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ٔأصرُِ ػهٗ رحقٛق رظب  انزٕازٌ ثٍٛ انكهفخ ٔانسؼر فٙ َظبو إدارح انجٕدح انشبيهخ

 دراسخ رطجٛقٛخ ػهٗ شركخ اسًُذ انُجف الأشرف انسثٌٕ
 

 ؿ٤َٔ ؿخكَى. ّ محمد كخػَ ٗؼٔش ح٤ُخ١َٓ                       ّ. ك٤ٖٔ 

 ح٤ٌُِش حُظو٤٘ش حلاىح٣ٍش/ حٌُٞكش/ ٤ٛجش حُظؼ٤ِْ حُظو٢٘
 

 

 انًهخص
٣ؼُي ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش أكي حلأٓزو٤خص حُظ٘خك٤ٔش حُظ٢ طٔؼ٠ حلإىحٍحص حُؼ٤ِخ ه٢ ٓوظِق حُٞكيحص حلاهظظخى٣ش 

حُظ٤ِٔ ٝ ح٣َُخىس ك٢ ٓٞم حُٔ٘خكٔش،  طلو٤وٜخ، ٢ٛٝ ٓلاف ط٘خك٢ٔ ْٜٓ ٣ُٞظق ٖٓ ٓوظِق حُٔ٘ظٔخص ُـٌد ُرخثٜ٘خ ٝطلو٤ن 

٣ُٜيف ا٠ُ ٣ُخىس ٝطل٤ٖٔ حلإٗظخؿ٤ش، رؼي إ أطؼق أٗٚ [ُٓؼَ حُؼخَٓ حَُث٢ٔ٤ ك٢ ٗـخف حٌُؼ٤َ ٖٓ حُشًَخص حُؼخ٤ُٔش، ك٢ حُٞهض 

كي ٓٞحء ح١ٌُ شؼَص حُٔئٓٔخص إ حُـٞىس حُؼخ٤ُش لا طؼ٢٘ حُٔؼَ حَُٔطلغ ٌٝٛح ٓخ أًيطٚ حُظ٘خػخص ح٤ُخرخ٤ٗش ٝحُظ٤٘٤ش ػ٠ِ 

٢ٛٝ طـِٝ حُٔٞم حلأٍٝر٤ش ٝحلأ٤ًَ٤ٓش رـٞىس اٗظخؿٜخ ٝحٗولخع أٓؼخٍٛخ، إ حُلِٔلش حُٔظويٓش ٝحُلي٣ؼش ح٤ُّٞ ٢ٛ إ حُـٞىس 

 ٝحُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ُِٔ٘ظؾ ٝحُظِق حُظل١َ ٝكِوخص حُـٞىس )ٍهخرش حُـٞىس( ٓٔئ٤ُٝش حُـ٤ٔغ.

ظ٣َش ُٞطق حُؼلاهخص ر٤ٖ حُٔظـ٤َحص حلأٓخ٤ٓش )حٌُِلش ٝحُٔؼَ ٝهي أػظٔي حُزلغ ك٢ ؿخٗزٚ حُظل٢ِ٤ِ ػ٠ِ حُٔ٘طِوخص حُ٘

٣ٝؼُي  إ حُظٞحُٕ ر٤ٖ حٌُِلش ٝأٓؼخٍ حُٔ٘ظـخص ًحص حُـٞىس حُؼخ٤ُش هي طؼُط٢ ٓئشَحً ح٣ـخر٤خً ػٖ ٍػخ حُِرخثٖ،ٍٝػخ حُِرٕٞ(، ٝ

٣َحى ٓ٘ٚ طلو٤ن أًزَ  (TQM)ُشخِٓش طول٤غ حٌُِلش ٛٞ حُزؼي حُظ٘خك٢ٔ حلأٍٝ ٝأكي ألأٛيحف حَُث٤ٔش ك٢ ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس ح

هيٍ ٌٖٓٔ ٖٓ حلأٍرخف حُٔوططش ٓغ حُللخظ ػ٠ِ ؿٞىس حُٔ٘ظؾ. ك٢ حُٞهض ح١ٌُ ٣وّٞ حُٔؼَ ك٢ حلأٗظٔش حلاهظظخى٣ش رؼلاع 

 ٝحُؼخ٤ٗش ٢ٛ ٝظ٤لش حلاهظ٤خٍ، أٓخ حُؼخُؼش ك٢ٜ حُٞظ٤لش ٝظخثق ٜٓٔش ٓغ ػزخص حُؼٞحَٓ حلأهَٟ، حلأ٠ُٝ ٢ٛ حُٞظ٤لش حُظ٣ُٞؼ٤ش،

 حُظٞؿ٤ٜ٤ش ُلإٗظخؽ.

 -ٔجبء انجحش ثؼذح اسزُزبجبد كبٌ يٍ أًْٓب:

% ٖٓ أكَحى حُؼ٤٘ش ك٢ ٓـظٔغ حُيٍحٓش، ٣َٟ إ طول٤غ حُظٌخ٤ُق ٣ئى١ ا٠ُ كظٍٞ ؽِذ ػخ٢ُ ػ٠ِ حُٔ٘ظؾ،  89.5إ   .1

ً ػ٠ِ حُشًَش ٝػ٠ِ ٍػخ حُِرٕٞ، كوي كظَ ٌٛح حُٔئشَ ػ٠ِ  هٔٔش  ( ٗوطش )ٖٓ أطَ (4.475ٝٛٞ ٓخ ٣٘ؼٌْ ا٣ـخرخ

، Ho M = 3لاهظ٤خٍ حُٞٓؾ حُلٔخر٢ ٝكوخً ُلَػ٤ش حُؼيّ   T( ٣يػْ ًُي حهظزخٍ  (0.679ٗوخؽ( رخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ هيٍٙ 

 .  H1 M > 3ػي حُلَػ٤ش حُزي٣ِش 

إ حُظٞحُٕ ر٤ٖ حٌُِلش ٝحُٔؼَ ٛٞ حُٔو٤خّ حلأًؼَ أ٤ٔٛش ٖٓ ر٤ٖ حُٔوخ٤٣ْ حلأهَٟ ك٢ ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس ٝٛٞ حُلٌْ  .2

(  ك٤غ كظِض ػ٠ِ X12 ٝX13لأىحء حُؼ٤ِٔش حلإٗظخؿ٤ش حُظ٢ طٔؼ٠ ا٠ُ ٍػخ حُِرخثٖ ٌٛح ٓخ ؿخءص رٚ حُلوَط٤ٖ )  حُٜ٘خث٢

ً رٔزذ 0.832ٝ 0.932( ػ٠ِ حُظٞح٢ُ ٝرخٗلَحكظ٤ٖ ٓؼ٤خ٣ٍٖ )4.225ٝ 4.050ٝٓؾ كٔخر٢ ) ً ٝحػلخ ( ٝكووض طلٞهخ

ٓظلوٕٞ ػ٠ِ ٓؼخ٤ٖٓ ٌٛٙ حُلوَحص ر٘ٔذ ٓج٣ٞش رِـض  طـخُٝ أٝٓخؽٜٔخ حُلٔخر٤ش ػٖ حُٞٓؾ حُلَػ٢، ٝ إ أكَحى حُؼ٤٘ش

 % ( ػ٠ِ حُظٞح٢ُ.84ٝ  81 %)

 ٝهظْ حُزلغ رظٞط٤خص ًخٕ ٖٓ أٜٛٔخ:

ىٍحٓش حُِرٕٞ ٝكْٜ ٓظطِزخطٚ ٣٘زـ٢ ٝؿٞى ٗظخّ كؼخٍ لإىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٝأهٌ ػ٘ظ١َ حٌُِلش ٝحُٔؼَ ر٘ظَ حلاػظزخٍ ٝ .1

حُٔ٘خكْ ٝحُظَٝف حُز٤ج٤ش حُٔل٤طش ٝطظ٤ْٔ حُٔ٘ظؾ رٔخ ٣ظ٘خٓذ ٝطٞهؼخص ٝطٞهؼخطٚ ػٖ حُٔ٘ظؾ ٖٓ هلاٍ ىٍحٓش ٓٞم 

 حُٔٔظِٜي.

لاري ٖٓ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُٔ٘ظؾ ٝاىهخٍ أكٌخٍ ؿي٣يس ٝػيّ حلاًظلخء رخلأكٌخٍ حُظو٤ِي٣ش ُِظٞٓغ ٖٓ ٓز٤ؼخطٜخ ٝٛخٓش أٍرخكٜخ  .2

كٖٔ ٝحؿذ حُشًَخص ح٤ُّٞ طط٣َٞ ٓٔظٟٞ ؿٞىس ٓ٘ظـخطٜخ ٤ُْ رٞطلٜخ ٓظطِزخً كؼخ٣ٍخً  ٝكن هطؾ ٓيٍٝٓش ٝٓظطٍٞس،

 كلٔذ، رَ اطخكش حُلَطش ُِٔ٘ظـخص حُٞؽ٤٘ش ُٔ٘خكٔش حُزيحثَ ٖٓ حُٔ٘ظـخص حُٔٔظٍٞىس حُٔؼَٝػش ك٢ حُٔٞم.
 

Abstract 
    Is a comprehensive quality management system a Precedency competitiveness seeking senior 

management valuable different economic units achieved , a weapon competitively important hire 

companies to attract customers and achieve excellence and leadership in the market competition , 

aims to increase and improve productivity , after it became clear that like the main factor in the 

success of many international companies , at a time when I felt the institutions that high quality 

does not mean high price and this has been confirmed by Japanese industries and Chinese alike 

They invade the European market and the American quality of production and lower prices , the 

philosophy developed and modern today is that the quality and continuous improvement of the 

product and damage zero and QCs ( quality control ) is everyone's responsibility.             

Has adopted a search in part, analytical perspectives theory to describe the relationships between 

key variables ( cost , price and customer satisfaction ) , but the balance between the cost and the 
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prices of products of high quality may give a positive indicator for customer satisfaction , and is 

cost reduction is a competitive dimension first and one of the main objectives in the system Total 

Quality Management (TQM) is intended to achieve the greatest possible profits from the planned 

while maintaining product quality. While the price in the economic systems in three important 

functions with the stability of the other factors , the first is the distributive function , and the 

second is a function of choice, The third is the guiding function of production.                                        

The search was several conclusions , including;-   

      1.The 89.5 % of respondents in the study population , see if the lower costs lead to a High on 

the product , which is reflected positively on the company and the customer satisfaction has 

earned this indicator 4.475 ) ) points ( out of five points ) with a standard deviation of 0.679 ) ) is 

supported by the T test to choose the mean, according to the null hypothesis Ho M = 3, against 

the alternative hypothesis H1 M> 3.. 

2.The balance between cost and price is a measure of the most important among other metrics in 

the Quality Management System , a final judgment of the performance of the production process 

, which seeks to customer satisfaction is what brought him paragraphs (X12 and X13) where I 

got to the middle of my account ( 4.050 and 4.225 ), respectively and Banhravcan criteria ( 0.932 

and 0.832 ) and achieved a clear advantage because of exceeded Osathma computational center 

hypothesis , and that the respondents agree with the contents of these paragraphs percentage of                   

( 81 % and 84 % , respectively.)  

Find and seal the recommendations was the most important  

1.There should be an effective system of Total Quality Management and took elemental cost and 

price into consideration and study and understanding of customer requirements and expectations 

for the product through the study of market rival and environmental conditions surrounding the 

design of the product commensurate with the expectations of the consumer.                                                                                                 

2.Must improve the quality of the product and the introduction of new ideas and not just the 

ideas of traditional expansion of its sales and profit margins in accordance with the well thought 

out plans and sophisticated , it is the duty of companies today to develop the quality of their 

products is not as demanding civilized , but also provide an opportunity for national products to 

compete with the alternatives of imported products offered in the market. 

 

 Introductionخ ــــــانًقذي
 طلو٤وٜخ، ٢ٛٝ آظَحط٤ـ٤ش ط٘خك٤ٔش ٜٓٔش طُٔظويّ ٢ طٔؼ٠ حلإىحٍحص ه٢ ٓوظِق حُٔ٘ظٔخصطؼُي حُـٞىس أكي حلأٓزو٤خص حُظ٘خك٤ٔش حُظ

 ح٣َُخىس ك٢ ٓٞم حُٔ٘خكٔش. ٝطلو٤ن حُظ٤ِٔ ٝ حُِرخثُٖـٌد 

ٍحكوٜخ ٖٓ ٓلخ٤ْٛ  ك٢ ٓ٘ظٔخص حلأػٔخٍ حُٔؼخطَس ٝ ٓخ Qualityإ حُٔٞهغ حلآظَحط٤ـ٢ حُٔظويّ ح١ٌُ ٝطِض ا٤ُٚ حُـٞىس 

ٔذ، رَ إ ؿٌٍٝٙ طٔظي ا٠ُ هَٕٝ ٓؼض، كوي ؿخء حُي٣ٖ حلإٓلا٢ٓ حُل٤٘ق ٝكِٔلش كي٣ؼش ُْ ٣ٌٖ ٖٓ حرظٌخٍحص حُؼظَ حُلخ٢ُ كل

ٌٓ٘ رِٝؽ كـَٙ ػ٠ِ حُزش٣َش ٤ُئًي ه٤ٔش حُؼَٔ ٝػٍَٝس اطوخٗٚ، ُٝ٘خ ك٢ كي٣غ حٍَُٓٞ حُؼَر٢ ح٣ٌَُْ محمد )ص( ] إٔ الله ٣لذ اًح 

 ً  ٜٝٓ٘خؿخً ك٢ حُل٤خس. ػَٔ أكيًْ ػٔلاً إٔ ٣ظو٘ٚ[ ه٤َ ى٤َُ ٝطٞؿ٤ٚ رخػظٔخى حلإؿخىس ك٢ حُؼَٔ شَػخ

ٖٓ ٌٛح حُٔ٘طِن ٣ظز٤ٖ إ حلإٓلاّ ىػ٠ ا٠ُ أ٤ٔٛش حُـٞىس ٣ٝؼ٤ذ ػ٤ِٜخ ُٔخ ُٜخ ٖٓ ؿٞحٗذ ا٣ـخر٤ش رٍَٔٝ حُِٖٓ ٖٓ ًشق 

حلأهطخء ٝحلاٗلَحكخص ٝٓلخُٝش طظل٤لٜخ، ٍٝؿْ إ ألأىد حُٔؼخطَ ٣ش٤َ ا٠ُ إ حلاٛظٔخّ رخُـٞىس ريأ ٓغ ريح٣ش حُوَٕ حُؼش٣َٖ الا 

د ٝح٤ُِٖٔٔٔ ًخٗٞح حَُٝحى حلأٝحثَ ك٢ ٌٛح حُٔـخٍ، ٝطخ٣ٍن ِٓٔش كٍٔٞحر٢ ٝحلأَٛحٓخص ٝحُـ٘خثٖ حُٔؼِوش شٞحٛي ػ٠ِ ًُي. إ حُؼَ

 ػخُْ ح٤ُّٞ طؼُي حُـٞىس  ٝحُوَإٓ ح٣ٌَُْ ٤َٓٝس ٗز٤٘خ حُٔظطل٠ شٞحٛي ىحٓـش ػ٠ِ إ ح٤ُِٖٔٔٔ ًخٗٞح حَُٝحى حُٔزيػ٤ٖ ك٢ ًُي، ٝك٢

ٌُؼ٤َ ٖٓ حُٔيٍحء ٝحُٔوظظ٤ٖ ٖٓ ٜٓ٘ي٤ٖٓ ٝحهظظخى٤٣ٖ ك٢ ًَ أٗلخء حُؼخُْ ٝرشٌَ هخص حُٔظويّ ٜٓ٘خ حُوخْٓ حُٔشظَى لاٛظٔخّ ح

ُٔٞحؿٜش حُظلي٣خص ٓٞحء حُيحه٤ِش ٜٓ٘خ  ظ٤ـش ٓ٘طو٤ش ٝٓيهَ أٓخ٢ٓ ُِٔ٘ظٔخصٝحُظ٘خػ٢ هظٞطخً, إ حلاٛظٔخّ رـٞىس حلإٗظخؽ ًخٕ ٗ

 أّ حُوخٍؿ٤ش.

ألأ٣ُٞٝش ك٢ حلاٛظٔخّ رٜيف طل٤ٖٔ حلإٗظخؿ٤ش، رؼي إ أطؼق أٜٗخ طُٔؼَ حُؼخَٓ  ش ٝحُويٓ ُوي أكظَ ٓٞػٞع ؿٞىس حُِٔؼش  

إ حُـٞىس حُؼخ٤ُش لا طؼ٢٘ حُٔؼَ حَُٔطلغ ٌٝٛح ٓخ أًيطٚ  ك٢ حُٞهض ح١ٌُ شؼَص حلاهظظخى٣ش، َُث٢ٔ٤ ك٢ ٗـخف حٌُؼ٤َ ٖٓ حُٔ٘ظٔخصح

ر٤ش ٝحلأ٤ًَ٤ٓش رـٞىس اٗظخؿٜخ ٝحٗولخع أٓؼخٍٛخ، إ حُلِٔلش حُظ٘خػخص ح٤ُخرخ٤ٗش ٝحُظ٤٘٤ش ػ٠ِ كي ٓٞحء ٢ٛٝ طـِٝ حُٔٞم حلأٍٝ

 حُٔظويٓش ٝحُلي٣ؼش ح٤ُّٞ ٢ٛ إ حُـٞىس ٝحُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ُِٔ٘ظؾ ٝحُظِق حُظل١َ ٝكِوخص حُـٞىس )ٍهخرش حُـٞىس( ٓٔئ٤ُٝش حُـ٤ٔغ.
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 انًجحش الأٔل

 يُٓجٛخ انجحش ٔاْى انذراسبد انسبثقخ
 انًطهت الأٔل: يُٓجٛخ انجحش .

 انًطهت انضبَٙ: أْى انذراسبد انسبثقخ.
 

 انًطهت الأٔل: يُٓجٛخ انجحش
 أٔلاً: يشكهخ انجحش 

 ػٞءك٢  ؼط٢ ٓئشَحً ح٣ـخر٤خً ػٖ ٍػخ حُِرخثٖهي طُ  ًحص حُـٞىس حُؼخ٤ُشإ حُظٞحُٕ ر٤ٖ حٌُِلش ٝأٓؼخٍ حُٔ٘ظـخص            

 ُٔ , ٝح١ٌُ ٣ئى١ ا٠ُ ٣ُخىس حُٔز٤ؼخص ٣ُٝخىس حَُرل٤ش ًٔلظِش ٜٗخث٤ش، حلأَٓ ك٢ ٍْٓ ٤ٓخٓظٚ حُظ٣ٞٔو٤ش ٘ظؾحُظظٍٞحص حُظ٢ ٣ظز٘خٛخ حُ

رٔوظِق أٗٞحػٜخ حلإٗظخؿ٤ش ٝحُوي٤ٓش ا٠ُ حػظٔخى ٗظْ ٝأٓخ٤ُذ ٓظطٍٞس ٖٓ حؿَ ػٔخٕ ؿٞىس  حلاهظظخى٣ش حُٔ٘ظٔخص ح١ٌُ ىػ٠

 ٓٔظوزلاً ٝطلو٤ن أٛيحف حُٔ٘ظٔش حُٔوططش حلأٍرخف ؼ٣ٖٔكي٣غ د اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ًؤِٓٞٗظخّ ٓ٘ظـخطٜخ، ٖٝٓ ر٤ٜ٘خ 

 .حلإٓظَحط٤ـ٤ش

ػٔٞٓخً  ٓٔ٘ض حُ٘ـق حلأشَف ( ٝؿي ٛ٘خى ٓشٌِش كو٤و٤ش طٞحؿٚ حُظ٘خػش حُٔل٤ِش ك٢ حُزِيشًَش ُٝيٟ اؿَحء حُزلغ ػ٠ِ )

 -٢ٛ:ٝحُشًَش ٓـظٔغ حُزلغ هظٞطخً 

 . حلإٗظخؿ٤شأ. ػؼق حُٞػ٢ ُيٟ اىحٍس حُشًَش رؤ٤ٔٛش ططز٤ن كِٔلش ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ك٢ ػ٤ِٔخطٜخ 

 حُـٞىس حُشخِٓش. اىحٍس ظٌخ٤ُقٍس حُشًَش ُزَٗخٓؾ ٓظٌخَٓ ُد .  ػيّ طز٢٘ اىح
 

 ً  : أْذاف انجحش صبَٛب

ش حُ٘ٔز٤ش ٣ُٝخىس ٍػخ حُِرٕٞ ػٖ ؽ٣َن ىٍحٓش حلأ٤ٔٛ حُٔ٘ظٔخص٠ُ طل٤ٖٔ أىحء إ ططز٤ن ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٣ئُى١ ا     

 -ًُي ٣ٌٖٔ إٔ طليى حلأٛيحف ح٥ط٤ش : ُـٞىس حُٔ٘ظـخص، ٝك٢ ػٞء

ئْٓ ػ٠ِ حُٔـٜٞىحص ح٤ٌُِش . طوي٣ْ اؽخٍ ٓلخ٢ٔ٤ٛ ٣ؼَُف ٣ٝلَُِ حُٔلخ٤ْٛ حُٔوظِلش لإىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٝؽَحثوٜخ حُظ٢ طُ  1

 أهٔخٜٓخ ٝاكَحىٛخ ٝىٍٝٛخ ك٢ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ.حلاهظظخى٣ش رٌَ  ُِٔ٘ظٔش

حٌُِلش ٝحُٔؼَ  حُؼلاهش ٝحُظٞحُٕ ر٤ٖ أ٤ٔٛش ىٍحٓش أِٓٞد ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ك٢ حلإٗظخؽ ٝحُظ٣ٞٔن ٝحُظوط٤ؾ َُِرل٤ش ٝ.  2

 ٓيٟ طلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞ.ك٢ 
 

 صبنضبً : أًْٛخ انجحش

إ حُظطٍٞ حُؼ٢ِٔ حُٜخثَ ػ٠ِ ًخكش حلأطؼيس ك٢ حُؼخُْ أىٟ ا٠ُ اكَحُ ػٍَٝس حهظظخى٣ش ٝط٘ظ٤ٔ٤ش ٝك٤٘ش ٓظؼيىس طيكغ           

ُٔٞحؿٜش حُشخِٓش ظخى٣ش ػ٠ِ حهظلاف أٗٞحػٜخ ا٠ُ حُظل٤ٌَ رخٓظؼٔخٍ أٓخ٤ُذ كي٣ؼش ُٜخ ػلاهش ر٘ظخّ اىحٍس حُـٞىس ظرخُٞكيحص حلاه

لأٜٗخ طُٔخْٛ ك٢ حُلي  أىحء حُٔ٘ظٔشٞحم حُؼَٔ، ٌُُٝي طزَُ أ٤ٔٛش ىٍحٓش ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش رٜيف ٍكغ حُٔ٘خكٔش حُظخٓش ك٢ أٓ

ٖٓ حٍطلخع أٗٞحع حُظٌخ٤ُق رشٌَ ٣ُٞكَ حُويٍس ػ٠ِ حُٞكخء رٔظطِزخص طلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞ، اً ٣ٌٕٞ حُظ٤ًَِ ػ٠ِ ٣ُخىس حُٞػ٢ رؤ٤ٔٛش 

ٍٝكغ ٓٔظٞحٛخ ٝحٗؼٌخّ ًُي ػ٠ِ حُظٞحُٕ ر٤ٖ  حُٔ٘ظـخصُـٞىس حُشخِٓش رٔخ ٣ؼٖٔ طل٤ٖٔ أىحء طو٤َِ حٌُِق ٖٓ ططز٤ن ٗظخّ اىحٍس ح

 حُـٞىس ٝحُٔؼَ ٝحُٞطٍٞ ا٠ُ حَُرل٤ش حُٔوططش أٝلاً ٝ ٍػخ حُِرٕٞ ػخ٤ٗخً.
 

 راثؼبً: فرظٛبد انجحش 

إ كَػ٤ش حُزلغ طز٠٘ ػ٠ِ ٝؿٞى ػلاهش ًحص ىلاُش ٓؼ٣ٞ٘ش ر٤ٖ حُظٞحُٕ ر٤ٖ حٌُِلش ٝحُٔؼَ ك٢ ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش           

  -ُِشًَش ٓٞػٞع حُزلغ ك٢ ٓيٟ طلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞ ٢ٛٝ ًخلأط٢ :

 ٛ٘خى ػلاهش ًحص ىلاُش ٓؼ٣ٞ٘ش ر٤ٖ طٌخ٤ُق حُـٞىس ٝٓؼَ حُٔ٘ظؾ ٍٝػخ حُِرٕٞ.  .1

 ٛ٘خى ػلاهش ًحص ىلاُش ٓؼ٣ٞ٘ش ر٤ٖ حٌُِلش ٝحُٔؼَ ٖٓ ؿٜش ٝطلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞ ٖٓ ؿٜش أهَٟ.٤ُٔض  .2
 

     خبيسبً : يجزًغ انجحش

 -: ُظٌٕٞ ٓـظٔغ حُيٍحٓش ٝهي طْ حهظ٤خٍٛخ ُلأٓزخد ح٥ط٤ش ػٖٔ حَُهؼش حُــَحك٤شطْ حهظ٤خٍ شًَش ٓٔ٘ض حُ٘ـق حلأشَف    

 ىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش رظٍٞس ٝحٓؼش.ػيّ طز٢٘ حُشًَش ٓٞػٞع حُزلغ ُ٘ظخّ ا .1

 حُٔٞم حُٔل٤ِش رخُٔ٘ظـخص حُٔوظِلش. رخلإٗظخؽ ٝطـ٤ِٜ حُشًَش ٓٔظَٔس .2
 

  ػُٛخ انجحشسبدسبً: 

 ٝؿِء ٖٓ حُِرخثٖ ك٢حُؼخ٤ِٖٓ ٖٓ ١ًٝ حُوزَس أْٛ ٝحُظ٣ٞٔو٤ش ٝ حلإٗظخؿ٤شطٔؼِض ػ٤٘ش حُزلغ رؼيى ٖٓ حُٔي٣َ٣ٖ ٍٝإٓخء حلأهٔخّ 

ط٣ُٞغ  طظ٤ْٔ هخثٔش حٓظوظخء ٝ ٣ٝشخًٍٕٞ ك٢ ط٘غ حُوَحٍحص، اً طْ هَحٍحطٜخ ٝحُشًَش، ح٣ٌُٖ ٣ٔظٌِٕٞ ٓؼِٞٓخص ػٖ ٜٓخّ ػِٜٔخ 

( حٓظٔخٍس 43، أػ٤ي ٜٓ٘خ )ًُٝي ُِٞهٞف ػ٠ِ آٍحثْٜ ٝهزَحطْٜ ٝحلآظلخىس ٜٓ٘خ  ك٢ حُظـِذ ػ٢ِ ٓشٌِش حُزلغ ( حٓظٔخٍس حٓظزخ50ٚٗ)

ًٔخ  حلإكظخث٢( لأؿَحع حُظل٤َِ SSPS) حلإكظخث٤شطْ حػظٔخى حُلو٤زش ( حٓظٔخٍس كوؾ. ٝهي 40ظل٤َِ ٜٓ٘خ )ك٢ ك٤ٖ ًخٕ حُظخُق ُِ

رؼي حهظزخٍ  حُظ٢ طظطِذ كظَ ٝٓؼَكش ػ٘خطَ ٓـظٔغ حُيٍحٓش  Simple Random Samplingطْ أهٌ حُؼ٤٘ش حُؼشٞحث٤ش حُز٤ٔطش 

 .ُيٍحٓش( ٝطق ُؼ٤٘ش ح1، ٣ٝٞػق حُـيٍٝ )طيم ٝػزخص أىٝحص حُزلغ
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 ( حُٔؼِٞٓخص حُؼخٓش ُؼ٤٘ش حُزلغ1ؿيٍٝ )

 حُؼَٔ حُـْ٘

 ٣ظَحٝف ٓخ ر٤ٖ

 ٓ٘ٞحص حُويٓش

 طظَحٝف ٓخ ر٤ٖ

 حُظلظ٤َ حُيٍح٢ٓ

 أٗؼ٠ ًًَ

 2 ىرِّٞ ػخ٢ُ 26ـــــــ 2 50ـ  22 4 36

 20 رٌخ٣ٍُّٞٞ

 4 ىرِّٞ ك٢٘

 14 اػيحى٣ش

 40 حُٔـٔٞع 40حُٔـٔٞع   

 حُٔظيٍ: اػيحى حُزخكؼخٕ رخلاػظٔخى ػ٠ِ حٓظٔخٍحص حلآظز٤خٕ.          
 

 % ٓدْٜ٘ ٣لٔدَ شدٜخىس50( ٝحٕ 50-22حُلجدش حُؼ٣َٔدش )ٓدخ رد٤ٖ أػٔدخٍْٛ ػدٖٔ  حُؼ٤٘دش ط٘لظدَ أكدَحىٓؼظدْ  إ( ٣1ظَٜ حُـديٍٝ )

 ػ٠ِ كوَحص حلآظزخٗٚ رشٌَ ٝحػق ٝىه٤ن، كؼلاً ػٖ هزَطْٜ ك٢ ٓـخٍ ػِْٜٔ. حلإؿخرشحُزٌخ٣ٍُّٞٞ ٓٔخ ٣يٍ ٣ٝٔخػي ك٢ 
 

خٕ ػ٠ِ ُـَعِ حُلظٍٞ ػ٠ِ حُز٤خٗخصِ ٝحُٔؼِٞٓخصِ حُؼ٣ٍَٝش ٖٝٓ أؿَ طلو٤ن أٛيحف حُزلغ أػظٔيَ حُزخكؼ -سبثؼبً: يصبدر انجحش:

 -: ٣ؤط٢ًٝٔخ ٜٝٓ٘خ حٓظٔخٍس حلآظزخٗٚ ٓوظِلش ُـٔغِ حُز٤خٗخص ٝحُٔؼِٞٓخص  ؽَمِ 

حُ٘ظ١َ كوي حػظٔي حُزخكؼخٕ ػ٠ِ حُٔظخىٍ حُؼَر٤ش ٖٓ ًظذ ٝى٣ٍٝخص  حلإؽخٍ ٓلَىحص اطٔخّ ٝ حُـخٗذ حُ٘ظ١َ : ٖٓ أؿَ اػَحء .1

كَس ك٢ حٌُٔظزخص حُٔظخكش ٝ حٓظؼٔخٍ شزٌش ححُٔظٞلأؿ٘ز٤ش ٝرلٞع ٍٝٓخثَ ٝ حؽخ٣ٍق ُٔ٘ٞحص ٓخروش، كؼلاً ػٖ حُٔظخىٍ ح

 (.INTERNETحُٔؼِٞٓخص حُي٤ُٝش )

( 40أٓخ حُٔٔظَى ٜٓ٘خ كوي رِؾ ) ٝهْٔ ٖٓ حُِرخثٖ ٓ٘ظٔز٢ حُشًَش ( ػ50٠ِػيى ) طْ ط٣ُٞغ حٓظٔخٍحص حٓظز٤خٕحُـخٗذ حُظطز٤و٢ :  .2

ا٠ُ حُٔوخرلاص  اػخكشَ  ُٔٔظ٘يحص حلأط٤ُٞش،ٔـلاص ٝححُ ٓخ ٓٞؿٞى ك٢ حُشًَش لأْٛ هٌ ر٘ظَ حلاػظزخٍكؼلاً ػٖ حلأُ حٓظٔخٍس، 

رلٞحٍ ٓؼِٞٓخط٢ ط٣َق ٣ْٜٔ ك٢ حُلظٍٞ  ٓي٣َ حُٔز٤ؼخص ٝٓـِْ اىحٍس حُشًَشحُٔؼ٤٤ٖ٘ ٖٓ ٓغ حُٔخىس حُٔزخشَس حُشوظ٤ش 

 . ػ٠ِ ر٤خٗخص ٝٓؼِٞٓخص ٓلاثٔش
 

 انًطهت انضبَٙ : أْى انذراسبد انسبثقخ
 حُزلغرٔٞػٞع  ٣َٟ حُزخكؼخٕ ػٍَٝس حٓظؼَحع لأْٛ حُيٍحٓخص حُ٘ظ٣َش ٝحُظطز٤و٤ش حُظ٢ ُٜخ ػلاهش ٝ طِش ؿ٤َ ٓ٘وطؼش

خَُؿْ ٖٓ حهظلاف حُيٍحٓخص ٝحُزلٞع رأٜٓٔض آٜخٓخً ح٣ـخر٤خً ك٢ ٍْٓ حلأؽَ ح٤ٌِ٤ُٜش ٝحُز٘خث٤ش ُ٘ظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش،  حُظ٢ ٝ

ك٢ ٌٛح حُٔٞػٞع، كؤْ ٜٓ٘خ ط٘خُٝض ؿخٗزخ ً ٝحكيح ً أٝ ػخٓلا ً ٝحكيحً ٖٓ حُؼٞحَٓ حُٔئػَس ػ٠ِ ٍػخ حُِرٕٞ، ر٤٘ٔخ ًٛذ حُزؼغ 

هٌ ؿ٤ٔغ حُؼٞحَٓ ٝر٤ٖ أػَٛخ ػ٠ِ ٓٔظٟٞ حلأٍرخف حُٔوططش، الا إٔ ح١ٌُ ٣ٜٔ٘خ ك٢ ٌٛح حُزلغ أرؼخى ٝىٍٝ حُظٞحُٕ ر٤ٖ حلأهَ لأ

 حٌُِلش ٝحُٔؼَ رشٌَ ٓزخشَ ػ٠ِ ٍػخ حُِرٕٞ، ٝك٤ٔخ ٣ؤط٢ أْٛ ٌٛٙ حُيٍحٓخص.

 . 2004 ,ـ  أنؼجٛذ٘, أزْبر ػسٚس جبسى1

"  ٝأشخٍص ٌٛٙ حُيٍحٓش انزسٕٚق فٙ َشر ٔظٛفخ أنجٕدِ نزحقٛق رظب انًسزٓهك دٔر ثحٕسؿخءص ٌٛٙ حُيٍحٓش رؼ٘ٞحٕ "        

, حُظ٢ ريٍٝٛخ ٓظلون ٍػخ حُِرٕٞٝا٠ُ ارَحُ أ٤ٔٛش أرؼخى ؿٞىس حُٔ٘ظؾ ٤ًٝل٤ش طَؿٔش ٌٛٙ حلأرؼخى ػٖ ؽ٣َن رلٞع حُظ٣ٞٔن 

ا٠ُ طل٤َِ أرؼخى ؿٞىس حُٔ٘ظؾ ػٖ ؽ٣َن ٝىٍحٓش رلٞع حُظ٣ٞٔن ٝٓيٟ طؤػ٤َٛخ ػ٠ِ حُـٞىس حُشخِٓش, ًٔخ أشخٍص ٌٛٙ حُيٍحٓش 

ه٤ي حُيٍّ ػ٘ي  حُٔ٘ظـخصحُوخٍؿ٢ ٤ًٝل٤ش طلو٤ن ٍػخٙ ػٖ  يٍحٓش حُِرٕٞ, ًٌُي طوّٞ رك٢ ٍػخ حُِرٕٞ رلٞع حُظ٣ٞٔن ٝىٍٝٛخ

 حُيٍحٓشحٓظويحّ ٝٗشَ ٝظ٤لش حُـٞىس ٝرلٞع حُظ٣ٞٔن, ٝحُِٔؽ ر٤ٖ رلٞع حُظ٣ٞٔن ٝ ٝظ٤لش حُـٞىس ٝر٤خٕ أػَٛٔخ ػ٠ِ حُٔ٘ظٔش ه٤ي 

 -:حٓظ٘ظخؿخص ٖٓ أٜٛٔخٝطٞطِض حُيٍحٓش ا٠ُ حُوخٍؿ٢،  ٝحُِرٕٞ

 ُزبجبد انخبصخ ثبنزحهٛم الإحصبئٙالاسز .1

ع حُٔٞم ٞرل ظخث٢ حطؼق حُيٍٝ حَُث٤ْ ح١ٌُ طئى٣ٚٝػٖ ؽ٣َن حُظل٤َِ حلإك هخطش ُيٟ حُِرٕٞ طٔظخُ رلٞع حُٔٞم رؤ٤ٔٛش - أ

 ؾ.حُٔ٘ظٝطَؿٔظٜخ ا٠ُ ٓٞحطلخص  ٖٓ هلاٍ حَُرؾ ر٤ٖ ٍؿزخص حُِرٕٞ

ك٢ اؿخرش حُؼ٤٘ش ُٔخ ٌُٜٙ حلأرؼخى ٖٓ أ٤ٔٛٚ ك٢ طَؿٔش كخؿخطٚ ٝىٍٝٙ ك٢ ٗشَ ٝظ٤لش أُـٞىٙ  ًز٤َسأ٤ٔٛٚ  حكظَ حُزلغ ػٖ حُِرٕٞ - د

ٖٓ ٝ ،ٝحُٜيف حلأه٤َ ح١ٌُ طَّٝ طلو٤ن ٍؿزخطٚ حلاهظظخى٣ش ٔ٘ظٔشحُٜيف حلأٍٝ ح١ٌُ ط٘طِن ٓ٘ٚ حُٔؼَ ٣ُ  حُِرٕٞإ رخػظزخٍ 

 ٣ؼُي ٖٓ أًؼَ رلٞع حُظ٣ٞٔن طـخٗٔخً ٝحٗٔـخٓخً ك٢ حٓظـخرخص حُٔزلٞػ٤ٖ. ٍ حُظل٤َِ حطؼق رخٕ رلغ حُِرٕٞهلا

 حلآظ٘ظخؿخص حُٔظؼِوش رز٤ض أُـٞىس: .2

حُويٍس ػ٠ِ  –ُيٟ طظ٤ْٔ ر٤ض أُـٞىس ٝطَط٤ذ حلإرؼخى كٔذ أ٤ٔٛظٜخ، كخُ رؼي أُٔؼ٤ُٞٚ ػ٠ِ أػ٠ِ ٗٔزٚ ٓج٣ٞش ٤ِ٣ٝٚ حلأىحء     

 حُٔظخٗش ٝحُـٞىس حُٔيًٍش ػ٠ِ حُظٞح٢ُ.  –حُـٔخ٤ُش –حُٔطخروش –يٓش حُو

  -آخ أْٛ حُظٞط٤خص حُظ٢ اػخٍطٜخ حُزخكؼش ٢ٛ:     

 حٌُحط٢.  لأؿَ طلو٤ن حٓظ٤خُ ٍٝػخ حُِرٕٞ حُٔ٘ظؾ رلٞع حُِرٕٞ ٣ُٝخىس حلاٛظٔخّ رؼ٤ِٔش ىٍحٓش حُٔٞم ٝطٌؼ٤لٜخ ٝحُظ٤ًَِ ػ٠ِ  –أ 

حُٜ٘خث٢ ٝطلي٣ي ا١ رؼي ُٚ أ٤ٔٛش  ٍٞ أٝ ٍكغ حُٔ٘ظؾ ٖٓ هزَ حُِرٕٞحُوخطش رخُـٞىس ُٔخ ُٜخ ٖٓ أ٤ٔٛش ك٢ هزىٍحٓش حلإرؼخى  –د 

 أػ٠ِ ٖٓ رخه٢ حلإرؼخى ٝحُزيء رزؼي ًٝ أ٤ٔٛش حًزَ ٖٝٓ ػْ حلأهَ ٌٌٝٛح.

ٝلاري  زخٍ حُؤْ حُؼخ٢ٗ ُر٤ِ٣ٕٞٚ ٝحػظلاري ٖٓ حػظزخٍ ًَ هْٔ ٓلطش اٗظخؿ٤ش ٝحػظزخٍ ٓوَؿخص حُؤْ ٢ٛ ٓيهلاص ُِؤْ ح١ٌُ  –ؽ 

ٖٓ اٍػخثٚ, ٌُح ٣ـذ إ ٣ظْٔ ٌَُ هْٔ ر٤ض ؿٞىس هخطش رٚ ُظلي٣ي أْٛ حلأهطخء ٤ًٝل٤ش ٓؼخُـظٜخ هزَ ٝطُٜٞخ ا٠ُ حُؼ٤ِٔش 

 حُلاكوش. 
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 .  2005انرثٛؼٙ, رشب ػجبش ػجٕد, – 2

" ٝهي ط٘خُٝض ٌٛٙ حُيٍحٓش ؼبد جٕدح انخذيخ انًصرفٛخاصر يزطهجبد إدارح انجٕدح انشبيهخ فٙ إثؿخءص ٌٛٙ حُيٍحٓش رؼ٘ٞحٕ "         

اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٗظخّ ػلاهش حلاٍطزخؽ ر٤ٖ ٓظطِزخص اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٝأرؼخى ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ٝحهظزخٍ طؤػ٤َ ٓظطِزخص 

طشو٤ض طِي حُٔظـ٤َحص حُٔظٔؼِش ٝك٢ أرؼخى ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ٖٓ هلاٍ ٗٔخًؽ حلاٗليحٍ, كؼلاً ػٖ ٝطق ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش 

 -أْٛ حلآظ٘ظخؿخص : ك٤ٔخ ٢ِ٣ٝ ) ٓظطِزخص اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٝأرؼخى ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ( ك٢ حُٔظَف ه٤ي حُزلغ. رـ

 طؼُي اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٖٓ حُٔٞػٞػخص حُلي٣ؼش ٝحُٔؼخطَس ك٢ ٓـخٍ اىحٍس حلإٗظخؽ ٝحُؼ٤ِٔخص, رخػظزخٍٛخ كِٔلش اىح٣ٍش - أ

ظطِزخطٜخ حلأٓخ٤ٓش ا٠ُ طلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞ. ُٓ  طٜيف 

ٗخُض حٛظٔخّ ٝحٓغ ًٝز٤َ ك٢ حُٔ٘ٞحص حلأه٤َس, رٔزذ حُظطٍٞحص حلاهظظخى٣ش ٝحُظو٤٘ش حُٔظَك٤ش هي ُٞكع إ حُويٓخص  - د

 ٝحلاؿظٔخػ٤ش ُٝٔخ ُٜخ ٖٓ أ٤ٔٛش ك٢ ٍكي حهظظخى حُزِي.

رٔخ ٣ويّ   TQMُٞكع حٗٚ ُـَع إ طٌٕٞ حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ حؽلاع ٝٓؼَكش طخٓش, ٣ـذ ػ٤ِٜخ حُظـِذ ػ٠ِ ٓؼٞهخص ططز٤ن  . ؽ

 ػ٤ِٔش طل٤ٖٔ حُـٞىس.

 -آخ أْٛ حُظٞط٤خص حُظ٢ أػ٤َُص ٢ٛ :

يف ٖٓ هلاٍ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ك٢ حُٔ٘ظٔخص حُوي٤ٓش ٝحُٔظَك٤ش رخػظزخٍٛخ كِٔلش اىح٣ٍش كي٣ؼش طٜكِٔلش ػٍَٝس ططز٤ن  - أ

ًحص طؤػ٤َ ا٣ـخر٢ ػ٠ِ ٗٔٞ حُٔ٘ظٔش, ٝ ٌُٜٞٗخ حُو٤خٍ حلأًؼَ ٓلاثٔش ُِز٤جش حُؼَحه٤ش ٗظَحً  آظَحط٤ـ٤شأرؼخى  ا٠ُٓظطِزخطٜخ حُظٞػ٤ش 

 ُظٞحكَ ٓظطِزخص حُظطز٤ن ك٤ٜخ.

لإىحٍس, ُظظٌٖٔ ٖٓ حُٞطٍٞ د ـ ػ٠ِ حلإىحٍحص حُٔظَك٤ش ٝحُؼخ٤ِٖٓ ك٢ حُٔظخٍف ػٍَٝس حُظو٢ِ ػٖ حلأٓخ٤ُذ ٝحُ٘ظْ حُظو٤ِي٣ش ُ 

 ا٠ُ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ك٢ حُويٓخص حُٔظَك٤ش, ٝٓخ ٌُُي ٖٓ طؤػ٤َ ػ٠ِ ٍػخ حُِرٕٞ.

 -ٍف, طٌٕٞ ٜٓٔظٚ :خحُٔظ ك٢حُظٞط٤ش رؼٍَٝس اٗشخء أٝ طش٤ٌَ ٓـِْ ُِـٞىس  -ؽ

 حُٔظَك٤ش حُٔويٓش.أًٗٔٞؽ ػَٔ ٣ظلاءّ ٓغ ؽز٤ؼش حُويٓخص ٝىٍحٓش ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٝػَٔ ط٤خٗش  -

حُـٞىس حُوخطش رطز٤ؼش حُؼ٤ِٔخص ٝحُويٓخص حُٔظَك٤ش, ٝطٞػ٤ق ٓخ ٣لظ٣ٞٚ ٖٓ اٍشخىحص ٝطؼ٤ِٔخص, ٝحُظ٤ًٌَ  لإىحٍساػيحى ى٤َُ   -

 رٜخ رخٓظَٔحٍ ٌُخكش حُٔ٘ظٔز٤ٖ.

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 .2005ـ انظٕانى, َعبل ػجذ انٓبد٘ ػًراٌ ,3

ءص حُيٍحٓش رؼ٘ٞحٕ" طو٤٤ْ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ٝأػَٛخ ك٢ حلأىحء حُٔخ٢ُ حُٔظَك٢". ٝهي حٛظٔض حُيٍحٓش ك٢ طو٤٤ْ حلأىحء ؿخ 

حُٔخ٢ُ ُِٔظخٍف رخػظزخٍٙ ٓئشَحً ػ٠ِ ٓيٟ ٗـخف اىحٍس حُٔٞحٍى حُزش٣َش، ٝحػظٔيص ػ٠ِ ؽ٣َوش حلآظـخرش ك٢ اشزخع ٍؿزخص 

ء حُٔخ٢ُ ُِٔظخٍف ٤ُْ ٖٓ هلاٍ حُٔوخ٤٣ْ حُٔخ٤ُش كوؾ رَ ًٌُي ٖٓ هلاٍ طو٣ْٞ أىحء حُٔظخٍف أؽَحكٜخ حُٔوظِلش، أ١ ٓؼَكش حلأىح

 طـخٙ حُِرخثٖ ٝطل٤َِ ٍرل٤ظْٜ.

  -:حلآظ٘ظخؿخص حُظ٢ ٖٓ أٜٛٔخٝأظَٜص حُيٍحٓش 

حُويٓش حُٔيًٍش إ حُٔئشَحص حلإكظخث٤ش حُظ٢ أكَُطٜخ اؿخرخص حُِرخثٖ طش٤َ ا٠ُ ػيّ ٝؿٞى كـٞس ًز٤َس ر٤ٖ ارؼخى ؿٞىس  -1

 ٝحُٔظٞهؼش ٝحٕ ًخٗض ٛ٘خى كَٝم ك٢ٜ ه٤ِِش ٗٔز٤خً, ٓٔخ ٣ؼ٢٘ إ ؿٞىس حُويٓش طؼُي َٓػ٤ش ُِِرخثٖ.

أظَٜص حُٔئػَحص حلإكظخث٤ش ػ٠ِ ػيّ ٝؿٞى كَٝم ًحص ىلاُش اكظخث٤ش ر٤ٖ حُٔظخٍف ػ٤٘ش حُيٍحٓش ك٢ ٓيٟ طٞحؿي ارؼخى  -2

 ؿٞىس حُويٓخص حُٔويٓش ٖٓ هزِٜخ. 

 ْ حُظٞط٤خص :آخ ٖٓ أٛ    

طوي٣ْ ا٠ُ ٝحُٔظخٍف حُٔ٘خكٔش رشٌَ هخص ٝىٍحٓش ِٓٞى حُِرخثٖ, رٜيف  حُٔؼ٢٘ حُظؤ٤ًي ػ٠ِ ىٍحٓش ٓؼٔوش ُٔٞم حُٔظَف -1

 هيٓخص طِز٢ حكظ٤خؿخطْٜ ٍٝؿزخطْٜ, ًُٝي ػٖ ؽ٣َن ط٣ٞ٘غ حُويٓخص حُٔويٓش ا٤ُْٜ رٔخ ٣٘ٔـْ ٓغ ٍؿزخطْٜ.

وظَكخص ٝشٌخٟٝ حُِرخثٖ, رشؤٕ حُويٓش حُٔويٓش ًٕٞ ٌٛٙ حُٔوظَكخص ٢ٛ ػ٠ِ اىحٍحص حُٔظخٍف إ طؤهٌ ر٘ظَ حلاػظزخٍ ٓ -2

رٔؼخرش طـ٣ٌش ػ٤ٌٔش طٔظلخى ٜٓ٘خ حُٔئٓٔخص حُٔظَك٤ش ك٢ طلي٣غ ٝطط٣َٞ هيٓخطٜخ, ًُٝي ػٖ ؽ٣َن طش٤ٌَ ُـخٕ ُيٍحٓش 

 حُٔوظَكخص ٝحُؼَٔ ػ٠ِ طط٣َٞٛخ . 

ٝاٗٔخ ػ٠ِ أٓخّ ٓيٟ هيٍس  كوؾ، ٤ُْ ػ٠ِ أٓخّ ػٔخٗخطْٜ حُٔويٓشحُو٤خّ ريٍحٓش ٝحهظ٤خٍ ُرخثٖ حلاثظٔخٕ ٝكوخً لأْٓ ٓؼ٤٘ش ٝ -3

ٗشخؽْٜ ك٢ هِن حُظيكوخص حُ٘وي٣ش ػٖ ؽ٣َن حٓظويحّ هخثٔش حُظيكوخص حُ٘وي٣ش لأُٝجي حُِرخثٖ ُظو٣ْٞ ؿٞىس ٍرل٤ظْٜ ٤ُٓٝٞظْٜ, 

 ٝرخُظخ٢ُ طـ٘ذ حُٔشخًَ ٝحٍطلخع ٍط٤ي حُي٣ٕٞ حُٔظؼؼَس.   
 

إدارح  ارٛجٙ فٙ رظب انسثٌٕ يٍ ٔجٓخ َظراصر انزخطٛػ الاسزر ؿخءص ٌٛٙ حُيٍحٓش رؼ٘ٞحٕ " .2005سحر ػجبش،  حسٍٛ ، .4

" ٝهي ط٘خُٝض حُيٍحٓش طل٤َِ حُؼلاهش ٝحُظؤػ٤َ ر٤ٖ حُظوط٤ؾ حلآظَحط٤ـ٢ انجٕدح انشبيهخ  دراسخ رطجٛقٛخ فٙ شركخ انفراد انؼبيخ

ٖٓ ٓشٌِش رلؼ٤ش طٔؼِض رؼؼق ٝػ٢ حُٔ٘ظٔخص حُؼَحه٤ش رؤ٤ٔٛش حُظوط٤ؾ حلآظَحط٤ـ٢ ٝ ػيّ طز٤ٜ٘خ  ، ٝحٗطِوض ٍٝػخ حُِرٕٞ

ٓلّٜٞ حُظوط٤ؾ حلآظَحط٤ـ٢ ٝططز٤وٚ ػ٠ِ ًَ حُٔٔظ٣ٞخص ك٢ حُٔ٘ظٔش  ٓٔخ ٣لي ٖٓ هيٍطٜخ ػ٠ِ اشزخع ٍؿزخص حُِرخثٖ. ٝهي ٓؼض 

 -حُيٍحٓش ا٠ُ طلو٤ن ٓـٔٞػش ٖٓ حلأٛيحف ٜٓ٘خ :

 .حلآظَحط٤ـ٢ ك٢ حُشًَش حُٔزلٞػش ٠ ٝحهغ حُظوط٤ؾحُظؼَف ػِ -

 حُظؼَف ػ٠ِ ٓيٟ ٍػخ ُرخثٖ حُشًَش . -
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ً  ُٝـَع ٣ؼزَ ػٖ حُؼلاهخص حُٔ٘طو٤ش ر٤ٖ ٓظـ٤َحص حُيٍحٓش . حً ػي حُظوط٤ؾ  طلو٤ن ٌٛٙ حلأٛيحف كوي طز٘ض حُيٍحٓش أًٗٔٞؿخ كَػ٤خ

، ٝرـ٤ش حٌُشق ػٖ ؽز٤ؼش حُؼلاهخص حُٔظٔؼِش ك٢ أًٗٔٞؽ ٓؼظٔيحً  ٤َحً ئػَ ك٢ ٍػخ حُِرٕٞ رٞطلش ٓظـ٣ُ  ٓٔظولاً  حلآظَحط٤ـ٢ ٓظـ٤َحً 

 : ح٥ط٢حُيٍحٓش طْ ؽَف كَػ٤ظ٤ٖ ٍث٤ٔظ٤ٖ ًخٗض ػ٠ِ حُ٘لٞ 

 ػيّ ٝؿٞى ػلاهش حٍطزخؽ ًحص ىلاُش اكظخث٤ش ر٤ٖ حُظوط٤ؾ حلآظَحط٤ـ٢ ٍٝػخ حُِرٕٞ . -

 ػيّ ٝؿٞى ػلاهش طؤػ٤َ ًحص ىلاُش اكظخث٤ش  ر٤ٖ حُظوط٤ؾ حلآظَحط٤ـ٢ ٍٝػخ حُِرٕٞ  -

ٝأؽُٜٞخ  حَُحثيس حُشًَخص حُؼخٓش ظ٤خٍ شًَش حُلَحص ًٜٞٗخ ٝحكيس ُٖٓٝـَع ططز٤ن ٌٛٙ حُيٍحٓش ٤ٓيح٤ٗخ ٝحهظزخٍ كَٝػٜخ طْ حه

ٓٔخ ٣زَُ ىٍٝ حُظوط٤ؾ حلآظَحط٤ـ٢ ك٢ ٍػخ حُِرٕٞ حء ٝحُِرخثٖ ٖٓ حُٔيٍ ٝ أًؼَٛخ هزَس رخلإػخكش ا٠ُ حٓظلاًٜخ ػيىح ًز٤َحً  ػَٔحً 

، ٝهي طْ حٓظويحّ حٓظٔخٍس حلآظز٤خٕ أىحس ٍث٤ٔش ك٢ ؿٔغ حُز٤خٗخص حُٔظؼِوش رخُـخٗذ ح٤ُٔيح٢ٗ ٖٓ حُٔي٣َ٣ٖ ٝحُِرخثٖ ػ٠ِ حُٔٞحء 

(  Microsoft Excelى ػ٠ِ ٗظخّ )،ُٝـَع حُلظٍٞ ػ٠ِ حُ٘ظخثؾ كوي طْ حٓظويحّ حلأٓخ٤ُذ حلإكظخث٤ش حُٔ٘خٓزش رخلاػظٔخ

 حلإكظخث٢ .  

حُظوط٤ؾ حلآظَحط٤ـ٢ ُٚ ػلاهش حٍطزخؽ ٝطؤػ٤َ ك٢ ٍػخ حُِرٕٞ  إٓـٔٞػش ٖٓ حلآظ٘ظخؿخص ٖٓ أٜٛٔخ  ا٠ُٝ طٞطِض حُيٍحٓش 

 % ٝؿ٤َ ٓؼ٣ٞ٘ش .1ًخٗض حُؼلاهش حهَ ٖٓ  اًٝٓظـ٤َحطٚ ) حُـٞىس ٝ حُٞهض ٝحُويٓش ( ػيح حُٔؼَ 

 

 نًجحش انضبَٙا
 الإغبر انُظر٘ نُظبو إدارح انجٕدح انشبيهخ

 يفٕٓو إدارح انجٕدح انشبيهخ -

 انجٕدح انشبيهخإدارح إثؼبد َظبو  -

 ثبنُسجخ نهسهغ انًصُؼخ بد انجٕدح انزٙ ٚٓزى ثٓب انسثٌٕإثؼ -

 انجٕدح انشبيهخإدارح أْى انًذاخم فٙ دراسخ  -

 يفٕٓو ٔإَٔاع كهف انجٕدح -

 شبيهخيساٚب ٔيؼٕقبد َظبو إدارح انجٕدح ان -

 ـــ يفٕٓو ٔأًْٛخ رظب انسثٌٕ
 

 رًٓٛذ
ٖٓ أؿَ  حُٔ٘ظٔخصٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٛٞ ٜٗؾ  طٔظويٓٚ هزَ حُزيء ك٢ حُزلغ ػٖ أ١ ٗٞع ٖٓ رَحٓؾ اىحٍس حُـٞىس كؤٕ 

ٖٓ حلإىحٍس إٔ  ٌٖٔ ٌُٜح حلأِٓٞدطل٤ٖٔ ٤َٓ حُؼ٤ِٔخص ريحهِٜخ ٣ُٝخىس ٍػخء ُرخثٜ٘خ، ػ٘يٓخ ٣ظْ ط٘ل٤ٌٛخ رشٌَ ٓزَٓؾ ٝطل٤ق، ٣ُ 

 ، ٣ُٝخىس ػيى حُِرخثٖ حَُحػ٤٤ٖ ػٖ حلأىحء حلأكؼَ.ٝحلأٍرخف ٣ئى١ ا٠ُ حٗولخع حُظٌخ٤ُق ٣ُٝخىس حُٔز٤ؼخص
 

 tThe concept of total quality managemenيفٕٓو إدارح انجٕدح انشبيهخ  -أٔلاً: 

حلاهظظخط٤ٖ  ٖٓ ٝحٓغػ٠ِ حٛظٔخّ حُظ٢ حٓظلًٞص ٝؼي اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٖٓ أًؼَ حُٔلخ٤ْٛ حُل٣ٌَش ٝحُلِٔل٤ش حَُحثيس طُ         

 ٝ حلأٍرخف٣ُٝخىس  ٝحلأٓؼخٍطول٤غ حٌُِق  رشٌَ هخص ك٢ ٜظ٣ٕٞٔ ٖح٣ٌُ ك٢ حُٞهض حُلخػَ، ٝ ٝحلإىح٤٣ٍٖ ٝحلأًخى٤٤ٔ٣ٖ ٝحُزخكؼ٤ٖ

 . حلاهظظخى٣ش ك٢ ٓوظِق حُٔ٘ظٔخص ػ٠ِ كي ٓٞحء ي٢ٓطط٣َٞ ٝطل٤ٖٔ حلأىحء حلإٗظخؿ٢ ٝحُو

ٝك٢  ك٢ حُٔـظٔغ حُي٢ُٝ حُٔؼخطَ، هظٞطخً كؼخٍ ٓلاف ٓ٘خكٔش ٣ؼُي ك٢ حُٔ٘شآص حلاهظظخى٣ش ظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓشٗططز٤ن  إ

ئشَ أٍرؼش إ ٌٛٙ حُٔ٘خكٔش طُ  ػ٠ِ حُظؼ٤ي٣ٖ حُِٔؼ٢ ٝحُوي٢ٓ، طوظَٕ رخُـٞحٗذ حُ٘ٞػ٤ش اً  ،حُلي٣ؼش حُؼُٞٔشحُظخٓش ٝ حُٔ٘خكٔش ظَ

 -َٓطٌِحص أٓخ٤ٓش ٛخىكش ك٢ ٌٛح حُٔـخٍ، ٢ٛ :

 طلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞ.حُؼَٔ ػ٠ِ  .1

 حلاهظظخى٣ش. ك٢ حُٔ٘ظٔخص رويٍ أًزَ ٓٔخٛٔش حُؼخ٤ِٖٓ .2

 .ٗظ٤ـش ػيّ ٝؿٞى أهطخء ٣ُٝخىس حَُرل٤شحلإٗظخؽ ٝحُظ٣ٞٔن ًِق طول٤غ  .3

 حٓظَٔح٣ٍش حُظل٤ٖٔ ٝحُظط٣َٞ ك٢ ؿٞىس حُٔ٘ظؾ. .4
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 َٓطٌِحطٜخ حُل٣ٌَش ٝحُلِٔل٤ش. ٝ ( ا٠ُ ػـِش حُـٞىس٣ٝ1ش٤َ حُشٌَ )
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  TQMٖٝٓ ٛ٘خ ٣ظؼق رخٕ لا ٣ٞؿي ػٔش طؼ٣َق ٓظلن ػ٤ِش رشٌَ ٓطِن ٝ ػخّ ُيٟ حُٔل٣ٌَٖ ٝحُزخكؼ٤ٖ رشؤٕ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش 

 -:ٜٓ٘خ  TQMأظَٜص طظٍٞ ػخّ ُٔلّٜٞ  ٝرخكؼ٤ٖ ًٝ حٛظٔخّ رخُـٞىس ؿخءص ٖٓ ٓ٘ظٔخص الا إ ٛ٘خى رؼغ حُظؼخ٣ٍق حُظ٢

حُظ٢ طيٍى ٖٓ هلاُٜخ طلو٤ن ًَ ٖٓ  ٠ِ حٗٚ "حُلِٔلش حلإىح٣ٍش ُِٔ٘ظٔشػ TQMحُـ ٓ٘ظٔش حُـٞىس حُز٣َطخ٤ٗش  BQAػَكض  .1

( ٌُح كخٕ ٌٛح حُظؼ٣َق ٣ٔظٜيف حٌُلخءس ٝحُلخػ٤ِش ك٢ 72: 2005ًٌُٝي طلو٤ن أٛيحف حُٔشَٝع ٓؼخ" )كٔٞى , ظ٤خؿخص حُِرٕٞحك

 حُٔشَٝع.

ويٓش ُأٝ  ِٔؼش٢ُٛ"ٓـٔٞػش هظخثض ٤ِٔٓٝحص TQM اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش إ ػَكض حُٔ٘ظٔش حلأٍٝر٤ش ٤ُِٔطَس حُ٘ٞػ٤شٝ .2

 (7: 2002, )حُؼخ٢ٗ. "أ١ طِز٢ ٍؿزش ٓليىس طِش رٔويٍطٚ ػ٠ِ حلإ٣لخء رلخؿش ٓؼ٤٘شٓؼ٤٘ش ًحص 

َٝٓٝٗظٜخ ًٔخ ػَف حُؼخُْ ؿٕٞ حًٝلإ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش "ػ٠ِ أٜٗخ ح٤ُِٓٞش حُظ٢ طيحٍ رٜخ حُٔ٘ظٔش ُظط٣َٞ كخػ٤ِظٜخ  .3

أٜٗخ طًَِ ػ٠ِ كخػ٤ِش َٝٓٝٗش حُـٞىس ًٜٞٗخ أىحس أٝ ٤ِٓٝش ػ٠ِ حُظؼ٣َق  ٖٔٝٝػؼٜخ حُظ٘خك٢ٔ ػ٠ِ ٗطخم حُؼَٔ ًٌَ " ٣ٝظؼ

 .حُٔٔظَٔ ُِظط٣َٞ

٤ِٖ ُِؼَٔ ًو٤ِش ٝحكيس ٓٔخ للِ حُؼخٓك٤َٟ إ حُـٞىس حُشخِٓش رؤٜٗخ أىحس أٝ ٜٓ٘خؽ شخَٓ ُِؼَٔ ٝح١ٌُ ٣ُ  Royal MaiL آخ   .4

 (    74: 2005)كٔٞى,  .ؿخص حُِرخثُٖظلو٤ن ٝاشزخع كخ ه٤ٔش ًحص ُؼَٔح٣ـؼَ 

 حلاهظظخى٣ش ٓؼ٤ٖ أٝ هيٓش ٓخ لأكي حُٔ٘ظٔخص ٓ٘ظؾر٤٘ٔخ ٣َٟ حُوط٤ذ رخٕ حُـٞىس طٜيف ا٠ُ ٝطق حُوظخثض حُٔطِٞرش ُظ٤ِٔ  .5

ٍٝؿزخطٚ .  ٍػخء كخؿخص حُِرٕٞلإًٔخ ٛٞ ٓظٞهغ ُٚ  ح٤ٌُِش ُِٔ٘ظؾ حُظ٢ طٔٔق رخٕ ٣ئىٟأٝ أٜٗخ طٜيف ا٠ُ اظٜخٍ حُظلخص 

 (24:  2008)حُوط٤ذ ,

)ٗشخؽخص  إ حُـٞىس حُشخِٓش طؼ٢٘ هيٍس حُٔ٘ظؾ ػ٠ِ حُٞكخء رٔظطِزخص ٝحكظ٤خؿخص حُِرٕٞ ٓلخىٛخ ٣ٌٖٝٔ ُِزخكؼخٕ إٔ ٣ظلا ا٠ُ كو٤وش

 ٖٓ ؿخٗذ ٝحُـٞىس ٖٓ حُـخٗذ ح٥هَ.  ُِٔ٘ظؾ ػٖٔ حُظٞحُٕ ر٤ٖ حٌُِلش ٝحُٔؼَ حُظظ٤٘غ ٝحُٜ٘يٓش ٝحُظ٣ٞٔن ٝحُظ٤خٗش(

 -ٝكوخً ُٔوطؾ أ٥ط٢: ٝحُٔ٘ظؾ كٔذ ٍأ١ حُوط٤ذ ػ٤ق حُـٞىس ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُِر٣ٌٕٖٞٔ طٞ ٝ
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ِرٕٞ( حُـٞىس ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُٔ٘ظؾ ٝح2ُشٌَ )
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 (24:  2008)حُوط٤ذ ,حُٔظيٍ: 

 

 Keep comprehensive quality management systemانجٕدح انشبيهخ  إدارح إثؼبد َظبو -صبَٛبً:

, ك٤ظٔظغ ٔ٘ظـخص أًؼَ ٖٓ رؼيك٢ حُٞحهغ إ ارؼخى حُـٞىس ؿ٤َ ٓ٘لظِش ػٖ رؼؼٜخ حُزؼغ طٔخٓخً, ٌُُي هي ٗـي ك٢ رؼغ حُ          

 ٝحُٔٔؼش ك٢ ٗلْ حُٞهض.حُٔ٘ظؾ ٓؼلاً رخلأىحء ٝحُٔظَٜ ٝحُٔطخروش ٝحُـٔخ٤ُش 

 (  24: 2005( )حُؼِح١ٝ ,22-20:  ٣ٝ2004ٌٖٔ ا٣ـخُ ارؼخى ٗظخّ حُـٞىس رٔخ ٢ِ٣: )ؿٞىس,

حلأىحء: هظخثض حُٔ٘ظؾ حلأٓخ٤ٓش ٓؼَ ٝػٞف حلأُٞحٕ رخُ٘ٔزش ُِظٍٞس أٝ حَُٔػش رخُ٘ٔزش ُِٔخً٘ش, أٝ أٜٗخ ح٤ٌُل٤ش حُظ٢ ٣ظْ رٜخ  -1

 أىحء حُٞظ٤لش ٝٓؼخُٜٔخ.

طٔؼَ حُظلخص حُٔؼخكش ُِٔ٘ظؾ )ًـٜخُ حُظلٌْ ػٖ رؼي( ًٔخ ٣ظلٚ حُؼِح١ٝ  حُٔلٔٞٓش ُِٔ٘ظؾ، ٝ وظخثضحَُ: حُٔظٜح٤ُٜجش/ -2

 رؤٜٗخ حُوظخثض حُٔلٔٞٓش ُِِٔؼش ٝشٌِٜخ ٝحلإكٔخّ رَٝٗوٜخ.

ي أٝ ٖٓ هزَ حُٔطخروش: حلإٗظخؽ كٔذ حُٔٞحطلخص حُٔطِٞرش أٝ حُٔؼخ٤٣َ حُظ٘خػ٤ش. أٝ حُظٞحكن ٓغ حُٔٞحطلخص حُٔليىس رٔٞؿذ حُؼو -3

 حُِرٕٞ.

 حلاػظٔخى: ٓيٟ ػزخص حلأىحء رٍَٔٝ حُٞهض, أٝ رٔؼ٠٘ أهَ ٓظٞٓؾ حُٞهض ح١ٌُ ٣ظؼطَ ك٤ٚ حُٔ٘ظؾ ػٖ حُؼَٔ.  -4

 حُظلاك٤ش : حُؼَٔ حُظشـ٢ِ٤ حُٔظٞهغ )ك٤غ ٌَُ آُش ٝٓ٘ظؾ ػَٔ طشـ٢ِ٤ ٓليى رشٌَ ٓٔزن(. -5

ش حُظظل٤ق )٣ٌٖٝٔ ه٤خّ ٌٛٙ حُويٓخص ػ٠ِ أٓخّ حَُٔػش حلآظـخرش: كَ حُٔشخًَ ٝحلاٛظٔخّ رخُشٌخ١ٝ كؼلاً ػٖ ٓيٟ ُٜٓٞ -6

 . خٓش حُزخثغ ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ حُِرٕٞٝحٌُلخءس حُظظل٤ل٤ش (، ًٌُٝي ٓيٟ طـخٝد حُزخثغ ٓغ حُِرٕٞ ٓؼَ ُطُق ٤ًٝ

 أٝىحٍ  ك٢ ٓز٠٘ أٝ اكٔخّ حلإٗٔخٕ رخُوظخثض حُٔلؼِش ُي٣ش ًخُظشط٤زخص حُٜ٘خث٤ش حُوخٍؿ٤ش )حَُٝٗن ٝحُشٌَ ٝٛٞ حُـٔخ٤ُش:  -7

 (. ... ...شوش

ٛٞ ٖٓ أكؼَ كٌَس إ حُٔ٘ظؾ ح١ٌُ ٣شظ٣َٚ  طظٍٞ أٝ ٕ ٣لَٔ حُِرٕٞ, ًؤحُٔٔؼش : حُوزَس ٝحُٔؼِٞٓخص حُٔخروش ػٖ حُٔ٘ظؾ  -8

 .حُٔ٘ظـخص حُٔٞؿٞىس ك٢ حُٔٞم
 

 The dimensions of quality that concerned consumer سثٌٕـ أثؼبد انجٕدح انزٙ ٚٓزى ثٓب ان

ٝػ٤ِٜخ طز٠٘ حٌُؼ٤َ ٖٓ  ،٤ٖحُٔٔظٌِٜ حٌُؼ٤َ ٖٓ هظخثض حُٔ٘ظؾ ػ٘ي حُِرٕٞ رخُ٘ظَ ا٠ُ ًِلظٚ ٢ٛٝ طشٌَ أ٤ٔٛش ػ٤ِخ ُيْٟ ٤طو٤

 (17: 2008)حُ٘ؼ٢ٔ٤,  -حُٞكيس حلاهظظخى٣ش،  ٣ٌٖٝٔ ًًَ أٜٛٔخ:  ُيٟ حلأٓخ٢ٓيٟ حُِرخثٖ رخػظزخٍٙ حُٜيف حُظزؼخص ٝحلآظـخرش ُ

 حلأٓخ٤ٓش ُِٔ٘ظؾ.حُوظخثض حُظشـ٤ِ٤ش  حلأىحء : -1

 حُؼ٘خطَ حلإػخك٤ش حُظ٢ طؼخف ا٠ُ حُِٔح٣خ حلأٓخ٤ٓش. حُِٔح٣خ : -2

 .طشـ٤َ حُٔ٘ظؾ ُٔيس ٤ُ٘ٓش ٓظٞهؼش حكظٔخ٤ُش حُٔٞػٞه٤ش : -3

 حُظٞحكن ٝحلاٗٔـخّ : حُيٍؿش حُظ٢ ٣ظلاءّ ػ٘يٛخ حُٔ٘ظؾ ٓغ حُٔؼخ٤٣َ حُٔٞػٞػش ٓٔزوخً. -4

 حٓظزيحُٚ.حُٔظخٗش أٝ حُظلَٔ: ًْ ٣ؼَُٔ حُٔ٘ظؾ هزَ إ ٣ظْ  -5

6-  ُٓ  ُٜٞش َٝٓػش حُلظٍٞ ػ٠ِ حلإطلاف.حُ٘لغ أٝ حُلخثيس : 

 حُـٔخٍ : ٤ًق ٣زيٝ حُٔ٘ظؾ ػ٘ي حُِْٔ أٝ حُظٌٝم أٝ حُشْ. -7
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 ٖٓ حُٔ٘ظؾ.  ُِرٕٞححلأٖٓ: ػٔخٕ ػيّ طؼٍَ  -8

 ٝحلإػلإ.   شحُظـخ٣ٍ ٝحُٔخًٍش حلاٛظٔخٓخص حلأهَٟ: حػظزخٍحص أهَٟ طؼظٔي ػ٠ِ حلآْ -9

 

 ً  انجٕدح انشبيهخإدارح أْى انًذاخم فٙ دراسخ  -: صبنضب

 The main entrances in the study of the overall quality 

كلاري ُٜخ إ طِظِّ رٌٜح حُٔيهَ  ٓؼ٤ٖ ٖٓ هزَ ٓ٘ظٔش ٓخ طُٞؿي ػيس ٓيحهَ ُيٍحٓش ٗظخّ حُـٞىس حُشخِٓش ٝػ٘ي حهظ٤خٍ ٓيهلاً           

٠ ٌٛح حُٔيهَ ٝطو٤ٔٚ ٝحُظ٤ٌق ٓؼٚ كٔذ ٗوخؽ حُوٞس ٝحُؼؼق أٝ ٓخ طٞحؿٜٚ ٖٓ كَص ٝحٕ طظخرغ حُظطٍٞحص حُظ٢ طلظَ ػِ

٣ٌٖٔ حلإشخٍس ا٠ُ أْٛ حُٔيحهَ ك٢ ىٍحٓش حُـٞىس حُشخِٓش. ُٝ  ٝطلي٣خص، 

  Deming                                                         يذخم  -1
كوي  ،ٖٓ حلإكظخث٤٤ٖ حُ٘خؿل٤ٖ ك٢ طل٤ٖٔ حلإٗظخؿ٤ش ٝحُـٞىسٍحثي حُـٞىس حلأ٤ٌ٣َٓش ٖٝٓ أرَُ  ٣Edward Demingؼُي         

ْٛ ٝكيْٛ ح٣ٌُٖ ٣ظلٌٕٔٞ  ِٔٚ ح٢ُٜ٘ٔ إ حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ أ٣ش ٓ٘ظٔشهلاٍ ػٖٓ  Demingلاكع ك٢ ؿخٓؼش ٣ٞ٤ٍٗٞى ٝ حً ػَٔ أٓظخً

اىحٍس حلأًؼَ ش٤ٞػخُ ٝحٓظويحٓخً ك٤غ ًٍِ ػ٠ِ حُظل٤َِ حلإكظخث٢ ٝٓؼخ٤٣َ ه٤خّ  حُٔيهَ ح١ٌُ طز٘خٙؼي ٣ُٝ  ،رخُلؼَ ك٢ ػ٤ِٔش حلإٗظخؽ

ٖٓ هلاٍ حَُهخرش ػ٠ِ ػ٤ِٔخص حلإٗظخؽ اػ٘خء ط٘ل٤ٌٛخ، ػْ هخّ رظل٤ِِٜخ رخٓظويحّ حلأٓخ٤ُذ حلإكظخث٤ش ٖٓ حؿَ حُٞهٞف حُـٞىس حُشخِٓش 

 (Machia :18 ,1992) ( 17: 2002)حُؼخ٢ٗ, -٢ٛٝ:ػ٠ِ ٓٔظٟٞ حُـٞىس حُٔظلون 

 طط٣َٞ حُويٓخص. ا٠ُ ٜيفٓظوَحٍ ك٤ٔخ ٣ا٣ـخى ٗٞع ٖٓ حلا - أ

 حُـي٣يس.اىحٍس حُـٞىس كِٔلش طز٢٘  - د

 حُظط٣َٞ حُٔٔظَٔ ُ٘ظخّ حُويٓخص. -ؽ 

 . ػخ٤ُش ُْٜ ًلخءس ظ٤لش ٝطوي٣ْ حُظي٣ٍذ رٞحٓطش هزَحءحُظي٣ٍذ ػ٠ِ حُٞ -ى

 حُو٤خىس ػٔلاً ٝظ٤ل٤خً ُلإىحٍس.  ػ٘ظَ حػظزخٍ -ٛـ

 . ٓخّ أٜٗخ حٓظؼٔخٍ ُِؼخ٤ِٖٓٝحُ٘ظَ ا٤ُٜخ ػ٠ِ أ حُٔٔظَٔ رَحٓؾ حُظي٣ٍذ ٝحُظؼ٤ِْٝػغ  -ٝ

 حطوخً حُوَحٍحص لاٗـخُ حُظ٣َٞٔ ربشَحى حُـ٤ٔغ, ٝاطزخع ٓ٘ظٞٓش ش٤ٞحٍص. -ُ

 إ حُـٞىس ٢ٛ طلو٤ن حكظ٤خؿخص ٝطٞهؼخص حُٔٔظل٤ي كخػَحً ٝٓٔظوزلاً. Demingٝهي كيى 
 

                                                                                                                       Ishkauiaيذخم  -2
لِوخص حُـٞىس ًٔخ حهظَف أ٣ؼخً حُٔوططخص ر أٗٚ أٍٝ ٖٓ ٗخىٟ  ًظخد )َٓشي حَُهخرش ػ٠ِ حُـٞىس ( ٣ٝ٘ٔذ ا٤ُٚ Ishkauia حطيٍ

 .ي٣ي ٓظيٍ أٝ ٓظخىٍ حُوطؤ ٝحُوظٍٞٝحُ٘ظ٤ـش حُظ٢ طٔظويّ ُظظزغ شٌخ١ٝ حُِرخثٖ ػٖ حُـٞىس ٝطل حُز٤خ٤ٗش حُٔظؼِوش رخُٔزذ

ًْٜٞٗ ًخٗٞح ك٢ ح٤ُخرخٕ حُشخِٓش ُظؤ٤ًي ػ٠ِ ح٤ُٔطَس حلإكظخث٤ش ُ٘ظخّ اىحٍس حُـٞىس ٣ظْ ك٤ٜخ ح ٓيسػ٠ِ إ ٛ٘خى  Ishkauiaُوي ًٍِ 

خص حُظ٘ل٤ٌ لإىحٍس ٤لاري ٖٓ ٓشخًٍش حُؼٔخٍ ك٢ ٝػغ ٓزيأ ٝأٓخٓ ٚاٗ كو٤وش ٠اُ طْ حُظٞطٌَُٜح حُـَع، ٝ ٣ٔظويٕٓٞ ٝٓخثَ ر٤ٔطش

 (. 50: 2001. )حُيٍحىًش ٝآهَٕٝ ,٤ِٓٝش ٜٓٔش٢ٛ ش حُـٞىس حُـٞىس حُشخِٓش ٝحٕ ٌِٓ

 َٟ٣ٝIshkauia :إٔ ػ٘خطَ طلو٤ن اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ك٢ حُٔ٘ظٔش ٣ظْ ٖٓ هلاٍ ح٥ط٢- 
 

  
 (https://www.google.com/?hl=ar#hl)حُٔظيٍ:  
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 ـ يفٕٓو ٔإَٔاع كهف انجٕدح
) حٌُِق حُٔظلووش ٖٓ ؿَحء اٗظخؽ    ػ٠ِ أٜٗخ  حُٔلّٜٞحُـٞىس ٝكوخً ُِلِٔلش أٝ ٝؿٜش حُ٘ظَ حُظ٢ ٣ؼٌٜٔخ ًُي  اىحٍس ؼَف ًِقطُ       

ٓئ٣يس ٌُٜح حُظٞؿٚ ٖٓ هلاٍ طؼ٣َق ًِلش   juranحكظ٤خؿخص حُِرٕٞ ( ٝؿخءص ٝؿٜش ٗظَ ٍؿزخص ِٝز٢ لا ٣ُ  ٓ٘ظؾ ٍى١ء حُـٞىس

( ٝؿٜش Feigenbaumحُـٞىس رؤٜٗخ ) ٓـٔٞػش ٖٓ حٌُِلش حُٔظلاش٤ش ك٢ كخُش ػيّ ٝؿٞى ٓشٌلاص ك٢ حُـٞىس( ٝهيّ ػخُْ حُـٞىس )

 -:ٗظَ ٝكِٔلش أًؼَ ش٤ُٞٔش ٝٝحهؼ٤ش ػ٘يٓخ هْٔ ًِق حُـٞىس ا٠ُ ه٤ٖٔٔ

ٓطخرن ُِٔٞحطلخص  ُؼٔخٕ حُلظٍٞ ػ٠ِ ٓ٘ظؾ ٔ٘ظٔش٢ٛٝ )حٌُِق حُظ٢ ط٘لوٜخ حُ طبثقخانً ٝأؽِن ػ٤ِٜخ ًِق  -:حُؤْ حلأٍٝ -

 حُٔ٘غ ًِٝق حُظو٣ْٞ(. طٌخ٤ُق حُٔليىس ِٓلخً ٝطشَٔ ٗٞػ٤ٖ ٖٓ حٌُِق ٢ٛ 

هخٍؽ  ٖٓ ؿَحء اٗظخؽ ٓ٘ظـخص حُٔ٘ظٔشٖٓ حٌُِق كوي أؽِن ػ٤ِٚ رٌِق ػيّ حُٔطخروش ٢ٛٝ )حٌُِق حُظ٢ طظلِٜٔخ  -:آخ حُؤْ حُؼخ٢ٗ -

 .كيٝى حُٔٞحطلخص حُٔليىس, ٓٔخ ٣ٔظيػ٢ اػخىس حُؼَٔ ػ٤ِٜخ أٝ اطلاكٜخ أٝ ر٤ؼٜخ رٔؼَ أى٠ٗ رٔزذ حٗولخع ؿٞىطٜخ (

( Feigenbaumػ٠ِ طز٢٘ ٝؿٜش ٗظَ )١ًٝٝ حلاهظظخص حُزخكؼ٤ٖ ٣ظلن حُـخُز٤ش حُؼظ٠ٔ ٖٓ ٝٛ٘خى ػيس أٗٞحع ٖٓ ًِق حُـٞىس ، 

 (133-128: 2008)حُوط٤ذ, -ك٢ طو٤ْٔ ًِق حُـٞىس ٝطشَٔ:

 ٝطشَٔ ًِق حُٔ٘غ ٓخ ٣ؤط٢ : ، ٢ٛٝ حُظٌخ٤ُق حُظ٢ طلظَ ُٔ٘غ اٗظخؽ ٓ٘ظـخص ؿ٤َ ٓطخروش ُِٔٞحطلخص-انكهف انًبَؼخ )انٕقبئٛخ(: -1

  .ًِق حُظ٤خٗش حُٞهخث٤ش ُِٔؼيحص 

  .ًِق حُظوط٤ؾ ُِـٞىس 

  .ًِق حُظي٣ٍذ ػ٠ِ حُـٞىس 

 .ًِْق ٛ٘يٓش حُظظ٤ٔ 

  ًِق رَحٓؾ حُٔؼ٤ذ حُظل١َ (Zero Defect Level) . 

 .ًِق طيه٤ن حُـٞىس 

 .ًِق طل٤ٖٔ حُؼ٤ِٔخص 

  .ًِٖق طو٤٤ْ حُٔـ٣ِٜ 

  .ًِق رلٞع حُٔٞم 

ً  ٢ٛٝ حٌُِق حُظ٢ طليع ُِظؤًي ٖٓ إٔ حُٔٞحى ٝحُٔ٘ظـخص ططخرن ٓؼخ٤٣َ حُـٞىس حُٔٞػٞػش -:انزقٛٛىانًُغ ٔكهف   -2 ، ٓٔزوخ

 (Morse, et, al, 2003) -ٝطشَٔ:

  .ًِق كلض ٝحهظزخٍ حُٔٞحى حلأ٤ُٝش حُٔشظَحس 

  ٍحلإٗظخؽ طلض حُظشـ٤ًَِق كلض ٝحهظزخ . 

  .ًِّق كلض ٝحهظزخٍ حلإٗظخؽ حُظخ 

  .ًِق كلض ٝحهظزخٍ حُؼ٤ِٔخص ػ٠ِ حُوؾ حلإٗظخؿ٢ 

  .ًِق ٍٝحطذ حُوخث٤ٖٔ رؼ٤ِٔخص حُللض 

  .ًِق حلاٗيػخٍ حُوخطش رؤؿِٜس حُللض 

ا٠ُ حُِرخثٖ، ٝطشَٔ ًِق حُلشَ   ُِٔٞحطلخص هزَ شل٘ٚ حُظ٢ طليع ػ٘ي ػيّ ٓطخروش حُٔ٘ظؾ: ٢ٛٝ حٌُِق  كهف انفشم انذاخهٙ .3

  (335: 2004) حُلؼَ ٝحُطخث٢،  -حُيحه٢ِ ٓخ ٣ؤط٢ :

  .)حٌُِق حُٔظَطزش ػ٠ِ طو٣َي حلإٗظخؽ حُٔؼ٤ذ ح١ٌُ لا ٣ٌٖٔ اطلاكٚ )حٌَُٔحد 

 ًِق اػخىس حُؼَٔ رخُٞكيحص حُٔؼ٤زش. 

 حُلخثغ ٝحُٔظوخىٓشًِق حُٔو ِٕٝ. 

 ًِق حُلَص حُؼخثؼش . 

 ًِق حُظوِض ٖٓ حُظخُق . 

 ًِٖق حُٞهض ٝحُطخهش حلإػخك٤٤ . 

 .ًِق حلإػٔخٍ حٍُٞه٤ش ُظظل٤ق حلأهطخء 

أٝ ٢ٛ حٌُِق ُظ٢  ،ا٠ُ حُِرٕٞ ٔ٘ظٔش حلاهظظخى٣ش رظ٤ِْٔ حُٔ٘ظؾ: ٢ٛٝ حٌُِق حُظ٢ طظَٜ رؼي إ طوّٞ حُ كهف انفشم انخبرجٙ – 4

 (29: 2008)حُظ٢ٔ٤ٔ،  -ٝطشَٔ ًِق حُلشَ حُوخٍؿ٢ ٓخ ٣ؤط٢ :طليع رٔزذ ػيّ ٍػخ حُِرٕٞ 

  .ًِٕق اطلاف حُٞكيحص حُٔؼ٤زش هلاٍ كظَس حُؼٔخ 

 .ًِق حُـَحٓخص ٝحُظؼ٣ٞؼخص 

 ٗ٤ٗٞش حُٔوخٓش ػ٠ِ ٓ٘ظـخص حُٔ٘ظٔش حلاهظظخى٣شًِق حُيػخ١ٝ حُوخ . 

 ُٝٓخ ٣٘ظؾ ػٜ٘خ ٖٓ حٗولخع حُٔز٤ؼخص حُٔٔظوز٤ِش. حُٔ٘ظٔشٌِق حُ٘خطـش ػٖ طؤػَ ٓٔؼش ح 

  .ًِٕق طزي٣َ حُزؼخػش هلاٍ كظَس حُؼٔخ 
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 يساٚب ٔيؼٕقبد رطجٛق َظبو انجٕدح انشبيهخ  -راثؼبً:

ُٚ َٓىٝىحص  ك٢ ًَ ٗظخّ ٛ٘خى ِٓح٣خ طظـٔي ٖٓ هلاٍ ططز٤وٚ ٝٓؼٞهخص طلي ٓ٘ٚ، الا إٔ ططز٤ن ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش 

 .ا٣ـخر٤ش كؼخُٚ

 -أٜٛٔخ رٔخ ٣ؤط٢ : حُلي٣ؼش حٌُؼ٤َ ٖٓ حُِٔح٣خ ٣ٌٖٔ كظَ ون ُِٔ٘ظٔخصل٣إ حٓظويحّ ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش هي  -:انًساٚب -1

 (Schonberger and knod:1997:54) ٝ (79-78: 2000)كٔٞى ,

حُـٞىس حُشخِٓش ػ٠ِ طوي٣ْ حُِٔغ  اىحٍسٗظخّ  ؼٔخٍحٓظ هلاٍٝ حُظ٤ًَِ ٖٓ ك٢ ُٔٞم طؼ٣ِِ حُٔٞهغ حُظ٘خك٢ٔ ٌُٜٙ حُٔ٘ظٔخص  - أ

 ُِِرٕٞ ٝرخُظخ٢ُ ٣ُخىس حلإٗظخؽ رؤهَ ًِلش.ٗٔز٤خً حُويٓخص ًحص حُـٞىس حُؼخ٤ُش ٝ

 ٔؼِش ك٢ طلو٤ن حُ٘ٔٞ ٣ُٝخىس حلإٍرخفظحٗـخُ أٛيحكٜخ حُٔ حلاهظظخى٣ش حُٔظظخرؼش حُظ٢ طظ٤ق ُِٔ٘ظٔش٤ُخص ٣ٔؼَ ططز٤ن ِِٓٔش ٖٓ حُلؼخ - د

 .ٝحُٔخى٣ش ٝحلآظؼٔخٍ حلأٓؼَ ُٔٞحٍىٛخ حُزش٣َش وططشحُٔ

, ك٢ٜ ٗوطش ٖٓ هلاٍ حُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُِرًُٕٞٝي حُـٜٞى ؿ٤ٔغ ٌُز٤َس حُظ٢ طٔظِِّ طؼزجش ٔؼَ حكي أْٛ حُظلي٣خص حُظ٘ظ٤ٔ٤ش حطُ  –ؽ 

٣ُٔؼَ حكي أْٛ ٓٔظِِٓخص ٗـخف حُظطز٤ن حُزيح٣ش حُٔٞكوش ك٢ ٌٛح حُٔـخٍ ٖٓ هلاٍ اكَحى حُظ٘ظ٤ْ ك٤غ حُٔ٘خم حُظ٘ظ٢ٔ٤ حُٔلاثْ ح١ٌُ 

 ٌُٜٙ حُلِٔلش.

 : كخُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُٔوَؿخص أٝ حُ٘ظخثؾ طؼي ٓٔؤُش ك٢ ؿخ٣ش حلأ٤ٔٛش.  حلإٗظخؿ٤ش حُظ٤ًَِ حُٔٔظَٔ ػ٠ِ طل٤ٖٔ حُؼ٤ِٔش –ى 

رخُِرخثٖ )شٌخٟٝ حُِرخثٖ  حلأهطخء رخُؼ٤ِٔخص حُظشـ٤ِ٤ش ٝطو٤ِض حُٔشخًَ حُٔظؼِوش ٗظ٤ـش ػيّ ٝؿٞىٝحُلؼخ٤ُش ٣ُخىس حٌُلخءس  –ٛـ 

                           حُيحه٤٤ِٖ ٝحُوخٍؿ٤٤ٖ(.

 يؼٕقبد إدارح انجٕدح انشبيهخ  -2

ٓؼٞهخص ططز٤ن ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش  ٣٘زـ٢ ػ٠ِ حُٞكيحص حلاهظظخى٣ش إ طظ٠ُٞ حٛظٔخٜٓخ ٝط٤ًَِ ؿٜٞىٛخ ػ٠ِ ٓشخًَ أٝ       

 طِي ٝٝكوخً ُِوطؾ حُٔٞػٞػش ُٝؼَ ٖٓ حرَُ ،ط٤٤َٔ ػ٤ِٔش حُظطز٤ن رُٜٔٞشإٔ ًُٝي رٜيف  ,طٔؼ٠ ا٠ُ أُحُظٜخ ٝحُوؼخء ػ٤ِٜخ ٝحٕ

  -حُٔؼٞهخص ٢ٛ :

 (12-11: 2001( )حُؼِح١ٝ 238ـ 237: 2004)ؿٞىس , 

 هخطش ك٢ حُزِيحٕ حُ٘خ٤ٓش.  شكي٣ؼٓٞػٞع أٝ آ٤ُش  ٣ؼُيٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش  - أ

 .حُٔٔظَٔ رؼيّ كخؿخطْٜ ا٠ُ حُظي٣ٍذ رؼغ حُؼخ٤ِٖٓ حلاػظوخى حُوخؽت ُيٟ - د

 اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش. خطـخٙ حلإىحٍس حُؼ٤ِخ ػٖ طٞػ٤ق حُظِحٜٓخ ر رؼغ ػـِ - د

 رؤٕ كِٔلش ٞىس حُشخِٓش ُٝشؼٍْٞٛحُـ ٗٔؾ اىحٍس ٝ حلإىح٣ٍشحلأىٝحص حُـي٣يس ُِٔلخٓزش ٝ حُظو٤٘خص ػـِ حلإىحٍس حُٞٓط٠ ػٖ كْٜ - ص

 حٗـخُ حُؼَٔ. ٓيٟ حُـٞىس حُشخِٓش ٓظلوي حُؼخ٤ِٖٓ هٞطْٜ ك٢ حٍساى

 ًخك٤ش لأؿَ حلاٍطوخء رظطز٤ن كِٔلش اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش. ػيّ طوظ٤ض ٓزخُؾ - ع

 . حُٞكيحص حلاهظظخى٣ش رؼغ ك٢ ػيّ ٝؿٞى ٗظخّ كؼخٍ ُلاطظخلاص ٝحُظـ٣ٌش حُؼ٤ٌٔش - ؽ

 . ٝر٤جش حُؼَٔ ىحهَ حُزِي ٘ٔـْ ٓغ هظخثض حُٞكيس حلاهظظخى٣شُِـٞىس ىٕٝ اؿَحء طؼي٣لاص ػ٤ِٜخ رٔخ ٣ زَحٓؾ حُو٤خّ ر - ف

 .حُٔظٞهخس ٜٓ٘خ ػؼق حَُرؾ ر٤ٖ أٛيحف حُـٞىس ٝحُؼٞحثي حُٔخ٤ُش - م

 : يفٕٓو رظب انسثٌٕ -خبيسبً:

ٓٞحء ًخٗض اٗظخؿ٤ش أّ هي٤ٓش ٛٞ اشزخع كخؿخص ٍٝؿزخص حُِرخثٖ ٖٓ هلاٍ طوي٣ْ حُِٔغ  ٓ٘ظٔش ش٣إ حُٜيف حلأٓخ٢ٓ لأ   

ٌٝٛح ٓخ ٣ـؼِٜخ طٞؿٚ ػ٤ِٔخطٜخ حُظشـ٤ِ٤ش ٝرَحٓـٜخ رخطـخٙ طلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞ، ٌُح  ُرخثٖ لا ٝؿٞى ُِٔ٘ظٔش ُْ ٣ٌٖ إٝحُويٓخص، 

 -رٔلّٜٞ ٍػخ حُِرٕٞ ْٜٓ٘ : حٛظٔٞحكٜ٘خى حٌُؼ٤َ ٖٓ حُزخكؼ٤ٖ 

ٓش, ٝحُظ٢ طِز٢ حكظ٤خؿخص ٝحُظ٢ طٔؼَ كخػ٤ِش أُظـ٤ِٜ ُِوي رؤٗٚ ىٍؿش حلإىٍحى ُيٟ حُِرٕٞ ٓلّٜٞ ٍػخ حُِرٕٞ ـ Johnػَف  -1

 .( John , 1997:40ٍٝؿزخطٚ ػ٘ي حٓظويحٓٚ ُِويٓش حُٔطِٞرش ) حُِرٕٞ

 .ظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٌُخكش أٗشطظٜخ "رٔيٟ طؤػ٤َٙ ٤ُشَٔ حُ ُٔ٘ظٔشٍػخ حُِرٕٞ "ٓو٤خّ ُٚ ٌٓخٗظٚ ك٢ ػوخكش ح  Ahonen ًٔخ ػَف  -2

(Ahonen, 2000: 1  .) 

ر٤٘ٔخ ٝػق )ؿٞىس( رخٕ ٍػخ حُِرٕٞ )ٛٞ ٓٔظٟٞ ٖٓ اكٔخّ حُلَى حُ٘خطؾ ػٖ حُٔوخٍٗش ر٤ٖ أىحء حُٔ٘ظؾ ًٔخ ٣يًٍٚ حُِرٕٞ ٝر٤ٖ  -3

 (. 74: 2004طٞهؼخص ٌٛح حُِرٕٞ( )ؿٞىس ,

   ـ أًْٛخ رظب انسثٌٕ

, ك٤غ ٖٓ حُٞحػق إ حُِرٕٞ رٍَٔٝ حُِٖٓ ػ٠ِ حلاكظلخظ  رِرخثٜ٘خ ٔخػيٛخ٣ُ  أطٍٞ حُٔ٘ظٔشٕٞ أطَ ٖٓ حُِر٣ؼُي ٍػخ        

, رخلإػخكش ا٠ُ حٗٚ ٣ؼَٔ ػ٠ِ ٗوَ طٍٞس ؿ٤يس ػٖ حُٔ٘ظؾ ٝػٖ حُٞكيس حلاهظظخى٣ش ا٠ُ ٣ؼٞى حُشَحء َٓحص أهَٟ حُٔوظ٘غ رخُٔ٘ظؾ

 . (80: 2004)ؿٞىس , ُرخثٖ ؿيى، ٓؼخٍكٚ ٓٔخ ٣ئى١ ا٠ُ ؿٌد ٝحٓظوطخد

ٗلٞ حلأكؼَ ٖٓ هلاٍ  ْ ٓئشَحص ُظو٤٤ْ ًلخءطٜخ ٝطل٤ٖٔ ٗٔٞ اٗظخؿٜخػ٠ِ طوي٣ ٞكيحص٣ٔخػي حُ ػٖ إٔ ٍػخ حُِرٌٕٞٛح كؼلاً  

 (Blank, 2001 : 5ح٥ط٢: )

 .رٜخ ٝاُـخء طِي حُظ٢ طئػَ ك٢ ٍػخ حُِر٤ْٕٞ ح٤ُٔخٓخص حُٔؼٍٔٞ طو٤ .1

 ٝؽٔٞكخطٚ ك٢ ػٞء آٍحثٚ حُظ٢ طؼي طـ٣ٌش ػ٤ٌٔش. ٝطٔو٤َٛخ ُويٓش ٍؿزخص حُِرٕٞ ؼي ى٤ُلاً ُظوط٤ؾ حُٔٞحٍى حُظ٘ظ٤ٔ٤ش٣ُ  .2
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 .رٔخ ٣ويّ ٍػخ حُِرخثٖ حٌُشق ػٖ ٓٔظٟٞ أىحء حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ حُٔ٘ظٔش ٝٓيٟ كخؿخطْٜ ا٠ُ حُزَحٓؾ حُظي٣ٍز٤ش ٓٔظوزلاً  .3

 
 

 

  )انجبَت انزطجٛقٙ(انًجحش انضبنش 
 اسزؼراض ٔرحهٛم انُزبئج 

 ــ ٔصف يزغٛراد انجحش ٔرحهٛم انُزبئج 

 ــــ رحهٛم ٔيُبقشخ انفرظٛبد
 

 ٔصف يزغٛراد انجحش ٔرحهٛم انُزبئج

٣ظ٘خٍٝ ٌٛح حُٔزلغ ػَع ٝطل٤َِ ُِ٘ظخثؾ حُظ٢ أظَٜطٜخ حٓظٔخٍس حلآظزخٗٚ، رخٓظويحّ ٓو٤خّ ٌَُص حُؤخ٢ٓ، رٜيف حُٞهٞف ػ٠ِ 

ٓخؽ حُلٔخر٤ش حُُٔٞٝٗش ٝحلاٗلَحكخص حُٔؼ٤خ٣ٍش ُِٞهٞف ػ٠ِ ٓيٟ حُظـخْٗ ٝحلاٗٔـخّ آٍحء حٓظـخرش حُٔزلٞػ٤ٖ، ًٔخ طْ حٓظويحّ حلأٝ

 .حلإٓظزخٗش( ًٔؼ٤خٍ ُو٤خّ ٝطو٤٤ْ ىٍؿش حلآظـخرش ػٖٔ حُظوي٣َ حُِلظ٢ لأُٝحٕ 3أكَحى حُؼ٤٘ش، ٝحػظٔخى حُٞٓؾ حُلَػ٢ ) اؿخرخصك٢ 

)حٌُِلش ٝحُٔؼَ ٍٝػخ  حلأٓخ٤ٓش طق حُؼلاهخص ر٤ٖ حُٔظـ٤َحصٝهي أػظٔي حُزلغ ك٢ ؿخٗزٚ حُظل٢ِ٤ِ ػ٠ِ حُٔ٘طِوخص حُ٘ظ٣َش ُٞ

حُِرٕٞ(، ٣ٝٔؼ٠ حُزخكؼخٕ ك٢ ٌٛح حلإؽخٍ ا٠ُ اظٜخٍ ٗظخثؾ طِي حُؼلاهخص ٖٓ هلاٍ اؿَحء ػ٤ِٔخص حُظل٤َِ رخٓظويحّ حُلو٤زش 

ط٘ٔـْ ٓغ حُ٘ظخثؾ رٜيف حُظلون ٖٓ طلش  ٓ٘طو٤ش , ٖٝٓ ػْ ا٣ـخى ٓزٍَحصMicrosoft Excel)ٝ) (SPSS) حلإكظخث٤ش

 حُلَػ٤خص.

طلي٣ي ؽز٤ؼش ٓظـ٤َحص حُزلغ ٝكوخ ُظل٤َِ أٍحء ػ٤٘ش حُٔزلٞػ٤ٖ, حُؼلاهخص حُزلؼ٤ش, ٝٓيٟ حٗٔـخٜٓخ ٓغ ك٢ ٝهي أػظٔي حُزلغ حُلخ٢ُ 

 -حلأىر٤خص حُ٘ظ٣َش, ٝٝكوخ ُِٔلخٍٝ ح٥ط٤ش:

 حُـٞىس حُشخِٓش. اىحٍسٗظخّ أٛيحف ؿِء ٖٓ ٛٞ حُٔطِذ حلأٍٝ: طول٤غ حٌُِلش 

 حُـٞىس حُشخِٓش. اىحٍسحُٔطِذ حُؼخ٢ٗ: طول٤غ حُٔؼَ ٓغ ػزخص حُؼٞحَٓ حلأهَٟ ٝحكي ٖٓ أٛيحف ٗظخّ 

  .ُِظٞحُٕ ر٤ٖ حٌُِلش ٝحُٔؼَ حٗؼٌخٍّػخ حُِرٕٞ  حُٔطِذ حُؼخُغ :

  ػ٠ِ ٍػخ حُِرٕٞ. ٝأػَٛٔخحٌُِلش ٝحُٔؼَ  حُظؤػ٣َ٤ٖطل٤َِ ػلاهخص 

  طل٤َِ ػلاهخص حلاٍطزخؽ 
 

   
أؿ١َ حُـخٗذ حُظطز٤و٢ ٖٓ حُزلغ حُلخ٢ُ ػ٠ِ ٓؼَٔ حُ٘ـق حلأشَف حُظخرغ ُِشًَش حُؼخٓش ُِٔٔ٘ض حُـ٘ٞر٤ش أكيٟ طش٤ٌلاص ُٝحٍس 

 حُظ٘خػش ٝحُٔؼخىٕ.
 

حُطخهش إٔ ٝ ACCٖٓ حُشًَش حُٜ٘ي٣ش  1975ك٢ ػخّ  أ٣ْٓوغ حُٔؼَٔ ك٢ ٓلخكظش حُ٘ـق حلأشَف/ هؼخء حٌُٞكش، 

كؼلاً ػٖ كظُٞٚ ػ٠ِ  1984ُٔ٘ش  51ؽٖ ٣ٞ٘ٓخً، ٝحُٔ٘ظؾ ك٤ٚ ٓطخرن ُِٔٞحطلش حُؼَحه٤ش ٍهْ  (156000 ) حُظظ٤ٔ٤ٔش ُِٔؼَٔ

 . 2012-2007. ٝك٤ٔخ ٢ِ٣ هخثٔش ر٤ٌٔش ٝه٤ٔش حُٔز٤ؼخص ُِِٔٔش ٤ُ٘ٓش طزيأ ٖٓ ػخّ ISO 9001- 2008شٜخىس حُـٞىس حُؼَحه٤ش 
 

 ( 2012-2007ٓ٘ظـخص ٓؼَٔ حُ٘ـق حلأشَف ) ٤ًٔش ٝه٤ٔش ٓز٤ؼخص (2ؿيٍٝ )

 ٤ًٔش حُٔز٤ؼخص/ ؽٖ ه٤ٔش حُٔز٤ؼخص/ ى٣٘خٍ ٗٞع حُٔ٘ظؾ حُٔ٘ش

 121634180 16618090000 ٓٔ٘ض ػخى١ 2007

 140397350 21175475000 ٓٔ٘ض ػخى١ 2008

 103310580 15193418000 ٓٔ٘ض ػخى١ 2009

 104882980 12934356700 ٓٔ٘ض ػخى١ 2010

 83830480 9180268050 ٓٔ٘ض ػخى١ 2011
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 60895000 3972883000 ٓٔ٘ض ػخى١ 2012

 23968200 8118011500 ٓٔ٘ض ٓوخّٝ

 حُٔظيٍ: اػيحى حُزخكؼخٕ رخلاػظٔخى ػ٠ِ ر٤خٗخص حُشًَش.                

 

 : طول٤غ حٌُِلشانًطهت الأٔل 

حلاهظظخى٣ش ك٢ ٓٞم حُٔ٘خكٔش حُظخٓش لأًٗٔٞؽ أٝ ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٛٞ طلو٤ن ٍػخ  حُٔ٘ظٔخصاًح ًخٕ حُٜيف ٖٓ طز٢٘ 

كبٕ طول٤غ حٌُِلش ٛٞ حُزؼي  كخٕ اىحٍس حُـٞىس طيحٍ رؼلاػش ٓلخٍٝ ٢ٛ طل٤ٖٔ حُـٞىس ٝطول٤غ حُظٌِلش ٣ُٝخىس حلإٗظخؿ٤ش، ٌُح حُِرٕٞ،

٣َحى ٓ٘ٚ طلو٤ن أًزَ هيٍ ٌٖٓٔ ٖٓ حلأٍرخف  (TQM)حُـٞىس حُشخِٓش  اىحٍسٗظخّ  حَُث٤ٔش ك٢ ألأٛيحفحُظ٘خك٢ٔ حلأٍٝ ٝأكي 

، ٝر٘لْ حُٞهض  ُي٣ٔٞٓش حُظلخػَ ٓغ )رؼزخٍس أهَٟ حُٞطٍٞ ا٠ُ أكؼَ ؿٞىس رؤهَ ًِلش( حُٔوططش ٓغ حُللخظ ػ٠ِ ؿٞىس حُٔ٘ظؾ

لَ حُزلغ ُؼ٘ظَ طول٤غ حُظٌِلش ٖٓ ( كوَس ُو٤خّ ٓيٟ ططز٤ن حُشًَش 15ٓٝهي طْ ط٤خؿش )حُلخؿخص حُٔظـ٤َس ٝحُٔظـيىس ُِِرٕٞ، 

 .-ُٝيٟ حُظل٤َِ ُِٔلٍٞ حلأٍٝ ٖٓ هلاٍ كوَحص حلآظزخٗٚ طْ حُلظٍٞ ػ٠ِ ٓخ ٢ِ٣: هلاٍ حُظؼَف ػ٠ِ اؿخرخص ػ٤٘ش حُزلغ،
 

 ٤ش ُِظ٤ًَِ ػ٠ِ حٌُِلشزحُٞٓؾ حُلٔخر٢ ٝحلاٗلَحف حُٔؼ٤خ١ٍ ٝحلأ٤ٔٛش حُ٘ٔ (3ؿيٍٝ )

 

 حُٞٓؾ

 حُلٔخر٢

 حلاٗلَحف

 حُٔؼ٤خ١ٍ

T 

 ٓلٔٞرش

T 

 ؿي٤ُٝش

 حلأ٤ٔٛش

 حُ٘ٔز٤ش

حكظٔخٍ حَُكغ  

# 

حكظٔخٍ حَُكغ  

> 

ّ1 4.475 0.679 13.741 2.023 89.50% 1.57E-16 7.84E-17 

ّ2 3.025 1.165 0.136 2.023 60.50% 8.93E-01 4.46E-01 

ّ3 3.850 1.027 5.237 2.023 77.00% 5.92E-06 2.96E-06 

ّ4 4.325 0.917 9.141 2.023 86.50% 3.05E-11 1.53E-11 

ّ5 4.550 0.783 12.523 2.023 91.00% 3.05E-15 1.52E-15 

ّ6 3.475 1.261 2.383 2.023 69.50% 2.21E-02 1.11E-02 

ّ7 4.550 0.815 12.029 2.023 91.00% 1.07E-14 5.33E-15 

ّ8 4.450 0.749 12.238 2.023 89.00% 6.26E-15 3.13E-15 

ّ9 3.325 0.944 2.177 2.023 66.50% 3.56E-02 1.78E-02 

ّ10 3.750 1.149 4.128 2.023 75.00% 1.87E-04 9.33E-05 

ّ11 3.950 0.876 6.862 2.023 79.00% 3.32E-08 1.66E-08 

ّ12 4.050 0.932 7.123 2.023 81.00% 1.45E-08 7.27E-09 

ّ13 4.225 0.832 9.316 2.023 84.50% 1.83E-11 9.16E-12 

ّ14 3.275 0.960 1.811 2.023 65.50% 7.79E-02 3.89E-02 

ّ15 3.350 1.027 2.156 2.023 67.00% 3.73E-02 1.86E-02 

 4.25E-16 2.12E-16 %78.17 2.023 13.324 0.431 3.908 1ٓــ

 حُٔظيٍ: اػيحى حُزخكؼخٕ رخلاػظٔخى ػ٠ِ ٗظخثؾ حُلخٓزش.
 

   4.475 / 5 * 100 = 89.5%* انٕزٌ انًئٕ٘ = 
كظٍٞ ؽِذ ػخ٢ُ  ا٠ُطول٤غ حُظٌخ٤ُق ٣ئى١  إ% ْٜٓ٘، ٣َٟ  89.5طش٤َ حُ٘ظخثؾ حُٞحٍىس ك٢ حُـيٍٝ أػلاٙ لأكَحى حُؼ٤٘ش إٔ 

ً ػ٠ِ حُٔ٘ظؾ، ٝٛٞ ٓخ ٣٘ؼٌْ  ( ٗوطش )ٖٓ   (4.475ٝػ٠ِ ٍػخ حُِرٕٞ كوي كظَ ٌٛح حُٔئشَ ػ٠ِ  حُشًَش حُٔ٘ظـشػ٠ِ  ا٣ـخرخ

 = Ho Mحُٞٓؾ حُلٔخر٢ ٝكوخً ُلَػ٤ش حُؼيّ  لاهظ٤خٍ  T( ٣يػْ ًُي حهظزخٍ  (0.679أطَ هٔٔش ٗوخؽ( رخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ هيٍٙ 

 E – 17 7.84 =&، ك٤غ ًخٗض ه٤ٔش أُلخ & )حكظٔخٍ ٍكغ كَػ٤ش حُؼيّ ٢ٛٝ طل٤لش(   H1 M > 3، ػي حُلَػ٤ش حُزي٣ِش 3

انٕسػ انفرظٙ= يجًٕع أٔزاٌ  ( ريٍؿش ًز٤َس.)3حُٞٓؾ حُلٔخر٢ أًزَ ٖٓ حُٞٓؾ حُلَػ٢ ) إ)حكظٔخٍ حَُكغ( ٌٝٛح ٣ؼ٢٘ 

 (. 3=  5÷  1+  2+  3+  4+  5انجذائم / ػذد انجذائم= 

% ٖٓ أكَحى حُؼ٤٘ش إ ًِلش حُٔ٘ظؾ طؼُي حُزؼي حُظ٘خك٢ٔ ألأٍٝ ٢ٌُ ٣ظْ ر٤غ ٓ٘ظـخص حُشًَش رٔؼَ أهَ ٖٓ حُٔ٘خك٤ٖٔ  ٣ٝ86.5َٟ 

 إٌٝٛح ٣ؼ٢٘  0.917ٗوطش ٝرخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ  4.325حُٔوططش، كوي كظَ ٌٛح حُٔئشَ ػ٠ِ  حلأٍرخفًزَ هيٍ ٌٖٓٔ ٖٓ ٝطلو٤ن أ

حُؼ٤٘ش ُي٣ْٜ طظٍٞ رخٕ حٓظويحّ حُظو٤٘خص  أكَحى% ٖٓ 91  إحُٞٓؾ حُلٔخر٢ أًزَ ٖٓ حُٞٓؾ حُلَػ٢ ريٍؿش ًز٤َس، ٣يػْ ًُي 

 أػ٠ِ( ٝٛٞ X5ك٢ حُلوَس ) 4.550طول٤غ حُظٌخ٤ُق اً كظَ ٌٛح حُٔئشَ ػ٠ِ  ا٠ُٓٞف ٣ئى١  حلإىح٣ٍشحُلي٣ؼش ك٢ حُٔلخٓزش 

 ا٠ُحُـٞىس حُشخِٓش ٓٞف ٣ئى١  اىحٍسطول٤غ حُظٌخ٤ُق ٝحٓظويحّ حُظو٤٘خص حُلي٣ؼش ك٢ ٗظخّ  إرٌؼ٤َ ٖٓ حُٞٓؾ حُلَػ٢ ٓٔخ ٣ؼُِ 

ويّ حُظٌُ٘ٞٞؿ٢ ٝحُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٣ؼَٔ ػ٠ِ هلغ حُظ إٖٓ حُؼ٤٘ش حُٔوظخٍس ػ٠ِ  91%ٍػخ حُِرٕٞ. ك٢ ك٤ٖ أًي أ٣ؼخً ٓخ ٗٔزظٚ 

ٗوطش ٝرخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ هيٍٙ  4.550حُظٌخ٤ُق ٌٝٛح ٓخ طٔؼ٠ ُٚ حُشًَخص حُٔ٘خكٔش ك٢ ٌٛح حُوطخع، اً كظَ ٌٛح حُٔئشَ ػ٠ِ 

 حُٞٓؾ حُلَػ٢. لاهظزخٍ ٣Tيػْ ًُي حهظزخٍ  0.815
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حُٔوططش اً  حلأٍرخفحُشخِٓش ٣ؼَٔ ػ٠ِ ٣ُخىس  اىحٍس( إ حٗولخع حٌُِق ك٢ ٗظخّ X4( ر٘ظخثؾ ٤ُيػْ طلش )X8ٌٛح ٝهي ؿخء )

 Hoحُٞٓؾ حُلٔخر٢ ٝكوخً ُلَػ٤ش حُؼيّ  لاهظزخٍ Tٓيػٞٓخً رخهظزخٍ  0.749ٝرخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ  4.450كظَ ػ٠ِ ٝٓؾ كٔخر٢ 

M= 3  ػي حُلَػ٤ش حُزي٣ِشH1 > 3 . 

 ( ػ٠ِ حُظٞح٢ُ 4.225ٝٝ 4.050( ؿخءص رٞٓؾ كٔخر٢ )X12 ٝX13حُلوَط٤ٖ )  خرخصاؿ إٖٝٓ حُ٘ظخثؾ حُٞحٍىس ك٢ حُـيٍٝ أػلاٙ 

ً رٔزذ طـخُٝ أٝٓخؽٜٔخ حُلٔخر٤ش ػٖ حُٞٓؾ حُلَػ٢ ٤ُئًيح 0.832ٝ 0.932رخٗلَحك٤ٖ ٓؼ٤خ٣ٍٖ ) ً ٝحػلخ  إ( كووض طلٞهخ

ٝٛٞ حُلٌْ حُٜ٘خث٢ حُشخِٓش حُـٞىس  اىحٍسحُظٞحُٕ ر٤ٖ حٌُِلش ٝحُٔؼَ ٛٞ حُٔو٤خّ حلأًؼَ أ٤ٔٛش ٖٓ ر٤ٖ حُٔوخ٤٣ْ حلأهَٟ ك٢ ٗظخّ 

حُؼ٤٘ش ٓظلوٕٞ ػ٠ِ ٓؼخ٤ٖٓ ٌٛٙ حُلوَحص ر٘ٔذ ٓج٣ٞش رِـض  أكَحى إٔ، اً ظَٜ حُِرخثٍٖػخ  ا٠ُحُظ٢ طٔؼ٠  حلإٗظخؿ٤شلأىحء حُؼ٤ِٔش 

 ٠ِ حُظٞح٢ُ.% ( ػ84ٝ  81 %)
 

 انجٕدح انشبيهخ. إدارحرخفٛط انسؼر يغ صجبد انؼٕايم الأخرٖ ٔاحذ يٍ أْذاف َظبو  انًطهت انضبَٙ:
٣وّٞ حُٔؼَ ك٢ حلأٗظٔش حلاهظظخى٣ش حُٔوظِلش رؼلاع ٝظخثق ٜٓٔش ٓغ ػزخص حُؼٞحَٓ حلأهَٟ، حلأ٠ُٝ ٢ٛ حُٞظ٤لش حُظ٣ُٞؼ٤ش:  

 ً ٝحُؼخ٤ٗش ٢ٛ ٝظ٤لش حلاهظ٤خٍ لأٗٞحع حُٔ٘ظـخص حُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ ٣لظَ ػ٤ِٜخ  ُ٘ظخّ حلأٓؼخٍ،كخُزؼخثغ طظْ ك٤خُطٜخ ٖٓ حُِرخثٖ ٝكوخ

حُِرٕٞ، أٓخ حُؼخُؼش ك٢ٜ حُٞظ٤لش حُظٞؿ٤ٜ٤ش ُلإٗظخؽ، كخلأٓؼخٍ ٣ٌٖٔ إٔ طٞؿٚ حُٔ٘ظؾ ًٔخ طٞؿٚ حُِرٕٞ، كخُٔ٘ظؾ ح١ٌُ ٣َٟ أٓؼخٍ 

 ٖ حلأٍرخف.رؼخػش ٓخ طَطلغ ٣ٞؿٚ ؿٜٞىٙ ٣ُِخىس اٗظخؿٜخ ُـ٢٘ ح٣ُِٔي ٓ
 

 حُ٘ٔز٤ش ُٔظـ٤َ حُٔؼَ ٝحلأ٤ٔٛش  Tر٢ ٝحلاٗلَحف حُٔؼ٤خ١ٍ ٝحهظزخٍحُٞٓؾ حُلٔخ (4حُـيٍٝ )

 

 حُٞٓؾ

 حُلٔخر٢

 حلاٗلَحف

 حُٔؼ٤خ١ٍ

T 

 ٓلٔٞرش

T 

 ؿي٤ُٝٚ
 حُ٘ٔز٤ش حلأ٤ٔٛش

حكظٔخٍ حَُكغ  

# 

حكظٔخٍ حَُكغ  

> 

ّ1 4.425 0.813 11.086 2.023 88.50% 1.28E-13 6.38E-14 

ّ2 3.300 1.159 1.637 2.023 66.00% 1.10E-01 5.49E-02 

ّ3 4.275 0.905 8.906 2.023 85.50% 6.13E-11 3.06E-11 

ّ4 3.775 1.209 4.055 2.023 75.50% 2.32E-04 1.16E-04 

ّ5 3.825 1.130 4.619 2.023 76.50% 4.14E-05 2.07E-05 

ّ6 3.925 0.944 6.195 2.023 78.50% 2.77E-07 1.39E-07 

ّ7 3.875 1.159 4.775 2.023 77.50% 2.54E-05 1.27E-05 

ّ8 3.525 1.301 2.553 2.023 70.50% 1.47E-02 7.35E-03 

ّ9 3.525 1.109 2.994 2.023 70.50% 4.77E-03 2.38E-03 

ّ10 3.850 1.252 4.295 2.023 77.00% 1.12E-04 5.61E-05 

ّ11 4.225 0.733 10.564 2.023 84.50% 5.28E-13 2.64E-13 

ّ12 4.000 1.013 6.245 2.023 80.00% 2.37E-07 1.18E-07 

ّ13 3.575 1.107 3.286 2.023 71.50% 2.16E-03 1.08E-03 

ّ14 3.625 1.055 3.748 2.023 72.50% 5.77E-04 2.88E-04 

ّ15 3.825 1.035 5.041 2.023 76.50% 1.10E-05 5.49E-06 

 1.16E-12 5.78E-13 %76.73 2.023 10.282 0.515 3.837 2ٓــ
 

 حُٔظيٍ: اػيحى حُزخكؼخٕ رخلاػظٔخى ػ٠ِ ٗظخثؾ حُلخٓزش.     

   
( ٣ٝؼُي ٌٛح حُٞٓؾ أًزَ ٖٓ  4.425( إ حُٞٓؾ حُلٔخر٢ ُٔئشَ حُٔؼَ رِؾ ) ٣X1ظؼق ٖٓ ٗظخثؾ حُـيٍٝ أػلاٙ ُِلوَس )

(، ٓٔخ ٣يٍ إٔ ٛ٘خى حٛظٔخّ رٌٜح حُٔئشَ ٖٓ هزَ %88.50رِـض ) حلإؿخرش( ٝشيس 0.813حُٔؼ٤خ١ٍ ) ٝحلاٗلَحفحُٞٓؾ حُلَػ٢، 

 ٓغ حُٔلخكظش ػ٠ِ ؿٞىس حُٔ٘ظؾ. ٣ظلاءّأكَحى حُؼ٤٘ش، ٝحٕ حُشًَش حُٔزلٞػش طؼط٢ ٓئشَ حُٔؼَ رؼي ط٘خك٤ٔخً 

َػ٢ رٌؼ٤َ ًٌُٝي ( ٝٛٞ أػ٠ِ ٖٓ حُٞٓؾ حُل4.275حُٞٓؾ حُلٔخر٢ رِؾ ) إ( ٣X3لاكع ٖٓ حُـيٍٝ أػلاٙ ُِٝلوَس )

( ٓٔخ ٣ئ٣ي إ حٗولخع حُٔؼَ ٓغ طٞحكَ ؿٞىس ػخ٤ُش ٣ْٜٔ رشٌَ %85.50) حلإؿخرش( ٝشيس 0.905حلاٗلَحف حُٔؼ٤خ١ٍ هي رِؾ )

 حُيٍحٓش. ٓـظٔغحُؼ٤٘ش حُٔزلٞػش ك٢  أًيطٚحُٔوططش ٌٝٛح ٓخ  رخلأٍرخفح٣ـخر٢ ك٢ ٣ُخىس حُطِذ ٝرخُ٘ظ٤ـش ٣ُخىس 

( ٝٛٞ رخُظؤ٤ًي 4.225ٝٓوخٍٗش ٓخ طْ حُلظٍٞ ػ٤ِش ٖٓ ٝٓؾ كٔخر٢ رِؾ ) أػلاٙحُـيٍٝ  ( كX11٢ٝػ٘ي ٓلاكظش حُلوَس )

(، ٓٔخ ٣يٍ ػ٠ِ هزٍٞ ػ٤٘ش حُزلغ رٔ٘طن %84.50) اؿخرش( ٝشيس 0.733أػ٠ِ ٖٓ حُٞٓؾ حُلَػ٢، ٝرخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ رِؾ )

٠ِ ٓٞم حُٔ٘خكٔش ٖٓ هلاٍ حُظلٌْ رخُٔؼَ حُلوَس ٝحُظ٢ ٗظض ػ٠ِ حٕ حٗولخع حُٔؼَ ٣ؼط٢ طلٞم ٝهيٍس ُِشًَش ػ٠ِ ح٤ُٔطَس ػ

( إ حُِرٕٞ X12ح٣ـخر٤ش ك٢ حُظلٞم ػ٠ِ حُٔ٘خك٤ٖٔ. ًٌُي أًيص ػ٤٘ش حُزلغ ك٢ حُلوَس ) أكؼخٍُٔخ ُٚ ٖٓ أ٤ٔٛش هظٟٞ ٍٝىٝى 

 حلإكظخث٢حُظل٤َِ  ٝحػ٤خً ؿيحً ُلأٓؼخٍ ٝإ حُظٞحُٕ ٓغ حٌُِلش ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُٔ٘ظؾ ٛٞ حُٔلَى حُلؼخٍ ُظ٣ٞٔن حُٔ٘ظؾ ٌٝٛح ٓخ أػزظٚ

( ٝشيس 1.013( ٝٛٞ أػ٠ِ ٖٓ حُٞٓؾ حُلَػ٢ ٣ٝيػْ ًُي حلاٗلَحف حُٔؼ٤خ١ٍ )4.000كظِض حُلوَس ػ٠ِ ٝٓؾ كٔخر٢ ) اً

 (.%80.00رِـض ) اؿخرش
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 نهزٕازٌ ثٍٛ انكهفخ ٔانسؼر اَؼكبش: رظب انسثٌٕ انًطهت انضبنش
٣ؼُـي حُِرٕٞ حُوٞس حُلخػِش ُـ٤ٔغ أٗشطش حُٞكيس حلاهظظخى٣ش ٝٓو٤خّ ٍث٢ٔ٤ ُ٘ـخكٜخ ٓٞحء ًخٗض اٗظخؿ٤ش أّ هي٤ٓش، ٖٝٓ  

( كوَس طْ ه٤خّ حطـخٛخص أكَحى ػ٤٘ش حُزلغ ٗلٞ ٓيٟ حٛظٔخّ اىحٍس حُشًَش رخُِرخثٖ ٝحُٔٔظل٤ي٣ٖ ٖٓ ٓ٘ظـخطٜخ، ٝر٤خٕ 15هلاٍ )

حُٔ٘ظـخص حُظ٢  طظ٤٘غؼَف ػ٠ِ ٓٔظٟٞ حَُػخ حُٔظلون ٝٓيٟ حلآظلخىس ٖٓ حُٔؼِٞٓخص حَُٔطيس ك٢ حلأ٤ٔٛش حُظ٢ ط٤ُٜٞخ حُشًَش ُِظ

حُٞكيس حلاهظظخى٣ش ٝ طل٤َِ ٗظخثؾ حُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُِرٕٞ ٣ُٔخػي حُشًَش ػ٠ِ  أطٍٞطِز٢ حكظ٤خؿخطْٜ، اً ٣ؼُي حُِرٕٞ أطَ ٖٓ 

 حلاكظلخظ رِرخثٜ٘خ.
  

 ُٔظـ٤َ ٍػخ حُِرٕٞ Tحُٞٓؾ حُلٔخر٢ ٝحلاٗلَحف حُٔؼ٤خ١ٍ ُٔظـ٤َ ٝحهظزخٍ  (5ؿيٍٝ )

 

 حُٞٓؾ

 حُلٔخر٢

 حلاٗلَحف

 حُٔؼ٤خ١ٍ

T 

 ٓلٔٞرش

T 

 ؿي٤ُٝٚ
 حُ٘ٔز٤ش حلأ٤ٔٛش

حكظٔخٍ حَُكغ  

# 

حكظٔخٍ حَُكغ  

> 

ّ1 3.625 1.353 2.922 2.023 72.50% 5.76E-03 2.88E-03 

ّ2 3.875 1.090 5.075 2.023 77.50% 9.88E-06 4.94E-06 

ّ3 4.125 0.939 7.579 2.023 82.50% 3.49E-09 1.74E-09 

ّ4 4.375 0.807 10.781 2.023 87.50% 2.91E-13 1.46E-13 

ّ5 4.050 0.959 6.922 2.023 81.00% 2.75E-08 1.37E-08 

ّ6 3.750 0.954 4.972 2.023 75.00% 1.37E-05 6.85E-06 

ّ7 3.875 1.137 4.869 2.023 77.50% 1.89E-05 9.45E-06 

ّ8 3.750 1.032 4.598 2.023 75.00% 4.41E-05 2.20E-05 

ّ9 4.275 0.816 9.881 2.023 85.50% 3.59E-12 1.79E-12 

ّ10 4.525 0.847 11.388 2.023 90.50% 5.69E-14 2.85E-14 

ّ11 3.825 1.152 4.529 2.023 76.50% 5.47E-05 2.74E-05 

ّ12 3.300 1.224 1.551 2.023 66.00% 1.29E-01 6.45E-02 

ّ13 3.100 1.236 0.512 2.023 62.00% 6.12E-01 3.06E-01 

ّ14 3.600 1.150 3.299 2.023 72.00% 2.08E-03 1.04E-03 

ّ15 3.350 1.099 2.014 2.023 67.00% 5.09E-02 2.55E-02 

 5.63E-13 2.82E-13 %76.58 2.023 10.541 0.497 3.829 3ٓــ

 حُٔظيٍ: اػيحى حُزخكؼخٕ رخلاػظٔخى ػ٠ِ ٗظخثؾ حُلخٓزش.

 

( حُٞحٍىس ك٢ ٓلٍٞ حُؼخُغ ٖٓ X3ٝ X4ٝX5 ) حُلوَحص حُٞحٍىس ك٢ حُـيٍٝ أػلاٙ إ ًَ ٖٓ حلإكظخث٤ش٣لُاكع ٖٓ حُ٘ظخثؾ 

( ػ٠ِ حُظٞح٢ُ ٢ٛٝ أًزَ ٖٓ  4.050ٝ 4.375ٝ 4.125ٝحُوخص رَػخ حُِرٕٞ ظَٜص رٔظٞٓطخص كٔخر٤ش ٢ٛ ) حلإٓظزخٗش

 %82.50) حلإؿخرشِـض حُ٘ٔزش حُٔج٣ٞش ُشيس (، ٝهي ر 0.959ٝ 0.807ٝ 0.939( ٝرخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ )3حُٔظٞٓؾ حُلَػ٢ )

 ألأٓزخد، ٝحٕ أكي حُِرخثٖطلؼ٤لاص  ( ػ٠ِ حُظٞح٢ُ ٓٔخ ٣ؼ٢٘ حٕ حُشًَش حُٔزلٞػش طؼغ حكظ٤خؿخص ٝ 81.00%ٝ 87.50%ٝ

ٍػخ حُِرٕٞ ٝهِش حلاٛظٔخّ رٚ ك٢ حلأٓي حُزؼ٤ي، رخُٞهض ح١ٌُ ٣ؼظٔي هَحٍ حُشَحء ُِِرٕٞ  اٛٔخٍحَُث٤ٔش لاٗولخع حُلظش حُٔٞه٤ش ٛٞ 

 ػ٠ِ حُـٞىس ٝحُٔؼَ ألأكؼَ ٝحٕ حُِرٕٞ ٣يٍى طٞحكن حُـٞىس حُؼخ٤ُش ٓغ حُٔؼَ حُٔؼِٖ ُِٔ٘ظؾ.

( هي كووض X9  ٝX10أكَحى حُؼ٤٘ش كٍٞ كوَحص ٌٛح حُٔلٍٞ ) اؿخرخصًٌُي ٣ظؼق ٖٓ حُ٘ظخثؾ حُٞحٍىس ك٢ حُـيٍٝ أػلاٙ إٔ 

(، ٓٔخ ٣يٍ ػ٠ِ 3( ػ٠ِ حُظٞح٢ُ ُِٞٓؾ حُلَػ٢ حُزخُؾ )4.525ٝ 4.275طلٞكوخً ٝحػلخً، رٔزذ طـخُٝ أٝٓخؽٜخ حُلٔخر٤ش ٝحُزخُـش )

ٖٓ ؿٜش ٝحُـٞىس ٖٓ ؿٜش أهَٟ  ( كٍٞ ٓؼٕٔٞ ٌٛٙ حُلوَحص، إ حٌُِلش ٝحُٔؼَ %90.50ٝ %85.50) ٣٘ٔزٚأطلخم أكَحى حُؼ٤٘ش 

 أَٓحٕ أٓخ٤ٓخٕ طؼٔ٘خٕ طلٞكوخً ط٘خكٔزخً ػ٘ي حُِرٕٞ.
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 Correlation Analysis رحهٛم يؼبيم الاررجبغ -

ُِظؤًي ٖٓ  (t)رخٓظويحّ حهظزخٍ  ُٝوزٍٞ اكيٟ حُلَػظ٤ٖ ٖٓ ػيّ هزُٜٞخ لاري ٖٓ حهظزخٍ ٓؼخَٓ حلاٍطزخؽ حُز٤ٔؾ ٝ

 ٖٓ ؿخٗذ ٝٓظـ٤َ ٍػخ حُِرٕٞ ٖٓ حُـخٗذ ح٥هَ. ٓؼ٣ٞ٘ش حُؼلاهش ر٤ٖ ٓظـ٤َ حُظٞحُٕ ر٤ٖ حٌُِلش ٝحُٔؼَ
 

 ٓؼخَٓ حلاٍطزخؽ ر٤ٖ حٌُِلش / حُٔؼَ ٍٝػخ حُِرٕٞ (6ؿيٍٝ )

 

 1يجـ 15ش 14ش 13ش 12ش 11ش 10ش 9ش 8ش 7ش 6ش 5ش 4ش 3ش 2ش 1ش

 1.00 1ش

 1.00 0.08 2ش               

 1.00 0.22 0.07 3ش              

 1.00 0.30 0.03- 0.40 4ش             

 1.00 0.46 0.33 0.04- 0.36 5ش            

           

 0.15 0.04 0.17 0.09 6ش

-

0.04 1.00 

          

 0.28 0.58 7ش

-

0.02 0.17 0.36 

-

0.01 1.00 

         

 8ش
-

0.03 -0.01 0.29 -0.03 0.05 0.04 0.13 1.00 

        

 0.31 0.20 0.05 0.22- 0.07 9ش

-

0.39 0.13 0.11 1.00 

 1.00 0.29 0.04 0.21 0.10 0.24 0.35 0.23 0.02 0.12 10ش       

 1.00 0.45 0.05 0.15 0.11 0.09 0.00 0.04- 0.19 0.07- 0.04 11ش      

     

 0.52 0.25 0.20 0.00 0.25 12ش

-

0.33 0.40 0.15 0.39 0.25 0.07 1.00 

    

 0.51 0.14 0.31 0.02 0.44 13ش

-

0.15 0.57 0.41 0.20 0.11 0.16 0.48 1.00 

   

 0.36 0.10 0.13 0.19 0.17 0.27 0.31 14ش

-

0.07 0.18 0.18 0.20 0.21 0.15 1.00 

  

 0.04- 0.10 0.27 0.09 15ش

-

0.09 

-

0.07 0.47 0.22 0.20 0.34 0.13 0.12 0.27 0.37 1.00 

 1.00 0.50 0.55 0.60 0.53 0.37 0.59 0.34 0.33 0.64 0.17 0.55 0.49 0.51 0.33 0.51 1يجـ 

 حُٔظيٍ: اػيحى حُزخكؼخٕ رخلاػظٔخى ػ٠ِ ٗظخثؾ حُلخٓزش.

 

 -: ا٠ُ( ٣6ش٤َ حُـيٍٝ )

( ػ٘ي 0.40اً رِؾ ه٤ٔش ٓؼخَٓ حلاٍطزخؽ حُز٤ٔؾ ر٤ٜ٘ٔخ ) (X4ٝؿٞى ػلاهش حٍطزخؽ ٓٞؿزش ر٤ٖ حٌُِلش ٍٝػخ حُِرٕٞ ك٢ حُلوَس ) .1

( ٢ٛٝ أػ٠ِ ٖٓ ه٤ٔظٜخ 9.141) حُٔلٔٞرش رِـض Tه٤ٔش  إحُؼلاهش  ( ٝٓٔخ ٣يػْ ٌٛٙ%99( ريٍؿش ػوش )%1ٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش )

 آظَحط٤ـ٤ظٜخطؼظٔي ك٢ حُشًَش حُٔزلٞػش  ا٣ٕيٍ ػ٠ِ  ٓٔخ ػ٘ي حُيٍؿش حُٔؼ٣ٞ٘ش حُٔخروش، ٌٝٛح رٌؼ٤َ (2.023حُـي٤ُٝش حُزخُـش )

 كؼلاً ػٖ ٍػخ حُِرٕٞ. حلأٍرخفٝحُظ٢ طٔخْٛ ك٢ طلو٤ن أًزَ هيٍ ٌٖٓٔ ٖٓ  حُٔ٘ظؾ ًِلشطول٤غ  ا٠ُ

ريٍؿش ٝ( %1(، ٢ٛٝ ػلاهش ٓٞؿزش ػ٘ي ٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش )0.58( ُٔلٍٞ حٌُِلش ٓخ ه٤ٔظٚ )X7رِـض ه٤ٔش حلاٍطزخؽ ك٢ حُلوَس ) .2

( ٓٔخ ٣ؼ٢٘ حٕ 2.023حُـي٤ُٝش حُزخُـش ) T( ٢ٛٝ أػ٠ِ رٌؼ٤َ ٖٓ ه٤ٔش 12.029ظَٜص رو٤ٔش ) T، ٝػ٘ي حكظٔخد (%99ػوش )

كٔذ ٓخ ؿخء ك٢ كوَس  ٝحكي ٖٓ حُؼٞحَٓ حُٔئػَس ٝحُلؼخُش ك٢ طول٤غ حُظٌخ٤ُق ٛٞ حُظويّ حُظٌُ٘ٞٞؿ٢ ٝحُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ

 ش ػخ٤ُش ٓغ حُٔلخكظش ػ٠ِ حُِرخثٖ ٝطِز٤ش ٍؿزخطْٜ.ح٣ـخر٤خً ػ٠ِ حُشًَش رظلو٤ن أٍرخف كؼ٤ِ ًُي ، اً ٓٞف ٣٘ؼٌْحلآظز٤خٕ
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( ٝ ٢ٛ ػلاهش ٓٞؿزش ػ٘ي ٓٔظٟٞ 0.44أػلاٙ، اً ظَٜص رٔؼخَٓ حٍطزخؽ هيٍٙ ) (6) ( ك٢ حُـيX13ٍٝٝػ٘ي ٓلاكظش حُلوَس ) .3

 T( ك٢ ٓلٍٞ حٌُِلش ٢ٛٝ أًزَ ٖٓ ه٤ٔش 9.316حُٔلٔٞرش )  T(، ٌٛح ٝهي ظَٜص ه٤ٔش %99( ٝريٍؿش ػوش )%1ٓؼ٣ٞ٘ش )

 ٝحُٔؼخ٤٣َ حُظ٘خػ٤ش حُؼخ٤ُٔش ُِٔ٘ظؾ. حُـ٤يس( ٓٔخ ٣يٍ إ حٌُِلش طَطزؾ رٔظطِزخص حُٔٞحطلش 2.023حُـي٤ُٝش )

 
 

 

 

 انًجحش انراثغ

 الاسزُزبجبد ٔانزٕصٛبد
 الاسزُزبجبد

حُيٍحٓش حُلخ٤ُش ٣ٌٖٔ كَػ٤خص ٝحهظزخٍ  ُؼ٤٘ش حُزلغ ٘ظخثؾ ح٤ُٔيح٤ٗشحُؼخّ, ٝطل٤َِ حُ ٖٙٓ هلاٍ ػَع حُـخٗذ حُ٘ظ١َ ربؽخٍ     

 -حلآظ٘ظخؿخص حُظخ٤ُش : أْٛ ػَع

لا ٣٘ٔـْ ٓغ ٓزخىة اىحٍس حُـٞىس  حلإىحٍس حُؼ٤ِخ ك٢ حُشًَش ىحهَأٍحء حُِرخثٖ ٝحُٔٔظل٤ي٣ٖ  ا٠ُٞطٍٞ ِٝؿٞى ٗظخّ ٓزٔؾ ُ -1

 . ْٖ ػٖ ؽ٣َن حُٔ٘ظـخص حُٔويٓش ُٜظؼَف ػ٠ِ ٍػخ حُِرخث، ٝ ٛ٘خى حطلخم ػخّ ػ٠ِ إ حُشًَش طَ حُشخِٓش

لا طؼَٔ حُشًَش ػ٠ِ طلي٣غ ٗظْ حُٔؼِٞٓخص ٝحلأٓخ٤ُذ حُلي٣ؼش ك٢ حُؼَٔ ٓٔخ ٣٘ؼٌْ ًُي ػ٠ِ طٌِلش حُٔ٘ظؾ ًٌُٝي ػ٠ِ  -2

ػ٠ِ حلأٓخ٤ُذ حُظو٤ِي٣ش ك٢  ٝحهظظخٍٛخٝحُظو٤٘ش حُلي٣ؼش،  حلإىح٣ٍشحلإٍرخف حُٔوططش ُؼيّ ٓٞحًزظٜخ ُِظطٍٞحص حُلي٣ؼش ك٢ حُ٘ظْ 

 طظ٤٘غ ٓ٘ظـخطٜخ.

ٓٞف ٣ئى١  حلإىح٣ٍشحُؼ٤٘ش ُي٣ْٜ طظٍٞ رخٕ حٓظويحّ حُظو٤٘خص حُلي٣ؼش ك٢ حُٔلخٓزش  أكَحى% ٖٓ 91 ُلوَس حُٔخروش إ ٝحطظخلاً رخ -3

 إرٌؼ٤َ ٖٓ حُٞٓؾ حُلَػ٢ ٓٔخ ٣ؼُِ  أػ٠ِ( ٝٛٞ X5ك٢ حُلوَس ) 4.550اً كظَ ٌٛح حُٔئشَ ػ٠ِ  ،طول٤غ حُظٌخ٤ُق ا٠ُ

 ٍػخ حُِرٕٞ. ا٠ُحُـٞىس حُشخِٓش ٓٞف ٣ئى١  اىحٍسطول٤غ حُظٌخ٤ُق ٝحٓظويحّ حُظو٤٘خص حُلي٣ؼش ك٢ ٗظخّ 

ػ٠ِ طل٤ٖٔ ٓٔظٟٞ ٜٓخٍحص حُؼخ٤ِٖٓ ٍٝكغ ًلخءطْٜ ٖٓ هلاٍ حُيٍٝحص حُظي٣ٍز٤ش حُظ٢ طئى١ ا٠ُ ػ٤٘ش حُزلغ حُشًَش  لا طؼظٔي -4

، رَ إٔ حُوزَس ْٜ ك٢ حٓظـلاٍ حُٔٞحٍى حلاهظظخى٣ش ٗظ٤ـش طِي حُوزَسػ٠ِ ٓيٟ ًلخءطرخُظؤ٤ًي حًظٔخد حُوزَس ٝحُظ٢ ط٘ؼٌْ 

ً ػ٠ِ  حُٔظَحًٔش ُِؼٔخٍ ؿخءص ٗظ٤ـش ٓ٘ٞحص حُويٓش، كؼلاً ػ٠ِ إ ٌٓخثٖ ٝٓؼيحص حُشًَش هي طْ طلي٣ؼٜخ ٓٔخ أٗؼٌْ ا٣ـخرخ

 .اٗظخؿٜخ 

كظٍٞ ؽِذ ػخ٢ُ ػ٠ِ حُٔ٘ظؾ، ٝٛٞ ٓخ  ا٠ُطول٤غ حُظٌخ٤ُق ٣ئى١  إ% ٖٓ أكَحى حُؼ٤٘ش ك٢ ٓـظٔغ حُيٍحٓش، ٣َٟ  89.5إ  -5

ً ٣٘ؼٌْ  ( ٗوطش )ٖٓ أطَ هٔٔش ٗوخؽ( رخٗلَحف  (4.475كوي كظَ ٌٛح حُٔئشَ ػ٠ِ  ،ػ٠ِ حُشًَش ٝػ٠ِ ٍػخ حُِرٕٞ ا٣ـخرخ

، ػي حُلَػ٤ش حُزي٣ِش Ho M = 3حُٞٓؾ حُلٔخر٢ ٝكوخً ُلَػ٤ش حُؼيّ  لاهظ٤خٍ  T( ٣يػْ ًُي حهظزخٍ  (0.679ٓؼ٤خ١ٍ هيٍٙ 

H1 M > 3  . 

إٔ أكي أٓزخد حٗولخع حُلظش حُٔٞه٤ش ٛٞ اٛٔخٍ ػ٘ظَ حُـٞىس ٝػيّ حُظل٤ٌَ رظل٤ٜٔ٘خ ٖٓ هلاٍ حٓظٔخٍس حلآظز٤خٕ ظَٜ   -6

( حُٞحٍىس ك٢ حُٔلٍٞ حُؼخُغ ٖٓ X3ٝ X4ٝX5 ك٢ ك٤ٖ ظَٜص حُلوَحص )، ػ٠ِ حلأٓي حُزؼ٤ي ٝحلاٛظٔخّ كوؾ رخٌُِق حلإٗظخؿ٤ش

( ػ٠ِ حُظٞح٢ُ ٢ٛٝ أًزَ ٖٓ  4.050ٝ 4.375ٝ 4.125رَػخ حُِرٕٞ ٓظٞٓطخص كٔخر٤ش ٢ٛ ) شٝحُوخط حٓظٔخٍس حلإٓظزخٗش

 %82.50) حلإؿخرش(، ٝهي رِـض حُ٘ٔزش حُٔج٣ٞش ُشيس  0.959ٝ 0.807ٝ 0.939( ٝرخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ )3حُٔظٞٓؾ حُلَػ٢ )

 ألأٓزخدلؼ٤لاص حُِرخثٖ، ٝحٕ أكي ط حُشًَش حُٔزلٞػش طؼغ حكظ٤خؿخص ٝ إ( ػ٠ِ حُظٞح٢ُ ٓٔخ ٣ؼ٢٘  81.00%ٝ 87.50%ٝ

ٍػخ حُِرٕٞ ٝهِش حلاٛظٔخّ رٚ ك٢ حلأٓي حُزؼ٤ي،  اٛٔخٍلاٗولخع حُلظش حُٔٞه٤ش ٛٞ  ًٔخ طز٤ٖ ٖٓ حٓظٔخٍس حلآظز٤خٕ حَُث٤ٔش

رخُٞهض ح١ٌُ ٣ؼظٔي هَحٍ حُشَحء ُِِرٕٞ ػ٠ِ حُـٞىس ٝحُٔؼَ ألأكؼَ ٝحٕ حُِرٕٞ ٣يٍى طٞحكن حُـٞىس حُؼخ٤ُش ٓغ حُٔؼَ حُٔؼِٖ 

 ُِٔ٘ظؾ.

 91%ؼ٤٘ش، ك٢ ك٤ٖ أًي ٓخ ٗٔزظٚ رخُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٝطط٣َٞ حلأكٌخٍ ًٔخ ٛٞ ٝحػق ٖٓ أؿٞرش اكَحى حُ حلاٛظٔخّ ٖٓ حُشًَشهِش  .7

حُظويّ حُظٌُ٘ٞٞؿ٢ ٝحُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٣ؼَٔ ػ٠ِ هلغ حُظٌخ٤ُق ٌٝٛح ٓخ طٔؼ٠ ُٚ حُشًَخص  إٖٓ حُؼ٤٘ش حُٔوظخٍس ػ٠ِ 

 لاهظزخٍ ٣Tيػْ ًُي حهظزخٍ  0.815ٗوطش ٝرخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ هيٍٙ  4.550حُٔ٘خكٔش ك٢ ٌٛح حُوطخع، اً كظَ ٌٛح حُٔئشَ ػ٠ِ 

 َػ٢.حُٞٓؾ حُل

حُـٞىس ٝٛٞ حُلٌْ حُٜ٘خث٢  اىحٍسحُظٞحُٕ ر٤ٖ حٌُِلش ٝحُٔؼَ ٛٞ حُٔو٤خّ حلأًؼَ أ٤ٔٛش ٖٓ ر٤ٖ حُٔوخ٤٣ْ حلأهَٟ ك٢ ٗظخّ  إ .8

(  ك٤غ كظِض ػ٠ِ ٝٓؾ X12 ٝX13ٌٛح ٓخ ؿخءص رٚ حُلوَط٤ٖ )  حُِرخثٍٖػخ  ا٠ُحُظ٢ طٔؼ٠  حلإٗظخؿ٤شلأىحء حُؼ٤ِٔش 

( ٝكووض طلٞهخً ٝحػلخً رٔزذ طـخُٝ أٝٓخؽٜٔخ 0.832ٝ 0.932ٓؼ٤خ٣ٍٖ ) ٝرخٗلَحكظ٤ٖ( ػ٠ِ حُظٞح٢ُ 4.225ٝ 4.050كٔخر٢ )

% ( ػ٠ِ 84ٝ  81 %حُؼ٤٘ش ٓظلوٕٞ ػ٠ِ ٓؼخ٤ٖٓ ٌٛٙ حُلوَحص ر٘ٔذ ٓج٣ٞش رِـض ) أكَحى إحُلٔخر٤ش ػٖ حُٞٓؾ حُلَػ٢، ٝ 

 حُظٞح٢ُ.

حٗولخع حُٔؼَ  إ ك٢ ك٤ٖ ، Value Better ؼ٢٘ ػخىس حلأكؼَ ه٤ٔش٠ ؿٞىس لا ٣حُٔ٘ظؾ حلأػِأٝػق حُـخٗذ حُظطز٤و٢ إ  .9

 أكؼخ٣ٍؼط٢ طلٞم ٝهيٍس ُِشًَش ػ٠ِ ح٤ُٔطَس ػ٠ِ ٓٞم حُٔ٘خكٔش ٖٓ هلاٍ حُظلٌْ رخُٔؼَ ُٔخ ُٚ ٖٓ أ٤ٔٛش هظٟٞ ٍٝىٝى 



 4201/ ػهًٙ / انضبنش انؼذد -ٙ ػشرضبَان انًجهذ –انؼهًٛخ  كرثلاء جبيؼخ يجهخ
 

92 

ٕٞ ٝحػ٤خً ؿيحً ُلأٓؼخٍ ٝإ ( ٖٓ ٓلٍٞ حُٔؼَ إ حُِرX12كوي أًيص ػ٤٘ش حُزلغ ك٢ حُلوَس ) ح٣ـخر٤ش ك٢ حُظلٞم ػ٠ِ حُٔ٘خك٤ٖٔ،

حً كظِض حُلوَس  حلإكظخث٢حُظٞحُٕ ٓغ حٌُِلش ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُٔ٘ظؾ ٛٞ حُٔلَى حُلؼخٍ ُظ٣ٞٔن حُٔ٘ظؾ ٌٝٛح ٓخ أػزظٚ حُظل٤َِ 

رِـض  اؿخرش( ٝشيس 1.013( ٝٛٞ أػ٠ِ ٖٓ حُٞٓؾ حُلَػ٢ ٣ٝيػْ ًُي حلاٗلَحف حُٔؼ٤خ١ٍ )4.000ػ٠ِ ٝٓؾ كٔخر٢ )

(80.00%.) 

 

 

 

 

 

 

 
 

 انزٕصٛبد
ُٔٞػٞع  ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش  ، ٝك٢ ػٞء ٓخ طويّ ٖٓ طؤؽ٤َ ٗظ١َحُلخ٢ُ حُزلغ حٓظٌٔخلاً ُٔظطِزخص ٜٓ٘ـ٤ش         

ٖٓ حٓظ٘ظخؿخص، ٗٔظؼَع ك٤ٔخ ٣ؤط٢ ٓـٔٞػش ٖٓ   حٓظٔخٍس حلإٓظزخٗشظلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞ،  ٝٓخ أظَٜطٚ طل٤ِلاص ر ٝػلاهظٚ

، ٝحُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ طْٜٔ ك٢ ٝؿ٤َٛخ حلأشَفٕ طلض أٗظخٍ حلإىحٍحص حُؼ٤ِخ ُشًَش آٔ٘ض حُ٘ـق حُظٞط٤خص حُظ٢ ٗؤَٓ إٔ طٌٞ

و٤َِ حُظٌخ٤ُق ك٢ ٓ٘ظـخطٜخ ٝط ٖٓ ؿخٗذ آهَ حُـٞىسٝ ٖٓ ؿخٗذ حُظٞحُٕ ر٤ٖ حٌُِلش ٝحُٔؼَ حُٞطٍٞ ا٠ُ أكؼَ حُٔزَ حٌُل٤ِش ُظلو٤ن

 -، ٌٝٛٙ حُظٞط٤خص ٢ٛ:ٓغ ٣ُخىس ٓز٤ؼخطٜخ

ىٍحٓش حُِرٕٞ ٝكْٜ ٓظطِزخطٚ ٝ حُـٞىس حُشخِٓش ٝأهٌ ػ٘ظ١َ حٌُِلش ٝحُٔؼَ ر٘ظَ حلاػظزخٍ لإىحٍسٝؿٞى ٗظخّ كؼخٍ  ٣٘زـ٢  -1

 ٓٞم حُٔ٘خكْ ٝحُظَٝف حُز٤ج٤ش حُٔل٤طش ٝطظ٤ْٔ حُٔ٘ظؾ رٔخ ٣ظ٘خٓذ ٝطٞهؼخص حُٔٔظِٜي.هؼخطٚ ػٖ حُٔ٘ظؾ ٖٓ هلاٍ ىٍحٓش ٝطٞ

ُظويّ حُلخطَ ك٢ حُز٤جش ٢ٌُ طٞحًذ كخُش حُظطٍٞ ٝٓٞحًزش ح رشٌَ حًزَ ٓٔخ ٛٞ ػ٤ِٚخٍ حُلي٣ؼش ٣٘زـ٢ حُظٞٓغ ك٢ ٝٓخثَ حلاطظ -2

 ِشًَش. حُٔل٤طش ٝحُٔ٘خكٔش ُ

( ا٠ُ حلإىحٍس حُؼ٤ِخ ُظظٌٖٔ ٖٓ طط٣َٞ ٖ ٝحُٔٔظل٤ي٣ٖ )حُظـ٣ٌش حُؼ٤ٌٔشا٣ـخى ٗظخّ ٓظوظض لإ٣ظخٍ أٍحء حُِرخث٣٘زـ٢  -3

ً ك٢ ٣ُخىس حلإٍرخف ٝك٢ حُٔز٤ؼخص ن ٣ُخىس ٤ـ٤ظٜخ ٝطل٤ٖٔ ٓ٘ظـخطٜخ حُظ٢ طلوآظَحط ؿٞىس حُٔ٘ظؾ ًٝلخءس ٓٔخ ٣٘ؼٌْ ا٣ـخر٤خ

 . ٞحٍى ٝحُٔٞحى ألأ٤ُٝش حُظ٢ طئى١ ا٠ُ طو٤َِ حٌُِلشحٓظـلاٍ حُٔ

ى ٗظخّ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٖٓ هلاٍ ا٣ـخ ًٔذ حُوزَس ٝ ػ٠ِحُؼَٔ لا ري لإىحٍس حُشًَش ٖٓ طشـ٤غ حُؼخ٤ِٖٓ ػ٠ِ طط٣َٞ حلأكٌخٍ ٝ -4

ك٢ حُظظ٤ْٔ  حلإٓظَحطـ٤ش ١ٌُ ٣ٌٖٔ إ ٣ويٓٚ أطلخد حُٔشخ٣ٍغس ٖٓ حلإريحع حٌٖٔ ٖٓ حلآظلخىُ٘ظهخص ًخُلٞحكِ ٝحٌُٔخكجخص 

 . ٝحُظ٘ل٤ٌ

حُؼَٔ ر٤ٖ حُل٤ٖ ٝحلأهَ  ٝك٢ حلإىح٣ٍشحُٔلخٓزش  ٣٘زـ٢ ػ٠ِ حلإىحٍس حُؼ٤ِخ ُِشًَش طلي٣غ ٗظْ حُٔؼِٞٓخص ٝحلأٓخ٤ُذ حُلي٣ؼش ك٢ -5

ُوزَحص حُؼخ٤ُٔش ك٢ ٞؿ٢ حُلخطَ ك٢ حُز٤جش حُٔل٤طش ٝحلآظؼخٗش رخس ٖٓ حُظ٤ٜٔلاص حُظ٢ ٌٖٓٔ إ ٣ويٓٚ حُظطٍٞ حُظٌُُ٘ٞلآظلخى

 .، حُظلٞم حُظٌُ٘ٞٞؿ٢ ٣وٞى ا٠ُ حٌُِق حُٔ٘ولؼش ٝطل٤ٖٔ أىحء حُٔ٘ظؾحُظظ٤٘غ ٓـخٍ

اىح٣ٍش كي٣ؼش طٜيف ٖٓ هلاٍ ٓظطِزخطٜخ حُظٞػ٤ش ػٍَٝس ططز٤ن اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ك٢ حُٞكيحص حلاهظظخى٣ش رخػظزخٍٛخ كِٔلش  -6

, ٝ ٌُٜٞٗخ حُو٤خٍ حلأًؼَ ٓلاثٔش ُِز٤جش حُؼَحه٤ش ٗظَحً ُظٞحكَ صحُٔ٘شآ ٝطل٤ٖٔ ًحص طؤػ٤َ ا٣ـخر٢ ػ٠ِ ٗٔٞ آظَحط٤ـ٤شأرؼخى  ا٠ُ

 ٓظطِزخص حُظطز٤ن ك٤ٜخ.

رخكٜخ ٝكن أٍ حُظو٤ِي٣ش ُِظٞٓغ ٖٓ ٓز٤ؼخطٜخ ٝٛخٓشلاري ٖٓ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُٔ٘ظؾ ٝاىهخٍ أكٌخٍ ؿي٣يس ٝػيّ حلاًظلخء رخلأكٌخٍ  -7

لٔذ، رَ ككٖٔ ٝحؿذ حُشًَخص ح٤ُّٞ طط٣َٞ ٓٔظٟٞ ؿٞىس ٓ٘ظـخطٜخ ٤ُْ رٞطلٜخ ٓظطِزخً كؼخ٣ٍخً  هطؾ ٓيٍٝٓش ٝٓظطٍٞس،

 اطخكش حُلَطش ُِٔ٘ظـخص حُٞؽ٤٘ش ُٔ٘خكٔش حُزيحثَ ٖٓ حُٔ٘ظـخص حُٔٔظٍٞىس حُٔؼَٝػش ك٢ حُٔٞم.

٣٘زـ٢ حلاٛظٔخّ ربىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش رظٍٞس ٝحٓؼش ٝهخطش ك٤ٔخ ٣ظؼِن رٔظطِذ حُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُِرٕٞ ٝٓؼَكش ؿٞىس ٓ٘ظـخص  -8

 . حُٔ٘ظٔش أٝ حُشًَش أطٍٞأطَ ٖٓ رؼُي رظٍٞس ػخٓش ٌُٝٞٗٚ  ٔ٘ظٔش ُِحُشًَش ٖٓ هلاُٚ، لإٔ حُِرٕٞ ٛٞ حُٜيف حُٜ٘خث٢ 
 

 بدرـــــانًص
 أٔلاً: انًصبدر انؼرثٛخ

 أ( انقرآٌ انكرٚى

 ة( انكزت انؼرثٛخ 

َٓحؿؼش ى.  ,, طؼ٣َذ ٍَٓٝ ػ٢ِ ارَح٤ْٛ ٍَٓٝشٝآظَحط٤ـ٤ ,ُـٞىس حُشخِٓش , اىحٍس , ٝ ط٘ظ٤ْح٣لخٕ , ؿ٤ْٔ .ى٣ٖ , ؿ٤ْٔ ,ح .1

 . 2009ػزي حَُٔػ٢ كخٓي ػِحّ . طوي٣ْ ى. ػزي حُٔ٘ؼْ رٖ ارَح٤ْٛ حُؼزي حُٔ٘ؼْ , ح٣َُخع , ىحٍ ح٣َُٔن ُِ٘شَ , 

 .  2004,  1ظ٣ُٞغ, ؽىحٍ ٝحثَ ُِ٘شَ ٝحُ ػٔخٕ،-حلاٍىٕ,حُـٞىس حُشخِٓش ٓلخ٤ْٛ ٝططز٤وخص , اىحٍس, ٓللٞظ حكٔي ؿٞىس .2

" ىٓشن ًَِٓ ٍػخ 9000, "اىحٍس حُـٞىس ٝػ٘خطَ ٗظخّ حُـٞىس حُوطٞؽ حَُٔؿلش ُ٘ظخّ حلا٣ِٝ ك٤ٖٔ, محمد.  ػِحّ ,رٔخّ .3

 ٌُِٔز٤ٞطَ . 

 .  2005, 2ػٔخٕ , ىحٍ ٤َٓٔ ُِ٘شَ ٝحُظ٣ُٞغ ,ؽ-حلأٍىٕ شخِٓش ", , هؼ٤َ ًخظْ , "اىحٍس حُـٞىس حُكٔٞى .4

 . 2008,  1حُوط٤ذ ى. ٤َٔٓ ًخَٓ, اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٝحلا٣ِٝ /ٓيهَ ٓؼخطَ , ٓطزؼش ؿؼلَ حُؼظخ٢ٓ رـيحى ,ؽ .5

 . 2001,  1حُيٍحىًش ,ٓؤٕٓٞ , ٝآهَٕٝ , اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش , ػٔخٕ , ىحٍ طلخء ُِ٘شَ , ؽ  .6
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شَ حُٔؼَكش ٝحُؼوخكش حُؼ٤ِٔش , حُـٔؼ٤ش حُٔظ٣َش ُ٘حُـٞىس /حُظويّ ٝحُلٌٔش ٝحُلِٔلشاىحٍس  ,, ى٣ٔ٘ؾ ح٣ُٞي.  ًَحٝكٍٞى, ٤ًَِى٣ِٝ٘  .7

 . 1997, 1ؽ 

 . 2001, , حُٔشَٝع حُٞؽ٢٘ حُؼَحه٢  ISO 9000حُؼِح١ٝ , محمد ػزي حُٞٛخد ِِٓٔش حُٔٞحطلخص حُو٤خ٤ٓش  .8

 . 2005 ,ظ٣ُٞغ, ىحٍ ح٤ُخ١ٍُٝ ُِ٘شَ ٝحُحٍس حُـٞىس حُشخِٓش, ػٔخٕ, حلأٍىٕحُؼِح١ٝ أ. ى. محمد ػزي حُٞٛخد, اى .9

 . 2000ٓلٔٞى , هؼ٤َ ًخظْ , "اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ", ػٔخٕ , ىحٍ ٤ٓؼْ ُِ٘شَ ٝحُظ٣ُٞغ ٝحُطزخػش ,  .10

 ؽ. حُي٣ٍٝخص

حُٔظَك٤ش / ىٍحٓش ططز٤و٤ش ك٢ ٓظَف  . حَُر٤ؼ٢، ٍشخ ػزخّ ػزٞى، أػَ ٓظطِزخص اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ك٢ أرؼخى ؿٞىس حُويٓش1

 .2005حَُش٤ي، ٍٓخُش ٓخؿٔظ٤َ)ؿ٤َ ٓ٘شٍٞس(،  ؿخٓؼش حُوخى٤ٓش، ٤ًِش حلإىحٍس ٝحلاهظظخى، 

أُؼز٤ي١, أُٛخٍ ػ٣ِِ ؿخْٓ,  "ىٍٝ رلٞع حُظ٣ٞٔن ك٢ ٗشَ ٝظ٤لش أُـٞىٙ ُظلو٤ن ٍػخ حُٔٔظِٜي" ٍٓخُش ٓخؿٔظ٤َ ؿ٤َ . 2

 .2004ٓ٘شٍٞس،
 

 جٛخ  صبَٛب:انًصبدر الأجُ
1-Hoffman ,K. Doulasaud John E.G "Essentials of services marketing " the Dryden press, Harcourt 

. Brace collge , pubisher ,1997. 

2- Macehia, P, total quality Education and instructional systems development. Education 

technology,1992. 

4- Morse, Wayne J, & Davis, James R, & Hardgrave's, ALL, Management Accounting; A Strategic 

Approach" 3
rd

 ed., Printed in the United States of America, 2003.  

4-Schonbrger, R.J ,and Knod E, operation manage meant 6 thud ,New York :Grew Hill ,1997.    
 

 الأغبرٚح ٔانجحٕس انجبيؼٛخ صبنضبً :  انرسبئم ٔ
حَُر٤ؼ٢، ٍشخ ػزخّ ػزٞى، أػَ ٓظطِزخص اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ك٢ أرؼخى ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش / ىٍحٓش ططز٤و٤ش ك٢ ٓظَف  .1

  . 2005حَُش٤ي، ٍٓخُش ٓخؿٔظ٤َ)ؿ٤َ ٓ٘شٍٞس(،  ؿخٓؼش حُوخى٤ٓش، ٤ًِش حلإىحٍس ٝحلاهظظخى، 

ٙ زو٤خص حُظ٘خك٤ٔش  ,أؽَٝكش ىًظٍٞحَ ًِق ؿٞىس  حُٔ٘ظؾ ك٢ اىحٍس حُؼ٤ِٔخص ٝكن حلأٓٓخؿيس ػزي حُط٤ق محمد , "حػحُظ٢ٔ٤ٔ،  .2

 .2008،ٔٔظ٘ظَس ,٤ًِش حلإىحٍس ٝحلاهظظخىـخٓؼش حُحُ,

" طو٤٤ْ ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ٝأػَٛخ ك٢ حلأىحء حُٔخ٢ُ حُٔظَك٢" ٍٓخُش ٓخؿٔظ٤َ ؿ٤َ  .انظٕانى, َعبل ػجذ انٓبد٘ ػًراٌ ,3

 .2005ٓ٘شٍٞس،

"حػَ حُظوط٤ؾ حلآظَحط٤ـ٢ ك٢ ٍػخ حُِرٕٞ ٖٓ ٝؿٜش  ٗظَ  اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ىٍحٓش ططز٤و٤ش ك٢ ، سحر ػجبش حسٍٛ. 4

 .2005شًَش حُلَحص حُؼخٓش" ٍٓخُش ٓخؿٔظ٤َ ٓويٓش ا٠ُ ٓـِْ ٤ًِش حلإىحٍس ٝحلاهظظخى ك٢ ؿخٓؼش ًَرلاء، 
 

 راثؼبً : الاَزرَٛذ 
1-Ahonen,paula (2000) ,customer satisfaction  Development Center National land suwey of Finland 

(Mm)poo Box : 84 , fin -00521 Helsinki, Finland .  

2-Blank , Gilbert , 2001 , “measuring and Enhancing patient satisfaction in an optometry practice 

Eyeev care” http//WWW. Cisco. com. 

3. https://www.google.com/?hl=ar#hl. 
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 انًهحق

  بسم الله الرحمن الرحيم 

  

 

 ( (Questionnaireاسزجبَّو/ 

 

 ػ١ِ٣ِ حُٔـ٤ذ ح٣ٌَُْ.......

 -طل٤ش ؽ٤زش:

) انزوٕازٌ ثوٍٛ انكهفوخ ٔانسوؼر فوٙ َظوبو إدارح انجوٕدح ٓظزخٗش حُظ٢ أػيص لإًٔخٍ ٓظطِزخص رلؼ٘خ حُّٔٞٓٞ أػغ ر٤ٖ ٣ي٣ي حٓظٔخٍس ألإ

 .ظب انسثٌٕ(ٍانشبيهخ ٔأصرُِ ػهٗ رحقٛق 

ٖٝٓ هدلاٍ اؿخردخطٌْ، ٝاػدخكخطٌْ أٝ طؼدي٣ٌِْ ُلودَحص طؼظوديٕٝ اٜٗدخ ؿدي٣َس رخلاٛظٔدخّ ُظؼ٣ِدِ ه٤ٔدش حلآدظٔخٍس، ٣ؤٓدَ حُزخكؼدخٕ طلو٤دن 

 ف ٖٓ اػيحى ٌٛح حُزلغ. حُٜي

ريهش لأؿَ حُٞطٍٞ ا٠ُ ٗظخثؾ أًؼَ ػ٤ِٔدش، ػِٔدخً إٔ ٛدٌٙ حُٔؼِٞٓدخص ٓد٤ظْ  حلإٓظزخٗشٌُح ٣َُؿ٠ حلإؿخرش ػ٠ِ حُظٔخإلاص حُظ٢ طؼٔ٘ظٜخ 

  ، ٍحؿ٤خً ٓؼش طيًٍْ ٝطوزٌِْ ٓلأ ٌٛٙ حلإٓظزخٗش ٓغ كخثن حُظوي٣َ ٝحلاكظَحّ.حٓظويحٜٓخ لأؿَحع حُزلغ حُؼ٢ِٔ كوؾ

  

 ٖ الله حُظٞك٤ن....    ٝٓ 

 

 

 

 

 

 

 حُزخكؼخٕ                            

  

 

 أٝلاً . ر٤خٗخص طظؼِن رخُٔـ٤ذ ػٖ حلأٓجِش :

 أٗؼ٠ :          ًًَ                          حُـْ٘ :      .أ 

 حُؼَٔ :                    .د 

   حُظلظ٤َ حُيٍح٢ٓ : .ؽ 

 حُٞظ٤ل٢ ( :حُٔ٘ظذ ) حًَُِٔ  .ى 

 ػيى ٓ٘ٞحص حُويٓش ك٢ ٓـخٍ حُؼَٔ : .ٙ 

 ػخ٤ٗخً. حُظٞحُٕ ر٤ٖ حٌُِلش ٝحُٔؼَ ك٢ ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش 

 لا حطلن رشيس  لا حطلن   ٓلخ٣ي حطلن  حطلن رشيس حُؼزخٍحص  ص

حُٔلٍٞ 

 حلأٍٝ

 حُـٞىس حُشخِٓش اىحٍسطول٤غ حٌُِلش ؿِء ٖٓ ٗظخّ 

1- 

 

هِن ؽِذ ػخ٢ُ  ٓٔخ ٣ئى١ طول٤غ حٌُِلش ح٠ُ 

 ٣٘ؼٌْ ح٣ـخرخً ػ٠ِ ٍػخ حُِرٕٞ.

     

حٌُِلش ٣ؼ٢٘ ؿٞىس ٝحؽجش ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ  حٗولخع -2

 حُِرٕٞ.

     

                



 4201/ ػهًٙ / انضبنش انؼذد -ٙ ػشرضبَان انًجهذ –انؼهًٛخ  كرثلاء جبيؼخ يجهخ
 

95 

حٗولخع حٌُِلش ٓغ ػزخص ٛخٓش حَُرق ٣ؼ٢٘ ٓؼَ  -3

 ٓؼظيٍ ٓٔخ ٣ئى١ ح٠ُ ٍػخ حُِرٕٞ.

     

طؼي حٌُِلش حُٔ٘ولؼش حُزؼي حُظ٘خك٢ٔ حلأٍٝ حُظ٢ طٔؼ٠  -4

ا٠ُ طلو٤وٜخ ُز٤غ ٓ٘ظـخطٜخ رٔؼَ أهَ ٖٓ حُشًَش 

 حُٔ٘خك٤ٖٔ ٝحُلظٍٞ ػ٠ِ أًزَ هيٍ ٖٓ حلأٍرخف.

     

حُلي٣ؼش ٝحٓظويحّ  حلإىح٣ٍشططز٤ن طو٤٘خص حُٔلخٓزش  -5

 طول٤غ حُظٌخ٤ُق. ا٠ُأٗظٔش حلإٗظخؽ حُلي٣ؼش طئى١ 

     

طؼَٔ حُشًَش ػ٠ِ طل٤ٖٔ ٓٔظٟٞ ٜٓخٍس حُؼخ٤ِٖٓ  -6

ً ػ٠ِ طول٤غ ٍٝكغ ًلخءطْٜ ٓٔخ  ٣٘ؼٌْ ح٣ـخرخ

 حُظٌخ٤ُق.

     

ٝحُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ػ٠ِ  حُظٌُ٘ٞٞؿ٣٢ئػَ حُظويّ  -7

حُظو٤ِي٣ش  حلأٓخ٤ُذطول٤غ حُظٌخ٤ُق ٖٓ هلاٍ طو٤َِ 

 ك٢ حُظظ٤٘غ.

     

حٌُِق ك٢ ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٣ؼَٔ  حٗولخع -8

 ػ٠ِ ٣ُخىس حلأٍرخف حُٔوططش.

     

ك٢  حُـٞىس طؼ٢٘ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظ٣َُٔخىس طٌخ٤ُق  -9

 حُٔ٘ظؾ ٓٔخ ٣٘ؼٌْ رشٌَ ح٣ـخرخً ػ٠ِ ٍػخ حُِرٕٞ.

     

طلي٣ي ٛخٓش ٍرق ر٤ٔؾ ٣وِن حُظٞحُٕ ر٤ٖ حٌُِلش   -10

 ٝحُٔؼَ.

     

11- 

 

ٔخْٛ ك٢ حُلي ٖٓ حٍطلخع حُـٞىس حُشخِٓش ٣ُ  اىحٍسٗظخّ 

أٗٞحع حُظٌخ٤ُق رشٌَ ٣ُٞكَ حُويٍس ػ٠ِ حُٞكخء 

 طلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞرٔظطِزخص 

     

طل٤ٖٔ أىحء ٓ٘ظـخص حُشًَش ٍٝكغ ٓٔظٞحٛخ ٣٘ؼٌْ  12

ً ػ٠ِ حُظٞحُٕ ر٤ٖ حُـٞىس ٝحُٔؼَ ٝحُٞطٍٞ  ا٣ـخر٤خ

 ا٠ُ ٍػخ حُِرٕٞ أٝلاً ٝ حَُرل٤ش حُٔوططش ػخ٤ٗخً.

     

حٌُِلش رٔظطِزخص حُٔٞحطلش حُـ٤يس ٝحُٔؼخ٤٣َ  طَطزؾ 13

 حُظ٘خػ٤ش حُؼخ٤ُٔش ُِٔ٘ظؾ ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُٔ٘ظؾ.

     

ًِق حُـٞىس )ٓخ رؼي حُز٤غ( طؼ٢٘ حٌُِق حُٔظلووش ٖٓ   14

ؿَحء اٗظخؽ ٓ٘ظؾ ٍى١ء حُـٞىس لا ٣ِز٢ حكظ٤خؿخص 

 حُِرٕٞ.

     

حُٔظلاش٤ش ٓـٔٞػش ٖٓ حٌُِلش حٌُِق ٓخ رؼي حُز٤غ ٢ٛ  15

 ك٢ كخُش ػيّ ٝؿٞى ٓشٌلاص ك٢ حُـٞىس.

     

حُٔلٍٞ 

 حُؼخ٢ٗ
 ٓغ ػزخص حُؼٞحَٓ حلأهَٟ ٝحكي ٖٓ أٛيحف ٗظخّ ٗظخّ حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش. طول٤غ حُٔؼَ

رشٌَ ٓلاثْ  حُٔؼَحُزؼي حُظ٘خك٢ٔ ألأٍٝ ٛٞ طول٤غ  1

 ٓغ حُٔلخكظش ػ٠ِ ؿٞىس حُٔ٘ظؾ.

     

حُٔؼَ ٣ؼ٢٘ ؿٞىس ٝحؽجش ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ  حٗولخع 2

 حُِرٕٞ.

     

اٗولخع ٓؼَ حُٔ٘ظؾ ٣لون ٍػخ حُِرٕٞ ٓٔخ ٣ئى١  3

 ح٠ُ ٣ُخىس حُطِذ ٣ُٝخىس  حلأٍرخف حُٔوططش.

     

حُٔ٘ظؾ ًٝ حُـٞىس حُؼخ٤ُش ٣لون ٍؿزش حُِرٕٞ ٓٔخ  4

 ٣ؼ٢٘ حُٔؼَ حُٔ٘ولغ ٖٓ ٝؿٜش ٗظَٙ.

     

حُٔؼَ حَُٔطلغ ٖٓ ٝؿٜش حُٔ٘ظؾ حلأػ٠ِ ؿٞىس ٣ؼ٢٘  5

 حُِرٕٞ. ٗظَ

     

ُيٟ حُشًَش حُويٍس ػ٠ِ طـ٤٤َ ٤ًٔش اٗظخؿٜخ َٝٓٝٗش  6

 ك٢ أٓؼخٍٛخ ػ٘ي طـ٤َ حُطِذ ػ٠ِ حُٔ٘ظؾ.

     

ُِظٔؼ٤َ َٓٗش  آظَحط٤ـ٤شطلَص حُشًَش حػظٔخى  7

 طِز٢ حُظ٘ٞع ك٢ كخؿخص ٍٝؿزخص حُِرٕٞ. 

     

ٝطلي٣ي حُٔؼَ ٖٓ  ٛ٘خُي طٌخَٓ ك٢ حُشًَش ر٤ٖ حٌُِلش 8

 ؿٜش ٝ ٍػخ حُِرٕٞ ٖٓ ؿٜش أهَٟ.
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حُـٞىس حُؼخ٤ُش طؼ٢٘ حُز٤غ رؤٓؼخٍ أػ٠ِ ٖٓ ىٕٝ  9

 أكيحع ٍى كؼَ ػ٤٘ق ُيٟ حُِرخثٖ.

     

ٝٓو٤خّ ٍػخ حُِرٕٞ ٛٞ  ٓو٤خّ حُـٞىس ٢ٛ حٌُِلش 10

 حُـٞىس ٝحُٔؼَ.

     

هيٍس حُشًَش ػ٠ِ ط٣ٞٔن ٓ٘ظؾ أٝ هيٓش رؤهَ   11

حلأٓؼخٍ ٣ٔٔق ُٜخ رظلو٤ن طلٞم ػ٠ِ ٓ٘خك٤ٜٔخ 

 ٝح٤ُٔطَس ك٢ حُٔٞم.

     

ً ؿيحً ُلأٓؼخٍ ٝ ٣وظخٍ حلأٓؼخٍ حلأًؼَ  12 حُِرٕٞ ٝحػ٤خ

ً ٓغ  ً ٝحُظ٢ ٣ـذ إٔ طٌٕٞ ٓظٞحُٗش ىحثٔخ حٗولخػخ

 حٌُِلش.

     

حُظلٞم حُظ٘خك٢ٔ ٓؼض حُشًَش ىحثٔخً ح٠ُ طلو٤ن  13

 ُِشًَش ٖٓ هلاٍ ِٓح٣خ حٌُِلش ٝرخُ٘ظ٤ـش حُٔؼَ.

     

حُـٞىس حُؼخ٤ُش ػخىسً ٓخ طٌٕٞ ٓوَٝٗشً رٔؼَ أػ٠ِ  14

 ٝحٌُِلش حُٔظي٤ٗش ػخىسً ٓخ طوٞى ا٠ُ ؿٞىس أهَ.

     

طوخٍٕ حُشًَش أٓؼخٍ ٓ٘ظـخطٜخ  ٓغ أٓؼخٍ حُٔ٘ظـخص  15

 ُرخثٜ٘خ.ك٢ حُشًَخص حُٔظ٘خكٔشٓؼٜخٖٓ أؿَ اٍػخء 

     

حُٔلٍٞ 

 حُؼخُغ
 ٣ؼُي ٍػخ حُِرٕٞ أطَ ٖٓ أطٍٞ حُٞكيس حلاهظظخى٣ش ٣ُٔخػيٛخ ػ٠ِ حلاكظلخظ  رِرخثٜ٘خ.

طٜظْ حُشًَش رؤكٌخٍ حُوزَحء ٝطؤهٌ رآٍحثْٜ  1

ٝٓوظَكخطْٜ حُظ٢ ٖٓ شؤٜٗخ إٔ طولغ حٌُِلش ٝططٍٞ 

 طل٤ٖٔ ٓئشَ ٍػخ ُرخثٜ٘خ.   حُٔ٘ظؾ ك٢ ٓز٤َ

     

طٔؼ٠ حُشًَش ح٠ُ آيحى حُِرٕٞ رٔ٘ظؾ ًحص هظخثض  2

ٝٓٔخص طل٢ رٔظطِزخطٚ ٝكخؿخطٚ ٝطٞهؼخطٚ ك٢ حُٞهض 

 .رلاثٔٚح١ٌُ ٣َ٣يٙ، ٝرٔؼَ ٓوزٍٞ 

     

إٔ أكي أٓزخد حٗولخع حُلظش حُٔٞه٤ش ٛٞ اٛٔخٍ  3

ٍػخ حُِرٕٞ ٝهِش حلاٛظٔخّ رٚ ك٢ حلأٓي حُزؼ٤ي 

 ٝحلاٛظٔخّ كوؾ رخٌُِق حلإٗظخؿ٤ش.

     

٣ؼظٔي هَحٍ حُشَحء ُِِرٕٞ ػ٠ِ حُـٞىس ٝحُٔؼَ   4

 حلأكؼَ.

     

٣يٍى حُِرٕٞ حٕ حُـٞىس حُؼخ٤ُش طظٞحكن ٓغ حُٔؼَ  5

 حُٔؼِٖ ُِٔ٘ظؾ.   

     

إ طلؼ٤لاص حُِرٕٞ ٓظؼيىس ٖٝٓ حُظؼذ إٔ طُـٔغ  6

ك٢ ٓ٘ظؾ ٓؼ٤ٖ ٌُح هي ٣ليع ػيّ ططخرن ر٤ٖ حُـٞىس 

 ٍٝػخ حُِرٕٞ.

     

حُِرخثٖ ػٖ شَحء حُِٔغ حُٔل٤ِش رَؿْ ٣ؼِف  7

حٗولخع أٓؼخٍٛخ ٣َٝؿزٕٞ رخُٔ٘ظـخص حلأؿ٘ز٤ش 

 لاٍطلخع ٓٔظٟٞ حُـٞىس ك٤ٜخ.

     

ً ُلأٓؼخٍ ٝ ٣وظخٍ  8 ٣ٌٕٞ حُِرٕٞ ػ٠ِ حلأؿِذ ٝحػ٤خ

ً ٝحُظ٢ ٣٘زـ٢ إٔ طٌٕٞ  حلأٓؼخٍ حلأهَ حٗولخػخ

 ٓظٞحُٗش ىحثٔخً ٓغ حٌُِلش.

     

أٓخ٤ٓخٕ طؼٔ٘خٕ طلٞهخً ط٘خك٤ٔخً حُٔؼَ ٝحُـٞىس أَٓحٕ  9

 ٖٓ هلاٍ طل٤ٖٔ ٍػخ حُِرٕٞ.

     

ً ط٘خك٤ٔخً  10 حٌُِلش حلأهَ ٝحُـٞىس حلأكؼَ طئٓ٘خٕ طلٞهخ

 ػ٘ي حُِرٕٞ.

     

٣ؼي حُِرٕٞ حُوخػيس حلأٓخ٤ٓش حُظ٢ ػ٠ِ ػٞثٜخ ٣ظْ  11

 طلي٣ي حُـٞىس ُِٔ٘ظـخص ٝكن حُٔٞحطلخص حُظ٢ ٣َى٣ٜخ. 

     

طٔظـ٤ذ حُشًَش ُِظـ٤َحص حُلخطِش ك٢ أًٝحم  12

 حُٔٔظ٤ٌِٜٖ ٝطـ٤َ ٓٞحطلخص حُٔ٘ظؾ كٔذ ٍؿزخطْٜ.  

     

ٛ٘خُي ٍهخرشاكظخث٤شٓٔظَٔسٌُِق حُٔ٘ظـخص  13

ٝأٓؼخٍٛخ ٤ٓٝخٓش  ٍهخر٤ش ٝحػلش آظـخرش َُؿزش 

 ُرخثٜ٘خ.
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ُيٟ حُشًَش َٓٝٗش ػخ٤ُش ك٢ ط٤ٌق أٓؼخٍ ٓ٘ظـخطٜخ  14

ػ٘يٓخ طٌٕٞ ٛ٘خى ٓ٘خكٔش ٖٓ شًَخص أهَٟ ك٢ ٗلْ 

 حُوطخع ًٔزخً ُِرخثٜ٘خ. 

     

طٔظـ٤ذ حُشًَش ػزَ ٗظْ حُٔؼِٞٓخص حُٔظخكش ُٜخ  15

َُىٝى أكؼخٍ ُرخثٜ٘خ ٢ٛٝ طؼغ حُلٍِٞ ٝحُٔؼخُـخص 

 .ٝحلأٓؼخٍحُوخطش رخُـٞىس ٝحٌُِق 

     

 

 أ٣ش ٓلاكظخص أهَٟ: 

 


