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( 3) قَلًَ وَمَا رَبُّلَ وَدَّعَلَ مَا( 2) سَجًَ إِذَا وَاللَّيْلِ( 1) وَالضُّحًَ

( 5) فَتَرْضًَ رَبُّلَ يُعْطِيلَ وَلَسَىْفَ( 4) الْؤُولًَ مِنَ لَلَ خَيْرٌ خِرَةُولََلْا

 عاَئِلًا وَوَجَدَكَ( 7) فَهَدَي ضَالًّا وَوَجَدَكَ( 6) فَآَوَي يَتِيمًا يَجِدْكَ أَلَمْ

 وَأَمَّا( 11) تَنْهَرْ فَلَا السَّائِلَ وَأَمَّا( 9) تَقْهَرْ فَلَا الْيَتِيمَ فَؤَمَّا( 8) فَؤغَْنًَ

 ( 11) فَحَدِّثْ رَبِّلَ بِنِعمَْةِ

 صدق الله العلي العظيم
 (11-1سورة الضحى )
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 الإهداء
 إلى هي علُه ذىكلد وته اعرصود رب العالمين

)صلً الله علُه واله وسلن(              ..محود المصطفً... أو أدًً دلا فكاى       قاب قىسين رفًا  د    هي      لى   

محود وآله الطُثين الطاهزَي )صلىاخ الله وسلاهه علُهن أجمعين(… َىم الىرود  جً شفاعرهنزْهي ذُإلى    

 إلى سفُنح النجاج وهصثاح الهدي سُدٌ و هىلاٌ.....................الإهام الحسين )علُه السلام(

العزاق  إلى        وطني     

َاح القلة هي عصفد بحثهوا ر.............وواتل خيرها    أهطزخ علٍ       و السواء التي      القلة الحنىى      إلى   

.أتٍ        وأهٍ......................النفس ونهلد هي طُثهوا حناَا  

 ىاذٍــــــــــــــــــــأخأخىذٍ       و ................بحة صادقإلى   الشوىع التي   احترقد لرضٍء  درتٍ   

 

..........ومحثحهدٌ هذا الجهد المرىاضع ذقدَزاً أ  

 

 ءاـــــــــــــــلمُ                                                                                                        
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 شكر وتقدير
الأهين محود ًعلى الو الأطيااز ًصحابابو    وًالصلاة ًالعلام على خير خلق والحود لله ًالشكس لو على ها هيّ علينا بو هي ًعو   

 الغس الدياهين .

ًًقاث لغاس    ( علاى هاا برلاو هاي  ياد      الياظاس         صتاسم محعاي    الادتحٌز الدعااعد  الأظحاذ )     إلى     صجقدم بجصيل الشكس ًالاهحناى

 الأشساف على زظالتي ًهحابعحيا بآزائو القيوة ًصفكازه الخلاقة  صاه الله عني خير الجصاء .

توا ًصجقدم بخالص الشكس ًالحقاديس إلى الأظااجرة زئايط ًصع ااء لجناة الدناقشاة لحب الين بققاٌ  هناقشاة ىاره السظاالة ًشاكس              

   .ً لغٌيا علويا ق يٌدىن في صظياز السظالة بشكليا اللائعلى  الددقق اللغٌ ًًجقديس  للأظاجرة الدقين العلوي 

 إلى ادزض علاى يدياو ًهاي ظااعدًي بالحٌ ياو ًالنصايبة ًالكلواة ال يقاة           صىلي   الشاسف     تااى    إلى     هاي    ًخاالص شاكس  ًجقاديس       

زئايط قعان   حيادز  ياااًٌااااط     الادتحٌز ً  كليةالعويد علاء فسحاى      الأظحاذ الدتحٌزًصخص بالرتس  تافة كليةال  في  صظاجرجي 

علاى  دعويان لي بالنصايبة ًالدعلٌهاة      كس  ًثناائي   إلى   صظااجرجي  ، تواا لا يباٌجني ًا ال العسفااى  صى  صظا ل شا      العلٌم الدالية ًالدصسفية

 القيوة.

تلية     في الدزاظات العلياكحقة ه     هنحعبي ة إعداد السظالة ًصخص بالرتس صثناء هدظاعدًي  هي   قدم لي يد العٌى   ً تلًاشكس 

توا صجٌ و بالشكس الجصيل إلى  ,ًهكحقة العحقة الحعينية ًالعقاظية الدقدظة الدستصية ةًالدكحق اهعة تسبلاء  الإدازة ًالاقحصاد

الاقحصادقعن في  ًفي إدازة الأعوا  ًشهلائي ًشهيلاجي طلقة الدزاظات العليا في قعن العلٌم الدالية ًالدصسفية   

                  القاحثة( )                                                                                                                          ًتوا بدصت اخحن شكسا لله العلي القديس



 

 
 

ستخلصالم  

 ج‌ 

111...    

  

     

اىَقاسّت اىَشجعيت في ححسيِ خذٍت ٗإداسة اىج٘دة اىشاٍيت  أرشٕزٓ اىذساست إىٚ ححذيذ  جسع       

تركيز رلى الموارد )الإداسة اىج٘دة اىشاٍيت أبعاد ، حٌ اعخَاد  ، ٍِٗ أجو ححقيق رىلاىضبُ٘ 

ب٘صفٖا اىَخشجاث اىْٖائيت  (القيادةو ,, التخطيط الادتراتيجي التركيز رلى الزبون البذرية ,

التوجه نحو   ,دعي نحو الريادة)ال بأبعاداىَقاسّت اىَشجعيت حٌ اىخعبيش عِ ٗ، داسة اىج٘دة اىشاٍيت لإ

,  الارتمادية) بأبعادٕاخذٍت اىضبُ٘ فيَا حٌ اىخعبيش عِ ، التحدين المدتمر(و,  رضا الزبون الجودة, 

  . التعاطف(, و الملمودية, والتوكيد , الثقة الادتجابة

 عيٚ اىَعيٍ٘اث اىلاصٍتحٌ اىحص٘ه ، حيذ ي اىعشاقياىَصشفاىذساست في اىقطاع  أجشيجٗ     

ٍِ خلاه اسخَاسة الأسخباّت اىخي أعذث ىٖزا اىغشض ٗصعج عيٚ عيْت ٍنّ٘ت ٍِ  ىيجاّب اىَيذاّي

يَزيُ٘ اىقياداث ٍذيشاً  (74) إٔييت مَا بيغ عذد أفشاد اىعيْت  (7) حنٍ٘يت ٗ (2)  ٍْٖاٍصاسف  تحسع

 . الإداسيت اى٘سطٚ

( ىقياط Multiple & Simple Correlation)اىبسيط ٗاىَخعذد ٍعاٍو الاسحباط ٗاسخخذً         

ححييو ٗ، اىبسيط الاسحباط  ىَعشفت ٍعْ٘يت علاقت (t) ٗاخخباس، علاقت الاسحباط بيِ اىَخغيشاث 

ىخحذيذ  (F)ٗاخخباس ،(Multiple & Simple Regression Analysis) اىَخعذداىبسيط ٗ الاّحذاس

R)، مَا حٌ اسخخذاً الاّحذاسدىت اٍعٍعْ٘يت 
2

ىخفسيش ٍقذاس حأريش اىَخغيشاث اىَسخقيت في اىَخغيش  (

 . اىخابع

داسة لإحأريش يَنِ حيخيصٖا بأّٔ ْٕاك  الاسخْخاجاثمَا ح٘صيج اىذساست إىٚ ٍجَ٘عت ٍِ        

 اىَصاسف فيسيِ خذٍت اىضبُ٘ ححفي  ٍجخَعٍْفشد ٗبشنو يَقاسّت اىَشجعيت ىٗاىج٘دة اىشاٍيت 

 .عيْت اىذساست

اىَخعيقت بَخغيشاحٖا اىزلاد ، ٗأخشٙ حخعيق  اىخ٘صياثاخخخَج اىذساست بَجَ٘عت ٍِ رٌ        

‌اىَسخقبييت. باىذساساث



 

 د

 فهرست المحتويات  

 ‌د‌
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‌أ ‌الإهذاء‌.‌‌‌
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  جداول  فهرست ال

 و‌

رقى‌

 انصفحح
رقى‌ ‌دذول‌ػُىاٌ‌ان

 دذول‌ان

‌. انثٍاَاخ‌انخاصح‌تانًصارف‌انًثحىثح 12 1 

‌يحاور‌استًارج‌الاستثٍاٌ. 15 2 

‌ػذد‌الاستًاراخ‌انًىزػح‌وانًسترخؼح‌. 16 3 

19‌ ‌خصائص‌ػٍُح‌انذراسح. 4 

‌انساتقح.‌انذراساخ‌يٍ‌والاستفادج‌والاختلاف‌انتشاته‌يدالاخ 41 5 

‌.فً‌انىلاٌاخ‌انًتحذج‌الأيرٌكٍحإدارج‌اندىدج‌انشايهح‌ارٌخً‌نحركح‌انتطىر‌انت 48 6 

‌‌‌.‌انكتاب‌وانثاحثٍٍتؼض‌‌ػهى‌وفق‌أراء‌إدارج‌اندىدج‌انشايهح‌يفهىو‌ 51 7 

 8 ػهى‌وفق‌أراء‌تؼض‌انكتاب‌وانثاحثٍٍ.إدارج‌اندىدج‌انشايهح‌أهًٍح‌ 53

59‌ ‌.أتؼاد‌أدارج‌اندىدج‌انشايهح 9 

68‌  10 ادٌح‌انفؼانح‌فً‌انًُظًح‌.الأَىاع‌انقٍ

69‌ ‌TQM‌. 11إدارج‌اندىدج‌انشايهح‌أوخهه‌الاختلاف‌تٍٍ‌الإدارج‌انتقهٍذٌح‌اندىدج‌و

 12 انكتاب‌وانثاحثٍٍ.‌تؼض‌يفهىو‌انًقارَح‌انًرخؼٍح‌ػهى‌وفق‌أراء‌ 73

76‌  13 .ػهى‌وفق‌أراء‌تؼض‌انكتاب‌وانثاحثٍٍ‌انًقارَح‌انًرخؼٍحاهًٍح‌

89‌  14 .ساسٍح‌نهًقارَح‌انًرخؼٍحالأَىاع‌الأ

99‌  15 أهى‌الاختلافاخ‌تٍٍ‌انتحسٍٍ‌انًستًر‌وانتحسٍٍ‌انًتسارع.

‌انكتاب‌وانثاحثٍٍ.‌تؼض‌يفهىو‌خذيح‌انستىٌ‌ػهى‌وفق‌أراء‌ 110 16 

112‌  17 أهًٍح‌خذيح‌انستىٌ‌ػهى‌وفق‌أراء‌تؼض‌انكتاب‌وانثاحثٍٍ.

117‌
ًَىرج‌الإػًال‌راخ‌انتصٍُف‌أإنى‌‌ًَىرج‌الإػًال‌انتقهٍذيأيٍ‌‌حىلكٍفٍح‌انت

 انؼانًً‌وفقاً‌نهتغٍراخ‌فً‌أهذاف‌خذيح‌انستىٌ‌.
18 

‌19 أتؼاد‌خذيح‌انستىٌ. 126

135‌ ‌.أتؼاد‌أدارج‌اندىدج‌انشايهح‌ػٍوصف‌وتشخٍص‌أراء‌ػٍُح‌انذراسح‌ 20 

142‌ ‌.أتؼاد‌انًقارَح‌انًرخؼٍح‌ػٍوصف‌وتشخٍص‌أراء‌ػٍُح‌انذراسح‌ 21 

‌.أتؼاد‌خذيح‌انستىٌ‌ػٍأراء‌ػٍُح‌انذراسح‌‌وصف‌وتشخٍص 149 22 

158 
انتركٍس‌ػهى‌انًىارد‌انثشرٌح‌وخذيح‌انستىٌ‌تإتؼادها‌َتائح‌ػلاقاخ‌الارتثاط‌تٍٍ‌

‌(‌انًحسىتح.tيغ‌قٍى‌)
23 

160 
يغ‌قٍى‌انتركٍس‌ػهى‌انستىٌ‌وخذيح‌انستىٌ‌تإتؼادها‌َتائح‌ػلاقاخ‌الارتثاط‌تٍٍ‌

(t.انًحسىتح‌)‌
24 

162 
يغ‌قٍى‌انتخطٍط‌الاستراتٍدً‌وخذيح‌انستىٌ‌تإتؼادها‌ػلاقاخ‌الارتثاط‌تٍٍ‌َتائح‌

(t.انًحسىتح‌)‌
25 

 26 (‌انًحسىتح.tيغ‌قٍى‌)انقٍادج‌‌وخذيح‌انستىٌ‌تإتؼادها‌َتائح‌ػلاقاخ‌الارتثاط‌تٍٍ‌ 165

‌وخذيح‌انستىٌ‌.إدارج‌اندىدج‌انشايهح‌أتؼاد‌ترتٍة‌قىج‌ػلاقح‌الارتثاط‌تٍٍ‌ 167 27‌

168 
(‌tيغ‌قٍى‌)‌وخذيح‌انستىٌ‌إدارج‌اندىدج‌انشايهح‌‌َتائح‌ػلاقاخ‌الارتثاط‌تٍٍ‌

‌.‌انًحسىتح
28 
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171‌
(‌tَتائح‌ػلاقاخ‌الارتثاط‌تٍٍ‌انسؼً‌َحى‌انرٌادج‌وخذيح‌انستىٌ‌تإتؼادها‌يغ‌قٍى‌)

‌انًحسىتح.
29 

173‌
(‌tَتائح‌ػلاقاخ‌الارتثاط‌تٍٍ‌انتىخه‌َحى‌اندىدج‌وخذيح‌انستىٌ‌تإتؼادها‌يغ‌قٍى‌)

‌.انًحسىتح
30 

175 
(‌tَتائح‌ػلاقاخ‌الارتثاط‌تٍٍ‌رضا‌انستىٌ‌وخذيح‌انستىٌ‌تإتؼادها‌يغ‌قٍى‌)

 .انًحسىتح
31 

178‌
(‌tَتائح‌ػلاقاخ‌الارتثاط‌تٍٍ‌انتحسٍٍ‌انًستًر‌وخذيح‌انستىٌ‌تإتؼادها‌يغ‌قٍى‌)

 .انًحسىتح
32‌

180‌ ‌33 .ترتٍة‌قىج‌ػلاقح‌الارتثاط‌تٍٍ‌إتؼاد‌انًقارَح‌انًرخؼٍح‌وخذيح‌انستىٌ

181‌
(‌tَتائح‌ػلاقاخ‌الارتثاط‌تٍٍ‌‌انًقارَح‌انًرخؼٍح‌وخذيح‌انستىٌ‌تإتؼادها‌يغ‌قٍى‌)

‌.انًحسىتح
34‌

183 
انًرخؼٍح‌‌وانًقارَحإدارج‌اندىدج‌انشايهح‌َتائح‌ػلاقاخ‌الارتثاط‌انًتؼذد‌تٍٍ‌‌

‌تشكم‌يدتًغ‌‌وخذيح‌انستىٌ.
35‌

186 
تقذٌر‌يؼهًاخ‌أًَىرج‌الاَحذار‌انخطً‌انثسٍط‌نقٍاش‌تأثٍر‌انتركٍس‌ػهى‌انًىارد‌

‌انثشرٌح‌فً‌خذيح‌انستىٌ.
36 

187‌
تقذٌر‌يؼهًاخ‌أًَىرج‌الاَحذار‌انخطً‌انثسٍط‌نقٍاش‌تأثٍر‌انتركٍس‌ػهى‌انستىٌ‌‌

‌فً‌‌خذيح‌انستىٌ.
37 

188‌
ؼهًاخ‌أًَىرج‌الاَحذار‌انخطً‌انثسٍط‌نقٍاش‌تأثٍر‌انتخطٍط‌الاستراتٍدً‌‌تقذٌر‌ي

‌فً‌خذيح‌انستىٌ.
38 

189‌
تقذٌر‌يؼهًاخ‌أًَىرج‌الاَحذار‌انخطً‌انثسٍط‌نقٍاش‌تأثٍر‌انقٍادج‌فً‌خذيح‌

‌انستىٌ.
39‌

190‌
إدارج‌اندىدج‌انشايهح‌تقذٌر‌يؼهًاخ‌أًَىرج‌الاَحذار‌انخطً‌انثسٍط‌نقٍاش‌تأثٍر‌

‌خذيح‌انستىٌ‌تإتؼادها‌.‌فً‌
40‌

‌فً‌خذيح‌انستىٌ.إدارج‌اندىدج‌انشايهح‌ترتٍة‌قىج‌تأثٍر‌أتؼاد‌ 191 41‌

192‌
تقذٌر‌يؼهًاخ‌أًَىرج‌الاَحذار‌انخطً‌انثسٍط‌نقٍاش‌تأثٍر‌تؼذ‌انسؼً‌َحى‌انرٌادج‌‌

‌فً‌‌خذيح‌انستىٌ.
42‌

193‌
ؼذ‌انتىخه‌َحى‌اندىدج‌‌تقذٌر‌يؼهًاخ‌أًَىرج‌الاَحذار‌انخطً‌انثسٍط‌نقٍاش‌تأثٍر‌ت

‌فً‌‌خذيح‌انستىٌ.
43 

194 
تقذٌر‌يؼهًاخ‌أًَىرج‌الاَحذار‌انخطً‌انثسٍط‌نقٍاش‌تأثٍر‌تؼذ‌رضا‌انستىٌ‌‌فً‌‌

‌خذيح‌انستىٌ.
44 

195 
تقذٌر‌يؼهًاخ‌أًَىرج‌الاَحذار‌انخطً‌انثسٍط‌نقٍاش‌تأثٍر‌تؼذ‌انتحسٍٍ‌انًستًر‌

‌فً‌‌خذيح‌انستىٌ.
45 

196 
ًىرج‌الاَحذار‌انخطً‌انثسٍط‌نقٍاش‌تأثٍر‌انًقارَح‌انًرخؼٍح‌فً‌‌تقذٌر‌يؼهًاخ‌أَ

‌خذيح‌انستىٌ‌تإتؼادها.
46 

‌ترتٍة‌قىج‌تأثٍر‌إتؼاد‌انًقارَح‌انًرخؼٍح‌‌فً‌خذيح‌انستىٌ. 197 47 

198 
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 فٟ ٘بئٍخ رطٛساد ٚاٌؼشش٠ٓ اٌؾبدٞ اٌمشْ ٚثذا٠خ اٌؼشش٠ٓ اٌمشْ ِٓ الأخ١شح اٌغٕٛاد شٙذد           

 اٌغٛق أفزبػ ظً فٟ لاع١ّب ،خ، ٚاٌّصشف١ٚاٌزىٌٕٛٛع١خ ٚاٌؼ١ٍّخ، ٚاٌغ١بع١خ، الالزصبد٠خ، مطبػبداٌ ِخزٍف

رؾذ٠بد ٚرٙذ٠ذاد وج١شٖ ٔز١غخ  ،ٚالإٔزبع١خإٌّظّبد اٌخذ١ِخ  ذٙٚاعإر ،  اٌّصبسف ٚػٌّٛخ اٌؼب١ٌّخ

ثفؼً ٘زٖ اٌزطٛساد ٚاٌزغ١شاد ٚ ، اٌّزغبسع ٚاٌّغزٕذ ػٍٝ رم١ٕبد ػب١ٌخ اٌزمذَ ٟاٌزىٌٕٛٛعاٌزطٛس 

 ِٛاعٙزٙب ٠ّىٓ لا شذ٠ذح ِٕبفغخٚ زٙذ٠ذادٌ اٌّصشفٟ اٌمطبع زؼشضٚاٌّصشف١خ....اٌخ أدٜ ٌ خاٌزىٌٕٛٛع١

 بأداء٘ رؾغ١ٓ ٠عّٓ ثّب ، فٟ اٌمطبع اٌّصشفٟ أدساوبً لأ١ّ٘زٙب اٌغٛدح علاػ كرطج١ ثغ١ش ػ١ٍٙب ٚاٌمعبء

 فٌٍّٟٕظّبد اٌّصشف١خ  إٌغبػ رؾم١ك أصجؼ ٌمذ  ، اٌؼًّ ث١ئخ رفشظٗ اٌزٞ اٌزطٛس ِٛاوجخ ػٍٝ ٚلبث١ٍزٙب

إر رّضً لبػذح ٌفٍغفخ إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ  اِزلاوٙب ١ّ٘خلأ ٙبأدساوث ِشْ٘ٛ ٚاٌّزطٛسح اٌزٕبفغ١خ الأعٛاق

، ِٓ أعً إؽذاس ٔمٍخ ٔٛػ١خ ف١ٙب  عزشار١غٟالا الأداء ٚوفبءح فبػ١ٍخِذٜ ٚ ٌزشص١ٓ اٌجٕبء إٌّظّٟأعبع١خ 

 ِٓ اٌؼذ٠ذ فٟ ٔغبؽبد ِٓ ؽممزٗ ٌّب  ٌٍٕغبػ اٌشئ١غٟ اٌؼبًِ ٟ٘ اٌغٛدح أْ رج١ٓأْ  الإداسح ػٍٝ رٌه ٌٚزؾم١ك

 رؼ١ك اٌزٟ ٠ّٕغ ِٓ ظٙٛس ثؼط اٌؼمجبد ٚاٌّشبوً ٚسغُ ٘زٖ إٌغبؽبد لا ، ٚالإٔزبع١خ اٌخذ١ِخ إٌّظّبد

 لٍخ،  اٌصؾ١ؼ ثبٌشىً ٚسعّٙب اٌخطخ رٍه ٌزغ١ش اٌلاصِخ الإعزشار١غ١خ اٌخطخ ٚظٛػ ػذَ ٚلاع١ّب رمذِٙب

إٌٝ  أدٜفٟ اٌّغز٠ٛبد اٌؼ١ٍب ٌلإداسح ىفٛءح اٌغ١ش  الإداس٠خ داٌم١بدا عٛدٚ، اٌّزخصصخ اٌىفٛءح اٌف١ٕخ اٌىٛادس

 اٌّصشفٟ اٌمطبع فٟ اٌشبٍِخ اٌغٛدح ثأ١ّ٘خ الأفشاد ٌذٜ اٌٛػٟ ٚظؼف، اٌؼب١ٍِٓ ٟظؼف اٌزٛع١ٗ ٚاٌزأص١ش ف

 ٌٚزؾم١ك،  اٌّصشف١خ اٌخذِبد عٛدح رؾغ١ٓ فٟاٌّغبّ٘خ اٌؾ٠ٛ١خ  الالزصبد٠خ اٌمطبػبد أُ٘أؽذَ  ٠ؼذوٛٔٗ 

 ٚرؾم١ك ٚسغجبرُٙ ؽبعبرُٙ ٚأعزىشبف اٌضثبئٓ ِغ اٌزؼبًِ لذسح اِزلاوٙب أ١ّ٘خ أدسان الإداسح ػٍٝ رٌه

الإداسح  لذسحػٓ  فعلاً ،  ُِٕٙ اٌّض٠ذ ٚعزة اٌجؼ١ذ اٌّذٜ ػٍٝ ثُٙ ٌلاؽزفبظ ٠مٛد ِّب ٚلائُٙ ٚوغت سظبُ٘

 ا٠غبث١ب ٠ٕؼىظ ثّب إعزشار١غ١زٙب فٟ ٚاٌزؾٛي ا٢خش٠ٓ ِٓ اٌزؼٍُ ػٍٝ ثمذسرٙب ِشْ٘ٛ اٌجمبء اٌّصشف١خ ػٍٝ

 إٌٝ اٌّزٛاصً ٟٚاٌغؼ اٌّغزّش اٌزؾغ١ٓ أعٍٛة ثبرغبٖ أدائٙب ٠ؾغٓ ِّب عذ٠ذح ٚغشق ٚعبئً ػٓ ٌٍجؾش

اٌّغبّ٘خ اٌزٞ ٠ؼذ أؽذ اٌزطج١مبد الإداس٠خ اٌّؼبصشح  اٌّشعؼ١خ اٌّمبسٔخ أعٍٛة ٚأعشاء اٌش٠بد٠خ إٌّظّبد

اٌشاغجخ فٟ اٌؾصٛي ػٍٝ اٌّٛلغ اٌش٠بدٞ فٟ عٍُ إٌّبفغخ اٌؼب١ٌّخ  داسحالإفٟ رط٠ٛش فؼب١ٌبد ٚأٔشطخ 

 رؾغ١ٓ فأْ ٚػ١ٍٗ ،فٟ اٌّغبي اٌزٞ رؼًّ ف١ٗ ( اٌّز١ّض الأداء راد) الأفعً إٌّظّبد رٍه ِغِٚمبسٔزٙب 

 إعزشار١غ١خاٌزٞ رذٚس ؽٌٛٗ  اٌّؾٛس الأعبط ُوٛٔٙ صثبئٕٙب سظب ػٍٝ ٠ؼزّذ فبػً ثشىً اٌضثْٛ خذِخ

 إٌّبفغخ ٌّٛاعٙخاٌّصشف١خ ٚ اٌغٛق فٟ اٌجمبء ٚ٘ٛ إٌّشٛد ٙذفاٌ ٌزؾم١ك ثّغّٛػٙب رغؼٝ إر زٕبفظاٌ

 ؽبعبد فٟ اٌغش٠غ ٚاٌزغ١ش اٌؾبدح ٚإٌّبفغخ اٌج١ئٟ اٌزؼم١ذ إْ إر ، اٌّصبسف ٌٙب رزؼشض اٌزٟ حذ٠شذاٌ

 فٟ غّٛؽبرٙب ٌزٍج١خ أدائٙب ١خٍػبٚف وفبءح ِغزٜٛ سفغ ػٍٝ ٌٍؼًّ إٌّظّبد ٘زٖ دفغ اٌضثبئٓ ٚسغجبد
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 وبْ إرا ف١ّب ٌّؼشفخ اٌؼب١ٍِٓ عٍٛنٚ رؾغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ إٌٝ رؾزبطاٌّصشف١خ  ٚالإداسح ،ٚاٌجمبء إٌّبفغخ

،  اٌّغزذاِخ اٌزٕبفغ١خ ا١ٌّضح رؾم١ك ٚإٌٝ  لا، أَ اٌّشعٛح ٗأ٘ذاف ٠ؾمك ٌٍّصشف الاعزشار١غٟ اٌخ١بس رطج١ك

 أٚ اٌخذ١ِخ ٌلإداسح اٌزٕبفغٟ اٌّشوض رؼض٠ض ػٍٝ ثذٚسٖ ٠ٕؼىظ ٚ٘زا، ٚرؾم١ك اٌز١ّض ٚاٌش٠بدح فٟ اٌغٛق

 اٌّزغ١شاد ٘زٖ ث١ٓ اٌؼلالخ رٕبٌٚذ اٌزٟ اٌذساعبد ِؾذٚد٠خ ٔلاؽع ، الأ١ّ٘خ ٘زٖ ِٓ اٌشغُ ٚػٍٝ،  رشاعؼٙب

 اٌشبٍِخ اٌغٛدح إداسحأثؼبد  دساعخ إٌّبعت ِٓ أٔٗ اٌجبؽضخ ٚعذد فمذ ، اٌؼشال١خ اٌج١ئخ فٟ بًِش إغبس ظّٓ

 رطج١ك ث١ٓ ٚاٌزأص١ش اٌؼلالخ أ١ّ٘خ ِغ ٚرّبش١بً خذِخ اٌضثْٛ  أثؼبدرؾغ١ٓ  فٟ بّٚرأص١ش٘ٚاٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ 

 اٌم١بداد رٛػ١خ  إٌٝ  إثؼبد٘ب خلاي ِٓ رٙذف ؽذ٠ضخ إداس٠خ فٍغفخ ؼذَ٘بث ، اٌشبٍِخ اٌغٛدح إداسح أثؼبد

 ِٓ ٌززّىٓ ، ٌلإداسح اٌزم١ٍذ٠خ ٚإٌظُ الأعب١ٌت ػٓ اٌزخٍٟ ثعشٚسح اٌّصشف فٟ ٚاٌؼب١ٍِٓ اٌّصشف١خ

 ٌذسعخ لاسرمبءا ٚػٍٝ ،ا٢خش٠ٓ ػٍٝ اٌزفٛق ٚإِىب١ٔخ اٌّصشف١خ اٌخذِبد فٟ اٌّغزّش اٌزؾغ١ٓ  إٌٝ اٌٛصٛي

ٚثبٌزبٌٟ أِىب١ٔخ  TQMٚساء رجٕٟ ِذخً  الأعبعٟفبٌزٕبفظ ٘ٛ اٌغجت اٌّصشف،  ص٠بدح سثؾ١خ ، ٚ اٌؼب١ٌّخ

أؽذاس ٔمٍخ ٔٛػ١خ فٟ ِٙبساد ٚلذساد ٚعٍٛو١بد ٚ ،اٌجمبء ٚالاعزّشاس فٟ اٌغٛق ٚاٌزفٛق ػٍٝ إٌّبفغ١ٓ

ِٕٙظ  ثإرجبع٠زؼٍك  فٟ أدائٙب ٚرؼ١ّك لذسرٙب ػٍٝ ألاعزضّبس بِشٚٔزٙٚص٠بدح اٌّصشف اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ 

اٌؾىُ ػٍٝ ثغ١خ  اٌضثْٛ خذِخ رؾغ١ٓ ػٍٝ رأص١ش ِٓ ٌزٌه ِٚب ،ٔؾٛ اٌضثْٛ اٌذاخٍٟ ٚاٌخبسعٟ ٛعٗ زاٌ

 إٌّبفغخ ِغبلاد ٚإغلاق ر١ٙئخ فٟ ظ عؼ١بً فٟ ١ِذاْ اٌزٕبف الإداسح اٌّصشف١خ  ظّبْ ثمبءٚ اعزّشاس٠خ

  . اٌؼشال١خ ٌٍّٕظّبد اٌزار١خ اٌمذساد ٚرفغ١ش

 وبلأرٟ:ــ  فصٛي أسثغاٌذساعخ فٟ  رُ ١٘ىٍخإر 

  :ِجؾض١ٓ :ظّٓ ،  وبعض الدراسات السابقة منكجية الدراسة الفصل الأول 

  ّٓإٌّٙغ١خ اٌّزجؼخ فٟ عّغ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد.  : المبحث الأولرع 

 الأعٕج١خٚ اٌؼشث١خ اٌغبثمخ اٌذساعبد ِٓ ِغّٛػخ فزعّٓ الثاني المبحث أِب. 

  :ِجبؽش : خصلاص رعّٓ،  الإطار النظري للدارسة الفصل الثاني 

 ُاٌغٛدح اٌشبٍِخثإداسح  المبحث الأول  أ٘ز. 

  ٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خا المبحث الثانيٚرٕبٚي. 

  ّٓخذِخ اٌضثْٛ المبحث الثالثرع. 
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  :ِجبؽش ٚوب٢رٟ:صلاس ، ٚاٌزٞ رعّٓ الجانب التطبيقي للدراسة الفصل الثالث 

  ُٚصف ٚرشخ١ص ِزغ١شاد اٌذساعخ المبحث الأولظ. 

  ٜٛاٌذساعخ  ِزغ١شاد١ٓ ث (اٌجغ١ػ ٚاٌّزؼذد)ػٍٝ رؾ١ًٍ ػلالبد الاسرجبغ  المبحث الثانياؽز. 

  اٌذساعخ ِزغ١شاداٌزأص١ش ث١ٓ (  ػلالبد) رؾ١ًٍ ارغب٘بدفمذ رٕبٚي  المبحث الثالثأِب. 

 

 ظُ ِجؾض١ٓ ّ٘ب، إر الفصل الرابع: الاستنتاجات والتوصيات : 

   ُإ١ٌٙب. ُ اٌزٛصًالاعزٕزبعبد اٌزٟ ر المبحث الأولظ 

 رٛص١بد اٌذساعخ  الثاني المبحثظُ  وّب . 

                 

 

 



 

الأول الفصل  

بعض الدراسات السابقةو منهجية الدراسة  

ث الأولـالمبح  

ةـــدراســال  هجيةــمن  

ث الثانيـالمبح  

 بعض الدراسات السابقة
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ىالأولالمبحثىى

ىظــــــــظىالدرادـــجوــمنؼىى
 ......ىىرقمىالصغحظ.................:ى.........................ىالموضوع

 6........................................................................تمؼوــــــــــــــدى

ى6.......ى........................................مذـــــــكلـظىالدرادـــــــظى:ىأولًاى

ى6ى....................................................ىأهـــــدافىالدرادـــــظ:ىثانواى

ى6ى.....................................................ىأهــــــــــموظىىالدرادـــــظ:ىثالثاًى

 8ى................................................أنموذجىالدرادظىالغرضيىى:رابطاًى

 ى11..........................................................فرضواتىالدرادظ...ى:خامداًى

ى11.ى...................................................ىحـــــدودىالدرادــــــــــظىدادداًى:

ى13..ى............أدواتىالدرادظى...................................................:ىىدابطاً

 ى16 ...............................................ىىالادتبوانىادتمارةىتوزوعىثامناًى:

 16.............تادطاى:ىاختبارىادتمارةىالادتبوانى.................................

ى17ى.........................................................................رونظىالدرادظىراذراًى:ى
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ىتمؼوـــــــــدى
 -اٌفمشاد ا٢ر١خ :فٟ ظٛء اٌّىٛٔبد اٌشئ١غخ ٌّٕٙغ١خ اٌذساعخ إٌٝ ِٕبلشخ ٘زا اٌّجؾش ٙذف ٠ىىىىىىى

ىأولًاى:ىمذكـلظىالدرادظ.
رؼبٟٔ اٌّصبسف اٌؼشال١خ )ػ١ٕخ اٌذساعخ( ؽبٌخ ِٓ الإسثبن أٚ ػذَ اٌٛظٛػ فٟ اعزخذاَ اٌغٛدح     

 اٌشبٍِخ ثأثؼبد٘ب ٚاٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ثأثؼبد٘ب ٌزؾغ١ٓ اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍضثْٛ 

ىثانواًى:ىأهــــدافىىالدرادظ.

 : ثب٢رِٟزّضٍخ رشِٟ ٘زٖ اٌذساعخ إٌٝ رؾم١ك ػذح أ٘ذاف 

اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ إداسح ِؼشفٟ ٠زؼٍك ثّزغ١شاد اٌذساعخ ٟٚ٘ )ثٕبء إغبس    ...111

  .( ٚخذِخ اٌضثْٛ

اٌغٛدح اٌشبٍِخ إداسح إٌّظّبد اٌّصشف١خ اٌّجؾٛصخ ػٓ إثؼبد داسح رمذ٠ُ ِؼبٌُ ٔظش٠خ ١ِٚذا١ٔخ لإ   ...222

 ٚاٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ٚإصشّ٘ب فٟ رؾغ١ٓ إثؼبد خذِخ اٌضثْٛ . 

اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ فٟ رؾغ١ٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ خلاي دساعخ ٚالغ اٌشبٍِخ ٚبٌغٛدح ثف ٠اٌزؼش   ...333

 . اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌٍضثبئٓ فٟ ػ١ٕخ ِٓ اٌّصبسف اٌؼشال١خ

 ل١بط اصش اٌغٛدح اٌشبٍِخ ثئثؼبد٘ب , ٚاٌّمبسٔخ ثأثؼبد٘ب , فٟ اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌٍضثبئٓ.    ...444

ىثالثاًى:ىأهموظىالدرادظى.

 -إٌمبغ ا٢ر١خ :ِٓ خلاي ٌٙزٖ اٌذساعخ  ٚا١ٌّذا١ٔخ  ١ّ٘خ الأوبد١ّ٠خرزغغذ الأ          

 . اٌّىزجخ اٌؼشث١خ أغٕبءرؼذ ٘زٖ اٌذساعخ ِغبّ٘خ فٟ    ...111

رأرٟ أ١ّ٘خ اٌذساعخ ِٓ أ١ّ٘خ اٌّشىٍخ اٌزٟ رؼبٌغٙب ٟٚ٘ و١ف١خ ثمبء اٌّصبسف اٌؼشال١خ فٟ عٛق    ...222

خ ٚاٌّمبسٔخ رطج١ك آ١ٌبد اٌغٛدح اٌشبٍِاٌؼًّ ِٓ خلاي رؾغ١ٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌٍضثبئٓ ػجش 

 اٌّشعؼ١خ . 
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أثؼبد ِٚزطٍجبد رطج١ك اٌّزٛافشح فٟ اٌّصبسف اٌّجؾٛصخ, اٌغٛدح اٌشبٍِخ إداسح أثؼبد اٌىشف ػٓ    ...333

ٚاٌغؼٟ ٔؾٛ ِٓ رغبسثُٙ ٚخجشارُٙ  ا٢خش٠ِٓٓ  ُاٌزؼٍ أعٍٛة ثزؼض٠ضاٌّشعؼ١خ ف١ٙب اٌّمبسٔخ 

 . ِىب١ٔخ رؾغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛاٌّصبسف ٚأصش رٌه فٟ إ ٚرؾغ١ٓ أداءاٌش٠بدح 

اٌزٟ  داٌزؾذ٠بػٓ  اٌىشفٚاٌّصبسف اٌؼشال١خ إِىب١ٔخ رشخ١ص ٔٛاؽٟ اٌمصٛس ٚاٌعؼف ٌذٜ    ...444

 اٌغٛدح اٌشبٍِخ اٌزٟ لا إداسح ػٍٝ رجٕٟ غشق ٚأعب١ٌت  داسحالإ رشو١ض ِٕٚٙب اؽزّب١ٌخٙب رٛاعٙ

صػضػخ اٌضمخ  ٚإّٔباٌفشً فؾغت  إٌٝفمػ  لا ٠ؤدٞاٌزٞ ٚ رزٛافك ِغ ٔظبَ أٔزبعٙب ِٚٛظف١ٙب,

 .اٌغٛدح اٌشبٍِخ وىًإداسح ثٕظبَ 

غ١ش اٌعشٚس٠خ اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌزم١ًٍ ِٓ الأػّبي  إداسحفٟ رفؼ١ً دٚس  رغُٙ ٘زٖ اٌذساعخ   ...555

ػذَ الاٌزضاَ ِٚٓ رؾًّ اٌّغؤ١ٌٚخ  ُٙ رخٛفٚثؼط اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ ثعؼف أداسان اٌّزّضٍخ 

فٟ أداء ِّٚبسعخ  ٘ذس اٌىض١ش ِٓ اٌٛلذ ٚاٌغٙذفعلا ػٓ اٌؼ١ٍب ثزطج١ك اٌغٛدح داسح الإٚدػُ 

عبء ػٍٝ ِخبغشح ثبٌم ٚرز١ٌٍٙب اٌّؼٛلبد ٘زٖ ِغ اٌزؼبًِِٓ خلاي  ٘ب٠زغٍٝ دٚسثزٌه اٌؼ١ٍّبد ٚ

 أؽذاس ٔمٍخفٟ ِٓ اعزخذاَ اٌزٞ رشاٖ ِٕبعجبً  داسح ثّب ٠ّىٓ الإػذَ أِىب١ٔخ  لٕبػخ ٚسظب اٌضثْٛ 

ٚاٌزٞ ٠عّٓ ؽغٓ ع١ش الأداء ٚثّب  ٔٛػ١خ فٟ ِٙبساد ٚلذساد ٚعٍٛو١بد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ

رؾغ١ٓ  ػٍٝ لبدسح غؼٍٙبِّب ٠ اٌؼشال١خ اٌج١ئخ ػٍٝ ٚاٌّؾبفظخ ٠ؤدٞ إٌٝ رؾم١ك أ٘ذاف اٌّصشف

 .خذِخ اٌضثْٛ 

 خاٌّجؾٛص فبساٌّص فٟ الإداس١٠ٓ اٌّغؤ١ٌٚٓ رغبػذاٌّؼٍِٛبد اٌؾذ٠ضخ اٌزٟ رمذِٙب اٌذساعخ    ...666

إداسح ٌزٛظ١ف ِب ٠ّزٍىٗ اٌّصشف فٟ ِغبي  ٚرٛع١ٙٙب فبساٌّص خذِبد رط٠ٛش ػٍٝ , بٚغ١ش٘

 لبدسح ٠غؼٍٙب ثّبثٕغك ٠ؾبفع ػٍٝ ؽغٓ أداء اٌّصشف اٌغٛدح ٚاٌّمبسٔخ ِغ إٌّظّبد اٌش٠بد٠خ 

 . ٙبصثبئٕ رغبٖا ثبٌزضاِبرٙب اٌٛفبء رؾغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ ِٓ خلاي  ػٍٝ

 

 ػ١ٕخ اٌّصبسف رٛاعٙٙب اٌزٟ ٌٍّشبوً اٌؾٍٛي ثؼط ٚظغ فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ُٙرغ أْ ٠ّىٓ وّب   ...777

 ٌٍضثبئٓ اٌّصشف١خ اٌخذِبد رمذ٠ُ فٟ اٌّصبسف ٘زٖ وفبءح ص٠بدح إٌٝ ع١ؤدٞ ِّب , اٌذساعخ

 ٘زٖ لذسح ِٓ ٠ض٠ذ ِّب , اٌّصشف١خ اٌخذِبد ِٓ ٠ّىٓ ِب فعًأ رمذ٠ُ فٟ ٚاٌّزٛلؼ١ٓ اٌؾب١١ٌٓ

ٚرؾم١ك  اٌؼٛائذ ِٓ ٠ّىٓ ِب أفعً ٌزؾم١ك اٌضثبئٓ ِٓ ِّىٓ ػذد اوجش اعزمطبة ػٍٝ اٌّصبسف

 .ٚاٌز١ّض اٌزفٛق ٘ٛ إٌٙبئٟ اٌٙذف

 



 

 

 

 

  منهجية الدراسة                                     :   الاول  المبحث  

8  

111...    

  

 ى-:ىأنموذجىالدرادظىالغرضي:ىرابطاًى

رزطٍت إٌظشٞ ٌّزغ١شاد اٌذساعخ  غبٔتػٍٝ اٌ رأع١غبً فٟ ظٛء ِشىٍخ ٚأ٘ذاف اٌذساعخ ٚٚ       

 اٌّزغ١شاد ث١ٓ ٚاٌزأص١ش الاسرجبغ ػلالبد أُ٘ ف١ٗ رؾذدرص١ُّ ِخطػ افزشاظٟ اٌّؼبٌغخ إٌّٙغ١خ 

ث١ٓ ِزغ١شاد  إٌّطم١خ اٌؼلالبد ِٓ ِغّٛػخ ٚعٛدإر ٠فزشض ٘زا الأّٔٛرط  , اٌذساعخ رٕبٌٚزٙب اٌزٟ

اٌجؾش اٌّشبس إ١ٌٙب فٟ  أعئٍخلإعبثخ ػٓ ٌػٓ اٌؾٍٛي اٌّؤلزخ اٌزٟ ٠مزشؽٙب اٌجبؽش  رؼج١شاً اٌذساعخ 

 ث١ُٕذ اٌؼلالبد ٚ٘زٖ , ثٗ رٙزُ اٌزٞ ٌٍٛالغ اٌشئ١غخ اٌّلاِؼ رغّغ أْ رؾبٚي اٌزٟٚ ِشىٍخ اٌذساعخ

 : إٌٝ اعزٕبداً 

 . اٌذساعخ ِزغ١شاد ِٓ ِزغ١ش وً ل١بط إِىب١ٔخ .أ 

 . اخزجبسٖ ٚإِىب١ٔخ اٌذساعخ أّٔٛرط ش١ٌّٛخ .ة 

 

 : وب٢رٟ فىبٔذ , (1اٌشىً ) ٠ٛظؾٙب وّبٚ اٌذساعخ ِزغ١شاد أِب  

 

   -:)انتٕضٍحٍخ( المدتػلظىالمتعورات   ...111

 

 ِش٠ى١ووخالأػٍووٝ ٚفووك ِؼووب١٠ش اٌغووبئضح رووُ أخز١بس٘ووب ٚإثؼبد٘ووب اٌزووٟ  X1 اٌغووٛدح اٌشووبٍِخ  إداسح   ...أأأ   

Molcom Baldrige Award  ٚ ػٍٝ ٚفك أساء ِغّٛػخ ِٓ اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓ فٟ ِغبي الإٔزوبط

  ِضًٚاٌؼ١ٍّبد ٚالإعزشار١غ١خ , 

(Berman&Evans,2010:576,Krajewski&Ritzman,2010:221,Evans&Landsay,2011:115,) 

 , ٟٚ٘ :ـ 

 شو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ اٌز X11. 

 ٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ  اX12. 

 ٌزخط١ػ الاعزشار١غٟ  اX13. 

    اٌم١بدحX14. 
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ٚاٌجوبؽض١ٓ  ٚفك أساء اٌؼذ٠ذ ِوٓ اٌىزوبة ١ٙبفمذ رُ الاػزّبد ػٍٚإثؼبد٘ب  X2اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ    ...ةةة   

 ِضً فٟ اٌّصبسف,ّمبسٔخ اٌ طج١كثشأْ ر

(Goetsch&Davis,1997:445:Krajewski&Ritzman, ,1999:218:Johnston& Clark,2008:430 

Bateman&Snell,2009:619,Goetsch&Davis, 2010:522, ) ٟ٘ٚ  ــ: 

    اٌغؼٟ ٔؾٛ اٌش٠بدحX21. 

  اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌغٛدحX22     . 

   ْٛسظب اٌضثX23   . 

 اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش  X24. 

  -: المطتمدةىالمتعورات   ...222

ٚفك أساء اٌؼذ٠ذ ِٓ  ١ٙبرُ الاػزّبد ػٍ فمذف١ّب ٠خص أثؼبد٘ب ٚأثؼبد٘ب , ٚ Y خذِخ اٌضثْٛ        

اٌزطٛساد خذِخ اٌضثْٛ فٟ اٌّصبسف ِغ إِىب١ٔخ رؾغ١ٕٙب ٌّٛاوجخ   طج١كثشأْ رٚاٌجبؽض١ٓ  اٌىزبة

 ِضً . اٌؾبصٍخ فٟ اٌج١ئخ اٌّصشف١خ اٌؼشال١خ 

  (Evans&Landsay,2011:222 , Russell&Taylor,2009:55, Mullins etal, 2008:433) 

 :ـــ  ًْٔ

  ػزّبد٠خ الا Y1. 

 عزغبثخ الا Y2. 

 ٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ ا Y3. 

    اٌٍّّٛع١خ  Y4. 

  اٌزؼبغفY5  . 

 اٌزٛظ١ؾٟ  ث١ٓ وً ِٓ اٌّزغ١شاسرجبغ ٚرأص١ش ثٛعٛد ػلالخ رفغ١ش آ١ٌخ ػًّ اٌّخطػ رزّضً إْ          

( ٚث١ٓ اٌّزغ١ش Y خذِخ اٌضثّْٛزغ١شارٗ اٌفشػ١خ ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ ) ث( X1اٌغٛدح اٌشبٍِخ إداسح )

, ٚإْ (Y خذِخ اٌضثْٛ ّزغ١شارٗ اٌفشػ١خ ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ )ث(  X2مبسٔخ اٌّشعؼ١خ )اٌّاٌزٛظ١ؾٟ 

اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ) ثٛصفّٙب ِزغ١ش٠ٓ إداسح ٕ٘بن ػلالخ اسرجبغ ٚرأص١ش ث١ٓ وً ِٓ 

 ِغزم١ٍٓ ( ٚثشىً ِغزّغ ٚث١ٓ خذِخ اٌضثْٛ )ثٛصفٙب ِزغ١ش ربثغ (. 
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 . انفشضً نهذساعخ انًخطط:  (1)شكم 

 .إػذاد انجبحثخ يٍانًظذس :

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                     

          

  استجبطػلالخ                              

 ػلالخ تأثٍش                         

 

 

 X1الذاملظىأدارةىالجودةى

ىىX11 التركوزرلىالمواردالبذروظ
X11 

 
 X12التركوزرلىالزبونى

 
 X13التخطوطىالادتراتوجيى

 
 X14الػوادة

 

 X2المػارنظىالمرجطوظى

 .ىX24التحدونىالمدتمرىىىى

 

 .ىX23رضاىالزبونىىىىىىىىىىىىىى

 .ىX23رضاىالزبونى

 .ىىىىX22التوجهىنحوىالجودةىىىىى

 .ىX21الدطيىنحوىالروادةىىىىىىى

 

 .  Y5التطاطفى

 

 .Y1ىرتمادوظىلاا

 .Y2ىدتجابظىالا 

 ٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ ا 

Y3. 

    اٌٍّّٛع١خ  

Y4. 

  اٌزؼبغفY5  . 

 

ى.Y3ىثػظىوالتوكودىال

 
 .Y4  الملمودوظىىى

 

 Yالزبونىخدمظ
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ى:ىفرضواتىالدرادظى:ىخامداً

ِٓ اعً رؾم١ك أ٘ذاف اٌذساعخ ٚاخزجبس ِخططٙب اٌفشظٟ فمذ اػزّذد اٌذساعوخ ػٍوٝ ِغّٛػوخ        

 -: ا٢رٟٚػٍٝ إٌؾٛ ٚرّذ ص١بغزٙب ػٍٝ اٌشىً أٌؼذِٟ ٚاٌجذ٠ً ِٓ اٌفشظ١بد اٌشئ١غخ ٚاٌفشػ١خ 

اٌغٛدح اٌشبٍِخ إداسح اسرجبغ  راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ  ث١ٓ  لا رٛعذ ػلالخ: " انفشضٍخ انشئٍغخ الأٔنى   ...111

  "( , اٌزؼبغف ضمخ ٚاٌزٛو١ذ, اٌٍّّٛع١خ, اٌعزغبثخ, الاػزّبد٠خ)الاضثْٛ ثأثؼبد٘ب اٌٚخذِخ 

اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ " لا رٛعذ ػلالخ اسرجبغ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ  ث١ٓ  انفشضٍخ انشئٍغخ انثبٍَخ:   ...222

 ". ( ضمخ ٚاٌزٛو١ذ, اٌٍّّٛع١خ , اٌزؼبغف, اٌعزغبثخ, الاػزّبد٠خ)الاٚخذِخ اٌضثْٛ ثأثؼبد٘ب

اٌغٛدح  إداسح راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ِزؼذد لا رٛعذ ػلالخ اسرجبغ انفشضٍخ انشئٍغخ انثبنثخ:   ...333

 اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ثشىً ِغزّغ ٚخذِخ اٌضثْٛ. ٚاٌشبٍِخ 

فٟ اٌغٛدح اٌشبٍِخ داسح لإ" لا رٛعذ ػلالخ رأص١ش راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ  خ  انشاثؼخ:انشئٍغانفشضٍخ    ...444

 ", خذِخ اٌضثْٛ  

 فٌٍّٟمبسٔخ اٌّشعؼ١خ " لا رٛعذ ػلالخ رأص١ش راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ  انفشضٍخ انشئٍغخ انخبيغخ :   ...555

 خذِخ اٌضثْٛ , ٠ٚزفشع ِٕٙب اٌفشظ١بد اٌفشػ١خ ا٢ر١خ :

اٌغٛدح داسح لإ" لا رٛعذ ػلالخ رأص١ش ِزؼذد راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ  بدعخ :انفشضٍخ انشئٍغخ انغ   ...666

 خذِخ اٌضثْٛ.فٟ اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ثشىً ِغزّغ ٚاٌشبٍِخ 

ى-اًى:ىحدودىالدرادظى:دداد

( إٌٝ 1/11/2011) اٌزٟ اِزذد ِٓاٌض١ِٕخ ٌٍذساعخ ّذح بٌرزّضً ث انحذٔد انضيٍُخ : .1

(10/10/2011)  .  

  (ػ١ٕخ اٌذساعخِفشداد ) الألغبَ ٚاٌشؼت فٟ اٌّصبسف اٌّجؾٛصخ ٞش٠ِذشٍّذ  انحذٔد انجششٌخ: .2

   رّضٍذ ثؼذد ِٓ اٌّصبسف اٌؼشال١خ  اٌؼبِخ ٚاٌخبصخ اٌؼبٍِخ فٟ ِؾبفظخ ثغذاد انحذٔد انًكبٍَخ: .3

ٚرشر١جٙب ػٍٝ  ٚاٌغذٚي ا٢رٟ ٠ٛظؼ اٌج١بٔبد اٌخبصخ ثبٌّصبسف ػ١ٕخ اٌذساعخ )ػ١ٕخ اٌذساعخ(

ِغّٛع اٌّٛعٛداد( , ٚربس٠خ اٌزأع١ظ , ػذد +  ٚاٌّزّضً ثـ)سأط اٌّبيأعبط اٌّشوض اٌّبٌٟ 

 :ػذد إفشاد اٌؼ١ٕخ (  ٚاٌفشٚع , 
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 ًلاٌٍٍ بنثٔانًجبنغ  ( : انجٍبَبد انخبطخ ثبنًظبسف  انًجحٕثخ1جذٔل )

  د

 أعى انًظشف

َٕع 

 انمطبع

تأسٌخ 

 انتأعٍظ

ػذد 

 انفشٔع

سأط انًبل 

 انًذفٕع 

يجًٕع انًٕجٕداد 

 أٔ انًطهٕثبد 

ػذد 

أفشاد 

 انؼٍُخ

 11 285,723,148 25.000 165 1941 ػبو انشافذٌٍ 1

 10 19,800,308 2.000 137 1988 ػبو انششٍذ 2

 11 804,729 85.200 31 1992 خبص يظشف ثغذاد 3

 8 652,058 55.000 17 1993 خبص انجظشح انذٔنً نلاعتثًبس 4

 8 97,581 50.000 5 1995 خبص انؼشالً  الأْهً 5

 6 366,758 85.000 15 1998 خبص الائتًبٌ انؼشالً  6

 8 211,939 70.000 32 1999 خبص الالتظبد نلاعتثًبس ٔانتًٌٕم 7

 7 261,493 50.000 32 2000 خبص انخهٍج انتجبسي  8

 9 994,671 75.000 61 2000 خبص انٕسكبء نلاعتثًبس ٔانتًٌٕم 9

 74 أجًبنً ػذد أفشاد انؼٍُخ

ػٍ ٔانظبدسح  انغٌُٕخ نهًظبسف ػٍُخ انذساعخيٍ أػذاد انجبحثخ ثبلاػتًبد ػهى انُششح انًظذس :

 .تشتٍجّ ػهى أعبط تبسٌخ انتأعٍظ ٔتى انجُك انًشكضي انؼشالً 

 الأٌٚٝ اٌّغّٛػخ رّضً ِغّٛػز١ٓ, ِٓ رزىْٛ ٚاٌزٟ اٌذساعخ ػ١ٕخ اٌّصبسف( 1) اٌغذٚي ٠ج١ٓ      

ّٚ٘ب )اٌشافذ٠ٓ ٚاٌشش١ذ( وّٛٔٙب ِٓ اٌّصبسف شف١ٓ ِص( 2) ػذد٘ب اٌجبٌغ اٌؾى١ِٛخ اٌّصبسف

ٚالاعزشار١غٟ اٌٍزاْ ٠ٍؼجبٔٗ فٟ  ٌٍذٚس اٌؾ١ٛٞ اٌشائذح فٟ اٌمطبع اٌّصشفٟ اٌؼشالٟ ثبلإظبفخ

وُٛٔٙ  سفبِص( 7) ػذد٘ب اٌجبٌغ الأ١ٍ٘خ اٌّصبسف اٌضب١ٔخ اٌّغّٛػخ ٚرّضً ,الالزصبد اٌؼشالٟ 

٠ّضٍْٛ الأعبط فٟ صٕبػخ اٌص١شفخ الأ١ٍ٘خ اٌؼشال١خ , ٚرغُٙ ٘زٖ اٌّصبسف اٌؾى١ِٛخ ِٕٙب ٚالأ١ٍ٘خ  

فٟ رط٠ٛش اٌغٙبص اٌّصشفٟ اٌؼشالٟ ٚرؾش٠ه ػغٍخ اٌزمذَ الالزصبدٞ ثبلإظبفخ ٌذٚس٘ب فٟ رؼض٠ض 

ثّغؤ١ٌٚبرٙب فٟ ػ١ٍّخ رط٠ٛش  ػٍٝ إٌٙٛضاٌّصبسف ِٚٓ صُ ص٠بدح لذسح ٘زٖ  اٌّٛلغ اٌزٕبفغٟ

 ٌزٍج١خ أدائٙب ٚفؼب١ٌخ وفبءح ِغزٜٛ سفغفٟ ٚاٌّغبّ٘خ  ٌٍؼًّ ٙبدفؼِّب اٌؼشالٟ  ّصشفٟاٌٛالغ اٌ

ِٛاعٙخ الأٚظبع الالزصبد٠خ , ٠ٚؾزُ ػ١ٍٙب فٟ عبؽخ إٌّبفغخ  ٚاٌجمبء إٌّبفغخ فٟ غّٛؽبرٙب

 ػ١ٕخ ٚالأ١ٍ٘خ اٌؾى١ِٛخ اٌّصبسف إعّبٌٟ ٠ىْٛ ٚثزٌهٌٙب اٌمطش ,  زؼشض٠ اٌزٟ حذ٠شذاٌ إٌّبفغخٚ

) اٌمطبع اٌّصشفٟ  1الأصٍٟ اٌّغزّغ ِٓ%( 20) رّضًاػزجبغ١خ  ػ١ٕخ سف ٟٚ٘بِص( 9) اٌذساعخ

                                                                 
1
 يُٓب تبثؼخ نهمطبع انخبص . 36 يُٓب حكٕيٍخ ٔ 7, ب  يظشف 43  ٌٕجذ فً انؼشاق 
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٘زا ِّب عؼً اٌذساعخ  خلاي إ١ٌٙب اٌزٛصً ٠ّىٓ اٌزٟ إٌزبئظ رؼ١ُّ فٟ ٠غبػذ اٌزٞ الأِشفٟ اٌؼشاق ( 

دػُ اٌص١شفخ اٌؼشال١خ ٚعؼٍٙب ِٓ اٌعشٚسٞ أْ ٠زُ رىض١ف اٌغٙٛد اٌؼ١ٍّخ ٚاٌؼ١ٍّخ اٌشا١ِخ إٌٝ 

 ؽ١ش رّبسط,  لبدسح ػٍٝ ِٛاعٙخ وبفخ اٌصؼٛثبد اٌزٟ رمف فٟ رط٠ٛش اٌغبٔت اٌّصشفٟ

 : رشًّ ٚاٌزٟ  اٌشبٍِخ اٌص١شفخ أػّبي اٌّصبسف ػ١ٕخ اٌذساعخ

 (اٌضبثزخ ٚاٌٛدائغ,  اٌزٛف١ش,  اٌغبس٠خ اٌؾغبثبداٌّخزٍفخ ) ثأٔٛاػٙب اٌٛدائغ لجٛي. 

 وبفخ اٌمطبػبد ٌّخزٍف ٚاٌزغ١ٙلاد اٌمشٚض أٔٛاع ِٕؼ. 

  .رمذ٠ُ لشٚض ٌز٠ًّٛ اٌّشبس٠غ اٌصغ١شح 

 وبفخ أٔٛاػٙبإصذاس اٌؾٛالاد ث. 

  ٚإعشاء اٌزؾ٠ٛلاد اٌخبسع١خ. لاعز١شاد ٚرصذ٠ش اٌجعبئغ فزؼ الاػزّبداد اٌّغزٕذ٠خ 

 ْوبفخ أٔٛاػٙبث إصذاس خطبثبد اٌعّب. 

 اٌزؾص١ً ثشعُ ٚاٌغٕذاد اٌغفبرظ ٚإصذاس اٌصىٛن غث١. 

 ٚاٌغٕذاد الأعُٙ ٚششاء ث١غ فٟ اٌٛعبغخ. 

 الأعٕج١خ ثبٌؼّلاد اٌغبس٠خ اٌؾغبثبد ٚفزؼ الأعٕج١خ اٌؼّلاد ٚششاء ٌج١غ اٌٛعبغخ. 

 ٌٍُضثبئٓ ٚاٌّشٛسح اٌّصشف١خ اٌخذِبد ِخزٍف رمذ٠. 

  . ِٕؼ ثطبلخ اٌف١ضا وبسد اٌؼب١ٌّخ 

  فعلا ػٓ رمذ٠ُ ِزّضٍخ ثخذِبد اٌصشاف ا٢ٌٟ رض٠ٚذ اٌضثْٛ ثجبلخ ِزىبٍِخ ِٓ اٌخذِبد

 اٌخذِبد اٌّصشف١خ ػجش شجىخ الأزشٔذ.  

 ٙب فٟ اٌّغبلاد الاعزضّبس٠خ وبفخ رغُٙ اٌّصبسف فٟ رؼجئخ اٌّذخشاد اٌٛغ١ٕخ ٚرٛظ١ف

( اٌزٟ ١خ, اٌغ١بؽ١خ , اٌخذ١ِخ , ٚاٌّشبس٠غ اٌز٠ّٕٛخ الأخشٜ)اٌصٕبػ١خ, اٌضساػ١خ, الإعىبٔ

 .  رؼضص ِٓ اٌضمخ ثبٌغٙبص اٌّصشفٟ ٚرؾغٓ أداءُٖ 

 :أدواتىالدرادظىاًى:ىدابط

ػوذد اٌج١بٔوبد ػٍوٝ ٚرؾ١ٍوً فوٟ ػ١ٍّوخ عّوغ  رُ الاػزّوبدفمذ  غب٠برٙبِٓ اعً أْ رؾمك ٘زٖ اٌذساعخ    

  -: الأدٚادِٓ 

  -: خ انُظشٌانذساعبد  .1

ػٍٝ إعٙبِبد اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓ اٌزٟ  رُ الاػزّبداٌغبٔت إٌظشٞ ٌٍذساعخ فمذ  أغٕبء ِٓ اعً      

رووُ عّؼٙووب ِووٓ اٌّصووبدس اٌّزّضٍووخ ثووبٌّشاعغ اٌؼ١ٍّووخ ِووٓ اٌىزووت ٚاٌّغوولاد ٚالاغووبس٠ؼ ٚاٌجؾووٛس 

ٚاٌذساعووبد اٌؼ١ٍّووخ ٚثووبٌٍغز١ٓ اٌؼشث١ووخ ٚالأعٕج١ووخ , راد اٌصووٍخ ثّٛظووٛع اٌذساعووخ, فعوولاً ػووٓ 

 .ذِبد اٌشجىخ اٌؼب١ٌّخ ٌٍّؼٍِٛبد الاعزؼبٔخ ثخ
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 -:  خ نًٍذاٍَاانذساعبد  .2

فٟ رغط١خ اٌغبٔت ا١ٌّذأٟ ٌٍذساعخ ػٍٝ ػوذد ِوٓ اٌٛعوبئً اٌعوشٚس٠خ فوٟ عّوغ  رُ الاػزّبد      

 -اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌخبصخ ثٙزا اٌغبٔت ِٓ اٌذساعخ ٟٚ٘ :

   -أعبنٍت جًغ انجٍبَبد : . أ

 - انشخظٍخ : انًمبثهخ .1

ِوغ أفوشاد ػ١ٕوخ اٌذساعوخ فووٟ  إعوشاء ػوذد ِوٓ اٌّمووبثلاد اٌشخصو١خػٍوٝ  روُ الاػزّوبد      

, ٚفوٟ خ ػوٓ أسائٙوُ ؽوٛي ِزغ١وشاد اٌذساعوخاٌّجؾٛصخ ِٓ اعً اخز ٔظوشح ػبِواٌّصبسف 

ِوٓ خولاي الإعبثوخ ػوٓ اٌزغوبللاد اٌزوٟ رطوشػ ِوٓ  الاعزج١بْاٌٛلذ ٔفغٗ رٛظ١ؼ فمشاد 

 .  الاعزج١بْلجً ػ١ٕخ اٌذساعخ لأعً ظّبْ اٌؾصٛي ػٍٝ إعبثبد دل١مخ ػٍٝ أعئٍخ 

 

  -: بَخ الاعتج .2

ووووأداح سئ١غوووخ ٌٍذساعوووخ فوووٟ اٌؾصوووٛي ػٍوووٝ اٌج١بٔوووبد  الاعوووزج١بْاعوووزّبسح روووُ رصووو١ُّ    

ٚاٌّؼٍِٛووبد, ٚلووذ سٚػووٟ فووٟ صوو١بغخ ٘ووزٖ الاعووزّبسح اٌجغووبغخ ٚاٌٛظووٛػ فووٟ رشووخ١ص 

     ِزغ١وشاد اٌذساعوخ, إر روُ ػووشض الأّٔوٛرط الأٌٚوٟ ػٍوٝ ػووذد ِوٓ اٌخجوشاء اٌّزخصصوو١ٓ

ٌٍزؼووشف ػٍووٝ ِلاؽظووبرُٙ ٚإعووشاء اٌزؼووذ٠لاد اٌلاصِووخ ػٍووٝ اعووزّبسح (  1) ٍِؾووك سلووُ 

رٛاعٗ أفشاد ػ١ٕخ اٌذساعخ ػٕوذ ٚظوغ  أٌْغذ اٌضغشاد أٚ اٌصؼٛثبد اٌزٟ ٠ّىٓ  الاعزج١بْ

 سرجوخ حػشش إؽذٜ, ٚلذ رُ اػزّبد ِم١بط سرجٟ ٠زعّٓ الاعزج١بْعبثبرُٙ اٌخبصخ ثأعئٍخ إ

٠ٛظووؾٙب اٌغووذٚي ّؾووبٚس ِووٓ اٌ اً ػووذد الاعووزج١بْرعووُ اعووزّبسح ؽ١ووش ٚ, %(100 -0%)

 :ا٢رٟ
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 الاعتجٍبٌاعتًبسح يحـــبٔس :  (2جذٔل )

 انًتغٍشاد انفشػٍخ انًحبٔس د

 )الإثؼبد(

ػذد 

 انفمشاد

 انًظبدس

ٔل
لأ
 ا
ٕس
ح
نً
ا

 

ػبِوووووخ ِؼٍِٛوووووبد 

ِغ١جوووووووٟ خوووووووص ر

  الاعزج١بْاعزّبسح 

, إٌٛع الاعزّبػٟ,  اٌؼٕٛاْ اٌٛظ١فٟ

اٌزؾصوووو١ً اٌذساعووووٟ, ػووووذد عووووٕٛاد 

 .اٌخذِخ, ػذد اٌذٚساد اٌزذس٠ج١خ 

 

 

5 

 

  5 انًجًٕع         

ً
بَ
نث
س ا
حٕ
نً
 ا

 

اٌغووووووووووووووٛدح  إداسح 

 اٌشبٍِخ .

 اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ . .1

 .اٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ  .2

 .اٌزخط١ػ الاعزشار١غٟ  .3

 اٌم١بدح . .4

5 

5 

5 

5 

Berman&Evans, 

2010 : 576 

  Krajewski&Ritzman, 

2010 :221,   

Evans&Landsay, 

2011 : 115 

 

  20 انًجًٕع         

ث
ثبن
 ان
ٕس
ح
نً
ا

 

 

اٌّمبسٔووخ اٌّشعؼ١ووخ 

. 

 .اٌغؼٟ ٔؾٛ اٌش٠بدح  .1

 اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌغٛدح . .2

 .ظب اٌضثْٛ س .3

 .اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش .4

5 

5 

5 

5 

Johnston&Clark, 

2008:430 

Bateman&Snell, 

2009:619 

Goetsch&Davis, 

  2010:522 

  20 انًجًٕع       

 ان
ٕس
ح
نً
ا

ثغ
شا

 

 

 .اٌضثْٛذِخ ـــخ

 .الاػزّبد٠خ  .1

 الاعزغبثخ . .2

 . ٌضمخ ٚاٌزٛو١ذا .3

 اٌٍّّٛع١خ . .4

 .زؼبغفاٌ .5

5 

5 

5 

5 

5 

Lovelock&Wirtz, 

2007:420 

Heizer&Render, 

2008:212 

Russell&Taylor,2009:55 

Evans&Landsay,2011:2

22 

 

  25 انًجًٕع       

  65 ًـهـكـٕع انــــــــانًجً

 .الاعتجٍبٌػهى اعتًبسح  ػتًبدثبلاإػذاد انجبحثخ يٍ  -انًظذس :

ثبلاػزّوبد ػٍوٝ غج١ؼوخ رٛعٙوبد أ٘وذاف اٌذساعوخ ِٚعوب١ِٓ   -:أعبنٍت تحهٍلم انجٍبَلبد  .ب‌

رزّضوً  فشظ١زٙب فمذ رُ اعزخذاَ ِغّٛػخ ِٓ الأدٚاد الإؽصبئ١خ فٟ ػ١ٍّوخ رؾ١ٍوً اٌج١بٔوبد,

 --:ثبلارٟ 

 , ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ,الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ, , اٌٛعػ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ اٌٛعػ اٌؾغبثٟ اٌجغ١ػ)
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, .Fٚ اخزجوبس  tاخزجوبس , .الإعبثوخشوذح , ِؼبًِ الاسرجبغ اٌّزؼذد , ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ,ِؼبًِ الاخزلاف , 

 الأؾذاس اٌجغ١ػ.الأؾذاس اٌّزؼذد 
1
 ) 

ىى:ىالادتبوانثامناًى:ىتوزوعىادتمارةى
إر ووبْ ػوذد  ,ػخ ٚاٌّغزشعؼخ ِوٓ لجوً اٌّغوزغ١ج١ٓ( إٌٝ ػذد الاعزّبساد اٌّٛص٠3ش١ش اٌغذٚي )     

, ٚ٘وزا ٠ؼٕوٟ إْ ( اعوزّبسح74, ٚػوذد الاعوزّبساد اٌّغوزشعؼخ )( اعوزّبسح85)الاعزّبساد اٌّٛصػخ 

 ( .%87ٔغجخ الاعزشعبع وبٔذ )

 الاعتًبساد انًٕصػخ ٔانًغتشجؼخػذد :  ( 3 جذٔل )

 

 يجتًغ انذساعخ

حجى 

 انؼٍُخ

 الاعتًبساد

 َغجخ الاعتشجبع انًغتشجؼخ انًٕصػخ

  انشافذٌٍ

 

 

74 
 

 

 

 

11 10 %100 

 %80 10 21 انششٍذ

 %90 9 10 انٕسكبء نلاعتثًبس ٔانتًٌٕم

 %100 10 10 يظشف ثغذاد

 %80 8 11 انجظشح انذٔنً نلاعتثًبس

 %75 6 8 الائتًبٌ انؼشالً

 %100 7 7 انخهٍج انتجبسي

 %         60 6 10 الالتظبد نلاعتثًبس ٔانتًٌٕم

 %100 8 8 انؼشالً الأْهً

 %87 74 85 انًجًٕع

 خ.إػذاد انجبحثيٍ  -انًظذس :

ى:ىالادتبوان:ىاختبارىادتمارةىاًىتادط
الاعزجبٔخ ٌؼذد ِٓ الاخزجبساد لجً  ثئخعبعٌغشض ل١بط صذق الاعزجبٔخ ٚصجبرٙب لبِذ اٌجبؽضخ       

اٌذساعخ( ٚرّضٍذ ٘زٖ ػ١ٕخ اٌّجؾٛص١ٓ فٟ إٌّظّبد اٌّصشف١خ اٌؼشال١خ ) الإفشاد ػٍٝرٛص٠ؼٙب 

ىالاخزجبساد ثبلارٟ :ــ 
 . الاعتجٍبٌالاختجبساد لجم تٕصٌغ اعتًبسح    ...111

 الاعزج١بْثؼذ الأزٙبء ِٓ إػذاد اٌص١بغخ الأ١ٌٚخ ٌفمشاد  -: لٍبط انظذق انظبْشيىىى

فٟ ل١بط ِزغ١شاد اٌذساعخ فمذ خعؼذ لاخزجبس اٌصذق  صلاؽ١زٙبٚثٙذف اٌزأوذ ِٓ 

                                                                 
1

 ( .   4ٔنًضٌذ يٍ انتفبطٍم أَظش يهحك )   
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اٌظب٘شٞ ٚرٌه ِٓ خلاي ػشظٙب ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌخجشاء اٌّزخصص١ٓ ٚاٌجبٌغ ػذدُ٘ 

ْ ِٛظٛػ١خ ٚٚظٛػ ثشأ أسائُٙ , ٚلذ رُ اعزطلاع (1)ٍِؾك سلُ( فٟ اٌؼٍَٛ الإداس٠خ 9)

, فعلاً ػٓ دلزٙب ِٓ إٌبؽ١خ اٌؼ١ٍّخ ٚلذ رُ إعشاء اٌزؼذ٠لاد اٌعشٚس٠خ الاعزج١بْفمشاد 

ٚإػبدح ص١بغخ ثؼط  ِٓ ؽزف ٚإظبفخ الاعزج١بْفمشاد اٌزٟ الزشؽٙب اٌخجشاء ػٍٝ 

  اٌفمشاد ٚثزٌه ؽصٍذ الاعزجبٔخ ػٍٝ سأٞ اغٍت اٌخجشاء  ٚاٌّغزخذ١ِٓ.
 

 -: الاعتجٍبٌ اعتًبسح تٕصٌغ ثؼذ الاختجبساد   ...222

اٌذساعخ  أداح,  الاعزج١بْثٙذف اخزجبس ِؾزٜٛ اعزّبسح -لٍبط الاتغبق ٔانتُبغى انذاخهً : .أ 

اٌشئ١غخ , فمذ رُ اعزخشاط ِؼبِلاد الارغبق اٌذاخٍٟ ٌٍفمشاد اٌّؼجشح ػٓ وً ِزغ١ش ِٓ 

( ٚػٍٝ 2ػٓ غش٠ك اعزخذاَ ِصفٛفخ الاسرجبغ وّب فٟ اٌٍّؾك سلُ ) ِزغ١شاد اٌذساعخ

 إٌؾٛ اٌزٞ ٠ؼىظ ػٕصش الارغبق اٌذاخٍٟ ث١ٓ ٘زٖ اٌّزغ١شاد .

رُ الاػزّبد ػٍٝ رطج١ك  الاعزج١بِْٓ اعً اخزجبس الاػزّبد٠خ لاعزّبسح  -: لاػتًبدٌخا  .ة 

( ٌؾغبة دسعخ صجبد اٌّم١بط فمذ Test – Retest Methodالاخزجبس ٚإػبدح الاخزجبس )

الألغبَ فٟ ِذ٠شٞ رغش٠ج١خ ِىٛٔخ ِٓ ػٍٝ ػ١ٕخ  ( اعزّبسح اعزجب20ٗٔ)رُ رٛص٠غ 

٘زٖ اٌّفشداد  ػٍٝلبَ ثؼط أفشاد اٌؼ١ٕخ ثزغغ١ً ِلاؽظبرُٙ اٌّصبسف اٌّغزٙذفخ, ؽ١ش 

ث١غ رُ ٚثؼذ صلاصخ أعب ١ٕخ ٚفشص ٘زٖ الإعبثبد ٚرج٠ٛجٙب,ٚرُ اخز الإعبثبد ِٓ أفشاد اٌؼ

ٚاعزلاَ الإعبثبد ُِٕٙ اٌزغش٠ج١خ ِشح أخشٜ ػٍٝ أفشاد اٌؼ١ٕخ  الاعزج١بْرٛص٠غ اعزّبساد 

( شخصبً ِٓ أفشاد اٌؼ١ٕخ وبٔذ إعبثبرُٙ صبثزخ أٞ ِب 17ْ )ثبد رج١ٓ أٚثؼذ فشص الإعب

%( ِٓ ػ١ٕخ اٌذساعخ ٟٚ٘ ٔغجخ صجبد ػب١ٌخ ٌٍّم١بط ٚرؼذ ٘زٖ إٌغجخ ِمجٌٛخ ٠85ؼبدي )

 .عبد الإداس٠خ فٟ اٌذسا
ى

ى-:ىرونظىالدرادظى:ىراذراىً
, ؽ١ش شٍّذ ػذداً ِٓ اٌّذساء ِٚذساء الألغبَ اػزجبغ١خ رُ رؾذ٠ذ ػ١ٕخ اٌذساعخ ثصٛسح             

ٚٚفمب ٌٍج١بٔبد اٌٛاسدح فٟ اٌغذٚي , ٚاٌشؼت اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّصبسف اٌؼشال١خ )اٌؾى١ِٛخ ٚالأ١ٍ٘خ( 

(( فٟ اعزّبسح يؼهٕيبد ػبيخاٌذساعخ ِٓ خلاي إعبثبرُٙ ػٍٝ فمشح ))( اٌزٟ لذِٙب أفشاد ػ١ٕخ 4)

 -: , ارغّذ ٘زٖ اٌؼ١ٕخ ثبٌخصبئص آلار١خالاعزج١بْ
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 -الطنوانىالوظوغيى:   ...111

اٌٛعطٝ اٌز٠ٓ ُ٘ ثؾبعخ ٌىً  داسح الإٞ ش٠ِذ ػٍٝ الاعزّبسح ٚرٛص٠غ رص١ُّ ػٕذ اٌزشو١ض رُ     

 داسح اٌٛعطٝ ٚالإ داسح ِٓ اٌّؼٍِٛبد ٚالإعشاءاد اٌلاصِخ ٌزٛع١ٗ ػًّ اٌّٛظف١ٓ فٟ الإ

" اٌؼبِخ داسح الإ فٟ ـ َ.ِذ٠ش لغُ لغُ ِذ٠ش" ٔغجخ فبْ( 4) اٌغذٚي فٟ ٠ظٙش ٚوّب اٌزٕف١ز٠خ,

 داسح ِذ٠ش شؼجخ فٟ الإِذ٠ش شؼجخ ـ َ. " فئخ رٍزٙب%( 47.29) شىٍذ اٌذساعخ ػ١ٕخ ٌٍّصبسف

 " ِغزشبس ـ أ١ِٓ" فئخ رٍزٙب%( 13.51) ثٕغجخ"  ِذ٠ش ألذَ" فئخ صُ%( 16.21) ثٕغجخ" اٌؼبِخ

%( 9.45) ثٕغجخ "ِذ٠ش رٕف١زٞ ـ ٚو١ً ِذ٠ش رٕف١زٞ ـ َ. ِذ٠ش رٕف١زٞ"   ٚفئخ %(10.81) ثٕغجخ

 ِٓ%( 77) ٔغجخ ػٍٝ اشزٍّذ اٌؼ١ٕخ أْ أٞ%( 2.7) ثٕغجخ"  ػبَ ِذ٠ش ِؼبْٚ"  فئخ ٚأخ١شا

ِذ٠ش " اٌّٛلغ ٘زا ٠غّٝ إر اٌزٕظ١ّٟ اٌٙشَ اٌضبٟٔ ِٓ اٌّٛلغ فٟ إٌّبصت ٠ؾزٍْٛ اٌز٠ٓ الأفشاد

 ٚرٌه ثؾغت ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ ٌٍّصشف ." شؼجخ  لغُ أٚ ِذ٠ش

 -النوعىالاجتماريى:   ...222

 وْٛ, %( 54.05) الإٔبس ٔغجخ ٚشىٍذ اٌؼ١ٕخ أفشاد ِٓ%( 45.94) اٌزوٛس ٔغجخ شىٍذ         

  .اٌّجؾٛصخ اٌّصبسف اٌٛعطٝ فٟ اٌم١بد٠خ إٌّبصت ٠ؾزٍْٛ اٌؼ١ٕخ أفشاد

 -التحصولىالدراديى:   ...333

 ْٚأ اٌجىبٌٛس٠ٛط, شٙبدح ٠ؾٍّْٛ اٌذساعخ ػ١ٕخ أفشاد ِٓ%( 63.51) أْ( 4) اٌغذٚي ٠ظٙش   

وبْ %(, 10.81ٚإٌغجخ ) اؽزٍذٚفئخ اٌذثٍَٛ اٌؼبٌٟ اٌذثٍَٛ,  شٙبدح ٠ؾٍّْٛ%( 20.27)

 اٌؼ١ٕخ أفشاد غبٌج١خ أْ ٠ؼٕٟ ٚ٘زا. %(5.4) ذوزٛساحِغّٛع ٔغجخ ِب اؽزٍزٗ فئزٟ اٌّبعغز١ش ٚاٌ

 اسرفبع ػٍٝ رذي ػ١ٍّخ ِؤ٘لاد ٟٚ٘ اٌجىبٌٛس٠ٛط شٙبدح ٠ؾٍّْٛ %(63.51) ٔغجخ ٠ّضٍْٛ

 ٕ٘ب ػذَ ٠ؤشش ِّٚب , ٚظبئفُٙ غج١ؼخ ِغ ٠زلاءَ أْ ٠ٕجغٟ اٌزٞ اٌذساعخ ٌؼ١ٕخ اٌؼٍّٟ اٌّغزٜٛ

 . الإػذاد٠خ أٚ اٌضب٠ٛٔخ شٙبدح ٠ؾٍّْٛ ٠ِٓذ٠ش ٚعٛد
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 رددىدنواتىالخدمظ:   ...444

ٔغجخ ِٓ ؽ١ش عٕٛاد عٕخ فأوضش( لذ اؽزٍذ اوجش 20( أْ اٌفئخ )٠4زعؼ ِٓ اٌغذٚي )        

 15) رٍزٙب فئخ,  ( عٕٛاد10 ِٓ أل5ً %( ٌفئخ )24.32%( ٚوبٔذ ٔغجخ )31.08اٌخذِخ ٟٚ٘ )

, ٚأخ١شاً  %(13.51( عٕٛاد ثٕغجخ )5 ئخ )ألً ِٓ, صُ ف %(18.91( عٕخ ثٕغجخ )20 ألً ِٓ

%(, ٚرذي ٘زٖ إٌغت أْ غبٌج١خ أفشاد 12.16( عٕخ اٌزٟ عبءد ثٕغجخ )15 ِٓالً 10 ) فئخ

 .داس٠خاٌؼ١ٕخ ٌذ٠ُٙ خذِخ ٚظ١ف١خ رؤٍُ٘ٙ لاوزغبة اٌخجشح اٌط٠ٍٛخ فٟ اٌؼًّ ٚرٌٟٛ اٌّٙبَ الإ

 -:المذاركظىبؼاالتيىتمىىرددىالدوراتىالتطووروظ   ...555

%(, 33.78( دٚسح رط٠ٛش٠خ رُ اٌّشبسوخ ثٙب أػٍٝ ٔغجخ إر ثٍغذ )6 -4شىٍذ فئخ )         

%( 6.75,) %(10.81 ,) %(14.86ٚوبٔذ ٔغجخ ) ,( 3 -1فئخ )ٌ%( 27.02)ٔغجخ  ٚثٍغذ

, ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ دٚسح ػٍٝ اٌزٛاٌٟ   (15ـ  13) ٚ (12 ـ10) ٚ ( 9-7) ِٓ ٔص١ت وً ِٓ فئخ

%( ِٓ أفشاد اٌؼ١ٕخ ٠خعؼْٛ ٌذٚساد رط٠ٛش٠خ ) دٚسح ٚاؽذح وؾذ أدٔٝ 93.22ِب ٠مبسة )أْ 

  , أِب فئخ  دٚسح وؾذ ألصٝ( رغبػذُ٘ فٟ رؾغ١ٓ أداء ػٍُّٙ ٚرط٠ٛش ِٙبسارُٙ الإداس٠خ 15ٚ

ٌُ ٠خعؼٛا لأٞ دٚسح , فٟ ؽ١ٓ ثٍغذ ٔغجخ الأفشاد اٌٍز٠ٓ  %(2.70) فأوضش( فمذ ثٍغذ16)

 فٟ اٌّصشف.اٌؾب١ٌخ زؼٍك ثؼذد عٕٛاد اٌخذِخ غت ر٘زٖ إٌٚ,  %(4.05رط٠ٛش٠خ )

 ( : خظبئض ػٍُخ انذساعخ4جذٔل )ان

 % انتكشاس انفئخ انخبطٍخ د

ػُٕاٌ  1

 انٕظٍفخ

 2.7 2 يؼبٌٔ يذٌش ػبو

 9.45 7 تُفٍزي يذٌش يؼبٌٔ –تُفٍزي يذٌش ٔكٍم –تُفٍزي يذٌش

 10.81 8 أيٍٍ –يغتشبس 

 13.51 10 يذٌش ألذو

 47.29 35 انؼبيخ داسح الإ فً لغى يذٌش. و ـ لغى يذٌش

 16.21 12 انؼبيخ داسح الإ فً شؼجخ يذٌش. و ـ شؼجخ يذٌش

انُٕع  2

 الاجتًبػً

 45.94 34 ركش

 54.05 40 أَثى
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انتحظٍم  3

 انذساعً

 0 0 إػذادٌخ

 20.27 15 دثهٕو

 63.51 47 ثكبنٕسٌٕط

 10.81 8 دثهٕو ػبنً

 4.05 3 يبجغتٍش

 1.35 1  دكتٕساِ

عُٕاد  4

فً  خذيخ ان

 انًظشف

 13.51 11 عُٕاد 5ألم يٍ 

 24.32 18 عٍٍُ 11ألم يٍ  5

 12.16 9 عُخ 15ألم يٍ  10

 18.91 14 عُخ 21ألم يٍ 15  

 31.08 23 فأكثش 02

 ػذد 5

 انذٔساد

 انتطٌٕشٌخ

 تى انتً

 انًشبسكخ

 ثٓب

 4.05 3 دٔسادٕجذ تلا 

 27.02 20 دٔسح  1-3 

 33.78 25 دٔسح   6 - 4

 14.86 11 دٔسح  9 -7

 10.81 8 دٔسح  10-12

 6.75 5 دٔسح  15 -13 

 2.70 2 دٔسح فأكثش 16

 . الاعتجٍبٌ اعتًبسحيٍ إجبثبد ػٍُخ انذساعخ ػهى انًحٕس الأٔل  إػذاد انجبحثخ ثبلاػتًبد ػهىيٍ انًظذس : 
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ىالثانيالمبحثىى

ىبطضىالدراداتىالدابػظى

 :ى..........................................................ىىرقمىالصغحظىالموضوع

ى22ى..........................................................ى:تمؼوـــــــــد

ى22ى..................................إدارةىالجودةىالذاملظأولًا:دراداتىفيى

ى28...ى.............................مػارنظىالمرجطوظ........ثانواً:ىدراداتىفيىال

ى35ى....................خدمظىالزبون..................ثالثا:ىدراداتىفيى

ى40التيىتمىالتطرقىلؼاى.......................ىىدراداتىالدابػظالرابطاًى:ىمجالاتىالادتغادةىمنى

 والمػارنظىالمرجطوظىوخدمظىالزبون(ىإدارةىالجودةىالذاملظوالخاصظىبالمتعوراتىالثلاثى)
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 تمهيـــد : 

      اٌضلاس اٌّزغ١شاد ث١ٓ اٌغّغ ئٌٝ عؼذ اٌزٟ الأٌٚٝ اٌذساعبد ِٓ اٌذساعخ ٘زٖ ػذ   ٠ّىٓ    

 اٌذساعبد ِٓ ٌٍجبؽضخ أر١ؼ ِب فىً ،( خذِخ اٌضثْٛ ،اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ  ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ)

 ِغ ػلالزٙب خلاي ِٓ أٚ ِٕفشد ٔؾٛ ػٍٝ ئِب رٕبٌٚزٙب لذ وبٔذ اٌّزغ١شاد ثٙزٖ ا٘زّذ اٌزٟ

 : ٠أرٟ ِب اٌذساعبد ٘زٖ ِٚٓ أخشٜ، ِزغ١شاد

 -:ىإدارةىالجودةىالذاملظدراداتىفيىىً:ىلاوأ

ى:الطربوظىباللعظىدرادات .أ‌

ى،)درادظ  .2 ى 2004الزرفي ى(: ىبناء ىفي ىوأثرها ىالتنظوموظ ىالجودةىالثػافظ إدارة
ىتحلولو :الذاملظ ىللدمنتىىظدرادظ ىالطامظ ىالذركظ ىفي ىالطاملون ىمن ىرونظ لآراء

  . الجنوبوظىمطملىدمنتىىالكوفظىالجدود

غ١بة اٌٛػٟ ثأ١ّ٘خ اٌضمبفخ خ ٘زٖ اٌذساعخ فٟ لؼ١خ أعبع١خ ِزّضٍخ ثشىٍرزّؾٛس ِ     

 ، ضّٕذ  اٌىٛفخ اٌغذ٠ذ فٟ ِؼًّ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخاٌزٕظ١ّ١خ ثّب ٠زلائُ ِغ رطج١ك 

وّب ،  ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخِزطٍجبد ٚاٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ فٟ رشع١خ ِفب١ُ٘  ئعٕبدػؼف ٚ

 ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخِٓ ػشٚسح اٌزىبًِ ث١ٓ اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ ٚأ١ّ٘خ اٌذساعخ ثشصد 

اٌزٕبفظ ثّٕطك الزظبد٠بد )خبطخ فٟ ظً اٌزؾٛلاد اٌّزغبسػخ ِٓ إٌّظٛس اٌزم١ٍذٞ 

ئر  (،اٌزٕبفظ ثّٕطك الزظبد٠بد إٌطبق ٚاٌزّب٠ض ٚاٌزفٛق)إٌّظٛس اٌّؼبطش  ئٌٝ( اٌؾغُ

رمذ٠ُ ِب  ِذٜ ػٍٝ اٌزؼشف : أّ٘ٙب ِٓ وبْ الأ٘ذاف ِٓ عٍّخ رؾم١ك ئٌٝ اٌذساعخ عؼذ

فٟ اٌّؼًّ ِٛػٛع اٌجؾش  ِغ الأخز ثٕظش  ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ٠غُٙ فٟ رطج١ك ِفَٙٛ 

اٌذٚس الاعزشار١غٟ ٌٍضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ فٟ  أظٙبس ،الاػزجبس دٚس اٌضمبفخ فٟ رؾم١ك رٌه 

 ئعٕبداد الأصش ا١ٌّّض فٟ ر الإثؼبدرؾم١ك اٌزفٛق ٚاٌزّب٠ض فٟ اٌج١ئخ اٌزٕبفغ١خ ٚرشخ١ض 

ِغبػذح الإداسح اٌؼ١ٍب ِٚزخز اٌمشاس ػٍٝ فُٙ فؼلاً ػٓ ،  ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخِزطٍجبد 

ص٠بدح  ئٌٝأدٜ ، اٌذٚس اٌؾ١ٛٞ ٌٍضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ فٟ رؾم١ك اٌزفٛق ثبٌغٛدح  و١ّضح رٕبفغ١خ 

اٌض١ِٕخ ّذح اٌ، ٚأْ  الإٔزبع١خرّغه اٌؼب١ٍِٓ فٟ صمبفخ اٌغٛدح ٚدٚس٘ب فٟ اٌؼ١ٍّخ 

 2004/  أ٠ٍٛي  ٌٚغب٠خ  2003/ اثزذا  ِٓ رشش٠ٓ اٌضبٟٔ وبٔذ اٌذساعخ  عشا لإاٌّغزغشلخ 

 اعزّبسح ػٍٝ ٚوّب رُ ألاػزّبد،  إٌّٙظ اٌزؾ١ٍٍٟ اٌٛطفٟ فٟ ٘زٖ اٌذساعخ أعزخذَ  ئر ، 

دلزٙب،  ٚرذػ١ُ اٌج١بٔبد رؾظ١ً عج١ً ٚالاعزفزب  فٟ اٌّمبثلاد ئعشا ٚ الاعزج١بْ
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ػشٚسح اٌّزبثؼخ اٌّغزّشح ِٓ لجً  : رٛط١بد أّ٘ٙب ِغّٛػخ ئٌٝ اٌذساعخ ٚرٛطٍذ

اٌّطٍك ثٙزٖ اٌّزطٍجبد ِٓ  ٚالإ٠ّبْ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخالإداسح اٌؼ١ٍب ٌزطج١ك ِزطٍجبد 

اٌم١ُ، )ػشٚسح ِشاػبح ئداسح اٌّؼًّ ٌذٚس اٌضمبفخ اٌؼ١ّٕخ ثّىٛٔبرٙب ، لجً الإداسح اٌؼ١ٍب 

وزٌه الاػزّبد ػٍٝ ،  اٌغٛدح ٚرج١ٕٙب أداسحفٟ دػُ ِزطٍجبد ( الافزشاػبد، الاػزمبداد

 .ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخاٌضمبفخ اٌظب٘شح فٟ رجٕٟ ِزطٍجبد 

 

ىالذاملظىمتطلباتىأثر  (: 2005،ربوطيال) درادظ .1 ىالجودة ىجودةىأبطادىفيىإدارة
 . الرذودىمصرفىفيىتطبوػوظىدرادظ:ىىالمصرفوظىالخدمظ

 أثؼبد فٟ ٚأصش٘ب ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِزطٍجبد ِٛػٛع رٕبٚيٝ ٌئ اٌذساعخ عؼذ        

 أٚ ػؼفبً  ٕ٘بن أْ ٟٚ٘ ِّٙخ لؼ١خ فٟ اٌذساعخ ٘زٖ خشىٍِ رزّؾٛس ٚوّب ، اٌخذِخ عٛدح

ئداسح اٌغٛدح  ِزطٍجبد ث١ٓ اٌؼلالخ ؽج١ؼخ ػٓ اٌشش١ذ ِظشف فٟ ٠ٓش٠اٌّذ ِؼشفخ ػذَ

 الاسرجبؽ ػلالخ اخزجبس  ئٌٝ اٌذساعخ ٚ٘ذفذ ، اٌّظشف١خ اٌخذِخ عٛدح ٚأثؼبد ، اٌشبٍِخ

 اٌّجؾٛس اٌّظشف فٟ اٌّظشف١خ اٌخذِخ عٛدح ٚأثؼبد ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِزطٍجبد ث١ٓ

ئداسح اٌغٛدح  ٌّزطٍجبد ِؼ٠ٕٛخ دلاٌخ رٚ رأص١ش ٠ٛعذ)"  ِفبد٘ب فشػ١خ خلاي ِٓ ٚرٌه،

/  4/  2)  ِٓ اٌض١ِٕخ ثبٌّذح اٌؾمجخ ؽُذدد ئر"(  اٌّظشف١خ اٌخذِخ عٛدح أثؼبد فٟ اٌشبٍِخ

 اعزخذاَ فىبٔذ،ػذَ اٌذساعخ اعزٕزبعبد أُ٘ أِب ،( 2004/  9/  2)  ٌٚغب٠خ( 2004

 فٟ ػؼف ِٓ اٌّظشفٟ اٌزغ٠ٛك٠ؼبٟٔ  ،ِىضف  بٌشىًث ٚالارظبلاد اٌّؼٍِٛبد رم١ٕبد

 ثغٛدح ُا٘زّبِٙ ِٓ أوضش(  اٌؾٛافض)  اٌّبد٠خ ثبلأ٘ذاف اٌؼب١ٍِٓثؼغ  أٔشطزٗ ، ا٘زّبَ

 الإٔغبص أعبط ػٍٝ ١ٌظ اٌّبد٠خ اٌؾٛافض رّٕؼ الإداسح أْ فٟ ٠ىّٓ ٚ٘زا ، اٌخذِخ

 فٟ عٍج١بً  أصش ِب ٚ٘زا ، اٌّظشف فٟ اٌغٛدح ٌزؾغ١ٓ خبطخ ثشاِظ ٚعٛد ػذَ ،اٌّز١ّض

زٛط١بد ِٓ اٌ ِغّٛػخ ئٌٝ اٌذساعخ رٛطٍذٚ ، اٌّظشف فٟ اٌّزؾممخ اٌغٛدح ِغز٠ٛبد

 ، اٌّظشف١خ اٌخذِخ عٛدح أثؼبد فٟ ٚرأص١ش٘ب ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِزطٍجبد رم٠ُٛ:  أّ٘ٙب

ٔمبؽ اٌؼؼف ثغ١خ رشخ١ض (  ِؾٍٟ غ١ش)  لٛٞ ٌّٕبفظ اٌّمبسٔخ لٛاػذ ػٍٝ اػزّبداً 

فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ  ِغزٜٛ ػبي   ِشاؽً ِزمذِخ ، ِٓ خلاي رؾم١كٚاٌمٛح ٌٍٛطٛي ئٌٝ 

،  دٚسٖ ٚرفؼ١ً اٌّظشفٟ اٌزغ٠ٛك ثمغُ اٌغذٞ الا٘زّبَ ػشٚسح ، ٌٍّظبسف اٌّؾ١ٍخ

 ؽجمذ اٌزٟ ٚاٌؼب١ٌّخ اٌؼشث١خ اٌّظبسف ئٌٝ ثض٠بساد اٌّظشف١خ الإداسح ل١بَ ػشٚسح

 ٚسا  ِٓ ؽممٛ٘ب اٌزٟ الإٔغبصادٚ ، رغبسثُٙ ػٍٝ ٚالإؽلاع ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٍغفخ

 . ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٍغفخ رطج١مُٙ
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ىتػوومىمتطلباتىتطبوقى( 2006،ىطبودال)درادظ .2 للبوئظ:ىىإدارةىالجودةىالذاملظ:
  . درادظىمػارنظ

رطج١مٗ فٟ  ٚئِىب١ٔخٌٍج١ئخ ،  ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخرٙذف اٌذساعخ ئٌٝ ث١بْ ِفَٙٛ         

 ئ١ٌٙباٌٛطٛي  بد١ٔبِىئاٌششوز١ٓ اٌؼبِز١ٓ ٌظٕبػخ اٌجطبس٠بد ٚاٌىٙشثبئ١خ ، ٚدساعخ 

اٌلاصِخ ٌٙب ، وّب عؼذ  ادعشا ٚالإ، فؼلاً ػٓ رؾذ٠ذ إٌشبؽبد  الأعبع١خِٚمِٛبرٙب 

اٌّؾذدح ٌغشع  أٔٛاػٙبرشخ١ض اٌٍّٛصبد اٌخبطخ ٌٙبر١ٓ اٌششوز١ٓ ٌىً  ئٌٝاٌذساعخ 

٠زؼٍـك  ٔظش٠بً ، أؽبساً اٌذساعخ ٌزظت فٟ و١ف١خ رمذ٠ّٙب  أ١ّ٘خاٌغ١طشح ػ١ٍٙب ث١ئ١بً ، ٚرأرٟ 

اٌج١ئٟ ، ِغ رمذ٠ُ  ٚالإدسان( ٚرؼ١ّك ؽبٌخ اٌٛػٟ ISO 14001ثغٍغٍخ اٌّٛاطفبد )

فٟ رط٠ٛش إٌظبَ اٌج١ئٟ ف١ٙب . ٚرج١ٓ اٌذساعخ وزٌه و١ف١خ  ئ١ٌٙبرغزٕذ  ئْاٌزٟ ٠ّىٓ  الأعظ

ٔظبِٟ ٌزؼىظ  بٌشىًاٌج١ئٟ ٚؽّب٠خ اٌج١ئخ ث الأدا اٌؼ١ٍب ٌؼشٚساد رؾغ١ٓ  الإداسح ئدسان

ث١ئ١خ  خئعزشار١غ١ٚػغ  ئ١ٌٝئٟ ٚاٌغؼٟ اٌج الأدا ِذٜ ٚػٛػ اٌظٛسح ػٓ ػ١ٍّخ سلبثخ 

فؼلاً ػٓ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٌٙب ، ٚأٚطذ اٌذساعخ ثّغّٛػخ  ئػّبيٌٍششوز١ٓ وّٕظّبد 

 الإداسحٚػغ خطخ رٕف١ز ِززبثؼخ اٌخطٛاد ٚاٌّشاؽً لأغبص ٔظبَ  رٛط١بد ِٓ أّ٘ٙب :

ٌٍج١ئخ ، ٚػشٚسح  ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخاٌج١ئ١خ فٟ اٌششوز١ٓ اٌّجؾٛصز١ٓ ٚرط٠ٛشٖ طٛة 

رىْٛ ِٛصمخ ؽزٝ  ئْٚػغ خطخ ث١ئ١خ ٌٍششوبد اٌظٕبػ١خ ٚلاع١ّب اٌّجؾٛصخ ِٕٙب ٠ٕجغٟ 

 .  ٌٚٛ وبٔذ ػٍٝ ِغزٜٛ اٌمطبع اٌظٕبػٟ اٌؼبَ فٟ اٌؼشاق 

 

ى،)ىدرادظ .3 ىى(:2008الزبودي ىمن ىالادتغادة ىالذاملظإمكانوظ ىالجودة ىإدارة فيىى
ىللصناراتىدرادظىتطبوػوظى:ىتػوومىالذركاتىالصناروظ ى ىالطامظ فيىذركظىأور

 .ىالؼنددوظ

الاعزفبدح ِٕٗ فٟ رم٠ُٛ  ٚئِىب١ٔخ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخِٛػٛع ذساعخ اٌ ٖ٘ز ذرٕبٌٚ      

ٚاٌّمِٛبد اٌزٟ  ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخزٛػ١ؼ ِفَٙٛ ث ٗرزشوض أ٘ذافٚاٌششوبد اٌظٕبػ١خ ، 

ِٚب١٘خّ  ،فٟ اٌششوبد اٌظٕبػ١خ ث١بْ اٌزطج١مبد اٌؼب١ٌّخ ٌٙزا اٌّفَٙٛ، ٠ٚمَٛ ػ١ٍٙب 

فٟ اٌششوبد اٌظٕبػ١خ اٌّؾ١ٍخ  ث١بْ ئِىب١ٔخ الاعزفبدح ِٓ اٌّفَٙٛ ، ِغِٕٙب الاعزفبدح

 أ١ّ٘خ، ٚرأرٟ بً ِٓ ػٕبطش رم٠ُٛ اٌششوبد ػٕظشاً سئ١غ اٌزٞ ٠ّىٓ ٚطفٗ ثأٔٗ ٌشىًثب

ِغبلاد  ِٚب ششوخاٌفٟ  ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخرطج١ك اٌذساعخ ٌزظت فٟ و١ف١خ ث١بْ أ١ّ٘خ 

، ٚسفغ ِغزٜٛ اٌشػب ٌٍؼب١ٍِٓ ٚرم١ٍض شىبٚٞ  الإسثبػ، ِٓ ؽ١ش ص٠بدح الاعزفبدح ِٕٙب 

ٚلذ اعزٕزغذ اٌذساعخ ئْ عؼٟ اٌششوخ  ،اٌؼًّ أعب١ٌتاٌضثبئٓ ، فؼلاً ػٓ رط٠ٛش ٚرؾغ١ٓ 

ئٌٝ ِّب أدٜ رم١ًٍ اٌّشبوً إٌبعّخ ػٓ اٌؼ١ٛة ِٓ خلاي  ٙبٌٍؾفبظ ػٍٝ ِغزٜٛ صثبئٕ
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عزؼذادُ٘ ٌذفغ اٌضّٓ ثغٌٙٛخ ٚرىشاس ػ١ٍّخ اٌششا  ٚص٠بدح اٌضمخ ثبٌششوخ ػٍٝ ِغزٜٛ ا

 . ٌٍّغزّغ  أِبْاٌّغزّغ ِٓ خلاي ص٠بدح إٌّٛ الالزظبدٞ ٚرؾم١ك 

 

 :ىالإنكلوزوظىباللعظىدرادات .ب‌

 

ى:(Ang etal, 2001) درادظ .2 ى: ىىاتكنولوجوأدتخدام ىدرم ىوإدنادالمطلوماتىفي
  . (ىالطامىالػطاع)ىمالوزواىدولظىفيىتجروبوظىرادظد:ىأدارةىىىىالجودةىالذاملظى

 

 رٛف١ش فٟ دٚس٘ب لأ١ّ٘خ ِغزمً وّزغ١ش اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب اٌذساعخ ٘زٖ رٕبٌٚذ        

وبفخ  ِغز٠ٛبرٙب ػٍٝ إٌّظّخ فٟ اٌمشاساد ارخبر ٌؼ١ٍّخ ٚاٌؼشٚس٠خ اٌغ١ذح اٌّؼٍِٛبد

ئداسح اٌغٛدح ثأ١ّ٘خ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚدٚس٘ب اٌُّٙ ٚاٌفبػً فٟ  ٠زؼٍك ٚلاع١ّب ف١ّب

ئر  ٔظُ اٌّؼٍِٛبد ثغضاسح ، لإداسحٚالاعزغبثخ لاؽز١بعبد ػٛاًِ إٌغبػ اٌؾشعخ  اٌشبٍِخ

ٔظُ  أدسان ِذٜ ػٍٝ اٌزؼشف : أّ٘ٙب ِٓ وبْ الأ٘ذاف ِٓ عٍّخ رؾم١ك ئٌٝ اٌذساعخ عؼذ

 غبػذ ٠ِّب  ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخٚاٌزفبػً ث١ٓ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٌزؾم١ك أداسح اٌّؼٍِٛبد 

فؼلاً ػٓ  ٚرؾغ١ٓ سػب اٌضثْٛ ، ، ٚالإٔزبع١خرؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ  ، الإٔزبطػٍٝ رخف١غ وٍف 

ّْ غشع ٘زٖ اٌذساعخ ٘ٛ اخزجبس اٌؼلالخ ث١ٓ أثؼبد  ئر رٛو١ذ اٌغٛدح ،  ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخئ

 ،اٌم١بدح ، ٔزبئظ اٌغٛدح  ،خشعبد ّرٛو١ذ عٛدح اٌ، اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ،اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ )

فٟ رّضٍذ  اٌمطبع اٌؼبَ فٟ ِب١ٌض٠ب ػ١ٕخ ػٍٝ اٌذساعخ  اخزجبس رُ وّب( ، ٚاٌزؾ١ًٍ  داٌّؼٍِٛب

 إٌّٙظ ئر اعزخذَ ، ألإداس٠خاٌغٛدح ِٛظف١ٓ ِٕٚزغج١ٓ اٌغبِؼبد  ٠شٞ( ِٓ ِذ110)

 رؾظ١ً عج١ً ٚالاعزفزب  فٟ اٌّمبثلاد ئعشا ٚ الاعزج١بْ اعزّبسح ػٍٝ ٚأػزّذ اٌزغش٠جٟ،

 ٚلذ، ِزٛافمخ ِغ اٌذساعخ ثظٛسح ؽج١ؼ١خ  (%43) الإعبثبدٚوبٔذ  دلزٙب، ٚرذػ١ُ اٌج١بٔبد

ئداسح اٌغٛدح  ئعزشار١غ١خرىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٌٙب دٚس ٚأػؼ فٟ رٕف١ز  ئْ اٌذساعخ اعزٕزغذ

 ػ١ٕخ إٌّظّخ ا٘زّبَ ثؼشٚسح أٚطذ اٌذساعخ الاعزٕزبعبد ٘زٖ ػٛ  ٚفٟ،  اٌشبٍِخ

 الاٌىزشٟٚٔ، اٌؼًّ صمبفخ رشغ١غ أعبط ػٍٝ ِج١ٕخ ٚاػؾخ ئعزشار١غ١خ ثظ١بغخ اٌذساعخ

ٚاٌٛعبئً  اٌجشِغ١بداٌىفب ح  اٌزىٌٕٛٛع١خ فٟ اٌؼًّ اٌّظشفٟ  ٚرط٠ٛش  ئدخبيئٌٝ  ٚاٌغؼٟ

الاٌىزش١ٔٚخ اٌزٟ رغُٙ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح خذِخ اٌضثْٛ ٚرط٠ٛش اٌمطبػبد اٌؾى١ِٛخ ِٓ خلاي 

ٌىزش١ٔٚخ ا ئٔزبع١خٚرغ١ٍُ اٌخذِخ ٚثٕب  لطبػبد  الإٔزبع١خرؾغ١ٓ اٌفبػ١ٍخ ٚص٠بدح اٌىفب ح 

 . ٌؼّبْ اٌشثؾ١خ فٟ اٌغٛق اٌزٕبفغ١خ 
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ىىأثر (Olabode,2003) : درادظ  .1 ىالجودة ىالمصارفىأداءىرلىىالذاملظإدارة ىفيى
 .نوجوروادولظى

فٟ اٌظٕبػخ  ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخأصش ص٠بدح رطج١ك  اخزجبس ئٌٝ٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ          

 ،اٌخبطخ ٌٍّظبسف اٌزغبس٠خ فٟ ١ٔغ١ش٠ب ( اٌّظبدس)اٌّظشف١خ ٚاٌخذ١ِخ ِغ اٌّٛاسد 

، و١ف١خ رطج١مٙب ٌغشع رٛع١غ دائشح اٌّظبسف اٌزغبس٠خ  سالاػزجب ٕظشخز ثالأٚأ٠ؼبً 

فٟ اٌّظشف ٌزغ١ٍُ  ٚاٌّغز٠ٛبد الإداس٠خ اٌّخزٍفخ ٚالألغبَ الإداساداٌؼلالخ ث١ٓ   ٚئ٠غبد

ّغز٠ٛبد اٌّزفٛلخ اٌٚرؾذ٠ذ ، اٌؼ١ٍب ٚاٌٛعطٝ  الإداسحص٠بدح الأذِبط ٚاٌزّى١ٓ ث١ٓ ، اٌخذِخ 

( ػٍٝ ِغزٜٛ اٌضثْٛ ، TQM)رؾذ٠ذ أصش ِؼٍِٛبد ٚ ،ػٍٝ ٔطبق ٚاعغ ( TQM)ٌزٕف١ز 

الاعزج١بْ ٚأعب١ٌت ٚأدٚاد عّغ اٌج١بٔبد ٌزؾذ٠ذ اٌخًٍ ٚرم١ًٍ  اعزّبسح ػٍٝ دبػزّلاأرُ ٚ

 ِٚٛصٛل١زٙب ،  رؾذس فٟ ػ١ٍّخ عّغ اٌج١بٔبد ٚاٌزأوذ ِٓ طلاؽ١زٙب اٌّشبوً اٌزٟ ػبدح ِب

وٛادس  ، ٠ش٠ٌّٓذؽشؽذ ػٍٝ ا عئٍخأ ثبلاػزّبد ػٍٝ ِغّٛػخ أعزّبسح الاعزج١بْ طّّذٚ

 300، ٠ش٠ِٓذ12ٌٍّٛظف١ٓ ، 75ؽ١ش ٚصػذ  اٌّظشف )اٌّٛظف١ٓ(، صثبئٓ اٌّظشف ،

ِظبسف ػبٍِخ فٟ ١ٔغ١ش٠ب ، ٚرُ اخز١بس٘ب ثطش٠مخ ( 3)وبٔذ  ٌٍضثبئٓ، ٚػ١ٕخ اٌذساعخ

 Zenithٟٚ٘ )ِظشف اٌّزؾذ، ِظشف اٌؼبَ اٌّزؾذ ، ِٚظشف   اٌّؼب٠ٕخ اٌؼشٛائ١خ

ٚلذ رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٝ ٔز١غخ ، ANOVA اعزخذِذ اٌذساعخ رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ اٌذٌٟٚ(،

 ادعشا الإػشع  اٌؼ١ٍب ، الإداسحٌٍؼ١ٍّبد ِٓ لجً  حػشٚسح اٌّزبثؼخ اٌّغزّش ِفبد٘ب

اٌىبًِ ٌذٜ اٌّٛظف١ٓ  ٚالإدسانٚاٌخطؾ اٌزٟ عٛف ٠زُ رطج١مٙب داخً اٌّظشف ، اٌٛػٟ 

عزشار١غ١خ رؾغ١ٓ اٌغٛدح فٟ وً ِظب٘ش رؾ٠ٛلاد ٚػغ أ ػٓ ؽج١ؼخ اٌجشاِظ ٚاٌؼ١ٍّبد ،

 ٚالإداسحػشٚسح اٌؼًّ اٌغّبػٟ ٚاٌّشزشن ث١ٓ اٌّٛظف١ٓ ٚاٌضثبئٓ  ٚرؼبِلاد اٌّظشف ،

 ٌغشع أغبص ِؼ١بس اٌغٛدح ٚاٌزفٛق اٌّزؼٍك ثغٛدح اٌخذِخ  .

 

ى:ىالأدؼمفيىبورصظىىإدارةىالجودةىالذاملظ:ى(ى.Gurcharan et al :2010درادظى) .2
 فيىمالوزواى.ىالأدؼمدرادظىحالظىفيىبورصظى

اداسح سوضد ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ الأعظ ٚاٌّفب١ُ٘ إٌظش٠خ لأثؼبد سئ١غخ رّضٍذ ث         

، ِٓ خلاي ػشع آسا  اٌىزبّة ٚاٌجبؽض١ٓ ف١ّب ٠زؼٍك ثٙزٖ اٌؼٕب٠ٚٓ ٌزى٠ٛٓ  اٌغٛدح اٌشبٍِخ

الإؽبس اٌؼٍّٟ ٚاٌزؾ١ٍٍٟ ٌٙب، ٌٍٚزؾشٞ ف١ّب ئرا وبْ ِٓ اٌّّىٓ اٌىشف ػٓ ظب٘شح رطج١ك 

ػٍٝ أعبط ِجبدب اٌغٛدح اٌزٟ ٚػؼٙب  الأعُٙفٟ ثٛسطخ  ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخِجبدب 

Deming (اٌٛعطٝ الإداسح) بً فظِٛ( 450)ٕٗ ِىٛٔخ ِٓ ، ٌٚمذ شٍّذ اٌذساعخ ػ١ 

اعزخذِذ ب ،وّ( (the Kuala Lumpur Stock Exchange ثٛسطخ فٟ ٚاٌؼب١ٍِٓ
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رؾ١ًٍ الأؾذاس ) عّغ اٌج١بٔبد ٚرؾ١ٍٍٙب ثبعزخذاَ الأعب١ٌت الإؽظبئ١خ  أعب١ٌتاٌذساعخ 

، ٚلذ خٍظذ (  ANOVAرؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓٚ ،الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ، ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ، اٌجغ١ؾ 

سثؾ أ١ّ٘خ اٌغٛدح ِغ ح ظٙشد ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ػشٚسأ9 اٌذساعخ ئٌٝ ٔزبئظ وبْ ِٓ أثشص٘ب 

ٌىٛٔٙب ،  ثٛسطخ ِب١ٌض٠باٌّب١ٌخ ثبلاػزّبد ػٍٝ اٌج١بٔبد اٌّظذسح ِٓ إٌّظّبد  ئطذاساد

ػشٚسح ٚ، فٟ اٌجٛسطخ ٌٍغٛدح ػٍٝ إٌّزظ ٚاٌخذِخ اٌّمذِخ  بً ا٠غبث١ اً رؼزمذ أْ ٕ٘بن أصش

ػٍٝ  بً ٚاػؾ اً ٚأْ ٌٗ أصش TQMفٟ رطج١ك  الأعبعٟاٌزٛعٗ طٛة اٌضثْٛ ٚػذٖ اٌّؾٛس 

 ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخرفبٚد إٌّظّبد فٟ عٍٛوٙب رغبٖ ٚعٍٛن إٌّظّخ ٚإٌّزظ إٌٙبئٟ 

ٚأْ ، فٟ اٌظٕبػخ اٌّظشف١خ ٠إدٞ ٌزٛف١ش ؽٍٛي ٌّشبوً اٌغٛدح  TQMٚص٠بدح رطج١ك 

اٌم١بدح ،اٌزضاَ ) TQM ػّٓ ػٕبطش الإداسح٠زطٍت رغ١ش اٌضمبفخ ٚعٍٛن  TQM رٕف١ز

، ٚػٍٝ ٘زا الأعبط رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٝ (اٌؼ١ٍب ، اٌزؼ١ٍُ ، رشى١ً فشق اٌؼًّ  الإداسح

زذس٠ت ػٍٝ اٌؼًّ ِٓ ٌٍ( ؽذ٠ش)ِزمذَ  أّٔٛرطٚرجٕٟ أ، ػشٚسح رجٕٟ فٍغفخ عذ٠ذح ٌٍغٛدح 

خلاي رؼ١ٍُ اٌّٛظف١ٓ لاعزخذاَ ّٔبرط أفؼً لأغبص اٌغٛدح فٟ أػّبٌُٙ ٚٔشبؽبرُٙ 

رخف١غ ٚ،  الإٔزبع١خزؾغ١ٓ أ٠غبد ٔظُ ٌ،  الإؽظبئ١خأدٚاد ِضً ع١طشح اٌغٛدح  ٚأعزخذاَ 

  .أدٔٝ ؽذ ِّىٓ ئٌٝاٌىٍف 

 

ى:(Mittal et al., 2011) درادظ .3 فيىىالجودةىالذاملظإدارةىمػارنظىرواملىنجاحى:
  .الؼندىدولظىفيىادتطلاروظىرادظد:ىىالخدماتىوصنارظىأنتاجىذماليىالؼندىفي

فٟ ولا اٌمطبػبد  ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخعؼذ ٘زٖ اٌذساعخ ٌزج١بْ ٚفُٙ ِفَٙٛ        

فٟ  TQMفٟ أٞ ِّبسعبد  ُّٙٚرشخ١ض اٌزّب٠ض ٚالاخزلاف اٌٚالإٔزبع١خ اٌظٕبػ١خ 

ٚاٌخذ١ِخ  شّبٌٟ إٌٙذ ، ٌغشع رشخ١ض ٚعّغ اٌظفبد اٌّزجب٠ٕخ  ألإٔزبع١خإٌّظّبد 

فٟ اٌظٕبػبد ٚرؾذ٠ذ٘ب ، TQM اٌؾشعخ اٌزٟ رؼىظ ٔغبػ  إٌغبػِٚؼشفخ ػٛاًِ 

ٟ٘  الأٚيأعئٍخ اٌّؾٛس )  الأعئٍخٚاٌّغزٕذح ػٍٝ ػٛاًِ الاعزجبٔخ ِىٛٔخ ِٓ ٔٛػ١ٓ ِٓ 

اٌج١بٔبد اٌذ٠ّٛغشاف١خ ، ٚاٌّؾٛس  ِٛلؼٙب ، ٍّٕظّخ ،ٌ خاٌزبس٠خ١خٍف١خ اٌ أعئٍخ ػبِخ :

اٌضبٟٔ ػُ ِغّٛػخ ِٓ اٌؼٛاًِ ٟ٘ )اٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ ، اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ، رشى١ً 

، اٌزذس٠ت ٚاٌزط٠ٛش ، الارظبلاد  ٚئدساوٙباٌؼ١ٍب  الإداسحاٌزضاَ  ٚرّى١ٓ فشق اٌؼًّ ،

وٛع١ٍخ ٌغّغ ١بْ الاعزجٚاعزخذاَ اعزّبسح  داخً إٌّظّخ ، اٌم١بط ٚاٌزغز٠خ اٌؼىغ١خ ( ،

ٌىلا إٌٛػ١ٓ ِٓ اٌظٕبػبد اٌخذ١ِخ ٚ فشداً  ( (60اٌّؼٍِٛبد ِٓ اٌؼ١ٕخ اٌزٟ شٍّذ

 (t-test) ِضً أخزجبس الإؽظبئ١خ الأعب١ٌت، ٚرُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ثبعزخذاَ  ٚالإٔزبع١خ

ٌج١بْ  SPSS & MINITABٟ٘  ثجشِغ١بدِٚؼبًِ الاسرجبؽ ٚرطج١مٙب ثبلاعزؼبٔخ 
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 الإؽظبئٟ اٌزؾ١ًٍ د ٔز١غخأظٙش ؽ١شِظذال١خ اٌج١بٔبد اٌزٟ عّؼذ ٚاٌزأوذ ِٓ دلزٙب ، 

 رجب٠ٓ ئٌٝ أدٜ ِّب ٚالإٔزبع١خفٟ اٌظٕبػبد اٌخذ١ِخ  TQMرطج١ك  فٟ رجب٠ٓ ٕ٘بٌهٗ ثأٔ

:  فٟ رزٍخض اٌذساعخ ٔزبئظ ٚوبٔذ اٌجؾش، ِٛػٛع إٌّظّبد أدا  ِغز٠ٛبد فٟ

ٌّب ٌٙب ِٓ أصش ٚاػؼ  ٚالإٔزبع١خفٟ إٌّظّبد اٌخذ١ِخ  TQMػشٚسح رٕف١ز ِّبسعبد 

 ٚأِزلان ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ فٟ رٍه إٌّظّبد .  الإػّبيػٍٝ أدا  

ى-:مػارنظىالمرجطوظىالىفيىدرادات:ىىثانواً
ىىىىىىىى-دراداتىباللعظىالطربوظى: .أ‌

ىألمنظميىالأداءدورىالمػارنظىالمرجطوظىفيىتحدونىىقواسى(:2002الخطوبى،)ىدرادظ .2
 .مػترح"ىأنموذج:ىدرادظىحالظىمعى

خ أعبع١خ رّؾٛسد ثّؾذٚد٠خ أؽلاع ٚأعز١ؼبة شىٍاٌذساعخ ِٓ ِ ٘زٖأٔطٍمذ            

ل١بداد إٌّظّبد اٌظٕبػ١خ اٌؼشال١خ ٌٍّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ وّفَٙٛ ٚؽشائك رطج١ك ، ٚػؼف 

ٌٍّٕظّبد اٌظٕبػ١خ اٌؼشال١خ ٌلأؼىبعبد الا٠غبث١خ ٌٍّمبسٔخ ِٓ  الإداس٠خأدسان اٌم١بداد 

رم١ٍض اٌفغٛح اٌغٍج١خ ث١ٓ إٌّظّبد اٌؼشال١خ ٚإٌّظّبد اٌش٠بد٠خ ِّب ٠ٕؼىظ أصشٖ خلاي 

 فٟ دٚسٖ ٚل١بط اٌّشعؼ١خ اٌّمبسٔخ ِٛػٛعٌذساعخ ازٖ ٘ ، وّب رٕبٌٚذالأدا ػٍٝ رؾغ١ٓ 

 فٟ  اٌّمبسٔخ أعٍٛة رطج١ك ٠شرجؾ) ِفبد٘ب فشػ١خ خلاي ِٓ ٚرٌه إٌّٔظّٟ الأدا  رؾغ١ٓ

 ئٌٝ اٌذساعخ ٚ٘ذفذ( ، ف١ٙب الأدا  ِإششاد رؾغ١ٓ ِغ ِؼ٠ٕٛخ ثؼلالخ اٌؼشال١خ إٌّظّبد

 ٚرشغ١ؼٙب اٌّمبسٔخ أعٍٛة ٚأعزخذاَ رطج١ك ٔز١غخ الأدا  ِإششاد فٟ اٌؾبطً اٌزغ١١ش ل١بط

 ِمزشػ أّٔٛرط ٚػغ ػٍٝ ٚاٌؼًّ الأدا  رؾغ١ٓ فٟ ٠غُٙ ِّب ٚػ١ٍّخ ػ١ٍّخ ٌّجشساد

، الاعزضّبس ػٍٝ اٌؼبئذ ِؼذي) -: ٟٚ٘ إششادِ( 5) اعزخذاَ اٌذساعخ رؼّٕذ ّبو، ٌٍّمبسٔخ

، أِب ػ١ٕخ اٌذساعخ  ( اٌؼب١ٍِٓ سػب ِإشش، اٌغٛل١خ اٌؾظخ ِإشش، اٌٍّى١خ ؽك ػٍٝ اٌؼبئذ

اٌششوخ اٌٛؽ١ذح اٌزٟ ؽجمذ أعٍٛة اٌّمبسٔخ  ثبػزجبس٘باٌؾذ٠ضخ  الإطجبؽفزُ أخز١بس ششوخ 

ِزخزح ِٓ ششوخ  1987( ششوخ ػبِخ ِٓ ٔفظ اٌمطبع ٚرٌه ػبَ 20اٌّشعؼ١خ ِٓ ث١ٓ )

اعزخذَ ٚرُ  ،وشش٠ه ٌٍّمبسٔخ ِؼٙب الإطجبؽ( إٌّغب٠ٚخ ٌظٕبػخ Stollackشزٛلان )

أؽظبئ١خ  دساعخ اٌؾبٌخ ٚأعزخذِذ ػذح أعب١ٌت ٍٝػأػزّذ ٌٚزؾ١ٍٍٟ، اٌٛطفٟ إٌّٙظ ا

اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ رغُٙ فٟ  ْئٌذساعخ اعزٕزغذ اٚلذ  ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚػشع إٌزبئظ ،

، اٌؾظخ اٌغٛل١خ ، ٚسػب  الإٔزبع١خرؾم١ك ِٕبفغ ػذٖ ٌٍّٕظّبد ِٓ ؽ١ش ص٠بدح اٌشثؾ١خ ، 

رغُٙ فٟ  ف١ٙب ، الأدا اٌؼب١ٍِٓ ، رؾغ١ٓ اٌّٛلغ اٌزٕبفغٟ ِٓ خلاي رط٠ٛش ِخزٍف عٛأت 
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 الأدا اٌفشدٞ ٚاٌغّبػٟ ٌٍؼب١ٍِٓ ، أٚػؾذ اٌذساعخ أْ ِمبسٔخ ِإششاد  الإثذاع رط٠ٛش

 لجً رطج١ك اٌّمبسٔخ ٚثؼذ٘ب ٌٗ دٚس ٚاػؼ ِٚإصش فٟ رؾغ١ٓ رٍه اٌّإششاد .

 

ى 2005محمد،)ىدرادظ .1 ىالتنافدوظ(: ىالموزة ىتحػوق ىفي ىالمرجطوظ ىالمػارنظ :ىدور
 .للصناراتىالجلدوظمػارنظىبونىمطمليىبعدادىوالكوفظىىدرادظ

 

اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ فٟ رؾم١ك  أصش لاخزجبسػّٓ أؽبس شٌّٟٛ  اٌذساعخ ٘زٖؽشؽذ        

 ، (اٌزغ١ٍُ ،اٌّشٚٔخ ،اٌغٛدح ،اٌىٍفخ ) ا٢ر١خا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ اٌّزّضٍخ ثأثؼبد٘ب اٌشئ١غخ 

ٚػشٚسح رطج١ك  لأ١ّ٘خٚأٔطٍمذ ِٓ ػؼف أدسان إٌّظّبد اٌظٕبػ١خ اٌؼشال١خ 

الالزظبدٞ  الإٔزبطاٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ اٌزٟ رّىٕٙب ِٓ ِٕبفغخ إٌّظّبد اٌش٠بد٠خ فٟ ظً 

اٌزجب٠ٓ ث١ٓ ئثؼبد ا١ٌّضح  رؾذ٠ذ ِذٜ ئٌٝٚ٘ذفذ اٌذساعخ ، فٟ ث١ئخ اٌؼًّ  ؽذٚصٗاٌّزٛلغ 

ثغذاد ِؼًّ )ٚث١ٓ ِؼ١ٍّٓ أؽذّ٘ب ؽجك أٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ِغ شش٠ه دٌٟٚ ٘ٛ ،اٌزٕبفغ١خ 

ٚرّضٍذ اٌؼ١ٕخ ثبٌّؼ١ٍّٓ (، ِؼًّ اٌىٛفخ )ٚأخش ٌُ ٠طجمٙب ( ِغ ششوخ ثبٌٟ اٌغ٠ٛغش٠خ

 اخز١بسّ٘باٌّزوٛس٠ٓ أػلاٖ ّٚ٘ب ِٓ ِؼبًِ إٌّشأح اٌؼبِخ ٌٍظٕبػبد اٌغٍذ٠خ ٚرُ 

اٌىج١شح ٌمطبع اٌظٕبػبد اٌغٍذ٠خ ِٚىبٔزٗ الالزظبد٠خ فٟ عذ  ٌلأ١ّ٘خـ  :ِٕٙب  ٌلأعجبة

ِإششاد خبطخ  اعزخذاَوّب رؼّٕذ اٌذساعخ ، ِٓ إٌّزغبد اٌّؾ١ٍخ ؽبعخ اٌّغزٍٙه 

ٚلاخزجبس طؾخ اٌفشػ١بد رُ عّغ اٌج١بٔبد اٌّزؼٍمخ ، اٌّزوٛسح  الإثؼبدثىً ثؼذ ِٓ 

فؼلاً ػٓ أعٍٛة اٌّمبثلاد اٌشخظ١خ  (،دساعخ اٌؾبٌخ)اٌذساعخ ثأػزّبد أعٍٛة  ّٔٛرطثأ

ٚاٌغ١طشح ػٍٝ ،اٌزىب١ٌف ،ٚشؼت اٌظ١بٔخ ، الإٔزبع١خ الألغبَ  ٚسؤعب ،ِغ اٌّذ٠ش٠ٓ 

فٟ عج١ً رؾظ١ً اٌج١بٔبد ٚرذػ١ُ دلزٙب ٚأ٠ؼبً اٌّلاؽظخ ا١ٌّذا١ٔخ  ،اٌغٛدح اٌزخط١ؾ 

ٚلذ شٍّذ اٌذساعخ اٌؾمجخ اٌض١ِٕخ ِٓ  ،ٚاٌزمبس٠ش اٌغ٠ٕٛخ اٌخبطخ ثّؼٍّٟ ثغذاد ٚاٌىٛفخ 

)إٌغجخ إٌّٛ  الإؽظبئ١خ الأعب١ٌتٚرُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ثأعزخذاَ  (2002ـ  1997)

 ٚاخزجبساٌّزؼذد،  ٟالأؾذاس اٌخط ، الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ؾ ، ٚالإعّب١ٌخاٌغ٠ٕٛخ 

TٚF،)  ث١ٓ  رم١ٍض اٌفغٛح  أٚ ئٌغب اٌّغبّ٘خ فٟ  :ئِب أُ٘ أعزٕزبعبد اٌذساعخ فىبٔذ

أِىب١ٔخ الاػزّبد ػٍٝ رم٠ُٛ ، إٌّظّخ ٚإٌّظّبد اٌشائذح اٌؼبٍِخ فٟ ٔفظ اٌّغبي

 ئعشا ِإششاد أثؼبد ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ٚرؾذ٠ذ اٌّإششاد اٌؼؼ١فخ ٚرؾغ١ٕٙب ِٓ خلاي 

 ،فٟ اٌّؼًّ  باٌزىٌٕٛٛع١أسرفبع ِغزٜٛ  ،اٌّمبسٔخ ٌزؾغ١ٓ اٌّٛلغ اٌزٕبفغٟ ٌٍّٕظّخ 

 ئ١ٌٗاٌزٞ رٛطٍذ  ٚالأعبط، إٌّظّبد اٌش٠بد٠خ  ئ١ٌِٗٚؼشفخ اٌّغزٜٛ اٌزٞ ٚطٍذ 

اٌذساعخ اٌؼًّ اٌغبد ػٍٝ أشبػخ رطج١ك أعٍٛة اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ فٟ إٌّظّبد اٌؼشال١خ 
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ٚٚعٛد اٌّمبسٔخ ِغ شش٠ه دٌٟٚ وّب فٟ  ِؼًّ ثغذاد عبُ٘ فٟ  ،اٌغٍؼ١خ ِٕٙب أٚ اٌخذ١ِخ 

أِب ِؼًّ اٌىٛفخ ، ٚعشػخ اٌزغ١ٍُ ، ص٠بدح اٌّشٚٔخ ، رؾغ١ٓ اٌغٛدح ، أٔخفبع اٌىٍفخ 

فجؾبعخ ٌزطج١ك أعٍٛة اٌّمبسٔخ ِغ شش٠ه ٌٍّغبّ٘خ فٟ ص٠بدح رؾغ١ٓ ِغزٜٛ خذِخ 

  .اٌضثْٛ 

 

ى،)درادظ .2 ى 2006كاظم ىتػوومى(: ىفي ىأداسىالأنذطظ ىرلى ىالمرجطوظ ىالمػارنظ دور
ىالصحوظ ىالخدمات ىوحدات ىأداء ىىكغاوظ ى: ىودرادظ ىلطونظىنظروظ تطبوػوظ

 .دتذغواتالم

رٕبٌٚذ ٘زٖ  اٌذساعخ فٟ ِؼّٛٔٙب ػٍٝ الأعظ ٚاٌّفب١ُ٘ إٌظش٠خ ٌّٛػٛع         

رّضً عٛ٘ش ٘زٖ اٌذساعخ ثبػزّبد رم١ٕخ اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ػٍٝ  ؽ١ش ،اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ 

 ٌشىًبأعبط الأٔشطخ ث١ٓ ٚؽذاد اٌخذِبد اٌظؾ١خ فؼلاً ػٓ دساعخ ٚرؾ١ًٍ الأٔشطخ ث

ص٠بدح ػذاٌخ ِٚٛػٛػ١خ اٌّمبسٔخ لاػزّبد٘ب ػٍٝ ث١بٔبد وٍف٠ٛخ طؾ١ؾخ  ئ٠ٌٝإدٞ اٌزٞ 

رشغ١غ اٌٛؽذاد الالزظبد٠خ اٌؼشال١خ )ِٕٚٙب  ئٌِٝٚزىبٍِخ ، وّب رٙذف ٘زٖ اٌذساعخ 

اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ث١ٕٙب ثّب ٠غُٙ فٟ رؾغ١ٓ أدا  رٍه اٌٛؽذاد  اٌظؾ١خ( ػٍٝ رطج١ك

اٌّمبسٔبد ٌىٛٔٙب أداح  ئعشا ٍف٠ٛخ اٌزم١ٍذ٠خ فٟ ٚػذَ الاػزّبد ػٍٝ ِؼٍِٛبد الأٔظّخ اٌى

 ئدسانغ١ش ع١ٍّخ فٟ رم٠ُٛ الأدا  ، فؼلاً ػٓ رمذ٠ُ اٌّؾبٌٚخ اٌغبدح فٟ ص٠بدح ِغزٜٛ 

ئداسح اٌٛؽذاد اٌظؾ١خ ِٚٛظف١ٙب ػٍٝ ػشٚسح رطج١ك أعٍٛة اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ػٍٝ 

 ئْزغذ اٌذساعخ ِغزّش ٚأعزٕ بٌشىًأعبط الأٔشطخ ٌغشع رؾغ١ٓ أدا  أٔشطزٙب ث

رطجك  ٚئّٔبرطج١ك اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ لا رمزظش فمؾ ػٍٝ اٌٛؽذاد ألالزظبد٠خ الإٔزبع١خ، 

ػٍٝ اٌٛؽذاد الالزظبد٠خ اٌخذ١ِخ ) ِٕٚٙب ٚؽذاد اٌخذِبد اٌظؾ١خ( ، ٚلا ٠ٛعذ  أ٠ؼب

ِؼ١ٓ ِٓ خطٛاد رطج١ك أعٍٛة اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ شبًِ ٌغ١ّغ اٌٛؽذاد  أّٔٛرط

خطٛاد رطج١ك اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ رزأصش ثطج١ؼخ ػًّ اٌٛؽذح  ئْ ئرالالزظبد٠خ، 

ٚفٟ ػٛ  ٘زٖ الاعزٕزبعبد أٚطذ اٌذساعخ ثؼشٚسح الالزظبد٠خ ٚاٌج١ئخ اٌّؾ١طخ ثٙب ، 

اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ فٟ اٌٛؽذاد الالزظبد٠خ اٌؼشال١خ )ِٕٚٙب  أعٍٛةاٌم١بَ ثزشغ١غ رطج١ك 

ٚؽذاد اٌخذِبد اٌظؾ١خ( ٚالاعزفبدح ِٓ رغبسة اٌذٚي اٌّزمذِخ وب١ٌبثبْ ٚاٌٛلا٠بد 

 عشا ٚاعزشا١ٌب فٟ عج١ً رؾغ١ٓ أدا  ٚؽذارٙب الالزظبد٠خ ٔز١غخً لإ الأِش٠ى١خاٌّزؾذح 

ٔبد اٌخبسع١خ ِغ اٌٛؽذاد الالزظبد٠خ اٌّمبسٔخ ػ١ٍٙب ، ٚأ٠ؼبً الاػزّبد ػٍٝ اٌّمبس

اٌّّبصٍخ، ثبلإػبفخ ئٌٝ اٌّمبسٔبد اٌذاخ١ٍخ ٌىٟ رغزط١غ اٌٛؽذح الالزظبد٠خ رم٠ُٛ أدائٙب 

 . ٟٚ٘ ِزغبٚثخ ِغ اٌزغ١شاد اٌؾبطٍخ فٟ اٌج١ئخ اٌّؾ١طخ ثٙب



 

 

 ثاني :                             بعض الدراسات السابقة  الالمبحث  

22 

ى،)ىدرادظ .3 ى 2010كبولظ ى(: ىفارلوظ ىبإدتطمالىىالأداءتػووم ىالخدموظ ىالوحدات في
 . تػنوظىالمػارنظىالمرجطوظى:ىبالتطبوقىرلىىرونظىالغنادقىالطراقوظ

فٟ اٌٛؽذاد اٌخذ١ِخ  الأدا رم٠ُٛ فبػ١ٍخ  ئٌٝأعبعٟ  بٌشىًرشِٟ ٘زٖ اٌذساعخ ث         

 ِٓ خلاي رطج١ك أعٍٛة اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ػٍٝ ٚؽذاد خذ١ِخ ٘بدفخ ٌٍشثؼ ٚث١بْ أصش

سفغ ِغزٜٛ أدا  اٌٛؽذاد اٌخذ١ِخ اٌٙبدفخ ٌٍشثؼ اٌزٟ ثؾبعخ ٌؼ١ٍّبد رؾغ١ٓ فٟ ب رؾم١مٙ

فٟ خ اٌذساعخ شىٍٚرىّٓ ِ ، الأفؼً الأدا ثّغزٜٛ  ٌٚلاسرمب فٟ ِٕبؽك اٌفشً  الأدا 

رٛاعٗ طؼٛثخ رم٠ُٛ أدائٙب ثغجت أغٍت اٌٛؽذاد الالزظبد٠خ اٌخذ١ِخ ٚاٌفٕبدق ِٕٙب أْ 

أٚ ِؼب٠ش  ٌّإششاد  ٚافزمبس٘بأػزّبد٘ب ػٍٝ أعب١ٌت رم١ٍذ٠خ فٟ رم٠ُٛ أدا  ٔشبؽٙب ، 

فٟ وٛٔٙب رزٕبٚي ِٛػٛػبً ِزؼٍك ثبٌزٛعٗ أ١ّ٘خ ٘زٖ اٌذساعخ  رىّٓ ٚ رلائُ ٔشبؽٙب ،

 اٌض١ِٕخ اٌّذحغّغ اٌج١بٔبد ػٓ ٌأعب١ٌت ػذح اٌذساعخ ػٍٝ  ٚاػزّذد ،اٌخذِٟ  الأدا ٔؾٛ 

ٚرٛطٍذ  ،ٌؼ١ٕخ اٌذساعخ ِٓ اٌفٕبدق اٌذسعخ اٌّّزبصح اٌؼشال١خ  ( 2008ـ2007 )

ؽذاد اٌخذ١ِخ ثظٛسح ِبصاٌذ اٌٛ : ِغّٛػخ ِٓ الاعزٕزبعبد ِٓ أّ٘ٙب ئٌٝاٌذساعخ 

ػبِخ ٚاٌفٕبدق ػ١ٕخ اٌذساعخ ثظٛسح خبطخ فٟ اٌؼشاق رغزؼًّ اٌطشائك اٌزم١ٍذ٠خ فٟ 

اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ٠غُٙ فٟ أدخبي اٌزؾغ١ٕبد ٚرؼض٠ض  أعٍٛةزخذاَ  رم٠ُٛ أدائٙب فاْ أع

 اٌزشاوّٟ ٌٍٛؽذاد الالزظبد٠خ ، ٚأٚطذ اٌذساعخ ثّغّٛػخ رٛط١بد ِٓ أّ٘ٙب : الأدا 

اٌفٕبدق ثزم٠ُٛ أدائٙب ػٍٝ ػٛ  اٌّؼ١بس اٌّؾذد ٚاٌؼًّ ػٍٝ رغ١شٖ وً عٕخ أٚ وً  ئٌضاَ

ص١ِٕخ ِؼ١ٕخ ، ٚوزٌه ػٍٝ ػًّ ِؼ١بس ِمبسْ ٌّٚإششاد اٌذٚي اٌّزمذِخ ٚاٌؼًّ ِذح 

 . ثبعزّشاس اٌّغزّغ  لإفشادػٍٝ رط٠ٛش ٔٛػ١خ اٌخذِبد اٌّمذِخ 

  :دراداتىباللعظىالإنكلوزوظ .ب‌

:ىألمػارنظىالمرجطوظىفيىالمذاروعىىالآخرونالتطلمىمنى: (Cano etal, 2001) ىدرادظ .2
 .ىScotlandىادكتلنداالدواحوظىفيى

دساعخ ٚفُٙ ػ١ٍّبد اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ اٌزٟ ٠ّىٓ رطج١مٙب فٟ  ئٌٝ اٌذساعخ ٘زٖ عؼذ         

ٚأ٠ؼبً اٌغ١بؽ١خ ٚاٌزٛعٗ ٔؾٛ إٌّظّبد راد الأدا  اٌّزفٛق  ٚالإٔزبع١خاٌّشبس٠غ اٌخذ١ِخ 

ٚأعزخذاَ أدٚاد رؾغ١ٓ اٌغٛدح  الأدا ٚاٌز١ّض ػ١ٍٙب فٟ  الأفؼًٚاٌجؾش ػٓ ِّبسعبرٙب 

 ػبي  ٚاٌّشبس٠غ اٌغ١بؽ١خ ٟ٘ عض  ُِٙ فٟ الالزظبد الاعىزٍٕذٞ ، ٚأٔزؼبشٗ اٌزٞ ؽمك ٔغبػ 

عٕخ  30٘بئً فٟ أٚاخش  بٌشىًفٟ ػ١ٍّخ رغ١ٙض اٌخذِخ اٌغ١بؽ١خ ٚاٌغ١بؽخ فٟ أعىزٍٕذا ّٔذ ث

 رٛطٍذ فٟ رٍه اٌغٕٛاد، ٚلذ billion 2.5£ ِب ٠مبسة ٕفمبداٌاٌّبػ١خ ؽ١ش ثٍغذ 

أعزخذاَ رم١ٕبد اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ٠غُٙ فٟ ِؼشفخ ٔمبؽ اٌمٜٛ  ئْ ِفبد٘ب ٔز١غخ ئٌٝ اٌذساعخ
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ٚأدا ٘ب وبْ ٌٍّشبس٠غ اٌّجؾٛصخ ، ٚالاؽزفبظ ثٛلا  اٌضثبئٓ ٚعزة اٌضثبئٓ اٌغذد ٚالإثذاع ، 

 ٚاٌزطٛساد اٌزغ١شاد جِٗٛاو ػٍٝ لبدسح غ١ش رىْٛ ئْ ٌزا رزٛلغِمبسٔخ ثأٚسثب بً ػؼ١ف

 اٌج١بٔبد عّغ رُ ئر ، ؽذ٠ضخ رىٌٕٛٛع١خ أدٚاد اعزخذاَ ئٌٝ رغزٕذ ٌُ ِب اٌّزغبسػخ اٌزىٌٕٛٛع١خ

ٌّؼشفخ ٔمبؽ اٌمٜٛ ٚاٌؼؼف ٌذٜ اٌشش٠ه اٌّمبسْ ،  SWOTرؾ١ًٍ  ئعشا ثزٌه ٚ اٌخبطخ

ٚثٕب  ا١ٌٙبوً اٌشع١ّخ ٚاٌّمذساد اٌغٛ٘ش٠خ ٌٍّٕظّبد  باٌزىٌٕٛٛع١اٌّمبسٔخ فٟ ص٠بدح  رغُٙٚ

اٌزغبس٠خ  خرط٠ٛش اٌج١ئٌّغبّ٘خ فٟ ٚا ، ٚالإثذاعاٌّزّضٍخ ثٛلا  اٌضثبئٓ ، عزة صثبئٓ عذد ، 

٠غبػذ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚرط٠ٛش ا١ٌّضح ٚرغبسثُٙ  ا٢خش٠ٓٚاٌزؼٍُ ِٓ ، الاعىزٍٕذ٠خ 

 . اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ث١ٓ إٌّظّبد اٌّزجب٠ٕخ لأعٍٛة أّٔٛرطاٌزٕبفغ١خ ٘ذف اٌذساعخ ط١بغخ 

 

 لمػارنظىالمرجطوظىفيىأداءىالخدماتى.جودةىالخدمظىوا:(Folz, 2004) ىدرادظ .1

اٌّشعؼ١خ ٚدٚس٘ب  اٌّمبسٔخ أداح ث١ٓ ٚاٌخذِخ  عٛدح ث١ٓ اٌؼلالخ ِؼشفخ ئٌٝ اٌذساعخ ٘زٖ ذعؼ

اٌفبػً فٟ رؾغ١ٓ أدا  اٌخذِخ ِٓ خلاي أخز١بس اٌشش٠ه اٌّمبسْ اٌزٞ ٠ؼذ ألافؼً فٟ اٌمطبع 

اٌزٞ ٠ؼًّ ف١ٗ، ِغ اٌم١بَ ثغّغ اٌج١بٔبد اٌخبطخ ثبٌشش٠ه ٚالاؽلاع ػٍٝ عٍغٍخ اٌؼًّ 

د ٚاٌجشاِظ اٌّمبِخ ٌزغُٙ فٟ ل١بط عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ِغ رٛف١ش الارظبي ث١ٓ ِذخلا

أدا ٘ب ٚالاعزفبدح ِٓ اٌّؼٍِٛبد  ٌزؼذ٠ً فشطخ ٌٍّٕظّبد أػطٝ ٚاٌزٞاٌخذِخ ِٚخشعبرٙب، 

: ػٕذ رطج١ك اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ عٛف  فٟٙ اٌذساعخ ئ١ٌٙب رٛطٍذ اٌزٟ إٌز١غخ أِباٌّزبؽخ، 

اٌخذِبد  ٜرغ١١ش ِغزٛ ئٌٝ ٜأدِّب  الأفؼًرؾغٓ أدا  اٌخذِخ ِٓ خلاي رطج١ك اٌّّبسعبد 

 فٟ اٌمطبع اٌؼبَ .  الأدا اٌّذسوخ ٚثبٌزبٌٟ رؾغ١ٓ 

 

ى :(Gonzalez etal, 2008) درادظ .2 ىدلدلظ ىأدارة ىدراديىىالإمدادتصموم ىمنؼج :
ى ى)ىبادتخدامأكادومي ىالجودة ىوظوغظ ىQFDأدلوبىنذر فيىىالمرجطوظىوالمػارنظ(
 .التطلومى

 أعب١ٌت ٔشش ٚظ١فخ اٌغٛدح  اعزخذاَ٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ ٌزج١بْ اٌغشع ِٓ            

 ادٚأدِٓ أدٚاد اٌغٛدح ٚاعزخذاِّٙب فٟ رؾ١ًٍ  ١ٓ ِّٙز١ٓٚاٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ وّٛٔٙب أدار

ؽٍٛي ٌّشبوٍُٙ  ٚالإ٠غبدثبٌٕغجخ ٌزط٠ٛش اٌزؼبًِ ِغ اٌضثبئٓ اٌغذد،  الإثذاػ١خ  الأخشٜاٌغٛدح 

ٚوّٛٔٙب  ػٍٝ أسػب  اٌضثبئٓ ٚرٍج١خ ؽبعبرُٙ ، سئ١ظ بٌشى١ًُّ ِٕٙظ أوبد٠ّٟ ٠شوض ثٚرظ

ٚػغ ثشاِظ أوبد١ّ٠خ ٌزؼ١ٍُ و١ف١خ رشخ١ض ٚرؾذ٠ذ ِزطٍجبد فٟ اٌزؾ١ًٍ اٌزٟ رغُٙ  أدارٟ

عٍغٍخ  لإداسحاٌضثبئٓ ٌغشع أسػبئُٙ ثّب ٠فٛق رٛلؼبرُٙ ػٍٝ عج١ً اٌّضبي ثشاِظ أوبد١ّ٠خ 

لاْ ٔشش ٚظ١فخ اٌغٛدح رؾٛي  ، ٚالإٔزبطاٌزٛس٠ذ ٚاٌزٟ رطٛس سػبُ٘ فٟ لطبع اٌخذِخ 
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ِٓ خلاي وّب رُ عّغ اٌج١بٔبد اٌخبطخ ثبٌؼ١ٕخ ، ِٕبفغ خذ١ِخ  ئٌٝاٌزٛلؼبد ٚاٌّزطٍجبد 

الاعزّبسح ( Charleston)عزج١بْ ٚصػذ ػٍٝ إٌّظّبد ِؼ١ٕخ ٟٚ٘ عبِؼخ الأأعزّبسح 

ثبٌّمبسٔخ ِزؼٍمخ  ٚأعئٍخ، رٛلؼبد اٌضثبئٓ  ،ِؼٍِٛبد ػبِخ )اؽزٛد ػٍٝ صلاس فمشاد ٟ٘ 

ٌزط٠ٛش اٌؼًّ لبئُ ػٍٝ أوبد٠ّٟ أعزخذاَ ِٕٙظ ٠ٚغزٕزظ ِٓ ٘زٖ اٌذساعخ ئْ ( ، اٌّشعؼ١خ 

 أّٔٛرطٚػغ ِغ الأخز فٟ اٌؾغجبْ ؽش٠خ اٌزؼج١ش  ئػطب ٖاٌضثْٛ ِغ  لاؽز١بعبدالاعزغبثخ 

ٚفبػ١ٍخ  ثىفب حف١ّب ٠زؼٍك لاع١ّب  أعبع١خ، ٚػ١ٍٗ فأْ ٘زٖ اٌذساعخ ٌٙب ٔزبئظ خبص ٌٍذساعخ 

   .ٚرم١ٍض وٍف فمذأٗاٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ فٟ ص٠بدح سػب اٌضثْٛ رطج١ك 

 

ىرلىى (Delpachitra,2008) : درادظ .3 ىوالمدتندة ىالمبنوظ ىوالانجازات النذاطات
 .ىفيىتطبوػاتىالتامونىالطامىى:الكلغظىفيىرملوظىالمػارنظىالمرجطوظى

 

اعزخذاَ أعٍٛة اٌزىٍفخ اٌّغزٕذ ئٌٝ إٌشبؽ فٟ اٌّمبسٔخ  ئِىب١ٔخرش١ش ٘زٖ اٌذساعخ ئٌٝ       

ذ٠ذ أ٘ذاف ِزّضٍخ ثزؾرإوذ ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ  ئر، ABC  ّٔٛرطدساع١خ لأاٌّشعؼ١خ ٌؾبٌخ 

ٔٙب٠زٙب، ِغ رؾذ٠ذ اٌىٍفخ ٚاٌٛلذ فٟ اٌزطج١مبد ٚؽك  ئٌِٝٓ ثذا٠خ اٌؼ١ٍّبد  وٍف اٌؼ١ٍّبد

١٘بوً اٌىٍف فٟ  اخزلافرؾذ٠ذ ٚرؾ١ًٍ أعجبة ٚ، الإػشاساٌّطبٌجخ ثبٌزؼ٠ٛغ فٟ ؽبٌخ 

ِشالجخ و١ف١خ رخظ١ض اٌزىب١ٌف غ١ش ٚاٌّإعغبد اٌجغ١طخ ِمبسٔخ ثبٌّإعغبد اٌؼخّخ ، 

اٌؼ١ٍّخ ٠زُ اؽزغبة اٌزىب١ٌف اٌى١ٍخ ٌىً  ئرػ١ٕخ اٌجؾش، لطبع اٌزب١ِٓ   ألغبَاٌّجبششح ػٍٝ 

، ٚوٍف رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚاٌشٚارت  ثبلأعٛس اٌّزّضٍخ ِٓ خلاي رؾذ٠ذ اٌىٍف اٌشخظ١خ

ٚاْ ٘زٖ اٌذساعخ سوضد ػٍٝ اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ وٍف الارظبي ٚغ١ش٘ب، ٚاٌجشاِغ١١بد، 

اٌذاخ١ٍخ اٌزٟ رجذأ ثّمبسٔخ إٌزبئظ اٌفؼ١ٍخ اٌّزؾممخ ٌلأٔشطخ ِغ ِزٛعؾ أٚ ِؼذي إٌزبئظ اٌزٟ 

 أّٔٛرطػٓ غ١ّغ اٌّؼٍِٛبد ذساعخ سوضد ػٍٝ ر٘زٖ اٌ ئْوّب  ، ٠زُ عّؼٙب ػٓ الأٔشطخ

ABC  ئٔٙب رشوض فمؾ ػٍٝ إٌشبؽبد اٌذاخ١ٍخ  ئر،  اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ اٌذاخ١ٍخ ئعشا  ئصٕب  . 

 

ى (Agus&Hassan ,2009) : درادظ .4 ىبأمكان ىالمرجطوظى)بأدتطارظ( المػارنظ
ى ىىالأداءتحدون ىتطبوق ىخلال ىالذاملظمن ىالجودة ىى(TQM)ىإدارة ىالدلائلى: بطض

 .ىالتجروبوظى

اٌّز١ّض  الأدا ٚلذساد اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ فٟ رؾم١ك  خظبئض اٌذساعخ ٘زٖ ث١ٕذ        

، ِٚؼشفخ رأص١ش أعزخذاَ اٌّمبسٔخ  ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخٚرؾغ١ٕٗ ِٓ خلاي رٕف١ز ثشاِظ 

اٌّشعؼ١خ ػٍٝ أدا  إٌّظّبد راد اٌظٕبػبد الاٌىزش١ٔٚخ اٌّب١ٌض٠خ ثأعزخذاَ رؾ١ًٍ الاسرجبؽ 
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ٚاٌزأص١ش ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ أٚ  ا٠غبث١خّإششاد اٌزٟ رغؼً اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ اٌ ٚئ٠غبد، 

ٚػغ فشػ١خ ِفبد٘ب )ٌٍّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ رأص١ش أ٠غبثٟ ٚرفٛلٗ ،  ٚرُ  الإػّبيإٌّزظ ، ٚأدا  

، ٚ٘ذفذ ٘زٖ  ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخػّٓ ثشٔبِظ  الإػّبيػٍٝ أدا  عٛدح إٌّزظ ٚأدا  

ثٕبً  ػٍٝ رغشثخ ِٛػٛػخ رج١ٓ أصش٘ب ػٍٝ اٌّشعؼ١خ رؾذ٠ذ أعٍٛة اٌّمبسٔخ  ٌٝئ اٌذساعخ :

اِظ ٔشطخ ش)ثٚص٠بدح اٌزؼبًِ ثّّبسعبد ٚرطج١مبد اٌّمبسٔخ  ، الإػّبيعٛا  ٌٍغٛدح أٚ  الأدا 

 ، الأفؼًاٌّغزّش، ِؾبوبح  )اٌم١بط( ، ػ١ٍّبد اٌزؾغ١ٓ ثبلأفؼًِمبسٔخ  ظِمب١٠ٌٍّمبسٔخ ، 

اٌّمبسٔخ  ث١ٓ اٌؼلالخ ٚرؾ١ًٍّرُ ػشع ٚ،  داسح اٌغٛدح اٌشبٍِخلإ 7ٚأٔٙب ػّٓ اٌّجبدب 

 الإػّبيٚأدا   ،( )أثؼبد اٌغٛدح  ظإٌّزأدا  عٛدح ٚ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخاٌّشعؼ١خ ٚ

ٚوّب رُ عّغ ذ ػٍٝ اٌّج١ؼبد(،،اٌؼبئاٌؼبئذ ػٍٝ اٌّٛعٛداد ٟ٘ )اٌشثؾ١خ ،  بِٚمب١٠غٙ

ٚرُ رؾ١ًٍ ٚأعزّبسح الاعزج١بْ  الاعزفزب  ٚرؾ١ٍلاد اٌشخظ١خ اٌّمبثلاد ؽش٠كػٓ  اٌج١بٔبد

 ػٍٝ اٌذساعخ ٘زٖ رطج١ك عشٜ ٚلذ ، اٌّٛصٛل١خ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌضلاس ٚاخزجبساٌؼٛاًِ 

:  فٟٙ اٌذساعخ ئ١ٌٙب رٛطٍذ اٌزٟ إٌز١غخ أِب ،ِٕظّبد اٌظٕبػبد الاٌىزش١ٔٚخ فٟ ِب١ٌض٠ب 

ػٕذ رطج١ك اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ عٛف رؾمك ِضا٠ب ِخزٍفخ ِٓ ؽ١ش ص٠بدح اٌؾظخ اٌغٛل١خ 

ٚرؾغ١ٓ اٌؼ١ٍّبد اٌذاخ١ٍخ ٚاٌزٛعٗ ٔؾٛ رؾغ١ٓ ٔزبئظ اٌؼ١ٍّبد اٌخبسع١خ ٚوفب ح إٌشبؽبد 

 . ػٍٝ الأدا  بً ئ٠غبث١ اً رأص١شٚاْ ٕ٘بٌه 
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 -:خدمظىالزبونىىدراداتىفي:ىثالثاً

ى:دراداتىباللعظىالطربوظ .أ‌

ى)جلاب، .2 ى 2004درادظ ى: ىالػوادةى( ىومماردات ىالتكوف ىإدتراتوجوظ ىبون التوافق
ىلآراىالإدتراتوجوظ ىتحلولوظ ىدرادظ ى: ىالزبون ىخدمظ ىفي ىمنىوأثرة ىرونظ ىمدوري ء

 .ىىىالأهلوظالمصارفى

لالخ اٌزٛافك ث١ٓ أعزشار١غ١بد اٌزى١ف اٌّزّضٍخ )ثاعزشار١غ١بد ػٌذساعخ ا٘زٖ رٕبٌٚذ         

عزشار١غ١خ اٌّزّضٍخ فٟ )اٌضمبفخ (، ِّٚبسعبد اٌم١بدح الاMiles & Snow 1978ػبَ 

اٌزٕظ١ّ١خ، رط٠ٛش سأط اٌّبي اٌجششٞ، اٌزظٛس الاعزشار١غٟ، ٚٔظبَ اٌشلبثخ اٌزٕظ١ّ١خ(، 

زغ١ش اٌّؼزّذ ؽ١ش رُ ل١بعٗ ِٓ خلاي صلاس اٌّ اٌضثْٛ ثٛطفٗٚأصش ٘زا اٌزٛافك فٟ خذِخ 

ّغ عُ رئر ، اٌغبٔت إٌّٟٙ، اٌغبٔت غ١ش اٌّشئٟ(، الإٔغبِٟٔزغ١شاد فشػ١خ ٟ٘ )اٌغبٔت 

 ( 15)ٍٝ ػٛص٠ؼٙب رُ رٌزٟ الاعزج١بْ اعزّبسح اعزخذاَ الاي خٓ ِزٌه ثٌخبطخ اٌج١بٔبد ا

عٛد ػلالبد ٚ،  ٙبأِّ٘ٓ ٚاعزٕزبعبد غّٛػخ ٌِٝ ئٌذساعخ اٛطٍذ رٚلذ ِظشفبً أ١ٍ٘بً، 

ِغزّؼخ ٚث١ٓ  الإعزشار١غ١خِّٚبسعبد اٌم١بدح  الأسثغاٌزى١ف  ئعزشار١غ١بدِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ 

اٌزى١ف اٌزٕظ١ّٟ ِّٚبسعبد  اعزشار١غ١بدعٛأت خذِخ اٌضثْٛ، ٚعٛد رٛافمبد ِشرفؼخ ث١ٓ 

 ٚعٛأت خذِخ اٌضثْٛ . الإعزشار١غ١خاٌم١بدح 

 

ى6002ىمؼدي،)ىدرادظ .1 ى: ىالخدمظىجودةىتحدونىفيىالمطلوماتىتكنولوجواىأثر(
/ىىمحافظظىفيىوالأهلوظىالحكوموظىالمصارفىبونىمػارنظىتطبوػوظىدرادظ:ىىالمصرفوظ

 ى.بابل

 عٛدح ٚرؾغ١ٓ اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب ث١ٓ اٌؼلالخ ؽج١ؼخ ِؼشفخ ئٌٝ اٌذساعخ ٘زٖ ٘ذفذ         

 أْ رزٛلغ اٌّجؾٛصخ اٌّظبسف ئْ ِفبد٘ب ٔز١غخ ئٌٝ اٌذساعخ رٛطٍذ ٚلذ اٌّظشف١خ، اٌخذِبد

 ٚاٌزطٛساد اٌزغ١شاد ِٛاوجٗ ػٍٝ لبدسح غ١ش عزىْٛ ٚئٔٙب اٌؾبدح إٌّبفغخ رٛاعٗ

 اٌمظٜٛ ٚالإفبدح ؽذ٠ضٗ رىٌٕٛٛع١خ أدٚاد اعزخذاَ ئٌٝ رغزٕذ ٌُ ِب اٌّزغبسػخ اٌزىٌٕٛٛع١خ

 اعزّبسح اعزخذاَ خلاي ِٓ ثزٌه اٌخبطخ اٌج١بٔبد عّغ رُ ئر اٌّزبؽخ، اٌجشش٠خ ِٛاسد٘ب ِٓ

 اٌؼب١ٍِٓ ٚ الألغبَ ٚسؤعب  ٠ش٠ٓاٌّذ ِٓ ٌىً فشدا( 87) ػٍٝ رٛص٠ؼٙب رُ اٌزٟ الاعزج١بْ

 اٌّذح خلاي ثبثً، ِؾبفظخ فٟ ػبٍِٗ ٚأ١ٍ٘ٗ ؽى١ِٛخ ِظبسف عزخ فٟ اٌضثبئٓ ِٓ ِٚغّٛػخ

 ِؼبٌغخ فٟ أعٍٛثب اٌزؾ١ٍٍٟ اٌٛطفٟ إٌّٙظ اٌذساعخ اػزّذد(  2006ـ2005 ) ِٓ اٌض١ِٕخ

 اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب ث١ٓ ِؼ٠ٕٛخ اسرجبؽ ػلالخ ٚعٛد اٌزؾ١ًٍ ٔزبئظ أٚػؾذئر  اٌّٛػٛع،
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 رفبٚد أثشص٘ب ِٓ وبْ ٔزبئظ ئٌٝ اٌذساعخ خٍظذ ٚلذ اٌّظشف١خ اٌخذِبد عٛدح ٚرؾغ١ٓ

 خطؾ رجٕٟ ػشٚسح ئداسح ػ١ٍّبرٙب فٟ رمذ٠ُ خذِبرٙب ٌٍضثبئٓ ٌزا رغبٖ عٍٛوٙب فٟ إٌّظّبد

 اٌظشاف وبعزخذاَ اٌّظشفٟ اٌؼًّ فٟ اٌؾذ٠ضخ اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب لإدخبي الأعً ؽ٠ٍٛخ

 ٚثألً إٌّبعت اٌٛلذ فٟ اٌّظشف١خ اٌخذِخ ئٔغبص ٌغشع ٚغ١ش٘ب الأزشٔذ ٚشجىخ ا٢ٌٟ

 .اٌزىب١ٌف

ى6002،ىالدباغ)ىدرادظ .2 ىالرقابظىنظامىومػوماتىالمصرفوظىالمطلوماتىنظمىتأثور(:
ىالزبونىخدمظىفيىالداخلوظ ىىمصارفالىمنىمجمورظىرلىىتطبوػوظىدرادظ: ىالحكوموظ)
 .الموصلىمدونظىفي(ىىوالأهلوظ

 ٔظبَ ِمِٛبد ِغ ٚػلالزٙب اٌّظشف١خ اٌّؼٍِٛبد ٔظُ خظبئض اٌذساعخ ٘زٖ ث١ٕذ       

 رٙذف رٌه، فٟ اٌشػب ٠ؾمك ٚثّب ٌٍضثبئٓ ع١ذح ِظشف١خ خذِبد ٌزؾم١ك اٌذاخ١ٍخ اٌشلبثخ

 ث١ٓ ٚاٌزأص١ش الاسرجبؽ ػلالخ ٚرؾذ٠ذ ثّزغ١شارٙب اٌخبطخ اٌّفب١ُ٘ رؾذ٠ذ ئٌٝ اٌذساعخ

 خذِخ فٟ رٌه ٚرأص١ش اٌذاخ١ٍخ اٌشلبثخ ٔظبَ ِٚمِٛبد اٌّظشف١خ اٌّؼٍِٛبد ٔظُ خظبئض

 ِذ٠شٞ ِٓ ػ١ٕخ ػٍٝ رٛص٠ؼٙب رُ اٌزٟ الاعزج١بْ اعزّبسح ػٍٝ الاػزّبد خلاي ِٓ اٌضثْٛ،

 اٌؾى١ِٛخ) اٌزغبس٠خ اٌّظبسف فٟ اٌشؼت ٌٟٚإِٚغ الألغبَ ٚسؤعب  ِٚؼب١ُٔٚٙ اٌّظبسف

 عّغ ِذح ٟٚ٘( 11/1/2002ـــ 1/4/2002) ِٓ ّذحاٌ خلاي اٌّٛطً ِذ٠ٕخ فٟ( ٚالأ١ٍ٘خ

 أفشاد ِٓ اٌغبٌجخ إٌغجخ ارفبق فٟ، رزٍخض اٌذساعخ ٔزبئظ ٚوبٔذ الاعزج١بْ، فٟ اٌّؼٍِٛبد

 اٌذاخ١ٍخ اٌشلبثخ ٔظبَ ِٚمِٛبد اٌّظشف١خ اٌّؼٍِٛبد ٔظُ خظبئض أ١ّ٘خ ػٍٝ اٌؼ١ٕخ

 اٌذساعخ. ػ١ٕخ اٌّظبسف فٟ اٌضثْٛ خذِخ ػٍٝ ٚأؼىبعبرٙب

ى2009الداردي،)ىدرادظ .3 ىالزبونى(: ىخدمظ ىجودة ىأبطاد ىبون ىالغجوة تحلول
ىا ىأرمال ىقومظ ىرلى ىالطراقوظوأنطكاداتؼا تحلولوظىىادتطلاروظىدرادظ : لمصارف

 .ىوالأهلوظالحكوموظىىالطراقوظىالمصارفىمنتونىرونمػارنظىبونى

ؾ١ًٍ اٌفغٛح ث١ٓ أثؼبد عٛدح خذِخ اٌضثْٛ وّزغ١ش ر أِىب١ٔخ فٟ اٌذساعخ ٘زٖ ذثؾض            

، اٌٛطٛي، الارظبي، فُٙ الأِبْ،  ِغزمً )اٌٍّّٛع١خ، الاػزّبد٠خ، الاعزغبثخ، اٌّغبٍِخ

،  )خفغ اٌىٍفخ ا٢ر١خ ثبلإثؼبد ِؼزّذ ٚل١ّخ أػّبي اٌّظبسف اٌّغزٙذفخ وّزغ١ش اٌضثْٛ( ،

، سفغ اٌّٙبسح ٚاٌخجشح ، فؼلاً ػٓ أعزخذاَ  ، رؾم١ك سػب اٌضثْٛ حاٌّغزّش ٌٍغٛداٌزؾغ١ٓ 

 اٌّصبرفثؼغ  ئٔزبع١خخ ػؼف شىٍاٌذساعخ ِٓ ِ٘زٖ أٔطٍمذ  ، ئر اٌزم١ٕبد اٌؾذ٠ضخ(

ف١ّب ٠زؼٍك ثشدا ح ٔٛػ١خ اٌخذِخ اٌّمذِخ أٚ ػذَ ِٛاوجزٙب ٌٍزطٛس  ٚالأ١ٍ٘خاٌحى١ِٛخ  اٌؼرال١خ

إٌٛػٟ ٚاٌزمٕٟ اٌٙبئً فٟ ػبٌُ اٌظٕبػخ اٌّظشف١خ ِٓ عٙخ ، ٚػذَ ِغبسارٙب ػٍٝ رؾم١ك 
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ِؼ١بس٠خ ِؾذدح  اػزّبدغ١بة ِٚٓ عٙخ أخشٜ ،  عٛأجٗٚاٌؼبٌّٟ فٟ ثؼغ  الإل١ٍّٟاٌزٕبفظ 

رشاعغ ل١ّخ ٘زٖ  ئٌٝم١ّخ اٌّمذِخ ٌٍضثْٛ ، اٌزٞ ٠إدٞ فٟ رظ١ُّ خذِبرٙب ٚثبٌزبٌٟ ػؼف اٌ

ثٙذف اٌٛلٛف ػٍٝ ِؼ١بس٠خ رظ١ُّ اٌخذِخ اٌّظشف١خ فٟ  اٌذساعخ ٘زٖ عؼذ ئر اٌّظبسف ،

( فشداً 68لظذ٠خ لٛاِٙب ) ٌٚمذ شٍّذ اٌذساعخ ػ١ٕٗ وً ػ١ٕخ ٚرؾ١ًٍ اٌفغٛح ث١ٓ اٌؼ١ٕز١ٓ ،

ِٕٙب  15)) (ِظشفب،26 )اٌؼ١ٍب ٚاٌٛعطٝ فٟ  الإداس٠خ( ِٓ اٌّغز٠ٛبد %٠59ّضٍْٛ )

ٌّٕٙظ اٌّمبسْ ٚأػزّذ ػٍٝ أعزّبسح فٟ ٘زٖ اٌذساعخ اأعزخذَ  ئر ،ِظشفبً أ١ٍ٘ب ً ((11ؽى١ِٛب  ٚ

اٌذساعخ ثٕزبئظ ث١ٕذ رمذَ اٌّظبسف ٘زٖ الاعزج١بْ فٟ عج١ً رؾظ١ً اٌج١بٔبد ، ٚلذ خشعذ 

اٌٍّّٛع١خ ثؼذ ِٓ خلاي ع١ّغ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ثأعزضٕب   الأ١ٍ٘خاٌؾى١ِٛخ ػٍٝ اٌّظبسف 

 ف١ّب رؾممذ ل١ّخ أػّبي اٌّظبسف ِٓ خلاي ثؼذ٠ٓ فمؾ ّ٘ب سفغ اٌّٙبساد ٚاٌخجشح ،

 اٌزم١ٕبد اٌؾذ٠ضخ .  ٚاعزخذاَ

 

  -وظى:دراداتىباللعظىالانكلوز .ب‌

 .المصرفوظمداهمظىالزبونىودورهىفيىتدلومىالخدمظى:(Bitner etal., 1997) درادظ .2

ِٛػٛع ِغبّ٘خ ِٚشبسوخ اٌضثْٛ فٟ ػ١ٍّخ طٕغ اٌخذِخ  اٌذساعخ ٘زٖ رٕبٌٚذ         

ٚفٟ ٘زٖ اٌذساعخ سوض ػٍٝ اٌضثْٛ ٌذٚسٖ  ، ٚو١ف١خ رمذ٠ّٙب ِٓ خلاي ِشبسوزٗ فٟ أٔزبعٙب

فٟ رؼظ١ُ عٛدح اٌخذِخ ِّب ٠إدٞ ئٌٝ اٌّغبّ٘خ ٚ خاٌخذِ رط٠ٛش اٌؾ١ٛٞ ٚاٌٙبَ فٟ ػ١ٍّخ

، فبٌضثْٛ  ٚثبٌزبٌٟ ص٠بدح ل١ّخ إٌّظّخ ل١ّخ ٚرغ١ٌٍٍّٗشػب  ٜلظٛص٠بدح عٛ٘ش٠خ ِٕٚفؼخ 

) خذِخ  ئِب إٌّظّبد فزمزظش خذِبرٙب اٌزؼ١ٍُ ( إٌٙبئٟ ٌٍخذِخ )خذِخ لب١ٔٛٔخ ، ٌُّغزٍ٘ٛ ا

رؾمك ١ِضح رٕبفغ١خ ػٍٝ ٌّٕظّخ أْ ششؽ ؽظٛي ا أر ا  اٌزم١ٕبد اٌزٕظ١ّ١خ( ،اٌزذس٠ت، شش

أْ رّزٍه رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ػ١ٍٙب ١غت ففٟ اٌغٛق ٚالاعزّشاس رّىٕٙب ِٓ اٌجمب  غب٠زٙب ٚ

أِزلان  ٚئّٔب، ٚفٟ ػبٌُ الأػّبي ا١ٌَٛ، ِٓ غ١ش اٌىبفٟ اِزلان إٌّظّخ خذِبد رم١ٍذ٠خ 

ٚخذِخ  ا٢ٌٌٟظشاف ؽضِخ ِٓ اٌخذِبد اٌؾذ٠ضخ ٚالاٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ عج١ً اٌّضبي ِبوٕخ ا

 ٚالأعب١ٌتوً اٌطشق اٌضثْٛ الاٌىزش١ٔٚخ ٚخطٛؽ اٌزٍفْٛ ، فبٌظٕبػخ اٌّظشف١خ رغزخذَ 

فٟ عج١ً رخف١غ الارظبي ِظشف١خ ِب رمذِٗ ِٓ خذِبد أْ  ئٌٝ ثبلإػبفخٌشػب  اٌضثْٛ 

رظٙش ٔز١غخ  ٚاٌزم١ٕبد اٌؾذ٠ضخ ؽ١ش الأعب١ٌتاٌّجبشش ِغ اٌضثْٛ ِٓ خلاي الاػزّبد ػٍٝ 

رٛػؼ دٚس ِشبسوخ ٘زٖ  ذساع١خاٌزغشثخ ، اٌوٍف ِٕخفؼخ فبػ١ٍخ ػظّٝ ٚاٌزطج١ك ٌه ٌز

١ٍخ ٚوفب ح فبػِّب ٠إدٞ ئٌٝ اٌخذِخ اٌّمذِخ ػٓ ػٍٝ سػبٖ  اٌّشبسوخ ٖ٘زٚرأص١ش اٌضثْٛ 

عٛدح ِغبّ٘خ اٌضثْٛ ِٚشبسوزٗ  ئْٚلذ رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٝ ٔز١غخ ِفبد٘ب ، ضثْٛ ٌا أذِبط
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 اٌخذِخ ِّب ٠شغغ اٌضثْٛ ػٍٝ اٌزؼبًِ ِغ إٌّظّخ ٠ٚزؼشف ػٍٝ خظبئض٠غُٙ فٟ رغ١ٙض 

 ٚطفبد اٌخذِخ اٌّمذِخ ٚثبٌزبٌٟ ٠زٛاطً فٟ  اٌزؼبًِ ِٚؼبٚدح اٌششا  ِٓ خذِبد إٌّظّخ.  

ى (Kandampully,1998 ) : درادظ .1 ىمػابل ىالخدمظ ىىإوغاءجودة ىهي ىأداسالخدمات
 .الطلاقاتىالتيىتؤديىلتغوقىخدمظىالزبونى

 ئٌٝثبٌخذِخ اٌزٟ ٚػذد ثٙب إٌّظّخ  ٠فب الإِٛػٛع  زٕبٚيٌ اٌذساعخ ٘زٖ عؼذ        

ػٛائذ اٌؼلالبد اٌغٛل١خ ، ك اٌزٕبفغ١خ فٟ عج١ً اٌؾظٛي ػٍٝ ٚأٔٙب لبدسح ػٍٝ رؾم١ صثبئٕٙب ،

ػٍٝ إٌّظّبد اٌخذ١ِخ أ٠غبد ؽشق ػذٖ ١ٌٚظ الاوزفب  ثّب ٘ٛ  الأوبد١ّ٠خٚفٟ ٘زٖ اٌذساعخ 

ػ١ٍٙب ِٛاوجخ اٌزطٛساد  ٠ؼبٚأ ،رم١ٍذٞ ِٓ خلاي اٌجؾش ػٓ اٌز١ّض ٚاٌٛطٛي  ٌٍمّخ 

ٌض٠بدح اٌّىبٔخ اٌغٛل١خ اٌزٕبفغ١خ ٚص٠بدح اٌغٛل١خ  حٔؾٛ اٌم١بدٚاٌزٛعٗ ٚاٌزغ١شاد اٌؾبطٍخ 

٘ذفذ  ٚوّبئِىب١ٔخ خٍك ١ِضح رٕبفغ١خ ٌزؾم١ك اٌجمب  فٟ اٌغٛق، ٚ اٌفٛائذ ػٍٝ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ،

ِٓ خلاي ألبِخ ػلالبد اٌغبد ٌزٛؽ١ذ ػلالبرٙب  ٙبٗ إٌّظّخ ٚثؾضرٛع ئٌٝ٘زٖ اٌذساعخ 

فٟ  ٙبزٙب ِٚىبٔزاٌّؾبفظخ ػٍٝ عّؼٌّٕظّخ ػٍٝ ار ٠ٕجغٟ ئ ِغزّشح ِٚزٛاطٍخ ِغ صثبئٕٙب ،

ػ١ٍٙب الا٘زّبَ ثغٛدح اٌخذِخ ٚاٌزشو١ض ػٍٝ ِفَٙٛ اٌخذِخ اٌّزؼٍك  ، ئر اٌغٛق اٌّظشف١خ

ٌٍخذِخ اٌّمذِخ ، ٚوً ٘زا ٠مبط ِٓ خلاي  رٛلؼبرٗثزٍج١خ ؽبعبد ٚسغجبد اٌضثْٛ ثّب ٠فٛق 

 ِغّٛػخ ئٌٝ اٌذساعخ رٛطٍذ،  صثبئٕٙب ارغبٖػٍٝ اٌٛفب  ثبٌزضاِبرٙب لذسح إٌّظّخ 

ِغ اٌضثبئٓ ثزٍج١خ زط٠ٛش الارظبي اٌشؼٛسٞ ٌٍؼب١ٍِٓ عؼٟ إٌّظّخ ٌ:  أّ٘ٙب اعزٕزبعبد

اٌضثْٛ ٚعؼبدرٗ  لإسػب ػٓ اٌخذِخ ٚلذسح ػٍٝ رؾم١مٙب أٚ رغبٚص٘ب ، ٚطٛلاً  ُٙرٛلؼبر

ِٓ إٌّظّبد اٌخذ١ِخ ٌٍؼًّ ػٍٝ رؼظ١ُ  ِٕظّخ (20) ػّذ أٌّٚٙبٚرؼّٕذ دساعز١ٓ 

 ثاخلاصٌضب١ٔخ و١ف١خ رمذ٠ُ اٌخذِخ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ٚرفٛلٙب فٟ ظً اٌج١ئخ اٌزٕبفغ١خ، ٚا

 . ِغزّش ِٚغزذاَ بٌشىًٚصمخ ث

ىمػواسىأدراكىجودةىخدمظىالزبونىرلىىالدوام:ىتطور ( Yang etal, 2004) : درادظ .2
 .ىىوروننطاقىرملىوتطبوػاتىالمد

 خلاي ِٓعٛدح اٌخذِخ  رطج١ك ٚوفب ح دٚس رؾغ١ّٓ ٠ّىٓ و١ف اٌذساعخ ٘زٖ رٕبلش             

 دٚس فبعزىشٚعبئً الارظبلاد ٚاٌذفغ الاٌىزش١ٔٚخ ، ِٓ خلاي ا ثبعزخذاَاٌؾذ٠ضخ  رىٌٕٛٛع١ب

ِؼشفخ ِجذأ  ئٌٝٚلذ عؼذ  إٌّظّبد، داخًاٌغٛدح  رطج١ك فٟخذِخ اٌضثْٛ اٌّز١ّضح  ٚرأص١ش

ٚٔظش٠خ اٌزفبػً ث١ٓ فشق اٌؼًّ ٚاٌضثْٛ ِٓ خلاي رخ١ً عٛدح خذِخ اٌضثْٛ ٚعٛدح ٔظُ 

وٛع١ٍخ ٌغّغ اٌّؼٍِٛبد ِٓ ١بْ ٚاعزخذاَ اعزّبسح الاعزج اٌّؼٍِٛبد ، ِؾفظخ أداسح إٌّزظ ،
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ٌضثبئٓ عض  ُِٕٙ ٠مٛي أْ عٛدح اٌخذِخ رؾذد ػٍٝ اٚصػذ   فشدا ( 848)اٌؼ١ٕخ اٌزٟ شٍّذ 

 رم١ُ ِٓ خلاي اٌضثبئٓ أٔفغُٙ ، الأخشٚاٌمغُ  ٓ خلاي اٌؼب١ٍِٓ ٚؽش٠مخ رمذ٠ُّٙ ٌٙب ،ِ

، عٌٙٛخ  الأِبْخبص ثأثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٟٚ٘ )الاػزّبد٠خ ،الاعزغبثخ ،  أّٔٛرطٚرؾ١ًٍ 

الاعزخذاَ ، اٌّشٚٔخ )اٌّزبٔخ(، ِؾفظخ إٌّزظ(، ٚعٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ِٓ لجً اٌضثْٛ فزُ 

 عشٜ ٚلذ، اٌزؼبؽف(  ، اٌٍّّٛع١خ )الاػزّبد٠خ ، الاعزغبثخ ، اٌضمخ ٚػؼٙب فٟ خّظ أثؼبد

اٌزٟ  اٌّإعغبد اٌّب١ٌخ ٚ بسف اٌزغبس٠خِٓ اٌّظ بً ( ِظشف20) ػٍٝ اٌذساعخ ٘زٖ رطج١ك

 أِب،  ((November 2000 16-1ٔبد فزُ عّغ اٌج١ب اٌزب١ِٓ ،ششوبد ٚ ثبلأعُٙرزبعش 

ٚػؼذ فٟ ِغب١ِغ ِخزٍفخ ٚاثشص  اً ؼذ( ثُ 17):  فٟٙ اٌذساعخ ئ١ٌٙب رٛطٍذ اٌزٟ إٌز١غخ

اٌظؾ١ؼ، الاعزغبثخ ِشرجطخ  الأدا  أثؼبد٘ب عٛدح خذِخ اٌضثْٛ ، فبلاػزّبد٠خ ِشرجطخ ثبٌضمخ ،

 ػٍٝ أعئٍخ اٌضثْٛ ، ثبلإعبثخِشرجطخ  اٌّشٚٔخ )اٌّزبٔخ(خ اٌضثْٛ ، شىٍثبٌٛػٛد ٚعشػخ ؽً ِ

 اٌغ١طشح ٚالارظبلاد ٚاٌشخظ١خ ، ، ادعشا ٚالإعٌٙٛخ الاعزخذاَ رش١ش ٌغٌٙٛخ اٌزؼبِلاد 

 رطج١مٙب، ػٍٝ اٌزؼبْٚ فٟ خاٌّخزٍف الألغبَ فٟ الأفشاد ٚرّى١ٓ اٌضمخ اٌغٌٙٛخ ، ، ِؾفظخ إٌّزظ

 .) اٌؼب١ٍِٓ (  رارٙب اٌجشش٠خ اٌّٛاسد ٘ٛعٛدح خذِخ اٌضثْٛ  رطج١ك فٟ الأعبعٟ فبٌّفزبػ

 

ىالطصروظىالدوقىمتطلباتىظلىفيىالزبونىخدمظىتحدوات (Kolaric ,2011) : درادظ .3
 .ىىدوربواىفيى(Telecom)ىذركظىفيىالظحىدرادظى:ىوالمتعورةىالحدوثظ

اٌزؾذ٠بد اٌزٟ رٛاعٙٗ فٟ ظً ٚخذِخ اٌضثْٛ  ِٛػٛع ٌزٕبٚي اٌذساعخ عؼذ        

، ٚفٟ ظً ِإششاد اٌج١ئخ الالزظبد٠خ اٌؾذ٠ضخ ثبعزّشاساٌّزطٍجبد اٌؾذ٠ضخ ٚاٌّزغ١شح ٌٍغٛق 

فأْ اٌغشع ِٕٗ رؾذ٠ذ  ،ِٚٓ خلاي ششوبد الارظبلاد ٠زُ اٌزٛعٗ ٌّذخً اٌزغ٠ٛك اٌّؼبطش

عٍٛن اٌؼب١ٍِٓ  أْ) ِفبد٘ب فشػ١خ خلاي ِٓ ٚرٌهد اٌّشبوً اٌزٟ رٛاعٗ لطبع الارظبلا

أفؼً ٌٚذ٠ُٙ اٌمذسح لأغبص أػّبٌُٙ  بٌشىًاٌٍّزض١ِٓ ثبٌزذس٠ت ٠مذِْٛ اٌخذِخ ٌٍضثْٛ ث

ٚاْ ِغّٛػخ اٌؼب١ٍِٓ ٠إدْٚ خذِخ اٌضثْٛ  ثبٌغٛدح اٌّطٍٛثخ ِٓ خلاي اٌزفبػً ِغ اٌضثْٛ(

رم١١ُ وفب ح  إٌّبعت، ٚ ٌشىًٚأدا ٘ب ثب ٠جُٙ فٟ رؾغ١ٓ اٌخذِخثبلاػزّبد ػٍٝ ِٙبسارُٙ ٚرذس

 ئٌٝ ٠إدٞ اٌّخزٍفخ الالزظبد٠خ ٔشبؽبرٙب وبفخ فٟ الإداسحٔظبَ الارظبلاد د١ًٌ ػٍٝ رط٠ٛش 

 ِٓ خلاي أعزّبسح أعزج١بْوّب رُ عّغ اٌج١بٔبد اٌخبطخ ثبٌؼ١ٕخ  ، ف١ٙب الأدا  ِغز٠ٛبد رؾغ١ٓ

ػلالبد اٌضثْٛ ٚرم١ٍض اٌفغٛح  ثاداسح الا٘زّبَ ص٠بدح فىبٔذ، اٌذساعخ اعزٕزبعبد أُ٘ أِب ،

ٚث١ٓ  ع١شث١بٌٍؼ١ٍّبد اٌذاخ١ٍخ فٟ ششوخ الارظبي فٟ  ث١ٓ رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌٛظبئف اٌؾب١ٌخ

 ٚئّٔباٌزؾغ١ٓ فمؾ ػٍٝ رذس٠ت اٌؼب١ٍِٓ  آ١ٌبد الزظبس ٚػذَ،  اٌزظ١ُّ اٌزٕظ١ّٟ ٌٍششوخ
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ِزطٛس ٌٍمؼب  ػٍٝ  ارظبلادرٛف١ش ٔظبَ  ئٌٝ ١ٍُّٙ ٚؽً اٌّشبوً اٌزٟ رؼ١مُٙ ثبلإػبفخرؼ

 اٌزؾذ٠بد اٌزٟ رؼ١ك رمذ٠ُ خذِخ اٌضثْٛ اٌّز١ّضح . 

 

رابطاًى:ىمجالاتىالادتغادةىمنىالدراداتىالدابػظىالتيىتمىالتطرقىلؼاى
ى) ىالثلاث ىبالمتعورات ىالذاملظوالخاصظ ىالجودة والمػارنظىىإدارة

ىـــ:المرجطوظىوخدمظىالزبون(ى:ى

 

أمغّذ اٌذساعبد اٌغبثمخ ثىلا ٔٛػ١ٙب اٌؼشث١خ ٚالأعٕج١خ ػٍٝ صلالاس ِزغ١لاشاد أعبعلا١خ ٌمذ          

ٚللاذ ؽبٌٚلاذ اٌجبؽضلاخ الاعلازفبدح ِلآ  ّ٘ب ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ٚخذِخ اٌضثْٛ ،

 :ـ  ٠أرٟٚوّب  ٘زٖ اٌذساعبد 

  أغٕب  اٌغٛأت اٌفىش٠خ ٚإٌّٙغ١خ ٚالأؽش إٌظش٠خ ٌٙزٖ اٌذساعخ. 

 جؼغ اٌّظبدس اٌّّٙخ .ٌ د اٌجبؽضخذأسش 

  ُاػزّبد اٌجؼغ ِٕٙب وذساعبد عبثمخ.وّب ر 

 وأؽذ ِظبدس اٌشعبٌخ  بدرُ اػزّبد اٌذساع. 

  اٌغبٔت إٌظشٞ ٌٍشعبٌخ اٌؾب١ٌخ ف١ّب ٠زؼٍك ثّزغ١شارٙب  اٌضلاس  أغٕب. 

  فلاٟ أدٚاد ٛعٙلابد إٌظلاش فلاٟ اٌذساعلابد اٌغلابثمخ ِلاغ ر٠ٕٛلاغ ٌ اعلازىّبلاً ظٙشد ٘لازٖ اٌشعلابٌخ

ٛطلالاٛي ئٌلالاٝ ٔزلالابئظ اٌجؾلالاش ٚأ٘ذافلالاٗ ثبلاػزّلالابد ػٍلالاٝ ٌٍ جؾلالاش اٌؼٍّلالاٟ ٚاٌزؾب١ٌلالاً الإؽظلالابئ١خ اٌ

 .ٚعبئً ِٕٙغ١خ ػ١ٍّخ ٚئؽظبئ١خ 

  ٕ٘لابن ثؼلاغ ٔملابؽ ئلا ئْ ٚثزٌه فمذ لذِذ اٌذساعبد اٌغبثمخ ِغلابلاد اعلازفبدح وج١لاشح ٌٍجبؽضلاخ

ظلالاً ٠ّىلالآ ث١لالابْ ِغلالابلاد ِف شلالاىً، ٚثاٌغلالابثمخ اٌذساعلالابدٚالاخلالازلاف ثلالا١ٓ اٌذساعلالاخ اٌؾب١ٌلالاخ 

٠ّىلآ ٚ ٚرٌه ؽغت اٌّذح اٌض١ِٕخ اٌزٟ رُ ئػذاد اٌذساعلاخ ف١ٙلاب اٌزشبثٗ ٚالاخزلاف ٚالاعزفبدح

 :ـــــا٢رٟ ٌغذٚيرٍخ١ظٙب ثب
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 اٌطبثمخ. اٌذراضبد ِٓ ٚالاضزفبدح ٚالاخزلاف اٌزشبثٗ ِغبلاد( 9  5 ) اٌغذٚي

 الاضزفبدحِغبلاد  ِغبلاد الاخزلاف ِغبلاد اٌزشبثٗ اٌذراضخ

Bitner etal., 

1997 

 اٌحذ٠ضخ اٌخذِبد ِٓ حسِخ أِزلان -

 ٚالاٌىزر١ٔٚخ

ِطبّ٘خ اٌسثْٛ رُ اٌزطرق لأ١ّ٘خ  -

ٚدٚرٖ فٟ رط١ٍُ اٌخذِخ اٌّصرف١خ 

ثؼ١ٍّخ صٕغ اٌخذِخ ٚو١ف١خ ٚػلالزٗ 

 .رمذ٠ّٙب

رُ رطج١ك اٌذراضخ فٟ ِٕظّبد  -

 الأػّبي.

فٟ أٔزبط اٌخذِخ  اٌسثْٛ دٚر ػذد -

اٌزىٌٕٛٛع١ب وّزطٍجبد  ٠طُٙ فٟ رظبٖ

 اٌّزطٛرح. 

 رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ.  -

Kandampul

ly,1998 

عٛدح اٌخذِخ ٟ٘ اٌّفزبػ اٌزرو١س ػٍٝ  -

 .اٌرئ١ص ٌزؼظ١ُ خذِخ اٌسثْٛ 

اٌخذِبد ٟ٘  إ٠فبءعٛدح اٌخذِخ ِمبثً  -

اٌؼلالبد اٌزٟ رؤدٞ ٌزفٛق خذِخ  أضبش

 اٌسثْٛ .

 

 وذراضخ ضبثمخ.رُ اػزّبد٘ب  -

Cano etal, 

2001 

 وّزغ١ر ِطزمً. ّمبرٔخ اٌ -

 ا٢خر٠ٓاٌزؼٍُ ِٓ ـ رُ اٌزطرق لأ١ّ٘خ 

رحط١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚرط٠ٛر ا١ٌّسح فٟ 

 اٌزٕبفط١خ .

رُ رطج١ك اٌذراضخ ػٍٝ إٌّظّبد  -

   . Scotlandفٟ أضىزٍٕذا  ط١بح١خاٌ

 رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ. -

Ang etal, 

2001 

)  إدارح اٌغٛدح اٌشبٍِخ أثؼبد اػزّبد -

اٌجشر٠خ  اٌّٛارد,اٌزخط١ػ الاضزرار١غٟ 

ٔزبئظ اٌغٛدح , رٛو١ذ عٛدح اٌّخرعبد , 

 اٌّؼٍِٛبد ٚاٌزح١ًٍ(. ,اٌم١بدح , 

 اٌؼًّ صمبفخ رُ اٌزطرق لأ١ّ٘خ رشغ١غ -

 اٌىفبءح إدخبيإٌٝ  ٚاٌطؼٟ الاٌىزرٟٚٔ,

 اٌزىٌٕٛٛع١خ فٟ اٌؼًّ اٌّصرفٟ.  

 وّزغ١ر ربثغ. اٌغٛدح اٌشبٍِخ إدارح -

اٌّؼٍِٛبد فٟ دػُ  برىٌٕٛٛع١ اضزخذاَ -

 أدارح    اٌغٛدح اٌشبٍِخ . ٚإضٕبد

رُ رطج١ك اٌذراضخ فٟ اٌمطبع اٌؼبَ فٟ  -

 .ِب١ٌس٠ب

 رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ. -

 اٌّمبرٔخ اٌّرعؼ١خ  وّزغ١ر ِطزمً. - 2002اٌخط١ت ,

 

ل١بش دٚر اٌّمبرٔخ رُ اٌزطرق لأ١ّ٘خ  -

رظب اٌؼب١ٍِٓ , رحط١ٓ فٟ رحم١ك 

اٌّٛلغ اٌزٕبفطٟ ِٓ خلاي رط٠ٛر 

 .الأداءِخزٍف عٛأت 

دٚر اٌّمبرٔخ اٌّرعؼ١خ فٟ رحط١ٓ  -

 .إٌّٔظّٟ  الأداء

 الأصجبؽرُ رطج١ك اٌذراضخ فٟ شروخ  -

 .اٌحذ٠ضخ

رُ رطج١ك اٌذراضخ فٟ اٌمطبع  -

 اٌصٕبػٟ.

ِصبدر رُ اػزّبد اٌذراضخ وأحذ  -

 اٌرضبٌخ , ٚرٌه لأغٕبء ِزغ١ر

 اٌّمبرٔخ اٌّرعؼ١خ .

 وّب رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ. -

Olabode 

,2003 

 وّزغ١ر ِطزمً  إدارح اٌغٛدح اٌشبٍِخ -

 اٌمطبع اٌّصرفٟ ِغبلاً ٌزطج١ك -

 اٌذراضخ.

 إضزرار١غ١خرُ اٌزطرق لأ١ّ٘خ ٚظغ  -

 رحط١ٓ اٌغٛدح.

ػٍٝ أداء  إدارح اٌغٛدح اٌشبٍِخأصر  -

 اٌّصبرف .

ِصبرف صلاس رُ رطج١ك اٌذراضخ ػٍٝ  -

 فٟ دٌٚخ ١ٔغ١ر٠ب.

 رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ.  -

رُ اٌزطرق لأ١ّ٘خ اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ  - 2004اٌسرفٟ ,

إدارح اٌغٛدح فٟ دػُ ٚررض١خ ِفب١ُ٘ 

 .اٌشبٍِخ

 وّزغ١ر ربثغ. إدارح اٌغٛدح اٌشبٍِخ -

إدارح أصر اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ فٟ ثٕبء  -

 . اٌغٛدح اٌشبٍِخ

اٌؼبِخ رُ رطج١ك اٌذراضخ فٟ اٌشروخ  -

 لطبع اٌصٕبػخ.ٌٍطّٕذ اٌغٕٛث١خ ,

رُ اػزّبد اٌذراضخ وأحذ ِصبدر  -

اٌرضبٌخ , ٚرٌه لأغٕبء ِزغ١ر 

 .إدارح اٌغٛدح اٌشبٍِخ

 وّب رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ. -

 .ربثغ وّزغ١رخذِخ اٌسثْٛ  - 2004علاة,

 اٌمطبع اٌّصرفٟ ِغبلاً ٌزطج١ك -

 اٌذراضخ 

اٌزٛافك ث١ٓ إضزرار١غ١خ اٌزى١ف أصر  -

فٟ  الإضزرار١غ١خِّٚبرضبد اٌم١بدح 

  خذِخ اٌسثْٛ

 الإضزرار١غ١خِّبرضبد اٌم١بدح اػزّبد  -

اٌّزّضٍخ فٟ )اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ, رط٠ٛر 

رأش اٌّبي اٌجشرٞ, اٌزصٛر 

 .(الاضزرار١غٟ, ٚٔظبَ اٌرلبثخ اٌزٕظ١ّ١خ

 

رُ اػزّبد اٌذراضخ وأحذ ِصبدر  -

ِزغ١ر اٌرضبٌخ , ٚرٌه لأغٕبء 

ٚاضزخذِذ اٌذراضخ اٌسثْٛ  خخذِ

 .ٌزحذ٠ذ أثؼبد خذِخ اٌسثْٛ 

  وّب رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ. -
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Yang etal, 

2004 

ٚأدران رُ اٌزطرق إٌٝ أ١ّ٘خ رجٕٟ  -

عٛدح خذِخ اٌسثْٛ ثأثؼبد٘ب )الاػزّبد٠خ 

, الاضزغبثخ , اٌضمخ , اٌٍّّٛض١خ , 

 اٌزؼبغف( 

ِم١بش أدران عٛدح خذِخ اٌسثْٛ  -

 فٟ رحم١ك الأداء  ٖأصرٚػٍٝ اٌذٚاَ 

 اٌمٛٞ ٌٍّٕظّبد .

 اٌّصبرفرُ رطج١ك اٌذراضخ ػٍٝ  -

 اٌزٟ  اٌّب١ٌخ ٚاٌّؤضطبد اٌزغبر٠خ

 .اٌزب١ِٓ ٚشروبد  ثبلأضُٙ  رزبعر

 رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ. -

Folz,   2004 - .ًاٌّمبرٔخ اٌّرعؼ١خ  وّزغ١ر ِطزم 

عٛدح اٌخذِخ رُ اٌزطرق لأ١ّ٘خ  -

 .ٚأٌّمبرٔخ اٌّرعؼ١خ فٟ أداء اٌخذِبد

 

 وذراضخ ضبثمخ.رُ اػزّبد٘ب  - .عٛدح اٌخذِخ وّزغ١ر ِطزمً رُ ػذّ  - 

 اٌّمبرٔخ اٌّرعؼ١خ  وّزغ١ر ِطزمً. - 2005ِحّذ,

اٌّمبرٔخ  رُ اٌزطرق إٌٝ أ١ّ٘خ -

اٌّرعؼ١خ ٚدٚر٘ب فٟ رحم١ك ا١ٌّسح 

اٌىٍفخ )اٌزٕبفط١خ اٌّزّضٍخ ثأثؼبد٘ب 

 .(اٌزط١ٍُ ,اٌّرٚٔخ ,اٌغٛدح ,

رُ رطج١ك اٌذراضخ فٟ ِؼٍّٟ ثغذاد  -

 .ٚاٌىٛفخ ٌٍصٕبػبد اٌغٍذ٠خ

رطج١ك اٌذراضخ فٟ اٌمطبع رُ  -

 اٌصٕبػٟ.

رُ اػزّبد اٌذراضخ وأحذ ِصبدر  -

 اٌرضبٌخ , ٚرٌه لأغٕبء ِزغ١ر

 اٌّمبرٔخ اٌّرعؼ١خ .

 وّب رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ. -

 وّزغ١ر ِطزمً . إدارح اٌغٛدح اٌشبٍِخ - 2005اٌرث١ؼٟ,

 اٌمطبع اٌّصرفٟ ِغبلاً ٌزطج١ك -

 اٌذراضخ.

 فٟ اٌغٛدح اٌشبٍِخإدارح  أصر ِزطٍجبد -

 اٌخذِخ. عٛدح أثؼبد

 

الاػزّبد ػٍٝ ِصرف اٌرش١ذ ِغبلاً  -

 اٌذراضخ فمػ.  ٌزطج١ك

ِصبدر  اػزّبد اٌذراضخ وأحذ رُ -

ٚرٌه , ٌٍرضبٌخ إٌٔظرٞ تاٌغبٔ

اٌغٛدح اٌشبٍِخ ظّٓ ِزغ١ر أدارح

. 

 وّب رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ. -

 ِطزمً.اٌّمبرٔخ اٌّرعؼ١خ  وّزغ١ر  - 2006وبظُ ,

اٌّمبرٔخ اٌّرعؼ١خ رُ اٌزطرق لأ١ّ٘خ  -

 فٟ رم٠ُٛ وفب٠خ أداء ٚحذاد اٌخذِبد 

 

رطج١ك اٌذراضخ فٟ اٌمطبع اٌصحٟ  رُ -

 . اٌّطزشف١بد 

 .اػزّذد ػٍٝ ث١بٔبد وٍف٠ٛخ  -

فٟ رم٠ُٛ  دٚر اٌّمبرٔخ اٌّرعؼ١خ -

 وفب٠خ أداء ٚحذاد اٌخذِبد اٌصح١خ

 اٌمطبع اٌصحٟ ػٍٝ أضبش الأٔشطخ فٟ 

 رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ. - 

 .ربثغ  وّزغ١رخذِخ اٌسثْٛ  - 2007اٌذثبؽ,

اٌمطبع اٌّصرفٟ ِغبلاً ٌزطج١ك  -

 اٌذراضخ.

أصر رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد فٟ خذِخ  -

 اٌسثْٛ .

 رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ. -

 وّزغ١ر ِطزمً . إدارح اٌغٛدح اٌشبٍِخ - 2006اٌؼج١ذ,

 

 اٌغٛدح اٌشبٍِخ إدارحاضزخذاَ ِزطٍجبد -

 ٌٍج١ئخ.

 رُ رطج١ك اٌذراضخ فٟ اٌمطبع اٌصٕبػٟ-

 رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ. -

Delpachitra,

2008 

وٛض١ٍخ رطبػذ اٌّمبرٔخ اٌّرعؼ١خ  -

ٚرخف١ط اٌىٍف فٟ إدارح ٕظّبد اٌّ

 .الأٔشطخاٌّج١ٕخ ػٍٝ 

 اٌّمبرٔخ اٌّرعؼ١خ وّزغ١ر ربثغ -

إٌشبغبد ٚالأغبزاد اٌّج١ٕخ رم١ص  -

ٚاٌّطزٕذح ػٍٝ اٌىٍفخ فٟ ػ١ٍّخ 

 اٌّمبرٔخ اٌّرعؼ١خ 

اٌزب١ِٓ لطبع رُ رطج١ك اٌذراضخ ػٍٝ  -

 اٌؼبَ

 رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ. -

 وّزغ١ر ِطزمً . إدارح اٌغٛدح اٌشبٍِخ - 2008اٌسث١ذٞ ,

 

إدارح اٌغٛدح أِىب١ٔخ الاضزفبدح ِٓ  -

 فٟ رم٠ُٛ  اٌشروبد اٌصٕبػ١خ . اٌشبٍِخ

رُ رطج١ك اٌذراضخ فٟ اٌمطبع  -

 اٌصٕبػٟ

 رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ. -

Gonzalez 

etal, 2008 

اٌّمبرٔخ  رطج١ك رُ اٌزطرق لأ١ّ٘خ-

ٚفبػ١ٍخ ٠طُٙ فٟ  ثىفبءحاٌّرعؼ١خ 

ز٠بدح رظب اٌسثْٛ  ٚرم١ٍص وٍف 

   .فمذأٗ

ٚظغ ثراِظ أوبد١ّ٠خ ٌزؼ١ٍُ و١ف١خ -

رشخ١ص ٚرحذ٠ذ ِزطٍجبد اٌسثبئٓ 

 ٌغرض أرظبئُٙ ثّب ٠فٛق رٛلؼبرُٙ

 

فٟ اٌغبِؼبد رُ رطج١ك اٌذراضخ  -

Charleston.  

أضٍٛة ٔشر ٚظ١فخ اٌغٛدح  اضزخذاَ -

(QFD )اٌّرعؼ١خ فٟ اٌزؼ١ٍُ  ٚاٌّمبرٔخ

. 

 

 رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ. -
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Agus&Hass

an ,2009 

 ِطزمً.اٌّمبرٔخ اٌّرعؼ١خ  وّزغ١ر  -

اٌّمبرٔخ  رطج١ك رُ اٌزطرق لأ١ّ٘خ -

ٓ اٌؼ١ٍّبد اٌّرعؼ١خ ٚدٚر٘ب فٟ رحط١

رحط١ٓ ٔزبئظ  اٌذاخ١ٍخ ٚاٌزٛعٗ ٔحٛ

 اً اٌؼ١ٍّبد اٌخبرع١خ ٚاْ ٕ٘بٌه رأص١ر

 الأداء ػٍٝ بً إ٠غبث١

 الأداءاٌّمبرٔخ اٌّرعؼ١خ رحط١ٓ دٚر  -

 إدارح اٌغٛدح اٌشبٍِخِٓ خلاي رطج١ك 

(TQM)  

ِٕظّبد  ػٍٝ اٌذراضخ رطج١ك عرٜ -

 اٌصٕبػبد الاٌىزر١ٔٚخ فٟ ِب١ٌس٠ب

 

 رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ. -

أثؼبد عٛدح خذِخ رُ اٌزطرق لأ١ّ٘خ  - 2009اٌطبػذٞ,

 ػٍٝ ل١ّخ اٌّصبرف.  ٚأؼىبضٗاٌسثْٛ 

اٌمطبع اٌّصرفٟ ِغبلاً ٌزطج١ك  -

 اٌذراضخ.

 

 

 

رح١ًٍ اٌفغٛح ث١ٓ أثؼبد عٛدح خذِخ  - 

ػٍٝ ل١ّخ أػّبي  ٚأؼىبضبرٙباٌسثْٛ 

 .ٌّصبرف اٌؼرال١خا

 خذِخ اٌسثْٛ وّزغ١ر ِطزمً . -

 

ٌزحذ٠ذ رُ اػزّبد اٌذراضخ ٚرٌه  -

أثؼبد عٛدح خذِخ اٌسثْٛ ِٚؼرفخ 

اٌزراثػ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ 

ثحذ رارٙب اٌّصرف١خ ٚػٍٝ أٔٙب 

 أثؼبد خذِخ اٌسثْٛ .

 وّب رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ. -

Gurcharan 

et al,2010 

 وّزغ١ر ِطزمً . إدارح اٌغٛدح اٌشبٍِخ -

ِزمذَ  أّٔٛرطرجٕٟ أرُ اٌزطرق لأ١ّ٘خ  -

ٌٍزذر٠ت ػٍٝ اٌؼًّ ِٓ خلاي ( حذ٠ش)

رؼ١ٍُ اٌّٛظف١ٓ لاضزخذاَ ّٔبرط أفعً 

 لأغبز اٌغٛدح فٟ أػّبٌُٙ ٚٔشبغبرُٙ

فٟ  إدارح اٌغٛدح اٌشبٍِخرطج١ك  -

 . الأضُٙثٛرصخ 

رُ رطج١ك اٌذراضخ ػٍٝ إٌّظّبد  -

اٌّب١ٌخ اٌّذرعخ فٟ ضٛق الأٚراق 

 فٟ ِب١ٌس٠ب .    الأضُٙاٌّب١ٌخ ثٛرصخ 

 رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ. -

رُ اٌزطرق لأ١ّ٘خ اٌّمبرٔخ اٌّرعؼ١خ  - 2010وج١ٍخ ,

 الأداءفٟ أدخبي اٌزحط١ٕبد ٚرؼس٠س 

 اٌزراوّٟ ٌٍٛحذاد الالزصبد٠خ

 اٌّرعؼ١خ وّزغ١ر ربثغ.اٌّمبرٔخ  -

رُ رطج١ك اٌذراضخ فٟ اٌمطبع اٌخذِٟ  - 

 اٌفٕبدق .

رم١ٕخ  ثبضزؼّبي الأداءرم٠ُٛ فبػ١ٍخ  -

اٌّمبرٔخ اٌّرعؼ١خ  ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػ١ٕخ 

 اٌفٕبدق اٌؼرال١خ

 رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ. -

Mittal et al., 

2011 

 وّزغ١ر ِطزمً . إدارح اٌغٛدح اٌشبٍِخ -

اٌزطرق لأ١ّ٘خ اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ رُ  - 

أٔزبط اٌخذِبد ٚ فٟ رحم١ك ا١ٌّسح 

 اٌزٕبفط١خ.

إدارح اٌغٛدح ِمبرٔخ ػٛاًِ ٔغبػ  -

 أٔزبط فٟ شّبٌٟ إٌٙذ فٟ اٌشبٍِخ

 .اٌخذِبد  ٚصٕبػخ

رُ رطج١ك اٌذراضخ ػٍٝ إٌّظّبد  -

  .إٌٙذ دٌٚخ ٚاٌخذ١ِخ  فٟ الإٔزبع١خ

 رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ. -

Kolaric 

,2011 

رُ اٌزطرق لأ١ّ٘خ خذِخ اٌسثْٛ فٟ  -

 باٌخذِخ ٚأداء٘رحط١ٓ إٌّظّخ ثٙذف 

إٌّبضت ثبلاػزّبد ػٍٝ  ٌشىًثبلا

 ِٙبراد اٌؼب١ٍِٓ  ٚرذر٠جبرُٙ.

فبػً  ارصبلاداٌؼًّ ػٍٝ رٛف١ر ٔظبَ  -

ٌٍمعبء ػٍٝ اٌزحذ٠بد ٚاٌؼمجبد اٌزٟ 

 رٛاعٗ اٌسثْٛ 

 خذِخ اٌسثْٛ وّزغ١ر ِطزمً . -

 ظً فٟ اٌسثْٛ خذِخ دأصر رحذ٠ب -

   اٌطٛق ِزطٍجبد

 رُ رطج١ك اٌذراضخ فٟ شروخ  -

(Telecom) . ٌلارصبلاد فٟ ض١رث١ب 

 

 

 رُ اػزّبد٘ب وذراضخ ضبثمخ. -

 إػذاد اٌجبحضخ ثبلاػزّبد ػٍٝ دراضبد ضبثمخ .ِٓ اٌّصذر 9 
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ىتمهودى:ــ

ِٓ أوضش اٌّفب١ُ٘ اٌفىش٠خ ٚاٌفٍغف١خ اٌزٟ ؽظ١ذ  (TQM) اٌغٛدح اٌشبٍِخ اداسح٠ؼذ ِفَٙٛ        

 لإٔغب١ٔخاٚاعغ ِٓ لجً اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّفىش٠ٓ ٚاٌجبؽض١ٓ ٚالاخزظبط١١ٓ فٟ ؽمٛي اٌّؼبسف  ثب٘زّبَ

 لإٔغب١ٔخ اٚاٌخذِٟ فٟ ِخزٍف إٌّظّبد  زبعٟٔالإ الأداء اٌٙبدفخ ٌٍزط٠ٛش ٚاٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش فٟ

  اصد٘شدفمذ  داسحالإاٌغبئذح فٟ  ٚالأدٚاد( أؽذٜ اٌٛعبئً TQMٚأػذد ) (,2007:16)ؽّٛد,

 أوضش ِٓأطجؾذ   ار , رجٕزٙب اٌؼذ٠ذ ِٓ إٌّظّبدٚ , ِٚطٍغ اٌزغؼ١ٕبد ١ٕبدبٔاٌضّفٟ أٚاخش 

 ِذخً ٌٍؼ١ٍّبد ٚو١ف١خ أداسرٙب ِٕٚغ ٚلٛع اٌخطؤ ٚثزٌه أطجؾذ أوضش ش١ٌّٛخ اٌٝ ِفَٙٛ ثغ١ؾ 

(Slack&Lewis,2008:266,) اداسح رضاي لبثٍخ ٌٍغذي ٚٚع١ٍخ أوضش فبػ١ٍخ فٟ  ٟٚ٘ لا 

  فٟ إٌّظّبد وبفخ  زبع١خٔٚالإٌٚض٠بدح اٌىفبءح اٌؼ١ٍّخ خلاي اٌغٕٛاد اٌؼشش٠ٓ اٌّبػ١خ اٌؼ١ٍّبد 

(Slack etal.,2004:717. )    

 

 اٌغٛداح اٌؽبٍِخ داازح٦ اٌزطٛز اٌزبز٠خٟ أ٨ًٚ :ـ

Historical  Development of Total Quality Management   

 أِضبي الأٚائًداسح الإسٚاد  اعٙبِبد اٌٝ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ثغزٚس٘ب اداسحرّزذ فٍغفخ             

(Taylor 1880,)  اٌؼ١ٍّخ ٚاٌزٟ  داسح الإ٠ّٚضً رٌه ِذسعخ   داسٞالإٚاٌّذاسط اٌّئعغخ ٌٍفىش

 اداسح ٚلذ ِشد  (,Goetsch&Davis,2006:8) ٌذساعبد اٌٛلذ ٚاٌؾشوخ ا  أػطذ ِئشش

 :ـ الأرٟٚأثشص ٘زٖ اٌّشاؽً اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ ػذح ِشاؽً 

 

  Quality Inspectionرفز١ػ اٌغٛداح   أــ ِسؽٍخ اٌفؾؿ أٚ

 اداسح ٚعٛد  اٌٝ الأِشٚثزٌه أعزذػٝ خ اٌظٕبػ١ حٌمذ ظٙشد ٘زٖ اٌّشؽٍخ ثظٙٛس اٌضٛس   

 خٚاٌزؤوذ ِٓ ِطبثمزٙب ِغ اٌّٛاطفبد ٚاٌّؼب١٠ش اٌم١بع١ خرٙزُ ثبٌفؾض ٚاٌزفز١ش ٌٍّٕزغبد إٌٙبئ١

 خ١ٌٍّٕزغبد ٚاٌخذِبد فمذ أرغّذ ٘زٖ اٌّشؽٍخ ثبٌزشو١ض ِٚطبثمخ إٌّزغبد ِغ اٌّؼب١٠ش اٌم١بع

 ( .31ــ2007:30)ؽّٛد,
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    Quality Controlلجه اٌغٛداح    ة ــ ِسؽٍخ اٌع١طسح أٚ

عب١ٌت الأ (Shawhart) لذَ أْٚلذ ثذأد ٘زٖ اٌّشؽٍخ فٟ أٚائً اٌمشْ اٌؼشش٠ٓ ِٕز              

ٚاٌزٞ ػشف )وؤة ٌشلبثخ اٌغٛدح  خثشص سٚاد ٘زٖ اٌّشؽٍأٚ٘ٛ ِٓ  حفٟ ػجؾ اٌغٛد الإؽظبئ١خ

 الإعشاء, ٚأ٠ٓ ٠ىْٛ  ٚأٚي ِٓ ؽٛس ؽشق رؾ١ًٍ ِخشعبد اٌؼ١ٍّبد اٌظٕبػ١خ , (خالإؽظبئ١

ٚفٟ ,  (Stevenson,2007:409) ءلجً وً شٟ خ , وّب سوض ػٍٝ اٌزم١ٕ اٌزظؾ١ؾٟ ػشٚسٞ

, ٚرشى١ً فشق اٌؼًّ, ٚٚػغ ؽٍٛي ٌٍّشبوً  اٌؼب١ٍِٓ ِؼ١بس ِشبسوخٚػغ ٘زٖ اٌّشؽٍخ رُ 

 . (Daft, 2007:448ٚرشش١ذ ٚرظؾ١ؼ عٍٛن اٌؼب١ٍِٓ ) إٌّظّخ ,اٌّزؼٍمخ ثبٌّّبسعبد داخً 

إٌّظّخ ِٚٓ خلاٌٙب ٠زُ اداسح ٗ اٌٛع١ٍخ اٌزٟ رؼّٓ أ٠ٔؼشف ػجؾ اٌغٛدح ػٍٝ وّب ٚ      

اٌؾظٛي ػٍٝ ِغزٜٛ ِمجٛي ِٓ اٌغٛدح ٌّٕزغبد ٚخذِبد إٌّظّخ ٚاٌزٟ رزلائُ ٚرزطبثك ِغ 

 . (30 :2010 ,ؼبٌُ )اٌ ٚثؤلً عؼش ِّىٓ  اٌّؾذدحاٌّٛاطفبد 

 . (52: 2009,آخشْٚ&)إٌؼ١ّٟ  :ــ ثّب ٠ؤرٟٚلذ ر١ّضد ٘زٖ اٌّشؽٍخ  

 . الا٘زّبَ ثذساعخ رىٍفخ اٌغٛدح ٚاٌمشاس الالزظبدٞ اٌّؾذد ٌّغزٜٛ اٌغٛدح   

 . الا٘زّبَ ثم١بط عٛدح اٌغٍغ اٌّزؼذدح   

 . خٍٛ اٌزظ١ُّ ِٓ اٌؼ١ٛة )اٌخًٍ(   

 اٌغٛدح اٌشبٍِخاداسح ٚاٌؾم١م١خ ٌؾشوخ  الأعبع١خِفَٙٛ ػجؾ اٌغٛدح اٌزٞ ٠ّضً إٌٛاح  عٙٛد   

((TQM . 

اٌفؾض  بدبٔث١  اعزخذاٌَّشؽٍخ فؾض اٌغٛدح ِٓ خلاي  اِزذادِشؽٍخ ػجؾ اٌغٛدح ٟ٘       

 حٟٚ٘ ِؾبٌٚخ ٌؼجؾ اٌؼ١ٍّبد إٌّغض , اٌظؾ١ؼ بٌشىًاٌؼًّ ث غبصبٔثٌزؾذ٠ذ أعجبة اٌخطؤ ٚاٌم١بَ 

اٌّغزخذِخ  اٌج١بٔبدٌٍؼجؾ ٚأعشاء ػ١ٍّخ ٌزؾغ١ٓ عٛدح أداء  اؽظبئ١خ طبرّٔ اعزخذاَٚ

(Barnes,2008:275 .) 

  Quality Assurance اٌغٛداح )لّبْ( ط ـ رأو١د

اٌٛلب٠خ  اعزشار١غ١بد اٌٝ اٌىشف أٚ اٌزؾشٞ  اعزشار١غ١بدِٓ ؾٛي ٚفٟ ٘زٖ اٌّشؽٍخ ثذء اٌز        

فٟ ِغبي  (Feigenbaum) ٚ فٟ ِغبي رؾ١ًٍ اٌىٍف‎(Juran)  اعٙبِبد ذٚرؼ( الأِب١ِخ)اٌزغز٠خ 

فٟ اٌّؼ١ت اٌظفشٞ ٚاٌزٞ ٠ؼذ أؽذ أُ٘ ِذاخً اٌزؾغ١ٓ  (Crosby)ٚ اٌشلبثخ اٌشبٍِخ ٌٍغٛدح

ِفَٙٛ رؤو١ذ اٌغٛدح ثبٌؼًّ ػٍٝ رؾغ١ٓ اٌغٛدح  زّض٠ًٚ (,2010:64)اٌذٚسٞ, اٌّغزّش ٌٍغٛدح

رؾم١ك أ٘ذاف إٌّظّخ  اِىب١ٔخٚٚاٌؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد اٌّشرجطخ ثبٌؼ١ٍّبد اٌّطٍٛة رؤو١ذ٘ب 



 

 

 دارة الجودة الشاملة                                       إ                                :   المبحث الاول  

48 

فزؤو١ذ اٌغٛدح ٘ٛ ِذخً  ,( 2009:101, )أؽّذ خِؼمٛي ِٓ اٌخطش ٚثؤلً رىٍف فٟ ظً ِغزٜٛ 

 اداسح ٚاٌزٟ رجذأ ثزجٕٟ ٔظُ  )اٌؼ١ٛة( الأخطبءِٕغ  اٌغٛدح أٚ اداسح ٠غؼٝ ثبٌزٛعٗ ٔؾٛأعبعٟ 

                                                                             . (Barnes,2008:275)( TQ) اٌغٛدح

             Total Quality Managementاٌغٛداح اٌؽبٍِخ ئداازح دا ـ 

ا١ٌٗ رٛطً  اٌّخزٍفخ ٌٍّشاؽً اٌغبثمخ ِٚب ٌلإعٙبِبدرؼذ ٘زٖ اٌّشؽٍخ اٌؾظ١ٍخ إٌٙبئ١خ          

, ٚلذسح ا٢خش٠ٓػٍٝ اٌزفٛق  اِىب١ٔخٌٍٚز١١ّض ٚاٌزغ١١ش  ب  أعبع١ ب  اٌغٛدح ِٕٙغ ؼُذٔزبط اٌجبؽض١ٓ ث  

رؾمك  أْٚ ,فٟ رظ١ُّ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد الأخطبءلاسرمبء ٌذسعخ اٌؼب١ٌّخ , ِٕٚغ اإٌّظّخ ػٍٝ 

 زبطٔالإٌٍظشٚف ٚاٌؼ١ٍّبد اٌذاخ١ٍخ ٚا١ٌٙبوً اٌزٟ رمَٛ ػ١ٍٙب ػ١ٍّخ  حاٌغٛدح ٘ٛ ٔز١غخ ِجبشش

  (,2009:44,آخشْٚ&)إٌؼ١ّٟ  ١ٙببِٔؼأٚعغ  اٌٝ  اشبسحٌّفَٙٛ اٌغٛدح   وٍّخ اٌشبٍِخ ٚاػبفخ

ِجبدة اٌزٟ رغؼً خ ٙب اٌؼ١ٍّؤٔ( ثTQM)اٌــــ  ‎ (Schermerhorn ,2010:494) ٚلذ ٚطف

إٌّظّخ ػّٓ ِّبسعبرٙب  تأعٌٍّٕٛظّخ ٚرطجمٙب فٟ وً  الإعزشار١غ١خ الأ٘ذافِٓ  ا  اٌغٛدح عضء

)أفؼً اٌشٟء اٌظؾ١ؼ  شؼبس اٌغٛدح ٘ٛ أْٞ ػًّ اٌشٟء اٌظؾ١ؼ ِٕز اٌجذا٠خ ٚأٚػ١ٍّبرٙب 

 . ((Do the Right things Right First time  حِٓ أٚي ِشخ ثطش٠مخ طؾ١ؾ

 (TQMاٌغٛدح اٌشبٍِخ )اداسح اٌزٟ ِش ثٙب رطٛس  الإعٙبِبدأُ٘ ٚأثشص  الأرٟ اٌغذٚي٠ٚظٙش     

 .فٟ أؽذٜ اٌذٚي اٌظٕبػ١خ اٌّزمذِخ 

 .ا٤ِس٠ى١خاٌغٛداح اٌؽبٍِخ فٟ ا٠٨ٌٛبد اٌّزؾدح ئداازح ٌؾسوخ  اٌزطٛز اٌزبز٠خٟ (6) اٌغدٚي

 اٌؾدس اٌعٕخ

 ِفب١ُ٘ عد٠دح  ٌظٙٛزً  اً ػطٝ ِإؼسٚاٌرٞ أ اٌؼ١ٍّخ( داازح ا٦) ٗثدزاظخ اٌٛلذ ٚاٌؾسوخ فٟ وزبث(  (Taylorٔبداٜ 1911

)اٌسلبثخ ا٨لزفبدا٠خ ػٍٝ  ٗػٍٝ اٌغٛداح ِٓ خ٩ي وزبث ا٦ؽفبئ١خفىسح اٌع١طسح ٚاٌّسالجخ  (Shewhart) ػسق 1931

 اٌغٛداح فٟ إٌّزغبد اٌفٕبػ١خ(.

 . ا٦ؽفبئ١خفٟ رطج١ك رم١ٕبد اٌؼ١ٕبد  ٟبٔاٌعى ٧ٌؽفبء ا٤ِس٠ىٍّٟىزت ٌ Deming)) ِعبػداد 1940

 . ا٤ِس٠ى١خِؼٍّبً ٌزم١ٕبد زلبثخ اٌغٛداح أصٕبء ػٍّٗ فٟ ٚؽدح اٌؾسة أٚ ٚشازح اٌؾسة  (Deming) ػًّ 1941

 ٌٍغٛداح . ا١ٌبثب١ٔخ ٚداػٖٛ ٌٍّؽبزوخ فٟ اٌزغسثخ  ٚاٌىٛاداز اٌزٕظ١ّ١خثزؼ١ٍُ اٌؼٍّبء ٚإٌّٙدظ١ٓ  (Deming) لبَ 1950

 وزبثبً ػٓ زلبثخ اٌغٛداح . (Juran) ٔؽس 1951

 .  Zero defectsزمّٓ اٌّؼ١جبد اٌففس٠خِؼبٌغخ ر ؼٙد 1961
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 .  Zero defectsخ اٌففس٠ ِفَٙٛ اٌؼ١ٛة (Crosby) لدَ 1970

 .  Quality Freeزبِخ وزبة اٌغٛداح اٌ (Crosby) ٔؽس 1979

 (؟ ٔعزط١غ ٔؾٓ ا ٨اذرعزط١غ...ٌّا١ٌبثبْ ذ أٔا وئذ) ٚنسػ رعبؤي ا١ٌبثب١ٔخ   ٠زؾدس ػٓ اٌزغسثخ  ا٦ػ٩َثدأ  1980

 . ا١ٌبثب١ٔخ  داازح ا٦ٚٔغبػ أفىبزٖ فٟ  ,داازح ا٦فٟ  Deming)) ُِٕٙ ثدٚز ٚاػزسافب

 اٌزٕف١ر٠خ اٌؼ١ٍب ِٓ أعً رؾد٠ش اٌغٛداح, داازح ٧ٌاٌّؾبلساد  ٦ٌمبء (Deming) داػذ (Ford Motor) ؼسوخ 1981

 .آٌٟ غأٔػ٩لخ إٌّزظ ث١ٓ اٌف ثبظزضٕبءزاظخخ  دأٚاٌزٟ ثد

 ٚاٌٛلغ اٌزٕبفعٟ . زبع١خٔا٦وزبثبً ػٓ اٌغٛداح  (Deming) ٔؽس 1982

 . Quality Without Tears))ػ١ٛة وزبثبً ػٓ اٌغٛداح ثدْٚ  (Crosby) ٔؽس 1984

( Motorolaؼسوخ )ٌٍغٛداح اٌٛن١ٕخ, ٚلدِذ   (Malcolm Baldrige)عبئصح ا٤ِس٠ىٟؽأ اٌىٛٔغسض أٔ 1987

 ( .  (Six Sigmaنس٠مخ 

اٌغٛداح اٌؽبٍِخ ئداازح ٌزجٕٟ  ا٤ِس٠ىٌٟدائسح اٌدفبع  ٠فدز رؼ١ٍّبرٗ(  (Frank Carlucciا٤ِس٠ىٟ ٚش٠س اٌدفبع 1988

 ِسح . ٤ٚٚي

رسثؼ  ٠بثب١ٔخا١ٌبثب١ٔخ  ٟٚ٘ أٚي ؼسوخ ١ٌعذ    (Deming) ٚزثؾذ عبئصح ٌٍطبلخ ٚاٌىٙسثبء (Florida) ؼسوخ 1989

 ٘رٖ اٌغبئصح .

 ٚاٌغبِؼبد .  ٠دزض فٟ اٌى١ٍبد  ٚاظغ  بٌؽىًأـجؼ ٚث ِدخً اٌغٛداح اٌؽبٍِخ 1993

 خ ١ٌّضً ِفب١ُ٘ اٌغٛداح اٌؽبٍِخ .ئظزخداِ٘ٛ ٠ّىٓ أػبداح  (ISO 9000) ِؼ١بز 2000

 . )عٛداح اٌّؼٍِٛبد( اٌزغبزح ا٨ٌىزس١ٔٚخ 2001

 ٚاظغ . بٌؽىًثاٌغٛداح ِفب١ُ٘ ( ٚرطج١ك Leanاٌسؼ١ك ) ٚا٦ٔزبط(  Six Sigma)ِّبزظخ رٕبِٟ  2009

Source: Geotsch, David, L., & Davis, Stanley, B "Quality Management For 

Organizational Excellence To Introduction to Total Quality", 6
th

 edition, USA ,  

Prentice – Hall ,2010 .P., 8 . 
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 Concept of Total Quality اٌغٛداح اٌؽبٍِخ ئداازح:ـــ ِفَٙٛ  ١بً بٔص

Management 

ِٓ اٌّفب١ُ٘ اٌؾذ٠ضخ ٚاٌزٟ رشغت وً ِٕظّخ فٟ رطج١ك ( TQM)اٌغٛدح اٌشبٍِخ اداسح رؼذ        

 ٚاٌّغبّ٘خ فٟ رطج١مٙب ػٍٝ ِٕزغبرٙب ٚخذِبرٙب ٚرغّؼ ثبٌؾظٛي ِفب١ّ٘ٙب ٚغب٠برٙب ٚأثؼبد٘ب,

 رؼًّ ِٓ أعً اٌشلٟ  أٌزٟ ٚرغزٙذف رطج١مٙب إٌّظّبد  ٚثؤلً وٍفخ ِّىٕخ,ب١ٌخ ػ أسثبػػٍٝ 

 اٌؼب١ٌّخ . الأعٛاقِغ   ٚدخٛي إٌّبفغخ

  ٟٚ٘:ــصلاس ػٕبطش  ِىٛٔخ ِٓ اٌغٛدح اٌشبٍِخ اداسح  أْ( Clair ,1997:54)سأٜ فمذ         

 داازح ا٦ ( Management ــ: )  ٞإٌظبَ ٚاٌزشو١ض ػٍٝ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٌٍٕظبَ  اداسح أ

 . أفؼًِٓ اعً اٌٛطٛي ٌٕزبئظ 

  اٌؽ١ٌّٛخ((Total اٌغٛدح وً شخض فٟ إٌّظّخ ٌٗ دٚس فٟ رى٠ٛٓ أْٚرؼٕٟ  : ــ . 

  اٌغٛداحQuality)أٞ رشو١ض إٌّظّخ ػٍٝ  رؾم١ك ِزطٍجبد اٌضثبئٓ ِٓ خلاي ِغّٛػخ  ( :ــ

 اٌضثبئٓ فٟ رؾذ٠ذ اٌغٛدح., ِغ اٌزشو١ض ػٍٝ رؾى١ُ شطخٔالأ

     

 .      Slack etal.,2004:723) ــ724)ــ : ٚوّب ٠ؤرTQMٟ ٠ّٚىٓ رٍخ١ض اٌش١ٌّٛخ فٟ فٍغفخ 

 ؽبعبد ٚسغجبد اٌضثْٛ ٚرٛلؼبرٗ بعأشج. 

 داخً إٌّظّخ. شّٛي وً فشد 

 اٌفشً .رىب١ٌف  اٌٝ  ثبلإػبفخ وبفخراد اٌؼلالخ ثبٌغٛدح  ب١ٌففؾض اٌزى 

  اٌزٟ رغبػذ ػٍٝ دػُ اٌزؾغ١ٓ. ٚاٌٛعبئً ظّخٔالأرط٠ٛش 

 اٌظؾ١ؼ ِٕز اٌجذا٠خ . ٟءاٌؾظٛي ػٍٝ اٌش 

 

   ــ : الأرٟ ٌغذٚيِٓ خلاي ا (TQM) اٌغٛدح اٌشبٍِخاداسح  ٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ ِفَٙٛ  
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 . اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓثؼك اٌغٛداح اٌؽبٍِخ ػٍٝ ٚفك أزاء ئداازح ِفَٙٛ  (7  ) اٌغدٚي

 اٌغٛداح اٌؽبٍِخ ئداازح ِفَٙٛ  اٌّفدز د

ٔٛع ِٓ اٌزىبًِ ث١ٓ ع١ّغ  ئؽداساٌّدخً إٌظبِٟ اٌرٞ ٠زُ ثٛاظطخ  ذٌه إٌظبَ أٚ ٙبأٔث Ross,1995:1    ـ2 1

اٌٛظبئف ٚاٌؼ١ٍّبد ٚاٌّّبزظبد دااخً إٌّظّخ ِٓ أعً رؾم١ك اٌزؾع١ٓ اٌّعزّس ٌغٛداح 

 ِٕزغبرٙب ٚخدِبرٙب ثغ١خ رؾم١ك زلب اٌصثْٛ ٚرؼص٠ص اٌمدزاد اٌزٕبفع١خ .

2 Clair,1997:55  إٌّظّخ  ٤٘دافوىً ٚـ٢ٛ   اٌصثْٛ ٚاٌّغزّغ اؽز١بعبدرؾم١ك وً  رزمّٓ   ئدااز٠خفٍعفخ 

 . اٌّعزّس اٌزؾع١ٓ  ثغ١خ  اٌؼب١ٍِٓ  ِٓ ؽ١ش رؼظ١ُ عٙد

3 Goetsch&Davis, 

1997:4 

 ا٤فساداع١ّغ  رؼظ١ُ اٌمدزاد اٌزٕبفع١خ ٌٍّٕظّخ ِٓ خ٩ي رظبفس عٙٛدا ئٌٝ اٌزٟ رٙدف  اٌغٙٛدا

 ا٤٘داف  ع١ّغ  ٚاٌزٛعٗ ٔؾٛ رؾم١ك  ٌٍّٕزغبد ٚاٌخدِبد اٌزؾع١ٓ اٌّعزّس أظبضٌٍؼًّ ػٍٝ 

ٚفٟ إٌٙب٠خ اٌعؼٟ ٌسلبء  إٌّظّخ ٚزظبٌخ,  اٌغٛداح  خ اٌؼًّ,اٌغدٌٚ وبٌزىٍفخ, اٌٛظ١ف١خ,

 اٌصثْٛ.

4 Evans,1997:45  رّضً أنبز ػًّ  ٚاٌطسائك ا٩ٌشِخ ٌزٕف١ر٘ب   ا٤داٚادٚػ١ٍّخ عّغ  ؼبٍِخ   ئدااز٠خفٍعفخ ٚ

 اٌؼب١ٌّخ.  ٌدزعخ ٩ٌزرمبء  ٠خؿ إٌّظّبد اٌزٟ رطّؼ 

5 Daft,2001:142 ٚاظؼخ إٌطبق ػٍٝ  ٚرؾزبط ٌّؽبزوخ  ٚاٌؼب١ٍِٓ, ٠س٠ٌٓىً ِٓ اٌّد فٟ ٔظبَ اٌزفى١س وج١س رغ١١س

اٌؼ١ٍّبد ِٕٚؾُٙ  فٟ رٕف١ر ٚئؼساوُِٙعزٜٛ إٌّظّخ فٟ لجه اٌغٛداح ٚردز٠ت اٌؼب١ٍِٓ 

 اٌف٩ؽ١خ.

6 Evans&Dean, 

2003:16 

اٌّعز٠ٛبد اٌؼ١ٍب ٚاٌزٟ  ئظزسار١غ١خ٘ٛ عصء ِزىبًِ ِٓ  ّبئٔٚ ِعزم٩ً  ِغب٨ً  ٔظبَ ؼبًِ ١ٌٚط  

 ػجس اٌٛظبئف ٌززمّٓ ظٍعخ اٌزغ١ٙص ٚظٍعٍخ اٌصثْٛ . أفم١بً رؼًّ 

7 Jones&Georg

e,2003:620 

رمدَ ٌٍصثْٛ  ٤ْ رؾفص إٌّظّخرٕظ١ّ١خ ٠فبؽجٙب ِغّٛػخ ِٓ اٌٛظبئً اٌزٟ  ئظزسار١غ١خ

 .ب١ٌخ ِٕزغبد ٚخدِبد ذاد عٛداح ػ

فٟ زفغ ِعزٜٛ  رعُٙ ٚاٌجؾش ػٓ ٚظبئً ٚنسق عد٠دح  دااز٠خا٦ٌٍؼ١ٍّبد  اٌّعزّس اٌزط٠ٛس 2004:49اٌصزفٟ, 8

ٚا٨ظزغٕبء ػٓ ع١ّغ اٌّٙبَ ٚاٌٛظبئف اٌغ١س لسٚز٠خ , اٌىٍفخ , رم١ًٍ اٌٛلذ , ٚاٌغٛداح  ا٤دااء

 ٚرٍج١خ ِزطٍجبرٗ. ٌٍصثْٛ 

9 Mcnurlin& 

Sprague, 

2006:618 

ِمب١٠ط ظ١طسح    اظزخداَ  اٌخدِخ ِٓ خ٩ي أٚ عٛداح إٌّزظ  ئداازح ػٍٝ  رسوص ئدااز٠خرم١ٕخ 

 خفك اٌىٍف.  ئِىب١ٔخفم٩ً ػٓ  ِٓ زلب اٌصثْٛ ب١ٌخ ِعز٠ٛبد ػ غبش٨ٔ  اٌغٛداح

10 Stevenson,2007:

416 

رؾع١ٓ اٌغٛداح  فٟ إٌّظّخ فٟ عٙد ِزٛاـً ِٚعزّس ٔؾٛ ا٤فسادااٌفٍعفخ اٌزٟ رسثه ع١ّغ 

 اٌصثْٛ .ٚرؾم١ك زلب 

11 Slack&Lewis, 

2008:266 

ٚعٛداح ِعبػٟ  خبٔاٌف١اٌّزىبًِ ٌٍغٛداح ِٓ خ٩ي عٛداح  ٔظبَ فبػً ٌٍزط٠ٛس اٌؽبًِ أٚ

ػب١ٌخ اٌّغب١ِغ فٟ إٌّظّخ ٌزىْٛ إٌّزغبد ٚاٌخدِبد ثّعز٠ٛبد الزفبدا٠خ  اٌزؾع١ٓ اٌّزؼددا

 ثزؾم١ك زلب اٌصثْٛ.  رعّؼ

12 Plunkett etal., 

2008:101 

ت إٌّظّخ ٌزؾم١ك أٔفٟ وً اٌّعز٠ٛبد ٚفٟ وً عٛ ٥ٌدااءفبػٍخ ٌٍزؾع١ٓ اٌّعزّس  ئظزسار١غ١خ

 ٚرٍج١خ ِزطٍجبد اٌصثبئٓ . ب١ٌف اٌّزّضٍخ ثخفك اٌزى أ٘دافٙب

13 Jacobs&Chas

e,2008:138 

فٟ ع١ّغ أثؼبدا ِٕزغبرٙب ٚخدِبرٙب اٌزٟ رُٙ  رز١ّص أْوىً ِٓ أعً  إٌّظّخ  ئداازح   ػ١ٍّخ

 اٌصثْٛ .
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14 Cupla,2008: 

 434 ــ  433

ظٛاء ف١ّب  ٠زؼٍك   ػٍٝ اٌزؾع١ٓ اٌّزٛاـً فٟ وً اٌّعز٠ٛبد دااخً إٌّظّخ ٠سوص ئداازِٞدخً 

 ,ا٦ؽفبئ١خ ا٤داٚادِٓ اٌفٍعفبد اٌّزىبٍِخ , ٠ّضً ِغّٛػخ  ٚثرٌه ٠س٠ٓاٌّد أٚ ثب٤فسادا

 رع١ٍُ إٌّزغبد ٚ ,اٌغٛداح, ا٤فمً ا٤دااء ,ا٤٘دافاٌّزؼٍمخ ثزؾم١ك  دااز٠خا٦ٚاٌؼ١ٍّبد 

 اٌخدِبد ٚزفغ ِعزٜٛ اٌصثْٛ ٚاٌؼب١ٍِٓ ِؼبً .

15 Heizer&Render,

2008:198 

  داازح ا٦ٚرإود اٌزصاَ   اٌصثْٛ ئٌٝ وٍٙب ِٓ اٌّغزّغ  اٌزٟ رؽًّ إٌّظّخ  داازح ا٦اٌزأو١د أٚ 

إٌّزغبد  تأعٛفٟ وً أزعبء إٌّظّخ ٚاٌرٞ ٠مٛدا ٌٍز١ّص فٟ  ثٛعٛدا ِٛعخ ٚرؾع١ٓ ِعزّس

 ٚاٌخدِبد  اٌّّٙخ ٌٍصثْٛ .

 أْاٌزسرٛزٞ ٚع٠ٛؾ 16

2009 :31, 

ِٚسٔخ فٟ  اظزغبثزٙباٌزٕظ١ّ١خ ِّب ٠غؼً إٌّظّخ ظس٠ؼخ فٟ  ٌزغ١١س اٌضمبفخفٍعفخ ـّّذ 

 ٚاٌزٕف١ر.  رؼب٩ِرٙب ِٚسوصح ػٍٝ اٌصثْٛ ٚرعّؼ ثّؽبزوخ ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌزخط١ه

17 Jones,2010:301  

 Kotler&Armstr 

ong,2010:254 

إٌّظّخ ٌٍّؽبزوخ فٟ  أفساداع١ّغ  ربَ ٚرؾف١ص بٌؽىًث ا٤ػّبيِدخً ٌزؾع١ٓ فبػ١ٍخ ِٚسٚٔخ 

اٌؾب١ٌخ اٌخدِبد  خدِبد عد٠دح ٚرط٠ٛس ٚاثزىبزنسق عد٠دح  أ٠غبدااٌزؾع١ٓ ٚاٌّعبّ٘خ فٟ 

 ٚرؾع١ٓ عٛداح ِٕزغبرٙب ٚخدِبرٙب.

18 Krajewski 

etal.,2010:198 

أدااء ِٓ اٌغٛداح ,ػب١ٌخ ٌزؾم١ك ِعز٠ٛبد  ٚأظبظ١خفٍعفخ رؾزٛٞ ػٍٝ ص٩س ِجبداب ِّٙخ 

  .اٌؼب١ٍِٓ ِٚؽبزوزُٙ دِبطأٚ ٚاٌّّبزظبد ٚرزمّٓ رؾم١ك زلب اٌصثْٛ , اٌؼ١ٍّبد

19 Goetsch&Davis,

2010:7 

ٚاٌزٟ   ٚاٌج١ئبد, ,ا٤فسادااٌخدِبد. ؽبٌخ دا٠ٕب١ِى١خ ر٩شَ إٌّزغبد , أٚ ا٤ػّبيداازح ٦ِدخً 

رفٛق  رؼزّد ػٍٝ رؼظ١ُ اٌمدزح اٌزٕبفع١خ ٚاٌزؾع١ٓ اٌّعزّس ٌٍؼ١ٍّبد ٚرٍه اٌزٟ رؽجغ أٚ

 رٛلؼبد اٌصثْٛ.

20 Evans&Lirdsay,

2011:11 

إٌّظّخ فٟ رؾم١ك  أػمبءِٚؽبزوخ ع١ّغ وبفخ ِدخً ٔظبِٟ ٚرىبٍِٟ ِٛعٗ ٌزؾع١ٓ اٌؼ١ٍّبد 

زلب اٌصثْٛ ٚرؾع١ٓ اٌغٛداح ٚرغ١١س صمبفخ إٌّظّخ ثٙدف اٌزّب٠ص ٚاٌزفٛق ػٍٝ إٌّبفع١ٓ ثغ١خ 

 رغبٚش٘ب . أٚرٍج١خ رٛلؼبد اٌصثْٛ 

 . اٌغدٚيِٓ ئػدادا اٌجبؽضخ ثب٨ػزّبدا ػٍٝ ا٤داث١بد اٌٛازداح فٟ اٌّفدز  :

ِٓ ٚعٙخ ٔظش ِغّٛػخ اٌغٛدح اٌشبٍِخ اداسح ٠زج١ٓ ٌٕب رٕٛع ِفب١ُ٘  أػلاٖ اٌغذٚيِٓ             

 .                                                 الأرٟرؼىظ ٚعٙبد ٔظشُ٘ ِٓ اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓ, ٌٚىٓ ػِّٛب  

 ذ رؼ((TQM ِاٌزىبًِ ث١ٓ ع١ّغ  اؽذاس اٌٝ ٌٍزط٠ٛش اٌزٞ ٠ئدٞ  ِٚزىبِلا   شبِلا   ب  ٔظب

 اٌؼ١ٍّبد ٚاٌّّبسعبد داخً إٌّظّخ.

  ًرّض(TQM) ٘بدفخ ٌٍزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٌٍّٕزغبد ٚاٌخذِبد ٚرغّؼ ثزؾم١ك  اعزشار١غ١خ

 ٚلذساد رٕبفغ١خ ٚطٛلا  ٌشػب اٌضثْٛ.ػب١ٌخ  الزظبد٠خِغز٠ٛبد 

 رؼذ(TQM)  وً  أؽبس ػًّفٟ إٌّظّخ فٟٙ  الأفشادشبٍِخ رشثؾ ع١ّغ  اداس٠خ فٍغفخ

 إٌّظّبد اٌزٟ رطّؼ ٌلاسرمبء ٌّغزٜٛ اٌؼب١ٌّخ.

 رز١ّض(TQM)   اٌزٕظ١ّ١خ. ٌزغ١١ش اٌضمبفخإٌّظّخ وىً ٚاٌٙبدفخ  اداسح ػ١ٍّخ 

 ٛطف ر( (TQM ٓك عذ٠ذح ائؽش ٚا٠غبدرؼبِلارٙب خ ِٚشٚٔ إٌّظّخ فبػ١ٍخ ِذخً ٌزؾغ١

 .ٌٍزؾغ١ٓ 
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 ذ رؼ((TQM  ِٕٚٙظ ِزىبًِ ٌجٕبء  اٌخذِخ أٚ عٛدح إٌّزظ  اداسح ػٍٝ  رشوض اداس٠خرم١ٕخ

 ٚرؼض٠ض اٌمذساد اٌزٕبفغ١خ .

 شبٍِخ  اداس٠خٚفٍغفخ  اعزشار١غ١خ " ٙبؤٔثاداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ  ىّٓ ٚطف ِفَٙٛ ٠            

, اٌج١ئبد, اٌؼ١ٍّبد,  الأفشادٚرؾغ١ٓ فبػ١ٍزٙب ِٓ خلاي ِشبسوخ ع١ّغ إٌّظّخ  ٌزغ١١ش صمبفخ

ٚلذساد رٕبفغ١خ ػب١ٌخ  الزظبد٠خفٟ رظ١ُّ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ٌزؾم١ك ِغز٠ٛبد إٌشبؽبد ٚ

 . ٚطٛلا  ٌشػب اٌضثْٛ فٟٙ ِذخً الاسرمبء ٌّغزٜٛ اٌؼب١ٌّخ "

 Importance &Aims of اٌغٛداح اٌؽبٍِخ ئداازحأ١ّ٘خ ٚأ٘داف  صبٌضبً:ــ 

Total Quality Management   

جً اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌزطج١ك ِٓ ل ؽ١ضTQM) دح اٌشبٍِخ )ٛاٌغاداسح ثظٛسح ػبِخ دخٍذ         

 اٌغٛدح ٚاٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٚرٌه ثبدخبي ٚد٠ِّٛزٙب ثمبئٙب آِبي رؼض٠ض  إٌّظّبد اٌشاغجخ فٟ

فجشصد أ١ّ٘زٙب فٟ إٌّظّبد ٚرجب٠ٕذ ِٓ  ,41:2010))ػٛعٗ, الإعزشار١غ١خػّٓ أ٠ٌٛٚبرٙب 

اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٓ وٛٔٙب داسح لإٕ٘بن أ١ّ٘خ أثؼذ  أْاٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓ فلاؽظٛا  خلاي ٚعٙبد ٔظش

 ش.ِخزظ بٌشىًٚث الأرٟ بٌغذٚي٠ّٚىٓ ِلاؽظخ ٚرٛػ١ؼ أ١ّ٘زٙب ث , ب  ِٚؼّٛٔ  ِذخلا  

 ٝ ٚفك أزاء ثؼك اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓ.اٌغٛداح اٌؽبٍِخ ػٍ ئداازحأ١ّ٘خ  ( 8) اٌغدٚي                

 TQMأ١ّ٘خ         اٌّفدز

                                         . الأفشادإٌّظّخ ٚعٍٛن  رغ١١ش صمبفخ Ross,1995:10  ـ        11

  ٓٚص٠بدح اٌىفبءح اٌزشغ١ٍ١خ . زبع١خٔألإرؾغ١ 

 .ْٛخٍك اٌٛلاء ٌٍضث 

Thompson&Strikland,

2001:385 

Thompson&etal.,  

  2004 :279ــ281

 . ْٛرؾم١ك سػب اٌضث 

 .ِٕٓؼ اٌظلاؽ١خ ٚاٌغٍطخ ٌٍؼب١ٍِ 

  فٟ أداء اٌؼ١ٍّبد داخً إٌّظّخ. الإفشادِشبسوخ ع١ّغ 

  . ٟاٌؼًّ وفش٠ك عّبػ 

Slack et al.,  2004:723  .ْٛأشجبع ؽبعبد ٚرٛلؼبد اٌضث 

 وبفخ رغط١خ ِغبلاد إٌّظّخ . 

 ٌلاسرمبء ػب١ٌّب  . رغبػذ إٌّظّخٚاٌٛعبئً اٌزٟ  ظّخٔالأ رط٠ٛش 

Kurtz &Boone, 

2006:364 

  فٟ اٌؼبٌُ ألأفؼً ألأداءرؾم١ك . 

 ٚاٌخذِبد ٚٔظُ الارظبلاد. رط٠ٛش إٌّزغبد 

 .ر١ٙئخ اٌىٛادس اٌّئٍ٘خ 

Kreithner&Kinicki, 

2007:10 

 .ْٛرٍج١خ سغجبد اٌضث 

  اٌزٕظ١ّ١خ.رط٠ٛش ٚرؾغ١ٓ اٌؼ١ٍّبد 

  رم١ٕخTQM ٌٍُّٕظّخ . ٚالإعٕبد رٛفش اٌذػ 
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McAuley & etal., 

2007:410 

  رزطٍتTQM  ٍٝخٍك ِشبسوخ اٌؼب١ٍِٓ فٟ الإػّبي اٌّغزٕذح ػ

 ؽٍمبد اٌغٛدح . 

 رم١ٕخ ٌٍؼًّ وّؼ١بس ٌزٍج١خ ِزطٍجبد اٌضثْٛ ٚاعزضّبسٖ.  آ١ٌبد رٛف١ش 

 اٌؼب١ٌّخ.اٌمذسح ػٍٝ إٌّبفغخ   2008:78اٌخط١ت,

  اٌضثبئٓ اٌغذد اٌّض٠ذ ِٓاٌؼًّ ػٍٝ عزة. 

 . رشش١ذ أفؼً اعزٙلان ٌٍطبلخ 

 ص٠بدح اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ.  2009:46طبٌؼ, & اٌذٚسٞ

 اٌفشص ٚرغٕت اٌّخبؽش. إٌّظّخ ػٍٝ أعزضّبس  لذسح 

 .ص٠بدح ؽشوخ ِٚشٚٔخ إٌّظّخ فٟ رؼبِلارٙب 

Witcher &Chau, 

2010:134 

 ٗل١ّخ ٌٍضثْٛ. أػبف 

 .رؼش٠ف اٌضثْٛ ثبٌغٛدح 

  ُّٔٛرط أػّبي إٌّظّخ.أ ٚاعٕبددػ 

Evans&Lindsay, 

2011:26 

  ٓاٌزٟ رمٛد ٌض٠بدح اٌؾظخ اٌغٛل١خ.اٌغٛدح  اعزشار١غ١خرؾغ١ 

  .اٌّغبّ٘خ فٟ رخف١غ وٍف اٌؼ١ٍّبد راد اٌشثؾ١خ 

 . ٓاٌز١١ّض ػٍٝ إٌّبفغ١ 

 . اٌغدٚيِٓ ئػدادا اٌجبؽضخ ثب٨ػزّبدا ػٍٝ ا٤داث١بد اٌٛازداح فٟ  اٌّفدز  :                  

اٌغٛدح اٌشبٍِخ  اداسحأ١ّ٘خ  ؤْأػلاٖ ٔغزٕزظ ث اٌغذٚيٚثبلاػزّبد ػٍٝ ا٢ساء اٌّٛػؾخ فٟ          

 ٙب رغبػذ ػٍٝ:ــ        أٔفٟ إٌّظّخ رىّٓ فٟ 

 رؼض٠ض لذسح إٌّظّخ ػٍٝ رٍج١خ سغجبد اٌضثبئٓ أْ ار  ــ: رؾع١ٓ اٌّسوص اٌزٕبفعٟ ٌٍّٕظّخ 

ثبٌٛلذ ٚاٌغؼش إٌّبعج١ٓ ِّب ٠غبػذ٘ب ػٍٝ اٌغؼٟ اٌّزٛاطً ٚاٌزٛعٗ ٌٍغٛق  ٚؽبعبرُٙ 

 ٚثم١خ  ٗٔفغ اٌؼبٍِخ فٟ اٌمطبع لأخشٜا ِٛلغ رٕبفغٟ ٌٙب ػّٓ إٌّظّبد ٚا٠غبداٌؼب١ٌّخ 

 . ٌّغزٜٛ اٌؼب١ٌّخ  اٌزٟ رطّؼ ٌلاسرمبء لأخشٜااٌمطبػبد 

 : رظ١ُّ ِٕزغبد ٚخذِبد ٚرمذ٠ّٙب ثغٛدح  اِىب١ٔخِٓ خلاي  ــخٍك ِٕبؿ ٩ِئُ ٌٍّٕظّخ

 رفٛق رٛلؼبد اٌضثْٛ ٌٍخذِخ أٚ رزغبٚص٘ب . ب١ٌخػ

 اٌغٛدح اٌشبٍِخ )اداسح  رغُٙ ـش٠بداح اٌؾفخ اٌعٛل١خ :ـ  (TQMُخذِبد ِٕٚزغبد  فٟ رمذ٠

ٚسفغ ِغزٜٛ اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ  ٚاٌٛعبئً ظّخٔالأٚرط٠ٛش  ٌٍضثبئٓػب١ٌخ ثغٛدح 

ٚخٍك صمبفخ رٕظ١ّ١خ ٚلذسح ػٍٝ  لأداءاِٚٓ صُ رؾغ١ٓ  الأسثبػفٟ ص٠بدح  ٠غُٙٚرؾف١ضُ٘ 

 ب  ٚرم١ًٍ ِشبوً اٌّزؼٍمخ ثبٌضثبئٓ ع١ّؼاٌزىب١ٌف ٚرخف١غ  اٌفشص ٚرغٕت اٌّخبؽش اعزضّبس

 ٠غُٙ فٟ ص٠بدح اٌؾظخ اٌغٛل١خ ٌٍّٕظّخ .

 : أْثّب  ــرؾع١ٓ ا١ٌّصح اٌزٕبفع١خ TQM))  زبع١خٔالإرغبػذ إٌّظّخ ػٍٝ رؾم١ك اٌىفبءح 

,    اٌؾب١ٌخ  ٚاٌؼًّ ػٍٝ رؾغ١ٓ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد اٌمبئّخ أٚاٌزىب١ٌف ٚاٌزشغ١ٍ١خ ٚخفغ 

 ّض٠ذٚعزة اٌب١ٌخ رشجغ سغجبد اٌضثْٛ اٌؾ أْرغزط١غ  خذِبد ِٕٚزغبد عذ٠ذح  اثزىبسأٚ 
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ٚساء رجٕٟ   الأعبعٟ تفٟ ص٠بدح سثؾ١خ إٌّظّخ فبٌزٕبفظ ٘ٛ اٌغج ٠غُِٙٓ اٌضثبئٓ اٌغذد 

  اٌجمبء ٚالاعزّشاس فٟ اٌغٛق ٚاٌزفٛق ػٍٝ إٌّبفغ١ٓ. اِىب١ٔخ بٌٟٚثبٌز TQMِذخً 

          

 اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ أٞ ِٕظّخ :اداسح ا٢رٟ ٠ٛػؼ أ١ّ٘خ  اٌشىًٚ

 

     TQM) .                   اٌغٛداح اٌؽبٍِخ )ئداازح أ١ّ٘خ  (2  ) اٌؽىً                       

 .ِٓ ئػدادا اٌجبؽضخ ثب٨ػزّبدا ػٍٝ أزاء اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓ  :اٌّفدز 

              

 :ــ                                          ا٢ر١خ الأ٘ذافٌزؾم١ك  ((TQMاٌشبٍِخ اٌغٛدح اداسح رغؼٝ وّب               

 ,‎409:2010(,) (Render etal.,2009:720) (Arnold etal.,2008:46لذادٖ,)اٌف١بع&

 (,(Wheelen&Hunger,2008:148 , (2008:61,آخشْٚ&ٌطبئٟ(,)ا2008:30)أثٛإٌظش,

Ferrell&etal.,2008:284),)(Wheelen&Hunger,2010:366(,)ّٟآخشْٚ&إٌٔؼ١,

 (,2010:401,آخشْٚ& بْاٌغّ),(2010:503أغب,&,)اٌطبئٟ(46ــ2009:45

 ِغ رخف١غ اٌزىٍفخ ِّب ٠ئدٞ ػب١ٌخ ٚاٌخذِبد ٚرظ١ّّٙب ثغٛدح  رط٠ٛش إٌّزغبد اٌٝ رٙذف  .1

 رؾغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ. اٌٝ

اٌخذِبد ٚاٌزىبًِ فٟ وً اٌؼ١ٍّبد ٚإٌٙٛع ثّزطٍجبد  إٌّزغبد , تأعٛوً  اٌز١ّض فٟ .2

 اٌغٛق اٌؼب١ٌّخ . اٌزٛعٗ ٔؾٛٚثبٌزبٌٟ ؽبعبرٗ ٚسغجبرٗ  ٚاشجبعاٌضثْٛ 

ٚاٌخذ١ِخ ِغ اٌّغبّ٘خ فٟ لذسٖ اٌضثبئٓ ػٍٝ  زبع١خٔالإٌٍؼ١ٍّبد وبفخ عٛاء  اٌزط٠ٛش اٌّغزّش .3

 اٌذفغ ٚرؾغ١ٓ اٌؼلالبد اٌّزجبدٌخ ث١ٓ اٌّٛسد٠ٓ ٚاٌضثبئٓ. 

ثبٌزؤو١ذ TQMر١ّٕخ سٚػ اٌزؼبْٚ اٌغّبػٟ ٚر١ّٕخ ِٙبساد اٌؼًّ اٌغّبػٟ ٚرشع١خ ِفب١ُ٘  .4

 اٌؼًّ. ٚارمبْػٍٝ اٌغٛدح 

 اٌخدِخ إٌّزظ أٚ ٚـ٨ٛ ٌغٛداح

 ش٠بداح اٌىفبءح ا٦ٔزبع١خ ش٠بداح اٌّسوص اٌزٕبفعٟ

 ٌٍؼ١ٍّبد اٌزؾع١ٓ اٌّعزّس

أدارةىالجودةى
 TQMالذاملظى

رخف١ك 

اٌزىٍفخ, 

اثزىبز 

ِٕزغبد  

,خدِبد 

 عد٠دح

عرة 

اٌصثبئٓ, 

زلب 

’ اٌصثْٛ

٨ٚء 

 ,زثؾ١خ
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فٟ وً اٌّغبلاد ٚأدسان  لأداءااٌغٛق ٚرؾم١ك أػٍٝ ِغز٠ٛبد  اؽز١بعبد اٌزشو١ض ػٍٝ .5

 إٌّبفغخ ٚرؾغ١ٓ عّؼخ إٌّظّخ ٚر١ّٕخ اٌشٚػ اٌّؼ٠ٕٛخ ٌٍّٕظّخ.

 ثغشػخ ٌطٍجبد اٌضثبئٓ . ٚالاعزغبثخٌٍّٕزغبد ٚاٌخذِبد ػب١ٌخ رؾم١ك عٛدح  .6

  .ثّب ٠غُٙ فٟ اسرمبء اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خرشغ١غ صمبفخ رٍمٟ اؽز١بعبد اٌضثْٛ  .7

ٔمٍخ ٔٛػ١خ فٟ ِٙبساد ٚلذساد ٚعٍٛو١بد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ إٌّظّخ ٚص٠بدح ِشٚٔخ  اؽذاس .8

 ظّخأٔٚاٌشع١ّخ عب١ٌت لأااعزخذاَ ٚ إٌّظّخ فٟ أدائٙب ٚرؼ١ّك لذسرٙب ػٍٝ ألاعزضّبس

 . الارظبلاد ِضً ثٕبء اٌفش٠ك ٚؽٍمبد اٌغٛدح

ٌّؼشفخ ِذٜ  اػزّبد٘بػٛاًِ إٌغبػ اٌزٟ ٠ّىٓ   TQMاٌغٛدح اٌشبٍِخاداسح  وّب رؾذد .9

 حٌّئداا الأػّبيِشبسوخ ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ فٟ  بْػّطلاؽ١خ رظ١ُّ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ِٚذٜ 

 بْػّٚإٌّٛ ٚثزٌه  الإسثبػص٠بدح  اٌٝ  ئدٞ ١ع أٞ وٍّب صادد اٌغٛدح ِمبثً رخف١غ اٌغؼش

 :ـالأرٟ بٌشىًٚوّب ِج١ٓ ث ,ٚرؾم١ك أ٘ذافٙب إٌّشٛدح   ٚثمبء إٌّظّخ اعزّشاس٠خ

 

 

 

 

 

 

 

 

 .TQM)) اٌغٛداح اٌؽبٍِخئداازح ( أ٘داف   3 )  اٌؽىً                          

اٌغٛداح اٌؽبٍِخ ئداازح ج١ك فٟ رؼص٠ص رط VE)داٚز ٕ٘دظخ اٌم١ّخ ) " . وؾ١ه اٌّٛظٛٞ,ػجبض ٔٛاز اٌّفدز:ـ

 داازح ا٦ خ١ٍو , دااز٠خٚا٦ ٠خا٨لزفبدا ٌٍؼٍَٛ اٌىٛد ِغٍخ. ا٨لزفبدا٠خ" اٌّصا٠ب اٌزٕبفع١خ ٌٍٛؽدادٚرؾم١ك 

 . 2010  . 3. ػددا1ِغٍد , عبِؼخ ٚاظه,ٚا٨لزفبدا

 

TQM 

تخفيض 

 التكاليف
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 الجودة

حصة 

سوقية 

 أكبر

 رفع الكفاءة الإنتاجية

البقاء والاستمرار 
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 التوقعات أوتتجاوزها تفوق

جودة 

 عالية



 

 

 دارة الجودة الشاملة                                       إ                                :   المبحث الاول  

57 

ػًّ إٌّظّخ ِٓ  اعزّشاس٠خاٌغٛدح اٌشبٍِخ رٙذف ٌٍّؾبفظخ ػٍٝ اداسح  أْ ػ١ٍٗ ٔغذٚ           

ٚوغت اٌّض٠ذ ِٓ اٌضثبئٓ اٌغذد ثزمذ٠ُ ِٕزغبد ٚخذِبد رفٛق  بصثبئٕٙخلاي اٌّؾبفظخ ػٍٝ 

ٔمٍخ ٔٛػ١خ فٟ ِّبسعبرٙب  اؽذاسوٍفٙب فٟ  ٚرخف١غإٌّبفغ١ٓ ثىً أػّبٌٙب فٟ ص٠بدح أسثبؽٙب 

فٟ رؾغ١ٓ  ٌلأػّبي الأفؼً الأداء٠ت اٌؼب١ٍِٓ ٚرؾف١ضُ٘ ػٍٝ ظّخ الارظبي ٚرذسأٔٚرط٠ٛش 

  . ا٢خش٠ٓزٕبفظ ٚاٌجمبء ٚاٌز١ّض ػٍٝ اٌ اِىب١ٔخٚ عّؼخ إٌّظّخ فٟ اٌغٛق 

 Obstacles To Implementاٌؽبٍِخ اٌغٛداح  ئداازحِؼٛلبد رطج١ك زاثؼبً:ــ 

(TQM)      Total Quality Management 

اٌّزغبسع  اٌزىٌٕٛٛعٟرؾذ٠بد ٚرٙذ٠ذاد وج١شٖ ٔز١غخ اٌزطٛس  زبع١خٔٚالإرٛاعٗ إٌّظّبد اٌخذ١ِخ  

 اٌٝ ٚثزٌه فمذ أشبس اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌىزبة  (,2010:32اٌزمذَ )ػٛعٗ,خ ب١ٌٚاٌّغزٕذ ػٍٝ رم١ٕبد ػ

ِٚٓ ٘زٖ  رزفبٚد إٌّظّبد فٟ ِذٜ رطج١مٙب,ار  TQMٚعٛد ِؼٛلبد ٚ طؼٛثبد رؼ١ك رطج١ك 

 .(Stevenson,2007:417) ,(Stevenson,2005:401اٌظؼٛثبد ٚوبلارٟ:ــ  )

 ّ٠ؼٍّْٛ ػٍٝ  الأشخبصاٌّؾبٚلاد ١ٌغذ ِزٕبعمخ,  ــ: ٌٍغٛدح خٔمض فٟ رؼش٠ف إٌّظ

 ٌٍٕغبػ. خ ِمب١٠ظ ِخزٍف  اعزخذاَ اٌٝ ٠ذػٛ غب٠بد ِزمبؽؼخ ِّب أعبط

  ثزغبً٘  ٌٍزغ١١ش رمًٍ ِٓ فشص إٌغبػ,  اٌلاصِخ الإعزشار١غ١خػذَ ٚػٛػ اٌخطخ  أٚٔمض

 .الإعزشار١غ١خرٛع١ٗ رطج١مبد رغ١١ش  اٌٝ اٌؾبعخ 

 :ْٛػذَ  حِخبؽش اٌٝ فجذْٚ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ, ٠ئدٞ  -ٔمض فٟ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌضث

   لٕبػخ ٚسػب اٌضثْٛ.  اِىب١ٔخ

  ٚػٓ  خٔبرغ اؽزّبلادٕٚ٘بن  اٌذاخ١ٍخػؼف الارظبلاد  الارظبي اٌزٕظ١ّٟ اٌشدٞء أ

 ٠ٚزٍٖٛ أسثبن.  ػ١بع,  ‎اؽجبؽ

 اٌّشبوً  لإطلاػاٌؼب١ٍِٓ  خ أٌٟٚ ِٓ ػذَ صم طجبػآأٌٔؼب١ٍِٓ ٠ؼطٟ ارّى١ٓ  ػؼف

 .رؤخ١ش اٌؾٍٛي بٌٟٚثبٌز

 ٍٝالأعًٚؽ٠ٍٛخ   حِغزّش خعش٠غ ٌزىْٛ اٌّؾبٌٚ وبطلاػاٌغٛدح ٚػشػٙب  اٌزشو١ض ػ. 

  الأِذٚاٌمظ١شح اٌّب١ٌخ اٌزؤو١ذ ػٍٝ إٌزبئظ. 

  ٗػؼف اٌم١بدح ٚاٌزٛع١. 

  ع١ّغ  أْاٌزؤوذ ِٓ  ٠ش٠ٚٓ٠ٕجغٟ ػٍٝ اٌّذ ػؼف ٔظبَ اٌؾٛافض أٚ ٔمض فٟ اٌٛالؼ١خ

 . اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌّٛظف١ٓ رُ رؾف١ضُ٘
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,فؾذدا Stevenson,2009:430) ــ‎54-53‎:‎2007‎(,)431,طبٌؼ&ٚأِب )اٌظٛاف           

 :ـ ا٢ر١خثبٌٕمبؽ  TQMطؼٛثبد 

 .٘ذس اٌىض١ش ِٓ اٌٛلذ ٚاٌغٙذ 

 اداسح الارغبٖ اٌظؾ١ؼ فٟٙ ١ٌغذ  رغ١ش فٟإٌّظّخ  ذبٔوا ار الارىْٛ فؼبٌٗ  أ٠ّْىٓ  لا 

 .إٌّظّخ غبٖارٌزؾ٠ًٛ 

   ٗلاؽز١بعبد  غ١ش وبف ٚا٘زّبَاٌضثْٛ  اؽز١بعبداٌّطٍٛة ثبرغبٖ ٚأوضش ِٓ وج١ش رٛع١

 .اٌؼب١ٍِٓ

  ًّثذ فلا ,  فٟ ِخزٍف اٌّغز٠ٛبد ٚاٌؼ١ٍّبد داخً إٌّظّخ طشاثبدػارغجت  أِْٓ اٌّؾز

 .ح ِٓ ِؼبٌغزٙب ثؼٕب٠خ ٚدلخ وج١ش

 ؽبلخ إٌّظّخ.ؽفع ػٍٝ ٠ذفؼٙب ٌؼذَ اٌمذسح  ؽؼٛس ِفشؽ ٌٍغ١بعبد اٌذاخ١ٍخ ِّب 

 ٔمض فٟ اٌٛلذ اٌّىشط ٌّجبدساد اٌغٛدح.  

 ِٛاسد أػبف١خ . اػبفخأٞ ػًّ ثذْٚ  اػبفخ٠ّىٓ  ٚلا 

ِؼٛلبد  أْ (504‎:‎2010أغب,& )اٌطبئٟ (, 2009:50, ْب)اٌزشرٛسٞ & ع٠ٛؾف أػبٚ

 ــ: ثّب ٠ؤرTQMٟ رطج١ك 

  ‎غ١ش ع١ٍُٚرطج١ك ثشٔبِظ اٌغٛدح ػٍٝ ٔؾٛ  اٌؼ١ٍب داسح الإ ثّمبِٚخ رشًّ اٌزغ١١ش ِمبِٚخ , 

 اٌذافؼ١خ. اعزّشاسػذَ ٚ

 رزٛافك ِغ ٔظبَ  اٌغٛدح اٌشبٍِخ اٌزٟ لا اداسح ٚأعب١ٌت ك ائرشو١ض إٌّظّخ ػٍٝ رجٕٟ ؽش

 ٚأّبفؾغت اٌفشً  اٌٝ ٠ئدٞ فمؾ  لاالأعب١ٌت ٘زٖ   اعزخذاَزبعٙب ِٚٛظف١ٙب, ٚػٕذ أٔ

 اٌغٛدح اٌشبٍِخ وىً . اداسح صػضػخ اٌضمخ ثٕظبَ 

  ُِؼ١ٕخ عضئ١خ فٟ أعب١ٌت  اٌزشو١ض ػٍٝٚ, اٌؼ١ٍب ثزطج١ك اٌغٛدح داسح الإػذَ الاٌزضاَ ٚدػ

أَ  داسح ألإِٓ  بْأوعٛاء  ِمبِٚخ اٌزغ١١ش, ٚػؼف  وىً اٌغٛدح ١ٌٚظ ػٍٝ إٌظبَ اداسح 

, ثشاِظ اٌزؾغ١ٓ رغزذػٟ رغ١١شآ ربِؤ فٟ صمبفخ ٚؽشائك اٌؼًّ فٟ إٌّظّخ  ْاٌؼب١ٍِٓ لأ

 . ِٓ رؾًّ اٌّغئ١ٌٚخ ُٙ رخٛفٚثؼغ اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ ػؼف أداسان ٚ

ٚالاعزّشاس٠خ  ِٓ لذسح ٚلبث١ٍخ إٌّظّخ فٟ اٌزٛاطًشلً ٘زٖ اٌّشبوً ٚاٌّؼٛلبد رؼ أْٚ            

الارظبي اٌزٕظ١ّٟ ٚٔمض فٟ رّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ  نٚاسثبٌّب رغججٙب ٌٙب ٘زٖ اٌظؼٛثبد ِٓ ػؼف 

 الإعزشار١غ١خٌذ٠ُٙ ٌؾً اٌّشبوً ٚرٙشثُٙ ِٓ رؾًّ اٌّغئ١ٌٚخ ٚػذَ ٚػٛػ اٌخطخ ٚػذَ اٌضمخ 
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ِٓ اٌّشبوً  غٍّخاٌ٘زٖ , ٚاٌؼب١ٍِٓ  اّ٘بيٚرىبٍِٙب ٚػؼف اٌم١بدح ٚاٌزشو١ض فمؾ ػٍٝ اٌضثْٛ ِغ 

  غ١ش فؼبي .  ٗٚرغؼٍ ٚالإٔزبع١خفٟ إٌّظّبد اٌخذ١ِخ اٌغٛدح اٌشبٍِخ اداسح  ٔظبَرؼ١ك رطج١ك 

 Dimensions Of Total Quality اٌغٛداح اٌؽبٍِخ ئداازحخبِعبً:ــ أثؼبدا    

Management       (TQM.) 

 داسح لإاٚاٌزٟ ِٓ خلاٌٙب رج١ٕٙب رغزط١غ  TQMدٌذ اٌذساعبد اٌّزؼبلجخ ػٍٝ أ١ّ٘خ فٍغفخ        

فزّب٠ضد إٌّظّبد اٌىج١شح ٚاٌظغ١شح اٌؾغُ فٟ  اٌّز١ّض فٟ ع١ّغ ػ١ٍّبرٙب , ألأداء اٌٝ اٌٛطٛي 

ِّبسعزٙب ٚرطج١ك اٌغٛدح فٟ أػّبٌٙب ٚإٌٙٛع ثٛالغ إٌّظّخ اٌضمبفٟ ٚاٌزؤو١ذ ػٍٝ ػشٚسح رٍج١خ 

 رم١١ُ ٔغبػ إٌّظّخ .  فٟ  الأعبعٟاٌضثْٛ اٌؾىُ  ٚاػزجبسِزطٍجبد اٌضثبئٓ 

على وجود  والإستراتيجيةالعمليات إدارة ذلك يتفق العديد من الكتاب والباحثين في  أنوبش     

الجودة بعض جوائز كما تم تناولها بالاعتماد على , TQM) الجودة الشاملة ) دارةلإعدة أبعاد 

 Molcom Baldrige ِش٠ى١خالأػٍٝ ٚفك ِؼب١٠ش اٌغبئضح  اخز١بس٘برُ  الشاملة وبالتحديد

Award   ,ٚ  ٓـ ٠ؤرٟ ٚوّباٌغٛدح اٌشبٍِخ اداسح أثؼبد  ػٓأساء اٌىزبة   ( 9 الأرٟ ) اٌغذٚي٠ج١: 

 .اٌغٛداح اٌؽبٍِخ ئداازح  أثؼبدا (  9) اٌغدٚي                              
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 .  اٌغدٚيِٓ ئػدادا اٌجبؽضخ ثب٨ػزّبدا ػٍٝ ا٤داث١بد اٌٛازداح فٟ  اٌّفدز  :

ِٓ ٚعٙخ ٔظش ِغّٛػخ ِٓ اٌغٛدح اٌشبٍِخ( اداسح أثؼبد )٠زج١ٓ ٌٕب رٕٛع  أػلاٖ اٌغذٚيِٓ           

, اٌزسو١ص ػٍٝ اٌصثْٛ , اٌزسو١ص ػٍٝ اٌّٛازدا اٌجؽس٠خٚع١زُ اػزّبد اثؼبد )اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓ, 

ثٛطفٙب ٔمبؽ اٌزمبء أساء اغٍت اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓ , فؼلا ػٓ  (اٌم١بداح, اٌزخط١ه ا٨ظزسار١غٟ

 . ب١ٌخِغ ِزطٍجبد اٌذساعخ اٌؾ ٚأغغبِٙبش١ٌّٛزٙب 

 :ـ الأرٟ (  4 ) بٌشىًث الإثؼبد٘زٖ ٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ                 

 

 TQM) .                   اٌغٛداح اٌؽبٍِخ )ئداازح  ثؼبداأ (4) اٌؽىً                        

 . ئػدادا اٌجبؽضخ ثب٨ػزّبدا ػٍٝ أزاء اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓ ِٓ  :اٌّفدز 

أبطادىأدارةى
 الجودةىالذاملظ

اٌزسو١ص ػٍٝ 

 اٌصثْٛ 

اٌزخط١ه 

 ا٨ظزسار١غٟ

اٌزسو١ص ػٍٝ  اٌم١بداح

 اٌجؽس٠خ اٌّٛازدا
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 ٚف١ّب ٠ؤرٟ رٛػ١ؼ ٌٙزٖ الإثؼبد :ـ          

 Human Resources Focus. اٌزسو١ص ػٍٝ اٌّٛازدا اٌجؽس٠خ  .1

اٌّٛاسد اٌجشش٠خ  اداسح فبػٍخ ٌٍّٛاسد اٌجشش٠خ ٚخجشاد ِزخظظخ فٟ  اداسح ٚرزّضً ثٛعٛد     

 زبع١خأاٌؾفبظ ػ١ٍُٙ ع١ض٠ذ ِٓ ار اْ أعزمطبة اٌىفٛئ١١ٓ ٌشغً إٌّبطت ٚاٌٛظبئف فٟ ِٚئٍ٘خ 

 (.         2010:83)اٌذٚسٞ, إٌّظّخ ٠ٚؼضص ِشوض٘ب الالزظبدٞ ٚػٍٝ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ

 ٚثزٌه ٠ّىٓ رظ١ٕف ثؼذ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚوّب ٠ؤرٟ :ـــ  

  Employee Involvementاٌؼب١ٍِٓ  دِبطأٔأـــ  

 Employee Involvement ذِبط اٌؼب١ٍِٓأٔرجٕٟ ِظطٍؼ  اٌٝ اٌغٛدح اٌشبٍِخ اداسحرغؼٝ  

شّٛلا   أػّك ٚأوضش ذِبطٔالاوْٛ  Employee Participation ثذلا  ِٓ ِشبسوخ اٌؼب١ٍِٓ

ٚ٘زا  , ٚاٌزظبلب  ثؤ٘ذاف إٌّظّخ لشثب   ٠ىٛٔٛا أوضش أْٚرشغ١غ اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ  , ِٓ اٌّشبسوخ

 اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ  ِٓ رطج١ك ِظطٍؼ ِشبسوخ اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ ػّٓ ِذخً ٠ّٕغ لا

TQM  (Schermehorn,2010: 343 ) ,  ِغّٛػخ ِٓ أٔذِبط اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ أٔ ٠ٚؼذ " ٗ

اٌزٟ رزجؼٙب إٌّظّخ ِٓ خلاي ؽٍمبد اٌغٛدح ٚاٌزذس٠ت ٌٍؼب١ٍِٓ ٚاٌزٟ عب١ٌت ٚالأاٌزم١ٕبد 

ٚاٌغٍطخ ٚأعزغلاي ؽبلبرُٙ ٚر١ّٕخ ِٙبسارُٙ داخً  ثزذل١ك اٌّؼٍِٛبد ِٕٚؼ اٌظلاؽ١خ  رغّؼ 

٠ٚذفؼُٙ ٌٍزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٌٍؼ١ٍّبد  , (Cummings & Worley , 2009:748)  إٌّظّخ

ؼٕٟ ٠ ذِبط اٌؼب١ٍِٓ لاأٔ أْوّب  ,Robbins&Coulter,2007:49) )  داخً إٌّظّخوبفخ 

ٚرٌه ػٓ  ؽم١مآ  طٛربرّٕؾُٙ  خرىْٛ ِشبسوزُٙ ثطش٠م أ٠ْغت  ّبأٔٚفمؾ ِشبسوخ اٌؼب١ٍِٓ 

 ؽش٠ك ١٘بوً اٌؼًّ ٚاٌغّبػ ٌٍؼب١ٍِٓ ثظٕغ اٌمشاساد اٌزٟ رٙزُ ثزؾغ١ٓ اٌؼًّ داخً إٌّظّخ 

                                                                (Goetsch , Davis , 2010:12)  

 :ـ الأرٟاٌؼب١ٍِٓ  ذِبطأٔ  رم١ٕخرزؼّٓ ٚ       

 . ثٕبء شجىخ أرظبلاد فبػٍخ 

  ُ١ٌٚىْٛ اٌّششف١ٓ ِزف١ّٙٓ ِٚزفبػ١ٍٓ ِغ  اٌّشإٚع١ٓ . ٚاٌزط٠ٛش, ٚالإششافاٌذػ 

  اٌّخزظخ ٚاٌىٛادسِٓ ولا اٌّذساء ٚاٌزٕف١ز٠خ(  داس٠خالإ)ٚاٌّغئ١ٌٚبد ٔمً اٌّغئ١ٌٚخ 

 . زبطٔالإاٌؼب١ٍِٓ فٟ  )اٌّلاوبد( اٌٝ

  . ًّرى٠ٛٓ فشق اٌؼ 

 . خٍك ٚثٕبء ١٘بوً سع١ّخ داخً إٌّظّخ ِضً فشق اٌؼًّ ٚؽٍمبد اٌغٛدح 

 ٌٍّٕظّبد ب١ٌخثٕبء اٌشٚػ اٌّؼ٠ٕٛخ اٌؼ (Heizer&Render,2008:200) .   
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ٗ لاثذ ٌٙب فٟ رشى١ً فشق اٌؼًّ ؤٔف  ذِبطٔالارفؼ١ً ع١بعخ  ِٓداسح الإٚؽزٝ رزّىٓ               

رزؼٍك  ح ِؾذدد شىلآِِ اٌّٛظف١ٓ ٠ؼٍّْٛ ػٍٝ ؽً  حاٌزٟ رزىْٛ فٟ ِغّٛػبد طغ١ش

 أْ ,فٟ وض١ش ِٓ إٌّظّبد  دشىلااٌّ ٚ٘زٖ اٌفشق أصجزذ ٔغبؽٙب فٟ ؽً زبع١خٔٚالإثبٌغٛدح 

اٌؼب١ٍِٓ ِٓ خلاي  زبع١خأص٠بدح  اٌٝ وج١شٖ رئدٞ  خفشق اٌؼًّ رٌٛذ رؾغ١ٕبد ِٛلؼ١خ ٚعٍٛو١

ٚاػبدح رظ١ُّ  , (Ross,1999:142)  اٌؼًّ اْدٚسٚرم١ًٍ ِؼذي   ص٠بدح سػب اٌؼب١ٍِٓ

٘ٛ  اٌمشاس اٌظؾ١ؼ ٚاٌزٛعٗ ٔؾٛ ػًّ ِب اخز١بسص٠بدح ٚػٟ اٌؼب١ٍِٓ فٟ  ٠غُٙ , ٚالأػّبي

 .(Robbins & Decenzo , 2010:65) ػشٚسٞ فمؾ ٌزؾم١ك سػب اٌضثْٛ 

            

ٌٍّٕظّخ ثىٛٔٗ ِذخً ٌٍؼًّ اٌغّبػٟ اٌزٞ ٠ّٕٟ  الأعبعٟ ذِبط اٌؼب١ٍِٓ اٌّؾٛسأ٠ٔؼُذ           

اٌزٕظ١ّ١خ,  اٌخش٠طخف١ٗ سعُ  اٌٛػٟ ٚاٌشؼٛس ثبٌّغئ١ٌٚخ ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ ٌزؼض٠ض اٌمشاساد ثّب

 (.Krajewski etal ., 2010:200) ٌّغزٜٛ اٌؼًّ اٌفؼٍٟ ٚاٌؾم١مٟ إٌّغض

 
  Employee Participationة ــ    ِؽبزوخ اٌؼب١ٍِٓ   

ٌّغزٍضِبد  الأعبع١خرؼذ ِشبسوخ اٌؼب١ٍِٓ ٚرؾف١ضُ٘ ػٍٝ اٌّشبسوخ ِٓ أُ٘ اٌشوبئض       

ٚخٍك اٌجشاِظ اٌزط٠ٛش٠خ  الإثذاعٚرشغ١غ  ب١ٌبدأؽلاق اٌفؼ أْ ار , TQM أعزشار١غ١خ

, ٚاٌفش٠ك اٌٛاؽذ ٠ؼذ ؽبٌخ أعبع١خ ٌزشط١ٓ اٌجٕبء  ٚسفغ سٚػ اٌّشبسوخ اٌزار١خ , اٌزؾف١ض٠خ

اٌّخزٍفخ  ٔغب١ٔخالإاٌّضٍٝ اٌزٟ رغؼٝ ٌزؾم١مٙب إٌّظّبد  الأ٘ذافإٌّظّٟ ٚرؾم١ك 

رؾٍُّٙ اٌّغئ١ٌٚخ اٌىبٍِخ ٚرزّضً ِشبسوخ اٌؼب١ٍِٓ ِٓ خلاي  ,21:2008) )اٌط٠ًٛ&ؽّذٞ,

 ٌلاسرمبءدٚساد رذس٠ج١خ ِىضفخ  اٌٝ , ٠ٚؾزبعْٛ دائّب   ٔؾٛ رؾغ١ٓ عٛدح ِٕزغبد إٌّظّخ

اٌؼبًِ  أ٠ْفزشع  TQMاداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ   ٔغبػ ؤٌْٚٙزا ف , إٌّظّخ ارغبٖثّغئ١ٌٚزُٙ 

 الإعشاءاد ٚرؾغ١ٕٙب٘زٖ ٌفُٙ ٠ىْٛ أفؼً  ا١ِٛ١ٌخ اٌؼًّ اعشاءاداٌزٞ ٠ىْٛ لش٠جب  ِٓ 

(Evans,1997: 97).  

ِشرىضاد ٔغبػ  أُ٘رؼذ اٌّشبسوخ ِٓ ار ِشبسوخ ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ  TQM ٠ٚزطٍت ِٕٙظ         

اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اداسح ِشبسوخ ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ثشٔبِظ  رغُٙ , ٚ TQM ٚ ِٕٙظ  أّٔٛرط

 ( Goetsch , Davis , 2010:12) -:ٚوبلارٟ  رؾم١ك أِش٠ٓ

 .أفؼً  خرظ١ُّ خط اِىب١ٔخرض٠ذ ِٓ  .1

أطؾبة اٌؼمٛي اٌّفىشح , ٕٚ٘ب ٠غت رؾغ١ٓ وفبءح طٕغ اٌمشاساد ِٓ خلاي ِشبسوخ  .2

أطؾبة اٌؼمٛي اٌّفىشح ٟ٘ اٌزٟ رىْٛ لش٠جخ ِٓ ِشبوً اٌؼًّ , ١ٌٚظ  أْٔٛػؼ  أْ

 . فٟ رؾذ٠ذ دل١ك ٌٍّشبوً ٠غُٙاٌزٞ  الأِشُٙ , ع١ّؼاٌؼب١ٍِٓ 
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رمبعُ اٌّغز٠ٛبد اٌّزفبٚرخ ِٓ اٌمٛح ِغ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّغز٠ٛبد اٌذ١ٔب ثمظذ رمذ٠ُ  بٌٟٚثبٌز       

 ((Kinicki &Kreitner,2008:333خذِخ أفؼً ٌٍضثبئٓ 

ِمبثً ؽغٓ أداء الألغبَ  داس٠خاٌؼلاٚح ٌىجبس اٌّزخظظ١ٓ ٚاٌفئبد الإ داسح وّب رّٕؼ الإ      

 بْاٌٍغاٌّغبئً اٌّّٙخ ِٓ خلاي  ػٓثبٌشأٞ اششان اٌّٛظف١ٓ فؼلا  ػٓ اٌزٟ ٠ششفْٛ ػ١ٍٙب, 

 . اٌزٕف١ز٠خ داسح ٚالإ داسح اٌزٟ رّضٍُٙ فٟ اعزّبػبد ِغٍظ الإ

     Education &Trainingٌزدز٠ت ٚاٌزؼ١ٍُ اعــ ــ  

فٟ  رزشوض فمؾفلا  ٌزٛع١ٗ اٌؼب١ٍِٓ, الأعبع١خػ١ٍّخ اٌزذس٠ت ٚاٌزؼ١ٍُ ِٓ اٌمؼب٠ب ذ رؼ 

ٚسفغ اٌّٙبساد  , اٌغٛدح الأدٚاداٌفبػً   عزخذاَٚالا , الإػّبيص٠بدح اٌٛػٟ ٚاٌّؼشفخ ثؤداء 

ص٠بدح لذسرُٙ ػٍٝ أداء اٌؼ١ٍّبد راد اٌظٍخ ثبٌغٛدح  ّبأٚ , اٌزار١خ ٚرط٠ٛش لذسارُٙ

٠ٚغبػذُ٘ فٟ  (TQMٌٕغبػ ِذخً ٌـــ) الأعبع١خٌزا أػُذ ِٓ اٌٛعبئً  ,505:2000))اٌؼٍٟ,

فٟ رشخ١ض ٚؽً  ٠غّٙبْ لأّٔٙب ِّبسعخ إٌشبؽبد اٌّشرجطخ ثزؾغ١ٓ عٛدح إٌّزغبد ٚاٌخذِبد,

 اٌمشاس اٌظؾ١ؼفجّضاٌٚخ اٌزذس٠ت ٚاٌزؼ١ٍُ ٠ّىُٕٙ ِٓ أخز١بس  ٟ رٛاعٗ اٌؼب١ٍِٓ,زاٌ ١ِخا١ٌٛ اٌّشبوً

,  (, ٚاٌزذس٠ت ُِٙ ٌض٠بدح ٚػٟ اٌؼب١ٍِٓ ِٚؼشفزRussell&Taylor,2009:67ُٙ) خشىٌٍؾً اٌّ

غبص أٔػٓ ؽش٠ك  رؾم١مٗٚ٘زا اٌٛػٟ ٠ّىٓ  (,Dale etal , 1997:29ٌفٍغفخ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش )

 )ا١ٌٙؤح اٌزٕف١ز٠خ, وبفخ داس٠خالإاٌؼب١ٍِٓ ,اٌّغز٠ٛبد   ,الإفشادِٚٛعٗ ٌغ١ّغ  رذس٠ت فؼبٌخ, ثشاِظ

 اعزشار١غ١خ٠شًّ  أْفبٌزذس٠ت اٌخبص ثب١ٌٙؤح اٌزٕف١ز٠خ ٠غت  اٌؼب١ٍِٓ(, اٌّششف١ٓ,٠ش٠ٓ اٌّذ

ٌزط٠ٛش اٌف١ٕخ  ب١ٌتلأعٚا٠شًّ اٌطشق  أْوّب اٌزذس٠ت اٌخبص ثفشق اٌؼًّ ٠غت  اٌزطج١ك,

اٌغٛدح اٌشبٍِخ داسح لإأِش٠ٓ ػشٚس١٠ٓ ٚعٛ٘ش١٠ٓ  ا٠ْؼذ ار ,52:2004))اٌضسفٟ, اٌؼ١ٍّبد

 ظ ِغزّشح ِٚزٛاطٍخأعػٍٝ ػزّبد لاافٟ  الإفشادٌزؾغ١ٓ لذساد  الأفؼً ٠ّْضلا ّٙبُٔ لأٚرٌه 

(Goetsch&Davis,2010:11ٚ ,) ٌزغذ٠ذ ِؼٍِٛبد اٌؼب١ٍِٓ ٚرط٠ٛش ِّٙخ ٚع١ٍخ وّٛٔٙب

دْٚ  , دٚساد رذس٠ج١خ ٌُٙ ٚالبِخ اٌّؾبوبح ٚاٌؼًّ اٌغّبػٟ,ب١ٌت أع  اعزخذاَلذسارُٙ ِٓ خلاي 

 , الأٌٚٝاٌظؾ١ؼ ِٕز اٌٍٛ٘خ  بٌشىًغبص اٌؼًّ ثأٔٚ٘زا ٠غبػذ ػٍٝ  , الاوزفبء ثبٌّشب٘ذح ٚالاؽلاع

رزؾفض ٌٍزمذَ  أْٚػٕذِب رش٠ذ إٌّظّخ  , (57ــ56: 2007ِٚٓ دْٚ أٞ ٘ذس)اٌظٛاف ٚطبٌؼ, 

وٛٔٗ ٠ؼُذ ٚػٍٝ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ  , رمَٛ ثبٌزذس٠ت اٌّزٛاطTQMً ِٓ خلاي فٍغفخ  الأفؼًٔؾٛ 

خبطخ ٌٍزذس٠ت  ١خا١ِٔضرؼغ إٌّظّخ  أْٚػ١ٍٗ ٠غت ٌّٛظف١ٙب( ( إٌّظّخ ٌؼب١ٍِٙب اعزضّبس

رجذأ ٚرٕزٟٙ ثبٌزذس٠ت ٚاٌزؼ١ٍُ  TQMثشاِظ  ؤْٚلاثذ ِٓ اٌمٛي ث , (Foster,2007:57) ٚاٌزؼ١ٍُ

اٌؼ١ٍّبد  أداء رط٠ٛش ٚرؾغ١ٓاٌّٙبسح ٚاٌّؼشفخ اٌزٟ رّىُٕٙ ِٓ  اٌؼب١ٍِٓ اٌخجشح , اوغبةثٙذف 
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اٌؾٛافض  داسح رّٕؼ الإ وّب (Krajawski&Ritzman,1996:143ِغزّش) بٌشىًٚإٌشبؽبد ث

 . اٌّظشف ٌخذِخ أوجش ػذد ِٓ اٌضثبئٓ ٌٟزشغ١غ ِٛظف

  Customer Focus          .  اٌزسو١ص ػٍٝ اٌصث2ْٛ

٘ذف  اٌضثْٛذ ٠ؼ, ٌٚزٌه  ٠شرجؾ ِفَٙٛ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ ثبٌزطٛس فٟ ِفَٙٛ اٌغٛدح              

)اٌظٛاف  ٚاؽز١بعبرٌٗشغجبرٗ  الاعزغبثخرمذِٙب فلاثذ ِٓ  ٔغبؽٙب ِٚم١بط   ٚعش   إٌّظّخ   ٚغب٠خ  

رؼغ اٌضثْٛ فٟ لٍت رظ١ُّ ٚرؾغ١ٓ اٌغٛدح ثبٌٕغجخ ٌٍّٕزغبد  TQM ؤْف  ,57:2009)طبٌؼ,

 (Johnston&Clark,2008:417)  ٚاٌخذِبد فٟ إٌّظّخ, ٚوّذخً ٌٍزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٌؼ١ٍّبرٙب

 Ball) ثىٛٔٙب ٔظبَ ِظُّ ٌم١بط أثؼبد إٌّزظ أٚ اٌخذِخ اٌزٟ رُٙ اٌضثْٛ TQM رّضً ار ,

etal.,2008:516 ٚثمبء٘بعّؼخ إٌّظّخ اٌؾىُ ػٍٝ  اٌضثْٛ ٘ٛ اٌزشو١ض ػٍٝ( ٚثزٌه ٠ؼذ ثؼذ  ِٓ

صبثذ ٚرٍج١خ ِزطٍجبد  بٌشىًٚاٌّغزمجٍٟ ث  بٌٟاٌؾعٛاء اٌضثْٛ  اؽز١بعبدفُٙ ٌ ٗ رغؼٝ خلاٌ

 ٌلإطغبءفبػٍخ  اعزشار١غ١بدٚاٌزٟ رزطٍت  , ٚاٌزٟ رٕغغُ ٚرشرجؾ ِغ اٌزغ١شاد فٟ اٌغٛق اٌغٛق,

ٚثبٌّمبثً ل١بط سػبءُ٘  ٚالا٘زّبَ ثُٙ ٚاٌزؼٍُ ِٓ اٌضثبئٓ ِٓ خلاي ثٕبء اٌؼلالبد ِؼُٙ

(Dean,2003:16&Evans) , ٠زُ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ اٌذاخٍٟ ٚاٌخبسعٟ فٟ وً أداء  بٌٟٚثبٌز

اٌّغٍُ ٌٍغٍغ ٚاٌخذِبد ػّٓ  فبٌضثْٛ اٌذاخٍٟ ٘ٛ (,Stevenson,2005:398) حٌّئدااٌٍؼ١ٍّبد 

ٚأِب اٌضثْٛ اٌخبسعٟ ٘ٛ اٌّغزٍُ إٌٙبئٟ  (,Foster,2001:54) ٌّٕظّخ اٌزٟ ٠ؼًّ ف١ٙبؽذٚد ا

٠ٚمَٛ اٌضثْٛ اٌخبسعٟ ثزم١١ُ عٛدح  , Foster,2007:57)) ٌٍغٍغ ٚاٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب إٌّظّخ

اٌؼ١ٍّبد  , ٌلإفشادث١ّٕب ٠شوض اٌضثْٛ اٌذاخٍٟ ػٍٝ اٌغٛدح ثبٌٕغجخ  , إٌّزغبد ٚاٌخذِبد اٌّغزٍّخ

اٌغٛدح ػًّ ِشزشن  ْلأ ٚاٌج١ئبد ٚاٌزٟ رشافك رمذ٠ُ اٌغٍغ ٚاٌخذِبد, إٌشبؽبد, 

(Goetsch&Davis,1997:14,)  رؼزّذ  عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍضثْٛ اٌخبسعٟ أْٚثّؼٕٝ أخش

فٟ رمذ٠ّٙب ٚلذسرٗ ٌّلالبح اؽز١بعبد اٌضثْٛ اٌخبسعٟ اٌّزغ١شح  ذاخٍٟػٍٝ ِشٚٔخ اٌضثْٛ اٌ

, إٌّظّخ ث١ٓ اٌضثْٛ اٌذاخٍٟ ٚاٌخبسعٟ  لأرفشق أ٠ْٚغت (, Proctor,2005:444ثبعزّشاس)

فٟ  ٚعش ثمبئٙب الأعبع١خٚغب٠زٙب  فٟ ػًّ إٌّظّخ الأعبط ٛطفُٙ ث ب  ِزغب٠ٚ ب  ا٘زّبِرؼ١شّ٘ب  أْٚ

ٚرغؼٝ إٌّظّخ دائّب   (,(Hunger&Wheelen,2008:148 إٌّبفغ١ٓٚرّب٠ض٘ب ػٍٝ اٌغٛق 

إٌّظّخ  ذبٔو ابرف , إٌّبفغخ عٛقٔؾٛ اٌّفزبػ  ؼذُٖث اؽز١بعبرٗاٌضثْٛ ٚفُٙ  اٌزشو١ض ػٍٝػٍٝ 

ٙب ؤٔف اٌج١بٔبدػٓ اٌضثبئٓ ٚرؾ١ًٍ رٍه  اٌج١بٔبدرغ١ّغ  ػٍٝ رٍج١خ سغجبرٗ أٚ غ١ش لبدسح أٚفم١شح 

ػٕظش  ْشىلا٠ ّٙبٔلأ خبسعٟ َصثْٛ داخٍٟ أ بْوأ٠ش٠ذٖ اٌضثْٛ عٛاء  ِبعٛف رفشً فٟ رؾم١ك 

رٙذف دائّب  ثبٌزٛعٗ طٛة اٌضثْٛ  TQM اٌـــ ؤْ, ف (Foster,2007:57)ٌٙب ٌٕٚغبؽٙب  ِّٙب
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اٌخذِخ  ع١ش أداءاٌضثْٛ ٚاٌؼًّ ػٍٝ  اعؼبدرؼبِلارٗ ٌغشع  غبصٔلاِزطٛسح أعب١ٌت   اعزخذاَٚ

فمؾ ػٍٝ أعز١ؼبة ٚفُٙ أؽز١بعبد  ١ٌٚظ اٌزشو١ض , ٚثبٌغٛدح اٌّطٍٛثخ ٚرٍج١خ أؽز١بعبرٗ اٌّغزمج١ٍخ

ؽذٚس اٌزٛافك ث١ٓ  اٌٝ ٚاٌزٟ رئدٞ  اٌّغزمج١ٍخ اؽز١بعبرٗسان ِؼشفخ ٚأد ّبأٚ ,ب١ٌخ اٌضثْٛ اٌؾ

اٌى١ف١خ اٌزٟ  ثبخزجبس ٚل١بَ إٌّظّخ , (Arnold etal.,2008:467)ٚاٌّغزمج١ٍخ  ب١ٌخسغجبرٗ اٌؾ

 خذِبرُِٙٚؼشفخ  ٚثٕبء اٌؼلالبد ِغ اٌضثبئٓ, رمَٛ ثٙب ثزؾذ٠ذ ِزطٍجبد ٚرٛلؼبد اٌضثْٛ ٚاٌغٛق,

 Krajewski) ٚالاؽزفبظ ثُٙ أسػبئُٙ , ٚعزثُٙ , ُٙاٌّض٠ذ ِٕ اوزغبةلأعً 

etal.,2010:221   .) 

إٌّبفغخ ٌٚلاسرمبء ٌٍؼب١ٌّخ  ا١ِْذفٟ  ٚعش ثمبئٙبفٟ ػًّ أٞ ِٕظّخ  لأعبطا ؤْف ػ١ٍٗٚ        

ٚثم١خ  ٗٔفغإٌّظّبد اٌؼبٍِخ فٟ اٌمطبع  ٚاٌزّب٠ض ػٍٝاٌؼب١ٌّخ  الأعٛاقٚاٌزٛعٗ ٌٍّٕبفغخ ِغ 

 عش ّٙبٔلأاٌذاخٍٟ أٚ اٌخبسعٟ  ؤِْٓ خلاي رٍج١خ ِزطٍجبد صثبئٕٙب عٛاء و الأخشٜاٌمطبػبد 

اٌغٛدح اٌشبٍِخ اداسح  ؤْف فٟ اٌغٛق, ٔغبؽٙب ٚغب٠زٙب اٌغب١ِخ ٚ٘ذفٙب إٌّشٛد ٌٍجمبء ٚاٌزٛاطً

اٌزؾغ١ٓ  ٚاٌّشرىض ػٍٝ الأعبعٟرؼغ اٌضثْٛ فٟ لٍت رظ١ُّ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ٚاٌّذخً 

ِم١بط رمذِٙب فؼ١ٍٙب  ٗٔلأعّب   ا٘زّبِبرؼ١شٖ  أْٙب ١فبٌّٕظّخ ػٍ اٌّغزّش ٌؼ١ٍّبرٙب ٚٔشبؽبرٙب وبفخ,

 .  ٚاؽز١بعبرٗ ٌشغجبرٗالاعزغبثخ 

 Strategic Planning.   اٌزخط١ه أ٨ظزسار١غٟ  3

 الأعجم١بدٚرمَٛ ثزؾذ٠ذ  , الاعزشار١غٟ ػ١ٍّخ ِّٙخ رؾذد وفبءح اٌؼ١ٍّبد ٠ؼذ اٌزخط١ؾ        

 اٌّشٚٔخ ٚاٌىٍفخ اٌزٟ رّبسعٙب إٌّظّخ ف١ّب ٠زؼٍك ثمذسح ٚوفبءح اٌؼ١ٍّبد , , اٌزٕبفغ١خ ٌٍّٕظّخ

اٌىٍفخ إٌّخفؼخ ٚالاعزغبثخ  اعزشار١غ١خ غبصأٔفبٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ ٠غبػذ إٌّظّخ فٟ  ,

  ٗأ٠ّٚٔىٓ رٛػ١ؾٗ ػٍٝ  , Hiezer&Render,2008:342)اٌغش٠ؼخ ٌٍزغ١شاد اٌؾبطٍخ )

 الأ٘ذافثّب رزؼّٕٗ اٌشعبٌخ اٌزٕظ١ّ١خ ٚرشاو١ت  , )ػ١ٍّخ رشع١خ سعبٌخ ٚسإ٠ب إٌّظّخ

ٚرشخ١ض اٌفشص  , ٘زٖ اٌؼ١ٍّخ ثزؾ١ًٍ رفظ١ٍٟ ٌٕمبؽ اٌمٛح ٚاٌؼؼف ؽ١ش رجذأ , اٌّٛػٛػخ

ٚاٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ ٠زؼّٓ  , (Ferrell&Prid,2011:27) ٚاٌزٙذ٠ذاد داخً إٌّظّخ(

 أ٘ذاف غبصأِٚغّٛػخ ِٓ اٌغ١بعبد ٚاٌجشاِظ ٚاٌخطؾ اٌزشغ١ٍ١خ اٌّغزخذِخ ٌزشع١خ 

اٌغٛدح,   ٔؾٛ أ٘ذافٚاٌزغز٠خ اٌؼىغ١خ ٌٍؼ١ٍّبد ٚاٌزٛعٗ  الإعزشار١غ١خإٌّظّخ ٚرؼذ٠ً اٌخطخ 

 بٌشىًغبص أ٘ذاف اٌخطخ ثأٔفجذْٚ  TQMِٚىٛٔبد  أثؼبد اؽذٜرؼذ  الإعزشار١غ١خٚاٌخطخ 

   الإعزشار١غ١خٚرىْٛ اٌخطخ  , Russell&Taylor,2003:89)اٌظؾ١ؼ رىْٛ ػذ٠ّخ اٌفبئذح )

رؾمك أ٘ذاف شبٍِخ ٌٚٙب اٌمذسح  ثبٌّشٚٔخ ٚرز١ّضٚسعبٌخ إٌّظّخ ,  , شبٍِخ ِٚزؼّٕخ سإ٠ب
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 داسح لإ الإعزشار١غ١خرم١ُ اٌخطخ  أ٠ْٚغت  , ٔشبؽبرٙب غبصأٚػٍٝ رؾم١ك أ٘ذاف إٌّظّخ 

ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ اٌّغزذاِخ ٌٍّٕظّخ فٟ  ٚاعٕبداٌزٞ ٠ؼط١ٙب اٌمذسح ػٍٝ دػُ  بٌشىًاٌغٛدح ث

رٕف١ز اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ ِٚٓ خلاي  أْٚ , (Goetsch&Davis,2006:12) اٌغٛق

٠ٚؼشف ثؤٔٗ " اٌّٛائّخ ث١ٓ اٌؼٛاًِ اٌذاخ١ٍخ ٌٍّٕظّخ ٚث١ٓ ظشٚف اٌج١ئخ  (SWOT) رؾ١ًٍ

اٌخبسع١خ ثزشخ١ض ٔمبؽ اٌمٛح ٚاٌؼؼف داخً إٌّظّخ ٚث١ٓ رؾذ٠ذ اٌفشص ٚاٌزٙذ٠ذاد 

 ( .265ــ 2008:264سش١ذ ٚعلاة,اٌخبسع١خ ٌزؾذ٠ذ اٌّٛلف اٌزٕبفغٟ " )

اٌذل١ك ثّؼشفخ ٚرشخ١ض ٔمبؽ اٌمٛح ٚاٌؼؼف  بٌشى٠ًغبػذ إٌّظّخ ػٍٝ رؾذ٠ذ ٚثار         

  ِغ اٌفشص ٚاٌزٙذ٠ذاد فٟ ث١ئزٙب اٌخبسع١خ ٚاٌؼًّ ػٍٝ أصاٌزٙب , فٟ ث١ئزٙب اٌذاخ١ٍخ

( (Witcher&Chau,2010:14 , فٟ  ٌٙب ٠شبسرّضً ِىٛٔبد اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ وّب

 :ــ الأرٟ اٌشىً

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( ِىٛٔبد اٌزخط١ه ا٨ظزسار١غ5ٟ )  اٌؽىً

Source:William M,Pride & Ferrell O,C,."Marketing Foundation". 4
th

 edition, 

South\Western,Printed in China,2011,P.,28. 

 رؾ١ًٍ ٔمبن اٌمٛح ٚاٌمؼف ٚاٌزؼسف ػٍٝ اٌفسؾ ٚاٌزٙد٠داد

 زظبٌخ ٚأ٘داف إٌّظّخ

 ٚإٌّظّخ ا٦ػّبيٚؽدح  اظزسار١غ١بد

 رع٠ٛك

 .أ٘داف 

 ئظزسار١غ١خ. 

   خطخ

 .رع٠ٛم١خ

 

 أٔزبط

 .أ٘داف 

 ئظزسار١غ١خ. 

    خ خط

 .ئٔزبع١خ

 ر٠ًّٛ

 . أ٘داف 

 ئظزسار١غ١خ. 

  خطخ

 .ر١ٍ٠ّٛخ

 ِٛازدا ثؽس٠خ

 .أ٘داف 

  ئظزسار١غ١خ. 

    خطخ

اٌّٛازدا 

 .اٌجؽس٠خ
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رؼؼٙب وّٕطٍك  اعزشار١غ١خوً إٌّظّبد رؼًّ ٚفك خطخ  أْأػلاٖ  اٌشىًٚٔغزٕزظ ِٓ  

 أعبعٟ ٌّّبسعخ ِٚضاٌٚخ أػّبٌٙب.

 Leadershipاٌم١بداح  .4

, ٚؽ١ش  دٚس أعبعٟ فبػً ٚؽ١ٛٞ فٟ إٌّظّخ ٚاٌزٟ ٌٙب , TQM ‎رؼذ اٌم١بدح أؽذ أثؼبد             

ِٛاطٍخ ِٚٛاوجخ  ػٍٝ رٕزفٟ لذسح إٌّظّخّٕظّخ فجذٚٔٙب ٌٙب رؤص١ش ِجبشش ػٍٝ ع١ش اٌؼًّ داخً اٌ

ٌلارغبٖ  ٚاسشبدُ٘أ٘ذافٙب ٚرٛع١ٗ اٌؼب١ٍِٓ  غبصأٚ,  ج١ئخ اٌّؾ١طخاٌاٌزطٛساد اٌؾبطٍخ فٟ 

 اٌظؾ١ؼ.

ٟٚ٘ ِؼشفخ ٚارظبي  ٠ش٠ٓ, ِٚغئ١ٌٚخ وً اٌّذالإفشادٚرشوض اٌم١بدح ػٍٝ ِشبسوخ ع١ّغ         

اٌٝ ( Foster,2001:53(, فمذ أشبس )Evans,‎ 1997:58)اٌؼب١ٌخ ٚاٌزٛلؼبد  , اٌضثْٛٚرٛع١ٗ 

 ثبرغبٖػ١ٍّخ اٌزؤص١ش ثبٌؼب١ٍِٓ "ٚوزٌه وٛٔٙب  اٌّخزٍمخ الألغبَرفبػً ث١ٓ  اٌٝ اٌم١بدح رؾزبط أْ 

 ُ٘ثؼُذ ثبٌؼب١ٍِٓ  ٚاٌزؤص١شثزٛع١ٗ ٚرؾف١ض  الأعبعٟ دٚس اٌمبئذ٠ىْٛ  , اٌّٛػٛػخ( الأ٘ذافغبص أٔ

ٚثٍٛؽ  ٔغبػ إٌّظّخ اِىب١ٔخٗ اٌؼب١ٍِٓ ٚٚرٛع١ اٌؼ١ٍّبد داخً إٌّظّخ اداسح ٓ ػٓ اٌّغئ١ٌٚ

وْٛ اٌمبئذ  ٚأ٠ؼب,  خثىفبءح ٚفبػ١ٍ اٌّزبؽخاٌّٛاسد  اعزخذاَأ٘ذافٙب ٚط١بغخ غب٠برٙب ِٓ خلاي 

 .( Dess etal, 2008:379) ٚسعُ سعبٌزٙب فٟ رغ١١ش صمبفخ إٌّظّخ الأعبعٟش اٌّئص

ٚاٌّؾشن أؽذ أُ٘ ػٕبطش إٌغبػ ثٛطفٙب  فٟ إٌّظّخ   ١بدح اٌىفٛءح٠ّٚىٓ رٍخ١ض دٚس اٌم      

٠زُ رٛػ١ؼ دٚس٘ب ار ,  ػًّ ٚاػؾخ ٚ٘بدفخ اعزشار١غ١خػّٓ ٌؼٍّٙب ِّٚبسعبرٙب الأعبعٟ 

 داسح فٟ ِغبي الإ ٚاٌّزخظظ١ٓ ػٍٝ أساء اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓثبلاػزّبد  ٚأٔشطزٙب

 ,Robbins&Judge,2009:302)ــ303),  5):  2004اٌشش٠فٟ ,)ٚوبلارٟ :ــ الإعزشار١غ١خ 

Evans &Lindsay, 2011: 33)). 

  ٍزؤص١ش الاعزّبػٟ اٌزٞ ٠ّبسعٗ اٌمبئذ ٌٍؾظٛي ػٍٝ ؽبػخ اٌّشإٚع١ٓ ٌػ١ٍّخ رؼذ اٌم١بدح

 ٚاششاوُٙ فٟ عٙٛدُ٘ ٚلذسارُٙ ٌزؾم١ك أ٘ذاف إٌّظّخ. 

 غبصأٔ ِٓ خلاي خطبثبرُٙ ٚرٛع١ُٙ اٌّزٛاطً ٔؾٛ اٌزؤص١ش ثبٌؼب١ٍِٓ ٘ٛ دٚس اٌمبدح 

 .ٚاٌزؤص١ش ٠زُ ِٓ خلاي لٜٛ اٌزؤص١ش اٌزٟ ٠ّزٍىٙب اٌمبدح  أػّبٌُٙ

   ػٓ  اٌؼجبساد اٌغٍغخ ٚاٌّفِٙٛخ ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ ٚالاثزؼبد اعزخذا٠َغت ػٍٝ اٌمبدح

 . عٍجٟ ػٍٝ فُٙ سعبٌخ إٌّظّخ ٚخطبثبرُٙ  ٌٙب رؤص١ش ْاٌؼجبساد اٌشو١ىخ ٚاٌظؼجخ لأ
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 ٚ فٟ اٌمبدح اٌّمذسح ٚاٌىفبءح ٚاٌؾّبط ٌغشع ل١بدح إٌّظّخ ٚرٛع١ٙب ٔؾٛ رزٛافش أ٠ْغت 

 . الأفؼً

  ٌُٙ٠غُٙ ِّب ١ِخا١ٌٛ  فبٌمبدح ِطٍٛة ُِٕٙ ِّبسعخ ٚرطج١ك اٌغٛدح فٟ ٔشبؽبرُٙ ٚأػّب 

ِٓ خلاي رؾف١ض ٚرؼ٠ٛغ ِٚىبفئخ اٌؼب١ٍِٓ  إٌّظّخفٟ رؼض٠ض ٚرٕش١ؾ اٌم١بدح داخً 

 . اٌؼًّ ٚاٌزشو١ض ػٍٝ ٔزبئظ اٌغٛدح ٚفشق اٌؼًّ  غبصأٔٚرشغ١ؼُٙ ػٍٝ 

 

 بٌشىًاٌؼًّ ث اداسح ثزذس٠ت اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ ػٍٝ و١ف١خ )اٌمبدح(  ٠ش٠ٓ٠مَٛ اٌّذ وّب 

ٚثزٌه رؾذس رغ١شاد عزس٠خ  TQMرىْٛ ِشرجطخ ثزطج١ك  اٌغ١ذح فبٌم١بدح , ع١ذ ِٕٚظُ

ٚاٌزٛص٠غ ٚاٌزشو١ض ػٍٝ  إٌّظّخ ِضً رخط١ؾ ٌٍّٕزغبد , ٚاػّبيفٟ وً ٔشبؽبد 

 اٌضثْٛ . 

اٌزٞ رئد٠ٗ  اٌىج١ش ٚرٌه ٌٍذٚس , ٌزؾم١ك أ٘ذاف أٞ ِٕظّخ الأعبطٚرّضً اٌم١بدح اٌفبػٍخ ثىٛٔٙب      

  . (2004:67)اٌطبئٟ, ٚأعبط ٔغبػ إٌّظّبد الإفشادفٟ الاسرمبء ثىفبءح ٚفبػ١ٍخ أداء 

, ٚ٘ٛ ألشثٙب  زبع١خأٚ بػ١ٍخفعب١ٌت الأالأعٍٛة اٌّشبسن فٟ اٌم١بدح ٚ٘ٛ أوضش  ؤْٚػ١ٍٗ ف      

رغ١شاد ا٠غبث١خ ٚرشع١خ  اؽذاسر١ٌٛذ أفىبس عذ٠ذح ٚ اٌٝٗ ٠ئدٞ ٌٔشٚػ اٌشش٠ؼخ الإعلا١ِخ لأ

وّب ٠شبس ٌٙب فٟ  ٛاع اٌم١بد٠خ اٌفؼبٌخ فٟ إٌّظّخٔالأ٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ  , اٌشؼٛس ثبٌّغئ١ٌٚخ اٌغّبػ١خ

 . الأرٟ  اٌغذٚي

 . ٛاع اٌم١بدا٠خ اٌفؼبٌخ فٟ إٌّظّخٔا٤(  10) اٌغدٚي

 اٌٟا١ٌٍجش اٌّشبسن اٌّغزجذ اٌط١ت اٌّغزجذ

  ٌد٠ٗ لدز ل١ًٍ ِٓ اٌضمخ
 فٟ لدزاد ا٤ػمبء.

  ٗ٠ٕفت ا٘زّبِهٗ ٌّهب ٠مٌٛه
 ا٤رجبع.

  ٟ٠ؽههسن ا٤ػمههبء فهه
 اٌمسازاد. بذارخ

  ٗصمزهههههٗ فهههههٟ لدزارههههه
 اٌم١بدا٠خ لؼ١فخ.

  ٠ؼزّههههد ػٍههههٝ اٌضههههٛاة
ٚؽدٖ فٟ رؾف١ص إٌبض 

 ٌٍؼًّ.

  ٟأٔههههههههطجههههههههبع ثأ٠ٔؼطهههههههه ٗ
 دا٠ّمسانٟ.

  ٗ٠ؽهههههههههسػ ٤رجبػههههههههه
ا٤ظهههههجبة اٌّٛعجهههههخ 

 ٌٍمسازاد.

  ٞ٨ ٠مهههَٛ ثزؾد٠هههد أ
 ٘دف ٤رجبػٗ.

  ٠فههدز ا٤ٚاِههس ٌٍزٕف١ههر
 داْٚ ٔمبغ.

 بٌؽى٠ًزخر لسازارٗ ث 
 فسداٞ )ؼخفٟ( داائّبً.

  ٚ٠ؼجس ػٓ اِزداؽهٗ أ
ٔمهههههههههدٖ ٣ٌخههههههههههس٠ٓ 

 ثّٛلٛػ١خ.

  ل١ٍهههههههههً ا٨رفهههههههههبي
ثههب٦داازاد ٚاٌزفبػههً 

 ِؼُٙ.

 دازاظخ : اٌزٕبفع١خ ا١ٌّصح رؾم١ك فٟ ٚرأص١س٘ب ا٦ظزسار١غ١خ اٌم١بداح." ِؾً ؽع١ٓ وبظُ ػٍٟ,  اٌؽس٠فٟ: اٌّفدز

 داازح ِغٍط و١ٍخ ا٦ ئٌٝ ِبععز١س ِمدِخ  زظبٌخ".  اٌؾٍخ/ إٌع١غ١خ ٌٍفٕبػبد اٌؼبِخ اٌؽسوخ فٟ رطج١م١خ

 . 11ــ10. ؾ .2004. وسث٩ءعبِؼخ  , ا٤ػّبي ئداازح ـ لعُ  ٚا٨لزفبدا
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اٌغٛدح داسح لإالأثؼبد اٌشئ١غخ ٚ , اٌزٛعٙبد , اٌّّبسعبد٠ّٚىٓ رٍخ١ض اٌّجبدة الأعبع١خ          

, 45:2009)طبٌؼ,& )اٌذٚسٞ   :54) 2007طبٌؼ,&ٚوّب ٠ؤرٟ:ـ )اٌظٛاف  TQM))اٌشبٍِخ 

 . 163:2010))اٌّٛعٛٞ,

 . ِٕغ ؽذٚس اٌزٍف 

 . اٌّشبسوخ ٚاٌؼًّ اٌغّبػٟ ٘ٛ أعٍٛة اٌؼًّ اٌّفؼً ٟٚ٘ الأعبط 

 سٚػ الإػّبي ٚأعبط رمذِٙب . اٌّغزّش ٘ٛ اٌزط٠ٛش 

 . ٓاٌزشو١ض ػٍٝ ؽبعبد ٚرٛلؼبد اٌضثبئ 

  ٟ٘ذفب  أعبع١ب  ٚارخبرّ٘برىْٛ ِٛعٙخ ٔؾٛ اٌضثْٛ اٌذاخٍٟ ٚاٌخبسع. 

 . اٌزشو١ض ػٍٝ اٌؼ١ٍّبد 

 . ِذخً فىشٞ عذ٠ذ ِٚزطٛس ٠مٛد ٌضٛسح شبٍِخ 

 اداسح ٚاٌزم١ٍذ٠خ داسح الإاٌّضا٠ب ٚالاخزلافبد ث١ٓ  أُ٘لاثذ ِٓ رٛػ١ؼ ٚرؤع١غب ػٍٝ ِب عجك      

 ٕذغزرٚفٟ إٌّظّخ اٌغٛدح اٌشبٍِخ داسح اٌذٚس اٌم١بدٞ لإاٌزؼشف ػٍٝ ٚ (TQMاٌغٛدح اٌشبٍِخ )

اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٌٍؼ١ٍّبد  لإعشاءِٕظُ  ٚأعٍٛةؽذ٠ضخ  اداس٠خػٍٝ فٍغفخ اٌزطج١ك  ػٕذ

ِٚب ِطجمخ عبثمب  ,  وبٔذٚاٌّّبسعبد وبفخ ثؼ١ذا ػٓ إٌظشح اٌزم١ٍذ٠خ ٚاٌفٍغفخ اٌج١شٚلشاؽ١خ اٌزٟ 

فٟ  ب١ٌخاٌغٛدح اٌؼرؾم١ك ,  ٔمٍخ ٔٛػ١خ فٟ ِٙبساد ٚلذساد ٚعٍٛو١بد اٌّٛاسد اٌجشش٠خِٓ  أؽذاصزٗ

 ,ٚاٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ اٌذاخٍٟ ٚاٌخبسعٟ ػٍٝ ؽذا عٛاء  ا٢خش٠ٓ ,اٌخذِبد , اٌزّب٠ض ػٍٝ 

 الأرٟ :ـ  اٌغذٚياٌزم١ٍذ٠خ ِٓ خلاي  داسح الإرخزٍف ػٓ  TQMاٌغٛدح اٌشبٍِخ اداسح  أْٚثزٌه ٔغذ 

 .  TQMاٌغٛداح اٌؽبٍِخ ئداازح اٌزم١ٍد٠خ ٚ داازحا٦ا٨خز٩ف ث١ٓ  أٚعٙٗ(  11)  اٌغدٚي

 TQMاٌغٛداح اٌؽبٍِخ ئداازح  اٌزم١ٍد٠خ داازح ا٦ اٌزفبـ١ً

 Overallؼبٍِخ زظبٌخ 

Mission   

 رٛلؼبد اٌصثْٛ أٚ رغبٚش٘ب . ٩ِلبح   . رؼظ١ُ اٌؼبئد ػٍٝ ا٨ظزضّبز

 . ا٤عً لف١سحا٤٘داف ن٠ٍٛخ ٚ ا٤عً. لف١سحا٤٘داف   Objectives٘داف ا٤

 Role of  داازح داٚز ا٦

Management  

٘ٛ ئـداز ا٤ٚاِس ٚرٕف١ر٘ب  داازحداٚز ا٦

 ثبٌمٛح. 

٘ٛ اٌزخط١ه, اٌزٕظ١ُ,  داازح ا٦داٚز 

 اٌزدز٠ت, ٚثٕبء اٌضمخ ِغ اٌؼب١ٍِٓ . 

 صثبئِٓزطٍجبد اٌ

Customer Requirement 

فمه ٌٍصثبئٓ اٌّعزف١د٠ٓ ِٓ ػبيٍ ا٘زّبَ 

 اٌخدِخ . 

اٌداخٍٟ )ٌىبفخ اٌصثبئٓ ػبيٍ ا٘زّبَ 

 .  (ٚاٌخبزعٟ

ٟ٘ فسـخ ٌزؽخ١ؿ ٚئػبداح ؽً  ثعجت ئّ٘بي اٌؼب١ٍِٓ.   Problems وً اٌّؽب

 خ ٌزؾع١ٓ أدااء إٌّظّخ .بٌؽىٍاٌّ

 Problemsؽبوً اٌّؽً 

Solving  

غ١س ٔظبِٟ )غ١س ِٕظُ( , ػٓ  بٌؽىًث

 أٚ ثؼك ا٦فسادا.  , داازح نس٠ك ا٦

ٔظبِٟ )ِٕظُ( , ػٓ نس٠ك  بٌؽىًث

 فسق ػًّ ِعزّسح. 

غ١س  بٌؽىًرؾع١ٓ اٌؼ١ٍّبد ث  Improvementزؾع١ٓ اٌ

 ِٕزظُ)ِزمٍت( 

 ِعزّس.  بٌؽىًرؾع١ٓ اٌؼ١ٍّبد ث
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 ؼسوبء فٟ رؾد٠د اٌغٛداح.  غ١س ؼسوبء فٟ رؾد٠د اٌغٛداح.   Suppliersّغٙصْٚ اٌ

 ٠ؼٍّْٛ وفس٠ك ٚاؽد )فسق اٌؼًّ(.  ٨ ٠ؼٍّْٛ وفس٠ك ٚاؽد )عٙٛدا ؼخف١خ( . Jobs ؼبٍِْٛ اٌ

 / اٌصثْٛ.  داٌؼ١ٍّب ٔؾٛ  / اٌخدِخ إٌٙبئ١خ. ظإٌّز ٔؾٛ         Focusسو١صزاٌ

Source: Stevenson, William , J . "Operations Management ". 10
th

 edition. 

McGraw- Hill. New York,  2009. P., 429 .  

ئوذ ػٍٝ اٌجؼذ اٌم١بدٞ ر TQMاٌغٛدح اٌشبٍِخ اداسح  أْأػلاٖ ٠زؼؼ  اٌغذٚيِٚٓ خلاي       

ثّب ٠ؼّٓ ِشبسوخ ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ اٌؼًّ اٌظؾ١ؼ ٌغ١ّغ اٌؼ١ٍّبد  أداءػٍٝ ٌلإداسح ٚرٌه ثبٌزشو١ض 

فٟ رؾغ١ٓ اٌؼ١ٍّبد ثىفبءح ٚفبػ١ٍخ ِٓ خلاي عؼ١ٙب فٟ اٌزٛعٗ طٛة اٌضثْٛ اٌذاخٍٟ ٚاٌخبسعٟ 

اٌزم١ٍذ٠خ اٌزٟ رظت رشو١ض٘ب فمؾ ػٍٝ اٌضثْٛ اٌخبسعٟ ِغ داسح دْٚ اٌزفش٠ك ث١ّٕٙب ػٍٝ ػىظ الإ

اّ٘بي دٚس اٌضثْٛ اٌذاخٍٟ فٟ ػ١ٍّخ أداء اٌخذِخ ٚلذسرٗ ػٍٝ عزة اٌّض٠ذ ِٓ اٌضثبئٓ ٚثٕبء اٌضمخ 

الأِضً ٌٍّٛاسد اٌّزبؽخ ٚطٛلا  ٌزؾم١ك أفؼً أداء ِّىٓ ػٓ ؽش٠مخ   الاعزخذاَِؼُٙ, ِٓ خلاي 

 .٠ّىٓ اٌزفٛق ػٍٝ إٌّبفغ١ٓ 
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 ذًهُذ

  ٤ٗٞػخً ر٤ٖ حُٔ٘ظٔخص حُٔخػ٤ش ٝح٧ٓخ٤ُذ ح٧ىٝحص أًؼَحُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ٖٓ  أِٓٞدأٛزق       

  (Benchmarkingًِٔش ) أَٛ ٣ٝؼٞى ,Goetsch&Davis,1997:43) ) ػخ٤ُٔخً  ْٗلٞ حُظ٘خك

ٟٝغ ػ٬ٓش ػ٠ِ ٛوَس ٣ظْ ٖٓ ه٬ُٜخ ٝ ح٢٢ٍٟ٧ ٓ٘ظوش ٖٓ ػ٤ِٔش حُٔٔق ػِْ حُٔٔخكش ٝٛ ا٠ُ

   ,(Slack et al.,1998:681)  أٝ ى٫ُش , Refernce Point)ٗـَس ٓؼ٬ً ً٘وطش َٓؿؼ٤ش ) أٝ

ػ٤ِٚ  أ١ِنحُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش كخُزؼٞ ٓلّٜٞ  ػٖػَر٢ حهظِلض حُظ٤ٔٔخص ًٝخٛط٬ف ُـ١ٞ 

 شٔؼخ٤٣َ حُو٤خ٤ٓحُ) ػ٤ِٚ أ١ِوٞح ٝآهَٕٝ ,٢ٔٗ( ا٠ُ)حُو٤خّ  أٓٔٞٙٝحُزؼٞ  , )حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش(

 ٓؼَ أػ٠ِ( أهخٓش) ٤ٔٓٝض أ٠٣خً  , ًٗٔٞؿ٢(أ)حُٔوخٍٗش رٔ٘خكْ  ٢ٛ أهَٟٝط٤ٔٔش  , حُٔوخٍٗش(

٫ إٔ ا,   38):2001)هٞحػي حُٔوخٍٗش( )حُزَٝح١ٍ, أ٠٣خػ٤ِٚ  ٝأ١ِن , (62: 1999)حُزَٝح١ٍ,

 ٝؿَٞٛ ح٧َٛ, ًٝحص ى٫ُش ٝحٟلش ٝحطلخهخً ٓغ  حٗٔـخٓخً ٝحطلخهخً  أًؼَحُظ٤ٔٔش حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش 

 ٫ًٞٔٗ .     أًؼَ ٧ٜٗخٓغ ٌٛٙ حُظ٤ٔٔش حُيٍحٓش ٝطظلن  ٝٓظطِزخص   ٝأٛيحف ًٔلّٜٞ   ح٧ىحسٌٛٙ 

                                           

 Historical Development هًماسَح انًشخؼُحن انرطىس انراسَخٍ ولًا :أ 

of Benchmarking  

       

( ٝرل٠َ  1800) ػخّ ا٠ُظخ٣ٍو٤ش طؼٞى ؿٌٍٝٛخ حُي٫٫ص رخُحُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش  ٜ٘قط       

حُٔٔظويٓش ك٢  ح٧ٓخ٤ُذ أك٠َح١ٌُ هخّ ريٍحٓش  (Francis Lowell) ح٢ٌ٣َٓ٧ؿٜٞى حُٜ٘خػ٢ 

 Evans & Lindsay) ك٢ ٌٛح حُـخٗذ حُظطز٤وخص ٗـخكخً  ٧ًؼَٓؼخَٓ حُطل٤ٖ حُز٣َطخ٤ٗش ٫ًٞٛٝ 

ح١ٌُ ١ٍٞ ه٢ حُظـ٤ٔغ  (1913) ػخHenry Fordّ) ) ٝرؼيٙ ؿخء حُٜ٘خػ٢ ,2011:360-361)

حُٔوخٍٗش  أِٓٞدٝهي حٛظْ ح٤ُخرخ٤ٕٗٞ رظطز٤ن  , (2009:26ٛ٘خػ٢ ٓظ٤ِٔ)١خُذ ٝٓلٔي , ًؤِٓٞد

 ٖٓ حُٔ٘ظٔخص حُـَر٤ش ٝحٓظطخػٞح حٓظ٤ؼخد  ُحٍٝح حُؼي٣يحَُٔؿؼ٤ش ك٢ ريح٣ش حُو٤ٔٔ٘خص ػ٘يٓخ 

ح٤ُخرخٕ  حكظِضٝك٢ ٜٗخ٣ش حُٔظ٤٘خص , ٝحرظٌخٍحطْٜ  طط٣َٞ ٓ٘ظـخطْٜٓخطِوٞٙ ٖٓ حُٔؼَكش ٝحُٜٔخٍحص ٝ 

ك٢ ًُي حُٔـخٍ  ح٤ٌ٣َٓ٧ش حُٜ٘خػ٢ ٓوخٍٗشً رخُٔ٘ظٔخص حُٔ٘خكٔش ح٩ٗظخؽٓٞهغ حُٜيحٍس ك٢ 

  ك٤غ حػظزَص ًَٗش  ح٤ٌ٣َٓ٧شحُٔ٘ظٔخص  ا٠ُوخص (, ٝرٌُي حٗظوِض حُظطز2000:208٤)حُظ٣ٌَظ٢,

( (Xerox ك٢  حُٔٔظَٔ ًُٝيحُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ٖٓ ك٤غ حُظل٤ٖٔ  أِٓٞد٢ٛ حَُحثيس ك٢ ططز٤ن

, ٝرٌُي ٣ٌٖٔ ػي ريح٣ش حُؼٔخ٤ٗ٘خص ٗوطش حٗط٬م ُلٌَس 30:2002) )حُوط٤ذ,1979) ) ػخّ

 . ك٢ ٓطِغ حُظٔؼ٤٘٤خص ا٫ظْ طس حُظل٤ٖٔ ُْ طـط٤ظٜخ ُلٌَ إ ا٫حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ٝ ططز٤وخطٜخ 
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حُٞهض حُلخَٟ كخٕ حُٔ٘ظٔخص حُٜـ٤َس ٝحٌُز٤َس ًخكش طـي ك٢ حُٔوخٍٗش ػَٜ٘حً ٜٓٔخً  ٝك٢        

   .(Goetsch&Davis,2010:518) ٝكخػ٬ً رخطـخٙ طلو٤ن ؿ٤ٔغ  أٛيحكٜخ

 Concept of Benchmarking  يفهىو انًماسَح انًشخؼُح : ثاَُاً 

ٝػ٘خ٣ش  رخٛظٔخّحُلي٣ؼش حُظ٢ كظ٤ض  ح٩ىح٣ٍشٖٓ حُٔلخ٤ْٛ  ٓلّٜٞ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش٣ؼي              

حُؼي٣ي ٖٓ حٌُظخد ٝحُزخكؼ٤ٖ ٝحُٜٔظ٤ٖٔ رظلو٤ن أٛيحف حُٔ٘ظٔش ٗظَحً ٤ٔٛ٧ش ٌٛح حُٔلّٜٞ كوي طْ 

ؿذ رخ٫ٍطوخء ط٘خُٝٚ ٖٓ هزَ حُؼي٣ي ْٜٓ٘ , ًٞٗٚ ٓلّٜٞ طٔؼ٠ ُظطز٤وٚ ؿ٤ٔغ حُٔ٘ظٔخص حُظ٢ طَ

ًٝٔذ ٤ِٓس ط٘خك٤ٔش ,  ٝطل٤ٖٔ هيٓخطٜخ ٝٓ٘ظـخطٜخ, ٘خك٤ٖٔ خُٔٓوخٍٗشً رٝحُظٔخ٣ِ  ُٔٔظٟٞ حُظلٞم

٣ٌٖٝٔ  ,طٌٜٔ٘خ ٖٓ ٓٞحِٛش ٓ٘ٞحٍٛخ ٝٛيكٜخ حُٔ٘٘ٞى ُظلو٤ن حُظلٞم ٓوخٍٗش رخُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش 

   ــ: ح٧ط٢ حُـيٍٝط٤ٟٞق ٓلّٜٞ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ٖٓ ه٬ٍ 

 انكراب وانثازثٍُ. تؼغ يفهىو انًماسَح انًشخؼُح ػهً وفك أساء ( 12) اندذول

 انًماسَح انًشخؼُحيفهىو  انًظذس خ

1 Evans: 1997: 448  لُاط الأداء إصاء انًُظًح الأفؼم فٍ انؼانى يغ ذسذَذ كُفُح إَداص يغرىَاخ الأداء

واعرخذاو انًؼهىياخ كأعاط فٍ طُاغح أهذاف انًُظًح واعرشاذُدُاذها وػًهُاخ 

 . الأداءانرُفُز وانثسث ػٍ انؼًهُاخ الأفؼم فٍ انظُاػح انرٍ لادخ انرفىق فٍ 

2 Clair,1997:59       ٍتأَها تسث يماسٌ وانزٌ يٍ شأَه أٌ َسهم انفدىج تٍُ يغرىي انششكح انسانٍ ف

انششكاخ نركُُف  أفؼمأداء يىخىد وذؼذ ؽشَمح نذساعح ؽشق  أفؼمالأداء وتٍُ 

 أفكاسها ، ونرظثر وتغشػح وكفاءج الأفؼم فٍ انؼانى .

3 Hodgetts,1998: 

192 

انخذياخ وانًًاسعاخ يماسَحً تانًُافغٍُ ، ػًهُح يغرًشج نمُاط انًُرداخ تأَها

انًُظًاخ انًؼشوفح تأَها يُظًاخ سَادَح وانؼًم ػهً ذطىَش تشايح  أو الألىَاء

 انغهثُح وطىلاً نهذف انرسغٍُ . الأداءنغهك فدىج  وأَظًح

4 Krajewski & 

Ritzman, 

1999:223 

يُرداخ ، نكُفُح اَداص ػًهُاخ  أفؼمَظايٍ يغرًش َغرهذف انغؼٍ نفهى  إخشاء

وخذياخ انًُظًاخ انشَادَح  وانًماسَح يؼها تغُح ذسغٍُ ػًهُاخ ويًاسعاخ 

 . انًُظًح

انرغُُش انؼهُا ترثٍُ ػًهُاخ   داسجالإ يىافمح  تأخزلُاو انًُظًح  ذرطهة أداسَح  أداج 32 2002:انخطُة، 5

واػرًاد ذطثُماخ  أفكاسَدازاً تغُح طُاغح  الأكثشػٍ يساكاج انًُظًاخ  انُاذدح

 وانًًاسعاخ . انخذياخ ، وانًُرداخ  الأداءخذَذج نرسغٍُ 

6 Gitlow,et.al.,2005

:580   

ػًم انًُظًاخ  أعانُةواعرُؼاب وفهى  اِخشٍَانرؼهى يٍ  أعاعهاػًهُح   تأَها

َدازاً  نغشع ذسغٍُ ػًهُاخ وَشاؽاخ انًُظًح وذدذَذها ونُظ  الأكثشانًُافغح 

 ذهك انًُظًاخ انشائذج . وأعانُةَغخ ػًهُاخ  أوذمهُذ 

نهًُظًاخ وانثسث ػٍ  الأفؼم الأداءانًؼاطش نؼًهُح لُاط  الإداسٌانًذخم  2005:9يسًذ، 7

 .          خاسج ػًهها أوانًُظًح  فُهعىاء فٍ انمطاع انزٌ ذؼًم  الألىَاءانًُافغٍُ 
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 . اندذوليٍ إػذاد انثازثح تالاػرًاد ػهً الأدتُاخ انىاسدج فٍ انًظذس  

ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ ٓـٔٞػش ٖٓ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ٣ظز٤ٖ ُ٘خ ط٘ٞع ٓلخ٤ْٛ  أػ٬ٙ حُـيٍٖٝٓ             

  :ــ. ح٧ط٢حٌُظخد ٝحُزخكؼ٤ٖ, ٌُٖٝ ػٔٞٓخً طؼٌْ ٝؿٜخص ٗظَْٛ 

  ١َم ُظل٤ٖٔ حُـٞىس  ٝكخػ٤ِش حٌُِلش  . أ٣ـخىُـَٝ ْٜٓ أِٓٞد أٜٗخ 

 ػ٤ِٔش ٓٔظَٔس ٝٓظٞحِٛش ُو٤خّ حُ٘ظخثؾ ٝحُؼ٤ِٔخص ٝٓوخٍٗظٜخ ٓغ حُٔ٘خك٤ٖٔ حُٔظ٣ِ٤ٖٔ  رؤٜٗخ

 هيٓخص ؿي٣يس . ٝحرظٌخٍ ُٔ٘ظـخص ٝحُويٓخص حُٔظلٞهش

 ٓ٘ظـخص ٝهيٓخص ٤ٌُل٤ش حٗـخُ ػ٤ِٔخص  أك٠َُلْٜ  ٗظخ٢ٓ ٓٔظَٔ ٣ٔظٜيف حُٔؼ٢ اؿَحء

 حُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش .

  ظز٢٘ حُظطز٤وخص حَُحثيس ٝحُؼ٤ِٔخص ح٤ُِٔٔس ُظلو٤ن حُظلٞم حُظ٘خك٢ٔ ٝحٓظويحّ طٔؼ٠ ُأٜٗخ

    .  ح٤ُِٔس حُظ٘خك٤ٔش حًظٔخد ,  ُِٔٞحٍى حُٔظخكش ٝحُٞهض أك٠َ

   ُـَٝ طل٤ٖٔ ػ٤ِٔخطٜخ  ٗـخكخً , ح٧ًؼَػٖ ٓلخًخس حُٔ٘ظٔخص  حُظـ٤٤َ حُ٘خطـشطز٢٘ ػ٤ِٔخص

 .طِي حُٔ٘ظٔخص حَُحثيس  ٝأٓخ٤ُذٗٔن ػ٤ِٔخص  أٝٝطـي٣يٛخ ٤ُْٝ طو٤ِي 

8 Goetsch &Davis 

,2006:671 

 الأداءهٍ ػًهُح يماسَح َشاؽاخ وػًهُاخ انًُظًح انذاخهُح يغ انًُظًاخ راخ 

 خاسج انظُاػح انرٍ ذؼًم فُها انًُظًح  .و أيٍ داخم  كاَدأانًرًُض عىاء 

9 Kreitner & 

kinick, 2007:584 

انًُظًاخ انًُافغح  راخ  أداءانًُظًح  يغ  أداءانؼًهُح انرٍ َرى  يٍ خلانها يماسَح 

 انًرًُض .  الأداء

 انؼثادٌ & انؼاتذٌ 10

،2007:219 

ػًهُح ذدذَذ واعرُؼاب وذثٍُ انرطثُماخ انشائذج وانؼًهُاخ انًًُضج نرسمُك انرفىق 

 نهًىاسد انًرازح وانىلد . أفؼمانرُافغٍ واعرخذاو 

11 Foster,2007:52  ٍالأداء  إنًانرطثُماخ و انًًاسعاخ فٍ انظُاػح وانرٍ ذمىد  أفؼمانثسث ػ 

 .  انًرًُض

12 Arnold                  

      etal.,2008:489 

انًُظًاخ وانًؼشوف تأَها لادج  لأفؼمانًرًُض  تالأداءأعهىب َظايٍ يماسٌ  تأَها 

 انمطاع )انظُاػح ( وأَؼاً  ذؼشف تانًُظًاخ انشَادَح . انغىق أو

فؼانح ذمىد  إعرشاذُدُحيغرًشج نمُاط كفاءج انًُظًاخ انشَادَح.. فهٍ  حتأَها ػًهُ 97 :2009ازًذ، 13

 نهرسغٍُ انًغرًش.

14 

 

Mondy,2010:215 

Mondy &Noe, 

2010:225 

انًشالثح وانمُاط انًرؼًُح انؼًهُاخ انذاخهُح نهًُظًح ويماسَرها ػًهُح 

يٍ خلال يماسَح تُاَاذها ويؼهىياذها يغ انًُظًاخ انشَادَح انرٍ هٍ  تانًُافغٍُ ،

  يرفىلح فٍ انمطاع انزٌ ذرىاخذ فُه انًُظًح .

15 

 

انشب  اتى

 85:2010وأخشوٌ،

ػًهُح يغرًشج ويرىاطهح نمُاط انُرائح وانؼًهُاخ ويماسَرها يغ انًُافغٍُ 

ووعائم نهمُاط وانًماسَح وانرغُُش واعرخذاو  وأدواخانًرًُضٍَ وذرطهة يؼاَُش 

 انًؼهىياخ .

16 

 

Lovelock&Wirtz, 

2011:618 

 أو انًُظًاخػًهُح يماسَح يُرداخ وَشاؽاخ وػًهُاخ انًُظًح يغ انًُافغٍُ 

ؽشق نرسغٍُ اندىدج  إَدادانشائذج فٍ انمطاع انزٌ ذؼًم فُه انًُظًح نغشع 

 وفاػهُح انكهفح .
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 . ٛيكٜخ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ُؼ٤ِٔخص حُٔ٘ظٔش ًخكش 

  ٝحُٔؼِٞٓخص . حُٞهض , أٓؼَ ُِٔٞحٍى , ٝحٓظويحّػ٤ِٔش طـي٣ي أٜٗخ 

ٓلّٜٞ حُٔوخٍٗش ا٠ُ ٓخ٤ٓش أٓئَٗحص  (Goetsch&Davis,2006:672)ًَ ٖٓ أٟخف  ٝهي  

 :ـــ حَُٔؿؼ٤ش ًٝخ٫ط٢

 طل٤ٖٔ ٓظِح٣يس ح٤ُ٘ٞع أىحسٛزلض حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش هي أ  . 

 طظؼِن حُٔوخٍٗش رخُٔٔخٍٓخص ٝحُٔ٘ظـخص ٝحُويٓخص . 

 ر٤ٜ٘خطٌٕٞ ٓظ٘خكٔش ك٤ٔخ  إْٔ رخ٠ٍَُٝس طـ١َ حُٔوخٍٗش ر٤ٖ حُٔ٘ظٔخص ٤ُ. 

ٝأه٤َحً ٣ٌٖٔ ٟٝغ طؼ٣َق ُِٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش         
1
ٝػ٤ِٔش  ٓلخًخس ح٧ىحء حُٔٔظٜيف رؤٜٗخ " 

ك٠َ حُويٓخص ٝطز٢٘ حُظـ٤٤َ ٝأ ُٔ٘ظـخص,طل٤ٔ٘خص ؿ٣َٛٞش ػ٠ِ حُؼ٤ِٔخص ٝح اؿَحءٛخىكش ٗلٞ 

 ٓلخًخسحٓظويحّ ٌٖٓٔ ُِٔٞحٍى حُٔظخكش ٝحُٞهض ٝح٫ٓظلخىس ٖٓ حُٔؼِٞٓخص حُٔظٞكَس ػٖ ٣َ١ن 

روٜي  ٝاٗٔخٗٔوٜخ أٝ ػِٜٔخ ىٕٝ طو٤ِيٛخ  أٓخ٤ُذٝكْٜ  خً ,ٗـخكخً ٝحٓظ٤ؼخر ح٧ًؼَحُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش 

 " .ىحهَ حُٔ٘ظٔش   ٝأكٌخٍٛخ أٓخ٤ُزٜخٝططز٤ن  ح٧ىحءحُظؼِْ ٝطز٤ٜ٘خ ُظل٤ٖٔ 

 

    انًماسَح انًشخؼُحوأهذاف هًُح :ــ أاً نثثا

Importance & Aims of Benchmarking 

ُٝظؼ٣ِِ ٗ٘خ١ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ػ٤ِٔش ٛخىكش ُظل٤ٖٔ حًَُِٔ حُظ٘خك٢ٔ ُِٔ٘ظٔش طؼي            

ٓوخٍٗش ػٖ ٣َ١ن ط٤ْٜٔ ٓ٘ظـخص ٝهيٓخص طلٞم حُظٞهؼخص ٝح٫كظلخظ رْٜ ؿٌد حُِرخثٖ 

٤ٔٛش ًز٤َس ك٢ طلي٣ي ٓٞهغ حُٔ٘ظٔش ٝٓٞحًزش ر٘ؤٕ ًُي أٛزلض ُِٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش أ ,رخُٔ٘خك٤ٖٔ 

 .ك٢ طلو٤ن ؿخ٣خطٜخ  ططٍٞحطٜخ

خُٔ٘ظٔخص حُظ٢ ُي٣ٜخ طٞؿٜخً رخُظخ٢ُ كٝ ظز٢٘ حُٔ٘ظٔخص ُلٌَس ٝػ٤ِٔش حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ,ط         

ُظٌظ٘ق َٓحًِ ٝٓـخ٫ص هٞطْٜ ه٣ٞخً ٗلٞ حُٔ٘خكٔش طو٤ْ رخٓظَٔحٍ ٓٞحهغ ٓ٘خك٤ٜٔخ حَُث٤ٔ٤ٖ 

ٝٓخثَ ُظو٣ٞش ٤ِٓطٜخ حُظ٘خك٤ٔش ٌٝٛٙ حُط٣َوش ٖٓ ه٬ٍ ططز٤ن ٗظخّ كخػَ َُٔحهزش  ٝا٣ـخى ٟٝؼلْٜ

 .(52: 2009, حُزَٝح١ٍ& حُٔ٘خك٤ٖٔ ٝحُٔظٔؼِش رخُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش )٣ٞٓيحٕ 

        

                                                           
 الباحثة 1
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أ٤ٔٛش حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش  ك٢ حُٔ٘ظٔش , ٣ٌٖٝٔ  ػٖطزخ٣٘ض ٝؿٜخص ٗظَ حٌُظخد ٝحُزخكؼ٤ٖ           

 ٓوظَٜ . خٌَُ٘ٝر ح٧ط٢ خُـي٬ٍٓٝكظش أ٤ٔٛش حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ٝط٤ٟٞلٜخ ر

 .ػهً وفك أساء تؼغ انكراب وانثازثٍُ انًماسَح انًشخؼُح (13) اندذول

 انًماسَح انًشخؼُح أهًُح         انًظذس

Ellis &Williams, 

1995:203-204 

  ح٧ك٠َ ح٧ىحءٓغ حُٔ٘ظٔخص  ح٧ىحءطٌٖٔ حُٔوخٍٗش ٖٓ ؿِن كـٞس . 

 ُٔٔحٗـخُ ػ٤ِٔخص ئ٤ُٝش ُيٟ حُؼخ٤ِٖٓ ٝطلل٤ِْٛ ٗلٞ طْٜٔ ك٢ حُ٘ؼٍٞ رخ

 حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ .

 . طٔخػي حُٔوخٍٗش ك٢ ًٔذ حُٔؼَكش ٝطزخىٍ حُوزَحص 

  خً ِٞرأٌُٜٓٞٗخ  ٝاىحٍطٜخطٔظٜيف حُٔوخٍٗش حُظٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٤ِٔخص ٝحُٔٔخٍٓخص 

 .ظـ٤٤َُح حً ك٢ٓئػَ

Shafer & Meredith, 

1998: 89 

 .ٖٓٔخػيس حُٔ٘ظٔش ك٢ حُظؼِْ ٖٓ هزَحص ح٥ه٣َ 

  ح٧ك٠َ ا٠ُطلي٣ي أىحء حُٔ٘ظٔش ٗٔزش. 

   كخؿش ُِظل٤ٖٔ ح٧ًؼَٓٔخػيس حُٔ٘ظٔش ك٢ طلي٣ي حُٔـخ٫ص. 

Russell&Taylor, 

1998:372 

  ّحُعع١ٌ طَؿععذ كعع٢ طلو٤وععٚ   ح٧ىحءحُلععخ٢ُ ٓوخٍٗععش ٓععغ  ح٧ىحءطٔععؼ٠ كعع٢ ه٤ععخ

 حُٔ٘ظٔش .

  ح٧ك٠َ ٨ُىحءطلون ِِٓٔش ٓظٌخِٓش . 

 . ٌٖٔٓ طلون أه٠ٜ طلٞم 

Krajewski & 

Ritzman, 1999:223 

  ْٜك٢ ٛ٘خػش ٓؼ٤٘ش . ح٧ك٠َٖٓ ٛٞ  ٝحٓظ٤ؼخدطٔخػي ػ٠ِ ك 

 . َٔطْٜٔ ك٢ ٟٝغ أٛيحف ٤ًٔش ُِظل٤ٖٔ حُٔٔظ 

  ّحُِرخثٖ , حُويٓش , حُٔؼخ٢ُ ٌَُ حٌُِق , ح٧ىحءطلو٤ن ٝطٞك٤َ ٓو٤خ ٌَُ 

 ح٫كظلخظ رخُِرٕٞ . ُِؼ٤ِٔخص ًخكش ,

 . ٍطلو٤ن حُلٞحثي ٝحُؼخثي ػ٠ِ ح٫ٓظؼٔخ 

Kreither & 

Kinicki, 2004:678 

 ك٢ اكيحع طل٤ٔ٘خص ًز٤َس ك٢ أىحء حُٔ٘ظٔش.ط ْٜٔ 

 .طٔؼ٠ ك٢ طٞك٤َ ر٤خٗخص ٝحهؼ٤ش طل٤ِ٤ٜش ُِٔ٘ظٔش 

  أىحء ػ٤ِٔخص حُٔ٘ظٔخص حُٔ٘خكٔش. ٫ًظ٘خفطٞك٤َ كَٛش 

Kotler et al., 

2005:500 

 . طٔؼَ أىحس ٜٓٔش ٝه٣ٞش ُظلو٤ن ٝطؼظ٤ْ ط٘خك٤ٔش حُٔ٘ظٔش 

 . ٖرلغ ػٖ ٗوخ١ ح٠ُؼق ٝحُوٟٞ ُيٟ حُٔ٘خك٤ٔ 

 ٝططز٤ن حُـٞىس حُؼخ٤ُش ك٢ ًَ حُٜ٘خػخص . اؿَحء 

Edwards&Rees  

,2006:247 

Megginson&etal., 

,2006:346 

 

 .ٍٕحُٔٔخٛٔش ك٢ ؿٔغ حُز٤خٗخص ٝحُٔؼِٞٓخص ػٖ ح٣َُ٘ي حُٔوخ 

  .ٚطل٤َِ حُز٤خٗخص حُوخٛش رٔٔخٍٓخص ح٧ىحء ٝٓوَؿخط 

  طؼي أىحس ٟز٢ ُِٔٔخٍٓخص ٝطَٜكخص حُٔٞحهغ ح٩ىح٣ٍش ٝرٌٍ ٓـٜٞى ؿ٤ي

 ُِظل٤ٖٔ ىٕٝ طؼو٤ي ح٫ٓظؼٔخٍ ك٢ حُٔٞم .

  طٔؼَ حُٔوخٍٗش ٟٝغ ٓؼ٤خٍ أٝ ٗوطش ًٔو٤خّ ُٔوخٍٗش ح٧ىحء ٓغ حُٔ٘ظٔخص

 ح٧هَٟ حُٔ٘خكٔش. 

Thompson et 

al.,2007:116 

  ْٜٔك٢ هلٞ حُظٌخ٤ُق . ط 

 . طلو٤ن ٗظخثؾ أىحء أك٠َ  ُِ٘٘خ١خص حُٔوخٍٗش 

 . طل٤ٖٔ حٌُِق ٝحُلخػ٤ِش ٝحُ٘٘خ١خص 
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 ر٢٘ كٔيحٕ & حى٣ٍْ

, 227:2007 
  ٍَٟٝس طـ٤٤َ حُٔ٘ظٔش ٢ً طٌٕٞ رٔٔظٟٞ ٓخ ٣َٜ ا٤ُٚ ٓ٘خكٔٞٛخ ا١ هخىٍس

 ًُي حُظـ٤٤َ  اىحٍسػ٠ِ 

 . أٜٗخ ط٘ـغ ػ٠ِ حُٔؼ٢ ٗلٞ حُظـ٤٤َ ٝحُظل٤ٌَ حُٞحٓغ ٝح٩ريحع 

  ٖحص ح٩ػٔخٍ اٗزخع اؿَحءأٜٗخ طٞكَ حُ٘ؼٍٞ رخُلخؿش حُٔخٓش ا٠ُ طل٤ٔ

 كخؿخص ٝٓظطِزخص حُِرٕٞ.

Kinick&William, 

2008:542 

 .طٞكَ حُويٍس ػ٠ِ حُظؼِْ ٝٓوخٍٗش ح٧ىحء ٓغ حُٔ٘ظٔخص حُوخثيس ك٢ حُٔٞم 

  . طل٤ٖٔ ح٧ىحء حُلخ٢ُ 

Blythe,2008: 

269-270   

 . ٓوخٍٗش حُؼ٤ِٔخص ًخكش 

 .ٖحُزلغ ػٖ حُ٘ظ٤َ ح٧ك٠َ ٖٓ حُٔ٘خك٤ٖٔ ٝؿ٤َ حُٔ٘خك٤ٔ 

Gupla,2008:114 

Haag& etal., 

 2008:33 

  ٓؼِٞٓخص ًحص ه٤ٔش ٝكخثيس ػٖ ح٣َُ٘ي, ٝحُٔ٘ظٔخص حُٔ٘خكٔش .طٞكَ حُٔوخٍٗش 

 . طٞكَ حُويٍس ػ٠ِ حًظٔخد حُوزَس ٝحُٜٔخٍس حُؼخ٤ُش 

 حُظل٤ٖٔ ُ٘ظْ ٝػ٤ِٔخص ح٧ىحء ٝٓوخٍٗش ٗظخثؾ حُؼ٤ِٔخص .  ؿَحءطٞكَ حُويٍس ٩ 

David,2009:134 

Lussier,2009:129 

  ِِٓٔش حُ٘٘خ١خص حُٔؼَٝكش حُٔوخٍٗش أىحس طل٤ِ٤ِش ٓٔظويٓش ُظلي٣ي طؼي

 رخُٔوخٍٗش حُظ٘خك٤ٔش.

  َطلو٤ن ِٓح٣خ ط٘خك٤ٔش ُو٤خّ ًِق حُ٘٘خ١خص )حُٔٔخٍٓخص ح٧ك٠َ( ىحه

 حُوطخع . 

  َحُزلغ ػٖ ح٧كٌخٍ حُـي٣يس ٫ٝ طوَٜ ػ٠ِ حُٔ٘خك٤ٖٔ ٝاٗٔخ ٖٓ ؿ٤

 حُٔ٘خك٤ٖٔ ُوِن ٤ِٓس ط٘خك٤ٔش. 

 ُٝش ٗٔن ٝٓوخٍٗش طْٜٔ ك٢ اؿَحء ح٫ٓظوزخٍحص حُظ٘خك٤ٔش ٖٓ ه٬ٍ ٓلخ

 ٓ٘ظـخص ٝػ٤ِٔخص ح٥ه٣َٖ ٖٓ حُٔ٘خك٤ٖٔ رـ٤ش طل٤ٖٔ ػ٤ِٔخص حُٔ٘ظٔش . 

١خُذ & ٓلٔي 

,2009:33 

 .طِز٤ش ٓظطِزخص حُِرخثٖ ٖٓ ه٬ٍ أٌٓخ٤ٗش حُظل٤ٌَ رخطـخٙ حٗـخُ أٛيحف حُٔ٘ظٔش 

 . اٗـخُ ٓٔظٟٞ كو٤و٢ ٖٓ ح٩ٗظخؿ٤ش 

 . طل٤ٖٔ ح٤ُِٔس حُظ٘خك٤ٔش ُِٔ٘ظٔش 

  َح٧ىحء حُيحه٤ِش .ٟٝغ ٓؼخ٤٣ 

Bateman&Snell, 

2009:619 
  ْٜٔحُٔوخٍٗش ك٢ طول٤ٞ حٌُِلش. ط 

 .٣ُخىس حَُٔػش 

  .ٕٞطلو٤ن هيٓش حُِر 

Prid&Ferrell, 

2011:43 

 . َٔطٔؼَ أىحس ُِظل٤ٖٔ حُٔٔظ 

 . طز٢٘ حُظؼِْ حُظ٘ظ٢ٔ٤ ٖٓ ه٬ٍ ٓٔخػيس حُٔ٘ظٔش ٝطٞؿ٤ٜٜخ ُظط٣َٞ هيٍحطٜخ 

  ُِٔ٘ظٔش .أُؼَٔ ػ٠ِ اٟخكش ه٤ٔش 

  ْٜٔك٢ حُلٌْ ػ٠ِ حٓظَٔح٣ٍش ٝروخء حُٔ٘ظٔش ك٢ ٤ٓيحٕ حُظ٘خكْ . ط 

 . اندذوليٍ إػذاد انثازثح تالاػرًاد ػهً الأدتُاخ انىاسدج فٍ انًظذس  : 

 

حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش أ٤ٔٛش  أػ٬ٙ ٗٔظ٘ظؾ رؤٕ حُـيٍٝٝرخ٫ػظٔخى ػ٠ِ ح٥ٍحء حُٟٔٞلش ك٢            

 :ــ         اٜٗخ طٔخػي ػ٠ِك٢ حُٔ٘ظٔش طٌٖٔ ك٢ 
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 طٔخػي  :ــ(الأداءغهك فدىج ذشخُض َماؽ انمىج وانؼؼف نذي انًُظًح )فٍ  ذغهى

ٓؼَكش حُلـٞس ر٤ٖ أىحء حُٔ٘ظٔش ٖٓ ه٬ٍ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ػ٠ِ ؿِن كـٞس حُِٔز٤ش ٨ُىحء 

ٝط٘و٤ٚ ػٖ ٣َ١ن ٓؼَكش  خكٔش ح٧هَ )حُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش(ٝٗظ٤َحطٜخ ك٢ حُٔ٘ظٔخص حُٔ٘

 ٝٓلخُٝش طؼ٣ِِ ٗوخ١ حُوٞس ٝٓؼخُـش حُوٍٜٞ ٝٗوخ١ ح٠ُؼقىحهِٜخ ٗوخ١ ح٠ُؼق ٝحُوٞس ك٢ 

 .ك٢ ح٧ىحء رـ٤ش طل٤ٜٔ٘خ

 رؼي ٓؼخُـش حُلـٞس حُِٔز٤ش ك٢ أىحثٜخ , ٓٔخ   لًُح نهًُظًح وذسمُك الأداء انًرًُض:ـ إػافح

رٞحٓطش  ٖٓ ه٬ُٜخ ٣ٌٖٔ طلو٤ن ح٤ُِٔس حُظ٘خك٤ٔش ن ح٧ىحء ح٧ك٠َ ُِٔ٘ظٔش٤لو٣ئى١ ُظ

ٓغ حُٔٔخٛٔش ك٢ ُرخثٜ٘خ ٓوخٍٗش رخُٔ٘خك٤ٖٔ , طلٞم طٞهؼخص طوي٣ٜٔخ ٓ٘ظـخص , ٝهيٓخص 

 ا٠ُ أى٠ٗ كي ٌٖٓٔ. طول٤ٞ حٌُِق

  ٍُطؼ٣ِِ هيٍس ٝهخر٤ِش حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ طل٤ٖٔ  إٔ اً ػًهُاخ انًُظًح ويًاسعاذها :ــذسغ

ُِٔ٘ظٔخص  ح٧ك٠َ ح٧ىحءػ٤ِٔخطٜخ َٕٓٛٞ رويٍطٜخ ػ٠ِ حُزلغ ٝحُٔؼ٢ حُٔظٞحَٛ ػٖ 

ح٣َُخى٣ش ٝحُؼَٔ ؿخٛيٙ ٫ًظٔخد هزَحطْٜ ٝطـخٍرْٜ ػٖ ٣َ١ن ؿٔغ حُٔؼِٞٓخص ػٖ 

 ح٣َُ٘ي حُٔوخٍٕ ٝطل٤َِ ٓلَٜ ػٖ ػ٤ِٔخطْٜ ٝٓٔخٍٓخطْٜ, أ١ رؼزخٍس ٓوظَٜٙ ٛ٘غ

 ح٣َُخى٣ش(. )حُٔ٘ظٔخص  ح٧ك٠َٖٓ ح٧ك٠َ حُٔ٘ظٔش 

 حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ٣ٔخػي  أِٓٞدٖٓ ه٬ٍ ططز٤ن  انًُظًح انخثشاخ وانًؼشفح :ــ كغة

 طٞكَ حُٞهضٝٗوَ هزَحطْٜ ٝح٫ٓظلخىس ٖٓ طـخٍرْٜ ٝرٌُي  ح٥ه٣َٖؼِْ ٖٓ ظحُٔ٘ظٔش ػ٠ِ حُ

٦ُه٣َٖ )حُٔ٘ظٔخص كَٜ طظـ٘ذ طٌَحٍ ٓخ ٝأ٠٣خ حُٔٔخٍٓخص ,  طِي ُِزلغ ػٖ ٬ُُّا

ا٠ُ ىكؼٜخ , ٓٔخ  ٣٘خٓزٜخ ٫ اؿَحء أٝ أِٓٞدٖٓ هٔخٍس ُظطز٤ن  حَُحثيس ًحص ح٧ىحء حُٔظلٞم(

 هيٍحطٜخ ػ٠ِٔٔخٗيس حُٔ٘ظٔش ٝٓٔخػيطٜخ ٝطٞؿ٤ٜٜخ ُظط٣َٞ ٝحُٔؼ٢ ُ, حُظ٘ظ٢ٔ٤طز٢٘ حُظؼِْ 

ٓٔخ ٣ْٜٔ ك٢  ,ٝك٢ ًَ ٗ٘خ١خطٜخ ٝٓٔخٍٓخطٜخ ح٧ىحءأًظٔخد حُوزَس ٝحُٜٔخٍس حُؼخ٤ُش ك٢ 

 رخ٩ٟخكش اكيحع طل٤ٔ٘خص ًز٤َس ك٢ أىحء حُؼ٤ِٔخص حُيحه٤ِش ُِٔ٘ظٔش ٝٓوخٍٗظٜخ رخُٔ٘خك٤ٖٔ,

 ٢ٝحٓظ٤ؼخد ٝطز٢٘ حُظطز٤وخص حَُحثيس ٝحُؼ٤ِٔخص ح٤ُِٔٔس ُظلو٤ن حُظلٞم حُظ٘خكٔ طـي٣ي  ا٠ُ

 خٌَُ٘ر٤ٟق أ٤ٔٛش حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ٣ٌٖٝٔ طٞ ٔش ٝحٓظَٔحٍٛخ ك٢ ٓخكش حُظ٘خكْ .ُِٔ٘ظ

 ح٧ط٢ :ــ
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 . ( أهًُح انًماسَح انًشخؼُح 6)  انشكم

 .أساء انكراب وانثازثٍُتالاػرًاد ػهً  ػذاد انثازثح يٍ إ انًظذس :ــ 

 

ٝحُـخ٣خص ٌُٜٞٗخ  ح٧ٛيحفٖٓ ٓـٔٞػش  ا٠ُ ٢َٓك٢ٜ طحُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش أٛيحف  ٓخأ            

حٌُظخد ٝحُزخكؼ٤ٖ حُؼي٣ي ٖٓ  أٗخٍ ُٜخحُظ٢ ٝ,  ٝٓظطِزخص حُٔ٘ظٔش أٛيحفُظلو٤ن  ح٧ٓخ٢ٓحُٔو٤خّ 

ٝٓلٍٞٛخ حَُث٤ْ ُِظ٘خكْ ٝحُظٔخ٣ِ ػ٠ِ ٝأٓخّ ػِٜٔخ , ٝحُظ٢ طٔؼ٠ ُظلو٤وٜخ ؿ٤ٔغ حُٔ٘ظٔخص 

ٖٓ ه٬ٍ  ٝأًظٔخد حُٜٔخٍحص ٝحُوزَس ك٢ أىحء حُؼ٤ِٔخص ًخكش ٖٓ ىٕٝ ط٤٤ِٔ , حُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش ,

ٝٓلخُٝش طو٤ِيْٛ ٤ُْٝ ٗٔن ٣وٕٞٓٞ رٚ ٖٓ ٗ٘خ١خص  ػ٠ِ ىٍحٓش حُٔ٘خك٤ٖٔ ٝٓؼَكش ٓخحُؼَٔ 

ٝح٧ٛيحف , كٜٜٔخ ٖٝٓ رؼيٛخ ح٤َُٔ ػ٠ِ هط٠ حُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش ك٢ حُٔٞم  اٗٔخ ٓٔخٍٓخطْٜ ,

   :ـًخ٧ط٢ حُ٘خطـش ػٖ ططز٤ن حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش 

((Johnston&Clark,2008:374)(Slack&Lewis,2008:178,2008)ح٢ٓ٬ُ&حُز٤خط٢ 

(572:,((Dwyer&Tanner,2006:447(,David,2007:157,) (Pearce & Robinson, 

2003:190), (et al.,2004:646  (Slack ,ٖ(2010:99,)ى٣ٍٝ ((Walker,2010:509 . 

 ٫ٛظٔخٜٓخ رخُويٍس  , شؼحُٞحهؼ٤ش ٝحُٔو٘ ح٧ىحءٝٓؼخ٤٣َ  أٛيحفحُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ُٟٞغ  طٔؼ٠

 . ٝحُوخر٤ِش ػ٠ِ حُلٌْ ػ٠ِ ٓيٟ ًلخءس ٝؿٞىس حُو٤خّ رخُؼ٤ِٔخص

 ٝٓٔخٍٓخص ؿي٣يس ,ؿخ٣خص  ,أكٌخٍ خٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ك٢ حُزلغ ػٖ طْٜٔ حُٔو . 

  ٍُاندىدج.ذسغ 

 .انرًاَض فٍ انغىق 

  .ٌالازرفاظ تانضتى 

  ٍاِخشٍَانرؼهى ي. 

 .كغة انخثشاخ 

 .ٌسػا انضتى 

 .ذطىَش انؼًهُاخ 

 .لُادج انغىق 

 هًُظًح .نلًُح  إػافح 

  

  .صَادج الإَراخُح 

 .ذسغٍُ انًُضج انرُافغُح 

 .ذخفُغ انكهف 

 

 انًماسَح انًشخؼُح
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  حُلْٜ  طٞكَٖٓ حُظؼِْ ٝك٢ حُٔ٘ظٔش ٝطوي٣ْ حُلٞحكِ حُظ٢ طٌٖٔ حُؼخ٤ِٖٓ  ح٩ريحعطلل٤ِ ٝهِن

 . ِز٤ش هيٓخص ٝحكظ٤خؿخص ُرخثٜ٘خ٤ٌُل٤ش ه٤خٜٓخ  رظ ح٧ك٠َ

 ٔويٍحص حُظ٘خك٤ٔش ُِؼ٤ِٔخص ك٢ طلو٤ن حُ كٌَس حُٔٔخٛٔش حُٔزخَٗس ٝآ٘خىخػي ػ٠ِ ىػْ ط

 . ُِٔ٘ظٔش

  ٝحُظلظ٤ٖ ػٖ حُؼ٤ِٔخص ٝحُٔٔخٍٓخص حُظ٢  سؿي٣ي أٓخ٤ُذ رب٣ـخىطٔٔق حُٔوخٍٗش ُِٔ٘ظٔخص

 . طوظِق ػٖ ٓ٘ظٔظْٜ

 حُٔظلٞم ح٧ىحءىحهَ حُٔ٘ظٔش ُظلو٤ن  ظل٤ٖٔحُ حصاؿَحء حُٔوخٍٗش ٞكَط.  

 و٤ن ِٓح٣خ لظل٤ٖٔ ٓٔخٍٓخص حُٔ٘ظٔخص ِِٝٓٔش حُ٘٘خ١خص ٝطرحُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش  ْٜٔط

 , ٝحُؼ٤ِٔش. حُويٓش ٓوخٍٗش ك٢ حٌُِلش ,ط٘خك٤ٔش 

  ٍطٔؼ٠ حُٔوخٍٗش ُـٔغ حُٔؼِٞٓخص ٝحُز٤خٗخص ٖٓ ٜٓخىٍ ػيس ػٖ حُٔ٘خك٤ٖٔ ػ٠ِ ٓز٤َ حُٔؼخ

 , ٓؼِٞٓخص ػٖ حُِرخثٖ ٝحًَُ٘خء. حُٔـ٬صحُظوخ٣ٍَ, 

  ٨ُىحء ح٧ك٠َٝهخٍؿ٤خً ٗلٞ حُ٘ٔخًؽ  ىحه٤ِخحُلَٛش ُِٔ٘ظٔش رخُظٞؿٚ  اطخكشطٔخػي ػ٠ِ 

 . حُٔ٘خٓزش ـ٤شح٩ٓظَحط٤َٓٗي ٫ٓظويحّ أٝ ًي٤َُ حٓظويحٜٓخ  آٌخ٤ٗشٓغ ٝحُـٞىس 

  ٝحُظؤػ٤َ حُٔزخَٗ ػ٠ِ  ٬ٓظـخرش رَٔػش طخٓش ُٔظطِزخص حُظـ٤٤َُطٜيف حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش

ٌخٍ حُويٓخص ٝحُٔ٘ظـخص ٝطط٣َٞ خٍٗش حُويٍس ُِٔ٘ظٔش ُِظ٘خكْ ٝأرظك٤غ طٞكَ حُٔو حُٜ٘خػش ,

طٔظط٤غ كخُٔ٘ظٔش حُظ٢ طٔظويّ أِٓٞد حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش  ,حُؼ٤ِٔخص حُيحه٤ِش ٝ ,حُٔٔخٍٓخص 

 ٚٗلٔك٢ حُٞهض % 75% ٝطل٤ٖٔ حُـٞىس رٔخ ٣ؼخىٍ 50حُٔخ٤ُش ر٘ٔزش طؼخىٍ  اٍرخكٜخْ إٔ طؼظ

ٖٓ ه٬ٍ ح٫ٓظلخىس ٖٓ حُظـخٍد ٝحُظؼِْ ٖٓ ريٕٝ ططز٤ن أِٓٞد حُٔوخٍٗش حُٔٔظـَم ُِؼ٤ِٔش 

ٝطؼظ٤ٜٔخ ٝطل٤ٖٔ ؿٞىٛخ رٔخ  ح٩ٍرخفطٔظط٤غ ًٔذ  ا١ ,أهطخء ح٥ه٣َٖ ٤ًٝل٤ش طـ٘زٜخ 

 طٔظويّ أِٓٞد حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش . ٣وخٍد ح٠ُؼق ٓوخٍٗش ٓغ حُٔ٘ظٔخص حُظ٢ ٫

كليىح أٛيحف  (347ـ2009:346,&ح١ٌَُٝأ١َُٔ٘( )Peter&Donnelly,2009:93أٓخ )      

 حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش رخ٫ط٢ :ـ 

 رؤٜٗخح٤ُِٔس حُظ٘خك٤ٔش اً ػُيَصْ حُٟٞغ حُلخ٢ُ  ٬ٛ٩فطل٤ٖٔ حُؼ٤ِٔخص حُوخثٔش  ا٠ُطٜيف  

ٝحُظ٤ًَِ ػ٠ِ  حُظ٢ طوّٞ رٜخ حُٔ٘ظٔخص ٌُٔذ ٍٟخ ُرخثٜ٘خ ك٢ حُٔٞم ح٧ٗ٘طشٓـٔٞػش ٖٓ 

ُرخثٜ٘خ ٝحُظ٢ ك٢ ط٣ٞٔو٤ش ٓظٌخِٓش ُظلو٤ن طٞهؼخص طِز٤ش حكظ٤خؿخطْٜ ٖٓ ه٬ٍ رٌٍ ؿٜٞى 

 حُٔ٘ظٔش .  أٛيحفٟٞءٛخ ٣ظْ طلو٤ن 

ح٤ُِٔس حُظ٘خك٤ٔش ٝطظْ  حُؼ٤ِٔش  رخطـخٙ ك٢ ػَٔ حُٔ٘ظٔش ٝطويٜٓخ  ح٧ٓخّطؼي حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش  

 ح٣َُخى٣ش حُٔ٘ظٔخص ٓٔخٍٓخص ٝحُويٓخص ٝأىحثٜخ ٓغّ حُٔ٘ظـخص ٖٓ ه٬ٍ ٓوخٍٗش ٝه٤خ
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ًٌَٗ  حًَُ٘خص ح٣َُخى٣ش حَُث٤ٔ٤ش ػ٠ِ ٓز٤َ حُٔؼخٍٝأٓغ  خٌَُ٘ٝرٝطٔظويّ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش 

 . (IBM  .AT&T .FORD . Motorola &Xerox ) ٜٓ٘خ:ـ 

        حُٔ٘خك٤ٖٔ ٝحُظٞؿٚ ٗلٞ ٝاُحُظٜخ طٜيف ُظلي٣ي ٗٞحك٢ حُوٍٜٞ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ٝح٬ُٔكع      

ؿي٣ي  ٛٞ طْٜ ٝحُزلغ ػٖ ًَ ٓخ٫ًظٔخد حُوزَس ٝحُٜٔخٍحص ٝحُظؼِْ ْٜٓ٘ ٤ٌُل٤ش حٗـخُْٛ ُؼ٤ِٔخ

حُز٤خٗخص ٝحُٔؼِٞٓخص حُٔظٞكَس ٝحُٔظخكش ػٖ ططز٤وخص ح٣َُ٘ي حُٔوخٍٕ ٖٓ  , ػٖ ٣َ١نٝٓظٔخ٣ِ

حُويٍس ػ٠ِ ح٫ٓظلخىس ٖٓ ططز٤ن  حُٔؼِٞٓخص ط٘ظل٢ , كزيٕٝ طٞك٤َ ٌٛٙ حُٔ٘ظٔخص حُٔ٘خكٔش ح٣َُخى٣ش 

 . ٤ُْٝ ٛ٘خُي كخؿٚ ُظطز٤وٜخ ٝحُلخثيسحُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ٝرٌُي طٌٕٞ ػي٣ٔش حُـيٟٝ  أِٓٞد

 انًماسَح انًشخؼُح       وأخلالُاخ  ساتؼاً:ـ يُافغ

The Benefits & Ethics Of Benchmarking         

ٝطٔخ٣ِٛخ ك٢ حُٔٞم  حُٔ٘ظٔش أٛيحفك٢ رِٞؽ  ٝآٌخ٤ٗخطٜخحُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش  ٤ٔٛ٧شٗظَحً           

حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش  ططز٤ن أِٓٞد ؿَحءحُٔ٘خكغ ٖٓ  إك٢ ٌٛح حُٔـخٍ ػ٠ِ  ((٣Rossئًي  ,

  ـــ:(Ross,1995:239240)ح٧ط٢ :ـ طظ٠ٖٔ 

  ٍٝحُٞحهؼ٤ش  حُـ٤يس ح٧ٛيحفطٔٔق حُٔوخٍٗش  ُِٔ٘ظٔخص رٟٞغ ٓـٔٞػش ٖٓ  اً ــ:انرغُش انثماف

٠٣ٖٔ ُْٜ ٜٓيحه٤ش  ٝأ٠٣خ , ح٧ٛيحفرظوي٣ْ ٟٔخٗخص ُِِرخثٖ  ٠ُٔخٕ ٜٓيحه٤ش ٌٛٙ  ٨ُىحء

 ه٬ٍ حُؼَٔ  رـي٣ش طخٓش . ٖٝحُٔظ٤ِٔ ٓحُـ٤ي  ح٧ىحءٓؼ٢ حُٔ٘ظٔخص ُظلو٤ن 

  ٍُٓوخٍٗشً ٓغ حُٔ٘ظٔخص  ح٧ىحءطظ٤ق حُٔوخٍٗش ُِٔ٘ظٔخص رظلي٣ي كـٞحص  اً :ــالأداءذسغ

ط٤ْٜٔ حُِٔغ ٝحُويٓخص  اػخىسٖٝٓ ػْ  أىحءٛخح٣َُخى٣ش ٝحهظ٤خٍ حُٔؼخ٤٣َ ح٣ٍَٝ٠ُش ُظل٤ٖٔ 

 . ٝحُؼَٔ ػ٠ِ طِز٤ٚ ٍؿزخص ُرخثٜ٘خ ٝحكظ٤خؿخطْٜ رٔخ ٣ظـخُٝ ٍٟخْٛ

  : ٝر٤ٖ ٓخ  أىحثْٜطوّٞ حُٔوخٍٗش  رظلي٣ي كَم حُؼَٔ ٝحُلـٞس ر٤ٖ  ــذذسَة انًىاسد انثششَح

ٌُخىٍ ٓئَٛ  حُلخؿشٝطلي٣ي  أىحثْٜحُلخٍم ك٢  أٝ حُلـٞسٝٓلخُٝش طو٤ِٚ  ٣ٕٞلؼِٚ حُٔ٘خكٔ

 . ٣٘ظَى ك٢ كؼخ٤ُخص كَ حُٔ٘خًَ ٝطل٤ٖٔ حُؼ٤ِٔخص

طظَٜ ٖٓ ؿَحء ططز٤ن  حُظ٢  ح٧هَٟٔ٘خكغ كؤٟخف ٓـٔٞػش ٖٓ ح40:2001ُ) )حُزَٝح١ٍ, ٝأٓخ   

   :ـ ًخ٧ط٢حُٔوخٍٗش ٢ٛٝ  أِٓٞد

  ْٜٔك٢ ٣ُخىس حُ٘ؼٍٞ رخُٔٔئ٤ُٝش ُيٟ حُؼخ٤ِٖٓط. 

 .طوٞى حُٔ٘ظٔش ٗلٞ حُظل٤ٖٔ حُٔظٔخٍع  

  حُلَى١ ٝحُـٔخػ٢ ح٩ريحعػ٠ِ طط٣َٞ  رخُويٍسطِٝى حُٔ٘ظٔش . 
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  ْٜٔح٧ىحءك٢ ٓؼَكش ٓئَٗحص  ط.                      

         كليى ٓ٘خكغ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش رٔخ ٣ؤط٢ :ـــ  (34ـ33:2002)حُوط٤ذ,أٓخ  

  ح٣َُخى٣ش خكٔش٘ٔحُٔ٘ظٔخص حُ ٝأىحء أىحثٜخر٤ٖ  ُِلـٞسطٔخػي حُٔ٘ظٔش ك٢ طلي٣ي ىه٤ن . 

  ٝطؼ٣ِِ حَُؿزش ُيٟ ه٤خىس حُٔ٘ظٔش ٝحُؼخ٤ِٖٓ ك٤ٜخ ػ٠ِ  ح٬ُٔثْطٔخػي ك٢ طٞك٤َ حُٔ٘خم

 طز٢٘ حُظـ٤٤َ.

  ٍُٞٔظطِزخص حُِرٕٞ حُيحه٢ِ ٝحُوخٍؿ٢ .ح٫ٓظـخرش ح٣َُٔؼش  آٌخ٤ٗشطط 

 :ــ ح٥ط٤شكليى ٓ٘خكغ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش رخُ٘وخ١  (2002:24)ح١٫َهـ٢ ,ٝأٓخ  

اً طظؤُق ٝظ٤لش اٗزخع ٓظطِزخص حُِرخثٖ ٖٓ حُؼي٣ي ٖٓ حُؼ٤ِٔخص ذهثُح يرطهثاخ انضتائٍ :ـ  

 . حَُٝحر٢ ر٤ٖ حٍُٔٞى٣ٖ ٝحُِرخثٖ  حُيحه٤ِش حُظ٢ طَ٘ٔ

حُٔٔخٍٓخص ك٢ ٓٔظٟٞ  أك٠َإ حُزلغ ػٖ ػًاٌ أٌ أفؼم انًًاسعاخ ذى اػرًادها  

حُؼ٤ِٔخص ٣يكغ رخطـخٙ حُزلغ ٝحُظو٣ْٞ حُٔٔظَٔ ُِز٤جش حُوخٍؿ٤ش , ٌٝٛح ٣لَٔ ٓزذ ط٤ٔٔش 

حُٔوخٍٗش أك٤خٗخً رخُٔلخًخس حُٔزيػش , كخُـخ٣ش ٖٓ حُٔوخٍٗش ٢ٛ حٓظويحّ ٓخ طؼِٔظٚ حًَُ٘ش ٖٓ 

 .   ؿِن حُلـٞس حُوخثٔش حُٔ٘خك٤ٖٔ ُظو٤ِٚ أٝ

كخ٩ٗظخؿ٤ش طؼي ك٬ً ؿ٣ٌٍخً ُِٔ٘خًَ حُظ٢ طٞحؿٜٜخ إَداص يغرىي زمُمٍ يٍ الإَراخُح  :ـ  

, ٝػ٘يٓخ ٣ٜظْ حُؼخِٕٓٞ رلْٜ ٓوَؿخطْٜ ٤ًٝق ٣ٌٖٔ ٌُٜٙ حُٔوَؿخص ٔ٘ظٔش حَُٜٔك٤ش حُ

 كؤْٜٗ, ػ٘ي ًُي  إٔ طِز٢ حكظ٤خؿخص حُِرٕٞ حُيحه٢ِ ٝحُوخٍؿ٢ ٖٓ ه٬ٍ كْٜٜٔ ُِٔوخٍٗش

 . ٤ِ ٗ٘خ١خطْٜ ػ٠ِ اٗزخع ح٫كظ٤خؿخص ٝحَُؿزخص٤ٓظٌٕٔ٘ٞ ٖٓ طًَ

 اطزخع٣ٌٖٔ طلو٤وٜخ ٖٓ ه٬ٍ  حُظ٢ٓـٔٞػش ٖٓ حُٔ٘خكغ Summers,2009:293) )ٝأٟخف 

 :ـ٧ط٢ ًخحُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ٢ٛٝ  أِٓٞد

 أك٠َ خٌَُ٘طٔخػي ػ٠ِ طو٤ٜٚ حُٔٞحٍى ٝحُٔٔظٌِخص ٝحٓظويحٜٓخ ر. 

  ٖحُظل٤ٖٔ كخػَ ٖٓ كَٙ خٌَُ٘ٝح٫ٓظلخىس ٝر أىحثٜخطٔخػي حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ طل٤ٔ . 

 طٔخػي ػ٠ِ حًظ٘خف ٗوخ١ حُوٞس ٝح٠ُؼق ك٢ حُٔ٘ظٔش. 

  ح٧ك٠َطٔخػي ػ٠ِ ؿؼَ حُٔ٘ظٔش ٢ٛ. 

 ٖطِٝى حُٔ٘ظٔش رخُوزَحص حٌُٔظٔزش ٖٓ حُظـخٍد حُٔخروش ُِٔ٘خك٤ٔ . 

  ْٜحُؼ٤ِٔخص أىحء ٧ِٓٞد ح٧ك٠َطٞكَ حُل . 
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حُلخثيس  أٓخٜٓخحُظ٢  ح٧ه٬ه٤خصظظٜق رخُلَٙ ػ٠ِ كأٓخ أه٬ه٤خص حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش          

ٓزخىة  ح٢ٌ٣َٓ٧حُٔ٘ظًَش ُِطَك٤ٖ حُٔوخٍٕ ٝحُٔوخٍٕ رٚ )ح٣َُ٘ي( ٝهي ٟٝغ ر٤ض حُوزَس 

  34 )حُوط٤ذ,,210)ـ 209: 2000)حُظ٣ٌَظ٢, :ـًخ٧ط٢  حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ٢ٛٝ ح٧ه٬ه٤خص

 . (Thompson et al.,2007:118), ( Foster,2007: 189) (35ـ2002:

 ٓؼَكش  أٝ ح٥ه٣َٖػَٔ ٣ؼي ٖٓ هز٤َ َٓهش ٓـَٞٛحص  ا٢ٛٝ١ طلخ٢ٗ  :ــ   يثذأ انششػُح

طـخ٣ٍش( ٝحُظ٢ كِٜض  آَحٍٓؼِٞٓخص ) ا١حٓظويحّ  أٝك٢ ً٘لٜخ  ح٥ه٣ٖ٣ََؿذ  ٫ آَحٍ

رْٜ  ح٩َٟحٍُـَٝ  ح٥ه٣َٖٓلخُٝش َٗ٘ٛخ ىٕٝ حهٌ ٓٞحكوش  أٝػ٤ِٜخ رٞٓخثَ ؿ٤َ هخ٤ٗٞٗش 

ػٖ حُظَٜكخص  ح٫رظؼخى  أ٠٣خٝرٌُي ٣ظ٠ٖٔ ٓزيأ حَُ٘ػ٤ش , ٝػْ حُللخظ ػ٠ِ ٣َٓٚ حُٔؼِٞٓش 

 . ٓٔظ٘خٍ هخ٢ٗٞٗ ػ٘ي حُ٘ي ا٠ُحَُؿٞع  ح٧ك٠َحُظ٢ طلظَٔ حُ٘ي ٖٝٓ 

 ١َف  ا٠ُٓؼِٞٓخص كِٜض ػ٤ِٜخ ٖٓ ٣ٌَٗي ك٢ ػ٤ِٔش حُٔوخٍٗش  أ٣شط٘وَ  ٫ :ــ يثذأ انثمح

 . ا٫ رٔٞحكوش ح٣َُ٘ي أهَ

 ٓٔظؼيحً ٖٓ حُزيح٣ش ُظؼط٢ ٣ٌَٗي حُٔوخٍٕ ٗلْ حُويٍ ٝحُ٘ٞع ٖٓ  يثذأ انرثادل :ـ ًٖ

 .حُٔؼِٞٓخص

 طٔظويّ حُٔؼِٞٓخص حُظ٢ كِٜض ػ٤ِٜخ ٖٓ ٣ٌَٗي حُٔوخٍٕ  ُلٔخد  ا٫  :ــيثذأ الاعرخذاو

 . كو٢ حٓظويٜٓخ ُظل٤ٖٔ ػ٤ِٔخطي ٝاٗٔخٝحُظ٣ٞٔن  حُيػخ٣ش

  حُٔوخٍٗش ٓؼٜخ ُيٟ  اؿَحء٣ظْ ح٫طٜخٍ ٓزخَٗس رخُٞكيس حُظ٢ طَؿذ ك٢  ٫ :ــيثذأ الاذظال

 . ٣ظْ ٖٓ ه٬ٍ حُٔي٣َ٣ٖ حُٔٔئ٤ُٖٝ ٝاٗٔخح٣َُ٘ي 

  ػٖ حُٔؼِٞٓخص ك٬  ح٩كٜخفطٌٕٞ ٛ٘خُي ٣َٓش ك٢  ا٣ٕـذ  :ــيثذأ الاذظال يٍ ؽشف ثانث

ٖٓ  أٝحُٔ٘ظ٤ًَٖ ك٢ حُٔوخٍٗش ٓٞحء ٖٓ ١َكي  ح٧كَحى أٓٔخءػٖ  ح٩كٜخفٖٓ  ٧كي٣لن 

 .رٔٞحكوش حُـ٤ٔغ  ا١٫َف ح٣َُ٘ي ُـٜش ػخُؼش 

 ؿ٤َوخ٢ٗٞٗ )حُ ؿ٤َحُظَٜف  ٣ٝ٘زـ٢ ط٤ٟٞق حُلْٜ حُوخ١ت ُِٔوخٍٗش ك٢ٜ ٤ُٔض حُويحع ٫ٝ      

َٔ٘ٝع ٖٓ حُٔ٘خكْ ًُٝي رخٓظ٘ٔخم ٝطو٤ِي ٓ٘ظـخطٚ حُح٫ٗظلخع ؿ٤َ  أٝح٬ُه٬ه٤ش "  "أَٝ٘ػ٢( حُ

ٝهيٓخطٚ ٖٓ ىٕٝ ػِْ ٓ٘ٚ ا٫ إٔ حُٔوخٍٗش طَ٘ٔ ػ٠ِ ح٫طلخم حُٔٔزن ٝح٫ٗظَحى رخُز٤خٗخص 

 .(Goetsch&Davis,2010:518) ٝحُٔؼِٞٓخص ٓغ طلو٤ن ٗلغ ٓ٘ظَى ُِطَك٤ٖ

ٛٞ ٛل٤ق ٝهخ٢ٗٞٗ ٌُٜٞٗخ طلٌٜٔخ  طٜيف ُؼَٔ ًَ ٓخحُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ػ٤ِٔش  ٌُُي كبٕٝ          

 ؿ٤َحُظَٜكخص  ٖٝح٫رظؼخى ػ, حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ حُٔ٘ظٔش  ح٩كَحى٣ـُٞ طوط٤ٜخ ٖٓ هزَ  ٫ أه٬ه٤خص

 ػٖ حُٔؼِٞٓخص ىٕٝ ػِْ ٝٓٞحكوش . ٝح٩كٜخفَ٘ػ٤ش ًظو٤ِي ٓ٘ظـخص ح٣َُ٘ي حُ
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 :ـــ أَىاع وخطىاخ انًماسَح انًشخؼُح  خايغاً 

Types &Steps of  Benchmarking 

حُٔ٘ظٔش ٓغ حُٔ٘ظٔخص  أىحءحُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ٤ِٓٝش ٜٓٔش ُظل٤ٖٔ حُـٞىس ُٝٔوخٍٗش طؼي           

كو٢ ػ٠ِ حُٔ٘خك٤ٖٔ  ٫ ٣وظَٜ ح٧ك٠َطظ٠ٖٔ ػ٤ِٔش حُزلغ ػٖ حُٔٔخٍٓخص اً  , ح٧هَٟ

 ٖٓ ىحهَ ٝهخٍؽ حُٔ٘ظٔش ح٧ك٠َٝاٗٔخ ٣ظؼيحٙ حُزلغ ػٖ حُظطز٤وخص ,  حُٔظ٣ِ٤ٖٔ

(Coulter,2010:211) ,  ٌُٖٔٔخ ٟٓٞق  حٓظ٘خىح أٗٞحعػيس  ا٠ُط٤ٜ٘ق حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ٣ٝ

 حٌُظخد ٝحُزخكؼ٤ٖ.  ؿخء رٚ ٝك٢ ٟٞء ٓخ (7) حٌَُ٘ك٢ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 أَىاع انًماسَح انًشخؼُح( 7) انشكم

انًماسَح انًشخؼُح وإيكاَاخ ذسمُمها كأداج نهرسغٍُ انًغرًش فٍ "انًدُذ،َضاس ػثذ  ، ٌواسانثشانًظذس: 

 ، خايؼح تاتم ، والالرظاد جإلا داسكهُح  (،1) ،انؼذد (1،انًدهذ) الإداسَحانًدهح انؼشالُح نهؼهىو  ، "انًُظًاخ

 57ص.،،  2001
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Same  Location 

 أي  موقع

Any  Locaton 

 انًشخؼُح انخاسخُحانًماسَح 

External Benchmarking 

 انًماسَح انًشخؼُح انذاخهُح

Internal Benchmarking 

 انًُافغٍُ

Your 

Competitors 

                              

 

 Any         أَح يُظًح

Organization 

                 أَح  طُاػح

  Any  Industr 

 أٌ يىلغ

Any  Location 

 أفؼم
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 يُظًاخ يخرهفح

Different 

Organization 

 أٌ يىلغ

Any   Location 

 طُاػاخ يًاثهح

Similar 

Industries 

 

 

Industeies 
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Same Location    

            يىالغ أخشي

Other Location   
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    نُفظ انًُظًح

Different  Business 

Same  Organization 

 

 لطاع أػًانك
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 :ـ ح٥ط٤شش حَُث٤ٔ ح٧ٗٞحعٝرٌُي طظٌٕٞ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ٖٓ         

 Internal Benchmarkingانًماسَح انًشخؼُح انذاخهُح  .1

ًؤٓخّ ُِٔوخٍٗش ٓغ  ػيُٛخٝحُٔظ٤ِٔ  ح٧ىحءحُٞكيحص حُظ٘ظ٤ٔ٤ش ًحص  حٓظويحّطظ٠ٖٔ ٝ          

٢ٛٝ طٔؼَ ٗوطش حُزيح٣ش ُِؼي٣ي ٖٓ ,  (Krajewski&Ritzman,1996:157)  ح٧هَٟحُٞكيحص 

ٖٓ حُٔوخٍٗش ٖٓ ِٓح٣خ ٌٛح حُ٘ٞع ٝ, حُٔ٘ظٔش ٓوخٍٗشً رب٫ه٣َٖ ًَِ حُٔ٘ظٔخص ٝطٜيف ُظلي٣ي ٓ

ريٍؿش  ٝاطخكظٜخٌُخكش ٗ٘خ١خص ٝػ٤ِٔخص حُٔ٘ظٔش  صطٞك٤َ حُٔؼِٞٓخْٜٔ ك٢ حَُٔؿؼ٤ش ك٢ أٜٗخ ط

ُِظؼِْ ٖٓ حُٞكيحص  أك٠َ غطـ٤ِٜ ٓٞحهح٫ػظٔخى ػ٤ِٜخ ك٢  ٝآٌخ٤ٗش ,ػخ٤ُش ٖٓ حُٜيم ٝحُٔٞػٞه٤ش 

آخ ٓٔخٝة حُٔوخٍٗش ,   ح٩ٍرخفطٌِلش ٌٓٔ٘ش ٓغ ٣ُخىس  رؤهَُش حُؼَٔ ٜٝٓٞ, ح٧هَٟحُظ٘ظ٤ٔ٤ش 

هَ ٓٔخ أىحهَ حُٔ٘ظٔش طٌٕٞ ىحثٔخً  ح٧ك٠َ ح٧ىحءطلو٤ن ٓٔظ٣ٞخص ٣ظْ ػ٘يٓخ حَُٔؿؼ٤ش حُيحه٤ِش 

 هَ ٓٔخ ٛٞ ٓطِٞد طلو٤وٚأ١ أ (حُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش) حُٔظ٤٣ِ٤ٖٔ حُٔ٘خك٤ٖٔ ٖٓ ح٥ه٣ٖ٣َلووٚ 

(Barnes,2008:410) ,  حُٔوخٍٗخص ُِؼ٤ِٔخص حُٔظ٘خرٜش ٝحطوخًٛخ  اؿَحءٝرٌُي طًَِ ىحثٔخً ػ٠ِ

ا١ ٝطط٣َٞ ػ٤ِٔخطٜخ حُيحه٤ِش ٜخ ٗلٔك٢ حُٔ٘ظٔش  ح٧هَٟحُٞظخثق حُيحه٤ِش  أىحءُِٔوخٍٗش ٓغ  أٓخٓخ

 .(Beardwell&Claydon,2010:305)٣َُِ٘ي حُٔوخٍٕ  ءطل٤ٖٔ حُؼ٤ِٔخص ىحه٤ِخ ىٕٝ حُِـٞ

  External Benchmarkingانًماسَح انًشخؼُح انخاسخُح  .2

ك٢ حُٜ٘خػش ٗلٜٔخ آخ ٓغ حُٔ٘خك٤ٖٔ  ح٧ك٠َطظْ ٌٛٙ حُٔوخٍٗش ٖٓ ه٬ٍ ٓوخٍٗش ٓٔخٍٓخص حُؼ٤ِٔخص 

,  (Berry,2006:313), ٜخٗلٔحُٔزخ٣َٖٗ أٝ ٓغ أىحء حُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش حُؼخِٓش ك٢ حُٜ٘خػش 

 ,(Evans,1997:448)       ــ:ـ ح٧ط٢  أرَُٛخ أٗٞحعٝطظ٠ٖٔ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش حُوخٍؿ٤ش ػيس 

(Dess&etal.,2003:365), (Dess&etal.,2005:390)  ,(Stevenson,2007:417) , 

(Drury,2008:554) , ( (Summers,2009:292. 

    انًماسَح انًشخؼُح انرُافغُحCompetitive Benchmarking 

 ح٧ك٠َػ٠ِ أٓخّ حُزلغ ػٖ حُٔٔخٍٓخص ٝحُظطز٤وخص  حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش حُظ٘خك٤ٔش طوّٞٝ       

ٖٓ حُٔ٘خك٤ٖٔ ُظل٤ٖٔ  ح٧ك٠َٓغ  ّحُٔوخٍٗش حُٔزخَٗس ٓغ حُٔ٘خك٤ٖٔ أ أٓخًّخٕ ػ٠ِ أٓٞحء  ٨ُىحء

حُظؼَف ػ٠ِ حُٔ٘ظٔخص  أ٠٣خٝطظ٠ٖٔ  ح٧ىحءرخُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ك٢  أك٤خٗخحُٔظ٤ِٔ ٝط٠ٔٔ  ح٧ىحء

ٓخ ٝىٍحٓش ٤ًق طلؼَ ًُي ُظظؼِْ حُٔ٘ظٔش ٤ًل٤ش طل٤ٖٔ ػ٤ِٔخطٜخ  ءحُظ٢ ٢ٛ ٓظلٞهش ك٢ ٢ٗ ح٧هَٟ

ط٣َي ٝاٗٔخ أٝ ػ٠ِ ٗلْ حُٔٔظٟٞ  ح٩ػٔخٍٗلْ حُٔٔظٟٞ ٖٓ  ٣٘ظ١َ إ طٌٕٞ ػ٠ِكخُٔ٘ظٔش ٫

 .ٗخؿلش ط٤َٔ ػ٤ِٜخ حُٔ٘ظٔش آظَحط٤ـ٤شطلي٣ي 
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    انًماسَح انًشخؼُح انىظُفُحFunctional Benchmarking 

حُٔٞحٍى  ٝطظ٠ٖٔ ٓوخٍٗش ٝظ٤لش ٓؼ٤٘ش )حُظ٣ٞٔن,,  )حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ُِؼ٤ِٔش( ط٠ٔٔ أ٠٣خً        

رٔؼ٬٤طٜخ ٖٓ حُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش  أٓخ٤ُذ حُظو٣ِٖ(, )طي٣ٍذ حُؼخ٤ِٖٓ, أٝ ػ٤ِٔش ٓؼ٤٘ش حُز٣َ٘ش(

 ُويٓش ُرخثٜ٘خٔؼ٠ ٝحُظ٢ ط أٝ هطخػخص ٝٓـخ٫ص أهَ ٚٗلٔحُؼخِٓش ك٢ حُوطخع  ح٧هَٟ

 .(Dess & etal.,2007:416) , (33:2002)حُوط٤ذ,

      انًماسَح انًشخؼُح نهؼًهُحProcess Benchmarking 

ك٬٠ً ػٖ ٝطي٣ٍذ حُؼخ٤ِٖٓ  , طٔظويّ ك٢ َٓحكَ حُؼَٔ حُٔوظِلش ٓؼَ طَط٤ذ ٝط٘ظ٤ْ حُطِز٤خص   

 ,(2005:14)ٓلٔي, حُٞظخثق حُٔظ٘خرٜش ك٢ حُٔ٘ظٔخص ٫ٗـخُ حُٔئػَسرظلي٣ي حُٔٔخٍٓخص  حٛظٔخٜٓخ

ؿ٤َ َٓطزطش رخُٜ٘خػش ٝحُؼَٔ ػ٠ِ ىٍحٓش ٝكلٚ حُؼ٤ِٔخص حُٔ٘ظٔخص  ٣ُخٍس ا٠ُطٜيف ًٔخ ٝ

   .Witcher&Chau,2010:140)) حُٔظ٘خرٜش ُِٔ٘ظٔخص

   الأفؼمانًماسَح انًشخؼُح نهًًاسعاخ Best Practices Benchmarking 

خٍٓخص ٝحُؼ٤ِٔخص حُظ٢ حُٔٔ ا٣ٝ٠ُ٘ظَ , ٣زلغ ٌٛح حُ٘ٞع ٖٓ حُٔوخٍٗش ػٖ حُظ٤ِٔ            

ك٢ ُظل٤ٔ٘خص , ًٝٔخ ٣٘ظَ أ٠٣خ ا٠ُ ٗٞع حُؼ٤ِٔش أٝ حُٔٔخٍٓش ح٤ُِٔٔس حُظ٢ طوٞى  ِطوٞى ُِظ٤ٔ

ٓٔخػِش ُِٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش حُٞظ٤ل٤ش  رؤٜٗخأ٠٣خً  خ٣ٝ٘ظَ ُٜ( 2005:53ح٧ىحء )ح١ٍُٜٞ٘ٔ ,

ري٫ً ٖٓ ط٤ًَِٛخ ػ٠ِ ػ٤ِٔخص هخٛش ٓؼ٤٘ش ك٢ٜ  ىحٍسح٩اٜٗخ طًَِ ػ٠ِ ٓٔخٍٓخص  رخٓظؼ٘خء

 ٧ىحءٝحٌُٔخكؤص حُظ٢ طؼط٠ ُِؼخ٤ِٖٓ ىحكؼخً ه٣ٞخً  حُلٞحكِ, طًَِ ػ٠ِ ٓؼخ٤٣َ ٓؼَ ر٤جش حُؼَٔ ,

 .Nahmias,1997:702)) ٓظ٤ِٔ ًٝلٞء خٌَُ٘ر ػٔخُْٜأ

 :ـ ًخ٧ط٢ُِٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش  أهَٟ أٗٞحػخ ( Foster,2007:173ـ174) أٟخفٝ

 نًماسَح انًشخؼُح انًانُح اFinancial Benchmarking 

حُظل٤َِ حُٔخ٢ُ ٝٓوخٍٗش ٗظخثؾ ًُي حُظل٤َِ ك٢ ٓـٜٞى ٝكؼخ٤ُخص حُٔ٘ظٔش  ؿَحء٢ٛ٩ طٜيف و         

طظ٠ٖٔ طلخػَ ٓزخَٗ ر٤ٖ حُٔ٘ظٔش  إطلظخؽ  ُظل٤ٖٔ حُظ٘خك٤ٔش ٌٝٛح حُ٘ٞع ٖٓ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ٫

حُٔوخٍٗش ٝحُٔ٘ظٔش حُٔٔظٜيكش ح٣ٌَُ٘ش ٖٓ ه٬ٍ حُؼَٔ ػ٠ِ طٞك٤َ حُٔؼِٞٓخص ٝحؿِذ ٓٞحهغ 

حُٔخ٤ُش ٝرٌُي طٜزق  اػٔخُٜخوخ٣ٍَ كو٤و٤ش ٝٝحهؼ٤ش ػ٠ِ ح٫ٗظَٗض ػٖ ٗظخثؾ حُٔ٘ظٔخص طظَٜ ط

 .حُٔخ٢ُ ٨ُىحءأ٤ٔٛش ٌٛح حُ٘ٞع ٖٓ حُٔوخٍٗش 
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   انًماسَح انًشخؼُح نهًُرحProduct Benchmarking 

حُؼي٣ي ٖٓ حُٔ٘ظٔخص طوّٞ ػ٠ِ أٓخّ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ُِٔ٘ظؾ ٖٓ ه٬ٍ ط٤ْٜٔ ٓ٘ظـخص         

حُٜ٘يٓش حُؼ٤ٌٔش حُٔٔخٛٔش  ؿَحء٩ؿي٣يس أٝ ح٫ٍطوخء رخُٔ٘ظـخص ٝحُويٓخص حُلخ٤ُش ٢ٛٝ ٜٓٔش 

طل٤ٌي ٬ٓٝكظش ٓ٘ظـخص حُٔ٘خك٤ٖٔ ٝكْٜ ٝأٓظ٤ؼخد ٗوخ١ حُوٞس ٝح٠ُؼق ك٢  أٝرظ٤ْٜٔ حُٔ٘ظـخص 

ُظ٤ْٜٔ  أكٌخٍكخُٔ٘ظٔش طزخىٍ ك٢ طط٣َٞ ٝحرظٌخٍ , حُٔزظٌَس  ح٧هًَُٟي حُظ٤ْٜٔ ٝحُظٜخ٤ْٓ 

 . رخُ٘ٔزش ُِٔ٘ظـخص حص حٌُِلش ٍح٫ٓظلخىس ٖٓ ٝكٞ آٌخ٤ٗشٓ٘ظـخطٜخ ٝهيٓخطٜخ ٖٝٓ ِٓح٣خٛخ 

 :خ ٣ؤط٢ ًٔ ٝٛٞ أهَكؤٟخكخ ٗٞػخً  (2007:220ى١ ,حُؼزخ& )حُؼخري١  آخ

  الإعرشاذُدُحانًماسَح انًشخؼُح   Strategic Benchmarking 

٢ٛٝ ػ٤ِٔش َٓحؿؼش ٝكلٚ ٤ًل٤ش حُظ٘خكْ ٓغ حُٔ٘ظٔخص ٝحُزلغ ػٖ ح٫ٓظَحط٤ـ٤خص        

ُِٝٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش , حُ٘ـخف ك٢ حُٔٞم ٝطلو٤ن ح٤ُِٔس حُظ٘خك٤ٔش  ا٠ُحُظ٢ طوٞى  ح٧ك٠َ

ُظط٣َٞ ػ٤ِٔخص ؿي٣يس ٝطل٤ٖٔ  ٤ٖظ٬ُٓحُ ِلشحُٞهض ٝحُظٌ حهظٜخٍأ٤ٔٛش طٌٖٔ ك٢  ح٩ٓظَحط٤ـ٤ش

 . ًلخءس ٝكخػ٤ِش حُؼ٤ِٔخص حُلخ٤ُش

ًًَٝ(Slack&Lewis,2008:177) ــ ط٢ًٔخ ٣ؤ ُِٔوخٍٗش ٝٛٔخ اٟخك٤٤ٖ ٤ٖٛ٘خى ٗٞػ ٕأ: 

 رُافغُحان غُش انًماسَح انًشخؼُح                                                     

Benchmarking    Competitive ــNon  

حُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش  أٝٔزخَٗس ر٤ٖ حُٔ٘خك٤ٖٔ حُؿ٤َ ح حُ٘ٞع ٖٓ حُٔوخٍٗش رخُٔ٘خكٔش ٣ٝؼ٠٘ ٌٛ      

 .ح٧هَٟ ح٧ٓٞحم أٝحُٜ٘خػش  أٝ ٚٗلٔحُوخٍؿ٤ش ك٢ حُٔٞم 

  نلأداءانًماسَح انًشخؼُح  Performance Benchmarking 

حُٔظلووش ك٢ حُؼ٤ِٔخص حُٔوظِلش ك٢ حُٔ٘ظٔش ًؼ٤ِٔخص  ح٧ىحءطظْ حُٔوخٍٗش ر٤ٖ ٓٔظ٣ٞخص ك٤ٜخ ٝ    

 أىحءٝحٌُِلش ٓغ ,  حَُٔٝٗش,  ح٫ػظٔخى٣ش,  حَُٔػش, ًخُـٞىس  ح٧ىحءرؼٞ أٛيحف  أٝٓوخٍٗش ًَ 

 .ٜخٗلٔ حَُٔؿٞس ح٧ىحء أٛيحف أٓخّح٣َُخى٣ش ػ٠ِ   ح٧هَٟحُٔ٘ظٔخص 
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 ــ : ٫ط٢ًخٖٝٓ حُٔوخٍٗش  هَآٛ٘خى ٗٞػخً  إ (2008:156)٤ٍٗي ٝؿ٬د,ٝأٟخف    

   انًماسَح انًشخؼُح يغ انظُاػحIndustry with Benchmarking 

٤ٓخى٣ٖ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش حُظ٘خك٤ٔش ك٢ طلي٣ي ٗوخ١ حُوٞس ٝح٠ُؼق  ا٢ٛٝ٠ُ ٓوخٍٗش طٌٛذ         

٤َُ٘ٔ حُٔوخٍٗش ٓغ حُٜ٘خػش  حَُٔس٣ظؼيحٙ ٌٛٙ  ٝاٗٔخٌُٖٝ ٫ طوظَٜ ػ٠ِ حُٔوخٍٗش ٓغ ٓ٘ظٔش ٝحكيس 

ًٌ. َ 

  انًماسَح انًشخؼُح انؼايحGeneric Benchmarking  

 أك٠َ رؤىحءٓوخٍٗش  ح٩ػٔخٍٝظخثق  أٝحُؼ٤ِٔخص  أىحء٣زلغ ٌٛح حُ٘ٞع ك٢ طوي٣َ ر٤خٗخص          

حُٔؼَٝكش (  Xerox ) حُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش ٖٓ هخٍؽ حُٜ٘خػش حُظ٢ طؼَٔ ك٤ٜخ حُٔ٘ظٔش ٓؼَ ًَٗش

  . (Evans,2008:272) حُظل٤ٖٔ ٌَُ ػ٤ِٔخطٜخ اؿَحءؿٜٞىٛخ ٗلٞ 

 ط٢ :ــًٔخ ٣ؤ ُِٔوخٍٗش ٝٛٔخ اٟخك٤٤ٖ ٤ٖٛ٘خى ٗٞػ إ (40ــ2009:39ٓلٔي,& )١خُذ  ًًَٝ

  انًماسَح انًشخؼُح انمُاعُح 

 أك٠َُوطخع ٛ٘خػ٢ ٓؼ٤ٖ رٜيف حُلٍٜٞ ػ٠ِ  ح٧ىحءٓوخٍٗش ٓـَٔ  أٓخّٝطوّٞ ػ٠ِ      

 .  حُٔٔخٍٓخص

  International Benchmarkingانًماسَح انًشخؼُح انذونُح  

حًَُ٘خء  إحٗط٬هخً ٖٓ ٓزيأ ْٜٓ ٛٞ  ا١ٓوخٍٗش حُٔ٘ظٔخص ك٢ رِيحٕ ٓوظِلش  أٓخّطوّٞ ػ٠ِ         

ٌٓخٕ ك٢ حُؼخُْ ٝٗـي ٌٛح حُ٘ٞع ػ٘يٓخ ٣ٌٕٞ ٛ٘خى ٗيٍس  ا١هي ٣ٌٕٞٗٞ ٓٞؿٞى٣ٖ ك٢  ح٧ك٠َ

ح٫طٜخ٫ص ٌٓ٘ض ٖٓ ٗـخف ٝحٓظَٔحٍ ٌٛح حُ٘ٞع  خطٌُ٘ٞٞؿ٤ًَُِ٘خء حُٔظ٣ِ٤ٖٔ ىحهَ حُزِي ٝرل٠َ 

 . ٖٓ حُٔوخٍٗخص

  انًماسَح انًشخؼُح انشايهحTotal Benchmarking 

حُٔوظِلش ر٤ٖ حُٜ٘خػخص ٌٝٛح  حصؿَحءٝح٩حُٔوخٍٗخص حُٔظؼِوش رخُؼ٤ِٔخص  اؿَحء أٓخّطظْ ػ٠ِ       

ٓٔظٟٞ حُٜ٘خػخص ؿ٤َ  أٓخّحُ٘ٞع ٖٓ حُٔوخٍٗش ٓل٤ي ك٢ حُظؼَف ػ٠ِ حُٔ٘ظٔخص حُٔظ٤ِٔس ػ٠ِ 

حُظل٤ٖٔ  اكيحعك٢  طْٜٔ  ؿي٣يس أكٌخٍط٤ُٞي  ا٠ُطئى١  أٜٗخؿ٤َ حُٔٔخػِش ُِٔ٘ظٔش ًٔخ  أٝحَُٔطزطش 

 . ( 2010:226, آهَٕٝ& ح٢ٌُِ ٝحُ٘خَٓ ٌَُ حُوطخػخص ك٢ حُٜ٘خػش )ر٢٘ كٔيحٕ 

 :ـ ش حُٔوظِلش ُِٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ ح٧ٗٞحع ا٠ُ ط٢ح٧ (14) حُـي٤٘٣ٍَٝٝ 
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 . نهًماسَح انًشخؼُح الأعاعُح الأَىاع (14) اندذول

 يؼًىَها انًماسَح انًشخؼُح أَىاع

 .انؼًهُاخ  يماسَح انًشخؼُح نهؼًهُح انًماسَح

 .الإػًاليماسَح َرائح  انًماسَح انًشخؼُح انًانُح

 .يغرىَاخ اندىدج انغشػح، يماسَح هُاكم انكهفح، نلأداءانًماسَح انًشخؼُح 

 يماسَح عًاخ وخظائض انًُرح انًماسَح انًشخؼُح نهًُرح

  يؼُُح.  انًُظًاخ انًُافغح نىظُفح أداءيماسَح وذؼهى نكُفُح  انًماسَح انًشخؼُح انىظُفُح

 يماسَح ذُافغُح انًُظًح ػهً انًذي انطىَم . انًشخؼُح الإعرشاذُدُحانًماسَح 

Source: Foster S. Thomas, Managing Quality   Interating  The Supply Chain,    

3
rd

 ed., Pearson\Prentice/Hall, New Jersey,2007,P.,173 

 ًَِحُٔوظِلش ُِٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش طٜيف ٣ُِخىس حُٔ ح٧ٗٞحع ٕأطويّ طَٟ حُزخكؼش  ٝك٢ ٟٞء ٓخ        

ـخص ٝحُويٓخص ظٝطل٤ٖٔ ؿَٞٛ ػ٤ِٔخطٜخ ٖٓ ه٬ٍ طلي٣ي طٜخ٤ْٓ ٓوظِلش ُِٔ٘, حُظ٘خك٢ٔ ُِٔ٘ظٔش 

ىحكؼخً  ٝاػطخء, ـخ١ٍ طٜخ٤ْٓ حُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش ؿي٣يس ٝٓزظٌَس طُ  أكٌخٍ ا٣ـخىٝحُؼَٔ ػ٠ِ , 

 آٌخ٤ٗش٣ٌٖٔ ُِؼ٤ِٔخص ٝرٌُي  ٓخ أك٠َ رؤىحءحُظ٢ طٔٔق ُْٜ  ٝحٌُٔخكآصه٬ٍ حُلٞحكِ  ُِؼخ٤ِٖٓ ٖٓ

 .حُٔظ٤ِٔ ٫ٞٛٝ ُِ٘ـخف ك٢ حُٔٞم رؤىحثْٜحُظلٞم ػ٠ِ حُٔ٘خك٤ٖٔ ٝحُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش 

وطٞحص حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش كظ٠ٔ٘ض أْٛ حُوطٞحص حَُث٤ٔش ٝحُٜٔٔش ك٢ ك٤ٔخ ٣ظؼِن رأٓخ        

  (Heizer&Render,1996:84)ططز٤ن حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ٖٓ ٝؿٜخص ٗظَ ٓظؼيىس كوي أٍٝى 

 :ـ  ح٥ط٤ش ح٧ٓخ٤ٓشحُوطٞحص 

 ٣ـذ حُٔوخٍٗش ٓؼٚ ي ٓخ٣ليط . 

 ط٤ٌَ٘ ك٣َن ػَٔ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش. 

  ْحُٔوخٍٗش ٓؼٜخطلي٣ي حُٔ٘ظٔش حُظ٢ ٤ٓظ. 

 ٍُِٕظلٞم ػ٠ِ  حصؿَحءح٩حطوخً ٝط٘ل٤ٌ ,  ؿٔغ ٝطل٤َِ ر٤خٗخص حُٔوخٍٗش,  طلي٣ي ح٣َُ٘ي حُٔوخ

 . حُٔوخٍٕ حَُٔؿؼ٢

 :ـًٔخ ٣ؤط٢ ٢ُِٛٝٔوخٍٗش  أٓخ٤ٓشهطٞحص  أٍرغKrajewski&Ritzman,1999:223) )ٝكيى  

 ٝط٠ْ طلي٣ي حُؼ٤ِٔخص حُوخٛش رخُٔوخٍٗش ٝطلي٣ي ١َم ؿٔغ حُز٤خٗخص  ــ: انرخطُؾ . 

 :ح٣َُ٘ي حُٔوخٍٕ ٝأىحءحُلخ٢ُ ُِٔ٘ظٔش  ح٧ىحءٝط٠ْ طلي٣ي ٝط٘و٤ٚ حُلـٞس ر٤ٖ   ــانرسهُم . 
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  ٣َ٣ٖٝطٞك٤َ ٓٞحٍى ٓظ٘ٞػش ك٢ ظَ ا١خٍ ىػْ ٝح٩ٓ٘خى حُٔي ح٧ٛيحف٢ٛ اػيحى   ــ: انركايم 

 . ح٧ٛيحفُظِي 

 ٓظؼيىس٣ظْ ك٢ ٌٛٙ حُوطٞس طط٣َٞ هطش ط٘ل٣ٌ٤ش )اؿَحث٤ش( ٝطؼ٤٤ٖ كَم ػَٔ   ــ: انرُفُز 

ططز٤ن أِٓٞد حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش َٓسً  ؿَحءح٫هظٜخٛخص َُٔحهزش حُظويّ ك٢ حُؼَٔ ط٤ٜٔيحً ٩

 . أهَٟ

 :ـح٥ط٤ش حَُٔحكَ  ا٠ُ(  Stevenson,2005:417 (  ٝأٗخٍ 

  أٝ ٓ٘ظؾ أٝ هيٓش اٗظخؿ٤شطلي٣ي حُٔـخٍ ح١ٌُ ط٣َي طل٤ٔ٘ٚ كوي طٌٕٞ ػ٤ِٔش. 

 طلي٣ي حُٔ٘ظٔش حُٔ٘خكٔش. 

 ُلٍٜٞ ػ٠ِ حُٔؼِٞٓخص حُوخٛش رخُٔ٘ظٔخص حُٔ٘خكٔش ح٣َُخى٣ش ٓٞحء رخ٫طٜخٍ حُٔزخَٗ أٝ ح

 .حُٔوخر٬ص ٝحُٔؼِٞٓخص حٍُٔ٘٘ٞس ح٫ٓظز٤خٗخص , , ح٩ػ٬ٗخص , ًخ٧رلخعؿ٤َ حُٔزخَٗ 

  ٌُُي  أىصحُظ٢  ح٧ٓزخدٝٓؼَكش  ح٧ىحءطل٤َِ حُز٤خٗخص ٝطلي٣ي ٗٞحك٢ حُوٍٜٞ ٝح٠ُؼق ك٢

 .حُوٍٜٞ

 َحُؼ٤ِٔخص ىحهَ حُٔ٘ظٔش ١َف حُلٍِٞ ٟٝٝغ حُوط٢ حُٔ٘خٓزش ُظط٣ٞ . 

 :ـ  ٢ًٔخ ٣ؤطحُوطٞحص Arnold et al.,2008:489)ٝكيى )

ك٢ ٌٛٙ حُوطٞس ٖٓ ػ٤ِٔخص حُٔوخٍٗش ٓ٘خرٜٚ طٔخٓخً ٓغ هطٞحص ـ  انؼًهُح نهًماسَح: اخرُاس 

ٝحُؼَٔ ػ٠ِ  ح٧ك٠َػ٤ِٔخص حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٣ظْ ٖٓ ه٬ٍ طل٤َِ حُٔٔخٍٓخص ٝحُظطز٤وخص 

 . طل٤ٖٔ ٣ُٝخىس ؿٞىس ػ٤ِٔخطٜخ ٝطول٤ٞ ًِلٜخ

حُظؼَف ػ٠ِ حُٔ٘ظٔخص ًحص حُظ٤ٜ٘ق  ا١  ــذشخُض وانرؼشف ػهً انًُظًاخ انشَادَح : 

ًٗٔٞؽ ٣َُِخىس ٝٓؼَكش هيٍحطٜخ ػ٠ِ ط٘ل٤ٌ ؤػ٤ِٔخطٜخ حُظ٢ ط٣َي ىٍحٓظٜخ ً أىحءك٢   ح٧ك٠َ

 ك٤ٕٚ طٌٕٞ حُٔ٘ظٔش حَُحثيس  ك٢ ٗلْ حُوطخع ح١ٌُ طؼَٔ أططز٤وخطٜخ ٝٓٔخٍٓخطٜخ ٫ٝ ٣٘ظ١َ 

 حُٔ٘ظٔش.

 حُٔوخٍٗش اؿَحءحُؼَٔ ػ٠ِ ىٍحٓش حُٔ٘ظٔش حُظ٢ ٤ٓظْ  ا١ دساعح انًُظًاخ انًماسَح يشخؼُاً:ـ 

,  ٓغ كَم ػِٜٔخحُِوخءحص حُوخٛش  هخٓشاػٖ ٣َ١ن  ه٬ٍ ؿٔغ حُٔؼِٞٓخص ػٜ٘خ ,ٖٓ  ٓؼٜخ ,

ٗ٘خ١خص  ٝحٗـخُأىحء ىٍحٓخص ؿيٟٝ ػٖ ٤ًل٤ش  ػيحىاطظٌٖٔ حُٔ٘ظٔش ٖٓ  كظ٠ٜخ ٓٞحهؼ٣ُٝخٍس 

 كَمٞح خٌُُِ٘ٔ٘ظٔخص طوظخٍ حُؼخ٤ِٖٓ ٤ُٝحؿِذ ح )ح٣َُخى٣ش (, ح٧ك٠َ ح٧ىحءًحص  حُٔ٘ظٔخص

 ٣ٝ٘خًٍٞح ك٢ حُظل١َ ػٖ حُٔ٘ظٔخص حُٔٔظٜيكش . ػَٔ حُٔوخٍٗش
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ٖٓ ه٬ٍ ٓوخٍٗش حُظطز٤وخص حُٔوظِلش ُِٔ٘ظٔش ٓغ حُٔ٘ظٔش ح٣َُ٘ي ُٝظلو٤ن  :ـالأداءلُاط  

 ,  َٓػش ح٫ٓظـخرش ُِويٓش,  حُويٓش, حُٔؼخ٢ُ ٖٓ ك٤غ حُـٞىس  ح٧ىحءػٞحَٓ حُ٘ـخف ٣ظْ ه٤خّ 

 . ًُي ٚٝٓخ ٗخرٝحٌُِلش 

 ًٝخ٫ط٢ :ـ حُٔوخٍٗش  ٧ِٓٞد ٣ٟٞق حُوطٞحص حَُث٤ٔش ٬ٌٗ (Summersٝػَٝ)         

 

 

 

 

 

 

 

 ( خطىاخ انًماسَح انًشخؼُح. 8) انشكم

Source : Summers, Donna, C., S., " Quality Management :  Creating & Sustaining 

Organizational  Effectiveness".  2
nd

 edition, New Jersey,  Prentice – Hall Inc ., 

2009 .p., 295 . 

 

 

 Dimensions Of Benchmarkingماسَح انًشخؼُح  ًاد انـؼـخايغاً:ــ   أت

ح١ٌُ  ٝح٧ٓخّحُظ٢ طٔظويٜٓخ حُٔ٘ظٔخص ح٤ُّٞ ,  ح٧ىٝحصطؼي حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش أكيٟ أْٛ        

ٝهي طْ حػظٔخى ,  ح٩ػٔخٍٝٓٞحًزش حُظطٍٞحص حُلخِٛش ك٢ ر٤جش  ُظلو٤ن حُظ٘خكْ ٝحُزوخء , ٚط٤َٔ ػ٤ِ

ًٔخ ؿخءص ك٢ ٓئُلخص رؼٞ حٌُظخد ٝحُزخكؼ٤ٖ ْٜٝٓ٘ :ـ  أرؼخى حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش

(Goetsch&Davis,1997:445) (Johnston&Clark,2008:430) 

((Bateman&Snell,2009:619(Goetsch&Davis,2010:522)  ٢ٛٝ 

  . انرىخه َسى اندىدج ، سػا انضتىٌ ، انرسغٍُ انًغرًش( انغؼٍ َسى انشَادج ، )

 :ـ٢ًٔخ ٣ؤط٤ٓٝظْ ط٤ٟٞلٜخ 

 

تحديد من الذي  
 سيتم المق ارنة معهم

 الأداءذسغٍُ  انًماسٌ يشخؼُاً 

ياهى   ذسذَذ

 انًمُاط

اػشف وافهى 

 يُظًرك

 ذسذَذ انًشكض
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 Orientation To Wards Entrepreneurshipــ انغؼٍ َسى انشَادج  1

 حُلي٣ؼش , ٝحُظٌُ٘ٞٞؿ٤خخكٔش حُ٘ي٣يس ك٢ ظَ حُٔ٘ ٝحُٞحػيس حُٜٔٔشحُلوٍٞ  ٟاكيطؼي ح٣َُخىس        

حُؼَٔ ٝحُظ٤ٔ٘ن ك٢ حُؼ٤ِٔخص ًخكش ٝرٌٍ حُـٜٞى ح٩ىح٣ٍش ٝحُظ٘ظ٤ٔ٤ش ٖٓ اً طٌٖٔ حُٔ٘ظٔخص حُلي٣ؼش 

ٝحُـٔخػخص ٝط٘ـ٤ؼْٜ ٗلٞ حُؼطخء  ح٩كَحىكخؿخص  اٗزخعٗلٞ هِن حُو٤ْ ٝٓزَ حُ٘ٔٞ ٝحُظل٤ٖٔ ك٢ 

 أػ٠ِحُٔ٘ظـخص ٝحُويٓخص ٝطظلون  أك٫َٞٛٝ٠ً ُظوي٣ْ  ٝح٧ىحءٝحُظ٤ِٔ ٖٓ ه٬ٍ ح٩ريحع ٝحُظلَى 

ٖٓ  حطلوضٝرٌُي طؼيىص ٝحهظِلض ٓلخ٤ْٛ ح٣َُخىس ٌُٜٝ٘خ  ,(2010:70لٔ٘خ١ٝ,حُ) ٨ُػٔخٍه٤ٔش 

ٌُِظخد ٝحُزخكؼ٤ٖ  ٝح٧ًخى٤ٔ٣ش حُؼ٤ِٔشك٤غ حُٔؼ٠٘ ٝٓزذ ح٫هظ٬ف ٣َؿغ ا٠ُ ه٤خّ حُوِل٤ش 

 . (2010:71حُلٔ٘خ١ٝ,ٝىٍحٓظْٜ ) أٛيحكْٜؼش ١ٝ٤ز

 (Carpenter&Sanders,2009:405),(Gomes–Mejia,2008:328) ػَكٜخ ًَ ٖٓ كوي   

ك٢ حُٔٔخٍٓخص  ح٩ريحػ٤ش ح٧كٌخٍحُلَٙ ٝحُٔٞحٍى ٝحُويٍحص حُٔٔظويٓش ُظ٘ل٤ٌ ٓـٔٞػش ٖٓ  رؤٜٗخ

ٓؼَكش  ا٠ُحُظ٢ طوٞى  ح٧ٗ٘طشٖٓ  ح٣َُخى٣ش طٔؼَ ٓـٔٞػش ٝرٌُي طٌٕٞ حُؼ٤ِٔش ,ٝحُظطز٤وخص حُـي٣يس 

حُظ٢ طؼٞى ُوِن ٝاٗ٘خء  ح٧ٓخ٤ٓشٝط٘و٤ٚ ٝطٌخَٓ حُؼَٝ ٝحُٔٞحٍى حُٔظخكش ٝحُويٍحص 

ٗ٘خ١ ٣زلغ ػٖ حُلَٙ حُـي٣يس كؼَكٜخ رؤٜٗخ  (Hitt&etal,2009:30) , أٓخ ٓٔخٍٓخص ؿي٣يس

ٝحُظ٤٤ِٔ  ٝهِن ه٤ٔش ُِِرٕٞ , ٝطلو٤ن ح٤ُِٔس حُظ٘خك٤ٔش , ,حُـي٣يس  ح٧ٓٞحمٝحًظ٘خف  ٝح٧كٌخٍ

أٝ طظطٍٞ ريٕٝ ٝؿٞى  ٣ٌٖٔ إٔ طظ٤ِٔ ٫ كخُٔ٘ظٔخص ( ك٢ ًَ حُؼ٤ِٔخص ٝحُٔٔخٍٓخص ,ح٩ريحع)

 ح٧كٌخٍ ٝاٗظخؽرؤٜٗخ ػ٤ِٔش طلو٤ن  (Pearce& Robinson, 2011:385)ًٝٔخ ػَكٜخ  ح٣َُخىس ,

 ح٩كَحى حهظ٤خٍٝحُٜٔخٍحص حُظ٘ظ٤ٔ٤ش ح٣ٍَٝ٠ُش ُظ٘ظ٤ْ ٝ ىحٍسح٩ٝحَُر٢ ر٤ٖ ٜٓخّ  ح٩ريحػ٤ش

ٝٝكَس ٝطؼظ٤ْ ٬ُٔهخس ح٫كظ٤خؿخص حُٔٞحٍى حُظ٘ـ٤ِ٤ش  طٞحكَ, ٝح٧ٓٞحٍ طو٤ٜٚ ,  حُٔ٘خٓز٤ٖ

ٜخ ػ٤ِٔش رؤٗ حُٔؼ٢ ٗلٞ ح٣َُخىس (٣ٝStokes et al.,2010:7ٜق ), ًخكش ك٢ حُؼ٤ِٔخص ح٩ريحع 

 ح٩ٍرخف٢ٛٝ أ٠٣خً ٛخىكش ٗلٞ طلو٤ن  , رخُِر٣ُٕٞخىس ح٫ٛظٔخّ ٝ ٓخ ؿي٣ي ,ء ٛخىكش ُوِن ٢ٗ

 , ٝح٧ىحءٝط٣ٌَْ حُٞهض ٝحُـٜي ك٢ ح٫ٗـخُ  ٝأٗزخع حُلخؿخص ٝحَُؿزخص حُ٘و٤ٜش ُِِرٕٞ ,

 .  ح٩ٍرخفٓوخ١َ ٝطوِذ  ٣َحكوٚٝح١ٌُ ؿخُزخً ٓخ 

كؼزَح ػٖ ٠ٕٓٔٞ حُٔؼ٢ ٗلٞ ح٣َُخىس "رؤٜٗخ  (Barringer&Ireland,2008:6أٓخ )           

ٖٓ ه٬ٍ حُٔؼ٢ حُٔظٞحَٛ ُِلٍٜٞ ػ٠ِ حُلَٙ ٝحُٔٔخٍٓخص ٖٓ ؿ٤َ  ح٩كَحىػ٤ِٔش ٣وّٞ رٜخ 

 " َس كخ٤ُخً حُٔظٞك

أكي حُٜٔطِلخص حُ٘خثؼش ح٫ٓظويحّ ك٢ حُيٍٝ حُٔظويٓش  ح٥ٕٝإٔ ٓلّٜٞ ح٣َُخىس أٛزق             

ك٢ٜ ػ٤ِٔش طٍٜٞ  ح٩ىح١ٍ ح٩ريحعك٢ ح٣٫ُٞخص حُٔظليس ًؤكي حُٔلخ٤ْٛ حُٜٔٔش ك٢ ٓـخٍ  ٤ٓ٫ٔخٝ
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ٝحُٜٔخّ ٝأهٌ حُٔوخ١َس ك٢ٜ طل١ٞ ػ٠ِ ػَٜ٘ حُٔـخَٓس ,  ح٧ٗ٘طشٝطوط٢٤ ٝط٘ظ٤ْ ٝطلي٣ي 

 ك٤ٚٝر٘لْ حُٞهض طلو٤ن ػٞحثي ػخ٤ُش رخ٫ػظٔخى ػ٠ِ طٍٜٞحص حُ٘وٚ ح٣َُخى١ ح١ٌُ طظٞحكَ 

حُٔوٞٓخص ٝح٣َُخىس طظٔلٍٞ ػ٠ِ أٓخّ كْٜ ٓخ , حُِ٘ػش أٝ ٤َٓ حُيهٍٞ ُِٔ٘خ٣ٍغ ٝحُٔٔخٍٓخص 

 ؟خص أػٔخٍ ٗخؿلش ًٝز٤َس ػ٠ِ ٓٔظٟٞ ٤ِٔٓحُظ٢ ٌٓ٘ض ٓ٘ظٔخص أػٔخٍ ٛـ٤َس ُظٜزق ٓ٘ظٔ

 . (10ــ2010:9ػٌَٕٝ,& )ػٌَٕٝ 

٤ٌُل٤ش  (Stokes et al.,2010:163) ,(Carpenter&Sanders,2009:408) ٝأٗخٍ ًَ ٖٓ  

 حهظ٘خٙ حُلَٛش ,ػٖ ٣َ١ن ه٤خّ حُٔ٘ظٔش رٔؼَكش هٜخثٚ حُلَٛش حُ٘خؿلش ًٝخ٫ط٢:ــ

 ٝهخىٍس ػ٠ِ طـ٤٤َ حُٔٞم . ك٢ حُٔٞم ,٣ـذ إٔ ٣ٌٕٞ ُِلَٛش ط٤ِٔ  اندارتُح :ــ 

 ٝٓظخٗش ٝحُٔيحهَ حُظ٣ٞٔو٤ش  ػٔخٍح٧ًٗٔٞؽ أحُلَٛش ٓغ  طظ٤ٌق٣ـذ إٔ  انركُُف :ـــ

 حُٔٞحٍى.

 طلو٤وٜخ. ٝحهؼ٤ش٣ـذ إٔ طٌٕٞ حُلَٛش  لاتهُح نلاَداص :ــ ٌٖٔٓٝ 

 ٣ـذ إٔ طٌٕٞ حُلَٛش ٓظ٤٘ش ُٔيس ًخك٤ش ُ٘ـخف حُظط٣َٞ ُٝٔيس ًخك٤ش ُظٜزق   انًراَح :ــ

 ٓل٤يس .

 أًزَ ٓخ ٣ٌٖٔ . حُلَٛش ٣ـذ إٔ طٌٕٞ َٓرلش رٔؼ٠٘ إٔ طٌٕٞ ٓ٘خكؼٜخ خهك انمًُح :ــ 

ًٜٞٗخ ػ٤ِٔش أٓخٜٓخ حُٔوخٍٗش ٓغ حُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش  رٔخ إٔ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش أٓخٜٓخ            

 ٓلخُٝش ٜٓ٘خ ٓلخًخس حُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش )حُوخثيس ك٢ حُٔٞم(, ػ٤ِٔخص حُٔ٘ظٔش ٝٓٔخٍٓخطٜخ ,ٓوخٍٗش 

ٝحُظٔخ٣ِ ٝحُظلٞم ُي٣ٜخ ٖٓ حُؼطخء ٝحُـٞىس  ّ أك٠َ ٓخٝطوي ٝػٖ ٣َ١وٜخ طلٖٔ ٗ٘خ١خطٜخ

((Cummings&Worley,2009:746,  حُٔوخٍٗش إٔ ٣ـؼَ   ٝأِٓٞد ٣ظطِذ رَٗخٓؾٝرخُظخ٢ُ

أٛيحكٚ أًزَ ٖٓ ٓـَى ػ٤ِٔش حُظل٤ٖٔ ٝإٔ طَه٠ رؤٛيحكٜخ كظ٠ طزِؾ ٓٔظٟٞ حُطٔٞف ك٢ ه٤خىس 

حُٜ٘خػش , ٣ٝظطِذ ٌٛح حُٜيف حُظٞحَٛ رؼ٤ِٔش حُظل٤ٖٔ رؼي ؿِن كـٞس ح٧ىحء ٫ًٞٛٝ ا٠ُ أك٠َ 

  .(Goetsch&Davis,2010:522) ٓٞهغ ط٘خك٢ٔ

 , ٝحُؼ٤ِٔخص ًخكش ٖٓ ه٬ٍ حُظٞؿٚ ٗلٞ حُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش ٧ىحءحكؤٕ ٛيف حُٔ٘ظٔش طل٤ٖٔ        

 خٌَُ٘ر ٢ٝحُظٔخ٣ِ َٓطزُِظلٞم  حُٔظٞحَٛٗلٞ ح٣َُخىس ٝٓؼ٤ٜخ  ر٘ؤٕ ًُي إٔ طٞؿٚ حُٔ٘ظٔخص

ٝهِن ه٤ٔش ُِِرٕٞ حُٔظٔؼِش رَٔػش ح٫ٓظـخرش ُٚ ٝطِز٤ش  أٓخ٢ٓ ٗلٞ حُٔؼ٢ ُويٓش ُرخثٜ٘خ ,

ٝرٌُي ٓؼ٤خً ىحثٔخً ٗلٞ ح٣َُخىس ٝإٔ طٌٕٞ حُٔ٘ظٔش ك٢ حُؤش  ػ٤ِٚ ,, ٝحُٔلخكظش ٝكخؿخطٚ ٓظطِزخطٚ 

 ك٢ حُؼخُْ . ٝح٧ك٠َ

 Orientation To Wards Quality انرىخه َسى اندىدج :ــ 2 
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٣ؼي ٓلّٜٞ حُـٞىس ٖٓ حُٔلخ٤ْٛ حُظ٢ طلظ٠ رخٛظٔخّ ٝحٓغ حُ٘طخم ٖٓ هزَ حُؼي٣ي ٖٓ حٌُظخد            

حًَُخثِ حُٜٔٔش حُظ٢ طٔظويٜٓخ حُٔ٘ظٔش ٌُٔذ ٍٟخ ُرخثٜ٘خ  ٝاكيٟ أٓخ٤ٓخٝحُزخكؼ٤ٖ ٌُٜٞٗخ ٛيكخ 

ك٢ حُٔٞم ٝطوي٣ْ هيٓخص ٝٓ٘ظـخص رـٞىس ػخ٤ُش ٝط٤ْٜٔ هيٓخص ؿي٣يس طلٞم حُٔ٘خك٤ٖٔ ٝحُظ٤ًَِ 

 رلٞع حُٔٞم اؿَحءٝػ٠ِ طِز٤ش حكظ٤خؿخص ٍٝؿزخص حُِرٕٞ ٖٓ ه٬ٍ حُـٜٞى حُظ٣ٞٔو٤ش حُٔظٌخِٓش 

ِرٕٞ ٝطـخُٝٛخ ٝحُظلٞم ػ٠ِ حُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش ٝحُظ٢ ك٢ ٟٞءٛخ طلون ُٝظلو٤ن طٞهؼخص حُ,

 ُِـٞىس رخٕ ح٤ٌ٣َٓ٧شٝطَٟ حُـٔؼ٤ش , ىٍؿش حُؼخ٤ُٔش  ا٠ُحُٔ٘ظٔش ٝططِؼخطٜخ ٍُِٞٛٞ  أٛيحف

حُويٓش حُظ٢ طؼٌْ هيٍطٚ ػ٠ِ طِز٤ش كخؿخص  أٝحُوٜخثٚ ح٤ٌُِش ُِٔ٘ظؾ  أٝ ؤسحُـٞىس ٢ٛ ح٤ُٜ

 . (Heizer&Render,2008:201ح٣َُٜلش حُظخ٣َٛش ) أٝحُِرٕٞ ح٤٘ٔ٠ُش 

ٝؿٞىس  ح٧ىحءػ٠ِ ؿٞىس  خٓأٓخ٣ؼظٔي طلي٣يٛخ حُظ٢ حُـٞىس حُٔيًٍش ُِويٓش طؼي ٝ             

٫ري ٖٓ ٓ٘خًٍش حُِرٕٞ  اً,  "٢ٛٝ ح٬ُٔثٔش ٬ُٓظويحّ " رؤٜٗخٝطٞٛق حُـٞىس حُٔيًٍش ُِٔٞم 

 ,(Ross,1995:5حُظ٢ ٣لظخؿٜخ ) )حُِٔغ( ٝحُويٓخص ك٢ طلي٣ي ٓظطِزخص حُـٞىس ك٢ حُٔ٘ظـخص

Catera&Craham,2007:339))  , حُظؤ٤ًيحُٔٔئ٤ُٝش حُظ٢ ٣ـذ " رؤٜٗخًٔخ ٝطؼَف حُـٞىس 

حُـٞىس ًخٕ ٣٘ظَ ٝ ,(Russel&Taylor,1998:82) ك٢ ًَ ٌٓخٕ ك٢ حُٔ٘ظٔش ػ٤ِٜخ ٝحُظ٤ًَِ

طلون حَُإ٣خ  رؤٜٗخحُؼ٤ِٔخص رخطض طٞٛق  اىحٍسٝططِؼخص ك٢  أٓخٍ أٜٗخك٢ حُٔخرن ػ٠ِ  ا٤ُٜخ

طؼ٢٘ هيٍس حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ  أ٠٣خٝحُـٞىس , (Heizer&Render,1997: 90) حُٔظٞهؼش ُِِرٕٞ

َٓكِش حَُٟخ ٝحُٔؼخىس ٝحُزٜـش ٝحٍَُٔٝ  ا٠ٍُٛٞ رٚ كخؿخص ٍٝؿزخص حُِرٕٞ ُِٞ اٍٟخء

(Perreault&Mccarthy,2006:193) , طـخُٝٛخ  أٝطِز٤ش طٞهؼخص حُِرٕٞ  رؤٜٗخكخُـٞىس طؼ٢٘

 .(Krajewski&Ritzman,2010:198ٝحُظلٞم ػ٤ِٜخ )

إ رخٕ حُـٞىس ٣ٌٖٔ  (Krajewski&Ritzman, 1999: 215ــ 216)٣ٟٝٞق ًَ ٖٓ            

 طؼَف ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُِرٕٞ ٝكوخ ُ٪رؼخى ح٥ط٤ش:ـ 

 ٓطخروش حُٔٞحٛلخص . 

 حُو٤ٔش. 

 ح٬ُٔثٔش ٬ُٓظويحّ. 

 حُيػْ .  

 ح٫ػظزخٍحص أٝ ح٫ٗطزخػخص حُ٘ل٤ٔش .  

طظ٘خكْ ػ٤ِش  حُظ٢ ٣زلغ ػٜ٘خ حُِرٕٞ ك٢ حُويٓش حُٔويٓش ٌٝٛح ٓخ ح٧ٓخ٤ُذطؼي حُـٞىس ٖٓ        

ؿٞىس حُظوي٣ْ ك٬٠ً ػٖ حُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش ٖٓ ه٬ٍ ط٤ْٜٔ ٓ٘ظـخص ٝهيٓخص رـٞىس ػخ٤ُش 
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ٖٓ ه٬ٍ  اٍرخكٜخحُٔ٘ظ٢ٔ ٝهيٍس حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ طؼظ٤ْ  رخ٧ىحءَٝٓٝٗش حُظ٤ِْٔ , كخُـٞىس َٓطزطش 

ح٧ىحء حُٔ٘ظ٢ٔ , ٣ٌٖٝٔ ك٢ ٣ُخىس حُـٞىس ٣ئػَ طؤػ٤َح ٓزخَٗ  إك٬٘كع ط٤ْٜٔ ٝطوي٣ْ حُـٞىس , 

 ح٧ط٢ :ـ  حٌَُ٘ط٤ٟٞق ٌٛح ح٧ػَ ٖٓ ه٬ٍ 

 

 

 

 

 اثش صَادج اندىدج ػهً الأداء انًُظًٍ . (  9)  انشكم

Source : Jones, Gareth  R, & George, Jennifer M." Contemporary Management". 

5
th 

edition. New York ,  McGraw – Hill.2008. p., 353 . 

حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ٣ؼظٔي ػ٠ِ حرظٌخٍ ٝط٤ْٜٔ هيٓخص طلٞم  أِٓٞد ٕأٓخ ٓزن ٝطؤ٤ٓٔخً ػ٠ِ        

ٝحُٔٔخٍٓخص  ح٧ىحءحُٔوخٍٗش طٜيف ُِزلغ حُٔظٞحَٛ ػٖ  إحُظٞهؼخص رخُ٘ٔزش ُِِرٕٞ , رٔخ 

ٚ رخٓظَٔحٍ , ٝحُظؼِْ ٖٓ هزَحص حُٔ٘خك٤ٖٔ ٝحُظٔخ٣ِ ػ٤ِْٜ ٝحُظلٞم ٣ظْ ٖٓ ٝحُٔؼ٢ ُظل٤ٔ٘ ح٧ك٠َ

٬ًٔف ُِظ٘خكْ ػيُٛخ كخص حُٔظلووش ُِٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش ٣ٌٖٝٔ ه٬ٍ ػَٜ٘ حُظ٘خكْ ٝأٓخّ حُ٘ـخ

 ٝحُزوخء ك٢ حُٔٞم حُٔ٘خكٔش . 

        Customer Satisfaction سػا انضتىٌ  ـــ 3 

 اػخىس ا٠ُ أىصحؿِذ حُٔ٘ظٔخص حُؼخ٤ُٔش حُظـ٤َحص ح٣َُٔؼش ك٢ حُز٤جش حُؼخٓش حُظ٢  أىًٍض          

 ٤٣ٍٖ ح٩ىححُٔطزوش ٠ُٔخٕ حُزوخء ٝحُ٘ٔٞ ُِٔ٘ظٔش ٣ٝظـٔي ًُي رظطز٤ن  ح٫ٓظَحط٤ـ٤خصحُظل٤ٌَ ك٢ 

 ح٩ىٍح٤ًشٓٔؤُش حُظ٤ًَزخص  ح٧كٌخٍ طِي ٝطـ٣َزٜخ ك٢ ػ٤ِٔخطٜخ ٖٝٓ ر٤ٖ ح٩ريحػ٤ش ح٧كٌخٍ

 رؤ٣ٝٚٗؼَف حَُٟخ ,  (32: 2006 ,ٝح٤ًُِٞٔش رٞٛلٜخ ٓيه٬ ُيٍحٓش ٍٟخ حُِرٕٞ )حَُِٔٛ 

ططز٤وٜخ ٝطلو٤وٜخ ٝٛٞ ٓئَٗ ْٜٓ  ا٠ُطٌٖٔ حُٔ٘ظٔش ٖٓ ٓؼَكش ٓؼخ٤٣َ طل٤٠َ حُِرخثٖ ٝحُٔؼ٢ 

ٓوخٍٗش رخُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش ٝحُظلٞم  ح٩ٍرخف٣ُخىس  ا٣٠ُيٍ ػ٠ِ ك٣ٞ٤ش حُٔ٘ظٔش ٣ٝوٞى 

(Goetsch&Davis,1997:3)  ,( ٝك٢ حُٜيى ٗلٔٚ ٣ئًيBruhn&Georgi,2006:443)  ٕرخ

رٜخ ٖٓ  ٝاه٘خػٖٚٓ ٝؿٜش ٗظَ حُِرٕٞ  ػخ١ل٢ ُظو٤٤ْ حُويٓش ٝاكٔخّؼٍٞ ٛٞ طـخٍد ٝٗ"حَُٟخ 

: 2005)حُظٞحُْ,  ًًَٝ" ه٬ٍ ٓوخٍٗش  حُِرٕٞ ُِويٓش حُٔيًٍش )حُٔويٓش( ٓغ حُويٓش حُٔظٞهؼش

ٍٟخ حُِرٕٞ ٛٞ ػزخٍس ػٖ ؿٜٞى ٝكؼخ٤ُخص طٞؿٚ ُظلي٣ي حكظ٤خؿخص حُِرٕٞ ٝحُؼَٔ  إ( 21-20

 صَادج الإستاذ

 اَخفاع انكهف صَادج الإَراخُح

 صَادج اندىدج

 صَادج انغؼش صَادج انًىثىلُح
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ػ٠ِ طلو٤ن ٌٛٙ ح٫كظ٤خؿخص ٖٓ هزَ حُٔ٘ظٔش ٝحُظلون ٖٓ ح٫ُظِحّ رظلو٤ن ٍٟخ ٝه٘خػش حُِرٕٞ 

  .   ٝؿٌرٚ ًٔخ طلؼَ حُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش

هيٍس حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ حُظلخػَ ٓغ حُِرخثٖ "  رؤٗٚ( ك٤ؼَكٞٗٚ Spiro,etal,2008:290) ٓخأ         

كٍِٞ ُِٔ٘خًَ حُظ٢ ٣ٞحؿٜٜخ حُِرٕٞ ٝحٕ  ٝا٣ـخىػٖ ٣َ١ن طِز٤ش ٓظطِزخص ٝكخؿخص حُِرخثٖ 

حٓظَٔحٍ طؼخِٓٚ ٓؼٜخ ٣ؼٌْ ٍٟخٙ ػٖ طِي حُويٓخص ٝرٌُي كخٗٚ ٣ؼ٤ي َٗحءٛخ ٝطظٌٍَ طؼخ٬ٓطٚ ٓغ 

ٔش رٜيف طلو٤ن حَُٟخ حُظخّ ُِِرٕٞ حُٔ٘ظٔش كخُويٓش حُـ٤يس طٔؼ٠ ُٜخ ؿ٤ٔغ حُٔ٘ظٔخص حُٔ٘خك

٣ُخىس  ا٠ٍُٟخ حُِرٕٞ ػٖ هيٓخص حُٔ٘ظٔش ٣ئى١  ٕأك٠ٕٔٔٞ حَُٟخ حُظخّ ٓ٘طِن ٖٓ كٌَس 

ُظلو٤ن ٍٟخ  أًٗٔٞؽ٣ٟٞق   ح٧ط٢ حٌَُ٘حُٔخ٢ُ ػ٠ِ حُٔيٟ حُزؼ٤ي ٝ ح٧ىحء٫ٝءٙ ُِظلٞم ك٢ 

 :ــ ٢ًٝٔخ ٣ؤط حُِرٕٞ ك٢ حُٔ٘ظٔخص 

 

 

 
 

 

 .أًَىرج نرسمُك سػا انضتىٌ فٍ انًُظًاخ (10) انشكم

 انثازثح تالاػرًاد ػهً انششذ انغاتك . إػذاديٍ  ــ انًظذس :

٘خطؾ حُحُ٘ؼٍٞ حُ٘و٢ٜ حَُٟخ ٛٞ  إػ٠ِ  (٣ٝKotler&Amstrony,2010:37ئًي )         

 ح٧ىحء ٕأٓغ طٞهؼخص حُِرٕٞ ٣ٝؼ٢٘ أٝ حُويٓش حُٔ٘ظؾ  أىحءػ٘ي ٓوخٍٗش  ح٧َٓه٤زش  أٝػٖ حُزٜـش 

٣يٍى رخٕ  ا٣ٕٝ٘زـ٢ ػ٠ِ ٓي٣َ حُؼ٤ِٔخص  ,حُِرٕٞ  آؼخى ا٠ُٝحَُٟخ حُظخّ ٣وٞى , ٣لٞم حُظٞهؼخص 

حُٔويٓش طٞهؼخص حُِرٕٞ ٢ٛ حُٔو٤خّ ُِلٌْ ػ٠ِ حُويٓش ٝط٘ظؾ حىٍحًخص حُِرٕٞ ػٖ ؿٞىس حُويٓش 

حُٔويٓش  ٠ حُويٓش ٝطـَرظٚ حُلؼ٤ِش ُِويٓشػِ ٚكُٜٞٓوخٍٗش طٞهؼخطٚ ٓغ ٓخ هزَ ه٬ٍ ٖٓ 

(Heizer&Render,2001:180),  ٚكؼيّ حَُٟخ ٣٘٘ؤ ٖٓ ػيّ حكظَحّ كخؿخص حُِرٕٞ ٍٝؿزخط

 , حُٔظٞهؼش  ٍٝؿزخطٚحُلَ٘ ك٢ ٬ٓهخس كخؿخطٚ  ا١ كخُش ح٫ٓظ٤خء )ػيّ حَُٟخ( ا٠ُٝحُظ٢ طئى١ 

حُلخؿخص حُٔظٞهؼش ٢ٛٝ حُلخؿخص حُظ٢ طٔؼ٠ حُٔ٘ظٔش ُٔؼَكظٜخ  اٗزخعٝحَُٟخ ٣ظلون ٖٓ ه٬ٍ 

كٜٞ طو٤٤ْ  رخ٫ىٍحًخص حُٔظؼِوش رـٞىس حُويٓش ٣ظؤػََُٟخ ٝح رخؿَحٛخػٖ ٣َ١ن حُزلٞع حُظ٢ طوّٞ 

 (.McDaniel&etal.,2011:9حُِرٕٞ ُِٔ٘ظؾ أٝ حُويٓش , ا١ حكظ٤خؿخطٚ حُلخ٤ُش ٓغ حُٔظٞهؼش )

حَُٟخ حُٔظِح٣ي ػٖ ٓ٘ظـخص  ٕاً أحُٔ٘ظٔش  أٛيحفكؼخُش ك٢ طلو٤ن  أىحس٣ٝؼي ٍٟخ حُِرٕٞ      

النمو ومواكبة التطورات والمنافع المتحققة من قياس مدى رضا  إلىالمنظمة يقودها  ٝهيٓخص

 سػا انضتىٌ

Customer 

Satisfaction 

 الازرفاظ تانضتىٌ

Retentian 

 ولاء انضتىٌ

Loyalty 

Customer 

 ستسُح انًُظًح

Profitability 
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ٝرٌُي كخٕ ٓلّٜٞ ٍٟخ حُِرٕٞ ٓلّٜٞ الزبون عن المنتجات والخدمات المقدمة من قبل المنظمة 

رخىٍحًخص حُِرٕٞ ُِويٓش ٝىٍؿش ٍٟخ حُِرٕٞ طظٔؼَ رخ٫ٍطزخ١ ر٤ٖ طٞهؼخص حُِرٕٞ  ٣ظؤػَٝحٓغ 

ح٣٫ـخر٤ش حُظ٢ طؼٌْ حٍُٜٞس ح٤ٌُ٘ٛش حُظ٢ طلخٍٝ  رخ٧كٌخٍ طظؤػَ إٝطـخٍرٚ ٝهزَحطٚ ٝحُظ٢ ٣ٌٖٔ 

 محددة بالاتي:حُٔ٘ظٔش كٜٜٔخ , ٫ٕٝ كخؿخص ٝٓظطِزخص حُِرخثٖ طظـ٤َ رخٓظَٔحٍ ٓغ حُٞهض 

 . ( Ferrell&Hartline,2008:358) (20-21: 2005)حُظٞحُْ, 

  حكظ٤خؿخص حُِرٕٞ ٝه٘خػخطٚ ح٫ٓظـخرش ح٣َُٔؼش ٖٓ هزَ حُٔ٘ظٔش ُِظـ٤َحص حُٔظِح٣يس ك٢

 ك٬٠ ػٖ طٞك٤َ هيٓخص ٓظ٤ِٔس .  ٓوخٍٗش رخُٔ٘خك٤ٖٔ )حُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش (

  حٗٚ ريٕٝ حُظلي٣ي حُيه٤ن  اً اٟخك٤شط٘ل٤ٌ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ًٔخ طلون ُِٔ٘ظٔش ٌٓخٓذ

ًٌُٝي ح٫ٓظلخىس ٖٓ  ح٧ىحءُِٔوخ٤٣ْ حُوخٛش رخُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ٣ٜؼذ طلو٤ن ٓو٤خّ 

 ٖٓ حُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش . ح٥ه٣َٖهزَحص ٝطـخٍد 

  ْحُٔ٘ظٔش ٖٓ ه٬ٍ َٓحؿؼش ٝؿٜخص ٗظَ ح٣َُخى٤٣ٖ  أٗ٘طشك٘ي حُـٜٞى حُظ٘ظ٤ٔ٤ش ُيػ

 حُٔ٘ظٔش رط٣َوش ٓيٍٝٓش ٝػيّ ح٫ػظٔخى ػ٠ِ حُظوي٣َحص كو٢ . اىحٍس ػٖ

٤ِٔٓ  ٝأِٓٞد أٓخ٢ٓطلو٤ن حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ك٢ حُٔ٘ظٔش ٛيف  إٝٗٔظ٘ظؾ ٓٔخ ٓزن         

ُؼ٤ِٔش حُزلغ ػٖ حُٔ٘خك٤ٖٔ ك٢ حُوطخع ٝٓؼَكش ٓخ ٣ويٓٞٙ ُِرخثْٜ٘ ٖٓ ٓ٘ظـخص ٝهيٓخص 

 ٝأٗظٔشٝطِز٤ش ٓظطِزخطْٜ ُظلو٤ن حُظلٞم ٖٓ ه٬ٍ طز٢٘ حُظطز٤وخص ٝحُٔٔخٍٓخص ٝطط٣َٞ رَحٓؾ 

 ارؼخىٞهؼخص حُِرٕٞ ػٖ حُويٓش ٝحٕ ٍٟخ حُِرٕٞ حكي ؿِن حُلـٞس ر٤ٖ حىٍحًخص ٝط ا٠ُطٜيف 

ػِْٜٔ ٝطوي٣ْ  أٓخ٤ُذكْٜ  أٓخّحُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش حُظ٢ طٔؼ٠ ُٜخ ًَ حُٔ٘ظٔخص حُوخثٔش ػ٠ِ 

 ٖٓ حُٔ٘ظٔخص ح٣َُخى٣ش . ٕٞهيٓخص ًحص ؿٞىس ػخ٤ُش طلٞم ٓخ ٣ويٓٚ حُٔ٘خكٔ

 Continuous Improvementــ انرسغٍُ انًغرًش 4 

حُٔوظِلش ٣ُِخىس ًلخءس ٝكخػ٤ِش  ح٧ٗ٘طشٝحػظٔخىٙ ػ٠ِ  ٜٓٔخً  ًأٓخٓخ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٣ٌَ٘          

حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ًٔزيأ  أٛزقٝرٌُي , حُٔ٘ظٔش ُٝرخثٜ٘خ  ا٠ُ اٟخك٤شػ٤ِٔخص حُـٞىس ٝطوي٣ْ ٓ٘خكغ 

 إٔ (٣ٝKrajewski&Ritzman,1996:151َٟ )٫ٗـخُ ٗ٘خ١خص حُٔ٘ظٔش,  ٝكخكِ ْٜٓ أٓخ٢ٓ

حُزلغ ػٖ حُطَم حُظ٢ طلٖٔ ػ٤ِٔخص ٝٓٔخٍٓخص حُٔ٘ظٔش ٝٓوخٍٗظٜخ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ"ػ٤ِٔش 

ٝإٔ  ,"ح٩كَحى حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ حُٔ٘ظٔشُيٟ  حُ٘ؼٍٞ ٝحُٞػ٢رخُٔٔخٍٓخص حُٔظ٤ِٔس ُِٔ٘خك٤ٖٔ ٝط٤ٔ٘ش 

ُٜخ حُٔ٘ظٔش ُظل٤ٖٔ ًَ حُؼٞحَٓ حَُٔطزطش رخُؼ٤ِٔش  رؤٗٚ كِٔلش طٔؼ٠حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٣ٜق 

إٔ ٣ؼ٢٘  ٌٝٛح , (Stevenson,2007:417) ٓظطٍٞ أٓخّٓوَؿخص ػ٠ِ  ا٠ُ حُٔيه٬صظل٣َٞ ُ

٣ٌٖٔ طلو٤وٚ  , ٝحُٜيف حُٜ٘خث٢ ٛٞ حٌُٔخٍ ٝح١ٌُ ٫ طل٤ًَٔ٘ٚ ؿخٗذ ٣ظْ  ٣َ٘ٔ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ
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, (Heizer&Render,2008:198)(,Heizer&Render,2004:193) ٌُٝ٘ٚ ٓطِٞد ىحثٔخً 

ؿَٞٛ ػ٤ِٔخص حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ طوّٞ ػ٠ِ طو٤َِ ح٫هظ٬ف ًٌُٝي حُؼَٔ ػ٠ِ ط٬ك٢  إًٔخ 

ٝحُٔظٔؼِش رظول٤ٞ حٌُِلش ا٠ُ أى٠ٗ كي ٌٖٓٔ  Perreault & Mccarthy,2005:530)حُؼ٤ٞد )

طوي٣ْ ؿٞىس ػخ٤ُش ٓغ طٞحكَ حَُٔػش حُٔ٘خٓزش , َٝٓػش ح٫ٓظـخرش ٫كظ٤خؿخص حُِرٕٞ حُظلٞم ك٢ ٝ

(Pearce & Robinson, 2011:372) .  

حُٔ٘ظٔش ٌَُ ٓظَٜ ٖٓ ٓظخَٛ  اىحٍسٝط٤ْٜٔ  حُٔٔظَٔ طظ٠ٖٔكِٔلش حُظل٤ٖٔ  إٖٔٝٓ حُٞحٟق    

ظطِذ ىحثٔخً طٞك٤َ حُلَٙ ٬ُٓظؼٔخٍ ك٤غُ ٣ٝ, ٝٛٞ حُـٞىس  ح٧ٓخ٢ٓٛيكٜخ  ا٠ُٓؼ٤خً ك٢ حٍُٞٛٞ 

 رخٌُخ٣ُٖ ٣ؼَف ٝحُٞظخثق ٌٝٛح ٓخ ٨ُٗ٘طشطـ٤٤َحص ٗخِٓش  أكيحع ٝرخٓظطخػظُِٚؼ٤ِٔخص  ح٧ك٠َ

(Kaizen)  َٔك٢ اٗخٍس ا٠ُ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظ((Cumming&Worley,2009:747  , ًِٝٔش

( ٝطؼ٢٘ Kai) ح٧ٍٝحُٔوطغ : ( رخُِـش ح٤ُخرخ٤ٗش ٓئُلش ٖٓ ٓوطؼKaizenٖ٤حٌُخ٣ُٖ )

٣ؼ٢٘ ٝؿٔغ حُٔوطؼ٤ٖ ٓؼخً (, Goodؿ٤ي )( ٝطؼ٢٘ Zen( ٝحُٔوطغ حُؼخ٢ٗ )Changeحُظـ٤٤َ)

 ض كِٔلش ػ٤ِٔش ُِظل٤ُٖ٤ٔٔ حُٔٔظَٔطؼي ػ٤ِٔش  حُظل٤ٖٔ اً , Good Change)حُظـ٤٤َ حُـ٤ي )

          (,Rue&Byars,2003:386) حصؿَحءحص ؿ٣ٌٍش ٝاٗٔخ طل٤ٖٔ حُ٘ٔخًؽ أٝ ح٩طـ٤٤َ اؿَحءٛيكٜخ 

هي حػظزَص  ( إٔ حُٔ٘ظٔخص ح٤ُخرخ٤ٗشStevenson , 2005 : 399ٝك٢ ح٤ُٔخم ٗلٔٚ ٣َٟ )      

ٕ ٗـخف حُٔ٘ظٔخص حٓيه٬ً أٓخ٤ٓخً ُؼ٤ِٔخطٜخ ح٩ٗظخؿ٤ش , ٝ( Kaizenٓيهَ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ)

ح٤ُخرخ٤ٗش ٗـغ حُٔ٘ظٔخص ح٧هَٟ ك٢ أػخىس حُ٘ظَ ك٢ حُؼي٣ي ٖٓ حُٔيحهَ حُٔٔظؼِٔش ك٢ ػ٤ِٔخطٜخ 

 :ـ ٔؼِش رخ٫ط٢ٓظ ٍث٤ٔش ٜٓخىٍ أٍرغٖٓ  حُٔٔظَٔ ٌٓٞٗشكخٕ كَٙ حُظل٤ٖٔ  ٝرخُظخ٢ُ ح٩ٗظخؿ٤ش ,

                                                                                                                  .(  2009:134,)١خُذ&ٓلٔي

  ٍحُٔٞظل٤ٖ.أكٌخ 

 ٝحُظط٣َٞ. حُزلغ 

 . ٖحُٔؼِٞٓخص ٖٓ حُِرخث 

 . حُظ٤٤ِٔ حُظ٘خك٢ٔ 

حُـَر٤ش  ىحٍس(, ح١ٌُ ٣ؼي ٗوطش ط٤ًَِ حInnovation٩ح٩ريحع ) ٝحُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٣وظِق ػٖ     

رٜيف طلو٤ن طـ٤َحص ًز٤َس ٝكخٓٔش ٝه٤َٜس ح٧ٓي ك٢ حُٔ٘ظـخص ٝحُؼ٤ِٔخص ٝرخػظٔخى أٗظٔش اٗظخؽ 

)ٗظخّ طوط٢٤ حُٔٞحى حُٜ٘خػ٤ش , ٝٗظخّ حُظ٤ٜ٘غ حَُٕٔ( ٣ٝظطِذ حٓظؼٔخٍحص  FMS, MRPٓؼَ 

ريحع ٣طِن ػ٤ِٚ ك٢ رؼٞ حُيٍٝ رٜٔطِق حُظل٤ٖٔ حُٔظٔخٍع ٓخ٤ُش ٝطٌُ٘ٞٞؿ٤ش ػخ٤ُش , ٝح٩

(Breakhroug Improvement) ,( 2005:44)ٓلٔي . 
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ٕ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٣ظز٠٘ ٓيهَ أكخ٫هظ٬ف حَُث٤ْ ر٤ٖ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٝحُٔظٔخٍع ٛٞ           

طل٤ٖٔ ح٧ىحء ٝأػظْ هطٞحص حُظل٤ٖٔ ٛٞ حٌُخ٣ُٖ كٜٞ ٬٣كع إٔ أ١ هطٞٙ ١ل٤لش ٓٞؿش ٗلٞ 

 يأهَٟ ٌٌٝٛح , آخ حُٔظٔخٍع أٝ ٓخ ٠ٔٔ٣ رخ٩ريحع  ٝح١ٌُ ٣ؼ سروطٞ ح٧ىحء ح٧ك٠َ ٓٞف طظزغ 

َس ٝٓظٞحِٛش ٍُِٞٛٞ ا٠ُ ٤ِٓٝش ٜٓٔش ُِظل٤ٖٔ ٝٛيكٚ أكيحع طـ٤َحص ؿ٣ٌٍش ٝىٍحٓخط٤ٌ٤ش ٓٔظٔ

ك٢ ك٤ٖ إٔ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٣ؼظٔي هطٞحص ,  أىحء حُؼ٤ِٔخص ٝحُ٘٘خ١خص ك٢ٜ اػخىس ٗخِٓش ُِظ٤ْٜٔ

ٝحُؼخ٤ِٖٓ ك٢ ؿ٤ٔغ حُٔٔظ٣ٞخص, ٌٝٛح  ىحٍسطل٤ٖٔ طي٣ٍـ٤ش ٣ٞ١ِش ح٧ؿَ ٝحُٔٔخٛٔش ك٤ٜخ طَ٘ٔ ح٩

ٓؼَكش ٓخ ٠ٔٔ٣ رَٔ حُٜٔ٘ش ٣ؼ٢٘ )حُٔ٘خًٍش حُـٔخػ٤ش( ٝحُظل٤ٔ٘خص ط٘ظؾ ٖٓ حُٔؼ٢ ا٠ُ 

(Knowhow( ٝحُظٞؿٚ ٗلٞ حُؼ٤ِٔخص )Process Oriented( ٤ُْٝ ػ٠ِ حُ٘ظخثؾ )Result 

Oriented ًٔخ إٔ ح٫ٓظؼٔخٍحص حُٔخ٤ُش ٝحُظٌُ٘ٞٞؿ٤ش طٌٕٞ رليٝى حهَ رٌؼ٤َ ٓٔخ ٢ٛ ػ٤ِٚ ك٢ , )

  .(Breakhroug Improvement) ()ح٩ريحع أٝ ٓخ ٠ٔٔ٣ ٓـخٍ حُظل٤ٖٔ حُٔظٔخٍع

 (Slack&etal.,2004:166) (Slack&Lewis,2008:166ـ167) (12ــ2002:11,ح١٫َهـ٢)

 ح٧ط٢ ا٠ُ ح٫هظ٬ف ر٤ٖ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٝحُظل٤ٖٔ حُٔظٔخٍع . حُـي٤٘٣ٍَٝٝ 

 .( أهى الاخرلافاخ تٍُ انرسغٍُ انًغرًش وانرسغٍُ انًرغاسع 15)  اندذول

 )اندزسٌ( انرسغٍُ انًرغاسع )انرذسَدٍ(انرسغٍُ انًغرًش انرفاطُم

 لظُش الأيذ /زاعى )خزسٌ( ؽىَم الأيش ذذسَدٍ Effectالأثش 

 خطىاخ كثُشج خطىاخ لظُشج Paceانرمذو 

 يرمطغ )غُش ذشاكًٍ( وذشاكًٍيغرًش Time Frameانًذي انضيٍُ 

 خزسٌ وزاعى ذذسَدٍ وتثثاخ Changeانرغُُش 

 انثؼغ )انًرًُضٍَ(اخرُاس  اندًُغ Involvementانًشاسكىٌ 

انفشدَح ، أفكاس فشدَح أو يدًىػح  اندًاػُح ، خهىد فشلُح، يذخم َظًٍ Approachانًذخم 

 يسذودج

اخ انرمهُذَح خشاءانًهاساخ انرمهُذَح والإ Stimulusانذافغ 

 َؼشف تغش انًهُح يا

أفكاس واخرشاػاخ خذَذج وَظشَاخ 

 انرطىس انركُىنىخٍيا َؼشف تخذَذج 

 يرفشلح فٍ ػذج يشاسَغ يشكضج كم انثُغ فٍ عهح وازذج Risksانًخاؽشج 

 انًرطهثاخ انؼًهُح

Practical Requirement 

َرطهة اعرثًاساخ لهُهح وخهىد كثُشج 

 نظُاَرها وانًسافظح ػهُها

َرطهة اعرثًاساخ كثُشج وخهىد 

 يسذودج نظُاَرها وانًسافظح ػهُها

 Effortذىخه اندهذ

Orientation 

 َسى انركُىنىخُا َسى الأفشاد

 َرائح نرسمُك الأستاذ ػًهُاخ وخهىد نُرائح أزغٍ يؼاَُش انرمىَى

 َُاعة الالرظاد عشَغ انًُى أفؼم فٍ الرظاد تطئ انًُى انشكمَؼًم ت Advantageانًضاَا 

Source: Slack, Nigel, & Lewis, Michael,"Operations Strategy" 2
nd

 edition, 

Prentice-  Hall, USA.  2008.P., 168. 

      (ٍٞ١ٝShewhart )ًٗٔٞؽ ىحث١َ ٓؼَٝف أPDCA ٞٛٝ  هط٢(Plan ٌٗل ,Do ٚحكل , 

Check   ١زن,Act ,)أٝٙ ٤ٛـش حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ , يُ ٝح١ٌُ حػ( ٌهDeming ٌّٜٞٛح حُٔل )
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 حَُٔؿؼ٤ش ط٘خرٚ ىٝحثَٝػ٤ِٔش حُٔوخٍٗش (, Heizer&Render,2008:198ػِٔش ك٢ ح٤ُخرخٕ ) اػ٘خء

 , حُٔٔظَٔك٢ حُظل٤ٖٔ  (١Actزن   ,Check, حكلٚ Do, ٗلٌ Plan)هط٢ PDCA حُـٞىس 

حُٔوخٍٗش  ػ٠ِح٤ٌُٔش ُِظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٝطؼظٔي  ح٧ٛيحفٌُٖٝ طًَِ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ػ٠ِ طلي٣ي 

 (Krajewski&Ritzman,1999:223ٓغ حُٔ٘خك٤ٖٔ حُٔزخ٣َٖٗ  )

ًٝخ٫ط٢ :ـ  أٓخ٤ٖٓرظلو٤ن ٛيك٤ٖ  طظ٤ًِٔٔخ إٔ كِٔلش حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ُِؼ٤ِٔخص ٝحُـٞىس         

 (.2009:199,ٝآهَٕٝ)حُطخث٢ 

ٛيف ػخّ :ـ رٌٍ حُـٜٞى ؿ٤ٔؼٜخ رٍٜٞس طـؼَ ٣زيٝ ٬ًٜٓ ك٢ ًَ هْٔ ٖٓ أهٔخّ حُٔ٘ظٔش  

حُظ٘ظ٤ٔ٤ش ؿ٤ٔؼٜخ ػ٘يٓخ ٣ٔظِْ حُِرٕٞ حُِٔؼش أٝ  ٝح٩ٌٓخ٤ٗخص٣ٌٕٝٞ َٓطزطخً رخُلؼخ٤ُخص 

 حُويٓش . 

 ٔظ٤ِٔ ٝحُٔ٘ـِ ًخ٬ًٓ . ٛيف هخٙ :ـ حُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُؼ٤ِٔخص ٝحُظ٢ طـؼَ حُؼَٔ حُ 

 

 اندىدج إداسجلالح تٍُ انًماسَح انًشخؼُح وـــــــانؼ  اً:ــتؼعا

     Relationship Between Total Quality (TQM) انشايهح

   Management & Benchmarking 

حُـٞىس حُ٘خِٓش ٖٓ حُٔيحهَ ح٩ىح٣ٍش حُلي٣ؼش ٖٓ ك٤غ ه٤خٜٓخ رخُظ٤ًَِ  اىحٍس٣ؼُي ٓيهَ           

ػ٠ِ ٓـٔٞػش ٖٓ حُٔزخىة ح٩ىح٣ٍش حُظ٢ طز٘ظٜخ حُٔ٘ظٔش ٖٓ حؿَ حٍُٞٛٞ ا٠ُ أك٠َ أىحء ٌٖٓٔ 

ُِظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ  "أٗ٘طش رٌَٞٗٚ حُـٞىس حُ٘خِٓش ٣ظٔؼ اىحٍسٓلّٜٞ  , أ364:2001ٕ) ,)حُزطَ 

, (2005:12)حُظٞحُْ ,"حُٔ٘ظٔش ٝحُٔظٔؼِش رظِز٤ش ٍٟخ حُِرٕٞ أٛيحفٗلٞ طلو٤ن  ٝطٞؿ٤ٜٚ ٨ُىحء

أكيحع ٗخَٓ هخثْ ػ٠ِ  اىح١ٍٗظخّ أٝ كي٣ؼش  ىح٣ٍشاكِٔلش  رؤٜٗخ( 2008:36ػزي حُ٘ز٢,ًٝٔخ ٣َٟ )

 رؤهَٝحُؼَٔ ػ٠ِ طط٣َٞ ٝطل٤ٖٔ ٓوَؿخص حُٔ٘ظٔش , ك٢ حُٔ٘ظٔش  طـ٤٤َحص ؿ٣ٌٍش ٌَُ ٢ٗء

حُِرٕٞ ٛٞ حُٔلٍٞ ٍٝؿزخطٚ, رٞٛق كخؿخص حُِرٕٞ  اٗزخعحُظ٤ًَِ ػ٠ِ ٓغ طٌِلش ٌٓٔ٘ش 

ح١ٌُ ٣٘ظ١َ حُٔ٘ظؾ  External Customer)) خً ِرٕٞ هخٍؿ٤حًُخٕ أ( ٓٞحء TQM)ـــــُ ح٧ٓخ٢ٓ

٣ٚ ك٢ ٝاريحء ٍأ كن حُظؼز٤َ ٝاػطخءٙحُٔ٘ظَى رخُؼ٤ِٔش  Internal Customer)) خً ىحه٤ِ خً ُرٞٗ ّأ

ه٬ٍ ٖٓ طظْ ٝطِز٤ش حكظ٤خؿخطٚ  اٍٟخءٙ ًٔخ إٔ ,Stevenson,2009:227))حُويٓش  ّأحُٔ٘ظؾ 

ٖٓ هزَ حُٔ٘ظٔش حُويٓخص حُٔويٓش  أىحءطٞك٤َ ٝهِن ٓ٘خم ٓ٘خٓذ ُظلو٤ن حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ك٢ 

حُـٞىس حُ٘خِٓش طظ٠ٖٔ ٓ٘خًٍش حُؼخ٤ِٖٓ  اىحٍسٝرٌُي كبٕ  ,108:2010) ٣ٞٓق,&)ح٤ُٜٔيػ٢

ٛٞد  رخُظٞؿٚكٍِٞ ُِٔ٘خًَ ٝرٌُي طٜيف  ٝا٣ـخىٝكَم حُؼَٔ ٝٓؼ٤ْٜ ٗلٞ طل٤ٖٔ حُؼ٤ِٔخص 

 , Robbins& Coulter) حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٖٓ ه٬ٍ حُيػْ حُٔظِح٣ي ػ٠ِ ططز٤ن حُـٞىس حُٔؼ٠ِ
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٘خِٓش ٛٞ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ُِـٞىس ػٖ حُـٞىس حُ اىحٍسكخُٜيف ح٧ٓخّ ُزَحٓؾ (, 63ـ 1999:62

٣َ١ن اُوخء ح٠ُٞء ػ٠ِ ٗٞحك٢ حُوٍٜٞ ٝطلي٣ي ٓـخ٫ص طل٤ٜٔ٘خ , ٖٝٓ حُطز٤ؼ٢ إٔ اىٍحى 

ٓوخٍٗش ٓغ ح٥ه٣َٖ ٖٓ  اؿَحءٗٞحك٢ حُوٍٜٞ ٝحُظؼَف ػ٠ِ ٤ًل٤ش حٍُٞٛٞ ا٠ُ ح٧ك٠َ ٣ظطِذ 

ك٢ حُلٜٚ حُٔٞه٤ش ٝحُِرخثٖ ٓوخٍٗش ٓؼْٜ هي ٣ئى١ ا٠ُ هٔخثَ  اؿَحءحُٔ٘خك٤ٖٔ ح٧ك٠َ , ٝػيّ 

ُٜخُق  حُٔ٘خك٤ٖٔ ح٣ٌُٖ طلٞهٞح ك٢ ٗٞحك٢ اٍٟخء حُِرخثٖ , ٝٛٞ ٓخ ٣ؼي ٗوخ١خً ٜٓٔش ٬ُُظوخء ر٤ٖ 

حُؼ٬هش ٝرخُظخ٢ُ ٗٔظ٘ظؾ إٔ (, 2002:47حُـٞىس حُ٘خِٓش ٝحُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش )ح١٫َهـ٢,  اىحٍس

طلي٣ي ؿٞحٗذ ٣ٜزخٕ ك٢ طلو٤ن ٗلْ حُٜيف ٖٓ ك٤غُ  ( اٜٗٔخTQM)ر٤ٖ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ٝ

كِٔلش هخثٔش ػ٠ِ حُظ٤ِٔ  ٝحػظٔخى ,حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٓزيأحُوٍٜٞ ٝح٠ُؼق ٬ًٝٛٔخ هخثْ ػ٠ِ 

ش آخ ح٫هظ٬كخص حَُث٤ٔ  590:2010)ٝح٫رظٌخٍ ٝػ٤ِٔخص حُزلغ ٝحُظط٣َٞ )حر٤ٗٞوش, ٝح٩ريحع

اىح٣ٍش كِٔلش TQM  حُـٞىس حُ٘خِٓش اىحٍسإ ٢ٛ  شحَُٔؿؼ٤ حُـٞىس حُ٘خِٓش ٝحُٔوخٍٗش اىحٍسر٤ٖ 

 اىحٍس ٌٓٞٗخصٝ أٓخ٤ُذحكي رؤٜٗخ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش طؼي حُظل٤ٖٔ ر٤٘ٔخ  ٓظٌخِٓش ح٤ُُٞٔ٘ش أٓخٜٓخ

ؿَٞٛ رٌٜٞٗخ  (Heizer&Render,2001:176)يٛخ ٣ٝؼ, Ross,1995:235))  حُـٞىس حُ٘خِٓش

ٝحُظ٢ طظ٠ٖٔ حٗظوخء ٓؼ٤خٍ ٓزَٖٛ ٨ُىحء ٣ٔؼَ ح٧ىحء ح٧ك٠َ ُِؼ٤ِٔخص أٝ  (TQMرَٗخٓؾ )

 رؤٜٗخ Tavana etal.,2003:507))( 2010:228حُلخػ١ٍٞ,& ر٤٘ٔخ ٣َٟ )حٌُٔخٓزش  ,حُ٘٘خ١خص

حُؼي٣ي ٖٓ خٛظٔخّ ٓظِح٣ي ٖٓ هزَ رحُظ٢ كظ٤ض  ,(TQM)حُـٞىس حُ٘خِٓش  اىحٍسأىٝحص ٖٓ  أىحس أْٛ

حُـٞىس  اىحٍسٓخ ٠ٔٔ٣ رؼـِش  ح١ٌُ ٣ؼزَ ػٖ  (11) حٌَُ٘  ٣ٟٞلٚ ٌٝٛح ٓخحٌُظخد ٝحُزخكؼ٤ٖ 

 (.TQM Wheel) حُ٘خِٓش
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 اندىدج انشايهح إداسج( ػدهح  11)  انشكم

Source: Krajwski, Lee, J , Ritzman, Larry P& Malhotra, Manog, K. "Operations 

management", USA, Addison – Wesley, Inc., 2010 .p., 198 . 

 

طظٔؼَ ك٢ ٓخ  (TQMحُـٞىس حُ٘خِٓش ) ٝاىحٍسح٫ُظوخء ر٤ٖ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش إٔ ٗوخ١  ـيٝٗ      

    ٣ؤط٢ :ــ 

  ٖٝحُٔ٘ظـخص ٝحُويٓخص حُٔٔظَٔ ُِؼ٤ِٔخصحُظل٤ٔ . 

  حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ حُٔ٘ظٔش ُظل٤ٖٔ حُـٞىسح٩كَحى حُؼَٔ حُـٔخػ٢ ٝٓ٘خًٍش  . 

 حُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُِرٕٞ حُيحه٢ِ ٝحُوخٍؿ٢ . 

  . ٙطِز٤ش ٍؿزخص حُِرخثٖ ٝطلو٤ن ٍٟخ 

  ٍٜٞٝٓؼخُـظٚ .حُظ٤ًَِ ػ٠ِ ٓؼخُـش حُو 

 َٓ٘خم ٓ٘خٓذ ٬ٓٝثْ ُظؤى٣ش حُويٓخص ُِِرخثٖ طٞك٤ . 

   خى٣شحُٔ٘ظٔخص حُٔ٘خكٔش ح٣َُ رؤىحءحُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُؼ٤ِٔخص ٝٓوخٍٗظٜخ  . 

                     

 

 

 انضتىٌ سػا
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 ر١ّٙذ

فٟ  ٌزؾم١ك ٘ذفٙب إٌّشٛدٌٕغبػ إٌّظّبد  ا٤عبع١خاد رؼذ خذِخ اٌضثْٛ أؽذٜ اٌّشرىض       

اٌضثْٛ فزؼ١ف إٌّظّخ اٌغٛدح فٟ ِٕزغبرٙب ٚخذِبرٙب ٚاٌزٟ أطجؾذ فٟ )رٛلؼبد( رٍج١خ سغجبد 

رغؼٝ  رٕبفغ١ب ع٩ؽب ا٦ٔغبٟٔٚأرغب٘بد ػٌّٛخ ا٨لزظبد  خاٌزىٌٕٛٛع١ظً إٌّبفغخ ٚاٌضٛسح 

 ، ٚثذْٚ ٘زا اٌغؼٟ اٌٙبدف لذ رؼبٟٔ صثبئٕٙبع١ّغ إٌّظّبد اٌٙبدفخ ٌٍز١ّض فٟ خذِخ  ٌزؾم١مٗ

٠ٚغت  ، ( 2007:205)ؽّٛد، ا٤ػّبيػٍٝ ا٨عزّشاس ٚا٨عزمشاس فٟ ػبٌُ  اٌمذسحػذَ  إٌّظّخ

 ٍضثٌْٛ زط٠ٛش خذِبرٙب اٌؾب١ٌخ ٚرمذ٠ّٙب ثشىً أفؼًٌ ٙبثؾض عشاءادئف ضرى ئْػٍٝ إٌّظّبد 

 .(Malhotra,2010:47)اٌّغزمج١ٍخ  ِٗٚزطٍجبر ٗؽز١بعبر٩ٌّلبح ا

   Concept of Customer Serviceأٚلًا :ــ ِفَٙٛ خذِخ اٌضثْٛ 

 سرجبؽٙب٨ َبػثشىً ٌّفَٙٛ اٌخذِخ  ٦شبسحِٓ اٚلجً اٌزطشق ٌّفَٙٛ خذِخ اٌضثْٛ ٨ثذ       

ِٕزظ غ١ش ٍِّٛط ٠مذَ إٌّبفغ ٌٍضثْٛ ٔز١غخ  ثأٔٙب "ٚطفذ ئر ، ثّفَٙٛ اٌضثبئٓ ٌذٜ إٌّظّخ 

 ")شٟء ِبدٞ( ٠ٕزظ ػٓ رٍه إٌّفؼخ ؽ١بصح شٟء ٍِّٛط ٨ٚ آ٨ٌٟعزخذاَ عٙذ ثششٞ أٚ 

Lamb etal., 2004:344)). 

ثأٔٙب ِٕزغبد غ١ش ٍِّٛعخ ٠زُ اٌزؼبًِ ثٙب فٟ  " (2006:17ٚفٟ اٌظذد ٔفغٗ ٠ظفٙب )اٌّض٘ش،   

أشجبع ؽبعبد اٌضثْٛ ٚسغجبرٗ ٚاٌّغزؼًّ اٌظٕبػٟ ٚرؾم١ك إٌّفؼخ ٌٗ  ئٌٝأعٛاق ِؼ١ٕخ رٙذف 

اٌّؼبفخ اٌزٟ رذػُ اٌغٍغ  اٌخذِبد)إٌّبفغ( "عٍغٍخ  ثأٔٙبف١ظفٙب  (Capon,2008:90) ئِب ، "

( ٠ٚKotler&Armstrong,2011:237ظفٙب ) .ٚاٌخذِبد اٌّجبػخ ٌٍضثْٛ ثغؼٍٙب راد ل١ّخ "

 غ١ش ٍِّٛعخ أٚ غ١ش ِبد٠خ ٨ٚ ا٤عبطؽشف أخش ٚرىْٛ فٟ  ئٌٝؽشف  ثأٔٙب ٔشبؽ ٠مذِٗ" 

 "رىْٛ ٠زشرت ػ١ٍٙب أٞ ٍِى١خ ، فزمذَ اٌخذِخ اٌزٟ لذ رىْٛ ِشرجطخ ثّٕزظ ٍِّٛط )ِبدٞ ( أٚ ٨

 ٕ٘بن ِٓ ٠شٜ أْ اٌخذِبد رزغُ ثؼذح خظبئض ٚأٔٛاع  ٚوب٨رٟ :ـ ا٤عبطٚػٍٝ ٘زا  ،

 :Characteristics of Services)أ:ـــ خظبئض اٌخذِبد) 

ظهرت الدراسات والبحوث الكثير من الخصائص التي تميز الخدمة عن غيرها لذلك أ        

 , يتوجب معرفة خصائص الخدمة وفهم طبيعتها وتحليل العلاقة بينها وبين المنتجات المادية

, تسويقية تتلائم مع طبيعة الخدمة وظروف تقديمها  ةإستراتيجيتطوير  إلىوتسعى المنظمة 

 (، Zeithaml etal.,2009:20ـMohammed etal.,2004:240 ( ، )22ـ244) :ـوكما يأتي
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( Kotler&Armstrong,2010:269ـ 270) ( Brassington&Pettitt, 2007:459ـ465)

 . Segal)ــ Horn&Faulkner,2010:287ــ Lamb etal., 2009:277، (289)ــ 278)

 :Intangibility  اٌلاٍِّٛع١خ   ...333

١ٌظ ٌٍخذِخ ٚعٛد ِبدٞ أٞ ٔٙب غ١ش ٍِّٛعخ أُ٘ ِب ١ّ٠ض اٌخذِخ ػٓ إٌّزظ ٘ٛ أْ ئ       

(Physical Existence) ٟ٠ٚزشرت ػٍٝ خبط١خ ،  (197: 2007،آخشْٚ&)اٌطبئ

٨ٚ ، اٌخذِخ لجً ششاء٘ب ػٍٝ زغشثخ اٌ ئعشاء  أٚفؾض  أٚا٩ٌٍِّٛع١خ طؼٛثخ ِؼب٠ٕخ 

رغ٠ٛمٙب ٚأداسرٙب ِٓ لجً ٚطؼٛثخ  ، ِؼشفخ ؽغّٙب أٚشّٙب  أ٠ٚغزط١غ اٌضثْٛ ٌّغٙب 

 ئ٠ٌٝإدٞ  ، ( (Zeithaml etal.,2009:21  ،(Rossell&Taylor,1998:212) إٌّظّخ

 (Entity)، فاْ ٘زٖ اٌخذِبد رغزّذ و١بٔٙب  طؼٛثخ رم١١ّٙب ِٓ خ٩ي ٚعبئً اٌم١بط اٌزم١ٍذ٠خ

ِٓ خ٩ي ػٕظش اٌضمخ  (Presence)ٚرإوذ ؽؼٛس٘ب  (Existence)ٚرضجذ ٚعٛد٘ب 

(Trust) ٌـ  ا٤رٟ أّ٘ٙبِٚٓ  حذػ   أثؼبداٚ٘زا اٌؼٕظش ٠أخز ،ٌٍّظشف  ضثبئٓاٌزٟ ١ٌٛ٠ٙب ا:

،ٚاٌذسا٠خ  (Knowledge)، ٚاٌّؼشفخ (Efficiency)، ٚاٌىفبءح (Security)ا٤ِبْ 

(Know-How) ٚاٌخجشح ، (Experience)  ٟاٌّظشف  ٟرزٛافش فٚغ١ش٘ب ِٓ ا٤ثؼبد اٌز

 .38):2006)ا٦ِبَ، ٚاٌؼب١ٍِٓ ف١ٗ

 :Inseparability ( ػذَ اٌمبث١ٍخ ػٍٝ الأفظبي)اٌزلاص١ِخ    ...222

فٟ اغٍت ا٤ؽ١بْ ، (Beryman &Klefsjo,1994:266اٌخذِخ ) ئٔزبطاٌضثْٛ فٟ  ٠شزشن

رٌه فبْ ٕ٘بن خذِبد فؼ٩ً ػٓ اٌزٞ ٠ؼًّ ػٍٝ ث١ؼٙب ٕزظ فظً اٌخذِبد ػٓ ا٠ٌّّىٓ  ٨

 .(Etzel etal,2007:291ٚرغزٍٙه فٟ اٌٛلذ ٔفغٗ )، رٛصع  (جزذعرجزىش )ر

 :  Variability اٌزٕٛع )ػذَ اٌزغبٔظ (   ...111

٠ؼزّذ فٟ رمذ٠ّٙب ػٍٝ اٌؼٕظش  ٚثبٌزبٌٟ  ػذَ اٌزّبصً أٚرز١ّض اٌخذِبد ثخبط١خ اٌزجب٠ٓ           

فٟ ٚرمذ٠ّٙب اٌخذِخ  ئٔزبطرزؼّٓ ػ١ٍّخ ٠ٕجغٟ ئْ ٚ، رمذ٠ُ اٌخذِخ ػ١ٍّخ اٌجششٞ ٚوفبءارُٙ فٟ 

ٚاٌخذِبد رزغ١ش اٌزغبٔظ ٌظؼٛثخ اٌز١ّٕؾ  َخبط١خ ػذعت ٌىً اٌضثبئٓ ٚثزٌه رظٙش اٌٛلذ إٌّب

 ئٔزبطٚإٌّظّبد رؼًّ ػٍٝ ثبعزّشاس ثشىً وج١ش ٨ٚ ٠ّىٓ رمذ٠ّٙب ثّٕؾ ٚاؽذ ٚئّٔب ثزغذ٠ذ٘ب 

 .(Egan,2008:152) ؽز١بعبد ٚاٌشغجبد اٌشخظ١خ ٌٍضثْٛا٨ اٌخذِبد اٌزٟ رشػٟ ٚرٍجٟ

 :Perishability  اٌزلاشٟ   ...111

ػىظ  ػٍٝرؾ٠ٍٛٙب  أٚث١ؼٙب  أٚ خضٔٙب ئِىب١ٔخ ٠ٚؼشف اٌز٩شٟ ثبٌٕغجخ ٌٍخذِخ ٚ٘ٛ ٚػذَ    

 ,  (Beryman&Klefsjo,1994:266) ح ِؼ١ٕخ ّذاٌغٍغ أٚ إٌّزغبد اٌزٟ ٠ّىٓ خضٔٙب ٌ
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٠ّىٓ خضٔٙب  ٨ْ اٌطبلخ اٌّٛعٛدح ٨ )ٌٍز٩شٟ( راد لبث١ٍخ ٌٍزٍف ثأٔٙبٚرّزبص اٌخذِبد          

  .(٩ٌEtzel,etal,2007:291-292عزخذاَ اٌّغزمجٍٟ وبٌغف١ٕخ اٌزٟ رجؾش ٚغشفٙب فبسغخ )

 : Non-Ownershipغ١ش لبثٍخ ٌٍزٍّه    ...111

ػذَ أزمبي اٌٍّى١خ ٠ّضً خبط١خ ١ِّضح ٌٍخذِبد ِمبسٔخ ثبٌّٕزغبد )اٌغٍغ اٌّبد٠خ(  ئْ            

ئٞ ١ٌٚظ ٍِى١خ  أداءفبٌخذِخ رزظف ثخظبئض ػبِخ ِضً ا٩ٌٍِّٛع١خ ٚاٌز٩شٟ فبٌخذِخ ٟ٘ 

ٚاٌضثْٛ لبدس ػٍٝ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ٚاعزخذاِٙب ، اٌجبئغ  ئٌٝرؾ٠ًٛ ِٓ اٌّشزشٞ  أٔٙب رزؼّٓ

 .(Egan,2008:152) ا٤ؽ١بْفٟ وض١ش ِٓ شخظ١ب ٌٛلذ ِؾذد 

 :Demand Fluctuation  رزثزة اٌطٍت   ...111

٠ز١ّض اٌطٍت ػٍٝ ثؼغ اٌخذِبد ثبٌززثزة ٚػذَ ا٨عزمشاس فبٌطٍت ػٍٝ اٌخذِبد ٠ززثزة          

أٚلبد فّض٩ فٟ ، رجؼب ٌؼٛاًِ وض١شح  أخشٜ ئٌِٝٚٓ عبػخ  أخش ئٌٝث١ٓ فظٛي اٌغٕخ ِٚٓ ٠َٛ 

ٌٚؾً ...، ٠مً ٚ٘ىزا  ا٤خشٜ ٚلبدا٤فٟ  ئِباصد٘بس اٌغفش ٚاٌغ١بؽخ فٟ اٌظ١ف ٠ضداد اٌطٍت 

اٌّظشف١خ  داسح ا٦اعزشار١غ١بد رغ٠ٛم١خ رغبػذ  ئرجبع ظشفاٌّ ئداسح ٘زٖ اٌّشىٍخ ٠زٛعت ػٍٝ 

ِٓ  ا٤خشٜ ٚلبدٚا٤ا٨صد٘بس  أٚلبدػٍٝ اٌزى١ف ٚرم١ًٍ اٌفغٛح فٟ اٌطٍت ػٍٝ اٌخذِبد ث١ٓ 

 .(314: 2009 ،)ػ١ٍبْ   اعزمشاسا أوضشاعً عؼً اٌطٍت ػٍٝ اٌخذِخ 

 : اٌضثبئٓ إٌٝة :ــ اٌخذِبد اٌزٟ ٠مذِٙب اٌّظشف 

رٕزظ ٚرج١غ  ئر أٔٙبٌٍضثبئٓ ، رخزض ثزمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّب١ٌخ ِٕظّخ  اٌّظشف ثٛطفٗ          

فٟ ا٨لزظبد ، ٚرزٛلف لبث١ٍزٙب فٟ  ا٤دٚاساٌضثبئٓ ٚوزٌه رمَٛ ثبٌؼذ٠ذ ِٓ  ئٌٝ ٌخذِبدا ٚرٛفش

رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّب١ٌخ ػٍٝ ؽغُ اٌطٍت اٌزٞ ٠ؾذدٖ اٌضثْٛ ، ٟٚ٘ رؼًّ ػٍٝ ر١ٌٛذ رٍه اٌخذِبد 

، ٠ٚزشرت ػ١ٍٗ رمذ٠ُ ػذد ِٓ ( Ross & Hudgins,2008: 9 )ثىفبءح ، ٚث١ؼٙب ثأعؼبس رٕبفغ١خ 

 & Rossــ11)(  Ross & Hudgins,2005: 13ــ16، ٚوب٨رٟ :ـ )اٌضثبئٓ  ئٌٝاٌخذِبد 

Hudgins,2010: 8 )  . 

  : الإػّبياٌزغبس٠خ ٚرمذ٠ُ لشٚع  الأٚساقخظُ    ...111

اٌزغبس٠خ فؼ١ٍبً ٚرمذ٠ُ اٌمشٚع ٌٍزغبس  ا٤ٚساقٚا ثخظُ ؤثذ اٌظشاف١ٓفٟ ثذا٠خ ربس٠خ         

اٌّظشف  ئٌٝثٙب ػذ صثبئُٕٙ  اؽزفظٛااٌّؾ١١ٍٓ اٌز٠ٓ ثبػٛا اٌذ٠ْٛ )اٌؾغبثبد اٌّذ٠ٕخ( اٌزٟ 

٠مَٛ اٌّظشف ثزمذ٠ُ اٌمشٚع ٌٍزغبس ، ٌٚٙزا  اٌظشاف١ٌٓغشع اٌؾظٛي ػٍٝ إٌمذ ػٕذ ؽبعخ 



 

 

 خدمة الزبون                                      :   الثالث  المبحث  

301 

اٌزغبس٠خ  ا٤ٚساقوّب ٠مَٛ ثخظُ ، ٚفك ششٚؽ ٚػٛاثؾ ِؼ١ٕخ  أ٠ؼب ٚا٤شخبصٚاٌششوبد 

 . لجً ِٛػذ اعزؾمبلٙب ٚاعز١فبء ؽمٙب ف١ّب ثؼذ

 اٌؼًّ ػٍٝ رجبدي اٌؼّلاد :   ...222

، ِضً ِجبدٌخ اٌذ٨ٚس ِمبثً اٌفشٔه  أخش٠ٜىْٛ اٌّظشف ِغزؼذا ٌّجبدٌخ ػٍّخ ِمبثً           

 ٘بِش ػبئذ ِمبثً رمذ٠ُ اٌخذِخ ٚ٘زٖ اٌخذِخ ِّٙخ عذا ٌٍّغبفش٠ٓ.ٚاٌؾظٛي ػٍٝ 

 :وبٌز٘ت ؽفع ٚؽّب٠خ اٌّٛعٛداد راد اٌم١ّخ    ...111

ِٕز رأع١غٙب ػٍّذ اٌّظبسف ػٍٝ ا٨ؽزفبظ ثبٌّٛعٛداد اٌض١ّٕخ ٌٍضثبئٓ ِمبثً ػٌّٛخ          

 اٌّب١ٌخ ........اٌخ ِٓ اٌّّزٍىبد اٌض١ّٕخ . ٚا٤ٚساقِزفك ػ١ٍٙب ِضً اٌز٘ت 

 : الاعزشبسح اٌّب١ٌخ   ...444

ػٌّٛخ  اٌىض١ش ِٓ اٌّظبسف ا١ٌَٛ رمذَ خذِخ ا٨عزشبسح اٌّب١ٌخ ٚرم١١ُ اٌّشبس٠غ ٌٍضثبئٓ ِمبثً     

 ِؼ١ٕخ ِؾذدح ِٓ لجً اٌّظشف.

 خذِخ رأع١ش اٌّؼذاد :    ...111

ٌششاء ِب ٠ؾزبعٛٔٗ ِٓ ِؼذاد ِٓ  اً اٌىض١ش ِٓ اٌّظبسف رؼشع ػٍٝ صثبئٕٙب خ١بس           

 .فٟ اٌجذا٠خ صُ ر١ٍّىٙب ٌٍضثبئٓ  رشر١جبد ٌزأع١ش٘ب ئعشاءخ٩ي 

 دػُ إٌشبؽبد الائزّب١ٔخ اٌؾى١ِٛخ :ـ    ...111

ؽىِٛبد  ا٘زّذِٓ اٌضٛسح اٌظٕبػ١خ ،  ا٤ٌٚٝخ٩ي اٌؼظٛس اٌٛعطٝ ٚاٌغٕٛاد             

ٚرؾم١ك اٌمشٚع  ا٤ِٛايأٚسثب ٚأِش٠ىب ثمبث١ٍخ اٌظ١شف١١ٓ ػٍٝ رؾش٠ه ِمبد٠ش ػخّخ ِٓ 

 ٚرغط١خ اٌطٍت .

  )ٚدائغ اٌطٍت (: رمذ٠ُ اٌؾغبثبد اٌغبس٠خ   ...111

اٌخذِبد ٚاٌّّبسعبد  ػٍٝػ١خ فٟ أٚسثب ٚا٠٨ٌٛبد اٌّزؾذح ٌمذ أدخٍذ اٌضٛسح اٌظٕب          

 أُ٘أ١ّ٘خ ثبٌٕغجخ ٌٍخذِبد اٌغذ٠ذح رؼشف )اٌٛد٠ؼخ رؾذ اٌطٍت( ٟٚ٘ ِٓ  ٚا٤وضشاٌؾذ٠ضخ ، 

 ئْٚفٟ ٘زا إٌٛع ِٓ اٌؾغبثبد ٠ؾك ٌٍضثْٛ ، اٌضثبئٓ  ئٌٝاٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب اٌّظبسف 

ػٍٝ  ا٦عشاءادٌٍّظشف ٚثزٌه ٠غًٙ اٌىض١ش ِٓ  ِغجك ئشؼبسِجٍغ ِٓ ؽغبثٗ دْٚ  ئ٠ٞغؾت 

 اٌضثْٛ ٠ٚىغجٗ اٌٛلذ .
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 : ٚالأِبْاٌم١بَ ثأػّبي اٌٛطب٠خ    ...111

، ئر رمذَ أغٍت إٌّظّبد  ا٤ِبٔخثخذِبد  ٘زٖاٌّّزٍىبد  ئداسح رؼشف ٚظ١فخ              

زغبس٠خ ٌٍششوبد اٌ ا٤ِبٔخاٌشخظ١خ ٥ٌفشاد ٚاٌؼٛائً ، ٚخذِبد  ا٤ِبٔخاٌّظشف١خ خذِبد 

 اٌزٟ ٠مذِٙب اٌّظشف .اٌخذِبد ( ٠ٛػؼ ؽج١ؼخ  12ٚاٌشىً )  ، ٥ٌٚػّبي ا٤خشٜ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ؽج١ؼخ اٌخذِبد اٌزٟ ٠مذِٙب اٌّظشف .( ٠ٛػؼ 12شىً )اٌ                          

Source :Rose, Peter." Commercial Bank Management ". 5
th

 edition. 

McGraw- Hill. 2002. P., 8 . 

      

اٌّظشف١خ ئٞ اٌخذِبد اٌؾذ٠ضخ ا٤وضش رطٛساً ٟٚ٘ وب٤رٟ ئِب اٌخذِبد اٌزٟ ؽٛسرٙب إٌّظّبد  

 ( .Ross & Hudgins,2010:11ــ13:ــ )

  ٓرمذ٠ُ اعزشبساد ِب١ٌخ.ِٕٚؼ لشٚع اٌّغزٍٙى١ 

  ٚرأع١ش٘بػشع اٌّؼذاد ٚ إٌمذ ئداسح. 

 ٓخطؾ اٌزمبػذ.ٚ ث١غ ٚصبئك اٌزب١ِ 

 .خذِبد ا٨عزضّبس ث١غ ا٤ٚساق اٌّب١ٌخ ٚششائٙب 

  سأط اٌّبي ٌٍّشبس٠غرمذ٠ُ لشٚع .  

  .رمذ٠ُ ِؼبشبد اٌزمبػذ ٚطٕبد٠ك ا٨عزضّبس اٌّشزشن  

 المصرفىالحدوث

The Modern 

Bank 

 رخط١ؾ الاعزضّبس

 الائزّبْ

 اٌّذفٛػبد

 الادخبس

 أداسح إٌمذ٠خ

 (الأِبٔخٚظ١فخ اٌضمخ )

 الاعزضّبس ٚالاوززبةثٕه 

 اٌغّغشح

 اٌّٛعٛداد اٌضبثزخ
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ف١ؼشف ثأُٔٙ اٌّغزخذِْٛ ٌٍغٍغ ٚاٌخذِبد عٛاء أوبٔٛا ششوبد أٚ أِب ِفَٙٛ اٌضثبئٓ               

أفشاد ِٚٓ خ٩ي رٍج١خ ؽبعبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ رغزط١غ إٌّظّبد ئْ رشعُ ع١بعزٙب اٌّزؼٍمخ 

             :ـ ا٢ر١خ ٥ٌٔٛاع٠ّىٓ أْ ٠ظٕفٛا  ثظٛسح ػبِخ ٚاٌضثبئٓ ، (2006:32)اٌّض٘ش ،ثغٛدح إٌّزظ 

 . :Johnston&Clark,2008)  81ــ82) ، (214ــ2007:212)ؽّٛد،

 ٠ؼشف ٘زا إٌٛع ِٓ اٌضثبئٓ ثبٌزؾذ٠ذ اٌّٛاطفبد اٌزٟ ٠شغت ثٙب ، :ـ ٨اٌضثْٛ اٌّزشدد 

٠ش٠ذٖ ِٓ خ٩ي اٌؾذ٠ش ِٚؼشفخ ِذٜ رشددٖ ٚػذَ  ٚػٍٝ ِمذَ اٌخذِخ أْ ٩٠ؽع ِب

 ػٍٝ أِش ِؼ١ٓ . اعزمشاسٖ

 ٠ؾزبط ِضً ٘زا إٌٛع ِٓ اٌضثبئٓ ٌّٓ ٠فىش ٌٗ ٚ ضثْٛ ل١ًٍ اٌخجشح ٚغ١ش اٌىفٛء :ــاٌ 

 ٌٗ اٌششاء . ٠مشس

ٚرؾذ٠ذ٘ب اٌّظشف١خ إٌّظّبد  اؽز١بعبدٟ٘  ِؼشفخ ِب ضثْٛ إٌّبطش أٚ اٌّذافغ :ــاٌ 

 ا٦فشادوبدس٘ب ) ٚئعٕبدِٓ خ٩ي ل١ّخ صثبئٕٙب ٚرٛظ١فُٙ ٌٍذفبع ػٕٙب ِٓ خ٩ي دػُ 

 فٟ رغ١ٙض اٌخذِخ . ٚا٤عبط٨ٚء ٌٍّٕظّخ  ااٌؼب١ٍِٓ ف١ىْٛ ر

٠زغُ ثأٔٗ طذ٠ك ِغبًِ ٠غزّزغ فٟ ِؾبدصخ اٌغ١ش ٌٚذ٠ٗ  :ـ أٚ اٌفؼٌٟٛ اٌضثْٛ اٌضشصبس 

ؼبٍِٗ ٠ٚغت ػٍٝ ِمذَ اٌخذِخ أْ ٠ٔضػخ ا٨عزؾٛار ػٍٝ ِب ٠ذٚس ِٓ ؽٛاس ِغ غ١شٖ 

 .أصٕبء اٌؾذ٠ش ِؼٗ شذ٠ذاٌا٨ٔزجبٖ فؼ٩ً ػٓ ثؾشص ٚؽزس

إٌٛع ثأٔٗ ل١ًٍ اٌظجش ٚعش٠غ ا٨ٔفؼبي ٠ٚغت ػٍٝ ِمذَ  ٠زغُ ٘زااٌضثْٛ اٌؼظجٟ :ــ  

 اٌخذِخ أْ ٠غبس٠ٗ فٟ عشػخ اٌزفى١ش ٚرٍج١خ اٌخذِخ ٌٗ .

ف٩ثذ ِٓ أٚ اٌخذِخ ــ ٠زظف ثبٌشه ٚعٛء اٌظٓ فٙٛ ِذلك ٌٍغٍؼخ اٌضثْٛ وض١ش اٌشه : 

 اٌظذق ِؼٗ ٚاٌظشاؽخ اٌزبِخ ٚؽغٓ اٌزظشف ٚاٌجبلخ فٟ اٌزؼبًِ ِؼٗ .

 ا٤عبعٟفأْ اٌٙذف  ٠غت اٌزؼبًِ ِؼٗ ثبٌٍجبلخ ٚاٌظجش ، فٟ اٌزؼبًِ :ـ اٌضثْٛ اٌظؼت 

 ٌّمذَ اٌخذِخ ٚ٘ٛ اٌج١غ ٌٍضثْٛ ٚرمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٗ ١ٌٚظ رٙز٠ت عٍٛوٗ.

ِٓ ِفَٙٛ خذِخ اٌضثْٛ أفشاد ع١زُ رٛػ١ؼ ٚثؼذ اٌزطشق ٌّفَٙٛ اٌخذِخ ٚاٌضثْٛ و٩ً ػٍٝ        

 :ـــ ا٤رٟخ٩ي اٌغذٚي 
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 .اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓثؼغ ػٍٝ ٚفك أساء خذِخ اٌضثْٛ ِفَٙٛ (  16عذٚي )  

 خذِخ اٌضثِْٛفَٙٛ  اٌّظذس د

1 Melnyk&Denzler, 

1996:116 

 بً ِفِٙٛ ٚوٛٔٗٚرمذ٠شٖ,  الأداءٌزم١١ُ  الأعبع١خاٌىفٛء ٚأؽذٜ اٌّجبدا  ٌلأداءِم١بط  ثأٔٙب

ثبٌّٕبفغخ ِٓ خلاي رمذ٠ُ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ثغٛدح ػب١ٌخ ٚاٌؼًّ ػٍٝ رؼظ١ُ سػب  بً ِشرجط

 ل١ّخ ٌٗ . ٚإػبفخاٌضثْٛ 

2 Ramaswamy, 

1996:130 

ِغّٛػخ إٌشبؽبد اٌزٟ رؼىظ ؽم١مخ اٌزفبػً اٌشخظٟ اٌؾبدس ث١ٓ اٌضثْٛ ِٚمذَ اٌخذِخ 

أصٕبء ػ١ٍّخ  رمذ٠ّٙب ,ٚإٌشبؽبد اٌغ١ذح ٌخذِخ اٌضثْٛ رشوض ػٍٝ رٛعٙبد ِمذَ اٌخذِخ 

 ٌٍضثْٛ . ٚالاعزغبثخِٚٛالفٗ اٌّزّضٍخ ثؾغٓ اٌّؼبٍِخ 

3 Clark,2000:213  َٚاٌزٟ رؤوذ ػٍٝ ثٕبء ػلالبد  الأخشٜ ٚالأعٛاقٚثٕبء اٌؼلالبد ث١ٓ اٌضثبئٓ ٟٚ٘ ثذا٠خ الا٘زّب

 رجبد١ٌخ ػٍٝ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ ِب ٠ؼضص خذِخ اٌضثْٛ ِغ ػٕبطش اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ .

ِطٍت ُِٙ رجؾش ػٕٗ ع١ّغ إٌّظّبد ٌزىش٠ظ ٚرؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ِٓ خلاي اٌزٛس٠ذ  2000:133اٌؼٍٟ , 4

 .إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ٌٍضثْٛ فٟ اٌٛلذ إٌّبعت  إ٠ظبياٌفٛسٞ ٚاٌزٞ ٠زؼّٓ 

5 Bearden et al ., 

2004:194 

ِىٛٔبد إٌّزظ إٌٙبئٟ ٚاٌزٟ رٛفش ٌّغبػذح اٌضثْٛ ثّب ف١ٗ أصٕبء ػ١ٍّخ اٌششاء أٚ  ثأٔٙب

ٚرؤدٞ ٌزؾم١ك رٛلؼبد اٌضثْٛ أٚ ِب٠زغبٚص٘ب ػٓ إٌّزغبد اٌخذِخ  إٌّزظ أٚ اعزخذاَ

ٚاٌّغبّ٘خ فٟ أػطبء إٌّظّخ ١ِضح رغ٠ٛم١خ ِمبسٔخ  ٚاٌخذِبد اٌزٟ لذِزٙب إٌّظّخ

 .ثبٌّٕبفغ١ٓ 

6 Mohammed 

etal.,2004:240 

ِغّٛػخ ِٓ الأٔشطخ اٌزٟ رٙذف رؼض٠ض ِغزٜٛ اٌشػب ٌٍضثْٛ ٚالإؽغبط ثبْ إٌّزظ لذ ٔبي 

 سػبٖ ٚإٌّظّبد رغٙض خذِخ اٌضثْٛ ِٓ خلاي اٌّجبدٌخ ػجش الا١ّ٠ً أٚ اٌجش٠ذ الاٌىزشٟٚٔ .

ٟ٘ ؽظ١ٍخ ٌٛظبئف اٌزٛص٠غ ٚإٌمً اٌّبدٞ ٌٍخذِخ اٌّمذِخ ٚخذِخ اٌضثْٛ  ١ٌغذ ػٕظش  2005:318اٌؼغبسِخ, 7

ِغزمً ِٓ اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ ثً ٘ٛ ػٕظش رٚ أثؼبد ٚاعؼخ ِؤصشح فٟ اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ وٛؽذح 

 ٚاؽذح . 

8 Etzel etal .,2007:286  الأعبعٟ ِٓ اٌّؼبٍِخ ثأٔٙب رٍه الأٔشطخ اٌمبثٍخ ٌٍزؾذ٠ذ ٚغ١ش ٍِّٛعخ اٌزٟ ٠ىْٛ اٌغشع

 ٚاٌزٟ ٠زُ رغ١ّؼٙب ٌغشع إشجبع ؽبعبد ٚسغجبد اٌضثْٛ .

ٟٚ٘ ػًّ غ١ش ٍِّٛط )غ١ش ِبدٞ( ٚاٌزٞ ٠زُ ِٓ خلاٌٗ إشجبع ؽبعبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ,٠زُ  2007:207ؽّٛد , 9

 ثشىً أثؼبد إٔغب١ٔخ ٚعٍٛو١خ ثشىًػٍٝ عٛدح اٌخذِخ ٚاٌزٟ ػشٚسح رمذ٠ّٙب ٌٍضثْٛ  اٌزشو١ض

 ػبَ .

10 Kerin etal, 

2007:301 

اٌٍٛعغز١بد فٟ إٌّظّخ ٌٍم١بَ ثئسػبء اٌّغزخذ١ِٓ ِٓ خلاي ػٕبطش خذِخ اٌضثْٛ  إداسح لذسح 

ِضً اٌٛلذ , الاػزّبد٠خ , الارظبلاد ,ٚاٌغٌٙٛخ ٚػٕبطش خذِخ اٌضثْٛ رؼىظ ػٛاًِ وٍف 

 اٌٍٛعغز١بد اٌشبٍِخ .

11 Barringer& Irelan 

d, 2008:74 

ٟٚ٘ أؽذٜ ػٛاًِ إٌغبػ لأٞ ِٕظّخ ِٓ خلاي رمذ٠ُ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد اٌّزفٛلخ ٌٍضثْٛ 

ٚإِىب١ٔخ اثزىبس ِٕزغبد ٚخذِبد عذ٠ذح ِٚؼشفخ اؽز١بعبد اٌضثْٛ ٠ؤدٞ رٌه إٌٝ اعزّشاس٠خ 

 إٌّظّخ ٚعؼٍٙب رٍّه وفب٠خ عٛل١خ . 
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12 Egan,2008:155  ُاٌّؾذدح ٚاٌّؾظٛسح فٟ اٌزشو١ض ػٍٝ خذِخ اٌضثْٛ ِٓ رٍه إٌظشح اٌزٟ لا رزغبٚص اٌّفب١٘

 خلاي اٌشٚاثؾ ٚاٌؼلالبد ث١ٓ اٌضثْٛ ِٚمذَ اٌخذِخ ٔؾٛ رؾغ١ٓ ٚرؾم١ك سػب اٌضثْٛ .

13 Langley et al 

.,2009:251 

ػ١ٍّخ اوزغبة ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ٚإػبفخ اٌفٛائذ ) إٌّفؼخ ( ٌغٍغخ اٌزغ١ٙض ٚاٌزٛس٠ذ اٌزٟ 

ػشٚػٙب ٌزؼظ١ُ اٌم١ّخ اٌى١ٍخ ٌٍضثْٛ إٌٙبئٟ )الأعبعٟ ( ِغزٍُ اٌخذِخ,  رمذِٙب إٌّظّخ فٟ

 ٚرزؼّٓ فٍغفخ رؾم١ك أثؼبد ٌٍم١ّخ اٌّؼبفخ ٚطٛلاً لأ٘ذاف إٌّظّخ.

14 

 

اٌظ١ّذػٟ & اٌّضٚسٞ, 

2009:416 

رؼذ ِم١بعبً ٌّذٜ عٛدح ٔظبَ اٌٍٛع١غز١بد فٟ خٍك ِٕفؼخ ص١ِٕخ ِٚىب١ٔخ ٌٍّٕزظ أٚ اٌخذِخ 

 ٚرزؼّٕٙب خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ .

15 

 

Berman &Evans, 

 2010:16ــ17

إعزشار١غ١خ ِؼزّذح ػٍٝ رمذ٠ُ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ٚأغبص إٌشبؽبد اٌّشرجطخ ثبٌؼ١ٍّبد ٚرم١١ُ 

ٚاٌزٞ ٠ؤصش ػٍٝ رٛلؼبد اٌضثْٛ  ٚفك رٍج١خ ِزطٍجبرُٙ ٚأدساوبرُٙػٍٝ الإفشاد )اٌضثبئٓ( ٌٍخذِخ 

 ٌٍخذِخ .

16 

 

Prid &Ferrell, 

2011:261 

ِغّٛػخ إٌشبؽبد ٚالأغبصاد اٌزٟ رمَٛ ثٙب إٌّظّخ ثغ١خ إػبفخ ل١ّخ ٌّٕزغبرٙب ٚخذِبرٙب  

ٚرغط١خ ِغزٜٛ خذِخ اٌضثْٛ ٚاعزخذاَ اٌغٙذ اٌجششٞ )الإفشاد( أٚ إٌٟ ثغشع رمذ٠ُ ِٕزغبد 

 ٚخذِبد ثشىً اٌّطٍٛة ٚطٛلاً ٌشػب اٌضثْٛ .

 اٌجبؽضخ ثبلاػزّبد ػٍٝ الأدث١بد اٌٛاسدح فٟ اٌغذٚي .ػذاد ِٓ إاٌّظذس  :

٠زج١ٓ رٕٛع ِفب١ُ٘ خذِخ اٌضثْٛ ِٓ ٚعٙخ ٔظش ِغّٛػخ ِٓ اٌىزبة  أػ٩ِٖٓ اٌغذٚي             

 :ــ. ا٤رٟ، ٌٚىٓ ػِّٛبً رؼىظ ٚعٙبد ٔظشُ٘  ٚاٌجبؽض١ٓ

  ْٛإٌّظّخ ٌٍزّب٠ض ػٍٝ  رغزخذِٙباٌزٟ اٌّز١ّض ٚاٌىفٛء  ٥ٌداءِم١بط رؼذ خذِخ اٌضث

 إٌّبفغ١ٓ .

 رجؾش ػٕٗ ع١ّغ إٌّظّبد ٌغشع اٌزفٛق ِٓ خ٩ي  بً ِّٙ بً رّضً خذِخ اٌضثْٛ ِطٍج

 رمذ٠ُ ِٕزغبد ٚخذِبد ثغٛدح ػب١ٌخ .

  ِٕظّخ ِٓ خ٩ي رمذ٠ُ إٌّزغبد  ٤ٞؽذٜ ػٛاًِ إٌغبػ ئاٌضثْٛ ثأٔٙب  خذِخرٛطف

 خذِبد عذ٠ذح . ٚاثزىبس ٚاٌخذِبد اٌّزفٛلخ

  ْٛل١ّخ ٌّٕزغبرٙب ٚخذِبرٙب   ئػبفخرمَٛ ثٙب إٌّظّخ ثغ١خ  ئعزشار١غ١خرؼذ خذِخ اٌضث

ا١ٌّضح  اوزغبة ٚ ،( ا٦فشاداٌغٙذ اٌجششٞ ) ٚاعزخذاَٚرغط١خ ِغزٜٛ خذِخ اٌضثْٛ 

 .اٌفٛائذ) إٌّفؼخ ( ٌغٍغخ اٌزغ١ٙض ٚاٌزٛس٠ذ ٚئػبفخاٌزٕبفغ١خ 

رؾذ٠ذ٘ب  ٚئِىب١ٔخٍزؼشف ػٍٝ ِفَٙٛ خذِخ اٌضثْٛ ٌص٩س ؽشائك أعبع١خ  ػشع٠ّٚىٓ     

 ( . Langley et al.,2009:250ــ   (251ـــٚوب٨رٟ :
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 اٌّزؼٍمخ ِؼبٌغخ اٌشىبٜٚ  ِضً ِؼبٌغخ اٌطٍج١بد أٚ داسرٗئ٠ّىٓ  خذِخ اٌضثْٛ وٕشبؽ :ــ

أؽز١بعبرٗ ثبٌضثبئٓ ،ٚرؼذ أعبع١خ ٌّٙبَ إٌّظّخ ِٓ خ٩ي اٌزٛعٗ ٔؾٛ سػب اٌضثْٛ ٚرٍج١خ 

 ٚرؾم١ك ػٛائذ إٌّزظ .

  ٚرؼذ اٌّمذاس اٌفؼٍٟ ٌزؼظ١ُ خذِخ اٌضثْٛ ِٓ خ٩ٌٙب ِضً  :ـ ٌلأداءخذِخ اٌضثْٛ وّم١بط

ِٓ خ٩ي  ٥ٌداءفٟ ظً اٌٛلذ اٌّؾذد، ِٚم١بط  100%اٌمذسح ػٍٝ شؾٓ اٌطٍج١بد ثٕغجخ 

 ٍٟ ٌٍضثْٛ .اٌزأوذ ِٓ اٌغٙٛد اٌّجزٌٚخ فٟ أداء اٌخذِخ ٌغشع رؾم١ك سػب ؽم١مٟ ٚفؼ

 خ٩ي اٌؼًّ اٌّغزّش ػٍٝ رم١١ُ خذِخ اٌضثْٛ داخً إٌّظّخ   :ـخذِخ اٌضثْٛ وفٍغفخ ِٓ

 . ٥ٌداء ذَحٚاٌزضاِٙب ثزمذ٠ُ اٌشػب ٚاٌمٕبػخ ٚاٌزشو١ض ػٍٝ اٌغٛدح ٚأداسرٙب ٚٚػغ ِؼب١٠ش ػ

ِٓ  ِغّٛػخٚ ئعزشار١غ١خ ثأٔٙب " ٙبٚطف٠ّىٓ ٚرشٜ اٌجبؽضخ أْ خذِخ اٌضثْٛ              

اٌخذِخ  اٌّغزٙذفخ ِٓ خ٩ي ا٤عٛاقفٟ اٌزٕبفغٟ ٌٍّٕظّخ  شوضٙبدفخ ٌزؾغ١ٓ اٌّإٌشبؽبد اٌ

١ِضح رغُٙ فٟ رى٠ٛٓ ٚ ا٤خشٜ ٚا٤عٛاقثٕبء اٌؼ٩لبد ث١ٓ اٌضثبئٓ اٌّمذِخ اٌزٟ رّىٓ ِٓ 

 رغ٠ٛم١خ ِمبسٔخ ثبٌّٕبفغ١ٓ .

 

 Importance &  Aims  of  خذِخ اٌضثْٛ ذافـــٚأ٘  خ١ـــ:ــ أّ٘صب١ٔبً 

Customer Service  

، اٌّظشف١خ فٟ إٌّظّخ أ١ّ٘خ خذِخ اٌضثْٛ ػٓ د ٔظش اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓ بٚعٙ ذجب٠ٕر          

  . ٚثشىً ِخزظش ا٤ر٠ّٟٚىٓ ٩ِؽظخ أ١ّ٘خ خذِخ اٌضثْٛ ٚرٛػ١ؾٙب ثبٌغذٚي 

 ػٍٝ ٚفك أساء ثؼغ اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓ.خذِخ اٌضثْٛ أ١ّ٘خ  (   17غذٚي )اٌ

 خذِخ اٌضثْٛأ١ّ٘خ         اٌّظذس

Melnyk&Denzler , 

1996:116 

 عّبػ ٌٍّٕظّخ ثبعزضّبس ِٛاسد٘ب                                        . 

 ْٛاٌزٛعٗ ٔؾٛ أسػبء اٌضث. 

 . رؾغ١ٓ اٌخذِخ اٌّمذِخ 

 . أػطبء اٌضثْٛ اٌم١ّخ اٌزٟ رمٕؼٗ ػٍٝ اٌذفغ 

 Jobber,1998:464          . رؾغ١ٓ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ٚص٠بدح ِغز٠ٛبد اٌّخضْٚ فٟ إٌّظّخ 

  ْرٛف١ش لٕٛاد اٌزٛص٠غ اٌىفٛءحػّب. 

  ٓص٠بدح ِغزٜٛ اٌّؼٍِٛبد .رٛف١ش اٌطٍج١بد ثغشػخ فؼ٩ً ػ 

Clark,2000:212  . فُٙ ٚأعز١ؼبة ِب ٠ش٠ذٖ اٌضثْٛ ِٓ خذِبد ِٕٚزغبد إٌّظّخ 

  ثبٌٛلذ ٚاٌّىبْ إٌّبعج١ٓ.رغ١ٙض اٌخذِبد ٚإٌّزغبد 
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Strauss&Frost, 

 148:2001ــ149

 .ْٛأشجبع ؽبعبد ِٚزطٍجبد اٌضث 

  خ٩ي رمذ٠ُ خذِخ اٌضثْٛ إٌّٛرع١خ ػجش ا٨ٔزشٔذ. ا٦ٔزبع١خِؼبػفخ ِٓ 

  أ١ّ٘خ وجشٜ  ٚئػطبءٖاٌؼ٩لبد ِغ اٌضثْٛ  ئداسح. 

Stevenson,2007: 

407 

  اٌّشىٍخ ٚؽٍٙب أصٕبء ػ١ٍّخ اٌزمذ٠ُ . ٤دسانرفؼ١ً لذسح إٌّظّخ 

  ْٛئٌٝثشأْ اٌخذِخ ٚٔمً ٘زٖ اٌّؼٍِٛخ ِٓ اٌضثْٛ  ٚالزشاؽبرِٗغبّ٘خ اٌضث 

 اٌّخزٍفخ داخً إٌّظّخ  . ٚا٦داساد ا٤لغبَ ئٌِٝمذَ اٌخذِخ صُ 

 .ٓرط٠ٛش خذِبد ِٕٚزغبد إٌّظّخ ِمبسٔخ ثبٌّٕبفغ١ 

Baran et al., 

2008:1 61 

  ٚػٍٝ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ اٌمذسح ػٍٝ ا٨ؽزفبظ ثبٌضثْٛ .رؾم١ك إٌّظّخ 

   اٌّزشبثٙخٚع١ذح ٌٍضثْٛ ٌٍخذِبد ح ذرمذ٠ُ ػشٚع ػ    

 ٚعبئً ٚٔظُ ا٨رظبي ٨عز٩َ اٌؼشٚع اٌّمذِخ . رط٠ٛش 

Egan,2008:156  . ص٠بدح سثؾ١خ إٌّظّخ 

 . لذسح إٌّظّخ ػٍٝ رمذ٠ُ اٌغٛدح اٌؼب١ٌخ ثخذِبرٙب ِٕٚزغبرٙب 

Robbins&Jude, 

 301:2009ــ302

 خذِخ اٌضثْٛ ِٓ خ٩ي اٌزفبػً اٌّجبشش ث١ٓ اٌضثْٛ ِٚمذَ  حرٛفش عٛد

 اٌخذِخ 

 . ٓاٌؼًّ ػٍٝ رٛف١ش اٌزؼبؽف ٚاٌؼٕب٠خ ٌغزة اٌضثبئٓ اٌغذد ٚسػب اٌؾب١١ٌ 

 رىشاس اؽزّب١ٌخصمخ اٌضثْٛ ثّمذَ اٌخذِخ ٠ض٠ذ ِٓ  اٌخذِخ ا١ٌّّضح رٛفش 

  ِٚٛاطٍخ رؼبٍِٗ ِغ إٌّظّخ  . 

Noe et al., 

2009:490 

  فٟ أداء اٌؼ١ٍّبد وبفخ. ا٤عبطرٍج١خ سغجبد ٚأؽز١بعبد اٌضثْٛ ٚعؼٍٙب 

 .ٚػغ خذِخ اٌضثْٛ فٟ ثذا٠خ أٞ ػًّ ٠ٙذف ٌزؾغ١ٓ اٌؼ١ٍّبد اٌزٕظ١ّ١خ 

  ٚط٨ًٛ ٌزط٠ٛش ػ١ٍّبرٙب  داسح ا٦ ،ا٦فشادرؼظ١ُ خذِخ اٌضثْٛ ِٓ خ٩ي 

 ٠فىش ف١ٗ . اٌضثْٛ ِٚب ٠ٖش٠ذ اٌمذسح ػٍٝ إٌّبفغخ ِٓ خ٩ي ل١بط ِب 

Robbins&Decenzo

, 

 64:2010ــ     65

 

 . ا٨٘زّبَ ثبٌّّبسعبد اٌزغ٠ٛم١خ اٌفبػٍخ فٟ رؾغ١ٓ أداء إٌّظّخ 

 . ٓرؾم١ك اٌزذس٠ت اٌّزٛاطً ٌىبدس اٌؼًّ ٌٍزفبػً ِغ اٌضثبئ 

  ّٛٔ اٌّبٌٟ . ا٤داءٚاٌؼٛائذ ٚرؾغ١ٓ  ا٦سثبػص٠بدح 

 رؾغ١ٓ ِغزّش ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٚاٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثبئٓ . ئؽذاس 

  اٌغ١ذ . ا٤داءثٕبء ا٨ٌٛء اٌذائُ ٌٍضثْٛ ٚاٌّغزٕذ ػٍٝ ِخشعبد 

Lovelock&Wirtz,  

 543:2011ــ     545

 

 . ل١بَ إٌّظّخ ثبٌزٛعٗ ٔؾٛ رمذ٠ُ خذِخ ِزطٛسح ٚرؼظ١ُ خذِخ صثبئٕٙب 

  اٌؼب١ٌخ ١ٌزؼّٓ ٔشبؽبد اٌج١غ . ا٦ٔزبع١خرؾم١ك 

 . لذسح إٌّظّخ ػٍٝ ا٨ؽزفبظ ثضثبئٕٙب ٠غُٙ فٟ رؾم١ك اٌشثؾ١خ اٌؼب١ٌخ 

 . خٍك طٛسح ر١ٕ٘خ سائؼخ ١ِّٚضح ٌذٜ اٌضثبئٓ ػٓ إٌّظّخ 

 . ػذاد اٌجبؽضخ ثبلاػزّبد ػٍٝ الأدث١بد اٌٛاسدح فٟ اٌغذٚيِٓ إ  اٌّظذس  :

      

فٟ خذِخ اٌضثْٛ ٚثب٨ػزّبد ػٍٝ ا٢ساء اٌّٛػؾخ فٟ اٌغذٚي أػ٩ٖ ٔغزٕزظ ثأْ أ١ّ٘خ  

 :ــ       إٌّظّخ رىّٓ فٟ ئٔٙب رغبػذ ػٍٝ

  فبٌخذِخ اٌّز١ّضح ٌٍضثْٛ اٌزٟ رؾبٚي إٌّظّخ  ِٚٙبسارُٙ :ــ اٌؼب١ٍِٓ سادلذر١ّٕخ

أٔزبعٙب ٚرمذ٠ّٙب ٌٍضثبئٓ ٚص٠بدح ألجبي اٌضثْٛ ٌٍّٕظّخ ٚرىشاس اٌششاء ِٓ خذِبرٙب ٠غُٙ 
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خذِخ اٌضثْٛ  خٔؾٛ رأد٠ٚثبٌزبٌٟ ِىبفأرُٙ ٚرؾف١ضُ٘  فٟ رشغ١غ اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ رمذ٠ّٙب ،

٠غؼٍُٙ  ٚرفٛلٙب ػٍٝ إٌّبفغ١ٓ ، ٌٕغبػ إٌّظّخ ا٤عبطٚٚطف اٌؼب١ٍِٓ ثأُٔٙ اٌّشرىض 

 أفؼً اٌخذِبد ٌٍضثبئٓ ِٚؾبٌٚزُٙ ٌجزي عٙٛد سا١ِخ ِٚزٛاطٍخ ٨ٔغبص أدائُٙ ، ٠مذِٛا

ٌٗ أ١ّ٘خ ػظ١ّخ   اثزٙبعٗ ٚ  ئعؼبدِٖٓ لجً اٌؼب١ٍِٓ ثٙذف اٌّز١ّضح ٚرٛف١ش خذِخ اٌضثْٛ 

 فٟ ٔفٛط اٌؼب١ٍِٓ ٚػٍٝ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ .

  ْٛلذسح إٌّظّخ ػٍٝ رؾم١ك ؽبعبد ٚسغجبد اٌضثْٛ ٚخٍك  :ـــخٍك ٚرؼظ١ُ ل١ّخ اٌضث

، ٚرٛف١ش ٔظبَ رمذ٠ُ اٌخذِخ ثشىً ١ِّض ل١ّخ ٌٗ ٚاٌزٟ ٠زّٕٝ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ِٓ إٌّظّخ 

عٛل١خ أوجش ِٓ ِٚخزٍف ػّب ٠مذِٗ إٌّبفغ١ٓ ، ٚثبٌزبٌٟ ؽظٛي إٌّظّخ ػٍٝ ؽظخ 

  ٌٍضثْٛ ٚشؼٛسٖ ل١ّخ  ٚئػبفخ ،ب١١ٌٓ ٓ اٌؾثبئخ٩ي عزة اٌضثبئٓ ٚاٌّؾبفظخ ػٍٝ اٌض

 ٚرؾم١ك اٌّضا٠ب اٌزٕبفغ١خ . فٟ ثمبء إٌّظّخ  ا٤عبطثأٔٗ 

 إٌّظّخ ٚوبدس٘ب ـ رٛافش ا٨عزؼذاد اٌؾم١مٟ ِٓ لجً ص٠بدح ٚلاء اٌضثْٛ ٌٍّٕظّخ :ــ

 رؼظ١ُ سػبٖ ،،  ٚاؽز١بعبرٌٗطٍجبرٗ  ا٨عزغبثخ،  ( ٨ٔغبص خذِخ ثغٛدح ػب١ٌخ)اٌؼب١ٍِٓ

 ئلجبيٚاٌزفبػً ِؼٗ ػٓ ؽش٠ك ألبِخ ػ٩لبد طذالخ ِؼٗ ، ِٚغبٍِزٗ ٚاٌؼٕب٠خ ثٗ ٠غُٙ فٟ 

ٌخذِبد ِٕظّخ ِؼ١ٕخ دْٚ أخشٜ ٚاٌزٛاطً ِغ إٌّظّخ ٚأعزّشاس٠زٙب ٚثمبء٘ب اٌضثْٛ 

أْ رظجؼ خذِخ اٌضثْٛ عضءاً ِٓ  ئ٠ٌٚٝإدٞ ١ٌظ فمؾ سعُ اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ ثً ٠زؼذاٖ 

 ٔشبؽبد إٌّظّخ .

 ٛ٠مذِٖٛ  ل١بَ إٌّظّخ ث٩ّؽمخ إٌّبفغ١ٓ ِٚؼشفخ ِب ٠ش إٌّزغبد ٚاٌخذِبد :ـــرط

ٚاٌؼًّ ػٍٝ رمذ٠ُ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد راد اٌغٛدح اٌؼب١ٌخ ٚاٌزّب٠ض  خذِبدِٓ ٌضثبئُٕٙ 

ٚساء خٍك ل١ّخ ِزفٛلخ ٘ٛ خذِخ اٌضثْٛ  اٌزظ١ُّ ٚاٌزمذ٠ُ ،ٚاٌغجت اٌشئ١ظفٟ ػ١ٍّخ 

اٌغٛق ٚاٌجمبء  اخزشاقِٚٓ خ٩ٌٗ  ٚرخف١غ اٌىٍف ، ا٦سثبػٚسػبٖ اٌزٟ رغُٙ فٟ ص٠بدح 

 ٚثٕبء ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ٌٍّٕظّخ .

  ٓػٕذِب رمذَ إٌّظّخ ػشٚػٙب ٌٍضثبئٓ ٚرمذ٠ُ خذِبرٙب  طٛسح ر١ٕ٘خ ٌٍّٕظّخ :ـــرى٠ٛ

ٚرزطٍت خذِخ اٌضثْٛ  ِٚٙبسارٙب ،ِٛاسد٘ب ثىفبءح ٚفبػ١ٍخ  ٚاعزخذاَثبٌغٛدح اٌّطٍٛثخ 

ثبٌمٕبػخ اٌزبِخ ػٓ  ٌشؼٛسٖاٌّز١ّضح ثأْ إٌّزظ لذ ٔبي سػبٖ أٚ لذ فبق رٛلؼبرٗ أدٜ 

ٚثبٌزبٌٟ ٠إدٞ ٌخٍك طٛسح ر١ٕ٘خ سائؼخ ػٓ إٌّظّخ ٌذٜ اٌضثْٛ ،ٚوّب رزغّغ  ،إٌّظّخ 

ػ١ٍّبرٙب ثشىً ٔبعؼ ٠مٛد ٌٍز٠ٕٛغ فٟ ِّبسعبرٙب ٚاٌزىبًِ  ئداسح عٙٛد إٌّظّخ ٔؾٛ 

 . اٌم١ّخ اٌزٕبفغ١خ  ٚئداِخأعبع١خ ٌٕغبػ  ئعزشار١غ١خٚاٌزفٛق ػٍٝ إٌّبفغ١ٓ ػّٓ 

 :ــ ا٤رٟشىً ٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ أ١ّ٘خ خذِخ اٌضثْٛ ثبٌ
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                                                                  أ١ّ٘خ خذِخ اٌضثْٛ( 13 )شىً اٌ

 اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓثؼغ أساء ثبلاػزّبد ػٍٝ  ػذاد اٌجبؽضخ ِٓ إاٌّظذس :ــ 

 ّٔٛ ظً فٟ ، خذِبرٙب زؼض٠ضثٙب ٌ خزدأ وبفخ بٌّٕظّبدف اٌضثْٛ خذِخ أ٘ذافأِب             

 ػب١ٌخ ِٕزغبد ٚرمذ٠ُ اٌضثبئٓ لجً ِٓ خذِزٙب ؽٍت فٟ ا٤وضش ٌزىْٛ إٌّبفغخ ٚص٠بدح ا٨لزظبد

 سوض ‎1990/1980ي ؽٍٛ ِٓ اٌزغ٠ٛك ثذأِٓ خ٩ي  ٍِّٛعخ غ١ش وٛٔٙب سغُ ل١ّخ ٌٚٙب اٌغٛدح

 & Stokes) اٌجؼ١ذ اٌّذٜ ٚػٍٝ ٚإٌّظّخ اٌضثْٛ ِغ اٌؼ٩لبد ٚرط٠ٛش ػبي   ثشىً خذِبد ػٍٝ

etal 2010:260) ،  ْٛاٌؼذ٠ذ ِٓ ٌٙب  اٌزٟ أشبس ا٤٘ذافِغّٛػخ  ئٌٝٚرٙذف خذِخ اٌضث

ػٍّٙب أعبط ثأٔٙب  اٌّظشف١خ ٚرظفٙب زٟ رغؼٝ ٌزؾم١مٙب ع١ّغ إٌّظّبدٌٚااٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓ 

 .(Melnyk & Denzler,1996:116)  :ــ وب٤رٟ  ٟ٘ٚ

  ْٛإٌّظّخ  ئعزشار١غ١خؽغش اٌفغٛح اٌمبئّخ ث١ٓ  ٚأرم١ٍض  ئٌٝرٙذف ع١بعخ خذِخ اٌضث

 .                                                        ٚاٌضثْٛ

  اٌزفٛق ٚاٌزّب٠ض  ٚئِىب١ٔخ ا٢خش٠ِٓٓ اعً اٌزٕبفظ ِغ  ٌٍّٕظّخرؾذ٠ذ اٌى١ّخ ٚاٌفبػ١ٍخ

 . ػٍٝ إٌّبفغ١ٓ

 رٙذف خذِخ اٌضثْٛ ٌزؾم١ك ا٨رظبي اٌذل١ك ث١ٓ إٌّظّخ ٚاٌضثْٛ ٠ٚزُ رٌه ِٓ خ٩ي 

                                                                                        ا٤رٟ :ــ 

 .                 ل١بدح اٌٛلذ   .1

 . فٟ اٌزؼبًِ خاٌّشٚٔ .2

 .  اٌزشو١ض ػٍٝ اٌغٛدح .3

  ز١ّض .اٌّ ٚا٤داءاٌّّبسعبد  طج١كر .4

 :ـــ  ا٢ر١خ( فؾذدا أ١ّ٘خ خذِخ اٌضثْٛ ثبٌٕمبؽ Bingham&Gomes,2001:233ٚأِب )       

 خ٩ي رجٕٟ أعٍٛة  رجذأٚاٌزٟ  اٌّزؾممخ ا٤داءّمبسٔخ ٔزبئظ ِم١بط ٌخذِخ اٌضثْٛ  رٛفش ِٓ

 ٚػ١ٍّخ خذِخ اٌضثْٛ .

 ــ ا٢ر١خاٌزغبؤ٨د غبػذ ػٍٝ ا٦عبثخ ػٍٝ ر: 

ر١ّٕخ لذساد 

 اٌؼب١ٍِٓ ٚرذس٠جُٙ

رؼظ١ُ ل١ّخ 

 اٌضثْٛ
رط٠ٛش إٌّزغبد 

 ٚاٌخذِبد

ص٠بدح ٚلاء 

طٛسح   رى٠ٛٓ اٌضثْٛ

 ر١ٕ٘خ  ٌٍّٕظّخ
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 اٌضثْٛ ؟ اؽز١بعبدٟ٘  فُٙ إٌّظّخ ِب .1

 ٠ٚمذِٖٛ فٟ ػشٚػُٙ ؟ ْٛإٌّبفغ ٠فؼٍِٗب  .2

 ً٘ اٌضثْٛ ِغزؼذ ٌذفغ ِجبٌغ أوضش ٌخذِخ أفؼً ؟ .3

فب٩ٌعبثخ ػٓ ٘زٖ اٌزغبؤ٨د رىْٛ ِٓ خ٩ي رطج١ك ِؼ١بس ُِٙ ٠غزط١غ ِزبثؼخ إٌزبئظ            

ٚرم١ٍض ؽب٨د اٌفشً  ٚئصاٌخغ١ٕٙب ٚوغت ٨ٚء اٌضثْٛ ِٓ خ٩ي رؾغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ ٚرؾ

  ٚا١ٙٔ٨بس اٌزٟ ِّىٓ أْ رؾذس فٟ ػ١ٍّخ رمذ٠ُ اٌخذِخ . 

  اٌُّٙ  ا٤صشٚرؾذ٠ذ  ِٚزطٍجبد اٌضثْٛ )اٌّغٛل١ٓ( اؽز١بعبدٌزشع١خ  ئعزشار١غ١خٚوٛٔٙب

وٛادس اٌؼًّ  ، ا٤لغبَفٟ ػٍٝ سثؾ١خ إٌّظّخ ٚلشاسارٙب ٚاٌزٟ ع١ٕؼىظ رأص١شّ٘ب 

رٛف١ش  ثاِىبٔٙبِٚغز٠ٛبد خذِخ اٌضثْٛ اٌزٟ  اٌضثبئٓ ، ، اٌمٕٛاد ، اٌّزؼٍمخ ثبٌّٕزغبد

 %100ِذٜ ٚاعغ ِٓ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد اٌّز١ّضح ٚاٌمبدسح ػٍٝ أْ رؾمك سػب ٚلٕبػخ 

 ٌغ١ّغ اٌضثبئٓ .

           أْ أ٘ذاف خذِخ اٌضثْٛ ثّب ٠أرٟ :ـــ   (Stevenson 2005:391)ٚأػبف

  داخً إٌّظّخ أٚ ِؼٛلبد لظٛس  ئٞرط٠ٛش اٌخذِبد اٌمبئّخ ِٚؼبٌغخ  ئٌٝرٙذف

ثخذِبرٙب ِٕٚزغبرٙب ٠ٚزُ رٌه ِٓ خ٩ي اٌزؼبًِ ِغ اٌضثْٛ ِٚؼشفخ ِشبوٍٗ  خٚاٌّشرجط

 . ٚاٌزؼبًِ ِؼٗ ػٍٝ أعبط أعٍٛة ِٕطمٟ ٚرظشف ِؼمٛي ٚئدساوٙب

  اٌؼًّ ػٍٝ رشع١خ اٌغٛدح فٟ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ِٚؼبٌغخ اٌزطٛس ٚوفبءح ٚفبػ١ٍخ

 . ٌغشع رؾم١ك إٌغبػ

 (فؾذدٚ٘ب ثب٨رٟ:ـDess et al.,2008:101()Motiwalla&Thompson.2009:317) ٚأِب 

  َخ٩ي عؼ١ٙب اٌّزٛاطً ٌٍجؾش ػٓ وً ِبِٓ ثظفخ ػبِخ فٟ رط٠ٛش إٌّظّخ ا٦عٙب  ٛ٘

اٌزٟ ٠طشؽٙب ِٚٓ  ا٤عئٍخٚرٛف١ش اٌشد اٌغش٠غ ٌطٍجبرٗ ٚػٓ عذ٠ذ ١ِّٚض ٌزمذِخ ٌضثبئٕٙب 

اٌزم١ٕبد اٌؾذ٠ضخ وب٨رظبي ػجش ا٨ٔزشٔذ  اعزخذاَاٌّؾزًّ أْ رٛاعٙٗ ٠ٚزُ رٌه ِٓ خ٩ي 

 ٚاٌٙبرف .  ٚا١ّ٠٨ً

  اٌظؼجخ ٚاٌّؼمذح ػجش ا٨ٔزشٔذ  ا٤عئٍخػٓ غشػخ ث ٚا٦عبثخرٛف١ش ِٛالغ ِٚظبدس ٌٍشد

 . ئ١ٌٙبٚاٌضثْٛ ثؾبعخ 
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  ُرذس٠ت اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ رض٠ٚذ اٌخذِخ ٚرؼش٠ف اٌضثْٛ ثٙب ػجش اٌزم١ٕبد اٌؾذ٠ضخ ٚرؼ١ٍ

ا١ّ٠٨ً ٚغ١ش٘ب أٚ رؾم١ك اٌزفبػً ِٓ خ٩ي أ٨رظبي ثبٌّغٙض  اعزخذاَاٌضثْٛ ٌى١ف١خ 

 . ِجبششاً ٌزمذ٠ُ خذِخ ِجبششح ٌٍضثْٛ

  أعشاء ٠ؼىظ لؼب٠ب ٚػٛاًِ رُٙ اٌضثْٛ ٚرؼظُ طٛسح إٌّظّخ ِٓ ٚعٙٗ ٔظشٖ رٛفش

خذِبد ِٕٚزغبد  ٚئٔزبطفزغؼٝ دائّبً ٌزٛف١ش اٌخذِخ فٟ اٌّىبْ ٚاٌٛلذ إٌّبعج١ٓ ٌٍضثْٛ 

 خب١ٌخ ِٓ اٌؼ١ٛة ٚاٌزٟ رذسن ِٓ لجً اٌضثْٛ .

 إٌّظّبد اٌّظشف١خ ؽ١ّٕب رغؼٝ ٌٍزّب٠ض ئْفزوشا  (Barney&Hesterly,2010:54) ئِب      

زغٗ ٔؾٛ عٛدح خذِخ اٌضثْٛ ، ئٞ ٌذ٠ٙب اٌمذسح ػٍٝ رط٠ٛش ٚرؼظ١ُ ر فأٙب ٚاٌزفٛق فٟ اٌغٛق

ػٍٝ رؾم١ك ا٤داء بدسح عّؼزٙب أٚ شٙشرٙب ِٓ خ٩ي عٛدح خذِخ اٌضثْٛ ٚأ٠ؼب ٠غت ئْ رىْٛ ل

 .ّب الً ِٓ اٌخذِخ ٚئٔ ض ؽزٝ فٟ ِٕزغبرٙب ١ٌٚظ ر١ّض ػبي  اٌّزفٛق ٚاٌّز١ّ

 ع١بعزٙب ٚرؼذ٠ً سغجبرٗ ٚرؾذ٠ذ اٌضثْٛ ٠ش٠ذٖ ٌّب رظغٟ ئْ ٠غت خإٌبعؾ ٚإٌّظّبد

 خذِخ ثزطج١ك خزدأ عٛاء ؽذ   ػٍٝ حٚاٌظغ١ش حاٌىج١ش فبٌّٕظّبد صثبئٕٙب ٌطٍجبد بً ٚفم ِّٚبسعبرٙب

 ػٍٝ ا٨ؽزفبظ فٟ رٌه ٠غُٙ  ٚرؼظ١ّٙب اٌضثْٛ خذِخ ٚرغ١ٙض ، وّب أْ ِٚز١ّض سائغ ثشىً اٌضثْٛ

 خػب١ٌ عٛدح دائّب ٠طٍجْٛ اٌضثبئٓ ئْ ٚثّب إٌّظّخ ٚخذِبد ِٕزغبد ٌششاء ػٛدرٗ ٚرىشاس اٌضثْٛ

 ٌٍضثبئٓ اٌّمذِخ ػشٚػٙب خ٩ي ِٓ اٌزٕبفغ١خ فٟ ٚرغزّش رجمٝ ئْ دائّب رش٠ذ فبٌّٕظّخ ٚل١ّخ

 . ٌٙب ٚؽٍجُٙ

 ّٔٛرطأ رؾ٠ًٛ خ٩ي ِٓ ا٦ػّبي ّٔٛرطأ رفغش اٌزٟ إٌّبفغخ و١ف١خ ٠ٛػؼ غذٚيٚاٌ          

 & Dias) "اٌؼبٌّٟ اٌزظ١ٕف ّٔٛرط " ٚ٘ٛ عذ٠ذ ّٔٛرطأ ئٌٝ اٌزم١ٍذٞ ا٦ػّبي

Shah,2009:21_22). 

 راد اٌزظ١ٕف اٌؼبٌّٟ الأػّبي اٌزم١ٍذ٠خ الأػّبي

  . ْٛسػب اٌضث 

  ٗاٌضثْٛ .ٔؾٛ اٌزٛع 

 ٗٔؾٛ اٌشثؾ١خ . اٌزٛع 

  ٌٍٕشبؽ اٌغذ٠ذ. ا٤خ٩ل١خاٌّجبدب 

   . اٌزٛعٗ ٔؾٛ إٌّزظ 

 ٓاٌزشو١ض ػٍٝ اٌّذ٠ش٠ .           

    . ْٛأعؼبد اٌضث 

  ٗاٌّغبُ٘ ٚاٌضثْٛ .  ٔؾٛ اٌزٛع 

 . اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌشثؾ١خ ٚا٨عزّبػ١خ 

  إٌشبؽ . ٦ػبدح ا٤خ٩ل١خاٌّجبدب 

 . اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌغٛدح ٚاٌخذِخ 

       . ْٛاٌزشو١ض ػٍٝ اٌضث 

راد اٌزظ١ٕف  الإػّبئّٛرط  إٌٝٞ اٌزم١ٍذ الإػّبي( ٠ٛػؼ و١ف١خ اٌزؾٛي ِٓ ّٔٛرط   18غذٚي ) اٌ

 .ٚفمبً ٌٍزغ١شاد  فٟ أ٘ذاف خذِخ اٌضثْٛ اٌؼبٌّٟ

Source : Dias, Laura, Portolese  & Shah, Amit, J., " Introduction to    Business ". 

McGraw – Hill Companies, Inc. , New York, 2009.PP., 21. 
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 أْ أ٘ذاف خذِخ اٌضثْٛ ثّب ٠أرٟ :ـــ           Prid&Ferrell,2011:26)  )ٚأػبف       

  ف١ٗ اٌزغ١ٍُ  رط٠ٛش إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ٚاٌزّب٠ض فٟ ػشٚػٙب إٌّظّخ ثّب ئٌٝرٙذف ،

ػّبٔبد ٚٚػغ اٌخطؾ ٚرٛف١ش اٌّؼٍِٛبد ،رشر١جبد ِب١ٌخ  ، أػبفٗ اٌزٛص٠غ 

 . اٌؼشٚس٠خ

  ْٚرٛافش  عبػخ 24إٌّظّخ رؼًّ ػٍٝ رٛف١ش خذِخ اٌضثْٛ اٌّغب١ٔخ ػٍٝ ِذاسٚا

عبػبد اٌؼًّ إٌّبعجخ ٚا٩ٌّئّخ ٌٍضثبئٓ ، ٚرخظ١ض ِٛالغ ٚأسلبَ ِغب١ٔخ ٌزفبدٞ 

ٚا٨عزّبع ٌشىٛاُ٘ ٚؽب٨د فٟ ثؼغ اٌؾب٨د اٌطبسئخ  اٌخغبئش اٌغ١ش ِزٛلؼخ 

غٛدح ثٌخذِبد ٌّٕزغبد ٚارظ١ُّ اٚ ٚعٛء اٌزمذ٠ُ ِٓ لجً ِمذِٟ اٌخذِخ ، ا٦ّ٘بي

سػبُ٘ ِٚٓ صُ ٨ٚءُ٘  وً ٘زا رٛفشٖ إٌّظّخ ٌضثبئٕٙب ٌىغتِٕبعجخ ٚأعؼبس  ػب١ٌخ

 .ٚثمبء إٌّظّخ   اعزّشاس٠خٚاٌزٛعٗ ٔؾٛ 

  

 The Elements of Customerاٌضثْٛ :ــ ػٕبطش خذِخ  صبٌضبً 

service 

ِفَٙٛ خذِخ اٌضثْٛ ِفَٙٛ ِؼمذ ٠زأصش ثّذٜ ٚاعغ ِٓ اٌؼٛاًِ ٚاٌؼٕبطش  ئْثّب            

ِغز٠ٛبد اٌّخضْٚ ، رىشاس اٌزغ١ٍُ ، ا٨ػزّبد٠خ ، اٌّزٕٛػخ ٚاٌزٟ رٕؼىظ ِٓ خ٩ي رٛافش اٌخذِخ 

ٓ خذِخ اٌضثْٛ ٟ٘ ِؾذدح عٛ٘ش٠ب ٚثشىً ٔٙبئٟ ػ ئْاٌطٍت ٌزٌه ٠ّىٓ اٌمٛي  أّٔبؽ ئداسحٚ

رإصش ػٍٝ ػ١ٍّخ طٕغ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد اٌّزٕٛػخ  ٟاٌز اٌؼٕبطشغ ؽش٠ك اٌزفبػً ث١ٓ ع١ّ

اٌزٟ رزىْٛ ِٕٙب خذِخ اٌضثْٛ ف١ّب  ا٤عبع١خٌٍضثبئٓ ٌٚزٌه رمذَ إٌّظّخ ِغّٛػخ ِٓ اٌؼٕبطش 

اٌضثْٛ ٚرؾذ٠ذ اٌى١ف١خ اٌزٟ ٠ّىٓ ثٛاعطزٙب ص٠بدح اٌم١ّخ اٌّؼبفخ  ثششائ٠ٗزؼٍك ثّؼشفخ ِب ٠شغت 

)اٌؼغبسِخ ، (64 2004 :)ع٩ة ،،(Clark,2000:213-214) :ــــٟ٘ شٌٍضثْٛ ٚ٘زٖ اٌؼٕبط

،2005:320-321) 

 (:Pre-Transaction Elementsالعناصر السابقة للتعامل ) .1

ٚرزؼّٓ اٌؼٕبطش اٌغبثمخ ٌٍزؼبًِ رغبؤي إٌّظّخ ِغ ٔفغٙب ثشأْ اٌغٛأت اٌزٟ رىْٛ 

 : ب٢رٟ وثشاِغٙب  أِٚشرجطخ ثغ١بعخ إٌّظّخ 

 اٌزؼش٠ف ثغ١بعخ اٌخذِخ داخً إٌّظّخ ٚخبسعٙب ؟ً٘ رُ  أ 

 ؟ ا٢خش٠ٓاٌؼًّ ِغ  رأد٠خ أًٚ٘ ِٓ اٌغٌٙٛخ اٌزؼبلذ  ة 

 اٌخذِخ ِٕبعجخ ؟ داسح ٦اٌزشاو١ت اٌزٕظ١ّ١خ  ئًْ٘  ط 
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ً٘ ِٓ اٌّّىٓ ا٨ػزّبد ػٍٝ ٔظُ رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌخبطخ ٌّٛاعٙخ اٌؾبعبد اٌّخزٍفخ  د 

 ٌٍضثبئٓ ؟

 (: Transaction Elementػٕبطش اٌزؼبًِ ) .2

أغبص ٚظبئف اٌزٛص٠غ اٌّبدٞ ِضً إٌّزغبد  أٚ أداءٚرزؼّٓ خذِخ اٌضثْٛ اٌّجبششح فٟ 

ِٛصٛل١خ اٌزغ١ٍُ ٚاٌج١ئخ  ٚأ٠ؼبؽٍت لٛائُ اٌّؼٍِٛبد  ئداسح ٚٚاٌخذِبد اٌّزٕٛػخ 

 ػٍٝ اٌزغبؤ٨د اٌزب١ٌخ : ا٦عبثخ)اٌّؾ١ؾ( ٚرزؼّٓ 

 ا٨ٔزظبس (؟ وُ ِٓ اٌٛلذ رغزغشق ػ١ٍّخ رمذ٠ُ اٌخذِخ )ٚلذ أ 

 ِذٜ ٔغزط١غ اٌٛصٛق ثٛلذ ا٨ٔزظبس ؟ ئٞ ئٌٝ ة 

 ٟ٘ ٔغجخ اٌطٍت اٌزٟ ٠ّىٓ رٍج١زٙب ِٓ اٌّخضْٚ ؟ ِب ط 

 وُ ِٓ اٌٛلذ رغزغشق ػ١ٍّخ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد اٌخبطخ ثبٌطٍج١خ ؟ د 

 (: Post-Transaction Elementاٌؼٕبطش اٌلاؽمخ ٌٍزؼبًِ ) .1

اٌخذِخ ثّب فٟ رٌه اٌؼّبٔبد  أٚٚرشًّ اٌؼًّ ػٍٝ دػُ اعز٩ٙن ٚاعزؼّبي إٌّزظ        

ػ٩لبد ِغ  ئلبِخٚٚػغ اٌؼشٚع اٌزش٠ٚغ١خ ٚاعزخ٩ص ثشاِظ اٌخذِخ ٚاٌّغبّ٘خ فٟ 

 : ا٢ر١خػٍٝ اٌزغبؤ٨د  ا٦عبثخاٌضثْٛ ٚػٍٝ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ ٚرزؼّٓ 

 ا٨ؽز١بؽ١خ ِزٛافشح ؟ ا٤عضاءِذٜ رىْٛ  ئٞ ئٌٝ أ 

 ُ ِٓ اٌٛلذ ٠غزغشق ٚطٛي إٌّٙذع١ٓ ػٕذِب رمزؼٟ اٌؼشٚسح ٌزٌه ؟و ة 

 و١ف ٠ّىٓ اٌّؾبفظخ ػٍٝ رٛل١زبد اٌضثبئٓ ؟ ط 

  و١ف ٠ّىٓ اٌزؼبًِ ثغذ٠خ ٚثؾضَ ِغ اٌضثْٛ ػٕذ اٌشاػٟ ؟ د 

   ٠ٛػؼ ػٕبطش خذِخ اٌضثْٛ : (14ٚاٌشىً )
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 .ػٕبطش خذِخ اٌضثْٛ ( 14شىً ) اٌ

Source: Clark ,Moira."Marketing Managemant: ARelationship Marketing 

Perspective".Cranfield School of Management Macmillan Business Press Ltd. ,  

New York,  2000. ,P., 214 . 

            

اٌضثْٛ ػٍٝ خذِبد  ٚئلجبيٚأْ أ١ّ٘خ ػٕبطش اٌضثْٛ رىّٓ ِٓ خ٩ي ػ١ٍّخ اٌششاء        

ثشأْ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّب١ٌخ اٌؼب١ٍِٓ ٌى١ف١خ أعزخذاَ إٌّزظ  ا٦فشادإٌّظّخ ٚاٌزٟ رزطٍت رذس٠ت 

ِٚغزٜٛ اٌخذِخ اٌّمذِخ رفٛق اٌزٛلؼبد  ٠مذِٗ إٌّبفغ١ٓ ، ثزمذ٠ّٙب ثشىً ١ِّض ِٚغب٠ش ػٓ ِب

 اً ثٕبء ل١ّخ ٌٍضثْٛ وٛٔٗ ِغزؼذ٠ش٠ذٖ ِٓ اٌخذِبد ٚاٌؼًّ ػٍٝ  ٚدلخ اٌزغ١ٍُ ٚأػطبء اٌضثْٛ ِب

 (. (Bearden et al ., 2004:194 ٌذفغ أوضش )ػ٩ٚح عؼش(٨عز٩َ خذِخ راد ل١ّخ .

ِّٚبسعبرٙب ٠ّىٓ أْ ٠زؾمك ِٓ خ٩ي  ٦ػّبٌٙبٚأْ ٔغبػ إٌّظّخ ٚرطج١مٙب اٌظؾ١ؼ       

اٌز١ٕ٘خ ٌذٜ ػٍٝ عّؼخ إٌّظّخ ٚطٛسرٙب  اٌزذس٠ت ٚا٨ثزىبس ِٚؼبٌغخ اٌّشى٩د اٌزٟ رإصش

اٌؼ١ٍب فٟ إٌّظّخ رمغ ِغإ١ٌٚخ وج١شح ٚاٌّؾبفظخ ػٍٝ ِٛلغ إٌّظّخ ػٓ  داسح ا٦ فؼٍٝ اٌضثبئٓ ،

 ا٦فشادثشٔبِظ فبػً ٌزط٠ٛش ٚرذس٠ت ٚرؾف١ض  ئداسح  برٙباعجػّٓ ٚؽش٠ك ِؼبٌغخ اٌّشبوً ،ٚ

  ْ خذِخ اٌضثٛ

 اٌؼٕبطش اٌغبثمخ ٌٍزؼبًِ

ع١بعبد خذِخ اٌضثْٛ   وزبثخ  .3

 ٚسعبٌخ اٌخذِخ

 أدسان اٌضثْٛ ٌٙزٖ اٌغ١بعبد    .2

 وزبثخ أ٘ذاف خذِخ اٌضثْٛ  .1

 ػ١ٍّبد دػُ ٚأعٕبد إٌّظّخ.  .1

الافشاد ٚا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ  .1

 اٌذاػُ لأ٘ذاف اٌخذِخ.

 اٌذػُ ٚالاعٕبد اٌزمٕٟ .1

صمخ اٌضثْٛ ثبلارظبلاد ,   .1

 ٚثغٛدح اٌخذِخ

 اٌّؼٍِٛبد اٌّزبؽخ ٌلاعزخذاَ . .1

 

 ػٕبطش اٌزؼبًِ

 أداسح أّٔبؽ اٌطٍت . .3

 اٌزٛل١ذ .                            .2

 ِغز٠ٛبد اٌخذِخ .   .1

 دلخ إٌظبَ .   .1

 . الإػبف١خاٌخذِبد  .1

 اٌّؾ١ؾ )اٌج١ئخ ( .  .1

 اٌز٠ًّٛ .  .1

اٌذلائً ٚاٌجشٕ٘خ ثئلأِضٍخ  .1

 ٚاٌزغبسة .

 رؾم١ك إٌزبئظ . .1

 اٌؼٕبطش اٌلاؽمخ ٌٍزؼبًِ

 اٌزؾز٠شاد . .3

 ِؼبٌغخ اٌشىبٜٚ . .2

 أعزخلاص ثشاِظ اٌخذِخ.  .1

 رذل١ك عٛدح اٌخذِخ . .1

ِخطؾ اٌخذِخ ٌٍّشىلاد  .1

 اٌؾم١م١خ .

اٌزغ١ٙلاد اٌّغبػذح ِب ثؼذ  .1

 اٌششاء .

 ػ١ٍّخ اٌج١غ . .1

 اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش . .1

 أٔذ٠خ اٌٛلاء. .1

 اٌغٙٛد اٌزش٠ٚغ١خ .30

   أعزشار١غ١خ ٚلذ اٌؼًّ .11
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ُ ٚاٌزضاُِٙ ٌخذِخ اٌضثْٛ ،٠ٚؾزبط ٘زا اٌجشٔبِظ ٌخّغخ ِىٛٔبد ٙاٌؼب١ٍِٓ ٚاٌؾظٛي ػٍٝ ٨ٚئ

 .( Peter&Donnelly,2007:182)  :ــٚوب٨رٟ أعبع١خ 

  داسح ا٦ٌٚؼّبْ رٌه ٠ٕجغٟ ػٍٝ  اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ ، ٧ٌفشادػ١ٍّخ ا٨خز١بس اٌذل١ك 

 رؾذ٠ذ اٌّٙبساد اٌزٟ ٠ٛاعٙٙب ِمذَ اٌخذِخ ثٛػٛػ .

  ٍِّٚٛعخ ٚاٌّشرىضح ػٍٝ ٚعٛد أعزشار١غ١خ خذِخ ِؾذٚدح . ٚاػؾخٚرىْٛ اٌشعبٌخ 

 ثؼ١ٍّخ طٕغ إٌّبرط ٌزمذ٠ُ خذِبد ِجزىشح ٚاٌؼًّ ػٍٝ ِىبفئخ اٌؼب١ٍِٓ . ٠ش٠ٓل١بَ اٌّذ 

 ػٍٝ أػّبٌُٙ ٚدػُّٙ ٚرٛف١ش  ا٦فشاد ٠ش٠ٓاٌّزبثؼخ اٌفبػٍخ ٚاٌّغزّشح ِٓ خ٩ي رم١١ُ اٌّذ

اٌمبث١ٍخ ٚاٌشغجخ ٚا٨عزؼذاد اٌؾم١مٟ ػٍٝ رمذ٠ُ اٌزؾف١ض إٌّبعت ثٙذف أػطبئُٙ اٌمذسح ٚ

 اٌخذِخ ثغٛدح ػب١ٌخ .

  ُٙ٠ٚشوض ٘زا إٌٛع ِٓ  ا٠غبث١خ ِٛالفاٌزأو١ذ ػٍٝ رذس٠ت اٌؼب١ٍِٓ ٌؼّبْ أِز٩و

 ٚا٨ثزغبِخ .  ٚرم١ٕبد خبطخ ِضً ٔجشح اٌظٛد ، خأعزّبػ١اٌزذس٠ت ػبدٖ ػٍٝ أعب١ٌت 

فبٌؼذ٠ذ ِٓ إٌّظّبد اٌّظشف١خ رؼًّ ػٍٝ ٚػغ ثشاِظ ٌٍزؼبًِ ِغ صثبئٕٙب ِٚٓ ٘زٖ       

ػ٩لبد اٌضثْٛ ثبٌٕغجخ ٌٍخذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ ٌىٛٔٙب رغٕٟ اٌىض١ش ِٓ اٌفٛائذ  ئداسح ا٤ٔظّخ 

٠فىشْٚ ثٗ فٟٙ  ٚإٌّبفغ ثارجبع ٘زٖ ا٤ٔظّخ ٚرؾغٓ ػ٩لزٙب ثضثبئٕٙب ٚرؼشف ِب ٠ش٠ذٚٔٗ ِٚب

 (. Stair&Reynolds,2010:232رٟ :ــ )رؾمك ا٤

 .ْٛرؾغ١ٓ سغجبد اٌضث 

 .ْٛص٠بدح ا٨ؽزفبظ ثبٌضث 

 .أخفبع وٍف اٌّج١ؼبد 

  . ْٛاٌمذسح ػٍٝ رٍمٟ ؽٍجبد اٌضث 

 

  Customer Service Strategyخذِخ اٌضثْٛ    إعزشار١غ١خساثؼبً :ــ  

،  (Clark,2000:215)خذِخ اٌضثْٛ ثبٌخطٛاد اٌشئ١غخ  ٚوب٨رٟ :ـــ  اعزشار١غ١خرجذأ ط١بغخ   

 (. 323-2005:322)اٌؼغبسِخ ،
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  Indentifying A Service Missionرؾذ٠ذ سعبٌخ )ِّٙخ (اٌخذِخ  1. 

أٚ فٟ رج١بْ  \ رٛػؼ إٌّظّخ عٛ٘ش اٌخذِخ ٚل١ّزٙب اٌزٟ رمذِٙب فٟ اٌشعبٌخ اٌؼبِخ ٌٙب ٚ           

سعبٌخ ِفظٍخ ٌخذِخ اٌضثْٛ ،٠ٚشوض ٘زا اٌزٛػ١ؼ ػٍٝ ػٕبطش ١ِّضح ٚفش٠ذح ٚدل١مخ رؼىظ 

فٍغفخ إٌّظّخ ٚاٌزضاِبرٙب ٨ٚٚئٙب ٌخذِخ اٌضثْٛ ػٍٝ عج١ً اٌّضبي ل١بَ إٌّظّخ ثّٕؼ لشٚع 

 لشٚع رمذَ ٌٍطٍجخ ِٓ لجً ثؼغ اٌّظبسف . أٚئعىب١ٔخ ٤طبؽت اٌذخً اٌّؾذٚد 

   Setting Customer Service Objectivesأ٘ذاف خذِخ اٌضثْٛ ط١بغخ  2.

ئر ٠ٕجغٟ أْ رىْٛ أ٘ذاف إٌّظّخ ٚاػؾخ ِٚؾذدح ثشىً دل١ك ِٚفِٙٛخ ٨ع١ّب ػٕذِب        

أْ  ا٤٘ذاففبػٍخ ٚوفٛءح ،ٚثٍغخ اٌضثْٛ ٠زٛعت ػٍٝ  ئعزشار١غ١خرشغت فٟ ط١بغخ ٚٚػغ 

 :ـــ وب٤رِٟؾذدح  ٟٚ٘  ٤عئٍخ ئعبثبدرىْٛ 

 ؟  ا٤خشٜأ١ّ٘خ خذِخ اٌضثْٛ ِمبسٔخ ثؼٕبطش اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ  ِب 

 ِٕبفغ١ٕب ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌضثْٛ ؟ ِٓ 

 أ١ّ٘خ ػٕبطش خذِخ اٌضثْٛ رغُٙ ٚثشىً وج١ش فٟ ص٠بدح اٌؾظخ اٌغٛل١خ ٚرؾم١ك  ِب

 سػب اٌضثْٛ ؟

 اٌضثْٛ فٟ  أثؼبد اٌخذِخ اٌزٟ ٠زٛعت أخز٘ب ثٕظش ا٨ػزجبس ٚا٨٘زّبَ اٌىج١ش ِٓ لجً ِب

 ٌٍّٕظّخ اٌزٟ ٠زؼبًِ ِؼٙب ؟ اخز١بسٖ

 ٌزٞ ٔفؼٍٗ ِمبثً أداء إٌّبفغ١ٓ ٚأعب١ٌجُٙ ٚعٍٛو١برُٙ فٟ لطبع اٌؼًّ ٚاٌزٕبفظ ؟ ا ِب 

 

 Customer Service Strategyط١بغخ أعزشار١غ١خ خذِخ اٌضثْٛ .  3 

Fomulaton   

ِٓ رمغ١ّبد عٛل١خ رجؾش ػٓ ِغّٛػبد ِخزٍفخ ِٓ  ا٤عٛاقٚرزأٌف أغٍت           

اٌّغزٜٛ ٔفغٗ ِٓ اٌخذِخ فأْ اٌزغضئخ ٠ّىٓ أْ ئٌٝ ٠ؾزبعْٛ  اٌضثبئٓ ٨ِبداَ  اٌفٛائذ)إٌّبفغ( ،

إٌّبعجخ ٌىً رمغ١ُ ( Service Package ٌٍؾظٛي ػٍٝ ؽضِخ اٌخذِخ ) ا٤فؼًرىْٛ اٌٛع١ٍخ 

 ا٢ر١خأعبع١خ ٌٍخذِخ ٚرؼُ اٌخطٛاد  ا٦عزشار١غ١خٌزط٠ٛش  ِذخ٩ً  ٠زؼّٓٚؽ١ش  عٛلٟ ِؾذد ،

 :ــ                                                

 ٚرؼش٠ف رمغ١ّبد اٌخذِخ ٚاٌّزطٍجبد اٌخبطخ ثٙب . رؾذ٠ذ أ 
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  أ١ّ٘خ . ا٤وضشرؾذ٠ذ اٌضثبئٓ ٚإٌّزغبد 

 . رؾذ٠ذ أ٠ٌٛٚبد أعزشار١غ١بد اٌخذِخ اٌّغزٙذفخ 

 . رط٠ٛش ؽضِخ اٌخذِخ 

ِٓ رط٠ٛش   ٌخذِخ اٌضثْٛ ف٩ثذ ا٤عبع١خس اٌغٛق ٌزؾذ٠ذ اٌؼٕبطش أعزخذاَ ثؾ٠ّٚٛىٓ         

ؽضِخ اٌخذِخ اٌزٟ رىْٛ لبدسح ػٍٝ رمذ٠ُ إٌّبفغ اٌزٟ رؼطٟ ل١ّخ ػب١ٌخ ٌٍضثْٛ ثششؽ أْ رىْٛ 

 ٘زٖ اٌم١ّخ أػٍٝ ِٓ اٌم١ُ اٌزٟ ٠مذِٙب إٌّبفغْٛ فٟ ؽضِخ خذِبرُٙ .

  Implementation Programme. رٕف١ز اٌجشاِظ :ـــ 4

ػٕذ رطٛس ؽضِخ اٌخذِخ ٌىً لطبع أٚ رمغ١ُ عٛلٟ ِؾذد رؼغ ٘زٖ اٌخذِخ عضءاً ِٓ اٌّض٠ظ      

 :ـــ ا٤رٟ اٌشىً ٚوّب ٠ٛػؾٗ ،اٌزغ٠ٛمٟ ٌٍّٕظّخ )اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ اٌّزىبًِ (ٌخذِخ اٌضثْٛ 

 

 

 

 

 

 

 . اٌّزىبًِ ثؼذ أدخبي خذِخ اٌضثْٛ ( اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ 15شىً ) اٌ

  Source: Egan,John,"Relationship Marketing "Exploring relation   strategies  in 

marketing,Prentice Hall/Pearson Education,New York, 2008,P.,29 . 

  خذِخ اٌضثْٛ

  Customer 

Service 

اٌغؼش 
Price 

اٌزش٠ٚظ 
Promotion 

إٌّزظ 
Product 

الافشاد 
People 

 اٌّىبْ

Place 

 اٌذ١ًٌ اٌّبدٞ

physical 

Evidence 

 ٌؼ١ٍّبدا

Processes 
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خذِخ اٌضثْٛ وؼٕظش  ئدخبيٚػ١ٍٗ فأْ اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ اٌخذِٟ لذ أخزٍف ثؼذ           

اٌزغ٠ٛم١خ اٌىف١ٍخ ثٕغبػ أعٛاق  ا٦عزشار١غ١خفٟ رطج١ك  ا٤عبطؼذ ِٓ ػٕبطشٖ ٚاٌزٟ ر

 .                                                                                                           إٌّظّخ

 ٠غبػذ اٌزذس٠تئٞ ئْ  ، ذَٖ ػ   ؽشق فٟ اٌضثْٛ خذِخ ؾغ٠ٓ اٌّزٛاطً اٌزذس٠تئر             

 ، اٌضثْٛ طٛة اٌزٛعٗ صمبفخ خٍكٚسغجبرٗ ِّب ٠غبػذ فٟ  اٌضثْٛ اؽز١بعبد فُٙػٍٝ  اٌؼب١ٍِٓ

ِٓ   شٚعٌٙٛخ اٌزؼبًِ ِؼُٙ ٠ٛفش اٌىض١ ا٨ؽز١بعبد رٍه رٍمٟ ٠غٍٙٛا اٌّزذسث١ٓ اٌضثبئٓوّب أْ 

رزؼّٓ اٌزٟ رؼؼٙب إٌّظّبد اٌّظشف١خ  اٌضثْٛ خذِخ رؾغ١ٓ ئعزشار١غ١خٚأْ ، اٌغٙذ ٚاٌٛلذ 

 . (Jackson etal, 2009:271ــ272)ا٤رٟ :ــ 

 ُٙو١ف١خ ٚرٛف١ش إٌّظّخ لجً ِٓ اٌّز١ّضح اٌضثْٛ خذِخ رغٙض :ــ اٌضثْٛ اؽز١بعبد ف 

 ؽش٠ك ػٓ اٌضثْٛ خذِخ ٚئعٕبد ٚدػُ ا٨رظبي، ِٙبساد ٚرٛف١ش صثبئٕٙب خذِخ رؾغ١ٓ

 ِٚٙبَ اٌّشبوً ِؼبٌغخ. ٌٍضثبئٓ ػمبس٠خ لشٚع ِٕؼ ،اٌّب١ٌخ اٌخذِبد ثؼذ ػٓ ا٨رظب٨د

 . ِؼبسفُٙ رط٠ٛشٚ ، اٌضثبئٓ ِغ أفؼً ٚارظبي ا٤خشٜ اٌضثْٛ خذِخ

 اٌضثبئٓ ٚرذس٠ت اٌخذِخ رمذ٠ُ فٟ ُِٙ دٚس   ٌٗ زذس٠تاٌ ِزضا٠ذح ثظٛسٖ:ـــ  اٌضثبئٓ رذس٠ت 

( اٌخبسع١خ اٌج١ئخ) اٌخبسعٟ اٌّؾ١ؾ ػٍٝ ٚا٨ؽ٩ع إٌّظّخ ٌؾذٚد ػجٛس ٔمطخ ٘ٛ

  عبػذد إٌّظّبد ِٓ اٌؼذ٠ذ اٌؼشع ٌفشق أػبفٟ ٚرذس٠ت وبفخ اٌضثبئٓ ِغ ٚاٌزؼبًِ

 اؽز١بعبد ٌزٍمٟ ِشاعغ ٠شًّ اٌضثْٛ ٚرذس٠ت ػٍّٙب فشق رط٠ٛش ٚفٟ صثبئٕٙب خذِخ فٟ

 . ٤ٚعٛالٙب اٌضثْٛ ٌذٜ خبطخ ٚسغجبد

 

 Dimensions Of customer serviceذِخ اٌضثْٛـبد خـؼــأث خبِغبً:ــ

أْ عٛدح خذِخ اٌضثْٛ طؼجخ اٌزؾذ٠ذ ٚاٌم١بط ٚاٌغ١طشح ٚا٨رظبي، ٌىٕٙب ِّٙخ           

٠ؼشفٛا طفزٟ عٛدح خذِخ اٌضثْٛ  ئْثبٌٕغجخ ٌٕغبػ إٌّظّخ ، ٌزا ٠زٛعت ػٍٝ ِمذِٟ اٌخذِخ 

 ( .Etzel et al .,2007 :301):ـ ا٢رٟٚػٍٝ إٌؾٛ 

 ، ْٛ١ٌٚظ ِمذَ اٌخذِخ .  عٛدح اٌخذِخ ِؾذدح ِٓ لجً اٌضث 

 و١ف١خ أٔغبص ػٓ مذس اٌضثْٛ عٛدح اٌخذِخ ِٓ خ٩ي ِمبسٔخ رٛلؼبرٗ ِغ ٩ِؽظبرٗ ٠

                                                                                                                     اٌخذِخ .
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 ١ٌٚظ ٕ٘بن ِب اٌضثْٛ ِؼمٌٛخ ،رٛلؼبد أْ رٛعذ ٕ٘بن ِؼب١٠ش رؼّٓ  ٚفٟ ٘زا اٌظذد ٨        

ػ١ٍٙب ِٓ اٌّشح  ػزّبد ػٍٝ رغشثٗ ٚاؽذح فمؾ ،١ٌٚظ ؽىّٗ  ثب٨ ا٤داء٠ؼّٓ أْ اٌضثْٛ ٩٠ؽع 

اٌغٛدح اٌشبٍِخ ثىفبءح ٚفبػ١ٍخ فٟ إٌّظّبد  ئداسح ؼبٍِٗ ِغ إٌّظّخ ، ٚثبٌزبٌٟ رطجك فٟ ر ا٤ٌٚٝ

 ( .Etzel et al .,2007 :301)  اٌخذ١ِخ ٚوب٨رٟ :ـــ

 . ِغبػذح اٌضثْٛ ػٍٝ ط١بغخ اٌزٛلؼبد 

  ل١بط ِغزٜٛ اٌزٛلؼبد فٟ عٛلٙب اٌّغزٙذفخ. 

 . ِؾبٌٚخ أثمبء عٛدح اٌخذِخ صبثزخ فٛق أٚ ػٕذ ِغزٜٛ اٌزٛلؼبد   

أْ أثؼبد خذِخ اٌضثْٛ ِىٛٔخ ِٓ ص٩س أثؼبد ( 73ــ2004:72ؽ١ٓ ٠شٜ ) ع٩ة ،فٟ       

 ٚوب٨رٟ :ــ ٚاٌزٟ ٟ٘ أثؼبد ٌغٛدح اٌخذِخ  أعبع١خ

، ا٨ؽزشاَ ،اٌزؼبؽف ،ا٨٘زّبَ اٌشخظٟ  ا٦ٔغب١ٔخٌىً صثْٛ ؽبعبرٗ  :ــ الإٔغبٟٔاٌجؼذ ــ أ 

 ،ٚا٨رظبي اٌّجبشش ِغ اٌضثْٛ .

صثبئٕٙب اٌىغبد ا٨لزظبدٞ رؼًّ ػٍٝ وغت ل١بَ إٌّظّخ فٟ أٚلبد  اٌجؼذ إٌّٟٙ :ــــ ة 

ٚاعغ ِٓ ؽبعبد ٚسغجبد صثبئٕٙب ثشأْ رٍج١خ ِذٜ  ٚاٌؾظٛي ػٍٝ ٨ٚئُٙ ٚصمزُٙ ثٙب ،

ص٠بدح ٚ ، اٌّٛصٛل١خ ، ،ِٓ خ٩ي ص٠بدح ِظبدس ا٨سرمبء ثبٌخذِخ وبٌزذس٠ت أٚ اٌزٛظ١ف

 . ا٤ِبْ

وفبءح  ، اٌظذالخ ِغ اٌضثْٛ  وغ١بعبدٚأْ اٌؾبعبد غ١ش اٌّشئ١خ  اٌغبٔت غ١ش اٌّشئٟ :ــــ ط 

 اٌّّىٕخ .اٌؼ١ٍّبد ٚص٠بدح سغجخ ِمذِٟ اٌخذِخ ٚاٌضثبئٓ ٌجزي اٌغٙٛد 

         

اٌؼ١ٍّبد ٚاٌزغ٠ٛك ػٍٝ ٚعٛد ػذح أثؼبد  ئداسح فٟ  ٠ْٛزفك اٌىزبة ٚاٌجبؽضثشأْ رٌه ٚ        

، ٚرٛطف ثأٔٙب أثؼبد عٛدح خذِخ ٌخذِخ اٌضثْٛ ٚاٌزٟ ٟ٘ رارٙب أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ 

ٌم١بط خذِخ  اً أثؼبد10) ( أْ ٕ٘بن )Evans&Lindsay,2011:235، ٚوّب ؽذد٘ب )اٌضثْٛ 

،  ، اٌّظذال١خ ، ا١ٌٍبلخا١ٍ٘٤خ ،  ، ا٨عزغبثخ :ـ ) ا٨ػزّبد٠خاٌضثْٛ )عٛدح خذِخ اٌضثْٛ( ٚوب٨رٟ

ٚاٌغذٚي ٠ج١ٓ أساء اٌىزبة ، ٚاٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش(   ، ، اٌزؼبْٚ ، فُٙ اٌضثْٛ ، ا٨رظبي اٌٛطٛي

 :ــ ٠أرٟ ٚوّب (  19ٚوّب ِج١ٓ فٟ اٌغذٚي )    ؽٛي أثؼبد خذِخ اٌضثْٛ
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 أثؼبد خذِخ اٌضثْٛ (  19غذٚي )اٌ
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اٌّظشف١خ ( خذِخ اٌضثْٛ ِٓ أثؼبد )عٛدح اٌخذِخ ؼذد ٠زج١ٓ ٌٕب ر أػ٩ِٖٓ اٌغذٚي                  

اٌزٟ ؽبصد ػٍٝ ٔغجخ ارفبق  ا٤ثؼبدع١زُ اػزّبد ٚعٙخ ٔظش ِغّٛػخ ِٓ اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓ، ٚ

 . ( اٌزؼبؽف , اٌٍّّٛع١خ , اٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ ,خ الاعزغبث , الاػزّبد٠خ% ٟٚ٘ )50 اوضش ِٓ 

 :ـ ا٤رٟ(  16ثبٌشىً)  ثؼبد٘زٖ ا٠ٚ٦ّىٓ رٛػ١ؼ           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( أبعاد خدمة الزبون                                                                  16شكل )ال

 . اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓثؼغ أػذاد اٌجبؽضخ ثبلاػزّبد ػٍٝ أساء  من المصدر:ــ

 ٚف١ّب ٠أرٟ رٛػ١ؼ ٌٙزٖ ا٦ثؼبد :ـ

   Reliability )اٌّؼ١ٌٛخ(:ــ الاػزّبد٠خ 1 

 ، اٌّؼ١ٌٛخٚاٌّٛصٛل١خ أٚ  ،Performance((Looy etal.,1998:136) ) ا٤داءرؼٕٟ            

،  Consistenly&Accuratly،(Dependably  (Stevenson,2007:403)) ٚاٌذلخ اٌضجبد

اٌضثبئٓ ثشىً اٌذل١ك ٚاٌظؾ١ؼ ٚاٌضبثذ  ئٌٝاٌخذِخ اٌزٟ ٚػذد ثزمذ٠ّٙب  ثأداءٚرؼٕٟ ل١بَ إٌّظّخ 

(، Heizer&Render,2008:212)اٌزؼٙذ()ذ،أٞ أٔغبص ِب٘ٛطؾ١ؼ ِٕز اٌجذا٠خ، ٚا٨ٌزضاَ ثبٌٛػ

وّب  ِٓ ؽ١ش اٌٛلذ ٚا٨ٔغبص، ِٚؼزّذٖ ٠مذَ ٌٗ خذِخ دل١مخ ثبْفبٌضثْٛ ٠زطٍغ ٌّضٚد اٌخذِخ 

ٚرّضً  (،2007:207)اٌطبئٟ ٚأخشْٚ،ٚرٍجٟ سغجبرٗ  ٌزٕبي سػبٖ ٚػذٖ  ثزٌه )ِمذَ اٌخذِخ(

خذِخ اٌضثْٛ ثب٨عزغبثخ ٌطٍجبد اٌضثْٛ ثبٌٛلذ اٌّؾذد،فزؼًّ إٌّظّخ ػٍٝ أسشبد ٚرؼ١ٍُ صثبئٕٙب 

ٚؽ١ش رمذَ ٌُٙ لٛائُ ٚفٛار١ش ٚث١بٔبد  ٌى١ف١خ ا٨عزفبدح ِٓ اٌخذِخ اٌّمذِخ ثبٌطش٠مخ اٌظؾ١ؾخ،

 أثؼبد خذِخ اٌضثْٛ
Customer 

Service 

 الاػزّبد٠خ

 اٌٍّّٛع١خ خالاعزغبث

 اٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ اٌزؼبؽف
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ٌزا ػ١ٍٙب أْ  ٚرٛف١ش اٌخذِخ ٚرغؼ١ش٘ب ٚؽً اٌّشبوً اٌّؾزٍّخ ، ،ٚا٤خطبءخب١ٌخ ِٓ اٌؼ١ٛة 

ِٓ خذِبد إٌّظّخ  ّب ٠ش٠ذٖ اٌضثْٛ ِٚب ٠شغت فٟ اٌؾظٛي ػ١ٌٍٗرىْٛ ِذسوخ ٚٚاػ١خ 

ٚرشػٟ  اٌٛػٛد ٚرؾبفع ػ١ٍٙب رٍه فبٌضثْٛ ٠شغت ثبٌزؼبًِ ِغ إٌّظّبد اٌزٟ رٕغض ،ِٕٚزغبرٙب 

ٚفٟ أؽبس ٘زا اٌّفَٙٛ ٠غت ػٍٝ إٌّظّبد  (،Evans&Lindsay,2011:222)ؽّٛؽبرٗ 

ٚأْ رذسن ثبْ رٛلؼبد اٌضثْٛ  ا٨ٌزضاَ ٚثشىً دل١ك ػٍٝ رمذ٠ُ خذِخ اٌضثْٛ ؽغت اٌٛػٛد،

لذ عبّ٘ذ فٟ وغت ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ٚػٍٝ رىشاس ِٚؼبٚدح اٌضثْٛ  ٚا٤داءؽٛي ثؼذ ا٨ػزّبد٠خ 

      ع١ذ ػٓ إٌّظّخ فٟ ر٘ٓ اٌضثْٛ . أطجبعٚخٍك  إٌّظّخ ِغ  اٌّغزّشٌٍزؼبًِ 

   Responsivenessخ   :ــ الاعزغبث 2

ٟ٘ اٌمذسح ػٍٝ اٌزؼبًِ اٌفؼبي ِغ وً ِزطٍجبد اٌضثبئٓ، ٚرؼشف ثشغجخ إٌّظّخ          

،  Willingss to halp customer )ٚاٌؼب١ٍِٓ ف١ٙب ٚأعزؼذادُ٘ فٟ اٌّغبػذح اٌفٛس٠خ ٌٍضثبئٓ )

ٚرغؼٝ ِٕظّبد  Prompt Produce(،Baran etal,2008:398،)) ) ٚرغ١ٙضُ٘ ثّٕزظ ربَ

ٚاٌشغجخ فٟ رمذ٠ُ ٚرظ١ُّ ِٕزغبد  ِؼٌٗزٍمٟ أؽز١بعبد اٌضثْٛ ِٓ خ٩ي اٌزؼبًِ  ا٦ػّبي

ِٕظّخ دْٚ أخشٜ ِٓ  خ٩ي ا٨عزغبثخ  اخز١بسٚخذِبد عذ٠ذح ٚاٌؼبًِ اٌشئ١غٟ ٚاٌّغإٚي ػٓ 

ٚثغبؽخ  ، أغبص٘بٌضثبئٕٙب ثغشػخ ٚاٌزٞ ٠زغغذ فٟ عشػخ رمذ٠ُ اٌخذِخ ثغٛدح ػب١ٌخ ٚعشػخ 

٠مؼٟ ػٍٝ ؽبٌخ اٌشه اٌزٟ  ا٠غبث١بً  اً ٠ؼطٟ اٌضثْٛ ِإشش ٚاٌزؼبًِ اٌغ١ذ رمذ٠ّٙب ، ئعشاءاد

 .Russell&Taylor,2009: 53)ــ54) ٠زؼشع ٌٙب فٟ ا٨ٔزظبس

 ٌشغجبرٗ ِٚزطٍجبرٗ  بٌزٛاطً ِغ اٌضثْٛ ِٓ خ٩ي ا٨عزغبثخ اٌؼب١ٌخل١بَ إٌّظّخ ثٚأْ            

)إٌؼ١ّٟ  (،2006:30،)اٌّض٘ش، (Stevenson,2007:667) :ـــ ح٠ّىٓ أْ ٠زؾمك ثطشائك ػذ

 .ٚوب٨رٟ :ـــ ( Evans&Landsay,2011:222)  ،(2009:53،& آخشْٚ

 . رم١ٍض ِذح ا٨ٔزظبس 

 . اٌّشٚٔخ فٟ رمذ٠ُ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد 

 . ؽظٛي اٌضثْٛ ػٍٝ اٌخذِخ ثغشػخ ربِخ 

  ل١بَ إٌّظّخ ثؾً اٌّشبوً ثغشػخ ٚدسعخ اٌزٕبعك فٟ أداء اٌخذِخ ،أعٍٛة اٌّغبٍِخ

ٚػٕب٠خ ٚا٨عزغبثخ ٌشىٛاٖ  ٚاٌؼًّ ػٍٝ ؽٍٙب ثغشػخ  فثبٌٍطِغ اٌضثْٛ  ٚاٌزؼبًِ

 . ٚاؽزشاَ ٚوفبءح ٠مٕغ اٌضثْٛ ثأٔٗ ِؾً صمخ ٚرمذ٠ش

 ٌٍضثبئٓ ٚرض٠ٚذُ٘ ثبٌخذِخ اٌّطٍٛثخ . ا٦طغبء 
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  اٌزٟ رؾذس رىشاساً فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٍضثْٛ  خغ١ش ا٨ػز١بد٠ ا٤ٚػبعاٌزؼبًِ ِغ

 بٌخذِخ ثغشػخ ٚعٌٙٛخ ِٓ لجً ِمذَ اٌخذِخ .ثٚاٌشغجخ اٌؾم١م١خ ػٍٝ رض٠ٚذٖ 

 خ ثْٛ ِٓ أعً اٌزفٛق ثجؼذ ا٨عزغبثرم١ٍض اٌفغٛح ث١ٓ ع١بلبد إٌّظّخ ٚرطٍؼبد اٌض

ٌخذِخ رمذ٠ُ اف١ّب ٠زؼٍك ثبٌّؼب١٠ش اٌّٛػٛػ١خ اٌخبطخ ثغشػخ ا٨ٔغبص ٚئعشاءاد 

 ثبٌشىً اٌزٞ ٠ؾمك أ٘ذاف اٌطشف١ٓ .

     Assurance:ــ اٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ   3

أٚ اٌؼّبْ    ٚا٤ِبْاٌّغبٍِخ  (،Competence) اٌغذاسحأٚ  ا١ٍ٘٤خ ثأٔٙباٌضمخ  ئ٠ٌٝشبس      

((Courtesy&Security (Bergman&Klefsjo,1994:269) ،  ٚثزٌه رؼشف اٌضمخ

 رؼىظ لذسح ٚاٌزٟ ػٓ ِغزٜٛ ِؼشفخ اٌؼب١ٍِٓ ِٚمذسرُٙ ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِخ  رؼج١ش ثأٔٙب

 Trust) ٚوغت ا٨ؽّئٕبْ ٌذٜ اٌضثْٛ ٚاٌمٕبػخ ٚلبث١ٍخ إٌّظّخ  ٚاٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ خٍك اٌضمخ

Confidence) (Stevenson,2005:387 ،) ٟ٘ ًفٟ رٛف١ش خذِخ خب١ٌخ ِٓ  ا٤ِبْٚأ٠ؼب

٘ٛ أدسان ٌزم١١ُ عٛدح اٌخذِخ اٌُّٙ  ششاٌّإٚ ، (Harrison,1996:39اٌخطٛسح ٚاٌشه )

خذِخ ٚثٕبء ػ٩لبد اٌضثْٛ ٌٍخذِخ ٚخٍك اٌضمخ فٟ ٔفٛط اٌضثبئٓ ِٓ خ٩ي وفبءح ِمذَ اٌ

طذالخ ِغ اٌضثبئٓ ٚرٛف١ش اٌضمخ اٌزبِخ فٟ اٌزؼب٩ِد وبفخ ِٓ خ٩ي ػذَ وشف أعشاس 

ٌزا ٠غت ػٍٝ ِٛظفٟ إٌّظّخ أْ  ،386): 2010)ؽش٠ُ، ٣ٌخش٠ٓٚخظٛط١بد اٌضثبئٓ 

رزٛافش ف١ُٙ ٠ٚزّزؼْٛ ثّغّٛػخ ِٓ اٌظفبد اٌّزّضٍخ ثبٌّغبٍِخ، اٌظذق ،اٌّؼشفخ ٚاٌى١بعخ 

عّؼخ  ٚئداِخِٚذٜ لذسرُٙ ػٍٝ ثٕبء اٌضمخ فٟ أداء اٌخذِخ  ٚا٦رمبْفٟ اٌؼًّ ،ٚاٌذلخ 

رغبؤ٨د رطشػ  ،Baran etal,2008:399) ) ، (Foster,2007:7إٌّظّخ ٚرؼض٠ض٘ب )

 ٟٚ٘ :ـ ا٤ٌٚٝثبٌشىً اٌظؾ١ؼ ِٓ اٌّشح  اٌّظشف١خ ِزؼٍمخ ثى١ف١خ أداء اٌخذِخِّٙخ 

(Russell&Taylor,1998:78. ) 

 أ ــ ً٘ ٠زُ رؼذ٠ً وشف ؽغبثه فٟ اٌّظشف اٌزٞ رزؼبًِ ِؼٗ وً شٙش ؟

 ة ــ ً٘ رٍّه إٌّظّخ اٌمذسح ػٍٝ وغت صمخ اٌضثبئٓ ٚػٍٝ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ ؟

أٚ  وبٌّخبؽشحٌٍخذِبد اٌزٟ ٠ذسوٙب اٌضثْٛ  ٚاػؾخأ١ّ٘خ  ئ١ّ٠ًٌٚٝ ٘زا اٌجؼذ  

ِخشعبرٙب وبٌخذِبد اٌّظشف١خ  ٗ ػٍٝ رم١١ُ ِٕبفؼٙب أٚاٌشؼٛس ثؼذَ اٌزأوذ ثخظٛص لذسار

 ا٤ٚساقٚخذِبد اٌزأ١ِٓ ٚوغت اٌضمخ ٠زغغذ ثبٌشىً اٌزٞ ٠شثؾ اٌضثْٛ ثبٌّٕظّخ ِضً ٚعطبء 

ػٕظشاً أعبع١بً ِّٚٙبً ٌٍؼ٩لبد اٌزجبد١ٌخ  ؽ١ش رؼذ اٌضمخ ٚثشىً ػبَ  اٌزأ١ِٓ،اٌّب١ٌخ ٚٚوب٨د 

 . (336ــ335:2005إٌبعؾخ ث١ٓ ِمذَ اٌخذِخ ٚاٌضثْٛ )اٌؼغبسِخ ،
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  ٚاٌؼبًِ اٌُّٙ داٌزؼب٩ِ٘ٛ طذق ِّب ٨شه ف١ٗ أْ ػ٩لبد اٌضمخ ث١ٓ اٌّٛظف١ٓ ٚاٌضثبئٓ      

ِٓ  ا٤ٌٚٝفٟ رشى١ً رٍه اٌؼ٩لبد ٘ٛ اٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ اٌزٞ ٩٠ؽظٗ اٌضثْٛ ِٕز اٌٍؾظخ  ٚا٤ٚي

ل١ّخ ٌٍضثْٛ ٚوغت ٨ٚءٖ  ٚئػبفخٌزؾغ١ٓ عّؼخ إٌّظّخ  ا٤عبطرؼبٍِٗ ِغ إٌّظّخ فٟٙ 

 فٟ ثٕبء اٌؼ٩لبد ث١ٓ إٌّظّخ ٚاٌضثْٛ . ا٤عبطاٌضمخ ٟ٘ اٌغٛ٘ش  ؼَذٚاٌّؾبفظخ ػ١ٍٗ ث  

    Tangiblesاٌٍّّٛع١خ    ـــ :4  

( The Physical Evidence Of The Serviceرؼٕٟ اٌذ١ًٌ اٌّبدٞ ٌٍخذِخ )         

((Heizer&Render,2008:212،  اٌّزبؽخ ٌذٜ إٌّظّخ  ِظٙش اٌزغ٩١ٙد اٌّبد٠خ ئٌٝٚرش١ش(            

Physical  Facilities (أٚ اٌّؼذاد،)Equipment اٌّٛظف١ٓ )(،ٚا٨فشادأ١٘ٚئبد(Personal 

( Communication Materials( )Lovelock&Wirtz,2007:421،ٚٚعبئً ا٨رظب٨د )

اٌّبدٞ ٌٍخذِخ ِٓ خ٩ي ِؾبٌٚخ ِمذِٟ اٌخذِخ رأو١ذ ػٕبطش٘ب اٌزٟ رؼطٟ  ا٦صجبد ئٌٝ،ٚرش١ش 

٠غؼً اٌخذِخ ِؾذدح ر١ٕ٘بً ػٕذ اٌضثْٛ  ٚ٘زا ِب ٍِّٛعبً ػٓ اٌخذِخ ، ِبدٞأٔطجبػبً 

ٚاٌشؼٛس ِضً اٌؼٛػبء  ا٦ؽغبطاٌّإصشح فٟ  ا٤خشٌٜؼٛاًِ فؼ٩ً ػٓ ا (،2004:80ة،)ع٩

(، ٚرؼشف اٌٍّّٛع١خ ثٛطفٙب ِظٙشاً ِبد٠بً رضٚد اٌضثْٛ Chase et al .,2001:282ٚاٌؾشاسح )

ثذ١ًٌ ِبدٞ ٠غُٙ فٟ خٍك ا٨دساوبد ٚاٌزظٛساد ػٓ عٛدح اٌخذِخ ،ٌٚٙب دٚس ُِٙ فٟ رغشثٗ 

اٌزٟ رؼّٓ  ئعزشار١غ١زٙبٗ ِغ إٌّظّخ ،رشوض إٌّظّخ ػٍٝ ثؼذ اٌٍّّٛع١خ فٟ اٌضثْٛ ٚرؼب٩ِر

رؾذ٠ذً ٌٍّطبػُ ٚاٌفٕبدق ٚغ١ش٘ب ،فٟٙ أداح ٌزؾغ١ٓ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍضثْٛ ػٓ اٌخذِخ اٌّمذِخ 

ٚثٕبء اٌؼ٩لبد ِغ اٌضثْٛ ،فٟٙ ِإشش  ٚئلبِخٚإٌّظّخ رإِٓ ثبٌزٛاطً ٚاٌزؼبًِ اٌّغزّش 

 ( . 337: ٨2005دساوبد ٌٍضثبئٓ ػٓ اٌخذِخ )اٌؼغبسِخ ،أ٠غبثٟ ٌّغزٜٛ ا

٠إصش فٟ ٔفٛط اٌضثبئٓ ٨ْ ٤ٔٗ ٠غت ػٍٝ إٌّظّخ أْ رشوض ػٍٝ ٘زا اٌجؼذ  

اٌّٛعٛد  ٚا٤صبسٚاٌزغ١ٙضاد ٚإٌّبظش اٌغ١ٍّخ  ٥ٌث١ٕخاٌضثْٛ ٠ٙزُ ثبٌزغ٩١ٙد اٌذاخ١ٍخ 

اٌضثْٛ ثبٌزؼبًِ ِغ  ٚػٍٝ أعبعٙب ٠جذأإٌّظّخ ٚاٌذ٠ىٛساد ٚاٌزم١ٕبد اٌؾذ٠ضخ اٌّغزخذِخ فٟ 

 إٌّظّخ ِٚٓ صُ رم١ّٙب ثب٨ػزّبد ػٍٝ اٌزؼبؽف ٚاٌضمخ ٚعشػخ ا٨عزغبثخ ٌطٍجبرٗ  .

 

 

   Empathyـــ اٌزؼبؽف   :5 
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 ٦ػبسحِمذِٟ اٌخذِخ  ٚاعزؼذاداٌزفبػً ث١ٓ ِمذَ اٌخذِخ ٚاٌضثْٛ،  ٠مظذ ثبٌزؼبؽف ٘ٛ         

( Evans&Lindsay,2011:222) ا٨ٔزجبٖ ٌىً اٌضثبئٓ ثّب ٠زٕبعت ِغ خظٛط١برُٙ ٚأعشاسُ٘

 ( ثبٌضثIndividual Attentionْٛ) اٌفشدٞ )اٌشخظٟ ( ٨٘زّبَوّب أٔٗ رؼج١ش ػٓ ِغزٜٛ ا ،

 & Mcshaneٚاٌمذسح اٌشخظ١خ ػٍٝ فُٙ ٚاعز١ؼبة سغجبد اٌضثْٛ ثّب ٠زٕبعت ِغ شؼٛسٖ )

(VonGlinow,2007:53،(Solomon etal.,2009:338 ،) ٠شغت اٌضثْٛ  ٚػبدح ِب

ٚفُٙ ؽبعبرٗ ِٓ خ٩ي رٛف١ش  ثبٌشؼٛس ثأٔٗ ِفَٙٛ ِٓ لجً إٌّظّخ ِٚمذِٟ اٌخذِبد ،

٠ٚغت ػٍٝ إٌّظّخ أْ رذسن سغجبد ٚرٛلؼبد  ،19:2005)ا٨رظب٨د اٌغ١ذح )اٌظٛاٌُ ،

ٌؼٕب٠خ ثبٌضثْٛ ٚسػب٠زٗ ثشىً خبص، ٚا٨٘زّبَ اٌضثْٛ ٌٍخذِخ اٌّمذِخ ، ٚاٌزؼبؽف ٠ؼٕٝ ثب

٘زا ثؾذ  ،247:2009)اٌؼ٩ق ،& ٚسال١خ )اٌطبئٟ  ئٔغب١ٔخؽٍٛي ٌٙب ثطشائك  ٚئ٠غبدثّشبوٍٗ 

رارٗ ٠غُٙ فٟ رٛف١ش اٌخذِبد ٌٍضثبئٓ ثشىً ع١ذ ٠ٚؼّٓ رٛافش اٌمذساد ا٩ٌصِخ ٌّمذِٟ اٌخذِخ 

بفغ١ٓ ٚاٌزٕبفظ ٌٍزفٛق ػٍٝ إٌّ ا٤ُُ٘ اٌؼٕظش ثٛطفٙ ١ٌغبػذُ٘ ثزمذ٠ُ خذِخ اٌضثْٛ اٌّز١ّضح ،

 .   69:2009)ٚا٨عزّشاس٠خ ٌّضاٌٚٗ أػّبٌُٙ )أؽّذ ،ٚاٌجمبء فٟ اٌغٛق اٌزٕبفغ١خ 
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 :تمؼيـــــــــد 

ِزغ١شاد اٌذساعخ ٚ٘يٟ  ػٓ خاٌّجؾٛص ؼ١ٕخاٌ آساء ٚرشخ١ض ٚطف اٌٝ اٌّجؾش ٘زا ٠ٙذف        

وّزغ١يش ريبثغ  خذِيخ اٌضثيْٛوّزغ١يش٠ٓ ِغيزم١ٍٓ ٚ اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١يخ ٚ اٌغٛدح اٌشبٍِخ اداسحأثؼبد 

 ٚرٌه ػّٓ اٌفمشاد ا٢ر١خ. 

 

 الجودة الذاملظ  إدارةأبطاد  رنالدرادظ  ظراء رينآأولُا:وصف وتذخيص 

اٌغٛدح اداسح أثؼبد  ػٓ اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ آساء ٚرشخ١ض ٚطففٟ ٘زٖ اٌفمشح ع١زُ              

زشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ اٌ ،X11زشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ اٌ) ٟٚ٘ اػزّبد٘ب رُ اٌزٟ  (X1)اٌشبٍِخ

X12، ٌط١ظ الاسزشار١دٟ زخاX13 اٌم١بدح ،X14) ٌزٍه  اٌؼبَ اٌٛطف اٌٝ( 20) عذٚي ٠ش١ش ار

 اوجش ٘ٛ (0.71) اٌىٍٟ ثٍغاٌغٛدح اٌشبٍِخ اداسح ثؼبد لأ اٌّٛصْٚ اٌؾغبثٟ اٌٛعؾ أْ ، ارثؼبدلأا

ثّؼٕٝ   ( ،0.24) اٌىٍٟ اٌّؼ١بسٞ الأؾشاف وبْوّب  (5.0) اٌجبٌغ اٌفشػٟ اٌؾغبثٟ اٌٛعؾ ِٓ

 اٌّٛصٚٔخ اٌؾغبث١خ بلأٚعبؽف ٚاػؾب   ٔشاٖ ِب ٚ٘زا اٌّزغ١ش ٙزاٌ وج١شا   ا٘زّبِب   رؼطٟ اٌؼ١ٕخ أْ

ٕ٘بن  أْ ٚ٘زا ٠ؼٕٟ،  اٌفشػٟ اٌؾغبثٟ اٌٛعؾ ِٓ أػٍٝ ذوبٔ( C20اٌٝ  C1ِٓ )اٌفمشاد  ٌغ١ّغ

اٌغٛدح  اداسحاثؼبد  ( ٚالأ١ٍ٘خاٌّظبسف اٌؼشال١خ )اٌؾى١ِٛخ ؽجمذ ٚ ٙزٖ اٌفمشادٌٚاػؼ ا٘زّبَ 

فٟ وً إٌشبؽبد ٚاٌؼ١ٍّبد ٚاٌخذِبد  حاٌغٛد ٌٚىٕٙب ثؾبعخ ِبعخ ٌزفؼ١ً دٚساٌشبٍِخ ثشىً ع١ذ 

اٌغٛدح فٟ اٌمطبع اٌّظشفٟ رطج١ك  لأ١ّ٘خِٚؼشفخ ٚٚػٟ  ادساوبرىْٛ أوضش  أْ، ار ٠ٕجغٟ ػ١ٍٙب 

 .ك ِغز٠ٛبد ػب١ٌخ ِٓ اٌزفٛق فٟ وً اٌّغبلاد ١زؾم٠مٛد٘ب ٌؽزٝ 
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 .اٌدٛدح اٌشبٍِخ  إداسحأثؼبد  ػٓ اٌذساسخ( : ٚطف ٚرشخ١ض أساء ػ١ٕخ 20دذٚي )اٌ

 

 الأسئٍخ

 رٛص٠غ إخبثبد أفشاد ػ١ٕخ اٌذساسخ

ٟ
بٌ
خّ

لإ
ا

 

اٌ
ظ 

س
ٛ

اٌ
ٟ

بث
س

س
 

ْ
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ٛ
ٌّ

ا
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س

لأ
ا

ٞ
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ؼ١
ٌّ
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 ٝ
ػٍ

ض 
و١

زش
اٌ

٠خ
شش

ٌج
 ا
سد

ٛا
ٌّ

ا
 

C1 8 17 12 13 8 5 4 4 1 1 1 74 0.70 0.23 

C2 12 19 15 9 10 6 1 1 1 0 0 74 0.77 0.18 

C3 10 18 15 9 7 6 3 3 1 1 1 74 0.73 0.23 

C4 11 15 17 12 8 5 1 1 2 2 0 74 0.74 0.21 

C5 9 22 14 6 6 6 4 4 1 2 0 74 0.73 0.23 

 X11 50 91 73 49 39 28 13 13 6 6 2 370 0.73 0.22 

 ٝ
ػٍ

ض 
و١

زش
اٌ

 ْ
ٛ
ضث

اٌ
 

C6 10 16 10 13 8 5 4 3 3 1 1 74 0.70 0.24 

C7 11 17 19 10 4 4 3 2 2 2 0 74 0.74 0.22 

C8 10 17 17 9 7 4 5 2 2 1 0 74 0.73 0.22 

C9 9 15 16 10 9 5 5 1 2 1 1 74 0.71 0.23 

C10 10 15 10 8 8 6 5 4 4 2 2 74 0.66 0.28 

X12 50 80 72 50 36 24 22 12 13 7 4 370 0.71 0.24 

ظ 
ط١

خ
ٌز

ا

 ٟ
د

ر١
شا

سز
لا
ا

 

C11 12 15 14 9 7 5 5 3 1 2 1 74 0.71 0.25 

C12 15 17 14 10 6 4 1 2 2 2 1 74 0.75 0.24 

C13 10 14 16 11 8 6 3 3 1 1 1 74 0.72 0.23 

C14 13 14 15 9 5 5 5 3 2 2 1 74 0.71 0.25 

C15 10 19 11 10 5 6 5 4 1 2 1 74 0.70 0.25 

X13 60 79 70 49 31 26 19 15 7 9 5 370 0.72 0.24 

ح 
بد

م١
اٌ

 

C16 11 14 15 10 9 5 2 2 1 3 2 74 0.70 0.26 

C17 12 13 15 12 5 5 4 3 2 2 1 74 0.71 0.25 

C18 13 11 12 9 8 6 5 5 2 2 1 74 0.68 0.26 

C19 10 12 18 7 6 5 6 3 4 2 1 74 0.68 0.26 

C20 9 15 16 7 7 6 5 4 2 2 1 74 0.69 0.25 

X14 55 65 76 45 

 

35 27 22 17 11 11 6 370 0.69 0.25 

 0.24 0.71 1480 17 33 37 57 76 105 141 193 291 315 215 اٌّدّٛع

 .ِٓ إػذاد اٌجبزثخ ثبلاػزّبد ػٍٝ ِخشخبد اٌسبسجخ الإٌىزش١ٔٚخ  اٌّظذس : 

    

، ٚرٌه ؽغت ثؼبد ٘زٖ الأِٓ ثؼُذ  وً ػٓ ٟ ششػ رفظ١ٍٟ ٢ساء اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخؤرٚف١ّب ٠     

 -ٌٕزبئظ اٌٛاسدح فٟ اٌغذٚي أػلاٖ :ا
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 :  X11  تركيز رلى الموارد البذريظلا .3

اٌّٛاسد  ٌٝجؼذ اٌزشو١ض ػٍ اٌّٛصْٚ اٌؾغبثٟ اٌٛعؾ أْ( 20) اٌغذٚي ٔزبئظ ِٓ ٠زؼؼ         

 الأؾشافأِب ،  (5.0) اٌجبٌغ اٌفشػٟ اٌؾغبثٟ اٌٛعؾ ِٓ اوجشٚ٘ٛ  (0.73) ثٍغاٌجشش٠خ 

ٙب ٔلأ ثؼبدالأ أُ٘ ِٓزشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ اٌثؼُذ  ؼذ٠ ار ،( 0.22)ثٍغ  مذف ّؼ١بسٞاٌ

اٌّظشف ِٓ  لإداسح ٚاػؾب ٠ظٙش ٚ٘زااٌغٛدح اٌشبٍِخ  اداسحأثؼبد  أغٕبء فٟ اعٙبِب الأوضش

 ٘زٖ إٌزبئظ  ٚرزّضً ، (٠20ٛػؾٙب عذٚي )خلاي ا٘زّبِٙب ثّزطٍجبد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚوّب 

ِٚئٍ٘خ  اٌّٛاسد اٌجشش٠خاداسح فبػٍخ ٌٍّٛاسد اٌجشش٠خ ٚخجشاد ِزخظظخ فٟ اداسح ثٛعٛد 

صُ اٌؾفبظ ػ١ٍُٙ ع١ض٠ذ داخً اٌّظشف اٌىفٛئ١١ٓ ٌشغً إٌّبطت ٚاٌٛظبئف  اعزمطبةػٍٝ 

ٚرشغغ رؼىظ  ٙبأٔ، ٚ إٌّظّخ ٠ٚؼضص ِشوض٘ب الالزظبدٞ ٚػٍٝ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ زبع١خأِٓ 

 ، خٍك اٌجشاِظ اٌزط٠ٛش٠خ اٌزؾف١ض٠خثبٌزبٌٟ ٚ اٌّظشف ٟثٙب ِٛظف اٌزٟ ٠ٙزُ  الإثذاعسٚػ 

فش٠ك ٚاؽذ ٠ؼذ ؽبٌخ أعبع١خ ٌزشط١ٓ ٚاٌؼًّ اٌغّبػٟ و ، سفغ سٚػ اٌّشبسوخ اٌزار١خر١ّٕخ ٚ

 . ١خبٔغٔالإاٌّضٍٝ اٌزٟ رغؼٝ ٌزؾم١مٙب إٌّظّبد  الأ٘ذافٚرؾم١ك  إٌّٔظّٟاٌجٕبء 
 -٠ّىٓ اٌزٛطً اٌٝ إٌمبؽ ا٢ر١خ :( 20)ِٚٓ خلاي إٌزبئظ اٌظب٘شح فٟ اٌغذٚي     

 وجشٚ٘ٛ أ( 0.70) )ِٕر اٌظلاز١خ ٌٍؼب١ٍِٓ( C1اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ ٌٍفمشح  وبْ .أ 

 إْٟٔ ؼ( ٚ٘زا 0.23٠ّؼ١بسٞ )اٌ الأؾشافوّب ثٍغ ل١ّخ ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ 

 أْأٞ  ، ٕ٘بن ا٘زّبَ ٚاػؼ ِٓ لجً اداسح اٌّظشف ثز١ّٕخ ِٙبساد اٌؼب١ٍِٓ ِٚىبفؤرُٙ

٘ٛ  اٌؼ١ٍّبد ٚػًّ ِب لأداءاٌّظشف رّٕؼ اٌؼب١ٍِٓ ف١ٙب اٌظلاؽ١خ اٌلاصِخ  اداسح

 .اٌّظبسف ػ١ٕخ اٌذساعخفٟ ػشٚسٞ فمؾ  

ٛ اوجش ِٓ ( 0.77٘ٚ) )ألبِخ دٚساد رذس٠ج١خ( C2ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ ٌٍفمشح  .ة 

ٚ٘زا ٠ؼٕٟ  ، (0.18ّؼ١بسٞ )اٌ الأؾشافٍغ ث( وّب 0.5اٌجبٌغ )اٌفشػٟ  اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ

اٌّظشف رٕزٙظ  اداسح أْ، أٞ ا٘زّبَ افشاد اٌؼ١ٕخ ثفمشاد الاعزجبٔخ ٌىً ِزغ١ش رٛػ١ؾٟ 

ألبِخ دٚساد رذس٠ج١خ رخظظ١خ ِزطٛسح ٌٍؼب١ٍِٓ ف١ٙب ٌزط٠ٛش ِٙبسارُٙ ٚلذسارُٙ فٟ 

 ِغبي اٌؼًّ اٌّظشفٟ .

اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ ٌٙب  وبْفمذ ، اٌشؼٛس ثبٌّسؤ١ٌٚخ( ١ّٕخ)رC3  أِب اٌفمشح .ج 

 (0.23ِؼ١بسٞ ) الأؾشافثٍغ ٚ٘ٛ أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ، وّب  (0.73)

ٌز١ّٕخ  ّّٙخاٌمشاساد اٌ ارخبراٌّظشف رزجٕٝ ِذخً اٌؼًّ فٟ اداسح  أْٚ٘زا ٠ؼٕٟ 

   .ٚرغُٙ فٟ رؼض٠ض سٚؽُٙ اٌّؼ٠ٕٛخ  اٌشؼٛس ثبٌّغئ١ٌٚخ ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ ف١ٙب
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( ٚ٘ٛ اوجش ِٓ 0.74) سفغ سٚذ اٌّشبسوخ(،) C4ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ ٌٍفمشح  .د 

اداسح  أْا ٠ؼٕٟ زٚ٘ (0.21ّؼ١بسٞ )اٌ الأؾشافٍغ ث، وّب اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ 

 . اٌّظشف رغؼٝ ٌشفغ سٚػ اٌّشبسوخ اٌزار١خ ٌغ١ّغ اٌّٛظف١ٓ

( ٚ٘ٛ 0.73) س١بسخ رمذ٠ُ اٌّىبفآد( )أزٙبج C5اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ ٌٍفمشح  وبْٚ .ٖ 

 أْٚ٘زا ٠ؼٕٟ  (0.23ّؼ١بسٞ )اٌ الأؾشافٍغ ث، وّب اوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ

ثغ١خ  ٌلأفشاداٌزشغ١ؼ١خ ٚاٌزشل١بد  اٌّىبفآدع١بعخ رمذ٠ُ  زٙبطٔلارٍغؤ   اٌّظشف اداسح 

 . ٚر١ّٕخ ِٙبسارُٙ ٚلذسارُٙ رؾغ١ٓ أداءُ٘ ٚثبٌغٛدح اٌّطٍٛثخ 

 

 -: X12 تركيز رلى الزبونال .2

ثٍغ زشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ اٌجؼذ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ ٌ أْ( ٠20زؼؼ ِٓ ٔزبئظ اٌغذٚي )     

ّؼ١بسٞ اٌ الأؾشاف، وّب ثٍغ  (5.0)اٌجبٌغ  اٌفشػٟ اٌؾغبثٟ اٌٛعؾ ِٓ اوجشٚ٘ٛ  (0.71)

٠ٚؼٛد رٌه ثغجت  اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ٠ؼذ ٚاػؾب  لأفشاد زشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ اٌ أْاٞ ،  (0.24)

اٌغٛدح اٌشبٍِخ  اداسحأثؼبد ؼذ اؽذ ٠ وٛٔٗ جؼذاٌ ادسان ٌذٜ أفشاد اٌؼ١ٕخ ٌٙزاٌشإ٠ب اٌٛاػؾخ ٚالإ

ٚرغؼٝ ، ٘ٛ اٌضثْٛ ٘ذف ٚغب٠خ إٌّظّخ ٚعش ٔغبؽٙب ِٚم١بط رمذِٙب  أْ ٠ؼٕٟٚ٘زا 

اٌغٛق  ٔؾٛاٌشئ١غٟ اٌّفزبػ  ثؼذُٖ اؽز١بعبرٗاٌضثْٛ ٚفُٙ  ٝاٌزشو١ض ػٍإٌّظّخ دائّب  ػٍٝ 

ػٓ  ج١بٔبداٌرغ١ّغ  ػٍٝ رٍج١خ سغجبرٗ أٚ حغ١ش لبدس أٚإٌّظّخ فم١شح  ذوبٔ فبرا ، إٌّبفغخ

صثْٛ  وب٠ْش٠ذٖ اٌضثْٛ عٛاء  ٙب عٛف رفشً فٟ رؾم١ك ِبؤٔف ج١بٔبداٌاٌضثبئٓ ٚرؾ١ًٍ رٍه 

 أسػبئُٙ ، اٌّض٠ذ ِٓ اٌضثبئٓ ٚعزثُٙ ، اوزغبةلأعً ٗ ِٚؼشفخ خذِبر ، ب  خبسع١ أٚ ب  داخ١ٍ

 . ٚالاؽزفبظ ثُٙ

 -ا٢ر١خ :٠ّىٓ اٌزٛطً اٌٝ إٌمبؽ ( 20) ِٚٓ خلاي إٌزبئظ اٌظب٘شح فٟ اٌغذٚي    

وجش ( ٚ٘ٛ أ0.70) )س١بسخ أششان اٌضثْٛ( C6اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ ٌٍفمشح  وبْ .أ 

 أْأٞ ، ( 0.24ّؼ١بسٞ )اٌ الأؾشافوّب ثٍغ ل١ّخ ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ، 

اٌّظشف ٠زجٕٝ ع١بعخ أششان اٌضثْٛ فٟ ػ١ٍّخ رظ١ُّ اٌخذِخ ٚرمذ٠ّٙب ٌّؼشفخ ٚأدسان 

 .ؽبعبرٗ

( ٚ٘ٛ اوجش 0.74) )ػذَ اٌزفش٠ك ث١ٓ اٌضثبئٓ(  C7اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ ٌٍفمشح وبْٚ .ة 

٠ذي ػٍٝ  ٚ٘زا ،(0.22ّؼ١بسٞ )اٌ الأؾشاف، وّب ثٍغ ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ

 أِّْب ٠ؼٕٟ ، الأٚي ثفمشاد الاعزجبٔخ ثبٌٕغجخ ٌٍّزغ١ش اٌزٛػ١ؾٟ اٌؼ١ٕخ ا٘زّبَ افشاد 
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 ٗٔفغاٌمذس ػٍٝ ػذَ اٌزفش٠ك ث١ٓ اٌضثْٛ اٌذاخٍٟ ٚاٌخبسعٟ ٚ أػبسرُٙ ٠ؼًّ اٌّظشف 

 فٟ ػٍّٗ ٚعش ثمبءٖ. الأعبطِٓ الا٘زّبَ ثظفزُٙ 

)ٚضغ اٌضثْٛ فٟ لٍت رظ١ُّ ٚرسس١ٓ خٛدح  C8ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ ٌٍفمشح  .ج 

اٌّؼ١بسٞ فمذ  الأؾشاف، أِب  ٚ٘ٛ أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ( 0.73) اٌخذِبد(

اٌّظشف رٍغؤ ٌٛػغ اٌضثْٛ فٟ لٍت رظ١ُّ ٚرؾغ١ٓ عٛدح اداسح  أْأٞ  ، (0.22ثٍغ )

فٟ  ادػ١ٍٙب فٟ ارخبر اٌمشاسػزّبد لااّىٓ ٠ اٌخذِبد ٚوّذخً ٌزؾغ١ٓ اٌؼ١ٍّبد ٚاٌزٟ

 .اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ

اوجش ِٓ ٘ٛ ٚ( 0.71) ضثبئٓ(اٌ)رٍج١خ ِزطٍجبد  C9اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ ٌٍفمشح  وبْ  .د 

اٌشإ٠ب ٍٝ ٠ذي ػِّب  ،(0.23ّؼ١بسٞ )اٌ الأؾشافٍغ ث، وّب اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ

اٌّظشف اداسح  أْ ٠ٚؼٕٟ ٘زا ،فمشاد الاعزجبٔخ  ػٓاٌذساعخ  ػ١ٕخاٌٛاػؾخ لإفشاد 

 رغؼٝ ٌزٍج١خ ِزطٍجبد صثبئٕٙب ػٍٝ ٚفك اٌزغ١شاد اٌؾبطٍخ فٟ اٌغٛق.

( 0.66ٚعطٙب اٌؾغبثٟ ) وبْفمذ ، اٌج١بٔبد( خّغ ٚضغ إسزشار١د١بد) C10أِب اٌفمشح  .ٖ 

 أ٠ْذي ػٍٝ ِّب ،  (0.28)ّؼ١بسٞ اٌ الأؾشاف وبْٚ ٚ٘ٛ أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌفشػٟ

 وبْٚ اٌخبطخ ثبٌضثبئٓ ج١بٔبداٌعّغ  ِٓ بمَٛ ثٛػغ اعزشار١غ١بد رّىٕٙر اٌّظشف اداسح

الا٘زّبَ ِغ  ا٘زّبِٗ ثٙزا اٌفمشح الً ثم١ًٍ ِٓ ثم١خ اٌفمشاد الأخشٜ فٟٙ ثؾبعخ ٌض٠بدح

ٚاٌّؼٍِٛبد ػٓ  ج١بٔبداٌاٌؾشص اٌشذ٠ذ ػٍٝ ٚػغ الاعزشار١غ١بد اٌّغئٌٚخ ػٓ عّغ 

 .اٌضثبئٓ 

 : X13 تخطيط الادتراتيجيال .1

زخط١ؾ اٌ جؼذٌ اٌىٍٟ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ أْ( ٠زؼؼ ٌٕب 20ِٓ ٔزبئظ اٌغذٚي )           

، وّب ثٍغ   (0.5ٚ٘ٛ أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ اٌجبٌغ ) (0.72ثٍغ ) الاعزشار١غٟ

ٚ٘زا ٠ئوذ  ،ا٘زّبَ افشاد اٌؼ١ٕخ ثفمشاد الاعزجبٔخ ِب ٠ذي ػٍٝ  ، (0.24ّؼ١بسٞ )اٌ الأؾشاف

زخط١ؾ ٌٍ خاٌٛاػؾزُٙ سإ٠لإدساوُٙ ٚخ ٠ٚؼٛد رٌه لأفشاد اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصٚػٛؽٙب 

 ِٞذ٠ش أ٠ْؼٕٟ ، ٚ٘زا اٌغٛدح اٌشبٍِخ  لأداسٖ اٌّّٙخ ألأثؼبداؽذ  وٛٔٗثشىً ػبَ  الاعزشار١غٟ

ػ١ٍّخ رشع١خ اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ فٟ الألغبَ فٟ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ ٠ذسوْٛ ِذٜ أ١ّ٘خ 

رٕف١ز اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ ِٓ  أْٚ، ثّب رزؼّٕٗ اٌشعبٌخ اٌزٕظ١ّ١خ  ، سعبٌخ ٚسإ٠ب إٌّظّخ

٠غبػذ إٌّظّخ ػٍٝ ِؼشفخ ٚرشخ١ض ٔمبؽ اٌمٛح ٚاٌؼؼف فٟ ث١ئزٙب  (SWOT) خلاي رؾ١ًٍ

 . اٌفشص ٚاٌزٙذ٠ذاد فٟ ث١ئزٙب اٌخبسع١خ ٚاٌؼًّ ػٍٝ أصاٌزٙبٚاٌزؼشف ػٍٝ  ، اٌذاخ١ٍخ
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٠ّىٓ  الاعزشار١غٟزخط١ؾ اٌثؼُذ  ثخظٛص (20)ِٚٓ خلاي إٌزبئظ اٌظب٘شح فٟ اٌغذٚي 

 -اٌزٛطً اٌٝ إٌمبؽ ا٢ر١خ : 
 
( 0.71))اٌزخط١ظ الاسزشار١دٟ أسبط ثمبء اٌّظشف(  C11 ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح .أ 

ِب ٠ؼٕٟ  ،(0.25)اٌّؼ١بسٞ  الأؾشاف، وّب ثٍغ ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ وجشٚ٘ٛ أ

اٌزخط١ؾ  أْأٞ ، ثفمشاد الاعزجبٔخ ِٓ لجً افشاد اٌؼ١ٕخ  ٕ٘بن ا٘زّبَ ٚاػؼ أْ

 غبص ٔشبؽبرٗ ٚأ٘ذافٗ. أٔفٟ  ٚاعزّشاسٖالاعزشار١غٟ ٠ؼذ اٌمٍت إٌبثغ ٌجمبء اٌّظشف 

 

 وجشٚ٘ٛ أ ( 0.75) )رطج١ك إسزشار١د١خ الاسزدبثخ(   C12ٌٍفمشح اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ  وبْٚ .ة 

ِّب ٠ذي ػٍٝ ، ( 0.24)اٌّؼ١بسٞ  الأؾشاف، وّب ثٍغ ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ

 اعزشار١غ١خاٌّظشف ٠طجك  أْأٞ ، ا٘زّبَ ٚاػؼ ِٓ لجً افشاد اٌؼ١ٕخ ثفمشاد الاعزجبٔخ 

 الاعزغبثخ اٌغش٠ؼخ ٌٍزغ١شاد اٌج١ئ١خ .

ؽظٍذ ػٍٝ ٚعؾ ؽغبثٟ لذسٖ ذ فم )اٌؼًّ ٚفك خطخ إسزشار١د١خ( C13 أِب اٌفمشح  .ج 

 ، (0.23) اٌّؼ١بسٞ الأؾشاف( ٚ٘ٛ أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ، وّب ثٍغ 0.72)

٠ؼؼٙب وّٕطٍك أعبعٟ ٌّضاٌٚخ أػّبٌٗ  اعزشار١غ١خاٌّظشف ٠ؼًّ ٚفك خطخ  أْأٞ 

  اٌؾبعخ ٌزؼذ٠ٍٙب ٚرمذ٠ّٙب ثبٌشىً اٌظؾ١ؼ. الزؼذٚرظؾ١ؼ اٌخطخ ِزٝ ِب 

ثٍغ وّب  ، (0.71) خطخ إسزشار١د١خ(اٌرم١١ُ ) C14 وّب ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح .د 

 الإعزشار١غ١خرغؼٝ ٌزم١١ُ اٌخطخ  اٌّظشف اداسح أْ أٞ، ( 0.25اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشاف

ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ اٌّغزذاِخ  ٚاعٕبداٌغٛدح ثبٌشىً اٌزٞ ٠ؼط١ٙب اٌمذسح ػٍٝ دػُ داسح لإ

اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ  ٠ذسوْٛ ِذٜ أ١ّ٘خ اٌّجؾٛصخالألغبَ فٟ اٌّظبسف  ٠ٞشِذ أْٚ

 ثطشائك ٚأعب١ٌت ؽذ٠ضخ ِٚزطٛسح.

رشخ١ض ٔمبط اٌمٛح ٚاٌضؼف ٌذ٠ٙب اٌمذسح ػٍٝ ) C15اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح  ٚثٍغ اٌٛعؾ .ٖ 

، وّب ثٍغ ( ٚ٘ٛ أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػ0.70ٟ) (ٚرسذ٠ذ اٌفشص ٚاٌزٙذ٠ذاد

الا٘زّبَ اٌٛاػؼ ِٓ لجً افشاد اٌؼ١ٕخ ذي ػٍٝ ٠ِّب  ،(0.25اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشاف

رٍّه اٌمذسح ػٍٝ رشخ١ض ٔمبؽ  اٌّظشفاداسح  أْأٞ ، ثفمشاد الاعزجبٔخ ػٓ ٘زا اٌجؼذ 

ٞ ذ٠شِ أْاٌّؾ١طخ ثٙب ، ٚأٞ  اٌخبسع١خ اٌمٛح ٚاٌؼؼف ٌذ٠ٙب ٚرؾذ٠ذ اٌفشص ٚاٌزٙذ٠ذاد

ٚالا٘زّبَ اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ ٠ذسوْٛ ِذٜ أ١ّ٘خ  اٌّجؾٛصخالألغبَ فٟ اٌّظبسف 

 ٚفمب .ثظ١بغخ اٌخطخ الإعزشار١غ١خ ِٚزبثؼخ رٕف١ز٘ب ٚرم٠ُٛ ٔزبئغٙب 
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 : X14الػيادة  .1

 (0.69ثٍغ )اٌم١بدح جؼذ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ ٌ أْ( ٠20زؼؼ ِٓ ٔزبئظ اٌغذٚي )        

( ، 0.25ّؼ١بسٞ )اٌ الأؾشاف، وّب ثٍغ  (5.0)اٌجبٌغ  اٌفشػٟ اٌؾغبثٟ اٌٛعؾ ِٓ اوجشٚ٘ٛ 

ٚالإدسان اٌشإ٠ب اٌٛاػؾخ اٌٝ لأفشاد اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ ٠ٚؼٛد رٌه  خؼذ ٚاػؾراٌم١بدح  أْاٞ 

ٌٙب دٚس  أ٠ْؼٕٟ ٚ٘زا اٌغٛدح اٌشبٍِخ اداسح أثؼبد ؼذ اؽذ ٠وٛٔٗ  جؼذاٌ اٌذٜ أفشاد اٌؼ١ٕخ ٌٙز

ع١ش اٌؼًّ داخً إٌّظّخ فجذٚٔٙب  ٝػٍ ِجبششٌٙب رؤص١ش  ار، ٚ فٟ إٌّظّخ ب  ٚؽ٠ٛ١ فبػلا   ب  أعبع١

 أْٚ رٕزفٟ لذسح إٌّظّخ ػٍٝ ِٛاطٍخ ِٚٛاوجخ اٌزطٛساد اٌؾبطٍخ فٟ اٌج١ئخ اٌّؾ١طخ ،

غبص أٔ ثبرغبٖػ١ٍّخ اٌزؤص١ش ثبٌؼب١ٍِٓ  ٛطفٙبث فخاٌّخزٍ الألغبَرفبػً ث١ٓ  اٌٝاٌم١بدح رؾزبط 

، فبداسح اٌّظشف رغؼٝ ٌزط٠ٛش اٌّمذساد اٌم١بد٠خ ِغزف١ذح ِٓ رطج١مٙب   اٌّٛػٛػخ الأ٘ذاف

 .لإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ 

 -٠ّىٓ اٌزٛطً اٌٝ إٌمبؽ ا٢ر١خ :( 20) ِٚٓ خلاي إٌزبئظ اٌظب٘شح فٟ اٌغذٚي    

وجش ( ٚ٘ٛ أ0.70) )اِزلان اٌم١بدح اٌفؼبٌخ( C16اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ ٌٍفمشح  وبْ .أ 

ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ  ، (0.26ّؼ١بسٞ )اٌ الأؾشافوّب ثٍغ ل١ّخ ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ، 

 لأداءفٟ رٛع١ٗ اٌّٛظف١ٓ ٚاٌزؤص١ش ف١ُٙ  ٖاٌّظشف اٌم١بدح اٌفؼبٌخ اٌزٟ رغبػذ نِزلاا

 .  ثبٌشىً اٌظؾ١ؼ ا١ٌُٙاٌّٛوٍخ  الإػّبي

( ٚ٘ٛ اوجش 0.71)اخز١بس اٌمبدح اٌّؤ١ٍ٘ٓ( )  C17 اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ ٌٍفمشح وبْٚ .ة 

ذي ػٍٝ ِّب ٠ ،(0.25ّؼ١بسٞ )اٌ الأؾشاف، وّب ثٍغ ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ

اداسح  أْ، ِّب ٠ؼٕٟ الا٘زّبَ اٌٛاػؼ ِٓ لجً افشاد اٌؼ١ٕخ ثفمشاد الاعزجبٔخ ػٓ ٘زا اٌجؼذ 

ٚرٚٞ اٌّؼشفخ فٟ اٌّظشف رخزبس اٌمبدح اٌّئ١ٍ٘ٓ ٚأطؾبة اٌىفبءاد ٚعؼخ الاؽلاع 

 أداء اٌؼ١ٍّبد .

( ٚ٘ٛ أوجش ِٓ 0.68) (حاٌمبد سدٚ)رٕش١ظ  C18ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ ٌٍفمشح  .ج 

ذي ػٍٝ ِّب ٠ ،(0.26اٌّؼ١بسٞ فمذ ثٍغ ) الأؾشافاٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ، أِب 

اداسح  أْأٞ ، الا٘زّبَ اٌٛاػؼ ِٓ لجً افشاد اٌؼ١ٕخ ثفمشاد الاعزجبٔخ ػٓ ٘زا اٌجؼذ 

فٟ  ٚالأعبطاٌؼ١ٍّبد  اداسح اٌّظشف رغؼٝ ٌزٕش١ؾ دٚس اٌمبدح ثٛطفُٙ اٌّغئ١ٌٚٓ ػٓ 

 .سعُ صمبفزٙب

ٚ٘ٛ اوجش ( 0.68))اٌمبدح ٠زّزؼْٛ ثبٌىفبءح(  C19اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ ٌٍفمشح  وبْ  .د 

ا٘زّبَ ذي ػٍٝ ِّب ٠،  (0.26ّؼ١بسٞ )اٌ الأؾشافٍغ ث، وّب ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ
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اٌمبدح فٟ  أْ ٠ٚؼٕٟ ٘زاٚاػؼ ِٓ لجً افشاد اٌؼ١ٕخ ثفمشاد الاعزجبٔخ ػٓ ٘زا اٌجؼذ ، 

ِٛاسد ٚرطج١ك اٌغٛدح فٟ ِّبسعخ ٚأداء أػّبٌُٙ  اعزخذاَثبٌىفبءح فٟ ٠زّزؼْٛ اٌّظشف 

 ا١ِٛ١ٌخ.

ٚعطٙب اٌؾغبثٟ  وبْفمذ  (اٌدٛدح اٌشبٍِخإداسح  )اٌمبدح ٠طجمْٛ ِذخً    C20أِب اٌفمشح  .ٖ 

ذي ػٍٝ ِّب ٠، ( 0.25ّؼ١بسٞ )اٌ الأؾشاف وبْٟ ٚٚ٘ٛ أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌفشػ (0.69)

 ل١بدح اٌّظشف أْأٞ الا٘زّبَ اٌٛاػؼ ِٓ لجً افشاد اٌؼ١ٕخ ثفمشاد الاعزجبٔخ ػٓ ٘زا اٌجؼذ ، 

اٌغٛدح اٌشبٍِخ اٌزٟ رؾذس رغ١١شاد عزس٠خ ٘بئٍخ فٟ وً إٌشبؽبد  اداسح ثزطج١ك ِذخً مَٛ ر

 . ٚالأػّبي

 

أبطاد المػارنظ  رنالدرادظ  ظراء رين: وصف وتذخيص أ ثانياً

 المرجطيظ 

 ( X2)أثؼبد اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ  ػٓ اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخفٟ ٘زٖ اٌفمشح ع١زُ ٚطف ٚرشخ١ض آساء   

 X23سضب اٌضثْٛ   ،    X22اٌزٛخٗ ٔسٛ اٌدٛدح ، X21اٌسؼٟ ٔسٛ اٌش٠بدح )اٌزٟ رُ اػزّبد٘ب ٟٚ٘ 

( اٌٝ اٌٛطف اٌؼبَ لأساء ٚاعزغبثبد أفشاد ١21ش عذٚي )٠ش ار،  (X24  اٌّسزّشاٌزسس١ٓ ، 

 .أثؼبد اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خِٓ ثؼُذ  وً ػٓ ّمبسٔخاٌ ٌّزغ١ش اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ

اوجش ِٓ اٌٛعؾ ٘ٛ ( 0.74ٚاٌىٍٟ )ثؼبد اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ار ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ لأ

اء آس أ٠ْذي ػٍٝ  ِّب( 0.22اٌّؼ١بسٞ اٌىٍٟ ) الأؾشاف وّب ثٍغ ،(0.5اٌجبٌغ ) اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ

ٌٍّٕظّبد اٌزطج١مبد اٌشائذح ٚاٌؼ١ٍّبد ا١ٌّّضح  وٛٔٗ ٠زجٕٝ الأثؼبد ٖٙزٌاٌؼ١ٕخ رؼطٟ ا٘زّبِب  وج١شا  

 . ٌزؾم١ك اٌزفٛق اٌزٕبفغٟاٌش٠بد٠خ 

    اٌفمشاد  الأٚعبؽ اٌؾغبث١خ اٌّٛصٚٔخ ٌغ١ّغ أْار   (21ٗ اٌغذٚي )ػؾ٠ٛٚ٘زا ِب           

 ِٓ(C21 ٌٝا  C40 ) ٔاٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟأوجش  ذوب ِٓ . 
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 أثؼبد اٌّمبسٔخ اٌّشخؼ١خ ػٓ اٌذساسخ( : ٚطف ٚرشخ١ض أساء ػ١ٕخ 21دذٚي )اٌ        

 

 الأسئٍخ

 رٛص٠غ إخبثبد أفشاد ػ١ٕخ اٌذساسخ

ٟ
بٌ
خّ

لإ
ا

 

اٌ
ظ 

س
ٛ

اٌ
ٟ

بث
س

س
 

ْ
صٚ

ٛ
ٌّ

ا
ف  

شا
س

لأ
ا

ٞ
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ؼ١
ٌّ

ا
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و 
ح
 ن
ي

سع
ال

دة
يا
لر

ا
 

C21 14 16 14 10 7 5 3 2 2 0 1 74 0.75 0.22 

C22 14 15 14 11 6 5 4 2 1 1 1 74 0.74 0.23 

C23 13 15 13 12 9 6 2 2 1 1 0 74 0.74 0.21 

C24 15 16 12 9 6 4 3 3 3 2 1 74 0.72 0.26 

C25 14 18 15 8 7 3 4 2 1 1 1 74 0.75 0.23 

X21 70 80 68 50 35 23 16 11 8 5 4 370 0.74     0.23 

و 
ح
 ن
جه

تو
ال

دة
جو

ال
 

C26 13 19 14 7 7 3 4 2 2 2 1 74 0.73 0.25 

C27 13 17 13 8 6 5 5 2 3 1 1 74 0.72 0.25 

C28 11 18 12 10 8 8 4 3 0 0 0 74 0.74 0.2 

C29 12 14 13 12 9 7 3 2 0 1 1 74 0.73 0.22 

C30 15 16 14 10 6 4 4 2 1 1 1 74 0.75 0.23 

X22 64 84 66 47 36 27 20 11 6 5 4 370 0.73 0.23 

ن
بو

لز
 ا
ضا

ر
 

C31 14 16 14 10 8 7 3 0 1 1 0 74 0.76 0.2 

C32 13 15 12 11 6 5 3 4 3 1 1 74 0.71 0.25 

C33 14 17 16 9 7 5 3 1 1 1 0 74 0.76 0.2 

C34 14 21 11 8 7 5 3 2 2 0 1 74 0.75 0.23 

C35 15 20 10 8 6 6 4 3 1 1 0 74 0.75 0.23 

X23 70 89 63 46 34 28 16 10 8 4 2 370 0.75 0.22 

 
ن 

سي
ح
لت
ا

مر
ست

لم
ا

 

C36 14 15 14 10 9 4 3 3 1 1 0 
74 0.75 0.22 

C37 12 18 14 13 8 1 2 2 1 2 1 74 0.75 0.23 

C38 12 18 15 12 9 4 0 2 2 0 0 74 0.77 0.19 

C39 16 16 14 12 7 3 2 1 2 1 0 74 0.77 0.21 

C40 11 19 14 11 9 2 3 2 2 1 0 74 0.75 0.21 

X24 65 86 71 58 42 14 10 10 8 5 1 370 0.76 0.21 

 201 268 334 269 اٌّدّٛع
147 

 

92 

 

62 

 

42 

 

30 

 

19 11 148

0 

0.74 0.22 

 .ِٓ إػذاد اٌجبزثخ ثبلاػزّبد ػٍٝ ِخشخبد اٌسبسجخ الإٌىزش١ٔٚخ اٌّظذس : 

               

،  أثؼبد اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خِٓ ثؼُذ  وً ػٓ اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخششػ رفظ١ٍٟ ٢ساء ا٢رٟ ٚ            

 -ٚرٌه ؽغت إٌزبئظ اٌٛاسدح فٟ اٌغذٚي أػلاٖ :

 

، 
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 -: X 21 الريادة الدطي نحو   .3

اٌغؼٟ ٔؾٛ  جؼذٌاٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ اٌىٍٟ  أْ( ٠زؼؼ ٌٕب 21ِٓ ٔزبئظ اٌغذٚي )    

ثؼبد الأ أُ٘ ِٓٚ٘ٛ  (0.5اٌجبٌغ ) ٚ٘ٛ أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ (0.74ثٍغ )اٌش٠بدح 

اٌؾغبثٟ  اٌٛعؾ ل١ّخ ِٓ ٘زا ٠ظٙشار اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ  أغٕبء فٟ اعٙبِب الأوضشىٛٔٗ ٌ

  ، (21) اٌزٟ ٠ٛػؾٙب عذٚيثؼبد الأ اٌؾغبث١خ ٌجبلٟ الأٚصاْ ِٓ اوجش ذوبٔ اٌزٟ اٌّٛصْٚ

٠ؼذ ٚاػؾب  اٌغؼٟ ٔؾٛ اٌش٠بدح ثؼُذ  أِّْب ٠ذي ػٍٝ ،  (0.23ّؼ١بسٞ )اٌ الأؾشافوّب ثٍغ 

٘زا اٌجؼذ ٌىٛٔٗ ٠ؼذ أؽذٜ أُ٘ لأ١ّ٘خ  ٠ُٚٙؼٛد رٌه ثغجت ادساو اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخلأفشاد 

إٌّظّبد ٌزؾم١ك اٌزٕبفظ  اٌزٞ رغ١ش ػ١ٍٗ ٚالأعبطد ا١ٌَٛ ، اٌزٟ رغزخذِٙب إٌّظّب الأدٚاد

ِٚٛاوجخ اٌزطٛساد اٌؾبطٍخ فٟ ث١ئخ  رط٠ٛش ٔشبؽبد ٚلبث١ٍبد إٌّظّخ ، اِىب١ٔخٚ ٚاٌجمبء ،

اٌٙذف ٟٚ٘ رؼٕٟ  رز١ّض أٚ رزطٛس ثذْٚ ٚعٛد اٌش٠بدح ، أ٠ّْىٓ  لا فبٌّٕظّبد ، الأػّبي

 ، اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ٚاٌلاصِخ ٌزطج١ك اٌّّٙخ ثؼبد اؽذ الأثٛطفٗ ٚ ٌٍزفٛق ٚاٌزّب٠ض ،اٌشئ١غٟ 

 

 -اٌزٟ ٠ّىٓ رفغ١ش٘ب ثب٢رٟ: (21) ٚ٘زا ِب رؼىغٗ ٔزبئظ عذٚي

 

 )الإسٙبَ فٟ اٌسظٛي ػٍٝ أفضً ِٛلغ رٕبفسٟ( C21ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح  .أ 

 ،  (0.22)اٌّؼ١بسٞ  الأؾشافثٍغ ، وّب ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ ٚ٘ٛ أوجش( 0.75)

رغُٙ اٌش٠بدح فٟ  أْأ١ّ٘خ ْٛ و٠ذس اٌّجؾٛصخ اٌّظبسفغبَ فٟ الأل ٠شِٞذ أْ ٕٟؼِّب ٠

 .اٌغٍج١خ الأداءِٓ خلاي غٍك فغٛح ؽظٛي اٌّظشف ػٍٝ أفؼً ِٛلغ رٕبفغٟ 

( 0.74))اٌسؼٟ فٟ إشجبع زبخبد الإفشاد(  C22  اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ ٌٍفمشح وبْ .ة 

ِّب  ، (0.23ٌٙب ) اٌّؼ١بسٞ الأؾشافوّب ثٍغ ،  ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ أوجشٚ٘ٛ 

 اٌٝاٌّظشف ٠غؼٝ  أْأٞ  ٘زٖ اٌفمشح، ػٓالألغبَ  ِٞذ٠ش اءلأسرمبسة ٠ؼٕٟ ٚعٛد 

ٚاٌغّبػبد ٚرشغؼُٙ ٔؾٛ اٌؼطبء ٚاٌز١ّض  الأفشادؽبعبد  اشجبعرؾم١ك اٌش٠بدح ِٓ خلاي 

 . غبصٔالاٚعشػخ 

ٚ٘ٛ  (0.74) وبْفمذ )اٌش٠بدح إِىب١ٔخ اٌزفٛق ٚالإثذاع(  C23أِب اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح  .ج 

ٚ٘زا ٠ؼٕٟ  ، (0.21اٌّؼ١بسٞ ٌٙب ) الأؾشافغ وّب ثٍ أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ،

 ١خىبٔاِاٌش٠بدح رٛفش  أْ٘زٖ اٌفمشح، أٞ  ػٓاٌؼ١ٕخ ٚعٛد ا٘زّبَ ِزمبسة ِٓ لجً افشاد 

أفؼً اٌخذِبد اٌّظشف١خ  ُٔؾٛ رمذ٠ثبٌزٛعٗ  الأداءٚاٌزغذ٠ذ ٚاٌزفشد فٟ  ٚالإثذاعاٌزفٛق 

 ا١ٌّّضح ثؤلً وٍفخ ِّىٕخ . 
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( 0.72) ٛعؾ ؽغبثٟ لذسٖاٌ (ِؼشفخ ٚرىبًِ اٌفشص ٚاٌّٛاسد اٌّزبزخ) C24 ٌٍفمشح  وبْ .د 

 أِّْب ٠ذي ػٍٝ  ،(0.26)اٌّؼ١بسٞ  الأؾشافِٓ اٌٛعؾ اٌفشػٟ، وّب ثٍغ  أوجشٚ٘ٛ 

رمٛد س٠بد٠خ  أِْٓ اٌؼشٚسٞ  ٗأٔ، أٞ ٘زٖ اٌفمشح ػٓمبسثخ زِ ذوبٔاٌؼ١ٕخ اعبثبد 

 اٌّظشف ٔؾٛ ِؼشفخ ٚرىبًِ اٌفشص ٚاٌّٛاسد اٌّزبؽخ ٌخٍك ِّبسعبد عذ٠ذح.

( 0.75) وبْفمذ  )اٌم١بَ ثٛضغ اسزشار١د١بد ٌٍش٠بدح( C25 أِب اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح .ٖ 

ؼٕٟ ٠ٚ٘زا ، (0.23اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشافٚثٍغ  ،ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟوجش أٚ٘ٛ 

اٌّظشف ثٛػغ اعزشار١غ١بد ٌٍش٠بدح  اداسح بدرم أْالألغبَ ٠ذسوْٛ أ١ّ٘خ  ِٞذ٠ش أْ

  اٌغذ٠ذح. الأعٛاق ٚاوزشبفٚالزٕبطٙب اٌجؾش ػٓ اٌفشص ٚػشٚسح 

 

 -: X22  التوجه نحو الجودة .2
ٚ٘ٛ  (0.73) وبْاٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌغٛدح جؼذ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌىٍٟ ٌ أْ( ٠21ج١ٓ عذٚي )         

ِّب   ، (0.23ّؼ١بسٞ )اٌ الأؾشافوّب ثٍغ  (، 0.5) أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ اٌجبٌغ

٠ؼذ ٚاػؾب  لأفشاد اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌغٛدح ثؼُذ  أْ، أٞ جؼذاٌ اٙزا٘زّبَ افشاد اٌؼ١ٕخ ث٠ذي ػٍٝ 

اٌّّٙخ ثؼبد اؽذ الأثٛطفٗ اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌغٛدح أ١ّ٘خ ٌه لإدساوُٙ ٠ٚؼٛد ر اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ

اٌشوبئض اٌّّٙخ اٌزٟ رغزخذِٙب  اؽذٜ ٙبأٔ ٚ٘زا ٠ؼٕٟ، ّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ اٌٚاٌلاصِخ ٌزطج١ك 

إٌّظّخ ٌىغت سػب صثبئٕٙب فٟ اٌغٛق ٚرمذ٠ُ خذِبد ِٕٚزغبد ثغٛدح ػب١ٌخ ٚرظ١ُّ 

خذِبد عذ٠ذح رفٛق إٌّبفغ١ٓ ٚاٌزشو١ض ػٍٝ رٍج١خ اؽز١بعبد ٚسغجبد اٌضثْٛ ِٓ خلاي 

٘ب ٌٚزؾم١ك رٛلؼبد اٌضثْٛ ٚرغبٚص ثؾٛس اٌغٛق ، ٚأعشاءاٌغٙٛد اٌزغ٠ٛم١خ اٌّزىبٍِخ 

 -: اٌزٟ ٠ّىٓ رٛػ١ؾٙب ثب٢رٟ (21) ٚ٘زا ِب رؼىغٗ ٔزبئظ عذٚي، ٚاٌزفٛق ػٍٝ إٌّظّبد 

 

ٚ٘ٛ أوجش  (0.73ثٍغ ))رمذ٠ُ خذِبد ِظشف١خ ِزفٛلخ(  C26اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح  أْ .أ 

 اْٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ ،  (0.25ٍغ )اٌّؼ١بسٞ ث ؾشافٙبأٚ، ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ

رظ١ُّ ٚرمذ٠ُ خذِبد ِظشف١خ صثبئٕٙب ِٓ خلاي رٙزُ ثآساء اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ  اداسح

 ٠مذِٗ إٌّبفغْٛ. رفٛق ِب

٘ٛ أوجش ِٓ ( 0.72ٚ)( رٍج١خ زبخبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ) C27ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح  .ة 

ا٘زّبَ ِّب ٠ذي ػٍٝ (، 0.25اٌّؼ١بسٞ فمذ ثٍغ ) الأؾشاف، أِب اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ

غٛدح اٌراد ٚأدسوُٙ لأ١ّ٘خ اٌخذِبد اٌّمذِخ ٚفٟ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ الألغبَ  ِذ٠شٞ

 .ؼب١ٌخاٌ



 

 

  
 

                     متغيرات الدراسةوصف وتشخيص                   :   الاول  المبحث  

311 

111...    

  

٘ٛ أوجش ِٓ ( 0.74ٚ) (رمذ٠ُ خذِبد رفٛق اٌزٛلؼبد)  C28ٚثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح  .ج 

 اٌٝاٌّظشف ٠غؼٝ دائّب   أْأٞ ،  (0.2اٌّؼ١بسٞ ) ؾشافٙبأاٌٛعؾ اٌفشػٟ، وّب ثٍغ 

  رمذ٠ُ خذِبد ِظشف١خ رفٛق رٛلؼبد اٌضثْٛ ٚؽّٛؽبرٗ

أوجش ِٓ ( ٚ٘ٛ 0.73) ثٍغفمذ  )ثزي خٙٛد رس٠ٛم١خ( C29 أِب اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح .د 

ا٘زّبَ ِّب ٠ذي ػٍٝ  ،، (0.22اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشافاٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ، ٚثٍغ 

اٌّظشف رشوض ػٍٝ  اداسح اِّْب ٠ئوذ ػٍٝ ، ثفمشاد الاعزجبٔخ ٌٙزا اٌجؼذ اٌؼ١ٕخ افشاد 

ثّب ٠زٕبعت ِغ  ٛلؼبد اٌضثْٛ ٌٍخذِخ أٚ رزغبٚص٘بثزي عٙٛد رغ٠ٛم١خ ِزىبٍِخ ٌزؾم١ك ر

 أ٘ذاف ٚاعزشار١غ١بد اٌّظشف.

ٚ٘ٛ أوجش  (0.75) )اٌٍدٛء ٌّطبثمخ خٛدح اٌخذِخ ( C30 اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح وبْٚ .ٖ 

 اْ اٌٝٚ٘زٖ إٌزبئظ رش١ش  ،(0.23اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشاف ، وّب ثٍغِٓ اٌٛعؾ اٌفشػٟ

ِٓ خلاي ِمبسٔزٙب ِغ خذِبد إٌّظّبد  خذِبرٙب عٛدح ِطبثمخ اٌٝ اٌّظشف رٍغؤ اداسح

 .إٌّبفغخ الأخشٜ 

 :  X23 رضا الزبون .1

ثٍغ   سػب اٌضثْٛجؼذ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ اٌىٍٟ ٌ أْ( ٠21زؼؼ ٌٕب ِٓ اٌغذٚي )     

 ثٍغ ّؼ١بسٞاٌ الأؾشاف، ٚ (0.5اٌفشػٟ اٌجبٌغ )ثٟ ب٘ٛ أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغ( 0.75ٚ)

ثؼُذ  أْ٘زا ٠ؼٕٟ ٚ، جؼذ ٘زا اٌ ػٓ ِزمبسثخ ذوبٔاعبثبد اٌؼ١ٕخ  أِّْب ٠ذي ػٍٝ  ، (0.22)

 ِشاػبح ١ّخ٘لأ اٌٛاػؼ ُٙدساولإ٠ٚؼٛد رٌه  اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ٠ؼذ ٚاػؾب  لأفشاد  سػب اٌضثْٛ

٠زُ الاػزّبد  ار، ّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ٚاٌلاصِخ ٌزطج١ك اٌاٌّّٙخ  الإثؼبداؽذ ثٛطفٗ  سػب اٌضثْٛ

ٚ٘ٛ ِئشش ُِٙ ٠ذي ػٍٝ ؽ٠ٛ١خ إٌّظّخ ، ٍّظبسف اٌجمبء ٚإٌّٛ ٌ ٌؼّبْ سػب اٌضثْٛػٍٝ 

 ٚ٘زا ِب رؼىغٗ ٔزبئظ عذٚيٚاٌزفٛق ِمبسٔخ ثبٌّٕظّبد اٌش٠بد٠خ ،  الأسثبػص٠بدح  ا٠ٌٚٝمٛد 

 -اٌزٟ ٠ّىٓ رفغ١ش٘ب ثب٢رٟ: (21)

 
)اٌشغجخ فٟ ِؼشفخ سدٚد أفؼبي اٌضثبئٓ ػٓ اٌخذِخ(  C31ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح  .أ 

 (،0.2اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشافوّب ثٍغ ، ٘ٛ أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ( 0.76ٚ)

فٟ ِؼشفخ  سػب اٌضثْٛأ١ّ٘خ اػزّبد  نادس٠شغجْٛ فٟ االألغبَ  ِذ٠شٞ اْٚرٌه ٠ؼٕٟ 

 اٌخذِبد ِٓ ١ِّٚض عذ٠ذ ٘ٛ ِب وً ٚرمذ٠ُ ا١ٌُٙاٌخذِبد اٌّمذِخ  ارغبٖسدٚد أفؼبي صثبئٕٗ 

 . اٌّظشف١خ
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٘ٛ أوجش ( 0.71ٚ) )اٌؼًّ ػٍٝ إسشبد ٚرؼ١ٍُ اٌضثبئٓ( C32 ٚثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح .ة 

أْ ػٍٝ ِّب ٠ذي  ،(0.25اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشافِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ، ٚثٍغ 

أسشبد ٚرؼ١ٍُ اٌضثبئٓ ٌى١ف١خ الاعزفبدح ٠غؼْٛ فٟ  اٌّجؾٛصخالألغبَ فٟ اٌّظبسف  ِذ٠شٞ

 ِٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ثشىً ِزٛاطً. 

 وبْفمذ  )اػزّبد ٔظبَ اٌشىبٜٚ ِٚمزشزبد اٌضثبئٓ( C33أِب اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح  .ج 

ٚ٘زٖ  (،0.2اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشاف، ٚثٍغ أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ( ٚ٘ٛ 0.76)

اٌضثْٛ  ٌّؼشفخ ِمزشؽبد اٌشىبٜٚ َٔظب رٛف١شفٟ اٌّظبسف  اداسحإٌزبئظ رذي ػٍٝ عؼٟ 

 . اٌّمذِخ اٌخذِخ ٚلٕبػزٗ رغبٖ سػبٖ رؾم١ك ِٚٓ خلاٌٙب ٚاعزفغبسارٗ

)اٌسؼٟ فٟ إدخبي اٌجٙدخ ٚاٌسشٚس فٟ ٔفٛط  C34ٌٍفمشح  (0.75)اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ وبْٚ .د 

( ، 0.23اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشافأوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ، ٚثٍغ  ٛٚ٘،  (اٌضثبئٓ

اٌجٙغخ ٚاٌغشٚس فٟ ٔفٛط اٌضثبئٓ  ادخبياٌّظشف فٟ  اداسحٚ٘زٖ إٌزبئظ رذي ػٍٝ عؼٟ 

 اٌضثْٛ . لإعؼبدِٓ خلاي رمذ٠ُ خذِبد رفٛق اٌزٛلؼبد ٚطٛلا 

( ٚ٘ٛ 0.75) )اٌسؼٟ الإخشاء اٌّسٛزبد اٌذٚس٠خ(  C35 ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح وّب .ٖ 

ٚ٘زٖ إٌزبئظ رذي ،  (0.23)اٌّؼ١بسٞ  الأؾشاف وبْاٌفشػٟ، ٌٚٛعؾ اٌؾغبثٟ ا ٓاوجش ِ

ِٓ اٌّظشف اداسح رم١١ُ أداء ثبرغبٖ الألغبَ فٟ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ  ِذ٠شٞػٍٝ عؼٟ 

اٌّزّضٍخ ثفزؼ فشٚع أػبف١خ فٟ إٌّبؽك غ١ش اٌّغطبح   اٌذٚس٠خ اٌّغٛؽبد خلاي أعشاء

 ثبٌخذِخ ٌٍزؼشف ػٍٝ ِغزٜٛ سػب اٌضثبئٓ . 

 

 -: X24التحدين المدتمر  .1

( 0.76) وبْ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّشاٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌىٍٟ ٌجؼذ  أْ( ٠21ج١ٓ عذٚي )              

 ،( 0.21اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشاف(،  وّب ثٍغ 0.5) ٚ٘ٛ أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ اٌجبٌغ

ٚعٛد ا٘زّبَ ِزمبسة لإفشاد ػ١ٕخ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ ػٓ فمشاد الاعزجبٔخ ِّب ٠ذي ػٍٝ 

٠ٚؼٛد  ٠ؼذ ٚاػؾب  لأفشاد اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّشثؼُذ  أْ، أٞ ٚاٌخبطخ ثٙزا اٌجؼذ 

ثٛطفٗ اؽذ الأثؼبد اٌّّٙخ ٚاٌلاصِخ ٌزطج١ك ٌٍخذِبد  اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّشرٌه لإدساوُٙ أ١ّ٘خ 

ٌزظ١ُّ  اٌشوبئض اٌّّٙخ اٌزٟ رغزخذِٙب إٌّظّخ أؽذٜٙب أٔ، ٚ٘زا ٠ؼٕٟ  اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ

ٚ٘ٛ اٌغٛدح  الأعبعٟ٘ذفٙب  اٌٌٝىً ِظٙش ِٓ ِظب٘ش إٌّظّخ عؼ١ب  فٟ اٌٛطٛي  اداسح ٚ

رغ١١شاد شبٍِخ  أؽذاس ٚثبعزطبػزٌٍٗؼ١ٍّبد  الأفؼًٚرزطٍت دائّب  رٛف١ش اٌفشص ٌلاعزضّبس 

 .ػٍٝ إٌّظّبد  ٙبرفٛلٚاٌٛظبئف اٌزٟ رؼىظ  شطخٌٔلأ
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 -:  ( اٌزٟ ٠ّىٓ رٛػ١ؾٙب ثب٢ر21ٟٚ٘زا ِب رؼىغٗ ٔزبئظ عذٚي )

 

( ٚ٘ٛ أوجش ِٓ 0.75ثٍغ ) )إرجبع ِٕٙح ثبثذ فٟ اٌؼًّ( C36اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح  أْ .أ‌

اٌشإ٠ب ٠ذي ػٍٝ ِّب (، 0.22اٌّؼ١بسٞ ثٍغ ) ؾشافٙبأٚاٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ، 

ثؼجبسح أٚػؼ ٠ٙزُ ِذ٠شٚ الألغبَ ، فمشاد الاعزجبٔخ  اٌذساعخ ػٓ ػ١ٕخاٌٛاػؾخ لإفشاد 

ثبرجبع ِٕٙظ صبثذ فٟ اٌؼًّ ٠زؼّٓ رط٠ٛش خذِبرٙب ِّٚبسعبرٙب فٟ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ 

 .ِغبي اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٟثبعزّشاس ف

( ٚ٘ٛ أوجش 0.75)اٌسذ٠ثخ(  ب)اٌٍدٛء لاػزّبد اٌزىٌٕٛٛخ١ C37ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح  .ب‌

ٚ٘زٖ إٌزبئظ رذي  (،0.23اٌّؼ١بسٞ فمذ ثٍغ ) الأؾشافِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ، أِب 

فٟ اٌزٛعٗ ٔؾٛ ِٕٙب ؾذ٠ضخ عؼ١ب  اٌ بزىٌٕٛٛع١اٌ ادخبياٌّظشف فٟ  اداسحػٍٝ عؼٟ 

 .ػب١ٌّخ اٌّظبسف

( ٚ٘ٛ أوجش ِٓ 0.77) )اٌزغ١١ش ٚفك اٌّزطٍجبد اٌج١ئ١خ(  C38ٚثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح  .ج‌

لإفشاد ا٘زّبَ ِزمبسة ( ِّب ٠ذي ػٍٝ 0.19اٌّؼ١بسٞ ) ؾشافٙبأاٌٛعؾ اٌفشػٟ، وّب ثٍغ 

 لأشىبي اٌّغزّش اٌزغ١١شرغزٙذف سف باٌّظاداساد  أْ٘زٖ اٌفمشح، أٞ اٌؼ١ٕخ ثخظٛص 

  . اٌج١ئ١خ ٚاٌؾبعبد اٌّزغ١شح ٌٍضثبئٓ اٌّزطٍجبد ٚفك خذِبرٙب ػٍٝ

( ٚ٘ٛ أوجش 0.77فمذ ثٍغ ))اٌسؼٟ ٌزطج١ك الأداء اٌّز١ّض(  C39 شحأِب اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفم .د‌

اٌشإ٠ب ٠ذي ػٍٝ ِّب (، 0.21اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشافِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ، ٚثٍغ 

رشوض اٌّظشف اداسح  أْ ، ٠ٚؼٕٟ ٘زافمشاد الاعزجبٔخ  اٌذساعخ ػٓ ػ١ٕخاٌٛاػؾخ لإفشاد 

 .اٌّز١ّض ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ   الأداءػٍٝ رؾم١ك ػٛاًِ إٌغبػ ِٓ خلاي رطج١ك 

 

( ٚ٘ٛ أوجش ِٓ 0.75))اٌجسث ػٓ اٌطشق اٌّز١ّضح(   C40اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح وبْٚ .ه‌

 اداسحٚ٘زٖ إٌزبئظ رذي ػٍٝ عؼٟ  (،0.21اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشافاٌٛعؾ اٌفشػٟ، وّب ثٍغ 

 ثبٌّٕبفغ١ٓ.اٌجؾش ػٓ اٌطشق اٌّز١ّضح ٌزؾغ١ٓ ػ١ٍّبرٙب ِمبسٔخ  اٌّظشف فٟ 
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 :ـــــأبطاد خدمظ الزبون  رنالدرادظ  ظراء رين: وصف وتذخيص أ الثاًث

      

 أثؼبد خذِخ اٌضثْٛ ػٓ اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخػّٓ ٘زٖ اٌفمشح ع١زُ ٚطف ٚرشخ١ض آساء           
، Y4  اٌٍّّٛس١خ ، Y3 ثمخ ٚاٌزٛو١ذاٌ، Y2 سزدبثخالا، Y1ػزّبد٠خالا) اٌزٟ رُ اػزّبد٘ب ٟٚ٘

 اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ( اٌٝ اٌٛطف اٌؼبَ لأساء ٚاعزغبثبد أفشاد ١22ش عذٚي )٠ش ار،  (  Y5اٌزؼبطف

 . جؼذ خذِخ اٌضثٌْٛ

( ٚ٘ٛ اوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ 0.73اٌىٍٟ )خذِخ اٌضثْٛ ار ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ ٌ

اعبثبد  أْ( ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ 0.23اٌّؼ١بسٞ اٌىٍٟ ثٍغ ) الأؾشاف أْ( 0.5ٚاٌفشػٟ اٌجبٌغ )

 ارٌٍضثْٛ ، آساء اٌؼ١ٕخ رؼطٟ ا٘زّبِب  وج١شا   أْ٘زا اٌجؼذ ، أٞ  ػٓمبسثخ الا٘زّبَ زِ ذوبٔاٌؼ١ٕخ 

ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ  وجش( أC65  اٌفمشاداٌٝ  C41   الأٚعبؽ اٌؾغبث١خ اٌّٛصٚٔخ ٌٍفمشاد ) ذوبٔ

 ،ثٙزٖ اٌفمشح، ِّب ٠ؼٕٟ أفشاد اٌؼ١ٕخ ٌذ٠ُٙ ا٘زّبَ وج١ش اٌفشػٟ
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 أثؼبد خذِخ اٌضثْٛ ػٓ اٌذساسخػ١ٕخ : ٚطف ٚرشخ١ض أساء  (22دذٚي )اٌ

 

 الأسئٍخ

 رٛص٠غ إخبثبد أفشاد ػ١ٕخ اٌذساسخ
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C41 10 16 13 10 6 6 5 4 2 0 2 74 0.70 0.25 

C42 9 16 15 12 6 7 4 2 1 1 1 74 0.72 0.22 

C43 13 15 11 11 7 4 5 3 1 2 2 74 0.70 0.26 

C44 11 17 14 10 7 5 3 3 2 1 1 74 0.72 0.24 

C45 15 17 10 8 7 4 4 3 3 2 1 74 0.72 0.26 

Y1 58 81 63 51 33 26 21 15 9 6 7 370 0.71 0.25 

لا
ا

ثخ
دب

سز
 

C46 13 18 12 11 7 5 5 1 2 0 0 74 0.75 0.21 

C47 15 17 14 9 6 3 4 2 1 2 1 74 0.75 0.24 

C48 12 15 13 8 7 5 6 3 2 2 1 74 0.70 0.26 

C49 15 16 12 8 8 4 4 2 2 2 1 74 0.73 0.25 

C50 13 16 12 11 6 6 5 1 1 2 1 74 0.73 0.24 

Y2 68 82 63 47 34 23 24 9 8 8 4 370 0.73 0.24 

اٌ
١ذ

ٛو
ٌز

ٚا
خ 

ثم
 

C51 12 14 12 9 7 6 6 3 3 2 0 74 0.7 0.25 

C52 13 17 14 11 4 5 4 2 1 2 1 74 0.73 0.24 

C53 11 16 12 9 8 6 3 4 1 2 2 74 0.70 0.26 

C54 15 18 13 9 8 4 3 2 1 1 0 74 0.76 0.21 

C55 12 16 14 10 7 5 3 4 1 1 1 74 0.73 0.24 

Y3 63 81 65 48 34 26 19 15 7 8 4 370 0.72 0.24 

١خ
س

ٛ
ٍّ

ٌّ
ا

 

C56 14 17 14 10 6 5 2 2 2 1 1 74 0.75 0.23 

C57 12 17 15 10 8 6 2 2 1 0 1 74 0.75 0.21 

C58 15 16 11 8 8 5 4 2 3 1 1 74 0.73 0.25 

C59 14 19 11 12 8 3 2 2 2 1 0 74 0.76 0.21 

C60 13 16 10 8 7 6 6 2 4 1 1 74 0.70 0.26 

          Y4 68 85 61 48 37 25 16 10 12 4 4 370 0.74 0.23 

  
 

ف
ط

ؼب
ٌز

ا
 

 

  
  
 

 
C61 12 15 14 12 8 4 6 1 1 0 1 74 0.74 0.21 

C62 14 14 11 13 10 6 2 2 1 0 1 74 0.74 0.21 

C63 13 17 14 12 7 5 2 1 1 1 1 74 0.75 0.22 

C64 14 16 13 12 6 6 5 1 1 0 0 74 0.76 0.2 

C65 12 15 17 13 6 4 2 2 1 1 1 74 0.75 0.22 

Y5 65 77 69 62 37 25 17 7 5 2 4 370 0.75 0.21 

 175 256 321 406 322 اٌّدّٛع

 

125 

 

97 

 

56 

 

41 

 

28 23 1480 0.73 0.23 

 .ِٓ إػذاد اٌجبزثخ ثبلاػزّبد ػٍٝ ِخشخبد اٌسبسجخ الإٌىزش١ٔٚخ  اٌّظذس : 

خذِخ اٌضثْٛ ، أثؼبد ِٓ ثؼُذ  وً ػٓ ششػ رفظ١ٍٟ ٢ساء اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخا٢رٟ ٚ                  

 -ٚرٌه ؽغت إٌزبئظ اٌٛاسدح فٟ اٌغذٚي أػلاٖ :
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 -:Y1 رتماديظالا .3

ثٍغ  ػزّبد٠خلااٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ اٌىٍٟ ٌ أْ( ٠زؼؼ ٌٕب 22ِٓ ٔزبئظ اٌغذٚي )     

أٞ ،  (0.25) ّؼ١بسٞاٌ الأؾشاف، وّب ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ٘ٛ أوجش ِٓ ( 0.71ٚ)

اؽذ  بوٛٔٙ بٌٙ اٌٛاػؼ ُٙلإدساورٌه ٚ اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخلأفشاد  رؼذ ٚاػؾخ جؼذ و ػزّبد٠خالا أْ

٘زا ٠ؼٕٟ  ؤْفٟ اٌّظبسف، ٚثشىً ِفظً فغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ الأعب١ٌت اٌّّٙخ ٚاٌلاصِخ ٌزؾ

اٌزٟ رؼىظ ؽم١مخ اٌزفبػً اٌشخظٟ اٌؾبدس ث١ٓ   ٚالأػّبيإٌشبؽبد  رغزخذَ داسح الإ أْ

ٚإٌشبؽبد اٌغ١ذح ٌخذِخ اٌضثْٛ رشوض ػٍٝ  اٌضثْٛ ِٚمذَ اٌخذِخ أصٕبء ػ١ٍّخ  رمذ٠ّٙب ،

 . ٌٍضثْٛاٌغش٠ؼخ رٛعٙبد ِمذَ اٌخذِخ ِٚٛالفٗ اٌّزّضٍخ ثؾغٓ اٌّؼبٍِخ ٚالاعزغبثخ 

 -٠ّىٕٕب اٌزٛطً اٌٝ إٌمبؽ ا٢ر١خ : ( 22لاي إٌزبئظ اٌظب٘شح فٟ اٌغذٚي )فّٓ خ    

( 0.70) ثبٌشىً اٌظس١ر(اٌخذِخ  رمذ٠ُ)اٌسشص ػٍٝ  C41ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح  .أ‌

ٚ٘زٖ إٌزبئظ  (0.25اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشافٚثٍغ ، ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ أوجشٚ٘ٛ 

رمذَ  اٌخذِبد ٌٍضثبئٓ ثشىً دل١ك ٚطؾ١ؼ أْ اٌّظشف فٟ  ؽشص اداسحرذي ػٍٝ 

 .عبػخ ١ِٛ٠ب   24ٚرٛف١ش٘ب ػٍٝ ِذاس  الأٌٚٝٚصبثذ ِٕز اٌّشح 

 

( 0.72) )اِزلان لبػذح ث١بٔبد ػٓ اٌضثبئٓ( C42اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ ٌٍفمشح  وبْ .ب‌

،  (0.22اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشافٚثٍغ  (،0.5) ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ اٌجبٌغ وجشٚ٘ٛ أ

دل١مخ ػٓ  ث١بٔبداٌّظشف لبػذح اِزلان  أْٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ ادسان أفشاد اٌؼ١ٕخ لأ١ّ٘خ 

 ثغٌٙٛخ. ا١ٌٙبػٕذ اٌؾبعخ  ا١ٌٙباٌضثبئٓ ٠ّىٓ اٌشعٛع 

ٚ٘ٛ أوجش ( 0.70) وبْفمذ  )اٌسشص ػٍٝ دلخ اٌخذِخ ( C43أِب اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح  .ج‌

ا٘زّبَ ِّب ٠ذي ػٍٝ  ،(0.26اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشافغ وّب ثٍِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ، 

 دلخ ػٍٝ ٠ْٛؾشطأفشاد اٌؼ١ٕخ  أْأٞ  ،٘زٖ اٌفمشحِزمبسة لإفشاد اٌؼ١ٕخ ثخظٛص 

 اٌؼ١ٛة() الأخطبء ٚخٍٛ٘ب ِٓ غبصٔٚالااٌٛلذ ؽ١ش ِٓ اٌضثبئٓ  ثٙب ٚااٌزٟ ٚػذ اٌخذِخ

 .٠ّىٓ ِب أدٔٝ اٌٝ

ٚعؾ ؽغبثٟ لذسٖ  (ث١ٓ اٌّظشف ٚاٌضثبئٓ )رٛفش اٌثمخ اٌّزجبدٌخC44  ٌٍفمشح وبْ .د‌

ٚ٘زٖ إٌزبئظ  ،(0.24بسٞ )اٌّؼ١ الأؾشاف، ٚثٍغ  أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌفشػٟٚ٘ٛ ( 0.72)

أداء  ؤْاٌّظشف ٚاٌضثبئٓ ثش ث١ٓ ّزجبدٌخاٌ ضمخاٌ ادخبياٌّظشف فٟ  اداسحرذي ػٍٝ عؼٟ 

 . ٚرمذ٠ُّٙ اٌخذِخ ثبٌشىً اٌّطٍٛة ّٛظف١ٓاٌ



 

 

  
 

                     متغيرات الدراسةوصف وتشخيص                   :   الاول  المبحث  

313 

111...    

  

( ٚ٘ٛ 0.72) وبْفمذ )خٍك أطجبع خ١ذ فٟ ر٘ٓ اٌضثْٛ(  C45أِب اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح  .ه‌

ِّب ٠ذي ػٍٝ ، (0.26اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشافٚثٍغ  أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ،

ٌّظشف ٌخٍك ااداسح اٌٍغٛء أْ أٞ  ٘زٖ اٌفمشح،ا٘زّبَ ِزمبسة لإفشاد اٌؼ١ٕخ ثخظٛص 

 .ِٚؼبٚدح ششاءٖ ر٘ٓ اٌضثْٛ ػٕٙب ثٙذف الاؽزفبظ  ثٗ ع١ذ فٟ  طجبعأ

 -: Y2  دتجابظالا .2

اوجش ِٓ اٌٛعؾ ٚ٘ٛ  (0.73) وبْعزغبثخ لااٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌىٍٟ ٌ أْ( ٠22ج١ٓ عذٚي )   

ا٘زّبَ ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.24ّؼ١بسٞ )اٌ الأؾشافوّب ثٍغ ، (0.5اٌجبٌغ )اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ 

 وؤداح رؼذ ٚاػؾخعزغبثخ الا أْ ؼٕٟٚ٘زا ٠،  ٘زٖ اٌفمشح،ِزمبسة لإفشاد اٌؼ١ٕخ ثخظٛص 

دٚاد اؽذ الأثٛطفٙب عزغبثخ لا١ّ٘خ الأ اٌٛاػؼ ُٙلإدساو٠ٚؼٛد رٌه  اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخلأفشاد 

٠ىْٛ ِؼٍَٛ عزغبثخ بٌغشع ِٓ الاففٟ اٌّظبسف، غ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ ٚاٌلاصِخ ٌزؾاٌّّٙخ 

فٟٙ رغبػذ ػٍٝ عؼً اٌّظشف ِشوض ٌغزة ،  ِٚفَٙٛ ثشىً ع١ذ ِٚمجٌٛخ ػٍٝ ٔؾٛ ٚاعغ

 ا  ٚاٌزؼبًِ اٌغ١ذ ٠ؼطٟ اٌضثْٛ ِئشش، ضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ اٌّؾبفظخ ػٍٝ اٌفؼلا  ػٓ ضثبئٓ اٌ

ٚ٘زا ِب رؼىغٗ ٔزبئظ عذٚي ،  زظبسٔالا٠مؼٟ ػٍٝ ؽبٌخ اٌشه اٌزٟ ٠زؼشع ٌٙب فٟ   با٠غبث١

 -( اٌزٟ ٠ّىٓ رٛػ١ؾٙب ثب٢رٟ:22)

اوجش  ٚ٘ٛ ، (0.75ثٍغ ) )سشػخ رٍج١خ اٌطٍجبد( C46ٌٍفمشح  اٌّٛصْٚاٌٛعؾ اٌؾغبثٟ  أْ .أ‌

 أْ ِذ٠شٞ أٞ، (0.21اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشافوّب ثٍغ  ،ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ

رٍج١خ اٌطٍجبد ٚالاؽز١بعبد فٟ  خٌغشػ٠غؼْٛ ٌزٛافش ا اٌّجؾٛصخالألغبَ فٟ اٌّظبسف 

 .دْٚ رؤخش غبص٘بأٌٍٚضثبئٓ 

)اِزلان اٌشغجخ فٟ اٌّسبػذح اٌفٛس٠خ ٌٍضثْٛ( C47  ٌٍفمشح اٌّٛصْٚثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ  .ب‌

اٌّؼ١بسٞ فمذ ثٍغ  الأؾشاف( ٚ٘ٛ أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ، أِب 0.75)

اِزلان اٌشغجخ أ١ّ٘خ فٟ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ ٠ذسوْٛ  الألغبَ  أْ ِذ٠شٞأٞ (، 0.24)

غذد اٌضثبئٓ ٚع١ٍخ ِغبػذح ٌغزة اٌ الاعزغبثخ  رىْٛ أْٚ فٟ اٌّغبػذح اٌفٛس٠خ ٌٍضثْٛ

اٌشغجخ ٚالاعزؼذاد ٌزمذ٠ُ اٌّغبػذح اٌفٛس٠خ ٚ ضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓاٌّؾبفظخ ػٍٝ اٌفؼلا  ػٓ 

 .بئٓ وبفخ ٌٍضث

 )اٌٍدٛء ٌسً اٌّشبوً ثسشػخ( C48ٌٍفمشح  اٌّٛصْٚ ٚثٍغ وً ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ .ج‌

أٞ  ،(0.26اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشاف، ٚثٍغ اوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ٘ٛ ( 0.70ٚ)
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ثؾً اٌّشبوً ثغشػخ ٚرٛف١ش ؽبٌخ  ْٛٙز٠ّالألغبَ فٟ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ  أْ ِذ٠شٞ

وٛع١ٍخ ٌزشغ١غ ِٛظفٛ ٌٍضثْٛ  الإطغبءاٌزٕبعك ث١ٓ أداء اٌخذِخ ٚو١ف١خ اٌزؼبًِ ٚ 

 . اٌّظشف ٌخذِخ أوجش ػذد ِٓ اٌضثبئٓ

 وبْفمذ )اٌم١بَ ثزٛف١ش خذِبد رز١ّض ثبٌزىبًِ(  C49ٌٍفمشح  اٌّٛصْٚ أِب اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ .د‌

ٚ٘زا ، (0.25اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشاف، ٚثٍغ أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ (0.73)

خذِبد  داسح الإ ٛفشر أْالألغبَ فٟ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ ٠ذسوْٛ أ١ّ٘خ  أْ ِذ٠ش٠ٞؼٕٟ 

 .رز١ّض ثبٌزىبًِ ٚاٌّشٚٔخ ٌىبفخ اٌضثبئٓ

  )اٌؼًّ ػٍٝ رم١ٍض ِذح أزظبس اٌضثْٛ(C50 ٌٍفمشح  اٌّٛصْٚ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ وبْٚ .ه‌

( 0.24اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشاف وّب ثٍغ، اوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟٚ٘ٛ (، 0.73)

اٌضثْٛ  زظبسأػٍٝ رم١ٍض ِذح اٌؼًّ أفشاد اٌؼ١ٕخ ٠ذسوْٛ أ١ّ٘خ  أْٚ٘زا ٠ؼٕٟ  ،

 .ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌخذِخ اٌّطٍٛثخ

 :  Y3ثػظ والتوكيد ال .1

ضمخ ٚاٌزٛو١ذ ٍاٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ اٌىٍٟ ٌ أْ ٔشٜ أ٠ّْىٕٕب ( 22ِٓ خلاي اٌغذٚي )    

 أُ٘ضمخ ٚاٌزٛو١ذ ، ٚرؼذ اٌ(0.5اٌجبٌغ )اوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ ٘ٛ ( 0.72ٚ)  ثٍغ

ّؼ١بسٞ اٌ الأؾشافوّب ثٍغ ، أثؼبد خذِخ اٌضثْٛ  أغٕبء فٟ اعٙبِب الأوضشىٛٔٗ ٌِزغ١ش 

ضمخ ٚاٌزٛو١ذ اٌ أْ ٞأ، جؼذ ٘زا اٌ ػٓا٘زّبَ ِزمبسة لإفشاد اٌؼ١ٕخ ِّب ٠ذي ػٍٝ  ، (0.24)

دٚاد اؽذ الأثٛطفٙب  ١ّزٙب٘اٌٛاػؼ لأ ُٙدساولإرٌه ٚ اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخرؼذ ٚاػؾخ لأفشاد 

 ٓرؼج١ش ػ ضمخ ٚاٌزٛو١ذاٌ أْأٞ  ، فٟ اٌّظبسفغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ ٚاٌلاصِخ ٌزؾاٌّّٙخ 

ِغزٜٛ ِؼشفخ اٌؼب١ٍِٓ ِٚمذسرُٙ ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِخ ٚاٌزٟ رؼىظ لذسح  ٚلبث١ٍخ إٌّظّخ  

، ٚ٘زا ِب رؼىغٗ ٔزبئظ  ٌذٜ اٌضثْٛ بْالاؽّئٕٚاٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ خٍك اٌضمخ ٚاٌمٕبػخ ٚوغت 

 -اٌزٟ ٠ّىٓ رفغ١ش٘ب ثب٢رٟ: (22) عذٚي

٘ٛ ( 0.7ٚ)اٌمذسح ػٍٝ وست ثمخ اٌضثبئٓ( ) C51 ٌٍفمشحاٌّٛصْٚ ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ  .أ‌

ِّب ٠ذي ػٍٝ  ، (0.25اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشاف، ٚ أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ

اٌمذسح ػٍٝ خٍك اِزلان  ٚأدسوُٙ لأ١ّ٘خِذ٠شٞ الألغبَ فٟ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ ا٘زّبَ 

 .ٚوغت صمخ صثبئٕٗ ثّب ٠مذِٗ ِٓ خذِبد ِظشف١خ ١ِّضح ػٍٝ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ
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 )رمذ٠ُ خذِبد خب١ٌخ ِٓ اٌشه ٌٍضثْٛ( C52  ٌٍفمشحاٌّٛصْٚ ٚثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ  .ب‌

 أْ ِذ٠شٞأٞ  ، (0.24اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشافٚ ،  أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌفشػٟ ٚ٘ٛ (0.73)

اٌّظشف ٌٍضثْٛ خذِبد  اداسحرمذَ  أْ ٠ذسوْٛ أ١ّ٘خ اٌّجؾٛصخالألغبَ فٟ اٌّظبسف 

 .أصٕبء اٌؼًّ بْالأِخب١ٌخ ِٓ اٌخطٛسح ٚاٌشه ٚػٍٝ لذس وج١ش ِٓ 

( 0.70) وبْفمذ  )رؼذ اٌثمخ ٚاٌزٛو١ذ خٛ٘ش اٌزؼبِلاد( C53أِب اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح  .ج‌

وهذا ، (0.26اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشافّب ثٍغ ،و أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟٚ٘ٛ 

 الأعبعٟاٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ فٟ اٌزؼبِلاد وبفخ اٌغٛ٘ش  تدرك بأنالمصرف  إدارة إنيعني 

  فٟ ثٕبء اٌؼلالبد اٌزجبد١ٌخ إٌبعؾخ ِغ اٌضثْٛ .

 

أوجش ِٓ ٚ٘ٛ  (،0.76))ِمذَ اٌخذِخ ٠زّزغ ثبٌىفبءح(  C54 اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح وبْٚ .د‌

ا٘زّبَ وج١ش رٌٟٛ  اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ أْأٞ ( 0.21اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشاف، اٌٛعؾ اٌفشػٟ

اٌشخظ١خ ثبٌشىً اٌزٞ  الأِبٔخِمذَ اٌخذِخ ٠زّزغ ثبٌىفبءح، اٌظذق، داسح لاعزخذاَ الإ

  .ٌذٜ اٌضثْٛ ثبٌّظشف ٚالاؽّئٕب٠ْؾمك اٌضمخ 

 

( 0.73) )اٌسشص ػٍٝ ػذَ وشف إسشاس اٌضثْٛ( C55 وّب ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح .ه‌

وهذه النتائج  ، (0.24اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشاف، ِٚٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ ٚ٘ٛ أوجش

ػذَ وشف أعشاس ٚخظٛط١بد  تحرص علىالمصارف المبحوثة  إدارة إنتدل على 

 .   ا٢خش٠ٓاٌضثبئٓ أِبَ 

 -: Y4  الملموديظ .1

اوجش ِٓ اٌٛعؾ ٚ٘ٛ  (0.74) وبٍٍّّْٛع١خ  اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌىٍٟ ٌ أْ( ٠22ج١ٓ عذٚي )   

الا٘زّبَ ِّب ٠ذي ػٍٝ ( 0.23ّؼ١بسٞ )اٌ الأؾشافوّب ثٍغ ، (0.5اٌجبٌغ )اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ 

وؤداح رؼذ ٚاػؾخ لأفشاد ٍّّٛع١خ اٌ أْ ؼٕٟٚ٘زا ٠٘زٖ اٌجؼذ ،  ػٓ اٌؼ١ٕخاٌٛاػؼ لإفشاد 

اؽذ الأدٚاد ثٛطفٙب ٌٍّّٛع١خ ١ّ٘خ ااٌٛاػؼ لأ ُٙاٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ ٠ٚؼٛد رٌه لإدساو

 الإصجبد ا٠ٌٝش١ش  ٙببٌغشع ِٕففٟ اٌّظبسف، غ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ اٌّّٙخ ٚاٌلاصِخ ٌزؾ

ِبد٠ب   طجبػبأاٌّبدٞ ٌٍخذِخ ِٓ خلاي ِؾبٌٚخ ِمذِٟ اٌخذِخ رؤو١ذ ػٕبطش٘ب اٌزٟ رؼطٟ 

اٌؼٛاًِ  فؼلا  ػٓ ٠غؼً اٌخذِخ ِؾذدح ر١ٕ٘ب  ػٕذ اٌضثْٛ،  ٚ٘زا ِب ٍِّٛعب  ػٓ اٌخذِخ ،

( 22ٚ٘زا ِب رؼىغٗ ٔزبئظ عذٚي )، ٚاٌشؼٛس ِضً اٌؼٛػبء  الإؽغبطاٌّئصشح فٟ  الأخشٜ

 -: اٌزٟ ٠ّىٓ رٛػ١ؾٙب ثب٢رٟ
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فٟ ٔفٛط  الأًِ)رٛفش اٌذ٠ىٛساد اٌزٟ رجؼث  C56ٌٍفمشح  اٌّٛصْٚاٌٛعؾ اٌؾغبثٟ  أْ .أ‌

 الأؾشافوّب ثٍغ  ،اوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ ٚ٘ٛ (،0.75ثٍغ ) اٌضثبئٓ(

ثبْ الألغبَ فٟ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ ٠ذسوْٛ  ِذ٠شٞ إنوهذا يعني ، (0.23اٌّؼ١بسٞ )

ِزّضٍخ ٟٚ٘  ثغشػخفٟ ٔفٛعُٙ  الأًِجؼش رؼطٟ اٌضثبئٓ رظٛسا  ر١ٕ٘ب  ٚراٌٍّّٛع١خ 

 .  اٌلائك ٓبلأصبس ٚاٌذ٠ىٛساد ٚاٌّؼذاد  ٚ ِظٙش اٌّٛظف١ث

( ٚ٘ٛ 0.75) )سٌٙٛخ اٌٛطٛي ٌٍّظشف(C57 ٌٍفمشح  اٌّٛصْٚثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ  .ب‌

أْ أٞ (، 0.21اٌّؼ١بسٞ فمذ ثٍغ ) الأؾشافأوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ، أِب 

 ٠غًٙ ثّٛلغ اٌّظشف ٠ّزبص أْأ١ّ٘خ فٟ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ ٠ذسوْٛ  الألغبَ  ِذ٠شٞ

 .ِٕٚبعت ٌىً اٌضثبئٓ ا١ٌٗ اٌٛطٛي

 اٌّٛظف١ٓ()رٛافش اٌؼذد اٌىبفٟ ِٓ  C58ٌٍفمشح  اٌّٛصْٚ ٚثٍغ وً ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ .ج‌

أٞ (، 0.25اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشاف، ٚثٍغ اوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ٘ٛ ( 0.73ٚ)

زٛف١ش اٌؼذد اٌىبفٟ ِٓ اٌّٛظف١ٓ ِٓ ث ْٛٙز٠ّالألغبَ فٟ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ  أْ ِذ٠شٞ

 . ِبد٠ب  ٍِّٛعب  ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌضثْٛ طجبػبأٔ ٚاػطبء٘بأعً رمذ٠ُ اٌخذِخ 

 وبْفمذ  )رٛافش لٕٛاد الارظبي ِغ اٌضثبئٓ( C59ٌٍفمشح  اٌّٛصْٚ أِب اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ .د‌

ِّب ٠ذي (، 0.21اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشاف( أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ، ٚثٍغ 0.76)

رٛافش لٕٛاد ٚأدسوُٙ لأ١ّ٘خ الألغبَ فٟ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ  ِذ٠شٞا٘زّبَ ػٍٝ 

 .اٌخذِخ اٌّمذِخ ارغبِٖٚمزشؽبرُٙ  اعزفغبسارٌٍُٙزؼشف ػٍٝ  الارظبي ِغ اٌضثبئٓ

 )رٛف١ش خ١ّغ ٚسبئً اٌشازخ إثٕبء الأزظبس(  C60 ٌٍفمشح اٌّٛصْٚ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ وبْٚ .ه‌

( 0.26اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشافوّب ثٍغ ، اوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟٚ٘ٛ ،  (0.70)

رٛف١ش ع١ّغ اٌّظشف ػٍٝ اداسح رؼًّ  أْأفشاد اٌؼ١ٕخ ٠ذسوْٛ أ١ّ٘خ  أْٚ٘زا ٠ؼٕٟ  ،

 .ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌخذِخ   زظبسٖأٚعبئً اٌشاؽخ ٌٍضثْٛ ػٕذ 

 :  Y5تطاطف ال .1

ثٍغ زؼبؽف اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ اٌىٍٟ ٌٍ أْٔشٜ  أْ( ٠ّىٕٕب 22ِٓ خلاي اٌغذٚي )    

 ا  ثؼُذ أُ٘زؼبؽف ؼذ ا٠ٌٚ(، 0.5اٌجبٌغ )اوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ ٘ٛ ( 0.75ٚ)

 ،(0.21ّؼ١بسٞ )اٌ الأؾشافوّب ثٍغ أثؼبد خذِخ اٌضثْٛ ،  أغٕبء فٟ اعٙبِب الأوضشىٛٔٗ ٌ

زؼبؽف ٠ؼذ ثظٛسح اٌ أْ، أٞ ػٓ ٘زٖ اٌجؼذ  اٌؼ١ٕخالا٘زّبَ اٌٛاػؼ لإفشاد ِّب ٠ذي ػٍٝ 
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اؽذ الأدٚاد اٌّّٙخ  ثٛطفٗ ١ّزٗ٘اٌٛاػؼ لأ ُٙدساولإٚاػؾخ لأفشاد اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ ٚرٌه 

اٌخذِخ  رشو١ض   اٌزؼبؽف ٠ؼذ ِم١بط   أْأٞ  ، فٟ اٌّظبسفغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ ٚاٌلاصِخ ٌزؾ

ٗ ؤٌٔذٜ وً فشد ِٓ ِزٍمٟ اٌخذِخ ث طجبعأأٞ أثذاء اٌؼٕب٠خ ثٗ ٚخٍك  ػٍٝ أعبط فشدٞ ،

، ٚ٘زا ِب فٟ سعُ طٛسح ٌذٜ اٌضثبئٓ  الأعبطُٙ اٌؾغش أٔأ١ّ٘خ داخً إٌّظّخ ، ٚ الأوضش

 -٠ّىٓ رفغ١ش٘ب ثب٢رٟ:اٌزٟ  (22) رؼىغٗ ٔزبئظ عذٚي

( 0.74))رٛافش الاسزؼذاد اٌزبَ ٌذٜ اٌّٛظف١ٓ(  C61 ٌٍفمشحاٌّٛصْٚ ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ  .أ‌

ٚ٘زٖ إٌزبئظ (، 0.21اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشاف، ٚٚ٘ٛ أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ

 زجبٖٔالا لإػبسح رٛافش الاعزؼذاد اٌزبَ ٌذٜ اٌّٛظف١ٓاٌّظشف فٟ  اداسحرذي ػٍٝ عؼٟ 

 .ٌىً اٌضثبئٓ ثّب ٠زٕبعت ِغ خظٛط١برُٙ

 )اٌسشص ػٍٝ رمذ٠ُ أوثش ِٓ خذِخ ٌٍضثْٛ( C62 ٌٍفمشح اٌّٛصْٚ ٚثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ  .ب‌

ذي ػٍٝ ِّب ٠ ، (0.21اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشافٚ ،  أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌفشػٟ ٚ٘ٛ (0.74)

 ِذ٠شٞ أْأٞ الا٘زّبَ اٌٛاػؼ ِٓ لجً افشاد اٌؼ١ٕخ ثفمشاد الاعزجبٔخ ػٓ ٘زا اٌجؼذ ، 

 ثبلا٘زّبٌٍَضثْٛ  خذِخ ِٓ أوضش ٠ُرمذ٠ؾشطْٛ ػٍٝ   الألغبَ فٟ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ

 أصٕبء اٌؼًّ. ؽٍٛي ٌّشبوٍٗ ٚا٠غبد  ٗٔفغ

 

ٚ٘ٛ ( 0.75) وبْفمذ  (ٌٚجبلخؼٕب٠خ ث)اٌزؼبًِ ِغ اٌضثْٛ  C63أِب اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح  .ج‌

 أْ ِذ٠شٞ،أٞ  (0.22اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشافأوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ، وّب ثٍغ 

ثزٛف١ش اٌخذِبد ثشىً ع١ذ ٌٍضثبئٓ ٚاٌزؼبًِ  ٠ْٛٙزّالألغبَ فٟ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ 

  .  ٚالأدةِؼُٙ ثٍطف ٚػٕب٠خ ٚثّغزٜٛ ػبٌٟ ِٓ ا١ٌٍبلخ 

 

أوجش ٚ٘ٛ  ، (0.76) )رؼبطف اٌّٛظفْٛ ِغ اٌضثبئٓ( C64 اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشح وبْٚ .د‌

 ب  اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ رٌٟٛ ا٘زّبِ أْأٞ ( 0.2اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشاف، ِٓ اٌٛعؾ اٌفشػٟ

ِغ اٌضثبئٓ اٌغذد ٚاٌؼًّ ػٍٝ عزة اٌّض٠ذ ُِٕٙ ِٚٓ صثبئٓ  ١ٌٓزؼبؽف اٌّٛظف ا  وج١ش

  .اٌّظبسف إٌّبفغخ

( 0.75) )اٌسؼٟ لإلبِخ ػلالبد ط١جخ ِغ اٌضثبئٓ( C65 اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍفمشحوّب ثٍغ  .ه‌

ٚ٘زٖ إٌزبئظ ،  (0.22اٌّؼ١بسٞ ) الأؾشافٚ، ٚ٘ٛ أوجش ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌفشػٟ

 .ألبِخ ػلالخ ؽ١جخ ِغ اٌضثبئٓ ػٍٝ اٌّظشف  اداسحرذي ػٍٝ عؼٟ 
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ىالمبحثىالثاني

 تحلولىواختبارىرلاقاتىالارتباطىبونىمتعوراتىالدرادظ

ى....................ىرقمىالصغحظـــــــــوعى...............................................موضـــــــــال

 157..........................تمؼوــــــــــــــــدى..............................................

أولًاى:ىتحلولىواختبارىرلاقظىالارتباطىبونىإدارةىىالجودةىالذاملظىوخدمظىالزبونىبأبطادهاىى

 157.....ى)ىاختبارىالغرضوظىالرئودظىالأولى(ى.......................................

ثانواًى:ىتحلولىواختبارىرلاقظىالارتباطىبونىالمػارنظىالمرجطوظىوخدمظىالزبونىبأبطادهاىى

ى170)اختبارىالغرضوظىالرئودظىالثانوظ(................................................

ىالجودةىالذاملظىوالمػارنظى ىتحلولىواختبارىرلاقظىالارتباطىالمتطددىبونىإدارةى ى: ثالثاً

 183المرجطوظىبذكلىمجتمعىوخدمظىالزبونى)اختبارىالغرضوظىالرئودظىالثالثظ(ى...........ى
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ىتمؼوــــــــــــــــــــــدى:
ى-٠ٙذف ٘زا اٌّجحش ئٌٝ رحم١ك الأ٘ذاف ا٢ر١خ :ى

  ٓانجودة انشايهت إدارة ))اٌزٛظ١ح١١ٓ(اٌّغزم١ٍٓ ل١بط ػلالخ الاسرجبغ ث١ٓ اٌّزغ١ش٠

, بعزخذاَ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ( ثخذيت انزبوٌ( ٚاٌّزغ١ش اٌّؼزّذ )وانًقارَت انًرجعيت

ٌٚزحم١ك ٘زا اٌٙذف لاثذ ,  (tِٚٓ صُ اخزجبس ِؼ٠ٕٛخ ِؼبِلاد الاسرجبغ ثبعزخذاَ الاخزجبس )

ٚاٌفشظ١بد إٌّجضمخ  اٌضب١ٔخز١ٓ الأٌٚٝ ٚلجٛي اٌفشظ١ز١ٓ اٌشئ١غ ئِىب١ٔخٜ ِٓ ِذ ِٓ اٌزحمك

 . ػٓ وً ِٕٙب

  ٓانجودة انشايهت إدارة ) )اٌزٛظ١ح١١ٓ(اٌّغزم١ٍٓاٌّزغ١ش٠ٓ ل١بط ػلالخ الاسرجبغ اٌّزؼذد ث١

ِؼبًِ ثبعزخذاَ (, خذيت انزبوٌٚاٌّزغ١ش اٌّؼزّذ )ِغزّغ ثشىً ( وانًقارَت انًرجعيت

ٌٚزحم١ك ٘زا ,  ( ٌٍٛلٛف ػٍٝ ِؼ٠ٕٛخ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١شادFاخزجبس )ٚ الاسرجبغ اٌّزؼذد

 . خ اٌضبٌضخلجٛي اٌفشظ١خ اٌشئ١غ ئِىب١ٔخِذٜ اٌٙذف لاثذ ِٓ اٌزحمك ِٓ 

رخصص وً فمشح فمشاد صلاس ف اٌّجحش ِٓ خلاي ا٘ذأ, ع١زُ رحم١ك ػٍٝ ِب رمذَ ٚثٕبء    

  -لاخزجبس فشظ١خ سئ١غخ , ٚوّب ٠أرٟ :

خدمظىوالجودةىالذاملظىإدارةىتحلولىواختبارىرلاقظىالارتباطىبونىأولًاى:ى
ى-)ىاختبارىالغرضوظىالرئودظىالأولى(ى:ىبأبطادهاىىالزبون

راث  علاقت ارتباطتوجذ  لا "  ِفبد٘ب اٌزٟ صجٛد صحخ اٌفشظ١خ اٌشئ١غخ الأٌٚٝ ٚ أْثش            

ثقت ان , ستمجابتالا , عمًاديتالا) بأبعادها  خذيت انزبوٌوانجودة انشايهت إدارة بيٍ يعُويت دلانت 

إٌّجضمخ ػٕٙب, سثؼخ الألاثذ ِٓ اخزجبس اٌفشظ١بد اٌفشػ١خ  , " (انمعاطف, انًهًوستيت  ,  وانموكيذ

 -ٚػٍٝ إٌحٛ الأرٟ :

 -اختبارىالغرضوظىالغرروظىالأولىى:   ...111

 

انمركييز عهيي انًييوارد بييٍ  راث دلانيت يعُوييت لا توجيذ علاقيت ارتبياط"( H0)فرضييت انعيذو  -

, , انًهًوستييت   ثقيت وانموكييذان,  ستيمجابتالا , عمًادييتالابأبعادها  ) انبشريت وخذيت انزبوٌ

 ".انمعاطف( 
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رُ اخزجبس ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ  ِٓ ػذَ لجٌٛٙب أػلاِٖٚٓ اعً لجٛي اٌفشظ١خ اٌفشػ١خ 

( X11)اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ( ٌٍٛلٛف ػٍٝ ِؼ٠ٕٛخ اٌؼلالخ ث١ٓ tثبعزخذاَ اخزجبس )

ل١ّخ ِؼبًِ  أْ (23ٛظح عذٚي )٠ ئر, (Y1,Y2Y3,Y4,Y5) ثأثؼبد٘ب  (Y) خذِخ اٌضثْٛٚ

 ٚعٛد ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ, ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.72)ذ ٍغثلذ ( Y)ٚ( X11الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ )

ل١ّخ  ْلأ ِؼ٠ٕٛخراد دلاٌخ  ػلالخٟٚ٘ , اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚخذِخ اٌضثْٛ  ثؼُذث١ٓ 

(t اٌّحغٛثخ )ٌٚل١ّ أوجش( 8.86) خٌغبجا ِٓ( خt( اٌغذ١ٌٚخ )2.39) ( 1ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ)% ,

خذِبد ١ِّضح  ٚئٔزبطػٍٝ رط٠ٛش داسح الإ٠غبػذ  اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ أْ٘زا ٠ؼٕٟ 

 .ِّب ٠غُٙ فٟ رحغ١ٓ خذِخ اٌضثٌْٛضثبئٕٙب 

 .انًحسوبت (tيع قيى ) بأبعادها انمركيز عهي انًوارد انبشريت وخذيت انزبوٌ َمائج علاقاث الارتباط بيٍ :   (23جذول )ان

 انًعمًذ انًمغير

 

 انًمغير

 انًسمقم 

خذيت 

 انزبوٌ 

(Y) 

 أبعاد خذيت انزبوٌ

 لاعمًاديتا

Y1 

ستمجابت الا

Y2 

ثقت وانموكيذ ان

Y3 

نًهًوستيت ا

Y4 

   معاطف ان

Y5 

( t)قيًت 

 انجذونيت

انًوارد  يانمركيز عه

 X11انبشريت  
0.72 0.55 0.56 0.69 0.60 0.51 2.39 

 5.03 6.36 8.08 5.73 5.58 8.86 انًحسوبت( t)قيًت 
درجت 

 انثقت

 َوع انعلاقت
خذيت انزبوٌ  يع % 1توجذ علاقت ارتباط يوجبت وراث يعُويت عُذ انًسموى 

 .بأبعادها 
0.99 

 N=74                                    يٍ إعذاد انباحثت بالاعمًاد عهي يخرجاث انحاستبت الانكمروَيتانًصذر : 

  -:إٌمبغ ا٢ر١خ ( 23اٌغذٚي ) وّب ٠لاحع ِٓ   

ذي ػٍٝ ٚعٛد ػلالخ ٠ (0.55)اٌجبٌغ ( Y1ٚ) (X11)الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ  ِؼبًِ أْ .أ‌

ٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٚالاػزّبد٠خ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ اسرجبغ ث١ٓ 

( 2.39( اٌغذ١ٌٚخ اٌجبٌغخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش( 5.58) اٌجبٌغخٚ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ )ٌىْٛ 

خذِخ ػلالخ ثزحغ١ٓ  ٌٗاٌزشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ  أْ أٞ, %(1)ِؼ٠ٕٛخ ِغزٜٛ ػٕذ 

إٌشبغبد فٟ داسح ٙب الإِٓ الأدٚاد اٌزٟ رغزخذِ بٙٛصفثػزّبد٠خ الآِ خلاي اٌضثْٛ 

اٌزٟ رؼىظ حم١مخ اٌزفبػً اٌشخصٟ اٌحبدس ث١ٓ اٌضثْٛ ِٚمذَ اٌخذِخ أصٕبء   ٚالأػّبي

 .رمذ٠ُ اٌخذِخػ١ٍّخ  
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عٛد ػلالخ ( ٠ذي ػٍٝ 0.56ٚ) اٌجبٌغ (Y2) ٚ( X11) الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ ِؼبًِ أْ وّب  .ب‌

ٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ ٚالاعزغبثخ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

ػٕذ ( 2.39( اٌغذ١ٌٚخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش (5.73) اٌجبٌغخ ( اٌّحغٛثخtل١ّخ ) ِْؼ٠ٕٛخ لأ

فٟ خذِخ اٌضثْٛ حغٓ ٠اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ  أْ أٞ, %(1ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

اٌخذِخ ٚعشػخ الاعزغبثخ ٌطٍجبد اٌضثْٛ ٠معٟ ػٍٝ ؼلالزٗ ثزحغٓ أداء اٌّصبسف ٌ

 .الأزظبسحبٌخ اٌشه اٌزٟ ٠زؼشض ٌٙب فٟ 

 

د ػلالخ ٛػٍٝ ٚع ِّب ٠ذي (0.69)فجٍغ ( Y3) ٚ( X11)ث١ٓ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ أِب   .ج‌

دلاٌخ  ػلالخ رادٟٚ٘ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚاٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

ػٕذ  (2.39( اٌغذ١ٌٚخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش( 8.08) بٌغخجٚاٌ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ِْؼ٠ٕٛخ لأ

خذِخ اٌضثْٛ ٠حغٓ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ   ثؼُذ أْأٞ  , %(1ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌزٟ ِغزٜٛ ِؼشفخ اٌؼب١ٍِٓ ِٚمذسرُٙ  ٓرؼج١ش ػ ٔٗلأفٟ اٌّصبسف 

 ٌذٜ اٌضثْٛ الاغّئٕبْػٍٝ خٍك اٌضمخ ٚاٌمٕبػخ ٚوغت ٚلبث١ٍزٙب داسح الإ رؼىظ لذسح

  . أصٕبء اٌؼًٌٍّزؼبًِ  ٚظغ حذٚد داسح الإ ٠ٕٚجغٟ ػٍٝ

عٛد ػلالخ ( ٠ذي ػٍٝ 0.60ٚاٌجبٌغ ) (Y4) ( X11ٚ)ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ  أْوّب  .د‌

ٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ  ٌٍّّٛع١خ ٚااٌزشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

( ػٕذ 2.39( اٌغذ١ٌٚخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش (6.36)اٌجبٌغخ  ( اٌّحغٛثخtل١ّخ ) ِْؼ٠ٕٛخ لأ

اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٠حغٓ خذِخ اٌضثْٛ   ثؼُذ أْ أٞ,  %(1ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

٠جؼش ثزٛف١ش اٌذ٠ىٛساد ٚالأصبس اٌزٞ اٌٍّّٛع١خ اٌّزّضٍخ   ثؼُذِٓ خلاي فٟ اٌّصبسف 

 . اٌغؼبدح فٟ ٔفٛط اٌضثبئٓ

ٛد ػلالخ ػٍٝ ٚع ِّب ٠ذي (0.51)فجٍغ ( Y5) ٚ( X11)ث١ٓ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ أِب  .ه‌

ػلالخ راد دلاٌخ ٟٚ٘ ٚاٌزؼبغف اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

ػٕذ  (2.39( اٌغذ١ٌٚخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش( 5.03ٚاٌجبٌغخ )( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ِْؼ٠ٕٛخ لأ

اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٠حغٓ خذِخ اٌضثْٛ فٟ  أْأٞ  , %(1ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

خذِخ  ِٓ رمذ٠ُ أوضش عب٘ذح  ٚرحبٚي  اٌضثْٛ ذسن أ١ّ٘خراٌّصشف  ئداسح  ْلأاٌّصبسف 

 ِٛظفٛفعلا  ػٓ رٌه ,  أصٕبء اٌؼًّ حٍٛي ٌّشبوٍٗ ٚئ٠غبد ٌٍضثْٛ ثبلا٘زّبَ ٔفغٗ

ٌىً اٌضثبئٓ ثّب ٠زٕبعت ِغ  الأزجبٖثبلاعزؼذاد اٌزبَ لإػبسح  اٌّصشف ٠ز١ّضْٚ

 .خصٛص١برُٙ 
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 -:ىالثانوظاختبارىالغرضوظىالغرروظى   ...222

انمركيز عهي انزبوٌ  بعُذلا توجذ علاقت ارتباط راث دلانت يعُويت بيٍ  "( H0فرضيت انعذو ) -

( , انمعاطف انًهًوستيت,  , انثقت وانموكيذ )الاعمًاديت , الاستمجابت بأبعادها وخذيت انزبوٌ 

 ," 

ِٓ اعً لجٛي ٘زٖ اٌفشظ١خ ِٓ ػذَ لجٌٛٙب رُ اخزجبس ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ثبعزخذاَ ٚ

خذِخ اٌضثْٛ ( X12ٚ)اٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ   ثؼُذ ( ٌٍٛلٛف ػٍٝ ِؼ٠ٕٛخ اٌؼلالخ ثtٓ١اخزجبس )

(Y ) ثأثؼبد٘ب (Y1,Y2 ,Y3 ,Y4 ,Y5)  ,ِؼبًِ الاسرجبغ  ل١ّخ أْ (24ٛظح عذٚي )٠ ئر

 ث١ٓٚعٛد ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ِّب ٠ذي ػٍٝ  , (0.78ثٍغذ )لذ ( Y) ٚ( X12اٌجغ١ػ ث١ٓ )

( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأِؼ٠ٕٛخ راد دلاٌخ ػلالخ , ٟٚ٘ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ ٚخذِخ اٌضثْٛ 

 أْ, أٞ  %(1( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )١ٌٚ2.39خ )( اٌغذtِٓ ل١ّخ ) أوجش( 10.81) خٌغبجٚاٌ

ِٓ خلاي رٍج١خ غٍجبرٗ  داسح اٌٙذف الأعبط اٌزٞ رغؼٝ ٌٗ الإ ٚػذَٖاٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ 

 ٚاحز١بعبد ٚالا٘زّبَ ثٗ ٠غبػذ فٟ رحغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ . 

 .( انًحسوبتtيع قيى ) بأبعادها انمركيز عهي انزبوٌ وخذيت انزبوٌ َمائج علاقاث الارتباط بيٍ  :(24)جذول ان

 انًمغير          

 ذًانًعم

 

  انًسمقم انًمغير

خذيت 

 انزبوٌ 

(Y) 

 أبعاد خذيت انزبوٌ

 لاعمًاديتا

Y1 

ستمجابت الا

Y2 

ثقت وانموكيذ ان

Y3 

نًهًوستيت ا

Y4 

   معاطف ان

Y5 

( t)قيًت 

 انجذونيت

   انزبوٌ  يانمركيز عه

X12 
0.78 0.57 0.58 0.82 0.63 0.57 2.39 

 درجت انثقت 5.88 6.88 12.15 6.04 5.88 10.81 انًحسوبت( t)قيًت 

 َوع انعلاقت
خذيت انزبوٌ  يع % 1توجذ علاقت ارتباط يوجبت وراث يعُويت عُذ انًسموى 

 .بأبعادها 
0.99 

 N=74                                  يٍ إعذاد انباحثت بالاعمًاد عهي يخرجاث انحاستبت الانكمروَيتانًصذر : 

  -( إٌمبغ ا٢ر١خ :24وّب ٠لاحع ِٓ اٌغذٚي )    

ذي ػٍٝ ٚعٛد ػلالخ اسرجبغ ( 0.57٠( اٌجبٌغ )X12(ٚ )Y1ًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ )بِؼ أْ .أ‌

( tٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٌىْٛ ل١ّخ )اٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ ٚالاػزّبد٠خ ث١ٓ 

ِؼ٠ٕٛخ ( ػٕذ ِغزٜٛ 2.39( اٌغذ١ٌٚخ اٌجبٌغخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش( 5.88اٌّحغٛثخ ٚاٌجبٌغخ )

ِٓ خلاي خذِخ اٌضثْٛ ٌٗ ػلالخ ثزحغ١ٓ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ  ثؼُذ أْ, أٞ  %(1)
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إٌشبغبد  ٌزحذ٠ذ اٌزٕف١ز٠خداسح الإٙب اٌزٟ رغزخذِالأثؼبد اٌّّٙخ ِٓ  ثٛصفٙبالاػزّبد٠خ 

اٌزٟ رؼىظ حم١مخ اٌزفبػً اٌشخصٟ اٌحبدس ث١ٓ اٌضثْٛ ِٚمذَ اٌخذِخ أصٕبء   ٚالأػّبي

 .اٌخذِخرمذ٠ُ ػ١ٍّخ  

 

ٚعٛد ػلالخ اسرجبغ ( ٠ذي ػٍٝ 0.58اٌجبٌغ ) (X12(ٚ )Y2)ِؼبًِ الاسرجبغ ث١ٓ  أْوّب  .ب‌

( tل١ّخ ) ْ, ٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ لأاٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ ٚالاعزغبثخ ِٛعجخ ث١ٓ 

اٌزشو١ض   ثؼُذ أ٠ْؼٕٟ ِّب ,  (2.39اٌغذ١ٌٚخ ) (tخ )ِٓ ل١ّ أوجش( 6.04) بٌغخجاٌٚاٌّحغٛثخ 

اٌخذِخ ؼلالزٗ ثزحغٓ أداء فٟ اٌّصشف ٌخذِخ اٌضثْٛ ٓ ١حغثزٌٗ ػلالخ ػٍٝ اٌضثْٛ 

لاعزلاَ اٌخذِخ ,  زظبسٖأ ئصٕبءاٌّمذِخ ٚاٌمعبء ػٍٝ حبٌخ اٌشه اٌزٟ ٠زؼشض ٌٙب اٌضثْٛ 

 ٚاٌمعبء ػ١ٍٙب ِٓ خلاي عشػخ الاعزغبثخ ٌطٍجبد اٌضثْٛ .

ػلالخ ( ٚ٘ٛ ٠ذي ػٍٝ ٚعٛد 0.82فمذ ثٍغ ) ( Y3) ٚ( X12)أِب ِؼبًِ الاسرجبغ ث١ٓ   .ج‌

 ْلأٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ ٚاٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ ث١ٓ  اسرجبغ ِٛعجخ

ػٕذ ِغزٜٛ  (2.39ِٓ ل١ّزٙب اٌغذ١ٌٚخ ) أوجش وبٔذ( 12.15) خٌغبجٚاٌ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ )

اٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ ٠حغٓ خذِخ اٌضثْٛ فٟ   ثؼُذ أْػٍٝ ٚ٘زا ٠إوذ ,  %(1ِؼ٠ٕٛخ )

ِغزٜٛ ِؼشفخ اٌؼب١ٍِٓ ٚئدساوُٙ  ٠ٓؼجش ػ ٔٗلأٚاٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ  ثؼُذِٓ خلاي اٌّصبسف 

ٚلبث١ٍزٙب ػٍٝ  داسح لذسح الإاٌزٟ رؼىظ ٌٗ رمذ٠ُ اٌخذِخ لأ١ّ٘خ اٌزؼبًِ ِغ اٌضثْٛ ِٓ خلاي 

أصٕبء ٌٍزؼبًِ  ٚظغ حذٚد داسح الإ ػٍٝٚ ٌذٜ اٌضثْٛ الاغّئٕبْخٍك اٌضمخ ٚاٌمٕبػخ ٚوغت 

  .ب: اٌششٛح ٚغ١ش٘ اٌؼلالبد غ١ش ع١ذح ث١ٓ اٌّٛظف١ٓ ٚاٌضثبئٓ ِضً ِٓ حذٚاٌ اٌؼًّ

عٛد ػلالخ ( ٠ذي ػٍٝ 0.63ٚاٌجبٌغ ) (Y4) ( X11ٚ)ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ  أْوّب  .د‌

ل١ّخ  ِْؼ٠ٕٛخ لأ ٚاٌٍّّٛع١خ  ٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخاٌضثْٛ اٌزشو١ض ػٍٝ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

(tاٌّحغٛثخ )  أوجش (6.88)اٌجبٌغخ ( ل١ّخ ِٓt( اٌغذ١ٌٚخ )ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 2.39 )

  ثؼُذِٓ خلاي ٠حغٓ خذِخ اٌضثْٛ فٟ اٌّصبسف اٌضثْٛ اٌزشو١ض ػٍٝ  أْ أٞ%(, 1)

 . ثزٛف١ش اٌذ٠ىٛساد ٚالأصبس اٌزٞ ٠جؼش اٌغؼبدح فٟ ٔفٛط اٌضثبئٓاٌٍّّٛع١خ اٌّزّضٍخ 

 

ٛد ػلالخ ػٍٝ ٚع ِّب ٠ذي (0.57)فجٍغ ( Y5)ٚ( X11)ث١ٓ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ أِب  .ه‌

ل١ّخ  ْػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ لأٚاٌزؼبغف ٟٚ٘ اٌضثْٛ اٌزشو١ض ػٍٝ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

(t اٌّحغٛثخ )( 6.20ٚاٌجبٌغخ )أوجش ( ل١ّخ ِٓt( اٌغذ١ٌٚخ )2.39)  ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ
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 ئداسح  ْلأ٠حغٓ خذِخ اٌضثْٛ فٟ اٌّصبسف اٌضثْٛ اٌزشو١ض ػٍٝ  أْأٞ  %(,1)

 خذِخ ٌٍضثْٛ ثبلا٘زّبَ ٔفغٗ ِٓ رمذ٠ُ أوضش عب٘ذح  ٚرحبٚي  اٌضثْٛ ذسن أ١ّ٘خراٌّصشف 

ِٛظفٛ اٌّصشف ٠ز١ّضْٚ  ثبلاعزؼذاد فعلا  ػٓ رٌه ,  أصٕبء اٌؼًّ حٍٛي ٌّشبوٍٗ ٚئ٠غبد

 . ٌىً اٌضثبئٓ ثّب ٠زٕبعت ِغ خصٛص١برُٙ زجبٖٔالااٌزبَ لإػبسح 

ى

 -اختبارىالغرضوظىالغرروظىالثالثظى:   ...333

  بعُذ علاقت ارتباط راث دلانت يعُويت بيٍلا توجذ "  أَه( انمي تُص عهي H0) فرضيت انعذو -

,  , انثقت وانموكيذ )الاعمًاديت , الاستمجابت بأبعادها انمخطيط الاستمراتيجي وخذيت انزبوٌ 

  ( ".انمعاطف,  انًهًوستيت

اخزجبس ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ثبعزخذاَ رُ ٌٚمجٛي ٘زٖ اٌفشظ١خ ِٓ ػذَ لجٌٛٙب          

( Y)خذِخ اٌضثْٛ ٚ (X13)اٌزخط١ػ الاعزشار١غٟ ( ٌٍٛلٛف ػٍٝ ِؼ٠ٕٛخ اٌؼلالخ ث١ٓ tاخزجبس )

الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ ل١ّخ ِؼبًِ  أْ( 25)ٛظح اٌغذٚي ٠ ئر, (Y1,Y2 ,Y3 ,Y4 ,Y5) ثأثؼبد٘ب 

(X13 )ٚ (Y ) اٌزخط١ػ ٚعٛد ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ , ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.71ثٍغذ )لذ

 خٌغبجٚاٌ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأِؼ٠ٕٛخ راد دلاٌخ ػلالخ , ٟٚ٘ الاعزشار١غٟ ٚخذِخ اٌضثْٛ

اٌزخط١ػ  أْ, أٞ  %(1( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )١ٌٚ2.39خ )( اٌغذtِٓ ل١ّخ ) أوجش( 8.78)

خطػ ٚسؤ٠ب ِغزمج١ٍخ ٌٛالغ اٌّصشف اٌزٕف١ز٠خ ػٍٝ ٚظغ ٚاعزخذاَ  داسح الإ٠غبػذ الاعزشار١غٟ 

 غبػذ ػٍٝرعذ٠ذح   دٚاثزىبس خذِبرط٠ٛش اٌخذِبد اٌمبئّخ  ئِىب١ٔخٚغج١ؼخ اٌخذِبد اٌّمذِخ ٚ

 .رحغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ 

 .( انًحسوبتtيع قيى ) بأبعادها انمخطيط الاستمراتيجي وخذيت انزبوٌ َمائج علاقاث الارتباط بيٍ (: 25 )جذول ان

انًمغير           

 ذًانًعم

 

  انًسمقم انًمغير

خذيت 

 انزبوٌ 

(Y) 

 أبعاد خذيت انزبوٌ

 لاعمًاديتا

Y1 

ستمجابت الا

Y2 

ثقت وانموكيذ ان

Y3 

نًهًوستيت ا

Y4 

   معاطف ان

Y5 

( t)قيًت 

 انجذونيت

انمخطيط الاستمراتيجي 

X13 
0.71 0.46 0.55 0.75 0.58 0.56 2.39 

 درجت انثقت 5.73 6.04 9.62 5.58 4.39 8.78 انًحسوبت( t)قيًت 

 َوع انعلاقت
خذيت انزبوٌ  يع % 1توجذ علاقت ارتباط يوجبت وراث يعُويت عُذ انًسموى 

 .بأبعادها 
0.99 

        N=74                                 عهي يخرجاث انحاستبت الانكمروَيتيٍ إعذاد انباحثت بالاعمًاد انًصذر :    
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 -: ( إٌمبغ ا٢ر١خ25وّب ٠لاحع ِٓ اٌغذٚي ) 

, ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.46لذ ثٍغذ ) (Y1) ٚ( X13)ث١ٓ ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ  أْ .أ‌

ٟٚ٘ ػلالخ راد اٌزخط١ػ الاعزشار١غٟ ٚالاػزّبد٠خ ٚعٛد ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

 (2.39ٓ ل١ّزٙب اٌغذ١ٌٚخ )ِ أوجش( 4.39اٌجبٌغخ )ٚ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأدلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ 

ٗ ػلالخ ثزحغ١ٓ ٌاٌزخط١ػ الاعزشار١غٟ  أْٚ٘زا ٠ؼٕٟ  , %(1ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

 داسح الإٙب اٌزٟ رغزخذِالأثؼبد اٌّّٙخ ِٓ ثٛصفٙب الاػزّبد٠خ ِٓ خلاي خذِخ اٌضثْٛ 

اٌزٟ رؼىظ حم١مخ اٌزفبػً اٌشخصٟ اٌحبدس ث١ٓ   ٚالأػّبيإٌشبغبد  اٌزٕف١ز٠خ ٌزحذ٠ذ

 .رمذ٠ُ اٌخذِخاٌضثْٛ ِٚمذَ اٌخذِخ أصٕبء ػ١ٍّخ  

, ِّب ٠ذي ػٍٝ ٚعٛد ػلالخ  (0.55ثٍغ )( Y2) ٚ (X13) ث١ٓسرجبغ ِؼبًِ الا أْوّب  .ب‌

 ْػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ لأ ٟٚ٘اٌزخط١ػ الاعزشار١غٟ ٚ الاعزغبثخ ِٛعجخ ث١ٓ اسرجبغ 

( ػٕذ ِغزٜٛ 2.39اٌغذ١ٌٚخ )( t)ل١ّخ ِٓ  أوجش( 5.58) خٌغبجٚاٌ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ )

خذِخ ٓ ١حغثزٌٗ ػلالخ اٌزخط١ػ الاعزشار١غٟ  أْ ػٍٝ ٚ٘زا ٠ذي,  %(1ِؼ٠ٕٛخ )

اٌخذِخ اٌّمذِخ ٓ أداء ١رحغالاعزغبثخ ِٓ خلاي  ثؼُذؼلالزٗ اٌضثْٛ فٟ اٌّصشف ٌ

لاعزلاَ اٌخذِخ ,  زظبسٖأ ئصٕبءٚاٌمعبء ػٍٝ حبٌخ اٌشه اٌزٟ ٠زؼشض ٌٙب اٌضثْٛ 

 ٚاٌمعبء ػ١ٍٙب ِٓ خلاي عشػخ الاعزغبثخ ٌطٍجبد اٌضثْٛ .

ػلالخ  دٛٚعِّب ٠ذي ػٍٝ ,  (0.75فمذ ثٍغ ) (Y3) ٚ (X13)أِب ِؼبًِ الاسرجبغ ث١ٓ  .ج‌

ِؼ٠ٕٛخ راد دلاٌخ ٟٚ٘ ػلالخ ٚاٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ  اٌزخط١ػ الاعزشار١غٟاسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

ػٕذ ِغزٜٛ ( 2.39اٌغذ١ٌٚخ ) (t)ل١ّخ ِٓ  أوجش( 9.62اٌجبٌغخ )ٚ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأ

٠حغٓ خذِخ اٌضثْٛ فٟ  اٌزخط١ػ الاعزشار١غٟ أْػٍٝ ٚ٘زا ٠إوذ ,  %(1ِؼ٠ٕٛخ )

ِغزٜٛ ِؼشفخ اٌؼب١ٍِٓ ٚئدساوُٙ  ٠ٓؼجش ػ ٔٗلأٚاٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ  ثؼُذاٌّصبسف ِٓ خلاي 

ٚلبث١ٍزٙب  داسحلأ١ّ٘خ اٌزؼبًِ ِغ اٌضثْٛ ِٓ خلاي رمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٗ اٌزٟ رؼىظ لذسح الإ

 ٚظغ حذٚد داسحالإ ٚػٍٝ ٌذٜ اٌضثْٛ الاغّئٕبْػٍٝ خٍك اٌضمخ ٚاٌمٕبػخ ٚوغت 

: اٌششٛح  اٌؼلالبد غ١ش ع١ذح ث١ٓ اٌّٛظف١ٓ ٚاٌضثبئٓ ِضً ِٓ حذٚاٌ أصٕبء اٌؼًٌٍّزؼبًِ 

  .بٚغ١ش٘

عٛد ػلالخ ( ٠ذي ػٍٝ 0.58ٚاٌجبٌغ ) (Y4) ( X13ٚ)ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ  أْوّب  .د‌

 ْٚاٌٍّّٛع١خ  ٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ لأ اٌزخط١ػ الاعزشار١غٟاسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

( ػٕذ ِغزٜٛ 2.39( اٌغذ١ٌٚخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش (6.04)اٌجبٌغخ  ( اٌّحغٛثخtل١ّخ )
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ؼلالزٗ ٠حغٓ خذِخ اٌضثْٛ فٟ اٌّصبسف ٌ اٌزخط١ػ الاعزشار١غٟ أْ أٞ%(, 1ِؼ٠ٕٛخ )

اٌّصشف ِٓ خلاي اٌخطػ ٚاٌغ١بعبد اٌزٟ ٠عؼٙب وّٕطٍك أعبط ٌّضاٌٚخ ثزحغٓ أداء 

  ثؼُذاٌؼًّ ٚسعُ اٌصٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍّصشف ِٓ ٚعٙٗ ٔظش اٌضثْٛ ػٓ غش٠ك 

 . اٌٍّّٛع١خ اٌمبئُ ػٍٝ رٛف١ش اٌذ٠ىٛساد ٚالأصبس اٌزٞ ٠جؼش اٌغؼبدح فٟ ٔفٛط اٌضثبئٓ

 

ٛد ػلالخ ػٍٝ ٚع ِّب ٠ذي (0.56)فجٍغ ( Y5)ٚ( X14)ث١ٓ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ أِب  .ه‌

 ْػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ لأٚاٌزؼبغف ٟٚ٘  اٌزخط١ػ الاعزشار١غٟاسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

ػٕذ ِغزٜٛ  (2.39( اٌغذ١ٌٚخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش( 5.73ٚاٌجبٌغخ )( اٌّحغٛثخ tل١ّخ )

 ْلأ٠حغٓ خذِخ اٌضثْٛ فٟ اٌّصبسف  اٌزخط١ػ الاعزشار١غٟ أْأٞ  %(,1ِؼ٠ٕٛخ )

خذِخ ٌٍضثْٛ  ِٓ رمذ٠ُ أوضش عب٘ذح  ٚرحبٚي  اٌضثْٛ ذسن أ١ّ٘خراٌّصشف  ئداسح 

اٌّصشف ِٛظفٛ  أْففعلا  ػٓ رٌه ,  أصٕبء اٌؼًّ حٍٛي ٌّشبوٍٗ ٚئ٠غبد ثبلا٘زّبَ ٔفغٗ

 .ٌىً اٌضثبئٓ ثّب ٠زٕبعت ِغ خصٛص١برُٙ  زجبٖٔالا٠ز١ّضْٚ  ثبلاعزؼذاد اٌزبَ لإػبسح 

 

 -:ىرابطظىاختبارىالغرضوظىالغرروظىال   ...444

 

بيٍ   " لا توجذ علاقت ارتباط راث دلانت يعُويت  أَه( انمي تُص عهي H0فرضيت انعذو ) -

,  , انًهًوستيت , انثقت وانموكيذ )الاعمًاديت , الاستمجابت بأبعادها انقيادة وخذيت انزبوٌ 

  ( ".انمعاطف

 (tاخزجبس ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ثبعزخذاَ اخزجبس )رُ ٌٚمجٛي ٘زٖ اٌفشظ١خ ِٓ ػذَ لجٌٛٙب 

 Y1,Y2 ,Y3) ثأثؼبد٘ب  (Y)ٚخذِخ اٌضثْٛ  (X14)اٌم١بدح   ثؼُذٌٍٛلٛف ػٍٝ ِؼ٠ٕٛخ اٌؼلالخ ث١ٓ 

,Y4 ,Y5) , أْ( 26)ٛظح اٌغذٚي ٠ ئر ( ٓل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١X14 )ٚ(Y ) ثٍغذ لذ

راد ػلالخ , ٟٚ٘ اٌم١بدح ٚخذِخ اٌضثْٛ ٚعٛد ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ , ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.73)

ػٕذ ( 2.39( اٌغذ١ٌٚخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش( 9.15) خٌغبجٚاٌ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأِؼ٠ٕٛخ دلاٌخ 

أثؼبد عٛدح اٌزٕف١ز٠خ ػٍٝ ٚظغ ٚاعزخذاَ  داسح الإ٠غبػذ اٌم١بدح  أْ, أٞ  %(1ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

 .غ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ رحغبػذ ػٍٝ راٌخذِخ ٚرٛع١ٙٙب ثبلارغبٖ اٌصح١ح 
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 .( انًحسوبتtيع قيى ) بأبعادها انقيادة وخذيت انزبوٌ َمائج علاقاث الارتباط بيٍ  (:26 جذول )ان

انًمغير           

 ذًانًعم

 

  انًسمقم انًمغير

خذيت 

 انزبوٌ 

(Y) 

 أبعاد خذيت انزبوٌ

 لاعمًاديتا

Y1 

ستمجابت الا

Y2 

ثقت وانموكيذ ان

Y3 

نًهًوستيت ا

Y4 

   معاطف ان

Y5 

( t)قيًت 

 انجذونيت

 X14 0.73 0.57 0.48 0.78 0.58 0.54 2.39 قيادة ان

 درجت انثقت 5.44 6.04 10.57 4.64 5.88 9.15 انًحسوبت( t)قيًت 

 َوع انعلاقت
خذيت انزبوٌ  يع % 1توجذ علاقت ارتباط يوجبت وراث يعُويت عُذ انًسموى 

 .بأبعادها 
0.99 

        N=74                                    يٍ إعذاد انباحثت بالاعمًاد عهي يخرجاث انحاستبت الانكمروَيتانًصذر :    

 -: إٌمبغ ا٢ر١خ( 26وّب ٠لاحع ِٓ اٌغذٚي )

, ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.57لذ ثٍغذ ) (Y1) ٚ( X14)ث١ٓ ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ  أْ .أ‌

ٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ اٌم١بدح ٚالاػزّبد٠خ   ثؼُذٚعٛد ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

ٚ٘زا ٠ؼٕٟ ,  (2.39ِٓ ل١ّزٙب اٌغذ١ٌٚخ ) أوجش( 5.88اٌجبٌغخ )ٚ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأ

 ثؼبدثٛصفٙب  ِٓ الأالاػزّبد٠خ   ثؼُذِٓ خلاي  خذِخ اٌضثْٛ ػلالخ ثزحغ١ٓ بٌٙاٌم١بدح  أْ

اٌزٟ رؼىظ حم١مخ اٌزفبػً اٌشخصٟ   ٚالأػّبيإٌشبغبد فٟ  داسح ٙب الإرغزخذِ اٌزٟ

 .رمذ٠ُ اٌخذِخاٌحبدس ث١ٓ اٌضثْٛ ِٚمذَ اٌخذِخ أصٕبء ػ١ٍّخ  

(, ِّب ٠ذي ػٍٝ ٚعٛد ػلالخ 0.48ثٍغ )( Y2)ٚ (X14) ث١ٓسرجبغ ِؼبًِ الا أْوّب   .ب‌

( tل١ّخ ) ْػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ لأ ٟٚ٘اٌم١بدح ٚ الاعزغبثخ ِٛعجخ ث١ٓ اسرجبغ 

( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 2.39اٌغذ١ٌٚخ )( t)ِٓ ل١ّخ  أوجش( 4.64) خٌغبجٚاٌاٌّحغٛثخ 

فٟ اٌّصشف خذِخ اٌضثْٛ ٓ ١حغثزخ ػلال بٌٙاٌم١بدح   ثؼُذ أْ , ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ %(1)

اٌخذِخ ٓ أداء ١زحغالاعزغبثخ ِٓ خلاي اٌزٛع١ٙبد ٚاٌزحف١ض اٌّزٛاصً  ٌ  جؼُذثؼلالزٗ ٌ

لاعزلاَ اٌخذِخ  زظبسٖأ ئصٕبءاٌّمذِخ ٚاٌمعبء ػٍٝ حبٌخ اٌشه اٌزٟ ٠زؼشض ٌٙب اٌضثْٛ 

 , ٚاٌمعبء ػ١ٍٙب ِٓ خلاي عشػخ الاعزغبثخ ٌطٍجبد اٌضثْٛ .

 

د ػلالخ ٛٚعِّب ٠ذي ػٍٝ ,  (0.78فمذ ثٍغ ) (Y3) ٚ (X14)أِب ِؼبًِ الاسرجبغ ث١ٓ  .ج‌

( tل١ّخ ) ِْؼ٠ٕٛخ لأراد دلاٌخ ٟٚ٘ ػلالخ اٌم١بدح ٚاٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 2.39اٌغذ١ٌٚخ ) (tل١ّخ )ِٓ  أوجش( 10.57اٌجبٌغخ )ٚاٌّحغٛثخ 
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ٚاٌزأص١ش ف١ُٙ لأداء الإػّبي رغُٙ فٟ رٛع١ٗ اٌّٛظف١ٓ  اٌم١بدح أْ%(, ٚ٘زا ٠إوذ 1)

ٚاٌضمخ   ثؼُذ٠حغٓ خذِخ اٌضثْٛ فٟ اٌّصبسف ِٓ خلاي  اٌّٛوٍخ ئ١ٌُٙ ثبٌشىً اٌصح١ح ,

ِغزٜٛ ِؼشفخ اٌؼب١ٍِٓ ٚئدساوُٙ لأ١ّ٘خ اٌزؼبًِ ِغ اٌضثْٛ ِٓ  ٠ٓؼجش ػ ٔٗلأٚاٌزٛو١ذ 

ٚلبث١ٍزٙب ػٍٝ خٍك اٌضمخ ٚاٌمٕبػخ ٚوغت  داسح خلاي رمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٗ اٌزٟ رؼىظ لذسح الإ

  أصٕبء اٌؼًّ.ٌٍزؼبًِ  ٚظغ حذٚد داسحالإ ٚػٍٝ ٌذٜ اٌضثْٛ الاغّئٕبْ

 

, ِّب ٠ذي ػٍٝ ٚعٛد ػلالخ  (0.58ثٍغ )( Y4) ٚ (X14) ث١ٓسرجبغ ِؼبًِ الا أْوّب  .د‌

( tل١ّخ ) ْػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ لأ ٟٚ٘ٚاٌٍّّٛع١خ  اٌم١بدحِٛعجخ ث١ٓ اسرجبغ 

( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 2.39اٌغذ١ٌٚخ )( t)ِٓ ل١ّخ  أوجش( 6.04) خٌغبجٚاٌاٌّحغٛثخ 

س رغ١١شاد عزس٠خ ٘بئٍخ فٟ وً احذأفٟ غُٙ ٠ اٌم١بدح ثؼُذ أْ , ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ %(1)

 اٌٍّّٛع١خ   ثؼُذِٓ خلاي  رحغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ ئٌٝ, ٚثبٌزبٌٟ رإدٞ  إٌشبغبد ٚالأػّبي

 . ٚالأصبس اٌزٞ ٠جؼش اٌغؼبدح فٟ ٔفٛط اٌضثبئٓثزٛف١ش اٌذ٠ىٛساد 

 

د ػلالخ ٛٚعِّب ٠ذي ػٍٝ ,  (0.54فمذ ثٍغ ) (Y5) ٚ (X14)أِب ِؼبًِ الاسرجبغ ث١ٓ  .ه‌

( tل١ّخ ) ِْؼ٠ٕٛخ لأراد دلاٌخ ٟٚ٘ ػلالخ ٚاٌزؼبغف  اٌم١بدحاسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  ( ػٕذ2.39اٌغذ١ٌٚخ ) (tل١ّخ )ِٓ  أوجش( 5.44اٌجبٌغخ )ٚاٌّحغٛثخ 

  ثؼُذِٓ خلاي ٠حغٓ خذِخ اٌضثْٛ فٟ اٌّصبسف  اٌم١بدح  ثؼُذ أْ%(, ٚ٘زا ٠إوذ 1)

 ِٓ رمذ٠ُ أوضش عب٘ذح  ٚرحبٚي  اٌضثْٛ ذسن أ١ّ٘خراٌّصشف ئداسح  ْلأ, ٚ اٌزؼبغف

 ِٛظفٛ فعلا  ػٓ رٌه ,  أصٕبء اٌؼًّ حٍٛي ٌّشبوٍٗ ٚئ٠غبد خذِخ ٌٍضثْٛ ثبلا٘زّبَ ٔفغٗ

ٌىً اٌضثبئٓ ثّب ٠زٕبعت ِغ  زجبٖٔالاثبلاعزؼذاد اٌزبَ لإػبسح ْ ٠ز١ّضٚاٌّصشف 

 .خصٛص١برُٙ 

 

اٌغٛدح اٌشبٍِخ  ئداسح أثؼبد ٠ّىٓ رٛظ١ح رشر١ت لٛح ػلالخ الاسرجبغ ث١ٓ ٌزٌه  فعلا  ػٓ رٌه    

 (: 27 , ِٓ خلاي عذٚي ) ٚفمب  ٌم١ُ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػٚخذِخ اٌضثْٛ 
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 اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚخذِخ اٌضثْٛ  ئداسح أثؼبد قوة علاقت الارتباط بيٍ  رتيبت( : 27جذول )ان

 انًمغير انًعمًذ

 الأول انًمغير انًسمقم
 ترتيب قوة انعلاقت Yخذيت انزبوٌ 

د 
عا

أب
ة 

ار
إد

ت   
يه

شا
ان
ة 

ود
ج

ان
 

 الأول 0.78 ( X12) انمركيز عهي انزبوٌ 

 انثاَي 0.73 ( X14)  انقيادة 

 انثانث 0.72 ( X11)  انمركيز عهي انًوارد انبشريت 

 انرابع  0.71 ( X13)  انمخطيط الاستمراتيجي 

 . يٍ إعذاد انباحثت بالاعمًاد عهي يخرجاث انحاستبت الانكمروَيتانًصذر : 

 -( ِب ٠أرٟ :٠27لاحع ِٓ إٌزبئظ اٌٛاسدح فٟ اٌغذٚي )

خذِخ  لٛح ػلالخ الاسرجبغ ِغِٓ ح١ش عبء ثبٌّشرجخ الأٌٚٝ  ( X12) اٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ  أْ .أ‌

 ( .0.78ٌغ )بجاٌسرجبغ الآِ خلاي ِؼبًِ ,  (Y)اٌضثْٛ 

ئر ,  (Y)خذِخ اٌضثْٛ لٛح ػلالخ الاسرجبغ ِغ ِٓ ح١ش  اٌضب١ٔخاٌّشرجخ  ( X14) اٌم١بدح احزً  .ب‌

 ( .0.73ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ ث١ّٕٙب )

ِغ لٛح اٌؼلالخ ِٓ ح١ش اٌّشرجخ اٌضبٌضخ  ( X11)  اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ف١ّب احزً  .ج‌

 ( .0.72ٌغ )بجاٌ سرجبغ الاخلاي ِؼبًِ ِٓ ,  (Y)خذِخ اٌضثْٛ 

لٛح ػلالخ ِٓ ح١ش اٌشاثؼخ ٚالأخ١شح اٌّشرجخ  ( X13)  اٌزخط١ػ الاعزشار١غٟاحزً وّب  .د‌

 ( .0.71ِؼبًِ الاسرجبغ ث١ّٕٙب )ئر ثٍغذ ل١ّخ ,  (Y)خذِخ اٌضثْٛ الاسرجبغ ِغ 

 

ى-اختبارىالغرضوظىالرئودظىالأولىى:   ...555

 سثؼخ الأاٌفشظ١بد  سفطأِب فٟ ِب ٠خص اٌفشظ١خ اٌشئ١غخ الأٌٚٝ فؼٍٝ اٌشغُ ِٓ          

اٌزٟ ٙب ٔفغبٌطش٠مخ ثأٚ ػذَ لجٌٛٙب  ٠ّىٕٕب اٌزحمك ِٓ لجٌٛٙب أٔٗئلا ,  ػٕٙب اٌفشػ١خ إٌّجضمخ

( X1ث١ٓ )ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ  أْ( ٠28ٛظح عذٚي ) ئر,  اٌفشػ١خ اٌفشظ١بد اعزخذِذ فٟ

ٚ(Y)  اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚخذِخ  ئداسح  ث١ٓاسرجبغ ِٛعجخ ّب ٠ذي ػٍٝ ٚعٛد ػلالخ ِ (0.85) لذ ثٍغ

خ ِٓ ل١ّ أوجش( 14.05)خ ٌغبجٚاٌ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ لأ ,اٌضثْٛ 

(t )( 1( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )2.39اٌغذ١ٌٚخ)%  , ٞاٌغٛدح اٌشبٍِخ رغبػذ فٟ  ئداسح أثؼبد  أْأ

ٚرحم١ك  لأ١ّ٘خ اٌغٛدح فٟ اٌمطبع اٌّصشفٟ ئدساوب  ٚثشىً ٍِحٛظ  رحغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ 

 . الإٔغب١ٔخاٌّضٍٝ اٌزٟ رغؼٝ ٌزحم١مٙب إٌّظّبد  الأ٘ذاف
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 .( انًحسوبتtيع قيى ) بأبعادها انجودة انشايهت وخذيت انزبوٌ  إدارة (:َمائج علاقاث الارتباط بيٍ 28جذول)ان

انًمغير           

 ذًانًعم

 

  انًسمقم انًمغير

خذيت 

 انزبوٌ 

(Y) 

 أبعاد خذيت انزبوٌ

 لاعمًاديتا

Y1 

ستمجابت الا

Y2 

ثقت وانموكيذ ان

Y3 

نًهًوستيت ا

Y4 

   معاطف ان

Y5 

( t)قيًت 

 انجذونيت

انجودة  إدارة 

 X1انشايهت 
0.85 0.62 0.63 0.88 0.69 0.63 2.39 

 درجت انثقت 6.88 8.08 15.72 6.88 6.70 14.05 انًحسوبت( t)قيًت 

 َوع انعلاقت
خذيت  يع % 1وراث يعُويت عُذ انًسموى وقويت توجذ علاقت ارتباط يوجبت 

 .بأبعادها انزبوٌ 
0.99 

                                                    N=74                                 الانكمروَيت يٍ إعذاد انباحثت بالاعمًاد عهي يخرجاث انحاستبتانًصذر : 

 -: ( إٌمبغ ا٢ر١خ28وّب ٠لاحع ِٓ اٌغذٚي )   

ٚعٛد رذي ػٍٝ ( 0.62)اٌجبٌغخ  (Y1) ٚ (X1) ث١ٓل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ  أْ .أ‌

, ٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚالاػزّبد٠خ  ئداسح  ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ

( اٌغذ١ٌٚخ tِٓ ل١ّخ ) أوجش وبٔذ( 6.70اٌجبٌغخ )ٚ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ِْؼ٠ٕٛخ لأ

ٚثشىً ػبَ اٌغٛدح اٌشبٍِخ  ئداسح  أْ, ٘زا ٠ؼٕٟ  %(1ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  )ػٕذ  (2.39)

اٌزٟ  ثؼبدثٛصفٙب ِٓ الأالاػزّبد٠خ  ثؼُذِٓ خلاي خذِخ اٌضثْٛ ٌٙب ػلالخ ثزحغ١ٓ 

اٌزٟ رؼىظ حم١مخ اٌزفبػً اٌشخصٟ اٌحبدس   ٚالأػّبيإٌشبغبد فٟ  داسح ٙب الإرغزخذِ

 .رمذ٠ُ اٌخذِخث١ٓ اٌضثْٛ ِٚمذَ اٌخذِخ أصٕبء ػ١ٍّخ  

 

ٚعٛد رذي ػٍٝ ( 0.63)ٚاٌجبٌغخ ( Y2) ٚ (X1)ث١ٓ ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ  أْوّب  .ب‌

, ٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚالاعزغبثخ  ئداسح ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

ػٕذ ( 2.39( اٌغذ١ٌٚخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش( 6.88)ٚاٌجبٌغخ ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ِْؼ٠ٕٛخ لأ

ٓ أداء ١ٌٙب ػلالخ ثزحغاٌغٛدح اٌشبٍِخ  ئداسح  أّْب ٠ذي ػٍٝ ِ,  %(1ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

اٌخذِخ ِّب ٠غُٙ أداء  ٚرذس٠جُٙ ٌى١ف١خ  ِٚز١ّضحاٌّٛظف١ٓ اٌحب١١ٌٓ ٚعزة وٛادس عذ٠ذح 

ٓ أداء ١رحغالاعزغبثخ عؼ١ب  فٟ   ثؼُذِٓ ح١ش خذِخ اٌضثْٛ فٟ اٌّصشف ٓ ١حغفٟ ر

لاعزلاَ  زظبسٖأاٌخذِخ اٌّمذِخ ٚاٌمعبء ػٍٝ حبٌخ اٌشه اٌزٟ ٠زؼشض ٌٙب اٌضثْٛ ئصٕبء 

 اٌخذِخ , ٚاٌمعبء ػ١ٍٙب ِٓ خلاي عشػخ الاعزغبثخ ٌطٍجبد اٌضثْٛ .

 



 

 
 

169 

111...    

  

الدراسة  متغيراتل وأختبار علاق ات الارتباط بين  تحلي:  ثانيالمبحث ال  
, ِّب ٠ذي ػٍٝ (0.88)فمذ ثٍغذ  (Y3)ٚ (X1)ث١ٓ ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ أِب  .ج‌

راد  ػلالخٟٚ٘ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ  ئداسح د ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ ٛٚع

 ( اٌغذ١ٌٚخtِٓ ل١ّخ ) أوجش( 15.72اٌجبٌغخ )ٚ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأ ِؼ٠ٕٛخدلاٌخ 

رغُٙ فٟ اٌغٛدح اٌشبٍِخ  ئداسح  أْٚ٘زا ٠ؼٕٟ ,  %(1) ٠خػٕذ ِغزٜٛ ِؼٕٛ (2.39)

رذس٠ت اٌؼب١ٍِٓ ٚر١ّٕخ ئدساوُٙ ِٚؼشفزُٙ لأ١ّ٘خ اٌزؼبًِ ِغ اٌضثْٛ ِٓ خلاي رمذ٠ُ 

 داسح الإ ٚػٍٝ ٌذٜ اٌضثْٛ الاغّئٕبْاٌضمخ ٚاٌمٕبػخ ٚوغت   ثؼُذاٌخذِخ ٌٗ اٌزٟ رؼىظ 

اٌؼلالبد غ١ش ع١ذح ث١ٓ اٌّٛظف١ٓ ٚاٌضثبئٓ  ِٓ حذٚاٌ أصٕبء اٌؼًٌٍّزؼبًِ  ٚظغ حذٚد

  .ب: اٌششٛح ٚغ١ش٘ ِضً

ٚعٛد رذي ػٍٝ ( 0.69)ٚاٌجبٌغخ ( Y4)( X1ٚ)ث١ٓ ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ  أْوّب  .د‌

, ٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاٌٍّّٛع١خ  ئداسح ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

( ػٕذ 2.39( اٌغذ١ٌٚخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش( 8.08)ٚاٌجبٌغخ ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ِْؼ٠ٕٛخ لأ

خذِخ ٓ ١ٌٙب ػلالخ ثزحغاٌغٛدح اٌشبٍِخ  ئداسح  أِّْب ٠ذي ػٍٝ ,  %(1ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

اٌذ٠ىٛساد ٚالأصبس اٌزٞ ٠جؼش اٌغؼبدح فٟ ثزٛف١ش اٌٍّّٛع١خ    ثؼُذاٌضثْٛ ِٓ خلاي 

 . ٔفٛط اٌضثبئٓ

, ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.63)فمذ ثٍغذ  (Y5)ٚ (X1)ث١ٓ ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ أِب  .ه‌

راد دلاٌخ  ػلالخٟٚ٘ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاٌزؼبغف   ئداسح د ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ ٛٚع

ػٕذ  (2.39( اٌغذ١ٌٚخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش( 6.88اٌجبٌغخ )ٚ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأ ِؼ٠ٕٛخ

رحغٓ خذِخ اٌضثْٛ فٟ اٌغٛدح اٌشبٍِخ  ئداسح  أْٚ٘زا ٠ؼٕٟ ,  %(1) ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ

خذِخ  ِٓ رمذ٠ُ أوضش عب٘ذح  ٚرحبٚي  اٌضثْٛ ذسن أ١ّ٘خراٌّصشف  ئداسح  ْلأاٌّصبسف 

ِٛظفٛ  رٌهفعلا  ػٓ ,  أصٕبء اٌؼًّ حٍٛي ٌّشبوٍٗ ٚئ٠غبد ٌٍضثْٛ ثبلا٘زّبَ ٔفغٗ

ٌىً اٌضثبئٓ ثّب ٠زٕبعت ِغ  زجبٖٔالاثبلاعزؼذاد اٌزبَ لإػبسح اٌّصشف ٠ز١ّضْٚ 

 .ٚاحز١بعبرُٙ خصٛص١برُٙ 

 

 



 

 
 

170 

111...    

  

الدراسة  متغيراتل وأختبار علاق ات الارتباط بين  تحلي:  ثانيالمبحث ال  

ىالمػارنظىالمرجطوظىوخدمظى:ىتحلولىواختبارىرلاقظىالارتباطىبونىواًانث
ى.(ىالثانوظ)ىاختبارىالغرضوظىالرئودظىىبأبطادهاىالزبونى

راث دلانت  علاقت ارتباط" لا توجذ ِفبد٘ب اٌزٟ ٚ اٌضب١ٔخصجٛد صحخ اٌفشظ١خ اٌشئ١غخ  أْثش        

 , انثقت وانموكيذ , الاستمجابت)الاعمًاديت بأبعادها انًقارَت انًرجعيت وخذيت انزبوٌ بيٍ  يعُويت

ٚػٍٝ ,  إٌّجضمخ ػٕٙب الأسثغذ ِٓ اخزجبس اٌفشظ١بد اٌفشػ١خ لاث , " (, انمعاطف , انًهًوستيت

 -إٌحٛ الأرٟ :

 -اختبارىالغرضوظىالغرروظىالأولىى:   ...111

  بعُذ" لا توجذ علاقت ارتباط راث دلانت يعُويت بيٍ  أَه( انمي تُص عهي H0فرضيت انعذو ) -

)الاعمًاديت , الاستمجابت, انثقت وانموكيذ,  بأبعادها انسعي َحو انريادة وخذيت انزبوٌ 

 ."( , انمعاطف انًهًوستيت

 

لجٛي ٘زٖ اٌفشظ١خ ِٓ ػذَ لجٌٛٙب رُ اخزجبس ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ثبعزخذاَ ِٓ اعً ٚ 

خذِخ اٌضثْٛ ( X21ٚ)اٌغؼٟ ٔحٛ اٌش٠بدح   ثؼُذ( ٌٍٛلٛف ػٍٝ ِؼ٠ٕٛخ اٌؼلالخ ث١ٓ tاخزجبس )

(Y ) ثأثؼبد٘ب (Y1 ,Y2 ,Y3 ,Y4 ,Y5) ,ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ  أْ (29ٛظح عذٚي )٠ ئر

ث١ٓ  ٚعٛد ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ, ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.86)ذ ثٍغلذ ( Y) ٚ( X21اٌجغ١ػ ث١ٓ )

( tل١ّخ ) ْلأِؼ٠ٕٛخ راد دلاٌخ  ػلالخٟٚ٘ , ٚخذِخ اٌضثْٛ  اٌغؼٟ ٔحٛ اٌش٠بدح   ثؼُذ

 %(1ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ) (2.39) ( اٌغذ١ٌٚخ tِٓ ل١ّخ ) أوجش( 14.66) خٌغبجاٌٚاٌّحغٛثخ 

لأ١ّ٘زٗ فٟ ِغبػذح  اٌغؼٟ ٔحٛ اٌش٠بدح   جؼُذاٌّصبسف اٌّجحٛصخ رٙزُ ث أْ, ٚ٘زا ٠ؼٕٟ 

ِزطٛسح ِٓ اٌشش٠ه اٌّمبسْ )إٌّظّبد اٌش٠بد٠خ( ِّب  أعب١ٌتػٍٝ ٚظغ ٚاعزخذاَ  داسحالإ

 . فٟ رحغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ أعُٙ
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 ( انًحسوبتtيع قيى ) بأبعادها انسعي َحو انريادة وخذيت انزبوٌ   بعُذعلاقاث الارتباط بيٍ  (: َمائج29جذول )ان

انًمغير           

 ذًانًعم

 

  انًسمقم انًمغير

خذيت 

 انزبوٌ 

(Y) 

 أبعاد خذيت انزبوٌ

 لاعمًاديتا

Y1 

ستمجابت الا

Y2 

ثقت وانموكيذ ان

Y3 

نًهًوستيت ا

Y4 

   معاطف ان

Y5 

( t)قيًت 

 انجذونيت

انسعي َحو انريادة   

X21 
0.86 0.61 0.67 0.84 0.70 0.66 2.39 

 درجت انثقت 7.45 8.31 13.13 7.65 6.53 14.66 انًحسوبت( t)قيًت 

 َوع انعلاقت
خذيت  يع % 1يعُويت عُذ انًسموى دلانت توجذ علاقت ارتباط يوجبت وراث 

 .بأبعادها انزبوٌ 
0.99 

        N=74                              يٍ إعذاد انباحثت بالاعمًاد عهي يخرجاث انحاستبت الانكمروَيتانًصذر :    

 -:إٌمبغ ا٢ر١خ ( 29عذٚي )وّب ٠لاحع ِٓ 

 

ٚعٛد , ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.61)ثٍغذ  (Y1) ٚ (X21) ث١ٓ ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ أْ .أ‌

ٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ اٌغؼٟ ٔحٛ اٌش٠بدح ٚالاػزّبد٠خ   ثؼُذػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

ِغزٜٛ ػٕذ  (2.39اٌغذ١ٌٚخ ) (tخ )ِٓ ل١ّ أوجش( 6.53) ٚاٌجبٌغخ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأ

ِٓ  خذِخ اٌضثْٛ ٌٗ ػلالخ ثزحغ١ٓاٌغؼٟ ٔحٛ اٌش٠بدح   ثؼُذ أ٠ْؼٕٟ  , ِّب %(1ِؼ٠ٕٛخ )

 ٚالأػّبيإٌشبغبد فٟ  داسح ٙب الإاٌزٟ رغزخذِ ثؼبدالأ ِٓ ثٛصفٙبالاػزّبد٠خ   ثؼُذخلاي 

رمذ٠ُ اٌزٟ رؼىظ حم١مخ اٌزفبػً اٌشخصٟ اٌحبدس ث١ٓ اٌضثْٛ ِٚمذَ اٌخذِخ أصٕبء ػ١ٍّخ  

 .اٌخذِخ

 

 أِّْب ٠ذي ػٍٝ  (0.67) ثٍغذ (Y2) ٚ (X21) ث١ٓ ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ أْوّب  .ب‌

, ٟٚ٘ ػلالخ راد ٚ الاعزغبثخ اٌغؼٟ ٔحٛ اٌش٠بدح   ثؼُذػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ ٚعٛد 

( 2.39ِٓ اٌم١ّخ اٌغذ١ٌٚخ ) أوجش( 7.65) خٌغبجٚاٌ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) أْ ْلأدلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ 

خذِخ ٓ ١حغفٟ راٌغؼٟ ٔحٛ اٌش٠بدح   ثؼُذػلالخ %(, ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ 1ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

اٌخذِخ اٌّمذِخ ٚاٌمعبء ػٍٝ حبٌخ اٌشه اٌزٟ ٓ أداء ١رحغِٓ ح١ش اٌضثْٛ فٟ اٌّصشف 

لاعزلاَ اٌخذِخ , ٚاٌمعبء ػ١ٍٙب ِٓ خلاي عشػخ  زظبسٖا٠ٔزؼشض ٌٙب اٌضثْٛ ئصٕبء 

 الاعزغبثخ ٌطٍجبد اٌضثْٛ .
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 دٛٚعٟٚ٘ رذي ػٍٝ  (0.84) ( فمذ ثٍغذY3) ٚ (X21ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ )أِب  .ج‌

ِؼ٠ٕٛخ راد دلاٌخ ػلالخ ٟ٘ ٚ, اٌغؼٟ ٔحٛ اٌش٠بدح ٚاٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

( ػٕذ ِغزٜٛ 2.39( اٌغذ١ٌٚخ )t) ِٓ ل١ّخ أوجش (13.13)خ ٌغبجٚاٌ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأ

أ١ّ٘خ ػٍٝ  ٌٍزؼشفداسح غبػذ الإ٠اٌغؼٟ ٔحٛ اٌش٠بدح   ثؼُذ أْ%(, ٚ٘زا ٠إوذ 1ِؼ٠ٕٛخ )

اٌضمخ ٚاٌمٕبػخ ٚوغت  ثؼُذاٌزؼبًِ ِغ اٌضثْٛ ِٓ خلاي رمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٗ اٌزٟ رؼىظ 

اٌؼلالبد  ِٓ حذٚاٌ أصٕبء اٌؼًٌٍّزؼبًِ  ٚظغ حذٚد داسح الإ ٚػٍٝ ٌذٜ اٌضثْٛ الاغّئٕبْ

  .ب: اٌششٛح ٚغ١ش٘ غ١ش ع١ذح ث١ٓ اٌّٛظف١ٓ ٚاٌضثبئٓ ِضً

 

 أِّْب ٠ذي ػٍٝ  (0.70) ثٍغذ (Y4) ٚ (X21) ث١ٓ ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ أْوّب  .د‌

, ٟٚ٘ ػلالخ راد ٚاٌٍّّٛع١خ   اٌغؼٟ ٔحٛ اٌش٠بدح  ثؼُذػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ ٚعٛد 

( 2.39ِٓ اٌم١ّخ اٌغذ١ٌٚخ ) أوجش( 8.31) خٌغبجٚاٌ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) أْ ْلأدلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ 

خذِخ ٓ ١ثزحغاٌغؼٟ ٔحٛ اٌش٠بدح   ثؼُذػلالخ , ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ  %(1ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

ثزٛف١ش اٌذ٠ىٛساد ٚالأصبس اٌزٞ ٠جؼش اٌغؼبدح فٟ ٔفٛط اٌٍّّٛع١خ    ثؼُذاٌضثْٛ ِٓ خلاي 

 . اٌضثبئٓ

ٟٚ٘ رذي ػٍٝ  (0.66) ( فمذ ثٍغذX21( ٚ )Y5ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ )أِب   .ه‌

راد دلاٌخ ٟٚ٘ ػلالخ , اٌغؼٟ ٔحٛ اٌش٠بدح ٚاٌزؼبغف   ثؼُذػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ  دٛٚع

( ػٕذ 2.39( اٌغذ١ٌٚخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش( 7.45)خ ٌغبجٚاٌ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأِؼ٠ٕٛخ 

خذِخ  ِٓ زمذ٠ُ أوضشٌ اٌغؼٟ ٔحٛ اٌش٠بدح ٠غؼٝ   ثؼُذ أْ, ٚ٘زا ٠إوذ  %(1ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

, ػٍٝ غشاس اٌّصبسف إٌّبفغخ  أصٕبء اٌؼًّ حٍٛي ٌّشبوٍٗ ٚئ٠غبد ٌٍضثْٛ ثبلا٘زّبَ ٔفغٗ

زجبٖ ٌىً اٌضثبئٓ ِٔٛظفٛ اٌّصشف ٠ز١ّضْٚ  ثبلاعزؼذاد اٌزبَ لإػبسح الأ أْف فعلا  ػٓ رٌه 

 .ثّب ٠زٕبعت ِغ خصٛص١برُٙ 

 

 

 

 



 

 
 

173 

111...    

  

الدراسة  متغيراتل وأختبار علاق ات الارتباط بين  تحلي:  ثانيالمبحث ال  

 -:ىالثانوظاختبارىالغرضوظىالغرروظى   ...222

  بعُذعلاقت ارتباط راث دلانت يعُويت بيٍ " لا توجذ  يفادهاوانمي ( H0) وذفرضيت انع -

)الاعمًاديت , الاستمجابت , انثقت وانموكيذ ,  بأبعادها انجودة وخذيت انزبوٌ انموجه َحو 

  ( ".انًهًوستيت , انمعاطف

 

 الاسرجبغ اٌجغ١ػ ثبعزخذاَ اخزجبساخزجبس ل١ّخ ِؼبًِ رُ ٌمجٛي ٘زٖ اٌفشظ١خ ِٓ ػذَ لجٌٛٙب ٚ

(tِ ٌٍٍٝٛلٛف ػ ) ٓاٌزٛعٗ ٔحٛ اٌغٛدح  ثؼُذؼ٠ٕٛخ اٌؼلالخ ث١ (X22) ٚ ْٛخذِخ اٌضث(Y )

ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ  أْ (30ٛظح عذٚي )٠ ئر,  (Y1 ,Y2 ,Y3 ,Y4 ,Y5) ثأثؼبد٘ب 

  ثؼُذث١ٓ  ٚعٛد ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ, ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.80)ذ ثٍغلذ ( Y)ٚ ( X22ث١ٓ )

( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأِؼ٠ٕٛخ راد دلاٌخ  ػلالخٟٚ٘ , خذِخ اٌضثْٛ ٚاٌزٛعٗ ٔحٛ اٌغٛدح 

, ٚ٘زا  %(1ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ) (2.39( اٌغذ١ٌٚخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش( 11.34) خٌغبجٚاٌ

فٟ  داسح لأ١ّ٘زٗ فٟ ِغبػذح الإاٌزٛعٗ ٔحٛ اٌغٛدح   جؼُذاٌّصبسف اٌّجحٛصخ رٙزُ ث أ٠ْؼٕٟ 

ٌىغت سظب صبسف اٌشوبئض اٌّّٙخ اٌزٟ رغزخذِٙب اٌّ حذَ أرحغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ ٌىٛٔٗ ٠ؼذ 

صثبئٕٙب فٟ اٌغٛق ٚرمذ٠ُ خذِبد ِٕٚزغبد ثغٛدح ػب١ٌخ ٚرص١ُّ خذِبد عذ٠ذح رفٛق 

إٌّبفغ١ٓ ٚاٌزشو١ض ػٍٝ رٍج١خ احز١بعبد ٚسغجبد اٌضثْٛ ِٓ خلاي اٌغٙٛد اٌزغ٠ٛم١خ 

اٌّصبسف ب ٚاٌزفٛق ػٍٝ ٌٚزحم١ك رٛلؼبد اٌضثْٛ ٚرغبٚص٘ ثحٛس اٌغٛق, ٚأعشاءاٌّزىبٍِخ 

 . إٌّبفغخ الأخشٜ

 .( انًحسوبتtيع قيى ) بأبعادها وخذيت انزبوٌ  انموجه َحو انجودة بعُذئج علاقاث الارتباط بيٍ (: َما30)جذول ان

انًمغير           

 ذًانًعم

 

  انًسمقم انًمغير

خذيت 

انزبوٌ  

(Y) 

 أبعاد خذيت انزبوٌ

 لاعمًاديتا

Y1 

ستمجابت الا

Y2 

ثقت وانموكيذ ان

Y3 

نًهًوستيت ا

Y4 

   معاطف ان

Y5 

( t)قيًت 

 انجذونيت

انموجه َحو انجودة  

X22 
0.80 0.54 0.63 0.79 0.62 0.64 2.39 

 درجت انثقت 7.06 6.70 10.93 6.88 5.44 11.34 انًحسوبت( t)قيًت 

 َوع انعلاقت
خذيت  يع % 1يعُويت عُذ انًسموى دلانت توجذ علاقت ارتباط يوجبت وراث 

 .بأبعادها انزبوٌ 
0.99 

        N=74                                     يٍ إعذاد انباحثت بالاعمًاد عهي يخرجاث انحاستبت الانكمروَيتانًصذر : 

 -:إٌمبغ ا٢ر١خ  (30اٌغذٚي )وّب ٠لاحع ِٓ 
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الدراسة  متغيراتل وأختبار علاق ات الارتباط بين  تحلي:  ثانيالمبحث ال  
ٚعٛد ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.54) ( ثٍغذY1) ٚ (X22ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ ) أْ .أ‌

ٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ ػزّبد٠خ الاٚاٌزٛعٗ ٔحٛ اٌغٛدح   ثؼُذػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

ػٕذ  (2.39اٌغذ١ٌٚخ )( tخ )ِٓ ل١ّ أوجش( 5.44اٌجبٌغخ )ٚ( اٌّحغٛثخ t)ل١ّخ  ِْؼ٠ٕٛخ لأ

خذِخ  ثزحغ١ٓ ٌٗ ػلالخ اٌزٛعٗ ٔحٛ اٌغٛدح  ثؼُذ أْ, ِّب ٠ؼٕٟ  %(1ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

فٟ  داسح ٙب الإاٌزٟ رغزخذِ ثؼبدثٛصفٙب ِٓ الأالاػزّبد٠خ   ثؼُذِٓ خلاي  اٌضثْٛ

اٌزٟ رؼىظ حم١مخ اٌزفبػً اٌشخصٟ اٌحبدس ث١ٓ اٌضثْٛ ِٚمذَ   ٚالأػّبيإٌشبغبد 

 .رمذ٠ُ اٌخذِخاٌخذِخ أصٕبء ػ١ٍّخ  

ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.63)( ثٍغذ Y2) ٚ (X22ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ ) أْوّب  .ب‌

, ٟٚ٘ ػلالخ راد ٚالاعزغبثخ  اٌزٛعٗ ٔحٛ اٌغٛدح  ثؼُذث١ٓ  ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخٚعٛد 

اٌغذ١ٌٚخ  (tخ )ِٓ ل١ّ أوجش وبٔذ( 6.88)اٌجبٌغخ ٚ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأدلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ 

 اٌزٛعٗ ٔحٛ اٌغٛدح  ثؼُذػلالخ , ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ  %(1ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ) (2.39)

اٌخذِخ ٓ أداء ١رحغِٓ ح١ش الاعزغبثخ   ثؼُذثزطج١ك خذِخ اٌضثْٛ فٟ اٌّصشف ثزحغٓ 

زظبسٖ لاعزلاَ اٌخذِخ, أٔاٌّمذِخ ٚاٌمعبء ػٍٝ حبٌخ اٌشه اٌزٟ ٠زؼشض ٌٙب اٌضثْٛ ئصٕبء 

 ٚاٌمعبء ػ١ٍٙب ِٓ خلاي عشػخ الاعزغبثخ ٌطٍجبد اٌضثْٛ .

ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.79)( فمذ ثٍغذ Y3) ٚ (X22ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ )أِب  .ج‌

ٟٚ٘ ػلالخ ٚاٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ   اٌزٛعٗ ٔحٛ اٌغٛدح  ثؼُذػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ  دٛٚع

( اٌغذ١ٌٚخ tل١ّخ ِٓ ) أوجش (10.93)ٚاٌجبٌغخ ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأراد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ 

أ١ّ٘خ ٌٗ  اٌزٛعٗ ٔحٛ اٌغٛدح  ثؼُذ أْ ٠ؼٕٟٚ٘زا  , %(1ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )( 2.39)

  ثؼُذاٌزٟ رؼىظ ثبٌغٛدح اٌؼب١ٌخ اٌزؼبًِ ِغ اٌضثْٛ ِٓ خلاي رمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٗ فٟ رحم١ك 

أصٕبء ٌٍزؼبًِ  ٚظغ حذٚد داسح الإ ٚػٍٝ ٌذٜ اٌضثْٛ الاغّئٕبْاٌضمخ ٚاٌمٕبػخ ٚوغت 

  .بٚغ١ش٘ : اٌششٛح اٌؼلالبد غ١ش ع١ذح ث١ٓ اٌّٛظف١ٓ ٚاٌضثبئٓ ِضً ِٓ حذٚاٌ اٌؼًّ

ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.62)( ثٍغذ Y4) ٚ (X22ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ ) أْوّب  .د‌

, ٟٚ٘ ػلالخ راد اٌزٛعٗ ٔحٛ اٌغٛدح ٚاٌٍّّٛع١خ   ثؼُذػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ ٚعٛد 

اٌغذ١ٌٚخ  (tخ )ِٓ ل١ّ أوجش وبٔذ( 6.70اٌجبٌغخ )ٚ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأدلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ 

اٌزٛعٗ ٔحٛ اٌغٛدح   ثؼُذػلالخ , ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ  %(1ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ) ػٕذ (2.39)

ثزٛف١ش اٌذ٠ىٛساد ٚالأصبس اٌزٞ ٠جؼش اٌٍّّٛع١خ    ثؼُذخذِخ اٌضثْٛ ِٓ خلاي ٓ ١ثزحغ

 . اٌغؼبدح فٟ ٔفٛط اٌضثبئٓ
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الدراسة  متغيراتل وأختبار علاق ات الارتباط بين  تحلي:  ثانيالمبحث ال  
ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.64)( فمذ ثٍغذ Y5) ( X22ٚل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ )أِب  .ه‌

, ٟٚ٘ ػلالخ راد ٚاٌزؼبغف   اٌزٛعٗ ٔحٛ اٌغٛدح  ثؼُذػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ  دٛٚع

( اٌغذ١ٌٚخ tل١ّخ ِٓ ) أوجش (7.06)ٚاٌجبٌغخ ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأدلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ 

ِٓ خلاي  اٌزٛعٗ ٔحٛ اٌغٛدح  ثؼُذ أْ, ٚ٘زا ٠ؼٕٟ  %(1( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )2.39)

 حٍٛي ٌّشبوٍٗ ٚئ٠غبد خذِخ ٌٍضثْٛ ثبلا٘زّبَ ٔفغٗ ِٓ أوضشزمذ٠ُ ٌ ٠غؼٝ  اٌزؼبغف  ثؼُذ

ِٛظفٛ اٌّصشف ٠ز١ّضْٚ  فعلا  ػٓ رٌه ػٍٝ غشاس اٌّصبسف إٌّبفغخ ,  أصٕبء اٌؼًّ

 .ٌىً اٌضثبئٓ ثّب ٠زٕبعت ِغ خصٛص١برُٙ  زجبٖٔالاثبلاعزؼذاد اٌزبَ لإػبسح 

ىى-اختبارىالغرضوظىالغرروظىالثالثظى:   ...333
رضا علاقت ارتباط راث دلانت يعُويت بيٍ لا توجذ "  اهيفادانمي و( H0) وذفرضيت انع -

)الاعمًاديت , الاستمجابت , انثقت وانموكيذ , انًهًوستيت ,  بأبعادها انزبوٌ وخذيت انزبوٌ 

  ( ".انمعاطف

رُ اخزجبس ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ثبعزخذاَ  ػذَ لجٌٛٙب ِٚٓ اعً لجٛي ٘زٖ اٌفشظ١خ ِٓ

( Y)خذِخ اٌضثْٛ ٚ( X23)سظب اٌضثْٛ   ثؼُذ( ٌٍٛلٛف ػٍٝ ِؼ٠ٕٛخ اٌؼلالخ ث١ٓ tاخزجبس )

ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ  أْ( 31 ٠ٛظح عذٚي ) ئر,  (Y1 ,Y2 ,Y3 ,Y4 ,Y5) ثأثؼبد٘ب 

سظب (, ِّب ٠ذي ػٍٝ ٚعٛد ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 0.80( لذ ثٍغذ )X23( ٚ )Yث١ٓ )

( اٌّحغٛثخ ٚاٌجبٌغخ tل١ّخ ) ْػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ لأ, ٟٚ٘ اٌضثْٛ ٚخذِخ اٌضثْٛ 

  ثؼُذ أْ, ٚ٘زا ٠ؼٕٟ  %(1( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )2.39( اٌغذ١ٌٚخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش( 11.62)

اٌّصبسف إٌّبفغخ ٌزحم١ك رٛلؼبد اٌضثْٛ ٚرغبٚص٘ب ٚاٌزفٛق ػٍٝ سظب اٌضثْٛ ٠غؼٝ 

   ِٓ خلاي رٍج١خ حبعبد اٌضثْٛ اٌحب١ٌخ ٚاٌّغزمج١ٍخ ِّب ٠غُٙ فٟ رحغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ الأخشٜ

 ( انًحسوبتtيع قيى ) بأبعادها رضا انزبوٌ وخذيت انزبوٌ  بعُذعلاقاث الارتباط بيٍ  (: َمائج31جذول )ان

انًمغير           

 ذًانًعم

 

  انًسمقم انًمغير

خذيت 

انزبوٌ  

(Y) 

 أبعاد خذيت انزبوٌ

 لاعمًاديتا

Y1 

ستمجابت الا

Y2 

ثقت ان

وانموكيذ 

Y3 

نًهًوستيت ا

Y4 

   معاطف ان

Y5 

( t)قيًت 

 انجذونيت

 X23 0.80 0.55 0.63 0.85 0.65 0.57 2.39رضا انزبوٌ  

 درجت انثقت 5.88 7.25 13.69 6.88 5.58 11.62 انًحسوبت( t)قيًت 

 َوع انعلاقت
خذيت  يع % 1يعُويت عُذ انًسموى دلانت توجذ علاقت ارتباط يوجبت وراث 

 . بأبعادها انزبوٌ 
0.99 

  N=74                           يٍ إعذاد انباحثت بالاعمًاد عهي يخرجاث انحاستبت الانكمروَيتانًصذر : 
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الدراسة  متغيراتل وأختبار علاق ات الارتباط بين  تحلي:  ثانيالمبحث ال  
                                                 -إٌمبغ ا٢ر١خ : (31) وّب ٠لاحع ِٓ اٌغذٚي 

ٚعٛد ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.55) ثٍغذ (Y1ٚ) (X23ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ )ل١ّخ  أْ .أ‌

 ْٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ لأ, سظب اٌضثْٛ ٚالاػزّبد٠خ ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

ػٕذ  (2.39( اٌغذ١ٌٚخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش وبٔذ( 5.58اٌجبٌغخ )ٚ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ )

خذِخ اٌضثْٛ ٌٗ ػلالخ ثزحغ١ٓ سظب اٌضثْٛ   ثؼُذ أْا ٠ؼٕٟ ٘ز, %(1ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

  ٚالأػّبيإٌشبغبد فٟ  داسح ٙب الإاٌزٟ رغزخذِ ثؼبدالأ ِٓثٛصفٙب الاػزّبد٠خ ِٓ خلاي 

رمذ٠ُ اٌزٟ رؼىظ حم١مخ اٌزفبػً اٌشخصٟ اٌحبدس ث١ٓ اٌضثْٛ ِٚمذَ اٌخذِخ أصٕبء ػ١ٍّخ  

 .اٌخذِخ

ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.63) ( ثٍغذX23(ٚ )Y2ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ ) أْوّب   .ب‌

ٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ , سظب اٌضثْٛ ٚالاعزغبثخ ٚعٛد ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

ػٕذ ِغزٜٛ ( 2.39( اٌغذ١ٌٚخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش (6.88( اٌّحغٛثخ )tل١ّخ ) ِْؼ٠ٕٛخ لأ

خذِخ اٌضثْٛ فٟ ثزحغٓ سظب اٌضثْٛ   ثؼُذػلالخ ,ِّب ٠ذي ػٍٝ  %(1ِؼ٠ٕٛخ )

اٌخذِخ اٌّمذِخ ٚاٌمعبء ػٍٝ ٓ أداء ١رحغِٓ ح١ش الاعزغبثخ   ثؼُذاٌّصشف ثزطج١ك 

زظبسٖ لاعزلاَ اٌخذِخ , ٚاٌمعبء ػ١ٍٙب ِٓ أٔحبٌخ اٌشه اٌزٟ ٠زؼشض ٌٙب اٌضثْٛ ئصٕبء 

 .خلاي عشػخ الاعزغبثخ ٌطٍجبد اٌضثْٛ

ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.85)( فمذ ثٍغذ X23(ٚ )Y3ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ )أِب  .ج‌

ٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ , سظب اٌضثْٛ ٚاٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ د ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ ٛٚع

( اٌغذ١ٌٚخ tِٓ ل١ّخ ) أوجش وبٔذ( 13.69اٌجبٌغخ )ٚ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ِْؼ٠ٕٛخ لأ

سظب اٌضثْٛ ٌٗ أ١ّ٘خ فٟ رحم١ك   ثؼُذ ٚ٘زا ٠ؼٕٟ , %(1( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )2.39)

اٌضمخ   ثؼُذاٌزؼبًِ ِغ اٌضثْٛ ِٓ خلاي رمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٗ ثبٌغٛدح اٌؼب١ٌخ اٌزٟ رؼىظ 

 أصٕبء اٌؼًٌٍّزؼبًِ  ٚظغ حذٚد داسح الإ ٚػٍٝ ٌذٜ اٌضثْٛ الاغّئٕبْٚاٌمٕبػخ ٚوغت 

 . ب: اٌششٛح ٚغ١ش٘ اٌؼلالبد غ١ش ع١ذح ث١ٓ اٌّٛظف١ٓ ٚاٌضثبئٓ ِضً ِٓ حذٚاٌ

ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.65) ( ثٍغذX23(ٚ )Y4ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ ) أْوّب  .د‌

ٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ , سظب اٌضثْٛ ٚاٌٍّّٛع١خ  ثؼُذٚعٛد ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

( ػٕذ ِغزٜٛ 2.39( اٌغذ١ٌٚخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش( 7.25( اٌّحغٛثخ )tل١ّخ ) ِْؼ٠ٕٛخ لأ

خذِخ اٌضثْٛ ِٓ خلاي ٓ ١ثزحغسظب اٌضثْٛ   ثؼُذػلالخ , ِّب ٠ذي ػٍٝ  %(1ِؼ٠ٕٛخ )

 . ثزٛف١ش اٌذ٠ىٛساد ٚالأصبس اٌزٞ ٠جؼش اٌغؼبدح فٟ ٔفٛط اٌضثبئٓاٌٍّّٛع١خ    ثؼُذ
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ِّب ٠ذي ػٍٝ ( 0.57)( فمذ ثٍغذ X23(ٚ )Y5ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ )أِب  .ه‌

ٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ , سظب اٌضثْٛ ٚاٌزؼبغف د ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ ٛٚع

( ػٕذ 2.39( اٌغذ١ٌٚخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش وبٔذ( 5.88اٌجبٌغخ )ٚ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأ

 ٠غؼٝ  اٌزؼبغف  ثؼُذِٓ خلاي سظب اٌضثْٛ   ثؼُذ أْٚ٘زا ٠ؼٕٟ  , %(1ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

ػٍٝ  أصٕبء اٌؼًّ حٍٛي ٌّشبوٍٗ ٚئ٠غبد خذِخ ٌٍضثْٛ ثبلا٘زّبَ ٔفغٗ ِٓ زمذ٠ُ أوضشٌ

اٌّصشف ٠ز١ّضْٚ  ثبلاعزؼذاد اٌزبَ  ِٛظفٛفعلا  ػٓ رٌه غشاس اٌّصبسف إٌّبفغخ , 

 .ٌىً اٌضثبئٓ ثّب ٠زٕبعت ِغ خصٛص١برُٙ  زجبٖٔالالإػبسح 

 

 -:ىرابطظىاختبارىالغرضوظىالغرروظىالىىى

بيٍ   " لا توجذ علاقت ارتباط راث دلانت يعُويت  أَه( انمي تُص عهي H0فرضيت انعذو ) -

, انثقت وانموكيذ ,  )الاعمًاديت , الاستمجابت بأبعادها وخذيت انزبوٌ انمحسيٍ انًسمًر   بعُذ

  ( "., انمعاطف انًهًوستيت

 

اخزجبس ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ثبعزخذاَ اخزجبس رُ ٌٚمجٛي ٘زٖ اٌفشظ١خ ِٓ ػذَ لجٌٛٙب 

(t)  ٓاٌزحغ١ٓ اٌّغزّش   ثؼُذٌٍٛلٛف ػٍٝ ِؼ٠ٕٛخ اٌؼلالخ ث١(X14)  ْٛٚخذِخ اٌضث(Y) 

ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ  أْ( 32)ٛظح اٌغذٚي ٠ ئر,  (Y1,Y2 ,Y3 ,Y4 ,Y5) ثأثؼبد٘ب 

  ثؼُذٚعٛد ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ , ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.75ثٍغذ )لذ ( Y)ٚ( X24ث١ٓ )

( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأِؼ٠ٕٛخ راد دلاٌخ ػلالخ ٚخذِخ اٌضثْٛ , ٟٚ٘ اٌزحغ١ٓ اٌّغزّش 

 ثؼُذ أْ, أٞ  %(1( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )2.39( اٌغذ١ٌٚخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش( 9.68) خٌغبجٚاٌ

أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٚرٛع١ٙٙب اٌزٕف١ز٠خ ػٍٝ ٚظغ ٚاعزخذاَ  داسح الإ٠غبػذ اٌزحغ١ٓ اٌّغزّش 

ِٓ خلاي رص١ُّ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ثغٛدح ػب١ٌخ ِغ رحغ١ٓ إٌشبغبد ثبلارغبٖ اٌصح١ح 

غ١ٓ رحثغ١خ اٌزفٛق ػٍٝ إٌّبفغ١ٓ ِٓ اٌّصبسف اٌش٠بد٠خ ِّب ٠غُٙ فٟ وبفخ ٚاٌّّبسعبد 

 خذِخ اٌضثْٛ .
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 ( انًحسوبتtيع قيى ) بأبعادها وخذيت انزبوٌ  محسيٍ انًسمًرانَمائج علاقاث الارتباط بيٍ  (:32جذول )ان

انًمغير           

 ذًانًعم

 

  انًسمقم انًمغير

خذيت 

 انزبوٌ 

(Y) 

 أبعاد خذيت انزبوٌ

 لاعمًاديتا

Y1 

ستمجابت الا

Y2 

ثقت وانموكيذ ان

Y3 

نًهًوستيت ا

Y4 

   معاطف ان

Y5 

( t)قيًت 

 انجذونيت

  انمحسيٍ انًسمًر

X24 
0.75 0.53 0.58 0.76 0.61 0.55 2.39 

 درجت انثقت 5.58 6.53 9.92 6.04 5.30 9.68 انًحسوبت( t)قيًت 

 َوع انعلاقت
خذيت انزبوٌ  يع % 1توجذ علاقت ارتباط يوجبت وراث يعُويت عُذ انًسموى 

 .بأبعادها 
0.99 

        N=74                                  يٍ إعذاد انباحثت بالاعمًاد عهي يخرجاث انحاستبت الانكمروَيتانًصذر :    

 -: ( إٌمبغ ا٢ر١خ٠32لاحع ِٓ اٌغذٚي )وّب    

( , ِّب ٠ذي ػٍٝ 0.53لذ ثٍغذ ) (Y1)ٚ ( X24)ث١ٓ ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ  أْ .أ‌

ٟٚ٘ ػلالخ راد ٚالاػزّبد٠خ اٌزحغ١ٓ اٌّغزّش   ثؼُذٚعٛد ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

 (2.39ِٓ ل١ّزٙب اٌغذ١ٌٚخ ) أوجش( 5.30اٌجبٌغخ )ٚ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْدلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ لأ

  ثؼُذِٓ خلاي  خذِخ اٌضثْٛ ٌٗ ػلالخ ثزحغ١ٓ اٌزحغ١ٓ اٌّغزّش  ثؼُذ أْٚ٘زا ٠ؼٕٟ , 

اٌزٟ   ٚالأػّبيإٌشبغبد فٟ  داسح ٙب الإاٌزٟ رغزخذِ ثؼبدثٛصفٙب  ِٓ الأالاػزّبد٠خ 

رمذ٠ُ رؼىظ حم١مخ اٌزفبػً اٌشخصٟ اٌحبدس ث١ٓ اٌضثْٛ ِٚمذَ اٌخذِخ أصٕبء ػ١ٍّخ  

 .اٌخذِخ

(, ِب ٠ذي ػٍٝ ٚعٛد ػلالخ 0.58ثٍغ )( Y2)ٚ (X24)ث١ٓ سرجبغ ِؼبًِ الا أْوّب   .ب‌

 ْػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ لأ ٟٚ الاعزغبثخ ٚ٘ اٌزحغ١ٓ اٌّغزّش  ثؼُذِٛعجخ ث١ٓ اسرجبغ 

( ػٕذ ِغزٜٛ 2.39اٌغذ١ٌٚخ )( t)ِٓ ل١ّخ  أوجش( 6.04) خٌغبجٚاٌ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ )

خذِخ ٓ ١حغخ ثزػلال ٌٗاٌزحغ١ٓ اٌّغزّش   ثؼُذ أْ , ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ %(1ِؼ٠ٕٛخ )

الاعزغبثخ ِٓ خلاي اٌزٛع١ٙبد ٚاٌزحف١ض اٌّزٛاصً    جؼُذثؼلالزٗ اٌضثْٛ فٟ اٌّصشف ٌ

 ئصٕبءاٌخذِخ اٌّمذِخ ٚاٌمعبء ػٍٝ حبٌخ اٌشه اٌزٟ ٠زؼشض ٌٙب اٌضثْٛ ٓ أداء ١زحغٌ

 ٙب ِٓ خلاي عشػخ الاعزغبثخ ٌطٍجبد اٌضثْٛ .زظبسٖ لاعزلاَ اٌخذِخ , ٚاٌمعبء ػ١ٍأٔ

 

د ػلالخ ٛٚعِب ٠ذي ػٍٝ , ( 0.76فمذ ثٍغ ) (Y3) ٚ (X14)أِب ِؼبًِ الاسرجبغ ث١ٓ  .ج‌

ِؼ٠ٕٛخ راد دلاٌخ ٟٚ٘ ػلالخ ٚاٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ  اٌزحغ١ٓ اٌّغزّش  ثؼُذاسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 
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( ػٕذ ِغزٜٛ 2.39اٌغذ١ٌٚخ ) (tل١ّخ )ِٓ  أوجش( 9.92اٌجبٌغخ )ٚ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأ

٠حغٓ خذِخ اٌضثْٛ فٟ اٌّصبسف  اٌزحغ١ٓ اٌّغزّش  ثؼُذ أْ%(, ٚ٘زا ٠إوذ 1ِؼ٠ٕٛخ )

ِغزٜٛ ِؼشفخ اٌؼب١ٍِٓ ٚئدساوُٙ لأ١ّ٘خ  ٠ٓؼجش ػ ٔٗلأٚاٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ   ثؼُذِٓ خلاي 

ٚلبث١ٍزٙب ػٍٝ  داسح اٌزؼبًِ ِغ اٌضثْٛ ِٓ خلاي رمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٗ اٌزٟ رؼىظ لذسح الإ

ٌٍزؼبًِ  ٚظغ حذٚد داسح الإ ٚػٍٝ ٌذٜ اٌضثْٛ الاغّئٕبْخٍك اٌضمخ ٚاٌمٕبػخ ٚوغت 

  .ب: اٌششٛح ٚغ١ش٘ اٌؼلالبد غ١ش ع١ذح ث١ٓ اٌّٛظف١ٓ ٚاٌضثبئٓ ِضً ِٓ حذٚاٌ أصٕبء اٌؼًّ

 

, ِّب ٠ذي ػٍٝ ٚعٛد ػلالخ  (0.61ثٍغ )( Y4)ٚ  (X24)ث١ٓ سرجبغ ِؼبًِ الا أْوّب  .د‌

 ْػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ لأ ٟٚاٌٍّّٛع١خ ٚ٘ اٌزحغ١ٓ اٌّغزّش  ثؼُذِٛعجخ ث١ٓ اسرجبغ 

( ػٕذ ِغزٜٛ 2.39اٌغذ١ٌٚخ )( t)ِٓ ل١ّخ  أوجش( 6.53) خٌغبجٚاٌ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ )

حذس رغ١١شاد فٟ اغُٙ ٠اٌزحغ١ٓ اٌّغزّش   ثؼُذ أْ , ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ %(1ِؼ٠ٕٛخ )

, ٚثبٌزبٌٟ رإدٞ ئٌٝ رحغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ ِٓ  عزس٠خ ٘بئٍخ فٟ وً إٌشبغبد ٚالأػّبي

 . ثزٛف١ش اٌذ٠ىٛساد ٚالأصبس اٌزٞ ٠جؼش اٌغؼبدح فٟ ٔفٛط اٌضثبئٓاٌٍّّٛع١خ    ثؼُذخلاي 

 

د ػلالخ ٛٚعِّب ٠ذي ػٍٝ , ( 0.55فمذ ثٍغ ) (Y5) ٚ (X24)أِب ِؼبًِ الاسرجبغ ث١ٓ  .ه‌

 ِْؼ٠ٕٛخ لأراد دلاٌخ ٟٚ٘ ػلالخ ٚاٌزؼبغف  اٌزحغ١ٓ اٌّغزّش  ثؼُذاسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

( ػٕذ ِغزٜٛ 2.39اٌغذ١ٌٚخ ) (tل١ّخ )ِٓ  أوجش( 5.58اٌجبٌغخ )ٚ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ )

٠حغٓ خذِخ اٌضثْٛ فٟ اٌّصبسف  اٌزحغ١ٓ اٌّغزّش  ثؼُذ أْ%(, ٚ٘زا ٠إوذ 1ِؼ٠ٕٛخ )

 عب٘ذح  ٚرحبٚي  اٌضثْٛ ذسن أ١ّ٘خراٌّصشف  ئداسح  ْلأ, ٚ اٌزؼبغف  ثؼُذِٓ خلاي 

فعلا  ,  أصٕبء اٌؼًّ حٍٛي ٌّشبوٍٗ ٚئ٠غبد خذِخ ٌٍضثْٛ ثبلا٘زّبَ ٔفغٗ ِٓ رمذ٠ُ أوضش

ٌىً اٌضثبئٓ ثّب  زجبٖٔالاثبلاعزؼذاد اٌزبَ لإػبسح ْ ِٛظفٛ اٌّصشف ٠ز١ّضٚػٓ رٌه 

 .٠زٕبعت ِغ خصٛص١برُٙ 

      

اٌغبثمخ اٌزوش أثؼبد اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ٠ّىٓ رٛظ١ح رشر١ت لٛح ػلالخ الاسرجبغ ث١ٓ فعلا  ػٓ رٌه 

 (:33عذٚي )اٌزٟ ٠ٛظحٙب  ٚفمب  ٌم١ُ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ خذِخ اٌضثْٛٚ
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 أبعاد انًقارَت انًرجعيت وخذيت انزبوٌرتيب قوة علاقت الارتباط بيٍ ت ( :33جذول )ان

 انًمغير انًعمًذ

 انًسمقم الأولانًمغير 
 ترتيب قوة انعلاقت Yخذيت انزبوٌ 

د 
عا

أب
ت 

رَ
قا

نً
ا

ت 
عي

ج
ًر

ان
 

 الأول 0.86 ( X21) انسعي َحو انريادة 

 انثاَي 0.80 ( X22) وجه َحو انجودة انم

 انثاَي 0.80 ( X23) رضا انزبوٌ 

 انثانث 0.75 ( X24)   محسيٍ انًسمًران

   . بالاعمًاد عهي يخرجاث انحاستبت الانكمروَيتيٍ إعذاد انباحثت انًصذر : 

 -( ِب ٠أرٟ :٠33لاحع ِٓ إٌزبئظ اٌٛاسدح فٟ اٌغذٚي )

خذِخ لٛح ػلالخ الاسرجبغ ِغ ِٓ ح١ش عبء ثبٌّشرجخ الأٌٚٝ  ( X21) اٌغؼٟ ٔحٛ اٌش٠بدح  أْ .أ‌

 ( .0.86سرجبغ اٌجبٌغ )الا(, ِٓ خلاي ِؼبًِ Y)اٌضثْٛ 

لٛح ِٓ ح١ش  اٌضب١ٔخاٌّشرجخ  ( X23) سظب اٌضثْٛ ٚ ( X22) اٌزٛعٗ ٔحٛ اٌغٛدح ا  ثؼُذاحزً  .ب‌

 ( .80 .0)اٌجبٌغ ِؼبًِ الاسرجبغ ِٓ خلاي (, Y)خذِخ اٌضثْٛ ػلالخ الاسرجبغ ِغ 

خذِخ ِغ لٛح ػلالخ الاسرجبغ ِٓ ح١ش اٌّشرجخ اٌضبٌضخ  ( X24)  اٌزحغ١ٓ اٌّغزّش ف١ّب احزً  .ج‌

 ( .0.75)اٌجبٌغ   سرجبغالاخلاي ِؼبًِ ِٓ (, Y)اٌضثْٛ 

ى

 -:ىالثانوظاختبارىالغرضوظىالرئودظى   ...444

 سثغ الأاٌفشظ١بد  سفطفؼٍٝ اٌشغُ ِٓ  اٌضب١ٔخأِب فٟ ِب ٠خص اٌفشظ١خ اٌشئ١غخ     

اٌزٟ اعزخذِذ ٙب ٔفغلجٌٛٙب ثبٌطش٠مخ  ئِىب١ٔخ ٠ّىٕٕب اٌزحمك ِٓ أٔٗ, ئلا  ػٕٙب اٌفشػ١خ إٌّجضمخ

( Y) ٚ (X2)ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ  أْ (٠34ٛظح عذٚي ) ئرفٟ اٌفشظ١بد اٌفشػ١خ, 

اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ٚخذِخ اٌضثْٛ سرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ اّب ٠ذي ػٍٝ ٚعٛد ػلالخ ِ( 0.87)ثٍغ 

 (tخ )ِٓ ل١ّ أوجش( 15.31)خ ٌغبجٚاٌ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ  ,

أثؼبد اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ رغُٙ فٟ  أْأٞ  , %(1( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )2.39اٌغذ١ٌٚخ )

  .رحغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ
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 ( انًحسوبتtيع قيى ) بأبعادها  انًقارَت انًرجعيت وخذيت انزبوٌعلاقاث الارتباط بيٍ ائج (: َم34جذول )ان 

انًمغير           

 ذًانًعم

 

  انًسمقم انًمغير

خذيت 

 انزبوٌ 

(Y) 

 أبعاد خذيت انزبوٌ

 لاعمًاديتا

Y1 

ستمجابت الا

Y2 

ثقت وانموكيذ ان

Y3 

نًهًوستيت ا

Y4 

   معاطف ان

Y5 

( t)قيًت 

 انجذونيت

انًقارَت انًرجعيت 

X2 
0.87 0.60 0.68 0.88 0.70 0.66 2.39 

 درجت انثقت 7.45 8.31 15.72 7.86 6.36 15.31 انًحسوبت( t)قيًت 

 انعلاقتَوع 
خذيت  يع % 1وراث يعُويت عُذ انًسموى وقويت توجذ علاقت ارتباط يوجبت 

 . بأبعادها انزبوٌ 
0.99 

  N=74                                      يٍ إعذاد انباحثت بالاعمًاد عهي يخرجاث انحاستبت الانكمروَيتانًصذر : 

     -: ( إٌمبغ ا٢ر١خ34وّب ٠لاحع ِٓ عذٚي )

                                              

ٚعٛد ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.60) (ثٍغذX2(ٚ )Y1ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ ) أْ .أ‌

ٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ , اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ٚالاػزّبد٠خ ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

ػٕذ ِغزٜٛ  (2.39اٌغذ١ٌٚخ )( tِٓ ل١ّخ ) أوجش( 6.36) اٌجبٌغخٚ( اٌّحغٛثخ t)ل١ّخ ْلأ

خذِخ  ٚثشىً ػبَ ٌٙب ػلالخ ثزحغ١ٓاٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ  أْ, ٘زا ٠ؼٕٟ %(1ِؼ٠ٕٛخ )

فٟ  داسح ٙب الإاٌزٟ رغزخذِ ثؼبدثٛصفٙب  ِٓ الأالاػزّبد٠خ   ثؼُذِٓ خلاي  اٌضثْٛ

اٌزٟ رؼىظ حم١مخ اٌزفبػً اٌشخصٟ اٌحبدس ث١ٓ اٌضثْٛ ِٚمذَ   ٚالأػّبيإٌشبغبد 

 .رمذ٠ُ اٌخذِخاٌخذِخ أصٕبء ػ١ٍّخ  

 

ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.68)( ثٍغذ X2(ٚ )Y2ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ ) أْوّب   .ب‌

ٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ , اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ٚالاعزغبثخ ٚعٛد ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

ػٕذ ( 2.39( اٌغذ١ٌٚخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش( 7.86)ٚاٌجبٌغخ ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ِْؼ٠ٕٛخ لأ

 خػلالٙب ٌػبَ اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ٚثشىً  أْ, ِّب ٠ذي ػٍٝ %(1ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

الاعزغبثخ ِٓ خلاي اٌزٛع١ٙبد   جؼُذثؼلالزٗ خذِخ اٌضثْٛ فٟ اٌّصشف ٌٓ ١ثزحغ

اٌخذِخ اٌّمذِخ ٚاٌمعبء ػٍٝ حبٌخ اٌشه اٌزٟ ٠زؼشض ٓ أداء ١زحغٚاٌزحف١ض اٌّزٛاصً  ٌ

لاعزلاَ اٌخذِخ , ٚاٌمعبء ػ١ٍٙب ِٓ خلاي عشػخ الاعزغبثخ  زظبسٖأٌٙب اٌضثْٛ ئصٕبء 

 ٌطٍجبد اٌضثْٛ .
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ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.88)( فمذ ثٍغذ X2(ٚ )Y3ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ ) أِب  .ج‌

ٟٚ٘ ػلالخ راد , اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ٚاٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ د ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ ٛٚع

( اٌغذ١ٌٚخ tِٓ ل١ّخ ) أوجش( 15.72اٌجبٌغخ )ٚ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأِؼ٠ٕٛخ دلاٌخ 

رحغٓ خذِخ  اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ أْٚ٘زا ٠ؼٕٟ  , %(1ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )( ػٕذ 2.39)

ِغزٜٛ ِؼشفخ  ٠ٓؼجش ػ ٔٗلأٚاٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ   ثؼُذاٌضثْٛ فٟ اٌّصبسف ِٓ خلاي 

اٌؼب١ٍِٓ ٚئدساوُٙ لأ١ّ٘خ اٌزؼبًِ ِغ اٌضثْٛ ِٓ خلاي رمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٗ اٌزٟ رؼىظ لذسح 

 داسح الإ ٚػٍٝ ٌذٜ اٌضثْٛ الاغّئٕبْٚلبث١ٍزٙب ػٍٝ خٍك اٌضمخ ٚاٌمٕبػخ ٚوغت  داسح الإ

اٌؼلالبد غ١ش ع١ذح ث١ٓ اٌّٛظف١ٓ ٚاٌضثبئٓ  ِٓ حذٚاٌ أصٕبء اٌؼًٌٍّزؼبًِ  ٚظغ حذٚد

  .ب: اٌششٛح ٚغ١ش٘ ِضً

 

ٚعٛد ِّب ٠ذي ػٍٝ (0.70)( ثٍغذ X2(ٚ )Y4ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ ) أْوّب  .د‌

ٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ , اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ ٚاٌٍّّٛع١خ ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓ 

( ػٕذ ِغزٜٛ 2.39( اٌغذ١ٌٚخ )tِٓ ل١ّخ ) أوجش( 8.31)ٚاٌجبٌغخ ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأ

خذِخ ٓ ١ثشىً ػبَ ٌٙب ػلالخ ثزحغ اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ أْ%(, ِّب ٠ذي ػٍٝ 1ِؼ٠ٕٛخ )

اٌٍّّٛع١خ لإعٙبِٙب فٟ احذس رغ١١شاد عزس٠خ  ثؼُذِٓ خلاي اٌضثْٛ فٟ اٌّصبسف 

, ٚثبٌزبٌٟ رإدٞ ئٌٝ رحغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ ِٓ خلاي  ٘بئٍخ فٟ وً إٌشبغبد ٚالأػّبي

 . ثزٛف١ش اٌذ٠ىٛساد ٚالأصبس اٌزٞ ٠جؼش اٌغؼبدح فٟ ٔفٛط اٌضثبئٓ  ثؼُذ٘زا 

 

ِّب ٠ذي ػٍٝ  (0.66)( فمذ ثٍغذ X2(ٚ )Y5ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌجغ١ػ ث١ٓ ) أِب  .ه‌

ٟٚ٘ ػلالخ راد دلاٌخ , ٚاٌزؼبغف  اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ د ػلالخ اسرجبغ ِٛعجخ ث١ٓٛٚع

( ػٕذ 2.39)( اٌغذ١ٌٚخ tِٓ ل١ّخ ) أوجش( 7.45اٌجبٌغخ )ٚ( اٌّحغٛثخ tل١ّخ ) ْلأِؼ٠ٕٛخ 

ثشىً ػبَ ٌٙب ػلالخ  خاٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١ أِّْب ٠ذي ػٍٝ  , %(1ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

 اٌّصشف ئداسح  ْلأف, ٚاٌزؼبغ  ثؼُذِٓ خلاي  خذِخ اٌضثْٛ فٟ اٌّصبسفٓ ١ثزحغ

 ٚئ٠غبد خذِخ ٌٍضثْٛ ثبلا٘زّبَ ٔفغِٗٓ  رمذ٠ُ أوضش عب٘ذح  ٚرحبٚي  اٌضثْٛ ذسن أ١ّ٘خر

ِٛظفٛ اٌّصشف ٠ز١ّضْٚ ثبلاعزؼذاد اٌزبَ  فعلا  ػٓ رٌه ,  أصٕبء اٌؼًّ حٍٛي ٌّشبوٍٗ

 . ٌىً اٌضثبئٓ ثّب ٠زٕبعت ِغ خصٛص١برُٙ زجبٖٔالالإػبسح 
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ىىىاًالثث ىتحلول ى: ىالمتطدد ىالارتباط ىرلاقظ ىواختبار ىبون الجودةىىإدارة
ى ىالمرجطوظ ىوالمػارنظ ىالذاملظ ىمجتمع ىوبذكل ىالزبون اختبارى)خدمظ

ى.الغرضوظىالرئودظىالثالثظ(
 

علاقت ارتباط يمعذد راث دلانت يعُويت " لا توجذ  أَهانمي تُص عهي ( H0فرضيت انعذو ) -

 . "خذيت انزبوٌ بشكم يجمًع وانجودة انشايهت وانًقارَت انًرجعيت إدارة بيٍ 

 

ِٚٓ اعً لجٛي ٘زٖ اٌفشظ١خ ِٓ ػذَ لجٌٛٙب رُ اخزجبس ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌّزؼذد ثبعزخذاَ 

ثشىً اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ  ئداسح ( ٌٍٛلٛف ػٍٝ ِؼ٠ٕٛخ اٌؼلالخ ث١ٓ fاخزجبس )

 -: ا٢رٟٚوّب ِٛظح فٟ اٌغذٚي ٚخذِخ اٌضثْٛ ِغزّغ 

 

بشكم يجمًع  انجودة انشايهت وانًقارَت انًرجعيت إدارة  بيٍَمائج علاقاث الارتباط انًمعذد ( : 35جذول )ان

  وخذيت انزبوٌ

 انًمغير انًعمًذ                              

 انًمغيراث انًسمقهت

 تــدرج  fقيًت Yخذيت انزبوٌ 

 تــــانثق

0.99
 

 انجذونيت انًحسوبت rالارتباط انًمعذد  

 X2 0.89 136.31 4.97انًقارَت انًرجعيت وX1  انجودة انشايهت   إدارة 

 ث دلانت يعُويت عُذ يسموى يعُويتيوجبت راارتباط علاقت  َوع انعلاقت

1  % 

 N=74                     يٍ إعذاد انباحثت بالاعمًاد عهي يخرجاث انحاستبت الانكمروَيتانًصذر : 

             

( X1(ٚ )X2ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبغ اٌّزؼذد ث١ٓ )  أ٠ّْىٕٕب ِلاحظخ  (35ِٓ اٌغذٚي )          

اٌغٛدح  ئداسح ِزؼذد ث١ٓ, ِّب ٠ذي ػٍٝ ٚعٛد ػلالخ اسرجبغ (0.89)( ثٍغذ Yثشىً ِغزّغ ٚث١ٓ )

 ْلأػلالخ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ , ٟٚ٘ ٚخذِخ اٌضثْٛ ِغزّغ ثشىً  اٌشبٍِخ ٚاٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ

ػٕذ ِغزٜٛ ( 4.97( اٌغذ١ٌٚخ اٌجبٌغخ )fِٓ ل١ّخ ) أوجش (136.31)اٌجبٌغخ ٚ( اٌّحغٛثخ  (fل١ّخ

ٚ٘زا ٠إوذ ظشٚسح ا٘زّبَ اٌّصبسف اٌّجحٛصخ ثبٌّزغ١ش٠ٓ ِؼب ٌّب ٌّٙب ِٓ ػلالخ , %(1ِؼ٠ٕٛخ )

  .خذِخ اٌضثْٛ  ِغ١خ ٚاظحخ ا٠غبث
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ى 

ى

ى

ى

ى

ى

ى

ى

ى

 

 

 

ىالثالثىالمبحثىى

ىمتعوراتىبونىروالتأثىاتجاهاتىارواختبىىتحلول
ىالدرادظ

ىالموضــــــــــــــــــــــــــوعى.....................................ىرقمىالصغحظ

ى185ى.........تمؼــــــــــــــــــــــــــــــدى.....................................

أولًاى:ىتحلولىواختبارىتأثورىإدارةىالجودةىالذاملظىفيىخدمظىالزبونىىىىىىىىىىى
ىى185)اختبارىالغرضوظىالرئودظىالرابطظى(ى.................................

ىىىىىىىىىىىىىىىىىىثانواًى:ىتحلولىواختبارىتأثورىالمػارنظىالمرجطوظىفيىخدمظىالزبونىىىىىىىىىىىىىىىىىىى
ى192)ىاختبارىالغرضوظىالرئودظىالخامدظى(...........................ى

تحلولىواختبارىتأثورىإدارةىىالجودةىالذاملظىوالمػارنظىالمرجطوظىىثالثاً:
 198.ىتبارىالغرضوظىالرئودظىالداددظ(ى..ونى)اخبذكلىمجتمعىفيىخدمظىالزب
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 تمؼوــــــــــــدى: 

إدارة انجودة )انشئٛسٍٛٛ )انخٕضٛحٍٛٛ( قٛاس حأثٛش انًخغٛشٍٚ انًسخقهٍٛ ٚٓذف ْزا انًبحث ئنٗ    

 ( ٔرنك بالاعخًادخذمت انزبون) انخابعفٙ انًخغٛش  اَفشادكم عهٗ  (وانمقاروت انمرجعيتانشامهت 

 (Simple Regression Analysis &Multiple)ٔانًخعذد انبسٛط  الاَحذاسعهٗ ححهٛم 

ٔٚصف الاَحذاس بأَّ " أداة ئحصائٛت حسخخذو فٙ قٛاس انخأثٛش انًعُٕ٘ نهًخغٛشاث انًسخقهت فٙ 

( نخحذٚذ يعُٕٚت Fٔاخخباس ), Weiss,2008:243)(Meler,2009:338) انًخغٛشاث انخابعت" )

Rحى اسخخذاو يعايم انخحذٚذ ) ًاك) انخأثٛش( ,  الاَحذاسيعادنت 
2

( نخفسٛش يقذاس حأثٛش انًخغٛشاث 

ٖ , ٔنخحقٛق ْزا انٓذف لابذ يٍ انخحقق يٍ يذانخابعانًسخقهت نهخغٛشاث انخٙ حطشأ عهٗ انًخغٛش 

 ئر, ٔانفشضٛاث انًُبثقت عٍ كم يُٓأانسادست انشابعت ٔانخايست  تانشئٛس ٛاثقبٕل انفشض ئيكاَٛت

ْزِ ٔاحذة يٍ حخخصص كم فقشة نخحهٛم ٔاخخباس  ٍٚخكٌٕ ْزا انًبحث يٍ فقشحٍٛ أساسٛخٛ

 -انفشضٛاث :

ىىىىىىىىىىىفيىخدمظىالزبونىإدارةىالجودةىالذاملظىتأثورىأولًاى:ىتحلولىواختبارى
ى-ظ(ى:بطا)ىاختبارىالغرضوظىالرئودظىالر

دارة لإعلاقت تأثير راث دلانت معىويت توجذ  لا "ّ أَانخٙ حُص عهٗ  (H0فرضيت انعذو )   ىىىى

انًُبثقت عُٓا ٔعهٗ  الأسبعاخخباس انفشضٛاث يٍ  بذلا,  "خذمت انزبون في انجودة انشامهت 

  -انُحٕ الأحٙ :

 -اختبارىالغرضوظىالغرروظىالأولىى:   ...111

هتركيز علاقت تأثير راث دلانت معىويت ن" لا توجذ  هأوانتي تىص عهى و( H0) وذعفرضيت ان -

  ،"خذمت انزبون في عهى انموارد انبشريت 

 ًٕرجأَيعُٕٚت  ذٚذ( نخحFٔلأخم قبٕل ْزِ انفشضٛت يٍ عذو قبٕنٓا حى اسخخذو اخخباس )

( ٔانز٘ حى بُاؤِ عهٗ ٔفق انصٛغت 36انخطٙ انبسٛط ٔكًا ْٕ يٕضح فٙ اندذٔل ) الاَحذاس

 -اٜحٛت :

 * X11           0.56+ 0.37 =Y  

 ( .خذيت انزبٌٕ) انخابعحًثم انًخغٛش  Y أٌ ئر

 ( .انخشكٛز عهٗ انًٕاسد انبششٚت انًسخقم ) حًثم انًخغٛش X11  أٌٔ
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  تركيز عهى انموارد انبشريت انبعذ انخطي انبسيط نقياس تأثير  الاوحذار مورجأوتقذير معهماث :  (36جذول )ان 

 .في خذمت انزبون

 انمستقم انمتغير        

                       

                       X11 

   انتابع انمتغير

Constant 

انتركيز عهى 

انموارد انبشريت 

X11 

معامم  (F)قيمت 

انتفسير 

R
2

 
Α β 1انجذونيت  انمحسوبت% 

 Y 0.37 0.56 78.50 7.07 0.52خذمت انزبون 

 N=74                      انحاسبت الانكتروويتمه إعذاد انباحثت بالاعتماد عهى مخرجاث انمصذر :     

   -يا ٚأحٙ : أعلاِٚخضح يٍ انُخائح انٕاسدة فٙ اندذٔل         

( 78.50( قذ بهغج )Y)ـــ انخطٙ انبسٛط ن الاَحذاس ًٕرجَ( انًحسٕبت لأFقًٛت ) أٌ .أ‌

ٚذل عهٗ ثبٕث  , يًا%(1)عُذ يسخٕٖ يعُٕٚت  (7.07( اندذٔنٛت )Fت )اكبش يٍ قًٛ

انخشكٛز عهٗ انًٕاسد  فٙٔاحذة ٔحذة  حغٛش يقذاسِ أٌأ٘ , ( β=0.56 ) الاَحذاسيعايم 

ْٔزا ٚعُٙ ,  ( β=0.56 )انًبحٕثت بًقذاسنهًصاسف خذيت انزبٌٕ ٚإثش فٙ انبششٚت 

نّ انخشكٛز عهٗ انًٕاسد انبششٚت  أٌ, أ٘  انخطٙ انبسٛط الاَحذاس ًٕرجأَ ثبٕث يعُٕٚت

 .خذيت انزبٌٕ  فٙدلانت يعُٕٚت رٔ  حأثٛش

 

Rقًٛت يعايم انخفسٛش ) أٌكًا  .ب‌
2

انخشكٛز عهٗ انًٕاسد  أٌ, ْٔزا ٚعُٙ (52 .0( بهغج )

أيا انُسبت ,  خذيت انزبٌٕ %( يٍ انخغٛشاث انخٙ حطشأ عه52ٗٚفسش يا َسبخّ )انبششٚت 

يخطط %( فخعٕد ئنٗ يساًْت يخغٛشاث أخشٖ غٛش داخهت فٙ 48انًخبقٛت ٔانبانغت )

 انذساست انحانٛت .

 -:ىالثانوظاختبارىالغرضوظىالغرروظى   ...222

هتركيز علاقت تأثير راث دلانت معىويت ن" لا توجذ  هأوانتي تىص عهى ( H0) انعذوفرضيت  -

حى اسخخذاو  يٍ عذو قبٕنٓا انفشضٛتْزِ خم قبٕل لأٔ, "عهى انزبون في خذمت انزبون 

انخطٙ انبسٛط ٔكًا ْٕ يٕضح فٙ اندذٔل  الاَحذاس ًٕرجأَ( نخحهٛم يعُٕٚت Fاخخباس )

 -( ٔانز٘ حى بُاؤِ عهٗ ٔفق انصٛغت اٜحٛت :37)

* X12             0.61 +  0.33=  Y 

 ( .خذيت انزبٌٕ) انخابعحًثم انًخغٛش   Y  أٌ ئر

 ( .انخشكٛز عهٗ انزبٌٕحًثم انًخغٛش انًسخقم ) X12   أٌٔ
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الدراسة  بين متغيرات تحليل واختبار اتجاهات  التأثير: المبحث الثالث    
في خذمت  انتركيز عهى انزبونانخطي انبسيط نقياس تأثير  الاوحذار مورجأومعهماث  تقذير : (37جذول )ان 

 انزبون 

 انمستقم انمتغير       

X12               

 

  انتابع انمتغير

Constant 
انتركيز عهى انزبون 

X12 
معامم  (F)قيمت 

انتفسير 

R
2 

Α β 1انجذونيت انمحسوبت% 

 Y 0.33 0.61 117.03 7.07 0.61خذمت انزبون 

 N=74                          مه إعذاد انباحثت بالاعتماد عهى مخرجاث انحاسبت الانكتروويتانمصذر :   

  -( يا ٚأحٙ :37ٚخضح يٍ انُخائح انٕاسدة فٙ اندذٔل ) 

( اكبش 117.03( بهغج )Y)ـــنانخطٙ انبسٛط  الاَحذاس ًٕرجَ( انًحسٕبت لأFقًٛت ) أٌ .أ‌

يًا ٚذل عهٗ ثبٕث يعايم %(, 1عُذ يسخٕٖ يعُٕٚت ) (7.07( اندذٔنٛت )Fيٍ قًٛت )

فٙ  إثشٚانخشكٛز عهٗ انزبٌٕ  فٙحغٛش يقذاسِ ٔحذة ٔاحذة  أٌأ٘ ، (β=  0.61)الاَحذاس

 ًٕرجأَٚعُٙ ثبٕث يعُٕٚت , يًا  (β=  0.61) انًبحٕثت بًقذاسنهًصاسف خذيت انزبٌٕ 

خذيت فٙ رٔ دلانت يعُٕٚت حأثٛش نّ انخشكٛز عهٗ انزبٌٕ  أٌأ٘  , انخطٙ انبسٛط الاَحذاس

 .انزبٌٕ

Rقًٛت يعايم انخفسٛش ) أٌكًا  .ب‌
2

ٚفسش انخشكٛز عهٗ انزبٌٕ  أٌٚعُٙ يا ( 0.61)بهغج  (

أيا انُسبت انًخبقٛت , خذيت انزبٌٕ %( يٍ انخغٛشاث انخٙ حطشأ عهٗ 61يا َسبخّ )

  .انذساست انحانٛتًساًْت يخغٛشاث أخشٖ غٛش داخهت فٙ يخطط فخعٕد ن%( 39ت )ٔانبانغ

 

 -اختبارىالغرضوظىالغرروظىالثالثظى:   ...333

علاقت تأثير راث دلانت معىويت " لا توجذ  ّأَانخٙ حُص عهٗ  (H0) انعذوفرضيت  -

حى  يٍ عذو قبٕنٓا ٔلأخم قبٕل ْزِ انفشضٛت, "خذمت انزبون في هتخطيط الاستراتيجي ن

انخطٙ انبسٛط ٔكًا ْٕ يٕضح فٙ  الاَحذاس ًٕرجأَ( نخحهٛم يعُٕٚت Fاسخخذاو اخخباس )

 -( ٔانز٘ حى بُاؤِ عهٗ ٔفق انصٛغت اٜحٛت :38اندذٔل )

 * X13          0.58 +   0.35 =   Y  

 .( خذيت انزبٌٕ) انخابعحًثم انًخغٛش  Y  أٌ ئر

 ( .انخخطٛط الاسخشاحٛدٙحًثم انًخغٛش انًسخقم )  X13 أٌٔ
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الدراسة  بين متغيرات تحليل واختبار اتجاهات  التأثير: المبحث الثالث    
  انتخطيط الاستراتيجيانخطي انبسيط نقياس تأثير  الاوحذار مورجأومعهماث  تقذير:  (38جذول )ان 

  خذمت انزبونفي 

  انمستقم انمتغير          

X13             

                            

  انتابع انمتغير

Constant 
انتخطيط 

 X13الاستراتيجي 
معامم  (F)قيمت 

انتفسير 

R
2

 Α β 1انجذونيت انمحسوبت% 

 Y 0.35 0.58 77.12 7.07 0.51 خذمت انزبون

 N = 74                              مه إعذاد انباحثت بالاعتماد عهى مخرجاث انحاسبت الانكتروويتانمصذر :     

  -( يا ٚأحٙ :38يٍ انُخائح انٕاسدة فٙ اندذٔل )ٚخضح 

( اكبش 77.12) انبانغت (Y)ــنانخطٙ انبسٛط  الاَحذاس ًٕرجَ( انًحسٕبت لأFقًٛت ) أٌ .أ‌

ثبٕث يعايم  ل عهٗذا ًٚي%(, 1( عُذ يسخٕٖ يعُٕٚت )7.07)( اندذٔنٛت Fيٍ قًٛت )

ٚإثش انخخطٛط الاسخشاحٛدٙ ٔحذة ٔاحذة فٙ  يقذاسِحغٛش  أٌأ٘  ,(β=  0.58) الاَحذاس

 الاَحذاس ًٕرجأَت ْٔزا ٚذل عهٗ ثبٕث يعُٕٚ ,(β=  0.58)  ًقذاسب خذيت انزبٌٕفٙ 

فٙ رٔ دلانت يعُٕٚت  حأثٛشنّ  هخخطٛط الاسخشاحٛدٙ ن أٌْٔزا ٚعُٙ  , انخطٙ انبسٛط

 .خذيت انزبٌٕ 

Rقًٛت يعايم انخفسٛش ) أيا .ب‌
2

 انخخطٛط الاسخشاحٛدٙ  أٌ( ْٔزا ٚعُٙ 0.51بهغج )ف( 

انُسبت , أيا خذيت انزبٌٕ %( يٍ انخغٛشاث انكهٛت انخٙ حطشأ عهٗ 51)ٚفسش يا َسبخّ 

فخعٕد ئنٗ يخغٛشاث أخشٖ غٛش داخهت فٙ يخطط انذساست %( 49انًخبقٛت ٔانبانغت )

 . انحانٛت

 -:ىرابطظاختبارىالغرضوظىالغرروظىال   ...444

هقيادة علاقت تأثير راث دلانت معىويت ن" لا توجذ  ّأَانخٙ حُص عهٗ  (H0) انعذوفرضيت  -

( Fحى اسخخذاو اخخباس ) يٍ عذو قبٕنٓا ٔلأخم قبٕل ْزِ انفشضٛت, خذمت انزبون "في 

( ٔانز٘ 39انخطٙ انبسٛط ٔكًا ْٕ يٕضح فٙ اندذٔل ) الاَحذاس ًٕرجأَنخحهٛم يعُٕٚت 

 -حى بُاؤِ عهٗ ٔفق انصٛغت اٜحٛت :

 * X14          0.54 +   0.39 =   Y  

 .( خذيت انزبٌٕ) انخابعحًثم انًخغٛش  Y  أٌ ئر

 ( .انقٛادةحًثم انًخغٛش انًسخقم )  X13 أٌٔ
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الدراسة  بين متغيرات تحليل واختبار اتجاهات  التأثير: المبحث الثالث    
  خذمت انزبونفي انقيادة انخطي انبسيط نقياس تأثير  الاوحذارمورج أومعهماث  ( : تقذير39جذول )ان 

 انمستقم انمتغير         

X14                 

 

  انتابعانمتغير 

Constant  انقيادةX14   قيمت(F) 
معامم 

انتفسير 

R
2

 Α β 1انجذونيت انمحسوبت% 

 Y 0.39 0.54 83.86 7.07 0.53خذمت انزبون 

 N = 74                           مه إعذاد انباحثت بالاعتماد عهى مخرجاث انحاسبت الانكتروويتانمصذر :     

  -( يا ٚأحٙ :39ٚخضح يٍ انُخائح انٕاسدة فٙ اندذٔل )

( اكبش يٍ 83.86) انبانغت( Y)ــانخطٙ انبسٛط ن الاَحذاسًٕرج َ( انًحسٕبت لأFقًٛت ) أٌ .أ‌

ثبٕث يعايم  ل عهًٗا ٚذي%(, 1عُذ يسخٕٖ يعُٕٚت ) (7.07( اندذٔنٛت )Fقًٛت )

 ٚإثش فٙ خذيت انزبٌٕانقٛادة يقذاسِ ٔحذة ٔاحذة فٙ حغٛش  أٌأ٘  ,(β=  0.54) الاَحذاس

ْٔزا ,  انخطٙ انبسٛط الاَحذاسًٕرج أَْٔزا ٚذل عهٗ ثبٕث يعُٕٚت  ,(β=  0.54)ًقذاسب

 خذيت انزبٌٕ .فٙ رٔ دلانت يعُٕٚت  حأثٛش انٓنهقٛادة  أٌٚعُٙ 

Rأيا قًٛت يعايم انخفسٛش ) .ب‌
2

%( 53فسش يا َسبخّ )قٛادة حان أٌ( ْٔزا ٚعُٙ 0.53( فبهغج )

%( 47انُسبت انًخبقٛت ٔانبانغت )خذيت انزبٌٕ , أيا يٍ انخغٛشاث انكهٛت انخٙ حطشأ عهٗ 

 فخعٕد ئنٗ يخغٛشاث أخشٖ غٛش داخهت فٙ يخطط انذساست انحانٛت. 

 

 -:ىىرابطظالرئودظىالاختبارىالغرضوظى   ...555

 

دارة لإعلاقت تأثير راث دلانت معىويت لا توجذ " ّ أَانخٙ حُص عهٗ (H0)عذو فرضيت ان -

 , "في خذمت انزبون انجودة انشامهت 

 ًٕرجأَ( نخحهٛم يعُٕٚت Fانفشضٛت يٍ عذو قبٕنٓا حى اسخخذاو اخخباس )ْزِ خم قبٕل ٔلأ

( ٔانز٘ حى بُاؤِ عهٗ ٔفق 40اندذٔل )نبسٛط ٔكًا ْٕ يٕضح فٙ انخطٙ ا الاَحذاس

 -انصٛغت اٜحٛت :

0.77* X1          +  0.19 = Y  

 ( .خذيت انزبٌٕ) انخابعحًثم انًخغٛش  Y  أٌ ئر

 ( .اندٕدة انشايهت ئداسة ) انشئٛسٙ)انخٕضٛحٙ(  حًثم انًخغٛش انًسخقم X1  أٌٔ
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الدراسة  بين متغيرات تحليل واختبار اتجاهات  التأثير: المبحث الثالث    
في إدارة انجودة انشامهت  انخطي انبسيط نقياس تأثير الاوحذار مورجأومعهماث  تقذير:  (40جذول )ان     

 .خذمت انزبون

          انمستقم نمتغيرا     

 X1 انرئيسي

 انتابع انمتغير

Constant 
إدارة انجودة انشامهت 

X1 
معامم  (F)قيمت 

انتفسير 

R
2 

Α β 1انجذونيت  انمحسوبت% 

 Y 0.19 0.77 197.42 7.07 0.73 خذمت انزبون

 N=74         مه إعذاد انباحثت بالاعتماد عهى مخرجاث انحاسبت الانكتروويتانمصذر : 

  -( ٚخضح يا ٚأحٙ :40ٔيٍ انُخائح انٕاسدة فٙ اندذٔل )

( اكبش 197.42) انبانغت( Y)ــ نانخطٙ انبسٛط  الاَحذاس ًٕرجَ( انًحسٕبت لأFقًٛت ) أٌ .أ‌

ل عهٗ ثبٕث يعايم يًا ٚذ, %(1يعُٕٚت )( عُذ يسخٕٖ 7.07)( اندذٔنٛت Fيٍ قًٛت )

ٚإد٘ ئداسة اندٕدة انشايهت ٔحذة ٔاحذة فٙ يقذاسِ حغٛش  أٌأ٘ , (β=  0.77) الاَحذاس

 ًٕرجأَ ثبٕث يعُٕٚتْٔزا ٚعُٙ  , خذيت انزبٌٕفٙ , (β=  0.77) ئنٗ حغٛش يقذاسِ

فٙ رٔ دلانت يعُٕٚت ش ٛثأحداسة اندٕدة انشايهت لإ أٌٚعُٙ يًا ,  انخطٙ انبسٛط الاَحذاس

 . خذيت انزبٌٕ

 

Rقًٛت يعايم انخفسٛش ) أٌكًا  .ب‌
2

 (X1)ئداسة اندٕدة انشايهت  أٌٚعُٙ  يًا( 0.73( بهغج )

أيا انُسبت ,  خذيت انزبٌٕ%( يٍ انخغٛشاث انكهٛت انخٙ حطشأ عهٗ 73حفسش يا َسبخّ )

يخطط انذساست %( فخعٕد ئنٗ يخغٛشاث أخشٖ غٛش يٕخٕدة فٙ 27انًخبقٛت ٔانبانغت )

 انحانٛت .

فٙ داسة اندٕدة انشايهت لإيًا ٕٚصهُا ئنٗ َخٛدت يًٓت ْٔٙ ٔخٕد علاقت حأثٛش راث دلانت يعُٕٚت  

 . خذيت انزبٌٕ

فًٛكٍ  Y خذيت انزبٌٕفٙ  X1  ئداسة اندٕدة انشايهت لإبعاد أيا حشحٛب انقٕة انخأثٛشٚت          

Rيعايم انخفسٛش )( ٔفقاً ئنٗ أقٛاو 41حٕضٛحّ فٙ اندذٔل )
2
  -( ٔعهٗ انُحٕ الأحٙ :  
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الدراسة  بين متغيرات تحليل واختبار اتجاهات  التأثير: المبحث الثالث    
 .خذمت انزبونفي إدارة انجودة انشامهت أبعاد ترتيب قوة تأثير :  (41انجذول ) 

R)معامم انتفسير  إدارة انجودة انشامهت أبعاد 
2

 ترتيب انقوة انتأثيريت (

 الأول X12 0.61 تركيز عهى انزبون  ان

 ياوانث X14 0.53انقيادة  

 انثانث X11 0.52انتركيز عهى انموارد انبشريت 

 رابع ان X13 0.51انتخطيط الاستراتيجي 

  مه إعذاد انباحثت بالاعتماد عهى مخرجاث انحاسبت الانكتروويتانمصذر : 

 -( يا ٚأحٙ :41ٚخضح يٍ انُخائح انٕاسدة فٙ اندذٔل )

خذيت قٕة انخأثٛش فٙ  حٛثعهٗ انًشحبت الأٔنٗ يٍ  X12 بعذ انخشكٛز عهٗ انزبٌٕ  حصم  .أ‌

 ( .0.61بهغ )انز٘ يٍ خلال يعايم حفسٛش  انزبٌٕ

يٍ خلال  خذيت انزبٌٕ قٕة انخأثٛش فٙحٛث يٍ  انثاَٛتفٙ انًشحبت  X14   بعذ انقٛادةخاء  .ب‌

 ( .0.53نغ )ابانيعايم حفسٛش 

خذيت  فٙقٕة انخأثٛش حٛث يٍ ثانثت انًشحبت ان X11بعذ انخشكٛز عهٗ انًٕاسد انبششٚت  احخم .ج‌

 ( . 0.52بهغ )انز٘ يٍ خلال يعايم حفسٛش  انزبٌٕ

قٕة حٛث يٍ ٔالأخٛشة  شابعتعهٗ انًشحبت ان X13بعذ انخخطٛط الاسخشاحٛدٙ حصم ٔكًا  .د‌

 ( .0.51يٍ خلال يعايم حفسٛش انز٘ بهغ ) خذيت انزبٌٕانخأثٛش فٙ 
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الدراسة  بين متغيرات تحليل واختبار اتجاهات  التأثير: المبحث الثالث    
ىىىىىىىىىىىىىالزبونالمػارنظىالمرجطوظىفيىخدمظىواًى:ىتحلولىواختبارىتأثورىناث 

 -(ى:خامدظ)ىاختبارىالغرضوظىالرئودظىال

علاقت تأثير راث دلانت معىويت لا توجذ  "ّ أَانخٙ حُص عهٗ  (H0فرضيت انعذو ) -

انًُبثقت عُٓا  الأسبعتاخخباس انفشضٛاث يٍ  بذ, لا"مقاروت انمرجعيت في خذمت انزبون هن

 :ٔعهٗ انُحٕ الأحٙ

 

 -الأولىى:اختبارىالغرضوظىالغرروظى   ...111

بعذ " لا توجذ علاقت تأثير راث دلانت معىويت نّ أَانخٙ حُص عهٗ  (H0فرضيت انعذو ) -

ٔلأخم قبٕل ْزِ انفشضٛت يٍ عذو قبٕنٓا حى  , " انسعي وحو انريادة في خذمت انزبون

انخطٙ انبسٛط ٔكًا ْٕ يٕضح فٙ  الاَحذاس ًٕرجأَ( نخحهٛم يعُٕٚت Fاسخخذاو اخخباس )

 -ٔانز٘ حى بُاؤِ عهٗ ٔفق انصٛغت اٜحٛت :( 42اندذٔل )

 * X21          0.63 + 0.31 =Y  

 ( .خذيت انزبٌٕ) انخابعحًثم انًخغٛش  Y أٌ ئر

 ( .انسعٙ َحٕ انشٚادةحًثم انًخغٛش انفشعٙ انًسخقم ) X21 أٌٔ

خذمت في  انريادةبعذ انسعي وحو انخطي انبسيط نقياس تأثير  الاوحذار مورجأومعهماث  ( : تقذير42جذول )ان

  انزبون

 انمتغير انمستقم        

  X21                         

 Y  انتابع انمتغير

Constant 
 انسعي وحو انريادة

X21 
معامم  (F)قيمت 

انتفسير 

R
2

 A β 1انجذونيت  انمحسوبت% 

 Y 0.31 0.63 214.90 7.07 0.74 خذمت انزبون

 N=74                              بالاعتماد عهى مخرجاث انحاسبت الانكتروويتمه إعذاد انباحثت انمصذر :     

  -يا ٚأحٙ :( 42)خذٔل ٚخضح يٍ انُخائح انٕاسدة فٙ 

( اكبش 214.90)ت نغابان( Y)ــ انخطٙ انبسٛط ن الاَحذاس ًٕرجَ( انًحسٕبت لأFقًٛت ) أٌ .أ‌

ٚذل عهٗ ثبٕث يعايم  يًا, %(1عُذ يسخٕٖ يعُٕٚت ) (7.07( اندذٔنٛت )Fيٍ قًٛت )

ٚإثش  بعذ انسعٙ َحٕ انشٚادة فٙحغٛش يقذاسِ ٔحذة ٔاحذة  أٌأ٘ , (β=  0.63)الاَحذاس

, ْٔزا ٚعُٙ ثبٕث يعُٕٚت  (β=  0.63)نهًصاسف انًبحٕثت بًقذاس خذيت انزبٌٕفٙ 
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دلانت يعُٕٚت رٔ  حأثٛشنّ  بعذ انسعٙ َحٕ انشٚادة أٌ, أ٘  انخطٙ انبسٛط الاَحذاس ًٕرجأَ 

 .خذيت انزبٌٕ فٙ 

Rقًٛت يعايم انخفسٛش ) أٌكًا  .ب‌
2

 بعذ انسعٙ َحٕ انشٚادة أٌ(, ْٔزا ٚعُٙ 0.74( بهغج )

أيا انُسبت انًخبقٛت ,  خذيت انزبٌٕ%( يٍ انخغٛشاث انخٙ حطشأ عهٗ 74ٚفسش يا َسبخّ )

انذساست %( فخعٕد ئنٗ يساًْت يخغٛشاث أخشٖ غٛش داخهت فٙ يخطط 26ٔانبانغت )

 انحانٛت .

 -:ىالثانوظاختبارىالغرضوظىالغرروظى   ...222

بعذ " لا توجذ علاقت تأثير راث دلانت معىويت نّ أَانخٙ حُص عهٗ  (H0فرضيت انعذو ) -

, ٔلأخم قبٕل ْزِ انفشضٛت يٍ عذو قبٕنٓا حى "خذمت انزبون في انتوجه وحو انجودة 

انخطٙ انبسٛط ٔكًا ْٕ يٕضح فٙ  الاَحذاس ًٕرجأَ( نخحهٛم يعُٕٚت Fاسخخذاو اخخباس )

 -( ٔانز٘ حى بُاؤِ عهٗ ٔفق انصٛغت اٜحٛت :43اندذٔل )

* X22          0.61 +  0.32 =  Y  

 ( .خذيت انزبٌٕ) انخابعحًثم انًخغٛش  Y  أٌ ئر

 ( .انخٕخّ َحٕ اندٕدةحًثم انًخغٛش انًسخقم ) X22 أٌٔ

  خذمت انزبونفي  انتوجه وحو انجودةانخطي انبسيط نقياس تأثير  الاوحذار مورجأومعهماث  تقذير : (43جذول )ان

 انمستقم انمتغير       

X22                    
 

 Y انتابع انمتغير

Constant انتوجه وحو انجودة 

(X22) 

معامم انتفسير  (F)قيمت 

R
2

 

α β 1انجذونيت  انمحسوبت% 

 Y 0.32 0.61 128.63 7.07 0.64خذمت انزبون 

 N = 74                              مه إعذاد انباحثت بالاعتماد عهى مخرجاث انحاسبت الانكتروويتانمصذر :   

  -( يا ٚأحٙ :43ٚخضح يٍ انُخائح انٕاسدة فٙ اندذٔل )

( اكبش 128.63) انبانغت( Yانخطٙ انبسٛط نـــ ) الاَحذاس ًٕرجَ( انًحسٕبت لأFقًٛت ) أٌ .ج‌

ذل عهٗ ثبٕث يعايم %(, يًا 1ٚ( عُذ يسخٕٖ يعُٕٚت )7.07اندذٔنٛت )( Fيٍ قًٛت )

ٚإثش فٙ انخٕخّ َحٕ اندٕدة حغٛش يقذاسِ ٔحذة ٔاحذة فٙ  أٌأ٘ , (β=  0.61) الاَحذاس

 ًٕرجَْٔزا ٚعُٙ ثبٕث يعُٕٚت أ ,(β=  0.61) نهًصاسف انًبحٕثت بًقذاس خذيت انزبٌٕ

خذيت نّ حأثٛش رٔ دلانت يعُٕٚت فٙ انخٕخّ َحٕ اندٕدة  أٌانخطٙ انبسٛط, أ٘  الاَحذاس

 .انزبٌٕ 
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Rقًٛت يعايم انخفسٛش ) أٌكًا  .د‌ 

2
ٚفسش انخٕخّ َحٕ اندٕدة  أٌ(, ْٔزا ٚعُٙ 0.64( بهغج )

انُسبت انًخبقٛت ٔانبانغت  , أيا خذيت انزبٌٕ%( يٍ انخغٛشاث انخٙ حطشأ عهٗ 64يا َسبخّ )

 أخشٖ غٛش داخهت فٙ يخطط انذساست انحانٛت .%( فخعٕد ئنٗ يساًْت يخغٛشاث 36)

 

 -اختبارىالغرضوظىالغرروظىالثالثظى:   ...333

رضا " لا توجذ علاقت تأثير راث دلانت معىويت نّ أَانخٙ حُص عهٗ ( H0فرضيت انعذو ) -

, ٔلأخم قبٕل ْزِ انفشضٛت يٍ عذو قبٕنٓا حى اسخخذاو اخخباس "خذمت انزبون في انزبون 

(F نخحهٛم يعُٕٚت )َ( 44بسٛط ٔكًا ْٕ يٕضح فٙ اندذٔل )انخطٙ ان الاَحذاس ًٕرجأ

 -ٔانز٘ حى بُاؤِ عهٗ ٔفق انصٛغت اٜحٛت :

 * X23            0.69+   0.25 =   Y   

 ( .خذيت انزبٌٕ) انخابعحًثم انًخغٛش  Y  أٌ ئر

 ( .سضا انزبٌٕحًثم انًخغٛش انًسخقم ) 23X أٌٔ

  خذمت انزبونفي  رضا انزبونانخطي انبسيط نقياس تأثير  الاوحذار مورجأو( : تقذير معهماث 44جذول )ان

 انمستقم انمتغير         

X23                                  

 Y انتابع انمتغير

Constant رضا انزبون  

 X23 

معامم  (F)قيمت 

انتفسير 

R
2 

Α Β 1انجذونيت  انمحسوبت% 

 Y 0.25 0.69 135.20 7.07 0.65خذيت انزبٌٕ 

 N=74               مه إعذاد انباحثت بالاعتماد عهى مخرجاث انحاسبت الانكتروويتانمصذر :     

 -( يا ٚأحٙ :44ٚخضح يٍ انُخائح انٕاسدة فٙ اندذٔل )

( اكبش 135.20( انبانغت )Yانخطٙ انبسٛط نـــ ) الاَحذاس ًٕرجَ( انًحسٕبت لأFقًٛت ) أٌ .أ‌

%(, يًا ٚذل عهٗ ثبٕث يعايم 1( عُذ يسخٕٖ يعُٕٚت )7.07( اندذٔنٛت )Fيٍ قًٛت )

ٚإثش فٙ بعذ سضا انزبٌٕ حغٛش يقذاسِ ٔحذة ٔاحذة فٙ  أٌأ٘  ,(β=  0.69) الاَحذاس

 ًٕرجأَْٔزا ٚعُٙ ثبٕث يعُٕٚت  ,(β=  0.69) نهًصاسف انًبحٕثت بًقذاسخذيت انزبٌٕ 

خذيت نّ حأثٛش رٔ دلانت يعُٕٚت فٙ بعذ سضا انزبٌٕ  أٌ, أ٘  انخطٙ انبسٛط الاَحذاس

 .انزبٌٕ
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Rقًٛت يعايم انخفسٛش ) أٌكًا  .ب‌ 

2
ٚفسش يا سضا انزبٌٕ  أٌ(, ْٔزا ٚعُٙ 0.65( بهغج )

, أيا انُسبت انًخبقٛت ٔانبانغت خذيت انزبٌٕ %( يٍ انخغٛشاث انخٙ حطشأ عهٗ 65َسبخّ )

 است انحانٛت .%( فخعٕد ئنٗ يساًْت يخغٛشاث أخشٖ غٛش داخهت فٙ يخطط انذس35)

 

 -:ىرابطظىاختبارىالغرضوظىالغرروظىال   ...444

 

بعذ " لا توجذ علاقت تأثير راث دلانت معىويت نّ أَانخٙ حُص عهٗ  (H0فرضيت انعذو ) -

, ٔلأخم قبٕل ْزِ انفشضٛت يٍ عذو قبٕنٓا حى "خذمت انزبون في انتحسيه انمستمر 

انخطٙ انبسٛط ٔكًا ْٕ يٕضح فٙ  الاَحذاس ًٕرجأَ( نخحهٛم يعُٕٚت Fاسخخذاو اخخباس )

 -( ٔانز٘ حى بُاؤِ عهٗ ٔفق انصٛغت اٜحٛت :45اندذٔل )

* X24          0.68 +  0.26 =  Y  

 ( .خذيت انزبٌٕ) انخابعحًثم انًخغٛش  Y  أٌ ئر

 ( .حسٍٛ انًسخًشخانحًثم انًخغٛش انًسخقم ) X22 أٌٔ

  خذمت انزبونفي انتحسيه انمستمر انخطي انبسيط نقياس تأثير  الاوحذارمورج أوتقذير معهماث  : (45جذول )ان

 انمتغير انمستقم       

X24                    

 

 Y انتابع انمتغير

Constant  انتحسيه انمستمر

(X24) 

معامم انتفسير  (F)قيمت 

R
2

 

α β 1انجذونيت  انمحسوبت% 

 Y 0.26 0.68 93.70 7.07 0.56خذيت انزبٌٕ 

 N = 74                            مه إعذاد انباحثت بالاعتماد عهى مخرجاث انحاسبت الانكتروويت    انمصذر :   

  -( يا ٚأحٙ :45ٚخضح يٍ انُخائح انٕاسدة فٙ اندذٔل )

( اكبش 93.70) انبانغت( Yانخطٙ انبسٛط نـــ ) الاَحذاسًٕرج َ( انًحسٕبت لأFقًٛت ) أٌ .أ‌

%(, يًا ٚذل عهٗ ثبٕث يعايم 1( عُذ يسخٕٖ يعُٕٚت )7.07اندذٔنٛت )( Fيٍ قًٛت )

ٚإثش فٙ انخحسٍٛ انًسخًش حغٛش يقذاسِ ٔحذة ٔاحذة فٙ  أٌ, أ٘ (β=  0.68) الاَحذاس

ْٔزا ٚعُٙ ثبٕث يعُٕٚت  ,(β=  0.68) نهًصاسف انًبحٕثت بًقذاس خذيت انزبٌٕ

نّ حأثٛش رٔ دلانت يعُٕٚت فٙ انخحسٍٛ انًسخًش  أٌ, أ٘  انخطٙ انبسٛط الاَحذاس إًَٔرج

 .خذيت انزبٌٕ 
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Rقًٛت يعايم انخفسٛش ) أٌكًا  .ب‌ 

2
ٚفسش يا حسٍٛ انًسخًش خان أٌ(, ْٔزا ٚعُٙ 0.56( بهغج )

, أيا انُسبت انًخبقٛت ٔانبانغت  خذيت انزبٌٕ%( يٍ انخغٛشاث انخٙ حطشأ عهٗ 56َسبخّ )

 غٛش داخهت فٙ يخطط انذساست انحانٛت .%( فخعٕد ئنٗ يساًْت يخغٛشاث أخشٖ 44)

 

 -ظى:مداخاختبارىالغرضوظىالرئودظىال   ...555

انًقاسَت انًشخعٛت فٙ خذيت  ئبعادبُاءاً عهٗ انُخائح انًخقذيت ٔنهخحقق يٍ يعُٕٚت حأثٛش     

علاقت تأثير راث دلانت معىويت لا توجذ "ّ أَانخٙ حُص عهٗ (H0)عذو فرضيت انٔفق انزبٌٕ 

ٔلأخم قبٕل ْزِ انفشضٛت يٍ عذو قبٕنٓا حى اسخخذاو  "،خذمت انزبون في مقاروت انمرجعيت هن

( 46انخطٙ انبسٛط ٔكًا ْٕ يٕضح فٙ اندذٔل ) الاَحذاس ًٕرجأَ( نخحهٛم يعُٕٚت Fاخخباس )

 ٔانز٘ حى بُاؤِ عهٗ ٔفق انصٛغت اٜحٛت :

0.76* X2          +  0.19 = Y  

 ( .خذيت انزبٌٕ) انخابعحًثم انًخغٛش  Y  أٌ ئر

 ( .انًقاسَت انًشخعٛتحًثم انًخغٛش انًسخقم ) X2   أٌٔ

انمقاروت انمرجعيت في خذمت انخطي انبسيط نقياس تأثير  الاوحذار مورجأو ( : تقذير معهماث46جذول )ان

 انزبون 

انمستقم  انمتغير           

X2                                

 Y انتابع انمتغير

Constant 
 انمقاروت انمرجعيت

X2 
معامم  (F)قيمت 

Rانتفسير 
2 

α Β 1انجذونيت  انمحسوبت% 

 Y 0.19 0.76 234.68 7.07 0.76 خذمت انزبون

 N=74 مه إعذاد انباحثت بالاعتماد عهى مخرجاث انحاسبت الانكتروويتانمصذر : 

  -( ٚخضح يا ٚأحٙ :46ٔيٍ انُخائح انٕاسدة فٙ اندذٔل )

 

( 234.68( انبانغت )Yانخطٙ انبسٛط نـــ ) الاَحذاس ًٕرجَ( انًحسٕبت لأFقًٛت ) أٌ .أ‌

%(, يًا ٚذل عهٗ ثبٕث 1( عُذ يسخٕٖ يعُٕٚت )7.07( اندذٔنٛت )Fاكبش يٍ قًٛت )

انًقاسَت انًشخعٛت حغٛش يقذاسِ ٔحذة ٔاحذة فٙ  أٌأ٘ , (β=  0.76)  الاَحذاسيعايم 

ْٔزا ٚعُٙ ثبٕث  ,(β=  0.76)انًبحٕثت بًقذاسنهًصاسف خذيت انزبٌٕ ٚإثش فٙ 

حأثٛش رٔ دلانت  انٓانًقاسَت انًشخعٛت  أٌانخطٙ انبسٛط, أ٘  الاَحذاس إًَٔرجيعُٕٚت 

 .خذيت انزبٌٕ  يعُٕٚت فٙ
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Rقًٛت يعايم انخفسٛش ) أٌكًا  .ب‌ 

2
فسش حانًقاسَت انًشخعٛت  أٌ(, ْٔزا ٚعُٙ 0.76( بهغج )

, أيا انُسبت انًخبقٛت خذيت انزبٌٕ يٍ انخغٛشاث انخٙ حطشأ عهٗ  %(76)يا َسبخّ 

فخعٕد ئنٗ يساًْت يخغٛشاث أخشٖ غٛش داخهت فٙ يخطط انذساست  %(24)ٔانبانغت 

 انحانٛت .

ًقاسَت انًشخعٛت هنيًا ٕٚصهُا ئنٗ َخٛدت يًٓت ْٔٙ ٔخٕد علاقت حأثٛش راث دلانت يعُٕٚت    

 .خذيت انزبٌٕفٙ 

فًٛكٍ خذيت انزبٌٕ  أبعادفٙ انًقاسَت انًشخعٛت  لإبعادأيا حشحٛب انقٕة انخأثٛشٚت            

R( ٔفقاً ئنٗ أقٛاو يعايم انخفسٛش )47حٕضٛحّ فٙ اندذٔل )
2
  -( ٔعهٗ انُحٕ الأحٙ :  

 انمقاروت انمرجعيت في خذمت انزبون  أبعادقوة تأثير  ( : ترتيب47انجذول )

R)معامم انتفسير  انمقاروت انمرجعيت  أبعاد
2

 ترتيب انقوة انتأثيريت (

 الأول 0.74 (X21)انسعي وحو انريادة  

 ياوانث 0.65 (X23)رضا انزبون 

 انثانث 0.64 (X22)انتوجه وحو انجودة 

 رابع ان 0.56 (X24)انتحسيه انمستمر 

  مه إعذاد انباحثت بالاعتماد عهى مخرجاث انحاسبت الانكتروويتانمصذر : 

 -( يا ٚأحٙ :47يٍ انُخائح انٕاسدة فٙ اندذٔل )ٚخضح 

خذيت قٕة انخأثٛش فٙ حٛث عهٗ انًشحبت الأٔنٗ يٍ  (X21)بعذ انسعٙ َحٕ انشٚادة  حصم  .أ‌

 ( .0.74يٍ خلال يعايم حفسٛش انز٘ بهغ )انزبٌٕ 

يٍ خذيت انزبٌٕ قٕة انخأثٛش فٙ حٛث يٍ  انثاَٛتفٙ انًشحبت  (X23)بعذ سضا انزبٌٕ خاء  .ب‌

 ( .0.65يعايم حفسٛش انبانغ )خلال 

خذيت انزبٌٕ قٕة انخأثٛش فٙ حٛث انًشحبت انثانثت يٍ   (X22)بعذ انخٕخّ َحٕ اندٕدة  احخم .ج‌

 ( . 0.64يٍ خلال يعايم حفسٛش انز٘ بهغ )

قٕة  حٛثٔالأخٛشة يٍ شابعت ( عهٗ انًشحبت انX24)بعذ انخحسٍٛ انًسخًش حصم كًا  .د‌

 ( .0.56يعايم حفسٛش انز٘ بهغ )يٍ خلال خذيت انزبٌٕ انخأثٛش فٙ 
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المػارنظىالمرجطوظىوإدارةىالجودةىالذاملظىاًى:ىتحلولىواختبارىتأثورىلثثا 

 -(ى:داددظ)ىاختبارىالغرضوظىالرئودظىالفيىخدمظىالزبونىىبذكلىمجتمعى

دارة لإعلاقت تأثير راث دلانت معىويت لا توجذ  "ّ أَانخٙ حُص عهٗ  (H0فرضيت انعذو ) -

ٔلأخم قبٕل ْزِ , " وانمقاروت انمرجعيت بشكم مجتمع في خذمت انزبونانجودة انشامهت 

انًخعذد  الاَحذاس ًٕرجأَ( نخحهٛم يعُٕٚت Fانفشضٛت يٍ عذو قبٕنٓا حى اسخخذاو اخخباس )

 ( ٔانز٘ حى بُاؤِ عهٗ ٔفق انصٛغت اٜحٛت :48ٔكًا ْٕ يٕضح فٙ اندذٔل )

0.781* X1+ 0.237* X2          +  0.040 = Y  

 ( .خذيت انزبٌٕ) انخابعحًثم انًخغٛش  Y  أٌ ئر

 ( .اندٕدة انشايهت ئداسة )الأٔل حًثم انًخغٛش انًسخقم  X1   أٌٔ

  X2  ( .انًقاسَت انًشخعٛت)ٙ اَانثحًثم انًخغٛش انًسخقم 

انمقاروت  وإدارة انجودة انشامهت  نقياس تأثير متعذدانخطي ان الاوحذارمورج أو( : تقذير معهماث 48جذول )ان

 في خذمت انزبون بشكم مجتمع انمرجعيت 

  X2 انمستقم الأول انمتغير     

    ي أوانمتغيرانمستقم انث            

X2                           

 

    

 Y انمتغير انتابع 

Constant 

انجودة إدارة 

 انشامهت

 X1 

انمقاروت 

 X2 انمرجعيت
معامم  (F)قيمت 

انتفسير 

R
2 

α 1 β 2 β انمحسوبت 
انجذونيت 

1% 

 Y 0.040 0.781 0.237 136.31 4.97 0.76 خذمت انزبون

 N=74                      مه إعذاد انباحثت بالاعتماد عهى مخرجاث انحاسبت الانكتروويتانمصذر : 

  -( ٚخضح يا ٚأحٙ :48ٔيٍ انُخائح انٕاسدة فٙ اندذٔل )

 

 (X1)داسة اندٕدة انشايهت لإًخعذد انخطٙ ان الاَحذاسًٕرج َ( انًحسٕبت لأFقًٛت ) أٌ .أ‌

انبانغت ( اندذٔنٛت Fاكبش يٍ قًٛت ) ْٔٙ (136.31) بهغج (X2)ٔانًقاسَت انًشخعٛت 

داسة اندٕدة لإ الاَحذاس%(, يًا ٚذل عهٗ ثبٕث يعايم 1( عُذ يسخٕٖ يعُٕٚت )4.97)

حغٛش  أٌ, أ٘ (β=  0.237)ٔانًقاسَت انًشخعٛت ٔانبانغ  (β=  0.781)ٔانبانغ انشايهت 

نهًصاسف خذيت انزبٌٕ إثش فٙ حئداسة اندٕدة انشايهت يقذاسِ ٔحذة ٔاحذة فٙ 

إثش ح فٙ انًقاسَت انًشخعٛت ٔحذة ٔاحذة حغٛشٔكزنك  , (β=  0.781) بًقذاس انًبحٕثت

ْٔزا ٚعُٙ ثبٕث يعُٕٚت  , (β=  0.237) نهًصاسف انًبحٕثت بًقذاسخذيت انزبٌٕ فٙ 
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انًقاسَت ٔ (X1)ئداسة اندٕدة انشايهت  أٌ, أ٘ ًخعذد انخطٙ ان الاَحذاس إًَٔرج 

 .خذيت انزبٌٕ  رٔ دلانت يعُٕٚت فٙبشكم يدخًع حأثٛش  اًنٓ  (X2) انًشخعٛت

 

Rقًٛت يعايم انخفسٛش ) أٌكًا  .ب‌
2

ئداسة اندٕدة يخغٛش٘  أٌ(, ْٔزا ٚعُٙ 0.76( بهغج )

( يٍ انخغٛشاث انخٙ %76يا َسبخّ ) اٌحفسش  (X2)انًقاسَت انًشخعٛت  (X1)انشايهت 

( فخعٕد ئنٗ يساًْت %24, أيا انُسبت انًخبقٛت ٔانبانغت )خذيت انزبٌٕ حطشأ عهٗ 

 يخغٛشاث أخشٖ غٛش داخهت فٙ يخطط انذساست انحانٛت .
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 تمؼيـــــــــــــــــــــد :
ثزمذ٠ُ ِجّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد ، ٠ٙزُ ٘زا اٌّجذش اٌزوش فٟ ضٛء الاعزٕزبجبد اٌغبثمخ        

أًِ أْ رىْٛ رذذ أٔظبس اٌجٙبد راد اٌؼلالخ ُِٕٚٙ الإداساد اٌؼ١ٍب ٚاٌٛعطٝ فٟ اٌمطبع ث

، ٚاٌزٟ ٠ؼزمذ ئٔٙب ٠ّىٓ أْ رغُٙ فٟ اٌٛطٛي ئٌٝ أفضً اٌغجً اٌّظشفٟ اٌذىِٟٛ ٚالأٍٟ٘

غ١ٓ ٚأصشّ٘ب فٟ رذاٌّمبسٔخ اٌّشجؼ١خ  ٚث١ٓأداسح اٌجٛدح اٌشبٍِخ اٌىف١ٍخ ٌزذم١ك اٌزٛافك ث١ٓ 

ٚرؼض٠ض لذسرٗ فٟ اٌجمبء ٚالاسرمبء ثذٚسٖ اٌش٠بدٞ فٟ فٟ اٌمطبع اٌّظشفٟ خذِخ اٌضثْٛ 

 -٠ٍٟ : ِٚٓ ٘زٖ اٌزٛط١بد ِب ، اٌّجزّغ

 

 :التوصيات المتطلػظ بمتعيرات الدراسظأولًا : 
 التوصيات المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة :ـ  

 اا شِإص ػبِلاا  بثٛطفٙ اوجش، ثشىًاٌجٛدح اٌشبٍِخ  ثاداسح ١خشفاٌّظ داسحالإ ا٘زّبَ ضشٚسح .1

، ثشىً خبص غ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ ٚفٟ رذ ػبَ ثشىً ٚأٔشطزٙب اٌّظبسف ١بدؼبٌففٟ 

 -:ٚرزّضً ثبلارٟ

الاندماج , مشاركة, ) الموارد البشرٌة التركٌز علىزٌادة وتوسٌع الاهتمام بممارسات  .أ‌

ً حاجات الموارد البشرٌة وتطوٌرها وإعطائها بعداً استراتٌجٌاً ٌلب والتعلم والتدرٌب(

 صل.فً بٌئة تتسم بالتغٌر الدائم والمتوا صرفٌةالموالإدارة 

ػٍٝ ٚفك  ٚادز١بجبرٗٗ رٍج١خ ِزطٍجبر ثبٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ ِٓ د١شالا٘زّبَ زٌادة   .ب‌

ٚرزّضً ٚػذَ اٌزفش٠ك ث١ٓ اٌضثْٛ اٌذاخٍٟ ٚاٌخبسجٟ  اٌزغ١شاد اٌذبطٍخ فٟ اٌغٛق

 ثبلارٟ :ـ

  ًّالا٘زّبَ ثبعزطلاع سأٞ اٌضثْٛ اٌذاخٍٟ ٚاٌزؼشف ػٍٝ ِغزٜٛ اٌشضب ٌذ٠ٗ ، ٚاٌؼ

لأْ اٌجٛدح اٌذم١م١خ رٕجغ ِٓ أداء اٌضثْٛ  ٌّزطٍجبرٗ ٚاٌٛفبء ثذبجبرٗجبثخ ػٍٝ الاعز

 .ثذٚٔٗ  اٌذاخٍٟ اٌزٞ لا ٠ّىٓ أْ ٠شرمٟ ئٌٝ  ِغزٜٛ أػٍٝ

  َوٛٔٗ ٠ؼذ ٘ذف الإداسح  جبثخ ٌّزطٍجبرٗالاعز ٚخبسجٟ ثبعزطلاع سأٞ اٌضثْٛ اٌالا٘زّب

ٚساء  الأعبطفبٌزٕبفظ ٘ٛ اٌغجت ٚئِىب١ٔخ اٌزٕبفظ  زٙبفٟ ص٠بدح سثذ١ ٠ُٙغٚٚغب٠زٙب 
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ٚثبٌزبٌٟ أِىب١ٔخ اٌجمبء ٚالاعزّشاس فٟ اٌغٛق ٚاٌزفٛق ػٍٝ  TQMرجٕٟ ِذخً 

 إٌّبفغ١ٓ.

ثبٌشىً  ها توظٌفو ، زشع١خ سعبٌخ ٚسؤ٠ب إٌّظّخٌاٌخطخ الإعزشار١ج١خ رط٠ٛش ضشٚسح   .ج‌

والسعي لتوفيرها من أجل النهوض بمستوى ،  ئٔجبص٘ب، ٚاٌٛضٛح ٚاٌذلخ فٟ اٌظذ١خ 

  . كماً ونوعاً )الخدمة المتميزة( الإنتاج 

اٌمبدح اٌّإ١ٍ٘ٓ  اخز١بسٚاعزملا١ٌخ أػضبء ِجٍظ الإداسح ٚاٌذشص ػٍٝ  وفبءحضّبْ  .د‌

 .ٚأطذبة اٌىفبءاد ٚ اٌّؼشفخ فٟ أداء اٌؼ١ٍّبد

ر١ّٕخ ِٙبساد ِٓ خلاي ز١ّٕخ سٚح اٌزؼبْٚ اٌجّبػٟ ث ١خشفاٌّظ داسحالإضشٚسح ا٘زّبَ  .2

 اٌؼًّ. ٚئرمبْثبٌزأو١ذ ػٍٝ اٌجٛدح TQMاٌؼًّ اٌجّبػٟ ٚرشع١خ ِفب١ُ٘ 

زٛفش اٌم١بدح اٌفؼّبٌخ اٌزٟ رزّىٓ ِٓ ر١ّٕخ ِفَٙٛ ٚصمبفخ ص٠بدح ا٘زّبَ ئداساد اٌّظبسف ث .3

٠خ ٚاٌجشش٠خ ٌزٕف١ز اٌؼًّ ثٕجبح اٌجٛدح ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّظشف ، ٚرذذ٠ذ الادز١بجبد اٌّبد

 ٚرفٛق . 

ٔشش صمبفخ اٌجٛدح ِٓ خلاي ص٠بدح ٚػٟ اٌؼب١ٍِٓ ثأ١ّ٘خ اٌجٛدح ٚرشج١ؼُٙ ػٍٝ رذًّ  .4

دغت اٌذبجخ ، ئر ئْ أٚ ع٠ٕٛخ دٚساد رضم١ف١خ أعجٛػ١خ أٚ شٙش٠خ ئلبِخ اٌّغإ١ٌٚخ ِٓ خلاي 

ٚلٍخ اٌٛػٟ  ِؼظُ ِشبوً اٌجٛدح ِزأر١خ ِٓ ػذَ ا٘زّبَ اٌؼب١ٍِٓ ٚرذٍُّٙ ٌٍّغإ١ٌٚخ

 . ٚاٌزذس٠ت 

رشج١غ اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ اٌؼًّ ضّٓ فشق اٌؼًّ ٚرط٠ٛش ِٙبسارُٙ ِٓ خلاي ٘ذزٖ اٌفذشق ٚرٌذه  .5

رذإدٞ ئٌذٝ ص٠ذبدح اٌىفذبءح ٚاٌفبػ١ٍذخ  أْثجؼً أػضبء٘ب ٠زمبعّْٛ الأفىبس اٌج١ذذح اٌزذٟ ٠ّىذٓ 

 ٠غُٙ فٟ رذغ١ٓ اٌجٛدح . ، ِٚىبفأح اٌؼب١ٍِٓ اٌّظبسف ٌؼ١ٍّبد 

 

ئداسح اٌجٛدح اٌشبٍِخ ، ثبػزجبس٘ذب فٍغذفخ رطج١ك أثؼبد ػٍٝ  ١خشفاٌّظ داسحالإضشٚسح اػزّبد  .6

ئداس٠ذذخ دذ٠ضذذخ رٙذذذف ِذذٓ خذذلاي ئثؼبد٘ذذب  ئٌذذٝ  رٛػ١ذذخ اٌم١ذذبداد اٌّظذذشف١خ ٚاٌؼذذب١ٍِٓ فذذٟ 

اٌّظشف ثضشٚسح اٌزخٍٟ ػٓ الأعب١ٌت ٚإٌظُ اٌزم١ٍذ٠خ ٌلإداسح ، ٌززّىٓ ِٓ اٌٛطٛي ئٌذٝ  

لاسرمذبء ا، ٚػٍذٝ ا٢خذش٠ٌٓزفذٛق ػٍذٝ ا ٚئِىب١ٔذخاٌزذغ١ٓ اٌّغزّش فذٟ اٌخذذِبد اٌّظذشف١خ 

 .اٌضثْٛ  رذغ١ٓ خذِخ ، ِٚب ٌزٌه ِٓ رأص١ش ػٌٍٝذسجخ اٌؼب١ٌّخ 
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 التوصيات المتعلقة بالمقـارنة المرجعية:ــ 

فٟ إٌّظّبد اٌؼشال١خ وبفخ ، ٠ٚىْٛ رٌه ِٓ خلاي أثؼبد اٌّمبسٔخ اٌّشجؼ١خ ضشٚسح رجٕٟ  .1

اٌزطج١مبد اٌشائذح ٚاٌؼ١ٍّبد ا١ٌّّضح  ثزجٕٟ،  اعزخذاَ أفضً اٌّٛاسد اٌّزبدخ ٚاٌٛلذ

ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ  اوزغبةفٟ الإداسح ِٚغبػذح  ، ٌزذم١ك اٌزفٛق اٌزٕبفغٌٍّٟٕظّبد اٌش٠بد٠خ 

 .ثزجٕٟ ػ١ٍّبد  اٌزغ١١ش ٚإٌبرجخ ػٓ ِذبوبح إٌّظّبد الأوضش ٔجبدبا 

فٟ اٌّظبسف ِٓ ّىٛٔبد اٌثٛطفٙب أُ٘ ثأثؼبد اٌّمبسٔخ اٌّشجؼ١خ رشج١غ اٌؼًّ ضشٚسح  .2

ثبٌّمبسٔخ اٌّشجؼ١خ ٌٍّٕبفغ١ٓ ، ٚاٌزذ١ًٍ اٌزٕبفغٟ اٌغٛلٟ  ّظبسفرٛج١ٗ ا٘زّبَ اٌد١ش 

اٌضؼف ٚاٌمٛح ٔمبط ٚاٌفٕٟ ، ثّب ٠غبػذ ػٍٝ رم١ًٍ اٌفجٛاد اٌزٕبفغ١خ ػٓ طش٠ك رشخ١ض 

 ، ّمبسٔخ ِغ ِٕبفغ١ٙب ، ِٚٓ صُ رذغ١ٓ جٛدرٙبِّٚبسعبد اٌّظبسف ثبٌفٟ ِغزٜٛ أداء 

  -:الأرٟ ِٓ خلاي رؼض٠ض ٚرذغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ بٌٟ ٚثبٌز

 

ذظٛي ِٓ اٌرّىٕٙب دزٝ ٚضغ ئعزشار١ج١بد ٌٍش٠بدح ِٓ  ١خشفاٌّظ داسحالإضشٚسح ل١بَ  .أ‌

 . ىشبف اٌغٛق اٌّظشف١خ ِٓ اعز ٠غبػذ٘ب ػٍٝ أفضً ِٛلغ رٕبفغٟ

ثّب  ػٍٝ اٌزٛجٗ ٔذٛ اٌجٛدح فٟ وً اٌّّبسعبد ٚإٌشبطبد اٌّظشف١خ زشوضاٌص٠بدح  .ب‌

 .٠زٕبعت ِغ أ٘ذاف ٚئعزشار١ج١بد اٌّظشف

ػٓ طش٠ك رٍج١خ ِزطٍجبرٗ  ٚاٌزفبػً ِؼٗ  رذم١ك سضب اٌضثْٛ داخً اٌّظبسف ضّبْ  .ج‌

مٛد ئٌٝ ص٠بدح الأسثبح ٚاٌزفٛق ٚاٌزٟ رٚدبجبرٗ ٠ضّٓ رزىشس ششاءٖ ٌٍخذِبد اٌّمذِخ 

 . ػٍٝ إٌّظّبد الأخشٜ ٚاٌش٠بد٠خ ِٕٙب

إٌّبعجخ ٚٚضغ الإعزشار١ج١بد اعزخذاَ اٌزذغ١ٓ اٌّغزّش وّٕٙج صبثذ فٟ اٌؼًّ ضّبْ  .د‌

 .ٚاٌٛظبئف اٌزٟ رؼىظ رفٛلٙب ػٍٝ إٌّظّبد ٌزٛج١ٗ ٚئداسح الأٔشطخ 

 

ِٓ خلاي ِغبّ٘خ ٌٍزذغ١ٓ اٌّغزّش ٌض٠بدح ِغبّ٘زٙب فٟ ص٠بدح اٌجٛدح  ٌؼ١ٍّبدئخضبع وً ا .3

ٚاعزخذاَ الأعب١ٌت  ، رذغ١ٓ اٌجٛدح فٟ دػُ جٙٛداٌّظشف١خ  الإداسحج١ّغ أٔشطخ 

، وّب ٠زطٍت  الإدظبئ١خ فٟ اٌغ١طشح ػٍٝ اٌؼ١ٍّخ ٚرذغ١ٓ اٌجٛدح ٚرم١ًٍ ٔغت اٌّؼ١ت

اػزّبد ثشاِج رذغ١ٓ ِغزّشح ِٚزٕٛػخ ٌّؼبٌجخ ِغججبد دذٚس اٌّؼ١ت ٚاٌؼًّ ػٍٝ رم١ٍٍٙب. 

 رغزط١غ رم١ًٍ وٍف اٌجٛدح ٚرذغ١ٓ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ.  ٌهٚثز



 

 
 

 

 التوصيات                                        :   الثاني   المبحث  

211 
1.  

  

 ـالمتعلقة بخدمة الزبون :  التوصيات 

ِٕٚزجبرٙب  لأ١ّ٘خ خذِخ اٌضثْٛ ِٓ خلاي رج١ٙض خذِبرٙب ١خشفاٌّظ داسحالإئدسان ضشٚسح  .1

ِٓ ثبٌغشػخ إٌّبعجخ ِٚشٚٔخ اٌؼب١ٌخ ٚاٌغؼش إٌّخفض ٌىً اٌضثبئٓ اٌذب١١ٌٓ ٚاٌّذز١ٍّٓ  

ٚرزّضً  اٌّظشف سٚثّب ٠زلائُ ِغ دجُ ٚدسجخ رطٛئثؼبد خذِخ اٌضثْٛ خلاي اعزخذاَ 

  -: ثب٢رٟ 

رز١ّض ثخٍٛ٘ب ِٓ الأخطبء  خذِبدرمذَ  ١ّ٘خ أْلأ ١خشفاٌّظ داسحالإضشٚسح ئدسان  .أ‌

 .٠ّىٓ اٌشجٛع ئ١ٌٙب ػٕذ اٌذبجخ ػٓ اٌضثبئٓدل١مخ  لبػذح ث١بٔبدِغ رٛف١ش  ، ٌٍضثبئٓ ٚاٌؼ١ٛة

، زٛف١ش دبٌخ اٌزٕبعك ث١ٓ أداء اٌخذِخ ٚو١ف١خ اٌزؼبًِ ثئداساد اٌّظشف ضشٚسح ا٘زّبَ  .ب‌

 . ٗدً ِشبوٍٚ اٌشغجخ ٚالاعزؼذاد ٌزمذ٠ُ اٌّغبػذح اٌفٛس٠خ ٌٍضثْٛ، الإطغبء 

خب١ٌخ ِٓ اٌخطٛسح ٚاٌشه رمذَ ٌٍضثْٛ خذِبد أْ  لأ١ّ٘خ أداسح اٌّظشف ئدسانضشٚسح  .ج‌

مذِٗ ِٓ صمخ صثبئٕٙب ثّب راٌمذسح ػٍٝ خٍك ٚوغت  ٙبِغ اِزلاووج١ش ِٓ الأِبْ ٚػٍٝ لذس 

 .خذِبد ِظشف١خ ١ِّضح ػٍٝ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ

ِٓ د١شُ الأصبس ٚاٌذ٠ىٛساد ضثبئٓ ج١ّغ ٚعبئً اٌشادخ ٠ٌٍجت أْ رٛفش اٌّظشف  ئداساد .د‌

 ٌٍذظٛي ػٍٝ اٌخذِخ ، أزظبسُ٘ػٕذ  ذ ِٚبوٕبد اٌظشف ا٢ٌٟشجىخ الأزشٔٚٚاٌّؼذاد 

  .ػٍٝ أعزفغبسارُٙ ِٚمزشدبرُٙ ٌٍزؼشفرظبي الا ثزٛف١ش لٕٛادِغ ا٘زّبِٙب 

ِزطٍجبد ٌّظشف ثذساعخ اٌغٛق اٌّظشف١خ ثشىً ِؼّك ، ٚدساعخ اد ائداسضشٚسح ل١بَ  .ه‌

 .اٌّظبسف إٌّبفغخ صثبئٓجزة اٌؼًّ ػٍٝ ٚاٌضثْٛ اٌّظشفٟ ، ٚرذذ٠ذ دبجبرٗ ٚسغجبرٗ 

لإثؼبد ئداسح اٌجٛدح اٌشبٍِخ ٚاٌّمبسٔخ الإداسح  أ١ّ٘خ اٌؼلالخ اٌٛاضذخ ث١ٓ دبجخ ِشاػبح .2

اٌّشجؼ١خ فٟ رذغ١ٓ الأداء ٚاٌّّبسعبد اٌّزؼٍمخ ثبٌؼ١ٍّبد وبفخ ِغ اٌزذغ١ٓ اٌّغزّش 

 ٠غُٙ ثزذغ١ٓ أداءاٌجٛدح اٌشبٍِخ ثشىً ج١ذ  ئداسح أثؼبد، فّٓ خلاي رٛفش ٌٍخذِخ اٌّظشف١خ 

ٌزط٠ٛش  الإداسح اٌزٕظ١ّٟ ٚرٛج١ٗ رجٕٟ اٌزؼٍُاٌخذِخ اٌّمذِخ ٚئثؼبد اٌّمبسٔخ اٌّشجؼ١خ فٟ 

ٚثبٌزبٌٟ ٚإٌّٛ  الإسثبحغُٙ فٟ ص٠بدح ولاّ٘ب ٠ ِٚمبسٔخ الأداء اٌّز١ّض ٌّّبسعبرٙبلذسارٙب 

فٟ ١ِذاْ  اٌّظشف١خ  الإداسح ضّبْ ثمبءٚ اعزّشاس٠خاٌذىُ ػٍٝ رذغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ ثغ١خ 

  .ذساد اٌزار١خ ٌٍّٕظّبد اٌؼشال١خفٟ ر١ٙئخ ٚئطلاق ِجبلاد إٌّبفغخ ٚرفج١ش اٌم عؼ١با ظ اٌزٕبف
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 : بالدراسات المستػبليظثانياً : التوصيات المتطلػظ 

التأكد من سرٌان مختلفة لغرض وخدمٌة اختبار أنموذج الدراسة فً منظمات إنتاجٌة  .1

 . مفعولة فً القطاعات الأخرى

 ، الإعزشار١ج١خ ثقافة التنظٌمٌة ,محاكاة الأنموذج باعتماد متغٌرات موقفٌة أخرى, كال .2

 .ونشر وظٌفة الجودة فً تحسٌن خدمة الزبون,  اٌجشش٠خ اٌّٛاسد

سٌن الأداء تحمحاكاة أنموذج الدراسة باعتماد نفس المتغٌرات المستقلة وقٌاس أثرها فً  .3

   . المنظمً

أدوات إدارة محاكاة أنموذج الدراسة باعتماد نفس متغٌرات الدراسة الرئٌسة مع اعتماد  .4

 كمتغٌرات مستقلة فرعٌة .  الجودة الشاملة وأنواع المقارنة المرجعٌة 

من خلال استخدام أبعاد أدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن خدمة الزبون اختبار علاقة  .5

 تتناولها الباحثة فً هذه الدراسة.والتً لم ها الكتاب والباحثٌن الأخرى التً طرح بعادالأ

أو عملها دون تقلٌدها  أسالٌبنجاحاً واستٌعاب وفهم  الأكثرالرٌادٌة المنظمات  محاكاة .6

دراسة مقارنة بٌن المنظمات المصرفٌة العراقٌة والمنظمات  إقامةمن خلال  نسخها

بغٌة تحسٌنها  رشخ١ض ٔمبط اٌضؼف  ٙذفثالاختلاف  أوجهالمصرفٌة العربٌة وملاحظة 

ٚاٌمٛح ٌٍٛطٛي ئٌٝ  ِشادً ِزمذِخ ، ِٓ خلاي رذم١ك ِغزٜٛ ػبٌٟ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ 

 .اٌذى١ِٛخ ِٕٙب ٚالأ١ٍ٘خ   اٌّذ١ٍخاٌؼشال١خ ٌٍّظبسف 

أو محاكاة المنظمات الرٌادٌة الأكثر نجاحاً واستٌعاب وفهم أسالٌب عملها دون تقلٌدها  .7

صرفٌة العراقٌة والمنظمات من خلال إقامة دراسة مقارنة بٌن المنظمات المنسخها 

, ً مجال تطبٌق المقارنة المرجعٌة المصرفٌة أو الشركات الأجنبٌة العالمٌة الرائدة ف

ٚاٌمٛح ٌٍٛطٛي بغٌة تحسٌنها  رشخ١ض ٔمبط اٌضؼف  ٙذفثوملاحظة أوجه الاختلاف 

 .اٌزمذَ ثبٌزىٌٕٛٛج١ب اٌذذ٠ضخ  ئٌٝ  ِشادً ِزمذِخ ، ِٓ خلاي رذم١ك ِغزٜٛ ػبٌٟ 

محاكاة أنموذج الدراسة بتطبٌقه فً شركات الاتصالات مثلاً شركة زٌن عراق وشركة  .8

اسٌاسٌل من خلال تطبٌق نفس المتغٌرات على الشركتٌن ولكن أجراء دراسة مقارنة 

 .وتتنافس لتحقٌق رضاه  ن خدمة الزبونٌتحستسهم فً بٌنهما بهدف معرفة أي منهما 
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ىتمؼوــــــد:
٠رٕاٚي ٘زا اٌّثؽس اعرؼشاضاً لأُ٘ الاعرٕراظاخ اٌرٟ ذٛصٍد إ١ٌٙا اٌذساعح تعأثٙا           

  -، ٚوّا ٠أذٟ :اٌرطث١مٟ

ىتطبوػيالجانبىالىأولًاى:ىالادتنتاجاتىالتيىتمىالتوصلىإلوؼاىمنىخلال

 .ىىىللدرادظى

اٌّٛاسد ذٛػ١ح  ٠رطٍةإدسان اٌّصاسف اٌّثؽٛشح ػ١ٕح اٌذساعح لأ١ّ٘ح إداسج اٌعٛدج اٌشاٍِح  .أ‌

ذفؼ١ً دٚس اٌم١ادج فٟ اٌّصاسف اٌّثؽٛشح تٛصفٙا ِؽٛس ػ١ٍّح ِغ ، صاسف اٌثشش٠ح فٟ اٌّ

 . ترطث١ك ِذخً أداسج اٌعٛدج اٌشاٍِح اٌّٛضٛػحالأ٘ذاف أٔعاص اٌرٛظ١ٗ ٔؽٛ 

 

اٌّرٛاصٍح   اٌرغ١١شػ١ٍّح اٌثؽس ٚاٌّصشف١ح تاٌّماسٔح اٌّشظؼ١ح ٠رطٍة الإداسج ا٘رّاَ  .ب‌

ٛلؼاخ فلً ِٛلغ ذٕافغٟ ٌرؽم١ك ذلأ ٚصٛلا ٔعاؼاً  الأوصشإٌاذعح ػٓ ِؽاواج إٌّظّاخ ٚ

ِٕٙا  اٌش٠اد٠حالأخشٜ ٚإٌّظّاخ ػٍٝ ٚاٌرفٛق  الأستاغص٠ادج ٚ اٌضتْٛ ٌٍخذِح أٚ ذرعاٚص٘ا

فٟ أدائٙا ٚذؼ١ّك لذسذٙا ػٍٝ الإداسج ض٠ادج ِشٚٔح ٠ؤدٞ ٌ تئذثاع ِٕٙط شاتد فٟ اٌؼًّ

 . ألاعرصّاس 

 

 

ٚإٔعاص٘ا دْٚ  ذٛف١ش خذِاخ ذر١ّض تاٌذلح ٚاٌّشٚٔح٠رطٍة ذث١ٓ تاْ ذؽغ١ٓ خذِح اٌضتْٛ  .ج‌

 ٌٍضتائٓ ِٓ الأشاز ٚاٌذ٠ىٛساخ ذأخش ٌىغة شمح صتائٕٙا ٚذٛف١ش ظ١ّغ ٚعائً اٌشاؼح

 . ٚاٌرؼاطف ِؼُٙ عؼ١ا فٟ  ظزب اٌّض٠ذ ُِٕٙ ِٚٓ صتائٓ اٌّصاسف إٌّافغح
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وصفىوتذخوصىالتيىتمىالتوصلىإلوؼاىمنىخلالىدتنتاجاتىالا:ىىثانواً
ىىىى.أراءىرونظىالدرادظ

ِٚرطٍثاخ أتؼاد أداسج اٌعٛدج اٌشاٍِح ٚاضػ ِٓ لثً اٌّصاسف ػ١ٕح اٌذساعح ت ا٘رّاَس ٛظٙ .2

  .ذٕف١ز٘ا

 -٠ٚرعٍٝ رٌه ِٓ خلاي ِا ٠أذٟ :              

خلاي ٚظٛد أداسج فاػٍح ٌٍّٛاسد اٌثشش٠ح  ِٓتؼذ اٌرشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌثشش٠ح دسان إ .أ‌

ٌشغً  ءاٌىف اعرمطاباٌثشش٠ح ِٚؤٍ٘ح ػٍٝ  ٚخثشاخ ِرخصصح فٟ أداسج اٌّٛاسد 

   .إٌّاصة ٚاٌٛظائف داخً اٌّصشف

ٔؽٛ اٌغٛق إٌّافغح ،  ػذٖ اٌّفراغ اٌشئ١ظِٓ خلاي ثؼذ اٌرشو١ض ػٍٝ اٌضتْٛ الا٘رّاَ ت .ب‌

ذٍث١ح اٌرشو١ض ػٍٝ ٚ٘ذف ٚغا٠ح إٌّظّح ٚعش ٔعاؼٙا ِٚم١اط ذمذِٙا ٘ٛ اٌضتْٛ ، ٚ

 .٠ش٠ذٖ اٌضتْٛ عٛاء واْ صتْٛ داخٍٟ أٚ خاسظٟ سغثاذٗ ٚذؽم١ك ِا

ٚػٍٝ اٌشغُ  اٌرخط١ط الاعرشاذ١عٟثؼذ ٌٍِؽٛظاً  اً ا٘رّاِاٌّصاسف ػ١ٕح اٌذساعح ذٌٟٛ  .ج‌

 .ؽذ٠صح اٌٛعائً تؼض اٌ ٙآِ اِرلاو

 ٖل١اد ٚػٍٝ اٌّخرٍفح فٟ اٌّصاسف اٌّثؽٛشح ، الألغاَذفاػً ت١ٓ  إٌٝاٌم١ادج  ٠ؽراض تؼذ .د‌

ٌّا ٌٙا ِٓ فٟ اٌؼ١ٍّاخ ٚاٌّّاسعاخ ترطث١ك ِذخً أداسج اٌعٛدج اٌشاٍِح اٌم١اَ اٌّصشف 

 .ز ذغ١١شاخ ظزس٠ح ٘ائٍح فٟ وً إٌشاطاخ ٚالأػّاياؼذدٚس فؼاي فٟ أ

 

ٌىٛٔٗ اٌّماسٔح اٌّشظؼ١ح  أتؼاد ٚاضػ ِٓ لثً اٌّصاسف ػ١ٕح اٌذساعح ت ا٘رّاَس ٛظٙ .1

ا١ٌّضج  اورغابفٟ داسج الإاعرخذاَ أفلً اٌّٛاسد اٌّراؼح ٚاٌٛلد، ِٚغاػذج ٠غاػذ فٟ 

، ٠ٚرعٍٝ رٌه ترثٕٟ ػ١ٍّاخ  اٌرغ١١ش ٚإٌاذعح ػٓ ِؽاواج إٌّظّاخ الأوصش ٔعاؼاً اٌرٕافغ١ح 

 -ِٓ خلاي ِا ٠أذٟ : 

 

تٛضغ إعرشاذ١ع١اخ  فٟ اٌّصاسف اٌّثؽٛشحذٍرضَ الإداسج إر تؼذ اٌغؼٟ ٔؽٛ اٌش٠ادج ،  .أ‌

 اٌغٍث١ح. الأداءرٕافغٟ ِٓ خلاي غٍك فعٛج اٌّشوض اٌؼرٝ ذرّىٓ ِٓ ذؽغ١ٓ ٌٍش٠ادج 
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ترص١ُّ ٚذمذ٠ُ ٠ٙرُ ِذ٠شٚ الألغاَ فٟ اٌّصاسف اٌّثؽٛشح  إر ،تؼذ اٌرٛظٗ ٔؽٛ اٌعٛدج  .ب‌

 .  ٠مذِٗ إٌّافغْٛ خذِاخ ِصشف١ح ذفٛق ِا

ٌلّاْ اٌثماء ٚإٌّٛ ا  ٠ؽمك ٔٗوٛسضا اٌضتْٛ ذٙرُ الإداسج  تثؼذ ، تؼذ سضا اٌضتْٛ  .ج‌

  ذم١١ُ أداء إداسج اٌّصشف ٠ٕىظ عٍثاً ػٍٝ ػ١ٍّح  ػذَ اٌشضا ِؤششؼذ ٠ر إ، ٍّصاسف ٌ

 

طشائك ٌٍرؽغ١ٓ ٛضغ ت فٟ اٌّصاسف اٌّثؽٛشحذٍرضَ الإداسج إر تؼذ اٌرؽغ١ٓ اٌّغرّش،  .د‌

 .إٌّافغحٚاٌٛظائف اٌرٟ ذؼىظ ذفٛلٙا ػٍٝ إٌّظّاخ  الأٔشطح داسجٚلإ

 

 ذعٙض ٙاوٛٔخذِح اٌضتْٛ أتؼاد ٚاضػ ِٓ لثً اٌّصاسف ػ١ٕح اٌذساعح ت ا٘رّاَس ٛظٙ .2

ِٚشٚٔح اٌؼا١ٌح ٚاٌغؼش إٌّخفض ٌىً اٌضتائٓ اٌؽا١١ٌٓ  خذِاذٙا ِٕٚرعاذٙا تاٌغشػح إٌّاعثح

 -خلاي ِا ٠أذٟ :٠ٚرعٍٝ رٌه ِٓ ،  ٚاٌّؽر١ٍّٓ 

 .ٚاٌّشٚٔح ، اٌٛلد ٚالأعاصخذِاخ ذر١ّض تاٌذلح  ترٛف١شالإداسج  ٍرضَذإر ، لاػرّاد٠ح ا .أ‌

عشػح ذٍث١ح اٌطٍثاخ ٚالاؼر١اظاخ ٌٍضتائٓ ِٓ خلاي عرعاتح الاتداسج الإ ذٙرُ، عرعاتح الا .ب‌

 .دْٚ ذأخش ٚإٔعاص٘ا

فٟ اٌرؼاِلاخ وافح ٚاٌعٛ٘ش ذٍرضَ الإداسج ترٛف١ش اٌصمح ٚاٌرٛو١ذ إر ، صمح ٚاٌرٛو١ذ اٌ .ج‌

 .فٟ تٕاء اٌؼلالاخ اٌرثاد١ٌح إٌاظؽح ِغ اٌضتْٛ الأعاط

ذٛفش الأشاز ٚاٌذ٠ىٛساخ ٚ ِظٙش ِٓ خلاي  ٍّّٛع١ح اٌثؼذ ت ذٙرُ الإداسج اٌٍّّٛع١ح ،  .د‌

 .فٟ ٔفٛعُٙ الأًِتاٌشىً اٌزٞ ٠ؼطٟ اٌضتائٓ ذصٛساً ر١ٕ٘اً ٠ٚثؼس   اٌّٛظف١ٓ اٌلائك

 الأعاط اٌؽعشٌٙزا اٌّرغ١ش وٛٔٗ إر ذؼطٟ اٌّصاسف اٌّثؽٛشح ا٘رّاِاً وث١شاً اٌرؼاطف ،  .ه‌

 . ٌذٜ اٌضتائٓ ذُٙفٟ سعُ صٛس
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ىلثثا ى: ىمنىخلالىتحلولىرلاقاتىالااً دتنتاجاتىالتيىتمىالتوصلىإلوؼا

ىالمتعورات.الارتباطىبونى

اٌعٛدج اٌشاٍِح ٚخذِح  داسجإت١ٓ إٌرائط الإؼصائ١ح إٌٝ ٚظٛد ػلالح اسذثاط ِؼ٠ٕٛح  ظٙشخأ .2

اٌعٛدج اٌشاٍِح إداسج إتؼاد ذشوض تشىً وث١ش ػٍٝ اٌّصاسف ، ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ أْ اٌضتْٛ 

ذؽغ١ٓ خذِح اٌضتْٛ اٌم٠ٛح فٟ ػ١ٍّح  الإتؼادٚذٛظ١ٙٙا اٌٛظٙح اٌصؽ١ؽح ٌؼلالح ٘زٖ 

  .الإٔغا١ٔحاٌّصٍٝ اٌرٟ ذغؼٝ ٌرؽم١مٙا إٌّظّاخ  الأ٘ذافذؽم١ك اٌّغاّ٘ح فٟ ٚ

اٌّماسٔح اٌّشظؼ١ح ٚخذِح ت١ٓ إٌرائط الإؼصائ١ح إٌٝ ٚظٛد ػلالح اسذثاط ِؼ٠ٕٛح أظٙشخ   .1

ذغاػذ الإداسج اٌرٕف١ز٠ح فٟ اٌّصاسف أتؼاد اٌّماسٔح اٌّشظؼ١ح  ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ أْ، اٌضتْٛ 

ِغ ذٛف١ش إٌّاؾ اٌّلائُ اٌّر١ّضج اٌخذِاخ اٌّصشف١ح ػ١ٕح اٌذساعح ػٍٝ ٚضغ ٚاعرخذاَ 

 .غ١ٓ خذِح اٌضتْٛ ذؽفٟ اٌرٟ ذغُٙ اٌغاتمح ٍٚرؼٍُ ِٓ ا٢خش٠ٓ ٚذعاستُٙ ٌ

شاٍِح أظٙشخ إٌرائط الإؼصائ١ح إٌٝ ٚظٛد ػلالح اسذثاط ِرؼذدج ت١ٓ إداسج اٌعٛدج اٌ .2

، ٚ٘زا ٠ؤوذ ا٘رّاَ الإداسج ٚاٌّماسٔح اٌّشظؼ١ح تشىً ِرعّغ ِغ ذؽغ١ٓ خذِح اٌضتْٛ 

خذِح ػ١ٕح اٌذساعح تاٌّرغ١ش٠ٓ ِؼاً ٌّا ٌٙا ِٓ ػلالح ا٠عات١ح ِغ اٌرٕف١ز٠ح فٟ اٌّصاسف 

 .اٌضتْٛ 
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ىرابط ىخلال ىمن ىإلوؼا ىالتوصل ىتم ىالتي ىالادتنتاجات ىأهم ى: تحلولىاً

 ىىىالتأثورىبونىالمتعورات.ىاتجاهات

فٟ عاُ٘ ٚتشىً وث١ش فٟ اٌّصاسف ػ١ٕح اٌذساعح  أداسج اٌعٛدج اٌشاٍِح ِرغ١شْ ظٙش أ .2

ٌٙا ذأش١ش رٚ  أداسج اٌعٛدج اٌشاٍِحأتؼاد ٚ٘زا ٠ؼٕٟ إْ غ١ٓ خذِح اٌضتْٛ اٌرأش١ش فٟ ذؽ

 . دلاٌح ِؼ٠ٕٛح فٟ خذِح اٌضتْٛ

غ١ٓ خذِح ػ١ٕح اٌذساعح فٟ اٌرأش١ش فٟ ذؽفٟ اٌّصاسف اٌّماسٔح اٌّشظؼ١ح عاُ٘ ِرغ١ش  .1

اٌّماسٔح اٌّشظؼ١ح ٌٙا ذأش١ش رٚ دلاٌح ِؼ٠ٕٛح فٟ خذِح أتؼاد ٚ٘زا ٠ؼٕٟ إْ ، اٌضتْٛ 

 . اٌضتْٛ

لإتؼاد ٚظٛد ػلالح ذأش١ش ِؼ٠ٕٛح ٚراخ دلاٌح إؼصائ١ح إٌٝ إٌرائط الإؼصائ١ح  اذلؽد .2

، ِّا غ١ٓ خذِح اٌضتْٛ فٟ ذؽإداسج اٌعٛدج اٌشاٍِح ٚاٌّماسٔح اٌّشظؼ١ح تشىً ِعرّغ 

 أتؼاد إداسج اٌعٛدج اٌشاٍِح ٚاٌّماسٔح اٌّشظؼ١ح ذؤششاْ ٚتشىً وث١ش ف٠ٟش١ش رٌه إٌٝ 

 غ١ٓ خذِح اٌضتْٛ .ذؽ
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  .لكريمان  القرآ  

  : المصادر باللغة العربيةأولا 

   -الكتب: .أ‌
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 . 2010الأسدْ.
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ثٕٟ ؽّذاْ, خبٌذ ِؾّذ غلاي & ئدس٠ظ, ٚائً ِؾّذ."الإعزشار١غ١خ ٚاٌزخط١ػ الاعزشار١غٟ :    ...666
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 . 2007 عّبْ ـ الأسدْ.جبعخ , ٚاٌط ٚاٌزٛص٠ع

ِذخً ِعبصش". ِىزت ِصش ٚداس  اٌخط١ت, ع١ّش وبًِ. "أداسح اٌغٛدح اٌؾبٍِخ ٚالا٠ضٚ :   ...111111
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". داس إٌّب٘ظ ٌٍٕؾش الإعزشار١غ١خ الإداسحسؽ١ذ, صبٌؼ عجذ اٌشظب & علاة, أؽغبْ د٘ؼ."   ...141414
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  .2005 الأسدْ.
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 .   2009الأسدْ.–عّبْ 

اٌطجعخ ٚاٌع١ٍّبد: ِذخً ٔظّٟ".  ٔزبطالإاٌف١بض, ِؾّٛد أؽّذ& لذادح, ع١غٝ, ٠ٛعف. "ئداسح    ...454545
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ِزطٍجبد اعزّبد ئعبدح ٕ٘ذعخ اٌع١ٍّبد اٌّصشف١خ فٟ رط٠ٛش  ."ف ع١ف اٌذ٠ٓ عّبد اؽّذ سؤٚ, لإِبَا...444

". دساعخ اعزطلاع١خ لأساء ع١ٕخ ِٓ اٌّذ٠ش٠ٓ فٟ اٌّصبسف اٌعشال١خ:  اٌخذِخ اٌّصشف١خ اٌعشال١خ

 عبِعخ اٌّغزٕصش٠خ ,ـ لغُ ئداسح الأعّبي  ِبعغز١ش ِمذِخ ئٌٝ ِغٍظ و١ٍخ الإداسح ٚالالزصبد  سعبٌخ
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سعبٌخ اٌّغزذاِخ ٌٍّٕظّخ : دساعخ رطج١م١خ فٟ اٌؾشوخ اٌٛغ١ٕخ لإٔزبط اٌّؾشٚثبد اٌغبص٠خ اٌىٛفخ". 

 .2010   .اٌىٛفخ  ِبعغز١ش ِمذِخ ئٌٝ ِغٍظ و١ٍخ الإداسح ٚالالزصبد ـ لغُ ئداسح الأعّبي. عبِعخ

ؽبرُ وش٠ُ ." دٚس اٌّمبسٔخ اٌّشعع١خ عٍٝ أعبط الأٔؾطخ فٟ رم٠ُٛ وفب٠خ أداء ٚؽذاد  وبظُ , ...181818

سعبٌخ ِبعغز١ش ِمذِخ ئٌٝ ِغٍظ  غزؾف١بد".رطج١م١خ ٌع١ٕخ أٌّظش٠خ ٚدساعخ :  اٌخذِبد اٌصؾ١خ
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اٌّعشفخ فٟ رطج١ك  دٚس ئداسحٌؾٍجٟ, فشاط ع١ٍّبْ & اٌمعبح, أ٠ٕبط."اثٕٟ ؽّذاْ, خبٌذ ِؾّذ ,   ...444

ٍعٍَٛ ٌـ دساعخ ؽبٌخ", ِغٍخ و١ٍخ ثغذاد  الأسد١ٔخبِخ اٌّمبسٔخ اٌّشعع١خ : دائشح اٌغّبسن اٌع

 .2010رؾش٠ٓ اٌضبٟٔ ,  .25 دعذ اٌغبِعخ ,الالزصبد٠خ 

, ِغٍخ " اٌّمبسٔخ اٌّشعع١خ ئداسح ٌزٕظ١ُ الأداء ٚأعٍٛة ٌٍزط٠ٛش اٌّغزّش . "اٌزىش٠زٟ, ئعّبع١ً   ...333

 24 ., اٌعذد  7اٌّغٍذ  –عبِعخ  ثغذاد  –اٌعٍَٛ الالزصبد٠خ ٚالإداس٠خ, و١ٍخ الإداسح ٚالالزصبد 

2000. 

 اعزطلاع١خععفش, لجظ ص١٘ش عجذ اٌىش٠ُ ." عٛدح اٌخذِخ ٚأصش٘ب فٟ رؾم١ك سظب اٌضثْٛ : دساعخ    ...222

.  16الالزصبد٠خ ٚالإداس٠خ. ِغٍذٌعٍَٛ اِغٍخ فٟ اٌؾشوخ اٌعبِخ ٌزغبسح اٌغ١بساد ٚاٌّىبئٓ ـ ثغذاد". 

 . 2010  . 58عذد
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   (1)ملحق رقم  
 أسـماء السـادة المحكمـين

 

 

 

 أ.د.ىحاكمىمحدنىمحمد/ىكلوظىالإدارةىوالاقتصاد/ىجامطظىكربلاء. .1

 . الػاددوظىىجامطظ/ىىىوالاقتصادىالإدارةىكلوظ/ىأ.د.ىصالحىربدىالرضاىرذود .2

 كربلاءى.ىىىجامطظ/ىىىوالاقتصادىالإدارةىكلوظىربدىالحدونىحبوبى/ىأ..د. .3

 أ.د.ىرلاءىفرحانىطالب/رمودىكلوظىالإدارةىوالاقتصاد/ىجامطظىكربلاء. .4

 الػاددوظى.ىىجامطظ/ىىىوالاقتصادىالإدارةىكلوظىأ.م.د.ىأحدانىدهشىجلابى/ .5

 .بعدادىجامطظ/ىىىوالاقتصادىالإدارةىكلوظىأ.م.د.ىربدىالدلامىلغتظ/ .6

 بابلى.ىجامطظ/ىىىوالاقتصادىالإدارةىكلوظىأ.م.د.ىىمجبلىىرفوقىمرجانى/ .7

 كربلاءى.ىجامطظ/ىىىوالاقتصادىالإدارةىكلوظىأ.م.ىفؤادىحموديىىالططارىى/ .8

 الػاددوظى.ىجامطظ/ىىىوالاقتصادىالإدارةىكلوظىأ.م.ىىفارسىجطبازىىذلاشى/ .9
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 (2) رقم ملحق
 الذراست متغيراث بين الارتباط علاقاث نتائج

 

 

  

 

  

 

 

Correlations 
 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

اٌّزغ١ش 

 Xاٌزٛػ١ؾٟ

اٌّزغ١ش 

  Y اٌّؼزّذ
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

X1 0.85 0.62 0,63 0.88 0,69 0.63 

X11 0.72 0.55 0,56 0.69 0,60 0.51 

X12 0.78 0.57 0.58 0.82 0.63 0.57 

X13 0.71 0.46 0.55 0.75 0.58 0.56 

X14 0.73 0.57 0.48 0.78 0.58 0.54 

X2 0.87 0.60 0.68 0.88 0.70 0.66 

X21 0.86 0.61 0.67 0.84 0.70 0.66 

X22 0.80 0.54 0.63 0.79 0.62 0.64 

X23 0.80 0.55 0.63 0.85 0.65 0.57 

X24 0.75 0.53 0.58 0.76 0.61 0.55 
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 ارة الاستبيانمأست (3) رقم ملحق

 

  ٚصاسح اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ ٚاٌجؾش اٌؼٍّٟ

 عبِؼخ وشثلاء

 و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد

 لغُ اٌؼٍَٛ اٌّب١ٌخ ٚاٌّظشف١خ

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته     

َضع بٍُ أَذَكى أسخًبسة الاسخبُبٌ انخٍ هٍ جضء يٍ يخطهببث اَجبص سسبنت انًبجسخُش فٍ         

أصش أثؼبد أداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ انعهىو انًبنُت وانًظشفُت وانخٍ حسعً نذساست )

)اٌؾى١ِٛخ  اٌّظبسف اٌؼشال١خؾ١ٍ١ٍخ لأساء ػ١ٕخ ِٓ فٟ رؾغ١ٓ خذِخ اٌضثْٛ :ــ دساعخ ر

ساجٍُ  حعبوَكى  حضًُخهب انخٍ انفقشاث حىل آسائكى اسخطلاع خلانهب يٍ َسعً انخٍو (,ٚالا١ٍ٘خ(

يعُب فٍ الإجببت عهً أسئهت الاسخببَت بًىضىعُت اَطلاقب يٍ خبشحكى انعًُقت فٍ يجبل عًم 

 يذي حعكس إجببخكى فٍ وانًىضىعُت انذقت فإٌ ، وببنخأكُذ انًظشف يٍ اجم اَجبص بحثُب هزا

 إفبدة سبُم فٍ انًشجىة وانظحُحت انذقُقت انُخبئج إنً وطىنُب عهً وانحشص ووعُكى اهخًبيكى

 نزكش داعٍ ولا ، فقظ انشسبنت هزِ لإغشاع حسخخذو وإجبببحكى آسائكى أٌ عهً انخأكُذ يع هزا بهذَب

حضشحكى وضع علايت أو انخىقُع ، كًب إَُب سُخعبيم يع الإجبببث بسشَت حبيت نزا َشجى يٍ  الاسى

 ( أيبو انعببساث انخٍ حشاهب يُبسبت نكم فقشة فٍ انًكبٌ انًخظض نهب .✔)

 شاكرين لكم سلف ا جهودكم المباركة وحسن تعاونكم معنا والله ولي التوفيق.

 الباحثة           المشرف                                                           

 لمياء علي أبراهيم الموسوي        أ.م.د. أك رم محسن الياسري                                 

 ثغُ الله اٌشؽّٓ اٌشؽ١ُ

 

 اعزّبسح الاعزجبٔخ
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 أسم المصرف :................................................. . .1

 ............................................... .العنوان الوظيفي:  .2

 : ذكر :                  أنثى :                    .  النوع الاجتماعي .3

 

 الفئة العمرية :ـ  .4
  عٕخ  50ـ 41                                           خع20ٕ ألً ِٓ               

 عٕخ  60ـ  51                                                 خعٕ 30ـ21              

 عـٕـخ فؤوـضـش     61 خ                                       عٕ 40ـ31               

                                                

 التحصيل الدراسي:   .5

 أعداديه                                      دبلوم عالٍ                                 

  ماجستيـر دبلـوم                                                                      

   هدكتـورا                                   سبكالوريو                              

 

 سنوات الخدمة في المصرف:  .6
  عٕخ  20ـ 15                       عٕٛاد                 5ألً ِٓ                

  عـٕـخ فؤوـضـش 20                             ع١ٕٓ                10ـ5                

 عٕخ 15ـ10                

 

 الدورات التطويرية )التدريبية( التي شاركت بها: عدد  .7

                 

   9 – 7                                      لا ٠ٛعذ                                

                    1– 3                                                     10- 12          

                     4– 6                                                    13-15                  

 

 

 

 

 ِؼٍِٛبد ػبِخ  ـــ اٌّؾٛس الأٚي:

 



 

 

 لاحقالم

236 

 

 

 

 

 

 :ـ ا٢ر١خ الإثؼبد( TQMٚلذ شٍّذ أداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ )

ٚالأعب١ٌت اٌزٟ رزجؼٙب أداسح اٌّظشف ِغّٛػخ ِٓ اٌزم١ٕبد رزؼّٓ  ـ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ : .1

ِٓ خلاي ؽٍمبد اٌغٛدح ٚاٌزذس٠ت ٌٍؼب١ٍِٓ )اٌّٛظف١ٓ( ٚاٌزٟ رغّؼ ثزذل١ك اٌّؼٍِٛبد ِٕٚؼ اٌظلاؽ١خ 

اٌؼ١ٍّبد داخً  رط٠ٛش خجشارُٙ اٌلاصِخ ٌزؾغ١ٓ أداءٚاٌغٍطخ ٚاعزغلاي ؽبلبرُٙ ٚر١ّٕخ ِٙبسارُٙ ٚ

 . اٌّظشف

اٌضثْٛ اٌذاخٍٟ ٘ٛ اٌّغٍُ ٌٍخذِخ  اٌضثبئٓ عٛاء اٌزٛعٗ طٛةرؼٕٟ  اٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ:ـ .2

أعب١ٌت ِزطٛسح  اعزخذآَِ خلاي  ُٚالا٘زّبَ ثٙ ٌٍخذِخ()ِمذِٙب(أٚ اٌضثْٛ اٌخبسعٟ )اٌّغزٍُ إٌٙبئٟ 

 ثبٌشىً اٌظؾ١ؼ .اٌخذِخ اٌّطٍٛثخ  ءع١ش أداػّبْ ٚاٌؼًّ ػٍٝ إعؼبدُ٘ لأغبص رؼبِلارٗ ٌغشع 

 د
ثٕغـــجخ  أرفــــك                                  

 اٌفمــــــــشاد 
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1 

رّٕؼ أداسح اٌّظشف اٌؼب١ٍِٓ ف١ٙب اٌظلاؽ١خ 

 اٌلاصِخ لأداء اٌؼ١ٍّبد ٚػًّ ِب ٘ٛ ػشٚسٞ فمؾ 

           

  2   

رٕزٙظ أداسح اٌّظشف ألبِخ دٚساد رذس٠ج١خ 

رخظظ١خ ِزطٛسح ٌٍؼب١ٍِٓ ف١ٙب ٌزط٠ٛش ِٙبسارُٙ 

 ٚلذسارُٙ فٟ ِغبي اٌؼًّ اٌّظشفٟ .

           

3 

رزجٕٝ إداسح اٌّظشف ِذخً اٌؼًّ فٟ ارخبر 

اٌمشاساد اٌٙبِخ ٌز١ّٕخ اٌشؼٛس ثبٌّغؤ١ٌٚخ ٌذٜ 

  اٌؼب١ٍِٓ ف١ٙب.

           

4 

رغؼٝ أداسح اٌّظشف ٌشفغ سٚػ اٌّشبسوخ اٌزار١خ 

 ٌغ١ّغ اٌّٛظف١ٓ  .

           

5 

رٍغؤ أداسح اٌّظشف أزٙبط ع١بعخ رمذ٠ُ اٌّىبفآد 

اٌزشغ١ؼ١خ ٚاٌزشل١بد ٌلإفشاد ثغ١خ رؾغ١ٓ أداءُ٘ 

 ٚثبٌغٛدح اٌّطٍٛثخ . 
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6 

٠زجٕٝ اٌّظشف ع١بعخ أششان اٌضثْٛ فٟ ػ١ٍّخ 

 رظ١ُّ اٌخذِخ ٚرمذ٠ّٙب ٌّؼشفخ ٚأدسان ؽبعبرٗ. 

           

7 

٠ؼًّ اٌّظشف ػٍٝ ػذَ اٌزفش٠ك ث١ٓ اٌضثْٛ 

اٌذاخٍٟ ٚاٌخبسعٟ ٚ أػبسرُٙ ٔفظ اٌمذس ِٓ 

 الا٘زّبَ ثظفزُٙ الأعبط فٟ ػٍّٗ ٚعش ثمبءٖ.

           

8 

رٍغؤ أداسح اٌّظشف ٌٛػغ اٌضثْٛ فٟ لٍت 

رظ١ُّ ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد ٚوّذخً ٌزؾغ١ٓ 

  اٌؼ١ٍّبد .

           

9 

رغؼٝ أداسح اٌّظشف ٌزٍج١خ ِزطٍجبد صثبئٕٙب ػٍٝ 

 ٚفك اٌزغ١شاد اٌؾبطٍخ فٟ اٌغٛق.

           

10 

 بثٛػغ إعزشار١غ١بد رّىٕٙ أداسح اٌّظشف مَٛر 

 عّغ اٌج١بٔبد اٌخبطخ ثبٌضثبئٓ . ِٓ

           

 ــ أداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ اٌّؾٛس اٌضبٟٔ:

إٌّظّخ فٟ رؾم١ك سػب اٌضثْٛ ٚرؾغ١ٓ اٌغٛدح ٚرغ١١ش صمبفخ  أػؼبءِذخً ٔظبِٟ ٚرىبٍِٟ ِٛعٗ ٌزؾغ١ٓ وبفخ اٌؼ١ٍّبد ِٚشبسوخ ع١ّغ 

 رغبٚص٘ب .  أٚإٌّظّخ ثٙذف اٌزّب٠ض ٚاٌزفٛق ػٍٝ إٌّبفغ١ٓ ثغ١خ رٍج١خ رٛلؼبد اٌضثْٛ 
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اٌجشاِظ ٚاٌخطؾ اٌزشغ١ٍ١خ اٌّغزخذِخ فٟ , ٠ؼذ ِغّٛػخ ِٓ اٌغ١بعبد  اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ :ـ .3

 . ظشف ٚاٌّشٚٔخ ٚأْ اٌّؾشن اٌشئ١غٟ ٚساء أٔغبص ِّبسعبد ٚأ٘ذاف اٌّ رؾذ٠ذ وفبءح اٌؼ١ٍّبد ,اٌىٍف,

 

لإداسح  ٌٍزؤص١ش ػٍٝ اٌّٛظف١ٓ ٚرٛع١ُٙٙ ثبلارغبٖ اٌظؾ١ؼرؼزّذ ػٍٝ لذسح أداسح اٌّظشف  اٌم١بدح :ـ .4

اٌؼ١ٍّبد ٚإِىب١ٔخ ٔغبؽٙب ٚثٍٛؽ أ٘ذافٙب ٚط١بغخ غب٠برٙب ِٓ خلاي اعزخذاَ اٌّٛاسد اٌّزبؽخ ثىفبءح 

 . ٚفبػ١ٍخ ٚأ٠ؼب رفؼ١ً دٚس اٌمبئذ ٌىٛٔٗ اٌّؤصش الأعبعٟ فٟ رغ١١ش صمبفخ اٌّظشف ٚسعُ سعبٌزٗ
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11 

٠ؼذ اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ اٌمٍت إٌبثغ ٌجمبء 

 فٟ أٔغبص ٔشبؽبرٗ ٚأ٘ذافٗ.   اٌّظشف ٚاعزّشاسٖ

           

12 

إعزشار١غ١خ الاعزغبثخ اٌغش٠ؼخ ٠طجك اٌّظشف 

 ٌٍزغ١شاد اٌج١ئ١خ .

           

13 

٠ؼًّ اٌّظشف ٚفك خطخ إعزشار١غ١خ ٠ؼؼٙب 

وّٕطٍك أعبعٟ ٌّضاٌٚخ أػّبٌٗ ٚرظؾ١ؼ اٌخطخ 

الزؼذ اٌؾبعخ ٌزؼذ٠ٍٙب ٚرمذ٠ّٙب ثبٌشىً  ِزٝ ِب 

  اٌظؾ١ؼ.

           

14 

رغؼٝ أداسح اٌّظشف ٌزم١١ُ اٌخطخ الإعزشار١غ١خ 

لإداسح اٌغٛدح ثبٌشىً اٌزٞ ٠ؼط١ٙب اٌمذسح ػٍٝ 

 دػُ ٚإعٕبد ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ اٌّغزذاِخ.

           

15 

رٍّه أداسح اٌّظشف اٌمذسح ػٍٝ رشخ١ض ٔمبؽ 

 اٌمٛح ٚاٌؼؼف ٌذ٠ٙب ٚرؾذ٠ذ اٌفشص ٚاٌزٙذ٠ذاد

 .اٌّؾ١طخ ثٙب  اٌخبسع١خ
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16 

٠ّزٍه اٌّظشف اٌم١بدح اٌفؼبٌخ اٌزٟ رغبػذ فٟ 

رٛع١ٗ اٌّٛظف١ٓ ٚاٌزؤص١ش ف١ُٙ لأداء الأػّبي 

 اٌّٛوٍخ إ١ٌُٙ ثبٌشىً اٌظؾ١ؼ. 

           

17 

رخزبس أداسح اٌّظشف اٌمبدح اٌّؤ١ٍ٘ٓ ٚأطؾبة 

اٌىفبءاد ٚعؼخ الاؽلاع ٚرٚٞ اٌّؼشفخ فٟ أداء 

 اٌؼ١ٍّبد.

           

18 

رغؼٝ أداسح اٌّظشف ٌزٕش١ؾ دٚس اٌمبدح ثٛطفُٙ 

اٌّغؤ١ٌٚٓ ػٓ أداسح اٌؼ١ٍّبد ٚالأعبط فٟ سعُ 

  صمبفزٙب .

           

19 

٠زّزغ اٌمبدح فٟ اٌّظشف ثبٌىفبءح فٟ اعزخذاَ 

ِٛاسد ٚرطج١ك اٌغٛدح فٟ ِّبسعخ ٚأداء أػّبٌُٙ 

 ا١ِٛ١ٌخ.

           

20 

رمَٛ ل١بدح اٌّظشف ثزطج١ك ِذخً أداسح اٌغٛدح 

اٌشبٍِخ اٌزٟ رؾذس رغ١١شاد عزس٠خ ٘بئٍخ فٟ وً 

 إٌشبؽبد ٚالأػّبي . 
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عملية مقارنة منتجات ونشاطات وعمليات المنظمة مع المنافسين اوالمنظمات الرائدة في القطاع الذي تعمل 

 فيه المنظمة لغرض ايجاد طرق لتحسين الجودة وفاعلية الكلفة

 

 وتضمنت المقارنة المرجعية الإبعاد الآتية :ـ 

رؼذ اؽذ اٌؾمٛي اٌّّٙخ ٚاٌٛاػذح فٟ ظً إٌّبفغخ فٟٙ رزؼّٓ ِغّٛػخ ِٓ ـ اٌغؼٟ ٔؾٛ اٌش٠بدح : .1

اٌفشص ٚاٌّٛاسد ٚاٌمذساد اٌّغزخذِخ اٌزٟ رغؼٝ ٌزؾم١ك الإسثبػ ٚإشجبع اٌؾبعبد ٚرىش٠ظ اٌٛلذ 

زٝ ثٍٛؽ ِغزٜٛ ؽّٛؽٙب فٟ ل١بدح اٌغٛق ٚطٛلا إٌٝ أفؼً ٚاٌغٙذ فٟ الأغبص ٚالاسرمبء ثؤ٘ذافٙب ؽ

 ٠ّىٓ أْ رزطٛس ثذْٚ اعزخذاَ اٌش٠بدح . فبٌّٕظّبد اٌخذ١ِخ لا ِٛلغ رٕبفغٟ

 

ٌىغت سػب أداسح اٌّظشف رؼذ اٌغٛدح أؽذٜ اٌشوبئض اٌّّٙخ اٌزٟ رمَٛ ػ١ٍٙب  اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌغٛدح :ـ .2

 إٌّبفغ١ٓ ٚطٛلا ٌذسعخ اٌؼب١ٌّخ . ٝػٍ ٚاٌزفٛقصثبئٕٙب فٟ اٌغٛق ٚرمذ٠ُ أفؼً اٌخذِبد ثغٛدح ػب١ٌخ 

 د
ثٕغـــجخ  أرفــــك                                  
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21 

رغُٙ اٌش٠بدح فٟ ؽظٛي اٌّظشف ػٍٝ أفؼً 

 ِٛلغ رٕبفغٟ ِٓ خلاي غٍك فغٛح الأداء اٌغٍج١خ. 

           

22 

٠غؼٝ اٌّظشف إٌٝ رؾم١ك اٌش٠بدح ِٓ خلاي 

إشجبع ؽبعبد الإفشاد ٚاٌغّبػبد ٚرشغؼُٙ ٔؾٛ 

 اٌؼطبء ٚاٌز١ّض ٚعشػخ الأغبص .

           

23 

رٛفش اٌش٠بدح أِىب١ٔخ اٌزفٛق ٚالإثذاع ٚاٌزغذ٠ذ 

ٚاٌزفشد فٟ الأداء ثبٌزٛعٗ ٔؾٛ رمذ٠ُ أفؼً 

 اٌخذِبد اٌّظشف١خ ا١ٌّّضح ثؤلً وٍفخ ِّىٕخ . 

           

24 

رمٛد س٠بد٠خ اٌّظشف ٔؾٛ ِؼشفخ ٚرىبًِ اٌفشص 

 ٚاٌّٛاسد اٌّزبؽخ ٌخٍك ِّبسعبد عذ٠ذح.

           

25 

ٌٍش٠بدح   ثٛػغ إعزشار١غ١بد أداسح اٌّظشف مَٛر 

اٌجؾش ػٓ اٌفشص ٚاوزشبف الأعٛاق  ِٓ برّىٕٙ

 اٌغذ٠ذح.
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26 

٠غؼٝ اٌّظشف إٌٝ رظ١ُّ ٚرمذ٠ُ خذِبد 

 ٠مذِٗ إٌّبفغْٛ. ِظشف١خ رفٛق ِب

           

27 

٠مَٛ اٌّظشف ثزٍج١خ ؽبعبد ٚ سغجبد صثبئٕٗ ِٓ 

 خلاي رمذ٠ُ خذِبد  راد عٛدح ػب١ٌخ.

           

28 

٠غؼٝ اٌّظشف دائّبً إٌٝ رمذ٠ُ خذِبد ِظشف١خ 

 .  ١ِّضح رفٛق رٛلؼبد اٌضثْٛ ٚؽّٛؽبرٗ

           

29 

رشوض أداسح اٌّظشف ػٍٝ ثزي عٙٛد رغ٠ٛم١خ 

ِزىبٍِخ ٌزؾم١ك رٛلؼبد اٌضثْٛ ٌٍخذِخ أٚ 

 رزغبٚص٘ب .

           

30 

 ِغ اٌّمبسٔخ خلاي   خذِبرٙب عٛدح ِطبثمخ إٌٝ اٌّظشف أداسح رٍغؤ

 .ّٕبفغخاٌ ألأخشٜ اٌخذِبد ِغ ِمبسٔخ

           

 اٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ  :ٌش اٌّؾٛس اٌضب

 إ٠غبدإٌّظّبد اٌشائذح فٟ اٌمطبع اٌزٞ رؼًّ ف١ٗ إٌّظّخ ٌغشع  أٚػ١ٍّخ ِمبسٔخ ِٕزغبد ٚٔشبؽبد ٚػ١ٍّبد إٌّظّخ ِغ إٌّبفغ١ٓ 

 ؽشق ٌزؾغ١ٓ اٌغٛدح ٚفبػ١ٍخ اٌىٍفخ
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ِغ رٛلؼبد اٌخذِخ  أداءػٕذ ِمبسٔخ اٌغشٚس  أٚاٌشؼٛس اٌشخظٟ إٌبرظ ػٓ اٌجٙغخ  رضا الزبون :ـ .3

اٌضثْٛ ٠ٚؼىظ ِذٜ سػبٖ ػٓ  إعؼبد إ٠ٌٝفٛق اٌزٛلؼبد ٚاٌشػب اٌزبَ ٠مٛد  الأداء إْاٌضثْٛ ٠ٚؼٕٟ 

   .اٌّمذِخاٌّظشف١خ اٌخذِخ 

 

 ٚإداسحزظ١ُّ ٌٚؽبفض  أعبعٟوّجذأ  اٌخذِخ ٚأداء ُاٌّغزّش ٌزظ٠١ّؼذ اٌزؾغ١ٓ  ـاٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش : .4

ٚ٘ٛ اٌغٛدح ٚثبعزطبػزٗ  الأعبعٟ٘ذفٙب  إٌٝعؼ١بً فٟ اٌٛطٛي  أداسح اٌّظشفٌىً ِظٙش ِٓ ِظب٘ش 

 وبفخ .ٚاٌٛظبئف  ٌلأٔشطخرغ١١شاد شبٍِخ  أؽذاس
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31 

سدٚد أفؼبي صثبئٕٗ  ِؼشفخٌّظشف فٟ ا ٠شغت

 ٘ٛ ِب وً ارغبٖ اٌخذِبد اٌّمذِخ إ١ٌُٙ ٚرمذ٠ُ

 . اٌّظشف١خ اٌخذِبد ِٓ ١ِّٚض عذ٠ذ

           

32 

رؼًّ أداسح اٌّظشف ػٍٝ أسشبد ٚرؼ١ٍُ اٌضثبئٓ 

ٌى١ف١خ الاعزفبدح ِٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ثشىً 

 ِزٛاطً. 

           

33 

 ِٚمزشؽبد شىبٜٚاٌ ٔظبَ ػٍٝ ظشفاٌّ ؼزّذ٠

 ٖسػب رؾم١ك بخلاٌٙاٌضثْٛ ٚاعزفغبسارٗ ِٚٓ 

 . اٌّمذِخ اٌخذِخ رغبٖٚلٕبػزٗ 

           

34 

اٌجٙغخ ٚاٌغشٚس فٟ ٠غؼٝ اٌّظشف لإدخبي 

ٔفٛط اٌضثبئٓ ِٓ خلاي رمذ٠ُ خذِبد رفٛق 

 اٌزٛلؼبد ٚطٛلا لإعؼبد اٌضثْٛ .

           

35 

ثفزؼ   اٌذٚس٠خ اٌّغٛؽبد ٠غؼٝ اٌّظشف لأعشاء

فشٚع أػبف١خ فٟ إٌّبؽك غ١ش اٌّغطبح ثبٌخذِخ 

 ٌٍزؼشف ػٍٝ ِغزٜٛ سػب اٌضثبئٓ . 
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36 

رزجغ أداسح اٌّظشف ِٕٙظ صبثذ فٟ اٌؼًّ ٠زؼّٓ 

ِغبي  ٟرط٠ٛش خذِبرٙب ِّٚبسعبرٙب ثبعزّشاس ف

 اٌغٛدح اٌشبٍِخ . 

           

37 

اٌؾذ٠ضخ  باٌزىٌٕٛٛع١رٍغؤ أداسح اٌّظشف لاػزّبد 

 عؼ١بً فٟ اٌزٛعٗ ٔؾٛ ػب١ٌّخ اٌّظبسف .

           

38 

 لأشىبي اٌّغزّش اٌزغ١١ش إٌٝأداسح اٌّظشف  رغؼٝ

ٚاٌؾبعبد  اٌج١ئ١خ اٌّزطٍجبد ٚفك ػٍٝخذِبرٙب 

 . اٌّزغ١شح ٌٍضثبئٓ

           

39 

أداسح اٌّظشف ٌزؾم١ك ػٛاًِ إٌغبػ ِٓ رغؼٝ 

 خلاي رطج١ك الأداء اٌّز١ّض ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ  

           

40 

 اٌّز١ّضح ػٓ اٌطشق ٌٍجؾشأداسح اٌّظشف  رٍغؤ

 . ٌّٕبفغ١ٓخ  ثبِمبسٔٙب ػ١ٍّبر ١ٓزؾغٌ
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 ٚوبلارٟ :ـ الأثؼبدٚرؼّٕذ خذِخ اٌضثْٛ ِغّٛػخ ِٓ 

اٌضثبئٓ ثشىً اٌذل١ك  إٌٝاٌخذِخ اٌزٟ ٚػذد ثزمذ٠ّٙب  ثؤداءرؼٕٟ ل١بَ أداسح اٌّظشف   الاػزّبد٠خ :ـ .1

اٌخذِخ اٌّمذِخ  ارغبٖ )اٌزؼٙذ( طؾ١ؼ ِٕز اٌجذا٠خ, ٚالاٌزضاَ ثبٌٛػذ ٘ٛ ٚاٌظؾ١ؼ ٚاٌضبثذ ,أٞ أٔغبص ِب

 ِضٍّب ٚػذرُٙ ٌىغت ٚلائُٙ . 

 

ّغبػذح رمذ٠ُ اٌفٟ  ِٛظف١ٙب ٚاعزؼذادػٍٝ رٍج١خ ؽبعبد صثبئٕٙب  أداسح اٌّظشفسغجخ ٟ٘  خ :ـالاعزغبث .2

 دْٚ أخش .ِظشف  اخز١بسفٟ  لأعبط٠ؼب أأثغشػخ ٚػذ٘ب  ُ ٚالاعزغبثخ ٌٙ اٌفٛس٠خ ٌٍضثبئٓ

 د
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41 

٠ؾشص اٌّظشف ػٍٝ رمذ٠ُ  خذِبرٗ ٌٍضثبئٓ 

ثشىً دل١ك ٚطؾ١ؼ ٚصبثذ ِٕز اٌّشح الأٌٚٝ 

 عبػخ ١ِٛ٠بً. 24ٚرٛف١ش٘ب ػٍٝ ِذاس 

           

42 

٠ّزٍه اٌّظشف لبػذح ث١بٔبد دل١مخ ػٓ اٌضثبئٓ 

 ٠ّىٓ اٌشعٛع إ١ٌٙب ػٕذ اٌؾبعخ إ١ٌٙب ثغٌٙٛخ.

           

43 

اٌزٟ ٚػذ ثٙب  اٌخذِخ دلخ ػٍٝ اٌّظشف ٠ؾشص

   الأخطبء ٚخٍٛ٘ب ِٓ ِٓ ؽ١ش اٌٛلذ ٚالأغبص

 .٠ّىٓ ِب أدٔٝ إٌٝ اٌؼ١ٛة( (

           

44 

اٌّظشف ٚاٌضثبئٓ ثشؤْ  ث١ٓ ِزجبدٌخ صمخ رٛعذ

 ٚرمذ٠ُّٙ اٌخذِخ ثبٌشىً اٌّطٍٛة  ّٛظف١ٓأداء اٌ

           

45 

ٌخٍك أطجبع ع١ذ فٟ ر٘ٓ رٍغؤ أداسح اٌّظشف 

 اٌضثْٛ ػٕٙب ثٙذف الاؽزفبظ ثٗ ِٚؼبٚدح ششاءٖ .
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46 

٠غؼٝ اٌّظشف ٌغشػخ رٍج١خ اٌطٍجبد 

 ٚالاؽز١بعبد ٌٍضثبئٓ ٚأغبص٘ب دْٚ رؤخش.

           

47 

ٚالاعزؼذاد ٌزمذ٠ُ ٠ّزٍه اٌّظشف اٌشغجخ 

 اٌّغبػذح اٌفٛس٠خ ٌٍضثْٛ.

           

48 

رٍغؤ أداسح اٌّظشف ٌؾً اٌّشبوً ثغشػخ ٚرٛف١ش 

ؽبٌخ اٌزٕبعك ث١ٓ أداء اٌخذِخ ٚو١ف١خ اٌزؼبًِ ٚ 

 الإطغبء  ٌٍضثْٛ .

           

49 

رمَٛ أداسح اٌّظشف ثزٛف١ش خذِبد رز١ّض 

 ثبٌزىبًِ ٚاٌّشٚٔخ ٌىبفخ اٌضثبئٓ .

           

50 

رؼًّ أداسح اٌّظشف ػٍٝ رم١ٍض ِذح أزظبس 

 اٌضثْٛ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌخذِخ اٌّطٍٛثخ .

           

 خذِخ اٌضثْٛ  :ٌشاثغ اٌّؾٛس ا

 ٚاعزخذاَل١ّخ ٌّٕزغبرٙب ٚخذِبرٙب  ٚرغط١خ ِغزٜٛ خذِخ اٌضثْٛ  أػبفٗاٌّظشف ثغ١خ  أداسحِغّٛػخ إٌشبؽبد ٚالأغبصاد اٌزٟ رمَٛ ثٙب 

 .ٚطٛلاً ٌشػب اٌضثْٛعؼ١بً فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ثغشع رمذ٠ُ ِٕزغبد ٚخذِبد ثشىً اٌّطٍٛة  إٌٟ( أٚ الأفشاداٌغٙذ اٌجششٞ )
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ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِخ ٚاٌزٟ  ِٚمذسرُٙ  ِغزٜٛ ِؼشفخ اٌّٛظف١ٓ ٓرؼج١ش ػ ثؤٔٙب  اٌضمخ ٚاٌزٛو١ذ:ـ. 3

 .اؽّئٕبْ اٌضثْٛ رؼىظ لذسح  ٚلبث١ٍخ أداسح اٌّظشف ٚاٌّٛظف١ٓ ػٍٝ خٍك اٌضمخ ٚاٌمٕبػخ ٚوغت

 

 

 شفظٚرؼٕٟ رٛافش اٌزغ١ٙلاد اٌّبد٠خ,اٌجٕب٠بد اٌزٟ رغُٙ فٟ رؾغ١ٓ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍّ اٌٍّّٛع١خ :ـ .3

 .  اٌضثبئٓ ٌذٜ
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51 

٠ّزٍه اٌّظشف اٌمذسح ػٍٝ خٍك ٚوغت صمخ 

صثبئٕٗ ثّب ٠مذِٗ ِٓ خذِبد ِظشف١خ ١ِّضح ػٍٝ 

 اٌّذٜ اٌجؼ١ذ.

           

52 

رمذَ أداسح اٌّظشف ٌٍضثْٛ خذِبد خب١ٌخ ِٓ 

 اٌخطٛسح ٚاٌشه ٚػٍٝ لذس وج١ش ِٓ الأِبْ .

           

53 

ٚاٌزٛو١ذ فٟ اٌزؼبِلاد وبفخ اٌغٛ٘ش رؼذ اٌضمخ 

الأعبعٟ فٟ ثٕبء اٌؼلالبد اٌزجبد١ٌخ إٌبعؾخ ِغ 

  اٌضثْٛ .

           

54 

٠زّزغ ِمذَ اٌخذِخ ثبٌىفبءح, اٌظذق, الأِبٔخ 

اٌشخظ١خ ثبٌشىً اٌزٞ ٠ؾمك اٌضمخ ٚالاؽّئٕبْ 

 ٌذٜ اٌضثْٛ ثبٌّظشف .

           

55 

٠ؾشص اٌّظشف ػٍٝ ػذَ وشف أعشاس 

 ٚخظٛط١بد اٌضثبئٓ أِبَ ا٢خش٠ٓ .
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الأصبس ٚاٌذ٠ىٛساد ٚاٌّؼذاد  ٚ  ف٠ٛفش اٌّظش

ثبٌشىً اٌزٞ ٠ؼطٟ   اٌلائك ِٓظٙش اٌّٛظف١

 اٌضثبئٓ رظٛساً ر١ٕ٘بً ٠ٚجؼش الأًِ فٟ ٔفٛعُٙ  .

           

57 
 إ١ٌٗ اٌٛطٛي ٠غًٙ ثّٛلغ اٌّظشف ٠ّزبص

 .ِٕٚبعت ٌىً اٌضثبئٓ 

           

58 

٠غؼٝ اٌّظشف ٌزٛف١ش اٌؼذد اٌىبفٟ ِٓ اٌّٛظف١ٓ 

ِبد٠بً  أطجبػب ٚإػطبء٘بِٓ أعً رمذ٠ُ اٌخذِخ 

 .ٍِّٛعبً ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌضثْٛ 

           

59 

٠ٛفش اٌّظشف لٕٛاد ألارظبي ِغ صثبئٕٗ ٌٍزؼشف 

ػٍٝ اعزفغبسارُٙ ِٚمزشؽبرُٙ ارغبٖ اٌخذِخ 

 .اٌّمذِخ

           

60 

ػٍٝ رٛف١ش ع١ّغ ٚعبئً اٌشاؽخ  فاٌّظش٠ؼزّذ 

 ٌٍضثْٛ ػٕذ أزظبسٖ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌخذِخ  .
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, ٟ٘ ِمذاس اٌزفبػً ث١ٓ ِمذَ اٌخذِخ ٚاٌضثْٛ ٚأعبعٙب الا٘زّبَ ٚاٌؼٕب٠خ ثبٌضثْٛٚ  اٌزؼبؽف :ـ .4

 .  الأزجبٖ ٌىً اٌضثبئٓ ثّب ٠زٕبعت ِغ خظٛط١برُٙ ٚأعشاسُ٘ لإػبسحِمذِٟ اٌخذِخ  ٚاعزؼذاد
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61 

٠ز١ّض ِٛظفٛا اٌّظشف ثبلاعزؼذاد اٌزبَ لإػبسح 

 الأزجبٖ ٌىً اٌضثبئٓ ثّب ٠زٕبعت ِغ خظٛط١برُٙ.

           

62 
 خذِخ ِٓ أوضش رمذ٠ُ ػٍٝ اٌّظشف إداسح رؾشص

 ُ .ؽٍٛي ٌّشبوٍٙ ٚإ٠غبد الا٘زّبَ ثٕفظ ٌٍضثبئٓ

           

63 

٠ٙزُ اٌّٛظفْٛ ثزٛف١ش اٌخذِبد ثشىً ع١ذ 

ٌٍضثبئٓ ٚاٌزؼبًِ ِؼُٙ ثٍطف ٚػٕب٠خ ٚثّغزٜٛ 

 .ػبٌٟ ِٓ ا١ٌٍبلخ ٚالأدة  

           

64 

٠زؼبؽف اٌّٛظفْٛ ِغ اٌضثبئٓ اٌغذد ٚاٌؼًّ ػٍٝ 

 عزة اٌّض٠ذ ُِٕٙ ِٚٓ صثبئٓ اٌّظبسف إٌّبفغخ  

           

65 

ػلالخ ؽ١جخ ِغ ٠غؼٝ ِٛظفٛا اٌّظشف إٌٝ ألبِخ 

 اٌضثبئٓ .
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 -:المستخذمت الإحصائيت الوسائل( 4ملحق رقم )
 

 

 

 
ى-الودطىالحدابيى:ىــى 1

 -إر أْ :



X .ٍحقذَش انىسظ انحسبب = 

iX


 = اسخجبببث أفشاد انعُُت . 

N . حجى انظُغت = 

 

ى-الودطىالحدابيىالموزونى:ىــى2

 -إر أْ :

 انىسظ انحسببٍ انًىصوٌ.    

if .انخكشاس =  

 

ىى3 ى:ـــ ىالمطواري َسخخذو انخشخج انًطهق: وهى انجزس انخشبُعٍ انًىجب نًخىسظ  -الانحراف

يجًىع يشبعبث اَحشافبث قُى انًخغُش انعشىائٍ عٍ 

 وسطهب انحسببٍ.

 

 -إر أٌ :

S . ٌحقذَش الاَحشاف انًعُبس = 

ix . اسخجبببث أفشاد انعُُت = 

if .انخكشاس = 



x . حقذَش انىسظ انحسببٍ نلاسخجبببث = 

 

  
∑  

 
 

   
∑     

 
   

∑  
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ىىنموذجىمطادلظىالانحدار.ــىىى4

 

 

 

 

 

 

ىىrمطاملىالارتباطىــىى5

            

 

 

Rمطاملىالتحدودىىــىى6
ىىىىىى-:ى2

 

 

 

ى-(ىلمطنووظىالارتباطى:T – Testالاختبارى)ــى7 

 -إر أْ :

r يعبيم الاسحببط =  

n  ػذد اٌّشب٘ذاد( .= حجى انعُُت( 

ى-:وودتخدمىلػواسىالمطنووظىالإحصائوظىللاتجاهىفيىمطادلظىالانحدارىىFاختبارــىى8
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 :                                                                       ــىمطاملىالاختلافى9

                                                                                      حُثُ أٌ :ـ                                                                                                      



x  حقذَش انىسظ انحسببٍ نلاسخجبببث ==   

S . ٌحقذَش الاَحشاف انًعُبس = 

 

 

 %100اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ *  ذدةىالإجابظى=ىــى10

 

DS= 
 

־ 
     

 



 

 

 

 

 

 تمت بعون الله تعالى
 

 

 



 Abstract 
                This study aims to determining the effect of Total Quality Management 

& Benchmarking In Improving Customer Service, And this is executed by 

depending on Dimension Of Total Quality Management (Human Resources Focus, 

Customer Focus, Strategic Planning & Leadership) as the final outputs for Total 

Quality Management, Benchmarking is represented by Dimension (Orientation To 

Wards Entrepreneurship, Orientation To Wards Quality , Customer Satisfaction & 

Continuous Improvement), Customer Service is expressed by (Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Tangibles &  Empathy) . 

      The study is carried out in the Iraqi banking sector. The empirical information 

is obtained by way of a questionnaire prepared for this purpose and delivered to a 

sample composed of nine banks, Two of them are governmental and Seven are 

local. The number of the individuals of the sample is (74) manager representing 

middle managerial leaderships.  

     To measure the meaningful relationship between the study variables, T-test and 

Simple & multiple correlation factor are used. To determine the meaningfulness of 

the regression equation, the Simple & multiple regression analysis and F-test is 

used, R
2
 is used to explain the amount of effect the independent variable have on 

the dependent variable. 

      The study arrived to many recommendations which related with the present 

study and the future studies. 
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