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ٓلخ٤ْٛ حُـٞىس ك٢ ٗظَ ٍٝحىٛخ 
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ط٣ُٞغ ٓلَىحص حُؼ٤٘ش كٔذ حُلجش حُؼ٣َٔش 
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ط٣ُٞغ ٓلَىحص حُؼ٤٘ش كٔذ حُٔٔظٟٞ حُظؼ٢ٔ٤ِ 
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 :اٌّمذِخ 

ك٢ ظَ حُظطٍٞحص حُلخِٛش ك٢ حُٔـخٍ ح٫هظٜخى١ ٝ طل٣ََ حُظـخٍس حُوخٍؿ٤ش أٛزق ٖٓ 

           ح١ٍَٝ٠ُ رَ ٖٓ حُلظ٢ٔ إٔ طظ٤ِٔ حُٔئٓٔخص ك٢ طوي٣ْ ِٓؼٜخ ٝ هيٓخطٜخ كظ٠ طٔظط٤غ حُٔ٘خكٔش،

. ٝ ُظظٌٖٔ ٖٓ ًٔذ ٍٟخ حُؼ٬ٔء ٝ هِن ؿٞ ٖٓ حُؼوش ر٤ٜ٘خ ٝ ر٤ٖ ػ٬ٔثٜخ

ٝ حُٔئٓٔش حُوي٤ٓش ٝ ًـ٤َٛخ ٖٓ حُٔئٓٔخص ططٔق ا٠ُ ٍكغ ٓٔظٟٞ أىحثٜخ ٝ ٌٛح ٖٓ ه٬ٍ 

حُظ٤ًَِ ػ٠ِ ؿٞىس هيٓخطٜخ ُظلو٤ن حُظ٤ِٔ ٝ ح٫هظَحد ٖٓ حُؼ٤َٔ ٝ حُزلغ ػٔخ ٣َ٣يٙ، ٝ اٗزخع ٍؿزخطٚ 

. ٧ٗٚ ٤ٓي حُٔٞم ٝ ؿ٤ٔغ حُٔئٓٔخص طٔؼ٠ ٩ٍٟخثٚ

ٝ ُوي ٝحؿٜض حُٔئٓٔخص حُوي٤ٓش ٛؼٞرخص ك٢ طوي٣ْ هيٓخص ر٘لْ حُٔٔظٟٞ رٔزذ هٜخثٜٜخ 

حُٔؼويس ٓوخٍٗش رخُِٔغ ، كخُؼ٤َٔ ٫ ٣ٌٔ٘ٚ حُلٌْ ػ٠ِ حُويٓش ىٕٝ إٔ ٣ـَرٜخ ٝ ُٞ َٓس ػ٠ِ ح٧هَ ، ًٔخ أٗٚ 

٫ ٣ِٜٔٔخ ًٔخ ٣لؼَ ٓغ حُِٔغ ، ٝ رخُظخ٢ُ ُـؤص ٌٛٙ حُٔئٓٔخص ا٠ُ حٗظٜخؽ ٝٓخثَ ػ٤ِٔش ٝ اىح٣ٍش ٓظطٍٞس 

ٖٓ ر٤ٜ٘خ اىحٍس حُـٞىس حُظ٢ طؼظزَ ٖٓ ح٧ٓخ٤ُذ حُلي٣ؼش حُظ٢ طؼَٔ حُٔئٓٔخص حُوي٤ٓش ػ٠ِ طٞك٤َٛخ ك٢ 

. هيٓخطٜخ ُظٌٔذ ٍٟخ ػ٬ٔثٜخ، ٝ طظ٤ِٔ ػ٠ِ رخه٢ ٓ٘خك٤ٜٔخ

ٝ رخػظزخٍ حًَُ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص ٟٖٔ حُٔئٓٔخص حُوي٤ٓش ك٢ حُٔٞم حُـِحث١َ ُِظؤ٤ٖٓ، 

ح١ٌُ ٣ظْٔ رخٗظيحى حُٔ٘خكٔش ،ٌٛح ٓغ كظق حُٔٞم أٓخّ حًَُ٘خص ح٤٘١ُٞش ٝ ح٧ؿ٘ز٤ش ، حٓظٞؿذ ػ٠ِ ٌٛٙ 

. حًَُ٘ش طوي٣ْ هيٓخص ٓظ٤ِٔس ٝ ًحص ؿٞىس طلٞم ٓ٘خكٔخطٜخ 

 :  أعجبة اخز١بس اٌّٛضٛع -1

  :طظٔؼَ أٓخٓخ ك٢ ٌٛح حُٟٔٞٞع هظ٤خٍ إ ح٧ٓزخد حُظ٢ ىكؼظ٘خ ٫

 .أ٤ٔٛش حُـٞىس ك٢ هطخع حُويٓخص -

حُٜؼٞرخص حُظ٢ طٞحؿٚ حُٔئٓٔخص حُوي٤ٓش ك٢ ٟٔخٕ ٗلْ ٓٔظٟٞ حُـٞىس ُِويٓخص حُظ٢  -

 .طويٜٓخ

 .ٓيٟ طلون ٍٟخ حُؼ٬ٔء ٖٓ ه٬ٍ ؿٞىس حُويٓخص -

.  ٗٞػخ ٓخاػَحء ٌٓظزش حُـخٓؼش رٟٔٞٞع طوَ ك٤ٚ حَُٔحؿغ -
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 :اٌزغبؤي الأعبعٟ  -2

طٔؼ٠ ًَ ٓئٓٔش هي٤ٓش ا٠ُ طلو٤ن ٌٓخٗش ٓٞه٤ش ٬ٓثٔش ، ٝ طؼَٔ ػ٠ِ ح٫ٓظَٔحٍ ك٢ ٗ٘خ١ٜخ        

: ٖٓ ه٬ٍ طوي٣ْ هيٓخص ٓظ٤ِٔس ٝ ػ٤ِٚ كخ٩ٌٗخ٤ُش حَُٔحى ٓؼخُـظٜخ ٣ؼزَ ػٜ٘خ حُظٔخإٍ حُٔل١ٍٞ حُظخ٢ُ

  ً٘ رؼزجش عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ػبًِ أعبعٟ فٟ رؾم١ك سضب اٌؼ١ًّ؟

 

 

 : اٌزغبؤلاد اٌفشػ١خ  -3

 ٓخ ٢ٛ حُـٞىس ؟ ٝ ٓخ ٢ٛ ٓزخىثٜخ؟ -

 ٤ًق ٣ظْ طو٤٤ْ ؿٞىس حُويٓخص؟  -

 ٤ًق ٣وخّ ٍٟخ حُؼ٤َٔ ػٖ حُويٓش حُٔويٓش ُٚ؟ -

 َٛ ٍٟخ حُؼ٤َٔ ٓئَٗ ُظو٤٤ْ ٓٔظٟٞ ؿٞىس حُويٓش حُٔويٓش؟   -

 :اٌفشض١بد -4

 :ُ٪ؿخرش ػٖ ح٩ٌٗخ٤ُش حُٔطَٝكش طْ ٟٝغ حُل٤َٟخص حُظخ٤ُش

 .ح٧ىحء حُٔظ٤ِٔ ُِٔئٓٔش ٣٘ؼٌْ ك٢ ؿٞىس هيٓخطٜخ -

 .طِز٤ش كخؿ٤خص ٝ طٞهؼخص حُؼ٤َٔ ى٫ُش ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓخص حُٔويٓش -

 .ؿٞىس حُويٓش حُٔ٘ظـش ٝ حُٔويٓش ػخَٓ أٓخ٢ٓ ك٢ طلو٤ن ٍٟخ حُؼ٤َٔ -

 : إٌّٙغ١خ -5

ُٔؼخُـش ح٩ٌٗخ٤ُش حُٔطَٝكش، ٝ رخُظخ٢ُ حُؼَٔ ػ٠ِ اػزخص أٝ ٗل٢ حُل٤َٟخص حُٜٔخؿش ٓ٘ؼظٔي 

كٖٔ ه٬ٍ حُٜٔ٘ؾ .  ٝ حُٜٔ٘ؾ ح٫ٓظوٜخث٢ أٝ ٜٓ٘ؾ ىٍحٓش حُلخُشػيس ٓ٘خٛؾ ٜٓ٘خ حُٜٔ٘ؾ حُٞٛل٢ حُظل٢ِ٤ِ

٤ٓظْ حُظطَم ا٠ُ حُطَٝكخص حُ٘ظ٣َش حُٔظؼِوش رخُـٞىس ٖٓ ك٤غ حُٔلّٜٞ، حُٔزخىة ٝ  حُٞٛل٢ حُظل٢ِ٤ِ

حُٔوٞٓخص، ًٔخ ٣ظْ حُظؼَٝ ُِويٓش ًٔلّٜٞ ٝ ًٌح حُوٜخثٚ حُظ٢ ط٤ِٔٛخ، ٓغ ٓلخُٝش ٍر٢ حُؼ٬هش ر٤ٜ٘خ 

ٝ ر٤ٖ حُـٞىس ٓغ حُظ٤ًَِ ك٢ ٌٛح حُٜيى ػ٠ِ كخؿ٤خص ٝ طٞهؼخص حُؼ٤َٔ ٝ ٤ًل٤ش حُؼَٔ ح٫ٓظـخرش ُٜخ ٖٓ 

. أؿَ طلو٤ن ػخَٓ حَُٟخ ُي٣ٚ

٫ٗـخُ حُـخٗذ حُظطز٤و٢ ٖٓ حُزلغ، ٝ ٌٛح ٖٓ ه٬ٍ  ، أٝ ٜٓ٘ؾ ىٍحٓش حُلخُشحُٜٔ٘ؾ ح٫ٓظوٜخث٢

 ٤ٓظْ حُزلغ ػٖ حُٔؼِٞٓخص ٝ حُز٤خٗخص حُٔظؼِوش رلخؿ٤خص ٝ طٞهؼخص حُؼ٤َٔ  ك٤غ.حُو٤خّ رخُيٍحٓش ح٤ُٔيح٤ٗش

ك٤ٔخ ٣ظؼِن رٔٔظٟٞ ؿٞىس حُويٓش حُظ٢ ٣زلغ ػٜ٘خ، ٝ حُؼَٔ ػ٠ِ طل٤ِِٜخ ُِلٍٜٞ ػ٠ِ ح٩ؿخرش ػٖ 

 .حُظٔخإٍ حُٔطَٝف ك٢ ح٩ٌٗخ٤ُش
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 :أ٘ذاف اٌجؾش  -6

: ٣ٜيف حُزلغ ا٠ُ طلو٤ن ؿِٔش ٖٓ ح٧ٛيحف حُؼ٤ِٔش ٝ حُؼ٤ِٔش ٝ حُظ٢ ًٌَٗ ٜٓ٘خ ٓخ ٢ِ٣

           ىٍحٓش حُؼ٬هش ر٤ٖ ٓٔظٟٞ ؿٞىس حُويٓش حُٔ٘ظـش ٝ حُٔويٓش ٝ ىٍؿش ٍٟخ حُؼ٤َٔ، طٔخ٤ٗخ -

 .  ٝ كخؿ٤خطٚ حُلخ٤ُش ٝ حُٔٔظوز٤ِش

 .طلي٣ي ٓيٟ هيٍس حُٔئٓٔش حُوي٤ٓش ػ٠ِ ه٤خّ ٍٟخ ػ٬ٔثٜخ ػٖ ؿٞىس هيٓخطٜخ حُٔويٓش -

حُزلغ ػٖ ٓيٟ حٓظؼيحى حُٔئٓٔش حُوي٤ٓش، هخٛش حُـِحث٣َش، ػ٠ِ ح٫ٓظـخرش ُٔظطِزخص  -

 . حُؼ٤َٔ ُظلو٤ن حَُٟخ ُي٣ٚ

 :خطخ اٌجؾش  -7

طلظ١ٞ حُيٍحٓش ػ٠ِ ؿخٗز٤ٖ، ؿخٗذ ٗظ١َ ٝ ٣ظٌٕٞ ٖٓ ك٤ِٜٖ ٝ ؿخٗذ ططز٤و٢ ٝ ٣ظٌٕٞ ٖٓ 

: أٓخ حُل٤ِٜٖ حُ٘ظ٤٣َٖ كٜٔخ. كَٜ ٝحكي

، ٓ٘ظطَم ٖٓ ه٬ُٚ ا٠ُ ٓلخ٤ْٛ كٍٞ حُـٞىس ٝ ٓزخىثٜخ ، ٝ ًٌح ٓلخ٤ْٛ كٍٞ اٌفقً الأٚي -

 .ٝ ١َم ه٤خٜٓخ حُويٓخص، ٝ حُوٜخثٚ حُظ٢ ط٤ِٔٛخ، ٝ ًٌح ٤ًل٤ش ٟٔخٕ ؿٞىطٜخ،

، ٓ٘ظ٘خٍٝ ك٤ٚ أٗٔخ١ حُؼ٬ٔء ٝ حُؼٞحَٓ حُٔئػَس ػ٠ِ طٞهؼخطْٜ، ٝ ًٌح ٓلّٜٞ ٍٟخ اٌفقً اٌضبٟٔ -

حُؼ٤َٔ ٝ أٓخ٤ُذ ه٤خٓٚ، رخ٩ٟخكش ا٠ُ هطٞحص طلو٤ن حُـٞىس ٩ٍٟخء حُؼ٬ٔء، ٝ ٤ًق ٣ٌٕٞ 

 .حُظلخػَ ر٤ٖ حُـٞىس ٝ حَُٟخ

ك٢ ٓلخُٝش  la CAAT  ٤ٓظ٠ٖٔ ىٍحٓش ٤ٓيح٤ٗش رخًَُ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خصاٌفقً اٌزطج١مٟ، -

ٓ٘٘ظٜؾ ٣َ١وش  َُر٢ حُؼ٬هش ر٤ٖ ٓٔظٟٞ ؿٞىس حُويٓش حُٔويٓش ٝ ىٍؿش ٍٟخ ػ٬ٔء ٌٛٙ حًَُ٘ش ،

 أٓجِش ٓظؼِوش رؤرؼخى ؿٞىس ٣ظ٠ٖٔ حٓظز٤خٕ ٖٓ ه٬ٍ ط٤ْٜٔاؿَحء رلٞع ٍٟخ حُؼ٬ٔء ٝ ٌٛح 

حُويٓش حُظ٢ طويٜٓخ حًَُ٘ش ، ٣ويّ ٌٛح ح٫ٓظز٤خٕ ُؼ٬ٔء حًَُ٘ش ٤ُوٞٓٞح رخ٩ؿخرش ػ٤ِٚ ٝ اػطخء 

          ٍأ٣ْٜ كٍٞ هيٓش حُظؤ٤ٖٓ حُظ٢ طويٜٓخ حًَُ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص، ٝ ٖٓ ػْ ؿٔغ حُز٤خٗخص

 .ٝ حُلٍٜٞ ػ٠ِ حُ٘ظخثؾ  ٝ طل٤ِِٜخ
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 عـــــٛدح اٌخــــذِبد  :   اٌفقً الأٚي 

 ك٢  ح٫ػظوخىحص رؼي إٔ ًخٗض،ُوي أٛزلض حُـٞىس اكيٟ أْٛ ٓزخىة ح٩ىحٍس ك٢ حُٞهض حُلخَٟ

 حُؼَٔ ػ٠ِرؤٕ ٗـخف حُٔ٘ظٔش ٣ؼ٢٘ ط٤ٜ٘غ ٓ٘ظـخص ٝ طوي٣ْ هيٓخص رٌَ٘ أَٓع ٝ أٍهٚ ػْ ، حُٔخ٢ٟ

ٌُٖ  .ط٣َٜلٜخ ك٢ ح٧ٓٞحم ٝ طوي٣ْ هيٓخص ُظِي حُٔ٘ظـخص رؼي ر٤ؼٜخ ٖٓ أؿَ ا٬ٛف حُؼ٤ٞد حُظخَٛس ك٤ٜخ

ٓزخىة حُـٞىس ؿ٤َص ٌٛح حُٔلّٜٞ، ٝ ٓغ ٌٛح حُظطٍٞ حُىحى اىٍحى حُٔ٘ظٔخص حُوي٤ٓش رؤ٤ٔٛش حُـٞىس ك٢ 

. طلو٤ن ح٤ُِٔس حُظ٘خك٤ٔش

إ حٌُِٔ٘ش  ٓغ ؿٞىس حُويٓخص ك٢ ٓ٘ظٔخص حُويٓخص ٢ٛ إٔ حُـٞىس ٫ ٣ظْ حُظؼَف ػ٤ِٜخ رُٜٔٞش 

 .ٝ ؿ٤َ هخرِش ُِو٤خّ رٔزذ حُوٜخثٚ حٌُخٓ٘ش ك٢ حُويٓخص ٝ حُظ٢ ط٤ِٔٛخ ػٖ حُِٔغ

ٓ٘ظطَم ك٢ ٌٛح حُلَٜ ا٠ُ ٓلّٜٞ حُـٞىس ٝ طلي٣ي حُؼٞحَٓ حُظ٢ طئػَ ػ٤ِٜخ رخ٩ٟخكش ا٠ُ حُظؼَف ػ٠ِ ٝ 

حُويٓخص ٝ هٜخثٜٜخ ٝ ط٤ٜ٘لٜخ، ًٔخ  ٓ٘ظؼَف ػ٠ِ ٓٔظٟٞ ؿٞىس حُويٓش رظ٤ٟٞق حُـٞىس ك٢ حُويٓخص 

. ٕ ١َم ه٤خٜٓخ ١ر٢صٝ ػ٤ِٔش طو٤٤ْ ٌٛٙ حُـٞىس ٝ 
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أعبع١بد ؽٛي اٌغٛدح  : اٌّجؾش الأٚي 

طؼظزَ حُـٞىس ٓـٔٞػش أٓخ٤ُذ ٝ آ٤ُخص ُظلو٤ن ح٤ُِٔس حُظ٘خك٤ٔش ٝ طل٤ٖٔ أىحء حُٔ٘ظٔخص،           

ٝ ُٔؼَكش حُٔوٜٞى رخُـٞىس ٣ٌٖٔ ط٢٤ِٔ ح٠ُٞء ػ٠ِ رؼٞ حُظؼخ٣ٍق حُٔوظِلش ، ٝ طوي٣ْ ُٔلش ػٖ َٓحكَ 

. ططٍٞ ٌٛح حُٔلّٜٞ اٟخكش ا٠ُ طز٤خٕ أ٤ٔٛش ٝ أرؼخى حُـٞىس ٝ حُؼٞحَٓ حُٔئػَس ك٤ٜخ

رطٛس٘ب اٌزبس٠خٟ   ِفَٙٛ اٌغٛدح ٚ:   اٌّطٍت الأٚي 

حهظِلض حُظؼخ٣ٍق حُوخٛش رخُـٞىس ٝ ٌٛح ٍحؿغ ا٠ُ حُظـ٤َحص ح٫هظٜخى٣ش ػزَ حُظخ٣ٍن، ٓخ ؿؼَ 

: ُٔلّٜٞ حُـٞىس أرؼخى ٓظؼيىس ، ٓٔخ حٗزؼن ػ٘ٚ ٓـٔٞػش ٖٓ حُظؼخ٣ٍق ٣ٌٖٔ ػَٝ حُزؼٞ ٜٓ٘خ 

: ِفَٙٛ اٌغٛدح-1

 ٝ حُظ٢ طؼ٢٘ ١ز٤ؼش حُ٘وٚ أٝ qualitas   ا٠ُ حٌُِٔش ح٬ُط٤٘٤ش quality ٣َؿغ ٓلّٜٞ حُـٞىس 

هي٣ٔخ ًخٗض طؼ٢٘ حُيهش ٝ ح٩طوخٕ ٖٓ ه٬ٍ ه٤خْٜٓ رظ٤ٜ٘غ ح٥ػخٍ حُظخ٣ٍو٤ش . ١ز٤ؼش حُ٘ت ٝ ىٍؿش ح٬ُٜرش 

.ٝ حُي٤٘٣ش ٖٓ طٔخػ٤َ ٝ ه٬ع ٝ هٍٜٞ ٧ؿَحٝ حُظلخهَ رٜخ، أٝ حٓظويحٜٓخ ٧ؿَحٝ حُلٔخ٣ش 
1

 

كي٣ؼخ طـ٤َ ٓلّٜٞ حُـٞىس رؼي ططٍٞ ػِْ ح٩ىحٍس ٝ ظٍٜٞ ح٩ٗظخؽ حٌُز٤َ ٝ حُؼٍٞس حُٜ٘خػ٤ش ٝ ظٍٜٞ 

. اً أٛزق ُٔلّٜٞ حُـٞىس أرؼخى ؿي٣يس ٝ ٓظ٘ؼزش حًَُ٘خص حٌُزَٟ ٝ حُى٣خى حُٔ٘خكٔش،

كخُش ى٣٘خ٤ٌ٤ٓش َٓطزطش رخُٔ٘ظـخص حُٔخى٣ش ٝ حُويٓخص ٝ رخ٧كَحى          "ٝ هي ػَكض حُـٞىس رؤٜٗخ 

".ٝ حُؼ٤ِٔخص ٝ حُز٤جش حُٔل٤طش ، رل٤غ طظطخرن ٌٛٙ حُلخُش ٓغ حُظٞهؼخص
2

 

                                                           
 . 15، ٙ 2008، ػٔخٕ، 1ٓؤٕٓٞ ٤ِٓٔخٕ حُيٍحىًش ، اىحٍس حُـٞىس حُ٘خِٓش ٝ هيٓش حُؼ٬ٔء، ىحٍ ٛلخء َُِ٘٘، ١. 1

 . 16حَُٔؿغ حُٔخرن، ٙ . 2

. 17حَُٔؿغ حُٔخرن، ٙ . 3
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أ١ إٔ حُـٞىس ط٤َ٘ ا٠ُ حُٜ٘ق حُٔظ٤ِٔ ٖٓ حُِٔؼش "ٛ٘ق حُِٔؼش حُٔ٘ظـش"ًٔخ ػَكض حُـٞىس ػ٠ِ أٜٗخ 

. Aكخٕ حُـٞىس طؼ٢٘ حُٜ٘ق  (D,C,B,A)كبًح هٔٔض حُِٔؼش ا٠ُ ىٍؿخص كٔذ حُظَط٤ذ حُظخ٢ُ 

".حُٔظخٗش ٝ ح٧ىحء حُٔظ٤ِٔ ُِٔ٘ظؾ" رؤٜٗخ Connell ٝ هي ػَكٜخ
 3

  

ٝ حُـٞىس ". ىٍؿش أٝ ٓٔظٟٞ ٖٓ حُظ٤ِٔ" ًٔخ  ٣ؼَف هخّٓٞ أًٔلٍٞى ح٢ٌ٣َٓ٧ حُـٞىس ػ٠ِ أٜٗخ 

أٝ أهطخء طظطِذ اػخىس حُؼَٔ أٝ حُظٔزذ رؤػطخٍ حُٔ٘ظـخص أٝ حٓظ٤خء " حُوِٞ ٖٓ حُؼ٤ٞد "طؼ٢٘ ًٌُي 

". ًِلش أهَ"حُِرخثٖ،  ٝ ػ٤ِٚ كخُـٞىس طؼ٢٘  

ًٔخ طؼَف حُـٞىس ػ٠ِ أٜٗخ هٜخثٚ حُٔ٘ظـخص حُظ٢ طِز٢ حكظ٤خؿخص ٝ ٍٟخ حُِرخثٖ، ٝ ٢ٛ 

طوظِق رخهظ٬ف ٗٞع حُٔ٘ظـخص ٝ حُويٓخص ٝ ١َم حٓظويحٜٓخ، ٝ ك٢ ٌٛح ح٤ُٔخم ًِٔخ ُحىص حُـٞىس ُحى 

.    ٍٟخ حُِرخثٖ ٝ رخُظخ٢ُ ٣ِىحى ىهَ ٝ ٍرق حُٔئٓٔخص حُٔ٘ظـش 

ANSIٝ ٣ؼَكٜخ ٓؼٜي حُٔؼخ٤٣َ ح٤٘١ُٞش ح٤ٌ٣َٓ٧ش 


ASQC ٝ ؿٔؼ٤ش ٟز٢ حُـٞىس ح٤ٌ٣َٓ٧ش 


 

"حُِٔح٣خ ٝ حُوٜخثٚ ح٤ٌُِش ُِِٔؼش أٝ حُويٓش ٝ حُظ٢ ط٘ظَٔ ػ٠ِ هيٍطٜخ ك٢ طِز٤ش ح٫كظ٤خؿخص"ػ٠ِ أٜٗخ 
1

 ،

.  ٝ ػ٤ِٚ  ٣ٌٖٔ طؼ٣َق حُـٞىس رؼيس ١َم ٝ ًُي ٝكوخ ُٖٔ ٣ؼَكٜخ ٝ ُٔخ طظؼِن رٚ حُِٔؼش أٝ حُويٓش 

حُٔ٘ظـخص ٝ حُويٓخص حُـ٤يس ٢ٛ  طِي حُظ٢ طِز٢ كخؿخص : " كبٕ حُـٞىس طؼ٢٘ Sikomotoٝ كٔذ  

.أ١ أٗٚ ؿؼَ ؿَٞٛ حُـٞىس ٛٞ طِز٤ش كخؿخص حُِرخثٖ"  ٝ طلظَٜٓخ  حُِرخثٖ
2

 

أٓخ ". طِز٤ش ٝ اٗزخع طٞهؼخص حُِرٕٞ أٝ طوي٣ْ ٓخ ٣لٞم ٌٛٙ حُظٞهؼخص:" رؤٜٗخ  حُـٞىسEvansٝ ٣ؼَف حُزخكغ 

ىٍؿش طِز٤ش ٓـٔٞػش حُوٜخثٚ حٍُٔٞٝػش " كوي ػَكض حُـٞىس رؤٜٗخ  ISO 9000 :2000حُٔٞحٛلش حُي٤ُٝش 

".ك٢ حُٔ٘ظؾ ُٔظطِزخص حُؼ٤َٔ
 3

 

 ىٍؿش حُظؤُن ٝ حُظ٤ِٔ ٝ ًٕٞ ح٧ىحء ٓٔظخُح أٝ ًٕٞ: "  طؼزَ ػFisherٖأٓخ حُـٞىس ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ 

ٓٔظخُس ػ٘ي ٓوخٍٗظٜخ ٓغ حُٔؼخ٤٣َ حُٟٔٞٞػش ٖٓ  (حُويٓش أٝ ِٓؼش )هٜخثٚ أٝ رؼٞ هٜخثٚ حُٔ٘ظؾ 

". ٓ٘ظٍٞ حُٔ٘ظٔش أٝ ٖٓ ٓ٘ظٍٞ حُِرٕٞ
4

 

: ٓلّٜٞ حُـٞىس ا٠ُ هٔٔش حطـخٛخص ٢ٛ Kwanٌٛح ٝ هي ٛ٘ق 
5

 

حُـٞىس ٢ٛ ٓيٟ هيٍس حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ اٗظخؽ ٝ طوي٣ْ هيٓش حٓظؼ٘خث٤ش، ٤ِٔٓس ػٖ حُٔ٘ظٔخص  - أ

 .ح٧هَٟ
                                                           

 

 ANSI: American National Standards Institute 

 ASQC: American Society of Quality Control . 

  .    31، ٙ 2009ٓلٔي ػزي حُؼخٍ حُ٘ؼ٢ٔ٤ ٝ آهَٕٝ، اىحٍس حُـٞىس حُٔؼخَٛس، ىحٍ ح٤ُخ١ٍُٝ حُؼ٤ِٔش ، ػٔخٕ، .  1

  .16 ، 2007ٙ، ىحٍ حُٜلخء َُِ٘٘، ػٔخٕ، -ططز٤وخص ك٢ حُٜ٘خػش ٝ حُظؼ٤ِْ- ٖٓٞٓ ٗخًَ ٓـ٤ي، ٓلٔي ػٞحى ح٣ُِخىحص، اىحٍس حُـٞىس حُ٘خِٓش.  2

 .16حَُٔؿغ حُٔخرن، ٙ.  3

 .24، 2006ٙىحٍ حَُ٘ٝم َُِ٘٘، ػٔخٕ،  اىحٍس حُـٞىس ك٢ حُويٓخص، هخْٓ ٗخ٣ق ػِٞحٕ حُٔل٤خ١ٝ،.  4

 .24 ٙحَُٔؿغ حُٔخرن،.  5
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 .حُـٞىس ٢ٛ ٓيٟ هيٍس حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ اٗظخؽ ٝ طوي٣ْ هيٓش طوظَد ٖٓ حٌُٔخٍ - د

حُـٞىس ٢ٛ ٓيٟ هيٍس حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ طِز٤ش حكظ٤خؿخص حُِرٕٞ رٔخ ٣ظ٘خٓذ ٓغ ح٧ٛيحف - ؿـ

. حُٔ٘٘ٞى

حُـٞىس ٢ٛ ٓيٟ هيٍس حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ اؿَحء حُظـ٤٤َ ك٢ هيٓخطٜخ أٝ اٗظخؿٜخ رٔخ ٣ظ٘خٓذ ٓغ كخُش - ى

. حُؼَٝ ٝ حُطِذ ك٢ حُٔٞم

.حُـٞىس ٢ٛ ٓيٟ هيٍس حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ طلو٤ن أٍرخف ٓخ٤ُش أًؼَ- ٛـ
 
 

ٖٓ ه٬ٍ حٓظؼَحٝ حُظؼخ٣ٍق حُٔخروش، ٬ٗكع حٗٚ ػ٠ِ حَُؿْ ٖٓ حُٔلخ٫ٝص حُٔظؼيىس حُظ٢ رٌُض 

ك٢ ٌٛح حُٔـخٍ ا٫ إٔ حُزخكؼ٤ٖ ُْ ٣ظلوٞح ك٤ٔخ ر٤ْٜ٘ ػ٠ِ طؼ٣َق ٓٞكي  ُٔلّٜٞ حُـٞىس، ٝ حُو٬ف ٣يٍٝ 

كٍٞ ٓخ اًح ًخٗض حُـٞىس ٓلٜٞٓخ ٟٓٞٞػ٤خ ٣ٞؿي ك٢ حُٔ٘ظؾ ًحطٚ رَٜف حُ٘ظَ ػٖ ٤ًل٤ش اىٍحًٚ رٞحٓطش 

حُِرٕٞ، أّ أٗٚ ٓلّٜٞ ٗو٢ٜ ٣ظليى ٖٓ ه٬ٍ  اىٍحى حُلَى ٤ٌُل٤ش اٗزخع حُٔ٘ظؾ ُلخؿخطٚ، ٝ ٌُُي ٗـي أكي 

 هي هيّ ك٢ ًظخرٚ ح٤َُٜ٘ اىحٍس حُـٞىس  David Garvinحُٜٔظ٤ٖٔ ٝ حُٔٔئ٤ُٖٝ ػٖ ؿٞىس حُٔ٘ظؾ، ٝ ٛٞ 

:هٔٔش ٓيحهَ طؼٌْ ا٠ُ كي ًز٤َ طؼخ٣ٍق حُـٞىس ٖٓ هزَ حُؼِٔخء ٝ حُزخكؼ٤ٖ حُٔظو٤ٜٜٖ ٢ٛٝ ًخُظخ٢ُ 
1

 

ٝ ح١ٌُ ٣ؼ٢٘ إٔ حُـٞىس ٢ٛ ػزخٍس ػٖ ٓـٔٞػش ٖٓ حُٔؼخ٤٣َ حُوخٛش رخ٧ىحء : ِذخً الاِز١بص -1

ٝ ٤٘٣َ ٌٛح حُٔيهَ ا٠ُ إٔ ح٧كَحى ٣ظؼِٕٔٞ ٖٓ ه٬ٍ . حُٔٔظخُ ٝ حُظ٢ ٫ طوزَ حُٔ٘خه٘ش  أٝ حُـيٍ

هزَحطْٜ إٔ ٤ٔ٣ِٝح ر٤ٖ حُـٞىس حُؼخ٤ُش ٝ حُـٞىس حُٔ٘ول٠ش ػٖ ٣َ١ن حٓظويحّ ٓـٔٞػش ٖٓ 

ٝ ٌٛح حُظؼ٣َق ٓزْٜ ٝ ؿخٓٞ ٝ ٫ ٣ٌٖٔ ه٤خّ . حُٔؼخ٤٣َ حُظ٢ ط٤ِٔ ر٤ٖ حُ٘ٞػ٤ٖ ٖٓ حُـٞىس

ُِـٞىس ػ٠ِ أٜٗخ  Feigenbaumٝ ٌٛح ٣ظلن ٓغ  طؼ٣َق . حُـٞىس ٝ ٟٝؼٜخ ك٢ ٓٞحٛلخص ُِظ٘ـ٤َ

 .طلو٤ن ٍؿزش حُِرٕٞ

ٝكوخ ٌُٜح حُٔيهَ كبٕ حُـٞىس طْ طؼ٣َلٜخ ػ٠ِ أٜٗخ ٛلخص أٝ هٜخثٚ : ِذخً ٠ؼزّذ ػٍٝ إٌّزظ -2

٣ٌٖٔ ه٤خٜٓخ ٝ طلي٣ي ٤ًٔظٜخ، كخُلخٍم ح١ٌُ ٣ٞؿي ك٢ ؿٞىس حُٔ٘ظـخص ٣ؼٌْ كخٍهخ ٝحٟلخ ك٢ 

هٜخثٚ أٝ ٌٓٞٗخص طِي حُٔ٘ظـخص، ٝ ٣ٔظخُ ٌٛح حُٔيهَ رؤٗٚ ك٢ حُلخ٫ص حُظ٢ طؼظٔي حُـٞىس ػ٠ِ 

ٝ ٌٛح حُٔلّٜٞ ٣ظطخرن ٓغ . طل٤٠َ حُ٘وٚ كبٕ حُٔؼخ٤٣َ حُظ٢ ٣ظْ حُو٤خّ ػ٤ِٜخ هي طٌٕٞ ٠ِِٓش

 .ٓلّٜٞ ٓزخىة ٝ كِٔلش حُـٞىس حُ٘خِٓش ٝ حُظ٢ طئًي ػ٠ِ ىهش ٓطخروش حُٔٞحٛلخص حُٟٔٞٞػش

ٝ ٣وٜي رخُـٞىس ٝكن ٌٛح حُٔيهَ رؤٜٗخ ٬ٓثٔش حُٔ٘ظؾ ٬ُٓظويحّ، أ١ : ِذخً ٠ؼزّذ ػٍٝ اٌضثبئٓ -3

هيٍس أىحء حُٔ٘ظؾ ٬ُٓظويحّ ٝكوخ ُِٔٞحٛلخص حُظ٢ طلون ٍٟخ حُِرٕٞ ٝ ط٘زغ ٍؿزخطٚ ٝ ٣َٟ 

                                                           
. 26- 28حَُٔؿغ حُٔخرن،  ٙ ٙ .  1
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ؿخٍك٤ٖ إٔ ٌٛح حُٔي هَ ٣َر٢ ر٤ٖ ٓلّٜٞ حُـٞىس ٝ حَُٟخ، ك٤غ إٔ كٌْ حُِرٕٞ ػ٠ِ حُٔ٘ظؾ رؤٗٚ 

ٝ حُٞحهغ أٗٚ ػ٠ِ حَُؿْ ٖٓ ٝؿٞى . ًٝ ؿٞىس ػخ٤ُش ، ػ٘يٓخ طٌٕٞ ىٍؿش ٍٟخٙ ػخ٤ُش ر٘لْ حُٞهض

ػ٬هش ر٤ٖ حُٔل٤ٜٖٓٞ ا٫ إٔ حُوٍٞ رظَحىكٜٔخ ٫ ٣ؼي ٛل٤لخ، كخَُٟخ طلٌٔٚ ٓوخرِش طٞهؼخص حُِرٕٞ 

ٝ ٤ُْ حُـٞىس حُٟٔٞٞػش ُِٔ٘ظـخص ٝ ٖٓ ٛ٘خ كبٗٚ ٖٓ حُٜؼذ إٔ ٣ظْ حَُر٢ ر٤ٖ حَُٟخ ٝ حُـٞىس 

: رٌَ٘ ىحثْ ٝ ٣ؼخد ػ٠ِ ٌٛح حُٔيهَ ٓخ٢ِ٣ 

إٔ طل٬٤٠ص حُِرٕٞ ٓظؼيىس ٝ ٖٓ حُٜؼذ إٔ طظـٔغ ٌٛٙ حُظل٬٤٠ص ك٢ ٓ٘ظؾ ٝحكي كظ٠  - أ

 .٣ٌٕٞ ُٚ هزٍٞ ػخّ

 .هي ٣ليع ػيّ ططخرن ر٤ٖ حُـٞىس ٝ ٍٟخ حُِرٕٞ  - د

طؼ٢٘ حُـٞىس ٝكن ٌٛح حُٔيهَ ٛ٘غ ٓ٘ظـخص هخ٤ُش ٖٓ حُ٘ٔذ  : ِذخً ٠ؼزّذ ػٍٝ اٌزق١ٕغ -4

حُٔؼ٤زش، ٖٓ ه٬ ٍ ٓطخروظٜخ ُٔٞحٛلخص حُظ٤ْٜٔ حُٔطِٞرش ٝ ٣ظْ ه٤خّ حُـٞىس ١زوخ ُِٔؼخ٤٣َ 

حُٟٔٞٞػش رٞحٓطش حُٔ٘ظٔش، ٝ ػخىس ٓخ طٔظ٘ي ٌٛٙ حُٔؼخ٤٣َ ا٠ُ حَُؿزش ك٢ طلو٤ن ٣ُخىس ك٢ 

ٝ ٌٛح حُٔيهَ ٣ظلن ٓغ ٓلخ٤ْٛ . اٗظخؿ٤ش حُٔ٘ظٔش، ٝ ح٤ُٔطَس ػ٠ِ حُظٌخ٤ُق ٝ حُؼَٔ ػ٠ِ طول٠٤ٜخ

ٝ ًٌُي ٓغ ٓلّٜٞ حُٔؼ٤ذ حُٜل١َ ح١ٌُ ٗخىٟ رٚ    (أػَٔ ح٢ُ٘ء ٖٓ أٍٝ َٓس)حُـٞىس ك٢ ح٤ُخرخٕ 

Crosby ٖحُ٘وي ح٧ٓخ٢ٓ ٌُٜح حُٔيهَ إ اىٍحى حُِرٕٞ ُِـٞىس ٣ظٔخٟٝ ٓغ حُظٞحكن ٝ ٓغ حُِرخث ٝ 

 .ٖٓ ٛ٘خ ٣ٌٕٞ ٓٞؿٜخ ىحه٤ِخ

٣ؼظٔي طؼ٣َق حُـٞىس ػ٠ِ ٌٛح أٓخّ حُظٌِلش ٝ ح٧ٓؼخٍ ٝ ػيى ٖٓ : ِذخً ٠ؼزّذ ػٍٝ اٌم١ّخ -5

ٝ ٣ٜيف ٌٛح . حُوٜخثٚ ح٧هَٟ، كخُـٞىس ٛ٘خ ٢ٛ ح٫ٓظ٤خُ ح١ٌُ ٣ٌٖٔ ُِِرٕٞ أٝ حُٔ٘ظؾ طلِٔٚ

حُٔيهَ ا٠ُ طلو٤ن حُـٞىس ٖٓ ه٬ٍ طلي٣ي ػ٘خَٛ ُٔؼَ، أ١ ٓيٟ اىٍحى حُِرٕٞ ُو٤ٔش حُٔ٘ظؾ 

.                 ح١ٌُ ٣َؿذ ك٢ حُلٍٜٞ ػ٤ِٚ ٖٓ ه٬ٍ ٓوخٍٗش هٜخثٚ حُٔ٘ظؾ ر٘ظَس ١ً ه٤ٔش ػخ٤ُش

كخُـٞىس ٣ؼزَ ػٜ٘خ ريٍؿش حُظٔخ٣ِ رخُٔؼَ حُٔوزٍٞ ٝ ٣لون ح٤ُٔطَس ػ٠ِ ٓظـ٤َحطٜخ رخٌُِلش 

 .حُٔوزُٞش

طٔظخُ ؿ٤ٔغ ٓلخ٤ْٛ حُـٞىس حُٔز٤٘ش أػ٬ٙ رخهظ٬ف ٝؿٜخص حُ٘ظَ ػ٠ِ حَُؿْ ٖٓ ٟٓٞٞػ٤ظٜخ           

ٝ طٔظويّ ٌٛٙ حُٔيحهَ ك٢ ه٤خّ ؿٞىس حُظ٘خكْ، ٝ حُـيٍٝ حُظخ٢ُ ٣ِوٚ ٓلخ٤ْٛ حُـٞىس ٝكوخ ُزؼٞ ٍٝحىٛخ 

 .ح٧ٝحثَ 

ِفب١ُ٘ اٌغٛدح فٟ ٔظش سٚاد٘ب   : (01)عذٚي سلُ 

ِٛعٙخ ٔؾٛ رؼش٠ف اٌغٛدح  سٚاد اٌغٛدح  

حُِرٕٞ ح٬ُٔثٔش ٬ُٓظويحّ ؿٍٞحٕ 
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ى٤ٔ٣٘ؾ 

ؿخٍك٤ٖ 

ًَٝٓز٢ 

ح٤٘٣ٌخٝح 

ك٤ـ٘زخّٝ 

طخؿ٢ًٞ 

 ح٬ُٔثٔش ُِـَٝ  

كٔذ ه٤ٜٛٞش حُِرخثٖ  

حُٔطخروش ُِٔٞحٛلخص  

كٔذ ه٤ٜٛٞش حُِرخثٖ 

ٍٟخ حُِرٕٞ ػ٘ي أهَ طٌِلش 

كٔذ ه٤ٜٛٞش حُِرخثٖ  

 

حُِرٕٞ 

حُِرٕٞ ٝ حٍُٔٞى 

 (حُٔـِٜ )حٍُٔٞى 

 (حُٔـِٜ )حٍُٔٞى 

 (حُٔـِٜ )حٍُٔٞى 

 (حُٔـِٜ )حٍُٔٞى 

 .28حَُٔؿغ حُٔخرن، ٙ : حُٜٔيٍ

: اٌزطٛس اٌزبس٠خٟ ٌٍغٛدح-2
 
 

 رؼي حٗظَ٘ ػْ حُؼ٣َٖ٘ حُوَٕ ريح٣ش ك٢ ًُٝي ح٤ُخرخٕ، ك٢ َٓس ٧ٍٝ ٝطل٤ٜٔ٘خ حُـٞىس ٓلّٜٞ ظَٜ

 هخّ اىح١ٍ ٜٗؾ ك٢ طـٔي ك٤غ ،ٍحُؼٚ ٟٓٞٞع أٛزق إٔ ا٠ُ حُـَر٤ش أٍٝٝرخ ٝىٍٝ أ٣ٌَٓخ ٗٔخٍ ك٢ ًُي

 حُؼخ٤ُش حُـٞىس طلو٤ن ػ٠ِ طئًي حُظ٢ حُٔؼخَٛس حُظٞؿٜخص ٓغ ٤ُظٔخ٠ٗ حُوي٣ْ ح٩ىحٍس ٓلّٜٞ رظط٣َٞ

.  حُؼ٬ٔء ٍٟخ ٌُٔذ

 كٜٜٜخ ٖٓ ُـِء ح٧ٍٝٝر٤ش ٝ  ح٤ٌ٣َٓ٧ش حُٔئٓٔخص هٔخٍس حُٔلّٜٞ ٌٛح حٗظ٘خٍ ػ٠ِ ٓخػي ٓخ

 ا٠ُ ه٬ُٚ ٖٓ طؼزَ ًـَٔ حُـٞىس حطوٌص حُظ٢ ح٤ُخرخ٤ٗش حُٔئٓٔخص ُٜخُق ٝحُٔل٤ِش حُؼخ٤ُٔش ح٧ٓٞحم ك٢

 ح٤ٌ٣َٓ٧ش، ٝهخٛش ح٧هَٟ حُؼخ٤ُٔش حُٔئٓٔخص إٔ ك٤ٖ ك٢ حُؼ٬ٔء ٍٟخ طلو٤ن ٝا٠ُ حُؼخ٤ُٔش ح٧ٓٞحم

 حُؼ٤َٔ ٛخؿْ ٛٞ حُٔؼَ إٔ حػظزخٍ ٟ ػَ ٝحُظٌِلش ح٩ٗظخؿ٤ش ر٤ٖ حُؼ٬هش ُٔٔؤُش ح٧ٍٝ حٛظٔخٜٓخ ط٢ُٞ ًخٗض

:ًخُظخ٢ُ حُـٞىس ٓلّٜٞ ططٍٞ َٓحكَ طو٤ْٔ ٣ٌٖٝٔ ح٧ٍٝ،
 1

 

 اٌغٛدح ضجظ : الأٌٚٝ اٌّشؽٍخ -1

 َٓ٘ك٤ٖ ػ٠ِ طوغ حُـٞىس طلي٣ي ٓٔئ٤ُٝش رؤٕ ٝط٤ِٔص، 1920- 1890حٓظيص ٌٛٙ حَُٔكِش ه٬ٍ 

 . ربٗظخؿٜخ حُٔئٓٔخص طوّٞ حُظ٢ حُٔ٘ظـخص ػ٠ِ ٜٓ٘خ ٝحُظلون ه٤خٜٓخ ٝٓظخرؼش حُـٞىس ر٠ز٢ ٓظو٤ٜٜٖ

 ٌٍغٛدح الإؽقبئٟ اٌضجظ : اٌضب١ٔخ اٌّشؽٍخ -2

 حُ٘ظخثؾ ٝٓوخٍٗش حُظلظ٤ٖ ٝظ٤لش رخٓظويحّ  ٝحطٔٔض، 1940- 1920حٓظيص ٌٛٙ حَُٔكِش ه٬ٍ 

 . حُٔطِٞرش ٝحُٔٞحٛلخص حُٔ٘ظٞؽ ر٤ٖ حُظطخرن ىٍؿش ُظلي٣ي حُٔظؼيىس رخُٔظطِزخص

 اٌغٛدح فٟ ِزخققخ ِٕظّبد ظٙٛس : اٌضبٌضخ اٌّشؽٍخ  -3

                                                           
ٙ ٙ  ،2005ػٔخٕ، ،َُِ٘٘ ٝحُظ٣ُٞغ حُؼوخكش ىحٍ ،ٟح٧ٍٝ حُطزؼش ،2000 : 9001 ٝح٣٩ِ ٝٓظطِزخص حُ٘خِٓش حُـٞىس اىحٍس ػِٞحٕ، ٗخ٣ق هخْٓ.  1
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 ٝهخٛش حُٜ٘خػخص   ر٤جش ك٢ طـ٤َحص رؼيس  ٝحٓظخُص ،1960- 1940ه٬ٍ  حَُٔكِش ٌٛٙ ًخٗض

 ر٠ز٢ ٓظوٜٜش ٓ٘ظٔخص ظٍٜٞ ٍأىٟ ٓٔخ، 1929  ٓ٘ش ك٢ حَُأٓٔخ٢ُ ح٫هظٜخى١ حٌُٔخى كظَس رؼي

 ٝر٤غ اٗظخؽ ػ٘ي ُِـٞىس ٓوزٍٞ ٓٔظٟٞ طلي٣ي ا٠ُ ASQC حُـٞىس ٠ُز٢ ح٤ٌ٣َٓ٧ش حُـٔؼ٤ش ٓؼَ حُـٞىس

 .محُظخ١ٍ ٌٛح ىرغ ططٍٞحص ٖٓ ػ٤ِٜخ كيع ٝٓخ 1956 ػخّ ح٤ُخرخٕ ك٢ حُـٞىس كِوخص ظٍٜٞ ًٌُي حُٔ٘ظـخص

 اٌغٛدح رؾغ١ٓ : اٌشاثؼخ اٌّشؽٍخ  -4

 ح٤ُخرخٕ ك٢ حُـٞىس كِوخص ٓلّٜٞ رظطٍٞ ط٤ِٔص ٝحُظ٢ ، 1980- 1960 ٖٓ حَُٔكِش ٌٛٙ حٓظيص

 ؿخٗذ ٓلّٜٞ ا٠ُ ،ح٤ُخرخٕ ك٢ حُٜل١َ حُظِق ظٍٜٞ ًٌُٝي

 TQM  ٓلخ٤ْٛ حُ٘خِٓش حُـٞىس اىحٍس ٝ  

 ُظلو٤ن ح٬ُُٓش ٝح٩ؿَحءحص ح٤ُٔخٓخص ٖٓ ػيى ٣ظ٠ٖٔ ٓظٌخَٓ ٗظخّ ٣ؼظزَ ٝح١ٌُ حُـٞىس ًظ٤ًٞي أهَٟ

 . حُٜ٘خػ٤ش حُٔئٓٔخص ك٢ حُـٞىس

  اٌغٛدح ئداسح : اٌخبِغخ اٌّشؽٍخ -5

 ػٖ طٔو٠ض  حُظ٢ حُـٞىس ٓلخ٤ْٛ ٖٓ رؼيى ٝط٤ِٔص، 2000- 1980 ر٤ٖ ٓخ حَُٔكِش ٌٛٙ حٓظيص

 ٝظٍٜٞ اٗظخؿٚ ٝ حُٔ٘ظٞؽ ط٤ْٜٔ ك٢ حُلخٓٞد رَحٓؾ ٝظٍٜٞ ح٣٩ِٝ، حُؼُٞٔش، ًٔلخ٤ْٛ حُٔخروش حَُٔكِش

 . ٝؿ٤َٛخ حَُٕٔ ح٩ٗظخؽ ٝأٗظٔش حُٔظٌخَٓ ح٩ٗظخؽ كٌَس

 21 اٌمشْ ِشؽٍخ : اٌغبدعخ اٌّشؽٍخ -6

 َٓكِش ٓظٌٕٞ رؤٜٗخ ح٤ُٔيحٕ ٌٛح ك٢ حُؼ٤ِٔش ح٧رلخع ا٤ُٜخ ط٤َ٘ حُظ٢ حُٔٔظوز٤ِش حَُٔكِش ٢ٛٝ

  حُطِذ ػ٘ي ػ٤ِٚ حُلٍٜٞ َٝٓػش ُٜٓٞش ك٤غ ٖٓ ٙ،ك٢ ٣َؿذ ٓخ ٝاٗظخؽ طوي٣ْ ه٬ٍ ٖٓ رخُؼ٤َٔ ح٫ٛظٔخّ

 أ١ّ٘خ ٚ أثؼبد اٌغٛدح  :  اٌضبٟٔاٌّطٍت  

  ُِـٞىس أ٤ٔٛش حٓظَحط٤ـش ًز٤َس ٓٞحء ػ٠ِ ٓٔظٟٞ حُِرخثٖ أٝ ٓٔظٟٞ حُٔ٘ظٔخص ػ٠ِ حهظ٬ف 

 .أٗ٘طظٜخ، كخُٔ٘ظٔخص طؼَٔ ػ٠ِ طلو٤وٜخ ٝ ٌٛح ٤ٔٛ٧ظٜخ حُزخُـش

:أ١ّ٘خ اٌغٛدح  -1
 
  

حُـٞىس طٔؼَ أكي أْٛ حُؼٞحَٓ ح٧ٓخ٤ٓش حُظ٢ طليى كـْ حُطِذ ػ٠ِ ٓ٘ظـخص حُٔ٘ظٔش، ٝ ٣ٌٖٔ 

:ط٘خٍٝ ٌٛٙ ح٤ٔٛ٧ش ٖٓ حُـٞحٗذ حُظخ٤ُش 
1

 

 طٔظٔي حُٔ٘ظٔش َٜٗطٜخ ٖٓ ٓٔظٟٞ ؿٞىس ٓ٘ظـخطٜخ، ٝ ٣ظ٠ق ًُي ٖٓ ه٬ٍ : عّؼخ إٌّظّخ - أ

حُؼ٬هخص حُظ٢ طَر٢ حُٔ٘ظٔش ٓغ حُٔـ٣ِٜٖ ٝ هزَس حُؼخ٤ِٖٓ ٝ ٜٓخٍحطْٜ، ٝ ٓلخُٝش طوي٣ْ ٓ٘ظـخص 

طِز٢ ٍؿزخص ٝ كخؿخص ُرخثٖ حُٔ٘ظٔش، كبًح ٓخ ًخٗض ٓ٘ظـخص حُٔ٘ظٔش ًحص ؿٞىس ٓ٘ول٠ش ك٤ٌٖٔ 

                                                           
 TQM : Total Quality Management 
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طل٤ٖٔ ٌٛٙ حُـٞىس ٢ٌُ طلون حُٔ٘ظٔش حَُٜ٘س ٝ حُٔٔؼش حُٞحٓؼش ٝ حُظ٢ طٌٜٔ٘خ ٖٓ حُظ٘خكْ ٓغ 

 .حُٔ٘ظٔخص ح٧هَٟ ك٢ حُٜ٘خػش أٝ حُوطخع ح١ٌُ ط٘ظ٢ٔ ا٤ُٚ حُٔ٘ظٔش

 ٣ِىحى رخٓظَٔحٍ ػيى حُٔلخًْ حُظ٢ طظ٠ُٞ حُ٘ظَ ٝ حُلٌْ ك٢ :اٌّغإ١ٌٚخ اٌمب١ٔٛٔخ ٌٍغٛدح - د

ٌُح كخٕ . ه٠خ٣خ ٓ٘ظٔخص طوّٞ رظ٤ْٜٔ ٓ٘ظـخص أٝ طوي٣ْ هيٓخص ؿ٤َ ؿ٤يس ك٢ اٗظخؿٜخ أٝ ط٣ُٞؼٜخ

ًَ ٓ٘ظٔش ٛ٘خػ٤ش أٝ هي٤ٓش طٌٕٞ ٓٔجُٞش هخ٤ٗٞٗخ ػٖ ًَ ٍَٟ ٤ٜ٣ذ حُِرٕٞ ٖٓ ؿَحء 

 .حٓظويحٓٚ ٌُٜٙ حُٔ٘ظـخص

إ حُظـ٤َحص ح٤ُٔخ٤ٓش ٝ ح٫هظٜخى٣ش ٓظئػَ ك٢ ٤ًل٤ش ٝ طٞه٤ض طزخىٍ  : إٌّبفغخ اٌؼب١ٌّخ- عـ

حُٔ٘ظـخص ا٠ُ ىٍؿش ًز٤َس ك٢ ٓٞم ى٢ُٝ ط٘خك٢ٔ، ٝ ك٢ ػَٜ حُٔؼِٞٓخص ٝ حُؼُٞٔش، طٌظٔذ 

حُـٞىس أ٤ٔٛش ٓظ٤ِٔس اً طٔؼ٠ ًَ ٖٓ حُٔ٘ظٔش ٝ حُٔـظٔغ ػ٠ِ طلو٤وٜخ رٜيف حُظٌٖٔ ٖٓ طلو٤ن 

 .حُٔ٘خكٔش حُؼخ٤ُٔش ٝ طل٤ٖٔ ح٫هظٜخى رٌَ٘ ػخّ، ٝ حُلٍٜٞ ػ٠ِ ١ٞٓت هيّ ك٢ حُٔٞم حُؼخ٤ُٔش

إ ططز٤ن حُـٞىس ك٢ أٗ٘طش حُٔ٘ظٔش ٝ ٟٝغ ٓٞحٛلخص ه٤خ٤ٓش ٓليىس طٔخْٛ : ؽّب٠خ اٌضثْٛ - د

ك٢ كٔخ٣ش حُِرٕٞ ٖٓ حُـٖ حُظـخ١ٍ ٝ ٣ؼُِ حُؼوش ك٢ ٓ٘ظـخص حُٔ٘ظٔش، ػ٘يٓخ ٣ٌٕٞ ٓٔظٟٞ 

حُـٞىس ٓ٘ول٠خ ٣ئى١ ا٠ُ اكـخّ حُِرٕٞ ػٖ ١ِذ ٓ٘ظـخص حُٔ٘ظٔش، اً إٔ ػيّ ٍٟخ حُِرٕٞ ٛٞ 

ٝ رٔزذ حٗولخٝ . كَ٘ حُٔ٘ظؾ ح١ٌُ ٣وّٞ رَ٘حثٚ، ٖٓ حُو٤خّ رخُٞظ٤لش حُظ٢ ٣ظٞهؼٜخ حُِرٕٞ ٓ٘ٚ

حُـٞىس أٝ ػيّ ؿٞىس حُٔٞحٛلخص حُٟٔٞٞػش أىٟ ًُي ا٠ُ ظٍٜٞ ؿٔخػخص كٔخ٣ش حُِرٕٞ ُلٔخ٣ظٚ 

 .ٝ اٍٗخىٙ ا٠ُ أك٠َ حُٔ٘ظـخص ح٧ًؼَ ؿٞىس ٝ أٓخٗخ

ط٘ل٤ٌ حُـٞىس حُٔطِٞرش ُـ٤ٔغ ػ٤ِٔخص ٝ َٓحكَ ح٩ٗظخؽ ٖٓ ٗؤٗٚ إٔ : اٌزىب١ٌف ٚ ؽقخ اٌغٛق -٘ـ

٣ظ٤ق حُلَٙ ٫ًظ٘خف ح٧هطخء ٝ طلخى٣ٜخ ُظـ٘ذ ًِلش اٟخك٤ش اٟخكش ا٠ُ ح٫ٓظلخىس حُوٜٟٞ ٖٓ 

ُٖٓ حٌُٔخثٖ ٝ ح٫٥ص ػٖ ٣َ١ن طو٤َِ حُِٖٓ حُؼخ١َ ػٖ ح٩ٗظخؽ، ٝ رخُظخ٢ُ طول٤ٞ حٌُِلش         

. ٝ ح٣ُِخىس ٍرق حُٔ٘ظٔش 

 :أثؼبد اٌغٛدح -2
 
  

إ  ه٤خّ حُـٞىس ُْ ٣ٌٖ ىحثٔخ رخُٜٔٔش حُِٜٔش، كخُـٞىس ٫ ٣ؼزَ ػٜ٘خ رخ٧رؼخى ح٤ٌُٔش كو٢، رَ       

:ٝ ًٌُي رخ٧رؼخى ؿ٤َ ح٤ٌُٔش أٝ أرؼخى ٗٞػ٤ش ٝ حُٔظٔؼِش ك٤ٔخ٢ِ٣ 
1
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ٌٛح حُزؼي ٣ؼٌْ حكظٔخ٤ُش كَ٘ حُٔ٘ظؾ أٝ ح٫ٓظ٬ٜى حُظي٣ٍـ٢ ُِٔ٘ظؾ، كٌِٔخ ًخٗض ىٍؿظخ : اٌّؼ١ٌٛخ  - أ

ٝ طؼظزَ . حُٔٞػٞه٤ش ٝ حُٔظخٗش ػخ٤ُظ٤ٖ ًِٔخ هِض حكظٔخ٤ُش حُلَ٘ أٝ ح٫ٓظ٬ٜى حُظي٣ٍـ٢ ُِٔ٘ظؾ

 .حُٔؼ٤ُٞش حُزؼي ح٧ٓخ٢ٓ ُِـٞىس ح١ٌُ ٣ًَِ ػ٤ِٚ حُِرٕٞ ٝ هخٛش حُِٔغ حُٔؼَٔس 

ٝ ٌٛح حُزؼي ٣ٔؼَ حُٔٞحٛلخص حُظ٘ـ٤ِ٤ش ُِٔ٘ظؾ، اٟخكش ا٠ُ حُٔٞحٛلخص : اٌزؾغ١ً أٚ ِغزٜٛ الأداء - ة

 .ح٧هَٟ حُظ٢ ٣ٌٖٔ ه٤خٜٓخ، ٝ ٢ٛ طوظِق كٔذ حَُؿزخص ٝ ح٫طـخٛخص حُ٘و٤ٜش ٌَُ كَى

ططخرن حُـٞىس ٣ؼ٢٘ ٓيٟ طلو٤ن حُٔ٘ظؾ ُِٔٞحٛلخص حُٔليىس ٓٔزوخ، ٝ ٌٛح ٣ٌٖٔ ه٤خٓٚ : اٌزطبثك- عـ

ر٘ٔزش كَ٘ حُٔ٘ظؾ ك٢ ٓٞحؿٜش حُٔؼخ٤٣َ حُٔليىس، ٝ رٌٜح ٣ٌٖٔ طلي٣ي حُلخؿش ا٠ُ اػخىس حُؼَٔ أٝ 

ٝ حُزؼٞ ٣ؼظزَ حُٔطخروش ٓغ حُٔظطِزخص حُٔٔٔٞف رٜخ ك٤غ طؼظزَ حُـٞىس ػخ٤ُش اًح ٓخ طلون . حُظ٤ِٜق

 . أٝ أًؼَ ٖٓ إٔ حُٔ٘ظؾ ٟٖٔ حُٔيٟ حُٔوزٍٞ ٝ حُظلخٝص حُٔٔٔٞف رٚ 97%

ٝ ٣وٜي رٜخ حُٔؼخ٤٣َ حٌُٝه٤ش ٨ُكَحى كٍٞ حُٔ٘ظـخص، حُٔظٔؼِش رخُٔظَٜ حُوخٍؿ٢ ح١ٌُ : اٌغّب١ٌخ - د

٣ؼٌْ ٓيٟ ٗؼٍٞ ح٧كَحى حطـخٙ ٓ٘ظؾ ٓؼ٤ٖ أٝ ط٤ٌِ٘ش ٖٓ حُٔ٘ظـخص،ٝ ٣ظ٠ٖٔ ٓظـ٤َحص ٓؼَ 

 .حُ٘ظَ، حُِْٔ، حُٜٞص، حٌُٝم، أٝ حَُحثلش

ٝ ٛٞ ػيى ٓ٘ٞحص حٓظويحّ حُٔ٘ظؾ ك٢ حُويٓش ٝكوخ ُِٔٞحٛلخص حُظ٘ـ٤ِ٤ش : اٌؼّش الافزشاضٟ ٌٍّٕزظ- ٘ـ

.             هزَ ٟؼق أىحثٚ ٝ كويحٗٚ حُوٞحٙ حُٔطِٞرش     

ٌٛح حُزؼي ٣ؼٌْ ٓيٟ َٓػش طٞكَ هيٓخص ح٤ُٜخٗش ك٤ٔخٍحص ٤َٓٓيّ طويّ هيٓظٜخ          : رمذ٠ُ اٌخذِخ-  ٚ

ٝ طوخّ َٓػش حُويٓش ك٢ طٞكَ هطغ حُـ٤خٍ ٝ هيٓخص ٓخ رؼي حُز٤غ  .  ٓخػش24     ك٢ رؼٞ حُيٍٝ ُٔيس 

.      ٝ ًلخءطٜخ ٝ ٓظ٢ٓٞ ُٖٓ ح٤ُٜخٗش أٝ ح٬ٛ٩ف

ٝ ٢ٛ حُوٜخثٚ ؿ٤َ ح٧ٓخ٤ٓش حُظ٢ ط٠خف ا٠ُ حُٔ٘ظؾ ٝ كٔذ  : اٌخقبئـ اٌضب٠ٛٔخ ٌٍّٕزظ -ص

. َُؿزش أٝ ١ِذ حُِرٕٞ           

ٝ ٢ٛ ٍٛٞس حُٔ٘ظؾ حَُٔٓٞٓش ك٢ طٍٜٞ حُِرٕٞ، كخُؼي٣ي ٖٓ حُٔ٘ظـخص : لذسح الإؽغبط ثبٌغٛدح- ؽـ

. ٣ٌٖٔ حُلٌْ ػ٤ِٜخ ٖٓ ه٬ٍ ح٧ٓٔخء ح٤ُِٔٔس ُٜخ أ١ حُٔخًٍش أٝ حُؼ٬ٓش حُوخٛش رٌَ ٓ٘ظؾ

 :  ٌٛٙ ح٧رؼخى ا٠ُ أرؼخى ٝظ٤ل٤ش ٝ أرؼخى ؿ٤َ ٝظ٤ل٤ش ح٧رؼخى حُٞظ٤ل٤ش طظٔؼَ كStarr٢ ٣ؤْ حُزخكغ 

 .ح٫ٓظلخىس ٖٓ حُٔ٘ظؾ أ١ حُـَٝ ح١ٌُ ٖٓ أؿِٚ طٔض ػ٤ِٔش ح٩ٗظخؽ -1

ٝ ٢ٛ طظ٠ٖٔ حُظطخرن ٓغ حُٔؼخ٤٣َ، ٝ ٓظخٗش هٜخثٚ حُلَ٘، ٝ حُؼَٔ : ٝظ٤لش ح٫ػظٔخى٣ش  -2

 .حُٔظٞهغ، ٝ طٌِلش ح٤ُٜخٗش، ٝ آٌخ٤ٗش ح٬ٛ٩ف، ٝ ح٠ُٔخٗخص

 .طظ٠ٖٔ طٞك٤َ ػخَٓ ح٧ٓخٕ ٝ حَُحكش ٝ ح٬ُٔثٔش: حُؼٞحَٓ ح٩ٗٔخ٤ٗش -3

 : أٓخ ح٧رؼخى ؿ٤َ حُٞظ٤ل٤ش ك٢ٜ 
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 .حُٔظَٜ حُوخٍؿ٢ ٝ حُٔٞى٣َ -1

 .(حُٔؼَ ٝ حَُٜ٘س )ح٫ٗطزخع حٌُحط٢ ُِٔٔظِٜي  -2

 .حُظ٣ٞ٘غ  -3

اٌذػبئُ ٚ اٌؼٛاًِ اٌّإصش فٟ اٌغٛدح  :   اٌّطٍت اٌضبٌش 

طظلون حُـٞىس رظٞكَ ىػخثْ طٔخػيٛخ، رخ٩ٟخكش ا٠ُ إٔ ٛ٘خى ػٞحَٓ طئػَ ك٤ٜخ ٝ إ ُْ طظٞكَ ٫  

. ٣ٌٖٔ ح٫ٛظٔخّ رخُـٞىس ك٢ ح٧ٓخّ

 

: دػبئُ اٌغٛدح -1
 

 

:طوّٞ حُـٞىس ػ٠ِ ىػخٓظ٤ٖ أٓخ٤ٓظ٤ٖ ٫ ٣ٌٖٔ ُٜخ إٔ طظلون ىٕٝ طٞحكَٛٔخ ٓؼخ 
1

 

 ٗوٜي رـٞىس حُظ٤ْٜٔ طلي٣ي هٜخثٚ ٓؼ٤٘ش ُِٔ٘ظؾ طـؼِٚ هخىٍح ػ٠ِ :عٛدح رق١ُّ إٌّزظ - أ

طٞك٤َ اٗزخع ٓؼ٤ٖ أٝ طوي٣ْ هيٓش ٓطِٞرش، ٝ هي ٣وظِق حُظ٤ْٜٔ رخُ٘ٔزش ُِٔ٘ظؾ ك٤غ ٣ؼٌْ 

ًَ ط٤ْٜٔ ٓٔظٟٞ ؿٞىس ٓؼ٤ٖ ٣ظ٘خٓذ ٓغ أٝؿٚ حٓظويحّ حُٔ٘ظؾ ٝ ٓؼخ٤٣َ حُٔ٘ظ١َ ك٢ 

ٝ طظٔؼَ حُؼ٘خَٛ حُظ٢ ٣٘ط١ٞ ػ٤ِٜخ ط٤ْٜٔ حُٔ٘ظـخص ك٢ ط٤ٛٞق حُـٞىس، ٝ كيٝى . طوي٣ٜٔخ

 .حُظـخُٝ، ٝ ٤ِٓٝش حُو٤خّ، ٝ ٣َ١وش ح٤ُٜخٗش، ٝ طؼي٣َ حُظ٤ْٜٔ

 ٝ ٣وٜي رٜخ طِي حُط٣َوش حُظ٢ طئى١ ا٠ُ اٗظخؽ حُٔ٘ظؾ ٝكن حُٔٞحٛلخص حُظ٢ :عٛدح اٌزٕف١ز - د

٣ليىٛخ حُظ٤ْٜٔ، ٝ طؼزَ ؿٞىس حُظ٘ل٤ٌ ػٖ ٓيٟ ٓطخروش حُٔ٘ظـخص ُِٔٞحٛلخص حُٔليىس ٓخروخ    

:  ٝ طؼظٔي ؿٞىس حُظ٘ل٤ٌ ػ٠ِ ػ٣َٜٖ٘ أٓخ٤٤ٖٓ 

 . آٌخ٤ٗش حُ٘ظخّ ح٩ٗظخؿ٢ ٩ٗظخؽ حُٔ٘ظؾ ٝكن حُٔٞحٛلخص حُٟٔٞٞػش -1

 آٌخ٤ٗش ه٤خّ حُ٘ظخّ ر٠ز٢ حُـٞىس ٫ًظ٘خف ح٫ٗلَحكخص ٝ حُظؼَف ػ٠ِ ىٍؿش ٓطخروش  -2

حُٔ٘ظؾ ٟٖٔ حُليٝى حُٔٔٔٞف رٜخ، ٌٛح ٝ طظٞهق آٌخ٤ٗش ٗظخّ ح٠ُز٢ ػ٠ِ ػيى ٖٓ 

 :حُؼ٘خَٛ ٜٓ٘خ 

ٓيٟ طٞكَ ح٧ؿِٜس، ك٤غ أٛزلض حُؼي٣ي ٖٓ حُٔ٘ظـخص طؼظٔي ػ٠ِ ح٧ؿِٜس حُيه٤وش    - 

 .ٝ ح٧ىٝحص حُلي٣ؼش ك٢ كلٚ ٝ ٟز٢ ؿٞىطٜخ

ٓيٟ طٞحكَ حُوزَس حُٔيٍرش ػ٠ِ حٓظويحّ ح٧ؿِٜس حُلي٣ؼش ٝ حٓظوَحء ٗظخثـٜخ ٝ كْٜ -  

 .ٓيُُٜٞخ ٝ حٓظ٘ؼخٍ أهطخثٜخ

 .ٓيٟ آٌخ٤ٗش ح٫ػظٔخى ػ٠ِ ح٧ٓخ٤ُذ ح٩كٜخث٤ش ك٢ حهظزخٍ حُؼ٤٘خص حُؼ٘ٞحث٤ش                -  

                                                           
 .37هخْٓ ٗخ٣ق ػِٞحٕ حُٔل٤خ١ٝ، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٙ .  1
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ىٍؿش ح٫ٛظٔخّ رخُـٞحٗذ ح٩ؿَحث٤ش، ح٧َٓ ح١ٌُ ٣ٌٔ٘٘خ ٖٓ طلي٣ي ٓؼخ٤٣َ حُـٞىس                         -  

 .                  ٝ ٓوخٍٗش حُٔٞحٛلخص حُلؼ٤ِش رخُٔؼخ٤٣َ حُٟٔٞٞػش

طلي٣ي ح٫ٗلَحكخص، ك٤غ طٌٛذ ؿ٤ٔغ حُـٜٞى حُٔخروش ٛزخء ٓخ ُْ ٣ظْ ر٘خء ػ٤ِٜخ حطوخً                 - 

.                ح٩ؿَحء حُظٜل٤ل٢

 :اٌؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ اٌغٛدح-2
 
 

:طَ٘ٔ ٓظش ػٞحَٓ أٓخ٤ٓش ٢ٛ 
1

 

ري٢ٜ٣ اًح ُْ ٣ٌٖ ٛ٘خى أٓٞحم كبٗٚ ُٖ طٌٕٞ ٛ٘خى ٓ٘ظـخص ٝ ُٖ ٣ٌٕٞ ٛ٘خى حٛظٔخّ : الأعٛاق - أ

ٝ ٛ٘خى حٌُؼ٤َ ٖٓ حُٔ٘ظـخص حُظ٢ ططَف ك٢ ح٧ٓٞحم، ٝ ٢ٌُ ٣ٌٖٔ ُٔ٘ظؾ ٓخ . رخُـٞىس ٝ أٓخ٤ُزٜخ

 .إٔ ٣لظَ ٌٓخٗخ ٓ٘خٓزخ ك٢ ح٧ٓٞحم ك٬ ري ٖٓ إٔ ٣ٌٕٞ ًح ؿٞىس ػخ٤ُش طلون ُٚ ح٫ٓظوَحٍ ح٬ُُّ

ُوي أىٟ حُظويّ حٌُز٤َ ك٢ ٝٓخثَ ح٩ٗظخؽ حُٔوظِلش ا٠ُ ٗ٘ؤس حُلخؿش ا٠ُ ٝؿٞى ٗٞع ٖٓ : اٌؼبًِ - د

 .حُظو٤ٜٜش حُؼخ٤ُش ُٔٞحؿٜش ٌٛح حُظويّ، ٝ ُظلو٤ن ح٩طوخٕ ٝ حُـٞىس ك٢ ح٧ىحء

هي أىص ٣ُخىس حُظ٘خكْ ك٢ ح٧ٓٞحم ا٠ُ طو٤ْٔ كَٙ حَُرق ر٤ٖ حُٔ٘ظـ٤ٖ، ٝ ك٢ ٗلْ : سأط اٌّبي - ؽ

حُٞهض كبٕ حُلٍٜٞ ػ٠ِ حُٔؼيحص حُلي٣ؼش ٬ٍُطلخع رٔٔظٟٞ حُـٞىس ٣ظطِذ حٌُؼ٤َ ٖٓ حٓظؼٔخٍ 

 . ٍإّٝ ح٧ٓٞحٍ ُظـط٤ش طٌخ٤ُق ح٩ٗظخؽ ح٧ٓخ٤ٓش

٫ ٣ول٠ ػ٤ِ٘خ رخُطزغ حُلخؿش ا٠ُ ٝؿٞى ٗظخّ اىح١ٍ ٝحع  ُوِن ٝ ٓظخرؼش ٗظخّ كؼخٍ  : الإداسح - ى

٠ُز٢ حُـٞىس ٝ هخٛش إٔ ٓٔئ٤ُٝخص حُـٞىس هي طُٞػض ػ٠ِ حُٔـٔٞػخص حُٔوظِلش، ٝ أٛزلض 

 .ح٩ىحٍس ٓٔئُٝش ٓٔئ٤ُٝش طخٓش ػٖ ٓظخرؼش ٌٛٙ حُٔـٔٞػخص ٝ َٓحهزش حُـٞىس

ٗظ٤ـش ٣ُِخىس طٌِلش ح٩ٗظخؽ ٝ حُٔظطِزخص حُوخٛش ٍُِٞٛٞ ا٠ُ ؿٞىس ػخ٤ُش، كبٗٚ     : اٌّٛاد الأ١ٌٚخ- ٛـ

    هي أٌٖٓ حٍُٞٛٞ ا٠ُ ًؼ٤َ ٖٓ حُٔٞحى حُٜ٘خػ٤ش حُظ٢ طل٢ رخ٫كظ٤خؿخص حُٔطِٞرش، ًٔخ أٗٚ أٛزق  

    ٖٓ حٌُٖٔٔ ٖٓ ح٥ٕ حهظ٤خٍ ؿٞىس حُٔٞحى ح٤ُٝ٧ش رخٓظويحّ حٌُؼ٤َ ٖٓ حُٔٞحى حُلي٣ؼش ٝ ُْ طٜزق  

.     حُؼ٤ِٔش ٓـَى كلٚ رخُؼ٤ٖ حُٔـَىس ًٔخ ًخٕ ٓظزؼخ ك٢ حُٔخ٢ٟ 

ُوي أىص ح٣ُِخىس ك٢ حُطِذ ػ٠ِ حُٔ٘ظـخص ا٠ُ حهظَحع حٌُؼ٤َ   : ا٢لاد ٚ اٌٛعبئً اٌف١ٕخ اٌؾذ٠ضخ- ٝ

    ٖٓ حُٔخً٘خص حُوخٛش حُظ٢ طل٢ رخ٫كظ٤خؿخص حُٔطِٞرش، ٝ هي ٓخػيص ٌٛٙ حُٔخً٘خص ح٫٥ص ػ٠ِ 

. حٍُٞٛٞ ا٠ُ ىهش ػخ٤ُش ٝ رخُظخ٢ُ ا٠ُ ؿٞىس َٓطلؼش ا٠ُ كي ًز٤َ

ِفب١ُ٘ ؽٛي اٌخذِخ  : اٌّجؾش اٌضبٟٔ 

                                                           
 .24،23، ٙ ٙ 1996ػط٤خص ٓلٔي كٖٔ، ؿٞىس ح٩ٗظخؽ، ٤ًِش حُظـخٍس، حُوخَٛس، .  1
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   ٣ٔظويّ ح٧كَحى حُويٓخص ك٢ ك٤خطْٜ ح٤ٓٞ٤ُش ٓؼِٔخ ٣ٔظؼِٕٔٞ حُِٔغ، ًويٓخص حُظؼ٤ِْ ٝ حُويٓخص 

حُٜل٤ش ٝ ؿ٤َٛخ، ا٫ إٔ حُويٓش ٝ هٜخثٜٜخ ط٘ظَٔ ػ٠ِ رؼٞ حُـٔٞٝ، ٓ٘وّٞ رؼَٝ رؼٞ 

.    حُظؼخ٣ٍق ُِويٓش ٝ هٜخثٜٜخ ٝ ًٌح ط٤ٜ٘لٜخ رخ٩ٟخكش ا٠ُ ىٍٝس ك٤خس حُويٓش

ِفَٙٛ اٌخذِخ  :   اٌّطٍت الأٚي 

ٛ٘خى حُؼي٣ي ٖٓ حُٔلخ٤ْٛ ُِويٓش ٝ ٓ٘لخٍٝ ط٢٤ِٔ ح٠ُٞء ػ٠ِ ػيى ٖٓ حُظؼ٣َلخص حُظ٢ ؿخءص رٜخ 

.  أىر٤خص ط٣ٞٔن حُويٓخص

Kotler et Armstrongٗ٘خ١ أٝ ٓ٘لؼش ٣ويٜٓخ ١َف ا٠ُ ١َف آهَ : "  ٣ؼَكخٕ حُويٓش ػ٠ِ أٜٗخ

ٝ طٌٕٞ ك٢ ح٧ٓخّ ؿ٤َ ِٓٔٞٓش ٝ ٫ ٣ظَطذ ػ٤ِٜخ أ٣ش ٤ٌِٓش، كظوي٣ْ حُويٓش هي ٣ٌٕٞ َٓطزطخ رٔ٘ظؾ ٓخى١ 

".أٝ ٫ ٣ٌٕٞ
1

 

حُ٘٘خ١خص ؿ٤َ حُِٔٔٞٓش ٝ حُظ٢ طلون ٓ٘لؼش ُِِرٕٞ أٝ : " ك٤َٟ رؤٕ حُويٓش Stanton٢ٛأٓخ 

حُؼ٤َٔ ٝ حُظ٢ ٤ُٔض رخ٠ٍَُٝس َٓطزطش رز٤غ ِٓؼش أٝ هيٓش أهَٟ،أ١ إٔ اٗظخؽ أٝ طوي٣ْ هيٓش ٓؼ٤٘ش ٫ 

".٣ظطِذ آظويحّ ِٓؼش ٓخى٣ش
2

 

حُ٘٘خ١خص أٝ حُٔ٘خكغ حُظ٢ طؼَٝ :"ك٢ ك٤ٖ ػَكض حُـٔؼ٤ش ح٤ٌ٣َٓ٧ش ُِظ٣ٞٔن حُويٓخص رؤٜٗخ 

ٝ ٌٛح حُظؼ٣َق ٣ظْٔ رٌٞٗٚ ٟؼ٤لخ ك٬٠ ػٖ ػيّ ط٤٤ِٔٙ ". ُِز٤غ أٝ حُظ٢ طؼَٝ ٫ٍطزخ١ٜخ رِٔؼش ٓؼ٤٘ش

.رٍٜٞس ًخك٤ش ر٤ٖ حُِٔؼش ٝ حُويٓش
 
 

 رؼٞ طظ٠ٖٔ ٝحُظ٢ حُِٔٔٞٓش ؿ٤َ حُؼ٘خَٛ ٖٓ ػيى ٣َحكوٚ ٗ٘خ١ " :رؤٜٗخ حُويٓش طؼَفًٔخ 

."ُِٔخُي ٫ٗظوخُٜخ ٗظ٤ـش ٤ُْٝ ، حُل٤خُس هخ٤ٛش ٓغ أٝ حُِرخثٖ ٓغ حُظلخػَ
3
  

 
 

أ١ ٗ٘خ١ أٝ ِِٓٔش ٖٓ ح٧ٗ٘طش ًحص ١ز٤ؼش ؿ٤َ ِٓٔٞٓش ك٢ حُؼخىس ٝ ٌُٖ : "Gronroosٝ ٣ؼظزَٛخ 

٤ُْ ٣ٍَٟٝخ إٔ طليع ػٖ ٣َ١ن حُظلخػَ ر٤ٖ حُٔٔظِٜي ٝ ٓٞظل٢ حُويٓش أٝ حُٔٞحٍى حُٔخى٣ش أٝ حُِٔغ أٝ 

 ".ح٧ٗظٔش ٝ حُظ٢ ٣ظْ طوي٣ٜٔخ ًلٍِٞ ُٔ٘خًَ حُؼ٤َٔ
4

 

".ػزخٍس ػٖ أكؼخٍ، ػ٤ِٔخص ٝ اٗـخُحص أٝ أػٔخٍ: " ك٤ؼظزَحٕ حُويٓش رؤٜٗخZeithmal et Bitner  أٓخ 
5

 

حُويٓخص طظ٠ٖٔ ًَ ح٧ٗ٘طش "ر٤٘ٔخ حُظؼ٣َق حُٞحٓغ ح١ٌُ هيٓخٙ ٣ظٔخ٠ٗ ٓغ طؼ٣َلْٜ حُز٢٤ٔ ٛٞ

ح٫هظٜخى٣ش ًحص حُٔوَؿخص ؿ٤َ حُٔخى٣ش، ٝ ٢ٛ رٌَ٘ ػخّ طٔظِٜي ػ٘ي ٝهض اٗظخؿٜخ  ٝ طويّ ه٤ٔش ٠ٓخكش 

".ٝ ٢ٛ رٌَ٘ أٓخ٢ٓ ؿ٤َ ِٓٔٞٓش ُٔ٘ظ٣َٜخ ح٧ٍٝ (ٓؼَ حَُحكش ٝ حُٜلش ٝ حُظ٤ِٔش ٝ اهظٜخٍ حُٞهض)
 1

  
                                                           

  .33، ٙ 2009، ىحٍ ح٤ُخ١ٍُٝ َُِ٘٘، ػٔخٕ، -ٓيهَ حٓظَحط٤ـ٢،ٝظ٤ل٢،ططز٤و٢-ك٤ٔي حُطخث٢، ر٤َ٘ حُؼ٬م، ط٣ٞٔن حُويٓخص.  1

 .34حَُٔؿغ حُٔخرن، ٙ .  2

 .20 ٙ ، 2005 ػٔخٕ، ح٠ُٝ٧، حُطزؼش ، ٝحُظ٣ُٞغ َُِ٘٘ حُلخٓي ىحٍ ح٤ُٔخك٢، حُظ٣ٞٔن ، حُؼـخٍٓش ط٤ٔ٤َ.  3

 . 20ٙ  ،2008 ،ػٔخٕ،١4  ىحٍ ٝحثَ َُِ٘٘، ط٣ٞٔن حُويٓخص، ٛخ٢ٗ كخٓي ح٠ٍُٔٞ،.  4

 .20حَُٔؿغ حُٔخرن ، ٙ .  5

 .21حَُٔؿغ حُٔخرن، ٙ  .1
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طلخػَ حؿظٔخػ٢ ر٤ٖ ٓـِٜ حُويٓش                  "أٜٗخ ػزخٍس ػٖ   Voss et Normanر٤٘ٔخ ٣ؼَكٜخ حُزخكؼخٕ

".ٝ حُِرٕٞ، ٣ٜيف ٌٛح حُظلخػَ ا٠ُ طلو٤ن حٌُلخءس ٤ٌُِٜٔخ
2

 

 ٟٖٔ ٓلّٜٞ أ١ِن Schroederٝ هي ؿٔي كٌَس طلخػَ ح٧ؿِحء حٌُٔٞٗش ُٜٔطِق حُويٓش حُزخكغ 

:ػ٤ِٚ ٓؼِغ حُويٓش ٝ ٣ظٌٕٞ ٖٓ أٍرؼش ػ٘خَٛ ٢ٛ 
3

 

ٝ ٢ٛ حَُإ٣خ ٝ حُلِٔلش حُظ٢ طٌٕٞ ًَٔٗي ٩ىحٍس حُٔ٘ظٔش ٌَُ ؿٞحٗذ ط٤ِْٔ حُويٓش : الاعزشار١غ١خ - أ

 .ُِِرٕٞ

 .ٝ ٛٞ ٣ٔؼَ ًَِٓ حُٔؼِغ ٝ ح١ٌُ ٣ـذ إٔ طًَِ حُويٓش ٗلٞ حُِرٕٞ ٝ كخؿخطٚ : اٌضثْٛ - ة

 .ٛٞ حُ٘ظخّ حُٔخى١ ٝ ح٩ؿَحءحص حُظ٢ طٔظويٜٓخ حُٔ٘ظٔش ك٢ اٗظخؽ حُويٓش: إٌظبَ- عـ

 .ٝ ْٛ ح٧كَحى حُؼخِٕٓٞ ك٢ اٗظخؽ حُويٓش ك٢ ٓ٘ظٔش ٛ٘خػش حُويٓش : اٌؼبٍِْٛ - د

إ حُٔلخ٤ْٛ ٝ حُؼ٘خَٛ حُظ٢ ؿخء رٜخ ٓؼِغ حُويٓش طِٝى ح٩ىحٍس حُؼ٤ِخ ُِٔ٘ظٔش رط٣َوش طل٤ٌَ ٝحٟلش كٍٞ 

:  ًَ ٓخ ٣ظؼِن رؼ٤ِٔخص ٛ٘خػش حُويٓش، ٝ ٌٛٙ حُٔلخ٤ْٛ ٓل٤يس ُِٔ٘ظٔش ٝ ًُي 

 .ػ٘ي حُظل٤ٌَ ك٢ ط٤ْٜٔ أٗظٔش حُويٓش -1

 .طـ٘ذ ح٩ىحٍس حُٞهٞع ك٢ ًؼ٤َ ٖٓ حُٔ٘خًَ حُظ٢ طٞحؿٚ اٗظخؽ حُويٓش -2

٣ٌٕٞ ٓؼِغ حُويٓش ٓل٤يح ٩ٓظويحٓش ك٢ ط٘و٤ٚ حُٔ٘خًَ حُظ٢ طٞحؿٚ ح٩ىحٍس ٝ ٖٓ ػْ طلي٣ي  -3

.أٓزخد طوي٣ْ هيٓخص ؿ٤َ ؿ٤يس ُِِرٕٞ
  

 

. Schroederٝ حٌَُ٘ حُظخ٢ُ ٣ز٤ٖ ٓؼِغ حُويٓش ح١ٌُ ؿٔي كٌَطٚ حُزخكغ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ِفَٙٛ ِضٍش اٌخذِخ : (01)اٌؾىً سلُ 
. 54هخْٓ ٗخ٣ق ػِٞحٕ حُٔل٤خ١ٝ، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٙ : حُٜٔيٍ

                                                           
. 52هخْٓ ٗخ٣ق ػِٞحٕ حُٔل٤خ١ٝ، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ ،ٙ . 2

 .54حَُٔؿغ حُٔخرن، ٙ . 3

 الإعزشار١غ١خ

 اٌضثْٛ

 اٌؼبٍِْٛ إٌظبَ
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خقبئـ ٚ رق١ٕف اٌخذِبد  :   اٌّطٍت اٌضبٟٔ 

ُِويٓخص هٜخثٚ ط٤ِٔٛخ ػٖ حُِٔغ، ًٔخ إٔ ط٤ٜ٘لٜخ ٣ِ٣ي كٜٔخ ُطز٤ؼش حُويٓش ٝ ٌٛح ُِظيحهَ  

. حُلخَٛ ر٤ٖ حُويٓش ٝ حُِٔؼش

خقبئـ اٌخذِبد  -1
  
 

  إ حُويٓخص ؿ٤َ ِٓٔٞٓش ٝ ٌٛٙ حُٜلش ٢ٛ ح٤ُٜٔٔ٘ش ك٢ طؼ٣َلٜخ، اٟخكش ا٠ُ هٜخثٚ أهَٟ 

، رخ٩ٟخكش ا٠ُ (حُل٘خث٤ش)٢ٛ طِحٖٓ ح٩ٗظخؽ ٝ ح٫ٓظ٬ٜى، ٝػيّ حُظـخْٗ ك٢ حُٔوَؿخص ٝ حُِٝحٍ ح٣َُٔغ 

:، ٝ حُوٜخثٚ ٓظٔؼِش ك٢ (حُظ٤ُٓ٬ش)ٝؿٞد ٝؿٞى حُؼ٤َٔ ٝ ٓ٘خًٍظٚ ه٬ٍ ح٩ٗظخؽ ٝ ح٫ٓظ٬ٜى 
1

 

 : اٌلاٍِّٛع١خ  - أ

رخ٧َٛ حُويٓخص ؿ٤َ ِٓٔٞٓش، أ١ ٖٓ حُٜؼذ طٌٝهٜخ،ح٩كٔخّ رٜخ، ٝ ٍإ٣ظٜخ أٝ ٜٗٔخ 

أٝ ٓٔخػٜخ هزَ َٗحثٜخ ٝ ٌٛح أْٛ ٓخ ٤ٔ٣ِٛخ ػٖ حُِٔؼش، كخ٫طـخٛخص  ٝ ح٥ٍحء كُٜٞخ ٣ظْ حُزلغ 

 Wilsonػٜ٘خ هزَ حُلٍٜٞ ػ٤ِٜخ، ٝ طٌَحٍ حَُ٘حء هي ٣ؼظٔي ػ٠ِ حُوزَس حُٔخروش، ٝ هي حهظَف 

كٜ٘خى حُويٓخص حُظ٢ طظ٤ِٔ رؼيّ ح٤ُِٓٞٔٔش : آٌخ٤ٗش طو٤ْٔ ٓلّٜٞ ح٤ِٓٞٔٓ٬ُش ا٠ُ أرؼي ٖٓ ًُي

ٝ ٛ٘خى حُويٓخص حُظ٢ طؼط٢ ه٤ٔش ٠ٓخكش ٢ُِ٘ء  (ًويٓخص ح٧ٖٓ ٝ حُلٔخ٣ش ٝ حُٔظخكق)حٌُخِٓش 

ٝ ٛ٘خى حُويٓخص حُظ٢ طؼَٔ ػ٠ِ طٞك٤َ ٢ٗء ٓخى١  (ًويٓخص حُظؤ٤ٖٓ ٝ حُظ٘ظ٤ق )حُِّٔٔٞ 

. (ًخُويٓخص حُٔخ٤ُش ٝ ٓل٬ص حُظـِثش )ِّٓٔٞ 

 : اٌزلاص١ِخ  - ة

ٝ ٗؼ٢٘ رٜخ ىٍؿش ح٫ٍطزخ١ ر٤ٖ حُويٓش ًحطٜخ ٝ ر٤ٖ حُ٘وٚ ح١ٌُ ٣ظ٠ُٞ طوي٣ٜٔخ، أ١ ٖٓ 

حُٜؼذ أك٤خٗخ كَٜ حُويٓخص ػٖ ٗو٤ٜش حُزخثغ ٓويٜٓخ ٌُُي، كبٕ أىحء هيٓش ٓؼ٤٘ش هي ٣ليع 

ؿِث٤خ أٝ ٤ًِخ ك٢ ُلظش ٝهض حٓظ٬ًٜٜخ، كخُِٔغ ط٘ظؾ ٝ طزخع ٝ طٔظِٜي، أٓخ حُويٓخص ك٢ٜ طزخع    

ٝ ٖٓ ػْ ط٘ظؾ ٝ طٔظِٜي، كخُؼ٤َٔ ػ٤ِٚ إٔ ٣٘خٍى ك٢ اٗظخؽ حُويٓخص ك٢ ػيس كخ٫ص، أك٤خٗخ كظ٠ 

. ريٕٝ ٓؼَكظٜخ، كخُؼ٬ٔء ٫ ٣ؼَكٕٞ ٖٓ ٣ٜ٘غ حُٔ٘ظؾ

ك٢  حُؼي٣ي ٖٓ حُلخ٫ص ٫ ٣ٔظط٤غ حُٔٔظِٜي إٔ ٣ليى ريهش ٖٓ ٣ويٓٚ ٝ ٌُٖ هي ٣ؼَكٚ أٝ ٣ؼَكٜخ 

ٗو٤ٜخ، ٝ ك٢ ٓؼظْ ح٧ٝهخص،إٔ حُويٓش ٫ ٣ٌٖٔ طوي٣ٜٔخ ا٫ رٞؿٞى حُؼ٤َٔ، ٝ ػ٘يٓخ ٣ِظو٢ 

ٝ ٌٛح حُظِحٖٓ ك٢ .كبٕ اٗظخؽ حُويٓش ٣ٌٖٔ إٔ ٣ليع (ٓويّ حُويٓش ٝ ٓظِو٢ حُويٓش)حُطَكخٕ 

: ح٩ٗظخؽ ٝ ح٫ٓظ٬ٜى ٣ؼ٢٘ إٔ اٗـخُ حُويٓخص هي ٣ظؤػَ رخُؼخَٓ ح٩ٗٔخ٢ٗ ك٢ ػ٬ػش ٓٔظ٣ٞخص

 . حُز٤جش حُظ٢ طليع ك٤ٜخ ػ٤ِٔش ح٩ٗظخؽ ٝ ح٫ٓظ٬ٜى -

                                                           
 .30-21ٙ ٙ  َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٛخ٢ٗ كخٓي ح٠ٍُٔٞ،.  1
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 . ح٧ٗوخٙ حُٔ٘خ٤ًٍٖ -

. حُٔٔظِٜي /  حُؼ٤َٔ  -

: ػذَ اٌزغبٔظ فٟ اٌّخشعبد- عـ

  ٖٓ حُٜؼذ ا٣ـخى ٓؼخ٤٣َ ٗٔط٤ش ُ٪ٗظخؽ ك٢ كخُش حُويٓخص ػ٠ِ حَُؿْ ٖٓ حٓظؼٔخٍ أٗظٔش 

ٓٞكيس ُلـُٞحص حُٔلَ ػ٠ِ حُطخثَس ٓؼ٬،كٌَ ٗٞع  ٖٓ أٗٞحع حُويٓخص ُٜخ ١َم ٓوظِلش ك٢ 

٤ًل٤ش ه٤خٜٓخ، ٝ ػ٠ِ حَُؿْ ٖٓ ٓلخُٝش حُؼي٣ي ٖٓ ٓئٓٔخص حُويٓخص ٟٝغ ٓؼخ٤٣َ ُٔٔظٟٞ 

ٓوَؿخطٜخ، ا٫ أٗٚ ٖٓ حُٜؼذ ػ٤ِٜخ حُظؤًي ٝ ح١٫ٔج٘خٕ ٖٓ طوي٣ْ ٓٔظٟٞ حُـٞىس ٗلٔٚ 

ُٔوَؿخطٜخ، ٝ ًٌُي ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُٔٔظِٜي كبٗٚ ٖٓ حُٜؼذ ػ٤ِٚ إٔ ٣لٌْ ػ٠ِ حُـٞىس هزَ 

. ػ٤ِٔش حَُ٘حء

  كؼ٠ِ ٓويّ حُويٓش إٔ ٣لخٍٝ ا٣ـخى حُط٣َوش حُٔؼ٠ِ َُٔحهزش حُؼ٬ٔء ٝ حُٞهض، ك٤ٔخ ٣ظؼِن 

رظو٤٤ٔخص ٌٛٙ حُـٞىس، إ كَٛش ػيّ حُظـخْٗ ك٢ حُٔوَؿخص حُٜ٘خث٤ش ُؼ٤ِٔخص ط٤ِْٔ حُويٓش ٓظزو٠ 

ػخ٤ُش كظ٠ ػ٘يٓخ طلخٍٝ حُٔئٓٔخص إٔ طٞكي ٓؼخ٤٣َ ػ٤ِٔخص ط٤ٜ٘غ حُويٓش، ٝ طي٣ٍذ ٓٞظل٤ٜخ   

ٝ أطٔظش ػ٤ِٔخطٜخ ٝ طول٤ٞ ىٍٝ ح٧ٗوخٙ ك٢ ٌٛٙ حُؼ٤ِٔخص كبٗٚ ٫ ٣ٌٜٔ٘خ رٌَ٘ ًخَٓ إٔ طوَِ 

. ٖٓ طؤػ٤َ حُزَ٘ ٝ حُز٤جش ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش

 :ػذَ اٌمبث١ٍخ ٌٍزخض٠ٓ  - ى

  حُؼي٣ي ٖٓ حُويٓخص ًحص ١ز٤ؼش ٤ٓ٬ٛش ؿ٤َ هخرِش ُِظو٣ِٖ، كٌِٔخ ُحىص ىٍؿش ح٤ِٓٞٔٓ٬ُش 

ُِويٓش، حٗول٠ض كَٛش طو٣ِٜ٘خ، رٔؼ٠٘ إٔ ىٍؿش ػيّ ح٤ُِٓٞٔٔش ط٣ِي أٝ طَكغ ٖٓ ىٍؿش 

حُل٘خث٤ش ًؼ٤َح، كخُويٓخص ًحص حُطز٤ؼش حُل٘خث٤ش ٫ ٣ٌٖٔ كلظٜخ ػ٠ِ ٌَٗ ٓوِٕٝ، ٝ ٌٛح ٓخ ٣ـؼَ 

طٌِلش حُظو٣ِٖ  ٝ ح٣٩يحع ٓ٘ول٠ش ٗٔز٤خ أٝ رٌَ٘ ًخَٓ ك٢ حُٔئٓٔخص حُوي٤ٓش، ٝ ٌٛح ٣ٌٖٔ 

حُ٘ظَ ا٤ُٚ ً٘ظ٤ـش ا٣ـخر٤ش ُوخ٤ٛش حُل٘خث٤ش، ا٫ إٔ ػيّ آٌخ٤ٗش حُظو٣ِٖ ُِويٓخص ٣ـؼَ حُو٤٠ش 

. أًؼَ طؼو٤يح

 :  اٌٍّى١خ-  ٘ـ

  إ ػيّ حٗظوخٍ ح٤ٌُِٔش طٔؼَ ٛلش ٝحٟلش ط٤ِٔ ر٤ٖ ح٩ٗظخؽ حُِٔؼ٢ ٝ ح٩ٗظخؽ  حُوي٢ٓ،    

ٝ ًُي ٧ٕ حُٔٔظِٜي ُٚ كو٢ كن حٓظؼٔخٍ حُويٓش ُلظَس ٓؼ٤٘ش ىٕٝ إٔ ٣ٔظٌِٜخ، كخُيكغ ٣ٌٕٞ رٜيف 

 .ح٫ٓظؼٔخٍ أٝ ح٫ٓظجـخٍ ٢ُِ٘ء

رق١ٕف اٌخذِبد  -2
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   رٔزذ حُظيحهَ ٝ حُظ٘ٞع ك٤ٔخ ر٤ٖ حُويٓش ٝ حُِٔؼش، كبٕ ٣ِٓيح ٖٓ حُلْٜ ُطز٤ؼش حُويٓش 

: ٣ٌٖٔ إٔ ٣ظلون ٖٓ ه٬ٍ حٓظؼَحٝ ط٤ٜ٘لخص حُويٓش، ٝ ٌٛح ٝكوخ ُِٔؼخ٤٣َ حُظخ٤ُش 
1

 

  : ِٓ ؽ١ش الاػزّبد٠خ - أ

.  ك٤غ طظ٘ٞع حُويٓخص ػ٠ِ أٓخّ حػظٔخىٛخ آخ ػ٠ِ حُٔؼيحص ٝ آخ حػظٔخىٛخ ػ٠ِ ح٧كَحى

ًٔخ طظ٘ٞع حُويٓخص حُظ٢ طؼظٔي ػ٠ِ ح٧كَحى كٔذ أىحثٜخ ٖٓ هزَ ٓلظَك٤ٖ أٝ ٤٤ٜٖ٘ٓ، ٝ ٛ٘خ أٛزق 

. ١ِذ حُويٓش ٣ظؤػَ رخُ٘وٚ ح١ٌُ ٣ظ٠ُٞ طوي٣ٜٔخ

 ٝ ًٌُي حُلخٍ ك٢ حُويٓخص حُظ٢ طؼظٔي ػ٠ِ حُٔؼيحص، اً ٢ٛ ح٧هَٟ طوظِق اًح ٓخ ًخٗض 

حُٔؼيحص ًحص ط٤٤َٔ ًحط٢ ٣ظْ ط٘ـ٤ِٜخ ٖٓ هزَ ح٩ٗٔخٕ ٝ ٓخ اًح ًخٕ حُ٘وٚ ح١ٌُ ٣ظ٠ُٞ ط٘ـ٤ِٜخ        

: ٝ حٌَُ٘ حُظخ٢ُ ٣ٟٞق ًُي . ٝ اىحٍطٜخ ٖٓ ١ًٝ حُٔئ٬ٛص ٝ حُوزَحص أٝ أٗٚ ٤ُْ ًٌُي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  أٔٛاع اٌخذِبد ؽغت اػزّبد٠زٙب: (02)اٌؾىً سلُ        .112حَُٔؿغ حُٔخرن، ٙ : حُٜٔيٍ 

ٝ ك٢ ٌٛح حُٜيى ٣ـذ ح٩ٗخٍس ا٠ُ كو٤وش أٓخ٤ٓش ٝ ٢ٛ إٔ حُٔؼيحص ٝ ح٫٥ص ػ٠ِ حَُؿْ ٖٓ حُيٍٝ             

ح١ٌُ طوّٞ رٚ ك٢ طوي٣ْ حُويٓخص،ا٫ أٗٚ ٫ ٣ِحٍ ُ٪ٗٔخٕ حُيٍٝ حُْٜٔ ٝ ح٧ٓخ٢ٓ  ك٢ ًُي ١خُٔخ إٔ ؿخُز٤ش 

حُويٓخص طئىٟ ٖٓ هزَ ح٧كَحى، ًٔخ إٔ حػظٔخى حُٔ٘ظٔخص ك٢ طوي٣ْ حُويٓخص ػ٠ِ حُٔؼيحص رٌَ٘ ًخَٓ 

 : ٣ٔزذ

 .كويحٕ هيٍطٜخ ٝ كخػ٤ِظٜخ ػ٠ِ طوي٣ْ حُويٓش طٔخٓخ ك٢ كخٍ طؼطَ حُٔؼيحص -
                                                           

 .397، ٙ 2002ٓلٔي ٛخُق حُٔئًٕ، ٓزخىة  حُظ٣ٞٔن، ىحٍ حُؼوخكش َُِ٘٘ ٝ حُظ٣ُٞغ، ػٔخٕ، .  1

 ط٤ٜ٘ق أٗٞحع  حُويٓش كٔذ حػظٔخى٣ظٜخ

ح٫ػظٔخى ػ٠ِ 

 ح٧كَحى

 ٤٤ٜٖ٘ٓ ػٔخٍ َٜٓس ػٔخٍ ؿ٤َ َٜٓس

طيحٍ ٖٓ هزَ 

 ٓ٘ـ٤ِٖ َٜٓس

طيحٍ ٖٓ هزَ 

 ٓ٘ـ٤ِٖ ؿ٤َ َٜٓس

ح٫ػظٔخى ػ٠ِ 

 حُٔؼيحص

 ٓئطٔظش
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ح٫ػظٔخى ػ٠ِ ح٧طٔظش رٌَ٘ ًز٤َ ك٢ طوي٣ْ حُويٓخص هي ٣ؼ٤ن حُٔ٘ظٔش، ٝ ٣لَٜٓخ هيٍس طوي٣ْ  -

 .هيٓخص ٗو٤ٜش 

 :ؽغت أ١ّ٘خ ؽضٛس اٌضثْٛ ئٌٝ أِبوٓ رمذ٠ّٙب  - ة

   ك٤غ ٣ظطِذ رؼٞ حُويٓخص ك٠ٍٞ حُِرٕٞ ٝ ٓ٘خًٍظٚ ُِلٍٜٞ ػ٠ِ حُويٓش، ر٤٘ٔخ 

. طٞؿي هيٓخص ٫ طظطِذ ا٫ ٓ٘خًٍش ٣ٍِٓش ر٤ٔطش ٖٓ هزَ حُِرٕٞ ك٤ٜخ

كويٓخص حَُػخ٣ش حُٜل٤ش طلظخؽ ٤ُْ كو٢ ا٠ُ حُٞؿٞى حُٔخى١ ُِِرٕٞ ٖٓ حُويٓش، ٝ اٗٔخ أ٠٣خ ا٠ُ 

.ٓ٘خًٍظٚ حُلؼخُش ك٢ ػ٤ِٔش اٗظخؽ ٝ طوي٣ْ حُويٓش
1
 

: ؽغت ٔٛع اٌضثْٛ -  عـ

:   ك٤غ ٣ٌٖٔ ط٤ٜ٘لٜخ ا٠ُ

ٝ ٢ٛ حُويٓخص حُظ٢ طويّ ٩ٗزخع كخؿخص ٗو٤ٜش َٛكش، ٓؼَ ح٤ُٔخكش      :  هيٓخص ٗو٤ٜش -1

 .ٝ حُظؤ٤ٖٓ ػ٠ِ حُل٤خس

٢ٛ حُويٓخص حُظ٢ طويّ ُظِز٤ش كخؿخص ٓ٘ظٔخص ح٧ػٔخٍ ًٔخ ٛٞ حُلخٍ ك٢ :  هيٓخص ٓ٘٘آص -2

 .هيٓخص ح٫ٓظ٘خٍحص ح٩ىح٣ٍش ٝ حُٔخ٤ُش ٝ ٤ٛخٗش حٌُٔخثٖ ٝ حُٔؼيحص 

.     ٝ ٛ٘خى هيٓخص ٣ظْ ر٤ؼٜخ ٌَُ ٖٓ حُِرخثٖ ٝ ٓ٘ظٔخص ح٧ػٔخٍ، ٝ ٌُٖ رؤٓخ٤ُذ ٝ ٤ٓخٓخص ٓوظِلش
1

 

 :ؽغت دٚافغ ِمذَ اٌخذِخ  - د

:  ك٤غ ٣ٌٖٔ ط٤ٜ٘لٜخ ا٠ُ 
2

 

ٓؼَ حُٔ٘ظٔخص حُوخٛش ًخُٔٔظ٘ل٤خص ٝ حُٔيحٍّ ٝ حُـخٓؼخص :  هيٓخص طويّ ريحكغ حَُرق -1

 .حُوخٛش 

 .ٓؼَ حُويٓخص حُٔويٓش ٖٓ حُيُٝش ًخُظؼ٤ِْ ٝ حُؼ٬ؽ حُطز٢ :  هيٓخص طويّ ىٕٝ ىحكغ حَُرق -2

: ؽغت اٌخجشح اٌّطٍٛثخ فٟ أداء اٌخذِخ -      ٘ـ

:          ٣ٌٖٔ ط٤ٜ٘لٜخ ا٠ُ
3

 

ٓؼَ هيٓخص ح١٧زخء ٝ حُٔلخ٤ٖٓ ٝ َٓحؿؼ٢ حُلٔخرخص ٝ حُٔٔظ٘خ٣ٍٖ ح٩ىح٤٣ٍٖ          :  ٤ٜ٘ٓش -1

 .ٝ حُٔخ٤٤ُٖ ٝ حُوزَحء 

 .ٓؼَ هيٓخص كَحٓش حُؼٔخٍحص ٝ ك٬كش حُليحثن ٝ ؿ٤َٛخ :  ؿ٤َ ٤ٜ٘ٓش -2

                                                           
 .112، ٙ 1999، ىحٍ َُٛحٕ َُِ٘٘ ٝ حُظ٣ُٞغ، ػٔخٕ، -أٓخ٤ٓخص ٝ ٓزخىة- هلطخٕ حُؼزي٢ُ، ر٤َ٘ حُؼ٬م، حُظ٣ٞٔن.  1

 .141، ٙ 2002، ىحٍ حٍُٞحم َُِ٘٘، ػٔخٕ، -ٓيهَ ط٣ٞٔو٢-ر٤َ٘ حُؼ٬م، ططز٤وخص طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ ح٧ػٔخٍ.  1

 .112هلطخٕ حُؼزي٢ُ، ر٤َ٘ حُؼ٬م، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٙ .  2

 .142ر٤َ٘ حُؼ٬م، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٙ .  3
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: ِٓ ؽ١ش ففبد ِٕزٛط اٌخذِخ-      ٚ

:         ك٢ أؿِذ حُويٓخص ٛ٘خى ٗٞػخٕ ٖٓ حُٜلخص ك٢ ٓ٘ظٞؿٜخ
4

 

 . آخ إٔ طٌٕٞ ٓظٔخػِش طٔخٓخ ًٔخ ٛٞ حُلخٍ ك٢ حُويٓخص حُؼخٓش -1

 أٝ إٔ ط٘ظؾ ًَ هيٓش رٔخ ٣ظ٘خٓذ ٝ كخؿش ًَ ُرٕٞ ٝ رخُٔوخٍٗش رٔ٘ظـخص حُوطخع حُوخٙ،  -2

كٜ٘خى هيٓخص ه٤ِِش طظ٤ِٔ روط١ٞ اٗظخؿ٤ش ٣ٌٖٔ ح٫هظ٤خٍ ٜٓ٘خ، ٓؼَ حُظؤ٤ٖٓ ػ٠ِ حُل٤خس، أٓخ حُلخُش 

.  ح٧هَٟ ك٢ٜ ط٤ٌِ٘ش ح٫هظ٤خٍحص حُظ٢ طويٜٓخ حُل٘خىم ٝ حُٔٔظ٘ل٤خص

: ؽغت طج١ؼخ اٌخذِخ -      ص

:     ٣ٌٖٔ ط٤ٜ٘لٜخ ا٠ُ
 1

 

 .ٓؼَ حُويٓخص حُٜل٤ش:  هيٓخص ٣ٍَٟٝش  -1

 .ٓؼَ حُظ٤ِٔش ٝ حُظَك٤ٚ:  هيٓخص ًٔخ٤ُش  -2

: ؽغت ٚعٙخ إٌظش اٌزغ٠ٛم١خ-    ػ

:    ك٤غ ٣ٌٖٔ ط٤ٜ٘لٜخ ا٠ُ
2

 

 .ٓؼَ حُويٓخص حُظ٢ ٣لَٜ ػ٤ِٜخ حُِرٕٞ رٌَ٘ َٜٓ ٓؼَ ُ٘وَ ٝ حُل٬هش:  هيٓخص ِٜٓش حُٔ٘خٍ -1

 .ٓؼَ حٓظجـخٍ رؼٞ ح٧ٗوخٙ ُلٔخ٣ش رؼٞ حُ٘و٤ٜخص حُٜخٓش ٝ حُؼ٣َش:  هيٓخص هخٛش -2

 ٓٔخ ٓزن ٣ٌٖٔ حُوٍٞ ر٘ؤٕ طو٤ْٔ حُويٓش، أٗٚ ٤ُْ طو٤ٔٔخ هخ١ؼخ ٝ ٓليىح رَ ٍرٔخ طٌٕٞ ح٧ٗٞحع 

ٓظيحهِش ٓغ رؼ٠ٜخ، ٝ ًُي كٔذ ١ز٤ؼش حُؼَٔ ٝ حُ٘وٚ ح١ٌُ ٣وّٞ رظؤى٣ظٚ، ٝ ًٔخ ٛٞ ٟٓٞق ك٢ 

: حُـيٍٝ حُظخ٢ُ 

                                                           
 .67، ٙ ٢ًُ2003 ه٤َِ حُٔٔخػي، ط٣ٞٔن حُويٓخص ٝ ططز٤وخطٚ، ىحٍ حُٔ٘خٛؾ َُِ٘٘ ٝ حُظ٣ُٞغ، ػٔخٕ، .  4

 .213ٓلٔي ٛخُق حُٔئًٕ، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٙ .  1

 .269، ٙ 2002ػزي حُـزخٍ ٓ٘ي٣َ، أْٓ حُظ٣ٞٔن حُلي٣غ، ىحٍ حُؼوخكش َُِ٘٘ ٝ حُظ٣ُٞغ، ػٔخٕ، .  2

الأِضٍخ ِبرا ٠مقذ ثٗ اٌّؼ١بس اٌشلُ 

1 

 

حُِرٕٞ 

 

 

حُِرٕٞ ح٧ه٤َ  -

ٓ٘ظٔش ح٧ػٔخٍ  -

٤ًِٜٔخ  -

ػ٬ؽ ح٧ٓ٘خٕ  -

ح٫ٓظ٘خٍحص ح٩ىح٣ٍش  -

ط٘ظ٤ْ حُليحثن ٝ حُؼ٘خ٣ش رٜخ  -

هيٓخص ريحكغ حَُرق  -حُيٝحكغ  2

هيٓخص ىٕٝ ىحكغ حَُرق  -

ًٝخ٫ص ح٩ػ٬ٕ  -

حُـخٓؼخص ٝ حُـٔؼ٤خص حُو٣َ٤ش ٝ حُٔ٘ظٔخص  -

حُل٤ٌٓٞش 

أٓخّ طوي٣ْ  3

حُويٓش 

 

حُؼَٜ٘ حُز١َ٘   -

ح٫٥ص ٝ حُٔؼيحص   -

٤ًِٜٔخ  -

حُطز٤ذ حُ٘ل٢ٔ  -

ؿَٔ ح٤ُٔخٍحص ٤ٌٓخ٤ٌ٤ٗخ  -

حُ٘وَ حُـ١ٞ  -



 

 

30 

 

رق١ٕف ػ١ٍّبد اٌخذِخ : (02)اٌغذٚي سلُ 

 .214ٓلٔي ٛخُق حُٔئًٕ، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٙ : حُٜٔيٍ

دٚسح ؽ١بح اٌخذِخ :   اٌّطٍت اٌضبٌش
 
 

طظٌٕٞ ىٍٝس ك٤خس حُويٓش ٖٓ ٗلْ حَُٔحكَ ح٧ٍرؼش ُيٍٝس ك٤خس حُِٔؼش، ٝ ٢ٛ حُظوي٣ْ، حُ٘ٔٞ، 

ًٔخ إٔ هٜخثٚ ًَ َٓكِش ٢ٛ ٗلٜٔخ ًٔخ ك٢ حُِٔؼش، ٝ ٌُٖ ح٫هظ٬ف ٣ٌٖٔ ك٢ . ح٠ُ٘ٞؽ، ٝ ح٫ٗليحٍ

ح٫ٓظَحط٤ـ٤خص حٌُٖٔٔ حٓظويحٜٓخ ك٢ ًَ َٓكِش، ك٤ِْ ًَ حٓظَحط٤ـ٤خص ىٍٝس ك٤خس حُِٔؼش ٣ٌٖٔ ططز٤وٜخ 

.٣ٟٞق ىٍٝس ك٤خس حُويٓش  (03)ػ٠ِ حُويٓخص، كخُظطز٤وخص ٣٘زـ٢ طؼي٣ِٜخ ُظ٘خٓذ حُويٓش ٝ حٌَُ٘ 
1

 

 

 

 

َٓحكَ  

  ٞٔٗ

َٓكِش         َٓكِش         َٓكِش              َٓكِش   حُويٓش

                      حُظوي٣ْ           حُ٘ٔٞ          ح٠ُ٘ٞؽ             ح٫ٗليحٍ

 

                                                                                                                حُِٖٓ 

 ِشاؽً دٚسح ؽ١بح اٌخذِخ  : (03 )اٌؾىً سلُ 

. 198، ٙ 2002ٛخ٢ٗ كخٓي ح٠ٍُٔٞ، ط٣ٞٔن حُويٓخص، ىحٍ ٝحثَ َُِ٘٘ ٝ حُظ٣ُٞغ، ػٔخٕ، : ُٜٔيٍ ح

: ٝ ٣ٌٖٔ ط٘خٍٝ ٌٛٙ حَُٔحكَ ًٔخ٢ِ٣

                                                           
 .200- 198 حَُٔؿغ حُٔخرن ، ٙ ٙ . 1
 

ك٠ٍٞ  4

حُِرٕٞ 

-  ١ٍَٟٝ

ؿ٤َ ١ٍَٟٝ  -

ك٬هش حُ٘ؼَ  -

ط٘ظ٤ق ح٬ُٔرْ  -

ٓٔظٟٞ  5

حُوزَس 

٤ٜ٘ٓش   -

ؿ٤َ ٤ٜ٘ٓش  -

حُظ٣َٔٞ  -

ٗظخكش حُٔ٘خٍُ  -

٣ٍَٟٝش   -١ز٤ؼش حُويٓش  6

ًٔخ٤ُش  -

حُويٓخص حُٜل٤ش  -

حُظ٤ِٔش ٝ حُظَك٤ٚ  -
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 : ِشؽٍخ اٌزمذ٠ُ - أ

ك٢ َٓكِش حُظوي٣ْ ػ٘يٓخ طويّ حُويٓش َُِٔس ح٠ُٝ٧ أٝ إٔ ٌَٗ حُويٓش حُلخ٤ُش هي طْ طـ٤٤َٙ،         

ٝ طظًَِ حٓظَحط٤ـ٤خص حُٔ٘ظٔخص ك٢ ٌٛٙ حَُٔكِش ٖٓ ىٍٝس ك٤خس حُويٓش حُـي٣يس ػ٠ِ ًٔذ هزٍٞ 

حُٔٞم ُٜخ، ٝ ًُي ٫ٕ ٗٔزش ه٤ِِش ٖٓ حُِرخثٖ حُٔٔظٜيك٤ٖ ٖٓٔ ٣ظٞهغ ْٜٓ٘ إٔ ٣ـخُكٞح رطِذ 

حُويٓش حُـي٣يس، ٝ ٛ٘خ طظَٜ ٤ِٓس حُويٓش ك٤غ حُؼي٣ي ٖٓ حُويٓخص ٣ٌٖٔ طوي٣ٜٔخ ػ٠ِ ٗطخم 

. ٤ٟن، ٝ ٣ٌٖٔ ط٤ٓٞؼٜخ اًح ٫هض حُوزٍٞ ٖٓ حُٔٔظٜيك٤ٖ

إ ح٩ػ٬ٕ حٌُٔؼق ٝ ح٧ٌٗخٍ ح٧هَٟ ُِظ٣َٝؾ ٣ٔظويّ ٩هزخٍ حُِرخثٖ حُٔظٞهؼ٤ٖ ػٖ حُويٓش 

حُـي٣يس، ٝ كخثيس حُزَٗخٓؾ حُظ٣َٝـ٢ ك٢ ٌٛٙ حَُٔكِش ٣ْٜٔ ُظلل٤ِ ٝ طط٣َٞ حُطِذ ح٢ُٝ٧ ُٜ٘ق 

حُويٓش ٝ ٤ُْ حُطِذ ح٫هظ٤خ١ٍ، ٝ ٌٛح ٣ظٔؼَ رخُظؤ٤ًي ػ٠ِ ٗٞع حُويٓش ح٧ٓخ٢ٓ ٝ ٤ُْ حُظؤ٤ًي 

ػ٠ِ حُؼ٬ٓش حُظـخ٣ٍش، ٝ هي طظزغ حٓظَحط٤ـ٤خص طٔؼ٣َ٤ش ٓوظِلش، ًٟٞغ أٓؼخٍ ٓ٘ول٠ش ُـِذ 

حُِرخثٖ ػْ ٣زيأ رَكغ حُٔؼَ ػ٘يٓخ طزيأ كجش ٓ٘ظظٔش ٖٓ حُِرخثٖ رخ٩هزخٍ ػ٠ِ حُويٓش رٍٜٞس 

. ٓٔظَٔس 

ٝ ٌٛح ريٍٝٙ ٣وَِ ىٍؿش حُٔوخ١َ حُٔخ٤ُش حُٜٔخكزش َُٔكِش حُظوي٣ْ، ٝ ك٢ ٓؼظْ حُلخ٫ص طٌٕٞ  

: حُؤخثَ أهَ، ك٤غ طٔظخُ ٌٛٙ حَُٔكِش رخُلوخثن حُظخ٤ُش

 .هِش حُٔ٘خك٤ٖٔ أٝ حٗؼيحْٜٓ -

 .حٗولخٝ ٛخٖٓ حَُرق -

 .طيكن ٗوي١ ِٓز٢ -

 .ػيّ ٟٝٞف حُوطخػخص حُٔٞه٤ش ٝ ٛؼٞرش طلي٣يٛخ -

 .حٗولخٝ حُٔز٤ؼخص -

 : ِشؽٍخ إٌّٛ - د

ك٢ َٓكِش حُ٘ٔٞ ٣ِىحى ٗٔٞ حُويٓش ك٤غ طظَٜ حُظيكوخص حُ٘وي٣ش ح٣٩ـخر٤ش، ٝ رٔزذ ٗٔٞ ٝ حطٔخع 

حُطِذ ػ٠ِ حُويٓش ٝ ٓخ ٣٘ظؾ ػٖ ًُي ٖٓ ٣ُخىس أٝ حٍطلخع ك٢ ٓز٤ؼخص حُويٓش ٓٔخ ٣ئى١ ا٠ُ 

ٓز٤ؼخص ٝ أٍرخف ًز٤َس، ا٫ إٔ ٌٛٙ ح٣ُِخىس ك٢ حُٔز٤ؼخص ٝ ح٧ٍرخف طـٌد حُٔ٘خك٤ٖٔ، ٝ حُٔ٘خكٔش 

طؤط٢ رظـ٤َحص ٜٓٔش ك٢ آظَحط٤ـ٤ش حُظ٣ٞٔن ُٔ٘ظٔش حُويٓش ٝ ري٫ ٖٓ حُزلغ ػٖ ١َم ُـؼَ 

حُِرخثٖ ٣ـَرٕٞ حُويٓش حُـي٣يس، كبٕ ٓٔٞم حُويٓش ح٥ٕ ٣ٞحؿٚ ٜٓٔش أًؼَ طلي٣يح ٩ه٘خػْٜ 

رخُؼ٬ٓش حُظـخ٣ٍش ُويٓظٚ حُٔليىس، ٝ ك٤غ إٔ رؼٞ حُويٓخص ٖٓ حَُٜٔ ٓلخًخطٜخ ٝ طو٤ِيٛخ كوي 
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٣لظخؽ حُٔٔٞم ُـٌد حُِرخثٖ ا٠ُ طوي٣ْ هيٓخص اٟخك٤ش ٝ ٢ٌُ طلخكع حُٔ٘ظٔخص ػ٠ِ حُويٓش ػ٠ِ 

: ٓٔظٟٞ أػٔخُٜخ ٣ـذ إٔ طوّٞ رظط٣َٞ ٤ِٓس ىحػٔش، ٝ طٔظخُ ٌٛٙ حَُٔكِش رخُوٜخثٚ حُظخ٤ُش

 .ٗٔٞ ٣َٓغ ك٢ ح٧ػٔخٍ -

 .طيكوخص ٗوي٣ش ا٣ـخر٤ش -

 .أٍرخف ػخ٤ُش -

 .حُى٣خى حُٔ٘خكٔش  -

 .حُى٣خى ػيى حُلَٝع حُـي٣يس حُظ٢ طويّ ك٤ٜخ حُويٓش -

 .طط٣َٞ حُلٜش حُٔٞه٤ش حُلخ٤ُش -

 .حُزلغ ػٖ هطخػخص ٓٞه٤ش ؿي٣يس ُظوي٣ْ حُويٓش -

  :ِشؽٍخ إٌضٛط-      ؿـ

ك٢ ٌٛٙ حَُٔكِش ٣زيأ ٓٔظٟٞ حُويٓخص حُٔويٓش ٖٓ هزَ حُٔ٘ظٔخص رخُٜز١ٞ حُزط٢ء ٝ طِىحى كيس 

حُٔ٘خكٔش، كوي ٣ظَٜ حُٔزظٌَ ُِويٓش ُِِرخثٖ ػ٠ِ أٓخّ حُٔؼَ أٝ حُوٜخثٚ حُٜخ٤٘ٓش، ٝ رخُظخ٢ُ 

. ٣زيأ ٓٔٞم حُويٓخص رخُزلغ ػٖ ١َم َٓرلش ٫ٓظيحى ىٍٝس ك٤خس حُويٓش ك٢ َٓكِش ح٠ُ٘ٞؽ

ك٢ ٌٛٙ حَُٔكِش أ٠٣خ ٫ ٣َٟ حُِرخثٖ أ٣ش كَٝهخص رٔخ طويٓٚ حُٔ٘ظٔخص حُٔوظِلش ُِويٓش، ٝ طٔظخُ 

: ٌٛٙ حَُٔكِش رخُوٜخثٚ ح٥ط٤ش 

 .حٓظوَحٍ ٓٔظٟٞ ٓخ طويٓٚ حُٔ٘ظٔخص ٖٓ هيٓخص -

 .حٓظيحى حُٔ٘خكٔش -

 .هَٝؽ حُٔ٘ظٔخص ًحص حُٔٔظٟٞ حُٔ٘ولٞ -

ٌُح ٣ـذ ػ٠ِ حُٔ٘ظٔخص طؼ٣ِِ ؿٞىس حُويٓش ك٤٘خ ٝ ٝظ٤ل٤خ ٝ اٟخكش هيٓخص ٓـخ٤ٗش، ٝ ًٌُي 

 .حٓظويحّ أِٓٞد ح٩ػ٬ٕ ح٩ه٘خػ٢

 : ِشؽٍخ الأؾذاس-      ى

         ك٢ ٌٛٙ حَُٔكِش ٣٘ولٞ ٓٔظٟٞ حُويٓخص حُٔويٓش ٖٓ هزَ ؿ٤ٔغ حُٔ٘ظٔخص، ٝ ٌٛح ٣ليع ُظٍٜٞ  

        هيٓخص ؿي٣يس ط٘زغ كخؿخص حُِرخثٖ رٍٜٞس أك٠َ، كل٢ ٌٛٙ حَُٔكِش كبٕ حُويٓش ٓٞف طويّ اًح  

        ١ِزٜخ حُِرٕٞ رَٜحكش، ٝ ك٢ ٜٗخ٣ش حَُٔكِش كبٕ حٗولخٝ حُطِذ ػ٤ِٜخ ٤ٓيرَ ٓوي٢ٓ حُويٓخص ػ٠ِ  

        ا٣وخف ح٩ٗظخؽ ٤ًِخ ٧ٕ حُويٓخص ٓخ ػخىص َٓرلش رخُ٘ٔزش ُْٜ ٝ ٣ـذ حُظوِٚ ٜٓ٘خ، ٝ رخُظخ٢ُ ٣ـذ  

      إٔ ٣ٌٕٞ ٛ٘خى هيٓش ؿي٣يس رل٤غ ٣ظْ اػخىس ىٍٝس حُل٤خس، ٝ طظٜق ٌٛٙ حَُٔكِش رخُوٜخثٚ  

:     حُظخ٤ُش
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 .حٗولخٝ ٓٔظٟٞ حُويٓخص حُٔويٓش ٖٓ هزَ حُٔ٘ظٔخص -

 .حٗولخٝ كيس حُٔ٘خكٔش -

 .ط٘خهٚ ح٧ٍرخف -

 .حٗولخٝ ٍحّ حُٔخٍ -

 ٝ ٓٔخ ٓزن ٬ٗكع إٔ َٓكِش حُظوي٣ْ ٢ٛ حَُٔكِش حُظ٢ طظ٤ِٔ رخُ٘ٔٞ حُزط٢ء، ر٤٘ٔخ َٓكِش حُ٘ٔٞ 

ٛذ َٓكِش هزٍٞ حُٔٞم حُٞحٓغ ُِويٓش، ٝ َٓكِش ح٠ُ٘ٞؽ ٢ٛ حَُٔكِش حُظ٢ ٣وَ ك٤ٜخ حُ٘ٔٞ ٧ٕ حُويٓش 

كووض حُوزٍٞ ُيٟ ؿ٤ٔغ حُِرخثٖ حُٔلظ٤ِٖٔ، ٝ َٓكِش ح٫ٗليحٍ ٢ٛ حُلظَس حُظ٢ ٣ٌٕٞ ك٤ٜخ ح٧ىحء ٓ٘ولٞ   

.    ٝ ٓظَحؿغ 

ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ  : اٌّجؾش اٌضبٌش 

  إ طلي٣ي ٝ ه٤خّ ؿٞىس حُويٓش ًح أ٤ٔٛش رخُ٘ٔزش ُٔوي٢ٓ حُويٓخص، ك٤غ ٓ٘ظطَم ك٢ ٌٛح حُٔزلغ 

ا٠ُ حُٔلّٜٞ حُٞحٟق ُـٞىس حُويٓش ٝ أ٤ٔٛظٜخ، رخ٩ٟخكش ا٠ُ أرؼخىٛخ ٝ ٗظخّ ه٤خىطٜخ ٝ ١َم ه٤خّ ٝ طو٤٤ْ 

. ٌٛٙ حُـٞىس

ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ ٚ أ١ّ٘زٙب :   اٌّطٍت الأٚي 

حهظِلض حُٔلخ٤ْٛ كٍٞ ؿٞىس حُويٓش، ٝ ٌٛح كٔذ حُـخٗذ ح١ٌُ ىٍٓض ٓ٘ٚ، ًٔخ إٔ ُٜخ أ٤ٔٛش  

. ٓ٘وّٞ رظ٤ٟٞلٜخ

 :ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ-1

طوي٣ٜٔخ /   ُـٞىس حُويٓش حُؼي٣ي ٖٓ حُظؼخ٣ٍق، كوي ٣وٜي رـٞىس حُويٓش إٔ ٣ٌٕٞ ٓٔظٟٞ اٗظخؿٜخ

. ػ٠ِ حُ٘لٞ ح١ٌُ ٣ظٞحكن ٓغ ٍؿزخص ٝ طٞهؼخص حُٔٔظل٤ي حُٔؼِ٘ش ٝ حُٔظٞهؼش

طِي حُيٍؿش ٖٓ حَُٟخ حُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ " كبٕ ؿٞىس حُويٓش ٢ٛ Lovelock et wright ٝ كٔذ 

."طلووٜخ حُويٓش ُِٔٔظل٤ي٣ٖ ٝ حُِرخثٖ ػٖ ٣َ١ن اٗزخع ٝ طِز٤ش كخؿخطْٜ ٝ ٍؿزخطْٜ ٝ طٞهؼخطْٜ
1

 

ٝ ؿٞىس حُويٓش ٣ٌٖٔ إٔ طؼَف ٖٓ ٓ٘ظٍٞ ٓويّ حُويٓش ٝ ٖٓ ٓ٘ظٍٞ حُٔٔظل٤ي ٜٓ٘خ، ٝ ٌٛح ٓخ ٣ئًيٙ 

: ، ٝ ًُي ٓخ ٣ظَٜٙ حٌَُ٘ حُظخ٢ُ Krajewski et Ritzmanحُزخكؼخٕ  

 

 

 

 

                                                           
 .17، ٙ سوسن شاكر مجيد، مرجع سبق ذكره.  1



 

 

34 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (Krajewski et Ritzman)ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ : (04)اٌؾىً سلُ 

. 18  حٌَُ٘ ٖٓ اػيحى حُزخكؼش، رخ٫ػظٔخى ػ٠ِ ٖٓٞٓ ٗخًَ ٓـ٤ي، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٙ 

ٓـٔٞػش حُوٜخثٚ ٝ حُٜلخص ح٩ؿٔخ٤ُش ُِويٓش      " ؿٞىس حُويٓش ٢ٛ Stebbing ر٤٘ٔخ ٣ؼَف 

.ٝ حُظ٢ طٌٕٞ هخىٍس ػ٠ِ طلو٤ن ٍٟخ حُِرٕٞ ٝ كخؿخطٚ ٝ ٍؿزخطٚ
1

 

ىٍؿش حُظل٤٠َ ػ٘ي ٓؼَ ٓوزٍٞ، ٝ حَُهخرش ػ٠ِ حُٔظـ٤َحص " ك٤َٟ رؤٕ ؿٞىس حُويٓش ٢ٛ Wyckoffأٓخ  

".رظٌخ٤ُق ٓوزُٞش
2

  

 ٝ طٌٖٔ حُٜؼٞرش ك٢ طؼ٣َق ؿٞىس حُويٓش ك٢ حُوٜخثٚ حُؼخٓش ح٤ُِٔٔس ُِويٓخص ه٤خٓخ ا٠ُ 

ٓؼ٤خٍ ُيٍؿش ططخرن ح٧ىحء حُلؼ٢ِ "ٝ ط٤َٔ ؿخُز٤ش حُظؼ٣َلخص حُلي٣ؼش ُـٞىس حُويٓش ػ٠ِ أٜٗخ .حُِٔغ حُٔخى٣ش

".ُِويٓخص ٓغ طٞهؼخص حُِرخثٖ ٌُٜٙ حُويٓش
3

 

 َٟ٣ ٝ  Stewart et Walsh إٔ ؿٞىس حُويٓش ٫ ري ٝ إٔ طؼٌْ ٓخ اًح ًخٗض ٌٛٙ حُـٞىس ط٘زغ 

ٓظطِزخص حُٔٔظوي٤ٖٓ ُٜخ ٝ ا٠ُ أ١ ٓيٟ ٣ظلون ٓؼَ ٌٛح ح٩ٗزخع، ٝ ًٌُي ٓخ اًح ًخٗض هي كووض حُٜيف 

.ح١ٌُ ٖٓ أؿِٚ ٝؿيص حُويٓش ٝ ا٠ُ أ١  ٓيٟ طْ طلو٤ن ًُي
 

   

 ٣ظٞهؼٜخ حُظ٢ أ١ حُٔيًٍش أٝ حُٔظٞهؼش ًخٗض ٓٞحء حُٔويٓش حُويٓخص: ًٔخ طؼَف ؿٞىس حُويٓش رؤٜٗخ

 ك٢ ٣ؼظزَ ك٤غ ٍٟخٙ ػيّ أٝ حُؼ٤َٔ َُٟخ حَُث٢ٔ٤ حُٔليى ٢ٛٝ حُلؼ٢ِ، حُٞحهغ ك٢ ٣يًٍٜٞٗخ أٝ حُؼ٬ٔء

.هيٓخطٜخ ك٢ حُـٞىس ٓٔظٟٞ طؼ٣ِِ ط٣َي حُظ٢ حَُث٤ٔ٤ش ح٣ُٞٝ٧خص ٖٓ ٗلٔٚ حُٞهض
4

 

                                                           
 .18حَُٔؿغ حُٔخرن، ٙ .  1

 . 18حَُٔؿغ حُٔخرن، ٙ .  2

 .90هخْٓ ٗخ٣ق ػِٕٞ حُٔل٤خ١ٝ، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٙ .  3

. 143، 2001ٙح٠ُٝ٧، ػٔخٕ، حُطزؼش ٝحُظ٣ُٞغ، َُِ٘٘ ٛلخء ىحٍ حُ٘خِٓش، حُـٞىس اىحٍس ٝآهَٕٝ، حُيٍحىًش ٓؤٕٓٞ ٤ِٓٔخٕ.  4

 ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ

اٌضثْٛ/ِٓ ِٕظٛس اٌّغزف١ذ  

ٓٞحءٓش ٌٛٙ حُويٓش 

 ٫ٓظويحٓخطٚ ٝ حٓظؼٔخ٫طٚ

خذِخايِٓ ِٕظٛس ِمذَ   

ٓطخروش حُويٓش ُِٔؼخ٤٣َ 

 حُٟٔٞٞػش ٓٔزوخ ُِويٓش
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:أ١ّ٘خ عٛدح اٌخذِخ -2
 
 

٣ٌٔ٘٘خ ح٩ٗخٍس ا٠ُ أٍرؼش أٓزخد ُظلو٤ن حُـٞىس ك٢ حُويٓش ٝ ٢ٛ ٗٔٞ ٓـخٍ حُويٓش، حُى٣خى 

:حُٔ٘خكٔش، حُلْٜ ح٧ًزَ ُِؼ٬ٔء ٝ حُٔيٍُٞ ح٫هظٜخى١ ُـٞىس حُويٓش، ٝ ٢ٛ ًٔخ٢ِ٣ 
1

 

  :ّٔٛ ِغبي اٌخذِخ - أ

 حُظ٢ طويّ حُويٓخص أًؼَ ٖٓ أ١ ٝهض ٠٠ٓ، كؼ٠ِ ٓز٤َ اًح طِح٣يص أػيحىح حُٔ٘ظٔخص حُظـخ٣ٍش 

حُٔؼخٍ ٜٗق ٓ٘ظٔخص ح٧ػٔخٍ حُظـخ٣ٍش ح٤ٌ٣َٓ٧ش ٣ظؼِن ٗ٘خ١ٜخ رخُويٓخص، اٟخكش ا٠ُ إٔ ٗٔٞ 

 .حُٔ٘ظٔخص حُٔظِٜش رخُويٓخص ٓخُحٍ ٓٔظَٔح رخُظٞٓغ

 : اصد٠بد إٌّبفغخ  - ة

اً ٖٓ حُٔؼِّٞ إٔ روخء  حُٔ٘ظٔخص  ٝ حُٔ٘خ٣ٍغ ٣ؼظْ ػ٠ِ كُٜٜٞخ ػ٠ِ حُويٍ حٌُخك٢ ٖٓ حُٔ٘خكٔش، 

ٌُُي كبٕ طٞكَ ؿٞىس حُويٓش ك٢ ٓ٘ظـخص ٌٛٙ حُٔ٘خ٣ٍغ ٝ حُويٓخص ٣ٞكَ ُٜخ حُؼي٣ي ٖٓ حُِٔح٣خ 

. حُظ٘خك٤ٔش
 

 :اٌفُٙ الأوجش ٌٍؼّلاء- عـ

إٔ طظْ ٓؼخِٓظْٜ رٍٜٞس ؿ٤يس ٝ ٣ٌَٕٛٞ حُظؼخَٓ ٓغ حُٔ٘ظٔخص حُظ٢ طًَِ كو٢ ػ٠ِ حُويٓش، ك٬ 

 .٣ٌل٢ طي٣ْ ٓ٘ظـخص ًحص ؿٞىس ٝ ٓؼَ ٓؼوٍٞ ىٕٝ طٞكَ حُٔؼخِٓش حُـ٤يس ٝ حُلْٜ ح٧ًزَ ُِؼ٬ٔء

 :اٌّذٌٛي الالزقبدٞ ٌغٛدح اٌخذِخ  - د

أٛزلض حُٔ٘ظٔخص طلَٙ ك٢ حُٞهض حُلخ٢ُ ػ٠ِ ٍَٟٝس حٓظَٔحٍ حُظؼخَٓ ٓؼٜخ ٝ ط٤ٓٞغ هخػيس 

ػ٬ٔثٜخ، ٝ ٌٛح ٣ؼ٢٘ إٔ حُٔ٘ظٔخص ٣ـذ إٔ  ٫ طٔؼ٠ كو٢ ا٠ُ  حؿظٌحد ُرخثٖ ٝ ػ٬ٔء ؿيى، ٝ ٌُٖ 

٣ـذ ػ٤ِٜخ أ٠٣خ إٔ طلخكع ػ٠ِ حُؼ٬ٔء حُلخ٤٤ُٖ، ٝ ٖٓ ٛ٘خ طظَٜ ح٤ٔٛ٧ش حُوٜٟٞ ٖٓ أؿَ ٟٔخٕ 

.  ًُي 

أثؼبد  عٛدح اٌخذِخ ٚ ٔظبَ ل١بدرٙب  :  اٌّطٍت اٌضبٟٔ 

 ُـٞىس ُويٓخص أرؼخى ٖٓ ه٬ُٜخ ٣لٌْ حُؼ٬ٔء ػ٠ِ حُويٓش حُظ٢ هيٓض ُْٜ َٛ ٢ٛ ًحص ؿٞىس  أّ 

. ٫، ًٔخ إٔ ُٜخ ٗظخّ ٣ٟٞغ ُو٤خىطٜخ رخٌَُ٘ ح١ٌُ ٣ٔٔق رظلو٤ن حُـٞىس حُٔطِٞرش 

                                                           
 .194ٓؤٕٓٞ ٤ِٓٔخٕ حُيٍحىًش، اىحٍس حُـٞىس حُ٘خِٓش ٝ هيٓش حُؼ٬ٔء، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٙ .  1
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 :أثؼبد عٛدح اٌخذِخ -1

 ُوي طَٞٛ ٓـٔٞػش ٖٓ حُزخكؼ٤ٖ ا٠ُ إٔ ح٧رؼخى حُظ٢ طز٠٘ ػ٤ِٜخ حُِرخثٖ طٞهؼخطْٜ           

:  ٝ اىٍحًخطْٜ  ٝ رخُظخ٢ُ كٌْٜٔ ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش، طٔظي ُظَ٘ٔ ػَ٘س أرؼخى ٍث٤ٔ٤ش ٢ٛ 

٢ٛ هيٍس ٓويّ حُويٓش ػ٠ِ أىحء حُويٓش حُظ٢ ٝػي رٜخ رٌَ٘ ٣ٌٖٔ ٖٓ ح٫ػظٔخى ػ٤ِٜخ : الاػزّبد٠خ - أ

ٝ أ٠٣خ ريٍؿش ػخ٤ُش ٖٓ حُٜلش ٝ حُيهش، كخُؼ٤َٔ ٣ظٞهغ إٔ طويّ ُٚ هيٓش ىه٤وش ٖٓ ك٤غ ح٫ُظِحّ 

 .رخُٞهض ٝ ح٧ىحء، طٔخٓخ ٓؼِٔخ طْ ٝػيٙ ٝ إٔ ٣ؼظٔي ػ٠ِ ٓويّ حُويٓش ٖٓ ٌٛٙ حُ٘خك٤ش رخٌُحص

طظؼِن رٔيٟ هيٍس ٝ ٍؿزش ٝ حٓظؼيحى ٓوي٢ٓ حُويٓش ك٢ إٔ ٣ٌٞٗٞح رٌَ٘ ىحثْ ك٢ هيٓش  :الاعزغبثخ - ة

حُؼ٬ٔء ٝ هيٍطْٜ ػ٠ِ أىحء حُويٓش ُْٜ ػ٘ي حكظ٤خؿْٜ ُٜخ، َٛ طظٞكَ ُيٟ ٓويّ حُويٓش حُـخ٣ِٛش 

.ُظوي٣ْ حُويٓش ػ٘ي ١ِزٜخ
  1

 

 طظؼِن رٔٔظٟٞ حُـيحٍس ح١ٌُ ٣ظٔظغ رٚ حُوخثٕٔٞ ػ٠ِ طوي٣ْ حُويٓش، ٖٓ ك٤غ حُٜٔخٍحص     :اٌغذاسح- عـ

ٝ حُويٍحص حُظل٤ِ٤ِش ٝ ح٫ٓظ٘ظخؿ٤ش، ٝ حُٔؼخٍف حُظ٢ طٌْٜٔ٘ ٖٓ أىحء ٜٓخْٜٓ رٌَ٘ أٓؼَ، ٝ ك٢ كخُش 

حُظؼخَٓ ٓغ ٓويّ هيٓش ٓخ ٧ٍٝ َٓس، كبٕ حُؼ٤َٔ ػخىس ٓخ ٣ِـؤ ا٠ُ ٓؼَ ٌٛٙ حُٔؼخ٤٣َ ًخُٜ٘خىحص حُؼ٤ِٔش 

ٝ ٜٓخىٍٛخ ٝ حُوزَحص حُؼ٤ِٔش ٝ ٓٞحهؼٜخ، كوي ٣ل٠َ رؼٞ حُؼ٬ٔء طِو٢ هيٓخطْٜ ٖٓ أٗوخٙ ١ًٝ 

 .ٓٔظ٣ٞخص طؼ٤ٔ٤ِش ػخ٤ُش ٝ ٖٓ ٜٓخىٍ ٓؼظٔيس ٤ٍٔٓش

٫ ٣ظ٠ٖٔ ٌٛح حُزؼي ح٫طٜخٍ كلٔذ، ٝ ٌُٖ ًَ ٓخ ٖٓ ٗؤٗٚ إٔ ٤٣َٔ ٖٓ  : اٌٛفٛي ٌٍخذِخ - ى

حُلٍٜٞ ػ٠ِ حُويٓش ٓؼَ ٬ٓثٔش ٓخػخص حُؼَٔ، ٝ طٞحكَ ػيى ًخف ٖٓ ٓ٘خكٌ حُويٓش، ٝ ٬ٓثٔش 

 .ٓٞهغ حُٔ٘ظٔش

ٝ طؼ٢٘ ٓيٟ ٝكخء ٓ٘ظٔش حُويٓش رخُظِحٓخطٜخ ٝ طؼٜيحطٜخ حُظ٢ طويٜٓخ ُِؼ٬ٔء، ٓٔخ : اٌّقذال١خ - ٘ـ

 .٣ظَطذ ػ٤ِٚ ػوش ٓظزخىُش 

 .ٝ ٣ؼٌْ ًُي رخُيٍؿش ح٠ُٝ٧ هِٞ حُٔؼخ٬ٓص ٓغ ٓ٘ظٔش حُويٓش ٖٓ حُ٘ي أٝ حُٔوخ١َس: الأِبْ -ٝ 

أ١ ٝؿٞى ه٘ٞحص حطٜخٍ ٝحٟلش ٝ اؿَحءحص ُ٘وَ حُٔؼِٞٓخص ٖٓ حُِرخثٖ ا٠ُ ح٩ىحٍس : الارقبي  -ُ 

كٍٞ ح٫هظَحكخص أٝ ح٫ػظَحٟخص حُٔويٓش ٩ؿَحء حُظؼي٬٣ص حُٔطِٞرش، ٝ ار٬ؽ حُِرخثٖ ػٖ 

 .أٓخ٤ُذ ح٩هلخم ٝ حُظـ٤َ ك٢ حُويٓش ُِٔٔظل٤ي

ٝ طؼٌْ حُـٜي حُٔزٌٍٝ ُِظؼَف ػ٠ِ حكظ٤خؿخص حُِرٕٞ،         : دسعخ فُٙ ِمذَ اٌخذِخ ٌٍؼ١ًّ - ؽـ

ٝ ٓٞحءٓش حُويٓش ك٢ ٟٞء طِي حُٔؼَكش، ًٔخ ٣ظ٠ٖٔ ٌٛح حُـخٗذ طٞكَ ح٫ٛظٔخّ حُ٘و٢ٜ رخُِرٕٞ    

.ٝ ُٜٓٞش حُظؼَف ػ٤ِٚ
 2

 
                                                           

 511،510 ٙٛخ٢ٗ كخٓي ح٠ٍُٔٞ، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ،  ٙ. 1

. 95،94  ٙهخْٓ ٗخ٣ق ػِٞحٕ حُٔل٤خ١ٝ، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٙ.  2
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٤٘٣َ ا٠ُ ٓظَٜ حُظ٬٤ٜٔص حُٔخى٣ش حُٔظخكش ُيٟ حُٔ٘ظٔش حُوي٤ٓش ٝ حُٔؼيحص :  اٌغٛأت اٌٍّّٛعخ - ١

ٝ ٓظَٜ ح٧كَحى حُٔظؼخ٤ِٖٓ ٓغ ١خُز٢ حُويٓخص ٝ أىٝحص ٝ ٝٓخثَ ح٫طٜخٍ ٓؼْٜ، كل٢ ًؼ٤َ ٖٓ 

ح٧ك٤خٕ هي ٣ظْ طو٤٤ْ حُويٓش ٖٓ هزَ حُؼ٤َٔ رخ٫ػظٔخى ػ٠ِ حُوٜخثٚ ح٤ٌُِ٘ش أٝ ح٧ٓخ٤ٓش حَُٔحكوش 

.ُِويٓش ًخُظ٬٤ٜٔص حُٔخى٣ش
 1

  

طؼ٢٘ إٔ ٣ٌٕٞ ٓويّ حُويٓش ػ٠ِ هيٍ ٖٓ ح٫كظَحّ ٝ ح٧ىد، ٝ إٔ ٣ظْٔ رخُٔؼخِٓش حُٞى٣ش : اٌٍجبلخ - ١

ٓغ حُِرخثٖ ٝ ٖٓ ػْ كبٕ ٌٛح حُـخٗذ ٤٘٣َ ا٠ُ حُٜيحهش ٝ ح٫كظَحّ ٝ حُٞى ر٤ٖ ٓويّ حُويٓش         

 .ٝ حُِرٕٞ

 إ ٌٛٙ حُٔؼخ٤٣َ حُظ٢ ٣ؼظٔيٛخ حُِرٕٞ ُظو٤٤ْ ؿٞىس حُويٓش ٤ُٔض رخ٠ٍَُٝس إٔ طٌٕٞ ٓٔظوِش ػٖ 

رؼ٠ٜخ حُزؼٞ رَ إ رؼٞ حُٔؼخ٤٣َ ٓظيحهِش ٓغ رؼ٠ٜخ حُزؼٞ ٝ هي طٌٕٞ أك٤خٗخ ٌِٓٔش ُزؼ٠ٜخ، ٝ هي 

هخٓض حُيٍحٓخص حُٔظ٬كوش رظِو٤ٚ ٌٛٙ ح٧رؼخى حُؼَ٘س ك٢ هٔٔش كو٢، أ١ِن ػ٤ِٜخ ًٗٔٞؽ ؿٞىس حُويٓش،   

: ٝ حٌَُ٘ حُظخ٢ُ ٣ٟٞق ًُي. ٝ حُٔظٔؼِش ك٢ حُ٘ٞحك٢ حُٔخى٣ش، ح٫ػظٔخى٣ش، ح٫ٓظـخرش، ح٧ٓخٕ ٝ حُِزخهش

 

 

 

أثؼبد عٛدح اٌخذِخ :(05 )اٌؾىً سلُ

. 333، ٙ 2005ط٤ٔ٤َ حُؼـخٍٓش، حُظ٣ٞٔن حَُٜٔك٢، ىحٍ كخٓي َُِ٘٘ ٝ حُظ٣ُٞغ، ػٔخٕ، : حُٜٔيٍ

 ٖٓ ٗخك٤ش أهَٟ، كوي أػزظض حُيٍحٓخص ك٢ ٌٛح حُٔـخٍ أٗٚ ػ٠ِ حَُؿْ ٖٓ حُ٘ظَ ا٠ُ  ح٧رؼخى 

حُؤٔش  ػ٠ِ أٜٗخ ٣ٍَٟٝش ا٫ إٔ حُُٕٞ حُ٘ٔز٢ ُٜخ ٣وظِق ٖٓ ُرٕٞ ا٠ُ آهَ ٝ ٖٓ ٓ٘ظٔش هي٤ٓش  ا٠ُ 

أهَٟ، ا٫ إٔ  حُزؼي حُوخٙ رخ٫ػظٔخى٣ش ٠٣َ ك٢ ؿ٤ٔغ ح٧كٞحٍ ك٢ حَُٔطزش ح٠ُٝ٧ ًؤْٛ ػَٜ٘ أٝ رؼي 

.٣ؼٌْ ؿٞىس حُويٓش، رـٞ حُ٘ظَ ػٖ ١ز٤ؼش حُويٓش
2

 

رؤٕ ح٤ٔٛ٧ش حُ٘ٔز٤ش ٨ُرؼخى حُظ٢ ٣لٌْ رٜخ حُِرٕٞ ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش طٌٕٞ   Kotlerكوي حػظزَ 

 .%11، حُٔخى٣ش  %16، حُِزخهش  %19، ح٧ٓخٕ  %22، ح٫ٓظـخرش  %32ح٫ػظٔخى٣ش  : ًخ٥ط٢
  
 

: ٔظبَ ل١بدح عٛدح اٌخذِخ -  2

                                                           
 .511 ٙ َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٛخ٢ٗ كخٓي ح٠ٍُٔٞ،.  1

 .345، ٙ 1999ػٞٝ ري٣َ، ط٣ٞٔن حُويٓخص حَُٜٔك٤ش، حُز٤خٕ ُِطزخػش ٝ حَُ٘٘، حُوخَٛس، .  2

 عٛدح اٌخذِخ

 الاػزّبد٠خ الاعزغبثخ اٌٍّّٛع١خ الأِبْ اٌٍجبلخ
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 حُظٞؿٚ ك٢ ٝح٫ٓظؼٔخٍ حُٔئٓٔش أىحء ٝطل٤ٖٔ حُؼ٤َٔ ٍٟخ طلو٤ن ا٠ُ ٣ٜيف حُـٞىس ه٤خىس ٗظخّ إ

:ٖٓ  حُ٘ظخّ ٌٛح ٣ٝظٌٕٞ رخُؼ٤َٔ
 3

 

  

  

 : ا١ٌمظخ ٔظبَ - أ

 ٖٓ ٝحُٜيف ُِٔ٘خك٤ٖٔ، رخُ٘ٔزش حُٔٔظوز٤ِش ٝحُظـ٤َحص حُؼ٬ٔء حكظ٤خؿخص ططٍٞ رٔظخرؼش ٣ظؼِن ٝ

 حُلَٙ حٓظـ٬ٍ أؿَ ٖٝٓ ٝٓ٘خك٤ٜٔخ، ػ٬ٔثٜخ طـخٙ ُِٔئٓٔش حُٔٔظوز٤ِش رخُٟٞؼ٤ش حُظ٘زئ ٛٞ ًُي ٍٝحء

 ؿٞىس ٓـخٍ ك٢ آظَحط٤ـ٤ش ٟٝغ ٝرخُظخ٢ُ حُظـ٤َحص ٌٛٙ طلَٟٜخ حُظ٢ حُظٜي٣يحص ُٔٞحؿٜش حُٔظخكش

 : حُظخ٢ُ حٌَُ٘ ٣ٟٞلٚ ًٔخ حُويٓخص،

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌخذِخ عٛدح فٟ ا١ٌمظخ ٔظبَ ( :06 ) سلُ اٌؾىً

 
Source : Jean Michel Monin, La satisfaction qualité dans les services, AFNOR, Paris, 2001, p 63. 

 

 حُلخ٤٤ُٖ ٝحُؼ٬ٔء حُٔ٘خك٤ٖٔ كٍٞ ح٣ٍَٝ٠ُش حُٔؼِٞٓخص طٞك٤َ ػ٠ِ ح٤ُوظش ٗظخّ ٣ؼَٔٝ 

 ط٤ٓٞغ ٣َ١ن ػٖ حُٔٞم ك٢ طٔٞهؼٜخ آٌخ٤ٗش ٝىٍحٓش حُٔئٓٔش ٗ٘خ١ رظل٤َِ ٣ٔٔق ٓٔخ ٕ،ٝحُٔلظ٢ِٔ

 . ؿيى ػ٬ٔء رٌٔذ حُٔٞه٤ش كٜظٜخ

 : اٌّغزٙذفخ ٌٍخذِخ اٌؼبَ اٌّظٙش رؾذ٠ذ - ة

                                                           
3 . Jean Michel Monin, La satisfaction qualité dans les services, AFNOR, Paris, 2001, p p 62-67. 

ٕٝحُٔ٘ـــــــــخكٔــــــــ  

 آظَحط٤ـ٤ش حُـٞىس

١ٕحُؼ٬ٔء حُٔٔظٜيف  

 ٔظبَ ا١ٌمظخ
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 ٝأرؼخىٛخ حُويٓش هٜخثٚ طلي٣ي ٖٓ حُٔئٓٔش ٣ٌٖٔ ٝحُؼ٬ٔء، حُٔ٘خك٤ٖٔ كٍٞ ٓؼِٞٓخص طٞكَ إ

           ؿيى ػ٬ٔء ُـيد حُٔ٘خك٤ٖٔ ػٖ ٓظ٤ِٔ ٝرٌَ٘ حُؼ٤َٔ ٣ظٞهؼٚ ُٔخ ٝكوخ حُِٔٔٞٓش، ٝؿ٤َ حُِٔٔٞٓش

 : ك٢ طظٔؼَ ِٓح٣خ ػيس ُِويٓش حُؼخّ حُٔظَٜ ُظلي٣ي كبٕ ًُي ا٠ُ رخ٩ٟخكش حُلخ٤٤ُٖ، حُؼ٬ٔء اٍٟخء ٝ

 .ُِويٓش ح٤ُِٔٔس " حُوٜخثٚ كِٓش " ط٣ٌٖٞ :١حُظ٣ٞٔن حُٔٔظٟٞ ػ٠ِ - 

 .ح٩ٜٗخٍ ه٬ٍ ٖٓ حُٔئٓٔش ُٜخ طَٝؽ حُظ٢ حُظـخ٣ٍش حُٞػٞى طلو٤ن :حُظـخ١ٍ حُٔٔظٟٞ ػ٠ِ- 

 :حُظخ٢ُ حٌَُ٘ ه٬ٍ ٖٓ ًٔخ ٣ظَٜ حُيحه٤ِش حُٔٞحٛلخص ٝطلو٤ن طِز٤ش: ح٩ىح١ٍ حُٔٔظٟٞ ػ٠ِ- 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 اٌخذِخ أداء ع١شٚسح ٌزٕظ١ُ ٌٍخذِخ اٌؼبَ اٌّظٙش : (07 )سلُ  اٌؾىً
 

Source : idem, p 64 . 

 

 : اٌغٛدح ع١بعخ رؾذ٠ذ-  عـ

 ٤ٍَٓٝس ط٤٤ٌق ػ٠ِ حُٔئٓٔش طؼَٔ ُِويٓش حُؼخّ حُٔظَٜ ٝحهظ٤خٍ حُٔٔظٜيك٤ٖ حُؼ٬ٔء طلي٣ي رؼي

 ٝح٧ىٝحص، حُطَم حُز٣َ٘ش، رخُٔٞحٍى ٝحُٔظؼِوش ُِظ٤٤ٌق ح٣ٍَٝ٠ُش ح٩ؿَحءحص طلي٣ي ٣ٝـذ حُويٓش، أىحء

 ٝطلو٤ن ح٧ػٔخٍ ًٗٔٞؽ رظلو٤ن ٣ٔٔق حُـٞىس ٤ٓخٓش ط٘ل٤ٌ إ ٝحُظوط٢٤، ٝحُظ٣َٞٔ ح٫طٜخٍ ،ّحُظ٘ظ٢

. حُـٞىس ٤ٓخٓش ٣ٟٞق ح١ٌُ حٌَُ٘ ك٤ٔخ٢ِ٣ ٝ حُؼ٬ٔء رَٟخ حُٔظؼِوش ح٧ٛيحف

 آظَحط٤ـ٤ش حُـٞىس

 ٔظبَ ا١ٌمظخ

ٕٝحُٔ٘ـــــــــخكٔــــــــ ١ٕفٛيحُؼ٬ٔء حُٔٔض   

 ٤ٍَٓٝس أىحء حُويٓش

 اٌّظٙش اٌؼبَ

 ٌٍخذِخ
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إٌؾبط  ٚرط٠ٛش ٌزٛع١ٗ اٌغٛدح ع١بعخ( : 08 )سلُ اٌؾىً

 
Source : idem, p 66 . 

 : اٌؼّلاء سضب رم١١ُ ٔظبَ - د

، اؿَحءحطٜخ كؼخ٤ُش ٝطلو٤ن حُظل٤ٖٔ كَٙ حٓظـ٬ٍ ٖٓ حُٔئٓٔش ٣ٌٖٔ حُؼ٤َٔ ٍٟخ طو٤٤ْ إ

 ُْٜ حُٔويٓش حُويٓخص حطـخٙ ٓٞحهلْٜ ػ٠ِ ٝحُظؼَف طٞهؼخطْٜ ٝطلي٣ي ُِؼ٬ٔء رخ٩ٛـخء ًُي ٣ٌٕٝٞ

 : ا٠ُ رخ٩ٟخكش

 آظَحط٤ـ٤ش حُـٞىس

 ٔظبَ ا١ٌمظخ

 ٤ٍَٓٝس أىحء حُويٓش

 اٌّظٙش اٌؼبَ

 ٌٍخذِخ
 ع١بعخ اٌغٛدح

ٕٝحُٔ٘ـــــــــخكٔــــــــ ١ٕحُؼ٬ٔء حُٔٔظٜيف   
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 . حُؼ٬ٔء ٌٗخ١ٝ ٝطل٤َِ حٓظوزخٍ - 

 . حُؼ٬ٔء رَٟخ حُوخٛش حُزلٞع- 

 . حُويح٠ٓ حُؼ٬ٔء ٓغ حُزلٞع- 

 . حُٔ٘ظـخص حهظزخٍ- 

 : حُظخ٢ُ رخٌَُ٘ ًُي ط٤ٟٞق ٣ٌٖٝٔ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌزؾغ١ٓ ثٙذف ٌٍؼ١ًّ الإفغبء ٔظبَ : (09)اٌؾىً سلُ 

Source : idem, p 66 . 

 : اٌّغزّش اٌزؾغ١ٓ ٔظبَ - ٘ـ 

 آظَحط٤ـ٤ش حُـٞىس

 ٔظبَ ا١ٌمظخ

 ٤ٍَٓٝس أىحء حُويٓش

 اٌّظٙش اٌؼبَ

 ٌٍخذِخ

 ع١بعخ اٌغٛدح

ٕٝحُٔ٘ـــــــــخكٔـــــ ١ٕحُؼ٬ٔء حُٔٔظٜيف   

 ٔظبَ الإفغبء

  ػ٤َٔ
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 حُؼ٬ٔء ٍٟخ ىٍؿش ػ٠ِ ُِظؼَف ح٧ػٔخٍ ر٤٘ش ٓٔظٟٞ ػ٠ِ حُظطٍٞحص رٔؼَكش حُ٘ظخّ ٌٛح ٣ٜظْ

 ٝحُظ٘ظ٤ْ حُؼَٝ ُظل٤ٖٔ حُٔظخكش حُلَٙ ٫ٝٓظؼٔخٍ، حُٔٔظَٔ رخُظل٤ٖٔ حُوخٛش حُؼ٤ِٔخص كؼخ٤ُش ًٌُٝي

 : حُظخ٢ُ حٌَُ٘ ه٬ٍ ٖٓ ًُي ط٤ٟٞق ٣ٌٖٝٔ

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إٌؾبط رط٠ٛش ثٙذف ٚاٌزؾغ١ٓ اٌزم١١ُ ٔظبَ : (10 )اٌؾىً سلُ  

Source : idem, p 67 . 

 حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ

آظَحط٤ـ٤ش حُـٞىس 

 

 ٔظبَ ا١ٌمظخ

 ٤ٍَٓٝس حُز٤غ

 ٤ٍَٓٝس ح٧ىحء

٤ٍَٓٝس 

 حُؼ٬هخص

 اٌّظٙش اٌؼبَ

 ٌٍخذِخ

 ٔظبَ الإفغبء ع١بعخ اٌغٛدح

  ػ٤َٔ

ٕٝحُٔ٘ـــــــــخكٔـــــ ١ٕحُؼ٬ٔء حُٔٔظٜيف   

 اٌزم١١ُ اٌذاخٍٟ
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 : حُظخ٤ُش حُوطٞحص طظزغ حُـٞىس ه٤خىس ٗظخّ ر٘خء ػ٤ِٔش رؤٕ ٗٔظ٘ظؾ ٓزن ٓٔخ

 . رخُـٞىس هخٙ ح٤ُوظش ٗظخّ ٟٝغ - 1 

 . أك٠َ أىحء أؿَ ٖٓ ُِويٓش حُؼخّ حُٔظَٜ طلي٣ي - 2 

 . حُـٞىس ٤ٓخٓش ٟٝغ ه٬ٍ ٖٓ حُ٘٘خ١ ٝطط٣َٞ طٞؿ٤ٚ - 3

 . حُ٘٘خ١ ُظط٣َٞ ُِؼ٤َٔ ح٩ٛـخء ػ٠ِ ح٫ػظٔخى - 4

  .حُ٘٘خ١ طط٣َٞ أؿَ ٖٓ ٝحُظل٤ٖٔ ُِظو٤٤ْ ٗظخّ ٟٝغ- 5

 

 

 

 

ل١بط ٚ رم١١ُ عٛدح اٌخذِخ:   اٌّطٍت اٌضبٌش 
  
 

إ ػ٤ِٔش ه٤خّ ؿٞىس حُويٓش طؼَٟض ك٢ حُٔ٘ٞحص ح٧ه٤َس ا٠ُ ؿيحٍ ًز٤َ ٖٓ ه٬ٍ حُؼي٣ي ٖٓ 

حُزلٞع  ٝ حُيٍحٓخص حُٔظوٜٜش ك٢ ٌٛح حُٜيى، ٝ ًُي رـَٝ حُزلغ ػٖ حًُ٘ٔٞؽ حُٔ٘خٓذ ُِو٤خّ ٖٓ 

 :ه٬ٍ ح٧رؼخى ٝ حُؼ٘خَٛ حُٔؼزَس ػٖ ؿٞىس حُويٓش، ٝ ك٤ٔخ٢ِ٣  ٟٗٞق  ٓيحهَ ه٤خّ ؿٞىس حُويٓخص 
1

 

 :ِم١بط ػذد اٌؾىبٜٚ  -1

٣ٔؼَ ػيى حٌُ٘خٟٝ حُظ٢ ٣ظويّ رٜخ حُِرخثٖ ه٬ٍ كظَس ٤ُ٘ٓش ٓؼ٤٘ش ٓو٤خٓخ ٛخٓخ ٣ؼزَ ػ٠ِ  

إٔ حُويٓخص حُٔويٓش ىٕٝ حُٔٔظٟٞ، أٝ ٓخ ٣ويّ ُْٜ ٖٓ هيٓخص ٫ ٣ظ٘خٓذ ٓغ اىٍحًْٜ ُٜخ            

 .ٝ حُٔٔظٟٞ ح١ٌُ ٣َ٣يٕٝ حُلٍٜٞ ػ٤ِٚ

ٝ ٌٛح حُٔو٤خّ ٣ٌٖٔ حُٔ٘ظٔخص حُوي٤ٓش ٖٓ حطوخً ح٩ؿَحءحص حُٔ٘خٓزش ُظـ٘ذ كيٝع حُٔ٘خًَ      

. ٝ طل٤ٖٔ ٓٔظٟٞ ؿٞىس ٓخ طويٓٚ ٖٓ هيٓخص ُِرخثٜ٘خ

 :ِم١بط اٌشضب -2

 ٝ ٛٞ أًؼَ حُٔوخ٤٣ْ حٓظويحٓخ ُو٤خّ حطـخٛخص حُِرخثٖ ٗلٞ ؿٞىس حُويٓخص حُٔويٓش        

ٝ هخٛش رؼي كُْٜٜٞ ػ٠ِ ٌٛٙ حُويٓخص ػٖ ٣َ١ن طٞؿ٤ٚ ح٧ٓجِش حُظ٢ طٌ٘ق ُٔ٘ظٔخص حُويٓش 

١ز٤ؼش ٗؼٍٞ حُِرخثٖ ٗلٞ حُويٓش حُٔويٓش ُْٜ ٝ ؿٞحٗذ حُوٞس ٝ ح٠ُؼق رٜخ، ٝ رٌَ٘ ٣ٌٖٔ ٌٛٙ 

حُٔ٘ظٔخص ٖٓ طز٢٘ آظَحط٤ـ٤ش ُِـٞىس طظ٬ءّ ٓغ حكظ٤خؿخص حُِرخثٖ، ٝ طلون ُْٜ حَُٟخ ٗلٞ ٓخ 

 .٣ويّ ُْٜ ٖٓ هيٓخص

                                                           
. 98- 96هخْٓ ٗخ٣ق ػِٞحٕ حُٔل٤خ١ٝ، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٙ ٙ .  1
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 : ِم١بط اٌفغٛح -3

Servqualٝ ٛٞ ٓخ ٣ؼَف رً٘ٔٞؽ 


 ٝ ٣٘ٔذ ٌٛح حُٔيهَ ا٠ُ ُِزخكؼ٤ٖ  

Parasuraman ,  Zeithaml et Berry ْٜح١ٌُ ٣ٔظ٘ي ا٠ُ طٞهؼخص حُِرخثٖ ُٔٔظٟٞ حُويٓش ٝ اىٍحًخط 

ُٔٔظٟٞ أىحء حُويٓش حُٔويٓش رخُلؼَ، ٝ ٖٓ ػْ طلي٣ي حُلـٞس ر٤ٖ ٌٛٙ حُظٞهؼخص  ٝ ح٫ىٍحًخص ٝ ًُي 

.  رخٓظويحّ ح٧رؼخى حُؤٔش حُٔٔؼِش ُٔظخَٛ ؿٞىس حُويٓش 

ٝ ٖٓ ٛ٘خ كبٕ ٓٔظٟٞ ؿٞىس حُويٓش ٣وخّ رٔيٟ حُظطخرن ر٤ٖ ٓٔظٟٞ حُويٓش حُٔويٓش كؼ٬ 

ُِِرخثٖ ٝ ر٤ٖ ٓخ ٣ظٞهؼٚ حُِرخثٖ ر٘ؤٜٗخ، ٝ رخُظخ٢ُ كبٕ ؿٞىس حُويٓش طؼ٢٘ حُيٍحٓش ٝ حُظل٤َِ        

. ٝ حُظ٘زئ رظٞهؼخص حُِرخثٖ ٝ ٓلخُٝش ح٫ٍطوخء ا٤ُٜخ رٌَ٘ ٓٔظَٔ

ػ٘ي حُلي٣غ ػٖ ٌٛح حُٔيهَ ٫ ري ٖٓ حُظطَم ا٠ُ ٓل٤ٜٖٓٞ أٓخ٤٤ٖٓ ٣ظوخر٬ٕ ُظلي٣ي حُلـٞس 

: ك٢ ؿٞىس حُويٓش ٝ ٛٔخ 

ٝ ٢ٛ حُٔؼخ٤٣َ أٝ حُ٘وطش حَُٔؿؼ٤ش ٨ُىحء حُ٘خطـش ػٖ هزَحص حُظؼخَٓ ٓغ  : رٛلؼبد اٌضثْٛ - أ

حُويٓش ٝ حُوخرِش ُِٔوخٍٗش، ٝ حُظ٢ ا٠ُ كي ٓخ طٜخؽ ك٢ ١َٝٗ ٓخ ٣ؼظوي حُِرٕٞ إٔ طٌٕٞ ك٢ 

 .حُويٓش أٝ ٓٞف ٣لَٜ ػ٤ِٜخ

 .ٝ ٢ٛ حُ٘وطش حُظ٢ ٣يٍى رٜخ حُِرٕٞ حُويٓش كؼ٤ِخ ًٔخ هيٓض ُٚ : ئدساوبد اٌضثْٛ - د

ٝ حُٞحهغ إٔ حٌُؼ٤َ ٖٓ حُزخكؼ٤ٖ ٣ئ٣يٕٝ كٌَس ه٤خّ حُلـٞس ر٤ٖ حُظٞهؼخص ٝ ح٩ىٍحى 

. حُوخٙ رخُِرخثٖ ًٔلٍٞ أٓخ٢ٓ ك٢ طو٤٤ْ ؿٞىس حُويٓش

ٝ ٣ُِخىس حُلْٜ حُٔظؼٔن ٌُٜح حًُ٘ٔٞؽ كبٗ٘خ ٓٞف ٗؼَٝ ٓلظ٣ٞخص ٌٛح حًُ٘ٔٞؽ رٍٜٞس 

ٓظٌخِٓش كٜٞ ٣وّٞ ػ٠ِ ٓؼخىُش أٓخ٤ٓش ًحص ١َك٤ٖ ٛٔخ ح٩ىٍحًخص ٝ حُظٞهؼخص، ٣ٌٖٔ حُظؼز٤َ 

 :ػٜ٘خ رٔخ٢ِ٣

 

 

 

 

 ٝ ًُي ُو٤خّ هْٔ كـٞحص ٛخٓش طظؼِن رٌَ ٖٓ ٓ٘ظٔش حُويٓش، ٝ رخُِرٕٞ، ٝ رخ٫ػ٤ٖ٘ ٓؼخ، ًٔخ 

: ٣ظَٜٛخ حٌَُ٘ حُظخ٢ُ 

 

                                                           
  حُؼزخٍط٤ٖ  ٖٓ ٌٕٝٓٞ حُويٓش ؿٞىس ٣ٝؼ٢٘service ٝ حُويٓش Qualitéحُـٞىس . 

  الإدساوبد–اٌزٛلؼبد = عٛدح اٌخذِخ 



 

 

45 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (5)اٌفغٛح                

 

حُِرٕٞ 

 ٓويّ حُويٓش

 (4)اٌفغٛح  

 

 (3)اٌفغٛح  

 

 

 

 (2)اٌفغٛح  

 حطٜخ٫ص ٗل٣ٞش

 

 حُوزَس حُٔخروش ح٫كظ٤خؿخص حُ٘و٤ٜش

 حُويٓش حُٔظٞهؼش

 (حُٔٔظِٔش )حُويٓش حُٔيًٍش 

     طوي٣ْ حُويٓش ٓظ٠ٔ٘ش هزَ

 ٝ رؼي ح٫طٜخٍ

طَؿٔش ح٩ىٍحًخص ا٠ُ 

 ٓٞحٛلخص ؿٞىس

ح٫طٜخ٫ص حُوخٍؿ٤ش 

 حُٔٞؿٜش ُِِرٕٞ
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  (1)اٌفغٛح 

 

ّٔٛرط ِفب١ّٟ٘ ٌغٛدح اٌخذِخ : (11)اٌؾىً سلُ 

 (ّٔٛرط رؾ١ًٍ اٌفغٛاد ) 

 

Source : www.12manage.com/methods-zeithmal-servqual-fr.html. 

 

 

 

 

 

: ٝ طلَٔ حُلـٞحص ػ٠ِ حُ٘لٞ حُظخ٢ُ

. ٝ ط٘ظؾ ػٖ ح٫هظ٬ف ر٤ٖ ٓخ ٣َؿزٚ حُِرخثٖ ٝ ٓخ طؼظويٙ ح٩ىحٍس أٗٚ ٍؿزش حُِرخثٖ: (1)اٌفغٛح 

ك٢ كخُش ٝؿٞى كـٞس ِٓز٤ش، كبٕ ٌٛح ٤٘٣َ ا٠ُ ػـِ ح٩ىحٍس ػ٠ِ ٓؼَكش ٝ طلْٜ حكظ٤خؿخص  : ٔز١غخ اٌم١بط

. ٝ ٍؿزخص حُِرخثٖ ٖٓ ه٬ٍ طٞهؼخطْٜ ٝ حُؼٌْ ٛل٤ق

ٝ ط٘ظؾ ػٖ ح٫هظ٬ف ر٤ٖ ٓخ طؼظويٙ ح٩ىحٍس أٜٗخ ٍؿزش حُِرٕٞ ٝ ر٤ٖ ٓخ طوّٞ حُٔ٘ظٔش رؤىحثٚ ٖٓ :(2)اٌفغٛح 

. حُ٘خك٤ش حُلؼ٤ِش

ك٢ كخُش ٝؿٞى كـٞس ِٓز٤ش، كبٕ ٌٛح ٣ؼ٢٘ أٗٚ رخَُؿْ ٖٓ اىٍحى ح٩ىحٍس ُظٞهؼخص حُِرخثٖ  : ٔز١غخ اٌم١بط

كبٗٚ ُْ ٣ظْ طَؿٔش ٌٛٙ حُظٞهؼخص ا٠ُ ٓٞحٛلخص ٓليىس كؼ٤ِش ك٢ حُويٓش حُٔويٓش ُِِرخثٖ رٔزذ ه٤ٞى طظؼِن 

. رٔٞحٍى حُٔ٘ظٔش أٝ ػيّ هيٍس ح٩ىحٍس ػ٠ِ طز٢٘ كِٔلش حُـٞىس ك٢ حُويٓش، ٝ حُؼٌْ ٛل٤ق

. ٝ طظَٜ رٔزذ ح٫هظ٬ف ر٤ٖ حُٔٞحٛلخص حُٔليىس ُِـٞىس ٝ ر٤ٖ ٓٔظٟٞ ح٧ىحء حُلؼ٢ِ:  (3)اٌفغٛح 

ك٢ كخُش ٝؿٞى كـٞس ِٓز٤ش، كبٕ ٌٛح ٣ؼ٢٘ إٔ ٛ٘خى حهظ٬كخ ر٤ٖ ٓٞحٛلخص حُويٓش حُٔويٓش : ٔز١غخ اٌم١بط

ُِِرخثٖ ٝ ر٤ٖ ٓخ طيًٍٚ ح٩ىحٍس، ٝ ًُي رٔزذ طي٢ٗ ٓٔظٟٞ ح٧ىحء ٝ حُٜٔخٍحص حُوخٛش رٔوي٢ٓ حُويٓش أٝ 

. ػيّ ٝؿٞى حُيحكؼ٤ش ُْٜ ُظوي٣ْ حُويٓش ٝكوخ ُِٔٞحٛلخص حُٔوططش ٝ حُؼٌْ ٛل٤ق

.  ٝ ط٘ظؾ ػٖ ح٫هظ٬ف ر٤ٖ حُويٓش حُٔئىحس  ٝ ٓخ ٣ظْ حُظ٣َٝؾ ػ٘ٚ روٜٞٙ حُويٓش(:4)اٌفغٛح 

اىٍحًخص ح٩ىحٍس ُظٞهؼخص 

 حُِرٕٞ
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ك٢ كخُش ٝؿٞى كـٞس ِٓز٤ش كبٕ ٌٛح ٤٘٣َ ا٠ُ ٝؿٞى هَِ ك٢ حُٜٔيحه٤ش ٝ حُؼوش ك٢ ٓ٘ظٔش : ٔز١غخ اٌم١بط

. حُويٓش، ٝ حُؼٌْ ٛل٤ق

 ٢ٛ ٗظخؽ ٝحكيس أٝ أًؼَ ٖٓ حُلـٞحص ح٧ٍرؼش حُٔخروش ٝ طٔؼَ حُلَم ر٤ٖ حُويٓش حُٔيًٍش      (:5)اٌفغٛح 

. ٝ حُويٓش حُلؼ٤ِش

ك٢ كخُش ٝؿٞى كـٞس ِٓز٤ش، كٌٜح ٣ئى١ ا٠ُ ػيّ ٍٟخ حُِرخثٖ ٝ حُٔـظٔغ ػٖ حُويٓش : ٔز١غخ اٌم١بط

. حُٔويٓش، ٝ حكظٔخ٫ص حُظٌَٓ ٝ حٌُٟ٘ٞ ٝ ط٣ٌٖٞ ح٫ٗطزخػخص ح٤ُٔجش ػٖ ٓ٘ظٔخص حُويٓش

ٝ ُوي كظ٤ض ًَ ٖٓ حُلـٞس ح٧ٍٝ ٝ حُوخٓٔش رخٛظٔخّ حُزخكؼ٤ٖ ٝ حُٜٔظ٤ٖٔ رو٤خّ  ؿٞىس حُويٓش،   

ٝ ًُي رخُظطز٤ن ػ٠ِ هيٓخص ٓظ٘ٞػش ٜٓ٘خ حُويٓش حُٜل٤ش، ٝ حُويٓش حَُٜٔك٤ش، ٝ حُ٘وَ حُـ١ٞ، ٝ حُظؼ٤ِْ           

ٝ حُٞؿزخص ح٣َُٔؼش ٝ حُويٓش حُٜ٘ي٤ٓش ح٫ٓظ٘خ٣ٍش ٝ هيٓش حُظ٘ظ٤ق حُـخف،  ٝ ػ٠ِ ٓز٤َ حُٔؼخٍ حُيٍحٓش 

 ك٢ هطخع حُويٓخص حُٜل٤ش ك٢ ٌٛٞٗٞٗؾ ٝ حُظ٢ أٟٝلض اطٔخّ ٓو٤خّ  1997 ػخّ  Lamحُظ٢ أؿَحٛخ

Servqual ٖٓ رخُٞحهؼ٤ش ٝ حُٜٔيحه٤ش ًٔخ أٗخٍص ٗظخثؾ ٌٛٙ حُيٍحٓش أ٠٣خ ا٠ُ ٓخ كَٜ ػ٤ِٚ ح٠َُٟٔ 

.هيٓخص ٛل٤ش ُْ طَه٠ ا٠ُ ٓٔظٟٞ اىٍحًْٜ ٝ طٞهؼخطْٜ ُـٞىس ٌٛٙ حُويٓخص
1

 

: ٝ ُـٞىس حُويٓش ٝكوخ ُٔيهَ حُلـٞس هٔٔش  ٓٔظ٣ٞخص ٢ٛ

 .حُـٞىس حُٔظٞهؼش ٖٓ هزَ حُِرخثٖ ٝ طظٔؼَ ك٢ حُـٞىس  حُظ٢ ٣َٟ حُِرخثٖ ٝؿٞد ٝؿٞىٛخ -1

 .حُـٞىس ٖٓ هزَ اىحٍس حُٔ٘ظٔش حُوي٤ٓش ٝ طَحٛخ ٓ٘خٓزش -2

 .حُـٞىس حُو٤خ٤ٓش حُٔليىس رخُٔٞحٛلخص حُ٘ٞػ٤ش ُِويٓش -3

 .حُـٞىس حُلؼ٤ِش حُظ٢ طئىٟ رٜخ حُويٓش -4

 . حُـٞىس حَُٔٝؿش ُِِرخثٖ -5

ٝ ٣ٌٖٔ حٓظو٬ٙ ٓخ طْ حٓظؼَحٟٚ كٍٞ حُؼ٬هش ر٤ٖ حُِرٕٞ ٝ ح٩ىحٍس ٖٓ ه٬ٍ حُٔظـ٤َحص 

طٌٖٔ ك٢ ؿٞىس حُويٓش حُظ٢ ٣َحٛخ حُِرٕٞ ٝ حُلـٞحص ٖٓ  (5)حُؼي٣يس ٝ حُوخٛش رـٞىس حُويٓش، إٔ حُلـٞس 

(. 5)طْٜٔ ك٢ ط٣ٌٖٞ حُلـٞس (4-1)طوغ أٓخٓخ ك٢ هيٓش حُٔ٘ظٔش، ٌُُي كبٕ حُلـٞحص (1-4)

إ حُلـٞحص ٫ طظَٜ أ٬ٛ ا٫ رٞؿٞى ١َك٤ٖ، ٝ ٓٞحء ًخٗخ ٓظ٘خه٤٠ٖ أّ ٓظٞحكو٤ٖ ا٠ُ كي ٓخ كبٕ 

حُلـٞس طظَٜ رٔيحٛخ حُٞحٓغ أٝ حُٔليى، ٝ ٓظ٠ ٓخ أكٔض ح٩ىحٍس رٞؿٞى ٓؼَ ٌٛٙ حُلـٞحص كبٕ ح٧َٓ 

٣ظطِذ حُظو٤َِ ٓخ أٌٖٓ ٖٓ ٓؼش حُلـٞس رطَم ػي٣يس ٝ ٓظ٘ٞػش ٝ ٣ٌٖٔ ط٘خٍٝ ح٧ٓخ٤ُذ ح٬ُُٓش ُظو٤َِ 

:حُلـٞحص  ًٔخ٢ِ٣
2

  

                                                           
١َٔ٣ ح٤ُٔي ٣ٞٓق، ٓزخىة اىحٍس حُـٞىس حُ٘خِٓش، ٓيهَ ُظل٤ٖٔ ؿٞىس أىحء حُويٓخص حُٜل٤ش، ىٍحٓش ططز٤و٤ش ك٢ حُٔٔظ٘ل٤خص حُل٤ٌٓٞش .  1

 .2002، 24رٔلخكظش حَُ٘ه٤ش، ٓـِش حُزلٞع حُظـخ٣ٍش، ؿخٓؼش حُِهخ٣ُن، حُؼيى 

 .102هخْٓ ٗخ٣ق ػِٞحٕ حُٔل٤خ١ٝ، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٙ .  2
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ٓغ ح٩هَحٍ رؤٕ طٞهؼخص ٝ طو٤٤ٔخص حُويٓش حُِرخثٖ ُـٞىس حُويٓش          : أعب١ٌت ِؼبٌغخ اٌفغٛاد - أ

ٝ اىٍحًْٜ ُٜخ ك٢ كخُش ػيّ حٓظوَحٍ أٝ طـ٤٤َ ٓٔظَٔ، كبٕ أٓخ٤ُذ ٓؼخُـش حُلـٞحص ٣٘زـ٢ إٔ طظْٔ 

رخُي٣٘خ٤ٌ٤ٓش ١زوخ ٌُُي، كٜ٘خى ػيى ٖٓ ح٧ٓخ٤ُذ حُٔوظَكش ُٔؼخُـش حُلـٞحص حُٔٔززش ٬ٌُ٘ٔص 

 :ؿٞىس حُويٓش ًٔخ ٣يًٍٜخ حُِرٕٞ ٝ ٌٛٙ ح٧ٓخ٤ُذ ٢ٛ 

طِؼذ حُزلٞع ح٤ُٔيح٤ٗش ىٍٝح ٜٓٔخ ك٢ : ِؼشفخ ٚ ئدسان اٌّؾذداد اٌشئ١غخ ٌغٛدح اٌخذِخ -

ٓؼَكش ٝ اىٍحى حُٔليىحص حُلو٤و٤ش ُـٞىس حُويٓش ًٔخ ٣يًٍٜخ حُِرخثٖ، ٓٞحء رخُ٘ٔزش ُٔ٘ظٔش 

 .حُويٓش حُٔؼ٤٘ش أٝ رخُ٘ٔزش ُٔ٘ظٔخص حُويٓش حُٔ٘خكٔش

ٖٓ ح١ٍَٝ٠ُ ػ٘ي : ف١بغخ ٚ رضج١ذ ِؼب١٠ش اٌغٛدح ٚ ئثلاغٙب ٌٍؼب١ٍِٓ ٚ رٛض١ؾٙب ٌُٙ -

٤ٛخؿش ٓؼخ٤٣َ حُـٞىس إٔ طٌٕٞ ٌٛٙ حُٔؼخ٤٣َ ٓيٝٗش طل٣َ٣َخ، ٝ إٔ ٣لٜٜٔخ ؿ٤ٔغ حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ 

ٓ٘ظٔش حُويٓش، ٝ إٔ ٣ٔخٍٓٞٛخ ٤ٓيح٤ٗخ ك٢ حطٜخُْٜ ٓغ حُِرخثٖ ٝ إٔ طٌٕٞ ٌٛٙ حُٔؼخ٤٣َ ٓٔؼِش 

 .طٔؼ٬٤ كو٤و٤خ ُظٞهؼخص حُِرخثٖ

ٚضغ ِؼب١٠ش ٌلأداء رفٛق اٌؾذ الأدٔٝ ٌٍّؼب١٠ش اٌّزؼبسف ػ١ٍٙب ػٍٝ ِغزٜٛ فٕبػخ  -

ك٤غ ؿَص حُؼخىس ك٢ حُٔ٘ظٔخص حُوي٤ٓش، إٔ طظ٠ٖٔ ٓزخىة ٓٔخٍٓش حُؼَٔ ٝ ػٞىح ػخٓش : اٌخذِخ

 . ربهزخٍ حُِرخثٖ طل٣ََح رؤٜٗخ ١َٝٗ هخٛش أٝ حٓظؼ٘خث٤ش طظؼِن رـٞحٗذ حُويٓش حُٔوظِلش

هي ٣ظؼِن ح٠ُٔخٕ رخُلظَس حُظ٢ طٔظـَهٜخ اؿَحءحص : ػشك ضّبٔبد ِؾذدح لأداء اٌخذِخ -

حُلٍٜٞ ػ٠ِ حُويٓش، ٝ ٌٛٙ ح٠ُٔخٗخص طؼُِ ٓٔؼش ٓ٘ظٔش حُويٓش ك٢ أًٛخٕ حُِرخثٖ اًح ٓخ طْ 

 .حُٞكخء رٜخ

رٔخ إٔ ٌٛٙ حُؼ٬هخص طؼي ك٣ٞ٤ش ك٢ طلو٤ن : اٌؼلالبد اٌزفبػ١ٍخ ث١ٓ ِفَٙٛ اٌخذِخ ٚ اٌضثْٛ -

حَُٟخ ُيٟ حُِرٕٞ ٝ ٢ٛ اكيٟ ٓليىحص ؿٞىس حُويٓش ًٔخ ٣يًٍٜخ حُِرٕٞ ٗلٔٚ، كبٕ 

ح٠ٍَُٝس طوظ٢٠ طي٣ٍذ حُؼخ٤ِٖٓ رٌَ٘ ٓٔظَٔ ػ٠ِ ح٧ٓخ٤ُذ ٝ حُطَم ح٣٩ـخر٤ش ك٢ حُظؼخَٓ 

 .ٓغ حُِرخثٖ

رٔؼ٠٘ إٔ طٜزق حُـٞىس ه٤ٔش ط٘ظ٤ٔ٤ش رخُ٘ٔزش ُِؼخ٤ِٖٓ ك٢ ٓ٘ظٔش : رؾم١ك اٌز١ّض فٟ اٌخذِخ -

حُويٓش، ٣ظُٞي ػٜ٘خ ح٩ٗزخع ٝ حَُٟخ ٝ حُظلل٤ِ ُيٟ حُؼخ٤ِٖٓ ػ٘يٛخ ُٖ ٣ٌٕٞ ٛ٘خى كـٞحص 

 .كو٤وش طلَٜ ٓخ ر٤ٖ ٓ٘ظٔش حُويٓش ٝ ُرخثٜ٘خ

: اٌذلالاد اٌؼ١ٍّخ لاعزخذاَ ّٔٛرط اٌفغٛاد فٟ ل١بط ٚ رم١١ُ اٌخذِخ - ة
1

 

                                                           
 .103حَُٔؿغ حُٔخرن، ٙ .  1
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  إ ٌٛح حًُ٘ٔٞؽ ٣ٔخػي ح٩ىحٍس ػ٠ِ حُظَٞٛ ا٠ُ ٗظخثؾ ٓظؼيىس ح٧رؼخى طظؼِن رٔٔظٟٞ ؿٞىس 

: حُويٓش حُٔويٓش، ٝ حُظ٢ طظِوٚ ك٢ ح٥ط٢

ٓيٟ هيٍس ح٩ىحٍس أٝ ػـِٛخ ػ٠ِ كْٜ حكظ٤خؿخص ٝ ٍؿزخص حُِرخثٖ ٝ ح١ٌُ رٌٖٔ طلو٤وٚ ٖٓ  -

: ه٬ٍ ١َك٢ حُٔؼخىُش حُظخ٤ُش

 

 

ٓيٟ كخػ٤ِش حُٔ٘ظٔش ٝ ًلخءس حُٔٞحٍى حُظ٘ظ٤ٔ٤ش ك٢ ٓ٘ظٔش حُويٓش، ٝ ح١ٌُ ٣ٌٖٔ طلو٤وٚ ٖٓ   -

: ه٬ٍ ه٤خّ ؿخٗز٢ حُٔؼخىُش حُظخ٤ُش

 

 

ٓٔظٟٞ أىحء حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ حُٔ٘ظٔش ٝ ىحكؼ٤ظْٜ ك٢ طوي٣ْ حُويٓش ُِِرخثٖ ك٢ ٓٔظٟٞ حُـٞىس   -

٣ظطخرن ٓغ حُٔٞحٛلخص حُٔليى ٖٓ ؿخٗذ ح٩ىحٍس، ٝ ح١ٌُ ٣ٌٖٔ طلو٤وٚ ٖٓ ه٬ٍ ه٤خّ ١َك٢ 

: حُٔؼخىُش حُظخ٤ُش 

 

 

ٓيٟ حُٜٔيحه٤ش ٝ حُؼوش ك٢ ٓ٘ظٔش حُويٓش، ٝ ح١ٌُ ٣ٌٖٔ طلو٤وٚ ٖٓ ه٬ٍ ه٤خّ ؿخٗز٢   -

 :حُٔؼخىُش  حُظخ٤ُش

 

 

ٓٔظٟٞ ٍٟخ أٝ ػيّ ٍٟخ حُِرخثٖ ػٖ حُويٓش، ٝ ح١ٌُ ٣ٌٖٔ طلو٤وٚ ٖٓ ه٬ٍ ه٤خّ ١َك٢   -

 :حُٔؼخىُش حُظخ٤ُش

 

 

 : ِم١بط الأداء اٌفؼٍٟ -4

ٝ ٛٞ ٓخ ٣ؼَف د 

Servperfٚ ، حٓظَٔحٍح ُِـٜٞى حُٔزٌُٝش ػخ٤ُٔخ ُِظَٞٛ ا٠ُ ًٗٔٞؽ

ػ٢ِٔ ٝ ػ٢ِٔ ُو٤خّ ؿٞىس حُويٓش ٝ ٣ظٔظغ ريٍؿش ػخ٤ُش ٖٓ حُؼوش ٝ حُٜٔيحه٤ش  ٝ آٌخ٤ٗش حُظطز٤ن، 

ا٠ُ ٌٛح حُٔو٤خّ ح١ٌُ ٣َطٌِ ػ٠ِ ح٧ىحء حُلؼ٢ِ ُِويٓش  Gronin et Taylorكوي طَٞٛ ًَ ٖٓ 
                                                           

  حُؼزخٍط٤ٖ  ٖٓ ٝطظٌٕٞ ، حُويٓش أىحء ٝطؼ٢٘serviceٝ حُويٓش   performanceح٧ىحء . 

رٛلؼبد اٌضثبئٓ ٔؾٛ ٔفظ اٌخذِخ اٌّمذِخ= ئدساوبد الإداسح ٌزٛلؼبد اٌضثبئٓ ٔؾٛ اٌخذِخ اٌّمذِخ   

ئدساوبد الإداسح ٌّٛاففبد اٌخذِخ اٌّمذِخ= ئدساوبد الإداسح ٌزٛلؼبد اٌضثبئٓ ٔؾٛ اٌخذِخ   

ئدساوبد اٌضثبئٓ ٌّغزٜٛ اٌخذِخ اٌّمذِخ= ئدساوبد الاداسح ٌٍّٛاففبد اٌٛاعت رٛافش٘ب فٟ اٌخذِخ اٌّمذِخ   

ئدساوبد اٌضثبئٓ ٌٍخذِخ اٌّشٚعخ= ئدساوبد اٌضثبئٓ ٌّغزٜٛ اٌخذِخ اٌّمذِخ   

ئدساوبد اٌضثبئٓ ٌّغزٜٛ الأداء اٌفؼٍٟ ٌٍخذِخ = رٛلؼبد اٌضثبئٓ ٌّغزٜٛ اٌخذِخ 
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حُٔويٓش رخػظزخٍ إٔ ؿٞىس ٌٛٙ حُويٓش ٣ٌٖٔ حُلٌْ ػ٤ِٜخ ٓزخَٗس ٖٓ ه٬ٍ حطـخٛخص حُِرخثٖ، ٝ أٗٚ 

 :٣ٌٖٔ حُظؼز٤َ ػٖ ًُي رخُٔؼخىُش حُظخ٤ُش 

 

 

  

ٝ ُْ ٣وظِق ٌٛح ح٧ِٓٞد ػٖ ٓخروٚ ك٢ ح٧رؼخى حُٔٔظويٓش كو٤خّ ٓظخَٛ ؿٞىس حُويٓش 

حُوخٛش رخُـٞحٗذ حُِٔٔٞٓش، ٝ ح٫ػظٔخى٣ش، ح٫ٓظـخرش، ح٧ٓخٕ، ٝ حُِزخهش، ٝ ًٔخ ٣َٟ أٛلخد ٌٛح 

حُٔو٤خّ كبٗٚ ٣ظ٤ِٔ ػٖ ٓخرٚ رخُزٔخ١ش ٝ ُٜٓٞش ح٫ٓظويحّ، ٝ ًٌُي ر٣ِخىس ىٍؿش ٜٓيحه٤ظٚ         

ٝ ٝحهؼ٤ظٚ ا٫ أٗٚ ٣ؼـِ ػٖ ٓٔخػيس ح٩ىحٍس ػ٠ِ حٌُ٘ق ػٖ ٓـخ٫ص حُوٞس ٝ ح٠ُؼق ك٢ حُويٓش 

.حُٔويٓش ٝ حُظ٢ طظؼِن رـٞحٗذ ٓظؼيىس، ٝ ٤ُٔض كو٢ اىٍحًخص حُِرٕٞ ٖٓ حُويٓش
1

 

  :ِم١بط اٌم١ّخ -5

 طوّٞ حُلٌَس ح٧ٓخ٤ٓش ٌُٜح حُٔو٤خّ ػ٠ِ إٔ حُو٤ٔش حُظ٢ طويٜٓخ ٓ٘ظٔش حُويٓش ُِِرخثٖ 

طؼظٔي ػ٠ِ حُٔ٘لؼش حُوخٛش رخُويٓخص حُٔيًٍش ٖٓ ؿخٗز٢ حُِرٕٞ ٝ حُظٌِلش ُِلٍٜٞ ػ٠ِ ٌٛٙ 

حُويٓخص، كخُؼ٬هش ر٤ٖ حُٔ٘لؼش ٝ حُٔؼَ ٢ٛ حُظ٢ طليى حُو٤ٔش، كٌِٔخ ُحىص ٓٔظ٣ٞخص حُٔ٘لؼش 

حُوخٛش رخُويٓخص حُٔيًٍش ًِٔخ ُحىص حُو٤ٔش حُٔويٓش ُِِرخثٖ ٝ ًِٔخ ُحى اهزخُْٜ ػ٠ِ ١ِذ ٌٛٙ 

حُويٓخص، ٝ حُؼٌْ ٛل٤ق ٝ رخُظخ٢ُ كبٗٚ ٖٓ ٝحؿذ ٓ٘ظٔش حُويٓش حطوخً حُوطٞحص حٌُل٤ِش ٖٓ 

أؿَ ٣ُخىس حُٔ٘لؼش حُٔيًٍش ُويٓخطٜخ رخٌَُ٘ ح١ٌُ ٣ئى١ ا٠ُ طول٤ٞ ٓؼَ حُلٍٜٞ ػ٠ِ حُويٓش، 

ٝ ٫ ٗي إٔ ٝؿٞى ٓؼَ ٌٛح حُٔو٤خّ ٓٞف ٣يكغ ٓ٘ظٔخص حُويٓش ا٠ُ ط٤ًَِ ؿٜٞىٛخ ٗلٞ طوي٣ْ 

. هيٓش ٓظ٤ِٔس ُِِرخثٖ رؤهَ طٌِلش ٌٓٔ٘ش 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .509، ٙ 2002ٓلخ٤ْٛ ٝ ٗٔخًؽ ططز٤و٤ش، حُيحٍ حُـخٓؼ٤ش َُِ٘٘، ح٩ٌٓ٘ي٣ٍش، : ػخرض ػزي حَُكٖٔ، ؿٔخٍ حُي٣ٖ ٓلٔي، ح٩ىحٍس ح٩ٓظَحط٤ـ٤ش.  1

الأداء اٌفؼٍٟ= عٛدح اٌخذِخ   
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 : خبرّخ اٌفقً 

 

حهظِق ٓلّٜٞ حُـٞىس رخهظ٬ف حُٔيحهَ حُظ٢ حٗظٜـٜخ حُزخكؼٕٞ، ٝ ٌٛٙ حُٔيحهَ طؼٌْ ا٠ُ كي ًز٤َ 

طؼخ٣ٍق حُـٞىس ٝ ٢ٛ ٓيهَ ح٫ٓظ٤خُ، ٓيهَ ٣ؼظٔي ػ٠ِ حُٔ٘ظؾ، ٝ آهَ ٣ؼظٔي ػ٠ِ حُِرخثٖ، ٝ ٓيهَ ٣ؼظٔي 

ػ٠ِ حُظ٤ٜ٘غ ٝ أه٤َح ٓيهَ ٣ؼظٔي ػ٠ِ حُو٤ٔش، ٝ كٔذ ًَ ٓيهَ ٣وظِق ٓلّٜٞ حُـٞىس ًٔخ طْ ط٤ٟٞلٚ 

ٓخروخ، ٝ ًٌح حُويٓخص حُظ٢ ٗـي حهظ٬كخ ٝحٟلخ ك٢ ٟٝغ ٓلّٜٞ ُٜخ، ٝ طيٍؽ هٜخثٚ حُويٓخص 

ًخ٤ِٔٓٞٓ٬ُش ٝ حٓظ٬ًٜٜخ ػ٘ي اٗظخؿٜخ، ٝ ػيّ حٗظوخٍ ٤ٌِٓظٜخ ُِٔ٘ظ١َ، ٝ ؿ٤َٛخ ٖٓ حُظؼخ٣ٍق حُظ٢ طْ 

. اىٍحؿٜخ ك٢ حُلَٜ 

ٓغ ٌٛٙ ح٫هظ٬كخص ٣ظَٜ حهظ٬ف ٝحٟق ك٢ ٟٝغ ٓلّٜٞ ُـٞىس حُويٓش ٖٓ ٓ٘ظٍٞ ٓويّ حُويٓش     

ٝ ٖٓ ٓ٘ظٍٞ حُٔٔظل٤ي، كخ٧ٍٝ ٣َٟ رؤٕ ؿٞىس حُويٓش طؼ٢٘ ٓطخروظٜخ ُِٔؼخ٤٣َ حُٟٔٞٞػش ٓٔزوخ، أٓخ حُؼخ٢ٗ 

. ٣َٟ رخٕ ٓٞحءٓش حُويٓش ٫ٓظويحٓخطٚ ٝ حٓظؼٔخ٫طٚ ٣ؼزَ ػٖ ؿٞىس حُويٓش حُٔويٓش ُٚ 
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ٝ رخَُؿْ ٖٓ إٔ ؿٞىس حُويٓخص ٣ٜؼذ ه٤خٜٓخ ا٫ إٔ ٛ٘خى ١َم ٓوظِلش ُو٤خٜٓخ ٖٓ ر٤ٜ٘خ ٓو٤خّ 

ح١ٌُ ٣ؼظٔي ػ٠ِ طلي٣ي كـٞس ر٤ٖ طٞهؼخص حُِرخثٖ ُٔٔظٟٞ حُويٓش  servqualحُلـٞس ٝ ح١ٌُ ٣ؼَف رً٘ٔٞؽ 

ٝ كٔذ ٌٛح حًُ٘ٔٞؽ كبٕ ؿٞىس حُويٓش طؼ٢٘ حُيٍحٓش ٝ حُظل٤َِ ٝ حُظ٘زئ رظٞهؼخص حُِرخثٖ       . ٝ اىٍحًخطْٜ

ٝ ٓلخُٝش ح٫ٍطوخء ا٤ُٜخ رٌَ٘ ٓٔظَٔ، ر٤٘ٔخ ٛ٘خى ٓو٤خّ آهَ ٝ ٛٞ ٓو٤خّ ح٧ىحء حُلؼ٢ِ  ٝ ح١ٌُ ٣ؼَف 

.  ٝ ٛٞ حٓظَٔحٍ ُِـٜٞى حُٔزٌُٝش ُِظَٞٛ ا٠ُ ًٗٔٞؽ ػ٢ِٔ ٝ ػ٢ِٔ ُو٤خّ ؿٞىس حُويٓش servperfرً٘ٔٞؽ

ٝ كٔذ ٌٛح حًُ٘ٔٞؽ كـٞىس حُويٓش ٣ٌٖٔ حُلٌْ ػ٤ِٜخ ٓزخَٗس ٖٓ ه٬ٍ حطـخٛخص حُِرخثٖ رخ٫ػظٔخى ػ٠ِ 

. أرؼخى ؿٞىس حُويٓش 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عــٛدح اٌخــذِخ ٚ دسعــخ سضـــــب اٌؼّلاء: اٌفقً اٌضبٟٔ 

 

ٌٛٙ ح٤ٔٛ٧ش ٗخطـش ػٖ ٣ُخىس  ٣لظَ ٍٟخ حُؼ٬ٔء ىٍٝح ٣ًَِٓخ ك٢ آظَحط٤ـ٤ش ٓ٘ظٔخص حُويٓخص،   

كخُٔ٘ظٔخص ػ٠ِ حٓظؼيحى ٬ُٓظٔخع ُؼ٬ٔثٜخ ٝ ٌٛح ُظِز٤ش ١ِزخطْٜ ٝ ٓلخُٝش طلو٤ن ٍٟخْٛ ، حُٔ٘خكٔش

ُِٔلخكظش ػ٠ِ ٌٓخٗظٜخ ك٢ حُٔٞم، ك٬ ٣ٌٖٔ إٔ طٔظَٔ حُٔ٘ظٔخص ىٕٝ ػ٬ٔء، كو٤ٔش حَُٟخ طٌٖٔ ك٢ 

. طؤػ٤َٛخ ػ٠ِ حُِٔٞى ح٬ُكن ُِؼ٬ٔء ٝ طَٜكخطْٜ ٤ٓ٫ٔخ ٖٓ ه٬ٍ ٍأ٣ْٜ كٍٞ حُويٓش حُظ٢ هيٓض ا٤ُْٜ

 ١َف ٖٓ حُٔيًٍش ٝحُـٞىس حُٔظٞهؼش حُـٞىس ر٤ٖ حُٔٞؿٞى رخ٫ٗلَحف َٓطز٢ حُويٓش ؿٞىس طو٤٤ْف

 ُظوي٣ْ ك٤ٜخ حُٔئػَس ٝحُؼٞحَٓ طٞهؼخطْٜ ٝٓؼَكش أٗٔخ١ حُؼ٬ٔء ٝ طلي٣ي ػ٠ِ حُؼَٔ ٣ـذ ٌُُي ٍ،حُؼ٢ٔ

ٝ ًٌح ط٤ٟٞق ٓلّٜٞ حَُٟخ ٝ أٓخ٤ُذ ه٤خٓٚ رخ٩ٟخكش ا٠ُ ، حُؼ٤َٔ طٞهؼخص ٓغ طظٞحكن ؿٞىس ًحص هيٓخص
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طلي٣خص ٍٟخ حُؼ٬ٔء ٝ حٍطزخ١ٜخ رخُـٞىس ٝ حُوطٞحص حُظ٢ ط٘ظٜـٜخ حُٔ٘ظٔخص حُوي٤ٓش ُظلو٤ن حُـٞىس 

. ٩ٍٟخء ػ٬ٔثٜخ ٝ ٓيٟ حُظلخػَ حُلخَٛ ر٤ٖ حُـٞىس ٝ حَُٟخ 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌؼّلاء ٚ رٛلؼبرُٙ : اٌّجؾش الأٚي

٣ؼظزَ حُؼ٬ٔء أْٛ ػَٜ٘ ٫ٓظَٔحٍ ٓ٘ظٔخص ح٧ػٔخٍ، كخهظ٬ف ٛئ٫ء حُؼ٬ٔء ٝ  حكظ٤خؿخطْٜ      

ٝ طٞهؼخطْٜ ٣لظْ ػ٠ِ حُٔ٘ظٔخص ٓؼَكش حُطَم ح٤ُِٔٔش ُِظؼخَٓ ٓؼْٜ ٝ حُظؼَف ػ٠ِ طٞهؼخطْٜ ٝ اىحٍطٜخ 

 .  رٌَ٘ ٓ٘خٓذ، ٝ اىٍحى حُؼٞحَٓ حُظ٢ طئػَ ك٢ ٌٛٙ حُظٞهؼخص

أّٔبط اٌؼّلاء ٚ طشق اٌزؼبًِ ِؼُٙ :   اٌّطٍت الأٚي 
 
 

٣ٌٖٔ حُوٍٞ ريح٣ش إٔ حُلَم ر٤ٖ حُٔ٘ظٔش حُـ٤يس ٝ ؿ٤َ حُـ٤يس ٣ٌٖٔ ك٢ ح٧ِٓٞد ح١ٌُ ٣ظؼخَٓ رٚ 

ٓٞظل٢ حُٔ٘ظٔش ٓغ حُؼ٬ٔء، ٝ ٣ظطِذ ٌٛح ح٧َٓ ٍَٟٝس حُلْٜ حُظخّ ُطز٤ؼش ٝ ى٣٘خ٤ٌ٤ٓش حُِٔٞى ح٩ٗٔخ٢ٗ، 

 .ٝ هٜٞٛخ ح٧ٗٔخ١ حُ٘و٤ٜش ُِؼ٬ٔء، ٝ ػخىحطْٜ ٝ ىٝحكؼْٜ ٝ كخؿخطْٜ ٝ حطـخٛخطْٜ، ٝ ه٤ْٜٔ ٝ طوخ٤ُيْٛ



 

 

54 

 

. ٝ ٣ٌٖٔ ح٩ٗخٍس ك٢ ٌٛح حُٔـخٍ ا٠ُ ػَ٘س ٖٓ ح٧ٗٔخ١ حُ٘و٤ٜش ُِؼ٬ٔء ٝ ١َم حُظؼخَٓ ٓغ ًَ ٢ٔٗ
1

 

  اٌؼ١ًّ اٌغٍجٟ  -1

ٝ ٣ظٜق حُؼ٤َٔ ٛ٘خ رخُوـَ ٝ حُِٔحؿ٤ش ٝ ًؼَس أٓجِظٚ ٝ ٍؿزظٚ ك٢ ح٩ٛـخء رخٗظزخٙ ٝ ٣وظش، 

اٟخكش ا٠ُ حُز٢ء ك٢ حطوخً حُوَحٍحص ٝ اػطخء حَُىٝى ٨ُٓجِش حُظ٢ ططَف ػ٤ِٚ، كٜٞ ٣لٌَ ك٢ ٟٓٞٞػخص 

ٝ ٣ظْ حُظؼخَٓ ٓؼٚ . ًؼ٤َس أػ٘خء كي٣غ حُٔٞظق ٓؼٚ ٓٔخ ٣وَِ ٖٓ ىٍؿش ط٤ًَِٙ ٝ حٓظ٤ؼخرٚ ُلي٣غ حُٔٞظق

 : ٖٓ ه٬ٍ 

 .حُٜزَ ٝ ٓلخُٝش حٍُٞٛٞ ا٠ُ ح٧ٓزخد حُظ٢ طئى١ ا٠ُ ػيّ هيٍطٚ ػ٠ِ حطوخً حُوَحٍ -

 .إٔ ٫ ٣ـَٙ حُٔٞظق ُِظَٜف رخ٫طـخٙ ح١ٌُ ٫ ٣َؿزٚ -

 .ٓٔخ٣َطٚ ٍُِٞٛٞ ا٠ُ ٓخ ٣لون ٍؿزخطٚ -

طيػ٤ْ حُلي٣غ ٓؼٚ رخ٧ىُش حُظ٢ طؼٔن ه٘خػخطٚ رٔخ ٣وُٞٚ حُٔٞظق ، ًؤٕ ٣ؼط٤ٚ أٓؼِش ػ٠ِ حُِٔح٣خ  -

 .حُظ٢ كووٜخ ؿ٤َٙ ٖٓ حُؼ٬ٔء ٖٓٔ هزِٞح رٞٛخ٣خ حُٔٞظق ٝ ٓخٍٝح ػ٠ِ ٜٗـٜخ 

 .طؼ٤ٔن ح٩ىٍحى ُي٣ٚ رؤ٤ٔٛش ٝهظٚ ٝ ؿٜيٙ -

  اٌؼ١ًّ اٌّزؾىه -2

ٝ ٣ظٜق ٌٛح حُؼ٤َٔ رِ٘ػش ػ٤ٔوش ا٠ُ حُ٘ي ٝ ػيّ حُؼوش،اٟخكش ا٠ُ ُٜـظٚ حُظ٤ٌٜٔش حُظ٢ ط٘ط١ٞ 

ػ٠ِ ٓو٣َش ُٔخ ٣وُٞٚ حُـ٤َ ُٚ، ٝ هي ٣طِذ طوي٣ْ رَٛخٕ ػ٠ِ ًُي، ٝ ٣ٜؼذ ك٢ حُؼيس ٓؼَكش ح٢ُ٘ء ح١ٌُ 

٣َ٣يٙ ٓؼَ ٌٛح حُؼ٤َٔ، ٝ ٍؿْ حُٜؼٞرش ك٢ حُظؼخَٓ ٓؼٚ ا٫ أٗٚ ٣ٌٖٔ إٔ ٣ٌٕٞ ػ٬٤ٔ ؿ٤يح اًح أكٔ٘ض 

: ٝ ٣ظْ حُظؼخَٓ ٓؼٚ ٖٓ ه٬ٍ . ٓؼخِٓظٚ

 

 

 .ػيّ ٓـخىُظٚ ك٤ٔخ ٣يػ٢ ٝ ٣وٍٞ  -

 .ٓؼَكش ح٧ٓخّ ح١ٌُ ٣ز٢٘ ػ٤ِٚ ٌٗٚ ٝ ػيّ ػوظٚ  -

 .ط٤٤ٌق حُلٞحٍ ٓؼٚ رط٣َوش ط٣َِ ٌٗٚ ٝ ػيّ ػوظٚ -

 ػ٠ِ رؼٞ حُـٞحٗذ حُلَػ٤ش ر٘خء ؿٍٔٞ حُؼوش حُلٌٍس ػٖ ٣َ١ن كُٜٞي ػ٠ِ ٓٞحكوخص ٓزيث٤ش -

 .ُٟٔٞٞع كي٣ؼي ٓؼٚ ا٠ُ ك٤ٖ طلو٤ن ؿٞ ٖٓ حُؼوش حُظخٓش 

  اٌؼ١ًّ اٌضشصبس -3

                                                           
. 189-183ٓؤٕٓٞ ٤ِٓٔخٕ حُيٍحىًش، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ،ٙ ٙ .  1
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ٝ ٣ظٜق حُؼ٤َٔ ٛ٘خ رؤٗٚ ٛي٣ن ٓـخَٓ ٣ظٔظغ رٔخ ٣و٤٠ٚ ٖٓ ٝهض ك٢ ٓلخىػش حُـ٤َ، كٜٞ ٣ظٜق 

رخُلٌخٛش ٝ حُيػخرش، ٝ ط٘ط١ٞ ٗو٤ٜش ٌٛح حُؼ٤َٔ ػ٠ِ ِٗػش ٬ُٓظلٞحً ػ٠ِ ٓخ ٣يٍٝ ٖٓ كٞحٍ ٓغ ؿ٤َٙ، 

كٜٞ ٣و٢ِ حُٟٔٞٞػخص رزؼ٠ٜخ ٝ ُي٣ٚ ح٧ٓخ٤ُذ ُـَ ح٧ٗوخٙ ح٣ٌُٖ ٣لخٍٝٝٗٚ ا٠ُ ح٧كخى٣غ حُظ٢ 

 : ٝ ٣ظْ حُظؼخَٓ ٓؼٚ ٖٓ ه٬ٍ. ٣َ٣يٛخ

 .ٓؼخِٓظٚ رلَٙ ٝ كٌٍ -

 .ح٩ٓٔخى رِٓخّ حُٔزخىٍس أػ٘خء حُلي٣غ ٓؼٚ -

 .إٔ ٣ؼط٤ٚ ح٥ه٣َٖ كَٛش ُِلي٣غ ًِٔخ ًخٕ ًُي ٓ٘خٓزخ -

 .حُلَٜ ػ٠ِ اروخء حُلي٣غ ٓؼٚ ٟٖٔ ٤ٓخم حُٟٔٞٞع أٝ حُويٓش ٓلَ حُلي٣غ  -

 .حُٔٞحكوش ػ٠ِ ٓخ ٣زي٣ٚ ٖٓ آٍحء ٝ طؼ٤ِوخص ٝ اػطخءٙ كَٛش ُِلي٣غ  -

 . حُظؼز٤َ ػٖ ح٫ٓظ٘خٕ ٝ حُظوي٣َ ٬ُهظَحكخص حُظ٢ ٣ويٜٓخ -

ك٢ كخُش ػيّ كخػ٤ِش ٌٛٙ ٧ٓخ٤ُذ،ٓلخُٝش حٓظجٌحٗٚ رؤىد ُِظؼخَٓ ٓغ ػ٤َٔ آهَ ٣ٌٕٞ رخٗظظخٍ  -

 .ٓٔخػيس حُٔٞظق حُٔٔئٍٝ ك٢ حُٔ٘ظٔش

 .اٗؼخٍٙ رخُـٞحٗذ ح٣٩ـخر٤ش ك٢ حُٔوظَكخص حُظ٢ هيٜٓخ -

 .طل٣َٞ حُٔوظَكخص ح٣٩ـخر٤ش حُظ٢ ٣ويٜٓخ ٌٛح حُؼ٤َٔ رخٌَُ٘ ح١ٌُ ٣ويّ طط٣َٞ حُلٞحٍ ٓؼٚ -

  اٌؼ١ًّ إٌّذفغ اٌّغشٚس -4

٣٘ؼَ حُؼ٤َٔ ٛ٘خ رؤٗٚ ٣لٖٔ ٛ٘ؼخ ػ٘يٓخ ٣٘ظظَٙ ح٥هَٕٝ، اً إٔ ٓزخُـظٚ ك٢ اىٍحًٚ ٌُحطٚ طُٞي 

ُي٣ٚ حطـخٛخص ٝ ِٗػخص حُظ٤ِٔ ٝ ح٤ُٔطَس، اٟخكش ا٠ُ إٔ ؿٍَٝٙ حُٔل١َ ٣وٞىٙ ىحثٔخ ا٠ُ ٗؼٍٞٙ حُؼخ٢ُ 

رخُؼوش، ٌُٜح كٜٞ ٣٘لٌ ٛزَٙ رَٔػش ،ٌُٜح ٣ِـؤ ا٠ُ حُٔوخ١ؼش رخُلي٣غ ٝ ٣لخٍٝ اػخهش ح٥ه٣َٖ ػٖ حُؼَٔ،  

ٝ ٣ظْ حُظؼخَٓ ٓؼٚ ٖٓ . ٝ ًٌُي كٜٞ ٣ؼخٍ رُٜٔٞش ٝ ٫ ٣ٔؤٍ ًؼ٤َح ٝ ًُي ُ٘ؼٍٞٙ أٗٚ ٣ؼَف ًَ ٢ٗء

:  ه٬ٍ

 

 

 .ٓلخُٝش اٜٗخء ٓؼخِٓظٚ رَٔػش  -

 .حُلَٙ ػ٠ِ ٍَٟٝس ٓٔخ٣َطٚ -

 .ٓؼخِٓظٚ ػ٠ِ أٗٚ ٗوٚ ًٝ أ٤ٔٛش ًز٤َس ٝ أٗٚ ٛخكذ حَُأ١ حُو٤ْ -

 .ٓـخِٓظٚ ك٢ آٍحثٚ ٝ ٓوظَكخطٚ -
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 .ٍَٟٝس ١ِذ ٤ٜٗلظٚ ٝ ٍأ٣ٚ ك٢ حُٔٔخثَ حُٔوظِلش -

 .ح٫رظؼخى ػٖ حُيهٍٞ ك٢ حُظلخ٤َٛ ٝ حُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُٜيف ح٧ٓخّ -

 .حٗظِحع ُٓخّ حُٔزخىٍس ك٢ حُلٞحٍ ٓؼٚ -

 .(.....ٝ ٌُٖ.......ٗؼْ)حٓظويحّ ػزخٍس  -

  اٌؼ١ًّ اٌّزشدد -5

ٝ ٣ظٜق ٌٛح حُؼ٤َٔ رؼيّ هيٍطٚ ػ٠ِ حطوخً حُوَحٍ ر٘لٔٚ، ٝ ٣٘ظَ ا٠ُ ػ٤ِٔش حطوخً حُوَحٍ ػ٠ِ 

حُلخ٫ص ٓظَىىح ك٢ كي٣ؼٚ ٝ ؿ٤َ ٓٔظوَ ك٢  أٜٗخ ػ٤ِٔش ٛؼزش ٫ ٣ٔظط٤غ حُو٤خّ رٜخ، ٝ ٣زيٝ ك٢ حُؼي٣ي ٖٓ

طٌخى طٌٕٞ  (٫)أٝ (ر٘ؼْ)ٍأ٣ٚ، ٝ ػ٠ِ حَُؿْ ٖٓ أٗٚ ٫ ٣زي١ ٓؼخٍٟش ٗلٞ ًَ ٓخ ٣وخٍ ُٚ، ا٫ إٔ اؿخرظٚ 

ٓٔظل٤ِش ٝ ٣ئؿَ هَحٍٙ ا٠ُ ٝهض آهَ، ٝ اًح طؼَٝ ٌٛح حُؼ٤َٔ ا٠ُ ٓٞهق كَؽ أٝ ٓؤُم ٣ظطِذ حطوخً 

 : ٝ ٣ظْ حُظؼخَٓ ٓؼٚ ٖٓ ه٬ٍ . هَحٍ كُٞٚ، كبٗٚ ٓٞف ٣زي١ ػيّ حَُؿزش ك٤ٔخ ٓظلَٝ ػ٤ِٚ ٖٓ هَحٍحص

 .اٗؼخٍٙ رؤٕ كَٙ ح٫هظ٤خٍ أٓخٓٚ ٓليٝىس -

 .اٗؼخٍٙ رؤٕ حُط٣َن ا٠ُ حُلٍِٞ حُزي٣ِش ٓـِن -

 .اٗؼخٍٙ رخكظوخٍ ٍأ٣ٚ ا٠ُ حُٔ٘طن ٖٓ ه٬ٍ طيػ٤ْ أهٞحُي ٝ آٍحثي رخ٧ٓزخد حُٔ٘طو٤ش -

ك٢ كخُش ح٤ُؤّ ٖٓ حُوَٝؽ رؤ٣ش ٗظ٤ـش ٓؼٚ، ٫ ري ٖٓ طوي٣ْ حٌَُ٘ ُٚ ٝ اٗؼخٍٙ رؤٕ حُِوخء ٓؼٚ ًخٕ  -

 .كَٛش ؿ٤يس ٝ كخطلش ُِٜيحهش

 اٌؼ١ًّ اٌغضجبْ -6

٣ظٜق ٌٛح حُؼ٤َٔ  رَٔػش حُـ٠ذ ٝ آٌخ٤ٗش ح٩ػخٍس رَٔػش، كٜٞ ٣زلغ ػٖ ٛـخٍ ح٧َٓ        

ٝ طٞحكٜٜخ، ٢ٌُ ٣ـؼَ ٜٓ٘خ ٓزٍَحص ًخك٤ش ٫كظؼخٍ حُـ٠ذ، ًٔخ أٗٚ ٣َٟ حُٔظؼش ك٢ ح٩ٓخءس ا٠ُ ح٥ه٣َٖ   

ٝ اُلخم ح٠ٍَُ رْٜ، ٝ ك٢ ٗلْ حُٞهض ٣ٌٕٞ ٖٓ حُٜؼٞرش اٍٟخءٙ كآٍحإٙ ىحثٔخ ٓظ٘يىس ٝ ك٤ٜخ ٗٞع ٖٓ 

 :ٝ ٣ٌٖٔ حُظؼخَٓ ٓؼٚ ٖٓ ه٬ٍ . حُظٜـْ

 .ح٧ىد ٝ حُظل٢ِ رخُٜزَ ك٢ حُظلخػَ ٓؼٚ -

 .حٓظ٤ؼخد ػٍٞس ؿ٠زٚ ٝ حُظؼَف ػ٠ِ ٓ٘خًِٚ -

 .إٔ ٣ظٔخُي حُ٘وٚ ح١ٌُ ٣ظؼخَٓ ٓؼٚ ٗلٔٚ،ٝ ٣ؼَٔ ػ٠ِ ٟز٢ ِٓحؿٚ -

 .ح٠ٗ٫زخ١ ٝ حُظلٌْ ك٢ ٍىٝى ح٧كؼخٍ -

 .ح٫ٓظَٔحٍ ك٢ طٞؿ٤ٚ ح٧ٓجِش ُٚ ٝ ح٩ٛـخء ُٚ -

 . ٓلخُٝش حٍُٞٛٞ ا٠ُ أٓزخد حُـ٠ذ ُي٣ٚ ٝ ط٣ٞٔظٜخ -
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 .حُظ٤ًَِ ػ٠ِ ٤ًل٤ش طوي٣ْ هيٓخص أك٠َ -

 .ػيّ ٓـخىُظٚ ك٤ٔخ ٣ٜيٍ ػ٘ٚ ٖٓ أهٞحٍ -

 .ط٤ٔ٠ٖ حُلي٣غ ٓؼٚ رخ٧ٍهخّ ٝ حُلوخثن ٝ حُزَح٤ٖٛ -

 .حُظؼخَٓ ٓؼٚ رٜلش ٗو٤ٜش، ٝ هخٛش ٓخ اًح ًخٕ ؿ٠زٚ ٗخرؼخ ٖٓ أٍٓٞ ُٜخ ِٛش رخُٔ٘ظٔش -

ػ٘ي ٛؼٞرش حٓظٔخُظٚ، ٣ٌٖٔ حُِـٞء أه٤َح ا٠ُ طٜيثش هٞح١َٙ ٝ حُظؼخَٓ ٓؼٚ ًٔخ ٣َ٣ي ٛٞ حُلَ  -

 .حُٞك٤ي

 اٌؼ١ًّ اٌّؾب٘ذ اٌّزغٛق -7

 ٤ٔ٣َ ٌٛح حُؼ٤َٔ ا٠ُ حُظٔؼٖ ك٢ ح٤ٗ٧خء ٝ طللٜٜخ، ك٬ ٣ٞؿي ك٢ ًٛ٘ٚ ٢ٗء ٓليى ٣َ٣يٙ، كٜٞ 

٣ٔظٔظغ رخُظٔٞم، ٝ اًح ُْ ٣ـي ٤ٗجخ ٣لؼِٚ، كبٗٚ ٣٘ظَ ٛ٘خ ٝ ٛ٘خى، ٝ رخَُؿْ ٖٓ آٌخ٤ٗش إٔ ٣ٌٕٞ ٌٛح ػ٬٤ٔ 

َٓطوزخ ٝ ػ٬٤ٔ ؿ٤يح، أك٤خٗخ كبٗٚ ٣ـيٍ ح٫ٛظٔخّ رٚ رلٌٍ ٧ٗٚ ٫ ٣َؿذ ك٢ إٔ ٣ٌٕٞ ٓلَ َٓحهزش أٝ 

٬ٓكظش، ٝ ٌٛح حُؼ٤َٔ اًح ٗؼَ إٔ أكيح ٣َحهذ طَٜكخطٚ ٣ٌق كٍٞح ٖٓ حُو٤خّ رٔخ ٣ؼَٔ، ٝ اًح كخٍٝ أكي 

ٓئحُٚ ػٔخ اًح ًخٕ ٣َ٣ي هيٓش ٓخ كبٗٚ ٣ـ٤ذ رؤٗٚ ٓـَى ٓظلَؽ، ٝ ٧ٗٚ ٤ُْ ػ٬٤ٔ كؼ٤ِخ كٜٞ ٫ ٣لخٍٝ 

   : ٝ ٣ٌٖٔ حُظؼخَٓ ٓؼٚ ٖٓ ه٬ٍ . اٟخػش ٝهض حُٔٞظق

 .ػيّ ٟٝغ ٌٛح حُؼ٤َٔ ٓل٬ ُظ٤ًَِ ح٫ٗظزخٙ، ٝ ػيّ اريحء أ٣ش طَٜكخص  ط٘ؼَ حُؼ٤َٔ رٌُي -

إٔ ٣ظْ طظزغ كًَخطٚ ٝ ٓلَ حٛظٔخٓٚ ىٕٝ اٗؼخٍٙ رٌُي، ٝ ٓلخُٝش ارَحُ حُؼ٬ٓخص حُظ٢ ط٤َ٘ ا٠ُ  -

 .حُويٓخص حُظ٢ طويٜٓخ حُٔ٘ظٔش ٝ هخٛش حُـي٣يس ٜٓ٘خ

حُل٠ٍٞ رلٌٍ كؼ٘ي ٍإ٣ش ٌٛح حُؼ٤َٔ ٣وَأ أ٣ش ٓؼِٞٓخص طظؼِن رويٓش ٓؼ٤٘ش ؿي٣يس، ٝ ٣زي١  -

حٛظٔخٓخ هخٛخ ٗلٞٛخ، كؼ٠ِ حُٔٞظق إٔ ٣لخٍٝ كو٢ اػطخء طؼ٤ِن ٣َٓغ ػخرَ ػ٠ِ ًُي، ٓؼَ اٜٗخ 

 . هيٓش هي ١ٍٞٗخٛخ ُِظٞ، ٝ طًَٚ رؼيٛخ ٓزخَٗس

 .ػيّ ٓلخُٝش حٓظويحّ أ٣ش أٓخ٤ُذ ط٣َٝـ٤ش ٟخؿطش، ٝ ٓوخرِظٚ رؼزخٍحص حُظَكخد كو٢ -

 .ط٤ٟٞق ح٤ُِٔٔحص ٝ حُلٞحثي حُٔوظَٗش رويٓخص حُٔ٘ظٔش -

 .طوي٣ْ حُزَح٤ٖٛ حُظ٢ طؼزض إٔ ٓخ طويٓٚ حُٔئٓٔش ٖٓ هيٓخص ٛٞ ح٧ك٠َ -

 .حٓظؼَحٝ أك٠َ أٓخ٤ُذ حُظؼخَٓ ٓؼٚ -

 اٌؼ١ًّ إٌضٚٞ -8

 ٣ظٜق ٌٛح حُؼ٤َٔ رخُظلخهَ حُيحثْ ٝ هيٍطٚ ػ٠ِ حطوخً هَحٍحص ٣َٓؼش، ٝ ٗخىٍح ٓخ ٣ٜـ٢ ا٠ُ 

حُٔ٘خه٘خص حُط٣ِٞش، ٝ طظلٌْ ػٞح١لٚ رًِٔٞٚ ح٫ٓظ٢ً٬ٜ، ٝ ًؼ٤َح ٓخ طـٌرٚ حُٔظخَٛ أًؼَ ٖٓ ح٠ُٔخ٤ٖٓ، 
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كٜٞ ٣ٌَٙ حُٔؼِٞٓخص حُظل٤ِ٤ٜش ٝ حَُ٘ف حُٔٔظل٤ٞ ػٖ هيٓش ٓخ ٝ ٣ؼظزَ ًُي ٤٠ٓؼش ُِٞهض،كٜٔٔخ ٣ويّ 

ُٚ حُٔٞظق ٖٓ ٓؼِٞٓخص، كبٗٚ ك٢ حُٜ٘خ٣ش ٤ٓوظخٍ ٓخ ٣٘خٓذ طل٬٤٠طٚ، ٝ ك٢ كخُش ٝهٞػٚ ك٢ ح٧هطخء 

 : ٝ ٣ظْ حُظؼخَٓ ٓؼٚ ٖٓ ه٬ٍ. كبٗٚ ٣ِو٢ رخ٬ُثٔش ػ٠ِ حُٔٞظق ح١ٌُ هيّ ُٚ حُويٓش

 .ٓلخُٝش ٓٔخػيطٚ ُظـ٤٘زٚ ح٧هطخء -

 .طوي٣ْ ح٤ُٜ٘لش حُظ٢ طٔخػيٙ ػ٠ِ ح٫هظ٤خٍ حُٜل٤ق -

حُطِذ ٓ٘ٚ هَحءس أ٣ش ٓؼِٞٓخص طظؼِن رخهظ٤خٍٙ هزَ حطوخً هَحٍٙ، ٝ ط٤ٟٞق أ٣ش حُظِحٓخص ٣ٌٖٔ إٔ  -

 .طظَطذ ػ٠ِ ٌٛح ح٫هظ٤خٍ ٝ ًُي طـ٘زخ ١٧ اكَحؽ أٝ ُّٞ ك٢ حُٔٔظوزَ

  اٌؼ١ًّ اٌؼ١ٕذ -9

 ٝ ٣ظٜق ٌٛح حُؼ٤َٔ رؤٗٚ ا٣ـخر٢ حُِ٘ػش، ٢٤٘ٗ ٝ ٓزخىٍ ٣ظٔظغ رخٓظو٤ُ٬ش ػخ٤ُش ؿيح، ٣ل٠َ 

حطوخً هَحٍحطٚ رٍٜٞس ٓ٘لَىس ٝ رؼ٤يح ػٖ طؤػ٤َ ح٥ه٣َٖ، كٜٞ ػ٤٘ي ٓظ٘زغ رآٍحثٚ، حُظ٢ هي طٌٕٞ ٓز٤٘ش 

ػ٠ِ ػِْ، أٝ ٍرٔخ ٣ٌٕٞ ٓـَى َٛحء، ًٌُي كٜٞ ٓلخكع ٣وخّٝ حُظـ٤٤َ، ٝ ٣َكٞ ح٧هٌ رٌَ ٓخ ٛٞ ؿي٣ي    

 :  ٝ ٣ٌٖٔ حُظؼخَٓ ٓؼٚ ٖٓ ه٬ٍ . ٝ ٓظطٍٞ، ٝ ٛٞ ًٝ ػو٤ِش ٓـِوش

 .ٓلخُٝش ٓٔخ٣َطٚ ك٤ٔخ ٣وٍٞ ٝ حُؼ٘خء ػ٠ِ ًُي -

 .اظٜخٍ حُظوي٣َ ٝ ح٫كظَحّ   ُٔؼخٍكٚ ٝ ًًخثٚ -

 .حُطِذ ٓ٘ٚ طوي٣ْ حُٔوظَكخص حُظ٢ ٣َ٣يٛخ كٍٞ حُويٓخص حُٔويٓش -

 .اٗؼخٍٙ رخ٫ٛظٔخّ رٚ ٝ رخ٤ٗ٧خء حُظ٢ ٣وُٜٞخ -

 اٌؼ١ًّ اٌّفىش اٌقبِذ  -10

 ٝ ٣ظٜق ٌٛح حُؼ٤َٔ رخُٜيٝء ٝ هِش ح٬ٌُّ، كٜٞ ٣ٔظٔغ أًؼَ ٓخ ٣ظٌِْ، ٝ ٛ٘خُي ٛؼٞرش ك٢ 

حٓظيٍحى أكٌخٍٙ ٝ آٍحثٚ رَٔػش، ٣ٔظخُ رخ٫طِحٕ ٝ ػيّ حَُٔػش  ك٢ حطوخً حُوَحٍ  ٝ ٣ظٔؼٖ ك٢ ًَ ٢ٗء 

ٖٓ ه٬ٍ رلؼٚ حُـ٤ي ػٖ حُٔؼِٞٓخص ٝ حُو٤خّ رؼَٔ ٓوخٍٗخص ٍُِٞٛٞ ا٠ُ ح٫هظ٤خٍ ح٧ٗٔذ، ٖٓ ه٬ٍ 

 : ٝ ٣ظْ حُظؼخَٓ ٓؼٚ ٖٓ ه٬ٍ . حُظل٤َِ ٝ حَُر٢ ر٤ٖ حُٔؼط٤خص ٝ اىٍحًٚ ُِوطَ

 .حُلَٙ ػ٠ِ اػطخءٙ حُٔؼِٞٓخص حُٜل٤لش ٝ ػيّ ٓ٘خه٘ظٚ رـ٤َ ػِْ -

 .حُـي٣ش ك٢ أِٓٞد حُلٞحٍ حُٔٔظويّ ٓؼٚ -

 .حٓظويحّ حُلوخثن ٝ حُٔ٘طن حُظل٢ِ٤ِ -

 .ٓؼخِٓظٚ رٞهخٍ ٝ اكظَحّ -

 .اػطخءٙ ح٧ٓؼِش حَُه٤ٔش ٝ ح٧ىُش حُٔوظِلش -
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ئداسح رٛلؼبد اٌؼّلاء ٚ رٍج١زٙب:   اٌّطٍت اٌضبٟٔ 
 
 

 ٣ـذ ػ٠ِ حُٔ٘ظٔخص إٔ طيٍى طٞهؼخص ػ٬ٔثٜخ ٝ رخُظخ٢ُ حُؼَٔ ػ٠ِ اىحٍطٜخ ٝ طِز٤ظٜخ رخٌَُ٘ 

.حُٜل٤ق ح١ٌُ ٠٣ٖٔ ُٜخ ح٫ٓظَٔحٍ، ٝ ٣ٌٕٞ ًُي رٔؼَكش ٓٔظ٣ٞخص طٞهؼخطْٜ
1

 

 :ِغز٠ٛبد اٌزٛلؼبد -1

 : ط٤َ٘ ح٧رلخع ٝ حُيٍحٓخص ا٠ُ إٔ طٞهؼخص حُؼ٬ٔء طٞؿي ػ٠ِ ٓٔظ٤٣ٖٞ ٓوظِل٤ٖ

ٝ ٣ظٔؼَ ك٢ حُٔٔظٟٞ ٖٓ حُويٓش ح١ٌُ ٣ظ٠٘ٔ حُؼ٤َٔ حُلٍٜٞ ػ٤ِٚ، كٜٞ  : اٌّغزٜٛ اٌّشغٛة - أ

 .ه٢٤ِ ٓٔخ ٣ؼظوي حُؼ٤َٔ أٗٚ ٖٓ حٌُٖٔٔ كيٝػٚ ٝ ٓخ ح١ٌُ ٣٘زـ٢ كيٝػٚ

كٜٞ ٣ٔؼَ ًُي حُٔٔظٟٞ ٖٓ حُويٓش ٝ ح١ٌُ ٣ـيٙ حُؼ٤َٔ ٓوز٫ٞ ػ٘يٙ،           : اٌّغزٜٛ اٌّلائُ - ة

 .ٝ ٣ظٌٕٞ ؿِث٤خ ٖٓ طوي٣َ حُؼ٤َٔ ٓويٓخ ُٔخ ٤ٌٕٓٞ ػ٤ِٚ ٓٔظٟٞ حُويٓش 

ٝ ٣وٜي رٜخ ًُي حُٔيٟ ٖٓ ٓٔظٟٞ أىحء حُويٓخص ح١ٌُ ٣ـيٙ حُؼ٤َٔ ٤َٟٓخ، كبًح : ِٕطمخ اٌزؾًّ - عـ

ٓخ ٝؿي ح٧ىحء حُلؼ٢ِ أهَ ٖٓ ٓ٘طوش حُظلَٔ كبٕ حُؼ٤َٔ ٤ٓ٘ؼَ رخ٩كزخ١ ٝ حُ٘يّ ٝ ط٘ولٞ ىٍؿش 

٫ٝثٚ ُِٔ٘ظٔش، أٓخ اًح ٝؿي ٓٔظٟٞ ح٧ىحء حُلؼ٢ِ أػ٠ِ ٖٓ ٓ٘طوش حُظلَٔ كبٗٚ ٤ٓ٘ؼَ رخُٔؼخىس          

 :ٝ حٌَُ٘ حُظخ٢ُ ٣ٟٞق ٌٛٙ حُٔٔظ٣ٞخص. ٝ حَُٟخ ٝ ط٣ِي ىٍؿش ٫ٝثٚ ُِٔ٘ظٔش

 

 ِغز٠ٛبد رٛلؼبد اٌؼّلاء: (12)اٌؾىً سلُ 
 

 .519ٛخ٢ٗ كخٓي ح٠ٍُٔٞ،َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٙ : حُٜٔيٍ 

 ك٤غ إٔ ٓ٘طوش حُظلَٔ طوظِق ٖٓ ػ٤َٔ ٥هَ، رَ ٖٓ حُٔلظَٔ إٔ طوظِق ٖٓ هيٓش ا٠ُ ٗلْ 

حُويٓش َٓس أهَٟ ٝ ُ٘لْ حُؼ٤َٔ، ًٔخ إٔ ٓ٘طوش حُظلَٔ هي طوظِق رخهظ٬ف حُٔئَٗ حُٔٔظويّ ك٢ طو٤٤ْ 

ؿٞىس حُويٓش ٖٓ هزَ حُؼ٤َٔ ٖٓ َٓ حُؼوش ٝ حُـٞحٗذ حُِٔٔٞٓش ٝ ح٫ٓظـخرش، ٝ رٜلش ػخٓش ًِٔخ ُحىص 

أ٤ٔٛش حُٔئَٗ ُِؼ٤َٔ هِض ٓ٘طوش حُظلَٔ ح١ٌُ ٣ؼ٢٘ ح٫ٓظؼيحى حُٔليٝى ُيٟ حُؼ٤َٔ ُِظ٘خٍُ ػٖ حُٔؼخ٤٣َ 

 .حُوخٛش رخُـٞىس حُظ٢ ٣َؿذ ك٤ٜخ

                                                           
 .519،518ٛخ٢ٗ كخٓي ح٠ٍُٔٞ، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٙ ٙ .  1

 اٌزٛلؼبد اٌّشغٛثخ

 ٓ٘طوش حُظلَٔ

 اٌّغزٜٛ اٌّلائُ 
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:و١ف١خ ئداسح رٛلؼبد اٌؼ١ًّ -2
 

 

 طٔظط٤غ ٓ٘ظٔخص حُويٓخص اىحٍس طٞهؼخص ػ٬ٔثٜخ رٌَ٘ كؼخٍ ٖٓ ه٬ٍ ح٫ُظِحّ رخُٞػٞى حُظ٢ 

طوطؼٜخ ػ٠ِ ٗلٜٔخ ُْٜ كٍٞ هيٓخطٜخ، ٝ ًٌُي ح٫ػظٔخى ػ٠ِ ح٫طٜخٍ حُلؼخٍ ٓؼْٜ، ٝ ٌٛح ٣لظخؽ ٜٓ٘خ ا٠ُ 

:حُظؤ٤ًي ػ٠ِ حُؼٞحَٓ حُظخ٤ُش
1

 

ٝ ٌٛح ٣ؼ٢٘ أٗٚ ػ٠ِ حُٔ٘ظٔش إٔ ٫ طـخ٢ُ ك٢ ٝػٞىٛخ أٝ إٔ ٫ : اٌزأوذ ِٓ أْ اٌٛػٛد ٚالؼ١خ - أ

طؼط٢ ٝػٞىح ه٬رش ٫ طؼٌْ ٓخ طويّ ك٢ حُٞحهغ، كخُٞػٞى حُو٬رش ٝ حُٔل٬س ٝ حُظ٢ ٫ طظٌٖٔ 

حُٔ٘ظٔش ٖٓ طلو٤وٜخ ُِؼ٤َٔ ٓٞف طئى١ ا٠ُ هِن ػيّ حُؼوش ر٤٘ٚ ٝ ر٤ٜ٘خ، ٝ كظ٠ ٣ٌٖٔ ٟٔخٕ إٔ 

٣ظٞحكن أىحء حُويٓش حُلؼ٢ِ ٓغ حُٞػٞى حُٔؼطخس ٖٓ هزَ حُٔ٘ظٔش ُِؼ٬ٔء ك٬ ري ػ٠ِ اىحٍس حُظ٣ٞٔن 

 :َٓحػخس ٓخ٢ِ٣ 

حُظؼَف ػ٠ِ ٍىس حُلؼَ حطـخٙ أ١ كِٔش ط٣َٝـ٤ش هزَ حُو٤خّ رٜخ، ٝ ًُي ٖٓ هزَ حُٔوي٤ٖٓ ُِويٓش  -

أٗلْٜٔ أٝ ٓـٔٞػش ٖٓ حُؼ٬ٔء ٝ ٣ٌٕٞ حُٜيف ٖٓ ٌٛح حُظؤًي ٖٓ ٛلش حُٞػٞى حُظ٢ ٓٞف ططِوٜخ 

 .ٌٛٙ حُلِٔش

حُو٤خّ رللٚ حُويٓش ٝ حُظؼَف ػ٠ِ حُؼ٘خَٛ ٝ حُٔلخط٤ق حَُث٤ٔ٤ش ك٤ٜخ، ٝ حُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ طًَِ  -

 .ػ٤ِٜخ ك٬ٔص حُظ٣َٝؾ ُِٔ٘ظٔش

حُو٤خّ رزلٞع ى٣ٍٝش طٜيف ا٠ُ طو٤٤ْ طؤػ٤َ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ُِٔ٘ظٔش ػ٠ِ ٓٔظ٣ٞخص طٞهؼخص  -

 .حُؼ٬ٔء

 أ١ ٣ٌٖٔ –إ أىحء حُويٓش رٌَ٘ ٛل٤ق  أٍٝ َٓس  :   اٌزأو١ذ ػٍٝ ػبًِ اٌضمخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ - د

٫ٗي ٝ إ ًُي ٣ٔخْٛ ك٢ طٔخ٣ِ حُويٓش، ٧ٕ حُؼوش ك٢ - حُؼ٬ٔء ح٫ػظٔخى ػ٠ِ حُٔ٘ظٔش ٝ هيٓخطٜخ

حُويٓش ٢ٛ حُٔؼ٤خٍ ح٧ًؼَ أ٤ٔٛش ُِؼ٤َٔ ػ٘ي طو٤٤ْ حُـٞىس، ًٔخ إٔ ٝؿٞى ىٍؿش ػخ٤ُش ٖٓ حُؼوش ُيٟ 

 .حُؼ٤َٔ رويٓخص حُٔ٘ظٔش ٤ٓوَِ ٖٓ كخؿظٚ ُؼ٤ِٔش ٓؼخُـش أهطخء ٝ ٓ٘خًَ حُويٓش

  ٝ حُٞحهغ أٗٚ ػ٘يٓخ ٣ظؼَٝ أكي حُؼ٬ٔء ٌُِٔ٘ش أٝ هطؤ ك٢ حُويٓش كـٖ ًُي ٣ئى١ ا٠ُ 

ٓٔظ٣ٞخص طٞهؼخطٚ ك٤غ اٜٗخ ط٣ِي ٖٓ ٓؼَكش حُؼ٤َٔ ر٘طخم حُويٓش ٝ طوَِ ك٢ ٗلْ حُٞهض ٖٓ  ٍكغ

ٓ٘طوش طلِٔٚ، ٝ رخُظخ٢ُ كبٕ حُظؤ٤ًي ػ٠ِ أىحء حُويٓش رٌَ٘ ٛل٤ق ٖٓ أٍٝ َٓس ٣ظطِذ إٔ ٣ٌٕٞ 

ٛ٘خى طٞؿٚ ُيٟ حُٔ٘ظٔش ٗلٞ حُو٤خىس ك٢ ؿٞىس حُويٓش ٝ إٔ ٣ظْ ح٫هظزخٍ حُ٘خَٓ ٝ حُي١ٍٝ ُِويٓش 
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أكَحى ٝ كَم  )ٓٞحء هزَ أٝ رؼي طوي٣ٜٔخ ػ٠ِ ٗطخم طـخ١ٍ رخ٩ٟخكش ا٠ُ هِن ر٤٘ش ط٘ظ٤ٔ٤ش ٤ِٔٓش 

 .طٌٜٔ٘خ ٖٓ أىحء هيٓخطٜخ رٌَ٘ ٓٞػٞم رٚ (ػَٔ ٝ ٗظْ ٌٓخكآص

 إ ح٫طٜخٍ حُؼخى١ ٓغ حُؼ٬ٔء، ٝ ًُي ُلْٜ طٞهؼخطْٜ ٝ حٛظٔخٓخطْٜ :  الارقبي اٌذائُ ِغ اٌؼّلاء-   ؿـ 

           ٝ ًٌُي ه٤خّ حُٔ٘ظٔش رَ٘ف ١ز٤ؼش هيٓخطٜخ ُْٜ أٝ حُظؼز٤َ ُْٜ ػٖ حٓظ٘خٜٗخ ٝ ٌَٗٛخ حُؼ٤ٔن ُْٜ         

          ػ٠ِ حهظ٤خٍْٛ ُٜخ هي ٣ئى١ ا٠ُ حُظؤػ٤َ ا٣ـخر٤خ ك٢ ٓ٘طوش حُظلَٔ، ٝ رخُظخ٢ُ ك٢ٜ ٤ِٓٝش ٌٓٔ٘ش ٩ىحٍس          

         طٞهؼخص حُؼ٬ٔء، ٝ حُيٍحٓخص ط٤َ٘ ا٠ُ إٔ ح٫طٜخٍ ح١ٌُ طـ٣َٚ حُٔ٘ظٔش ٓغ حُؼ٬ٔء ٝ ح١ٌُ ٣ؼٌْ    

 .         ك٢ ٤١خطٚ  ٓيٟ حُؼ٘خ٣ش ٝ ح٫ٛظٔخّ رٔ٘خًِْٜ ٝ كخؿخطْٜ ٣ئى١ ىحثٔخ ا٠ُ ط٤ٓٞغ ٓ٘طوش حُظلَٔ ُي٣ْٜ

          كخُويٓش ٓخ ٢ٛ ا٫ طلخػَ ٓغ حُؼ٤َٔ ٝ ُٞ هخٓض حُٔ٘ظٔش رخ٫طٜخٍ حُيحثْ ٓغ ٌٛح حُؼ٤َٔ ٫ٓظطخػض     

 .        إٔ طظـ٘ذ حُؼي٣ي ٖٓ حُٔ٘خًَ حُٔلظَٔ إٔ طظؼَٝ ُٜخ ػ٘ي طوي٣ْ حُويٓش

 .          ٝ ح٫طٜخٍ ٓغ حُؼ٬ٔء ك٢ حُٞهض حُٔ٘خٓذ ٣ؼي أكي حُطَم حُلؼخُش ك٢ اىحٍس طٞهؼخطْٜ

         ٝ كظ٠ ٣ٌٖٔ ُِٔ٘ظٔش إٔ طويّ هيٓخص طلٞم ٓٔظٞحٛخ حُٔٔظٟٞ ح١ٌُ ٣ظٞهؼٚ حُؼ٬ٔء كبٕ ػ٤ِٜخ إٔ     

 .رخُظ٤٤ِٔ ك٢ ط٤ِْٔ هيٓخطٜخ ٝ حٓظؼٔخٍ ػ٤ِٔش ػ٬ؽ حُويٓش:         طوّٞ

٣٘ؼَ حُؼ٬ٔء ػ٘ي ػ٤ِٔش ط٤ِْٔ حُويٓش رٔٔظٟٞ ٜٓخٍس ٓوي٢ٓ حُويٓش : اٌز١ّض فٟ رغ١ٍُ اٌخذِخ -

ُْٜ، ٝ ٌٛح رخُظخ٢ُ ٣ؼط٢ ٓ٘ظٔش حُويٓش كَٛش ُظ٣ِي ٖٓ ىٍؿش ػوش حُؼ٬ٔء رويٓخطٜخ ٝ ًُي 

 .رخُط٣َوش حُظ٢ ط٤ِٔٛخ ػٖ ؿ٤َٛخ ٖٓ حُٔ٘ظٔخص حُٔ٘خكٔش ُٜخ ك٢ حُٔٞم

ٝ ط٤َ٘ ٗظخثؾ حُيٍحٓخص رٌٜح حُٜيى ا٠ُ إٔ حُؼ٬ٔء ػ٘ي حٛظٔخْٜٓ رؤىحء حُويٓش ٖٓ هزَ حُٔ٘ظٔخص 

 ٝ ٤ُْ ػ٠ِ ٗظخثؾ  رٌَ٘ ٣لٞم طٞهؼخطْٜ ػخىس ٓخ ٣ًَِٕٝ ػ٠ِ ؿخٗذ ػ٤ِٔخص حُويٓش ٝ أىحثٜخ

حُويٓش، كخٌُٔخٕ ح١ٌُ طئىٟ ك٤ٚ حُويٓش ٛ٘خ ُٚ طؤػ٤َ ًز٤َ ٝ حُؼخِٕٓٞ ح٣ٌُٖ ٣ويٕٓٞ حُويٓش ُِؼ٤َٔ 

ٝ ٣ظلخػِٕٞ ٓؼٚ ٝؿٜخ ُٞؿٚ ٣ؼيٕٝ ٖٓ أْٛ حُؼ٘خَٛ أ٤ٔٛش رٌٜح حُ٘ؤٕ، كخ٫رظٔخٓش  ٝ حُظؼخَٓ 

ح٩ٗٔخ٢ٗ ٝ اظٜخٍ ح٫ٛظٔخّ  ٝ حُؼ٘خ٣ش رخُؼ٤َٔ ٝ حُؼَٔ ػ٠ِ كَ ٓ٘خًِٚ ٝ حُويٍس ٝ حُٜٔخٍس ػ٠ِ 

أىحء حُويٓش رٌَ٘ ٛل٤ق ًَ ًُي ٣ئى١ ا٠ُ إٔ طوّٞ حُٔ٘ظٔش رظوي٣ْ هيٓش ػ٘ي ٓٔظٟٞ ٣لٞم 

 .طٞهؼخص ػ٬ٔثٜخ

إ ه٤خّ حُٔ٘ظٔش رٔؼخُـش ح٧هطخء حُظ٢ هي طليع ك٢  : اعزضّبس ػ١ٍّخ ػلاط أخطبء اٌخذِخ -

أىحثٜخ ُويٓخطٜخ طٔؼَ كَٛش ًٛز٤ش ُِٔ٘ظٔش ٢ٌُ طٔظط٤غ إٔ طويّ ُِؼ٬ٔء هيٓش طلٞم طٞهؼخطْٜ، 

كخُو٤خّ رخُظؼخَٓ حُل١ٍٞ ٓغ حُؼ٤َٔ حُـخٟذ ٝ اظٜخٍ حُظؼخ١ق ٓغ ٓٞهلٚ ٝ ٌِٓ٘ظٚ ٝ حُؼَٔ ػ٠ِ 

 .كِٜخ رٌَ٘ ؿ٤ي ٝ ٣َٓغ ٣ٔظط٤غ إٔ ٣لٍٞ حُ٘وخ١ حُِٔز٤ش ا٠ُ ٗوخ١ ا٣ـخر٤ش ُٜخُق حُٔ٘ظٔش
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إ حُؼ٤َٔ هي ٣ٜزق أًؼَ حٛظٔخٓخ رخُويٓش  ك٢ َٓكِش حُؼ٬ؽ ٓوخٍٗٞ ريٍؿش حٛظٔخٓٚ ك٢ 

َٓكِش طوي٣ْ حُويٓش أٍٝ َٓس، ٝ ط٤َ٘ حُيٍحٓخص حُظ٢ أؿ٣َض ػ٠ِ حُؼي٣ي ٖٓ حُٔ٘ظٔخص حُوي٤ٓش 

حُ٘خؿلش إٔ ٝؿٞى ٗظخّ ؿ٤ي ُؼ٬ؽ ؿٞحٗذ حُوٍٜٞ حُظ٢ هي طظَٜ ك٢ أىحء حُويٓش هي ٣ئى١ ا٠ُ 

ٗؼٍٞ حُؼ٤َٔ رخَُٟخ ٝ ٖٓ ػْ طِىحى ػ٤ِٔش ط٤ٛٞظٚ رخُظؼخَٓ ٓغ حُٔ٘ظٔش ٝ ٣لٖٔ ٖٓ اىٍحًٚ 

ُـٞىس حُويٓش ًحطٜخ،ٝ ٓؼَ ٌٛح حُ٘ظخّ ٣وّٞ ػ٠ِ اطزخع ١َم ٜٓ٘ـ٤ش ك٢ ػ٬ؽ ٬ٌ٘ٓص حُويٓش،  

ٝ ػ٠ِ حَُؿْ ٖٓ إٔ طلخ٤َٛ ٌٛح حُ٘ظخّ هي طوظِق ٖٓ ٓ٘ظٔش ا٠ُ أهَٟ ا٫ إٔ ٗظخّ ػ٤ِٔخص 

 :حُؼ٬ؽ ٫ري ٝ إٔ ٣ظ٠ٖٔ رٜلش ػخٓش حٌُٔٞٗخص حُظخ٤ُش 

ٝ ٌٛح ٣ظطِذ حُو٤خّ رٔؼخُـش ٌٗخ١ٝ حُؼ٤َٔ         : طلي٣ي ح٬ٌُ٘ٔص حُٔٞؿٞىس ك٢ حُويٓش -1

 .ٝ حُو٤خّ رزلٞع طظؼِن رخُؼ٬ٔء ٝ ٓظخرؼش ػ٤ِٔش حُويٓش ًحطٜخ ٝ اؿَحءحص حُو٤خّ رٜخ

ٝ ٣ظطِذ حُو٤خّ رلَ ح٬ٌُ٘ٔص رٌَ٘ كؼخٍ اػيحى         : حُو٤خّ رلَ ح٬ٌُ٘ٔص رٌَ٘ كؼخٍ -2

ٝ طؤ٤َٛ حُؼخ٤ِٖٓ ٝ حُو٤خّ رب٬ٛف ًُي حُؼَٜ٘، ح١ٌُ ٣ئى١ ا٠ُ حُلَ٘ ك٢ أىحء حُويٓش رٌَ٘ 

 .ؿ٤ي

إ ػ٠ِ ًَ ٓ٘ظٔش إٔ طظؼِْ ٖٓ حُٔٞحهق حُؼ٬ؿ٤ش حُظ٢ طَٔ رٜخ : حُظؼِْ ٖٓ ه٬ٍ حُؼ٬ؽ -3

أه٠ٜ ٓخ ٣ٌٖٔ طؼِٔٚ ُظل٤ٖٔ هيٓخطٜخ، ٝ طظطِذ ػ٤ِٔش حُظؼِْ حُلؼخُش حُزلغ ػٖ أٓزخد 

كيٝع حُوَِ ك٢ أىحء حُويٓش ٝ حُؼَٔ ػ٠ِ طٜل٤لٜخ ٝ حُو٤خّ رؼ٤ِٔش طؼي٣َ ٗظخّ َٓحهزش 

 .ػ٤ِٔش حُويٓش ٝ ٝؿٞى ٗظخّ حُٔؼِٞٓخص ح١ٌُ ٣ؼَٔ ػ٠ِ كَٜ ٝ ٓظخرؼش ح٬ٌُ٘ٔص

اٌؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ رٛلؼبد اٌؼّلاء:   اٌّطٍت اٌضبٌش 
 
 

ُوي ىُض حُيٍحٓخص حُظ٢ أؿ٣َض ر٘ؤٕ ٓٔظٟٞ طٞهؼخص ح٧كَحى ػ٠ِ ٌٛٙ حُٔٔظ٣ٞخص أٜٗخ هخرِش 

ُِظـ٤٤َ ٝ حُظؼي٣َ ًخٓظـخرش ُؼيى ٖٓ حُؼٞحَٓ، ٝ حُظ٢ طٔزذ كيٝع طـ٤َحص ك٢ ٓ٘طوش حُظلَٔ حُوخٛش رْٜ 

:ٝ ٖٓ أْٛ ٌٛٙ حُؼٞحَٓ
1

 

 : اٌؾبعبد اٌؾخق١خ  -1

ٝ ط٤َ٘ ٌٛٙ حُلخؿخص ا٠ُ حُٔطخُذ حُ٘و٤ٜش ُِؼ٤َٔ ٝ حُظ٢ هي ٣ظليى ٝ طظؤػَ رخُٔٔخص  

 .حُ٘و٤ٜش ٝ حُ٘ل٤ٔش ٝ ح٫ؿظٔخػ٤ش  ُِلَى ٝ ًٌُي ٓٞحٍىٙ حُ٘و٤ٜش

 :اٌجذائً اٌّزبؽخ ٌٍخذِخ -2

 ٝ ط٤َ٘ ا٠ُ اىٍحى ٝ ٓؼَكش حُؼ٤َٔ رٞؿٞى ػيى ٖٓ حُزيحثَ ح٧هَٟ ُِويٓش حُٔظخكش ُٚ،    

. ٝ ًُي رخُ٘ٔزش ُِويٓش حُظ٢ ٣َؿذ حُلٍٜٞ ػ٤ِٜخ 
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 :اٌخجشح اٌغبثمخ  -3

 .ٝ ٢ٛ طؼَٝ حُؼ٤َٔ ٖٓ هزَ ُ٘لْ حُويٓش ٝ ىٍؿش ٓؼَكظٚ رطز٤ؼظٜخ رؼي حُظـَرش  

 : الأؽبد٠ش ٚ الألب٠ًٚ اٌؾخق١خ -4

ٝ ٢ٛ طِي حُؼزخٍحص حُظ٢ طوخٍ ػٖ حُٔ٘ظٔش ٝ هيٓخطٜخ ٖٓ أ١ ١َف آهَ ؿ٤َ حُٔ٘ظٔش    

 .ٝ ٌٛٙ حُؼزخٍحص هي طؤط٢ ٖٓ أكَحى ٓؼَ ح٧ٛيهخء أٝ حُوزَحء

   :اٌٛػٛد اٌّقشؽخ ثٙب ِٓ إٌّظّخ ثؾأْ خذِبرٙب  -5

ٝ ٤٘٣َ ٌٛح حُؼخَٓ ا٠ُ طِي حُٞػٞى ح٣َُٜلش ٝ حُٔليىس حُظ٢ طؼِٖ ػٜ٘خ حُٔ٘ظٔش ُؼ٬ٔثٜخ 

ك٢ ٍٛٞس ؿَٔ أٝ ػزخٍحص رخٓظويحّ حُؼي٣ي ٖٓ أىٝحص حُظ٣َٝؾ ٝ ح٫طٜخٍ ٓؼْٜ، ٓؼَ حُز٤غ 

 .حُ٘و٢ٜ ٝ ح٩ػ٬ٗخص حُظـخ٣ٍش ٝ ؿ٤َٛخ

 : اٌّض١شاد اٌذائّخ ٌؾغبع١خ اٌؼ١ًّ ارغبٖ اٌخذِخ -6

ٝ ط٤َ٘ ٌٛٙ حُؼٞحَٓ ا٠ُ حُؼ٘خَٛ حُظ٢ ط٣ِي ٖٓ كٔخ٤ٓش حُؼ٤َٔ حطـخٙ ؿٞىس حُويٓش،      

 .اُن...ٝ ًُي ػ٠ِ أٓخّ ىحثْ ٓؼظٔي ٝ ٖٓ أٓؼِش ًُي حُٔؼ٤َحص ح٧ٛيهخء ٝ ح٬ُِٓء

إ حُظؼَف ػ٠ِ ١ز٤ؼش ٓؼَ ٌٛٙ حُؼٞحَٓ ٝ أ٤ٔٛظٜخ طظ٤ق حُلَٛش أٓخّ حُٔ٘ظٔخص ٫ٓظويحّ 

ػيى ٖٓ ح٫ٓظَحط٤ـ٤خص حُظ٣ٞٔو٢ حُظ٢ طٌٜٔ٘خ ٖٓ اىحٍس طٞهؼخص ػ٬ٔثٜخ ٝ طوي٣ْ هيٓش طلٞم 

ٓٔظٟٞ ٌٛٙ حُظٞهؼخص، ٝ حُٞحهغ إ حُظ٤ِٔ ٝ حُظلٞم ػ٠ِ ٓٔظٟٞ طٞهؼخص حُؼ٬ٔء ٣ؼط٢ حُلَٛش 

. ٧ٕ ٣يهَ حُؼ٤َٔ ٝ حُٔ٘ظٔش ك٢ ػ٬هش طلٌٜٔخ ىٍؿش ػخ٤ُش ٖٓ ح٫ُٞء ٖٓ هزَ حُؼ٤َٔ ُِٔ٘ظٔش
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 سضب ٚ ػذَ سضب اٌؼ١ًّ: اٌّجؾش اٌضبٟٔ 

ٍٟخ حُؼ٬ٔء أْٛ ٓؼ٤خٍ ٖٓ حُٔؼخ٤٣َ حُظ٢ طٌٖٔ حُٔ٘ظٔخص ٖٓ ٓؼَكش ٓيٟ ؿٞىس حُويٓخص حُظ٢  

 حُؼ٤َٔ حَُح٢ٟ ح٤ُّٞ هي ٣ٜزق ؿ٤َ ٍح٢ٟ ؿيح ك٤غ إٔ. طويٜٓخ ُؼ٬ٔثٜخ، كظلو٤ن حَُٟخ ػ٤ِٔش ٓٔظَٔس

. ٝ رخُظخ٢ُ ٣ـذ إٔ طوّٞ حُٔ٘ظٔخص رو٤خّ حَُٟخ ٝ حُؼَٔ ػ٠ِ طل٤ٔ٘ٚ 

 ِفب١ُ٘ ؽٛي اٌشضب ٚ ػذَ اٌشضب:   اٌّطٍت الأٚي 

إ حُؼ٬ٔء أكَحى ٝ ْٛ ٓوظِلٕٞ، كٔخ ٢َٟ٣ ػ٬٤ٔ هي ٫ ٢َٟ٣ ػ٬٤ٔ آهَ ٝ رخُظخ٢ُ ٣ـذ ٓؼَكش  

 . ٓلّٜٞ حَُٟخ ُِٔؼ٢ ٍٝحء طلو٤وٚ ٧ٕ ُٚ ٗظخثؾ ػ٠ِ أىحء حُٔ٘ظٔش ًٌَ

 ٚ خقبئقٗ  اٌشضب رؼش٠ف -1

    أٝ حُٔ٘ظؾ رَ٘حء حُؼ٤َٔ هَحٍ ك٢ ٣ظـٔي ح١ٌُ ُِؼ٤َٔ حَُ٘حث٢ رخُِٔٞى ٣ٜظْ حُظ٣ٞٔن ٍؿَ إ

   :ا٠ُ طو٤ٜٔٔخ ٣ٌٖٔ َٓحكَ رؼيس حَُ٘حء هَحٍ ٣َٔ ٝ  س،حُويّ
1
  

 .حُلخؿخص ػ٠ِ حُظؼَف- 

 .حُٔؼِٞٓخص ػٖ حُزلغ - 

 .حُزيحثَ طو٤٤ْ - 

 .حَُ٘حء هَحٍ - 

 . )حَُ٘حء رؼي ٓخ ِٓٞى(حُظو٤٤ْ  اػخىس- 

 رؼي ٓخ ا٠ُ طٔظي ٝ حُلؼ٢ِ حَُ٘حء هزَ طزيأ حَُ٘حث٤ش حُؼ٤ِٔش إٔ ٬ٗكع حُٔخروش حَُٔحكَ ه٬ٍ ٖٓ

 ٍؿَ ػ٠ِ ٌُٜح ٝ أكؼخٍ، ٍىٝى ػٜ٘خ ٣٘ظؾ حُظ٢ حَُ٘حء ػ٤ِٔش طو٤٤ْ ربػخىس حُؼ٤َٔ ٣وّٞ ك٤غ ء،حَُ٘ح

.حَُ٘حث٢ حُوَحٍ ػ٠ِ ٤ُْ ٝ ًٌَ حَُ٘حث٤ش حُؼ٤ِٔش ػ٠ِ حُظ٤ًَِ حُظ٣ٞٔن
2
  

 ُي٣ٜخ حَُ٘حء رؼي ٓخ حُ٘ؼٍٞ أٝ حُِٔٞى ك٢ طظٔؼَ حُظ٢ ٝ حَُ٘حء، هَحٍ َٓحكَ ٖٓ ح٧ه٤َس حَُٔكِش إ

 ٓغ ٣ظ٘خٓذ حُٔ٘ظؾ أىحء ًخٕ كبًح رخهظ٘خثٚ، هخّ ح١ٌُ حُٔ٘ظؾ ٗلٞ حُؼ٤َٔ حطـخٛخص ػ٠ِ حُظؤػ٤َ ك٢ حُويٍس

 اًح أٓخ حَُٟخ، ٓٔظٟٞ ك٢ ٣ظٔؼَ حُؼ٤َٔ ُيٟ ح٣ـخر٢ اكٔخّ ٤ٓ٘ظؾ كخٗٚ كخؿخطٚ ُز٠ ك٤غ حُؼ٤َٔ طٞهؼخص

                                                           
.1 Sylvie Martin, Jean-Pierre Vedrine , Marketing, Chihab, Alger, 1994, p43. 

2. Abdelmadjid Amine, Le comportement du consommateur face aux variable d'action , Edition Management 

Paris, 1994, p 84. 
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 .حُؼ٤َٔ ٍٟخ ػيّ ا٠ُ ٣ئى١ ِٓز٢، اكٔخّ ٌٛح ػٖ ك٤٘ظؾ حُؼ٤َٔ طٞهؼخص ٓغ ٣ظ٘خٓذ ٫ حُٔ٘ظؾ أىحء ًخٕ
3

 

 أٝ ٍٟخ ىٍؿش ػ٠ِ ُِٞهٞف حَُ٘حء هَحٍ طو٤٤ْ َٓكِش ٢ٛ حَُ٘حء رؼي ٓخ َٓكِش إٔ حُوٍٞ ٣ٌٔ٘٘خ ٝ ػ٤ِٚ

 ح٫ٓظَحط٤ـ٤خص ػ٠ِ حُٔيٟ رؼ٤يس آػخٍح حَُٔكِش ٌُٜٙ إٔ ًٔخ حُٔ٘ظؾ ؿٞىس ٓٔظٟٞ ػٖ حُؼ٤َٔ ٍٟخ ػيّ

 .ُِٔ٘ظٔش حُظ٣ٞٔو٤ش

 ح٩ُٔخّ رٜيف ٜٓ٘خ حُزؼٞ ػَٝ ٤ٓظْ ٌُح حَُٟخ، طؼ٣َق كٍٞ ح٥ٍحء حهظِلض ٝ طؼيىص ُوي  

. رٚ حُوخٛش حُـٞحٗذ رٔوظِق

 حُٔ٘ظؾ أىحء ر٤ٖ ٓوخٍٕ كٌْ ػٖ حُ٘خطؾ حُؼ٤َٔ اكٔخّ: "  ٛٞ حَُٟخ  Ph.Kotler  et B.Dubois ٝ كٔذ

". طٞهؼخطٚ ر٤ٖ ٝ 
1

 

 ػ٠ِ ٣لَٜ ػ٘يٓخ رٜخ ٣٘ؼَ حُظ٢ ُ٪ٗٔخٕ حُؼو٤ِش حُلخُش: "رؤٗٚ حَُٟخ  Howard et Sheth أٓخ

 ".حُٔـٜٞى ٝ رخُ٘وٞى حُظ٠ل٤ش ٓوخرَ ًخك٤ش ٌٓخكؤس
2
  

 .حَُ٘حء ػ٤ِٔش ػخثي ٝ طٌِلش ر٤ٖ حُؼ٤َٔ ٓوخٍٗش ػ٘ي ٣ظَٜ حَُٟخ إٔ ٗٔظ٘ظؾ حُظؼ٣َق ٌٛحه٬ٍ  ٖٓ

حُؼ٬ٔء ٣ٌٕٞٗٞ  إٔ  ػHunt،  Jenkins ،Cadotte،  Woodruff et   Wilkie٠ِ ٖٓ ًَ ٣ظلن ًٔخ

 ٌٛٙ إٔ ٝ ،ٝح٫ٓظويحّ حَُ٘حء هزَ ًُي ٝ كخؿخطْٜ اٗزخع ػ٠ِ حُٔ٘ظؾ هيٍس ػٖ حُظٞهؼخص ٖٓ ٓـٔٞػش

 حُلؼ٢ِ ح٧ىحء ر٤ٖ حُؼ٬ٔء ٣وخٍٕ ٝ ػ٤ِٚ، ٣لِٜٕٞ ٓٞف ح١ٌُ ح٧ىحء ُٔٔظٟٞ ط٘زئحص ا٫ ٢ٛ ٓخ حُظٞهؼخص

 ًخٗض ػ٤ِٜخ ُِٔ٘ظؾ حُلؼ٢ِ ح٧ىحء طلٞم أٝ حُظٞهؼخص طلووض كبًح ،ح٫ٓظويحّ هزَ حُٔظٞهغ ح٧ىحء ر٤ٖ ٝ ُِٔ٘ظؾ

 ٣لِٜٕٞ ٓخ ٝ ٤ِٔٓحص ٖٓ حُؼ٬ٔء ٣ظٞهؼٚ ٓخ ر٤ٖ حُلـٞس ًخٗض ًِٔخ حُؼٌْ ػ٠ِ ٝ حُؼ٬ٔء، ٍٟخ حُ٘ظ٤ـش

حَُٟخ رؼيّ ًِْٜٓٞ ٟٝق ٝ طؤػَْٛ ُحى كؼ٬ ػ٤ِٚ
3 
. 

 ؿ٤يس ح٧هَ ػ٠ِ طٌٕٞ حُظ٢ ٝ حُٔ٘ظؾ، حٓظويحّ ٝ حٓظ٬ى ُوزَس طو٤٤ْ :"رؤٗٚ Hunt ػَكٚ ٌٛح ٝ هي 

 ".٣ٌٕٞ إٔ ٓلظَٝ ٛٞ ُٔخ ح٩ٌٓخٕ هيٍ
4
  

 طو٤٤ْ ٣ظٔؼَ ك٢ حُظَِٔٔ ه٬ٍ ٖٓ حُٔيًٍش حُـٞىس ٣ؼوذ أٗٚ ػ٠ِ حَُٟخ كGot Liebَٟ٤  أٓخ

 ػيّ أٝ حَُٟخ) ػخ١ل٢ كؼَ ٍى حُظو٤٤ْ ٌٛح ٣ؼوذ ػْ رخُظٞهؼخص حُٔيٍى ح٧ىحء ٓوخٍٗش ه٬ٍ ٖٓ أ٫ٝ حُٔ٘ظؾ

.حَُ٘حث٤ش حُ٘ٞح٣خ طؼوزٚ ،(حَُٟخ
5

     

                                                           
 .68 ، ٙ 2000ح٣َُخٝ، حَُ٘٘، أػ٘خء ح٤٘١ُٞش كٜي حُِٔي ٌٓظزش كَٜٓش حُٔٔظِٜي، ِٓٞى ٤ِٓٔخٕ، ػ٠ِ أكٔي.  3

 

 .29، 1998ٙحُوخَٛس، ْٗٔ، ػ٤ٖ ٌٓظزش ح٠ُٝ٧، حُطزؼش حُٔٔظِٜي ، ح٤ُٔ٘خ١ٝ، ِٓٞى ٜٓطل٠ ػخث٘ش.  1

2. Kotler et Dubois, Marketing Management , 9éme édition, public union éditons, Paris, 1997, p67. 

3. Abdelmadjid Amine ,op,cit, p85 . 

4 .Christian Derbaix, Joël Bree, Comportement du consommateur , Economica, Paris ,2000 , p505. 
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 طٞهؼخص ٝ ٍؿزخص ٝ حكظ٤خؿخص ٓوخرِش ك٤ٜخ ٣ظْ حُظ٢ حُلخُش: "رؤٗٚ  حَُٟخGoodman ػَف  هيٝ 

".ُِٔ٘ظٔش حُٔٔظَٔ ح٫ُٞء ٝ حُٔ٘ظؾ ُ٘لْ حُؼ٤َٔ َٗحء اػخىس ا٠ُ ٣ئى١ ٓٔخ ػ٤ِٜخ أٝحُظلٞم حُؼ٤َٔ
6

   

   كخؿخطٚ ىٍؿش طِز٤ش كٍٞ حُؼ٤َٔ ٍأ١ :"ٛٞ حَُٟخكبٕ  2000 ُٔ٘شISO 9000 ٓؼخ٤٣َ ٝ كٔذ

 ".حُٔٔظِٔش حُويٓخص ٝ حُٔ٘ظـخص أىحء ه٬ٍ ٖٓ طٞهؼخطٚ ٝ
7

 

      حَُ٘حء هزَ حُظٞهؼخص ك٢ ىحُش ٛٞ حَُٟخ ػيّ أٝ حَُٟخ إٔ ٗٔظ٘ظؾ حُٔخروش حُظؼخ٣ٍق ه٬ٍ ٖٓ

 ىًٍ أٗٚ حُـٞىس ػٖ حُؼ٤َٔ ٍٟخ طؼ٣َق ٣ٌٖٔ ػ٤ِٚ ٝ ،حَُ٘حء رؼي حُويٓش أٝ ُِٔ٘ظؾ حُلؼ٢ِ ح٧ىحء ٝ

 ح٧ىحء ٓٔظٟٞ ٝ ح٫ٓظويحّ رؼي حُٔيٍى حُٔٔظٟٞ ر٤ٖ حُٔوخٍٗش ٖٓ حُ٘خطؾ ٝ حُؼ٤َٔ ُيٟ ٣ظُٞي ح١ٌُ حُ٘ؼٍٞ

 .ح٫ٓظويحّ هزَ ػٜ٘خ حُٔظٞهغ

   :خقبئـ اٌشضب -2

 ٣ٌَُِٖٟٔخ هٜخثٚ طظٔؼَ ك٢ إٔ حَُٟخ ًحط٢ ٝ أٗٚ ٗٔز٢ رخ٩ٟخكش ا٠ُ أٗٚ طط١ٍٞ، ٝ 

 :حُظخ٢ُ حٌَُ٘ ك٢ حُٟٔٞلش سحُؼ٬ع حُوٜخثٚ ه٬ٍ ٖٓ ط١ٚز٤غ ػ٠ِ حُظؼَف

 

 

 
 
 
 
 

خقبئـ اٌشضب  :( 13) اٌؾىً سلُ 
 

Source:Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction des clients, 2eme tirage édition d’organisation, Paris, 

2001, p 24. 

   1 :ك٤ٔخ٢ِ٣ حَُٟخ هٜخثٚ ٝطظٔؼَ
 : رارٟ اٌشضب 1-

                                                                                                                                                                                     
حُوخَٛس،  ْٗٔ، ػ٤ٖ ؿخٓؼش ٓخؿٔظ٤َ، ٍٓخُش حَُ٘حء، رؼي ٓخ رِٔٞى ػ٬هظٚ ٝ حُٔويٓش حُويٓش ػٖ حُؼ٤َٔ ٍٟخ ه٤خّ ح٧ُل٢، ٛخُق ٓلٔي ٣ٍْ. 5

2002 ٙ ، 38. 

 . 92 ، ٙ 2001حُوخَٛس، ْٗٔ، ػ٤ٖ ؿخٓؼش ٓخؿٔظ٤َ، ٍٓخُش حُويٓش ، ؿٞىس ػٖ حُؼ٬ٔء ٍٟخ ه٤خّ ػ٢ِ، رًَخص ػ٢ِ ٓلٔي.  6

7. Henri Mitonneau, "ISO9000" ,Version2000, Dunod, Paris, 2001, p 6. 

1. Daniel Ray, op cit, pp24-30. 

 حُـٞىس حُٔيًٍش 

 حُـٞىس حُٔظٞهؼش

 حَُٟخ ًحط٢

(اىٍحى حُؼ٤َٔ  )  

 حَُٟخ طط١ٍٞ

(طـ٤َ ٓغ حُِٖٓ  )  

 حَُٟخ ٗٔز٢

(ٓظؼِن رخُظٞهؼخص  )  
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 ؿٜش ٖٓ ُِؼ٤َٔ حُ٘و٤ٜش حُظٞهؼخص ٝٓٔظٟٞ ١ز٤ؼش :أٓخ٤٤ٖٓ رؼ٣َٜٖ٘ ٛ٘خ حُؼ٤َٔ ٍٟخ ٣ظؼِن

 أهٌٛخ ٣ٌٖٔ حُظ٢ حُٞك٤يس حُ٘ظَس ٢ٛ حُؼ٤َٔ ك٘ظَس أهَٟ، ؿٜش ٖٓ حُٔويٓش ُِويٓخص حٌُحط٢ ٝح٩ىٍحى

.  ٟٝٓٞٞػ٤ش رٞحهؼ٤ش حُويٓش ؿٞىس ػ٠ِ ٣لٌْ ٫ كخُؼ٤َٔ حَُٟخ، ٟٓٞٞع ٣وٚ ك٤ٔخ ح٫ػظزخٍ رؼ٤ٖ

 حُويٓش رؤٕ ٣َٟ ح١ٌُ كخُؼ٤َٔ حُويٓش، ٖٓ ٣ظٞهؼٚ ٓخ ه٬ٍ ٖٓ حُويٓش ؿٞىس ػ٠ِ ٣لٌْ كٜٞ

 ك٢ حُٔٞؿٞىس حُويٓخص ٖٓ ؿٞىس أهَ رؤٜٗخ آهَ ػ٤َٔ ٣َحٛخ حُٔ٘خكٔش، حُويٓخص ٖٓ أكٖٔ رؤٜٗخ حُٔويٓش

 ا٠ُ ،( حُٔطخروش – حُـٞىس ) ػ٠ِ طًَِ حُظ٢ حُيحه٤ِش حُ٘ظَس ٖٓ ح٫ٗظوخٍ أ٤ٔٛش طظَٜ ٛ٘خ ٖٝٓ حُٔٞم،

 ٓٞحٛلخص ٝكن هيٓخص طويّ ٫ إٔ ٣ـذ كخُٔئٓٔش ،( حَُٟخ – حُـٞىس ) ػ٠ِ طؼظٔي حُظ٢ حُوخٍؿ٤ش حُ٘ظَس

 .حُؼ٤َٔ ٣ٝلظخؿٚ ٣ظٞهؼٚ ٓخ ٝكن ط٘ظؾ ٝاٗٔخ ٓليىس ٝٓؼخ٤٣َ

 أ١ حُوي٤ٓش، رخ٧ٗ٘طش هخٛش ٓخى٣ش ػ٘خَٛ ٝؿٞى ٍَٟٝس ػٜ٘خ ٣٘ظؾ َُِٟخ حٌُحط٤ش حُوخ٤ٛش إ

 حُول٢ حَُٟخ اظٜخٍ أؿَ ٖٝٓ َٓث٤ش، حُويٓش ؿٞىس ٗـؼَ كظ٠ ِٓٔٞٓش، ُِويٓش حُٔؼ٣ٞ٘ش حُؼ٘خَٛ ؿؼَ

 . حُؼ٤َٔ ُيٟ

 : ٔغجٟ اٌشضب 2-

 ٗظَطٚ ه٬ٍ ٖٓ رخُٔوخٍٗش ٣وّٞ ػ٤َٔ كٌَ ٗٔز٢ رظوي٣َ ٝاٗٔخ ٓطِوش رلخُش ٛ٘خ حَُٟخ ٣ظؼِن ٫

 ١ٕػ٤َٔ كخُش كل٢ حُظٞهغ، ٓٔظ٣ٞخص كٔذ ٣ظـ٤َ أٗٚ ا٫ ًحط٢ حَُٟخ إٔ ٖٓ كزَؿْ، ُٔؼخ٤٣َحُٔٞم

 طٞهؼخطٜٔخ ٧ٕ طٔخٓخ ٓوظِق كُٜٞخ ٍأ٣ٜٔخ ٣ٌٕٞ إٔ ٣ٌٖٔ ح١َُٝ٘ ٗلْ ك٢ حُويٓش ٗلْ ٣ٔظؼ٬ٕٔ

  ًز٤َس رٔؼي٫ص طزخع حُظ٢ ٢ٛ ح٧كٖٔ حُويٓخص ٤ُٔض رؤٗٚ ُ٘خ ٣لَٔ ٓخ ٌٝٛح ٓوظِلش، حُويٓش ٗلٞ ح٧ٓخ٤ٓش

 . حُؼ٬ٔء طٞهؼخص ٓغ طٞحكوخ ح٧ًؼَ طٌٕٞ إٔ ٣ـذ ٌُٖٝ ح٧كٖٔ، طٌٕٞ إٔ ٤ُْ كخُْٜٔ

 رٜيف ك٤ِْ حُظ٣ٞٔن، ٓـخٍ ك٢ حُٔٞم ُظو٤ْٔ حُْٜٔ حُيٍٝ أك٠َ رٌَ٘ ٗلْٜ إٔ ٣ٌٖٔ ٛ٘خ ٖٓ

 ٌٛٙ ٓغ طظٞحكن هيٓخص طوي٣ْ أؿَ ٖٓ ُِؼ٬ٔء حُٔظـخٗٔش حُظٞهؼخص ُظلي٣ي ٝاٗٔخ حُٔٞه٤ش حُوطخػخص طلي٣ي

 . حُظٞهؼخص

 : رطٛسٞ اٌشضب 3-

 ح٧ىحء ٝٓٔظٟٞ ؿٜش، ٖٓ حُظٞهغ ٓٔظٟٞ :حُٔؼ٤خ٣ٍٖ ٛخ٣ًٖ طط٣َٞ ه٬ٍ ٖٓ حُؼ٤َٔ ٍٟخ ٣ظـ٤َ

 هيٓخص ُظٍٜٞ ٗظ٤ـش ططٍٞح طؼَف إٔ حُؼ٤َٔ ُظٞهؼخص ٣ٌٖٔ حُِٖٓ ٍَٓٝ كٔغ ،أهَٟ ؿٜش ٖٓ حُٔيٍى

 ح٢ُ٘ء رخُ٘ٔزش ٝٗلْ حُٔ٘خكٔش، ٣ُخىس رٔزذ ًُٝي حُٔويٓش، رخُويٓخص حُوخٛش حُٔؼخ٤٣َ ططٍٞ أٝ ؿي٣يس

 . حُويٓش طوي٣ْ ػ٤ِٔش ه٬ٍ ططٍٞح أ٠٣خ ٛٞ ٣ؼَف إٔ ٣ٌٖٔ ح١ٌُ حُويٓش ُـٞىس حُؼ٤َٔ ٩ىٍحى

 حُلٔزخٕ ك٢ ح٧هٌ ٣َ١ن ػٖ حُظطٍٞحص ٌٛٙ ٓغ ٣ظٞحكن ٗظخّ ٣ظزغ أٛزق حُؼ٤َٔ، ٍٟخ ه٤خّ إ

 . حُلخِٛش حُظـ٤َحص ؿ٤ٔغ
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ػذَ اٌشضب /رؾ١ًٍ اٌضٕبئ١خ اٌشضب :    اٌّطٍت اٌضبٟٔ 

كٔذ طٞهؼخص حُؼ٬ٔء حطـخٙ حُويٓش حُٔويٓش ُْٜ ٣ٌٕٞ ٍى كؼِْٜ، ك٤غ إٔ ًِٓٞخطْٜ حُ٘خؿٔش ػٖ  

 . حَُٟخ طوظِق ٖٓ ػ٤َٔ ٥هَ، ٝ ًٌح ًِٓٞخطْٜ حُ٘خؿٔش ػٖ ػيّ حَُٟخ طوظِق أ٠٣خ

 اٌشضب ػذَ أٚ اٌشضب ِؾذداد -1

ٝ حُٔظٔؼِش أٓخٓخ  حَُٟخ ػيّ ٝ حَُٟخ ٓليىحص كٍٞ ٓؼظٜٔخ طظلن حُٔخروش حُظؼخ٣ٍق إٔ ٬ٗكع

 .حُٔطخروش ػيّ أٝ حُٔطخروش ٝ حُلؼ٢ِ ح٧ىحء ،حُظٞهؼخصك٢ 

 ثٚروٜخ حُٔ٘ظؾ أىحء حٍطزخ١ حكظٔخ٤ُش ر٘ؤٕ حُؼ٤َٔ أكٌخٍ أٝ ططِؼخص حُظٞهؼخص طٔؼَ: اٌزٛلؼبد- أ

 :ٜٓ٘خ ًٌَٗ ُِظٞهؼخص ط٤ٜ٘لخص ػيس ، ٝ طٞؿيٓ٘ٚ ػ٤ِٜخ حُلٍٜٞ ٓظٞهغ ٓؼ٤٘ش ِٓح٣خ ٝ

:٢ٛ أٗٞحع ػ٬ػش ح٠ُ حُؼ٬ٔء  طٞهؼخصDayٛ٘ق           ١
 1

   

 ٍ حُلٜٞ حُؼ٤َٔ ٣ظٞهغ حُظ٢ حُٔ٘خكغ ٢ٛ :اٌخذِخ أٚ إٌّزظ أداء ٚ طج١ؼخ ػٓ اٌزٛلؼبد -

 .ٗلٜٔخ حُويٓش أٝ حُٔ٘ظؾ حٓظويحّ ٝ َٗحء ٖٓ ػ٤ِٜخ

  ك٢ حُؼ٤َٔ ٣ظلِٜٔخ إٔ ٣ظٞهغ حُظ٢ حُظٌخ٤ُق ٢ٛ :اٌخذِخ أٚ إٌّزظ رىب١ٌف ػٓ اٌزٛلؼبد  -

 ؿٔغ ٝ حُظٔٞم ػ٤ِٔش ك٢ حُٔزٌٍٝ حُـٜي ٝ حُٞهض ٓؼَ حُويٓش أٝ حُٔ٘ظؾ ػ٠ِ حُلٍٜٞ ٓز٤َ

 .حُويٓش أٝ حُٔ٘ظؾ َٗحء ٓؼَ ا٠ُ رخ٩ٟخكش حُٔٞم ك٢ حُٔٞؿٞىس حُؼ٬ٓخص ػٖ حُٔؼِٞٓخص 

 ح٥ه٣َٖ ٨ُكَحى حُٔظٞهغ حُلؼَ ٍى ٛٞ ٝ :الاعزّبػ١خ اٌزىب١ٌف أٚ إٌّبفغ ػٓ اٌزٛلؼبد  -

 أٝ ح٫ٓظلٔخٕ ٌَٗ ٣ؤهٌ ٝ حُويٓش أٝ ُِٔ٘ظؾ حُلَى َٗحء ػ٘ي ًُي ٝ، ح٧هخٍد  ٓؼَ

 .ٟحُٔ٘ظَ ُِٔ٘ظؾ     ح٫ٓظٜـخٕ

: حُظٞهؼخص ٖٓ أٗٞحع  ػ٬عPitts   Woodside etٛ٘ق            
 2

 

 ٣ظٞهغ حُظ٢ حُٜلخص ٝ حُوٜخثٚ ػٖ حُؼ٤َٔ ٓؼظويحص ٣ٟٞق ٛٞ ٝ :اٌزٕجإٞ اٌزٛلغ -

 .حُٔ٘ظؾ ك٢ ٝؿٞىٛخ

 .حُٔ٘ظؾ أىحء ػ٤ِٜخ ٣ٌٕٞ إٔ ٣ـذ حُظ٢ حُٔؼخ٤ُش حُٔٔظ٣ٞخص ػ٠ِ ٣ًَِ :اٌّؼ١بسٞ اٌزٛلغ -

 رٔ٘ظـخص رخُٔوخٍٗش ٓؼ٤٘ش ػ٬ٓش أٝ ٓ٘ظؾ أىحء كٍٞ حُؼ٤َٔ ٓؼظويحص ٣ٔؼَ :اٌّمبسْ اٌزٛلغ -

 .أهَٟ ػ٬ٓخص أٝ

                                                           
ْٗٔ، حُوخَٛس،  ػ٤ٖ ؿخٓؼش ٓخؿٔظ٤َ، ٍٓخُش حُٔؼٞى٣ش، حُؼَر٤ش رخٌُِٔٔش حُظـخ٣ٍش حَُٔحًِ ُويٓخص حُٔيًٍش حُـٞىس ه٤خّ حُلخٓي، ػ٢ِ ٓؼي.  1

2003، ٙ85. 

 .126ح٤ُٔ٘خ١ٝ، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٙ  ٜٓطل٠ ػخث٘ش.  2
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 ح٫ٓظويحّ رؼي ٣ؤط٢ طو٢ٔ٤٤ كؼَ ٍى ػ٘ٚ ٣٘ظؾ ٧ٗٚ حَُٟخ ٓليىحص أٗٔذ ٛٞ حُٔؼ٤خ١ٍ حُظٞهغ ٣ؼظزَ

         ح٧كخ٤ْٓ ٌٛٙ ، ك٤غ إٔ (حَُٟخ ػيّ) ِٓز٤خ اكٔخٓخ أٝ (حَُٟخ) ح٣ـخر٤خ اكٔخٓخ ٣٘ظؾ ٛ٘خ ٝ

 .حُظٞهغ ٓٔظٟٞ ٝ ُِٔ٘ظؾ حُٔيٍى ح٧ىحء ر٤ٖ حهظ٬ف ٝؿٞى ػ٠ِ طظٞهق

: ه٬ٍ ٖٓ ططِؼخطٚ طلي٣ي ُِؼ٤َٔ ٣ٌٖٔ          
 3

 

 .حُٔ٘ظؾ روٜخثٚ ٓخروش ٓؼَكش  -

 .حَُٔؿؼ٤ش حُـٔخػخص ٓغ حطٜخ٫ص  -

 .حُٔؼَ حُظ٣َٝؾ، ،ح٩ػ٬ٕ :ٓؼَ حُظ٣ٞٔو٤ش ُِٔؼ٤َحص حُظؼَٝ  -

   حُلٍٜٞ أٝ حُٔ٘ظؾ حٓظؼٔخٍ ػ٘ي حُؼ٤َٔ ٣يًٍٚ ح١ٌُ ح٧ىحء ٓٔظٟٞ ك٢ ٣ظٔؼَ  :الأداء اٌفؼٍٟ- ة 

 حُلؼ٢ِ ح٧ىحء ٓو٤خّ ػ٠ِ ح٫ػظٔخى ٣ٌٖٔ ح،٤ٌُِْٜ حُلؼ٤ِش حُوٜخثٚ ا٠ُ رخ٩ٟخكش حُويٓش ػ٠ِ

 حُٔوظِلش حُـٞحٗذ ك٢ ٍأ٣ٚ ػٖ حُؼ٤َٔ ٓئحٍ ه٬ٍ ٖٓ ٌٛح ٝ  حَُٟخ ػيّ أٝ حَُٟخ ػٖ ُِظؼز٤َ

 ٨ُىحء حُؼ٤َٔ ٓوخٍٗش أ١ ُِٔوخٍٗش ٣ٔظويّ ٓؼ٤خٍ أٗٚ ا٠ُ رخ٩ٟخكش حُويٓش أٝ حُٔ٘ظؾ رؤىحء حُٔظؼِوش

 ػيّ ٖٓ ٓؼ٤٘ش ىٍؿش حُ٘ظ٤ـش طٌٕٞ ٝ حُٔ٘ظؾ ػٖ حُظٞهؼخص ٓغ أرؼخىٙ ك٤غ ٖٓ ُِٔ٘ظؾ حُٔيٍى

 .حُٔطخروش كخُش ا٠ُ رخ٩ٟخكش حُِٔز٤ش ٝ ح٣٫ـخر٤ش حُٔطخروش

 الأداء مع للمنتج الفعلي الأداء بتساوي تتحقق المطابقة عملية إن: اٌّطبثمخ ػذَ أٚ اٌّطبثمخ- ؿـ

 ػٖ حُويٓش أٝ حُٔ٘ظؾ أىحء حٗلَحف ىٍؿش رخٜٗخ طؼ٣َلٜخ ٣ٌٖٔ حُٔطخروش عدم حالة أما المتوقع،

:كخُظ٤ٖ ٗـي ٛ٘خ ٝ حَُ٘حء ػ٤ِٔش هزَ ٣ظَٜ ح١ٌُ حُظٞهغ ٓٔظٟٞ
 1

 

 .ك٤ٜخ َٓؿٞد كخُش ٢ٛ ٝ حُٔظٞهغ ح٧ىحء ٖٓ أًزَ حُلؼ٢ِ ح٧ىحء أ١ :ِٛعت ئٔؾشاف- 

 .ك٤ٜخ َٓؿٞد ؿ٤َ كخُش ٢ٛ ٝ حُٔظٞهغ ح٧ىحء ٖٓ أهَ حُلؼ٢ِ ح٧ىحء أ١ :عبٌت ئٔؾشاف- 

 حُِٔز٤ش حُٔطخروش ػيّ كخُش ٌُٖ رخَُٟخ، حُ٘ؼٍٞ طُٞي حُٔٞؿزش حُٔطخروش ػيّ ٝ حُٔطخروش كخُش إ

 .حَُٟخ ػيّ ػٜ٘خ ك٤ظُٞي

 اٌشضب  ػذَ أٚ اٌشضب ػٓ إٌبعّخ اٌغٍٛو١بد -2

 طَ٘ٔ حٓظويحّ حُظ٢ ٝ حَُ٘حء رؼي ٓخ َٓكِش ه٬ٍ ٖٓ ٣ظَٜ حَُٟخ ػيّ أٝ حَُٟخ ِٓٞى  إ

 أ١ ػ٠ِ حُويٓش حُلٍٜٞ أٝ حُٔ٘ظؾ حٓظ٬ٜى طو٤٤ْ ح٧ٓخّ ٛٞ ٝ ح٧ه٤َ ك٢ ٝ حٓظويحٓٚ اٜٗخء حُٔ٘ظؾ،

 .حَُٟخ ػيّ أٝ حَُٟخ ٝهٞع

                                                           
 .33، ٙ 1998 حَُ٘ه٤ش ، حُِهخ٣ُن، ؿخٓؼش حُؼخ٢ٗ، حُؼيى حُظـخ٣ٍش، حُزلٞع ٓـِش ،"حُؼ٤َٔ ٍٟخ ٓليىحص "٣َٗق، أكٔي ٣َٗق.  3

1. Abdelmadjid Amine, op,cit, p85 . 
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ٖٓ  ٓـٔٞػش رخطوخً حُؼ٤َٔ ٣وّٞ حَُٟخ ػيّ أٝ حَُٟخ كيٝع ٝ حَُ٘حء رؼي ٓخ َٓكِش أػ٘خء

 ٣ٌٖٔ حػظزخٍ ػ٤ِٚ ٝ ُي٣ٚ، حَُٟخ ػيّ أٝ حَُٟخ ٓٔظٟٞ طؼٌْ حُظ٢ حُٔوظِلش ح٤ًُِٞٔخص أٝ ح٩ؿَحءحص

 ٓـٔيح ٣ٌٕٞ ٝ حَُ٘حء رؼي ٓخ َٓكِش أػ٘خء ٣ليع حُؼ٤َٔ ٖٓ ٛخىٍ كؼَ ٍى رؤٗٚ حَُ٘حء رؼي ٓخ ِٓٞى

 :ك٢ ٣ظٔؼ٬ٕ ٤ٌِٖٗ حَُ٘حء رؼي ٓخ ح٤ًُِٞٔخص طؤهٌٝ  ،حَُٟخ ػيّ أٝ حَُٟخ ُلخُش

 .حَُٟخ كيٝع ػ٠ِ حُٔظَطذ ٝ حَُ٘حء رؼي ٓخ حُؼ٤َٔ ِٓٞى- 

 .حَُٟخ ػيّ كيٝع ػ٠ِ حُٔظَطذ ٝ حَُ٘حء رؼي ٓخ حُؼ٤َٔ ِٓٞى- 

اٌشضب  ؽذٚس ػٍٝ اٌّزشرت   اٌغٍٛن- أ

 :ك٢ حَُٟخ كيٝع ػٖ حُؼ٤َٔ كؼَ ٍى ػٖ طؼزَ حُظ٢ حًُِٔٞخص طظٔؼَ          

 .حَُ٘حء طٌَحٍ- 

 .ح٣ـخر٢ ر٬ٌّ حُظليع -

 .ح٫ُٞء  -

 .حُلَٜ ٓز٤َ ػ٠ِ ٤ُْ ٝ حُٔؼخٍ ٓز٤َ ػ٠ِ ؿخءص ًِٓٞخص ٢ٛ ٝ            

  إٔ ٖٓ رخَُؿْ ح٫ُٞء ِٓٞى ػٖ ٣وظِق حَُ٘حء طٌَحٍ ِٓٞى إ: اٌؾشاء  رىشاس عٍٛن  -

.(حُٔ٘ظ٣َخص طـي٣ي) حَُ٘حء طٌَحٍ رؤٗٚ ح٫ُٞء ِٓٞى ٣ؼَف حُزؼٞ
1
  

  رخَُؿْ حُؼ٬ٓش ٗلْ َٗحء ك٢ ٣ٔظَٕٔٝ ٖٓ ْٛ حَُ٘حء ٣ٌٍَٕٝ ح٣ٌُٖ إٔ حُزؼٞ ٣َٟ ًٔخ 

ػخ١ل٢  حٍطزخ١ ُي٣ْٜ ٖٓ ْٛ ح٫ُٞء أٛلخد ر٤٘ٔخ ر٤ٜ٘خ، ٝ ر٤ْٜ٘ ػخ١ل٢ حٍطزخ١ ٝؿٞى ػيّ ٖٓ

    حَُٟخ  طؤػ٤َ إٔ ًٔخ حُـٞىس ػٖ رخَُٟخ ٝػ٤وش حٍطزخ١ ػ٬هش حَُ٘حء طٌَحٍ ُِٔٞى ،رخُؼ٬ٓش

. حَُ٘حء طٌَحٍ ػ٠ِ حُـٞىس طؤػ٤َ ٖٓ أهٟٞ ٣ؼي حَُ٘حء طٌَحٍ ػ٠ِ
2

 

 رؼي ٓخ ٤ًِٞٓخص أْٛ أكي ح٣ـخر٢ ر٬ٌّ حُظليع ِٓٞى ٣ؼي: ا٠غبثٟ ثىلاَ اٌزؾذس عٍٛن  -

 ػٖ ح٣٫ـخر٢ حُظليع ُِٔٞى ٛخٓش ٓويٓش ٣ؼي ح٧ه٤َ ٌٛح ك٤غ حَُٟخ، ػ٠ِ حُٔظَطزش حَُ٘حء

 ٣ٔظويّ هي حُؼ٤َٔ ًحًَس ك٢ ٣وِٕ ح٣ـخر٢ اكٔخّ ػ٘ٚ ٣٘ظؾ حُؼ٤َٔ ٍٟخ إ حُويٓش، أٝ حُٔ٘ظؾ

 ه٬ٍ ٖٓ ٨ُكَحى حَُ٘حث٢ حُِٔٞى ك٢ طئػَ َٓؿؼ٤ش ؿٔخػش حُؼ٤َٔ ك٤ٜخ ٣ٌٕٞ حُظ٢ حُلخُش ك٢

.رخ٣٩ـخد ًِْٜٓٞ ٝ ه٤ْٜٔ ٝ حطـخٛخطْٜ ٝ حػظوخىحطْٜ ػ٠ِ حُظؤػ٤َ
 3

    

                                                           
1. Paul Ohna, total customer management , Edition d'organisation, Paris, 2001, p19. 

 .67ح٧ُل٢، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٙ  ٛخُق ٓلٔي ٣ٍْ..  2

 .95ٙ ،1999 حُظ٣ُٞغ،ػٔخٕ، ٝ حَُ٘٘ حُٔٔظوزَ ىحٍ حُؼخُؼش، حُطزؼش حُظ٣ٞٔن ، ػز٤يحص، ٓزخىة ارَح٤ْٛ  ٓلٔي.  3
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 ٖٓ ٌٛح ٝ حُلَى ِٓٞى ػ٠ِ دؿٌ ٝ طو٤٤ْ ك٢ ٣ئػَ َٓؿؼ٤ش ؿٔخػش ٣ٜزق ح١ٌُ حُؼ٤َٔ إ  

ه٬ٍ
4
:    

 
    

 .ػ٤ِٜخ ٣لَٜ حُظ٢ ح٣٫ـخر٤ش حُٔؼِٞٓخص طٜي٣ن  -

 حُِٔٞى ٌٛح ػ٠ِ ٓٞحكوظٚ ػيّ أٝ ٓٞحكوظٚ ػ٠ِ حُ٘ظَ رـٞ حُـٔخػش ِٓٞى ٗلٞ ح٫ٗو٤خى  -

 .ٍأ٣ٜخ ٣لظَّ أٝ ا٤ُٜخ ٣٘ظ٢ٔ أٗٚ ٣ٌل٢ ٌُٖ

 ٤ٟ٘ٔش ٌُٜ٘خ ٝ ػ٘يٙ كو٤و٤ش ه٤ٔش ُٜخ حُظ٢ حُلخؿخص طلي٣ي ٝ ُِظؼز٤َ ر٤ِٓٞش ح٧كَحى ٣ِٝى  -

 أٝ حُٔ٘ظؾ ػٖ ٍٟخٙ ػٖ حُ٘خطـش ٝ ُي٣ٚ حُٔظٞكَس ح٣٫ـخر٤ش حُ٘ظَس ه٬ٍ ٖٓ ٌٛح ٝ

 .حُويٓش

 ًحص ٓـخ٤ٗش حطٜخٍ ٤ِٓٝش ٣ٔؼَ ح٣ـخر٢ ر٬ٌّ حُظليع ِٓٞى إٔ حُوٍٞ ٣ٌٔ٘٘خ ٓزن  ٓٔخ

 حُلْ ٖٓ ط٘وَ ح٣ـخر٤ش ٍٛٞس ػٜ٘خ ٗظؾ طـَرش ػٖ ٗخطـش ٧ٜٗخ ٜٓيحه٤ش، ٖٓ رٚ طظ٤ِٔ ُٔخ كؼخ٤ُش

 طؤػ٤َٙ ٣ؼظزَ ٝ ٓ٘ظـخطٜخ ٝ ُِٔ٘ظٔش ٓؼِٖ ه٤َ ٛٞ حَُح٢ٟ كخُؼ٤َٔ ػ٤ِٚ ٝ ،ٓزخَٗس ح٧ًٕ ا٠ُ

 حَُح٢ٟ حُؼ٤َٔ إٔ أٟٝلض ىٍحٓش ٛ٘خى ك٤غ ح٩ػ٤ٗ٬ش حُٞٓخثَ ك٢ رخ٩ػ٬ٕ حُو٤خّ ٖٓ أهٟٞ

 .أكَحى ػ٬ػش ٗلٞ ا٠ُ ح٣٫ـخر٢ حٗطزخػٚ ٣٘وَ
5

 
 

 

 حُظِحّ رؤٗٚ ٣ظ٤ِٔ ٛٞ ٝ حَُٟخ، ػ٠ِ حُٔظَطزش ح٤ًُِٞٔخص أكي ح٫ُٞء ِٓٞى ٣ؼي: اٌٛلاء عٍٛن  -

 ٣ؼ٢٘ ٌٛح حُٔٔظوزَ، ك٢ حُٔل٠َ حُٔ٘ظؾ ٓغ حُيٝحّ ػ٠ِ حُظؼخَٓ اػخىس أٝ رظٌَحٍ حَُ٘حء ػ٤ٔن

 حُظ٣ٞٔو٤ش حُـٜٞى أٝ حُٔل٤طش حُوخٍؿ٤ش حُٔئػَحص ًخٗض ٜٓٔخ حُؼ٬ٓش ٗلْ ٖٓ حَُ٘حء طٌَحٍ

.أهَٟ ُؼ٬ٓش حُؼ٤َٔ ُظل٣َٞ طٜيف حُظ٢
1

 
 
  

 ٌٛٙ إٔ رٔزذ أٝ حُظؼٞى رٔزذ ٓؼ٤٘ش ُؼ٬ٓش( حُٔ٘ظظْ حَُ٘حء)حَُ٘حء طٌَحٍ ِٓٞى إ   

 ٓؼ٤٘ش رؼ٬ٓش طٌٔٔٚ ٝ حُؼ٤َٔ اَٛحٍ ٛٞ ح٫ُٞء اٗٔخ ٝ ٫ٝء ٣ؼي ٫ أٓخٓٚ حُٔظخكش ٢ٛ حُؼ٬ٓش

.حُظ٣ُٞغ ٓ٘خكٌ ك٢ حُٔظخكش حُؼ٬ٓخص ٖٓ ؿ٤َٛخ ىٕٝ ٫هظ٤خٍٛخ ٓؼ٤ٚ ٝ
 2

   

  حُؼ٬ٓخص ٝؿٞى حكظَٝ ك٤غ ح٫ُٞء ٝ حَُ٘حء طٌَحٍ ر٤ٖ حُلَم  رظز٤خBrownّٕ هخ ُويٝ 

A,B,C,D,E,F  ْحُؼ٤َٔ ٫ٝء كخٕ ٓظظخ٤ُش َٓحص ٓض حُٔ٘ظؾ رَ٘حء حُؼ٤َٔ هخّ ٝ حُٔ٘ظؾ ُ٘ل      

:        ٣طِن ػ٤ِٚ   
 3

  

 A A A A A Aمثالي                                                    ولاء -

                                                           
4 . Pierre- Louis Dubois, Alain Jolibert,  Le marketing , 3ème édition, Economica, Paris, 1998, p90 . 

5. Michel Machault, Conquérir de clients ,éditions Foucher, Paris, 2000, p14. 

 .69ٙ  ح٧ُل٢،َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٛخُق ٓلٔي ٣ٍْ.  1

 . 345ٙ  ،2002ح٩ٌٓ٘ي٣ٍش،  ُِطزخػش، حُـ٬ٍ ًَٗش حُظ٣ٞٔن، رلٞع حى٣ٍْ، حَُكٔخٕ ػزي ػخرض.   2

3. Richard Ladwein, Le comportement du consommateur et de l'acheteur, Economica, Paris, 1999, p365 . 
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  A B A B A B                ٫ٝء ٓؤْ                                          -

  A A A B B B         مستقر                                   غير  ولاء -

 A B C D E F                                        ٓلوٞى                 ٫ٝء  -

 حَُ٘حء ِٓٞى طٌَحٍ إٔ ٝ حَُ٘حء طٌَحٍ ٝ ح٫ُٞء ر٤ٖ كَم ٝؿٞى ٣ئًي حُٔخرن حُٔؼخٍ إ

:حًُِٔٞخص حُظخ٤ُشد ح٫ُٞء ٛخكذ حُؼ٤َٔ ٣ظ٤ِٔٝ . ح٫ُٞء ِٓٞى ُظؼ٣َق ًخك٢ ؿ٤َ
 4
  

 .حُـي٣ي رخُؼ٤َٔ هخٍٗخٙ ٓخ اًح ػ٤ِٜخ حُٔؼظخى حُٔ٘ظٔش ٖٓ حَُ٘حء رظٌَحٍ أًؼَ ٣ِظِّ  -

 ػ٠ِ ُِلٍٜٞ أًؼَ ُيكغ ٓٔظؼي كٜٞ حُويٓش أٝ حُٔ٘ظؾ أٓؼخٍ حٍطلخع حطـخٙ كٔخ٤ٓش أهَ  -

 .حُٔ٘ظؾ

      حُظ٣ٞٔو٤ش حُـٜٞى طٌخ٤ُق طول٤ٞ ا٠ُ ٣ئى١ ٓٔخ ح٣ـخر٢ رٌَ٘ حُٔ٘ظٔش ػٖ ٣ظليع  -

 .ؿيى ػ٬ٔء ُـٌد ح٫ه٘خػ٤شٍ حُٞٓخة ٝ

  حُٔٔظَٔ حُظؼخٕٝ ه٬ٍ ٖٓ ٌٛح ٝ، طٌخ٤ُلٜخ طول٤ٞ ُِٔ٘ظٔش ٣ٌٖٔ حُٞك٢ حُؼ٤َٔ رل٠َ  -

 ٣ٔٔق ٓٔخ حُؼ٤َٔ حكظ٤خؿخص ٝ ػخىحص ٓؼَكش ػ٘ٚ ٣٘ظؾ ح١ٌُ حُٔ٘ظٔش ٝ  حُؼ٤َٕٔر٢

 .حُؼ٤َٔ ٣َ٣يٙ ُٔخ ػ٤ذ رٜلَ ُ٪ٗظخؽ ٗظ٤ـش حُيحه٤ِش رظي٤ٗش  حُظٌخ٤ُق ُِٔ٘ظٔش

 

1 :هما نتيجتين الولاء لسلوك إن  
 

 حُٔلوٞى٣ٖ ُِؼ٬ٔء ح١ُٞ٘ٔ حُٔؼيٍ إ :حُٔلوٞى٣ٖ ُِؼ٬ٔء ح١ُٞ٘ٔ حُٔؼيٍ طول٤ٞ  -

 .حُؼ٬ٔء ٫ٝء ر٘ٔٞ ٣٘ولٞ

 ْٜٗ أ ًٔخ حٌُؼ٤َ، ٣ٌِق ؿيى ػ٬ٔء ًٔذ إ :رخُٔز٤ؼخص حُٔظؼِوش حُظٌخ٤ُق طول٤ٞ  -

 ٓ٘ٚ ٝ ء ٫ٝ أًؼَ حُؼ٬ٔء ٣ٌٕٞ حُـ٤ي كزخَُٟخ ٌُٜح ٝ حُلٍٞ، ػ٠ِ َٓرل٤ٖ ىحثٔخ ٤ُٔٞح

 حُظٌخ٤ُق ط٘ولٞ رخُظخ٢ُ ٝ ؿيى ػ٬ٔء ًٔذ طٌخ٤ُق ط٘ولٞ ٝ ح٧ػٔخٍ ٍهْ ٣َطلغ

 .ح٩ؿٔخ٤ُش

 ٍٟخ طلو٤ن ٣ظـخُٝ إٔ ٣ـذ ٌُٖ ٝ حُٔٞم ك٢ حُٔ٘ظٔش روخء ٠ُٔخٕ ًخف ؿ٤َ حُؼ٤َٔ ٍٟخ ٣ؼي

 :٣َ١ن ػٖ ٌٛح ٝ ٫ٝثٚ ا٠ُ حُؼ٤َٔ

     ح٫ٍطزخ١ ٓ٘خػَ ٓغ روٞس ٣ظ٘خٓذ ح٫ُٞء ِٓٞى إ :اٌؼ١ًّ ٌذٜ الاسرجبط ِؾبػش ر١ّٕخ  -

 ػ٠ِ حُؼَٔ ه٬ٍ ٖٓ ٣ٌٕٞ حُٔ٘خػَ ٌٛٙ ط٤ٔ٘ش ٝ حُوخٍؿ٢ حُؼ٤َٔ ُيٟ حُ٘و٢ٜ ح٫ٗظٔخء ٝ

 طلو٤ن ػٖ ٓٔئٍٝ ٛٞٝ حُوخٍؿ٤٤ٖ حُؼ٬ٔء ٓغ ٣ظلخػَ ح١ٌُ ٛٞ أٗٚ رٔخ حُيحه٢ِ حُؼ٤َٔ اٍٟخء
                                                           

4. Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction clients, Editions d'organisation, Paris, 2000, p14 . 

1. Jean- Louis Dumoulin , Clients satisfaits entreprise gagnante , les éditions d'organisation, Paris, 1994, p28. 
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 حُؼ٤َٔ ُيٟ ح٫ٗظٔخء ٝ ح٫ُٞء طٍِع إٔ حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ ٓزن ٓخ ُظلو٤ن، حُؼ٬ٔء ٍٟخ ٝ حُـٞىس

 ٓ٘خػَ ح٧ه٤َ ٌٛح ُيٟ ٣ُٞي ٝ حُوخٍؿ٢ حُؼ٤َٔ ٓغ ػ٬هخطٚ ػ٠ِ رخ٣٩ـخد ٤ٓئػَ ٓٔخ حُيحه٢ِ

 .رٜخ حُؼخ٤ِٖٓ ػٖ ٍٟخٙ  ه٬ٍ  ٖٓ  حُٔ٘ظٔش ٓغ حٍطزخ١ ٝ حٗظٔخء

 ػ٠ِ حٍَُٔٝ ٣يهَ ٓظٞهغ ؿ٤َ ٛٞ ٓخ طوي٣ْ إ :اٌزٛلؼبد رفٛق خذِخ أٚ ِٕزظ رمذ٠ُ  -

    حَُث٤ٔ٤ش ح٧رؼخى اٗٔخ ٝ ح٧رؼخى ًَ ٣ْٔ إٔ ٣ـذ ٫ حُظٞهؼخص طـخُٝ ٌُٖ ٝك٤خ، ٣ـؼِٚ ٝ  حُؼ٤َٔ

 :ك٢ طظٔؼَ حُظ٢ ٝ
2
 

 
      

 .حُؼ٤َٔ ُيٟ حُو٤ٔش طؼظ٤ْ أ١ ٓؼظيٍ ٓؼَ ٝ ٓظ٤ِٔ رخُٔ٘ظؾ حُوخٙ حُـٞىس ٓٔظٟٞ -

 .ح٧ٓخ٢ٓ حُٔ٘ظؾ رـخٗذ طويّ حُظ٢ ح٩ٟخك٤ش حُويٓش -

  حُظؼخَٓ طْ ٌِٓ٘ش ُي٣ٚ ػ٤َٔ ٓغ ػ٬هش ُظ٣ٌٖٞ كَٛش ٢ٛ ٝ  :حٌُ٘خٟٝ ٓغ حُظؼخَٓ -

 .أًؼَ رلخػ٤ِش ٓؼٜخ

 رَ كلٔذ ٌٛح ٤ُْ ٝ ُِٔ٘ظٔش رخُ٘ٔزش ٛيكخ ٣ٌٕٞ إٔ ٣ـذ حُؼ٤َٔ ًٔذ إٔ حُوٍٞ ٣ٌٔ٘٘خ ٓزن ٓٔخ

 حُؼ٬ٔء ٖٓ ًز٤َس ٣َٗلش ُيٟ حُؼوش ًٔزٜخ ٝ ٫ٓظَٔحٍٛخ ٟٔخٕ ٛٞ ًُي ٧ٕ، أ٠٣خ ٫ٝثٚ ٝ ٍٟخٙ طلو٤ن

.حُٔ٘ظٔش ٓغ ٣ظؼخِٕٓٞ ح٣ٌُٖ ح٥ه٣َٖ حُؼ٬ٔء رَأ١ ا٣ـخرخ أٝ ِٓزخ ٤ٓظؤػَٕٝ ح٣ٌُٖ
 3

 

:اٌؼلالخ ث١ٓ اٌشضب ٚ اٌٛلاء  -
  

 

٣ٌٖٔ ح٫ػظوخى رؤٕ ػ٤َٔ ؿ٤َ ٍح٢ٟ ُٖ ٣ٌٕٞ ًح ٫ٝء، ك٢ ك٤ٖ إٔ حُؼ٤َٔ حَُح٢ٟ ٣ٌٕٞ 

ٝك٢ ٝ ًح ٫ٝء ُِٔ٘ظٔش، ػ٘ي ٟٝغ ح٫ُٞء ػ٠ِ ٓلٍٞ حُظَحط٤ذ ٝ حَُٟخ ػ٠ِ ٓلٍٞ 

، ٌُٖ (A) ٗلَٜ ػ٠ِ ه٢  ًٔخ طٟٞلٚ حُلخُش  %100 ا٠ُ 0حُلٞحَٛ، ٝ ػ٠ِ ِْٓ ٖٓ 

حُؼ٤َٔ ٤ُْ  (B)ك٢ حُلخُش .ٌٛٙ حُؼ٬هش ر٤ٖ ح٫ُٞء ٝ حَُٟخ ٤ُٔض رخ٠ٍَُٝس رٌٜٙ حٍُٜٞس 

ُٚ ٫ٝء ك٢ ظَ ٓٔظٟٞ ٖٓ حَُٟخ ٟؼ٤ق ٝ ك٢ كخٍ حٍطلخع ٌٛح حُٔٔظٟٞ  ٖٓ حَُٟخ رو٤َِ 

٣َٜ حُؼ٤َٔ ا٠ُ ٓٔظٟٞ ٫ٝء  (C )أٓخ ك٢ حُلخُش . ٣ٜزق حُؼ٤َٔ ًح ٫ٝء َٓطلغ ٝ رَٔػش 

ٝ رَٔػش ك٢ ظَ ٓٔظٟٞ ٍٟخ ٓظ٢ٓٞ ، ٖٓ حُٜؼذ طلو٤ن ٫ٝءٙ حُظخّ ىٕٝ  َٓطلغ

.٬ٗكع ٠ٛزش رٔٔظ٤٣ٖٞ ٖٓ ح٫ُٞء (D)ح٫ٓظؼٔخٍ رٌؼخكش ػ٠ِ طلو٤ن ٍٟخٙ، ٝ ك٢ حُلخُش 
1

 

 .14أٗظَ حٌَُ٘ ٍهْ 

  D  حُلخُش   C حُلخُش    B حُلخُش      Aحُلخُش          

100 % 

 

                                                           
 .77 ٙ ح٧ُل٢،َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٛخُق ٓلٔي ٣ٍْ.  2

 . 9ٙ ،2002حُٔؼٞى٣ش، حُؼَر٤ش حٌُِٔٔش ، 353 حُؼيى ح٫هظٜخى، ٓـِش ،"حُؼ٤َٔ ٍٟخ "هخُي، ػزيالله.  2

.1 Denis Darpy, Pierre Volle, comportements du consommateur , 2 e édition, dunod, paris, 2007, p 245.  
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      ح٫ُٞء 

 

0 % 

حَُٟخ                         حَُٟخ                 حَُٟخ                    حَُٟخ                    

 

 اٌؼلالخ ث١ٓ اٌشضب ٚ اٌٛلاء : (14)اٌؾىً سلُ 

 
Source : Idem, p 245.  

: اٌغٍٛن اٌّزشرت ػٍٝ ػذَ اٌشضب-ة
  

 

 حُؼ٤ِٔخص حُٔ٘ظؾ، أىحء اهلخم :ٓؼَ ح٩هلخهخص ٖٓ ُٔـٔٞػش ٗظ٤ـش حَُٟخ ػيّ ِٓٞى ٣ؼي

 East , Fornell  ٣ئًيٝ  .حُن...حٌُ٘خٟٝ ػ٬ؽ ح٤ُٜخٗش، ح٠ُٔخٕ، :ٓؼَ حُٔ٘ظؾ ٧ىحء حُٜٔخكزش

et Al ٢ٛ ٝ ح٧كؼخٍ ٍىٝى ٖٓ ٗٞػ٤ٖ ا٠ُ ٣ئى١ حُويٓش أٝ حُٔ٘ظؾ طوي٣ْ ك٢ ح٩هلخم إٔ ػ٠ِ:
2

 

 .حُٔ٘خك٤ٖٔ ا٠ُ حُٔ٘ظٔش ٓغ حُظؼخَٓ ػٖ حُظلٍٞ-  

 .رخٌُٟ٘ٞ حُظٞؿٚ -

  .حُلؼَ ٍى ؿ٤خد حُٔخروش ٨ُكؼخٍ ٠٣خف هي ًٔخ

 ػٖ ٗخطؾ ٢ًِٞٓ كؼَ ٍى حُؼ٤َٔ طلٍٞ ٣ؼي: إٌّبفغ١ٓ ئٌٝ إٌّظّخ ِغ اٌزؼبًِ ػٓ اٌزؾٛي -

 ػ٠ِ ٣ـذ ٌُح حُؼ٬ٔء، َٛٝد كخ٫ص ػ٘ٚ ٣٘ظؾ ٓٔخ حُويٓش أٝ حُٔ٘ظؾ ػٖ حَُٟخ ػيّ كيٝع

 ًَ ػٖ حُو٠خء ٣َ١ن ػٖ ٌٛح ٝ % 100 ر٘ٔزش ٍٟخ أٝ ػ٤ذ ٛلَ ا٠ُ حٍُٞٛٞ حُٔ٘ظٔش

 :ٜٓ٘خ ًٌَٗ حُظ٢ ٝ حُظلٍٞ أٓزخد

 .حُوخٍؿ٢ رخُؼ٤َٔ ح٧ٓخ٤ٓش حُٞحؿٜش ٣لظِٕٞ ح٣ٌُٖ حُيحه٤٤ِٖ حُؼ٬ٔء حٛظٔخّ اظٜخٍ ػيّ  -

 .حُؼ٤َٔ ُٔظطِزخص ٬ُٓظـخرش ٣ٞ١َ ٝهض حٓظـَحم  -

 .حُٔطِٞرش حُويٓش أٝ حُٔ٘ظؾ طٞكَ ػيّ  -

 .أػ٠ِ ٓؼَ ٓغ حُٔ٘خك٤ٖٔ ٓٔظٟٞ ٓغ ٓظوخٍد حُـٞىس ٓٔظٟٞ  -

 رٜخ ٝػيص حُظ٢ حُٔ٘ظؾ ؿٞىس ر٤ٖ كـٞس ٗـي ًؤٕ رٞػٞىٛخ حُٞكخء ػ٠ِ حُٔ٘ظٔش هيٍس ػيّ  -

 .كؼ٬ حُٔ٘ظؾ رٜخ ٣ظ٤ِٔ حُظ٢ حُـٞىس ٝ  حُٔ٘ظٔش

 .ط٤َْٟٜ رط٣َوش حُؼ٬ٔء ٌٗخٟٝ ٓغ حُظؼخَٓ ػ٠ِ حُويٍس ػيّ  -

 .حُٔ٘ظٔش ٓٔؼش ػ٠ِ ٣ئػَ ٓٔخ حُويٓش أٝ حُٔ٘ظؾ طو٤٤ْ ٓغ ٬ٌ٘ٓص ظٍٜٞ  -

 حُٔ٘ظؾ؛ طوي٣ْ أػ٘خء طوغ حُظ٢ ح٧هطخء كٍٞ ٓٔظَٔ رٌَ٘ أػٌحٍ طوي٣ْ  -
                                                           

 .78،77َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٙ ٙ  ،ح٧ُل٢ ٛخُق ٓلٔي ٣ٍْ . 2
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 .حُوخٍؿ٤٤ٖ حُؼ٬ٔء ٍٟخ ػ٠ِ ِٓزخ ٤ٓ٘ؼٌْ ٓٔخ حُيحه٤٤ِٖ حُؼ٬ٔء ٍٟخ ػيّ  -

 حُٔ٘خكٔش ٛٞ حُٔ٘ظٔش ٛيف ٣ٌٕٞ ك٤غ ىحثٔخ حُٔويٓش حُويٓش أٝ حُٔ٘ظؾ ؿٞىس  حٗولخٝ -

 .حُـٞىس كٔخد ػ٠ِ رخُٔؼَ

 حُؼ٤َٔ رٚ ٣٘ؼَ ح١ٌُ حَُٟخ ػيّ ٗظ٤ـش ٣ليع كؼَ ٍى حٌُٟ٘ٞ ِٓٞى ٣ؼي : اٌؾىٜٛ عٍٛن -

 ط٤ِْٔ ك٢ حُظؤه٤َ :ٓؼَ حُٔ٘ظؾ أٝ حُويٓش طوي٣ْ ػ٘ي أهطخء ٝؿٞى رٔزذ حُويٓش أٝ حُٔ٘ظؾ ػٖ

 حُٞهض ك٢ حُؼ٤َٔ ٣طِزٚ ٓخ طٞك٤َ ػيّ حُؼ٤َٔ، ٣طِزٜخ ُْ هيٓش أٝ ٓ٘ظؾ طوي٣ْ حُويٓش، أٝ حُٔ٘ظؾ

 .ػ٤ِٚ حُٔظلن حٌُٔخٕ ٝ

 طؼخُؾ ًخٗض ٝ حُؼ٬ٔء ٓغ ٌٗخٟٝ كٍٜٞ طلخى١ طلخٍٝ ًخٗض حُٔخ٢ٟ ك٢ حُٔ٘ظٔش إ   

 أٓخ ،اُػخؽ ٜٓيٍ ُٜخ رخُ٘ٔزش طؼظزَ ًخٗض ٝ حُؼ٤ِخ ح٩ىحٍس ػٖ رؼ٤يح كُٜٜٞخ ك٤ٖ حُٔ٘خًَ

 ٤ِٓٝش حٌُ٘خٟٝ طِي إٔ ُٜخ طز٤ٖ ٝ حُؼ٬ٔء ٌٗخٟٝ أ٤ٔٛش حُى٣خى أىًٍض كوي حُلي٣ؼشس حُٔ٘ظْ

           رخُٔ٘ظؾ ٣ظؼِن ك٤ٔخ حُٔوظِلش طؼ٤ِوخطْٜ ٝ آٍحثْٜ ٓٔخع ٝ حُؼ٬ٔء  حكظ٤خؿخص ُظلو٤ن كؼخُش

 حُؼ٬ٔء ُظ٘ـ٤غ حُـٜي ٝ حُٔخٍ ٖٓ حٌُؼ٤َ ط٘لن حُٔ٘ظٔش أٛزلض رخُظخ٢ُ ٝ  حُوخٛش حُويٓخص ٝ

 .حُٔوظِلش طؼ٤ِوخطْٜ ٝ ٌٗٞحْٛ  ػٖ حٌُٔٔ٘ش حُٞٓخثَ رٌَ ُِظؼز٤َ
1

  

 :منها للشكاوى تقسيمات عدة   توجد

 طلو٤وٜخ ٣َ٣يٕٝ حُظ٢ حُؼ٬ٔء رؤٛيحف حُظ٤ٜ٘ق ٌٛح ٣ظؼِن :اٌؼّلاء أ٘ذاف ؽغت اٌزق١ٕف- 

:ك٢ طظٔؼَ حُظ٢ ٝ رخٌُٟ٘ٞ حُظويّ ؿَحء ٖٓ
1

   

 ػٖ طؼ٣ٞٞ ١ِذ ٛٞ حٌُٟ٘ٞ طوي٣ْ ٖٓ حُؼ٤َٔ ٛيف :طؼ٣ٞٞ ػٖ حُزلغ - 

 .حُٔ٘ظؾ

 طؼ٣ٞٞ ١ِذ ٤ُْ ٌٟٗٞ طوي٣ْ ٖٓ ٛ٘خ حُيحكغ : ٦ُه٣َٖ حَُٟخ ػيّ ط٤َٛٞ - 

 .حُٔ٘ظٔش أٝ حُٔ٘ظؾ ػٖ ِٓز٢ ر٬ٌّ ًخُظليع حَُٟخ رؼيّ ح٥ه٣َٖ اػ٬ّ اٗٔخ ٝ

 حطـخٛخطٚ ٣٘وَ حُٔ٘ظٔش ٓ٘ظـخص ػٖ حَُح٢ٟ ؿ٤َ حُؼ٤َٔ إٔ ىٍحٓش ر٤٘ض ُوي

.ػ٬٤ٔ ػ٣َٖ٘ ٗلٞ ا٠ُ حُِٔز٤ش
2

 

 .حُؼ٤َٔ ؿ٠ذ أػخٍ ح١ٌُ حُٔ٘ظؾ ٓوخ١ؼش ٛٞ ٛ٘خ حُٜيف :حُ٘و٤ٜش حُٔوخ١ؼش - 

                                                           
 .72ٙ ،1998ر٤َٝص، حُؼَر٤ش ُِؼِّٞ، حُيحٍ ، حُِرخثٖ هيٓش أٍٛٞ حُزَٓـش، ٝ حُظؼ٣َذ ًَِٓ طَؿٔش ٝح٤ُٖٔ، ؿٕٞ.  1

 .81ح٧ُل٢، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٙ  ٛخُق ٣ٍْ ٓلٔي.  1

2 . Michel Machault , op,cit , p14. 
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 تأخذ التقسيم لهذا وفقا :الأفعال ردود نحوه تتجه الذي الشيء تحديد حسب التصنيف- 

:أٌٗخٍ ػ٬ػش حُؼ٤َٔ شكاوى
3

   

 ػٖ ُِؼ٤َٔ ح٤َُٟٔش ؿ٤َ رخُوزَس حَُٔطزطش حٌُ٘خٟٝ ٢ٛ ٝ :حُؼ٤ِ٘ش حٌُٟ٘ٞ- 

 ٩ىحٍس ٌٗخٟٝ طوي٣ْ ٓؼَ ح٫ؿظٔخػ٤ش رؼ٬هخطٚ طَطز٢ ٫ ٝ ٓزخَٗس رٍٜٞس حُٔ٘ظؾ

 .حُزخثغ حطـخٙ كؼَ ٍى ػٖ طؼزَ حُؼ٤ِ٘ش حٌُٟ٘ٞ إ، حُٔ٘ظٔش

 ُِؼ٤َٔ ح٤َُٟٔش ؿ٤َ رخُوزَس حَُٔطزطش حٌُ٘خٟٝ ٢ٛ ٝ :حُوخٛش حٌُ٘خٟٝ- 

   ح٧هخٍد اه٘خع :ٓؼَ ح٫ؿظٔخػ٤ش رؼ٬هخطٚ طَطز٢ ٝ ٓزخَٗس ؿ٤َ رٍٜٞس رخُٔ٘ظؾ

 .ٓؼٜخ حُظؼخَٓ ٝهق أٝ حُٔ٘ظٔش ٓغ حُظؼخَٓ رؼيّ ح٧ٛيهخء ٝ

 ؿ٤َ رخُوزَس حَُٔطزطش حٌُ٘خٟٝ ٢ٛ ٝ :أهَٟ ُـٜخص حُٔٞؿٜش حٌُ٘خٟٝ- 

 ح٫ؿظٔخػ٤ش رؼ٬هخطٚ طَطز٢ ٫ ٝ ٓزخَٗس، ؿ٤َ رٍٜٞس رخُٔ٘ظؾ ُِؼ٤َٔ ح٤َُٟٔش

 .حُٔ٘ظٔش ٖٓ طؼ٣ٞٞ ػ٠ِ ُِلٍٜٞ هخ٤ٗٞٗش اؿَحءحص حطوخً :ٓؼَ

       حُؼٞحَٓ ٖٓ ٓـٔٞػش ػ٠ِ ٣ظٞهق حُؼ٬ٔء ١َف ٖٓ حٌُٟ٘ٞ طوي٣ْ هَحٍ إ 

ٝ ٢ٛ : 

 حُؼ٤َٔ ٣ظٞهغ حُظ٢ حٌُٔخٓذ ٢ٛ: حٌُٟ٘ٞ ر٘ظ٤ـش حُٔظؼِوش حُؼ٤َٔ ٓؼظويحص  -

 حُٞػي أٝ ح٫ػظٌحٍ أٝ حُٔخى١ حُظؼ٣ٞٞ ٓؼَ حٌُٟ٘ٞ طوي٣ْ رؼي ػ٤ِٜخ حُلٍٜٞ

 حُؼ٤َٔ ٣ظٞهغ حُظ٢ حُؤخثَ أٝ حُٔٔظوزَ ك٢ أك٠َ هيٓخص ٝ ٓ٘ظـخص رظوي٣ْ

 .كخثيس ريٕٝ ح٠ُخثغ حُٞهض ٓؼَ حٌُٟ٘ٞ طوي٣ْ رؼي طلِٜٔخ

 :ٓؼَ حَُٔؿؼ٤ش حُـٔخػخص ط٤ٛٞخص ٢ٛ : حَُٔؿؼ٤ش حُـٔخػش ٓؼظويحص  -

 .ٌُِٟ٘ٞ حُؼ٤َٔ رظوي٣ْ ح٧هخٍد ٝ حُـ٤َحٕ ٝ ح٧ٛيهخء

 ٛؼٞرش أٝ ُٜٓٞش ىٍؿش ٢ٛ :حٌُٟ٘ٞ طوي٣ْ رٜؼٞرش حُٔظؼِوش حُؼ٤َٔ ٓؼظويحص

 حُلَٙ ٝ ر٘لٔٚ ػوظٚ ٝ ح٫ؿظٔخػ٤ش ٜٓخٍحطٚ ػ٠ِ طظٞهق ٝ ٌُِٟ٘ٞ حُؼ٤َٔ طوي٣ْ

 .ربؿَحءحطٜخ ٓؼَكظٚ ٝ حٌُٟ٘ٞ ُظوي٣ْ حُٔظخكش

 حُٔ٘ظٔش ػٖ ح٣ـخر٤ش ٗظخثؾ ُٚ حَُح٤ٟٖ ؿ٤َ حُؼ٬ٔء هزَ ٖٓ حٌُ٘خٟٝ طوي٣ْ إ

:ك٢ طظٔؼَ
1
  

                                                           
 .99ٙ  حُلخٓي، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ػ٢ِ ٓؼي ػ٢ِ. 3

1. Philippe Détrie, Les réclamations clients , Editions d'organisation, Paris ,2001, p19. 
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 ُظٜل٤ق ُِٔ٘ظٔش كَٛش ٣ٔؼَ حَُح٢ٟ ؿ٤َ حُؼ٤َٔ حكظـخؽ إ : اٌشضب ئػبدح

 طؼظزَ ًٔخ حُويٓخص أٝ حُٔ٘ظـخص ك٢ ا٣ـخىٛخ ٣ٌٖٔ حُظ٢ حُؼ٤ٞد طلي٣ي ح٧هطخء،

       .حُظٜل٤ل٢ حُِٔٞى ٝ حُؼ٤َٔ ٍٟخ ػٖ حُٔؼِٞٓخص ٜٓخىٍ أكي حٌُ٘خٟٝ

 ٖٓ حَُح٢ٟ ؿ٤َ حُؼ٤َٔ ػ٠ِ حُٔ٘ظٔش طئػَ إٔ حٌُ٘خٟٝ ه٬ٍ ٖٓ ٣ٌٖٔ رٌٜح ٝ

 .ُِٔ٘ظٔش ٓلخ٢ٓ أكٖٔ ٤ُٜزق ا٤ُٚ ح٫ٓظٔخع ه٬ٍ

 :٣ٌٕٞ ح١ٌُ حُؼ٤َٔ ًحى ٛٞ ح٫ُٞء ٛخكذ حُؼ٤َٔ إ  :اٌٛلاء

 .حُٔ٘ظٔش ػٖ ؿيح ٍح٤ٟخ ػٔٞٓخ  -

 .حُٔ٘ظٔش ٓ٘ظؾ ٫ًظٔخد ٤ًِخ ٓٔظؼيح  -

 .حُٔ٘ظٔش ٓ٘ظؾ َٗحء ٩ػخىس ٤ًِخ ٓٔظؼيح  -

        أىحثٜخ ك٢ حُوٍٜٞ ؿٞحٗذ ػ٠ِ حُظؼَف ٖٓ حُٔ٘ظٔش طٌٖٔ كٌ٘ٞحٙ ػ٤ِٚ ٝ

 .٫ٝثٚ ػ٠ِ حُٔلخكظش رـَٝ ٌٛح ٝ طل٤ٜٔ٘خ ٣ـذ حُظ٢ حُٔـخ٫ص ٝ

 ظَ كل٢ حُٔ٘ظٔش، ٣وظش ٗيس ٝ ٓـخٍ ط٤ٓٞغ ٣ظطِذ حَُٟخ ػيّ إ :اٌز٠ٕٛغ

 حُٔ٘ظٔش ُظـِذ ٝ، حُطِذ ػٖ حُؼَٝ رٌزَ طظ٤ِٔ حُظ٢ حُلخ٤ُش حُٔٞم ٟٝؼ٤ش

 ػ٬ٔثٜخ طَٔد ُٔ٘غ ٌٛح ٝ هيٓخص أٝ ٓ٘ظـخص ك٢ رخُظ٣ٞ٘غ ػ٤ِٜخ ٓ٘خك٤ٜٔخ ػٖ

 .حٌُ٘خٟٝ ٖٓ رخ٫ٗط٬م ٌٛح ٣ظْ ٝ حُٔ٘خك٤ٖٔ ا٠ُ حَُح٤ٟٖ ؿ٤َ

 :رٔزذ أٓٞح٫ حُٔ٘ظٔش ٣لوي حَُح٢ٟ ؿ٤َ حُؼ٤َٔ إ: ٌلالزقبد ِقذس

 ػ٠ِ حُظلَٜ ٝهض :٣َ٘ٔ ح١ٌُ ٝ حُؼ٤َٔ اٍٟخء ٩ػخىس ح١ٍَٝ٠ُ حُٞهض - 

 ٌُٜٙ حُٔٔظؼِٔش حُٞٓخثَ ٝ حٌُٟ٘ٞ، ُٔؼخُـش ح٬ُُّ حُٞهض حٌُٟ٘ٞ،

 .حُن...حُٔؼخُـش

 .حٓظزيحُٚ طٌِلش ٝ حُؼ٤َٔ كويحٕ  - 

 .ح٧ٍرخف ٗوٚ  - 

 .حُٔ٘ظٔش ٍٛٞس طوٜوَ- 

   حُظٌِلش ك٢ حهظٜخى ٢ٛ اٗٔخ ٝ طٌِلش، حٌُ٘خٟٝ ٓؼخُـش حػظزخٍ ٣ٌٖٔ ٫ ػ٤ِٚ ٝ

 .َُِٔىٝى٣ش ٜٓيٍ ٢ٛ ٝ

          حٌُ٘خٟٝ طلزٌ ٫ حُٔ٘ظٔش ًخٗض :ٌٍّٕظّخ ِغبػذح ٚع١ٍخ ٜاٌؾىٛ درغ

 رخُ٘ٔزش ح٣ـخر٢ ًؼَٜ٘ حٌَُرش ٌٛٙ طٔظويّ أٛزلض كخ٤ُخ ٌُٖ ًَرش، طؼظزَٛخ ٝ



 

 

78 

 

 طِوخث٤ش، رٍٜٞس طويّ ٢ٛ ٝ حٌُحط٢ حُ٘وي ػ٠ِ ُِلٍٜٞ ٤ِٓٝش ٢ٛ ٝ ُِٔ٘ظٔش

 .حُٔٔظَٔ حُظل٤ٖٔ ك٢ ػ٤ِٜخ ٣ؼظٔي ًٔخ ٝحهؼ٤ش، ٓزخَٗس،

 ػ٠ِ طٔخػيٙ ك٢ٜ ٗلٔٚ حُؼ٤َٔ ػ٠ِ ح٣ـخر٤ش ٗظخثؾ ُٚ حٌُٟ٘ٞ كظوي٣ْ حُٔوخرَ ك٢  

 أٝ حُٔ٘ظؾ ٖٓ حَُ٘حء ٣ٌٍَ رخُظخ٢ُ ٝ حُٔ٘ظؾ ٗلٞ ح٣ـخر٢ ٗؼٍٞ ط٣ٌٖٞ ٝ حُـ٠ذ ٗل٘ش طل٣َؾ

 ُظوي٣ْ حُٔظـ٘ز٤ٖ حُؼ٬ٔء رؼٞ ٛ٘خى إٔ ٝ هخٛش أًزَ رٔٔظٟٞ أٝ حُٔٔظٟٞ ر٘لْ حُويٓش

 .طٔخٓخ ا٣وخكٚ أٝ حُٔ٘ظٔش ٖٓ حَُ٘حء طو٤َِ ا٠ُ ٤ٔ٣ِٕٞ حٌُ٘خٟٝ

 ط٘ـغ إٔ حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ رخُؼ٤َٔ أٝ رخُٔ٘ظٔش ٓٞحء حُوخٛش ح٣٫ـخر٤ش حُ٘ظخثؾ ُظلو٤ن

 ٣ـذ أهَٟ ٗخك٤ش ٖٓ ٝ ا٤ُٜخ رخٌُٟ٘ٞ حُظويّ ػ٠ِ ٓ٘ظـخطٜخ ؿٞىس ػٖ حَُح٤ٟٖ ؿ٤َ ػ٬ٔثٜخ

 .حُؼ٤َٔ ٣ظٞهؼٚ ح١ٌُ رخٌَُ٘ حٌُ٘خٟٝ ٌُٜٙ طٔظـ٤ذ إٔ ػ٤ِٜخ

:أٌٗخٍ ػ٬ػش ٣ؤهٌ حُٔويٓش ٌُِ٘خٟٝ حُٔ٘ظٔش ٫ٓظـخرش حُؼ٤َٔ طو٤٤ْ إ  
1 

    

 حُٔؼ٤خ٣ٍش ٫ٓظـخرظٜخ ٓٔخ٣ٝش ٌُِٟ٘ٞ (حُلؼ٤ِش)س حُٔيٍى حُٔ٘ظٔش حٓظـخرش ًخٗض اًح  - 

 طظٌٕٞ( حُؼ٤َٔ ٗظَ ٝؿٜش ٖٓ ٌُِٟ٘ٞ حُٔ٘ظٔش ُٜخ طٔظـ٤ذ إٔ ٣ـذ حُظ٢ ح٤ٌُل٤ش)

 .ح٫ٓظـخرش طِي ػٖ حُؼ٤َٔ ُيٟ ٍٟخ ٓ٘خػَ

 حُٔؼ٤خ٣ٍش حٓظـخرظٜخ ٖٓ أًزَ ٌُِٟ٘ٞ (حُلؼ٤ِش) حُٔيًٍش حُٔ٘ظٔش حٓظـخرش ًخٗض اًح  -

 .ح٫ٓظـخرش طِي ػٖ ػخ٤ُش ٍٟخ ٓ٘خػَ طظٌٕٞ

 حُٔؼ٤خ٣ٍش حٓظـخرظٜخ ٖٓ أهَ ٌُِٟ٘ٞ (حُلؼ٤ِش) حُٔيًٍش حُٔ٘ظٔش حٓظـخرش ًخٗض اًح - 

 .ح٫ٓظـخرش طِي ػٖ ٓ٘ول٠ش ٍٟخ ٓ٘خػَ طظٌٕٞ

 حطـخٛخطٚ ػ٠ِ طؤػ٤َ ُٚ ٌُِٟ٘ٞ حُٔ٘ظٔش حٓظـخرش ػٖ حُؼ٤َٔ ٍٟخ ٓٔظٟٞ إ

 ٍٟخ ٓٔظٟٞ حٍطلغ اًح ح٣ـخر٢ رٌَ٘ ًُي ٝ، طويٓٚ ح١ٌُ حُٔ٘ظؾ ٝ حُٔ٘ظٔش ٗلٞ حُٔٔظوز٤ِش

 .ٛل٤ق حُؼٌْ ٝ ٌُ٘ٞحٙ حُٔ٘ظٔش حٓظـخرش ػٖ حُؼ٤َٔ

 

:١َم ػ٬ع ٛ٘خى حٌُ٘خٟٝ ٓؼخُـش رؼ٤ِٔش ُِو٤خّ  
 1

 

    ٫ ٝ حَُٟخ ػيّ ػٖ حُظؼز٤َ ط٤َٜٔ ه٬ٍ ٖٓ حٌُ٘خٟٝ ُظوي٣ْ حُؼ٬ٔء ط٘ـ٤غ- 

 ٣ـذ رَ ٣ٌل٢ ٫ ٌٛح ٝ، ٌٗخ٣ٝٚ ٝ حهظَحكخطٚ ٣ٞؿٚ أ٣ٖ حُؼ٤َٔ ربػ٬ّ ا٫ ٌٛح ٣ظلون

 .ا٤ُٜخ حٍُٞٛٞ َٜٓ ٝ   ٓظٞكَس ٝ ُِؼ٤َٔ رخُ٘ٔزش ٓؼَٝكش طٌٕٞ إٔ

                                                           
 .100ٙ  َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، حُلخٓي، ػ٢ِ ٓؼي ػ٢ِ.  1

1. Monin Jean Michel, op, cit, pp 157,158 . 
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          طٔـ٤َ ٝ رخ٩ٛـخء ح٧َٓ ٣زيأ رل٤غ رؼ٘خ٣ش ح٫هظَحكخص ٝ حٌُ٘خٟٝ ٓؼخُـش  -

 .ٛل٤ق هَحٍ رخطوخً حُظَٜف ٝ حٌُِٔ٘ش ط٘و٤ٚ ٝ

 حٌُ٘خٟٝ كٍٞ حُٔـٔؼش حُٔؼِٞٓخص حٓظـ٬ٍ أ١ ُِظطٍٞ حَُٟخ ػيّ حٓظـ٬ٍ  -

 .حُظل٤ٖٔ ك٢ ٫ٓظـ٬ُٜخ

 ٍى ِٓٞى ُْٜ ٣ٌٕٞ ٫ أ١ حٌُ٘خٟٝ طوي٣ْ كٌَس ٣لزٌٕٝ ٫ ػ٬ٔء ٛ٘خى  : اٌفؼً سد غ١بة -

    حُؼ٬ٔء ٖٓ أُٜٛٞخ طآًَ رخُظخ٢ُ ٝ حُؼ٤َٔ كويحٕ ُوطَ ٓؼَٟش طٌٕٞ حُٔ٘ظٔش ٛ٘خ ٝ ٍ،حُلغ

 .طٌَْٓٛ رٔزذ حُٔ٘ظٔش اػ٬ّ ريٕٝ ٌٛح ٝ

:ٜٓ٘خ ًؼ٤َس حُظؼز٤َ ػٖ ح٫ٓظ٘خع ك٢ حَُح٢ٟ ؿ٤َ حُؼ٤َٔ كـؾ إ  
 2
  

 ٧ٕ ه٤ٔش ُٚ ٤ُْ أَٓ أٗٚ ػٔٞٓخ ٣ؼظويٕٝ ٣٘ظٌٕٞ ٫ ح٣ٌُٖ حَُح٤ٟٖ ؿ٤َ حُؼ٬ٔء إ  -

 رخُٔوخٍٗش ح٤ٔٛ٧ش رخُؾ حَُٟخ ػيّ ػ٠ِ رخَُى ٬ُُظِحّ ٣ز٫ٌٕ ح٣ٌُِٖ حُـٜي ٝ حُٞهض

 .ػ٤ِٜخ حُلٍٜٞ ٣ظَطذ حُظ٢ رخُٔ٘خكغ

 .حُٔ٘ظٔش ٝ حُؼ٤َٔ ر٤ٖ ٗي٣ي ِٗحع ٝ اُػخؽ ٜٓيٍ ٢ٛ حٌُ٘خٟٝ إٔ ٣ؼظزَ  - 

 .حُؼ٬ٔء ٌٗخٟٝ ط٘ـغ ٫ ح٩ىحٍس إٔ ٣َٟ  -

 .ه٬ُٜخ ٖٓ حٌُ٘خٟٝ ُظوي٣ْ حطٜخٍ ه٘خس ٝؿٞى ػيّ -

 حُظ٣ٞٔو٢ حُلٌَ ظَ كل٢، حُظ٣ٞٔن ٓلّٜٞ رظطٍٞ ططٍٞص ٍٟخٙ طلو٤ن ٤ًل٤ش ٝ ُِؼ٤َٔ حُ٘ظَس إ

 ُٚ ٣ٌٖ ُْ ح٧ه٤َ ٌٛح أٓخ، حُٔٔظِٜي ٍٟخ ٣لون رخُظخ٢ُ ٝ ؿٞىس ًح طَحٙ ٓخ ط٘ظؾ حُٔ٘ظٔش ًخٗض ح٢ٌ٤ٓ٬ٌُ

 .ط٘ظـٚ ٓخ ٣وٚ ك٤ٔخ حُٔ٘ظٔش هَحٍحص ػ٠ِ حُظؤػ٤َ ك٢ ىٍٝ أ١

 طًَِ حُٔ٘ظٔش أٛزلض ك٤غ ُِٔٔظِٜي حُ٘ظَس ٣وٚ ك٤ٔخ ططٍٞح ػَف حُظ٣ٞٔو٢ حُٔلّٜٞ أٓخ

 طٞهؼخص ٝ ٍؿزخص حكظ٤خؿخص، ح٫ػظزخٍ رؼ٤ٖ طؤهٌ ٓ٘ظـخص اٗظخؽ ه٬ٍ ٖٓ حُٔٔظِٜي ػ٠ِ حٛظٔخٜٓخ

 .ػ٤ِٜخ ُِظؼَف حُظ٣ٞٔن رلٞع اؿَحء ه٬ٍ ٖٓ ٌٛح ٝ حُٔٔظِٜي

 طليى ك٤غ حُظ٣ٞٔو٢ حُ٘٘خ١ ك٢ حُِح٣ٝش كـَ حُؼ٤َٔ حػظزخٍ ػ٠ِ حُلي٣غ حُظ٣ٞٔو٢ حُٔلّٜٞ ًٍِ

 ٖٓ ُِـٞىس ط٘ظَ أٛزلض حُٔ٘ظٔش إ س،حُلؼخٍ حُظ٣ٞٔو٤ش ح٩ٓظَحط٤ـ٤ش ٓؼخُْ هٜخثْٜٜ ٝ حُؼ٬ٔء ٍؿزخص

 ػ٤ِٜخ ا٤ُٚ كخؿش ك٢ حُٔٔظِٜي إٔ طؼظوي ٓخ ط٘ظؾ إٔ ٖٓ ري٫ ٝ ٗظَٛخ ٝؿٜش ٖٓ ٤ُْ ٝ حُؼ٬ٔء ٗظَ ٝؿٜش

            ػ٬ٔء هِن ك٢ ٣ظٔؼَ حُٔ٘ظٔش ٛيف حُٔلّٜٞ ٌٛح ظَ ك٢ ،ُٚ كظويٓٚ حُؼ٤َٔ ٣َؿزٚ ٓخ طٌظ٘ق إٔ

 .ح٫ُٞء ٗؼٍٞ ك٤ْٜ ٍُع ٝ اٍٟخثْٜ ٣َ١ن ػٖ رْٜ ح٫كظلخظ ٝ

                                                           
2 . Richard Ladwein, op, cit, p362. 

 



 

 

80 

 

 ٛٞ ٝ حَُ٘حث٢ حُوَحٍ حطوخً َٓحكَ ٖٓ ح٧ه٤َس حَُٔكِش ػٖ ٗخطؾ حَُٟخ ػيّ أٝ حَُٟخ ِٓٞى ٣ؼي

 .حَُ٘حء رؼي ٓخ َٓكِش أػ٘خء حُؼ٤َٔ ٖٓ حُٜخىٍ حُظَٜف أٝ كؼَ ٍى ٣ٔؼَ

 ػيّ أٝ حُٔطخروش حُلؼ٢ِ، ح٧ىحء حُظٞهؼخص، :٢ٛ ٝ ٓظـ٤َحص ُؼ٬ػش ىحُش ٛٞ حَُٟخ ػيّ أٝ حَُٟخ إ

 .حُٔطخروش

 :ك٢ طظٔؼَ ًِٓٞخص ػٜ٘خ ٣ظَطذ حَُٟخ ػيّ أٝ حَُٟخ كخُش إ

 .ح٫ُٞء ٝ حُٔظ٘خهِش ح٣٫ـخر٤ش حٌُِٔش حَُ٘حء، طٌَحٍ طَ٘ٔ :اٌشضب ؽبٌخ ػٍٝ اٌّزشرت اٌغٍٛن -

  حُظٞؿٚ حُٔ٘خك٤ٖٔ، ا٠ُ حُٔ٘ظٔش ٓغ حُظؼخَٓ ػ٠ِ حُظلٍٞ ٣َ٘ٔ :اٌشضب ػذَ ؽبٌخ ػٍٝ اٌّزشرت اٌغٍٛن -

  .حُلؼَ ٍى ؿ٤خد ،رخٌُٟ٘ٞ

أعب١ٌت ل١بط سضب اٌؼ١ًّ  : اٌضبٌش اٌّطٍت 

 هَحٍ ػ٠ِ حَُٟخ ٌٛح طؤػ٤َ ٓيٟ ػ٠ِ حُظؼَف ه٬ٍ ٖٓ ػ٬ٔثٜخ ٍٟخ رظل٤َِ حُٔ٘ظٔش طوّٞ ٢ٌُ

 ك٢ٜ، اُن....حُٔٞم ك٢ رٔ٘خك٤ٜٔخ رخُٔوخٍٗش حُٔ٘ظٔش ٓٞهغ حَُٔطوز٤ٖ، حُؼ٬ٔء ٜٗق ح٫ُٞء، حَُ٘حء، اػخىس

 حُو٤خٓخص ٝ حُيه٤وش حُو٤خٓخص ك٢ طظٔؼَ حُظ٢ ٝ حُؼ٤َٔ، ٍٟخ رو٤خّ حُٔظؼِوش ح٧ٓخ٤ُذ ٖٓ حُؼي٣ي طٔظويّ

 .ح٤ٌُٔش حُزلٞع ٝ ح٤ٌُل٤ش حُزلٞع ٖٓ طظٌٕٞ ح٧ه٤َس ٌٛٙ إ س،حُظو٣َز٢

 اٌذل١مخ اٌم١بعبد -1

:حُظل٤َٜ ٖٓ رو٤َِ ٜٓ٘خ حُزؼٞ ًًَ ٣ٌٖٔ ٓظؼيىس حُيه٤وش حُو٤خٓخص إ
1
  

 اٌغٛل١خ اٌؾقخ - أ

 ٓليىس، حُٔٞم طـِثش أٝ حُؼ٬ٔء ٓـٔٞػش ًخٗض اًح َٜٓ ٗٔز٤خ حُٔٞه٤ش حُلٜش ه٤خّ إ

 حُو٤َٜ حُٔيٟ ك٢ ٣ٌٕٞ حُلخُش ٌٛٙ ٗـخف إٔ ا٫ حُؼ٬ٔء ػيى رظلي٣ي حُلٜش ٌٛٙ ٣و٤ْ ٖٓ كٜ٘خى

 طوي٣ْ ٓوخرَ حُٔٔظويّ حُٔخٍ ٍأّ ػٞحثي حَُٔىٝى٣ش، أػٔخُٜخ، ٍهْ ٗٔٞ حُٔ٘ظٔش ٛيف ٣ٌٕٞ أ٣ٖ

 ٌٛٙ ٣و٤ْ ٖٓ ٝٛ٘خى .حُٔٞه٤ش حُلٜش ػٖ كو٤وش ٣ؼزَ ٫ حُؼ٬ٔء ػيى إٔ أ١ ط٘خك٤ٔش أٓؼخٍ

 .حُٔ٘ظٔش ٓغ ٣ٞ١ِش ػ٬هخص ُْٜ ح٣ٌُٖ حُؼ٬ٔء ه٬ٍ ٖٓ ح٧ه٤َس

  رخُ٘ٔزش ٝط٘ٞػٜخ ػ٬ٔثٜخ ٓغ حُٔ٘ـِس ح٧ػٔخٍ رٔويحٍ َٓطز٢ حُٔٞه٤ش حُلٜش ٓو٤خّ إ

 هي ًٔخ حَُٟخ ػيّ رلخُش حُؼ٤َٔ ٗؼٍٞ كخُش ك٢ ٣ظوِٚ إٔ ٣ٌٖٔ حُٔويحٍ ٌٛح إٔ ك٤غ ػ٤َٔ ٌَُ

 حُلٜش ه٤خّ ٣ٌٖٔ ػ٤ِٚ ٝ، ُٚ حُٔ٘ظٔش طويٓٚ ػٔخ ٍحٝ ك٤ٜخ ٣ٌٕٞ حُظ٢ حُلخُش ك٢ ٣َطلغ

                                                           
1. Robert s. Kaplan, David P. Norton, le tableau de bord prospectif, les éditions d'organisation, Paris, 1998, p 83 . 
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 ٤ًٔش ػ٤َٔ، رٌَ حُوخٙ أٝ ح٩ؿٔخ٢ُ ٓٞحء ح٧ػٔخٍ ٍهْ حُؼ٬ٔء، ػيى ه٬ٍ ٖٓ حُٔٞه٤ش

 .حُٔ٘ظ٣َخص

 (اٌؼّلاء ألذ١ِخ)ثبٌؼّلاء الاؽزفبظ ِؼذي - ة

 ٣ؼظٔي حُلخ٤٤ُٖ رخُؼ٬ٔء ح٫كظلخظ ٢ٛ حُٔٞه٤ش حُلٜش ٗٔٞ أٝ ُِللخظ ٣َ١وش أكٖٔ إ

 ٓئٓٔخص ًخٗٞح ٓٞحء حُؼ٬ٔء طلي٣ي ىٍؿش ػ٠ِ حُيه٤ن حُؼ٬ٔء ٍٟخ ػيّ أٝ ٍٟخ ه٤خّ

 ٓؼي٫ص ه٬ٍ ٖٓ رخُؼ٬ٔء ح٫كظلخظ ٓؼيٍ ه٤خّ ٣ٌٖٔ.ر٘ٞى حُـِٔش، رخثؼٞح ُٓٞػ٤ٖ، ٛ٘خػ٤ش

 ٓطِوش أٝ ٗٔز٤ش رٜلش حُو٤خّ ٌٛح ٣ٌٕٞ هي ًٔخ حُلخ٤٤ُٖ حُؼ٬ٔء ٓغ حُٔ٘ـِ حُ٘٘خ١ ٓويحٍ ٗٔٞ

 .ٓؼْٜ ىحثٔش رؼ٬هخص حُٔ٘ظٔش حكظلظض ح٣ٌُٖ حُؼ٬ٔء ػٖ طؼزَ ٢ٛٝ

 عذد ػّلاء عٍت- ـط

 إ، حُؼ٬ٔء ٖٓ هخػيطٜخ ُظ٤ٓٞغ ؿٜيٛخ هٜخٍٟ حُٔ٘ظٔش طزٌٍ حُ٘٘خ١ ٓويحٍ ٗٔٞ أؿَ ٖٓ

 أٝ حُـيى حُؼ٬ٔء رؼيى ػ٘ٚ ٣ؼزَ هي ًٔخ ٗٔز٤ش أٝ ٓطِوش رٜلش ٣وخّ حُٔـخٍ ٌٛح ك٢ حُظويّ

 .حُـيى حُؼ٬ٔء ٓغ حُٔ٘ـِ ح٧ػٔخٍ ٍهْ ربؿٔخ٢ُ

 اٌّشدٚد٠خ- د           

 أٝ ٍٟخٙ ػٖ طؼزَ اٗٔخ حُؼ٤َٔ َٓىٝى٣ش ٓؼَكش ه٬ُٜخ ٖٓ ٣ٌٖٔ ٫ حُٔخروش حُٔوخ٤٣ْ إ

 طٞهؼخص ٓغ حُويٓخص أٝ ُِٔ٘ظـخص حُلؼ٢ِ ح٧ىحء طٞحكن ػيّ أٝ طٞحكن ػٖ ٣٘ظؾ ح١ٌُ ٍٟخٙ ػيّ

 .حُؼ٬ٔء

   ك٬ ٌُح ح٧ٍرخف ُ٘ٔٞ ٝٓخثَ ا٫ ٢ٛ ٓخ حُٜٔٔش حُٔٞه٤ش ٝحُلٜش حَُٔطلغ حَُٟخ ٓؼيٍ إ

 رَٔىٝى٣ش طٜظْ اٗٔخ ٝ كو٢ ػ٬ٔثٜخ ٓغ ط٘ـِٛخ حُظ٢ ح٧ػٔخٍ ٓويحٍ ه٤خّ حُٔ٘ظٔخص ػ٠ِ ٣٘زـ٢

 .ح٧ٗ٘طش ٌٛٙ

 ٖٓ ٛ٘ق أٝ ػ٤َٔ ًَ ػٖ حُ٘خطؾ حُٜخك٢ حَُرق ه٤خّ ه٬ٍ ٖٓ حَُٔىٝى٣ش كٔخد ٣ٌٖٔ

 .حُؼ٬ٔء

 

 اٌؼ١ًّ لجً ِٓ اٌّغزٍٙىخ إٌّزغبد ػذد-      ٘ـ    

 ى٤َُ ه٤َ كٌٜح حكظٌخ٣ٍش ؿ٤َ ٓٞم ظَ ك٢ ُِٔ٘ظٔش ٓ٘ظؾ ٖٓ أًؼَ ٣وظ٢٘ حُؼ٤َٔ ًخٕ اًح

 .ٓ٘ظـخطٜخ ٝ حُٔ٘ظٔش ػٖ ٍحٝ أٗٚ ػ٠ِ

 اٌؼّلاء ػذد رطٛس-      ٚ     
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 حُٔ٘ظٔش ػ٬ٔء ػيى ًخٕ كبٕ ٍٟخْٛ، ػٖ ُِظؼز٤َ أىحس حُؼ٬ٔء ػيى ططٍٞ حػظزخٍ ٣ٌٖٔ

 ػٜ٘خ ٣٘ظؾ ٓٔخ حُؼ٬ٔء طٞهؼخص طلٞم أٝ طِز٢ حُويٓخص أٝ حُٔ٘ظـخص إٔ ٣ؼ٢٘ ٌٛح طِح٣ي ك٢

 ه٬ٍ ٖٓ حَُٔطوز٤ٖ هخٛش حُؼ٬ٔء ػيى ػ٠ِ رخ٣٩ـخد ٣ئػَ حُ٘ؼٍٞ ٌٛح إ ح،رخَُٝ حُ٘ؼٍٞ

 ػ٬ٔء رـِذ ٓظٔٔق حٍُٜٞس ٌٛٙ إٔ أ١ ٝٓ٘ظـخطٜخ حُٔ٘ظٔش ػٖ ُْٜ ط٘وَ حُظ٢ حُـ٤يس حٍُٜٞس

 .حُلخ٤٤ُٖ رخُؼ٬ٔء ح٫كظلخظ ا٠ُ رخ٩ٟخكش ؿيى

 اٌم١بعبد اٌزمش٠ج١خ -2

 اٌى١ف١خ اٌجؾٛس - أ

 ٌٛح طئًي ٗؼخٍحص ػيس ظَٜص ُٝوي حُٔ٘ظٔش حٍطٌخُ ٗوطش ٣ٔؼَ أٛزق حُؼ٤َٔ إ

 ٌٛح ك٢ ،"حُٔ٘ظٔش ًَِٓ ك٢ حُؼ٤َٔ ٟٝغ" ،"كن ػ٠ِ ىٝٓخ حُؼ٤َٔ" ،"أ٫ٝ حُؼ٤َٔ":ٓؼَ

 طؤهٌ ٫ ٧ٜٗخ حَُٟخ ػيّ أٝ رخَُٟخ حُؼ٤َٔ ٗؼٍٞ ػٖ كو٤وش طؼزَ ٫ حُيه٤وش كخُو٤خٓخص ح١٩خٍ

 ػ٠ِ طؼظٔي ك٢ٜ حُظو٣َز٤ش حُو٤خٓخص أٓخ حُؼ٬ٔء، ػٖ رؼ٤يح ط٘ـِ ٢ٛٝ طٞهؼخطٚ ح٫ػظزخٍ رؼ٤ٖ

:ك٢ طظٔؼَ ٢ٛٝ ُْٜ ح٫ٓظٔخع ه٬ٍ ٖٓ حُؼ٬ٔء حٗطزخػخص
1
  

 . حُؼ٬ٔء ٌٗخٟٝ ط٤٤َٔ- 

 . حُٔلوٞى٣ٖ حُؼ٬ٔء كٍٞ رلٞع- 

 . حُول٢ حُِرٕٞ رلٞع - 

  . حُؼ٤َٔ ٍٟخ ه٤خّ رلٞع - 

 أٜٗخ ًٔخ حُؼ٤َٔ، ُٜٞص حُظِوخث٢ ُِظٜؼ٤ي أىحس ٢ٛ حٌُ٘خٟٝ إ: اٌؼّلاء ؽىبٜٚ رغ١١ش - 

 حُؼ٬ٔء ٍٟخ ػيّ ػٖ حُظؼز٤َ رظ٘ـ٤غ طٔٔق ك٤غ ح٤ُٔيحٕ ك٢ حُلو٤و٢ ٬ُٓظٔخع كؼخُش أىحس

 حُـٞىس ػ٠ِ حُٔ٘ظٔش ُظٜ٘جش ٣ٌظذ ٫ ٍٟخٙ كخُش ك٢ ٧ٗٚ حُٔيًٍش حُـٞىس ًَ أٝ ؿِء ػ٠ِ

 .ػخى٣ش كخُش ٣ٝؼظزَٛخ حُويٓش أٝ ُِٔ٘ظؾ حُـ٤يس

 أٝ ٛي٣ش ٝاٗٔخ اُػخؽ ٤ِٓٝش طؼي ُْ ك٢ٜ اٛٔخُٜخ ٣ٌٖٔ ٫ حُظ٢ حُٞٓخثَ أكي حٌُٟ٘ٞ طؼظزَ

 حُٔ٘ظٔش حٓظطخػض اًح ػ٬٤ٔ ىٝٓخ ٣زو٠ ٣٘ظ٢ٌ ح١ٌُ كخُؼ٤َٔ ُِٔ٘ظٔش رخُ٘ٔزش ًٛذ ٓ٘ـْ

 .ٛل٤ق رٌَ٘ ٌٗٞحٙ ٓؼخُـش ه٬ٍ ٖٓ ٌٝٛح رٚ ح٫كظلخظ ٝ اٍٟخثٚ

 حُٔئػَحص طـ٘ذ أؿَ ٖٓ ح٧هَ ػ٠ِ أٝ ح٫ُٞء أؿَ ٖٓ حَُٟخ ٛٞ حُٔ٘ظٔش ٛيف ًخٕ اًح

 ٝ حَُح٤ٟٖ، ؿ٤َ حُؼ٬ٔء ْٛ ٖٓ ريهش طليى إٔ ػ٤ِٜخ (ح٧ًٕ ا٠ُ حُلْ ٖٓ) ٓلوٞى ُؼ٤َٔ حُِٔز٤ش

 .حَُٟخ ُؼيّ حُيحكؼش حُٔزخىة ٢ٛ ٓخ

                                                           
1. Kotler et Dubois, op,cit, p68. 
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:ٓظٌخِٓظخٕ ٣َ١وظخٕ ٛ٘خى حَُح٤ٟٖ ؿ٤َ حُؼ٬ٔء ٓؼَكش أؿَ ٖٓ
 1

 

 حُؼ٤َٔ ٍٟخ رو٤خّ حُو٤خّ :الأٌٚٝ اٌطش٠مخ

 حُو٤خّ ٌٛح كبٕ حُزلٞع ػيى ًخٕ ٜٓٔخ أٗٚ ك٢ ٣ظٔؼَ ػ٤ذ رٜخ ٌُٖ ؿ٤يس حُط٣َوش ٌٛٙ إ

 حٓظويحّ ٣ـذ ٌُٜٝح حُؼ٤َٔ ك٤خس ٓيٟ ٣ٌٕٞ حَُٟخ حُٔوخرَ ٝك٢ ٓؼ٤٘ش رلظَس ٓظؼِن ٣ٌٕٞ

 .ٝٓٔظَٔ هخٙ ه٤خّ

 ٝحٌُ٘خٟٝ ح٫كظـخؿخص اكٜخء :اٌضب١ٔخ اٌطش٠مخ

 ىٝحكغ اكٜخء ًٌٝح حَُح٤ٟٖ ؿ٤َ حُؼ٬ٔء حٓظٜيحف ٜٓ٘خ ٓ٘خكغ ػيس ُٚ حٌُ٘خٟٝ طل٤َِ

 ٖٓ حُو٤َِ إٔ ك٢ ٣ظٔؼَ ٌَٓ٘ ٣ٞحؿٜٜخ ٌُٖ ح٧كٖٔ ٢ٛ ٌٛٙ حُط٣َوش إ .حَُٟخ ػيّ

 .ٝحٌُٟ٘ٞ رخ٫كظـخؽ ٣وٕٞٓٞ حُؼ٬ٔء

 كٍٞ ٝحٗظوخىحص حهظَحكخص طوي٣ْ ػ٠ِ حُؼ٤َٔ ط٘ـغ إٔ حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ حُؼوزش ٌٛٙ ُظلخى١

 أٝ ٌُِ٘خٟٝ ٓـَ أٝ ٬ُهظَحكخص ٛ٘يٝم ٟٝغ ه٬ٍ ٖٓ ٌٝٛح ٝهيٓخطٜخ ٓ٘ظـخطٜخ

 .حٓظوٜخء هخثٔش ٟٝغ أٝ ُِٜخطق أه٠َ ٍهْ حٓظؼٔخٍ

 كْٜ ٣ٔظٞؿذ حُؼ٬ٔء ٟٝز٢ حَُٟخ ٓـخٍ ك٢ حُظويّ إ: اٌّفمٛد٠ٓ اٌؼّلاء ؽٛي ثؾٛس -

 :ٓظٌخِٓظ٤ٖ ظخَٛط٤ٖ

 أهَٟ رؼزخٍس ؟ حُٔؼَٟٝش رخُٔ٘ظـخص ٝحَُٔطزطش كٔٔخ ح٧ًؼَ حَُٟخ ىٝحكغ ٢ٛ ٓخ  -

 ؟ أهَٟ ٓ٘ظٔش ػ٠ِ ٓ٘ظٔش ٗل٠َ ُٔخًح

 ؟ حُٔ٘ظٔش ٓغ حُظؼخَٓ ػٖ حُؼ٬ٔء رؼٞ ٣٘وطغ ُٔخًح  -

 رخُ٘وطش ٣ٜظْ حُزلٞع ٖٓ حُ٘ٞع ٌٛح إٔ ٗٔظ٘ظؾ حُٔلوٞى حُؼ٤َٔ رلٞع حْٓ ه٬ٍ ٖٓ

 ٓغ حُظؼخَٓ ػٖ طٞهلْٜ أٓزخد طل٤َِ ٣َ١ن ػٖ حُٔلوٞى٣ٖ حُؼ٬ٔء طل٤َِ ٢ٛ ٝ، حُؼخ٤ٗش

 ح٫طٜخٍ ه٬ٍ ٖٓ ٍٟخْٛ طلو٤ن ػ٠ِ حُؼَٔ ٝ ح٧ٓزخد ٌٛٙ اُحُش ٝٓلخُٝش حُٔ٘ظٔش

 َٝٓحهزش حُظـ٤٤َ ٌٛح ٓؼَكش أؿَ ٖٓ ٌٝٛح ،حُٔ٘ظْ ٓغ حُظؼخَٓ ػٖ طلُٞٞح ح٣ٌُٖ رخُؼ٬ٔء

 أٍرؼش ٝٛ٘خى، كويحْٜٗ ٓؼي٫ص طو٤َِ ٓلخُٝش ٝ حُٔ٘ظٔش ٓ٘ظـخص حهظ٘خء ػٖ ح٫ٓظ٘خع أٓزخد

:  ٓزن ٓخ ُظلو٤ن هطٞحص 
1
   

                                                           
1.Daniel Ray, op,cit, p50 .  

 

 

 .80، ٙ 1996 ح٩ٌٓ٘ي٣ٍش، حُـخٓؼ٤ش، حُيحٍ حُظ٣ٞٔن ، حُٜلٖ، اىحٍس ك٣َيٓلٔي .  1
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 .رخُؼ٬ٔء ح٫كظلخظ ٓؼي٫ص ٝطلي٣ي طؼ٣َق - 

 ػٖ حُظو٢ِ ا٠ُ رخُؼ٬ٔء أىص حُظ٢ ٝحُٔئػَحص حُؼٞحَٓ كٍٞ حُز٤خٗخص ٝطـ٤ٔغ ٓؼَكش - 

 ٖٓ طٌٔ٘٘خ حُظ٢ رخُط٣َوش حُٔئػَحص ٌٛٙ ٝط٤ٟٞق ط٘و٤ٚ ًٌٝح حُٔ٘ظٔش ٓغ حُظؼخَٓ

 حَُٟخ ػيّ ًخٕ كبًح اطزخػٜخ، حُٞحؿذ ٝحُظَٜكخص حطوخًٛخ ٣ـذ حُظ٢ ح٩ؿَحءحص ٓؼَكش

 حُٔ٘ظٔش كؼ٠ِ، َٓطلؼخ حُٔؼَ ًخٕ أٝ حُٔويٓش حُويٓش أٝ ؿٞىس حُٔ٘ظؾ ٍىحءس ػٖ ٗخطـخ

 رـَٝ ٌٝٛح ٍٟخْٛ ػ٠ِ حُٔظـ٤َحص ٌٛٙ طؤػ٤َ ٓيٟ ٓؼَكش ك٤ٚ طلخٍٝ حٓظوٜخء اؿَحء

 .كويحْٜٗ ٓؼي٫ص ٖٓ حُظو٤َِ ٝ اٍٟخثْٜ اػخىس ٓلخُٝش

 .ٓزٍَ ريٕٝ ػ٬ٔء ػٜ٘خ ٣ظو٠ِ ك٤٘ٔخ طلظويٛخ حُظ٢ ح٧ٍرخف طويٍ إٔ حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ -

   حُلويحٕ، ٓؼيٍ ٖٓ طوَِ ٢ٌُ طظلِٜٔخ ٓٞف حُظ٢ حُظٌِلش ٢ٛ ٓخ طؼَف إٔ حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ -

 ػ٤ِٜخ ٓظؼٞى ٧ٜٗخ حُظٌِلش ٌٛٙ طظلَٔ كخُٔ٘ظٔش حُٔلوٞى حَُرق ٖٓ أهَ حُظٌِلش ًخٗض كبًح

 .٫ٝٝثٚ حُؼ٤َٔ ٍٟخ ػ٠ِ كُٜٜٞخ ا٠ُ رخ٩ٟخكش رخُلخثيس

           كخ٤ُخ حُٔلوٞى٣ٖ حُؼ٬ٔء رؼٞ حهظ٤خٍ ه٬ٍ ٖٓ ٣ظْ حُزلٞع ٖٓ حُ٘ٞع ٌٛح إ

 .حُٔ٘ظٔش ػٖ حُظلٍٞ أٓزخد ُٔؼَكش كٞحٍ ٩ؿَحء رْٜ ح٫طٜخٍ ٝ

 حُٞحهغ ك٢ ططزن هِٔخ حُظ٢ حُ٘ٞػ٤ش حُيٍحٓخص ٖٓ " حُٔلوٞى٣ٖ حُؼ٬ٔء " رلٞع إ

 ريٍ حُؼ٬ٔء طلٍٞ رؤٓزخد طٜظْ أ١، حُِٔز٢ حُظل٤ٌَ ػ٠ِ طـزَٗخ ٢ٛٝ أ٤ٔٛظٜخ ٖٓ رخَُؿْ

 .ُِٔ٘ظٔش حهظ٤خٍْٛ أٓزخد ٖٓ

 ٧ٕ ٗظَح ٗخىٍح حُٞحٓغ ح٫ٓظ٬ٜى كخُش ك٢ حُزلٞع ٖٓ حُ٘ٞع ٌٛح حٓظؼٔخٍ ٣ؼي

 طظَٜ كؼخ٤ُظٜخ ٌُٖ حُٔ٘ظـخص حهظزخٍ ًزلٞع أهَٟ رلٞع ٖٓ ػ٤ِٜخ حُلٍٜٞ ٣ٌٖٔ ٗظخثـٜخ

 ٣ًَِ ٣ٌٕٞ حُؼَٝ إٔ ًٔخ ٓؼويس حَُ٘حء ػ٤ِٔخص ك٤غ، حُٔ٘ظٔخص ر٤ٖ حُظؼخَٓ ه٬ٍ ٖٓ

 .أهَٟ ؿٞحٗذ ك٢ حٌُخٖٓ ح٠ُؼق رظـط٤ش ٣ٔٔق ح١ٌُ حُظو٢٘ حُـخٗذ ػ٠ِ

  حُؼ٤َٔ اىٍحى إٔ رٔخ، حُؼ٤َٔ ٍٟخ ه٤خّ ك٢ رٜخ ٣ٔظؼخٕ أهَٟ طو٤٘ش ٢ٛ: اٌخفٟ  اٌؼ١ًّ  -

 ٓطخروش ػ٠ِ طؼَٔ حُول٢ حُؼ٤َٔ كزلٞع هيٓخص، أٝ حُٔ٘ظـخص رـٞىس َٓطز٢ اٍٟخإٙ ٓ٘ٚ ٝ

 ٍٟخ ٓؼَكش ٤ُْ  ٜٓ٘خ حُـَٝ إٔ أ١ حُٔظٞكَس طِي ٓغ حُؼ٤َٔ ط٢َٟ حُظ٢ حُٔؼ٠ِ ح١َُٝ٘

. ٓزخَٗس رٜلش حُؼ٤َٔ ٍٟخ ٝػيّ
2
  

 ػ٠ِ ٣ٝلَٜ حُؼ٤َٔ ىٍٝ ٤ُِؼذ ح٧ٗوخٙ أكي ٓغ حُٔ٘ظٔش طظلن حُلخُش ٌٛٙ ك٢     

 اىحٍس ا٠ُ طَكغ رٌُي طوخ٣ٍَ ٣ٌٝظذ حُٔويٓش حُويٓخص أٝ حُٔ٘ظـخص ػٖ حُؼ٬ٔء أكؼخٍ ٍىٝى

                                                           
2 .Lourent Hermel, Mesurer la satisfaction clients , AFNOR, Paris, 2001, p 13. 
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 رَٜحكش ٝح٩ؿخرش حٌُ٘خٟٝ طوي٣ْ ك٢ َٛحكش ٣َؿزٕٞ ٫ هي حُؼ٬ٔء إٔ ػ٠ِ حػظٔخىح حُظ٣ٞٔن

.هخثٔش ح٫ٓظوٜخء ػ٠ِ
1

    

 أؿَ ٖٓ ٌٝٛح رخُ٘زٌخص طيحٍ حُظ٢ حُٔئٓٔخص ك٢ ًؼ٤َح ٣ٔظؼَٔ حُزلٞع ٖٓ حُ٘ٞع ٌٛح     

 ٌُٜٝح ٌِٓلش، ٌُٖ كؼخ٤ُش ًحص حُؼ٤ِٔش ٌٛٙ، حُويٓخص أٝ حُٔ٘ظـخص ٓطخروش ٜٓيحه٤ش ٖٓ حُظؤًي

 ٖٓ أػ٠خء ٣ٌِق كٔؼ٬ ٤ٌِٗش ؿ٤َ رط٣َوش حُزلٞع ٖٓ حُ٘ٞع ٌٛح ط٘ـِ حُٔ٘ظٔخص كٔؼظْ

 حُول٢ حُؼ٤َٔ طو٤٘ش اٗـخُ أٜٛٔخ ٓ٘خًَ ٣طَف ٌٛح ٌُٖ ٓؼ٤٘ش ر٤غ ٗوطش ر٣ِخٍس حُؼخٓش ح٩ىحٍس

 .ٓ٘طو٤ش ٝؿ٤َ ٓ٘ظٔش ؿ٤َ رط٣َوش

 اٌى١ّخ اٌجؾٛس - ة

 حُؼ٤َٔ ٍٟخ ػٖ ىه٤ن ه٤خّ ٩ػطخء ًخك٤ش ؿ٤َ حٌُ٘خٟٝ ٝٓـَ ح٫هظَحكخص ٛ٘خى٣ن طؼي

 كظ٠ ٫ٝ ٍٟخْٛ ػيّ ػٖ حُظؼز٤َ ٣ل٠ِٕٞ ٫ حَُح٤ٟٖ ؿ٤َ حُؼ٬ٔء ٖٓ ًز٤َس ٗٔزش ٛ٘خى ك٤غ

 حُٔ٘ظٔش طؼِْ إٔ ىٕٝ حُؼ٬ٓش رظـ٤٤َ ٣ٌظلٕٞ كْٜ حػظزخٍحص ُؼيس ٍحؿغ ٌٝٛح، حكظـخؿخص طوي٣ْ

 حٓظويحّ ك٢ طظـٔي ٝحُظ٢ ٤ًٔش ه٤خّ ١َم حٓظؼٔخٍ حُٔ٘ظٔش ػ٠ِ ػ٤ِٚ ٝ ،حُظلٍٞ ٌٛح ٓزذ

 حُٔويٓش حُويٓش أٝ حُٔ٘ظؾ ؿٞىس ػٖ حُؼ٤َٔ ٍٟخ ٓيٟ ُٔؼَكش ح٫ٓظوٜخء ه٬ٍ ٖٓ حَُٟخ رلٞع

 ٝٓؼَكش حُؼ٬ٓش ٗلْ ٖٓ ٓ٘ظؾ َٗحء اػخىس ك٢ حُؼ٤َٔ ٤ٗش ٓؼَكش ا٠ُ رخ٩ٟخكش حُٔ٘ظٔش ١َف ٖٓ

 رظوي٣ْ حَُٟخ ػ٬هش حَُٔطوز٤ٖ، ُِؼ٬ٔء حُلخ٤٤ُٖ حُؼ٬ٔء ٣ويٜٓخ حُظ٢ حُِٔز٤ش أٝ ح٣٫ـخر٤ش حُ٘ظَس

 .اُن ... حٌُ٘خٟٝ

: ك٢ طظٔؼَ ٜٓ٘ـ٤ش ه٬ٍ ٖٓ ٣ظْ حَُٟخ رلٞع اػيحى إ
 2

 

 .حُزلغ أٛيحف طلي٣ي -   

 .ح٫ٓظوٜخء اػيحى - 

 .ح٧ٓجِش ٤ٛخؿش- 

 .حُؼ٤٘ش طلي٣ي- 

 .حُز٤خٗخص طـ٤ٔغ- 

 .حُٔـٔؼش حُز٤خٗخص طل٤َِ - 

 .حُ٘ظخثؾ ػَٝ - 

                                                           
 .73حُٜلٖ، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ، ٙ  ك٣َي ٓلٔي.  1

2. Jean Philippe Faivre, concevoir et réaliser une enquête de satisfaction des clients , AFNOR, Paris, 2000, p 29. 
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٤ٓظْ حُظؼَٝ ا٠ُ  ٜٓ٘ـ٤ش اػيحى رلغ حَُٟخ ك٢ حُيٍحٓش ح٤ُٔيح٤ٗش رخُظل٤َٜ ٧ٜٗخ 

 .حُط٣َوش حُظ٢ طْ حطزخػٜخ ُِو٤خّ رخُيٍحٓش 

 

 رأص١ش عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ سضب اٌؼ١ًّ : اٌّجؾش اٌضبٌش 

 ٣ظلون ٍٟخ حُؼ٬ٔء ٖٓ ه٬ٍ طٞك٤َ آٌخ٤ٗخص ٖٓ هزَ حُٔ٘ظٔخص حُوي٤ٓش ٌٛٙ ح٧ه٤َس حُظ٢ طوّٞ 

كظؼَٔ .رظوي٣ْ هيٓخص ًحص ؿٞىس ُٔخ ُٜخ ٖٓ أػَ ًز٤َ ػ٠ِ ٍأ١ حُؼ٬ٔء، ٝ طلي٣ي ٓٔظٟٞ حَُٟخ ُي٣ْٜ 

حُٔ٘ظٔخص حُوي٤ٓش ػ٠ِ اطزخع هطٞحص طٌٜٔ٘خ ٖٓ ح٢٠ُٔ هيٓخ ُِٔلخكظش ػ٠ِ ػ٬ٔثٜخ ٝ طلو٤ن ٍٟخْٛ   

 . ٝ ٫ٝثْٜ

 رؾذ٠بد سضب اٌؼّلاء ٚ اسرجبطٙب ثبٌغٛدح: اٌّطٍت الأٚي   

ك٢ حُ٘ظَس حُيحه٤ِش ٝ حُوخٍؿ٤ش ُِـٞىس، ٝ ؿٞىس حُويٓش، ٝ ًٌح  حُؼ٬ٔء ٍٟخ طلي٣خص طظٔؼَ

:ح٫ٗظوخٍ ٖٓ حُـٞىس ػ٠ِ حَُرق ٝ ٌٛح ٓخ ٤ٓظْ ػَٟٚ ك٤ٔخ٢ِ٣
 1

 

 : ٌٍغٛدح ٚاٌخبسع١خ اٌذاخ١ٍخ إٌظشح -1

 حٌُلخءحص رظي٣ٍذ طوّٞ ًخٗض حُٔئٓٔش ٝ ١،حُٜ٘يّ حُٔـخٍ ػ٠ِ ٣وظَٜ حُـٞىس ٓلّٜٞ ًخٕ ٓيس ٓ٘ي

 حُوخٛش ٝحُٔٞحٛلخص كخُٔؼخ٤٣َ، ػخ٤ُش ؿٞىس ًحص ٓ٘ظٞؿخص ػ٠ِٝ حُلٍٜٞ أؿَ ٖٓ حُٔٞحٍى ٝطٞك٤َ

 رٌَ٘ ح٩ؿخرش أؿَ ٖٓ حُٔظخكش حُظو٤٘ش ٝحُٞٓخثَ حُٔؼخٍف ػ٠ِ رخ٫ػظٔخى حُٔئٓٔش طليىٛخ ًخٗض رخُـٞىس

 .حُؼ٬ٔء ٝٓظطِزخص كخؿخص ػ٠ِ أك٠َ

 ٖٓ رخُٔ٘ظٞؿخص حُٔظؼِوش ٝحُيٍحٓخص حُٔٞم، ىٍحٓخص رل٠َ ُِٔئٓٔش، حٌُؼ٤َ حُظ٣ٞٔن هيّ ُوي

 ٓٔؼ٠ ك٢ طيٓؾ إٔ ا٫ ٣زو٠ ُْٝ رخُؼ٤َٔ حُظٞؿٚ ػ٠ِ طؼظٔي حُظ٢ ُِـٞىس حُوخٍؿ٤ش حُ٘ظَس طط٣َٞ أؿَ

 .حُؼ٬ٔء ٍٟخ ه٤خّ حُـٞىس،

 : اٌخذِخ عٛدح -2

 ٖٓ ٓـٔٞػش رٌُي ٝحُٔوٜٞى ػ٤ِٔش، َٝٓحهزش رز٤غ حُٔئٓٔش طوّٞ حُويٓخص ؿٞىس ٣وٚ ك٤ٔخ

 ٣ٌٖٝٔ ،ٜٗخ٣ظٜخ ك٢ ٫ٝ ريح٣ظٜخ ك٢ ٫ حُؼ٤ِٔش ٣َحهذ ٫ كخُؼ٤َٔ .حُؼ٤َٔ ٓظ٘خٍٝ ك٢ طٟٞغ حُظ٢ حُٞٓخثَ

 ػ٠ِ ًٝٔؼخٍ حُوطؤ ا٬ٛف ا٠ُ حُؼٞىس ٣ٌٖٔ ٫ ٌُٖ حُويٓش، طوي٣ْ ُؼ٤ِٔش حُٔوظِلش رخُؼ٘خَٛ ح٩ٓظؼخٗش

 كبًح ح٩ه٬ع، ٣ٌٜٔ٘خ ٫ٝ ٓؼطِش حُطخثَس إٔ ػ٠ِ ُِؼ٤َٔ ٢ٓء هزَ ٗوَ ح٩ٓظوزخٍ ػٕٞ إٔ كخُش ك٢  :ًُي

                                                           
1. Laurent Hermel , Mesurer la satisfaction clients, 2eme tirage, AFNOR, Paris , 2004, p11. 
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 ٣ٌٖٔ ٌُٖٝ ٨َُٓ، حُٔو٤زش حُويٓش ٣ِٜق ٫ كٌٜح ٝٓظيَٓ ػخرْ ٝٛٞ حُوزَ ٣٘وَ ح٩ٓظوزخٍ ػٕٞ ًخٕ

 .حُؼ٤َٔ ػ٠ِ طولق حُظ٢ حُٞٓخثَ ػٖ حُزلغ

 ػ٠ِ حُؼَٔ ًُي رؼي ػْ حُؼ٤َٔ ٍٟخ ُٔؼَكش ح٧ٓخ٤ٓش حُٞٓخثَ ٖٓ حُؼ٤َٔ ٍٟخ ه٤خّ ٣ؼظزَ ٌُٜٝح

 .ُٚ حُٔويٓش حُويٓش ؿٞىس طل٤ٖٔ

 : اٌشثؼ ئٌٝ اٌغٛدح ِٓ -3

 ٛ٘خى رؤٗٚ طِْٔ رؤٕ ُٜخ ٓٔق حُيٍحٓخص ٖٓ ٌُِؼ٤َ ٝاٗـخُٛخ ح٤ُٔيحٕ ك٢ حُٔئٓٔش ٓٔخٍٓخص إ

 : طلو٤ن ٓخ٢ِ٣د طٔٔق ٧ٜٗخ ُِٔئٓٔش حُظ٘خك٤ٔش ٤ُِِٔس ٜٓيٍ طؼظزَ كخُـٞىس،  ٝحَُرق حُـٞىس ر٤ٖ ػ٬هش

 . حُؼ٤َٔ اٍٟخء -

 . حُؼ٤َٔ ُيٟ ح٫ُٞء ىٍؿش ٣ُخىس  - 

 . ٝحُط٣َٞ حُٔظ٢ٓٞ حُٔيٟ ػ٠ِ حُٔئٓٔش ٍرل٤ش ٣ُخىس - 

 : ٌٍشضب ِقذس اٌغٛدح -أ

 ٝك٢ ًز٤َ، ٍٟخ ُٚ ٓظلون كبٜٗخ حُؼ٤َٔ طٞهؼخص ٖٓ اٗط٬هخ طليى حُويٓش ؿٞىس إٔ رٔخ

    حُويٓش ٖٓ ٣ظٞهؼٚ ٓخ ر٤ٖ ح٩ٗلَحف ه٤خّ ه٬ٍ ٖٓ ٣ٌٕٞ حُويٓش ُـٞىس حُؼ٤َٔ طو٤٤ْ كبٕ حُٞحهغ

 .(حُٔيًٍش حُـٞىس ) حُٔئٓٔش ُٚ طويٓٚ ٝٓخ(  حُٔظٞهؼش حُـٞىس )

 : اٌٛلاء ِقذس اٌشضب -ة

 ُٚ كووض حُظ٢ ُِويٓخص ؿي٣ي ٖٓ حَُ٘حء ػ٤ِٔش ط٤َٜٔ ا٠ُ ٤ٔ٣َ حَُح٢ٟ حُؼ٤َٔ إ

 أٝ أهَٟ ٓئٓٔخص ػٖ حُزلغ ك٢ ٣ٔظـَهٚ ٓٞف ح١ٌُ حُٞهض ٍرق ػ٠ِ ٣ٔخػيٙ ٓٔخ ،حَُٟخ

 . أهَٟ هيٓخص

 : ٌٍشثؼ ِقذس اٌٛلاء -ط

 : حُٞك٢ حُؼ٤َٔ إٔ أٗخٍص حُيٍحٓخص ٖٓ حٌُؼ٤َ

 ٓـخ٤ٗش حطٜخٍ ٤ِٓٝش ٣ٔؼَ ح١ٌُ ك٤ٚ، ٣ؼ٤ٖ ح١ٌُ حُٔل٢٤ ك٢  ح٧ًٕ ا٠ُ حُلْ ٖٓ رخ٩ٜٗخٍ ٣وّٞ  -

  ُِٔئٓٔش

 . حُٔؼَٟٝش حُويٓخص ُظ٤ٌِ٘ش َٗحءٙ ٣ِ٣ي إٔ ٣ٌٝٔ٘ٚ ح٤ُِٔٔس حُويٓش حُؼ٤َٔ ٣٘ظ١َ  -

 . حُؼ٬ٓش ك٢ ٝػوظٚ ٍحكظٚ ػٖٔ ٣ؼظزَٙ ٧ٗٚ رخٛظش أػٔخٕ ىكغ حُؼ٤َٔ ٣وزَ  - 

 ١َف ٖٓ ُِظٜي٣يحص ح٫ٓظـخرش أؿَ ٖٓ ُِٔئٓٔش حُٞهض ٣ظَى حُٞك٢ حُؼ٤َٔ إ

 حُٔٞه٤ش حُلٜش حٗولخٝ رظـ٘ذ ٣ٔٔق ح١ٌُ حُؼ٤َٔ ٓخٍ ٍأّ ػ٘خَٛ أكي ٣ٝٔؼَ حُٔ٘خك٤ٖٔ،

 .ُِٔئٓٔش
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 : حُظخ٢ُ حٌَُ٘ ه٬ٍ ٖٓ ًُي ط٤ٟٞق ٣ٌٖٝٔ

 

 

 

 

 

 

 

 

 ؽٍمخ ِٓ اٌغٛدح ئٌٝ اٌشثؼ : (15)اٌؾىً سلُ 

 .Source : Laurent Hermel ,op, cit , P8 

خطٛاد رؾم١ك اٌغٛدح لإسضبء اٌؼّلاء: اٌّطٍت اٌضبٟٔ   
 

  

٫ ٣ٌٖٔ ُِٔ٘ظٔش طلو٤ن حُـٞىس ٩ٍٟخء ػ٬ٔثٜخ رُٜٔٞش ٝ َٓػش، ٝ اٗٔخ ٣ـذ ػ٤ِٜخ حطزخع 

:هطٞحص ُظ٘ـق ك٢ ٓٔؼخٛخ ٗلٞ طلو٤ن ًُي، ٝ ٌٛح كٔذ حُوطٞحص حُظخ٤ُش
1

 

 ئظٙبس اٌّٛالف الإ٠غبث١خ ارغبٖ ا٢خش٠ٓ:اٌخطٛح الأٌٚٝ 

ك٢ حُزيح٣ش ٣ٌٖٔ طؼ٣َق حُٔٞهق رؤٗٚ كخُش ٤ً٘ٛش طئػَ ػ٤ِٜخ حُٔ٘خػَ ٝ ٤ٍٓٞ حُلٌَ ٝ حُظَٜف، 

ٝ حُٔٞهق ح١ٌُ ٣ظَٜٙ حُ٘وٚ ك٢ حُؼخىس ٛٞ ح١ٌُ ٣لَٜ ػ٤ِٚ رخُٔوخرَ، ٝ ٣َؿغ كَ٘ ٓؼظْ حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ 

هيٓش حُؼ٬ٔء ا٠ُ ٓٞحهلْٜ حطـخٙ ح٥ه٣َٖ ٝ ػيّ اظٜخٍْٛ ُِٔٞحهق ح٣٩ـخر٤ش  رخُ٘ٔزش ُـ٤ٔغ ٖٓ ٣ظؼخِٓٞح 

ٓؼْٜ، ًٔخ إٔ حُٔٞهق ح١ٌُ ٣ظَٜٙ حُٔٞظق ٦ُه٣َٖ ٣ؼظٔي ك٢ ح٧ٓخّ ػ٠ِ حُط٣َوش حُظ٢ ٣٘ظَ رٜخ 

 :حُٔٞظق ُٞظ٤لظٚ، ٝ ٣وخّ ٓٞهق حُٔٞظق ٗلٞ ح٥ه٣َٖ ٖٓ ه٬ٍ ػيس ٓؼخ٤٣َ

 .ٓيٟ ح٫ٛظٔخّ رٔٔخػيس ح٥ه٣َٖ -

 .ح٫رظٔخٓش ٝ ح٣٩ـخر٤ش ٗلٞ حُـ٤ٔغ رَٜف حُ٘ظَ ػٖ أػٔخٍْٛ ٝ ٓظَْٜٛ -

 .ح٣٩ـخر٤ش ٗلٞ ح٥ه٣َٖ كظ٠ ك٢ ح٣٧خّ ٝ حُٔٞحهق حُؼ٤ٜزش -

 .ح٣٩ـخر٤ش ٝ ح٫رظؼخى ػٖ حُِٔز٤ش كظ٠ ك٢ ٓٞحؿٜش حُ٘خّ ح٣ٌُٖ ٣ٜؼذ حُظؼخَٓ ٓؼْٜ -

 .حُ٘ؼٍٞ رخُٔؼخىس ػ٘ي طوي٣ْ حُويٓش حَُحه٤ش  -

                                                           
 .203- 194ٙ ٙ  ٓؤٕٓٞ ٤ِٓٔخٕ حُيٍحىًش، َٓؿغ ٓزن ًًَٙ،.  1

 حُـٞىس

 حَُٟخ

 ح٫ُٞء

 حَُرق



 

 

89 

 

 اؿخىس ؿ٤ٔغ َٓحكَ حُؼَٔ  -

 رؾذ٠ذ ؽبعبد اٌؼ١ًّ : اٌخطٛح اٌضب١ٔخ 

 :٣ٌٖٔ طلو٤ن ٌٛٙ حُوطٞس ػٖ ٣َ١ن 

 :أ١ ٫ري ٖٓ  هِذ ح٤ٌَُٜ حُظ٘ظ٢ٔ٤ ك٢ حُٔ٘ظٔش ٤ُٜزق ػ٠ِ حُ٘لٞ حُظخ٢ُ: عؼً اٌؼ١ًّ ٘ٛ اٌشئ١ظ - أ

 

 

 

 

١٘ىً رٕظ١ّٟ ٌغؼً اٌؼ١ًّ ٘ٛ اٌشئ١ظ  : (16)اٌؾىً سلُ 

 .198ٙ  حَُٔؿغ حُٔخرن ،: حُٜٔيٍ 

إ ٓؼَكش ٓظطِزخص حُظٞه٤ض ك٢ طوي٣ْ حُويٓش ٣ؼظزَ ٖٓ ح٧ٍٓٞ : ئدسان اٌّزطٍجبد اٌض١ِٕخ  - ة

 .ح٣ٍَٝ٠ُش  ُظوي٣ْ هيٓش ًحص ؿٞىس

ًخُلخؿش ُِ٘ؼٍٞ رخُظَك٤ذ ٝ حَُحكش، ٝ حُلخؿش ُِويٓش حُٔ٘ظظٔش،ٝ  : فُٙ اٌؾبعبد الإٔغب١ٔخ- عـ

 .حُلخؿش ُظِو٢ حُؼٕٞ ٝ حُٔٔخػيس ٝ حُلخؿش ُ٪كظَحّ

٫ ري ٖٓ حُؼَٔ ػ٠ِ طٞك٤َ طِي حُويٓش ُِؼ٤َٔ ىٕٝ إٔ ٣وّٞ حُؼ٤َٔ : رٛلغ ؽبعبد اٌؼّلاء ِغجمب- د

 .رخُٔئحٍ ػٜ٘خ 

 :ٝ ٣ظْ ٌٛح ٖٓ ه٬ٍ ىٍحٓش حُؼ٤َٔ ٝ كٜٔٚ ٖٓ ه٬ٍ : ٠مظخ اٌّٛظف ٚ ٌطفٗ- ٘ـ

إٔ ٣ٌٕٞ حُٔٞظق ٗلخكخ أٓخّ ح٩ٗخٍحص حُِلظ٤ش ٝ ؿ٤َ حُِلظ٤ش حُظ٢ ٣زؼغ رٜخ : حُ٘لخك٤ش -

 .حُؼ٬ٔء

إٔ ٠٣غ حُٔٞظق ٗلٔٚ ك٢ ٓٞهق حُؼ٬ٔء ٝ إٔ ٣٘ظَ ُِٔٞهق ٖٓ : حُظؤٚ حُؼخ١ل٢  -

 .ه٬ٍ ػ٤ْٜٞٗ

 :ٝ طَ٘ٔ  : فُٙ ؽبعبد اٌؼ١ًّ الأعبع١خ-       ٚ

 .إ حَُٓخثَ حُظ٢ ٣زؼغ رٜخ حُؼ٤َٔ ٣ـذ إٔ طلَٔ رٍٜٞس ٛل٤لش: حُلخؿش ُِلْٜ -

٣لظخؽ حُؼ٤َٔ إٔ ٣٘ؼَ رؤٕ حُٔٞظق ح١ٌُ ٣ظؼخَٓ ٓؼٚ ٓؼ٤ي : حُلخؿش ُِ٘ؼٍٞ رخُظَك٤ذ  -

 .َُإ٣ظٚ ٝ ٣ؼَٔ ؿخٛيح ُظِز٤ش ٍؿزخطٚ

إٔ ٣٘ؼَ حُؼ٬ٔء رخ٤ٔٛ٧ش ٝ رٌٍ أه٠ٜ حُـٜٞى ُـؼَ حُؼ٤َٔ : حُلخؿش ُِ٘ؼٍٞ رخ٤ٔٛ٧ش  -

 .٣٘ؼَ رؤٗٚ هخٙ ٝ ُٚ أ٤ٔٛش ٝ طوي٣َ

 اٌؼ١ًّ

 ؿ٤ٔغ حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ حُٔ٘ظٔش
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٣لظخؽ حُؼ٬ٔء َُِحكش حُزي٤ٗش ٝ حُ٘ل٤ٔش، ٝ حُظؤ٤ًي ُْٜ أٗٚ ٤ٓظْ ح٫ٛظٔخّ رْٜ :  حُلخؿش َُِحكش -

 .رٍٜٞس ٛل٤لش 

 : ٝ ٣ظْ ًُي ػٖ ٣َ١ن ٓـٔٞػش ٖٓ حُطَم كظ٠ َٜٗ ا٠ُ ح٩ٜٗخص ح٧ك٠َ: الإفغبء ثؾزق - ص

 .حُظٞهق ػٖ حُلي٣غ -

 .حُؼَٔ ػ٠ِ طـ٘ذ حُٔوخ١ؼخص -

 .حُظ٤ًَِ ػ٠ِ ٓخ ٣وُٞٚ حُ٘وٚ -

 .حُزلغ ػٖ حُٔؼ٠٘ حُلو٤و٢ -

 .طٞك٤َ حُٔؼِٞٓخص حَُحؿؼش ا٠ُ ََٓٓ حُلي٣غ -

 :ٖٓ ه٬ٍ حُطَم حُظخ٤ُش: ضشٚسح اٌؾقٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد اٌشاعؼخ - ط

 .ح٩ٛـخء رؼ٘خ٣ش ُٔخ ٣وٍٞ حُؼ٬ٔء -

 .حَُٔحؿؼش حُٔ٘ظظٔش ٤ٌُل٤ش ٤َٓ ح٧ػٔخٍ  -

 .طٞكَ رطخهخص ُِؼ٬ٔء ٩ريحء ٬ٓكظخطْٜ كٍٞ حُويٓش -

طو٤ٜٚ ٍهْ ٛخطق ٓؼ٤ٖ ُِؼ٬ٔء ٬ُطٜخٍ ػ٤ِٚ رٜيف ح٫ٓظلٔخٍ أٝ طوي٣ْ حٌُ٘خ١ٝ ٝ  -

 .حكظَحٟخص 

 .كغ حُٔٞظل٤ٖ ػ٠ِ حٓظوطخد حُٔؼِٞٓخص حَُحؿؼش -

 .ه٤خّ حُٔي٣َ رخطٜخ٫ص ٓ٘ظظٔش ٓغ حُؼ٬ٔء ُٔؼَكش آٍحثْٜ -

 .ح٫ٓظـخرش ١٧ ٌٟٗٞ ُِؼ٤َٔ ٝ ىػٞطْٜ ُظوي٣ْ حُ٘وي -

 .ٌَٗ حُؼ٬ٔء ػ٠ِ ؿ٤ٔغ ح٬ُٔكظخص ٝ ٍىٝى حُلؼَ ح٣٩ـخر٤ش ٝ حُِٔز٤ش  -

 اٌؼًّ ػٍٝ رٛف١ش ؽبعبد اٌؼّلاء: اٌخطٛح اٌضبٌضخ

 :ٝ ٣ظْ طلو٤ن ٌٛٙ حُوطٞس ػٖ ٣َ١ن 

ٝ ٌٛٙ حُويٓخص حُٔويٓش ٫ري إٔ : رأد٠خ وبفخ اٌّٙبَ ٚ اٌٛاعجبد اٌزٟ رزطٍت ٚظ١فخ وً ِٛظف - أ

طٔظخُ رظٞؿٜٜخ ٗلٞ حُ٘خّ أًؼَ ٖٓ ح٤ٗ٧خء، ٝ ٣ٌٕٞ ك٤ٜخ ٗٞع ٖٓ حُظلخػَ حُ٘و٢ٜ، ٝ طلظخؽ 

ًٌُي ُظوي٣ٜٔخ ه٬ٍ كظَس ٤ُ٘ٓش ٓ٘خٓزش، ٝ ك٢ ٌٓخٕ ٓ٘خٓذ، ٝ حرظؼخى ٌٛٙ حُويٓخص حُٔويٓش ػٖ 

حُظؼو٤ي، ٝ إٔ طٌٕٞ ٤ٌٓلش ُويٓش كخؿخص حُؼ٤َٔ ٝ ٍؿزخطٚ، ٝ إٔ ٣ٔظخُ حُ٘وٚ ح١ٌُ ٣ويّ ٌٛٙ 

 .حُويٓش رخُلٍٜٞ ػ٠ِ حُظي٣ٍذ،ٝ حُظؼ٤ِْ ٝ حُٜٔخٍحص حُٔ٘خٓزش

ٝ ٢ٛ حُٞحؿزخص حُٔ٘ظًَش ر٤ٖ ػخَٓ ٝ رو٤ش حُؼخ٤ِٖٓ : اٌم١بَ ثزأد٠خ اٌٛاعجبد اٌّغبٔذح اٌٙبِخ - ة

 .ح٥ه٣َٖ، اً إٔ طوي٣ْ حُٔٔخػيس ٝ حُو٤خّ رٔ٘خًٍظْٜ ٣ٌَ٘ ؿخٗزخ ٜٓٔخ ٍُِٞٛٞ ا٠ُ ؿٞىس حُويٓش



 

 

91 

 

  :الارقبي ػٓ طش٠ك ئسعبي سعبئً ٚاضؾخ ئٌٝ- عـ

 حُؼ٬ٔء -

 حَُٔ٘ك٤ٖ -

 ح٬ُِٓء حُؼخ٤ِٖٓ -

إٔ ٣ؼَٔ حُٔٞظق ػ٠ِ حٓظؼٔخٍ حٌُِٔخص حُٔ٘خٓزش ٖٓ أؿَ : اٌؼًّ ػٍٝ لٛي اٌؾٟء اٌقؾ١ؼ - د

ٓؼخِٓش حُؼ٬ٔء ٤٠ًٞف، ٝ حهظ٤خٍ حٌُِٔخص حُٜل٤لش حُظ٢ ٣َ٣ي إٔ ٣وُٜٞخ، ٝ حُ٘طن رٜخ ر٘زَس 

 .حُٜٞص حُٔ٘خٓزش 

 :  ، ٝ ٢ٛ اٌٛفبء ثبٌؾبعبد الأعبع١خ ٌٍؼّلاء- ٘ـ

 .حُلخؿش ُِ٘ؼٍٞ رخُظَك٤ذ طظطِذ حُظَك٤ذ رٍٜٞس ٝى٣ش ٝ ك٤ٔٔش  -

 .حُلخؿش ُِ٘ؼٍٞ رخ٤ٔٛ٧ش طظطِذ ٓ٘خىحس ح٥ه٣َٖ رؤٓٔخثْٜ ٝ حُظٞحكن ٓغ كخؿخطْٜ حُلَى٣ش -

طظطِذ ؿؼَ حُؼ٬ٔء ٣٘ؼَٕٝ رخ٫ٍط٤خف  ٝ حُظول٤ق ٖٓ هِوْٜ، ٝ َٗف : حُلخؿش َُِحكش -

 .اؿَحءحص حُويٓش رؼ٘خ٣ش ٝ ٟٝٞف 

  :ِّبسعخ ِٙبسح اٌزش٠ٚظ اٌفؼبٌخ ػٓ طش٠ك -ٚ

 .٣ُخىس حُٞػ٢ رخُويٓخص حُٔظٞكَس ُيٟ حُٔٞظق -

 .ه٤خّ حُٔٞظق رَ٘ف ٬ٓٓق طِي حُويٓخص -

 .ه٤خٓٚ رٞٛق كٞحثي ٝ ِٓح٣خ طِي حُويٓخص -

طظطِذ حُؼي٣ي ٖٓ ح٧ػٔخٍ ٝ حُٞظخثق حُظ٢ ٣ظْ طِز٤ظٜخ  : اٌؼًّ ػٍٝ ِمبثٍخ رؾذ٠بد اٌؾبعت ا٢ٌٟ- ص

 .رخٓظويحّ حُلخٓذ ح٢ُ٥ 

٧ٗٚ ٖٓ حُٔؼِّٞ : اٌؼًّ ػٍٝ ِٛافٍخ رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌغ١ذح ٌٍؼّلاء ػٕذِب ٠ؾذس أِش غ١ش ِزٛلغ- ؽـ

إٔ ح٧كيحع ؿ٤َ حُٔظٞهؼش  طئى١ ا٠ُ هِن أػزخء اٟخك٤ش  ػ٠ِ هيٍحص حُٔٞظق ٝ طلي ٖٓ هيٍطٚ ػ٠ِ 

طوي٣ْ هيٓش ؿ٤يس ُِؼ٤َٔ، ٝ ٣ظطِذ ح٧َٓ حُظ٘زئ رظِي ح٧كيحع ٝ طط٣َٞ هط٢ ١خٍثش ُٔٞحؿٜظٜخ ٖٓ 

 .أؿَ ح٫ٓظَٔحٍ ك٢ طوي٣ْ هيٓش ًحص ؿٞىس ُِؼ٬ٔء

 اٌزأوذ ِٓ أْ اٌؼّلاء ع١ؼٛدْٚ ٌٍزؼبًِ ِغ اٌؾشوخ ِشح أخشٜ: اٌخطٛح اٌشاثؼخ 

 :  ٣ٌٖٔ طلو٤ن ٌٛٙ حُوطٞس ػٖ ٣َ١ن 

ٝ ٌٛح ٣ظطِذ ح٩ٛـخء ٌُِ٘خ١ٝ، ٝ اٗؼخٍ : اٌؼًّ ػٍٝ اٌؼٕب٠خ ٚ الا٘زّبَ ثؾىبٚٞ اٌؼّلاء - أ

حُؼ٬ٔء رؤٕ ٌٛٙ حٌُ٘خ١ٝ ٓٔؼض رٌَ٘ ؿ٤ي ٝ ٛل٤ق، ٝ ًٌُي طوي٣َ ٓ٘خػَ حُؼ٤َٔ ٝ حٓظٜخٙ 

، ٝ ًٌُي ٍَٟٝس َٗف ح٩ؿَحءحص حُظ٢ ٤ٓظْ حطوخًٛخ ُٔؼخُـش ...ؿ٠زٚ ٝ حٓظ٤خثٚ ٝ ه٤زش أِٓٚ،
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ٌٛٙ حٌُ٘خ١ٝ، ٝ ك٢ حُٜ٘خ٣ش ٫ري ٖٓ ه٤خّ حُٔٞظق حُٔٔئٍٝ رظوي٣ْ حٌَُ٘ ُيٟ حُؼ٤َٔ ٗظ٤ـش ه٤خٓٚ 

 .رؼَٝ حٌُٟ٘ٞ

ًٌُي ػ٠ِ حُٔٔئ٤ُٖٝ ك٢ حًَُ٘ش : الاعزؼذاد ٌّؼبٌغخ أوضش اٌؾىبٚٞ ػ١ِّٛخ ثقٛسح فؾ١ؾخ - ة

حُظؼَف ػ٠ِ ٓخ ٢ٛ أًؼَ حٌُ٘خ١ٝ حُؼخٓش، ٝ ٓخ ح١ٌُ ٣ـذ إٔ ٗوُٞٚ ػ٘يٓخ طويّ ٌٟٗٞ ٖٓ هزَ 

 .حُؼ٬ٔء 

 :ٝ ٣ظْ ًُي ٝكن ٓخ٢ِ٣  : أْ ٠ؼشف اٌّٛظف و١ف١خ وغت أفؼت اٌؼّلاء ئٌٝ عبٔت اٌؾشوخ- عـ

 .ػ٠ِ حُٔٞظق أٝ حُٔٔئٍٝ ػيّ أهٌ ح٧ٍٓٞ ٓؤهٌح ٗو٤ٜخ  -

 .ػ٠ِ حُٔٞظق حُٔلخكظش ػ٠ِ ٛيٝثٚ ٝ ح٩ٛـخء رؼ٘خ٣ش ٝ إٔ ٣ظيرَ ًِٔخطٚ رؼ٘خ٣ش كخثوش  -

 .إٔ ٣ًَِ حُٔٞظق ػ٠ِ حٌُِٔ٘ش ٝ ٤ُْ حُ٘وٚ -

 .ػ٠ِ حُٔٞظق أٝ حُٔٔئٍٝ إٔ ٣ٌخكت ٗلٔٚ ػ٠ِ طـ٤٤َ حُؼ٤َٔ  ا٠ُ ػ٤َٔ ٓؼ٤ي -

 ٝ هي ٣ؼٞى ًُي ٧ٓزخد طظؼِن :ضشٚسح ئدسان الأعجبة اٌزٟ رغؼً اٌؼّلاء أوضش فؼٛثخ ِٓ غ١شُ٘- د

رخُظؼذ أٝ ح٫ٍطزخى أٝ حٌُز٣َخء، أٝ طـخِْٜٛ ٝ ػيّ اٛـخء أكي ُْٜ، أٝ ٧ٕ ٓؼخِٓظْٜ طٔض رط٣َوش 

 ...٤ٓجش، أٝ ِٓحؿْٜ ٓظؼٌَ، أٝ أْٜٗ حٗظظَٝح ُلظَس ٣ٞ١ِش ُظِو٢ حُويٓش 

ٝ هي طظطِذ رؼٞ ح٬ٌُ٘ٔص طيهَ حَُٔ٘ف  : ارخبر اٌخطٛح الإضبف١خ ٌزمذ٠ُ خذِخ ع١ذح ٌٍؼّلاء- ٘ـ

 .أٝ حُٔٞظق ُٔؼخُـظٜخ، ًٌُي طظطِذ ٌٛٙ حُوطٞس حٌُٛخد ا٠ُ أًؼَ ٓخ ٣ظٞهؼٚ حُؼ٬ٔء

 .حُٔٔخٍٓش حُٔٔظَٔس ُـ٤ٔغ ٓزخىة ؿٞىس حُويٓش - ٝ

اٌزفبػً ث١ٓ اٌشضب ٚ اٌغٛدح : اٌّطٍت اٌضبٌش   
  

 

 .ػِٔٚ ٓل٢٤ ك٢ حُؼ٬ٔء ٍٟخ ىٓؾ ا٠ُ حُٔئٓٔخص ك٢ حُـٞىس ٓٔئ٢ُٝد ىكغ  حُلخ٢ُ حُظطٍٞ إ

 : طٔٔق ٝحُظ٢ ح٣ٍَٝ٠ُش حُؼ٘خَٛ رؼٞ ػَٝ ٣ٌٖٔ رخُظطٍٞ أهٌ ح١ٌُ حُٔلظٟٞ ٌٛح كل٢
1

 

 .رخُـٞىس ػ٬هظٜخ هخٛش حُٔئٓٔش ػ٤ِٔخص ٟٖٔ حُؼ٬ٔء ٍٟخ ه٤خّ ٟٝغ 1-

 (..،حُٔئَٗحص طلي٣ي حُٜٔخّ، طو٤ْٔ ) كؼخ٤ُش أًؼَ ؿؼِٚ أؿَ ٖٓ حُؼَٔ ٓوط٢ ٟٝغ 2-

 :٢ٛ َٓحكَ أٍرؼش ك٢ ط٤ٟٞلٜخ ٣ٌٖٔ ٓئٓٔش / ػ٤َٔ ُِؼ٬هش ح٢ُِ٘ٓ حُظَِٔٔ إ

 ُِٔئٓٔش ٣ٌٖٔ ُِؼ٤َٔ ح٩ٛـخء ػ٤ِٔش ٝرل٠َ طٞهؼخص، ُٚ حُٔٔظوز٢ِ حُؼ٤َٔ حُزيح٣ش، ك٢  -1

 ػ٠ِ ح٩ؿخرش ٛٞ حُؼ٤ِٔش ٌٛٙ ٖٓ حُٜيف إٔ أ١ حَُٔؿٞرش حُـٞىس ا٠ُ حُظٞهؼخص ٌٛٙ طل٣َٞ

 :حُظخ٢ُ رخٌَُ٘ ًُي ط٤ٟٞق ٣ٌٖٝٔ. حُؼ٤َٔ طٞهؼخص

                                                           
1 .Daniel Ray ,op.cit, pp 36-34 . 
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 ػ١ٍّخ الإفغبء ٌٍؼ١ًّ: (17 )اٌؾىً سلُ 
Source : Idem , p34. 

 

 حَُٔكِش ٌٛٙ طظ٠ٖٔ حُٔلووش، حُـٞىس ا٠ُ حَُٔؿٞرش حُـٞىس ٖٓ حٍَُٔٝ ٖٓ ٣ظٌٕٞ حَُٔكِش ٌٛٙ -2

 ك٤غ حُِٔغ ػٌْ ػ٠ِ حُـٞىس طلو٤ن ك٢ ُِؼ٤َٔ حُلؼخُش حُٔ٘خًٍش حُوي٤ٓش حُٔئٓٔخص ٣وٚ ك٤ٔخ

 : حُظخ٢ُ رخٌَُ٘ ط٤ٟٞلٜخ ٣ٌٖٝٔ .حُٔئٓٔش ىحهَ طظْ ٧ٜٗخ رخُ٘لخك٤ش حَُٔكِش ٌٛٙ طظٔظغ

 

 

 

 

 

 اٌّزٛلؼخ اٌغٛدح ئٌٝ اٌّشغٛثخ اٌغٛدح ِٓ( : 18)اٌؾىً سلُ 

Source : Idem , p34. 

 ح٩طٜخٍ ٣َ١ن ػٖ حُٔ٘ظ٣َٖ ا٠ُ طل٣ِٜٞخ َٓكِش طؤط٢ حُٔظٞهؼش حُـٞىس ػ٠ِ حُلٍٜٞ رؼي -3

 حُـٞىس ) ح٩ىٍحى ط٣ٌٖٞ ٣ظْ رؼيٛخ حُويٓش، آظؼٔخٍ ٖٓ حَُ٘حء رؼي ُِؼ٬ٔء ٣ٔٔق ح١ٌُ ٝحُز٤غ

 : حُظخ٢ُ حٌَُ٘ ك٢ ط٤ٟٞلٜخ ٣ٌٖٝٔ، حُٔيًٍش

 

 

 

 

  ٌٍؼ١ًّالإفغبء
 حُؼ٤َٔ

 

 حُـٞىس

 حُٔظٞهؼش

 حُٔئٓٔش

 

 حُـٞىس

 حَُٔؿٞرش

 

  ٌٍؼ١ًّالإفغبء

 حُؼ٤َٔ

 

 حُـٞىس حُٔظٞهؼش

  

 حُٔئٓٔش

 

 حُـٞىس حَُٔؿٞرش

 

  حُـٞىس حُٔلووش

 

  ٌٍؼ١ًّالإفغبء

 

 اٌج١غ

 حُؼ٤َٔ

 

 حُـٞىس حُٔظٞهؼش

 

 حُـٞىس حُٔيًٍش

 حُٔئٓٔش

 

 حُـٞىس حَُٔؿٞرش

 

  حُـٞىس حُٔلووش
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 ٚاٌج١غ الارقبي ػ١ٍّخ( : 19)اٌؾىً سلُ 
Source : Idem , p34 

 حَُ٘حء رؼي  )حُٔيًٍش ٝحُـٞىس ( حَُ٘حء هزَ ) حُٔظٞهؼش حُـٞىس ر٤ٖ حُٔوخٍٗش ٣ظْ حَُٔكِش ٌٛٙ ك٢ -4

 .حُؼ٤َٔ ُيٟ حَُٟخ ػيّ أٝ ٍٟخحٍ ُظلو٤ن (  ح٫ٓظؼٔخٍٝ

 ػ٠ِ كؼَ ٍىٝى ُٚ حَُٟخ ػيّ أٝ رخَُٟخ حُ٘ؼٍٞ طٌَ٘ إٔ ا٠ُ ح٩ٗخٍس ٣ٌٖٔ ًٔخ

 :حُظخ٢ُ رخٌَُ٘ ًُي ط٤ٟٞق ٣ٌٖٝٔ حُٔئٓٔش، طـخٙ ُِؼ٤َٔ حُٔٔظوز٤ِش حُظٞؿٜخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 ل١بط سضب اٌؼ١ًّ : (20)اٌؾىً سلُ 

Source : Idem , p35. 

  و من أجل حُؼ٤ِٔش، ٜٝٗخ٣ش ريح٣ش ر٤ٖ حُظٞحكن ٓيٟ ٣و٤ْ حُؼ٬ٔء ٍٟخ كبٕ  ًُي ا٠ُ رخ٩ٟخكش

 : ٓخ٢ِ٣د حُو٤خّ ٫ري ٖٓ حُؼ٤َٔ ٍٟخ طلو٤ن

 . ٝح٩ىٍحى حُظٞهؼخص ر٤ٖ حُٔطخروش أؿَ ٖٓ ح٩ٗلَحف ىٍؿش طول٤ٞ ٣ـذ - 

 . حُظٞهؼخص ٖٓ أًزَ ح٩ىٍحى ُـؼَ حُِِٔٔش ١ٍٞ ػ٠ِ ا٣ـخر٤ش اٗلَحكخص هِن ٣ـذ - 

 : ٢ٛٝ ح٩ٗلَحف ٜٓيٍ كٔذ حُِٔز٤ش ح٩ٗلَحكخص ٖٓ أٗٞحع ػ٬ػش ػٖ ٣٘ظؾ إٔ ٣ٌٖٔ حَُٟخ كؼيّ إً

 ك٢ هطؤ ٣ٞؿي أٗٚ ٣ؼ٢٘ ٌٛح حَُٔؿٞرش ٝحُـٞىس حُٔظٞهؼش حُـٞىس ر٤ٖ اٗلَحف ٝؿٞى كخُش ك٢ - أ

 . ٓلَف ح٩ٛـخء إٔ أٝ ح٩ٛـخء ػ٤ِٔش ك٢ ٗوٚ ٓٞحء ُِؼ٤َٔ، ح٩ٛـخء

 طؼخ٢ٗ حُٔئٓٔش إٔ ٣ؼ٢٘ ٌٛح حُٔلووش ٝحُـٞىس حَُٔؿٞرش حُـٞىس ر٤ٖ اٗلَحف ٝؿٞى كخُش ك٢ - د

 . حُويٓش طوي٣ْ أػ٘خء ٣لظَّ ُْ حُٔليى ح١َُٝ٘ كيكظَ حُـٞىس، ك٢ ٌَٓ٘ ٖٓ

 

  ٌٍؼ١ًّالإفغبء

 

 

 

 اٌج١غ

 حُؼ٤َٔ

 

 حُـٞىس حُٔظٞهؼش

 

 

 

 

 

 حُـٞىس حُٔيًٍش

 

 حُٔئٓٔش

 

 حُـٞىس حَُٔؿٞرش

 

 

 

  حُـٞىس حُٔلووش

ط٣ٌٖٞ ح٫طـخٙ 

 ح٫ػظوخى،حُظٞهغ-

حُؼوش،ٝ ح٫ٍطزخ١ - 

رخُؼ٬ٓش 

هَحٍ حَُ٘حء - 

 

 ٓٔؼ٠ حُـٞىس
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 ٝحُز٤غ ح٩طٜخٍ ػ٤ِٔش كبٕ حُٔيًٍش ٝحُـٞىس حُٔلووش حُـٞىس ر٤ٖ حٗلَحف ٝؿٞى كخُش ك٢ – ؽ

 ك٢ طؤهَ (ح٩ٓيحى، ػ٤ِٔش ط٘ظ٤ْ ك٢ ٓ٘خًَ ٛ٘خ طٞؿي إٔ ا٠ُ حُظـَرش ٝط٤َ٘ حُٔٔظٟٞ، ك٢ ٤ُٔض

 : حُظخ٢ُ حٌَُ٘ ه٬ٍ ٖٓ ًُي ٟٗٞق إٔ ٣ٌٖٝٔ  . )اُن... حُظوي٣ْ ػ٤ِٔش أػ٘خء أهطخء حُظوي٣ْ،

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

اٌشضب  ٚل١بط الأداء ل١بط: ( 21)اٌؾىً سلُ 

Source : Idem , p36. 

 : حُٔئَٗحص ٖٓ ٗٞػ٤ٖ ر٤ٖ حُلَم ٗٔظ٘ظؾ إٔ ٣ٌٖٔ حٌَُ٘ ٌٛح ه٬ٍ ٖٓ

 ر٤ٖ حُظٞحكن ىٍؿش ) ُِٔئٓٔش حُلو٤و٢ ح٧ىحء طو٤ْ حُظ٢ حُيحه٤ِش رخُـٞىس حُوخٛش حُٔئَٗحص -

 . ( ٝحَُٔؿٞرش حُٔلووشس حُـٞى

 ُلخؿخص ح٠ُٝ٧ ح٩ٛـخء ٖٓ ) حُؼ٤ِٔخص ٓـٔٞع ح٫ػظزخٍ رؼ٤ٖ ٣ؤهٌ ح١ٌُ حُؼ٤َٔ ٍٟخ ه٤خّ -

 . حُؼ٤َٔ اىٍحى ػ٠ِ ٣َطٌِ ح١ٌُ ( حُويٓش طوي٣ْ ا٠ُ حُؼ٤َٔ

 حُٔئٓٔش ط٠ؼٜخ ٝٓٞحٛلخص ٓؼخ٤٣َ ػ٠ِ طؼظٔي حُويٓش ؿٞىس ٓئَٗحص رؤٕ ٗٔظ٘ظؾ ًُي ه٬ٍ ٖٓ

 ٣ٜؼذ كٔخٓش هخػيس ػ٠ِ طؼظٔي حُؼ٤َٔ ٍٟخ ٓئَٗحص رخُٔوخرَ ِٓٔٞٓش كو٤وش ػٖ ٣ؼزَ ح١ٌُ ح٢ُ٘ء

 حُٔظٌٍَ حُظ٘خهٞ ٣ظ٠ق حُؼ٤َٔ ٍٟخ ٝه٤خّ حُويٓش ؿٞىس ه٤خّ ه٬ٍ ٖٝٓ حُؼ٬ٔء، اىٍحى ٢ٛٝ ُٜٔٔخ

 ٣وٍَ ح١ٌُ ٛٞ حُؼ٤َٔ ٧ٕ ح٧ْٛ ٢ٛ حُٔيًٍش حُـٞىس كبٕ حُلو٤و٤ش حُـٞىس طٌٖ ٜٓٔخ ٧ٗٚ ًُي حُ٘ظخثؾ، ك٢

 . ٛخ١ٓ٘خكْ أٝ حُٔئٓٔش ٓغ ٣ظؼخَٓ ٖٓ ٓغ حُٜ٘خ٣ش ك٢

 

 

  ٌٍؼ١ًّالإفغبء

 

 

 

 

 اٌج١غ

 

 (حُلو٤و٤ش ) حُـٞىس ه٤خّ                                              (ح٩ىٍحى) حُؼ٤َٔ ٍٟخ ه٤خّ

 حُؼ٤َٔ

 

 حُـٞىس حُٔظٞهؼش

 

 ٍٟخ حُؼ٤َٔ

 حُـٞىس حُٔيًٍش

 حُـٞىس حُٔظٞهؼش

 

 

 حُـٞىس حُٔيًٍش

 

 حُٔئٓٔش

 

 حُـٞىس حَُٔؿٞرش

                   

                        أىحء حُٔئٓٔش

 

  حُـٞىس حُٔلووش

ط٣ٌٖٞ ح٫طـخٙ 

 ح٫ػظوخى،حُظٞهغ-

حُؼوش،ٝ ح٫ٍطزخ١ - 

رخُؼ٬ٓش 

هَحٍ حَُ٘حء - 

 

 ٓٔؼ٠ حُـٞىس
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 : خبرّخ اٌفقً 

ٍٟخ حُؼ٬ٔء ٛٞ حُٔزذ ٍٝحء كخُش ٝ حٓظيحٓش حُٔ٘ظٔخص، كل٢ كخُش ػيّ طلو٤ن حَُٟخ ٓظٞحؿٚ 

حُٔ٘ظٔخص ٓ٘خًَ ًز٤َس هي ٣ظؼيٟ ح٧َٓ ا٠ُ ُٝحُٜخ، ٝ ٢ٌُ ٣ظلون حَُٟخ ٣ـذ ػ٠ِ ٌٛٙ حُٔ٘ظٔخص اريحء 

حٛظٔخّ ًز٤َ رؼ٬ٔثٜخ ٝ ٓؼَكش أٗٔخ١ ٗو٤ٜخطْٜ ٝ ١َم حُظؼخَٓ ٓؼْٜ، ٝ حُظَٞٛ ا٠ُ أٓخ٤ُذ ٩ىحٍس 

طٞهؼخطْٜ ٝ ٓلخُٝش طِز٤ظٜخ، ٧ٕ حُؼ٤َٔ اًح ُْ ٣ٌٖ ٍح٤ٟخ ػ٠ِ ٓخ هيّ ُٚ ٖٓ هيٓخص كٜٞ ٤ٓظـٚ ا٠ُ 

ٓ٘ظٔخص أهَٟ ٝ هي ٣ئػَ ػ٠ِ رؼٞ ػ٬ٔء حُٔ٘ظٔش رظَٜكٚ ٌٛح ٝ ٖٓ حُٔلظَٔ طو٤ِْٜ ػٖ حُويٓخص 

حُٔويٓش ٝ ح٫طـخٙ ريٍْٝٛ ُٔ٘ظٔخص ٓ٘خكٔش، ٝ ٖٓ ٓ٘ظٍٞ آهَ كخكظـخؽ حُؼ٤َٔ ؿ٤َ حَُح٢ٟ ٣ٔؼَ كَٛش 

ُِٔ٘ظٔش ُظٜل٤ق ح٧هطخء ٝ اػخىس طلو٤ن حَُٟخ ٝ طيحٍى ح٧ٍٓٞ، ٝ ٖٓ ر٤ٖ حُؼٞحَٓ حُظ٢ طئػَ ػ٠ِ 

حَُٟخ حُـٞىس ك٢ٜ طؼظزَ ػخَٓ أٓخ٢ٓ ُظلو٤وٚ كخُؼ٤َٔ ٣زلغ  ػٖ حُويٓش حُظ٢ طِز٢ ٍؿزخطٚ رٌَ٘ ٓ٘خٓذ 

. ٝ حُٔٞحءٓش ٓغ حٓظويحٓخطٚ ٝ ٌٛح ٓخ ٣ؼَف رـٞىس حُويٓش ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُؼ٤َٔ 

ٛ٘خى أٓخ٤ُذ طٔخػي حُٔ٘ظٔش ُٔؼَكش ٓيٟ ٍٟخ ػ٬ٔثٜخ ػٖ حُويٓخص حُظ٢ طويٜٓخ ُْٜ، ٝ ُظل٤َِ 

، ٝ ًٌح (حُن...حُلٜش حُٔٞه٤ش، ٓؼيٍ ح٫كظلخظ رخُؼ٬ٔء، ؿِذ ػ٬ٔء ؿيى ،  )ٍٟخْٛ ًخُو٤خٓخص حُيه٤وش 

حُو٤خٓخص حُظو٣َز٤ش ٝ حُظ٢ طظَٜ ك٤ٜخ حُزلٞع ح٤ٌُل٤ش ًظ٤٤َٔ ٌٗخٟٝ حُؼ٬ٔء، ٝ رلٞع كٍٞ حُؼ٬ٔء 

حُٔلوٞى٣ٖ ٝ ؿ٤َٛخ، ًٔخ ط٘يٍؽ ٟٜٔ٘خ حُزلٞع ح٤ٌُٔش ٝ حُظ٢ ريٍٝٛخ طؼظٔي ػ٠ِ اػيحى رلٞع حَُٟخ 

رخٗظٜخؽ ٣َ١وش طلي٣ي أٛيحف حُزلغ ٝ اػيحى ح٫ٓظوٜخء ٝ ٤ٛخؿش ح٧ٓجِش ٝ طلي٣ي حُؼ٤٘ش ٝ ؿٔغ حُز٤خٗخص، 

. ٝ ػَٝ حُ٘ظخثؾ
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 la CAATدساعخ ؽبٌخ اٌؾشوخ اٌغضائش٠خ ٌٍزأ١ِٕبد : اٌفقً اٌضبٌش 

 

٣ظ٘خٍٝ ٌٛح حُلَٜ حُـخٗذ حُظطز٤و٢ ح١ٌُ ٓ٘لخٍٝ ٖٓ ه٬ُٚ ٓؼَكش ٝحهغ ؿٞىس حُويٓش حُظ٢ طويٜٓخ 

 رخػظزخٍٛخ ًَٗش ٖٓ حًَُ٘خص حُـِحث٣َش حُوي٤ٓش حُظ٢ ُٜخ ُٕٝ la CAAT حًَُ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص 

. ًز٤َ ٝ طؤػ٤َ ػ٠ِ ح٫هظٜخى ح٢٘١ُٞ

ُوي ىػٔ٘خ رلؼ٘خ رخٓظوٜخء ُٔؼَكش ٓيٟ ٍٟخ أٝ ػيّ ٍٟخ حُؼ٬ٔء حُوخٍؿ٤٤ٖ ػٖ ؿٞىس هيٓخص 

حُظؤ٤ٖٓ حُٔويٓش ٖٓ ١َف حًَُ٘ش، رخ٩ٟخكش ا٠ُ ط٤ٟٞق أْٛ أرؼخى حُـٞىس حُظ٢ ُٜخ طؤػ٤َ ػ٠ِ ٍٟخ 

. حُؼ٬ٔء

ريح٣ش ٓ٘وّٞ ربػطخء ٍٛٞس ػخٓش كٍٞ حًَُ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص ٝ حُويٓخص حُظ٢ طويٜٓخ،        

ٝ حهظ٤خٍ حُؼ٤٘ش ٖٓ ػ٬ٔء حًَُ٘ش ٩ؿَحء ح٫ٓظوٜخء كٍٞ ىٍؿش ٍٟخْٛ ػٖ حُويٓش حُٔويٓش ُْٜ ٝ اريحء 

حُلِٓش ح٩كٜخث٤ش ُِؼِّٞ )  SPSSٍأ٣ْٜ كُٜٞخ ٝ رؼيٛخ حُو٤خّ رظل٤َِ ٌٛٙ حُٔؼط٤خص رخٓظويحّ رَٗخٓؾ 

ٝ ػَٝ حُ٘ظخثؾ حُٔظلَٜ ػ٤ِٜخ، ٝ طوي٣ْ حهظَحكخص ُِظل٤ٖٔ ٖٓ ؿٞىس حُويٓش  ٝ طلو٤ن  (ح٫ؿظٔخػ٤ش

. ٓٔظٟٞ ٍٟخ أكٖٔ ٖٓ حُٔلون ٓٔزوخ
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   la CAAT  اٌغضائش٠خ ٌٍزأ١ِٕبدؽشوخايرمذ٠ُ : الأٚي اٌّجؾش 
*

  

 ػخ٤ُش هزَس ًٝحص ثَ،حُـِح ك٢ حُظؤ٤ٖٓ ًَٗخص أًزَ ٖٓ حُ٘خَٓ  ُِظؤ٤ٖٓ حُـِحث٣َش حًَُ٘ش طؼظزَ

 ٝ ٓغ حُظـ٤َحص ،ح٫ٓظو٬ٍ رؼي حُٔٞم ك٢ ظَٜص حُظ٢ حُظؤ٤ٖٓ ٓئٓٔخص أ٠ُٝ ٖٓ ٧ٜٗخ حُٔـخٍ ٌٛح ك٢

 .حُظ٢ ٤ِٓص ح٫هظٜخى حُـِحث١َ  ؿ٤َص ٖٓ ٗ٘خ١ٜخ ٝ أٛيحكٜخ ٝ ٌِٜٗخ حُوخ٢ٗٞٗ 

  اٌزؼش٠ف ثبٌؾشوخ اٌغضائش٠خ ٌٍزأ١ِٕبد :الأٚي اٌّطٍت   
 
 

حًَُ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص ظَٜص ؿَحء ظَٝف َٓ رٜخ هطخع حُظؤ٤ٖٓ ك٢ حُـِحثَ، ًٔخ إٔ  

 .ٗ٘خ١خطٜخ ططٍٞص رٌَ٘ ِٓلٞظ  ٓغ ح٫ٗلظخف ػ٠ِ حُٔٞم

 la CAATح ٔؾأ  -1

اػَ اػخىس ٤ٌِٛش حًَُ٘ش حُـِحث٣َش  حُظؤ٤ٓ٘خص هطخع ط٘ظ٤ْ  اػخىس  ػ٘يLa CAATًَٗش  ظَٜص

 ٝ حهظَٜ 85-82 رٔٞؿذ حَُّٔٓٞ ٍهْ 1985 أك٣ََ ٓ٘ش 30طؤٓٔض ك٢  ك٤غ ،ُِظؤ٤ٖٓ   ٝ اػخىس حُظؤ٤ٖٓ

 هطخع ًخٕ أ٣ٖ (ٝحُـ١ٞ حُز١َ ١،حُزلَ) حُ٘وَ ٗ٘خ١د هطخٍ حَُٔطزطشٗ٘خ١ٜخ ػ٠ِ حُظؤ٤ٖٓ ٟي ح٧

 ٓئٓٔش  اLa CAAT٠ُ طلُٞض ُٝوي، حًَُ٘خص حُيُٝش ٝطوٜٚ ١َف ٖٓ رخكظٌخٍ ٣ظ٤ِٔ حُظؤ٤ٓ٘خص

ٝهي  حُيُٝش ٛٞ حَُث٢ٔ٤ حُٔٔخْٛ إٔ ك٤غ ،1989ٍأًظٞد  ك٢ SPA أْٜٓ   ًٝحصEPE ػ٤ٓٞٔش حهظٜخى٣ش 

 1989 ى٣ٔٔزَ 24ك٢  ُِٔٔخ٤ٖٔٛ حُؼخٓش حُـٔؼ٤ش هٍَص ٝرٌٜح. حُظؤ٤ٖٓ كَٝع ٓوظِق طٔخٍّ أٛزلض

 .  حُٔ٘خكٔشla CAAT ٝىهٍٞ ح٧ٓٞحم ػ٠ِ ح٫ٗلظخف ٝطـ٤ٔي ٍكغ حُظوٜٚ

 حُٔ٘ظْ ُوطخع حُظؤ٤ٓ٘خص رخُـِحثَ،أُـ٢ 1995 ؿخٗل٢ 25 حُٔئٍم ك٢ 95-07ٝ رٜيٍٝ ح٧َٓ ٍهْ

حكظٌخٍ حُيُٝش ُ٘٘خ١ حُظؤ٤ٖٓ ٝ كظلض حُٔٞم حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص أٓخّ حُٔظؼخ٤ِٖٓ حُوٞحٙ ٓٞحء ًخٗٞح 

أؿخٗذ أٝ ٓل٤٤ِٖ، ٌٛح ٓخ ؿؼَ حًَُ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص طؼيٍ ٤ٛخًِٜخ ح٩ىح٣ٍش ٝ حُظـخ٣ٍش ٝ طٞٓغ 

 .ٗ٘خ١ٜخ

 :رطٛس سلُ الأػّبي -2

  399 دـ  حٗط٬م ٗ٘خ١ٜخ ٖٓ ٓ٘ش رؼي أ١ ،1986 ٓ٘ش  كLa CAAT٢ًَٗش  أػٔخٍ ٍهْ هيٍ  

 ك٢ أ١ ،ٗ٘خ١ٜخ ٖٓ حٗط٬م ػ٣َ٘ش ٝرؼي. ى٣٘خٍ ٤ِٕٓٞ 714 ا٠ُ ط٠خػق 1990 ٓ٘ش ٝك٢ ، ى٣٘خٍ ٤ِٕٓٞ

                                                           
*
 CAAT : Compagnie Algérienne des Assurances Totales  
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 ٖٓ رؤًؼَ هيٍ أػٔخٍ  ٍهLa CAATْكووض  ،حُوِش رخكظٌخٍ ٣ظ٤ِٔ حُظؤ٤ٓ٘خص ٓٞم ًخٕ أ٣ٖ 1995 ٓ٘ش

        ٓ٘ش أٓخ، حُظؤ٤ٓ٘خص ٓٞم ٖٓ 23% طٔؼَ ٓٞه٤ش رلٜش حُؼخُؼش حَُٔطزش حكظِض ٝرٌٜح ،ى٣٘خٍ  3.000ٕٞ٤ِٓ

رِؾ  كوي حًَُ٘ش ػٔخٍ ػيى أٓخ،  18%طٔؼَ ٓٞه٤ش رلٜش ى٣٘خٍ ٕٝ ٢ِٓ 7.392 أٛزق كوي 2005

   .ػخ1470َٓ

،        % ٤ِٓ17ٕٞ ى٣٘خٍ رلٜش ٓٞه٤ش طٔؼَ 13.345 كوي هيٍ ٍهْ أػٔخُٜخ رـ 2009أٓخ ك٢ ٓ٘ش 

ٝ ػيى ػٔخُٜخ َٝٛ ا٠ُ . ٝ ٣ؼٞى ٌٛح ح٫ٗولخٝ ك٢ حُلٜش حُٔٞه٤ش ا٠ُ ظٍٜٞ ًَٗخص ٓ٘خكٔش ؿي٣يس

.  ػخ1543َٓ
1

 

 ح٩ٓزخ٤ٗش  حُٔـٔٞػش  ٓغ  َٗحًش حطلخه٤شُِظؤ٤ٓ٘خص  حُـِحث٣َش حًَُ٘ش ٝهؼض 2008 ؿ٤ِ٣ٞش  ك٢

FIATCٖٓ   َس،ح١ُٞ٘ی حُٔٞم ك٢ ًَٗش حًَُ٘ش ػخ٢ٗ كظلض ٝهي. ح٧ٗوخٙ طؤ٤ٖٓ ًَٗش اٗ٘خء أؿ 

. TALAحُل٤خس  طؤ٤ٖٓ ٝحُٔٔٔخس حُظؤ٤ٖٓ، حُلَع ٖٓ ٌٛح ك٢ ٓوظٜش
  2 

  :حُظخ٢ُ حٌَُ٘ كٔذ ر٤خ٤ٗخً ح٧ػٔخٍ ٍهْ ططٍٞ طٔؼ٤َ ٣ٌٖٝٔ          

 

 

 la CAATرطٛس سلُ أػّبي ؽشوخ  : (22)اٌؾىً سلُ 

 . ٝ ٝػخثن ىحه٤ِش ًَُِ٘ش  la CAATٖٓ اػيحى حُزخكؼش رخ٫ػظٔخى ػ٠ِ ٓؼط٤خص ٖٓ حُٔٞهغ حُوخٙ رًَ٘ش :حُٜٔيٍ

                                                           
1 

  www.caat.dzٝػخثن ىحه٤ِش ًَُِ٘ش ٝ حُٔٞهغ حُوخٙ رٜخ  :
2
 .ٝػخثن ىحه٤ِش ًَُِ٘ش:  

http://www.caat.dz/
http://www.caat.dz/
http://www.caat.dz/
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ح ػَف La CAAT  ًَٗش ١َف ٖٓ حُٔلون ح٧ػٔخٍ ٍهْ إٔ حُز٤خ٢ٗ حُٔ٘ل٠٘ ٖٓ ٬ٗكع ًٍ  ططٞ

ح ًَ  ح٧ٓخ٤ُذ رخٓظويحّ ٝػ٤ٜخ ًٌٝح، حًَُ٘ش ٝهيٓخص ٓ٘ظـخص ػ٠ِ حُِرخثٖ اهزخٍ ُظِح٣ي ًُي ٣َٝؿغ ٓٔظٔ

 .ُرخثٜ٘خ ٖٓ طوَرٜخ حُظ٢ حُظ٣ٞٔو٤ش

 

 

 

ٔؾبطبرٙب ٚ أ٘ذافٙب   -3
 

 

أ٤ٖٓ ك٢ حُـِحثَ، ًٔخ إٔ ُٜخ أٛيحكخ ططٍٞص ٗ٘خ١خص حًَُ٘ش ٓغ حُظطٍٞ ح١ٌُ ٜٗيٙ هطخع حُض

:  ٝ رٜلش ػخٓش  طظٔؼَ ٌٛٙ حُ٘٘خ١خص ٝ ح٧ٛيحف  ك٤ٔخ٢ِ٣. طٔؼ٠ ُظلو٤وٜخ

 : ٔؾبطبرٙب  - أ

 .حُٔوظِلش ح٧هطخٍ ٟي حُظؤ٤ٖٓ -

 .حُوطَ ٝهٞع كخُش ك٢ حُِرخثٖ طؼ٣ٞٞ -

 . ح٫هظٜخى١ حُظطٍٞ ُظ٣َٞٔ ح٬ُُٓش حُٔيهَحص ط٘ـ٤َ -

 .ػخٓش  ح٢٘١ُٞح٫هظٜخى ٝ هخٛش رٜلش حُٔخ٢ُ حُ٘ظخّ ىػْ ك٢ حُٔٔخٛٔش -

 :طوّٞ حًَُ٘ش رٔخ٢ِ٣  ٣ـذ إٔ حُ٘٘خ١خص ٌٛٙ طلو٤نٝ ٍ

 .حُٔوخ١َ ُظـط٤ش ٣ٌٕٞ حُؼَٝ -

 حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ رخٓظؼٔخٍ هخٛشٕ، ُِِرخة حُٔويٓش حُويٓخص ٗٞػ٤ش ٍحُٔٔظَٔ ٕحُظل٢ٔ -

 . ٝ طوي٣ٜٔخ حُٔؼِٞٓخص حٗظوخٍ ػ٤ِٔش ُظ٤َٜٔ ًُٝي حُـي٣يس

 .حُؼوٞى ط٤٤َٔ ك٢ ٝحُلؼخ٤ُش حٌُلخءس -

 : أ٘ذافٙب - ة

 :ك٤ٔخ٢ِ٣ حًَُ٘ش كظظٔؼَ أٛيحف أٓخ

 . حَُٔىٝى٣ش ٓٔظٟٞ ٝطل٤ٖٔ حَُرق ػٖ حُزلغ -

 .(هيٓخصحٍ) حُٔ٘ظـخص ٓللظش ط٣ٞ٘غ -

 .حُ٘وَ ٓوخ١َ ٟي حُظؤ٤ٖٓ ٓٞم ك٢ ُٜخ ح٣َُخىس ٓٞهغ   -

 .حُٔٞه٤ش سحُلٚ طل٤ٖٔ -

 .حُز٣َ٘ش حُٔٞحٍى ٝطط٣َٞ  طلي٣غ  -

 .حُظـخ٣ٍش حُ٘زٌش رظط٣َٞ ػَٔ ٓ٘خٛذ هِن -
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 . ؿ٤ي ٝرٔؼَ ُِِرخثٖ حُٔويٓش ُِويٓخص ؿ٤يس ٗٞػ٤ش ٟٔخٕ -

 .طوي٣ْ هيٓخص ًحص ؿٞىس ػخ٤ُش ٌُٔذ ػ٬ٔثٜخ ٝ حُلٍٜٞ ػ٠ِ ػ٬ٔء ؿيى -

ِىبٔخ اٌؾشوخ فٟ اٌغٛق ٚ ١٘ىٍٙب اٌزٕظ١ّٟ : اٌّطٍت اٌضبٟٔ   

رؼي ح٫ٗلظخف ك٢ حُٔٞم حُـِحث١َ ُِظؤ٤ٖٓ ظَٜص ًَٗخص ٤٘١ٝش ٝ أؿ٘ز٤ش ط٘خكْ حًَُ٘ش  

. حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص، ٌٛح ٓخ ؿؼِٜخ طؼَٔ ػ٠ِ طلو٤ن ٌٓخٗش ك٢ ٌٛح حُٔٞم حُٔلظيّ رخُٔ٘خكٔش 

 

 

  فٟ اٌغٛق اٌغضائشٞ ٌٍزأ١ِٕبد la CAAT اٌؾقخ اٌغٛل١خ ٌؾشوخ  -1
 
 

 حَُٔطزش حُؼخ٤ٗش ك٢ حُٔٞم حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص رلٜش ٓٞه٤ش طويٍ        la CAATطلظَ  ًَٗش 

            .2009 ٤ِٕٓٞ ى٣٘خٍ ؿِحث١َ ٖٓ ٓـٔٞع حُٔٞم ًٌَ ٝ ًُي ٓ٘ش 13.345 ٓخ ٣ؼخىٍ  أ١%17رـ 

: حُؼخِٓش ك٢ حُٔٞم حُـِحث١َ حُظؤ٤ٖٓ ٝ حُـيٍٝ حُظخ٢ُ ٣ز٤ٖ حُلٜٚ حُٔٞه٤ش ٌَُ ًَٗخص
1

 

 )اٌٛؽذح ِلا١٠ٓ اٌذٔب١ٔش ( 2009رمغ١ُ اٌغٛق اٌغضائشٞ ٌٍزأ١ِٓ ٌغٕخ  : (03)اٌغذٚي سلُ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
Source : Séminaire Ecoute Client , la CAAT, direction régionale de Constantine,  2010, p7. 

                                                           
1
 . Séminaire Ecoute Client , la CAAT, direction régionale de Constantine , 2010, p7. 

 

 اٌؾشوبد  اٌم١ّخ  اٌؾقخ اٌغٛل١خ

24% 18.677 SAA 

17% 13.345 CAAT 

17% 13.260 CAAR 

12% 8.899 CASH 

7% 6.075 CIAR 

6% 4.975 CNMA 

4% 2.622 2A 

2% 1.461 TRUST 

3% 2.490 SALAMA 

4% 2.852 ALLIANCE 

3% 2.108 GAM 

%0,05 40 MAATEC 

%1 536 CARDIF 
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ٝ حٌَُ٘ حُظخ٢ُ ٣ٟٞق حُلٜٚ حُٔٞه٤ش ٌَُ ًَٗش ػخِٓش ك٢ حُٔٞم حُـِحث١َ  

 

 

 

 

 
 

 2009رمغ١ُ اٌغٛق اٌغضائشٞ ٌٍزأ١ِٓ ٌغٕخ  : (23)اٌؾىً سلُ 
source: Idem , p9. 

 

 حَُحثيس حًَُ٘ش  SAA٢ٛ  ُِظؤ٤ٓ٘خص ح٤٘١ُٞش حًَُ٘ش إٔ ٬ٗكع ،  ٝ ًٌح حٌَُ٘حُـيٍٝ ه٬ٍ ٖٓ

   CAAT ُِظؤ٤ٖٓ حُـِحث٣َش ط٤ِٜخ حًَُ٘ش، 2009 ٓ٘ش ح٧ػٔخٍ ٍهْ ٖٓ %24 رلٜش ٓويحٍٛخ حُٔٞم ك٢

 ًَٗش أٓخ،  17% ٓويحٍٛٔخ   رلٜظ٤ٖ ٓظٔخ٣ٝظCAARٖ٤ حُظؤ٤ٖٓ  ٝاػخىس ُِظؤ٤ٖٓ حُـِحث٣َش ٝحًَُ٘ش

  .    12 %حُٔٞم ك٢ كٜظٜخ  كويٍصCASH  حُٔلَٝهخص  طؤ٤ٖٓ

حُٔٞم  ٖٓ  %70 ٓويحٍٛخ كٜش طِٔي ح٧ٍرؼش، ح٤٘١ُٞش حُظؤ٤ٖٓ ًَٗخص إٔ ٣ظز٤ٖ ًًَٙ، ٓزن ٓخّ

 ُِظؤ٤ٖٓ حُوخٍحص ػزَ ًَٗش ك٢ٜ حُوخٛش، ًَُِ٘خص رخُ٘ٔزش حَُحثيس حًَُ٘ش ػٖ أٓخ، 2009 ٜٗخ٣ش  ح٤٘١ُٞش

   ٖٓ 8% ٣ؼخىٍ ٓخ ى٣٘خٍ أ١ ٤ِٕٓٞ 6075 دـ 2009 ٜٗخ٣ش هيٍ أػٔخٍ  رَهCIARْ حُظؤ٤ٖٓ  ٝاػخىس

 حُٔٞم أػٔخٍ ٍهْ ٖٓ  %4ٓويحٍٛخ   رلٜش Alliance Assuranceًَٗش  ط٤ِٜخ ح٧ػٔخٍ، ٍهْ اؿٔخ٢ُ

.  ح٢٘١ُٞ
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 ح٧ػٔخٍ ٍهْ ٖٓ %3 دـ هيٍص  ٓظٔخ٣ٝش كٜٜخ  كٔـِض،Salama ،GAMحًَُ٘خص أٓخ

 ح٧ػٔخٍ، ٍهْ ٖٓ % 2 هيٍٛخ  رلٜشTrust Algeria  ا٠ُ رخ٩ٟخكش ، 2009 ػ٤ِٜخ ٜٗخ٣ش حُٔلَٜ

 كٌٜٙ ٝرخُظخ٢ُ 2009 ٜٗخ٣ش ى٣٘خٍ ٤ِٕٓٞ 536 دـ ٣ويٍ أػٔخٍ رَهْ  Al Djazair  Cardifًَٝٗش

  MAATEC  حُظؤ٤ٖٓ رظؼخٟي٣ظ٢ ٣ظؼِن ٝك٤ٔخ. ٓٔظَٔ ططٍٞ ك٢ ٢ٛ ) حُوخٛش حًَُ٘خص ( حًَُ٘خص

CNMAًَٗظ٢  ػٖ أٓخ .2009 ح٧ػٔخٍ ُٔ٘ش ٍهْ ٖٓ  6,5%ٓؼخ كٜظٜٔخ  كزِـضSGCI,CAGEX 

 ٓ٘ش ى٣٘خٍ ٤ِٕٓٞ 174 ٝ 166   ح٤ُٔخٍ ح٤ٔ٤ُٖ ا٠ُ ٖٓ  حُظَط٤ذ ػ٠ِ ٣ويٍ أػٔخٍ رَهْ ، ِٜٓٔش  كلٜظٜٔخ 

2009  .
 

 ١٘la CAATىٍخ اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ ٌؾشوخ  -2
 

 

 رٌَ٘ حُظؤ٤ٖٓ ًَٗخص ٝك٢ ػخّ رٌَ٘ حُوي٤ٓش حُٔئٓٔخص ك٢ حُز١َ٘ حُؼَٜ٘ ٤ٔٛ٧ش ٗظَح

 ٝ حُـيٍٝ حُظخ٢ُ ٣ز٤ٖ ٤ٌِٛش  حُٔٞحٍى حًَُ٘ش، ٝٓٔؼش حطٚؿٞى ػ٠ِ ٓزخَٗح ٓئػَحػخ٬ٓ  رٌٞٗٚ هخٙ

:حُز٣َ٘ش رخًَُ٘ش
1

 

 2009 ٌغٕخ ١٘la CAATىٍخ اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ فٟ ؽشوخ ( : 04)اٌغذٚي سلُ 

 

 

 

 

  

Source : Rapport annuel 2009 ,la CAAT, p20. 

: ٝ حٌَُ٘ حُٔٞح٢ُ ٣ز٤ٖ طٔؼ٤َ ٤ٌِٛش حُٔٞحٍى حُز٣َ٘ش ك٢ حًَُ٘ش ًٔخ٢ِ٣

 

                                                           
1
. Rapport annuel 2009 ,la CAAT, p20.  

 اٌقٕف اٌؼذد إٌغجخ

 ا١خٍحص ٓخ٤ٓش 204 %13

 ا١خٍحص 453 %30

 َٓ٘ك٤ٖ 421 %27

 ٓ٘ل٣ٌٖ 465 %30

 حُٔـٔٞع 543 1 %100
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 2009 ٌغٕخ ١٘la CAATىٍخ اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ فٟ ؽشوخ  : (24)اٌؾىً سلُ 

. 2009ٖٓ اػيحى حُزخكؼش رخ٫ػظٔخى ػ٠ِ حُظو٣ََ ح١ُٞ٘ٔ ًَُِ٘ش ُٔ٘ش : حُٜٔيٍ 

 

 

 

 

 

 ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ ٌٍّذ٠ش٠خ اٌؼبِخ  -3
 
 

: ٖٓ la CAATًَُ٘ش  حُظ٘ظ٢ٔ٤ ح٤ٌَُٜ ٣ظٌٕٞ
1

 

 :حُظخ٤ُش ح٣ًَُِٔش حُٔي٣َ٣خص ٝطَ٘ٔ ػخّ ٓي٣َ ٍث٤ْ اَٗحف طلض طٌٕٞ : اٌّذ٠ش٠خ اٌؼبِخ

 .حُز٣َ٘ش حُٔٞحٍى ٓي٣َ٣ش -

 ٓي٣َ٣ش اىحٍس حُٞٓخثَ  -

  ٝ حُظوط٢٤  ٓي٣َ٣ش حُظ٘ظ٤ْ -

 .حُظؤ٤ٖٓ اػخىس ٓي٣َ٣ش -

  ٓي٣َ٣ش حُ٘زٌخص -

 ٝ حُٔلخٓزش  ٓي٣َ٣ش حُٔخ٤ُش -

 .حُظ٣ٞٔن ٓي٣َ٣ش -

 ٓي٣َ٣ش ح٩ػ٬ّ ح٢ُ٥ -

 ٝ ح٧هطخٍ حُٔوظِلش ٓي٣َ٣ش حُظؤ٤ٖٓ ٟي حُلَحثن ٝ حُلٞحىع  -

                                                           
.
1
 .la CAAT  ٝػخثن ٖٓ حُٔي٣َ٣ش حُؼخٓش ًَُ٘ش  
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 ٓي٣َ٣ش حُـظؤ٤ٖٓ ٤ُِٔخٍحص ،ح٧ٗوخٙ ٝ حُوَٝٝ -

 ٓي٣َ٣ش طؤ٤ٖٓ حُ٘وَ -

. ٝ حٌَُ٘ حُٔٞح٢ُ ٣ز٤ٖ ح٤ٌَُٜ حُظ٘ظ٢ٔ٤ ًَُِ٘ش 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ِغٍظ الإداسح

 

 اٌشئ١ظ اٌّذ٠ش اٌؼبَ

 اٌّفزؼ اٌؼبَ

ٌٍؾإْٚ  اٌّذ٠ش ٔبئت

 ٚاٌّب١ٌخ الإداس٠خ
 

 ِذ٠ش٠خ اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ

 

ٌٍؾإْٚ  اٌّذ٠ش ٔبئت

 اٌف١ٕخ

 

 ٌٍز١ّٕخ اٌّذ٠ش ٔبئت

 

ِذ٠ش٠خ اٌزأ١ِٓ ضذ 

     اٌؾشائك ٚ اٌؾٛادس 

 ٚ الأخطبس اٌّخزٍفخ

 ِذ٠ش٠خ الإػلاَ ا٢ٌٟ
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 la CAATا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ ٌٍّذ٠ش٠خ اٌؼبِخ ٌؾشوخ : ( 25)اٌؾىً سلُ 

. la CAATٝػخثن ٖٓ حُٔي٣َ٣ش حُؼخٓش ًَُ٘ش :  حُٜٔيٍ 

 ٝحكيس ،رَٞٛحٕ ٝحكيس ،رخُـِحثَ ػ٬ػش :٢ٛٝ كَٝع ٓزؼش ٛ٘خى حًَُ٘ش ُلَٝع رخُ٘ٔزش :اٌفشٚع  -

 هطخػخص ك٢ حًَُ٘ش طٔؼ٤َ ك٢ ٣ظٔؼَ حُلَٝع ٝىٍٝ، رخُـ٘ٞد ٝح٧ه٤َس رؤ٘ط٤٘ش ٝحكيس ،رؼ٘خرش

:  حُظخ٤ُش حُٔ٘خ١ن حُلَٝع ٝطَ٘ٔ .ُٜخ حُٔويٓش حُزَحٓؾ ٝططز٤ن حُ٘٘خ١
1

 

 .حُؼخٛٔش حُـِحثَ رِي٣خص  ٠٣ْٝ:I فشع اٌغضائش

 .رَٞٓىحّ ٝ ر٣َٞس ،ُٝٝ ط١ِ٤، حُؼخٛٔش رِي٣خص  ٠٣ْٝ:II كَع حُـِحثَ

 رَؽ، حُز٤ِيس ،حُيك٠ِ ػ٤ٖ، حُٔي٣ش ،رـخ٣ش، حُؼخٛٔش رِي٣خص رؼٞ  ٠٣ْ:III فشع اٌغضائش

 .ٝط٤زخُس رٞػ٣َ٣َؾ،

 .حُطخٍف ٝ حُزٞحه٢ أّ، هِ٘٘ش، ڤخُٔش ،أَٛحّ ٓٞم ،طزٔش، ٤ٌٌٓيس ،ػ٘خرش ٣َٝ٘ٔ :ػٕبثخ فشع

 . ٓط٤قٝ ٤ِٓش ػ٤ٖ ٤ِِٓش، ،رخط٘ش ،ؿ٤ـَ ،٤ِٔٓش، هٔ٘ط٤٘ش ٣َٝ٘ٔ :لغٕط١ٕخ فشع

، ط٤ٔٞٗ٘ض ػ٤ٖ، ؿ٤ِِحٕ ،ٓؼ٤يس ،ط٤خٍص ،ٓٔظـخْٗ ،رِؼزخّ ٤ٓي١ ،َٝٛحٕ ٠٣ْ :ٚ٘شاْ فشع

 .ٝطِٔٔخٕ ٓؼٌَٔ ،ِٗق

 .، حُٞحى ٝ طَٔ٘حٓضر٘خٍ ،رٌَٔ، ؿٞح١ح٧ ،ؿِلش ،ٍٝڤِش ،ؿَىح٣ش ٠٣ْٝ :اٌغٕٛة فشع

 ُِظؤ٤ٖٓ ػخّ ٤ًَٝ 43 ٝ  اىح٣ٍش ًٝخُش 93 ٖٓ طظٌٕٞ ٢ٛٝ : اٌؾجىخ اٌزغبس٠خ -
*
 AGA      

                                                           
1
 . www.caat.dz ( réseau commercial ) 

* AGA : Agent général d’assurance  

 ِذ٠ش٠خ ئداسح اٌٛعبئً

             ِذ٠ش٠خ اٌّب١ٌخ 

 ٚ اٌّؾبعجخ

 ِذ٠ش٠خ اٌؾجىبد

 ِذ٠ش٠خ رأ١ِٓ إٌمً

ِذ٠ش٠خ اٌـزأ١ِٓ 

 ٌٍغ١بساد ،الأؽخبؿ

  ٚ اٌمشٚك

 ِذ٠ش٠خ اٌزغ٠ٛك

            ِذ٠ش٠خ اٌزٕظ١ُ

 ٚ اٌزخط١ظ

 ِذ٠ش٠خ ئػبدح اٌزأ١ِٓ

http://www.caat.dz/
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  حُٔلظٖ اَٗحف طلض ٢ٛٝ (ٝؿَد َٗم، ٢ٓٝ)ٓلظ٤٘خص  ػ٬ع ٖٓ طظٌٕٞ : اٌّفزؾ١بد اٌغ٠ٛٙخ -

 حُظلظ٤ٖ رٜٔخّ طوّٞ َُِٔحهزش ٣ًَِٓش ٫ ٤ٌِٛش ٢ٛٝ ؿ١ٜٞ ٓلظٖ ُٝي٣ٜخ حُؼخٓش حُٔي٣َ٣ش ك٢ حُؼخّ

  .حُؼخّ حُٔلظٖ ِٓطش طلض

 la CAATخذِبد اٌؾشوخ اٌغضائش٠خ ٌٍزأ١ِٕبد :اٌّطٍت اٌضبٌش   
 
 

 أٛزلض حُظوٜٚ اُـخء رؼي ك٤غ ،ُرخث٘ٚ ػ٠ِ حُويٓخص ٖٓ  ط٤ٌِ٘شLa CAATًَٗش  طؼَٝ

 حُط٣ِٞش ُوزَطٜخ ًُٝي حُ٘وَ أهطخٍ ؿ٤ٔغ ػ٠ِ ًَحثي ٓٞهؼٜخ ػ٠ِ كخكظض ًٔخ، حُظؤ٤ٖٓ كَٝع ًَ طٔخٍّ

ٝ ٣ظْ طو٤ْٔ حُويٓخص كٔذ أٗٞحع حُظؤ٤ٖٓ ًٔخ ٣ز٤٘ٚ حُـيٍٝ حُظخ٢ُ حُوخٙ ر٤ٌِٜش ٓ٘ظـخص . ك٢ ٌٛح حُٔـخٍ

:  2009حُظؤ٤ٖٓ ًَُِ٘ش ُٔ٘ش 

 

 

 

 

 

 

. 2009ٌغٕخ  ؽغت فشٚع اٌزأ١ِٓ la CAAT ؽغُ ئٔزبط ؽشوخ :  (05 )اٌغذٚي سلُ 

Source :rapport annuel 2009,la CAAT, p9. 

. 2009حٌَُ٘ حُظخ٢ُ ٣ز٤ٖ ٤ٌِٛش هيٓخص حُظخ٤ٖٓ ًَُِ٘ش ُٔ٘ش 

 

 ٔٛع اٌزأ١ِٓ  (ِلا١٠ٓ اٌذٔب١ٔش اٌغضائش٠خ)سلُ الأػّبي  إٌغجخ 

 طؤ٤ٓ٘خص ٟي  حُلَحثن ٝ حُلٞحىع ٝ ح٧هطخٍ حُٔوظِلش 890 6  %52

 طؤ٤ٖٓ ح٤ُٔخٍحص 992 3  %30

 طؤ٤ٖٓ حُ٘وَ 573 1  %12

 طؤ٤ٖٓ ح٧ٗوخٙ 705  %5

 طؤ٤ٖٓ حُوَٝٝ  182  %1

 حُٔـٔٞع  345 13  %100
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. 2009 ٌغٕخ  ؽغت فشٚع اٌزأ١ِٓ  la CAATؽغُ ئٔزبط ؽشوخ  : (26)اٌؾىً سلُ 

 

Source :Idem, p11. 

طؤ٤ٓ٘خص ح٧ٗوخٙ ٝ طؤ٤ٓ٘خص حُٔئٓٔخص،     : ٛ٘خى طو٤ْٔ حُويٓخص ك٢ ٗ٘خ١ حُظؤ٤ٖٓ كٔذ ٓـٔٞػظ٤ٖ ٝ 

: ٝ ٌٛح ًٔخ٢ِ٣ 

 

 

 

 

 رأ١ِٕبد الأؽخبؿ  -1
 
 

 طؼَٟٜخ أٌٗخٍ ػيس ٝٛ٘خى ،حُٞكخس هخٛش ح٩ٗٔخٕ ط٤ٜذ هي حُظ٢ ح٧هطخٍ طـط٤ش ا٠ُ حُؼوي ٌٛح ٣ٜيف

 :٢ٛٝ حًَُ٘ش
1

 

ك٤غ ، ٤ٓخٍس ُو٤خىس اؿزخ١ٍ حُظؤ٤ٖٓ ٖٓ حُ٘ٞع ٌٛح : رأ١ِٓ اٌّغإ١ٌٚخ اٌّذ١ٔخ ػٍٝ اٌغ١بسح  -

حُِؿخؽ  طلطْ، حُل٣َن ،ًخَُٔهش حُـ٤َ ١َف ٖٓ ٝحُـٔي٣ش حُٔٔززش حُٔخى٣ش حُؤخثَ ٣ـط٢

   .ٝؿ٤َٛخ

 : ٝ ٛ٘خى اٟخكخص كٍٞ طؤ٤ٖٓ حُٔٔئ٤ُٝش حُٔي٤ٗش ٝ ٢ٛ 

                                                           
1
. www.CAAT.dz  

http://www.caat.dz/
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 حُظؤ٤ٖٓ ٣َ١ن ػٖ ٓـطخس ٤ُٔض ٝحُل٣َن حَُٔهش ٓؼَ ح٤ُٔخٍس ػ٠ِ طوغ حُظ٢ حُؤخثَ -

 .حُٔي٤ٗش حُٔٔئ٤ُٝش ػ٠ِ

 ٝٓليىس ٓ٘ظٔش ح٤ُٔخٍس ػ٠ِ حُٔي٤ٗش حُٔٔئ٤ُٝش طؼ٣َلش كبٕ ،ح٩ؿزخ١ٍ حُظؤ٤ٖٓ كخُش ك٢  -

 .حُٔخ٤ُش ُٝحٍس ١َف ٖٓ

 ك٢ حُظؤ٤ٖٓ ٓزِؾ ىكغ ٟٔخٕ ٣ٌٕٞ رٜيف ٖٓ حُظؤ٤ٖٓ حُ٘ٞع ٌٛح : اٌزأ١ِٓ ػٍٝ اٌؾبدس اٌفشدٞ  -

 حُ٘ٞع ٌٛح ٣ٝـط٢، ؿ٤َٛخ أٝ ح٤ُٜ٘ٔش ك٤خطٚ ك٢ ًخٕ ٓٞحء ُلخىع ُٚ حُٔئٖٓ طؼَٝ كخُش

 : حُلخ٫ص حُظخ٤ُش

 س،ٖٓ أهٜخٛخ ٓيس ك٢ حُٔئٖٓ ار٬ؽ ك٤ـذ، ُِلخىع ٗظ٤ـش ُٚ حُٔئٖٓ ٝكخس ػ٘ي: حُٞكخس   -1

 .حُؼوي ك٢ ح٣ًٌٍُٖٞٔ حُٔٔظل٤ي٣ٖ ا٠ُ حُظؼ٣ٞٞ ٓزِؾ حًَُ٘ش  طيكغ ٝرخُظخ٢ُ

ح 12 ه٬ٍ ِٖٓٓ َٓٝ حُلخىع ٣ٔزذ ػ٘يٓخ: ىحء ِٖٓٓ   -2 ًَ  كبٕ، كيٝػٚ رؼي ٜٗ

 حُٔليى حُٔزِؾ ٖٓ ٗٔزش أٝ ،حَُٔٝ ٌٛح ىٍؿش كٔذ ًُٝي طؼ٠ً٣ٞخ ُٚ ُِٔئٖٓ طيكغ حًَُ٘ش

 .حُؼوي ك٢

 ٝح١ٌُ ٢ٓٞ٣ طؼ٣ٞٞ ُٚ ٣يكغ ُ٘٘خ١ٚ ُٚ حُٔئٖٓ ٓٔخٍٓش حٓظلخُش  ػ٘ي :حُؼـِ حُٔئهض  -3

 .حُلخىع ٖٓ ٣ّٞ 365 ٍَٓٝ كظ٠ أٝ ،حُ٘لخء كظ٠ حُلخىع ٣ّٞ ٖٓ كٔخرٚ ٣ظْ

 .ٓليىس ُٔيس ًُٝي ُٚ ُِٔئٖٓ ح٬ُُٓش حُ٘لوخص ًَ طٔي٣ي حًَُ٘ش ط٠ٖٔ :حُ٘لوخص حُطز٤ش   -4

 حٓظؼٔخٍ ا٠ُ حُٔئٖٓ ُـؤ ،ٝك٤ي طؤ٤ٖٓ ػوي ك٢ أهطخٍ ػيس ْٟ أؿَ ٖٓ:  الأخطبس اٌّزؼذدح  -

 ُٚ حُٔئٖٓ ُٜخ ٣ظؼَٝ حُظ٢ حَُث٤ٔ٤ش ح٧هطخٍ ط٠ٖٔ ٢ٛٝ ،حُٔظؼيىس رخ٧هطخٍ ط٠ٔٔ طؤ٤ٖٓ ػوٞى

  حَُٔهش ٝٓلخُٝش حَُٔهش حُِؿخؽ حٌٗٔخٍ ،ح٤ُٔخٙ أَٟحٍ ،ح٫ٗلـخٍ ،حُل٣َن ٝ حُظ٢ طظٔؼَ ك٢

 :حُظخ٤ُش ح٧ٗٞحع ػ٠ِ حُظؤ٤ٖٓ ٖٓ حُ٘ٞع ٌٛح ٣ٝ٘ظَٔ .حُٔي٤ٗش ٝحُٔٔئ٤ُٝش

 .حُلَس حُٜٖٔ ٝأٛلخد حُلَك٢ ،ُِظخؿَ حُٔٞؿٚ ح٧هطخٍ حُٔظؼيى حُظؤ٤ٖٓ- 

 .ٌُِٖٔ حُٔٞؿٚ ح٧هطخٍ حُٔظؼيى حُظؤ٤ٖٓ- 

 .ُِؼٔخٍحص حُٔٞؿٚ ح٧هطخٍ حُٔظؼيى حُظؤ٤ٖٓ- 

 أٝ هخٛش َُكِش ٗظ٤ـش ُٚ ُِٔئٖٓ كخىع ٝهٞع كخُش  ك٢ ٣ٌٕٞ: اٌزأ١ِٓ ػٍٝ اٌغفش اٌفشدٞ - 

 :ٓخ٢ِ٣ حُ٘ٞع ٌٛح ٣ٝـط٢، ػَٔ ٍكِش

 حُٞكخس   -1

 حُيحء حُِٖٔٓ   -2
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 ُٚ حُٔئٖٓ ؿؼش اػخىس ٗلوخص  طٔي٣يLa CAATط٠ٖٔ :  ح١ُٖٞ ا٠ُٗلوخص ح٩ػخىس   -3

 .حُؼوي ك٢ كيى ٓخ كٔذ ١ٝ٘ٚ ًُٝي ا٠ُ

 ٝك٢ ،ؿٔخػش ا٠ُ رخ٠ٗ٫ٔخّ أٝ كَى١ ًخٕ حىهخٍ ٓٞحء ػٖ ػزخٍس ٝٛٞ: اٌزأ١ِٓ ػٍٝ اٌزمبػذ   -

 ٓزِؾ أٝ حُل٤خس ٓيٟ ا٣َحى ٌَٗ طلض ٓ٘ش 60 ٖٓ ك٢ حُظوخػي ه٤ٔش طٔي٣ي حُؼوي ٣ويٍ حُلخُش ٌٛٙ

 حُؼوي كبٕ، (ٓخ٢ُ ٓزِؾ أٝ ا٣َحى)حُٔخروظ٤ٖ حُلخُظ٤ٖ ك٢ .حُل٤خس ػ٠ِ ُِظؤ٤ٖٓ أهَٟ ٓ٘ظـخص أٝ،ٓخ٢ُ

 ػخؿَ ٝكخس كيٝع ػ٘ي ح٫ىهخٍ أٝ  حُٔويٍس حُلٜش طٔي٣ي ٣وظ٢٠ حطلخم هخٙ ػ٠ِ ٣لظ١ٞ

 :ٓخ٢ِ٣ رظـط٤ش حُ٘ٞع ٌٛح ٣ٝوّٞ .ُٚ ُِٔئٖٓ

 ٓ٘ش 50 ٖٓ ػ٘ي ُْٜ ُِٔئٖٓ ٓ٘ش 60 ٖٓ هزَ ٓٔزن رظوخػي ٣ٔٔق: طوخػي ٓٔزن   -1

 .طول٠٤ٚ ٤ٓظْ ح٣٩َحى ٓـٔٞع كبٕ ٝرٌٜح

 حُٔظٞك٠ ُٚ حُٔئٖٓ ٓ٘لش ٖٓ 60% طٔخ١ٝ حُٔٔظَؿؼش حُٔ٘لش: كن حٓظَؿخع ح٣٩َحى   -2

 .حُؼوي ك٢ حُٔليى  ُِٔٔظل٤ي ىطٔي ٝحُظ٢

 ٝهي .حُؼوي ػ٠ِ حُظٞه٤غ ٝهض ك٢ ٝحُٖٔ حُؼوي ٓيس ،حُٔليى ح٣٩َحى ػ٠ِ طؼظٔي: حُلٜش   -3

 .حُٔي٢ٗ حُلَٜ ٖٓ ح٧ٍٝ ح٤ُّٞ ك٢ ىكؼٜخ ٣ظْ حُؼخ٤ٗش حُلخُش كل٢  ى٣ٍٝش َٓس ٝحكيس أٝ طٌٕٞ

 ُٚ حُٔئٖٓ ٝكخس ػ٠ِ ٓزِؾ طٔي٣ي ٠٣ٖٔ حُظؤ٤ٖٓ ح١ٌُ ٛٞ: اٌزب١ِٓ ػٍٝ اٌؾ١بح ٌلأعً اٌّإلذ  -

 ُٚ ُِٔئٖٓ ح٢ٌُِ أٝ حُيحثْ حُؼـِ كخُش ٝك٢ .ٓليى طخ٣ٍن هزَ حُٞكخس طليع إٔ ر١َ٘ ٌُٖٝ ُِٔٔظل٤ي

 .ٓ٘ش 60 ٖٓ هزَ أٝ حُؼوي ٓيس ٜٗخ٣ش هزَ طْ اًح ًُٝي حُٔخٍ َُأّ حُٔٔزن حُيكغ ا٠ُ ٣ئى١ ٌٛح كبٕ

 ،ٓؼ٤٘ش ٓ٘ٞحص ه٬ٍ ُٚ حُٔئٖٓ ٠٣ٖٔ ىه٬ ُؼخثِش ًٞٗٚ ك٢ حُظؤ٤ٖٓ ٖٓ ٌٛح حُ٘ٞع أ٤ٔٛش ٝطٌٖٔ

  .ٖٓ ح١٧لخٍ ٛـَ ػ٘ي ٓؼ٬

 رأ١ِٕبد اٌّإعغبد   -2

 ح٧ٗوخٙ طٞحؿٚ حُظ٢ حُٔوظِلش ٝح٧هطخٍ حُٜ٘خػ٤ش ح٧هطخٍ ًَ طـط٤ش ا٠ُ حُ٘ٞع ٌٛح ٣ٜيف

 :٢ٛ حًَُ٘ش طؼَٟٜخ حُظ٢ ٝح٧ٌٗخٍ  ٝأٓٞحُْٜ ّطٚٓٔظٌِخ كٔخ٣ش ٣َ٣يٕٝ ح٣ٌُٖ ٝحُٔؼ٤٣ٖٞ٘ حُطز٤ؼ٤٤ٖ

 ٟي ٝحُـ٣ٞش حُزل٣َش، حُ٘وَ حُز٣َش ٝٓخثَ طؤ٤ٖٓ ػ٠ِ حًَُ٘ش طؼَٔ : اٌزأ١ِٓ ػٍٝ إٌمً  -

 .ط٘وِْٜ ح٣ٌُٖ حُٔٔخك٣َٖ أٝ طلِٜٔخ حُظ٢ حُز٠خثغ أٝ طِلوزٜخ حُظ٢ ح٧هطخٍ

 طظؼَٝ حُظ٢ ا٠ُ حُٔئٓٔخص حُظؼ٣ٞٞ طٔي٣ي حًَُ٘ش ط٠ٖٔ ك٤غ: اٌزأ١ِٓ ػٍٝ اٌؾش٠ك   -

 .ًخ٩ٗلـخٍحص ػٜ٘خ ٣٘ظؾ ٝٓخ حُل٣َن ٧هطخٍ

 ٣ٌٖٔ حُظ٢ ٝحُز٣َ٘ش حُٔخى٣ش حُؤخثَ ٣ـط٢ ًَ  ٝٛٞ:رأ١ِٓ اٌّغإ١ٌٚخ اٌّذ١ٔخ ػٍٝ الاعزضّبس   -

 .ح٫ٓظؼٔخٍ ه٬ٍ طليع إٔ
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 حُز٘خء ػ٘ي ُٜخ حُظؼَٝ ٣ٌٖٔ حُظ٢ ح٧هطخٍ حُظؤ٤ٖٓ  ٟي  ٝٛٞ:اٌزأ١ِٓ ػٍٝ أخطبس اٌجٕبء   -

 ،حَُٔهش ،ح٤ُٔخٙ أهطخٍ ػ٠ِ رخُظؤ٤ٖٓ ك٤غ ٣وّٞ : اٌزأ١ِٓ اٌّزؼذد الأخطبس اٌّٛعٗ ٌٍقٕبػخ  -

 .ٝؿ٤َٛخ... ,ح٫٥ص طلطْ ؽ، حُِؿخ طلطْ

 ٝٗلْ حُوٜخثٚ ٣ٔظٌِٕٞ ٗلْ ح٣ٌُٖ ح٧ٗوخٙ ٖٓ ٓـٔٞػش طؤ٤ٖٓ ٝٛٞ : اٌزأ١ِٓ اٌغّبػٟ  -

 .ط٤ٜزْٜ هي أهطخٍ ػيس أٝ هطَ ُظـط٤ش حُظو٤٘ش ح١َُٝ٘

 

 ِٕٙغ١خ اٌجؾش ا١ٌّذأٟ : اٌّجؾش اٌضبٟٔ 

 :ك٢ طظٔؼَ ح٤ُٔيح٢ٗ حُزلغ ك٢ ىٍحٓظٜخ ٓ٘لخٍٝ حُظ٢ ح٩ٌٗخ٤ُش إ

  la CAATحُٔظؼخَٓ ٓغ حًَُ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص  حُلخ٢ُ حُوخٍؿ٢ حُؼ٤َٔ ٍٟخ ىٍؿش طلي٣ي -

. ُِويٓش حُٔويٓش  ح٤ٌُِش حُـٞىس ػٖ  

ئػذاد اٌذساعخ اٌى١ّخ ٚ رؾذ٠ذ اٌؼ١ٕخ   :  الأٚي اٌّطٍت  

ٓ٘وّٞ رخُيٍحٓش ح٤ٌُٔش ُؼ٤٘ش ٖٓ ػ٬ٔء حًَُ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص، ٝ ٌٛح رظلي٣ي حُؼ٤٘ش حُظ٢   

. ٓ٘وّٞ ريٍحٓظٜخ ٓلخ٤ُٖٝ ٓؼَكش ٓيٟ ٍٟخ ػ٬ٔء حًَُ٘ش ػٖ حُويٓش حُٔويٓش ُْٜ

: ئػذاد اٌذساعخ اٌى١ّخ طش٠مخ   -1
 

 

حُيٍحٓش ح٤ٌُٔش طليى رؼ٤٘خص رؤكـخّ ٓؼظزَس َٓحػ٤ٖ ك٢ ًُي ٓـظٔغ حُيٍحٓش ًٌَ ٝ ٌٛح ُِظٌٖٔ 

ٝ حَُٔحكَ حُظخ٤ُش طٟٞق ٣َ١وش .ٖٓ طؼ٤ْٔ حُ٘ظخثؾ حُٔظلَٜ ػ٤ِٜخ، ٝ اؿَحء ٓؼخُـخص اكٜخث٤ش ػ٤ِٜخ

، ٝ حُظ٢ ٓظظْ ٝكوخ ُِٜٔ٘ـ٤ش حُظ٢ ٟٝؼٜخ ًٞطَِ ٝ حُٔظؼِوش رزـٞع حُظ٣ٞٔن ٝ حُٔظٔؼِش اػيحى ٌٛٙ حُيٍحٓش

:  ك٢ حٌَُ٘ حُظخ٢ُ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ٚضغ خطخ اٌجؾش

           اٌّؾىٍخطشػ

  الأ٘ذافرؾذ٠ذٚ
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ِشاؽً ئػذاد ثؾٛس اٌزغ٠ٛك : (27 )اٌؾىً سلُ 

 
Source :KOTLER  Philip,  marketing management , mellenium edition, 10 the edition, prentice hall, new jersey, 

USA, 2000, p105. 

  

 ًٌَٗ ٝحُظ٢ حُزلغ ٖٓ ػ٤ِٜخ حُلٍٜٞ حُٔظٞهغ حُ٘ظخثؾ ك٢ ح٧ٛيحف طظٔؼَ : أ٘ذاف اٌجؾش  -

 :ٜٓ٘خ

 .ُِؼ٬ٔء حُـي٣يس حُلخؿخص حُظٞهؼخص، حَُٟخ، ػيّ أٓزخد ٓؼَكش  -

 . حُِٖٓ ػزَ ططٍٞٙ ٝٓظخرؼش حُؼ٬ٔء ٍٟخ ىٍؿش ه٤خّ  -

 .رخُٔ٘خك٤ٖٔ ٓوخٍٗشحُٔويّ  حُٔ٘ظؾ أٝ حُٔ٘ظٔش ٟٝؼ٤ش ٓؼَكش  -

 .حَُٟخ أٓزخد أ٤ٔٛش كٔذ ٓظِِٔٔش حُٔٔظَٔ ُِظل٤ٖٔ أ٣ُٞٝخص ٟٝغ  -

 

 

 

  : ٤ٌِٖٗ طؤهٌ ح٫ٓظوٜخء ك٢ حُٔٔظويٓش ح٧ٓجِش  ًُي رٟٞغ أٓجِش ك٤غ إٔ:ئػذاد الاعزمقبء -

 أٝ ٗوطش ػ٠ِ رل٣َش رخُظؼز٤َ ُِٔٔظو٢ٜ ٣ٔٔق ح٧ٓجِش ٖٓ حٌَُ٘ ٌٛح :ٓلظٞكش أٓجِش  -

 ٌٛٙ ػ٠ِ حُـٞحد إ  ؟ ٍحٝ ؿ٤َ أٗض ُٔخًح ٓؼَ رٚ حُوخٛش حُ٘وخ١ ٖٓ ٓـٔٞػش

 .حُظل٤َِ ك٢ ٣ٞ١َٝ ٛؼذ ٛٞ حُٔوخرَ ٝك٢ رخُٔؼِٞٓخص ػ١َ ٛٞ ح٧ٓجِش

 عّغ اٌّؼٍِٛبد

 رؾ١ًٍ اٌّؼٍِٛبد

 ػشك إٌزبئظ
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ٝ ٖٓ  ،ر٤ٜ٘خ ٖٓ ٬ُهظ٤خٍ ري٣ِش اؿخرخصٟ ُِٔٔظوٚ حُٔـِوش ح٧ٓجِش طويّ  :ٓـِوش أٓجِش  -

أٗٞحع ٌٛٙ ٧ٓجِش ٣ٔظويّ ِْٓ ٤ٌَُص  
 

 likertٓوظِلش  ريٍؿخص. 

ٓوظخٍس ٖٓ ٓـظٔغ حُيٍحٓش ٝ حُظ٢ طظٞكَ ػ٠ِ هٜخثٚ حُٔـظٔغ حُؼ٤٘ش  :رؾذ٠ذ اٌؼ١ٕخ  -

 .حُٔيٍّٝ 

 كـْ حُزلغ، رظٌِلش ٓزخَٗس َٓطزطش ٢ٛٝ حُز٤خٗخص ُظـ٤ٔغ ١َم ػيس ٛ٘خى : عّغ اٌج١بٔبد  -

. ح٫ٗظَٗض حُز٣َي، حُٜخطق، ُٞؿٚ، ٝؿٜخ حُٔوخرِش : ٜٓ٘خ ًٌَٗ ٝحُظ٢ ٌَٗ ح٧ٓجِش حُؼ٤٘ش،
1

 

: رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌّغّؼخ   -
2:البيانات لتحليل مستويات أربعة هناك 

 

 ٗٔزش حُٔظ٢ٓٞ، ه٬ٍ ٖٓ حَُٟخ ٓوخ٤٣ْ ٝكٔخد رظلي٣ي ٗوّٞ: حَُٟخ ٓوخ٤٣ْ -1

 .اُن .... حَُح٤ٟٖ ؿ٤َ حُؼ٬ٔء ٗٔزش حَُح٤ٟٖ، حُؼ٬ٔء

 .حُؼ٤َٔ ٍٟخ ٗوخ١ ط٣ُٞغ طؼ٤٤ٖ ػ٠ِ حُٔٔظٟٞ ٌٛح ٣ًَِ : حَُٟخ ٗوخ١ ط٣ُٞغ -2

 ٓوظِق حُٔ٘ظـخص، أٝ حُويٓخص ُٔوظِق حَُٟخ ٗوخ١ رٔوخٍٗش ٗوّٞ : ٓوخٍٕ طل٤َِ -3

 .حُٔ٘خك٤ٖٔ ُٔوظِق أٝ حُؼ٬ٔء، طو٤ٔٔخص

 حُويٓش أٝ حُٔ٘ظؾ طو٤٤ْ أرؼخى طَط٤ذ ػ٠ِ حُٔٔظٟٞ ٌٛح ٣ًَِ : حَُٟخ أرؼخى طَط٤ذ -4

 ٓوخ٤٣ْ حٓظويحّ ه٬ٍ ٖٓ ٌٛح ٣ٝظْ ح٢ٌُِ حَُٟخ ٓٔظٟٞ طلي٣ي ك٢ ٤ٔٛ٧ظٜخ ٝكوخ

 .ح٫ٍطزخ١ ٓؼخَٓ ٓؼَ اكٜخث٤ش

  رَٗخٓؾ حٓظويحّ ه٬ٍ ٖٓ حُٔؼِٞٓخط٤ش ٣َ١ن ػٖ حُٔـٔؼش حُز٤خٗخص طل٤َِ ػ٤ِٔش ٝ طظْ

 .(S.P.S.S)ح٫ؿظٔخػ٤ش  ُِؼِّٞ ح٩كٜخث٤ش حُلِٓش

 طٌٕٞ هي ٝاٗٔخ ؿيحٍٝ ك٢ كو٢ طظٔؼَ ٫ ػ٤ِٜخ حُلٍٜٞ ٣ٌٖٔ حُظ٢ حُ٘ظخثؾ إ : ػشك إٌزبئظ -

 .ر٤خ٢ٗ، ٝ ؿ٤َٛخ ٖٓ حُطَم ح٧هَٟ طٔؼ٤َ ٌَٗ ك٢

 

 

 

 اٌؼ١ٕخ  اخز١بسرؾذ٠ذ ِغزّغ اٌذساعخ ٚ   -2

:رؾذ٠ذ ِغزّغ اٌذساعخ  - أ
 

 

                                                           

طٞك٢ .  . 1903ّ أؿٔطْ ػخّ 5ك٢  Wyoming ر٣٫ٞش Cheyenne ُٝي ك٢ ٓي٣٘ش .ٝٛٞ ػخُْ اؿظٔخع أ٢ٌ٣َٓ   Rensis Likert آٔٚ حٌُخَٓ  

 . 1981ّ ٓزظٔزَ ػخّ 3ك٢  Michigan ر٣٫ٞش Ann Arbor ك٢ ٓي٣٘ش
1
 .catherine VIOT, l’essentiel sur le marketing , berti éditions, alger, 2006, pp 64-78. 

2
 . Jean Philippe Faivre, op ,cit , pp63-66. 
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حُوخٍؿ٢ حُٔظؼخَٓ ٓغ حًَُ٘ش ػٖ  حُؼ٤َٔ ٍٟخ ه٤خّ ٛٞ ح٫ٓظوٜخء ٖٓ حُٜيف إٔ رٔخ

 2011 ٓ٘ش ه٬ٍ حُٔئٓٔش ٓغ طؼخِٓٞح ح٣ٌُٖ حُؼ٬ٔء ٓـٔٞع حُيٍحٓش ٓـظٔغ ٣َ٘ٔ ُويٓش،حؿٞىس 

 ١َف ٖٓ حُٔويٓش حُويٓخص ؿٞىس رٔٔظٟٞ أًؼَ ٣ظؤػَٕٝ ح٣ٌُٖ ْٝٛٝ ح٧ًؼَ طؼخ٬ٓ ٓغ حًَُ٘ش  

.  حًَُ٘ش 

ُِٔي٣َ٣ش حُـ٣ٜٞش رؤ٘ط٤٘ش أٍرغ ًٝخ٫ص ًَ ٝحكيس ُي٣ٜخ ٓـٔٞػش ٖٓ حُؼ٬ٔء ر٤ٖ 

: أٗوخٙ ٝ ٓئٓٔخص ًٔخ٢ِ٣ 

  ػ٤َٔ 5753: حًُٞخُش ح٠ُٝ٧  -

  ػ3517َ٤ٔ: حًُٞخُش حُؼخ٤ٗش  -

  ػ4645َ٤ٔ: حًُٞخُش حُؼخُؼش  -

 . ػ٤َٔ 5867: حًُٞخُش حَُحرؼش  -

. ػ٤َٔ 19782ٝ رٌٜح ٣ويٍ ػيى حُؼ٬ٔء ًُِٞخ٫ص ح٧ٍرؼش رؤ٘ط٤٘ش 
1

  

 :اخز١بس ؽغُ اٌؼ١ٕخ  - د

رؤهٌ ػيى ٓؼظزَ ٖٓ ٓـٔٞع ػ٬ٔء حًَُ٘ش ٝ حُٔويٍ رـ  حُؼ٤٘ش كـْ ٝ حهظ٤خٍ طلي٣ي طْ

 ٣ٌٕٞ إٔ َٓحػخس طْ ك٤غ ٖٓ ٓـٔٞع حُؼ٬ٔء رؤ٘ط٤٘ش، % 1 ػ٤َٔ، ٝ طٔؼَ حُؼ٤٘ش ٓخ ٗٔزظٚ 200

 ُِٔئٓٔش حُؼ٤َٔ ٣ُخٍس  ح٫ػظزخٍ  رؼ٤ٖ أهٌ ًٝٔخ 2011 ٓ٘ش ه٬ٍ حُٔئٓٔش ٓغ طؼخَٓ هي حُؼ٤َٔ

 اػطخءٙ ٣ظْ ح١َُٝ٘  ٌٛٙ ك٤ٚ طظٞكَ ح١ٌُ حُؼ٤َٔ حهظ٤خٍ ٝػ٘ي ح٩ؿخرخص ٜٓيحه٤ش ٖٓ ُِظؤًي

 . ح٧ٓجِش ٝط٤ٟٞق ح٫ٓظٔخٍس ٖٓ حُٜيف َٗف ٓغ ح٫ٓظٔخٍس

أداح عّغ اٌج١بٔبد  : اٌّطٍت اٌضبٟٔ   

 ط٤ْٜٔ ه٬ٍ ٖٓ ح٫ٓظوٜخء أِٓٞد ػ٠ِ ح٫ػظٔخى طْ ُِيٍحٓش ح٬ُُٓش حُز٤خٗخص ؿٔغ ٣ٌٖٔ كظ٠

 . ػ٤ِٚ ُ٪ؿخرش ُِؼ٬ٔء ٓٞؿٚ س، حٓظز٤خٕأٓجَ حٓظٔخٍس

 :اٌٙذف ِٓ الاعزّبسح  -1

حًَُ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص         ١َف ٖٓ حُٔويٓش حُويٓخص ؿٞىس طو٤٤ْ ا٠ُ ح٫ٓظٔخٍس طٜيف 

 : ه٬ٍ ٖٓ حُؼ٤َٔ ٍٟٝخ حُٔيًٍش حُـٞىس ر٤ٖٝ ىٍحٓش حُؼ٬هش 

 ًٗٔٞؽ ػ٠ِ رخ٫ػظٔخى حُويٓش ُـٞىس حُلؼ٢ِ ح٧ىحء طو٤٤ْ أ١ حُؼ٬ٔء طٞؿٜخص ػ٠ِ حُظؼَف  -

  . servperf ح٧ىحء

 . حُؼ٬ٔء ١َف ٖٓ حُٔؼظٔيس حُظو٤ٔ٤٤ش ُِٔئَٗحص حُ٘ٔز٤ش ح٤ٔٛ٧ش  طلي٣ي -

                                                           
1
 .la CAATٝػخثن ٖٓ حُٔي٣َ٣ش حُظـخ٣ٍش رخُٔي٣َ٣ش حُـ٣ٜٞش رؤ٘ط٤٘ش ًَُ٘ش .  
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 .رخًَُ٘ش ح٧ىحء ٓٔظٟٞ ػ٠ِ حُؼ٬ٔء ٍٟٝخ حُٔيًٍش هيٓش حُظخ٤ٖٓ ؿٞىس ر٤ٖ حُؼ٬هش ىٍحٓش  -

 :  ٌزمذ٠ُ خذِخ اٌزأ١ِٓ ثبٌؾشوخ   servperf اعزخذاَ ّٔٛرط  -2

 ٓوخٍٗش حُؼ٤ِٔش حُ٘خك٤ش ٖٓ حُظطز٤ن َٜٓ ٧ٗٚ ح٧ىحء  ًٗٔٞؽ  servperfًٗٔٞؽ  آظويحّ   طْ

 ؿٞىطٜخ ُظو٤٤ْ ُِويٓش حُلؼ٢ِ ٨ُىحء حُؼ٬ٔء اىٍحى ػ٠ِ ٣ؼظٔي  ًٗٔٞؽ حُلـٞس servqualٚٗ٧  رً٘ٔٞؽ

 حُويٓش ؿٞىس ٓٔظٟٞ ػ٠ِ حُؼ٬ٔء كٌْ طٟٞق حُظ٢ ُ٪ؿخرخص حُؼخّ حُٔظ٢ٓٞ كٔخد ٖٓ ه٬ٍ

 . ٝحُظؼخ١ق ح٧ٓخٕ، ح٫ٓظـخرش، ٣ش،حُِّٔٔٞ ح٫ػظٔخى٣ش، : ٝكن حُٔئَٗحص حُٔويٓش

 ٣وّٞ ٧ٗٚ ُِويٓش حُلؼ٢ِ ٨ُىحء حُؼ٬ٔء ٩ىٍحى طلي٣يٙ ؿخٗذ كب٠ُ حُلـٞس، ًٗٔٞؽ  أٓخ      

 ر٤ٖ حُلَم رلٔخد حُٔظٞهؼش ٝحُويٓش حُٔيًٍش حُويٓش ر٤ٖ حُلـٞس ُظلي٣ي حُؼ٬ٔء طٞهؼخص رظلي٣ي

 ٣ظْ ٝحكيس ٨ُٓجِش آظٔخٍط٤ٖ اػيحى ٣ظطِذ حًُ٘ٔٞؽ ٌٛح إٔ أ١ حُلخُظ٤ٖ، ك٢  ُ٪ؿخرخص  حُؼخّ حُٔظ٢ٓٞ

 ك٢ أًزَ ٝهض ٣ظطِذ ٓخ ّٛٞ، ٝطٞهؼخطٚ ُظلي٣ي ٝح٧هَٟ حُؼ٬ٔء  اىٍحًخص  ُظلي٣ي  آظويحٜٓخ

 ٨ُىحء اىٍحًْٜ ا٠ُ ط٤َ٘ حُظ٢ ٝح٧ٓجِش حُظٞهغ ر٤ٜـش ح٧ٓجِش  ُظ٤ٟٞق ُِؼ٬ٔء،  َٝٗكٜخ اػيحىٛخ

  حُلؼ٢ِ

 : رق١ُّ الاعزّبسح  -3

 : ٝ حُٔظٔؼِش ك٢  ٍث٤ٔ٤ش أؿِحء ػ٬ػش ٖٓ،  01، ٝ حُٔظ٠ٔ٘ش رخُِٔلن ٍهْحُزلغ آظٔخٍس طظٌٕٞ

ٓظؼِوش رٔؼِٞٓخص هخٛش رخُؼ٬ٔء ك٤غ ط٘ظَٔ ػ٠ِ ر٤خٗخص  أٓجِش ٖٓ ٣ٝظٌٕٞ : الأٚي اٌغضء -

     ٝٛل٤ش ًخُـْ٘، حُؼَٔ ٝ حُٔٔظٟٞ حُظؼ٢ٔ٤ِ رخ٩ٟخكش ا٠ُ حُٜٔ٘ش ٝ ٗٞع حُويٓش حُٔٔظلخى ٜٓ٘خ

. ٝ ػيى ٓ٘ٞحص حُظؼخَٓ ٓغ حًَُ٘ش

 ٌٛح ٣لظ١ٞ ك٤غ حًَُ٘ش ك٢ ُِويٓش حُلؼ٢ِ ٨ُىحء حُؼ٬ٔء اىٍحى رظلي٣ي ٓظؼِن : اٌضبٟٔ اٌغضء -

 ٢ٛٝ  servperf ًُ٘ٔٞؽ ح٧ٓخ٤ٓش حُؤٔش حُٔئَٗحص طظَؿْ ػزخٍس ٝػ٣َٖ٘ اػ٤ٖ٘ ػ٠ِ حُـِء

 :ٝحُظؼخ١ق ح٧ٓخٕ ح٩ٓظـخرش، ح٩ػظٔخى٣ش، ح٤ُِٓٞٔٔش،

 ك٢ ٟٝغ ح٧ٓجِش كٍٞ ؿٞىس servperf ٝ حٌَُ٘ حُٔٞح٢ُ ٣ٟٞق ٤ًل٤ش حٓظويحّ ًٗٔٞؽ 

    cronin ٝ ػيُٚ 1988 ٓ٘ش  parasuraman  ،zeithaml ٝ berry حُويٓش ح١ٌُ ٟٝؼٚ حُزخكؼٕٞ

 ٝtaylor  1992ٓ٘ش. 
1

 

 

 

 

                                                           
1
 . J.Joseph cronin, Jr and steven A taylor, Journal of marketing, vol 58 , Florida,  january 1994, p128. 
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ّ1ّ2ّ 3ّ4ّ  5ّ 6ّ 7ّ8ّ9ّ 10ّ 11ّ12ّ13ّ14ّ15ّ16ّ17ّ18ّ19ّ20ّ21ّ22 

طؼ٢٘ ًِٔش ٓئحٍ  : ّ 

  ٌغٛدح اٌخذِخservperfّٔٛرط   : (28 )اٌؾىً سلُ 
Source : Idem, p128. 

 :ًٔخ٢ِ٣ ُٓٞػش حُؼزخٍحص ًٝخٗض  

 حُٔظَٜ ٓؼَُويٓش حُظؤ٤ٖٓ  حُٔخى٣ش رخُـٞحٗذ ٓظؼِوش ػزخٍحص أٍرغ ٖٓ ٝطظٌٕٞ: اٌٍّّٛع١خ  -1

ٝ ط٤ِٔ حُؼخ٤ِٖٓ رلٖٔ  ح٬ُٔثٔش ٝحُوخػخص ٝحَُٔحكن حُٔظطٍٞس، حُظـ٤ِٜحص طٞكًََٗش، َُ حُؼخّ

. حُٔظَٜ 

 ٝطٞهؼخص طظٞحكن هيٓش رظوي٣ْ حًَُ٘ش رخُظِحّ هخٛش ػزخٍحص هْٔ ٖٓ ٝطظٌٕٞ :الاػزّبد٠خ   -2

حُٔليىس، ح٫ٛظٔخّ رٔ٘خًَ حُؼ٬ٔء طوي٣ْ حُويٓش ك٢  ح٧ٝهخص ك٢ ح٧ػٔخٍ ط٘ل٤ٌ ه٬ٍ ٖٓ حُؼ٬ٔء

 .حُٔٞحػ٤ي حُٔليىس ٝ رٌَ٘ ٛل٤ق 

 ُٔطخُذ حُؼخ٤ِٖٓ حٓظـخرش َٓػش ٝطؼٌْ ػزخٍحص أٍرغ حُٔئَٗ ٌٛح  ٣ٝظ٠ٖٔ: الاعزغبثخ  -3

 . ح٥ؿخٍ ٝ ىهش حُٔٞحػ٤ي أهَٜ ك٢ حٌُ٘خ١ٝ ػ٠ِ حَُى َٝٓػش حُؼ٬ٔء 

 حُؼ٬ٔء رٚ ٣٘ؼَ ح١ٌُ ح٧ٓخٕ ٓيٟ طؼٌْ ػزخٍحص أٍرغ ػ٠ِ حُٔئَٗ ٌٛح  ٣ٝلظ١ٞ:الأِبْ  -4

 حُٔؼَكش طٞكَ ؿخٗذ ا٠ُ حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ حُؼ٬ٔء ػوش ه٬ٍ ٖٓ ًُي ٣ٝظَٜ ٓغ حُٔئٓٔش طؼخِْٜٓ ػ٘ي

   .حُؼ٬ٔء ػ٠ِ  آظلٔخٍحص ُ٪ؿخرش حٌُخك٤ش

 ظَٝكْٜ ٝطوي٣َ رخُؼ٬ٔء ح٩ٛظٔخّ ؿخٗذ طَ٘ف ػزخٍحص هْٔ ٣ٝظ٠ٖٔ : اٌزؼبطف -5

          ٓؼخِٓظْٜ ٝكٖٔ حُؼ٬ٔء كخؿخص ػ٠ِ حُؼخ٤ِٖٓ ا٬١ع ك٢ ًُي  ٣ٝظـ٠ِ ّ،ٓؼٚ ٝحُظؼخ١ق

 . اكظَحْٜٓ ٝ

 عٛدح اٌخذِخ

 حُظؼخ١ق ح٧ٓخٕ ح٫ٓظـخرش ح٫ػظٔخى٣ش ح٤ُِٓٞٔٔش
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 ىٍؿخص هْٔ ػ٠ِ ٣لظ١ٞ ح١ٌُ  LIKERT  ٓو٤خّ ٝكن حُؼزخٍحص ٌٛٙ ًَ ػ٠ِ ح٩ؿخرش ٝطٌٕٞ

 ٓٞحكوظٚ ىٍؿش اػطخء حُؼ٤َٔ ٖٓ ١ِذ ك٤غ ح٩طـخٙ، ٝ ح٩ىٍحى ُو٤خّ حُٔ٘خٓزش حُٔوخ٤٣ْ ٖٓ ٣ؼظزَ ٝح١ٌُ

 : ًٔخ٢ِ٣  ٤ٌَُص  ٓو٤خّ ٝكن ٝحُؼ٣َٖ٘ ح٩ػ٤ٖ٘ حُؼزخٍحص ٖٓ ػزخٍس ًَ ػ٠ِ

 (1 ) ٝحكيس ىٍؿش ُٜخ ، ؿيح ٓٞحكن -

 (2)اػ٘خٕ  ىٍؿش ُٜٝخ ، ٓٞحكن -

 (3)ػ٬ػش  ىٍؿش ُٜٝخ ،ٓلخ٣ي  -

- َ  (4)أٍرؼش  ىٍؿش ُٜٝخ ، ٓٞحكن ؿ٤

- َ  (5)هٔٔش  ىٍؿش ُٜٝخ ، ا٬١هخ ٓٞحكن ؿ٤

  هيٓشػٖ حُؼ٬ٔء ٍٟخ ىٍؿش رظلي٣ي ٣ظؼِن ٝحكي ٓئحٍ حُـِء ٌٛح ٣ٝظ٠ٖٔ : اٌضبٌش اٌغضء  -

 ٝحُظ٢ رٜخ حُٔظؼِوش حُـٞحٗذ ٝٓوظِق حًَُ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص ١َف ٖٓ حُٔويٓشحُظؤ٤ٖٓ 

 أ٠٣خ، ٤ٌَُص  ٓو٤خّ رخٓظؼٔخٍ حُٔئحٍ ٌٛح ػٖ ح٩ؿخرش ٝطٌٕٞ حُٔيًٍش ح٤ٌُِش حُويٓش طٌٕٞ

 : حُظخ٤ُش حُيٍؿخص ٝكن حُٔويٓش حُويٓش ػٖ ُي٣ْٜ حَُٟخ ىٍؿش اػطخء حُؼ٬ٔء ٖٓ ١ِذ كوي ٌُُي

 (1) ٝحكيس ىٍؿش ُٜٝخ ؿيح ًز٤َ ٍٟخ -

 (2)اػ٘خٕ ىٍؿش ُٜٝخ ًز٤َ ٍٟخ -

 (3) ػ٬ػش ىٍؿش ُٜٝخ ٓظ٢ٓٞ ٍٟخ -

 (4) أٍرؼش ىٍؿش ُٜٝخ ٓ٘ولٞ ٍٟخ -

 (5)هٔٔش ىٍؿش ُٜٝخ ؿيح ٓ٘ولٞ ٍٟخ -

ٚالغ اٌذساعخ ٚ ؽذٚد٘ب  : اٌضبٌش اٌّطٍت   

ٌُٜٙ حُيٍحٓش ٝحهغ ؿؼَ حُو٤خّ رٜخ أَٓح ٛؼزخ رؼٞ ح٢ُ٘ء، ٝ ًٌح حُليٝى حُظ٢ ٝحؿٜظ٘خ ٝ حُوخٛش   

. رخُؼ٤َٔ ٗلٔٚ رخػظزخٍٙ حُؼَٜ٘ حَُث٤ْ ك٢ ػ٤ِٔش اؿَحء حُيٍحٓش

 :ٚالغ اٌذساعخ  -1

: ٛ٘خى حُؼي٣ي ٖٓ حُؼٞحَٓ حُظ٢ طـؼَ ٖٓ حُٜؼذ ه٤خّ حَُٟخ رط٣َوش ىه٤وش ٝ طَ٘ٔ 

ػخىس ٓخ طٜخؽ ح٧ٓجِش حُظ٢ طو٤ْ حَُٟخ ك٢ ٌَٗ ٜٓطِلخص ا٣ـخر٤ش أٝ : ف١بغخ اٌغإاي - أ

 .ا٣لخث٤ش

ػخىس ٓخ ٣ظْ حُو٤خّ رؼي ه٤خّ حُؼ٤َٔ رخَُ٘حء ٓزخَٗس، ك٤غ طظٞحكَ  :رٛل١ذ اٌم١بط - ة

حُٔئػَحص حُ٘ؼ٣ٍٞش ح٣٩ـخر٤ش، ٓٔخ ٣ٔخػي ػ٠ِ اؿخرش حُؼ٤َٔ ػ٠ِ ح٧ٓجِش رٌَ٘ ا٣ـخر٢،      

 .ٝ ًُي رخُٔوخٍٗش رظِي حُو٤خٓخص حُظ٢ طظْ رؼي ه٤خٓٚ رخَُ٘حء رلظَس ٣ٞ١ِش
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طئػَ حُلخُش حُِٔحؿ٤ش ُِٔٔظو٠ٜ ْٜٓ٘ طؤػ٤َح ًز٤َح ػ٠ِ :  اٌؾبٌخ اٌّضاع١خ ٌٍّغزمقٝ- عـ

ٍىٝىْٛ، ٝ ٌٛح ٣ئى١ ا٠ُ طؼز٤َ حُؼ٤َٔ ػ٠ِ حُ٘ؼٍٞ رخَُٟخ ػ٠ِ حَُؿْ ٖٓ إٔ حُلو٤وش هي 

 .طٌٕٞ ه٬ف ًُي 

 طئى١ ا٠ُ ٓزخُـش حُؼ٬ٔء ك٢ ٝٛق ٗؼٍْٞٛ رخَُٟخ حُِحثي، ٛٞ هي ٝ ٖٓ حُؼٞحَٓ ح٧هَٟ حُظ٢

ك٤غ إٔ حُ٘ؼٍٞ رخَُٟخ حُٔليٝى ٓؼ٘خٙ أْٜٗ .ٍك٠ْٜ ح٫ػظَحف رؤْٜٗ هخٓٞح رخطوخً هَحٍ َٗحث٢ هخ١ت

ٓخٍٓٞح ٤ًِٞٓخص هخ١جش ٝ حطوٌٝح هَحٍحص َٗحث٤ش هخ١جش، ٌُح كْٜ ٣ٔظزيُٕٞ ٌٛح حُٟٞغ حُوخ١ت رخُظؼز٤َ 

ػٖ ٗؼٍْٞٛ رخَُٟخ، ٝ رٜلش ػخٓش، ٝ رؼ٤يح ػٖ حُٔ٘خًَ حُٔظؼِوش رو٤خّ حَُٟخ، كبٕ حُؼي٣ي ٖٓ 

. حًَُ٘خص هي ػـِص ػٖ حُظَٞٛ ا٠ُ ػ٬هش ه٣ٞش ر٤ٖ حُ٘ؼٍٞ رَٟخ حُؼ٬ٔء، ٝ ح٧ىحء ح٫هظٜخى١ ُٜخ

  : ؽذٚد اٌذساعخ -2

كَع  )حهظَٜص ىٍحٓظ٘خ ػ٠ِ ٣٫ٝش هٔ٘ط٤٘ش ٝ رخُظلي٣ي ك٢ حُٔي٣َ٣ش حُـ٣ٜٞش رخ٣٫ُٞش  

. ، حُظخرؼش ًَُِ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص (هٔ٘ط٤٘ش

، ٝ ح٣ٌُٖ ططِذ حُظؼخَٓ ٓؼْٜ      2011            ًٔخ إٔ ىٍحٓظ٘خ ١زوض ػ٠ِ ػ٬ٔء حًَُ٘ش ُٔ٘ش 

ٝ ط٤ٟٞق ح٫ٓظز٤خٕ ؿٜيح ًز٤َح، ٝ ٌٛح رٔزذ حكظوخٍ حُٔـظٔغ حُـِحث١َ ُؼوخكش ح٫ٓظوٜخء، ٝ اؿَحء 

ٓؼَ ٌٛٙ ح٧ٓخ٤ُذ ُطِذ ٍأ١ حُؼ٬ٔء ٝ اؿَحء حُزلٞع ح٤ُٔيح٤ٗش، كبه٘خػْٜ رخ٩ؿخرش ػ٠ِ ح٫ٓظز٤خٕ 

ًخٕ أَٓح ٛؼزخ، ًٔخ إٔ رؼٞ حُؼ٬ٔء ٣ؤهٌٕٝ ح٫ٓظز٤خٕ ىٕٝ ح٩ؿخرش ػ٤ِٚ، أٓخ ٖٓ أؿخرٞح ُلظش 

. ط٤ِْٔ ح٫ٓظز٤خٕ ُْٜ كوي طْ َٗف ٝ ط٤ٟٞق  ٓلظٞحٙ

 حٓظز٤خٕ، ِٓٔٞء رط٣َوش ٛل٤لش ٖٓ 200      حٓظـَم ؿٔغ حُز٤خٗخص ٝ حُلٍٜٞ ػ٠ِ 

 ػ٤َٔ ٣ظؼخَٓ ٓغ حًَُ٘ش  كظَس ٣ٞ١ِش ُظؼٌٍ حُلٍٜٞ ػ٠ِ حُٔؼِٞٓخص رَٔػش،         ١200َف 

ٝ ٫ٓظؼـخٍ أؿِذ حُؼ٬ٔء ٝ ػيّ هيٍطْٜ ح٩ؿخرش ٫ٗ٘ـخُْٜ، ٝ رخُظخ٢ُ طْ حُظؼخَٓ ٓغ حُؼ٬ٔء ح٣ٌُٖ 

 .ططِذ اٜٗخء ٓؼخ٬ٓطْٜ ٝهظخ ٓؼظزَح ٣ٔٔق ر٨ٔ ح٫ٓظز٤خٕ ٝ اريحء ٍأ٣ْٜ رٌَ َٛحكش ٝ ٟٝٞف
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اٌّؼبٌغخ الإؽقبئ١خ : اٌّجؾش اٌضبٌش 

 ٝ ح٫ٓظؼخٗش  SPSSٓ٘وّٞ رظل٤َِ حُٔؼط٤خص حُظ٢ طْ ؿٔؼٜخ ٖٓ ه٬ٍ ح٫ٓظٔخٍس رخٓظويحّ رَٗخٓؾ 

رؤىٝحص اكٜخث٤ش ُظوي٣ْ ٝٛق ُز٤خٗخص حُؼ٤٘ش، ٝ حٍُٞٛٞ ا٠ُ ٗظخثؾ ُظ٤ٟٞق ٓيٟ طؤػ٤َ أرؼخى حُـٞىس ػ٠ِ 

. ٍٟخ حُؼ٬ٔء ك٢ حًَُ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص

أدٚاد اٌزؾ١ًٍ الإؽقبئٟ اٌّغزؼٍّخ ٚ خقبئـ ػ١ٕخ اٌذساعخ : اٌّطٍت الأٚي   

حػظٔيٗخ ك٢ حُيٍحٓش ح٤ُٔيح٤ٗش  حٓظويحّ أىٝحص حُظل٤َِ ح٩كٜخث٢، ٝ ًٌح ٟٝغ هٜخثٚ ُِؼ٤٘ش  

. حُٔيٍٝٓش

 أدٚاد اٌزؾ١ًٍ الإؽقبئٟ اٌّغزؼٍّخ  -1

 SPSSرَٗخٓؾ  رخٓظؼٔخٍ ُِلخٓٞد ٝاىهخُٜخ حُز٤خٗخص ٝط٤َِٓ ح٫ٓظٔخٍس طل٣َؾ رؼي
*

حُلِٓش  )

 : حُظخ٤ُش ح٩كٜخث٤ش ح٧ىٝحص ح٫ٓظؼخٗش رزؼٞ طٔض (ح٫ؿظٔخػ٤ش ُِؼِّٞ ح٩كٜخث٤ش

 ٝٛق ُظوي٣ْ حُٔؼ٤خ٣ٍش ح٫ٗلَحكخص أٝ حُلٔخر٤ش، ٝحُٔظٞٓطخص ،سحُٔج١ٞ حُ٘ٔذ حُظٌَحٍحص، - أ

 . حَُٟخ ٝىٍؿش حُٔٞحكوش، ىٍؿش حُوٜخثٚ، : ك٤غ ٖٓ حُؼ٤٘ش ُز٤خٗخص ٗخَٓ

حُٔخروش  حُيٍحٓخص كٔذ - د


 :ًٔخ٢ِ٣ ٤ٌَُص ٓو٤خّ طْ طل٤َِ ٗظخثؾ   كوي 

رؾ١ًٍ ٔزبئظ  ِم١بط ١ٌىشد  : (06)اٌغذٚي سلُ 

 

 1                       2                      3                      4                       5 

        ػـــــب١ٌخ               ِزٛعطخ              ِزٛعطخ             ِٕخفضخ دسعخ اٌّٛافمخ

       ئ٠غبثٟ عذا              ئ٠غبثٟ                  عٍجٟ              عٍجٟ عذا ِغزٜٛ اٌزم١١ُ

  (ػيّ اريحء حَُأ١  )ح٢ُٓٞ حُٔلخ٣ي  : 3          

  F ٝحهظزخٍ  T ( T- test ) حهظزخٍ ٖٓ ٣ٜخكزٜخ ٝٓخ  ح٫ٍطزخ١طل٤َِ أٓخ٤ُذ حٓظويحّ- ؿـ

 ( F- test )  ٍٟٝخ  ُويٓش حُظؤ٤ٖٓ حُٔيًٍش حُـٞىس ر٤ٖ اٍطزخ٤١ش ػ٬هش ٝؿٞى ٖٓ ُِظلون ًُٝي 

  ٓئَٗ ًَٝ حَُٟخ ر٤ٖ حٍطزخ١ ػ٬هش ٝؿٞى ه٬ٍ ٖٓ ،ًَٗشرخٍ ح٧ىحء ٓٔظٟٞ كٍٞ  حُؼ٬ٔء 

 حُظو٤ٔ٤٤ش حُٔئَٗحص أْٛ طلي٣ي ًٌُٝي ٓـظٔؼش حُٔئَٗحص ًَٝ حَُٟخ ر٤ٖ  ح٫ٍطزخ١ ٟٝ  كيٙ ػَ

. % 1 ى٫ُش ٓٔظٟٞ ػ٘ي حُل٤َٟش حهظزخٍ طْ ك٤غ حُؼ٬ٔء، ٍٟخ ػ٠ِ طئػَ  حُظ٢ 

                                                           
*
 SPSS: Statistical Package for Social Sciences. 


 ىٍحٓش هخُي حُِػز٢ ٝ ك٤ٖٔ حُؼِد كٍٞ ه٤خّ اطـخٛخص حُؼخ٤ِٖٓ ٧ػَ حُٔ٘خم حُظ٘ظ٢ٔ٤ ك٢ طز٢٘ حُِٔٞى ح٩ريحػ٢، ٝ ىٍحٓش َٓٝحٕ ى٣ٍٖٝ   ٝ  

 .ارظٔخّ حُي١َ٤ٓ كٍٞ طو٤٤ْ ؿٞىس هيٓخص حُٜٔخٍف حُؼَر٤ش حُؼخِٓش ك٢ ٓلخكظش حُويّ ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُؼ٬ٔء
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 ٚفف خقبئـ ػ١ٕخ اٌذساعخ   -2

 اٌغٕظ  - أ

.  ٝ حُـيٍٝ حُٔٞح٢ُ ٣ز٤ٖ ًُي،(ًًَ،أٗؼ٠ ) ُِـْ٘ ٝكوخ حُؼ٤٘ش ٓلَىحص ط٣ُٞغ ػ٠ِ حُظؼَف ٣ٝظْ

 

رٛص٠غ ِفشداد اٌؼ١ٕخ ؽغت اٌغٕظ  :  (07)اٌغذٚي سلُ 

. ٖٓ اػيحى حُزخكؼش : حُٜٔيٍ 

، أٓخ ح٩ٗخع كز٘ٔزش    % 58إٔ أؿِز٤ش حُؼ٬ٔء ًًٍٞ ر٘ٔزش  (07)٬ٗكع ٖٓ ه٬ٍ حُـيٍٝ ٍهْ 

 . ٖٓ ٓلَىحص حُؼ٤٘ش% 42

 اٌفئخ اٌؼّش٠خ  - د

ٝ حُـيٍٝ .   ٣ظْ حُظؼَف ػ٠ِ ٓلَىحص حُؼ٤٘ش كٔذ حُلجش حُؼ٣َٔش ٌَُ ػ٤َٔ ٖٓ ػ٬ٔء حًَُ٘ش

. حُظخ٢ُ ٣ٟٞق ًُي

رٛص٠غ ِفشداد اٌؼ١ٕخ ؽغت اٌفئخ اٌؼّش٠خ  : (08)اٌغذٚي سلُ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 %إٌغجخ  ( n )اٌزىشاساد ٔٛع اٌغٕظ  

 58 116روش 

 42 84أٔضٝ 

 100 200اٌّغّٛع 

 %إٌغجخ  ( n )اٌزىشاساد اٌفئخ اٌؼّش٠خ 

 5.5 11 عٕخ  20ألً ِٓ 

 25 50 عٕخ [ 20-30] 

 28.5 57 عٕخ [ 31-40] 

 19.5 39 عٕخ [  41-50] 

 14.5 29 عٕخ [ 51-60]  

 7 14 عٕخ 60أوضش ِٓ 

 100 200اٌّغّٛع 
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. ٖٓ اػيحى حُزخكؼش :           حُٜٔيٍ

 ٣ٔؼِٕٞ أًزَ 40 ٝ 31إٔ حُؼ٬ٔء ح٣ٌُٖ طظَحٝف أػٔخٍْٛ ر٤ٖ  (08)٬ٗكع ٖٓ ه٬ٍ حُـيٍٝ ٍهْ

، % 25 ٓ٘ش ر٘ٔزش 30 ٝ 20، رؼيٛخ طؤط٢ حُلجش حُظ٢ طظَحٝف أػٔخٍْٛ ر٤ٖ % 28.5ٗٔزش  ٝ حُٔويٍس د 

    7 ٓ٘ش ر٘ٔزش 20 ٓ٘ش ٝ أهَ ٖٓ 60ر٤٘ٔخ أهَ حُ٘ٔذ طظُٞع ر٤ٖ حُلجش حُظ٢ ٣ظَحٝف ػَٔٛخ ر٤ٖ أًؼَ ٖٓ 

 ػ٠ِ حُظٞح٢ُ، ٝ ٍؿغ ٌٛح ا٠ُ ١ز٤ؼش حُويٓش حُٔويٓش كخُـظؤ٤ٖٓ ٣ظ٠ٖٔ ١َٝٗ ػ٘ي ارَحّ حُؼوٞى % 5.5ٝ 

ٝ حٌَُ٘ حُٔٞح٢ُ ٣ٟٞق حُظ٣ُٞغ كٔذ حُلجش . ٖٓ ر٤ٜ٘خ ػَٔ حُؼ٤َٔ رخ٩ٟخكش  ا٠ُ أٍٓٞ أهَٟ رخُطزغ

. حُؼ٣َٔش 

  

رٛص٠غ ِفشداد اٌؼ١ٕخ ؽغت اٌفئخ اٌؼّش٠خ  : (29) اٌؾىً سلُ

 .ٖٓ اػيحى حُزخكؼش : حُٜٔيٍ

 اٌؾبٌخ الاعزّبػ١خ- عـ

. ٝ حُـيٍٝ حُظخ٢ُ ٣ز٤ٖ ًُي. ٗٔظؼَٝ ٓلَىحص حُؼ٤٘ش كٔذ حُلخُش ح٫ؿظٔخػ٤ش ُِؼ٬ٔء

رٛص٠غ ِفشداد اٌؼ١ٕخ ؽغت اٌؾبٌخ الاعزّبػ١خ ( :  09)اٌغذٚي سلُ

 

 %إٌغجخ  ( n )اٌزىشاساد اٌؾبٌخ الاعزّبػ١خ  

 28 56أػضة  

 49 98ِزضٚط 

 23 46 (...أسًِ، ِطٍك، )أخشٜ 

 100 200اٌّغّٛع 

. ٖٓ اػيحى حُزخكؼش :           حُٜٔيٍ
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 ٖٓ أكَحى % 49إٔ أؿِز٤ش حُؼ٬ٔء ٓظِٝؿ٤ٖ ٝ ٌٛح ر٘ٔزش  (09)٬ٗكع ٖٓ ه٬ٍ حُـيٍٝ ٍهْ 

         28حُؼ٤٘ش، ر٤٘ٔخ حُزو٤ش ٓو٤ٖٔٔ ر٤ٖ كجش أػِد ٝ كجش أهَٟ ط٠ْ ًَ ٖٓ ْٛ ٓطِو٤ٖ ٝ أٍحَٓ ر٘ٔزش 

 .  ػ٠ِ حُظٞح٢ُ % 23ٝ 

 اٌّغزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ  - د

. ٝ حُـيٍٝ حُٔٞح٢ُ ٣ز٤ٖ ًُي. ٗظؼَف ػ٠ِ ٓلَىحص حُؼ٤٘ش ٖٓ ه٬ٍ حُٔٔظٟٞ حُظؼ٢ٔ٤ِ

رٛص٠غ ِفشداد اٌؼ١ٕخ ؽغت اٌّغزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ   : (10)اٌغذٚي سلُ

 

 %إٌغجخ  ( n )اٌزىشاساد اٌّغزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ  

 6 12غ١ش ِزؼٍُ  

 21.5 43اثزذائٟ 

 39.5 79صبٔٛٞ 

 33 66عبِؼٟ 

 100 200اٌّغّٛع  

. ٖٓ اػيحى حُزخكؼش : حُٜٔيٍ

، % 39.5إٔ أؿِز٤ش حُؼ٬ٔء ٓٔظٞحْٛ حُظؼ٢ٔ٤ِ ػخ١ٞٗ ر٘ٔزش  (10)٬ٗكع ٖٓ ه٬ٍ حُـيٍٝ ٍهْ

، ر٤٘ٔخ حُـ٤َ % 21.5، ر٤٘ٔخ ح٣ٌُٖ ٓٔظٞحْٛ حرظيحث٢ ٣ٔؼِٕٞ ٗٔزش ٓؼظزَس ٓويٍس رـ % 33كخُـخٓؼ٤ٕٞ ر٘ٔزش 

  .  ٖٓ ٓلَىحص حُؼ٤٘ش % 6ٓظؼ٤ِٖٔ كْٜ ٗٔزش ه٤ِِش ٓوخٍٗش رخُلجخص ح٧هَٟ ك٤غ طٔؼَ 

 إٌّٙخ - ٘ـ

. ٝ حُـيٍٝ حُظخ٢ُ ٣ٟٞق ًُي. ٗظؼَف ػ٠ِ ٓلَىحص حُؼ٤٘ش ٖٓ ه٬ٍ حُٜٔ٘ش

رٛص٠غ ِفشداد اٌؼ١ٕخ ؽغت إٌّٙخ  : (11)اٌغذٚي سلُ

 

 %إٌغجخ  ( n )اٌزىشاساد إٌّٙخ 

 38 76فٟ ِإعغخ ؽى١ِٛخ  

 37.5 75فٟ ِإعغخ خبفخ 

 24.5 49 (...طج١ت،ِٕٙذط، )ِٙٓ ؽشح 

 100 200اٌّغّٛع 

. ٖٓ اػيحى حُزخكؼش : حُٜٔيٍ
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إٔ حُؼ٬ٔء ح٣ٌُٖ ٣ؼِٕٔٞ ك٢ ٓئٓٔخص ك٤ٌٓٞش  ٓظوخٍد ٓغ  (11)٬ٗكع ٖٓ ه٬ٍ حُـيٍٝ ٍهْ

أٓخ  . % 37.5 ٝ 38ح٣ٌُٖ ٣ؼِٕٔٞ ك٢ ٓئٓٔخص هخٛش ٝ ًُي ر٘ٔذ ٓظوخٍرش ؿيح ٝ ٢ٛ ػ٠ِ حُظٞح٢ُ 

.  ٖٓ أكَحى حُؼ٤٘ش24.5أٛلخد حُٜٖٔ حُلَس ًخ١٧زخء ٝ حُٜٔ٘ي٤ٖٓ ٝ حُظـخٍ ٝ ؿ٤َْٛ ٣ٔؼِٕٞ ٗٔزش 

 

  ػذد عٕٛاد اٌزؼبًِ ِغ اٌؾشوخ  -ٚ 

 حًَُ٘ش حُـِحث٣َش  ٓغ حُظؼخَٓ ٓ٘ٞحص ُؼيى ٝكوخ حُؼ٤٘ش ٓلَىحص ط٣ُٞغ ػ٠ِ حُظؼَف ٣ٝظْ 

   .ٝ ٌٛح ٓخ ٣ز٤٘ٚ حُـيٍٝ حُٔٞح٢ُ. ُِظؤ٤ٓ٘خص

اٌّإعغخ  ِغ اٌزؼبًِ عٕٛاد ػذد ؽغت اٌؼ١ٕخ ِفشداد رٛص٠غ : (12)اٌغذٚي سلُ

 

 %إٌغجخ   (n )اٌزىشاساد  عٕٛاد اٌزؼبًِ

 28 56 ألً ِٓ عٕخ 

 35.5 71  عٕٛاد[ 1-5 ]

 20 40  عٕٛاد[ 5-10 ]

 16.5 33  عٕٛاد10أوضش ِٓ 

 100 200 اٌّغّٛع 

. ٖٓ اػيحى حُزخكؼش : حُٜٔيٍ

إٔ أًزَ ٗٔزش ٖٓ حُؼ٬ٔء طظَحٝف ٓيس طؼخِْٜٓ ٓغ حًَُ٘ش ر٤ٖ  (12)٬ٗكع ٖٓ ه٬ٍ حُـيٍٝ ٍهْ 

طؼزَ ٌٛٙ . ، ط٤ِٜخ ٗٔزش حُؼ٬ٔء حُٔظؼخ٤ِٖٓ ٓغ حًَُ٘ش رٔيس أهَ ٖٓ ٓ٘ش% 35.5 ٓ٘ٞحص ر٘ٔزش 5ٓ٘ش ٝ 

حُلجش ػٖ ػ٬ٔء ؿيى ًَُِ٘ش ٝ ٗٔزظْٜ َٓطلؼش ٝ ٌٛح ٍحؿغ ا٠ُ ٓيس ػوٞى حُظؤ٤ٖٓ، ك٢ٜ طٌٕٞ ُٔ٘ش ٝحكيس 

 10 ٝ 5 ُٔيس ٓويٍس ر٤ٖ % 20ٌُٖ إ أٍحى حُؼ٤َٔ طـي٣ي حُؼوي طظـخُٝ حُٔيس حُٔ٘ش، ٝ رخُظخ٢ُ كبٕ ٗٔزش 

ٓ٘ٞحص طؼظزَ كٔ٘ش رخُ٘ٔزش ًَُِ٘ش ٝ ٌٛح ٣يٍ ػ٠ِ حٓظلٔخْٜٗ ُِويٓش حُٔويٓش ٝ رخُظخ٢ُ ٣وٕٞٓٞ رظـي٣ي 

.     ٓ٘ٞحص طؼزَ ػٖ كجش  ٖٓ حُؼ٬ٔء ٣ل٠ِٕٞ حُظؼخَٓ ٓغ حًَُ٘ش10 ٧ًؼَ ٖٓ % 16.5ٝ ٗٔزش . حُؼوٞى

. ٝ حٌَُ٘ حُٔٞح٢ُ ٣ٔؼَ ػيى ٓ٘ٞحص حُظؼخَٓ ٓغ حًَُ٘ش
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 اٌّإعغخ ِغ اٌزؼبًِ عٕٛاد ػذد ؽغت اٌؼ١ٕخ ِفشداد رٛص٠غ :  (30)اٌؾىً سلُ

 .ٖٓ اػيحى حُزخكؼش : حُٜٔيٍ

 ٔٛع خذِخ اٌزأ١ِٓ اٌّغزفبد ِٕٙب  - ص

. ًٔخ ٣ز٤٘ٚ حُـيٍٝ حُظخ٢ُ. ٟٗٞق ٓلَىحص حُؼ٤٘ش ػٖ ٣َ١ن ٗٞع حُويٓش حُٔٔظلخى ٓ٘ٚ

 ٔٛع اٌخذِخ اٌّغزفبد ِٕٙب ؽغت اٌؼ١ٕخ ِفشداد رٛص٠غ( : 13)اٌغذٚي سلُ

 

 %إٌغجخ  ( n )اٌزىشاساد اٌخذِخ 

 51 102رأ١ِٓ اٌغ١بسح 

 10.5 21رأ١ِٓ الأخطبس اٌّزؼذدح 

 16 32رأ١ِٓ اٌزمبػذ 

 1.5 3اٌزأ١ِٓ ػٍٝ اٌؾ١بح 

 7.5 15رأ١ِٓ إٌمً 

 8.5 17اٌزأ١ِٓ ػٍٝ اٌؾش٠ك  

 1 2اٌزأ١ِٓ ػٍٝ أخطبس اٌجٕبء 

 4 8أخشٜ 

 100 200اٌّغّٛع 

 .ٖٓ اػيحى حُزخكؼش : حُٜٔيٍ

إٔ ح٧ؿِز٤ش حٌُزَٟ ٖٓ حُؼ٬ٔء ٓٔظل٤ي٣ٖ ٖٓ هيٓش طؤ٤ٖٓ  (13)٬ٗكع ٖٓ ه٬ٍ حُـيٍٝ ٍهْ

 ٝ ٌٛح ٍحؿغ ا٠ُ إٔ ٌٛح حُ٘ٞع ٖٓ حُظؤ٤ٖٓ ٛٞ اؿزخ١ٍ، أٓخ رخه٢ ٓلَىحص % 50ح٤ُٔخٍس ر٘ٔزش طظـخُٝ 

. حُؼ٤٘ش ُٓٞػ٤ٖ ػ٠ِ هيٓخص حُظؤ٤ٖٓ ح٧هَٟ، ٝ حٌَُ٘ حُٔٞح٢ُ ٣ٟٞق ًُي 
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 ٔٛع اٌخذِخ اٌّغزفبد ِٕٙب ؽغت اٌؼ١ٕخ ِفشداد رٛص٠غ( : 31)اٌؾىً سلُ

. ٖٓ اػيحى حُزخكؼش : حُٜٔيٍ

 

اٌزؾ١ًٍ اٌٛففٟ لإعبثبد أفشاد ػ١ٕخ اٌذساعخ  :   اٌّطٍت اٌضبٟٔ 

رؼي حُلٍٜٞ ػ٠ِ حُٔؼِٞٓخص ٝ ًُي ٖٓ ه٬ٍ ؿٔغ ح٫ٓظٔخٍحص حُٔويٓش ُِؼ٬ٔء، ٓ٘ويّ طل٬٤ِ  

. ٝٛل٤خ ٩ؿخرخص أكَحى حُؼ٤٘ش، ٝ ٗوظزَ ٓيٟ ٛلش حُل٤َٟخص حُظ٢ طْ ٟٝؼٜخ

 : خذِخ اٌزأ١ِٓ عٛدح ٌّإؽشاد اٌؼّلاء ثزم١١ُ اٌّزؼٍمخ اٌج١بٔبد رؾ١ًٍ  -1

 ِٓٔٞٓش رـٞحٗذ َٓطزطش ٓئَٗحص ه٬ٍ ٖٓ ٣ظْ حُويٓخص ُـٞىس حُؼ٬ٔء طو٤٤ْ  إ

 ك٤غ حُظ٣ٞٔن ٓـخٍ ك٢ ٓوظ٤ٜٖ رخكؼ٤ٖ ٟٝؼٜخ ٝحُظ٢ ،ِٓٔٞٓش ُِويٓخص ؿ٤َ ٝأهَٟ

 ،ٝحُؼخ١لش ح٧ٓخٕ، ،ح٫ٓظـخرش ،ح٫ػظٔخى٣ش ح٤ُِٓٞٔٔش،:  ٢ٛٝ ٓئَٗحص هْٔ ػ٠ِ حػظٔيٝح

 . حُٔئَٗحص ٌٛٙ ػ٠ِ ٓؤٔش ػزخٍس 22 ػ٠ِ حػظٔخىح ًُٝي

  حُٔٔظويّ SERVPERF  ًٗٔٞؽ ػزخٍحص حُؼ٤٘ش كٍٞ ٓلَىحص اؿخرخص ٗٔظؼَٝ ك٤ٔخ٢ِ٣

 .ٓئَٗ ًَ ٝكٔذ

٤٘٣َ ٌٛح حُٔئَٗ ا٠ُ حُظ٬٤ٜٔص حُٔخى٣ش حُٔظخكش ُيٟ حُٔ٘ظٔش حُوي٤ٓش        : اٌٍّّٛع١خ  -‌أ

ٝ حُـيٍٝ . ٝ حُٔؼيحص ٝ ح٧كَحى حُٔظؼخ٤ِٖٓ ٓغ ١خُز٢ حُويٓخص ٝ أىٝحص ٝ ٝٓخثَ ح٫طٜخٍ ٓؼْٜ

 .حُظخ٢ُ ٣ز٤ٖ ًُي

 اٌٍّّٛع١خ ٌّإؽش اٌؼ١ٕخ ِفشداد رم١١ُ( : 14)اٌغذٚي سلُ 

 

٠خــــــٚطـــــــاٌٍُّ       
        دسعخ اٌّٛافمخ       
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 ٌٍؾشوخ اٌؼبَ اٌّظٙش ِلائّخ-1

 اٌخذِبد ٚٔٛػ١خ ٌطج١ؼخ

 اٌّمذِخ

0.87 

 

2.77 8 16 5 10 60 120 10 20 17 34 
       ِلائّخ ٚاٌمبػبد  اٌّشافك-2

 ٚ عزاثخ 

0.86 2.61 

  

17 34 40 80 30 60 13 26 
 ِٚؼذاد رغ١ٙضاد ٚعٛد- 3

 ِزطٛسح

0.81 2.84 16.5 33   38 76 42 84 3.5 7 
ر١ّض اٌؼب١ٍِٓ  ثبٌٕظبفخ، - 4

 ؽغٓ اٌّظٙش ٚ ؽغٓ الاعزمجبي

0.82 2.71 7.125  7.25  44.5  31.75  9.37 
اٌّؼـــــــذي  

. SPSSرَٗخٓؾ  ػ٠ِ   ٖٓ اػيحى حُزخكؼش رخ٫ػظٔخى :   حُٜٔيٍ

 حُؼزخٍحص ٖٓ ػزخٍس ٌَُ رخُ٘ٔزش حُٔؼ٤خ١ٍ ٝ ح٫ٗلَحف حُلٔخر٢  ح٢ُٓٞ(14) ٍهْ حُـيٍٝ ٣ظ٠ٖٔ

،  44.5ٗٔزش ًز٤َس ٖٓ اؿخرخص حُؼ٬ٔء ًخٗض ك٤خى٣ش ر٘ٔزش إٔ  ٬ٗكع ك٤غ ح٤ُِٓٞٔٔش رٔئَٗ حُوخٛش

، ؿ٤َ ٓٞحكن 9.37ٓٞحكن ؿيح : ، ٝ رو٤ش ح٩ؿخرخص طُٞػض حُ٘ٔذ رٜخ ًخ٥ط31.75٢ٝ ٓٞحكن ر٘ٔزش 

7.25 7.125 ٝ ؿ٤َ ٓٞحكن ا٬١هخ .

 أهَ ٖٓ ح٢ُٓٞ حُل٤خى١ حُٔويٍ 2.71رٜلش ػخٓش إ ٓئَٗ ح٤ُِٓٞٔٔش كَٜ ػ٠ِ ٢ٓٝ كٔخر٢ 

ٝ ٌٛح ٣ؼ٢٘ إٔ ىٍؿش ٓٞحكوش حُؼ٬ٔء .  ٣ؼزَ ػٖ ط٘ظض ٓلَىحص حُؼ٤٘ش0.82، ٝ حٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ 3رـ 

.  ٓظٞٓطش ٝ طو٤٤ْٜٔ ا٣ـخر٢ ٗٔز٤خ ُٔـَٔ حُٔظخَٛ حُِٔٔٞٓش ُويٓش حُظؤ٤ٖٓ ك٢ حًَُ٘ش

 

هيٍس ٓويّ حُويٓش ػ٠ِ أىحء حُويٓش حُظ٢ ٝػي رٜخ رٌَ٘ ٣ٌٖٔ ٖٓ ح٫ػظٔخى : الاػزّبد٠خ  -‌ب

 .ٝ حُـيٍٝ حُظخ٢ُ ٣ٟٞق ًُي . ػ٤ِٜخ ٝ أ٠٣خ ريٍؿش ػخ٤ُش ٖٓ حُٜلش ٝ حُيهش

 

ػزّبد٠خ  الا ٌّإؽش اٌؼ١ٕخ ِفشداد  رم١١ُ( :15) اٌغذٚي سلُ 

  

      الاػزّــــــــــبد٠ـــــــــخ
        دسعخ اٌّٛافمخ       
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 فٟ الأػّبي ثزٕف١ز  الاٌزضاَ-5

 اٌّؾذدح الأٚلبد
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0.91 

 

2.88 

 

  

 

  34.5 

  

69 

  

25 

  

50 

  

35 70 

  

5.5 11 
 اٌؼّلاء ثّؾبوً الا٘زّبَ- 6

 اعزفغبسارُٙ ػٍٝ ٚالإعبثخ

0.83 2.89 

  

34 68 30 60 27 54  9 18 
 اٌخذِخ رمذ٠ُ ػٍٝ اٌؾشؿ- 7

 الأٌٚٝ اٌّشح ِٚٓ فؾ١ؼ ثؾىً

0.84 2.83 5.5 11 7 14 60 120 20 40 7.5 15 
 اٌّٛاػ١ذ فٟ اٌخذِخ رمذ٠ُ- 8

 رؾذ٠ذ٘ب رُ اٌزٟ

0.87 2.70 10 20 10 20 25 50 50 100 5 10 
 اٌزٛص١ك أٔظّخ رٛافش- 9

 اٌذل١مخ ٚاٌغغلاد

0.87 2.83 6.2  19.8  31  37.1  5.9 

 

اٌّؼـــــــذي 

. SPSSرَٗخٓؾ  ػ٠ِ   ٖٓ اػيحى حُزخكؼش رخ٫ػظٔخى :    حُٜٔيٍ

 إٔ ٗٔزش ٓؼظزَس ٖٓ اؿخرخص حُؼ٬ٔء ًخٗض ٓٞحكن ا٠ُ ك٤خى١  ٬ٗكع (15)ٍهْ حُـيٍٝ ه٬ٍ ٖٓ

 ػ٠ِ حُظٞح٢ُ كٍٞ حُؼزخٍحص حُؤٔش حُوخٛش رٔئَٗ ح٫ػظٔخى٣ش، ًٔخ طُٞػض 37.1 ،31ر٘ٔزش 

 .6.2 ٝ ؿ٤َ ٓٞحكن ؿيح 19.8، ؿ٤َ ٓٞحكن 5.9ٓٞحكن ؿيح : حُ٘ٔذ حُٔظزو٤ش ًٔخ٢ِ٣

٣ٞحكوٕٞ ٓٞحكوش ٓظٞٓطش رظو٤٤ْ ا٣ـخر٢ ٗٔز٤خ ػ٠ِ ٓئَٗ ح٫ػظٔخى٣ش  حُؼ٬ٔء أؿِز٤ش كبٕ اؿٔخ٫

 . 3  أهَ ٖٓ ح٢ُٓٞ حُل٤خى١ 2.83ـ د ٣ويٍ كٔخر٢ ر٢ٓٞ

 

طظؼِن رٔيٟ هيٍس ٝ ٍؿزش ٝ حٓظؼيحى ٓوي٢ٓ حُويٓش ك٢ إٔ ٣ٌٞٗٞح رٌَ٘ ىحثْ : الاعزغبثخ- عـ

. ٝ حُـيٍٝ حُظخ٢ُ ٣ز٤ٖ ًُي. ك٢ هيٓش حُؼ٬ٔء   ٝ هيٍطْٜ ػ٠ِ أىحء حُويٓش ػ٘ي ١ِزٜخ

 

 الاعزغبثخ ٌّإؽش اٌؼ١ٕخ ِفشداد رم١١ُ( : 16)اٌغذٚي سلُ 

 

   الاعـزـغـــــــبثـــــــخ

   
        دسعخ اٌّٛافمخ       
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 ػٓ ثذلخ اٌؼّلاء  ئػلا10َ-

 اٌخذِخ رمذ٠ُ ِٛػذ

0.85 

 

2.74 

 

20 

   

40  
  

  

  

  29.5 

  

59 

  

40 80 

  

10.5 21 
 ٌّغبػذح اٌذائُ  الاعزؼذاد11-

 اٌؼّلاء

0.94 2.98 5 10 14 28 55 110 26 52  
 لق١شح الأزظبس  فزشح12-    

0.99 2.96 11 22 5 10 60.5 121 16 32 7.5 15 
 ؽىبٚٞ ػٍٝ اٌشد عشػخ 13 -

 اٌؼّلاء
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 0.90  2.89   12.75 
  

4.75  
  

49.12  
  

26.75  
  

  

6.62  
  

 اٌّؼـــــــذي

. SPSSرَٗخٓؾ  ػ٠ِ   ٖٓ اػيحى حُزخكؼش رخ٫ػظٔخى :حُٜٔيٍ

٬ٗكع رؤٕ أؿِز٤ش اؿخرخص حُؼ٬ٔء ًخٗض ك٤خى٣ش ا٠ُ ٓٞحكن كٍٞ  (16) ٍهْ حُـيٍٝ ه٬ٍ ٖٓ

 ػ٠ِ حُظٞح٢ُ،  ًٔخ طُٞػض 49.12 ،26.75حُؼزخٍحص ح٧ٍرؼش حُوخٛش رٔئَٗ ح٫ٓظـخرش ر٘ٔزش 

، 6.62 ،4.75حُ٘ٔذ ػ٠ِ ح٩ؿخرخص حُٔظزو٤ش ر٤ٖ ٓٞحكن ؿيح، ؿ٤َ ٓٞحكن، ؿ٤َ ٓٞحكن ا٬١هخ ر٘ٔزش 

12.75ػ٠ِ حُظٞح٢ُ  .

اؿٔخ٫ أؿِز٤ش ٓلَىحص حُؼ٤٘ش ٓٞحكوظْٜ ٓظٞٓطش ٝ طو٤٤ْٜٔ ا٣ـخر٢ ٗٔز٤خ ػ٠ِ ٓئَٗ ح٫ٓظـخرش 

. 3 أهَ ٖٓ ح٢ُٓٞ حُل٤خى١ 2.89ر٢ٓٞ كٔخر٢ 

 

  ٝ ٣ؼٌْ ًُي رخُيٍؿش ح٠ُٝ٧ هِٞ حُٔؼخ٬ٓص ٓغ ٓ٘ظٔش حُويٓش ٖٓ حُ٘ي أٝ :الأِبْ - د     

.  ٝ حُـيٍٝ حُظخ٢ُ ٣ٟٞق ًُي. حُٔوخ١َس

 الأِبْ ٌّإؽش اٌؼ١ٕخ ِفشداد رم١١ُ( : 17)اٌغذٚي سلُ 

 

      الأِـــــــــــبْ
       دسعخ        

 اٌّٛافمخ
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1.09 

 

2.89 10 20 5 10 59.5 119 15 30 10.5 21 
 ٠ؾؼش اٌؼب١ٍِٓ عٍٛن- 14

 ثبٌضمخ اٌؼّلاء

1.02 

 

2.59 

 

5 

 

10 10 20 

 

30 

 

60 

 

49 98 

 

6 12 
 ثبلأِبْ اٌؼّلاء ؽؼٛس- 15

 اٌّإعغخ ِغ اٌزؼبًِ فٟ

1.05 2.89 12.5 25 11.5 23 33.5 67 37.5 75 5 10 
 اٌؼبٍِْٛ ٠زّزغ- 16

 الإٔغب١ٔخ ثبلأؽبع١ظ

 ٚاٌٍجبلخ

0.95 2.65 15 30 10 20 20 40 35 70 20 40 
 اٌّؼشفخ رٛافش- 17

 ػٍٝ ٌلإعبثخ اف١خــــــاٌه

 اٌؼّلاء أعئٍخ

 1.02 2.75 10.62 
 

9.12 
 

35.75 
 

25.62 
 

10.37 
 

 اٌّؼـــــــذي

. SPSSرَٗخٓؾ  ػ٠ِ   ٖٓ اػيحى حُزخكؼش رخ٫ػظٔخى :   حُٜٔيٍ
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رؤٕ اؿخرخص حُؼ٤٘ش كٍٞ ٓئَٗ ح٧ٓخٕ ًخٗض أؿِز٤ظٜخ ر٤ٖ  ٣ظ٠ق (17) ٍهْ حُـيٍٝ ه٬ٍ ٖٓ

، 10.37 ػ٠ِ حُظٞح٢ُ، أٓخ رخه٢ حُ٘ٔذ ك٢ٜ ٓٞحكن ؿيح 35.75 ،25.62ٓلخ٣يس ا٠ُ ٓٞحكوش ر٘ٔزش 

. 10.62، ؿ٤َ ٓٞحكن ا٬١هخ 9.12ؿ٤َ ٓٞحكن 

رٜلش ػخٓش أؿِز٤ش حُؼ٬ٔء ٓٞحكوظْٜ ٓظٞٓطش ػ٠ِ ٓـَٔ حُظٞحَٛ حُوخٛش رٔئَٗ ح٧ٓخٕ ٝ 

 ٝ ٛٞ أهَ ٖٓ 2.75طو٤٤ْٜٔ ا٣ـخر٢ ٗٔز٤خ ٌُٜٙ حُظٞحَٛ حُوخٛش رويٓش حُظؤ٤ٖٓ ك٢ حًَُ٘ش ر٢ٓٞ كٔخر٢ 

.  ح١ٌُ ٣ؼزَ ػٖ ط٘ظض حُؼ٤٘ش1.02، ٝ ربٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ 3ح٢ُٓٞ حُل٤خى١ 

 

ٝ طؼٌْ حُـٜي حُٔزٌٍٝ ُِظؼَف ػ٠ِ حكظ٤خؿخص حُِرٕٞ، ٝ ٓٞحءٓش حُويٓش ك٢ : اٌزؼبطف - ٘ـ

. ٝ حُـيٍٝ حُٔٞح٢ُ ٣ز٤ٖ ًُي . ٟٞء طِي حُٔؼَكش

 

 

 

 

 

 اٌزؼبطف ٌّإؽش اٌؼ١ٕخ ِفشداد رم١١ُ( :  18)اٌغذٚي سلُ 

 

      اٌزؼــــــــــــــــبطــف
        دسعخ اٌّٛافمخ       
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 ثبٌؼّلاء ْٞاٌؼبًِ ا٘زّبَ- 18

   ؽخق١ب ا٘زّبِب

1.07 

 

2.84 

 

20 

   

40   12.5 

  

25  

  

14.5 

  

29 

  

37.5 75 

  

15.5 31 
 اٌؼ١ٍب اٌّقٍؾخ ٚضغ- 19

 الأػ١ٓ ٔقت ٌٍؼّلاء

1.08 2.82 12.5 25 11 22 27.5 55 44 88   5  10 
       اٌؼّلاء ِؼبٍِخ ؽغٓ- 20

 ظشٚفُٙ ٚرمذ٠ش ٚ اؽزشاُِٙ

 ٌىً اٌؼًّ عبػبد ِلائّخ -21 22 11 80 40 28 14 40 20 30 15 2.88 1.03

  اٌؼّلاء

1.04 2.92 15 30 20 40 18.5 37 35 70 11.5 23 
 ثبؽز١بعبد ٚاٌذسا٠خ اٌؼٍُ- 22

 اٌؼّلاء

 1.05  2.85 13.5 
  

18.7 
  

19  
  

37.3 
  

  

11.5 
  

 اٌّؼـــــــذي
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. SPSSرَٗخٓؾ  ػ٠ِ   ٖٓ اػيحى حُزخكؼش رخ٫ػظٔخى :   حُٜٔيٍ

إٔ أؿِز٤ش اؿخرخص حُؼ٬ٔء ًخٗض ًحص ٓٞحكوش ٓؼظزَس كٍٞ حُؼزخٍحص  (18) ٬ٗكع ٖٓ حُـيٍٝ ٍهْ  

، أٓخ رو٤ش ح٩ؿخرخص كظلِٜض ػ٠ِ حُ٘ٔذ حُظخ٤ُش ٓٞحكن 37.3حُؤٔش حُوخٛش رٔئَٗ حُظؼخ١ق ر٘ٔزش 

. 13.5، ؿ٤َ ٓٞحكن ا٬١هخ 18.7، ؿ٤َ ٓٞحكن 19، ٓلخ٣ي 11.5ؿيح 

 اؿٔخ٫ أؿِز٤ش حُؼ٬ٔء ىٍؿش ٓٞحكوظْٜ ٓظٞٓطش كٍٞ ٓئَٗ حُظؼخ١ق ٝ طو٤٤ْٜٔ ا٣ـخر٢ ٗٔز٤خ ر٢ٓٞ 

، ٝ رظ٘ظض ُٔلَىحص حُؼ٤٘ش ػخ٢ُ ٓوخٍٗش رخُٔئَٗح 3 ٝ ٛٞ أهَ ٖٓ ح٢ُٓٞ حُل٤خى١ 2.85كٔخر٢ ٣ويٍ رـ

 .1.05حُٔخروش رو٤ٔش حٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ 

 ك٤غ هيٓخص حُظؤ٤ٖٓ ك٢ حُـٞىس ٓئَٗحص رظو٤٤ْ حُوخٛش حُؼ٤٘ش ٓلَىحص اؿخرخص طل٤َِ ه٬ٍ ٖٓ   

 ك٤غ حُويٓش ؿٞىس ػ٠ِ ى٫ُش  ُٜخ  ح٧ٓخٕ ٝ حُظؼخ١ق ح٫ٓظـخرش، ح٫ػظٔخى٣ش، ح٤ُِٓٞٔٔش، ٓئَٗحص إٔ

 .ٓظٞٓطش ؿٞىس ػ٠ِ طؼزَ

 طٜخػي٣خ طَط٤زخ ٝحُؼ٣َٖ٘ ح٫ػ٤ٖ٘ حُؼزخٍحص طَط٤ذ ٣ٌٖٔ أ٤ٔٛش ٝح٧هَ حُٜٔٔش حُؼ٘خَٛ ُٔؼَكش

 حُظخ٢ُ حُـيٍٝ ٣ٟٞلٚ ًٔخ حُلٔخر٤ش ٓظٞٓطخطٜخ كٔذ

 : 

 

اٌّٛافمخ  ٌذسعبد ٚفمب رقبػذ٠ب إٌّٛرط ػجبساد رشر١ت: ( 19)اٌغذٚي سلُ 

اٌٛعظ  اٌؼجبسح  اٌشلُ 

 اٌؾغبثٟ

 دسعخ اٌّٛافمخ

 ٓظٞٓطش 2.59 حُٔئٓٔش ٓغ حُظؼخَٓ ك٢ رخ٧ٓخٕ حُؼ٬ٔء ٗؼٍٞ 15

 ٓظٞٓطش 2.61ٓظطٍٞس  ٝٓؼيحص طـ٤ِٜحص ٝؿٞى 3

 ٓظٞٓطش 2.62حُٔويٓش  حُويٓخص ٝٗٞػ٤ش ُطز٤ؼش ًَُِ٘ش حُؼخّ حُٔظَٜ ٬ٓثٔش 1

 ٓظٞٓطش 2.65 حُؼ٬ٔء أٓجِش ػ٠ِ ُ٪ؿخرش حٌُخك٤ش حُٔؼَكش طٞحكَ 17

 ٓظٞٓطش 2.70 حُيه٤وش ٝحُٔـ٬ص حُظٞػ٤ن أٗظٔش طٞحكَ 9

 ٓظٞٓطش 2.74 حُؼ٬ٔء ُٔٔخػيس حُيحثْ ح٫ٓظؼيحى 11

 ٓظٞٓطش 2.77حرش ًؽ ٝ ٬ٓثٔش ٝحُوخػخص حَُٔحكن 2

 ٓظٞٓطش 2.81 ٗو٤ٜخ حٛظٔخٓخ رخُؼ٬ٔء حُؼخِٕٓٞ حٛظٔخّ 18

 ٓظٞٓطش 2.82 ظَٝكْٜ ٝطوي٣َ ٝ حكظَحْٜٓ حُؼ٬ٔء ٓؼخِٓش كٖٔ 20

 ٓظٞٓطش 2.83 طلي٣يٛخ طْ حُظ٢ حُٔٞحػ٤ي ك٢ حُويٓش طوي٣ْ 8

 ٓظٞٓطش 2.84ط٤ِٔ حُؼخ٤ِٖٓ  رخُ٘ظخكش، كٖٔ حُٔظَٜ ٝ كٖٔ ح٫ٓظوزخٍ  4

 ٓظٞٓطش 2.84 ح٧ػ٤ٖ ٜٗذ ُِؼ٬ٔء حُؼ٤ِخ حُِٜٔلش ٟٝغ 19

 ٓظٞٓطش 2.86 حُٔليىس ح٧ٝهخص ك٢ ح٧ػٔخٍ رظ٘ل٤ٌ ح٫ُظِحّ 5

 ٓظٞٓطش 2.88 حٓظلٔخٍحطْٜ ػ٠ِ ٝح٩ؿخرش حُؼ٬ٔء رٔ٘خًَ ح٩ٛظٔخّ 6
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. SPSSرَٗخٓؾ  ػ٠ِ   ٖٓ اػيحى حُزخكؼش رخ٫ػظٔخى :   حُٜٔيٍ

 ػ٠ِ حٍطٌِص ك٤غ ٓظٞٓطش ًِٜخ هيٓخص حُظؤ٤ٖٓ ؿٞىس ٓظخَٛ إٔ (19) ٍهْ حُـيٍٝ ه٬ٍ ٖٓ

ؿ٤ٔغ حُؼ٘خَٛ حُٔٔخٛٔش ك٢ طلو٤ن ؿٞىس هيٓش حُظؤ٤ٖٓ حُٔويٓش ٝ حُٔظٔؼَ ك٢ ح٧رؼخى حُؤٔش ُـٞىس 

حُويٓش ٝ ٢ٛ ح٤ُِٓٞٔٔش ٓظ٠ٔ٘ش ػ٘خَٛٛخ ح٧ٍرؼش، ٝ ًٌح ح٫ػظٔخى٣ش رؤؿِحثٜخ حُؤٔش، ٝ ح٫ٓظـخرش 

 .رؼ٘خَٛٛخ ح٧ٍرؼش ٝ ح٧ٓخٕ رؤؿِحثٚ ح٧ٍرؼش، رخ٩ٟخكش ا٠ُ رؼي حُظؼخ١ق رؼ٘خَٛٙ حُؤٔش 

 

 

 

 : اٌؼّلاء ثشضب اٌّزؼٍمخ اٌج١بٔبد رؾ١ًٍ  -2

حًَُ٘ش حُـِحث٣َش  ػ٬ٔء ٖٓ ١ِذ هيٓخص حُظؤ٤ٖٓ ػٖ حُؼ٬ٔء ٍٟخ ىٍؿش ُظلي٣ي

 .ىٍؿخص اريحء ٍأ٣ْٜ ػٖ ٓٔظٟٞ ٍٟخْٛ  هْٔ ٖٓ حٌُٕٔٞ ٤ٌَُص ٓو٤خّ ٝكن حُٔويٓش ُِظؤ٤ٓ٘خص

 . حَُٟخ كٍٞ حُؼ٤٘ش ٓلَىحص اؿخرخص ٗؼَٝ ك٤ٔخ٢ِ٣ ٝ

 اٌّمذِخ اٌخذِخ ِغزٜٛ ػٓ اٌشضب دسعخ ؽغت اٌؼ١ٕخ ِفشداد ئعبثبد  رٛص٠غ( : 20)اٌغذٚي سلُ 

. SPSSرَٗخٓؾ  ػ٠ِ   ٖٓ اػيحى حُزخكؼش رخ٫ػظٔخى :   حُٜٔيٍ

 ٖٓ  %41.5 د ٝحُٔوي٣ٍٖ حُؼ٬ٔء أؿِز٤ش إٔ إٔ ٣ظ٠ق ٣ظ٠ق (20) ٍهْ حُـيٍٝ ه٬ٍ ٖٓ

حًَُ٘ش حُـِحث٣َش  ١َف ٖٓ حُٔويٓش هيٓخص حُظخ٤ٖٓ ػٖ ٓظٞٓطش ٍٟخ ىٍؿش ُي٣ْٜ ٓلَىحص حُؼ٤٘ش

 ٓظٞٓطش 2.88 حُويٓش طوي٣ْ ٓٞػي ػٖ ريهش حُؼ٬ٔء اػ٬ّ 10

 ٓظٞٓطش 2.88 حُؼ٬ٔء ٌَُ حُؼَٔ ٓخػخص ٬ٓثٔش 21

 ٓظٞٓطش 2.89 ح٠ُٝ٧ حَُٔس ٖٝٓ ٛل٤ق رٌَ٘ حُويٓش طوي٣ْ ػ٠ِ حُلَٙ 7

 ٓظٞٓطش 2.89 رخُؼوش حُؼ٬ٔء ٣٘ؼَ حُؼخ٤ِٖٓ ِٓٞى 14

 ٓظٞٓطش 2.89 ٝحُِزخهش ح٩ٗٔخ٤ٗش رخ٧كخ٤ْٓ حُؼخِٕٓٞ ٣ظٔظغ 16

 ٓظٞٓطش 2.92 حُؼ٬ٔء رخكظ٤خؿخص ٝحُيٍح٣ش حُؼِْ 22

 ٓظٞٓطش 2.96 حُؼ٬ٔء ٌٗخ١ٝ ػ٠ِ حَُى َٓػش 13

 ٓظٞٓطش 2.98 ه٤َٜس ح٫ٗظظخٍ كظَس 12

 اٌّغّٛع ِٕخفضخ عذا ِٕخفضخ ِزٛعطخ وج١شح وج١شح عذا دسعخ اٌشضب 

 200 6 37 83 54 20 اٌزىشاساد

 100 3 18.5 41.5 27 10% إٌغجخ 
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ٓغ  رخُٔوخٍٗش ًُٝي ٓظٞٓطش  ٍٟخىٍؿش ٢ٛٝ 2.77 د حُٔويٍ حُلٔخر٢ ح٢ُٓٞ ٣ز٤٘ٚ ٓخ ُِظؤ٤ٓ٘خص ٌٝٛح

 . حُؼ٤٘ش ٓلَىحص ط٘ظض ٓويحٍ ػٖ ٣ؼزَ ٝح١ٌُ 0.96 د ٣ويٍ ٓؼ٤خ١ٍ ٝ رخٗلَحف ،3ح٢ُٓٞ حُل٤خى١ 

ٚ ػشك ٔزبئظ ٚ الزشاؽبد اٌذساعخ  اخزجبس اٌفشض١بد :  اٌضبٌش اٌّطٍت  

ُوي طْ ٟٝغ ك٤َٟخص ك٢ ريح٣ش حُيٍحٓش، ٝ رؼي حُلٍٜٞ ػ٠ِ حُٔؼِٞٓخص ٝ حُو٤خّ رظل٤ِِٜخ، ٤ٓظْ  

. ط٤ٟٞق ٓخ اًح ًخٗض حُل٤َٟخص حُظ٢ طْ ٟٝؼٜخ ٛل٤لش أّ هخ١جش

  اخزجبس اٌفشض١بد  - أ

:  ُوي طْ ٟٝغ ػ٬ع ك٤َٟخص ، ٝ ٤ٓظْ حُظلون ٖٓ ٓيٟ ٛلظٜخ ًٔخ٢ِ٣

:  اٌفشض١خ الأٌٚٝ -

 ". حًَُ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص ٖٓ حُٔويٓشح٧ىحء حُٔظ٤ِٔ ٣٘ؼٌْ ك٢ ؿٞىس  هيٓش حُظؤ٤ٖٓ "

 هيٓش ؿٞىس طو٤٤ْ ٓئَٗحص ٖٓ ٓئَٗ ًَ ػ٠ِ حُؼ٬ٔء ٓٞحكوش ىٍؿش رٔوخٍٗش ٗوّٞ حُل٤َٟش ٌٛٙ ٫هظزخٍ

  :ٛخ، ٝ ٌٛح ٓخ ٣ٟٞلٚ حُـيٍٝ حُظخ٢ُهيٓخص ٖٓ ه٬ٍ ؿٞىس  ٓيٟ ط٤ِٔ ح٧ىحء ُٔؼَكش حُٔيٍٝٓش حُظؤ٤ٖٓ 

 

 

 

 

 

 

 اٌخذِخ عٛدح ِإؽشاد رم١١ُ: ( 21)اٌغذٚي سلُ 

. SPSSرَٗخٓؾ  ػ٠ِ   ٖٓ اػيحى حُزخكؼش رخ٫ػظٔخى :   حُٜٔيٍ

 حُٔئَٗحص ه٬ٍ ٖٓ هيٓش حُظؤ٤ٖٓ  ُـٞىس حُؼ٬ٔء طو٤٤ْ رؤٕ  ٣ظز٤ٖ( 21)ٍهْ حُـيٍٝ ه٬ٍ ٖٓ

 ه٬ٍ ٖٓ حُويٓش ؿٞىس ٣و٤ٕٔٞ حُؼ٬ٔء أؿِز٤ش إٔ ك٤غ ٥هَ ٓئَٗ ٖٓ ٣وظِق حًُ٘ٔٞؽ ك٢ ػ٤ِٜخ حُٔؼظٔي

 رم١١ُ اٌّإؽش  دسعخ اٌّٛافمخ اٌٛعظ  اٌؾغبثٟ اٌّإؽش 

 ا٣ـخر٢ ٗٔز٤خ  ٓظٞٓطش 2.71 ح٤ُِٓٞٔٔش 

 ا٣ـخر٢ ٗٔز٤خ ٓظٞٓطش 2.83 ح٫ػظٔخى٣ش 

 ا٣ـخر٢ ٗٔز٤خ ٓظٞٓطش 2.89 ح٫ٓظـخرش 

 ا٣ـخر٢ ٗٔز٤خ ٓظٞٓطش 2.75 ح٧ٓخٕ 

 ا٣ـخر٢ ٗٔز٤خ ٓظٞٓطش 2.85 حُظؼخ١ق
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 ه٬ٍ ٖٓؿٞىس هيٓش حُظؤ٤ٖٓ  ٣و٤ٕٔٞ ًٔخ 2.71 د ٣ويٍ كٔخر٢ ر٢ٓٞ ا٣ـخر٢ ٗٔز٤خ طو٤٤ْ ح٤ُِٓٞٔٔش ٓئَٗ

ٝ ًٌح ٓئَٗ  ،3 أهَ ٖٓ ح٢ُٓٞ حُل٤خى2.75١ د ٣ويٍ كٔخر٢ ر٢ٓٞ ا٣ـخر٢ ٗٔز٤خ طو٤٤ْ ح٧ٓخٕ  ٓئَٗ

 ٝ طو٤٤ٔٚ أهَ ٖٓ ٓئَٗ ح٧ٓخٕ، ٝ ًٌح ٓئَٗ 2.83ح٫ػظٔخى٣ش  ا٣ـخر٢ ٗٔز٤خ ر٢ٓٞ كٔخر٢ ٣ويٍ د 

ٍ ٖٓ حُٔئَٗحص حُٔخروش، رخ٩ٟخكش ا٠ُ ٓئَٗ م ٝ رظو٤٤ْ أأٌ 2.85حُظؼخ١ق ا٣ـخر٢ ٗٔز٤خ ر٢ٓٞ كٔخر٢ 

 . ٝ ٛٞ أهَ حُٔئَٗحص ٖٓ ك٤غ طو٤٤ْ حُؼ٬ٔء2.89ح٫ٓظـخرش كٜٞ ا٣ـخر٢ ٗٔز٤خ  ًٌُي رو٤ٔش ٢ٓٝ كٔخر٢ 

 : إٔ ٗٔظ٘ظؾ ٝػ٤ِٚ

 حُٔٔظويّ حًُ٘ٔٞؽ ٓئَٗحص ػ٠ِ حػظٔخىح ؿٞىس هيٓخص حًَُ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص طز٤ٖ ط٤ِٔ أىحثٜخ 

  . ح٠ُٝ٧ حُل٤َٟش ٛلش اػزخص ٝرخُظخ٢ُ

: اٌفشض١خ اٌضب١ٔخ  -

". طِز٤ش كخؿخص ٝ طٞهؼخص حُؼ٤َٔ ى٫ُش ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓخص حُٔويٓش"

إٔ حُؼزخٍحص حُوخٛش رظِز٤ش كخؿخص حُؼ٬ٔء ٝ طٞهؼخطْٜ ٣وظِق  (19)٣ظَٜ ٖٓ حُـيٍٝ ٍهْ  

طَط٤زٜخ ر٤ٖ حَُٔحطذ ح٠ُٝ٧ ٝ ح٧ه٤َس كٔؼ٬ حُؼزخٍس ح٫ٓظؼيحى حُيحثْ ُٔٔخػيس حُؼ٬ٔء حكظِض حَُٔطزش 

حُٔخىٓش، ر٤٘ٔخ حكظِض حُؼزخٍس حُؼِْ ٝ حُيٍح٣ش رخكظ٤خؿخص حُؼ٬ٔء حَُٔطزش حُؼ٣َٖ٘، ٝ ًٔخ ٣ظَٜ ٖٓ 

ىٍؿش حُٔٞحكوش ٓظٞٓطش ٨ُرؼخى ح٧ٍرؼش  رٔئَٗحص ك٤خى٣ش، ٓٔخ ٣ز٤ٖ إٔ ؿٞىس هيٓخص  (21)حُـيٍٝ ٍهْ 

حًَُ٘ش ٓظٞٓطش كٔذ ٍأ١ حُؼ٬ٔء، كؤؿِز٤ش حُؼ٬ٔء ٣َٕٝ رؤٗٚ ُٞ طْ ح٫ٛظٔخّ رلخؿخطْٜ أًؼَ ٧ٛزلض 

 .ؿٞىس حُويٓش حُٔويٓش أك٠َ

: ٝ ٖٓ ٛ٘خ ٗٔظ٘ظؾ إٔ

. حُويٓش ًحص حُـٞىس حُؼخ٤ُش ٢ٛ حُظ٢ طِز٢ كخؿخص ٝ طٞهؼخص حُؼ٬ٔء، ٝ رخُظخ٢ُ اػزخص حُل٤َٟش حُؼخ٤ٗش 

 : ٌضخاٌضب اٌفشض١خ  -

". ؿٞىس حُويٓش حُٔ٘ظـش ٝ حُٔويٓش ػخَٓ أٓخ٢ٓ ك٢ طلو٤ن ٍٟخ حُؼ٤َٔ"

ك٤غ ٣ظْ ط٤ٟٞق حُؼ٬هش ر٤ٖ ؿٞىس حُويٓش      ح٫ٍطزخ١ ٓؼخ٬ٓص كٔخد طْ حُل٤َٟش ٌٛٙ ٫هظزخٍ 

. ٝ ٍٟخ حُؼ٬ٔء، ُظز٤٤ٖ ٓيٟ طؤػ٤َ ؿٞىس حُويٓش ك٢ طلو٤ن حَُٟخ ُيٟ حُؼ٬ٔء 

 اٌؼّلاء ٚسضب ٌخذِخ اٌزب١ِٓ اٌّذسوخ اٌغٛدح ث١ٓ الاسرجبط  ػلالخ( :22)اٌغذٚي سلُ 

 Fئؽقبئ١خ  Tئؽقبئ١خ  ِؼبًِ الاسرجبط اٌّإؽش

 0.26 0.53 0.32 اٌٍّّٛع١خ

 0.45 0.89 0.39 الاػزّبد٠خ



 

 

134 

 

. SPSSرَٗخٓؾ  ػ٠ِ   ٖٓ اػيحى حُزخكؼش رخ٫ػظٔخى :   حُٜٔيٍ

:   ٛ٘خى رؤٕ ٣ظ٠ق (22)ٍهْ حُـيٍٝ ه٬ٍ ٖٓ

 ٓئَٗ ًَ ر٤ٖ ح٫ٍطزخ١ ػ٬هش ه٬ٍ ٖٓ حُؼ٬ٔء ٍٟٝخ حُٔيًٍش حُـٞىس ر٤ٖ ٍطزخ٫١ح ػ٬هش -

 هيٓش ؿٞىس طو٤٤ْ ٓئَٗحص ٖٓ ٓئَٗ رٌَ حُؼ٬ٔء ٍٟخ طؤػَ ىٍؿش ٣ز٤ٖ ٓخ ٌٝٛح حُؼ٬ٔء، ٍٟٝخ

  ٝ حُظؼخ١ق رٔؼخ٢ِٓ ح٧ٓخٕ ٓئ١َٗ  ٖٓ ًَ ر٤ٖ ؿيح ه٣ٞش حٍطزخ١ ػ٬هش ٛ٘خى إٔ حُظؤ٤ٖٓ ك٤غ

 أٓخ ػ٬هش ح٫ٍطزخ١ ر٤ٖ ٓئَٗحص ح٤ُِٓٞٔٔش،  ػ٠ِ حُظٞح0.80،٢ُ ٝ 0.76 ـ٣ويٍح د حٍطزخ١

 ،  0.32ٝ ح٫ٓظـخرش ٝ ٍٟخ حُؼ٬ٔء ٢ٛ ػ٬هش حٍطزخ١ ٓظٞٓطش رٔؼخ٬ٓص حٍطزخ١ ح٫ػظٔخى٣ش

 . ػ٠ِ حُظٞح0.42٢ُ ٝ 0.39

 ٓؼخَٓ هيٍ ك٤غ ؿيح ه٣ٞش ػ٬هش حُؼ٬ٔء ٍٟخ ٝ حُٔيًٍش حُويٓش ؿٞىس ر٤ٖ ح٫ٍطزخ١ ػ٬هش -

  حٍطلغًِٔخ أٗٚ رٔؼ٠٘ حُؼ٬ٔء ٍٟخ ػ٠ِ حُؤٔش ُِٔئَٗحص طؤػ٤َ ٛ٘خى إٔ أ١ 1.00 دـ ح٫ٍطزخ١

 . حُؼٌْ ٝ حُٔئٓٔش أىحء كٍٞ حُؼ٬ٔء ٍٟخ ٣ُخىس ا٠ُ ًُي أىٟ حُويٓش ؿٞىس ٓٔظٟٞ

 Tٓئَٗ ح٧ٓخٕ ٝ حُظؼخ١ق ك٤غ هيٍص اكٜخث٤خص  ٢ٛ حُؼ٬ٔء ٍٟخ ػ٠ِ طؤػ٤َح حُٔئَٗحص أًؼَ -

 2.14، 2.51  ك٤غ رِـض Fاكٜخث٤ش  هٔش حٍطلخع  ًٌُي ػ٠ِ حُظَط٤ذ،1.2 ٝ 1.31ٌَُ ٜٓ٘ٔخ د 

 رزخه٢ ٓوخٍٗش حُؼ٬ٔء ٍٟخ ػ٠ِ حُٔئ٣َٖٗ ُٜخى٣ٖ حٌُز٤َ حُظؤػ٤َ ا٠ُ ط٤َ٘ ه٤ْ ٢ٛٝ حُظٞح٢ُ ػ٠ِ

 . حُٔئَٗحص

ؿٞىس حُويٓش حُٔ٘ظـش ٝ حُٔويٓش ػخَٓ أٓخ٢ٓ ك٢ طلو٤ن ٍٟخ إٔ  أ١. ٛل٤لش حُؼخُؼش حُل٤َٟش كبٕ ػ٤ِٚ ٝ

 .ُِظؤ٤ٓ٘خص حُؼ٤َٔ كٍٞ ٓٔظٟٞ أىحء حًَُ٘ش حُـِحث٣َش 

:  ِلاؽظخ

 حُٔظـ٤َحص ر٤ٖ حُؼ٬هش إٔ ا٠ُ ٣َؿغ ٌٛح حُٞحكي ٣ٔخ١ٝ حُٔظؼيى ح٢ٌُِ ح٫ٍطزخ١ ٓؼخَٓ إ

 (حُٜلَ ٣ٔخ١ٝ حُٔليى) ػٌٞٓش ؿ٤َ ٢ٛ ٝ ح٫ٗليحٍ ٜٓلٞكش طٌَ٘ حُظخرغ حُٔٔظوِش ٝحُٔظـ٤َ

   . كو٢ ط٤ِ٤ٌ٘ش حُٔؼخىُش كبٕ (SPSS)كٔذ رَٗخٓؾ  ٌُٖ ٝ

 0.66 0.92 0.42 الاعزغبثخ

 2.14 1.2 0.76 الأِبْ

 2.51 1.31 0.80 اٌزؼبطف 

ِؼبًِ الاسرجبط 

 اٌىٍٟ اٌّزؼذد

1.00 
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R2=1ٍٛ٘خى إٔ أ١.حَُٔطزطش حُٔظـ٤َس ك٢ طئػَ حُٔٔظوِش حُٔظـ٤َحص ٓـٔٞػش إٔ ػ٠ِ  ٣ي 

 ٣يٍ ٓخ ٌٛح ح٥هَ حُٔئَٗ ٣لَٔٛخ ٓلَٔس حُـ٤َ حُٔؼِٞٓخص ٝ ٓؼ٤ٖ ٓئَٗ ٣لَٔٛخ ٓؼِٞٓخص

 . ح٧هَٟ رخُٔئَٗحص ػ٬هش ُٚ ٓئَٗ ًَ إٔ ػ٠ِ

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :  اٌفقً خبرّخ

 

، ك٤غ هٔ٘خ رظوي٣ْ حًَُ٘ش  la CAATط٠ٖٔ حُلَٜ ىٍحٓش ٤ٓيح٤ٗش ك٢ حًَُ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص

. ٝ حُويٓخص حُظ٢ طويٜٓخ، رخ٩ٟخكش ا٠ُ اػطخء ٓؼِٞٓخص كٍٞ حُٔي٣َ٣ش حُـ٣ٜٞش رؤ٘ط٤٘ش 

ٝ ٖٓ ه٬ٍ ٌٛٙ حُيٍحٓش طْ ط٤ٟٞق حُؼ٬هش ر٤ٖ حُـٞىس حُٔيًٍش  ٝ ٍٟخ حُؼ٤َٔ ٝ طؤػ٤َٛخ ػ٤ِٚ، 

 ، ك٤غ طْ ٟٝغ أٓجِش كٍٞ servperfٖٓ ه٬ٍ اػيحى حٓظٔخٍس  حكظٞص ػ٠ِ أٓجِش رخ٫ػظٔخى ػ٠ِ ًٗٔٞؽ 
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، ٝ طوي٣ٜٔخ ُِؼ٬ٔء (ح٤ُِٓٞٔٔش، ح٫ػظٔخى٣ش، ح٫ٓظـخرش، ح٧ٓخٕ، حُظؼخ١ق  )ح٧رؼخى حُؤٔش ُـٞىس حُويٓش 

، ٝ حٍُٞٛٞ ا٠ُ حُ٘ظخثؾ حُظ٢ SPSSٝ حُلٍٜٞ ػ٠ِ حُز٤خٗخص ٝ ؿٔؼٜخ ٝ ٓؼخُـظٜخ حػظٔخىح ػ٠ِ رَٗخٓؾ 

 .طؼزض ٛلش حُل٤َٟخص حُظ٢ طْ ٟٝؼٜخ ُٔؼخُـش ٌٛح حُٟٔٞٞع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

: اٌخبرّخ 

 حُظـ٤َحص طظطِزٜخ ٍَٟٝس أٛزق حُويٓخص ك٢ حُـٞىس ػَٜ٘ ٝؿٞى إٔ طز٤ٖ حُزلغ ٌٛح ه٬ٍ ٖٓ

 هِن ٓٔخحُويٓخص  ٓـخٍ  ٓ٘ظٔخصحٍ ٖٓ حٌُؼ٤َ ريهٍٞ ٓٔق ح١ٌُ حُويٓخص ٓٞم ططٍٞ ٝ ، ح٫هظٜخى٣ش

 حُلٜش ٣ُِخىس طط٣َٞٛخ ٓزَ ٝ حُويٓخص ك٢ حُـٞىس ػ٠ِ ح٠ُٞء ط٢٤ِٔ طْ ٌُُي .ٛخر٤ٖ حُٔ٘خكٔش ٖٓ ؿٞح

 .ؿيى ػ٬ٔء ؿِذ ٝ حُلخ٤٤ُٖ حُؼ٬ٔء ػ٠ِ رخُللخظ ٝحٓظَٔح٣ٍظٜخ روخثٜخ ٟٔخٕ ٝ ُِٔ٘ظٔخص حُٔٞه٤ش
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 ٓٔض ا٬ٛكخص رؼيس َٓص حُظ٢ ك٢ حًَُ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص  ح٤ُٔيح٤ٗش حُيٍحٓش ه٬ٍ ٖٓ ٝ

 ،طؤ٤ٖٓ ٓظ٘ٞػش هيٓخص طوي٣ْ ػ٠ِ طؼَٔ حُٔ٘ظٔخص حُظ٢ ٖٓ ُظٜزق ططٍٞص ٝ ، حُـِحثَ ك٢ حُظؤ٤ٖٓ  هطخع

، ٝ حػظٔخىح ػ٠ِ ح٫ٓظز٤خٕ حُُٔٞع ػ٠ِ ح٢٘١ُٞ حَُ٘م ٓٔظٟٞ ػ٠ِ هخٛش حُؼ٬ٔء ٖٓ حٌُؼ٤َ طٔظوطذ

 حُ٘ظخثؾ ا٠ُ ٗوِٚ إٔ ٣ٌٖٔ حُٔيٍٝٓش حُؼ٤٘ش ٓلَىحص ُز٤خٕ طل٤ِِ٘خ ٝ ىٍحٓظ٘خ ه٬ٍ ٖٓػ٬ٔء حًَُ٘ش ٝ 

 : حُظخ٤ُش

أؿِز٤ش ػ٬ٔء حًَُ٘ش ٣ٔظل٤يٕٝ ٖٓ هيٓش طؤ٤ٖٓ ح٤ُٔخٍس ٝ ٣َؿغ ٌٛح ا٠ُ اؿزخ٣ٍش حُظؤ٤ٖٓ  -1

 .ػ٠ِ ح٤ُٔخٍس

٣ظ٤ِٔ  حُٔويٓش ُويٓش حُظؤ٤ٖٓ حُلؼ٢ِ ح٧ىحء إٔ حًَُ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص ػ٬ٔء ٣ؼظزَ -2

 .ٓٔظٟٞ هيٓش حُظؤ٤ٖٓ كٍٞ حُٔلخ٣ي ح٫ٗطزخع ٣ؼٌٔٚ ٓخ ٌٛح ٝ ٓظخَٛٙ أؿِذ رؤٗٚ ٓظ٢ٓٞ ك٢

 ٝطظٔؼَ ٗٔز٤خ حُويٓش ؿٞىس ػٖ طؼزَ حُظ٢ حُٔظخَٛ رؼٞ ٛ٘خى رؤٕ حُؼ٬ٔء رؼٞ ٣َٟ -3

 : ك٢

 .ٗؼٍْٞٛ رخ٧ٓخٕ ُِظؼخَٓ ٓغ حًَُ٘ش  -

طٞكَ حًَُ٘ش ػ٠ِ حُظـ٤ِٜحص ٝ حُٔؼيحص حُٔظطٍٞس حُظ٢ طَكغ ٖٓ ؿٞىس هيٓش   -

حُظخ٤ٖٓ ٝ طوِٚ ٖٓ حُٞهض حُٔٔظـَم ُظوي٣ٜٔخ، ا٫ إٔ ٌٛٙ ح٧ؿِٜس حُٔظطٍٞس طظطِذ 

 .ػخ٤ِٖٓ ٓئ٤ِٖٛ ٣ظوٕ٘ٞ حٓظويحٜٓخ

 .طٞكَ أٗظٔش حُظٞػ٤ن ٝ حُٔـ٬ص حُظ٢ طَٔع ٖٓ اٗـخُ حُٔؼخ٬ٓص  -

 .كٖٔ ٓؼخِٓش حُؼ٬ٔء ٝ حكظَحْٜٓ ٝ طوي٣َ ظَٝكْٜ   -

 .ا٫ إٔ ٌٛٙ حُٔظخَٛ طزو٠ ٓظٞٓطش ٫ طؼزَ ػٖ حُـٞىس حُؼخ٤ُش

:  ٣َؿغ حٗولخٝ ؿٞىس هيٓش حُظؤ٤ٖٓ ا٠ُ -4

 .١ٍٞ كظَس حَُى ػ٠ِ حٌُ٘خ١ٝ  -

 .طيَٓ رؼٞ حُؼ٬ٔء ٖٓ ١ٍٞ كظَس ح٫ٗظظخٍ ٫ٗـخُ ٓؼخ٬ٓطْٜ  -

 .ػيّ حُلَٙ ػ٠ِ طِز٤ش حكظ٤خؿخص حُؼ٬ٔء ٝ هِش ح٫ٛظٔخّ رٔ٘خًِْٜ  -

 .هِش ٗؼٍٞ رؼٞ حُؼ٬ٔء رخُؼوش ُظؼخِْٜٓ ٓغ حًَُ٘ش  -

 .ؿٞىس هيٓش حُظخ٤ٖٓ حُظ٢ طويٜٓخ حًَُ٘ش طؼٌْ ح٧ىحء حُٔظ٤ِٔ ًَُِ٘ش -5

 .طِز٤ش كخؿ٤خص ٝ طٞهؼخص حُؼ٬ٔء طيٍ ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓخص حُٔويٓش -6
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ح٤ُِٓٞٔٔش، ح٫ػظٔخى٣ش، : إ حَُٟخ ػٖ ؿٞىس هيٓش حُظخ٤ٖٓ ٣ظؤػَ رؤرؼخى حُـٞىس حُظخ٤ُش -7

أ١ إٔ ٍٟخ حُؼ٤َٔ ٣ظٞهق ػ٠ِ ىٍؿش طٞكَ ح٧رؼخى حُظ٢ ٓزن . ح٫ٓظـخرش، ح٧ٓخٕ ٝ حُظؼخ١ق

 .ًًَٛخ

أرؼخى ؿٞىس حُويٓش حُظ٢ أػَص ػ٠ِ ٍٟخ حُؼ٬ٔء طؤػ٤َح أًزَ ٓوخٍٗش رخ٧رؼخى ح٧هَٟ ٢ٛ  -8

 .ح٧ٓخٕ ٝ حُظؼخ١ق 

طؼظزَ ؿٞىس هيٓش حُظؤ٤ٖٓ حُٔويٓش ٖٓ ١َف حًَُ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص ؿٞىس ٓظٞٓطش   -9

 .ٝ ٌٛح ٓخ طؼٌٔٚ حُ٘ظخثؾ حُٔظلَٜ ػ٤ِٜخ ٖٓ طل٤َِ حُز٤خٗخص

 حًَُ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص ػ٠ِ حُؼ٬ٔء طٞهؼخص ٝ كخؿخص طِز٢ ؿٞىس ا٠ُ حٍُٞٛٞ أؿَ ٖٓٝ 

،          حُيحه٢ِ حُظو٤٤ْ أ٤ٔٛش ٖٓ حُظو٤َِ ىٕٝ حُؼ٤َٔ، ٗظَ ٝؿٜش ٖٓ ٣ٌٕٞ حُويٓش ؿٞىس طو٤٤ْ رؤٕ طؼ٢ إٔ

 :ٝ ُظلو٤ن ًُي طْ ٟٝغ رؼٞ ح٫هظَحكخص ًٔخ٢ِ٣

. اىحٍس كظَس حٗظظخٍ حُؼ٬ٔء ٝ حَُى ػ٠ِ حٌُ٘خ١ٝ ٝ حَُٔػش ك٢ طوي٣ْ حُويٓخص -1

ٟٝغ رَحٓؾ ط٣َٝـ٤ش ُِظؼ٣َق رخًَُ٘ش ٝ حُويٓخص حُظ٢ طويٜٓخ ٝ حُظـ٤٤َحص حُظ٢ طليع  -2

 .ػ٠ِ حُويٓخص

حُو٤خّ رخُزلٞع ح٤ُٔيح٤ٗش حُوخٛش رظو٤٤ْ ٍٟخ حُؼ٬ٔء حػظٔخىح ػ٠ِ حُ٘ٔخًؽ حُؼ٤ِٔش حُلي٣ؼش  -3

 .ُٔؼَكش ؿٞحٗذ حُ٘وٚ ك٢ ؿٞىس حُويٓخص ٝ طط٣َٞٛخ

ح٫ٛظٔخّ أًؼَ رخُؼ٬ٔء ٝ حكظ٤خؿخطْٜ، ٝ ًُي رٟٞغ هطش حطٜخٍ ُظٌٖٔ حًَُ٘ش ٖٓ  -4

 .ح٫طٜخٍ حُٔزخَٗ رؼ٬ٔثٜخ، ٝ ط٤َٜٔ ػ٤ِٔش ح٩ٛـخء ُْٜ

 .طي٣ٍذ حُؼخ٤ِٖٓ ػ٠ِ ح٧ىحء حُٜل٤ق ٝ ٖٓ حَُٔس ح٠ُٝ٧ -5

 .ؿؼَ اٍٟخء حُؼ٬ٔء ٛيف ٖٓ أٛيحف حًَُ٘ش ٣ؼَٔ ػ٠ِ طلو٤وٚ ًَ حُؼخ٤ِٖٓ رخًَُ٘ش -6

 .حُظ٤ًَِ ػ٠ِ طلو٤ن حَُٟخ ٖٓ ه٬ٍ أرؼخى حُـٞىس ٝ حُؼَٔ ػ٠ِ طل٤ٜٔ٘خ  -7

طل٤ْٔ حُٔٞظل٤ٖ رؤ٤ٔٛش ططز٤ن ٓلّٜٞ حُـٞىس ٝ حُٔلخكظش ػ٠ِ حُؼ٬ٔء، ٝ ًُي رخُو٤خّ  -8

ريٍٝحص ط٤٘٣ٌٞش ٝ طي٣ٍز٤ش ُْٜ ُِظؼَف ػ٠ِ آهَ حُٔٔظـيحص ك٢ حُٔـخٍ ح٩ىح١ٍ              

 .ٝ حُظ٘ظ٢ٔ٤

طٞظ٤ق ػخ٤ِٖٓ ٓئ٤ِٖٛ ١ًٝ هيٍحص ػخ٤ُش طظ٘خٓذ ٝ حُٞظخثق حُٔٔ٘ٞكش ُْٜ ُظل٤ٖٔ  -9

 .ح٧ىحء  ٝ طو٤ِٚ ح٧هطخء

٣ـذ ػ٠ِ حًَُ٘ش إٔ طظؼِْ ٤ًق طلخكع ػ٠ِ ٍٟخ ػ٬ٔثٜخ ٖٓ ٝحهغ هزَطٜخ حُٔخروش،    -10

 .ٝ ٖٓ حُؼ٬ٔء أٗلْٜٔ ٝ ٖٓ حُٔ٘خك٤ٖٔ
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ح٩ٓظَحط٤ـ٤ش حُ٘خؿلش ُز٘خء ٍٟخ حُؼ٤َٔ ٫ ٣ٌٖٔ إٔ طٌٕٞ ٓخً٘ش، ٣٘زـ٢ طلي٣ؼٜخ أ٫ٝ  -11

 .رؤٍٝ، ٝ طل٤ٜٔ٘خ ٝ طؼي٣ِٜخ ًِٔخ طؼيُض ٝ طـ٤َص حُظَٝف ٝ حُ٘خّ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:  اٌّشاعغ 

 اٌىزت ثبٌؼشث١خ 
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 ح٣َُخٝ، حَُ٘٘، أػ٘خء ح٤٘١ُٞش كٜي حُِٔي ٌٓظزش كَٜٓش ،اٌّغزٍٙه عٍٛن٤ِٓٔخٕ،  ػ٠ِ أكٔي  -1

2000. 

، ىحٍ حٍُٞحم َُِ٘٘، -ِذخً رغ٠ٛمٟ-رطج١مبد رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد فٟ الأػّبير٤َ٘ حُؼ٬م،  -2

 .2002ػٔخٕ، 

 ، ػٔخٕ ، ح٠ُٝ٧ حُطزؼش ، ٝحُظ٣ُٞغ َُِ٘٘ حُلخٓي ىحٍ ، اٌغ١بؽٟ اٌزغ٠ٛك ، حُؼـخٍٓش ط٤ٔ٤َ -3

2005 . 

.  2005ػٔخٕ، ىحٍ كخٓي َُِ٘٘ ٝ حُظ٣ُٞغ، ،اٌزغ٠ٛك اٌّقشفٟ ط٤ٔ٤َ حُؼـخٍٓش، -4

 .2002.، ح٩ٌٓ٘ي٣ٍش ُِطزخػش، حُـ٬ٍ ًَٗش  ،اٌزغ٠ٛك ثؾٛس ، اى٣ٍْ حَُكٔخٕ ػزي   ػخرض -5

، حُيحٍ -ِفب١ُ٘  ّٔبرط رطج١م١خ-الإداسح الإعزشار١غ١خػخرض ػزي حَُكٖٔ، ؿٔخٍ حُي٣ٖ ٓلٔي،  -6

 .2002حُـخٓؼ٤ش َُِ٘٘، ح٩ٌٓ٘ي٣ٍش، 

 .  2004ح٩ٌٓ٘ي٣ٍش، ٗزخد حُـخٓؼش،، اٌغٛدح-اٌٛلذ-الإداسح اٌؾذ٠ضخ فٟ اٌزغ٠ٛك، ؿخْٓ ٓـ٤ي -7

 حُؼَر٤ش ُِؼِّٞ، حُيحٍ  ،اٌضثبئٓ خذِخ أفٛيحُزَٓـش،  ٝ حُظؼ٣َذ ًَِٓ طَؿٔش ٝح٤ُٖٔ، ؿٕٞ -8

 .1998ر٤َٝص،

الارغب٘بد اٌؾذ٠ضخ فٟ ئداسح اٌغٛدح ٚ اٌّٛاففبد اٌم١بع١خ الا٠ضٚ  ك٤ٖٔ ػزي حُؼخٍ ٓلٔي، -9

 .2006 ح٩ٌٓ٘ي٣ٍش، ىحٍ حُلٌَ حُـخٓؼ٢، ، ٚ أُ٘ اٌزؼذ٠لاد اٌزٟ أدخٍذ ػ١ٍٙب90014-9000

ىحٍ  ،-رطج١مٟ ٚظ١فٟ، ِذخً اعزشار١غٟ،-رغ٠ٛك اٌخذِبد ر٤َ٘ حُؼ٬م، ك٤ٔي حُطخث٢، -10

  . 2009ح٤ُخ١ٍُٝ َُِ٘٘، ػٔخٕ،

 .1999ىٓ٘ن، ىحٍ حَُٟخ َُِ٘٘، ،اٌذػب٠خ ٚ اٌزغ٠ٛك ٚ فٓ اٌزؼبًِ ِغ اٌضثبئٓك٘خ رُِِٞ،  -11

 .2005 ػٔخٕ، ،١2 ىحٍ ح٤َُٔٔس َُِ٘٘، ،ئداسح اٌغٛدح اٌؾبٍِخ ،ه٤٠َ ًخظْ كٔٞى -12

، ىحٍ حُٔ٘خٛؾ َُِ٘٘ ٝ حُظ٣ُٞغ، ػٔخٕ، رغ٠ٛك اٌخذِبد ٚ رطج١مبر٢ًُٗ ه٤َِ حُٔٔخػي،  -13

2003. 

ىحٍ ٝحثَ َُِ٘٘،  ،رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّب١ٌخ ٓلٔٞى ؿخْٓ ح٤ُٜٔيػ٢، ،٤ِٓ٢ٓٔخٕ ٤ٌٗذ حُـ٤ٞ -14

  .2009ػٔخٕ،

           رطج١مبد فٟ اٌقٕبػخ- ئداسح اٌغٛدح اٌؾبٍِخ ٓلٔي ػٞحى ح٣ُِخىحص، ٖٓٞٓ ٗخًَ ٓـ٤ي، -15

. 2007ىحٍ حُٜلخء َُِ٘٘، ػٔخٕ، ،-ٚ اٌزؼ١ٍُ

 ىحٍ حَُٟخ َُِ٘٘، ،اٌذساعبد اٌزغ٠ٛم١خ ٚ ٔظُ اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ ك٤ٖٔ ػ٢ِ، ٬١ٍ ػزٞى، -16

 .1999ىٓ٘ن،
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 حُوخَٛس، ْٗٔ، ػ٤ٖ ٌٓظزش ح٠ُٝ٧، حُطزؼش  ،اٌّغزٍٙه عٍٛنح٤ُٔ٘خ١ٝ،  ٜٓطل٠ ػخث٘ش -17

1998. 

 .2002، ىحٍ حُؼوخكش َُِ٘٘ ٝ حُظ٣ُٞغ، ػٔخٕ، أعظ اٌزغ٠ٛك اٌؾذ٠شػزي حُـزخٍ ٓ٘ي٣َ،  -18

 .1996، ٤ًِش حُظـخٍس، حُوخَٛس، عٛدح الإٔزبطػط٤خص ٓلٔي كٖٔ،  -19

  ،ح٩ٌٓ٘ي٣ٍش  حُيحٍ حُـخٓؼ٤ش، ،و١ف١خ رؾم١مٗ ٚ اٌؾفبظ ػ١ٍٗ-ٚلاء اٌّغزٍٙه ػ٬ء ػزخّ ػ٢ِ، -20

2009 . 

 .1999، حُز٤خٕ ُِطزخػش ٝ حَُ٘٘، حُوخَٛس، رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّقشف١خػٞٝ ري٣َ،  -21

 .1996 ، ح٩ٌٓ٘ي٣ٍشحُـخٓؼ٤ش، حُيحٍ  ،اٌزغ٠ٛك ئداسححُٜلٖ،  ك٣َي -22

. 2006ىحٍ حَُ٘ٝم َُِ٘٘،  ػٔخٕ،  ،ئداسح اٌغٛدح فٟ اٌخذِبد هخْٓ ٗخ٣ق ػِٞحٕ حُٔل٤خ١ٝ، -23

 ، ح٠ُٝ٧ حُطزؼش ،2000 : 9001 الإ٠ضٚ ِٚزطٍجبد اٌؾبٍِخ اٌغٛدح ئداسح ،ػِٞحٕ ٗخ٣ق هخْٓ -24

 .2005، ػٔخٕ ،َُِ٘٘ ٝحُظ٣ُٞغ حُؼوخكش ىحٍ

، ىحٍ َُٛحٕ َُِ٘٘ ٝ حُظ٣ُٞغ، -أعبع١بد ٚ ِجبدئ-اٌزغ٠ٛكهلطخٕ حُؼزي٢ُ، ر٤َ٘ حُؼ٬م،  -25

 .1999ػٔخٕ، 

حُطزؼش  ىحٍ حُلخٍٝم َُِ٘٘، ،اٌّشعغ اٌؼبٌّٟ لإداسح اٌغٛدح ٓخص ٤ٓوَ طَؿٔش هخُي حُؼخ١َٓ، -26

 .2007 حُوخَٛس، ،1حُؼَر٤ش

 ، ح٠ُٝ٧ حُطزؼش ، ٝحُظ٣ُٞغ َُِ٘٘ ٛلخء ىحٍ ، اٌؾبٍِخ اٌغٛدح ئداسح ، ٝآهَٕٝ حُيٍحىًش ٓؤٕٓٞ -27

 .2001 ػٔخٕ،

 ،١1 ىحٍ ٛلخء َُِ٘٘، ،ئداسح اٌغٛدح اٌؾبٍِخ ٚ خذِخ اٌؼّلاء ٓؤٕٓٞ ٤ِٓٔخٕ حُيٍحىًش ،  -28

 .2008 ػٔخٕ،

 .2000 ىٓ٘ن، ىحٍ حَُٟخ َُِ٘٘، ،-و١ف رىغت اٌضثْٛ؟-عٍٛن اٌّغزٍٙه  ٓخَٛ حُؼـ٢، -29

 ػٔخٕ، حُظ٣ُٞغ، ٝ حَُ٘٘ حُٔٔظوزَ ىحٍ حُؼخُؼش، حُطزؼش  ،اٌزغ٠ٛك ِجبدئػز٤يحص،  ارَح٤ْٛ ٓلٔي -30

1999. 

 .2002، ىحٍ حُؼوخكش َُِ٘٘ ٝ حُظ٣ُٞغ، ػٔخٕ، ِجبدئ اٌزغ٠ٛكٓلٔي ٛخُق حُٔئًٕ،  -31

 ػٔخٕ، حُؼ٤ِٔش، ىحٍ ح٤ُخ١ٍُٝ ،ئداسح اٌغٛدح اٌّؼبفشح ٓلٔي ػزي حُؼخٍ حُ٘ؼ٢ٔ٤ ٝ آهَٕٝ، -32

2009 .

 .2002، ىحٍ ٝحثَ َُِ٘٘ ٝ حُظ٣ُٞغ، ػٔخٕ ، ، رغ٠ٛك اٌخذِبدٛخ٢ٗ كخٓي ح٠ٍُٔٞ -33

 . 2008ػٔخٕ، ،١4   ٝ حُظ٣ُٞغ،ٍٖٗىحٍ ٝحثَ َُ ،رغ٠ٛك اٌخذِبد ٛخ٢ٗ كخٓي ح٠ٍُٔٞ، -34
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: سعبئً اٌّبعغز١ش 

 ثؼذ ِب ثغٍٛن ػلالزٗ ٚ اٌّمذِخ اٌخذِخ ػٓ اٌؼ١ًّ سضب ل١بط ح٧ُل٢،  ٛخُق ٓلٔي ٣ٍْ -35

 .2002حُوخَٛس، ْٗٔ، ػ٤ٖ ؿخٓؼش ٓخؿٔظ٤َ، ٍٓخُش ،اٌؾشاء 

 اٌغؼٛد٠خ اٌؼشث١خ ثبٌٍّّىخ اٌزغبس٠خ اٌّشاوض ٌخذِبد اٌّذسوخ اٌغٛدح ل١بطحُلخٓي،  ػ٢ِ   ٓؼي -36

 .2003ْٗٔ،حُوخَٛس، ػ٤ٖ ؿخٓؼش ٓخؿٔظ٤َ، ٍٓخُش ،

 ػ٤ٖ ؿخٓؼش ٓخؿٔظ٤َ، ٍٓخُش  ،اٌخذِخ عٛدح ػٓ اٌؼّلاء سضب ل١بط ػ٢ِ،  رًَخص ػ٢ِ ٓلٔي -37

 .2001حُوخَٛس، ْٗٔ،

: سعبئً  اٌذوزٛساٖ

دساعخ رطج١م١خ فٟ اٌّإعغخ -، رفؼ١ً ِذخً إٌظُ ٌزؾم١ك اٌغٛدح اٌؾبٍِخري٢ٔ٣ ك٤ٜٔش -38

 .2006 ، ؿخٓؼش ٓ٘ظ١ٍٞ، هٔ٘ط٤٘ش، الالزقبد٠خ اٌغضائش٠خ

 .2007-2006 ، ٓ٘ش  ؿخٓؼش ٓ٘ظ١ٍٞ، هٔ٘ط٤٘ش،، ئداسح اٌغٛدح اٌؾبٍِخكظ٤لش كز٢٘ -39

 

:  اٌّغلاد 

 ؿخٓؼش حُؼخ٢ٗ، حُؼيى حُظـخ٣ٍش، حُزلٞع ٓـِش  ،اٌؼ١ًّ سضب ِؾذداد ٣َٗق،  أكٔي ٣َٗق -40

 .1998 حَُ٘ه٤ش ،َٜٓ، حُِهخ٣ُن،

دساعخ ١ِذا١ٔخ لأساء ػ١ٕخ ِٓ اٌضثبئٓ اٌّزؼب١ٍِٓ ِغ اٌّغزؾف١بد ٛخُق ػَٔٝ حُـ١َ٣َ،  -41
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84- Philipe kotler, marketing management,  mellenium edition, 10 the 

edition, prentice hall, new jersey, USA, 2000. 

85- P N mukherjee, total quality management , prentice hall of india 

private limited,new delhi, 2006. 

86- S kumar, total quality  management , laxmi publications , new delhi, 

2006. 

 

 



 

 

146 

 

 

 

 

: الأٔزشٔذ ِٛالغ ػٍٝ 

87- www.caat.dz 

88- www.cna.dz  

89- www.12manage.com/methods-zeithmal-servqual-fr.html ( jeudi 

12/05/2011 à 14:00. 

90- www.saa.dz  

91- www.caar.dz  

92- www.cash.dz  

93- www.2a.dz 

94- www.ccr.dz 

95- www.ciar.dz 

96- www.trust.dz 

97- www.gam.dz 

98- www.cagex.dz 

99- www.cnma.dz 

100- www.maatec.dz 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.caat.dz/
http://www.cna.dz/
http://www.12manage.com/methods-zeithmal-servqual-fr.html
http://www.saa.dz/
http://www.caar.dz/
http://www.cash.dz/
http://www.2a.dz/
http://www.ccr.dz/
http://www.ciar.dz/
http://www.trust.dz/
http://www.gam.dz/
http://www.cagex.dz/
http://www.cnma.dz/
http://www.maatec.dz/


 

 

147 

 

 

 

 

02اٌٍّؾك سلُ   

 اٌّخزقشاد لبئّخ 

 

- 2A : Algérienne des Assurances 

- CAAR : Compagnie Algérienne d’Assurance et de Réassurance 

- CAAT : Compagnie Algérienne des Assurances 

- CAGEX : compagnie d’Assurance et de Garantie des Exportations 

- CASH : compagnie d’Assurance des Hydrocarbures 

- CCR : Caisse Centrale de Réassurance 

- CIAR : Compagnie Internationale d’Assurance et de Réassurance 

- CNA : Conseil National des Assurances 

- CNMA : Caisse Nationale de Mutualité Agricole 

- GAM : Générale Assurance Méditerranéenne 

- MAATEC : Mutualité Algérienne d’Assurance des Travailleurs de l’Education 

et de la Culture 

- SAA : Société Algérienne d’Assurance 

- SGCI : Société de Garantie de Crédit à l’Immobilier 

- TALA : Taamine Life Assurance 
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:  اٌٍّخـ 

 ٓوظِق ٣ؼَف ٝ ٣ليى ٗظ١َ ا١خٍ طوي٣ْ ٛٞ حُٟٔٞٞع ٌٛح ٓؼخُـش ٖٓ ح٧ٓخ٢ٓ حُٜيف إ

 حُويٓخص ؿٞىس ػ٠ِ أٓخ٤ٓش رٍٜٞس ًٍِص هي ٝ كي٣غ اىح١ٍ ٓيهَ رخػظزخٍٛخ رخُـٞىس حُٔظؼِوش حُٔلخ٤ْٛ

٧ٗٔخ١ حُؼ٬ٔء ٝ ١َم حُظؼخَٓ ٓؼْٜ ، ًٔخ طْ   حُظطَم ا٠ُ رخ٩ٟخكش ه٤خٜٓخ ٗٔخًؽ ٝ أرؼخىٛخ  ك٤غ ٖٓ

 ٍٟخ ىٍؿش ُٔؼَكش حُؼ٤َٔ ٍٟخ ه٤خّ ١َم ط٘خُٝ٘خ ًٔخْٛ، طٞهؼخص ط٤ٟٞق حُؼٞحَٓ حُظ٢ طئػَ ػ٠ِ

         . حُويٓخص ؿٞىس ُظلٖٔ حٌُل٤ِش ح٧ٓخ٤ُذ ا٣ـخى أؿَ ٖٓ حُٔئٓٔش طويٜٓخ حُظ٢ حُويٓخص ػٖ حُؼ٬ٔء

 ح٫ٛظٔخّ رـٞىس حُويٓخص  ٓيٟ طل٤َِرخًَُ٘ش حُـِحث٣َش ُِظؤ٤ٓ٘خص  ح٤ُٔيح٤ٗش حُيٍحٓش ك٢ كخُٝ٘خ            

حُويٓخص حُظ٢ طويٜٓخ ، ٝ ٗظَس ػ٬ٔء حًَُ٘ش ُِويٓخص  ا٠ُ ططَه٘خ ك٤غ حُؼ٬ٔء ُيٟ حَُٟخ طلو٤ن ك٢

ح٤ُِٓٞٔٔش ، : ٖٓ ه٬ٍ ٟٝغ حٓظز٤خٕ كٍٞ ؿٞىس حُويٓخص ط٠ٖٔ ح٧رؼخى حُؤٔش  ٝ ٢ٛ  حُظ٢ طويٜٓخ 

 .ح٫ػظٔخى٣ش ، ح٫ٓظـخرش، ح٧ٓخٕ ٝ حُظؼخ١ق 

  ح٧ىحء حُٔظ٤ِٔ ٣٘ؼٌْ ك٢ ؿٞىس حُويٓخص، ًٔخ إٔ طِز٤ش كخؿ٤خص  إٔ حُيٍحٓش ه٬ٍ ٖٓ طز٤ٖ هي ٝ

 طلو٤ن ػ٠ِ طؼَٔ حُويٓش ؿٞىس إٔ ٝ طٞهؼخص حُؼ٬ٔء ى٫ُش ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓخص حُٔويٓش ، رخ٩ٟخكش ا٠ُ 

  .حُؼ٤َٔ ٍٟخ
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Résumé : 

Le but principal est de fournir un cadre théorique identifie et définit les 

différents concepts liés à la qualité que l'entrée d'une administration moderne et 

a porté principalement sur la qualité des services en termes de dimensions et de 

modèles mesurée en plus de répondre aux types de clients et les moyens de 

traiter avec eux, a également été précisé les facteurs qui affectent leurs attentes, 

comme nous avons traité avec les méthodes de satisfaction de la clientèle de 

mesure pour déterminer le degré de satisfaction des clients avec des services 

fournis par l'institution afin de trouver des méthodes pour l'amélioration de la 

qualité de service. 

 Dans le côté pratique à la compagnie algérienne des assurances  on a 

analyser l'intérêt pour la qualité des services dans la réalisation de la satisfaction 

des clients, où nous avons traité services fournis , et l’avis  des clients  sur   les 

services fournis par le biais d'un questionnaire sur la qualité des services à 

travers les cinq dimensions sont les suivantes: tangibilité, fiabilité, réactivité, 

sécurité et d'empathie.  

           Il a été démontré par l'étude, la performance se reflète dans la qualité des 

services, et de répondre aux besoins et attentes des clients signent la qualité des 
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services fournis, et que la qualité du service s'efforce d'atteindre la satisfaction 

du client.  

 

Summary : 

 The main purpose of the subject is to give a theoritical  framework to do 

with the quality, as a modern administrative approach, with the emphasis on the 

service quality, in addition to addressing the types of customers and ways to deal 

with them, the factors that affect their expectations, are clerfied methods of 

measuring customer satisfaction to determine the degree of the customers 

satisfaction  in order to find methods to improve the quality of services.  

          We tried in the empirical study with the Algerian company of Insurance to 

analyze the degree of the company customers satisfaction concern the service 

quality that the CAAT provides, using a questionnaire detain with the quality of 

service dimensions: tangibility, reliability, response, security and empathy.  

the study results shown that the perfect performance is reflected in the quality of 

service that the company provides besides that the satisfaction of customers and 

their expectations is a sign of the higher quality of services. 
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