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ABSTRACT 

The purpose of this study is to design and validate an index for the criteria of management 

quality assurance of the agricultural extension organization of Egypt (MANQUALEX), to be used in 

the case of implementing quality assurance standards in agricultural extension. By reviewing the 

available relevant literature concerning quality assurance in service organizations, four key dimensions 

could be considered as essential components of the proposed scale as follows: 1) Customer focus; 2) 

Continuance improvement in agricultural extension; 3) Training and empowering the extension 

personnel; and 4) Evidence-based decision making. In order to achieve the objective, central level 

extension employees were selected to be the sample of the study where  the sample size reached 32 

respondents representing 58.2% of the total central level extension employees (55 employees). The 

data were collected during March and April 2016 through personal interviews using questionnaire 

form. Percentages, average, standard deviation, Pearson’s correlation coefficient, and reliability and 

validity analysis tests were used for data analysis and presentation. Reliability coefficient (Cronbach's 

Alpha) was about 0.909, internal validity coefficient was 0.953 and statistical validity coefficient 

0.984. By testing the internal validation using Pearson’s correlation coefficient, the final version of the 

scale contains 66 statements divided represent the four components of the scale, 25 for customer 

focus, 10 for continuance improvement in agricultural extension, 17 for training and empowering the 

extension personnel, and 14 for evidence-based decision making 

 

Key Words: Quality assurance, quality management, agricultural extension, Egypt. 

 
 (MANQUALEXفٙ الإسشبد انضساعٙ فٙ يصش )الإداسح جٕدح ضًبٌ ثُبء يمٛبط نًعبٚٛش 

 

أحًذ يحًذ دٚبة
 

حٌٛحىٞ حٌـي٠يؿخِؼش  - و١ٍش حٌٍِحػش - لُٔ حٌّـظّغ ح٠ٌَفٟ ٚحلإٍشخى حٌٍِحػٟ
 

 يهخص

فٟ حلإٍشخى حٌٍِحػٟ رل١غ طظٛحفَ ٌٗ  حلإىحٍسلخٌٚش طظ١ُّ ِم١خّ ٌّؼخ١٠َ ػّخْ ؿٛىس ٠ٔظٙيف حٌزلغ حٌلخٌٟ ِ

٠ّىٓ حلإٓظٕخى ا١ٌٗ ػٕي حٌَغزش فٟ ططز١ك ِؼخ١٠َ ػّخْ حٌـٛىس فٟ حلإٍشخى حٌٍِحػٟ. ٚرؼي ٚىلالاص ػزخص ٚطيق ِمزٌٛش، 

ػظزخٍ٘خ ِىٛٔخص أٍرؼش أرؼخى ٍث١ٔ١ش ٠ّىٓ ا حٓظؼَحع حلأىر١خص حٌّظؼٍمش رؼّخْ حٌـٛىس فٟ حٌّئٓٔخص حٌوي١ِش أِىٓ طلي٠ي

( طّى١ٓ ٚطي٠ٍذ حٌؼخ١ٍِٓ رخٌـٙخُ حلإٍشخىٞ، 3( حٌظل١ٔٓ حٌّٔظَّ ٌٍؼ١ٍّخص، 2حٌظَو١ِ ػٍٝ حٌّٔظٙيف١ٓ، ( 1حٌّم١خّ ٟٚ٘: 

ح  ًَ َّو٠ِش حٌؼخ١ٍِٓ رخلإىحٍس حٌ ػ١ٕش ِٓ طُ حهظ١خٍ. ٌٚظلم١ك ٘يف حٌيٍحٓش طٕغ حٌمَحٍحص اػظّخىًح ػٍٝ حلأىٌش( 4ٚأه١

% ِٓ ؿٍّش حٌٍِحػ١١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ رخلاىٍحس حٌَّو٠ِش ٌلإٍشخى 58.2ِزلٛػخً ٠ّؼٍْٛ  32 ٙخٌلإٍشخى حٌٍِحػٟ، رٍغ كـّ

خ ٍُحػ١خً(. طُ ؿّغ حٌز١خٔخص ح١ٌّيح١ٔش هلاي شَٙٞ ِخٍّ ٚأر٠ًَ 55حٌٍِحػٟ ) ًٓ حٌظىَحٍحص،  ض. حٓظويح2016ِ ػخَ ِٕٙي

ِؼخًِ حلاٍطزخؽ حٌز١ٔؾ، ٚحهظزخٍحص حٌظيق ٚحٌؼزخص فٟ ٚٔلَحف حٌّؼ١خٍٞ، ٚحٌٕٔذ حٌّج٠ٛش، ٚحٌّظٛٓؾ حٌلٔخرٟ، ٚحلا

طُّ ِم١خّ ٌّؼخ١٠َ حٌـٛىس، طُ اهؼخع ِىٛٔخطٗ )حٌّؼخ١٠َ/حٌؼزخٍحص( لإهظزخٍحص  ٚليػَع حٌٕظخثؾ. ِؼخٌـش حٌز١خٔخص ٚ

ّخ رٍغض ل١ّش ِؼخًِ حٌظيق ، و0.909رٍغض ل١ّش ِؼخًِ ػزخص حٌّم١خّ )أٌفخ وَٚٔزخم(  حٌظيق ٚحٌؼزخص، حٌظٝ أظَٙص أْ

ٚرؼي طظل١ق ٚكيحص حٌّم١خّ اِخ  ِٕخٓزش ٌظطز١ك حٌّم١خّ.ل١ُ ٟٚ٘  0.984، ِٚؼخًِ حٌظيق حلإكظخثٟ  0.953حٌٌحطٟ 
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ًٍ  25ػزخٍس ِٕٙخ  66رخٌلٌف أٚ حٌظؼي٠ً رٍغ ػيى حٌّؼخ١٠َ )حٌؼزخٍحص( حٌّؼزَس ػٓ حٌّم١خّ  حٌظَو١ِ ػٍٝ ِلٍٛ طّؼً  حِؼ١خ

طّى١ٓ ٚطي٠ٍذ حٌؼخ١ٍِٓ رخٌـٙخُ ٌّلٍٛ  17فٟ حلإٍشخى حٌٍِحػٟ، حٌظل١ٔٓ حٌّٔظَّ ٌٍؼ١ٍّخص ّلٍٛ ٌ 10، حٌّٔظٙيف١ٓ

ح ،حلإٍشخىٞ  ًَ  حلإىحٍس رخٌلمخثك فٟ حلإٍشخى حٌٍِحػٟ.ٌّلٍٛ  14 ٚأه١

 

 ٔانٓذف ًمذيخان -1

حٌظٛؿٗ ٚحٌؼٌّٛش ٚ ٌٍٍِحػش حٌظَٚف حٌّظغ١َس طظؼيى

ظغ١َحص حٌّٕخه١ش ٚحٌظٕخف١ٔش ٚحٌ ،طلم١ك حلآظيحِش ٔلٛ

ٚحٌظٟ ِٓ شخٔٙخ ٠ُخىس حٌؼغٛؽ حٌٛحلؼش ٚحلأِٓ حٌؼٌحثٟ 

ٍٝ ٔظُ حلإٔظخؽ ٚحٌظـخٍس ٚحٌظٕخػخص حٌغٌحث١ش ِّخ ٠يفغ ػ

 demandطزٕٟ ِيحهً ِؼظّيس ػٍٝ حٌطٍذ حٌلىِٛخص اٌٝ 

driven  ٟٓظويحِخص حلأٍحػٟ ٚحٌظ١ّٕش اِغ  طؼخٍِٙخف

حٌؼٕظَ -ٍِحع ، ٚٔظ١ـش ٌٌٌه ٠ؼخٟٔ ح١ٌش حٌّٔظيحِشحٌٍِحػ

ِٓ حٌظغ١َحص حٌّظٛلؼش ٚغ١َ  -حٌَث١ٟٔ ٌٍٕظُ حٌٍِحػ١ش

 حٌّظٛلؼش فٟ ِٕٙش حٌٍِحػش

(Karbasioun et al, 2008) . 

ٚفٟ ٌٖ٘ حٌز١جش حٌّظغ١َس حٌظٟ طٛحؿٗ حٌمطخع حٌٍِحػٟ 

طظٕٛع حٌّشىلاص حٌظٟ طٛحؿٗ حٌٍِحع ٚطَطىِ فٟ أغٍزٙخ 

ٌّٕظـخص طىخ١ٌف حلإٔظخؽ ٚأوفخع أٓؼخٍ حاٍطفخع ػٍٝ 

حٌٍِحػ١ش ِٚشىلاص حٌظ٠ُٛغ ٚحٌظ٠ٛٔك اػخفش اٌٝ 

ٚفٟ ٌٖ٘  .حٌّشىلاص حٌّظؼٍمش رـٛىس حٌّٕظـخص حٌٍِحػ١ش

ح  ًٍ حٌلخٌش ٠ٍؼذ حلإٍشخى حٌٍِحػٟ وّظيٍ ٌٍّؼٍِٛخص ىٚ

ِل٠ٍٛخً هظٛطًخ ٌٍٍِحع ح٠ٌٌٓ ٠ٙظّْٛ رّّخٍٓخص 

حٌٍِحػش حٌّٔظيحِش ٚحٌٕظُ حٌٍِحػ١ش حٌّٔظليػش 

(Charatsari et al., 2009).  ٌٝفخٌٍِحػش طلظخؽ ا

هيِخص اٍشخى٠ش ػخ١ٌش حٌـٛىس ١ٌْ فمؾ ٌّٔخػيس حٌٍِحع 

حٌلى١ِٛش حٌّؼميس، ٌٚىٓ أ٠ؼًخ حٌٍٛحثق ػٍٝ حٌظؼخؽٟ ِغ 

ٌّٔخػيطُٙ ػٍٝ ِٛحؿٙش حلإكظ١خؿخص حٌّظِح٠يس 

ٚحٌّظوظظش ٌٍؼّلاء. ِٚٓ ٕ٘خ ٠ّىٓ حٌمٛي رؤْ ؿٛىس 

ٍٝ حٌظى١ف ِغ حلإٍشخى حٌٍِحػٟ طليى ليٍس حٌٍِحع ػ

 (.Schaafsma, and Mulder, 2009حٌٔٛق )

رزؼغ ِزظىَ ٠ظ١ِّ  ٞىاٍشخ ٔظخَ حػظّخى ٌ٘ح ٠ظطٍذ

( Anandajayasekeram et al., 2008حٌوظاخثض ِٕٙاخ )

( 2ٚحلاػظاَحف رٙاخ،  ٌٍّؼَفاش ِظؼايىس ٓاظويحَ ِظاخىٍا (1

حٌّشىلاص ريلا  كً حٌميٍس ػٍٝ ػٍٝفٝ حٌظي٠ٍذ؟()حٌظَو١ِ 

 ٚظ١فاشطزٕاٟ  (3حٌظم١ٕاش،  ٌزٕاخء حٌمايٍحص ي٠ٍذحٌظا ِـَى ِٓ

 طؼٍاُ حلإٍشخى ػ١ٍّش حٌظؤو١ي ػٍٝ أْ ( 4، حلاطظخي حٌظفخػٍٟ

 .حٌّئ١ٔٓش حٌظؼيى٠ش( 5ٚ رخٌّشخٍوٗ

ٚطَوِ حٌؼي٠ي ِٓ ىٚي حٌؼخٌُ ػٍٝ طم٠ٛش هيِخص 

حلإٍشخى حٌٍِحػٟ حٌوخطش رٙخ كظٝ ٠ّىٕٙخ حٌظؤػ١َ حلإ٠ـخرٟ 

 .ٚطل١ٔٓ ٓزً حٌؼ١شٚحٌّزخشَ ػٍٝ حلأِٓ حٌغٌحثٟ 

فخٌّشىٍش حٌَث١ٔ١ش ٌىً ٔظُ حلإٍشخى حٌٍِحػٟ فٟ حٌؼي٠ي ِٓ 

ِٓ أػٍٝ لأٓفً )حٌفٛلٝ( ىٚي حٌؼخٌُ ٘ٛ ّٔؾ حلإىحٍس 

فُٙ كخؿش  ػٍٝطخٔؼٟ ح١ٌٔخٓخص ػيَ ليٍس اػخفش اٌٝ 

٠ؼىْ  -٠ٔظط١غ أْ -شخى حٌٍِحػٟ اٌٝ حٌظغ١١َ ٌىٟ ٍحلإ

ّٛ ظلٛي ٚحٌٕاكظ١خؿخص حٌٍِحع هظٛطًخ هلاي ػ١ٍّخص حٌ

اػخفش اٌٝ حٌّشىلاص  حلإلظظخىٞ ٚطغ١َ أّٔخؽ حٌغٌحء،

حلأهَٜ حٌّظؼٍمش رٕمض حٌّٛحٍى حٌّخ١ٌش ٚليٍحص طىٌٕٛٛؿ١خ 

حٌّؼٍِٛخص ٚحلإطظخي ِٚشىلاص حٌؼخ١ٍِٓ حٌّيٍر١ٓ، وً 

ٌٖ٘ حٌّشىلاص طلي ِٓ ليٍس حلإٍشخى حٌٍِحػٟ ػٍٝ 

 أػَ مًٍ ِٓ حلإٓظـخرش اٌٝ حلأ٠ٌٛٚخص حٌم١ِٛش حٌّظغ١َس، ِّخ ٠

 

حلإٍشخى حٌٍِحػٟ ػٍٝ حلإٔظخؿ١ش ٚحٌيهً حٌٍِّػٟ ٚحلإىحٍس 

 (.Swanson, 2009حٌّٔظيحِش ٌٍّٛحٍى حٌطز١ؼ١ش )

كيٜ أىٚحص طلم١ك وفخءس اٌمي أطزلض حٌـٛىس ٚ

حٌؼ١ٍّخص ٚأىحء حلأػّخي فٟ وً ِٓ حٌمطخػ١ٓ حلإٔظخؿٟ 

ٚحٌويِٟ ػٍٝ كي ٓٛحء رّخ فٟ ًٌه ؿٙخُ حلإٍشخى 

 ٟــــــخُ هيِـــــــٙـــؿ خٍٖــــظزـــػرخ حٌٍِحػٟ

 ((Jain and Gupta, 2004 .) ٚطؼي اىحٍس حٌـٛىس أكيع

ح١ٌ٢خص حٌظم١ّ٠ٛش حٌّٔظويِش فٟ حٌؼي٠ي ِٓ رٍيحْ حٌؼخٌُ 

ح، ك١غ ٠ئىٜ طزٕٝ ٌ٘ح حٌّفَٙٛ، وبؽخٍ  ًٍ حلأوؼَ ططٛ

طم٠ّٟٛ ػخَ ٠ل١ؾ ٠َٚطزؾ رىً حٌّيهلاص ٚحٌؼ١ٍّخص 

ٕظّش ِؼ١ٕش أٚ رَٔخِؾ ِؼ١ٓ، اٌٝ ٚحٌّوَؿخص حٌوخطش رّ

طٛف١َ آ١ٌش ِٕظظّش ٌٍظط٠َٛ ٚحٌظل١ٔٓ حٌّٔظَّ فٟ ِوظٍف 

ؿٛحٔذ حٌؼًّ حٌوخطش رخٌّٕظّش أٚ حٌزَٔخِؾ، ٚاكيحع 

حٌوخطش رظٍه فَٚق ؿ٠َ٘ٛش فٟ و١ف١ش أىحء وخفش حٌؼ١ٍّخص 

 شخٍِش طل١ٕٔخص اؿَحء ًٌٚه رٙيف .حٌّٕظّش أٚ حٌزَٔخِؾ

 ِغ حٌّٛحطفخص ٠ظفك حٌٌٞ ٌشىًرخ حٌؼًّ َِحكً ؿ١ّغ فٟ

 حٌٛطٛي ٓز١ً فٟ حٌؼّلاء ٍغزخص ِغ ٚحٌّظفمش حٌّليىس

ارٙخٍُ٘  اٌٝ آؼخىُ٘ ٚأّخ أٚ حٌؼّلاء اٍػخء اٌٝ فمؾ ١ٌْ

 ،ُ١ٍٓ(2009( 

ٚطشظًّ ؿٙٛى طل١ٔٓ حٌـٛىس فٟ حٌّٕظّخص ػٍٝ 

 Kenyon and Sen, 2015)ٔٛػ١ٓ ِٓ ِٕخؽك حٌظؤػ١َ )

ٟ طظىْٛ ِٓ ؿٛىس ٍٍٓٔش ؿٛىس حلإىحٍس ٚحٌظ :أٌٚٙخ

 operation ٚؿٛىس حٌؼ١ٍّخص   Supply Chainحلإِيحى

quality ُٚؿٛىس حٌظٕظ١  organizational 

qualityؿٛىس حٌٕظخثؾ ٚحٌظٟ طظىْٛ ِٓ ؿٛىس  :ٚػخ١ٔٙخ

 service  ٚؿٛىس حٌويِخص product qualityحٌّٕظـخص 

quality. 

 هخطش حٌؼ١ٍّش ٌٖ٘ أْ طؼٕٟ لا اىحٍس ٚوٍّش

 أْ طؼٕٟ أٔٙخ رً ،ِٓ حٌّٛظف١ٓ غ١َُ٘ ىْٚ فمؾ ّي٠َ٠ٓرخٌ

ح ٠ؼظزَ شوض وً ًَ ف١ٗ  حٌظفى١َ ػٓ ِٚٔجٛلًا  ٌؼٍّٗ ِي٠

 ٚطفخط١ً ىلخثك ِؼَفش هلاي ِٓ ٚاطمخٔٗ ٚطل١ٕٔٗ ٚطط٠َٖٛ

 حٌؼخ١ٍِٓ ؿ١ّغ حلإىحٍس ٌٖ٘ أْ طشًّ حٌؼًّ، فلاري ًٌه

 حٓظؼٕخء رلا حٌّٛظف١ٓ ِٓ حٌّٔظ٠ٛخص ٚؿ١ّغ ٚؿ١ّغ حلألٔخَ

 حٌٕظخفش، ٚطىْٛ رؼخًِ حٚحٔظٙخء حٌؼخَ حٌَث١ْ ِٓ حرظيحء

ألظٝ  ِٚٓ أٓفٍٗ اٌٝ حٌََٙ أػٍٝ ِٓ حٌّٛظف١ٓ ٌىً ػخِش

 .٘ـ(1429ح٢هَ )حٌؼَد،  ؿخٔزٗ اٌٝ ح١ٌٙىً

ٟ حٌّٕظّخص ٟ٘ ٕٚ٘خن ػلاػش أشىخي ٌٍـٛىس ف

(Kenyon and Sen, 2015) :1 ؿٛىس حٌّٕظّش )

(organization's qualityٌح ٟ٘ٚ ) ـٛىس حٌّظؼٍمش رز١جش

حٌّٕظّش ٚػمخفظٙخ ٚحلإِىخ١ٔخص حٌّخى٠ش ٚحٌزش٠َش حٌّظخكش رٙخ، 

( ٟٚ٘ حٌـٛىس management quality( ؿٛىس حلإىحٍس )2

١ش ىحهً حٌّٕظّش ٚحٌظشغ١ٍخٌؼ١ٍّخص حلإىح٠ٍش حٌّظؼٍمش ر

ح  ًَ ( ٟٚ٘ service quality) ( ؿٛىس حٌويِش3ٚأه١

حٌٕٙخثٟ حٌٌٞ طميِٗ ٌٖ٘ حٌّظؼٍمش رـٛىس حٌويِش أٚ حٌّٕظؾ 

 حٌّٕظّش. 
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ٚطؼظّي اىحٍس حٌـاٛىس ػٍاٝ ِزايأ أْ حٌؼاخ١ٍِٓ ٠مِٛاْٛ 

رزااٌي ِااخ فااٟ ٚٓااؼُٙ فااٟ كاا١ٓ أْ حلإىحٍس طؼّااً ػٍااٝ ط١ٙجااش 

حٌّٕااخم حٌّٕخٓااذ ِاآ هاالاي حٌظلٔاا١ٓ حٌّٔااظَّ ٌٕظااخَ حٌؼّااً 

طَوااِ ٚ. (Farooq et al., 2007ٚحٌؼ١ٍّااخص حلإىح٠ٍااش )

ر١جاش ػٍاٝ ططا٠َٛ ٚطٕف١اٌ  خٓاٟأٓرشاىً حلإىحٍس ؿٛىس فٍٔفش 

١ٍاخص ٌٍّؼ طَوِ ػٍٝ حٌّٔاظف١ي٠ٓ ٚحٌظلٔا١ٓ حٌّٔاظَّاىح٠ٍش 

طااي٠ٍذ ٚطّىاا١ٓ حٌؼااخ١ٍِٓ اػااخفش اٌااٝ ٚ حلإىح٠ٍااش ٚحٌظشااغ١ٍ١ش

اطواااخً حلإػظّاااخى ػٍاااٝ حٌز١خٔاااخص ٚحٌّؼٍِٛاااخص فاااٟ ػ١ٍّاااش 

 . (Kenyon and Sen, 2015حٌمَحٍحص )

 طوظٍف حلأ١ّ٘شٚ ٌٍـٛىس حٌؼي٠ي ِٓ حٌّزخىة، ٚ

حٌٕٔز١ش ٌىً ِزيأ ِٓ ِزخىة ؿٛىس حلإىحٍس ِٓ ِٕظّش 

لأهَٜ وّخ ٠ّىٓ أْ طظغ١َ طٍه حٌّزخىة رٍَّٚ حٌٛلض، 

كّٛى، ، ؛ 1996)٠ُٓ حٌي٠ٓ،  ِٚٓ طٍه حٌّزخىة ِخ ٠ٍٟ

 ;ISO, 2015 ، 2009،  ػٍٛحْ، 1997، حٌوٍف، 2000

Kenyon and Sen, 2015). 
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ِمخرٍش اكظ١خؿخص حٌؼّلاء أٚ حٌّٔظف١ي٠ٓ ِٚلخٌٚش طلم١ك 

فٕـخف حٌّٕظّخص ِٚٓ ر١ٕٙخ حلإٍشخى حٌٍِحػٟ طٛلؼخطُٙ، 

طٍزٟ  يِخصهّخص ػٍٝ طمي٠ُ ظَِْ٘ٛ رميٍس طٍه حٌّٕ

 ِميِش فٟ حٌؼ١ًّ حٌـٛىس طؼغك١غ . اكظ١خؿخص حٌّٔظٙيف١ٓ

 كخؿخطٗ ػٍٝ حٌظؼَف َِحكً طزيأ ِٕٚٗ حلإ٘ظّخِخص

 حٌّٕظؾ طظ١ُّ ػ١ٍّخص فٟ طَؿّظٙخ ػُ ٍٚغزخطٗ، ِٚٓ

خٌؼّلاء ُ٘ رخلأٓخّ حٌز١غ، ف رؼي ِخ ٚهيِخص ٚحٌؼ١ٍّخص

 وخًاط ػ١ٍّششَوخء فٟ حلإىحٍس لأُٔٙ ٠ٔخّْ٘ٛ فٟ 

 فمؾ ٌٍّٕظّش حٌوخٍؿٟ حٌؼ١ًّ ٘ٛ ١ٌْ حٌمَحٍحص. ٚحٌؼ١ًّ

ٚحلإىحٍحص  حلألٔخَ ؿ١ّغ ُٚ٘ حٌيحه١١ٍٓ حٌؼّلاء ٠شًّ ٚأّخ

حٌّٕظّش ػٍٝ  ىحهً ٚحلإىحٍحص ٌلألٔخَ ٠ٕظَ فٌٌٍه، َػ١شحٌف

 ربىحٍس ٠مَٛ حٌٌٞ ٔفٔٗ، فخٌمُٔ حٌٛلض فٟ ٚػ١ًّ أُٔٙ ٍِٛى

 ٌٍمُٔ ٍِٛى أ٠ؼًخ ٚ٘ٛ ٠ٔزمٗ حٌٌٞ ٌٍمُٔ ػ١ًّ ٘ٛ ِخ ػ١ٍّش

 ًٌٚه حلإٔظخؽ طل١ٔٓ ػٍٝ حٌّزيأ ٌ٘ح رؼيٖ. ٠َٚوِ ٠ؤطٟ حٌٌٞ

 حٌّظٛلؼش ٌؼّلاءح حكظ١خؿخص ٌّمخرٍش حلأىحء طى١١ف أؿً ِٓ

 ىحهٍٙخ أٚ حٌّٕظّش حٌؼ١ًّ هخٍؽ وخْ ٓٛحء

: ٠ظؼّٓ ٔظخَ ؿٛىس حلإىحٍس انزحسٍٛ انًسزًش نهعًهٛبد2.1

ئىٞ اٌٝ طؼظ١ُ أىحء ٌٞ ٠حٌظل١ٔٓ حٌّٔظَّ ٌٍؼ١ٍّخص ٚحٌ

خ ١ٌٔض، فخٌـٛىس ٚوفخءس حٌّٕظّش ًـ  ريح٠ظٗ طؼَف رَٔخِ

 ًرشى َط٠ٛٚحٌظ ٌٍظل١ٔٓ ؿٙٛى ِٔزمخً، رً ٟ٘ خ٠ظٗٚٔٙ

 فَص أْ ِزيأ ػٍٝ لخثّش لأٔٙخ ًٌٚه طٛلف ىْٚ ِٔظَّ

ٚفؼخ١ٌش  وفخءس رٍغض ِّٙخ أريًح طٕظٟٙ لا ٚحٌظل١ٔٓ حٌظط٠َٛ

 حٌّٔظف١ي٠ٓ ٚطٛلؼخص ٍٚغزخص حٌـٛىس ِٔظٜٛ أْ حلأىحء، وّخ

 ٚحٌؼًّ ػٍٝ حٌـٛىس طم٠ُٛ ٠ـذ ٌٌٌه ِظغ١َس رً ػخرظش ١ٌٔض

 طل١ٍٍٙخٚ ؿّؼٙخ ٠ظُ ِؼٍِٛخص فكَ ِٚٔظّ رشىً طل١ٕٔٙخ

 حٌؼ١ٍّخص ِظخَ٘ ِٓ ِظَٙ وً ىٍٚٞ، ًٌٚه ٌـؼً رشىً

 ٌلأفَحى ح١ِٛ١ٌش ٔطخق حٌٛحؿزخص ػّٓ ٚفٟ ريلش ِلًٕٔخ

ِّخ ٠ئىٞ اٌٝ طل١ٔٓ حٌميٍس ػٍٝ حٌظَو١ِ  حٌّٔئ١ٌٚٓ ػٕٙخ.

ػٍٝ حٌؼ١ٍّخص حٌَث١ٔ١ش ٚفَص طل١ٕٔٙخ، ٚحٌظلمك ٚحٌظٕزئ 

٠ٍش طؼظ١ُ حلأىحء ِٓ هلاي حٌؼ١ّخص حلإىحٚرخٌّوَؿخص 

حلإٓظويحَ حٌىفء ٌٍّٛحٍى، ٚطم١ًٍ حٌّؼٛلخص، ٚحٌفؼّخٌش، 

 اػخفش اٌٝ حٌظَو١ِ حٌّٔظَّ ػٍٝ طل١ٔٓ ِٔظ٠ٛخص حلأىحء. 

٠ؼظزَ حٌؼٕظَ حٌزشَٞ ِّؼلًا : رًكٍٛ ٔرذسٚت انعبيه3.1ٍٛ.

جٌٛش ػٓ اِظلان ٔفٟ حٌؼخ١ٍِٓ رخٌّٕظّش أكي أُ٘ حٌؼٛحًِ حٌّ

ٚ٘ٛ طلم١ك أ٘يحفٙخ، حٌّٕظّش ١ٌٍِّس حٌظٕخف١ٔش ٚٔـخكٙخ فٟ 

 ١ٓظٌٛٝ ِٓ ٚ٘ٛ ٚحٌظ١ِّ حٌـٛىس ٌظلم١ك حٌّّٙش ح١ٌٍٓٛش

 ِؼخٍِظٗ ٠ـذ ٌٌهٌش، حٌّٕٙـ١ ٌٌٖٙ ٚحٌظٕف١ٌ حٌم١خىس ػ١ٍّش

 حٌٛلاء ٍُع اٌٝ ٠ئىٞ ِخ ٌٚ٘ح وؤؿ١َ وش٠َه ١ٌْٚ

 ػٍٝ طلف١ِٖ اٌٝ ٠ئىٞ وّخ حٌّئٓٔش طـخٖ ٌي٠ٗ ٚحلأظّخء

 ِخ حٌٛظ١فٟ، ٌٚ٘ح حٌَػخ ٌي٠ٗ ٚحلإرظىخٍ ٠ٚلمك حلإريحع

. حٌـٛىس طلم١ك ٚرخٌظخٌٟ حلأىحء طل١ٔٓ ػٍٝ ٠ٕؼىْ

ْ رخٌّٕظّش ُ٘ حٌّٔجٌْٛٛ ػٓ حطوخً ٚططز١ك ٛفخٌؼخٍِ

، حٌمَحٍحص حٌظٟ ط١ٙت ٌٍّٕظّش فَص اِظلان ح١ٌِّس حٌظٕخف١ٔش

فميحْ حٌىفخءحص ٚػؼف أىحء حٌّٛحٍى حٌزش٠َش ٠ؼي ٌٌٌٚه فؤٔ

٠ٚؼي  ش حٌوي١ِش ِٕٙخ.١ٔخً فٟ فشً حٌّٕظّخص ٚهخط١ٓززخً ٍث

حٌظَو١ِ ػٍٝ حٌؼخ١ٍِٓ رظ١ّٕظُٙ ٚطيٍر١ُٙ ٚطّى١ُٕٙ ٚطٛف١َ 

رخلإػخفش  ر١جش حٌؼًّ حٌيحػّش أكي ٍوخثِ حٌـٛىس فٟ حلإىحٍس.

 طل١ٔٓ فٟ رخٌّٕظّش حٌؼخ١ٍِٓ ؿ١ّغ اٌٝ أْ  ِشخٍوش

 ٚكٍمخص حٌؼًّ، فَق ِٓ هلاي ٚحٌّٕظـخص حٌويِخص

 ػٍٟ حٌّظ١ِّ ٚحٌؼًّ حلأىحء ِؼٛلخص طلي٠يطٙيف اٌٝ ؿٛىس

اؿَحء  ِٓ حٌفَق ٌٖ٘ ٚطّى١ٓ ٌٙخ حٌّٕخٓزش حٌلٍٛي ا٠ـخى

 ك١خٌٙخ حٌّٕخٓزش حٌمَحٍحص ٚحطوخً طمظَكٙخ حٌظٟ حٌظغ١١َحص

 حٌَّإ١ٓٚٓ لأْ ًٌٚه حٌـٛىس ِزخىة اىحٍس ِٓ أٓخٟٓ ِزيأ

خ ًّ  حٌظٟ حٌّشىلاص طلي٠ي ػٍٟ حلإىحٍس حٌؼ١ٍخ ِٓ ليٍس أوؼَ ىحث

 ٌٙخ شٓزحٌّٕخ ٚا٠ـخى حٌلٍٛي لأػّخٌُٙ أىحثُٙ فٟ طٛحؿُٙٙ

أْ  وّخ ٠ِٟٛ، رشىً حلأػّخي ٌٌٖٙ ٌّّخٍٓظُٙ ًٌٚه

 ِمخِٚش ٚػيَ حٌمزٛي ِٓ ِٕخهًخ طوٍك حٌفؼخٌش حٌّشخٍوش

 .حٌظغ١١َ

 حٌّؼٍِٛخص طشىً: صُع انمشاساد إعزًبدًا عهٗ الأدنخ4.1.

 حٌؼ١ٍخ ٌلإىحٍحص فظٛحفَ٘خ حٌـٛىس اىحٍس فٍٔفش فٟ ِّٙخ أٓخٓخ

 طٛحفَ لأْ ططز١مٙخ ِٓ ٌٖ٘ حٌّٕظّخص اِىخ١ٔش ِيٜ ٠ْؼى

 ٚفك خطُٙٚططٍؼ آفخلُٙ ٠ٛٓغ حٌؼخ١ٍِٓ ٌّوظٍف حٌّؼٍِٛخص

 فخٌّٕٙؾ ػخطمُٙ ػٍٝ اىحٍس حٌـٛىس أٌمظٙخ حٌظٟ حٌـي٠يس حٌّٙخَ

 فٟ حٌشخٍِش حٌـٛىس اىحٍس ػ١ٍٗ ط١َٔ حٌٌٞ حٌظل١ق حٌؼٍّٟ

 اِىخ١ٔش ٠ّؼً لأٔٗ ٌٙخ وز١َس ًح فخثيس ٠ىْٛ حٌّشخوً كً

 طٛحفَ رؼي ٌٍٚـٛىس ٌٍؼ١ٍّش حٌلاكمش حٌظل١ٕٔخص اؿَحء

 ٚرّشخٍوش ٌٖ٘ حٌظل١ٕٔخص لإٔـخُ حٌلاُِش حٌّؼٍِٛخص

ح. فخٌمَحٍحص حٌّٕظّش ٔشخؽ ٠ـؼً رّخ حٌؼخ١ٍِٓ ًَ  فؼخلًا ِٚئػ

ؿّؼٙخ  ٠ظُ ر١خٔخص ٚفك حٌشخٍِش حٌـٛىس اىحٍس ر١جش فٟ طظُ

 ػٍٟ طَسٚح١ٌٔ حلأهطخء ٌظـٕذ ىٍٚٞ رشىً ٚطل١ٍٍٙخ

٠ئىٞ اطوخً حٌمَحٍحص حلألَحففٟ حلأىحء، ٚحٌلاِٛػٛػ١ش. ٚ

حٌلظٛي رٕخء ػٍٝ طل١ًٍ ٚطم١١ُ حٌز١خٔخص ٚحٌّؼٍِٛخص اٌٝ 

حٌٕظخثؾ حٌَّغٛرش ٚاطوخً حٌمَحٍحص حٌلى١ّش، فّٓ حٌُّٙ  ػٍٝ

فُٙ حٌؼلالخص ر١ٓ حٌٔزذ ٚحٌٕظ١ـش ٚحٌؼٛحلذ حٌّلظٍّش 

يلاثً ٚطل١ًٍ حٌز١خٔخص ٌٍمَحٍحص. ف١ئىٞ آظويحَ حٌلمخثك ٚحٌ

اٌٝ طؼظ١ُ حٌؼمش ٚحٌّٛػٛػ١ش فٟ ػ١ٍّش اطوخً حٌمَحٍحص ِّخ 

٠لٔٓ ِٓ ػ١ٍّش طم١١ُ أىحء حٌؼ١ٍّخص ٚحٌميٍس ػٍٝ طلم١ك 

 .أ٘يحف حٌّٕظّش

٠فظَع فٟ حٌـٙخُ حلإٍشخىٞ أْ ٠ٔظـ١ذ اٌٝ ٚ

ٚػيَ ل١خِٗ رٌٙح حٌيٍٚ رىفخءس حلإٍشخى،  كخؿش حٌٍِحع اٌٝ

ِٓ حٌمخث١ّٓ ػ١ٍٗ رغَع ىس حٌٕظَ اػخٚفؼخ١ٌش ٠ٔظٛؿذ 

طلاف حٌّئٟٓٔ فٟ ِـخلاص حلإٚطظؼّٓ . حلإطلاف

( Qamar, 2005) -:ِخ ٠ٍٟ حٌٍِحػٟ حلإٍشخىِٕظّش 

 .ُــــــــــــح١ٌٙىً حٌظٕظ١ّٟ حٌمخثطغ١١َحص اطلاك١ش فٟ (1
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 حٌَٚحرؾ حٌظشغ١ٍ١ش ِغ حٌّئٓٔخص حٌّؼ١ٕشطؼي٠لاص فٟ ( 2

طغ١١َ ٚاطلاف ( 3، ليػشرّخ ٠ظٕخٓذ ِغ حٌّظغ١َحص حٌّٔظ

( 4، ٌىخفش حٌّٔظ٠ٛخص حلإىح٠ٍش حٌّٙخَ ٚحٌظلاك١خص حٌلخ١ٌش

ىػُ ( 5، حٌلخ١ٌش حٌّٛحٍى حٌزش٠َشطّى١ٓ ٍٚفغ وفخءس 

اػخىس حٌٕظَ فٟ ( 6ٚ ٚحٌّؼيحص ٚحلأؿِٙس حٌّٕشآص حٌّخى٠ش

 . حٌّطٍٛرش لأىحء حلأػّخي ح١ٌّيح١ٔش ح١ٌِّح١ٔش حٌظشغ١ٍ١ش

١ّيح١ٔش اٌٝ كخؿش حٌـٙخُ حٌيٍحٓخص حٌاكيٜ ٚطش١َ 

 ٚاػخىس ح١ٌٙىٍشحلإٍشخىٞ حٌٍِحػٟ فٟ ِظَ اٌٝ حلإطلاف 

فٟ ؿ١ّغ ؿٛحٔزٗ حٌّظؼٍمش رخ١ٌٔخٓخص ٚح١ٌٙىً حٌظٕظ١ّٟ 

خ ٌّخ ألَٖ حٌؼخٍِْٛ ٠ً ٚحٌظٛظ١ف ٚحٌؼًّ ح١ٌّيحٟٔ ٚفمً ٚحٌظّٛ

شخى حٌٍِحػٟ ػٍٝ حٌّٔظٜٛ حٌَّوِٞ، ك١غ اػظّيص رخلإٍ

اؽخٍ حٌؼًّ ٌظلي٠ي كخؿش  آظويحٌَٖ٘ حٌيٍحٓش ػٍٝ 

 Abdel-Ghany andاٌٝ حلإطلاف ) ششخى٠ٍحلإ سِؿٙحلأ

Diab, 2013 .) 

ططز١ك ِؼخ١٠َ ػّخْ حٌـٛىس فٟ حلإٍشخى ٠ٚؼظزَ 

أىحء حٌّٙخَ حلإٍشخى٠ش رط٠َمش  حٌٔزً ٔلٛأُ٘ أكي حٌٍِحػٟ 

أوؼَ فؼخ١ٌش ٚرظٍٛس َِػ١ش ٌطّٛكخص ٍٚغزخص حٌٍِحع 

ىحٍس فٟ حلإٍشخى حٌٍِحػٟ طزك ؿٛىس حلإٚطٕحٌّٔظٙيف١ٓ. 

رٛطفٗ ِٕظّش طميَ هيِش رـٛىس طَػٟ حٌّٔظَشي٠ٓ ًٌٚه 

ٚػٍٝ حلإٍشخى ربطزخػٗ ٚاٌظِحِٗ رّؼخ١٠َ حٌـٛىس حلإىح٠ٍش، 

اهظظخٍ ٚطز١ٔؾ حلإؿَحءحص حٌٍِحػٟ أْ ٠َحػٟ فٟ ًٌه 

فٟ طمي٠ُ حٌويِش  َٚٓػشحٌٛلض طئىٞ اٌٝ طٛف١َ 

٠ُ حٌويِش طم١ًٍ أٚ هفغ طىخ١ٌف طميٌٍّٚٔظٙيف١ٓ، 

ططز١ك حٌٕظُ ح١ٌ٢ش ، ٚحلإٍشخى٠ش ريْٚ حٌّٔخّ رـٛىطٙخ

حٌلي٠ؼش فٟ وخفش حلاؿَحءحص ٚحلأػّخي ىحهً حلإٍشخى 

ىح٠ٍش ٚطلي٠ؼٙخ ِؼً ح١ٌٙخوً ططز١ك حٌٕظُ حلإٚحٌٍِحػٟ، 

حٌظٕظ١ّ١ش ٚحلأٚطخف حٌٛظ١ف١ش ٚحٌٍٛحثق ٚٔظُ حٌَٚحطذ 

ٍٟ ٚحٌوخٍؿٟ حٌَلخرش ٚحٌظيل١ك حٌيحهٚٚطم١١ُ حىحء حٌؼخ١ٍِٓ، 

ػٍٝ حٌٕظُ حٌّخ١ٌش ٚطط٠َٛ٘خ ٌٍّلخفظش ػٍٝ ح١ٌِّح١ٔش 

ٚططز١مخطٙخ، ٚوٌٌه حٌّلخفظش ٚحٌّٛحظزش ػٍٝ طي٠ٍذ 

 .حٌلي٠ؼشٚطؤ١ً٘ حٌؼخ١ٍِٓ ػٍٝ ِٙخٍحص حٌؼًّ 

رٕخء ػٍٝ حٌؼَع حٌٔخرك، طظؼق أ١ّ٘ش ططز١ك 

ػّخْ حٌـٛىس فٟ حلإٍشخى حٌٍِحػٟ، ٚلزً حٌزيء فٟ ٌ٘ح 

١خغش حٌّؼخ١٠َ حٌظٟ طظٕخٓذ ِغ ؽز١ؼش لاري ِٓ طططز١ك 

وّخ  ػًّ حٌـٙخُ حلإٍشخىٞ وـٙخُ طؼ١ٍّٟ غ١َ ٍّٟٓ.

٠ّىٓ حٌمٛي رؤٔٗ ٌٍـٛىس فٟ حلإٍشخى حٌٍِحػٟ ػلاػش 

ِٔظ٠ٛخص أٌٚٙخ ؿٛىس حٌّٕظّش ٚحٌظٟ لي ٓزك ٚطُ ٚػغ 

)ى٠خد،  ORGAQUALEXِؼخ١٠َ٘خ ػّٓ ِم١خّ 

ٌيٍحٓش ( ٚػخ١ٔٙخ ؿٛىس حلإىحٍس )ِٛػغ ا٘ظّخَ ح2017

حٌلخ١ٌش( ٚػخٌؼٙخ ؿٛىس حٌويِخص حٌظٟ ٠ميِٙخ حلإٍشخى 

 حٌٍِحػٟ.

حٌؼخٟٔ ٚ٘ٛ ؿٛىس حٌّلٍٛ حٌزلغ حٌلخٌٟ ػٍٝ ٠َوِ ٚ

ِم١خّ حلإىحٍس فٟ حلإٍشخى حٌٍِحػٟ رٙيف ِلخٌٚش طظ١ُّ 

ٌّؼخ١٠َ ػّخْ ؿٛىس حلإىحٍس فٟ حلإٍشخى حٌٍِحػٟ فٟ  وّٟ

ح ـــــــــــحهظظ١ٓطٍك ػ١ٍٗ فٝ ٌ٘ح حٌزلغ ِظَ، ٚحٌٌٞ  ًٍ خ

MANQUALEX خٍس ـــــــــٓ ػزــــــــــش ِـــــــٚحٌّشظم

MANagement QUALity in EXtension رل١غ ،

 آظويحِٗطظٛحفَ ٌٗ ىلالاص ػزخص ٚطيق ِمزٌٛش، ٠ّٚىٓ 

ػٕي حٌَغزش فٟ ططز١ك ِٕٙؾ ػّخْ حٌـٛىس فٟ حلاٍشخى 

 حٌٍِحػٟ فٟ ِظَ أٚ فٟ حٌيٚي حٌّشخرٙش.

 ثٛخانطشٚمخ انجح 2.

 يُٓج انذساسخ  .21.

حػظّااايص حٌيٍحٓاااش ػٍاااٟ ِااإٙؾ حٌّٔاااق حلاؿظّاااخػٟ 

ِٕخٓزش حٌّؼخ١٠َ حٌّمظَكش ٌم١خّ رخٌؼ١ٕش ٌٍظؼَف ػٍٟ ىٍؿش 

ظطا٠َٛ ٌٍوّايهً فاٟ حٌـٙاخُ حلاٍشاخىٞ ؿاٛىس حلإىحٍس  أرؼخى

، وّخ حػظّيص ػٍٟ حٌّٕٙؾ حٌىّٟ فٟ ِلخٌٚاش ٚاػخىس ح١ٌٙىٍش

 .ِٛػغ حٌزلغ ٌظى١ُّ حٌظخَ٘س

 انًفبْٛى الإجشائٛخ .22.

ِـّٛػش ِٓ طش١َ فٟ ٌٖ٘ حٌيٍحٓش اٌٝ  ش:ٚٛبانًع1.2.2

ٕظِّش  ُّ ، ٟٚ٘ لإىحٍس حلإٍشخى حٌٍِحػٟحٌّمخ١٠ْ ٚحٌمٛحػي حٌ

حٌوطٛؽ حٌؼخِش حٌظٟ ٠َؿغ ا١ٌٙخ أطلخد حٌمَحٍ ٚحٌؼخ١ٍِٓ 

 ػٍٝ حٌـٛىس حلإىح٠ٍش رخلإٍشخى. ٍلىُحلإٍشخى حٌٍِحػٟ ٌفٟ 

ي رٙخ فٟ حٌيٍحٓش حٌلخ١ٌش ٠مظ جٕدح الإداسح:.2.22.

حلإىح٠ٍش حٌظٟ طؼّٓ طمي٠ُ حٌويِخص  حٌؼ١ٍّخصِـّٛػش 

ِٓ رشىً ٠َػٟ طٛلؼخص ٚططٍؼخص حٌّٔظف١ي٠ٓ حلإٍشخى٠ش 

ٚرؤٔٔذ حٌطَق،  حٌظىخ١ٌف فٟ حٌٛلض حٌّٕخٓذ ٚرؤلًحٌٍِحع 

ح رخٌظل١ٔٓ  ًٍ ريح٠ش ِٓ حلإ٘ظّخَ رظٛلؼخص حٌؼّلاء َِٚ

٘ظّخَ رظي٠ٍذ ٚطّى١ٓ حٌّٔظَّ ٌٍؼ١ٍّخص حلإىح٠ٍش ٚحلإ

اطوخً حٌمَحٍحص اػظّخىًح ػٍٝ حلأىٌش حٌؼخ١ٍِٓ ٚطٛلًا اٌٝ 

  حٌلمخثك.ٚ

 عُٛخ انذساسخ3.2.

طاااُ حهظ١اااخٍ حٌؼاااخ١ٍِٓ راااخلإىحٍس حٌَّو٠ِاااش ٌلإٍشاااخى 

حٌٍِحػٟ ٌٍظلمك ِٓ طايق ٚػزاخص رٕاٛى حٌّم١اخّ حٌّمظاَف، 

% ِآ ٠58.2ّؼٍاْٛ ٔلاٛ  خِزلٛػاً 32ٚلي رٍاغ كـاُ حٌؼ١ٕاش 

ٓ حٌؼااخ١ٍِٓ رااخلإىٍحس حٌَّو٠ِااش ٌلإٍشااخى حٌٍِحػااٟ حٌااٍِحػ١١

٠زٍااغ ػاايى حٌؼااخ١ٍِٓ رااخلإىحٍس حٌَّو٠ِااش ٌلإٍشااخى حٌٍِحػااٟ )

فااَىًح فمااؾ ِاآ حٌّٕٙيٓاا١ٓ  55فااَىًح ِاإُٙ ٔلااٛ  126ٔلااٛ 

ٚحٌزم١ااااش ٠ظزؼااااْٛ حلإىحٍحص حٌّؼخٚٔااااش ٚحٌؼّخٌااااش  حٌاااٍِحػ١١ٓ

ٚحٌٔااخثم١ٓ(. ٌٚظلم١ااك أ٘اايحف حٌيٍحٓااش طااُ طظاا١ُّ حٓااظّخٍس 

ْ طااُ ؿّؼٙااخ رخٌّمخرٍااش حٌشوظاا١ش طؼاإّض حٌؼي٠ااي ِاآ حٓااظز١خ

ىحٍس فاااٟ حٌـٙاااخُ ؿاااٛىس حلإ حلأٓاااجٍش حٌّؼزاااَس ػااآ ِؼاااخ١٠َ

 5حلإٍشخىٞ، ٚلي طُ اؿاَحء حهظزاخٍ ِزايثٟ ٌلآاظّخٍس ػٍاٟ 

ِزلااااٛػ١ٓ رّـظّااااغ حٌيٍحٓااااش، ًٌٚااااه ٌظظاااال١ق ٚكاااايحص 

حلآظّخٍس اِخ رخٌلٌف أٚ حٌظؼي٠ً أٚ ربػخفش ٚكايحص أهاَٜ 

ٓاااظّخٍس، ٚػماااذ ٚػاااغ حلآاااظّخٍس فاااٟ طلماااك حٔٔاااـخَ حلا

طٍٛطٙخ حٌٕٙخث١ش ريأص َِكٍاش ؿّاغ حٌز١خٔاخص، ٚلاي طاُ ؿّاغ 

 .2016حٌز١خٔخص ح١ٌّيح١ٔش هلاي شَٙٞ ِخٍّ ٚأر٠ًَ 

 أدٔاد انزحهٛم الإحصبئ4.2ٙ.

طاُ حٓاظويحَ حٌظىاَحٍحص ٚحٌٕٔاذ حٌّج٠ٛاش، ٚحٌّظٛٓااؾ 

زخؽ حٌز١ٔؾ ٌاـ حٌلٔخرٟ ٚحلألَحف حٌّؼ١خٍٞ، ِٚؼخًِ حلاٍط

ٌٍظلماك ِآ  وَٚٔزخم رخلإػخفش اٌٝ ِؼخًِ أٌفخ،  "ر١َْٓٛ"

 ػزخص ٚطيق ٚطلاك١ش حٌّم١خّ.

   

 انًعبٚٛش إعذاد 3.

حلإٍشخى حٌٍِحػٟ فٟ ىحٍس حلإؿٛىس ِؼخ١٠َ فٟ ػٛء 

ٌٍوطااٛحص  خحٌٔااخرك ًوَ٘ااخ طااُ اػاايحى حٌّم١ااخّ حٌلااخٌٟ ٚفماًا

 حٌظخ١ٌش:

 نهًعبٚٛشإعذاد انصٕسح الأٔنٛخ 1.3.

لخثّاااش ٌٍّؼاااخ١٠َ رظااا١خغش ١ٌٚاااش أػااايص حٌظاااٍٛس حلأ

( ػزاااخٍس حفظَػاااض حٌيٍحٓاااش أٔاااٗ ٠ّىااآ 81ِىٛٔاااش ِااآ )
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 الأٔنٛخ ٔثعذ رحمٛك انصذق بثصٛغزٓ أثعبد جٕدح الإداسح فٙ الإسشبد انضساعٙيٍ  ثعذفٙ كم  انًعبٚٛشعذد َٔسجخ  :(1جذٔل )

 .انظبْش٘ نٓب

 نًمٛبطأثعبد ا
 ثعذ رحمٛك انصذق انظبْش٘ انصٕسح الأٔنٛخ 

 % انًعبٚٛشعذد  % انًعبٚٛشعذد 

 41.10 30 40.74 33 : حٌظَو١ِ ػٍٝ حٌّٔظٙيف١ٓحلأٚيحٌزؼي 

 15.07 11 14.81 12 ٌٍؼ١ٍّخص : حٌظل١ٔٓ حٌّٔظَّ حٌؼخٟٔحٌزؼي 

 23.29 17 22.22 18 : طّى١ٓ ٚطي٠ٍذ حٌؼخ١ٍِٓ رخٌـٙخُ حلإٍشخىٞحٌؼخٌغحٌزؼي 

 20.55 15 22.22 18 اطوخً حٌمَحٍحص اػظّخىًح ػٍٝ حلأىٌش: حٌَحرغحٌزؼي 

 100 73 100 81 انًمٛبط انكهٙ
 انًصذس : ثٛبَبد انذساسخ   

 

 ًَ لإىحٍس فٟ حلاٍشخى حٌٍِحػٟ ًٌٚاه ٌـٛىس ح ححػظزخٍ٘خ ِؼخ١٠

حٓاااظٕخىًح ٌلإؽاااخٍ حٌٕظاااَٞ حٌّظؼٍاااك رّؼاااخ١٠َ اىحٍس حٌـاااٛىس 

ٍٚٚػااٟ فااٟ حهظ١ااخٍ ٘ااٌٖ حٌشااخٍِش فااٟ حٌّٕظّااخص حٌوي١ِااش، 

ٓااخٌفش ىحٍس ؿااٛىس حلإ أرؼااخىّ ِلاثّااش ِلظٛح٘ااخ ٌم١ااخحٌّؼااخ١٠َ 

   .حٌٌوَ

 انصذق انظبْش٘ نهًمٛبط.1.1.3

ٌٍظلمااك ِاآ حٌظاايق حٌظااخَ٘ٞ ٌٍّم١ااخّ طااُ ػااَع 

ػٍااٝ ِؼ١ااخٍ أٚ ػزااخٍس(  81)حٌّم١ااخّ فااٟ طااٍٛطٗ حلأ١ٌٚااش 

حلإٍشاااخى ظااا١ٓ فاااٟ ػااايى ِااآ حٌوزاااَحء ٚحٌزاااخكؼ١ٓ حٌّظوظ

 ،)ِاآ ؿخِؼااخص حٌمااخَ٘س ٚحلإٓااىٕي٠ٍش ٚحلأُ٘ااَ( حٌٍِحػااٟ

ِاآ حٌّلىّاا١ٓ اراايحء آٍحثٙااُ فااٟ ىٍؿااش ٚػااٛف ٍااذ ٚلااي ؽُ 

١اش ، ٚواٌٌه اِىخٔحٌّؼخ١٠َ ِٚلاثّظٙاخ ٌظلم١اك ٘ايف حٌيٍحٓاش

، ٚلي طُ حلأهٌ فٟ كٌف أٚ اػخفش أٚ اػخىس ط١خغش أٞ ِٕٙخ

ص ِٓ حٌّلى١ّٓ ٚوٌٌه حلاػظزخٍ وخفش حٌّلاكظخص حٌظٟ ٍٚى

حٌّلىّا١ٓ. ٚلاي  ؿ١ّاغحص حٌظاٟ كظ١اض رمزاٛي حػظّخى حٌؼزخٍ

رؼاااي طلم١اااك شاااَؽ حٌظااايق حص حٌّم١اااخّ زاااخٍرٍاااغ ػااايى ػ

ًٍ  73حٌظااخَ٘ٞ  حٌزؼااي حلأٚي "حٌظَو١ااِ ػٍااٝ طؼاآّ  ،حِؼ١ااخ

ح 30 حٌّٔااظٙيف١ٓ" ًٍ % ِاآ اؿّااخٌٟ 41.1طّؼااً ٔلااٛ  ِؼ١ااخ

حٌزؼااي حٌؼااخٟٔ "حٌظلٔاا١ٓ رٍااغ ػاايى ِؼااخ١٠َ ِٚؼخ١٠َحٌّم١ااخّ، 

ح طّؼً  11حٌّٔظَّ ٌٍؼ١ٍّخص"  ًٍ شاظًّ ا% ، ر١ّٕخ 15.1ِؼ١خ

  ١ٓ ٚطاي٠ٍذ حٌؼاخ١ٍِٓ رخٌـٙاخُ حلإٍشاخىٞ"حٌزؼي حٌؼخٌغ "طّى

ح 23.3ِؼ١اخٍ طّؼاً ٔلاٛ  17 ػٍٝ ًَ  حٌزؼاي حٌَحراغ "% ٚأه١ا

% ٠ٚ20.5ّؼاً ٔلاٛ  "اطوخً حٌماَحٍحص اػظّاخىًح ػٍاٝ حلأىٌاش

ًٍ  15ك١غ ٠ظؼّٓ   (.1ـيٚي )وّخ ٘ٛ ِٛػق ر، حِؼ١خ

 :نهًمٛبط انًشحهخ انزجشٚجٛخ .2.1.3

ػٍٝ  ٍظؼَفٌطُ اؿَحء حٌَّكٍش حٌظـ٠َز١ش ٌٍّم١خّ 

ظٍٛس حٌظٟ حٔظٙض ا١ٌٙخ حٌ ٌٍّؼخ١٠َِيٜ حلاطٔخق حٌيحهٍٟ 

ًٍ ( 73حلأ١ٌٚش ٌٍّم١خّ ٚػيى٘خ ) ، ٚطُ ططز١ك حٌَّكٍش حِؼ١خ

حٓظـخرخص رظ١َِِ ّزلٛػ١ٓ، حٌحٌظـ٠َز١ش ٌٍّم١خّ ػٍٝ 

أػطٝ حٌّزلٛػ١ٓ ػٍٝ حٌؼزخٍحص حٌّىٛٔش ٌٍّم١خّ رل١غ 

( 4)ٚؿيحً"،  ِٕخٓذ( ىٍؿخص فٟ كخٌش "5حٌّزلٛع )

( ىٍؿخص فٟ كخٌش 3) ٚ "،ِٕخٓذىٍؿخص فٟ كخٌش "

)ىٍؿش ٚ " ،غ١َ ِٕخٓذ)ىٍؿظخْ( فٟ كخٌش "ٚ   ، "ِلخ٠ي"

ٚرـّغ حٌيٍؿخص ،  "غ١َ ِٕخٓذ ِطٍمخًً ٚحكيس( فٟ كخٌش "

  أِىٓ حٌلظٛيحٌظٝ كظً ػ١ٍٙخ حٌّلٛع فٝ وً ػزخٍس 

طُ كٔخد ،  .ؿّخ١ٌش ٌٍّم١خّحٌّزلٛع حلإىٍؿش ػٍٝ 

 ػزخٍسىٍؿش وً ر١َْٓٛ" ر١ٓ "زخؽ حٌز١ٔؾ ص حلاٍطِؼخِلا

ًحص ِؼخًِ ٌٍّم١خّ ٌٍظؼَف ػٍٝ حٌؼزخٍحص ٚحٌيٍؿش حٌى١ٍش 

، ػٍٝ حػظزخٍ أْ رخٌيٍؿش حٌى١ٍش ٌٍّم١خّحلإٍطزخؽ حٌؼخٌٝ 

خ طُٔٙ أوؼَ ِٓ ػخ١ًٌ خ خ ِؼ٠ًٕٛ حٌؼزخٍس حٌظٟ طلمك حٍطزخؽً 

ٓخٌفش ؼخى٘خ حلأٍرؼش ىحٍس رؤرؿٛىس حلإغ١َ٘خ فٟ ل١خّ ىٍؿش 

 ٌٌوَ.ح

 ٓاازؼش، طااُ حٓااظزؼخى ِؼااخِلاص حلاٍطزااخؽ ٚرخٓااظوَحؽ

 ًَ حً ٌؼيَ ِؼ٠ٕٛاش ِؼاخِلاص حٍطزخؽٙاخ ػزخٍحص ِٓ حٌّم١خّ ٔظ

رـيٚي ػٍٝ حٌٕلٛ حٌّٛػق  0.05ػٍٝ حٌّٔظٜٛ حلاكظّخٌٟ 

(2).   

 

 . َزبئج انذساسخ4
فااٟ ػااٛء ِااخ طٛطااٍض ا١ٌااٗ حٌيٍحٓااش ٠ّىاآ طٍواا١ض 

حلإٍشخى حٌٍِحػاٟ  فٟىحٍس ؿٛىس حلإرّؼخ١٠َ حٌٕظخثؾ حٌوخطش 

 :  حٌيٍحٓش ِٓ هلاي حٌزٕٛى حٌظخ١ٌش ِٛػٛع

 :انًمٛبطٔصذق انُزبئج انخبصخ ثثجبد  .1.4

خٓااظويحَ رَٔااخِؾ ِؼخِااً أٌفااخ وَٚٔزااخم ر طااُ حٓااظويحَ

ٌلٔااخد ػزااخص حٌّم١ااخّ ك١ااغ  SPSSحٌظل١ٍااً حلإكظااخثٟ 

رخٓااظويحَ ٘ااٌٖ  ٌٍّم١ااخّ حٌىٍااٟ حٌؼزااخصرٍغااض ل١ّااش ِؼخِااً 

طَحٚكااض لاا١ُ ِؼخِااً أٌفااخ وَٚٔزااخم لااي ٚ 0.909 حٌط٠َمااش

 0.917( ر١ٓ ِىٛٔخص فَػ١ش 4ٌٍّىٛٔخص حٌفَػ١ش ٌٍّم١خّ )

خً ٚطاايي ػٍااٟ ػزااخص ِمزٌٛااش اكظااخث١ً  ٚؿ١ّؼٙااخ لاا١ُ 0.953ٚ

  .(3)ؿيٚي  حٌّم١خّ

حٌـااٌٍ حٌظَر١ؼااٟ )ِؼخِااً حٌظاايق حٌااٌحطٟ ٚرلٔااخد 

ٚ٘ااٛ ِؼخِااً  0.953رٍغااض ل١ّظااٗ ( ٌّؼخِااً ػزااخص حٌّم١ااخّ

وّخ طَحٚكض ل١ُ ِؼخًِ حٌظيق ، حٌّم١خّطيق َِطفغ ٌٌٙح 

ٚؿ١ّؼٙاخ  0.976ٚ 0.958ر١ٓ  حٌٌحطٟ ٌٍّىٛٔخص حٌفَػ١ش ِخ

 .ِؼخِلاص طيق َِطفؼش ٌٍّم١خّ 

ٚفماًاخ ٌّؼخىٌااش خثٟ ِؼخِااً حٌظاايق حلإكظااأِااخ ل١ّااش 

ٚ٘ااٟ  0.984 ضمااي رٍغااف( ٠2005ل١ااٝ،  )٠ٍلااخْ ٚٚحٍْ 

خً ، ِٚااآ ػاااُ ٠ّىااآ حٌماااٛي أْ حٌّم١اااخّ طاااخىلً ل١ّاااش َِطفؼاااش

حلاكظاااخثٟ ظااايق حٌطَحٚكاااض ِؼاااخِلاص ٚلاااي  خً.اكظاااخث١ً 

ػٍاااااٟ حٌٕلاااااٛ  0.984ٚ 0.970حٌّم١اااااخّ رااااا١ٓ ٌّىٛٔاااااخص 

 ( . 3حٌّٛػق رخٌـيٚي )

 انُزبئج انخبصخ ثبلارسبق انذاخهٙ نًكَٕبد انًمٛبط   .2.4

ٚلي أِىٓ طلم١ك حلاطٔاخق حٌايحهٍٟ ٌؼزاخٍحص حٌّم١اخّ 

 فٟ ٌٖ٘ حٌيٍحٓش ِٓ هلاي ػلاػش ِلخٍٚ ٟ٘:
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 .حذاد الأٔنٛخ نًعبٚٛش جٕدح الإداسح فٙ انجٓبص الاسشبد٘ يع انذسجخ انكهٛخ نهًمٛبطيعبيلاد اسرجبط انٕ: ( 2جذٔل )

 أثعبد انًمٛبط
سلى 

 انًعٛبس

يعبيم 

 الاسرجبط

سلى 

 انًعٛبس

يعبيم 

 الاسرجبط

سلى 

 انًعٛبس

يعبيم 

 الاسرجبط

سلى 

 انًعٛبس

يعبيم 

 الاسرجبط

انجعذ الأٔل: انزشكٛض عهٗ 

 انًسزٓذفٍٛ

1 0.590
** 

2 0.830
** 

3 0.851
** 

4 0.701
** 

5 0.851
** 

6 0.767
** 

7 0.851
** 

8 0.705
** 

9 0.415
*

 10 0.618
** 

11 0.257 12 0.139 

13 0.175 14 0.009 15 0.493
* 

16 0.830
** 

17 0.874
** 

18 0.533
* 

19 0.620
** 

20 0.617
** 

21 0.594
** 

22 0.737
** 

23 0.653
** 

24 0.854
** 

25 0.702
** 

26 0.766
** 

27 0.751
** 

28 0.653
** 

29 0.712
** 

30 0.235 ×× ×× ×× ×× 

انجعذ انثبَٙ: انزحسٍٛ انًسزًش 

 نهعًهٛبد 

31 0.585
** 

32 0.635
** 

33 0.519
** 

34 0.237 

35 0.825
** 

36 0.504
*

 37 0.462
* 

38 0.834
** 

39 0.883
** 

40 0.907
** 

41 0.872
** 

×× ×× 

انجعذ انثبنث: رًكٍٛ ٔرذسٚت 

 انعبيهٍٛ ثبنجٓبص الإسشبد٘

42 0.860
** 

43 0.728
** 

44 0.743
** 

45 0.728
** 

46 0.664
** 

47 0.512
* 

48 0.562
** 

49 0.854
** 

50 0.702
** 

51 0.766
** 

52 0.751
** 

53 0.653
** 

54 0.910
** 

55 0.571
** 

56 0.865
** 

57 0.926
** 

58 0.629
** 

×× ×× ×× ×× ×× ×× 

بر انمشاساد انجعذ انشاثع: إرخ

 إعزًبدًا عهٗ الأدنخ

59 0.637
** 

60 0.710
** 

61 0.544
** 

62 0.230 

63 0.600
** 

64 0.748
** 

65 0.677
** 

66 0.634
** 

67 0.513
* 

68 0.653
** 

69 0.514
* 

70 0.571
** 

71 0.865
** 

72 0.926
** 

73 0.642
** 

×× ×× 
 0.01** يعُٕ٘ عهٙ يسزٕ٘         0.05انًصذس : عُٛخ انذساسخ          * يعُٕ٘ عهٙ يسزٕ٘ 

 

َزبئج انزحهٛم الإحصبئٙ نهٕحذاد )انًعبٚٛش( انزٙ اسزٕفذ ششٔط ركٍٕٚ يمٛبط يعبٚٛش جٕدح الإداسح فٙ انجٓبص  :( 3جذٔل )  

  .الاسشبد٘

 انًكَٕبد انفشعٛخ نهًمٛبط

عذد 

انٕحذاد 

 )انًعبٚٛش(

انًزٕسظ 

 انحسبثٙ

الاَحشاف 

 انًعٛبس٘

 يعبيم انثجبد

)أنفب 

 كشَٔجبخ(

يعبيم 

انصذق 

 انزارٙ

يعبيم 

انصذق 

 الاحصبئٙ

 0.984 0.976 0.953 17.48 110.64 25 حٌظَو١ِ ػٍٝ حٌّٔظٙيف١ٓ .1

 0.971 0.958 0.917 7.13 43.32 10 حٌظل١ٔٓ حٌّٔظَّ ٌٍؼ١ٍّخص .2

 0.980 0.970 0.940 9.19 75.77 17 طّى١ٓ ٚطي٠ٍذ حٌؼخ١ٍِٓ .3

 0.970 0.966 0.934 8.50 61.27 14 حلأىٌشاطوخً حٌمَحٍحص اػظّخىًح ػٍٝ  .4

 0.984 0.953 0.909 40.17 291.00 66 حٌّم١خّ حٌىٍٟ
 انًصذس : عُٛخ انذساسخ    

 

 
 انًحٕس الأٔل:  .1.2.4

ِؼ١اخٍ(  66حطٔخق وً ػزخٍس ِآ ػزاخٍحص حٌّم١اخّ )

ِغ حٌيٍؿش حٌى١ٍش ٌٍّم١اخّ، ك١اغ أٚػالض حٌٕظاخثؾ حٌاٛحٍىس 

 ( ػزخٍس ًحص حٍطزخؽ ِؼٕٛٞ ِغ 59( أْ ٕ٘خن )4رـيٚي )

، ر١ّٕاخ ٕ٘اخن  0.01حٌّـّاٛع حٌىٍاٟ ٌٍّم١اخّ  ػٍاٟ ِٔاظٜٛ 

 .  0.05ٞ ( ػزخٍحص ًحص حٍطزخؽ ِؼٕٛٞ ػٍٟ ِٔظ7ٛ)

 انًحٕس انثبَٙ: .2.2.4

)حٌّىاْٛ ٌؼٕظاَ حىٍؿاش حطٔاخق واً ػزاخٍس ِاغ طز١ٓ 

، ك١اغ أٚػالض حٌٕظاخثؾ حٌاٛحٍىس حٌفَػٟ( حٌاٌٞ طٕظّاٟ ا١ٌاٗ

( أْ ِؼخِلاص حلاٍطزخؽ ر١ٓ وً ػزخٍس ٚحٌيٍؿاش 5رخٌـيٚي )

 0.01ظّٟ ا١ٌٗ ِؼ٠ٕٛاش ػٍاٟ ِٔاظٜٛ حٌى١ٍش ٌٍؼٕظَ حٌٌٞ طٕ

ػٍاااٝ  ِؼاااخ١٠َ فماااؾ 4 كظاااٍضِؼ١اااخٍ فاااٟ كااا١ٓ  62ٌؼااايى 

ٚ٘ٛ ِاخ ٠شا١َ  .0.05ِؼخِلاص حٍطزخؽ ِؼ٠ٕٛش ػٍٝ ِٔظٜٛ 

ؼخ١٠َ حٌّمظَكش ِاغ اٌٝ ىٍؿش ػخ١ٌش ِٓ حلاطٔخق حٌيحهٍٟ ٌٍّ

 فٟ حلاٍشخى حٌٍِحػٟ حلإىحٍس ؿٛىسأرؼخى ػّخْ 

 انًحٕس انثبنث: .3.2.4

حطٔااخق حٌيٍؿااش حٌى١ٍااش ٌىااً ػٕظااَ )ِىااْٛ اطؼااق 

خّ، ٚلااي أٚػاالض حٌٕظااخثؾ فَػااٟ( ِااغ حٌيٍؿااش حٌى١ٍااش ٌٍّم١اا

ٌٍّم١اخّ  حلأٍرؼاش( أْ ؿ١ّاغ حٌّىٛٔاخص 6حٌٛحٍىس رخٌـايٚي )

ِاغ حٌيٍؿاش  0.01وخٔض ًحص حٍطزاخؽ ِؼٕاٛٞ ػٍاٟ ِٔاظٛٞ 

ح ؿ١اايًححٌى١ٍااش ٌ ًَ ٌلاطٔااخق  ٍّم١ااخّ. ٚطؼااي ٘ااٌٖ حٌٕظااخثؾ ِئشاا

 حٌيحهٍٟ ٌـ١ّغ أؿِحء حٌّم١خّ.

 

 كٛفٛخ إسزخذاو انًمٛبط .5

( اٌاااٝ أْ 7ـااايٚي ٍلاااُ )طشااا١َ حٌز١خٔاااخص حٌاااٛحٍىس رخٌ

حٌشىً حٌٕٙخثٟ ٌّم١خّ ؿاٛىس حلإىحٍس فاٟ حلإٍشاخى حٌٍِحػاٟ 

MANQUALEX  ٠66ظؼّٓ ػيى  ًٍ  ٝ ـــُِٛػش ػٍ حِؼ١خ
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يع انذسجخ انكهٛخ نٓزِ عبٚٛش جٕدح الإداسح فٙ الاسشبد انضساعٙ نً انُٓبئٛخ يعبيلاد اسرجبط ٔحذاد انًكَٕبد انفشعٛخ :(5جذٔل )

 .نًكَٕبد انفشعٛخا

 أثعبد انًمٛبط
سلى 

 انًعٛبس

يعبيم 

 الاسرجبط

سلى 

 انًعٛبس

يعبيم 

 الاسرجبط

سلى 

 انًعٛبس

يعبيم 

 الاسرجبط

سلى 

 انًعٛبس

يعبيم 

 الاسرجبط

انجعذ الأٔل: انزشكٛض عهٗ 

 انًسزٓذفٍٛ

1 0.606
**

 2 0.840
**

 3 0.908
**

 4 0.782
**

 

5 0.890
**

 6 0.845
**

 7 0.890
**

 8 0.724
**

 

9 0.454
*

 10 0.632
**

 11 0.480
*

 12 0.840
**

 

13 0.853
**

 14 0.606
**

 15 0.630
**

 16 0.673
**

 

17 0.702
**

 18 0.779
**

 19 0.699
**

 20 0.751
**

 

21 0.608
**

 22 0.665
**

 23 0.752
**

 24 0.548
**

 

25 0.744
**

 ×× ×× ×× ×× ×× ×× 

انجعذ انثبَٙ: انزحسٍٛ انًسزًش 

 نهعًهٛبد 

26 0.801
**

 27 0.825
**

 28 0.737
**

 29 0.749
**

 

30 0.454
*

 31 0.618
**

 32 0.827
**

 33 0.911
**

 

34 0.916
**

 35 0.882
**

 ×× ×× ×× ×× 

انجعذ انثبنث: رًكٍٛ ٔرذسٚت 

 انعبيهٍٛ ثبنجٓبص الإسشبد٘

36 0.886
**

 37 0.724
**

 38 0.771
**

 39 0.735
**

 

40 0.638
**

 41 0.557
**

 42 0.567
**

 43 0.896
**

 

44 0.752
**

 45 0.819
**

 46 0.712
**

 47 0.693
**

 

48 0.910
**

 49 0.594
**

 50 0.861
**

 51 0.944
**

 

52 0.562
**

 ×× ×× ×× ×× ×× ×× 

انجعذ انشاثع: إرخبر انمشاساد 

 إعزًبدًا عهٗ الأدنخ

53 0.802
**

 54 0.879
**

 55 0.717
**

 56 0.861
**

 

57 0.833
**

 58 0.859
**

 59 0.868
**

 60 0.541
**

 

61 0.706
**

 62 0.520
*

 63 0.607
**

 64 0.711
**

 

65 0.824
**

 66 0.695
**

 ×× ×× ×× ×× 
 0.01** يعُٕ٘ عهٙ يسزٕ٘      0.05يعُٕ٘ عهٙ يسزٕ٘ *        انًصذس : عُٛخ انذساسخ

 

انجٓبص الاسشبد٘ ٔيزٕسطبرٓب فٙ داسح جٕدح الإًعبٚٛش نانذسجخ انكهٛخ  يعبيلاد اسرجبط ٔحذاد انًمٛبط يع(: 4جذٔل )

 .انحسبثٛخ ٔاَحشافزٓب انًعٛبسٚخ
رشرٛت 

 انعجبساد

يعبيم 

 الاسرجبط

انًزٕسظ 

 انحسبثٙ

الاَحشاف 

 انًعٛبس٘

رشرٛت  

 انعجبساد

يعبيم 

 الاسرجبط

انًزٕسظ 

 انحسبثٙ

الاَحشاف 

 انًعٛبس٘

رشرٛت  

 انعجبساد

يعبيم 

 الاسرجبط

انًزٕسظ 

 انحسبثٙ

الاَحشاف 

 انًعٛبس٘

1 0.607
**

 4.55 0.74 2 0.845
**

 4.32 0.89 3 0.766
**

 4.05 1.33 

4 0.702
**

 4.00 1.31 5 0.702
**

 4.23 1.11 6 0.439
*

 4.27 1.03 

7 0.845
**

 4.23 1.11 8 0.502
*

 3.82 1.62 9 0.832
**

 4.00 1.38 

10 0.605
**

 3.59 1.37 11 0.544
**

 4.05 0.95 12 0.622
**

 4.32 0.89 

13 0.875
**

 4.32 0.84 14 0.605
**

 4.41 0.59 15 0.753
**

 4.32 0.72 

16 0.612
**

 4.23 0.75 17 0.853
**

 3.86 1.25 18 0.703
**

 4.18 0.91 

19 0.672
**

 4.14 0.99 20 0.754
**

 4.68 0.48 21 0.645
**

 4.45 0.91 

22 0.770
**

 4.55 0.74 23 0.472
*

 4.73 0.46 24 0.583
**

 4.59 0.59 

25 0.743
**

 4.45 0.74 26 0.853
**

 4.23 1.02 27 0.626
**

 4.14 1.13 

28 0.450
*

 4.23 0.97 29 0.844
**

 4.50 0.67 30 0.493
*

 4.36 1.00 

31 0.910
**

 4.18 0.96 32 0.880
**

 4.55 0.80 33 0.887
**

 4.32 0.99 

34 0.725
**

 4.36 1.00 35 0.733
**

 4.45 0.80 36 0.866
**

 4.27 0.83 

37 0.666
**

 4.50 0.51 38 0.512
*

 4.41 0.67 39 0.712
**

 4.32 0.72 

40 0.853
**

 4.00 1.23 41 0.703
**

 4.36 0.79 42 0.558
**

 4.41 0.80 

43 0.754
**

 4.68 0.48 44 0.645
**

 4.45 0.91 45 0.770
**

 4.55 0.74 

46 0.551
**

 4.73 0.46 47 0.857
**

 4.59 0.59 48 0.925
**

 4.59 0.67 

49 0.635
**

 4.45 0.96 50 0.649
**

 4.55 0.74 51 0.936
**

 4.45 0.86 

52 0.549
**

 4.45 0.51 53 0.607
**

 4.32 0.84 54 0.734
**

 4.23 0.97 

55 0.695
**

 4.45 0.60 56 0.644
**

 4.32 0.72 57 0.741
**

 4.14 0.77 

58 0.645
**

 4.09 1.15 59 0.541
**

 4.18 1.01 60 0.530
*

 4.64 0.58 

61 0.857
**

 4.59 0.59 62 0.936
**

 4.41 1.01 63 0.551
**

 4.45 0.96 

64 0.845
**

 4.55 0.74 65 0.766
**

 4.45 0.86 66 0.649
**

 4.45 0.51 

 0.01** يعُٕ٘ عُذ يسزٕٖ   0.05يعُٕ٘ عُذ يسزٕٖ *   انًصذس: َزبئج انزحهٛم الإحصبئٙ   
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ٚخ نهًكَٕبد انفشعٛخ الأسثعخ نًمٛبط جٕدح يعبيلاد الاسرجبط انجُٛٛخ ٔانًزٕسطبد انحسبثٛخ ٔالاَحشافبد انًعٛبس :(6جذٔل )

 .الإداسح فٙ الاسشبد انضساعٙ

 انًمٛبط انكهٙ (4) (3) (2) (1) أثعبد انًمٛبط

     1 حٌظَو١ِ ػٍٝ حٌّٔظٙيف١ٓ .1

0.879 حٌظل١ٔٓ حٌّٔظَّ ٌٍؼ١ٍّخص .2
**

 1    

0.936 طّى١ٓ ٚطي٠ٍذ حٌؼخ١ٍِٓ .3
**

 0.889
**

 1   

0.822 ىٌشاطوخً حٌمَحٍحص اػظّخىًح ػٍٝ حلأ .4
**

 0.677
**

 0.879
**

 1  

0.979 انًمٛبط انكهٙ
**

 0.907
**

 0.980
**

 0.891
**

 1 

 291.0 61.27 75.77 43.32 110.64 انًزٕسظ انحسبثٙ

 40.17 8.50 9.19 7.13 17.48 الاَحشاف انًعٛبس٘

 0.01انًصذس : عُٛخ انذساسخ    ** يعُٕ٘ عهٙ يسزٕ٘ 

 

 .فٙ صٕسرّ انُٓبئٛخ MANQUALEXط ثٛبَبد أسبسٛخ نًمٛب: ( 7جذٔل )

 أثعبد انًمٛبط

 يذٖ فئبد جٕدح الإداسح انًذٖ انُظش٘ انصٕسح انُٓبئٛخ 

عذد 

 انًعبٚٛش

انحذ  %

 الأدَٗ

انحذ 

 الأأفصٗ

جٕدح 

 يُخفضخ

جٕدح 

 يزٕسطخ

 جٕدح يشرفعخ

 125 – 93 92 – 59 58 - 25 125 25 37.88 25 . حٌظَو١ِ ػٍٝ حٌّٔظٙيف1ٓ١

 50 – 37 36 – 24 23 - 10 50 10 15.15 10 ٌّٔظَّ ٌٍؼ١ٍّخص . حٌظل١ٔٓ ح2

 85 – 63 62 – 40 39 - 17 85 17 25.76 17 . طّى١ٓ ٚطي٠ٍذ حٌؼخ١ٍِٓ رخٌـٙخُ حلإٍشخى3ٞ

 70 – 52 51 – 33 32 - 14 70 14 21.21 14 . اطوخً حٌمَحٍحص اػظّخىًح ػٍٝ حلأىٌش4

 330 – 243 241- 154 153 - 66 330 66 100 66 انًمٛبط انكهٙ
 انًصذس: َزبئج انذساسخ

 
ِىٛٔااخص فَػ١ااش ٌٍـااٛىس حلإىح٠ٍااش فااٟ حلإٍشااخى حٌٍِحػااٟ،  4

ح 25 حٌزؼي حلأٚي "حٌظَو١اِ ػٍاٝ حٌّٔاظٙيف١ٓ"٠ظؼّٓ  ًٍ  ِؼ١اخ

ؼخ١٠َحٌّم١ااخّ، ٚلااي رٍااغ % ِاآ اؿّااخٌٟ 37.88ِطّؼااً ٔلااٛ 

 10حٌزؼاي حٌؼااخٟٔ "حٌظلٔا١ٓ حٌّٔاظَّ ٌٍؼ١ٍّااخص" ػايى ِؼاخ١٠َ 

حٌزؼاي حٌؼخٌااغ "طّىاا١ٓ % ، ر١ّٕاخ اشااظًّ 15.15ِؼاخ١٠َ طّؼااً 

ح طّؼً  17ػٍٝ   ٚطي٠ٍذ حٌؼخ١ٍِٓ رخٌـٙخُ حلإٍشخىٞ" ًٍ ِؼ١خ

ح طؼاااآّ 25.76ٔلااااٛ  ًَ حٌزؼااااي حٌَحرااااغ " اطوااااخً % ٚأه١اااا

ح طّؼاااً  14ػٍاااٝ  ش"حٌماااَحٍحص اػظّاااخىًح ػٍاااٝ حلأىٌااا ًٍ ِؼ١اااخ

%. ٠ّٚىااآ آاااظويحَ حٌّم١اااخّ ٌٍٛلاااٛف ػٍاااٝ ِااايٜ 21.21

طٛحفَ ِؼخ١٠َ ؿٛىس حلإىحٍس فٟ حلإٍشخى حٌٍِحػاٟ ِآ ٚؿٙاش 

ٔظااَ حٌؼااخ١ٍِٓ رخلإٍشااخى ِاآ هاالاي ٓاائحٌُٙ ػاآ ِاايٜ طااٛحفَ 

حٌّؼااخ١٠َ حٌّمظَكااش ٚحٌلظااٛي ػٍااٝ آااظـخرخطُٙ ػٍااٝ وااً 

حفااك ِطٍماًاخ ِؼ١ااخٍ ػٍااٝ ِم١ااخّ هّخٓااٟ ٠ظاايٍؽ ِاآ غ١ااَ ِٛ

اااخ ) ًِ ىٍؿاااخص(، ٚراااٌٌه  5)ىٍؿاااش ٚحكااايس( اٌاااٝ ِٛحفاااك طّخ

ىٍؿاش اٌاٝ  ٠66ظَحٚف حٌّيٜ حٌٕظَٞ ٌيٍؿخص حٌّم١خّ ِآ 

. ٚرظـ١ّاااغ ىٍؿاااخص حٌّزلاااٛػ١ٓ ٠ّىااآ حٌٛلاااٛف ػٍاااٝ 330

ِٔااظٜٛ ؿااٛىس حلإىحٍس ٌٍـٙااخُ حلإٍشااخىٞ ِٛػااغ حٌيٍحٓااش 

 (.7ٚفمخً ٌفجخص حٌـٛىس حٌّٛػلش رخٌـيٚي ٍلُ )

 

 فٙ شكهّ انُٓبئٙانًمٛبط .6

( حٌّؼخ١٠َ حٌّمظَكش ٌّم١خّ ٠8ز١ٓ حٌـيٚي ٍلُ )

ِؼ١خٍ( فٟ  66ػّخْ ؿٛىس حلإىحٍس فٟ حلاٍشخى حٌٍِحػٟ )

 .شىٍٙخ حٌٕٙخثٟ ُِٚٛػش ػٍٝ أرؼخى حٌّم١خّ

 

 

 

 انخلاصخ:

رٕخء ػٍٝ حٌٕظخثؾ حٌّظلظً ػ١ٍٙخ ِٓ حٌيٍحٓش حٌلخ١ٌش 

لإىحٍس فٟ فمي طز١ٓ اؿظ١خٍ ِم١خّ "ِؼخ١٠َ ػّخْ ؿٛىس ح

(، ٌىً MANQUALEXحلإٍشخى حٌٍِحػٟ فٟ ِظَ" )

ِٓ ِؼخِلاص حٌؼزخص ٚحٌظيق، ٌ٘ح رخلإػخفش اٌٝ كظٌٛٗ 

ػٍٝ ىٍؿش ِظميِش ِٓ حلإطٔخق حٌيحهٍٟ ًٌٚه رّؼخِلاص 

حٍطزخؽ ل٠ٛش فٟ ِؼظُ حٌّؼخ١٠َ، وّخ كظً حٌّم١خّ 

حٌّمظَف أ٠ؼًخ ػٍٝ ِؼخًِ حٍطزخؽ ِظٛٓؾ اٌٝ لٛٞ ر١ٓ 

 خّ حٌَث١ٔ١ش ٚاؿّخٌٟ طٍه حٌّىٛٔخص. ِىٛٔخص حٌّم١

حٌّم١خّ ٠ّىٓ حهظزخٍٖ ػٓ ٌٌح ٠ّىٓ حٌمٛي رؤْ 

ؽ٠َك حٌظـ٠َذ، ٚٚكيحص حٌّم١خّ لخرٍش ٌٍـّغ، ٠ٚظؼّٓ 

حٌّم١خّ حٌلظٛي ػٍٟ ل١ُ ِٔظَّس ٌؼّخْ حٌـٛىس فٟ 

اىحٍس حلإٍشخى حٌٍِحػٟ، ٠ٚظؼّٓ حٌّم١خّ ٚطفخً ٌّؼخ١٠َ 

 ٍِحػٟ رظٍٛس و١ّش، ػّخْ ؿٛىس حلإىحٍس فٟ حلإٍشخى حٌ

خ ٠ّىٓ حٌمٛي رؤْ حٌّم١خّ لخرً ٌٍظطز١ك ػٍٟ  ًِ ٚهظخ

 أؿِٙس حلإٍشخى حٌٍِحػٟ.

٠ّٚىٓ آظويحَ رٕٛى حٌّم١خّ فٟ طلي٠ي حٌٛػغ 

حٌَح٘ٓ ٌّيٜ طٛحفَ ِؼخ١٠َ ػّخْ ؿٛىس حلإىحٍس فٟ 

حلإٍشخى حٌٍِحػٟ كظٝ ٠ّىٓ حٌٛلٛف ػٍٝ حلإِىخ١ٔخص 

ظٜٛ ِمزٛي ِٓ حٌّطٍٛد طٛف١َ٘خ ِٓ أؿً طلم١ك ِٔ

ِؼخ١٠َ ػّخْ ؿٛىس حلإىحٍس ٌظىْٛ حٌٍزٕش حٌؼخ١ٔش رؼي ِؼخ١٠َ 

ٚطّٙي  (ORGAQUALEX) ػّخْ ؿٛىس حٌّٕظّش

حٌط٠َك ٔلٛ ط١خغش ِؼخ١٠َ ػّخْ ؿٛىس حٌويِش فٟ 

 . (SERVQUALEX)حلإٍشخى حٌٍِحػٟ 
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 فٙ صٕسرّ انُٓبئٛخ MANQUALEXالإسشبد انضساعٙ   يمٛبط يعبٚٛش ضًبٌ جٕدح الإداسح فٙ : (8جذٔل سلى )

 انجعذ الأٔل: انزشكٛض عهٗ انًسزٓذفٍٛ يسهسم

 ِلاثّش حٌويِش حٌّميِش ٌظَٚف حٌّٔظٙيف١ٓ حلاؿظّخػ١ش ٚحلالظظخى٠ش 1

 ٍػخ حٌّٔظٙيف١ٓ ػٓ حٌويِخص حٌّميِش ٌُٙ 2

 حلإٓظّخع لأفىخٍ أطلخد حٌّظٍلش ٌظط٠َٛ حٌويِخص حلإٍشخى٠ش 3

 ٓظويحَ حٌطَق حلإٍشخى٠ش حٌظٟ ٠فؼٍٙخ حٌّٔظٙيف١ٓا 4

 حلإ٘ظّخَ رخلآظّخع لأفىخٍ حٌؼخ١ٍِٓ رخلألٔخَ حٌّوظٍفش ٌظط٠َٛ حلألٔخَ حلأهَٜ 5

 ٍػخ حٌؼخ١ٍِٓ رخلألٔخَ ػٓ أٔشطش حلألٔخَ حلأهَٜ 6

 ِشخٍوش حٌّٔظٙيف١ٓ فٟ طلي٠ي شىً ٚٔٛع ٚٚلض طمي٠ُ حٌويِخص حلإٍشخى٠ش 7

 حٌزَحِؾ حلإٍشخى٠ش ٌفجخص حٌّٔظٙيف١ٓ ِلاثّش ِلظٛٞ 8

 اػلاَ حٌّٔظٙيف١ٓ ِٔزمخً رخٌويِخص حلإٍشخى٠ش حٌظٟ ٓظميَ ٌُٙ ِٚٛحػ١ي طمي٠ّٙخ 9

 طمي٠ُ حٌويِخص حلإٍشخى٠ش كٔذ حٌٛلض حٌّليى ٚحٌّؼٍٓ ٌٍّٔظٙيف١ٓ 10

 حٌّؼخٍِش حٌلٕٔش ِٓ حٌؼخ١ٍِٓ رخلإٍشخى ٌٍّٔظٙيف١ٓ 11

 رطَق ِظؼيىس طمي٠ُ حٌويِخص حلإٍشخى٠ش 12

 طمي٠ُ حٌويِخص حلإٍشخى٠ش رطَق ؿي٠يس  13

 حلإٓظـخرش ح٠ٌَٔؼش ٚحٌفؼّخٌش ٌّشخوً ٚآظفٔخٍحص حٌّٔظٙيف١ٓ  14

 ٍغزش حٌؼخ١ٍِٓ رخلإٍشخى فٟ هيِش حٌّٔظٙيف١ٓ ربٓظَّحٍ 15

 طٛحفَ ؽَق ٚحػلش ٌظم١١ُ حٌويِخص حلإٍشخى٠ش 16

 حٌويِخص حلإٍشخى٠شحلإػظّخى ػٍٝ طم١١ُ حٌّٔظٙيف١ٓ ٌظل١ٔٓ  17

 اِظلان حٌؼخ١ٍِٓ رخلإٍشخى ٌّٙخٍحص حٌظؼخًِ ِغ حٌّشخوً حٌطخٍثش 18

 طلَٞ حٌظيق ٚحٌيلش فٟ طمي٠ُ حٌويِخص حلإٍشخى٠ش 19

 طمي٠ُ حٌويِخص حلإٍشخى٠ش رٕخء ػٍٝ كخؿخص ٚأ٠ٌٛٚخص حٌّٔظٙيف١ٓ 20

 ىٞشؼٍٛحٌّٔظٙيف١ٓ رخٌؼمش ٚحلأِخْ ػٕي حٌظؼخًِ ِغ حٌـٙخُ حلإٍشخ 21

 وفخ٠ش ٓخػخص حٌؼًّ ٌويِش ؿ١ّغ حٌّٔظٙيف١ٓ 22

 اػلاَ حٌّٔظٙيف١ٓ رخٌّؼٍِٛخص حٌّظؼٍمش رظط٠َٛ حٌويِخص حلإٍشخى٠ش 23

 اػظّخى ِٕخ٘ؾ طمي٠ُ حٌويِش حلإٍشخى٠ش ػٍٝ حٌطٍذ ٚحٌظَو١ِ ػٍٝ حٌؼٕظَ حٌزشَٞ 24

 ٚحٌٔىخْ ٚحلأِٓ حٌغٌحثٟ ... حٌن ِيٜ ا٘ظّخَ حلإٍشخى حٌٍِحػٟ رّٙخَ طؼم١ف١ش غ١َ ٍُحػ١ش كٛي حٌز١جش 25

 انجعذ انثبَٙ: انزحسٍٛ انًسزًش نهعًهٛبد  

 ٚػٛف حٌظٛط١ف حٌٛظ١فٟ ٌّٙخَ حٌؼخ١ٍِٓ رخٌـٙخُ حلإٍشخىٞ 26

 طم١ُٔ حٌؼًّ ر١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ رخلإٍشخى ػٍٝ وخفش حٌّٔظ٠ٛخص حٌظٕظ١ّ١ش 27

 ٚؿٛى هطش ١ُِٕش ِليىس ٌظٕف١ٌ حٌّٙخَ  28

 ىٌٕٛٛؿ١خ حٌلخٓذ ٚحلإٔظَٔض فٟ حٌؼ١ٍّخص حلإىح٠ٍش )١ِىٕش حٌـٙخُ حلإٍشخىٞ(حلآظفخىس ِٓ ط 29

 حلآظفخىس ِٓ طىٌٕٛٛؿ١خ حلاطظخي ٚحٌّؼٍِٛخص فٟ طمي٠ُ حٌويِخص حلإٍشخى٠ش 30

 ا٘ظّخَ حٌؼخ١ٍِٓ رخلإٍشخى رخٌظط٠َٛ حٌّٔظَّ ٌٍويِخص حلإٍشخى٠ش 31

 ّٔظ٠ٛخصحٌظط٠َٛ حٌّٔظَّ ٌٍويِخص حلإٍشخى٠ش فٟ ؿ١ّغ حٌ 32

 حلإ٘ظّخَ رظمي٠ُ هيِخص اٍشخى٠ش ؿ١يس رظَف حٌٕظَ ػٓ ػيى٘خ 33

 حٌشؼٍٛ حٌيحثُ ٌٍؼخ١ٍِٓ رخلإٍشخى رخٌظمظ١َ ٚػٍَٚس طمي٠ُ حلأفؼً 34

 طؼ٠َف حٌظط٠َٛ حٌّٔظَّ فٟ طٍٛس أٍلخَ ٌٍظىٍفش ٚحٌٛلض ٚح٢ىحء 35
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 (: إسزكًبل8جذٔل )ربثع 

 انجعذ انثبنث: رًكٍٛ ٔرذسٚت انعبيهٍٛ ثبنجٓبص الإسشبد٘ يسهسم

 ٔظَس حلإىحٍس ٌٍؼخ١ٍِٓ رخلإٍشخى ػٍٝ أُٔٙ ٍِٛى رشَٞ ٘خَ ًٚٚ ل١ّش وز١َس  36

 خىحٌّٛػٛػ١ش ٚحٌؼيحٌش فٟ ط٠ُٛغ حٌّٙخَ ػٍٝ حٌؼخ١ٍِٓ رخلإٍش 37

 طؼخًِ حٌّيٍحء ِغ حٌؼخ١ٍِٓ وؤطيلخء ِٚٛؿ١ٙٓ ٌُٙ  38

 طؼخْٚ حٌَإٓخء ٚحٌَّإ١ٓٓ فٟ طٕف١ٌ حٌّٙخَ ٚحلأشطش  39

 طٛفَ ر١جش حٌؼًّ حٌيحػّش ٌلإريحع ٚحلإرظىخٍ 40

 طى٠ٛٓ كٍمخص أٚ ٌـخْ ٌٍـٛىس ٌظلي٠ي ِؼٛلخص حلأىحء 41

 ١ٓ ١َٓ حٌؼًّطّى١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ ِٓ اؿَحء حٌظغ١١َحص حٌلاُِش ٌظلٔ 42

 آظويحَ ؽَق ِزظىَس ٌّؼَفش حلاكظ١خؿخص حٌظي٠ٍز١ش ٌٍؼخ١ٍِٓ  43

 طم١١ُ أىحء حٌؼخ١ٍِٓ رخٌـٙخُ حلإٍشخىٞ رظٍٛس ى٠ٍٚش 44

 ٚؿٛى ِؼخ١٠َ ِٛػٛػ١ش ٌظم١١ُ أىحء حٌؼخ١ٍِٓ 45

 طي٠ٍذ حٌؼخ١ٍِٓ حٌـيى لزً حلإٌظلخق رخٌؼًّ ػٍٝ اىحٍس حٌـٛىس حٌشخٍِش 46

 ّٔظَّ ٌٍؼخ١ٍِٓ ػٍٝ اىحٍس حٌـٛىس حٌشخٍِشحٌظي٠ٍذ حٌ 47

 طي٠ٍذ حٌؼخ١ٍِٓ رىخفش حٌّٔظ٠ٛخص ػٍٝ طمي٠ُ هيِخص اٍشخى٠ش ؿ١يس  48

 طي٠ٍذ حٌؼخ١ٍِٓ ػٍٝ طشو١ض ٚكً حٌّشىلاص 49

 طي٠ٍذ حٌؼخ١ٍِٓ ػٍٝ و١ف١ش رٕخء حٌف٠َك ٚحٌؼًّ حٌـّخػٟ 50

 طي٠ٍذ حٌؼخ١ٍِٓ ػٍٝ طى٠ٛٓ حٌؼلالخص حلإؿظّخػ١ش 51

 طي٠ٍذ حٌؼخ١ٍِٓ ػٍٝ ِٙخٍحص حلإطظخي رخٌّٔظٙيف١ٓ 52

 انجعذ انشاثع: إرخبر انمشاساد إعزًبدًا عهٗ الأدنخ 

 ٚؿٛى لخػيس ر١خٔخص طفظ١ٍ١ش ػٓ حٌّٔظٙيف١ٓ ػٍٝ وخفش حٌّٔظ٠ٛخص  53

 ٚؿٛى لخػيس ر١خٔخص هخطش رخلأٔشطش حلاٍشخى٠ش ػٍٝ وخفش حٌّٔظ٠ٛخص 54

 حٌَأٞ ٚحٌمخىس حلإٍشخى١٠ٓ ػٍٝ وخفش حٌّٔظ٠ٛخصٚؿٛى لخػيس ر١خٔخص ػٓ لخىس  55

 ٚؿٛى لخػيس ر١خٔخص ػٓ حٌظـ١ِٙحص ٚحلإِىخ١ٔخص رخٌـٙخُ ػٍٝ وخفش حٌّٔظ٠ٛخص 56

 ٚؿٛى لخػيس ر١خٔخص ػٓ حٌّئٓٔخص حلأهَٜ حٌؼخٍِش فٟ ح٠ٌَف 57

 حٌفلض ٚحٌَّحؿؼش حٌّٔظَّس ٌٍؼ١ٍّخص حلإىح٠ٍش  58

 ٔشطش حلإٍشخى٠ش حٌّميِش ٌٍّٔظٙيف١ٓحٌفلض ٚحٌَّحؿؼش حٌّٔظَّس ٌلأ 59

 طى٠ٛٓ فَق ػًّ ٌَطي حٌّشىلاص ٚحٌظٕزئ رٙخ ٚالظَحف حٌلٍٛي حٌّٕخٓزش 60

 حلإطظخي حٌيحثُ ر١ٓ ؿ١ّغ حٌّٔظ٠ٛخص حلاىح٠ٍش كٛي ؿٛىس حٌويِش حلإٍشخى٠ش 61

 فؼخ١ٌش َٚٓػش ػ١ٍّش حلإطظخي ىحهً حٌـٙخُ حلإٍشخىٞ 62

 ً ِٔظٜٛ ػٍٝ كيٖ كٛي ؿٛىس حٌويِش ػمي اؿظّخػخص ى٠ٍٚش ىحهً و 63

 آظؼّخي ٔظخثؾ طم١١ُ حلأٔشطش حلإٍشخى٠ش فٟ طل١ٔٓ ؿٛىس حٌويِش 64

 ِلخٌٚش ِٕغ ٚلٛع حٌّشخوً ريلًا ِٓ كً حٌّشخوً رؼي ٚلٛػٙخ 65

 طم١١ُ حلأٔشطش حلإٍشخى٠ش ػٓ ؽ٠َك حٌلخٓذ ح٢ٌٟ 66

 

 
 انًشاجع انعشثٛخ.7

 حٌظ١ِّ (. ػخٌؼٛع1997ِٛٓٝ ) رٓ الله حٌوٍف، ػزي

 حلإىحٍس حلإٔظخؿ١ش، ِـٍش ٠ُٚخىس حٌـٛىس ٚطل١ٔٓ

 ، 37حٌؼخِش ، ح٠ٌَخع ، ِـٍي  حلإىٍحس حٌؼخِش، ِؼٙي

  132-122، ص ص 1ػيى 

(. َ 2008 ٘ـ 1429حٌؼَد، ػزي حٌؼ٠ِِ رٓ ػزيالله )

حٌـٛىس حٌشخٍِش فٟ اىحٍس حٌّٔظشف١خص: ىٍحٓش 

ص حٌوخطش رّي٠ٕش ؿيس. و١ٍش ططز١م١ش ػٍٝ حٌّٔظشف١خ

 حلإلظظخى ٚحلإىحٍس، ؿخِؼش حٌٍّه ػزيحٌؼ٠ِِ،

 حٌٍّّىش حٌؼَر١ش حٌٔؼٛى٠ش 

 حٌشخٍِش، ىحٍ حٌـٛىس اىحٍس (.2000) وخظُ كّٛى، هؼ١َ 

 .حٌظ٠ُٛغ، حٌطزؼش حلأٌٚٝ، ػّخْ ٚ ٌٍٕشَ ح١ٌَّٔس

(. طظ١ُّ ِم١خّ ٌّؼخ١٠َػّخْ 2017ى٠خد ، أكّي ِلّي )

َ ــــــحلإٍشخى حٌٍِحػٝ فٝ ِظؿٛىس حٌّٕظّش فٝ 

(ORGAQUALEXِـٍش حلإلظظخى .)  ٝحٌٍِحػ

، ص ص  4، حٌؼيى 8حلإؿظّخػ١ش ، ِـٍي ٚحٌؼٍَٛ 

189-194. 

(. ِمخ١٠ْ ٠ٍ2005لخْ، ارَح١ُ٘ ِٚـيٜ ػٍٝ ٠ل١ٝ )

ؿـٛىس حٌل١خس ر١ٓ حٌفىَ حٌٕظَٞ ِٚليىحص حٌظطز١ك 

َِوِ شز١ٓ  –حٌؼٍّٟ: ىٍحٓش كخٌش ػٍٟ ل٠َش ٜٔٛ 

حٌّـٍش حٌّظ٠َش  .رّلخفظش حٌم١ٍٛر١ش –خؽَ حٌمٕ

 .7، حٌؼيى  20ٌٍؼٍَٛ حٌظطز١م١ش، ِـٍي

 حٌؼٍّٟ حٌّٕٙؾ .(1996) حٌفظخف ػزي ف٠َيٓ، حٌي٠ ٠ُٓ

 حٌّئٓٔخص فٟ حٌشخٍِش حٌـٛىس اىحٍس ٌظطز١ك

 حٌمخَ٘س.، ٌٍٕشَ حٌىظذ حٌؼَر١ش، ىحٍ

 حٌشخٍِش حٌـٛىس (. اىحٍس2009ك١ٔٓ ) ِوظخٍ كٔٓ ، ١ٍُٓ

 ر١َٚص، حٌطزؼش حٌؼخ١ٔش، ِىظزش حٌـخِؼٟ، ظؼ١ٍُحٌ فٟ

 .حٌمخَ٘س

(. اىحٍس حٌـٛىس حٌشخٍِش 2009ػٍٛحْ، لخُٓ ٔخ٠ف )

، ىحٍ حٌؼمخفش ISO 9001-2000ِظطٍزخص حلأ٠ِٚ ٚ

ٌٍٕشَ ٚحٌظ٠ُٛغ، حٌطزؼش حٌؼخ١ٔش، ػّخْ، حلأٍىْ.
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