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  الرحمن الرحيمبسم االله 

وقل اعملوا فسيرى االله عملكم 
ورسوله والمؤمنون وستردون إلى عالم 
ّالغيب والشهادة فينبئكم بما كنتم تعملون 

*  
  صدق االله العظيم

  
  
  
  
  
  
 /.11/، الجزء /105/الآیة ، سورة التوبة، القرآن الكریم*
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 
  

إلى ، إلى من علمتني حب العلم، إلى من علمتني معنى الحياة
ّإلــــى الربيــــع الــــدائم، ّمــــن علمتنــــي حــــب النجــــاح إلــــى المعلمــــة ، ّ

  .ّالفـاضلة أمي الغالية
، إلــى مــن يكــافح فــي ســبيلنا، إلــى مــن ســقـاني مــن نبــع الحيــاة

إلـــى ، ًإلـــى مـــن يـــزرع بـــساتين العلـــم كـــي نقطـــف ثمارهـــا غـــدا
  .الأستاذ القدير أبي

ًإلى من كانوا لي عونا دائما ًوقـلبا نابضا إلى أخو، ً   .اتيً
  ....  الأفـاضلأساتذتيمن أناروا لنا  درب المستقبل إلى 

  ....وكل من ساعدني ....إلى زملائي .... لى أصدقـائيإ
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 
ه ســـبحانه وتعـــالى أولا لفـــضله وتوفيقـــه لـــي لإتمـــام هـــذه  ًالحمـــد والـــشكر لل ــ ـّ

  .هّ، من لا يشكر الناس لا يشكر اللالأطروحة
  :الدكتورالمساعد  والشكر الجزيل إلى الأستاذ وأتوجه بالعرفـان

  
 التـــي قـــدمها والملاحظـــات القيمـــة التـــي أبـــداها خدمـــة جهـــود علـــى كـــل ال

  .لأهداف البحث العلمي
  الأفـاضـلإلـى أسـاتذتيوالتقدير  الشكر فني أن أتقدم بأنبل معانييشرو 

بالاشــتراك فــي هم تفــضلل يمــةيهــات القأمــدوني بالمعلومــات والتوجالــذين 
  :، وهمالحكم على أطروحتيلجنة المناقشة و

  .مال قسم إدارة الأعرئيس: الأستاذ الدكتور
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 . المدرس في قسم الإحصاء التطبيقي: الدكتور
                                      .قسم إدارة الأعمالفي  المدرس : الدكتور
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  .دور الجودة في رفع مستوى كفاءة الأداء الفعلي للخدمات المصرفیة :عنوان البحث
 )اصة العاملة في سوریةدراسة مقارنة بین المصرف التجاري السوري والمصارف التقلیدیة الخ(

   كلیة الاقتصاد - إدارة الأعمال قسم -في إدارة الأعمالأطروحة مقدمة لنیل درجة الدكتوراه 
   2014-2013.  كلیة الاقتصاد-مھند رامز حمدان، جامعة دمشق: إعداد الطالب

  . كلیة الاقتصاد-حموي،أستاذ مساعد،جامعة دمشقفواز صالوم : ّإشراف الدكتور
علѧѧى المѧѧصرف التجѧѧاري الѧѧسوري وعѧѧدد مѧѧن المѧѧصارف التقلیدیѧѧة المقارنѧѧة الدراسѧѧة  ھѧѧذه أجریѧѧت

الخاصة العاملة في سوریة، وقد ھدفت إلى التعرف على مستوى جودة الخدمات المѧصرفیة المقدمѧة 
فѧѧي المѧѧصارف محѧѧل الدراسѧѧة، ومعرفѧѧة الأھمیѧѧة النѧѧسبیة للأبعѧѧاد الرئیѧѧسیة والفرعیѧѧة لجѧѧودة الخدمѧѧة 

ة العلاقة بین عناصر الجودة وكفѧاءة الأداء الفعلѧي للخѧدمات المѧصرفیة المقدمѧة، المصرفیة، ودراس
ًوأیضا دراسة العلاقة بین الجودة ورضا العملاء، وقد اعتمѧدت الدراسѧة علѧى مѧدخل نظریѧة الفجѧوة 

  .للمقارنة بین الأداء الفعلي للخدمة المقدمة والأداء المتوقع منھاومقیاس الأداء الفعلي، 
أنѧھ فѧي  وقѧد توصѧلت الدراسѧة إلѧىمفردة، ) 384(لدراسة على عینة من العملاء مقدارھا واشتملت ا

الإجمѧѧѧال لا توجѧѧѧد فѧѧѧروق ذات دلالѧѧѧة معنویѧѧѧة بѧѧѧین توقعѧѧѧات عمѧѧѧلاء المѧѧѧصرف التجѧѧѧاري الѧѧѧسوري 
 باسѧتثناء بعѧد الأمѧان حیѧث كانѧت الفѧروق  الخدمات المصرفیة المتوقعة،والمصارف الخاصة لجودة

اري السوري، بینما كانت الفروق في بعد التعاطف المتوقع لصالح المصارف لصالح المصرف التج
  .التقلیدیة الخاصة
 وجѧود فѧروق ذات دلالѧة معنویѧة الخدمة المدركة تبین على مستوى الأبعاد الرئیسیةوفي حالة جودة 

 البعѧد  لصالح المصارف التقلیدیѧة الخاصѧة، وفѧي حالѧة)العناصر المادیة المدركة(في البعد الرئیسي 
لѧѧصالح المѧѧصرف التجѧѧاري  فѧѧروق ذات دلالѧѧة معنویѧѧة  تبѧѧین وجѧѧود)الاعتمادیѧѧة المدركѧѧة(الرئیѧѧسي 

 لѧصالح ات دلالة معنویѧة  تبین وجود فروق ذ)الاستجابة المدركة(السوري، وبالنسبة للبعد الرئیسي 
الح  تبѧѧین وجѧѧود فѧѧروق لѧѧص)الأمѧѧان المѧѧدرك(المѧѧصارف التقلیدیѧѧة الخاصѧѧة، وفѧѧي البعѧѧد الرئیѧѧسي 

  .المصرف التجاري السوري
بعѧد الاسѧتجابة ثѧم بعѧد الاعتمادیѧة ثѧم جѧاء بعѧد : جاء في سلم أھمیة توقعات العملاء للأبعاد الرئیѧسیة

جود فروق ذات دلالѧة معنویѧة تبین وو، ًالتعاطف ویلیھا بعد الأمان وأخیرا جاء بعد العناصر المادیة
ى جمیѧѧع الأبعѧѧاد الرئیѧѧسیة وكانѧѧت ھѧѧذه الفѧѧروق بѧѧین أبعѧѧاد الجѧѧودة المدركѧѧة والمتوقعѧѧة وعلѧѧى مѧѧستو

تبѧین أن أعلѧى الفجѧوات الѧسلبیة فѧي مقیѧاس الفجѧوات كانѧت فѧي  حیѧث لصالح أبعاد الجѧودة المتوقعѧة
ًوجѧاءت أقѧل الفجѧوات اتѧساعا ھѧي یھا الأمѧان  ویلعدھا التعاطف وجاء بثم تلتھا الاعتمادیة ابةالاستج

  .ناصر المادیةالع
، بمعنѧѧى أن المѧѧصارف التجاریѧѧة تلبѧѧي %)18.84(كلیѧѧة للجѧѧودة الخدمیѧѧة ھѧѧي وكانѧѧت نѧѧسبة الفجѧѧوة ال

  .من توقعات العملاء وھذا أمر جید لحد ما، ولكنھ لا یرقى إلى مستوى توقعات العملاء%) 81.16(
ًتبین باسѧتخدام مقیѧاس الأداء الفعلѧي أن تقیѧیم الجѧودة الكلیѧة المدركѧة كѧان متوسѧطا، وبالنѧسبة لرضѧا 

ًأیضا بحدود المتوسط، وھذه النتیجة منطقیة وتتفق مع الدراسات السابقة التي تقول بѧأن العملاء كان 
الرضا یتبع الجѧودة، وتبѧین أیѧضا عѧدم وجѧود فѧروق ذات دلالѧة معنویѧة بѧین مѧستوى رضѧا العمѧلاء 

  .الكلي عن جودة الخدمات المقدمة في المصارف محل الدراسة
ً، وأیѧضا داء الفعلѧيویة بین عناصر الجودة وكفѧاءة الأأوضحت الدراسة وجود علاقة ذات دلالة معن

  .تبین وجود علاقة ذات دلالة معنویة بین الجودة ورضا العملاء
  :الكلمات المفتاحیة

 - جѧѧودة الخدمѧѧة- الجѧѧودة- المѧѧصارف التقلیدیѧѧة الخاصѧѧة- المѧѧصرف التجѧѧاري الѧѧسوري-المѧѧصرف
كفѧѧاءة الأداء  - الجѧѧودة المدركѧѧة-وقعѧѧة الجѧѧودة المت- المѧѧصرفیةات جѧѧودة الخѧѧدم-الخدمѧѧة المѧѧصرفیة

 . التعاطف- الأمان- الاستجابة- الاعتمادیة- العناصر المادیة- رضا العملاء-الفعلي
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:ىالإطارىالطامىومنؼجوظىالبحث:ىالغصلىالأول
:ىىىىالمػدمظى-1

ِٕٚٙب اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٌفزوح ٠ٍٛٝخ  ٥ٍّذ اٌّٖبهف اٌؾى١ِٛخ فٟ اٌَٛق اٌَٛه٠خ

ث٦ل ٕلٚه ٌىٓ ، ٚ ثَجت الزٖبه اٌَٛق ٥ٍٝ اٌّٖبهف اٌؾى١ِٛخ ٚثَجت رقٖٖٙبكْٚ ِٕبفَخ
ٚاٌمبٟٙ ثبٍزؾلاس اٌّٖبهف اٌقبٕخ، ثلأد اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ / ٦ٌ/2001بَ / 28/اٌمبْٔٛ هلُ 

ًٍ رله٠غٟ اٌٝ ى٠بكح ؽلح إٌّبفَخ  أكِّٜب اٌقبٕخ ثبٌلفٛي اٌٝ اٌَٛق اٌّٖوف١خ اٌَٛه٠خ،  ثْى
بِد اٌّٖوف١خ اٌزٟ رملِٙب  بَِ ٘نٖ اٌزؾ٨ٛد اٌغل٠لح إٔجؼ ل١بً عٛكح اٌقل فٟ اٌَٛق اٌَٛه٠خ، أ

بِد ٤ْ  عٛأت اٌمٖٛه ٚا٦ٌٚف ف١ٙب ٙوٚهح ٍِؾخ، رٌٍّاٌّٖبهف اٌزغبه٠خ فٟ ٍٛه٠خ ٚ اٌقل
اٌّٖوف١خ اٌّز١ّيح إٔجؾذ ٟ٘ ا٤ٍبً ٌٍّفبٍٙخ ث١ٓ ِٖوف ٚآفو ثَجت رْبثٗ ٥وٚٗ ع٤١ّ 

بِد اٌّٖوف١خ  فٟ اٌَٛق اٌَٛه٠خ رز١ّي ثب١ٌّٕٞخ  اٌزٟ رملَ ٩ّ٦ٌٍءاٌّٖبهف رمو٠جبً، فبٌقل
بِد اٌّٖوف١خ أؽل ٘نٖ ٚثبٌزبٌٟ إٔجؼ َِزٜٛ عٛكح أكاء ، ٚاٌزم١ٍل٠خ فٟ ِّٚٛٔٙب ِٚؾزٛا٘ب اٌقل

فٟ ا٢ٚٔخ ا٤ف١وح  ٚلواه اٌْواء اٌَّزمجٍٟ،ٚاٌزٕبف١َخ اٌٙبِخ اٌزٟ رئصو ٥ٍٝ هٙب ا٩ّ٦ٌء ٤كٚاد ا
بِد اٌّٖوف١خ فٟ ٍٛه٠خ، ٚإٔجؼ ا٢ْ اٌزوو١ي ٥ٍٝ  ريا٠لد أ١ّ٘خ ٚكٚه اٌغٛكح فٟ ٕٕب٥خ اٌقل

ى.ِٛاعٙخ إٌّبفَخ اٌَّز٦وحيا١ّ٦ًٌ ثَجت ى٠بكح ا٥ٌٟٛ اٌّٖوفٟ ٌل٠ٗ ٚ
بِ اٌنٞ ٠و٠لٚٔٗ ا٢ْ؟ صُ رؾبٚي رٛف١وٖ ٌُٙ، " : ٚوّب ٠مٛي ٍز١ف عٛثي ٨ ٠ّىٕه أْ رَؤي ا٩ّ٦ٌء 

بِ ٍٝجٖٛ، ٍزغلُ٘ ٠و٠لْٚ ١ّئبً أؽلس ى!".فجؾٍٛي اٌٛلذ اٌنٞ رزّىٓ ف١ٗ ف٩ً٦ ِٓ ٤ٕٕ ٚرمل٠ُ 
رٛل٦برُٙ ٌّب ٚٙوٚهح رفُٙ ؽبعبد ا٩ّ٦ٌء ٚهغجبرُٙ ٙوٚهح ٦ِوفخ ٠ٍقٔ ٘نا ا٨لزجبً ؽ١ش 

بِد،   فؾبعبد  ا٩ّ٦ٌء ٚر٦ٍٞبرُٙ فٟ رغ١و َِزّو ٨ٚ ثل ِٓ ِٛاوجزٙب،٠ؾزبعٛٔٗ ِٓ ٤ٍٍ ٚفل
ِٓ ف٩ٌٙب  وبْ ٌياِبً ٥ٍٝ اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ أْ رجؾش ٥ٓ ٝوق ٍٚٚبئً عل٠لح رزّىٌٓنٌه 

بِ ٠ملَ ٌُٙ ِٓ رؾم١ك أوجو لله ِٓ اٌز١ّي، ِضً اٍزقلاَ أٍٍٛة اٌزٛعٗ ثب١ّ٦ًٌ ٚ  ّٙبْ عٛكح 
بِد اٌّٖوف١خ،  بِد ٚرؾم١ك هٙب ا٩ّ٦ٌء، ٚثبٌزبٌٟ اٌقل ٌزؾم١ك اٌىفبءح ٚاٌف٦ب١ٌخ فٟ أكاء ٘نٖ اٌقل

بِد اٌّٖوف١خ٠ذ ٚاٍزّواه ر١ّٕخ ؽٖزٙب اٌَٛل١خرؾم١ك ١ِيح رٕبف١َخ رّٚٓ ى.٘ب فٟ ٍٛق اٌقل
بِد اٌّٖوف١خ ٚثبٌقٖبئٔ ِٕٗ  اٌغبٔت ا٢ٌٕوٌٞنٌه عبء ٘نا اٌجؾش ٘بكفبً فٟ  اٌٝ اٌز٦و٠ف ثبٌقل

بِد ا٤فوٜ، وّب ١ٍز٦وٗ اٌجبؽش اٌٝ ِفَٙٛ ٚأث٦بك اٌغٛكح  اٌزٟ ر١ّي٘ب ٥ٓ غ١و٘ب ِٓ اٌقل

بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ فٟ وً ِٓ ، ٚآ١ٌخ ٚٝوق ل١بٍٙباٌقل١ِخ خ رؾ١ٍ١ٍخ ٌٍقل  ٚاعواء كهاٍ
ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ،  ١ٍمَٛ اٌجبؽش اٌغبٔت ا٦ٌٍّٟ ٚونٌه فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ

خ ِمبهٔخة بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ فٟ وً ِٓ اٌّٖوف اٌزغبهٞ  ث١ٓاعواء كهاٍ  عٛكح اٌقل
، ءاٌَٛهٞ ٥ٚلك ِٓ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ ا٦ٌبٍِخ فٟ ٍٛه٠خ، ٩٥ٚلخ مٌه ثوٙب ا٩ّ٦ٌ

زٛل٦خ)عٛكح ايل١بً ا١ّ٘٤خ إٌَج١خ ٤ث٦بك ٚ  ء اٌّٖبهف،ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ٩ّ٥ (اٌّلهوخ ٚاٌّ

  أٞ/ِلفً ٢ٔو٠خ اٌفغٛح ِٚم١بً ا٤كاء اٌف٦ٍٟ/ا٤ٍٍٛث١ٓ و٩  فٟ ل١بً اٌغٛكح َِٚزقلِبً
(Servqual & Servperf) ،ٞٚمٌه ث٦ل اعواء ر٦ل٩٠د ١ٍ٥ّٙب ٌزٕبٍت ٚال٤ اٌّغز٤ّ اٌَٛه ،

اٌؾى١ِٛخ ٠ٚؤًِ اٌجبؽش أْ رَُٙ ٔزبئظ اٌجؾش ٚر١ٕٛبرٗ فٟ ر٦و٠ف اكاهاد اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ 
، ِٚٓ صُ ٘بفٟ ٍٛه٠خ ثبٌغٛكح اٌّٖوف١خ ٚأث٦بك٘ب ِٚؾلكارٙب، ٚٔمبٛ  اٌمٛح ٚا٦ٌٚف فٟٚاٌقبٕخ 

َب٥لح  رؾل٠ل اٌفوٓ اٌز٠َٛم١خ اٌزٟ ٠ّىٓ ا٨ٍزفبكح ِٕٙب، بِد ٚاٌّ ِٓ ف٩ي رؾ١َٓ ١٥ٛٔخ اٌقل
ِٚٓ ف٩ي ٔزبئظ ثبٌزبٌٟ  ٚ ٦ُِٙ،لخ٥ٍٝ ك٥ّٙب ٚر٠ٛٞو٘ب، ثٙلف ى٠بكح هٙب ا٩ّ٦ٌء ٚرؾ١َٓ ا٩٦ٌ

بِد اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ أ٘نا اٌجؾش  ًٝ ٥ٓ فل بِد ٚ ً٘ ١ٍىْٛ ا٩ّ٦ٌء أوضو هٙ ٥ٓ فل
 اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ؟ 

 

 

 

 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   3 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

:ىمصطلحاتىالبحث-ى2
ب١ٌِخ رزّز٤ : Commercial Bank of Syria))اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ - 1 ٚ٘ٛ ِئٍَخ 

ٞ ٚرورجٜ ثٛىاهح اٌّب١ٌخثب٨ٍزم٩ي ا٨لزٖبكٞ  بِد اٌّٖوف١خ ٩ّ٦ٌٍء، ٚا٦كاه ، رمَٛ ثزمل٠ُ اٌقل
.رْوف ١ٍ٥ٙب اٌلٌٚخ ِّضٍخ ثبٌّٖوف اٌّوويٞ

1
 

ب١ٌِخ ٥ٍٝ ّىً : Special Traditional Bank))اٌّٖوف اٌزم١ٍلٞ اٌقبٓ - 2 ٚ٘ٛ ِئٍَخ 
بِد اٌّٖوف١خ ٩ّ٦ٌٍء، ٠ّزٍىٙب ٠ٌّٚٛٙب  ّووبد َِبّ٘خ ِغفٍخ ٍٛه٠خ فبٕخ، رمَٛ ثزمل٠ُ اٌقل

بِد اٌّٖوف١خ اٌّز٦بهف ١ٍ٥ٙب .اٌمٞب٣ اٌقبٓ، رملَ اٌقل
2

 

ِٕزظ غ١و ًٍِّٛ ٠ملَ فٛائل ِٕٚبف٤ ِجبّوح ٌٍيثْٛ وٕز١غخ ٌزٞج١ك عٙل أٚ : (Service)اٌقلِخ - 3
اٍزقلاَ ٝبلخ ثْو٠خ أٚ ٝبلخ آ١ٌخ ف١ٗ ٥ٍٝ أّقبٓ أٚ أ١ّبء ١٦ِٕخ، ٚ٘نٖ إٌّزغبد ٨ ٠ّىٓ 

بِك٠بً .ؽ١بىرٙب أٚ اٍز٩ٙوٙب 
3

 
اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ثؤٔٙب ِغ٥ّٛخ  (٩٦ِ2001 )٦٠وف : (Bank Service)اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - 4

ِٓ ا١ٍّ٦ٌبد ماد اٌّّْٚٛ إٌّف٦ٟ اٌىبِٓ فٟ ِغ٥ّٛخ ِٓ ا٦ٌٕبٕو اٌٍٍّّٛخ ٚغ١و اٌٍٍّّٛخ 
ب ٚل١ّزٙب إٌّف١٦خ، ٚاٌزٟ رْىً ِٖلهاً  اٌّلهوخ ِٓ لجً ا٤فواك أٚ اٌّئٍَبد ِٓ ف٩ي ك٨٨رٙ

َزمج١ٍخ ٚاٌزٟ رْىً فٟ ٔفٌ اٌٛلذ ِٖلهاً ٌوثؾ١خ  ٦ّجب٣ ؽبعبرُٙ اٌّب١ٌخ ٚا٨ئزّب١ٔخ اٌؾب١ٌخ ٚاٌّ
.اٌّٖبهف

4
 

 ١٦ِبه ٌلهعخ رٞبثك ا٤كاء اٌف٦ٍٟ ٌٍقلِخ ٤ِ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء ٌٙنٖ اٌقلِخ،: (Quality)اٌغٛكح - 5

. فزمل٠ُ فلِخ ماد عٛكح ٦٠ٕٟ رٛافك اٌقلِخ ٤ِ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء
5

 

بِ ٠زٛل٦ٗ ا٩ّ٦ٌء ِٓ : (Bank Service Quality)عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - 6 ٟٚ٘ ٩ِءِخ 
ُ اٌف٦ٍٟ ٌٍّٕف٦خ اٌزٟ ٠ىزَجٛٔٙب ٔز١غخ ؽٌُٖٛٙ ٥ٍٝ  اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ا١ٌُٙ ٤ِ اكهاوٙ

.اٌقلِخ، امْ فبٌقلِخ اٌغ١لح ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا٩ّ٦ٌء ٟ٘ اٌزٟ رزفك ٚرزٛافك ٤ِ رٛل٦برُٙ
6

 

ٟٚ٘ ِلٜ ف٦ب١ٌخ : (The Competence Of Actual Performance)وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ - 7

اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ ِؾً اٌلهاٍخ فٟ رق١ٖٔ اٌّٛاهك اٌّزبؽخ ٌزؾم١ك إٌّف٦خ اٌمٖٜٛ ٤٘لاف 
بِد اٌّز٥ٕٛخ، ٦٠ٚٛك رم١١ُ ا٤كاء اٌف٦ٍٟ ٌغٛكح اٌقلِخ  ا١ٍّ٦ٌخ اٌّٖوف١خ ِٚقوعبرٙب ِٓ اٌقل

.ٌزمل٠واد ا١ّ٦ًٌ مارٗ
7

 

ٟٚ٘ ِلٜ رٛل٤ ا١ّ٦ًٌ ٌَّزٜٛ عٛكح اٌقلِخ : (Expected Quality)اٌغٛكح اٌّزٛل٦خ - 8
اٌّٖوف١خ اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف ِؾً اٌلهاٍخ لجً رٍم١ٙب ف٩ً٦، ٚر٦زّل ٥ٍٝ اؽز١بعبد ا١ّ٦ًٌ 

.ٚفجوارٗ اٌَبثمخ
8

 

ٟٚ٘ اٌملهح ٥ٍٝ اٍزقلاَ أٍب١ٌت رمل٠ُ اٌقلِخ ثْىً ع١ل : (Actual Quality)اٌغٛكح اٌف١ٍ٦خ - 9

بِد  ٠وٟٙ ا٩ّ٦ٌء، أٞ و١ف ٠وف٤ ١ِٛفٛ اٌّٖوف ِٓ َِزٜٛ رٛل٤ ا٩ّ٦ٌء ٌٍؾٖٛي ٥ٍٝ اٌقل
.اٌّٖوف١خ

9
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ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   4 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

ؽىُ أٚ رمل٠و ٟٚ٘ : (Customer's Perceived Quality)اٌغٛكح اٌّلهوخ ِٓ لجً ا٩ّ٦ٌء - 10
ا٩ّ٦ٌء ٥ٌكاء اٌف٦ٍٟ ٌغٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف ِؾً اٌلهاٍخ ث٦ل رٍم١ٙب ِٓ لجً ّقٖٟ 

.ف٩ً٦، ٚر٦زّل اٌٝ ؽل وج١و ٥ٍٝ ِلٜ رٛل٦بد اٌيثبئٓ
1

 

 َِزٜٛ هٙب ا١ّ٦ًٌ ٥ٓ ٚ٘ٛ: (Customer's Totally Satisfaction)وٍٟ هٙب ا١ّ٦ًٌ اي- 11

بِد اٌّلهوخ ٚعٛكح اٌـ .اٌزغبه٠خ ِؾً اٌلهاٍخ لجً اٌّٖبهفِٓ ٌّملِخ ٌٗ ف٩ً٦ اك
2

 

٦لاد : (Tangibles)ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ - 12 ٦٠ٚىٌ ٘نا اٌج٦ل ا٢ٌّٙو ا٦ٌبَ ٌّجبٟٔ اٌّٖوف ٚاٌّ
ٚاٌزغ١ٙياد ٢ِٚٙو ا٦ٌب١ٍِٓ فٟ اٌّٖوف ٚعٛكح أكٚاد ا٨رٖبي، ٠ٚمبً ٘نا اٌج٦ل ِٓ ف٩ي 

بِك٠خ ٠ٛفو٘ب اٌّٖوف ٌقلِخ ا١ّ٦ًٌ بِ ٠ٍّىٗ اٌّٖوف ِٓ رم١ٕخ ؽل٠ضخ ٚاِىب١ٔخ   .رم١١ُ ا١ّ٦ًٌ وً 

بِ ٥ٚل اٌّٖوف، : (Reliability)ا٥٨زّبك٠خ - 13 ٟٚ٘ اٌملهح ٥ٍٝ رمل٠ُ فلِخ رىْٛ ؽَت 
، ٚرىْٛ ثلهعخ ٥ب١ٌخ ِٓ اٌٖؾخ ٚاٌللخ، ٚر٦جو  ٚثْىً ٠ّىٓ ا٥٨زّبك ١ٍ٥ٙب ِٚٓ اٌّوح ا٤ٌٚٝ

 .ا٥٨زّبك٠خ ٥ٓ كهعخ صمخ ا١ّ٦ًٌ ثبٌّٖوف
ٚر١ْو ا٨ٍزغبثخ اٌٝ اٌّجبكهح ٌَّب٥لح ا٩ّ٦ٌء ٚاٌوك : (Responsiveness)ا٨ٍزغبثخ - 14

اٌَو٤٠ ٥ٍٝ اٍزفَبهارُٙ، ٚا٨ٍزغبثخ ٌْىب٠ُٚٙ  ٚا٦ًٌّ ٥ٍٝ ؽٍٙب ثَو٥خ ٚوفبءح، ٠ٚم١ٌ ٘نا 
 .اٌج٦ل أ٠ٚبً كهعخ اٌزفب٥ً ث١ٓ ا١ّ٦ًٌ ١ِٛٚفٟ اٌقلِخ

بِْ - 15 ٦٠ٚىٌ ٘نا اٌج٦ل ثْىً أٍبٍٟ فٍٛ ا٦ٌّب٩ِد ٤ِ اٌّٖوف ِٓ : (Assurance)ا٤
قبٝوح، ٦٠ٚجو ٘نا اٌج٦ل ٥ٓ ؽوٓ ا١ٌّٛف١ٓ ٥ٍٝ غوً اٌضمخ فٟ ٔفًٛ ا٩ّ٦ٌء  ٥ٕٖو اٌْه ٚاٌّ

بِْ ٥ٕل اٌز٦بًِ ٦ُِٙ، ٠ٚم١ٌ ٘نا اٌج٦ل ِلٜ اكهان ا١ّ٦ًٌ ٌىفبءح ١ِٛفٟ  ٚا٦ّبهُ٘ ثب٤
 .اٌّٖوف

ٚ٘ٛ ِلٜ للهح ِملَ اٌقلِخ ٥ٍٝ فُٙ ؽبعبد ا١ّ٦ًٌ، ٚاثلاء هٚػ : (Empathy)اٌز٦بٝف - 16
اٌٖلالخ ٚا٨٘زّبَ ثٗ، ٚاٌؾوٓ ٥ٍٝ ا١ّ٦ًٌ ٚا٦ّبهٖ ثؤ١ّ٘زٗ ٚاٌوغجخ فٟ رمل٠ُ اٌقلِخ ؽَت 

.ؽبعبرٗ
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:ىمذكلظىالبحث-ى3
اٌلهاٍخ ا٨ٍز١٥٩ٞخ ٚا٨ٍزىْبف١خ ٌٍّٖبهف اٌزغبه٠خ ِؾً اٌلهاٍخ رج١ٓ ثؤٔٗ ٠ّىٓ ِٓ ف٩ي 

: رؾل٠ل ٝج٦١خ ١ٚٛا٘و اٌّْىٍخ ثب٢رٟ

بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ -  رج١ٓ أْ ٕ٘بن ٦ٙف فٟ اٌلهاٍبد اٌز٠َٛم١خ اٌزٟ رٙزُ ثغٛكح اٌقل
. ٚا٦ٌٛاًِ اٌّئصوح ف١ٙب ِٓ لجً اٌّٖبهف ِؾً اٌلهاٍخ

بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ، ٥ٚلَ ٚعٛك عٙٛك ٩ٌهرمبء -  أقفبٗ فٟ َِزٜٛ عٛكح ث٦٘ اٌقل
بِد ٌَّزٜٛ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء . ثبٌقل

بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ فٟ رْبثٗ ٥وٚٗ -  ، ٚثبٌزبٌٟ إٔجؾذ اٌغٛكح ع٤١ّ اٌّٖبهف رمو٠جبًاٌقل

. ٟ٘ أؽل ا٤كٚاد اٌزٕبف١َخ اٌٙبِخ ٌغنة ا٩ّ٦ٌء

: ٌنٌه اٍزٞب٣ اٌجبؽش أْ ٠جٍٛه ِْىٍخ اٌجؾش فٟ ا٦عبثخ ٥ٓ اٌزَبإ٨د ا٤ر١خ

 ً٘ ٕ٘بن هلالخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚوفبءح الأداء اٌفوٍٟ ٌٙزٖ اٌخذِبد اٌّمذِخ فٟ 

زٌغبس٠خ ِؾً اٌذساعخ؟  اٌّظبسف ا

 :٠ٕٚلهط رؾذ ٘نا اٌَئاي ِغ٥ّٛخ ا٤ٍئٍخ اٌفو١٥خ اٌزب١ٌخ

بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ٌُٙ ِٓ لجً اٌّٖبهف اٌزغبه٠خيا٩ّ٦ٌء اكهان  بِ ٘ٛ َِزٜٛ- 1  عٛكح اٌقل
 ؟ ِؾً اٌلهاٍخ

بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ٌُٙ  ا٩ّ٦ٌء  رٛل٦بدٟ٘ بِ- 2 ِٓ لجً اٌّٖبهف ٌَّزٜٛ عٛكح اٌقل

 ؟اٌزغبه٠خ ِؾً اٌلهاٍخ

لهوـخ)بِ ٟ٘ ا٦ٌٛاًِ اٌزٟ رئصو ٥ٍٝ عٛكح اٌقلِـبد اٌّٖـوف١خ - 3 ِٓ ٚعٙـخ ٢ٔو  (اٌّزٛل٦خ ٚاٌّ

ا٦ٌّـ٩ء فـٟ اٌّٖبهف ِؾً اٌلهاٍخ؟ 

بِد ٤بِ ٟ٘ ا١ّ٘٤خ إٌَج١خ - 4 فٟ  اٌزغبه٠خ ِٖبهف رملِٙب ايٞاٌذاٌّٖوف١خ ث٦بك عٛكح اٌقل
 ٍٛه٠خ ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ٩ّ٥ئٙب؟

بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ فٟ اٌّٖبهف ِؾً هٙب ا٩ّ٦ٌء ٥ٓ ٚ َِزٜٛ بِ ٖ- 5 عٛكح اٌقل
اٌلهاٍخ؟ 

بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخبِ ٘ٛ ٣ٛٔ ٚلٛح ا٩٦ٌلخ ث١ٓ هٙب ا٩ّ٦ٌء، ٚأث٦بك عٛكح - 6  ؟اٌقل

بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء؟- 7  ً٘ ٕ٘بن ٩٥لخ ث١ٓ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ ٌٍقل
بِد اٌّٖوف١خ - 8 لهوخ)ً٘ ٕ٘بن رجب٠ٓ فٟ عٛكح اٌقل ث١ٓ اٌّٖوف اٌزغبهٞ  (اٌّزٛل٦خ ٚاٌّ

ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا٩ّ٦ٌء؟  اٌَٛهٞ ٚاٌّ

بِد اٌّٖوف١خ اٌّلهوخ  -9 أ٥ٍٝ أٚ ألً أٚ َِب٠ٚخ ٌٍغٛكح اٌّزٛل٦خ ِٓ  (اٌف١ٍ٦خ)ً٘ عٛكح اٌقل
  ؟ِؾً اٌلهاٍخ فٟ ٍٛه٠خٚعٙخ ٢ٔو ٩ّ٥ء اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ 

بِد ً٘ - 10 رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ هٙب ا٩ّ٦ٌء اٌىٍٟ ٥ٓ عٛكح اٌقل
اٌّٖوف١خ اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ؟ 

 

:ىأهموظىالبحث-ى4
: ٠ّىٓ ر١ٙٛؼ أ١ّ٘خ اٌجؾش ثبٌٕمبٛ اٌزب١ٌخ

 :لأ١ّ٘خ هٍٝ اٌّغزٜٛ اٌوٍّٟا

بٝه ا٢ٌٕوٞ، فبأ١ّ٘خ اٌغٛكح وؤؽل اٌّلافً اٌزٟ رَزقلَ ٌزؾم١ك هٙب ا١ّ٦ًٌ- 1 ٌٙنٖ اٌلهاٍخ  ٦

. ٕوفٟ اٌزغبهٞاٌزٛعٙبد اٌؾل٠ضخ فٟ ِغبي ا٦ًٌّ اٌُ ٥جو ٥ٓ

، ٤ٔٙب ٦٠زجو ٣ِٛٙٛ اٌغٛكح ِٓ اٌّورىياد ا٤ٍب١ٍخ ١ٌٍّيح اٌزٕبف١َخ فٟ اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ- 2
بِد اٌّملِخ ٩ّ٦ٌٍء ٚا٦ًٌّ  ارْٕٜ اٌقٞخ اٌز٠َٛم١خ ٌٍّٖبهف اٌزغبه٠خ ِٓ ف٩ي ل١بً عٛكح ٌقل

 .٥ٍٝ ٦ِبٌغخ اٌضغواد 
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اٌلهاٍخ رمل٠ُ ِٕٙغ١خ ١ٍّ٥خ ١ٌ٢خ  رجب٠ٓ ٝوق ل١بً عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ٚثبٌزبٌٟ رؾبٚي ٘نٖ- 3
ٌّٖبهف اٌزغبه٠خ ا٥٨زّبك ١ٍ٥ٗ و١ٍٍٛخ ٌز٠ٛٞو ٚرؾ١َٓ اٌغٛكح اٍزٕبكاً اٌٝ ، ثؾ١ش ٠ّىٓ يل١بٍٙب

 .رم١١ّبد ا٩ّ٦ٌء أٔفَُٙ

 :الأ١ّ٘خ هٍٝ اٌّغزٜٛ اٌوٍّٟ- ة

ِؾلكاً ٌم١بً عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ، ٚاٙبفخ ثٕل  (46)ر٠ٛٞو اٌجبؽش ٚاٍزقلاِٗ - 1

بِد اٌّملِخ . ٠م١ٌ هٙب ا٩ّ٦ٌء ٥ٓ اٌقل

رٞج١ك اٌجبؽش ٥ٌٍٍٛث١ٓ ِلفً ٢ٔو٠خ اٌفغٛح ِٚم١بً ا٤كاء اٌف٦ٍٟ أٞ                   -  2

(Servqual & Servperf)ًٌ ، بِد ر٦وف ٥ٍٝ اٌفغٛح ث١ٓ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء ٤ث٦بك عٛكح اٌقل
ُ ٌٙنٖ اٌزٛل٦بد . اٌّٖوف١خ ٚاكهاوٙ

ِؾبٌٚخ اٌجبؽش ا٦عبثخ ٥ٓ ٍئاي ً٘ ٕ٘بن رجب٠ٓ ٚافز٩ف ث١ٓ ٔزبئظ ا٤ٍٍٛث١ٓ                         - 3

ؽٛي عٛكح اٌقلِخ  (Servqual &Servperf)ِلفً ٢ٔو٠خ اٌفغٛح ِٚم١بً ا٤كاء اٌف٦ٍٟ 
اٌّٖوف١خ؟ 

بِد اٌّٖوف١خ ٚاٌز٦وف ٥ٍٝ ٣ٛٔ ٚلٛح - 4 اٌز٦وف ٥ٍٝ َِزٜٛ هٙب ا٩ّ٦ٌء  ٥ٓ عٛكح اٌقل
بِد اٌّٖوف١خ . ا٩٦ٌلخ ث١ٓ هٙب ا٩ّ٦ٌء ٚا٤ث٦بك اٌزٟ رْىً عٛكح اٌقل

خ ١ِلا١ٔخ  ر٦زجو -5 رمبهْ ث١ٓ اٌّٖوف اٌزغبهٞ  (فٟ ؽلٚك ٥ٍُ اٌجبؽش ٚا٥٩ٝٗ)أٚي كهاٍ

ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ .فٟ ِؾبف٢خ ا٩ٌمل١خ اٌَٛهٞ ٚاٌّ  

 

:ىأهدافىالبحث-ى5
 :٦َ٠ٝ اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٘نا اٌجؾش ٌزؾم١ك ا٤٘لاف اٌزب١ٌخ

: اٌٙذف اٌشئ١غٟ

زٌم١ٍذ٠خ اٌخبطخ ِٓ ٔبؽ١خ  زٌغبسٞ اٌغٛسٞ ٚاٌّظبسف ا ئعشاء دساعخ ِمبسٔخ ث١ٓ اٌّظشف ا

عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ، ٚدٚس٘ب فٟ سفن ِغزٜٛ وفبءح الأداء اٌفوٍٟ ٚهلالخ رٌه ثشػب 
اٌوّلاء هٓ ٘زٖ اٌخذِبد اٌّمذِخ، أخزاً ثو١ٓ الاهزجبس رٛلوبرُٙ اٌّغجمخ هٓ عٛدح اٌخذِبد 

ى.اٌّمذِخ
: ٠ٕٚلهط رؾذ ٘نا اٌٙلف اٌوئ١َٟ ِغ٥ّٛخ ا٤٘لاف اٌفو١٥خ اٌزب١ٌخ

بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ا٩ّ٦ٌء  رٛل٦بدرؾل٠ل- 1 ِٓ لجً اٌّٖبهف ٌُٙ  ٌَّزٜٛ عٛكح اٌقل

. اٌزغبه٠خ ِؾً اٌلهاٍخ

بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ - 2 ٦ِٚوفخ رٛعٙبد ا٩ّ٦ٌء اٌَٛه١٠ٓ  (اٌف١ٍ٦خ)ل١بً َِزٜٛ عٛكح اٌقل
. ٔؾٛ٘ب  فٟ اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ ِؾً اٌلهاٍخ

بِد ٤ ا١ّ٘٤خ إٌَج١خ ل١بً- 3 زٛل٦خ)اٌّٖوف١خ ث٦بك عٛكح اٌقل  رملِٙب ٞاٌذ (اٌّلهوخ ٚاٌّ
. ٍٛه٠خ ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ٩ّ٥ئٙبفٟ  اٌزغبه٠خ ِٖبهفاي

بِد اٌّٖوف١خ رؾل٠ل ِلٜ اي- 4 لهوخ)رجب٠ٓ فٟ عٛكح اٌقل ث١ٓ اٌّٖوف اٌزغبهٞ  (اٌّزٛل٦خ ٚاٌّ

ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا٩ّ٦ٌء . اٌَٛهٞ ٚاٌّ

بِد اٌّٖوف١خ اٌّلهوخ رؾل٠ل ِلٜ اٌزجب٠ٓ ث١ٓ- 5                      ٌغٛكح اٌّزٛل٦خ ٚا (اٌف١ٍ٦خ) عٛكح اٌقل

.  فٟ ٍٛه٠خِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ٩ّ٥ء اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ 

بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ فٟ رؾل٠ل ِلٜ اٌزجب٠ٓ فٟ- 6  َِزٜٛ هٙب ا٩ّ٦ٌء اٌىٍٟ ٥ٓ عٛكح اٌقل
. اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ

 

 

 

 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   7 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

:ىمتعوراتىالبحث-ى6
، ٠ٚزفو٣ ((X ، ٠ٚشِض ٌٗ ثبٌشِض اٌّزٛلوخ اٌّظشف١خادعٛدح اٌخذَ:  الأٚياٌّزغ١ش اٌّغزمً- أ

: اٌٝ

(. (٠ٚX1وِي ٌٗ ثبٌوِي اٌّزٛل٦خ ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌٍٍّّٛخ - 1

 (.X2)٠ٚوِي ٌٗ ثبٌوِي اٌّزٛل٦خ ا٥٨زّبك٠خ- 2

(. 3X(ى ٠ٚوِي ٌٗ ثبٌوَ اٌّزٛل٦خ ا٨ٍزغبثخ- 3

(. X4)   ٖ ثبٌوِيـهِي يـٚٞاٌّزٛل٤  اْ ـا٤َ- 4

(. X5)   ٠ٚوِي ٌٗ ثبٌوِي اٌّزٛل٤اٌز٦بٝف- 5

زٌبثن- ة ٌٍخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ:  الأٚي اٌّزغ١ش ا  ٠ّٚضً اٌغٛدح وفبءح الأداء اٌفوٍٟ 
 (.Y1)٠ٚشِض ٌٗ ثبٌشِض اٌّذسوخ،

ضٌبٟٔ- عـ  زٌبثن ا سػب اٌوّلاء هٓ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ، ٠ٚشِض ٌٗ ثبٌشِض : اٌّزغ١ش ا
(Y2 .)

: اٌّزغ١شاد اٌشخظ١خ ِٚزغ١شاد اٌؼجؾ- د

 .  اٌغٌٕ - 1

. اٌّئً٘ ا٦ٌٍّٟ- 2

. إٌّٙخ- 3

. ا٦ٌّو- 4

 .اٌلفً اٌْٙوٞ-5

. ٣ٛٔ اٌؾَبة- 6

. ٥لك ٍٕٛاد اٌز٦بًِ- 7

 .٣ٛٔ اٌّٖوف اٌزغبهٞ- 8

ثبٌزًٕٛ ا١ٌٙب ث٦ل اٌم١بَ ثبٌلهاٍخ ا٨ٍز١٥٩ٞخ ثبٌَٕجخ ٌٍّزغ١واد اٌَبثمخ فمل لبَ اٌجبؽش 

ا٣٩ٝ٨ ٥ٍٝ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ، ٚرج١ٓ أْ أُ٘ اٌّزغ١واد ٚثب٨ٍز٦بٔخ ثبٌغبٔت ا٢ٌٕوٞ ِٚٓ ف٩ي 
 . ٚرئصو ثٙب ٟ٘ اٌّزغ١واد اٌَبثمخعٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خاٌزٟ ر٦ٍت كٚهاً ِّٙبً فٟ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   8 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

 .ّٔٛمط اٌلهاٍخ  (1)اٌْىً هلُ  :ىنموذجىالدرادظ-ى7
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ى
ى

 

وفبءح الأداء اٌفوٍٟ ٌٍخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ 

ؼجؾ  : اٌّزغ١شاد اٌشخظ١خ ِٚزغ١شاد اٌ

اٌغٕظ 

 اٌّإً٘ اٌوٍّٟ

 إٌّٙخ

 اٌوّش

 اٌذخً اٌشٙشٞ

 ٔٛم اٌؾغبة

 هذد عٕٛاد اٌزوبًِ

 ٔٛم اٌّظشف اٌزغبسٞ

عـٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّزٛلوخ 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

اٌوٕبطش اٌّبد٠خ اٌٍّّٛعخ اٌّزٛلوخ 

 الاهزّبد٠خ اٌّزٛلوخ

 اٌّزٛلوخ الاعزغبثخ

بِْ اٌّزٛلن  الأ

زٌوبؿف اٌّزٛلن  ا

سػـب اٌوّـلاء 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   9 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

:ىفرضواتىالبحث-ى8
: ٠ؾبٚي اٌجبؽش اصجبد اٌفو١ٙبد اٌزب١ٌخ

 لا رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّزٛلوخ :اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ الأٌٚٝ

زٌم١ٍذ٠خ اٌخبطخ زٌغبسٞ اٌغٛسٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّظبسف ا . ِٓ لجً اٌوّلاء فٟ اٌّظشف ا

: ٠زفو٣ ٥ٕٙب فٌّ فو١ٙبد فو١٥خ ٟٚ٘

٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌّزٛل٦خ وؤؽل أث٦بك عٛكح - 1

بِد اٌّٖوف١خ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ . اٌقل

بِد - 2 ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٥٨زّبك٠خ اٌّزٛل٦خ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقل

. اٌّٖوف١خ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ

بِد - 3 ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٨ٍزغبثخ اٌّزٛل٦خ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقل
. اٌّٖوف١خ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ

بِد - 4 بِْ اٌّزٛل٤ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقل ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٤
. اٌّٖوف١خ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ

بِد - 5 ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ اٌز٦بٝف اٌّزٛل٤ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقل

. اٌّٖوف١خ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ

 

ضٌب١ٔخ  لا رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّذسوخ :اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ ا

زٌم١ٍذ٠خ اٌخبطخ زٌغبسٞ اٌغٛسٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّظبسف ا . ِٓ لجً اٌوّلاء فٟ اٌّظشف ا

 :٠زفو٣ ٥ٕٙب فٌّ فو١ٙبد فو١٥خ ٟٚ٘

٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌّلهوخ وؤؽل أث٦بك عٛكح - 1

بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ  اٌقل
. اٌقبٕخ

٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح ا٥٨زّبك٠خ اٌّلهوخ وؤؽل أث٦بك عٛكح - 2

بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ  اٌقل
. اٌقبٕخ

٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح ا٨ٍزغبثخ اٌّلهوخ وؤؽل أث٦بك عٛكح - 3
بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ  اٌقل

. اٌقبٕخ

بِد - 4 بِْ اٌّلهن وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقل ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح ا٤
. اٌّٖوف١خ اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ

بِد - 5 ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح اٌز٦بٝف اٌّلهن وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقل
. اٌّٖوف١خ اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ

 

ضٌبٌضخ  لا رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ِغزٜٛ ئعّبٌٟ عٛدح اٌخذِخ :اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ ا
.  ئعّبٌٟ عٛدح اٌخذِخ اٌّزٛلوخ ِٓ لجً اٌوّلاء فٟ اٌّظبسف ِؾً اٌذساعخاٌّذسوخ ِٚغزٜٛ

: ٠ٚزفو٣ ٥ٕٙب فٌّ فو١ٙبد فو١٥خ ٟٚ٘

اٌٍٍّّٛخ اٌّلهوخ اٌّبك٠خ ا٦ٌٕبٕو عٛكح ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ - 1
زٛل٦خ ِٓ لجً ا  .        ٩ّ٦ٌء فٟ اٌّٖبهف ِؾً اٌلهاٍخٚاٌّ

زٛل٦خ ِٓ لجً عٛكح ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ - 2 ا٥٨زّبك٠خ اٌّلهوخ ٚاٌّ

 .   ٩ّ٥ء فٟ اٌّٖبهف ِؾً اٌلهاٍخاي



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   10 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

زٛل٦خ ِٓ لجً عٛكح ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ - 3 ا٨ٍزغبثخ اٌّلهوخ ٚاٌّ
 .    ٩ّ٥ء فٟ اٌّٖبهف ِؾً اٌلهاٍخاي

زٛل٤ ِٓ لجً ايعٛكح ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ - 4 بِْ اٌّلهن ٚاٌّ ٩ّ٥ء فٟ ا٤
 .           اٌّٖبهف ِؾً اٌلهاٍخ

زٛل٤ ِٓ لجً ايعٛكح ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ - 5 ٩ّ٥ء اٌز٦بٝف اٌّلهن ٚاٌّ

 .    فٟ اٌّٖبهف ِؾً اٌلهاٍخ

 

 لا رٛعذ هلالخ اسرجبؽ راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ :اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌشاثوخ

. اٌّمذِخ ِٚغزٜٛ وفبءح الأداء اٌفوٍٟ

:  ٠ٚزفو٣ ٥ٕٙب فٌّ فو١ٙبد فو١٥خ ٟٚ٘

٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌٍٍّّٛخ وؤؽل أث٦بك عٛكح -  1

. اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ

٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٥٨زّبك٠خ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - 2

. اٌّملِخ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ

٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٨ٍزغبثخ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - 3
. اٌّملِخ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ

بِْ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - 4 ٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٤
. اٌّملِخ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ

٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل اٌز٦بٝف وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - 5

. اٌّملِخ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ

 

رٛعذ هلالخ اسرجبؽ راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ  لا :اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌخبِغخ

. اٌّمذِخ ٚسػب اٌوّلاء

:  ٠ٚزفو٣ ٥ٕٙب فٌّ فو١ٙبد فو١٥خ ٟٚ٘

٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌٍٍّّٛخ وؤؽل أث٦بك عٛكح -  1

. اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء

٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٥٨زّبك٠خ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - 2
. اٌّملِخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء

٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٨ٍزغبثخ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - 3
. اٌّملِخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء

بِْ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - 4 ٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٤

. اٌّملِخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء

٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل اٌز٦بٝف وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - 5

. اٌّملِخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء

 

 لا رٛعذ هلالخ اسرجبؽ راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ وفبءح الأداء اٌفوٍٟ :اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌغبدعخ

. ٌٍخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ٚسػب اٌوّلاء

 

 لا رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ِغزٜٛ سػب اٌوّلاء اٌىٍٟ :اٌفشػـ١خ اٌشئ١ـغخ اٌغبثوـخ
زٌغبسٞ اٌغٛسٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّظبسف  هٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ فٟ اٌّظشف ا

زٌم١ٍذ٠خ اٌخبطخ . ا
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ى:منؼجوظىالبحث-ى9
ى:الػدمىالنظري-ىىأ

بِ ٚهك  ٦١ٍزّل اٌجبؽش ٥ٍٝ ا١ٌَبق إٌّٙغٟ ا٨ٍزٕزبعٟ ٚثب٥زّبك أٍٍٛة إٌٛف ٚاٌزؾ١ًٍ ٤ُ٘ 

غ٩د ِٚٛال٤ ا٨ٔزؤذ ٚإٌلٚاد  ٖبكه ا٦ٌوث١خ ٚا٤عٕج١خ ٚاٌلٚه٠بد ٚاٌّ فٟ اٌّواع٤ ٚاٌّ
ئرّواد  .ٚاٌّ

ى:الػدمىالطملي-ىب
بِ ٠ٍٟ : ١ٍمَٛ اٌجبؽش فٟ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ثبٍزقلاَ 

أٍٍٛة اٌَّؼ ا١ٌّلأٟ ٌٍّغز٤ّ ا٦ؽٖبئٟ ثٞو٠مخ ا١٦ٌٕخ، ٚمٌه ثز١ُّٖ اٍزجبٔخ رٛى٣ ٥ٍٝ - 1
 .ا٤فواك اٌّز٦ب١ٍِٓ ٤ِ اٌّٖبهف

. اعواء ِمبثٍخ اٍزمٖبئ١خ ٦ِّمخ ٤ِ ث٦٘ أفواك اٌّغز٤ّ اٌّلهًٚ- 2

 اٌقّبٍٟ، ؽ١ش وبٔذ (Likert Scale) ٥ٍٝ ِم١بً ١ٌىود  ثب٥٨زّبك ر١ُّٖ أٍئٍخ اٌجؾشرُ
: اؽزّب٨د ا٦عبثبد فٟ اٍزجبٔخ عٛكح اٌقلِخ اٌّزٛل٦خ وّب ٠ٍٟ

، ِٕقف٘ ا١ّ٘٤خ علاً 2،ِٕقف٘ ا١ّ٘٤خ 3،ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ 4،ِورف٤ ا١ّ٘٤خ5ِورف٤ ا١ّ٘٤خ علاً)
1) .

بِ فٟ اٍزجبٔخ عٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ فمل وبٔذ اؽزّب٨د ا٦عبثبد وّب ٠ٍٟ  :أ
، عٛكح ِٕقفٚخ 2، عٛكح ِٕقفٚخ3، عٛكح ِزٍٛٞخ 4، عٛكح ِورف٦خ 5عٛكح ِورف٦خ علاً )

(. 1علاً

بِد اٌّملِخ وبٔذ ا٨ؽزّب٨د ٟ٘ بِ ثبٌَٕجخ ٌزم١١ُ هٙب ا٩ّ٦ٌء ٥ٓ اٌقل :  أ

ٍٗ ثْىً ِّزبى ) ٍٗ ثْىً ع١ل 5ها ٍٗ ٥ٍٝ 2، غ١و هاٍٗ  3، ِؾب٠ل 4، ها ، غ١و ها

(. 1ا٩ٝ٦ق

 ِٚٓ  ا١ٞ٦ٌّبد اٌّملِخ فٟ اٌغبٔت ا٢ٌٕوٞ ثّب ٠ز٦ٍك ثّؾبٚه اٌجؾشرُ ر١ُّٖ ا٨ٍزجبٔخ ِٓ ف٩ي

(SERVQUAL-P BATTERY)ثؤٍٍٛة  ٚثب٨ٍز٦بٔخ ف٩ي اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ،
 1

 ٌزم٠ُٛ عٛكح 
بِد اٌّملِخ .  اٌقل

ا٤ٚي فبٓ ثب٤ٍئٍخ اٌّز٦ٍمخ ثب٦ٌٛاًِ اٌْق١ٖخ وب٦ٌّو : ص٩صخ ِؾبٚه اٌٝ  ا٨ٍزجبٔخ رم١َُٚرُ

ٕٙخ ٚاٌلفً   ث١ّٕب رٕبٚي ،ٚغ١و٘ب ِٓ اٌّؾبٚه اٌْق١ٖخ ٥ٚلك ٍٕٛاد اٌز٦بًِ ٚاٌغٌٕ ٚاٌّ
بِد اٌّٖوف١خ  بِ ٠ٕجغٟ أْ  أٞ ا٩ّ٦ٌءلجً ِٓ اٌّزٛل٦خ اٌّؾٛه اٌضبٟٔ ا٤ٍئٍخ اٌقبٕخ ثغٛكح اٌقل

 اٌقبٕخ ثىفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ ِٓ ح، ٠ٚزّٚٓ ا٨ٍزج١بْ ِؾٛهاً صبٌضبً ٠زٕبٚي ا٤ٍئًرىْٛ ١ٍ٥ٗ اٌقلِخ
بِد اٌّملِخ،  ٠ّٚضً اٌفوق ث١ٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا٩ّ٦ٌء، ثب٦ٙبفخ اٌٝ ثٕل ٠م١ٌ هٙب ا٩ّ٦ٌء ٥ٓ اٌقل

(.  عٛكح اٌقلِخفغٛح)اكهان ا٩ّ٦ٌء ٚرٛل٦برُٙ

  (Parasurman et al) اٌنٞ الزوؽٗ  عٛكح اٌقلِخًِم١ب أٍب١ٍخ ٥ٍٝ ٚهحا٥زّلد اٌلهاٍخ ثٔ

٦وٚف ثبٍُ  عٛكح اٌقلِخ   ل١بً اكهان ا٩ّ٦ٌء فمل رُ ا٥٨زّبك ٥ٍٝ ، ِٚٓ أعً(Servqual)ٚاٌّ
بِ  ٥ٓ ا٤كاء اٌف٦ٍٟ Cronin and Taylor) 1992 )بِ الزوؽٗ  ٌزم١١ُ اٌغٛكح اٌى١ٍخ ٌٍقلِخ ٚ٘ٛ 

، ٚرؾ٢ٝ ٘بربْ اٌلهاٍزبْ ثؤ١ّ٘خ فبٕخ ٤ْ ٢٦ُِ اٌلهاٍبد (servperf)ثـ ِم١بً ا٤كاء ٦٠وف 
٠ًّْٚ  اٌَبثمخ ا٦ٌوث١خ ٚا٤عٕج١خ لل ا٥زّلد ٥ٍٝ اٌّمب١٠ٌ اٌَّزقلِخ فٟ ٘بر١ٓ اٌلهاٍز١ٓ، 

 اص١ٕٓ ٥ْٚو٠ٓ ِفوكح رّضً اص١ٕٓ ٥ْٚو٠ٓ فب١ٕخ ّّٕذ  اٌَّزقلَ فٟ وٍزب اٌلهاٍز١ٓ اٌّم١بً
.ر٦ىٌ عٛكح اٌقلِخاٌزٟ ث٦بك ا٤ٌم١بً 

2
  

                                                 
1
 Mittal, B. and Lasser, W. M. (1996). The role of Personalization in service encounters, Journal 

of Retailing, 72, 95-109   
2
 Parasuraman,A.,Zeithaml, V.A., And Berry-L.(1988, spring).Servqual: A Multiple – Items 

Scale For Measuring Customer Perception Of Service Quality. Journal Of Retailing, Vol. 64, 
Pp. 42-50. 
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. ثٕلاً ٌم١بً عٛكح اٌقلِخ  (46) ث١ّٕب فٟ اٌلهاٍخ اٌزٟ لبَ اٌجبؽش ثب٥لاك٘ب اٍزقلَ 

أٞ       (Servqual & Servperf)ٍٍٛث١ٓ ٚلل رُ ل١بً عٛكح اٌقلِخ ثبٍزقلاَ و٩ ِٓ ا٤

 ٚمٌه فٟ ١ً رَبٚٞ ا١ّ٘٤خ إٌَج١خ فٟ وً ث٦ل ِٓ أث٦بك ،(ِلفً ٢ٔو٠خ اٌفغٛح- ِم١بً ا٤كاء)
ْ ٚفمبً ١ّ٘٥ٌخ إٌَج١خ ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا٩ّ٦ٌء ٤ث٦بك ٘نٖ  عٛكح اٌقلِخ ٚفٟ ١ً اٌزوع١ؼ ثب٤ٚىا

.اٌغٛكح
1

 

بٝه ا٢ٌٕوٞ (Servqual & Servperf)١ٍزُ ّوػ و٩ ا٤ٍٍٛث١ٓ  . ٨ؽمبً ِٓ ف٩ي ا٦

 

:ىصدقىوثباتىالأداة-ى10
بِ ٤ٙٚ ٌم١بٍٗ،                                 :  ٦٠وف ٕلق ا٤كاح ثؤٔٗ كهعخ للهح اٌّم١بً ٥ٍٝ ل١بً 

.وّب ٦٠وف ٥ٍٝ أٔٗ ِلٜ رٍج١خ اٌّم١بً ٥ٌغواٗ ٚا٨ٍز٦ّب٨د اٌزٟ ُّٕ ِٓ أعٍٙب
2

  

لبَ اٌجبؽش ثزلل١ك ا٨ٍزج١بْ ِٚواع٦زٗ ٚرم٠ّٛٗ، ث٦ل ٥وٙٗ ٥ٍٝ ِغ٥ّٛخ ِٓ اٌّؾى١ّٓ 
اٌّقز١ٖٓ ِٓ إٔؾبة اٌقجواد ا١ٍّ٦ٌخ ٚا١ٍّ٦ٌخ اٌّزواوّخ ٌٍزؤول ِٓ كلخ ١ٕبغخ فمواد ا٨ٍزج١بْ 

ٕٚؾخ ا٦ٌجبهاد اٌَّزقلِخ ٚٚٙٛػ ٥ٕبٕو٘ب ٍِٖٚٞؾبرٙب، فؤثلٚ ٩ِؽ٢برُٙ ١ٍ٥ٙب ف٦لٌذ فٟ 
ٙٛء ا٩ٌّؽ٢بد، ِضً ر٦ل٠ً ١ٕبغخ ث٦٘ ا٦ٌجبهاد ٚؽنف ٚاٙبفخ ث٦ٚٙب، ث٦ل مٌه رُ رٞج١مٙب 

بِ وبْ اٌّم١بً ٠ىْف ثٖٛهح كل١مخ اٌفوٚق ث١ٓ ا٤فواك : فٟ ٕٛهرٙب إٌٙبئ١خ، ٦٠ٕٟٚ اٌضجبد اما 
.٦٠ٚجو ٥ٓ ِلٜ اٌللخ ٚا٨رَبق فٟ ٔزبئغٗ

3
  

 ٚلبَ اٌجبؽش ثب٠غبك صجبد ا٨ٍزج١بْ ِٓ ف٩ي ٝو٠مخ ووٚٔجبؿ أٌفب، ٚلل رؤولد فب١ٍ٥خ اٌّم١بً فٟ 
    ل١بً ا٤ث٦بك اٌّز٦ٍمخ ثغٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ٦ِبًِ ووٚٔجبؿ أٌفب ثؾلٚك

، ٟٚ٘ ل١ّخ ماد ك٨ٌخ اؽٖبئ١خ ٥ب١ٌخ ؽ١ش ر٦زجو ل١ّخ ا٨فزجبه ع١لح اما وبٔذ أوضو (0.83 -0.80)
 ِٓ(0.07)،

4
 ٚى٠بكرٗ ر٦ٕٟ ى٠بكح  ِّب ١ْ٠و اٌٝ ٩٥لخ صجبد ٚرواثٜ ث١ٓ ٥جبهاد ا٨ٍزج١بْ،

ل١بً ِلٜ اٌّٖلال١خ ِٓ ف٩ي عنه ا٦ٌّبًِ، ٚفٟ ٘نٖ اٌؾبٌخ وٍّب ىاكد ل١ّخ اٌغنه رُ  ٚصجبد،اي

فٙنا ٦٠ٕٟ أْ اٌج١بٔبد ر٦ىٌ اٌٛال٤ ثْىً ٕؾ١ؼ، ِّب ١ْ٠و اٌٝ ٩٥لخ صجبد ٚرواثٜ ث١ٓ ٥جبهاد 
ٚوبٔذ  (ووٚٔجبؿ أٌفب)ا٨ٍزج١بْ، ٚرُ ا٠غبك ٦ِبًِ اٌٖلق ِٓ ف٩ي ؽَبة اٌغنه اٌزوث٦١ٟ ٦ٌّبًِ 

ٚر١ْو اٌٝ اِىب١ٔخ اٌؾٖٛي ٥ٍٝ إٌزبئظ ٔفَٙب ف١ّب ٌٛ رُ رىواه  (0.91-0.89)ل١ّزٗ رزواٚػ ث١ٓ 
ٚرُ ا٨ٍز٦بٔخ أ٠ٚبً ثٞو٠مخ اٌزغيئخ ، اٌم١بً فٟ ١ً ١وٚف ِْبثٙخ ٚثبٍزقلاَ اٌّم١بً مارٗ

بِ ٍجك فٟ اٌمَُ ا٦ٌٍّٟ  .إٌٖف١خ، ١ٍٚزُ ا٠ٚبػ وً 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                               
  

1
ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو  )ل١بً َِزٜٛ عٛكح فلِبد اٌّٖبهف ا١ِ٩ٍ٦خ ا٦ٌبٍِخ فٟ ف١ٍَٞٓ (. 2006). اٌقبٌلٞ، أ٠ّٓ فزؾٟ فًٚ

. هٍبٌخ ِبعَز١و، اٌغب٦ِخ ا١ِ٩ٍ٦خ،غيح، ف١ٍَٞٓ.(ا٩ّ٦ٌء
2

م١ٌبً فٟ اٌزوث١خ اٌؾل٠ضخ(. 2001). ١ِقبئ١ً، أِٞب١ًٔٛ  .267ٓ .ِْٕٛهاد عب٦ِخ كِْك، ٍٛه٠خ:  كِْك.اٌزم٠ُٛ ٚا
3

 .  267ِوع٤ ٍجك مووٖ، ٓ . (2001). ١ِقبئ١ً، أِٞب١ًٔٛ
4
 Arawati, Agus et al.(Nos. 4/5 & 6, 2000). The structural impact of total quality management 

on financial performance relative to competitors through customer satisfaction: a study of 
Malaysian manufacturing companies, Total Quality Management, Vol. 11.  
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:ىمجتمعىورونظىالبحث-ى11
جٌؾش اٌزم١ٍل٠خ  اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚغ٥ّٛخ ِٓ اٌّٖبهف  ٩ّ٥ء فو٣ٚ ٘ٛ:ِغزّن ا

. اٌقبٕخ ا٦ٌبٍِخ فٟ ٍٛه٠خ

جٌؾش  فو٣ٚ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ، ٥ٚلك ِٓ اٌّٖبهف  ٩ّ٥ء ١ٍزُ افز١به ١٥ٕخ ِٓ:ه١ٕخ ا
ٙغو ٚثٕه ٥ٛكح ٚثٕه ث١جًٍٛ ٍٛه٠خ : ، ٟٚ٘ فٟ ٍٛه٠خ ا٦ٌبٍِخاٌقبٕخاٌزم١ٍل٠خ  ثٕه ٍٛه٠خ ٚاٌّ

ٌٝ ٩ّ٥ء رٍه ٚمٌه ٌزٛى٤٠ ا٨ٍزجبٔبد ٣فٟ ِؾبف٢زٟ كِْك ٚا٩ٌمل١خ،  ٚاٌجٕه ا٦ٌوثٟ ٍٛه٠خ،

 .اٌّٖبهف

 فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ أٍٍٛة ا١٦ٌٕخ ٦ٌٖٛثخ اعواء اٌؾٖو اٌْبًِ ٌغ٤١ّ ٩ّ٥ء ٚلل اٍزقلَ اٌجبؽش
اٌّٖبهف ف١ٙب ف٩ًٚ ٥ٓ أْ ٘نا ا٤ٍٍٛة ٦٠ل أوضو ١ٍّ٥بً ٌٛال١٦خ ٔزبئغٗ ٚرٛف١وٖ اٌّي٠ل ِٓ اٌٛلذ 

لل رُ ا٨ٍز٦بٔخ ثبٌغلاٚي ا٦ؽٖبئ١خ اٌزٟ ٦٠زّل ١ٍ٥ٙب فٟ رؾل٠ل ؽغُ ا١٦ٌٕخ ٚمٌه ثٙلف ، ٚٚاٌغٙل
. اٌجبؽش ثبفز١به ا١٦ٌٕخ ثْىً ٥ْٛائٟ، ٚلبَ ى٠بكح اٌضمخ فٟ إٌزبئظ

بِ ٠ىْٛ ِغز٤ّ اٌجؾش ٠ي٠ل ٥ٓ   ، (%95)ِفوكح، ٦ِٚبًِ صمخ  (100000)ؽ١ش ٚعل أٔٗ ٥ٕل
، فبْ ؽغُ ا١٦ٌٕخ (%5)، ٚؽلٚك فٞؤ ٠جٍغ (1.96):  رجٍغ( %95)اٌلهعخ ا١٦ٌّبه٠خ ٥ٕل ؽلٚك اٌضمخ 

ِفوكح، ٚفك اٌمبْٔٛ اٌزبٌٟ (384)٠ىْٛ 
1

   : 

         P *(1-P)    * (SD)
2

       

   = N        ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

   E
2                                    

 
 N :ؽغُ ا١٦ٌٕخ .

SD : ٞٚ(.0.95)٥ٕل ٦ِبًِ اٌضمخ  (1.96)اٌلهعخ ا١٦ٌّبه٠خ ٟٚ٘ رَب                                               
E : ٟ٘ٚ (.0.05)َٔجخ اٌقٞؤ اٌَّّٛػ ثٙب                                                                    

P :ل١ّخ اؽزّب١ٌخ رزواٚػ ث١ٓ اٌٖفو ٚاٌٛاؽل اٌٖؾ١ؼ وٍّب ٕغو ؽغُ ا١٦ٌٕخ.                                              
ِٓ  (P)ِٓ إٌٖف وٍّب ىاك ؽغُ ا١٦ٌٕخ، ٚثبٌزبٌٟ فمل رُ افز١به ل١ّخ  (P)وٍّب الزوثذ ل١ّخ 

.إٌٖف وٍّب ىاك ؽغُ ا١٦ٌٕخ
2

                                                                                 

  =         (1.96)
2

 ِفوكح   384  = 0.9604 =  %(50)*%(50)* 
                           (0.05)

2
                 0.0025  

                  فو٣ٚ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ، ١ٍٚزُ رٛى٤٠ ٩ّ٥ء  ٥ٍٝ ثبٔخاٍذ [192]أٞ ١ٍزُ رٛى٤٠ 
: ، ٚاٌغلٚي اٌزبٌٟ ٠ج١ٓ مٌه اٌّٖبهف اٌقبٕخ ٩ّ٥ء فو٣ٚ ٥ٍٝثبٔخاٍذ [192] 

ب (1)اٌغلٚي هلُ  ئ٠ٛخ ٌٙ َزوكح ٚإٌَجخ اٌّ ٖبهف اٌزغبه٠خ ٚاٌّ ٛى٥خ فٟ اٌّ :                                       ٥لك ا٨ٍزج١بٔبد اٌّ

ٖوف  ٥لك ا٨ٍزج١بٔبد اٍُ اٌّ
ٛى٥خ فٟ  اٌّ

كِْك 

٥لك ا٨ٍزج١بٔبد 
ٛى٥خ فٟ  اٌّ

ا٩ٌمل١خ 

ا٨ٍزج١بٔبد 
ٛى٥خ  اٌّ

اٌى١ٍخ 

ا٨ٍزج١بٔبد 
َزوكح  اٌّ

َجخ  إٌ
ئ٠ٛخ  % اٌّ

ِٖوف اٌزغبهٞ اي

اٌَٛهٞ 

96 96 192 163 84.90 

ٙغو   81.25 39 48 24 24ثٕه ٍٛه٠خ  ٚاٌّ

 77.08 37 48 24 24ثٕه ٥ٛكح 

 83.33 40 48 24 24ثٕه ث١جًٍٛ ٍٛه٠خ 

 72.92 35 48 24 24اٌجٕه ا٦ٌوثٟ ٍٛه٠خ 

غ٣ّٛ   81.77 314 384 192 192اٌّ

 .ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ: اٌّٖله

                                                 
1

. 177ٓ .، كاه إٌٙٚخ ا٦ٌوث١خ"ثؾٛس اٌز٠َٛك ٌٍزق١ٜٞ ٚاٌولبثخ"، (1995) ثبىه٥خ، ِؾّل ٕبكق
2

ب٘ فٟ هف٤ ف٦ب١ٌخ اٌّٖبهف" ،(2010)ٔٛه فبٌل -  أث١ٍٛف خ ١ِلا١ٔخ ٥ٍٝ اٌّٖوف - اكاهح فلِخ ا٩ّ٦ٌء ٚكٚه كهاٍ
 .7ٓ . ، هٍبٌخ ِبعَز١و غ١و ِْٕٛهح، و١ٍخ ا٨لزٖبك، عب٦ِخ رْو٠ٓ، ٍٛه٠خ"ا٦ٌمبهٞ فٟ ا٩ٌمل١خ



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   14 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

:ىالمطالجظىالإحصائوظىوالدراداتىالتطبوػوظ-ى12
، أٞ اٌؾيَ ا٨ؽٖبئ١خ [[١ٍSPSS V12زُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ثبٍزقلاَ ثؤبِظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽٖبئٟ 

، ثبٍزقلاَ ِغ٥ّٛخ [Statistical Package for Social Sciences]٦ٌٍٍَٛ ا٨عزّب١٥خ 

: اٌزم١ٕبد اٌزب١ٌخ

.  ٌج١بْ صجبد اٌّم١بً ثبٌَٕجخ ٌغ٤١ّ ثٕٛك ا٨ٍزج١بْ`Alpha (Cronbach)افزجبه اٌضجبد- 1

. اٌّزٍٜٛ اٌؾَبثٟ ٚا٨ٔؾواف ا١٦ٌّبهٞ- 2

. اٌزىواهاد ٚإٌَت اٌّئ٠ٛخ- 3

١ٍٞجك ٘نا ا٨فزجبه ٌج١بْ ِلٜ ا٨هرجبٛ ث١ٓ اٌّزغ١واد :  (Pearson) افزجبه ٩٥لخ ا٨هرجبٛ - 4

زغ١واد اٌزبث٦خ . اٌَّزمٍخ ٚاٌّ

 .ٌج١بْ اٌزٛى٤٠ اٌٞج٦١ٟ ٦عبثبد أفواك ا١٦ٌٕخ: (Kolmogorov-Smirnov)افزجبه- 5

. ٌج١بْ ِلٜ ا٨فز٩ف ٥ٓ ِزٍٜٛ اٌّم١بً اٌَّزقلَ: T- Test One Sampleافزجبه - 6

. ٌج١بْ ا٨فز٩فبد ث١ٓ اعبثبد ١٥ٕز١ٓ َِزمٍز١ٓ: T- Test Independent Samplesافزجبه - 7

ٌم١بً ٕلق : Spearman-Brownٝو٠مخ اٌزغيئخ إٌٖف١خ ثبٍزقلاَ ٦ِبًِ ا٨هرجبٛ - 8

 .اٌفمواد

. Levene's Test For Equality Of Variancesافزجبه - 9

 (.Normal Parameters)ا٨فزجبهاد ا١ٍّ٦ٌّخ - 10

 (.Paired Samples Statistics)افزجبه - 11

٠زُ هف٘ أٚ لجٛي فو١ٙخ ا٦ٌلَ   ثؾ١ش،%(5 )١ٍٚزُ اعواء افزجبه اٌفو١ٙبد ٥ٕل َِزٜٛ ك٨ٌخ 
. (0.05)اٌّؾَٛثخ ٤ِ ل١ّخ َِزٜٛ اٌل٨ٌخ  (Sig)٥ٍٝ أٍبً ِمبهٔخ ل١ّخ 

. ٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ٚٔمجً اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ (α= 0.05 )≥اٌّؾَٛثخ  (Sig )   : فبما وبٔذ

بِ اما وبٔذ .ٔمجً اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ٚٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ (α= 0.05 )<  اٌّؾَٛثخ (Sig ): أ
1

 

 

:ىحدودىالبحث-ى13
اْ اٌجؾش ِؾلٚك ى١ِٕبً، فٞجمبً ٨ؽز١بعبد اٌجؾش ٚٙٛاثٞٗ فمل رُ أغبىٖ فٟ اٌفزوح اٌي١ِٕخ اٌّّزلح 

، ٨ٚ ٠ٕىو اٌجبؽش أْ اٌمٞب٣ اٌّٖوفٟ اٌَٛهٞ لل رغ١و فٟ (2014 ٚ 2011)ث١ٓ ثلا٠بد ٥بِٟ 
. رٍه اٌفزوح، فمل ١ٙود ِٖبهف فبٕخ عل٠لح

 ٚثبٌزبٌٟ ح اٌزغبه٠خ فٟ ٍٛهِٖٞبهفالزٖود اٌلهاٍخ ٥ٍٝ ايٚاٌجؾش ِؾلٚك ِىب١ٔبً، ؽ١ش 
ٖبهف ا٦ ٚاٌيها١٥خا٦ٌمبه٠خ ٚاٌٖٕب١٥خ)ا٤فوٜ ِٖبهف اٍزج٦لد اي ، (.. ٚغ١و٘ب١ِ٩ٍخ ٚاٌّ

ؽ١ش رُ اعواء اٌلهاٍخ ٥ٍٝ ِٖوف ؽىِٟٛ ٚاؽل ٚرُ أزمبء أهث٦خ ِٖبهف رم١ٍل٠خ فبٕخ، رُ 
٥ٍٝ ٩ّ٥ء فو٣ٚ اٌّٖبهف اٌّزٛاعلح فٟ ِؾبف٢زٟ كِْك ٚا٩ٌمل١خ ثَجت ا٨لزٖبه فٟ اٌلهاٍخ 

٦ٕٛثخ إٌٛٛي اٌٝ اٌّؾبف٢بد ا٤فوٜ ؽب١ٌبً، رُ ا٨لزٖبه فٟ اٌلهاٍخ ٥ٍٝ اٌفو٣ٚ اٌّزٛاعلح 
بِد اٌّٖوف١خ  خ اٌقل فٟ اٌّلْ اٌوئ١َ١خ ٚرُ اٍزج٦بك اٌفو٣ٚ اٌّزٛاعلح فٟ ا٤ه٠بف، رّذ كهاٍ

اٌّملِخ فٟ ا٦عّبي ٌُٚ ٠زُ ا٨لزٖبه ٥ٍٝ فلِخ ِٖوف١خ ث١٦ٕٙب، الزٖود اٌلهاٍخ ٥ٍٝ ا٩ّ٦ٌء 
اٌَٛه١٠ٓ، الزٖود اٌلهاٍخ ٥ٍٝ ا٩ّ٦ٌء ا٤فواك ٚثنٌه اٍزج٦لد اٌلهاٍخ اٌْووبد ٚاٌْق١ٖبد 

. ا٥٨زجبه٠خ

:  ٚلل ٚاعٙذ اٌجبؽش ِغ٥ّٛخ ِٓ ا٦ٌٖٛثبد أّ٘ٙب

. ٦ٕٛثخ اٌزٛإً ٤ِ ا٩ّ٦ٌء ا٨ ِٓ ف٩ي اٌّٖبهف- 

بِد ٥ُٕٙ ٢ٔواً ٌَو٠زٙب-  . هف٘ اٌّٖبهف رٛف١و لٛائُ ثؤٍّبء ا٩ّ٦ٌء أٚرٛف١و ٦ٍِٛ

                                                 
1

. 356- 355ٓ ٓ .ِٞج٦خ اٌّل٠ٕخ، ٍٛه٠خ: كِْك. ِجبكة ا٦ؽٖبء(. 2001). ا٦ٌٍٟ، اثوا١ُ٘ ِؾّل
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بِد اٌّٖوف١خ ٚرؤص١و مٌه -  ٥لَ اكهان ِغ٥ّٛخ وج١وح ِٓ ا٩ّ٦ٌء ١ّ٘٤خ ٣ِٛٙٛ عٛكح اٌقل
. ١ٍ٥ٙب

 

:ىالدراداتىالدابػظ-ى14
:ىالدراداتىالطربوظ:ىأولًا

 :اٌلهاٍخ٥ٕٛاْ   (1994 ، ِؾّذ فش٠ذاٌظؾٓ)دساعخ - 1

بِد اٌّٖوف١خ" خ ١ِلا١ٔخ ٨فزجبه ِؾلكارٙب ٚإٌّبمط اٌَّزقلِخ فٟ : اٌغٛكح اٌّلهوخ ٌٍقل كهاٍ
 ."ل١بٍٙب

بِد اٌّٖوف١خ ٌٍجٕٛن اٌزغبه٠خ فٟ ِل٠ٕخ ٘لفذ   ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ ل١بً اٌغٛكح اٌّلهوخ ٌٍقل
بِد  ا٦ٍىٕله٠خ فٟ عّٙٛه٠خ ِٖو ا٦ٌوث١خ، ٚاٌزًٕٛ اٌٝ أفًٚ اٌٍٛبئً ٌم١بً عٛكح اٌقل

 ِفوكح ٚلل رُ ل١بً عٛكح  (400)ٚرؾل٠ل ا١ّ٘٤خ إٌَج١خ ٤ث٦بك عٛكح اٌقلِخ، ٚلل ثٍغ ؽغُ ا١٦ٌٕخ 
ِٚٓ أُ٘ ٔزبئظ اٌلهاٍخ اٌزٟ رٍٕٛذ ا١ٌٙب ٚعٛك افز٩فبد  ،servperf)  )اٌقلِخ ثبٍزقلاَ  ِم١بً

، ٚث٦ل ا٨ٍزغبثخ  فٟ ا١ّ٘٤خ إٌَج١خ ٤ث٦بك عٛكح اٌقلِخ ؽ١ش عبء ث٦ل ا٥٨زّبك٠خ فٟ اٌّورجخ ا٤ٌٚٝ
بِْ ١ٍ٠ٗ ث٦ل اٌزغ١َل ٚأف١وا اٌز٦بٝف، وّب أٗ ٠ٛعل افز٩ف ث١ٓ  فٟ اٌّورجخ اٌضب١ٔخ، صُ ث٦ل ا٤

.ِٚم١بً ا٤كاء اٌف٦ٍٟ فٟ رف١َو اٌزجب٠ٓ فٟ عٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ (اٌزٛل٦بد)ِم١بً 
1

 

 

 :اٌلهاٍخ ٥ٕٛاْ  (1998، ٔبعٟ ِولا)دساعخ - 2

ْ ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا٩ّ٦ٌء " بِد اٌّملِخ ِٓ اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ ا٦ٌبٍِخ فٟ ا٤هك  " ل١بً عٛكح اٌقل

 ْ بِد اٌّملِخ ِٓ اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ ا٦ٌبٍِخ فٟ ا٤هك اٍزٙلفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ ل١بً عٛكح اٌقل
ٚمٌه ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ٩ّ٥ء ٘نٖ اٌّٖبهف ثب٦ٙبفخ اٌٝ افزجبه اصو ث٦٘ اٌّزغ١واد و٦لك ٍٕٛاد 

اٌز٦بًِ ٤ِ اٌّٖوف ٚ ٥لك ِواد ّواء اٌقلِخ ٚ ٥لك اٌّٖبهف اٌزٟ ٠ز٦بًِ ٦ِٙب ١ّ٥ً 

بِد اٌّٖوف١خ ٍّّٚذ اٌلهاٍخ  ٩١ّ٥ (627)اٌّٖوف ، ٥ٍٝ رم١١ُ ٩ّ٥ء اٌّٖبهف ٌغٛكح اٌقل
ْ ٥ٚلك٘ب  ( 19)ِٖوف١ب رُ افز١بهُ٘ ٥ْٛائ١ب ِٓ وبفخ اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ ا٦ٌبٍِخ فٟ ا٤هك

ِٖوفب ٚ ٠ّضٍْٛ ع٤١ّ ِٕبٝك ِل٠ٕخ ٥ّبْ اٌىجوٜ ٚلل رٍٕٛذ اٌلهاٍخ اٌٝ أْ َِزٜٛ عٛكح 
بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ف١ٍ٦ب ِٓ لجً اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ وبْ ِٕقفٚب ثبٌّمبهٔخ ٤ِ َِزٜٛ  اٌقل

بِد ِٖوف١خ ، وّب ث١ٕذ اٌلهاٍخ أٗ وبْ  اٌغٛكح اٌنٞ ٠زٛل٦ٗ ٘ئ٨ء ا٩ّ٦ٌء ف١ّب ٠ملَ ٌُٙ ِٓ فل
ٌىً ِٓ ِزغ١وٞ ٥لك ٍٕٛاد اٌز٦بًِ ٤ِ اٌّٖوف ِٚلٜ رىواه اٌز٦بًِ ٦ِٗ اصو ِجبّو ٥ٍٝ رم١١ُ 

بِد اٌّٖوف١خ، فٟ ؽ١ٓ ٌُ ٠ىٓ ٦ٌلك اٌّٖبهف اٌزٟ ٠ز٦بًِ ٦ِٙب ا١ّ٦ًٌ أ٠خ  ا٩ّ٦ٌء ٌغٛكح اٌقل
أصبه رنوو ٥ٍٝ ٘نا اٌزم١١ُ، ٚلل إٔٚذ اٌلهاٍخ اٌٝ ٙوٚهح ل١بَ ا٦كاهح فٟ اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ 

بِد ٚفبٕخ ٤ِ  بِ رملِٗ ِٓ فل ْ ثزجٕٟ ثواِظ ٌز٠ٛٞو ٚرؾ١َٓ َِزٜٛ عٛكح  ا٦ٌبٍِخ فٟ ا٤هك
.ى٠بكح إٌّبفَخ فٟ اٌَٛق اٌّٖوف١خ ٚثوٚى عٛكح اٌقلِخ و١ّيح رٕبف١َخ فٟ ِضً ٘نٖ اٌَٛق

2
 

 

 : اٌلهاٍخ ٥ٕٛاْ (2003، طلاػ هجذ اٌشؽّٓ ِظـفٝ اٌـبٌت)دساعخ - 3

بِد اٌّٖوف١خ ا١ِ٩ٍ٦خ اٌّملِخ ِٓ لجً اٌجٕٛن ا١ِ٩ٍ٦خ ا٦ٌبٍِخ فٟ ا٤هكْ "  " ل١بً عٛكح اٌقل

بِد اٌّٖوف١خ ا١ِ٩ٍ٦خ اٌّملِخ ِٓ لجً اٌّٖبهف ا١ِ٩ٍ٦خ  ٘لفذ اٌلهاٍخ اٌٝ ل١بً عٛكح اٌقل

ا٦ٌبٍِخ فٟ اٌٍّّىخ ا٤هك١ٔخ اٌٙب١ّّخ ٟٚ٘ اٌجٕه ا٦ٌوثٟ ا٩ٍ٦ِٟ اٌلٌٟٚ ٚاٌجٕه ا٩ٍ٦ِٟ ا٤هكٟٔ 

                                                 
1

خ ١ِلا١ٔخ ٨فزجبه ِؾلكارٙب ٚإٌّبمط اٌَّزقلِخ فٟ : اٌغٛكح اٌّلهوخ ٌٍقلِبد اٌّٖوف١خ(. 1994).اٌٖؾٓ، ِؾّل فو٠ل  كهاٍ
. عب٦ِخ ا٦ٍىٕله٠خ، و١ٍخ اٌزغبهح، ِٖو: ،ا٨ٍىٕله٠خ2، ٍِؾك ا٦ٌلك (31)اٌّغٍل . ِغٍخ و١ٍخ اٌزغبهح ٌٍجؾٛس ا١ٍّ٦ٌخ. ل١بٍٙب

2
- ل١بً عٛكح اٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ ا٦ٌبٍِخ فٟ ا٤هكْ ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا٩ّ٦ٌء(. 1998). ٩٦ِ، ٔبعٟ 

خ ١ِلا١ٔخ َ ا٦كاه٠خ. كهاٍ بد، ا٦ٌٍٛ . ،٥ّبْ، ا٤هكْ(2)، ا٦ٌلك(25)، اٌّغٍلِغٍخ كهاٍ



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   16 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

 اٍزجبٔخ ٥ٍٝ ٩ّ٥ء اٌّٖوف١ٓ فٟ ِل٠ٕخ ٥ّبْ ٚأهثل، ؽزٝ رزّىٓ (1400 )ِٓ ف٩ي رٛى٤٠
ب ِٓ ٦ِوفخ ِٛل٦ٙب اٌزٕبفَٟ فٟ ث١ئزٙب ثٙلف َِب٥لح رٍه ا٦كاهاد ٥ٍٝ ا٩ٞٔ٨ق ٌوف٤   اكاهارٙ

بِد ثمٖل ى٠بكح ؽٖزٙب اٌَٛل١خ اٌزٟ رمٛك اٌٝ ر١٢٦ُ هثؾ١زٙب، ٚرُ اٍزقلاَ  َِزٜٛ ٘نٖ اٌقل
 ْ بِد اٌّٖوف١خ ا١ِ٩ٍ٦خ فٟ ا٤هك ، ٚاٍزقلِذ ٘نٖ اٌلهاٍخ  فَّخ ِزغ١واد ر٦جو ٥ٓ أث٦بك اٌقل

ِٚٓ أُ٘ إٌزبئظ اٌزٟ رٍٕٛذ ا١ٌٙب اٌلهاٍخ ٟ٘ ا٨ٔٞجب٣ ا٠٨غبثٟ ٥ٓ ، (Servperf )ِم١بً  
بِد اٌّٖوف١خ ا١ِ٩ٍ٦خ فٟ ِغبي اٌغٛأت اٌّبك٠خ اٌٍٍّّٛخ ٚ ا٨ٍزغبثخ ٚ اٌز٦بٝف ،  عٛكح اٌقل

بِْ فٍُ رىٓ ثبٌلهعخ اٌزٟ روٟٙ ا٩ّ٦ٌء ١٥ٕخ اٌجؾش بِ فٟ ِغبي ا٥٨زّبك٠خ ٚ ا٤  . أ

 : ٚ ِٓ أُ٘ اٌز١ٕٛبد اٌزٟ إٔٚذ ثٙب اٌلهاٍخ 

ٙوٚهح ا٨ٍز٦بٔخ ثب٤ٍب١ٌت ٚ اٌزٛعٙبد اٌز٠َٛم١خ اٌؾل٠ضخ فٟ اٌز٦بًِ ٤ِ ا٩ّ٦ٌء اٌزٟ رَزل٥ٟ - 

بِد اٌّٖوف١خ ا١ِ٩ٍ٦خ اٌزٟ رملِٙب  افن ٚعٙبد ٢ٔو ا٩ّ٦ٌء ث٢ٕو ا٥٨زجبه ٌز٠ٛٞو اٌقل
 . اٌّٖبهف ا١ِ٩ٍ٦خ ا٤هك١ٔخ 

بِد اٌّملِخ ِٓ لجً ثٕه ف١ٍَٞٓ ٌزًٖ أٚ ري٠ل ٥ٓ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء، -  ٙوٚهح رؾ١َٓ عٛكح اٌقل
 . ٚمٌه ِٓ ف٩ي رجٕٟ عٛكح اٌقلِخ وبٍزوار١غ١خ ٌٍّٕبفَخ ٚاٌز١ّي

ٙوٚهح ا٘زّبَ اٌّٖبهف ا١ِ٩ٍ٦خ ا٤هك١ٔخ ثب٨ٍزغبثخ اٌَو٦٠خ ٚرٍج١خ ِٞبٌت ا٩ّ٦ٌء و٦ٛاًِ - 

بِد اٌّٖوف١خ  .رئصو فٟ عٛكح اٌقل
1

 

 

 :اٌلهاٍخ ٥ٕٛاْ (2005 ، فبسط ِؾّٛدأثِٛوّش)دساعخ - 4 

 " ل١بً عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ فٟ اٌجٕٛن ا٦ٌبٍِخ فٟ لٞب٣ غيح ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا٩ّ٦ٌء"

 ٘لفذ اٌلهاٍخ اٌٝ ل١بً َِزٜٛ عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ فٟ اٌّٖبهف ا٦ٌبٍِخ فٟ لٞب٣ غيح ِٓ
بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ٌٗ ُ ٌَّزٜٛ عٛكح اٌقل  َٚعٙخ ٢ٔو ا٩ّ٦ٌء، ِٓ ٔبؽ١خ رٛل٦برُٙ ٚاكهاوٙ

ف١ٍ٦ب، أ٠ٚب اٍزٙلفذ اٌلهاٍخ اٌزًٕٛ اٌٝ أفًٚ اٌّمب١٠ٌ ٌم١بً عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ فٟ لٞب٣ 
 غيح، ٚرم١١ُ ِلٜ للهح ٘نٖ اٌّمب١٠ٌ ٥ٍٝ رف١َو اٌزجب٠ٓ فٟ عٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ، ٚرؾل٠ل

بِد اٌّٖوف١خ، ٚافزجبه ا٩٦ٌلخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ  ا١ّ٘٤خ إٌَج١خ ٥ٌث٦بك اٌّقزٍفخ ٌغٛكح اٌقل

 اٍزجبٔخ ٥ٍٝ ٩ّ٥ء اٌّٖبهف (200 )اٌّٖوف١خ ٚوً ِٓ اٌوٙب ١ٔٚخ اٌْواء، ٌٚمل رُ رٛى٤٠
 اٍزجبٔخ لبثٍخ (166 )ا٦ٌبٍِخ فٟ لٞب٣ غيح، ٚلل رُ ا٥٨زّبك ٥ٍٝ ا١٦ٌٕخ اٌؾى١ّخ ٚلل رُ اٍزوعب٣

ٌٍزؾ١ًٍ،  

عٛكح  ، ٚلل فٍٖذ اٌلهاٍخ اٌٝ ٚعٛك افز٩ف فٟ ا١ّ٘٤خ إٌَج١خ ٤ث٦بك( %83)أٞ ثَٕجخ 

بِْ، صُ ث٦ل اٌزغ١َل   (ا١ٌٍٍّّٛخ)اٌقلِخ، ٚلل عبء ث٦ل ا٥٨زّبك٠خ فٟ اٌّورجخ ا٤ٌٚٝ ١ٍ٠ٗ ث٦ل ا٤
 . ١ٍ٠ٚٗ ث٦ل ا٨ٍزغبثخ، ث١ّٕب ث٦ل اٌز٦بٝف اؽزً اٌزور١ت ا٤ف١و فٟ ا١ّ٘٤خ إٌَج١خ

.أُ٘ ر١ٕٛبد اٌلهاٍخ ٙوٚهح ا٨٘زّبَ ثي٠بكح اٌضمخ ث١ٓ اٌّٖوف ٩ّ٥ٚئٗ
2

  

 

ٌٍـ١فٚادٞ)  دساعخ -5   :اٌلهاٍخ٥ٕٛاْ ) 2005 ، ٠ٛعف ؽغ١ٓ ٚهبشٛس، هجذ ا

بِدرم١١ُ عٛكح "  "  فٟ لٞب٣ غيح ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا٩ّ٦ٌءاهف ا٦ٌبٍِخ أٌّفل

بِد اٌّٖوف١خ اٌزٟ رملِٙب اٌّٖبهف ا٦ٌبٍِخ فٟ لٞب٣ غيح ِٓ  ٘لفذ اٌلهاٍخ اٌٝ رم١١ُ عٛكح اٌقل

ٚعٙخ ٢ٔو ا٦ٌب١ٍِٓ فٟ اٌغب٦ِبد اٌف١ٕ١ٍَٞخ  

بِ ٠زٛل٦ٗ ا٩ّ٦ٌء ِٓ (ا١ِ٩ٍ٦خ، ا٤ى٘و، ا٤لٖٝ ) ، ٚمٌه ثزٞج١ك ٢ٔو٠خ اٌفغٛح أٞ اٌفوق ث١ٓ 

بِ ٠زٍمٛٔٗ ف٩٦، ٍّّٚذ ١٥ٕخ اٌلهاٍخ   ١ّ٥ً ِٓ ٩ّ٥ء اٌّٖبهف (280)فلِخ ِٖوف١خ ٚث١ٓ 

                                                 
1

ل١بً عٛكح اٌقلِبد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ِٓ لجً اٌجٕٛن ا١ِ٩ٍ٦خ ا٦ٌبٍِخ فٟ .(2003).اٌٞبٌت، ٩ٕػ ٥جل اٌوؽّٓ ِٖٞفٝ 
خ رؾ١ٍ١ٍخ ١ِلا١ٔخ- ا٤هكْ . ، ٥لْ، ا2ّٓ١ٌ، ا٦ٌلك 2، اٌّغٍل ِغٍخ ا٨لزٖبكٞ. كهاٍ

2
ِغٍخ اٌغب٦ِخ فٟ اٌجٕٛن ا٦ٌبٍِخ فٟ لٞب٣ غيح،.عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ل١بً.(، ؽي٠وا2005ْ). أثٛ ٦ِّو، فبهً ِؾّٛك

. 105- 77، ٓ (1)،ا٦ٌلك (13)اٌّغٍل .(ٍٍَخ اٌلهاٍبد ا٦َٔب١ٔخ)ا١ِ٩ٍ٦خ 
Http://www.iugaza.edu/ara/research/2010/ 

http://www.iugaza.edu/ara/research/2010/


ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   17 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

ا٦ٌبٍِخ فٟ لٞب٣ غيح، ٚأٚٙؾذ ٔزبئظ اٌلهاٍخ أْ ٕ٘بن فغٛح فٟ ع٤١ّ أث٦بك اٌغٛكح اٌقَّخ 
بِْ، ا٥٨زّبك٠خ، اٌز٦بٝف، ا٨ٍزغبثخ) ٚأْ رٛل٤ ا٩ّ٦ٌء أ٥ٍٝ ِّب  (ا٦ٌٕبٕو اٌٍٍّّٛخ، ا٤

بِْ  بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ، ٚاْ أفًٚ ِؾلكاد اٌغٛكح ٘ٛ ٥ٕٖو ا٤ ٠لهوٛٔٗ ؽم١مخ ِٓ اٌقل

ٚأٍٛء ِؾلكاد اٌغٛكح ٘ٛ اٌز٦بٝف،ِٚٓ أُ٘ ر١ٕٛبد اٌلهاٍخ ٟ٘ ٙوٚهح أفل رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء 
بِد .ٚر٦ٍٞبرُٙ ثب٥٨زجبه ٥ٕل رمل٠ُ اٌقل

1
 

 

 :اٌلهاٍخ ٥ٕٛاْ (2009، ٌّٝ ف١ظً اعجش)دساعخ - 6

. "كفً ِمزوػ ٌوف٤ اٌىفبءح ٚاٌف٦ب١ٌخ اٌّٖوف١خ ِٓ ٢ِٕٛه اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخَ" 

اٌزوو١ي ٥ٍٝ ٦ِبٌغخ ٔٛاؽٟ ا٦ٌٚف ٚاٌمٖٛه فٟ اٌّٖبهف، ٚهف٤ :٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ
اٌىفبءح ٚاٌف٦ب١ٌخ اٌّٖوف١خ فٟ اٌّٖبهف ا٦ٌبِخ، ٚلل رٍٕٛذ اٌلهاٍخ اٌٝ ٥لَ ر٩إَ اٌضمبفخ 

اٌز١ّ١٢ٕخ اٌَبئلح فٟ اٌّٖبهف اٌؾى١ِٛخ ٤ِ ِزٍٞجبد رٞج١ك اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ، ٚرٍٕٛذ أ٠ٚبً 
اٌٝ أْ ٩ّ٥ء ع٤١ّ اٌّٖبهف غ١و ها١ٙٓ ٥ٓ اٌز٦بًِ ٤ِ اٌّٖبهف اٌؾى١ِٛخ ثَجت اٌوٚر١ٓ 

بِْ بِ ٠لف٦ُٙ اٌٝ اٌز٦بًِ ٤ِ اٌّٖبهف اٌؾى١ِٛخ ٘ٛ ٥بًِ ا٤ .ٚر٦م١ل ا٦عواءاد ٚ
2

 

 

   :اٌلهاٍخ ٥ٕٛاْ (2010، ٔٛس خبٌذ أثٛع١ف)دساعخ - 7

ب٘ فٟ هف٤ ف٦ب١ٌخ اٌّٖبهف" . "اكاهح فلِخ ا٩ّ٦ٌء ٚكٚه

( 361)اٍزجبٔخ ٚاٍزوكاك  (380)ٝجمذ ٘نٖ اٌلهاٍخ ٥ٍٝ اٌّٖوف ا٦ٌمبهٞ فٟ ا٩ٌمل١خ، رُ رٛى٤٠ 

، ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ  (عجٍخ-  آماه8-رْو٠ٓ )اٍزجبٔخ ِٓ ٩ّ٥ء اٌّٖوف ا٦ٌمبهٞ ِٓ فو٣ٚ 
بِد ا٩ّ٦ٌء اٌزٟ ٠ملِٙب اٌّٖوف ِؾً اٌلهاٍخ ٚاٌز٦وف ٥ٍٝ َِزٜٛ عٛكح فلِخ  رؾل٠ل فل

رٛعل فوٚق ماد :ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌّٖوف ِؾً اٌلهاٍخ، ٚلل رٍٕٛذ اٌٝ ِغ٥ّٛخ ِٓ إٌزبئظ أّ٘ٙب
بِد اٌٛاعت  بِد ا٩ّ٦ٌء اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف ِؾً اٌلهاٍخ ؽب١ٌبً ٚث١ٓ اٌقل ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ فل

رمل٠ّٙب ِٓ ٢ِٕٛه اكاهح فلِخ ا٩ّ٦ٌء، ٚأ٠ٚبً رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ عٛكح فلِخ 
.ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌّٖوف ِؾً اٌلهاٍخ ؽب١ٌبً ٚث١ٓ عٛكرٙب ِٓ ٢ِٕٛه اكاهح فلِخ ا٩ّ٦ٌء

3
  

 

ى:الدراداتىالأجنبوظى-ىثانواً
  :اٌلهاٍخ ٥ٕٛاْ Allred and Addams)  (2000دساعخ - 1

بِ ٟ٘ ٚعٙخ ٢ٔو ٩ّ٥ئُٙ؟" بِد فٟ اٌجٕٛن ِٚئٍَبد ا٨ئزّبْ،  " عٛكح اٌقل

"Service Quality at Banks and Credit unions: What Do Their Customers 
Say?" 

اٍزجبٔخ،  (143)أعو٠ذ ٘نٖ اٌلهاٍخ ٥ٍٝ ٩ّ٥ء اٌّٖبهف ِٚئٍَبد ا٨ئزّبْ، ؽ١ش رُ رٛى٣ 
رفٛلذ ِئٍــَــبد ا٨ئـزـّـبْ ٥ٍٝ : ٚلل رٍٕٛذ اٌلهاٍخ اٌـٝ ِـغـّـ٥ٛـخ ِٓ إٌزــبئظ أّ٘ٙب

: ثـٕـل رـزـ٦ٍك ثـغـٛكح اٌـقـلِـخ اٌـّٖوف١خ اٌّملِخ، ٟٚ٘ (14)ِـٓ إٔـً  (11)اٌّـٖـبهف فـٟ 
بِْ- اٌّٖلال١خ- ا١ّ٤بء اٌٍٍّّٛخ ا٨رـٖــبي، ٚلـل ثـ١ٕـذ - إٌٛٛي- اٌّغبٍِخ- اٌز٦بٝف- ا٤

                                                 
1

رم١١ُ عٛكح فلِبد اٌّٖبهف ا٦ٌبٍِخ فٟ لٞب٣ غيح ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو (. 2005). ٚاكٞ، ٥جل ا١ٌٍٞف، ٥ٚبّٛه، ٠ٍٛف ؽ١َٓ
خ ِملِخ اٌٝ اٌّئرّو ا٦ٌٍّٟ ا٤ٚي ٩ٌٍزضّبه ٚاٌز٠ًّٛ فٟ ف١ٍَٞٓ ث١ٓ آفبق اٌز١ّٕخ ٚاٌزؾل٠بد ا٦ٌّبٕوح، و١ٍخ . ا٩ّ٦ٌء كهاٍ

. اٌزغبهح، اٌغب٦ِخ ا١ِ٩ٍ٦خ، ف١ٍَٞٓ
2

ف٦ٌب١ٌخ اٌّٖوف١خ ِٓ ٢ِٕٛه اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ(. 2009). اٍجو، ٌّٝ ف١ًٖ خ ١ِلا١ٔخ - ِلفً ِمزوػ ٌوف٤ اٌىفبءح ٚا كهاٍ
.و١ٍخ ا٨لزٖبك، ا٩ٌمل١خ، ٍٛه٠خ: هٍبٌخ ِبعَز١و، عب٦ِخ رْو٠ٓ. ٥ٍٝ اٌّٖبهف اٌؾى١ِٛخ فٟ اٌغّٙٛه٠خ ا٦ٌوث١خ اٌَٛه٠خ  

3
ب٘ فٟ هف٤ ف٦ب١ٌخ اٌّٖبهف(. 2010). أث١ٍٛف، ٔٛه فبٌل خ ١ِلا١ٔخ ٥ٍٝ اٌّٖوف ا٦ٌمبهٞ - اكاهح فلِخ ا٩ّ٦ٌء ٚكٚه كهاٍ

.و١ٍخ ا٨لزٖبك، ا٩ٌمل١خ، ٍٛه٠خ: هٍبٌخ ِبعَز١و، عب٦ِخ رْو٠ٓ. ثب٩ٌمل١خ  



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   18 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

ِــٓ أفــواك اٌـ٦ــ١ـٕــخ اٌـّــَـــزمٖــبح أٚلـفـٛا رـ٦ـبِـ٩رـٙـُ ِـ٤  (%50): اٌـلهاٍـــــخ أ٠ــٚــبً أْ
.اٌـّـٖـبهف ِٚئٍـــَـــبد ا٨ئـزـّـبْ ثَـــجـت ٙـ٦ـف عـٛكح اٌـقـلِـخ اٌـّـمـلِــخ

1
 

 

: هٕٛاْ اٌذساعخ (Bahia and Nantal 2000)دساعخ - 2

بِد اٌّٖوف١خ اٌّلهوخ" " ِم١بً ٦ِزّل ِٚٛصٛق ٌم١بً عٛكح اٌقل

"A reliable and valid measurement scale for the perceived service quality of 

banks". 

اٍزجبٔخ ، ٥جو اهٍبٌٙب ثبٌجو٠ل اٌٝ ٩ّ٥ء اٌجٕٛن  (360)أعو٠ذ اٌلهاٍخ فٟ وٕلا ؽ١ش رُ رٛى٤٠ 

بِد (115)اٌىٕل٠خ، ٚلل اٍزوع٤  ، ٚرٍٕٛذ اٌلهاٍخ اٌٝ أْ ٕ٘بن فًٍ ٦ٙٚف فٟ ِم١بً فٟ اٌقل
بِد  اٌّٖوف١خ اٌزٟ رملِٙب اٌجٕٛن اٌىٕل٠خ، ٚفٍٖذ اٌلهاٍخ اٌٝ الزواػ ّٔٛمط ٌم١بً عٛكح اٌقل

ا٦ٌَو             - 3إٌٛٛي - 2اٌف٦ب١ٌخ ٚاٌزؤ١ِٓ - 1: اٌّلهوخ فٟ اٌجٕٛن ٠زىْٛ ِٓ ٍزخ أث٦بك ٟٚ٘
.اٌّٖلال١خ- 6ِؾف٢خ اٌقلِخ - 5ا٦ٌٕبٕو اٌٍٍّّٛخ - 4

2
 

 

 :اٌلهاٍخ ٥ٕٛاْ (Wikowski and Wolfinarger)  2002دساعخ - 3

ب١ٔب "   ".ِمبهٔخ عٛكح اٌقلِخ ِٓ ف٩ي رمل٠ُ اٌقلِخ فٟ وً ِٓ أِو٠ىب ٚأٌّ

"Comparative Service Quality: German and American Ratings Across 
Service Settings". 

ب١ٔب ٚمٌه  اٍزٙلفذ اٌلهاٍخ ِمبهٔخ عٛكح اٌقلِخ ِٓ ف٩ي رمل٠ُ اٌقلِخ فٟ وً ِٓ أِو٠ىب ٚأٌّ
بِْ، اٌغٛأت اٌٍٍّّٛخ  . ثبٍزقلاَ أث٦بك عٛكح اٌقلِخ ٟٚ٘ ا٥٨زّبك٠خ، ا٨ٍزغبثخ، اٌز٦بٝف، ا٤

ؽ١ش رّذ اٌلهاٍخ ٥ٍٝ فٌّ ّووبد فل١ِخ ٟٚ٘ اٌّٖبهف، ِئٍَبد ا٦ٌٕب٠خ اٌٞج١خ، ِؾ٩د 
  ثٕل(22) اٌنٞ ٠ؾزٛٞ ٥ٍٝ((servqualث٤١ ا٩ٌّثٌ، اٌجو٠ل، اٌّٞب٥ُ ، ؽ١ش رُ اٍزقلاَ ِم١بً 

 ١ّ٥ً فٟ أِو٠ىب رُ افز١بهُ٘ ثٞو٠مخ (455) ١ّ٥ً فٟ أٌّب١ٔب ٚ(575 )ٚثٍغذ ١٥ٕخ اٌلهاٍخ
٥ْٛائ١خ ِٓ ٩ّ٥ء اٌّئٍَبد اٌقل١ِخ، ِٚٓ أُ٘ إٌزبئظ اٌزٟ رٍٕٛذ ا١ٌٙب اٌلهاٍخ أْ ث٦ل 

ب١ٔب،  ا٥٨زّبك٠خ اؽزً اٌّورجخ ا٤ٌٚٝ ث١ٓ ا٤ث٦بك ِٓ ؽ١ش أ١ّ٘خ ا٤ث٦بك، فٟ وً ِٓ أِو٠ىب ٚأٌّ
بِْ  ٚوبٔذ رور١ت أ١ّ٘خ ا٤ث٦بك فٟ أِو٠ىب وبٌزبٌٟ ث٦ل ا٥٨زّبك٠خ، ا٨ٍزغبثخ، اٌز٦بٝف، ا٤

 . ٚاٌغٛأت اٌٍٍّّٛخ

بِْ، ا٨ٍزغبثخ،  بِ رور١ت أ١ّ٘خ ا٤ث٦بك فٟ أٌّب١ٔب وبٔذ وبٌزبٌٟ ث٦ل ا٥٨زّبك٠خ، اٌز٦بٝف، ا٤ أ
.اٌغٛأت اٌٍٍّّٛخ

3
 

 

: اٌلهاٍخ٥ٕٛاْ ( Chicui)،  Lewis and Park2003 دساعخ- 4

 " ل١بً عٛكح اٌقلِخ فٟ لٞب٣ اٌجٕٛن فٟ وٛه٠ب اٌغٕٛث١خ"

"Service Quality Measurement in The Banking Sector in South Korea" . 

اٍزٙلفذ اٌلهاٍخ ل١بً عٛكح اٌقلِخ فٟ لٞب٣ اٌّٖبهف فٟ وٛه٠ب اٌغٕٛث١خ ؽ١ش ٍّّذ ١٥ٕخ 

فوكاً ِٓ ٩ّ٥ء اٌّٖبهف ِٚٓ أ٘لاف اٌلهاٍخ فؾٔ ٩ٕؽ١خ وً ِٓ ِم١بً ( 153 )اٌلهاٍخ
 servqual & servperf))ؽ١ش رُ فؾٔ عٛكح اٌقلِخ ، عٛكح اٌقلِخ اٌّوعؾخ، عٛكح اٌقلِخ 
 : اٌّلهوخ ، عٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ اٌّوعؾخ ِٚٓ أُ٘ ٔزبئظ اٌلهاٍخ ٘ٛ

                                                 
1
 Allred, A.T., & Addams, H.L. (2000) .Service Quality at Banks and Credit unions: What Do 

Their Customers Say. Managing Service Quality, Vol. 10, No. 1, pp. 52-60   
 

2
 Bahia, K., & Nantal, J.(2000). A reliable and valid measurement scale for the perceived 

service quality of banks. International Journal of Bank Marketing.  Vol.18, No. 2, pp.84-91.   
3
 Wikowski, Terrence. H.,& Wolfinarger, Marty. F.(2002).Comparative Service Quality: 

German and American Ratings Across Service Settings. Journal of Business Research, Vol. 55.   



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   19 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

اٌزؤو١ل ٥ٍٝ أْ ِم١بً عٛكح اٌقلِخ ِٚم١بً عٛكح اٌقلِخ اٌّوعؾخ اٌَّزقلَ فٟ اٌغوة ٨ - 1
٠ّىٓ اٍزقلاِٗ ِجبّوح ٥ٍٝ اٌّٖبهف فٟ وٛه٠ب اٌغٕٛث١خ، ونٌه ثٕٛك اٌّم١بً اٌزٟ رُ اٍزقلاِٙب 

 ٨ ٠ّىٓ رٞج١مٙب ٥ٍٝ اٌّٖبهف فٟ وٛه٠ب اٌغٕٛث١خ، فٟ ؽ١ٓ أْ (Parasuraman)ثٛاٍٞخ 

اٍزقلاَ ِم١بً اٌقلِخ اٌّلهوخ ِٚم١بً اٌقلِخ اٌّلهوخ اٌّوعؾخ ٠ّىٓ اٍزقلاِٗ ث٦ل ر٦ل٠ٍٗ 
 .١ًٌّْ فَّخ أث٦بك ٌم١بً اٌغٛكح ٠ّٚىٓ اٍزقلاِٗ ٌم١بً اٌغٛكح اٌّٖوف١خ اٌى١ٍخ

 (اٌٍٍّّٛخ، اٌضمخ، اٌز٦بٝف)اْ ِم١بً عٛكح اٌقلِخ اٌّوعؼ أ١ٙو ر١ّياً فٟ رف١َو أث٦بك اٌغٛكح - 2

 . وّب ٘ٛ اٌؾبي فٟ اٌّم١بً ا٤ٍٕٟ غ١و ا٦ٌّلي

ونٌه أ١ٙود اٌلهاٍخ ثؤْ ِم١بً اٌغٛكح اٌّلهوخ ١ٌٌ أفًٚ ِٓ ِم١بً عٛكح اٌقلِخ ٥ٕل - 3

اٍزقلاِٗ فٟ وٛه٠ب اٌغٕٛث١خ ، ونٌه فبٔٗ ِٓ إٌبؽ١خ ا٢ٌٕو٠خ ٚا١ٍّ٦ٌخ ٨ ٠ّىٓ ا٥زجبه ِم١بً عٛكح 
. اٌقلِخ اٌّلهوخ ثؤٔٗ ٦٠ٟٞ ٔزبئظ أفًٚ ِٓ ِم١بً عٛكح اٌقلِخ

1
 

 

 :اٌلهاٍخ ٥ٕٛاْ (Manrai2007 )ح دساط- 5

بِد اٌّٖوف١خ "  خ َِؾ١خ ٌٍَٛن رؾٛي ا٩ّ٦ٌء ٥ٓ اٌقل  ".كهاٍ

" A Field Study of Customer Switching Behavior for Bank services". 

بِد اٌّٖوف١خ  أعو٠ذ ٘نٖ اٌلهاٍخ ٥ٍٝ ٩ّ٥ء اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ ٦ٌّوفخ ِلٜ هٙبُ٘ ٥ٓ اٌقل

بِد اٌّٖبهف، ٚلل رٍٕٛذ  اٌّملِخ، ٚثؾضذ فٟ ٍٍٛن ا٩ّ٦ٌء اٌنٞ ٠لف٦ُٙ اٌٝ اٌزؾٛي ٥ٓ فل
بِد اٌّٖوف١خ، ٟٚ٘ : ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ أهث٦خ ا٥زجبهاد رئصو فٟ هٙب ا٩ّ٦ٌء ٥ٓ اٌقل

ب١ٌِخ- 1 . ا٥زجبهاد 

. ا٥زجبهاد رز٦ٍك ثبٌج١ئخ اٌّؾ١ٞخ- 2

. ا٥زجبهاد ّق١ٖخ ر٦يٜ اٌٝ ٝج٦١خ ا٩ّ٦ٌء- 3

. ا٥زجبهاد رز٦ٍك ثّلٜ ٩ِءِخ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ٌوغجبد ا٩ّ٦ٌء- 4

ٚرٍٕٛذ اٌلهاٍخ اٌٝ أْ ا٤ٍجبة اٌزٟ رلف٤ اٌّز٦ب١ٍِٓ اٌٝ اٌزؾٛي ٥ٓ ِٖوف ث١٦ٕٗ، ر٦ٛك اٌٝ 

بِد  بِد اٌّٖوف١خ اٌّز٥ٕٛخ اٌّملِخ ِٓ لجً اٌّٖبهف إٌّبفَخ، ثب٦ٙبفخ اٌٝ رمل٠ّٙب ٌقل اٌقل
.ِٖوف١خ ١٦ِٕخ ٌْو٠ؾخ ِؾلكح ِٓ ا٩ّ٦ٌء

2
 

 

: ٥ٕٛاْ اٌلهاٍخ (Kimando, Kenyatta and Njogu 2012)دساعخ - 6

بِد ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌٖٕب٥خ اٌّٖوف١خ فٟ و١ٕ١ب"  خ ؽبٌخ : ا٦ٌٛاًِ اٌزٟ رئصو ٥ٍٝ عٛكح فل كهاٍ
". ِىزت ِٖوف اٌجو٠ل اٌوئ١َٟ فٟ ١ٔوٚثٟ

"Factors That Affect Quality of Customer Service in the Banking Industry 
in Kenya: A Case Study of Postbank Head Office Nairobi". 

بِد اٌّملِخ ٩ّ٦ٌٍء فٟ اٌّئٍَبد  أعو٠ذ اٌلهاٍخ ٨وزْبف ا٦ٌٛاًِ اٌّئصوح ٥ٍٝ عٛكح اٌقل
خ أوضو ا٦ٌٛاًِ رؤص١واً فٟ اٌّٛاهك اٌجْو٠خ ٟٚ٘ اٌوٙب - اٌؾٛافي- اٌزله٠ت: اٌّب١ٌخ، ِٓ ف٩ي كهاٍ

 ا١١ٌٛفٟ، ٚمٌه ثبٍزقلاَ اٍزج١بْ ُّٕ ٌٙنا اٌغوٗ، ٚإٔٚذ ٘نٖ اٌلهاٍخ ثؾبعخ ِٖوف اٌجو٠ل 
.ا٦ٌَٟ ثْىً َِزّو ٌزؾف١ي اٌمٜٛ ا٦ٌبٍِخ ٌل٠ٗ

3
 

                                                 
1
Cuicui,C.,& Lewis, B.R.,Bark,W.(2003).Service Quality Measurement in The Banking Sector 

in South Korea. International Journal of Bank Marketing, Vol. 21, No. 4, pp 191-201.  
2
Manrai, Lalita A.,& Ajay K. (2007). Field Study of Customer Switching Behavior for Bank 

services. Journal of Retaling & Consumer Services, No.14, pp 208-215. 
3
 Kimando,L.N., Kenyatta, J.,Njogu,G W.(JUN,2012). Factors That Affect Quality of Customer 

Service in the Banking Industry in Kenya: A Case Study of Postbank Head Office Nairobi. 
International Journal of Business and Commerce,Vol. 1, No.10.pp.82-105.(ISSN: 2225-2436). 
www.ijbcnet.com.  
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ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   20 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

:٥ٕٛاْ اٌلهاٍخ  (2012 Shanka)   دساعخ- 7
ُ فٟ اٌمٞب٣ اٌّٖوفٟ ا٤ص١ٛثٟ"  بِد اٌّٖبهف، هٙب ا٩ّ٦ٌء ٨ٚٚئٙ ".عٛكح فل  

"Bank Service Quality, Customer Satisfaction and Loyalty in Ethiopian 

Banking Sector". 
بِد اٌّملِخ فٟ اٌجٕٛن اٌقبٕخ ا٦ٌبٍِخ فٟ  اٌٙلف اٌوئ١َٟ ٌٙنٖ اٌلهاٍخ ٘ٛ ل١بً عٛكح اٌقل

ُ، ٚا٥زّلد اٌلهاٍخ ٥ٍٝ ّٔٛمط    أص١ٛث١ب، ٚرؾوٞ ا٩٦ٌلخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء ٨ٚٚئٙ
.ثٕلاً (22)  اٌنٞ ٠ؾزٛٞ ٥ٍٝ  (Servperf) 

 ٌٚزؾم١ك أ٘لاف اٌلهاٍخ اٍزقلِذ اٌج١بٔبد ا١ٌٚ٤خ ٚاٌضب٠ٛٔخ، ٚلل ع٦ّذ اٌج١بٔبد ا١ٌٚ٤خ ِٓ ف٩ي 
ثٕلاً فٟ ِل٠ٕخ ٘بٚاٍب، ٚث١ٕذ اٌلهاٍخ ٚعٛك ٩٥لخ اهرجبٛ ا٠غبثٟ ث١ٓ  (260)اٍزجبٔخ، ٚرُ اٍزوكاك 

بِد ٌٙب رؤص١و ا٠غبثٟ  أث٦بك عٛكح اٌقلِخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء، ٚرٍٕٛذ أ٠ٚب اٌٝ أْ عٛكح ٥وٗ اٌقل
ٖ ٠ئصو ٥ٍٝ ٨ٚئُٙ، ٚوبْ رور١ت ٥ٛاًِ اٌغٛكح ؽَت  ٥ٍٝ َِزٜٛ هٙب ا٩ّ٦ٌء ٚاٌنٞ ثلٚه

.ا٥٨زّبك٠خ- اٌّٚبْ- ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ- ا٨ٍزغبثخ- اٌز٦بٝف: رؤص١و٘ب فٟ هٙب ا٩ّ٦ٌء ٟ٘
1

 
 

: ٥ٕٛاْ اٌلهاٍخ    (2013 Lau,Chu, Lam and Cheung ) 8- دساعخ 

ٖوف١خ" خ ؽبٌخ ٘ٛٔغ وٛٔغ: ل١بً عٛكح اٌقلِبد فٟ اٌٖٕب٥بد اٌّ "كهاٍ  

"Measuring Service Quality in the Banking Industry: A Hong 
Kong Based Study" 

ُ فٟ اٌمٞب٣  ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ ر٦وف ا٩٦ٌلخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء ٨ٚٚئٙ
- ١ّ٥ً ِٓ اٌّئٍَخ اٌّٖوف١خ ٘ٛٔغ وٛٔغ (119) ٘ٛٔغ وٛٔغ، ٍّّٚذ اٌلهاٍخ ٞاٌّٖوفٟ ف

، ٚلل رٍٕٛذ (٢ٔو٠خ اٌفغٛح)ّٕغٙبٞ، ٚٝٛه ا٨ٍزج١بْ ا٦ٌّل ٌٙنٖ اٌلهاٍخ ا٥زّبكاً ٥ٍٝ ّٔٛمط 

اٌلهاٍخ اٌٝ أْ ا٤ث٦بك اٌقَّخ ٌغٛكح اٌقلِخ وبْ ٌٙب رؤص١و ا٠غبثٟ ٥ٍٝ هٙب ا٩ّ٦ٌء ٟٚ٘ ثؾَت 
بِْ - 4ا٥٨زّبك٠خ - 3ا٨ٍزغبثخ - 2ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ - 1: ا١ّ٘٤خ .اٌز٦بٝف- 5ا٤
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: ٥ٕٛاْ اٌلهاٍخ( Titko, Lace and Kozlovskis 2013)دساعخ - 9

بِد فٟ اٌّٖبهف"  " ر٠ٛٞو ٚافزجبه أكاح اٌم١بً ِٓ ف٩ي ث١بٔبد ا١٦ٌٕخ ا٩ٌر١ف١خ: عٛكح اٌقل
"Service Quality In Banking: Developing and Testing Measurement 

Instrument with Latvian Sample Data". 
ث١ٕذ اٌلهاٍخ أ١ّ٘خ اكاهح عٛكح اٌقلِخ فٟ ا٥٤ّبي اٌّٖوف١خ، ٚاٌزٟ ٌٙب رؤص١و ا٠غبثٟ ٥ٍٝ هٙب 

بِد اٌّلهوخ ِٓ لجً ٩ّ٥ء  ا٩ّ٦ٌء، ٚلل ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ ر٠ٛٞو أكاح ٌم١بً عٛكح اٌقل
اٌجٕٛن فٟ اٌجٕٛن ا٩ٌر١ف١خ، ٚرُ افز١به ا١٦ٌٕخ ثْىً ٥ْٛائٟ، ٚاٍزقلِذ اٌلهاٍخ ّٔٛمط   

.إٌٛٛي- اٌملهح ٚاٌزفى١و ا٦ٌبٝفٟ- اٌٖٛهح- إٌّزظ- اٌزىٍفخ:  أٞ (E P I C A) 
.ٚرج١ٓ أْ أوضو ا٦ٌٕبٕو رؤص١واً ٥ٍٝ هٙب ا٩ّ٦ٌء ٟ٘ اٌملهح ٚاٌزفى١و ا٦ٌبٝفٟ
3

 
 

 

                                                 
1
 Shanka, M. S.(December,2012). Bank Service Quality, Customer Satisfaction and Loyalty in 

Ethiopian Banking Sector. Journal of Business Administration and Management Sciences 
Research,Vol. 1(1),      pp. 1- 9. http://www.apexjournal.org/JBAMSR 
2
Lau, M. M.,Cheung, R.,Lam Y. C.,and Chu Y. T.(Septemper,2013).Measuring Service Quality 

in the Banking Industry: A Hong Kong Based Study. Contemporary Management Research, 
Vol. 9, No. 3,pp 263-282. journal.org/article/download/11060/pdf 
3
 Titko, J., Lace, N., and Kozlovskis, K.(2013). Service Quality In Banking: Developing  

and Testing Measurement Instrument with Latvian Sample Data. Acta Universitatis 
Agriculturae et Silviculturae,Mendelianae Brunensis, Vol.  LXI 58, No. 2, pp. 507–515. 

 http://www.mendelu.cz/dok_server/slozka.pl?id=70574;download=114982 

http://www.mendelu.cz/dok_server/slozka.pl?id=70574;download=114982
http://www.mendelu.cz/dok_server/slozka.pl?id=70574;download=114982


ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   21 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

: ٥ٕٛاْ اٌلهاٍخ( Malviya, Dehariya, and Sharma 2014)دساعخ - 10
بِد ا٨ٔزؤذ اٌّٖوف١خ فٟ ألٚه"  ". اٍزىْبف أث٦بك عٛكح فل

"Exploring the Dimensions of Internet Banking Service Quality in Indore". 

أعو٠ذ اٌلهاٍخ ٌّؾبٌٚخ اوزْبف أوضو ا٤ث٦بك رؤص١واً فٟ عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ٥جو 
. إٌٙل-  فٟ ألٚهدا٨ٔزوْ

نا اٌٙلف رُ  بِد ا٨ٔزؤذ اٌّٖوف١خ، ٌٚٙ ٚلبِذ اٌلهاٍخ ثغ٤ّ اٌج١بٔبد ِٓ ف٩ي َِزقلِٟ فل
خ رغو٠ج١خ ٌم١بً اٌغٛكح ٚرُ ا٥٨زّبك ٥ٍٝ ع٤ّ اٌج١بٔبد اٌى١ّخ،  ر٠ٛٞو ِم١بً ٌز١ًَٙ اعواء كهاٍ

بِد اٌّٖوف١خ ٟ٘ اٌّٚبْ - ا٩ٌّءِخ: ٚرٍٕٛذ اٌلهاٍخ اٌٝ أْ ا٦ٌٛاًِ اٌّئصوح فٟ عٛكح اٌقل
.ٌٍٙٛخ ا٨ٍزوعب٣- عّب١ٌخ ِٛل٤ ا٠ٌٛت- ا٨ٍزغبثخ- ا٥٨زّبك٠خ- ٚا٤ِٓ

1
 

 
زٌٟ رـشلذ ئٌٝ ِٛػٛم عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ هذ٠ذ أْ ٕ٘بن اي: ٚخلاطخ اٌمٛي ِٓ اٌذساعبد ا

جٌبؽش ٚاٌذساعبد اٌغبثمخ .ٚاٌوٛاًِ اٌّإصشح ف١ٙب، ٚعٕج١ٓ ِذٜ الاخزلاف ٚاٌزشبثٗ ث١ٓ دساعخ ا  

 

:ىادظىالحالوظرتحلولىومناقذظىالدراداتىالدابػظىومػارنتؼاىمعىالد-ى15
خ -  1 خ اٌجبؽش فٟ ٍٛه٠خ، ٌٚىٓ  (1994اٌٖؾٓ )أعو٠ذ كهاٍ فٟ ِٖو ث١ّٕب أعو٠ذ كهاٍ

خ  ث١ّٕب اٍزقلَ اٌجبؽش و٩ اٌّم١ب١ٍٓ                       (Servperf)ِم١بً  (1994اٌٖؾٓ )اٍزقلِذ كهاٍ

(servperf & servqual)  خ خ اٌجبؽش ٥ٕٙب، ثؾضذ كهاٍ فٟ  (1994اٌٖؾٓ )ٚثنٌه ر١ّيد كهاٍ
خ اٌجبؽش ث٣ّٛٙٛ ا٩٦ٌلخ ث١ٓ عٛكح  ا٩٦ٌلخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء، ث١ّٕب افزٖذ كهاٍ

. اٌقلِخ ٚوفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ

خ - 2 خ           (٩٦ِ1994 )أعو٠ذ كهاٍ خ اٌجبؽش فٟ ٍٛه٠خ، ثؾضذ كهاٍ ْ ث١ّٕب أعو٠ذ كهاٍ فٟ ا٤هك

فٟ ٣ِٛٙٛ رؤص١و ث٦٘ اٌّزغ١واد و٦لك ٍٕٛاد اٌز٦بًِ ٤ِ اٌّٖوف ٥ٚلك ِواد  (٩٦ِ1994 )
بِد اٌّملِخ، ث١ّٕب لبَ اٌجبؽش  ّواء اٌقلِخ ٚغ١و٘ب ٥ٍٝ رم١١ُ ٩ّ٥ء اٌّٖبهف ٌغٛكح اٌقل

خ ِمبهٔخ ث١ٓ ِٖوف ؽىِٟٛ ٥ٚلك ِٓ اٌّٖبهف اٌقبٕخ ثب٦ٙبفخ اٌٝ هثٜ ِزغ١و  ثبعواء كهاٍ
خ اٌجبؽش ٥ٕٙب . اٌغٛكح ثوٙب ا٩ّ٦ٌء، ٚثنٌه ر١ّيد كهاٍ

خ - 3 خ اٌجبؽش فٟ ٍٛه٠خ،  (2005ٚاكٞ ٥ٚبّٛه )أعو٠ذ كهاٍ فٟ ف١ٍَٞٓ ث١ّٕب أعو٠ذ كهاٍ
خ  خ اٌجبؽش ٥ٍٝ  (2005ٚاكٞ ٥ٚبّٛه )أعو٠ذ كهاٍ ٥ٍٝ اٌّٖبهف ا١ِ٩ٍ٦خ ث١ّٕب أعو٠ذ كهاٍ

خ  ٢ٔو٠خ اٌفغٛح أٞ ِم١بً  (2005ٚاكٞ ٥ٚبّٛه )اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ، اٍزقلِذ كهاٍ
(Servperf)                           ٞخ اٌجبؽش و٩ اٌّم١ب١ٍٓ ٢ٔو٠خ اٌفغٛح ِٚم١بً ا٤كاء أ ث١ّٕب اٍزقلِذ كهاٍ

(servperf & servqual) ٚثبٍزقلاَ ِزغ١و اٌوٙب، ٚثنٌه ر١ّيد ٥ٕٙب .

خ - 4 خ اٌجبؽش فٟ ٍٛه٠خ، ثؾضذ  (2005أثٛ ٦ِّو )أعو٠ذ كهاٍ فٟ ف١ٍَٞٓ ث١ّٕب أعو٠ذ كهاٍ
خ  فٟ ٣ِٛٙٛ ا٩٦ٌلخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ ٚوً ِٓ اٌوٙب ١ٔٚخ اٌْواء،  (2005أثٛ ٦ِّو )كهاٍ

خ ا٩٦ٌلخ ث١ٓ اٌغٛكح اٌّٖوف١خ ٚوفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ . ٌٚىٓ اٌجبؽش ر١ّي ٥ٕٙب فٟ كهاٍ

خ - 5 خ اٌجبؽش فٟ ٍٛه٠خ، أعو٠ذ  (2003اٌٞبٌت )أعو٠ذ كهاٍ ْ ث١ّٕب أعو٠ذ كهاٍ فٟ ا٤هك

خ  زٗ ٥ً اٌّٖبهف  (2003اٌٞبٌت )كهاٍ ٥ٍٝ اٌّٖبهف ا١ِ٩ٍ٦خ ث١ّٕب أعوٜ اٌجبؽش كهاٍ
خ  أٞ ِم١بً  (Servperf)ِم١بً  (2003اٌٞبٌت )اٌزغبه٠خ ٚثنٌه افزٍفذ ٥ٕٙب، اٍزقلِذ كهاٍ

( servperf & servqual)ا٤كاء ث١ّٕب اٍزقلَ اٌجبؽش و٩ اٌّم١ب١ٍٓ ٢ٔو٠خ اٌفغٛح ِٚم١بً ا٤كاء 
بِد اٌّملِخ، ٚثنٌه ر١ّيد ٥ٕٙب . ٚثبٙبفخ ِزغ١و ٠م١ٌ ِلٜ هٙب ا٩ّ٦ٌء ٥ٓ اٌقل

خ - 6 خ اٌجبؽش فٟ ِؾبف٢زٟ  (2009اٍجو)أعو٠ذ كهاٍ فٟ ِؾبف٢خ ا٩ٌمل١خ ث١ّٕب أعو٠ذ كهاٍ
خ ِمبهٔخ  خ اٍجو ٥ٍٝ اٌّٖبهف اٌؾى١ِٛخ ث١ّٕب أعوٜ اٌجبؽش كهاٍ ا٩ٌمل١خ ٚكِْك، أعو٠ذ كهاٍ
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ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   22 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

خ  فٟ ٣ِٛٙٛ اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ  (2009اٍجو )ث١ٓ اٌّٖبهف اٌؾى١ِٛخ ٚاٌقبٕخ، ثؾضذ كهاٍ
ب٘ فٟ هف٤ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ ثب٦ٙبفخ اٌٝ  ث١ّٕب افزٔ اٌجبؽش فٟ ٣ِٛٙٛ اٌغٛكح اٌقل١ِخ ٚكٚه

. هثٜ اٌغٛكح ٚاٌىفبءح ثّزغ١و اٌوٙب، ٚثنٌه ر١ّيد ٥ٕٙب

خ - 7 خ اٌجبؽش فٟ ِؾبف٢زٟ  (2010أث١ٍٛف )أعو٠ذ كهاٍ فٟ ِؾبف٢خ ا٩ٌمل١خ ث١ّٕب أعو٠ذ كهاٍ

خ  فٟ ٣ِٛٙٛ هف٤ اٌف٦ب١ٌخ اٌّٖوف١خ ث١ّٕب افزٔ  (2010أث١ٍٛف )كِْك ٚا٩ٌمل١خ، ثؾضذ كهاٍ
اٌجبؽش ث٣ّٛٙٛ اٌغٛكح اٌّٖوف١خ ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا٩ّ٦ٌء ٚهثٞٙب ثّزغ١وٞ اٌىفبءح ٚاٌوٙب، 

. ٚثنٌه افزٍفذ ٥ٕٙب

خ أعو٠ذ - 8 ئٍَبد ا٨ئزّب١ٔخ ث١ّٕب Allred & Addams) (2000كهاٍ  ٥ٍٝ اٌّٖبهف ٚاٌّ

خ    Allred & Addams) (2000أفزٔ اٌجبؽش ث٣ّٛٙٛ اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ، اٍزقلِذ كهاٍ

ث١ّٕب اٍزقلَ اٌجبؽش و٩ اٌّم١ب١ٍٓ ٢ٔو٠خ اٌفغٛح ِٚم١بً ا٤كاء  (Servperf)ِم١بً ا٤كاء 
(servperf & servqual) خ  Allred & Addams) (2000،ٚ ثنٌه ر١ّيد ٥ٕٙب، ثؾضذ كهاٍ

فٟ ٣ِٛٙٛ ا٩٦ٌلخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ٚاٌز٦ب٩ِد، ث١ّٕب كهً اٌجبؽش ا٩٦ٌلخ ث١ٓ عٛكح 
ُ ٌغٛكح  خ ا٩٦ٌلخ ث١ٓ رٛل٦بد ٚاكهاوٙ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ٚوفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ ثب٦ٙبفخ اٌٝ كهاٍ

. اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ٩٥ٚلخ مٌه ثّزغ١و اٌوٙب، ٚثنٌه افزٍفذ ٥ٕٙب

خ - 9 فٟ وٕلا، ٚ٘لفذ ٨لزواػ ِم١بً ٦ِزّل ٌٍغٛكح  ( Bahia and Nantal 2000)أعو٠ذ كهاٍ

. ٚاٍزقلِذ اٍزجبٔخ ِوٍٍخ ثبٌجو٠ل

خ - 10  فٟ وً ِٓ أٌّب١ٔب ٚأِو٠ىب ث١ّٕب (Wikowski & Wolfinarger) 2000أعو٠ذ كهاٍ
خ اٌجبؽش فٟ ٍٛه٠خ، أعو٠ذ  خ أعو٠ذ كهاٍ  ٥ٍٝ (Wikowski & Wolfinarger) 2000كهاٍ

خ                بِد ث١ّٕب افزٔ اٌجبؽش ث٣ّٛٙٛ اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ، اٍزقلِذ كهاٍ لٞب٣ اٌقل
Wikowski & Wolfinarger) 2000) ًِم١ب (Servqual)  ٞٛثٕلاً ث١ّٕب  (22)اٌنٞ ٠ؾ

ٚثبٙبفخ ِزغ١و اٌوٙب، ٚلبَ اٌجبؽش   (servperf & servqual)اٍزقلَ اٌجبؽش و٩ اٌّم١ب١ٍٓ 

. ثٕلاً ٌم١بً عٛكح اٌقلِخ، ٚثنٌه ر١ّيد ٥ٕٙب (46)ثز١ُّٖ اٍزجبٔخ رؾٛٞ 

خ - 11 فٟ وٛه٠ب اٌغٕٛث١خ، ٚاٍزقلِذ  (Chicui،  Lewis and    Park2003)أعو٠ذ كهاٍ
(. servperf & servqual)اٍزجبٔخ ِم١بً 

خ - 12 فٟ ثو٠ٞب١ٔب، ٚثؾضذ أٍجبة ٚكٚاف٤ اٍزغٕبء ا٩ّ٦ٌء ٥ٓ  (Manrai2007)أعو٠ذ كهاٍ
بِد ِٖبهف ١٦ِٕخ . فل

خ - 13 فٟ و١ٕ١ب لٞب٣ اٌّئٍَبد  (Kimando,Kenyatta and Njogu 2012)أعو٠ذ كهاٍ

.  اٌّب١ٌخ،ٚ٘لفذ اٌٝ اوزْبف ا٦ٌٛاًِ اٌّئصوح ٥ٍٝ ا٦ٌب١ٍِٓ ٚاٌزٟ ثلٚه٘ب رئصو ٥ٍٝ اٌغٛكح اٌّملِخ

خ - 14 فٟ أص١ٛث١ب ٥ٍٝ لٞب٣ اٌجٕٛن اٌقبٕخ، ٚ٘لفذ ٌم١بً عٛكح  (Sanka2013)أعو٠ذ كهاٍ
بِد اٌّملِخ ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا٩ّ٦ٌء . اٌقل

خ - 15 فٟ ٘ٛٔغ وٛٔغ ٥ٍٝ لٞب٣  (Lau,Chu, Lam and Cheung 2013)أعو٠ذ كهاٍ
. اٌّئٍَبد اٌّٖوف١خ، ٚاٍزقلِذ ِم١بً ّٔٛمط اٌفغٛح

خ - 16 فٟ ٨ر١ف١ب، ٚاٍزقلِذ اٌلهاٍخ  (Titko, Lace and Kozlovskis 2013)أعو٠ذ كهاٍ

(. servperf & servqual)ث١ّٕب اٍزقلَ اٌجبؽش  (EPICA)ّٔٛمط 

خ - 17 فٟ إٌٙل ٥ٍٝ لٞب٣  (Malviya, Dehariya, and Sharma 2014)أعو٠ذ كهاٍ

خ ِمبهٔخ ث١ٓ ِٖوف ؽىِٟٛ  بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ٥جو ا٨ٔزؤذ، ث١ّٕب أعوٜ اٌجبؽش كهاٍ اٌقل
. ٥ٚلك ِٓ اٌّٖبهف اٌقبٕخ

 

بِ ٚهك فٟ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ : ٚاٌغلٚي اٌزبٌٟ ٠ج١ٓ ٍِقٔ ٤ُ٘ 
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لٌهاٍبد اٌَبثمخ (2)اٌغلٚي هلُ  : ٍِقٔ ا
سلُ 

اٌذساعخ 

/ اعُ اٌجبؽش

اٌغٕخ 

ِىبْ ٘ذف اٌذساعخ هٕٛاْ اٌذساعخ 

اٌذساعخ 

ِٕٙغ١خ 

اٌذساعخ 

ٔزبئظ اٌذساعخ 

اٌغٛدح اٌّذسوخ "   1994اٌظؾٓ 1

: ٌٍخذِبد اٌّظشف١خ

دساعخ ١ِذا١ٔخ لاخزجبس 

ِؾذدارٙب ٚإٌّبرط 

خِ فٟ  اٌّغزخذ

". ل١بعٙب

 ل١بط اٌغٛدح 

اٌّذسوخ ٚاٌزٛطً 

ئٌٝ أفؼً اٌٛعبئً 

ٌم١بط عٛدح 

 اٌخذِبد 

 

اعزجبٔخ    ِظش  

 ِم١بط        

Servperf 

١ّ٘خ إٌغج١خ لأثوبد عٛدح  ٚعٛد اخزلافبد فٟ الأ

خِ  .اٌخذ

ِولا، ٔبعٟ  2

1998 

ل١بط عٛدح "

خِ ِٓ  اٌخذِبد اٌّمذ

اٌّظبسف اٌزغبس٠خ 

 ِٓ ْ اٌوبٍِخ فٟ الأسد

" ٚعٙخ ٔلش اٌوّلاء

 ل١بط عٛدح 

خِ  اٌخذِبد اٌّمذ

ِٓ اٌّظبسف 

اخزجبس ٚاٌزغبس٠خ 

اصش ثوغ 

. اٌّزغ١شاد

 ْ ٞ هذد عٕٛاد اٌزوبًِ ِن ئْ ن اعزجبٔخ الأسد لاً ِٓ ِزغ١ش

ٜ رىشاس اٌزوبًِ ِوٗ اصش ِجبشش هٍٝ  ذِ اٌّظشف ٚ

. رم١١ُ اٌوّلاء ٌغٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ

ل١بط عٛدح " 2003 ةاٌـبي 3

اٌخذِبد اٌّظشف١خ 

خِ ِٓ  الإعلا١ِخ اٌّمذ

لجً اٌجٕٛن الإعلا١ِخ 

" اٌوبٍِخ فٟ الأسدْ

ح  ل١بط عٛد

اٌخذِبد 

 

 ْ ٚاعزخذِذ الأسد

ٖ اٌذساعخ   ٘ز

     ِم١بط  

Servperf 

 الأـجبم الا٠غبثٟ هٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ 

الإعلا١ِخ فٟ ِغبي اٌغٛأت اٌّبد٠خ اٌٍّّٛعخ ٚ 

الاعزغبثخ ٚ اٌزوبؿف ، أِب فٟ ِغبي الاهزّبد٠خ ٚ 

بِْ فٍُ رىٓ ثبٌذسعخ اٌزٟ رشػٟ اٌوّلاء ه١ٕخ  الأ

 . اٌجؾش

خِ " 2005 أثِٛوّش 4 ل١بط عٛدح اٌخذ

اٌّظشف١خ فٟ اٌجٕٛن 

اٌوبٍِخ فٟ لـبم غضح 

ِٓ ٚعٙخ ٔلش 

. "اٌوّلاء

 ٜ  ل١بط ِغزٛ

خِ   عٛدح اٌخذ

ٜ لذسح  ذِ ٚرم١١ُ 

اٌّمب١٠ظ هٍٝ 

رفغ١ش اٌزجب٠ٓ فٟ 

خِ  عٛدح اٌخذ

. اٌّذسوخ

١ّ٘خ إٌغج١خ لأثوبداعزجبٔخ فٍغـ١ٓ  عٛدح   ٚعٛد اخزلاف فٟ الأ

خِ  .اٌخذ

 

ٞ ٚهبشٛس  5 ٚاد

2005 

رم١١ُ عٛدح خذِبد "

اٌّظبسف اٌوبٍِخ فٟ 

لـبم غضح ِٓ ٚعٙخ 

 ."ٔلش اٌوّلاء

 رم١١ُ عٛدح 

اٌخذِبد اٌّظشف١خ  

ثزـج١ك ٔلش٠خ 

اٌفغٛح 

 فغٛح فٟ ع١ّن أثوبد اٌغٛدح اٌخّغخ، ٚاْ ٚعٛداعزجبٔخ فٍغـ١ٓ 

بِْ ٚأعٛء  أفؼً ِؾذداد اٌغٛدح ٘ٛ هٕظش الأ

 ِؾذداد اٌغٛدح ٘ٛ اٌزوبؿف

ذِخً ِمزشػ ٌشفن "  2009 اعجش 6

اٌىفبءح ٚاٌفوب١ٌخ 

اٌّظشف١خ ِٓ ِٕلٛس 

ئداسح اٌغٛدح 

". اٌشبٍِخ

 ِوبٌغخ ٔٛاؽٟ 

اٌؼوف ٚاٌمظٛس 

فٟ اٌّظبسف، 

ٚسفن اٌىفبءح 

 ٚاٌفوب١ٌخ اٌّظشف١خ

 هذَ رلاؤَ اٌضمبفخ اٌزٕل١ّ١خ اٌغبئذح فٟ اٌّظبسف اعزجبٔخ عٛس٠خ 

اٌؾى١ِٛخ ِن ِزـٍجبد رـج١ك ئداسح اٌغٛدح 

ْ هّلاء ع١ّن اٌّظبسف غ١ش ساػ١ٓ ئ  ٚاٌشبٍِخ،

ِٚب ٠ذفوُٙ ئٌٝ اٌزوبًِ ، هٓ اٌزوبًِ ِن اٌّظبسف 

بِْ . ِن اٌّظبسف اٌؾى١ِٛخ ٘ٛ هبًِ الأ

خِ اٌوّلاء "   2010أثٛع١ف 7 ئداسح خذ

ٚدٚس٘ب فٟ سفن 

". فوب١ٌخ اٌّظبسف

رؾذ٠ذ خذِبد 

اٌوّلاء اٌزٟ ٠مذِٙب 

اٌّظشف  ٚاٌزوشف 

ٜ عٛدح  هٍٝ ِغزٛ

خِ اٌوّلاء   خذ

 

خٌ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ خذِبد اٌوّلاء  عٛس٠خ  رٛعذ فشٚق راد دلا

خِ فٟ اٌّض سف ِؾً اٌذساعخ ؽب١ٌبً ٚث١ٓ ااٌّمذ

خِ  اٌخذِبد اٌٛاعت رمذ٠ّٙب ِٓ ِٕلٛس ئداسح خذ

خٌ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ  اٌوّلاء، ٚأ٠ؼبً رٛعذ فشٚق راد دلا

خِ اٌوّلاء فٟ اٌّظشف ِؾً اٌذساعخ  عٛدح خذ

خِ اٌوّلاء . ؽب١ٌبً ٚث١ٓ عٛدرٙب ِٓ ِٕلٛس ئداسح خذ

8 Allred and 

Addams 

2000 

عٛدح اٌخذِبد فٟ "

اٌجٕٛن ِٚإعغبد 

الائزّبْ، ِب ٟ٘ 

ٚعٙخ ٔلش 

. "هّلائُٙ؟

ِمبسٔخ عٛدح 

 اٌخذِبد ث١ٓ

اٌّظبسف 

ِٚإعغبد 

. الائزّبْ

+ اعزجبٔخ أِش٠ىب 

دساعخ 

رؾ١ٍ١ٍخ 

ـٛهـخ ِٓ إٌزــبئظ أّ٘ٙب رفٛلذ : ِـغـّ

ـبْ هٍٝ اٌّـظـبسف فـٟ  ( 11)ِإعــغــبد الائـزـّ

، ثـٕـذ رـزـوٍك ثـغـٛدح اٌـخـذِـخ (14)ِـٓ أطـً 

أٚلـفـٛا رـوـبِـلارـٙـُ اٌوّلاء ِــٓ  (%50)أْٚ

ـمـذِــخ  .ثغـــجـت ػـوـف عـٛدح اٌـخـذِـخ اٌـّ

9 Bahia and 

Nantal 2000 

ِم١بط ِوزّذ "

ِٚٛصٛق ٌم١بط عٛدح 

اٌخذِبد اٌّظشف١خ 

. "اٌّذسوخ

الزشاػ ِم١بط 

ِوزّذ ٌم١بط 

  اٌغٛدح

 

اعزجبٔخ هجش وٕذا 

اٌجش٠ذ 

الزشاػ ّٔٛرط ٌم١بط عٛدح اٌخذِبد اٌّذسوخ فٟ 

 أْ ٕ٘بن خًٍ ، ٚاٌجٕٛن ٠زىْٛ ِٓ عزخ أثوبد

ٚػوف فٟ ِم١بط  اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌزٟ 

 رمذِٙب اٌجٕٛن اٌىٕذ٠خ، 

10 Wikowski 

and 

Wolfinargr 

2002 

خِ " ِمبسٔخ عٛدح اٌخذ

خِ  ِٓ خلاي رمذ٠ُ اٌخذ

 فٟ وً ِٓ أِش٠ىب 

 ".ٚأٌّب١ٔب 

ِمبسٔخ عٛدح 

خِ  خِاٌخذ  فٟ اٌّمذ

وً ِٓ أِش٠ىب 

ٚأٌّب١ٔب ٚرٌه 

ثبعزخذاَ أثوبد 

خِ . عٛدح اٌخذ

أِش٠ىب 

أٌّب١ٔب 

 

 

 

 

 

 

اعزخذاَ 

ِم١بط 

servqual 

ِٚٓ أُ٘ إٌزبئظ اٌزٟ رٛطٍذ ئ١ٌٙب اٌذساعخ أْ ثوذ 

الاهزّبد٠خ اؽزً اٌّشرجخ الأٌٚٝ ث١ٓ الأثوبد ِٓ ؽ١ش 

. أ١ّ٘خ الأثوبد، فٟ وً ِٓ أِش٠ىب ٚأٌّب١ٔب
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11 Chicui،  

Lewis and   

 Park2003 

خِ " ل١بط عٛدح اٌخذ

فٟ لـبم اٌجٕٛن فٟ 

 ."وٛس٠ب اٌغٕٛث١خ

 ل١بط عٛدح 

خِ    ثبعزخذاَ       اٌخذ

servqual & 

servperf  

وٛس٠ب  

اٌغٕٛث١خ 

خِ ِٚم١بط اعزجبٔخ   اٌزأو١ذ هٍٝ أْ ِم١بط عٛدح اٌخذ

خِ اٌّشعؾخ اٌّغزخذَ فٟ اٌغشة لا  عٛدح اٌخذ

٠ّىٓ اعزخذاِٗ ِجبششح هٍٝ اٌّظبسف فٟ وٛس٠ب 

. اٌغٕٛث١خ

12 Manrai

2007 

دساعخ ِغؾ١خ " 

ٌغٍٛن رؾٛي اٌوّلاء 

هٓ اٌخذِبد 

". اٌّظشف١خ

ثؾضذ فٟ عٍٛن 

 ٞ اٌوّلاء اٌز

٠ذفوُٙ ئٌٝ اٌزؾٛي 

هٓ خذِبد 

  .اٌّظبسف

 هٓ ِظشف ثو١ٕٗ، روٛد أعجبة رؾٛي اٌوّلاءْ ئاعزجبٔخ ثش٠ـب١ٔب 

خِ ِٓ لجً  ئٌٝ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّزٕٛهخ اٌّمذ

وخ اهزجبساد رإصش ، ٚعٛداٌّظبسف إٌّبفغخ  أسث

. فٟ سػب اٌوّلاء هٓ اٌخذِبد اٌّظشف١خ

 

13 

 

Kimando, 

Kenyatta 

and Njogu 

2012 

اٌوٛاًِ اٌزٟ رإصش " 

هٍٝ عٛدح خذِبد 

اٌوّلاء فٟ اٌظٕبهخ 

: اٌّظشف١خ فٟ و١ٕ١ب

دساعخ ؽبٌخ ِىزت 

ِظشف اٌجش٠ذ 

اٌشئ١غٟ فٟ 

". ١ٔشٚثٟ

اوزشبف اٌوٛاًِ 

اٌّإصشح هٍٝ عٛدح 

 ِٓ خلاي ،اٌخذِبد

دساعخ أوضش 

اٌوٛاًِ رأص١شاً فٟ 

اٌّٛاسد اٌجشش٠خ 

- اٌزذس٠ت: ٟٚ٘

اٌشػب - اٌؾٛافض

 اٌٛك١فٟ، 

ٜ اٌوبٍِخ أخ   اعزتو١ٕ١ب   اٌغوٟ ثشىً ِغزّش ٌزؾف١ض اٌمٛ

14 Shanka 

2013 

 

عٛدح خذِبد " 

اٌّظبسف، سػب 

اٌوّلاء ٚٚلائُٙ فٟ 

اٌمـبم اٌّظشفٟ 

".الأص١ٛثٟ  

 

 ٘ٛ ل١بط عٛدح 

خِ  اٌخذِبد اٌّمذ

فٟ اٌجٕٛن اٌخبطخ 

١ٛث١ب،  اٌوبٍِخ فٟ أص

ٞ اٌولالخ ث١ٓ  ٚرؾش

خِ  عٛدح اٌخذ

ٚسػب اٌوّلاء 

.ٚٚلائُٙ  

١ٛث١ب  اعزخذِذ أص

اٌج١بٔبد 

الأ١ٌٚخ 

 + ٚاٌضب٠ٛٔخ

 اعزجبٔخ

 

ٚرٛطٍذ أ٠ؼب ئٌٝ أْ عٛدح هشع اٌخذِبد ٌٙب 

 ٞ ٜ سػب اٌوّلاء ٚاٌز رأص١ش ئ٠غبثٟ هٍٝ ِغزٛ

ثذٚسٖ ٠إصش هٍٝ ٚلائُٙ، ٚوبْ رشر١ت هٛاًِ 

: اٌغٛدح ؽغت رأص١ش٘ب فٟ سػب اٌوّلاء ٟ٘

- اٌؼّبْ- اٌوٕبطش اٌّبد٠خ- الاعزغبثخ- اٌزوبؿف

 .الاهزّبد٠خ

جبؽ ئ٠غبثٟ ث١ٓ  ١ٕذ اٌذساعخ ٚعٛد هلالخ اسر ٚث

خِ ٚسػب اٌوّلاء  .أثوبد عٛدح اٌخذ

15 Lau,Chu, 

Lam and 

Cheung 

2013 

ل١بط عٛدح "

اٌخذِبد فٟ 

: اٌظٕبهبد اٌّظشف١خ

دساعخ ؽبٌخ ٘ٛٔغ 

."وٛٔغ  

 روشف اٌولالخ ث١ٓ 

خِ  عٛدح اٌخذ

ٚسػب اٌوّلاء 

.ٚٚلائُٙ  

 

٘ٛٔغ 

وٛٔغ 

اعزجبٔخ 

ّٔٛرط 

+ اٌفغٛح 

دساعخ ؽبٌخ 

ٚلذ رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٝ أْ الأثوبد اٌخّغخ ٌغٛدح 

خِ وبْ ٌٙب رأص١ش ئ٠غبثٟ هٍٝ سػب اٌوّلاء  اٌخذ

١ّ٘خ - 2اٌوٕبطش اٌّبد٠خ - 1: ٟٚ٘ ثؾغت الأ

بِْ - 4الاهزّبد٠خ - 3الاعزغبثخ   .اٌزوبؿف- 5الأ

16 Titko, Lace 

and 

Kozlovskis 

2013 

عٛدح اٌخذِبد فٟ " 

رـ٠ٛش : اٌّظبسف

ٚاخزجبس أداح اٌم١بط 

ِٓ خلاي ث١بٔبد اٌو١ٕخ 

. "اٌلار١ف١خ

رـ٠ٛش أداح ٌم١بط 

عٛدح اٌخذِبد 

اٌّذسوخ   

 

ٚاعزخذِذ لار١ف١ب 

اٌذساعخ 

 ّٔٛرط 

 (EPICA) 

خِ فٟ الأهّبي اٌّظشف١خ،  أ١ّ٘خ ئداسح عٛدح اٌخذ

ٚاٌزٟ ٌٙب رأص١ش ئ٠غبثٟ هٍٝ سػب اٌوّلاء،ٚرج١ٓ أْ 

أوضش اٌوٕبطش رأص١شاً هٍٝ سػب اٌوّلاء ٟ٘ اٌمذسح 

 .ٚاٌزفى١ش اٌوبؿفٟ

 

17 Malviya, 

Dehariya, 

and 

Sharma 

2014 

اعزىشبف أثوبد " 

عٛدح خذِبد الأزشٔذ 

". اٌّظشف١خ فٟ ئٔذٚس

أعش٠ذ اٌذساعخ 

ٌّؾبٌٚخ اوزشبف 

أوضش الأثوبد رأص١شاً 

خِ  فٟ عٛدح اٌخذ

خِ  اٌّظشف١خ اٌّمذ

 هجش الأزشٔذ 

رـ٠ٛش إٌٙذ 

عّن ِم١بط ي

اٌج١بٔبد 

ِٓ اٌى١ّخ 

خلاي 

ِغزخذِٟ 

 الأزشٔذ 

 اٌوٛاًِ اٌّإصشح فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ئْ

خِ: ٟ٘ - الاهزّبد٠خ- اٌؼّبْ ٚالأِٓ- اٌّلاء

عٌٙٛخ - عّب١ٌخ ِٛلن ا٠ٌٛت- الاعزغبثخ

 .الاعزشعبم
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:ىجودةىالخدماتىالمصرفوظ:ىىالغصلىالثاني
:ىمػدمظ

بِد فىض١و ِٓ اٌلٚي ٨ رّزٍه ِٛاهك ٝج١٦١خ وبف١خ فزٍغؤ ٥٩ٌزّبك  ٦٠زجو ا٦ٌٖو اٌؾبٌٟ ٥ٖو اٌقل
بِد، ٚفٟ ا٦ٌٖو اٌؾبٌٟ ا٦ٌل٠ل ِٓ اٌلٚي رزؾٛي اٌٝ ا٨لزٖبك اٌقلِٟ . ٥ٍٝ ث٤١ ٚرٖل٠و اٌقل

بِد ِفب١ُ٘ ِز٥ٕٛخ ِٚز٦لكح، ثَجت ٚعٛك  بِد أكٜ اٌٝ ا٥ٞبء اٌقل اْ ا٨٘زّبَ اٌّزيا٠ل ثبٌقل
بِد ا١ٌَبؽ١خ ٚاٌفٕلل١خ،  بِد رورجٜ ثْىً عيئٟ أٚ وبًِ ثب٤ٌٍَ اٌّبك٠خ وّضبي ٥ٍٝ مٌه اٌقل فل

بِد فبٌٖخ ٚوّضبي ٥ٍٝ مٌه بِد أفوٜ ر٦زجو فل بِد : ث١ّٕب رٛعل فل بِد اٌزؤ١ِٓ ٚاٌقل فل
.اٌّٖوف١خ

1
 

بِد غ١و ؽ١ٛٞ، ٚأٔٗ لٞب٣ صبٔٛٞ فٟ الزٖبك اٌلٚي،  بِىاي اٌج٦٘ ٦٠زمل أْ لٞب٣ اٌقل ٚهغُ مٌه 

ٚفٟ ٥ٖؤب اٌوا٘ٓ ٚ٘ٛ ٥ٖو ريا٠ل ا٦ٔزبط اٌقلِٟ و١ّبً، ٨ثل ِٓ اٌزوو١ي ٥ٍٝ ا١٥ٌٕٛخ ِٓ 
ف٩ي رمل٠ُ فلِخ ع١لح، ٤ٔٗ ثَجت رغ١و ؽبعبد ا٩ّ٦ٌء ثبٍزّواه فٟ اٌٛلذ اٌوا٘ٓ فبٌقلِخ 

.اٌغ١لح ر٦زجو عٛ٘و اٌزى١١ف ٤ِ هغجبد ا٩ّ٦ٌء ثَجت إٌّبفَخ اٌْل٠لح
2

 
بِد غ١و ِٕزغخ رّبِبً، ٨ٚ ر١ٚف أٞ ٣ٛٔ ِٓ اٌم١ّخ  بِء ا٥زجوٚا اٌقل بِ ربه٠ق١بً فب٨لزٖبك٠ْٛ اٌمل أ

بِد وبٔزبط مٞ ٔز١غخ  (آكَ ١ٍّش)٩ٌلزٖبك، ٚوّضبي ٥ٍٝ ٘نا اٌفىو ا٨لزٖبكٞ  اٌنٞ ا٥زجو اٌقل
. غ١و ٍٍِّٛخ

بِ لبي  بِد ٥ٕل بِهّبي)ٚفٟ ٔٙب٠خ اٌموْ اٌزب٤ٍ ٥ْو رغ١ود ٘نٖ ا٢ٌٕوح رغبٖ اٌقل :           (أٌفو٠ل 
اْ اٌْقٔ اٌنٞ ٠ملَ فلِخ أّب ٘ٛ لبكه ٥ٍٝ رمل٠ُ  ِٕف٦خ ٌّزٍمٟ اٌقلِخ رّبِبً وبٌْقٔ اٌنٞ  ))

(. (٠ٕزظ ِٕزغبً ٍٍِّٛبً
بِد اٌّملِخ   (ِٕزغبد غ١و ٍٍِّٛخ)أٞ أْ إٌّزغبد اٌٍٍّّٛخ لل ٨ رٛعل أثلاً ٨ٌٛ ٍٍٍَخ ِٓ اٌقل

.ِٓ أعً أزبط ٘نٖ إٌّزغبد ٚرٛف١و٘ب ٌٍَّزٍٙى١ٓ
3

 
بِد ٥ٍٝ أٔٙب عٙل ٥ٚتء ٚرىٍفخ  ٚؽزٝ ا٢ْ فبْ ث٦٘ اٌْووبد ر٢ٕو اٌٝ ١ٍّ٥خ رمل٠ُ اٌقل

اٙبف١خ ٠غت أْ ٠زُ رقف١ٚٙب اٌٝ اٌؾل ا٤كٔٝ، ٚ٘نا ٦ٖ٠ت ا٤ِو ٥ٍٝ ا٩ّ٦ٌء ٥ٕل اٌز٦بًِ ٤ِ 
اٌْووبد ِٓ ؽ١ش ا٨ٍزفَبه ٚا٨ٍز٩٦َ أٚ رمل٠ُ اٌّمزوؽبد ٚهف٤ اٌْىبٜٚ، فٙنٖ اٌْووبد ر٢ٕو 

بِد ٥ٍٝ أٔٗ ٥ًّ رمَٛ ثٗ ثٖٛهح اعجبه٠خ، ٨ٚ ر٢ٕو ا١ٌٗ ٥ٍٝ أٔٗ فوٕخ ٠غت  اٌٝ رمل٠ُ اٌقل

. اغزٕبِٙب ٚرؾ٠ٍٛٙب اٌٝ ٔمبٛ لٛح ٌٖبٌؼ اٌْووخ
بِد ٚا٨٘زّبَ ثٙب إٔجؾذ ٙوٚهح فٟ ٥ٖو ٠زيا٠ل ف١ٗ ا٦ٔزبط ٚرْزل ف١ٗ  خ اٌقل ٚثبٌزبٌٟ فبْ كهاٍ

بِد وّٖله أٍبٍٟ ٌٍز١ّي ٚاٌزفٛق ٚفبٕخ فٟ اٌلٚي اٌزٟ رؾٌٛذ  ؽلح إٌّبفَخ، ؽ١ش ر٦زجو اٌقل
بِد  ِٓ الزٖبك٠بد اٌز٤١ٕٖ اٌٝ ا٨لزٖبك اٌقلِٟ، ٦٠ٚيٜ ٘نا اٌزؾٛي اٌٝ ؽووخ ٥ٖو ا٦ٌٍّٛ

.اٌزٟ ْٔؤد ثفًٚ افزوا٣ اٌؾبٍٛة ٚرٞٛه ا٨رٖب٨د ٍٚٚبئٍٙب
4

 
ٚاٌجبؽش ٠ٕبلش ٕ٘ب ِٛػٛم اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚاٌزٞ ٠وزجش ِٓ اٌمـبهبد اٌخذ١ِخ اٌّّٙخ فٟ 

جٌبؽش ٌذساعخ ِفَٙٛ اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚعٛدرٙب، ٚؿشق  دٚي اٌوبٌُ ٚعٛس٠خ، ؽ١ش ع١زوشع ا
زٌغبسٞ  ل١بط اٌغٛدح اٌّظشف١خ ِٚؾذدارٙب ِٓ خلاي دساعخ ١ِذا١ٔخ ِمبسٔخ ث١ٓ اٌّظشف ا

زٌم١ٍذ٠خ اٌخبطخ اٌوبٍِخ فٟ عٛس٠خ . اٌغٛسٞ ٚاٌّظبسف ا
 

                                                 
1

كاه : ٥ّبْ. (1.ٛ )ِلفً اٍزوار١غٟ وّٟ رؾ١ٍٍٟ - اٌز٠َٛك اٌّٖوفٟ (.2001).ٚا١ٌّٖل٥ٟ، ِؾّٛك,  ٠ٍٛف، هك٠ٕخ
. إٌّب٘ظ ٌٍْٕو ٚاٌزٛى٤٠، ا٤هكْ

2
 Kotler, Philip. (2003). Marketing Insights From A To Z. USA Newjersey: Jhonwiley & Son 

,Inc .P 168.  
3

كاه اٌوٙب، : كِْك(. ِؾّل أ٠ٛة،ِؾّل ىا٘و ك٥جٛي، ِزوعُ )(1.ٛ)ِجبكة ر٠َٛك اٌقلِبد. (2003). ثبٌّو،أكه٠بْ
. ٍٛه٠خ

4
. كاه اٌؾبِل ٌٍْٕو ٚاٌزٛى٤٠، ا٤هكْ: ٥ّبْ. ِفب١ُ٘ ٦ِبٕوح: اٌز٠َٛك(. 2003). ٠ٍٛلاْ، ٍِٛٝ، ٚاٌؾلاك، ّف١ك
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:ىمغؼومىوتطروفىجودةىالخدماتىالمصرفوظ:ىالمبحثىالأول
جٌبؽش فٟ ٘زا اٌّجؾش ِفَٙٛ اٌغٛدح ثشىً هبَ ِٚفَٙٛ اٌغٛدح فٟ ِغبي اٌخذِبد  ع١زٕبٚي ا

اٌّظشف١خ ثشىً خبص، ٚاٌوٛاًِ اٌّإصشح هٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ، ٚأ١ّ٘خ اٌغٛدح 
ِٚجشساد رـج١مٙب فٟ ِغبي اٌخذِبد اٌّظشف١خ ِٚوٛلبرٙب، ٚأ٠ؼبً خـٛاد رؾغ١ٓ اٌغٛدح 

. اٌّظشف١خ
 

:ىمغؼومىوتطروفىالجودة-ى1
فىو٠ٓ ثبفز٩ف رٛعٙبرُٙ ٚفٍف١برُٙ،  اْ اٌغٛكح ِٓ اٌّفب١ُ٘ اٌزٟ رجب٠ٕذ ؽٌٛٙب آهاء اٌجبؽض١ٓ ٚاٌّ
ٚثّب أْ ٘نا ا٨فز٩ف ٌُ ٠ّزل اٌٝ عٛ٘و اٌّفَٙٛ ، ام اْ اٌغٛ٘و ٚاؽل ٠زّضً فٟ ا٦ٌَٟ ٌزؾم١ك 

.هٙب ا١ّ٦ًٌ
1

 
: فب٦ٌّب١٠و ا٦ٌب١ٌّخ ٌٍغٛكح لل هويد ٥ٍٝ

بِد ٚاٌزؾ١ًٍ- اٌيثبئٓ ٚاٌَٛق- اٌزق١ٜٞ ا٨ٍزوار١غٟ- اٌم١بكح ر١ّٕخ اٌّٛاهك اٌجْو٠خ - ا٦ٌٍّٛ
ب بِد- ٚاكاهرٙ .ٔزبئظ اٌّئٍَخ- ّٙبْ عٛكح إٌّزغبد ٚاٌقل

2
 

أْ أغبى اٌغٛكح ٠زُ ثبٌّيط ث١ٓ اؽزواَ ا٦ًٌّ ٚ ِوا٥بح ِْب٥و ا١ٌّٛف١ٓ،  (2003ؽّبك )٠وٜ  ٚ
أٞ أْ رؾم١ك إٌغبػ ٚاٌوٙب ٦٠زّل أٍبٍبً ٥ٍٝ ر٠ٛٞو اٌٍَٛن ١ٌٖجؼ لبئّبً ٥ٍٝ اٌّجبكة 

.ٚا٤ف٩ق
3

 
: ٚرز٣ٕٛ ر٦به٠ف اٌغٛكح ٚرز٦لك ٌٚىٓ أّ٘ٙب 

ثؤْ إٍٔٙب عٛك  )):  ؽ١ش فٟ ٦ِغّٗ ٌَبْ ا٦ٌوة ٦٠وف اٌغٛكح ٌغ٠ٛبً(اثٓ ٢ِٕٛه)فجلا٠خ ٤ِ 
ٚاٌغ١ل ٔم١٘ اٌوكٞء، ٚعبك اٌْٟء عٛكٖ أٞ ٕبه ع١لاً، ٚاٌزغ٠ٛل ِضٍٗ ٚلل عبك عٛكٖ ٚأعبك أٞ 

(.(أرٝ ثبٌغ١ل ِٓ اٌمٛي ٚاٌف٦ً 
4

 
: اٌغٛكح ثؤٔٙب (Demingاكٚاهك ك٠ّٕغ )٥ٚوف 

كهعخ ا٥٨زّبك٠خ ٚاٌزٛافك اٌزٟ رزٕبٍت ٤ِ اٌزىٍفخ ٤ِٚ اٌَٛق، ٟٚ٘ رٞبثك اؽز١بعبد  ))
(.(اٌَّزٍٙى١ٓ

5
 

بِ  بِٔل ف١غ١ٕج١َٛ )أ .أْ اٌغٛكح ٟ٘ رؾم١ك هغجبد اٌَّزٍٙه: ف١وٜ (Feigenbaumآه
6

 

 
 اٌملهح ٥ٍٝ رؾم١ك هغجبد اٌَّزٍٙه ثبٌْىً اٌنٞ :أْ اٌغٛكح ٟ٘ (Johnsonعَْٛٔٛ )٠ٚوٜ 

.٠زٞبثك ٤ِ رٛل٦برٗ، ٠ٚؾمك هٙبٖ اٌزبَ ٥ٓ ا٦ٌٍَخ أٚ اٌقلِخ اٌّملِخ ٌٗ
7

 
بِ   ١ٌقوط ثز٦و٠ف ٌٍغٛكح ِٓ ٢ِٕٛه اٌيثبئٓ، فمل كِظ ث١ٓ ٘ن٠ٓ اٌّف١ِٛٙٓ (Palmerثبٌّو )أ

.((ِزٍٞجبد اٌيثبئٓيأٔٙب كهعخ ٚفبء اٌقلِخ  ))ؽ١ش ٠مٛي 
8
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 ٓ140. 
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َزمج١ٍخ، ٚروعّخ : اٌغٛكح ثؤٔٙب (Gaborغبثٛه 1990)٥ٚوف  رٛل٤ اؽز١بعبد اٌيثْٛ اٌؾب١ٌخ ٚاٌّ
٘نٖ ا٨ؽز١بعبد اٌٝ ٦ٍٍخ أٚ فلِخ ِف١لح ٚلبثٍخ ٥٩ٌزّبك، ٚا٠غبك ا٢ٌٕبَ اٌنٞ ٠ٕزظ ا٦ٌٍَخ أٚ اٌقلِخ 

بِ ٠ّضً ل١ّخ عل٠لح ٌٍيثْٛ ٚأهثبػ ثبٌَٕجخ ٢ٌٍّّٕخ .ثؤلً ٦ٍو ِّىٓ ٚ٘نا 
1

 

 اٌزمبء اؽز١بعبد ِٚزٍٞجبد اٌيثبئٓ : عٛكح اٌقلِخ (Mc goldrick, et al .1994)٥ٚوف 
.ٚاهرجبٛ َِزٜٛ اٌقلِخ اٌّواك ر١ٍَّٗ ثبٌزٛل٦بد ا٥ٌّٛٙٛخ ِٓ لجً ٘ئ٨ء اٌيثبئٓ

 2
 

بِ : اٌغٛكح ٥ٍٝ أٔٙب  ٥وف (2007اٍّب١٥ً )ث١ّٕب  رىبًِ ا٩ٌِّؼ ٚاٌقٖبئٔ ٌّٕزظ أٚ فلِخ 
رّىٕٗ ِٓ وَت هٙب ا١ّ٦ًٌ ٚرؾم١ك هغجبرٗ ٚرٛل٦برٗ، ٠ٚوٜ آفوْٚ ثؤٔٙب رٖٛه اٌّئٍَخ 

٨ؽز١بعبد ٚرٛل٦بد ا١ّ٦ًٌ، ام ٠ؾىُ ا١ّ٦ًٌ ٥ٍٝ عٛكح اٌقلِخ ثّمبهٔخ رٛل٦برٗ ثّب ١ٍزُ اٍز٩ِٗ 
. ِٓ اٌّئٍَخ

ٕٚ٘بن هأٞ آفو ٠وٜ ثؤْ اٌغٛكح ر٦ٕٟ رمل٠ُ فلِخ ثَّزٜٛ ٥بٌٟ ِٓ اٌىفبءح ٚفمبً ٌٍّمب١٠ٌ 
.ا٥ٌّٛٙٛخ ٦ٔزبط اٌقلِخ ٚا٠غبك ٕفخ اٌز١ّي ف١ٙب ٌزٍج١خ اؽز١بعبد ا٩ّ٦ٌء ٚرٛل٦برُٙ

3
 

جٌبؽش أْ اٚ ٌٍخذِبد رٕجن  ٌظوٛثخ فٟ روش٠ف عٛدح اٌخذِخ٠شٜ ا ِٓ اٌخظبئض اٌوبِخ ا١ٌّّضح 
زٌوش٠فبد اٌؾذ٠ضخ ٌغٛدح اٌخذِخ رشوض هٍٝ أٔٙب  :ِمبسٔخ ثبٌغٍن اٌّبد٠خ، فغبٌج١خ ا

 فزمل٠ُ فلِخ ماد ١٦ِبه ٌلهعخ رٞبثك ا٤كاء اٌف٦ٍٟ ٌٍقلِخ ٤ِ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء ٌٙنٖ اٌقلِخ،- 
( ٥2002ٍٟ ). عٛكح ٦٠ٕٟ رٛافك اٌقلِخ ٤ِ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء

4
 

ُ ٥ٌكاء اٌف٦ٍٟ ٌٙب-   ( ٥2007بّٛه ٚا٦ٌجبكٌخ ).اٌفوق ث١ٓ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء ٌٍقلِخ ٚاكهاوٙ

. ٟ٘ اهٙبء ؽبعبد اٌيثْٛ أٚ رٛل٦برٗ:اٌغٛكحأْ  (2000غياي )ث١ّٕب ٠وٜ 
6

 
 ٟ٘ كهعخ اٍز١فبء اٌّزٍٞجبد اٌزٟ ٠زٛل٦ٙب :اٌغٛكحفٟ أْ  (اٌق١ٞت ٚاٌق١ٞت)٠ٚزْبثٗ ٦ِٗ 

.اٌَّزف١ل ِٓ اٌقلِخ
7

 
 

جٌبؽش أٔٙب روبس٠ف لبئّخ هٍٝ أعبط رٍج١خ ؽبعبد اي . هّلاء٠ٚشٜ ا
زٌوش٠فبد سوضد ؽٛي ؽم١مخ أْ اٌغٛدح اٌّذسوخ ٟ٘  رمذ٠ش شخظٟ أٚ ؽىُ شخظٟ : فٙزٖ ا

ٌٍو١ًّ، أٞ أْ روش٠ف عٛدح اٌخذِخ ٠غت أْ ٠ىْٛ ِٓ ِٕلٛس اٌو١ًّ، ثّوٕٝ ئرا رٛافمذ ئدساوبد 
ٌٕبرظ رٛلوبرُٙ فاْ  اٌوّلاء ِن رٛلوبرُٙ فأُٙ ع١ىْٛٔٛ ساػ١ٓ هٓ اٌخذِخ اٌّمذِخ، ٚئرا فبق ا

زٌٛلوبد فاْ اٌخذِخ  ٌٕبرظ ٌُ ٠شق ئٌٝ ِغزٜٛ ا اٌخذِخ ثٕلشُ٘ عزوزجش ِز١ّضح، أِب ئرا وبْ ا
رظجؼ سد٠ئخ ثٕلش اٌوّلاء ِٚٓ صُ فاْ اٌو١ًّ ع١ىْٛ غ١ش ساػٟ هٓ اٌخذِخ اٌّمذِخ، فجبخزظبس 

زٌفٛق اٌىٍٟ فٟ أداء اٌخذِخ، ٚ٘ٛ اٌّفَٙٛ  ئْ ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ ٠وىظ رم١١ُ اٌو١ًّ ٌذسعخ ا
جٌبؽض١ٓ اٌّز١ّض٠ٓ فٟ ِغبي اٌغٛدح ِضً                                 :اٌزٞ رجٕبٖ اٌوذ٠ذ ِٓ ا

(Talor &Parasuraman – Cronin.)
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ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   29 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

٢و اٌؾل٠ضخ  (2)اٌْىً هلُ   1.ِفَٙٛ عٛكح اٌقلِخ ٚفك ٚعٙخ إٌ

 
 

ثغ٤ّ وً  (Garvinك٠ف١ل وبهفٓ ) ٚثَجت افز٩ف ا٦ٌٍّبء ٚاٌىزبة ؽٛي ِفَٙٛ اٌغٛكح ٚر٦و٠فٙب لبَ

                ٚلَّٙب اٌٝ فَّخ ِلافً للِٙب فٟ وزبثٗ اكاهح اٌغٛكح اٌّفب١ُ٘ اٌّز٦ٍمخ ثبٌغٛكح 
(Quality Management 1984) ٟ٘ ًٚ٘نٖ اٌّلاف: 

ٚر٦ٕٟ اٌغٛكح ٚفك ٘نا اٌّلفً رمل٠ُ ِٕزغبد فب١ٌخ ِٓ إٌَت ا١٦ٌّجخ ِٓ ف٩ي : ِلفً اٌز٤١ٕٖ- 1
 .ِٞبثمزٙب ٌّٕٛفبد اٌز١ُّٖ اٌٍّٞٛة

٢ٕ٠و ٌٍغٛكح ٥ٍٝ أٔٙب اٌللخ فٟ ل١بً اٌقٖبئٔ اٌٍّٞٛثخ ٌٍّٕزظ، ٌٚىٓ فٟ ؽبٌخ : ِلفً إٌّزظ- 2
 .ا٥٨زّبك ٥ٍٝ اٌزف١ًٚ اٌْقٖٟ فبْ اٌّٛإفبد اٌزٟ ٠زُ اٌم١بً ١ٍ٥ٙب رىْٛ ٍٍِٚخ

أٞ ٠ورجٜ ر٦و٠ف اٌغٛكح ثب٦ٍ٤به، فبٌغٛكح ٕ٘ب ٟ٘ كهعخ اٌزفٛق ثؤلً ا٦ٍ٤به ، : ِلفً اٌم١ّخ- 3
فب١ّ٦ًٌ ٠لهن ل١ّخ إٌّزظ اٌنٞ ٠وغت ثبٌؾٖٛي ١ٍ٥ٗ ِٓ ف٩ي ِمبهٔخ فٖبئٔ إٌّزظ ٤ِ ا٦ٌَو 

 .اٌّمجٛي
 .رزّضً اٌغٛكح ٕ٘ب فٟ للهح إٌّزظ ٥ٍٝ اهٙبء رٛل٦بد ا١ّ٦ًٌ: ِلفً اٌَّزقلَ- 4

ر٦وف اٌغٛكح ٕ٘ب ثؤٔٙب ٩ِءِخ إٌّزظ أٞ للهح أكاء إٌّزظ ٚفمبً ٌٍّٛإفبد اٌزٟ : ِلفً اٌزفٛق- 5
.رؾمك هٙب اٌَّزٍٙه، ٚفٟ ٘نا اٌّلفً ٠ّىٓ اٌز١١ّي ث١ٓ اٌغٛكح ا٦ٌب١ٌخ ٚاٌغٛكح اٌوك٠ئخ

2
 

 

:  ٕٚ٘بن ِٛاػ١ن هذ٠ذح رشرجؾ ثبٌغٛدح ٟٚ٘
 ٟ٘ أؽل فو٣ٚ اكاهح اٌغٛكح ٚرووي ٥ٍٝ اٍز١فبء ِزٍٞجبد :(Quality control)ٙجٜ اٌغٛكح - أ

اٌغٛكح، ٠ٚمٖل ثٗ ِغ٥ّٛخ إٌْبٝبد ٚا٤ٍب١ٌت ا١ٍّ٦ٌخ ٌّوالجخ ا١ٍّ٦ٌبد ٚاىاٌخ ا٤ْٔٞخ اٌٍَج١خ 
.فٟ وبفخ ِواؽً اٌغٛكح ٌزؾم١ك اٌىفبءح ٚاٌف٦ب١ٌخ ا٨لزٖبك٠خ اٌٍّٞٛثخ

3
  

 ٟٚ٘ وبفخ ا١ٍّ٦ٌبد ٚا٦عواءاد اٌزٟ رٙلف اٌٝ : (Quality Assurance)ّٙبْ اٌغٛكح- ة
 .     رؤو١ل أْ اٌقلِخ ٍزفٟ ثّزٍٞجبد اٌغٛكح ٚرؾمك هغجبد ا١ّ٦ًٌ

ٟٚ٘ ١ٍّ٥خ كائّخ َِزّوح ٚرًّْ  :(Total quality management)اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ - عـ
 .وً ِىٛٔبد ا٢ٌٕبَ ٚا٤فواك فٟ ا٢ٌّّٕخ ٚرئول ٥ٍٝ رٞج١ك آ١ٌخ رؾ١َٓ اٌغٛكح ثْىً َِزّو

 ٠مٖل ثٗ ٤ٙٚ ا١ٌَبٍبد ٚرؾل٠ل :(Quality management system)٢ٔبَ اكاهح اٌغٛكح  - ك
.ا٤٘لاف ٚا٦ًٌّ ٥ٍٝ رؾم١مٙب ٦كاهح ا٢ٌّّٕخ ثبٌغٛكح اٌٍّٞٛثخ

4
 

ٞ اٌنٞ ٠ووي ٤ِ اٌغٛكح اٌّؾلكح :٦كاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ(ISO)  ر٦و٠ف ٢ِّٕخ  ٟ٘ اٌّلفً ا٦كاه
٥ٍٝ ِْبهوخ ع٤١ّ ا٥٤ٚبء، ٚرٙلف اٌٝ رؾم١ك إٌغبػ فٟ ا٤عً ا٠ًٌٛٞ ِٓ ف٩ي اهٙبء 

غز٠ٚ،٤ُّٚ ر٦ج١و ع٤١ّ ا٥٤ٚبء ا٤فواك فٟ  اٌيثْٛ ٚرؾم١ك اٌفٛائل ٌغ٤١ّ أ٥ٚبء ا٢ٌّّٕخ ٚاٌّ
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.  2ٓ . ِوع٤ ٍجك مووٖ. (2006). اٌق١ٞت، أؽّل، ٚاٌق١ٞت، هكاػ

 ِفَٙٛ عٛكح اٌقلِخ

َِزٜٛ اٌغٛكح  رٛل٦بد ا١ّ٦ًٌ
فٌغٛح)  (ا

اكهان ا١ّ٦ًٌ ٥ٌكاء 
ف٦ٌٍٟ  ا



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   30 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

وً ا٤لَبَ ٚفٟ وً َِز٠ٛبد ا١ٌٙىً اٌز١٢ّٕٟ، فبٌم١بكح اٌم٠ٛخ اٌّضبثوح ٧ٌكاهح ا١ٍ٦ٌب ٚاٌز١ٍ٦ُ 
.ٚاٌزله٠ت ٌغ٤١ّ ا٥٤ٚبء فٟ ا٢ٌّّٕخ ر٦ل ِٓ ِزٍٞجبد ٔغبػ ٘نا اٌّلفً

1
 

 ِغ٥ّٛخ ا٤ْٔٞخ اٌزٟ رملَ ِٓ ف٩ٌٙب : اٌغٛكح اٌْبٍِخ ثؤٔٙب(1992 وبهي أٌجود)٥وف ٚ

١ٌّٛٓ ثٙلف وَت ٨ٚئُٙ ٚهٙبُ٘  .اٌّئٍَخ ل١ُ ِؾلكح ٌىً ِٓ ا٦ٌب١ٍِٓ ٚا٩ّ٦ٌء ٚاٌّ
2

 
بِ  ٞ ٠ّىٓ رٞج١ك ع٤١ّ : فبٔٗ ٦٠وف اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ وّب ٠ٍٟ (1989 عٛهاْ)أ  ٢ٔبَ اكاه

ٌٚىٓ ٨ ٠ّىٓ لٞف صّبهٖ كْٚ اٌم١بَ ثزغ١١واد عنه٠خ فٟ آ١ٌبد اٌزْغ١ً  أكٚارٗ ٥ٍٝ ا٢ٌّّٕخ،
ٚرفى١و ا٦ٌب١ٍِٓ ٚرٛعٙبرُٙ رغبٖ اٌغٛكح، ٨ٚثل ِٓ ا٨ٌزياَ ا٠ًٌٛٞ ٤ِ رٛفو ا٦هاكح اٌؾَٕخ ٌزؾم١ك 

.مٌه 
3

 
 ( عٛهاْص٩ص١خ)اٌغٛكح ِٓ ف٩ي ص٩س ِواؽً ٥وفذ ثبٍُ (: Juranعٛى٠ف عٛهاْ )٠ٚٛٙؼ 

ٟ٘ٚ :
. رق١ٜٞ اٌغٛكح -1

 .اٌولبثخ ٥ٍٝ اٌغٛكح -2
.رؾ١َٓ اٌغٛكح -3

4
 

: اٌغٛكح ِٓ ف٩ي صٛاثذ اٌغٛكح ا٤هث٦خ ٟٚ٘اكاهح ِفَٙٛ  (Grospyووٍٚجٟ )لل ٚٙؼ ٚ
. كهعخ اٌزٞبثك ٤ِ ِزٍٞجبد ا٩ّ٦ٌء: اْ ر٦و٠ف اٌغٛكح ٟ٘ -1

 .اْ ٢ٔبَ اٌغٛكح ٠ٙلف اٌٝ اٌٛلب٠خ ١ٌٌٚ ِغوك اوزْبف ا٤فٞبء -2
 (.Zero-Defect )١٦ِبه اٌغٛكح ٠زٍٞت أْ رىْٛ ا١٦ٌٛة ٕفو -3
.اْ ِم١بً اٌغٛكح ٘ٛ اٌزىٍفخ -4
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: فٛائل رٞج١ك اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ- ٘ـ

. رؾ١َٓ اٌضمخ ٚأكاء ا٦ًٌّ ٌىً ا٦ٌب١ٍِٓ- 1
 .رله٠ت ا١ٌّٛف١ٓ ٥ٍٝ أٍٍٛة ر٠ٛٞو ا١ٍّ٦ٌبد - 2

 .ا٠غبك صمبفخ رووي ثمٛح ٥ٍٝ ا٩ّ٦ٌء- 3
 .اّوان ع٤١ّ ا٦ٌب١ٍِٓ فٟ اٌز٠ٛٞو- 4

 .ى٠بكح َٔجخ رؾم١ك ا٤٘لاف اٌوئ١َ١خ ٌٍّئٍَخ- 5
ر١ٍ٦ُ ا٦كاهح ٚا٦ٌب١ٍِٓ و١ف١خ رؾل٠ل ٚرور١ت اٌّْبوً ٚرغيئزٙب اٌٝ إٔغو ؽزٝ ٠ّىٓ ا١ٌَٞوح - 6

 .١ٍ٥ٙب
بِد- 7  .ِزبث٦خ ر٠ٛٞو أكٚاد ل١بً أكاء اٌقل

 .رؾ١َٓ اٌوثؾ١خ ٚا٦ٔزبع١خ ٚرؾ١َٓ ١٥ٛٔخ اٌّقوعبد- 8
 .فٍك ث١ئخ ٥ًّ رل٥ُ ٚرؾبف٠ ٥ٍٝ اٌز٠ٛٞو اٌَّزّو- 9

. رْغ٤١ ا٦ًٌّ اٌغّب٥ٟ ٚر٦ٍُ ارقبم اٌمواهاد اٍزٕبكاً ٥ٍٝ اٌؾمبئك- 10

 .ى٠بكح اٌملهح ٥ٍٝ عنة ا٩ّ٦ٌء ٚا٦ل٩ي ِٓ ّىب٠ُٚٙ- 11
.رم١ًٍ اٌّٙبَ ٥ل٠ّخ اٌفبئلح ٚرٛف١و اٌٛلذ ٚاٌغٙل- 12

6
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ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   31 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

 ثؤٔٗ هك اٌف٦ً اٌنٞ ٠زج٤ رمل٠ُ اٌقلِخ، ٠ّٚىٓ ر٦و٠ف اٌوٙب أ٠ٚب ثؤٔٗ :٠ّىٓ ر٦و٠ف اٌوٙب
بِ لجً ا٨ٍز٩ٙن، اٌزٟ ٠مبهْ ف١ٙب ا١ّ٦ًٌ ث١ٓ اٌقلِخ اٌزٟ ٠زٖٛه٘ب ٤ِ  ٥جبهح ٥ٓ فجوح 

.اٌغٛكح اٌّزٛل٦خ
 1

 

 ث١ٓ ِىٛٔبد ا٩٦ٌلخ ث١ٓ اٌوٙب ٚاٌغٛكح، فبٌوٙب ٠ئصو ٥ٍٝ رم١١ُ اٌغٛكح رواث١ٍ٥ٜٚٗ فٕٙبن 
ٚرم١١ُ عٛكح اٌقلِخ ٠ئصو ٥ٍٝ اٌوٙب، ٦ًٌٚ اٌفبهق ا٤ٍبٍٟ ث١ٓ اٌّف١ِٛٙٓ ٠زّضً فٟ أْ 

اٌغٛكح رز٦ٍك ثزمل٠ُ اٌقلِخ، ث١ّٕب ٦٠ىٌ اٌوٙب رٛل٦بد ا١ّ٦ًٌ ِٓ رٍه اٌقلِخ 
(.2003ِٖٞفٝ،)

2
 

ىٛٔبد اٌزٟ رْزًّ ١ٍ٥ٙب عٛكح ٚلل  بِد ٥ٌث٦بك ٚاٌّ ر٦وٗ اٌىض١و ِٓ اٌىزبة فٟ ِغبي ر٠َٛك اٌقل
اٌقلِخ، ثٙلف أْ ر١ّي ث١ٓ ا٦عواءاد ا١٥ٌّٛٙٛخ ٌٍغٛكح ٚرٍه اٌمبئّخ ٥ٍٝ اٌّفب١ُ٘ اٌْق١ٖخ 

ب١ِ٘خ ٘نٖ ا٤ث٦بك فج٦٘ اٌجبؽض١ٓ ٠ؾلك٘ب ثض٩صخ َِز٠ٛبد : ٌٍيثبئٓ، ا٨ أٔٙب ٌُ رزفك ٥ٍٝ 

 ٚرز٦ٍك ثبٌج١ئخ  اٌّؾ١ٞخ ٌزمل٠ُ اٌقلِخ: اٌغٛكح اٌّبك٠خ. 

 ٚرز٦ٍك ثٖٛهح ا٢ٌّّٕخ ٚا٨ٔٞجب٣ ا٦ٌبَ ٥ٕٙب: عٛكح ا٢ٌّّٕخ. 

 ٚرّضً ٔبرظ ١ٍّ٥بد اٌزفب٥ً ث١ٓ لٛح ا٦ًٌّ كافً ا٢ٌّّٕخ ٚث١ٓ ا٩ّ٦ٌء: اٌغٛكح اٌزفب١ٍ٥خ. 

 
: ْ َِز٠ٛبد اٌغٛكح رزّضً ثّب ٠ٍٟا- ى

بِ اٌنٞ رملِٗ ثبٌف٦ً، فٟٙ ر٦ٕٟ : Technical Quality (اٌف١ٕخ)اٌغٛكح اٌزم١ٕخ - 1 ٚر٦ٕٟ 
ىِٓ ا٨ٔز٢به : ر١ْو اٌٝ اٌغٛأت اٌى١ّخ ِٓ اٌغٛكح ِضً، ٟٚ٘ َِز٠ٛبد ا٤كاء فٟ رمل٠ُ اٌقلِخ

. فٟ ِؾٞخ ٚاٌنٞ ٠ّىٓ ل١بٍٗ ثٌَٙٛخ

 ٦٠ٚجو ٥ٕٙب ثبٌَئاي و١ف رزُ ١ٍّ٥خ رمل٠ُ اٌقلِخ؟ :Quality  Functionalاٌغٛكح ا١١ٌٛف١خ - 2
.ِض٩ً و١ف ر٦بًِ ا١ٌّٛفْٛ ٤ِ ٝبثٛه اٌيثبئٓ اٌن٠ٓ ٠ٛكْٚ اٍز٩َ اٌزناوو ِٚٓ ا٦ٌٖت ل١بٍٙب

 3
 

ٟٚ٘ ر٦ٕٟ اٌٖٛهح اٌن١ٕ٘خ ٢ٌٍّّٕخ ٟٚ٘ ر٦ىٌ : Corporation Imageاٌغٛكح اٌّوٚعخ - 3
أٞجب٥بد ا٩ّ٦ٌء ِٓ ا٢ٌّّٕخ ، ٚرزٛلف ٥ٍٝ  رم١١ُ ا٩ّ٦ٌء ٌٍغٛأت اٌف١ٕخ ٚا١١ٌٛف١خ ٌٍقلِخ 

.اٌّملِخ
4
  

 

ٚرؾم١ك اٌغٛكح اٌٍّٞٛثخ رفًْ اْ اٌىض١و ِٓ اٌْووبد اٌؾو٠ٖخ ٥ٍٝ رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّز١ّيح - ؽـ
ثجَبٝخ ٦ٌلَ رٛفو فُٙ كل١ك ٌّب ٠ٍٞجٗ ا٩ّ٦ٌء ِٕٙب، ٌٚنٌه ٥ٍٝ اٌْووبد ٌفُٙ ِّْٚٛ اٌغٛكح 

بِ ٠ٍٟ  :٦ِٚوفخ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء اعواء ا٤ثؾبس ا٩ٌىِخ ٚاٌزوو١ي ٥ٍٝ 
عّب٥بد – رم١١ّبد اٌيثْٛ ٢ٌٍّّٕخ  ): ٕ٘بن ؽلٚك ٌىً ٝو٠مخ ِٓ ٝوق اٌجؾش ِض٩ً: اٌز٣ٕٛ - 1

. ٌٍٚزغٍت ٥ٍٝ مٌه ٠غت اٌلِظ ث١ٓ أوضو ِٓ ٝو٠مخ ٌٍٕٛٛي اٌٝ ٔزبئظ أفًٚ (اٌيثبئٓ
ؽ١ش أْ رٛل٦بد اٌيثبئٓ ِزغ١وح ثبٍزّواه، وّب أْ ٝج٦١خ ٥وٗ اٌقلِخ اٌّملِخ : ا٨ٍزّواه٠خ- 2

ِٓ لجً اٌْووبد ِزغ١وح أ٠ٚبً، ٌنٌه ٠غت أْ رزُ ١ٍّ٥خ اٌجؾش ٥ٍٝ أٍبً َِزّو، وٟ ٠ّىٓ 

 .اٌزمبٛ أٞ رغ١واد ثَو٥خ ٚاٌزٖوف اىاء٘ب ثَو٥خ اما ٌيَ ا٤ِو
اْ الزواة ا١ٌّٛف١ٓ ِٓ اٌيثبئٓ ٠غ٦ً ِٓ اٌُّٙ أْ ٠زُ ٍئاٌُٙ ٥ٓ اٌّْى٩د : ا١ٌّٛفْٛ- 3

 .ٚاٌزؾ١َٕبد اٌّّىٕخ ٚونٌه كٚاف٤ اٌيثبئٓ ِٚزٍٞجبرُٙ
بد : ا٩٥َ ا١ٌّٛف١ٓ - 4 لل ٠زؾَٓ أكاء ا١ٌّٛف١ٓ فٟ رمل٠ُ عٛكح اٌقلِخ اما رُ ا٩٥ُِٙ ثٕزبئظ كهاٍ

.رٛل٦بد اٌيثبئٓ ٚرؾ١ًٍ اٌْىبٜٚ
5
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ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   32 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

 
 ِٓ ٥لَ ا١ٌٍٍّّٛخ ٦ٕٚٛثخ اٌز١ّٕٜ ٚاٌز٩ىَ ث١ٓ ٢ٔٚواً ٌٍقٖبئٔ اٌزٟ رزّز٤ ثٙب اٌقلِخ- ٛ

  وً ِّٕٙب ٠وٜ( 2008اٌّٚٛه )ٚ( 1999 )اٌؾلاك ا٦ٔزبط ٚا٨ٍز٩ٙن ٚاٍزؾبٌخ رقي٠ٕٙب، فبْ 

بِد اٌّملِخ ٩ّ٦ٌٍء  بِد ٚاٌؾىُ ٥ٍٝ عٛكح اٌقل أْ اٌقٖبئٔ اٌَبثمخ أكد اٌٝ ٦ٕٛثخ رم١١ُ اٌقل
  :ثَجت

بِد- 1 اٌقلِخ فٟٙ رزٍٞت اٌز٦بْٚ ث١ٓ رمل٠ُ فبْ اٌغٛكح رزؾمك أصٕبء : ر٩ىَ أزبط ٚاٍز٩ٙن اٌقل
. ا١ّ٦ًٌ ِٚملَ اٌقلِخ، فب١ّ٦ًٌ ٠ئصو ثْىً وج١و فٟ عٛكح اٌقلِخ ِٓ ف٩ي اٌّلف٩د اٌزٟ ٠ملِٙب

بِد-2 فبْ أكاء اٌقلِخ ٠قزٍف ٚثبٌزبٌٟ عٛكرٙب ِٓ ِْٕؤح ٤فوٜ ِٚٓ :  اٍزؾبٌخ ر١ّٕٜ اٌقل
 .ّقٔ ٢فو

بِد غ١و ٍٍِّٛخ -3 فٟٙ ر٦زجو ثّضبثخ أكاء ٨ٚ رٛعل ِٛإفبد ل١ب١ٍخ ٌٚجٞٙب، ٚرغل :  وْٛ اٌقل
.إٌّْؤح ٦ٕٛثخ فٟ فُٙ و١ف١خ اكهان ا١ّ٦ًٌ ٌغٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ

1
 

بِد ٌٍزقي٠ٓ- 4 فٙنا ٠ئكٞ اٌٝ ٥لَ هٙب ا١ّ٦ًٌ اما ٌُ ٠ٍت ٍٝجٗ، فٙٛ لل ٠ؾىُ : ٥لَ لبث١ٍخ اٌقل
.٥ٍٝ عٛكح اٌقلِخ ثؤٔٙب ١ٍئخ ِض٩ً فٟ ؽبٌخ ٥لَ رٛافو رناوو اٌَفو ٥ٕل ٍٝجٙب

2
 

 

:ىمغؼومىوتطروفىجودةىالخدماتىالمصرفوظ-ى2
ّبه١ٍٓ  بِد اٌجبؽض١ٓ ٚاٌّ بِد اٌّٖوف١خ ِٓ اٌّٛا٤١ٙ اٌزٟ رٖلهد ا٘زّب ٦٠ل ِفَٙٛ عٛكح اٌقل

ا١١ٍّ٦ٌٓ ٥ٍٝ ؽل اٌَٛاء، ٚٔزظ ٥ٓ مٌه ا٦ٌل٠ل ِٓ اٌلهاٍبد فّٕٙب هويد ٥ٍٝ ٤ٙٚ ر٦و٠ف 
بد أفوٜ ٥ٍٝ ل١بً أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ،  ٌغٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ، ث١ّٕب هويد كهاٍ

: 1989( Schwartz)فجلا٠خ ٤ِ ّٛاهري 
: اٌنٞ ؽلك ِفَٙٛ عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ فٟ أهث٦خ أث٦بك أٍب١ٍخ ٟ٘

. اٌقلِخ اٌّٖوف١خ -1
 .أٍٍٛة رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ١ّ٦ًٌٍ -2

 . اٌّٛاهك -3
ىِب١ٔبد اٌّبك٠خ ٚا٨ٌىزو١ٔٚخ -4 .ا٦

3
 

 للهح اٌّٖوف ٥ٍٝ ا٨ٍزغبثخ ٌزٛل٦بد اٌيثبئٓ :أْ اٌغٛكح اٌّٖوف١خ ٟ٘ (2007ك٠ٛة )٠ٚوٜ 
.ِٚزٍٞجبرُٙ أٚ اٌزفٛق ١ٍ٥ٙب

4
 

: عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ثؤٔٙب  (2007اٍّب١٥ً )فٟ ؽ١ٓ ٥وف 
ُ اٌف٦ٍٟ ٌٍّٕف٦خ اٌزٟ  بِ ٠زٛل٦ٗ ا٩ّ٦ٌء ِٓ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ا١ٌُٙ ٤ِ اكهاوٙ ٩ِءِخ 

٠ىزَجٛٔٙب ٔز١غخ ؽٌُٖٛٙ ٥ٍٝ اٌقلِخ، اماً فبٌقلِخ اٌغ١لح ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا٩ّ٦ٌء ٟ٘ اٌزٟ رزفك 
.ٚرزٛافك ٤ِ رٛل٦برُٙ

5
 

 

بَِ اٌّٖبهف ا٨ إٌّبفَخ بِد اٌّٖوف١خ ١ّٞٔٚزٙب، فبٔٗ ٌُ ٠جك أ  فٟ ٣ِٛٙٛ ٚثَجت رْبثٗ اٌقل
:  ارغب٘بْ ٌٍغٛكح ّ٘بهاٌغٛكح ف٢ٗ

ٟٚ٘ رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ٚفك ِٛإفبد ل١ب١ٍخ ّّٕذ ٥ٍٝ أٍبٍٙب رٍه : اٌغٛكح اٌلاف١ٍخ- 1
. اٌقلِخ
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َ ا٦كاه٠خ : اٌّئرّو ا٦ٌبٌّٟ اٌقبٌِ ث٦ٕٛاْ ٔؾٛ ِٕبؿ اٍزضّبهٞ ٚأ٥ّبي ِٖوف١خ اٌىزو١ٔٚخ، عب٦ِخ ف٩١كٌف١ب، و١ٍخ ا٦ٌٍٛ
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فٟٙ رووي ٥ٍٝ ِلٜ الزٕب٣ ا١ّ٦ًٌ ثَّزٜٛ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ا١ٌٗ، : اٌغٛكح اٌقبهع١خ- 2
 . ِٓ ف٩ي اٌزوو١ي ٥ٍٝ اكهان ا١ّ٦ًٌ ٌغٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ ٚ٘ٛ ا٤ُ٘
.فٕٙبن رجب٠ٓ ث١ٓ اٌغٛكح اٌّلهوخ ِٓ لجً ا٩ّ٦ٌء ٚث١ٓ اٌغٛكح اٌم١ب١ٍخ

1
 

 
بِ    ٚاٌنٞ  ّٔٛمط اٌفغٛاد1991 فمل للِٛا فٟ ٥بَ (Parasuraman, Zeithamal &Barry)أ

، ؽ١ش ٥وفٛا عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ِٓ ف٩ي عٛكح ا٦ٌٕبٕو اٌّىٛٔخ ٌٙب (PZB)٥وف ثّٕٛمط 
ٟ٘ٚ :

بِْ ٚاٌز٦بٝف ٚإٌٛٛي .ا٥٨زّبك٠خ ٚا٨ٍزغبثخ ٚا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ ٚ ا٤
2

 
 

 ٚلل رٍٕٛذ ا٤ثؾبس ٚاٌلهاٍبد فٟ ِغبي عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌٝ ر١ٕٛف ٍزخ َِز٠ٛبد ٌٙب
ٟ٘ٚ :

ٚرّضً رٛل٦بد ا١ّ٦ًٌ ٌَّزٜٛ عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ا١ٌٗ، ٚر٦زّل : اٌغٛكح اٌّزٛل٦خ- 1
. ٥ٍٝ اؽز١بعبد ا١ّ٦ًٌ ٚفجوارٗ اٌَبثمخ

 .ٟٚ٘ ِلٜ اكهان اكاهح اٌّٖوف ٨ؽز١بعبد ٚرٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء: اٌغٛكح اٌّلهوخ ِٓ لجً ا٦كاهح- 2
ٟٚ٘ ِلٜ اٌوٙب ٚاٌمجٛي اٌنٞ ٠ؾًٖ ١ٍ٥ٗ اٌّٖوف ِٓ ٩ّ٥ئٗ : اٌغٛكح اٌّوعٛح ٩ّ٦ٌٍء- 3

بِد اٌّملِخ  .٥ٕل رٍم١ُٙ ٌٍقل
ٟٚ٘ اٌٞو٠مخ اٌزٟ رئكٜ ثٙب اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ِٓ لجً ١ِٛفٟ اٌّٖوف، ٟٚ٘ : اٌغٛكح اٌف١ٕخ- 4

 .رق٤ٚ ٌٍّٛإفبد ا١٥ٌٕٛخ اٌزٟ رُ رؾل٠ل٘ب ٌٍقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ

ٟٚ٘ اٌملهح ٥ٍٝ اٍزقلاَ أٍب١ٌت رمل٠ُ اٌقلِخ ثْىً ع١ل ٠وٟٙ ا٩ّ٦ٌء، أٞ : اٌغٛكح اٌف١ٍ٦خ- 5
بِد اٌّٖوف١خ .و١ف ٠وف٤ ١ِٛفٛ اٌّٖوف ِٓ َِزٜٛ رٛل٤ ا٩ّ٦ٌء ٌٍؾٖٛي ٥ٍٝ اٌقل

3
 

ٟٚ٘ رمل٠و ا٩ّ٦ٌء ٥ٌكاء اٌف٦ٍٟ ٌٍقلِخ اٌّملِخ، ٚر٦زّل اٌٝ : اٌغٛكح اٌّلهوخ ِٓ لجً ا٩ّ٦ٌء- 6
.ؽل وج١و ٥ٍٝ ِلٜ رٛل٦بد اٌيثبئٓ

4
 

 

:ىالطواملىالمؤثرةىرلىىجودةىالخدماتىالمصرفوظ-ى3
:  ٚرمَُ ٘نٖ ا٦ٌٛاًِ اٌٝ ص٩صخ ألَبَ

. ا٦ٌٛاًِ اٌّئصوح فٟ اٌّوؽٍخ اٌزٟ رَجك رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - أ

 .ا٦ٌٛاًِ اٌّئصوح أصٕبء رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - ة
 .ا٦ٌٛاًِ اٌزٟ رز٦ٍك ثقٛآ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - د

 
: ا٦ٌٛاًِ اٌّئصوح فٟ اٌّوؽٍخ اٌزٟ رَجك رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ- أ

ٟ٘ٚ :

 : كهعخ اٌز٦مل فٟ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ- 1
رئصو كهعخ ر٦مل اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ٥ٍٝ اٍز٦لاك ا٤فواك ٌمجٌٛٙب، ٚوٍّب ىاكد كهعخ اٌز٦م١ل وٍّب وبْ 

ّٙب، ٚوٍّب وبْ ٘نا كاف٦بً ٨ٖٔوافُٙ ٥ٕٙب ، ٚثبٌزبٌٟ أقفبٗ عٛكرٙب  ٦ٕجبً ٥ٍٝ ا٤فواك رمجٍٙب ٚفٙ
ث٢ٕوُ٘، ٌنٌه رؾوٓ اٌّٖبهف اٌوائلح ٥ٍٝ رج١َٜ  ِىٛٔبد اٌقلِخ اٌّٖوف١خ، أٚ رغيئزٙب 

. ٚرمل٠ُ وً عيء ِٕٙب ثؤ٥ٍٝ كهعخ ِٓ اٌىفبءح ٚاٌفب١ٍ٥خ
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 : ِلٜ رٛافك اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ٤ِ ل١ُ ٥ٚبكاد اٌّغز٤ّ- 2
وٍّب اىكاك رٛافك اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ٤ِ ل١ُ ٥ٚبكاد اٌّغز٤ّ وٍّب اىكاك ؽبفي ا١ّ٦ًٌ ٌزمجً اٌقلِخ 

غز٤ّ ١ٍوفٚبْ  بِ اما وبْ ا٦ٌىٌ فبْ ا١ّ٦ًٌ ٚاٌّ اٌّٖوف١خ، ٚثبٌزبٌٟ رورف٤ عٛكرٙب ث٢ٕوٖ، أ

 .اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ١ٍٚئصو مٌه ٥ٍٝ ٦ٍّخ اٌّٖوف اٌّملَ ٌٙنٖ اٌقلِخ
 :كهعخ اٌزؾل٠ش فٟ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ- 3

 وٍّب ىاكد كهعخ اٌغلح ٚا٨ثزىبه٠خ فٟ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ وٍّب ٝبٌذ اٌفزوح ا٩ٌىِخ ٌزمجً 
ا١ّ٦ًٌ ٌٍقلِخ اٌّٖوف١خ، ث٦ّٕٝ أْ ا١ّ٦ًٌ ٌٓ ٠لهن اٌغٛكح اٌؾم١م١خ ٌٍقلِخ اٌّملِخ ا٨ ث٦ل فزوح 

٠ٍٛٝخ ِٓ اٌيِٓ، ٚثبٌزبٌٟ ٥ٍٝ اٌّٖوف اٌّملَ ٌٍقلِخ أْ ٠ْوػ ِيا٠ب ٘نٖ اٌقلِخ ٚرج١َٞٙب 
 .١ّ٦ًٌٍ اٌّزٍمٟ

 :ِلٜ اِىب١ٔخ اٌز٦وف ٥ٍٝ ِيا٠ب ٚرىب١ٌف اٌقلِخ اٌّٖوف١خ لجً رمل٠ّٙب- 4
بِد وبف١خ ٥ٓ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ، ٦ٍ٠ٚت كٚهاً فٟ مٌه  ٠غت ٥ٍٝ اٌّٖوف رمل٠ُ ث١بٔبد ٦ٍِٚٛ

بِد ِٓ ف٩ي اٌزو٠ٚظ ٚا٩٥٦ْ ١ِٛٚفٟ ا٨ٍزمجبي، ؽ١ش ٠يكاك رمجً ا١ّ٦ًٌ ٌٍقلِخ  أعٙيح ا٦ٌٍّٛ
بِرٗ ٥ٕٙب ٚثبٌزبٌٟ ريكاك عٛكرٙب ث٢ٕوٖ ِمبهٔخ ثبٌّٕزغبد اٌجل٠ٍخ  اٌّٖوف١خ اٌّملِخ وٍّب ىاكد ٦ٍِٛ

ٕبفَخ .ٚاٌّ
1

 
 

: ا٦ٌٛاًِ اٌّئصوح أصٕبء رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ- ة
ٚ٘نٖ ا٦ٌٛاًِ رز٦ٍك ثب١ّ٦ًٌ ؽ١ش ٠قزٍف رم١١ّٙب ِٓ ١ّ٥ً ٢فو، فب٦ٌٛاًِ اٌزٟ رئصو ٥ٍٝ ٕٛهح 

ىبْ ٚا٨رٖبي، فبٌّٖبهف ِٓ ف٩ي اٌزوو١ي ٥ٍٝ ا٦ٌٛاًِ : اٌقلِخ فٟ ٢ٔو ا١ّ٦ًٌ ٟ٘ اٌيِٓ ٚاٌّ

: اٌَبثمخ رقٍك ل١ّخ فٟ ٢ٔو ىثبئٕٙب، ٚمٌه ثوف٤ ا٤كاء ٚرقف١٘ اٌزىب١ٌف ٚ٘نٖ ا٦ٌٛاًِ ٟ٘
: اٌيِٓ ٚعٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ- 1

بِد، فب٨لزٖبك٠ْٛ ٠وْٚ أْ  بِد هويد ٥ٍٝ أ١ّ٘خ اٌٛلذ فٟ أكاء اٌقل اْ ٢٦ُِ ر٦به٠ف اٌقل
بِي ِٚفبكٖ ا٦ٌجبهح اٌزب١ٌخ  ، فبٌيثْٛ ٠ز٦بًِ ٤ِ اٌّٖوف  (Time Is Money)اٌٛلذ ٥جبهح ٥ٓ 

ِواد ٥ل٠لح، ٚثبٌزبٌٟ ٠ٕزظ ٥ٓ مٌه ١ٙب٣ عيء ِٓ ٚلزٗ اٌض١ّٓ ٌزٍمٟ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ، ٚ٘نا 
.٠قزٍف ِٓ ١ّ٥ً ٢فو رج٦بً ٌلهعخ أْغبي ا١ّ٦ًٌ

 2
 

زٌبٌٟ جٌبؽش رٛػ١ؼ رٌه ثبٌّضبي ا : ٠ٚغزـ١ن ا
زٌب١ٌخ / 20/ئرا وبٔذ خذِخ ِظشف١خ ِب رزـٍت صِٕبً ٚلذسٖ  : دل١مخ لإٔغبص٘ب، فأِبِٕب الاؽزّبلاد ا

دل١مخ ، فاْ اٌو١ًّ ع١ىْٛ ساػ١بً هٓ اٌخذِخ اٌّمذِخ ٚعزوزجش / 20/ئرا رُ ئٔغبص اٌخذِخ فٟ  ●
. ع١ذح ثٕلشٖ

دلبئك، فاْ أداء اٌخذِخ ع١فٛق رٛلوبد اٌو١ًّ، / 10/ أِب ئرا رُ ئٔغبص اٌخذِخ فٟ صِٓ ●
 .ٚع١ىْٛ اٌو١ًّ ساػ١بً ثشىً وج١ش هٓ اٌخذِخ اٌّمذِخ

دل١مخ ٚأوضش فاْ اٌو١ًّ ع١شوش أْ عٛدح / 30/ أِب ئرا رُ ئٔغبص اٌخذِخ فٟ صِٓ اعزغشق ●

 .اٌخذِخ ِٕخفؼخ
 

: اٌّىبْ ٚعٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ- 2
بِ ٠ٕزمٍْٛ ِٓ ِىبْ ٢فو ٨لزٕبء اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ، ٌٚنٌه فبْ  اْ ىثبئٓ اٌّٖبهف ٥بكح 

اٌّٖبهف رزٕبفٌ فٟ ا٨لزواة ِٓ ا١ّ٦ًٌ ٚافززبػ اٌفو٣ٚ اٌغل٠لح، فب١ّ٦ًٌ ٢ٕ٠و اٌٝ عٛكح اٌقلِخ 
بِ ٦٠وف  اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ِٓ ف٩ي لوة اٌفو٣  اٌّملَ ٌٍقلِخ ، ٚاٌل٠ىٛه اٌلافٍٟ ٚ٘ٛ 

. ثبٌغٛأت اٌٍٍّّٛخ فٟ أكاء اٌقلِخ اٌّٖوف١خ
: ا٨رٖبي ٚعٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ- 3

                                                 
1

ِلفً ِزىبًِ ٌٍجٕٛن ٨ِز٩ن ٢ِِٕٛخ اٌّيا٠ب اٌزٕبف١َخ فٟ ٥بٌُ ِب : اٌز٠َٛك اٌّٖوفٟ(. 1999). اٌق١ٚوٞ، ِؾَٓ أؽّل
. 250- 248ٓ ٓ . ا٠زوان ٌٍْٕو ٚاٌزٛى٤٠ ، ِٖو: اٌمب٘وح. (1.ٛ)ث٦ل اٌغبد

2
كاْ، ٔغبػ خ ِملِخ ٌٍٍّزمٝ . رٞج١ك ّٔبمط ٕفٛف ا٨ٔز٢به ٌم١بً عٛكح اٌقلِخ اٌجٕى١خ(. 2006). هعبي،ا٦ٌَلٞ، ٚثٌٛٛ كهاٍ

ٕٟٝ اٌَبكً ث٦ٕٛاْ ب٘ فٟ ارقبم اٌمواهاد ا٦كاه٠خ، اٌغيائو: اٌٛ . 4ٓ . ا٤ٍب١ٌت اٌى١ّخ ٚكٚه
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اْ ا١ّ٦ًٌ ِٚملَ اٌقلِخ ٠ٍزم١بْ ٤كاء اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ، ٚرغوٞ ِؾبكصخ ث١ّٕٙب ٚاٌزٟ ٌٙب كٚه 
وج١و فٟ رؾل٠ل َِزٜٛ ا٦ّجب٣ اٌّوغٛة ف١ٗ ِٓ لجً ا١ّ٦ًٌ ث٦ّٕٝ أْ ا١ّ٦ًٌ ٠زٛل٤ ِٓ ِملَ 

لٚء ٚؽف٠ ا٤ٍواه، ٠ٕٚزظ ٥ٓ ا٨رٖبي اٌؾب٨د اٌزب١ٌخ : اٌقلِخ اٌٛٙٛػ ٚا٠٦غبى ٚاٌٙ

. هٙب ِز١ّي ٥ٓ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ -1
 .هٙب ِمجٛي ٥ٓ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ -2

 .فلِخ ِٖوف١خ غ١و ِو١ٙخ -3
٠ّٚىٓ ٌٍّٖبهف أْ رزؾىُ ث٣ّٛٙٛ ا٨رٖبي ِٓ ف٩ي هف٤ ٠ٍٛخ ِٙبهاد ِملِٟ اٌقلِخ 

.اٌّٖوف١خ، ٚاِزٖبٓ هكٚك ف٦ً اٌيثبئٓ ٚا٨ٍزغبثخ ٌٙب ثّب ٠ّٚٓ ٨ٚء اٌيثبئٓ
1

 
 

 
: ا٦ٌٛاًِ اٌزٟ رز٦ٍك ثقٛآ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ٟٚ٘- د

: اٌقلِخ اٌّٖوف١خ غ١و ٍٍِّٛخ ٚ٘نا ٠ٕزظ ٥ٕٗ- 1
. ٦ٕٛثخ ٤ٙٚ ٦ِب١٠و ٥بِخ ٌٍغٛكح- أ

. ٨ ٠ّىٓ اٌؾىُ ٥ٍٝ عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ لجً رمل٠ّٙب- ة
. ٦ٕٛثخ رؾل٠ل ا٦ٌّب١٠و اٌزٟ ٠م١ُ ٥ٍٝ أٍبٍٙب اٌيثْٛ عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ- عـ 

: اٌقلِخ اٌّٖوف١خ غ١و ِزغبَٔخ ِٓ ِٕزظ ٢فو ِٚٓ َِزٍٙه ٢فو ٚ٘نا ٠ٕزظ ٥ٕٗ- 2
. ٦ٕٛثخ فوٗ رم١١ُ ِٛؽل ٌٍقلِخ ٥ٍٝ ِزٍمٟ اٌقلِخ- أ

بِ ٠و٠ل اٌّٖوف رمل٠ّٗ ٚث١ٓ اٌقلِخ اٌف١ٍ٦خ اٌّملِخ ٌٍيثْٛ- ة . ٔمٔ فٟ اٌزٞبثك ث١ٓ 

بِ ٠ٍٟ- 3 : ر٩ىَ أزبط اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ٚاٍز٩ٙوٙب، ٚ٘نا ٠ٕزظ ٥ٕٗ 
: اْ اٌغٛكح ر٤ٕٖ ِٓ ف٩ي

. ٥ٕل أغبى٘ب ١ٌٌٚ فٟ ٚلذ ٍبثك - أ
 .٥ٕل اٌزمبء اٌيثْٛ ِٚملَ اٌقلِخ - ة

ِْبهوخ اٌيثْٛ فٟ أغبى اٌقلِخ، ٚثبٌزبٌٟ ٦ٖ١ٍت اٌزؾىُ ثنٌه اٌغيء اٌقبٓ ثّلف٩د  - د
.اٌيثْٛ
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:ىىأهموظىجودةىالخدمظىالمصرفوظ-ى4
بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ٌُٙ،  اْ ا٩ّ٦ٌء ا١ٌَٛ ٠زٖفْٛ ثب٦ٌٍُ ٚاٌلها٠خ ف١ّب ٠قٔ َِزٜٛ عٛكح اٌقل

بِ ٘ٛ أفًٚ ٚمٞ عٛكح ٥ب١ٌخ . ٌنٌه فُٙ ٠ٞبٌجْٛ ثىً 

: ٚفٟ ١ً إٌّبفَخ اٌؾب١ٌخ إٔجؾذ اٌغٛكح اٌّٖوف١خ أِواً ٘بِبً ٥ٌٍجبة اٌزب١ٌخ
. فٍك ٕٛهح ا٠غبث١خ ٥ٓ اٌّٖوف فٟ أم٘بْ ا٩ّ٦ٌء- 1
ُ، : ا٨ؽزفبٟ ثب٦ٌب١ٍِٓ- 2 اْ رؾ١َٓ أكاء ا٦ٌب١ٍِٓ ٚرؾ١َٓ ِٙبهارُٙ ٠َب٥ل ٥ٍٝ رم١ًٍ ٦ِلي كٚهاٙٔ

ٚرقف١٘ رىب١ٌف رله٠جُٙ، فبٌّٖبهف ا٤وضو ٔغبؽبً ٟ٘ اٌزٟ رٛعٗ ١ِٛف١ٙب ٔؾٛ فلِخ ا٩ّ٦ٌء 
 .ٚاهٙبئُٙ

 .رؾ١َٓ اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚا٦ًٌّ ٥ٍٝ ر٠ٛٞو٘ب ثبٍزّواه- 3
.ٚمٌه ٠قٍك ٌلٜ ا٦ٌب١ٍِٓ ؽبفياً ٌٍز٦بًِ ٤ِ ٔفٌ اٌّٖوف: اٌؾٖٛي ٥ٍٝ ٨ٚء ا٩ّ٦ٌء- 4

3
 

 .رؾًّ رىب١ٌف ألً ثَجت لٍخ ا٤فٞبء فٟ ا١ٍّ٦ٌبد اٌّٖوف١خ- 5
 .رمبٟٙ أ٦ٍبه ٨ّٛ٥ٚد أوجو- 6

 .رؾم١ك ١ِيح رٕبف١َخ فو٠لح ٥ٓ ثم١خ اٌّٖبهف ِٚٛاعٙخ اٌٚغٛٛ اٌزٕبف١َخ- 7
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ٕٟٝ، عب٦ِخ . اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ ٚر١ّٕخ أكاء اٌّئٍَخ(. 2005). ١٦ٍلأٟ، ِؾّل، ٚثٕٛبٌؼ، ٍف١بْ للَ اٌٝ اٌٍّزمٝ اٌٛ
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 .39ٓ .  ٦ِٙل اٌلهاٍبد اٌّٖوف١خ ،ا٤هكْ: ٥ّبْ. (1. ٛ) إٔٛي اٌز٠َٛك اٌّٖوفٟ(. 1994). ٩٦ِ، ٔبعٟ



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   36 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

بِد ِٖوف١خ اٙبف١خ- 8  .ث٤١ فل
.رغ٦ً ِٓ ا٩ّ٦ٌء ثّضبثخ ِٕلٚثٟ ث٤١ ٌٍّٖوف ٦لٕب٣ ٩ّ٥ء علك ثبٌز٦بًِ ٤ِ اٌّٖوف- 9
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 .ى٠بكح ؽٖخ اٌّٖوف ١ٖٔٚجٗ ِٓ اٌَٛق اٌّٖوفٟ- 10

 .اوزَبة للهح ٥ٍٝ ا٨ٍزّواه ٚاٌزٛإً ا١ٌٍَُ فٟ اٌَٛق اٌّٖوفٟ- 11
.رؾ١َٓ ا٤ٌٙٛ اٌزٕبفَٟ ٌٍجٕه- 12

2
 

:ىمبرراتىتطبوقىالجودةىفيىمجالىالخدماتىالمصرفوظ-ى5
:  ٥ل٠لح ِٚز٥ٕٛخ ٟٚ٘د٘نٖ اٌّجوها

. اْ ا٩ّ٦ٌء ٠و٠لْٚ ٦ِبٍِخ ع١لح ِٓ ١ِٛفٟ اٌّٖبهف، ٠ٚؾزبعْٛ ٌفُٙ أوجو: فُٙ ا٩ّ٦ٌء- 1

بِد- 2 بِد ١ّٞٔخ ِزّبصٍخ، ٚثبٌزبٌٟ : ّٔٛ ِغبي اٌقل أٞ ى٠بكح ٥لك اٌّٖبهف ٚاٌزٟ رملَ فل
 .إٌّبفَخ اٌْل٠لح ف١ّب ث١ٕٙب، فغٛكح اٌقلِخ ٍٛف ر٦ٟٞ ٌٍّٖبهف ِيا٠ب رٕبف١َخ ٥ل٠لح

ام ٨ ٠ىفٟ عنة ٩ّ٥ء علك، ٚأّب ٠غت اٌّؾبف٢خ ٥ٍٝ : اٌّلٌٛي ا٨لزٖبكٞ ٌغٛكح اٌقلِخ- 3
.ا٩ّ٦ٌء اٌؾب١١ٌٓ ٚمٌه ثزمل٠ُ َِزٜٛ عٛكح أ٥ٍٝ

3
 

وز٦لك ٚرْبثه ا١ٍّ٦ٌبد اٌّٖوف١خ ٚاٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب : اٌزٞٛه اٌَو٤٠ فٟ ا٤ْٔٞخ اٌّٖوف١خ- 4
بِد اٌغل٠لح ِضً اٌّٖوف إٌبٝك  ٚا١ٌٖوفخ  (Phone Bank)اٌّزملِخ، ٚاٍزؾلاس اٌقل

 (.On-Line Banking)ا٨ٌىزو١ٔٚخ ٥جو ا٨ٔزؤذ 
بِد اٌّٖوف١خ رز١ّي ثّوٚٔخ ٥وٙٙب- 5 بِد ٠زُ رمل٠ّٙب ِٓ ف٩ي : اٌقل ث٦ّٕٝ ٠ّىٓ ا٠غبك فل

اٌٛؽلاد اٌّٖوف١خ اٌمبئّخ كْٚ اٌؾبعخ اٌٝ ا٠غبك ٚؽلاد ِٖوف١خ عل٠لح، ؽ١ش ٠زُ عنة ٩ّ٥ء 

 .علك ٥ٓ ٝو٠ك اٌز٠َٛك كْٚ رىجل رىب١ٌف وج١وح
بِد اٌّٖوف١خ ماد ٝج٦١خ غ١و ٍٍِّٛخ- 6 بِٔؼ اٌقلِخ ٚا١ّ٦ًٌ رىْٛ : اٌقل ٌنٌه فب٩٦ٌلخ ث١ٓ 

 ٥ٍٝ اٍزّواه ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌز٦بًِ ٤ِ ح٠ٍٛٝخ َِٚزّوح، ِّب ٠َزل٥ٟ عٙٛك ر٠َٛم١خ ِىضفخ ٌٍّؾبف٠
.اٌّٖوف، ٚهٍُ ٕٛهح م١ٕ٘خ ع١لح ٥ٓ اٌّٖوف
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زٌـٛساد الأخ١شح اٌوب١ٌّخ فٟ ِغبي لـبم اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚخبطخ فٟ عٛس٠خ، ؽ١ش  ٚثغجت ا

جٌبؽش ٠شٜ رضا٠ذ أ١ّ٘خ رـج١ك ئداسح اٌغٛدح  ئٕٔب عضء ِٓ اٌّغزّن اٌذٌٟٚ ٔإصش ٚٔزأصش ثٗ، فاْ ا
. اٌشبٍِخ فٟ اٌمـبم اٌّظشفٟ

ؽ١ش رٛعل ِغ٥ّٛزبْ ِٓ ا٤ٍجبة اٌزٟ رجوه رٞج١ك اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ فٟ اٌمٞب٣ اٌّٖوفٟ 
ٟ٘ٚ :

: ا٤ٍجبة اٌلاف١ٍخ -1
: اٌزوو١ي ٥ٍٝ رؾ١َٓ ا١ٍّ٦ٌبد - أ

٤ْ اٌزوو١ي ٥ٍٝ ِقوعبد ا١ٍّ٦ٌخ اٌّٖوف١خ ٚؽلٖ ١ٌٌ وبف١بً، ٚأّب ٕ٘بن ٙوٚهح ٌٍزؾ١َٓ 
. اٌَّزّو ٥ٌكاء، ٚا٠غبك ٦ِب١٠و ١٥ِٛٙٛخ ٌٗ

اىك٠بك َِزٜٛ ٥ٟٚ ا١ّ٦ًٌ ٚاكهاوٗ ٌٍز١١ّي ث١ٓ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ماد اٌغٛكح ا٦ٌب١ٌخ ٚرٍه - ة

. اٌقلِخ اٌوك٠ئخ،ٚ٘نا كف٤ اٌّٖبهف ٩ٌٍزغبثخ ٌؾبعبد ا٩ّ٦ٌء ٚهغجبرُٙ
ٙوٚهح رو١ٍـ اٌْفبف١خ فٟ ا٦ًٌّ اٌّٖوفٟ، ٚرم١ًٍ ٥لك اٌَّز٠ٛبد ا٦كاه٠خ ثبٌْىً اٌنٞ - عـ

 .٠ٕبٍت اٌّوؽٍخ اٌّمجٍخ
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خ ١ِلا١ٔخ، كِْك.  ٚال٤ اٌز٠َٛك اٌّٖوفٟ ثبٌمٞب٣ ا٦ٌبَ فٟ ٍٛه٠خ(.2002). ؽ١ّوح، ٚاصك ٕٟٝ ٧ٌكاهح : كهاٍ ا٦ٌّٙل اٌٛ
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 .151ٓ . كاه ٕفبء ٌٍْٕو ٚاٌزٛى٤٠، ا٤هكْ: ٥ّبْ. (1.ٛ) اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ(. 2001). اٌلهاهوخ، ِؤِْٛ
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للَ . عٛكح اٌقلِبد اٌّٖوف١خ إٌَبئ١خ فٟ اٌٍّّىخ ا٦ٌوث١خ ا٦ٌَٛك٠خ. ( رْو٠ٓ ا٤ٚي16-15، 2002). اٌّج١ون، ٚفبء ٔبٕو
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ِٓ ف٩ي اٌزًٕٛ اٌٝ لواهاد أوضو عٛكح   :دٙوٚهح ِْبهوخ ا١ٌّٛف١ٓ فٟ ٤ٕٕ اٌمواها- ك
. ٔز١غخ ى٠بكح ا٤فىبه اٌّملِخ ِٓ ا١ٌّٛف١ٓ اٌّْبهو١ٓ فٟ ا٦ًٌّ ٕٕٚب٥خ اٌغٛكح

: ا٤ٍجبة اٌقبهع١خ -2

بِد اٌّٖوف١خ- أ : اىك٠بك ؽلح إٌّبفَخ ٚرّبصً اٌقل
بِد  ٚثبٌزبٌٟ ٨ثل ِٓ ا٦ٌَٟ ٌوف٤ َِزٜٛ ا٤كاء ٚرؾم١ك اٌز١ّي ٚاٌزفٛق ٥ٍٝ إٌّبف١َٓ، ثزمل٠ُ فل

. رّزبى ثَّزٜٛ ٥بي ِٓ اٌغٛكح ٚاٌىفبءح
زَبه٥خ ٌىً ِغب٨د اٌؾ١بح، ؽ١ش إٔجؼ ا٦ٌبٌُ لو٠خ و١ٔٛخ ٕغ١وح، فّٓ - ة اٌزغ١واد اٌْبٍِخ ٚاٌّ

. اٌٚوٚهٞ اٌقوٚط ِٓ اٌّؾ١ٜ اٌّؾٍٟ اٌٝ ا٦ٌبٌّٟ
ياد ا٨لزٖبك٠خ اٌزٟ إٔبثذ ا٤ٍٛاق ا٦ٌب١ٌّخ- عـ بِد اٌّب١ٌخ ٚاٌٙ  .ا٤ى

.ا٥٨زواف ثبٌَٛق ٚآ١ٌبرٗ ٚا٥زجبهٖ ا٤ٍبً فٟ رم١١ُ ا٤كاء اٌّٖوفٟ- ك
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 ٚاٌزٟ رٙلف اٌٝ رؾم١ك اٌغٛكح  فٟ اٌمٞب٣ اٌّٖوفٟ/ISO 9000/ٚفٟ ِغبي اٌغٛكح ثوىد 
: اٌْبٍِخ ٚإٌٛٛي اٌٝ ا١ّ٦ًٌ ٤ٔٙب

. رّىٓ اٌّٖوف مار١بً ِٓ اٌم١بَ ثبٌّواع٦خ ٚاٌزم١١ُ اٌنارٟ- 1
بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ- 2  .رَب٥ل ا١ّ٦ًٌ فٟ ِوالجخ ٚل١بً وفبءح اٌقل

صجبد اٌغٛكح ٚرؾ١َٕٙب فٟ اٌّٖوف ِٓ ف٩ي اٌّواع٦خ ٚاٌزم١١ُ اٌَّزّو، ٚثبٌزبٌٟ رقف١٘ - 3
 .وٍفخ ا٦ٔزبط ٚى٠بكح اٌوثؾ١خ

 ٠ي٠ل ِٓ /9000/رؾ١َٓ َِزٜٛ ا٩٦ٌلخ ٤ِ ا٩ّ٦ٌء ٤ْ ؽٖٛي اٌّٖوف ٥ٍٝ ّٙبكح  ا٠٤يٚ - 4

بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ  .صمخ ا٩ّ٦ٌء ثغٛكح اٌقل
بِد اٌّٖوف١خ، ٚثبٌزبٌٟ إٌفبم اٌٝ ا٤ٍٛاق - 5 اوزَبة ا٥زواف اٌغٙبد ا٦ٌب١ٌّخ ثغٛكح اٌقل

.ا٦ٌب١ٌّخ
2

 
 

:ىمطوقاتىتطبوقىالجودةىفيىمجالىالخدمظىالمصرفوظ-ى6
اْ عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ رزؾلك ِٓ ف٩ي اكهان ا١ّ٦ًٌ ٌٙنٖ اٌقلِخ، ٚرفًْ اكاهح اٌّٖوف فٟ 

ى:اٌز٦وف ٥ٍٝ هغجبد ٚاؽز١بعبد ٩ّ٥ئٙب ِٓ ف٩ي ا٦ٌّٛلبد اٌزب١ٌخ
١ٛف١ٓ- 1 : ٔمٔ اٌزله٠ت ا٩ٌىَ ٧ٌكاه١٠ٓ ٚاٌّ

ٞ ث١ٍّ٦خ رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ، فبْ ا١ٌّٛف١ٓ ٌٓ ٠ٕبٌٛا   ثَجت غ١بة ا٨ٌزياَ ا٦كاه
بِد اٌّٖوف١خ . اٌزله٠ت ا٩ٌىَ ٚاٌىبفٟ ٌٍٕٛٛي اٌٝ اٌَّزٜٛ اٌٍّٞٛة ٌٍقل

بِد اٌّٖوف١خ- 2 : اٌؾبعخ اٌٝ اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو فٟ اٌقل
بِد اٌّٖوف١خ اٌؾب١ٌخ ، ٚلل ٨ رَز٤١ٞ ا٦كاهح  اْ اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو ٠ئكٞ اٌٝ ى٠بكح ر٦م١ل اٌقل

بِ ٠جوه اٌؾبعخ اٌٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌغل٠لح . ِٛاعٙخ ٘نا اٌز٦م١ل ٚ٘نا 

:  ٦ٙف ا٨ٌزياَ ا٦كاهٞ- 3
اْ ٥لَ هغجخ ا٦كاهح ا١ٍ٦ٌب ا٥٨زواف ثَّئ١ٌٚزٙب رغبٖ اٌغٛكح ٥ٚلَ رمجٍٙب ٌٍزله٠ت ا٩ٌىَ ٌزؾ١َٓ 

. اٌغٛكح، ٦ِزّلح ٥ٍٝ رله٠جٙب اٌّزمبكَ ٚفجورٙب اٌّؾلٚكح ١٦٠ك رؾم١ك اٌغٛكح اٌّٖوف١خ
: اٌوغجخ فٟ رؾم١ك ا٤٘لاف ل١ٖوح ا٤عً- 4

بِ ٠ئصو ٥ٍٝ  ٤ْ ِلهاء اٌّٖبهف ٠ز٦ٍْٞٛ اٌٝ رؾم١ك ا٤٘لاف ل١ٖوح ا٤عً وزؾم١ك اٌوثؼ، فٙنا 
. عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ٠ٚٚو ثّٖبٌؼ ا١ّ٦ًٌ، ٤ْ اٌغٛكح اٌزياَ ٠ًٛٝ ا٤عً 

: ٦ٙف وفبءاد ا١ٌّٛف١ٓ- 5
٠ٚئصو ٘نا ا٦ٌٚف ٥ٕل اٌز٦بًِ ٤ِ ا٩ّ٦ٌء ؽ١ش ٠ئكٞ ٘نا ا٦ٌٚف اٌٝ ثٜء ٦ِبٌغخ اٌْىبٜٚ 

. ٚثٜء ا٨ٍزغبثخ ٌٍّمزوؽبد ٚا٨ٍزفَبهاد
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 .146ٓ . كاه إٌٙٚخ، ِٖو: اٌمب٘وح. رق١ٜٞ ِٚوالجخ عٛكح إٌّزغبد(. 1996). ٥جل اٌّؾَٓ، رٛف١ك
2

 .181ٓ . ِىزجخ عو٠و، ا٦ٌَٛك٠خ:اٌو٠بٗ. ٦ِٙل ا٦كاهح- ٌٕلْ. اكاهح ا١ٍّ٦ٌبد ٚاٌغٛكح(. 1999). ا٦ٌم١ً، ٥جل اٌىو٠ُ
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:  فغٛح ا٨رٖبي- 6
١ٛف١ٓ،  ٚر٢ٙو ٥ٕل ا٨رٖبي ٤ِ ا٩ّ٦ٌء فبهط اٌّٖوف ، أٚ ا٨رٖبي اٌلافٍٟ ث١ٓ ا٦كاهح ٚاٌّ

: ٚرمَُ اٌٝ ل١َّٓ 

: فغٛح ا٨رٖبي اٌقبهع١خ ٚأّىبٌٙب - أ
بِ ٨ ٠َز٤ّ اٌّٖوف اٌٝ اؽز١بعبد ٩ّ٥ئٗ ٚالزواؽبرُٙ- 1 . ٥ٕل

بِ ٠جبٌغ اٌّٖوف فٟ ٥ٚٛكٖ ٩ّ٦ٌئٗ، ٠ٚفًْ فٟ اٌٛفبء ثٙنٖ ا٥ٌٛٛك- 2  .٥ٕل
بِ ٨ رفُٙ هٍبٌخ اٌّٖوف اٌّٛعٙخ ٩ّ٦ٌٍء ثْىً ٚاٙؼ- 3 . ٥ٕل

 
: فغٛح ا٨رٖبي اٌلاف١ٍخ - ة

ر٢ٙو ثَجت ر٦لك ا٨رٖب٨د ا٩ٌىَ اعواإ٘ب ٤ِ َِز٠ٛبد اكاه٠خ ِقزٍفخ ٌزؾم١ك اٌقلِخ، ًٚ٘ 
١ٍزٛفو ا٨رٖبي ثؤٔٛا٥ٗ اٌَفٍٟ ٚا٦ٌٍٛٞ ٚا٤فمٟ ٌز١ًَٙ ١ٍّ٥خ رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ؟ 

1
 

 

:ىخطواتىتحدونىجودةىالخدماتىالمصرفوظ-ى7
بِد اٌّٖوف١خ، ؽ١ش  أْ أُ٘  (1999اٌؾلاك )٠وٜ ر٦لكد ِلافً ٚأٍب١ٌت رؾ١َٓ عٛكح اٌقل

بِد اٌّٖوف١خ ٟ٘ اٌجؾٛس ٚاٌلهاٍبد ٚأّ٘ٙباٌٍٛبئً :  ٌزؾ١َٓ عٛكح اٌقل
بِد اٌّٖوف١خ : ثؾٛس ا٦كهان ٚا٨رغب٘بد -1 ٨ٍز٣٩ٞ ارغب٘بد ا٩ّ٦ٌء ؽٛي اٌقل

. اٌّملِخ
 .ٌٍز٦وف ٥ٍٝ رم١١ُ ا٩ّ٦ٌء ٌٍغٛكح اٌّملِخ ٌُٙ ِْٚبوٍُٙ: ا٨ٍزمٖبءاد اٌلٚه٠خ ٩ّ٦ٌٍء  -2

ٚرف١ل فٟ اٌز٦وف ٥ٍٝ ِْى٩د اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ٚو١ف١خ رؾ١َٓ ا٤كاء : ثؾٛس ا٦ٌب١ٍِٓ -3
 .ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا٦ٌب١ٍِٓ

 .ٚرزُ ثّمبهٔخ عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ل١بٍبً ٥ٍٝ اٌّٖبهف إٌّبفَخ: اٌلهاٍبد اٌّمبهٔخ -4
ٚرف١ل فٟ ٦ِوفخ ٦ِب١٠و ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌؾىُ ٥ٍٝ عٛكح اٌقلِخ : رؾ١ًٍ ّىبٜٚ ا٩ّ٦ٌء  -5

.ٚٔٛاؽٟ ا٦ٌٚف فٟ ا٤كاء
2

 
 

بِ  بِد اٌّٖوف١خ ٠زُ ِٓ ف٩ي ٥لك ِٓ ِؾبٚه  (٥2005جل اٌمبكه)أ ف١وٜ أْ ر٠ٛٞو عٛكح اٌقل
: ا٦ًٌّ اٌزب١ٌخ

 :ِٛاوجخ أؽلس اٌزٞٛهاد اٌزىٌٕٛٛع١ب  -1
بِ ١ّ٠ي ا٦ًٌّ اٌّٖوفٟ فٟ ٥ٖو ا٦ٌٌّٛخ ٘ٛ ر٦ب١ُ كٚه اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّٖوف١خ،  ؽ١ش أْ أُ٘ 

: ؽ١ش ١ٍئكٞ مٌه اٌٝ
. أقفبٗ رىٍفخ اٌزْغ١ً- أ

 .ريا٠ل أ١ّ٘خ ٍٚبئً اٌلف٤ ا٨ٌىزوٟٚٔ- ة

بِد اٌّٖوف١خ إٌّي١ٌخ             - د ىبْ، ِٓ ف٩ي اٌقل بِْ ٚاٌّ رؾو٠و ا٩ّ٦ٌء ِٓ ل١ٛك اٌي
(Home Banking.) 

بِد اٌّٖوف١خ -2 : ر٤٠ٕٛ اٌقل
ثَجت إٌّبفَخ اٌْل٠لح ١ٌٌ ِٓ لجً اٌّٖبهف إٌّبفَخ، ٌٚىٓ أ٠ٚبً ِٓ لجً اٌّئٍَبد اٌّب١ٌخ 

٥جو اٌّٖوف١خ ا٤فوٜ، إٔجؼ ٌياِبً ٥ٍٝ اٌّٖبهف ثغوٗ ا٨ٍزّواه أْ رملَ ؽيِخ ِزىبٍِخ ِٓ 
َزؾلس بِث١ٓ اٌزم١ٍلٞ ٚاٌّ بِد اٌّٖوف١خ رغ٤ّ  . اٌقل

: ا٨هرمبء ثب٦ٌٕٖو اٌجْوٞ -3
. ٤ْ ا٦ٌٕٖو اٌجْوٞ ٘ٛ ا٤ُ٘ فٟ أٞ ١ٍّ٥خ ِٖوف١خ

                                                 
1

هٍبٌخ . أصو عٛكح اٌقلِخ ٥ٍٝ اٌوثؾ١خ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌّٖبهف ا٤هك١ٔخ(. 2000). أثٛ ٍِٛٝ، ه١ٍّخ أؽّل أ١ِٓ
َ ا٦كاه٠خ ،٥ّبْ، ا٤هكْ  .48- 47ٓ ٓ . ِبعَز١و، عب٦ِخ آي اٌج١ذ، و١ٍخ ا٨لزٖبك ٚا٦ٌٍٛ
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 .326- 316ٓ ٓ . اٌج١بْ ٌٍٞجب٥خ ٚإٌْو، ِٖو: اٌمب٘وح. ر٠َٛك اٌقلِبد اٌّٖوف١خ(. 1999). اٌؾلاك،٥ٛٗ
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: ر٠ٛٞو اٌز٠َٛك اٌّٖوفٟ -4
بِد اٌّٖوف١خ ثّب ٠ىفً اّجب٣ هغجبد ٚ اؽز١بعبد ا٩ّ٦ٌء،  ٤ٔٗ ٠ئكٞ اٌٝ ر١ُّٖ ِي٠ظ اٌقل

. ٚالزٕبٓ اٌفوٓ اٌز٠َٛم١خ اٌّزبؽخ

: ِٛاوجخ ا٦ٌّب١٠و اٌّٖوف١خ اٌل١ٌٚخ ٚاٌزٟ ألورٙب ٌغٕخ ثبىي ٟٚ٘ -5
. ر٠ٛٞو ا١ٌَبٍبد ا٨ئزّب١ٔخ فٟ اٌّٖوف ، ٚمٌه ٌٍولبثخ ٥ٍٝ اٌّقبٝو اٌّٖوف١خ- أ

 .ا٨٘زّبَ ثبكاهح اٌّقبٝو ٌٍّؾبف٢خ ٥ٍٝ أِٛاي اٌّٛك١٥ٓ- ة
بِي اٌّٖوف- د  .رل١٥ُ اٌمٛا٥ل اٌوأٍّب١ٌخ ٌٍّؾبف٢خ ٥ٍٝ هأً 

بِد اٌّب١ٌخ ا٦ٌب١ٌّخ- س  .٤ٙٚ آ١ٌخ ٧ٌٔناه اٌّجىو فٟ اٌّٖوف ٌّٛاعٙخ ا٤ى
 .رؾل٠ش ا١ٌَبٍبد اٌّٖوف١خ ٚمٌه ٤ِ اٌَّزغلاد ٚاكاهح اٌّقبٝو ٚرم١ًٍ ؽغُ اٌقَبئو- ط

ٖوف اٌّوويٞ -6 ٌز٠ٛٞو أكاء اٌغٙبى : رف١٦ً اٌلٚه اٌولبثٟ ٚا٦ّوافٟ ٌٍلٌٚخ ٚاٌّ
.  اٌّٖوفٟ

 :رؾ١ًٍ اٌج١ئخ اٌل٠ّغواف١خ -7
خ ارغب٘برُٙ ٚهغجبرُٙ . ِٓ ؽ١ش ١٘ىً ٚفٖبئٔ اٌيثبئٓ ثّب ٠َب٥ل فٟ كهاٍ

ا٥زّبك ِجلأ عٛكح اٌقلِخ ٚاٌزؾ١َٓ اٌَّزّو ٚر٠ٛٞو اٌقلِخ اٌّملِخ، وٚوٚهح أٍب١ٍخ  -8
. ِٓ ٙوٚهاد ا٤كاء اٌّٖوفٟ

.اٍزوار١غ١خ اٌغٛكح ٚاٌز١ّي ٚاٌزؾبٌف ا٨ٍزوار١غٟ: ر١ُّٖ اٍزوار١غ١بد رٕبف١َخ ِضً -9
1

 
 

بِ  بِد اٌّٖوف١خ ٨ثل ِٓ ٤ٙٚ ٢ٔبَ ٌم١بكح  (2007ٔٛه اٌل٠ٓ )أ ف١وٜ أٔٗ ٌز٠ٛٞو عٛكح اٌقل

:  ٠ٚزىْٛ ٘نا ا٢ٌٕبَ ِٓاٌغٛكح
: ٤ٙٚ ٢ٔبَ ا١ٌم٢خ فبٓ ثبٌغٛكح -1

٠ٙلف ٌّزبث٦خ رٞٛه اؽز١بعبد ا٩ّ٦ٌء ٚاٌزغ١واد اٌَّزمج١ٍخ ثبٌَٕجخ ٌٍّٕبف١َٓ، ِٓ أعً 
. اٍزغ٩ي اٌفوٓ اٌّزبؽخ ِٚٛاعٙخ اٌزٙل٠لاد

. رؾل٠ش ا٢ٌّٙو ا٦ٌبَ ٌٍقلِخ ِٓ أعً أكاء أفًٚ -2
 .رٛع١ٗ ٚر٠ٛٞو إٌْبٛ ِٓ ف٩ي ١ٍبٍخ اٌغٛكح -3

 .ا٥٨زّبك ٥ٍٝ ا٦ٕغبء ١ّ٦ًٌٍ ٌز٠ٛٞو إٌْبٛ اٌّٖوفٟ -4
.٤ٙٚ ٢ٔبَ ٌٍزم١١ُ ٚاٌزؾ١َٓ ِٓ أعً ر٠ٛٞو إٌْبٛ -5

2
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، ِغٍخ الزٖبك٠بد ّّبي افو٠م١ب. عٛكح اٌقلِبد اٌّٖوف١خ وّلفً ٌي٠بكح اٌملهح اٌزٕبف١َخ ٌٍجٕٛن. (2005). ثو٠ِ،٥جل اٌمبكه
 .273- 262ٓ ٓ . ، اٌغيائو3ا٦ٌلك 

2
خ ١ِلا١ٔخ فٟ اٌّئٍَخ ا١ٌّٕبئ١خ ٌَى١ىلح- عٛكح اٌقلِبد ٚأصو٘ب ٥ٍٝ هٙب ا٩ّ٦ٌء(. 2007). ٔٛه اٌل٠ٓ، ث٥ٕٛبْ . كهاٍ

َ اٌزغبه٠خ، ا١ٌٍَّخ، اٌغيائو َ اٌز١١َو ٚا٦ٌٍٛ َ ا٨لزٖبك٠خ ٥ٍٚٛ ٓ ٓ . هٍبٌخ ِبعَز١و، عب٦ِخ ِؾّل ث١ٙٛبف، و١ٍخ ا٦ٌٍٛ
81-85 .
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بِ ٍجك :  ٚاٌْىً اٌزبٌٟ ٠ج١ٓ 
 1.آ١ٌخ ٤ٙٚ ٢ٔبَ ٌز٠ٛٞو اٌغٛكح  [3]اٌْىً هلُ 

 
بِ  بِد اٌّٖوف١خ رزّضً ثّب ٠ٍٟ(2011 ٚ٘جخ)أ :  ف١وٜ أْ أُ٘ ا٦ٌٛاًِ ٌزؾ١َٓ عٛكح اٌقل

َ ٌٍجٕه ِٕبٍجخ ٩ّ٦ٌء اٌّٖوف -1  .ا٠غبك أٚلبد كٚا
 .ؽَٓ اٍزمجبي ٚرٛع١ٗ ا١ّ٦ًٌ فٟ اٌٛلذ إٌّبٍت -2

 .٦ٍّخ ع١لح ١ٌٍّٛف١ٓ ٚرّىُٕٙ ِٓ إٔٛي اٌزٛإً -3
 .كلخ وْٛفبد اٌّٖوف اٌّملِخ ٩ّ٦ٌٍء -4

 .ا٨٘زّبَ ثْىً وج١و ث٣ّٛٙٛ اٌَو٠خ اٌّٖوف١خ -5
بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ(2011 ٚ٘جخ)٠ٚملَ  :  ٟٚ٘ ِغ٥ّٛخ ِٓ اٌز١ٕٛبد ٌوف٤ وفبءح اٌقل

. ٙوٚهح ا٨ٍز٦بٔخ ثب٤ٍب١ٌت ٚاٌزٛعٙبد اٌز٠َٛم١خ اٌؾل٠ضخ -1
رف١ًٖ اٌقلِخ ؽَت ١٥ٛٔخ ا٩ّ٦ٌء ثْىً ٠زٕبٍت ٤ِ اٌّٚب١ِٓ اٌزم١ٍل٠خ ٚاٌل٠ّغواف١خ  -2

 .٩ّ٦ٌٍء
بِد ِضً -3 ْٔو ٥لك وج١و ِٓ أعٙيح اٌٖواف : ر٠ٛٞو اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌَّزقلِخ فٟ رمل٠ُ اٌقل

 .ا٢ٌٟ
 .ا٨ٍزغبثخ اٌَو٦٠خ ٚرٍج١خ ِٞبٌت ا٩ّ٦ٌء -4
 .رىض١ف اٌلهاٍبد اٌزٟ ر٦ٕٝ ثزٛعٙبد ٚفٖبئٔ اٌج١ئخ ا٨عزّب١٥خ اٌّؾ١ٞخ -5

 .ا٨٘زّبَ ثبٌغٛأت اٌّبك٠خ ٌٍّٖوف وبٌّجبٟٔ اٌؾل٠ضخ ٚاٌل٠ىٛه اٌلافٍٟ -6
بِد اٌّٖوف١خ ٌّٛاعٙخ إٌّبفَخ اٌّؾ١ٍخ ٚا٦ٌب١ٌّخ -7 .٤ٙٚ اٍزوار١غ١بد ٌز٠ٛٞو اٌقل
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بِد اٌّٖوف١خ ٨ثل ِٓ اٌم١بَ ثبٌقٞٛاد ( 2002ِؾّٛك )ث١ّٕب  ٠وٜ أٔٗ ٌزؾم١ك اٌغٛكح فٟ اٌقل

: اٌزب١ٌخ
 : عنة أزجبٖ ا٩ّ٦ٌء ٚاصبهح ا٘زّبُِٙ  -1

                                                 
1

 .81ٓ . ِوع٤ ٍجك مووٖ. (2007).ٔٛه اٌل٠ٓ، ث٥ٕٛبْ 
2

 َٔقخ .ِغ٥ّٛخ اٌَّزضّوْٚ: ِغٍخ اٌَّزضّوْٚ. كاهح اٌغٛكح فٟ اٌّٖبهف ا١ِ٩ٍ٦خا(. 2011).ٚ٘جخ،ِؾّل ١ٍٍُ 
. 3-2ٓ ٓ . اٌىزو١ٔٚخ

 ا٩ّ٦ٌء اٌَّزٙلفْٛ إٌّبفَْٛ

َ ا١ٌم٢خ  ٢ٔب

اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو 

 

 اٍزوار١غ١خ اٌغٛكح

َ  ١ٍبٍخ اٌغٛكح ا٢ٌّٙو ا٦ٌب

 ٌٍقلِخ

١ٕوٚهح اٌج٤١ 

 

١ٕوٚهح ا٤كاء 

 

١ٕوٚهح 

 ا٩٦ٌئم١خ

 اٌزم١١ُ اٌلافٍٟ

َ ا٦ٕغبء  ٢ٔب

ً١ّ٥ 
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: ِٓ ف٩ي اٌّٛالف ا٠٨غبث١خ اٌزٟ ٠جل٠ٙب ِملَ اٌقلِخ، ٠ٚزُ مٌه وّب ٠ٍٟ
. ا٨ٍز٦لاك إٌفَٟ ٚاٌنٕٟ٘ ٌّمبثٍخ ا٩ّ٦ٌء - أ

 .ؽَٓ ا٢ٌّٙو - ة

 .اٌوٚػ ا٠٦غبث١خ ٔؾٛ ا٩ّ٦ٌء - د
 .اٌللخ اٌزبِخ فٟ ا٥ٞبء اٌّٛإفبد ٥ٓ اٌقلِخ - س

 .٥لَ اٌز٤ٕٖ فٟ اٌّمبثٍخ - ط
 .ٟ٘ ثٗ فٟ رٛف١و اٌقلِخ اٌّٖوف١خداٌزوو١ي ٥ٍٝ أْ اٌّئٍَخ رجلأ ثب١ّ٦ًٌ ٚرٓ - ػ

:  فٍك اٌوغجخ ٌلٜ ا٩ّ٦ٌء ٚرؾل٠ل اؽز١بعبرُٙ -2
بِ ٠ٍٟ : ٦٠ٚزّل مٌه ٥ٍٝ اٌّٙبهاد اٌج١٦١خ ٚاٌز٠َٛم١خ ٌّملَ اٌقلِخ، ٠ٚزُ مٌه ِٓ ف٩ي 

اٌزوو١ي ٥ٍٝ اٌغٛأت ا٦َٔب١ٔخ فٟ اٌز٦بًِ وبٌزوؽ١ت ٚا٦ٌْٛه ثؤ١ّ٘خ رٛف١و اٌؾبعبد  - أ
َزمج١ٍخ ٩ّ٦ٌٍء . اٌؾب١ٌخ ٚاٌّ

 .رون اٌفوٕخ ١ّ٦ًٌٍ ٌىٟ ٠َزفَو ٥ٓ وبفخ ا٤ِٛه - ة
 .ا٦ٌوٗ ا١ٌٍَُ ٌّيا٠ب اٌقلِخ ثبٌزوو١ي ٥ٍٝ فٖبئٖٙب ٚٚفورٙب - د

: الٕب٣ ا١ّ٦ًٌ ٦ِٚبٌغخ ا٥٨زواٙبد ٌل٠ٗ -3
اْ ١ٍّ٥خ الٕب٣ ا١ّ٦ًٌ ثبلزٕبء رٍه اٌقلِخ ١ٌَذ ثب٤ِو اًٌَٙ، ٚأّب رزٍٞت ِغ٥ّٛخ ِٓ 

: اٌغٙٛك ٠ّىٓ رٍق١ٖٙب ثّب ٠ٍٟ
اْ اٌيثْٛ كائّبً ٥ٍٝ : اٌزياَ ِملَ اٌقلِخ ثبٌمب٥لح اٌجل١ٙ٠خ فٟ فٓ اٌز٦بًِ ٤ِ ا٩ّ٦ٌء، ٟٚ٘ - أ

. ؽك

٩ؽ٢بد - ة  .ا٨ٍزّب٣ ثْىً ع١ل ١ّ٦ًٌٍ ٚرل٠ٚٓ ا٢هاء ٚاٌّ
 .رٛع١ٗ ا٤ٍئٍخ ٚا٨ٍزفَبهاد ١ّ٦ًٌٍ ٌز١ٙٛؼ هغجبرٗ - د

: اٌزؤول ِٓ اٍزّواه٠خ ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌز٦بًِ ٤ِ اٌّئٍَخ، ٚمٌه ٚفك ا٤ٌٍ اٌزب١ٌخ -4
. ا٨٘زّبَ ثْىبٜٚ ا٩ّ٦ٌء ٦ِٚبٌغزٙب - أ

بِ ث٦ل اٌج٤١، ٤ْ مٌه ٠َب٥ل ٥ٍٝ اٍزّواه ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌز٦بًِ ٤ِ اٌّئٍَخ،  - ة بِد  رٛف١و فل
بِ ٠جوه اٍزّواه٠زٙب ٚٚعٛك٘ب  ٛ٘ٚ. 

بِد - د .اٍزجلاي ا٤ٌٍَ اٌزبٌفخ اٌَّزقلِخ فٟ رمل٠ُ اٌقل
1

 
 

بِ   فزوٜ أٔٗ ٌزؾم١ك اٌغٛكح فٟ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ، ٨ثل أ٨ًٚ ِٓ اٌز٦وف ٥ٍٝ (2000أثٛ ٍِٛٝ)أ
: ِْى٩د عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ٚا٤ٍجبة اٌزٟ رْٕؤ ٥ٕٙب، ِٓ ف٩ي ا٤ٌٍ اٌزب١ٌخ

 ِٓ ف٩ي رؾل٠ل ٦ِب١٠و ٌٍغٛكح ثٕبءً ٥ٍٝ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء، ٚا٠غبك :أٌٍ ٚرو١ِي اٌغٛكح -1
. اٌٍٛبئً اٌىف١ٍخ ثزؾ٠ًٛ ٘نٖ ا٦ٌّب١٠و اٌٝ ٚال٤ ًٍِّٛ

اْ ِل٠و اٌّٖوف ٠م٤ ١ٍ٥ٗ ا٦ٌتء ا٤وجو فٟ اٌّؾبف٢خ ٥ٍٝ : ١ٌّّٛخ عٙٛك اٌّلهاء -2

اٌغٛكح ٥ٍٝ اٌّلٜ اٌج١٦ل،  ف٩ثل ِٓ اٌزوو١ي ٥ٍٝ اٌّلهاء ثب٦ٙبفخ اٌٝ ِملَ اٌقلِخ، ٚمٌه ِٓ 
. ف٩ي ٍُّّٙ ث١ٍّ٦خ اٌزله٠ت ٚل١بً ا٤كاء

بِِٟ فٟ ٩٥لخ اٌّٖوف  :رؾ١َٓ ِٙبهاد ٚوفبءاد ا١ٌّٛف١ٓ    -3 اْ ا١ٌّٛف ٠ّضً اٌقٜ ا٤
بِد ٥ٓ ا٩ّ٦ٌء ٚاؽز١بعبرُٙ، ٠ٚٛفو هإ٠ب ٌزم١١ُ أكاء  ٤ِ ا١ّ٦ًٌ، ٦٠ٚزجو ِٖله ؽ١ٛٞ ٦ٌٍٍّٛ

. اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ٚاٌغٛكح اٌّٖوف١خ اٌّلهوخ ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا٩ّ٦ٌء
 ثزؾ٠ٍٛٙب ِٓ ٔمٞخ ٦ٙف اٌٝ ١ِيح رٕبف١َخ، ٚ٘نٖ نٚمي:ؽً ِْى٩د ا٩ّ٦ٌء وبٍزضّبه -4

. اٌقٞٛح رَبُ٘ فٟ ثٕبء ٦ٍّخ اٌّٖوف اٌم٠ٛخ
 Brain)ٚرَزقلَ ٘نٖ اٌؾٍمبد أٍٍٛة ا٦ٌٖف اٌنٕٟ٘  :ؽٍمبد اٌغٛكح ٚاٌقلِخ اٌّٖوف١خ -5

Storming)  ٌمبئّخ اٌّْى٩د اٌزٟ ٠و٠لْٚ ؽٍٙب، ٥ٕٚل إٌٛٛي اٌٝ اٌؾً اٌّمزوػ ٌٍّْىٍخ
. ر٦وٗ اٌز١ٕٛبد ٥ٍٝ ا٦كاهح، صُ ٠جلأ رٞج١ك اٌؾً
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 .217ٓ . كاه ا١ٌَّوح ٌٍْٕو ٚاٌزٛى٤٠،ا٤هكْ: ٥ّبْ. (1.ٛ) اكاهح اٌغٛكح(. 2002).ِؾّٛك، ف١ٚو وب١ُ 
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خ ٩ّ٥ء اٌّٖوف ٚرم١َُّٙ ٥ٍٝ أٍبً اٌزغبٌٔ  :رغيئخ اٌَٛق اٌّٖوف١خ -6 ِٓ ف٩ي كهاٍ
بِد، ثٙلف فلِزُٙ ثف٦ب١ٌخ أوجو .فٟ اٌقل
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جٌبؽش أٔٙب ِزوذدح ِٚزٕٛهخ ٚلا ٠ٛعذ  ٚثوذ ِشاعوخ ا٢ساء ٚالارغب٘بد اٌغبثمخ ٚرؾ١ٍٍٙب، ٠شٜ ا
ٌٕمبؽ  ارغبٖ ٚؽ١ذ ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ، ٚ٘زٖ ا٢ساء لذ رزمبؿن ٚرزفك فٟ ثوغ ا

ٌٕمبؽ اٌّزوٛسح جٌبؽش أُ٘ ا : ٌٚىٕٙب رخزٍف ٚرز١ّض فٟ عٛأت أخشٜ، ٌٚزٌه ع١ٛسد ا
جٌؾٛس ٚاٌذساعبد ٚرزؼّٓ (1999اٌؾذاد )ٚعٙخ ٔلش - 1 :  سوضد هٍٝ ا

. ثؾٛس الإدسان ٚالارغب٘بد- 
. الاعزمظبد اٌذٚس٠خ- 

. اٌذساعبد اٌّمبسٔخ- 
. شىبٜٚ اٌوّلاء - 

: ٚرزؼّٓ (2005هجذ اٌمبدس)ٚعٙخ ٔلش - 2
زٌىٌٕٛٛع١خ-  . ِٛاوجخ أؽذس اٌٛعبئً ا

. ر٠ٕٛن اٌخذِبد اٌّظشف١خ- 
جٌششٞ-  . الاسرمبء ثبٌوٕظش ا

زٌغ٠ٛك اٌّظشفٟ-  . رـ٠ٛش ا
زٌٟ الزشؽزٙب ٌغٕخ ثبصي-  . ِٛاوجخ اٌّوب١٠ش اٌّظشف١خ اٌذ١ٌٚخ ا
ٌٍذٌٚخ ٚاٌّظشف اٌّشوضٞ-  . رفو١ً اٌذٚس اٌشلبثٟ ٚالإششافٟ 

. اهزّبد ِجذأ عٛدح اٌخذِخ ٚاٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٌزـ٠ٛش الأداء اٌّظشفٟ- 
.  رٕبفغ١خدرظ١ُّ اعزشار١غ١ب- 

: ٚػن ٔلبَ ٌم١بدح اٌغٛدح ٚاٌزٞ ٠زىْٛ ِٓ: ٚرزؼّٓ (2007ٔٛس اٌذ٠ٓ )ٚعٙخ ٔلش - 3
١ٌملخ اٌخبص ثبٌغٛدح-  . ٚػن ٔلبَ ا

ٌٍخذِخ-  . رؾذ٠ش اٌّلٙش اٌوبَ 
ٌٕشبؽ ِٓ خلاي ع١بعخ اٌغٛدح-  . رـ٠ٛش ا

ٌٍو١ًّ-  . الاهزّبد هٍٝ الإطغبء 
ٌٕشبؽ-  ٌٍزم١١ُ ٌزـ٠ٛش ا . ٚػن ٔلبَ 

ٚرزؼّٓ أُ٘ اٌوٛاًِ ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚسفن  (2011ٚ٘جخ )ٚعٙخ ٔلش- 4
: وفبءرٙب

. أٚلبد اٌذٚاَ إٌّبعجخ- 
. ؽغٓ اعزمجبي اٌو١ًّ ٚالاعزغبثخ اٌغش٠وخ ٌٗ- 
. عّوخ اٌّٛكف١ٓ ٚوفبءرُٙ- 

. دلخ وشٛفبد اٌّظشف- 
. اٌغش٠خ اٌّظشف١خ- 

زٌغ٠ٛم١خ اٌؾذ٠ضخ-  . الاعزوبٔخ ثبلأعب١ٌت ا
. رفظ١ً اٌخذِخ ؽغت ٔٛه١خ اٌوّلاء- 

زٌىٌٕٛٛع١ب اٌّغزخذِخ-  . رـ٠ٛش ا
زٌٟ رم١ظ رٛعٙبد اٌوّلاء-  . رىض١ف اٌذساعبد ا

زّ٘بَ ثبٌغٛأت اٌّبد٠خ-  . الا
. اعزشار١غ١بد رـ٠ٛش اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٌّٛاعٙخ إٌّبفغخ- 

: ٚرزؼّٓ (2002ِؾّٛد )ٚعٙخ ٔلش - 5
. عزة أزجبٖ اٌوّلاء ٚئصبسح ا٘زّبُِٙ- 
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، هٍبٌخ أصو عٛكح اٌقلِخ ٥ٍٝ اٌوثؾ١خ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌّٖبهف ا٤هك١ٔخ(. 2000). أثٛ ٍِٛٝ، ه١ٍّخ أؽّل أ١ِٓ
َ ا٦كاه٠خ ،٥ّبْ، ا٤هكْ  .56- 50ٓ ٓ . ِبعَز١و، عب٦ِخ آي اٌج١ذ، و١ٍخ ا٨لزٖبك ٚا٦ٌٍٛ
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. خٍك اٌشغجخ ٌذٜ اٌوّلاء ٚرؾذ٠ذ اؽز١بعبرُٙ- 
. ئلٕبم اٌو١ًّ ِٚوبٌغخ الاهزشاػبد ٌذ٠ٗ- 
:  ٚرزؼّٓ (2000أثٛ ِٛعٝ)ٚعٙخ ٔلش - 6

. أعظ ٚرش١ِض اٌغٛدح- 
. ش١ٌّٛخ عٙٛد اٌّذساء- 

. رؾغ١ٓ ِٙبساد ٚوفبءاد اٌّٛكف١ٓ- 
. ؽً ِشىلاد اٌوّلاء وبعزضّبس- 

. ؽٍمبد اٌغٛدح ٚاٌخذِخ اٌّظشف١خ- 
. رغضئخ اٌغٛق اٌّظشف١خ- 

 
 

زٌبٌٟ أثوبد عٛدح اٌخذِخ  جٌبؽش فٟ اٌّجؾش ا ثوذ ئ٠ؼبػ ِفَٙٛ اٌغٛدح اٌّظشف١خ ع١زٕبٚي ا
. اٌّظشف١خ ِٚؾذدارٙب، ِٚذاخً ٚآ١ٌخ ل١بعٙب
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:ىأبطادىجودةىالخدماتىالمصرفوظىوآلوظىقوادؼا:ىالمبحثىالثاني
 

 

:ىمػدمظ
ئْ اٌخذِبد رخزض هٓ اٌغٍن ث١ّضح أعبع١خ فٟٙ روزجش غ١ش ٍِّٛعخ، ئر لا ٠ّىٓ ئهـبء 

. ِٛاطفبد ِؾذدح ٌٙب غ١ش أٔٗ ٠ّىٓ ئدساوٙب ِٓ خلاي الأثوبد اٌّىٛٔخ ٌٙب

ٚلذ وبْ ٌٙزٖ اٌخبط١خ أوىبط هٍٝ اٌغٛدح فٟ اٌخذِخ فٟٙ ثذٚس٘ب ثؾبعخ ٌزؾذ٠ذ ِوبٌّٙب ِٓ 
. أعً اٌم١بط ٚاٌّزبثوخ، ِٚٓ ٕ٘ب رجشص الأ١ّ٘خ اٌىج١شح ٌزؾذ٠ذ الأثوبد الأعبع١خ ٌّىٛٔبرٙب

. ٚلذ اخزٍفذ ا٢ساء ؽٛي رظ١ٕف ِٛؽذ ٌلأثوبد الأعبع١خ اٌّىٛٔخ ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ

اٌوّلاء ٚاٌو١ٍّبد ، ئلا أْ : ٚلذ رُ سثؾ ل١بط عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ثجوذ٠ٓ أعبع١١ٓ ّ٘ب 
. اٌوّلاء ُ٘ اٌز٠ٓ ٠ؾذدْٚ عٛدح اٌخذِخ ثشىً أعبعٟ ٠ٚؾىّْٛ ه١ٍٙب

ؽ١ش ٤ٙٚ ٌغٛكح اٌقلِخ  (Kotler 2000)ِٚٓ اٌَّبّ٘بد فٟ ِغبي ٦ِب١٠و اٌغٛكح اٌقل١ِخ 
. ا١ٌٍٍّّٛخ- ا٨ٍزغبثخ- ا٨ٌزياَ- ا٥٨زّبك٠خ- اٌّٚبْ: فَّخ ٦ِب١٠و ٟٚ٘

1
 

رؾم١ك - اٌزفٛق: أْ ٌغٛكح اٌقلِخ أهث٦خ ٦ِب١٠و أٍب١ٍخ ٟٚ٘ (Massay 2003)ث١ّٕب ٠وٜ 
.ِٞبثمخ اٌّٛإفبد- اٌم١ّخ- اٌزٛل٦بد

2
 

بِْ  ٚآفو٠ٓ بِد اٌٝ ثبها١ٍو ( Parasuraman et al )اْ أُ٘ اٌَّبّ٘بد فٟ ل١بً عٛكح اٌقل
. ، ؽ١ش رّىٕٛا ِٓ ر١ُّٖ ّٔٛمط مٚ ٥ْوح أث٦بك ٌغٛكح اٌقلِخ1985ٚرّذ ٍٕخ 

3
 

ؽ١ش ٠زُ ل١بط عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ِٓ خلاي اٌّمبسٔخ ث١ٓ الأداء اٌفوٍٟ ٌلأثوبد اٌوششح ِن 
زٌٟ  رٛلوبد اٌوّلاء، ٌٚٙزا ٠زٛعت هٍٝ أٞ ِظشف أْ ٠مَٛ ثذساعبد ِٓ أعً رؾذ٠ذ الأثوبد ا

ضٌغشاد فٟ  ٠شوض ه١ٍٙب هّلاؤٖ ثشىً أوجش ِٓ أعً رٛؽ١ذ اٌغٙٛد ٔؾٛ٘ب ٚاٌوًّ هٍٝ رم١ٍض ا
الأداء ٚرـج١ك الأعب١ٌت إٌّبعجخ ٌم١بط ِغزٜٛ عٛدح الأداء ٌىً ثوذ، ٚهلاط الأؾشافبد ئْ 

ٚعذد، ٚثزٌه ٠زّىٓ اٌّظشف ِٓ رمذ٠ُ خذِبد راد عٛدح هب١ٌخ رؾمك ٌٗ ِغّٛهخ ِٓ اٌّضا٠ب 
زٔبع١خ ٚاٌؾظخ اٌغٛل١خ ٚسػب اٌوّلاء . رٕوىظ هٍٝ الإ

: ٚف١ّب ٠ٍٟ هشع ِفظً ٌٙزٖ الأثوبد اٌوششح
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:ىالأبطادىالطذرة-ى1
: Reliability: ا٥٨زّبك٠خ- 1

بِ ٥ٚل اٌّٖوف ثٗ، ٚثْىً ٠ّىٓ ا٥٨زّبك ١ٍ٥ٙب ِٚٓ  ٟٚ٘ اٌملهح ٥ٍٝ رمل٠ُ فلِخ رىْٛ ؽَت 

، ٚرىْٛ ثلهعخ ٥ب١ٌخ ِٓ اٌٖؾخ ٚاٌللخ، ٚر٦جو ا٥٨زّبك٠خ ٥ٓ كهعخ صمخ ا١ّ٦ًٌ  اٌّوح ا٤ٌٚٝ
ثبٌّٖوف، فب١ّ٦ًٌ ٠زٛل٤ أْ رملَ ٌٗ فلِخ كل١مخ ِٓ ؽ١ش ا٨ٌزياَ ثبٌٛلذ ٚا٤كاء وّب رُ ٥ٚلٖ ِٓ 

لجً، ٦٠ٚجو ٘نا اٌج٦ل أ٠ٚبً ٥ٓ ِلٜ ا٘زّبَ اٌّٖوف ثؾً ِْبوً ا٩ّ٦ٌء ٚؽوٕٗ ٥ٍٝ رؾوٞ 
بِرٗ اٌّٖوف١خ، ٌنٌه فبْ ٦ّٛه ا١ّ٦ًٌ ثبٌضمخ ٠يكاك فٟ اٌؾب٨د اٌزٟ رمً ف١ٙب  اٌللخ فٟ أكاء فل

. أفٞبء ا١ٌّٛف١ٓ
 ::Tangibles: ا١ّ٤بء اٌٍٍّّٛخ- 2

٦لاد ٚاٌزغ١ٙياد ٢ِٚٙو ا٦ٌب١ٍِٓ فٟ  ٦٠ٚىٌ ٘نا اٌج٦ل ا٢ٌّٙو ا٦ٌبَ ٌّجبٟٔ اٌّٖوف ٚاٌّ
بِ ٠ٍّىٗ اٌّٖوف  اٌّٖوف ٚعٛكح أكٚاد ا٨رٖبي، ٠ٚمبً ٘نا اٌج٦ل ِٓ ف٩ي رم١١ُ ا١ّ٦ًٌ وً 

بِك٠خ ٠ٛفو٘ب اٌّٖوف ٌقلِخ ا١ّ٦ًٌ ِضً اٌّٛل٤ إٌّبٍت ٌٍجٕه، ا٨ٔزْبه  ِٓ رم١ٕخ ؽل٠ضخ ٚاِىب١ٔخ 
. اٌغغوافٟ ٌٍفو٣ٚ، ٚاٌز١ُّٖ اٌلافٍٟ ٚاٌقبهعٟ ٌٍفو٣

ٚرئصو اٌزىٌٕٛٛع١ب ٕ٘ب ٥ٍٝ عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا١ّ٦ًٌ، ٠ٕٚجغٟ أْ رزٕبٍت ٘نٖ 
. اٌزىٌٕٛٛع١ب ٤ِ للهاد ا١ّ٦ًٌ 

: Responsiveness: ا٨ٍزغبثخ- 3

ٚر١ْو ا٨ٍزغبثخ اٌٝ اٌّجبكهح ٌَّب٥لح ا٩ّ٦ٌء ٚاٌوك اٌَو٤٠ ٥ٍٝ اٍزفَبهارُٙ، ٚا٨ٍزغبثخ 
ٌْىب٠ُٚٙ  ٚا٦ًٌّ ٥ٍٝ ؽٍٙب ثَو٥خ ٚوفبءح، ٠ٚم١ٌ ٘نا اٌج٦ل أ٠ٚبً كهعخ اٌزفب٥ً ث١ٓ ا١ّ٦ًٌ 

١ِٛٚفٟ اٌقلِخ ِٓ ؽ١ش ؽَٓ اٍزمجبي ا١ّ٦ًٌ، ٚ٘نا اٌج٦ل ٠ز٦ٍك اٌٝ ؽل وج١و ثّملاه الزٕب٣ 
بِد ِز١ّيح ٩ّ٦ٌٍء . ١ِٛفٟ اٌّٖوف ِّٓ ٠ز٦بٍِْٛ ِجبّوح ٤ِ ا٩ّ٦ٌء ثؤ١ّ٘خ رمل٠ُ فل

: Competence: اٌىفبءح- 4
ٚ٘نا اٌج٦ل ٠ز٦ٍك ثىفبءح ٚعلاهح اٌمبئ١ّٓ ٥ٍٝ رمل٠ُ اٌقلِخ ِٓ ؽ١ش اٌّٙبهاد ٚاٌملهاد اٌزؾ١ٍ١ٍخ 

٦وفخ اٌزٟ رّىُٕٙ ِٓ اٌم١بَ ثؤكٚاهُ٘ ثبٌْىً ا٤ِضً . ٚا٨ٍزٕزبع١خ ٚاٌّ
بِد اٌّٖوف١خ ِٓ أّقبٓ مٚٞ َِز٠ٛبد ر١ّ١ٍ٦خ ١ٍ٥ب ِٖٚبكه ٦ِزّلح  فب١ّ٦ًٌ ٠فًٚ رٍمٟ اٌقل

. ه١ٍّبً
:  Coursty: اٌٍجبلخ- 5

اْ ٘نا اٌج٦ل ٠ئول ٥ٍٝ أْ ٠ىْٛ ِملِٛا اٌقلِخ ِٚٓ ٌُٙ ارٖبي ِجبّو ثبٌغّٙٛه ٥ٍٝ لله وج١و ِٓ 
. ا٤كة ٚا٨ؽزواَ، ٠ٚزّز٦ْٛ ثؾَٓ ا٢ٌّٙو ٚهٚػ اٌٖلالخ ٤ِ ا٩ّ٦ٌء

: Communication: ا٨رٖبي- 6
بِد اٌٚوٚه٠خ ؽٛي ٝج٦١خ  ٚ٘نا اٌج٦ل ٠ئول ٥ٍٝ للهح اٌّٖوف ٥ٍٝ ري٠ٚل ا١ّ٦ًٌ ثىً ا٦ٌٍّٛ
اٌقلِخ اٌّملِخ، ِٓ ؽ١ش اٌقٞٛاد ٚا٦عواءاد اٌٚوٚه٠خ ثٙلف اٌؾٖٛي ٥ٍٝ اٌقلِخ، ِٓ 

ف٩ي ِقبٝجخ ا١ّ٦ًٌ ثبٌٍغخ اٌزٟ ٠فّٙٙب، ٚا٩٥ِٗ ثّب ٠غت ١ٍ٥ٗ اٌم١بَ ثٗ، ّٚوػ ا٤ٙواه اٌزٟ 
٠ّىٓ أْ رٍؾمٗ اما ٌُ ٠ٍزيَ ثّب ٍٝت ِٕٗ، ٨ٚثل أْ رىْٛ ١ٍّ٥خ ا٨رٖبي ثب١ّ٦ًٌ ٚاٙؾخ ؽَت 

. َِزٜٛ ٚصمبفخ ا١ّ٦ًٌ ٚاٌزؤول ِٓ ٕٚٛي اٌوٍبٌخ ثْىً ِفَٙٛ ٚٚاٙؼ
: Credibility: اٌّٖلال١خ- 7

بِٔخ ٥ٕل اٌز٦بٟٝ ٤ِ ا٩ّ٦ٌء ٚاٌزياِٗ ث٥ٛلٖ، ِّب  ٚ٘نا اٌج٦ل ٦٠ٕٟ ِوا٥بح اٌّٖوف ٌٍٖلق ٚا٤
ٖوف . ٠ٌٛل اٌضمخ ث١ٓ ا٩ّ٦ٌء ٚاٌّ

بِْ - 8 : Assurance: ا٤
قبٝوح، ٦٠ٚجو  ٦٠ٚىٌ ٘نا اٌج٦ل ثْىً أٍبٍٟ فٍٛ ا٦ٌّب٩ِد ٤ِ اٌّٖوف ِٓ ٥ٕٖو اٌْه ٚاٌّ

بِْ ٥ٕل اٌز٦بًِ  ٘نا اٌج٦ل ٥ٓ ؽوٓ ا١ٌّٛف١ٓ ٥ٍٝ غوً اٌضمخ فٟ ٔفًٛ ا٩ّ٦ٌء ٚا٦ّبهُ٘ ثب٤
٦ُِٙ، ٠ٚم١ٌ ٘نا اٌج٦ل ِلٜ اكهان ا١ّ٦ًٌ ٌىفبءح ١ِٛفٟ اٌّٖوف ِٚلٜ للهرُٙ ٥ٍٝ ري٠ٚل 

بِد اٌّٖوف١خ اٌىبٍِخ ثب٦ٙبفخ اٌٝ ا٦ٌّبٍِخ ا١ٌٞجخ  . ا١ّ٦ًٌ ثب٦ٌٍّٛ
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: Accessibility: ٌٍٙٛخ إٌٛٛي اٌٝ اٌقلِخ- 9
ىبْ اٌٍن٠ٓ ٠وغت ا١ّ٦ًٌ  بِْ ٚاٌّ ٠ٚزّٚٓ ٘نا اٌج٦ل ر١َ١و اٌؾٖٛي ٥ٍٝ اٌقلِخ ِٓ ؽ١ش اٌي

ِلح ا٨ٔز٢به ٍٚب٥بد ا٦ًٌّ ٩ِٚءِخ ِٛل٤ اٌّٖوف، ٚٚعٛك ٥لك ِٕبٍت ِٓ آ٨د : ف١ّٙب ، ِضً

. اٌٖوف ا٢ٌٟ
: Empathy: اٌز٦بٝف- 10

ٚ٘ٛ ِلٜ للهح ِملَ اٌقلِخ ٥ٍٝ فُٙ ؽبعبد ا١ّ٦ًٌ ٚري٠ٚلٖ ثبٌو٥ب٠خ ٚا٦ٌٕب٠خ، ٚاثلاء هٚػ 
اٌٖلالخ ٚا٨٘زّبَ ثٗ، ٚاٌؾوٓ ٥ٍٝ ا١ّ٦ًٌ ٚا٦ّبهٖ ثؤ١ّ٘زٗ ٚاٌوغجخ فٟ رمل٠ُ اٌقلِخ ؽَت 

.ؽبعبرٗ
1

 
 

:ىطرقىوأدالوبىقواسىجودةىالخدماتىالمصرفوظ-ى2
خ  أعوا٘ب بِْ ٚى٩ِإٖ رج١ٓ ِٓ ف٩ي كهاٍ ٌزؾ١ًٍ ٚافزجبه ٘نٖ  (Parasuraman et al) ثبه١ٍو

اٌّؾلكاد أْ ٕ٘بن ٩٥لخ اهرجبٛ ث١ٓ ٘نٖ اٌّؾلكاد، ِّب أكٜ اٌٝ كِظ ٚافزٖبه ث٦٘ ِٕٙب اٌٝ 
بِْ ٚاٌز٦بٝف،  فٌّ ِؾلكاد، ٟٚ٘ اٌغٛأت اٌّبك٠خ اٌٍٍّّٛخ ٚا٥٨زّبك٠خ ٚا٨ٍزغبثخ ٚا٤

: ٚاٌْىً اٌزبٌٟ ٠ج١ٓ اٌٛىْ إٌَجٟ ٤ث٦بك اٌغٛكح ث٦ل اٌلِظ
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لٌِظ  (4)اٌْىً هلُ  َجٟ ٤ث٦بك اٌغٛكح ث٦ل ا ىْ إٌ  1.اٌٛ

 
(  (Parasuraman et alللَ  ((Servqualٚث٦ل ا٨ٔزمبكاد اٌزٟ ر٦وٗ ٌٙب ِم١بً عٛكح اٌقلِخ 

رٕم١ؾبً ٌٙنا اٌّم١بً، ٥ٓ ٝو٠ك اٙبفخ ا١ّ٘٤خ إٌَج١خ ٥ٌث٦بك اٌقَّخ ٩ّ٦ٌٍء،  (1990)فٟ ٥بَ 

ٚمٌه ٌٛىْ عٛكح اٌقلِخ فٟ وً ِٓ ا٤ث٦بك اٌقَّخ ٌٍّم١بً ٌزؾم١ك كلخ أوجو، ٚثنٌه إٔجؼ 
. اٌّم١بً ٦ِزّلاً ٕٚبكلبً

بِد ٦ِوٚفبً ثبٍُ                        ٚإٔجؼ إٌّٛمط اٌّنوٛه ِٕبٍجبً ٌم١بً أٞ ٣ٛٔ ِٓ اٌقل
(Service Quality Model)  ٍُٚاٌنٞ ٦٠وف افزٖبهاً ثب (Servqual) ً٠ٚزىْٛ ٘نا اٌّم١ب ،

زغ١واد . ِٓ فَّخ أث٦بك ٠ُٚٚ وً ث٦ل ٥لك ِٓ اا٦ٌٕبٕو ٚاٌّ
 ٌم١بً اٌفوق ث١ٓ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء ٥ٓ اٌقلِخ ٚاٌقلِخ اٌّملِخ ٌُٙ ف١ٍ٦بً، ٠َّٚٝ ٘نا ح٦٠ٚزجو ٝو٠ك

(. Gap Analysis)ا٤ٍٍٛة ثزؾ١ًٍ اٌفغٛاد 
ا٦كهان ـــ  اٌزٛل٤ = عٛكح اٌقلِخ : ٦٠ٚجو ٥ٕٗ ثب٩٦ٌلخ اٌو٠ب١ٙخ

 :٠ٚج١ٓ اٌْىً اٌزبٌٟ فغٛح اٌغٛكح اٌّزغ١وح
زغ١وح  (5)اٌْىً هلُ   2.فغٛح اٌغٛكح اٌّ

الزمن

دة
جو

 ال
ش

ام
ه إدراك

العملاء

توقعات

العملاء

 
اْ عٛكح اٌقلِخ رزؾون ٥ٍٝ ِم١بً ِلاٖ ٠زواٚػ ث١ٓ : ٚٚفمبً ٢ٌٕو٠خ اٌفغٛح وّب ٠ج١ٓ اٌْىً اٌَبثك

: اٌغٛكح اٌّضٍٝ ٚاٌغٛكح اٌّمجٌٛخ أٞ

ألً ِٓ اٌغٛكح اٌّزٛل٦خ فبْ عٛكح اٌقلِخ ٍزىْٛ  (ا٤كاء اٌف٦ٍٟ )اما وبٔذ اٌغٛكح اٌّلهوخ  -1
. غ١و ِو١ٙخ ٩ّ٦ٌٍء

رَبٚٞ اٌغٛكح اٌّزٛل٦خ فبْ عٛكح اٌقلِخ ٍزىْٛ  (ا٤كاء اٌف٦ٍٟ )اما وبٔذ اٌغٛكح اٌّلهوخ  -2
. ع١لح ث٢ٕو ا٩ّ٦ٌء

                                                 
1

 - Parasuraman,A.,Zeithaml, V.A., And Berry-L.(1990). Delivering Quality Service: Balancing 
Customer Perceptions And Expetions . USA, New York:The Free Pass, p 28.  

2
. 315ٓ . ِوع٤ ٍجك مووٖ(.2003).أكه٠بْ. ثبٌّو

tangibles انعىاطر 

 انمادٌة

11%

reliability 

 الاعتمادٌة

32%

responsivness 

الاستجاتة

22%

assurance انضمان

19%

empathy انتعاطف

16%
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أوضو ِٓ  اٌغٛكح اٌّزٛل٦خ فبْ عٛكح اٌقلِخ  (ا٤كاء اٌف٦ٍٟ )اما وبٔذ اٌغٛكح اٌّلهوخ  -3
 .ٍزىْٛ ِّزبىح ث٢ٕو ا٩ّ٦ٌء
خ   ((Servqualٚثَجت ا٨ٔزمبكاد اٌّٛعٙخ ٌّم١بً  بد ِٕٙب كهاٍ رُ رمل٠ُ ٥لح كهاٍ

(Cronin & Taylor) َٚاٌزٟ للِذ ِم١بً عل٠ل ٠ل٥ٝ ِم١بً 1992 فٟ ٥ب ،Servperf))  ٞأ
ٚلل هوي ٘نا اٌّم١بً ٥ٍٝ أٍبً أْ عٛكح اٌقلِخ رّضً ِفِٙٛبً ارغب١٘بُ ٠زًٖ ِم١بً ا٤كاء، 

ثبٌوٙب ٌٚىٕٗ ١ٌٌ ِواكفبً ٌٗ، وّب أٔٗ ٠ورجٜ ثبكهان ا١ّ٦ًٌ ٥ٌكاء اٌف٦ٍٟ ٌٍقلِخ اٌّملِخ، أٞ أْ 
ب ا٩ّ٦ٌء ٟ٘ ّىً ِٓ أّىبي ا٨رغبٖ اٌنٞ ٦٠زّل ٥ٍٝ ١ٍّ٥خ رم١١ُ  عٛكح اٌقلِخ وّب ٠م١ّٙب ٠ٚلهوٙ

رواو١ّخ ث١٦لح اٌّلٜ، ٠ٚوٜ اٌجبؽضْٛ أْ ا٩ّ٦ٌء ٠ْىٍْٛ ارغبُ٘ٙ اىاء اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ 
نا فبْ ٘نا ا٨رغبٖ ٠زى١ف ٝجمبً ٌَّزٜٛ  ٥ٍٝ أٍبً فجوارُٙ اٌَبثمخ فٟ اٌّٖوف ِملَ اٌقلِخ، ٌٚٙ

.اٌوٙب اٌنٞ ؽممٗ ِٓ ف٩ي ر٦بٍِٗ ٤ِ اٌّٖوف
 1

 
: ٚثنٌه إٔجؾذ ِمب١٠ٌ اٌغٛكح ا٤ٍب١ٍخ ٟ٘

a. Servqual اٌزٛل٦بد–ا٤كاء =  عٛكح اٌقلِخ  .
b. Servqual Weighted ( اٌزٛل٦بد–ا٤كاء )ا١ّ٘٤خ =  عٛكح اٌقلِخ اٌّوعؾخ                                .  

c. Servperf ا٤كاء=  عٛكح اٌقلِخ. 
d. Servperf Weighted (ا٤كاء)ا١ّ٘٤خ =  عٛكح أكاء اٌقلِخ اٌّوعؼ. 

(  (Parasuraman et al 1990 ٚ(Cronin & Taylor 1992)ٚلل فٍٖذ اٌلهاٍبد ِٕٚٙب 
أٞ ا٤كاء فمٜ أفًٚ اٌّمب١٠ٌ، ٤ٔٗ ٠َزج٦ل فىوح اٌفغٛح ِٓ ا٤كاء  ((Servperfاٌٝ أْ ِم١بً 

ٚاٌزٛل٦بد ٠ٚووي فمٜ ٥ٍٝ ا٤كاء اٌف٦ٍٟ ٌغٛكح اٌقلِخ، ٚ٘نا اٌّم١بً ٠ز١ّي ثبٌٌَٙٛخ فٟ اٌزٞج١ك 

.ٚاٌم١بً
2

 
بد ٥ل٠لح وفبءح اٍزقلاَ ِم١بً ا٤كاء اٌف٦ٍٟ ٌٍقلِخ اٌّلهوخ ِٓ لجً ا٩ّ٦ٌء  ٚلل أولد ٔزبئظ كهاٍ

خ  .(Natarajanet & Balaram 1999)وّم١بً ٌغٛكح اٌقلِخ، ِٚٓ ٘نٖ اٌلهاٍبد كهاٍ
3

 
 

: ٚرٛعذ ِٛاػ١ن هذ٠ذح رشرجؾ ثزٛلوبد اٌوّلاء ٟٚ٘
 :ئداسح رٛلوبد اٌوّلاء ٚرٍج١زٙب - أ

٥ٍٝ  اْ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء ر٦ل اٌّؾٛه ا٤ٍبٍٟ ٌٍؾىُ ٥ٍٝ عٛكح فلِخ ا٢ٌّّٕخ، فب٩ّ٦ٌء ٠ؾىّْٛ
بِ ٠لهوْٛ  بِما ٠و٠لْٚ أٚ ٠زٛل٦ْٛ ٚ ٚا٦ٌل٠ل  ُٔٙ ٠ؾٍْٖٛ ١ٍ٥ٗ،أعٛكح اٌقلِخ ِٓ ف٩ي ِمبهٔخ 

أٍبٍٟ فٟ  ِٓ اٌىزبة ٠ئ٠لْٚ فىوح ل١بً اٌفغٛح ث١ٓ اٌزٛل٦بد ٚا٦كهان اٌقبٓ ثب٩ّ٦ٌء وّؾٛه
َِز١٠ٛٓ  ٠ُ عٛكح اٌقلِخ، ٚر١ْو ا٤ثؾبس ٚاٌلهاٍبد اٌٝ أْ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء رٛعل ٥ٍٝٞرك

 :ِقزٍف١ٓ ّٚ٘ب 
 :اٌَّزٜٛ اٌّوغٛة - 1

ا١ّ٦ًٌ أٔٗ  ٠ٚزّضً فٟ اٌَّزٜٛ ِٓ اٌقلِخ اٌنٞ ٠زّٕٝ ا١ّ٦ًٌ اٌؾٖٛي ١ٍ٥ٗ، فٙٛ ف١ٍٜ ِّب ٦٠زمل

بِ اٌنٞ ٠ٕجغٟ ؽلٚصٗ . ِٓ اٌّّىٓ ؽلٚصٗ ٚ
: اٌَّزٜٛ ا٩ٌّئُ ِٓ اٌزٛل٦بد - 2

ا١ّ٦ًٌ  فٙٛ ٠ّضً مٌه اٌَّزٜٛ ِٓ اٌقلِخ ٚاٌنٞ ٠غلٖ ا١ّ٦ًٌ ِمج٨ٛ ٥ٕلٖ، ٠ٚزىْٛ عيئ١ب ِٓ رمل٠و
بِ ٌّب ١ٍىْٛ ١ٍ٥ٗ َِزٜٛ اٌقلِخ . ِمل

ثبٍُ ِٕٞمخ اٌزؾًّ ٠ٚمٖل ثٙب مٌه اٌّلٜ ِٓ َِزٜٛ   ٠ٚٛعل ث١ٓ ٘ن٠ٓ اٌَّز١٠ٛٓ ٔٞبق ٦٠وف
بِد اٌنٞ ٠غلٖ ا١ّ٦ًٌ بِ ٚعل ا٤كاء اٌف٦ٍٟ ألً ِٓ ِٕٞمخ اٌزؾًّ، فبْ  أكاء اٌقل ِو١ٙبً، فبما 

                                                 
1

 .28ٓ . ِوع٤ ٍجك مووٖ.(2010).اٌىووٟ، ٍٚبَ ِؾّل ٔبٕو 
2

. 245ٓ . .ِوع٤ ٍجك مووٖ. ( رْو٠ٓ ا٤ٚي16-15، 2002). اٌّج١ون، ٚفبء ٔبٕو
 .107ٓ . ِوع٤ ٍجك مووٖ.(، وبْٔٛ اٌضب2007ٟٔ).ٚا٦ٌجبكٌخ، ٩ٝي ٥ضّبْ ٥بّٛه، ٠ٍٛف ؽ١َٓ،- 

3
. 28ٓ . ِوع٤ ٍجك مووٖ.(2010).اٌىووٟ، ٍٚبَ ِؾّل ٔبٕو 

- Natarajanet, R., Balaram, A.V.(1999).Continuous Improvement of Service Operation, 
Application of Service Template. Total Quality Management,Vol. 10, No. 6. 
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بِ اما ٚعل َِزٜٛ ا٤كاء اٌف٦ٍٟ  ا١ّ٦ًٌ ٦ْ١ٍو ثب٦ؽجبٛ ٚإٌلَ ٚرٕقف٘ كهعخ ٨ٚئٗ ٢ٌٍّّٕخ، أ
   .اٌزؾًّ فبٔٗ ٦ْ١ٍو ثب٦ٌَبكح ٚاٌوٙب ٚري٠ل كهعخ ٨ٚئٗ ٢ٌٍّّٕخ أ٥ٍٝ ِٓ ِٕٞمخ

و١ف١خ ئداسح رٛلوبد اٌوّلاء؟ - ة

بِد (2002اٌّٚٛه ) ؽَت ٚعٙخ ٢ٔو رَز٤١ٞ ٢ِّٕبد اٌقل
1

 اكاهح رٛل٦بد ٩ّ٥ئٙب ثْىً ف٦بي 
بِرٙب، ٚونٌه ا٥٨زّبك ٥ٍٝ  ِٓ ف٩ي ا٨ٌزياَ ثب٥ٌٛٛك اٌزٟ رم٦ٞٙب ٥ٍٝ ٔفَٙب ٌُٙ ؽٛي فل

:  ِٕٙب اٌزؤو١ل ٥ٍٝ ا٦ٌٛاًِ اٌزب١ٌخ ا٨رٖبي اٌف٦بي ٦ُِٙ ٚ٘نا ٠ؾزبط
: رؤول ِٓ أْ ا٥ٌٛٛك ٚال١٦خاي- 1

بِ رملِٗ ا٢ٌّّٕخ  أٞ ٥ٍٝ ا٢ٌّّٕخ أْ ٨ رغبٌٟ فٟ ٥ٚٛك٘ب أٚ أْ ٨ ر٦ٟٞ ٥ٚٛكا ف٩ثخ ٨ ر٦ىٌ 
اٌٝ فٍك  فٟ اٌٛال٤، فب٥ٌٛٛك اٌّغبٌٝ ثٙب ٚاٌزٟ ٨ رزّىٓ ا٢ٌّّٕخ ِٓ رؾم١مٙب ١ّ٦ًٌٍ ٍٛف رئكٞ

ِٓ لجً  ٥لَ اٌضمخ ث١ٕٗ ٚث١ٕٙب، ٚؽزٝ ٠ّىٓ أْ ٠زٛافك أكاء اٌقلِخ اٌف٦ٍٟ ٤ِ ا٥ٌٛٛك ا٦ٌّٞبح
بِ ٠ٍٟ : ا٢ٌّّٕخ ٩ّ٦ٌٍء، ف٩ ثل ٥ٍٝ اكاهح اٌز٠َٛك ِوا٥بح 

اٌز٦وف ٥ٍٝ هكح اٌف٦ً رغبٖ أٞ ؽٍّخ رو٠ٚغ١خ لجً اٌم١بَ ثٙب ٚمٌه ِٓ لجً ِغ٥ّٛخ ِٓ ا٩ّ٦ٌء، - أ
. اٌؾٍّخ ٠ٚىْٛ اٌٙلف ِٓ مٌه ٘ٛ اٌزؤول ِٓ ٕؾخ ا٥ٌٛٛك اٌزٟ ٍٛف رٍٞمٙب ٘نٖ

اٌم١بَ ثجؾٛس كٚه٠خ رٙلف اٌٝ رم١١ُ رؤص١و اٌّي٠ظ اٌز٠َٛمٟ ٢ٌٍّّٕخ ٥ٍٝ َِز٠ٛبد رٛل٦بد - ة
. ا٩ّ٦ٌء، ِضً اٌز٦وف ٥ٍٝ رؤص١و ا٦ٍ٤به ٥ٍٝ ٘نٖ اٌَّز٠ٛبد

: اٌزؤو١ل ٥ٍٝ ٥بًِ اٌضمخ فٟ رمل٠ُ اٌقلِخ- 2
بِرٙب، ِّب ٠َبُ٘  اْ أكاء اٌقلِخ ثْىً ٕؾ١ؼ ٤ٚي ِوح ٠ّىٓ ا٩ّ٦ٌء ا٥٨زّبك ٥ٍٝ ا٢ٌّّٕخ ٚفل
عٛكح  فٟ رّب٠ي اٌقلِخ، ٚمٌه ٤ْ ا٩ّ٦ٌء ٦٠ْٞٛ أ١ّ٘خ وج١وح ١٦ٌّبه اٌضمخ فٟ اٌقلِخ ٥ٕل رم١١ُ

بِد ا٢ٌّّٕخ ١ٍمًٍ ِٓ ؽبعزٗ ١ٍّ٦ٌخ  اٌقلِخ، وّب أْ ٚعٛك كهعخ ٥ب١ٌخ ِٓ اٌضمخ ٌلٜ ا١ّ٦ًٌ ثقل
. ٦ِبٌغخ أفٞبء ِْٚبوً اٌقلِخ

:  اٌلائُ ٤ِ ا٩ّ٦ٌء ا٨رٖبي-3
بِ ٟ٘ ا٨ رفب٥ً ٤ِ ا١ّ٦ًٌ،  ٠غت ٥ٍٝ ا٢ٌّّٕخ أْ ر٦ًّ كائّبً ٥ٍٝ ا٨رٖبي ٤ِ ا٩ّ٦ٌء، فبٌقلِخ 

 اٌزٟ ِٓ  أْ رزغٕت ا٦ٌل٠ل ِٓ اٌّْبو٨ًٍزٞب٥ذٌٚٛ لبِذ ا٢ٌّّٕخ ثب٨رٖبي اٌلائُ ٤ِ ا١ّ٦ًٌ 
 ؽلأاٌّؾزًّ أْ رز٦وٗ ٌٙب ٥ٕل رمل٠ُ اٌقلِخ، ٚا٨رٖبي ٤ِ ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌٛلذ إٌّبٍت ٦٠ل 

 اٌٞوق اٌف٦بٌخ فٟ اكاهح رٛل٦برُٙ، فب٨رٖبي فٟ اٌٛلذ إٌّبٍت ثب١ّ٦ًٌ ٦ْ٠وٖ ثؤٔٗ ّو٠ه ١ٌٌٚ
. ِغوك ١ّ٥ً، ِٚضً ٘نا ا٦ٌْٛه ٘ٛ اٌنٞ ٠جؾش ٥ٕٗ ا١ّ٦ًٌ ٥ٕل اٌز٦بًِ ٤ِ ِملِٟ اٌقلِخ

ٌٍّٕلّخ أْ رمذَ خذِبد رفٛق ِغزٛا٘ب اٌّغزٜٛ اٌزٞ ٠زٛلوٗ اٌوّلاء فاْ ه١ٍٙب - د ٚؽزٝ ٠ّىٓ 
 : رمَٛ ثبٌزبٌٟ أْ

:  اٌز١ّي فٟ ر١ٍَُ اٌقلِخ-1
فوٕخ  ؽزٝ ٦ْ٠و ا٩ّ٦ٌء ٥ٕل ر١ٍَُ اٌقلِخ ثَّزٜٛ ِٙبهح ِملِٟ اٌقلِخ ٌُٙ، ٚ٘نا ثبٌزبٌٟ ٦٠ٟٞ

بِد ا٢ٌّّٕخ ٚمٌه ثبٌٞو٠مخ اٌزٟ ر١ّي٘ب ٥ٓ غ١و٘ب ِٓى٠بكحي ا٢ٌّّٕبد   كهعخ صمخ ا٩ّ٦ٌء ثقل

ا٘زّبُِٙ ثؤكاء  إٌّبفَخ ٌٙب فٟ اٌَٛق، ٚر١ْو ٔزبئظ اٌلهاٍبد ثٙنا اٌٖلك اٌٝ أْ ا٩ّ٦ٌء ٥ٕل
بِ ٠وويْٚ ٥ٍٝ عبٔت ١ٍّ٥بد اٌقلِخ ٚأكائٙب  اٌقلِخ ِٓ لجً ا٢ٌّّٕبد ثْىً ٠فٛق رٛل٦برُٙ ٥بكح 

ْ اٌن٠ٓ ٠ملِْٛ ٚٚا٦ٌبًِ  ف١ٗ اٌقلِخ ٌٗ رؤص١و وج١و،١ٌٌٜٚ ٥ٍٝ ٔزبئظ اٌقلِخ، فبٌّىبْ اٌنٞ رئك
أ١ّ٘خ ثٙنا اٌْؤْ، فب٨ثزَبِخ  اٌقلِخ ١ّ٦ًٌٍ ٠ٚزفب٥ٍْٛ ٦ِٗ ٚعٙبً ٌٛعٗ ٦٠لْٚ ِٓ أوضو ا٦ٌٕبٕو

ٙبهح ٥ٍٝ  ٚاٌز٦بًِ ا٦َٔبٟٔ ٚا١ٙبه ا٨٘زّبَ ٚا٦ٌٕب٠خ ثب١ّ٦ًٌ ٚا٦ًٌّ ٥ٍٝ ؽً ِْبوٍٗ ٚاٌملهح ٚاٌّ
فلِخ ٥ٕل َِزٜٛ ٠فٛق رٛل٦بد  أكاء اٌقلِخ ثْىً ٕؾ١ؼ، ٠ئكٞ اٌٝ أْ رمَٛ ا٢ٌّّٕخ ثزمل٠ُ

. ٩ّ٥ئٙب
: اٍزضّبه ١ٍّ٥خ ٩٥ط أفٞبء اٌقلِخ- 2

رَز٤١ٞ  اْ ل١بَ ا٢ٌّّٕخ ث٦ّبٌغخ ا٤فٞبء اٌزٟ لل رؾلس فٟ أكائٙب رّضً فوٕخ م٘ج١خ ٢ٌٍّّٕخ، ٌىٟ
بِ رمَٛ ا٢ٌّّٕخ ثبٌز٦بًِ اٌفٛهٞ ٤ِ ا١ّ٦ًٌ  غ١و أْ رملَ ٩ّ٦ٌٍء فلِخ رفٛق رٛل٦برُٙ، ف٦ٕل
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ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   50 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

  ٚا١ٙبه اٌز٦بٝف ٤ِ ِٛلفٗ ِْٚىٍزٗ ٚا٦ًٌّ ٥ٍٝ ؽٍٙب ثْىً ع١ل ٍٚو٤٠، ٠َز٤١ٞ أْاٌواٟٙ
ِٓ  ٠ؾٛي إٌمبٛ اٌٍَج١خ اٌٝ ٔمبٛ ا٠غبث١خ ٌٖبٌؼ ا٢ٌّّٕخ، ٚر١ْو اٌلهاٍبد اٌزٟ أعو٠ذ ٥ٍٝ ٥لك

أكاء  ا٢ٌّّٕبد اٌقل١ِخ إٌبعؾخ، أْ ٚعٛك ٢ٔبَ ع١ل ٩٦ٌط عٛأت اٌمٖٛه اٌزٟ لل ر٢ٙو فٟ

ثبٌز٦بًِ ٤ِ ٣ٌفو٠ٓ اٌقلِخ، ٠ئكٞ اٌٝ ٦ّٛه ا١ّ٦ًٌ ثبٌوٙب ِٚٓ صُ ريكاك ١ٍّ٥خ ر١ٕٛزٗ 
. ٚرؾَٓ ِٓ اكهاوٗ ٌغٛكح اٌقلِخ مارٙب ا٢ٌّّٕخ

1
  

 
: ٚاٌغلٚي اٌزبٌٟ ٠ج١ٓ أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ِٚؾلكارٙب

ب   (3)اٌغلٚي هلُ   2.أث٦بك اٌغٛكح اٌقَّخ ِٚؾلكارٙ

 اٌّؾذداد اٌولُ الأثوبد

اٌوٕبطش - 1

اٌّبد٠خ 

: اٌٍّّٛعخ

ملِخ  1 ىبْ ٤ِ ٝج٦١خ اٌقلِخ اٌّ ر٩إَ اٌّ

ٍجٌ  2 ٢ٙو ٚأٔبلخ اٌّ ر١ّي ا٦ٌب١ٍِٓ ثؾَٓ اٌّ

ٖوف ثب٤ث١ٕخ ماد اٌزٖب١ُِ اٌوائ٦خ  3 ر١ّي اٌّ

٦لاد  4 ٖوف ثَّزٜٛ رىٌٕٛٛعٟ ِزملَ ِٓ ٔبؽ١خ ا٤عٙيح ٚاٌّ رّز٤ اٌّ

نٌٚق اٌوف٤١ 5 ٖوف ٥ٍٝ ا٤ٔبلخ ٚا  ٠لي رٛى٤٠ ا٤صبس فٟ اٌّ

 ٚعٛك أِبوٓ ٨ٔز٢به ا١ٌَبهاد فبهط اٌجٕه 6

  ٚاٙؾخِٖوفٚعٛك ٌٛؽبد اهّبك٠خ كافً اي 7

  ٚاٙؾخِٖوفرٛفو وز١جبد ِٚٞج٥ٛبد ًٌ 8

ٖوف ر٩١َٙد ِز٦لكح ِٕٚبٍجخ  9 رمل٠ُ اٌّ

رٖؾ١ؼ ا٤فٞبء فٛه اوزْبفٙب  10 الاهزّبد٠خ- 2

ٖوف ِٓ اٌوٚر١ٓ ٚوضوح اٌزٛال٤١  11 فٍٛ ٦ِب٩ِد اٌّ

ز٦ٍمخ ث٢وٚف ٚٝج٦١خ ا٦ًٌّ  12 ١ٛف اٌّ ٦ٍِٛبد ٌلٜ اٌّ رٛافو وبفخ اٌّ

ٙبهاد اٌٚوٚه٠خ ٌزؾم١ك اٌقلِخ  13 ١ٛف وبفخ اٌّ اِز٩ن اٌّ

 ثَغ٩د كل١مخ ِٖوفاؽزفبٟ اي 14

ٖوف١خ ثَو٥خ ٚكلخ  15 اعواء ا١ٍّ٦ٌبد اٌّ

٦ٍِٛبد اٌزٟ ٠ملِٙب اي 16 ٩ّ٦ٌٍء ِٖوفٕلق اٌّ   

  ٌٖواف آٌٟ ِٖوفرٛف١و اي 17

 ٚفبء اٌجٕه ثب٥ٌٛٛك ٚا٨ٌزياِبد 18

 اٌؾٖٛي ٥ٍٝ اٌقلِبد ٚاٌوك ٥ٍٝ ا٤ٍئٍخ ٘برف١بً 19

ٖوف١خ 20  صجبد َِزٜٛ أكاء اٌقلِخ اٌّ

 رٛف١و ٚلذ وبف ٌقلِخ ا٩ّ٦ٌء  21

ؾلك  22 لذ اٌّ ٖوف١خ فٟ اٌٛ رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّ

 اٌؾٖٛي ٥ٍٝ فلِخ فٛه٠خ  23 الاعزغبثخ- 3

َب٥لح اٌيثْٛ هغُ ٙغٛٛ ا٦ًٌّ 24 لٌائُ ٌلٜ ا٦ٌب١ٍِٓ ٌّ  ا٨ٍز٦لاك ا

ٖوف١خ  25 افجبه ا١ّ٦ًٌ ثللخ ث٥ّٛل رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّ

ك ٚاٌزوؽبة اٍزمجبي ا١ّ٦ًٌ ة 26 اٌٛ

27 
َ فٟ اي لٌٚا ١ّ٦ًٌٍ فٟ ؽبي ِٖوف ى٠بكح ٥لك ٍب٥بد ا  ٚرى١١فٙب 

اٌٚوٚهح 
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. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي اٌلهاٍبد ٚا٤ثؾبس اٌَبثمخ ِٚٓ ف٩ي اٌلهاٍخ ا٨ٍز١٥٩ٞخ:  اٌّٖله
 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   51 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

١ٛف١ٓ ِٕٚبفن اٌقلِخ فٟ ؽبٌخ ا٨ىكؽبَ 28   ى٠بكح ٥لك اٌّ

ٖوف ثبٌوك ٥ٍٝ اٍزفَبهاد ا٩ّ٦ٌء  29  ٍو٥خ ل١بَ ١ِٛفٟ اٌّ

 ا٨ٍزغبثخ ٌوغجبد ا٩ّ٦ٌء ٚؽً ِْبوٍٍُٙو٥خ  30

ا٦ٍخ ٠ٛفو ا٤ِبْ  31الأِبْ - 4 ٖوف ا٦ٌَّخ اٌغ١لح ٚاٌقجوح اٌٛ اِز٩ن اٌّ

رٛافو اٌضمخ ث١ٓ ا١ّ٦ًٌ ِٚملَ اٌقلِخ  32

 ٥ٍٝ ٍو٠خ ؽَبثبد ا٩ّ٦ٌء ٚر٦ب٩ِرُٙ ِٖوفِؾبف٢خ اي 33

ُ ثىفبءح 34 ٌٍم١بَ ثؤ٥ّبٌٙ ١ٛف١ٓ  ٖوف ع٤١ّ اٌّ  ك٥ُ ا٦كاهح فٟ اٌّ

٦ٍٓ ٥ٕٙب 35 ملِخ ٤ِ اٌّ  رٞبثك اٌقلِخ اٌّ

َ ٚاٌزمل٠و 36 ٖوف ثب٤كة ٚا٨ؽزوا  ر٦بًِ ١ِٛفٟ اٌّ

 ٠ؾمك ا٤ِبْ  ِٖوفاٌز٦بًِ ٤ِ اي 37

 ٍِٖؾخ ا١ّ٦ًٌ فٟ ِملِخ ا٘زّبِبرٗ ِٖوف٤ٙٚ اي 38اٌزوبؿف - 5

ٞ ٚاٌْقٖٟ ثب١ّ٦ًٌ ِٓ لجً اٌجٕه  39 فٌوك ا٨٘زّبَ ا

ٖوف ث٦ّوفخ اؽز١بعبد ا٩ّ٦ٌء ِٚزٍٞجبرُٙ  40 ا٘زّبَ اٌّ

ٖوف 41  رٛافو ِٕبفن فل١ِخ وبف١خ فٟ اٌّ

 ر٦بٝف اٌجٕه ٤ِ ا١ّ٦ًٌ ٥ٕل ؽلٚس ِْىٍخ 42

 رمل٠و ١وٚف ا١ّ٦ًٌ ٚاٌز٦بٝف ٦ِٗ 43

 رفُٙ اؽز١بعبد ا٩ّ٦ٌء اٌقبٕخ 44

َ ٢ٌوٚف ا٩ّ٦ٌء 45 لٌٚا  ٩ِئّخ ٍب٥بد ا

46  ً١ّ٦ٌٍ رمل٠ُ فلِبد اٙبف١خ 

 
ٌٍفغٛاد اٌخّظ فٟ ّٔٛرط  جٌبؽش هشػبً  : Servqualٚف١ّب ٠ٍٟ ع١مذَ ا

 

:ى SERVQUALنموذجىالغجواتى-ى3
: Gap 1اٌفغٛح الأٌٚٝ 

: أٞ  ((Research Gapٚرَّٝ فغٛح اٌجؾش 

Consumer Expectation – Management Perceptions Gap 
ٚرزّضً ٘نٖ اٌفغٛح فٟ اٌفوق ث١ٓ اكهان ا٦كاهح ٌزٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء ٚرٛل٦بد اٌّلهاء أٔفَُٙ، فٍٛ 

بِد ٚفمبً ٌٙنٖ اٌزٛل٦بد، ٚثبٌزبٌٟ  بِ اٌنٞ ٠زٛل٦ٗ ا٩ّ٦ٌء وبْ ثملٚهُ٘ رمل٠ُ اٌقل ٥وف اٌّلهاء 
بِد اٌّٖوف١خ ِو١ٙخ ٤ٔٙب رمبثً رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء، ٚ٘نا إٌّٛمط لبئُ ٥ٍٝ أؽل  ٍٛف رىْٛ اٌقل

: ِفب١ُ٘ اٌغٛكح ٚ٘ٛ
Service quality is a measure of how well the service level delivered 

matches customer expectations. 
ٟ٘ ِم١بً ٌى١ف١خ ِمبثٍخ َِزٜٛ اٌقلِخ اٌّملِخ ٌزٛل٦بد اٌيثبئٓ، ٚأٍجبة ٘نٖ : أٞ أْ عٛكح اٌقلِخ

: اٌفغٛح

.  Insufficient marketing research: ٔمٔ فٟ ثؾٛس اٌز٠َٛك - أ
 :  (ٍٛء اٌزغن٠خ اٌواع٦خ)١ٍّ٥بد ا٨رٖبي اٌقبهع١خ غ١و ِٕبٍجخ  - ة

Inadequated upward communication.   
 : ٥لك وج١و ِٓ اٌَّز٠ٛبد ا٦كاه٠خ - د

Too many levels between contact personnel and management. 
 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   52 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

فٌغٛح ا٤ٌٚٝ فٌغٛح ا٤ٌٚٝ فٟ ّٔٛمط   (6)اٌْىً هلُ : ٚ اٌْىً اٌزبٌٟ ٠ج١ٓ ا  Servqual.1ا

 
 

ضٌب١ٔخ : Gap 2: اٌفغٛح ا

: أٞ ((Design Gapٚرَّٝ فغٛح اٌز١ُّٖ 
Management Expectation – Service Quality Specification Gap  

ٚرّضً ٘نٖ اٌفغٛح اٌفوق ث١ٓ اكهان ا٦كاهح ٌزٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء ٚللهرٙب ٥ٍٝ روعّخ مٌه ا٦كهان اٌٝ 
٦ِب١٠و، أٞ أْ ِغوك اكهان ا٦كاهح اٌّٖوف١خ ٌزٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء ٨ ٠ىفٟ ٌٚىٓ ٠غت روعّخ ٘نا 

نٖ  ا٦كهان اٌٝ ٦ِب١٠و ِٚؾلكاد رىفً رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ثبٌْىً اٌنٞ ٠زٛل٦ٗ ا٩ّ٦ٌء ٌٚٙ
: اٌفغٛح أٍجبة

. ٥لَ ٚعٛك اٌزياَ ؽم١مٟ ِٓ لجً ا٦كاهح اٌّٖوف١خ رغبٖ عٛكح اٌقلِخ - أ
بِ ٠ؾزبعٗ ا٩ّ٦ٌء - ة  .٥لَ اكهان 

 .٥لَ اٌىفبءح فٟ ٤ٙٚ ا٦ٌّب١٠و اٌقبٕخ ثزمل٠ُ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - د
 .٥لَ رؾل٠ل أ٘لاف كل١مخ ٌٍغٛكح اٌّٖوف١خ - س

 
فٌغٛح اٌضب١ٔخ فٌغٛح اٌضب١ٔخ فٟ ّٔٛمط   (7)اٌْىً هلُ  :ٚاٌْىً اٌزبٌٟ ٠ج١ٓ ا  Servqual. 2ا

 
 

ضٌبٌضخ : Gap 3: اٌفغٛح ا
:  أٞ Delivery Gapٚرَّٝ فغٛح اٌزمل٠ُ 

Service Quality Specifications – Service Delivery Gap 
ٟٚ٘ اٌفغٛح ث١ٓ ِٛإفبد عٛكح اٌقلِخ ا٥ٌّٛٙٛخ ٚث١ٓ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ف٩ً٦، ث٦ّٕٝ 

أْ ِغوك ٤ٙٚ ٦ِب١٠و ِٕبٍجخ ٌٍغٛكح ٨ ٠ىفٟ، ثً ٨ ثل أْ ٠ٍزيَ ِملِٛ اٌقلِخ ثٙنٖ ا٦ٌّب١٠و ؽزٝ 
. ّٔٚٓ رمل٠ُ اٌقلِخ ٚفك ا٦ٌّب١٠و اٌٖؾ١ؾخ ا٥ٌّٛٙٛخ ٚثبٌزبٌٟ ٔمبثً رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء

: ٠ٚىْٛ اٌَّجت ا٤ٍبٍٟ ٌٙنٖ اٌفغٛح ٘ٛ رفبٚد أكاء ا٦ٌب١ٍِٓ ٚمٌه ٥ٌٍجبة اٌزب١ٌخ

 ٥لَ ٚٙٛػ اٌلٚه .

 ٕوا٣ اٌلٚه. 

 ٓ٦ٙف أكاء ا٦ٌب١ٍِ. 

 ٦ٙف اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌَّزقلِخ. 

 ٍٟلٖٛه ا٢ٌٕبَ اٌلاف. 
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. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي اٌلهاٍخ ا٢ٌٕو٠خ:  اٌّٖله
2

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي اٌلهاٍخ ا٢ٌٕو٠خ:  اٌّٖله

٦ِب١٠و عٛكح 
ٖوف١خ  اٌقلِخ اٌّ

:                  ا٤ٍجبة

  ؽم١مٟ ِٓ لجً ا٦كاهح َ  ٥لَ ٚعٛك اٌزيا

 ٥لَ اكهان ِب ٠ؾزبعٗ ا٩ّ٦ٌء 

 ٦ب١٠و اٌقبٕخ  ٥لَ اٌىفبءح فٟ ٤ٙٚ اٌّ

 ٌٍغٛكح ل٘اف كل١مخ   ٥لَ رؾل٠ل أ

 رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء

اكهان ا٦كاهح 
 ٌزٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء

:                  ا٤ٍجبة

  ٔمٔ فٟ ثؾٛس اٌز٠َٛك

 ١ٍّ٥بد ا٨رٖبي اٌقبهع١خ غ١و ِٕبٍجخ 

 َز٠ٛبد ا٦كاه٠خ  ٥لك وج١و ِٓ اٌّ

 اكهان ا٦كاهح ٌزٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء
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 ٓغ١بة هٚػ اٌفو٠ك اٌٛاؽل ث١ٓ ا٦ٌب١ٍِ. 
 

فٌغٛح اٌضبٌضخ فٌغٛح اٌضبٌضخ فٟ ّٔٛمط   (8)اٌْىً هلُ : ٚاٌْىً اٌزبٌٟ ٠ج١ٓ ا  Servqual. 1ا

 
 

:  Gap 4: اٌفغٛح اٌشاثوخ
: أٞ ((Communication Gapٚرَّٝ فغٛح ا٨رٖبي 

Service Delivery- External Communication Gap. 
ٟٚ٘ رزّضً ثبٌفوق ث١ٓ اٌقلِخ اٌّملِخ ثبٌف٦ً ٚا٥ٌٛٛك اٌزٟ ل٦ٞزٙب ا٢ٌّّٕخ ٥ٍٝ ٔفَٙب ِٓ ف٩ي 

. ارٖب٨رٙب ثب٩ّ٦ٌء

بِد ِجبٌغ ف١ٙب ِٓ ف٩ي ٍٚبئً ا٨رٖبي ٚاٌزو٠ٚظ  أٞ أْ اكاهح اٌّٖوف لل ر٦ٟٞ ا٩ّ٦ٌء ٦ٍِٛ
ؽٛي َِزٜٛ عٛكح اٌقلِخ ٚٝوق رمل٠ّٙب، ِّب ٠ئكٞ اٌٝ هف٤ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء اٌٝ أ٥ٍٝ 

اٌَّز٠ٛبد، فزىْٛ إٌز١غخ أْ ا٦كهان ِّٙب وبْ ِورف٦بً ١ٍىْٛ فٟ اٌغبٌت ألً ِٓ اٌزٛل٦بد اٌزٟ 
. رْىٍذ ِّب ٠ٕزظ ٥ٕٗ َِزٜٛ هٙب ِٕقف٘ ٥ٓ اٌغٛكح اٌّٖوف١خ اٌّملِخ

نٖ اٌفغٛح أٍجبة ٌٙٚ :
. ا٨رٖب٨د اٌقبهع١خ غ١و ِٕبٍجخ - أ

 .ا٥ٞبء ٥ٚٛك ِجبٌغ ثٙب - ة
 

فٌغٛح اٌواث٦خ فٌغٛح اٌواث٦خ فٟ ّٔٛمط   (9)اٌْىً هلُ : ٚاٌْىً اٌزبٌٟ ٠ج١ٓ ا  Servqual. 2ا

 
 

:  Gap 5: اٌفغٛح اٌخبِغخ
:        أٞ(Reality Gap) ٚرَّٝ اٌفغٛح اٌؾم١م١خ 

                                                Gap Expected Services  -  Perceived Services  

ٟٚ٘ اٌفوق ث١ٓ اٌقلِخ اٌّلهوخ ِٓ لجً ا٩ّ٦ٌء ٚاٌقلِخ اٌزٟ وبٔٛا ٠زٛل٦ٛٔٙب، أٞ أْ اٌقلِخ 
اٌّلهوخ ٨ رزٞبثك ٤ِ اٌقلِخ اٌّزٛل٦خ، ٚرْٕؤ ٘نٖ اٌفغٛح ثَجت اؽلٜ اٌفغٛاد اٌَبثمخ أٚ 

                                                 
1

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي اٌلهاٍخ ا٢ٌٕو٠خ:  اٌّٖله
2

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي اٌلهاٍخ ا٢ٌٕو٠خ:  اٌّٖله

ملِخ  اٌقلِخ اٌّ

ا٨رٖب٨د اٌقبهع١خ 

 ٤ِ ا٩ّ٦ٌء

:                ا٤ٍجبة

 ا٨رٖب٨د اٌقبهع١خ غ١و ِٕبٍجخ. 

 ا٥ٞبء ٥ٚٛك ِجبٌغ ثٙب .

 

 ٦ِب١٠و عٛكح اٌقلِخ

ملِخ  اٌقلِخ اٌّ

:                  ا٤ٍجبة

  لٌٚه ٥لَ ٚٙٛػ ا

 لٌٚه  ٕوا٣ ا

 ٓ٦ٙف أكاء ا٦ٌب١ٍِ 

 َزقلِخ  ٦ٙف اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّ

 ٍٟلٌاف ٢بَ ا  لٖٛه إٌ

  اؽل فٌو٠ك اٌٛ  غ١بة هٚػ ا
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وّؾٍٖخ ٌٍفغٛاد ا٤هث٤ اٌَبثمخ، أٞ أْ ٩٥ط اٌفغٛاد ا٤هث٤ اٌَبثمخ ٍٛف ٠ئكٞ اٌٝ ٥لَ 
. ١ٙٛه اٌفغٛح اٌقبَِخ ا٤ِو اٌنٞ ٠ٕزظ ٥ٕٗ رمل٠و ٥بٌٟ ٌٍغٛكح ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا٩ّ٦ٌء

{. 4اٌفغٛح - 3اٌفغٛح  - 2اٌفغٛح - 1اٌفغٛح }ربث٤  = 5اٌفغٛح
1

 

 
فٌغٛح اٌقبَِخ فٌغٛح اٌقبَِخ فٟ ّٔٛمط   (10)اٌْىً هلُ : ٚاٌْىً اٌزبٌٟ ٠ج١ٓ ا  Servqual.2ا
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:  لبَ اٌجبؽش ثب٥لاك ّٔٛمط اٌفغٛاد ثب٥٨زّبك ٥ٍٝ اٌلهاٍبد اٌزب١ٌخ
. 42-41ٓ ٓ . ِوع٤ ٍجك مووٖ.(2000).أثٛ ٍِٛٝ، ه١ٍّخ أؽّل أ١ِٓ- 
. 77-75ٓ ٓ . ِوع٤ ٍجك مووٖ. (2007).ٔٛه اٌل٠ٓ، ث٥ٕٛبْ- 
. 113- 110ٓ ٓ . ِوع٤ ٍجك مووٖ. (،وبْٔٛ اٌضب2007ٟٔ).٩ٝي- ٠ٍٛف، ٚا٦ٌجبكٌخ- ٥بّٛه- 
. 709- 407ٓ ٓ . ِوع٤ ٍجك مووٖ. (2009).اٌي٥جٟ، ٥ٍٟ ف٩ػ- 
. 71- 60ٓ ٓ . ِوع٤ ٍجك مووٖ. (2006).اٌقبٌلٞ، أ٠ّٓ فزؾٟ فًٚ- 
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2
. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي اٌلهاٍخ ا٢ٌٕو٠خ:  اٌّٖله

زٛل٦خ  اٌقلِخ اٌّ

لهوخ  اٌقلِخ اٌّ

:                  ا٤ٍجبة

  ٌٝٚفٌغٛح ا٤ ا

  فٌغٛح اٌضب١ٔخ ا

  فٌغٛح اٌضبٌضخ ا

  فٌغٛح اٌواث٦خ ا
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:  ثبٌْىً اٌزب٠ٚServqualٌّٟىٓ رٍق١ٔ ّٔٛمط اٌفغٛاد ؽَت ِم١بً 
فٌغٛاد ؽَت ِم١بً   [11]اٌْىً هلُ   Servqual.1ّٔٛمط ا
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واع٤ اٌزب١ٌخ:  اٌّٖله :  ر٠ٛٞو اٌجبؽش ِٓ ف٩ي اٌلهاٍبد ٚاٌّ
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اٌخجشح اٌغبثمخ 

Past Experience 

اٌؾبعبد اٌشخظ١خ 

Personal Need 

 ارظبلاد خبسع١خ ٌٍو١ًّ ِن ا٢خش٠ٓ

Word of Mouth 

Communication 

اٌخذِخ اٌّزٛلوخ 

Expected Service 

اٌخذِخ اٌّذسوخ 

Perceived Service 

أداء  اٌخذِخ 

Service 

Delivery 

 ِٛاطفبد اٌخذِخ

Service Specification 

ئدسان الإداسح ٌزٛلوبد اٌوّلاء 

Management Perception 
Of Consumer Expectation 

: ِإششاد اٌزم١١ُ

اٌٍّّٛع١خ  -1

 الاهزّبد٠خ -2

 الاعزغبثخ -3

 الأِبْ -4

اٌزوبؿف  -5

 

فغٛاد اٌو١ًّ 
Costumer 

فغٛاد ِمذَ 

اٌخذِخ 

اٌّظشف١خ 

Provider 

 

 

ئدسان عٛدح اٌخذِخ 

Perception  Quality 

 

اٌخذِخ اٌّشٚعخ 

External 

Communication 

To Costumers 

GAP 

اٌفغٛح  2

GAP 

اٌفغٛح 3

GAP  

اٌفغٛح  4

GAP 

5 

اٌفغٛح 

GAP 

1 

اٌفغٛح 
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ٌٍجبؽش أْ ٕ٘بن ِذخ١ٍٓ سئ١غ١١ٓ  ِٓ خلاي اٌّشاعوخ لأدث١بد اٌغٛدح ٚاٌذساعبد اٌغبثمخ، رج١ٓ 

: ٌم١بط عٛدح اٌخذِبد ّ٘ب

ٚاٌزٞ ٠وزّذ هٍٝ أعبط اٌفشق ث١ٓ رٛلوبد اٌوّلاء : GAP APPROACHِذخً اٌفغٛح - 1
ٌٍخذِخ اٌّظشف١خ اٌزٞ ٠ذسوٗ اٌوّلاء، ٚاٌزٞ ٠وشف  ٌٍغٛدح ٚث١ٓ الأداء اٌفوٍٟ 

. ( (Servqualاخزظبساً
ٚاٌزٞ ٠وزّذ هٍٝ رم١١ُ اٌوّلاء ٌلأداء :  ATTITUDINAL APROACHِذخً الارغبٖ- 2

ٌٍخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ، ٚاٌزٞ ٠وشف اخزظبساً   (.(Servperfاٌفوٍٟ 
٠وزّذ هٍٝ اعزج١بْ  ( (Parasuraman et al اٌزٞ ؿٛسٖ ( (Servqualئْ  ِم١بط اٌفغٛح 

. ثٕذ ِظّّخ ٌزغـٟ خّغخ أثوبد ٌغٛدح اٌخذِخ (22)ِإٌف ِٓ 
ثٕذ، ٚرٙذف اٌّغّٛهخ الأٌٚٝ ٌزؾذ٠ذ  (22)ؽ١ش ٠زىْٛ اٌّم١بط ِٓ ِغّٛهز١ٓ ٠زؼّٓ وً ِٕٙب 

ضٌب١ٔخ فزٙذف ٌزؾذ٠ذ ئدساوبد اٌوّلاء ٌغٛدح  رٛلوبد اٌوّلاء ٌغٛدح اٌخذِخ  أِب اٌّغّٛهخ ا
زٌب١ٌخ : اٌخذِخ اٌّمذِخ، ٠ٚوجش هٕٗ ثبٌّوبدٌخ ا

 (الأداء اٌفوٍٟ) اٌخذِخ اٌّذسوخ –اٌخذِخ اٌّزٛلوخ = عٛدح اٌخذِخ 
Servqual = Expected Service – Perceived Service  

SQ = E –P                              
زٌٟ ٠ٌٛٛٔٙب ٌىً ثوذ ِٓ أثوبد اٌغٛدح، ؽ١ش  ٌٕغج١خ ا ٠زؼّٓ اٌّم١بط أ٠ؼبً رم١١ُ اٌوّلاء ٌلأ١ّ٘خ ا

جٌٕٛد  اٌخبطخ ثبٌخذِخ اٌّزٛلوخ ٚاٌجٕٛد  (22)٠ـٍت ِٓ اٌوّلاء رم١١ُ اٌغٛدح ِٓ خلاي ئوّبي ا

. اٌخبطخ ثبٌخذِخ اٌفو١ٍخ ٚرٌه ؽغت ِم١بط ١ٌىشد رٞ اٌخّظ ٔمبؽ (22)
جٌٕٛد Servqual ٘ٛ ثٕفظ أعٍٛة ٚؿش٠مخ  Servperfث١ّٕب ِم١بط  ( 22) ، ٌٚىٕٗ ٠غزجوذ ا

. اٌخبطخ ثبٌخذِخ اٌفو١ٍخ (22)اٌّزٛلوخ ٠ٚىزفٟ ثبٌجٕٛد 
 ٠ّزٍه ِغ٥ّٛخ ِٓ ا١ٌّياد ٚا١٦ٌٛة ٚاٌزٟ Servqual)  & (Servperfٚو٩ ِم١بٍٟ اٌغٛكح 

: ٠ّىٓ رٍق١ٖٙب ثبٌغلٚي اٌزبٌٟ
يا٠ب ٚا١٦ٌٛة اٌزٟ ٠ّزٍىٙب و٩ ِم١بٍٟ اٌغٛكح  (4)اٌغلٚي هلُ   1.اٌّ

 
يا٠ب ٚا١٦ٌٛة  فٌغٛاد)ّٔٛمط عٛكح اٌقلِخ اٌّ  (ا

SERVQUAL 
ف٦ٌٍٟ  ّٔٛمط ا٤كاء ا

SERVPERF 

يا٠ب  ١ِّٛ٥خ اٌزٞج١ك ٥ٍٝ ِقزٍف اٌْووبد  اٌّ
ٖوف١خ  اٌقل١ِخ ثّب ف١ٙب اٌّ

 ٖلال١خ  كهعخ ٥ب١ٌخ ِٓ اٌضجبد ٚاٌّ

 ٓمٌجٛي ٚاٌزؤ١٠ل ِٓ لجً اٌجبؽض١  ا

  مٌلهح ٥ٍٝ رف١َو ا٩٦ٌلخ ث١ٓ عٛكح ا
 اٌقلِخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء ثْىً وّٟ

  مٌلهح ٥ٍٝ ر١ّ٦ُ ٔزبئظ اٌوٙب ا

 ٌٍٗٙٛخ اٍزقلاِٗ ٚثَبٝز 

  م١ٌبً ا٦ؽٖبئ١خ ِٕٙغ١خ ٝوق ا
ٌٍزؾمك ِٓ صجبرٗ ِٖٚلال١زٗ َزقلِخ   اٌّ

  ٌٝ٠مًٍ أث٦بك اٌغٛكح فٟ ا٨ٍزج١بٔبد ا
ٖف  إٌ

 ر٦مل ا١ٍّ٦ٌبد ا٦ؽٖبئ١خ ٚاٌؾَبث١خ ا١٦ٌٛة 

 ٦ٙف للهرٗ اٌزٕجئ٠خ 

  ُ٥لَ رواثٜ ا٤ث٦بك اٌقَّخ اما ِب ر
رؾ١ٍٍٙب ثْىً ِم٦ٟٞ 

  ًَزقٍٖخ ٢ٔوا زبئظ اٌّ ِؾلٚك٠خ ل١ّخ إٌ
 ٌزغبٍ٘ٗ ل١بً اٌزٛل٦بد

  فٌغٛاد ٚٝوق اٌزغٍت رغبً٘ أٍجبة ا
١ٍ٥ٙب 

 

ٌّٕٛرع١ٓ فٟ اٌذساعخ اٌو١ٍّخ ثٙذف رؾم١ك دلخ أهٍٝ  جٌبؽش ػشٚسح اعزخذاَ ولا ا ٌٚزٌه ٠شٜ ا
ٌٕلش ث١ٓ  ٌٕزبئظ اٌّغزخٍظخ، ٚرٌه ثغجت اخزلاف اٌذساعبد اٌغبثمخ ٚرجب٠ٓ ٚعٙبد ا فٟ ا

جٌبؽض١ٓ ؽٛي أٞ اٌّم١بع١ٓ أوضش طلاؽ١خ ٌم١بط عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ . ا
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. 45ٓ . ِوع٤ ٍجك مووٖ. (2000). أثٛ ٍِٛٝ، ه١ٍّخ أؽّل أ١ِٓ
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ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   58 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

:ىالمصارفىالتجاروظىمحلىالدرادظ:ىالغصلىالثالث
زٌغبسٞ اٌغٛسٞ ِٓ ؽ١ش اٌخذِبد  جٌبؽش فٟ ٘زا اٌفظً ثاعشاء دساعخ ٌٛالن اٌّظشف ا ع١مَٛ ا

زٌٟ ٠مذِٙب رٛػ١ؼ أ١ّ٘خ اٌّظبسف اٌخبطخ، ٚئعشاء دساعخ ٌٛالن اٌّظبسف ، ٚاٌّظشف١خ ا
 .اٌخبطخ فٟ اٌمـبم اٌّظشفٟ اٌغٛسٞ ِٓ ؽ١ش اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ لجٍٙب

 

:ىالمصرفىالتجاريىالدوري:ىىالمبحثىالأول
 :مػدمظ

رُ رؤ١ٌٍ اٌّٖوف ٦٠زجو اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ أُ٘ اٌّئٍَبد اٌّب١ٌخ فٟ ٍٛه٠خ، ٚلل 

أؽلس ؽ١ش  ، ١ٌقلَ إٌْبٛ ا٨لزٖبكٞ ٚاٌزغبهٞ اٌَٛهٞ/1967 /اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ فٟ ثلا٠خ ٥بَ
 ِٓ كِظ ِٖبهف اٌْوق ا٦ٌوثٟ /1966/ ٦ٌبَ /913/اٌّٖوف ثّٛعت اٌّوٍَٛ اٌزْو٦٠ٟ هلُ 

ٙغو ٚاٌٛؽلح ا٦ٌوث١خ ٚأ١ِخ  ، ٚلل ثٍغ هأٍّبي اٌّٖوف ٥ٕل (1/1/1967)ا٥زجبهاً ِٓ ٍٚٛه٠خ ٚاٌّ
                   ربه٠ـ/340/ٕله ٥ٓ هئ١ٌ ِغٌٍ اٌٛىهاء اٌمواه هلُ صُ ١ٍِْٛ ١ٌوح ٍٛه٠خ [ 150]اؽلاصٗ 

ٌٝ ١ٍِبه ٚاؽل، صُ ى٠ل اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ا ثبٌّٛافمخ ٥ٍٝ هف٤ هأٍّبي اٌّٖوف (30/12/1993)
ٚثّٛعت ، ( 15/8/1998  ) ربه٠ـ/7/هأٍّبٌٗ اٌٝ أهث٦خ ١ٍِبهاد ١ٌوح ٍٛه٠خ ثّٛعت اٌمواه هلُ

 ٚاٌقبٓ ثبٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ رُ هف٤ /2006/ ٦ٌبَ /53/اٌّوٍَٛ اٌزْو٦٠ٟ اٌٖبكه ثولُ 
 ٚرُ ا٥زجبهٖ ِئٍَخ ٥بِخ ماد ٝبث٤ الزٖبكٞ رزّز٤ ،١ٍِبه ١ٌوح ٍٛه٠خ/  70/هأٍّبٌٗ اٌٝ 

ٞ ٚرورجٜ ثٛىاهح اٌّب١ٌخ  اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ اٌٝ ٚ ٠ٙلف ،ثب٨ٍزم٩ي اٌّبٌٟ ٚا٦كاه

بِد اٌّٖوف١خ ٚفك  ر٠ًّٛ ١ٍّ٥بد اٌزغبهح اٌلاف١ٍخ ٚاٌقبهع١خ ٚاٌم١بَ ثّقزٍف ا٥٤ّبي ٚاٌقل
. ٠ز٦بهٗ ٤ِ ا٢ٔ٤ّخ إٌبفنح ٚاٌز١ٍَف ٚثّب ٨ اٌٚٛاثٜ ٚاٌؾلٚك اٌزٟ ٦ٚ٠ٙب ِغٌٍ إٌمل

٦٠ٚزجو اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ أوجو اٌّئٍَبد اٌّٖوف١خ فٟ ٍٛه٠خ ٚ ٠َزؤصو ثؾ١ي ٚا٤ٍ ِٓ 
إٌْبٛ اٌّٖوفٟ ا٦عّبٌٟ فٟ ٍٛه٠خ، ؽ١ش رمله ؽٖزٗ ِٓ اعّبٌٟ ا١ٌّيا١ٔخ ا٦ٌبِخ ٌٍمٞب٣ 

ِٓ ْٔبٛ ا٠٦لا٣ ٚا٦لواٗ فٟ ( %70 ) ٠َٚزؾٛم ٥ٍٝ أوضو ِٓ(%80)اٌّٖوفٟ ثؤوٍّٗ ثٕؾٛ 
.اٌَٛق اٌّؾٍٟ

1
 

 ا٤ِو ،اٌّٖوف ا٦ٌبَ اٌَّئٚي ٥ٓ اٌز٦بًِ ثبٌم٤ٞ ا٤عٕجٟاٌَٛهٞ اٌزغبهٞ  اٌّٖوف ٦٠زجو
اٌنٞ ٠غ٦ً أٞ ١ٍّ٥خ ِٖوف١خ فبهع١خ ٌٍمٞب٣ ا٦ٌبَ ٢٦ُِٚ اٌمٞب٣ اٌقبٓ رّو ٥ٓ ٝو٠مٗ، ٚلل 

ا٩ّ٦ٌء اٌن٠ٓ ٦٠ًّ اٌّٖوف ٥ٍٝ فلِزُٙ  ٚر١َٕك أ٥ّبٌُٙ ثؾ١ش  ٥لك وج١و ِٓا٤ِو ٥ىٌ ٘نا 
 . رزُ وّب ٘ٛ ٍِٞٛة

 اٌَٛه٠خ  اٌّٖوف١خِٕن كفٛي اٌّٖبهف اٌقبٕخ اٌٝ اٌَٛقاٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٌٚمل ثلأ اٌّٖوف 
ثب٦ًٌّ ٥ٍٝ اٌؾفبٟ ٥ٍٝ ِوويٖ فٟ اٌَٛق اٌَٛه٠خ أ٨ًٚ ِٚٛاعٙخ إٌّبفَخ صب١ٔبً، ٌنٌه ٔغل أٔٗ ثلأ 

بِرٗ اٌزٟ ٠ملِٙب، ٚى٠بكح رٛ ٥ٗ اٌغغوافٟ ؽ١ش ًٕٚ ٥لك اٌفو٣ٚ ؽب١ٌبً ًثبٌز٤ٍٛ فٟ أ٥ّبٌٗ ٚفل

٥ٍٝ رؾ١َٓ عٛكح اٌّٖوف وّب هوي ،  ١ِٛف(4800)٥ٚلك ١ِٛف١ٓ ٠مبهة اٌـ فو٣  (155)  اٌٝ
بِرٗ ثغ١خ إٌٛٛي اٌٝ َِزٜٛ أفًٚ ٦هٙبء ا١ّ٦ًٌ، ثب٦ٙبفخ اٌٝ فف٘ رىب١ٌف ا١ٍّ٦ٌبد  فل

بِد اٌّملِخ  .ٚرقف١٘ ا٨ّٛ٦ٌد ٥ٍٝ اٌقل
 2

 

                                                 
1

خ ١ِلا١ٔخ، كِْك اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ(.2008).اٌْجٍٟ، إٔبٌخ أ١ِٓ  ٕٟٝ ٧ٌكاهح ا٦ٌبِخ: ، كهاٍ .  ٍٛه٠خ،ا٦ٌّٙل اٌٛ
 ٓ4 .

http://www.syriagate.com/visit/946/http://www.cbs-bank.sy / -
www.cbs-bank.com 

2
ٕٟٝ ي: ح ١ِلا١ٔخ، كِْك كهاً.ا٦كاهح ا٦ٌبِخ-  اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ(.2009). ٝٗ، ا٠بك  ،٦كاهح ا٦ٌبِخا٦ٌّٙل اٌٛ

. 6-5ٓ ..  ٍٛه٠خكِْك،

http://www.syriagate.com/visit/946/http:/www.cbs-bank.sy%20/


ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   59 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

جٌبؽش أٔٗ ٌّٛاعٙخ إٌّبفغخ ٚاٌّزغ١شاد اٌّغزغذح ؽمك ٚ زٌغبسٞ اٌغٛسٞ ٠شٜ ا  اٌّظشف ا
فٟ عٕٛاد ل١ٍٍخ ٔغج١بً ٚثزظ١ُّ ٚئسادح ل٠ٛخ ٚئداسح فوبٌخ ، فأـلالخ فو١ٍخ طجغذ ثـبثن ِز١ّض

زٌم١ٍذ٠خ ٌٍمـبم اٌوبَ،اعزـبم اٌّظشف لٍت اٌّفب١ُ٘ ا ٌٍمذسح هٍٝ رغ١١ش    ٚعوً ِٓ ٔفغٗ أّٔٛرعبً 

 اٌّظشف ػنٚرـ٠ٛش اٌزاد ثىٛادس ٚؿ١ٕخ اعزـبهذ أْ رمذَ خذِبد ِز١ّضح ٚرغزّش ئٌٝ أْ د
 .هٍٝ اٌـش٠ك اٌغ١ٍّخ ثبرغبٖ اٌّظبسف اٌّزمذِخ

/ 155/فو٣ اٌٝ / 53/ِٓ  (2008- 2005) ث١ٓ ٥بِٟ ٠ٚلاؽق  اصد٠بد هذد اٌفشٚم ثشىً وج١ش
. فو٣

/. 207/وٛح ٕوافخ اٌٝ / 50/ِٚٓ 
.١ِٛف/ ١ِٛ/4716ف اٌٝ / 4221/ِٚٓ 

1
 

ٌٍوًّ اٌّظشفٟ، ٚئْ دخٛي اٌّظبسف  فبٌجبؽش ٠شٜ أْ إٌّبفغخ شٟء أعبعٟ ٚػشٚسٞ 
زٌغبسٞ اٌغٛسٞ هٍٝ أْ ٠زـٛس ٠ٚؾمك ئٔغبصاد  اٌخبطخ ئٌٝ اٌغٛق اٌغٛس٠خ لذ ؽفض اٌّظشف ا

. ِظشف١خ وج١شح
 

:ىالخدماتىالمصرفوظىوالتدؼولاتىالتيىوػدمؼاىالمصرفىالتجاريىالدوري-ى1
بِد اٌّٖوف١خ ٚا٦ٌل٠ل ِٓ اٌز٩١َٙد  ٠ملَ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ رْى١ٍخ ٚا٦ٍخ ِٓ اٌقل

: اٌّب١ٌخ ٚاٌزٟ ٠ّىٓ اعّبٌٙب ثّب ٠ٍٟ

 ٍٕٚلاد اٌَؾت ٚٚصبئك اٌْؾٓإلاه ّٚواء اٌؾٛا٨د ٚا١ٌْىبد . 

 ٚاٌز٦بًِ ٤ِ اٌٖٕبك٠ك ا٨ٍزضّبه٠خ١ٍّ٥بد ا٤ٍُٙ ٚا٤ٚهاق اٌّب١ٌخ . 

 ٓاٌز١ًَٙ اٌّبٌٟ ٌٍٖٕب١١٥ٓ اٌَٛه١٠. 

 ٚاٌىفب٨د اٌّئلزخ ٚوفب٨د ؽَٓ اٌزٕف١ناٌىفب٨د اٌزغبه٠خ . 

 اٌٍَف ِمبثً ٥مٛك اٌزٖل٠و ٥ٚمٛك اٌّمب٨ٚد.
2

 

  ّواء ٍٕلاد اٌَؾت ٣٩ٝ٩ٌ. 

 ر٦ٙلاد اٌزٖل٠و.
3

 

  ًث١ٓ اٌؾَبثبد اٌغبه٠خ ٚؽَبثبد اٌزٛف١و (إٌّبلٍخ)١ٍّ٥بد اٌزؾ٠ٛ. 

  فزؼ ا٥٨زّبكاد اٌَّزٕل٠خ ٚر٠ًّٛ أْٔٞخ اٌزغبهح اٌلاف١ٍخ ٚاٌقبهع١خ ِمبثً ّٙبٔبد ١ٕ١٥خ

 .أٚ ّق١ٖخ

  لفواد ا١ٌٕٝٛخ ثؤّىبٌٙب وبفخ ؽَبثبد - ٚكائ٤ ٤عً- ؽَبثبد عبه٠خ)رٍمٟ اٌٛكائ٤ ٚاٌّ
 .(ّٙبكاد ا٠لا٣ ثب٦ٌٍّخ اٌَٛه٠خ ٚثب٩ّ٦ٌد ا٤عٕج١خ ٢عبي ِقزٍفخ- ؽَبثبد أعٕج١خ- رٛف١و

 إلاه ٍٕلاد اٌل٠ٓ ا٦ٌبَ ٌٖبٌؼ اٌقي٠ٕخ ا٦ٌبِخ. 

  فُٖ ا٤ٚهاق اٌزغبه٠خ ٚإٍٔبك ا٤ِو ٚاٌَفبرظ، ٚثٖٛهح ٥بِخ فُٖ ع٤١ّ ٚصبئك اٌز١ٍَف

 .ٚإٍٔبكٖ

 ٦بكْ اٌض١ّٕخ  .اٌّزبعوح ثبٌم٤ٞ ا٤عٕجٟ ٚاٌّ

  زٍٛٞخ رمل٠ُ اٌموٚٗ ٚاٌٍَف ٌغ٤١ّ اٌمٞب٥بد ا٦ٌبَ ٚاٌقبٓ ثؤّىبٌٙب اٌم١ٖوح ٚاٌّ

.ٚا٠ٌٍٛٞخ ا٤عً
1
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ٕٟٝ ٧ٌكاهح :كِْك ،ثؾش رٞج١مٟ. ٚال٤ اٌقلِبد اٌّٖوف١خ ٚآفبق ر٠ٛٞو٘ب فٟ ٍٛه٠خ(. 2005). ا٦ٌؤغٟ، ٌئٞ ا٦ٌّٙل اٌٛ
. 7 ٓ .ٍٛه٠خ ا٦ٌبِخ،

خ ١ِلا١ٔخ، كِْك. ا٦كاهح ا٦ٌبِخ-  اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ(.2008).ِؾّٛك، ه٠زب-  ٕٟٝ ٧ٌكاهح ا٦ٌبِخ: كهاٍ - ا٦ٌّٙل اٌٛ
 . 6ٓ . اٌلف٦خ اٌقبَِخ، ٍٛه٠خ- اٌفزوح اٌزله٠ج١خ ا٤ٌٚٝ

2
خ ١ِلا١ٔخ، كِْك.4فو٣ -  اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ(.2008). اٌؾ١َىٟ، ٥ٍٟ ؽ١َٓ ٕٟٝ ٧ٌكاهح :   كهاٍ ا٦ٌّٙل اٌٛ

. 7-6ٓ . ا٦ٌبِخ، ٍٛه٠خ
3

خ .1فو٣ -  اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ).2008).اٌّٖٞفٝ، ثزٛي ه٩ٍْ- 73 (.2008). اٌّٖٞفٝ، ثزٛي ه٩ٍْ  كهاٍ
ٕٟٝ ٧ٌكاهح ا٦ٌبِخ، : ١ِلا١ٔخ، كِْك . 5ٓ . ٍٛه٠خا٦ٌّٙل اٌٛ



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   60 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

  ٚ ٟٔٚإلاه أكٚاد اٌلف٤ ثّب فٟ مٌه اٌَؾٛثبد اٌّٖوف١خ ٚ ثٞبلبد اٌلف٤ ا٨ٌىزو
ب  .ا٨ئزّبْ ٚ ا١ٌْىبد ا١ٌَبؽ١خ ٚ اٌز٦بًِ ثٙب ٚاكاهرٙ

  ّواء ع٤١ّ ٍٚبئً اٌلف٤ اٌّؾوهح ثب٩ّ٦ٌد ا٤عٕج١خ اٌمبثٍخ ٌٍزؾ٠ًٛ ٚث٦١ٙب ٚاٌز٦بًِ ثٙب

 .فٟ أٍٛاق اٌٖوف ا١ٔ٢خ ٚا٢عٍخ

 ٦ب٩ِد اٌّٖوف١خ ا٨ٌىزو١ٔٚخ بِد اٌلف٤ ٚاٌزؾ١ًٖ ٚاٌّ  .رمل٠ُ فل

  مز١ٕبد اٌض١ّٕخ رٛف١و اٌز٩١َٙد ا٩ٌىِخ ١ٍّ٦ٌبد اٌؾف٠ ا١ِ٤ٓ ٌٍٕمٛك ٚا٤ٚهاق اٌّب١ٌخ ٚاٌّ

.ح ٚرؤع١و اٌٖٕبك٠ك اٌؾل٠ل٠خٚاٌٛصبئك ٍٚبئو اٌم١ُ اٌّزلاٚي
2

 

أهمىالموزاتىفيىمجالىالحداباتىالمصرفوظىوالتيىوػدمؼاىالمصرفى-ى2
 :التجاريىالدوري

زٌغبسٞ اٌغٛسٞ ثخذِخ ِز١ّضح فٟ ِغبي اٌؾغبثبد اٌّظشف١خ، ٠ّٚىٓ  ٠ز١ّض اٌّظشف ا

 :رٛػ١ؼ رٌه وّب ٠ٍٟ

 ر٦زجو اٌؾَبثبد اٌّٖوف١خ أؽل ا٤هوبْ ا٤ٍب١ٍخ فٟ ا٦ًٌّ  :فزؼ اٌؾغبثبد اٌّظشف١خ- 1
بِ ثب١ٌٍواد اٌَٛه٠خ أٚ  اٌّٖوفٟ، ؽ١ش ٠ؾك ٌٍّز٦بًِ أْ ٠ٛك٣ أِٛاٌٗ فٟ ؽَبثبد ِٖوف١خ كائٕخ ا

بِ ٥لا ؽَبثبد اٌزٛف١و ٠ٚمٖل ثٙنٖ اٌؾَبثبد أٞ ا٠لا٣ ِمبثً فبئلح أٚ ثلْٚ ، ثب٩ّ٦ٌد ا٤عٕج١خ 
  فبئلح ٤ٙٛ٠ ٌلٜ اٌّٖوف، ٚ ٠َزف١ل ِٓ ٘نا ا٣ٌٕٛ ِٓ اٌؾَبثبد ا٤فواك ٚ اٌّئٍَبد ٚاٌْووبد

ٖبهف ا٤فوٜ  (اٌْق١ٖخ ٚ ا٥٨زجبه٠خ) ٢ّٕبد ٚاٌغ١٦ّبد ٚاٌّ  .ٚاٌّ
 :أٔٛا٣ اٌؾَبثبد اٌّٖوف١خ اٌلائٕخ

 ٍٕخ، (18)٠ٚزُ فزؼ اٌؾَبة ٥ٌفواك اٌجبٌغ١ٓ مٚٞ ا١ٍ٘٤خ ِّٓ أرّٛا : اٌؾَبثبد اٌغبه٠خ 

بِ . ي(5000)ج غ١و ِم١ّ١ٓ ِّٙب وبٔذ ع١َٕبرُٙ ثّجٍغ ٠جلأ أٍَٛاء أوبٔٛا ِم١ّ١ٓ  ً أٚ 
ب ِٓ ا٩ّ٦ٌد ا٤فوٜ ِٚٓ كْٚ فبئلح  .٦٠بكٌٙ

 رُ رقف١ٚٙب (%5)ً ٤ِ فبئلح ٠ٍٕٛخ وبٔذ ٍبثمبً.ي( 10000)٠زُ فزؾٗ ثّجٍغ : كفزو اٌزٛف١و 

بِ ٠ي٠ل ٥ٓ ا١ٌٍّْٛ ٨ ٦٠ٜ ١ٍ٥ٗ فبئلح، ٠ّٚىٓ فٟ (%4 )ؽب١ٌبً اٌٝ بِ   ٌٍّجٍغ ا٤لً ِٓ ١ٍِْٛ أ

 . أ٠بَ ٚ ٠ّىٓ رجل٠ٍٗ فٟ ؽبٌخ اٌزٍف(7 )ؽبي فملاْ اٌلفزو إلاه كفزو ثل٠ً ث٦ل

 ًب . أٌف ي200 )ٟٚ٘ رغ١ّل ِجٍغ ِٓ اٌّبي : اٌٛكائ٤ ٤ع بِ ٦٠بكٌٙ  (ا٤عٕجٟثبٌم٤ٞ ً أٚ 

، (٠ٍٕٛبً% 7)ٚ ثفبئلح رقزٍف ثبفز٩ف اٌفزوح اٌي١ِٕخ  ( أّٙو أٚ ٍٕخ6)ٌفزوح ى١ِٕخ ِؾلكح 
 .٠ٚمزوْ فزؼ اٌٛك٦٠خ ٤عً ثٚوٚهح فزؼ ؽَبة عبهٞ

 
: أُ٘ اٌّيا٠ب اٌزٟ ٠ملِٙب اٌّٖوف فٟ ِغبي اٌؾَبثبد اٌّٖوف١خ 

 ٨ ٠َّؼ اٌّٖوف ثبٌؾغي ا٨ؽز١بٟٝ ٥ٍٝ اٌؾَبثبد اٌّٖوف١خ. 

 ٘نٖ اٌؾَبثبد رق٤ٚ ٌٍَو٠خ اٌّٖوف١خ اٌىبٍِخ. 

 ا٥فبء وبًِ ِٓ ٙو٠جخ اٌزووبد. 

  ثّٛعت ٚوبٌخ ِٖوف١خ ٠غوٞ ر١٢ّٕٙب ٌلٜ  (رٛف١و+ عبهٞ )اِىب١ٔخ رؾو٠ه اٌؾَبثبد

 .اٌفو٣ أٚ ثّٛعت ٚوبٌخ فبٕخ أٚ ٥بِخ ٠غوٞ ر١٢ّٕٙب ٌلٜ وبرت ا٦ٌلي

                                                                                                                                               
1

: ا٩ٌمل١خ. اٌلٚه اٌَّزمجٍٟ ٌٍّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ فٟ ١ً ٚعٛك ِٖبهف فبٕخ. (2002). ا٦ٌّبه، هٙٛاْ ٚآفوْٚ
َ ا٨لزٖبك٠خ، اٌّغٍل ِغٍخ عب٦ِخ رْو٠ٓ ٌٍلهاٍبد ٚاٌجؾٛس ا١ٍّ٦ٌخعب٦ِخ رْو٠ٓ،  ، ٍٛه٠خ، (4)، ا٦ٌلك  (24)، ٍٍٍَخ ا٦ٌٍٛ

 ٓ161. 
2
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ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   61 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

  ٞاِىب١ٔخ اٌؾٖٛي ٥ٍٝ ثٞبلخ ِٖوف١خ ٌٍلف٤ ا٦ٌىزوٟٚٔ رَّؼ ٌٖبؽت اٌؾَبة اٌغبه
اٌَؾت ِٓ اٌٖوافبد ا١ٌ٢خ أٚ ِٓ أعٙيح اٌزؾ١ًٖ ا٦ٌىزوٟٚٔ ٌلٜ ِقزٍف فو٣ٚ اٌّٖوف فٟ 

 .ع٤١ّ اٌّؾبف٢بد ٚثْىً ِجبّو

  ٓ٠ّىٓ ٌٖبؽت اٌؾَبة اٌغبهٞ اٌؾٖٛي ٥ٍٝ كفزو ١ّىبد ٚ ٥ٍٝ ١ّىبد ِٖللخ ٠ّٚى

 .رؾ٠ًٛ ا٤ِٛاي ٥ٓ ٝو٠ك ؽٛا٨د ِٖوف١خ

  //visaئطذاس أدٚاد اٌذفن ثّب فٟ رٌه اٌغؾٛثبد اٌّظشف١خ ٚ ثـبلبد اٌذفن الاٌىزشٟٚٔ - 2
ٍٕخ ٚ اٌن٠ٓ ٠زّز٦ْٛ ثؾَبة عبهٞ ( 18)ٌّز٦ب١ٍِٗ ِٓ ا٤فواك اٌجبٌغ١ٓ مٚٞ ا١ٍ٘٤خ ِّٓ أرّٛا

  .ثب٦ٌٍّخ اٌَٛه٠خ

زٌغبس٠خ ٚ ِٕؼ اٌمشٚع ٚاٌغٍف ثغ١ّن أٔٛاهٙب- 3 ِمبثً ّٙبٔبد ١ٕ١٥خ ٚأؽ١بٔبً  ر٠ًّٛ اٌو١ٍّبد ا
بٌٟ)ّق١ٖخ  .(ؽَت ٩ِءح ا١ّ٦ًٌ ٦ٙٚٚٗ ا٨عزّب٥ٟ ٚاٌّ

 1
 

 
زٌغبسٞ اٌغٛسٞ شبٍِخ ِٚزٕٛهخ  زٌٟ ٠مذِٙب اٌّظشف ا جٌبؽش أْ اٌخذِبد اٌّظشف١خ ا ٠ٚشٜ ا

زٌغبسٞ اٌغٛسٞ  جٌبؽش أ٠ؼبً أْ اٌّظشف ا ٚرٍجٟ وبفخ اؽز١بعبد اٌششائؼ اٌّخزٍفخ، ٠ٚلاؽق ا
زٌـٛساد اٌؾبطٍخ فٟ ِغبي اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚاثزىبس خذِبد عذ٠ذح . ٠ؾبٚي دائّبً ِغب٠شح ا
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ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   62 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

:ىالمصارفىالتػلودوظىالخاصظىالطاملظىفيىدوروظ:ىالمبحثىالثاني
 

:ىأهموظىالمصارفىالخاصظ-ى1
اٌمبٟٙ ثبؽلاس اٌّٖبهف اٌقبٕخ، ٚاٌمبْٔٛ هلُ  (2001)٦ٌبَ  (28)ث٦ل ٕلٚه اٌمبْٔٛ هلُ 

ِٖبهف ًٌ اٌج١ئخ اٌزْو١٦٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخ ١٘ؤداٌقبٓ ثبٌَو٠خ اٌّٖوف١خ، فمل  (2001)٦ٌبَ  (29)
. اٌقبٕخ اٌلفٛي اٌٝ اٌَٛق اٌّٖوف١خ ثمٛح فٟ ١ً الزٖبك اٌَٛق اٌغل٠لاٌزم١ٍل٠خ 

ِٓ أٔٙب ٍزَبُ٘ فٟ اٍزمٞبة عيء ِٓ ا٤ِٛاي اٌَٛه٠خ اٌقبٕخ ٚرؤرٟ أ١ّ٘خ اؽلاس اٌّٖبهف 

اٌّٙبعوح، ٚا٥بكرٙب ِٓ اٌقبهط اٌٝ كافً اٌٛٝٓ ٚثبٌزبٌٟ كفٌٛٙب فٟ اٌلٚهح ا٨لزٖبك٠خ، ١ٍ٨ّٚب 
بِ ٥ٍّٕب أْ ٕٕلٚق إٌمل اٌلٌٟٚ موو فٟ رمبه٠وٖ أْ ٦ٌٍْت اٌَٛهٞ فبهط ٕٚٝٗ ِجبٌغ رمله  اما 

، ٠ٚىفٟ اْ رٕبِذ اٌضمخ ثٛعٛك لٞب٣ ِٖوفٟ ّفبف ٚف٦بي (١ٍِبه ك٨ٚه أِو٠ىٟ 100 -70)بِث١ٓ 
. ِٓ ا٤ِٛاي فٟ اٌقبهط اٌٝ اٌجٍل (%10)٠ّىٓ أْ ٦٠ٛك 

ٚرَز٤١ٞ اٌّٖبهف اٌقبٕخ أْ رمَٛ ثغنة ا٤ِٛاي اٌٝ ٍٛه٠خ ِٓ ف٩ي ل١بِٙب ثج٦٘ 
ب ٤ِٛاي ٩ّ٥ئٙب، ا٤ِو اٌنٞ ١ٍئكٞ اٌٝ ر٠ًّٛ اا٨ٍزضّبهاد وّئّو ٥ٍٝ وفبءرٙب ٚؽَٓ  كاهرٙ

١ٍّ٥بد اٌزغبهح ٚا٨ٍزضّبه ٚر٥ٕٛٙب، ٚكفٛي ا٨ٍزضّبهاد اٌقبهع١خ اٌزٟ ٍزلفً ٦ِٙب اٌزىٌٕٛٛع١ب 
 اٌؾل٠ضخ، ٟٚ٘ رؾل٠بد ٍزٛاعٙٙب اٌّٖبهف ا٦ٌبِخ ِٕٚٙب اٌّٖوف اٌزغبهٞ ٚا٤ٍب١ٌتٚاٌقجواد 

اٌَٛهٞ، فٍمل إٔجؼ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ فٟ ِٛاعٙخ ِجبّوح ٤ِ وبفخ ٘نٖ اٌزؾل٠بد ث٦ل 
بَِ اٌّٖبهف اٌقبٕخ ا٦ٌوث١خ ٚا٦ٌب١ٌّخ، ١ٍٚز١ّي رٛاعل ٘نٖ  فزؼ اٌَٛق اٌّٖوف١خ اٌّؾ١ٍخ أ

: اٌّٖبهف اٌقبٕخ ثٖفز١ٓ أٍب١ٍز١ٓ
                           ؽب١ٌبً اٌٝ رٛى٤٠ ح١ٍٕزمً اٌمٞب٣ ا٦ٌبَ ِٓ ١ٍٞوح و١ٍخ ٥ٍٝ اٌَٛق اٌّٖوفٟ- 1

 .ٚث١ٓ اٌّٖبهف اٌغل٠لح فٟ عٛ ِٓ إٌّبفَخ ا٠٨غبث١خ ث١ٕٗ اٌَٛق ٘نا
ٍزَزف١ل اٌّٖبهف اٌقبٕخ فٟ ٣ِٛٙٛ ر١٢ُٕ ٚاكاهح ا٦ًٌّ اٌّٖوفٟ اٌغل٠ل، ؽ١ش أٔٙب ١ِٙؤح - 2

٩ٌٍزفبكح ِٓ اٌّزغ١واد اٌزٟ ٝوأد ٥ٍٝ رٞٛه اٌّٖبهف ٥وث١بً ٥ٚب١ٌّبً ٍٛاءً فٟ ١٥ٛٔخ ْٔبٝٙب 

.ثزؤص١و اٌزملَ اٌزمٕٟ اٌىج١و اٌنٞ غ١و ٦ِبٌُ ر١٢ّٕٙب ٚٝوق رٕف١ن ١ٍّ٥برٙب ١ٍّ٥ٚبرٙب، أٚ
1

 
 ثلأ اٌّٛاٝٓ اٌَٛهٞ اٌنٞ وبْ ٠ؾف٠ ِلفوارٗ فٟ اٌقبهط ثبٌٛصٛق ثب٢ٌٕبَ اٌّٖوفٟ اٌَٛهٞ ٚلل

بِ ٦٠ىَٗ رؾ٠ًٛ أِٛاي اٌّغزوث١ٓ اٌٝ ٍٛه٠خ،  ٚفٟ اٌَبثك لجً كفٛي اٌّٖبهف اٌغل٠ل، ٚ٘نا 
اٌقبٕخ وبٔذ أِٛاي اٌّغزوث١ٓ رجمٝ فٟ اٌقبهط، ٚاٌَجت أْ اٌّٖبهف فٟ ٍٛه٠خ رز٦بًِ ثب١ٌٍوح 

بِ فٟ اٌقبهط فُٙ ٨ ٠َز٦١ْٞٛ أْ ٠ز٦بٍِٛا ثب١ٌٍوح، ٚفٟ ١ً ٘نٖ اٌّزغ١واد اٌغل٠لح ف، اٌَٛه٠خ لل أ
 ٚثّب أْ ٘نا اٌّبي آد ِٓ اٌقبهط ف١ّىٓ رؾ٠ٍٛٗ اٌٝ ،ٍّؼ اٌمبْٔٛ ثزؾ٠ًٛ ٘نٖ ا٤ِٛاي ف٩ي كلبئك

.، ٚ٘نا لل رُ ثفًٚ ر٦ي٠ي اٌضمخ ثب٢ٌٕبَ اٌّٖوفٟ فٟ ٍٛه٠خأٞ ثٍل آفو
2
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ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   63 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

 :الطاملظىفيىدوروظ-ىىمحلىالدرادظ-ىالمصارفىالتػلودوظىالخاصظ-ى2

  :بنكىدوروظىوالمؼجر-ىأ
ٙغو ُ ِْك ك ثّوويٖ اٌوئ١َٟ فٟ (2004وبْٔٛ اٌضبٟٔ )فٟ . َ.رؤٌٍ ثٕه ٍٛه٠خ ٚاٌّ

ٙغو ُ، (اٌؾو٠مخ) اٌّٖبهف اٌقبٕخ اٌزٟ ثبّود ا٦ًٌّ فٟ ائً ِٓ أٚ. َ.٦٠ٚزجو ثٕه ٍٛه٠خ ٚاٌّ
. اٌَٛق اٌَٛه٠خ

ٙغو ُ ٙغو ٚ ّجىزٗ ا٦ٌب١ٌّخ. َ.٠ٕزّٟ ثٕه ٍٛه٠خ ٚاٌّ  .اٌٝ ِغ٥ّٛخ ثٕه ٌجٕبْ ٚاٌّ

بِد اٌّب١ٌخ ٚ ا٥٤ّبي اٌّٖوف١خ ٥ٍٝ أٔٛا٥ٙب ٚفمبً ٢ٌٕبِٗ ا٤ٍبٍٟ           ٠مَٛ اٌجٕه ثّّبهٍخ وبفخ اٌقل
. ٚاٌمٛا١ٔٓ ٚ ا٢ٔ٤ّخ اٌّو١٥خ 

(. IFRS)ٚ ٦ِب١٠و ا٥لاك اٌزمبه٠و اٌّب١ٌخ اٌل١ٌٚخ  (IAS)٦٠زّل اٌّٖوف ٦ِب١٠و اٌّؾبٍجخ اٌل١ٌٚخ 
ٙغو ُ  فٟ اٌْووخ اٌَٛه٠خ (%5)ِٓ اٌَّب١ّ٘ٓ اٌوئ١١َ١ٓ ثَٕجخ . َ.٦٠زجو ثٕه ٍٛه٠خ ٚاٌّ

. (2006)اٌزٟ ثلأد ِّبهٍخ أ٥ّبٌٙب فٟ ِٕزٖف ٥بَ  (آهٚة ٍٛه٠خ)َ .َ.اٌل١ٌٚخ ٌٍزؤ١ِٓ ُ
ب١ٌِخ ثبٍُ ّووخ ٍٛه٠خ ٚ . َ.وّب ٚ لل ّبهن ثٕه ٍٛه٠خ ٚ اٌّٙغو ُ ثزؤ١ٌٍ ّووخ ٍٚبٝخ 

بِد اٌّب١ٌخ اٌّؾلٚكح ٚ ٍبُ٘ ثَٕجخ .  ِٓ هأٍّبٌٙب(%52 )اٌّٙغو ٌٍقل
 ‎:‎ ِٕٚٙبِظشف١خ٠مَٛ ثٕه عٛس٠خ ٚاٌّٙغش ثغ١ّن اٌو١ٍّبد اي

‎1-لجٛي اٌٛكائ٤ ثب١ٌٍوح اٌَٛه٠خ ٚا٩ّ٦ٌد ا٤عٕج١خ  .
2- ‎ وبفخ ا١ٍّ٦ٌبد اٌّٖوف١خ اٌّز٦ٍمخ ثبٌزغبهح اٌلاف١ٍخ ٚاٌقبهع١خ ِٕٚٙب ؽَُ إٌَلاد ٚفزؼ

. ٚرؾ١ًٖ اٌجٛأٌ ٚاٌؾٛا٨د ا٥٨زّبكاد اٌَّزٕل٠خ 
3- ‎ِٕؼ اٌموٚٗ ٚاٌزَٙج٩د ٌٍّئٍَبد اٌزغبه٠خ ٚاٌٖٕب١٥خ‎ .
بِد ٌٍّٖبهف اٌّوا١ٍٍٓ-4  . ‎‎ اٌقل

 ‎ ‎.( ‎اٌموٗ اٌْقٖٟ، لوٗ ا١ٌَبهح ٚاٌموٗ اٌَىٕٟ)  لوٚٗ اٌزغيئخ -5
ٙغوإلاه -6 .  ثٞبلخ ثٕه ٍٛه٠خ ٚاٌّ

7- ‎ثٞبلخ اٌف١يا ا٦ٌب١ٌّخ ٥ٍٝ أٔٛا٥ٙب اٌى١ٍ٩ى١خ ،اٌن٘ج١خإلاه ‎ٚاٌج٩ر١ٕ١خ  .
8- ‎ ٟ١ٍو٠زً ٚ )ر١ٝٛٓ فٛار١و اٌٙبرف ٌّْزوو‎(MTN .

  .(EBSO Internet Banking) فلِخ اٌّٖوف ا٨ٌىزوٟٚٔ -9
بِد ا١ٌٖوفخ ثبٌزغيئخ- 10  .فل

٘ٛ فلِخ ِٖوف١خ ٠زُ رمل٠ّٙب ١ٌٍّٛف١ٓ ٠٤خ غب٠خ ر١ٍ٠ّٛخ ٚ: " لوٟٙ"اٌموٗ اٌْقٖٟ - 11
، ّواء ِفوّٚبد، ّواء ((LCD، ر٠ًّٛ ّبّبد (Laptop)ِؾلكح ِٓ لجً ا١ٌِّٛف ر٠ًّٛ 

ٙغو ُ-أكٚاد ِٕي١ٌخ، ِٖبه٠ف ىفبف، ِٖبه٠ف ر١ّ١ٍ٦خ اٍزْفبء . َ. ٠ملَ ثٕه ٍٛه٠خ ٚاٌّ
. ِغبٔبً رؤ١ِٓ ٥ٍٝ ؽ١بح اٌّمزوٗ ف٩ي فزوح اٌموٗ

"    ١ٍبهرٟ"لوٚٗ ا١ٌَبهاد - 12
 :  ١ِّيارٗ"ث١زٟ"اٌموٗ اٌَىٕٟ - 13

.  ٍٕخ(20 ) رًٖ فزوح اٌموٗ ٌغب٠خ-
.  ٦ِل٨د فٛائل ِْغ٦خ-

 : ١ِّيارٗ(Sharp LCD Loan)لوٚٗ اٌْبّخ اٌَّٞؾخ - 14

.  ّٙو(24) فزوح رم١َٜ رًٖ ٌغب٠خ -
.  كف٦بد ّٙو٠خ ِو٠ؾخ-

خ ٍِف - . ً. ي)1.000) ٥ٌّٛخ كهاٍ
. َ.َ.ثٞبلبد اٌف١يا ا٦ٌب١ٌّخ اٌٖبكهح ِٓ ثٕه ٍٛه٠خ ٚ اٌّٙغو ُ- 15

. ثؤٔٛا٥ٙب اٌى١ٍ٩ى١خ ٚاٌن٘ج١خ ٚ اٌج٩ر١ٕ١خ
ؽَبة اي ٥ٍٝ (١ٍو٠زً) ٚ ّووخ (MTN)فلِخ ر١ٝٛٓ فٛار١و اٌٙبرف اٌق١ٍٛٞ ٌْووخ - 16

 .اٌغبهٞ



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   64 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

٠َز٤١ٞ ا١ّ٦ًٌ ا٨ٍز٩٦َ ٥ٓ e-BSO Internet)  (Bankingفلِخ اٌّٖوف ا٨ٌىزوٟٚٔ - 17
 رؾ١ٍّٗ  ٥ٍٝ ٍِف ٚاِىب١ٔخه١ٕل اٌؾَبة ثْىً ِجبّو، ٚاٌؾٖٛي ٥ٍٝ وْف ؽَبة رف١ٍٖٟ 

((Excel .

٥ٌّقبٓ اٌن٠ٓ ٠و٠لْٚ ٚ٘ٛ ِٛعٗ  :(Liste De Marriage)ؽَبة ٨ئؾخ ٘لا٠ب ا٥٤واً - 18
ٙغو  ٠َزف١ل ا٦ٌوٍٚبْ ِٓ ثٞبلخ ٕواف آٌٟ ،رٍمٟ اٌٙلا٠ب اٌّب١ٌخ فٟ ؽَبثُٙ ٌلٜ ثٕه ٍٛه٠خ  ٚاٌّ

.  ِٓ ِٖبه٠ف فزؼ اٌؾَبةٚا٥فبءِغب١ٔخ 
. لوٗ ا٤ٝجبء ٚا١ٌٖبكٌخ: اٌز٠ًّٛ ٚاٌموٚٗ اٌّزٛفوح ؽب١ٌب- 19

 :اٌفشٚم
.كه٥ب، ؽٍت، كِْك، ا٩ٌمل١خ، ؽّبٖ، ٝوًٝٛ، ؽّٔ، ا٠ٌَٛلاء

 1
 

 :دوروظ-ىبنكىرودهى-ىب
  . كِْك : اٌشئ١غِٟشوضاي

  .ٝوًٝٛ، ؽّٔ، كه٥ب ؽٍت، ا٩ٌمل١خ، ؽّبٖ، اٌؾَىخ، ك٠و اٌيٚه، :اٌفشٚم

بِ ٦٠بكي (2.5)رؤٌٍ ثٕه ٥ٛكٖ ٍٛه٠خ ثوأٍّبي للهٖ  ١ٍِْٛ ك٨ٚه ( 50) ١ٍِبه ١ٌوح ٍٛه٠خ، أٞ 
 ثب٦ٙبفخ اٌٝ ٔقجخ ِٓ أُ٘ هعبي (%47) ثَٕجخ ٍوكاهأِو٠ىٟ، رَبُ٘ ف١ٗ ِغ٥ّٛخ ٥ٛكٖ 

غزوث١ٓ بِ اٌـ، ا٥٤ّبي اٌَٛه١٠ٓ اٌّم١ّ١ٓ ٚاٌّ ُّ رغ١ٞزٙب ٥ٓ ٝو٠ك (%25)أ  اٌجبل١خ ِٓ ا٤ٍُٙ فز
 ثؾ١ش اوززت اٌَّبّْ٘ٛ ثزغ١ٞخ (2005 آة 30)اوززبة ٥بَ ٌٍّٛا١ٕٝٓ اٌَٛه١٠ٓ عوٜ فٟ 

. ة ِٓ ِغ٣ّٛ ا٤ٍُٙ اٌزٟ ٝوؽذ ٩ٌوززب%(98.8)ثٍغذ
 ٚاٌغل٠و ثبٌنوو أْ ثٕه ٥ٛكٖ ٍٛه٠خ ثبّو أ٥ّبٌٗ ثؤوجو هأٍّبي رؤ١ٍَٟ فٟ اٌمٞب٣ اٌّٖوفٟ 

. اٌَٛهٞ
ثفو٣ ٚاؽل فٟ ِل٠ٕخ كِْك، ٌزجٍغ ّجىخ ( 2005ّٙو أ٠ٍٛي )أٍٝك اٌّٖوف ْٔبٝبرٗ ف٩ي 

 فو٥بً ِٛى٥ّخ فٟ وً ِٓ كِْك (21) (2009)فو٥ٚٗ ف٩ي اٌوث٤ ا٤ٚي ِٓ ٥بَ 

ؽّبٖ، اٌمبٍِْٟ،  ؽّٔ، ٝوًٝٛ، ، فو٥بْ فٟ ؽٍت ٚ فو٣ فٟ وً ِٓ  ا٩ٌمل١خ،(فو11٣)
.  كه٥ب، ك٠و اٌيٚه، ٚا٠ٌَٛلاء

ج١ٌن ثبٌزغضئخ، ِٓ خلاي  زٌغبس٠خ ِٕٚزغبد ا ٠مذَّ ثٕه هٛدٖ عٛس٠خ ِغّٛهخ ٚاعوخ ِٓ اٌخذِبد ا
زٌب١ٌخ : ه١ٍّّبد ِظشف١ّخ رٕذسط رؾذ اٌفئبد ا

ًٍ فبٓ ؽَبثبد اٌزٛف١و، ٚاٌؾَبثبد اٌغبه٠خ، ٚاٌٛكائ٤ اٌي١ِٕخ، -1     اٌؾَبثبد اٌّٖوف١خ، ٚثْى
. ٚؽَبثبد اٌؾٛا٨د

ٍّٞخ ا٤عً، -2    ٥ّٛخ، ثّب ف١ٙب ر٠ًّٛ ِْبه٤٠ ٠ٍٛٝخ ِٚزٛ  اٌموٚٗ اٌزغبه٠خ ٚاٌز٩١َٙد اٌّزٕ
.  ٚا٥٨زّبكاد اٌَّزٕل٠خ ٚاٌىفب٨د

ٙٓ اٌؾوّح، -3    خ اٌٝ إٔؾبة اٌؾوف ٚاٌّ ٍّٞخ اٌؾغُ اٌّٛعّٙ زٛ  لوٚٗ اٌّئٍَبد اٌٖغ١وح ٚاٌّ
ٍّٞخ اٌؾغُ، ٚ ِئفواً رُ ا٩ٝق لوٗ ا٦ٌب١ٍِٓ فٟ اٌمٞب٣ اٌٖؾٟ  زٛ ْٕآد اٌٖغ١وح ٚاٌّ           ٚاٌّ

. ثؾل أكٔٝ ٍٚمف غ١و ِؾلك ٌّجٍغ اٌموٗ (ا٤ٝجبء، ا١ٌٖبكٌخ، اٌّقجو١٠ٓ)
اٌموٚٗ اٌْق١ٖخ، ٚاٌموٚٗ اٌَى١ٕخ، ٚلوٚٗ ا١ٌَبهاد، :  ِٕزغبد اٌج٤١ ثبٌزغيئخ-4   

بِد اٌّٖوف١خ ا٨ٌىزو١ٔٚخ وجٞبلبد ا٨ئزّبْ ا٦ٌب١ٌّخ ٚ ثٞبلخ اٌزَٛق ٥ٍٝ ا٦ٔزؤذ، ٚ  ٚاٌقل

ّٞؾخ، ٚلوٗ ٍقّبْ اٌٞبلخ ا١ٌَّْخ، لوٗ  لوٗ اٌؾبٍت اٌّؾّٛي، ٚلوٗ اٌْبّبد اٌَّ
بِد  وب١ِواد اٌف١ل٠ٛ ٚاٌىب١ِواد  اٌول١ّخ،  ثب٦ٙبفخ اٌٝ إٌّزغبد اٌزؤ١ٕ١ِخ اٌّٖوف١خ، ٚفل

 .اٌز١ٝٛٓ اٌّقزٍفخ ٌٍوٚارت ٚاٌفٛار١و
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ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   65 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

 :١ِّضاد اٌّظشف
٦٠ًّ اٌّٖوف ثبٍزّواه ٥ٍٝ ر٦ي٠ي اٌلٚه اٌّلٟٔ اٌنٞ ٘ٛ أؽل ل١ُ اٌّٖوف، ٚمٌه ِٓ ف٩ي - 1

ّٕخ  ُّ ا٩ٝلٙب ٌَّب٥لح ا٩ٌعئ١ٓ، ثب٦ٙبفخ اٌٝ اٌّْبه٤٠ اٌقب ْٔبٝبد اٌَّئ١ٌٚخ ا٨عزّب١٥خ اٌزٟ ٠ز

.  ثل٥ُ اٌز١ٍ٦ُ  وزمل٠ُ إٌّؼ اٌلها١ٍخ
، ٚ٘نا اٌْٟء ٌَّٗ اٌجبؽش فٟ رو١ُِ وّب أْ ٌٍّٖوف كٚه فٟ رغل٠ل ٚرو١ُِ اٌَبؽبد ا٦ٌبِخ- 2

 .ٍبؽخ ا١ٌْٙل ٠ٍٛف ا٢٦ٌّخ
ُِ اٌّزؾلح ٌٍَّئ١ٌٚخ ا -3 ٍَّبد اٌزٟ ٍغٍّذ فٟ ١ِضبق ا٤ ْ ثٕه ٥ٛكٖ ٍٛه٠خ وبْ اؽلٜ أٌٚٝ اٌّئ

ُّ ا٩ٝلٗ فٟ ٥بَ  ٠ٚٙلف ٘نا ا١ٌّضبق اٌٝ ،  (Global Compact)(2008 )ا٨عزّب١٥خ اٌنٞ ر
. رْغ٤١ اٌْووبد ِٓ وً أٔؾبء ا٦ٌبٌُ ٩ٌٌزياَ ثَّئ١ٌٚزٙب رغبٖ اٌّغز٤ّ

٥ٍٝ (2009 -2008)٦ٌٍب١ِٓ  " أفًٚ ِٖوف ٍٛق ٔبّئخ فٟ ٍٛه٠خ"ٔبي اٌّٖوف عبئيح - 4
أفًٚ ِٖبهف أٍٛاق ٔبّئخ فٟ "اٌزٛاٌٟ ِٓ لجً ِغٍّخ غٍٛثً فب٠ٌٕٕ، فٟ اٝبه اؽٖبء ؽٛي 

."اٌْوق ا٤ٍٜٚ
ى1

ى
  ى:ىدوروظ-بوبلوسبنكى-ىجـ

ثوأٍّبي للهٖ  (ٌجٕبْ)ي.َ. ثٕه ث١جًٍٛ ُٚ٘ٛ ٠زج٤ (2005)رؤٌٍ ثٕه ث١جًٍٛ ٍٛه٠خ فٟ ٥بَ 
  ٍٛه٠ْٛ َٔجخَِْزضّوٚ فٟ ؽ١ٓ ٠ٍّه ،ٖ ٠ٚزٌٛٝ اكاهرٗفٟ (%41.5)اٌَّبّ٘خ َٔجخ ١ٍِبه  (2)

بِ إٌَجخ ا٦ٌبئلح اٌٝ ٕٕلٚق(51%)  ِٓ هأً (%7.5 )اٌز١ّٕخ اٌل١ٌٚخ اٌزبث٤ ٢ٌّّٕخ أٚث١ه فٙٛ  أ
 .اٌّبي

  :خذِبد اٌّظشف

بِد ِٖوف١خ رغبه٠خ- 1 . فٟ ِغبي اٌز٠ًّٛ اٌزغبهٞ ٚ ر٠ًّٛ اٌْووبد ٚ اٌّْبه٤٠: فل
بِد ِٖوف١خ ثبٌّواٍٍخ- 2 ٠ئِٓ اٌّٖوف ّجىخ ٚا٦ٍخ ِٓ اٌّٖبهف اٌّواٍٍخ ٌٍّٛا١ٕٝٓ : فل

بِد ِٖوف١خ ك١ٌٚخ ِّزبىح ١ٕ٦ِخ ثبٌزغبهح ٚ رؾ٠ًٛ ا٤ِٛاي . اٌَٛه١٠ٓ فل
بِد اٌزغيئخ- 3 : فل

 .لوٚٗ ٍى١ٕخ -
 .لوٚٗ ١ٍبهاد -
 ./Credit Card/ (ائزّب١ٔخ)ثٞبلبد ا٥٨زّبك -

 .ثٞبلبد َِجمخ اٌلف٤ -
 .لوٚٗ ّق١ٖخ -

.ؽٍت، كِْك، ا٩ٌمل١خ، ٝوًٝٛ، ؽّٔ :اٌفشٚم
2
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ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   66 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

:ىىدوروظ-بنكىالطربيىال-ىد
. ٍٛه٠خ ٍٛه٠خ وْووخ ٍٛه٠خ َِبّ٘خ ِغفٍخ فٟ - اٌجٕه ا٦ٌوثٟرؤ١ٌٍرُ 

زٌغ١ٙلاد الائزّب١ٔخ  : ٚاٌخذِبد اٌّظشف١خا

بِرٗ ٌّقزٍف اٌّْبه٤٠ فٟ وبفخ اٌمٞب٥بد - أ  وبٌزغبهح ٚاٌٖٕب٥خ ا٨لزٖبك٠خ٠ملَ اٌّٖوف فل
مب٨ٚد ٚاٌز١ٍ٦ُ ٚغ١و٘ب . ٚاٌّ

خ ٚرمل٠ُ ر٩١َٙد - ة  وً ١ّ٥ً ِٓ ف٩ي رٞج١ك ٦ِب١٠و اؽز١بعبد رزٕبٍت ٤ِ ائزّب١ٔخ٠زُ كهاٍ

.  ثزمل٠ُ اٌؾٍٛي ف٩ي أٍو٣ ٚلذ ِّىٓا٨ٌزياَِٛؽلح فٟ ١ٍبٍخ ا٦لواٗ ٤ِ 
رز٣ٕٛ اٌز٩١َٙد اٌزٟ ٠ملِٙب اٌّٖوف ِٓ اٌز٠ًّٛ اٌم١ٖو ا٤عً ٌوأً اٌّبي ا٦ٌبًِ اٌٝ - عـ

: اٌموٚٗ ٠ٍٛٝخ ا٤عً ِٕٙب ٥ٍٝ ٍج١ً اٌّضبي ٨ اٌؾٖو
.  اٌغبهٞ ِل٠ٓ-1

.  اٌىّج١ب٨د اٌّقِٖٛخ اٌّٖوف١خ ٚاٌزغبه٠خ-2
.  اٌموٚٗ اٌّزغلكح-3

.  اٌموٚٗ اٌّزٕبلٖخ-4
.  اٌّْبهوخ فٟ لوٚٗ اٌزغ٤ّ اٌّٖوفٟ-5

 ثب٦ٙبفخ ١ٍّ٦ٌبد اٌز٠ًّٛ اٌزغبه٠خ وبٕلاه اٌىفب٨د ثؤٔٛا٥ٙب ٚا٥٨زّبكاد اٌَّزٕل٠خ ٚرؾ١ًٖ -6
. اٌجٛأٌ

 : ا٦ٌوثٟ اٌْقٖٟلوٗ - 7
 (13) اٌٝر٠ًّٛ ٠ًٖ  ة اٌّٖوفا٠ٌَٝزف١ل ِٓ ٘نا اٌموٗ ١ِٛفٟ اٌْووبد اٌّؾٌٛخ هٚارجُٙ 

  . ١ٍِْٛ ١ٌوح ٍٛه٠خ(1.5 )٦ٙف اٌوارت ٚ ثؾل ألٖٝ
 .ا٦ٌوثٟ إٌّٟٙلوٗ - 8
      ١ٍِْٛ ١ٌوح ٍٛه٠خ ٚثَٕجخ رًٖ اٌٝ(3 ) ر٠ًّٛ ٠ًٖ اٌٝٚ٘ٛ ٥جبهح: ١ٍبهح ا٦ٌوثٟلوٗ - 9

 . ِٓ ل١ّخ ا١ٌَبهح ( 100%)
٘ٛ ِٕزظ فو٥ٟ ِٓ لوٗ ١ٍبهح ا٦ٌوثٟ ثْوٚٛ ٍَِٙخ : 1فٛه٨ٛ١ِ –  لوٗ ١ٍبهح ا٦ٌوثٟ -10

.  ِٓ ل١ّخ ا١ٌَبهح(%75)اٌٝ ر٠ًّٛ ثَٕجخ رًٖ ، ٠ٚملَ ٌٍؾٖٛي ٥ٍٝ اٌز٠ًّٛ
ِٓ ٔمبٛ اٌج٤١ للهح ٥ٍٝ اٌزَٛق ٚاٌْواء رّىٓ ا١ّ٦ًٌ ِٓ اي: ثٞبلبد ا٦ٌوثٟ ا٨ئزّب١ٔخ- 11

. اٌّز٦بٍِخ
ب٠َِزوٚ ا٦ٌوثٟ- 12 ب٠َِزوٚ ا٦ٌوثٟ : ثٞبلخ  ِٓ اٌم١بَ ث١ٍّ٦بد اٌَؾت إٌملٞ ا١ّ٦ًٌ رّىٓ ثٞبلخ 

بِد ٚمٌه ثبٌم١ل ٠بً، ١ٌوح ٍٛه٠خ ٠َٛ(25000) اٌٝ ؽل ٠ًٖ اٌٝ  أٚ رَل٠ل ل١ّخ اٌّْزو٠بد ٚاٌقل
 . اٌغبهٞ ا١ّ٦ًٌاٌفٛهٞ ٥ٍٝ ؽَبة

 :، ١ِّياد ٘نٖ اٌجٞبلخ(اٌىزوْٚف١يا )ثٞبلخ اٌلف٤ ا٦ٌب١ٌّخ - 13
بِد ِٖوف١خ ِز٦لكح ِٓ -أ  ر٦ًّ ٥ٍٝ ِلاه اٌَب٥خ ٚرّىٓ ؽبٍِٟ اٌجٞبلخ ِٓ اٌؾٖٛي ٥ٍٝ فل

ف٩ي اٍز٦ّبٌٙب ٌٍَؾت إٌملٞ ٥ٍٝ أعٙيح اٌٖواف ا٢ٌٟ ٚ ٌزَل٠ل اٌّْزو٠بد ثٛاٍٞخ أعٙيح 
 (.POS)ٔمبٛ اٌج٤١ 

٥ٍّخ اٌجٞبلخ ك٨ٚه أِو٠ىٟ ٚ رَزقلَ فبهط اٌمٞو ٚ كافً اٌمٞو ٌلٜ اٌغٙبد اٌّوفٔ ٌٙب - ة

. ثبٌز٦بًِ ثب٩ّ٦ٌد ا٤عٕج١خ
 ا٤فو٠ٜملَ اٌّٖوف فلِخ رجل٠ً ا٩ّ٦ٌد ث٦١بً ّٚواءً ِمبثً ا٩ّ٦ٌد : ّواء ٚث٤١ ا٩ّ٦ٌد 14-

 ٚاٌزؾ٠ًٛ ث١ٓ اٌؾَبثبد ثب٩ّ٦ٌد ٚا٠٦لا٣ ا١ٌٍوح اٌَٛه٠خ ، وّب ٠ملَ ٩ّ٦ٌٍء فلِخ اٌَؾت أٚ
.  غ١و ٥ٍّخ اٌؾَبةأفوٜ ث٦ٍّخ أٚ ثٕفٌ ٥ٍّخ اٌؾَبة ا٤عٕج١خ

. رٕفز اٌو١ٍّبد اٌّزوٛسح فٟ ئؿبس اٌمٛا١ٔٓ اٌّشه١خ فٟ عٛس٠خ
 .ٚثٕبءً ٥ٍٝ ٍٝت ا١ّ٦ًٌ كفبرو ا١ٌْىبد ٥ٍٝ ؽَبثه اٌغبهٞ إلاه- 15

 .( ٚهلخ 40 - ٚهلخ 25-ٚهلخ  10)  :رمَُ كفبرو ا١ٌْىبد اٌٝ 
 ٍٛه٠خ ٌٍْووبد اٌزٟ رؾزف٠ ثؾَبثبد ٌل٠ٗ فلِخ رَل٠ل -٠ملَ اٌجٕه ا٦ٌوثٟ : ر١ٝٛٓ اٌوٚارت- 16
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 .هٚارت ا١ٌّٛف١ٓ فٟ ؽَبثبرُٙ ٌل٠ٗ آ١ٌبً ٚمٌه ٚفك علاٚي أٚ لوٓ ١ٌيهٞ ٦ِزّل ِٓ لجً اٌْووخ 
: ثٛأٌ اٌزؾ١ًٖ ا١٢ٌٕف/ ّواء اٌَؾٛثبد 17-

:   اٌزب١ٌخا٤لَبَ اٌٝ لجٌٛٙب ٌٍزؾ١ًٖ أٚرمَُ اٌَؾٛثبد اٌزٟ ٠زُ ّواإ٘ب 

 اٌَؾٛثبد اٌّمجٌٛخ اٌَّؾٛثـخ ِٓ لجً اٌفو٣ٚ أٚ اٌّوا١ٍٍٓ اٌقبهع١١ٓ ٥ٍٝ اٌفو٣ٚ أٚ ِواوي -أ
.  اٌفو٣ٚ، ٠ٚزُ ّواء ٘نٖ اٌَؾٛثبد ٔملاً أٚ لجٌٛٙب ٌٍزؾ١ًٖ

 ا١ٌْىبد اٌْق١ٖخ ٚاٌزٟ ٠ىْٛ اٌَبؽت ف١ٙب أّقبٕبَ ا٥زجبه١٠ٓ أٚ ١٠ٕٛ٦ِٓ َِٚؾٛثخ ٥ٍٝ -ة
ؽَبثبرُٙ ٌلٜ اٌفو٣ٚ أٚ اٌّٖبهف اٌقبهع١خ ٚروًٍ ٘نٖ ا١ٌْىبد ثوٍُ اٌزؾ١ًٖ ٌزم١ل ٌؾَبة 

.  ث٦ل اٌزؾ١ًٖ إٌٙبئٟا٤ف١واٌّغ١و 
. ؽَبثبد اٌٛكائ٤ - 18

: ١ِّضاد اٌخذِبد اٌغبثمخ

ا٥زجبه٠خ رق٤ٚ ٘نٖ اٌؾَبثبد ٤ؽىبَ اٌَو٠خ اٌّٖوف١خ ٨ٚ ٠ؾك ٤ٞ ّقٔ أٚ أ٠خ عٙخ - 1
. ثبٍزضٕبء ٕبؽت اٌؾَبة أٚ ِٓ ٠فٛٙٗ ثب٣٩ٝ٨ ٥ٍٝ ؽووبرٙب ٚأهٕلرٙب

. ٨ ٠َّؼ اٌّٖوف ثبٌؾغي ا٨ؽز١بٟٝ ٥ٍٝ اٌؾَبثبد اٌّٖوف١خ- 2

٠ّىٓ رؾو٠ه اٌؾَبة ثّٛعت ٚوبٌخ ِٖوف١خ ٠غوٞ ر١٢ّٕٙب فٟ اٌّٖوف أٚ  ثّٛعت ٚوبٌخ - 3
. فبٕخ أٚ ٥بِخ ٠غوٞ ر١٢ّٕٙب ٌلٜ اٌىبرت ثب٦ٌلي

٠مجً اٌّٖوف ر١ٍ٦ّبد ٕبؽت اٌؾَبة ثّٛعت اٌفبوٌ فٟ ؽبي هغت ا١ّ٦ًٌ ثنٌه ٚلبَ - 4
. ثبٌزٛل٤١ ٥ٍٝ ّٔٛمط ر٦ٙل ثزف٠ٛ٘ اٌّٖوف ثمجٛي ر١ٍ٦ّبرٗ ثّٛعت اٌفبوٌ

ٍٛه٠خ اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌغلك ِٓ اٌؾٖٛي - اٌٛك٦٠خ ِلف٥ٛخ اٌفبئلح ِملِبً رّىٓ ٩ّ٥ء اٌجٕه ا٦ٌوثٟ- 5
٥ٍٝ ِجٍغ اٌفبئلح اٌزٟ ٍزؾمك ٥ٍٝ اٌٛك٦٠خ فٛه ا٠لا٣ اٌّجٍغ كْٚ اٌؾبعخ اٌٝ ا٨ٔز٢به ؽزٝ أزٙبء 

  .ِلح اٌوثٜ
 ٍٛه٠خ ثبٌزؾ٠ًٛ اٌٝ ٢٦ُِ ِٖبهف ا٦ٌبٌُ -ٌؾٛا٨د اٌٖبكهح ٚاٌٛاهكح ٠مَٛ اٌجٕه ا٦ٌوثٟ ا- 6

. ٥جو ّجىخ ٚا٦ٍخ ِٓ اٌّٖبهف اٌّواٍٍخ 
1

  

جٌبؽش لإعشاء اٌذساعخ اٌو١ٍّخ فٟ اٌفظً اٌشاثن  ٌٕلش٠خ ع١ٕزمً ا زٔٙبء ِٓ اٌذساعخ ا - ثوذ الا
. اٌمغُ اٌوٍّٟ

 
 
 

                                                 
1

 http://www.searchinsyria.com/ar/link/companysite/490- 
http://www.arabbank-syria.com/index.php?show=sections&id=19# 2013. -

. ٍٛه٠خ- اٌّٛل٤ اٌوٍّٟ ٌٍجٕه ا٦ٌوثٟ- 
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:ىالدرادظىالمودانوظ-ىىالػدمىالطملي:الغصلىالرابع
:ىالدرادظىالمودانوظىوتحلولىالادتبوانات:المبحثىالأولى

جٌبؽش فٟ اٌّجؾش الأٚي ثاعشاء اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ٚرـج١ك الاخزجبساد الإؽظبئ١خ، ثٙذف  ع١مَٛ ا
. لجٛي أٚ سفغ اٌفشػ١بد اٌّٛػٛهخ

1
 

لبَ اٌجبؽش ثز١ُّٖ ا٨ٍزج١بٔبد اٌزٟ ٚى٥ذ ٚفك أٍٍٛة ١ٌىود، ؽ١ش رّٚٓ وً ٍئاي فَّخ 
زٛل٦خ، ٚوبٔذ أٍب١ٌت اٌم١بً اٌَّزقلِخ وّب ٠ٍٟ : اؽزّب٨د رم١ُ َِزٜٛ اٌغٛكح اٌّلهوخ ٚاٌّ

َزقلِخ   (5)اٌغلٚي هلُ  فٌغٛح ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء اٌّ : 2ِمب١٠ٌ اٌغٛكح ٚا

:  ثبٌٕغجخ لاعزجبٔخ عٛدح اٌخذِخ اٌّزٛلوخ وبٔذ الاؽزّبلاد ٟ٘- أ

، 3، ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ 4، ِورف٤ ا١ّ٘٤خ 5ِورف٤ ا١ّ٘٤خ علاً
. 1، ِٕقف٘ ا١ّ٘٤خ علاً 2ِٕقف٘ ا١ّ٘٤خ 

 :ثبٌٕغجخ لاعزجبٔخ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ وبٔذ الاؽزّبلاد ٟ٘- ة

، عٛكح 3، عٛكح ِزٍٛٞخ 4، عٛكح ِورف٦خ 5عٛكح ِورف٦خ علاً 
. 1، عٛكح ِٕقفٚخ علا2ًِٕقفٚخ

ثبٌٕغجخ ٌزم١١ُ سػب اٌوّلاء هٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ وبٔذ - عـ

 : الاؽزّبلاد ٟ٘

، غ١و هاٍٗ  3، ِؾب٠ل 4، هاٗ ثْىً ع١ل 5هاٗ ثْىً ِّزبى 

ٍٗ ٥ٍٝ ا٩ٝ٦ق 2  .1، غ١و ها
 

بءً هٍٝ اٌّم١بط اٌّزذسط - د رُ ل١بط ِزٛعؾ اٌغٛدح اٌى١ٍخ ثٕ

: اٌزبٌٟ

ِٕقفٚخ علاً  ]1.5- 1]

ِٕقفٚخ  ]2- 1.5]
ِٕقفٚخ ٌؾل ِب  ]2.5- 2]
ِمجٌٛخ ]3- 2.5]

ِزٍٛٞخ  ]3.5- 3]
ع١لح ]4- 3.5]

ع١لح علاً ]4.5- 4]
ِّزبىح  [5- 4.5]

بءً هٍٝ اٌّم١بط اٌّزذسط اٌزبٌٟ- ٘ـ : رُ ل١بط أ١ّ٘خ اٌّزغ١شاد ثٕ

غ١و ٘بَ ٥ٍٝ ا٩ٝ٦ق  ]1.5- 1]
غ١و ٘بَ   ]2- 1.5]

ِٕقف٘ ا١ّ٘٤خ ٌؾل ِب  ]2.5- 2]
ِؾب٠ل ا١ّ٘٤خ ]3- 2.5]
ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ  ]3.5- 3]

٘بَ ٌؾل ِب ]4- 3.5]
٘بَ ]4.5- 4]

٘بَ علاً  [5- 4.5]

بءً هٍٝ اٌّم١بط اٌّزذسط اٌزبٌٟ- ٚ : رُ ل١بط سػب اٌوّلاء ثٕ

ٍٗ ٥ٍٝ ا٩ٝ٦ق  ]1.5- 1] غ١و ها
غ١و هاٍٗ   ]2- 1.5]

غ١و هاٗ ٌؾل ِب   ]2.5- 2]
غ١و ِؾلك  ]3- 2.5]
ِزٍٜٛ اٌوٙب  ]3.5- 3]

ٍٗ ثْىً ع١ل  ]4- 3.5] ها
ٍٗ ثْىً ع١ل علاً  ]4.5- 4] ها

ٍٗ ثْىً ِّزبى  [5- 4.5] ها

بءً هٍٝ اٌّم١بط اٌّزذسط اٌزبٌٟ- ص : رُ ل١بط اٌفغٛاد ثٕ

فلِخ ِّزبىح  [4+، 3]+

فلِخ ع١لح علاً  ]3+، 2]+
فلِخ ع١لح  ]2+، 1]+

فلِخ ع١لح ٌؾل ِب  ]1+، 0[
ْ اٌقلِخ ِمجٌٛخ = ا٦كهان  [0] اٌزٛل٤ رّبِبً ٚ٘نا ٦٠ٕٟ أ

فلِخ ِمجٌٛخ ٌؾل ِب   ]0 ، 1[-

فلِخ ١٦ٙفخ  ]1-، 2]-
فلِخ ١٦ٙفخ علاً  ]2-، 3]-

فلِخ غ١و ِمجٌٛخ ٥ٍٝ ا٩ٝ٦ق  ]3-، 4]-

ى

                                                 
1

عب٦ِخ اٌملً . اٌل١ًٌ ا٦ٌٍّٟ ٌّموه ا٦ؽٖبء اٌزٞج١مٟ(. 2005). ْٔٛاْ، ٥ّبك:  رُ اعواء ا٨فزجبهاد ا٦ؽٖبئ١خ ثبٍزقلاَ
.  اٌّفزٛؽخ، ف١ٍَٞٓ

2
. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ٚثب٨ٍز٦بٔخ ثبٌلهاٍبد اٌَبثمخ: اٌّٖله
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:ىالخصائصىالوصغوظىوالدومعرافوظىلأفرادىالطونظىالمدتػصاة:ىأولًا
: رٛص٠ن أفشاد اٌو١ٕخ اٌّغزمظبح ؽغت فئخ ٔٛم اٌّظشف- أ

:رٛى٤٠ أفواك ا١٦ٌٕخ اٌَّزمٖبح ؽَت ِزغ١و ٣ٛٔ اٌّٖوف اٌزغبهٞ ٚاٌزىواهاد ٚإٌَت اٌّئ٠ٛخ ٌٙب  (6)اٌغلٚي هلُ 
1

 

Frequency Percent وىع انمظرف  

انمظرف انتجاري 
 51.91 % 163 انسىري

 48.09 % 151 مظارف انخاطةال

Total 314 % 100 

١٥ٛٓ ٟ٘ ثؾلٚك  (6)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ  َزوكح ث١ٓ إٌ ئ٠ٛخ اٌّ َجخ اٌّ ْ إٌ . رمو٠جبً (%50)أ

 

: رٛص٠ن أفشاد اٌو١ٕخ اٌّغزمظبح ؽغت فئخ ٔٛم اٌغٕظ- ة
ب  (7)اٌغلٚي هلُ  ئ٠ٛخ ٌٙ َزمٖبح ؽَت ِزغ١و ٣ٛٔ اٌغٌٕ ٚاٌزىواهاد ٚإٌَت اٌّ  2:رٛى٤٠  أفواك ا١٦ٌٕخ اٌّ

Frequency Percent انجىس  

 75.48 % 237 ركر

 24.52 % 77 أوثى

Total 314 % 100 

نٌوٛه ٚهث٦ُٙ رمو٠جبً ِٓ ا٦ٔبس (7)٩٠ؽ٠ ِٓ اٌغلٚي هلُ  َزمٖبح ٟ٘ ِٓ ا ْ ص٩صخ أهثب٣ ا١٦ٌٕخ اٌّ . أ

 

 :رٛص٠ن أفشاد اٌو١ٕخ اٌّغزمظبح ؽغت فئخ اٌوّش- عـ
ب  (8)اٌغلٚي هلُ  ئ٠ٛخ ٌٙ َزمٖبح ؽَت ِزغ١و ا٦ٌّو ٚاٌزىواهاد ٚإٌَت اٌّ  3:رٛى٤٠ أفواك ا١٦ٌٕخ اٌّ

انعمر  Frequency Percent  

<25 16 %5.10 

25-<35 79 %25.16 

35<45 143 %45.54 

45<55 70 %22.29 

≥55 6 %1.91 

Total 314 %100 

فٌئبد ا٦ٌّو٠خ ٥لكاً ٟ٘  (8)٩٠ؽ٠ ِٓ اٌغلٚي هلُ  ْ أوضو ا ٙب ٟ٘     فئخ( ٍٕخ45 اٌٝ ألً ِٓ 35ِٓ )أ ألً )، ٚألٍ

َزمٖبح (55أوضو ِٓ )ٚفئخ  ( ٍٕخ25ِٓ  . ٤فواك ا١٦ٌٕخ اٌّ
 

: رٛص٠ن أفشاد اٌو١ٕخ اٌّغزمظبح ؽغت فئخ اٌّإً٘ اٌوٍّٟ- د
ب  (9)اٌغلٚي هلُ  ئ٠ٛخ ٌٙ ئً٘ ا٦ٌٍّٟ ٚاٌزىواهاد ٚإٌَت اٌّ َزمٖبح ؽَت ِزغ١واٌّ  4:رٛى٤٠ أفواك ا١٦ٌٕخ اٌّ

 
 

 
 
 

 
 

 
  

٦ب٘ل ٚاٌغب٦ِبد ٚثَٕجخ  (9)٩٠ؽ٠ ِٓ اٌغلٚي هلُ  فٌئبد اٌز١ّ١ٍ٦خ ٥لكاً فٟ فئخ اٌّ ْ أوضو ا رمو٠جبً، ٚألً  (%43)أ

لٌهاٍبد ا١ٍ٦ٌب ٚثَٕجخ  فٌئبد اٌز١ّ١ٍ٦خ ٟ٘ ا٨ثزلائ١خ ٚا .رمو٠جبً (%10)ا  
 

 

                                                 
1

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
3

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
4

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 

انمؤهم انعهمً  Frequency Percent  

 7.32 % 23 اتتذائً

 15.92 % 50 اعذادي

 21.02 % 66 ثاوىي

 25.48 % 80 معهذ

 27.39 % 86 جامعة

 2.87 % 9 دراسات عهٍا

Total 314 % 100 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   71 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

 :رٛص٠ن أفشاد اٌو١ٕخ اٌّغزمظبح ؽغت فئخ إٌّٙخ- ٘ـ
ب  (10)اٌغلٚي هلُ  ئ٠ٛخ ٌٙ ٕٙخ ٚاٌزىواهاد ٚإٌَت اٌّ َزمٖبح ؽَت ِزغ١و اٌّ  1:رٛى٤٠ أفواك ا١٦ٌٕخ اٌّ

 
 

 
 
 

 
 

َت ٟ٘ فئخ  (10)٩٠ؽ٠ ِٓ اٌغلٚي هلُ  مٌٞب٣ اٌؾىِٟٛ ٚاٌقبٓ ِزمبهثخ ٚألً إٌ ْ َٔجخ وً ِٓ ١ِٛفٟ ا أ
ٍجخ .اٌٞ  

 

: رٛص٠ن أفشاد اٌو١ٕخ اٌّغزمظبح ؽغت فئخ اٌذخً اٌشٙشٞ- ٚ
ب  (11)اٌغلٚي هلُ  ئ٠ٛخ ٌٙ لٌفً اٌْٙوٞ ٚاٌزىواهاد ٚإٌَت اٌّ َزمٖبح ؽَت ِزغ١و ا  2:رٛى٤٠ أفواك ا١٦ٌٕخ اٌّ

 
 

 

 
 
 

 
 

 
لٌفً ٟٚ٘ ثؾلٚك  (11)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ  فٌئبد ٥لكاً ٟ٘ فئخ ِزٍٟٛٞ ا ْ أوضو ا فٌئبد  (%70)أ رمو٠جبً، ٚألً ا

لٌفٛي ٚاٌوٚارت ٟ٘ أِو ِزغ١و ِزجلي ٚرُ (50000أوضو ِٓ )ٚفئخ  (10000ألً ِٓ )٥لكاً ٟ٘ فئخ  ْ ا ، ٥ٍّبً أ

زٍٛٞخ ٤فواك ا١٦ٌٕخ رج٦بً ٌفزوح ا٥لاك ٘نا اٌجؾش فٌئخ اٌّ ٦جو ٥ٓ ا لٌفً اٌّ . ا٥زجبه ا
 

 :رٛص٠ن أفشاد اٌو١ٕخ اٌّغزمظبح ؽغت فئخ ٔٛم اٌؾغبة- ص
ب  (12)اٌغلٚي هلُ  ئ٠ٛخ ٌٙ َزمٖبح ؽَت ِزغ١و ٣ٛٔ اٌؾَبة ٚاٌزىواهاد ٚإٌَت اٌّ 3: رٛى٤٠ أفواك ا١٦ٌٕخ اٌّ  

Frequency Percent وىع انحساب  

 10.83 % 34 جاري

ر  28.03 % 88 تىفٍ

 9.24 % 29 ودائع لأجم

 15.27 % 48 كفالات

 12.10 % 38 طراف آنً

 14.97 % 47 قرع

 9.56 % 30 تحىٌم

Total 314 % 100 

ْ أ٥ٍٝ اٌؾَبثبد اٍزقلاِبً ٟ٘  (12)٩٠ؽ٠ ِٓ اٌغلٚي هلُ  رمو٠جبً، ٚوبٔذ  (%28)ٚثَٕجخ ( ؽَبة اٌزٛف١و)أ

ٚكائ٤ - اٌزؾ٠ًٛ)ماد َٔت ِزمبهثخ، أِب ألً اٌؾَبثبد اٍزقلِبً فٟٙ  ( لوٚٗ–وفب٨د - ٕواف آٌٟ )ؽَبثبد 
.ٚوبٔذ أ٠ٚبً ماد َٔت ِزمبهثخ أ٠ٚبً ( عبهٞ–٤عً   

 

 
 

 
 
  

                                                 
1

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
3

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 

انمهىة  Frequency Percent  

 35.03% 110 مىظف قطاع حكىمً

 40.45% 127 مىظف قطاع خاص

 14.97% 47 أعمال حرة

 9.55% 30 طانة

Total 314 %100 

Frequency Percent انذخم انشهري  

<10000 48 %15.29 

10001-20000 128 %40.76 

20001-30000 94 %29.94 

30001-40000 31 %9.87 

40001-50000 10 %3.19 

≥50000 3 %0.95 

Total 314 %100 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   72 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

زٌوبًِرٛص٠ن أفشاد اٌو١ٕخ اٌّغزمظبح ؽغت فئخ - ؽـ  :هذد عٕٛاد ا
ئ٠ٛخ   (13)اٌغلٚي هلُ  َزمٖبح ؽَت ِزغ١و ٥لك ٍٕٛاد اٌز٦بًِ ٚاٌزىواهاد ٚإٌَت اٌّ رٛى٤٠ أفواك ا١٦ٌٕخ اٌّ

ب ٌٙ:1  

Frequency Percent عذد سىىات انتعامم  

<1 74 % 23.57 

1-3 128 % 40.76 

4-6 85 % 27.07 

≥6 27 % 8.6 

Total 314 %100 

زٍٜٛ فٟ اٌز٦بًِ  (13)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ  لٜ اٌّ فٌئخ ماد اٌّ ْ ا %( 41)ٟ٘ ا٤وضو رىواهاً ٚثَٕجخ  (ٍٕخ3-1)أ

فٌئخ اٌؾل٠ضخ اٌز٦بًِ  فٌئبد رىواهاً ٟ٘ فئخ  (ألً ِٓ ٍٕخ)رمو٠جبً، أِب ا فوكاد رمو٠جبً، أِب ألً ا  6أوضو ِٓ )رّضً هث٤ اٌّ
 .رمو٠جبً (%9)ٟٚ٘ ثؾلٚك  (ٍٕٛاد

 

ى:اختبارىالاتداقىالداخليىىوثباتىالمػواس:ىثانواً
: اخزجبس وشٚٔجبؿ أٌفب ٌجٕٛد الاعزج١بٔبد اٌّغزخذِخ ٌج١بْ ِذٜ الارغبق اٌذاخٍٟ ث١ٕٙب- أ

(.0.70  ≤ )ٚر٦زجو ل١ّخ ووٚٔجبؿ أٌفب ع١لح اما وبٔذ 
2

 
 :افزجبه ووٚٔجبؿ أٌفب ٌٍغٛكح اٌى١ٍخ اٌّزٛل٦خ- 1

زٛل٦خ  (14)اٌغلٚي هلُ  ٌٍغٛكح اٌى١ٍخ اٌّ ٌٍزؾ١ًٍ  َزوكح اٌٖبٌؾخ   ٥:3لك ا٤ٍزج١بٔبد اٌّ

Case Processing Summary

314 100.0

0 .0

314 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases

N %

Listw ise deletion based on all

variables in the procedure.

a. 

 

.اٍزجبٔخ (314)أْ ٥لك ا٨ٍزج١بٔبد اٌَّزوكح اٌٖبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ ٘ٛ  (14)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ   
 

زٛل٦خ  (15)اٌغلٚي هلُ  ٌٍغٛكح اٌى١ٍخ اٌّ فٌب   4:افزجبه ووٚٔجبؿ أ

Reliability Statistics

.803 46

Cronbach's

Alpha N of  Items

 
، ِّب ٠لي ٥ٍٝ أْ 0.70 < 0.803( =  ووٚٔجبؿ أٌفب)أْ ل١ّخ افزجبه  (15)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

. َِزٜٛ ا٨رَبق اٌلافٍٟ ث١ٓ ا٦ٌٕبٕو اٌّىٛٔخ ٩ٌٍزج١بْ ٦٠زجو ع١ل ِٚمجٛي فٟ ِضً ٘نٖ اٌلهاٍخ

 
 
 

 
 

                                                 
1

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

 Arawati, Agus et al.(Nos. 4/5 & 6, 2000). The structural impact of total quality management 
on financial performance relative to competitors through customer satisfaction: a study of 

Malaysian manufacturing companies, Total Quality Management, Vol. 11. 
3

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
4

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   73 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

 :افزجبه ووٚٔجبؿ أٌفب ٌغٛكح اٌى١ٍخ اٌّلهوخ- 2
لهوخ  (16)اٌغلٚي هلُ  ٌٍغٛكح اٌى١ٍخ اٌّ ٌٍزؾ١ًٍ  َزوكح اٌٖبٌؾخ  1: ٥لك ا٤ٍزج١بٔبد اٌّ  

Case Processing Summary

314 100.0

0 .0

314 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases

N %

Listw ise deletion based on all

variables in the procedure.

a. 

 

.اٍزجبٔخ (314)أْ ٥لك ا٨ٍزج١بٔبد اٌَّزوكح اٌٖبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ ٘ٛ  (16)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ   

:افزجبه ووٚٔجبؿ أٌفب ٌٍغٛكح اٌى١ٍخ اٌّلهوخ  (17)اٌغلٚي هلُ 
2
 

Reliability Statistics

.832 46

Cronbach's

Alpha N of  Items

 

، ِّب ٠لي ٥ٍٝ أْ 0.70< 0.832( = ووٚٔجبؿ أٌفب)أْ ل١ّخ افزجبه  (17)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

. َِزٜٛ ا٨رَبق اٌلافٍٟ ث١ٓ ا٦ٌٕبٕو اٌّىٛٔخ ٩ٌٍزج١بْ ٦٠زجو ع١ل ِٚمجٛي فٟ ِضً ٘نٖ اٌلهاٍخ
ٌٕظف١خ-  ة زٌغضئخ ا  :ؿش٠مخ ا

بِْ)رُ ا٠غبك ٦ِبًِ اهرجبٛ  ث١ٓ ٦ِلي ا٤ٍئٍخ اٌفوك٠خ ٦ِٚلي ا٤ٍئٍخ اٌيٚع١خ ٌىً لَُ، ٚلل  (ٍج١و
بِْ ثواْٚ ٌٍزٖؾ١ؼ)رُ رٖؾ١ؼ ٦ِب٩ِد ا٨هرجبٛ ثبٍزقلاَ ٦ِبًِ اهرجبٛ  ، ؽَت ا٦ٌّبكٌخ (ٍج١و

 R 2    :   اٌزب١ٌخ
        R + 1    

.٦ِبًِ ا٨هرجبٛ  (R)ؽ١ش رّضً 
3

 

 :افزجبه اٌغٛكح اٌى١ٍخ اٌّزٛل٦خ- 1
ٌُ  (18)اٌغلٚي هلُ  ٌٍغٛكح اٌى١ٍخ ا ٖف١خ  َ ٦ِبًِ ا٨هرجبٛرٛل٦خٝو٠مخ اٌزغيئخ إٌ                        ثبٍزقلا

(Spearman-Brown Coefficient) ْ4: ث١ٓ فمواد ا٨ٍزج١ب 
 

 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

ٚل١ّخ ٦ِبًِ ا٨هرجبٛ اٌّٖؾؼ  (0.745)أْ ل١ّخ ٦ِبًِ ا٨هرجبٛ ٟ٘  (18)ِٓ اٌغلٚي هلُ  ٠زج١ٓ

 .٥ٍٝ ٕلق ٚصجبد ا٨ٍزج١ب٠ْلي ِّب  (0.856)ٟ٘ 
 

                                                 
1

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
3

ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو  )ل١بً َِزٜٛ عٛكح فلِبد اٌّٖبهف ا١ِ٩ٍ٦خ ا٦ٌبٍِخ فٟ ف١ٍَٞٓ (. 2006). اٌقبٌلٞ، أ٠ّٓ فزؾٟ فًٚ
 .88ٓ . هٍبٌخ ِبعَز١و، اٌغب٦ِخ ا١ِ٩ٍ٦خ، غيح، ف١ٍَٞٓ.(ا٩ّ٦ٌء

4
. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 

Reliability Statistics   

Cronbach's Alpha Part 1 Value 0.600 

  N of Items 23 

 Part 2 Value 0.712 

  N of Items 23 

 Total N of Items  46 

Correlation Between Forms 0.745 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length 0.856 

 Unequal Length 0.856 

Guttman Split-Half Coefficient  0.8559 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   74 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

 :افزجبه اٌغٛكح اٌى١ٍخ اٌّلهوخ- 2
ٌُ  (19)اٌغلٚي هلُ  ٌٍغٛكح اٌى١ٍخ ا ٖف١خ  َ ٦ِبًِ ا٨هرجبٛ كهوخٝو٠مخ اٌزغيئخ إٌ             ثبٍزقلا

(Spearman-Brown Coefficient) ْ1:ث١ٓ فمواد ا٨ٍزج١ب 
 

 

 
 

 
 
 

 
 

ٚل١ّخ ٦ِبًِ ا٨هرجبٛ اٌّٖؾؼ  (0.787)أْ ل١ّخ ٦ِبًِ ا٨هرجبٛ ٟ٘  (19)ِٓ اٌغلٚي هلُ  ٠زج١ٓ
 .ِّب ٠لي ٥ً ٕلق ٚصجبد ا٨ٍزجبٔخ اٌَّزقلِخ (0.881)ٟ٘ 

 
                                                                                  ٦ِ.2بًِ ا٨هرجبٛ ث١ٓ فمواد ا٨ٍزج١بْ ( 20)اٌغلٚي هلُ 

مٌَُ مٌَُ ا ْ ا فمواد ٥لك  ٥ٕٛا
 ا٨ٍزج١بْ

٦ِبًِ ا٨هرجبٛ  ٦ِبًِ ا٨هرجبٛ
ٖؾؼ  اٌّ

ل٨ٌٌخ  َِزٜٛ ا

زٛل٦خ اٌضبٟٔ  0.000 0.856 0.745 45 اٌغٛكح اٌّ

لهوخ اٌضبٌش  0.000 0.881 0.787 45 اٌغٛكح اٌّ

أْ ٦ِبًِ ا٨هرجبٛ ث١ٓ فمواد ا٨ٍزج١بْ وبْ ِورف٦بً ِّب ٠لي ٥ٍٝ أْ  (20)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

 .ا٨ٍزج١بْ صبثذ ٦٠ٟٚٞ ِٖلال١خ ٥ب١ٌخ
 

:ىاختبارىالتوزوعىالطبوطي:ىثالثاً
َ ٨ ؟ ٚمٌه (Kolmogorov-Smirnov)١ٍزُ اعواء افزجبه  ج٦١ٟ أ ٦وفخ ً٘ اٌج١بٔبد رزج٤ اٌزٛى٤٠ اٌٞ ٌّ 

َ ٨ ١ٍّ٦ِخ؟  َزقلِخ فٟ اٌزؾ١ًٍ ً٘ ٟ٘ ٝوق ١ٍّ٦ِخ أ وق اٌّ ٌزؾل٠ل اٌٞ
فٌو١ٙبد ا٦ؽٖبئ١خ اٌزب١ٌخ : ٠مَٛ ٘نا ا٨فزجبه٥ٍٝ ا

فٌو١ٙخ اٌٖفو٠خ ج٦١ٟ: ا ْ رٛى٤٠ اٌج١بٔبد ٠زج٤ اٌزٛى٤٠ اٌٞ . ا
فٌو١ٙخ اٌجل٠ٍخ ج٦١ٟ: ا ْ رٛى٤٠ اٌج١بٔبد ٨ ٠زج٤ اٌزٛى٤٠ اٌٞ . ا

زٌٛص٠ن اٌـج١وٟ لاعزج١بْ اٌغٛدح اٌّزٛلوخ- 1 : اخزجبس ا
زٛل٦خ 3 :  ٌج١بٔبد اٌغٛكح اٌّ (Kolmogorov-Smirnov )افزجبه  (21) اٌغلٚي هلُ   

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test  

الجودة المتوقعة      

N  314 

Normal Parameters(a,b) Mean 4.038 

 Std. Deviation 0.327 

Most Extreme Differences Absolute 0.044 

 Positive 0.0435 

 Negative -0.029 

Kolmogorov-Smirnov Z 0.771 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0.592 

a Test distribution is Normal.  

b Calculated from data.  
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. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت:  اٌّٖله
3

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 

Reliability Statistics   

Cronbach's Alpha Part 1 Value 0.692 

  N of Items 23 

 Part 2 Value 0.704 

  N of Items 23 

 Total N of Items  46 

Correlation Between Forms 0.787 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length 0.881 

 Unequal Length 0.881 

Guttman Split-Half Coefficient  0.8808 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   75 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

  ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ (Mean = 4.038 )أْ ِزٍٜٛ ل١ّخ اٌج١بٔبد  (21)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
(SD= 0.327) ٚوبٔذ ل١ّخ افزجبه عٛكح اٌّٞبثمخ ، (KS=0.771)ٚوبٔذ ل١ّخ َِزٜٛ ك٨ٌخ ، 

 ٟٚ٘ أوجو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ [Asymp. Sig. (2-tailed)=0.592 ]ا٨فزجبه  

(05.0) ٚثبٌزبٌٟ ٔمجً اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ٚٔوف٘ اٌفوٗ اٌجل٠ً، أٞ َٔزٕزظ أْ اٌج١بٔبد رزج٤ 
 .اٌزٛى٤٠ اٌٞج٦١ٟ، ٚثبٌزبٌٟ فبْ ا٨فزجبهاد اٌَّزقلِخ ٟ٘ ا٨فزجبهاد ا١ٍّ٦ٌّخ

 
زٌٛص٠ن اٌـج١وٟ لاعزج١بْ اٌغٛدح اٌّذسوخ- 2 : اخزجبسا

زٛل٦خ 1:ٌج١بٔبد اٌغٛكح اٌّ (Kolmogorov-Smirnov )افزجبه  (22) اٌغلٚي هلُ   

 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

   ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ (Mean =3.279 )أْ ِزٍٜٛ ل١ّخ اٌج١بٔبد  (22)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
(476SD= 0.) ٚوبٔذ ل١ّخ افزجبه عٛكح اٌّٞبثمخ ، (KS=0.738)ٚوبٔذ ل١ّخ َِزٜٛ ك٨ٌخ ، 

 ٟٚ٘ أوجو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ [Asymp. Sig. (2-tailed)=0.648 ]ا٨فزجبه  

(05.0) ٚثبٌزبٌٟ ٔمجً اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ٚٔوف٘ اٌفوٗ اٌجل٠ً، أٞ َٔزٕزظ أْ اٌج١بٔبد رزج٤  

 .اٌزٛى٤٠ اٌٞج٦١ٟ، ٚثبٌزبٌٟ فبْ ا٨فزجبهاد اٌَّزقلِخ ٟ٘ ا٨فزجبهاد ا١ٍّ٦ٌّخ
 

متودطىإجاباتىأفرادىالطونظىالمدتػصاةةىلكلىبندىمنىادتبوانىىىىىىىىى:ىرابطاً
:ىالجودةىالمتوقطظىوالمدركظ

ِٓ ف٩ي أٍٍٛة ١ٌىود  (One sample T-test)رُ ؽَبة ِزٍٜٛ اٌّم١بً اٌَّزقلَ ٨فزجبه

 3 =  5 +4 + 3 +2+ 1= ِزٍٜٛ اٌّم١بً :  اٌقّبٍٟ وّب ٠ٍٟ
                                                          5 

، ٚمٌه ٌج١بْ ِزٍٛٞبد (One sample T-test)رُ أْبء ٘نٖ اٌغلاٚي ِٓ ف٩ي اٍزقلاَ افزجبه
: اعبثبد أفواك ا١٦ٌٕخ اٌَّزمٖبح ؽٛي ثٕٛك ا٨ٍزج١بْ
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 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test  

الجودة المدركة      

N  314 

Normal Parameters(a,b) Mean 3.279 

 Std. Deviation 0.476 

Most Extreme Differences Absolute 0.042 

 Positive 0.027 

 Negative -0.042 

Kolmogorov-Smirnov Z 0.738 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0.648 

a Test distribution is Normal.  

b Calculated from data.  



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   76 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

: عذٚي عٛدح اٌخذِخ اٌّزٛلوخ- أ
م  جدول رق زٛل٦خ  (23 )ال  1:ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك ا١٦ٌٕخ ؽٛي اٌغٛكح اٌّ

انفروق 
عه 

انمتىسط 
 انمستخذو

Sig. (2-
tailed) 

t Mean 

جٌٕٛد ا  

ملِخ  -1 3.807 14.507 0.000 معىىٌة ىبْ ٤ِ ٝج٦١خ اٌقلِخ اٌّ ر٩إَ اٌّ
ٍجٌ  -2 3.589 9.4751 0.000 معىىٌة ٢ٙو ٚأٔبلخ اٌّ ر١ّي ا٦ٌب١ٍِٓ ثؾَٓ اٌّ
ٖوف ثب٤ث١ٕخ ماد اٌزٖب١ُِ اٌوائ٦خ  -3 3.621 9.456 0.000 معىىٌة ر١ّي اٌّ
٦لاد  -4 3.920 16.972 0.000 معىىٌة ٖوف ثَّزٜٛ رىٌٕٛٛعٟ ِزملَ ِٓ ٔبؽ١خ ا٤عٙيح ٚاٌّ رّز٤ اٌّ
نٌٚق اٌوف٤١ -5 3.576 8.347 0.000 معىىٌة ٖوف ٥ٍٝ ا٤ٔبلخ ٚا  ٠لي رٛى٤٠ ا٤صبس فٟ اٌّ
ٖوف -6 3.837 4.804 0.000 معىىٌة  ٚعٛك أِبوٓ ٨ٔز٢به ا١ٌَبهاد فبهط اٌّ
ٖوف ٚاٙؾخ -7 3.505 6.512 0.000 معىىٌة  ٚعٛك ٌٛؽبد اهّبك٠خ كافً اٌّ
ٌٍّٖوف ٚاٙؾخ -8 3.363 6.542 0.000 معىىٌة  رٛفو وز١جبد ِٚٞج٥ٛبد 
ٖوف ر٩١َٙد ِز٦لكح ِٕٚبٍجخ  -9 3.659 11.134 0.000 معىىٌة رمل٠ُ اٌّ
رٛلوخئعّبٌٟ اٌوٕبطش اٌّبد٠خ اٌُ 3.653 13.506 0.000 معىىٌة  
رٖؾ١ؼ ا٤فٞبء فٛه اوزْبفٙب  -10 4.248 31.272 0.000 معىىٌة
ٖوف ِٓ اٌوٚر١ٓ ٚوضوح اٌزٛال٤١  -11 4.404 34.006 0.000 معىىٌة فٍٛ ٦ِب٩ِد اٌّ
ز٦ٍمخ ث٢وٚف ٚٝج٦١خ ا٦ًٌّ  -12 4.468 35.920 0.000 معىىٌة ١ٛف اٌّ ٦ٍِٛبد ٌلٜ اٌّ رٛافو وبفخ اٌّ
ٙبهاد اٌٚوٚه٠خ ٌزؾم١ك اٌقلِخ  -13 4.579 49.395 0.000 معىىٌة ١ٛف وبفخ اٌّ اِز٩ن اٌّ
ٖوف ثَغ٩د كل١مخ  -14 4.506 38.242 0.000 معىىٌة اؽزفبٟ اٌّ
ٖوف١خ ثَو٥خ ٚكلخ  -15 4.595 46.118 0.000 معىىٌة اعواء ا١ٍّ٦ٌبد اٌّ
٩ّ٦ٌٍء -16 4.640 46.487 0.000 معىىٌة ٖوف  ٦ٍِٛبد اٌزٟ ٠ملِٙب اٌّ  ٕلق اٌّ
ٖوف ٌٖواف آٌٟ -17 4.028 24.395 0.000 معىىٌة  رٛف١و اٌّ
ٖوف ثب٥ٌٛٛك ٚا٨ٌزياِبد -18 4.152 24.783 0.000 معىىٌة  ٚفبء اٌّ
 اٌؾٖٛي ٥ٍٝ اٌقلِبد ٚاٌوك ٥ٍٝ ا٤ٍئٍخ ٘برف١بً -19 4.366 37.156 0.000 معىىٌة
ٖوف١خ -20 4.184 26.442 0.000 معىىٌة  صجبد َِزٜٛ أكاء اٌقلِخ اٌّ
 رٛف١و ٚلذ وبف ٌقلِخ ا٩ّ٦ٌء -21 3.605 9.667 0.000 معىىٌة
ؾلك  -22 3.729 12.944 0.000 معىىٌة لذ اٌّ ٖوف١خ فٟ اٌٛ رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّ
رٛلوخئعّبٌٟ الاهزّبد٠خ اٌُ 4.269 69.521 0.000 معىىٌة  

اٌؾٖٛي ٥ٍٝ فلِخ فٛه٠خ  -23 4.372 37.538 0.000 معىىٌة
َب٥لح اٌيثْٛ هغُ ٙغٛٛ ا٦ًٌّ -24 4.786 74.381 0.000 معىىٌة لٌائُ ٌلٜ ا٦ٌب١ٍِٓ ٌّ  ا٨ٍز٦لاك ا
ٖوف١خ  -25 4.420 35.823 0.000 معىىٌة افجبه ا١ّ٦ًٌ ثللخ ث٥ّٛل رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّ
ك ٚاٌزوؽبةاٍزمجبي ا١ّ٦ًٌ ة -26 4.369 36.136 0.000 معىىٌة  اٌٛ
١ّ٦ًٌٍ فٟ ؽبي  -27 4.598 50.774 0.000 معىىٌة ٖوف ٚرى١١فٙب  َ فٟ اٌّ لٌٚا ى٠بكح ٥لك ٍب٥بد ا

اٌٚوٚهح 
١ٛف١ٓ ِٕٚبفن اٌقلِخ فٟ ؽبٌخ ا٨ىكؽبَ -28 4.611 42.305 0.000 معىىٌة  ى٠بكح ٥لك اٌّ
ٖوف ثبٌوك ٥ٍٝ اٍزفَبهاد ا٩ّ٦ٌء   -29 4.445 38.094 0.000 معىىٌة ٍو٥خ ل١بَ ١ِٛفٟ اٌّ
 ا٨ٍزغبثخ ٌوغجبد ا٩ّ٦ٌء ٚؽً ِْبوٍٍُٙو٥خ  -30 4.544 45.376 0.000 معىىٌة
رٛلوخئعّبٌٟ الاعزغبثخ اٌُ 4.519 90.323 0.000 معىىٌة  

ا٦ٍخ ٠ٛفو ا٤ِبْ  -31 3.878 14.913 0.000 معىىٌة ٖوف ا٦ٌَّخ اٌغ١لح ٚاٌقجوح اٌٛ اِز٩ن اٌّ
رٛافو اٌضمخ ث١ٓ ا١ّ٦ًٌ ِٚملَ اٌقلِخ  -32 3.952 18.869 0.000 معىىٌة
ٖوف ٥ٍٝ ٍو٠خ ؽَبثبد ا٩ّ٦ٌء ٚر٦ب٩ِرُٙ  -33 3.843 16.121 0.000 معىىٌة ِؾبف٢خ اٌّ
ُ ثىفبءح -34 3.792 15.372 0.000 معىىٌة ٌٍم١بَ ثؤ٥ّبٌٙ ١ٛف١ٓ  ٖوف ع٤١ّ اٌّ  ك٥ُ ا٦كاهح فٟ اٌّ
٦ٍٓ ٥ٕٙب -35 3.732 12.043 0.000 معىىٌة ملِخ ٤ِ اٌّ  رٞبثك اٌقلِخ اٌّ
َ ٚاٌزمل٠و -36 3.716 10.785 0.000 معىىٌة ٖوف ثب٤كة ٚا٨ؽزوا  ر٦بًِ ١ِٛفٟ اٌّ
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. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   77 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

ٖوف ٠ؾمك ا٤ِبْ  -37 3.812 12.667 0.000 معىىٌة اٌز٦بًِ ٤ِ اٌّ
بِْ اٌُ 3.818 24.267 0.000 معىىٌة رٛلنئعّبٌٟ الأ  

ٖوف ٍِٖؾخ ا١ّ٦ًٌ فٟ ِملِخ ا٘زّبِبرٗ  -38 3.783 12.140 0.000 معىىٌة ٤ٙٚ اٌّ
ٖوف  -39 3.812 13.382 0.000 معىىٌة ٞ ٚاٌْقٖٟ ثب١ّ٦ًٌ ِٓ لجً اٌّ فٌوك ا٨٘زّبَ ا
ٖوف ث٦ّوفخ اؽز١بعبد ا٩ّ٦ٌء ِٚزٍٞجبرُٙ  -40 3.869 16.015 0.000 معىىٌة ا٘زّبَ اٌّ
ٖوف -41 3.920 17.791 0.000 معىىٌة  رٛافو ِٕبفن فل١ِخ وبف١خ فٟ اٌّ
ٖوف ٤ِ ا١ّ٦ًٌ ٥ٕل ؽلٚس ِْىٍخ -42 3.866 16.829 0.000 معىىٌة  ر٦بٝف اٌّ
 رمل٠و ١وٚف ا١ّ٦ًٌ ٚاٌز٦بٝف ٦ِٗ -43 3.745 14.228 0.000 معىىٌة
 رفُٙ اؽز١بعبد ا٩ّ٦ٌء اٌقبٕخ -44 3.888 15.354 0.000 معىىٌة
َ ٢ٌوٚف ا٩ّ٦ٌء -45 4.235 25.850 0.000 معىىٌة لٌٚا  ٩ِئّخ ٍب٥بد ا
١ّ٦ًٌٍ  -46 4.251 25.698 0.000 معىىٌة رمل٠ُ فلِبد اٙبف١خ 
زٌوبؿف اٌُ 3.930 34.496 0.000 معىىٌة رٛلنئعّبٌٟ ا  

رٛلوخئعّبٌٟ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌُ 4.038 56.248 0.000 معىىٌة  

 

: عذٚي عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ- ة
لهوخ  (24)اٌغلٚي هلُ   1:ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك ا١٦ٌٕخ ؽٛي اٌغٛكح اٌّ

انفروق 

عه 
انمتىسط 
 انمستخذو

Sig. (2-

tailed) 

t Mean 

جٌٕٛد  ا

ملِخ  -1 3.872 17.925 0.000 معىىٌة ىبْ ٤ِ ٝج٦١خ اٌقلِخ اٌّ ر٩إَ اٌّ
ٍجٌ  -2 3.484 7.331 0.000 معىىٌة ٢ٙو ٚأٔبلخ اٌّ ر١ّي ا٦ٌب١ٍِٓ ثؾَٓ اٌّ
ٖوف ثب٤ث١ٕخ ماد اٌزٖب١ُِ اٌوائ٦خ  -3 3.296 3.476 0.001 معىىٌة ر١ّي اٌّ
٦لاد  -4 3.318 3.725 0.000 معىىٌة ٖوف ثَّزٜٛ رىٌٕٛٛعٟ ِزملَ ِٓ ٔبؽ١خ ا٤عٙيح ٚاٌّ رّز٤ اٌّ
نٌٚق اٌوف٤١ -5 3.417 4.605 0.000 معىىٌة ٖوف ٥ٍٝ ا٤ٔبلخ ٚا  ٠لي رٛى٤٠ ا٤صبس فٟ اٌّ
ٖوف -6 3.267 2.783 0.006 معىىٌة  ٚعٛك أِبوٓ ٨ٔز٢به ا١ٌَبهاد فبهط اٌّ
غٍر 
 معىىٌة

ٖوف ٚاٙؾخ -7 3.079 0.885 0.377  ٚعٛك ٌٛؽبد اهّبك٠خ كافً اٌّ

ٌٍّٖوف ٚاٙؾخ -8 3.226 2.559 0.011 معىىٌة  رٛفو وز١جبد ِٚٞج٥ٛبد 
ٖوف ر٩١َٙد ِز٦لكح ِٕٚبٍجخ  -9 3.267 3.011 0.003 معىىٌة رمل٠ُ اٌّ
 ئعّبٌٟ اٌوٕبطش اٌّبد٠خ اٌٍّّٛعخ 3.358 11.821 0.000 معىىٌة
رٖؾ١ؼ ا٤فٞبء فٛه اوزْبفٙب  -10 3.159 2.120 0.035 معىىٌة
ٖوف ِٓ اٌوٚر١ٓ ٚوضوح اٌزٛال٤١  -11 3.181 2.049 0.041 معىىٌة فٍٛ ٦ِب٩ِد اٌّ
ز٦ٍمخ ث٢وٚف ٚٝج٦١خ ا٦ًٌّ  -12 3.324 3.766 0.000 معىىٌة ١ٛف اٌّ ٦ٍِٛبد ٌلٜ اٌّ رٛافو وبفخ اٌّ
ٙبهاد اٌٚوٚه٠خ ٌزؾم١ك اٌقلِخ  -13 3.270 2.924 0.004 معىىٌة ١ٛف وبفخ اٌّ اِز٩ن اٌّ
ٖوف ثَغ٩د كل١مخ  -14 3.203 2.257 0.025 معىىٌة اؽزفبٟ اٌّ
ٖوف١خ ثَو٥خ ٚكلخ  -15 3.200 2.182 0.030 معىىٌة اعواء ا١ٍّ٦ٌبد اٌّ
٩ّ٦ٌٍء -16 3.191 2.172 0.031 معىىٌة ٖوف  ٦ٍِٛبد اٌزٟ ٠ملِٙب اٌّ  ٕلق اٌّ
ٖوف ٌٖواف آٌٟ -17 3.726 13.357 0.000 معىىٌة  رٛف١و اٌّ
ٖوف ثب٥ٌٛٛك ٚا٨ٌزياِبد -18 3.611 9.749 0.000 معىىٌة  ٚفبء اٌّ
 اٌؾٖٛي ٥ٍٝ اٌقلِبد ٚاٌوك ٥ٍٝ ا٤ٍئٍخ ٘برف١بً -19 3.824 16.713 0.000 معىىٌة
ٖوف١خ -20 3.700 11.421 0.000 معىىٌة  صجبد َِزٜٛ أكاء اٌقلِخ اٌّ
 رٛف١و ٚلذ وبف ٌقلِخ ا٩ّ٦ٌء -21 3.337 4.976 0.000 معىىٌة
ؾلك  -22 3.519 8.257 0.000 معىىٌة لذ اٌّ ٖوف١خ فٟ اٌٛ رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّ
 ئعّبٌٟ الاهزّبد٠خ اٌّذسوخ 3.403 16.981 0.000 معىىٌة
اٌؾٖٛي ٥ٍٝ فلِخ فٛه٠خ  -23 3.121 2.136 0.033 معىىٌة
َب٥لح اٌيثْٛ هغُ ٙغٛٛ ا٦ًٌّ -24 3.359 5.126 0.000 معىىٌة لٌائُ ٌلٜ ا٦ٌب١ٍِٓ ٌّ  ا٨ٍز٦لاك ا

                                                 
1

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   78 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

غٍر 

 معىىٌة
ٖوف١خ  -25 2.977 0.311- 0.756 افجبه ا١ّ٦ًٌ ثللخ ث٥ّٛل رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّ

ك ٚاٌزوؽبةاٍزمجبي ا١ّ٦ًٌ ة -26 3.394 6.151 0.000 معىىٌة  اٌٛ
غٍر 
 معىىٌة

١ّ٦ًٌٍ فٟ ؽبي  -27 3.079 1.167 0.244 ٖوف ٚرى١١فٙب  َ فٟ اٌّ لٌٚا ى٠بكح ٥لك ٍب٥بد ا
اٌٚوٚهح 

١ٛف١ٓ ِٕٚبفن اٌقلِخ فٟ ؽبٌخ ا٨ىكؽبَ -28 3.213 2.909 0.004 معىىٌة  ى٠بكح ٥لك اٌّ
ٖوف ثبٌوك ٥ٍٝ اٍزفَبهاد ا٩ّ٦ٌء   -29 3.216 3.140 0.002 معىىٌة ٍو٥خ ل١بَ ١ِٛفٟ اٌّ
 ا٨ٍزغبثخ ٌوغجبد ا٩ّ٦ٌء ٚؽً ِْبوٍٍُٙو٥خ  -30 3.394 5.765 0.000 معىىٌة
 ئعّبٌٟ الاعزغبثخ اٌّذسوخ 3.219 4.505 0.000 معىىٌة
ا٦ٍخ ٠ٛفو ا٤ِبْ  -31 3.328 4.687 0.000 معىىٌة ٖوف ا٦ٌَّخ اٌغ١لح ٚاٌقجوح اٌٛ اِز٩ن اٌّ
رٛافو اٌضمخ ث١ٓ ا١ّ٦ًٌ ِٚملَ اٌقلِخ  -32 3.531 8.484 0.000 معىىٌة
ٖوف ٥ٍٝ ٍو٠خ ؽَبثبد ا٩ّ٦ٌء ٚر٦ب٩ِرُٙ  -33 3.401 6.247 0.000 معىىٌة ِؾبف٢خ اٌّ
ُ ثىفبءح -34 3.487 8.183 0.000 معىىٌة ٌٍم١بَ ثؤ٥ّبٌٙ ١ٛف١ٓ  ٖوف ع٤١ّ اٌّ  ك٥ُ ا٦كاهح فٟ اٌّ
٦ٍٓ ٥ٕٙب -35 2.668 4.998- 0.000 معىىٌة ملِخ ٤ِ اٌّ  رٞبثك اٌقلِخ اٌّ

 
غ١و 

 ٠ٕٛ٦ِخ
َ ٚاٌزمل٠و -36 3.041 0.611 0.541 ٖوف ثب٤كة ٚا٨ؽزوا  ر٦بًِ ١ِٛفٟ اٌّ

غٍر 

 معىىٌة
ٖوف ٠ؾمك ا٤ِبْ  -37 2.945 0.784- 0.433 اٌز٦بًِ ٤ِ اٌّ

بِْ اٌّذسن 3.242 5.713 0.000 معىىٌة  ئعّبٌٟ الأ
ٖوف ٍِٖؾخ ا١ّ٦ًٌ فٟ ِملِخ ا٘زّبِبرٗ  -38 2.585 6.024- 0.000 معىىٌة ٤ٙٚ اٌّ
ٖوف  -39 3.337 4.976 0.000 معىىٌة ٞ ٚاٌْقٖٟ ثب١ّ٦ًٌ ِٓ لجً اٌّ فٌوك ا٨٘زّبَ ا
ٖوف ث٦ّوفخ اؽز١بعبد ا٩ّ٦ٌء ِٚزٍٞجبرُٙ  -40 3.519 8.257 0.000 معىىٌة ا٘زّبَ اٌّ
ٖوف -41 3.531 8.484 0.000 معىىٌة  رٛافو ِٕبفن فل١ِخ وبف١خ فٟ اٌّ
ٖوف ٤ِ ا١ّ٦ًٌ ٥ٕل ؽلٚس ِْىٍخ -42 3.401 6.247 0.000 معىىٌة  ر٦بٝف اٌّ
 رمل٠و ١وٚف ا١ّ٦ًٌ ٚاٌز٦بٝف ٦ِٗ -43 3.386 7.182 0.000 معىىٌة
غٍر 

 معىىٌة
 رفُٙ اؽز١بعبد ا٩ّ٦ٌء اٌقبٕخ -44 3.030 0.612 0.531

َ ٢ٌوٚف ا٩ّ٦ٌء -45 2.668 4.998- 0.000 معىىٌة لٌٚا  ٩ِئّخ ٍب٥بد ا
غٍر 
 معىىٌة

0.431 -0.774 2.965 46-  ً١ّ٦ٌٍ رمل٠ُ فلِبد اٙبف١خ 

زٌوبؿف اٌّذسن 3.168 4.426 0.000 معىىٌة  ئعّبٌٟ ا
 ئعّبٌٟ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّذسوخ 3.278 0.476 0.000 معىىٌة

معىىٌة  ِذٜ اٌشػب هٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ- 47 3.376 5.568 0.000  
 

ى
ى:اختبارىالغرضوات:ىخامداًً

ٚمٌه ٌج١بْ اٌفوٚق ث١ٓ ِزٍٟٛٞ  (Independent Samples Test)١ٍزُ اٍزقلاَ اعواء افزجبه 
ِغز١٦ّٓ َِزم١ٍٓ، ّٚ٘ب ِغ٥ّٛخ ٩ّ٥ء اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚغ٥ّٛخ ٩ّ٥ء اٌّٖبهف 

 :اٌقبٕخ، ٠ٚمَٛ ٘نا ا٨فزجبه ٥ٍٝ اٌفو١ٙبد ا٨ؽٖبئ١خ اٌزب١ٌخ
 

 لا رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّزٛلوخ :اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ الأٌٚٝ
زٌم١ٍذ٠خ اٌخبطخ زٌغبسٞ اٌغٛسٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّظبسف ا . ِٓ لجً اٌوّلاء فٟ اٌّظشف ا

 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   79 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

زٍٜٛ عٛكح اٌقلِبد   (25)اٌغلٚي هلُ  ٖبهف اٌقبٕخ ٌّ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ مبهٔخ ث١ٓ اٌّ اٌّ
زٛل٦خ  1:اٌّ

Group Statistics     

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean وىع انمظرف 

 0.025 0.317 4.063 163 انسىري انتجاري انمظرف جىدة انخذمات انمتىقعة

 0.027 0.336 4.011 151 ةخاصال رفامضال 

، ٚأْ ؽغُ (N=163)أْ ؽغُ ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٘ٛ (25)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ (N=151)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ ٘ٛ 

، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك (SD= 0.317)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 4.063)اٌَٛهٞ ٘ٛ 

(. SD= 0.336)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 4.011)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ 
 

ٖوف اٌزغبهٞ ي (Independent Samples T-test)افزجبه   (26)اٌغلٚي هلُ  زٛل٦خ ث١ٓ اٌّ عٛكح اٌقلِبد اٌّ
ٖبهف اٌقبٕخ    2:اٌَٛهٞ ٚاٌّ

Independent Samples Test       

   Levene's Test for 

Equality of Variances 

t-test for Equality of 

Means 

  

  F Sig. t df Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

جىدة 
انخذمات 

انمتىقعة  

Equal 
variances 

assumed 

1.122 0.290 1.416 313 0.158 0.052 0.037 

 Equal variances not assumed 1.413 306.487 0.159 0.052 0.037 

( Sig=0.290)ٚثَّزٜٛ ك٨ٌخ  ( Leven =1.122)أْ ل١ّخ افزجبه  (26)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
 اٌّؤفٛمح ِٕٙب ا١٦ٌٕبد ِزَبٚٞ، ٚثبٌزبٌٟ ٔؤفن إٌزبئظ اٌّٛعٛكح فٟ اٌَٞو ٠ٓأٞ أْ رجب٠ٓ اٌّغز٤ّ

ٚثَّزٜٛ  (DF=313)ٚثلهعخ ؽو٠خ  ( T=1.416)، ؽ١ش وبٔذ ل١ّخ (T-Test)ا٤ٚي ٨فزجبه 
ٚثبٌزبٌٟ ٔمجً  (0.05)أوجو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ  ( Sig 2-tailed=0.158)ك٨ٌخ 

بِد اٌّزٛل٦خ : اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ اٌزٟ رمٛي ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح اٌقل
ِٓ لجً ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ،ٚٔوف٘ 

 .ح اٌجل٠ً٠خاٌفوٗ
 :٠زفو٣ ٥ٕٙب فٌّ فو١ٙبد فو١٥خ ٟٚ٘

٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌّزٛل٦خ وؤؽل أث٦بك عٛكح - 1
بِد اٌّٖوف١خ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ . اٌقل

زٍٜٛ   (27)اٌغلٚي هلُ  ٖبهف اٌقبٕخ ٌّ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ مبهٔخ ث١ٓ اٌّ بك٠خ اٌّ ا٦ٌٕبٕو اٌّ
زٛل٦خ    3:اٌّ

Group Statistics     

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean وىع انمظرف 

انعىاطر انمادٌة انمتىقعة  0.048 0.616 3.655 163 انسىري انتجاري انمظرف 

 0.052 0.638 3.652 151 ةخاصال رفامضال 

، ٚأْ ؽغُ (N=163)أْ ؽغُ ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٘ٛ (27)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ (N=151)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ ٘ٛ 

، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك (SD= 0.616)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 3.655)اٌَٛهٞ ٘ٛ 

(. SD= 0.638)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 3.652)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ 
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 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
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. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
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. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   80 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

ٖوف اٌزغبهٞ ( Independent Samples T-test)افزجبه   (28)اٌغلٚي هلُ  زٛل٦خ ث١ٓ اٌّ بك٠خ اٌّ ٦ٌٍٕبٕو اٌّ
ٖبهف اٌقبٕخ    1:اٌَٛهٞ ٚاٌّ

Independent Samples Test       

  Levene's Test for 
Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means    

  F Sig. t df Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

انعىاطر 
انمادٌة 

انمتىقعة  

Equal 
variances 

assumed 

0.482 0.488 0.037 313 0.971 0.003 0.071 

 Equal variances not assumed 0.037 308.163 0.971 0.003 0.071 

( Sig=0.488)ٚثَّزٜٛ ك٨ٌخ  (Leven =0.482)أْ ل١ّخ افزجبه  (28)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
 اٌّؤفٛمح ِٕٙب ا١٦ٌٕبد ِزَبٚٞ، ٚثبٌزبٌٟ ٔؤفن إٌزبئظ اٌّٛعٛكح فٟ اٌَٞو ٠ٓأٞ أْ رجب٠ٓ اٌّغز٤ّ

ٚثَّزٜٛ  (DF=313)ٚثلهعخ ؽو٠خ  (T=0.037)، ؽ١ش وبٔذ ل١ّخ (T-Test)ا٤ٚي ٨فزجبه 
ٚثبٌزبٌٟ ٔمجً  (0.05)أوجو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ  ( Sig 2-tailed=0.971)ك٨ٌخ 

 ٥ٕبٕو اٌّبك٠خ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ اي: اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ اٌزٟ رمٛي
بِد اٌّٖوف١خ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ  اٌّزٛل٦خ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقل

 .اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ، ٚٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ
 

٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح ا٥٨زّبك٠خ اٌّزٛل٦خ وؤؽل أث٦بك عٛكح - 2
بِد اٌّٖوف١خ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ . اٌقل

زٍٜٛ   (29)اٌغلٚي هلُ  ٖبهف اٌقبٕخ ٌّ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ مبهٔخ ث١ٓ اٌّ زٛل٦خاٌّ   2:ا٥٨زّبك٠خ اٌّ
Group Statistics     

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean وىع انمظرف 

الاعتمادٌة انمتىقعة  0.026 0.329 4.276 163 انسىري انتجاري انمظرف 

 0.026 0.319 4.263 151 ةخاصال رفامضال 

، ٚأْ ؽغُ (N=163)أْ ؽغُ ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٘ٛ (29)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ (N=151)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ ٘ٛ 
، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك (SD= 0.329)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 4.276)اٌَٛهٞ ٘ٛ 

 (.SD= 0.319)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 4.263)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ 
ٖوف اٌزغبهٞ ( Independent Samples T-test)افزجبه   (30)اٌغلٚي هلُ  زٛل٦خ ث١ٓ اٌّ ٥٩ٌزّبك٠خ اٌّ

ٖبهف اٌقبٕخ   3:اٌَٛهٞ ٚاٌّ
Independent Samples Test       

   Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

t-test for Equality of Means    

  F Sig. t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

الاعتمادٌة 
انمتىقعة  

Equal 
variances 
assumed 

0.165 0.684 0.347 313 0.729 0.013 0.037 

 Equal variances not assumed 0.347 311.401 0.729 0.013 0.037 

( Sig=0.684)ٚثَّزٜٛ ك٨ٌخ  ( Leven =0.165)أْ ل١ّخ افزجبه  (30)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

 اٌّؤفٛمح ِٕٙب ا١٦ٌٕبد ِزَبٚٞ، ٚثبٌزبٌٟ ٔؤفن إٌزبئظ اٌّٛعٛكح فٟ اٌَٞو ٠ٓأٞ أْ رجب٠ٓ اٌّغز٤ّ
ٚثَّزٜٛ  (DF=313)ٚثلهعخ ؽو٠خ  (T=0.347)، ؽ١ش وبٔذ ل١ّخ (T-Test)ا٤ٚي ٨فزجبه 

                                                 
1

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
3

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   81 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

ٚثبٌزبٌٟ ٔمجً  (0.05)أوجو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ  ( Sig 2-tailed=0.729)ك٨ٌخ 
٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٥٨زّبك٠خ اٌّزٛل٦خ : اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ اٌزٟ رمٛي

بِد اٌّٖوف١خ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف  وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقل

. اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ، ٚٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ
 

٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح ا٨ٍزغبثخ اٌّزٛل٦خ وؤؽل أث٦بك عٛكح - 3
بِد اٌّٖوف١خ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ . اٌقل

زٍٜٛ   (31)اٌغلٚي هلُ  ٖبهف اٌقبٕخ ٌّ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ مبهٔخ ث١ٓ اٌّ زٛل٦خاٌّ   1:ا٨ٍزغبثخ اٌّ
Group Statistics     

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean وىع انمظرف 

الاستجاتة انمتىقعة  0.023 0.299 4.518 163 انسىري انتجاري انمظرف 

 0.024 0.297 4.521 151 ةخاصال رفامضال 

، ٚأْ ؽغُ (N=163)أْ ؽغُ ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٘ٛ (31)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ (N=151)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ ٘ٛ 
، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك (SD= 0.299)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 4.518)اٌَٛهٞ ٘ٛ 

(. SD= 0.297)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 4.521)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ 
ٖوف اٌزغبهٞ ( Independent Samples T-test)  افزجبه (32)اٌغلٚي هلُ  زٛل٦خ ث١ٓ اٌّ ٩ٌٍزغبثخ اٌّ

ٖبهف اٌقبٕخ   2:اٌَٛهٞ ٚاٌّ
Independent Samples Test       

  Levene's Test for 
Equality ofvariances 

t-test for Equality of Means    

  F Sig. t df Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

الاستجاتة 

انمتىقعة  

Equal 

variances 
assumed 

0.002 0.962 -0.086 313 0.931 -0.003 0.034 

 Equal variances not assumed -0.086 310.367 0.931 -0.003 0.034 

( Sig=0.962)ٚثَّزٜٛ ك٨ٌخ  ( Leven =0.002)أْ ل١ّخ افزجبه  (32)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

 اٌّؤفٛمح ِٕٙب ا١٦ٌٕبد ِزَبٚٞ، ٚثبٌزبٌٟ ٔؤفن إٌزبئظ اٌّٛعٛكح فٟ اٌَٞو ٠ٓأٞ أْ رجب٠ٓ اٌّغز٤ّ
ٚثَّزٜٛ  (DF=313)ٚثلهعخ ؽو٠خ  ( T=-0.086)، ؽ١ش وبٔذ ل١ّخ (T-Test)ا٤ٚي ٨فزجبه 

ٚثبٌزبٌٟ ٔمجً  (0.05)أوجو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ  ( Sig 2-tailed=0.931)ك٨ٌخ 
 اٌّزٛل٦خ ٍزغبثخ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٨: اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ اٌزٟ رمٛي

بِد اٌّٖوف١خ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف  وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقل
. اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ، ٚٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ

 

بِد - 4 بِْ اٌّزٛل٤ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقل ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح ا٤
. اٌّٖوف١خ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ

زٍٜٛ   (33)اٌغلٚي هلُ  ٖبهف اٌقبٕخ ٌّ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ مبهٔخ ث١ٓ اٌّ زٛل٤اٌّ   3.ا٤ِبْ اٌّ
Group Statistics     

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean وىع انمظرف 

الأمان انمتىقع  0.045 0.578 3.896 163 انسىري انتجاري انمظرف 

 0.050 0.609 3.735 151 ةخاصال رفامضال 

، ٚأْ ؽغُ (N=163)أْ ؽغُ ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٘ٛ (33)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ (N=151)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ ٘ٛ 

                                                 
1

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
3

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   82 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك (SD= 0.578)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 3.896)اٌَٛهٞ ٘ٛ 
 (.SD= 0.609)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 3.735)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ 

ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ( Independent Samples T-test)افزجبه   (34)اٌغلٚي هلُ  زٛل٤ ث١ٓ اٌّ ٥ٌِبْ اٌّ

ٖبهف اٌقبٕخ   1:ٚاٌّ
Independent Samples Test       

  Levene's Test for 
Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means    

  F Sig. t df Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

الأمان انمتىقع  Equal 
variances 

assumed 

0.573 0.450 2.397 313 0.017 0.161 0.067 

 Equal variances not assumed 2.393 307.014 0.017 0.161 0.067 

( Sig=0.450)ٚثَّزٜٛ ك٨ٌخ  (Leven =0.573)أْ ل١ّخ افزجبه  (34)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
 اٌّؤفٛمح ِٕٙب ا١٦ٌٕبد ِزَبٚٞ، ٚثبٌزبٌٟ ٔؤفن إٌزبئظ اٌّٛعٛكح فٟ اٌَٞو ٠ٓأٞ أْ رجب٠ٓ اٌّغز٤ّ

ٚثَّزٜٛ  (DF=313)ٚثلهعخ ؽو٠خ  (T=2.397)، ؽ١ش وبٔذ ل١ّخ (T-Test)ا٤ٚي ٨فزجبه 
ٚثبٌزبٌٟ  (0.05)إٔغو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ  ( Sig 2-tailed=0.017)ك٨ٌخ 

بِْ اٌّزٛل٤ : ٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ اٌزٟ رمٛي ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٨
بِد اٌّٖوف١خ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف  وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقل

: اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ، ٚٔمجً اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ، ٚثّب أْ
( Mean= 3.896ٌٍّٖٞوف اٌزغبهٞ اٌَٛه)  > (Mean= 3.735ٌٍّٖبهف اٌقبٕخ )  

. امْ ٠ئكٞ وبٔذ اٌفوٚق ٌٖبٌؼ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ
 

بِد - 5 ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح اٌز٦بٝف اٌّزٛل٤ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقل

. اٌّٖوف١خ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ
زٍٜٛ   (35)اٌغلٚي هلُ  ٖبهف اٌقبٕخ ٌّ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ مبهٔخ ث١ٓ اٌّ زٛل٤اٌّ   2.اٌز٦بٝف اٌّ

Group Statistics     

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean وىع انمظرف 

انتعاطف انمتىقع  0.021 0.462 3.681 163 انسىري انتجاري انمظرف 

 0.039 0.483 3.973 151 ةخاصال رفامضال 

، ٚأْ ؽغُ (N=163)أْ ؽغُ ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٘ٛ (35)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ (N=151)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ ٘ٛ 

، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك (SD= 0.462)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 3.681)اٌَٛهٞ ٘ٛ 
 (.SD= 0.483)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 3.973)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ 

ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ( Independent Samples T-test)افزجبه   (36)اٌغلٚي هلُ  زٛل٤ ث١ٓ اٌّ ٌٍز٦بٝف اٌّ
ٖبهف اٌقبٕخ   3:ٚاٌّ

Independent Samples Test       

  Levene's Test for 

Equality of 
Variances 

t-test for Equality of Means    

  F Sig. t df Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

انتعاطف 

انمتىقع  

Equal 

variances 
assumed 

0.203 0.652 1.640 313 0.002 0.088 0.059 

 Equal variances not assumed 1.641 311.279 0.002 0.088 0.054 

                                                 
1

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
3

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   83 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

( Sig=0.652)ٚثَّزٜٛ ك٨ٌخ  (Leven =0.203)أْ ل١ّخ افزجبه  (36)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
 اٌّؤفٛمح ِٕٙب ا١٦ٌٕبد ِزَبٚٞ، ٚثبٌزبٌٟ ٔؤفن إٌزبئظ اٌّٛعٛكح فٟ اٌَٞو ٠ٓأٞ أْ رجب٠ٓ اٌّغز٤ّ

ٚثَّزٜٛ  (DF=313)ٚثلهعخ ؽو٠خ  (T=1.640)، ؽ١ش وبٔذ ل١ّخ (T-Test)ا٤ٚي ٨فزجبه 

ٚثبٌزبٌٟ  (0.05)أوجو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ  ( Sig 2-tailed=0.002)ك٨ٌخ 
٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ اٌز٦بٝف : ٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ اٌزٟ رمٛي

بِد اٌّٖوف١خ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ  اٌّزٛل٤ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقل
: اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ، ٚٔمجً اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ، ٚثّب أْ

(    Mean=3.681 ٞاٌزغبهٞ اٌَٛه) <( Mean= 3.973ٌٍّٖبهف اٌقبٕخ )  امْ وبٔذ
 . اٌفوٚق ٌٖبٌؼ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ

 

ضٌب١ٔخ  لا رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّذسوخ :اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ ا

زٌم١ٍذ٠خ اٌخبطخ زٌغبسٞ اٌغٛسٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّظبسف ا . فٟ اٌّظشف ا
زٍٜٛ عٛكح اٌقلِبد   (37)اٌغلٚي هلُ  ٖبهف اٌقبٕخ ٌّ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ مبهٔخ ث١ٓ اٌّ اٌّ

لهوخ    1:اٌّ

 
 

 
 

، ٚأْ ؽغُ (N=163)أْ ؽغُ ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٘ٛ (37)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ (N=151)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ ٘ٛ 

، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك (SD= 0.477)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 3.295)اٌَٛهٞ ٘ٛ 
 (.SD= 0.476)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 3.261)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ 

 
ٖوف اٌزغبهٞ ي (Independent Samples T-test)افزجبه   (38)اٌغلٚي هلُ  لهوخ ث١ٓ اٌّ عٛكح اٌقلِبد اٌّ

ٖبهف اٌقبٕخ   2:اٌَٛهٞ ٚاٌّ

( Sig=0.968)ٚثَّزٜٛ ك٨ٌخ  (Leven =0.968)أْ ل١ّخ افزجبه  (38)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

 اٌّؤفٛمح ِٕٙب ا١٦ٌٕبد ِزَبٚٞ، ٚثبٌزبٌٟ ٔؤفن إٌزبئظ اٌّٛعٛكح فٟ اٌَٞو ٠ٓأٞ أْ رجب٠ٓ اٌّغز٤ّ
ٚثَّزٜٛ  (DF=313)ٚثلهعخ ؽو٠خ  (T=0.615)، ؽ١ش وبٔذ ل١ّخ (T-Test)ا٤ٚي ٨فزجبه 

ٚثبٌزبٌٟ ٔمجً  (0.05)أوجو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ  ( Sig 2-tailed=0.539)ك٨ٌخ 
بِد اٌّلهوخ : اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ اٌزٟ رمٛي ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح اٌقل

. فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ، ٚٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ
 :٠زفو٣ ٥ٕٙب فٌّ فو١ٙبد فو١٥خ ٟٚ٘

٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌّلهوخ وؤؽل أث٦بك عٛكح -1 

بِد اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ . اٌقل

                                                 
1

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 

  Group Statistics   

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean وىع انمظرف 

جىدة انخذمات انمذركة   0.037 0.477 3.295 163 انسىري انتجاري انمظرف

 0.039 0.476 3.261 151 ةخاصال رفامضال 

   Independent Samples Test   

 Levene's Test for 
Equality of Variances 

t-test for Equality of Means    

 F Sig. t df Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

Equal 

variances 
assumed 

0.002 0.968 0.615 313 0.539 0.033 0.054 

Equal variances not assumed 0.615 310.230 0.539 0.033 0.054 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   84 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

زٍٜٛ   (39)اٌغلٚي هلُ  ٖبهف اٌقبٕخ ٌّ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ مبهٔخ ث١ٓ اٌّ بك٠خ اٌّ ا٦ٌٕبٕو اٌّ
لهوخ   1:اٌّ

 

 
 

 
، ٚأْ ؽغُ (N=163)أْ ؽغُ ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٘ٛ (39)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ (N=151)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ ٘ٛ 

، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك (SD= 0.498)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 3.305)اٌَٛهٞ ٘ٛ 
(. SD= 0.573)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 3.417)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ 

ٖوف اٌزغبهٞ ( Independent Samples T-test)افزجبه   (40)اٌغلٚي هلُ  لهوخ ث١ٓ اٌّ بك٠خ اٌّ ٦ٌٍٕبٕو اٌّ
ٖبهف اٌقبٕخ   2:اٌَٛهٞ ٚاٌّ

 

( Sig=0.058)ٚثَّزٜٛ ك٨ٌخ  (6Leven =3.61)أْ ل١ّخ افزجبه  (40)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
 اٌّؤفٛمح ِٕٙب ا١٦ٌٕبد ِزَبٚٞ، ٚثبٌزبٌٟ ٔؤفن إٌزبئظ اٌّٛعٛكح فٟ اٌَٞو ٠ٓأٞ أْ رجب٠ٓ اٌّغز٤ّ

ٚثَّزٜٛ  (DF=313)ٚثلهعخ ؽو٠خ  (T=-1.859)، ؽ١ش وبٔذ ل١ّخ (T-Test)ا٤ٚي ٨فزجبه 
ٚثبٌزبٌٟ  (0.05)إٔغو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ  ( Sig 2-tailed=0.044)ك٨ٌخ 

٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ : ٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ اٌزٟ رمٛي
بِد اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف  اٌّلهوخ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقل

: اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ ، ٚٔمجً اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ، ٚثّب أْ

(    Mean= 3.305ٞاٌزغبهٞ اٌَٛه) <( Mean= 3.417ٌٍّٖبهف اٌقبٕخ )  ٞامْ ٠ئك
.  وبٔذ اٌفوٚق ٌٖبٌؼ اٌّٖبهف اٌقبٕخ

 

٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح ا٥٨زّبك٠خ اٌّلهوخ وؤؽل أث٦بك عٛكح -2

بِد اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ . اٌقل
زٍٜٛ   (41)اٌغلٚي هلُ  ٖبهف اٌقبٕخ ٌّ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ مبهٔخ ث١ٓ اٌّ لهوخاٌّ   3:ا٥٨زّبك٠خ اٌّ

  Group Statistics   

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean وىع انمظرف 

الاعتمادٌة انمذركة   0.032 0.406 3.458 163 انسىري انتجاري انمظرف

 0.035 0.432 3.346 151 ةخاصال رفامضال 

، ٚأْ ؽغُ (N=163)أْ ؽغُ ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٘ٛ (41)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ (N=151)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ ٘ٛ 

، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك (SD= 0.406)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 3.458)اٌَٛهٞ ٘ٛ 
 (.SD= 0.432)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 3.346)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ 

                                                 
1

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
3

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 

  Group Statistics   

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean وىع انمظرف 

انعىاطر انمادٌة انمذركة   0.039 0.498 3.305 163 انسىري انتجاري انمظرف

 0.047 0.573 3.417 151 ةخاصال رفامضال 

    Independent Samples Test   

  Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

t-test for Equality of Means    

  F Sig. t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

انعىاطر 
انمادٌة 
انمذركة  

Equal 
variances 
assumed 

3.616 0.058 -1.859 313 0.044 -0.113 0.061 

 Equal variances not assumed -1.850 298.200 0.045 -0.113 0.061 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   85 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

ٖوف اٌزغبهٞ ( Independent Samples T-test)افزجبه   (42)اٌغلٚي هلُ  لهوخ ث١ٓ اٌّ ٥٩ٌزّبك٠خ اٌّ
ٖبهف اٌقبٕخ  1:اٌَٛهٞ ٚاٌّ

( Sig=0.490)ٚثَّزٜٛ ك٨ٌخ  (Leven =0.477)أْ ل١ّخ افزجبه  (42)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

 اٌّؤفٛمح ِٕٙب ا١٦ٌٕبد ِزَبٚٞ، ٚثبٌزبٌٟ ٔؤفن إٌزبئظ اٌّٛعٛكح فٟ اٌَٞو ٠ٓأٞ أْ رجب٠ٓ اٌّغز٤ّ
ٚثَّزٜٛ  (DF=313)ٚثلهعخ ؽو٠خ  (T=2.367)، ؽ١ش وبٔذ ل١ّخ (T-Test)ا٤ٚي ٨فزجبه 

ٚثبٌزبٌٟ  (0.05)إٔغو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ  ( Sig 2-tailed=0.019)ك٨ٌخ 
٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٥٨زّبك٠خ : ٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ اٌزٟ رمٛي

بِد اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌّلهوخ  وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقل
: اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ، ٚٔمجً اٌفوٗ اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ، ٚثّب أْ

( 8  Mean= 3.45ٌٍّٖٞوف اٌزغبهٞ اٌَٛه) >( Mean= 3.346ٌٍّٖبهف اٌقبٕخ )  ْام
.  ٠ئكٞ وبٔذ اٌفوٚق ٌٖبٌؼ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ

 

٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح ا٨ٍزغبثخ اٌّلهوخ وؤؽل أث٦بك عٛكح - 3

بِد اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ . اٌقل
زٍٜٛ   (43)اٌغلٚي هلُ  ٖبهف اٌقبٕخ ٌّ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ مبهٔخ ث١ٓ اٌّ لهوخاٌّ   2:ا٨ٍزغبثخ اٌّ

Group Statistics     

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean وىع انمظرف 

الاستجاتة انمذركة  0.071 0.873 3.180 163 انسىري انتجاري انمظرف 

 0.067 0.857 3.256 151 ةخاصال رفامضال 

، ٚأْ ؽغُ (N=163)أْ ؽغُ ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٘ٛ (43)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ (N=151)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ ٘ٛ 

، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك (SD= 0.873)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 3.180)اٌَٛهٞ ٘ٛ 

 (.SD= 0.857)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 3.256)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ 
 

ٖوف اٌزغبهٞ ( Independent Samples T-test)افزجبه   (44)اٌغلٚي هلُ  لهوخ ث١ٓ اٌّ ٩ٌٍزغبثخ اٌّ
ٖبهف اٌقبٕخ   3:اٌَٛهٞ ٚاٌّ

Independent Samples Test       

  Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

t-test for Equality of Means    

  F Sig. t df Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

الاستجاتة 
انمذركة  

Equal 
variances 

assumed 

0.150 0.699 0.775 313 0.039 0.076 0.098 

 Equal variances not assumed 0.774 309.213 0.039 0.076 0.098 

                                                 
1

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
3

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 

   Independent Samples Test    

  Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

t-test for Equality of Means    

  F Sig. t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

الاعتمادٌة 
انمذركة  

Equal 
variances 
assumed 

0.477 0.490 2.367 313 0.019 0.112 0.047 

 Equal variances not assumed 2.361 306.086 0.019 0.112 0.047 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   86 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

( Sig=0.699)ٚثَّزٜٛ ك٨ٌخ  (Leven =0.150)أْ ل١ّخ افزجبه  (44)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
 اٌّؤفٛمح ِٕٙب ا١٦ٌٕبد ِزَبٚٞ، ٚثبٌزبٌٟ ٔؤفن إٌزبئظ اٌّٛعٛكح فٟ اٌَٞو ٠ٓأٞ أْ رجب٠ٓ اٌّغز٤ّ

ٚثَّزٜٛ  (DF=313)ٚثلهعخ ؽو٠خ  (T=0.775)، ؽ١ش وبٔذ ل١ّخ (T-Test)ا٤ٚي ٨فزجبه 

ٚثبٌزبٌٟ  (0.05)إٔغو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ  ( Sig 2-tailed=0.039)ك٨ٌخ 
٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٨ٍزغبثخ : ٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ اٌزٟ رمٛي

بِد اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف  اٌّلهوخ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقل
: ، ٚثّب أْاٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ ، ٚٔمجً اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ

(    Mean= 3.180ٞاٌزغبهٞ اٌَٛه) <( Mean= 3.256ٌٍّٖبهف اٌقبٕخ )  امْ وبٔذ
.  اٌفوٚق ٌٖبٌؼ اٌّٖبهف اٌقبٕخ

 
بِد - 4 بِْ اٌّلهن وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقل ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح ا٤

. اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ
زٍٜٛ   (45)اٌغلٚي هلُ  ٖبهف اٌقبٕخ ٌّ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ مبهٔخ ث١ٓ اٌّ لهناٌّ  1 .ا٤ِبْ اٌّ

Group Statistics     

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean وىع انمظرف 

 0.059 0.750 3.368 163 انسىري انتجاري انمظرف الأمان انمذرك

 0.061 0.654 3.106 151 ةخاصال رفامضال 

، ٚأْ ؽغُ (N=163)أْ ؽغُ ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٘ٛ (45)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ (N=151)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ ٘ٛ 
، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك (SD= 0.750) ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  Mean=3.368)اٌَٛهٞ ٘ٛ 

 (.SD= 0.654)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 3.106)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ 
ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ( Independent Samples T-test)افزجبه   (46)اٌغلٚي هلُ  لهن ث١ٓ اٌّ ٥ٌِبْ اٌّ

ٖبهف اٌقبٕخ  2 :ٚاٌّ
  Levene's Test for 

Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means    

  F Sig. t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 
 Equal الأمان انمذرك

variances 
assumed 

0.009 0.925 0.627 313 0.031 0.053 0.085 

 Equal variances not assumed 0.627 310.034 0.031 0.053 0.085 

( Sig=0.925)ٚثَّزٜٛ ك٨ٌخ  (Leven =0.009)أْ ل١ّخ افزجبه  (46)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

 اٌّؤفٛمح ِٕٙب ا١٦ٌٕبد ِزَبٚٞ، ٚثبٌزبٌٟ ٔؤفن إٌزبئظ اٌّٛعٛكح فٟ اٌَٞو ٠ٓأٞ أْ رجب٠ٓ اٌّغز٤ّ
ٚثَّزٜٛ  (DF=313)ٚثلهعخ ؽو٠خ  (T=0.627)، ؽ١ش وبٔذ ل١ّخ (T-Test)ا٤ٚي ٨فزجبه 

ٚثبٌزبٌٟ  (0.05)إٔغو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ  ( Sig 2-tailed=0.031)ك٨ٌخ 
بِْ اٌّلهن : ٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ اٌزٟ رمٛي ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٤

بِد اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ  وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقل
: اٌقبٕخ ، ٚٔمجً اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ، ٚثّب أْ

(8  Mean= 3.36ٌٍّٖٞوف اٌزغبهٞ اٌَٛه) >( Mean= 3.106ٌٍّٖبهف اٌقبٕخ )  ْام
.  ٠ئكٞ وبٔذ اٌفوٚق ٌٖبٌؼ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ

 

بِد - 5 ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح اٌز٦بٝف اٌّلهن وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقل

. اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ
 

                                                 
1

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

.ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت:  اٌّٖله   



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   87 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

زٍٜٛ   (47)اٌغلٚي هلُ  ٖبهف اٌقبٕخ ٌّ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ مبهٔخ ث١ٓ اٌّ لهناٌّ  1 .اٌز٦بٝف اٌّ
Group Statistics     

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean وىع انمظرف 

 0.052 0.669 3.187 163 انسىري انتجاري انمظرف انتعاطف انمذرك

 0.056 0.685 3.149 151 ةخاصال رفامضال 

، ٚأْ ؽغُ (N=163)أْ ؽغُ ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٘ٛ (47)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ (N=151)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ ٘ٛ 
، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك (SD= 0.669)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 3.187)اٌَٛهٞ ٘ٛ 

 (.SD= 0.685)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 3.149)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ 
ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ( Independent Samples T-test)افزجبه   (48)اٌغلٚي هلُ  لهن ث١ٓ اٌّ ٌٍز٦بٝف اٌّ

ٖبهف اٌقبٕخ  2 :ٚاٌّ
Independent Samples Test       

  Levene's Test for 
Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means    

  F Sig. t df Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

انتعاطف 
 انمذرك

Equal 
variances 

assumed 

0.142 0.706 0.489 313 0.625 0.037 0.076 

 Equal variances not assumed 0.489 308.868 0.625 0.037 0.076 

( Sig=0.706)ٚثَّزٜٛ ك٨ٌخ  (Leven =0.142)أْ ل١ّخ افزجبه  (48)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
 اٌّؤفٛمح ِٕٙب ا١٦ٌٕبد ِزَبٚٞ، ٚثبٌزبٌٟ ٔؤفن إٌزبئظ اٌّٛعٛكح فٟ اٌَٞو ٠ٓأٞ أْ رجب٠ٓ اٌّغز٤ّ

ٚثَّزٜٛ  (DF=313)ٚثلهعخ ؽو٠خ  (T=0.489)، ؽ١ش وبٔذ ل١ّخ (T-Test)ا٤ٚي ٨فزجبه 
ٚثبٌزبٌٟ ٔمجً  (0.05)أوجو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ  ( Sig 2-tailed=0.625)ك٨ٌخ 

٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ اٌز٦بٝف اٌّلهن وؤؽل : اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ اٌزٟ رمٛي
بِد اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ  أث٦بك عٛكح اٌقل

. اٌقبٕخ، ٚٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ
 

ضٌبٌضخ  لا رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ِغزٜٛ ئعّبٌٟ عٛدح اٌخذِخ :اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ ا

 . ئعّبٌٟ عٛدح اٌخذِخ اٌّزٛلوخ ِٓ لجً اٌوّلاء فٟ اٌّظبسف ِؾً اٌذساعخاٌّذسوخ ِٚغزٜٛ
ٌٍّٖبهف اٌزغبه٠خ  (49)اٌغلٚي هلُ  زٛل٦خ  لهوخ ٚاٌّ مبهٔخ ث١ٓ ِزٍٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌّ              3 :اٌّ

Paired Samples Statistics    

  Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 

Pair 1 0.027 0.476 314 3.279 جىدة انخذمات انمذركة 

 0.018 0.327 314 4.038 جىدة انخذمات انمتىقعة 

ثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean=3.279)أْ ِزٍٜٛ عٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ  (49)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
(SD=0.476) ٚأْ ِزٍٜٛ عٛكح اٌقلِخ اٌّزٛل٦خ ،(Mean= 4.038)  ٞثبٔؾواف ١٦ِبه

(SD=0.327 .)
لهوخ (Paired Samples Test)افزجبه   (50)اٌغلٚي هلُ  زٛل٦خ ٚاٌّ فٌوٚق ث١ٓ عٛكح اٌقلِبد اٌّ  4 :ٌج١بْ ا

 Paired Samples Test  Paired Differences       

  Mean Std. 

Deviation 

Std. Error Mean t df Sig. (2-

tailed) 

Pair 1 جىدة انخذمات انمذركة - 
 جىدة انخذمات انمتىقعة

-0.76 0.408 0.023 -33.010 313 0.000 

                                                 
1

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
3

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
4

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   88 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

ثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (0.76-)أْ ِزٍٜٛ اٌفوق ث١ٓ ل١ّزٟ اٌّزغ١و٠ٓ ٘ٛ  (50)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
 ٥ٕل (T=-33.010) ، ٚوبٔذ ل١ّخ ا٨فزجبه(0.023)ٚثقٞؤ ١٦ِبهٞ فٟ اٌٍٜٛ  (0.408)للهٖ 

إٔغو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ،  [[ Sig. (2-tailed)= 0.000َِزٜٛ اٌل٨ٌخ 

 رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ :ٚثبٌزبٌٟ ٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ٚٔمجً اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ أٞ
َِزٜٛ اعّبٌٟ عٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ َِٚزٜٛ اعّبٌٟ عٛكح اٌقلِخ اٌّزٛل٦خ ِٓ لجً ا٩ّ٦ٌء فٟ 

 .اٌّٖبهف ِؾً اٌلهاٍخ، ٚوبٔذ ٘نٖ اٌفوٚق ٌٖبٌؼ عٛكح اٌقلِخ اٌّزٛل٦خ
: ٠ٚزفو٣ ٥ٕٙب فٌّ فو١ٙبد فو١٥خ ٟٚ٘

ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌٍٍّّٛخ اٌّلهوخ عٛكح ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ - 1
زٛل٦خ ِٓ لجً ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌّٖبهف ِؾً اٌلهاٍخ .         ٚاٌّ

ٌٍّٖبهف اٌزغبه٠خ  (51)اٌغلٚي هلُ  زٛل٦خ  لهوخ ٚاٌّ بك٠خ اٌّ مبهٔخ ث١ٓ ِزٍٜٛ عٛكح ا٦ٌٕبٕو اٌّ  1 :اٌّ
Paired Samples Statistics    

  Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 

Pair 1 انعىاطر انمادٌة انمذركة  3.359 314 0.538 0.030 

انعىاطر انمادٌة انمتىقعة   3.655 314 0.626 0.035 

( Mean=3.359)أْ ِزٍٜٛ عٛكح ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌّلهوخ  (51)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

 =Mean)، ٚأْ ِزٍٜٛ عٛكح ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌّزٛل٦خ (SD=0.538)ثبٔؾواف ١٦ِبهٞ 
. (SD=0.626)ثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (3.655

فٌوٚق ث١ٓ (Paired Samples Test)افزجبه   (52)اٌغلٚي هلُ  بك٠خٌج١بْ ا لهوخ ا٦ٌٕبٕو اٌّ زٛل٦خ ٚاٌّ  2 : اٌّ
 Paired Samples Test  Paired Differences       

  Mean Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

t df Sig. (2-
tailed) 

Pair 1 انعىاطر انمادٌة انمذركة  - 

انعىاطر انمادٌة انمتىقعة  

-0.296 0.218 0.029 -39.667 313 0.000 

ثبٔؾواف  (0.296-)أْ ِزٍٜٛ اٌفوق ث١ٓ ل١ّزٟ اٌّزغ١و٠ٓ ٘ٛ  (52)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
-=T) ، ٚوبٔذ ل١ّخ ا٨فزجبه(0.029)ٚثقٞؤ ١٦ِبهٞ فٟ اٌٍٜٛ  (0.218)١٦ِبهٞ للهٖ 

إٔغو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ  [[ Sig. (2-tailed)= 0.000 ٥ٕل َِزٜٛ اٌل٨ٌخ (39.667
 رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ :اٌٖفو٠خ، ٚثبٌزبٌٟ ٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ٚٔمجً اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ أٞ

زٛل٦خ ِٓ لجً ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌّٖبهف  ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌٍٍّّٛخ اٌّلهوخ ٚاٌّ

. ِؾً اٌلهاٍخ، ٚوبٔذ ٘نٖ اٌفوٚق ٌٖبٌؼ ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌّزٛل٦خ
 

زٛل٦خ ِٓ لجً عٛكح ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ - 2 ا٥٨زّبك٠خ اٌّلهوخ ٚاٌّ
 .  ٩ّ٥ء فٟ اٌّٖبهف ِؾً اٌلهاٍخاي
ٌٍّٖبهف اٌزغبه٠خ  (53)اٌغلٚي هلُ   زٛل٦خ  لهوخ ٚاٌّ مبهٔخ ث١ٓ ِزٍٜٛ ا٥٨زّبك٠خ اٌّ                    3 :اٌّ

Paired Samples Statistics    

  Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 

Pair 1 الاعتمادٌة انمذركة  3.401 314 0.422 0.024 

الاعتمادٌة انمتىقعة   4.270 314 0.324 0.018 

ثبٔؾواف  (Mean=3.401)أْ ِزٍٜٛ عٛكح ا٥٨زّبك٠خ اٌّلهوخ  (53)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

ثبٔؾواف  (Mean= 4.270)، ٚأْ ِزٍٜٛ عٛكح ا٥٨زّبك٠خ اٌّزٛل٦خ (SD=0.422)١٦ِبهٞ 
(. SD=0.324)١٦ِبهٞ 

 
 

 

                                                 
1

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
3

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   89 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

فٌوٚق ث١ٓ (Paired Samples Test)افزجبه   (54)اٌغلٚي هلُ  بك٠خٌج١بْ ا لهوخ ا٦ٌٕبٕو اٌّ زٛل٦خ ٚاٌّ  1: اٌّ
 Paired Samples Test  Paired Differences      

  Mean Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

t df Sig. (2-
tailed) 

Pair 1 الاعتمادٌة انمذركة  - 
الاعتمادٌة انمتىقعة  

-0.866 0.443 0.0250 -34.655 313 0.000 

ثبٔؾواف  (0.866-)أْ ِزٍٜٛ اٌفوق ث١ٓ ل١ّزٟ اٌّزغ١و٠ٓ ٘ٛ  (54)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

-=T) ، ٚوبٔذ ل١ّخ ا٨فزجبه(0.0250)ٚثقٞؤ ١٦ِبهٞ فٟ اٌٍٜٛ  (0.443)١٦ِبهٞ للهٖ 
إٔغو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ  [[ Sig. (2-tailed)= 0.000 ٥ٕل َِزٜٛ اٌل٨ٌخ (34.655

 رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ :اٌٖفو٠خ، ٚثبٌزبٌٟ ٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ٚٔمجً اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ أٞ
زٛل٦خ ِٓ لجً ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌّٖبهف ِؾً اٌلهاٍخ، ا٥٨زّبك٠خ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ   اٌّلهوخ ٚاٌّ

 . اٌّزٛل٦خا٥٨زّبك٠خٚوبٔذ ٘نٖ اٌفوٚق ٌٖبٌؼ 
 

زٛل٦خ ِٓ لجً عٛكح ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ - 3 ا٨ٍزغبثخ اٌّلهوخ ٚاٌّ
 .    ٩ّ٥ء فٟ اٌّٖبهف ِؾً اٌلهاٍخاي

زٍٜٛ عٛكح اٌقلِبد   (55)اٌغلٚي هلُ  ٖبهف اٌقبٕخ ٌّ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ مبهٔخ ث١ٓ اٌّ اٌّ
زٛل٦خ  2:اٌّ

Paired Samples Statistics    

  Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 

Pair 1 الاستجاتة انمذركة  3.220 314 0.864 0.049 

الاستجاتة انمتىقعة   4.519 314 0.298 0.017 

ثبٔؾواف  (Mean=3.220)أْ ِزٍٜٛ عٛكح ا٨ٍزغبثخ اٌّلهوخ  (55)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
ثبٔؾواف  (Mean= 4.519)، ٚأْ ِزٍٜٛ عٛكح ا٨ٍزغبثخ اٌّزٛل٦خ (SD=0.864)١٦ِبهٞ 

 (.SD=0.298)١٦ِبهٞ 
فٌوٚق ث١ٓ (Paired Samples Test)افزجبه   (56)اٌغلٚي هلُ  لهوخ ا٨ٍزغبثخٌج١بْ ا زٛل٦خ ٚاٌّ  3: اٌّ

 Paired Samples Test  Paired Differences      

  Mean Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

t df Sig. (2-
tailed) 

Pair 1 الاستجاتة انمذركة الاستجاتة  - 

انمتىقعة  

-1.299  0.606 0.034 -12.682 313 0.000 

ثبٔؾواف  (-1.299)أْ ِزٍٜٛ اٌفوق ث١ٓ ل١ّزٟ اٌّزغ١و٠ٓ ٘ٛ  (56)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
                   ، ٚوبٔذ ل١ّخ ا٨فزجبه(0.034)ٚثقٞؤ ١٦ِبهٞ فٟ اٌٍٜٛ  (0.606)١٦ِبهٞ للهٖ 

(T= -12.682) ٥ٕل َِزٜٛ اٌل٨ٌخ Sig. (2-tailed)= 0.000 ]]  إٔغو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ
 رٛعل فوٚق ماد :اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ، ٚثبٌزبٌٟ ٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ٚٔمجً اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ أٞ

زٛل٦خ ِٓ لجً ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌّٖبهف ِؾً ا٨ٍزغبثخك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ   اٌّلهوخ ٚاٌّ
 . اٌّزٛل٦خا٨ٍزغبثخاٌلهاٍخ، ٚوبٔذ ٘نٖ اٌفوٚق ٌٖبٌؼ 

 
زٛل٤ ِٓ لجً ايعٛكح ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ - 4 بِْ اٌّلهن ٚاٌّ ٩ّ٥ء فٟ ا٤

 .       اٌّٖبهف ِؾً اٌلهاٍخ
زٛل٦خ  (57)اٌغلٚي هلُ  زٍٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌّ ٖبهف اٌقبٕخ ٌّ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ مبهٔخ ث١ٓ اٌّ    4اٌّ

Paired Samples Statistics    

  Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 

Pair 1 0.0424 0.751 314 3.242 الأمان انمذرك 

الأمان انمتىقع   3.818 314 0.598 0.0337 

                                                 
1

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
3

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
4

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   90 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

بِْ اٌّلهن  (57)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ  ثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean=3.242)أْ ِزٍٜٛ عٛكح ا٤
(SD=0.751) بِْ اٌّزٛل٤ ثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 3.818)، ٚأْ ِزٍٜٛ عٛكح ا٤
(SD=0.598) .

فٌوٚق ث١ٓ (Paired Samples Test)افزجبه   (58)اٌغلٚي هلُ  لهن ا٨ِبٌْج١بْ ا زٛل٤ ٚاٌّ  1 . اٌّ
 Paired Samples Test  Paired Differences      

  Mean Std. Deviation Std. Error Mean t df Sig. (2-tailed) 

Pair 1 الأمان انمتىقع - الأمان انمذرك  -0.576 0.759 0.0429 -13.451 313 0.000 

ثبٔؾواف  (0.576-)أْ ِزٍٜٛ اٌفوق ث١ٓ ل١ّزٟ اٌّزغ١و٠ٓ ٘ٛ  (58)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

                 ، ٚوبٔذ ل١ّخ ا٨فزجبه(0.0429)ٚثقٞؤ ١٦ِبهٞ فٟ اٌٍٜٛ  (0.759)١٦ِبهٞ للهٖ 
(T= -13.451) ٥ٕل َِزٜٛ اٌل٨ٌخ Sig. (2-tailed)= 0.000 ]]  إٔغو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ

 رٛعل فوٚق ماد :اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ، ٚثبٌزبٌٟ ٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ٚٔمجً اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ أٞ
بِْك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ  زٛل٤ ِٓ لجً ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌّٖبهف ِؾً اٌلهاٍخ، ا٤  اٌّلهن ٚاٌّ

بِْ ٚوبٔذ ٘نٖ اٌفوٚق ٌٖبٌؼ   .اٌّزٛل٤ا٤
 

زٛل٤ ِٓ لجً ا٩ّ٦ٌء عٛكح ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ - 5 اٌز٦بٝف اٌّلهن ٚاٌّ
.    فٟ اٌّٖبهف ِؾً اٌلهاٍخ

زٍٜٛ عٛكح اٌقلِبد   (59)اٌغلٚي هلُ   ٖبهف اٌقبٕخ ٌّ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ مبهٔخ ث١ٓ اٌّ اٌّ
زٛل٦خ  2 :اٌّ

Paired Samples Statistics    

  Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 

Pair 1 انتعاطف انمذرك  3.169 314 0.676 0.038 

انتعاطف انمتىقع   3.930 314 0.479 0.027 

ثبٔؾواف  (Mean=3.169)أْ ِزٍٜٛ عٛكح اٌز٦بٝف اٌّلهن  (59)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
ثبٔؾواف  (Mean=3.930)، ٚأْ ِزٍٜٛ عٛكح اٌز٦بٝف اٌّزٛل٤ (SD=0.676)١٦ِبهٞ 

 (.SD=0.479)١٦ِبهٞ 
فٌوٚق ث١ٓ (Paired Samples Test)افزجبه   (60)اٌغلٚي هلُ  لهن اٌز٦بٝفٌج١بْ ا زٛل٤ ٚاٌّ  3 . اٌّ

 Paired Samples Test  Paired Differences      

  Mean Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

t df Sig. (2-
tailed) 

Pair 

1 

انتعاطف انمذرك انتعاطف انمتىقع -   -0.762 0.733 0.041 -18.404 313 0.000 

ثبٔؾواف  (0.762-)أْ ِزٍٜٛ اٌفوق ث١ٓ ل١ّزٟ اٌّزغ١و٠ٓ ٘ٛ  (60)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
                   ، ٚوبٔذ ل١ّخ ا٨فزجبه(0.041)ٚثقٞؤ ١٦ِبهٞ فٟ اٌٍٜٛ  (0.733)١٦ِبهٞ للهٖ 

 (T= -18.404) ٥ٕل َِزٜٛ اٌل٨ٌخ Sig. (2-tailed)= 0.000 ]]  إٔغو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ
 رٛعل فوٚق ماد :اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ، ٚثبٌزبٌٟ ٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ٚٔمجً اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ أٞ

زٛل٤ ِٓ لجً ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌّٖبهف ِؾً اٌلهاٍخ، اٌز٦بٝفك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ   اٌّلهن ٚاٌّ
 .اٌّزٛل٤اٌز٦بٝف ٚوبٔذ ٘نٖ اٌفوٚق ٌٖبٌؼ 

 
 لا رٛعذ هلالخ اسرجبؽ راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ :اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌشاثوخ

 .اٌّمذِخ ِٚغزٜٛ وفبءح الأداء اٌفوٍٟ
:  ٠ٚزفو٣ ٥ٕٙب فٌّ فو١ٙبد فو١٥خ ٟٚ٘

٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌٍٍّّٛخ وؤؽل أث٦بك عٛكح -  1

. اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ

                                                 
1

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
3

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   91 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

ٍٍّٛخ ٚوفبءح  (Pearson Correlation)افزجبه  ( 61)اٌغلٚي هلُ  بك٠خ اٌّ  ٌج١بْ ِلٜ ا٨هرجبٛ ث١ٓ ا٦ٌٕبٕو اٌّ
ف٦ٌٍٟ  1. ا٤كاء ا

Correlations    

انعىاطر انمادٌة انمهمىسة    ً  كفاءة الأداء انفعه

انعىاطر انمادٌة انمهمىسة  Pearson Correlation 1 0.235 

 Sig. (2-tailed) . 0.000 

 N 314 314 

 Pearson Correlation 0.235 1 كفاءة الأداء انفعهً

 Sig. (2-tailed) 0.000 . 

 N 314 314 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  

٥ٕل  (0.235)ث١ٓ اٌّزغ١و٠ٓ ٟ٘  (Pearson)أْ ل١ّخ ٦ِبًِ ا٨هرجبٛ  (61)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

إٔغو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ،  [Sig. (2-tailed)= 0.000]َِزٜٛ ك٨ٌخ ا٨فزجبه 
رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ : ٚثبٌزبٌٟ ٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ٚٔمجً اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ أٞ

٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌٍٍّّٛخ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ َِٚزٜٛ 
 .وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ، ٣ٛٔٚ ا٨هرجبٛ ١٦ٙف

 
٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٥٨زّبك٠خ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - 2

. اٌّملِخ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ
ف٦ٌٍٟ (Pearson Correlation)افزجبه  ( 62)اٌغلٚي هلُ   2. ٌج١بْ ِلٜ ا٨هرجبٛ ث١ٓ ا٥٨زّبك٠خ ٚوفبءح ا٤كاء ا

Correlations    

 كفاءة الأداء انفعهً الاعتمادٌة  

 Pearson Correlation 1 0.541 الاعتمادٌة

 Sig. (2-tailed) . 0.000 

 N 314 314 

 Pearson Correlation 0.541 1 كفاءة الأداء انفعهً

 Sig. (2-tailed) 0.000 . 

 N 314 314 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

٥ٕل  (0.541)ث١ٓ اٌّزغ١و٠ٓ ٟ٘  (Pearson)أْ ل١ّخ ٦ِبًِ ا٨هرجبٛ  (62)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

إٔغو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ،  [Sig. (2-tailed)= 0.000]َِزٜٛ ك٨ٌخ ا٨فزجبه 
رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ : ٚثبٌزبٌٟ ٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ٚٔمجً اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ أٞ

٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٥٨زّبك٠خ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ، 
 .٣ٛٔٚ ا٨هرجبٛ ِزٍٜٛ

٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٨ٍزغبثخ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - 3
. اٌّملِخ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ

ف٦ٌٍٟ (Pearson Correlation)افزجبه  ( 63)اٌغلٚي هلُ   3. ٌج١بْ ِلٜ ا٨هرجبٛ ث١ٓ ا٨ٍزغبثخ ٚوفبءح ا٤كاء ا
Correlations    

 كفاءة الأداء انفعهً الاستجاتة  

 Pearson Correlation 1 0.843 الاستجاتة

 Sig. (2-tailed) . 0.000 

 N 314 314 

 Pearson Correlation 0.843 1 كفاءة الأداء انفعهً

 Sig. (2-tailed) 0.000 . 

 N 314 314 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

                                                 
1

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
3

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   92 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

٥ٕل  (0.843)ث١ٓ اٌّزغ١و٠ٓ ٟ٘  (Pearson)أْ ل١ّخ ٦ِبًِ ا٨هرجبٛ  (63)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
إٔغو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ،  [Sig. (2-tailed)= 0.000]َِزٜٛ ك٨ٌخ ا٨فزجبه 

رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ : ٚثبٌزبٌٟ ٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ٚٔمجً اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ أٞ

٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٥٨زّبك٠خ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ، 
. ٣ٛٔٚ ا٨هرجبٛ لٛٞ

 
بِْ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - 4 ٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٤

 .اٌّملِخ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ
ف٦ٌٍٟ (Pearson Correlation)افزجبه  ( 64)اٌغلٚي هلُ   1.  ٌج١بْ ِلٜ ا٨هرجبٛ ث١ٓ ا٤ِبْ ٚوفبءح ا٤كاء ا

Correlations    

 كفاءة الأداء انفعهً الأمان  

 Pearson Correlation 1 0.896 الأمان

 Sig. (2-tailed) . 0.000 

 N 314 314 

 Pearson Correlation 0.896 1 كفاءة الأداء انفعهً

 Sig. (2-tailed) 0.000 . 

 N 314 314 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

٥ٕل (0.896)ث١ٓ اٌّزغ١و٠ٓ ٟ٘  (Pearson)أْ ل١ّخ ٦ِبًِ ا٨هرجبٛ  (64)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
إٔغو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ،  [Sig. (2-tailed)= 0.000]َِزٜٛ ك٨ٌخ ا٨فزجبه 

رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ : ٚثبٌزبٌٟ ٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ٚٔمجً اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ أٞ

بِْ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ ،  ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٤
 .٣ٛٔٚ ا٨هرجبٛ لٛٞ

 
٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل اٌز٦بٝف وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - 5

 .اٌّملِخ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ
ف٦ٌٍٟ ٌج١بْ (Pearson Correlation) افزجبه ( 65)اٌغلٚي هلُ   2.ِلٜ ا٨هرجبٛ ث١ٓ اٌز٦بٝف ٚوفبءح ا٤كاء ا

 
Correlations    

انتعاطف    كفاءة الأداء انفعهً 

انتعاطف  Pearson Correlation 1 0.926 

 Sig. (2-tailed) . 0.000 

 N 314 314 

 Pearson Correlation 0.926 1 كفاءة الأداء انفعهً

 Sig. (2-tailed) 0.000 . 

 N 314 314 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

٥ٕل  (0.926)ث١ٓ اٌّزغ١و٠ٓ ٟ٘  (Pearson)أْ ل١ّخ ٦ِبًِ ا٨هرجبٛ  (65)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
إٔغو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ،  [Sig. (2-tailed)= 0.000]َِزٜٛ ك٨ٌخ ا٨فزجبه 

رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ : ٚثبٌزبٌٟ ٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ٚٔمجً اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ أٞ
بِْ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ ،  ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٤

. ٣ٛٔٚ ا٨هرجبٛ لٛٞ علاً ٚرمزوة ا٩٦ٌلخ ث١ٓ اٌّزغ١و٠ٓ اٌٝ ا٩٦ٌلخ اٌزبث١٦خ
 

 

                                                 
1

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   93 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

رٛعذ هلالخ اسرجبؽ راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ  لا :اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌخبِغخ
 .اٌّمذِخ ٚسػب اٌوّلاء

:  ٠ٚزفو٣ ٥ٕٙب فٌّ فو١ٙبد فو١٥خ ٟٚ٘

٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌٍٍّّٛخ وؤؽل أث٦بك عٛكح -  1
. اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء

٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٥٨زّبك٠خ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - 2
. اٌّملِخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء

٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٨ٍزغبثخ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - 3
. اٌّملِخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء

بِْ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - 4 ٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٤
. اٌّملِخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء

٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل اٌز٦بٝف وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ - 5
. اٌّملِخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء

 
 1. ٌج١بْ ِلٜ ا٨هرجبٛ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء (Pearson Correlation)افزجبه  ( 66)اٌغلٚي هلُ 

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

إٔغو  [Sig. (2-tailed)= 0.000]أْ ل١ّخ َِزٜٛ ك٨ٌخ ا٨فزجبه  (66)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

- ا٥٨زّبك٠خ ) ٌٍّزغ١واد ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ، ٚثبٌزبٌٟ ٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ
بِْ- ا٨ٍزغبثخ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ :  ٚٔمجً اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ أٞ،(اٌز٦بٝف- ا٤

بِْ- ا٨ٍزغبثخ- ا٥٨زّبك٠خ )ا٤ث٦بك ث١ٓ   وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ (اٌز٦بٝف- ا٤
 ث١ٓ ا٥٨زّبك٠خ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء ١٦ٙف، ث١ٓ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ ، ٣ٛٔٚ ا٨هرجبٛ

بِْ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء ع١ل، ٚث١ٓ اٌز٦بٝف ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء ِٓ  ا٨ٍزغبثخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء ع١ل، ث١ٓ ا٤
 .ا٣ٌٕٛ اٌّمجٛي

بِ ثبٌَٕجخ ٌّزغ١و ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ  أْ ل١ّخ َِزٜٛ ك٨ٌخ ا٨فزجبه  (66)ِٓ اٌغلٚي هلُ  رج١ٓأ
[0.654 =Sig. (2-tailed)] َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ، ٚثبٌزبٌٟ ٔمجً اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ  ِٓوجوأ 

٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ : ٚٔوف٘ اٌفوٗ اٌجل٠ً، أٞ

. وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌءاٌٍٍّّٛخ 
 

 لا رٛعذ هلالخ اسرجبؽ راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ وفبءح الأداء اٌفوٍٟ :اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌغبدعخ

. ٌٍخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ٚسػب اٌوّلاء
 2. ٌج١بْ ِلٜ ا٨هرجبٛ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء (Pearson Correlation)افزجبه  ( 67)اٌغلٚي هلُ 

 
 

 

ى
**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

                                                 
1

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 

المتغيرات المستقلة العناصر  
المادية  

التعاطف الأمان الاستجابة الاعتمادية  

Pearson Correlation -0.025 0.228(**) 0.655(**) 0.618(**) 0.562(**) 

Sig. (2-tailed) 0.654 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 314 314 314 314 314 

انمتغٍر  كفاءة الأداء انفعهً 

Pearson Correlation 0.627(**) 

Sig. (2-tailed) 0.000 

N 314 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   94 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

٥ٕل  (0.627)ث١ٓ اٌّزغ١و٠ٓ ٟ٘  (Pearson)أْ ل١ّخ ٦ِبًِ ا٨هرجبٛ  (67)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
إٔغو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ،  [Sig. (2-tailed)= 0.000]َِزٜٛ ك٨ٌخ ا٨فزجبه 

رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ : ٚثبٌزبٌٟ ٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ ٚٔمجً اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخ أٞ

ى. ث١ٓ اٌّزغ١و٠ٓ ع١ل، ٣ٛٔٚ ا٨هرجبٛٚهٙب ا٩ّ٦ٌء٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ 
 

 لا رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ ِو٠ٕٛخ ث١ٓ ِغزٜٛ سػب اٌوّلاء اٌىٍٟ هٓ :اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌغبثوخ
زٌغبسٞ اٌغٛسٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّظبسف  عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ فٟ اٌّظشف ا

زٌم١ٍذ٠خ اٌخبطخ . ا
زٍٜٛ هٙب ا٩ّ٦ٌء   (68)اٌغلٚي هلُ  ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ ٌّ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ مبهٔخ ث١ٓ اٌّ اٌّ

ملِخ ٖوف١خ اٌّ    1:اٌىٍٟ ٥ٓ عٛكح اٌقلِبد اٌّ

 

 
 

 

، ٚأْ ؽغُ (N=163)أْ ؽغُ ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٘ٛ (68)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك ١٥ٕخ اٌّٖوف اٌزغبهٞ (N=151)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ ٘ٛ 

، ٚأْ ِزٍٜٛ اعبثبد أفواك (SD= 1.185)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 3.411)اٌَٛهٞ ٘ٛ 
 (.SD= 1.210)ٚثبٔؾواف ١٦ِبهٞ  (Mean= 3.338)١٥ٕخ اٌّٖبهف اٌقبٕخ 

 
ٖوف ي (Independent Samples T-test)افزجبه   (69)اٌغلٚي هلُ  َِزٜٛ هٙب ا٩ّ٦ٌء اٌىٍٟ ث١ٓ اٌّ

ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ   2.اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ

 

( Sig=0.762)ٚثَّزٜٛ ك٨ٌخ  (Leven =0.092)أْ ل١ّخ افزجبه  (69)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
 اٌّؤفٛمح ِٕٙب ا١٦ٌٕبد ِزَبٚٞ، ٚثبٌزبٌٟ ٔؤفن إٌزبئظ اٌّٛعٛكح فٟ اٌَٞو ٠ٓأٞ أْ رجب٠ٓ اٌّغز٤ّ

ٚثَّزٜٛ  (DF=312)ٚثلهعخ ؽو٠خ  (T=0.5420)، ؽ١ش وبٔذ ل١ّخ (T-Test)ا٤ٚي ٨فزجبه 
ٚثبٌزبٌٟ ٔمجً  (0.05)أوجو ِٓ َِزٜٛ ك٨ٌخ اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ  ( Sig 2-tailed=0.588)ك٨ٌخ 

َِزٜٛ هٙب ا٩ّ٦ٌء اٌىٍٟ ٥ٓ ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ : اٌفو١ٙخ اٌٖفو٠خ اٌزٟ رمٛي
بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ  عٛكح اٌقل

 .، ٚٔوف٘ اٌفو١ٙخ اٌجل٠ٍخاٌقبٕخ
 

ثوذ اٌم١بَ ثبٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ٚرؾ١ًٍ الاعزجبٔبد، ٚرٛػ١ؼ اٌخظبئض اٌٛطف١خ ٚاٌذ٠ّٛغشاف١خ 
لأفشاد اٌو١ٕخ اٌّذسٚعخ، ثبلإػبفخ لإعشاء الاخزجبساد الإؽظبئ١خ اٌلاصِخ ٚاخزجبس اٌفشػ١بد، 

زٌبٌٟ ١ٌٙب فٟ اٌّجؾش ا زٌٟ رٛطً ئ ٌٕزبئظ ا جٌبؽش ثزٛػ١ؼ أُ٘ ا . ع١مَٛ ا
 

                                                 
1

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 

انمتغٍر    Group Statistics   

 رضا انعملاء انكهً

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean وىع انمظرف

 0.093 1.185 3.411 163 انسىري انتجاري انمظرف

 0.099 1.210 3.338 151 ةخاصال رفامضال

   Independent Samples Test   

 Levene's Test for 
Equality of Variances 

t-test for Equality of Means    

 F Sig. t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

Equal 
variances 
assumed 

0.092 0.762 0.5420 312 0.588 0.073 0.1352 

Equal variances not assumed 0.5416 309.032 0.589 0.073 0.1353 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   95 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

:ىنتائجىتطبوقىالاختباراتىالاحصائوظ:ىالمبحثىالثاني 
ع١زُ فٟ ٘زا اٌّجؾش رٛػ١ؼ أُ٘ ٔزبئظ رـج١ك الاخزجبساد الإؽظبئ١خ هٍٝ وً ِٓ اعزجبٔخ اٌغٛدح 

، ٚع١مَٛ (ِم١بط الأداء اٌفوٍٟ- ّٔٛرط اٌفغٛاد)اٌّزٛلوخ ٚاٌّذسوخ، ٚثبعزخذاَ ولا الأعٍٛث١ٓ 
ٌٕغج١خ ٌلأثوبد اٌشئ١غخ ٚاٌفشه١خ ٌغٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ِٓ  جٌبؽش ثم١بط الأ١ّ٘خ ا ا

ٚعٙخ ٔلش اٌوّلاء، ٚأ٠ؼبً ل١بط اٌفغٛح اٌخبِغخ ٚرم١١ُ اٌغٛدح اٌى١ٍخ اٌّذسوخ ِٓ لجً اٌوّلاء، 
جٌؾش . ثبلإػبفخ ئٌٝ ل١بط ِوبًِ الاسرجبؽ ث١ٓ ِزغ١شاد ا

 

:ىرلىىأبطادىالادتبانظى(one sample T-test)نتائجىتطبوقىاختبار:ىأولًا
زٛل٦خ- 1  :اٍزجبٔخ عٛكح اٌقلِخ اٌّ

رج١ٓ ٚعٛك فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ فٟ ِزٍٜٛ اٌّزغ١واد ٚا٤ث٦بك اٌّزٛل٦خ ٥ٓ ِزٍٜٛ اٌّم١بً 
. اٌَّزقلَ ٌٚغ٤١ّ ا٤ث٦بك، ٚوٍٙب عبءد فٛق اٌّزٍٜٛ

لهوخ- 2 : اٍزجبٔخ عٛكح اٌقلِخ اٌّ
رج١ٓ فٟ ا٦عّبي ٚعٛك فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ فٟ ِزٍٜٛ ٢٦ُِ اٌّزغ١واد ٚا٤ث٦بك ٥ٓ ِزٍٜٛ 

بِ ٥لا فٟ اٌج٦ل اٌوئ١َٟ ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌّلهوخ ؽ١ش : اٌّم١بً اٌَّزقلَ ٟٚ٘ ع٦١ّبً أ٥ٍٝ ِٕٗ، 
ٚعل أٔٗ وبٔذ اٌفوٚق غ١و ٠ٕٛ٦ِخ فٟ ؽبٌخ اٌج٦ل اٌفو٥ٟ ٚعٛك ٌٛؽبد اهّبك٠خ كافً اٌّٖوف، 

: رج١ٓ ٥لَ ٚعٛك فوٚق فٟ ؽبٌخ ا٤ث٦بك اٌفو١٥خ اٌزب١ٌخ: ٚفٟ ؽبٌخ اٌج٦ل اٌوئ١َٟ ا٨ٍزغبثخ اٌّلهوخ
ى٠بكح ٥لك ٍب٥بد اٌلٚاَ ٚرى١١فٙب فٟ ؽبٌخ اٌٚوٚهح - افجبه ا١ّ٦ًٌ ث٥ّٛل رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ 

رٞبثك اٌقلِخ اٌّملِخ ٤ِ ا٦ٌٍّٓ ٥ٕٙب رج١ٓ ٚعٛك فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ٥ٓ ِزٍٜٛ اٌّم١بً - 
اٌَّزقلَ ٚ٘نا اٌج٦ل ٌٗ أ١ّ٘خ فبٕخ فٙٛ ٠ّضً اٌفغٛح اٌواث٦خ فٟ ِم١بً اٌفغٛاد اٌَّزقلَ 

(Servqual)بِْ اٌّلهن بِ فٟ ؽبٌخ اٌج٦ل اٌوئ١َٟ ا٤ رج١ٓ ٥لَ ٚعٛك فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ :، أ
ر٦بًِ ١ِٛفٟ اٌّٖوف ثب٤كة ٚا٨ؽزواَ :٥ٓ ِزٍٜٛ اٌّم١بً اٌَّزقلَ فٟ ا٤ث٦بك اٌفو١٥خ اٌزب١ٌخ

بِْ، ٚفٟ ؽبٌخ اٌج٦ل اٌوئ١َٟ اٌز٦بٝف اٌّلهن- ٚاٌزمل٠و رج١ٓ ٥لَ : اٌز٦بًِ ٤ِ اٌّٖوف ٠ؾمك ا٤
رفُٙ : ٚعٛك فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ٥ٓ ِزٍٜٛ اٌّم١بً اٌَّزقلَ فٟ ؽبٌخ ا٤ث٦بك اٌفو١٥خ اٌزب١ٌخ

بِد اٙبف١خ ١ّ٦ًٌٍ، ٚرج١ٓ ٚعٛك فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ٥ٓ  اؽز١بعبد ا١ّ٦ًٌ اٌقبٕخ، رمل٠ُ فل
٤ٙٚ ٍِٖؾخ ا١ّ٦ًٌ فٟ : ِزٍٜٛ اٌّم١بً اٌَّزقلَ ٟٚ٘ ألً ِٕٗ فٟ ؽبٌخ ا٤ث٦بك اٌفو١٥خ اٌزب١ٌخ

بِد   ٩ِئّخ ٍب٥بد اٌلٚاَ ٢ٌوٚف ا٩ّ٦ٌء، فبمْ ٘نٖ ا٤ث٦بك رؾزبط ِي٠لاً ِٓ –ِملِخ ا٨٘زّب
. اٌو٥ب٠خ ٚا٨٘زّبَ ِٓ لجً اكاهاد اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   96 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

:ىنتائجىتطبوقىاختبارىالغرضوات:ىثانواًً
ب  (70)اٌغلٚي هلُ  فٌو١٥خ اٌزبث٦خ ٌٙ فٌو١ٙبد ا فٌو١ٙخ اٌوئ١َخ ا٤ٌٚٝ ٚا  1.ٍِقٔ ٔزبئظ افزجبه ا

النتوجظى:ىاختبارىالغرضوظىالرئودظىالأولىىوالغرضواتىالغرروظىالتابطظىلؼا
زٛل٦خ :اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ الأٌٚٝ  ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌّ

ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّ . ِٓ لجً ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌّ
فٌوٗ ِمجٛي  ا

زٛل٦خ وؤؽل أث٦بك عٛكح - 1 بك٠خ اٌّ ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٦ٌٕبٕو اٌّ
ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّ ٖوف١خ فٟ اٌّ . اٌقلِبد اٌّ

فٌوٗ ِمجٛي  ا

زٛل٦خ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِبد - 2 ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٥٨زّبك٠خ اٌّ

ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّ ٖوف١خ فٟ اٌّ . اٌّ

فٌوٗ ِمجٛي  ا

زٛل٦خ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِبد - 3 ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٨ٍزغبثخ اٌّ
ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّ ٖوف١خ فٟ اٌّ . اٌّ

فٌوٗ ِمجٛي  ا

زٛل٤ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِبد - 4 ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٤ِبْ اٌّ

ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّ ٖوف١خ فٟ اٌّ . اٌّ

فٌوٗ ِوفٛٗ ٚوبٔذ  ا

ٖوف  فٌوٚق ٌٖبٌؼ اٌّ ا
اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ 

زٛل٤ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِبد - 5 ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ اٌز٦بٝف اٌّ

ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّ ٖوف١خ فٟ اٌّ . اٌّ

فٌوٗ ِوفٛٗ ٚوبٔذ  ا

ٖبهف  فٌوٚق ٌٖبٌؼ اٌّ ا
اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ 

أٔٗ فٟ ا٦عّبي ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ رٛل٦بد ٩ّ٥ء  (70)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

بِد اٌّٖوف١خ اٌّزٛل٦خ، ؽ١ش رج١ٓ  ٖبهف اٌقبٕخ ٌغٛكح اٌقل اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ
 ا٨ٍزغبثخ، –ا٥٨زّبك٠خ - ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌٍٍّّٛخ: ٥لَ ٚعٛك  فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ  فٟ أث٦بك

فى٩ اٌّز٦ب١ٍِٓ ٠زٛل٦ْٛ َِزٜٛ ِورف٦بً ِٓ عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ٠فزوٗ رٛاعلٖ ٌلٜ اٌّٖوف 

بِْ ؽ١ش وبٔذ اٌفوٚق ٌٖبٌؼ اٌّٖوف  ٖبهف اٌقبٕخ ، ثبٍزضٕبء ث٦ل ا٤ اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ
بِْ ف١ٗ  اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ، ؽ١ش ٠زٛل٤ ا٩ّ٦ٌء أْ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ١ٍىْٛ ٥بًِ ا٤

ِورف٦بُ، ٚ٘نا ٠زفك ٤ِ اٌفىوح ا٦ٌبِخ اٌزٟ وٛٔٙب ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌَٛق اٌّٖوف١خ اٌَٛه٠خ ٟٚ٘ ثؤْ 
بِْ أ٥ٍٝ ثؾىُ اّواف اٌلٌٚخ ١ٍ٥ٙب،  ث١ّٕب وبٔذ اٌفوٚق فٟ  اٌّٖبهف اٌؾى١ِٛخ ماد َِزٜٛ أ

ث٦ل اٌز٦بٝف اٌّزٛل٤ ٌٖبٌؼ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ، فب٩ّ٦ٌء ٠زٛل٦ْٛ ِٓ اٌّٖبهف اٌقبٕخ 
َِزٜٛ ٥ب١ٌبً ِٓ اٌز٦بٝف ثؾىُ أٔٙب رووي ٥ٍٝ عنة ّو٠ؾخ ِٓ اٌّز٦ب١ٍِٓ اٌّز١ّي٠ٓ مٚٞ 

. اٌلفٛي اٌّورف٦خ
ب  (71)اٌغلٚي هلُ  فٌو١٥خ اٌزبث٦خ ٌٙ فٌو١ٙبد ا فٌو١ٙخ اٌوئ١َخ اٌضب١ٔخ ٚا  2.ٍِقٔ ٔزبئظ افزجبه ا

النتوجظى:ىاختبارىالغرضوظىالرئودظىالثانوظىوالغرضواتىالغرروظىالتابطظىلؼا
١ٔخ  ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح اٌقلِبد :اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌضب

ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ  ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّ لهوخ ِٓ لجً ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌّ اٌّ

. اٌقبٕخ

فٌوٗ ِمجٛي  ا

لهوخ وؤؽل أث٦بك عٛكح - 1 بك٠خ اٌّ ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٦ٌٕبٕو اٌّ
ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّ ملِخ فٟ اٌّ . اٌقلِبد اٌّ

فٌوٚق  فٌوٗ ِوفٛٗ ٚوبٔذ ا ا
ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ  ٌٖبٌؼ اٌّ

لهوخ وؤؽل أث٦بك عٛكح - 2 ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٥٨زّبك٠خ اٌّ
ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّ ملِخ فٟ اٌّ . اٌقلِبد اٌّ

فٌوٚق  فٌوٗ ِوفٛٗ ٚوبٔذ ا ا
ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ  ٌٖبٌؼ اٌّ

لهوخ وؤؽل أث٦بك عٛكح - 3 ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٨ٍزغبثخ اٌّ
ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّ ملِخ فٟ اٌّ . اٌقلِبد اٌّ

فٌوٚق  فٌوٗ ِوفٛٗ ٚوبٔذ ا ا
ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ  ٌٖبٌؼ اٌّ

لهن وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِبد - 4 ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٤ِبْ اٌّ
ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّ ملِخ فٟ اٌّ . اٌّ

فٌوٚق  فٌوٗ ِوفٛٗ ٚوبٔذ ا ا
ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ  ٌٖبٌؼ اٌّ

لهن وؤؽل أث٦بك عٛكح - 5 ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ اٌز٦بٝف اٌّ

ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ ٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّ ملِخ فٟ اٌّ . اٌقلِبد اٌّ

فٌوٗ ِمجٛي  ا

                                                 
1

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   97 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

أٔٗ ٥ٍٝ َِزٜٛ اٌغٛكح اٌى١ٍخ اٌّلهوخ ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ  (71)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ، ٌٚىٓ ٥ٍٝ َِزٜٛ ا٤ث٦بك  ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ
اٌوئ١َ١خ رج١ٓ ٚعٛك فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ فٟ اٌج٦ل اٌوئ١َٟ َِزٜٛ ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌّلهوخ، 

ؽ١ش وبٔذ اٌفوٚق ٌٖبٌؼ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ، ٚ٘نا ا٤ِو ٠زفك ٤ِ اٌٛال٤ ا٦ٌٍّٟ 
فبٌّٖبهف اٌقبٕخ ِٕن ثلا٠بد كفٌٛٙب اٌٝ اٌَٛق اٌّٖوف١خ اٌَٛه٠خ ٥ٍّذ ٥ٍٝ اٌزوو١ي ٥ٍٝ 

ا٢ٌّب٘و اٌقبهع١خ ٚاٌلاف١ٍخ ٤ث١ٕخ ٕٚب٨د ٚرؤص١ش ٚأعٙيح اٌّٖبهف اٌَّزقلِخ، ٚمٌه ثٙلف 
عنة أوجو ّو٠ؾخ ِٓ اٌّز٦ب١ٍِٓ ٚفبٕخ اٌْو٠ؾخ اٌّز١ّيح، ٚفٟ ؽبٌخ اٌج٦ل اٌوئ١َٟ َِزٜٛ 

رج١ٓ ٚعٛك فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ٚوبٔذ ٘نٖ اٌفوٚق ٌٖبٌؼ اٌّٖوف : ا٥٨زّبك٠خ اٌّلهوخ 
اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ، فبٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ لل رفوك ثبٌَٛق اٌّٖوف١خ اٌَٛه٠خ ٌفزوح ٠ٍٛٝخ 

ٕبٝك، ٚثبٌَٕجخ ٌٍج٦ل اٌوئ١َٟ  ثب٦ٙبفخ اٌٝ ّجىخ ٚا٦ٍخ ِٓ اٌفو٣ٚ رغٟٞ ٢٦ُِ اٌّلْ ٚاٌّ
ا٨ٍزغبثخ اٌّلهوخ رج١ٓ ٚعٛك فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ٚوبٔذ ٘نٖ اٌفوٚق ٌٖبٌؼ اٌّٖبهف 

اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ، ٚثٕل ا٨ٍزغبثخ ٠ز٦ٍك ثْىً أٍبٍٟ ثبٌزفب٥ً ث١ٓ ِملَ اٌقلِخ ٚا١ّ٦ًٌ ٚ٘نا 
اٌغبٔت رمَٛ اٌّٖبهف اٌقبٕخ ثبٌزوو١ي ١ٍ٥ٗ، ثب٦ٙبفخ اٌٝ أْ فو٣ٚ اٌّٖبهف اٌقبٕخ لٍّب 

رْٙل ا٨ىكؽبَ اٌىج١و اٌنٞ ر٦بٟٔ ِٕٗ فو٣ٚ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ، ٚفٟ اٌج٦ل اٌوئ١َٟ 
بِْ اٌّلهن رج١ٓ ٚعٛك فوٚق ٌٖبٌؼ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ، ٦٠ٚيٜ مٌه ٌىْٛ اٌّٖوف  ا٤

اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٠ق٤ٚ ١ٌَٞوح اٌلٌٚخ اٌّجبّوح، ثب٦ٙبفخ اٌٝ اٌَّزغلاد اٌىج١وح ٚغ١و اٌّؤٌٛفخ 
 .اٌزٟ ف٤ٚ ٌٙب اٌّغز٤ّ اٌَٛهٞ فٟ فزوح ا٥لاك اٌجؾش ٥يىد اٌضمخ أوضو ثبٌّٖبهف اٌؾى١ِٛخ

 
ب  (72)اٌغلٚي هلُ  فٌو١٥خ اٌزبث٦خ ٌٙ فٌو١ٙبد ا فٌو١ٙخ اٌوئ١َخ اٌضبٌضخ ٚا  1.ٍِقٔ ٔزبئظ افزجبه ا

النتوجظى:ىىوالغرضواتىالغرروظىالتابطظىلؼالثظاختبارىالغرضوظىالرئودظىالثا
 ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ :اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌضبٌضخ

لهوخ َِٚزٜٛ زٛل٦خ ِٓ لجً اعّبٌٟ عٛكح اٌقلِخ اٌّ  اعّبٌٟ عٛكح اٌقلِخ اٌّ
لٌهاٍخ ٖبهف ِؾً ا . ا٩ّ٦ٌء فٟ اٌّ

فٌوٚق  فٌوٗ ِوفٛٗ ٚوبٔذ ا ا

زٛل٦خ  ٌٖبٌؼ اٌغٛكح اٌى١ٍخ اٌّ

بك٠خ ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٦ٌٕبٕو - 1 ٍٍّٛخ اٌّ اٌّ

زٛل٦خ ِٓ لجً ا لهوخ ٚاٌّ لٌهاٍخاٌّ ٖبهف ِؾً ا  .٩ّ٦ٌء فٟ اٌّ

فٌوٚق  فٌوٗ ِوفٛٗ ٚوبٔذ ا ا

زٛل٦خ  بك٠خ اٌّ ٌٖبٌؼ ا٦ٌٕبٕو اٌّ

لهوخ - 2 ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٥٨زّبك٠خ اٌّ
زٛل٦خ ِٓ لجً اي لٌهاٍخٚاٌّ ٖبهف ِؾً ا  .٩ّ٥ء فٟ اٌّ

فٌوٗ ِوفٛٗ فٌوٚق ا  ٚوبٔذ ا
زٛل٦خ  ٌٖبٌؼ ا٥٨زّبك٠خ اٌّ

لهوخ - 3 ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٨ٍزغبثخ اٌّ

زٛل٦خ ِٓ لجً اي لٌهاٍخٚاٌّ ٖبهف ِؾً ا  .٩ّ٥ء فٟ اٌّ

فٌوٚق  فٌوٗ ِوفٛٗ ٚوبٔذ ا ا

زٛل٦خ  ٌٖبٌؼ ا٨ٍزغبثخ اٌّ

زٛل٤ ِٓ - 4 لهن ٚاٌّ ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ ا٤ِبْ اٌّ
لٌهاٍخلجً اي ٖبهف ِؾً ا  .٩ّ٥ء فٟ اٌّ

فٌوٚق  فٌوٗ ِوفٛٗ ٚوبٔذ ا ا
زٛل٤  ٌٖبٌؼ ا٤ِبْ اٌّ

زٛل٤ - 5 لهن ٚاٌّ ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ اٌز٦بٝف اٌّ

لٌهاٍخِٓ لجً اي ٖبهف ِؾً ا  .٩ّ٥ء فٟ اٌّ

فٌوٚق  فٌوٗ ِوفٛٗ ٚوبٔذ ا ا

زٛل٤  ٌٖبٌؼ اٌز٦بٝف اٌّ

زٛل٦خ  (72)رج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ  ٚعٛك فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ أث٦بك اٌغٛكح اٌّلهوخ ٚاٌّ
٥ٍٚٝ َِزٜٛ ع٤١ّ ا٤ث٦بك اٌوئ١َ١خ ٚوبٔذ ٘نٖ اٌفوٚق ٌٖبٌؼ أث٦بك اٌغٛكح اٌّزٛل٦خ، ٚ٘نا 

ا٨فزجبه لل رُ  اعواإٖ ٌم١بً اٌفغٛح اٌقبَِخ ث١ٓ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء ٚاكهاوبرُٙ ٌغٛكح اٌقلِخ 
اٌّٖوف١خ، ٚلل رج١ٓ ٚعٛك فغٛح ٍٍج١خ ث١ٓ اٌزٛل٦بد ٚا٦كهاوبد، ث٦ّٕٝ أْ عٛكح اٌقلِخ 

اٌّٖوف١خ رٍجٟ عيءاً ِٓ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء، فب٩ّ٦ٌء ٠ّٞؾْٛ اٌٝ أوضو ِٓ مٌه، ١ٍٚزُ ا٠ٚبػ 

. ِملاه ارَب٣ اٌفغٛح اٌقبَِخ فٟ اٌٖفؾبد اٌزب١ٌخ
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. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   98 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

ب  (73)اٌغلٚي هلُ  فٌو١٥خ اٌزبث٦خ ٌٙ فٌو١ٙبد ا فٌو١ٙخ اٌوئ١َخ اٌواث٦خ ٚا  1.ٍِقٔ ٔزبئظ افزجبه ا

٥لَ رؾمك ع٤١ّ اٌفو١ٙبد اٌٖفو٠خ اٌَبثمخ ، ث٦ّٕٝ أٔٗ رٛعل ٩٥لخ (73)رج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
زغ١و اٌزبث٤، ٚرقزٍف ِزبٔخ ٘نٖ ا٩٦ٌلخ ٚلٛرٙب ِٓ ِزغ١و  اهرجبٛ ث١ٓ ع٤١ّ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٚاٌّ

. ٢فو ١ٍٚزُ ر١ٙٛؼ مٌه فٟ اٌٖفؾبد اٌزب١ٌخ
 

قواسىالأهموظىالندبوظىللأبطادىالرئودوظىوالغرروظىمنىوجؼظىنظرى:ىثالثاً
:ى(الغرضوظىالخامدظ)الطملاءى

:ىادتبانظىالجودةىالمتوقطظ-ى1
ٌٍغٛدح اٌى١ٍخ اٌّزٛلوخ-أ :  ل١بط أ١ّ٘خ الأثوبد اٌشئ١غ١خ ثبٌٕغجخ 

زٛل٦خ ؽَت ا١ّ٘٤خًٌ ا٤ث٦بك اٌوئ١َ١خرور١ت   (74)اٌغلٚي هلُ   2 :عٛكح اٌى١ٍخ اٌّ

زغ١و  زٍٜٛ اٌّ اٌّ
اٌؾَبثٟ 

ا٨ٔؾواف 
١٦بهٞ  اٌّ

َجخ  إٌ
ئ٠ٛخ  اٌّ

اٌزور١ت 
ؽَت ا١ّ٘٤خ 

ِملاه 
ا١ّ٘٤خ 

زٛل٦خ  ------- --------- --------  0.327 4.038اٌغٛكح اٌى١ٍخ اٌّ

زٛل٦خ اي بك٠خ اٌّ ٘بَ ٌؾل ِب  5% 18.10 0.626 ٥3.655ٕبٕو اٌّ

زٛل٦خ  ٘بَ  2% 21.15 0.325 4.270ا٥٨زّبك٠خ اٌّ

زٛل٦خ  ٘بَ علاً  1% 22.38 0.298 4.519ا٨ٍزغبثخ اٌّ

زٛل٤  ٘بَ ٌؾل ِب  4% 18.91 0.598 3.818ا٤ِبْ اٌّ

زٛل٤  ٘بَ ٌؾل ِب  3 %19.46 0.478 3.930اٌز٦بٝف اٌّ

َزمٍخ  ٌٍّزغ١واد اٌّ غ٣ّٛ    % 100  20.192اٌّ

ث٦ل ا٨ٍزغبثخ : أٔٗ عبء فٟ ٍٍُ أ١ّ٘خ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء ٥ٌث٦بك اٌوئ١َ١خ (74)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
بِْ ٚأف١واً عبء ث٦ل ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ،  صُ ث٦ل ا٥٨زّبك٠خ صُ عبء ث٦ل اٌز٦بٝف ١ٍ٠ٚٙب ث٦ل ا٤

بِ- ٘بَ- ٘بَ علاً)ٚرواٚؽذ أ١ّ٘زٙب ث١ٓ  . (٘بَ ٌؾل 
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. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
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 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 

النتوجظى:ىىوالغرضواتىالغرروظىالتابطظىلؼارابطظىاختبارىالغرضوظىالرئودظىال
ٖوف١خ :اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌشاثوخ  ٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ عٛكح اٌقلِخ اٌّ

ف٦ٌٍٟ ملِخ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا . اٌّ
فٌوٗ  ا
ِوفٛٗ 

ٍٍّٛخ وؤؽل أث٦بك عٛكح -  1 بك٠خ اٌّ ٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٦ٌٕبٕو اٌّ

ف٦ٌٍٟ ملِخ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا ٖوف١خ اٌّ . اٌقلِخ اٌّ

فٌوٗ  ا

ِوفٛٗ 

ٖوف١خ - 2 ٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٥٨زّبك٠خ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّ
ف٦ٌٍٟ ملِخ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا . اٌّ

فٌوٗ  ا
ِوفٛٗ 

ٖوف١خ - 3 ٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٨ٍزغبثخ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّ

ف٦ٌٍٟ ملِخ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا . اٌّ

فٌوٗ  ا

ِوفٛٗ 

ٖوف١خ - 4 ٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل ا٤ِبْ وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّ
ف٦ٌٍٟ ملِخ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا . اٌّ

فٌوٗ  ا
ِوفٛٗ 

ٖوف١خ - 5 ٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ث٦ل اٌز٦بٝف وؤؽل أث٦بك عٛكح اٌقلِخ اٌّ

ف٦ٌٍٟ ملِخ َِٚزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا . اٌّ

فٌوٗ  ا

ِوفٛٗ 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   99 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

: ل١بط أ١ّ٘خ الأثوبد اٌفشه١خ ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّزٛلوخ ثبٌٕغجخ ٌلأثوبد اٌشئ١غ١خ- ة
: عذٚي اٌوٕبطش اٌّبد٠خ اٌّزٛلوخ- 1

زٛل٦خ  ٚرور١جٙب ؽَت ا١ّ٘٤خ  (75)اٌغلٚي هلُ  بك٠خ اٌّ  1:أث٦بك ِزغ١و ا٦ٌٕبٕو اٌّ

ثوبدالأ  
زٍٜٛ  اٌّ
 اٌؾَبثٟ

َجخ  إٌ
ئ٠ٛخ  اٌّ

اٌزور١ت ؽَت 
ا١ّ٘٤خ 

ِملاها١ّ٘٤خ 

ملِخ  -1 ىبْ ٤ِ ٝج٦١خ اٌقلِخ اٌّ  ٘بَ ٌؾل ِب 3% 11.58 3.807ر٩إَ اٌّ

ٍجٌ  -2 ٢ٙو ٚأٔبلخ اٌّ  ٘بَ ٌؾل ِب 6% 10.92 3.589ر١ّي ا٦ٌب١ٍِٓ ثؾَٓ اٌّ

ٖوف ثب٤ث١ٕخ ماد اٌزٖب١ُِ اٌوائ٦خ  -3  ٘بَ ٌؾل ِب 5% 11.01 3.621ر١ّي اٌّ

ٖوف ثَّزٜٛ رىٌٕٛٛعٟ ِزملَ ِٓ  -4 رّز٤ اٌّ

٦لاد  ٔبؽ١خ ا٤عٙيح ٚاٌّ

 ٘بَ ٌؾل ِب %1 11.92 3.920

ٖوف ٥ٍٝ ا٤ٔبلخ  -5 ٠لي رٛى٤٠ ا٤صبس فٟ اٌّ
نٌٚق اٌوف٤١  ٚا

 ٘بَ ٌؾل ِب %7 10.88 3.576

ٚعٛك أِبوٓ ٨ٔز٢به ا١ٌَبهاد فبهط  -6

ٖوف  اٌّ

 ٘بَ ٌؾل ِب %2 11.67 3.837

ٖوف ٚاٙؾخ -7  ٘بَ ٌؾل ِب 8% 10.66 3.505 ٚعٛك ٌٛؽبد اهّبك٠خ كافً اٌّ

ٌٍّٖوف ٚاٙؾخ -8 ِزٍٜٛ  9% 10.23 3.363 رٛفو وز١جبد ِٚٞج٥ٛبد 
ا١ّ٘٤خ 

ٖوف ر٩١َٙد ِز٦لكح ِٕٚبٍجخ  -9 ٘بَ ٌؾل ِب  4% 11.13 3.659رمل٠ُ اٌّ

------  % 100 3.653 ئعّبٌٟ اٌوٕبطش اٌّبد٠خ اٌّزٛلوخ

ثبٌَٕجخ ٌٍج٦ل اٌوئ١َٟ ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌّزٛل٦خ عبء فٟ اٌّورجخ ا٤ٌٚٝ  (75)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

بِوٓ صُ عبء  اٌج٦ل اٌفو٥ٟ  ِز٤ اٌّٖوف ثبٌَّزٜٛ اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌّزملَداٌج٦ل اٌفو٥ٟ  ٚعٛك أ
بِد اٌّملِخ،د، صُ فٟ اٌّورجخ اٌضبٌضخ اٌج٦ل اٌفو٥ٟ  ٨ٔز٢به ا١ٌَبهاد َ اٌّىبْ ٤ِ ٝج٦١خ اٌقل  ٨إ

- اٌٍٛؽبد ا٨هّبك٠خ- ٚعبء فٟ اٌّوارت اٌض٩صخ ا٤ف١وح ِٓ ؽ١ش اٌزٛل٦بد ا٤ث٦بك اٌفو١٥خ ا٤صبس
ٞج٥ٛبد، ٚرواٚؽذ أ١ّ٘خ ا٤ث٦بك ث١ٓ  بِ- ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ)اٌىز١جبد ٚاٌّ . (٘بَ ٌؾل 

: عذٚي الاهزّبد٠خ اٌّزٛلوخ- 2
زٛل٦خ  ٚرور١جٙب ؽَت ا١ّ٘٤خ  (76)اٌغلٚي هلُ   2:أث٦بك ِزغ١و ا٥٨زّبك٠خ اٌّ

ثوبدالأ  
زٍٜٛ  اٌّ
 اٌؾَبثٟ

َجخ  إٌ
ئ٠ٛخ  اٌّ

اٌزور١ت 
ؽَت ا١ّ٘٤خ 

ِملاه 
ا١ّ٘٤خ 

٘بَ  9% 7.65 4.248رٖؾ١ؼ ا٤فٞبء فٛه اوزْبفٙب  -10

ٖوف ِٓ اٌوٚر١ٓ ٚوضوح اٌزٛال٤١  -11 ٘بَ  7% 7.93 4.404فٍٛ ٦ِب٩ِد اٌّ

ز٦ٍمخ ث٢وٚف ٚٝج٦١خ  -12 ١ٛف اٌّ ٦ٍِٛبد ٌلٜ اٌّ رٛافو وبفخ اٌّ
ا٦ًٌّ 

٘بَ  %6 8.05 4.468

ٙبهاد اٌٚوٚه٠خ ٌزؾم١ك اٌقلِخ  -13 ١ٛف وبفخ اٌّ ٘بَ علاً  3% 8.25 4.579اِز٩ن اٌّ

ٖوف ثَغ٩د كل١مخ  -14 ٘بَ علاً  5% 8.12 4.506اؽزفبٟ اٌّ

ٖوف١خ ثَو٥خ ٚكلخ  -15 ٘بَ علاً  2% 8.28 4.595اعواء ا١ٍّ٦ٌبد اٌّ

٩ّ٦ٌٍء -16 ٖوف  ٦ٍِٛبد اٌزٟ ٠ملِٙب اٌّ ٘بَ علاً  1% 8.36 4.640 ٕلق اٌّ

ٖوف ٌٖواف آٌٟ -17 ٘بَ  11% 7.26 4.028 رٛف١و اٌّ

ٖوف ثب٥ٌٛٛك ٚا٨ٌزياِبد -18 ٘بَ  4% 8.13 4.152 ٚفبء اٌّ

٘بَ  8% 7.87 4.366 اٌؾٖٛي ٥ٍٝ اٌقلِبد ٚاٌوك ٥ٍٝ ا٤ٍئٍخ ٘برف١بً -19

ٖوف١خ -20 ٘بَ  10% 7.54 4.184 صجبد َِزٜٛ أكاء اٌقلِخ اٌّ

٘بَ ٌؾل  13% 6.50 3.605 رٛف١و ٚلذ وبف ٌقلِخ ا٩ّ٦ٌء -21
ِب 

ؾلك  -22 لذ اٌّ ٖوف١خ فٟ اٌٛ رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّ

3.729 

٘بَ ٌؾل  %12 6.72

ِب 

 ------ % 100 4.269 ئعّبٌٟ الاهزّبد٠خ اٌّزٛلوخ

                                                 
1

. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   100 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

ثبٌَٕجخ ٌٍج٦ل اٌوئ١َٟ ا٥٨زّبك٠خ اٌّزٛل٦خ عبء فٟ اٌّوارت اٌض٩س  (76)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
بِد: اٌفو١٥خا٤ٌٚٝ ا٤ث٦بك  اِز٩ن ا١ٌّٛف - ٍو٥خ ا١ٍّ٦ٌبد اٌّٖوف١خ ٚكلزٙب- ٕلق ا٦ٌٍّٛ

بِ فٟ اٌّوارت اٌض٩س ا٤ف١وح رمل٠ُ اٌقلِخ فٟ اٌٛلذ - اٌٖواف ا٢ٌٟ: اٌّٙبهاد اٌٚوٚه٠خ، أ

بِ- ٘بَ- ٘بَ علاً)رٛف١و اٌٛلذ اٌىبفٟ، ٚرواٚؽذ ا١ّ٘٤خ ث١ٓ- اٌّؾلك  .(٘بَ ٌؾل 
 

: عذٚي الاعزغبثخ اٌّزٛلوخ- 3
زٛل٦خ  ٚرور١جٙب ؽَت ا١ّ٘٤خ  (77)اٌغلٚي هلُ   1:أث٦بك ِزغ١و ا٨ٍزغبثخ اٌّ

ثوبدالأ  

زٍٜٛ  اٌّ

 اٌؾَبثٟ

َجخ  إٌ

ئ٠ٛخ  اٌّ

اٌزور١ت ؽَت 

ا١ّ٘٤خ 

ِملاه 

ا١ّ٘٤خ 

٘بَ  7% 12.10 4.372اٌؾٖٛي ٥ٍٝ فلِخ فٛه٠خ  -23

َب٥لح اٌيثْٛ هغُ ٙغٛٛ  -24 لٌائُ ٌلٜ ا٦ٌب١ٍِٓ ٌّ ا٨ٍز٦لاك ا
 ا٦ًٌّ

٘بَ علاً  %1 13.24 4.786

ٖوف١خ  -25 ٘بَ  6% 12.23 4.420افجبه ا١ّ٦ًٌ ثللخ ث٥ّٛل رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّ

٘بَ  8% 12.09 4.369 اٌزوؽبةٚك ٚاياٍزمجبي ا١ّ٦ًٌ ة -26

١ّ٦ًٌٍ فٟ  -27 ٖوف ٚرى١١فٙب  َ فٟ اٌّ لٌٚا ى٠بكح ٥لك ٍب٥بد ا
ؽبي اٌٚوٚهح 

٘بَ علاً  %3 12.70 4.598

١ٛف١ٓ ِٕٚبفن اٌقلِخ فٟ ؽبٌخ ا٨ىكؽبَ -28 ٘بَ علاً  2% 12.76 4.611 ى٠بكح ٥لك اٌّ

ٖوف ثبٌوك ٥ٍٝ اٍزفَبهاد  -29 ٍو٥خ ل١بَ ١ِٛفٟ اٌّ
ا٩ّ٦ٌء  

٘بَ  %5 12.30 4.445

٘بَ علاً  4% 12.57 4.544 ا٨ٍزغبثخ ٌوغجبد ا٩ّ٦ٌء ٚؽً ِْبوٍٍُٙو٥خ  -30

------  % 100 4.519 ئعّبٌٟ الاعزغبثخ اٌّزٛلوخ

ثبٌَٕجخ ٌٍج٦ل اٌوئ١َٟ ا٨ٍزغبثخ اٌّزٛل٦خ عبء فٟ اٌّوارت اٌض٩س  (77)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
ى٠بكح - ى٠بكح ٥لك ا١ٌّٛف١ٓ ِٕٚبفن اٌقلِخ- ا٨ٍز٦لاك اٌلائُ ٌٍَّب٥لح: اٌفو١٥خ اٌزب١ٌخا٤ث٦بك ىا٤ٌٚٝ

بِ فٟ اٌّوارت اٌض٩س ا٤ف١وح٥لك ٍب٥بد اٌلٚاَ ٚرى١١فٙب،  اٌؾٖٛي -  افجبه ا١ّ٦ًٌ ثللخ ثب٥ٌّٛل:أ
. (٘بَ علاً- ٘بَ )اٍزمجبي ا١ّ٦ًٌ ثبٌٛك، ٚرواٚؽذ ا١ّ٘٤خ ث١ٓ - ٥ٍٝ فلِخ فٛه٠خ

 

بِْ اٌّزٛلن- 4  :عذٚي الأ
زٛل٤  ٚرور١جٙب ؽَت ا١ّ٘٤خ  (78)اٌغلٚي هلُ   2:أث٦بك ِزغ١و ا٤ِبْ اٌّ

ثوبدالأ  

زٍٜٛ  اٌّ

 اٌؾَبثٟ

َجخ  إٌ

ئ٠ٛخ  اٌّ

اٌزور١ت ؽَت 

ا١ّ٘٤خ 

ِملاه 

ا١ّ٘٤خ 

ٖوف ا٦ٌَّخ اٌغ١لح ٚاٌقجوح  -31 اِز٩ن اٌّ
ا٦ٍخ ٠ٛفو ا٤ِبْ  اٌٛ

٘بَ ٌؾل ِب  %2 14.51 3.878

٘بَ ٌؾل ِب  1% 14.79 3.952رٛافو اٌضمخ ث١ٓ ا١ّ٦ًٌ ِٚملَ اٌقلِخ  -32

ٖوف ٥ٍٝ ٍو٠خ ؽَبثبد  -33 ِؾبف٢خ اٌّ

ا٩ّ٦ٌء ٚر٦ب٩ِرُٙ 

٘بَ ٌؾل ِب  %3 14.38 3.843

ٖوف ع٤١ّ  -34 ك٥ُ ا٦كاهح فٟ اٌّ
ُ ثىفبءح ٌٍم١بَ ثؤ٥ّبٌٙ ١ٛف١ٓ   اٌّ

٘بَ ٌؾل ِب  %5 14.19 3.792

٦ٍٓ ٥ٕٙب -35 ملِخ ٤ِ اٌّ ٘بَ ٌؾل ِب  6% 13.96 3.732 رٞبثك اٌقلِخ اٌّ

ٖوف ثب٤كة  -36 ر٦بًِ ١ِٛفٟ اٌّ

َ ٚاٌزمل٠و  ٚا٨ؽزوا

٘بَ ٌؾل ِب  %7 13.90 3.716

ٖوف ٠ؾمك ا٤ِبْ  -37 ٘بَ ٌؾل ِب  4% 14.26 3.812اٌز٦بًِ ٤ِ اٌّ

 ------ % 100 3.818 ئعّبٌٟ الأِبْ اٌّزٛلن

بِْ اٌّزٛل٤ عبء فٟ اٌّوارت اٌض٩س ا٤ٌٚٝ (78)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ  ىثبٌَٕجخ ٌٍج٦ل اٌوئ١َٟ ا٨
- اِز٩ن اٌّٖوف ا٦ٌَّخ ٚاٌقجوح- رٛافو اٌضمخ ث١ٓ ا١ّ٦ًٌ ِٚملَ اٌقلِخ: اٌفو١٥خ اٌزب١ٌخا٤ث٦بك 

                                                 
1

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   101 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

بِ فٟ اٌّوارت اٌض٩س ا٤ف١وح رٞبثك اٌّملَ ٤ِ - ك٥ُ ا١ٌّٛف١ٓ :اٌّؾبف٢خ ٥ٍٝ ٍو٠خ اٌؾَبثبد، أ
بِ) ٚوبٔذ ا١ّ٘٤خ ٟ٘ اٌز٦بًِ ثب٨ؽزواَ ٚاٌزمل٠و،- ا٦ٌٍّٓ  .(٘بَ ٌؾل 

 

زٌوبؿف اٌّزٛلن- 5  :عذٚي ا
زٛل٤  ٚرور١جٙب ؽَت ا١ّ٘٤خ  (79)اٌغلٚي هلُ   1:أث٦بك ِزغ١و اٌز٦بٝف اٌّ

ثوبدالأ  

زٍٜٛ  اٌّ

 اٌؾَبثٟ

َجخ  إٌ

ئ٠ٛخ  اٌّ

اٌزور١ت ؽَت 

ا١ّ٘٤خ 

ِملاه 

ا١ّ٘٤خ 

ٖوف ٍِٖؾخ ا١ّ٦ًٌ فٟ  -38 ٤ٙٚ اٌّ
ِملِخ ا٘زّبِبرٗ 

٘بَ ٌؾل ِب  %8 10.70 3.783

ٞ ٚاٌْقٖٟ ثب١ّ٦ًٌ  -39 فٌوك ا٨٘زّبَ ا

ٖوف  ِٓ لجً اٌّ

٘بَ ٌؾل ِب  %7 10.78 3.812

ٖوف ث٦ّوفخ اؽز١بعبد  -40 ا٘زّبَ اٌّ
ا٩ّ٦ٌء ِٚزٍٞجبرُٙ 

٘بَ ٌؾل ِب  %5 10.94 3.869

ٖوف -41 ٘بَ ٌؾل ِب  3% 11.08 3.920 رٛافو ِٕبفن فل١ِخ وبف١خ فٟ اٌّ

ٖوف ٤ِ ا١ّ٦ًٌ ٥ٕل  -42 ر٦بٝف اٌّ

 ؽلٚس ِْىٍخ

٘بَ ٌؾل ِب  %6 10.93 3.866

٘بَ ٌؾل ِب  9% 10.59 3.745 رمل٠و ١وٚف ا١ّ٦ًٌ ٚاٌز٦بٝف ٦ِٗ -43

٘بَ ٌؾل ِب  4% 10.99 3.888 رفُٙ اؽز١بعبد ا٩ّ٦ٌء اٌقبٕخ -44

َ ٢ٌوٚف ا٩ّ٦ٌء -45 لٌٚا ٘بَ  2% 11.97 4.235 ٩ِئّخ ٍب٥بد ا

46-  ً١ّ٦ٌٍ ٘بَ  1% 12.02 4.251رمل٠ُ فلِبد اٙبف١خ 

 ------ % 100 3.930 ئعّبٌٟ اٌزوبؿف اٌّزٛلن

ىثبٌَٕجخ ٌٍج٦ل اٌوئ١َٟ اٌز٦بٝف اٌّزٛل٤ عبء فٟ اٌّوارت اٌض٩س ا٤ٌٚٝ (79)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
بِد ا٦ٙبف١خ: اٌفو١٥خ اٌزب١ٌخا٤ث٦بك  بِ فٟ - ر٩إَ ٍب٥بد اٌلٚاَ- اٌقل رٛافو إٌّبفن اٌقل١ِخ، أ

بِد- ا٨٘زّبَ اٌْقٖٟ ثب١ّ٦ًٌ:اٌّوارت اٌض٩س ا٤ف١وح - ٤ٙٚ ٍِٖؾخ ا١ّ٦ًٌ فٟ ِملِخ ا٨٘زّب
بِ)رمل٠و ١وٚف ا١ّ٦ًٌ، ٚرواٚؽذ ا١ّ٘٤خ ث١ٓ   .(٘بَ- ٘بَ ٌؾل 

 

:ىادتبانظىالجودةىالمدركظ-ى2
ٌٍغٛدح اٌى١ٍخ اٌّذسوخ-أ  ى: ل١بط أ١ّ٘خ الأثوبد اٌشئ١غ١خ ثبٌٕغجخ 

ٌُا٤ث٦بك اٌوئ١َ١خ يرور١ت   (80)اٌغلٚي هلُ   2 : ؽَت ا١ّ٘٤خكهوخٌغٛكح اٌى١ٍخ ا

زٍٜٛ ِزغ١و اي اٌّ
اٌؾَبثٟ 

ا٨ٔؾواف 
١٦بهٞ  اٌّ

َجخ  إٌ
ئ٠ٛخ  اٌّ

اٌزور١ت 
ؽَت 

ا١ّ٘٤خ 

ِملاه ا١ّ٘٤خ 

لهوخ  ------ ------- --------  0.476 3.277اٌغٛكح اٌى١ٍخ اٌّ

لهوخ  بك٠خ اٌّ ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ  2% 20.49 0.538 3.359ا٦ٌٕبٕو اٌّ

لهوخ  ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ  1% 20.76 0.422 3.404ا٥٨زّبك٠خ اٌّ

لهوخ  ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ  5% 19.64 0.864 3.220ا٨ٍزغبثخ اٌّ

لهن  ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ  4% 19.76 0.751 3.242ا٨ِبْ اٌّ

لهن  ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ  3% 19.94 0.676 3.169اٌز٦بٝف اٌّ

َزمٍخ  ٌٍّزغ١واد اٌّ غ٣ّٛ   ------- % 100-------  16.394اٌّ

ث٦ل : أٔٗ عبء فٟ ٍٍُ أ١ّ٘خ اكهاوبد ا٩ّ٦ٌء ٥ٌث٦بك اٌوئ١َ١خ (80)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

بِْ اٌّلهن ٚأف١واً  ا٥٨زّبك٠خ اٌّلهوخ صُ ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌّلهوخ صُ اٌز٦بٝف اٌّلهن صُ ا٤
ى.(ِزٍٛٞخ ا١ّ٘٤خ)ا٨ٍزغبثخ اٌّلهوخ، ٚوبٔذ ع٤١ّ ا٤ث٦بك 

 
 

                                                 
1

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   102 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

: ل١بط أ١ّ٘خ الأثوبد اٌفشه١خ ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ثبٌٕغجخ ٌلأثوبد اٌشئ١غ١خ- ة
 :عذٚي اٌوٕبطش اٌّبد٠خ اٌّذسوخ- 1

لهوخ ٚرور١جٙب ؽَت ا١ّ٘٤خ  (81)اٌغلٚي هلُ  بك٠خ  اٌّ  1:أث٦بك ِزغ١و ا٦ٌٕبٕو اٌّ

ثبٌَٕجخ ٌٍج٦ل اٌوئ١َٟ ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ اٌّلهوخ عبء فٟ اٌّوارت اٌض٩س  (81)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
ر١ّي ا٦ٌب١ٍِٓ ثؾَٓ - رٛى٤٠ ا٤صبس فٟ اٌّٖوف-  ر٩إَ اٌّىبْ:ا٤ث٦بك اٌفو١٥خ اٌزب١ٌخىا٤ٌٚٝ

بِ فٟ اٌّوارت اٌض٩س ا٤ف١وحا٠ٌّ ٞج٥ٛبد- اٌز٩١َٙد اٌّز٦لكح: ٘و، أ اٌٍٛؽبد - اٌىز١جبد ٚاٌّ
بِ)ا٨هّبك٠خ، ٚرواٚؽذ ا١ّ٘٤خ ث١ٓ  . (ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ- ٘بَ ٌؾل 

 
 :عذٚي الاهزّبد٠خ اٌّذسوخ- 2

لهوخ ٚرور١جٙب ؽَت ا١ّ٘٤خ  (82)اٌغلٚي هلُ   2:أث٦بك ِزغ١و ا٥٨زّبك٠خ اٌّ

ثوبدالأ  
زٍٜٛ  اٌّ
 اٌؾَبثٟ

َجخ  إٌ
ئ٠ٛخ  اٌّ

اٌزور١ت 
ؽَت ا١ّ٘٤خ 

ِملاه 
ا١ّ٘٤خ 

ِزٍٜٛ  13% 7.14 3.159رٖؾ١ؼ ا٤فٞبء فٛه اوزْبفٙب  -10

 ا١ّ٘٤خ

ٖوف ِٓ اٌوٚر١ٓ ٚوضوح اٌزٛال٤١  -11 ِزٍٜٛ  12% 7.19 3.181فٍٛ ٦ِب٩ِد اٌّ
 ا١ّ٘٤خ

ز٦ٍمخ ث٢وٚف  -12 ١ٛف اٌّ ٦ٍِٛبد ٌلٜ اٌّ رٛافو وبفخ اٌّ

ٚٝج٦١خ ا٦ًٌّ 

ِزٍٜٛ  %7 7.51 3.324

 ا١ّ٘٤خ

ٙبهاد اٌٚوٚه٠خ ٌزؾم١ك  -13 ١ٛف وبفخ اٌّ اِز٩ن اٌّ
اٌقلِخ 

ِزٍٜٛ  %8 7.39 3.270
 ا١ّ٘٤خ

ٖوف ثَغ٩د كل١مخ  -14 ِزٍٜٛ  9% 7.24 3.203اؽزفبٟ اٌّ
 ا١ّ٘٤خ

ٖوف١خ ثَو٥خ ٚكلخ  -15 ِزٍٜٛ  10% 7.23 3.200اعواء ا١ٍّ٦ٌبد اٌّ
 ا١ّ٘٤خ

٩ّ٦ٌٍء -16 ٖوف  ٦ٍِٛبد اٌزٟ ٠ملِٙب اٌّ ِزٍٜٛ  11% 7.21 3.191 ٕلق اٌّ
 ا١ّ٘٤خ

ٖوف ٌٖواف آٌٟ -17 ٘بَ ٌؾل ِب  2% 8.42 3.726 رٛف١و اٌّ

                                                 
1

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 

ثوبدالأ  

زٍٜٛ  اٌّ

 اٌؾَبثٟ

َجخ  إٌ

ئ٠ٛخ  اٌّ

اٌزور١ت 

ؽَت ا١ّ٘٤خ 

ِملاه ا١ّ٘٤خ 

ملِخ  -1 ىبْ ٤ِ ٝج٦١خ اٌقلِخ اٌّ ٘بَ ٌؾل ِب  1% 12.81 3.872ر٩إَ اٌّ

ٍجٌ  -2 ٢ٙو ٚأٔبلخ اٌّ ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ  2% 11.53 3.484ر١ّي ا٦ٌب١ٍِٓ ثؾَٓ اٌّ

ٖوف ثب٤ث١ٕخ ماد اٌزٖب١ُِ  -3 ر١ّي اٌّ
اٌوائ٦خ 

 ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ %5 10.90 3.296

ٖوف ثَّزٜٛ رىٌٕٛٛعٟ ِزملَ  -4 رّز٤ اٌّ

٦لاد  ِٓ ٔبؽ١خ ا٤عٙيح ٚاٌّ

 ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ %4 10.98 3.318

ٖوف ٥ٍٝ  -5 ٠لي رٛى٤٠ ا٤صبس فٟ اٌّ
نٌٚق اٌوف٤١  ا٤ٔبلخ ٚا

 ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ %3 11.30 3.417

ٚعٛك أِبوٓ ٨ٔز٢به ا١ٌَبهاد فبهط  -6

ٖوف  اٌّ

 ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ %6 10.81 3.267

ٖوف  -7 ٚعٛك ٌٛؽبد اهّبك٠خ كافً اٌّ
 ٚاٙؾخ

 ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ %9 10.19 3.079

ٌٍّٖوف  -8 رٛفو وز١جبد ِٚٞج٥ٛبد 

 ٚاٙؾخ

 ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ %8 10.67 3.226

ٖوف ر٩١َٙد ِز٦لكح ِٕٚبٍجخ  -9  ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ 7% 10.81 3.267رمل٠ُ اٌّ

 ------ % 100 3.358 ئعّبٌٟ اٌوٕبطش اٌّبد٠خ اٌّذسوخ



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   103 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

ٖوف ثب٥ٌٛٛك ٚا٨ٌزياِبد -18 ٘بَ ٌؾل ِب  4% 8.16 3.611 ٚفبء اٌّ

٘بَ ٌؾل ِب  1% 8.64 3.824 اٌؾٖٛي ٥ٍٝ اٌقلِبد ٚاٌوك ٥ٍٝ ا٤ٍئٍخ ٘برف١بً -19

ٖوف١خ -20 ٘بَ ٌؾل ِب  3% 8.36 3.700 صجبد َِزٜٛ أكاء اٌقلِخ اٌّ

ِزٍٜٛ  6% 7.54 3.337 رٛف١و ٚلذ وبف ٌقلِخ ا٩ّ٦ٌء -21

ا١ّ٘٤خ 

ؾلك  -22 لذ اٌّ ٖوف١خ فٟ اٌٛ ٘بَ ٌؾل ِب  5% 7.95 3.519رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّ

------  % 100 3.403 ئعّبٌٟ الاهزّبد٠خ اٌّذسوخ

ثبٌَٕجخ ٌٍج٦ل اٌوئ١َٟ ا٥٨زّبك٠خ اٌّلهوخ عبء فٟ اٌّوارت اٌض٩س  (82)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
بِد ٘برف١بً :ا٤ث٦بك اٌفو١٥خ اٌزب١ٌخىا٤ٌٚٝ صجبد َِزٜٛ ا٤كاء، - اٌٖواف ا٢ٌٟ- اٌؾٖٛي ٥ٍٝ اٌقل

بِ فٟ اٌّوارت اٌض٩س ا٤ف١وح بِد: أ رٖؾ١ؼ ا٤فٞبء - فٍٛ ا٦ٌّب٩ِد ِٓ اٌوٚر١ٓ- ٕلق ا٦ٌٍّٛ
بِ)فٛه اوزْبفٙب، ٚرواٚؽذ ا١ّ٘٤خ ث١ٓ  . (ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ- ٘بَ ٌؾل 

 
 :عذٚي الاعزغبثخ اٌّذسوخ- 3

لهوخ ٚرور١جٙب ؽَت ا١ّ٘٤خ  (83)اٌغلٚي هلُ   1:أث٦بك ِزغ١و ا٨ٍزغبثخ اٌّ

ثوبدالأ  

زٍٜٛ  اٌّ
 اٌؾَبثٟ

َجخ  إٌ
ئ٠ٛخ  اٌّ

اٌزور١ت 
ؽَت ا١ّ٘٤خ 

ِملاه ا١ّ٘٤خ 

 ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ 6% 12.12 3.121اٌؾٖٛي ٥ٍٝ فلِخ فٛه٠خ  -23

َب٥لح اٌيثْٛ هغُ  -24 لٌائُ ٌلٜ ا٦ٌب١ٍِٓ ٌّ ا٨ٍز٦لاك ا

 ٙغٛٛ ا٦ًٌّ

 ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ 3 13.04%ٌ 3.359

ٖوف١خ  -25 ِؾب٠ل ا١ّ٘٤خ  8% 11.56 2.977افجبه ا١ّ٦ًٌ ثللخ ث٥ّٛل رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّ

ك ٚاٌزوؽبةاٍزمجبي ا١ّ٦ًٌ ة -26  ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ 2% 13.18 3.394 اٌٛ

ٖوف ٚرى١١فٙب  -27 َ فٟ اٌّ لٌٚا ى٠بكح ٥لك ٍب٥بد ا
١ّ٦ًٌٍ فٟ ؽبي اٌٚوٚهح 

 ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ %7 11.96 3.079

١ٛف١ٓ ِٕٚبفن اٌقلِخ فٟ ؽبٌخ ا٨ىكؽبَ -28  ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ 5% 12.48 3.213 ى٠بكح ٥لك اٌّ

ٖوف ثبٌوك ٥ٍٝ اٍزفَبهاد  -29 ٍو٥خ ل١بَ ١ِٛفٟ اٌّ

ا٩ّ٦ٌء 

 ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ %4 12.49 3.216

 ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ 1% 13.18 3.394 ا٨ٍزغبثخ ٌوغجبد ا٩ّ٦ٌء ٚؽً ِْبوٍٍُٙو٥خ  -30

لهوخ  ------ % 100 3.219 اعّبٌٟ ا٨ٍزغبثخ اٌّ

ثبٌَٕجخ ٌٍج٦ل اٌوئ١َٟ ا٨ٍزغبثخ اٌّلهوخ عبء فٟ اٌّوارت اٌض٩س  (83)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

ا٨ٍز٦لاك اٌلائُ - اٍزمجبي ا١ّ٦ًٌ ثبٌٛك- ٍو٥خ ا٨ٍزغبثخ ٩ّ٦ٌٍء :ا٤ث٦بك اٌفو١٥خ اٌزب١ٌخىا٤ٌٚٝ
بِ فٟ اٌّوارت اٌض٩س ا٤ف١وح كلخ - ى٠بكح ٍب٥بد اٌلٚاَ- اٌؾٖٛي ٥ٍٝ فلِخ فٛه٠خ:ٌٍَّب٥لح، أ

. (ِزٍٛٞخ ا١ّ٘٤خ)ا٨فجبه ثّٛا١٥ل رمل٠ُ اٌقلِخ، ٚوبٔذ ع٤١ّ ا٤ث٦بك 
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. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   104 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

بِْ اٌّذسن- 4  :عذٚي الأ
لهن ٚرور١جٙب ؽَت ا١ّ٘٤خ  (84)اٌغلٚي هلُ   1:أث٦بك ِزغ١و ا٤ِبْ اٌّ

ثوبدالأ  
زٍٜٛ  اٌّ
 اٌؾَبثٟ

َجخ  إٌ
ئ٠ٛخ  اٌّ

اٌزور١ت ؽَت 
ا١ّ٘٤خ 

ِملاه ا١ّ٘٤خ 

ٖوف ا٦ٌَّخ اٌغ١لح ٚاٌقجوح  -31 اِز٩ن اٌّ
ا٦ٍخ ٠ٛفو ا٤ِبْ  اٌٛ

ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ  %4 20.97 3.328

٘بَ ٌؾل ِب  1% 22.25 3.531رٛافو اٌضمخ ث١ٓ ا١ّ٦ًٌ ِٚملَ اٌقلِخ  -32

ٖوف ٥ٍٝ ٍو٠خ ؽَبثبد  -33 ِؾبف٢خ اٌّ
ا٩ّ٦ٌء ٚر٦ب٩ِرُٙ 

 ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ %3 21.43 3.401

ٖوف ع٤١ّ  -34 ك٥ُ ا٦كاهح فٟ اٌّ
ُ ثىفبءح ٌٍم١بَ ثؤ٥ّبٌٙ ١ٛف١ٓ   اٌّ

 ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ %2 21.97 3.487

٦ٍٓ ٥ٕٙب -35 ملِخ ٤ِ اٌّ ِؾب٠ل ا١ّ٘٤خ  7% 16.81 2.668 رٞبثك اٌقلِخ اٌّ

ٖوف ثب٤كة  -36 ر٦بًِ ١ِٛفٟ اٌّ
َ ٚاٌزمل٠و  ٚا٨ؽزوا

ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ  %5 19.16 3.041

ٖوف ٠ؾمك ا٤ِبْ  -37 ِؾب٠ل ا١ّ٘٤خ  6% 18.55 2.945اٌز٦بًِ ٤ِ اٌّ

 ------ % 100 3.242 ئعّبٌٟ الأِبْ اٌّذسن

بِْ اٌّلهن عبء فٟ اٌّوارت اٌض٩س ا٤ٌٚٝ (84)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ  ىثبٌَٕجخ ٌٍج٦ل اٌوئ١َٟ ا٤
بِ فٟ اٌّوارت - ك٥ُ ا١ٌّٛف١ٓ- رٛافو اٌضمخ :ا٤ث٦بك اٌفو١٥خ اٌزب١ٌخ اٌّؾبف٢خ ٥ٍٝ ٍو٠خ اٌؾَبثبد، أ

بِْ- ر٦بًِ ا١ٌّٛف١ٓ ثبٌزمل٠و ٚا٨ؽزواَ: اٌض٩س ا٤ف١وح رٞبثك  - اٌز٦بًِ ٤ِ اٌّٖوف ٠ؾمك ا٤
بِ)اٌّملَ ٤ِ ا٦ٌٍّٓ، ٚرواٚؽذ ا١ّ٘٤خ ث١ٓ   .(ِؾب٠ل ا١ّ٘٤خ- ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ- ٘بَ ٌؾل 

 

زٌوبؿف اٌّذسن- 5  :عذٚي ا
لهن ٚرور١جٙب ؽَت ا١ّ٘٤خ  (85)اٌغلٚي هلُ   2:أث٦بك ِزغ١و اٌز٦بٝف اٌّ

ثوبدالأ  

زٍٜٛ  اٌّ

 اٌؾَبثٟ

َجخ   إٌ

ئ٠ٛخ  اٌّ

اٌزور١ت 

ؽَت ا١ّ٘٤خ 

ِملاه 

ا١ّ٘٤خ 

ٖوف ٍِٖؾخ ا١ّ٦ًٌ فٟ ِملِخ ا٘زّبِبرٗ  -38 ِؾب٠ل  9% 9.10 ٤ٙٚ2.585 اٌّ
ا١ّ٘٤خ 

ٖوف  -39 ٞ ٚاٌْقٖٟ ثب١ّ٦ًٌ ِٓ لجً اٌّ فٌوك ِزٍٜٛ  5% 11.74 3.337ا٨٘زّبَ ا

ا١ّ٘٤خ 

ٖوف ث٦ّوفخ اؽز١بعبد ا٩ّ٦ٌء ِٚزٍٞجبرُٙ  -40 ٘بَ ٌؾل ِب  2% 12.38 3.519ا٘زّبَ اٌّ

ٖوف -41 ٘بَ ٌؾل ِب  1% 12.42 3.531 رٛافو ِٕبفن فل١ِخ وبف١خ فٟ اٌّ

ٖوف ٤ِ ا١ّ٦ًٌ ٥ٕل ؽلٚس ِْىٍخ -42 ِزٍٜٛ  3% 11.97 3.401 ر٦بٝف اٌّ
 ا١ّ٘٤خ

ِزٍٜٛ  4% 11.91 3.386 رمل٠و ١وٚف ا١ّ٦ًٌ ٚاٌز٦بٝف ٦ِٗ -43

 ا١ّ٘٤خ

ِزٍٜٛ  6% 10.66 3.030 رفُٙ اؽز١بعبد ا٩ّ٦ٌء اٌقبٕخ -44
 ا١ّ٘٤خ

َ ٢ٌوٚف ا٩ّ٦ٌء -45 لٌٚا ِؾب٠ل  8% 9.39 2.668 ٩ِئّخ ٍب٥بد ا

ا١ّ٘٤خ 

46-  ً١ّ٦ٌٍ ِؾب٠ل  7% 10.43 2.965رمل٠ُ فلِبد اٙبف١خ 
ا١ّ٘٤خ 

 ------ % 100 3.168 ئعّبٌٟ اٌزوبؿف اٌّذسن

ىثبٌَٕجخ ٌٍج٦ل اٌوئ١َٟ اٌز٦بٝف اٌّلهن عبء فٟ اٌّوارت اٌض٩س ا٤ٌٚٝ (85)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
اٌز٦بٝف - ا٨٘زّبَ ث٦ّوفخ اؽز١بعبد ا٩ّ٦ٌء- رٛافو إٌّبفن اٌقل١ِخ اٌىبف١خ :ا٤ث٦بك اٌفو١٥خ اٌزب١ٌخ

بِ فٟ اٌّوارت اٌض٩س ا٤ف١وح بِد ا٦ٙبف١خ: ٤ِ ا١ّ٦ًٌ ٥ٕل ؽلٚس ِْىٍخ، أ ٩ِءِخ ٍب٥بد - اٌقل

                                                 
1

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   105 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

بِد، ٚرواٚؽذ ا١ّ٘٤خ ث١ٓ     - اٌلٚاَ بِ)٤ٙٚ ٍِٖؾخ ا١ّ٦ًٌ فٟ ِملِخ ا٨٘زّب - ٘بَ ٌؾل 
 .(ِؾب٠ل ا١ّ٘٤خ- ِزٍٜٛ ا١ّ٘٤خ

 

قواسىالغجوةىالخامدظىبونىإدراكاتىالطملاءىوتوقطاتؼمىللجودةى:ىرابطاً
:ىالمصرفوظ

:ىقواسىالغجوةالخامدظىرلىىمدتوىىالأبطادىالرئودوظ-ى1
ٖبهف اٌزغبه٠خ ٚرٛل٦برُٙ ٌغٛكح اٌقلِبد   (86)اٌغلٚي هلُ  فٌغٛح اٌقبَِخ ث١ٓ اكهاوبد ٩ّ٥ء اٌّ ل١بً ا

ٖوف١خ ٥ٍٝ َِزٜٛ ا٤ث٦بك اٌوئ١َ١خ  1:اٌّ

زغ١و اٌوئ١َٟ  لهن اٌّ زٛل٤ اٌّ فٌغٛح اٌّ ئ٠ٛخ ل١بً ا َجخ اٌّ اٌزور١ت إٌ

ٌٍّزغ١واد 
َزمٍخ  اٌّ

ؽَت ِملاه 

فٌغٛح  ارَب٣ ا

رف١َو فغٛح 

عٛكح اٌقلِخ 

ِمجٌٛخ ٌؾل ِب -------- % 18.84 0.761-  4.038 3.277عٛكح اٌقلِخ اٌى١ٍخ 

بك٠خ  ِمجٌٛخ ٌؾل ِب  5% 08.21 0.300-  3.655 3.359ا٦ٌٕبٕو اٌّ

ِمجٌٛخ ٌؾل ِب  2% 20.28 0.866-  4.270 3.404ا٥٨زّبك٠خ 

١٦ٙفخ  1% 28.75 1.300-  4.519 3.220ا٨ٍزغبثخ 

ِمجٌٛخ ٌؾل ِب  4% 15.09 0.576-  3.818 3.242ا٤ِبْ 

ِمجٌٛخ ٌؾل ِب  3% 19.36 0.761-  3.930 3.169اٌز٦بٝف 

أْ أ٥ٍٝ اٌفغٛاد اٌٍَج١خ فٟ ِم١بً اٌفغٛاد وبٔذ فٟ ا٨ٍزغبثخ  (86)رج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 

%( 19)ٚعبء ث٦ل٘ب اٌز٦بٝف ثَٕجخ  (%20)رمو٠جبً صُ رٍزٙب ا٥٨زّبك٠خ ٚثَٕجخ  (%29)ٚثَٕجخ 
بِْ ٚثَٕجخ  رمو٠جبُ ٚعبءد ألً اٌفغٛاد ارَب٥بً ٟ٘ ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ  (%15)رمو٠جبً ١ٍ٠ٚٙب ا٤

: رمو٠جبُ، ث٦ّٕٝ ؽَت ِم١بً اٌفغٛاد عبءد أوضو ا٤ث٦بك اهٙبءً ٩ّ٦ٌٍء ٟ٘  (%8)ٚثَٕجخ 
بِ ألٍٙب اهٙبءً ٩ّ٦ٌٍء فٟٙ ا٥٨زّبك٠خ ٚا٨ٍزغبثخ،  بِْ صُ اٌز٦بٝف، أ ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ ١ٍ٠ٚٙب ا٤

بِ )ٚرواٚػ رف١َو فغٛح اٌقلِخ ث١ٓ  . (١٦ٙفخ- ِمجٌٛخ ٌؾل 
، ث٦ّٕٝ أْ اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ رٍجٟ (%18.84)ٚوبٔذ َٔجخ اٌفغٛح اٌى١ٍخ ٌٍغٛكح اٌقل١ِخ ٟ٘ 

بِ، ٌٚىٓ ا٩ّ٦ٌء ٠ّٞؾْٛ اٌٝ أوضو ِٓ مٌه (81.16%) . ِٓ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء ٚ٘نا أِو ع١ل ٌؾل 
 

:ىقواسىالغجوةىالخامدظىرلىىمدتوىىالأبطادىالغرروظ-ى2
ٖبهف اٌزغبه٠خ ٚرٛل٦برُٙ ٌغٛكح اٌقلِبد   (87)اٌغلٚي هلُ  فٌغٛح اٌقبَِخ ث١ٓ اكهاوبد ٩ّ٥ء اٌّ ل١بً ا

فٌو١٥خ ٖوف١خ ٥ٍٝ َِزٜٛ ا٤ث٦بك ا  2:اٌّ

رفغ١ش  فغٛح 

 عٛدح اٌخذِخ

ؽغت ثوبد رشر١ت الأ

 ِمذاس ارغبم اٌفغٛح

إٌغجخ 

 اٌّئ٠ٛخ

 ل١بط

 اٌفغٛح

 اٌوٕبطش اٌّبد٠خ اٌٍّّٛعخ- 1 اٌّذسن اٌّزٛلن

ع١لح ٌؾل ِب  ملِخ - 1 3.872 3.807 +0.07 01.71% 9 ىبْ ٤ِ ٝج٦١خ اٌقلِخ اٌّ ر٩إَ اٌّ

ِمجٌٛخ ٌؾل ِب  ٢ٙو ٚأٔبلخ - 2 3.484 3.589 0.11- 02.93% 8 ر١ّي ا٦ٌب١ٍِٓ ثؾَٓ اٌّ
ٍجٌ  اٌّ

ِمجٌٛخ ٌؾل ِب  ٖوف ثب٤ث١ٕخ ماد اٌزٖب١ُِ - 3 3.296 3.621 0.33- 08.98% 5 ر١ّي اٌّ
 اٌوائ٦خ

ٖوف ثَّزٜٛ رىٌٕٛٛعٟ - 4 3.318 3.920 0.60- %15.36 1 ِمجٌٛخ ٌؾل ِب رّز٤ اٌّ
٦لاد  ِزملَ ِٓ ٔبؽ١خ ا٤عٙيح ٚاٌّ

ٖوف ٥ٍٝ - 5 3.417 3.576 0.16- %04.45 6 ِمجٌٛخ ٌؾل ِب ٠لي رٛى٤٠ ا٤صبس فٟ اٌّ
نٌٚق اٌوف٤١  ا٤ٔبلخ ٚا
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 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
2

 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   106 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

ٚعٛك أِبوٓ ٨ٔز٢به ا١ٌَبهاد فبهط - 6 3.267 3.837 0.57- %14.86 2 ِمجٌٛخ ٌؾل ِب

ٖوف  اٌّ

ٖوف - 7 3.079 3.505 0.43- %12.15 3 ِمجٌٛخ ٌؾل ِب ٚعٛك ٌٛؽبد اهّبك٠خ كافً اٌّ
 ٚاٙؾخ

ٌٍّٖوف - 8 3.226 3.363 0.14- %04.16 7 ِمجٌٛخ ٌؾل ِب رٛفو وز١جبد ِٚٞج٥ٛبد 

 ٚاٙؾخ

 0.38- %10.47 4 ِمجٌٛخ ٌؾل ِب
 

 

ٖوف ر٩١َٙد ِز٦لكح - 9 3.267 3.659 رمل٠ُ اٌّ
 ٍجخِٕٚب

رفغ١ش فغٛح 

 عٛدح اٌخذِخ

ؽغت ثوبد رشر١ت الأ

 ِمذاس ارغبم اٌفغٛح

إٌغجخ 

 اٌّئ٠ٛخ

ِمذاس 

 اٌفغٛح

-2 الاهزّبد٠خ اٌّذسن اٌّزٛلن  

١٦ٙفخ  رٖؾ١ؼ ا٤فٞبء فٛه اوزْبفٙب - 10 3.159 4.248 1.09- 25.64% 6

١٦ٙفخ  ٖوف ِٓ اٌوٚر١ٓ - 11 3.181 4.404 1.22- 27.77% 5 فٍٛ ٦ِب٩ِد اٌّ
ٚوضوح اٌزٛال٤١ 

١٦ٙفخ  ١ٛف - 12 3.324 4.468 1.14- 25.60% 7 ٦ٍِٛبد ٌلٜ اٌّ رٛافو وبفخ اٌّ

ز٦ٍمخ ث٢وٚف ٚٝج٦١خ ا٦ًٌّ  اٌّ

ٙبهاد - 13 3.270 4.579 1.31- %28.59 4 ١٦ٙفخ ١ٛف وبفخ اٌّ اِز٩ن اٌّ
اٌٚوٚه٠خ ٌزؾم١ك اٌقلِخ 

ٖوف ثَغ٩د كل١مخ - 14 3.203 4.506 1.30- %28.92 3 ١٦ٙفخ اؽزفبٟ اٌّ

ٖوف١خ ثَو٥خ - 15 3.200 4.595 1.40- %30.36 2 ١٦ٙفخ اعواء ا١ٍّ٦ٌبد اٌّ

ٚكلخ 

٦ٍِٛبد اٌزٟ ٠ملِٙب - 16 3.191 4.640 1.45- %31.23 1 ١٦ٙفخ ٕلق اٌّ
٩ّ٦ٌٍء ٖوف   اٌّ

ِمجٌٛخ ٌؾل ِب  ٖوف ٌٖواف آٌٟ- 17 3.726 4.028 0.30- 7.50% 11  رٛف١و اٌّ

ِمجٌٛخ ٌؾل ِب  ٖوف ثب٥ٌٛٛك ٚا٨ٌزياِبد- 18 3.611 4.152 0.54- 13.03% 8  ٚفبء اٌّ

ِمجٌٛخ ٌؾل ِب  اٌؾٖٛي ٥ٍٝ اٌقلِبد ٚاٌوك ٥ٍٝ - 19 3.824 4.366 0.54- 12.41% 9

 ا٤ٍئٍخ ٘برف١بً

ِمجٌٛخ ٌؾل ِب  ٖوف١خ- 20 3.700 4.184 0.48- 11.57% 10  صجبد َِزٜٛ أكاء اٌقلِخ اٌّ

ِمجٌٛخ ٌؾل ِب   رٛف١و ٚلذ وبف ٌقلِخ ا٩ّ٦ٌء- 21 3.337 3.605 0.27- 7.43% 12

ِمجٌٛخ ٌؾل ِب  لذ - 22 3.519 3.729 0.21- 5.63% 13 ٖوف١خ فٟ اٌٛ رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّ
ؾلك  اٌّ

رفغ١ش فغٛح 

 عٛدح اٌخذِخ

ؽغت ثوبد رشر١ت الأ

 ِمذاس ارغبم اٌفغٛح

إٌغجخ 

 اٌّئ٠ٛخ

ِمذاس 

 اٌفغٛح

-3 الاعزغبثخ اٌّذسن اٌّزٛلن  

١٦ٙفخ  اٌؾٖٛي ٥ٍٝ فلِخ فٛه٠خ - 23 3.121 4.372 1.25- 28.61% 5

َب٥لح - 24 3.359 4.786 1.43- %29.82 4 ١٦ٙفخ لٌائُ ٌلٜ ا٦ٌب١ٍِٓ ٌّ ا٨ٍز٦لاك ا
 اٌيثْٛ هغُ ٙغٛٛ ا٦ًٌّ

افجبه ا١ّ٦ًٌ ثللخ ث٥ّٛل رمل٠ُ اٌقلِخ - 25 2.977 4.420 1.44- %32.65 2 ١٦ٙفخ
ٖوف١خ  اٌّ

اٌزوؽبة ٚك ٚاياٍزمجبي ا١ّ٦ًٌ ة- 26 3.394 4.369 0.98- %22.32 8 ِمجٌٛخ ٌؾل ِب

َ فٟ - 27 3.079 4.598 1.52- %33.04 1 ١٦ٙفخ لٌٚا ى٠بكح ٥لك ٍب٥بد ا
١ّ٦ًٌٍ فٟ ؽبي  ٖوف ٚرى١١فٙب  اٌّ

اٌٚوٚهح 

١ٛف١ٓ ِٕٚبفن اٌقلِخ - 28 3.213 4.611 1.40- %30.32 3 ١٦ٙفخ ى٠بكح ٥لك اٌّ

 فٟ ؽبٌخ ا٨ىكؽبَ

ٖوف ثبٌوك - 29 3.216 4.445 1.23- %27.72 6 ١٦ٙفخ ٍو٥خ ل١بَ ١ِٛفٟ اٌّ
٥ٍٝ اٍزفَبهاد ا٩ّ٦ٌء  

ٍو٥خ ا٨ٍزغبثخ ٌوغجبد ا٩ّ٦ٌء - 30 3.394 4.544 1.15- %25.31 7 ١٦ٙفخ

 ٚؽً ِْبوٍُٙ
 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   107 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

رفغ١ش فغٛح  

  عٛدح اٌخذِخ

ؽغت ثوبد رشر١ت الأ

 ِمذاس ارغبم اٌفغٛح

إٌغجخ 

 اٌّئ٠ٛخ

ِمذاس 

 اٌفغٛح

-4 الأِبْ  اٌّذسن اٌّزٛلن  

ٖوف ا٦ٌَّخ اٌغ١لح - 31 3.328 3.878 0.55- %14.18 4 ِمجٌٛخ ٌؾل ِب اِز٩ن اٌّ
ا٦ٍخ ٠ٛفو ا٤ِبْ  ٚاٌقجوح اٌٛ

رٛافو اٌضمخ ث١ٓ ا١ّ٦ًٌ ِٚملَ اٌقلِخ - 32 3.531 3.952 0.42- %10.65 6 ِمجٌٛخ ٌؾل ِب

ٖوف ٥ٍٝ ٍو٠خ - 33 3.401 3.843 0.44- %11.50 5 ِمجٌٛخ ٌؾل ِب ِؾبف٢خ اٌّ

ؽَبثبد ا٩ّ٦ٌء ٚر٦ب٩ِرُٙ 

ٖوف ع٤١ّ - 34 3.487 3.792 0.31- %8.04 7 ِمجٌٛخ ٌؾل ِب ك٥ُ ا٦كاهح فٟ اٌّ
ُ ثىفبءح ٌٍم١بَ ثؤ٥ّبٌٙ ١ٛف١ٓ   اٌّ

٦ٍٓ ٥ٕٙب- 35 2.668 3.732 1.06- %28.51 1 ١٦ٙفخ ملِخ ٤ِ اٌّ  رٞبثك اٌقلِخ اٌّ

ٖوف ثب٤كة - 36 3.041 3.716 0.68- %18.16 3 ِمجٌٛخ ٌؾل ِب ر٦بًِ ١ِٛفٟ اٌّ

َ ٚاٌزمل٠و  ٚا٨ؽزوا

ٖوف ٠ؾمك ا٤ِبْ - 37 2.945 3.812 0.87- %22.74 2 ِمجٌٛخ ٌؾل ِب اٌز٦بًِ ٤ِ اٌّ

رفغ١ش فغٛح  

 عٛدح اٌخذِخ

ؽغت ثوبد رشر١ت الأ

 ِمذاس ارغبم اٌفغٛح

إٌغجخ 

 اٌّئ٠ٛخ

ِمذاس 

 اٌفغٛح

-5 اٌزوبؿف اٌّذسن اٌّزٛلن  

ٖوف ٍِٖؾخ ا١ّ٦ًٌ فٟ - 38 2.585 3.783 1.20- %31.67 2 ١٦ٙفخ ٤ٙٚ اٌّ

ِملِخ ا٘زّبِبرٗ 

ٞ ٚاٌْقٖٟ ثب١ّ٦ًٌ - 39 3.337 3.812 0.48- %12.46 5 ِمجٌٛخ ٌؾل ِب فٌوك ا٨٘زّبَ ا
ٖوف  ِٓ لجً اٌّ

ٖوف ث٦ّوفخ اؽز١بعبد - 40 3.519 3.869 0.35- %9.05 9 ِمجٌٛخ ٌؾل ِب ا٘زّبَ اٌّ

ا٩ّ٦ٌء ِٚزٍٞجبرُٙ 

ٖوف- 41 3.531 3.920 0.39- %9.92 7 ِمجٌٛخ ٌؾل ِب  رٛافو ِٕبفن فل١ِخ وبف١خ فٟ اٌّ

ٖوف ٤ِ ا١ّ٦ًٌ ٥ٕل - 42 3.401 3.866 0.47- %12.16 6 ِمجٌٛخ ٌؾل ِب ر٦بٝف اٌّ
 ؽلٚس ِْىٍخ

 رمل٠و ١وٚف ا١ّ٦ًٌ ٚاٌز٦بٝف ٦ِٗ- 43 3.386 3.745 0.36- %9.59 8 ِمجٌٛخ ٌؾل ِب

 رفُٙ اؽز١بعبد ا٩ّ٦ٌء اٌقبٕخ- 44 3.030 3.888 0.86- %22.07 4 ِمجٌٛخ ٌؾل ِب

َ ٢ٌوٚف - 45 2.668 4.235 1.57- %37.00 1 ١٦ٙفخ لٌٚا ٩ِئّخ ٍب٥بد ا

 ا٩ّ٦ٌء

١ّ٦ًٌٍ - 46 2.965 4.251 1.29- %30.25 3 ١٦ٙفخ رمل٠ُ فلِبد اٙبف١خ 

 
 

فٌو١٥خ  (88)اٌغلٚي هلُ  فٌغٛح اٌقبَِخ ٥ٍٝ َِزٜٛ ا٤ث٦بك ا َزقٍٖخ ِٓ ل١بً ا زبئظ اٌّ ُ٘ إٌ : أ
 

الأثوبد اٌفشه١خ الأوضش رؾم١مب ٌشػب اٌوّلاء : اٌجوذ اٌشئ١غٟ

اٌوٕبطش - 1

اٌّبد٠خ 

 .رلاؤَ اٌّىبْ ِن ؿج١وخ اٌخذِخ اٌّمذِخ- 

 .ر١ّض اٌوب١ٍِٓ ثؾغٓ اٌّلٙش ٚأٔبلخ اٌٍّجظ- 

 .رٛفش وز١جبد ِٚـجٛهبد ٌٍّظشف ٚاػؾخ- 

: ئْ ألً الأثوبد اٌفشه١خ رؾم١مبُ ٌشػب اٌوّلاء ٟ٘

 .ٚعٛد ٌٛؽبد ئسشبد٠خ داخً اٌّظشف ٚاػؾخ- 

 .ٚعٛد أِبوٓ لأزلبس اٌغ١بساد خبسط اٌّظشف- 

. رّزن اٌّظشف ثّغزٜٛ رىٌٕٛٛعٟ ِزمذَ ِٓ ٔبؽ١خ الأعٙضح ٚاٌّوذاد- 

 

 .رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌّظشف١خ فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد- الاهزّبد٠خ - 2

 .رٛف١ش اٌّظشف ٌظشاف آٌٟ- 

 .رٛف١ش ٚلذ وبف ٌخذِخ اٌوّلاء- 

: ئْ ألً الأثوبد اٌفشه١خ رؾم١مبُ ٌشػب اٌوّلاء ٟ٘

. اؽزفبف اٌّظشف ثغغلاد دل١مخ- 

. ئعشاء اٌو١ٍّبد اٌّظشف١خ ثغشهخ ٚدلخ- 

. طذق اٌّوٍِٛبد اٌزٟ ٠مذِٙب اٌّظشف ٌٍوّلاء- 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   108 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

 .اٌٛد ٚاٌزشؽبةاعزمجبي اٌو١ًّ ة- الاعزغبثخ - 3

 .عشهخ الاعزغبثخ ٌشغجبد اٌوّلاء ٚؽً ِشبوٍُٙ- 

 .عشهخ ل١بَ ِٛكفٟ اٌّظشف ثبٌشد هٍٝ اعزفغبساد اٌوّلاء- 

: ئْ ألً الأثوبد اٌفشه١خ رؾم١مبُ ٌشػب اٌوّلاء ٟ٘

 .ص٠بدح هذد اٌّٛكف١ٓ ِٕٚبفز اٌخذِخ فٟ ؽبٌخ الاصدؽبَ- 

 .ئخجبس اٌو١ًّ ثذلخ ثّٛهذ رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌّظشف١خ- 

 .ص٠بدح هذد عبهبد اٌذٚاَ فٟ اٌّظشف ٚرى١١فٙب ٌٍو١ًّ فٟ ؽبي اٌؼشٚسح- 

 

 .دهُ الإداسح فٟ اٌّظشف ع١ّن اٌّٛكف١ٓ ٌٍم١بَ ثأهّبٌُٙ ثىفبءح- الأِبْ - 4

 .رٛافش اٌضمخ ث١ٓ اٌو١ًّ ِٚمذَ اٌخذِخ- 

 .ِؾبفلخ اٌّظشف هٍٝ عش٠خ ؽغبثبد اٌوّلاء ٚروبِلارُٙ- 

: ئْ ألً الأثوبد اٌفشه١خ رؾم١مبُ ٌشػب اٌوّلاء ٟ٘

بثك اٌخذِخ اٌّمذِخ ِن اٌّوٍٓ هٕٙب-   .رـ

 .اٌزوبًِ ِن اٌّظشف ٠ؾمك الأِبْ- 

 .روبًِ ِٛكفٟ اٌّظشف ثبلاؽزشاَ ٚاٌزمذ٠ش- 

 

 .ا٘زّبَ اٌّظشف ثّوشفخ اؽز١بعبد اٌوّلاء ِٚزـٍجبرُٙ- اٌزوبؿف - 5

 .رمذ٠ش كشٚف اٌو١ًّ ٚاٌزوبؿف ِوٗ- 

 .رٛافش ِٕبفز خذ١ِخ وبف١خ فٟ اٌّظشف- 

: ئْ ألً الأثوبد اٌفشه١خ رؾم١مبُ ٌشػب اٌوّلاء ٟ٘

 .رمذ٠ُ خذِبد ئػبف١خ ٌٍو١ًّ- 

 .ٚػن اٌّظشف ِظٍؾخ اٌو١ًّ فٟ ِمذِخ ا٘زّبِبرٗ- 

 .ِلائّخ عبهبد اٌذٚاَ ٌلشٚف اٌوّلاء- 

 

بِ )ٚرواٚػ رف١َو فغٛح اٌقلِخ ث١ٓ  ، ٚلل رُ رور١ت ا٤ث٦بك اٌَبثمخ ٥ى١َبً ٤ِ (١٦ٙفخ- ِمجٌٛخ ٌؾل 
ِلٜ ارَب٣ اٌفغٛح، ث٦ّٕٝ أْ أوضو ا٦ٌٛاًِ اهٙبءً ٟ٘ اٌزٟ ؽممذ ألً ِلٜ فٟ ارَب٣ اٌفغٛح ث١ٓ 

لهن . اٌّزٛل٤ ٚاٌّ
 

:ىتػوومىالجودةىالكلوظىالمدركظىمنىقبلىالطملاءىومدتوىىالرضاىلدوؼم:ىخامداً
ملِخ  (89)اٌغلٚي هلُ  لهوخ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء ٥ٓ اٌقلِبد اٌّ  1 :رم١١ُ اٌغٛكح اٌى١ٍخ اٌّ

زغ١و  زٍٜٛ اٌؾَبثٟ اٌّ ا٨ٔؾواف اٌّ

١٦بهٞ  اٌّ

رم١١ُ اٌغٛكح ٚهٙب 

ا٩ّ٦ٌء 

ف٦ٌٍٟ  ِزٍٛٞخ اٌغٛكح  0.476 3.278وفبءح ا٤كاء ا

ِزٍٜٛ اٌوٙب  1.196 3.376 هٙب ا٩ّ٦ٌء اٌىٍٟ 

 ٚثبٍزقلاَ ِم١بً ا٤كاء اٌف٦ٍٟ أْ رم١١ُ اٌغٛكح اٌى١ٍخ اٌّلهوخ وبْ (89)٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
ِزٍٛٞبً، ٚثبٌَٕجخ ٌوٙب ا٩ّ٦ٌء أ٠ٚبً ِزٍٛٞبً، أٞ ث٦ّٕٝ أْ رم١١ُ اٌغٛكح ٠ئصو ٥ٍٝ هٙب 

.ا٩ّ٦ٌء، ٚ٘نٖ إٌز١غخ ِٕٞم١خ ٚرزفك ٤ِ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ اٌزٟ رمٛي ثؤْ اٌوٙب ٠زج٤ اٌغٛكح  
بِد  رج١ٓ أ٠ٚبً ٥لَ ٚعٛك فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ هٙب ا٩ّ٦ٌء اٌىٍٟ ٥ٓ عٛكح اٌقل

اٌّٖوف١خ اٌّملِخ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ، ٚ٘نا 
بِد اٌّلهوخ فٟ  ا٤ِو ٠زفك ٤ِ ٔز١غخ ٥لَ ٚعٛك فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح اٌقل

. اٌّٖبهف ِؾً اٌلهاٍخ
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 .ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   109 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

:ىقواسىمطاملىالارتباطىبونىالمتعورات:ىدادداً
 

قواسىمطاملىالارتباطىبونىالمتعوراتىالمدتػلظىىوالمتعورىالتابعىكغاءةىالأداءى-ى1
:ى(الغرضوظىالخامدظ)

زغ١واد ؽَت لٛح   (90)اٌغلٚي هلُ  زغ١و اٌزبث٤ ٚرور١ت ٘نٖ اٌّ َزمٍخ ٚاٌّ زغ١واد اٌّ ٦ِب٩ِد ا٨هرجبٛ ث١ٓ اٌّ
 1 .ا٨هرجبٛ

َزمٍخ  زغ١واد اٌّ ٦ِبًِ ا٨هرجبٛ اٌّ
(Pearson )

Sig. (2-tailed)  لٛح اٌزور١ت ؽَت
ٌٍّزغ١و ا٩٦ٌلخ  ثبٌَٕجخ 

وفبءح ا٤كاء )اٌزبث٤ 
ف٦ٌٍٟ  (ا

 ٣ٛٔ
ا٨هرجبٛ 

بك٠خ  ١٦ٙف  5 0.000 0.235ا٦ٌٕبٕو اٌّ

ِزٍٜٛ  4 0.000 0.541ا٥٨زّبك٠خ 

لٛٞ علاً  3 0.000 0.843ا٨ٍزغبثخ 

لٛٞ علاً  2 0.000 0.896ا٤ِبْ 

لٛٞ علاً  1 0.000 0.926اٌز٦بٝف 

رور١ت اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ِٓ ؽ١ش لٛح ا٩٦ٌلخ ٤ِ اٌّزغ١و اٌزبث٤ أْ  (90)ِٓ اٌغلٚي هلُ  رج١ٓ
بِْ صُ ا٨ٍزغبثخ صُ ا٥٨زّبك٠خ ٚأف١واً ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ، : وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ ٟ٘ اٌز٦بٝف صُ ا٤

. (١٦ٙف- ِزٍٜٛ- لٛٞ علاً)ٚرواٚػ ٣ٛٔ ا٨هرجبٛ ث١ٓ 
ِٚٓ ف٩ي ٩٥لخ ا٨ٔؾلاه ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٚاٌزبث٦خ، رج١ٓ أْ ا٩٦ٌلخ ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ 

زغ١و اٌزبث٤  ٟ٘ ٩٥لخ ٝوك٠خ، ث٦ّٕٝ وٍّب اهرف٤ َِزٜٛ أؽل  (وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ)اٌقَّخ ٚاٌّ

بِد  اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ أٚ ع٦١ّٙب وٍّب أكٜ مٌه اٌٝ ى٠بكح َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ ٌٍقل
. اٌّملِخ

 

قواسىمطاملىالارتباطىبونىالمتعوراتىالمدتػلظىىوالمتعورىالتابعىرضاىالطملاءى-ى2
:ى(الغرضوظىالداددظ)

زغ١و اٌزبث٤  (91)اٌغلٚي هلُ  َزمٍخ ٚاٌّ زغ١واد اٌّ زغ١واد  هٙب ا٩ّ٦ٌء٦ِب٩ِد ا٨هرجبٛ ث١ٓ اٌّ  ٚرور١ت ٘نٖ اٌّ
 2 .ؽَت لٛح ا٨هرجبٛ

َزمٍخ  زغ١واد اٌّ ٦ِبًِ ا٨هرجبٛ اٌّ

(Pearson )

Sig. (2-tailed)  لٛح اٌزور١ت ؽَت

ٌٍّزغ١و ا٩٦ٌلخ  ثبٌَٕجخ 
( هٙب ا٩ّ٦ٌء)اٌزبث٤ 

 ٣ٛٔ

ا٨هرجبٛ 

بك٠خ  ٨ رٛعل --------  0.654 0.025-ا٦ٌٕبٕو اٌّ

٩٥لخ 

١٦ٙف  4 0.000 0.228ا٥٨زّبك٠خ 

ِزٍٜٛ  1 0.000 0.655ا٨ٍزغبثخ 

ِزٍٜٛ  2 0.000 0.618ا٤ِبْ 

ِمجٛي  3 0.000 0.562اٌز٦بٝف 

رور١ت اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ِٓ ؽ١ش لٛح ا٩٦ٌلخ ٤ِ اٌّزغ١و اٌزبث٤ أْ  (91)ِٓ اٌغلٚي هلُ  رج١ٓ
بِْ صُ اٌز٦بٝف صُ ا٥٨زّبك٠خ ٚأف١واً ثبٌَٕجخ ٦ٌٍٕبٕو اٌّبك٠خ  : هٙب ا٩ّ٦ٌء ٟ٘ ا٨ٍزغبثخ صُ ا٤

 .(١٦ٙف- ِمجٛي- ِزٍٜٛ )٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ، ٚرواٚػ ٣ٛٔ ا٨هرجبٛ ث١ٓ 
زغ١و اٌزبث٤، رج١ٓ أْ ا٩٦ٌلخ ث١ٓ اٌّزغ١واد  ِٚٓ ف٩ي ٩٥لخ ا٨ٔؾلاه ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٚاٌّ

زغ١و اٌزبث٤  ٟ٘ ٩٥لخ ٝوك٠خ،  ث٦ّٕٝ وٍّب اهرف٤ َِزٜٛ أؽل  (هٙب ا٩ّ٦ٌء)اٌَّزمٍخ اٌقَّخ ٚاٌّ
بِد اٌّملِخ . اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ أٚ ع٦١ّٙب وٍّب أكٜ مٌه اٌٝ ى٠بكح َِزٜٛ هٙب ا٩ّ٦ٌء ٥ٓ اٌقل
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. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
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. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   110 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

قواسىمطاملىالارتباطىبونىالمتعورىكغاءةىالأداءىالغطليىوالمتعورىالتابعىرضاىالطملاءى-ى3
:ى(الغرضوظىالدابطظ)

ف٦ٌٍٟ ٦ِبًِ ا٨هرجبٛ ث١ٓ   (92)اٌغلٚي هلُ  زغ١و اٌزبث٤ِزغ١و وفبءح ا٤كاء ا ٩٥لخ ٚح  ٚق ٚرور١ت هٙب ا٩ّ٦ٌءٚاٌّ
 1 .ا٨هرجبٛ ث١ّٕٙب

زغ١و  ٦ِبًِ ا٨هرجبٛ اٌّ

(Pearson )

Sig. (2-tailed)  ٛ٣ٛٔ ا٨هرجب

ف٦ٌٍٟ  ع١ل  0.000 0.627وفبءح ا٤كاء ا

أٔٗ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ث١ٓ ِزغ١و وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء  (92)رج١ٓ ِٓ اٌغلٚي هلُ 
. ٣ٛٔٚ ا٨هرجبٛ ع١ل

، رج١ٓ أْ ا٩٦ٌلخ (هٙب ا٩ّ٦ٌء)ٚ (وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ)ِٚٓ ف٩ي ٩٥لخ ا٨ٔؾلاه ث١ٓ اٌّزغ١و٠ٓ 
ث١ٓ اٌّزغ١و٠ٓ ٟ٘ ٩٥لخ ٝوك٠خ، ث٦ّٕٝ وٍّب اهرف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ وٍّب أكٜ مٌه اٌٝ 

بِد اٌّملِخ . ى٠بكح َِزٜٛ هٙب ا٩ّ٦ٌء ٥ٓ اٌقل
 

زٌبٌٟ  جٌبؽش فٟ اٌفظً ا ثوذ أْ رُ رٛػ١ؼ ٔزبئظ الاخزجبساد الإؽظبئ١خ فٟ ٘زا اٌفظً، ع١مَٛ ا
ٌٕزبئظ اٌغبثمخ،  زٌٛط١بد ثٕبءً هٍٝ ا ١ٌٙب، ٚالزشاػ هذد ِٓ ا زٌٟ رٛطً ئ ٌٕزبئظ ا ثزٍخ١ض أُ٘ ا

الأثؾبس - اٌوّلاء- اٌوب١ٍِٓ فٟ اٌمـبم اٌّظشفٟ- ٚاٌزٟ عزخذَ الإداساد فٟ اٌّظبسف

جٌؾش . اٌّغزمج١ٍخ راد اٌظٍخ ثّٛػٛم ا
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. ا٥لاك اٌجبؽش ِٓ ف٩ي ٔزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌؾبٍت: اٌّٖله 
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رقمىالنتائجىوالتوصواتى:ىالغصلىالخامس
الصغحظى

 112نتائجىالدرادظى:ىىىىىأولًا

 116المػترحاتى:ىىىىثانواً

 120 خلاصظىالبحث:ىىىثالثاً



ٖوف١خ كٚ ٌٍقلِبد اٌّ ف٦ٌٍٟ   112 كهاٍخ ِمبهٔخ- ه اٌغٛكح فٟ هف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء ا
 

:ىالنتائجىوالتوصوات:ىالغصلىالخامس
:ىنتائجىالدرادظ:ىأولًا
 

زٌبثوخ ٌٙب- 1  :أُ٘ ٔزبئظ اخزجبس اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ الأٌٚٝ ٚاٌفشػ١بد اٌفشه١خ ا

 

: أُ٘ ٔزبئظ افزجبه اٌفو١ٙخ اٌوئ١َخ ا٤ٌٚٝ ٚاٌفو١ٙبد اٌفو١٥خ اٌزبث٦خ ٌٙب (93)اٌغلٚي هلُ 

اٌفشٚق اٌجوذ اٌشئ١غٟ 

غ١ش ِو٠ٕٛخ اٌوٕبطش اٌّبد٠خ اٌّزٛلوخ 

 غ١ش ِو٠ٕٛخالاهزّبد٠خ اٌّزٛلوخ 

 غ١ش ِو٠ٕٛخالاعزغبثخ اٌّزٛلوخ 

ِو٠ٕٛخ ٚوبٔذ ٌظبٌؼ اٌّظشف اٌزغبسٞ اٌغٛسٞ الأِبْ اٌّزٛلن 

ِو٠ٕٛخ ٚوبٔذ ٌظبٌؼ اٌّظبسف اٌخبطخ اٌزوبؿف اٌّزٛلن 

غ١ش ِو٠ٕٛخ اٌغٛدح اٌى١ٍخ اٌّزٛلوخ 

 

زٌبثوخ ٌٙب- 2 ضٌب١ٔخ ٚاٌفشػ١بد اٌفشه١خ ا  :أُ٘ ٔزبئظ اخزجبس اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ ا

 

: أُ٘ ٔزبئظ افزجبه اٌفو١ٙخ اٌوئ١َخ اٌضب١ٔخ ٚاٌفو١ٙبد اٌفو١٥خ اٌزبث٦خ ٌٙب (94)اٌغلٚي هلُ 

اٌفشٚق اٌجوذ اٌشئ١غٟ 

ِو٠ٕٛخ ٚوبٔذ ٌظبٌؼ اٌّظبسف اٌخبطخ اٌوٕبطش اٌّبد٠خ اٌّذسوخ 

  ٚوبٔذ ٌظبٌؼ اٌّظشف اٌزغبسٞ اٌغٛسِٞو٠ٕٛخالاهزّبد٠خ اٌّذسوخ 

  ٚوبٔذ ٌظبٌؼ اٌّظبسف اٌخبطخِو٠ٕٛخالاعزغبثخ اٌّذسوخ 

ِو٠ٕٛخ ٚوبٔذ ٌظبٌؼ اٌّظشف اٌزغبسٞ اٌغٛسٞ الأِبْ اٌّذسن 

غ١ش ِو٠ٕٛخ  اٌزوبؿف اٌّذسن 

غ١ش ِو٠ٕٛخ اٌغٛدح اٌى١ٍخ اٌّذسوخ 

 

زٌبثوخ ٌٙب- 3 ضٌبٌضخ ٚاٌفشػ١بد اٌفشه١خ ا  :أُ٘ ٔزبئظ اخزجبس اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ ا

: أُ٘ ٔزبئظ افزجبه اٌفو١ٙخ اٌوئ١َخ اٌضبٌضخ ٚاٌفو١ٙبد اٌفو١٥خ اٌزبث٦خ ٌٙب (95)اٌغلٚي هلُ 
رفغ١ش اٌفغٛح اٌخبِغخ اٌفشٚق اٌجوذ اٌشئ١غٟ 

عٍج١خ ِو٠ٕٛخ ٚوبٔذ ٌظبٌؼ اٌوٕبطش اٌّبد٠خ اٌّزٛلوخ اٌوٕبطش اٌّبد٠خ اٌّذسوخ ٚاٌّزٛلوخ 

عٍج١خ   ٚوبٔذ ٌظبٌؼ الاهزّبد٠خ اٌّزٛلوخِو٠ٕٛخالاهزّبد٠خ اٌّذسوخ ٚاٌّزٛلوخ 

عٍج١خ   ٚوبٔذ ٌظبٌؼ الاعزغبثخ اٌّزٛلوخِو٠ٕٛخالاعزغبثخ اٌّذسوخ ٚاٌّزٛلوخ 

عٍج١خ ِو٠ٕٛخ ٚوبٔذ ٌظبٌؼ الأِبْ اٌّزٛلن الأِبْ اٌّذسن ٚاٌّزٛلن 

عٍج١خ ِو٠ٕٛخ ٚوبٔذ ٌظبٌؼ اٌزوبؿف اٌّزٛلن اٌزوبؿف اٌّذسن ٚاٌّزٛلن 

عٍج١خ ِو٠ٕٛخ ٚوبٔذ ٌظبٌؼ اٌغٛدح اٌى١ٍخاٌّزٛلوخ اٌغٛدح اٌى١ٍخ اٌّذسوخ ٚاٌّزٛلن 
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زٌبثوخ ٌٙب- 4 : أُ٘ ٔزبئظ اخزجبس اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ اٌشاثوخ ٚاٌفشػ١بد اٌفشه١خ ا

زغ١و اٌزبث٤، ٚرقزٍف ِزبٔخ ٘نٖ ا٩٦ٌلخ  رج١ٓ ٚعٛك ٩٥لخ اهرجبٛ ث١ٓ ع٤١ّ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٚاٌّ

 .ٚلٛرٙب ِٓ ِزغ١و ٢فو

: أُ٘ ٔزبئظ افزجبه اٌفو١ٙخ اٌوئ١َخ اٌواث٦خ ٚاٌفو١ٙبد اٌفو١٥خ اٌزبث٦خ ٌٙب (96)اٌغلٚي هلُ 
لٛح اٌزشر١ت ؽغت اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ 

  اٌولالخ

ٔٛم الاسرجبؽ 

ػو١ف  5اٌوٕبطش اٌّبد٠خ 

ِزٛعؾ  4الاهزّبد٠خ 

لٛٞ عذاً  3الاعزغبثخ 

لٛٞ عذاً  2الأِبْ 

لٛٞ عذاً  1اٌزوبؿف 

 

ٌٍغٛدح اٌى١ٍخ اٌّزٛلوخ ؽغت الأ١ّ٘خ-  5  :رشر١ت الأثوبد اٌشئ١غ١خ 

: رور١ت ا٤ث٦بك اٌوئ١َ١خ ٌٍغٛكح اٌّزٛل٦خ ؽَت ا١ّ٘٤خ (97)اٌغلٚي هلُ 

اٌزشر١ت ؽغت الأ١ّ٘خ اٌجوذ اٌشئ١غٟ 

 5اٌوٕبطش اٌّبد٠خ اٌّزٛلوخ 

 2الاهزّبد٠خ اٌّزٛلوخ 

 1الاعزغبثخ اٌّزٛلوخ 

 4الأِبْ اٌّزٛلن 

 3اٌزوبؿف اٌّزٛلن 

 

ٌٍغٛدح اٌى١ٍخ اٌّزٛلوخ ؽغت الأ١ّ٘خثوبد الأرشر١ت - 6 :  اٌفشه١خ 

: رور١ت ا٤ث٦بك اٌفو١٥خ ٌٍغٛكح اٌّزٛل٦خ ؽَت ا١ّ٘٤خ (98)اٌغلٚي هلُ 
اٌجوذ 

اٌشئ١غٟ 

ألً الأثوبد اٌفشه١خ أوضش الأثوبد اٌفشه١خ 

اٌوٕبطش 

اٌّبد٠خ 

اٌّزٛلوخ 

زملَ - َزٜٛ اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌّ اٌّ

أِبوٓ أز٢به ا١ٌَبهاد - 

ملِخ -  ىبْ ٤ِ ٝج٦١خ اٌقلِبد اٌّ ر٩إَ اٌّ

ا٤صبس - 

ٌٍٛؽبد ا٨هّبك٠خ -  ا

ٞج٥ٛبد -  اٌىز١جبد ٚاٌّ

الاهزّبد٠خ 

اٌّزٛلوخ 

٦ٍِٛبد-   ٕلق اٌّ
ٖوف١خ ٚكلزٙـب-   ٍو٥خ ا١ٍّ٦ٌبد اٌّ
ٙبهاد -  ١ٛف اٌّ  حٌٚوٚهٞااِز٩ن اٌّ

 

 اٌٖواف ا٢ٌٟ- 

ؾـلك-  لـذ اٌّ  رمل٠ـُ اٌقلِـخ فٟ اٌٛ

لـذ اٌىـبفٟ-   رٛف١ـو اٌٛ

الاعزغبثخ 

اٌّزٛلوخ 

ٌٍَّب٥لح-  لٌائُ   ا٨ٍز٦لاك ا
١ٛف١ٓ ِٕٚبفن اٌقلِخ-   ى٠بكح ٥لك اٌّ

َ ٚرى١١فٙب-  لٌٚا  ى٠بكح ٥لك ٍب٥بد ا

٥ٛل-   افجبه ا١ّ٦ًٌ ثللخ ثبٌّ

 اٌؾٖٛي ٥ٍٝ فلِخ فٛه٠خ- 

 اٍزمجبي ا١ّ٦ًٌ ثبٌٛك- 

الأِبْ 

اٌّزٛلن 

 رٛافو اٌضمخ ث١ٓ ا١ّ٦ًٌ ِٚملَ اٌقلِخ- 

ٖوف ا٦ٌَّخ ٚاٌقجوح-   اِز٩ن اٌّ

ؾبف٢خ ٥ٍٝ ٍو٠خ اٌؾَبثبد-   اٌّ

١ٛف١ٓ -  ك٥ُ اٌّ

 -ٍٓ٦ ملَ ٤ِ اٌّ  رٞبثك اٌّ

َ اٌزمل٠و-   .اٌز٦بًِ ثب٨ؽزوا

اٌزوبؿف 

اٌّزٛلن 

 اٌقلِبد ا٦ٙبف١خ- 

لٌٚاَ-   ر٩إَ ٍب٥بد ا

ٕبفن اٌقل١ِخ-   رٛافو اٌّ

 ا٨٘زّبَ اٌْقٖٟ ثب١ّ٦ًٌ- 

 ٤ٙٚ ٍِٖؾخ ا١ّ٦ًٌ فٟ ِملِخ ٨٘زّبِبد- 

 رمل٠و ١وٚف ا١ّ٦ًٌ- 
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ٌٍغٛدح اٌى١ٍخ اٌّذسوخ ؽغت الأ١ّ٘خ- 7  :رشر١ت الأثوبد اٌشئ١غ١خ 

: رور١ت ا٤ث٦بك اٌوئ١َ١خ ٌٍغٛكح اٌّلهوخ ؽَت ا١ّ٘٤خ (99)اٌغلٚي هلُ 

اٌزشر١ت ؽغت الأ١ّ٘خ اٌجوذ اٌشئ١غٟ 

 2اٌوٕبطش اٌّبد٠خ اٌّذسوخ 

 1الاهزّبد٠خ اٌّذسوخ 

 5الاعزغبثخ اٌّذسوخ 

 4الأِبْ اٌّذسن 

 3اٌزوبؿف اٌّذسن 

 

ٌٍغٛدح اٌى١ٍخ اٌّذسوخ ؽغت سػب اٌوّلاءثوبد الأرشر١ت - 8 :  اٌفشه١خ 

: رور١ت ا٤ث٦بك اٌفو١٥خ ٌٍغٛكح اٌّلهوخ ؽَت هٙب ا٩ّ٦ٌء (100)اٌغلٚي هلُ 
ألً الأثوبد اٌفشه١خ ئسػبءً ٌٍوّلاء أوضش الأثوبد اٌفشه١خ ئسػبءً ٌٍوّلاء اٌجوذ اٌشئ١غٟ 

اٌوٕبطش اٌّبد٠خ 

اٌّذسوخ 

ىبْ-   ر٩إَ اٌّ

ٖوف-   رٛى٤٠ ا٤صبس فٟ اٌّ

٢ٙو-   ر١ّي ا٦ٌب١ٍِٓ ثؾَٓ اٌّ

ز٦لكح-   اٌز٩١َٙد اٌّ

ٞج٥ٛبد-   اٌىز١جبد ٚاٌّ

ٌٍٛؽبد ا٦هّبك٠خ-   ا

الاهزّبد٠خ 

اٌّذسوخ 

 اٌؾٖٛي ٥ٍٝ اٌقلِبد ٘برف١بً- 
 اٌٖواف ا٢ٌٟ- 

 صجبد َِزٜٛ ا٤كاء- 

٦ٍِٛبد-   ٕلق اٌّ

٦ب٩ِد ِٓ اٌوٚر١ٓ-   فٍٛ اٌّ

 رٖؾ١ؼ ا٤فٞبء فٛه اوزْبفٙب- 

٩ّ٦ٌٍء- الاعزغبثخ اٌّذسوخ   ٍو٥خ ا٨ٍزغبثخ 
 اٍزمجبي ا١ّ٦ًٌ ثبٌٛك- 

ٌٍَّب٥لح-  لٌائُ   ا٨ٍز٦لاك ا

 اٌؾٖٛي ٥ٍٝ فلِخ فٛه٠خ-

لٌٚاَ-   ى٠بكح ٍب٥بد ا

 كلخ ا٦فجبه ثّٛا١٥ل رمل٠ُ اٌقلِخ- 

 رٛافو اٌضمخ- الأِبْ اٌّذسن 

١ٛف١ٓ-   ك٥ُ اٌّ

ؾبف٢خ ٥ٍٝ ٍو٠خ اٌؾَبثبد-   اٌّ

١ٛف١ٓ ثبٌزمل٠و ٚا٨ؽزواَ-   ر٦بًِ اٌّ

ٖوف ٠ؾمك ا٤ِبْ -   اٌز٦بًِ ٤ِ اٌّ

 -ٍٓ٦ ملَ ٤ِ اٌّ  رٞبثك اٌّ

ٕبفن اٌقل١ِخ اٌىبف١خ- اٌزوبؿف اٌّذسن   رٛافو اٌّ

 ا٨٘زّبَ ث٦ّوفخ اؽز١بعبد ا٩ّ٦ٌء- 

 اٌز٦بٝف ٤ِ ا١ّ٦ًٌ ٥ٕل ؽلٚس ِْىٍخ- 

 اٌقلِبد ا٦ٙبف١خ- 

لٌٚاَ-   ٩ِءِخ ٍب٥بد ا

٤ٙٚ ٍِٖؾخ ا١ّ٦ًٌ فٟ ِملِخ - 

 ا٨٘زّبِبد

 

 :ل١بط اٌفغٛح اٌخبِغخ هٍٝ ِغزٜٛ الأثوبد اٌشئ١غ١خ- 9

بِد اٌّٖوف١خ ؽَت ِملاه ارَب٣ اٌفغٛح  (101)اٌغلٚي هلُ  رور١ت ا٤ث٦بك اٌوئ١َ١خ ٌغٛكح اٌقل

: اٌقبَِخ

اٌزور١ت ؽَت ا٤ث٦بك اٌوئ١َ١خ 

ِملاه ارَب٣ 
اٌفغٛح 

إٌَجخ اٌّئ٠ٛخ  

 

اٌزور١ت ؽَت 

هٙب ا٩ّ٦ٌء  

 5 % 29 1ا٨ٍزغبثخ 

 4% 20 2ا٥٨زّبك٠خ  

 3% 19 3اٌز٦بٝف  

بِْ   2% 15 4ا٤

 1% 5 5ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ 

بِد  عٛكح اٌقل
اٌى١ٍخ 

 ----------18.84 % --------
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رمو٠جبً صُ  (%29)رج١ٓ أْ أ٥ٍٝ اٌفغٛاد اٌٍَج١خ فٟ ِم١بً اٌفغٛاد وبٔذ فٟ ا٨ٍزغبثخ ٚثَٕجخ 
بِْ ٚثَٕجخ  (%19)ٚعبء ث٦ل٘ب اٌز٦بٝف ثَٕجخ  (%20)رٍزٙب ا٥٨زّبك٠خ ٚثَٕجخ  رمو٠جبً ١ٍ٠ٚٙب ا٤

رمو٠جبُ، ث٦ّٕٝ  (%8)رمو٠جبُ ٚعبءد ألً اٌفغٛاد ارَب٥بً ٟ٘ ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ ٚثَٕجخ  (15%)

بِْ صُ : ؽَت ِم١بً اٌفغٛاد عبءد أوضو ا٤ث٦بك اهٙبءً ٩ّ٦ٌٍء ٟ٘  ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ ١ٍ٠ٚٙب ا٤
بِ ألٍٙب اهٙبءً ٩ّ٦ٌٍء فٟٙ ا٥٨زّبك٠خ ٚا٨ٍزغبثخ . اٌز٦بٝف، أ

، ث٦ّٕٝ أْ اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ رٍجٟ (%18.84)ٚوبٔذ َٔجخ اٌفغٛح اٌى١ٍخ ٌٍغٛكح اٌقل١ِخ ٟ٘ 

بِ، ٌٚىٕٗ ٨ ٠ولٝ اٌٝ َِزٜٛ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء (81.16%)  .ِٓ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء ٚ٘نا أِو ع١ل ٌؾل 

 

زٌغبس٠خ ٚرٛلوبرُٙ ٌغٛدح اٌخذِبد -  10 ل١بط اٌفغٛح اٌخبِغخ ث١ٓ ئدساوبد هّلاء اٌّظبسف ا

 :اٌّظشف١خ هٍٝ ِغزٜٛ الأثوبد اٌفشه١خ

بِد اٌّٖوف١خ ؽَت ِملاه ارَب٣ اٌفغٛح  (102)اٌغلٚي هلُ  رور١ت ا٤ث٦بك اٌفو١٥خ ٌغٛكح اٌقل
: اٌقبَِخ
اٌجوذ 

اٌشئ١غٟ 

أوضش الأثوبد اٌفشه١خ ئسػبءً ٌٍوّلاء ؽغت 

ّٔٛرط اٌفغٛح  

ألً الأثوبد اٌفشه١خ ئسػبءً ٌٍوّلاء ؽغت 

ّٔٛرط اٌفغٛح 

اٌوٕبطش 

اٌّبد٠خ  
 ر٩إَ اٌّىبْ ٤ِ ٝج٦١خ اٌقلِخ اٌّملِخ - 

ؽَٓ ا٢ٌّٙو ٚأٔبلخ اٌٍّجٌ - 

 رٛفو وز١جبد ِٚٞج٥ٛبد ٚاٙؾخ - 

ٚعٛك ٌٛؽبد اهّبك٠خ ٚاٙؾخ - 

بِوٓ ٨ٔز٢به ا١ٌَبهاد-   ٚعٛك أ

 ِزملَ ايرىٌٕٛٛعٟ ايَِزٜٛ اي- 

رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ فٟ اٌٛلذ - الاهزّبد٠خ  
 اٌّؾلك

 رٛف١و اٌّٖوف ٌٖواف آٌٟ- 
 رٛف١و ٚلذ وبف ٌقلِخ ا٩ّ٦ٌء- 

 
  

 اؽزفبٟ اٌّٖوف ثَغ٩د كل١مخ- 
اعواء ا١ٍّ٦ٌبد اٌّٖوف١خ ثَو٥خ - 

 ٚكلخ
بِد اي-   ٩ّ٦ٌٍءِملِخ ٕلق ا٦ٌٍّٛ
 

 اٍزمجبي ا١ّ٦ًٌ ثبٌٛك ٚاٌزوؽبة- الاعزغبثخ  

 ا٩ّ٦ٌء ٍو٥خ ا٨ٍزغبثخ ٚؽً ِْبوً- 

ٍو٥خ ل١بَ ١ِٛفٟ اٌّٖوف ثبٌوك - 
 .٥ٍٝ اٍزفَبهاد ا٩ّ٦ٌء

 

ى٠بكح ٥لك ا١ٌّٛف١ٓ ِٕٚبفن اٌقلِخ فٟ - 

 ؽبٌخ ا٨ىكؽبَ

افجبه ا١ّ٦ًٌ ثللخ ث٥ّٛل رمل٠ُ اٌقلِخ - 
 اٌّٖوف١خ 

ى٠بكح ٥لك ٍب٥بد اٌلٚاَ فٟ اٌّٖوف - 
 ٚرى١١فٙب ١ّ٦ًٌٍ 

ك٥ُ ا٦كاهح فٟ اٌّٖوف ع٤١ّ - الأِبْ  
 ا١ٌّٛف١ٓ ٌٍم١بَ ثؤ٥ّبٌُٙ ثىفبءح

 رٛافو اٌضمخ ث١ٓ ا١ّ٦ًٌ ِٚملَ اٌقلِخ- 

ؽَبثبد ايِؾبف٢خ ٥ٍٝ ٍو٠خ اي- 
 ا٩ّ٦ٌء ٚر٦ب٩ِرُٙ

 رٞبثك اٌقلِخ اٌّملِخ ٤ِ ا٦ٌٍّٓ ٥ٕٙب- 

بِْ-   اٌز٦بًِ ٤ِ اٌّٖوف ٠ؾمك ا٤

ر٦بًِ ١ِٛفٟ اٌّٖوف ثب٤كة - 

 ٚا٨ؽزواَ ٚاٌزمل٠و

ا٘زّبَ اٌّٖوف ث٦ّوفخ اؽز١بعبد - اٌزوبؿف  
 ا٩ّ٦ٌء ِٚزٍٞجبرُٙ

رمل٠و ١وٚف ا١ّ٦ًٌ ٚاٌز٦بٝف ٦ِٗ - 

 رٛافو ِٕبفن فل١ِخ وبف١خ فٟ اٌّٖوف- 

بِد اٙبف١خ ١ّ٦ًٌٍ-   رمل٠ُ فل

أ٨ًٚ ٤ٙٚ ٍِٖؾخ ا١ّ٦ًٌ - 

 ٩ّ٦ٌءي٩ِئّخ ٍب٥بد اٌلٚاَ - 

رُ رور١ت ا٤ث٦بك اٌَبثمخ ٥ى١َبً ٤ِ ِلٜ ارَب٣ اٌفغٛح، ث٦ّٕٝ أْ أوضو ا٦ٌٛاًِ اهٙبءً ٟ٘ اٌزٟ 
لهن  .ؽممذ ألً ِلٜ فٟ ارَب٣ اٌفغٛح ث١ٓ اٌّزٛل٤ ٚاٌّ
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أ٠ٚبً ِزٍٛٞبً، وبْ وبْ ِزٍٛٞبً، ٚثبٌَٕجخ ٌوٙب ا٩ّ٦ٌء  (اٌف١ٍ٦خ)اْ رم١١ُ اٌغٛكح اٌى١ٍخ اٌّلهوخ 

ٚ٘نٖ إٌز١غخ ِٕٞم١خ ٚرزفك ٤ِ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ اٌزٟ روٜ ثؤْ اٌوٙب ٠زج٤ اٌغٛكح، ٚرج١ٓ ٥لَ 
بِد اٌّملِخ فٟ  ٚعٛك فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ هٙب ا٩ّ٦ٌء اٌىٍٟ ٥ٓ عٛكح اٌقل

اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ِٚض١ٍزٙب فٟ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ، ٚ٘نا ٠زفك ٤ِ إٌز١غخ اٌزٟ 
رًٕٛ ا١ٌٙب اٌجبؽش ٚاٌزٟ رمٛي ث٦لَ ٚعٛك فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ عٛكح اٌقلِخ 

. اٌّلهوخ فٟ اٌّٖبهف ِؾً اٌلهاٍخ

 

زٌبثن وفبءح الأداء اٌفوٍٟ- 12 : أُ٘ ٔزبئظ هلالخ الاسرجبؽ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌّزغ١ش ا

بِْ صُ : اْ رور١ت اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ِٓ ؽ١ش رؤص١و٘ب فٟ اٌّزغ١و اٌزبث٤ ٟ٘ اٌز٦بٝف صُ ا٤

 .ا٨ٍزغبثخ صُ ا٥٨زّبك٠خ ٚأف١واً ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ

بِد اٌّٖوف١خ ؽَت لٛح ٩٥لخ ا٨هرجبٛ ٤ِ  (103)اٌغلٚي هلُ  رور١ت ا٤ث٦بك اٌفو١٥خ ٌغٛكح اٌقل

: اٌّزغ١واد اٌزبث٦خ
رشر١ت اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ؽغت ِزبٔخ اٌولالخ ِن اٌّزغ١ش اٌزبثن  

بك٠خ اٌّزغ١ش اٌزبثن   اٌز٦بٝف ا٤ِبْ ا٥٨زّبك٠خ ا٨ٍزغبثخ ا٦ٌٕبٕو اٌّ

 1 2 4 3 5وفبءح الأداء اٌفوٍٟ 

٨رٛعل ) 5سػب اٌوّلاء 

 (٩٥لخ اهرجبٛ

1 4 2 3 

زغ١واْ   ٟ٘ ٩٥لخ ٝوك٠خ، ث٦ّٕٝ وٍّب اهرف٤ ح اٌزبث٤ادا٩٦ٌلخ ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ اٌقَّخ ٚاٌّ

اٌّزغ١و اٌزبث٤ أٞ َِزٜٛ أؽل اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ أٚ ع٦١ّٙب وٍّب أكٜ مٌه اٌٝ ى٠بكح َِزٜٛ 
بِد اٌّملِخ(هٙب ا٩ّ٦ٌء)ٚ (ا٤كاء اٌف٦ٍٟ) . ٥ٓ اٌقل

 

: أُ٘ ٔزبئظ هلالخ الاسرجبؽ ث١ٓ ِزغ١شٞ وفبءح الأداء اٌفوٍٟ ٚسػب اٌوّلاء ٟ٘ - 13

  رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ث١ٓ ِزغ١و وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء ٣ٛٔٚ ا٨هرجبٛ ع١ل،
ٚرج١ٓ أْ ا٩٦ٌلخ ث١ٓ اٌّزغ١و٠ٓ ٟ٘ ٩٥لخ ٝوك٠خ، ث٦ّٕٝ وٍّب اهرف٤ َِزٜٛ وفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ 

بِد اٌّملِخ .       وٍّب أكٜ مٌه اٌٝ ى٠بكح َِزٜٛ هٙب ا٩ّ٦ٌء ٥ٓ اٌقل

ٚعٛد اخزلاف فٟ رفغ١ش عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ث١ٓ ِم١بط ٔلش٠خ اٌفغٛح ِٚم١بط الأداء - 14

 ِّب ٦٠ٕٟ ٙوٚهح ،(102- 101- 100- 99- 98- 89) ِٓ ف٩ي ٩ِؽ٢خ اٌغلاٚي هلُ :اٌفوٍٟ
بِد اٌّملِخ فٟ اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ، ٚمٌه ثٙلف  اٍزقلاَ و٩ ا٤ٍٍٛث١ٓ ٌم١بً عٛكح اٌقل

 .اٌؾٖٛي ٥ٍٝ ٔزبئظ أكق ٌم١بً عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ

 

:ىىالمػترحات:نواًثا
ٙٛء إٌزبئظ اٌَبثمخ ٠ّىٓ الزواػ ٥لك ِٓ اٌز١ٕٛبد اٌزٟ ٠ّىٓ ا٤فن ثٙب ٌوف٤ وفبءح ٚرؾ١َٓ فٟ 

بِد اٌزٟ رملِٙب اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ فٟ ٍٛه٠خ ٟٚ٘ وبٌزبٌٟ  : عٛكح اٌقل

زٌشو١ض ٚالا٘زّبَ ثجوذٞ - 1 بِْ)ص٠بدح ا  :(الاهزّبد٠خ)ٚ (الأ

بِد  ِٓ لجً اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ، ٚمٌه اما أهاكد رؾم١ك ١ِيح رٕبف١َخ فٟ ٍٛق اٌقل
. اٌّٖوف١خ اٌَٛه٠خ

زٌشو١ض ٚالا٘زّبَ ثأثوبد - 2 زٌوبؿف)ص٠بدح ا : (اٌوٕبطش اٌّبد٠خ)ٚ (الاعزغبثخ)ٚ (ا
بِد   ِٓ لجً اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ، ٚمٌه اما أهاك رؾم١ك ١ِيح رٕبف١َخ فٟ ٍٛق اٌقل

.  اٌّٖوف١خ اٌَٛه٠خ

زٌغبسٞ اٌغٛسٞ ثبٌغبٔت اي٠ٕظؼ - 3 جٌبؽش ػشٚسح أْ رٙزُ ئداسح  اٌّظشف ا ٌٍفشٚمِبدٞا   :
رغ١ٙياد ِىزج١خ، رغ١ٙياد ا٨ٍزمجبي، اٌٍٛبئً )ِٓ ف٩ي ا٢ٌٕو ثزٛى٤٠ ا٤لَبَ ٣ٛٔٚ اٌزغ١ٙياد 
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بِ اٌٝ مٌه ، مٌه أْ رّز٤ اٌّٖبهف اٌقبٕخ ثٙنٖ اٌّٛإفبد ٠غ٦ً (اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌَّزقلِخ ٚ
 ٦ْ٠و ثب٨٘زّبَ ٚاٌم١ّخ أوضو ثىض١و ِّب ٠واٖ ٥ٕل كفٛي أؽل فو٣ٚ اٌّٖوف اٌزغبهٞ ١ّ٥ًاي

 .اٌَٛهٞ

زٌٛلوبد ٚالإدساوبد- 4 : رج١ٓ ٚعٛد فغٛح عٍج١خ ث١ٓ ا

 ث٦ّٕٝ أْ عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ رٍجٟ عيءاً ِٓ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء، فب٩ّ٦ٌء ٠ّٞؾْٛ اٌٝ أوضو ِٓ 
، ٌنٌه ٠وٜ (اٌز٦بٝف- ا٨ٍزغبثخ )مٌه، ٚرج١ٓ أْ أ٥ٍٝ اٌفغٛاد ارَب٥بً وبْ فٟ ا٤ث٦بك اٌوئ١َ١خ 

اٌجبؽش ٙوٚهح ل١بَ اكاهاد اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ فٟ ٍٛه٠خ ثب٦ًٌّ ٥ٍٝ ر١١ٚك اٌفغٛح ث١ٓ 
ُ اٌف٦ٍٟ ٌٙب ٚفبٕخ فٟ ا٤ث٦بك  بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ٚاكهاوٙ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء ٌَّزٜٛ عٛكح اٌقل

بِد اٌّملِخ ٚٙوٚهح رف١ًٖ اٌقلِخ ؽَت ١٥ٛٔخ ا٩ّ٦ٌءاٌَبثمخ، .  ؽزٝ ٠زؾمك هٙبُ٘ ٥ٓ اٌقل

جٌوذ اٌشئ١غٟ اٌوٕبطش اٌّبد٠خ -  5 زٌب١ٌخ: فٟ ؽبٌخ ا زّ٘بَ ثبلأثوبد اٌفشه١خ ا  :رج١ٓ ػشٚسح الا

٦لاد- أ بِد ٩ّ٦ٌٍء ٚا٦ًٌّ ثبٍزّواه اٌَّزٜٛ اٌزىٌٕٛٛعٟ ٥ٌعٙيح ٚاٌّ  اٌَّزقلِخ فٟ رمل٠ُ اٌقل
. ٥ٍٝ ر٠ٛٞو٘ب ثّب ٩٠ئُ ِزٍٞجبد ا٦ٌٖو

اٙبفخ اٌٝ اٍزّواه ِوالجخ أوجو ِٓ أعٙيح اٌٖواف ا٢ٌٟ  ٙوٚهح ا٦ًٌّ ٥ٍٝ ْٔو ٥لك- ة

رٛفو إٌمل٠خ اٌىبف١خ ٌٙنٖ ا٤عٙيح ٚونٌه ِوالجخ ا٥٤ٞبي اٌزٟ رؾًٖ ٌٙنٖ ا٤عٙيح ثٙلف ك٠ِّٛخ 
. ٥ٍّٙب ثبٍزّواه

بِوٓ أز٢به ا١ٌَبهاد- عـ بِوٓ أ٤ٍٚ ٌووٓ ا٨٘زّبَ ثؤ  فبهط اٌّٖوف ٚا٦ًٌّ ٥ٍٝ اربؽخ أ
. ا١ٌَبهاد ٚأوضو ر١٢ّٕبً

ىبْ ا٢ٌُّٕ اٌّو٠ؼ، ٚع٦ً ٘نا اٌّىبْ   وبٌّجبٟٔ اٌؾل٠ضخا٨٘زّبَ ثبٌغٛأت اٌّبك٠خ ٌٍّٖوف- ك ٚاٌّ

بِد اٌّملِخ، ٚ٘نٖ ا٦ٌٛاًِ ٌٙب أصو وج١و فٟ ٢ٔو ا٩ّ٦ٌء ٥ٕل رم١١ُ عٛكح  ٠ز٩ءَ ٤ِ ٝج٦١خ اٌقل
 . اٌّملِخاٌقلِخ

 ٥ٍٝ اكاهاد اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ أْ ر٦ًّ عب٘لٖ ٥ٍٝ رمل٠ُ  ٠غتر٤٠ٕٛ اٌز٩١َٙد اٌّملِخ- ٘ـ
ًٜ ِٕقفٚبً ٥ٍٝ ِم١بً ا٤كاء  اٌز٩١َٙد إٌّبٍجخ ؽَت فئبد ٩ّ٥ئٙب، ٤ْ ٘نا اٌجٕل ٍغً َِزٛ

 .اٌف٦ٍٟ

بِد ا٨٘زّبَ ثبٌىز١جبد اٌّٞج٥ٛخ- ٚ بِد ٚاٍز١فبئٙب ٚؽلاصخ ا٦ٌٍّٛ  ِٓ ٔبؽ١خ ٚٙٛػ ا٦ٌٍّٛ
. اٌّزٛفوح ف١ٙب

 ِٓ اٌُّٙ أْ رىْٛ ٚاٙؾخ ٚعناثخ ِٕٚزْوح ثْىً ٚا٤ٍ، اٌٍٛؽبد ا٦هّبك٠خ  كافً اٌّٖوف- ى
. ٚٙوٚهح أْ ٠زُ ر١٢ٕفٙب ١ٕٚبٔزٙب ثبٍزّواه

زّ٘بَ ثبلأثوـبد - 6 جٌوذ اٌشئ١غٟ الاهزّبد٠خ ػشٚسح الا زٌب١ٌخفٟ ؽبٌخ ا : اٌفشه١ـخ ا

بِد اٌزٟ ٠ملِٙب اٌّٖوف ٩ّ٦ٌٍء- أ ، فبٌٖلق ٘ٛ أٍبً اٌز٦بًِ ٚاٌضمخ ث١ٓ ا١ّ٦ًٌ ٕلق ا٦ٌٍّٛ
ًٜ ِورف٦بً ٥ٍٝ ِم١بً رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء اٌَّجمخ ٥ٓ اٌغٛكح ٖوف، فٙنا اٌجٕل لل ٍغً َِزٛ . ٚاٌّ

 رف١٦ً كٚه ّجىخ ا٨رٖبي ث١ٓ اٌّووي اٌوئ١َٟ ِٓ ف٩ي ٍو٥خ ا١ٍّ٦ٌبد اٌّٖوف١خ ٚكلزٙـب- ة

بِد اٌقبٕخ ثب٩ّ٦ٌء ٚاعواء  ٌىً ِٖوف ٚث١ٓ ثبلٟ فو٥ٚٗ ثّب ٠ؾمك اٌَو٥خ فٟ رلاٚي ا٦ٌٍّٛ
اٌز٠َٛبد ا٩ٌىِخ ١ٍ٥ٙب، ثب٦ٙبفخ اٌٝ ا٨هرجبٛ ثبٌْجىبد ا٦ٌىزو١ٔٚخ اٌقبٕخ ثبٌّٖبهف 

. ا٤فوٜ
فب٦ٌٕٖو اٌجْوٞ  ٦٠ل ِٓ اٌووبئي ا٤ٍب١ٍخ ٩ٌهرمبء  اِز٩ن ا١ٌّٛف اٌّٙبهاد اٌٚوٚه٠خ- عـ

بِ ث١ٓ اٌّٖبهف، ٠ٚزٍٞت مٌه : ثب٤كاء اٌّٖوفٟ ٥ٍٝ ا٥زجبه أْ اٌىفبءح فٟ ا٤كاء ٟ٘ اٌفبًٕ 
بِد اٌّٖوف١خ - 1 ر٠ٛٞو اِىب١ٔبد ا٦ٌب١ٍِٓ ٚللهارُٙ ٨ٍز٦١بة اٌزٞٛهاد اٌَّزغلح فٟ ِغبي اٌقل

. ثّب ٠ؾمك رؾ١َٓ َِزٜٛ رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّٖوف١خ
 .رجٕٟ ا٦ٌل٠ل ِٓ ا٨ٍزوار١غ١بد ٔنوو ِٕٙب ٤ٙٚ ّٔٛمط ٌزم١١ُ أكاء ا٦ٌٕٖو اٌجْوٞ- 2

 ٚ٘نا اٌغبٔت ٠َزؾك ا٨٘زّبَ ثٗ ٤ٔٗ ٍغً َِزٜٛ ِٕقف٘ ٥ٍٝ فٍٛ ا٦ٌّب٩ِد ِٓ اٌوٚر١ٓ- ك
. ِم١بً ا٤كاء اٌف٦ٍٟ، فٙٛ ٦٠يى ِٓ ا٥زّبك٠خ اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ ِؾً اٌلهاٍخ
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، فٟ اٝبه ا٨٘زّبَ ثبٌغٛكح اٌّٖوف١خ ٠غت ٥ٍٝ اكاهح رٖؾ١ؼ ا٤فٞبء فٛه اوزْبفٙب- ٘ـ
: اٌّٖوف أْ رَزف١ل ثْىً وج١و ِٚلهًٚ ِٓ ّىبٜٚ ا٩ّ٦ٌء، ِٓ ف٩ي

. رْغ٤١ ا١ّ٦ًٌ ٥ٍٝ رمل٠ُ اٌْىٜٛ فٟ ؽبٌخ ٚعٛك٘ب-  1

. ٙوٚهح رٛافو ٢ٔبَ ٌٍز٦بًِ ٤ِ اٌْىبٜٚ-  2
زٙب ٚرمل٠ُ اٌؾٍٛي إٌّبٍجخ ٌٙب ر٦زجو ِٖلهاً ِغب١ٔبً ٚرم١١ّبً ؽم١م١بً   فبٌْىبٜٚ اما رُ رغ٦١ّٙب ٚكهاٍ

 .٤ٌٙٛ اٌّٖوف ٩٥ٚلزٗ ث٩ّ٦ئٗ
، ٚ٘نا اٌجٕل لل ٍغً َِزٜٛ ِورف٤ فٟ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء فٙٛ اؽزفبٟ اٌّٖوف ثَغ٩د كل١مخ- ٚ

ثبٌزبٌٟ ٠َزؾك ِي٠لاً ِٓ ا٦ٌٕب٠خ ٚا٨٘زّبَ، ٤ٔٙب رّٚٓ ؽمٛق اٌّز٦ب١ٍِٓ ٚروف٤ ِٓ َِزٜٛ 
. ا٥زّبك٠خ اٌّٖوف

زٌب١ٌخ  -  7 زّ٘بَ ثبلأثوبد اٌفشه١خ ا جٌوذ اٌشئ١غٟ الاعزغبثخ ػشٚسح الا                                  :فٟ ؽبٌخ ا
، ٚمٌه ِٓ ف٩ي ر١ُّٖ ثواِظ رله٠ج١خ ٌزؾ١َٓ ٝو٠مخ  ا٨ٍز٦لاك اٌلائُ ٌلٜ ا١ٌّٛف١ٓ ٌٍَّب٥لح- أ

 .اٍزمجبي ٚر٦بًِ ١ِٛفٟ اٌّٖوف ٤ِ ا٩ّ٦ٌء
 فٟ ؽبٌخ ا٨ىكؽبَ، ٚ٘نا ٠زٍٞت ٙوٚهح ا٘زّبَ اكاهاد ى٠بكح ٥لك ا١ٌّٛف١ٓ ِٕٚبفن اٌقلِخ- ة

اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ ثب٦ًٌّ ٥ٍٝ رٛف١و ا٦ٌٕبٕو اٌجْو٠خ اٌّئٍ٘خ ٚاٌىفٛءح ٚفزؼ ِٕبفن عل٠لح ٌٍقلِخ 
. ٥ٕل اٌٚوٚهح، ثٙلف ر٦ي٠ي َِزٜٛ اٍزغبثخ اٌّٖوف

 ِٓ ف٩ي ٤ٙٚ ثواِظ رٛل١ذ ِؤخ رؤفن ث١٦ٓ ا٥٨زجبه ى٠بكح ٥لك ٍب٥بد اٌلٚاَ ٚرى١١فٙب- ط
ُ ا١ٍّ٦ٌخ . ٍِٖؾخ ا٩ّ٦ٌء ١ٚوٚفٙ

 فب٨ٍزغبثخ اٌَو٦٠خ ٚرٍج١خ ِٞبٌت ا٩ّ٦ٌء ر٦زجو ٥ٛاًِ ِئصوح فٟ اٌؾٖٛي ٥ٍٝ فلِخ فٛه٠خ- ك

بِد اٌّٖوف١خ، ٚ٘نا ٠زٍٞت  اٌزوو١ي ٥ٍٝ رله٠ت ا١ٌّٛف١ٓ اٌّز١ٍٖٓ ِجبّوح ٤ِ عٛكح اٌقل
اٌٝ أْ ٨ ٤ّٕ٠ أْغبي ١ِٛفٟ اٌّٖوف ثؤ٥ّبٌُٙ اٌلاف١ٍخ ِٓ ا٨ٍزغبثخ ٚٙوٚهح ا٨ٔزجبٖ ا٩ّ٦ٌء، 

. اٌفٛه٠خ ٌٍٞجبد ا٩ّ٦ٌء
ًٜ ِٕقفٚبً فٟ عٛكح اٌقلِخ كلخ افجبه ا١ّ٦ًٌ ثّٛا١٥ل رمل٠ُ- ٘ـ  اٌقلِخ  فٙنا اٌجٕل لل ٍغً َِزٛ

.   اٌّلهوخ ٚثبٌزبٌٟ فٙٛ ٠ؾزبط ِي٠لاً ِٓ اٌو٥ب٠خ ٚا٨٘زّبَ
زٌب١ٌخ-8 زّ٘بَ ثبلأثوبد اٌفشه١خ ا بِْ ػشٚسح الا جٌوذ اٌشئ١غٟ الأ :   فٟ ؽبٌخ ا

:  ِٓ ف٩يرٛافو اٌضمخ ث١ٓ ا١ّ٦ًٌ ِٚملَ اٌقلِخ- أ
. رل١٥ُ ٍٚبئً ا٨رٖبي اٌْقٖٟ ٚرىض١ف ٍٚبئً اٌؾٛاه اٌّزجبكي ٤ِ ا٩ّ٦ٌء- 1

أْ ٠ّزٍه ١ِٛفٛ اٌّٖوف ا٦ٌّوفخ اٌزبِخ ٧ٌعبثخ ٥ٍٝ أٍئٍخ ٚاٍزفَبهاد ٩ّ٥ء ٙوٚهح - 2
. اٌّٖوف

:  ٠ٚزُ رؾم١ك مٌه ِٓ ف٩ياِز٩ن اٌّٖوف ا٦ٌَّخ ٚاٌقجوح- ة
بِد - 1 ِزبث٦خ ِٚوالجخ اٌَٛق اٌّٖوفٟ ٚاٌٛلٛف ٥ٍٝ أٞجب٥بد ا٩ّ٦ٌء ؽٛي ِي٠ظ اٌقل

.  ٥ٓ ٝو٠ك اٍزقلاَ ٍٚبئً ا١ِ٩٥خ ِز٦لكحاٌّٖوف١خ اٌّملِخ ٌُٙ،

ئرّواد ا١ٍّ٦ٌخ - 2 ا٦ًٌّ ٥ٍٝ ّوػ ١ٍبٍبد اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ ٩ّ٦ٌئٙب ثبلبِخ إٌلٚاد ٚاٌّ
. اٌٙبكفخ اٌٝ رو١ٍـ فىوح ٚٝج٦١خ ٥ًّ ٘نٖ اٌّٖبهف

 ٚاٌزٛعٙبد اٌز٠َٛم١خ اٌؾل٠ضخ فٟ اٌز٦بًِ ٤ِ ا٩ّ٦ٌء ٌز٠ٛٞو ٙوٚهح ا٨ٍز٦بٔخ ثب٤ٍب١ٌت- 3
بِد اٌّٖوف١خ اٌزغبه٠خ . اٌقل

  ثّب ٠َب٥لٍٛق اٌّٖوف١خ،اٌلهاٍبد اٌزٟ ر٦ٕٝ ث٦ّوفخ فٖبئٔ ٚرٛعٙبد اٌّغز٤ّ ٚاي رىض١ف- 4
.   ثٙلف فلِزُٙ ثف٦ب١ٌخ أوجوفٟ ر١ُّٖ ثواِظ ِٖوف١خ ٩ِئّخ ٌىً فئخ ِٓ ا٩ّ٦ٌء

 ا٨٘زّبَ ثب٦ٌٕٖو اٌجْوٞ، فٙٛ ٚاعٙخ ٚمٌه ِٓ ف٩ي  ر٦بًِ ا١ٌّٛف١ٓ ثبٌزمل٠و ٚا٨ؽزواَ-عـ
ٚا٥بكح اٌزله٠ت ٚاٌزؤ١ً٘ فٟ ِغبي ا٦ًٌّ اٌّٖوفٟ  اٌّٖوف، ٚٙوٚهح ا٨٘زّبَ ثجواِظ اٌزله٠ت

بِد ٌٛعٛك ٦ٙف ٌلٜ ا٦ٌب١ٍِٓ فٟ اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ فٟ ِغبي اٌزغبهٞ،  .أكائُٙ فٟ رمل٠ُ اٌقل
بِْ- ك  ٚ٘نا اٌغبٔت ٨ثل أْ رٙزُ ثٗ اكاهاد اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌز٦بًِ ٤ِ اٌّٖوف ٠ؾمك ا٤

اٌقبٕخ، ٤ٔٗ ٍغً أقفبٙبً ٥ٍٝ ِم١بً ا٤كاء، ٚأ٠ٚبً ثبٍزقلاَ ِلفً اٌفغٛح وبْ ِٓ ألً اٌجٕٛك 
 .اهٙبءً ٩ّ٦ٌٍء
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:  ٠ٚزُ مٌه ِٓ ف٩يرٞبثك اٌقلِخ اٌّملِخ ٤ِ ا٦ٌٍّٓ ٥ٕٙب- ٘ـ
بِد اٌّٖوف١خ ثّب ٠ؾمك ؽبعبد ٚهغجبد ا٩ّ٦ٌء ٚهٙبُ٘ ٚثبٌْىً اٌنٞ - 1 ر١ُّٖ ِي٠ظ اٌقل

٠ز٩ءَ ٤ِ للهاد ا٩ّ٦ٌء اٌّب١ٌخ ٚمٌه ثبٍزقلاَ ا٤ٍب١ٌت اٌؾل٠ضخ، ٍٛاء ِٓ ؽ١ش ا١٥ٌٕٛخ أٚ ٍجً 

.  رمل٠ُ اٌقلِخ
بِد ثّب ٩٠ئُ ر٦ٍٞبد ٩ّ٥ئٙب ِٓ ف٩ي فُٙ -2  ٠غت ا٦ًٌّ ثبٍزّواه ٥ٍٝ رؾ١َٓ ٚر٤٠ٕٛ رٍه اٌقل

بِد اٌّملِخ فٟ اٌّٖبهف    .رٛعٙبد ٚرٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء رغبٖ اٌقل
زٌب١ٌخ- 9 زّ٘بَ ثبلأثوبد اٌفشه١خ ا زٌوبؿف ػشٚسح الا جٌوذ اٌشئ١غٟ ا :  فٟ ؽبٌخ ا

بِد ا٦ٙبف١خ اٌّملِخ ١ّ٦ًٌٍ- أ بِد اٌّملِخ ٤ثَٜ اٌزٞٛهاد اٌؾبٍٕخ فٟ  اٌقل ٨ رَزغ١ت اٌقل
 فلِخ (360 )اٌّغز٤ّ فٟٙ ٨ رياي رم١ٍل٠خ، ؽ١ش ٔغل اٌّٖبهف فٟ ا٦ٌبٌُ رمَٛ ثزمل٠ُ أوضو ِٓ

بِ اٌّٖبهف فٟ ٍٛه٠خ فزمله ثؾلٚك ألً ٩ّ٥ِٓئٙبي فلِخ ِٖوف١خ، ِّب رمًٍ ِٓ للهرٙب  (100)  أ
بِد اٌزٕبف١َخ   ٌّٛاعٙخ رؾل٠بد إٌّبفَخ اٌغل٠لح اٌلاف١ٍخ ٚاٌقبهع١خ اٌّفوٚٙخ فٟ ٍٛق اٌقل

. اٌّٖوف١خ
، ٚمٌه ِٓ ف٩ي ٦ِوفخ أوضو ا٤ٚلبد اٌزٟ رٕبٍت ٩ِئّخ ٍب٥بد اٌلٚاَ ٢ٌوٚف ا٩ّ٦ٌء- ة

ُ ٚٝج٦١خ أ٥ّبٌُٙ، فٙنا اٌجٕل ٍغً َِزٜٛ ِورف٦بً فٟ عٛكح اٌقلِخ اٌّزٛل٦خ، ٚثبٌزبٌٟ ٥ٍٝ  ١وٚفٙ
 ٥ٍٝ ِم١بً ا٤كاء اٌف٦ٍٟ وبْ كْٚ اٌَّزٜٛ ٚأ٠ٚبِم١بً اٌفغٛاد وبْ ألً اهٙبءً ٩ّ٦ٌٍء، 

. اٌٍّٞٛة
٠ّىٓ اٌز٤ٍٛ فٟ اٍزقلاَ ا٨ٔزؤذ ، ٚثب٦ٙبفخ اٌٝ ى٠بكح ٥لك٘ب  اٌىبف١خرٛافو إٌّبفن اٌقل١ِخ- عـ

بِد اٌّٖوف١خ ٩ّ٦ٌٍء ثىفبءح أ٥ٍٝ ٚرىٍفخ ألً  .ٌزمل٠ُ رْى١ٍخ ِز٥ٕٛخ ِٓ اٌقل

بِد- ك :  ٚ٘نا ٠زٍٞت٤ٙٚ ٍِٖؾخ ا١ّ٦ًٌ فٟ ِملِخ ا٨٘زّب
بِد اٌّٖوف١خ،- 1  ٙوٚهح أفن رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء ٚر٦ٍٞبرُٙ ثب٥٨زجبه ٥ٕل ٤ٙٚ ٦ِب١٠و رمل٠ُ اٌقل

، ِّب ٠ّٚٓ ٚر١ُّٖ ثواِظ ِٖوف١خ ٩ِئّخ ٌىً فئخ ِٓ ا٩ّ٦ٌء رٍجٟ هغجبرُٙ ٚاؽز١بعبرُٙ
. اٍزّواه٠خ ر٦ب٩ِرُٙ

بِد                                                                                            اعواء - 2 ِي٠ل ِٓ اٌلهاٍبد ٚا٤ثؾبس ٌٍز٦وف ٥ٍٝ أٍجبة ٥لَ هٙب ا٩ّ٦ٌء ٥ٓ ث٦٘ اٌقل
 .اٌّٖوف١خ اٌّملِخ

ثْىً )ٕٖٔؼ اكاهح اٌّٖوف ثبْٔبء لَُ أٚ كائوح فبٕخ ثغٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ِّٙزٙب - 3
ل١بً هٙب اٌيثْٛ ٥ٓ اٌقلِخ اٌّملِخ ٌٗ، ٚرمل٠ُ الزواؽبد ثقٖٛٓ رؾ١َٓ ٚر٠ٛٞو آ١ٌخ  (َِزّو

بِد اٌّٖوف١خ  .رمل٠ُ اٌقل
: ئعشاء دساعبد ِغزمج١ٍخ هٓ ٚػشٚسح رٛطٟ ٘زٖ اٌذساعخ ثأ١ّ٘خ - 10

بِد اٌّٖوف١خ اٌزغبه٠خ ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا٦كاهح ٚا٦ٌب١ٍِٓ- أ . ل١بً عٛكح اٌقل
بِد اٌّٖوف١خ فٟ اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ ٥ٍٝ ؽٖزٙب اٌَٛل١خ- ة خ رؤص١و عٛكح اٌقل . كهاٍ
بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ٥ٍٝ اٌؾٖخ اٌَٛل١خ- عـ خ رؤص١و هٙب ا٩ّ٦ٌء ٥ٓ اٌقل . كهاٍ

بِد اٌّٖوف١خ ٥ٍٝ لواه اٌز٦بًِ ٤ِ - ك خ رؤص١و رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء اٌَّجمخ ٥ٓ عٛكح اٌقل كهاٍ
. اٌّٖبهف ٚلواه اٌْواء اٌَّزمجٍٟ

ِم١بط - ِذخً ٔلش٠خ اٌفغٛح)رٛطٟ ٘زٖ اٌذساعخ ثأ١ّ٘خ ٚػشٚسح اعزخذاَ ولا الأعٍٛث١ٓ - 11
فٟ وً اٌلهاٍبد ٚا٤ثؾبس اٌَّزمج١ٍخ ماد اٌٍٖخ ث٣ّٛٙٛ اٌغٛكح اٌقل١ِخ ٚفبٕخ  (الأداء اٌفوٍٟ

فٟ ِغبي عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ، ٤ٔٗ ِٓ ف٩ي اٌّيط ث١ّٕٙب رىْٛ إٌزبئظ اٌَّزقٍٖخ أٚٙؼ 
 .ٚأكق

ى
ى
ى
ى
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:ىخلاصظىالبحث:ىثالثاً
  رٍٕٛذ اٌلهاٍخ اٌٝ أٔٗ فٟ ا٦عّبي ٨ رٛعل فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ رٛل٦بد ٩ّ٥ء 

بِد اٌّٖوف١خ اٌّزٛل٦خ، فى٩  ٖبهف اٌقبٕخ ٌغٛكح اٌقل اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ
اٌّز٦ب١ٍِٓ ٠زٛل٦ْٛ َِزٜٛ ِورف٦بً ِٓ عٛكح اٌقلِخ اٌّٖوف١خ ٠فزوٗ رٛاعلٖ ٌلٜ اٌّٖوف 

بِْ ؽ١ش وبٔذ اٌفوٚق ٌٖبٌؼ اٌّٖوف  ٖبهف اٌقبٕخ ، ثبٍزضٕبء ث٦ل ا٤ اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ
اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ، ث١ّٕب وبٔذ اٌفوٚق فٟ ث٦ل اٌز٦بٝف اٌّزٛل٤ ٌٖبٌؼ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ، 

ٚفٟ ؽبٌخ عٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ رج١ٓ أٔٗ ٥ٍٝ َِزٜٛ اٌغٛكح اٌى١ٍخ اٌّلهوخ ٨ رٛعل فوٚق ماد 
ٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ، ٌٚىٓ ٥ٍٝ َِزٜٛ  ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ ٚاٌّ

، (ٚا٨ٍزغبثخا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ )ا٤ث٦بك اٌوئ١َ١خ رج١ٓ ٚعٛك فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ فٟ َِزٜٛ 
 ا٥٨زّبك٠خ)ح اٌوئ١َٟث٦بك ؽ١ش وبٔذ اٌفوٚق ٌٖبٌؼ اٌّٖبهف اٌزم١ٍل٠خ اٌقبٕخ، ٚفٟ ؽبٌخ ا٤

بِْ  رج١ٓ ٚعٛك فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ٚوبٔذ ٘نٖ اٌفوٚق ٌٖبٌؼ اٌّٖوف اٌزغبهٞ (ٚا٤

. اٌَٛهٞ

ث٦ل ا٨ٍزغبثخ صُ ث٦ل ا٥٨زّبك٠خ صُ عبء ث٦ل : عبء فٟ ٍٍُ أ١ّ٘خ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء ٥ٌث٦بك اٌوئ١َ١خ
بِْ ٚأف١واً عبء ث٦ل ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ  .اٌز٦بٝف ١ٍ٠ٚٙب ث٦ل ا٤

ث٦ل ا٥٨زّبك٠خ اٌّلهوخ صُ ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ : عبء فٟ ٍٍُ أ١ّ٘خ اكهاوبد ا٩ّ٦ٌء ٥ٌث٦بك اٌوئ١َ١خ
بِْ اٌّلهن ٚأف١واً ا٨ٍزغبثخ اٌّلهوخ . اٌّلهوخ صُ اٌز٦بٝف اٌّلهن صُ ا٤

بِ  رج١ٓ أ٠ٚبً ٚعٛك فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ اٌغٛكح اٌّزٛل٦خ ٚاٌغٛكح اٌّلهوخ، ٚ٘ٛ 

:  ٠َّٝ ثبٌفغٛح اٌقبَِخ، ٚوبْ رور١ت اٌفغٛاد ؽَت ا٨رَب٣ وّب ٠ٍٟ

رج١ٓ أْ أ٥ٍٝ اٌفغٛاد اٌٍَج١خ فٟ ِم١بً اٌفغٛاد وبٔذ فٟ ا٨ٍزغبثخ، صُ رٍزٙب ا٥٨زّبك٠خ، ٚعبء 
بِْ، ٚعبءد ألً اٌفغٛاد ارَب٥بً ٟ٘ ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ، ث٦ّٕٝ ؽَت  ث٦ل٘ب اٌز٦بٝف، ١ٍ٠ٚٙب ا٤

بِْ صُ : ِم١بً اٌفغٛاد عبءد أوضو ا٤ث٦بك اهٙبءً ٩ّ٦ٌٍء ٟ٘  ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ ١ٍ٠ٚٙب ا٤

بِ ألٍٙب اهٙبءً ٩ّ٦ٌٍء فٟٙ ا٥٨زّبك٠خ ٚا٨ٍزغبثخ . اٌز٦بٝف، أ

، ث٦ّٕٝ أْ اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ رٍجٟ (%18.84)ٚوبٔذ َٔجخ اٌفغٛح اٌى١ٍخ ٌٍغٛكح اٌقل١ِخ ٟ٘ 
بِ، ٌٚىٕٗ ٨ ٠ولٝ اٌٝ َِزٜٛ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء (81.16%)  .ِٓ رٛل٦بد ا٩ّ٦ٌء ٚ٘نا أِو ع١ل ٌؾل 

رج١ٓ ثبٍزقلاَ ِم١بً ا٤كاء اٌف٦ٍٟ أْ رم١١ُ اٌغٛكح اٌى١ٍخ اٌّلهوخ وبْ ِزٍٛٞبً، ٚثبٌَٕجخ ٌوٙب 
، ٚرج١ٓ ٥لَ ٚعٛك فوٚق ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ َِزٜٛ هٙب ا٩ّ٦ٌء وبْ أ٠ٚبً ثؾلٚك اٌّزٍٜٛ

بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ فٟ اٌّٖبهف ِؾً اٌلهاٍخ  .ا٩ّ٦ٌء اٌىٍٟ ؽٛي عٛكح اٌقل

أٚٙؾذ اٌلهاٍخ ٚعٛك ٩٥لخ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ ٥ٕبٕو اٌغٛكح ٚوفبءح ا٤كاء اٌف٦ٍٟ، ٚوبْ 
بِْ صُ ا٨ٍزغبثخ : رور١ت اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ِٓ ؽ١ش رؤص١و٘ب فٟ اٌّزغ١و اٌزبث٤ ٟ٘ اٌز٦بٝف صُ ا٤

. صُ ا٥٨زّبك٠خ ٚأف١واً ا٦ٌٕبٕو اٌّبك٠خ

أٚٙؾذ اٌلهاٍخ ٚعٛك ٩٥لخ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ ث١ٓ اٌغٛكح ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء، ٚوبْ رور١ت 

بِْ صُ اٌز٦بٝف صُ : اٌّزغ١واد ِٓ ؽ١ش لٛح ا٩٦ٌلخ ٤ِ هٙب ا٩ّ٦ٌء وّب ٠ٍٟ ا٨ٍزغبثخ صُ ا٤
 .ا٥٨زّبك٠خ ٚأف١واً ثبٌَٕجخ ٦ٌٍٕبٕو اٌّبك٠خ ٨ رٛعل ٩٥لخ اهرجبٛ ماد ك٨ٌخ ٠ٕٛ٦ِخ

زٌم١ٍذ٠خ اٌخبطخ ِزىبفئخ ِٓ ٔبؽ١خ : ئرْ ٠ّىٕٕب اٌمٛي زٌغبسٞ اٌغٛسٞ ٚاٌّظبسف ا أْ اٌّظشف ا

عٛدح رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌّظشف١خ، ئلا أْ ٘زٖ اٌغٛدح ١ٌغذ ثبٌّغزٜٛ اٌّـٍٛة ٚلا رشاهٟ اٌّوب١٠ش 
ٌٍغٛدح اٌّظشف١خ، ٚلا رشلٝ ئٌٝ ِغزٜٛ رٛلوبد اٌوّلاء، ٚثبٌزبٌٟ رإدٞ ئٌٝ أخفبع  اٌوب١ٌّخ 

زٌٕبفغ١خ فٟ عٛق اٌخذِبد اٌّظشف١خ . ِغزٜٛ ا

أٞ هًّ ٠مَٛ ثٗ، فأٗ ٠جمٝ ثو١ذاً هٕٗ فبٌىّبي لله ٚعوٝ ئٌٝ ئرمبْ  الإٔغبْ اعزٙذٚخزبِبً ِّٙب 

جٌبؽش أْ ٠ىْٛ لذ عبُ٘ ثوٍّٗ اٌّزٛاػن ٘زا ثغضءٍ ٠غ١ش فٟ  ٚؽذٖ عجؾبٔٗ ٚروبٌٝ، ٠ٚشعٛ ا
جٌبؽضْٛ ف١ٗ ػبٌزُٙ إٌّشٛدح جٌؾش اٌوٍّٟ فٟ عٛس٠خ ٚأْ ٠غذ ا . خذِخ ا

زٌٛف١ك  ٚالله ٌٟٚ ا
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 . اٌلاه اٌغب١٦ِخ، ِٖو:  ا٨ٍىٕله٠خ.اكاهح اٌغٛكح اٌى١ٍخ(. 2002).ِؾّل اٌجىوٞ،١ٍٔٛب- 25

 كاه ا١ٌَّوح ٌٍْٕو: ٥ّبْ. (1.ٛ) اكاهح اٌغٛكح(. 2002).ِؾّٛك،ف١ٚو وب١ُ- 26
 .اٌزٛى٤٠،ا٤هكْٚ
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 : 9001اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ ِٚزٍٞجبد ا٠٢يٚ (. 2005).اٌّؾ١بٚٞ، لبٍُ ٔب٠ف ٥ٍٛاْ- 27
 .كاه اٌضمبفخ ٌٍْٕو ٚاٌزٛى٤٠، ا٤هكْ: ٥ّبْ. (1.ٛ ) 2000

بِد(. 2003).ِٖٞفٝ، ِؾّل- 28 كاه إٌّب٘ظ ٌٍْٕو : ٥ّبْ. (2.ٛ)  اٌز٠َٛك ا٨ٍزوار١غٟ ٌٍقل

 .ٚاٌزٛى٤٠، ا٤هكْ
٦ِٙل اٌلهاٍبد اٌّٖوف١خ : ٥ّبْ. (1. ٛ) إٔٛي اٌز٠َٛك اٌّٖوفٟ(. 1994).٩٦ِ، ٔبعٟ- 29

 . ،ا٤هكْ
ِْٕٛهاد عب٦ِخ :  كِْك.اٌزم٠ُٛ ٚاٌم١بً فٟ اٌزوث١خ اٌؾل٠ضخ(. 2001).١ِقبئ١ً، أِٞب١ًٔٛ- 30

 .كِْك، ٍٛه٠خ
عب٦ِخ اٌملً اٌّفزٛؽخ، . اٌل١ًٌ ا٦ٌٍّٟ ٌّموه ا٦ؽٖبء اٌزٞج١مٟ(. 2005). ْٔٛاْ، ٥ّبك- 31

 .ف١ٍَٞٓ
ِلفً اٍزوار١غٟ وّٟ - اٌز٠َٛك اٌّٖوفٟ (.2001).ٚا١ٌّٖل٥ٟ، ِؾّٛك, ٠ٍٛف، هك٠ٕخ- 32

. كاه إٌّب٘ظ ٌٍْٕو ٚاٌزٛى٤٠، ا٤هكْ: ٥ّبْ. (1.ٛ )رؾ١ٍٍٟ 

:ىأطروحاتىالدكتوراهىوردائلىالماجدتور-ىب
ب٘ فٟ  هف٤ ف٦ب١ٌخ اٌّٖبهف(. 2010). أثٛ ١ٍف، ٔٛه فبٌل- 33 - اكاهح فلِخ ا٩ّ٦ٌء ٚكٚه

خ ١ِلا١ٔخ ٥ٍٝ اٌّٖبهف اٌؾى١ِٛخ فٟ اٌغّٙٛه٠خ ا٦ٌوث١خ اٌَٛه٠خ بِعَز١و، ا٩ٌمل١خ. كهاٍ : هٍبٌخ 
 .عب٦ِخ رْو٠ٓ، و١ٍخ ا٨لزٖبك، ٍٛه٠خ

أصو عٛكح اٌقلِخ ٥ٍٝ اٌوثؾ١خ ٚهٙب ا٩ّ٦ٌء فٟ (. 2000). أثٛ ٍِٛٝ، ه١ٍّخ أؽّل أ١ِٓ-34
بِعَز١و، عب٦ِخ آي اٌج١ذ، و١ٍخ ا٨لزٖبك ٚا٦ٌٍَٛ ا٦كاه٠خ ،٥ّبْ، . اٌّٖبهف ا٤هك١ٔخ هٍبٌخ 

 . ا٤هكْ
ِلفً ِمزوػ ٌوف٤ اٌىفبءح ٚاٌف٦ب١ٌخ اٌّٖوف١خ ِٓ ٢ِٕٛه اكاهح (. 2009).اٍجو، ٌّٝ ف١ًٖ- 35

خ ١ِلا١ٔخ ٥ٍٝ اٌّٖبهف اٌؾى١ِٛخ فٟ اٌغّٙٛه٠خ ا٦ٌوث١خ اٌَٛه٠خ- اٌغٛكح اٌْبٍِخ هٍبٌخ . كهاٍ

 .و١ٍخ ا٨لزٖبك، ا٩ٌمل١خ، ٍٛه٠خ: بِعَز١و، عب٦ِخ رْو٠ٓ
بِد اٌّٖوف١خ ثلٌٚخ لٞو(. 2002).اٌو٠ٌٚ، ِؾّل ؽّل- 36 . ّٔٛمط ِمزوػ ٌم١بً عٛكح اٌقل

 . هٍبٌخ كوزٛهاٖ، عب٦ِخ ١٥ٓ ٌّّ، و١ٍخ اٌزغبهح، ِٖو
بِد اٌّٖبهف ا١ِ٩ٍ٦خ ا٦ٌبٍِخ (. 2006).اٌقبٌلٞ، أ٠ّٓ فزؾٟ فًٚ- 37 ل١بً َِزٜٛ عٛكح فل

بِعَز١و، اٌغب٦ِخ ا١ِ٩ٍ٦خ،غيح، ف١ٍَٞٓ.(ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا٩ّ٦ٌء )فٟ ف١ٍَٞٓ  . هٍبٌخ 
بِد اٌّٖوف١خ ٚأصو٘ب ٥ٍٝ رؾم١ك ا١ٌّيح (. 2010).اٌىووٟ، ٍٚبَ ِؾّل ٔبٕو- 38 عٛكح اٌقل

بِعَز١و، عب٦ِخ اٌق١ًٍ، و١ٍخ .اٌزٕبف١َخ فٟ ف١ٍَٞٓ ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا٦كاه١٠ٓ ٚاٌيثبئٓ هٍبٌخ 
 . 2010اٌلهاٍبد ا١ٍ٦ٌب ٚاٌجؾش ا٦ٌٍّٟ، ف١ٍَٞٓ، 

بِد ٚأصو٘ب ٥ٍٝ هٙب ا٩ّ٦ٌء(. 2007).ٔٛه اٌل٠ٓ، ث٥ٕٛبْ- 39 خ ١ِلا١ٔخ فٟ - عٛكح اٌقل كهاٍ
بِعَز١و، عب٦ِخ ِؾّل ث١ٙٛبف، و١ٍخ ا٦ٌٍَٛ ا٨لزٖبك٠خ ٥ٍَٚٛ . اٌّئٍَخ ا١ٌّٕبئ١خ ٌَى١ىلح هٍبٌخ 

 . اٌز١١َو ٚا٦ٌٍَٛ اٌزغبه٠خ، ا١ٌٍَّخ، اٌغيائو

:ىالدورواتىوالمجلاتىوالأبحاث-ىجـ
بِد اٌّٖوف١خ فٟ اٌجٕٛن . (،ؽي٠وا2005ْ).أثٛ ٦ِّو، فبهً ِؾّٛك- 40 ل١بً عٛكح اٌقل

 . 1، ا٦ٌلك 13اٌّغٍل . (ٍٍٍَخ اٌلهاٍبد ا٦َٔب١ٔخ)ِغٍخ اٌغب٦ِخ ا١ِ٩ٍ٦خ ا٦ٌبٍِخ فٟ لٞب٣ غيح، 
بِد اٌّٖوف١خ وّلفً ٌي٠بكح اٌملهح اٌزٕبف١َخ ٌٍجٕٛن، . (2005).ثو٠ِ،٥جل اٌمبكه- 41 عٛكح اٌقل

 . ، اٌغيائو3، ا٦ٌلك ِغٍخ الزٖبك٠بد ّّبي افو٠م١ب
خ ١ِلا١ٔخ، كِْك.4فو٣ -  اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ(.2008).اٌؾ١َىٟ، ٥ٍٟ ؽ١َٓ- 42 :   كهاٍ

 .ا٦ٌّٙل إٌٟٛٝ ٧ٌكاهح ا٦ٌبِخ، ٍٛه٠خ
بِرٟ. ا٠٢يٚ وبٝبه ٥ًّ ٌٍغٛكح اٌْبٍِخ.(1997).اٌؾّٛٞ، ؽَبْ ٕجؾٟ- 43 ،ا٦ٌلك ِغٍخ ا٦ٌٍّٛ
 . ، كِْك،ٍٛه٠خ54
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خ ١ِلا١ٔخ، .  ٚال٤ اٌز٠َٛك اٌّٖوفٟ ثبٌمٞب٣ ا٦ٌبَ فٟ ٍٛه٠خ(.2002).ؽ١ّوح، ٚاصك- 44 كهاٍ
 . ا٦ٌّٙل إٌٟٛٝ ٧ٌكاهح ا٦ٌبِخ، ٍٛه٠خ: كِْك

خ ١ِلا١ٔخ، كِْك اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ(.2008).اٌْجٍٟ، إٔبٌخ أ١ِٓ- 45 ا٦ٌّٙل : ، كهاٍ

. اٌفزوح اٌزله٠ج١خ اٌضب١ٔخ، ٍٛه٠خ- إٌٟٛٝ ٧ٌكاهح ا٦ٌبِخ
بِد إٌمً اٌلافٍٟ ِٓ ٢ِٕٛه اكاهح اٌغٛكح .  (، آماه2006).ىا٘و، ثَبَ- 46 رؾ١َٓ عٛكح فل

، ٍٍٍَخ ا٦ٌٍَٛ ا٨لزٖبك٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخ- ِغٍخ عب٦ِخ رْو٠ٓ ٌٍجؾٛس ٚاٌلهاٍبد ا١ٍّ٦ٌخ. اٌْبٍِخ 
 .، ٍٛه٠خ1ا٦ٌلك 

بِد اٌّٖوف١خ(. 1994).اٌٖؾٓ، ِؾّل فو٠ل- 47 خ ١ِلا١ٔخ ٨فزجبه : اٌغٛكح اٌّلهوخ ٌٍقل كهاٍ
، ٍِؾك (31)اٌّغٍل . ِغٍخ و١ٍخ اٌزغبهح ٌٍجؾٛس ا١ٍّ٦ٌخ. ِؾلكارٙب ٚإٌّبمط اٌَّزقلِخ فٟ ل١بٍٙب

. عب٦ِخ ا٦ٍىٕله٠خ، و١ٍخ اٌزغبهح، ِٖو: ،ا٨ٍىٕله٠خ2ا٦ٌلك 
بِد اٌّٖوف١خ اٌّملِخ ِٓ .(2003).اٌٞبٌت، ٩ٕػ ٥جل اٌوؽّٓ ِٖٞفٝ- 48 ل١بً عٛكح اٌقل

خ رؾ١ٍ١ٍخ ١ِلا١ٔخ- لجً اٌجٕٛن ا١ِ٩ٍ٦خ ا٦ٌبٍِخ فٟ ا٤هكْ ، ا٦ٌلك 2، اٌّغٍل ِغٍخ ا٨لزٖبكٞ. كهاٍ
 . ، ٥لْ، ا2ّٓ١ٌ

ح ١ِلا١ٔخ، عب٦ِخ  كهاً.ا٦كاهح ا٦ٌبِخ-  اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ(.2009). ا٠بك،ٝٗ-  49
 . ٍٛه٠خ كِْك،،٦كاهح ا٦ٌبِخا٦ٌّٙل إٌٟٛٝ يكِْك، 

بِد . (، وبْٔٛ اٌضب2007ٟٔ).ٚا٦ٌجبكٌخ، ٩ٝي ٥ضّبْ ٥بّٛه، ٠ٍٛف ؽ١َٓ،- 50 ل١بً عٛكح اٌقل
ِغٍخ عب٦ِخ .  فٟ اٌغب٦ِخ ا١ِ٩ٍ٦خ ثغيحMBAؽبٌخ ثؤبِظ - اٌز١ّ١ٍ٦خ فٟ اٌلهاٍبد ا١ٍ٦ٌب

 . ، غيح، ف1ٓ١ٍَٞ، ا٦ٌلك 11، اٌّغٍل ا٤لٖٝ

بِد اٌّٖوف١خ ٚآفبق ر٠ٛٞو٘ب فٟ ٍٛه٠خ(. 2005).ا٦ٌؤغٟ ، ٌئٞ- 51 ، ثؾش رٞج١مٟ. ٚال٤ اٌقل
 .ٍٛه٠خ ا٦ٌّٙل إٌٟٛٝ ٧ٌكاهح ا٦ٌبِخ،، كِْكعب٦ِخ 

اٌلٚه اٌَّزمجٍٟ ٌٍّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ فٟ ١ً . (2002).ا٦ٌّبه، هٙٛاْ ٚآفوْٚ- 52
، ِغٍخ عب٦ِخ رْو٠ٓ ٌٍلهاٍبد ٚاٌجؾٛس ا١ٍّ٦ٌخعب٦ِخ رْو٠ٓ، : ا٩ٌمل١خ. ٚعٛك ِٖبهف فبٕخ

 ، ٍٛه٠خ، (4)، ا٦ٌلك  (24)ٍٍٍَخ ا٦ٌٍَٛ ا٨لزٖبك٠خ، اٌّغٍل 
خ ١ِلا١ٔخ، كِْك. ا٦كاهح ا٦ٌبِخ-  اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ(.2008).ِؾّٛك، ه٠زب- 53 : كهاٍ

 . ا٦ٌّٙل إٌٟٛٝ ٧ٌكاهح ا٦ٌبِخ، ٍٛه٠خ
خ ١ِلا١ٔخ، .1فو٣ -  اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ).2008).اٌّٖٞفٝ، ثزٛي ه٩ٍْ- 54  كهاٍ

اٌلف٦خ - اٌزمو٠و اٌقزبِٟ ٌٍفزوح اٌزله٠ج١خ اٌضب١ٔخ- ا٦ٌّٙل إٌٟٛٝ ٧ٌكاهح ا٦ٌبِخ: عب٦ِخ كِْك
 .، كِْك، ٍٛه٠خاٌواث٦خ

بِد اٌزٟ رملِٙب اٌّٖبهف اٌزغبه٠خ ا٦ٌبٍِخ فٟ (. 1998). ٩٦ِ، ٔبعٟ- 55 ل١بً عٛكح اٌقل
ْ ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا٩ّ٦ٌء خ ١ِلا١ٔخ- ا٤هك بد، ا٦ٌٍَٛ ا٦كاه٠خ. كهاٍ ، (25)، اٌّغٍلِغٍخ كهاٍ

 .، ا٤هكْ(2)ا٦ٌلك

: ِغٍخ اٌَّزضّوْٚ. كاهح اٌغٛكح فٟ اٌّٖبهف ا١ِ٩ٍ٦خا(. 2011).ٚ٘جخ،ِؾّل ١ٍٍُ- 56
 .  َٔقخ اٌىزو١ٔٚخ.ِغ٥ّٛخ اٌَّزضّوْٚ

:ىالمؤتمراتىوالملتػوات-ىد
اٌز٠َٛك اٌّٖوفٟ ا٦ٌىزوٟٚٔ ٚاٌملهح اٌزٕبف١َخ .(، رّٛى2007).اٍّب١٥ً، ّبوو رووٟ- 57

ٔؾٛ ِٕبؿ اٍزضّبهٞ ٚأ٥ّبي : للَ اٌٝ اٌّئرّو ا٦ٌبٌّٟ اٌقبٌِ ث٦ٕٛاٌٍّْٖبهف ا٤هك١ٔخ،

 .ِٖوف١خ اٌىزو١ٔٚخ، عب٦ِخ ف٩١كٌف١ب،٥ّبْ،ا٤هكْ
رٞج١ك ّٔبمط ٕفٛف ا٨ٔز٢به ٌم١بً عٛكح اٌقلِخ (. 2006).هعبي،ا٦ٌَلٞ، ٚثٌٛٛكاْ، ٔغبػ- 58

خ ِملِخ ٌٍٍّزمٝ إٌٟٛٝ اٌَبكً ث٦ٕٛاْ. اٌجٕى١خ ب٘ فٟ ارقبم اٌمواهاد : كهاٍ ا٤ٍب١ٌت اٌى١ّخ ٚكٚه
 . ا٦كاه٠خ، اٌغيائو

للَ . اكاهح اٌغٛكح اٌْبٍِخ ٚر١ّٕخ أكاء اٌّئٍَخ(. 2005).١٦ٍلأٟ، ِؾّل، ٚثٕٛبٌؼ، ٍف١بْ- 59
اٌٝ اٌٍّزمٝ إٌٟٛٝ، عب٦ِخ اٌلوزٛه ٨ِٛٞ اٌٞب٘و ١٦ٍلح، و١ٍخ ا٦ٌٍَٛ ا٨لزٖبك٠خ ٚا٦ٌٍَٛ اٌزغبه٠خ 

 . ٥ٍَٚٛ اٌز١١َو، اٌغيائو
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اٌغٛكح ٚاٌز١ّي فٟ لٞب٣ اٌْووبد ا٨ٍزضّبه٠خ . ( أ٠به7-6، 2007).اٌْواػ، هِٚبْ- 60
بِد اٌّب١ٌخ اٌغٛكح ٚاٌز١ّي فٟ : ٚهلخ ٥ًّ ِملِخ اٌٝ اٌّئرّو ا٦ٌبٌّٟ اٌضبٌش، ث٦ٕٛاْ . ٚاٌقل

 .، و١ٍخ ٥ٍَٛ اٌز١١َو فٟ ا٦ٌٍَٛ ا٨لزٖبك٠خ، اٌغيائو1955 أٚد ٢ِٕ20ّبد ا٥٤ّبي، عب٦ِخ 

بِد اٌّٖوف١خ إٌَبئ١خ فٟ . ( رْو٠ٓ ا٤ٚي16-15، 2002).اٌّج١ون، ٚفبء ٔبٕو- 61 عٛكح اٌقل
اٌٛال٤ ٚآفبق -اٌز٠َٛك فٟ اٌٛٝٓ ا٦ٌوثٟ: للَ اٌٝ اٌٍّزمٝ ا٤ٚي ث٦ٕٛاْ. اٌٍّّىخ ا٦ٌوث١خ ا٦ٌَٛك٠خ

بِهاد ا٦ٌوث١خ اٌّزؾلح  . اٌز٠ٛٞو،اٌْبهلخ، ا٦
بِد اٌّٖبهف ا٦ٌبٍِخ (. 2005).ٚاكٞ، ٥جل ا١ٌٍٞف، ٥ٚبّٛه، ٠ٍٛف ؽ١َٓ- 62 رم١١ُ عٛكح فل

خ ِملِخ اٌٝ اٌّئرّو ا٦ٌٍّٟ ا٤ٚي ٩ٌٍزضّبه ٚاٌز٠ًّٛ . فٟ لٞب٣ غيح ِٓ ٚعٙخ ٢ٔو ا٩ّ٦ٌء كهاٍ
 .فٟ ف١ٍَٞٓ ث١ٓ آفبق اٌز١ّٕخ ٚاٌزؾل٠بد ا٦ٌّبٕوح، و١ٍخ اٌزغبهح، اٌغب٦ِخ ا١ِ٩ٍ٦خ، ف١ٍَٞٓ

:ىالػوانونىوالمرادومىوالػراراتى-ىهـ
، اٌقبٓ ثبؽلاس ِٖبهف ر٦ٕٝ ثبٌز٠ًّٛ /2007/ربه٠ـ / 15/اٌّوٍَٛ اٌزْو٦٠ٟ هلُ - 63

زٕبٟ٘ اٌٖغو . اٌٖغ١و ٚاٌّ

اٌٖبكه ٥ٓ ا٦كاهح ا٦ٌبِخ، اٌّزّٚٓ ا١ٌٙىً  (8/8/2007)ربه٠ـ  (20/ 1225)اٌىزبة هلُ - 64
. اٌز١٢ّٕٟ اٌغل٠ل ٌٍّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ

لواه ِغٌٍ إٌمل ٚاٌز١ٍَف، اٌقبٓ ثزؤ١ٌٍ ّووخ ٦ْٔبء ٚرْغ١ً ٢ِِٕٛخ ِٛؽلح ٌزؾ٠ًٛ - 65
. ا٤ِٛاي اٌىزو١ٔٚبً

، اٌقبٓ ثب٥زجبه اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ /2006/ربه٠ـ / 35/اٌّوٍَٛ اٌزْو٦٠ٟ هلُ - 66
. ِئٍَخ الزٖبك٠خ َِزمٍخ

، اٌقبٓ ثوف٤ هأٍّبي اٌّٖوف اٌزغبهٞ /2006/ربه٠ـ / 53/اٌّوٍَٛ اٌزْو٦٠ٟ هلُ - 67
. ١ٍِبه ١ٌوح ٍٛه٠خ/ 70/اٌَٛهٞ اٌٝ 

. ، اٌقبٓ ثبؽلاس ِئٍَبد اٌزؤ١ِٓ اٌقبٕخ/2005/ربه٠ـ / 43/اٌّوٍَٛ اٌزْو٦٠ٟ هلُ - 68

. ، اٌقبٓ ثبٌَو٠خ اٌّٖوف١خ/2005/ربه٠ـ / 34/اٌّوٍَٛ اٌزْو٦٠ٟ هلُ - 69
، اٌقبٓ ثّىبفؾخ ١ٍّ٥بد غًَ ا٤ِٛاي /2005/ربه٠ـ / 33/اٌّوٍَٛ اٌزْو٦٠ٟ هلُ - 70

ب٘ة .  ِٚىبفؾخ ا٦ه
. اٌقبٓ ثبٌَو٠خ اٌّٖوف١خ/ 2001/ربه٠ـ / 29/اٌمبْٔٛ هلُ - 71

. ، اٌقبٓ ثبؽلاس اٌّٖبهف اٌقبٕخ/2001/ربه٠ـ / 28/اٌمبْٔٛ هلُ - 72
، اٌّزّٚٓ ى٠بكح هأٍّبي اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ اٌٝ 15/8/1998ربه٠ـ / 7/اٌمواه هلُ - 73

. أهث٦خ ١ٍِبهاد ١ٌوح ٍٛه٠خ
ٞ هلُ - 74 ، اٌّزّٚٓ اٌّٛافمخ ٥ٍٝ هف٤ هأٍّبي 1993/ 30/12ربه٠ـ / 340/اٌمواه اٌٛىاه

. اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ اٌٝ ١ٍِبه ٚاؽل
، اٌقبٓ ثلِظ ِٖبهف اٌْوق ا٦ٌوثٟ /1966/ربه٠ـ / 913/اٌّوٍَٛ اٌزْو٦٠ٟ هلُ - 75

ٙغو ا٥زجبهاً ِٓ ربه٠ـ   ٦ؽلاس اٌّٖوف اٌزغبهٞ 1/1/1967ٚاٌٛؽلح ا٦ٌوث١خ ٚأ١ِخ ٍٚٛه٠خ ٚاٌّ
. اٌَٛهٞ

. ِْو٣ٚ ا٤رّزخ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ- 76
. ِْو٣ٚ ثٞبلبد اٌلف٤ ا٨ٌىزوٟٚٔ فٟ اٌّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ- 77
. ا٢ٌٕبَ ا٤ٍبٍٟ ٌٍّٖوف اٌزغبهٞ اٌَٛهٞ- 78

. ٍٛه٠خ - ا٢ٌٕبَ ا٤ٍبٍٟ ٌٍجٕه ا٦ٌوثٟ- 79
. ٍٛه٠خ- ا٢ٌٕبَ ا٤ٍبٍٟ ٌجٕه ث١جًٍٛ- 80

ٙغو- 81 . ا٢ٌٕبَ ا٤ٍبٍٟ ٌجٕه ٍٛه٠خ ٚاٌّ
. ٍٛه٠خ- ا٢ٌٕبَ ا٤ٍبٍٟ ٌجٕه ٥ٛكح- 82
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بءاً هٍٝ روبٍِه اٌغبثك ٚاٌؾبٌٟ ِن اٌّظبسف، ٠شعٝ ٚػن : عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّزٛلوخ: اٌمغُ اٌضبٟٔ ثٕ

ئشبسح فٟ اٌؾمً إٌّبعت ٚاٌزٟ رج١ٓ ِذٜ أ١ّ٘خ رٛافش اٌغّبد اٌّشبس ئ١ٌٙب فٟ اٌوجبساد ٌؼّبْ عٛدح اٌخذِخ 

خٟ اٌذلخ  .اٌّظشف١خ ٚرٛ

 1. اعزجبٔخ عٛدح اٌخذِخ اٌّزٛلوخ

 اٌغإاي اٌولُ

ِورف٤ 
ا١ّ٘٤خ 

 5علاً

 ِورف٤
ا١ّ٘٤خ 

4 

ِزٍٜٛ 
 ا١ّ٘٤خ

3 

ِٕقف٘ 
ا١ّ٘٤خ 

2 
 

ِٕقف٘ 
ا١ّ٘٤خ 

 1علاً 

     اٌوٕبطش اٌّبد٠خ اٌٍّّٛعخ - 1 

ملِخ  1 ىبْ ٤ِ ٝج٦١خ اٌقلِخ اٌّ      ر٩إَ اٌّ

ٍجٌ  2 ٢ٙو ٚأٔبلخ اٌّ      ر١ّي ا٦ٌب١ٍِٓ ثؾَٓ اٌّ

ٖوف ثب٤ث١ٕخ ماد اٌزٖب١ُِ اٌوائ٦خ  3      ر١ّي اٌّ

٦لاد  4 ٖوف ثَّزٜٛ رىٌٕٛٛعٟ ِزملَ ِٓ ٔبؽ١خ ا٤عٙيح ٚاٌّ      رّز٤ اٌّ

نٌٚق اٌوف٤١ 5 ٖوف ٥ٍٝ ا٤ٔبلخ ٚا       ٠لي رٛى٤٠ ا٤صبس فٟ اٌّ

ٖوف 6       ٚعٛك أِبوٓ ٨ٔز٢به ا١ٌَبهاد فبهط اٌّ

ٖوف ٚاٙؾخ 7       ٚعٛك ٌٛؽبد اهّبك٠خ كافً اٌّ

ٌٍّٖوف ٚاٙؾخ 8       رٛفو وز١جبد ِٚٞج٥ٛبد 

ٖوف ر٩١َٙد ِز٦لكح ِٕٚبٍجخ  9      رمل٠ُ اٌّ

      الاهزّبد٠خ- 2 

     رٖؾ١ؼ ا٤فٞبء فٛه اوزْبفٙب  10

ٖوف ِٓ اٌوٚر١ٓ ٚوضوح اٌزٛال٤١  11      فٍٛ ٦ِب٩ِد اٌّ

ز٦ٍمخ ث٢وٚف ٚٝج٦١خ ا٦ًٌّ  12 ١ٛف اٌّ ٦ٍِٛبد ٌلٜ اٌّ      رٛافو وبفخ اٌّ

ٙبهاد اٌٚوٚه٠خ ٌزؾم١ك اٌقلِخ  13 ١ٛف وبفخ اٌّ      اِز٩ن اٌّ

ٖوف ثَغ٩د كل١مخ  14      اؽزفبٟ اٌّ

ٖوف١خ ثَو٥خ ٚكلخ  15      اعواء ا١ٍّ٦ٌبد اٌّ

٩ّ٦ٌٍء  16 ٖوف  ٦ٍِٛبد اٌزٟ ٠ملِٙب اٌّ       ٕلق اٌّ

ٖوفرٛف١و ا 17        ٌٖواف آٌٟ ٌّ

      ٚفبء اٌجٕه ثب٥ٌٛٛك ٚا٨ٌزياِبد 18

      اٌؾٖٛي ٥ٍٝ اٌقلِبد ٚاٌوك ٥ٍٝ ا٤ٍئٍخ ٘برف١بً 19

ٖوف١خ 20       صجبد َِزٜٛ أكاء اٌقلِخ اٌّ

      رٛف١و ٚلذ وبف ٌقلِخ ا٩ّ٦ٌء  21

ؾلك  22 لذ اٌّ ٖوف١خ فٟ اٌٛ      رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّ

      الاعزغبثخ- 3 

      اٌؾٖٛي ٥ٍٝ فلِخ فٛه٠خ  23

َب٥لح اٌيثْٛ هغُ ٙغٛٛ ا٦ًٌّ 24 لٌائُ ٌلٜ ا٦ٌب١ٍِٓ ٌّ       ا٨ٍز٦لاك ا

ٖوف١خ  25      افجبه ا١ّ٦ًٌ ثللخ ث٥ّٛل رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّ

ك ٚاٌزوؽبة اٍزمجبي ا١ّ٦ًٌ ة 26      اٌٛ

27 
١ّ٦ًٌٍ فٟ ؽبي  ٖوف ٚرى١١فٙب  َ فٟ اٌّ لٌٚا  ى٠بكح ٥لك ٍب٥بد ا

اٌٚوٚهح 
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١ٛف١ٓ ِٕٚبفن اٌقلِخ فٟ ؽبٌخ ا٨ىكؽبَ 28        ى٠بكح ٥لك اٌّ

ٖوف ثبٌوك ٥ٍٝ اٍزفَبهاد ا٩ّ٦ٌء  29       ٍو٥خ ل١بَ ١ِٛفٟ اٌّ

      ا٨ٍزغبثخ ٌوغجبد ا٩ّ٦ٌء ٚؽً ِْبوٍٍُٙو٥خ  30

     الأِبْ - 4 

ا٦ٍخ ٠ٛفو ا٤ِبْ  31 ٖوف ا٦ٌَّخ اٌغ١لح ٚاٌقجوح اٌٛ      اِز٩ن اٌّ

     رٛافو اٌضمخ ث١ٓ ا١ّ٦ًٌ ِٚملَ اٌقلِخ  32

ٖوف ٥ٍٝ ٍو٠خ ؽَبثبد ا٩ّ٦ٌء ٚر٦ب٩ِرُٙ  33      ِؾبف٢خ اٌّ

ُ ثىفبءح 34 ٌٍم١بَ ثؤ٥ّبٌٙ ١ٛف١ٓ  ٖوف ع٤١ّ اٌّ       ك٥ُ ا٦كاهح فٟ اٌّ

٦ٍٓ ٥ٕٙب 35 ملِخ ٤ِ اٌّ       رٞبثك اٌقلِخ اٌّ

َ ٚاٌزمل٠و 36 ٖوف ثب٤كة ٚا٨ؽزوا       ر٦بًِ ١ِٛفٟ اٌّ

ٖوف ٠ؾمك ا٤ِبْ   37      اٌز٦بًِ ٤ِ اٌّ

     اٌزوبؿف - 5 

ٖوف ٍِٖؾخ ا١ّ٦ًٌ فٟ ِملِخ ا٘زّبِبرٗ  38      ٤ٙٚ اٌّ

ٖوف  39 ٞ ٚاٌْقٖٟ ثب١ّ٦ًٌ ِٓ لجً اٌّ فٌوك      ا٨٘زّبَ ا

ٖوف ث٦ّوفخ اؽز١بعبد ا٩ّ٦ٌء ِٚزٍٞجبرُٙ  40      ا٘زّبَ اٌّ

ٖوف 41       رٛافو ِٕبفن فل١ِخ وبف١خ فٟ اٌّ

ٖوف ٤ِ ا١ّ٦ًٌ ٥ٕل ؽلٚس ِْىٍخ 42       ر٦بٝف اٌّ

      رمل٠و ١وٚف ا١ّ٦ًٌ ٚاٌز٦بٝف ٦ِٗ 43

      رفُٙ اؽز١بعبد ا٩ّ٦ٌء اٌقبٕخ 44

َ ٢ٌوٚف ا٩ّ٦ٌء 45 لٌٚا       ٩ِئّخ ٍب٥بد ا

46  ً١ّ٦ٌٍ      رمل٠ُ فلِبد اٙبف١خ 

      ئعّبٌٟ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ 
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 ٌذ٠ه ِغّٛهخ ِٓ اٌوجبساد اٌزٟ روىظ رم١١ّه ٌّذٜ وفبءح الأداء :عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّذسوخ: اٌمغُ اٌضبٌش

اٌفوٍٟ ٌغٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌّظشف اٌزٞ رزوبًِ ِوٗ، ٠شعٝ ٚػن الإشبسح فٟ اٌؾمً 

خٟ اٌذلخ . إٌّبعت ٚرٛ

 1. اعزجبٔخ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ

 اٌغإاي اٌولُ

عٛكح 

ِورف٦خ 
 5علاً 

عٛكح 

ِورف٦خ 
4 

عٛكح 

ِزٍٛٞخ 
3 

عٛكح 

ِٕقفٚخ
2 

 

عٛكح 

ِٕقفٚخ 
 1علاً

     اٌوٕبطش اٌّبد٠خ اٌٍّّٛعخ - 1 

ملِخ  1 ىبْ ٤ِ ٝج٦١خ اٌقلِخ اٌّ      ر٩إَ اٌّ

ٍجٌ  2 ٢ٙو ٚأٔبلخ اٌّ      ر١ّي ا٦ٌب١ٍِٓ ثؾَٓ اٌّ

ٖوف ثب٤ث١ٕخ ماد اٌزٖب١ُِ اٌوائ٦خ  3      ر١ّي اٌّ

4 
ٖوف ثَّزٜٛ رىٌٕٛٛعٟ ِزملَ ِٓ ٔبؽ١خ ا٤عٙيح  رّز٤ اٌّ

٦لاد  ٚاٌّ
     

نٌٚق اٌوف٤١ 5 ٖوف ٥ٍٝ ا٤ٔبلخ ٚا       ٠لي رٛى٤٠ ا٤صبس فٟ اٌّ

ٖوف 6       ٚعٛك أِبوٓ ٨ٔز٢به ا١ٌَبهاد فبهط اٌّ

ٖوف ٚاٙؾخ 7       ٚعٛك ٌٛؽبد اهّبك٠خ كافً اٌّ

ٌٍّٖوف ٚاٙؾخ 8       رٛفو وز١جبد ِٚٞج٥ٛبد 

ٖوف ر٩١َٙد ِز٦لكح ِٕٚبٍجخ  9      رمل٠ُ اٌّ

      الاهزّبد٠خ- 2 

     رٖؾ١ؼ ا٤فٞبء فٛه اوزْبفٙب  10

ٖوف ِٓ اٌوٚر١ٓ ٚوضوح اٌزٛال٤١  11      فٍٛ ٦ِب٩ِد اٌّ

12 
ز٦ٍمخ ث٢وٚف ٚٝج٦١خ  ١ٛف اٌّ ٦ٍِٛبد ٌلٜ اٌّ رٛافو وبفخ اٌّ

ا٦ًٌّ 
     

ٙبهاد اٌٚوٚه٠خ ٌزؾم١ك اٌقلِخ  13 ١ٛف وبفخ اٌّ      اِز٩ن اٌّ

ٖوف ثَغ٩د كل١مخ  14      اؽزفبٟ اٌّ

ٖوف١خ ثَو٥خ ٚكلخ  15      اعواء ا١ٍّ٦ٌبد اٌّ

٩ّ٦ٌٍء  16 ٖوف  ٦ٍِٛبد اٌزٟ ٠ملِٙب اٌّ       ٕلق اٌّ

ٖوف ٌٖواف آٌٟ  17       رٛف١و اٌّ

ٖوف ثب٥ٌٛٛك ٚا٨ٌزياِبد 18       ٚفبء اٌّ

      اٌؾٖٛي ٥ٍٝ اٌقلِبد ٚاٌوك ٥ٍٝ ا٤ٍئٍخ ٘برف١بً 19

ٖوف١خ 20       صجبد َِزٜٛ أكاء اٌقلِخ اٌّ

      رٛف١و ٚلذ وبف ٌقلِخ ا٩ّ٦ٌء  21

ؾلك  22 لذ اٌّ ٖوف١خ فٟ اٌٛ      رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّ

      الاعزغبثخ- 3 

      اٌؾٖٛي ٥ٍٝ فلِخ فٛه٠خ  23

َب٥لح اٌيثْٛ هغُ ٙغٛٛ ا٦ًٌّ 24 لٌائُ ٌلٜ ا٦ٌب١ٍِٓ ٌّ       ا٨ٍز٦لاك ا

ٖوف١خ  25      افجبه ا١ّ٦ًٌ ثللخ ث٥ّٛل رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّ

     اٍزمجبي ا١ّ٦ًٌ ثٛك ٚثْبّخ  26
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27 
١ّ٦ًٌٍ فٟ ؽبي  ٖوف ٚرى١١فٙب  َ فٟ اٌّ لٌٚا  ى٠بكح ٥لك ٍب٥بد ا

اٌٚوٚهح 
     

١ٛف١ٓ ِٕٚبفن اٌقلِخ فٟ ؽبٌخ ا٨ىكؽبَ 28        ى٠بكح ٥لك اٌّ

ٖوف ثبٌوك ٥ٍٝ اٍزفَبهاد ا٩ّ٦ٌء 29       ٍو٥خ ل١بَ ١ِٛفٟ اٌّ

      ا٨ٍزغبثخ ٌوغجبد ا٩ّ٦ٌء ٚؽً ِْبوٍٍُٙو٥خ  30

     الأِبْ - 4 

ا٦ٍخ ٠ٛفو ا٤ِبْ  31 ٖوف ا٦ٌَّخ اٌغ١لح ٚاٌقجوح اٌٛ      اِز٩ن اٌّ

     رٛافو اٌضمخ ث١ٓ ا١ّ٦ًٌ ِٚملَ اٌقلِخ  32

ٖوف ٥ٍٝ ٍو٠خ ؽَبثبد ا٩ّ٦ٌء ٚر٦ب٩ِرُٙ  33      ِؾبف٢خ اٌّ

ُ ثىفبءح 34 ٌٍم١بَ ثؤ٥ّبٌٙ ١ٛف١ٓ  ٖوف ع٤١ّ اٌّ       ك٥ُ ا٦كاهح فٟ اٌّ

٦ٍٓ ٥ٕٙب 35 ملِخ ٤ِ اٌّ       رٞبثك اٌقلِخ اٌّ

َ ٚاٌزمل٠و 36 ٖوف ثب٤كة ٚا٨ؽزوا       ر٦بًِ ١ِٛفٟ اٌّ

ٖوف ٠ؾمك ا٤ِبْ   37      اٌز٦بًِ ٤ِ اٌّ

     اٌزوبؿف - 5 

ٖوف ٍِٖؾخ ا١ّ٦ًٌ فٟ ِملِخ ا٘زّبِبرٗ  38      ٤ٙٚ اٌّ

ٖوف  39 ٞ ٚاٌْقٖٟ ثب١ّ٦ًٌ ِٓ لجً اٌّ فٌوك      ا٨٘زّبَ ا

ٖوف ث٦ّوفخ اؽز١بعبد ا٩ّ٦ٌء ِٚزٍٞجبرُٙ  40      ا٘زّبَ اٌّ

ٖوف 41       رٛافو ِٕبفن فل١ِخ وبف١خ فٟ اٌّ

ٖوف ٤ِ ا١ّ٦ًٌ ٥ٕل ؽلٚس ِْىٍخ 42       ر٦بٝف اٌّ

      رمل٠و ١وٚف ا١ّ٦ًٌ ٚاٌز٦بٝف ٦ِٗ 43

      رفُٙ اؽز١بعبد ا٩ّ٦ٌء اٌقبٕخ 44

َ ٢ٌوٚف ا٩ّ٦ٌء 45 لٌٚا       ٩ِئّخ ٍب٥بد ا

46  ً١ّ٦ٌٍ      رمل٠ُ فلِبد اٙبف١خ 

      ئعّبٌٟ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ 

ِب ٟ٘ دسعخ اٌشػب ٌذ٠ه هٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ؟  47

 ٗ ها
ثْىً 
 5ِّزبى 

 ٗ ها
ثْىً 

 4ع١ل 
 3ِؾب٠ل 

غ١و 
  ٍٗ  2ها

غ١و 
 ٍٗ ها
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: لبئّخ اٌّؾى١ّٓ اٌو١١ٍّٓ: (2)اٌٍّؾك سلُ 

 

اٌٛػن اٌٛك١فٟ الاعُ 
الأعزبر فٟ لغُ ئداسح الأهّبي و١ٍخ الالزظبد عبِوخ رشش٠ٓ هٍٟ ١ِب . د. أ

 الأعزبر اٌّغبهذ فٟ لغُ ئداسح الأهّبي و١ٍخ الالزظبد عبِوخ رشش٠ٓعبِش لبعُ . د. َ. أ

غ١خ . د  اٌّذسط فٟ لغُ ئداسح الأهّبي و١ٍخ الالزظبد عبِوخ رشش٠ٓش١شاص ؿشاثٍ

 اٌّذسط فٟ لغُ ئداسح الأهّبي و١ٍخ الالزظبد عبِوخ رشش٠ٓغبدح ثٛاؽ . د
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ABSTRACT: 

 
A comparison study has been conducted at the Commercial Bank of Syria and 

some special traditional banks working in Syria. The study aims to identify the 

level of quality of delivered banking services in the studied banks, and to explore 

the relationship between quality factors and competence of actual performance. It 

also explore the relationship between the quality and customers` satisfaction. The 

study was conducted on a sample of (384) customers. This study found that in 

general there is no significant differences between the expectations of 

theCommercial Bank of Syria and special traditional banks` customers for the 

quality of expected banking services , except for the Safety Factor when the 

differences were foundto be in favor of Commercial Bank of Syria, where the 

differences were also found for expected Empathy Factor in favor of Commercial 

Bank of Syria compared with special traditional banks. In a case of  Perceptive 

Service Quality, it is manifested that there are no significant differences between 

Commercial Bank of Syria and special  traditional banks.                                           

 However, on the level of the main dimensions of the performance scale, it is found 

that there are significant differences in the level of Perceptive Material Elements in 

favor for special traditional banks. For the Perceptive Reliability, it is found that  

there are significant differences in favor of Commercial Bank of Syria. For the 

Perceptive Response, it is manifested that there are significant differences in favor 

of special traditional banks and finally, for the Perceptive Assurance, it is                  

 manifested that there are significant differences in favor of Commercial Bank of 

Syria.                                                                                                                                    

The rate of Totality Gap for Quality Service is (18.84%) in the sence that the 

Commercials Banks respond to (81.16%) of customers expectations, However, it 

doesn't ascend to the level of customers expectations. It shows by using the 

measurement of Actual Performance that the Evaluation of Perception Totally 

Quality is middle degree, as for the Customers` Satisfaction is also middle degree, 

and this result islogical and it agrees with early studies which says that Satisfaction 

follows Quality, and it also shows there is no significant differences between the 

level of Totality Customers Satisfaction from the Quality Delivered Services in 

Studied Banks.This study clarifies the existence of relation which has significant  

differences between Quality Factors and Competence of Actual Performance , and 

it also demonstrates the existence of relation which has significant differences 

between the Quality and Customers Satisfaction.                                                           

                                                                                                                        

Key Words:                                                                                              
Bank-Commercial Bank of Syria-Special Traditional Banks-Quality - Quality 

Service-Banking Service- The Quality of Banking Service- Expected Quality- 

Perceptive Quality- The Competence of Actual Performance-Customers` 

Satisfaction- Tangibles-Reliability-Responsiveness- Assuranc -  Empathy.                

  

 

 

                                                                                                                             

 

 


