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        شكر وتقديرشكر وتقديرشكر وتقديرشكر وتقدير
        

الإشراف الإشراف الإشراف الإشراف         ن قبلان قبلان قبلان قبلالأستاذاي  اللذالأستاذاي  اللذالأستاذاي  اللذالأستاذاي  اللذايشرفني  أن أتوجه بالشكر والتقدير  والامتنان يشرفني  أن أتوجه بالشكر والتقدير  والامتنان يشرفني  أن أتوجه بالشكر والتقدير  والامتنان يشرفني  أن أتوجه بالشكر والتقدير  والامتنان 
ََ داعم داعم داعم داعماااا  العلمية وكان  العلمية وكان  العلمية وكان  العلمية وكانااااني بتوجيهاتهمني بتوجيهاتهمني بتوجيهاتهمني بتوجيهاتهموأمداوأمداوأمداوأمداعلى الرسالة  على الرسالة  على الرسالة  على الرسالة   ين لي في المراحل الصعبة ين لي في المراحل الصعبة ين لي في المراحل الصعبة ين لي في المراحل الصعبة ََ
        ....منذر مرهج  منذر مرهج  منذر مرهج  منذر مرهج      والدكتور والدكتور والدكتور والدكتور         بسام زاهر بسام زاهر بسام زاهر بسام زاهر الدكتور  الدكتور  الدكتور  الدكتور  

كما أتوجه بالشكر والتقدير للدكتور  علي ميا   أستاذي  الذي وضعني على طريق كما أتوجه بالشكر والتقدير للدكتور  علي ميا   أستاذي  الذي وضعني على طريق كما أتوجه بالشكر والتقدير للدكتور  علي ميا   أستاذي  الذي وضعني على طريق كما أتوجه بالشكر والتقدير للدكتور  علي ميا   أستاذي  الذي وضعني على طريق 
        ....البحث في مجال  الجودةالبحث في مجال  الجودةالبحث في مجال  الجودةالبحث في مجال  الجودة

وافقة على الاشتراك في لجنة المناقشة والحكم  وافقة على الاشتراك في لجنة المناقشة والحكم  وافقة على الاشتراك في لجنة المناقشة والحكم  وافقة على الاشتراك في لجنة المناقشة والحكم  كما أشكر الدكتور أيمن شيحا  لتفضله بالمكما أشكر الدكتور أيمن شيحا  لتفضله بالمكما أشكر الدكتور أيمن شيحا  لتفضله بالمكما أشكر الدكتور أيمن شيحا  لتفضله بالم
        ....على الرسالةعلى الرسالةعلى الرسالةعلى الرسالة

ًعموما وفي قسم الإدارة خصوصاعموما وفي قسم الإدارة خصوصاعموما وفي قسم الإدارة خصوصاعموما وفي قسم الإدارة خصوصاأشكر كل أساتذتي في كلية الاقتصاد أشكر كل أساتذتي في كلية الاقتصاد أشكر كل أساتذتي في كلية الاقتصاد أشكر كل أساتذتي في كلية الاقتصاد  ًً ًً ًً ً
....        

كما أتوجه بالشكر إلى كل من ساعدني  في المصارف أثناء دراستي الميدانية كما أتوجه بالشكر إلى كل من ساعدني  في المصارف أثناء دراستي الميدانية كما أتوجه بالشكر إلى كل من ساعدني  في المصارف أثناء دراستي الميدانية كما أتوجه بالشكر إلى كل من ساعدني  في المصارف أثناء دراستي الميدانية 
وخصوصا إدارة المصرف التجاريوخصوصا إدارة المصرف التجاريوخصوصا إدارة المصرف التجاريوخصوصا إدارة المصرف التجاري

ًً ًً
        .... الفرع  الثاني الفرع  الثاني الفرع  الثاني الفرع  الثاني -
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        الإهداءالإهداءالإهداءالإهداء
        

        زوجي  وابنتاي زوجي  وابنتاي زوجي  وابنتاي زوجي  وابنتاي ............  ورفيق دربي   ورفيق دربي   ورفيق دربي   ورفيق دربي إلى صديقيإلى صديقيإلى صديقيإلى صديقي

أبي وأمي   الذين ساعداني ولم يدخرا أبي وأمي   الذين ساعداني ولم يدخرا أبي وأمي   الذين ساعداني ولم يدخرا أبي وأمي   الذين ساعداني ولم يدخرا ... ... ... ... إلى البيت الحنون الذي احتضني إلى البيت الحنون الذي احتضني إلى البيت الحنون الذي احتضني إلى البيت الحنون الذي احتضني 
ًًجهدا  لأكمل دراستي  جهدا  لأكمل دراستي  جهدا  لأكمل دراستي  جهدا  لأكمل دراستي   ًً

        

        وأخواي هوازن وأحمدوأخواي هوازن وأحمدوأخواي هوازن وأحمدوأخواي هوازن وأحمد....................إلى أختي لميسإلى أختي لميسإلى أختي لميسإلى أختي لميس

ًًإلى أصدقائي وزملائي الذين كانوا دعما لي  و رافقوني في مراحل دراستي إلى أصدقائي وزملائي الذين كانوا دعما لي  و رافقوني في مراحل دراستي إلى أصدقائي وزملائي الذين كانوا دعما لي  و رافقوني في مراحل دراستي إلى أصدقائي وزملائي الذين كانوا دعما لي  و رافقوني في مراحل دراستي  ًً
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  ل*"& ا (Aـ�س
  
 ر�� ال�D"� ال�!C!ع 

 �
$%
    
  ا�F�ر ال	�م ل�*"& ال�D. ا�ول


	 ا����   ١/١��
 I  

  II أه��	 ا���� ١/٢

  II أه�اف ا���� ١/٣

  III  ا�������ت�� ١/٤

�ب ا���� ١/٥
  III أ�


&%�$ ا���� و"�!	 ا���� ١/٦ IV  

  V  ا��را��ت ا�*�ب)	  ١/٧
 ٢٦-١ J!دة ال��
��اFI�ر ال	�م ل�AD!م إدارة ال ال�D. الH�ن)

٢/١ 	

12�م إدارة ا�&�دة ا���
 ١ 

٢/٢ 	
�3
� 	

12�م إدارة ا�&�دة ا���
 ٢ 

 ٤ أب�6د ج�دة ا��3
�ت ا�����4	 ٢/٣

٢/٤ 	

 ٤ ن�7ة و رواد إدارة ا�&�دة ا���

٢/٥ 	

 ٩ أه��	 إدارة ا�&�دة ا���


	 �; ا��6: ا ٢/٦
 ١٠ ����4;أ���ب ت=ای� أه��	 إدارة ا�&�دة ا���


	 �; ا�)�Aع ا����4; ٢/٧
١١ ��ا�C تB��A إدارة ا�&�دة ا��� 

٢/٨ 	


��دئ إدارة ا�&�دة ا��� ١٢ 

٢/٩ 	


��ت إدارة ا�&�دة ا���A%
 ١٣ 

٢/١٠    ;FFF� 	

��FFFدة ا��FFF&إدارة ا� BFF��Aح ت�FFF&ن ;FFF� ة�HIFFFا�� :FF
ا�6�ا
 ا�)�Aع ا����4;

١٤ 

٢/١١ FFF�%
� 	FFFب�
Aا�� 	�FFF���Jات ا�FFF�K%دة ا��FFF&إدارة ا� LFFFMن NFFFل إ��
	

 ا���

١٥ 

٢/١٢ 	

 ١٦ ح
)�ت ا�&�دة آ��خ: Pدارة ا�&�دة ا���

�ب "�: ح
)�ت ا�&�دة  ٢/١٢/١
  ١٧  أ�
  ١٨  أ����U أ����	 ��: ا����Tت  ٢/١٢/٢
 ٢١   ISOاVی=و  ١٣ /٢


	 اVی=و   ٢/١٣/١*
�ن�ت ��
  ٢٢  ٢٠٠٠ إص�ار "�م ٩٠٠٠

	اVی=و آ�XYر "�:   ٢/١٣/٢
�دة ا���&
�  ٢٤  

 ٣٤ -٢٦ الL8�م ال���() ال�!ري ال�D. الH�ل&

 ٢٦ ه��: ا�!�Mم ا����4; ا�*�ري ٣/١

�ری	 ٣/٢� ;� 	

 ٢٦ ا���4رف ا��6

 ٣١ خC�4] ا�!�Mم ا����4; �; ��ری	 ٣/٣

٣/٥ 	��� ٣٢ ا�!�Mم ا����4; ا�*�ري و ا�6


��ت ا�6���	 ا�����4	 ٣/٦A%
 ٣٣ 

٣/٧ B��Aدوا"; ت	ری�
	 �; ا���4رف ا�*
 ٣٤  إدارة ا�&�دة ا���
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 (�Aس ال*"&

  
�ع �� ر\L ا��24	 ا��

M'ال�ا .�Dت ال���(�� ال�
$O٥١-٣٥ �!دة ال  

٤/١ 	
�(
 ٣٥ 

 ٣٥ تL��4 ا��3
	 ا�����4	 ٤/٢

 ٣٦ خC�4] ا��3
	 ا�����4	 ٤/٣

12�م ج�دة ا��3
	 ا�����4	  ٤/٤
 ٣٧ 

 ٣٨ ����4	\��س ج�دة ا��3
�ت ا� ٤/٥

 ٤٣ ت*�یB ا��3
	 ا�����4	 ٤/٦

�3
�ت ا�����4	 ٤/٧
� 	

 ٤٤ ت!L�M و ت!�2^ إدارة ا�&�دة ا���

٤/٨   B��Aت �Cا��IS 9000;��4ع ا���A(٤٥   �; ا� 

ن%�C` ت)�یL ا�A3_ وا�*����ت �; ا���4رف 
�: ا��را�	   ٤/٩
  واخ%��ر ا����2	 ا��aن�	

٤٦  

P
�Oال .�Dال� ال �)�%Hدة ال!Jت إدارة ال�*�+�
 M
����L8 ل����رف ال��!ا(%� 
 ��
 ال��

٨٦-٥٢ 

٥/١ 	
�(
 ٥٢ 


��4ف ٥/٢� 	�
 ٥٢ ا���b	 ا��اخ


��4ف ٥/٣� 	���M!%ا� 	��(aم ا��12
 ٥٣ 

 ٥٤ ا�6�ا
: ا����دة �a)��	 ا���4ف ٥/٤

 ٥٥ أه��	 ا�a)��	 ا�%!���M	 �; ح��ة ا���4ف ٥/٥

٥/٦ a� 	ذج�� ٥٦ )��	 ا���4فا�)�L ا�!�

 ٥٦ أب�6د و"!�ص� ا�a)��	 ا�%!���M	 ا���4ف ٥/٧

  ٥٧  ا�)��دة  ٥/٧/١
٥/٧/٢  LM!٥٨  ا���1آ: وا�  
  ٥٩  ا�%)�ار ا��1ف و
�ا\�	 ا�%)�م  ٥/٧/٣
  ٥٩  ا�%�جd ب����6:  ٥/٧/٤
٥/٧/٥  e�2f�  ٦٠  ا�%�آ�= "
N ا��
  ٦٦  ا�%�*�e ا��*%��  ٥/٧/٦
٥/٨      �M!%ا� 	F��(aا� Lی�F(ت `C�%ن          	F�ا��را :F�
��F	 ا��C�*Fة �F; ا���4Fرف 

 واخ%��ر ا����2	 ا��aن�	

٦٩ 

٥/٨/١   	FF�ا��را :FF�
�یL اJن��FFط ا�)��دیFF	 ا��C�*FFة �FF; ا���4FFرف FF(ت `C�FF%ن

���2	 ا��aن�	(� Nو�Jا 	ا��2"� 	اخ%��ر ا����2( 

٧١ 

�یL ا��FF6دات وا�%)����FF ا��C�*FFة     ٥/٨/٢FFت) `C�FF%ر ا(ن�FF�%اخ  	FF�"�2ا� 	�FF��2�

���2	 ا��aن�	ا��aن�	� ( 

٧٥ 

٥/٨/٣   Lی�FFFF(ت `C�FFF%ن ̀ 
	 �FFFF; ا���4FFFرف 
�FFFF:   ا�%�ری��FFFF	 ا��FFF(�A ا���FFFا

���2	 ا��aن�	(ا��را�	� 	a��aا� 	ا��2"� 	اخ%��ر ا����2( 

٧٩ 

٥/٨/٤              :F�
�eF" e�2f ا�F� :F�6; ا���4Fرف Fر�� ا�� 	درج Lی�ن%�C` ت)
 )	ا��2"�	 ا��اب6	 �
���2	 ا��aن�ا����2	  اخ%��ر( ا��را�	 

٨٣ 
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 (�Aس ال*"&
  
�ع �� ر\L ا��24	 ا��

� ال�	�!
�ت وال	�Rء ال�D. ال��دسL١١١-٨٧ ن 


�ت وت�6ی�12 ٦/١/١�
 ٨٧ أه��	 نLM ا��6


�ت ا�����4	 ٦/١/٢�
 ٨٨ نLM ا��6


�ت �; ا���4رف ٦/١/٣�

�6ی�� ج�دة ا��6 ٩٠ 

٦/١/٤      �FF
�

	 �FF; إدارة ا��6
��FFدة ا��FF&خ: إدارة ا��FF
 	FFأه�� ;FF� ت
 ا���4رف

٩١ 

٦/١/٥      :FF�
�3%
	 �FF; ا���4FFرف *FFت ا���FF
�
�یL نLFFM ا��6FF(ت `C�FF%ن
  )اخ%��ر ا����2	 ا�a��a	(ا��را�	

٩٣  

 ٩٨ ا�T�6ء ٦/٢

 ٩٨ ا�%�آ�= "
N ا���6: ٦/٢/١

 ١٠٠ وkء ا���6: ٦/٢/٢

 ١٠٢ آ
2	 ا���6: ا�^ي یl�*3 ا���4ف ٦/٢/٣

 ١٠٣ ج1	 ن�M ا���6:أب�6د ج�دة ا��3
	 ا�����4	 
e و ٦/٢/٤

 ١٠٣ \��س ج�دة ا��3
�ت ا�����4	 
e وج1	 ن�M ا���6: ٦/٢/٥


�اح: ت�)�B ا�&�دة �; خ�
	 ا�T�6ء ٦/٢/٦ ١٠٤ 

٦/٢/٧            	F�ا��را :F�
اخ%��Fر  (ن%�C` ت)�یL ر�� ا���6: �; ا���4Fرف 
 )ا��اب6	ا����2	 

١٠٦ 

  ا�!%�C` وا���خ: ا��)%�ح ا�42: ا�*�ب$

٧/١  `C�%!ا� ���
� 	
 ١١٢ ا��6

 ١١٧ ا���خ: ا��)%�ح ٧/٢

  ا���اج$ 

 ١٢٥ ا���اج$ ا��6ب�	 

 ١٢٩ ا���اج$ اJج!��	 

 BحTا��  
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  (�Aس الJ$اول
  

 L\ر
 ا�&�ول

 ر�� ال�D"� �8ــ!ان الJــ$ول

   I  ت�زی$ ا�%*
��2ت ح*U ا���4رف  ١
٢/١ 

 ٩ 	ا�HVر ا�%; ی���1H تB��A إدارة ا�&�دة ا���

٢/٢  	

 ١٥ ن�اح; ا�%���K �; ا��!�M	 �B�(�% إدارة ا�&�دة ا���

 ١٦ اJه�اف ا�%; ت�))�1 ح
)�ت ا�&�دة ٢/٣

�ع ت*
��2ت ا���4رف ا��6
	 وا���4ف ا�6)�ري  ٣/١�&
  ٢٨  
 ٤٠ أب�6د ج�دة ا��3
	 ا�����4	  ٤/١

٤/٢ Nو�Jا 	ب�����2 B
 ٤٦ ت��ارات درج�ت ب!�د اk�%���ن ا��6%

٤/٣ Nو�Jا 	ب�����2 	(
���Aت درج�ت ب!�د ا�%���ن ا���ی�یe ا��6%%
 ٤٧ 

٤/٤ Nو�Jا 	٤٨ اخ%��ر ا����2 

٤/٥ Nو�Jا 	���2
� eا�%��ی :�
 ٤٨ ت�


A3_ وا�*����ت ٤/٦� 	
(%*
 ٤٩ اخ%��ر 
)�رن�ت 
%�6د ��6!�ت 


��4ف ٥/١� 	�
 ٥٣ "!�ص� ا���b	 ا��اخ


��ت ت�)�B ا�)�  ٥/٢A%

��4ف� 	���M!%ا� L  ٥٦  
٥/٣ L1!��وت� e�2f�
��رآ	 ا�� ٦٢ 

 ٦٩ اخ%��ر ا����2	 ا��aن�	 ٥/٤

ت��ارات إج�ب�ت ا���e" e�2f ب!�د اk�%���ن ا��6%
)	 ب�����2	  ٥/٥
 ا��aن�	

٧٠ 

���Aت درج�ت ب!�د ا�%���ن ا���e�2f ا��6%
)	 ب�����2	 ا��2"�	  ٥/٦%


���2	 ا��aن�	� Nو�Jا 

٧١ 


���2	 ا��aن�	 ٥/٧� Nو�Jا 	ا��2"� 	٧٢ اخ%��ر ا����2 

ت�
�: ا�%��یe أح�دي اkت&�l ا��6%
B ب�Jن��ط ا�)��دی	 ا�*��Cة �;  ٥/٨
 ا���4رف ج���16

٧٢ 


	 �oن��ط ا�)��دی	 ا�*��Cة  ٥/٩(%*
اخ%��ر 
)�رن�ت 
%�6د ا����C_ ��6!�ت 
 �; ا���4رف

٧٣ 

���Aت درج�ت ب!�د ا�% ٥/١٠%
���ن ا���e�2f ا��6%
)	 ب�����2	 ا��2"�	 
 ا��aن�	 �
���2	 ا��aن�	

٧٥ 

 ٧٦ اخ%��ر ا����2	 ا��2"�	 ا��aت�	 �
���2	 ا��aن�	 ٥/١١

 ٧٦ ت�
�: ا�%��یe أح�دي اkت&�l ا��6%
B ب�����2	 ا��aن�	 �
���2	 ا��aن�	 ٥/١٢


�6دات وا�%)� ٥/١٣� 	
(%*
��� ا�*��Cة �; اخ%��ر 
)�رن�ت 
%�6د ��6!�ت 
 ا���4رف

٧٧ 

���Aت درج�ت ب!�د ا�%���ن ا���e�2f ا��6%
)	 ب�����2	 ا��2"�	  ٥/١٤%


���2	 ا��aن�	� 	a��aا� 

٧٩ 


���2	 ا��aن�	 ٥/١٥� 	a��aا� 	ا��2"� 	٨٠ اخ%��ر ا����2 

٥/١٦  	a��aا� 	ا��2"� 	ب�����2 B
ت�
�: ا�%��یe أح�دي اkت&�l ا��6%
�aا� 	���2
 ن�	�

٨٠ 

٥/١٧  	a��aا� 	ا��2"� 	���2
� 	
(%*
اخ%��ر 
)�رن�ت 
%�6د ��6!�ت 

���2	 ا��aن�	 �; ا���4رف� 

٨١ 
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  (�Aس الJ$اول
  

 ر�� ال�D"� �8ــ!ان الJــ$ول ر�� الJ$ول
���Aت درج�ت ب!�د ا�%���ن ا���e�2f ا��6%
)	 ب�����2	  ٥/١٨%


 ا��2"�	 ا��اب6	 �
���2	 ا��aن�	

٨٣ 

 ٨٤ ا��2"�	 ا��اب6	 �
���2	 ا��aن�	اخ%��ر ا����2	  ٥/١٩

ا��2"�	 ا��اب6	 ت�
�: ا�%��یe أح�دي اkت&�l ا��6%
B ب�����2	  ٥/٢٠

���2	 ا��aن�	� 

٨٤ 

٥/٢١  	���2
� 	
(%*
ا��2"�	 ا��اب6	 اخ%��ر 
)�رن�ت 
%�6د ��6!�ت 

���2	 ا��aن�	� 

٨٥ 


�ت ا���4 ٦/١�
 ٩٠ ��	أب�6د ج�دة ا��6

ت��ارات إج�ب�ت ا���e" e�2f ب!�د اk�%���ن ا��6%
)	 ب�����2	  ٦/٢
	a��aا� 

٩٣ 

���Aت درج�ت ب!�د ا�%���ن ا���e�2f ا��6%
)	 ب�����2	  ٦/٣%
	H�a٩٤ ا� 

 ٩٥ اخ%��ر ا����2	 ا��اب6	 ٦/٤

٦/٥  ;� 	

�ت ا��*�3%�
ت�
�: ا�%��یe أح�دي اkت&�l ا��6%
B ب!LM ا��6
 �رفا��4

٩٥ 


�ت  ٦/٦�

	 �!LM ا��6(%*
اخ%��ر 
)�رن�ت 
%�6د ا����C_ ��6!�ت 
 ا��*�3%
	 �; ا���4رف

٩٦ 

ت��ارات إج�ب�ت ا�T�6ء "e ب!�د اk�%���ن ا��6%
)	 ب�����2	  ٦/٧
 ا��اب6	

١٠٦ 

���Aت درج�ت ب!�د ا�%���ن ا�T�6ء ا��6%
)	 ب�����2	  ٦/٨%
 ١٠٧ ا��اب6	

 ١٠٨ ا��اب6	��	 اخ%��ر ا��2 ٦/٩

ت�
�: ا�%��یe أح�دي اkت&�l ا��6%
B ب�12�م ر�� ا�T�6ء �;  ٦/١٠
 ا���4رف

١٠٩ 


	 ���� ا�T�6ء �;  ٦/١١(%*
اخ%��ر 
)�رن�ت 
%�6د ا����C_ ��6!�ت 
 ا���4رف

١٠٩ 
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  ����U ا�شT�ل
  

 ر�� ال�D"� �8!ان ال�T. ر\L ا���:

٢/١ 	

 ١٠ إدارة ا�&�دة ا���

�3
�ت ا�����4	 ٢/٢
� 	

 ١١ إدارة ا�&�دة ا���

�ب "�: ح
)�ت ا�&�دة ٢/٣
 ٢٣ أ�

٢/٤  	
�ل �%�ة ان%�Mر ت)�یL ا��3X 	
���� �HJوا U�*ا� _A3

 ا�����4	

٢٤ 

٢/٥ 	�C�4حPا 	ا��\�ب 	A٢٦ خ�ی 


	 واVی=و ٢/٦
 ٣١ إدارة ا�&�دة ا���

  ٣٢  ج���; ا�)�وض ا��6
	ن*�	 ت*
�p ا���4ف ا�6)�ري إ�N إ ٣/١

��4ف ا�4!�"; ٣/٢� ;��M!%: ا��٣٣  ا��1  
  ٤٠ ا�%�ات�&��ت تL��4 ا��3
	 ا�����4	 ٤/١
 ٤٣ ا��3
	 ا�����4	 ٤/٢

�ة ا�&�دة ا��%��Kة ٤/٣&� ٤٥ 

٥/١ 	���M!%ا� 	��(a
 ٤٨ ا�6!�ص� ا����ن	 �


	 آ6&
	 ت��أ وت!%1; ب����6: ٦/١
 ٦٥ إدارة ا�&�دة ا���

 ٩٨ ا��1م ا�%!P ;��Mح�ى ا��!��Mت ا�����4	 ا�����6	 ٦/٢

�ى ج��$ ا���4رف ا���رو�	 ٧/١%*
 N
 ١٢٠ ن%�C` اخ%��ر ا�����2ت "

���Aت ا�����2ت ٧/٢%
 ١٢١ 

٧/٣ 	

 ١٢٢ ا���خ: ا��)%�ح إ�N إدارة ا�&�دة ا���

 ١٢٤ ن��ذج 
)%�ح ��&��s ا�&�دة ٧/٤
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���T ال* ١ -١&":  

     ���� ��" )��@� ���	��� �����  ����(�� ��( $��A       ���!�# �� � �������� :	�4��� �� 
             1�!(�-)��� ������ &-" 2�4�-� 2����� 	����� �	�� 2�)� 1$���	�9� ������ ����	�� ��	�

7���� +�)��� &�� ��.���-� �.����� >	���� $@�� ����#��.  

  �A���($   4���� ������� $��?�4�9�    C#�	��� ��	�� :	4�� ���	     ��" �� 3���( FGGH 
 ���;�IJ/L/FGGLM�.��� >�� 7���� +�)��� ��� ��� '� ������ :	�4��� :�-�� .  

 �A	 2�����)J (>�� $�.�-���� '�#�����-� :	�4���   

 �	
��  
     
����� ���  

����  ����  ����  ����  
���� ��� 

��/�/����  

��	
�� 
�	����  PP%  PR%  PI%  PG%  LS%  
��������� ��	 �� 
�	����  J%  H%  S%  JG%  JF%  
���!�"� ��	 �� 
�	����  G%  G%  G%  G%  J%  

������:C#�	��� ��	�� :	4�� ���	4���� ������� $���4�9�   

  

2�%� ����� �� 6-�" �� �� :	4� 2�/ 	
�( 6�/ 3��-"��"  FGGS.)J(  

       � ��(���� 0�(�� �-�
� 	
��� M�	���� 2 � ��T8� �/     0�(�� �-�
�    &!-" #�	��
         '!�	� 1:	�4��� �� 	�4���� :�8�� ����� ������   ���!.����      �!� ���	4!��� �!����.��

������ :	�4���� �� �=
� ������� $@U����� &-" �(��V� '��:  

-    � ))��� *����� 2
         $�!(-)�� '� ��	���� �������� :	�4��� �� ��()��� $�������
X�-��
�� ������ �	���  

-       ��?���� ��������� ������� *����� 2
 )       $����� 1��������� $������ 1�������� )���%� 0�� ��
  ��.����� �8	 1>�	����  (          �!�������� �!������ '!� ��	���� �������� :	�4��� ��

X���	4��� $������ ������� ���.� ������ �
	���� >����� 

-     �������� $���-���� ��� *����� 2
� �� ��    $�!(-)�� '!� ��	���� �������� :	�4�
X�-��
�� ������ �	��� 

- X� ���� �8	� ������� $������ 2
 

                                                

  . ا����ءات ا	����� وا	������ 	���ف ��ر�� ا	��آ�ي )1(
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 : أه��� ال*"&٢ -١

  	4��� �� ���	)��� ��	��9� ��
�.��� �
/ �� �-��
�� ������ �	��� 2��� ��  1�
�	����� 
   ���� �� 6��-"�� $(�/     6��()�( $��A ���� $��	
�� �� �� �  ���%� :�����   6!���� C=��    2��!�

 ����� �	���      � '-��� ���� ����� �
 �-��
�� �        2����� �8	 *��� ��( 12���-� ���� ���� $������
 6���A�� *�.� �A ��( �/	�	���@�� ���(	�� :	4�-� *����.  

      6�/ �� 0�(�� ���
/ ��D�         ��	4��� +�)��� �� 2���� 'A��� ������� ���	� ����    6!���� C=�� 
  ������  Y�=� �����"� ��-�� >�-�D(  �.4�  ��-�-��1       +�)��� ����� 24� ���� �-�	��� ������ 

            ���	4��� $������ ���� ������ $��	��� ����� 1�-��
�� ������ �	��� �� ��	�� �� ��	4��� 
��������� �����.� '�	�.  

�# � :$��%�� 
��&'  

��Z�( 0�(�� :��
/ 2����:  

J[ ����� 	�)9� \	
� ���(����A���� ����(-)�� &-" :	����� �-��
�� ������ �	��� ���.�� .  

F[              )!)��� ���!��� 16� �
!�� 64!?�4�� C	���� ��	4��� ������ $����� T�8�� 
            *!�()� $�(-)�� '� ������� <��� ��	���� �������� :	�4��� �� ��()��� $��������

�-��
�� ������ �	��� 2���.  

I[   ����� ������� ���	�    � 1:	�4��� �� ����  �����       :	�4!��� �� ��?���� ������� �U � <��
�-��
�� ������ �	��� 2��� $�(-)�� '� ��	���� ��������.  

H[   ���	�       :	�4��� �� ��()��� $���-���� ���  ������      *!�()� $�(-)�� '� ������� <��
�-��
�� ������ �	��� 2���.  

][     � '� ��-������� � ���� ���	� 4��:	� � 1  �����      *�()� $�(-)�� '� �
�8	 *���� <��
�-��
�� ������ �	���.  

R[       ���� $��4���� �� �"���� �����  � �AC�U      *�()� &�� ��( =�%� 2�� ��     �	��� 2��!� 
             &!-" ,����� ��( ����	@�� ���	4��� $������ ������� ���.� '�	� \���( �-��
�� ������

�������� �-���� ���4��.  

  



14 
 

  : ال*"&(��C�ت: ٤ -١

 &-" 0�(�� ����$��8	.���������  :  

J[       ��( ��	
�� *�	� ���� @   ��()��� $�������� ))���         �!��	��� 2!�� :	�4!��� �!� 
$�(-)�� '� ��������� $�������� ))�����-��
�� ������ �	��� .  

F[            ��� 2�� :	�4��� �� ��?���� ��������� ������� ��( ��	
�� *�	� ���� @   �!������� ���	
2 � �� �-��
�� ������ �	��� *�()�� �(�-)��� ��������� :  

-    ��	
�� *�	� ���� @            '!� �!��	��� 2�� :	�4��� �� ��?���� �������� )���%� ��( 
 �-��
�� ������ �	��� *����� �(�-)��� �������� )���%�.  

-  � @       ��� 	���%�� ��������� $������ ��( ��	
�� *�	� ���       2!�� :	�4!��� �!� ��?�
>�-)��� ��������� $������ '� ���	����
	����  *�()�� �-��
�� ������ �	��� .  

-               ���	��� 2�� :	�4��� �� 3�����  ��()��� >�	���� $����� ��( ��	
�� *�	� ���� @
 ���	4��� �����.��� ���.��� '�	� ����()� >����� >�	���� $����� ��(� .  

-     *�	� ���� @          �8	 ���.�� ���	��� 2�� :	�4��� �� ��.����� �8	 ��( ��	
��
�-��
�� ������ �	��� *�()�� >�-)��� ��.����� .  

I[                �!��	��� 2�� :	�4��� �� 3����� ��������� $���-���� ��� ��( ��	
�� *�	� ���� @ 
� �-��
�� ������ �	��� *�()� \���� �(�-)��� $���-���� ���.  

H[  ���� @   *�	� ��	
��   ��(            ��!(� ���	��� 2�� :	�4��� �� 2� �� 2����� �8	 ���.�
 �-��
�� ������ �	��� 2���� 3���� ^	���� >����� 2����� �8	  ���.�.  

   ال*"&أس�!ب: ٥ – ١

��Z�( 0�(�� >�-�/ 2����:  

 (�)*�� +*	,��:  ���� 0��         �-!�D( �-��
�� ������ �	��� ���.�� 3��	�� 3��	
 0�(��   �.!4� > 
�-�-��      �� �	� �� �
/ &-" 3������         $��	��!��� $@�!����� ��(��%�� ��(	��� '��	���� >���� 

����	�� $��?�4�9��.  

 -��
�� +*	,��  :    &-" ���"� C=��    � �"� �.��� '� ��4�
�� $ (�����     2!�� :	�4!��� 
 ���	���) ����-��� ������ '��4(� 1 ������ ���	)( �������� T����  
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$����(��� �� � ���4�( ����(�� $��A �A�:  

 ./0� 1	�%��2� :           :	��-� ���	��� 2�� :	�4��� �� 	?����� ���U	� ��	����� �?� &�� 6���
�-��
�� ������ �	��� $�(-)�� '� :	�4��� �� ��()��� $�������� ))��� �U � <�� &-".  

 -*	3�� 1	�%��2� :    -� :	�4��� �� ��.���-� 6���       �!�	�� ��?���� ��������� ������� &-" :	��
��.����� �8	.  

 $�	3�� 1	�%��2� :            �!8	 ��	� &-" 6� � �� :	��-� ���	��� 2�� :	�4��� � ��� 6���
 ��� ������� $������ �" � ���������	��� 2�� :	�4��� .  

            ��!�	(�� &!-" 3���!��"� �(������ ��?�4�9� >����%� ������� �� Y�= ��(  �?�4!�9� _
JG,GSPSS  ��4 	�(���� 1����� �� ���� $��)����� $����(�� 2�-�� ��  $��!8	.��  �!� 

Y�= ��8.  

   � �-?�%� 	�(��� ���$��8	.��     	�(��@� ��?�4�� �)���( t       <���!� �!�" ����� ����� 
����� �]% ��	���� 1sig (2-tailed) �������� <���� '�  α = G,G]�-� ���  :)F(  

- 	� M�	� ����� MGH $��� �=� sig (2-tailed) >  G,G] 2(���  ��8	.��  �!-��(�� 
H1   

-  ����� M	� 2(��GH $��� �=� sig (2-tailed) < G,G].  

 ^���@� C���/ ���(� 2�-�� ��	�� �� ��)ANOVA  (    �!�	��� ��!8	� 2� 	�(��� ��"
 *���� �� �?����� :	�4��� $��� �=� ������8	.��������� .  

�  ��  ��	��     �-���� $����� ����� 	�(��� )LSD (       '!� ���	��� 2�� :	�4��� ��	����
���	���� ��8	.-� 3������ :	�4��� 	��/ &-" :	����� 1��8�(.  

��Z� ����� &-" ��#�	 3���A $�(��9� $�)"/ �A�:  

�%	,"�  ��
( *���� 	�b  *���� 	�b  �����  *����  ��
( *����  

��4���� ������  J  F  I  H  ]  

                                                

  ٣٥١ ص١٩٩٠دم/.  ، م- (� دار ا	,+�ب،ا	()'، إ%�اه�#، م �دئ ا����ء )2(
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٦ -١: M��J
  : ال*"& و���8

 0�(�� ����       �	�� �� ������ :	�4�-� ������ 'A��-� ���	�      �8� Y�=(� 1��"���/ '���( �
     ������ :	�4��� �� 3 � 0�(�� '���� :  1��	������"�	#��  1��	�����  ��"��4!�� 1� �  :�-�!���

�(�
��.  

  0�(�� ���" ��/ :   ����(-� �	��� ���" ���   	�4��� �� :�D��     �-����� �������� :  ����� ��
��A= �� �
�  :          1�!"�	#�� :	4!��� 1�"��4�� :	4��� 1�� ��� 6"�	.( C	����� :	4���

�(�
�� :�-���� :	4�� 6�"	.( C	����� :	4��� .   

       ��	4��� +�)��� ������ ^=
 2��� 0�� 1��	�� ��    �/ 	�(�"�(      2!���� �!��	)� �������
������ :	�4��� '��� �� �������"�	� >��( ��.  

�-� ��� $����(��@� '�#�� �� �A�:  

  
 ��5

1�6)/���  

 1������� ��5
 7	�8�/

�9�/���  

�,�  
1������� �*�5  

 �*�5 �,�
1�6)/���  

 �,�
 �*�5

7!�
��  

 (�	,��� 
�����
�3!3�� :5/�6% (�/���  

FPG  RG  FR  HI%  PS  II,H%  JJF  

:�5�6% (�	�
�� 
�����  SR  JL  L  HH%  IG  HH,S%  RF  
-%
;�� 
������ 
���  HJ  R  I  ]G%  FG  HL%  SF  

 
  H  L  H  ]G%  F]  HR%  HL[  ا�=را";�����
-5	*��� 
�����  ]G  FH  L  II,I%  FI  HR%  SH  

</�,���  ���  ���  �=  ��,�%  ���  ��,�%  ���  

������   :��	����� ��.����� ���"/ �" :	�4��� $����(    .  

�- ٧ : �%'��  :ال$راس�ت ال

 ��������/0��: ), Jhon ,Leppard �==�(   )�(  

      �" ����� 3�	���/ 0�(�� ����  �?�(#-� ������� $������  1       ��!(#�� �!��� ��!�.� \	
��
   ����4�� ������ �/ _����� ����� 2�� �� 6��(-)��� ��(#�� :�	�� 3��8�� 1�����
/� . 	��
���

   $������� M�( 6��	� C=�� )  ��� 2��" 	��
�� (  ����( ������ ����/     $���!��� ������ ������� $��-
�?�(#-� . &�� ���89�(   �/        ���� ��	�	���� 2.�� �������� �b������ �-��
�� ������ �	���� ������

                                                

(3) Leppard , Jhon ; Molyneux , Liz, Auditing Your Customer Services : The 

Foundation for Success,London 1994  
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    ���" <���� &-" �
#����� ��(#��.        ����	�( c	��-� T��� �-?�/ ���� 0�(�� ����� ��  +���/ 
 ������ ���� $�������?�(#-� �������.  

 ���������*	3��  ) : B�&�4�==�()�(  

      2 � �� 	4� �� _������ 2#;�� +�)A &-" �
�	�/ ���	�( 0��(�� ��A�
A��� �"���� 
                 *()� �
 �� '� �-��
�� ������ �	��� $�(-)�� �� 3��/ *���� ��" ��� � �� $(�/ M�	.�� ��

            1������ &-" �(�A	�� �� ���-��� 	�b ��
�.��� 0�� �� ���	��� 2�� $��	
�� ��    �!���� ��� 
    ��������� ������� ��? � ��"� 1������     ���	��� 2�� $��	
�� �� ��?���� .     3 ��!��� 3 ��� ��A�

         0�(�� '���� $��	
 '��� &-" 6��()� ���� �-��
�� ������ �	��91      �!��	��� >�-!�/ 3��(�� 
     ��� 2 � �� ��������� ���	���� ��(�����     ��-����� '� �������� $ (�� .��   ����� ���(��� �	����

 �.-����� ��	��9� $�������� �� ��-����� &�� .  

 ��������3�	3��:  )Cipriano BForz B �==�(  )�(  

  _���	( 0�(�� dA���     �-��
�� ������ �	��� C=��       $���/ $��-)4� ��( 3�	
�( 3����� *�� 
 $��	
�� �� �	��9� 1 6�� ������ �� $���	��� �� ����-� ������  ��!8���� $����/ @� 1 Y�!�
  

      +�8���� �=
 2�� 0��(%� �� 	�4���� M�(1    7�� 2�
(� �   �;�4!�� �� 7���  �!�-����  
��(�	���� 0��(e�.  M	�� ���	��� ^=
� �-��
�� ������ �	��� �" ��-�" 0��(% 3��=��� ,	��
  *���� 2�/ �� ������  .   )�(�	� ��U��    ����� ��(#��( �-��
�� ������ �	����	 1 )(8!��   ���!� 

$��-���� 1��
 ��-���( )(�	� ������ #���� : ��(#�� �8	� ������ )(8.  

   ��	�� ��"�A &-" ��(� f=����� �=
 ��1�  �A $����( ��"�A &-" ^	�(��� �� �" ����� ���"
      �� ��� 1 �A����� ���A� $����A 2 � �� f���9� ))�� ��?��
"   $@�!��  �����!��( ^	�(���

��-��
 ��(#�� �8	� ������ )(8 &�� C�U� ���� >�(�%� 0�(�� _?��� $	��/�.  

 ��������
%���� ) : 	�� B����( )�(  

                                                

 درا�� ت- ���� ?)D ش�آ�ت B-�ع ا@?��ل ،م�=> م+,�م> م�+�ح 	+- �. إدارة ا	:�دة ا	/�م)�زاه�، %�7م، ) 4(
  ١٩٩٨  م��،ج�م(� ?�K ش�J، )��I ��+7 م�/�رةر��	� م�ج( 	���?� ا	�Gل وا	�F�7 �' م��

(5) Forz , Cipriano ; Fillipini , Roberto, TQM  Impact on Quality Conference and 

Customer Satisfaction , A Casual Model,London. 1998 

 ا	�M� 'M� '?���Mر��،    م��، ?)'، إدارة ا	:�دة ا	/�م)� وإم,�ن�� ت- ��M� �O' م�7M�Nت وش�Mآ�ت ا	�-�Mع ا	(�Mم       (6)
   ٢٠٠٠، ��ر��، )٢(، ا	(�د)٢٢(م:)� ج�م(� ت/��K 	)�را��ت وا	 �Sث ا	()���، �)7� ا	()�م اBQ+��د��، ا	�:)�
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            �"��4!� ������ ��	
��� 1������%� �"��4� ������ ��	
-� ������ 'A���� 0�(�� ,	��       
         �!�� *!�()�� ������9� 	��� <��� 1��A= �� ������ �� ��?�(	���� $��	����  ���!��� �	��� �

               $�!(-)���� �-��� ��"���( 2�
� ���� �-?�%� �� �"���� �" �(��9� 2 � �� ���� �-��
��
                 $�!������ 	���!� ��!" _?�!���� $��( �A� 1�-��
�� ������ �	��� ���� *�()� \���� �����%�

           ��� �� ���� $��4���� �� �"���� ��A� 1�-��
�� ������ �	��� *�()�� �����%�   �"��� �/ ���
�-��
�� ������ �	��� f=��� *�()� &-".  

 ��������
%����:  )  B����%��C���� ( )��(  

    ���"E( ����(�� $��A��    .4��� _����� &-" ������ 0�(�    �������� T���� _��� ������� �-�-���� 
 ������ ���	)( 2��
��� 3�������(	/�(� ��	
� ����� $��-� '��� &-" $����(���  $�"�)A M

 ��( �)����� 2���� *��.  

                 &!�� 	!��.� 2�#!� �� C	���� �(	��� 	)��� �� ������ ��-���� +�)A �/ &�� $-4���
              _?�!����� $��!4���� �� �-�� $��A� 1�-��
�� ������ �	��� *�()� \���� ��# �� $�(-)����

��	���� $�������( �-��
�� ������ �	��� ���� *�()� ������� 2�����\���( .  

/      ��%	��� D	������ .����/ �
,��� �
%    $���	��� ^=
 �D( ����(-� ��(�  $!�����   ���!� 
    ������ ��-���� +�)A� �"��4�� +�)��� .   �/ 0���      f���� ��	�� �� ������ C��4�A@� \ 49�

&��    3����" ��	4��� 2����( M�����  �   ������� ���	4��� $������ ���� ����� 0!�(�� ����� 1 
	"   3��	�� 3�8_���	(�     ��?��(�� �
���	� �����.� 0�� �� �-��
�� ������ �	��� � ���  ����(-)��

 -�� 2����       ������ 2���� 'A�� &-" ��8�� )�   C	���� ��	4��� +�)��� �� 64?�4� 0�� ��
             �!�(	��� ��	������ �� ������ :	�4��� �	�A <�� 0�(�� dA���� 1������� ���� $ �
����

��	����     �8	� $���� ����� &-" ���	�A <��� 1�-��
�� ������ �	��� $�(-)�� '� �U ��� &-" 
  1���� ��-������� � ���� ����            >�-!�D( ��	4!��� +�)��� �� 2��-� \	��� 2��� �/ �;�4 �

  �-��
�� ������ �	���               *�!.��� *!���� ���	4!��� $���!��� ������� ���.� '�	 &�� C�U� ��( 
 +�)��� :	�4�������.   

  
  

                                                

ر��	� م�ج��I ��+7 (  إدارة ا	:�دة ا	/�م)� وإم,�ن�� ت- ���O �' م:�ل ا	+()�# ا	(�	'�Uا%)�7�، ش��از، )(7
  .٢٠٠٣  ج�م(� ت/��K، ��ر��،،)م�/�رة
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-*	3�� .�6��  

 �	
�� �	C"�. ��� E�/,�� E���F   
���	�;��  
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� #�:���	;�� E�/,�� E���F �/G6� :  

���               $��	
!�� &��!� �!��� ������� �	4����� ��
�.��� �� �-��
�� ������ �	��� ���.� 
$������������  �� ����()� &�� 2���� :-��� �� /��/ 28�/ &�� 2�4��� 2����� �.  

[          ���D( �-��
�� ������ �	��� ���	��.�� ������ ���� :	"  : T��4 2�
( T��4�� 2����( ������
 ���%� ���� <�� ��	�� �� 2����� ����� &-" ����"@� '� �	� 2�/ ���.)P(  

[  � ���	"  .  �� ���
�� 2�
	�� .  	#��� 6�� 0���� :    �.�-� ���� ���D(�������  ��� ��( �	� 2�� 
��    *���� &-" 2�  13��?�� 2����� �8	          Y!�= 2�
�� >�	����� $�������� $���%� _�� 2 � �� 

������ ����" $����� $����� &�� C�U�� ��� 1$��-���� �� 3�	���� 3�����.)JG(  
[ �����-(�� ���	"  : ������ ��	�
��� $������9� &-" ����� 2��"%� ���% ������ 2�
 ���D(

  � �	��9� ����             *	!� 2 !� �� �	���� �.4( ������9� ����#� ������ ����� :��( ��-�����
2����.)JJ(  
[          2����( �-��
�� ������ �	��9 ����U	 �" ����	�%� +����� �	�#� $	g("�  :�   	���� ����� ���

   Y�	
� &-" ���� �)
�e�     h��	�� ������� �� ��	�%� 2�         �!�� 2��!
� 2����� ���( ��-��"� 
 � �����      �!�	��9� $�!������ �� 	������ ������� �=
 �� :����� 1$�������� :-��� �� ���%

2����� �8	 �
 �.-�����.)JF(  
      �����4�A@� M�( ��" �-��
�� ������ �	��� ����� :        �!������ 	!��;�� $��4 �.�-� ���/

          �#i�	�� 1��-���� �� ��	�� 1���(����� �� ���	� ������� 2��� ��( ���������    12!����� &!-"  
          �� �� ��-���-� ��	�
� '��/ T��� �?�(� ��4 j��� ���� '�
� � )�)��   	������ �����-� =�.����

 � ���� $������� �������.)JI(  

:�	�� ���� *(� ��� �-��
�� ������ �	��� Total Quality Management ���D( 2��� 
 C	���	 *���� &�� :��� 1������ &-" ��(� 2�%� 2��)� ���� �8 '��� ��	�
� 2 � �� 1

                                                

  .١٩٩ص .١٩٩٦ ? � ا	�K7S، ت���.، تW�-X وم�اB � ج�دة ا	��+:�ت، دار ا	�VO�،ا	��ه�ة،)9(

  .١٩٩ ص،ا	��جZ ا	%�7.  ) 10(

، ا	��ه�ة، )٦(?��ل، ا	(�درج> ا@م:)� =^ص�ت آ+\ ا	���� و 	,)��،إدارة ا	:�دة ا  ج�%)�ن7,'، ج�ز�]،)11(
   ١ص١٩٩٣

  .٢٤ ص٢٠٠٢، م�cه�# إدار�� م(�ص�ة ا	�راق، ?��ن، aل ?)' ، رض� ص��\، ���ن ا	����ي )12(

)13( 7 *(���� '�	���F].   
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  ��� �� ��-�����     � 1��	��9� $�������� '��� �� ����       	���!�� ������� ���� ������� ����� *-�
  � ���	��� ����    �-��
�� ������ c��(� '� �� ��      ���� �� *��� ��( $��-���� ������ 1   �!�.���� ���

� 1������� ��8"/ '���� ������� ���(	 ����#.  
��� �A	 2�
�� �-� ��)F/J (�-��
�� ������ �	��� ���(/ T8��  

          
                                     2�
��)F/J(:  ���(/�	����-��
�� ������    

  ������ :����(�� ���"�                
  
���  T8  ��  2�
��)F/J (     #��	� �-��
�� ������ �	��� ���.� �/  �(	/ &-" �    ��!���/ ���	/ 

�
 �-��
�� ������ �	��� ����� ��8�( '� 2"�.��:  
- �-��
�� ������ �	��� ���.� '� �� �� ������� ����� *-�.  
- *�	.�� \�	 *-�� ��-����� '��� ��	�
�.  
- �
�8	 *����� � ���� &-" #��	���. 
- �� �� $��-���� '���� 	���� ����� 2�
�� ������ ���.� +���������.  

� – �: ��� �� ���	;�� E�/,�� E���F �/G6�  :  

:	��     �D( ����-� �-��
�� ������ �	����� :          ��!�� �!��� 2�!�"%� �� �"���� �" �	�("
 2�� ����� ���A ��� � �� ������� ����-������ � ����� 2���%� ,�U	 >��4/.)JH(  

 =�%� >�� 6�/ &-"��(����(:  

                                                

(14) Albert , Karl, The only thing that matters, Harper Business ,London, 1992.p.7. 

  
 رC� ال	��.

  
 ����ال�"��� ال�

 ال	����ت 

  

 ���

��رآ� ال	� 

  
����L8ال� �)�%Hال 

إدارة الJ!دة 
��
 ال�ــ�
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[�� �� 2� ���D� ���
/ 2���� ���D� >�-�/ Y�=�� �����-� 2���� *	�� �����.  
[����	���� � ����� ������� �� 2� $���� .  
[ $���� ��.����� ������� �� ) ���-��� � �" (���-" ��������� ���� 2��-�.  

  
               <	�C��� -�I D	��� �� ���	;�� E�/,�� E���F 
��
� 1J�� K%� 	� ��5 �	��52	%/

  -I�����:*L% :	�("    2����� C	��� >�-�/ �" �         ��8!�� �!�? � ������� ����� *-� >-)�� 1
     �� ��.����� '��� ��	�
�'���          $�!�-��-� 	���!��� ������� ��-�" �� ��	��9� $�������� 

       �!���� $�!��-�� �!�� &-" ����"@�( 12���� ����� '��� �� ������ &-" ��(�	��� ��-�
D��
 1$@�4�@� 	����    2�� �� �� '�	         $��A�� *�.� �/ *��� ��( 1������� ���	4��� $������ ��

 � ����)����	����� ���-�����(:	4�-� ��	�	���@�� ���(	�� *���� .  
  

T8��� �A	 2�
�� )F/F(���	4��� $����-� �-��
�� ������ �	��� ���.� T8��   

  
 2�
��)F/F(:-� �-��
�� ������ �	��� ���	4��� $����  

������:����(�� ���"�   
  
���  T8  ��  2�
��)F/F (       ���	4��� $����-� �-��
�� ������ �	��� �/    �!" �	�("   �	!


         ������ $��-� �� ��.����� ���� 6��"�A �� '�����������    $���-�� ���  �!����  1 �!���	� 
     1$�
���@� '��� �� $@�4�@��    ����� ^=
 ������ 	������ >�	����     	���!��� ������� &�� �

              :	4� C% ����%� :���� 	(��� C=�� 2����� �8	 *��� ��( ������� $������ ������  �!


  
 رC� ال	��.

  

���� ال�"��� ال�

�                  ا�����ت                  ال�$ر�]                       
��رآ� Lن  
   M���                       .
                                                                                ال�	�!
�ت             ال��
��D\!ال� 
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 �	��� ��A      2��� �-��
�� ������ �	��� �/ C/ 1     2����� ����� 2�����  !�     �)
!�%� '!��� 2�

����%�� :?������.  

  
  

� # �: ��I����� D	�� �� E�/, �	
%':  

    ������ ���� ,���  ���	4���           1�!
	�b �!" �
#��� ���� 	������� �� �"���� &-" ����"@�(
�-� �� ���
/:)J](  

- �A��� :�� $��-���� ��� �/ ����� ��)�/ ���(� �A�( ���	4�2����� $�(b	 '� ������� ����. 

- �"	��� :2����� ������� C=�� $A��� �� ������ ����� C/���� $A� 	4A/ ��� .  
- ���%� :� C/����� � � �� :	4��� '� ��-���� ����/ 	)���� ��8	�� ��". 

- +�(
9� :��A�.�� 2( � ���� $�(b	� $��-)� '� *����� ���� ���	4��� ������ ����� C/. 

- 2�4�@� :        � ����!(-)��� ����(b	 '��� ��� ������� 1� ����( ��.����� ����
� C/  2!����
����(-� &-". 

- ��	�	���@� :�( 	�	���@� C/$A��� 2��) ��-"�.��� ���.��� ,.�( ������ ����. 

� –�:;* ����	;�� E�/,�� E���F ��/�/ EL  

               ��!�� 1���!��� 	?���( &��� ��� C=�� ���(���� 	���(@� '� �-��
�� ������ �	��� $D
� 
                ���!� ���!�� 2(� �
A���� 1������ ��"�(�/ $����� �� ��.����� 2� '���� �/ ���� :����

�� 'A��2�� .  
  2��	� 0 � Y��
 )JR(          2!��/ ����" ����/ $/�( 1�-��
�� ������ �	��� ��( $	�  �	����  

      $��������� �� ��(���� �� ������ ���.� _����   �8���� �	��� ��       �!������ �!-�	��� $	��� 1
            1$�!��������� �� �-��
�� ������ �	��� 	���/ *�()�( ����	�%� $�"��4��� 2��"%� $/�( ����" 
                0!�� 1�!����� �"��4 �� �-��
�� ������ �	��� 	�)� 2��	� �� ������� �-�	��� ��
� �Z��
                $�!���� �!� �?�!��� C	��9� )���� 	��;�� ��-� �	�	8 �-��
�� ������ �	��� *�()� T(4/

������.  
 ���	�
/ �-��
�� ������ �	��9 ����/ ��=�� ���	�� ��D� ��:   

                                                

  .٢٧٨ص ،٢٠٠٣ص�cء،دار ا	����'، م��S ? � ا	c+�ح، ا�دارة ا	�ا�eة، ?��ن، )  15(

  .١٤٣،ص٢٠٠٦إدارة ا	:�دة �' ا	�Xم�ت، ا	/�وق ،?��ن،  ا	���Sوي ، ��B# ن��]،) 16(
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١-٤ -٢ :Edwards Deming -  

           �!(�A	�� �	�!� ��!A =� 1���!��� �!(�A	� f���9� ����� ���	�� >%� �(���( _���� ���
   ��" ��?�4�9�JPHS     �� ��A� 1f���9� ��-�" �� 3��-�� ������� ��=�� �
 ��.����� �/ Y	�/� 1

_���� �	?��( &��� ::	4�� 17��� 1=.� 1))�.)JS(  
      _���� c��(� ����(���� $��	
�� ���� $�(� �A�        6�!��( �#?�!� ��44�� ������ �(�A	� 

   28�% T��������   �-��
�� ������ *��� . �           �!�	�� ,�!�/ 	(��� /�(� 	
" ��(	/ _���� ��A
             ���!����� ��!-����� ��	�
!���� ��?�4�9� �(A�	��� >-)��� ������ �����( *-���� ������

�-� ��� �
� 1:�����:)JL(  
- -� �?�� :�
 '8����������� �� 2���� $������� $������� .  
-         1�.�!-.�� ^=!
 �� �	� 2� Y	�
�� 1���(�� 	�b ��)�%� �/ ��U� ����-� ����� �.�-� ��(�

������U�� 2�����. 

-    f���9� 7�� �� C��-���� >�-�%� �" :A����)'�(�� 2(A (    2��!
 �!(�A	 ��!��( 6���(����
������ ������ �����/ ���	)�.  

-     ,��/ &-" 2���� ����� ��;��           �!��(� ���	���� '� �	����� ��?�� �A " ������ 1)�� 	���� 
 ������� ��"����� ������ &-".  

-            ���� ���( 1$������ � '-��� f���� ��-�" �� 	������ ������� &-"/ ,����    �% #�!��V� 
�����-� 3�	����� 2��� �	�;���� 	�b� ��(���� 	�������.  

-       ����"�� 2��.�� >�	��-� #�	� ��
��    >�	��� ������� *	)��       ���/ �!��	) &!-" ��.��!���
�����"/. 

-        ���� ��-��� �	��V� ����� ����A ��(�   	��)�� *�()�(      ���!��� �	��� �.�-.� ������	��9� ��U	��
 ��-����� ��"��� �
 �	��9� ^=�� ����%� :���� ����� �-��
��. 

-      ��? ���� �(������ ����%� �����  ��� �	��� *�()�� �-��
�� ���   =� 1/    �#-��� ������( ����
@� �
� �/�
.����� 	�������� 2��� ���%�( �. 

- �� ��( ��������� *?����� &-" ��8���� 1$�	��9� ��( #������ ���#� �.-����� ���A%� �.�. 

-  � $�	��
�� 2�-��?�4������%� *	) &-" #��	���� T.  

                                                

   .٧ ص١٩٩٩و�)��م�، ر�+/�رد ، أ�����ت إدارة ا	:�دة ا	/�م)�، ج���،ا	���ض،)  17(

  .٤٩-٤٧ ص ص٢٠٠٥ ?��ن، ا	��زودي، إدارة ا	:�دة ا	/�م)�، ، ا	(�اوي، م��S ? � ا	�ه�ب) 18(
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-   ���(���)   ������� 74��� : (  ��� �/ 0��        ��	�%� '�
� 74��� �/ f���9� ��A	/ &-" ���D
                ������� �" ����(@� 3�8�/ 1�����.�� �� �/ ������ �� 	��/  f���9� ����#� ������� ������ &-"

 ��	�e� C�����. 

- ���%� �� �"�	(��� 2����( 	��.��� �� ��-����� �	�� ���� $@�4�@� �� *?����� ���#�.  
-   2��� _���	( 	��)�    ��-��-� �          C�A ,��/ 6��� 2��� ��( :��� 2�� ����=�� �������� >�	����

 ������ �(�A	 $������ $���/ ��.�.  
-      2���� *	� ����"�� �# �� ������� �����   2���� &-" ������� �.��� '��� '��
�� 1�  *!�	.

�-��
�� ������ �	��� &�� 2����� *����� ����.  

  
    �� ��(��� M�	�%� _���� ��A            *!��� �!��% 	�k( �/ 2�
( ��(��� �	��9� &-" �;(�� ��

�
� �-��
�� ������ �	��� *�()�:)JP(  
- ������ ����� �� :���� ��"��� �(���� ������ ��	
( �	��� 	���� �� 2
.�� .  
- ���
����� ���-" 24�� ���� �?��.��� 2�%� �	�4A \�(	%� &-" ���D���. 

-  ���%� ����� ����/ ���.� ��"�	����� ����� �� ����� ����� ���� >����%�� ,�%�� ��-���-�. 

- :?����� ��( 	������ 2����� ����� �	��9� #�" &�� C�U� ��� $�	��9� �� 	������ 	��;���. 
-  $���-��-� �	��9� ����������-���� ������ >�-)� �
 ��( ����
@� ��� $�	�	��� =����. 

-  ����#4�� ������� :�����_����� ���8 :����� �� '�	� ��� ���. 

- ��?�#�� ��������� ��("%�. 

٢-٤ -٢ :Joseph M.Juran  :  

               �
�!� 0�� 1�-��
�� ������ �	��� ���	� �� �����/ ��=�� 2?��%� ���	�� �� ��	�� ���
               6-8!.( 3���	�"� ��(���� 	�)�	(�� ���� �-�� �A� 1������ ����� ��.�� �����(���� ��-�� ��  �!�

         =�� �-��
�� ������ �	��� �� 6������
� $����� 1����-� ��?�4�9� �(�A	��   ��" JP]G   ���!�" 
 6(��� 	�4/"��"���� �	)���� "�-� �� ��	�� 6��A �� �
/� 1:)FG(  

 '#���	;�� E�/,�� -I 1��/, M�	%� :  
          !���(�� �� ������� ��( �#�-� �/ >�� �����/ c��(� �� � Y��
 �/ ��	�� <	�  ���!��� �

�
� ������ j��� *-�� ������:  

                                                

   .١١ و�)��م�، ر�+/�رد ، م�جZ � . ذآ�j ، ص)19(

)20( ،jذآ� . � Zل ?)'، رض� ص��\، م�جa ٣٢ -٣٠ص.  
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-                ���/ &-" ��.� �/� ����� >����� ��	�� ���� �/� ��8�� ,�/ &-" $�������� ��� �/
��-� �	�	8.  

- :��� �(�	�� _���	( Y��
 ���� �/. 

- ������ ���
% ��"�� ��#�-� ����A ����. 

 +#E�/,�� 1����� D�/C  �;5 1��/, ��N :  
- 
D( �"��� �"�
����� ������� ������ &�� ������.  
- ������� :��
/ '8�. 

- �"�8���� :��
e� 2�4�-� �? ��� ������� �?���. 

- >�	����( �	
�(���. 

- $ �
��� 2� >�-�/ ��(�. 

- ���� �� #��� �� *����. 

- �#������ ������ 	����. 

- � _?����� 2����� ��( ��.��@�� ���A%�� ��	�%� ���-" 24�� ���� $�� ���$����(. 

-  2�/ �� 2���� *����28�/ _?���. 

- ����?	�� ������� ���A/ �� $�������� ���( �� '������ ,����� &-" ��������. 

 �,# /���	% '�%� ��� ��� :  
                    �-�
!� 2!� 0��!� 	�	!�� $�	!� ��" �" ��?�4�� $����( '���� >�-�%� �=
 *�� ���

         �� :����� 1���� 2� &-" >�	�� ���� �	������       2!����� 3�	�	�� 	��%� $ �
��� ����� Y�=
�
���(��� &-" .  

  �–    1��/, $�3� : 0��            	�� ���� 2��	�-� 6��U	 2��� ��	��� >���� �� � &-" ��	�� #�	
�
� ������ ����� ��-�" ��(:) FJ(  

J[������ )�)��   Quality planning   
Z� 2��	���( ������ )�)�� 	�����:  

- 2����� �����.  
- �� 2����� $������� ���.  
-  _��� 	��)� �/ �����-(���� 2����� $������� .  
- $�(-)���� Y-� f���� &-" �	����� $��-���� 	��)�.  
- ��=�.�� $��-�" &�� ))��� 2���� . 

                                                

  .٥٠-٤٩ص صم�جZ � . ذآ�j،  ا	(�اوي، م��S ? � ا	�ه�ب، ) 21(
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F[   ������ �(A�	� Quality control  ��8���:   
- ���%� �����.  
- �))���� :��
%� '� _?����� ��	���.  
- �	�9�( �����������4��� $��.  
I[   ������ �����  Quality improvement&-" ������ �	���� ��-�" �
�  :  

- ������ ������ ��	�	8�� ������� ���(�� 	��)�.  
- ������� '�	�
� *�()�� ������� &�� ����( �
 ���� 24�.��� �����.  
- ������� ��	�9 *	� 2��
�.  
- ����� *	� 2�" #���9 $��#-����� �?���#����� ��(���� �(�A	�� ��	�� � ��.  

٣ -٤-٢: Philip Grosby    

               T-)4� 6�	)( 	��
�� �-��
�� ������ �	��� �� ��#	�(�� ��	�.��� ��/ �(��	� ���" �	��9�
     ���� ���A���� >��" ���(" �  �
 6��A �� #	(/$��)� �	������ ������ �-������  �	
!" '(	D( 

�-� ��� ��)�: )FF(  

- � ��#���2�%� 2��) ��#��� ������( �	��9. 

- �"��� ����#���
D(  ��( ��.����� ��#���� ������. 

- 0��� �A �� C��.�� 2-��� T��4�� ������ 	�� 2��
��� 2�. 

-  	����:�������	��� ���D� ��������� ��.�� T�8��� 1������ .  
-  _���	( ,��D� C	��� >����� �� 2��. 

-  2��
� :��
/ $�= ����-� *	���8��� �����. 

- �-������ 2��
��� Y�=� � �
���� ����� ������� 2��
��� �����. 

-  ������ _���	( $����U��( M����� &-" ���	
��� >�	��. 

-  T�8����	������ %����(�� =�� >����� �� 7-���� ���
. 

- ������� &-" *	.��� ��	�%� '��
�� 1������� :��
/ �����. 

-    (� &-" ��.����� '��
�            :��!
/ *!���� ���/ 3��?�" :�� ���� $�(���� �" �	��9� m 
������. 

- � ����	�
� &-" ��	�%� #�.���# �� 	������ �����. 

- �	������ $@�4�@� ������ �
	�� &-" ������ ,���� + )�. 

                                                

  ٨٩ص١٩٩٨دم/.، �Bار، رج\ �Uه�، ا	��=> إ	D إدارة ا	:�دة ا	/�م)� و اQ��و،ا	��Sد، -) (22
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- � ���� �� ��" :�� @ �	���� ��-�" ������ ����� �D( 	������ :������@��� �����.  
     

 �� ��(	%� ������ $(��� 6�-" *-)� ��( <��� �� 2�/ �(��	�Four Absolutes of Quality  
�
�: )FI(  
- � ���� $�(-)�� '� *(�)��� �
 ������ :�	�� ��.  
- � '���� �
 ������ ���� ����)�%� :�
��� �	�� ,��� ���A���.  
-   6�-" *-)� �� ��/ D)� �� �
 ������ 	���� ��Zero Defect .   
- �.-���� �
 ������ ,���� ��. 
  

� # �  :���	;�� E�/,�� E���F ���&':   

              6!��-(�A� ���	���( '���� 2������ 2��
 _��� ���/ �� �-��
�� ������ �	��� ���
/ �����
��;�-�	.)FH(      i��� 6��()�( ������� ��#��� �/ ���           ��!�.� ^�!�� �!
��	�/ $����-� 	��;� �� ���

     ��	� �� '�	�� 1������  ����
���.�����       )�(�	� �� ��#�� 1*�	.�� \�	� �"����� 2����( �� 
 � �������(     �"��� ��� ��� ��?�����2���       '8� &-" �-��
�� ������ �	���  ������	�!��   ���!���� 

   ������� 2�" 	��)�� �-����� ����� 1           Y!-�( ��!���� &-" 2����� � ���� $������� ���	� �� 
$������@�1     2� �� 3�4�4�          ��	
 ��" ������ ���
% �������� � ���� �"� ����#�� �������

������ >-) �/ ��-���.  
  
���(�    �A	 2�����)F/J(           �-��
!�� ������ �	��� *�()� ���	�� ���� 	��;��� >���� M�( 

$������� ��.  
 �N� ./�,��)�/�(  : K�%C� 	G3��� -��� �	3O�TQM  

4������ ��	*5  F P�	*�% K�%C� .%N���	;�� E�/,�� E���  ���	;�� E�/,�� E���F P�	*�% K�%C� �
%  

6�����   f���9� ��� /��?����� ������  2����� ���  
$�����%�  ������� ��	���( ������� �.-���  C������(� &��%� ��	���( �.-���� ������  
$�	�	���  2�%� �	�4A  2�%� �-��)  
&-" ���D���  0��� �� ������  �A���0��� ��� ��  

                                                

 ١٩٩٧،دم/.،)٥٤(ا	(�د ،م:)� ا	�()�م�ت' ?�> 	):�دة ا	/�م)�، اm��و آ�Ulر ��7ن ص S'،  ا	��Sي،)23(
  ١٥٢ص

  ١٠١ص ١٩٩٥ ، دار ش(�ع، ا	��ه�ة،a٩٠٠٠��و :ا	�	�> ا	(�)' 	+- �. إدارة ا	:�دة ا	/�م)� ا	/ �اوي،?�دل،) 24(
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��)�%�  $��-���� ��  ������ ��  
�-�
��� 2�  ��	���� *�	) �"  2���� *	�  
��	���� 	��  1)�)���� :������1 �(�A	��  1M��.��� >�	����1 ������ 2����  

������:  ���� 1>��4 �8	 1 �-" 2B1�	4��� ��	��� ��
�.� 1 C������7 IL.  

  
T8��    �A	 2����� )F/J ($@����� ���          �!�-� *	)� ��(�-�/� �	��9� )�� �� 0��� �

�-��
�� ������ _���	( *�()� ��(� 2(A 2��
�-�.  
  

  

� # � :���&' ���4� +	%�'/  <	C��� -I ���	;�� E�/,�� E���F K�%C� E�/�Q

-I�����:   

 �"���� Y��
��  >�(�%� ��            �!� �-��
�� ������ �	��� *�()� �	�	8� ���
/ ��(� ����
4��� +�)����� ���
/ �� ������� ��	 �-�:)F](  

��� ���� +	%�0�:  

/[                Y!-�� �!������ ������ $�= ������ ��( #����-� 6��	��� 6������ 2����� �"� <���� ����#�
6����� '(
� @ ���� �?��	�� �������������� ����(b	� �(���� � '�� �� �=
� 1.   

>[ ��	�
� �	�	8$�	�	��� '�4 �� ��.����� :  
�����    �-��
�� ������ �	��� 2���  &-"  ��.�����   ������� ��=��  (       $!��� �� �=� 2��-� C�A '���

      1��8�� �����" &-" ���-��� ������          =�!���� 2��
��� 2�� $���	�A@� ����� �� ����	�
� �/ =�
$������ ������ �������� :	4��� :��
D( ����U� ��-��� $�	�	��� ����" ����(.  

!�[	��� *?����� &�� ����� $�	�:  
:	�4��� �� $�	�	��� ��C#�	�� ����� '(�) $�= ��������  �/ >�� C=�� $A��� �� 

                �� 2����� �=
 6��� �"�� C=�� 6����� ##�� �=
� 1����� ��"�� $����( &�� $�	�	��� 6�� �����
*?����� &-" ^#��	�.  

�[ ����� &-" 	������ #��	��� $��-����:  

                                                

  ١٤٦م�جZ � . ذآ�j، ص? � ا	�K7S ، ت���.، )  25(

   ٥٦-٥٥ ص ص٢٠٠١ ،ا��,��ر�� ا	�ار ا	:�م(��، ان�م�ج و=��� ا	���رف، �Uرق، ، ���د-
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 ��	��� ��  $��	���� &-" #          ���e� 	������ �����-� �	�	8 Y��
 ���� 3����� ,�� �
��� 
��� 1���e� ���A� 	����� ������ 1�������� :	�4��� �������	�� 2���� �� $���	�9� ���.  

4[$��-��-� 		���� $A��� ����# .  
!
[ 2���� �� ������ 2=( ������#� Y�= �� ��( 1��������� ���.��� :�8 .  
�[             $�������� ��" 2�-��� �-����� ���"E( ����
@�� 1C	��9� 2���� �� ����.
�� n��	� �	�	8 

�-(���� �-�	��� >���� C=�� 2�
��( ��	��9�.  
  

��,�	 �� +	%�0� 	�':  
/  [                 �!�� �	�;!4 �!�	A ���!��� T(4/ =� 1������ $@��� 2�� �-��
��� �"	������ $�	�;���

����� �� f�	��� C	�	8���������� *���� &�� 2������ �� �-���� ).  
>[� *����( :�	�"@� 6����B ^	�(�"�� �� ,��%���-
�� ������� �	��9� ���/ ����� . 

$[    �!��
/ �� ��� ��� $���-���� ���������� 2��.�� ������@�� 1������� ����������� �� ���.��@�
�� ��	4��� 2����. 

!�[   � 1�������� ��� ����#�           � ���%� <���!� '!�	� ����� ������(� ���	4��� $������ 2����
  #������ *�.��� *����        ���!��� �� 2�" <����( #���� $���� ����� 2 � �� ��������� &-"

�����.��� ���.���� . 

�[������ ����/ �� �������� *���%� $(�4/ ���� �	�(��� ������� $��#%� ���� .  
   f�����@� ����                 3@�!-� ��!�� C	��� >�-!�D� �-��
�� ������ �	��� *�()� ���
/ *(� ���

              &-" 	)����� ����	�� �/ =� 1������� +�)��� �� �-����� :	�4��� ���� ����� ���� $ �
�-�
              �� �=
 #������� $k������ ����( ����
@� ��"� 1����� $@�4�� 	���� ��" 1$��-���� 	��� ���/

  ��� \�	�� :�8�             >�-!�/ �!" 0�(�� ^����( '���� 1���%� <���� �� ���� ��.���-� �����
:	�4��� ���� ����� ���� $ �
�-� 3 ������ 3 ��
  3 � ���� C	���.  

  

 � – �: -I����� <	C��� -I ���	;�� E�/,�� E���F K�%C� �9�/I:   

          !-" $������� 2(A �� �-��
�� ������ �	��� *�()�( ����
@� ���#�     �!�"���/ : �!�� &
               �=
 ����()� ��" ���?��� �� T8�� #��� �� $������� �� 	��� 6���� ��� ���� �=
� 1���)
�/�

2�����.  
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�-� ��( ��	4��� +�)��� �� �-��
�� ������ �	��� 2��� *�()� �?��� �
/ 7��-� �����:)FR(  
J.    2�����( ����
@��� � �-�������	�� �� 2 �     �!�� C	��� )�� ��(�   '!� 2 � !���� =� / �

       3���	�� �/ 3��-��� ��� ���� 2�����             �!� 2!���� 	�!�� �!
 �-��
!�� ������ ���.� ��
    ���� 0�� 1:	4���� ���� ��	���� �           ,!��� ��!� �� 1��� ���� ���� $������ ����( �

� �����-����� � �).������� (�)����� �?�(��� $��-����� ��	�%� ����. 

F.    ��� �=
 *�()� ��  ���.�"��� &-"   �������� ��.����� ��	�
�      2 !� �!� :	4��� ��  
           �� ������� 	���%� ����# ����� ���� 	��/ $�	�	A &�� 24���� ���	�
��� ��.�����   �!� 

 1������ �"��4� 2�����" 3 8� �"��A >(�( $�	�	��� ^=
 =�.�� <���� �����  ��.�����
��=�� ����4 �� ���
��. 

I. �.����� #�.��>(�( ���� ����� ��(���� $�
���� ����   :	4��� �� 2����. 

H.     �� ��.����� �"���  '�4 �� ��	�
���      �� 2����( ��-����� $�	�	��� 2 �   �� ��	�
��� 
� $���-���� '�� �(������ 2�-��� \�	�A�. 

].  :	4��� ������� ����#�������� 2�� :	4��� ���/ �� ��� 1��.����� ���/ �. 

R. �-�" 2��.�� $@�4�@� � �.-����� 6���A/� :	4��� <���� &-" $�A ���.  
S.    :	4��� �"���  ��          <	!�%� �-������ :	�4��� ���D( ��	��� 6?��/ <���� &-" :	����

Benchmarking ).(  

L.   �� �� :	4��� �"���� ���
=�� $�A�)��� $A��� �� 	���� >���� &-" :	��  �!�� �������
 ���� 7-���� ��. 

P.  ����� M.�           � 1��!)�%� �!-A ����� ����-� �	�4( ���	4��� ������ ����� :  M�!.���
 2����� &�� ����� ������ ���"� 2�����. 

JG.     1$��-��-� 	������ �������        �!)����� �������� :�	�� �������� $��)���� �/� 3�4�4�
       '�	�� 	���� 	�;� �� ��	4��� +�)���(�        $������ �
 �� ���� �/ :	�4��� &-" >��

                ��!8	� &�� 2�4��� 2�/ �� ������� &-" 2���� ���A :�8� �/ ���� ���� � !���� 
:	4��� ���� ������ 

JJ.       >(�( :	4�-� ��A���� �4��� ����#M�.���       �" � ���� �8	 ����#� 1������ :����� 
 ��� ������� $������. 

                                                

(26) Macdonald, Jhon, Understanding total quality management, Hodder and 

Stoughton ,London, 1998 p.14 

 ص ٢٠٠٠، دار ا���یw، ا�*6�دی	، )ا�%��ی�ت ا��اه!	( ا�*��6، ��ح�ت ج�6	، اJداء ا����; ��!��Mت اJ"��ل -
٤٥٩ 
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JF.  ������� $������ ���� �� � ���� <���
 M�.���. 

JI.     :	4��� ���(	 ����#    ���� ��� �?�(# >=� �����       :	4!��� '!� 2������ �� �(b	�� � 
�#���� ���� $�= ���� &-" 2�4����. 

JH.       �.�-� *�()�� <	�/ �?��� Y��
�    :	�4��� �� �-��
�� ������ �	���     ,���!�� ��!��� 1
�-�     ������ ���� $������ ���� &-" ��  1�        �!-�	��� �� ��(���� �-�	��� ��)�/ �� ���.��@�

 �-(����.   

� – �: ���	;�� E�/,�� E���F M�	%�:   

              �!�(���( 2���� >�� ���� ,�%�� c��(��� �� �"���� �� �-��
�� ������ �	��� �����
               ,���!� �	!�(� �?��� �= >�-�/ 6��� 2����� �=
 *�()� \��� ,��/ 2�
� ����� 1��( �������

&-"�������  ���.������ � ����� $��-����1�
/ ���  �� ^=
�� c��(� �-�:)��(  

−   2����� &-" #��	���:          �!������ �� ����	���� � ���� &-" )�� #��	��� 	4��� @    2!( 
 ��.����� 3�8�/ 2�
� ��.4�( ���-��� � �".  

−     3��� _?������ $��-���� &-" #��	���:          ���!��� ���� ���� 3�	
U� 	(��� �(����� _?����� �� 
     �� >�� ������(� 1����= $��-���� ��  ����� 2(� M	��� ���� 2��
�-� �	���� 2�-� ���

 $������� $������� ��"��.  
−    ��"�A� 2(A ��)�%� �� ���A���:   ,�!��� ���(�� 	����� ������� >-)�� /�(��� �=
 *�()�

         �� ������� �� 3@�( 1f���9� ��-�" ����/ $������� $������� ����    �!�( 	���!���� ^=
 2
��)�%� +�A�.  

−  � #�.��    ����	(� �� ���.��@�� �-����� <��� :       2( 1��.���-� ������ #����� ,�� 	�%� ��
  >���/        1�������� ����	 '�	� ������( �
���� 2(���      $�	!(�� $�A�) �� ���.��@��

:������� M.�� f���9� ����# &�� C�U� ��( ��-�����.  

−         �:� $���-�� ���� &�� 3������� $�	�	��� =���� : �� ��      2� �� ����� �-��
�� ������ �	�
  ���� ���� $ �
���  $��-���� 	�� 6        ��.���� ��	��� �� '����� ��	�
� &-" � � �"

 6� �
�� 2���� ����.��&-" ����"@�( $���-��-� �:� #��� . 

−  ������� ��=;��� :����.�� $@�4�@� ���� &-" ����� ��(���� ������ c��(��� \��� �� . 

                                                

)27 (Kأم� K�)��7، م	ا  �/�م)	:�دة ا	ت- �. إدارة ا �p،، أ�+- ���	)()�م ا	 �ا@ردن� �:)�	ار، ا��	ذ ا�X:)�  �' رش� ات�	ا
  ٢٥ ص٢٠٠٥،) ١(ا	(�د  ،)٨(
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�  #=: ����	;�� E�/,�� E���F K�%C� D	%�C�:    

 *�()� \���� ,��%� 2�
� ���� 	4����� �
/2����-��
�� ������ �	��� �
 : )FL(  
J[               ���!�� /�!(�( ����#���� �-��
�� ������ �	��� 2��� ���
D( ��-��� �	��9� ����� �	�	8 

	������ ������.  
F[       ������� &���  ����� :��
/ ���� �	�	8    &�� �������    �/ =� 1      �!
 :��!
%� �!����

�-��
�� ������ �	��� �� ���%� 2�����.  
I[�������( ��-����� $�	�	��� =���� �� ��-����� ��	�
� .  
H[             ��-����� >�	�� �	�	8 '� ������ $ �
� 2� >����/ &-" $�������� 2���� �	�	8 

>����%� ^=
 ������� ��.�� &-".  
][   .�-� #���	� �	�	8       �!��� $�!��-����� $����(�� �� �8�	" ��"�A &-"  ������ �	��� �

 2��� $�	�	��� =���� ��-�" �
	��������.  
R[ �-��
�� ������ �	��E( *-��� ���� $��-���� '���( ����9� 2�/ �� 	������ >�	���� .  
S[ 2�� :������ ����� �" ����(@� ) �	��9� $�(��" 1���%� 2��� M�.���....(..  
L[              $��-� ,��D� *�	) �" �	���� ��-�" ������ ������ 	��)� ��-�" ���� �/ �	�	8

����-�.  
-GI ���	;�� E�/,�� E���F K�%C� K�
� -��� D	%�
�� 	�':)�=(  

-  �-��
�� ������ �	��� ���� *�()�� ��-��� �	��9� ���D�� +���A� ��". 

- � 	
��� <����( ��-������ ��	���� ��	�� �-A ������ �=
 *�()� ���#�.  
- 6��()�� ��# ��� ������� �	����� ���.� ��" �/ 	�4A. 

-  �	��9� � ��-����� ��( 2�4�@�� *������ $��-�" :�8. 

-  �/ :�8         �"�� ������ �(���� $���-�� ����/ ���� ��"     =�!��� $�!�-�"� )�)����
$�	�	���. 

-  �������� 	����@� $��-�" :�8. 

- � ���� �A� ��" ������� �� '(���� $k������� #�����. 

-  6(����/ :-��� >�	���� �-A. 

-  	������ 	��)���� ������� ,��A 	����� :�8. 

                                                

  ١٢١ص ،م�جZ � . ذآ�j? � ا	�K7S ، ت���.، )  28(

م:)�   م��،?)'، إدارة ا	:�دة ا	/�م)� وإم,�ن�� ت- ���O �' م�7�Nت وش�آ�ت ا	�-�ع ا	(�م ا	���?' �' ��ر��،) 29(
K��/ت �)�را��ج�م(	 �د���+BQا �7(7	، ا�()��	ث ا�S 	:)�  ،ت وا�	(�د  ،)٢٢(ا	ا)٥٨ ص٢٠٠٠،)٢  
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- 	�4A ���������� *���� $���	� . 

-  ������� �� ���� ��4�� ����/ :�8. 

-  ��-����� $�
���@�� Y�-��� �� 	��;��� ������. 

-  	�4��� 2�%� �� ������ &-" #��	���. 
 

� #��:  <	C��� -I ���	;�� E�/,�� E���F K�%C� R	,* -I E�38��� .��/
��

-I�����:  

2���" ������ ����  2��� 2�
( 	�U� �����/���
� �-��
�� ������ :)IG(  
-  $@�4�@�communication  
-  >�	����training  
-  ��-����� *���( :�	�"@�� #������recognition & reward   
-   M��.���empowerment  
-  �?�(#-� ��;49�listen to customer    
-  *���� ������ �(����@�improve market response   
-  � ���� '� �(�) $�A " ���(build good relation with client    
-   :�	
9� &-" ����� @ C=�� �������organize not supervise  

� #��: ��F ./���� �%/�C��� ���	�0� D����S����. ����	;�� E�/,�� E���F   

 ��*�()� 2��� ������ �=
 ���
D( ��U� �/ ������� �	��� �� >-)�� �-��
�� ������ �	��� 
       2���� >���� �� >��� 2� ���         >���!�%� �" �-����� ��	=�� ���
 $�	��;� 0���� >-)��

���� �-�	��� $�(-)�� '� >����� $��	���� >����/ +�(��� ������� ������ ���.  
 2����� ��(���������-��
�� ������ �	��� *�()�� �(�-)��� $�	��;��� �
/ :  
 �N� ./�,��)�/�(:���	;�� E�/,�� E���F K����� ��)*��� -I ���S��� -��/*   

  .	,���  D����S���  

2����� Y�-���� 0����� �;� �����  
������ ���������� ������� $������� ��A &�� 3@�4� ��.����� ��( *�	.�� \�	� �  

  
  
  

  
 �I	�3��

�	�(� �����.( ������� ����	 *����  

                                                

)30 (،����،'e�-	ا   �/�م)	:�دة ا	ون ،إدارة ا�=aوTQM و��mوا ISO،راق، ?��ن�	٩٥  ص٢٠٠٣ ،ا  
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������� 2��� 2�4�@� ��-�" 2����  
����=�� �(�A	��� ����U���� \�	( ��-����� '��� �-��  

�  ����)*���  
 T�6*� K�C/

.�
��   ������ $��-� �/ 2���� *	� 2 � �� 2���� =�.��  

$��-���� >�-�/ &�� 2��"%� >�-�/ �� )�
��� >�-�/ 2���  
�	��� ��(
�� ���%� ������� &�� 2����@�  

  
�  
  
  

  
 .J�G��
-��)*���            &!-"� �!�	��9� $�������� ��( 2���� 0��o� �.����� ')�����( &"�� ������ >�-�/

$������������ .  
������ $��-���� ���4� �� ��
=�.��   

���%� �� ������� ������  
�	�)����� ���	��� ������ �����  

���%� �.-�� M�.��  
����=�� �(�A	�� &�� ����-���� �(�A	�� �� 2�����  

  
  
�  

  
  

 ����� E�	5F
D	���
��  

T?��-��� ��������( &�"%� Y������ ��)�	A�	�(�� �" ����(@�  
������ 2��� ����� ����/ '8�3 �4.�� 3������ 	��/ *�()��� ��-�" ��   

 ������ ��" ��"	.�� ����%� �� �"���� &�� ������ ������ '�	.�  
  
�  

  ��)*0�
D	�	����/  

$������� �� ���	��� 	����  
����U	��� ��(� ����( 2"�.��� *���� &-" �	��A �	��� ����  

 ������� �	��9�)��?	���(	A ���U	�� ���� �/ C/ 2���� 'A��� �� ��(�  
�  (�	���� C�*��  

������� �� ������"@�� �"��
�� 	���  
������: ����(�� ���"� 2 � ��:  

[1���"1��	���� #���1�-��
�� ������ �	���1	��� ��#1 C�(" FGGR7 7 RJ[RR  
[ �#�Z� � �-��
�� ������ �	��� &�� 2�����1>�	 	
�)1 	��A PGGG71^	�= *(� '�	�1JGI.  
  

� – ��: �����	;�� E�/,�� E���" . ��J E�/,�� D	�:    

               �/ $����� f���� �� �44��� $��� ���� �"��4 C/ �� �-��
�� ������ ���� 2���� ��
      ������ $��-� &��� �� �/ 2�" *	� 2��
� >-)�� $���� �� ��� @� 1    �!��� 7�!
 2!(A

^�	.�( =� 1 /�(� $������� (
��p@�/ ������ $��-� 2�1� Y�= ��(�   ���!��� �	��� 2���� &-" 2��
�-��
��.  

             	(�/ )�A &-" ��-����� 2�4�( ��	
(�� �	����� ������ �-��� ������ $��-� >�-�/ ���
������ &-" �(�A	��� 2���� �� ��	�
���( 	��
�� ��1������� �?��.�� ���� 6�/ ��� :)IJ(  

                                                

)31 (،K��	ا K�ح،ـ���  ز�+c	،ـ� � ? � ا�%�ن���	دارة ا�  .١٠٤- ١٠٣ص ص�١٩٩٨،ـم� ا	��Bز�.، �ت ا	:�دة،ـ�)� K ا
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1�%�/./�,�� �N�  )�/� ( </�,�	G���� -��� 
��&0� � D	���E�/,�  
���J�� 
��&0�  ��5/*�� 
��&0�  

$��	���� ����#  ���=�� 	�)���   
2���� #���� �� 	�D��� � U)�(��� �� ����  2���� $�A " ����  

 M�.���>��;�� 2���  ��-��� �	��9� �"�  
 $@�� M�.���2���� �� >	����  $@�4�@�  

 ����#�.-���� $�	���  ��?�4�9� >����%� �������  
� ���� <���
 M�.���  �.����� �8	�� <���� '�	.  

2���� ���"� :����� M�.���  ��.����� ������ ���� �����.  
2���� 0���� M�.���   ���	
��� �� ���� :4 ���"�.  

 �-�
��� 2� 6�8��� C=�� $A��� 2��� M�.���  � ��	
(�� �	����� ���������$ �
��� 2� $�	��� �  
��9� <���� '�	 �����\�(	%� ����#  ������� >�	���� ����#  

�������� #��	�-� ��"�)���� ��" ����#   �������� \�	�� '�	  
������:      1 ������ $��-�1	�� $�	
 1 �����1	��        1�!�.��� ���!(���� �!�# ���	�   1�!����� �	��9� �!��� 
1M��	��JPPJ 7JLJ  

  
    �A	 2����� T8�� )F/I( :��
%�   ���� $��?�����    1���!��� $��-� ������  /    ��!�� �

               3��� �(������ �	��9� �"� >�� >-)�� 2��%� 2�
��( ���� >�-)� �
 ��( �����A� ������ $��-�
 $ �
�-� 2�-� ����� ��" �������� ��� �������()� �"��.  

   ������ $��-� _���	( �� )IF(          ������ ����� �� �	��9� �.�-� ,��� :��� 2��
 _���	( 
  ��  ���.�/ ��.����� 2 �1            &-" 2����� �"��� ���� �(������ �?�(�� *-� �
 ������ ���� 0�� 

          �� �"���� +�)� 2 � �� 28�/ 2�
( 6�.��� ���/��.�����     ���!�� ��� &-" +���� � 1
 ��?�8"/ 2�" 2���( ��-����� $ �
��� 2�� ������ 1+�(�/ 2� �"�� ���" . '��� T(4� Y�=(

� �� ��	�%������� ����� $ �
� �" ��"��� ����U�� ����U�� ��	��9� $�������� :-��.   
  

  : أس�!ب ��. ح�%�ت الJ!دة :١- ١٢-  ٢

2���    ������ ��-�   *��       $�!�-� 2!�" >�-�/ 2��� �����%� $��)���� 2��	��� �� �"����
������:)II(  

                                                

32- Ashok Rao,[et ,al] Ttotal Quality management,Across functional perspective, 

USA, 1996 p120    

)33 (،jذآ� . � Zم�ت، م�ج�X	:�دة �' ا	ن��]،إدارة ا #��B ، وي��S�	٢٥٧- ٢٥٤،ص ص ٢٠٠٦ ا  
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J[   �-�
��� �����: ������ ��-� ��8"/ '���� �
A������� 2��
���     2�!�� �!� �!������ �
 24���� ��-�"&�� 2��
��� �� ��?�A ������ ����� $��-�" M	��� ����.  

F[    2��
��� 2�� $�����/ '8� :  2��
��� 	����� ��� 2�-�        	�!���� ��!� 0�� 1�����%� *�� 
               ���!��� ��!8�� ���� �/ >��� 1��8"%� �� 	(�� ��" 	�����( &��� ���� �-�
���

 �� #���� $A�(2(A��� ��-.  
I[      �-�
���( ��-����� $����(�� '�� :    ��-� >�-)��� �-�
��� 	����� ��(1 ���    >�(!�%� ����� 

 ���	�( 2�-�� 1��
=�� :4���� ����" $���/ �������( �
	��� &�� $�/ ����...n��.  
H[   2?��(�� 	��)�� ����� :             �!����( ���!��� $�!�-� ���� �A�( ��(�(�/ � �-�
��� ����� ��(

 ��� 	��)��          2?��!( �� ��?�A ������ ��
=�� :4��� >�-�/ ������� >�(�%� ������� 2�-
2��(�� �.-�� 0�� �� 2��( 2�� �#� ��)"� �� 12�-���.   

][   �? ��� 2��(�� 	����� :     2?��(�� 	��)�� ����� ��(��� 1���
A���        2?��!(�� '!��� ����� ����
 2�-�-� ���	)��� )6�.-�� 2��(�� �?�" 0�� �� (��-� ���	)( Y�=� 2?��(�� 28�/ &�� 24

	������ 2��(�� &-" +���9�.  
R[   ��-��� �	��9� ������ :          ��-��� �	��9� ���/ �
=�.�� ���B� ��(�(�/� �-�
��� M	�( ��-��� ����

  �����-�)       2��� =�.��( ��#-� ���� @ ���� (     �!)"E( �!�#-� �!���     	�!��e� ��!��
@� 
���	)���.  

S[    2��� =�.�� : 2�� ��              �!�( 6!��(��� � 2��� =�.�� ��� \	����� M	�-� ��-��� �	��9� 2�(A 
 2��� *���� �� ���%� �� :�8 C/ �" 0�(-� =�.����. 

 �A	 2�
�� T8���)F/I (������ $��-� 2�" >�-�/  

  
  

                                                                                                                                          

  

	
 ت��ی� ا����

��Tل���%� '�	ت ال���ن�ال*� M�� 

 :Cی� ا���ا�Aت��ی� وت 

اخ%��ر ا���ی: 
U��!ا�� 

�ا�)	 
��
 اPدارة ا�6

 ت!�2^ ا��:
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 .J;��)�/�( :E�/,�� D	��� .�5 +/��'  
 ������:����(�� ���"�   
  

 � T8���   2�
�� )F/I (     �� $��-� 2��� ��������� �����%� $��)���     �!���� �� 3���( ����
  �-�
���              &!-" 68	" ��� 2��(�� 	����� ��"� 2?��(�� ������ �-�
���( ��-����� $����(�� '�� ��

                 �!��� �� �-�
��� ����� &�� 	�4�� 2��� ��8�	 ��" ��/ 2��� =�.�� ��� �������� ��"� �	��9�
 '���'��/ 2�
( $����(��.  

  : أس�ل�] أس�س�� ل". ال��RTت :٢- ١٢- ٢

      $���/ �����!�� �!�.�� &-" >�	���� _��	( 2 � ��  ������ $��-� ��8"/ >�	�� ���
 �-� ���� ���
/ 	4���� $����(�� '��� $ �
��� ������ �.-���:)IH(  

�#  -*&T�� 
�
�� Brainstorming:  

 	��.��� ��   � ��	�% �"�����   ��-���          ̂�	!.�( �	!� 2� ����� @ �A ����� 	���/ *-�  �!�  
                2!�-����� �
!A���-� 3�"�8�� T(4� ���� 	���%� �� 2?�
 �� \	) ��� 0�� 1����� 2�4���

-�� 2�-� &�� 3@�4�&������ $��-� ������� ���� 2��
�-� .  
�# /���	% .����Parito Analysis :  

������     >(�� ���� �)
�%� �� 7-��-�    2��
� �
�  �" �	�("   )!)��     ��!�"%� �!� 
 ����(�� �)�� 	����� :��( ��(�(�/ �/ 2��
��� :-���� ��(���� ���
%� T�8�� �� ������ �����(��

2��
��� 2� ��.)I](  
�#�,��*��/ +%��� C9��   )�30� (Cause-and-Effect Diagram 

��        �� ��" &�� ��"��	� ���� ��-����( ��-����� $��	����       2!��
 ����� ����� 2������ 
 ���-" *-)� ������( �A ��� "������ ���" 2��
 "Fishbone diagram  �����/ 6�-" *-)��  

"�	�
 "tree.)IR(  
     1�-�
��� �/ 	�%� ����� ��� �����          >�(�%� �(��� ���-� C	�.�� ������ )� ��	 �� ���(����

       %� �(��� �� ����?	�� >�(�%� &-" 	�U� ����         >�(!�%� &-" 	�U� ���� ������� ��	��� �� >�(�

                                                

)34(،K��	ا K�?  ز �����%�ن���	دارة ا�  .١٥٦- ١٣٩ ص، �١٩٩٨ز�.، �)��ت ا	:�دة، ا	�B ، � ا	c+�ح، �K ا

  ١٤٣،ص٢٠٠٦،م�جZ � . ذآ�j ا	���Sوي ، ��B# ن��]،إدارة ا	:�دة �' ا	�Xم�ت، )35(

(36) Peratec ,Total quality management, the key to business improvement, 

Chapman& Hall, London,1994, p54. 
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  ������� ��	��� ��1  -�	� ���-� �        2������ �(���� 1	4�" 2� ���
/ �����      �!� 3@�!���� 	��%�
�-�
��� 0���.  

    �A	 2�
�� T8���)F/H (         ������ &-" 2�4��� 	����� �	�� 2�)� 	�%�� >(��� ))��
�(�
�� :�-���� :	4� ��  

                                                 ��D\!ل�]ـا�س                                       ال��  
                                      

  
                 

                           ��D\!م                        ��� �$د ال�$O��  �$م الL8�م ال�"�س*) ال�
                                 

                                                    ��D\!ب ال���^                               
                                              ��D\!ءة ال��Dم آ$�  
  
  

F______!ل (�______�ة  
�
$Oر ال�Lان�  

  
    ��� �$د ال"!اس�]                                                                                                      

           
      �	+. ا��aAة                           ال�+�!'�ال`��ن�تآ�Hة            

                                                                                    b	C��'!س�6 ال"
   آD�ءة ال*�ا

                                                                                  
                      c��$خ� إ��اءات ال�e�  

                                      
                                                        ال�	$ات وال�a�AJات                      اI��اءات                                                 

  
 .J;��)�/� (��I����� ��� �� ����� �	)�*� E��I ./C ��J;�� �30� / +%��� CC �  

  

������ :  ����(�� ���"��(�
�� :�-���� :	4� &-" ��������� ���	��� �� ���.��@�(  

        ��T8 ��    2�
�� )F/H (         ���	4��� ������ ����� 	����� �	�� 2�) �� �	�U��� >�(�%�
      ��(�(�/ ��/ ���� �A ����) C	
(�� 	4����(     �/ �
���"/ �-A 0�� �� ��.�����    �/ 1�����.� ��"

               �!� >����%�� 1�
��" �-A �/ ����)"/ �	�� 0�� �� 2���� �� ��������� �#��%�� $������
  ����� ��A 0��      *�	�%� �	�� 0�� �� $���	�9�� 1 �������� �(������ �$����8���  �(�-)��� 

 �-��)��� ������� *�A���� $���	���.  
  

� #   D	*	�%�� U�,Data collection :  



40 
 

    $����(�� '���� ��� ��            �� ������ $��-� ��8"/ ����� ��� ������� �� M	;�� ����� ��( ���A�
1����4 2�-� &�� 24���� �>�-�%� �=
 ������� ���:) IS(  

[  ������ '8��� 2�-��� �(�-)��� $���-���� '�����.  
[ ��	����� 2�-���� :A����� ������ �(�-)��� $���-���� '�����. 

                 �!������ M	!" �!�� � �� ��� ��?�4�� ���	) �" 0�(�� /�(� $����(�� ^=
 '���� ��(�
� ��������� 2���� ��.��4�� �
#	.� $����(������ ���.��@�.  

  

�#   D	���
�� ��9	��"� �%	N��� Statistical Process Control  :  

�     �(�A	�� C�� ��?�4�9� �(�A	�� )?�	� T8�1        �!���� >�!b	��� ���e� &4A%� ���� 
 ��� 1&��%�-=�              ��!� �!��� �)�	��� ��"�� >�� ��?�4�� *	)� $@���� 3���� ����8� ��� �
���(A�	�.  

  � �� :����            '!��� $�!��	��@� 2�-�� &-" ��"����� �
 $��-���� &-" ��?�4�9� �(�A	�
           $�.!4������ 	���!���� &-" �(�A	�� 2 � �� Y�=� >����� ��!���A� ��    $���	!�9� =�!��

 �����4��� ��"������.)IL(  
���     ���	)�� ^=
 *��           2�
�� �� ��� �(�A	�� �)	�� &-" ���?��� '8�� ��	�� $���" =�/

  �A	)F/R (             ���� f	�� ,����� '�� ����"� ��-���� 	���� �(�A	�� ���� 2��� ,����� ��� ������
>(��� �" 0�(�� C	��� ��-���� :A�� �(�A	��     .  

   
                                                        0�(�� ��-���� :A�/   �" >(���  

  
            

  
������ ,����  

            
  

  

            
  

  

  

 ������50��%	N���   
  

(4J���� C ��  
  

� ����*�0��%	N���   
  

            
  

  

  R  ]  H  I  F  J    

                                                

(37)  -،jذآ� . � Zم�ر، م�ج r�م ، ه���	١٢٠ص ١٩٩١  م�ر،و.  

  .٤٨٢ص ،١٩٩٨أآ�م، إدارة ا�ن+�ج و ا	(�)��ت ،ج�م(� دم/. ،  ش��ا،) 38(
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                        >(��� �" 0�(�� ��-���� :A�/  
  

�A	 2�
��)F/]( �(�A	�� �)�	���?�4�9�  
  

 ������:1 *
�� �����1 $��-����� f���9� �	��� 1�	�/1 �	�
 JPPL71HLF  
  

� – �� : O��� /4 : ISO   

  �������� $�.4����� �-?�"ISO 9000   �!������ $�.!4����� �� �"���� �" �	�("  
            2�!� $���
	�� $�(-)�� &-"� ������ ��
�.�( ��-��� $��-)4� &-" C���� ������ ����%

������ ����/ ������ ���4�. )IP(  
      ���� ^=
 �� ��	���� $���
	9�� $�(-)���� ��       ���� �-����� �/ ���	)�� &-" 	�U� $�.4�

         6!����� 6(��	�� 6���4�� ^	��)�� _����� ���4� �����/ &-" ���.        �!" �	�!(" �!
 C/ 
     �	��E( �A " ��� $�.4����������          $�!A�)��� $�#!������� ���!�-� 2��%� ������@� *����� 

        � ������( ��-����� ������ ����� 2 � �� Y�=� 1��	
(�������      *!���� &�� ���8� 1$����U���� 
���� ���� �� :?����� '��� ��( 2������.  

$�.4����� �-?�" ��  ISO 9000 ��/ �� *�()�-� �-(�A ����� �/ ��"��4 $��� ���� 
�����1 � ������������� M�	b%� *����� �.4����� ^=
:  

•  ��"������������� �/ $�����-� �(�-)��� ������ &�� 2�4��� �� ������ ���� $���.  
• �� �"���  $����
 T��� 2������ $�?�
 2(A �� �/ 2����� 2(A �� ������ �	��� ����/ �����

��(�)���. 

• 2������ �	���� ��( ������ ��. 

  �-� 2�/ $	�4/-   $�.4��� �PGGG   ��" JPLS1    0�� 1����-� ������� ���8�-� �(�����
  ,���6�����   �������   ( ����
@� ��������  2  6��(-)���  ����-� �(����( ����#����. � C	�/   �!��-" 

 2�%� � ����   ��" JPPH  1�������    ��" �� FGGG        C=�� ������ �	��� ���� &-" 	��%� #�	� 1
               ���!� $�= ��(#-� ���� ����� :��( ������ ����� $��-�" �� $���%�� >����%� *�()� ����

                                                

  .١٠٦-١٠١ص، ��
	 ��� ذآ��  ا	/ �اوي،?�دل،) 39(

  .١٤١ ص١٩٩٧، ،دم/./٥٤/ ا	7)-'،مsم�ن،?�e)� ا	��اص�cت ا	������ و ت- ���O ، م:)� ا	�()�م�ت'، ا	(�د -  
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     ��-(������ 6���A��� 6�������@ ��? �   1������� ���        	��!49� �� $�� ���� $�	��;��� �
/ ��
�-� �� ������:)HG(  

- 	������� ��" 2�-��.  
- 	������ �������� � ���� �8	 *����� ��8�� $�(-)��. 

- $��-���� �	��� &-" ����� 2���. 

- 	��/ T(4/���)��  ��	�;4�� ������ $����� 2(A �� ������ � �����. 

- � �8	 *���� &�� 6����� ������� :�	)%� 2�� � ��� )'������� 1���
��� 1��-��".( 

 

� #��#�:��� D	*/J� � /4�O� �=��� �	5 ����F ���� :  
 �#�Z� ��-� �����PGGG:FGGG���Z� $�.4����� ��   :)HJ(  

  

•  �#�BPGGJ :  ������ �	��� ��� $�(-)��  
Quality management system –Requirement                

 ��" 	��4� 0 ��� �#�Z� $�.4��� 2�� ������� �.4����� ^=
 $-� �A�JPPH:   
  �#�BPGGJ :       1	��)���� 1 ���4��� �� ������ ������ f=��� f���9� 1     �!� ����� >��	���

 '�(�� ��(.  
 �#�BPGGF :  '�(�� ��( �� ����� 1 >��	��� 1 f���9� �� ������ ������ f=���.  
 �#�BPGGI : ������ ������ f=�?����� 7�.�� � 	�(��@� �� ���.  

  

•  /4�V=��� :  E�/,�� E���F �)* 7��' 1����� D��	;�F 

Quality management system – Guidelines for performance improvement    
         �#�Z� �.4��� 2�� �.4����� ^=
 $-� �A �PGGH     ��" 	��4�  JPPH     $��� ���� � 1 

��� ������ :��� ������ ���� 	4��" *�()� �� �"��� $���
	� �"�.  

•  /4�V=��� :   E�/,�� E���F �)* D	��C��  
Quality management system –Fundamentals and vocabulary   

        �#�Z� �.4��� 2�� �.4����� ^=
 $-� �A�LHGF    ��" 	��4� JPPH )    �" �	�(" �
�
���� ����� � ������ �	��� $��-)4�( ,���A ��.(  

                                                

 ج�م(� و�(�	�� نu# ت�آ�� ا	:�دة مK م��uر إدارة ا	:�دة ا	/�م)�،%�7م �K7، م�=> م�+�ح 	��Z آ�cءة   زاه�،)40(
Jش� K�?)  �	ر��jم�/�رةدآ+�را ��I (،٦٠ ص٢٠٠٢،م�� .   

  .٧١ا	��جZ ا	�7%. نv7c ص ) 41(
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   $�.4����� �� )  �#�Z�PGGJ   1 PGGF 1 PGGI (    ����!
 ��!���/ &-" T��� $�.4��� �

         �#!�Z� ���.4����� ��/ 1��-�" ���() >�� $�����-�PGGG   � PGGH      ���.!4��� �!���  

 ����
 ������/ &-" T��� @ ������
	�.  
��   �-� *�()- �������� $�.4����� �ISO 9001    ��" 	��4�FGGG  ������� $��)��� *��: 

)HF(  
J[  *()��� ����-� �-����� *�A����. 

F[ $����
�� T�� $�?�
 <��� <�� 2����-� 	�8����.  
I[ 2���� *�	� �����.  
H[  *�()��� �)� '8� 

][ ��-����� >�	��. 
R[ ������ 2��� ���"�. 

S[ $���	�9� �(���� 	��)�. 

L[ 2���� $���-�� �(���� 	��)�. 

P[ 	�)��� ������ ���� *�()�. 

  
*���� ������� �-4���� �#�Z� ����
 &-" PGGG������� �?��.�� :  

[$��-���� ���.� ����# .  
[_����� ���� ����� .  
[��� � �" >��� �������� � ���� �8	 *���� .  
[\�(	%� ����# .  
[��	��9� :������� M�.�� .  
[*������� '�(�� �)
�/ ���.� ����# .  
[%� �� ��������� �	���� ����# �������� ��-���� *���.  

         �#�B �������� �.4����� ,����-� �������� ������� $	�4/ ���JHGGG    ��!" JPPR1  ��
               ���!�� 	���!�� ��8�� ���� 2�
 &-" 3 ����� 3�	�)� $�����-� 	��� �������� �.4����� ^=


   �?�(�� ����� &�� :���1            �!�� 1������!�� ���-!� �� �
	���� $������� &-" >��   $�!�-�"
 �
=.�� ���� '��4��� .  

 �-�-��� $�.4���-� ������� ������� $	�4/ ���ISO 10000   ��8�� �����:)HI(  
                                                

  .١٥٤ ص١٩٩٧،دم/.، / ٥٤/اm��و آ�Ulر ?�> 	):�دة ا	/�م)�، ا	�()�م�ت' ،ا	(�د ��7ن ص S'،  ا	��Sي،) 42(
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•  �#�BJGGJJ:   ����-� ��?�4���@� '��	���( ��-��� '�8��� 2�
��. 

•  �#�BJGGJF:   ���8� ������ $�	�(��@�� 7�.��� ,����� �#��/ �	��� ��8���
�����.�. 

•  �#�BJGGJI:������ 2��� $�.4��� . 

•  �#�BJGGJH: ������ �	��9 ����4�A@� $�	��D���. 

•  �#�BJGGJ] :��	������ >�	����� ��-����. 

•  �#�BJGGJR:d��.���� 7�.�� $ ��. 

  :  آFg�ر ��. ل�J!دة ال��
�� 9000 اa�fو :٢ - ١٣-  ٢

 	����� $	��ISO 9000 ������ &�� 2�4�-� ���%� ����� 2�" 	�)E�   �
� �-��
�� 
          ��	��9� �������� &-" ��-� >4�� ��	��� �.4��� ,��%� ��$�����-�    2�(� ��"���/ '���( 

       6( ���� C=�� )�
��� ��"�� $��� ����� ������/    �#�Z� 2���� 1PGGG    ����-� 3�����   &-" ����
 �A���� $�.4���1          2��
 	���� �� ����-� �	��� �
 �-��
�� ������ �	��� ����(    ��
 ������(� 1
���� _��� �� .�� ������(� *���� &�� ������� �� :��� 1������ ������ ����� �#�Z� ���� +�(�� 

           C/ ����� &��� ���� �������� ������ �
	�(�"�( �-��
�� ������ :��
/�����      &!�� ����� �/ ��� 1
����� �	�	8 T(4/ 6��()�.  

���              *�	) ����( �#�Z� ����    ��()�( 	������ 	��)�-� 2��)6      �-��
!�� ���!��� ��
�.�� 
   � ��8	�� 	��;��� �	����    *���%� �� *�.��� *����� � ���.       �!������� &��� ���� :��
%� ��/

 ����ISO 9000�-��
�� ������ �	��� ���� '� 2������(   ������� ���: )HH(  
[ 2����� $�4� +����@�.  
[ ���� $������� &-" #��	���*. 

[  2� �� ������ *����� �����f���9� 2��	�. 

[  	��)�������	���,������ . 

[ ���%� ,����� 	��)�. 

[ 2��.�� 2�4�@� ���8. 

[ 	������ ������� �" 0�(��.  

                                                                                                                                          

  .١٣٥ص ،  ٢٠٠٦ م�جZ � . ذآ�j، إدارة ا	:�دة ا	/�م)�، ��،ز�� م�  ? �ي ،)43(

 ، ا	��+�j،١٠٠١١-٩٠٠٠اB+��د��ت ج�دة ا	��+K�% F إدارة ا	:�دة ا	/�م)� واm��و  ����، ? � ا	(���، )44(
  .١٠٥ص،  ٢٠٠٠ ا�ش(�ع،
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�8�               1�-��
!�� ���!��� �	��� ���!�	/ �!��� c��(��� '��� �.-����� ��?�#�D( �.4����� 
       � �/ $(�� ����
�� &-" 24�� ���� ��������     13���A� 3 ����� 3����� �����    ���!���� �#�� ���)��
��( ���-" 24�� �� ���� $������� 2(��� ��.  

 �A	 2�
�� T8���   )F/R (�#�Z�� �-��
�� ������ �	���  
  

                        ���� 28�/

!�%�                              ,�!!  ��� @����-� ���� �  
  

 �A	 2�
��)F/R ( �#�Z�� �-��
�� ������ �	���  
  

Source: Ansel,Tony, Managing for Quality in the Financial services, London, 1993 

p 47.  
  

  T8��    �A	 2�
��)F/R (            *!����� �!���� ���� ��)� 	(��� �#�Z� ����
 &-" 2�4��� �/
�-��
�� ������ �	���.  

 ��� ��        �(��)� �Z� $�(4/ ��	���� �������� ������9� $���������(  $�(-)�� ��.���@  
�-��
�� ����-� 2�4��� 2��� *�	)�� �������� *���e� 2���-� )	
� ������� �.4����� ^=
.  
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$�	3�� .�6��  

 UN�/I����� �	)*���  -� -I���/�  
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� –�: ��� -I����� �	)*�� .J�&(�/:  

 ������� $���U��� �� ��	�� �� ��	4��� ������ :�D��:)H](  
J[               ����� ,-�� ,��D� �� 0�� ��	�� �� ��-��� ������� �)-��� 2�
� �
� C#�	��� :	4��� 

            ������� >�� Y�=� ������� ������� ��	 �" ���U���� �)-��� T(4�� :�-�����FI   ��!�� 
FGGF.  

F[���	4��� $���U���  : ������ ������ :	�4��� ��� �-� ��� �
� �4����:  
�[�
� �������� :	�4��� :  
[C	���� C	����� :	4���   
[ �������� �"�	#�� :	4���   
[C	����� :	4���   
[ �"��4�� :	4���   
[�(�
�� :�-���� :	4�   
[ 	������ :	4�   
[	�����@� :	4�  :	8���� $A��� &�� 6���"/ 	
�(� ��.  
>[���� :	�4��� �4  

�– �:���/� -I ���	
�� 
�	���� :  

' #  
�	������	
��  Public Banks:  

 '– �:   (�/��� (�	,��� 
�����Commercial bank:  
  ��J/J/JPRS             C	�!���� :	4!���( ��	�!� �� �-����� ��	����� :	�4��� _�� �� 

               ��!�� &!-" 6!�	�A '�	� 1��	4��� #����� ��"�� _���� �=
 �� :���� ���� C	���� >�)
 ��	�� �� ��	�����@� $���U�-� ��# �� M�	��� ������ 1���)��� $�	����� .  

        � �� ��	4��� 2���� ����� C	���� C	����� :	4��� 	(���!��	�  $������ ����� 1 ������� : 
)HR(  

                                                

  .٦ص ٢٠٠٠ دم/.، ،ج�(�� ا	()�م اBQ+��د��  ا	����' �' ��ر��،ا�ص^ح ?)'،  آ�(�ن،)45(

م:)�  ا	�ور ا	�7+� )' 	)���ف ا	+:�ري ا	�7ري �' w> وج�د م��رف =�ص�، وa=�ون، رض�ان، ا	(��ر، )٢(
  .١٦١ ص٢٠٠٢،) ٤(،ا	(�د)٢٤(، ا	�:)� ج�م(� ت/��K 	)�را��ت وا	 �Sث ا	()���، �)7� ا	()�م اBQ+��د��
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-        ���� �����
D( ���)��� $�	������ '?����� ��-� )     �!�	�� $�(��!�–     �!-�B '!?��� 
	���� $�(����– ����  ��(��/ $�(.(  

- $�"�)�-� ��"���/ '���( :-���� M�	��� ����� :7����� �����.  
- ���� ��"���D( ��	����� *�	�%� �4�.  
- ������� �������� �(��%� ')���( �	������.  
- ���	����� ��-����� ��	����� �)
�%� 2����� ��������� $�����"@� T��.  
- ��4� �������� ����� ����� $���� 	��4������� ���#��� T.  
-  2������ $��-�" )�-A����� (	������ $�(���� ��	���� $�(����� ��(.  

  

 '– �:   -*/	
��� -5��4�� 
�����Operative Agriculture Bank:  
   ��" ��JPRR   74���� ����A 	�4   � 1��	4���        �!� �?�!��� �"�	#�� :	4��� 74��

       �����
D( ��"�	#�� $�)�
��� 2���� �� ��	��  1������������      �!� �"���� �"�	#�� :	4��� 
$���������
/ : )HS(  

- ��"	�#��� ���� �� ��"���D( '?����� ��-�.  
-           ���� ��"�	#�� ����4�A@� $�"�)�-� �������� ������� :-���� M�	��� �����)  17�!�1��"

������ 1Y	�
�.(  
- 	����       $���(���� ����%�� 	�=(�� �� �"�	#�� f���9� $��#-���     ��	��!��� 1: !"%�� 

����" M�	A 2�
 &-" ��� .-� ����-��� 1��"�	#�� $�#������� $���Z�.  
- 	������ 	��
���� �8�	%� \ 4��� '�	�
�� ��?�� ��� 2�%� �-��)�� M�	��� �����.  
- ���� �����
D( ��������� $������� '��
�.  
- �� ��"�	#�� M�	��� =�.�� &-" �(�A	�� 2��"D( ��������.������ �(A��. 
  
  

 '– � #(�	�
�� 
�����     Real Estate bank:  
  C	����� :	4��� 0��/    �A	 ���	���( FP   ��" JPRR   2�/ ��   M�	!��� T�!�  �!���

7��   ���(   �/ / ��
��  �  2������$�"�	
���       '�	�
!���� $��.
!������ ��"��4��� �������� 
�
	�b� ����	����.  

                                                

 ،٢٠٠٠ ،دار ا	�ض�،دم/.،)�v,^تv وات:�ه�ت إص^/م( ا	��uم ا	���ي وا	����' ا	�7ري   آ�(�ن،?)'،)47(
  .٦٨-٦٤ص
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�&���    � 6�������� 	��)� &��         1��8!��� $@�!�� +�.�	�� 12�%� �-��)�� M�	��� ��
 6��(	/� :	4��� $�.���� �� ��	�U��'�	��� ^	�)�.  

   �� :	4��� ���/ ���   �����        �	��%� �	�.�� �� � (�� �����
 ���� ����	���� ��	���1  �.� 
  ��"FGGS     &�� M�	��� $-4� PJ,FL        ����� 2�
� �
� ��	�� �	�� 	��-� JH,HJ % ��
���:	�4��� �����A ���� ������ M�	��� ������ .  

  
 L\ا�&�ول ر y��  ی��y ت*
��2ت ا���4رف ا��6
	 وا���4ف ا�6)�ري  ) ٣/١( وی

  
 L\وا���4ف ا�6)�ري) ٣/١(ا�&�ول ر 	
�ع ت*
��2ت ا���4رف ا��6�&
  

 ت���" ا����ف ا��!�ري ����ع ا�������ت �����رف ا����� ا���م
2003 190983.5 35138.6 

2004 330100 47371.5 

2005 421723 64574.3 

2006 491522 70152.7 

2007 633386 91287 

٣١/٨/٢٠٠٨  D+� 802109 107908 

�� ����T*� (4J 5	�: ال��$ر �/� 
���� ��I�����/ ����*�� D�7	��"����� ��	S�  ��/�/���� 
  

���� �-�     �A	 2�
�� )I/F (     � ������ ���� M�	��� �(�� T8��     &!�� C	�!���� :	4��
 ��" =�� ������ :	�4��� ������ ���� M�	���FGGI &�� IJ/L/FGGL.   

0
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� ال%�وض '����R ال���ات ال�!ر��    Jح

20032004200520062007٣١/٨ D+�2008

ال�8!ات 

�__
���b ال���ف ال	%�ري إل  إ���ل) ال%�وض ال�) أس�A�D� ال���رف ال	�� �*�ال�T. ر��   (٣/١) ن

ا	��وض ا	(��ر�� 

ا	��وض ا	(�م� 

  
 D	*	�%�� ���� :             ��!" =!�� C#!�	��� ��	�!� :	4!�� ���	4!���� ������� $���4�9�FGGI    �!��;�  

IJ/L/FGGL  
  

 '– �# -5	*��� 
����� Industrial bank :  
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   � �"��4�� :	4��� 0��/    �������( 6-���� ��  �A	IJ   ��" JPRL      ��
��!� ��	
 2�
 &-" 
        �"��4�� �	�#� �(A�	�� :�	
� $�� 2���� ������ ����8( '����1 ����� :	4���   �"��4!��  

$������������� :)HL(  
-     �"��4�� +�)�-� :-���� M�	��� �����      �/ �!�?���� $�!������ '���� :��(    0��!��

����� $�����.  
- �� ����%� ������ ��	
� M�	A �����f���9� $��-�" 2���� &-" �"�.  
-                $�!(-) �!��	� �!�" �!����-� �	�
���� T4��� ������ C/	�� ���(� :	4�-� *��

����4�A@� <����� $���	�( *-��� ���% M�	�A@�.  
-              '��
!�� '?����� ^=�� ������� $�.������ ���D� &-" 2����� ���� ��"���D( '?����� ��-�

��)��� 	���@�.  
-  �� ��	�
���       ,!�/ �"���� &�� #��	� �)� 2� �/ &�� 3�	�� ��"��4�� �)��� '8� 

2������ 	��4� ����( ��.  
�-� ����� 2�
�� )I/F (T8����A= �� ����� �� �"��4�� :	4�-� �������� 2�����   

  

  
  

 �A	 2�
��)I/F (�"��4�� :	4�-� �������� 2�����  

                                                

  .٧٥-٦٩ صم�جZ � . ذآ�j،  ، آ�(�ن،?)'،ا	��uم ا	���ي وا	����' ا	�7ري)48(

  

  
  


�ی� ا��2ع 

دا�Uة 
 ال�"�س*�

 �LD"ة ال��Uدا
 وال�8$ات

دا�Cة 
 ا�3=ی!	

ا��ا�Cة 
 ا�����	


�6ون 
 ا���ی�

ش	*�  أ
�� ص8$وق
 ال$راس�ت

ش	*� �"��. 
 ال%�وض

ش	*� ال"��'�ت 
 الJ�ر��

ش	*� 
�ا�*� 
 �7�D8 ال%�وض

ش	*� 

�تR	ا�س� 
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������ :(�� ���"��"��4�� :	4��� �� �=��D��� $����(�� &-" ����"@�( ����.  
  

 '– � #   -%
;�� 
������ 
���Popular Credit Bank:  
       ��" ��	�� �� ��	4��� #����� ���D� ��(JPRI   �!A	 ���	
!��� ���	��� 	�4 SG  ��!" 

JPRI             $���!��� ���!��( :	4��� �=
 74���� �(�
�� :�-���� ���U� 0���E( �8���� 
�             2��!�� C�= �!��(� ��.������ ����	���� +��4��� 	����� �� ��-������� 	�;4� ���	4��

 ������� 2��"%�( :	4��� ����� �������:  
-            ����4�A@� $���U���� ������� 2���� C�=� ��	�%� '��� �� �	�;4�� $�	����� '����

�4����� ������.  
-        ����# :��( $���U���� ��	�e� M�	��� �����      �!�	����� ���)
�/ '���� �/ ����	������

��"��4���.  
- �?	�)�� :�	��� ������� ��	�e� ����� � ��� ���� M�	A �����.  
-      �"������ 	�����@� $����
 	��4� )   > 1� (      $�= f �"������ 	��4�� 	���@� '��
��

#?�����.  
- ��	�%� <�� C	���@� �"��� <���� '�	 &-" 2����.  

+ #  �� 
�	���� ��	private banks:  
     ��	���� *���� &�� �4���� :	�4��� $-�� �       �!A	 ����!�-� �(����FL    ��!�� FGGJ 

�4�� :	�4� 0���E( \����� ��8����.)HP(  
      ��� 7�	��� �4���� :	�4��� ��" r-( �A�   &�� P/JJ/FGGL    4� �	
" �� � 3��	 1

   ��� �� :	�4� �� � ����      ( $�������� �� 3�"�	� $���/ �A� 1   �
��" r-PF    ,	�!�� 3�"	� 
  &�� ���89�( �������� ����4�A@� $�"�)��� �� ������� ����)�
�JJ� ���D� ��	
 JG $��	
 

 ��	�4L��	�4 >����  .)]G(  
            1����� +�)��� :	�4� >��� &�� ��	4��� 2���� ��	���( 7���� +�)�-� 7��	��� ��

��)� 	(������
 �� ��	4��� +�)��� 0���� *	) �� ��	�� .�  �=
�� ��#��  ���� $�������
 #���� =� 1�������� :	�4��� 6�����������( �4���� :	�4��� '� ������ :	�4��� �����:  

                                                

،  ٢٠٠٤دم/.، ج�(�� ا	()�م اBQ+��د��، ا	��uم ا	����' �' ��ر�� %�K ا�ص^ح واQنc+�ح، ن �>،  �,�،)49(
  .٣ص

  ت/��K ا	�xن'،،٣٦٨/٩/ا	(�د م:)� اBQ+��د��، 	�7ري،مNت�� ا	���رف وا��x+�Qر ا م��S ن�ج'،  ?-�ي،)50(
٢٠٠٨ .  
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( *-��� &��%�� :	�4��� ����� +�)��� ���-��$ 1���	4��� *���� &-" �-��� �	)�� �� 
���( *���� �=
 '�#�� &���������� :	�4��� ��(� .  

      ����      ���� �4���� :	�4���( *-��� ���      ��!��� +�)��� :	�4� >	��� �� $��.���   �!� 
      1������ ��	4��� 2���� �	���� �����    :	�4��� �E� Y�=�      �!� �	!
�(� ����V� �D��� ������� 

                 ����)�
!� �!�"�� �!� ���!� 3�!����"� 3��(	" :	�4��� 	�)� &-" $/	) ���� $�	�;����
����� 	��D�( �/ 1�����-�"�1������� ����� 	�b C=�� 	�(��� ������ � �����-�" =�.�� *	)�.  

>�-�              �!� *���� �� ������� �)����� ��-�" '����� *���� �� 3�	�� �4���� :	�4��� 
      1������� ���� �������� ����-���� ������� $������� 2 � �       !�-�"� 7�!��� +�!)��� ��� �"�� �

��" 2�
( C��4�A@� \ 49�1  ������������ ��4�A@� �� ��	�� f����� &-" �"�.  
�-� �� *���� >�� ��)��� ��4�A@� �� ��	�
��� *���� 2�/ ���:)]J(  

- 6-���( ��)��� ��4�A@� �� � ,�� ���� ��	4��� +�)��� �� � ����4 .  
-                $�!��� *���� ��( ���	4��� $��-���� 	�� ��� ���D�� ���%� �A	� 3���� �-"�� �	���

����� 1           :!-��� �(����� 1C	
(�� 6����/	 <���� '�	� ���?���� >�	����� 2�
D����
 1��	4��� 2���� �� $�	�;������)�����	4��� $������� 	.  

-     \�(	%� '�#�� �� �������   ��( ��  ���
������         �!������ *!���� �!� �
��� ��( 1��-���
 ��"����@�#�.�� �� �"����8 �
 C=�� C	
(�� 6����/	 ^	�)�� 6���� ����  .  

- ��"����@� � ����4�A@� ������� �� ����.�� ��
�����. 

� #� :���/� -I -I����� �	)*�� W9	� :  

 +�)��� �� 2���� #���� ������� ��	4���������� 7?�4���( :)]F(  

  :ال�m�O وا�ح�T�ر:  ١-٣-٣

      ����( �� ��	4��� 74���� *��6��()�     	�� �� ��	4��� 2��-� �#��   1��6��� 2��� 
      ��" ����( '� ��(-� &��JPLG  T(4/ 0�� 1       2�!���@� �!
 ����!��� ^���@�     :	�4!� �!� 

      ���� ����( &��� �-��
 :	�4� &�� �44���   �������� ��	������ ���	4��� $�� .  &�� ���8�
�� �	��� 6    �������� :	�4��� ��      *�� @ 0�� 1	����@� 2���-�      M�	!��� &!-" 2�4��� 

$ �������6� 74���� :	4��� �� @�  .  

                                                

  .٤-١ ص، ٢٠٠٥ دم/.، ،آ��+'، تy��S ا	��uم ا	����'، ج�(�� ا	()�م اBQ+��د��  ش)�Sوي،)51(
�م اk\%�4دی	، ج� ا����4; �; ��ری	،PصTح ا��:، ن ���،-
  .١٧٥ ص١٩٩٤ د
�B، �6	 ا�6

  .٧٥-٦٤ص ص م�جZ � . ذآ�j، ،	����' ا	�7ريا	��uم ا	���ي وا '، آ�(�ن، ?))52(
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  : ال��آ��a و��ارات ال���ف:٢-٣-٣

          ������(� 1������� �
	�4� ���� $�b (��� ��������� $�	�	��� '���� :	�4��� '8��
 � T(4�     #-� �	��9� ,-�� �/ ����� 	�����3�       �!��	.�� �	��(��� ������ $�	�	��� ^=
 =�.��(    <�!� 
��.����� ��(b	� $������ ���8�� ������� $�.  

٣-٣-٣ : b	Cء�DTاتات وال�*Oال:  

             :�-���� ,�/ ����� �� �
	�� :	�4��� ��.� ��-��� $�����( :�-���� $�	�	A )�(�	� ��
             ���/ &!�� ��	(� �� ��.����� 2���� Y�=(� 1M�	���� +�	
�-� ����4�A@� <����� ���	��

1=�.�� �����	 C	��� 2�" &�� ��	4��� 2���� 2�����.  
 (9�   &�� ���8   2��.� :�8 >�	���� #��	�      2!�
D���� >�	�!�-� #!�	� 0�!�/ �!�� 1

   ��" ��	4���FGG]    �A	 ���	���( /]F /         �!� ��-��!�-� ������� ��.�� <������ '�	 :��(
        &-" ��-����� $�	�A ������ 1����-���� ��	��9� $�	���� ������ :	�4���     $�!���� �����!��

 <���� ������ 1������-������(��%� $�;-��( ���-��� ��	����.  

٤-٣-٣: �H�$"ت ال�ام ال�%�8$Oاس� :  

2���� �� >������ �	�)���� ������� _��	(���  2����� &�� <�/ �A ������� 2�4�@� �#��/
    C	=� 2�
( ��	4��� 2���� 	��)�1 ���       2 !� ^��4	 &�� :	���� '�)��� +��� 2� T(4/

  (
 &-" $���� >������ �� 24���      ���.� ���	)��( �-�4.� :
� &-" .    :��� 2� T(4/�
            :	�4���( 6��A "� ���/ 2 � <��� :	4��� $�(��� $�(4/� �-����� ��	��� ���� 2�
�

�	�4A �	�� 2 � #��� <	�%� :	4���� ��	�� �� �-����� :	�4��� M�( 6���� �� �=
� 1
C	����� :	4���� 1C	�����.  

    6�.� $A��� ���   $��# ����  ���          �!������ <���!� ���� �� ��	�� �� :	�4��� M�(
     ��A	��� $���	�9� &-" 	�(� 2�
( �
����"��1     >������ 2��� �� �b	�� &-��      �!��Z� �!� 
       1#���9� �"	� �� 	�U� �� Y�= ��� �	��%�     1������� $������ ���� �� '�	��      ���!�# �� �/ 

�������� $�	���-� :������.  

� – �: ���� �	)*�����/
��/ (�/��� -I�:  

                	�!�� &�� $�/ �A ��	
��� �	��� �� ������ 2���� ���" �� $-4� ���� $�	�)��� ��
 �� ���� ���� �� .         ���!8 �!���� $�"���� ��
� &�� <�/ ��������� :	�4��� #�	� �/ ���
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   ��-����� ������� *���%� &-" �	)���� '�)�������	���� . ( �!������ ������� $=�/ 0�� ���!� 

:)]I(   
./0�: �
  ��  ��(��1���	;�              $��!�U���� 1����!" �!�( 6� ������� $������ *�� �/ ���� �=


�-��
� �"���� $���� ���� ���	4��� ������ <������ &-"� �-����� <������ &-" ������.  
-*	3��: �
    � �"�)��� ��(�� -         )�
!� �!� ,������ 2��� ���	4��� $���U���� 1������� ����� $�
�� �:  
[ ����-���� ���	4��� $�)�
���               .  
[ $������( ��-����� $��-����.   
[ ������� $����.  

  �=����()          	�D!�� �� +�)��� �=
 �/ ��� ��	4��� ���A�� &-" ������� �����-� ����(�� ��=
 
            � ������ :	�4�-� ������ ����  � ������� ^=�� ���	;��� ��(�� '� >����� �/  �������( ��	���

              ������� ^=�� �"�)��� ��(��( *-��� ���� ��/ 1���(� �� ������� C	���� C	����� :	4��� +	�
 ����-���� ���	4��� $������ M�( )�� ���� ��	���� :	�4��� �/ ����.  

� #�: ��I����� ���/
�� D	%�C�� :  

        -� ��-
U� @ ���	��� ��-��� $�(�" ��	���� :	�4��� 6����     ����!"� �-�� 	��( ����
           ���� 1 ��-�� ���	4� ����/ ��� Y�=�� ���� �B ��  ��	��� �� �����   ����4�A@� $�	�)��� 

             C	��!�� ��	4!��� ������ 2�
D� ���"� >�� �������� ����4�A@� :�	���� �������� ��!���� 

������� $���	�9�(:)]H(
 

[        ( :	4��� �	��9 \������ ���-��� �" �	��9� 24�      �!��() &�� 3������� 2���%�( :	4���
��"����� ��-4�� :�	���.  

[ ��?���� :�	��� &�� 3������� ��?�.�� 	�� Y�	��.  
[ ����4�4��� :-��� &-" ��-���-� 2�
D� $�	�� ��	��.  
[ ������ �))�� _��	( *�� C	���  >�-�/ ������� . 

[ +�)��� �=
 ���� ���� ����A 	��4�� :	�4��� ����A 	��)�.  

                                                

  .٢٠٠٦،دم/. )٢٤٩(ا	�X�X� أو اQن�م�ج، اBQ+��د��، ا	(�د: �(��،أ��م�، =��ران أم�م ا	���رف ا	�7ر�� )53(

  .٧- ١ ص،�٢٠٠٥� ا	()�م اBQ+��د��،دم/.،ا@=�س،ش�c.،تy��S ا	�-�ع ا	����' �' ��ر��،ج�( -

  .١٦٥ص م�جZ � . ذآ�j، ا	����' ا	�7ري،آ�(�ن، ?)'، ا	��uم ا	���ي و) 54(
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[             &-" :	4��� �"��� C=�� 	�%� 1$��	
��� �����4�A@� ��	�%� �" $���-��-� Y�( ��
��
$���-���� '�� ��� &�� M	��� 2��D� �� 3@�( M�	��� =�.�� �� +�	�9�.  

[ ^	�)� 6�� �� :�� ���� $�(���� � ������ '��� �� ����� +�)��� 	�	��.  
[  C��4�A@� \ 49� $��)� '�	��.  

 �( C����             ����4!�A@� *��!�� �!� �-����� :	�4��� ��( f����@� �	�	8( �����4�A@� M
������� >�(�e� Y�=� �������� *���%� &�� 2����� &-" ���	�A ����# 2�/ �� 1��	����:)]](  

•             &!-" *��!�%� \��.��� 1������ <������ &-" 24���� ���	4��� �"��4�� 	�)�
      	�� �� :	4� 2� &-" ��8	.� ��8�(       16����/	 ����# &-" 2��� �/ 1�� �=
�

  ���             &!-" �	�A 	��/ ������( T(4�� ������ :	�4��� ��( ���� f����@� *�	) �"
             2!������ *��!�/ &�� f����� &-" �	�A 	��/� 1��-���� ������� $�(-)���� ������

������� ������� +�(
�� �������. 

•       ������ 1:	�4��� M�( 6���� C=�� T(	�� d��
       �!�	��� 6�!8��� �b	 3 �� C	
               ��!���� ���!�# �!���� )�!(��� &�� ������� �	�.�� �� 2���� 1�.����� 2���%�(

 �4���� :	�4���.  
•   ��         $�!(-)��� 1*��=/� $���!" *-� �� �
�� ���	4��� $����-� '�	��� 	�)���

   ��" �����     �!-����� �"���� ����� ��	���� :	�4��� &-" M	� ������(� � ���� 
      � �=
� 1���	4��� $������ �� ������ �"�����      @ �!��� :������� ����# &�� C�U� 

 '�)������	�;4 :	�4������ ��-��� . 

� # �: ���/��� 
�	���� -I ���	;�� E�/,�� E���F K�%C� -5�/�:  

            
�	���� -I .	
I (���F +/��' K�%C� ��F /5�� -��� +	%�0� 1� �5/�,� X	*& ���/J���  

���/���:  
[  �	
�� 	�
���   �������       $������ ���� �� �	�� ^����( $��� ����      :!�	�� ���"� 2 � �� 1

      1���%� �� ������ &-" #��	���� ������ ������ ����/�   $��-�" �������     ��!8	� 2�(� ��
� �����
	��(�� .)]R(  

[        �������� ��8 �� 3�4�4� ������ :	�4���( �)����� :�	��� ��-����  ����
��     2!(A ��
���� :	�4����4. 

                                                
  ١٨٠ا���ج$ ا�*�بB نd*2، ص  )  55(

)56 (
  .٥٥-٥٤ص ص  ،م�جZ � . ذآ�j ز�� م���، ? �ي، 
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[ ��          @� '� '-��� *�� �� �	� �	��� ��)�� ���A� &-" �-(�� ��	��   2�!-�( �(�	�%� ����
  �����FGJ]        �8�� ��(�	�%� ��A�.�@� 	�)�� �/ 'A���� 1��     $������ +�)A �� �	����� 	�	

�:	�4���  +�)A ��8�� ���� .)]S(  
[ ��� �	����� ����� 2��� &-" �-(�� ��	�� $���� 	
" ��8b �� �������. 

[ �   � ���� ^���&��       ���-" ��-4�� ���� $������ ���� &-" #��	���      6�.� $A��� ��� :�8
    1��.����� <�� ������ ���
D( �"���          �!����� ������� *���� �" ����� $���	� ���� ��"�

 $�������� ����$������ ���� &-" �?����� ����� �
	�(�"�( ����(b	� . 

[              ��!" 2�-��� 1$������� �-��
 ���"E( ����
@�� 1C	��9� 2���� �� ����.
�� n��	� �	�	8 
 �-�	��� >���� C=�� 2�
��( ��	��9� $���������������.   

  
  
  
  
  
  
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                

  .٣صم�جZ � . ذآ�j، اQنc+�ح،  ا	����' �' ��ر�� %�K ا�ص^ح ون �>، ا	��uم  �,�،)57(
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U%���� .�6��  

��I����� D	�� �� E�/,  
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� – �  :Y������:  

    -(� ���	4��� $������ 6(�
� ��   �-�	� ��b�_8���  �������� 2��       :	�4!��� ��!(  @
        ������ &-" 2( 1)�� ������� $������ +���/ &-" #�	��.      '� 2������ ��	���� � ���� T(4/�

                �!��" 0�(� ��#�	 ��A �� 6( :4�� ��� ����� 1)�� �����	��� ���#��� �	��� ,�� :	�4���
     28�/ ���� 6� �(����( 2�
�� 12�����. �   ������   ���	4��� $����      ��8!�� ��!��� ���.���!(

              	�!� �� M�.���� 1��)�%� �� ���	4��� $��-���� �-�� 1������ ������ ���%� �� �"	���
 ���89�( ���	4��� ������&�����%� .  

� – �  :��I����� ��� �� �����:   

         2 � �� ������ ���� &-" #��	��� ��-�" /�(�    ���	4��� ������ ���4�Y�=�   ��!��9
������ ���4� ���� �A� 1��(��	���� �������� :	4��� � �" <�� >�) �(���� +�()�� *-�� .

  � ����.4��� '8�� ��.������ �
���#�1         �!��)��� ���	4��� ������ #��� C=�� ����%� 2����� 
	(�/ ���� � ���� >=�� .  

      	�����( ���	4��� ������ ���4� /�(�������	���  �� ����-�    !)�� ���() ��   �!����� *�
�  1:������� *���� Y�=�                *��!-� �!�-��� �	��9� >!��� �!� ����� ��	�� &�� Y�= 2� f����

               C	�	8!�� �!�� 1�!����� ����� &-" :	4��� �	���� ����� Y�=� 1������ ���(	� 2������
������ �D
( 6���A��� 2����� $�(-)�� ��	��.  

 2�
�� T8��)H/J (��4� $������	������	4��� ������ �  
  

 D	%�C��� Z	�I/ �����
.��
��  

  

   1� ���	5 �,�� ��5 �����

  ��C�*��  

U6���  

  
  

[6 *�  

 -I 1�	%���
 D	%�C��

��� ��  

            U6���                                           [6 *�  
                             �	% .	��2� �,��.��
   

                           .J;)�/� (��I����� ��� �� ����� D	�,������F  
  

������: 1^	�= *(� '�	�1$��-���� � f���9� ������	���1���� 2�(�1��	�FGGF 7 FII  

  
��  T8  ��2�
�� )H/J (    ��� ��-� 6�/   �!����� $�(-)�� ���(�  3�!�.�	�       �!�	� $��# �!�-�� 1

 2�����( 2�4�@� $���� ��)�� 	�b ������$�=2����� >-)� '(�� �4�� $�.4��� .  
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                    � � �" � ��" ���(  =�%� >�� � ������/ � ���� ��  ����   ����� �	���          ���	4�� �  ����� �  ���4� 
��
�:)]L(  
[ ������ $�(-)�� �� : ��@�� ���(��� ��	�.  
[ � 2�����( 2�4�@� ��	�6(	A �������� ����� ���� . 

� # �:���� ��� �� W9	�   ��I�:  

���� �"��4  ������     ���	4��� $������     �� �4�� $���(  ��A	��� 2��"%� 0�� ����    f�!��� 
        ��)�/ ��/ ���� ����� �"	� &4AD( �-���� ���� �%    &!�� ���!89�( 1      ���/ �!� �"	�!�� 

 1�-����� �A���1������       ,��-� 	�b _��� ���	4��� �������        _�!�� 12!����� >!��� �� >-)�
� \���� M	��>��� �� 6��= $A��� �� 2����� ���� ��.���� Y-���� 1:	4���.  

7?�4���( ���	4��� ������ #���� �������:
)]P(  

[ &�� ����#�� �/ ������ f���� ���� @$A� ��� 2����� >-) . 

[ ������� 2(A �����4� ��� �� ������ ����� ��" $A� ���� @. 

[  2���-� ������� 2(A ������ �(	�� ���� @@�������� ��( @� ������ :�
��� . 

[  ���� @�2����� M	� �� �=� �����(��� �/ ������ ���". 

[             �"����@�� ������� ^����� 	�U�� 6� ���� ���� ������ '�4 �� Y�	
 2����� ��  ����� ��  
������ &-". 

[         3�	�4A 3��A� *	;��� 2���-� ���	4��� ������ ����� ��-�" �� ��� 1  4��� :-�� ���  3���� :	
 3����b��� ��� 	�4��� $A��� �=
 2 � ���:	4�-� 2����� ��. 

[ >��            1+�(!
9� �!-��� $���� � ��-� :	4��� ������ ���� $������ ���� �/     @ &!��
:	4��           � ���� ���	4��� $������ 6��� ���� 	�B :	4� �" 0�(-� 2���-�     �!���� f�!��

28�/ �	�4(. 

[ ��� ������ �� 	(�/ �	)�������Z� ������ ���� Y-� �� ����9� ������ �.  

                                                

ص ،٢٠٠٢،،ا	�ارا	:�م(�� ا	:���ة،ا��,��ر��)ات�:'م�=> ا�+�( م��'،ن �> م��S،ا�+�ات�:�� ا�ن+�ج وا	(�)��ت)58(
٢٣٣.  

  ٣٧ص١٩٩٦م��S � ا	 ��ك وش�آ�ت ا	+�م�K،?��ن،/م��S � ا	����uت ا	��	��  ج(�c،? � اQ	v ن(��،-    

  .٢٤٣-٢٤٢ ص،٢٠٠٠ا	���ض،  ا	��K�cw،ا	( �,�ن،��زي ? � ا	����U ،Kق ا=+��ر وت���#   أص�>،) 59(
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[  ���	;��� 	�
��@�:   ��     1��A��!�% ����4 :	�4���=�        $���!��� &!-" >!-)�� #!���� 
��	4����� 0�� ���� 6�D( �:	4��� ��.  

  
�A	 2�
�� T8���)H/F (���	4��� ������ ����� ���B 

 
 �N� .J;��)�/� (�� ��� ����I���  

������ :1C	�8��� 1���  7HJ  ١٩٩٩1 ا�)�ه�ة، ای%�اك، 4��� *������ 1	�� �

  
   2�
�� T8��)H/F (           ������ ^=
 ������ 2����� 2(A �� ���	4��� ������ &-" >-)�� �/
  16-(A �� ��� �����        ���� $A� �� ��� �/ >�� Y�= 2�. C/ ���	4��� ������ ����� �� �"	���
$A��� 	4��� ���� 2A/ &�� ��#��� ����� ��	�.  

  ��    :	�4��� ��( �������� ��� ����#�       ���	4��� ������ ����� ���	)( ����
@� &�� '�� 1 
               >�!�� ������!� ���� $ �
��� 2� &-" ����"���� � ���� '� 2������ $����-� 0�� ��

1����� ��������  ������� �����������    ��    4�� ����� 1���	4��� $ ������   +���9�� 1��Z� :�	
      3���B :	4��� �� $����(��� $���-���� >-)� ��Z�. �         �(�!���( 	!(�/ �!��
/ 2!��� $�(4/

:	4�-� &�� ���89�(� ���� �@U
 '� >)����� >��B� 	����� >����/ .  

� – �  :�� �� E�/, �/G6����I����� :  
   $������ ���� ���.� #	(     � #����-� �-��� ������� ���	4���     �!� 6(�
���� ��)���� ����

           �� :)����� 1� ���� ���� 2�� ��
�.� $	�� �A� ���	4��� $����-� ��?�	�9� ���()�� �!� 1

  
اس�RAك 
�
$Oال 

 ال���(�� 

  
 �
$Oج ال�إن�
 ال���(�� 

ال+�] ��  
 �
$Oال
 ال���(��

  
 PـــــDن ()
 �L"ال� 
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 ���	4��� ��	��� 1#���9� �"	�    �!� �!
� 1���	4!��� $������ ����� �� #����-� $@���� 1
���	4��� $������ ����� 3����.� 2�
�.  

  
  

   �� ����4�A@� $���	��� $-4��      ���	4��� ������ ����� $������ ���� ����� & �
�: 
)RG(  
J[               ��!�A��� �!��� ���	4��� $������ ���� <���� 2���� � ���� 2(A �� ��A����� ������

6�� ��-����� C=�� :	4��� �� ���-" 2�4���. 

F[              �	����� *������ <�� �" 	(�� ����� ������ ��( <�U� ���� ��-�.�� ������ &!-"   �����!�� 
�/� ���� �8	� ��� 2�
( ������ ����� >���.  

I[    ��	���� ������  2(A ��  :	4��� �	���   <	� �����        '(
� ���/ ������ ��? ��� �(���� ���D( 
����(b	� �������. 

H[    ���	��� ������ � ��1� ���           :	4��� 6�-" 24�� �/ ���� C=�� 2�(���� �8	�� <�� C/
 $������ Y-�� ����-� ��" 6? �" ��.  

][                :	4!��� �.��!� 2(A �� ���	4��� ������ ��( <�U� ���� ���	)�� �
� ���.�� ������
������� ��"���� $�.4���-� '8�� �����. 

 

$��)� '(	/ 2 � �� � ��-� ���	4��� ������ �� ������ *���� ����:)RJ(  
- ��	�Z� ^��� ��(���@� :A����� 	����.  
- 2����� $���� �����. 

-  &-" 2����(
�+� $���� � ����. 

-  �/ �� ��D���� ����:	4��� '� 2����-� ������� . 

  

                                                

اJ-7I  ،)٣(، ا	(�د)٤٥(، ا	�:)� ا	(�م�ا�دارة م:)� ،��Bس ج�دة ا	�Xم�ت ا	������ م�p ،،��Sم�  م�Sرم�)60(
  ٥٢٣- ٥٢٢ ص ص٢٠٠٥

  ١٩٤  ص٢٠٠٦?��ن، دارص�cء، ،رة ا	:�دة ا	/�م)� و=�م� ا	(�^ءإدا مsم�ن �)���ن، ا	�راردآ�، )61(
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 � – �  :��I����� D	�� �� E�/, \	�N:   

             6!)�(�	� ����� ���	�9� $��.�-� '8�� >�	� ���.� ���	4��� ������ ���� ���.� ��
  ���� � ���� $������( @   )�� )(�	�       >�-�%� &�� ���� 2( ���.� ������ ���8�(     6( <�U� C=�� 

 ������ ^=
.  
��� ����� �������Z�� ���	4��� $������ ���� ,���� �.-��� ���(/  :)RF(  

[   ����� )������"@� :(�
�     &!-" � ���� 	�� ���� �� :	4��� �	�A    6!����#���( ��!���� 
�6���) �8	� �A�(� 2����� ��(-)� C=�� $A��� �� *�A�� 2���� 2�
( ������ �����.  
[ @� �(���� :�
�           2������ &-" �	����� 1������� ������ 	��)�� 12����� ��"��� �� �(b	�� 

     � 1� ���� $�(-)�� 2� '� 2��.���        ��( ���.�� �"	�( ��-� &-" 2����� 1������
� �(����@
6�� ��-����� C=�� :	4��� 2(A �� ��	���� 	���� 2�� ���D( � ���� '���. 

[ :)�����:  � <���� �����    �A��4!�� \�	 ���!(�� 12���-� ������ �4�
�� ����
@�� ������
 6���
D( ^	��
�� 2����� &-" 7	����6����� ��(-� �� �(b	��(�.  

[   �������)�����-��� :(   >������ ����� ����-��� ���.��  �(� 2�� ������( ��-����� &  :	4!��� 
      ��-����� $ ������� 1��������� ������� $����������(-��    1������ ������ ��# �� $�#�������  

��.����� 	����.  
[ ���%� : ���?�)@� �����  � ��.���          �/ D!)��� �!� �-�� � ��-� ������� ������ �D( C����� 

 	)��� 	�� 3�8�/ ��8�� �=
� ��.�������2���-� ���%�� ����� ��)"� . 

��  �����-� ��"     ���	4��� $������  �(��4 *-�   �� ��	� ,��A       )!(	 �!�  �A� 1����
  $������ ���� ,��A  �����?	 ����((           ����!�� ��=�� �
 � ���� �/ @� $��-����� � ���� ��
 

    ���/ 2�
( ���	4��� ������ ���� � �   ���-" ������ .        ���� ,��A ���/ &�� 24���� �� ��
 ��
       &��� ������ ���� ,����SERVQUL )RI(1    *	.�� ,���� ���	) �
�  ��A�� ��(   � ���� $

� ������ �" ��� ������� ������3��-�� $���.�� 2�-��( >�-�%� �=
 &���� 1Gaps Analysis.  
  

                                                

)62('e�-	،،���� ا  �/�م)	:�دة ا	ون،إدارة ا�=aوTQM و��mوا ISO، ،راق�	ص صم� ا ،jذآ� . � Z١٠١ج-
١٠٤.   

) ٢(، ا	(�د)١٣(ا	�:)� ��Bس ج�دة ا	�Xم�ت ا	������، م:)� ا	:�م(� ا��^م��،�Iة، ��رس، م(��،أ%�-
  .٧٩ ص��٢٠٠٥��ان،

(٦)  Soteriou , Zenies , Operation ,Quality ,Profitability in Banking  services,  

Management  Science, vol(45) ,Number(9), septemper,1999.p1226 
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  �����  ���	) )  2�����	�� (  ������ ���� ,����  ���4� &-"   ���(��� �	�����    �!� �.�U� 
FF 3���" 3���( );� ���(/ ���� ������/������ ����� .  

  
  
  
  
  
  
  
  

 ��(�� 2����� �A	)H/J( ���	���� ������ ���(%� ��� ������� ���(���  
 �N� ./�,��)�/�( :��I����� ��� �� E�/, �	
%'  

�!!!!!!�(��       ��( 2�( ��-����� ���(��  
T�	� � >�	� :	4�-� �-����� ������� � ���4���  

��? � :	4��� �� �������� *��	���� ��-����� $ ������  
  

����-��� ���
%�  

�>�	� � *��/ ��.����� 	��  
������ $A��� �� $������ �����( :	4��� �� ��.����� �#�-�  

���A� $�.-�� $ ��( :	4��� �.���  
�"	�( ���	4��� $��-���� ��	�� ���  
�A�( ���	4��� $��-���� ��	�� ���  

  
  

 ���-" ����"@� ��	�  

��( ��� ���� $�A�%� �� 6����� :	4��� ����  
'�	� 2�
( � ���� $������@ :	4��� �� ��.����� >�����  

� ���� '� �����-� �?�� ������� ��.����� <�� ����  
�"	�( $�	��.��@�� <���
�� &-" �	�� ���  

  
 ��	�.�� �(����@�

 ��"������  

���� �����@�� ������ ����� ��"��� �" )(8��( � ���� 	�(�� ���  
� ���� $�(��� ��	� &-" :	4��� �����  

�����"D( ����-� ��-
U� :	4��� �� ��.�����  
:	4��� '� ��-���� ��" ���%�( � ���� 	�
�  

  
�������)�����.� ��A��4���� 
��%��(  

���.�( �����"D( ����-� ��.����� '��� :	4��� �� �	��9� �"��  
  �������� ����� � � ���� $������� :	4��� �� ��.����� ��.��  
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 �
/ �� ���	(���� � ���� ����( :	4��� �� ��.����� ����
��������/.  

� ��-� �(���� ������� :	4��� ���� $�	��  

 :)�����) �����
�����124  ��� 2�4��

�� ���� 2���(  

���� :)������ � ���� :�	� 	���� ���  
  

������:�� ���.��@�( ����(�� ���"�:  
[ $������ *���� c��(� 1>��/ ����1���   .FGGH 7 IGR ،د
�B دار ا����، ،�")��12
[1	��� �(/  ,	�� 1]�JT K%� U,��1 7HP.  
  
  
  
  

 ,����� 3��������SERVQUL �
 $���� ,�� ���� :)RH(  
  E/,6����/0� :  2����� $��A�� ��(  �	��9� 	�����  :        ^��	� C=�� �� :	�� ���/ �	��9� ����� �A

���16����� �� 	����� � � 3�.-��� 3�?�
 ���A��� �A ������� �� � ���� �/ ��� ��.  
  E/,6����*	3�� : �� ��(    ������ ���� $�.4���� �	��9� �	 :        $�.!4��� �	��9� '8!� @ �!A

   �/ ����-�  �A             �!-(�A 	�b ��8�� ���� $�.4��� �	��9� '8� �/ ����� 1��8�� 	�b ����
*�()�-�.  
 E/,6�����3�	3 :$�.4��� ��(������ ������ ������ ���� .  
 E/,6���
%���� : ��(������� ������ ���	��� ������� : $��A����( ����-� �-�.�� ������� �.� @ �A
 ����$���� ����� � *���������.  

 E/,6�����	 �� :��(����  ������ 2���-� ���������A����� ������� .  
  �A�  ��	���� M�( $#	(       ����� ����� ���	4��� $������ ���� ,���� ���-��� $ &-"    ��-��!� 

��
 �����?	:)R](  

                                                

  .٣١٤ص، ��
	 ��� ذآ��م��S أ��ب،  م��S،  د? �ل،)64(

)٨( Soteriou, Zenies, Operation, Quality, Profitability in Banking  services, 

Management Science, OP.CIT., 1231-1233. 
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  :ال�$خ. ا��J�ه) :  ١- ٥ -٤

                �!8	��( 24!�� 3�!�
���� 3����.� 2��� ������ ���� �/ ,��/ &-" 2����� �=
 #��	�
�      ������� ����-� �-�.�� ���e� 2����� Y�	�E( )(�	�     ����!
���� � ���� 2�
� =� 1    �!����� ��#� 

  ��	(� ,��/ &-"  � 1��(���� ��           2 � �� 6��� C=�� �8	�� <����� 3��() :���� ^���@� �E� �=��
 '� 6-����:	4���.  

  


$خ. ن���L الJD!ة :  ٢- ٥ -٤:  


( � ���� $��A�� ��( *	.�� ��D ������ ���� <���� ���� ��� ��-�.�� ������	�� ��(� ������ �
������(�  ���� �E�             �!�	���� ������� ��A����� ������ ��( *	.��( ����� ������ ���� <) ���%�
�-�.��.(  
                  ���(���� ������ &�� &-���� ������ ��( \��	�� <�� &-" Y	��� ������ ���� �� ���!���(� 

 ������ ����� &-" ,��� ������ ���� �E�:  
    ������ $��� �=�  �������) �-�.�� ���%�(   �� �� 2A/ ��A����� ����       	!�b ���� ������ ���� �E� 
� ��-� ��8	�.  
 ������ $��� �=� �������)�-�.�� ���%�(����-� ������ ��A����� � ��-� ��8	� ���� ���E�   .  

 $��� �=� ����  ���������)  �-�.�� ���%�( 	(�/ ��   ��A����� ������        	!��/ ���� ������ ���� �E� 
 ��� ��8	��� ��� 6����������� ����.  

    
 �A	 2�
�� �-� ����� )H/I (�	�;���� ������ ���� T8��                  

                                                                         ������ d��
   
  

                             
                                                                                     

                             

                                     
                            

��#��  
 �A	 2�
��)H/I( :                                �	�;���� ������ ����   

  
������: 1>��/ ���� 1 ����1 12�("� 1^	�= *(� '�	� 7IJ].  

� ���� $��A��   

���
��
� �
��
�

  
  

� ���� 	����  
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   2�
�� T8��)H/I (           ���!�-� �!���	��� � ���� $��A�� ��( �-4���� ������ �� ���.��
                ��!�� $��# �!������ �!����� ����� ������� 'A���� �" � ���� $��A�� $��# ��-�� �������

 ������ .  

  

  
   ��5 E�38��� .��/
�� 	�'  N/� ^/���   / 7!��
�� D	
   ��GJ���F \	����   ���� ��

������� ��I����� IG-: )��(  
[ _��	���  2�4�@� 2?����  :  	�U���     � ���� $��A�� 	��)�     ��(��	!���� �����!���  ���!��

 ���	4��� ������1   ��    2����� ���#� 2 �$���-��(        ����!�� �!��� ���	4��� ������ �" 
     � ���� ���.��@� ��.��� ��4?�4�� :	4���       ���� $��A���� s
�� C=�� �
 _��	��� !� &��

:	4�������(-�� .  
[ 	���� :	�U�   	����          1 ������ ���� &�� ���	��� � ���� $��A�� &-"����    �!����� 	���� 

  ���	4���   '� �� ��� 2����� �	�A)  ������� �#���(  �� 	�U�� 6���     ���!� &-"  �!����� 1
       ��	4��� 2���� �� 	������ �/ 0�� ( *-���    �-��� T(	�� �����      �!� �=!
� � ���� >=��

������ $���� \	)( :	�4��� M�( ���A 	�.� .  
[   ��.����� )    2�4�@� �.��� 3�4�4�� (      � !���� �	�� �� ���� 	4��" �
  �!���	���  

 ������� ����-�   �� 1  ��-�"           ���!� �	��� �!� ����� T(4� 2������ :����� ��( 2"�.���
 ����� �E� �=��� 1������	�U� 1��.����� #�.��� >�	���  �������������� ,����� .  

 � – 6:��I����� ��� �� K�/�� :   

    ���	4��� ������ :4�� 6��#�� �/ 6�?#�� ���� @ 2����� _�#� ���D( 1  �!��()-� 3�	���
���     � >	��� �� ���	4��� $����-� �4�        $�������� $������ ^=
 #���� &�� ���� Y���� 2����

��	4���       ������� ������� _��	���� ������� 2 � ��  �       :	4!��� :��� ��( �A ��� >�-�� 1
               :!����� >�-� =� 1���	4��� ������ *���� �� 3���� 3�	�� �����( >	����� <��� 2����� ��(�
                6!��(b	 �!�(-�� 2����� '� 6-���� >�-�/ 2 � �� :	4��� $����� _��	��� �� 3���� 3�	��

                                                

  .٣١٦-٣١٤ص ص  ��
	 ��� ذآ��، ،م��S أ��ب م��S، د? �ل، )66(
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6������.� ���  �� Y�=� 6�� 2����� C=�� :	4��� $����� _��	��� �� 3���� 3�	�� 2����� >�-
^	�b &�� :	4��� '� 6-���� �(	�� 2�� 2 �.  

	(��    �� *������ �"   ��	4��� ���.��� Y�= 6�D(       C	��9� )�
!��� �� �#���  :	4!�-� 
�     � ������ 1)�)�� ����( '-)8� C=�        $���!��� >���!��� *��� ��(���� 16����  $�!�������

        :	4��� +�	� �� �-����� ��(
 	(" ���	4���6���A/�  �" ���U����   �!������  � �!���#�� 
        	����� � ���� �� ����� �"���� $�(b	 +�(
9����   ���	4��� ������ )�	
   �!�   2!������  

� ����?@�� ��%�          1:	4!��� $ ���� 	�	���� &�� C�U� C=�� 2�
��(    �!� �!�#��   �!��(	 
�� 1:	4�����	4��� *���� �� ^	�	����� 16���.)RS(  

  ��             �����!��� :	4!��� � �" ���	�( /�(� ��	4��� #����� �� �������� 2���� ����
             ^=!
 &!-" ���(� 1�������� ����	�A� ����(b	� ��-������ ���������� &-" :	��-� ��(��	����

 >���� 2�
( ���	4��� $������ �� _�#� ���4� ��� $���-�����=�Y ���	4� $���� 2���E( 
              1� !���� �@U!
 $�������� �(b	 +�(
9 ������ ��	4��� ������ _�#��� 	��)� �/ 1�����
                +�	!� ��(!
 2 !� �!� ����#��� 1�����	�� 1$������ ^=
 	���� $��-�" �=
 ��8���

:	4���.   � 2.�� ���              1��"��!��� ^�!�� 6!����#��� '��( 6� T��� >���� T(	 2��� :	4�-
�           ��?�A� $��)����� ����� 6�.� $A��� ��� 16����	4�� ��	4��� )�
��� �	��� :����� ��);� 

��#� ����-(������ 	)��� .  

� – �  :/ ��)*���I����� D	�� �� ���	;�� E�/,�� E���F T�6*�:   

             ���!��� �	��9 �(��4!��� �!�������� 2������ ����� &�� ��	����� &��    �!� �-��
!��
�� $���U�������� ����� ���!آ�-� ��� �
��� C=�� : )RL(  

− 2����� &-" #�	� �����	��� ���.�. 

− ������( ��-��� �	��9� ��#���. 

−  1 ������ ����" ����-� ��"�� $�.4���� ,����� '8� ,������� ^=�( ��.����� m (��.  
−  ����1���%� �(A�	� ����/ =����� �/ >�� :	�4��� �����(�� ���/� ��?��/ ������������( .  

                                                

   .٧١ ص���١٩٩٩'،ا�+�اك،ا	��ه�ة ،مK7S أ���، ا	+�7�. ا	� ��VXي،ا	)  67(

- ،���S	-)\، ? � ا�	ك ? � ا�� 	ا ،�Oوإدارت �Oت��(�? �(/�م	ا ،Jش� K�?،��):�م	ار ا�	٢٠٠- ١٩٧ص ص  ٢٠٠٥ا.  

   .٣١٧ص، ��
	 ��� ذآ�� ،د? �ل، م��S، م��S أ��ب )68(
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−   ����           &-" �(���� ���	)(� �"	�( �	�� C	�	8�� ��� 1����
��� � ���� ��8	9 ����/
� ���� C���
.  

−                  � ��!���� �-�!�� 3�!���/ �
 �-��
�� ������ �	��� �� 0�� 1 � ����� ��.����� ��8	�
          $�����!��� ���� &-"� �)
�%� 2� �� :	4��� �.��� 2� ��	�
�1  �)
!�/ �%   2!�
           .����� Y�= �� ��( � ���� �
��-�� ���� ������ &-" 	��D� $�= :����     &!-" ����� ��� �

� ����( 2�4��. 

               ��!( � !���� $�!������( �"��� 	
� 1�-��
�� ������ �	��9 ������ :��
%� �� ��
 � ��.�����3�4�4�          �!�(-� &!-" #!��	��� &!�� ���8� 1� ���� ���A��� ���� ������ ,�����  

         � ���.���( ����� �-��
�� ������ �	��E� 1����� ���	)( ��.����� $�(-)��       ^=!
 �!�(-� ��( ��� ���
$�(-)����.  

   ���� :	�4��� ��� ��   �-��
�� ������ �	��E(        1�!8���� �	!��� �� $�����(��� &��   =�
  $���        ������� $��A �%� ���� 2��� �?�( �� 2���   ���?	�� ������ Y�-��� 	������   1���)
�/ &-" �

  �/ &�� ���89�( ��  _��	��   ������ ,�����   6( 3�(�b	� ��� �� .  @�  �/     �?�( 2��� /�( C=�� ,������
        0�( &�� ���89�( ���#�� 2�
( ��	4��� 2����� �"   :	�4���  $���� �"  ����!�A��( �.�

 ����(b	 '(
��  :	�4��� �� ������ �	��� ���.� ^����( '�� .  
 ��
@� /�(        =� $��������� :4��� �� ���	4��� ������ �� ������( ��    :	�4��� ��/ 		A 

      ���� M���� ����D( ����-� 6�����8 �"�� �/ � 1        ���!� _��!�	( ��)��� ���	���� Y�( 	�)
�g�o� " PIMWIMI ) "       Y�� 2����� �� Y����/ '8 (    3���!" :	4��� ��A �     ��!"��� �!� 

�?�(#-� �������:  
[     2����� 	���� ��   �� 	��/0 �            2!�/ �� *?�A� ���� �/ :����� �� ������ ��-�� *?�A� 

��(# ��"��� 	��.��� �/ �4�
 M	A �/ ��4�
 ���	4.  
[ ��.����� �� 6���( ��4�
 ���� ��(# 2� &�-���.  
[ ���� 2�" ��� 2 � ���-" �	� :�� ��4�
�� M�	�-� $�(-)��� $�	��.��@� '���.  
[ ��A� $�(����� $���
� ������. 

    :	4��� �"� �A�/     �� 2
� �� 6������ 6�����           ���!�	 2!�	�� 6!�D( 6�����8!� 3���� 
        �!���� �A	� '� ������ ,�����( ������ �� 2
.�� �" ���� 	=��� 2����� &�� 6��?	 �� ��4�


   $�	@�� ����(.              ��.� ���� ������ ����( :����� 	�/ )(	 �D���� ����( _���	(�� )(	 �� �A �
��� ��( � �.  
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� – �: K�%C� �9�/I ISO 9000  -I����� <	C��� -I :  

       �#�Z� ����
 &-" 2�4��� ���
/ ��PGGG   ��	4��� +�)��� ��     �-��� ���/ �� ���� 1
               ������� ���� ��" �?��� Y��
 �/ &�� ���8� 12����� >-A &�� 2�4���� �-��
�� ������ *�����

2 � ��
#	(/� ����
�� ^=
 &-" 2�4��� �:)RP(  
[ :	4�-� ��������� �	���� ����#.  
[ �"��� &-"�(�-)��� �����.��� ���.��� *����� 1:	4��� �	��� <���� '�	 .  
[    � ����( �A ��� <���� �����          �#�Z� ����
 &-" :	4��� 2�4� �/ =� PGGG   �!�#� 

:	4��� �� ������� $������� $��-���� ����( � ���� ��� �� .  
[ � :	4��� ����� ����=�� �������� ����	��� 2��( 3����= ������.  
[  �.��� #�.��   2���� &-" :	4���  �       �����
�� ����� �������� \�	�� '�	�   �!� ��
���-

����	��� $��-�"*()��� ����-� ��-����� ��	���� .  
[     :	4��� �� �������� ������ $�(�       !��� ��!�� ����
� >(�( 1     ��!������ �!���	���( ���

	������1 (�����# ������� �.-�� �� ���� >(�( ���(	�� �� ��)�%� �(�� 2�-��� 1f���9 . 

[                6!� 3�!�"� 2��� �� �
� :	4��� $���� ����( �������� $����� :�	�"�� 	���� >�����
���-��������� ����4�A@� *���� &�� 2. 

[             ������ $A� C/ �� 6��� +��	�� �� ���� *���� ���� 	��� � ��)�%������  �!�-"�.( ��� 1
��?�#�� $���	�9� :=�� ������. 

[ ,��A� �(A�	� �� 2����� �"���� ���.��� <�� ����.��:	4��� 2(A �� ������� $����-� � . 

  

                                                

 ص ١٩٩٩ م,+ � ج���،ا	���ض، ت�ج�� 	��ن، ،م(�O ا�دارة �دة، ا	(�)��ت وا	:إدارة  ا	(��>،? � ا	,��#،) 69(
١٨١.  
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� – =  :������� .�� 
�	���� -I D	�	����/ CC �� ��/�� P9	�* ) �	%� �

��Q�6����/0� (:  

  
 	�(��� _?��� �-� ������8	.��2�%�  " :@ $�������� ))��� ��( ������ ��@� $�= *�	� ���� 

       ��(� ���	��� 2�� :	�4��� �� ��(����))���        ���!��� �	��� 2��� '� ��������� $�������� 
�-��
��".  

    �A	 2����� T8��)H/F (  ���U	� ��	���� &�� 6����� 2�%� ���(��@� ���(� ��(���� $�	�	����
	?�����.  

  

�N� ./�,��)�/�(  
�% ���
���� (�	�
��� LC ��/ ���	�
��� D	I���*2�/ 1	�%��2� �/*% D	,�� D����J��Q�6�	��/0�   

��I�/��� �,��  

�  �  �  �  �  
E�;% KI�/� ��_  KI�/� ��_  ��	��   KI�/�  E�;% KI�/�  �/

*%�
�

  

���J���  ���*��  ���J���  ���*��  ���J���  *�����  ���J���  ���*��  ���J���  ���*��   (
�	
�
�

�� 


���

*2
�

  

(�
	�

���
 LC

 �
�

  

J  JG  FG,H  FG  HG,L  JJ  FF,H  ]  JG,F  I  R,J  1.117 .160 

F  P  JL,H  JL  IR,S  S  JH,I  JI  FR,]  F  H,J  1.187 .170 

I  JG  FG,H  FJ  HF,P  R  JF,F  JG  FG,H  F  H,J  1.156 .165 

H  P  JL,H  JL  IR,S  JG  FG,H  P  JL,H  I  R,J  1.173 .168 

]  JJ  FF,H  J]  IG,R  JG  FG,H  JJ  FF,H  F  H,J  1.191 .170 

R  L  JR,I  FG  HG,L  P  JL,H  L  JR,I  H  L,F  1.189 .170 

S  JJ  FF,H  JP  IL,L  JG  FG,H  R  JF,F  I  R,J  1.153 .165 

L  S  JH,I  JP  IL,L  J]  IG,R  L  JR,I  G  G  .938 .134 

P  ]  JG,F  JL  IR,S  JH  FL,R  JF  FH,]  G  G  .966 .138 

JG  S  JH,I  JS  IH,S  JI  FR,]  JJ  FF,H  J  F,G  1.055 .151 

JJ  JF  FH,]  FJ  HF,L  L  JR,I  ]  JG,F  I  R,J  1.140 .163 

JF  JG  FG,H  FG  HG,L  JF  FH,]  ]  JG,F  F  H,J  1.055 .151 

JI  ]  JG,F  JI  FR,]  F]  ]J,G  ]  JG,F  J  F,G  .875 .125 
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�2����� T8��) H/I ( ���( $��	� $�)����@����(��6�����  ���	���-�-����� � ��8	.��( 
&��%�.    

  
  
  

 �N� ./�,)�/�(  1	�%��� �/*% D	,�� D	C�/��1�������% ���
���� ��Q�6�	��/0�   
    

����.�8  
C�/���� 

Mean 
t 

Sig. 

(2-

tailed) 

 K/�6�� ��/*
�
 ��3 �,��%=�%  

1 
� �	��� #�	� � ������ &-" ���	4 3������	��� 3 ��" �
���
:	4��� \����.  

  م(���� 001. 3.711- 2.41

2 
 ))� ���� ������	��� ������ ��8��  ���.� ��8��
������ �����.  

2.45 -3.337 .002 ������ 

3 
 ���A/ ��( �	��9� &-" ������ ����U�� ���	4� �	��� +#��

 ��-� :	4���.  
2.61 -2.287 .027 ������ 

4 ��.����� '��� ��	�
�( ))��� ���	4� �	��� '8� .  2.57 -2.558 .014 ������ 

5 *�()�-� �-(�A� ���A�� ���	4� ))� .  2.55 -2.638 .011 ������ 

6 
� ������ $���	�9�� ))���  �� ��.����� 2�� ��-��

 :	4���.  
2.59 -2.403 .020 ������ 

7 
 $A��� ���	4� �	��� 74��  ����� ))�� ������ �"����

 ������.  
2.41 -3.592 .001 ������ 

8 
( ���	4� �	��� ��U� �������� �� ����.
��  ��-�����

� ���	����.  
2.49 -3.807 .000 ������ 

9 $ �
��� 0��� �� ���A�-� ��8�� ������	��� ����   2.67 -2.367 .022 ������ 

10 
���� ��	�E( :	4��� �	��� ����  ����	��� �	���� $��

2���� >�-�/ � �	��9� )��� �-��
�� ������ ���.�� 3������   
2.63 -2.438 .019 

  
������ 

11 
 ���� $������ ��	���( C	�� 2�
( :	4��� �	��� ���� 

*���� �� �������� :	�4��� $����( :	4��� ������.  
2.31 -4.260 .000 

  
������ 

12 
-" ���	4� �	��� �����  *����-� 2��� ������ _���	( &

6������.  
2.37 -4.199 .000 ������ 

13 
 �#�Z� $�(-)�� '� *����-� ���	4� &���PGGJ 	��4� 

 ��"FGGG.   
2.67 -2.611 .012 ������ 
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     �A	 2����� �� T8��)H/I (          ��!8	.��( �!�-����� ���(��@� ���( '��� $�)���� M�.���
��%�& ,������ )���� �" test value =3 ������ *�	.�� '��� �/ T8�� ���1   �E� ������(� 

���	���� :	�4��� �� 	���� @ ���(��@� ���( '���.   
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 2����� T8���)H/H ( 	�(��� _?�����8	.��:	�4��� '��� <���� &-" &��%�     

 �N� ./�,�� )�/� (��/0� ��Q�6�� �	%� � 

)������  
Mean 

 :�	��@�
C	������  

Std. 

Deviation 

 D)��� )����
C	������  

Std. Error 

Mean 

t 
 $��	�
 ��	���df 

Sig. (2-tailed) 
 ��	�( *�	.�� ������

���P]% 

2.1303 .69217 .09888 -8.795 48  .000 ������ 

������ :��������� ���	��� _?���   

 �A	 2����� �� T8��)H/H (2����� �/t  >������ Sig (2- tailed )  G,GGG  2!A/  
     �������� �������� <���� ��G,G]    ������ *�	� ���� ������(� 1      M�	!� ,��%� �=
 &-"� 

  � ��?���(@� ��8	.��  2(����8	.��     6�D( �-?���� �-��(��  :          )!)��� ��!( �!����� *�	!� �!���
     ���	��� 2�� :	�4��� �� ��()��� $��������1  2��!� '� ��������� $������� � ))��� ��(� 

���    �-��
�� ������ �	 .           ���!��� �	��� $�!(-)�� '� *������( ��))� '8� @ :	�4��� �/ C/
������� ���� <���� '�	� �-��
��.  

               )!)��� '!8� �� <������ ,.� &-" ���	��� 2�� :	�4��� $��� �=� ���� ��	����
     �-��
�� ������ �	��� '� ��������� $��������    	�(��� ��	�� �� ��� 1  � 2�-��    �!��@� C���/ ���( ^

OneWay Analisys)    (ANOVA                            
� �A	 2����� T8��)H/] (&��%� ��8	.-� ���(��� 2�-��  

 �N� ./�,)�/ �( : 1�	%��� .����]	,�2� (�	�' ) ANOVA( K�
����  D	�	����/ CC �	%
-I ��%C��� 
�	����  

 

 </�,�
D	
%���� Sum 

of Squares 

,�� D	
������ df 

D	
%���� C�/�� 
Mean Square F 

�	%� � .	���� 
+/����� F 

D	5/�,��� 1�% 15.806 4 3.951 24.179 .000 

D	5/�,��� . �� 7.191 44 .163   

-�J 22.996 48    

  
 �� � �A	 2����� ��)H/ ] ( 2����� �/F >������ G,GGG  �������� <���� �� 2A/

�������� G,G]  ����( �      :	�4���� 1 ������ *�	� ���� ��  ���	��� 2��     <������ ,.�( $��� 
 ������ ��()��� $�������� ))��� .  
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        �� �
	�b �� 28�/ :	�4��� C/ ��	���� $�������� ))���     �	��� c��(� '� ��������� 

   �-��
�� ������ ������ ��    ����� $��	��� 	�(��� ��	�E( �      �-���� $����� LSD    ?�!�� $��!�� _
 �A	 ������ 2����� �� ���(� 	�(��@�)H/R:(  

 �N� ./�,��)�/�: ( ��
�� D	*�	�� �	%� � ��%C��� D	�	����/ CC ��    


����� ���  
(I) NAME 

�*�	���� 
�	���� 7	��'  
(J) NAME  

 C�/��

!� 2� 
Mean 

Difference 

 (I- J) 

 LC ��(�	�
���  
Std. Error 

 +/����� 
t.	����  
Sig. 

!8	
 ��
ال�Dوق 
'$ر�� ث%� 

٩٥%  

:	4��� C	�����  .6923(*) .18817 .001 ������ 

:	4� :�-���� �(�
�� 1.0865(*) .16911 .000 ������ 

:	4��� �"�	#�� .9890(*) .17753 .000 ������ 

:	4��� 

C	����� 

C	���� 

:	4��� �"��4�� 1.4423(*) .16911 .000 ������ 

:	4��� C	����� C	���� -.6923(*) .18817 .001 ������ 

:	4� :�-���� �(�
�� .3942 .21832 .078 C���� 	�b 

:	4��� �"�	#�� .2967 .22491 .194 C���� 	�b 

:	4��� 

C	����� 

 
:	4��� �"��4�� .7500(*) .21832 .001 ������ 

:	4��� C	����� C	���� -1.0865(*) .16911 .000 ������ 

:	4��� C	����� -.3942 .21832 .078 ������ 	�b 

:	4��� �"�	#�� -.0975 .20922 .643 ������ 	�b 

:	4� 

:�-���� �(�
�� 

:	4��� �"��4�� .3558 .20213 .085 ������ 	�b 

:	4��� C	����� C	���� -.9890(*) .17753 .000  ������ 

:	4��� C	����� -.2967 .22491 .194 ������ 	�b 

:	4� :�-���� �(�
�� .0975 .20922 .643 ������ 	�b 

:	4��� 

�"�	#��  
 

:	4��� �"��4�� .4533(*) .20922 .036 C���� 

:	4��� C	����� C	���� -1.4423(*) .16911 .000 ������ 

:	4��� C	����� -.7500(*) .21832 .001 ������ 

:	4� :�-���� �(�
�� -.3558 .20213 .085 � 	�b����� 

:	4��� 

�"��4�� 

  
:	4��� �"�	#�� -.4533(*) .20922 .036 ������ 

 



75 
 

 ��(�� �A	 2����� �� )H/R ( �-���:  
•      :	�4��� ���( '� C	����� :	4��� ��	���(  ���	���� <	�%� )   �"��4��� C	����� 

  �(�
�� :�-����� �"�	#���(  ���� �� �     � 6!��( ������ *�	�      :	�4!��� �!��( ��!( 
�	��=���))��� 0�� �� �  �-��
�� ������ �	��� '� ��������� $�������.  

         �� ������ �	��9� ���8� ���� ))��� �/ =�  :	4���       )!)� �!
 C	��!�� C	�����
      +�	.�� $�	��� ����� ���A��� ��8��(          ���!��� �!�(���� $���	!�9� &!-" �	���� $������

         	������ 	(" 2��"%� 	�� ��(��� &-" 2��� ��� ���	4��� $������     ���	/ 2� �� �	
����� $�
   ��� �� ��D���� :	4���  �� ���%�    ���	4��� $������ �����    ��� 1     ��!�/ ����#� 0��� ��"

       ���� ��� 1:	4��� �� ��� C/  :	4���         $�!� "9� 2 !� �!� 6������ _��	���( C	�����
         /�!( ����" 0�� ��� �������� $���U��� &-" 2��� ������� ���� 2��
�� ��A	)��(   _��!�	(

� ������ $���U�-� >���	�� ��)�� �	�� �#�.�� �A�)(� _��	���.  
             	�� :��4� �/ ���� ���� $ �
�-� ))�� '8� �� :	4��� �	��� ��$��-����  ������ 

 1���	4��� $������          ��AU� 2�-� �" �	�(" $ �
�-� �������� $��( �����    �!��� $ �
!�-�
��� &-" 6��4� ����/ 2����� :��4���� �(�-)���.   

  &-"�         ���/ 2����� 	�(�"� &-" 6�.���� :	4��� �	��� 7	� �� �b	�� �� 3�  6!����1 
 �/������ �)�( �"�� �� :���� �=
 �/ @� :	4�-� ����%� :���� �
 � ����( ��.��@� '� *

   �-��
�� ������ �	��� c��(�  1      @ :	4��� �	��� �/ ����)��    �#�Z� $�(-)�� '� *������  ISO 
�# �� ����
@�.   

�� $@���� :	4���       1������ ���� $������ ���� ������ C	�����       '!A���� �� ����� @
 &��������	����-��
�� ������ �	��9 2����� 2��� &-" ������ ��8��� ����� .  

• ��	���( :	4���     '� C	�����   :	4�  � �(�
�� :�-����  :	4���   �!� � �"�	#��
  *�	� ���� ��" ������            ���!��� �	��� $�(-)�� '� ��������� $�������� ))��� 0�� �� 

�-��
��    � C	����� :	4��� ��(  ��	�Z� ���	4���1   ��	���(�    :	4!���    '!� C	�!����
 :	4��� ������ *�	� ���� �� � �"��4��.  

           ��� :	4���( ����� ))� ����� ))� '8�( ���� C	����� :	4��� �	��� ��  �� C#�	
 � 0��  ��	����� M�	��� T�   ��� 1        	?���!�� ��!( 2���� ����� 2 � �� ��? �" ��8	9 &���

 1�.-����� ���A%��           1� !���� '!� 2!������ ������ 	���� ����� $�A�)( 	��4��     ^=!
 �!���
   $��( $���	�9��	4�A   �" ���D�      1����%� *�8 >(�( 2���� �� �������      2�!�"%� �!��()�

  �.����� ����U� �����     �� &-" ����#@� #�	�� =� 1<  <	�/ ��� .    �� ���  :	4���  C	�!����
 $�(-)�� '� *������( ���� @ :	�4��� �� ^	�;��#�Z�.   
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•        � �"��4�� :	4��� '� �(�
�� :�-���� :	4� ��	���(  :	4���  �"�	#�� �!� � 
��"   ��	
�� *�	� ����           $�!(-)�� '!� ��������� $�������� ))��� ����� �� ����( 

�-��
�� ������ �	���.  
•      '� �"�	#�� :	4��� ��	���(  :	4���     ��	
�� *�	� ���� ��" ��� �"��4��   �!�

�-��
�� ������ �	��� $�(-)�� '� ��������� $�������� ))��� �����.  
      � �"��4�� :	4���� �(�
�� :�-���� :	4� ��  :	4���     C/ ����� ���� @ �"�	#��

     �� ���.� '� >����� ����� ))�1���� @�   1�����!� _���	(        _��	!�-� $@��!�� &!�� �/
��������.  

          1M�	��� T�� �� ����	�	���� �
 :	�4��� ^=
 6( 6(�
�� �� ��     �)��!( $@��!���
 ����� ��	��� _��	( &�� ����� @ � ���� ��8	9 .  

 �-� �� T8�� �������(� :�� ���	���� :	�4��� 	��/ �
 C	���� C	����� :	4��� �/ 
             1�-��
�� ������ �	��� $�(-)�� '� *������ &�� t3�(	A ��(���� $�������� �"�8���� ))��� 0��
             1�"�8���� $�������� ))��� 2 � �� ������ *����� 6������ �� C	����� :	4��� ��D� ��
            ����� ))� ����� ,�� �(�
�� :�-���� :	4�� �"��4�� :	4���� �"�	#�� :	4��� ���

 ��������-��
�� ������ �	��� $�(-)�� '�.  
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\�	 �� .�6�� 

 ��I�/���� 
�	���� ����)*��� �I	�3��

���	;�� E�/,�� E���F D	%�C�� U�  
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� – �:����� :  

             ���(%�� >������ �� ������ �
	�(�"� �� =�D� ��-"�.� ������ 	�)� �� :	�4��� 2���
�(%� ����( �� ������� ��:  

[     $������( 24�� C=�� �"����@� ��(�� ���������         )!�� �� �	�U��� ��"����@� Y�-��� )���/� 
������� �A �%� _������ c��(���� ����� 2��
 �" 3 8� 16������/� *�.�9�.  

[                 �!� 	�!����� '�4 �� ��	�
��� &-" 	��A 6�D( �	.�� ,���E( 24�� C=�� ������� ��(��
 6-���6( ���� C=�� ��#��@�� �@��� +���.  

[  ������ ������ T� ��� ���� C=�� ������� ��(��� '���������� 2�4�@� 2?���� ���.  
[       $���%� &!-" ^��!��"�� '!������ 6��� 24� C=�� ������ <�� 0�� �� ���������� ��(��

        ���( T��� ���� �����%� ���(�� ���� <��� 1�������� �����������     2?�!���� �����!��� Y 
������� �����������.  

[  ���B '� *������ 6(-)�� ��� ��	�e� �4�
��� ���U��� ���-��� ��(��2�":	�4��� .  
       �	�U��� ����	;���� ����4�A@� ���(%� >��� &����        &!-"� ��	!�e� �!�	���@� �	���� 

    3�8�/ $���U���( 7���� +���9� $�
����1     T��� :	�4��� �E�     ����� &-" �	��A ���� ����": 
������       ����	�!���� ���-���!�� � ���� $������@ 3�"�(
� 	��%�� ���%�� ���%�� 28�%�  1

&-" �	��A �������(��	��� �/ �������� � ���� ����
� >=� .  
                 �!� ���!� �/ >!�� ���� ��������� ������� 'A��� :�4�� ����� &�� 24.�� �=
 :���

  :	�4����-��
�� ������ �	��� $�(-)��( �.� ��(.  
  
  

� – �:
����� ��� ���� �9�%�� :  

            :	4��� �� ��������� <���� �/ $�	�;���� �"���� �
 :	4�-� ��-����� �?�(��  �!���
        :	4��� �	��� �)���( �
	��;� �/ ���� ������   	�U� �������        ���/ &!-"� 16!( ��-����� �	�A 

� ��-� $������ '�#���.  
  

�"�� Y��
:	4�-� ��-����� �?�(�� 	4��" �� � :2����� �� ���(� ����� � ��	
(������  :    
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 �N� ./�,��)�/�(  


����� ��� ���� .�
�� �9�% ��	*5 

����;% ����	� 

[���	4��� ������� ���.�� ��  [:	4��� $��-�" 2����� 2���%� 	����  

[�������� ������� $�	�A� ��  [ ���	4��� ���Z� 	���� 

[ : �!!�� &!!-" ��!!�	��9� $�	�!!��� �!!� 
��.����� ��������� 

[ ��	4��� 2���� ��� 	����  

[         2!���� �!�� ��!�	��9� $�
����� $�����"� 
��	4���. 

[:	4��� $��-��� �������� 2�����  

[6���U	� ����A �� 	����� >�-�/  [ 2����� �� 6����� � :	4��� 'A��  

 ������ : Y��(�� �	��� 1��# �(/ ����1 �A�����/F /1 �	
����1FGGG 7 71 JG[JI  
  

� – �: 
�	���� ����)*��� �I	�3�� �/G6�:  
7�-� �������       $�������( :?����� ���/ ���	) �        ��!�� �� ���
/ ���8��� 	��/ &-" 	�U�
   2�� �������:  ��	
(�� �	����� ������� ��.��� 1	�	��� =���� ��.��    �(���!�� �!�.��� 1�!������ 

�)����� �?�(-� ��-�����.  
 :	"Edgar schein   $�8�	��@� �� )�� ���D( ��������� �������[   �/ �!
	��)� �!� 

            :!����� �� 1������� ���� $ �
��� '� ��-���� 2 � 1�"���� 2(A �� ����
��� �/ ��"�	���
�-����� 2������� ��	����.)SG(  
���	�
 	��	 :g	" �Roger Harrison   ��!" �!� JPSF �� �!����    �!��D( �!����

"           ��!��	�� $������ Y�=�� 1�
���� ���� �-4D����� ���	;��� ������ 1$��������� 1���������%�
������� Y-�( ��� 3���� ��	�%� 2��� �/ >�� ���� *	)-� . ")SJ(  

  ����!�� $	��� 	�B :�	�� ���Kurt Lewin    �!
 �!������ �!���� ��   �!"����
     	�
� ���� 	�������� �"������ $�����"@�� $�8�	��@�       �(���( �
� ������� ��	�/ ���� Y  �!?�(��

                                                

ا	�:)� ا@ردن�� �' إدارة  ت��psه� �' %��ء ا	�(��� ا	+����u�،�د ا	�7?�، ا	���x� ا	+����u� و ���#، �K�7،رش)70(
  .٢٣٠ ص٢٠٠٦ ،)٢(ا	(�د ،)٢(ا@?��ل، ا	�:)�

  ٩٧ ص٢٠٠٣ ا	��ه�ة، %��|، ا@دوات،	�+,�م> 	)��cه�# و	�> اا	:�دة ا	/�م)�،ا	� ? � ا	���K، ت���.،) 71(
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      	�U!�� �!������ �!� ��
 2�( )��� ������� �
� 1���� 6-�" :����� C�U� ���� ������9�
6��.)SF(  

  
     ��%	��� 
��	
��� �	CF -I1J��       	�G*L% 
������ ����)*��� �I	�3�� 
��
�  :��  $���!�

      ��� �� ����� ���� $��������� ������ 1���������      :	4��� ��8"/ 2"�.�� ����� :	4) ��-�����
�  �	��9� (   ����� ^=
 T(4� 0��(     Y�-��� ���� ���� �
 �������� ��  1   	�� �����    �!� $�!�-����

     ������ ����� &�� ���� ��( :	4���1       �4�� ������� ����� :	4� 2���    �!� ^	�b �" ^#��� 
:	�4���.  

� #�
����� �I	�3� E������ .��/
�� :  

         ��?���� ������� T� � ��-"�.� 2�
� ���� $�	
U��� �� �"���� Y��
    :	4!��� 2���
�
�:)SI(  

• '����� ��A� $�����
� �� ����� ��� 1��.���-� ��4�
�� $�.4��.  
• ��?���� 2���� :��8	" ��.��� :	4��� 2?��	. 

• �	��9� )��. 

• ���� 7?�4�����.���-� ��4�
�� $�.4�� '� �������� ����� � <��� 1��.�. 

• :	4��� \�	 )�"����� :( )�)���� ��( ��� ���� ���	)��2��"%� ���%. 

•            �)-��� )�)� &-" C	��9� ������� 7?�4� ,���� 0�� :	4�-� C	��9� �������
$�	�	��� =���� )��� $@�4�@� >����/�.  

• ������� 	����@� 	������. 

•                &!-" ,���!�� 1��.����� 6����� &-" 2�� ����� :����� ���-" 24�� ���� '������
��������� ������� 6�����-�. 

• ��-� ��(���� ���	)�� 1��������.#� $��-���� ���/ &-". 

• 2���� �� �/��(���� 	���(@�� '��
��� <��. 

  
                                                

  .٢٣٠ م�جZ � . ذآ�j، ص���#،�K�7،رش�د ا	�7?�،) 72(

)73  (،K���	ت���.،? � ا ،jذآ� . � Z٨٧صم�ج  

 ص ٢٠٠٦م��،  ا	�ار ا	:�م(��، م�=> 	+��S. ا	���ة ا	+����7�، م�-Dc م��Sد، ا	��ارد ا	 /���، %,�، أ%� -
١٢٥.  
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�#�: 
�	���� E	�� -I ����)*��� �I	�3�� ���&':   
 � ��      *��" 	��D� ��� :	4��� �����������         1:	4!��� �!� Y�-��� ���� 0�� 6������ 

        	�U�� 1������� �#�� ������ ��������� ������� �)�����      *���� 6?��/ <����� :	4��� ��-"�� 
�-� ��:)SH(  
-    $@�4!�@� 2���  2���� �;�4� Y	�
��� ��.��� 1����� :	4��� ���� 2��� 2!���� 

 2��"%� 	����($A��� 	�
 �� 2-�� >����.  
-                ��-4!� '!� ����� ����4 $�	�	A =���� �� ��.����� �i��� ���A ����� ���� ��

���.� ������� ,�/ �������� ���% 2��  :	4���.  
-               �"��!�� 1��!���@�( ,���9� ��.����� '��� <�� ���� ����� ������� ����� ���� ��

	�� 2��� M�.���� 1������� 	�	���� &-"2���� ��.  
-           �� �	��9� �i��� 1������� ��8"/ ��( ���A ������� ����� ���� ��    ���%� ���!.� '�	  

������ �� �����
/ *����. 

               �!��� �!������ _��	�� *	)�� M�( ����� >��� �-��
�� ������ �	��9 _��	��� ���	/ �=�
         � 2� �� ��	�
���� 1�
	���D( ��	�
��� ��	�( ��	�%� ���� 	�
�    	�(�"�� 	�	��� =����� 2��
��

  ��"�A �(���( Y�=. �            *����� :	4��� 2��� �	� C/ �
���� @/ >�� �����/ $��	.� '(� Y��

 =� 1������ ���������-��
�� ������ �	��� *�()�� 	��� �
 ������� 	��;���  .  

�#��� 1�����
�� 1,����� 1��#��@� 1��%� 2��) #���� 1��-�� ��" 1*�4��.)S](  

[ #���9�  ��%� 2��)             ��!�� �/ >�� ������ 	��� $��-)�� ��%� 2��) #���� �
 ������ 1
    ���� 2A%� &-"I       �� 	���� �)� ��8 $���� ] – JG $���� 1       ��(�!��� �!��� ����!��� 

�����( '�8� 6��� 1^#���9 3 ��) 3��A� f���� �=
� 6� �	�� �
/ �
 ������ �" :	4���.  

[ ��#��@�   1              ��.��!��� '��� �� >�-)� 6��� ���� �.��� <���� ��" )�� ,�� ��#��@� ��
                ���!� ���!�� &!-" #�	� $������ '��� �/ �� ��D���� 1	��;�-� ��	�	8�� ��	��� *�����

��?��/.  

                                                

(74)Bounds,Greg ; others, Beyond Total Quality Management, McGraw-Hill, 

London,1994 p101  

(75)Ansel,Tony, Managing for Quality in the Financial services, Chapman & Hall, 

London ,1993 p50 
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[ *�4��              @ �=
� 1����� ���� ��� ���� ���� �/ >�� :	4��� �� ������ ��-�" �� 1  ����
   2( 1)�� ������� 2�A         :	�4���( ��	��� � ���� ���" �� :	4��� 'A��� �-����� ���(%� ����� 

  �������� .            0��� �/� 16�.��� �� 2����� *�4�� 2(�� �/ 	����� &-" >��    �!� ����� 	��;�
� ,��A 2 �� ���� �8	 ����#� 	���� 2�
( ��)�%� M�.�� �(A�	�� ���%.  

[ ,�����   *����� �����%� �-����� �� 1
 ������ � �/ �� ��D���  ,��A ���%� ��!�   2 !� �!� 
            ������(� �	���� ���� �/ >�� $������� ^=
� 1����	����� ���-����� � ���� $�(-)��( ������

������ �"	�( 2��
��� 2� ����  .  

 [     ��-�� 6���� ��"  )  >��D���(  1  ��  2�"         *	!)�� ��!���� 1$ �
��� 2� �
 ������ 	���
������� �/ 1� ���� �� $��� �� 1��(�(�/ 12���� *�	� ����.���-� ��-�� 6����( 	����� ���A� @ 

 $-� �A 2��
��� �/ ���� )������ ����� �� >b	� $�� �=� 6(��� ���� :�	�� �
 ��-��.(  

[ �����
��               �!��� $ �
��� �
 �� ��.� � ���� ��8�� 2( 1)�� ��.����� �����
�� ���� @ 1
�����       '!8� ����� &-" #�	�� 2���� ����� '��� ������ ��8�� ��� 1��-� &-" 2����� ��

:	4��� '� 2����� �	� 2�.  

[ �#���               :	4!��� ��#!��� >!-)�� 2��)�� <���� &-" ��	4��� 2���� �� 	�	���@� �� 1
         ��� �=
� 1� ���� �8	 �� D
�� ���� $�	;��� ��� �"	�( ���	���� ���������� 1������( �/ �

       3��#�� ���� �/ >�� :	4��� �� :��� 2�       � ����-� M.��� <���� C/ M�	 ��   ���!�A
 $��������. 

 

� – �: 
����� �I	�3� ��,T/�*�� �����:   
               ����� 2��� ����� ��	�%� ���� Y	�
� ���� $�������� �� �"���� �" �	�(" �
 ��������� �����

:	4��� .     � $�������� ^=
 *����� �/ >�����	.�� ��4�
�� ����� '� �������� . >�-�/ '��
���
                3�!��� 3�?�!
 ���-��� �/ ��	����� &-" >�� 1�-��
�� ����-� ����� ���� ���� ����4�� �����

\����� �����	�
� ��	�D� ����� 	����� 1������� ��.��� ����� ��-����� >� ��.�� �
�.  
      �( 2�
� ���� :	4�-� ���=����� ����� ��/     :	4!�-� &-���� ��������� ������� ��"���   ����!�

������ 2����� �� ��8�� $�"���� &�� �������:  
  

 �N� ./�,��)�/� (
����� -I ����)*��� ����� K���� D	%�C��  

����)*��� �����  	G����� D	%�C��  

 R	,*��/ /�*�	% K�
�� ��N  [ ����(-)��� � ���� $������� ���	� .  
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[ ��.���             $�!�����9� '!��� �!� <�4��� ���.��@�( �������� #�	��� &-" 
 �����-� ��	
(��� �������.  

 [  ��-����� '���� Y�= r�-(�� 	�������( ��#��@�.  
 [  3��(�� ��-���-� ����-��� ���%�( �4���� $���	�9�� �"����� ���"�   1	�0	% K�
�� ��N  

   [ ��� ��	���( �4���� �"����� ��(���� ���� $�(b	 �(-� ��( ���	4.  

 [ 2��"%� ���4� ���"� 2 � �� �.����� +�(
9� *���� &-" 2����.  
 [ ������� ����������� 2����� �.����� 	��;��� �� ��-����� Y�	
�� �	��
�  

  

  ���	��
��	% K���
�� ����N

.�
�� 15 	Q���/ ��N! 0�   [ ����%� '��
�  

 [   ��-��           *!���� �!�.��� 2(���!���( ��-����� ))��� &-" ��-����� + )��
:��
%�  

 [ 3�����"� 3����/ 2�4�@� #�#�� �
 ��	����� ����U�� �/ &-" ���D���.  
 [  2��.�� 2�4�@� ��##�� ��=�� ��	�%� 	����� '��
�.  
 [  *�	.�� \�	( 3��� 2����� 2�" *	� ���(.  

  
  

 .	��2	% K�
�� ��N  
  

 [ �� $���� Y��
 �D( +���A@����	)��� $�"�8��-� �(����( �.-��� 	.  
 [  �����A/ �� ��������� ��.����� ����� ����U��( ��	����� ���#�.  
 [             �!� ����!��� 2���� ���4� �� $�	��;��� 0��/ &-" ��.����� + )�

 ������� ���.�( 2���� #���9 ��# �� $�	������ ��	����.  
 [ ����� ���#� ��(�	�� _��	( 2 � �� ����	��� ����� 7	.( ��..  

  
  

��6�� ���*�% K�
�� ��N  

 [  2���� ���% ����� *	) 	��)� &-" ��-��� ��=�� ��.����� �D����.  
������:�� ���.��@�( ����(�� ���"�  :،eا��ح� ��"،B���  ٩٤-٩٠ ص ص
�ج$ ��B ذآ�l،ت

  
 

� – �  :� U� �7!�� -��� 
����� ����)*��� �I	�3�� ��	*5/ �	
%' E���F D	%�C�

���	;�� E�/,��:   

   : ال%��دة : ١-٧-٥

            &!-" >!�� =� 1��-��� �	��9� �"� �
 �-��
�� ������ �	��� 2��� \��� $�(-)�� �
/ ��
        	������ �������� 	��)��� �	�	8( ������ ���� �/ ��-��� �	��9�     1����� $����� 	���/ ������ 

      ��� �� ��#� ��� ������� $������ ������          ��!�� �/� 1�!���� �� $������ ���(	� $��-�" 
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 ( ������D             �"� �
 ������ �/� 1���� ��(	��� @� ����U���� 2��� &-" �	���� ����� ��.����� �
:	4�-� �@���� 	�)��� &-" �����
�� ���.���.)SR(  

  

�              / >��  �-��
�� ������ �	��� ��� T����� 2����� ����A �� :	4��� �	��� ����� ���  �  ��!��
�-� ��(:  

  
# ���S��� E�	�N/ E�/,�� ���/8�� ./%N  

         �
� ���� �D( ����9�� �"����� �	��9� <�� ���� �/ >��      M�!.��� �!� :	4��� 2�
 � ������9�    �	� 1������� ���� <���� M�.���     � '(���� ������( *-��� >�(�% '  ��.�����( ,��

     ����� 2����� ����������� 0���� �E� ������(�       �
 ��	������ ������ $���	�9� 	����� ��Z� >
:	4��� 2��
� ���� 2�� ����.  

       � �	��� ��( ����� ���� 	��;��� ����A ��     � �-��
�� ������ �	��� ��� :	4��   Y�	!
� >-)�
              &-" �����
�� �
#�.�� 2 � �� ����� �������� *-�� 1	��;��� �� 2"�� 2�
( ��.����� '���

2����.  
  

# ./���� .�	;��   
 �/ >�� ���	���( :	4��� �	��� &-��� 2��� &�� f���� �-��
�� ������ �	��� �.�-� �D( '�����

�-��) $�	�� &-" =.�� ���� 2��	�� $��)� 2 � �� :	4��� �	��9 ������ )��-� 2��
.  
  

٢-٧-٥-  �L8آ. وال��Aال:   

4� ���� >������ �
/ ��/ ����� � 2������ ���.� 	(��� :�-��� 2�
� �
� :	�4��� �����:  
#  -5	�,�� .�
��  

             	��/ ��-���� :	4��� ����� C��� :	4��� �	��� �� ��"���� �"����� 2���� ���.� ��
               ��.��!��� �� �(�-)��� ����-� T8���� ������� 2 � �� ��� �=
� 1�-��
�� ������ �	��9 3 (��

���-� $��-� �/ 2�" *	� 2��
� &-" �����
�������� ������ ������ �?�( ���� ��U� ��( �. )SS(
 

                                                

  .٨٣-٧٣ ص،��
	 ��� ذآ�� ز�K ا	��K،���� ? � ا	c+�ح، )76(

- Drumond, Helga,The Total quality movement, UBSPD, India, 1994 P 60-62 
 

Total Quality Management, The Key to Business Improvement, PERATEC,A; -1  

st  , ed., Chapman& Hall, London, 1994, p 54                                                             ١  
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[ .	��2�    
� 2��� ������ 2�4�� ���� ��\��.� ����� ����: )SL(   

•      2.�/ &�� &-"/ �� )   �)(�
 $@�4�� :(       $�!��-���� 2��� ��.������ �	��9� ��( �
�
$���-�����.  

•      &-"/ &�� 2.�/ �� )   ��"�4 $@�4�� :(   � $�	��.��@� 2��� �
�  $����� 1<���
��
�	��9� &�� ��.����� 	��.  

•  ����/ $@�4�� :         $�"�!8����� 2?����� �� 1��	Z�� $���-���� 2��(�� *����-� Y�=�
 �� �� ���	��� $���-���� 2�-�� �� 1��	�
���� ��)�%� M�.�� �� �
��� ��-��� ������(

 M�.�������� :�����.  
# +������:   

    � ���� ��.����� >�	�� ��            3��!���/ 3�)	!
 �!�� 1	���� 2�
( ��	��9� $�������� '��� ��
               +�!��� 12��!
 >�	�� �
 �-��
�� ������ *�)� ��8 >�	����� �-��
�� ������ �	��� *�()��

$���()���� $��������� $�.4�����.)SP( 

�-� �� *���� ��(�	���� _��	(�� :	4��� �	��� ))�� �/ >��:  
[ ��.����� 2� >�	��� ��-���-��
�� ������ �	��� c��(� &-" .  
[ �-��
�� ������ �	��� =�.��� �(�-)��� $�	����� �� *	.�� ���A� ��	���� 	��)�.  
[ �-��
�� ������ �	��E( �)(�	��� ������� >����%� &-" �"���� �.����� >�	����.  
[ � ���� '� ���� $�A " ���( &-" ���89� >�	����. 

    :�*� ال�%$م ث*�ت الA$ف و
�ا-٣-٧-٥

 �-��
�� ������ ��� �����
D( ������� ��#�-� $�������� ���� �� :	4��� �	��� ���� �/ >��
                0�!�u� �!��� $�	��(��� 2� '��	�� 1	���� 2�
( ������ ����� ^��� ������ ����	�( ���� �/�

               12!�" 'A�� �/ �	��� C/ �� �������� $�	(��� �/ �� ��D���� 1�	�(� $�	��;�    $�	�!
 �!A
2�� :	4��� <���� &-" �
	��� �
���(.  

   : ال�!ّ�s '�ل	��.-٤-٧-٥

��"�� &�� ������� ����4�A@� ��
�.��� *�� � ���� :�4o�:  

                                                

   .٥٣ ص ،آ����
	 ��� ذ  ? �ي ،ز�� م���،)78(

   .٨٣ ص ،٢٠٠١ ،دار ا�+�اك، ا	��ه�ة�)���ن ،? � ا	c+�ح، ا	�	�> ا	()�' 	+- �. إدارة ا	:�دة ا	/�م)�، )  79(
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3@�/ : ���-��� � �" :            ���-� 3 ��" :��� 2� 2��� =� 16��= :	4��� �� ��-����� ��	�%� �
�
6�(�� C=��.  

3����� : ����	�� � �" : �� �
�             ����!�A 2 !� �!� :	4!��� '� ��-����� ��=�� ��	�%� ��
:	4��� '� ������� �/ ��	��� $�A " ��)(	� @� 1:	4��� $���� �� ���.��@�(.  

��    2�����( 6�����   >-)��          2 !� �� 2����� $�(b	� $������� &-" �A�( :	4��� :	��� �/
       $���� ����� &-" :	��-� ������( *���� 0��(D( ������         �!� 0�!�� �!�� 16��(b	� 2����� 

              )!)��� :	4!��� '8� �� 1�-������ 6��(b	� 2����� $��A�� ����� &�� ���89�( 1$�	�;��
    6? �" $�(b	 >���� ��( ��������.)��(  2����� �@� ��  ��	����� �-�����     28�/ �
 :	4�-� 

           2�!�"%� ������	��� �� ��
 	4�" �
� 1:	4��� $���� �" _��	�-� �-���   1���	4!��� 
3�8�/ :	4�-� ������ ��.��� &�� f���� ������ � �" &-" 2�4�-��.  

٥ -٧– ٥ : ��D\!ال�  �� aال��آ�:  
  

�#�#�#� 
����� -I 1�6)/��� �/�/ ���&'   

               ���!�� '!� 2����� &���� ��-� 0���� 1�	��� :	4��� 6���� ���� 	�(��@� $���� ��
     � ������ *���� �E� ������(� ������     �-����� 2����� ���� � ):����� (     �� ��(�� 2(A 3@�/ ��D�

��	���� 2���-� ������ *���� .  
      &-" ���	4��� $������ ����� ����� ��.�����        3�(!���� 3����"� �
���"�� ��(�	�� �� ��=�� 

          ����(b	 &-" :	����� 1����	��.��� &-" �	��� 1� ���� �-(���� 1$������ ^=
 ������ . � =� ���
            ���4���� C/	�� ������ 1������� 6��	�A� 16-��
� &-"� 12����� ���� &-" :	����( ��.�����

�������( :	4��� ���� ����� ���� �" 	��.��@� 2����� >-) ���� �� �4�� ��(-)� ���.  
�-� �� *���� �� ����� ���� $�	���� $�.4���( '���� C=�� :����� �� :)LJ(  

- / ��	��� :�
��� ���� $������ ��"�� 0�� �� ���� 1���	4��� ������ +�(
� �� 	�4A C
   6��� ���� )      6�(�� C=�� ���-� 2��" ^	�(�"�((          �!������ $���!��� ^=!
 ���� 0�� ��� 1
����-"���.  

-              :	4!��� $���� �" 2����� �8	 ������ 1:	4��� '� 2����� $ ���� 	��)�� ����� 
6��� ������ ����.  

                                                

   .١٥٨، ص ٢٠٠٦ ا	���Sوي ،��B#، إدارة ا	:�دة �' ا	�Xم�ت ،دار ش�وق،?��ن ،)80(

 .١٨٧-١٨٥ص ص  ،��
	 ��� ذآ�� مK7S،  ا	��VXي،) 81(
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-  ��9� ��#�           ���!���(� 1*���� $�
����� ��(��	��� � ���� $�(b	� 2��� �" ���
 $����(( �	
��(��	���� �������� 6? �"� :	4��� ��( 2�4�� ��-�� 2���. 

-                 1�!��� �!� &��/ &�� ��� "9� ������ �� :�	�9� �� 2-��� _��	��� :����� �� M.��
        �� �� 6( 24��� 13 �� :������� 2����� >)��� 0��      &!-" 2���� 12���-� >������ $A�

:	4��� ������ ���� ���	4��� $������( 6"��A�� 6� "�. 

-              ���	4��� �����( ��	��� ��#���� � �" 	����� &-" :	4��� �	�A� ���.� �� ��#���#�� 
 ��:	4��� ��(=��.  

                 2!� �!� :	4!��� �!� :��� 2� ��	�
�� ����� &-" �-��
�� ������ �	��� ����
)
�%�    ����� ���� &-"� :?������ � �� 1$���       	�U� :��� 2� �)
�/ �/ ��U   ���� ������ &-"

� ���� �
��-�� ��(-� ��( ��� ���� ���.���(� 1��.����� $�(-)�� &-" �-��
�� ������ �	��� #�	�� 1
 $�(-)���� ^=
.  

           � 2��-� ��.����� 	����� ��" &��%� ��)��� =�� :����� &-" #��	��� /�(�   *	!) *�
         / ����� 0�� ��  ���-" ,�/ &-" ���(� 	�����   �
#�.��� ��(�	��� ��.����� 28�   ��)(!8� 

2 � �� Y�=� :	4��� �� 2���� ���� ���� <���� �� '�	�� : )LF(  

- ������9�� 2���� 	�� ������ ��.����� �8	 ����# &�� :��� �)(�	�� _��	( ���"�. 
- ���� 2��"%�� ������ �-��
 ���"� ����� ��( 1$�A����� +���� 0�� �� ��.����� ����U� 

:	4��� 2��� 2���� $�"����� ��.����� '�.  
-  �"�) 2�
( _��	(�� ^=
 =�.�� '��� ��	�
�� ��.����� .  
-  '���-� ��-��� �A���� :��
/ _��	(�� ^=�� ���� �/.  
-           ������� 2���� �?�( &-" #��	��� 2 � �� 12���� ���� ������ 	��)�      �!� ��!� ���� 

���	4��� ������ ����� $��-�" =�.�� ��� �.  
-              2!���� 2��
� ������ 1��	4��� 2���� $������ '��� �� 2��
��� 2� �� ��	�
���

 ������� ������ ���� $��-�" 	��)�� ����� �� �
��� ��( ���������. 

          .���-� �(�=�� ������ ��8�� ���� �/ >�� 6���
/� :	4��� ����	 ��  � !����� �� 1
             2 � �� *���� �=
� ��( ����� �/� ��.����� $�(-)�� 	����( :	4��� �	��� ���� �/�  _�� 

 :	4��� 2��� 2���� �� �������� ��.�����.    

�#�#�#� :  1�6)/��� 1�J�� Employee Empowerment :  
                                                

  .١٥٨، ص ��
	 ��� ذآ�� ��B#، ،ا	���Sوي)  82(
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 ��/ ��.����� ����� ���.� ���	��/ ������ �	��� f=��� �� ���
/ 	4�����  �
�  �-��
�� 
 c��(�� ���	�Deming   3�	!��;� >-)�� �=
� ������� &�� 3@�4� ��.����� Y�	
� ��8��� 

 ��?���� $�A ��� �� 3�	��;�� ������� ���(�� ��.  
     �	!.�� C	��9� 2!���� �!� :����� �D( �	��9� ����� ���� ��.����� ����� ���.� ��

    -�-� �	�A 6���� 6��	���� 6�������E(         	!��/ ����� �=����� $�	�	��� �D( ����	�"�� 1+��(9�� *
        ��.��!��� ����� ���� 1$�	�	��� ^=�� �����/ $ ��� 2�
� ��.����� ��	B $��� �� �=� ������

2 � ��:  
     [����U���� � �)-��� M��.� � ��.����� Y�	
�  .  
-  2���� *	� ) ������ $��-�. (  
- 	������ � �D������. 

-  ����� ���%�. 

� 1�6)/��� �J�	;�: 

   Y�	
� ����.�����           ����/ 	��;�� 12���� 	����� ����� ���	)� 1<���� 2��) ��#��� �
 
   ����� ��2����  :	4��� 2���          �
	��!�� <	�� $��� 4�� ��)"/� ��(	� ��=�� ��.������ 1

  ���	��� �������� &-"     � :	4��� ���-�� ���D�� �����"/   ��/ �" ����U��?61 �  ��	� :-���
 �.����� �-��� �� 2���� ���� >�� ��������� ��.����� ��	�
�.  

    '� 3��(�)� 	��/ ��.����� :��
/ 2��( ��.���-� 	(�/ ��	�
� ���D� &-" :	4��� 2���
  :	4�-� ������ :��
%� .��  ��.����� ��	�
� 2�
      ��	4��� 2���� ��#�/ �� �#� 2�   �!�� 

�-�:)LI(  
- � ��	��� ��.������� �����-� $������� ��������� $��-���� ����.  
-  ��	�Z� $��-��( �����-�" ���	��� ��.�����. 

- �� ��.����� ��( ���� $�A " ��
�� ����.  
- � ��.����� ���	�$����� $����� &�� 2����� $��A�.  

      2��� &-" ��.����� >�	�� >������U�� ������  3�(�	��    3 ��
     � 2.�%� &�� &-"%� ��  �=!

2�
�:)LH(  

                                                

  ص١٩٩٨ ?��ن، ا	 /��،K،ارن�	�، إدارة ا	:�دة ا	/�م)�، ت�ج�� �K�7� K�7، دار،و���زآ��ت{، �+�cج�رج(83)
  ١١٠-١٠١ ص

   .٣٥٠ ص،��
	 ��� ذآ��د? �ل،أ��ب،م��S زاه�، -

  ٩١-٨٥ص ص  ،��
	 ��� ذآ���)���ن ، ? � ا	c+�ح،  (84)
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-  �-��
�� ������ �	��� 2��� ���� Y�	�9 >�	����.  
- ������� *	) &-" >�	����.  
- *�	.�� $�	��� &-" >�	����.  
-              7	!� &�� :�8�� )��� 2����� 6� �
� ������� 2����� $���� ��� &-" >�	����

:	4�-� . 

�        �� =� $��� 4�� M��.� �� ����/� 	�(� 2�
( $@�4�@� �
���   �!��#�( ��	�!��� ��
              �!� 3�4�4!� :	4�-� �����@�� ��#��@� '��
� �� �"��� �	��9� �� $���-��( ��.�����

	��;��� $�A�/ ��������.  
 

�-� ����� �A	 2����� )]/I (��.����� ������ ��	�
� ���.� T8��  
 �N� ./�,�� )� /  �  ( 1�6)/��� �J�	;�  

�
%��                   �J�	;���                      1�J���� 

�������� 2���� >�-�/ ���	��� ������� 2�" *	� 

	�	��� =���� >�-�/ 2.�/ &�� &-"/ �� 
 $ ��� �(���( ��.����� ����

�=����� $�	�	�-� 

2���� f=��� ����� 

 [$��	��� _���	(   
 [2���� ,��A   
 [������ 	?���  

 �� �������� �-����� 2�" *	�
�-�-�� ������ $���	�V� �

$��-���� 

����U	��� ^��� +�()�@� 
 [���(���� $��	�����  
 [C�	.�� 2���� ���/ 

�"����� �����( :�	�"@� 

�	��9� #��	� :�	
9� *�	� 2��� �?�( *-� 

������ : ���"1*�	��� 1�	4��� ��	��� ��
�.� 1�8	1 ���� 1�-" 2B1C������FGGF7 RI.   

��  T8  ���� A	 2���  �)]/I (      <�� $��� ��.����� ��	�
� �/     ��!����� ��D�� ������� ��)�
 �� ������ ���������" �����.  

  

� E�/,�� D	���:   
         �" �	�(" �
� ��.����� f����@ ���� �-��� ������ $��-� ���    ��.��!��� �� �"���� 

           2���� ���� ���� ����� �� �
��� 2�-� ������ ����� 2�
( 3��	����� �������   :4!��� 1

                                                                                                                                          

  .٢٥٧-٢٤٧، ص ص � ذآ����
	 �� ا	���Sوي،��B# ?)�ان، -
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        �!� <�4!��� ���.�!�@� *!���� �� :	4��� ����� �� �����.��( ������ $��-� >�-�/
 ��	
(�� �
�	��� �� 2 � ���-�:)L](   

�               &!-" ���!��� $��-� 2��� 0�� 1$�	�	��� =���� �� ��	�
���( ��.����� ��#��� ����#
/ *����� �	��9�� ��.����� :��
/ ������ :	4��� 2�" �?�( 	��;�6���
/� �����
.  

� ��� 2�-� ������ ������ �����( ��-����� 2��
��� 2�-��� ����� �� ��.����� ���.� ����#. 

�              �� ��	�
���( ��.����� 	��
 ����# �� ������ $��-� �
��� =� 1��.����� �@� ����#
 ��#� ��( �	.-� ����=�� �(�A	�� *����� 2���� ��	�:	4�-� 6?@�.  

� � �8	�� ����# +�(
� 2 � �� ��.���-� �.����	(���� 1:	4��� �� ��.����� ����(b	 
� 1����� �� �-�;
��� ���%� ���.�� 3�	
U� :����� �8	<	�/ ����� �� 2����� �8	. 

�  2�" $�A " ����� &�� ���89�( ��	�%� ��( �������� 1*�	.�� \�	( 2���� ������ *-�
����@� ������� ������ ����	 	�b�".  

�  4�6����)������� / D`I	J���(:  
        ���/ ����� �
 �D������ ���� �� ����%� M	;�� ��  ���� 3�?�
 ����� ��" ��.�����   6!�

              :���-� �������� <������ '� �D������ >����� �/ C	�	8�� ��� 1����� ���%� 2(��� ���A �=
     �� ��"�� '� �D������ �� �� �/� 1<������� ��"���� 0�� ��    �!���� ��!� �/� 1#�!��9� ���

�? � 2�
( �D������ T�� $�A��.  
         �!� ��.����� 6����� #.� �� 	����� ���-" ����� �/ ���� #������ �� ���"���� Y��


	4���:.)J( &��%�  :          $�!��#��� 1	!�%� ����#� 1$k������� 1������� #������ �"���� �
�
 ��( )(	� 2?��� ��-�� 1��.���-� \�(	%�C����� �?���� �/ �D������ ��(� ���%� <����.  

������� :              2;!
� :	4!��� �!� ��A	�-� ��� ���� +�(�E� ������� 	�b #������ �"����
� $����
 ��)"�� 1:	4��� �� ��-����� �� �	b�
�� :?�������.�%� ��-���-� #������ 	�����.   

�         ������ ���%� ����� �� $k������ ���� ����� ���       �/ >!�� 1:	4!��� �� ������
*��� ������ �	��9 �����%� �"����� $k������ ����:) LR(  
J[               �����!�@� >!-)�� �-��
�� ������ �	��E� 1�"����� 2���� '� M������ �� �� �/ >��

 �"����� 2��-� :�����.  
F[  2���-� ��
 �
 �� '� �(������ ��8�� ,�����( ,���-� 3 (�A M������ ���� �/.  

                                                

  ١٠٩، ص ��
	 ��� ذآ�� ز�K ا	��K،���� ? � ا	c+�ح، )(85

   

)86 ( ،K���	ذآ��أص�> ،��زي ? � ا ��� 	
  .٣٥٧-٣٥٦ص ص ،��
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I[                �/ �!�( $k!������ T��� 0�� 1�D������ T��� �? ��� $A��� ���
/ ��	���� Y	�� �/ >�� 
 $k������ Y-� 2�� *���� #���� Y��
 ����)6���� ��( �	
�(�.(  

� 7��0� ��/�� : 

                ��	��� 6�/ 1�-��
�� ������ �	��� �.�-.�  3���� ���%� �����( �4��      Y�	!
� &!�� ����� 
          � ��? ��� �4	.�� 6?�)"�� 16?��/ ������ ���(���� 	������� ��  :�����   ���	)( ^#���E( ����	 

 � �� ��        :�	��� Y-� $�-�� ���� 2���� �?�( �� �������� :�	��� 	��)���(      >���!�/ �!� 
  1���%�     1������ ��"�� �� �/     !� �!
� ���-���!�� � ���� �
 ��.����� �/ =�  �!" ����U�

        ����
��� '�
�� ##�� C=�� ���%� ����� T(4�� 	������ �������      ���!�� ��-��� ���
 ���/ �
������.� �-� �� *��� �/ >�� ������ ����� &-" ���%� ����� _���	( 2��� ���:) LS (  
-               ���!�� �
 ���%� ����� �� M	;��� 1$�8������ ������ �" ���%� ����� 24� >��

" ���%�2�4�@� 	(. 

-         ,���-� �-(���� _?����� &-" ���%� ����� #��	�   6�� :�����     ������ ,��� ���%� ����� �

 ���%� >��4.  

-              3����# ����� 	�b ���e� ������� $����	���� ����	�� ��=;��� &-" ���%� ����� 2��
� �/
	������ ������� ##�� �%. 

- ��� 1���%� ����� �� :����� ��	�
� ����	�� ��=;��� ���*-��� ���� (	����� ���D. 

                  &!-" 2!��� �/� 1���!���� ��� &-" :����� ��"��� �
 ���%� ����� �� 	����� 	�� ��
�.����� 	��)���. 

�?��.�� M�( ��.����� ���/ ����� _��� ���� :)LL ( 

-              !� ��-��!�-� 2���� ,/	 &-" >�	���� C/ 1C	���� >�	���� 	��� <���� ����	� �
:	4���.  

-            �!� ��?�	�� <	�%� :	�4���( :	4��� �� ���%� $������ ��	���    ��	!�� 2 !�
 ��	�������	�Benchmarking  �� '� �#������ :	�4�.  

-  ���%� ���() '� *.�� ���� ����	�A >��( 2��"%� &-" ��.����� '�#�� ���"�. 
-          ���� ���/ <����� ����� :4� �/ ����� �����( ���	 ���"�     	�	�!�� �� �������� ��.�

�4����� $�	��V� ����	. 

-  #?��� ����� 2 � �� ��#������ ��.����� #�.��$k�����:	4��� $�(���� �� . 

                                                

   ١٢٣ص ، ��
	 ��� ذآ�� ا	���B'،��م� أ%�ز��،)(87

88)  (K���	ذآ�� ،أص�> ،��زي ? � ا ��� 	
   .٣٥٧-٣٥٦، ص ص��
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-      ��.��!�-� �!�"��� �/ ���	� ��(�	�� �)� ��	 �� ����	�� ��=;��� $���-�� �������
Y�= ������� ��=��. 

�#�#�#�: 1�6)/��� $	�%'  Employee Researches  :  
        1������ $��-� �� ��	���� $���-����� $����(�� ��$�	���    � 1��.��!��� >�	��   _?�!��

               1�!����� ���!� ���!��� )�)��-� ��g�A $���-�� 	��� ��-� 1���%� 	�	���� 1:?����� �����
               ��.�� 2�� �
	�� $���� &-" 2�4��� �� �"��� �/ ���� ��.����� �" ��� ���� 0��(%��

 ��� ��-�              2�
!( ��-��!��� �
	�(�"�( 1$������ ^=
 ����� ���	) � �������� ���� $����-� � �
              �!������ �!����� ���!� &-" ����� �� ���� p�	�� ��(�-�� 1� ���� '� 	
�(�. �   ��	�
!�

   �� ��.�����   ���?���� 0��(%�          ��� 16-��D( :	4��� �� ������ ���� ���8A ��� �� �
�"���
 ��
� ���/�� #��              ���!� $�= ���� ������ ������� ����� 1:	4��� �� 2��-� ������� �� ��

����".) LP(    
          $�.4�� �� ���( 2�%� :4�� �.��� :4�� �/ >�� ����� �����       �!����� ���!�� �!� 

����( � ��-��-� ��( $�.4�� ^=
 2����� 1�? � 2�
(� 1����" :  
- � ��-� ������ ����� �� �������� �(b	��.  
- -����(��� ���� �� �	�4 	����� 12����� '� 0����� �� �A�( ����� ����/ ����(@�� �) ������

������� $������ 28�/ ����� 2 � �� 6��-4� ��"�	�( 2����� +��A��.  
- 2������ �� \�8���� *�4�� *�	) �" 2����� '� �-��� ���( 2������.  
- ������ ����� �� �;��(���� :-���� ��".  
-  ��� �/            �����!� �!� ^��� <	�4A 2=(� �/� 1� ���� '� 2������ �� 	(4��( :����� &-

6�� 2����-� :	4��� 	����� &-" �
	�
�. 
   Y�	
� �� �������� ��.�����    :	4��� �� ���    �����"/ ���% ������� ����� ���  ���D����� 1

           �	�� �/ 	�
 �A�)( 6����� ������ �/ ����� $k����( ����� ���%� &-"   -��� ��? �# ���/ ��� ��
    � :	4��� ���-�� ���D( ��	�
�   ��4�	� ���(4�     ���.� �	��9� �� 	��/ 6���� &-"1  �=
�

       ��8�( '� ��-���� �� 3���� ,�����      ���!� 1��!��� 2�" �	�/ ���(4��     �
�!.��� ���!�/ 
 �����@����-����� :	4��� �?�( ��� ��-� $������ ����� ���	) �� ������(� 1.  
  

                                                

  ٣٤٣ص ،��
	 ��� ذآ�� �،أ��ب،م��S زاه د? �ل،)  89(
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٦-٧-٥  :����  :ال�"��� ال�

              ��(���( ���� �/ 1�-��
�� ������ �	��� ���.� *�()� �� >b	� ���� :	4��� �	��� &-"
              �!�-�" /�(� �/� ������� ��
�.��� >�����@ ������ 2���� �?�( ����� �	������ $�������� ��	��

e� ��b (�� 1����-� ����� ))� ���"� 2�/ �� )�)����( �������������	�� �
=�.��� 1��	�.  
               '!��� �!�� 	���� 2�
( #���9�� ���%� ,��A >-)�� 2( 1����� @ ������� ��-�" ��

     �4���� 6������ <���� 2�� 6�/ 0�� 1��	��9� $��������.�   �!?�( �� ������ <���� M�.���
         :����� �(�� ����# &�� C�U�� :	4��� �� 2����) �	�(" �
� �"    ��� �� 2
.��    �	�!�� ����

   :	4��� �� ��-����� ��.����� (          �!� :	4!��� �	���� � ���� ����� &�� C�U�� ������(�
�������. )PG(   

 &�� ������ :����� ������� ��
 +���/ :)PJ(  
  
�#  2
.�� :����� )Failure Costs( :  

&-" :������� ^=
 2�
�� �?���� $������ �" _��� :����� �
�:  
/ (  ����� 2
.�� :����� �-) Internal Failure(     $�!�-�" ��!��/ ����
!��� ��� ���� :������� �
 

&-" �-����� 2
.�� $@�� :����� 2��
�� $������ ������ f���9� : :����� 1��#�� �� +��8
$�(����� � �#��%� 2�)"/ :������ 17�.��� ����	���. 

> ( ��	���� 2
.�� :����� )External Failure(  ��( �4��   ����
!��� ��� ���� ��)�%� :�����
       ����!�� ���!��� 1� ���� <���
 ������� 1���8�� :����� ��8��� � ��-� ������ ����� ��(

� ���� ���/ ������.  
F[ ������� :����� )Appraisal Costs(   �)
!�/� 	�(��@� 17�.��( �)(�	��� :������� �
� 

��� $������ :�
��� ���� M	;�� 1<	�/>��" ���� ��" �� ��D��� �/ �(��. 

I[ ��)�%� '�� �/ ���A��� :����� ) Prevention Costs(  '!��( ��-����� :������� ��( �4��� 
      2�� :����� 2��
�� 1��)�%� 0��� :      �(A�	� $���	�� 1>�	���� 1�	��9�� )�)���� ���

 ������.  

                                                

)90 (،��S(�)��تم��'، ن �> م	ن+�ج وا�،ا	�ار ا	:�م(�� )م�=> ا�+�ات�:'(إ�+�ات�:�� ا
  .٣٤٢-٣٤٠ص ص ،٢٠٠٢ا	:���ة،ا��,��ر��،

، ٩٠٠١-٤ �K7، م��S، %�7م ?�ام، إدارة ا	:�دة و?��ص� ن�uم ا	:�دة وا	X-�ط ا	��جO� 	��uم اm��و) 91(
   .٤٠ ص١٩٩٩دار ا	�ض�، دم/.، 
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        ���� $�= $���� ����� &�� C�U� :����� �8	 ��" ��  �!8	 ��" &�� C�U� �8.���
                �!" ��(-!� $�!��-�� 	
�� 1	�B :	4� &�� 6����� 2����� �	��� &�� ������(� 12�����

:	4��� �	���� ���	4��� *���� �4� �� �#� ����� &�� ������(� :	4���.  
               ��-�� ���� �/ >�� 2�%� 2��) 2��� )�)��� �����
 �	��( '���� ���� :	�4��� ��

���� _?����������� ���� $������ ���� ��� �" �(�	.  
  >��   $��-���� ,��A      ���	4��� $��-���� ���� 2�
� �/� 	���� 2�
(    3�(���� ���� �/� 1

              �!������ ��	��9� ��
�.��� >�����@ �(�-)��� ������� �/ =� 1��.������ ��-��� �	��9� ��	�/ 2��
      ����� 2�( 2����� ����
@� >-)�� ������ �	��9         �-(�A 	�b ���� ���� Y-�� 1�����A ���� ���� ��

 &-" 3����� �
	��D� ���	�� ,���-���.�����:	4��� �� .  
  

 �A	 2�
�� �-� ����)]/J (:	4�-� ��������� �����-� ������� 2������ 2"�.� 2���  
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 �N� .J;��)�/� (����)*��� �I	�3�� �*/J��� .��/
��  

������:�(�� ���"� ���  

  
��T8 ��     �A	 2�
�� )]/J (          >!-)�� ��-"�.� ������ *�� :	4�-� ��������� ������� 	��;� �/

  (b�	�� ������� ����     � ��.����� ��	�
�( 1	��;��� �� �      ��!��( 1����%�� $��-���� '��� 2�
�
         �	�)�� 2�4�� 2?��� &-" ������� 1��-4������ >�	����� ��-����      �!�-�" �!� 	�	��!�@��

�������.  

  

  

  
  
  
  
  

  
 ا�%�*�e ا��*%��

  
  

 اkت�4ل 

  
 L�
ا�6%

ا�%�ریU و
eا��*%��ی 

  
ا��6
��ت 
	�MنJوا 

  

��رآ	  e�2f�ا��

 وا��6: ا�&��";

  
 ���Kدة ت��\
�ك
 ا�*

ث%�(�       
   ����L8�
 �$�$ة
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� – �: ������� .�� 
�	���� -I E�9	��� ����)*��� �I	�3�� ��/�� P9	�* ) �	%� �

�*	3�� ��Q�6���:(  

  
  	�(�����8	.�� �������  " :             �!� ��?��!�� ��������� ������� ��( ������ ��@� $�= *�	� ���� @

��� *�()�� �(�-)��� ��������� �������� ���	��� 2�� :	�4����-��
�� ������ �	".  

� �A	 2����� T8��)]/H ( 	�(��� _?�����8	.���������  .   

 �N� ./�,�� )�/� (2� P9	�*�	%� �� -9	��"� ��*	3�� ��Q�6  

)������  
Mean 

C	������ :�	��@�  
Std. Deviation 

 )���� C	������ D)���  
Std. Error Mean 

t 
 $��	�
 ��	���df 

Sig. (2-

tailed) 

����� *�	.�� �
��� ��	�(P]% 

2.5932 .41774 .05968 -6.817 JP] .000 ������ 

������: ��������� ���	��� _?���   

  
 �A	 2����� �� T8��)]/H (2����� �/t  >������ Sig (2- tailed )  G,GGG  2!A/  

     �������� �������� <���� ��G,G] �          M�	!� ,��%� �=
 &-"� ������ *�	� ���� ������(
���8	.�    2(��� ��?���(@� ��8	.��     6�D( �-?���� �-��(��  :      ��������� ������� ��( ������ *�	� ����

 �-��
�� ������ �	��� '� ��������� ��������� ������� ��(� ���	��� 2�� :	�4��� �� ��?���� .  
  

   ���� ���(%� 2���� �����   �����	�� ��������� �������( ��-�     4!��� :!-��� ��    2!�� :	�
���	���.  

        �!������ ��!�(D( ��-������ ���(��@� ���( &-" ��.���-� $�(��9� $�	�	�� ������ 2����� ��(��
:	�4�-� ���������.  
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 �N� ./�,�� )�/�(  

% ���
���� 1	�%��2� �/*% 15 1�6)/��� D	%	,F D����J���Q�6�	��*	3��   
��I�/��� �,�� 

� � � � � 

 KI�/� ��_
E�;% 

KI�/� ��_ ��	�� KI�/� E�;% KI�/� 

  
  

��Q�6�� .�
8�

�� 
�N
�

 

���J��� ���*�� ���J��� ���*�� ���J��� ���*�� ���J��� ���*�� ���J��� ���*�� C	
���
���
 :
�	�

�@
�

 

C	
���
���
 D)
��
�

 

� IR JL,H SR IL,L FG JG,F ]R FL,R L H,J 1.204 .172 

� HG FG,H JGH ]I,J IF JR,I JF R,J L H,J .979 .140 

� IR JL,H RH IF,S HG FG,H HG FG,H JR L,F 1.231 .176 

� RH IF,S PF HR,P IF JR,I H F,G H F,G .876 .125 

� IF JR,I LH HF,P HH FF,H FL JH,I L H,J 1.063 .152 

� HG FG,H JGG ]J,G HL FH,] H F,G H F,G .842 .120 

� IF JR,I RG IG,R RG IG,R IR JL,H L H,J 1.093 .156 

� FH JF,F SR IL,L IR JL,H ]R FL,R H F,G 1.084 .155 

= FL JH,I RG IG,R SF IR,S IF JR,I H F,G .996 .142 

�� FH JF,F RL IH,S PF HR,P JF R,J G G .793 .113 

  

  
��Q�6�� ��5�6��

 ��Q�6�� ��/0�
��*	3�� 

�� HG FG,H ]R FL,R ]F FR,] FL JH,I FG JG,F 1.251 .179 

�� IR JL,H ]F FR,] RG IG,R IR JL,H JF R,J 1.162 .166 

�� HL FH,] RL IH,S FH JF,F FL JH,I FL JH,I 1.383 .198 

�� IR JL,H ]F FR,] IR JL,H HG FG,H IF JR,I 1.373 .196 

�� JF R,J HH FF,H LL HH,P FL JH,I FH JF,F 1.060 .151 

�� FL JH,I LL HH,P IR JL,H IR JL,H L H,J 1.082 .155 

��Q�6�� ��5�6��
 ��Q�6�� ��*	3��

��*	3�� 

�� HG FG,H ]R FL,R RG IG,R JR  L,F FH JF,F 1.253 .179 

�� IR JL,H PR HP,G IF JR,I FL JH,I H F,G 1.008 .144 

�= FH JF,F RG IG,R SF IR,S IF JR,I L H,J 1.025 .146 

�� IF JR,I LH HF,P HH FF,H IR JL,H G G .979 .140 

�� HH FF,H PR HP,G JF R,J IF JR,I JF R,J 1.182 .169 

��Q�6�� ��5�6��
 ��Q�6�� �3�	3��

��*	3�� 

�� HL FH,] LG HG,L JF R,J HH FF,H JF R,J 1.259 .180 

�� HH FF,H SF IR,S FG JG,F HG FG,H FG JG,F 1.322 .189 

�� ]R FL,R LH HF,P L H,J HL FH,] G G 1.128 .161 

�� RH IF,S HL FH,] HH FF,H HG FG,H G G 1.140 .163 

  
��Q�6�� ��5�6��

�
%���� 

��*	3�� ��Q�6��  ��  IR  JL,H  PR  HP,G  IF  JR,I  FL  JH,I  H  F,G  1.008 .144 
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�� HG FG,H IH IH,S FL FL,R JG JG,F R R,J 1.120 .160 

�� RH IF,S IF IF,S L L,F FF FF,H H H,J 1.265 .181 

�= RF IR,S FL FL,R H H,J FF FF,H L L,F 1.395 .199 

�� LG HG,L HH HH,P R R,J R R,J F F,G .943 .135 

�� HG FG,H L L,F G G FL FL,R HF HF,P 1.318 .188 
  
  
  
  
  
  
  
  

6 �%!�� ا�ن��ط ال%��د�� ال��U$ة () ال���رف  :  ١ – ٨ – ٥U�ال$راس� ن� ."
) ����Dال ��C�Dر ال�اخ�*
  ) ل���C�D الH�ن�� ا�ول 

 	�(��� ������8	.�� : �� ��?���� �������� )���%� ��( ������ ��@� $�= *�	� ���� @
�� 1���	��� 2�� :	�4���*�()�� �(�-)��� �������� )���%�-��
�� ������ �	��� .   

                                                                      
 �N� ./�, )�/�( :% ���
���� 1�6)/��� 1	�%��� �/*% D	,�� D	C�/�� ��5�6�� ��Q�6�	

 ��Q�6�� ��/0���*	3��  
   

.�8������ 

  
C�/����  
Mean 

t 
Sig. (2-

tailed) 

 ��/*
�
 �,��% K/�6��

��3=�% 

1 
        ,��/ &-" :	4��� �� 2��-� ��.����� 	����� ���

 ���A%� �� 2��-� �������-�� ���������� 
2.61 -2.254 .029 

������ 

2 

        ���/ ,��/ &-" ��.����� '� ���	4� �	��� 2�����
           �!� ��!(	��� @ �!��/� ���!��()( ���(-� �����

 ����U���� 

2.20 -5.694 .000 ������ 

3 

        ���/ ,�!��� ��"�!8�� 	���!�� ���	4� ������
   ������ �� ��D� ��.�����       ���!� ���!�� 	�!��� �
 � ��-� ������� $������. 

1.94 -8.482 .000 ������ 

4 
     ,��/ &-" 6��A	� � ���	4� �� :����� ����� ��� 

������� _?�����. 
2.67 -1.856 .070 ������ 	�b 

5 
         2 !� �� *���� ������ �D( ���	4� �	��� ��U� 

���A���. 
2.47 -3.495 .001 ������ 

6  ,��A ����$��-���� ����� ����� C	��. 2.14 -7.129 .000 ������ 

7 ����=�� �(�A	�� &-" ���	4� �	��� ����� . 2.63 -2.352 .023 ������ 

8 �.����� 	������ ���.� :	4��� �	��� *()�. 2.69 -1.977 .054 ������ 	�b 
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9 
        � !���� �� $�"���� '� ���	4� �	��� '���� 

���� &-" 	��/ :	��-� 2����� $��� 
2.61 -2.725 .009 ������ 

10  �?��	�� ������ :�����( ���	4� �	��� ����  2.47 -4.682 .000 ������ 

11 
 ����-� *	� ���A ���	4� �	��� '�
�. 

F,PL 
G,JII
[ 

GGG. ������  

     �A	 2����� �� T8�� )]/R (    $�)���� M�.�������     ( �!�-����� ���(��@� ���(  ��!8	.�� 
.��  ,������ )���� �" ������� ��8	.-� &��%� ��"	test value =3 1  '!��� �/ T8�� ��� 

������ *�	.�� .  
           ������� _?����� ,��/ &-" 6��A	�� :����� �����( :	�4��� $�	��� ���� 6�/ @� ����   ������( 

          -����� ���A%� ��( ��-��� ��.����� 	����( :	�4��� $�	��� ���� ��� 1������   ���� :	4�-� �.
�	�(� ��	�( ,��.  

� 2����� T8��)]/S (������� ��8	.-� &��%� ��"	.�� ��8	.�� 	�(��� _?���  

 �N� ./�,��)�/� ( ��*	3�� ��Q�6�� ��/0� ��5�6�� ��Q�6�� �	%� �  

)������  
Mean 

 :�	��@�
C	������  

Std. 

Deviation 

 )���� D)���
C	������  

Std. Error Mean 

  
t 

�	� $�
 ��	���

df 

 

Sig. (2-

tailed) 

 *�	.�� ������
��� ��	�(P]%  

2.7102 .56541 .08077 -3.588 JP] .001 ������ 

������ :��������� ���	��� _?���.  

     �A	 2����� �� T8��)]/S (�/   )������ F,SJGF       �����!��� )������ �� 	;4/ )I (
 �/� 2����� t >������ sig (2-tailed )    G,GGJ      �����!��� �!������� <���!� �� 2A/
G,G]           M�	� ,��%� �=
 &-"� ������ *�	� ���� ������( �     � 1�!�?���(@� ��!8	.��  2!(��

��8	.��   6�/ �-?���� �-��(��  :             �!� ��?��!�� �!������� )���%� ��( ������ ��@� $�= *�	� ����
	��� *�()�� �(�-)��� �������� )���%�� ���	��� 2�� :	�4��� �-��
�� ������ �.  

                 �!������� �!�)���/ �!� <���!��� ,.� &-" ���	��� 2�� :	�4��� $��� �=� ���� ��	����
 ����	��� $��	������	�� �� ���  ^�!��@� C���/ ���(� 2�-�� 	�(���  )ANOVA   (  $��!�

������ 2����� �� ��8�� 6�?���:  
  

�N� ./�,��)�/�( : 1�	%��� .������ ]	,�2� (�	�' 
�	���� -I E�9	��� ���	���� C	�*0	% K�
��
	G
��,  
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$��(	��� +���� 
Sum of 

Squares 

 $��	�
��	��� 
df   

$��(	��� )���� 
Mean Square 

 

F 
 	�(��� 2�����

 >������  F 

Sig 

D	5/�,��� 1�% 10.355 4 2.589 22.826 .000 

D	5/�,��� . �� 4.990 194 .113   

-�J 15.345 195    

 

 � ��2����� �� )]/L(  2�!���� �/ F  >��!���� G,GGG      �!������� <���!� �!� 2!A/
��������G,G]          &-" $��� :	�4���� ������ *�	� ���� ������(�    6�.� <������  )���%� ��

��(���� ��������.  
   
  

               ���!��� �	��� c��(� '� ��������� �������� )���%� �� �
	�b �� 28�/ :	�4��� C/ ��	����
  �-��
�� ��	�� ��   ����� $��	��� 	�(��� �    �-���� $����� LSD       �!� ��!8�� _?����� $���� 1

������ 2�����:  
  

 �N� ./�,��)�/=( E��
�� D	*�	�� �	%� �  -I E�9	��� ���	���� C	�*a�
�	����  

:	4��� ���  
(I) NAME 

��	����� :	�4��� ����/  
(J) NAME 

: ��@� )���� 
Mean 

Difference  

(I- J) 

D)��� 
C	������ 

Std. Error 

t2�����  
>������ 

Sig. 

 *�	.�� ������
��� ��	�(P]%  

:	4��� C	����� .1200 .15676 .448 ������ 	�b 

:	4� :�-���� �(�
�� .4950(*) .14088 .001 ������ 

:	4��� �"�	#�� .7914(*) .14789 .000 ������ 

:	4��� 

C	����� 

C	���� 
:	4��� 4���"�� 1.2325(*) .14088 .000 ������ 

:	4��� C	����� C	���� -.1200 .15676 .448 ������ 	�b 

:	4� :�-���� �(�
�� .3750(*) .18187 .045 ������ 

:	4��� �"�	#�� .6714(*) .18736 .001 ������ 

:	4��� 

C	�����  
 

:	4��� �"��4�� 1.1125(*) .18187 .000 ������ 

:	4��� C	����� C	���� -.4950(*) .14088 .001 ������ 

:	4��� C	����� -.3750(*) .18187 .045 ������ 

:	4��� �"�	#�� .2964 .17429 .096 ������ 	�b 

:	4� 

�-����: 
�(�
�� 

:	4��� �"��4�� .7375(*) .16838 .000 ������ 
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:	4��� C	����� C	���� -.7914(*) .14789 .000 ������ 

:	4��� C	����� -.6714(*) .18736 .001 ������ 

:	4� :�-���� �(�
�� -.2964 .17429 .096 ������ 	�b 

:	4��� 

�"�	#��  
 

:	4��� �"��4�� .4411(*) .17429 .015 ������ 

:	4��� C	����� C	���� -1.2325(*) .14088 .000 ������ 

:	4��� C	����� -1.1125(*) .18187 .000 ������ 

:	4� :�-���� �(�
�� -.7375(*) .16838 .000 ������ 

:	4��� 

�"��4��  
 

:	4��� �"�	#�� -.4411(*) .17429 .015 ������ 

  
  
  

��(�� �A	 2����� �� )]/P(�-� �� :  
        '� C	���� C	����� :	4��� ��	���(  :	4�  � �(�
�� :�-����  :	4���  �"��4!��
�  :	4���  �"�	#����(��   ������ *�	� ����    ��(   :	4���  � C	�!����    :	�4!��� ��!(

 �	��=��� <	�%�            ��( ������ *�	� ���� @� 1��(���� �������� )���%� 0�� ��   :	4!���
� C	����� :	4���C	�������?���� �������� )���%� 0�� �� .  

              '(�� ��� 1$�	�	��� =����� ))��� '8� �� ��#�	��� �� ��" 2�
( �������� :	�4��� �����
9            �/ @� 1����� ����� �� C#�	��� :	4���� 1����� �� ������ ����	��  :	4���  #���� C	�����

             T(!4/ �!�� �!������ $������9� ��8 	������ 0������� ������� 0�� �� :	�4��� ���( �"
  :	4���                �!�( @� 6!"�	� �!� 2��-� :����� 2(�� @ �	��%� ���Z� �� C	����� 6"�8!� 

@$�	�(�� D�-�      �� ��    ��	4��� 2���� �� 6���.�� 6��	�A      ��	�� $�	�(��� ��	�� &�� ���89�( 1
          � 1��?��/ <���� '�	� ������� 2�/ �� 	�
/ �� � 2� ��.���-�     �!� �"#���� $�	������ ����

                0��!�� 3�!��� ���A%� '��� ��( *������� 12���� ����� �� �	��9� �"��� :	4��� ���	/ 2�
 1����#@�  

��/	������� ��� '��	��� �� �������� :	�4��� �
����� ����  �	��� &�� ���� ������ �.����� ����� 
    #����� 13��-�" 2��� 	�b ������� �=
 ��� 1:	4���:	4���  ����( :	�4��� '��� �" C	����� 

             '�#�� ��� 0�� 1\�(	%�� $��-���� ��" &�� �������� ��.���-� ������ ���� #������J,] %  ��
  	�
 2� \�(	%� �A�     &�� 24� JGGGG          �	��� 7	!��� 1:!���-� ��	�!� �	��   :	4!���

              1����� �� �.����� 2
	�-� 3���� C	�� 2�
( �.-����� ���A%� ��( ��.����� 	���� &-" C	�����
�����4�.� '��� :��� 2� ���� <	�/ ����� �� :	4��� �� 2���� 2.  
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���( '���� @ :	�4��� '����� � ���� $������� &-" :	��-� _�	(� 2�
( � �����(b	.  
    ��	���(  :	4���   '� C	�����      :	4���� �"�	#�� :	4���� �(�
�� :�-���� :	4�

  �"��4����(��      ��( ������ *�	� ����   :	4���  :	�4��� ���(� C	�����     �!� �	��=!��� 
   ��?���� �������� )���%� 0��  1�   ���� :	4��� �	��� '����  � �������( C	�     ��!( ��!���� '�#��

���A%�1                 �!�/ 1�!������ $������ �� �/ $��-���� ,��A �� ������ ���.� &-" #�	� @ �����
        ���� *�� &)��� ������9� $�� ���( &��� �� �/ #������   � 	���-� ���� �    @� �!(����� 2�U��

 r-(� #�����FFGG	�
/ �� � 2� ��	�� �	�� .  
 	������ ��/       1_�	(� 2�
( ,�� ���� ������ ��� �.����� �     �	��� '���� @  :	4��� C	�����
1� ���� '� � ���� �8	� @ �?��	 $���� ����� �" ������� :������� ���.�( ���� @�.  
   ��( ��	�����(   :	4�   �(�
�� :�-�����  �"�	#�� :	4�����(��   *�	!� ��!��   	!�b

�����( ������� )���%� 0�� �� ��?���� �������.  
       �(�
�� :�-���� :	4� ��	���(�   �"��4�� :	4�����(��    �!����� *�	� ����    �!� 

��?���� �������� )���%� 0��.   
(�    ��������� ���	��� �����T8�� (   $�	��� �D  :	4�   � �(�
!�� :�-����   :	4!���  �!"�	#��
�  :	4����"��4��1 ���� (   (�( 0���� ��� �(��	( �����"/ ��	��������	 > $������� 2��"%� �

������ ���� &�� ���89�( 1����.������ �	��9� ��( ���.��.  
  
� – �– � :   ����/ D��	
�� ��/�� P9	�*   E�9	��� ���	 )     ��Q�6�� ��*	3�� ��5�6�� ��Q�6�� �	%� �

��*	3��:(  
   	�(��� ������8	.��      ������� ��8	.-� ������� ��"	.��  :     $�= *�	� ���� @     ��!( �!����� ��@�

     �!(�-)��� �!�������� $������ '� 1���	��� 2�� :	�4��� �� ��?���� 	���%�� ��������� $������
*�()�� �-��
�� ������ �	��� .  

     �A	 2����� �-� �����)]/JG (      !�-����� ���(�!�@� ���( $��	� $�)���� T8���  $���!���( 
���������  

 �A	 2���)]/JG ( $��	� $�)���� ������� ��"	.�� ��8	.��( ��-����� ��.����� ���(��� ���(
��8	.-� �������  

 .�8��� C�/����  
Mean 

t 
Sig. (2-

tailed) 

 K/�6�� ��/*
�
��3 �,��%=�% 

 �b	 ������ N� 2.65 -1.942 .058مK ا	���cwن �' م���,# %�	(�> ا	:��?' 12
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13 
      :	4!��� $������ 2� �� ��.����� &)��

��� �4	�:	4��� �	��� ���/ �� 
2.67 -1.968 .055 ������ 	�b 

14 ������� ��.����� ��	�� ���. 2.59 -2.066 .044 ������ 

15 
 ���� 	�
�       	�	��!�@�( ���	4!� �!� :�
�.�����. 

2.90 -.520 .605 ������ 	�b 

16  ��	�Z� $������� :����� 2(���. 3.04 .270 .789 ������ 	�b 

17 � M��.� ����$�������� ���� �� �)-�-� 2�� F,RI F,G]F[ G,GHR ������ 
  

  T8��    �A	 2����� �� )]/JG (M�.���   $�)���� $�(���        �!�-����� �-?!�%� &!-" ��.����� 
(��8	.��    ������� ��8	.-� ������� ��"	.��     )������ �" )I (      �!A	 ��(�� ��" ��JR     '!.�	� 0!�� 

     &�� ��.����� $�(��� )����I,GH ����             ��!-(��� ��.��!��� �/ C/ �!����� 	!�b *�	.� $
   6�/ @� 1 $������@� @� 1	�(� �� &�� ,�� ��� :	4��� �	��� ���/ ����� �4	� ��.����� &)��
  ����� :����� �	�� )   ������ *�	� ����(         ��!.����� 	�
�� 1�)-�-� 2��� M��.� ���� @� 1

��@� ��-(���� �� �� &�� �.����� 	�	���@�($����.  

 2����� T8��)]/JJ ( 	�(��� _?�����8	.�� ������� ��8	.-� ������� ��"	.��   

 �N� ./�,��  )�/�� (��*	3�� ��Q�6�� ��*	3�� ��5�6�� ��Q�6�� �	%� �  

)������  
Mean 

 :�	��@�
C	������  

Std. 

Deviation 

 )���� D)���
 C	������  

Std. Error Mean 

t 

 $��	�
 ��	���

df 

Sig. (2-

tailed)  
 *�	.�� ������

�����	�(P]% 

2.7714 .63377 .09054 -2.525 195 .015 ������ 

������ : ��������� ���	��� _?��� 
  

 T8�� �A	 2����� ��5)/JJ ( 2����� �/t >������ sig (2-tailed )    G,GJ]   �!� 2!A/ 
    �������� �������� <����G,G]    M�	� ������(� ��8	.��  � ��?���(@�   2(��   �-?���� �-��(�� ��8	.��

6�/ :              '!� 1���	��� 2�� :	�4��� �� ��?���� 	���%�� ��������� $������ ��( ������ *�	� ����
 �(�-)��� ��������� $������*�()�� �-��
�� ������ �	��� .  

              �!�� ��������� $������ �� <������ ,.� &-" ���	��� 2�� :	�4��� $��� �=� ���� ��	���� ��?�
� '� �� �� ��( ���� �� �-��
�� ������ �	��� *�() 	�(��� ��	��ANOVA   C��!�/ ���(� 2�-�� 

  ^���@�.     �A	 2����� T8���)]/JF (      ^�!��@� C���/ ���(� 2�-��      �!������ �!�"	.�� ��!8	.-�
 ��8	.-� �������  
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 �N� ./�,)�/��(  : 1�	%��� .���� K�
���� ]	,�2� (�	�' ��Q�6�	% ��Q�6�� ��*	3�� ��5�6��
��*	3��  

 
$��(	��� +���� 

Sum of Squares 

 $��	�
��	��� df 

$��(	��� )���� 
Mean Square 

F 
  	�(��� 2�����
>������ F 

$�"������ ��( 11.457 4 2.864 16.108 .000  

$�"������ 2��� 7.823 191 .178   

�-� 19.280 195    

  
 T8��2����� ��)]/JF (��� �/ 2��F >������ G,GGG   �����!��� �������� <���� �� 2A/
G,G]             ��������� $������ �� <������ ,.� &-" $��� :	�4���� 1������ *�	� ���� ������(�

�-��
�� ������ �	��� *�()� '� �� �� ��( ���� ��?����. 

  
�           � ��������� �
������� ������" �� �
	�b �� 28�/ :	�4��� C/ ��	���    ������ �	��� c��(� '

  �-��
��  ��   ����� $��	��� 	�(��� ��	���    �-���� $����� LSD       �!� ��!8�� _?����� $���� 
 �A	 2�����)]/JI (�-� ���:   
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 �N� ./�,��)�/13(: ��
�� D	*�	�� �	%� � ��
�	���� -I E�9	��� ���	����/ D��	
    

:	4��� ���  
(I) NAME 

��	����� :	�4��� ����/  
(J) NAME 

: ��@� )���� 
Mean 

Difference 

 (I- J) 

D)��� 
C	������ 

Std. Error 

t2�����  
>������ 

Sig. 

�ی	 ا��2وق !6

	(H 	٩٥ب�رج% 

:	4��� C	����� -.3233 .19628 .107 ������ 	�b 

:	4� :�-���� �(�
�� .9350(*) .17640 .000 ������ 

:	4��� �"�	#�� 1.0529(*) .18518 .000 C���� 

:	4��� 

C	����� 

C	���� 
:	4��� �"��4�� .4600(*) .17640 .012  C���� 

:	4��� C	����� C	���� .3233 .19628 .107 ������ 	�b 

:	4� :�-���� �(�
�� 1.2583(*) .22773 .000 C���� 

:	4��� �"�	#�� 1.3762(*) .23460 .000 C���� 

:	4��� 

C	�����  
 

:	4��� �"��4�� .7833(*) .22773 .001 C���� 

:	4��� C	����� C	���� -.9350(*) .17640 .000 C���� 

:	4��� C	����� -1.2583(*) .22773 .000 C���� 

:	4��� �"�	#�� .1179 .21824 .592 ������ 	�b 

:	4� 

:�-���� 

�(�
�� 
:	4��� �"��4�� -.4750(*) .21084 .029 C���� 

:	4��� ���C	�� C	���� -1.0529(*) .18518 .000 C���� 

:	4��� C	����� -1.3762(*) .23460 .000 C���� 

:	4� :�-���� �(�
�� -.1179 .21824 .592 ������ 	�b 

:	4��� 

�"�	#��  
 

:	4��� �"��4�� -.5929(*) .21824 .009 C���� 

:	4��� C	����� C	���� -.4600(*) .17640 .012 C���� 

���:	4 C	����� -.7833(*) .22773 .001 C���� 

:	4� :�-���� �(�
�� .4750(*) .21084 .029 C���� 

:	4��� 

�"��4��  
 

:	4��� �"�	#�� .5929(*) .21824 .009 C���� 

  
��(�� �A	 2����� �� )]/JI: (  

       '� C	���� C	����� :	4��� ��	���(  :	4�    � �(�
�� :�-����  :	4���  �"��4!��
�  :	4���  �"�	#����(��      ��( ������ *�	� ����   :	4!���   C	�!����  :	�4!����

  �	��=��� <	�%��� 0�� ���� $����     ��!( �!����� *�	!� �!��� @� 1 ��?���� �������
 :	4���� C	�����:	4���C	����� ��?���� ��������� $������ 0�� �� . 



107 
 

  
    &-" *�.�� C	����� :	4��� �� :	4�    � �(�
�� :�-���� :	4���   � �!"�	#��  !��� :	4

    � $������ 0�� �� �"��4�� ��?���� ��������      �-��
�� ������ �	��� $�(-)�� '� ���������    ���� �=
� 
 �/ &��      C	����� :	4��� ���� 2��� ���� ����%� 1    ���/ ���	)���.�����    :	4��� �	�/ 2��� 
��� 	��/ �(	�1           �� �/ ���1 �(����� �� ���-��� 2 � �� ��-��
� ��.����� dA����    �!� 2���� ���

              <	!�%� :	�4��� �� �������� ����#@� ���� ���� ��"� >�����( 2��"%� 	�� � :	4���
     &-" ��	��A ��.����� 2���  � ����� �� �=
 ��8�( '� 24�����    ��!�� �E!� <	!�/ ����� ��

   �� #������ � C	����� #.�� ����     � �����"D( ������ &-" ��.�����       ����!(��� ���/ &!-" 7	���
  1 &-���� ���	)��(        �� ���� *-�� �������� �(�()�� ���� �/ &�� ���89�(  ��!( �"����@� 2������ 

��.�����.  
  (����	��� ��(    :	4���  C	�����  :	4��    � �(�
!�� :�-�!���   :	4!���  �!"�	#��
�:	4��� �"��4�� ��(��6�� � C	����� ��( ������ *�	� ���� <	�%� :	�4��� �	��=��� 

 0�� ����?���� ��������� $������.  
             ����(�� $������@� ��-(��� �
� ��-�" �� 	�	���@�( ��	�
� C	����� :	4��� �� ��.����� ��

#������ ���� �"���� 2���� &-" �
#�.�� �� �� �� &�� .  
             :	�4��� 2A/ 6�/ ��(�� ���	���� <	�%� :	�4��� '� �(�
�� :�-���� :	4� ��	���(

   '� 3������              &!�� Y!�= �� >(��� ����� �-��
�� ������ �	��� '� ��������� ��������� $������
           �4	� ��.����� ��)"� ��"� 1�)-��� M��.� ������� 1��������� ������� <���� M�.���

2���� *	)� >����/ ������ $���	�A@� ����� 2 � �� ��	�
���. 

        � :	4���� �"��4�� :	4��� �� 2���� :�	� ���     :�-�!��� :	4� 6(�
� �"�	#�
� ���� ��" M�.��� �������( �(�
��.  
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� – � – �             �������� .��� 
�	���� -I ��%C��� ��%������ P���%�� ��/�� P9	�* )  �	�%� �
 ��*	3�� ��Q�6�� �3�	3�� ��5�6�� ��Q�6��(  

  

  ��8	.�� 	�(��� ���� :    � $�= *�	� ���� @           �!� �!�()��� >�	�!��� $�!���� ��( ������ ��@
             �	��� *!�()� $�(-)�� '� �� ��� ����()� >�-)��� >�	���� $������ ���	��� 2�� :	�4���

�-��
�� ������.  
  

    �A	 2����� T8�� )]/JH (          *!-����� ��.��!��� ���(��� ���( $��	� $�)����(  	�!(���
����� ��8	.-� ������� ��"	.�� ��8	.����.  

  

 �N� ./�, )�/��(    :% ���
���� 1�6)/��� 1	�%��� �/*% D	,�� D	C�/�� ��5�6�� ��Q�6�	

 ��Q�6�� �3�	3����*	3��  
   

             .�8���               

C�/����  
Mean 

t 
Sig. (2-

tailed) 

 K/�6�� ��/*
�
��3 �,��%=� % 

18 
      '!��� �� ��.���-� �	���� ��(�	�� _��	( ����

�� $������. 
3.45 3.063 .061 ������ 	�b 

19 
        $ �
!��� 2!� &!�� �!�(�	���� _��	(�� :���

������� ���	4��� $������ ���� ������. 
2.59 -2.162 .001 ������ 

20 2���� ����/ $��-���� &-" >�	���� ���. 2.24 -4.686 .000 ������ 

21 
      ��.��!��� :��!
/ '!� ���	4� :��
/ �����

����4���. 
2.31 -4.260 .000 ������ 

22 
         >�	�!��� 2!��	� �� ��(�	���� ��-���� ����� ���

����. 
2.33  -4.677  .000  ������ 
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     �A	 2����� �� T8�� )]/JH (      ( ��-����� ���(��@� ���( '��� $�)���� M�.��� ��!8	.�� 
,������ )���� �" ������� ��8	.-� ������� ��"	.��test value =3 ���1     '!��� �/ T8!�� 

              $�(��9� )���� '.�	� ��� ��(�	�� _��	( ����( *-����� 2�U���( *-��� ���� ��/ ������ *�	.��
������ 	�b *�	.�� $��������� ��	�( ,�� ���� ��(�	�� _��	( ���� 6�/ C/  .  

  

  

  

 2����� T8��)]/J] ( 	�(��� _?�����8	.�� ��"	.�� ��8	.-� ������� �������.    

  
 �A	 2�����)]/J] (������� ��8	.-� ������� ��"	.�� ��8	.�� 	�(���  

)������  
Mean 

 :�	��@�
C	������  

Std. Deviation 

 )���� C	������ D)���  
Std. Error Mean 

t 

$��	�  
 ��	��� 

df 

Sig. (2-

tailed) 
*�	.�� 

2.3980 .68068 .09724 -6.191 195 .000 ������ 

	�4��� :����� P9	�*��*������ ��  
  

 �A	 2����� �� T8��)]/J] (2����� �/t  >������ Sig (2- tailed )  G,GGG  �!� 2A/  
    �������� �������� <����G,G]       1������ *�	� ���� ������( �       M�	!� ,�!�%� �=
 &-"�

  � ��?���(@� ��8	.��  2(����8	.�� �   6�D( �-?���� �-��(� :     �� $����� ��( ������ *�	� ����  >�	�!�
���     � ���	��� 2�� :	�4��� �� ������         ���!��� �	��� 2��� '� ��������� >�	���� $����� ��(

 �-��
�� .  
  

              �������� ��()��� >�	���� $����� 0�� �� <������ ,.� &-" :	�4��� $��� �=� ���� ��	����
2�-�� 	�(��� ��	�� �� ��� �-��
�� ������ �	��� '����@� C���/ ���(� ^  ��8�� 6�?��� $���

 �A	 2����� ��)]/JR(.  
  

 �N� ./�, )�/��( : 1�	%��� .����% K�
���� ]	,�2� (�	�'��Q�6�	 ��Q�6�� �3�	3�� ��5�6�� 
��*	3��  

 
$��(	��� +���� 

Sum of 

��	��� $��	� 
df  

$��(	��� )���� 
Mean Square F  

 	�(��� 2�����
 >������  F 
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Squares Sig 

�"������ ��($  8.078 4 2.020 6.275 .000 

$�"������ 2��� 14.162 191 .322   

�-� 22.240 195    

 

 T8�� �A	 2����� ��)]/JR ( 2����� �/ �� �F >������ G,GGG  �������� <���� �� 2A/
�������� G,G]     � 1������ *�	� ���� ������(�        $����� �� <������ ,.� &-" $��� :	�4���

����� >�	��������  
  
�              ������ �	��� c��(� '� ��������� >�	��-� $����� *�()� �� �
	�b *�.� :	�4��� C/ ��	���

  �-��
�� ��	�� ��         �-���� $����� ����� $��	��� 	�(��� LSD       �!� ��!8�� 6�?��� $����
�A	 2�����)]/JS:(  
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   �N� ./�,��)�/��( :      ������ D	*�
� ��
�� D	*�	�� �	%� � �6�� ��Q�6��   ��Q�6�� �3�	3�� ��5
��*	3��  

:	4��� ���  
(I) NAME 

��	����� :	�4��� ����/  
(J) NAME 

: ��@� )���� 
Mean 

Difference   

(I- J) 

D)��� 
C	������ 

Std. Error 

t2�����  
>������ 

Sig. 

 ������
 ��	�( *�	.��

���P]%  

:	4��� C	����� .8361(*) .21946 .000 ������ 

:	4� :�-���� �(�
�� .5250(*) .19724 .011 ������ 

:	4��� �"�	#�� .1679 .20705 .422 ������ 	�b 

:	4��� 

C	����� 

C	���� 
:	4��� �"��4�� .8708(*) .19724 .000 ������ 

:	4��� C	����� C	���� -.8361(*) .21946 .000 ������ 

:	4� :�-���� �(�
�� 1.3611(*) .25463 .000 ������ 

:	4��� �"�	#�� 1.0040(*) .26231 .000 ������ 

:	4��� 

C	�����  
 

:	4��� �"��4�� -.0347 .25463 .892 ������ 	�b 

:	4��� C	����� C	���� .5250(*)[ .19724 .011 ������ 

:	4��� C	����� -1.3611(*) .25463 .000 ������ 

:	4��� �"�	#�� -.3571 .24402 .150 ������ 	�b 

:	4� 

:�-���� 

�(�
�� 
:	4��� �"��4�� -1.3958(*) .23574 .000 ������ 

:	4��� C	����� C	���� -.1679 .20705 .422 ������ 	�b 

:	4��� C	����� -1.0040(*) .26231 .000 ������ 

:	4� :�-���� �(�
�� .3571 .24402 .150 ������ 	�b 

:	4��� 

�"�	#��  
 

:	4��� �"��4�� -1.0387(*) .24402 .000 ������ 

:	4��� C	����� C	���� -.8708(*) .19724 .000 ������ 

:	4��� C	����� .0347 .25463 .892 ������ 	�b 

:	4� :�-���� �(�
�� 1.3958(*) .23574 .000 ������ 

:	4��� 

�"��4��  
 

:	4��� �"�	#�� 1.0387(*) .24402 .000 ������ 

  
 T8�� �A	 2����� ��  )]/JS (  6�/:  

  '� C	���� C	����� :	4��� ��	���( :	4���� C	����� :	4� :�-����
� :	4��� �"��4����(�� /T��4� ������ *�	� ���� 6� :	4���  1C	�����

'� 6��	���(�:	4���  �"�	#�� ��(�� 0�� �� �����( ������ *�	� ���� @ 6�/ 
��������� >�	���� $�����.  
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��A/�� C	����� :	4���  ��.���-� ��(�	�� $�	�������  >������ ����A ����
)ICDL 
 (��.����� '��� $-�
1 �#��/ '� 2������ ��.����� ����� �� ��D��� &-" 6�� 3�4	� 
��>��� $�	�� ���� 6�/ ��� 1 �-���/� 1$�;-� 2�� *
�� �� $�	�� ���� 3����� '�8���

 2���� ��(�	���� _��	(�� 2����� ��� ���	4���� >���� ���� C/ �� ����� ����/ �����
���	4��� $������. 

  _��	(�� ^=
 $���� 2��"%� ���� 2�� ��(�	�� $�	�� ��A/ ��� �"�	#�� :	4��� ��/
 ������ >���� 2����� �� ���/ @� �����. 

  ��(�	�� $�	�� ���� 6�E� �"��4�� :	4��� ��/�������� 2�-���� � ��	4��� *������1 
� T
	� :��� 2� 7�4��� >�� $�	���� ^=�� ��.����.  

� C	����� :	4��� �� ��(�	�� $�	�� ���� 3�	���� 2A/ 2�
(� :	4� �(�
�� :�-����
 $�	���� ^=
���� ����� $��� ������� $������ ���� ����� 	
�(� 2�
(.  
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�# �#�             ������� .�� 
�	���� -I .�
�� 15 1�6)/��� 	Q� �,�� ��/�� P9	�* ) �	�%� � 
 ��Q�6����*	3�� ��Q�6�� �
%���� ��5�6��(:  

  

 	�(��� ������8	.�� :@  �� 2���� �" ��.����� �8	 ��( ������ ��@� $�= *�	� ����
�-��
�� ������ �	��� 2��� *�()�� >�-)��� ��.����� �8	� 1���	��� 2�� :	�4���.  

  
� 2����� T8��)]/JL( ���( $��	� $�)���� @���(�����.����� &-" +#����  � *-�����

 ��8	.��(������� ��8	.-� ��(�	�� ��"	.��  
  

 �N� ./�, )�/��( % ���
���� 1�6)/��� 1	�%��� �/*% D	,�� D	C�/����Q�6�	  ��5�6��
��*	3�� ��Q�6�� �
%����  

 
  
2�U��� 

  
)������  
Mean 

t 
Sig. (2-

tailed) 

 *�	.�� ������
��� ��	�(P]% 

23 
�� �	!!��� �!!������ $��!!������ ���	4!!� �	�
 ��.���-�. 

 م(���� 001. 3.119 3.35

24 
� 	��%� ���� >��������� �� '(���� #��
� $�(b	 '� ���	4���.����� $���� 

2.47 -3.317 .002 ������ 

25 
       2"�� 	4�" 6�D( ���	4� �� :����� 	�
�

 :	4��� �� ����/ �. 
2.33 -3.728 .001 ������ 

26 
 �� <��       2!��-� �����!�� ���	4� �� :���
	���"�) 2�
( ���	�� ������ $�A�/ f. 

2.37 -3.175 .003 ������ 

27 
         �!� 2!��-� �!�? � ���4 :�	� 	�����

:	4���. 
3.84 8.634 G,GRG ������ 	�b 

28 
      $�	��.��@� '� ���	4� �� :����� 2�����

 ��(���� \�	( <���
��� $�(-)���. 
2.37 -3.360 .002 ������  

  
  �� �    �A	 2����� ��  )]/JL (    $�)���� M�.���        )!���� �!" ���(�!�@� ���( ����
,������)I (  ������ *�	� �����   ��� 1       ( �!�-����� ���(��@� ���( )���� +�.�	� �� �  	���!�

2��-� ��? � ���4 :�	���.���-� ������� $������-� ���	���� :	�4��� $�	��� ��	����1 .   
  

8��� 2����� T)]/JP ( ��8	.�� 	�(��� _?���������� ��8	.-� ��(�	�� ��"	.��   
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 �N� ./�,��)�/�= ( ��Q�6�� �	%� ���*	3�� ��Q�6�� �
%���� ��5�6��  

)������  
Mean 

 :�	��@�
C	������  

Std. 

Deviation 

 )���� D)���
 C	������  

Std. Error Mean 

t 

 $��	�
 ��	���

df 

Sig. (2-

tailed) 

� *�	.�� �����
�����	�(P]% 

2.2857 .73519 .10503 -6.801 195 .000 ������ 

������ : ��������� ���	��� _?���  
  

 T8��� �A	 2����� �)]/JP (2����� �/t  >������ Sig (2- tailed )  G,GGG  �!� 2A/  
    �������� �������� <����G,G]           	!� ,�!�%� �=!
 &-"� ������ *�	� ���� ������(�  M�

��8	.�� @�  � ��?���(  2(����8	.��     6�D( �-?���� �-��(��  :        �!8	 ��!�.� ��( ������ *�	� ����
      ���	��� 2�� :	�4��� �� 2���� �" ��.�����1    �	��� '!� *!����� ��( ��.����� �8	 ��(� 

 �-��
�� ������ .  
� ��.����� �8	 *���� �� ������� :	�4��� $��� �=� ���� ��	��� �� ��	!�� 	�!(���        

(ANOVA ) �A	 2����� �� ��(��� ��Z� ����� &-" _?����� $���� )]/FG:(  

 �N� ./�,)�/�� :( 1�	%��� .���� ��Q�6�	% K�
���� ]	,�2� (�	�' ��Q�6�� �
%���� ��5�6��

��*	3��  

 

$��(	��� +���� 
Sum of 

Squares 

 $��	�
��	��� df 

$��(	��� )���� 
Mean Square 

F 

����  	�(��� 2�
>������ F 

Sig 

$�"������ ��( 6.485 4 1.621 3.666 .012 

$�"������ 2��� 19.459 191 .442   

�-� 25.944 195    

  
 �� � �A	 2����� ��)]/FG ( 2����� �/F >������ G,GJF     �!������� <���!� �!� 2A/
��������G,G] �    ������ *�	� ���� ������(    �� :	�4��� <����� @� 1      �!8	 *!���� ��	�
�.������-��
�� ������ �	��� c��(� '� *����� ��( .  

         ���.��� �8	� ������� �� �
	�b &-" *�.�� :	�4��� C/ ��	����  ��	�� ��   $��	��� 	�(��� 
������  �-���� $����� LSD  ��8�� _?����� $���� 2����� ��������  �A	 )]/FJ(:  
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�N� ./�,�� )�/��( :	�� �	%� ���*	3�� ��Q�6�� �
%���� ��5�6�� ��Q�6�� ��
�� D	*�  

 ���
:	4���  

(I) NAME 

��	����� :	�4��� ����/  
(J) NAME 

: ��@� )���� 
Mean 

Difference (I- J) 

 D)���
C	������ 

Std. Error 

t2�����  

>������
Sig. 

 *�	.�� ������
 ��	�(

���P]%  

:	4��� C	����� .4111(*) .17406 .023 ������ 

:	4� :�-���� �(�
�� .6375(*) .15643 .000 ������ 

:	4��� �"�	#�� 1.3548(*) .16422 .000 ������ 


����� 

(�	,��� 

(�/��� 
:	4��� �"��4�� .7208(*) .15643 .000 ������ 

:	4��� C	����� C	���� -.4111(*) .17406 .023 ������ 

:	4� :�-���� �(�
�� 1.0486(*) .20195 .000 ������ 

:	4��� �"�	#�� 1.7659(*) .20804 .000 ������ 


����� 

(�	�
��  
 

:	4��� �"��4�� 1.1319(*) .20195 .000 ������ 

:	4��� C	����� C	���� -.6375(*) .15643 .000 ������ 

:	4��� C	����� -1.0486(*) .20195 .000 ������ 

:	4��� �"�	#�� -.7173(*) .19353 .001 ������ 


��� 


������ 

-%
;�� 
:	4��� �"��4�� .0833 .18697 .658 ������ 	�b 

:	4��� C	����� C	���� -1.3548(*) .16422 .000 ������ 

:	4��� C	����� -1.7659(*) .20804 .000 ������ 

:	4� :�-���� �(�
�� .7173(*) .19353 .001 ������ 


����� 

-5��4��  
 

:	4��� ��4���" -.6339(*) .19353 .002 ������ 

:	4��� C	����� C	���� -.7208(*) .15643 .000 ������ 

:	4��� C	����� -1.1319(*) .20195 .000 ������ 

:	4� :�-���� �(�
�� -.0833 .18697 .658 ������ 	�b 
 

:	4��� �"�	#�� .6339(*) .19353 .002 ������ 

  
 �A	 2����� �� ��(��)]/FJ (�-� ��: 

            �"��4�� :	4���� �(�
�� :�-���� :	4� '� C	���� C	����� :	4��� ��	���(
   C	����� :	4��� *�.��� ������ *�	� ���� �� � C	����� :	4���� �"�	#�� :	4����
                  2!� �!� ���(��� �/ &�� Y�= �� >(��� ����� 1:	�4��� �� ^	�b �" 6�.��� ��8	� ��

   �
 C	����� :	4��� +�	�          ��? ��� ���4��� ���.�� )�	
�� '��� ���� 	����� ���	4� ���(/ 
            �!�	���� 3�
��
 �)��� ������� $�������� ������ ���	���� :	�4��� $�	��� �	���� 12��-�
              C=!�� #������ ����( :	�4��� �� ^	�b �" C	����� :	4��� #���� ��� 1������� $��������
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    �-� ����� ��.����� 6�-" 24��           &!-" ��.���� 2���� &-" ��.����� #�.�� �� 3���� 3�	�� >
� ����.  

 ��   �� ��-����� ��.�����   C	����� :	4���            :	4!� �.��!� �!� �!8	 	��/ �
 
             f	�!� &�� 24�� :	4��� �
�	 �� ����
�� ����#@� ���� >(�( 1�(�
�� :�-����

         	�� �#��/ 2�� ����� $����� 	��� ��" &�� ���89�( 1:	4���    ��-����� ���A%� ��( )(
����A ���%� >����/ 2�#� ��� :	4�-�. 

               :�!8� 1�!���� �� 6?��( ��A �E� �"��4�� :	4��� Y�=�� �"�	#�� :	4��� ��/
           2� 1������ �(A���� ����� �D����( ����
@� ��"� 1#������ :�8 1��������� $�������

��8�	 	�b ��.����� 2�� Y�=.  
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\�	��� .�6��  

 7!�
��/ D	�/�
��� �)*  
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�#�:D	�/�
��� �)*   
              �!�� $��!�U��� �� �
	�b �" :	�4��� #��� ��4�4�( ���	4��� $���-���� ��� '����

  �� &�� f����      	���/ 2�� 3����� �		��� $���-         �!� 7��!��� ���!�#�� 2��� 1$ ���� :	4
 ������ M�	���          1��������� <	�%� �������� :	�4��� 2��"/ �(A�	� &�� ���89�( 1�
	����� �

            *��!�� �!� ��� �9�� �4���� :	�4��� 2��� ��8 �� 3�4�4� ���	4!���  �	��!�� � 
              2!���� �E� <	�/ ����� ��� 1����� �� �=
 ���8�� 2���%� ,�U	 ��(=�� ����A/ ��������

     �� �� ��	��� &�� ����( ��	4���             '!A�� �" *?��� �� 6��� �� 2� :
�� @ �A� 1�	��� $@
              �/ ���
��!��� 7!�� ����� ��" 2� ����� �� �
	
� >�� *?��� Y���� 12����    �/ � !����

               7!�� ���� Y-�� ��(��4/ ������( @� ���" :
��� :	4�-� *�� @ *?��� Y��
� 1�������
       �	
 �/ 3���	�/ ����� ���� � ���� $�(��� ��4	/$�. ��       �!���%� 	���� $���-���� ��� >�-

        �!� �!(@ ���!���(� ������	��9� $�	�	���� ��-����� $�	�	��� =���� �� \������ )�)���� ��
              *!����� 1��	�	���@�� \����� *���� ���8� ������ �� ��
 	��( '���� $���-�� '� 2������

       	� +�.�	� �� :	4�-� �(����( ���� �))���� :��
%�        �!� �/ 1\�!(	%� *����� 6���"/ ��
             &-" ����4�� :	4�-� ������ � �" *-�� � ���� ����� �� �/ 1��?�8	9 ��.����� �����

*�.� ����" ����( '���� $����<���� �����A��� ����(b	 .  
  

�#�#� :	G6��
�/ D	�/�
��� �)* ���&'   
    ����� ��	4" �� ��� ��( 3���� $���-���� ���
/ ���#� 0C=�� 6�-" *-)�  " �!�����-���� 	4" "

������� >�(�e� Y�= �����:  
• ��������� ������� 2?����� ����� 13��(�� ��	
(�� ^��
� �� 2�
( $���-���� 	�.�.  
• ����(�� $������� 	(" $���-���� 2�� ��-�" 2�� ��� ����	���@� $@�4�@� 2?��� 	�)�.  
•    ����	���@� $�(����� �"��4 	�)�            $�!��-���� �!� 	�(� �� ��#�� &-" $�"�� ���� 

�"	�( ����� 2�4��� $-��� .  
• $�	��@�� ������� $@�4�@� 2?��� &-" ^����"�� ��	4��� *������ 	�)� . 

�� $��	��        *!���� �� �
�"��� :	4��� �� ��	����� &�� �	� ���� ��	��9� $���-���� ��� 
    2�%� �-��)� �)����� �	�4A :��
%�          �!� +�!A��� >���� ���
	�� $�	�	��� '�4 ��� 1

��)�%�.  
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        ����� �#�� :	4��� �)�� ����� $���-���� ���� �/ ���       �!�� 6!�% ����4�A@� *���� �� �� 
             $�!A�%� �!� �(������ $������	��@� �������� ��������� $�����( U(���� &-" �	����( �	��9�

 �(������.  
  
  

 D	�/�
��� �	)* 
�
�/Information System :   $������@� '��� C=�� ������ 6�D(
             �#!�� '!���� �� 1����	(��� ��	
(��� ������� ^	4��" ������� 1$���-����� $����(�� ��
           ��"����� �� ����������( ������� ��	��9� 2��"%� ����� $���-���� '�#��� +��	���� 2�-���

(�-)��� 2��
��� ������(� ���������.)PF(  
              #��	� &�� $���-���� 2��	�� 2�-��� 2�;
�� '����( :	4��� �� $���-���� ���� 7���

            ���	4!��� 2!���� ����/ ����� Y�=� 1�(�-)��� ��"����� >������ $�A����(� 1$�	�	��� =����
       ���	4��� $������ ������ 1	��)���� 0��(��� 1��	�%�� 12������ 2��. �   #� $���-���� ���� �

               �!��"��� 2!��� 6!���	��� 1��.������ ��	��9� ����� '� 2������ :	4�-� �-��� ������ ��
	�	��� '�4( �4���� ��	��9� ����� $��	��� �����%�.  

  :	��  $���-���� ���� ��-"�� ���D( :      �!�������� :��
%� *���� &-" $���-���� ���� �	�A <�� 
     ��� ��-"�� ,���� 1����� �.-�� 2AD(           *!���� �!� $�!��-���� ���� ��
��� <��( $���-���� 

������ �" 2����� �8	 ,��A 2 � �� �/ ��A���� �4��� ����#� 1\�(	%�.)PI(  
         ���D( $���-���� �	��� �� �-��
�� ������ :�	�� ����� :   2��!
 ������� C	��� 2��� *�()�

         ��!��� $�!A�) #!�	� �!��� ,�%� �� �"���� &-" ��(� 2������   �!������� ��	
!(�� �	
              $�!������ �!�(-� :�!�( ������-���� ������ �� �-��
�� ������ *����� ������� ������������
             ���!���� &-" 2���� '� ��.�	� ����( �(�-)��� $���-���� �� � ���� $�������� :	4���

��� 	������.  
  

� –�# �:��I����� D	�/�
��� �)* :  

                                                

)92 (،\�O، ش��	��	()�م�ت ا�	ا #uن ،'(? ��Sه�ة ، م��	٤٥- ٤٥ص ص  ،٢٠٠٤ ا  

- ،J?�ب، ��ن  ������	ج�� ا�	+,��	ت�� م(�ض اN، م�(�%�	ول ا�	ا '� rن+�نQ�% ��()+�	ا Kان���	+/��(�ت وا	ا
   . ورB� ?�>٢٠٠٢وا	�و	��، ا@ردن، 

 ا	�:)� ا@ردن�� 	)()�م ا	+- ����، ا	�O,)�� �' ��?)�� نu# ا	�()�م�ت،أ�p ا	�e��X  ن�زم، مN��،  ا	�7	#، م),�وي،)93(
،Z%�7	:)� ا�	(�د ا@ول، ا	١٨٤-١٦١ص ص ٢٠٠٤ا  
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9� $���-���� ���  ���� &�� :	�4��� �� �44����� ��.����� $@����� >��( ��	��:  

�#�#� :  ��I������ ��� �� �5	*� D	�/�
� �	)*  Bank Services Industry 

Information System  
   '��( ������ �=
 7���            �!�����9�� �!������ �)
!�%� 0�� �� :	4���( ��-����� $����(��

    � 6��( ��?���� $�A ���� 1�"������     ��������� 1���	���� �?�(�� ��(2���     #!��	� &�� $���-���� 
>�-)��� $�A����� $������@� *�� 	�	��� '�4.) PH(  

/ [  ��   �
 6� � :  >-)��( U(���� $����(1      ���	4!��� $���!��� f���� $������ 1   �	��!��� 
��	
(��1� $���	
���  ����4�A@� 2������� ��������. 

> [  $��-���� :1>��	� 1#	� 1'�������� 1+��	��� 1��#�� 1>��� 1:��4� .  
$ [     �
 6���	�� :           $�!��-��� 1�!����� �!"� ���	4��� ������ :����� �" $���-��

 ���	���� �?�(-� �����.  

�#�#�#� ���;��%�� ���/����� D	���/�
� �	��)*Human Resources 

Information System  
������� 	4����� �� ��	
(�� �	����� $���-�� ���� :�D��:  

/ [ �� ����� $���-���� ���� $ ���	�4� �� ��	
(��: 

•  ��-����� :	4��� �?�(�-� ��� ��������:  
-               >!���	��( *!-��� �!��� $����(�� '��( 7���� :	4��� �� 	��%�� >���	�� ����

 	��%��.  
-    ��U
 ���� :	4���( ��-����� :  � ������� 2��       2!����� ��!8	���� �!������ $�#��9�

 '��	����. 

-  $ ���� ���� ���	4��� :           �!�-����� $����(�� &-" C���� $����( ��"�A �" �	�(" �
�
:	4��� :�
	/� ��(���� 2��"%�(. 

-      ���	4��� :?����� :�4�� ���� :         �!.��� 2!� $�(-)�� 2�� $����(�� '�� ��8��
 �.����� 2b�
 ��( ����� ���� �������. 

-  ��	4��� >�	���� ����: >�	���� ��-�" �" $����(�� '�� $�������� 16������� 6(����/� 
>�	���� �� :	4���. 

                                                

  .٢٠٠- ١٩٧ ص ص،��
	 ��� ذآ��	�-)\،? � ا	���S،? � ا )94(
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•   ���	���� :	4��� �?�(:  � $���	
!���� ������!��� ����4�A@� 2������   �����!���
������@�� 2���� >����� 1�������� $�(������. 

  >[  $��-����   :   � 2���� $��-�" �
�       �!���#�� �������� ��������� $����(�� :��4�� >��	�
�������� ��. 

 !�[�
 6���	�� ��/   :�-� �� 2�
� 1��-�4.� 	�	���� 2����:  
[              $����
!�� 2�!��� 1,�!���� 	���� )���� 0�� �� �������� ��.����� �" $���-�� 

�.����� ������.  
[               6!������� C=!�� >�	�!��� �!�"��� 1>�	���� �� :	4��� $������� �" $���-�� 

 ��(	������� 2?������ 1����4�4������(�	��.  
[�.-����� $�?.��( ��.����� �� :	4��� $������� �" $���-�� .  

�[    ������� ��=;��� :      $ ��� T(4� ���� $���-���� ��� $��	�� �
�     �/ ������ ,.��  ����
������ $���-���� ����� $ ��� �
 1	��%�� >���	�� ���� $��	��� <	�/.  

�#�#�#�-I����� K�/���� D	�/�
� �	)*  Bank Marketing Information 

System            

              $���-���� ���� 	�)� �� :	4��� �� ��"	.�� $���-���� ��� ��/ �
 *������ $���-�� ����
            ��������� �)
�%�( ��-����� ���	����� ��-����� �
	��4� �� $����(�� '���� &�� :��� ��	��9�

     ��?���� ��(�
���� $�A ���� 1:	4�-�       $���-���� 	
�� 1��������� 1���	���� �?�(�� ��(� ����(
>������ $A��� ��� 1$������@� *�� 1	�	��� '�4 #��	� �
	�4� ����.)95(  

   *������ $���-�� ���� >�-�     '�!4 �!�-��� ��# �� $���-����� $����(�� 	���� �� 3�	�(� 3�	��
      �� ��	��� *���� ���	� �% 1��	�����@� $�	�	���       ��"��� ��� ����� �� ���� ������� 7	.

 ������ $��#������ ������� ))��� '8� �� ��� 1:	�4��� ������ �/ >�� ���� $������.  
               2!������� f�!��9� $�!��-�� ��!��� $ ���� ������ *������ $���-�� ���� $��	�� ��

 ��	
(�� �	������.  
  
  

�دة ا�������ت ,+ ا����رف٣ -١– ٦
   ���ی�� 

              ���!8�� ���(/ �� � ��8 :�4� � ���� &�� ������� $���-���� ���� ���8� 	����� Y��

������ 2�����:  

 �A	 2����� )R / J (���	4��� $���-���� ���� ���(/  
                                                

  ١٢٢-١١٩ ص ص ٢٠٠٥ا	(:�رم�،ت���7،ا	+�7�. ا	����'،دار ا	�Sم�،?��ن،)  95(



123 
 

�
�%�� ���	
��� 

 >������ $A��� :            2�4!� $!A� >���� <�� ,��A &�� 	������ �=
 :����    &!-" 2!�����
��-�.�� 6�������� '� �(�-)��� $���-����. 

 �������� 2������ :              ���!� �!� 3���
 3�	�� ������� >�-� =� 1������ ����� $���-���� ���� �/
 $���-����� �������( �����A 2��. 

	�	����� 	������ : ������ 	�	�� >(�( $����(�� ��"�A �� �)
� $���-���� ���� �/ >������� 

  
  
  

-*�4�� �
%��  
Time 

Dimension 
�"	��� :              $�!��-���� >!-) $!A� �� ������-���� ������ ��A	;��� ���� ����#�� �	�.�� �
�

 ���-" 2�4��� $A� &�� �������. 

�A��� : 2����� $������� '� 3��-�� ��(����� ������� $���-���� �A� ��	� ,��A &�� :���� 

$�(���� *�4�� :/ 3����8�� 3 �
 'A���� $��)�� '� ��(�)��� �A��4 $���-���� ���� �. 

��? ��� :2����� 6�" 0�(� �� '� ������� $���-���� ��? � ��	� ,��A C/. 

 #���9�� �����
�� :      �!.-����� 2�-��� 2?��( ����� '� �-��� �	�4 ��)"� &-" $���-���� �	�A
�� ���D� �� �	��9� ����� &��$���-���� 	�( �� +�A��� ���� 1�.-����� ��.?� . 

2������ :2���-� ������� $���-���� ��( )(�	���� 2������ ��	� ,��A &�� :����. 

$���-���� ��	� :��(	�� ��" ���8� $���-���� ��	� &-" �������� &�� :����. 

$���-���� �� � :"� $���-���� �� � ��	� ,��A &�� :������.-� ��. 

  
  

^/����� �
%  
Content 

Dimension 

��"�8���� :#����� �� �
�-� ��	�� $���-���� ��"�8�� ��	� ,��A &�� :����. 

  \�8��� :             $�!��-���� �!� ���.�!� � �4���� $���	�9� \�8� ��	� ,��A &�� :����
 M��;�� �� �
�-�� �(�-)���.  

������� :���	�9� ����� ��	� ,��A C/ �(�-)��� $���-���� &-" 2�4���( �4���� $.  
���	��� :             �!� 	!��/ �!� ��������@ :������ &-" $���-���� ��-(�A ��	� ,��A &�� :����

�.-����� ��	��9� $�������� 2(A �� *�()� �� 	��/ �/ 12��". 

>��	��� :����� 	����� ��8 ������� ���	)(� T��4 >��	�( $���-���� �����. 

  
  

 -�J;�� �
%��  
Form 

Dimension 

)?����� :$���-���� ������ ����4�� )?����� 	����� C/. 

������ : �� 2 � �� ����(�� ���"�:  
[ ��	��9� $���-���� ��� 1���� #���1	����� M I S 1��	%�1 ������	�� 1 FGGS 7 7  I][IP.   
[1���� �(/  1<�
 ��-���� �	��� �� �-��
�� ������$�1������ �	��9� ���� 1 �	��1M�FGGR7 7  HH[]].   
  

   أه��� �345 إدارة ا���دة ا��2��� ,+ إدارة ا�������ت ,+ ا����رف٤ - ١- ٦

�
#	(/ �� $���-���� �	��� 2��� �� ����" $ �
� �� :	�4��� �����: )PR(  
• $���-���� �	��9 2����� ���� *�()� ��". 

                                                

   ٩٥   ص٢٠٠٦م(�O ا�دارة ا	(�م� ،ا	���ض، ،ة ا	/�م)� �' إدارة ا	�()�م�ت:�د أ%� ����،ه�ى،ا	)96(
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•  �	��� &-" ��	���� 3���� :�	
9� &���� �4��� ��� ���� ��"$���-����. 

•  $���-���� �	��9 ��8�� ��	��� ����� ���� ��".  
•              ,�!�/ ��!�� �����@ Y�= '�	�� 1:�	
9� �� ��#�	� ��� ��#�	��� �(�-�/ +�(��

�.-����� $������ �� ����� ���� ������.  
• ��	��9� *?����� +��	���� �.� 2��� �� 2��-� >	����� 2
U��� C	
(�� 	4���� 7��.  
•  �������.-����� *������ $@��� �� ��(�	���� $�	���� ���� ������.  

     ���&' 4�%� 	� �T&/   E�/,�� 1���� ��5 4�J����   -I �)*   E���F    74�,J ��I����� D	�/�
���

   1� -�	�' E���F . ��    ���	;�� E�/,�� -I         ��I������ D	��� �� E�/�, 1����� 
�	���� 
 	G�7	6J UI�/ �������.  

    �� ������ *�()� ��     �� 1$���-���� �	��� ��� �� �-��
        �!�( :	4!��� ��#!��� �	�	8 >-)
�-�:)PS(  
J[ )��� ��#��@�� C	��� _��� +�(�� 2 � �� ���(*�()�-� 2(�A ������.  
F[ :	4��� $�)�
� '��� �" ������� $���-���� '��� �	��� 2 � �� ����
�� ��#��@�.  
I[ �� ������� &-" �?���� 2����( C	��)��� ��#��@�:	4�-� 	����.  
H[             $���-���� &-" 2�4��� �� � ���� $������@ 3��?�� �����%� ���� �D( �? ���� ��#��@�

��.�	� ����( �(�-)���. 

      � �-����� $���#��@� ^=
 ���� �/ >��          ��!8�� ���� �/ >�� ��� M�( '� ��8�( �-�����
9� $�������� :-��� &-"� :	4��� �� ��.����� '���� ��-��� ��	��.  

      ����� 2?��� $�-� $���-��-� �	�)���� $������� ��       $������ ������ ��	4��� 2���� �	��� �� 
���	4���              �!" $�(����� �	���� 1)��� &-" '����� 1���	���@� '���� ����/ �� ��� �
#	(/ 1

1��(             �!�.���� ���.� 	���� 1������� ����?@�� '���� $�A�)( 	�
��� &�� ���89�(  �!A�)(���
   ���� ���� ���=��� �A	��� ����� ���.� ����9 �/ ���	���@� ����� ���.� ���/ >�(�� T�.�� �������

 ��A	��.  
  
  
  
  
  

                                                

  .٢٠٠- ١٩٧ ص ص،��
	 ��� ذآ�� ? � ا	���S،? � ا	�-)\، )97(
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� –�# � :           �������� .��� 
�	���� -I ��� ����� D	�/�
��� �)* ��/��)  �	�%� �
�3�	3�� ��Q�6��:(  
   	�(��� ������8	.��   ������� :@   ���� *�	� ����          �!� ������!��� $�!��-���� �!�� ��( ��

 �-��
�� ������ �	��� 2��� '� ��������� $���-���� ���� ���	��� 2�� :	�4���.  
 �A	 2����� T8���   )I/F (�	�	��$ ���( *-����� ���(��@� ���( �" ��.����� $�(��� 

$���-�������������   
  

 �N� ./�,�� )�/�( :5 1�6)/��� D	%	,F D����J�% ���
���� 1	�%��2� �/*% 1��Q�6�	 �3�	3��  
��I�/��� �,�� 

� � � � � 

E�;% KI�/� ��_ KI�/� ��_ ��	�� KI�/� E�;% KI�/� 

��
Q
�6
�� 
�N
�

 

.�
8�

�� 
�N
�

 ���J��� ���*�� ���J��� ���*�� ���J��� ���*�� ���J��� ���*�� ���J��� �*���� 

 

���

*2
�

(�
	�

���

 (�
	�

���
 LC

 �
�

 

�= RG IG,R PF HR,P FG JG,F L H,J JR L,F 1.148 .164 

�� HH FF,H LL HH,P IR JL,H JR L,F  JF R,J 1.103 .158 

31 RL IH,S JGF ]S,J H F,G FF R,J G G .763 .109 

32 FL JH,I LH HF,P HH FF,H IF JR,I L H,J 1.063 .152 

33 JF R,J HL FH,] L H,J LL HH,P HG FG,H 1.244 .178 

34 JF R,J JGL ]],J L H,J RL IH,S G G 1.029 .147 

35 FG JG,F PR HP,G FL JH,I HH FF,H L H,J 1.077 .154 

36 HG FG,H PF HR,P HH FF,H JR L,F H F,G .947 .135 

3 

37 HG FG,I RG IG,R SR IL,L FG JG,F G G .931 .133 

  
      �A	 2����� ��(� �-� �����)R/I (�A      ��.��!�-� 6!����� ���(�!�@� ���( $��	� $�)���� �

 ��8	.��( *-�������������   
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 �N� ./�,)�/� (% ���
���� 1�6)/��� 1	�%��� �/*% D	,�� D	C�/����Q�6�	 �3�	3��  

 2�U��� 
)������  
Mean 

t 

Sig. 

(2-

tailed) 

 K/�6�� ��/*
�
��3 �,��%=�% 

29 
  .� 2�4�@� $���A :	4��� �	��� ��(� '��� �� ������ ����

$�
���@�. 
2.12 -5.351 .000 ������ 

30 
   ��	�E( ���	4� �	��� ����     $�	!�;��-� �	���!� $�!��	�

 ���	����. 
2.31 -4.403 .000 ������ 

31 $�	��@� 	("� :����� 	(" 	��.��@� ���� ���	4� 	��� 1.80 -11.04 .000 ������ 
32 $���-�� ���� &-" ���	4� �����2��
  2.53 -3.092 .003 ������ 

33 
        >������ ������� &-" #��	��� &-" ���	4� �	��� 7	��

 ��	4��� ��-�" ��. 
3.49 2.757 .008 ������ 

34  ������#@� '��� ���A%� ��( �� $���-��-� ��� ������� ���� 2.67 -2.222 .031 ������ 

35 �?�4�� 2�
( $����(�� :��4� ��� 2.61 -2.521 .015 ������ 

36 

$����(�� ������� 	�%�� >(��� $�))�� ������   
  	�%�� >(��� �)�	�:       ��	� �!������ >�(�%� ������ ������

    � 2���� :��4� ���� �-�
���       2!�� ��(�!��� ���
%� �����
>(�. 

2.24 -5.581 .000 ������ 

37 

��������� 2��
��� ������ ���	�( ))�� ������  
 ( ))�����	�:         �!��
%� T�!8�� �!� ������ �����( ���"/

          2!� �� ����(�� �)�� 	����� :��( 2��
��� :-���� ��(����
2��
���. 

2.39 -4.602 .000 ������ 

  ��(��    �A	 2����� �� )R/I (     ��!��� ���(��@� ���( $�)���� M�.���      �!����� *�	!�  1
    	���� $�	�;��-� �	���� $���	� 	���� ��" ������(�   ��!�� &!-" :	4��� ����"� ��"� 1���

 12��
 $���-��            &-" :	4��� �	��� 7	� �" ����U� ��" ��.����� $�(��� )���� '.�	�� 
��	4��� 2���� �� >������ ������� &-" #��	���.  

   �-� �����  T8��  2�����  �A	)R/H(          $�!��-���� ���!( ��-����� ������� ��8	.�� 	�(��� _?��� 
<��� ����������-��
�� ������ �	��� '� ���U � .   
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 �N� ./�,�� )�/� ( ��Q�6�� �	%� ��3�	3��  

)������  
Mean 

 :�	��@�
C	������  

Std. 

Deviation 

 C	������ D)���
)����-�  

Std. Error Mean 

t 
 $��	�
 ��	���df 

Sig. (2-

tailed) 

 K/�6�� ��/*
�
��3 �,��%=�% 

2.6735 .77626 .11089 -2.945 195 .000 ������ 

������ :��������� ���	��� _?���  

  
 �A	 2����� �� T8�� )R/H  (2����� �/t  >������ Sig (2- tailed )  G,GGGA/    �!� 2

    �������� �������� <����G,G]     M�	� ������( �   � ��?���(@� ��8	.��  2(��    �!-��(�� ��!8	.��
 6�D( �-?����:        ��� ��( ������ *�	� ����  �� $���-����       �!��	��� 2!�� :	�4��� �� ������

��� $���-���� ��� ��(�-��
�� ������ �	��� '� ������� .  
  
�               �!������ <��� $���-���� ��� *�()� �� <������ ,.� &-" :	�4��� $��� �=� ���� ��	���

 �-��
�� ������ �	��� '�^���@� C���/ 2�-�� 	�(��� ��	�� �� )    (ANOVA $���  6!�?���
 �A	 ������ 2����� �� ��8��)R/] (�-� ���:  

  
 �N� ./�,)�/� (  ��Q�6�	% K�
���� ]	,�2� (�	�' 1�	%��� .�����3�	3�� 

 
$��(	��� +���� 

Sum of 

Squares 

 $��	�
��	��� df 

$��(	��� )���� 
Mean Square 

F 

 	�(��� 2�����
 F >������ 

Sig 

$�"������ ��( 23.547 4 5.887 48.169 .000 

$�"������ 2��� 5.377 191 .122   

�-� 28.924 195    

  
 �� � �A	 2����� ��)R/] ( 2����� �/F >������ G,GGG      �!������� <���!� �!� 2!A/

  ��������G,G]              0!�� �� ����.�� ���	���� :	�4��� �/ C/ 1 ������ *�	� ���� ������(� 
	��� '� ������� $���-�� ���� ����������-��
�� ������ �.  

�       �� �
	�b *�.� :	�4��� C/ ��	����������        ������ �	��� c��(� '� ������� $���-�� ��� 
  �-��
�� ��	�� ��         �-���� $����� ����� $��	��� 	�(��� LSD 1      ���(� 6�?��� $���  2����� ��
 �A	)R/R( �-� ���:  
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 �N� ./�,��)�/�( :
��� �)*� ��
�� D	*�	�� �	%� �
�	���� -I ��� ����� D	�/� 

:	4��� ���  
NAME (I)  

  أ���ء ا���4رف ا��)�رن	
(J) NAME 

: ��@� )���� 
Mean 

Difference (I- J) 

D)��� 
C	������ 

Std. Error 

2����� t 

>������ 

Sig. 

 *�	.�� ������
��� ��	�(P]%  

:	4��� C	����� .5463(*) .16272 .002 ������ 

:	4� :�-���� �(�
�� .7917(*) .14624 .000 ������ 

:	4��� �"�	#�� 1.2976(*) .15352 .000 ������ 

:	4��� 

C	����� 

C	���� 

:	4��� �"��4�� 1.8750(*) .14624 .000 ������ 

:	4��� C	����� C	���� -.5463(*) .16272 .002 ������ 

:	4� :�-���� �(�
�� .2454 .18880 .000 ������ 

:	4��� �"�	#�� .7513(*) .19449 .000 ������ 

:	4��� 

C	�����  
 

:	4��� �"��4�� 1.3287(*) .18880 .000 ������ 

:	4��� C	����� C	���� -.7917(*) .14624 .000 ������ 

:	4��� C	����� -.2454 .18880 .000 ������ 

:	4��� �"�	#�� .5060(*) .18093 .008 ������ 

:	4� 

:�-���� 

�(�
��  
:	4��� �"��4�� 1.0833(*) .17479 .000 ������ 

:	4��� C	����� C	���� -1.2976(*) .15352 .000 ������ 

:	4��� C	����� -.7513(*) .19449 .000 ������ 

:	4� :�-���� �(�
�� -.5060(*) .18093 .008 ������ 

:	4��� 

�"�	#��  
 

:	4��� �"��4�� .5774(*) .18093 .003 ������ 

:	4��� C	����� C	���� -1.8750(*) .14624 .000 ������  

:	4��� C	����� -1.3287(*) .18880 .000 ������ 

:	4� :�-���� �(�
�� -1.0833(*) .17479 .000 ������ 

:	4��� 

�"��4��  
 

:	4��� �"�	#�� -.5774(*) .18093 .003 ������ 

  
  ��(��    �A	 2����� �� )R/R (�/  ���� :	4���     :	�4��� ���( &-" *�.�� C	�  <	�%� 
���	����        /�( �A� $���-�� ��� *�()� ��   :	4���C	�����      ������� ����%� 2���� &-" 2����  

      ��" 0����� ����%� ���� *�()�(FGGR          +�	.��!( �!����� �	��9� )!(	 ������ �=
 +�)���� 1
  � �� �	
�����    �
��" r��(��� ��	� /]R /   ���� &�� 3�"	�   ��" �FGGS.)PL( �����   :	4!���  

    :����� 	(" 	��.��@� ���� C	�����1   ���  ������ �	��9� ����    C	�!���� :	4!�-�    �!��	�( 

                                                
 ٢٠٠٧ب��ن�ت وإح��C�4ت  ا���4ف ا�%&�ري ا�*�ري ب!�1ی	 "�م )  98(
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     ��� 1�(������ $�	�	��� 	��4�� *���� $�	�;��       C	�!���� :	4��� ���� ��( :	�4��� '���  
�?�4�� 2�
( ��.��4�� $����(�� '��( ���� @.   

   	����� :	4��� ��	���(            *�	!� ��!�� �!� � ���	���� <	�%� :	�4��� ���( '� C
               �!���%� ��!��E( C	�!���� :	4��� ��A ��� 1��������� $���-���� ��� 0�� �� ������
              �!��� 	��� 2 � �� ��	��� ���� :��� 2� T(4/� ������� $������� $������� 1�-�����

      ����� 1>����� �#��/ &-" � ����( ��-����� $����(��        2!�/ �!� 	���� ����� �#��/ $��
 1������ 2����� ��"���� �" ��.����� M�( U�-� �/ @� 1����#@� ��� :�.��� 2���� �����
               �!��� �(�!���( :	4��� +�	� ��" �-A &�� ���89�( 1����� �� �	��9� :�	
� 	�4A�

���A������ �������� � ����. 
     (�
�� :�-���� :	4�� �"�	#�� :	4��� ��/       $�!������ ������ ���E� �"��4�� :	4���� �

$���-���� �	��9 �	�)�� ����/ ����� ���� @� 1������ ������ �� �������.  
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� – �: �
�� �7!:  
           ��? �" ��8	� &-" ���	�A <�� �� �
 ����� C/ \��� 	���� ��     2!����� �8	 �% 1

  ?@� ��	� ���� C=�� �
 ������ ��-���    	�	��!�� ���!���(� 1�!������ '� 6-���� 	�	����� 6
\�(	%� *����� 2���� �� �������.  

�#�#�.��
�� ��5 4�J���� : 

�� �� >b	� 6-��� 16� $������ ����� ��" ^������ 6��(b	 ��(-� ���� 2����� &-" #��	���
��� �� ���.��@�� :	4��� '� 2������( ��	�Z� �4��� 1<	�/ �	� ������6��.  

 ��
@� ��    2����� $�(-)��( ��        3�4�4� �-��
�� ������ �	��� _���	(� ����%� :���� �

1��	4���� ������ 2����� �� �2�����( 6����� >-)��6��(b	�  &-" �A�( :	4��� :	��� �/ 

             � ���� $���� &-" :	��-� ������( *���� 0��(D( ������ 2 � �� 2����� $�(b	� $�������
����     0��� ��� 1��(��	���� ����    � ���� $��A�� ������ 1$�	�;�� �� ���(b	� �    �!� 1�-������ 

������ ������ ))� '8�� ���� �@U
 $�(b	 >���� ��( $.  
 �A	 2�
�� �-� �����)R/J ( �-��
�� ������ �	��� ���.� T8��  

  
  

                      
  
  
  

  
  
  
  
  

 �A	 2�
��)R / J ( ���.��	���2�����( ������ /�(� �-��� �-��
�� ������   
  

Source:  peratec; Total Quality Management, The key to Business Improvement, 

Chapman&Hall,1994,p.63 . 
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              2!�����( ����
@� *���� �� :	4��� \��� <�� ���� ���� $�	
U��� �� �"���� Y��

 6��(b	( 6������� �
� �-� ��:)PP(  

J[ �2����� �@� &��� �� �/ :	4��� '� 2����� 2���� ��	�	���. 

F[ :	4��� '� 2����� $ ���� ���A� ��� ���#�.  
I[ �
��� 2����� �             ��"�!� �!�� 1��� � �" >=� �� ^��.� $���-��( :	4��� ���#�( 

�������� ^#�	�.  
H[ �?�� :�	�� 0���% 6������ ��" :	4��� :�	� '� :���-� 2����� �(�����. 

���               �� � ���� $-��/ $������� �� 3�	��� �/ ��	�� ����� C% 3��� ����� � ���� T(4/ 
���� 2����� &-"/����1 $������� ��	��� ��=�� �
 � ���� T(4/�.  

�A	 2�
�� T8���)R/F (�������� :	�4��� ��% �������� 2�����  

  
                  

N� .J;�� � )� / � (���� ��0 -��)*��� ��G��
�	����	
��   
������:1���	�� �(" C#��12�4/ ]�JT K%� U,��1  7FFS.  

  
    �A	 2�
�� T8��)R/F (            '!� �!������� ���	4!��� $������� <��9 3�(�-�� �������� �	���

            � �-�� 1���� 2���� 	��� ^	�(�"�( �������� �	��� &-"/ �� � ���� ���� ��� �    �!� 2!����
��( �	�(� ���
/ 2��� C=�� :����� ���
%��:	4���� 2���-� �(�.  

                                                

 ص ص ٢٠٠٥ا	��ه�ة، �م(��،ا	�ار ا	: إدارة ا	+�7�. �' ا	����uت ا	�(�ص�ة، م�-Dc م��Sد،  أ%� %,�،)99(
١٠٢-١٠٠ 



133 
 

      12����� &-" #��	��� �� �����.�� *��� ����4 ���	)( ��.����� 2�� ����4�� ����	�� 2�� ��
               �� � ���� '� ���	���� $@�4�@� �E� 1>�-)� �
 ��� 2��� ��-����� $@�4�@� ��� �� �=E�

 T���.  

�#�#�    .��
�� 72/ Customer Loyality:  
               �@�� 2!�%� 2��) T(	 �
� 1� ����( ��.��@� $@��� ����# 2 � �� 2����� �@� �����

       ��	� �-��� 28�/ 6�� 2��� 6������ :	4�-� 2�����        16!����� �!" � !"V� :	4�-� _
         ���
��� � ���� '� 2������ ^�.��� ���� C=�� :	4����  �% 6)���� ��    ����� �
 2����� 

�������� $������ ���� <����� ,������.  
              �����!� � �" &-" 2�4�-�� 1���	4��� 2��"%� ������	��� �� ��
 	4�" 2����� �@� ��

3�8�/ :	4�-� ������ ��.��� &�� f���� ���E� :	4�-�.  
� �@� *-�����
 ������/ ��	4��( 2����  : 2����� <���
 12����� �8	.  

�#�#�#� .��
�� 	Q� Customer Satisfaction :  

        ��	4��� ���e� 6��	�� &-" 2����� �8	 :A���      �8	 ,���� 16� ������� ���	4��� $����-��
                �!� �!?� �!��	� 2 � �� ��-�.��� ��	���� ���	4��� $������ ���� ��( ��	�����( � ����

       ���	(�� $ ��	��� 2 � �� �/ :����� �)���( � ����   ���� ��� ��?��
" $���" �-(��� &�� �/ �
              �!� >	����� 24������ 1 ������� ���	4��� $������ ���� �" �
�8	 <���� &-" :	����
                $���!��� ���!� ���!��� :	4!��� 	�)� ,��A 2�/ �� 1��?�	B �� ���.��@�� 1� ����

 ������� ���	4���.)JGG(  
      �� *�()�( ��.������ :	4��� �	��� ��#��� ��          ��!�� �!��� *!��� �-��
�� ������ �	��� 2�

              1�����!��� � ���� &-" ��������� ����� � ���� �� ��#��� >��� 1�
�8	 �� ��#�� � ��-�
              ��-�� 1^	�	����� :	4��� ���(	� � ���� �8	 ��( 3���A 3�)(�	 Y��
 �/ =� 1\�(	%� *����

� 2���� 	
U� ��# ��-� 1� ���� �8	 ��	� $�.�	����(	�� .  

������� >�(�e� � ���� �8	 ,��A ���
/ ����� :)JGJ(  
J[�A >����� @ 2�
( 6����� 	��)�( :	4��� ����   �A � @� 1�����A��� � ���� $�(b	 '�

������(� 1� ���� 	���� 2(A �� 3�������� 6����� ������ ���� �.��8 $���.  

                                                

  .١٥٦ ص ،م,+ � ج��� ت�ج�� م(�O ا�دارة ،	��ن، ،ا	(��>، ? � ا	,��#، إدارة ا	(�)��ت وا	:�دة  )100(

)101 (K���	ذآ�� أص�> ،��زي ? � ا ��� 	
   .٣٠١-٢٩٨ص ص  ،،��
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F[      � ���� �8	 ,��A ��    � �� :	4��� ����        �!��� ���!�� ���� $ �
��� >���� ���.��@
     6����� �� $��(���@� ��(�� <	�%� :	�4���    2 � �� 1      $���!��� <���!� ��	���� ,��A

4��� �� ��� ��� '� ������� ���	4�������� :�8��� ����� )��� ��	��� �������� :	.   
I[    &-" �"���   � ���� '� 24�����  / =� 1     ���� �� �?� ���	� �      ���!� 2�� ��?�	B �4��� �

 4��� $������    �/ 1:����� �)���( 1������� ���	   2 � ��$ (�����1         �!� �"��!� 6!-� �=!

  1� ���� '� 24�����      1���� ��4�
 $�A " ������ ���� >�	�A@��  $���-�� &-" 2�4���� 

 ������� ���	4��� $������ 	��)�� ���
. 

H[ �� ���-����� � ���� �8	 ,��A�� �"�:	4��� 2��� ���%� ������ ,��A : 

   � ���/ ,��A ��          1�(��� �	�	8 T(4/ ���	4��� $������ ������ ��=�� ���-����� � ���� �8	
        ���� � )�)�� &-" �"��� ���%� ����� �/ ���    ����� �-���� 1��.����� $�	��� �D   ��.��!��� �

         !��� ���� <���� '�	 �� �-"�� ��
��� ���
��� ��=��  �!������ $���     � !���� ��!8	�� 
����	����.  

                �E!� ���!���(� 1:	4��� ������ ���� $������ ���� ���� C=�� ����%� ����� �
 2����� ��
       ���	4��� $������ �" � ���� �8	 ,��A���         ���� <���� ,��A 2�/ �� 3���
� 3����� 3�	�/ 

 �
	��)�� ������� &-" 2����� ������� $������.  
  

� – � – � # �   7!�
�� ^/	J;   Customer Complaints :  
    �	�4� <���
�� 	(���3����          :	4��� ��-����� �/ ���� ���� $����(-� ��"�A 2�
�� $���-��-� 

       ���	4��� $������ ���� _���	( ����� ��  ���� ��.���� 1 :	4���     '!8� �!�    $���	!�� 
����� ���� $������( ��-����� <���
�� ����	�� �.  

               ������� ������ ����� 	�(��� ���� 	(��� :	4��� �.��� '� 2����� ���� 2(���� ���� 2� ��
1:	4�-�� �   � ���� <���
  �
    1:	�4�-� � ���� ������ ���
 28�/ �   ����  	�	���� ��8�

       ^=
 :	4��� &�-�� �/ >��� 1�����(	<���
��       2��� 2����� &�� 3�(�)� 2�	��1>��	� 2�( 
����
�  2����� $��� �( 6 �     <��
�� �(���( 6.-�� &-" ^	�
�  1 0�� ��" 6� 	�=�"@� ��� 1 	�(��

      <��
�� ^��� �=����� $���	�9� �" �	
�(� 2�����1 �    1*� &-" 2����� �D( :�	�"@�   ��!"�
      ������ ^��� 2����� <��
 *�4 �� Y��
���1)JGF (       �� 2����� 2���� &�� C�U� ��(   ��!" ����

  �� &�� �8	��         :	4��� �"� ���-" 24�� ���� $������ �" �8	 ���" �.4(1    2� �/ 	�(�"�(
 ������ ����� 	�(��� ���� 	(��� :	4��� �.��� '� 2����� ���� 2(���� ����.  

                                                

)102 (،K���	ذآ��   أص�> ،��زي ? � ا ��� 	
  .٢٦ص ، ��
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        �"��A &-" 2�%� :4�� �� ��.����� :�	�� >�� Y�=�      �!
� ���.
�� <���
�� '� 2����-�: 
)JGI(   

- 2����� 2��� ��( ����
�( ��;49� ��)��� ��� ^���
 T8�� .  
-  2����� 	�� ����( :�	�"@�. 

- 2���-� 24� ��" 	�=�"@�. 

-  �-�
��� ������� 2� �����. 

-  3���	� 2���-� �-�
��� 2�� 	�	A &�� 24����. 

-  $���	�� �� 2����� 6( �"� �� =�.�� �� ��D���. 

             	��)�� '8� *�	) �" � ���� <���
 ���� �� M.�� �/ :	4�-� ����   2�!�� _��!�	(
              2!����� �!�( �������1$�!(��9� '8��1 ���-?�/ &-" �	�� ������
 '��� 2����� ��( �����-� .

������� 7?�4���( <���
�� �	��9 2��.�� ������ '����� :  
-  T8�� 2�
( 6��	��� � :	4��� ���A/ '��� &-" 3����� ���� �/.  
-           ��.����� 2(A �� ������@� � ��.�� 2�� ���� �/       6!���� �	�	!8 &!�� ���!89�(

:	4��� �� �"	���(. 

-  ���	4��� ������ ����� �� �"��� $���-�� ���� �/. 

- 1<���
-� 2��� 2� *���� ���8  :	4���( ������ � ���� �(b	 ��	����. 

              12��)�� 2�%� �� � ���� <���
 ������ �
 <���
�� �	��9 2��.�� ����-� ����%� :���� ��
��" M�.���:	4�-� 2����� �@� ��"��� 1�
	�b >=�� :	4��� �
	��� ��=�� � ���� . 

 

� – �# �  :� �6�J
����� -I .��
�� E�	�  :  
           �.-�� �/ =� 6��(	/ ��� �� ��#� 6? ��( ��.��@�( :	4��� �	�A ��     2!���-� $������ ����� 

  �?����  �
2A/ ��      1������ 2���-� $������ ����� �.-��  ������(�        �!
 &���!��� � ���� ����� �E� 
       ����� � ���� ����� �� �	�)� 	��/        �!������ ��������� ��"���� 6�8�� �� �=
�   	����!(  &!��

��"����   �x  �  (���2 � x ��  � �A	 �/ M�	���()�( �" �8�	 ���� 2��" 2��� 2�%� 
     16� ���� ���� ���	4��� $������ ����   �A	�)�(   2��" 2��� ������      :	4��� �" �8�	 	�b 

�/ ���� Y�= �E�:)JGH(  
                                                

   .١٨٧- ١٨٦ص ص  ،��
	 ��� ذآ��,��#، ا	(��>، ? � ا	)  103    (

)    104(،Dc-ذآ�� ا%� %,� ،م� ��� 	
  ١٠٢-١٠٠ ص ص ،��

− Macdonald, Jhon, Understanding total quality management, Hodder and 

Stoughton, London, 1998 P.112  
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J[        	���( '��/ �8�	�� 	�b 2����� 	��D�)�� (    �8�	�� 2����� 	��D� *�)�( ��	�����( �	�
)�(  
F[    2����� �������'A�����     2���-� $�4�9�� +���� �   	�b��       �!� 	!���( <�!A/ �8�	

   1�8�	�� 2���-� +���� � ^������� 89�(    ��� �(b	�� �/ &�� ���    	�!��%� 2�  >	�!����
 ��(���@� 	���%� 2��� 6��� '����� �� 	���( <�A/ 2����� <�� ��(-��� $��� ����. 

I[ �	�	8      6? �" �8	 <���� ,���( :	4��� ���A  ���!�� 2�
(    �!�-� 2 !� �!� 
 ������
� ��?�	B� �����	���. 
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� #� – �.��
�� �)* �G,/ 1� ��I����� ��� �� E�/, �	
%' :  
 / ��( �
 6��(b	� 1����� �� $������ ���� &-" ����%� ����� �
 2����� �  &!�� ��!�� ���� 

               �!� ������ ����� ������� 	4����� ����� ���� 1<	�/ ����� �� ����" ����( $������ �����
�
� 2����� 	�� ����  :)JG](  

•  ���.�� ������� :          �� 	��� 2 � �� 2����� 2(A �� ������ ���� ����� /�(�   2�� ������� $ ����
1������         1������ ����� 	�D� 2�� �� 	���� � ���	� ����/ �����    2?��� ��.����� 	���

12�4�@�  $������ .... 

• ������"@� :1���%� �� ��A���@� ����� *�A� 2�
( �(�-)��� ������ #�����. 

• �(����@� :  :	4��� �.��� �(b	� �	�A �
� &-"� $������ ������ ��-� �(�-)��. 

•   :	4��� ���� �	����� :           �!�( '!���� �!��� ��-�-���� $�	����� $�	����� :	����� �����
��� ��	���( :	4��� �� ������ ����� ��.����� 12��%� 2�
��( ���	4��� ������ ������. 

•  ���%�� ��A��4���:      $������ ������ ��"�����( ��#��@� <�� �����      !���� �!�� �!�	�� 1 � 
:	4���( 

•  $������ 	����:            1��!��� '!��� �� :	4��� +�	� �� :�� ��" 	���� �����  �!�? ��  
1� ���� $�(b	 '� ������� �� 6�A��  $���	��� ��8�� 2�4�� $���A ���� &�� ���89�(
�	��9� &�� � ���� �� $���-���� 2���. 

 ��� �A�Kotler ) ( ��� ���(e� ��(���� ���
%� >��	� ��!� &-" 2����� ��( ���� �  �!����� �
��Z�� :  ������"@�IF%     ��(����@� 1FF%      :	4!��� ���� �	����� 1JP%   ��A��4!��� 1
���%��JR% �����-����  1JJ .  %)JGR(  

� – �# � : .��
�� �)* �G,/ 1� ��I����� D	�� �� E�/, \	�N :  
      1$������ ���� ,���� ��(�� 	����� ���� @  8�� �� ����    ���!� +�!)A 2!� ���� �/ C	�	
6�� 2���� ���() '� >����� ,����� 	��)�(.  

 �
 ���	4��� $������ ���� ,���� *	) ��" Y��
:)JGS(  
J[  <���
�� ��" ,���� Complaint  :  

                                                

  ١٠٤-١٠١ص ��
	 ��� ذآ��،،  ا	-�e'،���� ،وa=�ون)105(

  ٣٣٣  ص��
	 ��� ذآ��،�،  ا	(:�رم�، ت��7)106(    

  ٩٨-٩٧ص ص  ،��
	 ��� ذآ��  ا	���Sوي،��B# ن��]،)107(



138 
 

               3�!��
 3������ ����� ����# ��� 2 � � ���� ��( ����� ���� <���
�� ��" 2���  <���!��
����   $������ �(�-)���1 �(�  ����� &-" >��       0��� >���� �(������ $���	�9� =���� :	4��� 

 ���� ������ 2��
��� ���� $������������  
F[   �8	�� ,����Satisfaction Measure :  

                ���!� �!�� � !���� $�!
���� ,���� 3�������� ,������� 	��/ �� ,������ �=
 	(���
       ��� ^=
 &-" ����4� ��( ������� ���	4��� $������         �!��� �-?!�%� 6!���� 2 � �� $���
       1��� ������� ������ ��� � ���� 	��
 ���() :
��     1���� :�8�� � ����� >�����   ���� ��(

 ��(� �� :	4���������	����8	�� ��� *���� � ���� $������� '� �� �� ����-� .  
I[ ���.�� ,���� :Servqual Measure   

 &-" �����  ���� ��( ���.�� ����� � ��-� 3 �� ������� ������ < 1 � ���� 6�A��� �� ��(�
����1  �E� ������(�  ,��A ������ ����>-)��� ���� $��A��( U(����� 2�-����� ���	���   �������

	���� 2�
( ����� ����	@�.  
  

� – �# � 7!�
�� ���  -I E�/,�� K���� .����  :  
      �
� � ���� ���� �� ������ *���� ��   3��#� 23�����/ 3���
�  2����    1�-��
�� ������ �	��� 

               �!� �=!
� 1'������ 	�	���@�� ���(��( :	4��� ����
� �� � ���� ���� ���� ���
/ ��D��
           �������� � ���� &-" ��.��� '� ��� � �" >=� 2 � �� @� *���� .  *�� �=
 ����  2��	��� 

�������:)���(  
  

7!�
�� �	��&� +T,: 

 � ��             ������ ����� ��.����� *��" &-" '�� ������
� �	���� � ���� ^�(��� >=� �� \����
    1	����� ��� 2 � �� � ��-� 1�����(@��  12������ ����    '!� �(���@� 2"�.���  1� !����  

��������   12������ �� ��"�8����           �!��A�� $���-�� &-" ��(��� 2��.�� _��	��� &-" ���8@�(
�� ����4�������� ���	4��� ������ �" 6��"�()��� 2�����( :	4��� ����
� ������� �� 2�.  

  
.��
�� D	,	� �����: 

                                                

  ٢٠٣-١٩٤ ،ص ص ٢٠٠٦=�م� ا	(�^ء،دار ص�cء ،?��ن،إدارة ا	:�دة ا	/�م)� و مsم�ن �)���ن،  ا	�رادآ�،) 108(

   ٢٢٣-٢١٧ص  ص ٢٠٠٠ ���د،=��V آ�w# ،إدارة ا	:�دة و =�م� ا	(�^ء ،دار ا	���7ة،?��ن،-
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   � 2����� $���� ��      2��-� ���?	�� 6����� �
 6��(b	��  � :	4���      �!� �!(@ ������(
 $�A����� ����(b	� � ���� $���� ��	��>������ 2 � �� �������� :  

− �� �" $���	�( ������� ���� $�(b	� $���� ������ 1:������� *��. 

−           ��.����� 2 � �� � ���� �� ����	�� $���-���� &-" 2�4���    � ����!( ������ ��=��
 ��;4�����.��?�	B �4��� � ���� '� ������ $@�4�� ��	�E( 	����� ���A� .  

−       1$������ 2�� ������ � ���(9 � ��-� $�A�)( 	����    �A	 7�4���    � !��-� :��!

<���
�� ����� �/ 	��.��@� :��(.  

[         1��	��@�� >��	���� ���	��( 	��
-� ������� �����%� ������9� $������ ��	��   2�������
 	����� ���
/ 6�� 7�� 6�D( 	�
� 2����� 2��� :)-(.  

[            	��!� &�� ���89�( �	���( ��.?��� ���D( ������ &-" ��.����� >�	��� ��-��   $@�4!�@� 
   ��8����� ����.��     ��( ��.����� ��( *�������  ���A &�� C�U���      �!�.����� ����!(��� ���D( 

����(b	� � ���� $���� �����.  
[ :	4��� �� 2��"%� 	��� ��	���� ����	��� .  
   

^/	J;�� �,�	
�/ 7!�
�� D	,	� ��I/�:  

       ���� $������ �" :�	����( :����� ���A������1 \	
�        Y!-� �!��#�� �!?���� T!� � 
$������1 ��(����@� ���	���       1��-� &-" 2����� 2���-� <��
 C%      '��� &-" � ���� 	�
�

1$��� ��� ��(-���� ��(���@� 2�.�� ���	�.  
  

K����7!�
�� 72/ : 

               *!���� �!� ��D��� 2 � �� :	4��� '� 2������( � ���� 	�	���� �� ��D��� $�!(b	 
 � � �����8	�?��    *���� �=
� �( ����
@� 2 � ��� �� 	�	���@� '� ��� ���� $���� ������ 

    ������ ���� c��(� '��� *�()�1        �"	�!( �!�������� � ���� <���
(  ����
@�� .   ��  &!-"
          12����� '� 3����.�� 	��/ �A " ���A9 6��������� 6��A�) ,	�� �/ :	4���    2!��� 6�/ =�    �!�� 

2����� �(@    �������� ��(-� �� 6   $������	��� ��( *�������  :	4���      $���!���� 6-�" >�-�/� 
  ��(� 1������ ����    � �������� 2����� �	��        ������� 6��������� 6��(-)��� �(����@� 2�/ �� �����

     ������ 6����� �� 6����	��)   �	��� ��	
1 2#�� ��	
(.    �/ >!�� �!��� �����%� ��"���� ��

( �#�-� ����4�A@� *���� �� *�.��� *���� 2�/ �� :	4��� ��� �
2��" @ ���� ���� @.  
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� – � – �          ������� .�� 
�	���� -I 7!�
�� 	Q� ��/�� P9	�* )    ���Q�6�� �	�%� �

�
%����:(  
  

   	�(��� ������8	.�� ��(�	�� :            2!�� :	�4!��� �� � ���� �8	 ��( ������ *�	� ���� @
 ��(� 1���	����-��
�� ������ �	��� '� *����� ��( 2����� �8	.  

    �A	 2����� ��(��)R/S(          *-����� ���(��@� ���( &-" ���� &4������ � ���� $�(��� $	�	�� 
��(�	�� ��8	.��(.  

 �N� ./�,�� )�/� (  :% K�
���� 1	�%��2� �/*% ��5 7!�
�� D	%	,F D���J���Q�6�	 �
%���� 

I�/��� �,���� 

J F I H ] 

E�;% KI�/� ��_ KI�/� ��_ ��	��  KI�/� E�;% KI�/� �/
*%�
�

 

	�	���� ������ 	�	���� ������ 	�	���� ������ 	�	���� ������ 	�	���� ������ (�
	�

���
  


���
*2
�

 

(�
	�

���
 LC

 �
�

 

J JGL FP,I PR FR,J JF I,I JFH II,S FL S,RG 1.403 .146 

F RH JS,H RL JL,] HH JF,G JHL HG,F HH JF,G 1.330 .139 

I FG ],H SR FG,S LG FJ,S J]R HF,H IR P,L 1.077 .112 

H HG JG,P JGH FL,I ]F JH,J JHH IP,J FL S,R 1.194 .125 

] HG JG,P JRG HI,] HH JF,G JGG FS,F FH R,] 1.164 .121 

R FL S,R JFH II,S IF L,S J]R HF,H FL S,R 1.173 .122 

S SF JP,R J]F HJ,I RH JS,H ]F JH,J FL S,R 1.181 .123 

L JJR IJ,] LL FI,P RH JS,H LG FJ,S FG ],H 1.287 .134 

P JGL FP,I JSF HR,S JR H,I RG JR,I JF I,I 1.125 .117 

JG LG FJ,S JRG HI,] JR H,I PF F],G FG ],H 1.236 .129 

JJ HG JG,P SF JR,P RG JR,I J]F HJ,I HH JF,G 1.217 .127 

JF HL JI,G FG ],H IR P,L J]R HF,H JGL FP,I 1.307 .136 

JI L F,F FH R,] JR H,I FGH ]],H JJR IJ,] .905 .094 

JH ]F JH,J LG FJ,S RL JL,] JGL FP,I RG JR,I 1.316 .137 

J] ]R P,L RL JL,] JGH FL,I LH FL,I ]R J],F 1.200 .125 

JR RL JL,] JGG FJ,S HL JI,G JJR IS,G IR P,L 1.317 .137 

JS JR H,I RH JS,H HL JI,G JRL H],S SF JR,P 1.121 .117 

JL RG JR,I ]R J],F RH JS,H JFH II,S RH JS,H 1.347 .140 

JP LH FF,L JFH II,S ]R J],F LG FJ,S FH R,] 1.244 .130 

FG ]F JH,J JFH II,S IF L,S JIR IS,G FH R,] 1.239 .129 

FJ HL JI,G JJF IG,H FG ],H JHH IP,J HH JF,G 1.308 .136 
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FF JSR HS,L LL FI,P L F,F SR FG,S FG ],H 1.349 .141 

  

  

  �A	 2����� T8���)R/L (      ��!8	.��( *!-����� ���(��@� ���( &-" � ���� $�(��� $�)����
��(�	��.  

  

   

 �N� ./�, )�/� ( :� 7!�
�� 1	�%��� �/*% D	,�� D	C�/�� % ���
�����Q�6�	 �
%����  

 �������.�8  
C�/���� 
Mean 

t  Sig. (2- 

tailed) 
K/�6��  

J    ���4����       Y	�
!� :	4!�-� �-���!�� �������
 ���.��� ���	��( .  

2.64 -2.452 .016 
������ 

F         ����	 Y	����� �	�� 2 � ��-��� $ ���� ����
 ������ &-" 24��.  

3.02 .156 .876 
������ 	�b 

I  �� >�	� � *��/ ��.����� 	�.  3.22 1.789 .077 ������ 	�b 
H          2!����� '� ��( :	4��� �� ��.����� 2�����

 � ���� :�	� ��	����.  
2.90 -.740 .461 

������ 	�b 

]       � !���� $������� :	4��� �� ��.����� ��.��
 ������� &�� ��"	����.  

2.64 -3.032 .003 
������ 

R  ��� ����� Y�8	� ������ ������ ��.��.  3.12 .984 .328 ������ 	�b 
S   �"����� �	�)�� :	4��� ������ ���� $������  2.53 -3.858 .000 ������ 
L         ������!( :	4��� ������ ���� $������ :4��

 �������� :	�4��� '� ��	�����(.  
2.46 -3.996 .000 

������ 

P      �����( :4�� ������� ���	4��� $������   �!��� �
���A��� .  

2.18 -6.702 .000 
������ 

JG          C=!�� $A��� �� ���	4��� ������ &-" 24��
 ���� $A� 	4A/ ��� ��(-)�.  

2.62 -2.988 .004 
������ 

JJ            ���!�� �!�"��� �!" )(8��( � ���� 	�(�� ���
 ���� �����@�� ������.  

3.34 2.698 .008 
������ 

JF  � Y-���� ��" ���%�( 	�
� :	4��� �=
 '.  3.70 5.105 .000 ������ 
JI   �A�( ���	4��� $��-���� =�.�� ���.  4.08 11.410 .000 ������ 
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JH  
      Y�!8	 ��!" ��" :	4��� �	��9 <��
 ����

 ������� $������ ���� �".  
3.12 .871 .386 

������ 	�b 

J]   �"	�( $�	��.��@� � <���
�� &-" �	�� ���.  F.21 -1.651 .102 ������ 	�b 

JR  
        Y!��(b	 '(
!� :	4��� ������ ���� $������

 Y������.  
2.59 -5.023 .000 

������ 

JS  
JL[        	!�B :	4� '� 2������ :	4��� Y	�� 

       ������� ���	4��� $������ �" Y�8	 ��" ��"
:	4��� �=
 ��.  

2.98 -.158 .875 

 
������ 	�b 

  

 U%	� �N� ./�, )�/ � ( :% D	,�� D	C�/�� % ���
���� 7!�
�� 1	�%��� �/*��Q�6�	 �
%����  

 ���!!!!2�U  
)������ 
Mean 

t  Sig. (2- 

tailed)  
 *�	.�� ������

��� ��	�(P]%  

JL  � ���� $�(��� ��	� &-" :	4��� �����.  3.21 1.471 .145 ������ 	�b 

JP  ��( ��� ���� $�A�%� �� 6����� :	4��� ����.  2.55 -3.437 .001 ������  
FG  :	4��� +�	.� ���	;��� +#���� Y(����  2.88 -.926 .357 ������ 	�b 
FJ  ������� :	4��� ���� $�	�� Y(����  3.07 .478 .634 ������ 	�b 

FF  
      $������� ������@ ��-�" $���
	� :	4��� ����

�������.  

2.12 -6.259 .000 ������ 

	�4��� :?��� &-" 3�����"� ����(�� ���"� ���?�4�9� 2�-���� _  

  
 �� T8��    �A	 2�����  )R/L (   $�)���� M�.���  ����      ,�!����� )���� �" ���(��@� ���(

)I(1 ���.����� ���� $������� ����.�� �1 ������� ��  +�	�9� ��������.  
$�.�	�   $�)����       �" ����U� ��" � ���� $�(���       :	4!��� '� ��-���� �� ���%�( �
	��

 ��� �"�      � ���� $�(��� ��	� &-" ��.  1        ����!(���  $�)!���� $�.�	� ���   +#�!��� �!"

 :	�4�-� ���	;�������� ��	�( ,�� ���.   
[               ��-4!�� �!��� ���	4��� $������ �-(��� �" ����U� ��" � ���� $�(��� )���� M.��� 

    ������ *�	.�� $���� 1�����A��� 6�-" .     ��( :4�� @ $������ �E� ������(�    �!��A��� ���� ����
� ����.  

   [    �A	 ��(�� )J] (       $�(��9� )���� M.���� 1������ 	�b *�	.�� �/ �� �)F,FJ (  ���!���(�
����� ��	�( ,�� ���� �"	�( $�	��.��@�� <���
�� &-" �	�� ��� 6�E�.  
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  [    �A	 ��(�� )JR (     &�� )������ M�.��� �� �)F,]P (    ����� �/ C/ ������ *�	.���   �!��� $�
�������� � ���� $�(b	 '(
� @ :	4��� ������.  

  
 2����� T8���)R/P ( ��8	.�� 	�(��� _?�����(�	��.   

 �N� ./�,�� )�/= ( �	%� ���Q�6�� �
%����  

)������  
Mean 

 :�	��@�
C	������  

Std. Deviation  

 )���� D)���
 C	������  

Std. Error Mean  
t 

 $��	�
 ��	���df  

Sig. (2-

tailed)  
 *�	.�� ������

��� ��	�(P]%  

2.9033 .045057 .046797 -2.059  IRS  .042  ������  

������ : ��*������ ������� P9	�*  

 ������ )���� �/ 2����� �� T8��F,PGII �������� ,������ )���� �� 	;4/ test value 
 =I1 �/ ��� 2����� ���A t �(������ Sig. (2-tailed)  G,GHF A/   �!������� <���!� �� 2

  ��������G,G]      � ����� ��8	� M�	� ������(�  2(����8	.��    �-?���� �-��(��  :    *�	!� �!���
               :	�4!��� �� 2� �� ������� ���	4��� $������ ���� �" 2����� �8	 ���.� ��( ��	
��

� ������ �	��� 2���� 3���� ^	���� >����� 2����� �8	 ���.� ��(� 1���	��� 2���-��
�.   
             � ���� �8	 *���� �� ������� :	�4��� $��� �=� ���� ��	���� �� ���     ���!(� 2�-�� ��	�� 

 ^���@� C���/ )ANOVA (:	�4��� ��(������ 2����� �� ��8�� 6�?��� $��� 1:  
 �N� ./�, )�/��  :(.��
�� 	Q� �/G6�% K�
���� ]	,�2� (�	�' 1�	%��� .����  

 
D	
%���� </�,� 

Sum of Squares 

 D	,��
������ 

df 

D	
%���� C�/�� 
Mean Square 

F 

  �	%� � .	����
+/����� F 

Sig 

$�"������ ��( 3.749 4 .937 6.046 .000 

�"������ 2���$  13.486 363 .155   

�-� 17.235 367    

  
 2����� ���A �/ 2����� �� T8�� f �(������Sig. (2-tailed)  G,GGG  !� 2A/ ��!� � <�

   �������� ��������)G,G] (              ��!( ���!(� �!��� 6�/� ������ ��@� $�= *�	.�� �/ ���� �=
�
       �� ���/ C/ ���	��� 2�� :	�4���     � <������ ,.�( � ���� �8	 *���   :	�4��� C/ ��	���

 ̂� �" �8	�  &-"/ <����(1   ��	�� �� ��� 	�(��� $��	��� ����� �    �-���� $����� LSD   �!��
�� ��(� �
 �A	 ������ 2����� )R/JJ:(  
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 �N� ./�,�� )�/�� :(   ��
�� D	*�	�� �	%� �.��
�� 	Q� �/G6��    

:	4��� ���  
(I) NAME 

��	����� :	�4��� ����/  
(J) NAME  

: ��@� )���� 
Mean 

Difference (I- 

J) 

D)��� 
C	������ 

Std. Error 

t2�����  
>������ 

Sig. 

 *�	.�� ������
 ��� ��	�(P]%  

:	4��� C	����� .5608(*) .12309 .000 ������ 
:	4� :�-���� �(�
�� .2667(*) .11488 .023 ������ 
:	4��� �"�	#�� .3630(*) .14596 .015 ������ 

:	4��� 

C	����� 

C	���� 

:	4��� �"��4�� .2886(*) .12309 .021 ������ 
:	4��� C	����� C	���� -.5608(*) .12309 .000 ������ 
:	4� :�-���� �(�
�� .2941(*) .14210 .041 ������ 
:	4��� �"�	#�� -.1978 .16822 .243 ���� 	�b��  

:	4��� 

C	����� 

 
:	4��� �"��4�� -.2721 .14881 .071 ����� 	�b�  

  
  

 �A	 2����� '(�� )R/JJ ( 2����� �8	 ���.�� ����� $��	��� 	�(��� 

:	4��� ���  
(I) NAME 

 ����/��	����� :	�4���  
(J) NAME  

: ��@� )���� 
Mean 

Difference (I- 

J) 

D)��� 
C	������ 

Std. Error 

t2�����  
>������ 

Sig. 

 *�	.�� ������
 ��� ��	�(P]%  

:	4��� C	����� C	���� -.2667(*) .11488 .023 ������ 
:	4��� C	����� -.2941(*) .14210 .041 ������  
:	4��� �"�	#�� -.0963 .16230 .554 ����� 	�b�  

:	4� 

:�-���� 

�(�
�� 

:	4��� �"��4�� -.0220 .14210 .877 ����� 	�b�  

:	4��� C	����� C	���� -.3630(*) .14596 .015 ������ 
:	4��� C	����� .1978 .16822 .243 ����� 	�b�  
:	4� :�-���� �(�
�� .0963 .16230 .554 �� 	�b����  

:	4��� 

�"�	#�� 

 

:	4��� �"��4�� -.0744 .16822 .660 ����� 	�b�  

:	4��� C	����� C	���� -.2886(*) .12309 .021 ������ 
:	4��� C	�����  .2721 .14881 .071 ����� 	�b�  
:	4� :�-���� �(�
��  .0220 .14210 .877 ����� 	�b�  

:	4��� 

�"��4�� 

  
:	4��� �"�	#��  .0744 .16822 .660  	�b������  
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 �� � �A	 2����� ��)R/JF  ( �-� ��:  
   *�	� ���� 6�/ �� � :	�4��� ���( '� C	���� C	����� :	4��� ��	���( 6�/

:	�4��� ���(� C	����� :	4��� ��( ������.  
  �� <���� &-"/ *��� C	���� C	����� :	4��� �/ C/  :	�4��� ��( � ���� ��8	�   

������1 �&-" *�.����"���/ :-���( M�	��� T��( �44����� <	�%� :	�4���   
 ) �1������� 2��� �"�	#�� 1�"��4�� C	����� 1 (������� >�(�e�:  
[4��� $������ +��� >��� +���� �� ������ ���� ���	 1��(��/ $�(���1��	�� $�(��� T�� .  
[C	����� :	4��� '� ��-����� ��=�� � ���� ��"�� �� �� �
 2���/ ,�U	 >��4/ >��;.  
[ :	�4��� ���( �" C	���� C	����� :	4��� ��( *�.�� ���� �	�)���� ������-���� ��(
 

	4��� 2���� ����/ &-" 2���� /�( �A� 1��	�� �� ��" C	���� C	����� �� ��FGG]�  &����
 ��"FGGR�� ��(� ������ �	��9� ��( )(	�� ����  +�	� '� :	4���� C	����� �� C	���
��	�� . $��-���� #���� �� �"	���� �A��� ��	� ����# �� ��	4��� 2���� ����/ $�
���

�(�-)��� ������ ������.  
[ ���� �4���� :	�4��� '� C	���� C	����� :	4��� ��� M	��� ���� �������� :�	� 

 7	��1 ���.� $������ ���� :	4��� C	���� C	�����)� �	�����.���(� &-" &-" ��.��
 *���� �� ����	�	����� ��?��( ���8 2�/ �� 2��������	4��� \�(	%� *����� ) ����

���� >�� &-" ��-4��.( 	���� ��(� 2(A $�	�� �� 2��� C	����� :	4��� �/ &�� ���89�(
� ���� �8	 �� ��#� �� �=
�.  

�(� �/ �� � ��������� ���	��� 2 � ������� :	4� �� u � &� �(�
�� :�- :	4���
C	�����1��A= �� ����� �� 2�%� +	.��  @ 	����� ����� �� :	�4�-� ���.�� $�.4����� 6�� 

 ��-������� ����� �� �b	��( 	����@� $�	�� ����/ $ ���� ���� ����� �� �/ #������
���? .�.  

  :�-���� '� C	����� :	4��� ��	���( 6�/ 2����� �� �� � ����(�
�� ��(��  ���� 
������ *�	�������� ���	4��� $������ �" � ���� �8	 0�� ��  '� 6��	���(� 1
 :	4���� �"�	#�� :	4���&�� ���� �=
� ������ *�	� ���� ��" �� � �"��4��:  

[ 	����� :	4��� '� ��-������� �	����	��" M�	A &-" 2�4��� 2�/ �� C  1��	������ �/
� >���+���� �/ =� 1������ ��=�� � ���� ������	�� C	��" M	A >��( �� &�� 

 ����� 2����� �8�� =� ����#@� �� ���� *-�� �� �=
� )��A%� '��� 	�
 2� :	4���
3�	���� $�"�� '(	/ �/ 0 ������� &-" 6��4� .  
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[  :	4��� ������ ���� M�	��� ��� �" � ���� �8	 ��"	� @ ���/ 	�
� ��������� �"� 
$�	����� 	���/ +�.�	�� � ;��1  �� ������ ��� @ ���-" ��-4�� ���� r��(���� $�	����� ��	


 2���� 2#��� ���� ��	�� �
	�b.  
[  *�	�%�� � .��� 0�� �� C	����� :	4��� ��(-)� ���� $����8�� �	�� �� � ���� ������

��� r��(��� ��� 1M	��� &-" 2�4�-� �(�-)��� 2����� ������ ���� �	�( )������ 	�� ( ����
24� �A C	����� M	��� &-" 6��4���	�� �	�� :�/ ������ ,�� &��  .� ����%� >(���

2���� 	�	���@� ����  ���%� �
 1  &-" � ���� �����2������ ���� �������� :	�4��� '� 
 $��(� �
 �(�	A �	�� &��� *���� &-" ������ 	)�������	4��. 
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U%	���� .�6�� 
  

 E7	6J�� UI�� R������ . ����/ P9	�*��

 . �� K�%C� .!  1� ��I����� ���	
6��/
���	;�� E�/,�� E���F  
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�– �  :$�%�� P9	�*:  
 

          �� ��� 1��?�4�9� $�	�(��@� _?���� ��-�-���� ���	��� ��8 ��      _?�!���� �!���� &�� 24����
�-� ���� 0�(-� ������:  

I[    � ))��� �U � ��"         $�!(-)�� '� ��	���� �������� :	�4��� �� ��()��� $�������
�-� �� ���	��� $	��/ =� �-��
�� ������ �	��� *�()�:  

�            $��!�U��� '� ���� <����� 1����A $���	
�� ������� �������� :	�4��� +�8�
��( ������9�:	�4��� ���������� 2�" ���() : ��� �� �b	. 

�   �
 ��#�	� �� �������� :	�4��� �����    @� $�����!��� )!)��� '!8� ��" ���
��# �� $��� 4�� +�	.�� &)��. 

� ������ 	��)�� )�)��� ��8��� ����� :��
/ ���� ��".  
�  ���� @������	���2���� 6���� �A ���� $ �
��� 0��� �� ���A�-� . 
�               :	�4!��� ����!�� ���� $������ '� :	�4��� ������ ���� $������ ��	��� ��� @

��������� ��-���� *���� �� ��������. 

�       $�(-)�� '� *����-� �������� :	�4��� ����
� ��"  � �#�Z�  &-" 2�4���   ����!
 
����-� �������� ��(�)���. 

� ���� :	4��� �/ ��?�4�9� ���	��� ����� ��(� �A� :	�4��� 	��/ �
 C	���� C	�
              '!� �U �!�� &�� ��(���� 6������� �"�8���� 6))� �� 3�(	A ��	�� �� ��������
              +�	!.�� $�	��� ��!��� ��8��� ���A�� 6))� �/ =� 1�-��
�� ������ �	��� 2���
             C	�!���� :	4!��� ��!�� ��� 1��(���� $���	�9� &-" �	���� $������ ��	�E(

 ������ _��	���(            �" �/ 1��A	)�� $�� "9� �/ #�.-��� *�	) �" ���� 2?��� ���( 6
�.-����� $���U��� &-" 2��� ������� ���� *�	). 

�           ���!��� �	��� $�!(-)�� '!� *����� @ 6������� 6))� �E� C	����� :	4��� ��/
               �=!
 �/ @� 1��!��#@� 0���� 3���� � ���� 	�� ������ $�A�)( 	�4/ ��� �-��
��

�              &-" 6��4� ���� 2����� 	����� �	�� 	4�� ��� ����#@� ��� �� :.�� �� ��	�9
            12!���� 	��� �	��9� ��(��� �� 	�4���� ��.����� ���
% 6"�8� >(�( 1������

      ��(��	���� �������� � ���� ��� �(����( 6"�	� �-A &�� ���89�( . �"��4�� :	4���
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     :�-���� :	4�� �"�	#�� :	4����         �!�))� �!� *����� @ 3����� ���E� �(�
��
 �-��
�� ������ �	��� $�(-)�� '� ���������. 

 

II[             $�(-)�� '� ��	���� �������� :	�4��� �� ��?���� ��������� ������� �U � ��"
           &!�� 2�!���� $�(-)�� '� >����� @ ��?���� ��������� �������� 1�-��
�� ������ �	���


�� ������ �	���������� 2������ ��? � ��" 2 � �� 1�-��: 
 

/ [              ������!��� 	�������� 1�(�-)��� ����� 6�)�� @� :�����( ���� @ ��?���� �������� )���%�
               ���� @� 1������� $������ ���� &-" C�)�� @ ����-�� 	����� �
 ��.����� ���/ ����� ��

������ :����� ���.�� :	4��� �	���. 

�  (� �A�             )�!��%� 0!�� �!� ��(	���� C	����� :	4���� C	����� :	4��� �/ ��
 �/ =� 1�������� :	�4��� ��( �-��
�� ������ �	��� '� 3������ 	��%�� ��(���� ��������
            2!��-� :����� 2(�� T(4D� 1����� ��.���-� 6��(A ���	) 	�) C	����� :	4���

   �� ��D���� 	�(��@ +�8��� ��( 6"�	� ��     2!���� �!� 6!���.�� 6!�	�A� 6�	(�
             *!-��� 	�
/ �� � 2� ��	�� $�	�(��� ��	�E( �	��@� ���A &�� ���8@�( 1��	4���

��?��/ <���� ������ ��.����� ����� 2�/ �� Y�=� :	4��� �� 2���� 	��D(. 
�                	?���!�� ��!( $�!(������ ��!���� '�#��( $��A �	��9� �E� C	����� :	4��� ��/

��A%��             �!��� �� �"	��� *���� �" �	4�A $��( $���	�9� ^=
 ���� 1�.-����� �
� ����. 

> [              &��/ �� ���E� �"����� 	��.��� ���	) 0�� �� 1��?���� ��������� $������   �����	�  Y!�=�
��.����� ��( ��A��	�� ������ :�8/ ��� 13����� ^#���� >�-)��� 2���� ����� >(�(. 

$ [  � ���
D( �"��� :�8:	�4��� '��� �� ��.����� <�� �����. 

0 [   �� ��(�	���� _��	(��� >�	���� $�������()��� �-��
�� ������ �	��� $�(-)�� '� �� �� @. 

�             �!���� ��(�	�� _��	( ������A� �� �"�	#�� :	4���� C	����� :	4��� >	��� �A�
          ��� C	����� :	4��� ��A/ ��� 1������ ���.� &-" #�	� @ �����   ��(�	�� $�	�� �"�

    2������ ��.����� ����� &-" 6�� 3�4	� >������ ����A ����
 &-" 2�4�-� ��.���-�
          <	�/ ���	4� '�8��� $����� ��(�	�� $�	�� ��A/ ��� 1>������� �#��/ '� . ��A/�

             *���!���� ���!��� 2!�-���� �� '�8��� $����� ��(�	�� $�	�� �"�	#�� :	4���
��	4���.  
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�  � ��A/�           $�	�� C	�!���� :	4!���� �(�
!�� :�-���� :	4�� �"��4�� :	4��
              �!� ������ ���
/� ���.� 2����� ��� 13�	���� 2A/ ����� ���	4� '�8��� �� ��(�	��

���	4��� $������.  
�                   �!� ��-��!��� ���!.�� �	!(� ����# �� �� �� &�� $�
�� ��(�	���� _��	(�� ^=
 ��

    � ���() ��� 1�������� :	�4���        	�)��� '�
� @ ���� �������� :	�4��� �� 2���
            &!�� 2����@� &�� ��(	����� ��-
U��� ��.����� �@U
 M�( $��� ���	.�� �	��(����

�����.�� ���	(� �� ���.�� � ��(�)���� &�� $�� ���� �4���� :	�4��� . 

f [  :	�4��� ^=
 �� 2���� �" ��8�	 	�b ��.����� ��. 

 $��( �A�                      ��!8	�  &!-" �	�A :	�4��� 	��/ C	����� :	4��� �/ ��?�4�9� _?����� 
             �!��� #������ &-" ���89�( 2��-� ��? ��� ���4��� ���.�� )�	
�� 2 � �� ��.�����

  �(��( ��.����� &-" +#��J,] %   �!" C	�!���� :	4��� ��( #���� ����� \�(	%� ��
:	�4��� �A�(.  

 

III[    ��-���� ��� �U � ��"      )�� '� �������� :	�4��� �� ��������� $�  *�()� $�(-
�-��
�� ������ �	���. 

            ��" 0����� ����%� ����� 6��()�( ���� ��)� C	����� :	4��� ')A �A�FGGR    )!(	 C=�� 
  ��( ������ �	��9�    C	����� :	4��� Y�=( 6�-�� 1+�	.      :	4���� �(�
�� :�-���� :	4� ��/ 1

�"�	#����4�� :	4���� �"��� $���-���� ��� �E� ���	�)�� 	�b . 
   

IV[              �!������� :	�4!��� '� 2������ �" ��8�	 	�b :	�4��� '��� � �" ��
          �!����� &!-" 2�4!�-� �(�-)��� *�	�%� �	��� $���	�9� ������ ����	�� >(�(

���%� 2��" �
 �������� :	�4��� '� 2����-� ������ ��� 1���	4���. 
 ������ � �����          >(�( h&8	 � ���� 	��/ �
 C	����� :	4��� '� ��-� :   $���!��� +���
 ������ ����             �!.-��� T?�	
 �� ���)����� )(	 �� ���� ������(� �.-����� � ���� T?�	
� 

6(                ���!8 2!�� �!� 2!����� &-" ��.�-� ��.���� �	��� C	����� :	4��� 7	�� 1
    \�(	%� *����� ����	�	��� )��� " ��-4�� ����� >�� &-(   ����!�� $�	!�� &�� ���8@�(
     � ���� '��� >���� ���� .           :�-�!��� :	4!�� C	�!���� :	4��� � �" �/ ��� ��

         3 �� �(�-)��� $����8�� �	�� >(�( ��8�	 	�b �(�
�� )      M	!A >��!� ��-�.� ����
          6�.�� 3����8 ���� �/ >�� 	����� ��� �� �b	��( 	��" ��
�9(      &!�� ���!89�( 1  �	!��
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            M	A &-" 2�4��� ���� 	�� +�.�	�� 1M	��� >�� $���	�� ����9 �(�-)��� *�	�%�
��	�� �	�� :�/ ������ ,�� &�� C	��".  

              C�=!� :�-�� M	A &-" 2�4��� ������ ��" �(�
�� :�-���� :	4� �� 		��� �=
�
������� 2����.  

  
  

 �A	 2�
�� �-� ����� )S/J ( 8	.�� 	�(��� _?��� T8��:	�4��� '��� �� $��  

  
 �A	 2�
��)S/J (���	���� :	�4��� '��� <���� &-" $��8	.�� 	�(��� _?���  

������ :��?�4�9� ���	��� ����� ����(�� ���"�  
  

     �A	 2�
�� �� T8��)S/J (          �!" C	�!���� :	4!�-� $��8	.�� 	�(��� $�)���� +�.�	�
 �� 1���	���� :	�4��� �A�(� $��8	.�� $�)����C	����� :	4��� 6�-�.  

  
-�� 	� P�*��* K%� 	�� �,��*/:  

              �!������� :	�4!��� �� �-��
�� ������ �	��� 2��� *�()�� �(�-)��� �����%� $������� ��
      0�� �� �	����� 	�b ��	���� )        �!8	 1$���-���� ��� 1��������� ������� 1$�������� ))���
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� ����(       '��� �� ��� ���� $@�������          '!��� �� :��� ������ *���� �" �	4�A :	�4���
_�	(� 2�
(� ��	4��� 2���� �����.  

  
 �A	 2�
�� T8���)S/F ( �-� ��� $��8	.�� $�)���� M�.��� :  

  
  
  
  

 

 �A	 2�
��)S/F ($��8	.�� $�)����  
  

������ :��?�4�9� ���	��� &-" ����"@�( ����(�� ���"�  
  

     �A	 2�
�� �� T8��)S/F (���       :	�4��� <���� &-" 1���	���� $��8	.�� $�)���� M�.
�������� ,������ )���� �" 1������ ���	����)I.(  

  
                  2��!� *!�()� 2���� ��( =�%� 2�� �� ���� ���� $��4���� �� �-�� \�	�A� �� �(@ ��
�

��	���� �������� :	�4��� �� �-��
�� ������ �	���.  
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� – � K�%C�� R������ . ����  . ��   .��� 
�	����� -I ���	;�� E�/,�� E���F 

�������:  
  

              ��	�� �� �(@ 1���	��� 2�� �������� :	�4�-� \	����� C	��9� 2����� '8� 2(A 6�/ ��(�
�-� ��� ���	���� :	�4��� _?���� ���/ �� ���(��� ����� ��	4��� ������ �� \ 4� :  

  

�      4��� &�� 2����@�� ��	4��� 74���� ��;��    ������ :	�4��� _�� *�	) �" 2��
�� :	
�� 6"�	� +#��� 12��
 :	4�( �44�����'��� ��� *)����� ��	������ ����. 

�        1����4�A@� $�	�;��� >���� �/ >�� C=�� C	���� C	����� ������� 	��)� Y�= *��	� �/�
��	������� '�
��. 

�          &�� ������ �(������ ������ *�� 2���� �� 2���������0��� ��	4� �(���� 1  *!����� 
             �"��!� ��� 1	������ *�A����� ����=�� �(�A	�� ��	�� &-" �"���� ����4�A@� $�	�)��� '�
             :	4!�-� ������ '8��� &-" + )9�� +�	.��� �	��9� ��( ���	���@� )(	�� ��-�" ��

$A� C/ ��.  
�          ���"�� 1C	����� :	4��� ^/�( C=�� M?�.�� _���	( 	�	����      >�!� ��.��!��� '!�#��

             �!� 1	�!)��� ��-(��(� 1������� �	(���( ������� ��=�� ��.����� &-" ��.���� 17�4��@�
<	�/ $��� &�� ��A�(�� ��.����� 2��� 1��(�	��� ��-�
D�. 

 

      \	����� 2����� *�()� �/ &�� 24���� �� 9     �� �-��
�� ������ �	��  :	4���   ���!.��� *�����
  � �� �����.��� 1��	4��� 2��� �A	 ������ 2�
�� �� ��8�� 1�-�	� 2�
( ��� �/ ���� )S/I (

                �!� ���� 2��	�-� ����� $�	�� ��--��� 2��	� '(	/ *�� �-��
�� ������ �	��� 2��� *�()� ���
�
#����.  
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                                       @  
  
  
  
  

                                         ���  

  
  
  
  

                                  

                             @                                 

  
  
  

                                         ���  
  
  

  
 �A	 2�
�� )S/I ( ���	4��� �����.��� ���.��� '�	� \	����� 2�����  

������ : ����(�� ���"�  

  
 Lی�P"�اد ات)

 _�A3%إذا وا�
 ن�ج�ً�آ�ن 

B��A%ا� 	

�ح 

  
  

 إذا B��Aت)�یL ا�%
 آ�ن ن�ج�ً�


�ح
	 ا�%�*�e ا��*%�� 
 

  

	b�1%اد وا��"Pا 	

�ح 

_�A3%ا� 	

�ح 
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�-� �� 2�
�� �� T8��:  

 Z2/' :�9�G���/ ���5"� �����:  
              >!������ j�!���� �?��� �� 1�-��
�� ������( �������� �	��9� ��#��� �-�	��� ^=
 ��8��

  *�()�� �	��� 2���              $�!(-)�� '!� *!����� ������� ����� 	
� 2 � �� �-��
�� ������ 
�-��
�� ������:  

  

� . ��"� 1	��F/ ��4������	��� D	��	���� .!  1� ���	;�� E�/,�	% E�: 

� ������ ����#���� :	4��� �	��� ����� (	��;��� �	��� ��-��1 	�(�"@� ���( =�D� �/ >��� 
�-��
�� ������ �	��� &�� 2����@� >��4�� ���� $�	��;�-� ��.����� ������. 

� ������ ���.�( ��)(	� :	4�-� ������	��@� ))��� '8�. 

�    $ ���� ��	��     �� ��( :	4�-� C	��9� 2����� ��    '8� �� ��7�
��   �� >������ 
>������ ������. 

�  =���� $���	�9� 1������ ������� 2����� �=
 >�(�/ \	
���.���-. 

�         '8�� 1�������� >	������ ��(���� >	����� �� ���.��@� � ))��$ �
�-     �!A �!��� 
  �� 	�� 6����-��$��  :	4��� ��   1     �������� 2�/ �� Y�=�     �����!� '�� &-" 2�����

 �	��� >�-�/ +�(�� 2 � ��	)�����. 

� $��#%� �	��� >�-�/ 2�� ��(�	�� $�	�� ��	���� +�(��. 

�              ��!
=/ �� ������ ���.� n��	�� T�8�� &-" 2��� ���� $������� $�	8����� ��"
��.�����. 

 

�.  ,�� E���F �	)* K�%C�� +�	*��� c	*��� �9�G�   .!�  1�� X�T/ B
�	���� -I ���	;�� E�/
             ���/� ���	�� E�/,�� .
,� ���	;�� E�/,�� E���F D	%�C�� U� KI�/�� ����)*� �I	�3 �;*

���	��� -��/*�� .�;� �T&/ B
����� -I �5	�,��/ ��6�� ^�� D	���
�� -I: 
 

� 	��)������� �-��
�� ������ ���.� '� >������ ��?���� $��-���� ����/  . 

�  1�.��� 2�� �(�-)��� $ 
U��� ����� ��( :	4��� �� 2��-� ��.����� 	����� ��� 	��)�
 �"���� &�� 3������� 1������ ������ ������� ��
�.��� '� ���� �� ��=�� ��.����� ������

	������� �� :$�	������ $�	(��� 1��-��� 2
U���. 
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� � ���
/� ������ ����� 	
�-)�� '� *����� �#�Z� $�(PGGJ ��" 	��4� FGGG ��8� ��( 
�-��
�� ������ �	��� ��� * )�@� ����( ����� $��-���� �� ������. 

� \��.��� >�(�� ����� ����"� 2 � �� ��.������ �	��9� ��( �	
�(� 2�4�� $���A ���A�. 

�          �))�� ��(�	�� _��	( *�� ���A%� '��� �� ��.����� 2�
D�� >�	�� �����   �"  &-" #�	�
         12���-� ������ ����� ����/ $��-���� ���/ �� ������     ��=�� 2�%� :4�� �.��� 7�4���

� ���� '� �A��-��� 2������ ��� &-" ��(�	��� _��	(( �	
�(� � ���� '� ��-�����. 

�               2!� <���� &-" ����-� ,����� 1:	4�-� ������ �	��9� �� ����-� &-"/ ,-�� 2��
�
 �� +	�:	4��� +�	�. 

� :	4��� 	?��� �� �	?�� 2� <���� &-" ����-� *	� 2��
�. 

  

  
  

 �N� .J;��)�/� (E�/,�� \�	,�� R���� dT/�*  
������ :����(�� ���"�  

�               :	�4!��� �!� ��.����� 	��/ '�	 &-" 2����� 1#������� >���	�� �� $ ���� ��	��
� :	�4��� �A�(( ���/������ �. 

�   2��� ���� �������  �� #����-�   $k����� ) ������ ������ (      �!)(�	� �"���� $k���� 6�� ����
#����� 2���� ����(������� $������ ����� >������ $A��� �� �D������ T��� �/ >��� .  

 �
اIدارة ال	�
 ل����ف
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_�A3%ا� 	ی�ی�
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�              <�!� $�	!(��� #�#��� 1�.����� 2
	��� 0���� 3���� Y�=� �.����� 	������ ��-�" �����
����-���. 

�  (�� 2����      ��-��� �
������ $������� $��	�� '� ��(�	���� _��	 �     �!� <�4!��� ���.��@�
�����.��� ���.��� C�= ��.����� $�������� $�A�).  

             1�-��
!�� ������ �	��� &�� 2���-� :	4��� �?���� ������ ���.� 	
� ��(   ��/��� ����
  
����� -�	��� UQ/�� �   ����	� ������ �������          �!� �!�D��� 2!�/ �� 16�� ��?���� ���

 &�� 2���-� :	4��� ������� �	����-��
�� ������ .�-� �� ������� ��8��: 
�              	��D� <�� ��(��� �� �	��9� ������ ��?���� ��������� ������� ������ �	���� $���	� ��	��

      1��.����� ���/ <���� &-" �.-����� �������� ���(%�    � ���8 2�/ ��    	�	��!�    �!���� �!"�
������.  

� ���� ��	���� ����	���:	4��� �� >�	���� ������ ��. 

� �����"/ ���/ *	)� ��.���-� 	������ ������� . 

               
������ ���
���� 1� �JL���/ -I����� .�
�� -��/* .J� .�	;�� ��/���� 7��,F �
%

 K�%C��� ����� '�%� ���	;�� E�/,�� E���F . �� K�%C�% 7�%�� .  

              E���F K�%C� D	%�C�� U� �7!�� ����)*� �I	�3 �I�/� ��5 ��/���� P9	�* D*�% .	� -I/ 
        ����5"� ����� E�/	
� +,�I B���	;�� E�/,��/        +�����/ �����)*��� ��I	�3�� ��9�G�

	G���	��/ E�/,�� �/G6� ��5 1�6)/���.  
 

Z	3�	3 :������%C��� ��K:  
�  ����-� &-"%� ,-���� 2�" 2��.������+�	.�� <���� &-" ,��. 

�  2�" 2��.�             ��� � �� ��� 1������ :	4��� �� �.-����� 	?����� <���� &-" ����-� *	� 
              �!��� ��!��� 12���� 	�� M	��� ���� $ �
���� 1:	4��� �� ������� 	��%� �
A���

�(������ $�	�	��� =���@ ������ ,-��� '�	� 2�-� $��	���. 

�     ����-� �	?�� 0������            ���8!� :	4!��� +�	!� �� +	� 2� <���� &-" ������"@��
              ,!-�� ��(� :	4�-� <	�%� 	?����� �� ������ *	� ��( *������ ������ ���� ������

��Z�( ���� ��� ������: 

� ���()� �������� �-��
�� ������ �	��� ���.� ���	��+	.�� <���� &-" . 

� '8������� '�#��� ����()�� ��-�4.� �)� ������ *	� &-" . 

�  2�/ �� 0��(� $���	� ��	���������� 	������ ���	4��� $��-��-. 
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� 2���� $���	�� *�������� �� #��� ��� . 

� �	� 2�/ �� T��4�� 2�
��( 2��"%� ���/ �� ��D���. 

�     '���( ��.����� Y�	
�       �� 3���( $���-���� ��� ���( 2��	�      3���!����� ���4!��� �!-�	�
 .���� �-�	�(   �=
� =�  ��    ���-" �
����"�� 1��� ��������� 2���   � 1����� ��   ��#�  ��	� �8	

����� �� ��.�����<	�/ . 

�          <�!� �D
!( ���� $���-���� '�� *�	) �" 	��;��� ��-�" �� ��.����� ��	�
� �	�	8
 ������	�A� ���	� &-" 2����� ������� ���-� �
���D�=�.���� '8�� ���� ����� '8��. 

� ���4� ���� $�(-)���� &-" :	���� ��( 1� ���� $������@ 3���� �������� ���	4��� ������ 
� ���� $�(b	 *���. 

� �	��D� ��� 2���-� ���� C=�� $A��� �� ������ ����. 

�  '��� &-" ������ ����U�� '�#��� ���A/� 	?���:	4��. 

� 	��;��� ��-�" �� ^	��( :��� 2� :�	��� $����U���� ������-��
�� ������ ��� . 

� 2��.�2�" �
�� *����4 C�� ������ ���� <���
�� &-" '�	��� �	��( ����
@�� $���	�A@�� 
����	���@� ���	4��� $������� 1:����� �������� 1� ���� . 

�                6!� � �!� ��� 	������ �(���( ���A��� :����� 	�(�"�� 1������ :����� ���	� &-" 2����
����� M�.����	����� �-����� 2
.�� :.  

�     �	��9� ��( ��	�� $�"����� ��"          *	!� ���
A�� ���� 2���� 2��
� �� 0��(�-� ��.������ 
��� ��? ��� 2�-��� ������ ������. 

�                 '!� 2!����� �!�� �!� ����� T?�	
 >�)���� &-" 2����� ��	4��� *������( ����
@�
2 � �� :	4��� :  

a.   ���-" $���	�( ������ �� �	��  �� &-" :	��-� ��� Y�	�� , ������� ����  $���!�-� 
�	�;�� ,������� ^=
 �/ 	�(�"�( ���	4���.  

b. �.-����� � "9� 2?��� 	(" ��� _��	���� � ��-� :	4��� $����� \	
 . 

c. :	�4��� ������ ���� $������ �" $���-���� 	����. 
  

  �3  � ��/�� ���    :��%C� �� 	1�   E�/,�� E���F �	)*       P9	��* D*	J �TeI 
����� -I ���	;�� 
               -�I 1������� ������ ���	;�� E�/,�� E���F �	)* K�%C� R	,* 1�%�/ ��%	,�F �������

 ��9	��� D	���
��  ������� D	�� ��/            ��/����� P9	��* D*	J �TF 	�' BE���, D	��  �����/ 

 / ��%��  1�%�         !I BZ	�,	* 1J� �� ���	;�� E�/,�� E���F �	)* K�%C� 1'     ���F E�/
�� 1� �%
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        * :*�%� 	� +�� C�C ��� ����� /' ���5"� �����   B��/���� P9	�     �!� >-)�� ������� �=
�
�-�:  

  

�            <�!�� 1#���9�( ��-����� $���-����( �	��9� ���#�� 2����� $���-�� ���� ���� �	�	8 
6���
/ *���� ^��� :	4��� ����. 

� )(8� ���	4��� $��-��-� ��	���� ����	�����.����� . 

 

Z	��	  :������� 1������ �����:  
� ������@� (             ���!��� _���	( �� ������ ,���� 	����� ������ 1��	�
��� �	(� $��( �/ ��	(�

�-��
�� ������ �� 3����� $��� ���� :	�4��� '� ����	��� ��	����� 2 � �� 1�-��
��. 

�        � $��-��-� ����� ���%� *��� ���� 2��
��� �����         �!� ��!)�%� �(�� ����# &�� C�U� ����
=�.���� '8�� 6�8�� 2��� >�-�/ 	������ �������� 2�/. 

� ��(���� ������� ��-��( ������ 	�	���� �?����� $����(�����	��� ������� :  
a. �))���� _?�����( ��	��� ��-�.�� _?�����.  
b. ������ ������ ���/ �.-��. 

c. ���(	�� $�	
U�. 

�    $���	� ��	��            '!�#�� 2 � �� ������� $������ �" � ���� �8	 ��	� ,���� �	����
���8	� $���� ����� ���8 2�/ �� 1��?�	/ ��4����� ���-" $����(���. 

�               	!�%�� >(�!�� )?�	� �/ ���	�( 2�-�� 2�� ��?�4�9� $���%� �������� $��-���� 2�-��
�	4��� $��-���� ����� �� ��
������ $ �
��� 2����.  

� �������� T��4�� ^���@�( ���� s)���� 2����� 1������ *	� 2�" ����	�.  
�  ��)�%� �� $ ���� �-�� 2���� �� �A��� ��(���. 
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 R������ . ���� ���	
I E�	�4� ������� ��I����� D	�� �� ���	
I/ E7	6J UI�/ +,�

-�O	% �	����:  
 

[       1	���� 2�
( ����� $���� ����� &-" 2����     &�� ���89�( 	��)�      �!�( �!������ $������ 
2�� � ���� *��=/ �� $�	�;���� ������� $�	�)��� �
���:  

� (��� ���A '�	 &-" 2����4��� �� ��	�����@� $�	���9� �:	.  
�          M	��� &-" 2�4��� ���B� M�	A9� )�	
� >�� 2���� )   �(�-)��� $����8��� $@�.���

  ���-" 2�4��� �	��� (������           �!� :	4!��� �)� *��� ��( +���9�� M�	AV� $ ���� 
���(	��. 

� C��4�A@� M����� �� �
��� ��	������ M�	A &-" 2�4�-� ��	�����-� $ ���� �����. 

�         T?�	
�� '��� >���� $������ �� ������� �"���� �"���� �����1     �!"���� ���4� 3 �� 
) 2���� 	������ (     � ^=
 2�
�� ���� ��	 2(���  �"�����)     �A�)( 1	���� >��� 1	�� >���

������?�(    _���	( ������ 1 ) ������ ���( (      1�.-��� ��	�" T?�	
 �� � ��-�    $���!� ���!���
��	�
���. 

� ���� ������� ���	4��� ����������� ���������	4��� 2���� ���() '� >����� . 

[         ���"�4� �?��� T�� �� 6���� ���� ���	��� :	4��� T��   ��"���-�      r!-(��� ���� ����� 3��(�
+�����.  

[              �#
�!� ���	4� $���.� _�	��� :	4�-� ��(�� ���	4��� $���	�-� ��-� �/ ���� 0����
�������� �������� 2���� $�	��� ��( �-4���� �	;��� ��	 2�/ �� 1��	4��� 2��-�.  
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U,�����  
  

 Z2/'#��%�
�� �S��� U,��� :  
�#+�J�� :  
− 1���� �(/  1<�
D	�/�
��� E���F -I ���	;�� E�/,�������� �	��9� ���� 11 1M��	��FGGR    
− 	!!�( �!!(/1 1��!!��� &.)4!!� E����	
��� D	���)*��� -��I K�/������ E���F1  	��!!��

1�	
����1��������FGG]  

-��Sم Dc-�8,���د،  أ%� %,�، م��، ا	�ار ا	:�م(��، ا���ارد ا���2ی�، �345 ��:!�� ا���9ة ا�
  .١٢٥ ص ٢٠٠٦م��، 

− 12�4/  1���	�� �(" C#��1�6)/��� ��/��/ �	�� � K�C1 1����(���  1M��	��FGGG  

− 1C	�8��� 1���� -I����� K�/����1�	
���� 1Y�	��� 1 JPPP.  
− 1���	�	��� 1����-� ���D� ��	;�� E�/,�� E���F7!�
�� ��� / �1 1��.4	�� 1���" FGGR     
− �A�����1  1��# �(/ ���� X/*%�� E���F/�/1 1 �	
����FGGG   
− 1������    1���� $��	�     .	�50� D	�)*�� -�	��� 7��0�) �*&���� D	������(B   1n�	!��� 	�� 

��������1 FGGG  
− 1C��	(
�� 12��"      ���	;�� E�/,�� E���F K�%C�� -��
�� .�����:  /4�V=���B    1+��!
 	�� 

�	
����1 JPP]   

−  1\��.�� �(" ���� 1��	�4��E�9���� E���"� 1���" 1 	��1��.4FGGI  
− 1�?�)�� 1���� ��	�B�1     ���	;�� E�/,�� E���FTQM  /4��O�/ ISO1  1��!�" 1*�	��� 

FGGI    
− 1��	����� 1	���� -I����� K�/����1 1������ 	�� 1���" FGG]    
− �� �(" ���� 1C��#���>�
�1 ���	;�� E�/,�� E���F1 1C��#���� 1���"FGG]   
− 12�����  1��	��� �("   E�/,��/ D	���
�� E���F1  1�	��9� ���� 1����   ���	�    1	!�	� �!(��� 

1M��	�� JPPP   
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−  1��
�	(� 1�-���7	��"� M�	%�1 *
�� 1>����� 	�� ��()� JPPG  

  
  

− C������ ���� 1>��4 �8	 1�-" 2B 1	
� �����F ��&	6�E��B1���" 1*�	��� FGGF   
− 1:��� ���A 1C������� D	�� �� -I E�/,�� E���F1���"1 *�	
�� 1 FGGR   
− 	�����1 1���� #��� �����"� D	�/�
��� �)* M I S ������	�� 1 1 1��	%� FGGS    
− 1*����  1���	�� �(" B���	;�� E�/,��    D�/�0�/ ��&	6��� .�	J���� .����� 1Y��( 1  1�	
�!��� 

FGGI   
− 1	.��     1�!��� 6!�@� �("      ����	��� D	��)*��� �%��	��/      D	J��;/ X/�*%�� �%��	��

1��	���1���"1JPPR  
− f	��1  1�.��� 1d�	��#	���   1����	�  ���	;�� E�/,�� E���F    1���!� ���� ���	� 1  	��

1���"1	�
(��JPPL   
− 1 ���� 1*	�) 
�	���� ��� / d	��*�1 1�������� 	���� 1��	����@� FGGJ   
− 1���� ����� 	�81 / E�/,�� E���F7!�
�� ��� 1 1�	����� 	�� 1���" FGGG    
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