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 المستخلص

فٟ اٌزٕجإاد ثبٌغلاعً  ٚاؽذح ِٓ أُ٘ الأعب١ٌت ٚاٌزم١ٕبد الإؽظبئ١خ (Markov Chain)رؼذ علاعً ِبسوٛف      
اٌض١ِٕخ ٚرغزخذَ ثىضشح فٟ دساعخ ؽشوخ اٌغٛق ٚأعؼبس طشف اٌؼّلاد ٚرـج١مبد أخشٜ وض١شح ، ٠زٕبٚي ٘زا اٌجؾش 

ٓ فٟ اٌذِظ ث١ٓ فىشح علاعً ِبسوٛف ٚث١ٓ رؾ١ًٍ فغٛح اٌخذِخ ، وّب ٠زٕبٚي اٌجؾش ١رـج١ك ِمزشػ ِٓ لجً اٌجبؽض
اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّزٛلؼخ ٚ دسعخ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّذسوخ ، ٚرـج١مٗ رؾذ٠ذ ٚل١بط اٌفغٛح ث١ٓ دسعخ عٛدح 

فٟ أؽذ اٌّظبسف الأ١ٍ٘خ ) ِظشف اٌششق الأٚعؾ ٌلاعزضّبس ( ِٚٓ صُ اٌزٕجإ ثؾغُ اٌفغٛح ٌّذد ص١ِٕخ لاؽمخ ، ٚرٌه 
زٜٛ عٛدح اٌخذِخ وٟ رزؼشف ئداسح اٌّظشف ػٍٝ ِذٜ رـبثك رٛلؼبد ٚآساء ػّلاء اٌّظشف ثّب ٠زٛلؼٛٔٗ ِٓ ِغ

 اٌّظشف١خ ِغ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌّظشف . 
 اٌىٍّبد اٌّفزبؽ١خ 

  .علاعً ِبسوٛف ، اٌغٛدح اٌّذسوخ ، أثؼبد اٌغٛدح ، عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ، اٌغٛدح 

Abstract 
     Longer Markov chains (Markov Chain) is one of the most important methods and 
techniques of statistical predictions TIME SERIES are widely used in the study of the 
market and currency exchange rates and other applications are many, (on the other hand 
taught scientists administration what is known as gap analysis between the known to the 
service expected by the service recipient and the perceived service after receiving the service 
by the receiver) deals with the  application proposed by researchers in the merging between 
the idea of Markov chains and the gap analysis of service and an application did not 
address previously on the global level (to the knowledge of researchers), and will address 
the research to predict the gap between the quality of banking service expected and its 
dimensions and the quality of banking service perceived and its dimensions and its 
application in one of the private banks (Bank of the Middle East) and then predict the 
gap for a period of time later, in order to recognize the bank's administration over the 
match expectations, views and opinions of customers of the bank as they expect the level 
of quality and dimensions of the banking service with the level and the dimensions of 
quality of service inherent already in the service provided by the bank. 
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 المقدمة 
فٟ ٘زا اٌجؾش اعزخذَ اٌجبؽضْٛ عٍغٍخ ِبسوٛف ٌٍزٕجإ ثغٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ لجً ِظشف اٌششق الأٚعؾ      

( ػجبسح وً ػجبسح رّضً ثؼذاً ِٓ أثؼبد عٛدح  14ُّ اٌجبؽضْٛ اعزج١بْ ِىْٛ ِٓ ) ٌلأعزضّبس ٌؼّلاء اٌّظشف ، ئر ط
ػ١ّلًا ِٓ ػّلاء اٌّظشف لجً رٍم١ٗ اٌخذِخ لأٚي ِشح أٞ ػ١ًّ عذ٠ذ ٠زٍمٝ  44اٌخذِخ اٌّظشف١خ ، ٚصػذ ػٍٝ 

ِخ اٌّمذِخ ٌٗ ِٓ لجً اٌخذِخ أٚي ِشح ، أٚ لجً رٍم١ٗ اٌخذِخ أٞ ػ١ًّ دائُ ٌٍّظشف ٠غغً ف١ٙب رٛلؼٗ ٌغٛدح اٌخذ
اٌّظشف ِؼزّذاً فٟ رٌه ػٍٝ ِبعّؼٗ ِٓ ثم١خ اٌؼّلاء أٚ ػٓ ؿش٠ك الاػلاْ ٚٚعبئً اٌذػب٠خ الأخشٜ ػٓ عّؼخ 
اٌّظشف ) ئرا وبْ ػ١ّلًا عذ٠ذاً ٠زٍمٝ اٌخذِخ لأٚي ِشح ( ، أٚ ِٓ خلاي ِب اخزضٔزٗ راوشرٗ ِٓ ِؼٍِٛبد ِٓ خلاي 

ف ) ئرا وبْ اٌؼ١ًّ دائّٟ ( ، ئر رزأٌف الاعبثخ ِٓ صلاصخ خ١بساد ٟ٘ : ) ع١ذ ( ، )لا ِشاعؼزٗ اٌذائّخ أٚ اٌذٚس٠خ ٌٍّظش
أػشف ( ، ) غ١ش ع١ذ ( . ِٓ صُ ٚصع اٌجبؽضْٛ الاعزج١بْ اٌضبٟٔ اٌزٞ ٠زؼّٓ ػ١ٓ الأعئٍخ ٌٚىٓ ٌشأ٠ٗ اٌشخظٟ ِٓ 

ًٚ٘ وبٔذ ِـبثمخ ٌّب رٛلؼٗ أٚ رمً خلاي رؼبًِ ئداسح ِٚٛظفٟ اٌّظشف ٌٗ ، أٞ ِب ؽظً ػ١ٍٗ فؼلًا ِٓ عٛدح خذِخ ، 
 ػٕٗ أٚ رض٠ذ .

أعب١ٌت عّغ  فؼلًا ػٓخظض اٌّجؾش الأٚي ٌّٕٙغ١خ اٌجؾش اٌزٟ رؼّٕذ ِشىٍخ ٚأ١ّ٘خ ٚ٘ذف ٚؽذٚد اٌجؾش ،      
اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد ٚالأعب١ٌت الاؽظبئ١خ اٌّغزخذِخ ف١ٗ ، أِب اٌّجؾش اٌضبٟٔ فمذ خظض ٌٍغبٔت إٌظشٞ اٌزٞ رُ ِٓ 

ِغ اٌزشو١ض ػٍٝ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ٚو١ف١خ ل١بعٙب ، وّب  –عٍؼخ ٚخذِخ  –ٌٗ اٌزؼش٠ف ثبٌغٛدح ٚأثؼبد٘ب خلا
اٌش٠بػ١خ ٚو١ف١خ ئؽزغبثٙب ، فٟ ؽ١ٓ خظض اٌّجؾش اٌضبٌش ٌٍغبٔت اٌزـج١مٟ رؼّٓ أ٠ؼبً اٌزؼش٠ف ثغلاعً ِبسوٛف 

ّظشف١خ اٌّزٛلؼخ ٚاٌّزؾممخ ٚرؾذ٠ذ اٌفغٛح ث١ّٕٙب ِٚٓ صُ اٌّزّضً ثزؾ١ًٍ الاعزج١بْ ٚل١بط دسعخ عٛدح اٌخذِخ اٌ
رـج١ك علاعً ِبسوٛف ٌٍزٕجإ ثّذٜ رؾغٓ أٚ رشاعغ دسعخ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ٌّذد ص١ِٕخ ِغزمج١ٍخ ، فٟ ؽ١ٓ 

 ٚأُ٘ اٌزٛط١بد ٚاٌّمزشؽبد ثظذد٘ب .خظض اٌّجؾش اٌشاثغ لأُ٘ الاعزٕزبعبد اٌزٟ رٛطً ا١ٌٙب اٌجبؽضْٛ 
 

الأولالمبحث 
 منهجية البحث

 

     أٚلًا : ِشىٍخ اٌجؾش   

رغؼٝ إٌّظّبد اٌّزٕبفغخ ٌزؾم١ك شٙشرٙب اٌزغبس٠خ ٚئػلاء أعّٙب اٌزغبسٞ فٟ اٌغٛق ٌغشع ص٠بدح ؽظزٙب      
. رزّضً  perceived Qualityاٌغٛل١خ ٚئعزمـبة أوضش ػذد ِّىٓ ِٓ اٌؼّلاء ، ٚ٘زا ِب ٠غّٝ ثبٌغٛدح اٌّذسوخ  

ش فٟ اٌزؼشف ػٍٝ اٌغٛدح اٌّذسوخ ٌٍخذِبد اٌّظشف١خ اٌزٟ ٠مذِٙب ِظشف اٌششق الأٚعؾ ٌلأعزضّبس ِٓ ِشىٍخ اٌجؾ
خلاي رٛلؼبد ٚآساء ػّلاء اٌّظشف ثّغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌُٙ ِٓ عٙخ ، ٚرؾذ٠ذ اٌفغٛح ث١ٓ رٛلؼبد اٌؼّلاء 

ٌّذسوخ ٌٍخذِخ اٌّظشف١خ اٌزٟ رمذِٙب ئداسح اٌّظشف ٚئدساوبرُٙ عٛاء وبٔذ عٍج١خ أَ ئ٠غبث١خ  ٌٍزٕجإ ثّغزٜٛ اٌغٛدح ا
 ٌؼّلاء اٌّظشف ٌّذح ص١ِٕخ ِغزمج١ٍخ ِٓ عٙخ أخشٜ .  

ٔبد ٠ـشػ اٌجبؽضْٛ ِغّٛػخ ِٓ اٌزغبؤلاد اٌزٟ ع١إدٞ الاعبثخ ػ١ٍٙب ِٓ خلاي ِغش٠بد اٌجؾش ٚرؾ١ًٍ اٌج١ب     
٠ؼّٙب ػٍٝ ػّلاء اٌّظشف اٌٝ اٌزٛطً اٌٝ ؿخ الاعزج١ب١ٔٓ اٌٍز٠ٓ رُ رٛصبعٚاٌّؼٍِٛبد اٌّزؾظً ػ١ٍٙب ثٛ

 الاعزٕزبعبد اٌزٟ عزؾمك ِزـٍجبد اٌجؾش ، ٟٚ٘ :
 ِب ٘ٛ سأٞ ػّلاء ِظشف اٌششق الأٚعؾ ثغٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ٌُٙ ؟ .1
ً٘ ٠ٛعذ فشق ث١ٓ رٛلغ ػّلاء ِظشف اٌششق الأٚعؾ ٌلأعزضّبس ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ٌُٙ ،  .2

 ؟ ٚئدساوُٙ ٌٙب
ً٘ ثبلاِىبْ ئعزخذاَ علاعً ِبسوٛف ٌٍزٕجإ ثغٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ِٓ لجً ئداسح ِظشف اٌششق  .3

 الأٚعؾ ٌلاعزضّبس ؟  
  

 صب١ٔبً : أ١ّ٘خ اٌجؾش 
 

( ٌٍزٕجإ ثغٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ٌّذح  Markov Chainsرزّضً أ١ّ٘خ اٌجؾش فٟ ئعزخذاَ علاعً ِبسوٛف )      
ِٓ خلاي رـج١ك ِمزشػ ِٓ لجً اٌجبؽضْٛ فٟ اٌذِظ ث١ٓ فىشح علاعً ِبسوٛف ٚث١ٓ رؾ١ًٍ فغٛح  ص١ِٕخ ِغزمج١ٍخ

   اٌخذِخ .  

 صبٌضبً : ٘ذف اٌجؾش 
٠ٙذف اٌجبؽضْٛ ِٓ خلاي ثؾضُٙ ٘زا ٌٍزؼشف ػٍٝ ِذٜ رـبثك رٛلغ ػّلاء ِظشف اٌششق الأٚعؾ ٌلاعزضّبس      

اٌّظشف ) لجً رٍم١ٙب ( ِغ سأ٠ُٙ ثغٛدح ٘زٖ اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌُٙ ) ثؼذ  ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ِٓ لجً ئداسح
رٍم١ٙب ( ٚرؾذ٠ذ ٚل١بط اٌفغٛح ث١ّٕٙب عٛاء وبٔذ عٍج١خ أٚ ئ٠غبث١خ ِٓ عٙخ ، ِٚٓ صُ اٌزٕجإ ثّغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ 

 اٌّظشف١خ اٌزٟ ٠مذِٙب اٌّظشف ٌّذح ص١ِٕخ ِغزمج١ٍخ ِٓ عٙخ أخشٜ 
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 ساثؼبً : ؽذٚد اٌجؾش 
رُ ئعشاء اٌغبٔت اٌؼٍّٟ ِٓ اٌجؾش فٟ ِظشف اٌششق الأٚعؾ ٌلاعزضّبس وٛٔٗ ِٓ اٌّظبسف اٌخبطخ اٌؼبٍِخ فٟ      

اٌغٛق اٌؼشال١خ ِٚب ٠زّزغ ثٗ ِٓ اعُ ٚعّؼخ ع١ذح فٟ ِغبي رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٌزٌه ئخزبسٖ اٌجبؽضْٛ وؼ١ٕخ ِٓ 
 شاق  ، ٚاعزغشق ئرّبَ ِزـٍجبرٗ عزخ أشٙش .ِغزّغ اٌجؾش اٌّضّضً ثبٌمـبع اٌّظشفٟ اٌخبص فٟ اٌؼ

 

 خبِغبً : أعٍٛة عّغ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد 
 

فشح فٟ ِىزجبد اٌغبِؼبد ٚاٌى١ٍبد اٌؼشال١خ ٚاٌّىزجبد اٌخبطخ ااٌغبٔت إٌظشٞ . رُ الاػزّبد ػٍٝ اٌّظبدس اٌّزٛ –أ 
 ٚالأٌىزش١ٔٚخ .

ّب ٌزٛلغ اٌؼ١ًّ ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌغبٔت اٌؼٍّٟ . رـ٠ٛش ئعزج١ب١ٔٓ ٚرٛص٠ؼّٙب ئؽذ٘ –ة 
ئداسح ِظشف اٌششق الأٚعؾ ٌلاعزضّبس ) لجً رٍمٟ اٌخذِخ آ١ٔبً ( ، ٚاٌضبٟٔ ٌشأٞ اٌؼ١ًّ ثغٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ 
اٌّمذِخ ٌٗ ِٓ لجً ئداسح اٌّظشف ) ثؼذ رٍم١ٙب ( ِزؼّٕز١ٓ ِغّٛػخ ِٓ أُ٘ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ 

 صَ رٛفش٘ب فٟ اٌّظشف ٌغشع ئشجبع ؽبعخ ٚسغجخ ٚرٛلغ اٌؼ١ًّ .  اٌلا
 
 

 عبدعبَ : الأعب١ٌت الاؽظبئ١خ 
 

 ٌغشع ئرّبَ ِزـٍجبد اٌجؾش ، رُ ئعزخذاَ الأعب١ٌت الاؽظبئ١خ ا٢ر١خ :      
 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ : ٌّؼشفخ ِذٜ رٛافك سأٞ اٌؼ١ًّ ِغ ثؼذ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّؾذد .  .1
 غبثٟ : ٌّؼشفخ ِؼذي ٔغجخ وً خ١بس ِٓ اٌخ١بساد لاعبثبد ع١ّغ أفشاد اٌؼ١ٕخ .اٌٛعؾ اٌؾ .2
 علاعً ِبسوٛف : ٌٍزٕجإ ثّغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ٌّذح ص١ِٕخ ِغزمج١ٍخ . .3

 

  ثانيالالمبحث 
 الجانب النظري 

 

   Quality Concept ِفَٙٛ اٌغٛدح  :ٚلًاأ
 

( .  20 : 2008غ اٌشدب .) اٌخـ١ت ، ــد ( ِٚؼٕبٖ طبس ع١ذاً ، ٚاٌغ١ذ ٔم١اٌغٛدح ِشزمخ ِٓ اٌفؼً اٌضلاصٟ ) عب      
أْ ٠ىْٛ ع١ذاً ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌضثْٛ فٟ ٚاؽذح أٚ أوضش ِٓ طفبرٗ ، ٚعٙخ إٌظش رٍه لذ رخزٍف  ٕجغٟأٞ أْ إٌّزظ ٠

ٌٍضثْٛ ظش رٍه لذ رزجب٠ٓ ِٓ صثْٛ ٢خش ؽٛي عٛدح إٌّزظ ػ١ٕٗ ئرا رُ الزٕبؤٖ ِٓ لجً ػذح صثبئٓ ، وّب أْ ٚعٙخ إٌ
 فش فٟ إٌّزظاأٚ طفبد ِؾذدح رزٛ . ٚثظٛسح ػبِخ فاْ اٌغٛدح رؼجش ثشىً ػبَ ػٓ ٚعٛد خظبئض ِذحِٓ ٔفغٗ 

 رٍجٟ ثذسعخ ِب ؽبعبد ٚسغجبد ٚرٛلؼبد اٌضثْٛ.
(. 24: 2004(. )اٌفؼً ٚاٌـبئٟ،  Fitness for Use)  عزؼّبياٌغٛدح ثأٔٙب اٌّـبثمخ ٌلا(  Juran) ػشف      

 ( Crosbyشف ) ـػ، ف١ّب  ؽغت ٘زا اٌزؼش٠ف فبْ ِغشد وْٛ إٌّزظ ِلائُ لاعزخذاَ اٌضثْٛ فمذ رؾممذ ف١ٗ اٌغٛدح
 : 2008(. )عٛدح ،  Conformance to Requirements)  بدــغ اٌّزـٍجــــــــــخ ِــب اٌّـبثمــٛدح ثبٔٙـاٌغ
اٌغٛدح ؿجمبً ٌزؼش٠ف ِٛاطفبد إٌّزظ ٌّزـٍجبد اٌضثْٛ ، أِب . ٚفمبً ٌٙزا اٌزؼش٠ف فبْ اٌغٛدح رؼٕٟ ِـبثمخ ( 19

(Feigenbaum ٟاٌّغّٛع اٌىٍٟ ٌخظبئض إٌّزٛط اٌز ) (.  22 : 2008، رٍجٟ ؽبعبد اٌّغزٍٙه . ) اٌخـ١ت
، ْٛ ) ِضً : الاػزّبد٠خ ـبد اٌضثـبد ٚسغجـٓ ئؽز١بعـٓ ِـٚفمبً ٌٙزا اٌزؼش٠ف فبٌغٛدح رؼٕٟ ِذٜ رٍج١خ أوجش لذس ِّى

 Goetsch & Davis )ٛدح ثأٔٙب سػب اٌضثْٛ .( اٌغ Ishikawa)  وّب ٠ؼشفش الأزبعٟ ، الأِبْ ... اٌخ ( ، اٌؼّ
ا١ٌٙئخ أٚ اٌخظبئض اٌى١ٍخ ٌٍغٍؼخ أٚ اٌخذِخ فزؼشف اٌغٛدح ثبٔٙب  اٌغّؼ١خ الأ١ِشو١خ ٌٍغٛدحأِب  ،  ( 6 : 2006 ,

رؼش٠ف اٌغٛدح أخ١شاً ٚسد ( ، ٚ 8 : 2008 ، )اٌـبئٟ ٚلذادحاٌزٟ رؼىظ لذسرٙب ػٍٝ رٍج١خ ؽبعبد طش٠ؾخ ٚػ١ّٕخ .
 فٟ إٌّزظ ٌّزـٍجبد اٌؼ١ًّ . زأطٍخ ( : دسعخ رٍج١خ ِغّٛػخ اٌخظبئض اٌّ ISO9000:2008)   فٟ اٌّؼ١بس اٌذٌٟٚ

 ط 

 Quality Dimensions    أثؼبد اٌغٛدح  صب١ٔب:
ٗ أٚ خظبئظٗ ٚ٘ٛ ِب ٠ـٍك ػ١ٍٗ أثؼبد اٌغٛدح ، ِٚغ اْ ) ػبدح ِب رشرجؾ عٛدح إٌّزظ ثٛاؽذح أٚ أوضش ِٓ طفبر     

Garvin ْػذد الأثؼبد ٠خزٍف  ( لذ طٕف ٘زٖ الأثؼبد اٌٝ صّب١ٔخ ٚ٘ٛ اٌزظ١ٕف الأوضش رذاٚلًا فٟ الأدة الاداسٞ  الا أ
 عٛاء وبْ عٍؼخ أٚ خذِخ .زٗ أٚ ؽغت ؿج١ؼػٕذ اٌجبؽض١ٓ ٚاٌىزبة ؽغت إٌّزظ 

 ط

  .أثؼبد عٛدح اٌغٍؼخ  –أ 
اٌٝ عزخ فمؾ ، ٠ٚؼزجشاْ أْ ٘زا اٌزظ١ٕف ٘ٛ الأوضش دلخ فٟ اٌٛلذ عٛدح اٌغٍؼخ  اٌـبئٟ ٚلذادح أثؼبد٠ظٕف      

 .(  37 - 36 : 2008: ) اٌـبئٟ ٚلذادح ،  رزّضً ثب٢رٟاٌؾبػش ، ٘زٖ الأثؼبد 

  Performanceالأداء    .1
 اٌخظبئض الأعبع١خ ٌٍّٕزٛط .رّضً               
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  Featuresاٌّظٙش    .2
 اٌخظبئض غ١ش الأعبع١خ ٌٍّٕزٛط .رّضً               

 

   Reliabilityاٌّؼ١ٌٛخ    .3
 ص١ِٕخ ِؼ١ٕخ . ِذح ثبٌؼًّ ثىفبءح دْٚ ػـً خلاي  ئؽزّب١ٌخ ئعزّشاس إٌّزٛطرّضً               

 

   Durabilityاٌّزبٔخ    .4
 اٌؼّش اٌّزٛلغ ٌٗ .ِذٜ ؿٛي اٌؼّش اٌزشغ١ٍٟ ٌٍّٕزٛط ، ٚ٘ٛ رّضً               

 

  Serviceabilityاٌمبث١ٍخ ٌٍخذِخ    .5
ئسرفبع اٌىٍفخ ، ٚؿٛي اٌفزشح اٌض١ِٕخ اٌلاصِخ ِٚذٜ ئِىب١ٔخ ئطلاػ إٌّزٛط ِٓ ؽ١ش اٌظؼٛثخ ، رّضً        

 ٌٍزظ١ٍؼ .
 

   Aestheticsاٌغّب١ٌخ    .6
 سائؾزٗ ... اٌخ .ِٚزالٗ ، ٚو١ف ٠جذٚ ِظٙشٖ ،              

 

 عٛدح اٌخذِخ  أثؼبد –ة 
ْ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ أشىً ػبَ ٠زفك أغٍت اٌجبؽض١ٓ ػٍٝ ئْ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ رخزٍف ػٓ أثؼبد عٛدح اٌغٍؼخ ، ٚث     

 ( 60-58 : 2010ٟ٘ ِب ٠أرٟ : ) إٌغبس ٚعٛاد ، 
 

  Responsivenessالاعزغبثخ    .1
 لاَ اٌخذِخ فٟ اٌٛلذ إٌّبعت .لذسح إٌّظّخ فٟ ِغبػذح اٌضثْٛ ٚرّى١ٕٗ ِٓ اعز رّضً          

 

    Reliabilityاٌّؼ١ٌٛخ    .2
 لذسح إٌّظّخ ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌزٟ ٚػذد ثزمذ٠ّٙب ٌٍضثْٛ ِغ ػّبْ ؽظٌُٛٙ ػٍٝ رٍه اٌخذِخ ِّٙب  رّضً          

 رغ١شد اٌظشٚف .
 

    Credibilityاٌّٛصٛل١خ    .3
شوخ ، أٞ ِذٜ دلخ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌّبُِٙ ثؼٍُّٙ ٚأدائٗ ثـش٠مخ طؾ١ؾخ ِمذاس اٌضمخ ٚاٌّظذال١خ فٟ أداء اٌش رّضً          

 ِٓ اٌّشح الاٌٚٝ . –ثذْٚ أخـبء  –
 

    Empathyاٌؼٕب٠خ     .4
 ثبٌضثْٛ ٚؽغٓ اٌزؼبًِ ِؼٗ ٚاؽزشاِٗ ٚئظٙبس الأدة ٚاٌٛد ٚاٌظذالخ ٌٗ .ا٘زّبَ الأفشاد اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ  رّضً     

 

   Securityالأِبْ     .5
وغت اٌشػب ٚالاؿّئٕبْ ٌّغٙضٞ اٌخذِخ ، أٞ ثّؼٕٝ آخش غ١بة اٌخـش ٚاٌشه فٟ اٌزؼبًِ ِغ إٌّظّخ  رّضً       

 ٚػّبْ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌخذِبد اٌّزٛلؼخ .
 

  Tangibilityاٌٍّّٛع١خ     .6
١ٍٓ ِٚغزٜٛ اٌّظٙش اٌخبسعٟ ٌٍّٕظّخ ، ِٛلؼٙب ، رظ١ّّٙب اٌذاخٍٟ ، اٌزغ١ٙضاد اٌّغزخذِخ ، ِظٙش اٌؼبِ رّضً       

 رم١ٕخ الأزبط ف١ٙب . 
 

   Convenienceاٌّلائّخ    .7
ِلائّخ عبػبد اٌؼًّ ئِىب١ٔخ اٌٛطٛي ئٌٝ ِٕبفز اٌخذِخ ثغٌٙٛخ ٠ٚغش ِضً : عشػخ الارظبي ثبٌّٕظّخ ،  رّضً          

 فٟ إٌّظّخ ٌٛلذ اٌضثْٛ ، رٛفش الارظبلاد ٚغ١ش٘ب .
 

   Knowledgeاٌّؼشفخ    .8
 خ اٌخجشاد ٚاٌّٙبساد اٌزٟ ٠ّزٍىٙب ِمذِٛ اٌخذِخ ، اٌزٟ رٕؼىظ فٟ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ .ِغّٛػ رّضً       

 

   Understandingفُٙ اٌضثْٛ    .9
سغجخ ئداسح إٌّظّخ فٟ اٌزؼشف ػٍٝ اؽز١بعبد اٌضثْٛ ٚدساعخ سغجبرٗ ٚرؾذ٠ذ رٛلؼبرٗ ؽٛي ِغزٜٛ أداء  رّضً         

 إٌّظّخ .
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  Communicationsالارظبلاد   .10

فش اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رغبػذ اٌضثْٛ فٟ اٌزؼشف ػٍٝ خذِخ إٌّظّخ ، ؿشق رغؼ١ش٘ب ، اٌزٛاطً ِغ ارٛ رّضً        
 ٚاػلاِٗ ثشىً ِٕزظُ ٚثٍغخ ِفِٙٛخ ِٓ خلاي أعٙضح الارظبي .اٌضثْٛ 

 

 Service Quality Concept ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ  – صبٌضبً
ػٕٙب فٟ اٌخذِخ ، فبٌّٕظّبد رمذَ ِٕزغبرٙب ثشىً ع١ذ عٛاء وبٔذ ٘زٖ إٌّزغبد لا ٠خزٍف ِفَٙٛ  عٛدح اٌغٍؼخ        

عٍغ أٚ خذِبد اػزّبدا ػٍٝ ِزـٍجبد اٌضثْٛ ٚاٌّزـٍجبد الأخشٜ ) اٌمب١ٔٛٔخ ٚإٌظب١ِخ ٚغ١ش٘ب ( ، ِٚغ اٌزشبثٗ اٌىج١ش 
اٌخذِخ ػ١ٕٙب وٛٔٙب و١بْ ِبدٞ  فٟ أثؼبد عٛدح اٌغٍؼخ ٚاٌخذِخ ، ئلا أْ ٌغٛدح اٌخذِخ خظٛط١خ ٔبثؼخ ِٓ خظٛط١خ

 (  67 : 2007) اٌظشْ ، رخزٍف ػٓ اٌغٍؼخ ف١ّب ٠أرٟ : ئر غ١ش ٍِّٛط 
 لا ٠ّىٓ اٌؾىُ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ ئلا ثؼذ الزٕبء٘ب . .1
 ثً وزٌه ثؼ١ٍّخ رمذ٠ُ اٌخذِخ ، ِٚمذ١ِٙب .لا رشرجؾ عٛدح اٌخذِخ ثبٌخذِخ ػ١ٕٙب فمؾ  .2
 ئٓ ٠زُ ِٓ خلاي ِمبسٔخ رٛلؼبرُٙ ِغ اٌخذِخ . ئْ ئدسان عٛدح اٌخذِخ ِٓ لجً اٌضثب .3

وْٛ إٌّزظ اٌّشاد ل١بعٗ  –لاػزجبساد ػذح  –ٌزٌه فاْ ل١بط عٛدح اٌخذِخ أطؼت ِٓ ل١بط عٛدح اٌغٍؼخ         
لا ٠زظف ثبٌذ٠ِّٛخ . ٌٚزؾم١ك اٌغٛدح فٟ اٌخذِخ اٌّمذِخ لا  فؼلًا ػٓ و٠ٗٔٛزظف ثبٌؼٛاًِ اٌزار١خ ٚإٌفغ١خ ٌٍضثْٛ 

 (  69 :2007ِٓ اٌزشو١ض ػٍٝ ا٢رٟ : ) اٌظشْ ، ثذ 
ٚرٛلؼبد اٌضثبئٓ اٌزٟ رزفبٚد ث١ٓ إٌّظّبد ٚاٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب  اؽز١بعبدػٍٝ  ٠غت أْ ٠زُ رظ١ُّ اٌخذِخ ثٕبءَ –أ 

 ، ٚثٙزا رىْٛ اٌخذِخ راد عٛدح ػب١ٌخ لأٔٙب ِلائّخ ٌلاعزؼّبي .
٠شىٍْٛ خؾ الارظبي اٌّجبشش  أُٔٙٚرذس٠جُٙ ٚرضم١فُٙ . ئر  ػذادُ٘ٚئػّبي اٌخذِبد ثشىً ع١ذ ِٚذسٚط  اخز١بس –ة 

ٚاٌٛلاء ٚاٌشػب ٠ٚخفغ دٚساْ اٌؼًّ ٚاٌغ١بة ِّب ٠ٕؼىظ ئ٠غبثبً ػٍٝ رمذ٠ُ  الإٔزبع١خِغ اٌضثبئٓ ، ٚ٘زا ِب ٠ض٠ذ 
 خذِخ ِّزبصح ِٚفؼٍخ .

ٌضثبئٓ ٚالزشاؽبرُٙ ثبٌشىً اٌزٞ ٠زغٗ رـج١ك ٔظبَ ِٕغ اٌؼ١ٛة ٌؼذَ رمذ٠ُ عٛدح خذِخ ع١ئخ ، ِٚزبثؼخ شىبٜٚ ا –ط 
 ٌزمذ٠ُ خذِبد أفؼً ٌُٙ .

 ػشٚسح ئدسان إٌغبػ ٚاٌزمذَ فٟ عٛدح اٌخذِخ عٛاء وبْ رٌه ِٓ لجً اٌؼب١ٍِٓ ، أَ ِٓ لجً اٌضثبئٓ . –د 
فٟ إٌّظّبد اٌخذ١ِخ لاعزخذاِٙب فٟ ػجؾ عٛدح  ٌلإداسحػشٚسح ٚػغ ِؼب١٠ش ٌغٛدح اٌخذِبد رىْٛ د١ٌلًا  -٘ـ 

 ِٕزغبرٙب . 
 

 Measurement of service quality   ل١بط عٛدح اٌخذِخ – ساثؼبً
٠ؼذ ل١بط عٛدح اٌخذِخ ِٓ اٌؼ١ٍّبد اٌّؼمذح ِمبسٔخ ثم١بط عٛدح اٌغٍؼخ اٌزٟ رغزخذَ ف١ٙب الأعب١ٌت اٌى١ّخ      

ثبٌٕزبئظ ٚرؾمك الأ٘ذاف، الا ثغٌٙٛخ ، ِٚغ ئْ عٛدح اٌخذِخ ٠ّىٓ ل١بعٙب ِٓ خلاي ل١بط فؼب١ٌخ اٌخذِخ ػ١ٕٙب ِزّضٍخ 
 ( 307 : 2008) اٌؼٍٟ ، :رزظف ثّب ٠أرٟأْ رٌه ١ٌظ ثبٌشٟء ا١ٌغ١ش وْٛ اٌخذِخ 

 غ١ش ٍِّٛعخ . .1
 ِخزٍفخ ٚراد خظٛط١خ . .2
 ِلاصِخ ٚغ١ش ِٕفظٍخ . .3

خلاي اٌشأٞ اٌٝ أْ عٛدح اٌخذِخ ٠زُ اٌؾىُ ػ١ٍٙب ١ٌظ ِٓ خلاي اٌغٛأت اٌف١ٕخ ٚأثؼبد رٍه اٌخذِخ ثً ِٓ  فؼلًا        
 اٌشخظٟ ٌٍضثْٛ ِٚذٜ رمجٍٗ ٌزٍه اٌخذِخ ِٚب لذ ٠زذاخً ف١ٙب ِٓ عٛأت ٔفغ١خ أٚ عٍٛو١خ أٚ اعزّبػ١خ لذ رىْٛ لا

 : 2004) ِظـفٝ ، ٠زىْٛ ِٓ ا٢رٟ : ١٘ىلًا ِزىبِلًا ٌغٛدح اٌخذِخ ػلالخ ٌٙب ثغٛدح اٌخذِخ أطلًا ، ٚػ١ٍٗ ع١ظجؼ 
108- 109 ) 

 

اٌمذسح وّؾظٍخ ٌىً ِٓ اٌّؼشفخ ٚاٌّٙبسح ، اٌٝ عبٔت اٌّٛاسد اٌّبد٠خ اٌزٟ رغُٙ فٟ اٌغٛدح اٌف١ٕخ رزأٌف ِٓ  .1
دسعخ ِٕبعجزٙب ٚأعب١ٌت ئعزخذاِٙب ، ٚرؾذ٠ذ ِغزٜٛ اٌزم١ٕخ ٌٍخذِخ . رزأٌف ٘زٖ اٌزم١ٕخ ِٓ : اٌزغ١ٙضاد ، 

 ٌٍضثْٛ .
عٍٛو١بد الأداء فٟ اٌزؼبًِ ِغ ٚاٌم١ُ ٚالارغب٘بد ، ٚعٛدح عٍٛن اٌؼب١ٍِٓ ٠زىْٛ ِٓ ِؾظٍخ وً ِٓ اٌّظٙش ،  .2

ؽغٓ ئعزمجبي اٌضثْٛ ، ٚاٌزؼبًِ ِغ ٚخظٛط١خ ؽغبثبد ٚشئْٛ اٌضثبئٓ ، ٚاٌؼّلاء ) ِضً ِشاػبح اٌذٚس ، 
 شىبٚاٖ ... ٚغ١ش٘ب ( .

الاٌىزش١ٔٚخ ِضً اٌشثؾ الاٌىزشٟٚٔ ث١ٓ اٌّشوض  عٌٙٛخ ئلزؼبء اٌخذِخ رزىْٛ ِٓ ِؾظٍخ رغ١ٙضاد اٌخذِخ .3
اٌزٛص٠غ اٌغغشافٟ ٌٍفشٚع ِٚب ٠ز١ؾٗ ِٓ ِٕٚبعجخ وً ِٓ عبػبد ٚفزشاد اٌؼًّ ثبٌفشٚع ، ٚاٌشئ١ظ ٚاٌفشٚع ، 

ػذد ٚاٌزخـ١ؾ اٌذاخٍٟ ٌّجبٟٔ اٌفشٚع ، ِٚذٜ ٚعٛد عبؽخ وبف١خ لإٔزظبس اٌغ١بساد ، ٚ، ِلائّخ ِٛلغ اٌفشع 
زؼبًِ ِغ اٌضثْٛ ِٚذٜ لبػبد اٌٚاٌزغ١ٙضاد اٌّغزخذِخ ِٚذٜ ؽذاصزٙب ٚفبػ١ٍزٙب ، ِٕٚبفز اٌخذِخ ثبٌفشع ، 

 . ِٕبعجزٙب ... ٚغ١ش٘ب
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ِذٜ ٚعٛد رؼ١ٍّبد ٚاػؾخ ٚاٌضمخ ِؾظٍخ اٌؼٛاًِ ا٢ر١خ اٌمذسح ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِبد فٟ ِٛاػ١ذ٘ب اٌّزٛلؼخ ،  .4
ِذٜ ئٔؼذاَ الأخـبء ، ٚغ١ش٘ب ِّب ٠غبػذ فٟ سعُ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌذٜ اٌضثْٛ ِٚذٜ دلخ الأداء ، ِٚؾذدح ، 

 ػٓ اٌّظبسف .
ِذٜ الا٘زّبَ ثزٍمٟ ئعزفغبساد ٚلخ الاعزغبثخ ِؾظٍخ وً ِٓ ِذٜ الاٌزضاَ ٚاٌغشػخ ثزٕف١ز اٌخذِخ ، سشب .5

ِذٜ ِشاػبح عٍغٍخ ٚاٌؾغبع١خ ٌؾبعبد ٚرٛلؼبد اٌضثبئٓ ، ِٚذٜ عشػخ ٚدلخ ِؼبٌغزٙب ، ٚٚشىبٜٚ اٌؼّلاء ، 
  اٌغٛدح ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ِٚغ اٌضثبئٓ .

 

  Markov Chains  ِبسوٛف علاعً  –خبِغبً 
( ػجبسح ػٓ ئعٍٛة ئؽظبئٟ ٠زُ ثٛاعـزٗ رؾ١ًٍ اٌزغ١شاد اٌؾب١ٌخ  Markov Chainِبسوٛف )  عًئْ علا     

ٌظب٘شح ِؼ١ٕخ ِٓ أعً اٌزٕجإ ثبٌزغ١شاد اٌّغزمج١ٍخ ٌٍظب٘شح ٔفغٙب ، ٚلذ عّٟ ٘زا الاعٍٛة ثغٍغٍخ ِبسوٛف ٔغجخ اٌٝ 
زا الاعٍٛة فٟ اٌجذا٠خ ٌذساعخ ؽشوخ اٌغض٠ئبد غبص فٟ ئٔبء اٌزٞ اعزخذَ ٘  A. Markovاٌؼبٌُ اٌش٠بػٟ اٌشٚعٟ  

  (  197:  1991) اٌؼزاسٞ ٚاٌٛو١ً ،  ِغٍك ِٓ أعً اٌزٕجإ ثّظ١ش ٘زٖ اٌغض٠ئبد فٟ اٌّغزمجً .
٠ؼشف اٌؼزَٛ علاعً ِبسوٛف ثأٔٙب ئعٍٛة س٠بػٟ اؽزّبٌٟ ٠زُ ثّٛعجٗ رؾ١ًٍ اٌزغ١شاد ٚ اٌزمٍجبد اٌغبثمخ ِٓ أعً 

رؼذ ٔظش٠خ ِبسوٛف اٌزٟ ، ٚ ( 258 :2012غ١شاد اٌّغزمج١ٍخ ٚارخبر اٌمشاساد إٌّبعجخ ٌٙب . ) ؽغ١ٓ ، اٌزٕجإ ثبٌز
رغزخذَ فٟ ٚطف وض١ش ِٓ اٌظٛا٘ش الاداس٠خ ٚالالزظبد٠خ ٚغ١ش٘ب ٔظبِبً ػشٛائ١بً ٌٕٛارظ رغشثخ ِؼ١ٕخ فٟ ؽبلاد 

غشثخ اٌزٟ عجمزٙب ، ٌٚٙب لبْٔٛ اؽزّبٌٟ ٠ؼشف ٚفزشاد ص١ِٕخ ِزلاؽمخ ، ٚئْ ٔبرظ أ٠خ رغشثخ ٠ؼزّذ ػٍٝ ٔبرظ اٌز
خلاي خـٛح ٚاؽذح ؽ١ش ٠ىْٛ   Ejاٌٝ اٌؾبٌخ    Eiٚرغّٝ ثبؽزّبي الأزمبي ِٓ اٌؾبٌخ    Pijثٛاعـخ ِغّٛػخ الاػذاد 

خـٛح .ٟٚ٘ ِظفٛفخ  nثـ  Ejاٌٝ    Eiرّضً اؽزّبي الأزمبي ِٓ    Pijف١ٙب ِغّٛع وً عـش ٠غبٚٞ ٚاؽذ ، ٚئْ  
Pij

n   ِشفٛػخ ٌلأطn . 
  , Grimmett) :  ( ئرا رؾممذ اٌششٚؽ ا٢ر١خ Markov Chain[ عٍغٍخ ِبسوٛف ) Xn:nєt]رغّٝ اٌؼ١ٍّخ 

2002:53  ) 
 فؼبء اٌؾبٌخ ٌٙزٖ اٌؼ١ٍّخ ٠ىْٛ ِٕفظً ) ِٕفظً اٌؾبٌخ ( . .1
 فؼبء اٌّؼٍّخ ٌٙزٖ اٌؼ١ٍّخ ٠ىْٛ ِٕفظً ) ِٕفظً اٌضِٓ ( . .2
 سوٛف .رؾمك ٘زٖ اٌؼ١ٍّخ خبط١خ ِب .3

  ( Huelsenbeck, 2044: 6 )ٚرزغغذ عٍغٍخ ِبسوٛف ٚفك اٌظ١غخ ا٢ر١خ : 
 

P( xn-1 = j / Xn=i , Xn-1 = in-1 , … , X1 = i1 ) = P ( Xn-1 = j / Xn = I )  
 

 ( . ٠Xnؼزّذ فمؾ ػٍٝ ل١ّخ اٌّزغ١ش ) (  Xn-1أٞ اْ ل١ّخ اٌّزغ١ش اٌؼشٛائٟ ) 
وْٛ  n ,… ,2 ,1سوٛف اٌّغزمشح فٟ اٌضِٓ إٌّفظً ٚثؼذد ِؾذٚد ِٓ اٌؾبلاد ( رّضً عٍغٍخ ِب Xkٌٛ فشػٕب أْ ) 

، فاْ ِظفٛفخ الاؽزّبلاد الأزمب١ٌخ رىْٛ (  58 : 2011ػ١ٍّخ ِبسوٛف راد فؼبء ؽبٌخ ِزمـغ ) اٌخ١بؽ ٚآخشْٚ ، 
 وّب ٠أرٟ : 

 

 

 
    
 
 
 
 
 

 

 
خلاي خـٛح ٚاؽذح ، ٚئْ ِغّٛع وً طف فٟ  j ( Ej )بٌخ  اٌٝ اٌؾ i ( Ei )رّضً اؽزّبي الأزمبي ِٓ اٌؾبٌخ   Pijٚئْ  

  Pij ≤ 1 ≥ 0، وّب ئْ    (  1اٌّظفٛفخ ٠غبٚٞ ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 























nnn

n

n

PP

PPP

PPP

P

2

.

.

.
2

.

.

.
22

.

.

.
21

11211

...

...



 4102ػذد رغؼٗ ٚرغؼْٛ/  –اٌغٕخ اٌغبثؼخ ٚاٌضلاصْٛ The Journal of  Administration & Economicsِغٍخ الإداسح ٚالالزظبد/
 

)56( 

 المبحث الثالث
 الجانب التطبيقي

 

رُ رٛص٠غ الاعزجبٔز١ٓ اٌّـٛسر١ٓ ِٓ لجً اٌجبؽض١ٓ ػٍٝ ػّلاء ِظشف اٌششق الأٚعؾ ٌلأعزضّبس ئؽذاّ٘ب لجً رٍمٟ      
 ٚالأخشٜ ثؼذ رٍم١ٗ اٌخذِخ ، ٚف١ّب ٠أرٟ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رؾظً ػ١ٍٙب اٌجبؽض١ٓ ِٓ الاعزجبٔز١ٓ :ِخ اٌؼ١ًّ ٌٍخذ

 

( ٌلأعبثخ ) غ١ش ع١ذ (  1( ٌلأعبثخ ) لا أػشف ( ، ٚاٌشرجخ )  2( ٌلأعبثخ ) ع١ذ ( ، ٚاٌشرجخ )  3رُ ئػـبء اٌشرجخ ) . 1
ثزٛلغ اٌؼ١ًّ ) لجً رٍم١ٗ اعزّبسرٟ  الاعزج١بْ اٌخبطخ ( ٠ٛػؼ اعبثبد أفشاد اٌؼ١ٕخ ػٍٝ  1، ٚاٌغذٚي سلُ ) 

 ( ٚسأٞ اٌؼ١ًّ ) ثؼذ رٍم١ٗ اٌخذِخ ( ثشأْ اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ِٓ ِظشف اٌششق الأٚعؾ ٌلاعزضّبس .اٌخذِخ
 

 ( 1عذٚي ) 
 رٛلؼبد أفشاد ػ١ٕخ اٌجؾش ثخظٛص عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌّظشف

 
 

 اٌجؼذ

 سأٞ اٌؼ١ًّ ١ًّرٛلغ اٌؼ

 ع١ذ لا أػشف غ١ش ع١ذ ع١ذ لا أػشف غ١ش ع١ذ

 ٔغجخ ػذد ٔغجخ ػذد ٔغجخ ػذد ٔغجخ ػذد ٔغجخ ػذد ٔغجخ ػذد

 0.66 29 0.09 4 0.25 11 0.46 20 0.34 15 0.2 9 اٌخذِخوٍفخ 

 0.95 42 0.02 1 0.02 1 0.95 42 0.02 1 0.22 1 صمخ ٚأِبْ

عشػخ 
 الأغبص

7 0.16 6 0.14 31 0.7 8 0.18 5 0.11 31 0.7 

اٌّؼبٍِخ 
 اٌؾغٕخ

1 0.02 1 0.02 42 0.95 3 0.07 0 0 41 0.93 

 0.7 31 0.18 8 0.11 5 0.77 34 0.18 8 0 0 اٌزشارج١خ 

 0.68 30 0.09 4 0.23 10 0.61 27 0.2 9 0.18 8 فزشح الأزظبس

 0.93 41 0.07 3 0 0 0.79 35 0.18 8 0.02 1 ػًّدلخ 

ِؼبٍِخ 
 ٛظف١ٓ اٌّ

8 0.18 17 0.39 19 0.43 12 0.27 12 0.27 20 0.45 

 0.73 32 0.04 2 0.23 10 0.75 33 0.11 5 0.14 6 أٚلبد اٌؼًّ

خذِبد 
 اٌؼ١ًّ

3 0.07 9 0.2 32 0.73 8 0.18 5 0.11 31 0.7 

 0.7 31 0.11 5 0.18 8 0.52 23 0.34 15 0.14 6 ؽذاصخ إٌظُ

اٌّمزشؽبد 
 ٚا٢ساء

2 0.04 19 0.43 23 0.52 9 0.2 20 0.45 15 0.34 

 0.52 23 0.16 7 0.32 14 0.36 16 0.18 8 0.45 20 رجغ١ؾ اٌؼًّ

رٛفش 
 اٌزم١ٕبد

8 0.18 11 0.25 25 0.57 14 0.32 9 0.2 21 0.48 

 0.68  0.14  0.18  0.59  0.24  0.17 اٌّؼذي
 ط

ذِخ اٌّظشف١خ اٌزٟ رمذِٙب ٌُٙ ئداسح اٌّظشف ( اْ ٔغجخ سػبء ػّلاء اٌّظشف ػٓ اٌخ ٠1زؼؼ ِٓ اٌغذٚي )      
% ) ِٓ خلاي عّؼخ اٌّظشف ، اٚ ِٓ خلاي رم١١ُّٙ اٌشخظٟ ٌٍخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ 59ٚؽغت رٛلؼبرُٙ ٟ٘ 

% ثؼذ رٍمٟ اٌخذِخ 68ٌُٙ وُٛٔٙ ػّلاء دائّْٛ ٌٍّظشف ، ٚغ١ش٘ب ِٓ الأعجبة( ، صُ ٔشٜ أْ إٌغجخ رشرفغ ٌزظجؼ 
لجً اٌؼّلاء ، وزٌه اٌؾبي ٠ٕـجك ػٍٝ ئعبثبد ػ١ٕخ اٌجؾش ) لا أػشف ( ؽ١ش ئٔٙب وبٔذ ؽغت  اٌّظشف١خ فؼلًا ِٓ

% ِٓ ئعّبٌٟ الاعبثبد صُ ٔشٜ ئْ ٘زٖ إٌغجخ رٕخفغ ػٕذ رٍمٟ اٌؼّلاء ٌٍخذِخ 24رٛلؼبد اٌؼّلاء رشىً ِب ٔغجزٗ 
% ر٘جذ 10فخ لذ رمٍظذ ثٕغجخ % ، أٞ أْ ٔغجخ ػذَ اٌّؼش14اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ِٓ لجً ئداسح اٌّظشف ٌزظجؼ 

% ِٓ ػ١ٕخ اٌجؾش لذ أعبثٛا ثأْ اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌزٟ رمذِٙب ئداسح 9عٍٙب ٌظبٌؼ الاعبثخ ة) ع١ذ ( ؽ١ش اْ 
ع١ذح ثؼذِب وبْ رٛلؼُٙ ٌغٛدح ٘زٖ اٌخذِخ غ١ش ِؼشٚفخ ٌُٙ . أِب ف١ّب ٠زؼٍك  –ثؼذ أْ رٍمٛ٘ب فؼلًا  –اٌّظشف ٌُٙ 

ْ اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌزٟ رمذِٙب ٌُٙ ئداسح اٌّظشف غ١ش ع١ذح فٟٙ ِؼمٌٛخ ئْ ٌُ ٔمً ل١ٍٍخ ثبعبثبد ػ١ٕخ اٌجؾش فٟ أ
 % .  18ٔغج١بً ٚثمذ ػٍٝ ؽبٌٙب رمش٠جبً ف١ّب ٠زؼٍك ثزٛلغ اٌؼ١ًّ ٚسأ٠ٗ ثخظٛص رٍه اٌخذِخ ٚاٌزٟ شىٍذ ِب ٔغجزٗ 

  
ٚسأ٠ٗ ) ثؼذ رٍم١ٗ اٌخذِخ ( رُ رٕظ١ُ ِظفٛفخ  ِٓ خلاي ػذد ئعبثبد ػ١ٕخ اٌجؾش ٌزٛلغ اٌؼ١ًّ ) لجً رٍم١ٗ اٌخذِخ (. 2

 الأزمبي ٌىً ثؼذ ٚاٌزٟ رّضً : 
E1 . رش١ش اٌٝ اؽزّبي الاعبثخ ثـ ع١ذ 
E2 . رش١ش اٌٝ اؽزّبي الاعبثخ ثـ لا أػشف 
E3 . رش١ش اٌٝ اؽزّبي الاعبثخ ثـ غ١ش ع١ذ 
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 ٚاٌزٟ ٠ّىٓ ٚطفٙب وّب ٠أرٟ : 
 عظ

 ثؼذ رٍمٟ اٌخذِخ                                           

E1              E2            E3                               

                              

















333231

232221

131211

3

2

1

PPP

PPP

PPP

E

E

E

 لجً رٍمٟ اٌخذِخ       

 

اٌج١بٔبد  . ٚثؼذ رفش٠غوّب رُ رٛػ١ؾٙب عبثمبً  Ejاٌٝ اٌؾبٌخ  Eiرّضً اؽزّبلاد الأزمبي ِٓ اٌؾبٌخ  Pij ئر أْ      
ٚرٕظ١ُ عذاٚي ِضدٚعخ ٌؼذد الاعبثبد ٌزٛلغ اٌؼ١ًّ ) لجً اٌخذِخ ( ٚسأ٠ٗ ) ثؼذ اٌخذِخ (  ١ٓالاعزج١بٔ ٚاٌّؼٍِٛبد ِٓ

 ( ، ٌٚىً ثؼذ ِٓ أثؼبد اٌغٛدح . 2، ؽظً اٌجبؽضْٛ ػٍٝ اٌّظفٛفبد اٌّذٚٔخ فٟ اٌغذٚي )  ؽغت الأثؼبد اٌٛاسدح ف١ّٙب
 ( 2)  عذٚي

 عبثبد ٌؼ١ٕخ اٌجؾش ٌزٛلغ اٌؼ١ًّ ٚسأ٠ٗ ) لجً رٍم١ٗ اٌخذِخ ٚثؼذ رٍم١ٙب (ػذد الا
 

 اٌجؼذ
 رٛلغ اٌؼ١ًّ

 ) لجً اٌخذِخ (
 سأٞ اٌؼ١ًّ ) ثؼذ اٌخذِخ (

 غ١ش ع١ذ لا أػشف ع١ذ

 ع١ذ وٍفخ اٌخذِخ اٌّظشف١خ ثبٌٕغجخ ٌٍؼ١ًّ 
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

16 
1 
3 

7 
6 
2 

1 
0 
8 

 ع١ذ ِغ اٌّظشف  اٌضمخ ٚالأِبْ فٟ اٌزؼبًِ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

41 
1 
0 

1 
0 
0 

0 
0 
1 

عشػخ ئٔغبص ِؼبِلاد اٌؼّلاء 
 اٌّظشف١خ 

 ع١ذ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

22 
4 
5 

4 
1 
1 

5 
0 
2 

اٌّؼبٍِخ اٌؾغٕخ ٌٍؼ١ًّ ِٓ لجً 
 ِٛظفٟ اٌّظشف 

 ع١ذ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

39 
0 
3 

1 
1 
0 

0 
0 
0 

ئٔغبص اٌّؼبِلاد اٌّظشف١خ ؽغت 
 اٌذٚس  

 ع١ذ
 أػشف لا

 غ١ش ع١ذ

27 
4 
5 

4 
4 
0 

0 
0 
0 

فزشح ئٔزظبس اٌؼ١ًّ فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ 
 اٌخذِخ اٌّظشف١خ 

 ع١ذ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

19 
3 
5 

6 
1 
2 

5 
0 
3 

دلخ اٌؼًّ فٟ ئٔغبص ِؼبِلاد اٌؼّلاء 
 اٌّظشف١خ 

 ع١ذ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

33 
2 
0 

7 
1 
0 

1 
0 
1 

ئخزلاف اٌخذِخ ِٚؼبٍِخ اٌّٛظف١ٓ ِٓ 
 ػ١ًّ ٢خش 

 ذع١
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

12 
3 
4 

6 
9 
2 

2 
0 
6 

رٛافك أٚلبد ػًّ اٌّظشف ِغ 
 ِزـٍجبد ٚلذ اٌؼ١ًّ 

 ع١ذ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

29 
1 
3 

2 
0 
3 

1 
1 
4 

 ع١ذ رٛفش خذِبد ساؽخ اٌؼ١ًّ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

24 
3 
5 

6 
2 
1 

1 
0 
2 

ئػزّبد اٌّظشف ٔظُ ِظشف١خ ؽذ٠ضخ 
 ِٚزـٛسح 

 ع١ذ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

10 
7 
6 

7 
6 
2 

0 
2 
4 

ئعزّبع ئداسح اٌّظشف ٌّمزشؽبد 
 ٚآساء اٌؼّلاء 

 ع١ذ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

13 
5 
5 

2 
14 
3 

0 
1 
1 

رجغ١ؾ اٌؼًّ ) رم١ًٍ اٌشٚر١ٓ ( فٟ 
 ئٔغبص اٌّؼبِلاد 

 ع١ذ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

9 
3 
4 

3 
3 
2 

11 
1 
8 

رٛفشرم١ٕبد ؽذ٠ضخ ِٚزـٛسح فٟ 
 اٌّظشف

 ع١ذ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

15 
3 
7 

4 
5 
2 

2 
1 
5 
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١ٌظجؼ ِغّٛع اؽزّبي وً طف ٠غبٚٞ   Normalized( اٌٝ اؽزّبلاد   2ثؼذ رؾ٠ًٛ اٌّظفٛفبد فٟ اٌغذٚي ) . 3
( اٌزبٌٟ ، ٌٚىً ثؼذ ِٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ  3( ؽظً اٌجبؽضْٛ ػٍٝ اٌّظفٛفبد اٌّذٚٔخ فٟ عذٚي ) 1)

 اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌّظشف .
 ( 3عذٚي ) 

 لأثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٌّظشف اٌششق الأٚعؾ ٌلاعزضّبسِظفٛفبد الأزمبي 
 

 اٌجؼذ
 رٛلغ اٌؼ١ًّ

 ) لجً اٌخذِخ (
 سأٞ اٌؼ١ًّ ) ثؼذ اٌخذِخ (

 غ١ش ع١ذ لا أػشف ع١ذ

 ع١ذ وٍفخ اٌخذِخ اٌّظشف١خ ثبٌٕغجخ ٌٍؼ١ًّ 
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

0.67 
0.14 
0.23 

0.29 
0.86 
0.15 

0.04 
0 

0.62 

 ع١ذ ِغ اٌّظشف  اٌضمخ ٚالأِبْ فٟ اٌزؼبًِ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

0.98 
1 
0 

0.02 
0 
0 

0 
0 
1 

 ع١ذ عشػخ ئٔغبص ِؼبِلاد اٌؼّلاء اٌّظشف١خ 
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

0.71 
0.80 
0.62 

0.13 
0.20 
0.13 

0.16 
0 

0.25 

اٌّؼبٍِخ اٌؾغٕخ ٌٍؼ١ًّ ِٓ لجً ِٛظفٟ 
 اٌّظشف 

 ع١ذ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

0.97 
0 
1 

0.03 
1 
0 

0 
0 
0 

 ع١ذ بِلاد اٌّظشف١خ ؽغت اٌذٚس  ئٔغبص اٌّؼ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

0.87 
0.50 

1 

0.13 
0.50 

0 

0 
0 
0 

فزشح ئٔزظبس اٌؼ١ًّ فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ 
 اٌخذِخ اٌّظشف١خ 

 ع١ذ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

0.63 
0.75 
0.50 

0.20 
0.25 
0.20 

0.17 
0 

0.30 

دلخ اٌؼًّ فٟ ئٔغبص ِؼبِلاد اٌؼّلاء 
 اٌّظشف١خ 

 ع١ذ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

0.80 
0.67 

0 

0.17 
0.33 

0 

0.03 
0 
1 

ئخزلاف اٌخذِخ ِٚؼبٍِخ اٌّٛظف١ٓ ِٓ 
 ػ١ًّ ٢خش 

 ع١ذ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

0.60 
0.25 
0.33 

0.30 
0.75 
0.17 

0.10 
0 

0.50 

رٛافك أٚلبد ػًّ اٌّظشف ِغ ِزـٍجبد 
 ٚلذ اٌؼ١ًّ 

 ع١ذ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

0.91 
0.50 
0.30 

0.06 
0 

0.30 

0.03 
0.50 
0.40 

 ع١ذ خذِبد ساؽخ اٌؼ١ًّرٛفش 
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

0.77 
0.60 
0.63 

0.20 
0.40 
0.12 

0.03 
0 

0.25 

ئػزّبد اٌّظشف ٔظُ ِظشف١خ ؽذ٠ضخ 
 ِٚزـٛسح 

 ع١ذ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

0.59 
0.47 
0.50 

0.41 
0.40 
0.17 

0 
0.13 
0.33 

ئعزّبع ئداسح اٌّظشف ٌّمزشؽبد ٚآساء 
 اٌؼّلاء 

 ع١ذ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

0.87 
0.25 
0.56 

0.13 
0.70 
0.33 

0 
0.05 
0.11 

رجغ١ؾ اٌؼًّ ) رم١ًٍ اٌشٚر١ٓ ( فٟ ئٔغبص 
 اٌّؼبِلاد 

 ع١ذ
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

0.39 
0.43 
0.29 

0.13 
0.43 
0.14 

0.48 
0.14 
0.57 

 ع١ذ رٛفشرم١ٕبد ؽذ٠ضخ ِٚزـٛسح فٟ اٌّظشف
 لا أػشف
 غ١ش ع١ذ

0.71 
0.33 
0.50 

0.19 
0.56 
0.14 

0.10 
0.11 
0.36 

 

ٌغشع ئ٠غبد اٌزٛلؼبد اٌّغزمج١ٍخ ٌزؾغٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ِٓ لجً ِظشف اٌششق الأٚعؾ . 4
ٌلاعزضّبس لاثذ ِٓ ؽغبة ؽبٌخ الاعزمشاس ٌّظفٛفخ الأزمبي ٌىً ثؼذ ِٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ٚرٌه 

 ثزـج١ك اٌظ١غخ ا٢ر١خ :
It = I0 Pij

t ….( 1 )  
 ئر أْ :  

 Pij
t ٛفخ الأزمبي ٌىً ثؼذ ِشفٛػخ ٌلأط : ِظفt . 
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 I0  . ِزغٗ اؽزّبلاد اٌؾبٌخ الأ١ٌٚخ : 
 It   ِزغٗ ؽبٌخ الاعزمشاس ثؼذ :t . ِٓاٌض ِٓ 

اٌزٞ ٠ّضً الاؽزّبلاد الأ١ٌٚخ ٌلاعبثبد ) ع١ذ ، لا أػشف ، غ١ش ع١ذ (  I0 = ( 0.48   0.20   0.32 )ٌمذ رُ اػزّبد 
Pij. ٚ رُ ؽغبة   اٌزٟ رّضً ؽبٌخ اٌخذِخ اٌّظشف١خ

t   ِٓ أٞ ٠زُ ػشة ِظفٛفخ الأزمبي ٌىً ثؼذ فٟ ٔفغٙب ػذد
   I0( ٌؾ١ٓ رغبٚٞ الاؽزّبلاد فٟ رٍه اٌّظفٛفخ ، ٚإٌبرظ ٠ؼشة ثّزغٗ الاؽزّبلاد الأ١ٌٚخ  tاٌّشاد ) سفؼٙب لأط 

 ( ا٢رٟ :  4ٚؽظً اٌجبؽضْٛ ػٍٝ إٌزبئظ اٌّذٚٔخ فٟ اٌغذٚي ) 
 ط

 ( 4عذٚي ) 
 ثزؾغٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ٌّظشف اٌششق الأٚعؾ ٌلاعزضّبس ٌٍّغزمجًاٌزٕجإ 

 t الاؽزّبي اٌجؼذ
 غ١ش ع١ذ لا أػشف ع١ذ ػذد الأشٙش

 17 0.032 0.664 0.304 وٍفخ اٌخذِخ

 4 0 0.020 0.980 اٌضمخ ٚالأِبْ

 5 0.151 0.140 0.709 عشػخ الأغبص

 9 0 0.003 0.997 اٌّؼبٍِخ اٌؾغٕخ

 8 0 0.206 0.794 ١خ )اٌذٚس(اٌزشارج

 6 0.154 0.211 0.635 فزشح الأزظبس

 7 0.199 0.001 0.800 دلخ اٌؼًّ

 16 0.079 0.327 0.394 ِؼبٍِخ اٌّٛظف١ٓ 

 16 0.108 0.081 0.811 أٚلبد اٌؼًّ

 12 0.029 0.247 0.724 خذِبد اٌؼ١ًّ

 8 0.075 0.388 0.537 ؽذاصخ إٌظُ

 16 0.017 0.311 0.672 اٌّمزشؽبد ٚا٢ساء

 8 0.165 0.192 0.652 رجغ١ؾ اٌؼًّ

 8 0.139 0.291 0.570 رٛفش اٌزم١ٕبد
 

( ٚلأغٍت أثؼبد عٛدح اٌخذِخ  0.5( ئْ ل١ُ الاؽزّبي ٌٍؾبٌخ ) ع١ذ ( وبٔذ أوضش ِٓ )  ٠4زؼؼ ِٓ اٌغذٚي ) . 5
ٕغجخ ٌٍؼ١ًّ ( ، ئر ثٍغ اؽزّبي رؾغٓ اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌّظشف ِب ػذا اٌجؼذ الأٚي ) وٍفخ اٌخذِخ اٌّظشف١خ ثبٌ

ِذح  –شٙشاً ِٓ ا٢ْ  17( ٟٚ٘ ٔغجخ ػؼ١فخ أٞ ئْ ثؼذ ِشٚس  0.304اٌخذِخ فٟ اٌّغزمجً ٌٙزا اٌجؼذ ٘ٛ ) 
% ٚ٘زا ِٕـمٟ 30.4عززؾغٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼ١ًّ ثىٍفخ اٌخذ١ِخ اٌّظشف١خ ثٕغجخ  –رٛص٠غ اعزّبسح الاعزج١بْ 

صِبد اٌّب١ٌخ اٌؼب١ٌّخ اٌزٟ ِش ثٙب اٌؼبٌُ خلاي اٌخّظ عٕٛاد الأخ١شح ثّب أؼىظ ثبٌٕغجخ ٌٍظشٚف الالزظبد٠خ ٚالأ
ػٍٝ عؼش اٌفبئذح اٌغبئذ فٟ اٌغٛق اٌؼبٌّٟ ِٕٚٙب اٌؼشاق ِٓ عٙخ ، ٚرؾىُ اٌجٕه اٌّشوضٞ ثغؼش اٌفبئذح ِٓ عٙخ 

 أخشٜ . 
اٌشاثغ ) اٌّؼبٍِخ اٌؾغٕخ ٌٍؼ١ًّ ِٓ لجً  لذ أظٙشد ثبلٟ الأثؼبد رؾغٕبً وج١شاً ؽ١ش وبْ أوجش٘ب رؾغٕبً ٘ٛ اٌجؼذ    

% 99.7أٞ أْ ِؼبٍِخ ِٛظفٟ اٌّظشف اٌؾغٕخ ٌٍؼ١ًّ عزظجؼ ثٕغجخ  0.977ِٛظفٟ اٌّظشف ( ثبؽزّبي لذسٖ 
( ، ٚعبء ثبٌّشرجخ اٌضب١ٔخ اٌجؼذ اٌضبٟٔ ) اٌضمخ ٚالأِبْ  4أشٙش ِٓ ا٢ْ ؽغت إٌزبئظ اٌظب٘شح فٟ اٌغذٚي )  9ثؼذ 

أٞ ئْ دسعخ اٌضمخ ٚالأِبْ فٟ  0.98ّظشف ( ؽ١ش ثٍغ اؽزّبي اٌزؾغٓ ؽغت ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌ
أشٙش ِٓ ا٢ْ ، ث١ّٕب ٠أرٟ ثبٌّشرجخ اٌضبٌضخ اٌجؼذ اٌزبعغ ) رٛافك  4% ثؼذ 98اٌزؼبًِ ِغ اٌّظشف عزشرفغ ٌزظجؼ 

شٙشاً ،  16% ثؼذ 81.1ذ أٚلبد ػًّ اٌّظشف ِغ ِزـٍجبد ٚلذ اٌؼ١ًّ ( ئر عزظجؼ ٔغجخ اٌزؾغٓ ٌٙزا اٌجؼ
ٚؽً فٟ اٌّشرجخ اٌشاثؼخ اٌجؼذ اٌغبثغ ) دلخ اٌؼًّ فٟ ئٔغبص ِؼبِلاد اٌؼّلاء اٌّظشف١خ ( ؽ١ش ثٍغ اؽزّبي رؾغٕٙب 

 ( .       4شٙشاً ، ٚ٘ىزا ٌجبلٟ الأثؼبد ٚؽغت اٌزغٍغلاد اٌّج١ٕخ فٟ اٌغذٚي )  15% ثؼذ ِشٚس 80
 

 الاستنتاجات والتوصيات 
 زٕزبعبد أٚلًا : الاع

٠زّزغ ِظشف اٌششق ا٢ٚعؾ ٌلأعزضّبس ثغّؼخ ؿ١جخ ٌذٜ ػّلاءٖ ِٓ خلاي اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌغ١ذح اٌزٟ  .1
 رمذِٙب ئداسح اٌّظشف ٌُٙ . 

رغؼٝ ئداسح اٌّظشف ٌٍشفغ ِٓ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ٌؼّلائٙب ثبعزّشاس ، ٠ٚزؼؼ رٌه ِٓ  .2
ٍمبح فؼلًا ِٓ لجً اٌؼّلاء ػٓ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّزٛلغ رٍم١ٙب ِٓ خلاي ص٠بدح ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّز

 ئداسح اٌّظشف .
ٟ٘ : اٌضمخ ٚالأِبْ فٟ ٌٍؼّلاء ، أُ٘ صلاصخ أثؼبد ِزؾممخ فٟ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌزٟ رمذِٙب ئداسح اٌّظشف  .3

 دلخ اٌؼًّ . اٌّؼبٍِخ اٌؾغٕخ ِٓ لجً ِٛظفٟ اٌّظشف ٚٚاٌزؼبًِ ِغ اٌّظشف ، 
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ؼف إٌشبؽ الاػلاِٟ ٚاٌزؼش٠ف ثبٌّظشف ٚفشٚػٗ ِٚغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌزٟ رمذِٙب ئداسح ػ .4
 اٌّظشف ٌؼّلاء اٌّظشف اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌّؾز١ٍّٓ .

ِٓ اٌّّىٓ ٚاٌّف١ذ ئعزخذاَ رؾ١ًٍ ِبسوٛف ٌٍزٕجإ ثزؾغٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌزٟ رمذِٙب ئداسح ِظشف  .5
 ٌّذٜ اٌـ٠ًٛ .اٌششق الأٚعؾ ٌلأعزضّبس ػٍٝ ا

 

 صب١ٔبً : اٌزٛط١بد 
اٌشفغ ِٓ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ِٓ لجً ئداسح ِظشف اٌششق الأٚعؾ ٌلأعزضّبس ٌزم١ًٍ أٚ عذ  .1

 اٌفغٛح ٌزؾم١ك اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌّظشف .
اٌّمذِخ ِٓ  اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش لأٔشـخ ٚػ١ٍّبد اٌّظشف وبفخ ثّب ٠ٕؼىظ ػٍٝ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ .2

 لجً ئداسح اٌّظشف .
رم٠ٛخ ٚرذػ١ُ ثم١خ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ِٓ لجً ئداسح اٌّظشف ، خظٛطبً رٍه اٌزٟ ؽممذ ألً  .3

دسعبد ئعزغبثخ ، ِضً : ئعزّبع ئدساح اٌّظشف ٌّمزشؽبد اٌؼّلاء ، ٚرٛف١ش رم١ٕبد ؽذ٠ضخ ِٚزـٛسح فٟ اٌؼًّ 
 اٌّظشفٟ .

خذِبرٗ اٌّمذِخ ثشىً أوجش ِٓ خلاي اٌذػب٠خ ٚالاػلاْ ٚإٌّشٛساد أٚ الاشزشان فٟ اٌزؼش٠ف ثبٌّظشف ٚ .4
 إٌذٚاد ٚاٌّإرّشاد اٌّزخظظخ ٚغ١ش٘ب .  

فٟ ٍٛة علاعً ِبسوٛف ٌٍزٕجإ ثغٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌّظبسف الأخشٜ أٚ فٟ ئػزّبد ئع .5
 اٌجؾٛس اٌّّبصٍخ فٟ اٌّغزمجً . 

 

 اٌّظبدس
 اٌّظبدس اٌؼشث١خ أٚلا : 

 اٌذٚس٠بد . –أ 
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