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ABSTRACT 

The purpose of the  present  study is to design and validate an index for the criteria of service 

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

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

available relevant literature concerning service quality assurance, four key dimensions could be 

considered as essential components of the proposed scale ,namely:1) Tangibles and core of service; 2) 

Human element of extension service delivery; 3) Systematization of extension service delivery (non-

human element); and 4) Social responsibility of extension system. In order to achieve the study 

objective, 50 opinion leaders from the New Valley Governorate were selected to be the sample of the 

study. Data were collected during March 2018 through personal interviews using a questionnaire form. 

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

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

was about 0.964, and  internal validity coefficient was 0.982. By testing the internal validation using 

Pearson’s correlation coefficient, the final version of the scale contained 43 statements of which: 9 for 

Tangibles and core of service component; 13 for Human element of extension service delivery; 10 for 

Systematization of extension service delivery (non-human element), and 11 for Social responsibility of 

extension system. 
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 (SERVQUALEXالإرشبد انشراعٙ فٙ يصز )انخذيت انًمذيت يٍ جٕدة ضًبٌ بُبء يمٛبص نًعبٚٛز 

 

 أحًذ يحًذ دٚبة
 

، ِظشلغُ اٌّغزّغ اٌش٠فٟ ٚالإسشبد اٌضساػٟ، و١ٍخ اٌضساػخ، عبِؼخ اٌٛادٞ اٌغذ٠ذ، اٌٛادٞ اٌغذ٠ذ
 

 

 يهخص

 (SERVQUALEX) فٟ الإسشبد اٌضساػ٠ٟغزٙذف اٌجؾش ِؾبٌٚخ رظ١ُّ ِم١بط ٌّؼب١٠ش ػّبْ عٛدح اٌخذِخ 

٠ّىٓ الإعزٕبد ئ١ٌٗ ػٕذ اٌشغجخ فٟ رطج١ك ِؼب١٠ش ػّبْ اٌغٛدح فٟ الإسشبد ٚرزٛافش ٌٗ دلالاد صجبد ٚطذق ِمجٌٛخ، 

رؾذ٠ذ أسثؼخ أثؼبد سئ١غ١خ ٠ّىٓ ئػزجبس٘ب ِىٛٔبد فٝ  عزؼشاع الأدث١بد اٌّزؼٍمخ ثؼّبْ عٛدح اٌخذِخ ئ عبػذاٌضساػٟ. 

( 3 اٌؼٕظش اٌجششٞ )اٌّششذ( فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد الإسشبد٠خ،( 2 شىً ِٚؼّْٛ اٌخذِخ الإسشبد٠خ،( 1 :اٌّم١بط ٟٚ٘

رُ . ٌٚزؾم١ك ٘ذف اٌذساعخ اٌّغئ١ٌٛخ الإعزّبػ١خ ٌٍغٙبص الإسشبدٞ( 4، ٚأخ١شًا رمذ٠ُ اٌخذِبد الإسشبد٠خِٕٙبع١خ/ ٔغك 

ِٛصػْٛ ثبٌزغبٚٞ ػٍٝ ِشاوض ِجؾٛصبً  50ثٍغ ؽغُ اٌؼ١ٕخ ، ؽ١ش لبدح اٌشأٞ ِٓ اٌضساع ثّؾبفظخ اٌٛادٞ اٌغذ٠ذاخز١بس 

. ٚرُ اعزخذاَ اٌزىشاساد، ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ، 2018 ػبَ. ٚلذ رُ عّغ اٌج١بٔبد ا١ٌّذا١ٔخ خلاي شٙش ِبسط اٌّؾبفظخ اٌخّغخ

ٌٕزبئظ. ٚلذ ِؼبًِ الاسرجبؽ اٌجغ١ؾ، ٚاخزجبساد اٌظذق ٚاٌضجبد فٟ ػشع اٚٚاٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ، ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ، 

ٟٚ٘ ِؼبِلاد طذق  0.982، وّب ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌظذق اٌزارٟ 0.964ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ صجبد اٌّم١بط )أٌفب وشٚٔجبؿ( 

ٚثؼذ رظؾ١ؼ ٚؽذاد اٌّم١بط ئِب ثبٌؾزف أٚ اٌزؼذ٠ً ثٍغ ػذد اٌّؼب١٠ش )اٌؼجبساد( اٌّؼجشح ػٓ  ِٕبعجخ ٌزطج١ك اٌّم١بط.

اٌؼٕظش اٌجششٞ )اٌّششذ( فٟ رمذ٠ُ ٌّؾٛس  13،  شىً ِٚؼّْٛ اٌخذِخ الإسشبد٠خرّضً  شِؼب١٠ 9ػجبسح ِٕٙب  43اٌّم١بط 
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ٌّؾٛس  11، ٚأخ١شًا )اٌؼٕظش غ١ش اٌجششٞ( اٌزٕظ١ُ فٟ رمذ٠ُ ِٚزبثؼخ اٌخذِبد الإسشبد٠خٌّؾٛس  10، اٌخذِبد الإسشبد٠خ

 .اٌّغئ١ٌٛخ الإعزّبػ١خ ٌٍغٙبص الإسشبدٞ

 

 ٔانٓذف ًمذيتان .1

دسعخ رٍج١خ اٌخذِخ ٌخذِخ ػٍٝ أٔٙب رؼشف عٛدح ا

، فبٌخذِخ ٠فزشع أْ ُٙئشجبع رٛلؼبر ٚأاٌؼّلاء ؽز١بعبد لإ

رىْٛ ع١ذح ػٕذِب رلالٟ رٛلؼبد اٌؼّلاء ثظفخ ِغزّشح 

(El Saghier &Nathan, 2013.)  

ٚرؼزجش عٛدح اٌخذِخ أؽذ الأثؼبد اٌؼشٚس٠خ 

٠ٚؼذ رمذ٠ُ خذِخ ع١ذح رؾظٝ  .ٌٍزٕبفغ١خ ث١ٓ إٌّظّبد

شػب اٌؼّلاء ِٓ أُ٘ اٌزؾذ٠بد اٌزٟ رٛاعٗ إٌّظّبد فٟ ث

٘ذف ُِٙ عذًا فٟ  ٟ٘فغٛدح اٌخذِخ ئْ  .اٌٛلذ اٌشا٘ٓ

ٚفٟ ِٕظّبد . اٌمطبػ١ٓ اٌؼبَ ٚاٌخبصِٕظّبد 

ػٍٝ ؽذ عٛاء Servicesٚاٌخذِبد   Businessالأػّبي

(Shahin & Samea, 2010 .)ٕٚعٛدح اٌخذِخ ظش ئٌٝ ٠

 ٚأ، (Crosby, 1979)ٌزىب١ٌف بِٓ خلاي ػلالخ اٌخذِبد ث

 Buzzell and Gale, 1987; Zahorik andاٌشثؾ١خ )

Rust, 1992; Rust  and  Zahorik, 1993 ، 

 ;Boltan and Drew, 1991) ٚسػب اٌؼّلاءأ

Boulding et al., 1993 ،)الإؽزفبظ ثبٌؼّلاء  ٚأ

(Reichheld and Sasser, 1990 ،)ٚإٌٛا٠ب اٌغٍٛو١خ أ

 ,Sachdev and Verma) ٌٍّٕظّخ جخٚاٌغّؼخ اٌط١

 ِب عجك فٟ آْ ٚاؽذ.وً  ، أٚ (2004

ٕز  ٚفشٕ٘بن ػذح  ُّ  ٙبـــِٕظ ــق ث١ٓ اٌخذِخ ٚاٌ

(Naik, et al.,2010) :1)  أْ اٌخذِخ ثطج١ؼزٙب غ١ش

ٕز ظ ٍِّٛعخ ُّ ئعزٙلان اٌخذِبد ٠زؼّٓ  (2 ػٍٝ ػىظ اٌ

مذَِ اٌخذِخ ٚث١ٓ اٌّغزٍٙه أ ُِ ٕزظِ أٚ  ُِ ٚ اٌزفبػً ث١ٓ 

، ٚفٟ ؽ١ٓ أْ ٕ٘بن فزشح ص١ِٕخ، لذ رطٛي أٚ ِٕٙب اٌّغزف١ذ

ٕز ظ ٚئعزٙلاوٗ، ئلا أْ  ُّ رمظش ٚفمبً ٌؼٛاًِ ػذح ث١ٓ ئٔزبط اٌ

ب ؽ١ش ٠زُ ئعزٙلاوٙب  ًِ اٌخذِخ ػٍٝ ػىظ رٌه رّب

( ػذَ 3، أٚئعزمجبٌٙب فٟ ٔفظ ٚلذ ئٔزبعٙب أٚ رمذ٠ّٙب

ػٍٝ  اٌؾبعخػٕذ  لإعزخذاِٙب  ثبٌخذِخ ظئِىب١ٔخ الإؽزفب

ٕز ظ ُّ   .ػىظ اٌ

أْ  ٟ٘ اٌزغ٠ٛك إٌزبئظ اٌشاعخخ ٌجؾٛسأُ٘ ِٓ ٚ

ػٍٝ اٌؼىظ ِٓ ٍؼ١ًّ ٠ّضً طؼٛثخ  ٌعٛدح اٌخذِخ رم١١ُ 

ّ  رم١١ُ  ظ رغزٕزفادساوبد اٌؼّلاء ٌغٛدح اٌخذِخ  .ظٕز  عٛدح اٌ

ػ١ٍٙب  ْٛبٌخذِخ اٌزٟ ٠ؾظٍثٌٍخذِخ ُٙ ِٓ ِمبسٔخ رٛلؼبر

٠ؼزّذ فمؾ ػٍٝ اٌخذِخ فٟ  ، وّب أْ رم١١ُ اٌغٛدح لا .فؼ١ٍبً

 Alex, et) ؽذ رارٙب ٌٚىٓ ٠ؼزّذ أ٠ؼًب ػٍٝ ؽش٠مخ رمذ٠ّٙب

al., 2014)).  ٓٚفٟ ٘زا اٌظذد ٠ّىٓ اٌزفشلخ ث١ٓ ٔٛػ١

عٛدح اٌخذِخ  (1: ّ٘ب (Connolly, 2007) ِٓ اٌغٛدح

رارٙب ٚاٌزٞ ٠طٍك ػ١ٍٗ أ٠ؼًب عٛدح اٌّخشعبد 

outcomes quality  اٚ اٌغٛدح اٌف١ٕخtechnical 

quality  أٚ اٌغٛدح اٌّبد٠خ اٌف١ض٠م١خphysical quality، 

ٚاٌزٟ  service processاٌخذِخ رذاٚي  عٛدح ػ١ٍّخ( 2ٚ

أٚ  ٠processes qualityطٍك ػ١ٍٙب أ٠ؼًب عٛدح اٌؼ١ٍّبد 

أٚ عٛدح  functional qualityاٌغٛدح اٌٛظ١ف١خ 

 .interaction quality )اٌّزجبدٌخ( اٌزفبػلاد 

 Gaster ٔملًا ػٓ (Alex, et al.,2014)ٚأٚػؼ

رمذ٠ُ اٌخذِبد فٟ إٌّظّبد ػ١ٍّخ (أٔٗ ٔظشًا ٌزؼمذ 1995)

 فٟٙ لا رمزظش ػٍٝ ػ١ٍّخ ئشجبع اٌؾبعبد اٌظب٘شحاٌؼبِخ 

اٌؾبعبد  ئشجبعثً رّزذ ئٌٝ  ،ٌٍؼّلاء ٚؽغت أٚ اٌّؼٍٕخ

 رؼجئخ ٚػغ الأ٠ٌٛٚبد ٚئػبفخ ئٌٝ اٌّغززشح ٌذٜ اٌؼّلاء 

 .رجش٠ش ِب رُ ئٔغبصٖ ٌٍشأٞ اٌؼبَ ٌٍّؾبعجخ ٚٚطٛلًا اٌّٛاسد 

٠ٚؼزجش رؾغ١ٓ ػ١ٍّخ رمذ٠ُ اٌخذِبد ٌٍّغزٙذف١ٓ 

ٚاؽذح ِٓ أوجش اٌزؾذ٠بد اٌزٟ رٛاعٗ اٌمطبع اٌؼبَ ؽٛي 

اٌؼبٌُ، فبٌخذِبد اٌؼبِخ أؽذ اٌّؾذداد اٌشئ١غ١خ ٌغٛدح 

ٌٍؾذ لأٞ ئعزشار١غ١خ ئػبفخ ئٌٝ أٔٙب ػٕظش ُِٙ ، اٌؾ١بح

٠ٚؼزجش اٌم١بط ٘ٛ ٔمطخ  .(Alex et al., 2014اٌفمش )ِٓ 

اٌجذا٠خ فٟ رط٠ٛش عٛدح اٌخذِبد، ٚرٌه لأٔٗ ٠غّؼ 

ثبٌّمبسٔخ ث١ٓ اٌزغ١شاد اٌغبثمخ ٚاٌلاؽمخ ٌزؾذ٠ذ اٌّشىلاد 

اٌّزؼٍمخ ثبٌغٛدح ٌٚٛػغ ِؼب١٠ش ٚاػؾخ ٌزمذ٠ُ اٌخذِبد 

(Daniel & Berinyuy, 2010.) 

زؾمك ِٓ رُ رط٠ٛش٘ب ٚاٌ ،ػذد ِٓ اٌّمب١٠ظ٠ٛعذ 

اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء فٟ ػذد  ِبدطلاؽ١زٙب ٌم١بط عٛدح اٌخذ

 ٘زٖ اٌّمب١٠ظ ِب ٠ٍٟ:أُ٘ ِٓ إٌّظّبد ِٚٓ 

 Parasuraman etٌـ SERVQUALِم١بط 1.1.

al.,(1988)   ُل١بط عٛدح اٌخذِخ ِٓ خلاي ثٛاعطزٗ  ٠ز

رؾذ٠ذ اٌفشٚق أٚ اٌفغٛاد ث١ٓ رٛلؼبد اٌؼّلاء ٚئدساوبرُٙ 

 22 رؼُ ػٕبطش سئ١غ١خ  5ٌّم١بط ِٓ ٠ٚزىْٛ ا ٌٍخذِخ.

٠زُ خلاٌٙب رم١١ُ وً ِٓ رٛلؼبد اٌّغزٙذل١ٓ  ػٕظش فشػٟ

ٚرٌه ػٍٝ ِم١بط ١ٌىشد  ٌغٛدح اٌخذِخ ٚئدساوبرُٙ ٌٙب.

( اٌٍّّٛع١خ 1رٍه اٌؼٕبطش ٟ٘: . عجبػٟ اٌذسعخ

Tangibles4) : اٌٛعٛد أٚ اٌظٙٛس اٌّبدٞ ٌّمذَ اٌخذِخ 

: اٌمذسح ػٍٝ Reliabilityاٌّٛصٛل١خ ( 2، ػٕبطش فشػ١خ(

 5) ٚرمذ٠ُ اٌخذِخ ػٍٝ اٌٛعٗ اٌظؾ١ؼ اٌٛفبء ثبٌٛػٛد

: Responsiveness( الإعزغبثخ 3، ػٕبطش فشػ١خ(

اٌزؼبًِ ثغشػخ ِٓ ِمذِٟ اٌخذِخ ٌؾً اٌّشىلاد غ١ش 

( اٌؼّبْ 4، ػٕبطش فشػ١خ( 4) ٌذٜ اٌؼّلاء اٌّزٛلؼخ

Assuranceٌضمخ اٌزٟ : ٚرشًّ اٌمذسح ٚاٌّؼم١ٌٛخ ٚالأِبْ ٚا

 اٌزؼبؽف( 5، ٚػٕبطش فشػ١خ( 4) ٠زّزغ ثٙب اٌؼب١ٍِٓ

Empathy ٚرشًّ ئِىب١ٔخ اٌٛطٛي ئٌٝ ٚاٌزٛاطً ِغ :

 ٠ّىٓ أْ ر١ٌٛٗ إٌّظّخ  اٌزٞٚفُٙ اٌؼّلاء ٚرؼٕٟ الإ٘زّبَ 

ٚثزطج١ك اٌّؼبدٌخ . ػٕبطش فشػ١خ( 5) ثشىً فشدٌٍٞؼّلاء 

(service quality= Perceptions – Expecttations) ،

اٌّغزٙذف١ٓ  فٍٛ وبٔذ إٌز١غخ عبٌجخ دي رٌه ػٍٝ ػذَ سػب 

ػٓ اٌخذِخ ٚئرا وبٔذ إٌز١غخ ِٛعجخ رزؾمك اٌغٛدح ٠ٚطٍك 

 .ػٍٝ ٘زٖ اٌّؼبدٌخ رؾ١ًٍ اٌفغٛاد

 Sureshchandar etِم١بط عٛدح اٌخذِخ ٌـ 2.1.

al,(2001)  ػٕبطش سئ١غ١خ رؾزٛٞ ػٍٝ  ٠5زؼّٓ اٌّم١بط

اٌخذِخ ِٓ ٚعٙخ ٔظش  ٌم١بط عٛدح ػٕظش فشػٟ 41

ػٕبطش  5( عٛ٘ش اٌخذِخ )1اٌؼّلاء، رٍه اٌؼٕبطش ٟ٘: 

ػٕظش  17اٌؼٕظش اٌجششٞ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ )( 2فشػ١خ( 

( اٌزٕظ١ُ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ أٚ اٌؼٕظش غ١ش 3فشػٟ(، 

ػٕبطش  6اٌخذِخ ) ِظٙش( 4ػٕبطش فشػ١خ(،  6اٌجششٞ )

٠ٚزُ شػ١خ(. ػٕبطش ف 7( اٌّغئ١ٌٛخ الإعزّبػ١خ )5فشػ١خ(، 

زؾذ٠ذ ئداسوبرُٙ ٌؼٕبطش اٌّم١بط ػٍٝ ٌعإاي اٌّجؾٛص١ٓ 
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رذس٠ظ خّبعٟ ِٓ غ١ش ِٛافك ِطٍمبً )دسعخ ٚاؽذح( ئٌٝ 

ب )خّظ دسعبد(. ًِ  ِٛافك رّب

 ,Gronroosٌغٛدح اٌخذِخ ) Gronroosِم١بط 3.1.

( ٠ٚمَٛ ٘زا إٌّٛرط ػٍٝ أعبط أْ عٛدح 1990 & 1982

عٛدح اٌخذِخ أْ ٠ش١ش ئٌٝ اٌخذِخ ِزؼذدح الأثؼبد، ؽ١ش 

( 2، اٌف١ٕخ( اٌغٛدح 1رزؼّٓ صلاصخ أثؼبد سئ١غ١خ ٟ٘: 

( طٛسح إٌّظّخ ِمذِخ اٌخذِخ ٌذٜ 3اٌغٛدح اٌٛظ١ف١خ، 

اٌخظبئض اٌّذسوخ اٌف١ٕخ اٌؼّلاء. ٠ٚزؼّٓ ِؾٛس اٌغٛدح 

ٚاٌزٟ رؾذد لجٛي اٌؼّلاء ٌٙب ػٕبطش فشػ١خ(  3)ٌٍخذِخ 

بئض اٌخذِخ اٌزٟ ٠ٚزؼّٓ ِؾٛس اٌغٛدح اٌٛظ١ف١خ خظ

( ػّٓ ِم١بط Parasuraman et al.,(1988)أٚسد٘ب 

SERVQUAL (22 شػٕظشًا ف)ًطٛسح إٌّظّخ ٚ، ػ١ب

ػٕبطش فشػ١خ( صُ سػب اٌؼّلاء ػٓ  10ِمذِخ اٌخذِخ )

ػٕبطش فشػ١خ(. وّب ٠ش١ش إٌّٛرط ئٌٝ ػلالبد  8اٌخذِخ )

اٌٛظ١ف١خ ِٓ ٔبؽ١خ ٚح اٌزم١ٕخ داسرجبؽ١خ ث١ٓ ِؾٛسٞ اٌغٛ

ِٓ صُ ٛسح إٌّظّخ ِمذِخ اٌخذِخ ٌذٜ اٌؼّلاء ٚٚط

ذسعخ سػب ٌ ٚطٛلًا ئدساوبد اٌؼّلاء ٌغٛدح اٌخذِخ 

 اٌخذِخ. ٘زٖ اٌؼّلاء ػٓ 

 Munhurrun et al.,(2010)ِم١بط عٛدح اٌخذِخ ٌـ 4.1.

١ٌٕبعت  ٠ٚSERVQUALّضً اٌظٛسح اٌّؼذٌخ ِٓ ِم١بط  

ّبد ثبٌّٕظل١بط عٛدح اٌخذِخ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼب١ٍِٓ 

ِٛصػخ ػٍٝ خّغخ ػٕظشًا فشػ١بً  19اٌخذ١ِخ، ٠ٚزىْٛ ِٓ 

 5الإػزّبد٠خ )ٚ(، ػٕبطش فشػ١خ 3خ )١أثؼبد ٟٚ٘: اٌٍّّٛع

 اٌؼّبْٚ(، ػٕبطش فشػ١خ 3الإعزغبثخ )ٚ(، ػٕبطش فشػ١خ

(. ٠ٚؼزّذ ػٕبطش فشػ١خ 4(، ٚاٌزؼبؽف )ػٕبطش فشػ١خ 4)

 اٌّم١بط ػٍٝ رؾذ٠ذ عٛدح اٌخذِخ ثبلإػزّبد ػٍٝ ل١بط

اٌفغٛح ث١ٓ ئدساوبد اٌؼب١ٍِٓ ٌٍٛالغ اٌفؼٍٟ لأثؼبد عٛدح 

 اٌخذِخ ٚرٛلؼبرُٙ ؽٛي رٍه الأثؼبد.

اٌّزؼٍمخ ثغٛدح ٚاٌّمب١٠ظ الأدث١بد ٚثاعزطلاع 

 Gronroos, 1982 and 1990; Parasuraman) ،اٌخذِخ

et al., 1988;  Sureshchandar et al., 2001; 

Munhurrun et al., 2010) ص ػذح أثؼبد أِىٓ ئعزخلا

 :ٌغٛدح اٌخذِخ ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ

٠زؼّٓ ِظٙش  :شكم ٔيضًٌٕ انخذيت الإرشبدٚت1.4.1.

رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌّؼذاد ٚاٌزغ١ٙضاد ِٚٙبساد اٌؼب١ٍِٓ 

عٛ٘ش أٚ ِؼّْٛ اٌخذِخ ثشىً  ٠ٚشوض  .ِمذِٟ اٌخذِخ

عٛ٘ش اٌخذِخ اٌزفشلخ ٠ّٚىٓ   ،ِب ٠زُ رمذ٠ّٗ فؼ١ٍبًػٍٝ  أوجش

ٚثؼؼٙب، ٠ٚإصش ِؼّْٛ أٚ عٛ٘ش اٌخذِخ ث١ٓ اٌخذِبد 

 . اٌّمذِخ ػٍٝ رم١١ُ اٌؼّلاء ٌغٛدح اٌخذِخ

انعُصز انبشز٘ )انًزشذ( فٙ حمذٚى انخذيبث 2.4.1.

٠ٚزؼّٓ الأثؼبد اٌخّغخ اٌزٟ رٕبٌٚٙب ِم١بط  :الإرشبدٚت

SERVQUAL ٍِّٛع١خ :ٟ٘ٚTangibilty   اٌخذِخ

اٌزغ١ٙضاد اٌّبد٠خ ٚ )رٛافش ٚعبرث١خ ِٕٚبعجخ اٌزغ١ٙلاد

 )لذسح Reliabilityاٌّٛصٛل١خ   ٚاٌلاصِخ ٌزمذ٠ُ اٌخذِبد(، 

 ٚػٍٝ اٌٛعٗ اٌخذِخ ثذلخ ِمذِٟ اٌخذِخ ػٍٝ رأد٠خ

اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ ِغبػذح  الإعزغبثخ )ؽشصٚاٌظؾ١ؼ(، 

اٌؼّبْ أٚ اٌضمخ ٚثغشػخ(،  اٌخذِخ اٌّغزٙذف١ٓ ٚرمذ٠ُ

 ػٍٝٚاٌّؼبٍِخ اٌغ١ذح ٚاٌمذسح  اٌؼب١ٍِٓ ثبٌّؼشفخ )رؾٍٟ

)ئ٘زّبَ اٌؼب١ٍِٓ  اٌزؼبؽفٚؽّئٕخ اٌّغزٙذف١ٓ(، 

 (.د٠خفشٚفك خظبئظُٙ اٌثبٌّغزٙذف١ٓ ٚاٌزؼبًِ ِؼُٙ 

حمذٚى ٔيخببعت انخذيبث يُٓبجٛت أٔ َسك  3.4.1.

٠ٚزؼّٓ ٘زا اٌجؼذ اٌؼ١ٍّبد ٚالإعشاءاد  :الإرشبدٚت

ؼ١ٍّخ رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌّظبؽجخ ٌ ٚاٌزشر١جبد ٚاٌزىٌٕٛٛع١بد 

ذ٠ُ ماٌؼٕظش غ١ش اٌجششٞ فٟ ػ١ٍّخ ر ٟٚ٘ رش١ش ئٌٝ

اٌخذِبد ٌٍؼّلاء، فبٌؼ١ًّ أٚ ِغزمجً اٌخذِخ ٠زٛلغ أْ رزغُ 

 ١٠غش ثٛعٛد ِٕٙبط أٚ ٔغك ِغزمش ػ١ٍّخ رمذ٠ُ اٌخذِخ 

ئعزمجبٌُٙ ٌٍخذِبد دْٚ ػٕبء أٚ دْٚ ئعزغذاء ِمذِٟ 

 اٌخذِخ. 

لا ٠ّىٓ  :انًسئٕنٛت الإجخًبعٛت نهجٓبس الإرشبد4.4.1٘.

فمؾ ٌٚىٓ لاثذ  ٍّٟؼخ إٌّظّبد ػٍٝ أدائٙب اٌجِؾبعأْ ٠زُ 

ّغئ١ٌٛزٙب الإعزّبػ١خ فٟ ل١بِٙب ثؼًب ػٍٝ ٠ِٓ ِؾبعجزٙب أ

ر١ّٕخ اٌغٍٛو١بد الأخلال١خ فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌّٛاسد اٌطج١ؼ١خ 

ٚ٘ٛ ِب  .١ؾ ثٙبؾٚالإعزّبػ١خ ٚاٌج١ئ١خ فٟ اٌّغزّغ اٌّ

ظّبد رٍه إٌّ ٠ٕؼىظ ػٍٝ رم١١ُ اٌؼّلاء ٌغٛدح خذِبد َ

ٚوزٌه ٠ؾذد ٚلائُٙ ٚؽشطُٙ ػٍٝ ٚعٛد ٚئعزّشاس 

 إٌّظّخ.

 ٠ِٚٓش١ش وً 

 Abdel-Ghany and Abdel–Salam (2012ٔملًا ػ )ٓـــ 

 (2010) Ruhana  أْ ل١بط عٛدح اٌخذِخ ِٓ اٌؼشٚسح

ثّىبْ ٌٍّٕظّبد اٌخذ١ِخ ِضً الإسشبد اٌضساػٟ ئرا وبْ ٌٙب 

ٛٞ اٌزٞ ٠مَٛ ثٗ أْ رٙزُ ثغٛدح خذِبرٙب، ٚرٌه ٌٍذٚس اٌؾ١

اٌفمش ٚاٌؾذ ِٓ الإسشبد اٌضساػٟ فٟ اٌز١ّٕخ اٌضساػ١خ 

ئٌٝ عبٔت أْ  ،اٌش٠فٟ ٚدٚسٖ فٟ رؾم١ك الأِٓ اٌغزائٟ

عٛدح الإسشبد  عٛدح اٌخذِبد الإسشبد٠خ أؽذ أُ٘ ِإششاد 

  اٌضساػٟ ثٛعٗ ػبَ.

ثغٛدح اٌخذِبد أْ ٠ٙزُ ػٍٝ الإسشبد اٌضساػٟ ١غت ف

ُ٘ ػٓ رٍه ٙذف ص٠بدح دسعخ سػبثٌٍّضاسػ١ٓ اٌزٟ ٠مذِٙب 

٘ٛ ِب ع١ٕؼىظ ثذٚسٖ ػٍٝ رؾم١ك اٌز١ّٕخ ٚاٌخذِبد 

 (Abdel-Ghany and Diab, 2015اٌضساػ١خ )

اٌغٙبص الإسشبدٞ اٌضساػٟ فٟ ِظش ٚٔظشًا لأْ 

فٟ ع١ّغ عٛأجٗ  ٚئػبدح ا١ٌٙىٍخئٌٝ الإطلاػ ثؾبعخ 

 اٌّزؼٍمخ ثبٌغ١بعبد ٚا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ ٚاٌز٠ًّٛ ٚاٌزٛظ١ف

ٚاٌؼًّ ا١ٌّذأٟ ٚفمبً ٌّب ألشٖ اٌؼبٍِْٛ ثبلإسشبد اٌضساػٟ 

 ,Abdel-Ghany and Diabػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌّشوضٞ، )

ػّبْ اٌغٛدح فٟ ِؼب١٠ش رزؼؼ أ١ّ٘خ رطج١ك ٌزا  (.2013

ػٕذ اٌششٚع فٟ ئػبدح ا١ٌٙىٍخ أٚ  الإسشبد اٌضساػٟ

لاثذ ِٓ ط١بغخ اٌغٛدح ، ٚلجً اٌجذء فٟ رطج١ك الإطلاػ

ش اٌزٟ رزٕبعت ِغ ؽج١ؼخ ػًّ اٌغٙبص الإسشبدٞ اٌّؼب١٠

ٌٍغٛدح فٟ الإسشبد ٚٔظشًا لأْ  وغٙبص رؼ١ٍُ غ١ش سعّٟ.

رُ أْ أٌٚٙب عٛدح إٌّظّخ ٚاٌزٟ عجك أثؼبد  اٌضساػٟ صلاصخ 

 ORGAQUALEXٚػغ ِؼب١٠ش٘ب ػّٓ ِم١بط 

ٚاٌزٟ لذ عجك ٚػغ ( ٚصب١ٔٙب عٛدح الإداسح 2017)د٠بة، 

)د٠بة،  MANQUALEXِؼب١٠ش٘ب ػّٓ ِم١بط 

ٚصبٌضٙب عٛدح اٌخذِبد اٌزٟ ٠مذِٙب الإسشبد ( 2018

ٚاٌزٟ ثٙب رىزًّ  )ِٛػغ ئ٘زّبَ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ( اٌضساػٟ

 .ِٕظِٛخ ِؼب١٠ش اٌغٛدح فٟ الإسشبد اٌضساػٟ

 اٌضبٌش ٚالأخ١ش ِٓ اٌجؼذ اٌجؾش اٌؾبٌٟ ػٍٝ   ٠شوض

اٌخذِخ اٌزٟ ٘ٛ عٛدح ٚ الإسشبد اٌضساػٟعٛدح أثؼبد 

ِؾبٌٚخ ، ٚاٌٙذف اٌؼبَ  ٘ٛ الإسشبد اٌضساػٟ ِٙب٠مذ

الإسشبد  خذِخٌّؼب١٠ش ٌؼّبْ عٛدح  وِّٟم١بط رظ١ُّ 
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 .انظبْز٘ نٓب حمٛك انصذقالأٔنٛت ٔبعذ ح ببصٛغخٓ أبعبد جٕدة انخذيت الإرشبدٚتيٍ  بعذفٙ كم  انًعبٚٛز( عذد َٔسبت 1جذٔل )

 نًمٛبصأبعبد ا
 بعذ ححمٛك انصذق انظبْز٘ انصٕرة الأٔنٛت 

 % انًعبٚٛزعذد  % انًعبٚٛزعذد 

 22.22 10 21.28 10 : شىً ِٚؼّْٛ اٌخذِخ الإسشبد٠خالأٚياٌجؼذ 

 31.11 14 31.91 15 : اٌؼٕظش اٌجششٞ )اٌّششذ( فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد الإسشبد٠خاٌضبٟٔاٌجؼذ 

 22.22 10 23.40 11 : اٌزٕظ١ُ فٟ رمذ٠ُ ِٚزبثؼخ اٌخذِبد الإسشبد٠خ ٌذجؼذ اٌضباٌ

 24.44 11 23.40 11 : اٌّغئ١ٌٛخ الإعزّبػ١خ ٌٍغٙبص الإسشبدٞاٌشاثغاٌجؼذ 

 100 45 100 47 انًمٛبص انكهٙ

 اٌّظذس : ث١بٔبد اٌذساعخ   

 

 SERVICE QUALITY In اٌضساػٟ فٟ ِظش،

EXTENSION  ٚاٌزٞ ٠ّىٓ أْ ٠طٍك ػ١ٍٗ اخزظبسًا

SERVQUALEX  ٚاٌّشزمخ ِٓ ػجبسحSERVICE 

QUALITY In EXTENSION رزٛافش ٌٗ دلالاد صجبد ،

ػٕذ اٌشغجخ فٟ رطج١ك  رطج١م٠ٗغًٙ  ِمجٌٛخ، ٚ ٚطذق

ِٕٙظ ػّبْ اٌغٛدح فٟ الاسشبد اٌضساػٟ فٟ ِظش أٚ فٟ 

 اٌذٚي اٌّشبثٙخ.

 انطزٚمت انبحثٛت. 2

 يُٓج انذراست  .2.1

اػزّذد اٌذساعخ ػٍٟ ِٕٙظ اٌّغؼ الاعزّبػٟ ثبٌؼ١ٕخ 

 أثؼابدِٕبعجخ اٌّؼاب١٠ش اٌّمزشؽاخ ٌم١ابط ٌٍزؼشف ػٍٟ دسعخ 

وّاااذخً  اٌضساػاااٟ الاسشااابدِبد اٌّمذِاااخ ِااآ اٌخاااذعاااٛدح 

، وّاب اػزّاذد ػٍاٟ اٌّإٙظ اٌىّاٟ زط٠ٛش ٚئػابدح ا١ٌٙىٍاخٌٍ

 .ِٛػغ اٌجؾش فٟ ِؾبٌٚخ ٌزى١ُّ اٌظب٘شح

 انًفبْٛى الإجزائٛت .22.

ِغّٛػخ ِٓ  ٠مظذ ثٙب فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ز:ٚٛبانًع.22.1.

ٕظِّخ ٌ ُّ ٟ ، ٚ٘ زمذ٠ُ اٌخذِخ الإسشبد٠خاٌّمب١٠ظ ٚاٌمٛاػذ اٌ

اٌخطٛؽ اٌؼبِخ اٌزٟ ٠شعغ ئ١ٌٙب أطؾبة اٌمشاس ٚاٌؼب١ٍِٓ 

الإسشبد اٌضساػٟ ػٕذ اٌشغجخ فٟ اٌخىُ ػٍٝ ِذٜ فٟ 

 عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌٍّضاسػ١ٓ.

ِغّٛػخ ئٌٝ  رش١ش فٟ ٘زٖ اٌذساعخ :انخذيتجٕدة 2.2.2.

ثشىً الإسشبد٠خ اٌزٟ رؼّٓ رمذ٠ُ اٌخذِبد  اٌؼ١ٍّبد

 اع.اٌضس٠شػٟ رٛلؼبد ٚرطٍؼبد 

 عُٛت انذراست .23.

خ ٘ٛ ثٕبء ِم١ابط ٌّؼاب١٠ش عٔظشًا لأْ اٌٙذف ِٓ اٌذسا

اب  ًِ ْ ٠ىاْٛ ٘ازا أػّبْ عٛدح اٌخذِاخ الإسشابد٠خ، فىابْ ٌضا

اٌضساع اٌّغازٙذف١ٓ أٔفغاُٙ، ٚٔظاشًا  اٌجٕبء ِؼزّذًا ػٍٝ آساء

ٍؾىااُ ٌلأْ اٌماابدح اٌّؾ١ٍاا١ٓ ٌااذ٠ُٙ ِاآ اٌغااّبد اٌزااٟ رااإٍُ٘ٙ 

لإسشاابد٠خ اٌّمذِااخ ئٌاا١ُٙ، فمااذ ػٍااٝ ِااذٜ عااٛدح اٌخااذِبد ا

 ئؽااابسًا ثشاااش٠بًئرخااازد اٌذساعاااخ اٌؾب١ٌاااخ ِااآ ٘اااإلاء اٌمااابدح 

 ٌظ١بغخ ِؼب١٠ش اٌّم١بط اٌّمزشػ.

  برااُ ئخز١اابس ِؾبفظااخ اٌااٛادٞ اٌغذ٠ااذ واؽاابسًا عغشاف١اًا

ِآ لابدح اٌاشأٞ  10، ؽ١اش راُ ئخز١ابس ػاذد ٌٍذساعخ اٌؾب١ٌاخ

  ظظااخ اٌخّاافِشوااض ِاآ ِشاوااض اٌّؾبِاآ وااً  ِاآ اٌااضساع 

ٓ ثبٌزغابٚٞ ١ِاٛصػ بِؾ١ٍاً البئاذً  50ٚثزٌه ثٍاغ ؽغاُ اٌؼ١ٕاخ 

  ػٍٝ ِشاوض اٌّؾبفظخ

اٌذساعخ رُ رظ١ُّ اعزّبسح اعازج١بْ راُ  ٘ذفٌٚزؾم١ك 

عّؼٙااب ثبٌّمبثٍااخ اٌشخظاا١خ رؼاإّذ الأعاائٍخ اٌّؼجااشح ػاآ 

اٌزااٟ ٠ٕجغااٟ أْ رزااٛافش فااٟ اٌخااذِبد اٌزااٟ غااٛدح اٌ ِؼااب١٠ش

ئعااشاء اخزجاابس ِجااذئٟ اٌغٙاابص الإسشاابدٞ، ٚلااذ رااُ ٠مااذِٙب 

ِجؾااااٛص١ٓ ثّغزّااااغ اٌذساعااااخ، ٚرٌااااه  5ٌلاعاااازّبسح ػٍااااٟ 

ٌزظاااؾ١ؼ ٚؽاااذاد الاعااازّبسح ئِاااب ثبٌؾااازف أٚ اٌزؼاااذ٠ً أٚ 

ثاػاابفخ ٚؽااذاد أخااشٜ رؾمااك أغااغبَ الاعاازّبسح، ٚػماات 

ٚػااغ الاعاازّبسح فااٟ طااٛسرٙب إٌٙبئ١ااخ ثااذأد ِشؽٍااخ عّااغ 

بسط اٌج١بٔبد، ٚلذ رُ عّغ اٌج١بٔابد ا١ٌّذا١ٔاخ خالاي شاٙش ِا

2018. 

 أدٔاث انخحهٛم الإحصبئٙ.24.

رااُ اعاازخذاَ اٌزىااشاساد ٚإٌغاات اٌّئ٠ٛااخ، ٚاٌّزٛعااؾ 

جبؽ اٌجغ١ؾ ٌاـ اٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ، ِٚؼبًِ الاسر

ٌٍزؾماك ِآ  وشٚٔجبؿ ثبلإػبفخ ئٌٝ ِؼبًِ أٌفب،  "ث١شعْٛ"

 صجبد ٚطذق ٚطلاؽ١خ اٌّم١بط. 

  

 انًعبٚٛز إعذاد .3

ثك اٌخذِااخ الإسشاابد٠خ اٌغااب عااٛدحِؼااب١٠ش فااٟ ػااٛء 

 ٌٍخطٛاد اٌزب١ٌخ: بروش٘ب رُ ئػذاد اٌّم١بط اٌؾبٌٟ ٚفمً 

 نهًعبٚٛزإعذاد انصٕرة الأٔنٛت  ..1.3

اعاااازٕبدًا ٌ ؽاااابس إٌظااااشٞ اٌّزؼٍااااك ثّؼااااب١٠ش عااااٛدح 

لبئّاخ ٌٍّؼاب١٠ش ثظا١بغخ اٌظاٛسح الأ١ٌٚاخ  رُ ئػاذاداٌخذِخ، 

( ػجااابسح افزشػاااذ اٌذساعاااخ أٔاااٗ ٠ّىااآ 47ِىٛٔاااخ ِااآ )

 د٠خ اٌزااٟ ٠ماااذِٙبباٌخذِااخ الإسشاااٌغاااٛدح  ااػزجبس٘ااب ِؼااب١٠شً 

ِلائّاخ اٌّؼب١٠ش ٚسٚػٟ فٟ اخز١بس ٘زٖ الاسشبد اٌضساػٟ، 

   .اٌخذِخعٛدح  أثؼبدِؾزٛا٘ب ٌم١بط 

 انصذق انظبْز٘ نهًمٛبص 1.1.3.

ٌٍزؾمك ِٓ اٌظذق اٌظب٘شٞ ٌٍّم١بط رُ ػشع 

ٍٝ ػِؼ١بس أٚ ػجبسح(  47)اٌّم١بط فٟ طٛسرٗ الأ١ٌٚخ 

الإسشبد ظ١ٓ فٟ ِٓ اٌخجشاء ٚاٌجبؽض١ٓ اٌّزخظ 5 ػذد

ٍت ِٓ اٌّؾى١ّٓ ئثذاء آسائُٙ فٟ دسعخ ٚلذ ؽُ  ،اٌضساػٟ

، ٚوزٌه اٌّؼب١٠ش ِٚلائّزٙب ٌزؾم١ك ٘ذف اٌذساعخٚػٛػ 

، ٚلذ رُ ١خ ؽزف أٚ ئػبفخ أٚ ئػبدح ط١بغخ أٞ ِٕٙبئِىبٔ

د ِٓ الأخز فٟ الاػزجبس وبفخ اٌّلاؽظبد اٌزٟ ٚسد

 ع١ّغاد اٌزٟ ؽظ١ذ ثمجٛي ١ٓ ٚوزٌه اػزّبد اٌؼجبساٌّؾىّ

ثؼذ رؾم١ك ششؽ اد اٌّم١بط اٌّؾى١ّٓ. ٚلذ ثٍغ ػذد ػجبس

 اٌجؼذ الأٚي "رؼّٓ ٚلذ  ،ِؼ١بس 45اٌظذق اٌظب٘شٞ 

رّضً ٔؾٛ  ِؼب١٠ش 10 " شىً ِٚؼّْٛ اٌخذِخ الإسشبد٠خ

% ِٓ ئعّبٌٟ ِؼب١٠شاٌّم١بط، ٚلذ ثٍغ ػذد ِؼب١٠ش 22.22

اٌؼٕظش اٌجششٞ )اٌّششذ( فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد  " اٌجؼذ اٌضبٟٔ

اٌجؼذ % ، ث١ّٕب ئشزًّ 31.11ِؼ١بسًا رّضً  14"  الإسشبد٠خ

  "فٟ رمذ٠ُ ِٚزبثؼخ اٌخذِبد الإسشبد٠خ اٌزٕظ١ُ اٌضبٌش "

اٌجؼذ % ٚأخ١شًا رؼّٓ 22.22ِؼب١٠ش رّضً ٔؾٛ  10ػٍٝ 

 11ػٍٝ  "اٌّغئ١ٌٛخ الإعزّبػ١خ ٌٍغٙبص الإسشبدٞاٌشاثغ "

 (.1وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثغذٚي ) %١24.44بسًا رّضً ِؼ

 :يزحهت إخخببر انًمٛبص2.1.3.

ػٍٝ ِذٜ الارغبق اٌذاخٍٟ  ٌٍزؼشف ئخزجبس اٌّم١بطرُ 

، اِؼ١ابس( 45ػاذد٘ب )ٚاٌجبٌغ الأ١ٌٚخ طٛسرٙب  فٝ  ٌٍّؼب١٠ش
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 .انخذيت انخٙ ٚمذيٓب الإرشبد انشراعٙ يع انذرجت انكهٛت نهًمٛبص( يعبيلاث ارحببط انٕحذاث الأٔنٛت نًعبٚٛز جٕدة 2جذٔل )

 أبعبد انًمٛبص
رلى 

 انًعٛبر

يعبيم 

 الارحببط

رلى 

 انًعٛبر

يعبيم 

 الارحببط

رلى 

 انًعٛبر

يعبيم 

 الارحببط

رلى 

 انًعٛبر

يعبيم 

 الارحببط

انبعذ الأٔل: شكم ٔيضًٌٕ 

 انخذيت الإرشبدٚت

1 0.048 2 0.954
**
 3 0.678

**
 4 0.637

**
 

5 0.753
**
 6 0.445

**
 7 0.737

**
 8 0.730

**
 

9 0.637
**
 10 0.906

**
 ×× ×× ×× ×× 

انبعذ انثبَٙ: انعُصز انبشز٘ 

)انًزشذ( فٙ حمذٚى انخذيبث 

 الإرشبدٚت

11 0.869
**
 12 0.741

**
 13 0.780

**
 14 0.692

**
 

15 0.555
**
 16 0.528

**
 17 0.522

**
 18 0.912

**
 

19 0.734
**
 20 0.815

**
 21 0.670

**
 22 0.703

**
 

23 0.749
**
 24 -0.048 ×× ×× ×× ×× 

انبعذ انثبنج: انخُظٛى فٙ حمذٚى 

 ٔيخببعت انخذيبث الإرشبدٚت 

25 0.742
**
 26 0.749

**
 27 .815

**
 28 0.605

**
 

29 0.658
**
 30 0.879

**
 31 .562

**
 32 0.865

**
 

33 0.897
**
 34 0.574

**
 ×× ×× ×× ×× 

: انًسئٕنٛت زابعانانبعذ 

 الإجخًبعٛت نهجٓبس الإرشبد٘

35 0.703
**
 36 0.919

**
 37 0.574

**
 38 0.895

**
 

39 0.954
**
 40 0.678

**
 41 0.524

**
 42 0.520

**
 

43 0.912
**
 44 0.678

**
 45 0.678

**
 ×× ×× 

 0.01** ِؼٕٛٞ ػٍٟ ِغزٛٞ         0.05ِؼٕٛٞ ػٍٟ ِغزٛٞ *           اٌّظذس : ػ١ٕخ اٌذساعخ

 

اعاازغبثبد ٚرااُ رش١ِااض ،  ٚرٌااه ػٍااٝ ػ١ٕااخ ِاآ اٌّجؾااٛص١ٓ

اٌّىٛٔاخ ٌٍّم١اابط اٌؼجاابساد واً ػجاابسح ِآ اٌّجؾاٛص١ٓ ػٍااٝ 

 ِٕبعااات( دسعااابد فاااٟ ؽبٌاااخ "5ٕااابي اٌّجؾاااٛس )ثؾ١اااش ٠

( دسعابد فاٟ 3) ٚ"،ِٕبعات( دسعبد فٟ ؽبٌخ "4)"،ٚعذاً 

" ، غ١ااش ِٕبعاات)دسعزاابْ( فااٟ ؽبٌااخ "ٚ  ، ؽبٌااخ "ِؾب٠ااذ"

ثغّااغ ،  ٚ"غ١اش ِٕبعات ِطٍماًبً )دسعاخ ٚاؽاذح( فاٟ ؽبٌاخ "ٚ

دسعااخ  ػٍااٝ  أِىاآ اٌؾظااٛياٌااذس عاابد اٌّزؾظااً ػ١ٍٙااب 

د الاسرجاابؽ اٌجغاا١ؾ رااُ ؽغاابة ِؼاابِلا .خ ٌٍّم١اابط ئعّب١ٌاا

ٌٍّم١اابط ٚاٌذسعاخ اٌى١ٍاخ  ػجابسحدسعاخ واً ث١شعاْٛ" ثا١ٓ "

أوضش اٌؼجبساد راد الإسرجابؽ اٌّؼٕاٜٛ اٌؼابٌٝ  ٌٍزؼشف ػٍٝ 

رغُٙ أوضش ِآ غ١ش٘اب فاٟ  أٜ اٌزٝ، ثبٌذسعخ اٌى١ٍخ ٌٍّم١بط

 عابٌفخؼبد٘ب الأسثؼخ ثأث اٌخذِخ الإسشبد٠خعٛدح ل١بط دسعخ 

 اٌزوش.

 ػجابسر١ٓ ثبعازجؼبد، ِؼبِلاد الاسرجابؽٚأشبسد ل١ُ 

اً ٌؼااذَ ِؼ٠ٕٛااخ ِؼاابِلاد اسرجبؽٙااب ػٍااٝ ِاآ اٌّم١اابط ٔظااشً 

 ثغاااذٚيػٍاااٝ إٌؾاااٛ اٌّٛػاااؼ  0.05اٌّغاازٜٛ الاؽزّااابٌٟ 

(2).   

 . َخبئج انذراست4
فٟ ػٛء ِاب رٛطاٍذ ئ١ٌاٗ اٌذساعاخ ٠ّىآ رٍخا١ض 

الإسشابد  فاٟ اٌخذِاخعاٛدح ػاّبْ ثّؼاب١٠ش إٌزبئظ اٌخبطاخ 

 :  ِٓ خلاي اٌجٕٛد اٌزب١ٌخاٌضساػٟ 

 :انًمٛبصٔصذق انُخبئج انخبصت بثببث  .41.

ِؼبِاً ( ئٌاٝ ئسرفابع 3)  ثغاذٚيرش١ش إٌزبئظ اٌٛاسدح 

ٔؾااٛ  أٌفااب وشٚٔجاابؿ صجاابد اٌّم١اابط اٌىٍااٟ، ؽ١ااش ثٍغااذ ل١ّااخ 

لااذ رشاٚؽااذ لاا١ُ ِؼبِااً أٌفااب وشٚٔجاابؿ ٌٍّىٛٔاابد ٚ 0.964

 0.920ٚ 0.909( ثا١ٓ بد فشػ١خِىٛٔ 4اٌفشػ١خ ٌٍّم١بط )

  رذي ػٍٟ صجبد اٌّم١بط. ٚع١ّؼٙب ل١ُ

رشاا١ش ث١بٔااابد ٔفاااظ اٌغاااذٚي ئٌاااٝ ئعز١ااابص اٌّم١ااابط  ٚ

 ًــاٌغزس اٌزشث١ؼٟ ٌّؼبِ)اٌظذق اٌزارٟ اٌّمزشػ ٌّؼبِلاد 

 ٟ ـــــلإعّبٌ 0.982 ٗــــثٍغذ ل١ّز ، ؽ١ش( صجبد اٌّم١بط 

 

 

ب ـــاااااــذق ِشرفاااااغ ، وّـــاااااـٚ٘اااااٛ ِؼبِاااااً ط اٌّم١ااااابط

 ل١ُ ِؼبًِ اٌظذق اٌزارٟ ٌٍّىٛٔبد اٌفشػ١خ ِاب ذـــــرشاٚؽ

ِّاب ٚع١ّؼٙب ِؼبِلاد طذق ِشرفؼخ  0.959ٚ 0.953ث١ٓ 

٠ااذًٌ ػٍااٝ طااذق اٌّؼااب١٠ش اٌّمزشؽااخ ٌم١اابط ػااّبْ عااٛدح 

 .اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ اٌغٙبص الإسشبدٞ

 انُخبئج انخبصت ببلاحسبق انذاخهٙ نًكَٕبث انًمٛبص  2.4.

الارغبق اٌذاخٍٟ ٌؼجابساد اٌّم١ابط ِٓ  اٌزؾمكأِىٓ 

 فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ِٓ خلاي صلاصخ ِؾبٚس ٟ٘:

 انًحٕر الأٔل: .42.1.

أٞ   Guterual Consistencyالإرغااابق اٌاااذاخٍٟ 

ِااغ  (ِؼ١اابس 43ِاآ ػجاابساد اٌّم١اابط )ارغاابق وااً ػجاابسح 

اٌذسعااخ اٌى١ٍااخ ٌٍّم١اابط، ؽ١ااش أٚػااؾذ إٌزاابئظ اٌااٛاسدح 

راد اسرجااابؽ ِؼٕاااٛٞ ِاااغ ب١٠ش ع١ّاااغ اٌّؼااا( أْ 4)  ثغاااذٚي

 . 0.01اٌّغّٛع اٌىٍٟ ٌٍّم١بط ػٍٟ ِغزٜٛ 

 انًحٕر انثبَٙ: .42.2.

)اٌّىْٛ اٌفشػٟ( ٌؼٕظش ادسعخ ارغبق وً ػجبسح ِغ 

 (5)ثغذٚي ، ؽ١ش أٚػؾذ إٌزبئظ اٌٛاسدح اٌزٞ رٕزّٟ ئ١ٌٗ

أْ ِؼااابِلاد الاسرجااابؽ ثااا١ٓ واااً ػجااابسح ٚاٌذسعاااخ اٌى١ٍاااخ  

ٌغ١ّاغ  0.01ٗ ِؼ٠ٕٛخ ػٍٟ ِغازٜٛ زّٟ ئ١ٌٌٍؼٕظش اٌزٞ رٕ

ٚ٘ااٛ ِااب ٠شاا١ش ئٌااٝ دسعااخ ػب١ٌااخ ِاآ اٌّؼااب١٠ش اٌّمزشؽااخ، 

 عااٛدحػااّبْ ِم١اابط ؼااب١٠ش ِااغ أثؼاابد الارغاابق اٌااذاخٍٟ ٌٍّ

 .فٟ الاسشبد اٌضساػٟ اٌخذِخ

 انًحٕر انثبنث: .2.43.

ارغبق اٌذسعخ اٌى١ٍخ ٌىً ػٕظاش )ِىاْٛ فشػاٟ( ِاغ 

ٌٕزااابئظ اٌاااٛاسدح اٌذسعاااخ اٌى١ٍاااخ ٌٍّم١ااابط، ٚلاااذ أٚػاااؾذ ا

ٌٍّم١بط وبٔاذ راد  الأسثؼخ( أْ ع١ّغ اٌّىٛٔبد 6ثغذٚي )

ِاااغ اٌذسعاااخ اٌى١ٍاااخ  0.01اسرجااابؽ ِؼٕاااٛٞ ػٍاااٟ ِغااازٛٞ 

ٚرؼاذ  ػّبْ عاٛدح اٌخذِاخ فاٟ الاسشابد اٌضساػاٟ، ٌّم١بط

ٌلارغاابق اٌااذاخٍٟ ٌغ١ّااغ أعااضاء  ٘اازٖ إٌزاابئظ ِإشااشًا ع١ااذًا

 اٌّم١بط.
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  .( َخبئج انخحهٛم الإحصبئٙ نهٕحذاث )انًعبٚٛز(انخٙ اسخٕفج شزٔط حكٍٕٚ يمٛبص يعبٚٛز جٕدة انخذيت فٙ انجٓبس الارشبد3٘جذٔل )

 انًكَٕبث انفزعٛت نهًمٛبص

عذد 

انٕحذاث 

 )انًعبٚٛز(

انًخٕسظ 

 انحسببٙ

الاَحزاف 

 انًعٛبر٘

يعبيم انثببث 

)أنفب 

 كزَٔببخ(

يعبيم 

انصذق 

 انذاحٙ

 0.959 0.920 5.49 39.22 9 . شىً ِٚؼّْٛ اٌخذِخ الإسشبد٠خ1

 0.954 0.910 6.69 57.44 13 . اٌؼٕظش اٌجششٞ )اٌّششذ( فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد الإسشبد٠خ2

 0.957 0.916 5.21 44.98 10 . اٌزٕظ١ُ فٟ رمذ٠ُ ِٚزبثؼخ اٌخذِبد الإسشبد٠خ 3

 0.953 0.909 5.49 49.22 11 . اٌّغئ١ٌٛخ الإعزّبػ١خ ٌٍغٙبص الإسشبد4ٞ

 0.982 0.964 21.83 190.86 43 اٌّم١بط اٌىٍٟ

 اٌّظذس : ػ١ٕخ اٌذساعخ    

 

( يعبيلاث ارحببط ٔحذاث انًمٛبص يع انذرجت انكهٛت نًعبٚٛز جٕدة  انخذيت انًمذيت يٍ انجٓبس الارشبد٘ ٔيخٕسطبحٓب 4جذٔل رلى )

 .انحسببٛت ٔاَحزافخٓب انًعٛبرٚت

 و
يعبيم 

 طالارحبب

انًخٕسظ 

 انحسببٙ

الاَحزاف 

 انًعٛبر٘
 و

يعبيم 

 الارحببط

انًخٕسظ 

 انحسببٙ

الاَحزاف 

 انًعٛبر٘
 و

يعبيم 

 الارحببط

انًخٕسظ 

 انحسببٙ

الاَحزاف 

 انًعٛبر٘

1 0.955** 4.42 0.86 2 0.684** 4.48 0.50 3 0.623** 4.38 0.67 

4 0.742** 4.32 0.79 5 0.426** 4.30 0.68 6 0.727** 4.14 1.18 

7 0.718** 4.36 0.75 8 0.642** 4.48 0.54 9 0.911** 4.34 0.85 

10 0.874** 4.26 0.83 11 0.745** 4.50 0.51 12 0.784** 4.40 0.67 

13 0.692** 4.30 0.74 14 0.553** 3.96 1.28 15 0.526** 4.26 0.80 

16 0.528** 4.36 0.78 17 0.915** 4.66 0.48 18 0.742** 4.44 0.88 

19 0.822** 4.52 0.74 20 0.670** 4.70 0.46 21 0.706** 4.58 0.57 

22 0.752** 4.50 0.51 23 0.744** 4.52 0.50 24 0.751** 4.52 0.50 

25 0.822** 4.52 0.74 26 0.607** 4.68 0.51 27 0.664** 4.54 0.61 

28 0.882** 4.52 0.71 29 0.567** 4.40 0.95 30 0.863** 4.46 0.79 

31 0.900** 4.38 0.88 32 0.583** 4.44 0.54 33 0.706** 4.58 0.57 

34 0.920** 4.54 0.68 35 0.578** 4.42 0.93 36 0.889** 4.50 0.76 

37 0.955** 4.42 0.86 38 0.684** 4.48 0.50 39 0.521** 4.28 0.81 

40 0.525** 4.38 0.78 41 0.915** 4.66 0.48 42 0.684** 4.48 0.50 

43 0.684** 4.48 0.50 ×× ×× ×× ×× ×× ×× ×× ×× 
 0.01** يعُٕ٘ عُذ يسخٕٖ   0.05انًصذر: َخبئج انخحهٛم الإحصبئٙ   * يعُٕ٘ عُذ يسخٕٖ   

 

( يعبيلاث ارحببط ٔحذاث انًكَٕبث انفزعٛت انُٓبئٛت نًعبٚٛز جٕدة انخذيت انًمذيت يٍ الارشبد انشراعٙ يع انذرجت انكهٛت 5جذٔل )

 .ِ انًكَٕبث انفزعٛتنٓذ

 أبعبد انًمٛبص
رلى 

 انًعٛبر

يعبيم 

 الارحببط

رلى 

 انًعٛبر

يعبيم 

 الارحببط

رلى 

 انًعٛبر

يعبيم 

 الارحببط

رلى 

 انًعٛبر

يعبيم 

 الارحببط

انبعذ الأٔل: شكم ٔيضًٌٕ 

 انخذيت الإرشبدٚت

1 0.902
**
 2 0.602

**
 3 0.780

**
 4 0.892

**
 

5 0.673
**
 6 0.866

**
 7 0.903

**
 8 0.573

**
 

9 0.847
**
 ×× ×× ×× ×× ×× ×× 

انبعذ انثبَٙ: انعُصز انبشز٘ 

)انًزشذ( فٙ حمذٚى انخذيبث 

 الإرشبدٚت

10 0.889
**
 11 0.809

**
 12 0.825

**
 13 0.786

**
 

14 0.678
**
 15 0.521

**
 16 0.523

**
 17 0.857

**
 

18 0.729
**
 19 0.795

**
 20 0.676

**
 21 0.670

**
 

22 0.761
**
 ×× ×× ×× ×× ×× ×× 

انبعذ انثبنج: انخُظٛى فٙ حمذٚى 

 ٔيخببعت انخذيبث الإرشبدٚت 

23 0.703
**
 24 0.718

**
 25 0.845

**
 26 0.739

**
 

27 0.770
**
 28 0.879

**
 29 0.709

**
 30 0.843

**
 

31 0.841
**
 32 0.598

**
     

انبعذ انزابع: انًسئٕنٛت 

 الإجخًبعٛت نهجٓبس الإرشبد٘

33 0.729
**
 34 0.858

**
 35 0.587

**
 36 0.909

**
 

37 0.945
**
 38 0.712

**
 39 0.556

**
 40 0.610

**
 

41 0.915
**
 42 0.712

**
 43 0.712

**
 ×× ×× 

 0.01** يعُٕ٘ عهٙ يسخٕ٘      0.05انًصذر : عُٛت انذراست       * يعُٕ٘ عهٙ يسخٕ٘ 
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ٔالاَحزافبث انًعٛبرٚت نهًكَٕبث انفزعٛت الأربعت نًمٛبص جٕدة انخذيت ( يعبيلاث الارحببط انبُٛٛت ٔانًخٕسطبث انحسببٛت 6جذٔل )

 .انًمذيت يٍ الارشبد انشراعٙ

 (4) (3) (2) (1) أبعبد انًمٛبص
انًمٛبص 

 انكهٙ

     1 . شىً ِٚؼّْٛ اٌخذِخ الإسشبد٠خ1

0.794 . اٌؼٕظش اٌجششٞ )اٌّششذ( فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد الإسشبد٠خ2
**
 1    

0.805 ٟ رمذ٠ُ ِٚزبثؼخ اٌخذِبد الإسشبد٠خ . اٌزٕظ١ُ ف3
**
 0.949

**
 1   

0.873 . اٌّغئ١ٌٛخ الإعزّبػ١خ ٌٍغٙبص الإسشبد4ٞ
**
 0.933

**
 0.927

**
 1  

0.906 انًمٛبص انكهٙ
**
 0.967

**
 0.965

**
 0.978

**
 1 

 190.86 49.22 44.98 57.44 39.22 انًخٕسظ انحسببٙ

 21.83 5.49 5.21 6.69 5.49 الاَحزاف انًعٛبر٘

 0.01انًصذر : عُٛت انذراست    ** يعُٕ٘ عهٙ يسخٕ٘ 

 

 .فٙ صٕرحّ انُٓبئٛت SERVQUALEXبٛبَبث أسبسٛت نًمٛبص  :(7جذٔل  )

 أبعبد انًمٛبص

 يذٖ فئبث جٕدة انخذيت انًذٖ انُظز٘ انصٕرة انُٓبئٛت 

عذد 

 انًعبٚٛز

انحذ  %

 الأدَٗ

انحذ 

 الأفصٗ

جٕدة 

 يُخفضت

 ة يزحفعتجٕد جٕدة يخٕسطت

 45 - 34 33 - 22 21- 9 45 9 20.93 9 . شكم ٔيضًٌٕ انخذيت الإرشبدٚت1

 65 - 48 47 - 31 30 - 13 65 13 30.23 13 . انعُصز انبشز٘ )انًزشذ( فٙ حمذٚى انخذيبث الإرشبدٚت2

 50 - 37 36 - 24 23- 10 50 10 23.26 10 . انخُظٛى فٙ حمذٚى ٔيخببعت انخذيبث الإرشبدٚت 3

 55 - 41 40 - 26 25- 11 55 11 25.58 11 . انًسئٕنٛت الإجخًبعٛت نهجٓبس الإرشبد4٘
 215 - 158 157 - 101 100 - 43 215 43 100 43 انًمٛبص انكهٙ

 اٌّظذس: ٔزبئظ اٌذساعخ.

 

 

 

 

 

 اٌّظذس: ٔزبئظ اٌذساعخ

 

 صخذاو انًٛذاَٗ نهًمٛبخالإس 5.

( ئٌااٝ أْ اٌشااىً 7)  ثغااذٚيرشاا١ش اٌج١بٔاابد اٌااٛاسدح 

فاااٟ الإسشااابد اٌضساػااااٟ  اٌخذِاااخعاااٛدح ّم١ااابط إٌٙااابئٟ ٌ

SERVQUALEX ِٛصػاااخ  اِؼ١ااابسً  43 ٠زؼااآّ ػاااذد

ٌؼاّبْ عاٛدح اٌخذِاخ فاٟ الاسشابد ِىٛٔبد فشػ١اخ  4ػٍٝ 

شاىً ِٚؼاّْٛ اٌخذِاخ  اٌجؼاذ الأٚي "زؼآّ ٠،  اٌضساػاٟ

% ِااااآ ئعّااااابٌٟ 20.93رّضاااااً  ِؼاااااب١٠ش 9 " الإسشااااابد٠خ

اٌؼٕظاش  اٌجؼذ اٌضابٟٔ "ِؼب١٠شاٌّم١بط، ٚلذ ثٍغ ػذد ِؼب١٠ش 

 13"  اٌجشاااشٞ )اٌّششاااذ( فاااٟ رماااذ٠ُ اٌخاااذِبد الإسشااابد٠خ

 اٌجؼاااذ اٌضبٌاااش "شااازًّ ئ% ، ث١ّٕاااب 30.235رّضاااً  ِؼ١ااابسًا

 10ػٍااٝ   "اٌزٕظاا١ُ فااٟ رمااذ٠ُ ِٚزبثؼااخ اٌخااذِبد الإسشاابد٠خ

اٌجؼااذ اٌشاثااغ  رؼاآّ% ٚأخ١ااشًا 23.26رّضااً ٔؾااٛ  ِؼااب١٠ش

ِؼ١ابسًا  11ػٍاٝ  "اٌّغئ١ٌٛخ الإعزّبػ١خ ٌٍغٙبص الإسشبدٞ"

%. ٠ّٚىاآ ئعاازخذاَ اٌّم١اابط ٌٍٛلااٛف ػٍااٝ 25.58رّضااً 

فاٟ الإسشابد اٌضساػاٟ ِآ  اٌخذِخِذٜ رٛافش ِؼب١٠ش عٛدح 

ػآ ِآ خالاي عاإاٌُٙ  اٌّغزٙذف١ٓ ِآ اٌاضساعٚعٙخ ٔظش 

شابد٠خ اٌزاٟ فٟ اٌخاذِبد الإسِذٜ رٛافش اٌّؼب١٠ش اٌّمزشؽخ 

ٚاٌؾظاٛي ػٍاٝ ئعازغبثبرُٙ ػٍاٝ ٠مذِٙب الإسشبد اٌضساػٟ 

ِم١بط خّبعٟ ٠زذسط ِٓ غ١ش ِٛافك ِطٍمبً ػٍٝ وً ِؼ١بس 

اااب )دسعاااخ ٚاؽاااذح(  ًِ ٚثااازٌه  . دسعااابد( 5)ئٌاااٝ ِٛافاااك رّب

دسعخ ئٌاٝ  ٠43زشاٚػ اٌّذٜ إٌظشٞ ٌذسعبد اٌّم١بط ِٓ 

ٚثزغ١ّاااغ دسعااابد اٌّجؾاااٛص١ٓ ٠ّىااآ اٌٛلاااٛف ػٍاااٝ . 215

ٌغٙابص اٌزاٟ ٠ماذِٙب اأٜ خذِاخ ِآ اٌخاذِبد  غزٜٛ عٛدح ِ

ٚاٌّمبثٍاخ  الإسشبدٞ ٚفمبً ٌفئابد اٌغاٛدح اٌّٛػاؾخ ثبٌغاذٚي

 ٌىً ثؼذ ِٓ أثؼبد اٌّم١بط.

 

 انُٓبئٙ بانًمٛبص فٙ شكهٓببراث عأبعبد 6ٔ.

( اٌّؼب١٠ش اٌّمزشؽخ ٌّم١بط ػّبْ ٠8ج١ٓ اٌغذٚي  )

ؼ١بس( فٟ شىٍٙب ِ 43فٟ الاسشبد اٌضساػٟ ) اٌخذِخعٛدح 

 الأسثؼخ. إٌٙبئٟ ِٚٛصػخ ػٍٝ أثؼبد اٌّم١بط

 انخلاصت:

ئعز١بس ِم١بط "ِؼب١٠ش ػّبْ  ظٙشد ٔزبئظ اٌذساعخأ 

فٟ ِظش" اٌخذِخ فٟ الإسشبد اٌضساػٟ عٛدح 

(SERVQUALEX ٌىً ِٓ ِؼبِلاد اٌضجبد ،)

ػٍٝ  أثؼبدح ٚػجبسارٗ ٚاٌظذق، ٘زا ثبلإػبفخ ئٌٝ ؽظٛي

ِؼبِلاد ٘جشد ػٕٙب ف١ُ غبق اٌذاخٍٟ ِٓ الإرػب١ٌخ دسعخ 

ِؼظُ اٌّؼب١٠ش، وّب ؽظً اٌزٝ ٔبٌزٙب م٠ٛخ اٌسرجبؽ الا

ثشاٚؽذ ث١ٓ  اسرجبؽ  داٌّم١بط اٌّمزشػ أ٠ؼًب ػٍٝ ِؼبِلا

ِزٛعؾ ئٌٝ لٛٞ ث١ٓ ِىٛٔبد اٌّم١بط اٌشئ١غ١خ ٚئعّبٌٟ 

 رٍه اٌّىٛٔبد. 

اٌّم١بط ٠ّىٓ اخزجبسٖ ػٓ ٌٚزا ٠ّىٓ اٌمٛي ثأْ 

ش٠ت، ٚٚؽذاد اٌّم١بط لبثٍخ ٌٍغّغ، ٠ٚزؼّٓ ؽش٠ك اٌزغ

خذِخ اٌّم١بط اٌؾظٛي ػٍٟ ل١ُ ِغزّشح ٌؼّبْ عٛدح 

الإسشبد اٌضساػٟ، ٠ٚزؼّٓ اٌّم١بط ٚطفبً ٌّؼب١٠ش ػّبْ 

ب  اٌخذِخعٛدح  ًِ فٟ الإسشبد اٌضساػٟ ثظٛسح و١ّخ، ٚخزب

٠ّىٓ اٌمٛي ثأْ اٌّم١بط لبثً ٌٍزطج١ك ػٍٟ أعٙضح الإسشبد 

 .ٚاٌذٚي اٌّشبثٙخ فٟ ِظش اٌضساػٟ

٠ّىٓ ئعزخذاَ ثٕٛد اٌّم١بط فٟ رؾذ٠ذ اٌٛػغ ٚ

فٟ اٌخذِخ غٛدح اٌاٌشا٘ٓ ٌّذٜ رٛافش ِؼب١٠ش ػّبْ 

 ٜٛ ــــٝ ِغزــــػٍلإسشبد اٌضساػٟ الإسشبد٠خ اٌزٟ ٠مذِٙب ا



A.M. Diab …………..……………………………………………………………………………………………….
 

 

 262 

 .فٙ صٕرحٓب انُٓبئٛت( )الأبعبد ٔانعببراثSERVQUALEX ( يمٛبص يعبٚٛز ضًبٌ جٕدة انخذيت فٙ الإرشبد انشراعٙ  8جذٔل  )

 انبعذ الأٔل: شكم ٔيضًٌٕ انخذيت الإرشبدٚت َ

 وفب٠خ اٌخذِبد الإسشبد٠خ اٌّمذِخ ٌٍّزغٙذف١ٓ ِٓ ؽ١ش اٌؼذد  .1

 ِٕبعجخ اٌخذِبد الإسشبد٠خ اٌّمذِخ ٌٍّغزٙذف١ٓ ِٓ ؽ١ش إٌٛػ١خ  .2

 رمذ٠ُ اٌخذِبد الإسشبد٠خ ثطشق عذ٠ذح  .3

 ظٛي ػٍٝ اٌخذِخ ِٓ أٞ فشد ِٓ اٌؼب١ٍِٓ ثبلإسشبد ٚفٟ أٞ ٚلذئِىب١ٔخ اٌؾ  .4

 وفب٠خ عبػبد اٌؼًّ ٌزمذ٠ُ اٌخذِبد الإسشبد٠خ ٌغ١ّغ اٌّغزٙذف١ٓ  .5

 ِٕبعجخ رغ١ٙضاد اٌّشاوض الإسشبد٠خ ٌزٛفش اٌشاؽخ ٌٍّغزٙذف١ٓ  .6

 ِٕبعجخ رغ١ٙضاد اٌّشاوض الإسشبد٠خ ٌزٛفش اٌشاؽخ ٌٍؼب١ٍِٓ ثبلإسشبد  .7

 ١ضاد اٌّشاوض الإسشبد٠خ ٌزمذ٠ُ اٌخذِبد الإسشبد٠خِٕبعجخ رغٙ  .8

 اٌّظٙش اٌغ١ذ ٚاٌضٞ إٌّبعت اٌؼب١ٍِٓ ثبلإسشبد   .9

 انبعذ انثبَٙ: انعُصز انبشز٘ )انًزشذ( فٙ حمذٚى انخذيبث الإرشبدٚت 

 رمذ٠ُ اٌخذِبد الإسشبد٠خ وّب ٚػذ اٌؼب١ٍِٓ فٟ الإسشبد ثزمذ٠ّٙب ٌٍّغزٙذف١ٓ  .10

 سشبد ػٍٝ اٌزؼبًِ ِغ اٌّشىلاد اٌطبسئخلذسح اٌؼب١ٍِٓ ثبلإ  .11

 دلخ ٚطذق اٌؼب١ٍِٓ ثبلإسشبد فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد الإسشبد٠خ  .12

 رمذ٠ُ اٌخذِبد الإسشبد٠خ فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد ٚإٌّبعت ٌزمذ٠ّٙب  .13

 الإػلاْ ػٓ اٌخذِبد الإسشبد٠خ اٌزٟ عزمذَ ٌٍّغزٙذف١ٓ ِٚٛاػ١ذ٘ب  .14

 زٙذف١ٓاٌغشػخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد الإسشبد٠خ ٌٍّغ  .15

 سغجخ ٚئعزؼذاد اٌّششذ٠ٓ اٌضساػ١١ٓ ٌخذِخ اٌّغزٙذف١ٓ  .16

 رط٠ٛش اٌخذِبد الإسشبد٠خ ؽغت آساء ٚؽبعبد اٌّغزٙذف١ٓ  .17

 اٌّؼبٍِخ اٌؾغٕخ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ ثبلإسشبد ٌٍّغزٙذف١ٓ  .18

 ئعزغبثخ اٌؼب١ٍِٓ ثبلإسشبد ٌزغبؤلاد ٚئعزفغبساد اٌّغزٙذف١ٓ  .19

 اٌّغزٙذف١ٓرؼبًِ اٌؼب١ٍِٓ ثبلإسشبد ِغ شىبٜٚ   .20

 رمذ٠ُ اٌخذِبد الإسشبد٠خ ثٕبء ػٍٝ ؽبعبد ِٚشىلاد اٌّغزٙذف١ٓ  .21

 ِؼشفخ ٚفُٙ اٌؼب١ٍِٓ ثبلإسشبد ٌؾبعبد اٌّغزٙذف١ٓ  .22

 انبعذ انثبنث: انخُظٛى فٙ حمذٚى ٔيخببعت انخذيبث الإرشبدٚت 

 رمذ٠ُ اٌخذِبد الإسشبد٠خ ثطشق ثغ١طخ ِٕٚبعجخ ٌٍّغزٙذف١ٓ  .23

 بد٠خ ثأعشع ٚلذ ِّىٓ ٌٍّغزٙذف١ٓرمذ٠ُ اٌخذِبد الإسش  .24

 ئعزؼّبي اٌىّج١ٛرش أٚ اٌز١ٍفْٛ اٌّؾّٛي فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد الإسشبد٠خ  .25

 دلخ ٚٚػٛػ ؽشق رٛط١ً اٌخذِبد الإسشبد٠خ ٌٍّغزٙذف١ٓ  .26

 رؼذ٠ً خطؾ الأٔشطخ ٚاٌخذِبد الإسشبد٠خ ٚفمبً ٌظشٚف اٌّغزٙذف١ٓ  .27

 ّغزٙذف١ٓ ٌٙباٌزش٠ٚظ ػٓ اٌخذِبد ٚالأٔشطخ ٌض٠بدح ئدسان اٌ  .28

 اٌزم١١ُ اٌّغزّش ٌلأٔشطخ ٚاٌخذِبد اٌزٟ رمذَ  ٌٍّغزٙذف١ٓ  .29

 اٌظلاؽ١بد اٌّزبؽخ ٌٍؼب١ٍِٓ ثبلإسشبد ٌزمذ٠ُ اٌخذِبد إٌّبعجخ ٌٍّغزششذ٠ٓ  .30

 ِزبثؼخ ِذٞ اعزفبدح اٌّغزٙذف١ٓ ِٓ الأٔشطخ ٚاٌخذِبد اٌّمذِخ ٌُٙ  .31

 ٍٛثخ ِٓ ٚلذ ٢خشِزبثؼخ ِغزٜٛ وضبفخ رغط١خ اٌخذِبد الإسشبد٠خ اٌّط  .32

 انبعذ انزابع: انًسئٕنٛت الإجخًبعٛت نهجٓبس الإرشبد٘ 

 ِشاػبح اٌؼب١ٍِٓ ثبلإسشبد ٌٍغٍٛو١بد الأخلال١خ فٟ ع١ّغ الأٔشطخ الإسشبد٠خ  .33

 رمذ٠ُ اٌخذِبد الإسشبد٠خ ثشىً ٠فٛق رٛلؼبد اٌّغزٙذف١ٓ  .34

 رمذ٠ُ اٌخذِبد الإسشبد٠خ ٌغ١ّغ اٌّغزٙذف١ٓ ثذْٚ ر١١ّض  .35

 ٠ُ خذِبد ئسشبد٠خ ع١ذح ثغغ إٌظش ػٓ أٔٙب ِغب١ٔخ رمذ  .36

 رغط١خ اٌخذِبد الإسشبد٠خ ٌغ١ّغ اٌمشٜ ؽزٝ اٌمشٜ اٌجؼ١ذح   .37

 ِغئ١ٌٛخ اٌؼب١ٍِٓ ثبلإسشبد رغبٖ اٌؼًّ الإسشبدٞ  .38

 ِغئ١ٌٛخ اٌؼب١ٍِٓ ثبلإسشبد رغبٖ خذِخ اٌّغزٙذف١ٓ   .39

 ِغئ١ٌٛخ اٌؼب١ٍِٓ ثبلإسشبد رغبٖ اٌّٛاسد اٌطج١ؼ١خ   .40

 رمذ٠ُ اٌخذِبد الإسشبد٠خ ٌٍمش٠خ الأَ ٚرٛاثؼٙب  .41

 رمذ٠ُ خذِبد ئسشبد٠خ وض١شح ٌٍفمشاء ٚطغبس اٌّغزٙذف١ٓ   .42

 ِغئ١ٌٛخ اٌؼب١ٍِٓ ثبلإسشبد رغبٖ اٌج١ئخ   .43

 

 

 

ؽزٝ ٠ّىٓ خ ٔظش اٌضساع اٌّغزٙذف١ٓ ٙاٌمش٠خ ِٓ ٚع

ٙبص ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌزٟ ٠مذِٙب اٌغاٌٛلٛف ػٍٝ 

 الإسشبدٞ ِٛصػخ ػٍٝ اٌّىٛٔبد الأسثؼخ ٌٍّم١بط ٚرٌه

ٌٍزأو١ذ ػٍٝ اٌغ١ذ ِٕٙب ٚرؾغ١ٓ ِب ٘ٛ غ١ش رٌه، ٚرٌه فٟ  

د٠خ الإسشب اٌخذِخرؾم١ك ِغزٜٛ ِمجٛي ِٓ عٛدح عج١ً 

 . اٌضساػ١خ
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 انعزبٛت انًزاجع.7

(. رظ١ُّ ِم١بط ٌّؼاب١٠ش ػاّبْ 2017د٠بة، أؽّذ ِؾّذ )

د اٌضساػاااٟ فاااٟ ِظاااش عاااٛدح إٌّظّاااخ فاااٟ الإسشاااب

(ORGAQUALEX ِٟغٍاااخ الالزظااابد اٌضساػااا .)

-189، ص ص 4اٌؼاذد  8ٚاٌؼٍَٛ الاعزّبػ١خ، ِغٍذ 

194. 

 (. رظ١ُّ ِم١بط ٌّؼاب١٠ش ػاّب2018ْد٠بة، أؽّذ ِؾّذ )

عااااٛدح الإداسح فااااٟ الإسشاااابد اٌضساػااااٟ فااااٟ ِظااااش 

(MANQUALEX اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ ٌى١ٍخ اٌضساػخ .)

-243-ص ص، 4 ؼاذداٌ ، 69 ِغٍاذ عبِؼخ اٌماب٘شح،

253. 
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