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 ھيتارا@لل ىرصلما داحتلإاب ةمد23ا ةدوج مادختسإ %$ثأت
 ١دوصقلمادبع ب)بش ءان!

 ٢=>ع نسح لامك ةميمأ

 ٣بويأ ديس ?<يسح دمحأ

 ٤دمحم نEسح ىCا! دمحأ

 .سMوسلا ةانق ةعماج ثوحبلاو ايلعلا تاساردلا نوئشل ةيل@لا ليكوو ةيعامتجلإاوو ةيسفنلاو ة.وب56لا مولعلا مسقب م.وقتلاو سايقلا ذاتسأ١

 .سMوسلا هانق ةعماج ةضا.رلا مولع ةيل@ب ةيدرفلا تاضا.رلاو تلازانلما تاقيبطتو تا.رظن مسق سQئرو دعاسم ذاتسأ٢

 .ق.زاقزلا ھعماج ن`نب ةيضا.رلا ةيب56لا ةيل@ب ح.و56لاو ةيضا.رلا ةرادلإا مسقب دعاسم ذاـتسأ٣

 سMوسلا هانق ةعماج ةضا.رلا مولع ةيلf .ح.و56لاو ةيضا.رلا ةرادلإا مسقب ثحاب٤

 :&%ل#لا
 ه&ه $ف"ه/سا "قلو هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"=لا ةد7ج 789قت ىلع ف1ع/لا ىلإ ةسار"لا ه&ه $ف"ه
 CD1Eلا داBتلإا TUاKم ،هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? RGQر"Cلاو GQلماعلا 8GQرادلإاو ةرادلإا PلOم ءاMعأ ةGKعلا
 GQی&GفK/لا 18Qی"Cلاو ىضا18لا ]اKYلاو Z78U/لا ىفY1مو 1Eی"مو تارادلإا PلاOم ءاMعأ ،تاVفاCBلا? هGتاراFلل
 يفص7لا جهCKلا ةسار"لا $م"=/ساو هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةGمC7علا ةGعOCلا ءاMعأ ةGضا18لا ة`"نلأا?
 )eBi )155لا ةGKع ما7ق غلRو ةGئاY7علا ةقf18لا? eBiلا ةGKع راG/خا 9تو ؛ ةعfeGل ه/eساCKل يCZBلا ب7لسلأا?
.د1ف )125( ةGساسلأا eBiلا ةGKع حDeت xل&Rو ،ةGعلاf/سلإا ةسار"لل ةGKعv اًد1ف )30( د"ع 9هKم Brس 9ت  

 ةGتاراFلا - CD1Eلا داBتلإا - ةم"=لا ةد7ج : ة0حا..فلأا تا#ل(لا
 -:ثحبلا ةمدقم

 يعقاو 9لاع ل� يف اهلeق/Zمو اهتاGح ن�7ش ةرادإ يف اهلا�شأ ل�? تاZس�Cلا هجا7ت ve1E تا`"Bت ةCث
 ةع18س ةGضا8رو ةGساGسو ةGعاC/ج�و ة`داD/ق�و ةGCGلعتو ةGج7لFK7تو ةCGلع ةGف1عم تار7ث ه? "قعم يضا1/ف�و
 789ق/لا e1/ع8و .اهDئاDخو اهداع?أو اهلا�شأ ل�? ةGKGتو1لا ة`"Gلق/لا ةرادلإا V9ن اه/هجا7م يف لYفت ةقحلا/مو
 �fG=/لا B7ن ةمزلالا 1صاKعلا G1ف7/لو ةمات ةءاف�? ةرادلإا V9ن f781تو &GفKت ناMCل ةماهلا تاGلCعلا Qم
 هنأ اvC .1خلآا اCهKم لv لGi `�Cح ،اCهMع? Qع نلاDفKی لا ةرادلإاو 789ق/لا نأ ل7قلا C�Q` اvC ،لMفلأا
`Cر ل�vKعأ ةرود ىف اًماه اCح ،ةرادلإا لاGi 9/هت vم ةفاZ/78ع? ةرادلإا تاCلGلا 7ه 789ق/لاف .789ق/لا تاCBةلوا 
 ةم"ق/Cلا لو"لا V9عم يعZتو . ةرادلإا لحا1م Qم ةلح1م لG& vفKت ىلع ةeتC/1لا جئا/Kلاو راثلآا ةف1عCل ةCZ/C1لا
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 ةر7ص لMفأ يلإ ل7ص7لل ةدO7لا Grلاسأو فا"هأ عم 9ئلا/ی اC? ةماع ةفD? يضا18لا لاCOلا f781ت يلإ
 ىعZتو .ةءافFلا Qم ةGلاع ةجر"ب ة7جC1لا فا"هلأا GUقBت اهقQ T18ع C�Q` ي/لا يحاK7لا عCGج يف ةC�Kم
 ةGلهلأاو ةصا=لاو ةماعلا اهتا�Gه للاخ Qم اهGeلاسأ iی"Bتو f781ت ىلإ يلاBلا $ق7لا يف ة�ی"Bلا ةرادلإا
 ةم"ق/Cلا Grلاسلأا? &خلأاو 9لاعلا Z/7Eم ىلع �رادلإا رf7/لاو G1غ/لا rكا7ت يFل اهعا7نأ عOCG? اهتاKVCمو
 $/eثأ ي/لا ة8رادلإا Grلاسلأا �ع? يeKت ىلإ تاZس�Cلا Qم F�G1لا $ماق .ح7/فCلا يCلاعلا قZ7لا يف ةZفاCKلل
 ةفاقث Qع ة�ی"Bلا راFفلأا Qم F�G1لا GQب عOC` هنلأ ةلماYلا ةدO7لا ب7لسأ اهKمو ةGجا/نلإا BZQت يف اه/Gلعاف
 لCعلا ةد7ج BZGQت نأ? تاZس�Cلا ه&ه عاKقلإو ،يKVGC/لا f781/لل لاماش ا7Rلسأ ن8�7و ،ةرادلإا تاGOGتا1/س�و
 ،ةBلCDلا باBصلأ اعفن 1ف7ت ة7Rغ1م جئا/ن GUقBت يف ةeغ1لا يه ةدO7لاف .اه/Gجا/نإ BZGQ/ل �د�ی ةZس�Cلا?
 ةeجا7لا لاCعلأا نود"8Bو ةمزلالا تانا�ملإاو دراC7لا نو1ی"ی C/=DDGQلا Qم ةعOC7م اهقGقBت ىلع م7ق8و
  .لeق/CZلا تلااC/حلإ نو"ع/8Zو T1ا=Cلا نOKe7/8و ص1فلا نCZ7/ل8و 9هب ةCBGfلا �f=لا ن7ع8Mو

 :678لا ةل45م

 لFل ةZفاCKلا حا/فم اهراe/عإ? ةGم"=لا تاCKVCلا GQب ماC/هإ تام"=لا لاOم يف ةدO7لا ةMGق ت&خأ
 تاعق7ت "یا�ت يف ل�C/ی نلآا تام"=لا عاfق هجا7ی �&لا ةدO7لا �"Bت نأو ،ءلاCعلل ةم"خ م"قت ي/لا تاCKVCلا
 ي/لا تاGOGتا1/سلإا 9هأ Qم e1/ع` ةدO7لا Qم ةGلاع ةجر"ب فD/ت ةم"خ 9`"ق/ب ماC/هلإاو ةدO7لل ءلاCعلا
 1ث�ت ي/لا تا`"B/لا Qم F�G1لا مG7لا 9لاعلا هجا87و .ةم"=لا �CZ/7? ءاقترلإل ةBجاKلا تاCKVCلا ةرادإ اهم"=/Zت
?Yم ل�eنأو اهفا"هأو ةضا18لا يف 1شاY/fمو اهZتا1/س�و اهتاق?اGOG/م اهCی اKع�P لا يلعCKV7ضا18لا ةمGة، 
 ءاقترلإا لجأ Qم ةدO7لا ماVن Uفو ةGضا18لا تاZس�Cلا f781ت ةGلاBلا ة1/فلا يف ة"ئاZلا ]اCنلأا ز1بأ Qمو
?CZ/7� تBZGQ لاو ءادلأا ةد7ج/f781. خ فل/=ت ةم"=لا ةد7جوDئاDع اهQ لاZح ،ةعلGi لا ه&ه نأ=Dئا� 
 ةeGلت ىلع ةZس�Cلا ةر"ق U ?C"Eلع/م تام"=لا يف ةدO7لا م7هفم نأ اvC ،اهم"قe� ?Cت1م ةم"=لا ءادأ لعOت
 �ئاD=? ةefت1م تا1ش�م ىلع "C/ع` ةم"=لا ةد7ج GG9قت نأ اvC ،9هتاعق7ت Zrح ءلاCعلا تاeغرو تاجاح
 هتاجاG/ح�و ةGلeق/CZلا هتاعق7ت للاخ Qم اهم"ع Qم ةم"=لا ةد7ج C"Eل د"CBلا اهGف لCGعلا e1/ع` ي/لا ،ةم"=لا
 ةهجو GPلو ءلاCعلا فQ T1م ةم"=لا G9قGف ،ةم"=لل يلعفلا ءادلأل هكارد�و ةق?اZلا هRراOتو هفقا7مو ةY=DGلا
 BGi? ةم"=لا ءادلأ هكاردإ Z/7Eمو لCGعلا تاعق7ت GQب ق1فلا Qع جتان نGG9 `�7ق/لا ا&ه نأ اvC ،ةZس�Cلا V1ن
 تام"=لا Qم "ی"علا 9`"ق/ب م7قت ةGضا18لا تا�Gهلا نإ .ءادلأل ةسC7لCلا G1غو ةسC7لCلا rناO7لا MCQ/ی
 ىلإ ة1R78/لا اهOما1ب للاخ Qم ف"هت ى/لا ةGعاC/جلإا تاZس�Cلا 9هأ Qم "عت ىهف ،عCO/Cلا B7ن فئا�7لاو
 9هلG7م عاeشلإ 9هل ص1فلا ةحاتإ ىل�و ةGعاC/جلإاو ةGلقعلاو ةZGفKلاو ةGن"eلا rناO7لا Qم اهئاMعأ ةKCGت
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 RGQو 9هMعRو دا1فلأا GQب ةGناZنلإا تاقلاعلا G9ع"تو تاقا"Dلا F78Qت xل&vو 9هغا1ف $ق7ب عا/C/سلإل 9هتاجاحو
 ةKGفلاو ة8رادلإا ةGحاKلا Qم Z/7Eم ىلعأ ىلع ةGضا18لا تا�Gهلا نF7ت ىFل هنأ iحاeلل حM/8و .]اKYلا تاعاCج
 فا1شلإا? م7قت ى/لا ةGضا18لا تا�Gهلا ةرادلإ ةeGلZلاو ةGباO`لإا ىحاK7لا ةف1عم Q T18Uع لاإ 9/ی Qل xلذ نإف
 Giح ،تا�Gهلا ه&ه Qم ةدCKY7لا فا"هلأا GUقBت لجأ Qم اهب لCعلا ب7لسأ BZGQت ةلواBمو تا�Gهلا xلت ىلع
 ةم"ق/Cلا م7لعلا فل/=م ىلإ قلاfنلإل ةGضا18لا ةB1vلا هلواK/ت هاOتإ ىه ىضا18لا لاCOلا ىف ةرادلإا نأ
 "ی"علا $هجاوو $قeس ى/لا ةم"ق/Cلا لو"لا براOت Qم ةداف/سلإاو eBiلاو ةسار"لا ىلع م7قت ةرادإ ىهو ،1Eخلأا
 ىلإ ل7ص7لاو تاق7عCلا ه&ه ةهجاC7ل لf78لاو حDBGلا �fG=/لل ةBلم ةجاBلا $eBصأ xل&ل ،تاق7عCلا Qم
 هنأ ن�7حاeلا "جو "قو .جلاعت 9ل اذإ لYفلا ىلإ Eد�ت نأ C�Q` ى/لاو اهثو"ح عقC/7لا ءاfخلأا ىفلا/ل ل7لح
 ل7ح دا1فلأا GQب Eوا�Yلل راY/نإ كاKه نأ لاإ ةم"ق/م �كاC1ل هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا GUقBت Qم 9غ1لا?
 E&لا 1ملأا ،هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا ىلع QیددC/1لا Qم "ی"علا اضر م"عو ،ةم"قCلا ةم"=لا Z/7Eم ضاف=نإ
 "ق اCم 9هتاجاح عYeتلا اهنلأ xلذ .تام"=لا ه&ه Qم Qی"Gف/CZلا GQب ءاG/سلإاو اض1لا م"ع? ر7عYلا ىلإ Eدأ
 9ل هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا اهم"ق` ى/لا تام"=لا نأ اvC ،عCO/Cلا اه1ق`لا قf1? اهعاeشإ ةلواBم ىلإ 9هعف"ی
 ةرKV7مو ةسC7لم ة`دام تاK/Oم ىهو علZلا? ةنراقم اهGف ثeB7لا ءا1جإ ة7RعDل اV1ن ةCGلع ةقf18? اهساGق 9/ی
 ةم"قCلا ةم"=لا ةد7ج ساGقل ة/باث G1یاعم د7جو م"ع Giح Qم xلذو ،�GQحاeلا ماC/هإ ىلع تذB7/سإ ى/لاو
 رداDم فعضو فلا/خإ Zer? هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا GQب قو1ف د7جوو ةقCfeلا ة8رادلإا KV9لا فلا/خ�و
 ف"ه اهGف اC? داBتلإا فا"هأ ح7ضو م"عو 1خأ 9س7م يلإ 9س7م Qم ةم"قCلا ةم"=لا �Z/7م فلا/خاو لC78/لا
 راق/فلإاو هلخاد ةYfنلأا? ةefتC1لا ةGلاCلا ءاeعلأا لBCت يلع داBتلإا ةر"ق م"عو ةم"=لا ةد7ج G1یاعم feGUت
 عCGج دوا1ی 9لح ءادلأا GUقBت ةد7ج نأ هGف xشلا اCمو ،داBتلإا? �رادلإاو يKفلا لCعلا 789قت Grلاسأ يلإ
 KV9لا ىف ةدO7لا GUقBت نأ xلذ . ىمB�7لا وأ صا=لا عاfقلا ىلإ ىK/Cت $ناv اذإ اCع KV1لا �غ? تاCKVCلا
 iی"ح �رادإ هاOتإv ةم"=لا ةد7ج ةMGق? ن�7حاeلا ماC/هإ راثأ ام ا&ه . د7ج7لا GUقBت ىKع` ةB1لا ةTGا1قC7`"لا
 ةم"=لا ةد7ج 789قت ةلواBم ىلإ ن�7حاeلا اعد ام ا&ه . ىلاBلا $ق7لا ىف �GQحاeلا Qم F�G1لا ماC/هإ راثأ
.هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا?  

 : 678لا ة0#هأ 

 يف ةveG1 ةCGهأ ل�Yت $eBصأ ى/لا تام"=لا لاOم يف اماه رf7ت ةG1خلأا د7قعلا ت"هش "قل
 �GQحاeلا E"ل يعو كاKه حeصأ فوV1لا ه&ه يفو ،اهGم"قم GQب ة"ی"ش ةZفاKم Uلخ اCم ،لو"لا تا`داD/قإ
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 ة�Gم Uلخ لجأ Qم لCGعلا اضر ىلع اه1ثأو تام"=لا 9`"قت يف ةدO7لا ةCGهأ? ةGم"=لا ةYfنلأا? CGQ/هCلاو
 هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"=لا ةد7ج عقاو يلع ف1ع/لا ن�و ،ةGم"=لا تاZس�Cلل ة1RBGلا ةدا8زو ةZGفاKت
`Zىلی ام ىلع "عا:  

  .هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"قCلا تام"=لا ىف فعMلاو ة7قلا ]اقن ىلع ف1ع/لا *

 GUقBت ىف داBنلإا حاOن E"م ىلع ف7ق7لل هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"قCلا تام"=لا ةدO7ل ساGقم DCG9ت *
. اهf781تو اهتام"خ ةد7ج  

 اهتاGنا�مإ E"م Qع فFYت نأ ةGضا8ر ة�Gه Eأ عZ/fGت اهقQ T18ع ى/لا ةم"=لا ةد7ج G1یاعم ىلع ف1ع/لا *
. اهf781تو اهBZGKتو ةم"خ 9`"قت ىف اهدا"ع/س�و  

 ةد7ج GUقBت ىف هحاOن E"م ىلع ف7ق7لل هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"قCلا ةم"=لا ةدO7ل ساGقم DCG9ت *
. هf781تو هتام"خ  

 اهقQ T18ع ى/لا ةم"=لا ةد7ج G1یاعم ىلع داC/علإا للاخ Qم تام"=لا ةد7ج BZGQ/ل ةلGفFلا Grلاسلأا داO`إ *
. اهf781تو اهBZGKتو ةم"خ 9`"قت ىف اهدا"ع/س�و اهتاGنا�مإ E"م Qع فFYت نأ ةGضا8ر ة�Gه Eأ عZ/fGت  

 : 678لا ف;ه

 ةد7ج غقاو يلع ف1ع/لا للاخ Qم هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"=لا ةد7ج 789قت يلإ eBiلا ف"هی
   :ىلی ام للاخ Qم هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"=لا

 .هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"=لا ةد7ج داع?أ "حأTangibles v ةسC7لCلا ة`داCلا rناO7لا •
 .هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"=لا ةد7ج داع?أ "حأReliability v ة`داC/علإا •
 .هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"=لا ةد7ج داع?أ "حأResponsiveness v ة?اO/سلإا •
   .هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"=لا ةد7ج داع?أ "حأAssurance v ناMCلاو ناملأا •
 .هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"=لا ةد7ج داع?أ "حأEmpathy v فTاع/لا •

 :678لا تلاؤاTت
 .؟هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"=لا ةد7ج داع?أ "حأTangibles v ةسC7لCلا ة`داCلا rناO7لا عقاو ام •
 .؟هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"=لا ةد7ج داع?أ "حأك Reliability ة`داC/علإا عقاو ام •
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 .؟هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"=لا ةد7ج داع?أ "حأك Responsiveness ة?اO/سلإا عقاو ام •
 .؟هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"=لا ةد7ج داع?أ "حأAssurance v ناMCلاو ناملأا عقاو ام •
 .؟هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"=لا ةد7ج داع?أ "حأك Empathy فTاع/لا عقاو ام •

 _:678لا تاءا\ــجإ
 :678لا جه_م    
.eBiلا ا&ه تاءا1جإ ةعfeGل ه/eساCKل اV1ًن ىCZBلا ب7لسلأا? ىفص7لا جهCKلا ن�7حاeلا م"=/سإ  

 : 678لا ة_0عو ع#.bم    

`Y/Cم لO/Cلا عeBi عأ ىلعMم ءاOلP 8رادلإاو ةرادلإاGQ لماعلاGQ لاوC"رRGQ ?تلإاBلا داCD1E 
 Z78U/لا ىفY1مو 1Eی"مو تارادلإا PلاOم ءاMعأ ،تاVفاCBلا? هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا TUاKم ،هGتاراFلل
 9ت .هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةGمC7علا ةGعOCلا ءاMعأ ةGضا18لا ة`"نلأا? GQی&GفK/لا 18Qی"Cلاو ىضا18لا ]اKYلاو
 8GQرادلإاو ةرادلإا PلOم ءاMعأ ىلع لE `Y/C&لا eBiلا عO/Cم Qم ةGئاY7علا ةقf18لا? eBiلا ةGKع راG/خإ
 PلاOم ءاMعأ ،تاVفاCBلا? هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا TUاKم ،هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? RGQر"Cلاو GQلماعلا
 ةGعOCلا ءاMعأ ةGضا18لا ة`"نلأا? GQی&GفK/لا 18Qی"Cلاو ىضا18لا ]اKYلاو Z78U/لا ىفY1مو 1Eی"مو تارادلإا
 ،ةGعلاf/سلإا ةسار"لل ةGKعv اًد1ف )30( د"ع 9هKم Brس 9ت )155( 9هد"عو هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةGمC7علا
.د1ف )125( ةGساسلأا eBiلا ةGKع حDeت xل&Rو  

  ة0علاo.سلإاو ة0ساسلأا 678لا ة_0ع ف0صjت )2( لو;ج

ناـــیبلا ةیعلاطتسلإا ةنیعلا  ةیساسلأا ةنیعلا  ىلكلا عومجملا   

داحتلإاب ةرادلإا سلجم ءاضعأ  3 3 6 

داحتلإاب نیلماعلا نییرادلإا  4 4 8 

ھیتاراكلل ىرصملا داحتلإاب نیبردملا  4 23 27 

تاظفاحملاب ھیتاراكلل ىرصملا داحتلإا قطانم ءاسؤور  3 9 12 

ةیضایرلا ةیدنلأاب ةرادلإا سلجم ءاضعأ  4 31 35 

ةیضایرلا ةیدنلأاب نییذیفنتلا نیریدملا  5 23 28 

ىضایرلا طاشنلاو قیوستلا ىفرشمو ىریدمو  7 32 39 

ىلاــمجلاا  30 125 155 
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: تانا60لا ع#ج تاودأ  

: ةGلا/لا رداCDلا ىلع تام7لعCلا عCج ىف ن�7حاeلا "C/عإ  

 :ةu0%4لا ةلباق#لا
 Qع xلذو ، eBiلا ىف تام7لعCلاو تاناeGلا عCج تاودأ Qم ةادأv ةY=DGلا ةلباقCلا ن�7حاeلا م"=/سإ

T18U م "ی"علا ءا1جإQ لاCلا تلاباقY=DGلا عم ة=e1م يف ءاOضا18لا ةرادلإا لاG8رادلإاو ةGQ لماعلاGQ لخاد 
 ، eBiلا ع7ضC7? ةefتC1لا ]اقKلا Qم "ی"علا ل7ح رو"ت ةلباقCلا $ناvو ، ةGضا18لا تا�Gهلا? ةGضا18لا ةمCKV7لا

 ةداZلا عم ىVفللا راB7لا Qم ب7لسأ Uل=ل xلذو ةنوC1لا? فD/ت ى/لا ةل�سلأا Qم ةعOC7م $MCKت Giح
 CD1Eلا داBتلإا? ةم"=لا ةد7ج غقاو ناeG/سإ رواBم ل7ح 9هتاحا1/ق�و 9هئارأ ىلع ف1ع/لا ف"هب ءاe1=لا
.اهKم ةداف/سلإل تاVحلاCلاو ءارلآا لv لZOG/ب ن�7حاeلا ماق "قو ،هGتاراFلل  

  : نا60.سلإا
)ن�7حاeلا دا"عإ( .هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"=لا ةد7ج عقاو ناeG/سإ ةراC/سإ ن�7حاeلا م"=/سإ  

: ة0ـساسلأا ةـسار;لا  

 ءاMعأ Qم ةنC�7لا ةGساسلأا eBiلا ةGKع دا1فأ ىلع ةGئاهKلا اهتر7ص ىف ناeG/سلإا ةراC/سإ feGU/ب ن�7حاeلا ماق
 هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا TUاKم ،هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? RGQر"Cلاو GQلماعلا 8GQرادلإاو ةرادلإا PلOم
 ة`"نلأا? GQی&GفK/لا 18Qی"Cلاو ىضا18لا ]اKYلاو Z78U/لا ىفY1مو 1Eی"مو تارادلإا PلاOم ءاMعأ ،تاVفاCBلا?
 ىلإ مQ 24/12/2024م ة1/فلا للاخ xلذو هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةGمC7علا ةGعOCلا ءاMعأ ةGضا18لا

 تاناeGلا ةOلاعCل اً"GهCت ض1غلا ا&هل ة"عCلا تاراC/سلإا ىف ةعC/OCلا تاناeGلا غ18فت xلذ ىلت 9ث ، م5/2/2025
. اGئاDحإ  

. ة0علاo.سلإا ةسار;لا  

 اهما7قو ةGعلاf/سإ ةGKع ىلع هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"=لا ةد7ج عقاو ناeG/سإ feGU/ب ن�7حاeلا ماق
 داBتلإا TUاKم ،هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? RGQر"Cلاو GQلماعلا 8GQرادلإاو ةرادلإا PلOم ءاMعأ Qم د1ف 30 د"ع
 18Qی"Cلاو ىضا18لا ]اKYلاو Z78U/لا ىفY1مو 1Eی"مو تارادلإا PلاOم ءاMعأ ،تاVفاCBلا? هGتاراFلل CD1Eلا
 ةقf18? 9هراG/خإ 9ت "قو ،هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةGمC7علا ةGعOCلا ءاMعأ ةGضا18لا ة`"نلأا? GQی&GفK/لا
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 ةGKع فGص7ت ) 2 9قر ( لو"O? حM/ی اvC ةGساسلاا eBiلا ةGKع جراخ Qمو eBiلا عO/Cم Qم ةGئاY7ع
:يلی ام ف"هب xلذو ةGعلاf/سلإاو ةGساسلأا eBiلا  

.هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"=لا ةد7ج عقاو ناeG/سإ? ةصا=لا تاراeعلا ةغاGص ح7ضو *  

. جئا/Kلا غ18فتو هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"=لا ةد7ج عقاو ناeG/سإ feGUت ةGفvG ىلع Qی"عاCZلا 8rر"ت *  

.)تا�eلا – ق"Dلا( هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةم"=لا ةد7ج عقاو ناeG/سلإ ةCGلعلا تلاماعCلا باـZح *  

. $قو Qم ةGنا"CGلا ةسار"لا هق1غ/Zت ام "ی"Bت *  

: ة0ئاuحلإا تاbلاع#لا  

  ةGعاC/جلإا م7لعلل يئاDحلإا جمانe1لا ةم�ح ن�7حاeلا م"=/سإ

: ةGلا/لا تاOلاعCلا ىلع لE `Y/C&لاو ) spss) 

     . ةC�78لا ةKZeلا –                . ىباBZلا �سC/7لا - 

  . ]اeترلإا لماعم -              . EراGعCلا فاB1نلإا - 

                 .خاeنوv1 افلأ لماعم -

. 0.05 2                                       . " ةللاد Z/7Eم "Kع xلذو zا " راe/خإ   -  

:اه\T0فتو اه.4قا_مو جئا._لا ض\ع  

.ةسj#ل#لا ة�دا#لا �ناbjلا ر7jم تارا6عل 678لا ة_0ع دا\فأ تا~اb.سإ جئا.ن ض\ع  
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دا\فأ  تارا6عل 678لا ة_0ع ر7jم تارا6علا �0ت\تو  تا~اb.سلإ  2 zا 10)  ة#0قو ة��j#لا ةT6_لاو را\(.لا ( لو;ج
521=ن    ةسj#ل#لا ة�دا#لا �ناbjلا  

 م
$عن ام *ح ىلإ  نز/لا لا   

ي234لا  

2 اك   ة78ق

ة;/8:3لا  
?7ت=>لا  

را=@ت ة234لا  را=@ت  ة234لا  را=@ت  ة234لا   

1 15 12.00%  84 67.20%  26 20.80%  239 *65.96 6 

2 6 4.80%  80 64.00%  39 31.20%  217 *65.96 7 

3 67 53.60%  39 31.20%  19 15.20%  298 *27.91 2 

4 25 20.00%  31 24.80%  69 55.20%  206 *27.32 8 

5 59 47.20%  53 42.40%  13 10.40%  296 *30.02 3 

6 4 3.20%  42 33.60%  79 63.20%  175 *67.51 10 

7 39 31.20%  70 56.00%  16 12.80%  273 *35.24 4 

8 8 6.40%  41 32.80%  76 60.80%  182 *55.51 9 

9 7 5.60%  35 28.00%  83 66.40%  174 *70.92 11 

10 4 3.20%  38 %30.40 83 %66.40 171 *75.31 12 

11 39 31.20%  70 56.00%  16 12.80% م4 35.24* 273   

12 76 60.80%  45 36.00%  4 3.20%  322 *62.62 1 

5.99 = ) 0.05 ، 2 ( ;_ع 2اz ة#0ق  

ا ة`داCل rناO7لا      رB7م تاراeعل eBiلا ةGKع دا1ف  أ لإ ةCBZ7Rلا تا?اO/س  2 اv ةGCق نأ ) 10 ( لو"ج Qم حM/ی
. 0.05 ةK78عم Z/7Eم "Kع اGئاDحإ ةلاد اهعCGج ةسC7لCلا  

 GQب ام $حوا1ت )9عن( ة?اجلإا? تاراeعلل ة?اO/سلإل ةC�78لا ةKZeلا نأ )10( لو"ج جئا/ن Qم حM/ی اCك
 GQب ام $حوا1ت )ام "ح ىلإ( ة?اجلإا? تاراeعلل ة?اO/سلإل ةC�78لا ةKZeلا نأو ،)60.80% ، 3.20%(
 ، 3.20%( GQب ام $حوا1ت ) لا ( ة?اجلإا? تاراeعلل ة?اO/سلإل ةC�78لا ةKZeلا نأو ،)67.20% ، 24.80%(

66.40% (.  
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 ة`داCلا rناO7لا رB7م تاراeع عCGج ىف ةGئاDحإ ةللاد تاذ قو1ف كاKه نأ )10( لو"ج جئا/ن Qم حM/ی اCك
ىهو   ، GQب (27.32 ، 75.31 ) ام  ةCBZ7Rلا   2 اك ةGCق  $حوا1ت  Giح  ،ىلعلأا  ة?اO/سلإا  حلاDل  ةسC7لCلا 

 1ف7ی داBتلإا نأ ىه تاراeعلل ة?اO/سلإا تءاج Giح ،0.05 ةK78عم Z/7Eم "Kع اGئاDحإ ةلاد اهعCGج تاراeع
 يلاع �Z/7م يلع فا1ش�و ةرادإ Qم داBتلإا? GQلماعلا ن�7` ،ةGضا18لا تاGلاعفلاو تلاef7لا KVG9/ل �داCلا 9ع"لا
 ،Qی"Gف/CZلل ةKZeلا? �CG/م يفا1غج عقC7? داBتلإا �CG/ی ،9هل ةلC=7لا 9هراودأ? ماGقلل "OGلا 1هCVلاو لGهأ/لا Qم
 تام"خ Qم "ی"ج 7هام لv لاخدإ? داBتلإا ةرادإ 9/هت ،يقا1لا �CZ/7لا? داBتلإا لخاد ف1غلاو تاعاقلا �CG/ت
 داBتلإا? 1فا7/ی ،هعو1ف فل/=م يف ة�ی"Bلا تاودلأا داBتلإا? 1فا7/ی ،Qی"Gف/CZلا ةم"خ Z/7Eم Qم f781ت
 داBتلإا? 1ف7/ی ،يلاع �Z/7م يلع ةGفاv ةاGم تارود داBتلإا? 1فا7/ی ،هعو1ف فل/=م يف ة�ی"Bلا تا"عCلا

 9ع"لا داBتلإا م"ق` ،Qی"Gف/CZلل تاراZGلا راV/نإ Qكامأ 1فا7/ت ،"Gج �Z/7م يلع Qی"Gف/CZلل ةBGص تام"خ
 ةرادإ نأ ىلإ xلذ ن�7حاeلا �Eع8و .ثداح وأ ةBGص همزلأ ض1ع/لا ةلاح يف Qی"Gف/CZلل rساCKلا �داCلا
 تاجاG/حإ ةeGل/ل داBتلإا لخاد تاGنا�ملإا عK7ت ىلع ل"ی ا&هو ،داBتلإا لخاد ةYfنلأا فل/=م 1ف7ت داBتلإا
 ىف` اCم تام�ل/CZلا عCGج G1ف7ت ىلع صB1` اvC ،$ق7لا Pفن ىف ىجرا=لاو ىلخا"لا "Gف/CZلا Qم لv تاeغرو
  . Qی"Gف/CZلا تاجاG/حإ?

 قf1لا Qع eBiت نأ Qم "بلا 9هتاجاح يeلتو ءلاCعلا تاعق7ت عم 9ئلا/ت ةم"خ تام"=لا تاZس�م م"قت ىFل
 9هتاعق7ت عم Uفا7/ت ي/لا يه ءلاCعلا V1ن ةهجو Qم ة"OGلا ةم"=لاف ،ةم"=لا ةد7ج BZGQتو f781/ل لئاس7لاو
 ةم"=لا ةد7ج ىلع B�9لا يف ءلاCعلا اهGلع "C/ع` ي/لا تا1ش�Cلاو G1یاعCلا ىلع ف1ع/ت نأ ةZس�Cلا ىلعف xل&ل
)444 : 64( .9هل ةم"قCلا  

 لخاد ةم"=لا ةد7ج Z/7Eم نأ ىف )19( )م1620( ةدرو �0.0لح ةسارد جئا/ن هت1ه�أ ام عم xلذ Uف/8و
 د7جو ىف )54( )م9201( ىلع ;#7م لا#ج دj#7م ةسارد جئا/ن هت1ه�أ ام عم xلذ فل/=8و ،عقت1م ةZس�Cلا
 )م4202( ;#7م �;#ح ;#7م ةساردو ،ةCD18لا ةGضا18لا تاداBتلإا? ةم"قCلا ةم"=لا ةد7ج BZGQت يف رD7ق
.ة?اO/سلإا ةع1س Z/7Eم ضاف=نإ? )50(  

."؟ه0تارا(لل �\u#لا دا7تلإا~ ةم;%لا ةدjج داع~أ ;حأك ة�دا#.علإا عقاو ام " لؤاZ/لا Qع OGr` ا&هو  

..ة~اb.سلإا ر7jم تارا6عل 678لا ة_0ع دا\فأ تا~اb.سإ جئا.ن ض\ع  
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)12( لو;ج  

تارا6علا �0ت\تو  تا~اb.سلإ  2 zا   ة#0قو ة��j#لا ةT6_لاو را\(.لا

125=ن      ة~اb.سلإا ر7jم تارا6عل 678لا ة_0ع دا\فأ              

 م
$عن ام *ح ىلإ  نز/لا لا   

ي234لا  

2 Bا   ة78ق

ة;/8:3لا  
?7ت=>لا  

را=@ت ة234لا  را=@ت  ة234لا  را=@ت  ة234لا   

1 5 4.00%  46 36.80%  74 59.20%  181 *57.82 3 

2 6 4.80%  27 21.60%  92 73.60%  164 *96.51 4 

3 5 4.00%  74 59.20%  46 36.80%  209 *57.82 2 

4 38 %30.40 83 %66.40 4 3.20%  284 *75.39 1 

5.99 = ) 0.05 ، 2 ( ;_ع 2اz ة#0ق  

ة?اO/سلإا  اهعCGج لإ ةCBZ7Rلا تا?اO/س رB7م تاراeعل eBiلا ةGKع دا1فأ  2 اv ةGCق نأ ) 12 ( لو"ج Qم حM/ی
. 0.05 ةK78عم Z/7Eم "Kع xلذو اGئاDحإ ةلاد  

 GQب ام $حوا1ت )9عن( ة?اجلإا? تاراeعلل ة?اO/سلإل ةC�78لا ةKZeلا نأ )12( لو"ج جئا/ن Qم حM/ی اCك
 GQب ام $حوا1ت )ام "ح ىلإ( ة?اجلإا? تاراeعلل ة?اO/سلإل ةC�78لا ةKZeلا نأو ،)30.40% ، 4.00%(
 ، 3.20%( GQب ام $حوا1ت ) لا ( ة?اجلإا? تاراeعلل ة?اO/سلإل ةC�78لا ةKZeلا نأو ،)66.40% ، 21.60%(

73.60%(.  

 ة?اO/سلإا رB7م تاراeع عCGج ىف ةGئاDحإ ةللاد تاذ قو1ف كاKه نأ )12( لو"ج جئا/ن Qم حM/ی اCك
اهعCGج  تاراeع  ىهو  GQب (57.82 ، 96.51)،  ام  ةCBZ7Rلا   2 اك ةGCق  $حوا1ت  Giح  ،ىلعلأا  ة?اO/سلإا  حلاDل 

 داBتلإا? GQلماعلا �"ل 1فا7/ی نأ ىه تاراeعلل ة?اO/سلإا تءاج Giح ،0.05 ةK78عم Z/7Eم "Kع اGئاDحإ ةلاد
 ماC/هلإا لBم Qی"Gف/CZلا تاح1/قم داBتلإا? ةرادلإا عMت ،Qی"Gف/CZلا تاراZف/سإ يلع �7قلا د1لل ةGفاFلا ةف1عCلا
 "R18و تاح1/قمو �وا�ش قو"Kص Qم داBتلإاو Qی"Gف/CZلا GQب لاDتلإا تاK7ق 1فا7/ت ،اهKم C�Q`ام &GفKتو
   .9هعم لصا7/لاو Qی"Gف/CZلل �وا�Yلا يف ة?اO/سلإا ةعZ1? ةرادلإا م7قت ،ةDG1ق لئاسر وأ ينوF/1لإ
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 Eر7فلا د1لاو Qی"Gف/CZلا تاجاG/حلإ ة8ر7فلا ة?اO/سلإا ىلع ةر"قلا اهی"ل داBتلإا ةرادإ نأ ىلإ xلذ ن�7حاeلا �Eع8و
 ة?اO/سلإا ةع1سو ةم"=لا Qع GQلCZ�7لاو GQلماعلا rناج Qم نواع/لل دا"ع/سلإاو ،ةل�سلأاو تاراZف/سلإا ىلع
  .ةم"=لا rلاfل ةل�Yم ثو"ح "Kع

نإ ةGلCع  عاKقإ  لCGعلا  ءاK/قإ?  xلت  ةم"=لا  $GZل  1ملأا?  لهZلا  اCن�و  rلf/ت  Qم  م"قم  ةم"=لا  "ی"علا  د7هOلا Qم   

ة7vGلZلا ةرداقلا  ىلع  Uلخ  ةعاKقلا  E"ل  ءلاCعلا  "Kع  9`"قت  تام"=لا  xل&vو  ي/لا تاضا1/علإا ةOلاعم  اهل"eی  لCGعلا   

"Kع ءاY1لا  وأ   `Mع لGقا1علا  مامأ  ماCتإ  xلذ  9غر  هعاK/قإ   ?O7ةد ل7قعCلا 1عZلاو ةم"=لا  يف  �ع?  ،ناGحلأا  G1Eف   

�عeلا نأ  ةGلCع  عeGلا  Qل  9/ت  نود  د7جو  ضا1/عإ  Qم  xل&ل لCGعلا لeق  ةقf18ف  د1لا  ىلع  ضا1/علإا  فل/=ت  Qم   

فق7م 1خلآ  xل&ل  كاKهف  ةعOC7م  Qم  ي/لا "عا7قلا   `C�Q علإا/Cدا اهGلع  يف  د1لا  ىلع  تاضا1/عإ   : 45(.ءلاCعلا 
151(  

 ةف1عم ىلع ةرادلإا نأ ىف )20( )م2011( ;#7م �T_0ح يلع نا_ح ةسارد جئا/ن هت1ه�أ ام عم xلذ Uف/8و
 Z/7Eم نأ ىف )19( )م1620( ةدرو �0.0لح ةساردو ،9هتاعق7ت للاخ Qم Qی"Gف/CZلا تاeغرو تاجاG/حإ 9هفتو
 �دان لك نأ ىف )56( )م2020( ;#حلأا يلع ى0Tع ىفuoم ةساردو ،عقت1م ةZس�Cلا لخاد ةم"=لا ةد7ج
`C/لx ب ة"عاقGتو ة8رادإ تام7لعمو تاناZ78قGلذ فل/=8و ،ه? ةصاخ ةx 7م ةسارد جئا/ن هت1ه�أ ام عم#jد 
 ةGضا18لا تاداBتلإا? ةم"قCلا ةم"=لا ةد7ج BZGQت يف رD7ق د7جو ىف )54( )م9201( ىلع ;#7م لا#ج
 لاDتلاا KV9ل ةB/G/لا ةeKGلا فعض ىف )56( )م2020( ;#حلأا يلع ى0Tع ىفuoم ةساردو ،ةCD18لا
 Z/7Eم ضاف=نإ? )50( )م4202( ;#7م �;#ح ;#7م ةساردو ،$ن1/نلاا ة�eش ء�Rو ،�داKلا لخاد تام7لعCلاو
.ة?اO/سلإا ةع1س  

."؟ه0تارا(لل �\u#لا دا7تلإا~ ةم;%لا ةدjج داع~أ ;حأz ة~اb.سلإا عقاو ام " لؤاZ/لا Qع OGr` ا&هو  

 :تا0صj.لاو تاصلا%.سلإا
 :تاصلا%.سلإا
:ةGلا/لا تاصلا=/سلإا ىلإ ن�7حاeلا لص7ت جئا/Kلا ةYقاKمو ض1ع للاخ Qم  

 .Tangibles ةسC7لCلا ة`داCلا rناO7لا رB7م تاراeعل eBiلا ةGKع دا1فأ تا?اO/سإ? ةصا=لا تاصلا=/سلإا •
 فا1ش�و ةرادإ Qم داBتلإا? GQلماعلا ن�7` ،ةGضا18لا تاGلاعفلاو تلاef7لا KVG9/ل �داCلا 9ع"لا 1ف7ی داBتلإا نأ *
 يفا1غج عقC7? داBتلإا �CG/ی ،9هل ةلC=7لا 9هراودأ? ماGقلل "OGلا 1هCVلاو لGهأ/لا Qم يلاع �Z/7م يلع
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 لاخدإ? داBتلإا ةرادإ 9/هت ،يقا1لا �CZ/7لا? داBتلإا لخاد ف1غلاو تاعاقلا �CG/ت ،Qی"Gف/CZلل ةKZeلا? �CG/م
 فل/=م يف ة�ی"Bلا تاودلأا داBتلإا? 1فا7/ی ،Qی"Gف/CZلا ةم"خ Z/7Eم Qم f781ت تام"خ Qم "ی"ج 7هام لك
 �Z/7م يلع ةGفاv ةاGم تارود داBتلإا? 1فا7/ی ،هعو1ف فل/=م يف ة�ی"Bلا تا"عCلا داBتلإا? 1فا7/ی ،هعو1ف
 تاراZGلا راV/نإ Qكامأ 1فا7/ت ،"Gج �Z/7م يلع Qی"Gف/CZلل ةBGص تام"خ داBتلإا? 1ف7/ی ،يلاع
.ثداح وأ ةBGص همزلأ ض1ع/لا ةلاح يف Qی"Gف/CZلل rساCKلا �داCلا 9ع"لا داBتلإا م"ق` ،Qی"Gف/CZلل  

 .Reliability ة`داC/علإا رB7م تاراeعل eBiلا ةGKع دا1فأ تا?اO/سإ? ةصا=لا تاصلا=/سلإا •
 GQلماعلا م"ق` ،اقZeم اهKع QلعCلاو Qی"Gف/CZلل rساCKلا "عC7لا يف تام"=لا 9`"ق/ب م�/لت داBتلإا ةرادإ نأ *
 Qم ةم"قCلا ةYfنلأا rساKت ،9هGف ةق�لا? "Gف/CZلا ر7عش �7ق` ل�Y? ةم"=لا 9هراودأ فلا/خإ يلع داBتلإا?
 تام"خ Qم اهب "ع` ام 9`"قت يلع داBتلإا لCع` ،8GQراد�و ما�حو RGQر"مو eGQعلا Qم Qی"Gف/CZلا لv داBتلإا
 جماe1لا 9`"قت يلع داBتلإا? ةرادلإا لCعت ،Qی"Gف/CZلا ةم"=ل ةGفاFلا ةف1عCلا داBتلإا E"ل 1فا7/ی ،Qی"Gف/CZلل
.Qی"Gف/CZلل ةeساCKلا ة8eGر"/لاو ةG�8فB/لاو ةGهGف1/لا  

 .Responsiveness ة?اO/سلإا رB7م تاراeعل eBiلا ةGKع دا1فأ تا?اO/سإ? ةصا=لا تاصلا=/سلإا •
 داBتلإا? ةرادلإا عMت ،Qی"Gف/CZلا تاراZف/سإ يلع �7قلا د1لل ةGفاFلا ةف1عCلا داBتلإا? GQلماعلا �"ل 1فا7/ی نأ *
 Qم داBتلإاو Qی"Gف/CZلا GQب لاDتلإا تاK7ق 1فا7/ت ،اهKم C�Q`ام &GفKتو ماC/هلإا لBم Qی"Gف/CZلا تاح1/قم

 �وا�Yلا يف ة?اO/سلإا ةعZ1? ةرادلإا م7قت ،ةDG1ق لئاسر وأ ينوF/1لإ "R18و تاح1/قمو �وا�ش قو"Kص
.9هعم لصا7/لاو Qی"Gف/CZلل  

 .Assurance ناMCلاو ناملأا رB7م تاراeعل eBiلا ةGKع دا1فأ تا?اO/سإ? ةصا=لا تاصلا=/سلإا •
 داBتلإا? هBضاو تاساGس "ج7ت ،ةKGهCلاو ةY=DGلا Qی"Gف/CZلا فا"هأ GUقBتو 9ع"ب 9/هت داBتلإا ةرادإ نأ *
 ةeساKمو ةلداع ةلماعم ىلع داBتلإا? Qی"Gف/CZلا عCGج لQ، `BDی"Gف/CZلا ق7قح ىBCتو ناملأا Qم ز�عت
.راF/بلإاو را1ق/سلإا ىلع عYOت لCع ه�Gب داBتلإا? "ج7ی ،ةe1=لا وأ CZ/7Eلا Qع KV1لا �غ?  

 .Empathy فTاع/لا رB7م تاراeعل eBiلا ةGKع دا1فأ تا?اO/سإ? ةصا=لا تاصلا=/سلإا •
 يلع داBتلإا ةرادإ لCعت ،Qی"Gف/CZلا? Uئلالا ب7لسلأاو ةلماعCلا BZQ? نو�CG/ی داBتلإا? ن7لماعلا نأ *
 ،Qی"Gف/CZلا ما1/ح�و rح vZr يلع داBتلإا? ةرادلإا لCعت ،ةم"قCلا تام"=لا f781تو BZGQت ة8راC1/سإ
`Yلا 1عCZ/فG"یQ ?م 9هناBهإ ل/Cم ماQ قeو ةرادلإا لvلماعلا لGQ ?تلإاBتلإا ةرادإ 9/هت ،داBب دا/BZGQ سeل 
.Qی"Gف/CZلا تام"=ل ةC=DDلا تاقولأا 9ئلات نأ? داBتلإا? ةرادلإا 9/هت ،Qی"Gف/CZلل ةم"=لا 9`"قت Grلاسأو  
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  :تا0صj.لا :ا0ناث

 ىص7ی جئا/Kلا ةYقاKم للاخ Qمو ،ةسار"لا اهGلع $18جأ ى/لا ةGKعلاو هتلاؤاZتو eBiلا ف"ه ء7ض ىف
:ىتلأا? ن�7حاeلا  

 ةGMف/Zم ةسارد هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا اهم"ق` ى/لا تام"=لا Qم Qی"Gف/CZلا عO/Cم ةسارد ةرو1ض •
 Uفا7/تو 9هتاeغر ىeلت ى/لا تام"=لاو ةYfنلأا ةGع7ن Giح Qم 9هتاجاG/حإ ىلع ف1ع/لل ةف"ه/Zم تاعاOCك
 .9هتاعق7ت عم
• `Or لماعلا كا1شإGQ لاC/CG�8Q مQ ئاقلاCGQ تلإا? ةم"=لا 9`"قت ىلعBلا داCD1E للFتاراGع ىف هCلGتا 

 .f781/لاو BZGQ/لا تاGلCع هجا7ت ى/لا تلا�CYلل ل7لBلا حا1/ق�و ةم"قCلا تام"=لا f781تو BZGQت
 .ةم"=لل ءادأ لMفأ GUقB/ل 9هلGهأتو هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? GQلماعلاو ةرادلإا 8rر"ت •
 "Kع اهب تام"=لا ةد7ج ساGق 9ت اهقQ T18ع ى/لا تاG1غ/Cلا ىلإ هGتاراFلل CD1Eلا داBتلإا? ةرادإ KV1ت نأ •

 .اهب ةم"=لا ةد7ج BZGQ/ب ةصا=لا ةGOGتا1/سلإا 9سر
:ة�0\علا عجا\#لا  

.ة�0\علا عجا\#لا : لاوأ  

1- دزر BZQلا 7بأ "Cحأ   تاملاع/سلإل ةماعلا ة�Gهلا ،"زاbن�و ة�70ت �\u#لا با46لا": 
.م2000 ،ة1هاقلا ،  

2- ه"eع "Cحأ   ،ة8رادلإا ثeB7لا ةلOم ،"ةدbjلاو ةفل(.لا �0ب ةقلاعلا �0_قت": 
 iلا�لا د"علا ،)7("لCOلا ،ة8رادلإا م7لعلل تاداZلا ةCG`داكأ
.م1995 ،ع?ا1لاو  

3-  7بأ "Cحأ "BCم "Cحأ 
"BCم �1?  

 كj_6لل ةT0فا_.لا ةر;قلا يلع ة0ف\u#لا ةم;%لا ةدjج \ثأ":
 ،هارv/7د ةلاسر ،"ة�\u#لا ة�راb.لا كj_6لا يلع ة0قo60ت ةسارد
.م2003 ،ة1هاقلا ،ة8رادلإا م7لعلل تاداZلا ةCG`داكأ  
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4- هـــللا"eع "ــــBCم "ـــCحأ   با46لا ة�\ی;#~ ة0ضا�\لا ةرادلإا~ �رادلإا ءادلأا ��jقت": 
 ة1RG/لا ةGلZ/G1، vجام ةلاسر ،"ة0ق\4لا ة�فا7#~ ةضا�\لاو
.م2007 ،اهKب ةعماج ،ةGضا18لا  

5- "عسأ  "ماح  نامروأ  يبأ ،   

"عس ه7ی"لا  يج   
��Tj.لا": يحاT0لا  ،"يق;_فلاو  راد  "ماBلا  KY1لل   ،ع8ز7/لاو 

،ناCع .م2000   

6-  نY�7لل ىلعلأا PلCOلا 
ةGملاسلإا  

 ،ةZKلاو نا1قلا ةOKل ،"��\(لا نا\قلا \T0فت ىف �%._#لا":
.م1993 ،ة1هاقلا  

7-  ، ىل7=لا ر7نأ GQمأ 
ىعفاYلا Qی"لا لاCج  

 ،ة1هاقلا ،ى1Rعلا F1فلا راد ،"ة\صاع#لا ة0ن;6لا ة�0\.لا جها_م":
.م2000  

8- "لاخ GQما` Qب   ةسارد( ةم;%لا ةدjج �7T0ت يف اه\ثأو ة0نو\.(للإا ةرادلإا": 
 تاقلاعلا �Tق ،را4~ ،زاغلاو ءا�\ه(لا ع�زjت ةz\ش ةلاح
 ةGلv ،)2(د"علا،)6("لCOلا ،ة`داD/قلاا 1ئاeYلا ةلOم ،")ة�راb.لا
 ةعماج ،ZGG1/لا م7لعو ة8راO/لا م7لعلاو ة`داD/قلإا م7لعلا

Tم �1هاBC" ?Yلا ،راOم2020 ، 1ئا�.  

9- "Cحأ يvز "BCم ءاهب   �o60ت ة0نا5مإ 7jن يم75jلا عاoقلا يف �0لT�j#لا تاهاbتإ": 
 ةلCOلا ،"ي#�0_.لا \�oj.لل لخ;#z ةلما4لا ةدbjلا ةرادإ جذj#ن
 سداZلا د"علا ،تاeKلل 1هزلأا ةعماج ع1ف ةراO/لا ةGل�? ةCGلعلا

.م1999 ،1هزلأا ةعماج ،G7ن7ی ،Y1ع  

10- Qی"لا ر7ن ناKع 7ب   ىف ة0نا;0م ةسارد-ءلا#علا اضر ىلع اه\ثاو تام;%لا ةدjج": 
 م7لعلا ةGلZ/G1، vجام ةلاسر ،"ة;T505ل ة0ئا_0#لا ةTس¢#لا
 7ب "BCم ةعماج ، ة8راO/لا م7لعلاو ZGG1/لا م7لعو ة`داD/قلاا

. م7200 ،1ئا�Oلا ، ةلCZGلا فاGض  
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11-  "ZGلا G9ها1بإ 1مات 
Y1Eع G9ها1بإ  

 ةم;%لا ةدjج �7T0.ل لخ;#z ة0نو\.(للإا ةرادلإا �o60ت":
 ةعماج ،ةراO/لا ةGلZ/G1، vجام ةلاسر ،"ةنراقم ةسارد ة�رو\#لا
.م2010 ،ةرCKD7لا  

12- GZG1ت  ةمراOعلا  ��Tj.لا":  ،"يحاT0لا  راد  "ماBلا  KY1لل  ،ع8ز7/لاو  ،ناCع   

.م2005  

:ة60_جلأا عجا\#لا  

:"Joel Brée", op.cit, P 520. 13- Christian derbaix 

:"qualité en production : de Iso 9000 à Six 
sigma", 2eme édition, édition d’organisation, 
Paris 2002, P21. 

14- Danie Duret , 
Maurice pillet 

:”Installing Implement the Document at 
Loughborough University”, U.K .1996. 

15- Fisher, Barry, 

: Marketing des services, édition de nord 
,1992, P45. 

16- Gerard Taker , 
Michel longbois 

:"Service Management and Marketing; 
Managing The moment of The Truth in 
Service Competition",Toronto Lexington 
Books,1990. 

17- Gronnroos 
Christian, 

 


