلٚي ) 

( ٚفمور١ٓ عبءد ثلهعخ ِؾب٠ل ّ٘ب )٠زُ اٌزٛظ١ف اٌّضبٌٟ ٌٍزىٌٕٛٛع١ب 3.28( ٚ))3.85ث١ٓ  )

اٌؾل٠ضخ فٟ رٍج١خ فلِبد اٌّْزوو١ٓر ٠زُ رٛف١و ع١ّع اٌَّزٍيِبد اٌّبك٠خ اٌلاىِخ ٌّٚبْ رطج١ك 

٠ٚلاؽع أْ ٘بر١ٓ اٌفمور١ٓ رزتٍمبْ ثبلأِٛه ٚاٌَّزٍيِبد اٌّبك٠خ ٔ بَ اٌغٛكح ثىفبءح ٚفبع١ٍخ(ر 

ٚاٌزم١ٕخر ٠ّٚىٓ رف١َو ٘نٖ إٌز١غخ ثَجت اٌؾٖبه اٌزمٕٟ اٌّفوٚٗ عٍٝ ٍٛه٠خ ٚاٌنٞ ٠ت١ك 
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اٌزٛظ١ف اٌّضبٌٟ ٌٍزىٌٕٛٛع١ب اٌؾل٠ضخ ٚ ٠مًٍ ِٓ للهح اٌْووخ عٍٝ رٛف١و ع١ّع اٌَّزٍيِبد 

  بَ اٌغٛكح ثىفبءح ٚفبع١ٍخ.اٌّبك٠خ اٌلاىِخ ٌّٚبْ رطج١ك ٔ

%(  67.41( ثٛىْ َٔجٟ )3.37ٚثْىً عبَ فمل عبء اٌّزٍٜٛ اٌؾَبثٟ ثبٌَٕجخ ٌٙنا اٌّؾٛه )

 ٌّجلأ إٌ وح اٌت١ٍّخ. ١ٍو٠زًٚثلهعخ ِٛافكر ٟٚ٘ ل١ّخ ِورفتخ رلي عٍٝ رؾم١ك ّووخ 

 اٌزٕبفغُخ رسًٍُ إخبثبد أفشاد اٌؼُٕخ ػًٍ ِسبوس الاعزجُبْ)اٌمغُ اٌّزؼٍك ثبٌُّضح -2

 

 اٌّسىس الأوي : اٌزُّض -2-1

 ( 13اٌدذوي )

 رسًٍُ إخبثبد أفشاد اٌؼُٕخ ػًٍ اٌّسىس الأوي : اٌزُّض

 اٌجٕذ َ
 اٌّزىعط

 زغبثٍ 

الأسشاف 

 اٌّؼُبسٌ

اٌىصْ 

 إٌغجٍ

 لُّخ

 د 

 ِغزىي

 اٌذلاٌخ 
 اٌّشرجخ اٌّىافمخ

1 

اٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب ّووخ ١ٍو٠زً  

ثبٌْووخ ماد عٛكح عب١ٌخ ِمبهٔخ 

 إٌّبفَخ 

 3 ِٛافك 0.00 5.06 74.07 1.02 3.70

2 
رَتٝ اٌْووخ اٌٝ رمل٠ُ عوٚٗ 

 ِز١ّيح رؾمك ٌٙب ر١ّياً فٟ اٌَٛق
 7 ِٛافك 0.01 1.60 64.44 1.02 3.22

3 
روٚط اٌْووخ ٌقلِبرٙب ثطوق غ١و 

 رم١ٍل٠خ 
 6 ِٛافك 0.01 2.75 66.67 0.89 3.33

4 
رٙب رز١ّي اٌْووخ ثزٛىع ِواوي فلِب

 فٟ وبفخ إٌّبٛك 
 1 ِٛافك 0.00 5.42 74.44 0.98 3.72

5 
رزّزع ِواوي اٌقلِخ ثّ ٙو عناة 

 ٚث١ئخ ِو٠ؾخ ٌٍيثبئٓ 
 5 ِٛافك 0.00 3.52 69.26 0.97 3.46

6 

رَتٝ ١ٍو٠زً ٌزىْٛ ّووخ ِز١ّيح  

ِٓ فلاي َِبّ٘زٙب فٟ ْٔبٛبد 

 اعزّبع١خ ِقزٍفخ ٚهعب٠زٙب. 

 2 ِٛافك 0.00 5.53 74.44 0.96 3.72

7 
رملَ اٌْووخ فلِبد ِز١ّيح عٓ 

 اٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب اٌْووخ إٌّبفَخ
 4 ِٛافك 0.00 5.52 71.85 0.79 3.59

  ِٛافك 0.00 5.06 70.74 0.95 3.54 اٌذسخخ اٌىٍُخ ٌٍّسىس الأوي 

 

ع١ّع فمواد ٘نا اٌّؾٛه عبءد ثلهعخ ِٛافك ام رواٚؽذ  أْ (13)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي 

( ٚع١ّتٙب ل١ُ ِورفتخر وّب عبء اٌّزٍٜٛ اٌؾَبثٟ 3.22( ٚ)3.72اٌؾَبث١خ ٌٙب ث١ٓ ) اٌّزٍٛطبد

%(ر ٚرلي ٘نٖ إٌز١غخ عٍٝ رؾم١ك اٌْووخ ٌّجلأ 70.74( ثٛىْ َٔجٟ )3.54ٌٍّؾٛه ثْىً عبَ )

ٍٛاء ِٓ  ِٚل٠ٕخاٌز١ّي ِٓ فلاي اعواءاد علح أّ٘ٙب ّّٛي فلِبد اٌْووخ ع١ّع إٌّبٛك ه٠فبً 
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اٌقلِبد أٚ ِٓ ٔبؽ١خ أثواط اٌزغط١خر ثبلإٙبفخ اٌٝ َِبّ٘خ اٌْووخ ثتلح ْٔبٛبد  ٔبؽ١خ ِواوي

 اعزّبع١خ رؾمك ٌٙب روٚعبً اعلا١ٔبً ِٓ عٙخر ٚرتيى علالزٗ ثبٌيثبئٓ ٚاٌّغزّع ِٓ ٔبؽ١خ أفوٜ.

 

 

 

 اٌّسىس اٌثبٍٔ: اٌّشؤخ

 ( 14اٌدذوي )

 رسًٍُ إخبثبد أفشاد اٌؼُٕخ ػًٍ اٌّسىس اٌثبٍٔ: اٌّشؤخ

 اٌجٕذ َ
 اٌّزىعط

 زغبثٍ 

الأسشاف 

 اٌّؼُبسٌ

اٌىصْ 

 إٌغجٍ

 لُّخ

 د 

 ِغزىي

 اٌذلاٌخ 
 اٌّشرجخ اٌّىافمخ

8 
رٙزُ ّووخ ١ٍو٠زً  ثآهاء 

 ِٚمزوؽبد اٌّْزوو١ٓ
 6 ِٛافك 0.00 4.86 71.11 0.84 3.56

9 

رّزٍه اٌْووخ اٌملهح عٍٝ  

ا ٍزغبثخ اٌَو٠تخ ٌٍزغ١واد 

 اٌّطٍٛثخ فٟ فلِبرٙب

 2 ِٛافك 0.00 13.84 87.78 0.74 4.39

10 

رٛفو اٌْووخ علح ٛوق ٌٍؾٖٛي 

عٍٝ فلِزٙب رٕبٍت ِع ِقزٍف 

اٌ وٚ  ٚالأؽلاس اٌطبهئخ 

 ٚرٕبٍت ع١ّع فئبد اٌّغزّع 

 1 ِٛافك 0.00 16.42 88.15 0.63 4.41

11 
٠زّزع ِٛظفٟ اٌْووخ  ثبٌٍجبلخ 

 ٚاٌّغبٍِخ عٕل رتبٍُِٙ ِع اٌيثبئٓ 
 4 ِٛافك 0.00 6.40 74.81 0.85 3.74

12 
٠تطٟ ِٛظفٛ اٌْووخ ا٘زّبِبً 

 ٌّْبوً اٌيثبئٓ ّٚىب٠ُٚٙ 
 7 ِٛافك 0.01 2.89 67.04 0.89 3.35

13 

٠ز١ؼ ِووي فلِبد اٌْووخ  

الإٌىزوٟٚٔ  ٌٍيثبئٓ اِىب١ٔخ اٌزؾىُ 

ثقطُٛٛٙ ثْىً ًٍٙ ٍٚو٠ع ٚآِٓ 

 كْٚ اٌؾبعخ ٌي٠بهح ِواوي اٌقلِخ. 

 9 ِؾب٠ل 0.27 (1.12) 56.67 1.09 2.83

14 

رٛظف اٌْووخ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾل٠ضخ 

فٟ رمل٠ُ فلِبد ١ِّيح ٍٚو٠تخ 

 ٌٍيثبئٓ 

 8 ِؾب٠ل 0.48 0.71 61.85 0.96 3.09

15 
٠ٕغي ِٛظفٛ اٌْووخ اٌقلِبد 

 ٌٍيثبئٓ ثَوعخ ٚفٟ اٌٛلذ اٌّؾلك 
 3 ِٛافك 0.00 6.00 78.89 1.16 3.94

 5 ِٛافك 0.00 7.24 73.70 0.70 3.69رٛفو ِواوي اٌقلِخ وبفخ اٌقلِبد  16
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 أْ ٠ؾزبعٙب اٌيثبئٓ اٌزٟ ٠ّىٓ 

  0.87   3.67  اٌذسخخ اٌىٍُخ ٌٍّسىس اٌثبٍٔ 
 

73.33  
  ِٛافك 0.00 16.97

 

( ٠زج١ٓ أْ ٍجع  فمواد عبءد ثلهعخ ِٛافك ام رواٚؽذ ِزٍٛطبرٙب اٌؾَبث١خ 14ِٓ اٌغلٚي )

)٠ز١ؼ ِووي فلِبد اٌْووخ  ( ٚفمور١ٓ عبءد ثلهعخ ِؾب٠ل ّ٘ب3.35( ٚ )4.41ث١ٓ  )

الإٌىزوٟٚٔ  ٌٍيثبئٓ اِىب١ٔخ اٌزؾىُ ثقطُٛٛٙ ثْىً ًٍٙ ٍٚو٠ع ٚآِٓ كْٚ اٌؾبعخ ٌي٠بهح 

ِواوي اٌقلِخر رٛظف اٌْووخ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾل٠ضخ فٟ رمل٠ُ فلِبد ١ِّيح ٍٚو٠تخ ٌٍيثبئٓ( 

تّلاء ٚاٌْووخ عٍٝ ٠ّٚىٓ رف١َو ٘نٖ إٌز١غخ ثٚتف اٍزضّبه اٌزىٌٕٛٛع١ب ثْىً عبَ ِٓ لجً اٌ

ؽل ٍٛاءر ٠ٚتٛك مٌه اٌٝ علح أٍجبة ِٕٙب ٙتف الإٌّبَ ثزٛظ١ف اٌزىٌٕٛٛع١ب ِٓ لجً اٌتّلاءر 

 ثبلإٙبفخ اٌٝ اٌّْبوً اٌّزتٍمخ ثْجىخ ا ٔزو١ٔذ ِضً ٙتف ا رٖبي ٚأمطبع اٌقلِخ.

%(  73.33( ثٛىْ َٔجٟ )3.67ٚثْىً عبَ فمل عبء اٌّزٍٜٛ اٌؾَبثٟ ثبٌَٕجخ ٌٙنا اٌّؾٛه )

 ٌّجلأ إٌ وح اٌت١ٍّخ. ١ٍو٠زًٚثلهعخ ِٛافكر ٟٚ٘ ل١ّخ ِورفتخ رلي عٍٝ رؾم١ك ّووخ 

 

 اٌّسىس اٌثبٌث: اٌزىٍفخ

 ( 15اٌدذوي )

 رسًٍُ إخبثبد أفشاد اٌؼُٕخ ػًٍ اٌّسىس اٌثبٌث: اٌزىٍفخ

 اٌجٕذ َ
 اٌّزىعط

 زغبثٍ 

الأسشاف 

 اٌّؼُبسٌ

اٌىصْ 

 إٌغجٍ

 لُّخ

 د 

 ِغزىي

 اٌذلاٌخ 
 اٌّشرجخ فمخاٌّىا

17 
رملَ اٌْووخ عوٚٙبً َِزوح عٍٝ 

 اٌقطٛٛ عٍٝ ِلاه إٌَخ 
 4 ِٛافك 0.00 18.30 79.26 0.39 3.96

18 

اٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب اٌْووخ ألً 

رىٍفخ ِمبهٔخ ثزىب١ٌف فلِبد 

 اٌْووخ إٌّبفَخ

 1 ِٛافك 0.00 19.87 79.63 0.36 3.98

19 

رواعٟ اٌْووخ ع١ّع فئبد اٌّغزّع 

ر ِٛظف١ٓر عَىو١٠ٓ..( ِٓ )ٍٛجخ

 ؽ١ش رىٍفخ اٌقلِبد اٌّملِخ 

 2 ِٛافك 0.00 23.53 79.63 0.31 3.98

20 

رملَ اٌْووخ ثبلبد ِزٕٛعخ رواعٟ 

اؽز١بعبد اٌيثبئٓ ٚرٛفو ٌُٙ فٟ 

 رىٍفخ اٌقلِبد

 5 ِٛافك 0.00 19.33 78.89 0.36 3.94

21 

رملَ اٌْووخ رقف١ٚبد عٍٝ فلِبد 

ْووبد الإٔزو١ٔذ ر١ّي٘ب عٓ اٌ

 إٌّبفَخ

 3 ِٛافك 0.00 19.87 79.63 0.36 3.98
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22 

رملَ اٌْووخ ١ِياد رّىٓ اٌيثبئٓ 

ِٓ ا ٍزفبكح ِٓ اٌقلِبد ؽزٝ ثتل 

 أزٙبء اٌو١ٕل 

 6 ِٛافك 0.00 20.74 78.52 0.33 3.93

  ِٛافك 0.00 17.73 79.26 0.35 3.96 اٌذسخخ اٌىٍُخ ٌٍّسىس اٌثبٌث 

 

ع١ّع  فمواد  ٘نا اٌّؾٛه عبءد ثلهعخ ِٛافك ام رواٚؽذ  ( ٠زج١ٓ أ15ِْٓ اٌغلٚي )

(ر ٚ٘نٖ إٌز١غخ رلي عٍٝ رؾم١ك اٌْووخ ٌّجلأ رمل٠ُ 3.93( ٚ )3.98ِزٍٛطبرٙب اٌؾَبث١خ ث١ٓ  )

اٌقلِبد ثؤلً رىٍفخ ِّىٕخ ٚمٌه ِٓ ٚعٙخ ٔ و اٌت١ٍّٓ ف١ٙبر ٚمٌه ِٓ فلاي اٌتوٚٗ اٌَّزّوح 

ِغبٟٔر ثبلإٙبفخ اٌٝ ثبلبد اٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب اٌْووخ  أٚ ِٓ فلاي رمل٠ُ اٌقطٛٛ ثْىً ّجٗ

 ٌفئبد اعزّبع١خ ِت١ٕخ وبٌطٍخ أٚ أفواك اٌغ١ِ أٚ اٌّٛظف١ٓ اٌؾى١١ِٛٓ.

%( 79.26( ثٛىْ َٔجٟ )3.96ٚثْىً عبَ فمل عبء اٌّزٍٜٛ اٌؾَبثٟ ثبٌَٕجخ ٌٙنا اٌّؾٛه )

 ٚثلهعخ ِٛافكر ٟٚ٘ ل١ّخ ِورفتخ.
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 عخ:ٔزبيح فشضُبد اٌذسا -3

لا َىخذ  أثش رو دلاٌخ إزصبيُخ ٌزطجُك ٔظبَ إداسح اٌدىدح ػًٍ رسغُٓ اٌُّضح   -1

 اٌزٕبفغُخ فٍ ششوخ عُشَزً  ِىثبًَ رٍُىىَ )عىسَخ/ فشع زّص(

 فزجبه ٘نٖ اٌفو١ٙخ رُ اٍزقلاَ رؾ١ًٍ ا ٔؾلاه اٌج١َٜ ٌٍزؾمك ِٓ أصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح 

 .ووخ ١ٍو٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ فٟ ّ

 (16اٌغلٚي )

ٔزبئظ افزجبه رؾ١ًٍ ا ٔؾلاه اٌج١َٜ  لأصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ فٟ ّووخ 

 ١ٍو٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(

ِؼبًِ 

 الاسرجبط

اٌذلاٌخ 

 الإزصبيُخ

ِؼبًِ 

 اٌزسذَذ

دسخبد 

 اٌسشَخ
 Fخ لُّ

اٌذلاٌخ 

 الإزصبيُخ
 Tلُّخ  

اٌذلاٌخ 

 الإزصبيُخ

0.779 0.00 0.606 

1 

80.05 0.00 8.94 0.00 52 
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 ٠زج١ٓ ا٢رٟ:( 16ِٓ اٌغلٚي )

( ٟٚ٘ ل١ّخ ِورفتخ ٚ كاٌخ اؽٖبئ١بً ِّب ٠لي عٍٝ ٚعٛك علالخ 0.779ثٍغ ِتبًِ ا هرجبٛ ) -

  بَ اكاهح اٌغٛكح ٚ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ.فط١خ  ِٛعجخ ٚل٠ٛخ ث١ٓ اٌّزغ١و٠ٓ ٔ

( ِٓ اٌزغ١واد فٟ رؾ١َٓ ا١ٌّيح 0.606أٞ أْ ِب ل١ّزٗ )(ر 0.606) ِتبًِ اٌزؾل٠لثٍغ  -

 ٔبرظ عٓ رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح. اٌزٕبف١َخ فٟ ّووخ ١ٍو٠زً 

( ٚثبٌزبٌٟ ٟ٘ 0.05( ٟٚ٘ إٔغو ِٓ )0.00( ثَّزٜٛ ك ٌخ )F ( )80.05ثٍغذ ل١ّخ ) -

(ر ِّب 0.00( ٚأ٠ٚبً ثَّزٜٛ ك ٌخ )4.01( ٚاٌزٟ لل ثٍغذ )Tبئ١برً ٚونٌه ل١ّخ )كاٌخ اؽٖ

٠ئول ٚعٛك أصو كاي اؽٖبئ١بً ٌزطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ فٟ 

 ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(.

وخىد أثش رو دلاٌخ  ٟ رٕٔ عٍٝ "ِّب ٠تٕٟ هف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ٚلجٛي اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ اٌز

إزصبيُخ ٌزطجُك ٔظبَ إداسح اٌدىدح ػًٍ رسغُٓ اٌُّضح اٌزٕبفغُخ فٍ ششوخ عُشَزً  ِىثبًَ 

 .رٍُىىَ )عىسَخ/ فشع زّص(



  اٌفشضُبد اخزجبس و اٌؼُٕخ أفشاد إخبثبد  رسًٍُ :اٌشاثغ فصًاٌ

 

 
53 

ِٚٓ أعً رتو  أصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ  وً عٕٖو ِٓ عٕبٕو ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ فٟ 

 وع ؽّٔ( رُ افزجبه اٌفو١ٙبد اٌفوع١خ ا٢ر١خ:ّووخ ١ٍو٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ ف

 

لا َىخذ  أثش رو دلاٌخ إزصبيُخ ٌزطجُك ٔظبَ إداسح اٌدىدح ػًٍ رسغُٓ اٌُّضح اٌزٕبفغُخ  -1-1

 )ػٕصش اٌزُّض( فٍ ششوخ عُشَزً ِىثبًَ رٍُىىَ )عىسَخ/ فشع زّص(.

ج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح  فزجبه ٘نٖ اٌفو١ٙخ رُ اٍزقلاَ رؾ١ًٍ ا ٔؾلاه اٌج١َٜ ٌٍزؾمك ِٓ أصو رط

 عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ فٟ ّووخ ١ٍو٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(

 (17اٌغلٚي )

ٔزبئظ افزجبه رؾ١ًٍ ا ٔؾلاه اٌج١َٜ  لأصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ )عٕٖو اٌز١ّي( 

 ٔ(فٟ ّووخ ١ٍو٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّ

ِؼبًِ 

 الاسرجبط

اٌذلاٌخ 

 الإزصبيُخ

ِؼبًِ 

 اٌزسذَذ

دسخبد 

 اٌسشَخ
 Fلُّخ 

اٌذلاٌخ 

 الإزصبيُخ
 Tلُّخ  

اٌذلاٌخ 

 الإزصبيُخ

0.790 0.00 0.624 

1 

86.18 0.00 9.28 0.00 52 
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 ٠زج١ٓ ا٢رٟ:( 17ِٓ اٌغلٚي )

اؽٖبئ١بً ِّب ٠لي عٍٝ ٚعٛك  (  ٟٚ٘ ل١ّخ ِورفتخ ٚ كاٌخ0.790ثٍغ ِتبًِ ا هرجبٛ ) -

علالخ فط١خ  ِٛعجخ ٚل٠ٛخ ث١ٓ اٌّزغ١و٠ٓ ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح ٚ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ )عٕٖو 

 اٌز١ّي(  .

( ِٓ اٌزغ١واد فٟ رؾ١َٓ ا١ٌّيح 0.624أٞ أْ ِب ل١ّزٗ )(ر 0.624) ِتبًِ اٌزؾل٠لثٍغ  -

 كاهح اٌغٛكح. ٔبرظ عٓ رطج١ك ٔ بَ ااٌزٕبف١َخ )عٕٖو اٌز١ّي( فٟ ّووخ ١ٍو٠زً 

( ٚثبٌزبٌٟ ٟ٘ 0.05( ٟٚ٘ إٔغو ِٓ )0.00( ثَّزٜٛ ك ٌخ )F ( )86.18ثٍغذ ل١ّخ ) -

(ر ِّب 0.00( ٚأ٠ٚبً ثَّزٜٛ ك ٌخ )9.28( ٚاٌزٟ لل ثٍغذ )Tكاٌخ اؽٖبئ١برً ٚونٌه ل١ّخ )

٠ئول ٚعٛك أصو كاي اؽٖبئ١بً ٌزطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ 

 اٌز١ّي( فٟ ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(.)عٕٖو 

وخىد أثش رو دلاٌخ  ِّب ٠تٕٟ هف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ٚلجٛي اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ اٌزٟ رٕٔ عٍٝ "

إزصبيُخ ٌزطجُك ٔظبَ إداسح اٌدىدح ػًٍ رسغُٓ اٌُّضح اٌزٕبفغُخ )ػٕصش اٌزُّض( فٍ ششوخ 

 .زّص(عُشَزً  ِىثبًَ رٍُىىَ )عىسَخ/ فشع 
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لا َىخذ  أثش رو دلاٌخ إزصبيُخ ٌزطجُك ٔظبَ إداسح اٌدىدح ػًٍ رسغُٓ اٌُّضح اٌزٕبفغُخ  -1-2

 )ػٕصش اٌّشؤخ( فٍ ششوخ عُشَزً ِىثبًَ رٍُىىَ )عىسَخ/ فشع زّص(.

 فزجبه ٘نٖ اٌفو١ٙخ رُ اٍزقلاَ رؾ١ًٍ ا ٔؾلاه اٌج١َٜ ٌٍزؾمك ِٓ أصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح 

١يح اٌزٕبف١َخ )عٕٖو اٌّوٚٔخ( فٟ ّووخ ١ٍو٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع عٍٝ رؾ١َٓ اٌّ

 ؽّٔ(

 (18اٌغلٚي )

ٔزبئظ افزجبه رؾ١ًٍ ا ٔؾلاه اٌج١َٜ  لأصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ )عٕٖو 

 اٌّوٚٔخ( فٟ ّووخ ١ٍو٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(

ِؼبًِ 

 الاسرجبط

ٌذلاٌخ ا

 الإزصبيُخ

ِؼبًِ 

 اٌزسذَذ

دسخبد 

 اٌسشَخ
 Fلُّخ 

اٌذلاٌخ 

 الإزصبيُخ
 Tلُّخ  

اٌذلاٌخ 

 الإزصبيُخ

0.781 0.00 0.610 

1 

81.36 0.00 9.02 0.00 52 
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 ٠زج١ٓ ا٢رٟ:( 18ِٓ اٌغلٚي )

عٍٝ ٚعٛك (  ٟٚ٘ ل١ّخ ِورفتخ ٚ كاٌخ اؽٖبئ١بً ِّب ٠لي 0.781ثٍغ ِتبًِ ا هرجبٛ ) -

علالخ فط١خ  ِٛعجخ ٚل٠ٛخ ث١ٓ اٌّزغ١و٠ٓ ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح ٚ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ)عٕٖو 

 اٌّوٚٔخ(.

( ِٓ اٌزغ١واد فٟ رؾ١َٓ ا١ٌّيح 0.610أٞ أْ ِب ل١ّزٗ )(ر 0.610) ِتبًِ اٌزؾل٠لثٍغ  -

 ٔبرظ عٓ رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح. ( فٟ ّووخ ١ٍو٠زً اٌّوٚٔخاٌزٕبف١َخ )عٕٖو 

( ٚثبٌزبٌٟ ٟ٘ 0.05( ٟٚ٘ إٔغو ِٓ )0.00( ثَّزٜٛ ك ٌخ )F ( )81.36ل١ّخ )ثٍغذ  -

(ر ِّب 0.00( ٚأ٠ٚبً ثَّزٜٛ ك ٌخ )9.02( ٚاٌزٟ لل ثٍغذ )Tكاٌخ اؽٖبئ١برً ٚونٌه ل١ّخ )

٠ئول ٚعٛك أصو كاي اؽٖبئ١بً ٌزطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ 

 ١و٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(.)عٕٖو اٌّوٚٔخ(  فٟ ّووخ ٍ

وخىد أثش رو دلاٌخ  ِّب ٠تٕٟ هف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ٚلجٛي اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ اٌزٟ رٕٔ عٍٝ "

ّووخ ( فٍ اٌّوٚٔخإزصبيُخ ٌزطجُك ٔظبَ إداسح اٌدىدح ػًٍ رسغُٓ اٌُّضح اٌزٕبفغُخ )ػٕصش 

 ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(.

ثش رو دلاٌخ إزصبيُخ ٌزطجُك ٔظبَ إداسح اٌدىدح ػًٍ رسغُٓ اٌُّضح اٌزٕبفغُخ لا َىخذ  أ -1-3

 )ػٕصش اٌزىٍفخ( فٍ ششوخ عُشَزً ِىثبًَ رٍُىىَ )عىسَخ/ فشع زّص(.



  اٌفشضُبد اخزجبس و اٌؼُٕخ أفشاد إخبثبد  رسًٍُ :اٌشاثغ فصًاٌ

 

 
55 

 فزجبه ٘نٖ اٌفو١ٙخ رُ اٍزقلاَ رؾ١ًٍ ا ٔؾلاه اٌج١َٜ ٌٍزؾمك ِٓ أصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح 

 ووخ ١ٍو٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ فٟ ّ

 (19اٌغلٚي )

 (اٌزىٍفخ عٕٖو) ٔزبئظ افزجبه رؾ١ًٍ ا ٔؾلاه اٌج١َٜ  لأصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ 

 فٟ ّووخ ١ٍو٠زً ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(

ِؼبًِ 

 الاسرجبط

اٌذلاٌخ 

 الإزصبيُخ

ِؼبًِ 

 اٌزسذَذ

سخبد د

 اٌسشَخ
 Fلُّخ 

اٌذلاٌخ 

 الإزصبيُخ
 Tلُّخ  

اٌذلاٌخ 

 الإزصبيُخ

0.612 0.00 0.374 

1 

31.10 0.00 5.57 0.00 52 

53 

 

 ٠زج١ٓ ا٢رٟ:( 19ِٓ اٌغلٚي )

(  ٟٚ٘ ل١ّخ ِورفتخ ٚ كاٌخ اؽٖبئ١بً ِّب ٠لي عٍٝ ٚعٛك 0.612ثٍغ ِتبًِ ا هرجبٛ ) -

ث١ٓ اٌّزغ١و٠ٓ ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح ٚ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ)عٕٖو  علالخ فط١خ  ِٛعجخ ٚل٠ٛخ

 اٌزىٍفخ(.

( ِٓ اٌزغ١واد فٟ رؾ١َٓ ا١ٌّيح 0.374أٞ أْ ِب ل١ّزٗ )(ر 0.374) ِتبًِ اٌزؾل٠لثٍغ  -

 ٔبرظ عٓ رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح. اٌزٕبف١َخ )عٕٖو اٌزىٍفخ( فٟ ّووخ ١ٍو٠زً 

( ٚثبٌزبٌٟ ٟ٘ 0.05( ٟٚ٘ إٔغو ِٓ )0.00( ثَّزٜٛ ك ٌخ )F ( )31.10ثٍغذ ل١ّخ ) -

(ر ِّب 0.00( ٚأ٠ٚبً ثَّزٜٛ ك ٌخ )5.57( ٚاٌزٟ لل ثٍغذ )Tكاٌخ اؽٖبئ١برً ٚونٌه ل١ّخ )

٠ئول ٚعٛك أصو كاي اؽٖبئ١بً ٌزطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ 

 ؽّٔ(.)عٕٖو اٌزىٍفخ( فٟ ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع 

وخىد أثش رو دلاٌخ  ِّب ٠تٕٟ هف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ٚلجٛي اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ اٌزٟ رٕٔ عٍٝ "

إزصبيُخ ٌزطجُك ٔظبَ إداسح اٌدىدح ػًٍ رسغُٓ اٌُّضح اٌزٕبفغُخ )ػٕصش اٌزىٍفخ( فٍ ششوخ 

 .عُشَزً  ِىثبًَ رٍُىىَ )عىسَخ/ فشع زّص(
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 اٌفشضُخ اٌشيُغُخ اٌثبُٔخ:

د دلاٌخ ازصبيُخ لأثش رطجُك ٔظبَ اداسح اٌدىدح ػًٍ رسغُٓ اٌُّضح لا رىخذ فشوق را -2

اٌزٕبفغُخ  فٍ ششوخ عُشَزً  ِىثبًَ رٍُىىَ )عىسَخ/ فشع زّص( وفك ِزغُش ػذد 

 عٕىاد اٌخجشح .

 ٍزغبثبد ع١ٕخ   فزجبه ٘نٖ اٌفو١ٙخ رُ ؽَبة اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚا ٔؾوافبد اٌّت١به٠خ

ٚفك ِزغ١و )ٍٕٛاد اٌقجوح(. ٚرُ اٍزقلاَ رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ الأؽبكٞ  اٌلهاٍخ  عٍٝ ا ٍزج١بْر

 اٌغبٔت )أٔٛفب( ٌٍّمبهٔبد اٌّزتلكحر ٚاٌغل١ٌٚٓ ا٢ر١١ٓ ٠ٛٙؾبْ ِب رُ اٌزًٕٛ ا١ٌٗ ِٓ ٔزبئظ.

 ٚاٌغلٚي ا٢رٟ ٠ٛٙؼ إٌزبئظ. 

 (20اٌدذوي)

ً الاعزجُبْ، وفك ِزغُش )عٕىاد اٌّزىعطبد اٌسغبثُخ والأسشافبد اٌّؼُبسَخ لاعزدبثبد ػُٕخ اٌذساعخ  ػٍ

 اٌخجشح(

 

 ا ٔؾوا  اٌّت١بهٞ اٌّزٍٜٛ اٌؾَبثٟ اٌتلك ٍٕٛاد اٌقجوح

 15.09 164.63 16 ألً ِٓ ٍٕز١ٓ

 11.49 169.00 21 ِٓ ٍٕز١ٓ ؽزٝ فٌّ ٍٕٛاد

 15.83 168.82 17 أوضو ِٓ فٌّ ٍٕٛاد

 

 (21اٌدذوي )

 ىفب( ٌٍّمبسٔبد اٌّزؼذدحٔزبيح اخزجبس رسًٍُ اٌزجبَٓ الأزبدٌ اٌدبٔت )أٔ

 ِٖله اٌزجب٠ٓ
ِغّٛع 

 اٌّوثتبد

كهعخ 

 اٌؾو٠خ

ِزٍٜٛ 

 اٌّوثتبد
F ل١ّخ   

ل١ّخ 

 اٌل ٌخ
 اٌمواه

 2 2  208.09  ث١ٓ اٌّغّٛعبد

0.53  0.59  
غ١و 

 كاٌخ
 51 51  10,068.22  كافً اٌّغّٛعبد

  53  10,276.31  اٌّغّٛع

 

( ٟٚ٘ 0.59( ثَّزٜٛ ك ٌخ اؽٖبئ١خ )0.53( لل ثٍغذ )Fّخ )ِٓ اٌغل١ٌٚٓ اٌَبثم١ٓ ٠زج١ٓ أْ ل١

( ِّب ٠تٕٟ لجٛي اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ اٌزٟ رٕٔ عٍٝ  أٔٗ "   رٛعل فوٚق ماد 0.05أوجو ِٓ )

ك ٌخ اؽٖبئ١خ لأصو رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ  فٟ ّووخ ١ٍو٠زً  

ك ِزغ١و علك ٍٕٛاد اٌقجوح .ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ( ٚف
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:اٌقبٌِاٌفًٖ   

 إٌزبئظ ٚاٌز١ٕٛبد
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 إٌزبيح وِٕبلشزهب: -1

عبءد اٍزغبثبد ع١ٕخ اٌلهاٍخ عٍٝ ِؾبٚه رطج١ك اكاهح اٌغٛكح ثلهعخ ِٛافك ثبٍزضٕبء  -1

رور١ت اٌّؾبٚه ؽَت ِزٍٛطزٙب  عبءِؾٛه اّوان الأفواك فمل عبء ثلهعخ ِؾب٠لر ٚلل 

 :رٟاٌؾَبث١خ ٚفك ا٢

 ا ٍزّبع اٌٝ اٌيثْٛ -1

 اٌم١بكح  -2

 إٌ و٠خ اٌت١ٍّخ  -3

 .اّوان الأفواك  -4

رور١ت  عبءعبءد اٍزغبثبد ع١ٕخ اٌلهاٍخ عٍٝ ِؾبٚه ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ثلهعخ ِٛافكر  -2

 :اٌّؾبٚه ؽَت ِزٍٛطزٙب اٌؾَبث١خ ٚفك ا٢رٟ

 اٌزىٍفخ -1

 اٌّوٚٔخ -2

 اٌز١ّي -3

ح عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ فٟ أصو مٚ ك ٌخ اؽٖبئ١خ ٌزطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛك ٚعٛك -3

 .ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(

٠ّٚىٓ رف١َو ٘نٖ إٌز١غخ ثؤ١ّ٘خ رطج١ك ٔ بَ اٌغٛكح ٚكٚهٖ الأٍبٍٟ فٟ رؾم١ك 

ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ثْىً عبَ ٔ واً لأْ  رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح ١ٍتيى ِٓ للهح 

ؽزفبظ ثٗ ٚ اٌزبٌٟ ١ٍٕتىٌ أصو مٌه عٍٝ ى٠بكح اٌْووخ  عٍٝ رؾم١ك هٙب اٌيثْٛ ٚا 

 اٌؾٖخ اٌَٛل١خ ٌٍّٕ ّخ ِّب ٠َّؼ ٌٙب ثزؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ.

 اٌزٕبف١َخ ا١ٌّيح رؾ١َٓ عٍٝ اٌغٛكح اكاهح ٔ بَ ٌزطج١ك اؽٖبئ١خ ك ٌخ مٚ أصو ٚعٛك -4

 (.ؽّٔ فوع/ ٍٛه٠خ) ر١ٍىَٛ ِٛثب٠ً  ١ٍو٠زً ّووخ فٟ( اٌز١ّي عٕٖو)

٘نٖ اٌفو١ٙخ ثؤ١ّ٘خ رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح فٟ رؾم١ك اٌز١ّي ٚرفَو ٔزبئظ 

ٌٍْووخ ِٓ فلاي رؾم١ك ٍّتخ ع١لح ٌٍْووخ ٚى٠بكح اكهان اٌيثبئٓ ٌٖٛهرٙبر ام رتل 

ّٙبكح اٌغٛكح ِم١بً أٍبٍٟ ٌٍّفبٍٙخ ث١ٓ اٌْووبدر فّٓ أُ٘ أ٘لا  رطج١ك ٔ بَ 

لاي ّٙبْ اٌزؾ١َٓ اٌّزٛإً اكاهح اٌغٛكح ٘ٛ ى٠بكح اٌملهح اٌزٕبف١َخ ٌٍْووخ ِٓ ف

اٌْبًِ ٌىً لطبعبد ٚفتب١ٌبد اٌْووخر وّب ر ٙو أ١ّ٘خ رطج١ك اكاهح اٌغٛكح ِٓ فلاي 

رؾل٠ل ِلي رٛافو عٕبٕو إٌغبػ الأٍب١ٍخ ِمبهٔخ ثبٌّٕبف١َٓ ٚاٌتًّ عٍٝ رتي٠ي٘ب 

 ٚا ٍزفبكح ِٓ ٔمبٛ اٌمٛح فٟ ِتبٌغخ ٔمبٛ اٌٚتف.
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ج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ٚعٛك أصو مٚ ك ٌخ اؽٖبئ١خ ٌزط -5

 )عٕٖو اٌّوٚٔخ( فٟ ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ(.

ٚٔزبئظ ٘نٖ اٌفو١ٙخ رئول أ١ّ٘خ رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح ٚأصوٖ فٟ رؾم١ك 

عٕٖو اٌّوٚٔخ ٌلٜ اٌْووخ ٚمٌه ِٓ فلاي ى٠بكح ؽوو١خ ٚرى١ف اٌْووخ فٟ رتبٍِٙب 

اٌّزغ١واد اٌّؾ١طخ ثٙب فٟ اٌج١ئخر ٚ ى٠بكح اٌملهح اٌى١ٍخ ٌّْووخ عٍٝ إٌّٛ  ِع

اٌّزٛإًر ٚرم١ًٍ اعواءاد اٌتًّ اٌوٚر١ٕ١خ ٚافزٖبه٘ب ِٓ ؽ١ش اٌٛلذ ٚاٌغٙل 

ٚاٌزىٍفخ. ثبلإٙبفخ اٌٝ ٌٍزٕٛع فٟ اٌقلِبد اٌّملِخ ِٚؾبٌٚخ اهٙبء ٚوَت ع١ّع 

ح اٌغٛكح للهح اٌْووخ عٍٝ اٌَوعخ فٟ ّوائؼ اٌّغزّع. وّب ٠تيى رطج١ك ٔ بَ اكاه

ا ٍزغبثخ ٌٍزغ١واد فٟ ؽبعبد ٚهغجبد اٌيثبئٓر ِٚٛاوجخ اٌزطٛهاد اٌزىٌٕٛٛع١خ 

 اٌّزَبهعخ فٟ ِغبي ا رٖب د.

 اٌزٕبف١َخ ا١ٌّيح رؾ١َٓ عٍٝ اٌغٛكح اكاهح ٔ بَ ٌزطج١ك اؽٖبئ١خ ك ٌخ مٚ أصو ٚعٛك -6

 (.ؽّٔ فوع/ ٍٛه٠خ) ىَٛر١ٍ ِٛثب٠ً  ١ٍو٠زً ّووخ فٟ( اٌزىٍفخ عٕٖو)

ٚ٘نٖ إٌز١غخ رئول عٍٝ كٚه رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح فٟ فف٘ اٌزىٍفخ ِّب 

٠تطٟ ١ِيح رٕبف١َخ ٌٍْووخ ٠ٚي٠ل ِٓ ؽٖزٙب فٟ اٌَٛقر ام أْ ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح 

٠َبعل عٍٝ رقف١٘ وٍف اكاهح اٌزْغ١ً ٚوٍف ا ٍزجلاي ٚاٌز١ٍٖؼ ِّب ٠َبعل اٌْووخ 

 قلِبد ٚثبٌزبٌٟ رؾم١ك ١ِيح فٟ ِغبي عٕٖو اٌىٍفخ .عٍٝ رقف١٘ وٍف اٌ

 كهاٍخ ِع ٌٗ اٌزبثتخ اٌفوع١خ ٚاٌفو١ٙبد الأٌٚٝ اٌوئ١َ١خ اٌفو١ٙخ ٔزبئظ ٚرزفك

 هٙب عٍٝ اٌقلِخ ٌغٛكح اؽٖبئ١بً  كاي أصو ٚعٛك اٌٝ رٍٕٛذ اٌزٟ( 2012 ؽَبْر)

 .اٌيثْٛ

 ٌزطج١ك ئ١بً اؽٖب كاي أصو اٌٝ رٍٕٛذ اٌزٟ( 2012 ٚاٌلعّٟر ِؾَٓ) ٚكهاٍخ

 .اٌزٕبف١َخ ا١ٌّيح رؾم١ك فٟ اٌغٛكح اكاهح

 اٌلاىِخ اٌّْزووخ اٌّجبكة أْ اٌٝ رٍٕٛذ اٌزٟ( 2007 اٌتبير عجل) ٚكهاٍخ

 .اٌتّلاء ٌلٜ ِورفتخ أ١ّ٘خ ماد اٌْبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ٌزطج١ك

 اٌضمبفخ أْ اٌٝ رٍٕٛذ اٌزٟ((  Flatt & Stanley, 2008 كهاٍخ ِع رزفك وّب

 اٌضمبفخ اْ ثً ٌٍّٕ ّخر اٌّبٌٟ الأكاء ٠تيى اٌنٞ اٌٛؽ١ل اٌتبًِ ١ٌَذ اٌّئ١ٍَخ

 اٌّئ١ٍَخ اٌَّتخ اْ اٌٝ ثبلإٙبفخ اٌّئ١ٍَخ ثبٌَّتخ ٚص١مب اهرجبٛبً  رورجٜ اٌّئ١ٍَخ

 .إٌّ ّبد فٟ اٌّبٌٟ ٚالأكاء اٌضمبفخ ث١ٓ ١ٍٚطب كٚهاً  رٍتت
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اٌغٛكح عٍٝ رؾ١َٓ  فوٚق ماد ك ٌخ اؽٖبئ١خ لأصو رطج١ك ٔ بَ اكاهحعلَ ٚعٛك  -7

ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ  فٟ ّووخ ١ٍو٠زً  ِٛثب٠ً ر١ٍىَٛ )ٍٛه٠خ/ فوع ؽّٔ( ٚفك ِزغ١و 

 علك ٍٕٛاد اٌقجوح .

ٚرلي ٘نٖ إٌز١غخ عٍٝ اْ أفواك ع١ٕخ اٌلهاٍخ ِزفم١ٓ فٟ اكهاوبرُٙ  ٌزؤص١و رطج١ك 

 ورُٙ.ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح عٍٝ رؾ١َٓ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ  ثغ٘ إٌ و عٓ ٍٕٛاد فج

 

 واٌّمزشزبد: اٌزىصُبد

ثْىً أوجو ث١ٓ اٌتب١ٍِٓ عٓ ٛو٠ك ٚٙع فطٜ ٌزطج١ك ٔ بَ اكاهح  اٌغٛكحْٔو صمبفخ اكاهح  -

 اٌغٛكح  ٚ رج١ٍغٙب اٌٝ ع١ّع اٌتب١ٍِٓ.

 اّوان اٌتب١ٍِٓ فٟ اكاهح اٌْووخ ِٓ فلاي اّواوُٙ فٟ ارقبم اٌمواهاد. -

اء اٌتب١ٍِٓ ثّب ٠زٕبٍت ِع ّوٚٛ ارقبم الإعواءاد اٌىف١ٍخ ثبٌزط٠ٛو اٌَّزّو لأك  -

 ِٚٛإفبد ٔ بَ اكاهح اٌغٛكحر ِٓ فلاي ٚهُ اٌتًّ ٚإٌلٚاد ٚاٌلهٚاد اٌزله٠ج١خ.

رمل٠ُ اٌؾٛافي اٌّبك٠خ ٚاٌّت٠ٕٛخ  ٌٍتب١ٍِٓ فٟ اٌْووخ  ١ٍّب اٌَّب١ّ٘ٓ ُِٕٙ فٟ ٔغبػ  -

 رطج١ك ٔ بَ اكاهح اٌغٛكح.

فٟ وً الأِٛه اٌزٟ رزتٍك ثزطج١ك ٔ بَ اكاهح ا ٍزفبكح ِٓ اِىب١ٔبد ٚللهاد ع١ّع اٌتب١ٍِٓ  -

 اٌغٛكح

اٌتًّ عٍٝ رٛف١و ع١ّع اٌَّزٍيِبد اٌّبك٠خ اٌلاىِخ ٌّٚبْ رطج١ك ٔ بَ اٌغٛكح ثىفبءح  -

 ٚفبع١ٍخ.

رٛظف اٌْووخ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾل٠ضخ فٟ رمل٠ُ فلِبد ١ِّيح ٍٚو٠تخ ٌٍيثبئٓ ِٓ فلاي  -

ىب١ٔخ اٌزؾىُ ثقطُٛٛٙ ثْىً ًٍٙ ٍٚو٠ع رٛف١و ِووي فلِبد اٌىزوٟٚٔ  ٌٍيثبئٓ  ٠ز١ؼ اِ

 ٚآِٓ كْٚ اٌؾبعخ ٌي٠بهح ِواوي اٌقلِخر ِّب ٠ي٠ل فٟ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ٌٍْووخ.

اعواء كهاٍبد أٍٚع ٌّتوفخ هٙب اٌتّلاء عٓ عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ ِٓ لجً ّووخ  -

 . ١ٍو٠زً



  اٌّشاخغ
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 /1/ اٌّلاؽك

 :أدوات البحث 

 استبانة تتعلق بنظام إدارة الجودة  -أولاا 

 الزبون إلى الاستماع

درجةالموافقة

موافق

بشدة
محاٌدموافق

غٌر

موافق

غٌر

موافق

بشدة

تدرسالشركةبشكلمستمراحتٌاجات (1

الزبائنالحالٌةوتعملعلىتلبٌتها


تعملعلىتستمعالشركةللشكاوىو (2

معالجتهابسرعة


تدرسالشركةبشكلمستمرحاجات (3

الزبائنالمستقبلٌةوتخططلتلبٌتها


تعطًالشركةأهمٌةفائقةللثقةبٌنهاوبٌن (4

الزبون


منالرجعةالتغذٌةعلىالشركةتعتمد (5

الخدماتجودةتحسٌنأجلمنالزبائن

المقدمة



معملاحظاتالشركةتتعاملبلطف (6

الزبائنواستفساراتهم


 القٌادة

درجةالموافقة

موافق

بشدة
محاٌدموافق

غٌر

موافق

غٌر

موافق

بشدة

تحددالشركةتوجهاتوأهدافتتناسبمع (7

متطلباتوشروطنظامإدارةالجودة
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لتطبٌقنظامإدارةالجودةخططٌتموضع (8

العاملٌنجمٌعإلىوٌتمتبلٌغها


تتممراجعةنظامإدارةالجودةفًالشركة (9

بشكلمستمر


عمالهاعلىالشركةإدارةتفرض (10

العملوإجراءاتالصارملقواعدالاحترام

المتعلقةبنظامإدارةالجودة



قاعدةعلىبناء القراراتٌتماتخاذ (11

ودقٌقةواقعٌةوحقائقمعلومات


تعملشركةالفًإدارٌةوحدةٌوجد (12

جودةضمانعلىمستمرةبصورة

الخدماتالمقدمة



 إشراك الأفراد

درجةالموافقة

موافق

بشدة
محاٌدموافق

غٌر

موافق

غٌر

موافق

بشدة

اتخاذفًالشركةالعاملٌنإدارةتشرك (13

القرارات


تسعىالشركةإلىالتطوٌرالمستمر (14

لأداءالعاملٌنبماٌتناسبمعشروط

ومواصفاتنظامإدارةالجودة



توفرالشركةمتطلباتتحفٌزالعاملٌن (15

المادٌةوالمعنوٌةبشكلمستمر


تحرصإدارةالشركةعلىالتؤكدمن (16

أنالعاملٌنعلىوعًبؤهمٌةأنشطتهم

وكٌفٌةمساهمتهافًتحقٌقأهدافنظام

إدارةالجودة



تتتمالاستفادةمنإمكانٌاتوقدرا (17
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جمٌعالعاملٌنفًكلالأمورالتًتتعلق

بتطبٌقنظامإدارةالجودة

تشجعالشركةمشاركةالعاملٌنفً (18

الدرواتالتدرٌبٌةمنأجلتطوٌرأدائهم

فًمختلفالمجالات



النظرة العملٌة

درجةالموافقة

موافق

بشدة
محاٌدموافق

غٌر

موافق

غٌر

موافق

بشدة

للتكنولوجٌاالمثالًفٌتمالتوظٌ (19

الحدٌثةفًتلبٌةخدماتالمشتركٌن


تتوفرمعاٌٌردقٌقةلقٌاسجودة (20

الخدماتالمقدمةللمشتركٌن


ٌتوفرفًالشركةمتخصصٌنبنظام (21

إدارةالجودة


معلوماتنظمٌتوفرفًالشركة (22

الجودةتطبٌقنظامإدارةفًتسهممتكاملة


سجلاتلجمٌعالمستمرةعةتتمالمراج (23

نظامتطبٌقمنللتحققالجودةوبٌانات

بكفاءةوفاعلٌةالجودة



ٌتمتوفٌرجمٌعالمستلزماتالمادٌة (24

بكفاءةالجودةنظاماللازمةلضمانتطبٌق

وفاعلٌة





 استبانة المٌزة التنافسٌة: -ثانٌاا 

 البنود

درجةالموافقة

موافق

بشدة
محاٌدموافق

غٌر

موافق

غٌر

موافق
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بشدة

التمٌز

الخدماتالتًتقدمهاشركةسٌرٌتلذات (1

جودةعالٌةمقارنةبالشركةالمنافسة


تسعىالشركةإلىتقدٌمعروضمتمٌزة (2

تحققلهاتمٌزا فًالسوق


لخدماتهابطرقغٌرتقلٌدٌةتروجالشركة (3

تتمٌزالشركةبتوزعمراكزخدماتهافً (4

كافةالمناطق


تتمتعمراكزالخدمةبمظهرجذابوبٌئة (5

مرٌحةللزبائن


منمتمٌزةشركةلتكونسٌرٌتلتسعى (6

اجتماعٌةنشاطاتفًمساهمتهاخلال

.ورعاٌتهامختلفة



عنالخدماتتمٌزةمخدماتالشركةتقدم (7
التًتقدمهاالشركةالمنافسة



المرونة

ومقترحاتبآراءسٌرٌتلشركةتهتم (8

المشتركٌن


تمتلكالشركةالقدرةعلىالاستجابة (9

خدماتهافًالمطلوبةللتغٌراتالسرٌعة


توفرالشركةعدةطرقللحصولعلى (10

خدمتهاتناسبمعمختلفالظروف

الطارئةوتناسبجمٌعفئاتوالأحداث

المجتمع



باللباقةالشركةموظفًٌتمتع (11

الزبائنتعاملهممععندوالمجاملة


ٌعطًموظفوالشركةاهتماما لمشاكل (12

الزبائنوشكاوٌهم
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الشركةخدماتٌتٌحمركز (13

التحكمإمكانٌةللزبائنالإلكترونً

ندووآمنوسرٌعسهلبشكلبخطوطهم

.الخدمةمراكزلزٌارةالحاجة



توظفالشركةالتكنولوجٌاالحدٌثةفً (14

تقدٌمخدماتممٌزةوسرٌعةللزبائن


ٌنجزموظفوالشركةالخدماتللزبائن (15

بسرعةوفًالوقتالمحدد


توفرمراكزالخدمةكافةالخدمات (16

التًٌمكنأنٌحتاجهاالزبائن


التكلفة

الشركةعروضا مسترةعلىتقدم (17

الخطوطعلىمدارالسنة


الخدماتالتًتقدمهاالشركةأقل (18

تكلفةمقارنةبتكالٌفخدماتالشركة

المنافسة



تراعًالشركةجمٌعفئاتالمجتمع (19

)طلبة،موظفٌن،عسكرٌٌن..(منحٌث

تكلفةالخدماتالمقدمة



ًتقدمالشركةباقاتمتنوعةتراع (20

احتٌاجاتالزبائنوتوفرلهمفًتكلفة

الخدمات



تقدمالشركةتخفٌضاتعلىخدمات (21

الإنترنٌتتمٌزهاعنالشركاتالمنافسة


تقدمالشركةمٌزاتتمكنالزبائنمن (22

الاستفادةمنالخدماتحتىبعدانتهاء

الرصٌد
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