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The impact of cost and price requirements and total quality management to achieve 

customer satisfaction applied study in Najaf Cement Company 

يزطهجبد انزكهفخ وانسؼر وادارح انجىدح انشبيهخ  ػهً رحقُق رضب انسثىٌ دراسخ رطجُقُخ فٍ اصر 

حلاشَفشركخ اسًُذ انُجف   

حسين جميل البديري م. * 

 

Abstract  Is a comprehensive quality management system a Precedence 

competitiveness seeking senior management valuable various economic 

organizations to achieve, which is a weapon competitively important hires to 

attract customers and achieve excellence and leadership in the market 

competition, aimed at improving productivity, after it became clear that it 

represents a key factor in the success of many companies the world, at a 

time when I felt the institutions that high quality does not mean high price 

and this has been confirmed by Japanese industries and the Chinese both a 

invade the European market and the American quality of production and 

lower prices, the philosophy developed and modern today is that the quality 

and continuous improvement of the product and damage zero and QCs 

(control quality) is everyone's responsibility.  

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

relationships between key variables (cost, price and customer satisfaction), 

but the balance between the cost and the prices of high-quality products may 

give a positive indicator for customer satisfaction, and is cost reduction is a 

competitive dimension first and one of the main objectives in the system 

Total Quality Management (TQM) is intended to achieve the greatest 

possible profits from the planned while maintaining product quality. While 

the price in the economic systems in three important functions with the 

stability of other factors, the first is the distributive function, and the second 

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

The search was several conclusions, including:   

The balance between cost and price is the measure most important among 

other metrics in the Quality Management System, a final judgment of the 

performance of the production process, which seeks to customer satisfaction 
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is what brought him paragraphs (X12 and X13) where I got to the middle of 

my account (4.050 and 4.225) respectively and Banhravcan criteria (0.932 

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

center for computational hypothesis, and that the respondents agree with the 

contents of these paragraphs percentage of (81% and 84%, respectively).  

Find and seal the recommendations was the most important:  

of the consumer,Necessary to improve the quality of the product and the 

introduction of new ideas and not just the ideas of traditional expansion of 

its sales and profit margins in accordance with the well thought out plans 

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

their products is not as demanding civilized, but also provide an opportunity 

for national products to compete with the alternatives of imported products 

displayed in market. 

                                                                             
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

سم المالية والمحاسبيةجامعة الفرات الاوسط التقنية / الكلية التقنية الادارية/ الكوفة/ ق*  

 

٣ؼُي ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش أكي حلأٓزو٤خص حُظ٘خك٤ٔش حُظ٢ طٔؼ٠ حلإىحٍحص حُؼ٤ِخ ك٢  -مستخلص:

ٓوظِق حُٔ٘ظٔخص حلاهظظخى٣ش طلو٤وٜخ، ٢ٛٝ ٓلاف ط٘خك٢ٔ ْٜٓ ٣ُٞظق ُـٌد ُرخثٜ٘خ ٝطلو٤ن حُظ٤ِٔ 

حلإٗظخؿ٤ش، رؼي إ أطؼق أٗٚ ٣ُٔؼَ حُؼخَٓ حَُث٢ٔ٤ ك٢ ٝ ح٣َُخىس ك٢ ٓٞم حُٔ٘خكٔش، ٣ُٜيف ا٠ُ طل٤ٖٔ 

ٗـخف حٌُؼ٤َ ٖٓ حُشًَخص حُؼخ٤ُٔش، ك٢ حُٞهض ح١ٌُ شؼَص حُٔئٓٔخص إ حُـٞىس حُؼخ٤ُش لا طؼ٢٘ 

حُٔؼَ حَُٔطلغ ٌٝٛح ٓخ أًيطٚ حُظ٘خػخص ح٤ُخرخ٤ٗش ٝحُظ٤٘٤ش ػ٠ِ كي ٓٞحء ٢ٛٝ طـِٝ حُٔٞم حلأٍٝر٤ش 

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

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

ٝهي أػظٔي حُزلغ ك٢ ؿخٗزٚ حُظل٢ِ٤ِ ػ٠ِ حُٔ٘طِوخص حُ٘ظ٣َش ُٞطق حُؼلاهخص ر٤ٖ حُٔظـ٤َحص حلأٓخ٤ٓش 

إ حُظٞحُٕ ر٤ٖ حٌُِلش ٝأٓؼخٍ حُٔ٘ظـخص ًحص حُـٞىس حُؼخ٤ُش هي طؼُط٢ ٍػخ حُِرٕٞ(، ٝ)حٌُِلش ٝحُٔؼَ ٝ

٣ٝؼُي طول٤غ حٌُِلش ٛٞ حُزؼي حُظ٘خك٢ٔ حلأٍٝ ٝأكي ألأٛيحف حَُث٤ٔش ك٢  ٓئشَحً ح٣ـخر٤خً ػٖ ٍػخ حُِرخثٖ،

طش ٓغ حُللخظ ػ٠ِ ٣َحى ٓ٘ٚ طلو٤ن أًزَ هيٍ ٌٖٓٔ ٖٓ حلأٍرخف حُٔوط (TQM)ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش 

ؿٞىس حُٔ٘ظؾ. ك٢ حُٞهض ح١ٌُ ٣وّٞ حُٔؼَ ك٢ حلأٗظٔش حلاهظظخى٣ش رؼلاع ٝظخثق ٜٓٔش ٓغ ػزخص حُؼٞحَٓ 

حلأهَٟ، حلأ٠ُٝ ٢ٛ حُٞظ٤لش حُظ٣ُٞؼ٤ش،ٝحُؼخ٤ٗش ٢ٛ ٝظ٤لش حلاهظ٤خٍ، أٓخ حُؼخُؼش ك٢ٜ حُٞظ٤لش حُظٞؿ٤ٜ٤ش 

إ حُظٞحُٕ ر٤ٖ حٌُِلش ٝحُٔؼَ ٛٞ حُٔو٤خّ حلأًؼَ  ٝؿخء حُزلغ رؼيس حٓظ٘ظخؿخص ًخٕ ٖٓ أٜٛٔخ:، ُلإٗظخؽ

أ٤ٔٛش ٖٓ ر٤ٖ حُٔوخ٤٣ْ حلأهَٟ ك٢ ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس ٝٛٞ حُلٌْ حُٜ٘خث٢ لأىحء حُؼ٤ِٔش حلإٗظخؿ٤ش حُظ٢ طٔؼ٠ 

 4.050(  ك٤غ كظِض ػ٠ِ ٝٓؾ كٔخر٢ )X12 ٝX13ا٠ُ ٍػخ حُِرخثٖ ٌٛح ٓخ ؿخءص رٚ حُلوَط٤ٖ ) 

ً رٔزذ طـخُٝ 0.832ٝ 0.932ٗلَحكظ٤ٖ ٓؼ٤خ٣ٍٖ )( ػ٠ِ حُظٞح٢ُ ٝرخ4.225ٝ ً ٝحػلخ ( ٝكووض طلٞهخ

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

لاري ٖٓ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُٔ٘ظؾ  ٝهظْ حُزلغ رظٞط٤خص ًخٕ ٖٓ أٜٛٔخ:، % ( ػ٠ِ حُظٞح84٢ُٝ  81 %رِـض )

كٌخٍ ؿي٣يس ٝػيّ حلاًظلخء رخلأكٌخٍ حُظو٤ِي٣ش ُِظٞٓغ ٖٓ ٓز٤ؼخطٜخ ٝٛخٓش أٍرخكٜخ ٝكن هطؾ ٝاىهخٍ أ

كٖٔ ٝحؿذ حُشًَخص ح٤ُّٞ طط٣َٞ ٓٔظٟٞ ؿٞىس ٓ٘ظـخطٜخ ٤ُْ رٞطلٜخ ٓظطِزخً  ٓيٍٝٓش ٝٓظطٍٞس،
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ٔؼَٝػش كؼخ٣ٍخً كلٔذ، رَ اطخكش حُلَطش ُِٔ٘ظـخص حُٞؽ٤٘ش ُٔ٘خكٔش حُزيحثَ ٖٓ حُٔ٘ظـخص حُٔٔظٍٞىس حُ

 ك٢ حُٔٞم.

 

طؼُدددددي حُـدددددٞىس أكدددددي حلأٓدددددزو٤خص حُظ٘خكٔددددد٤ش حُظددددد٢ طٔدددددؼ٠ حلإىحٍحص كددددد٢ ٓوظِدددددق المقدمةةةةة    

حُٔ٘ظٔددددخص طلو٤وٜددددخ، ٝٛدددد٢ آددددظَحط٤ـ٤ش ط٘خكٔدددد٤ش ٜٓٔددددش طُٔددددظويّ ُـددددٌد حُِرددددخثٖ ٝطلو٤ددددن 

 حُظ٤ِٔ ٝح٣َُخىس ك٢ ٓٞم حُٔ٘خكٔش.
ك٢ ٓ٘ظٔخص حلأػٔخٍ حُٔؼخطَس ٝ  Qualityإ حُٔٞهغ حلآظَحط٤ـ٢ حُٔظويّ ح١ٌُ ٝطِض ا٤ُٚ حُـٞىس 

ٍحكوٜخ ٖٓ ٓلخ٤ْٛ ٝكِٔلش كي٣ؼش ُْ ٣ٌٖ ٖٓ حرظٌخٍحص حُؼظَ حُلخ٢ُ كلٔذ، رَ إ ؿٌٍٝٙ طٔظي ا٠ُ  ٓخ

هَٕٝ ٓؼض، كوي ؿخء حُي٣ٖ حلإٓلا٢ٓ حُل٤٘ق ٌٓ٘ رِٝؽ كـَٙ ػ٠ِ حُزش٣َش ٤ُئًي ه٤ٔش حُؼَٔ ٝػٍَٝس 

٣ٌَْ محمد )ص( ] إٔ الله ٣لذ اًح ػَٔ أكيًْ ػٔلاً إٔ ٣ظو٘ٚ[ ه٤َ اطوخٗٚ، ُٝ٘خ ك٢ كي٣غ حٍَُٓٞ حُؼَر٢ حُ

 ى٤َُ ٝطٞؿ٤ٚ رخػظٔخى حلإؿخىس ك٢ حُؼَٔ شَػخً ٜٝٓ٘خؿخً ك٢ حُل٤خس.

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

رٍَٔٝ حُِٖٓ ٖٓ ًشق حلأهطخء ٝحلاٗلَحكخص ٝٓلخُٝش طظل٤لٜخ، ٍٝؿْ إ ألأىد حُٔؼخطَ ٣ش٤َ ا٠ُ 

إ حلاٛظٔخّ رخُـٞىس ريأ ٓغ ريح٣ش حُوَٕ حُؼش٣َٖ الا إ حُؼَد ٝح٤ُِٖٔٔٔ ًخٗٞح حَُٝحى حلأٝحثَ ك٢ ٌٛح 

ِٔش كٍٔٞحر٢ ٝحلأَٛحٓخص ٝحُـ٘خثٖ حُٔؼِوش شٞحٛي ػ٠ِ ًُي. ٝحُوَإٓ ح٣ٌَُْ ٤َٓٝس حُٔـخٍ، ٝطخ٣ٍن ٓ

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

ٗلخء حُؼخُْ حُوخْٓ حُٔشظَى لاٛظٔخّ حٌُؼ٤َ ٖٓ حُٔيٍحء ٝحُٔوظظ٤ٖ ٖٓ ٜٓ٘ي٤ٖٓ ٝحهظظخى٤٣ٖ ك٢ ًَ أ

ٝرشٌَ هخص حُٔظويّ ٜٓ٘خ ٝحُظ٘خػ٢ هظٞطخً، إ حلاٛظٔخّ رـٞىس حلإٗظخؽ ًخٕ ٗظ٤ـش ٓ٘طو٤ش ٝٓيهَ 

 أٓخ٢ٓ ُِٔ٘ظٔخص ُٔٞحؿٜش حُظلي٣خص ٓٞحء حُيحه٤ِش ٜٓ٘خ أّ حُوخٍؿ٤ش.

 ُوي أكظَ ٓٞػٞع ؿٞىس حُِٔؼش ٝحُويٓش حلأ٣ُٞٝش ك٢ حلاٛظٔخّ رٜيف طل٤ٖٔ حلإٗظخؿ٤ش، رؼي إ أطؼق  

أٜٗخ طُٔؼَ حُؼخَٓ حَُث٢ٔ٤ ك٢ ٗـخف حٌُؼ٤َ ٖٓ حُٔ٘ظٔخص حلاهظظخى٣ش، ك٢ حُٞهض ح١ٌُ شؼَص إ حُـٞىس 

حُؼخ٤ُش لا طؼ٢٘ حُٔؼَ حَُٔطلغ ٌٝٛح ٓخ أًيطٚ حُظ٘خػخص ح٤ُخرخ٤ٗش ٝحُظ٤٘٤ش ػ٠ِ كي ٓٞحء ٢ٛٝ طـِٝ 

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

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

 يُهجُخ انجحش واهى انذراسبد انسبثقخ:انًجحش الأول

 أولاً: يُهجُخ انجحش 

 : يشكهخ انجحش 1

 ٣ٌٖٔ ٝػغ ٓشٌِش حُزلغ ػ٠ِ حُ٘لٞ ح٥ط٢

ح. ػيّ حٌٓخ٤ٗش حىحٍس حُٞكيس حلاهظظخى٣ش رظٞك٤َ ٓظطِزخص حُظٞحُٕ ر٤ٖ حُظٌِلش ٝحُٔؼَ ٝططز٤ن كِٔلش 

 حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ك٢ ػ٤ِٔخطٜخ حلاٗظخؿ٤ش 

 د. حٕ حُؼلاهش ر٤ٖ حُظٌِلش ٝحُٔؼَ ك٢ حُ٘ظخّ حُٔلخٓز٢ حُظو٤ِي١ ك٢ ػ٤٘ش حُزلغ لا٣لون ٍػخ حُِرٕٞ 

 ُزَٗخٓؾ ٓظٌخَٓ ُظٌخ٤ُق حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ؽ. ػيّ طز٢٘ حىحٍس حُشًَش

 ى. ػيّ طلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞ ك٢ ٓؼَ حُٔ٘ظؾ حُٜ٘خث٢ ٝؿٞىطٚ رخُو٤خّ ح٠ُ ٓخ ٛٞ ٓظٞكَ ك٢ حُٔٞم

   : أهًُخ انجحش 2

 حلأطٔظشإ حُظـ٤َحص حُظ٢ كيػض ك٢ ر٤جش حُٞكيحص حلاهظظخى٣ش حُٔؼخطَس ٓؼَ حُظويّ حُظٌِ٘ٞؿ٢ ،

ٞكيحص حلاهظخى٣ش ػ٠ِ حهظلاف أٗٞحػٜخ ا٠ُ حُظل٤ٌَ رخٓظؼٔخٍ أٓخ٤ُذ كي٣ؼش ُٜخ ،حُٔ٘خكٔش  طيكغ رخُ

ػلاهش ر٘ظخّ اىحٍس حُـٞىس ُٔٞحؿٜش حُٔ٘خكٔش حُظخٓش ك٢ أٓٞحم حُؼَٔ، ٌُُٝي طزَُ أ٤ٔٛش ىٍحٓش ٗظخّ 
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اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش رٜيف ٍكغ أىحء حُٞكيس حلاهظظخى٣ش لأٜٗخ طُٔخْٛ ك٢ حُلي ٖٓ حٍطلخع أٗٞحع 

حُظٌخ٤ُق رشٌَ ٣ُٞكَ حُويٍس ػ٠ِ حُٞكخء رٔظطِزخص طلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞ، اً ٣ٌٕٞ حُظ٤ًَِ ػ٠ِ ٣ُخىس 

حُٞػ٢ رؤ٤ٔٛش طو٤َِ حٌُِق ٖٓ ططز٤ن ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش رٔخ ٣ؼٖٔ طل٤ٖٔ أىحء ٓ٘ظـخص 

ل٤ش حُشًَش ٍٝكغ ٓٔظٞحٛخ ٝحٗؼٌخّ ًُي ػ٠ِ حُظٞحُٕ ر٤ٖ حُـٞىس ٝحُٔؼَ ٝحُٞطٍٞ ا٠ُ حَُر

 ً  .حُٔوططش أٝلاً ٝ ٍػخ حُِرٕٞ ػخ٤ٗخ

 : أهذاف انجحش3

٣ٔؼَ حُزلغ ٓلخُٝٚ ٗظ٣َش ٝػ٤ِٔش ُلإكخؽش رٔشٌِش حُيٍحٓش ٌُح ٣ٌٖٔ ر٤خٕ حٛيحف حُزلغ 

 ح٥ط٤شرخُ٘وخؽ 

 ح. طلي٣ي ٓظطِزخص ٍػخ حُِرٕٞ ٖٓ ك٤غ حُٔؼَ ؿٞىس حلاٗظخؽ 

ٓلخ٢ٔ٤ٛ ٣ؼَف ٣ٝلَِ حُٔلخ٤ْٛ حُٔظؼِوش لأىحٍٙ حُـٞىس حُشخِٓش ٝؽَحثوٜخ حُظ٢  اؽخٍد. طوي٣ْ 

 ٝىٍٝٛخ ك٢ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ  طئْٓ حُٔـٜٞىحص ح٤ٌُِش ُِٞكيس حلاهظظخى٣ش

 ؽ. رلغ حٌٓخ٤ٗش ططز٤ن ٗظخّ حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ك٢ ػ٤٘ش حُزلغ

 : فرضُخ انجحش4

 ٌٖ رٍِٞس كَػ٤خص حُزلغ رخُشٌَ حلاط٢:ك٢ ػٞء ٓخ ؿخء ك٢ ٓشٌِش حُزلغ ٝحٛيحكٚ ٣ٔ

ح. حٕ ٛ٘خى ػلاهش ًحص ىلاُش ٓؼ٣ٞ٘ش ر٤ٖ حُظٌِلش  ٝٓؼَ حُز٤غ ٖٓ ؿٜش ٍٝػخ حُِرٕٞ ٖٓ ؿٜش 

 حهَٟ

حٕ طز٢٘ ٗظخّ حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٤ٓئى١ ح٠ُ حُظطٍٞ حلاكؼَ ك٢ ٤ٌِٛش حُظٌِلش ُِٔ٘ظؾ  . د

 ًٌُٝي ٓؼَ حُز٤غ ٝحُؼٌْ ٛٞ حُظل٤ق

 حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٣٘ؼٌْ ك٢ حُٜ٘خ٣ش ػ٠ِ ٍػخ حُِرٕٞؽ. حٕ طز٢٘ ٗظخّ 

 : يحم وػُُخ انجحش  5

طْ حهظ٤خٍ شًَش ٓٔ٘ض حُ٘ـق حلأشَف ػٖٔ حَُهؼش حُــَحك٤ش ُظٌٕٞ ٓـظٔغ حُيٍحٓش ٝهي طْ 

 -حهظ٤خٍٛخ ُلأٓزخد ح٥ط٤ش:

 ػيّ طز٢٘ حُشًَش ٓٞػٞع حُزلغ ُ٘ظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش رظٍٞس ٝحٓؼش. -‌أ

 حُشًَش ٓٔظَٔس رخلإٗظخؽ ٝطـ٤ِٜ حُٔٞم حُٔل٤ِش رخُٔ٘ظـخص حُٔوظِلش.   -‌ب

حٓخ ػٖ ػ٤٘ش حُزلغ كظٔؼِض رؼيى ٖٓ حُٔي٣َ٣ٖ ٍٝإٓخء حلأهٔخّ حلإٗظخؿ٤ش ٝحُظ٣ٞٔو٤ش ٝأْٛ 

حُؼخ٤ِٖٓ ٖٓ ١ًٝ حُوزَس ٝؿِء ٖٓ حُِرخثٖ ك٢ حُشًَش، ح٣ٌُٖ ٣ٔظٌِٕٞ ٓؼِٞٓخص ػٖ ٜٓخّ ػِٜٔخ ٝ 

 ( حٓظٔخٍس حٓظزخ10ٚٗط٣ُٞغ ) طظ٤ْٔ هخثٔش حٓظوظخء ٝ ٢ ط٘غ حُوَحٍحص، اً طْهَحٍحطٜخ ٣ٝشخًٍٕٞ ك

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

( حٓظٔخٍس كوؾ. ٝهي طْ حػظٔخى حُلو٤زش حلإكظخث٤ش 10حٓظٔخٍس ك٢ ك٤ٖ ًخٕ حُظخُق ُِظل٤َِ ٜٓ٘خ )

(SSPS لأؿَحع حُظل٤َِ حلإكظخث٢ ًٔخ طْ أهٌ حُؼ٤٘ش حُؼشٞحث٤ش حُز٤ٔطش )Simple Random 

Sampling   حُظ٢ طظطِذ كظَ ٝٓؼَكش ػ٘خطَ ٓـظٔغ حُيٍحٓش رؼي حهظزخٍ طيم ٝػزخص أىٝحص

 ( ٝطق ُؼ٤٘ش حُيٍحٓش.2حُزلغ، ٣ٝٞػق حُـيٍٝ )
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 ( انًؼهىيبد انؼبيخ نؼُُخ انجحش1جذول )

 حُؼَٔ حُـْ٘

 ٣ظَحٝف ٓخ ر٤ٖ 

 ٓ٘ٞحص حُويٓش 

 طظَحٝف ٓخ ر٤ٖ 

 حُظلظ٤َ حُيٍح٢ٓ

 أٗؼ٠  ًًَ

 1 ىرِّٞ ػخ٢ُ 11ـــــــ 1  10ـ  11 1 11

 10 رٌخ٣ٍُّٞٞ

 1 ىرِّٞ ك٢٘  

 21 اػيحى٣ش

 10 حُٔـٔٞع 10حُٔـٔٞع   

 حُٔظيٍ: اػيحى حُزخكغ رخلاػظٔخى ػ٠ِ ر٤خٗخص ٝحهغ حُلخٍ.

( ٝحٕ 10-11( إ ٓؼظْ أكَحى حُؼ٤٘ش ط٘لظَ أػٔخٍْٛ ػٖٔ ٓخ ر٤ٖ حُلجش حُؼ٣َٔش )٣2ظَٜ حُـيٍٝ )

% ْٜٓ٘ ٣لَٔ شٜخىسحُزٌخ٣ٍُّٞٞ ٓٔخ ٣يٍ ٣ٝٔخػي ك٢ حلإؿخرش ػ٠ِ كوَحص حلآظزخٗش رشٌَ 10

 ٝحػق ٝىه٤ن، كؼلاً ػٖ هزَطْٜ ك٢ ٓـخٍ ػِْٜٔ.

ٝحُٔؼِٞٓخصِ حُؼ٣ٍَٝش ٖٝٓ أؿَ طلو٤ن أٛيحف ُـَعِ حُلظٍٞ ػ٠ِ حُز٤خٗخصِ  -: يُهج انجحش:6

حُزلغ أػظٔيَ حُزخكغ ػ٠ِ ؽَمِ ٓوظِلش ُـٔغِ حُز٤خٗخص ٝحُٔؼِٞٓخص ٜٝٓ٘خ حٓظٔخٍس حلآظزخٗشًٝٔخ 

 -٣ؤط٢:

حُ٘ظ١َ كوي حػظٔي حُزخكغ ػ٠ِ حُٔظخىٍ  حُـخٗذ حُ٘ظ١َ : ٖٓ أؿَ اػَحء ٝ اطٔخّ ٓلَىحطخلإؽخٍ -‌أ

حُؼَر٤ش ٖٓ ًظذ ٝى٣ٍٝخص ٝرلٞع ٍٝٓخثَ ٝ حؽخ٣ٍق ُٔ٘ٞحص ٓخروش، كؼلاً ػٖ حُٔظخىٍ 

 (.INTERNETحلأؿ٘ز٤ش حُٔظٞحكَس ك٢ حٌُٔظزخص حُٔظخكش ٝ حٓظؼٔخٍ شزٌش حُٔؼِٞٓخص حُي٤ُٝش )

( 10ظٔخٍحص حٓظز٤خٕ ػيى )حُـخٗذ حُظطز٤و٢ : طْ حػظٔخى حِٓٞد حلآظزخٗش حً طْ ط٣ُٞغ  حٓ -‌ب

( حٓظٔخٍس، كؼلاً ػٖ 10ػ٠ِ ٓ٘ظٔز٢ حُشًَش ٝهْٔ ٖٓ حُِرخثٖ أٓخ حُٔٔظَى ٜٓ٘خ كوي رِؾ )

حلأهٌُ ر٘ظَ حلاػظزخٍ ٓخ ٓٞؿٞى ك٢ حُشًَش لأْٛ حُٔـلاص ٝحُٔٔظ٘يحص حلأط٤ُٞش، اػخكشَ 

ـِْ اىحٍس ا٠ُ حُٔوخرلاص حُشوظ٤ش حُٔزخشَس ٓغ حُٔخىس حُٔؼ٤٤ٖ٘ ٖٓ ٓي٣َ حُٔز٤ؼخص ٝٓ

 حُشًَش رلٞحٍ ٓؼِٞٓخط٢ ط٣َق ٣ْٜٔ ك٢ حُلظٍٞ ػ٠ِ ر٤خٗخص ٝٓؼِٞٓخص ٓلاثٔش. 

 صبَُبً : دراسبد سبثقخ

رؼ٘ٞحٕ  )كِٔلش حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٝحػَٛخ ك٢ حلاىحء  2004دراسخ ػجُذ , -1

 حلآظَحط٤ـ٢ (

طٜيف حُيٍحٓش ح٠ُ طل٤َِ ٓظطِزخص ٗـخف كِٔلش حىحٍس  حُـٞىس حُشخِٓش ك٢ هطخع حُظ٘خػش 

حُٔظَك٤ش حُوخص ك٢ حُؼَحم ريءح رظل٤َِ ػٞحَٓ ٗـخكٜخ حُلَؿش ٝحٗظٜخء رظل٤َِ حػَٛخ ك٢ حلاىحء 

 ً ٍس حُـٞىس ٗظ٣َخً ٝططز٤و٤خ ُلِٔلش حىح حلآظَحط٤ـ٢ حٓخ حلاٛيحف حُلَػ٤ش ُِيٍحٓش طظز٠٘ رظوي٣ْ حًٗٔٞؿخ

حُشخِٓش ٝطشو٤ض حُلـٞس حُلو٤و٤ش لأٓزو٤خص حىحٍس حُـٞىس،ٝطٞطِض حُيٍحٓش ح٠ُ ٗظخثؾ طيػْ 

 .حكظَحػخطٜخ ٖٓ ٝحهغ ر٤خٗخص حٓٔض ٖٓ حٓظزخٗش حُزلغ ُٝٝػض ح٠ُ ػ٤٘ش ٖٓ ٓظخٍف هخطش

 

دور ثحىس انزسىَق فٍ َشر وظُفخ انجىدح نزحقُق رضب . رؼ٘ٞحٕ "2004.انؼجُذٌ, ,2

 "انًسزههك

ٝأشخٍص ا٠ُ أ٤ٔٛش أرؼخى ؿٞىس حُٔ٘ظؾ ٤ًٝل٤ش طَؿٔش ٌٛٙ حلأرؼخى ػٖ ؽ٣َن رلٞع حُظ٣ٞٔن           

ٝحُظ٢ ريٍٝٛخ ٓظلون ٍػخ حُِرٕٞ، ًٔخ أشخٍص ا٠ُ طل٤َِ أرؼخى ؿٞىس حُٔ٘ظؾ، ٤ًٝل٤ش طلو٤ن ٍػخ 

ع حُِرٕٞ ػٖ حُٔ٘ظـخص ػ٘ي حٓظويحّ ٝٗشَ ٝظ٤لش حُـٞىس ٝرلٞع حُظ٣ٞٔن، ٝحُِٔؽ ر٤ٖ رلٞ
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حُظ٣ٞٔن ٝ ٝظ٤لش حُـٞىس ٝر٤خٕ أػَٛٔخ ػ٠ِ حُٔ٘ظٔش ٝحُِرٕٞ حُوخٍؿ٢، ٝطٞطِض حُيٍحٓش ا٠ُ 

 -حٓظ٘ظخؿخص ٖٓ أٜٛٔخ:

آخ أْٛ حُظٞط٤خص )٣ُخىس حلاٛظٔخّ رؼ٤ِٔش ىٍحٓش حُٔٞم ٝطٌؼ٤لٜخ ٝحُظ٤ًَِ ػ٠ِ رلٞع حُِرٕٞ ٝ 

حُوخطش رخُـٞىس ُٔخ ُٜخ ٖٓ أ٤ٔٛش حُٔ٘ظؾ لأؿَ طلو٤ن حٓظ٤خُ ٍٝػخ حُِرٕٞ حٌُحط٢، ٝ ىٍحٓش حلإرؼخى 

ك٢ هزٍٞ أٝ ٍكغ حُٔ٘ظؾ ٖٓ حُِرٕٞ ٝطلي٣ي ا١ رؼي ُٚ أ٤ٔٛش أػ٠ِ ٖٓ رخه٢ حلإرؼخى ٝحُزيء رزؼي ًٝ 

 أ٤ٔٛش حًزَ ٖٝٓ ػْ حلأهَ ٌٌٝٛح(.

اصر يزطهجبد إدارح انجىدح انشبيهخ فٍ إثؼبد جىدح انخذيخ رؼ٘ٞحٕ" .  2005انرثُؼٍ, , – 3

 "انًصرفُخ

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

طؤػ٤َ ٓظطِزخص ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ك٢ أرؼخى ؿٞىس حُويٓش حُٔظَك٤ش ٖٓ هلاٍ ٗٔخًؽ 

 حلاٗليحٍ، 

 -آخ أْٛ حُظٞط٤خص حُظ٢ أػ٤َُص ٢ٛ :

ػٍَٝس ططز٤ن كِٔلش اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ك٢ حُٔ٘ظٔخص حُوي٤ٓش ٝحُٔظَك٤ش رخػظزخٍٛخ  - أ

كِٔلش اىح٣ٍش كي٣ؼش طٜيف ٖٓ هلاٍ ٓظطِزخطٜخ حُظٞػ٤ش ا٠ُ أرؼخى آظَحط٤ـ٤ش ًحص طؤػ٤َ ا٣ـخر٢ ػ٠ِ 

 ٤ن ك٤ٜخ.ٗٔٞ حُٔ٘ظٔش، ٝ ٌُٜٞٗخ حُو٤خٍ حلأًؼَ ٓلاثٔش ُِز٤جش حُؼَحه٤ش ٗظَحً ُظٞحكَ ٓظطِزخص حُظطز

د ـ ػ٠ِ حلإىحٍحص حُٔظَك٤ش ٝحُؼخ٤ِٖٓ ك٢ حُٔظخٍف ػٍَٝس حُظو٢ِ ػٖ حلأٓخ٤ُذ ٝحُ٘ظْ  

حُظو٤ِي٣ش ُلإىحٍس، ُظظٌٖٔ ٖٓ حُٞطٍٞ ا٠ُ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ك٢ حُويٓخص حُٔظَك٤ش، ٝٓخ ٌُُي ٖٓ 

 طؤػ٤َ ػ٠ِ ٍػخ حُِرٕٞ.

ُِرٕٞ ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ اىحٍس رؼ٘ٞحٕ " حػَ حُظوط٤ؾ حلآظَحط٤ـ٢ ك٢ ٍػخ ح .2005حسٍُ , .1

 حُـٞىس حُشخِٓش"  

ط٘خُٝض طل٤َِ حُؼلاهش ٝحُظؤػ٤َ ر٤ٖ حُظوط٤ؾ حلآظَحط٤ـ٢ ٍٝػخ حُِرٕٞ، ٝهي ٓؼض حُيٍحٓش ا٠ُ 

 -طلو٤ن ٓـٔٞػش ٖٓ حلأٛيحف ٜٓ٘خ :

 حُظؼَف ػ٠ِ ٝحهغ حُظوط٤ؾ حلآظَحط٤ـ٢ ك٢ حُشًَش حُٔزلٞػش. -

 حُظؼَف ػ٠ِ ٓيٟ ٍػخ ُرخثٖ حُشًَش

ً ٣ؼُزَ ػٖ حُؼلاهخص حُٔ٘طو٤ش ر٤ٖ ٓظـ٤َحص  ً كَػ٤خ ُٝـَع طلو٤ن ٌٛٙ حلأٛيحف كوي طز٘ض أًٗٔٞؿخ

حُيٍحٓش . اً ػُي حُظوط٤ؾ حلآظَحط٤ـ٢ ٓظـ٤َحً ٓٔظولاً ٣ئُػَ ك٢ ٍػخ حُِرٕٞ رٞطلش ٓظـ٤َحً ٓؼظٔيحً، 

 ٝرـ٤ش حٌُشق ػٖ ؽز٤ؼش حُؼلاهخص حُٔظٔؼِش ك٢ أًٗٔٞؽ حُيٍحٓش 

ش ا٠ُ ٓـٔٞػش ٖٓ حلآظ٘ظخؿخص ٖٓ أٜٛٔخ إ حُظوط٤ؾ حلآظَحط٤ـ٢ ُٚ ػلاهش ٝ طٞطِض حُيٍحٓ

حٍطزخؽ ٝطؤػ٤َ ك٢ ٍػخ حُِرٕٞ ٝٓظـ٤َحطٚ ) حُـٞىس ٝ حُٞهض ٝحُويٓش ( ػيح حُٔؼَ اً ًخٗض حُؼلاهش 

 % ٝؿ٤َ ٓؼ٣ٞ٘ش .2حهَ ٖٓ 

حُظٌخ٤ُق ػ٠ِ  رؼ٘ٞحٕ "حُظٌخَٓ ر٤ٖ حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٝحِٓٞد 2010_انًىسىٌ وانغرثبٌ ,1

 "حٓخّ حُ٘شخؽ

،حُٜيف ٖٓ حُيٍحٓش طٞػ٤ق ٓيٟ أ٤ٔٛش أىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٝأِٓٞد حُظٌخ٤ُق ػ٠ِ حٓخّ حلاٗشطش 

رٞطل٤ٜٔخ ػ٘ظ١َ ٗـخف ك٢ ح١ ٓ٘شؤس ٣ٝ٘زـ٢ أكيحع ٗٞع ٖٓ حُظٌخَٓ ر٤ٜ٘ٔخ ٓٔخ ٣ئى١ ح٠ُ ٣ُخىس 

ٝطٌخِٓٚ ٓغ ABCطؼ٤ٔن ىٍحٓش ؿٞىس حلاٗظخؽ ٝطول٤غ حُظٌخ٤ُق ،ٝطٞطِض حُيٍحٓش ح٠ُ ػٍَٝس 

ٗظَح ُٔخ ٣ل٣ٞٚ ًلاٛٔخ ٖٓ هٞحْٓ ٓشظًَش طْٜٔ ك٢ ح٤ُٔطَس ػ٠ِ ػٞحَٓ حُ٘ـخف  TQMٗظخّ 

  ٝحُـٞىس ٝحٌُِلش ك٢ حُٞكيحص حُظ٢ طؼي حٓخّ روخثٜخ ٝٗٔٞٛخ ٝططٍٞٛخ

 انًجحش انضبٍَ : الإطبر انُظرٌ نهجحش
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 يفهىو انسؼر  -1

حُٔوخرَ ح١ٌُ ٣يكؼٚ حُٔشظ١َ ؿَحء كظُٞٚ ػ٠ِ ِٓؼش حٝ  ( حُٔؼَ رؤ21ٚٗ: ٣1001َٟ)ػز٤يحص،      

هيٓش طشزغ كخؿش حٝ ٍؿزش ُي٣ٚ، ٝهي ُحى )ػز٤يحص( ه٤ٔش حُٔ٘ظؾ، حُظ٢ ٣ٌٖٔ طؼي٣ِٜخ طؼٞىح أٝ ٛزٞؽخ 

ٝكوخ ُٔظـ٤َحص ىحه٤ِش ٝهخٍؿ٤ش طل٤ؾ رؼَٔ حُٞكيس حلأهظظخى٣ش ٝرٔخ ٣ظلن ٝحٌٓخٗخص حُشَحء ُيٟ 

 (. 10: 1001)ػز٤يحص،حُٔ٘ظلؼ٤ٖ ػ٠ِ ٝكن حًٝحهْٜ 

٣ٌٖٔ حُوٍٞ إ حُٔؼَ ٛٞ ٤ًٔش حُ٘وٞى حُلآُش ُٔزخىُظٜخ ٓغ ٣ِٓؾ ٖٓ ٓٞحطلخص حُِٔؼش حُٔخى٣ش  

ٝحُ٘ل٤ٔش ٝحُويٓخص حَُٔطزطش رٜخ، أ١ إ حُٔؼَ ٛٞ حُو٤ٔش حُظزخى٤ُش ُِِٔؼش أٝ حُويٓش ك٢ 

 (.111: 1001حُٔٞم)حُيحه٤ِش أٝ حُوخٍؿ٤ش(٣ٝؼزَ ػ٘ٚ رشٌَ ٗوي١)حُؼَٔ،

حُٔؼَ رؤٗٚ ٓـٔٞع حُو٤ْ حُظ٢ ٣ٔظزيُٜخ حُٔٔظِٜي ٓوخرَ كٞحثي (121: 1001، حُظ٤ٔيػ٢)ػَف  

 .حٓظلاى أٝحٓظويحّ حُٔ٘ظؾ أٝحُويٓش

 ٣ٌٖٝٔ طو٤ْٔ ٓلّٜٞ حُٔؼَ ػ٠ِ ػيس أٝؿٚ ٜٓ٘خ:

 يفهىو انسؼر يٍ وجهخ َظر انًشزرٌ - أ

حُلظٍٞ  ُوخء روٞس شَحث٤ش ،٣ٔؼَ حُٔؼَ رَأ١ حُِرٕٞ حُؼٖٔ ح١ٌُ ٣يكؼٚ ُِٔؼش أٝ هيٓش طؼل٤ش 

ػ٠ِ طِي حُِٔؼش أٝ حُويٓش ، حٓخ حُٔشظ١َ حُظ٘خػ٢ كبٕ حُٔؼَ ٣ٔؼَ ُٚ طٌِلش حُلظٍٞ ػ٠ِ 

حُٔ٘ظـخص ، ٣ٝؼيّ حُٔؼَ ًٌُي ٤ِٓٝش ٝأىحس ٓوخٍٗش ر٤ٖ حُِٔغ ٝحُويٓخص حُزي٣ِش حُٔ٘خكٔش ، ٝٓؼ٤خٍح 

ً أٓخٓ  ( . 11:  1021ُٔوخٍٗش ػيس طلوخطِٚ ) ك٤يٍ ،  خ

 انسؼر يٍ وجهخ َظر انجبئغ يفهىو - ة

حُٔؼَ ٣ؼ٢٘ ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُزخثغ ٓٞحء ًخٕ ٓ٘ظـخ أّ ٤ٓٝطخ أٗٚ ح٤ُِٓٞش حلأٓخّ حُظ٢ ٣لون رٜخ 

ػخثيح ٓؼ٤٘خ ، ٝأٗٚ حُٔليى حلأٍٝ َُِرق ، ك٤غ إٔ حُٔؼَ ح١ٌُ ٣ليىٙ حُزخثغ ٣ليى حلإ٣َحى حُٔظٞهغ ٖٓ 

 .( 11:  1021ػ٤ِٔش حُز٤غ ) ك٤يٍ ، 

 انًُظىر انزسىَقٍ يفهىو انسؼر يٍ - د

ٖٓ حُٔ٘ظٍٞ حُظ٣ٞٔو٢ كخُؼلاهش ر٤ٖ حُٔ٘لؼش ٝحُٔؼَ ٢ٛ حُظ٢ طليى حُو٤ٔش ، ك٤غ أٗٚ ًِٔخ ُحىص 

ٓٔظ٣ٞخص حُٔ٘لؼش ٖٓ ؿخٗذ حُٔشظ١َ رخُٔوخٍٗش ٓغ حُٔؼَ حُٞحؿذ ىكؼٚ ، ُحىص ه٤ٔش حُِٔؼش أٝحُويٓش 

:  1001ٝرخُظخ٢ُ ُحىص ىٍؿش حٓظؼيحىٙ ُِشَحء أٝ طٌَحٍٙ ُؼ٤ِٔش حُشَحء )اى٣ٍْ ٝح٢َُٓٔ ،  ُٚ

110.) 

 يفهىو انسؼر يٍ انًُظىر الاقزصبدٌ  - ع

٣ًَِ حلاهظظخى٣ٕٞ ػ٠ِ ٓلّٜٞ حُٔ٘لؼش ٝحُو٤ٔش ك٢ طلي٣يْٛ ُِٔؼَ، كْٜ ٣َٕٝ إٔ حُٔؼَ ٓخٛٞ الا 

رظٍٞس ٗوي٣ش ، ٝٛٞ ٣ٔؼَ ه٤ٔش حُٔ٘ظؾ )اى٣ٍْ ، ح٢َُٓٔ  حُو٤ٔش حُظزخى٤ُش ُِِٔؼش أٝ حُويٓش ٓؼزَح ػٜ٘خ

 ،1001  :111 ) 

 يفهىو ػًهُخ انزسؼُر  -2

هَحٍ ٝػغ حلأٓؼخٍ ٝح١ٌُ ٣ظوٌ ٖٓ هلاٍ ػ٤ِٔش اىح٣ٍش ٓظٌخِٓش ٓغ رؤٜٗخ ػَكض ػ٤ِٔش حُظٔؼ٤َ 

َٓحػخس ؿِٔش أٍٓٞ طيهَ ك٢ ٓلّٜٞ حُٔؼَ، كخُظٔؼ٤َ ٛٞ ٝػغ أٓؼخٍ ػخ٤ُش رٔخ ٣ٌل٢ ُظـط٤ش 

ُظٌخ٤ُق ٝحُلظٍٞ ػ٠ِ أٍرخف ٖٓ ؿخٗذ ، ٝٝػغ أٓؼخٍ ٍه٤ظش لاؿظٌحد حُِرخثٖ ٖٓ  ؿخٗذ آهَ ح

 . (11 2005:) حُز١ٌَ ، 

ٗشخؽ ٖٓ هلاُٚ طظَؿْ حُو٤ٔش حلاشزخػ٤ش ُِِٔغ أٝ حُويٓخص  "ًٔخ طؼَف ػ٤ِٔش حُظٔؼ٤َ رؤٗٚ

ػخشٍٞ، ) ك٢ حُٔـظٔغٌٓخٕ ٓؼ٤٘٤ٖ ا٠ُ ه٤ٔش ٗوي٣ش ٝكوخ ُِؼ٤ِٔش حُٔظيحُٝش ٝ حُٔؼَٝػش ك٢ ٝهض

 ( .11:  1001،  َٗٔس
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 أهًُخ انسؼر -3

 -: ( 2003 : 19ٓؼلا ، طٞك٤ن ، )  نهسؼر أهًُخ خبصخ نهىحذاد الاقزصبدَخ نلأسجبة اِرُخ

إٔ ًَ ِٓؼش أٝ هيٓش ُٜخ ٓؼَ ٓؼ٤ٖ ُٝٞ ًخٗض طويّ رخُظٌِلش اًح ًخٗض حُيُٝش طظ٠ُٞ ػ٤ِٔش  -‌أ

 .ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ ٌَُ حُٞكيحص حلاهظظخى٣شحُظٔؼ٤َ ٝرلٔذ ٌٛح كخُٔؼَ ػ٘ظَ أٓخّ ك٢ 

حُظ٣ٞٔو٢ ٝحَٓػٜخ طـ٤َح ٝطؼي٣لا ُٔوخرِش حُطِذ أٝ  حُٔؼَ ٖٓ أَٜٓ ػ٘خطَ ح٣ُِٔؾ إٔ  -‌ب

 .ٓٞحؿٜش حُٔ٘خك٤ٖٔ

٣ؼي حٍطلخع حُٔؼَ ٓئشَحً ػ٠ِ حُـٞىس رَأ١ رؼغ حُِرخثٖ ، كوي ر٤٘ض رؼغ حُيٍحٓخص إٔ   -‌ت

 . ٛ٘خى ػلاهش ا٣ـخر٤ش ر٤ٖ حُٔؼَ ٝحُـٞىس

ٝؿٞى ػلاهش ر٤ٖ حُٔؼَ ٝٓويحٍ ا٣َحىحص حُٞكيس حلاهظظخى٣ش ٝأٍرخكٜخ ٌٝٛح أَٓ ْٜٓ ُٜخ ،   -‌ث

 .لأٜٗخ اًح ُْ طلون أٍرخكخ ٓؼ٤٘ش كِٖ طٔظط٤غ حلآظَٔحٍ

 إٔ حُٔؼَ ٣ؼي أكي ٓـخلاص حُظ٘خكْ ر٤ٖ حُٞكيحص حلاهظظخى٣ش .  -‌ج

ٝط٣ٞ٘غ هيٓخطٜخ طٜخ ٓ٘ظـخحُٔؼَ ٣ئػَ ك٢ حًَُِٔ حُٔخ٢ُ ُِٞكيس حلاهظظخى٣ش ، ٖٝٓ ػْ طط٣َٞ   -‌ح

  .ٝحُظٞٓغ ك٢ حُظ٤ٜٔلاص ٝحُِٔح٣خ حُظ٢ طٔ٘لٜخ ُِرخثٜ٘خ

٣ئػَ حُٔؼَ ك٢ حَُٔٝٗش حُٔظخكش أٓخّ ؿٜخُ حُظ٣ٞٔن ػ٘ي طلي٣ي حُٔز٤ؼخص حُٔٔظٜيكش ٝػ٘ي   -‌خ

 طلي٣ي حُوطخػخص حُٔٞه٤ش ٝكجخص حُِرخثٖ حُٔوطؾ حُظؼخَٓ ٓؼْٜ .

٣ِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ )حُٔ٘ظؾ،ٝحُٔؼَ،ٝحُظ٣ُٞغ،ٝحُظ٣َٝؾ(؛ ٣ٝظٔظغ حُٔؼَ رؤ٤ٔٛش هخطش ر٤ٖ ػ٘خطَ حُ

ُظؤػ٤َٙ ك٢ حُٔ٘ظؾ ٝؽ٣َوش ط٣ُٞؼٚ ٝٝٓخثَ حُظ٣َٝؾ ُٚ، ٣ٌٖٝٔ طِو٤ض أ٤ٔٛش حُٔؼَ رٔخ ٣ؤط٢)حُز١ٌَ 

 (:222: 1001ٝحُٔخَٓحث٢، 

، ح١ٌُ ٣لون حلإ٣َحىحص ك٤ٖ طظطِذ  إٔ حُٔؼَ ٛٞ حُٔظـ٤َ حُٞك٤ي ك٢ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢ -‌أ

 اٗلخم ٓظَٝكخص . حُؼ٘خطَ حلأهَٟ

 طئػَ حُظـ٤َحص ك٢ حُٔؼَ رظٍٞس ٓزخشَس ك٢ ح٣ُِٔؾ حُظ٣ٞٔو٢.  -‌ب

 إٔ حُؼَع ػ٠ِ أٓخّ حُٔؼَ ٛٞ حلأٗٔذ ُلاطظخٍ رخُِرٕٞ ٝحلأَٜٓ ك٢ حُٔ٘خكٔش.  -‌ت

 ؿخُزخ ٓخ ٣ؼٍٞ حُِرخثٖ ػ٠ِ حُٔؼَ رٞطلٚ ٓئشَحً ػ٠ِ ٗٞع حُٔ٘ظؾ.  -‌ث

٤ًٔٝش حُٔز٤ؼخص(، حُظ٢ طئػَ رظٍٞس إٔ حُٔؼَ ٛٞ حكي حُؼٞحَٓ حُؼلاػش )حٌُِلش،ٝحُٔؼَ،  -‌ج

 ٓزخشَس ك٢ حَُرق.

 انًُهج انًحبسجٍ فٍ انزسؼُر:  -1

٣ؼظٔي حُٜٔ٘ؾ حُٔلخٓز٢ ػ٠ِ ر٤خٗخص حُظٌخ٤ُق ك٢ طلي٣ي حلأٓؼخٍ، ك٤غ طئى١  ر٤خٗخص حُظٌخ٤ُق 

ً ك٢ حطوخً هَحٍحص حُظٔؼ٤َ ٝلا٤ٓٔخ إٔ حُلْٜ حُـ٤ي لأٗٔخؽ حُظٌخ٤ُق ًِٜٝٓٞخ ٝٓٞؿٜخطٜ خ ىٍٝحً ٜٓٔخ

٣ٞكَ ٗظَس ٓؼٔوش ػٖ حُيهَ حُ٘خطؾ ٖٓ ط٤ُٞلخص ٓوظِلش ٖٓ حُٔؼَ ٤ًٔٝخص حُٔوَؿخص حُٔزخػش ٖٓ 

ٓ٘ظؾ ٓؼ٤ٖ. ك٤غ إٔ ٍرل٤ش حُٞكيس حلاهظظخى٣ش طؼظٔي ػ٠ِ حُؼلاهش ر٤ٖ ا٣َحىحطٜخ ٝطٌخ٤ُلٜخ، كظلخٍٝ 

ٛٞ أكي حُؼٞحَٓ حُٞكيس حلاهظظخى٣ش ٓخ أٌٖٓ إٔ طـط٢ طٌخ٤ُلٜخ ػ٘ي حطوخً هَحٍحص حُظٔؼ٤َ، كخُٔؼَ 

حُؼلاػش )حُٔؼَ،ٝحٌُِلش،٤ًٔٝش حُٔز٤ؼخص( ، حُظ٢ طئػَ رظٍٞس ٓزخشَس ك٢  حَُرق ، طل٤ق إٔ ٛ٘خى 

ػٞحَٓ أهَٟ طئػَ ك٢ هَحٍحص حُظٔؼ٤َ، ًخُِرخثٖ، ٝحُٔ٘خك٤ٖٔ، ٝحُؼٞحَٓ حلأهَٟ الا إٔ طٞكَ 

ػ٘ي حطوخً هَحٍ حُظٔؼ٤َ.  حُٔؼِٞٓخص ػٖ حُظٌخ٤ُق ٓوخٍٗش رخُؼٞحَٓ حلأهَٟ طشٌَ ٤ًٍِس ٣ؼظٔي ػ٤ِٜخ

 (11-11: 1001)٣ٍلخ١ٝ، 

ٝإٔ حػظٔخى حُٜٔ٘ؾ حُٔلخٓز٢ ك٢ حُظٔؼ٤َ ػ٠ِ ر٤خٗخص حُظٌخ٤ُق رخُيٍؿش حلأٓخّ ٣ؼٞى ا٠ُ 

 (111: 1001حلأٓزخد ح٥ط٤ش: )حٌُٛز٢ ٝحُـزخٕ، 
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 .طٞكَ ر٤خٗخص حُظٌخ٤ُق 

 .ٚ٘٣ؼي رخلإٌٓخٕ ط٣ٞٔؾ حُٔؼَ رلٔذ حُظٌخ٤ُق ٝحُيكخع ػ 

  أٍحىص حُٞكيحص حلاهظظخى٣ش حُزوخء ك٢ ػخُْ حلأٓٞحم ٝحلأػٔخٍ كخٗٚ ٣ـذ إٔ طٌٕٞ ا٣َحىحطٜخ اًح ٓخ

 طلٞم طٌخ٤ُلٜخ ٌٝٛٙ حلإ٣َحىحص ٣ـذ حٕ طوّٞ ػ٠ِ حُظٌخ٤ُق.

 tThe concept of total quality managemenيفهىو إدارح انجىدح انشبيهخ  -5

طؼُي اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٖٓ أًؼَ حُٔلخ٤ْٛ حُل٣ٌَش ٝحُلِٔل٤ش حَُحثيس ٝحُظ٢ حٓظلًٞص ػ٠ِ         

حٛظٔخّ ٝحٓؼٖٔ حلاهظظخط٤ٖ ٝحُزخكؼ٤ٖ ٝحلإىح٤٣ٍٖ ٝحلأًخى٤٤ٔ٣ٖ ك٢ حُٞهض حُلخػَ، ٝ ح٣ٌُٖ 

حلإٗظخؿ٢ ٣ٜظٕٔٞ رشٌَ هخص ك٢ طول٤غ حٌُِق ٝحلأٓؼخٍ ٣ُٝخىس حلأٍرخف ٝ طط٣َٞ ٝطل٤ٖٔ حلأىحء 

 ٝحُوي٢ٓ ػ٠ِ كي ٓٞحء ك٢ ٓوظِق حُٔ٘ظٔخص حلاهظظخى٣ش. 

اٗظطز٤ن ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ك٢ حُٔ٘شآص حلاهظظخى٣ش ٣ؼُي ٓلاف ٓ٘خكٔش كؼخٍ، هظٞطخً ك٢ 

حُٔـظٔغ حُي٢ُٝ حُٔؼخطَ ٝك٢ ظلأُ٘خكٔشحُظخٓش ٝحُؼُٞٔش حُلي٣ؼش،اً طوظَٕ رخُـٞحٗذ حُ٘ٞػ٤ش ػ٠ِ 

ٝحُوي٢ٓ، إ ٌٛٙ حُٔ٘خكٔش طئُشَ أٍرؼش َٓطٌِحص أٓخ٤ٓش ٛخىكش ك٢ ٌٛح حُٔـخٍ، ٢ٛ حُظؼ٤ي٣ٖ حُِٔؼ٢ 

:- 

 حُؼَٔ ػ٠ِ طلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞ. -‌أ

 ٓٔخٛٔش حُؼخ٤ِٖٓ رويٍ أًزَ ك٢ حُٔ٘ظٔخص حلاهظظخى٣ش. -‌ب

 طول٤غ ًِق حلإٗظخؽ ٝحُظ٣ٞٔن ٣ُٝخىس حَُرل٤ش ٗظ٤ـش ػيّ ٝؿٞى أهطخء. -‌ت

 حُٔ٘ظؾ.حٓظَٔح٣ٍش حُظل٤ٖٔ ٝحُظط٣َٞ ك٢ ؿٞىس  -‌ث

 ( ا٠ُ ػـِش حُـٞىس َٝٓطٌِحطٜخ حُل٣ٌَش ٝحُلِٔل٤ش.٣ٝ2ش٤َ حُشٌَ )

 (1شكم )

                           

 

رخَُؿْ ٖٓ حٗٚ لا ٣ٞؿي ػٔش ٓلّٜٞ ٓظلن ػ٤ِش رشٌَ ٓطِن ٝ ػخّ ُيٟ حُٔل٣ٌَٖ ٝحُزخكؼ٤ٖ رشؤٕ اىحٍس 

الا إ ٛ٘خى رؼغ حُٔلخ٤ْٛ حُظ٢ ؿخءص ٖٓ ٓ٘ظٔخص ًٝ حٛظٔخّ رخُـٞىس ٝرخكؼ٤ٖ   TQMحُـٞىس حُشخِٓش 

 -ٜٓ٘خ:  TQMأظَٜص طظٍٞ ػخّ ُٔلّٜٞ 
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ك٤َٟ إ حُـٞىس حُشخِٓش رؤٜٗخ أىحس أٝ ٜٓ٘خؽ شخَٓ ُِؼَٔ ٝح١ٌُ ٣لُلِ حُؼخ٤ِٖٓ  (Royal MaiL)٣َٟ أ. 

(11: 1001ُِؼَٔ ًو٤ِش ٝحكيس ٓٔخ ٣ـؼَ حُؼَٔ ًحص ه٤ٔش ُظلو٤ن ٝاشزخع كخؿخص حُِرخثٖ.)كٔٞى، 

  

ٓؼ٤ٖ أٝ هيٓش ٓخ  ر٤٘ٔخ ٣َٟ حُوط٤ذ رخٕ حُـٞىس طٜيف ا٠ُ ٝطق حُوظخثض حُٔطِٞرش ُظ٤ِٔ ٓ٘ظؾد. 

لأكي حُٔ٘ظٔخص حلاهظظخى٣ش أٝ أٜٗخ طٜيف ا٠ُ اظٜخٍ حُظلخص ح٤ٌُِش ُِٔ٘ظؾ حُظ٢ طٔٔق رخٕ ٣ئىٟ ًٔخ ٛٞ 

 ( 11/ 1001ٓظٞهغ ُٚ لإٍػخء كخؿخص حُِرٕٞ ٍٝؿزخطٚ . )حُوط٤ذ 

ُظل٤ٖٔ ؽ. ػَكٜخ ٠ٓٞٓ ػزخٍس ػٖ حِٓٞد ُِو٤خّ رخلأػٔخٍ ُظؼظ٤ْ حُويٍس حُظ٘خك٤ٔش ُِٔ٘ظٔش ٖٓ هلاٍ ح

حُٔٔظَٔ ُـٞىس ٓ٘ظـخطٜخ ٝهيٓخطٜخ ٝحكَحىٛخ ٖٓ هلاٍ ىٓؾ حٓخ٤ُذ حلاىحٍس حلآخ٤ٓش ٝؿٜٞى حُظ٤ٔ٘ن 

حُٔٞؿٞىس ٝحلاىٝحص حُل٤٘ش ك٢ حِٓٞد ٓ٘ؼزؾ ٣ًَِ ػ٠ِ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ُِؼ٤ِٔش حُٔظٔؼِش ك٢ رِٞؽ 

 .)11: 1001حَُػخ ُِِرٕٞ ٖٓ هلاٍ ٗظخّ ٓظٌخَٓ ُلأىٝحص ٝحلآخ٤ُذ ٝحُظي٣ٍذ ) ٠ٓٞٓ،

ى.   ٣َٟ ح٢ٔ٤ُٔ إٔ حُـٞىس حُشخِٓش ػزخٍس ػٖ ٗظخّ ٓظٌخَٓ ٖٓ حُٔزخىة ٝحُطَم ٝحُٔٔخٍٓخص 

ُِٞطٍٞ ح٠ُ حلآؼَ ك٢ ًَ ٓخطوّٞ رٚ حُٔ٘شؤس ،ٝطَطٌِ ػ٠ِ كِٔلش حىح٣ٍش كي٣ؼش طـؼَ حُٞٓخثَ حلاىح٣ٍش 

ٍ ٓٔظ٣َٖٔ )ح٢ٔ٤ُٔ ٝحُٜٔخٍحص حُل٤٘ش ٝحُـٜٞى حلارظٌخ٣ٍش ٣ِٓـخ ُِٞطٍٞ ح٠ُ ٓٔظٟٞ أىم ٝططٞ

،1022 ،11) 

 

 -ٝ ٣ٌٖٔ طٞػ٤ق حُـٞىس ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُِرٕٞ ٝحُٔ٘ظؾ كٔذ ٍأ١ حُوط٤ذ ٝكوخً ُٔوطؾ أ٥ط٢:

 ( حُـٞىس ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُٔ٘ظؾ ٝحُِر1ٕٞشٌَ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 الجود 

 زبونمن ور ال من ور المنتج

 

 جودة التصميم جودة المطابقة التسوي  الانتا 

 صفات الجودة -

 السعر -
 المطابقة للمواصفات -

 الكلفة -

 الم ئمة لاستخدام الزبون

 2حُؼظخ٢ٓ /رـيحى /ؽحُٔظيٍ: )حُوط٤ذ ،حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٝحلا٣ِٝ /ٓيهَ ٓؼخطَ /ٓطزؼش ؿؼلَ 

 ((11/ص1001/

٣ٌٖٝٔ ُِزخكغ إٔ ٣ظلا ا٠ُ كو٤وش ٓلخىٛخ إ حُـٞىس حُشخِٓش طؼ٢٘ هيٍس حُٔ٘ظؾ ػ٠ِ حُٞكخء رٔظطِزخص 

ٝحكظ٤خؿخص حُِرٕٞ )ٗشخؽخص حُظظ٤٘غ، حُٜ٘يٓش، حُظ٣ٞٔن ٝحُظ٤خٗش( ػٖٔ حُظٞحُٕ ر٤ٖ حٌُِلش ٝحُٔؼَ 

 ُِٔ٘ظؾ ٖٓ ؿخٗذ ٝحُـٞىس ٖٓ حُـخٗذ ح٥هَ.

 Keepcomprehensive quality managementإثؼبد َظبو إدارح انجىدح انشبيهخ   -5

system 

ك٢ حُٞحهغ إ ارؼخى حُـٞىس ؿ٤َ ٓ٘لظِش ػٖ رؼؼٜخ حُزؼغ طٔخٓخً، ٌُُي هي ٗـي ك٢ رؼغ حُٔ٘ظـخص  

 أًؼَ ٖٓ رؼي، ك٤ظٔظغ حُٔ٘ظؾ ٓؼلاً رخلأىحء ٝحُٔظَٜ ٝحُٔطخروش ٝحُـٔخ٤ُش ٝحُٔٔؼش ك٢ ٗلْ حُٞهض.

 (  11: ٣ٝ1001ٌٖٔ ا٣ـخُ ارؼخى ٗظخّ حُـٞىس رٔخ ٢ِ٣: )حُؼِح١ٝ ،

حلأىحء: هظخثض حُٔ٘ظؾ حلأٓخ٤ٓش ٓؼَ ٝػٞف حلأُٞحٕ رخُ٘ٔزش ُِظٍٞس أٝ حَُٔػش رخُ٘ٔزش   - أ

 ُِٔخً٘ش، أٝ أٜٗخ ح٤ٌُل٤ش حُظ٢ ٣ظْ رٜخ أىحء حُٞظ٤لش ٝٓؼخُٜٔخ.
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ص حُٔؼخكش ُِٔ٘ظؾ )ًـٜخُ ح٤ُٜجش/حُٔظَٜ: حُوظخثض حُٔلٔٞٓش ُِٔ٘ظؾ، ٝ طٔؼَ حُظلخ - د

حُظلٌْ ػٖ رؼي( ًٔخ ٣ظلٚ حُؼِح١ٝ رؤٜٗخ حُوظخثض حُٔلٔٞٓش ُِِٔؼش ٝشٌِٜخ ٝحلإكٔخّ 

 رَٝٗوٜخ.

حُٔطخروش: حلإٗظخؽ كٔذ حُٔٞحطلخص حُٔطِٞرش أٝ حُٔؼخ٤٣َ حُظ٘خػ٤ش. أٝ حُظٞحكن ٓغ  - ص

 حُٔٞحطلخص حُٔليىس رٔٞؿذ حُؼوي أٝ ٖٓ هزَ حُِرٕٞ.

لأىحء رٍَٔٝ حُٞهض، أٝ رٔؼ٠٘ أهَ ٓظٞٓؾ حُٞهض ح١ٌُ ٣ظؼطَ ك٤ٚ حلاػظٔخى: ٓيٟ ػزخص ح - ع

 حُٔ٘ظؾ ػٖ حُؼَٔ. 

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

حلآظـخرش: كَ حُٔشخًَ ٝحلاٛظٔخّ رخُشٌخ١ٝ كؼلاً ػٖ ٓيٟ ُٜٓٞش حُظظل٤ق )٣ٌٖٝٔ ه٤خّ  - ف

ٌٛٙ حُويٓخص ػ٠ِ أٓخّ حَُٔػش ٝحٌُلخءس حُظظل٤ل٤ش (، ًٌُٝي ٓيٟ طـخٝد حُزخثغ ٓغ حُِرٕٞ 

 ٓؼَ ُطُق ٤ًٝخٓش حُزخثغ ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ حُِرٕٞ. 

خثض حُٔلؼِش ُي٣ش ًخُظشط٤زخص حُـٔخ٤ُش: حَُٝٗن ٝحُشٌَ ٝٛٞ اكٔخّ حلإٗٔخٕ رخُوظ - م

 حُٜ٘خث٤ش حُوخٍؿ٤ش )ك٢ ٓز٠٘ أٝىحٍ أٝ شوش......(. 

حُٔٔؼش : حُوزَس ٝحُٔؼِٞٓخص حُٔخروش ػٖ حُٔ٘ظؾ، ًؤٕ ٣لَٔ حُِرٕٞ طظٍٞ أٝ كٌَس إ   - ى

 حُٔ٘ظؾ ح١ٌُ ٣شظ٣َٚ ٛٞ ٖٓ أكؼَ حُٔ٘ظـخص حُٔٞؿٞىس ك٢ حُٔٞم.

 

 The dimensions ofqualitythatأثؼبد انجىدح انزٍ َهزى ثهب انسثىٌ  -6

concernedconsumer 

 (11: 2002رزضًٍ اثؼبد انجىدح انزٍ َهزى ثهب انسثىٌ يب َأرٍ )انُؼًٍُ ,

 حلأىحء :حُوظخثض حُظشـ٤ِ٤ش حلأٓخ٤ٓش ُِٔ٘ظؾ. - أ

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

 هؼش.حُٔٞػٞه٤ش :حكظٔخ٤ُش طشـ٤َ حُٔ٘ظؾ ُٔيس ٤ُ٘ٓش ٓظٞ - ص

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

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

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

 حُـٔخٍ : ٤ًق ٣زيٝ حُٔ٘ظؾ ػ٘ي حُِْٔ أٝ حُظٌٝم أٝ حُشْ. - م

 حلأٖٓ: ػٔخٕ ػيّ طؼٍَ حُِرٕٞ ٖٓ حُٔ٘ظؾ.  - ى

 حلاٛظٔخٓخص حلأهَٟ: حػظزخٍحص أهَٟ طؼظٔي ػ٠ِ حلآْ ٝحُٔخًٍش حُظـخ٣ٍش ٝحلإػلإ. -ً 
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The mainentrancesin the study ofthe overall quality 

طُٞؿي ػيس ٓيحهَ ُيٍحٓش ٗظخّ حُـٞىس حُشخِٓش ٝػ٘ي حهظ٤خٍ ٓيهلاً ٓؼ٤ٖ ٖٓ هزَ ٓ٘ظٔش ٓخ           

كلاري ُٜخ إ طِظِّ رٌٜح حُٔيهَ ٝحٕ طظخرغ حُظطٍٞحص حُظ٢ طلظَ ػ٠ِ ٌٛح حُٔيهَ ٝطو٤ٔٚ ٝحُظ٤ٌق 

٣ٌٖٔ حلإشخٍس ا٠ُ ُٝ أْٛ حُٔيحهَ  ٓؼٚ كٔذ ٗوخؽ حُوٞس ٝحُؼؼق أٝ ٓخ طٞحؿٜٚ ٖٓ كَص ٝطلي٣خص، 

 ك٢ ىٍحٓش حُـٞىس حُشخِٓش.

  Deming يذخم  - أ

ٍحثي حُـٞىس حلأ٤ٌ٣َٓش ٖٝٓ أرَُ ٖٓ حلإكظخث٤٤ٖ حُ٘خؿل٤ٖ ك٢ طل٤ٖٔ ٣Edward Demingؼُي 

ٖٓ هلاٍ ػِٔٚ ح٢ُٜ٘ٔ إ Demingحلإٗظخؿ٤ش ٝحُـٞىس،كوي ػَٔ أٓظخًحً ك٢ ؿخٓؼش ٣ٞ٤ٍٗٞى ٝلاكع 

٣ظلٌٕٔٞ رخُلؼَ ك٢ ػ٤ِٔش حلإٗظخؽ، ٣ٝؼُي حُٔيهَ ح١ٌُ طز٘خٙ حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ أ٣ش ٓ٘ظٔش ْٛ ٝكيْٛ ح٣ٌُٖ 
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ً ك٤غ ًٍِ ػ٠ِ حُظل٤َِ حلإكظخث٢ ٝٓؼخ٤٣َ ه٤خّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٖٓ  ُ ٝحٓظويحٓخ حلأًؼَ ش٤ٞػخ

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

 ( 21: 1001)حُؼخ٢ٗ، -ٓٔظٟٞ حُـٞىس حُٔظلون ٢ٛٝ: حُٞهٞف ػ٠ِ

 .ا٣ـخى ٗٞع ٖٓ حلآظوَحٍ ك٤ٔخ ٣ٜيكب٠ُ طط٣َٞ حُويٓخص 

 .طز٢٘ كِٔلش اىحٍس حُـٞىس حُـي٣يس 

 .حُظط٣َٞ حُٔٔظَٔ ُ٘ظخّ حُويٓخص 

  .حُظي٣ٍذ ػ٠ِ حُٞظ٤لش ٝطوي٣ْ حُظي٣ٍذ رٞحٓطش هزَحء ُْٜ ًلخءس ػخ٤ُش 

  .حػظزخٍ ػ٘ظَ حُو٤خىس ػٔلاً ٝظ٤ل٤خً ُلإىحٍس 

  .ٖٝػغ رَحٓؾ حُظي٣ٍذ ٝحُظؼ٤ِْ حُٔٔظَٔ ٝحُ٘ظَ ا٤ُٜخ ػ٠ِ أٓخّ أٜٗخ حٓظؼٔخٍ ُِؼخ٤ِٓ 

 .حطوخً حُوَحٍحص لاٗـخُ حُظ٣َٞٔ ربشَحى حُـ٤ٔغ، ٝاطزخع ٓ٘ظٞٓش ش٤ٞحٍص 

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

 Ishkauiaيذخم  - ة

ًظخد )َٓشي حَُهخرش ػ٠ِ حُـٞىس ( ٣ٝ٘ٔذ ا٤ُٜؤٗٚ أٍٝ ٖٓ ٗخىٟ رلِوخص  Ishkauiaحطيٍ           

ً حُٔوططخص حُز٤خ٤ٗش حُٔظؼِوش رخُٔزذ ٝحُ٘ظ٤ـش حُظ٢ طٔظويّ ُظظزغ شٌخ١ٝ  حُـٞىس ًٔخ حهظَف أ٣ؼخ

 حُِرخثٖ ػٖ حُـٞىس ٝطلي٣ي ٓظيٍ أٝ ٓظخىٍ حُوطؤ ٝحُوظٍٞ.

ػ٠ِ إ ٛ٘خى ٓيس ٣ظْ ك٤ٜخ حُظؤ٤ًي ػ٠ِ ح٤ُٔطَس حلإكظخث٤ش ُ٘ظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش  Ishkauiaُوي ًٍِ 

ك٢ ح٤ُخرخٕ ًْٜٞٗ ًخٗٞح ٣ٔظويٕٓٞ ٝٓخثَ ر٤ٔطش ٌُٜح حُـَع، ٝطْ حُظٞطلإ٠ُ كو٤وش اٗٚ لاري ٖٓ ٓشخًٍش 

ك٢ ٝػغ ٓزيأ ٝأٓخ٤ٓخص حُظ٘ل٤ٌ لإىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٝحٕ ٌِٓش حُـٞىس ٢ٛ ٤ِٓٝش ٜٓٔش. )حُيٍحىًش حُؼٔخٍ 

إٔ ػ٘خطَ طلو٤ن اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ك٢ حُٔ٘ظٔش ٣ظْ ٖٓ  Ishkauia(.٣َٟٝ  10: 1002ٝآهَٕٝ ،

 هلاٍ 

 ( حلاط1:٢شٌَ )

 

 
 (https://www.google.com/?hl=ar#hlحُٔظيٍ: ) 
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ً ُِلِٔلش أٝ ٝؿٜش حُ٘ظَ حُظ٢ ٣ؼٌٜٔخ ًُي حُٔلّٜٞ ػ٠ِ أٜٗخ )              طؼَُف ًِق حُـٞىس ٝكوخ

حٌُِق حُٔظلووش ٖٓ ؿَحء اٗظخؽ ٓ٘ظؾ ٍى١ء حُـٞىس لا ٣ُِز٢ ٍؿزخص ٝحكظ٤خؿخص حُِرٕٞ ( ٝؿخءص 

ٌُِلش ٓئ٣يس ٌُٜح حُظٞؿٚ ٖٓ هلاٍ طؼ٣َق ًِلش حُـٞىس رؤٜٗخ ) ٓـٔٞػش ٖٓ ح juranٝؿٜش ٗظَ 

https://www.google.com/?hl=ar#hl
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( ٝؿٜش ٗظَ Feigenbaumحُٔظلاش٤ش ك٢ كخُش ػيّ ٝؿٞى ٓشٌلاص ك٢ حُـٞىس( ٝهيّ ػخُْ حُـٞىس )

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

٢ٛٝ )حٌُِق حُظ٢ ط٘لوٜخ حُٔ٘ظٔش ُؼٔخٕ حُلظٍٞ  انًطبثقخ ٝأؽِن ػ٤ِٜخ ًِق  -حُؤْ حلأٍٝ: -

ً ٝطشَٔ ٗٞػ٤ٖ ٖٓ حٌُِق ٢ٛ طٌخ٤ُق حُٔ٘غ ًِٝق ػ٠ِ ٓ٘ظؾ ٓطخرن ُِٔٞح طلخص حُٔليىس ِٓلخ

 حُظو٣ْٞ(. 

ٖٓ حٌُِق كوي أؽِن ػ٤ِٚ رٌِق ػيّ حُٔطخروش ٢ٛٝ )حٌُِق حُظ٢ طظلِٜٔخ حُٔ٘ظٔش  -آخ حُؤْ حُؼخ٢ٗ:-

ٖٓ ؿَحء اٗظخؽ ٓ٘ظـخص هخٍؽ كيٝى حُٔٞحطلخص حُٔليىس، ٓٔخ ٣ٔظيػ٢ اػخىس حُؼَٔ ػ٤ِٜخ أٝ اطلاكٜخ 

 ٝ ر٤ؼٜخ رٔؼَ أى٠ٗ رٔزذ حٗولخع ؿٞىطٜخ (.أ

ٝٛ٘خى ػيس أٗٞحع ٖٓ ًِق حُـٞىس ، ٣ظلن حُـخُز٤ش حُؼظ٠ٔ ٖٓ حُزخكؼ٤ٖ ١ًٝٝ حلاهظظخص ػ٠ِ طز٢٘ 

 (211-211: 1001)حُوط٤ذ، -( ك٢ طو٤ْٔ ًِق حُـٞىس ٝطشَٔ:Feigenbaumٝؿٜش ٗظَ )

اٗظخؽ ٓ٘ظـخص ؿ٤َ ٓطخروش  ٢ٛٝ حُظٌخ٤ُق حُظ٢ طلظَ ُٔ٘غ -انكهف انًبَؼخ )انىقبئُخ (: - أ

 ُِٔٞحطلخص، ٝطشَٔ ًِق حُٔ٘غ ٓخ ٣ؤط٢ : 

  .ًِق حُظ٤خٗش حُٞهخث٤ش ُِٔؼيحص 

  .ًِق حُظوط٤ؾ ُِـٞىس 

  .ًِق حُظي٣ٍذ ػ٠ِ حُـٞىس 

 .ًِْق ٛ٘يٓش حُظظ٤ٔ 

  (ًِق رَحٓؾ حُٔؼ٤ذ حُظل١َZero Defect Level .) 

 .ًِق طيه٤ن حُـٞىس 

 .ًِق طل٤ٖٔ حُؼ٤ِٔخص 

  .ًِٖق طو٤٤ْ حُٔـ٣ِٜ 

  .ًِق رلٞع حُٔٞم 

٢ٛٝ حٌُِق حُظ٢ طليع ُِظؤًي ٖٓ إٔ حُٔٞحى ٝحُٔ٘ظـخص ططخرن ٓؼخ٤٣َ  -:كهف انًُغ وانزقُُى  - ة

 (Morse, et, al, 2003) -حُـٞىس حُٔٞػٞػش ٓٔزوخً، ٝطشَٔ:

  .ًِق كلض ٝحهظزخٍ حُٔٞحى حلأ٤ُٝش حُٔشظَحص 

  .ًَِق كلض ٝحهظزخٍ حلإٗظخؽ طلض حُظشـ٤ 

  .ًِّق كلض ٝحهظزخٍ حلإٗظخؽ حُظخ 

  .ًِق كلض ٝحهظزخٍ حُؼ٤ِٔخص ػ٠ِ حُوؾ حلإٗظخؿ٢ 

  .ًِق ٍٝحطذ حُوخث٤ٖٔ رؼ٤ِٔخص حُللض 

  .ًِق حلاٗيػخٍ حُوخطش رؤؿِٜس حُللض 

: ٢ٛٝ حٌُِق حُظ٢ طليع ػ٘ي ػيّ ٓطخروش حُٔ٘ظؾ ُِٔٞحطلخص هزَ  جـ_ كهف انفشم انذاخهٍ

 (111: 1001) حُلؼَ ٝحُطخث٢،  -حُلشَ حُيحه٢ِ ٓخ ٣ؤط٢ :شل٘ٚ ا٠ُ حُِرخثٖ، ٝطشَٔ ًِق 

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

 .ًِق اػخىس حُؼَٔ رخُٞكيحص حُٔؼ٤زش 

 .ًِق حُٔوِٕٝ حُلخثغ ٝحُٔظوخىٓش 

  .ًِق حُلَص حُؼخثؼش 

  .ًِق حُظوِض ٖٓ حُظخُق 
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  .ًِٖق حُٞهض ٝحُطخهش حلإػخك٤٤ 

 .ًِق حلإػٔخٍ حٍُٞه٤ش ُظظل٤ق حلأهطخء 

: ٢ٛٝ حٌُِق حُظ٢ طظَٜ رؼي إ طوّٞ حُٔ٘ظٔش حلاهظظخى٣ش رظ٤ِْٔ حُٔ٘ظؾ  كهف انفشم انخبرجٍ –ى 

ا٠ُ حُِرٕٞ، أٝ ٢ٛ حٌُِق ُظ٢ طليع رٔزذ ػيّ ٍػخ حُِرٕٞ ٝطشَٔ ًِق حُلشَ حُوخٍؿ٢ ٓخ ٣ؤط٢ 

 (11: 1001)حُظ٢ٔ٤ٔ، -:

  .ًِٕق اطلاف حُٞكيحص حُٔؼ٤زش هلاٍ كظَس حُؼٔخ 

 .ًِق حُـَحٓخص ٝحُظؼ٣ٞؼخص 

  .ًِق حُيػخ١ٝ حُوخ٤ٗٞٗش حُٔوخٓش ػ٠ِ ٓ٘ظـخص حُٔ٘ظٔش حلاهظظخى٣ش 

  حٌُِق حُ٘خطـش ػٖ طؤػَ ٓٔؼش حُٔ٘ظٔش ٝٓخ ٣٘ظؾ ػٜ٘خ ٖٓ حٗولخع حُٔز٤ؼخص

 حُٔٔظوز٤ِش.

  .ًِٕق طزي٣َ حُزؼخػش هلاٍ كظَس حُؼٔخ 

 يساَب ويؼىقبد رطجُق َظبو انجىدح انشبيهخ -10

ك٢ ًَ ٗظخّ ٛ٘خى ِٓح٣خ طظـٔي ٖٓ هلاٍ ططز٤وٚ ٝٓؼٞهخص طلي ٓ٘ٚ، الا إٔ ططز٤ن ٗظخّ  

 .اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ُٚ َٓىٝىحص ا٣ـخر٤ش كؼخُٚ

 :إ حٓظويحّ ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش هي ٣لون ُِٞكيحص حلاهظظخى٣ش حُلي٣ؼش -انًساَب

 (1001،11)رٞٓي٣ٖ ٣ٞٓق، -حٌُؼ٤َ ٖٓ حُِٔح٣خ ٣ٌٖٔ كظَأٜٛٔخ رٔخ ٣ؤط٢ :

أ_ططز٤ن حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٓٞف ٣ؼٞى حُٔ٘شخس رخكيحع طـ٤َ ح٣ـخر٢ ٓظٌخَٓ ٝر٘خء ٤ٌَٛ 

 يٓخص ٝٓ٘ظـخص ػخ٤ُش حُـٞىس رؤهَ حُظٌخ٤ُق حٌُٔٔ٘ش حىح١ٍ ٓظٌخَٓ ٝٓظ٘خٓن ٝحُٞطٍٞ ح٠ُ ه

د_طلاك٢ كيٝع حلاهطخء ٝحُٔشٌلاص ٝٓٞحطِش حُظط٣َٞ ٝحُظل٤ٖٔ ٝٓؼخػلش حٓظلخىس حُِرخثٖ ٖٓ 

 هلاٍ طلو٤ن ؿٞىس حُٔ٘ظـخص 

ؽ_طو٤ِض شٌخٟٝ حُٔٔظ٤ٌِٜٖ ٝطول٤غ طٌخ٤ُق حُـٞىس ٝطٞلا ح٠ُ طلو٤ن ٍػ٠ حُِرٕٞ ًٌُٝي 

 ْ ُِٔ٘شؤسطؼ٣ِِ حُٔٞهق حُظ٘خك

ى_٣ُخىس حلاٗظخؿ٤ش ٝحلاٍرخف حُٔلووش ٓٔخ ٣ٔخػي ك٢ ٍكغ حٌُلخءس حلإىح٣ٍشٝحلإٗظخؿ٤ش ٖٓ هلاٍ ٣ُخىس 

 حُلظش حُٔٞه٤ش

طٔؼَ حكي أْٛ حُظلي٣خص حُظ٘ظ٤ٔ٤ش حٌُز٤َس حُظ٢ طٔظِِّ طؼزجش ؿٜٞى حُـ٤ٔغ ًُٝي ٖٓ هلاٍ  –ٙ 

حُٔـخٍ ٖٓ هلاٍ اكَحى حُظ٘ظ٤ْ ك٤غ حُٔ٘خم حُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُِرٕٞ، ك٢ٜ ٗوطش حُزيح٣ش حُٔٞكوش ك٢ ٌٛح 

 حُظ٘ظ٢ٔ٤ حُٔلاثْ ح١ٌُ ٣ُٔؼَ حكي أْٛ ٓٔظِِٓخص ٗـخف حُظطز٤ن ٌُٜٙ حُلِٔلش.

  انًؼىقبد 

٣٘زـ٢ ػ٠ِ حُٞكيحص حلاهظظخى٣ش إ طظ٠ُٞ حٛظٔخٜٓخ ٝط٤ًَِ ؿٜٞىٛخ ػ٠ِ ٓشخًَ أٝٓؼٞهخص  

ٝحُوؼخء ػ٤ِٜخ،ًُٝي رٜيف إٔ ط٤٤َٔ ططز٤ن ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٝحٕ طٔؼ٠ ا٠ُ أُحُظٜخ 

 -ػ٤ِٔش حُظطز٤ن رُٜٔٞش، ٝٝكوخً ُِوطؾ حُٔٞػٞػش ُٝؼَ ٖٓ حرَُ طِي حُٔؼٞهخص ٢ٛ :

 ( 121/ص1001)ٓللٞظ/

 ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٣ؼُيٓٞػٞع أٝ آ٤ُش كي٣ؼشهخطش ك٢ حُزِيحٕ حُ٘خ٤ٓش.   - أ

 ظي٣ٍذ حُٔٔظَٔ.حلاػظوخى حُوخؽت ُيٟ رؼغ حُؼخ٤ِٖٓ رؼيّ كخؿخطْٜ ا٠ُ حُ - د

 ػـِ رؼغ حلإىحٍس حُؼ٤ِخ ػٖ طٞػ٤ق حُظِحٜٓخ رخطـخٙ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش.  - أ



221 

 

ػـِ حلإىحٍس حُٞٓط٠ ػٖ كْٜ حُظو٤٘خطٞحلأىٝحص حُـي٣يس ُِٔلخٓزش حلإىح٣ٍش ٝٗٔؾ  - د

اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ُٝشؼٍْٞٛ رؤٕ كِٔلش اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٓظلوي حُؼخ٤ِٖٓ هٞطْٜ ك٢ 

 ُؼَٔ.ٓيٟ حٗـخُ ح

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

 ػيّ ٝؿٞى ٗظخّ كؼخٍ ُلاطظخلاص ٝحُظـ٣ٌش حُؼ٤ٌٔشك٢ رؼغ حُٞكيحص حلاهظظخى٣ش.  - ع

حُو٤خّ رزَحٓؾ  ُِـٞىس ىٕٝ اؿَحء طؼي٣لاص ػ٤ِٜخ رٔخ ٣٘ٔـْ ٓغ هظخثض حُٞكيس  - ؽ

 حلاهظظخى٣ش ىحهَ حُزِي ٝر٤جش حُؼَٔ. 

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

 ٓٞء ٗظخّ حُلٞحكِ ٝحٌُٔخكآص - م

 : يفهىو رضب انسثىٌ -11

إ حُٜيف حلأٓخ٢ٓ لأ٣ش ٓ٘ظٔش ٓٞحء ًخٗض اٗظخؿ٤ش أّ هي٤ٓش ٛٞ اشزخع كخؿخص ٍٝؿزخص حُِرخثٖ    

ٖٓ هلاٍ طوي٣ْ حُِٔغ ٝحُويٓخص، إ ُْ ٣ٌٖ ُرخثٖ لا ٝؿٞى ُِٔ٘ظٔش ٌٝٛح ٓخ ٣ـؼِٜخ طٞؿٚ ػ٤ِٔخطٜخ 

ٞح رٔلّٜٞ ٍػخ حُظشـ٤ِ٤ش ٝرَحٓـٜخ رخطـخٙ طلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞ، ٌُح كٜ٘خى حٌُؼ٤َ ٖٓ حُزخكؼ٤ٖ حٛظٔ

 -حُِرٕٞ ْٜٓ٘ :

ػَف ٓلّٜٞ ٍػخ حُِرٕٞ ـزؤٗٚ ىٍؿش حلإىٍحى ُيٟ حُِرٕٞ ٝحُظ٢ طٔؼَ كخػ٤ِش أُظـ٤ِٜ  - أ

ُِويٓش، ٝحُظ٢ طِز٢ حكظ٤خؿخص حُِرٕٞ ٍٝؿزخطٚ ػ٘ي حٓظويحٓٚ ُِويٓش حُٔطِٞرش ،ًٔخ ػَف 

ً "ٓو٤خّ ُٚ ٌٓخٗظٚ ك٢ ػوخكش حُٔ٘ظٔش رٔيٟ طؤػ٤َٙ ٤ُشَٔ حُظل٤ٖٔ حُٔ ٔظَٔ ٌُخكش ح٣ؼخ

 (.  Ahonen, 2000: 1أٗشطظٜخ ". )

ر٤٘ٔخ ٝػق )ؿٞىس( رخٕ ٍػخ حُِرٕٞ )ٛٞ ٓٔظٟٞ ٖٓ اكٔخّ حُلَى حُ٘خطؾ ػٖ حُٔوخٍٗش ر٤ٖ  - د

 (. 11: 1001أىحء حُٔ٘ظؾ ًٔخ ٣يًٍٚ حُِرٕٞ ٝر٤ٖ طٞهؼخص ٌٛح حُِرٕٞ( )ؿٞىس ،

 أهًُخ رضب انسثىٌ -12

ٔش ٣ُٔخػيٛخ ػ٠ِ حلاكظلخظ  رِرخثٜ٘خ رٍَٔٝ حُِٖٓ، ٣ؼُي ٍػخ حُِرٕٞ أطَ ٖٓ أطٍٞ حُٔ٘ظ       

ك٤غ ٖٓ حُٞحػق إ حُِرٕٞ حُٔوظ٘غ رخُٔ٘ظؾ ٣ؼٞى حُشَحء َٓحص أهَٟ، رخلإػخكش ا٠ُ حٗٚ ٣ؼَٔ ػ٠ِ 

ٗوَ طٍٞس ؿ٤يس ػٖ حُٔ٘ظؾ ٝػٖ حُٞكيس حلاهظظخى٣ش ا٠ُ ٓؼخٍكٚ ٓٔخ ٣ئى١ ا٠ُ ؿٌد ٝحٓظوطخد 

 (. 10: 1001ُرخثٖ ؿيى، )ؿٞىس ،

ؼلاً ػٖ إٔ ٍػخ حُِرٕٞ ٣ٔخػي حُٞكيحص ػ٠ِ طوي٣ْ ٓئشَحص ُظو٤٤ْ ًلخءطٜخ ٝطل٤ٖٔ ٗٔٞ ٌٛح ك 

 (Blank, 2001 : 5اٗظخؿٜخ ٗلٞ حلأكؼَ ٖٓ هلاٍ ح٥ط٢: )

 طو٤٤ْ ح٤ُٔخٓخص حُٔؼٍٔٞ رٜخ ٝاُـخء طِي حُظ٢ طئػَ ك٢ ٍػخ حُِرٕٞ. -‌أ

حُِرٕٞ ٝؽٔٞكخطٚ ك٢ ٣ؼُي ى٤ُلاً ُظوط٤ؾ حُٔٞحٍى حُظ٘ظ٤ٔ٤ش ٝطٔو٤َٛخ ُويٓش ٍؿزخص  -‌ب

 ػٞء آٍحثٚ حُظ٢ طؼي طـ٣ٌش ػ٤ٌٔش.

حٌُشق ػٖ ٓٔظٟٞ أىحء حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ حُٔ٘ظٔش ٝٓيٟ كخؿخطْٜ ا٠ُ حُزَحٓؾ حُظي٣ٍز٤ش  -‌ت

 ٓٔظوزلاً رٔخ ٣ويّ ٍػخ حُِرخثٖ.

 وصف يزغُراد انجحش ورحهُم انُزبئجانًجحش انضبنش)انجبَت انزطجُقٍ(

٣ظ٘خٍٝ ٌٛح حُٔزلغ ػَع ٝطل٤َِ ُِ٘ظخثؾ حُظ٢ أظَٜطٜخ حٓظٔخٍس حلآظزخٗش، رخٓظويحّ ٓو٤خّ 

ٌَُص حُؤخ٢ٓ، رٜيف حُٞهٞف ػ٠ِ آٍحء حٓظـخرش حُٔزلٞػ٤ٖ، ًٔخ طْ حٓظويحّ حلأٝٓخؽ حُلٔخر٤ش 
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، ٝحػظٔخى حُُٔٞٝٗش ٝحلاٗلَحكخص حُٔؼ٤خ٣ٍش ُِٞهٞف ػ٠ِ ٓيٟ حُظـخْٗ ٝحلاٗٔـخّ ك٢ اؿخرخص أكَحى حُؼ٤٘ش

 ( ًٔؼ٤خٍ ُو٤خّ ٝطو٤٤ْ ىٍؿش حلآظـخرش ػٖٔ حُظوي٣َ حُِلظ٢ لأُٝحٕ حلإٓظزخٗش.1حُٞٓؾ حُلَػ٢ )

ٝهي أػظٔي حُزلغ ك٢ ؿخٗزٚ حُظل٢ِ٤ِ ػ٠ِ حُٔ٘طِوخص حُ٘ظ٣َش ُٞطق حُؼلاهخص ر٤ٖ 

خٍ ٗظخثؾ طِي حُٔظـ٤َحطخلأٓخ٤ٓش )حٌُِلش ٝحُٔؼَ ٍٝػخ حُِرٕٞ(، ٣ٝٔؼ٠ حُزخكؼخٕ ك٢ ٌٛح حلإؽخٍ ا٠ُ اظٜ

 Microsoft)ٝ) (SPSSحُؼلاهخص ٖٓ هلاٍ اؿَحء ػ٤ِٔخص حُظل٤َِ رخٓظويحّ حُلو٤زش حلإكظخث٤ش )

Excel ػْ ا٣ـخى ٓزٍَحص ٓ٘طو٤ش ط٘ٔـْ ٓغ حُ٘ظخثؾ رٜيف حُظلون ٖٓ طلش حُلَػ٤خص حُظ٢ ؿخءص ٖٓٝ ،

 ك٢ ٓظٖ حُزلغ.

خ ُظل٤َِ أٍحء ػ٤٘ش حُٔزلٞػ٤ٖ، حُؼلاهخص ٝهي أػظٔي حُزلغ حُلخ٢ُ ك٢ طلي٣ي ؽز٤ؼش ٓظـ٤َحص حُزلغ ٝكو

 -حُزلؼ٤ش، ٝٓيٟ حٗٔـخٜٓخ ٓغ حلأىر٤خص حُ٘ظ٣َش، ٝٝكوخ ُِٔلخٍٝ ح٥ط٤ش:

 حُٔطِذ حلأٍٝ: طول٤غ حٌُِلش ٛٞ ؿِء ٖٓ أٛيحف ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش.

 س حُشخِٓش.حُٔطِذ حُؼخ٢ٗ: طول٤غ حُٔؼَ ٓغ ػزخص حُؼٞحَٓ حلأهَٟ ٝحكي ٖٓ أٛيحف ٗظخّ اىحٍس حُـٞى

 ٍػخ حُِرٕٞ حٗؼٌخّ ُِظٞحُٕ ر٤ٖ حٌُِلش ٝحُٔؼَ. حُٔطِذ حُؼخُغ :

 .ٕٞطل٤َِ ػلاهخص حُظؤػ٣َ٤ٖ حٌُِلش ٝحُٔؼَ ٝأػَٛٔخ ػ٠ِ ٍػخ حُِر 

  طل٤َِ ػلاهخص حلاٍطزخؽ 

 : طول٤غ حٌُِلشأولاً 

اًح ًخٕ حُٜيف ٖٓ طز٢٘ حُٔ٘ظٔخص حلاهظظخى٣ش ك٢ ٓٞم حُٔ٘خكٔش حُظخٓش لأًٗٔٞؽ أٝ ٗظخّ اىحٍس 

حُـٞىس حُشخِٓش ٛٞ طلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞ، كخٕ اىحٍس حُـٞىس طيحٍ رؼلاػش ٓلخٍٝ ٢ٛ طل٤ٖٔ حُـٞىس 

حلأٛيحف  ٝطول٤غ حُظٌِلش ٣ُٝخىس حلإٗظخؿ٤ش، ٌُح كبٕ طول٤غ حٌُِلش ٛٞ حُزؼي حُظ٘خك٢ٔ حلأٍٝ ٝأكي

٣َحى ٓ٘ٚ طلو٤ن أًزَ هيٍ ٌٖٓٔ ٖٓ حلأٍرخف حُٔوططش  (TQM)حَُث٤ٔش ك٤٘ظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش 

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

كوَس ُو٤خّ ٓيٟ ( 21ٝهي طْ ط٤خؿش )ُي٣ٔٞٓش حُظلخػَ ٓغ حُلخؿخص حُٔظـ٤َس ٝحُٔظـيىس ُِِرٕٞ، 

 ططز٤ن حُشًَش ٓلَ حُزلغ ُؼ٘ظَ طول٤غ حُظٌِلش ٖٓ هلاٍ حُظؼَف ػ٠ِ اؿخرخص ػ٤٘ش حُزلغ،

 .-ُٝيٟ حُظل٤َِ ُِٔلٍٞ حلأٍٝ ٖٓ هلاٍ كوَحص حلآظزخٗش طْ حُلظٍٞ ػ٠ِ ٓخ ٢ِ٣:

 (1ؿيٍٝ )

 حٌُِلشانىسظ انحسبثٍ والاَحراف انًؼُبرٌ والأهًُخ انُسجُخ نهزركُس ػهً 

  

 انىسظ

انحسب

 ثٍ

الاَحرا

 ف

انًؼُبر

ٌ 

T 

يحسى

 ثخ

T 

جذون

 َخ

الأهًُخ 

 خانُسجُ

احزًبل 

 انرفض  #

احزًبل 

 انرفض  <

 0.679 4.475 1ش
13.74

1 

2.02

3 
89.50% 

1.57E-

16 

7.84E-

17 

 0.136 1.165 3.025 2ش
2.02

3 
60.50% 

8.93E-

01 

4.46E-

01 

-5.92E-2.96E %2.0277.00 5.237 1.027 3.850 3ش
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3 06 06 

 9.141 0.917 4.325 4ش
2.02

3 
86.50% 

3.05E-

11 

1.53E-

11 

 0.783 4.550 5ش
12.52

3 

2.02

3 
91.00% 

3.05E-

15 

1.52E-

15 

 2.383 1.261 3.475 6ش
2.02

3 
69.50% 

2.21E-

02 

1.11E-

02 

 0.815 4.550 1ش
12.02

9 

2.02

3 
91.00% 

1.07E-

14 

5.33E-

15 

 0.749 4.450 2ش
12.23

8 

2.02

3 
89.00% 

6.26E-

15 

3.13E-

15 

 2.177 0.944 3.325 3ش
2.02

3 
66.50% 

3.56E-

02 

1.78E-

02 

ش

10 
3.750 1.149 4.128 

2.02

3 
75.00% 

1.87E-

04 

9.33E-

05 

ش

11 
3.950 0.876 6.862 

2.02

3 
79.00% 

3.32E-

08 

1.66E-

08 

ش

12 
4.050 0.932 7.123 

2.02

3 
81.00% 

1.45E-

08 

7.27E-

09 

ش

13 
4.225 0.832 9.316 

2.02

3 
84.50% 

1.83E-

11 

9.16E-

12 

ش

14 
3.275 0.960 1.811 

2.02

3 
65.50% 

7.79E-

02 

3.89E-

02 

ش

15 
3.350 1.027 2.156 

2.02

3 
67.00% 

3.73E-

02 

1.86E-

02 

 0.431 3.908 1يجـ
13.32

4 

2.02

3 
78.17% 

4.25E-

16 

2.12E-

16 

 انًصذر: إػذاد انجبحش ثبلاػزًبد ػهً َزبئج انحبسجخ.

 

 4.475 / 5 * 100 = 89.5%* انىزٌ انًئىٌ = 

% ْٜٓ٘، ٣َٟ إ طول٤غ  89.5طش٤َ حُ٘ظخثؾ حُٞحٍىس ك٢ حُـيٍٝ أػلاٙ لأكَحى حُؼ٤٘ش إٔ 

حُظٌخ٤ُق ٣ئى١ ا٠ُ كظٍٞ ؽِذ ػخ٢ُ ػ٠ِ حُٔ٘ظؾ، ٝٛٞ ٓخ ٣٘ؼٌْ ا٣ـخرخً ػ٠ِ حُشًَش حُٔ٘ظـش ٝػ٠ِ ٍػخ 

( ٗوطش )ٖٓ أطَ هٔٔش ٗوخؽ( رخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ هيٍٙ   (4.475حُِرٕٞ كوي كظَ ٌٛح حُٔئشَ ػ٠ِ 

ً ُلَػ٤ش حُؼيّ  T( ٣يػْ ًُي حهظزخٍ  (0.679 ، ػي حُلَػ٤ش Ho M = 3لاهظ٤خٍ حُٞٓؾ حُلٔخر٢ ٝكوخ

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

 ( ريٍؿش ًز٤َس.)3ُٞٓؾ حُلٔخر٢ أًزَ ٖٓ حُٞٓؾ حُلَػ٢ ))حكظٔخٍ حَُكغ( ٌٝٛح ٣ؼ٢٘ إ ح 17 –

 (. 3=  5÷  1+  2+  3+  4+  5انىسظ انفرضٍ= يجًىع أوزاٌ انجذائم / ػذد انجذائم= 

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

زَ هيٍ ٌٖٓٔ ٖٓ حلأٍرخف حُٔوططش، كوي كظَ ٌٛح حُشًَش رٔؼَ أهَ ٖٓ حُٔ٘خك٤ٖٔ ٝطلو٤ن أً
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ٌٝٛح ٣ؼ٢٘ إ حُٞٓؾ حُلٔخر٢ أًزَ ٖٓ  0.917ٗوطش ٝرخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ  4.325حُٔئشَ ػ٠ِ 

% ٖٓ أكَحى حُؼ٤٘ش ُي٣ْٜ طظٍٞ رخٕ حٓظويحّ 91 حُٞٓؾ حُلَػ٢ ريٍؿش ًز٤َس، ٣يػْ ًُي إ

ول٤غ حُظٌخ٤ُق اً كظَ ٌٛح حُٔئشَ ػ٠ِ حُظو٤٘خص حُلي٣ؼش ك٢ حُٔلخٓزش حلإىح٣ٍش ٓٞف ٣ئى١ ا٠ُ ط

( ٝٛٞ أػ٠ِ رٌؼ٤َ ٖٓ حُٞٓؾ حُلَػ٢ ٓٔخ ٣ؼُِ إ طول٤غ حُظٌخ٤ُق X5ك٢ حُلوَس ) 4.550

ٝحٓظويحّ حُظو٤٘خص حُلي٣ؼش ك٢ ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٓٞف ٣ئى١ ا٠ُ ٍػخ حُِرٕٞ. ك٢ ك٤ٖ أًي 

ً ٓخ ٗٔزظٚ  ّ حُظٌُ٘ٞٞؿ٢ ٝحُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٣ؼَٔ ػ٠ِ ٖٓ حُؼ٤٘ش حُٔوظخٍس ػ٠ِ إ حُظوي 91%أ٣ؼخ

هلغ حُظٌخ٤ُق ٌٝٛح ٓخ طٔؼ٠ ُٚ حُشًَخص حُٔ٘خكٔش ك٢ ٌٛح حُوطخع، اً كظَ ٌٛح حُٔئشَ ػ٠ِ 

 لاهظزخٍ حُٞٓؾ حُلَػ٢.٣Tيػْ ًُي حهظزخٍ  0.815ٗوطش ٝرخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ هيٍٙ  4.550

ٗظخّ اىحٍس حُشخِٓش  ( إ حٗولخع حٌُِق كX4٢( ر٘ظخثؾ ٤ُيػْ طلش )X8ٌٛح ٝهي ؿخء )

 0.749ٝرخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ  ٣4.450ؼَٔ ػ٠ِ ٣ُخىس حلأٍرخف حُٔوططش اً كظَ ػ٠ِ ٝٓؾ كٔخر٢ 

 H1ػي حُلَػ٤ش حُزي٣ِش  Ho M= 3لاهظزخٍ حُٞٓؾ حُلٔخر٢ ٝكوخً ُلَػ٤ش حُؼيّ Tٓيػٞٓخً رخهظزخٍ 

> 3 . 

( ؿخءص رٞٓؾ X12 ٝX13ٖٝٓ حُ٘ظخثؾ حُٞحٍىس ك٢ حُـيٍٝ أػلاٙ اٗبؿخرخص حُلوَط٤ٖ ) 

( كووض طلٞهخً 0.832ٝ 0.932( ػ٠ِ حُظٞح٢ُ ٝرخٗلَحك٤ٖ ٓؼ٤خ٣ٍٖ )4.225ٝ 4.050كٔخر٢ )

ٝحػلخً رٔزذ طـخُٝ أٝٓخؽٜٔخ حُلٔخر٤ش ػٖ حُٞٓؾ حُلَػ٢ ٤ُئًيح إ حُظٞحُٕ ر٤ٖ حٌُِلش ٝحُٔؼَ 

ش ٝٛٞ حُلٌْ حُٜ٘خث٢ ٛٞ حُٔو٤خّ حلأًؼَ أ٤ٔٛش ٖٓ ر٤ٖ حُٔوخ٤٣ْ حلأهَٟ ك٢ ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓ

لأىحء حُؼ٤ِٔش حلإٗظخؿ٤ش حُظ٢ طٔؼ٠ ا٠ُ ٍػخ حُِرخثٖ، اً ظَٜ أٗؤكَحى حُؼ٤٘ش ٓظلوٕٞ ػ٠ِ ٓؼخ٤ٖٓ ٌٛٙ 

 % ( ػ٠ِ حُظٞح84.٢ُٝ  81 %حُلوَحص ر٘ٔذ ٓج٣ٞش رِـض )

 رخفُض انسؼر يغ صجبد انؼىايم الأخري واحذ يٍ أهذاف َظبو إدارح انجىدح انشبيهخ. صبَُبً:

٣وّٞ حُٔؼَ ك٢ حلأٗظٔش حلاهظظخى٣ش حُٔوظِلش رؼلاع ٝظخثق ٜٓٔش ٓغ ػزخص حُؼٞحَٓ حلأهَٟ، حلأ٠ُٝ 

٢ٛ حُٞظ٤لش حُظ٣ُٞؼ٤ش: كخُزؼخثغ طظْ ك٤خُطٜخ ٖٓ حُِرخثٖ ٝكوخً ُ٘ظخّ حلأٓؼخٍ،ٝحُؼخ٤ٗش ٢ٛ ٝظ٤لش حلاهظ٤خٍ 

ُٞظ٤لش حُظٞؿ٤ٜ٤ش ُلإٗظخؽ، لأٗٞحع حُٔ٘ظـخص حُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ ٣لظَ ػ٤ِٜخ حُِرٕٞ، أٓخ حُؼخُؼش ك٢ٜ ح

كخلأٓؼخٍ ٣ٌٖٔ إٔ طٞؿٚ حُٔ٘ظؾ ًٔخ طٞؿٚ حُِرٕٞ، كخُٔ٘ظؾ ح١ٌُ ٣َٟ أٓؼخٍ رؼخػش ٓخ طَطلغ ٣ٞؿٚ 

 ؿٜٞىٙ ٣ُِخىس اٗظخؿٜخ ُـ٢٘ ح٣ُِٔي ٖٓ حلأٍرخف.

 (1حُـيٍٝ )

 والأهًُخ انُسجُخ نًزغُر انسؼر Tانىسظ انحسبثٍ والاَحراف انًؼُبرٌ واخزجبر

  

 انىسظ

انحسب

 ثٍ

الاَحرا

 ف

انًؼُبر

ٌ 

T 

يحسى

 ثخ

T 

 جذونُه

الأهًُخ 

 انُسجُخ

احزًبل 

 انرفض  #

احزًبل 

 انرفض  <

 0.813 4.425 1ش
11.08

6 
2.023 88.50% 

1.28E-

13 

6.38E-

14 

 %66.00 2.023 1.637 1.159 3.300 2ش
1.10E-

01 

5.49E-

02 

 %85.50 2.023 8.906 0.905 4.275 3ش
6.13E-

11 

3.06E-

11 

 %75.50 2.023 4.055 1.209 3.775 4ش
2.32E-

04 

1.16E-

04 

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

 %78.50 2.023 6.195 0.944 3.925 6ش
2.77E-

07 

1.39E-

07 

 %77.50 2.023 4.775 1.159 3.875 1ش
2.54E-

05 

1.27E-

05 

 %70.50 2.023 2.553 1.301 3.525 2ش
1.47E-

02 

7.35E-

03 

 %70.50 2.023 2.994 1.109 3.525 3ش
4.77E-

03 

2.38E-

03 

ش

10 
3.850 1.252 4.295 2.023 77.00% 

1.12E-

04 

5.61E-

05 

ش

11 
4.225 0.733 

10.56

4 
2.023 84.50% 

5.28E-

13 

2.64E-

13 

ش

12 
4.000 1.013 6.245 2.023 80.00% 

2.37E-

07 

1.18E-

07 

ش

13 
3.575 1.107 3.286 2.023 71.50% 

2.16E-

03 

1.08E-

03 

ش

14 
3.625 1.055 3.748 2.023 72.50% 

5.77E-

04 

2.88E-

04 

ش

15 
3.825 1.035 5.041 2.023 76.50% 

1.10E-

05 

5.49E-

06 

 0.515 3.837 2يجـ
10.28

2 
2.023 76.73% 

1.16E-

12 

5.78E-

13 

 .انًصذر: إػذاد انجبحش ثبلاػزًبد ػهً َزبئج انحبسجخ

( ٣ٝؼُي  4.425( إ حُٞٓؾ حُلٔخر٢ ُٔئشَ حُٔؼَ رِؾ ) X1حُـيٍٝ أػلاٙ ُِلوَس )٣ظؼق ٖٓ ٗظخثؾ  

(، ٓٔخ %88.50( ٝشيس حلإؿخرش رِـض )0.813ٌٛح حُٞٓؾ أًزَ ٖٓ حُٞٓؾ حُلَػ٢، ٝحلاٗلَحف حُٔؼ٤خ١ٍ )

ط٘خك٤ٔخً  ٣يٍ إٔ ٛ٘خى حٛظٔخّ رٌٜح حُٔئشَ ٖٓ هزَ أكَحى حُؼ٤٘ش، ٝحٕ حُشًَش حُٔزلٞػش طؼط٢ ٓئشَ حُٔؼَ رؼي

 ٣ظلاءّ ٓغ حُٔلخكظش ػ٠ِ ؿٞىس حُٔ٘ظؾ.

( ٝٛٞ أػ٠ِ ٖٓ حُٞٓؾ حُلَػ٢ 4.275( إ حُٞٓؾ حُلٔخر٢ رِؾ )٣X3لاكع ٖٓ حُـيٍٝ أػلاٙ ُِٝلوَس )

( ٓٔخ ٣ئ٣ي إ حٗولخع حُٔؼَ ٓغ %85.50( ٝشيس حلإؿخرش )0.905رٌؼ٤َ ًٌُٝي حلاٗلَحف حُٔؼ٤خ١ٍ هي رِؾ )

طٞحكَ ؿٞىس ػخ٤ُش ٣ْٜٔ رشٌَ ح٣ـخر٢ ك٢ ٣ُخىس حُطِذ ٝرخُ٘ظ٤ـش ٣ُخىس رخلأٍرخف حُٔوططش ٌٝٛح ٓخ أًيطٚ 

 حُؼ٤٘ش حُٔزلٞػش ك٢ ٓـظٔغ حُيٍحٓش.

( ك٢ حُـيٍٝ أػلاٙ ٝٓوخٍٗش ٓخ طْ حُلظٍٞ ػ٤ِش ٖٓ ٝٓؾ كٔخر٢ رِؾ X11ٝػ٘ي ٓلاكظش حُلوَس )

( ٝشيس اؿخرش 0.733رخُظؤ٤ًي أػ٠ِ ٖٓ حُٞٓؾ حُلَػ٢، ٝرخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ رِؾ )( ٝٛٞ 4.225)

(، ٓٔخ ٣يٍ ػ٠ِ هزٍٞ ػ٤٘ش حُزلغ رٔ٘طن حُلوَس ٝحُظ٢ ٗظض ػ٠ِ حٕ حٗولخع حُٔؼَ ٣ؼط٢ طلٞم 84.50%)

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

ً ؿيحً X12ٍ ح٣ـخر٤ش ك٢ حُظلٞم ػ٠ِ حُٔ٘خك٤ٖٔ. ًٌُي أًيص ػ٤٘ش حُزلغ ك٢ حُلوَس )أكؼخ ( إ حُِرٕٞ ٝحػ٤خ

ُلأٓؼخٍ ٝإ حُظٞحُٕ ٓغ حٌُِلش ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُٔ٘ظؾ ٛٞ حُٔلَى حُلؼخٍ ُظ٣ٞٔن حُٔ٘ظؾ ٌٝٛح ٓخ أػزظٚ حُظل٤َِ 
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ٓؾ حُلَػ٢ ٣ٝيػْ ًُي حلاٗلَحف ( ٝٛٞ أػ٠ِ ٖٓ ح4.000ُٞحلإكظخث٤بً كظِض حُلوَس ػ٠ِ ٝٓؾ كٔخر٢ )

 (.%80.00( ٝشيس اؿخرش رِـض )1.013حُٔؼ٤خ١ٍ )

 صبنضبً: رضب انسثىٌ اَؼكبش نهزىازٌ ثٍُ انكهفخ وانسؼر

٣ؼُـي حُِرٕٞ حُوٞس حُلخػِش ُـ٤ٔغ أٗشطش حُٞكيس حلاهظظخى٣ش ٝٓو٤خّ ٍث٢ٔ٤ ُ٘ـخكٜخ ٓٞحء  

ّ حطـخٛخص أكَحى ػ٤٘ش حُزلغ ٗلٞ ٓيٟ حٛظٔخّ ( كوَس طْ ه٤خ21ًخٗض اٗظخؿ٤ش أّ هي٤ٓش، ٖٝٓ هلاٍ )

اىحٍس حُشًَش رخُِرخثٖ ٝحُٔٔظل٤ي٣ٖ ٖٓ ٓ٘ظـخطٜخ، ٝر٤خٕ حلأ٤ٔٛش حُظ٢ ط٤ُٜٞخ حُشًَش ُِظؼَف ػ٠ِ 

ٓٔظٟٞ حَُػخ حُٔظلون ٝٓيٟ حلآظلخىس ٖٓ حُٔؼِٞٓخص حَُٔطيس ك٢ طظ٤٘غ حُٔ٘ظـخص حُظ٢ طِز٢ 

حُٞكيس حلاهظظخى٣ش ٝ طل٤َِ ٗظخثؾ حُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُِرٕٞ حكظ٤خؿخطْٜ، اً ٣ؼُي حُِرٕٞ أطَ ٖٓ أطٍٞ 

 ٣ُٔخػي حُشًَش ػ٠ِ حلاكظلخظ رِرخثٜ٘خ. 

 (5جذول )

 نًزغُر رضب انسثىٌ Tانىسظ انحسبثٍ والاَحراف انًؼُبرٌ نًزغُر واخزجبر 

  
 انىسظ

 انحسبثٍ

الاَحرا

 ف

انًؼُبر

ٌ 

T 

يحسى

 ثخ

T 

جذون

 َه

الأهًُخ 

 انُسجُخ

احزًبل 

 انرفض  #

 احزًبل

 انرفض  <

 2.922 1.353 3.625 1ش
2.02

3 
72.50% 

5.76E-

03 

2.88E-

03 

 5.075 1.090 3.875 2ش
2.02

3 
77.50% 

9.88E-

06 

4.94E-

06 

 7.579 0.939 4.125 3ش
2.02

3 
82.50% 

3.49E-

09 

1.74E-

09 

 0.807 4.375 4ش
10.78

1 

2.02

3 
87.50% 

2.91E-

13 

1.46E-

13 

 6.922 0.959 4.050 5ش
2.02

3 
81.00% 

2.75E-

08 

1.37E-

08 

 4.972 0.954 3.750 6ش
2.02

3 
75.00% 

1.37E-

05 

6.85E-

06 

 4.869 1.137 3.875 1ش
2.02

3 
77.50% 

1.89E-

05 

9.45E-

06 

 4.598 1.032 3.750 2ش
2.02

3 
75.00% 

4.41E-

05 

2.20E-

05 

 9.881 0.816 4.275 3ش
2.02

3 
85.50% 

3.59E-

12 

1.79E-

12 

ش

10 
4.525 0.847 

11.38

8 

2.02

3 
90.50% 

5.69E-

14 

2.85E-

14 

ش

11 
3.825 1.152 4.529 

2.02

3 
76.50% 

5.47E-

05 

2.74E-

05 

-1.29E-6.45E %2.0266.00 1.551 1.224 3.300ش
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12 3 01 02 

ش

13 
3.100 1.236 0.512 

2.02

3 
62.00% 

6.12E-

01 

3.06E-

01 

ش

14 
3.600 1.150 3.299 

2.02

3 
72.00% 

2.08E-

03 

1.04E-

03 

ش

15 
3.350 1.099 2.014 

2.02

3 
67.00% 

5.09E-

02 

2.55E-

02 

 0.497 3.829 3يجـ
10.54

1 

2.02

3 
76.58% 

5.63E-

13 

2.82E-

13 

 .انًصذر: إػذاد انجبحش ثبلاػزًبد ػهً َزبئج انحبسجخ

( X3ٝ X4ٝX5 ٣لُاكع ٖٓ حُ٘ظخثؾ حلإكظخث٤ش حُٞحٍىس ك٢ حُـيٍٝ أػلاٙ إ ًَ ٖٓ حُلوَحص )

حُٞحٍىس ك٢ ٓلٍٞ حُؼخُغ ٖٓ حلإٓظزخٗش ٝحُوخص رَػخ حُِرٕٞ ظَٜص رٔظٞٓطخص كٔخر٤ش ٢ٛ 

( ٝرخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ 3( ػ٠ِ حُظٞح٢ُ ٢ٛٝ أًزَ ٖٓ حُٔظٞٓؾ حُلَػ٢ ) 4.050ٝ 4.375ٝ 4.125)

 %87.50ٝ %82.50(، ٝهي رِـض حُ٘ٔزش حُٔج٣ٞش ُشيس حلإؿخرش) 0.959ٝ 0.807ٝ 0.939)

ٞح٢ُ ٓٔخ ٣ؼ٢٘ إ حُشًَش حُٔزلٞػش طؼغ حكظ٤خؿخص ٝطلؼ٤لاص حُِرخثٖ، ٝحٕ ( ػ٠ِ حُظ 81.00%ٝ

أكي ألأٓزخد حَُث٤ٔش لاٗولخع حُلظش حُٔٞه٤ش ٛٞ اٛٔخٍ ٍػخ حُِرٕٞ ٝهِش حلاٛظٔخّ رٚ ك٢ حلأٓي 

حُزؼ٤ي، رخُٞهض ح١ٌُ ٣ؼظٔي هَحٍ حُشَحء ُِِرٕٞ ػ٠ِ حُـٞىس ٝحُٔؼَ ألأكؼَ ٝحٕ حُِرٕٞ ٣يٍى طٞحكن 

 ُؼخ٤ُش ٓغ حُٔؼَ حُٔؼِٖ ُِٔ٘ظؾ.حُـٞىس ح

ًٌُي ٣ظؼق ٖٓ حُ٘ظخثؾ حُٞحٍىس ك٢ حُـيٍٝ أػلاٙ إٔ اؿخرخص أكَحى حُؼ٤٘ش كٍٞ كوَحص ٌٛح حُٔلٍٞ 

(X9  ٝX10( هي كووض طلٞكوخً ٝحػلخً، رٔزذ طـخُٝ أٝٓخؽٜخ حُلٔخر٤ش ٝحُزخُـش )4.525ٝ 4.275 )

 %85.50أطلخم أكَحى حُؼ٤٘ش ٣٘ٔزٚ )(، ٓٔخ ٣يٍ ػ٠ِ 3ػ٠ِ حُظٞح٢ُ ُِٞٓؾ حُلَػ٢ حُزخُؾ )

( كٍٞ ٓؼٕٔٞ ٌٛٙ حُلوَحص، إ حٌُِلش ٝحُٔؼَٖٓ ؿٜش ٝحُـٞىس ٖٓ ؿٜش أهَٟ أَٓحٕ  90.50%ٝ

( ٝحُظ٢ X12   ٝX13( ٣ظَٜ اٗخُلو٣َظ٤ٖ )1أٓخ٤ٓخٕ طؼٔ٘خٕ طلٞكوخطً٘خكٔزخً ػ٘ي حُِرٕٞ. ٖٓ حُـيٍٝ )

ِش ك٢ أًٝحم حُٔٔظ٤ٌِٜٖ ك٢ ٓٞحطلخص أشخٍص ك٤ٜٔخ ػٖ ٓيٟ حٓظـخرض حُشًَش ُِظـ٤َحص حُلخط

حُٔلٔٞرش ٌَُ ٖٓ  Tحُٔ٘ظؾ َٝٛ ٛ٘خى ٍهخرش اكظخث٤ش ٓٔظَٔس ٌُِق حُٔ٘ظـخص، ظَٜ إ حهظزخٍ 

(X12  ٝX13 ( ٢ٛ)1.551  ٝ0.512 ٖٓ َػ٠ِ حُظٞح٢ُ ٢ٛٝ أه )T ( 2.023حُـي٤ُٝش ٝحُظ٢ ًخٗض 

ُِظـ٤َحص حُلخطِش ك٢ أًٝحم ( ٓٔخ ٣يٍ ػ٠ِ ػيّ حٓظـخرش حُشًَش ٓٞػٞػش حُزلغ 2.023ٝ

حُٔٔظ٤ٌِٜٖ كؼلاُ ػٖ ػيّ ٝؿٞى ٍهخرش ٓٔظَٔس ٌُِق حُٔ٘ظـخص ٌٝٛح ٓخ أظَٜطٚ حُز٤خٗخص حُٞحٍىس ك٢ 

 حٓظٔخٍس حلآظز٤خٕ.

 Correlation Analysisرحهُم يؼبيم الاررجبط  -

ُٝوزٍٞ اكيٟ حُلَػظ٤ٖ ٖٓ ػيّ هزُٜٞخ لاري ٖٓ حهظزخٍ ٓؼخَٓ حلاٍطزخؽ حُز٤ٔؾ 

ُِظؤًي ٖٓ ٓؼ٣ٞ٘ش حُؼلاهش ر٤ٖ ٓظـ٤َ حُظٞحُٕ ر٤ٖ حٌُِلش ٝحُٔؼَٖٓ ؿخٗذ  (t)يحّ حهظزخٍ ٝرخٓظو

 ٝٓظـ٤َ ٍػخ حُِرٕٞ ٖٓ حُـخٗذ ح٥هَ.
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 (1ؿيٍٝ )

 ٓؼخَٓ حلاٍطزخؽ ر٤ٖ حٌُِلش / حُٔؼَ ٍٝػخ حُِرٕٞ

 

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

 1.00 1ش

 1.00 0.08 2ش               

 1.00 0.22 0.07 3ش              

             

 0.40 4ش

-

0.03 0.30 1.00 

            

 0.36 5ش

-

0.04 0.33 0.46 1.00 

           

 0.15 0.04 0.17 0.09 6ش

-

0.04 1.00 

          

 0.28 0.58 1ش

-

0.02 0.17 0.36 

-

0.01 1.00 

         

 2ش

-

0.03 

-

0.01 0.29 

-

0.03 0.05 0.04 0.13 1.00 

        

 0.07 3ش

-

0.22 0.05 0.20 0.31 

-

0.39 0.13 0.11 1.00 

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

      

 0.04 11ش

-

0.07 0.19 

-

0.04 0.00 0.09 0.11 0.15 0.05 0.45 1.00 

     

 0.52 0.25 0.20 0.00 0.25 12ش

-

0.33 0.40 0.15 0.39 0.25 0.07 1.00 

    

 0.51 0.14 0.31 0.02 0.44 13ش

-

0.15 0.57 0.41 0.20 0.11 0.16 0.48 1.00 

   

 0.36 0.10 0.13 0.19 0.17 0.27 0.31 14ش

-

0.07 0.18 0.18 0.20 0.21 0.15 1.00 

  

 0.10 0.27 0.09 15ش

-

0.04 

-

0.09 

-

0.07 0.47 0.22 0.20 0.34 0.13 0.12 0.27 0.37 1.00 

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

 حُٔظيٍ: اػيحى حُزخكغ رخلاػظٔخى ػ٠ِ ٗظخثؾ حُلخٓزش.

 -( ا٠ُ :٣1ش٤َ حُـيٍٝ )

اً رِؾ ه٤ٔش ٓؼخَٓ  (X4ٝؿٞى ػلاهش حٍطزخؽ ٓٞؿزش ر٤ٖ حٌُِلش ٍٝػخ حُِرٕٞ ك٢ حُلوَس ) .2

( ٝٓٔخ ٣يػْ %99( ريٍؿش ػوش )%1( ػ٘ي ٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش )0.40حلاٍطزخؽ حُز٤ٔؾ ر٤ٜ٘ٔخ )

( ٢ٛٝ أػ٠ِ ٖٓ ه٤ٔظٜخ حُـي٤ُٝش حُزخُـش 9.141) حُٔلٔٞرش رِـض Tٌٛٙ حُؼلاهش إ ه٤ٔش 

طؼظٔي ( رٌؼ٤َ ػ٘ي حُيٍؿش حُٔؼ٣ٞ٘ش حُٔخروش، ٌٝٛح ٓٔخ ٣يٍ ػ٠ِ إ حُشًَش حُٔزلٞػش 2.023)
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ك٢ آظَحط٤ـ٤ظٜخا٠ُ طول٤غ ًِلش حُٔ٘ظؾ ٝحُظ٢ طٔخْٛ ك٢ طلو٤ن أًزَ هيٍ ٌٖٓٔ ٖٓ حلأٍرخف 

 كؼلاً ػٖ ٍػخ حُِرٕٞ.

(، ٢ٛٝ ػلاهش ٓٞؿزش 0.58( ُٔلٍٞ حٌُِلش ٓخ ه٤ٔظٚ )X7رِـض ه٤ٔش حلاٍطزخؽ ك٢ حُلوَس ) .1

ظَٜص رو٤ٔش  T، ٝػ٘ي حكظٔخد (%99( ٝريٍؿش ػوش )%1ػ٘ي ٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش )

( ٓٔخ ٣ؼ٢٘ حٕ ٝحكي ٖٓ 2.023حُـي٤ُٝش حُزخُـش ) T( ٢ٛٝ أػ٠ِ رٌؼ٤َ ٖٓ ه٤ٔش 12.029)

حُؼٞحَٓ حُٔئػَس ٝحُلؼخُش ك٢ طول٤غ حُظٌخ٤ُق ٛٞ حُظويّ حُظٌُ٘ٞٞؿ٢ ٝحُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ 

كٔذ ٓخ ؿخء ك٢ كوَس حلآظز٤خٕ، اً ٓٞف ٣٘ؼٌْ ًُي ح٣ـخر٤خً ػ٠ِ حُشًَش رظلو٤ن أٍرخف 

 ٔلخكظش ػ٠ِ حُِرخثٖ ٝطِز٤ش ٍؿزخطْٜ.كؼ٤ِش ػخ٤ُش ٓغ حُ

( أػلاٙ، اً ظَٜص رٔؼخَٓ حٍطزخؽ هيٍٙ 1( ك٢ حُـيٍٝ )X13ٝػ٘ي ٓلاكظش حُلوَس ) .1

(، ٌٛح ٝهي %99( ٝريٍؿش ػوش )%1( ٝ ٢ٛ ػلاهش ٓٞؿزش ػ٘ي ٓٔظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش )0.44)

حُـي٤ُٝش  T( ك٢ ٓلٍٞ حٌُِلش ٢ٛٝ أًزَ ٖٓ ه٤ٔش 9.316حُٔلٔٞرش ) Tظَٜص ه٤ٔش 

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

 ُِٔ٘ظؾ.

 انًجحش انراثغ:الاسزُزبجبد وانزىصُبد

 الاسزُزبجبد -:1

ٖٓ هلاٍ ػَع حُـخٗذ حُ٘ظ١َ ربؽخٍٙ حُؼخّ، ٝطل٤َِ حُ٘ظخثؾ ح٤ُٔيح٤ٗش ُؼ٤٘ش حُزلغ ٝحهظزخٍ      

 -كَػ٤خص حُزلغ حُلخ٢ُ ٣ٌُٖٔ ػَع أْٛ حلآظ٘ظخؿخص حُظ٢ طٞطَ ح٤ُٜخ حُزلغ ًٝخلاط٢ :

حُِرخثٖ ٝحُٔٔظل٤ي٣ٖ ىحهَ حلإىحٍس حُؼ٤ِخ ك٢ حُشًَش لا  ٍ ا٠ُ آٍحءٝؿٞى ٗظخّ ٓزٔؾ ُِٞطٞ -‌أ

ـْ ٓغ ٓزخىة ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش، رخَُؿْ ٖٓ إٔ ٛ٘خى حطلخم ػخّ ػ٠ِ إ حُشًَش ٣٘ٔ

 طظَؼَف ػ٠ِ ٍػخ حُِرخثٖ ػٖ ؽ٣َن حُٔ٘ظـخص حُٔويٓش ُْٜ. 

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

ش ُؼيّ ٓٞحًزظٜخ ُِظطٍٞحص حُلي٣ؼش ك٢ حُ٘ظْ ػ٠ِ طٌِلش حُٔ٘ظؾ ًٌُٝي ػ٠ِ حلأٍرخف حُٔوطط

 حلإىح٣ٍش ٝحُظو٤٘ش حُلي٣ؼش، ٝحهظظخٍٛخ ػ٠ِ حلأٓخ٤ُذ حُظو٤ِي٣ش ك٢ طظ٤٘غ ٓ٘ظـخطٜخ.

% ٖٓ أكَحى حُؼ٤٘ش ُي٣ْٜ طظٍٞ رخٕ حٓظويحّ حُظو٤٘خص حُلي٣ؼش 91 ٝحطظخلاً رخُلوَس حُٔخروش إ  -‌ت

 ٤4.550ق، اً كظَ ٌٛح حُٔئشَ ػ٠ِ ك٢ حُٔلخٓزش حلإىح٣ٍش ٓٞف ٣ئى١ ا٠ُ طول٤غ حُظٌخُ

( ٝٛٞ أػ٠ِ رٌؼ٤َ ٖٓ حُٞٓؾ حُلَػ٢ ٓٔخ ٣ؼُِ إ طول٤غ حُظٌخ٤ُق X5ك٢ حُلوَس )

 ٝحٓظويحّ حُظو٤٘خص حُلي٣ؼش ك٢ ٗظخّ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٓٞف ٣ئى١ ا٠ُ ٍػخ حُِرٕٞ.

ٖٓ هلاٍ  لا طؼظٔي حُشًَش ػ٤٘ش حُزلغ ػ٠ِ طل٤ٖٔ ٓٔظٟٞ ٜٓخٍحص حُؼخ٤ِٖٓ ٍٝكغ ًلخءطْٜ -‌ث

حُيٍٝحص حُظي٣ٍز٤ش حُظ٢ طئى١ ا٠ُ حًظٔخد حُوزَس ٝحُظ٢ ط٘ؼٌْ رخُظؤ٤ًي ػ٠ِ ٓيٟ ًلخءطْٜ 

ك٢ حٓظـلاٍ حُٔٞحٍى حلاهظظخى٣ش ٗظ٤ـش طِي حُوزَس، رَ إٔ حُوزَس حُٔظَحًٔش ُِؼٔخٍ ؿخءص 

رخً ٗظ٤ـش ٓ٘ٞحص حُويٓش، كؼلاً ػ٠ِ إ ٌٓخثٖ ٝٓؼيحص حُشًَش هي طْ طلي٣ؼٜخ ٓٔخ أٗؼٌْ ا٣ـخ

 ػ٠ِ اٗظخؿٜخ .

% ٖٓ أكَحى حُؼ٤٘ش ك٢ ٓـظٔغ حُيٍحٓش، ٣َٟ إ طول٤غ حُظٌخ٤ُق ٣ئى١ ا٠ُ  89.5إ  -‌ج

كظٍٞ ؽِذ ػخ٢ُ ػ٠ِ حُٔ٘ظؾ، ٝٛٞ ٓخ ٣٘ؼٌْ ا٣ـخرخً ػ٠ِ حُشًَش ٝػ٠ِ ٍػخ حُِرٕٞ، كوي 

( ٗوطش )ٖٓ أطَ هٔٔش ٗوخؽ( رخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ هيٍٙ  (4.475كظَ ٌٛح حُٔئشَ ػ٠ِ 

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

 . H1 M > 3حُلَػ٤ش حُزي٣ِش 
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إٔ أكي أٓزخد حٗولخع حُلظش حُٔٞه٤ش ٛٞ اٛٔخٍ ػ٘ظَ حُـٞىس ٝػيّ حُظل٤ٌَ ظَٜ  -‌ح

 X3ٝ ك٢ ك٤ٖ ظَٜص حُلوَحص )رظل٤ٜٔ٘خ ػ٠ِ حلأٓي حُزؼ٤ي ٝحلاٛظٔخّ كوؾ رخٌُِق حلإٗظخؿ٤ش، 

X4ٝX5 حُٞحٍىس ك٢ حُٔلٍٞ حُؼخُغ ٖٓ حٓظٔخٍس حلآظزخٗش ٝحُوخطش رَػخ حُِرٕٞ ٓظٞٓطخص )

( 3( ػ٠ِ حُظٞح٢ُ ٢ٛٝ أًزَ ٖٓ حُٔظٞٓؾ حُلَػ٢ ) 4.050ٝ 4.375ٝ 4.125كٔخر٤ش ٢ٛ )

(، ٝهي رِـض حُ٘ٔزش حُٔج٣ٞش ُشيس حلإؿخرش  0.959ٝ 0.807ٝ 0.939ٝرخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ )

( ػ٠ِ حُظٞح٢ُ ٓٔخ ٣ؼ٢٘ إ حُشًَش حُٔزلٞػش طؼغ  81.00%ٝ 87.50%ٝ 82.50%)

حكظ٤خؿخص ٝطلؼ٤لاص حُِرخثٖ، ٝحٕ أكي حلأٓزخد حَُث٤ٔش ًٔخ طز٤ٖ ٖٓ حٓظٔخٍس حلآظز٤خٕ 

لاٗولخع حُلظش حُٔٞه٤ش ٛٞ اٛٔخٍ ٍػخ حُِرٕٞ ٝهِش حلاٛظٔخّ رٚ ك٢ حلأٓي حُزؼ٤ي، رخُٞهض 

س ٝحُٔؼَ ألأكؼَ ٝحٕ حُِرٕٞ ٣يٍى طٞحكن حُـٞىس ح١ٌُ ٣ؼظٔي هَحٍ حُشَحء ُِِرٕٞ ػ٠ِ حُـٞى

 حُؼخ٤ُش ٓغ حُٔؼَ حُٔؼِٖ ُِٔ٘ظؾ.

هِش حلاٛظٔخّ ٖٓ حُشًَش رخُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٝطط٣َٞ حلأكٌخٍ ًٔخ ٛٞ ٝحػق ٖٓ أؿٞرش اكَحى م.

ٖٓ حُؼ٤٘ش حُٔوظخٍس ػ٠ِ إ حُظويّ حُظٌُ٘ٞٞؿ٢ ٝحُظل٤ٖٔ  91%حُؼ٤٘ش، ك٢ ك٤ٖ أًي ٓخ ٗٔزظٚ 

َٔ ػ٠ِ هلغ حُظٌخ٤ُق ٌٝٛح ٓخ طٔؼ٠ ُٚ حُشًَخص حُٔ٘خكٔش ك٢ ٌٛح حُوطخع، اً حُٔٔظَٔ ٣ؼ

٣يػْ ًُي حهظزخٍ  0.815ٗوطش ٝرخٗلَحف ٓؼ٤خ١ٍ هيٍٙ  4.550كظَ ٌٛح حُٔئشَ ػ٠ِ 

T.لاهظزخٍ حُٞٓؾ حُلَػ٢ 

 ى. إ حُظٞحُٕ ر٤ٖ حٌُِلش ٝحُٔؼَ ٛٞ حُٔو٤خّ حلأًؼَ أ٤ٔٛش ٖٓ ر٤ٖ حُٔوخ٤٣ْ حلأهَٟ ك٢ ٗظخّ   

اىحٍس حُـٞىس ٝٛٞ حُلٌْ حُٜ٘خث٢ لأىحء حُؼ٤ِٔش حلإٗظخؿ٤ش حُظ٢ طٔؼ٠ ا٠ُ ٍػخ حُِرخثٖ ٌٛح ٓخ ؿخءص رٚ 

( ػ٠ِ حُظٞح٢ُ 4.225ٝ 4.050(  ك٤غ كظِض ػ٠ِ ٝٓؾ كٔخر٢ )X12 ٝX13حُلوَط٤ٖ ) 

( ٝكووض طلٞهخً ٝحػلخً رٔزذ طـخُٝ أٝٓخؽٜٔخ حُلٔخر٤ش ػٖ 0.832ٝ 0.932ٝرخٗلَحكظ٤ٖ ٓؼ٤خ٣ٍٖ )

  81 %حُٞٓؾ حُلَػ٢، ٝ اٗؤكَحى حُؼ٤٘ش ٓظلوٕٞ ػ٠ِ ٓؼخ٤ٖٓ ٌٛٙ حُلوَحص ر٘ٔذ ٓج٣ٞش رِـض )

 % ( ػ٠ِ حُظٞح٢ُ.84ٝ

 Value حُٔ٘ظؾ حلأػ٠ِ ؿٞىس لا ٣ؼ٢٘ ػخىس حلأكؼَ ه٤ٔشأٝػق حُـخٗذ حُظطز٤و٢ إ ً.

Better ك٢ ك٤٘بٕ حٗولخع حُٔؼَ ٣ؼط٢ طلٞم ٝهيٍس ُِشًَش ػ٠ِ ح٤ُٔطَس ػ٠ِ ٓٞم،

خكٔش ٖٓ هلاٍ حُظلٌْ رخُٔؼَ ُٔخ ُٚ ٖٓ أ٤ٔٛش هظٟٞ ٍٝىٝى أكؼخلا٣ـخر٤ش ك٢ حُظلٞم ػ٠ِ حُٔ٘

ً ؿيحً X12حُٔ٘خك٤ٖٔ، كوي أًيص ػ٤٘ش حُزلغ ك٢ حُلوَس ) ( ٖٓ ٓلٍٞ حُٔؼَ إ حُِرٕٞ ٝحػ٤خ

ُلأٓؼخٍ ٝإ حُظٞحُٕ ٓغ حٌُِلش ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُٔ٘ظؾ ٛٞ حُٔلَى حُلؼخٍ ُظ٣ٞٔن حُٔ٘ظؾ ٌٝٛح ٓخ 

( ٝٛٞ أػ٠ِ ٖٓ حُٞٓؾ 4.000ٚ حُظل٤َِ حلإكظخث٢ حً كظِض حُلوَس ػ٠ِ ٝٓؾ كٔخر٢ )أػزظ

 (.%80.00( ٝشيس اؿخرش رِـض )1.013حُلَػ٢ ٣ٝيػْ ًُي حلاٗلَحف حُٔؼ٤خ١ٍ )

 انزىصُبد2

حٓظٌٔخلاً ُٔظطِزخص ٜٓ٘ـ٤ش حُزلغ حُلخ٢ُ، ٝك٢ ػٞء ٓخ طويّ ٖٓ طؤؽ٤َ ٗظ١َ ُٔٞػٞع  ٗظخّ اىحٍس 

حُـٞىس حُشخِٓش ٝػلاهظٜزظلو٤ن ٍػخ حُِرٕٞ،  ٝٓخ أظَٜطٚ طل٤ِلاص حٓظٔخٍس حلإٓظزخٗش  ٖٓ 

حٓظ٘ظخؿخص، ٗٔظؼَع ك٤ٔخ ٣ؤط٢ ٓـٔٞػش ٖٓ حُظٞط٤خص حُظ٢ ٗؤَٓ إٔ طٌٕٞ طلض أٗظخٍ حلإىحٍحص 

حُؼ٤ِخ ُشًَش آٔ٘ض حُ٘ـق حلأشَف ٝؿ٤َٛخ، ٝحُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ طْٜٔ ك٢ حُٞطٍٞ ا٠ُ أكؼَ حُٔزَ 

حٌُل٤ِش ُظلو٤ن حُظٞحُٕ ر٤ٖ حٌُِلش ٝحُٔؼَٖٓ ؿخٗزٞحُـٞىس ٖٓ ؿخٗذ آهَ ك٢ ٓ٘ظـخطٜخ ٝطو٤َِ حُظٌخ٤ُق 

 -ٓغ ٣ُخىس ٓز٤ؼخطٜخ، ٌٝٛٙ حُظٞط٤خص ٢ٛ:

خِٓش ٝأهٌ ػ٘ظ١َ حٌُِلش ٝحُٔؼَ ر٘ظَ ٣٘زـ٢ ٝؿٞى ٗظخّ كؼخٍ لإىحٍس حُـٞىس حُش  - أ

ىٍحٓش حُِرٕٞ ٝكْٜ ٓظطِزخطٚ ٝطٞهؼخطٚ ػٖ حُٔ٘ظؾ ٖٓ هلاٍ ىٍحٓش ٓٞم حُٔ٘خكْ حلاػظزخٍٝ
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 ٝحُظَٝف حُز٤ج٤ش حُٔل٤طش ٝطظ٤ْٔ حُٔ٘ظؾ رٔخ ٣ظ٘خٓذ ٝطٞهؼخص حُٔٔظِٜي.

ش حُظطٍٞ ٣٘زـ٢ حُظٞٓغ ك٢ ٝٓخثَ حلاطظخٍ حُلي٣ؼش رشٌَ حًزَ ٓٔخ ٛٞ ػ٤ِٚ ٢ٌُ طٞحًذ كخُ - د

 ٝٓٞحًزش حُظويّ حُلخطَ ك٢ حُز٤جش حُٔل٤طش ٝحُٔ٘خكٔش ُِشًَش. 

٣٘زـ٢ ا٣ـخى ٗظخّ ٓظوظض لإ٣ظخٍ أٍحء حُِرخثٖ ٝحُٔٔظل٤ي٣ٖ )حُظـ٣ٌش حُؼ٤ٌٔش( ا٠ُ حلإىحٍس  - ص

حُؼ٤ِخ ُظظٌٖٔ ٖٓ طط٣َٞ آظَحط٤ـ٤ظٜخ ٝطل٤ٖٔ ٓ٘ظـخطٜخ حُظ٢ طلون ٣ُخىس ك٢ حُٔز٤ؼخص ٓٔخ 

٣خىس حلأٍرخف ٝؿٞىس حُٔ٘ظؾ ًٝلخءس حٓظـلاٍ حُٔٞحٍى ٝحُٔٞحى ألأ٤ُٝش حُظ٢ ٣٘ؼٌْ ا٣ـخر٤خً ك٢ ُ

 طئى١ ا٠ُ طو٤َِ حٌُِلش. 

لا ري لإىحٍس حُشًَش ٖٓ طشـ٤غ حُؼخ٤ِٖٓ ػ٠ِ طط٣َٞ حلأكٌخٍ ٝحُؼَٔ ػ٠ِ ًٔذ حُوزَس ٝ  - ع

حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٖٓ هلاٍ ا٣ـخى ٗظخّ هخص ًخُلٞحكِ ٝحٌُٔخكجخص ُ٘ظٌٖٔ ٖٓ حلآظلخىس ٖٓ 

 حلآظَحط٤ـ٤ش ك٢ حُظظ٤ْٔ ٝحُظ٘ل٤ٌ.  حلإريحع ح١ٌُ ٣ٌٖٔ إ ٣ويٓٚ أطلخد حُٔشخ٣ٍغ

٣٘زـ٢ ػ٠ِ حلإىحٍس حُؼ٤ِخ ُِشًَش طلي٣غ ٗظْ حُٔؼِٞٓخص ٝحلأٓخ٤ُذ حُلي٣ؼش ك٢ حُٔلخٓزش  - ؽ

حلإىح٣ٍش ٝك٢ حُؼَٔ ر٤ٖ حُل٤ٖ ٝحلأهَ ُلآظلخىس ٖٓ حُظ٤ٜٔلاص حُظ٢ ٌٖٓٔ إ ٣ويٓٚ حُظطٍٞ 

حُلخطَ ك٢ حُز٤جش حُٔل٤طش ٝحلآظؼخٗش رخُوزَحص حُؼخ٤ُٔش ك٢ ٓـخٍ حُظظ٤٘غ، حُظٌُ٘ٞٞؿ٢ 

 حُظلٞم حُظٌُ٘ٞٞؿ٢ ٣وٞى ا٠ُ حٌُِق حُٔ٘ولؼش ٝطل٤ٖٔ أىحء حُٔ٘ظؾ.

ػٍَٝس ططز٤ن اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ك٢ حُٞكيحص حلاهظظخى٣ش رخػظزخٍٛخ كِٔلش اىح٣ٍش كي٣ؼش  - ف

 ى حٓظَحط٤ـ٤ش ًحص طؤػ٤َ ا٣ـخر٢ ػ٠ِ ٗٔٞ ٝطل٤ٖٔطٜيف ٖٓ هلاٍ ٓظطِزخطٜخ حُظٞػ٤ش ا٠ُ أرؼخ

 حُٔ٘شآص، ٝ ٌُٜٞٗخ حُو٤خٍ حلأًؼَ ٓلاثٔش ُِز٤جش حُؼَحه٤ش ٗظَحً ُظٞحكَ ٓظطِزخص حُظطز٤ن ك٤ٜخ.

لاري ٖٓ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُٔ٘ظؾ ٝاىهخٍ أكٌخٍ ؿي٣يس ٝػيّ حلاًظلخء رخلأكٌخٍ حُظو٤ِي٣ش ُِظٞٓغ ٖٓ  - م

كٖٔ ٝحؿذ حُشًَخص ح٤ُّٞ طط٣َٞ ٍٝٓش ٝٓظطٍٞس،ٓز٤ؼخطٜخ ٝٛخٓش أٍرخكٜخ ٝكن هطؾ ٓي

ً كلٔذ، رَ اطخكش حُلَطش ُِٔ٘ظـخص  ً كؼخ٣ٍخ ٓٔظٟٞ ؿٞىس ٓ٘ظـخطٜخ ٤ُْ رٞطلٜخ ٓظطِزخ

 حُٞؽ٤٘ش ُٔ٘خكٔش حُزيحثَ ٖٓ حُٔ٘ظـخص حُٔٔظٍٞىس حُٔؼَٝػش ك٢ حُٔٞم.

٣٘زـ٢ حلاٛظٔخّ ربىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش رظٍٞس ٝحٓؼش ٝهخطش ك٤ٔخ ٣ظؼِن رٔظطِذ حُظ٤ًَِ  - د

ػ٠ِ حُِرٕٞ ٝٓؼَكش ؿٞىس ٓ٘ظـخص حُشًَش ٖٓ هلاُٚ، لإٔ حُِرٕٞ ٛٞ حُٜيف حُٜ٘خث٢ 

 ُِٔ٘ظٔش  رظٍٞس ػخٓش ٌُٝٞٗٚ رؼُي أطَ ٖٓ أطٍٞ حُٔ٘ظٔش أٝ حُشًَش. 

 

 انًصـــــبدر

 انقرآٌ انكرَى

 انًصبدر انؼرثُخأولاً: 

",‌الدار‌الجامعية,‌التسويق المعاصرإدريس‌ثابت‌عبد‌الرحمن.‌المرسي,‌جمال‌الدين‌محمد,"‌ .1
‌.2005الإسكندرية,‌

أُؼز٤ي١، أُٛخٍ ػ٣ِِ ؿخْٓ،  "ىٍٝ رلٞع حُظ٣ٞٔن ك٢ ٗشَ ٝظ٤لش حُـٞىس ُظلو٤ن ٍػخ  .1

 .1001حُٔٔظِٜي" ٍٓخُش ٓخؿٔظ٤َ ؿ٤َ ٓ٘شٍٞس،

3. ‌ ‌ياسر. ‌ثامر ‌جاسم,"البكري, سياسات التسعير في الخدمات الصحي  السامرائي,منير
‌العدد)بالتركيز عمى خدمات طب الأسنان ‌بحوث‌مستقبلية, ‌مجلة ,"6‌ ,)‌ الموصل,‌جامعة

2002. 
 2006 .داراليازوري,عمان,الأردن,الصحي ، الخدمات تسويقالبكري,‌ثامر, .4
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حىحٍس حُؼ٤ِٔخص ٝكن حلآزو٤خص  حُظ٢ٔ٤ٔ، ٓخؿيس ػزي حُِط٤ق محمد، حػَ ًِلش ؿٞىس حُٔ٘ظؾ ك٢ .1

 . 1001حُظ٘خك٤ٔش، حؽَٝكش ىًظٍٞحٙ، حُـخٓؼش حُٔٔظ٘ظ٣َش. ٤ًِش حلاىحٍس ٝحلاهظظخى،

ػٔخٕ، ىحٍ ٝحثَ ُِ٘شَ -ؿٞىس ، ٓللٞظ حكٔي، اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٓلخ٤ْٛ ٝططز٤وخص، حلاٍىٕ .1

 .  1001،  2ٝحُظ٣ُٞغ، ؽ

ػٔخٕ ، ىحٍ ٤َٓٔ ُِ٘شَ ٝحُظ٣ُٞغ -كٔٞى، هؼ٤َ ًخظْ ، "اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش "، حلأٍىٕ  .1

 .  1001، 1،ؽ

حُوط٤ذ ، ٤َٔٓ ًخَٓ، اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٝحلا٣ِٝ /ٓيهَ ٓؼخطَ ، ٓطزؼش ؿؼلَ حُؼظخ٢ٓ  .1

 . 1001،  2رـيحى ،ؽ

 . 1002،  2طلخء ُِ٘شَ ، ؽ  حُيٍحىًش ،ٓؤٕٓٞ ، ٝآهَٕٝ ، اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ، ػٔخٕ ، ىحٍ .1

استهداف السعر كأساس لتحقيق تقني  التكمف  الذهبي,‌جليلة‌عيدان.ثائر,‌صبري‌الغبان,‌" .10
‌العلوم‌‌المستهدف  لموحدات الاقتصادي  العامم  في بيئ  الأعمال الحديث  ‌مجلة ,"
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 . 1001ىًظٍٞحٙ، ؿخٓؼش رـيحى، ٤ًِش حلاىحٍس ٝحلاهظظخى، 

‌,‌دارالمسيرة1,‌ط"مدخل سموكي –اساسةيات التسعير في التسويق المعاصر"عبيدات,‌محمد,‌ .18
‌.2004للنشر‌والتوزيع‌والطباعة,‌عمان,‌الاردن,‌

حُؼِح١ٝ ،محمد ػزي حُٞٛخد، اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش، ػٔخٕ، حلأٍىٕ، ىحٍ ح٤ُخ١ٍُٝ ُِ٘شَ  .21

 . 1001ٝحُظ٣ُٞغ، 

 .2005,‌دار‌وائل‌للنشر,‌عمان,2",طمبادئ التسويقالعمر,رضوان‌المحمود," .20



211 

 

ك٢  خحٓخّ حلاٗشطش حُٔٞؿٜش رخُٞهض ٝىٍٝٛٓيهَ حُظٌخ٤ُق ػ٠ِ  "ك٤يٍ ه٘زَ ػ٢ِ،ُؼز٤ي١ - .12

،ٍٓخُش ٓخؿٔظ٤َ ؿ٤َ ٓ٘شٍٞٙ،ؿخٓؼش حُلَحص حلاٝٓؾ حُظو٤٘ش،ح٤ٌُِش حُظو٤٘ش هَحٍحص حُظٔؼ٤َ

 .1021حلاىح٣ٍش،حٌُٞكش،

",‌دار‌وائل‌للنشر,عمان,‌طبعة‌‌أصول التسويق مدخل تحميميمعلا,‌ناجي.‌توفيق,‌رائف,"‌ .22
 .2003الثانية,‌

ىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ك٢ حٌُٔظزخص ،ح٣َُخع، ٌٓظزش حُِٔي كٜي حُٞؽ٤٘ش ٠ٓٞٓ ، ٝك٤ي ٓؼي ،ح .11

،1001 . 

 

 صبَُب:انًصبدر الأجُجُخ  

1. Morse, Wayne J, & Davis, James R, & Hardgrave's, ALL, 

Management Accounting; A Strategic Approach" 3
rd

 ed., Printed 

in the United States of America, 2003.   

2. Ahonen ,paula (2000) ,customer satisfaction  Development Center 

National land suwey of Finland (Mm)poo Box : 84 , fin -00521 

Helsinki, Finland .  

3. Blank , Gilbert , 2001 , “measuring and Enhancing patient 

satisfaction in an optometry practice Eyeev care” http//WWW. 

Cisco. com.  

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

 

 


