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 ملضمت 



 االإلضمت العامت

 

 ‌أ
 

 جمهُض:

قهض الٗالم في ال٣ٗىص الأزيرة جُىعا في المجا٫ الا٢خهاصي،ما جغجب ٖلُه مً همى  في الخغ٦ت الا٢خهاصًت 

وإهخ٣ا٫  وجُىع وؾــاثل ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث و همى االإىاٞؿت الٗاالإُت في مجا٫ الؿل٘ والخضماث والأ٩ٞاع،

ت، ٦ما حٗاْم صوع بٌٗ ال٣ُاٖاث الخضمُت، الا٢خهاص مً الاهخمام ب الهىاٖت بلى الاهخمام بالخضماث واالإٗغٞ

ت.  مما ؤنبذ مً الًغوعي ٖلى هظه االإاؾؿاث ؤن جيخهج ههج الجىصة في ج٣ضًم زضماتها االإخىىٖ

٘ الىاجج  ٌٗخبر ٢ُإ الخضماث ؤخض ؤهم الاججاهاث الخضًثت للا٢خهاصًاث االإٗانغة و٦ظا مؿاهمخه في عٞ

حمالي الخام، بٗضما ٧ان هظا ال٣ُإ ٌٗاوي الؤهما٫ ٧ىهه لا ٌؿاهم في زل٤ الثروة، ؤما بٗض الثىعة الهىاُٖت هما الؤ 

ت وجدىلذ مٗٓم الا٢خهاصًاث بلى ا٢خهاصًاث زضمُت،وخالُا ٌٗخبر ٢ُإ الخضماث ٢لب  ٢ُإ الخضماث بؿغٖ

 الا٢خهاص االإٗانغ.

 ٘ وجدىلاث واؾٗت الىُا١ ٣ٖضث الخُاة وؤٞغػث مك٨لاث في ٦ما قهض مجخمٗىا حٛيراث ٖم٣ُت وجُىع ؾغَ

غ هغهت  قتى االإُاصًً، في ْل ٦ثرة الُلباث والخُلٗاث وجؼاًض الاخخُاحاث في مجالاث واؾٗت، لهظا ؤنبذ جُىٍ وٖ

ا الإىا٦بت الخُىع الخانل في الٗالم االإٗانغ، وهٓغا لأهمُت مهلخت الخالت  هُا٧ل االإاؾؿاث الخضمُت ؤمغا يغوعٍ

ضهُت في صوالُب ماؾؿاث الخضماث الٗمىمُت، ؤيحى ججضًض م٩اهت وصوع هظه االإهلخت في الخىمُت الا٢خهاصًت االإ

ت لا بض منها، هاهُ٪ ًٖ مؿاهمتها التي جغج٣ي بلى صعحت الٟاٖل الأؾاس ي في ؤي بدث ؤو  و الاحخماُٖت مؿإلت حىهغٍ

 صعاؾت ٖلمُت.

ٍت في خُاة االإؿخُٟض مً زضماتها  بىاؾُت هٓامها الؤصاعي حٗخبر الخالت االإضهُت مهلخت ٖمىمُت هامت وخُى 

غ مهلخت  ى بةهخمامًدٓالظي  قٗىب الٗالم بإؾغه، خُث ؤنبدذ حل االإُاصًً ٚير ٢اصعة ٖلى الخدغ٥ صون جىٞ

الخالت االإضهُت،هٓغا للخضماث التي ج٣ضمها و٦ظل٪ اعجباَها بمسخل٠ االإهالر التي حؿير الخُاة الُىمُت للأٞغاص 

 ماٖاث.والج

 أهمُت الضعاؾت -1

 ج٨مً ؤهمُت البدث ُٞما ًلي:

 الجىصة ٖلى عيا مخل٣ي الخضمت. مضي جإزير  -

ُت الإٟهىم الجىصة والأبٗاص االإ٩ىهت لها مما حؿمذ ٢ُاؽ الجىصة مً وحهت هٓغ  - غ هظه الضعاؾت ٢اٖضة مٗغٞ جىٞ

 مخل٣ي الخضمت.

مُت بالٛت في حؿير الخُاة الُىمُت للأٞغاص ٕ حىصة ج٣ضًم الخضماث الٗمىمُت الإا ٨ًدؿُه مً ؤهبزغاء مىيى  -

 .والجماٖاث

 

 

 

 



 االإلضمت العامت

 

‌ب  
 

 _أهضاف الضعاؾت2

 :هي ٧الأحيالأهضاٝ  حملت مً بلى جد٤ُ٣ًغمي هظا البدث 

 ببغاػ مضي خاحت الؤصاعة الٗمىمُت لخبجي مضزل الجىصة في زضماتها. -

 الى٢ىٝ ٖلى مؿخىي الغيا االإخد٤٣ لضي ُٖىت مً مخل٣ي الخضمت. -

االإىحىصة بين حىصة الخضمت الٗمىمُت و عيا مخل٣ي الخضمت بىاؾُت صعاؾت جُب٣ُُت الإهلخت  جدلُل الٗلا٢ت -

ت ٦ىمىطج لباقي االإهالر االإكابهت.الخالت االإ  ضهُت لبلضًت حضًىٍ

 _الضعاؾاث الؿابلت3

ت، ومً بين هظه الضعاؾاث هظ٦غ:  بٖخمضها في بدثىا هظا ٖلى صعاؾاث ؾاب٣ت مً مسخل٠ الجامٗاث الجؼاثغٍ

  الخضماث العمىمُت في الؤصاعة المحلُت و عهان االإىؾىمت بـ:" 2015ئسحاق صزيرة ؾاعة صغمان: صعاؾت -

٠ بجىصة الخضماث  صعاؾت خالت بلضًت كاالإت-الجىصة في الجؼاةغ خُث ٧ان هضٝ هظه الضعاؾت الخٗغٍ

٤ُ٣ الخىمُت الٗمىمُت و ج٣ضًم ؤؾالُب جدؿُنها، و اٖخبرث ؤن الخضماث الٗمىمُت ٖىهغ مهم في جد

ض الخضماث الٗمىمُت في ْل ُٚاب بهخمام  اهُت صازل المجخم٘،وزلهذ الضعاؾت بلى ؤهه لا ًم٨ً ججىٍ والغٞ

خماص  ت و٦ظل٪ اٖلؤ ير مىاعص مالُت وبكغٍ واضر مً ٢بل الؤصاعة المخلُت، ومً ؤحل الىنى٫ بلى طل٪ لابض مً جىٞ

ُٗت وحهاػ بصاعي ٞٗا٫.  ٖلى مىٓىمت حكغَ

ع االإىؾىمت بـــ"  2016ػاق خمضاوي:صعاؾت عبض الغ  - جدؿين الخضمت العمىمُت في ئصاعة البلضًت في الدشغَ

زم  "خُث جىاولذ هظه الضعاؾت وا٢٘ الخضمت الٗمىمُت في الؤصاعة،صعاؾت خالت بلضًت جبؿت -الجؼاةغي 

٤ حصخُو الؤزخلالا  ث التي الخُغ١ بلى الخُىاث االإخبٗت مً ؤحل جدؿين الخضمت الٗمىمُت وطل٪ ًٖ َغٍ

البها، و ٦ظل٪ ؾبل جمخين هظه الٗلا٢ت.  حكهضها الٗلا٢ت بين م٣ضم الخضمت وَ

 ئشيالُت البدث:_4

 :٦ما ًلي ٖلى يىء ما ؾب٤ ط٦غه ًم٨ىىا َغح بق٩الُت البدث

 _ ما مضي أزغ حىصة الخضماث العمىمُت في جدلُم عطا مخللي الخضمت؟

ت مً الأ و  ُت و االإخمثلت في:الإٗالجت الؤق٩الُت االإُغوخت، هُغح مجمىٖ  ؾللت الٟغٖ

 ماطا ًلصض بجىصة الخضماث العمىمُت؟ -

 ما هي االإإشغاث التي ٌؿخسضمها مخللي الخضمت في جلُُم حىصة الخضماث العمىمُت؟ -

هل هىان ئعجباغ بين حىصة الخضمت االإضعهت و عطا مخللي الخضمت في مصلحت الحالت االإضهُت لبلضًت  -

ت؟  حضًىٍ
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 فغطُاث البدث:_5

 ولى:الأ الغةِؿُت  لفغطُتا

ت:  لا ًسخل٠ ج٣ُُم الأصاء الٟٗلي للخضمت االإ٣ضمت مً َغٝ مهلخت الخالت االإضهُت.H0الفغطُت الصفغٍ

 ًسخل٠ ج٣ُُم الأصاء الٟٗلي للخضمت االإ٣ضمت مً َغٝ مهلخت الخالت االإضهُت.H1الفغطُت البضًلت:

 لثاهُت:االغةِؿُت  الفغطُت

ت: وعيا  لا٢ت اعجباٍ بين حىصة الخضمت االإ٣ضمت مً َغٝ مهلخت الخالت االإضهُتجىحض ٖلا H0الفغطُت الصفغٍ

 .مخل٣ي الخضمت

  وجخٟغٕ بلى:

1H0 جىحض ٖلا٢ت بعجباٍ بين ماقغ االإلمىؾُت  و عيا مخل٣ي الخضمتلا. 

2H0 خماصًت  و عيا مخل٣ي الخضمت  .لا جىحض ٖلا٢ت بعجباٍ بين ماقغ اٖلا

3H0 قغ الاؾخجابت  و عيا مخل٣ي الخضمتلا جىحض ٖلا٢ت بعجباٍ بين ما. 

4H0 لاجىحض ٖلا٢ت بعجباٍ بين ماقغ الأمان  و عيا مخل٣ي الخضمت. 

5H0لا جىحض ٖلا٢ت بعجباٍ بين ماقغ الخٗا٠َ  و عيا مخل٣ي الخضمت. 

جىحض ٖلا٢ت بعجباٍ بين حىصة الخضمت االإ٣ضمت مً َغٝ مهلخت الخالت االإضهُت و عيا H1الفغطُت البضًلت:

 .الخضمت مخل٣ي

 _مىهج البدث و الأصواث االإؿخسضمت:6

مً ؤحل مٗالجت بق٩الُت البدث والؤحابت ٖلى مسخل٠ الأؾللت االإُغوخت و ٦ظا بزباث صخت الٟغيُاث مً 

خماص ٖلى االإىهج الىنٟي في الجاهب الىٓغي مً ؤحل  ون٠ ؤهمُت جُب٤ُ مٗاًير الجىصة في  ٖضمها، جم اٖلؤ

ها في جد٤ُ٣ عيا مخل٣ي الخضمت، ٦ما بٖخمضها ٖلى االإىهج الخدلُلي في الضعاؾت مهلخت الخالت االإضهُت و صوع 

 االإُضاهُت لخدلُل مسخل٠ االإُُٗاث و مٗالجت مسخل٠ الىخاثج االإخدهل ٖليها.

 بدثخضوص ال_7

ل  27ماعؽ بلى  01ٞترة البدث في الٟترة ما بين  الحضوص الؼماهُت: - و ع٦ؼها صعاؾدىا ٖلى الأبٗاص  2020ؤٞغٍ

 لخمؿت لجىصة الخضمت و عيا مخل٣ي الخضمت.ا

ت و هظا مً زلا٫ الحضوص االإياهُت: - ٢مىا بدؿلُِ الًىء في بدثىا ٖلى مهلخت الخالت االإضهُت لبلضًت حضًىٍ

اعاث االإُضاهُت و االإ٣ابلاث الصخهُت م٘ عثِـ االإهلخت و ٦ظل٪ بٖضاص اؾخبُان مىحه بلى الأشخام  الؼٍ

 هلخت مدل البدث.االإ الظًً جل٣ىا زضماث مً َغٝ
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 _زؼت البدث8

ين و ٞهل آزغ جُب٣ُي، وزاجمت.  ٢ؿمىا البدث بلى م٣ضمت ٖامت، ٞهلين هٓغٍ

و ٖغى لإق٩الُت البدث و الٟغيُاث المخخملت  االإ٣ضمت ٖباعة ًٖ مضزل وحيز الإىيىٕ الخضماث الٗمىمُت

 ٖغا٢ُل للبدث.م٘ جىيُذ مىهج البدث و جدضًض مسخل٠ الأصواث و الأؾالُب االإؿخٗملت و بٌٗ 

زههىا الٟهل الأو٫ للخُغ١ بلى ؤؾاؾُاث خى٫ حىصة الخضمت الٗمىمُت و طل٪ مً زلا٫ قغح ماهُت 

 الجىصة و ؤهمُتها و ؤهضاٞها و ٦ظل٪ الخُغ١ الإٟاهُم خى٫ الخضمت الٗمىمُت و زهاثهها.

٣ي الخضمت و٦ُُٟت في الٟهل الثاوي جُغ٢ىا بلى ج٣ُُم حىصة الخضمت الٗمىمُت مً زلا٫ ٞهم جى٢ٗاث مخل

 بصاعاتها، و ٦ظل٪ قغح ٖملُت الؤنٛاء له م٘ الخُغ١ بلى ٢ُاؽ مؿخىي الجىصة لضي مخل٣ي الخضمت.

ت خُث  الٟهل الثالث ٖباعة ًٖ ٞهل جُب٣ُي، هٓغا للضعاؾت االإُضاهُت الإهلخت الخالت االإضهُت لبلضًت حضًىٍ

ُٞه ج٣ضًم االإهلخت و في االإبدث الثاوي ٢مىا بٗغى ٢ؿمىا هظا الٟهل بلى زلازت مباخث، االإبدث الأو٫ جىاولىا 

 في االإبدث الثالث. االإُضاهُت هخاثج الضعاؾتمٗالجت وجدلُل و   وا٢٘ الخضماث االإ٣ضمت مً َغٝ االإهلخت

زاجمت البدث ٖباعة ًٖ الىخاثج االإخىنل بليها مً زلا٫ هظا البدث ومداولت بُٖاء بٌٗ الا٢تراخاث ٖلى 

لىخاثج، و في الأزير هظ٦غ بٌٗ الٗغا٢ُل و الهٗىباث التي جل٣ُىاها ؤزىاء ال٣ُام بهظا يىء ما جم جدلُله مً ا

ضاص البدث و هظا عاح٘ بلى  الٗمل االإخىاي٘، و مً ؤهمها هظ٦غ الهٗىبت التي ناصٞخىا ؤزىاء ججمُ٘ االإٗلىماث لٖإ

ُض  حهت، و مً حهت ؤزغي ه٣و ( هظا مً 19الجاثدت التي حٗغيذ لها االإٗمىعة ؤلا و هي حاثدت ٧ىعوها )٧ىٞ

لا٢تها بمخل٣ي الخضمت ؤو  االإٗلىمت في خض طاتها و االإخٗل٣ت ب٣لت االإٗلىماث التي جسو الخضماث الٗمىمُت وٖ

االإىاًَ بهىعة ٖامت، بط ؤهه و باالإىٓىع الصخص ي و لِـ ٖلى ؾبُل الخهغ  و الخدضًض و ؤزىاء البدث في االإ٨خبت 

غ لىا مً و٢ذ بؿ ٣ها ٧اهذ  االإخٗل٣ت بالخضماث االإغاح٘بب الجاثدت، لاخٓىا ؤن ؤٚلبُت الجامُٗت و ما جىٞ و حؿىٍ

جسو الخضماث طاث الُاب٘ الغبحي و البُعي و لِـ الخضماث طاث الُاب٘ المجاوي التي ج٣ضمها في ؤٚلبها 

ىُت ؤزىاء الخهى  بالاهخماءاالإاؾؿاث الٗمىمُت، هظه الخضماث التي جسل٤ و حٛظي الكٗىع  ٫ ٖليها و الغوح الىَ

 بالك٩ل اللاث٤ و الصخُذ.

 

 



 

 

 

 

ٌ  الفصل الأو  

أؾاؾُاث خىٌ حىصة الخضمت 

 العمىمُت
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:جمهُض  

خُث ؤجها حٗخبر ٖىهغ مهم في ب٢خهاصًاث الضو٫ االإخُىعة  بى ل٣ض ؤنبذ للخضماث ؤهمُت ٦بيرة في خُاة الكٗ

زخلاٝ ؤهىاٖها وجسههاتها مىٟخدت ٖلى حمهىع َالبي بوؤضخذ االإاؾؿاث ٖلى  مهضع مً مهاصع الثروة

ير زضماث طاث حىص ٘ ومتزاًض في  الخضماث لخىٞ  ؾدثماع في هظا ال٣ُإالؤ ة ٖالُت، خُث ؤنبذ هىا٥ همى ؾغَ

لُه ًم٨ً ال٣ ك٩ل بوما خهل مً جُىع او٨ٗـ مباقغة و  ى٫ ؤهىا وِٗل في ْل ما ٌٗغٝ بمجخم٘ الخضماثوٖ

ضها غ١ ججىٍ  .٦بير ٖلى الخضماث الٗمىمُت وَ

لى الؤ  غ للجمُ٘، ٞةن ٖخباع االإبضؤ الظي ًا٦ض ؤن الخضمت الٗمىمُت طاث الجوٖ ىصة الٗالُت ًجب ؤن جخىٞ

٤ مٗاًير مدضصة ومخ٤ٟ ٖليها ٖاالإُا.االإهالر  ير هظه الخضماث وٞ  الخِخ٣ضمها ؤنبدذ مؿاولت ًٖ جىٞ

هخمام مهالر الخالت االإضهُت بةصاعة الخضماث وج٣ضًمها ٞغى ٖليها جُب٤ُ االإٟاهُم و الأؾالُب بولٗل 

٣ُت الخضًثت، ختى ًدؿجى لها مٗغ  باث الأشخام الظًً جخٗامل مٗهم ًىمُا بٞت الدؿىٍ ومداولت خخُاحاث وعٚ

 ٦ؿب عياهم، وهي جىاحه في هظا الؿُا١ حملت مً الخدضًاث ٞغيتها ٖليها البِلت التي جماعؽ ٞيها مهامها.

 إنُلـــــغ١ للخـــــــللخُومً زلا٫ هظا الٟهل وؿعى بلى مىا٢كت زلازت مباخث، خُث زهو االإبدث الأو٫       

 وؤزيرا االإبدث الثالث ىمُتــــــضمت الٗمــــــــالإاهُت الخ لجىصة ؤهمُتها ومخُلباث جد٣ُ٣ها ؤما االإبدث الثاويالىٓغي ل

.حىصة ج٣ضًم الخضمت الٗمىمُتلكغح جٟانُل 
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: االإبدث  الخأصُل الىـغي للجىصة، أهمُتها ومخؼلباث جدلُلها.الأوٌ

لٗامل الجىصة في ج٣ضًم الخضماث صوع ٞٗا٫ في بلىٙ  االإىٓمت  ذفي الخىحه الخضًث لدؿُير االإىٓماث ؤنب

ؾتراجُجي ًم٨نها مً الخهى٫ ٖلى ميزة جىاٞؿُت في الىؾِ بباٖخباعها ٦ؿلاح  ،ؤهضاٝ الؤؾتراججُاث االإؿُغة

خي ، الظي جماعؽ ُٞه ؤٖمالها وؤهمُتها وؤهضاٞها وؾىٝ هخُغ١ بلى بٌٗ الخٗاع٠ٍ ومغاخل جُىعها الخاعٍ

 د٣ُ٣ها.ومخُلباث ج

 ٌ  .ظا االإُلب ٖغى بٌٗ حٗاع٠ٍ الجىصةؾِخم في ه:الجىصة ماهُت:االإؼلب الأو

التي ب٣ُذ مما قُضجه الأمم الؿاب٣ت حكهض ٖلى صعحاث ٖالُت مً  الهغوح٩ٞل ما هغاه مً :مفهىم الجىصة_1

ش مغجبِ بالخًاعاث، الض٢ت والؤج٣ان  مً ٖضة ػواًا خُث جُغ١ لها الباخثىن  ،لظا ًم٨ً ال٣ى٫ ؤن للجىصة جاعٍ

 منها. اهظ٦غ  بًٗ

ف عواص الجىصة1_1  هظهغ منها: حعاعٍ

زهاثو وكاَاث :"الىاجج ال٨لي للمىخج حغاء صمج الجىصة ٖلى ؤجها:(Armand FEIGENBAUM)ٖغٝ _

 ٤ باث الؼبىن" والتي جم٨ً مً جلبُت خاحاث والهُاهت ُ٘والخهي والهىضؾتالدؿىٍ  .1وعٚ

باث وخاحاث الؼبىن ،٠ٍؾخيخاحه مً هظا الخٗغ بوما ًم٨ً  وؤن  ؤهه عبِ مٟهىم الجىصة بمضي جلبُت االإىخج لغٚ

٤إجهمُم و  مً بين مسخل٠ ؤوكُت االإاؾؿت اوسجامجد٤ُ٣ الجىصة في االإىخج ًخُلب وحىص ج٩امل و   . هخاج وحؿىٍ

بإن مؿخىي حىصة االإىخج ًخإزغ بٗىامل ٖضًضة زلا٫ مغاخل  Armand FEIGENBAUMبين،عهظا الؤَاوفي 

٘الخه  :جخمثل في،يُ٘ والخىػَ

ضه الؼباثً:أ ٤ بخ٣ُُم مؿخىي الجىصة الظي ًغٍ  .ج٣ىم بصاعة الدؿىٍ

٤ بلى مجم:ب اث التي خضصتها بصاعة الدؿىٍ ت مً ــــــج٣ىم الؤصاعة الهىضؾُت للإهخاج بترحمت االإؿخىٍ الخهاثو ىٖ

غها في االإىخج الىاحب  .جىٞ

اث:ج ض  بازخُاع ج٣ىم بصاعة االإكترً وجى٢ُ٘ ال٣ٗىص اللاػمت م٘ هظه االإهاصع للخهى٫ ٖلى االإىاص مهضع الخىعٍ

 .اللاػمت

 .الٗضص واالإٗضاث والأصواث والٗملُاث اللاػمت لٗملُت الؤهخاج بازخُاعج٣ىم بصاعة الهىضؾت الهىاُٖت :ث

ما٫ الؤهخاج في الخإزير ٖلى مؿخىي الجىصة:ر .وفي ؤزىاء ٖملُت الخهيُ٘ ًإحي صوع مكغفي وٖ

                                                           

٘ ٖمان، الأعصن صة الشاملتئصاعة الجى  محمد ٖبض الىهاب  الٗؼاوي  15، م.2005، صاع الُاػعصي لليكغ والخىػَ 1 
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 .ٖلى الؿل٘ التي ًخم بهخاحها زخباعاثبالٟدو الٟجي مً الخإ٦ض مً االإُاب٣ت للمىانٟاث مً زلا٫ ٣ًىم عحا٫ :ح

٘ ٖلى حىصة الؿلٗت:ر ٖلى ٖملُت الخ٩امل الؿاب٣ت بالضوعة  فُغاهباومو٢ض ؤَل٤ ، ٦ما جازغ ٖملُت الى٣ل والخىػَ

 الهىاُٖت.

1"للاؾخسضام االإىخج:"مضي ملاثمت ؤجها  الجىصة ٖلى: (JOSEPH JURAN) ٖغٝ _  

ضه الؼبىن مىه يءمضي ٢ضعة االإىخج ٖلى ج٣ضًم الص  واالإ٣هىصة بالجىصة في هظا الخٗغ٠ٍ و٢ض بين  ،الظي ًغٍ

غ زمؿت ؤبٗاص ؤؾاؾُت هي: للاؾخسضامحىعان ؤن االإلاثمت   حٗخمض ٖلى جىٞ

نلاخُت  ،تؾلامت الخهى٫ ٖلى الؿلٗ،ؤن ج٩ىن الؿلٗت مخاخت ،حىصة االإُاب٣ت للمىانٟاث ،الخهمُم حىصة

 .الاؾخٗما٫ؤصاء االإىخج في مُضان 

ن الجىصة ٖلى ؤجها :" ال٣ابلُت ٖلى بقبإ الؼبى   (ISHIKAWA)   ٖغٝ_

٠ ؤجهغ٦ؼ ٖلى الؼبىن ويغوعة جلبُت  لُه ٞةن الجىصة ج٣اؽ بضعح،اخخُاحاجهوما ًلاخٔ ٖلى هظا الخٗغٍ ت وٖ

 .الؼبىن  لاخخُاحاثجلبُت االإىخج 

ٌ ـــــــــاثو ؤو بٗـــــىن زهـــــممخاػ ؤو ٦ىن الأصاء ـــــيز و٦ــــــــــ٤ والخمـــــ:"صعحت الخإل اــــــىصة ٖلى ؤجهـــــالج  (FISHER )   ٖغٝ _

ت مً مىٓىع االإاؾؿت ؤو مً مىٓىع االإؿخُٟض/الؼبىن"  2زهاثو االإىخج ممخاػة ٖىض م٣اعهتها م٘ االإٗاًير االإىيىٖ

دبين لىا مً زلا٫ هظا  ت مً ؤن حىصة الخٗغ٠ٍ،وٍ االإىخج ج٨مً في مضي جُاب٤ زهاثهه م٘ االإٗاًير االإىيىٖ

 ٢بل االإاؾؿت ؤو م٘ خاحاث الؼباثً.

ف الجمعُاث واالإىـماث الخاصت بالجىصة2_1  :ؤهمها هظ٦غ حعاعٍ

ىُتالجمعُت 1_2_1 ت:لغكابت الجىصة الأمغٍ الخضمت التي ججٗلها مً االإميزاث والخهاثو للؿلٗت  "مجمىٖ

 3"الؼباثً اث٢اصعة ٖلى جلبُت خاح

مضي جلبُت  الؼباثً، ؤي واخخُاحاثالخٗغ٠ٍ،ٞةن الجىصة هي االإلاثمت بين زهاثو االإىخج  ومً زلا٫ هظا

 الؼباثً. لاخخُاحاثزهاثو االإىخج 

باث االإؿخٗملين لإقبإ مخُل ىخجاالإ ٖلى ؤجها"٢ابلُت الجىصة :معُت الفغوؿُت للمىاصفاث اللُاس يالج2_2_1

دت 4"الًمىُت والهغٍ

                                                           
1Philippe Detrie ،1998/2001 conduire une démarche  qualité , paris , France ,  éditions d'organisation, 4 émeédition،p . 20 

اصاث   ؾىؾً قا٦غ مجُض ٘ ٖمانصاع الهٟاء لل الجىصة في الخعلُمومحمد ٖىاص الؼٍ 113،م . 2008الأعصن ، ، يكغ والخىػَ 2
 

3Jay Heizer&BarryRenderOperations Management, prentice- hall,paris , France 2001, p. 171. 
4Pierre EIGLIER Marketing et stratégie des services paris , France , éditeur economica , 2004 P73 
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لاخٔ ٖلى هظا الخٗغ٠ٍ دت جغ٦يزه ٖلى وٍ وجغحمتها بلى  ،يغوعة جدضًض مخُلباث الؼباثً الًمىُت والهغٍ

٣هض باالإخُلباث جل٪  باث الؼبىن.وٍ ت مً االإىانٟاث التي جبجى ٖليها ٖملُت الخهمُم والؤهخاج لإقبإ عٚ مجمىٖ

باث التي ٌؿعى الؼبىن صوما لإقباٖها اع، الخاحاث والغٚ جىٓم مخُلباث الؼباثً ٖمىما في ؤعبٗت ،وفي هظا اَلؤ

اث  ًلخهها الجضو٫ الخالي:، مؿخىٍ

مؿخىٍاث مخؼلباث الؼباةً.:(I_1)حضوٌ  عكم  

مخُلباث مجهىلت 

 مخُلباث حظابت

مخُلباث مظ٧ىعة نغاخت  مخُلباث مٟتريت مخُلباث م٨خىمت

     

"لم ؤ٨ٞغ بَلا٢ا الخهى٫ 

 ٖلى طل٪"

وهي ٚاثبت ٧لُا ًٖ وعي 

ها لأجها ٖباعة ًٖ الؼبىن ل

ؤقُاء لم جسُغ بباله 

 بَلا٢ا.

"لم ؤ٦ً ؤصعي ؤن بةم٩اوي 

 الخهى٫ ٖلى طل٪"        

وج٩ىن ٖىضما ًغي الؼبىن 

ؤن م٣ضم الخضماث ٚير 

٢اصع ٖلى جلبُت مخُلباث 

وبظل٪ ٌٗخبر هٟؿه ،مُٗىت

 .ٚير مٗجي بالإٞهاح ٖنها

"٦ىذ ؤًْ ؤه٪ حٗغٝ 

 خاحتي لظل٪

ٗخبر جدضًضها نٗبا  "وَ

 لأن الؼبىن ًًٓ بإجها

ذ  واضخت ولاصاعي للخهغٍ

مخُلباث  ٞهي،بها

 ؤؾاؾُت             

ب ُٞه ؤو  "هظا ما ؤعٚ

 ؤخخاحه" 

ًٖ ؤي: ؤحىبت الؼبىن 

الأؾللت االإُغوخت ٖلُه 

مً ٢بل م٣ضمي الخضماث 

 .مباقغة

لاالإصضع: م والخدؿين االإخىاصل،صاهُِل ؾخىٍ 91،م.2002:م٨خبت الٗب٩ُان،، الأعصناؽ،ٖمانجغحمت ؤؾٗض ٧امل بلُ،االإبُعاث والدؿىٍ  

٣االإىـمت الضولُت للمعاًير  3_2_1 ت مً ــــــــــــــابلُت مجمـــــــــــــــالجىصة ٖلى ؤجها ٖباعة ًٖ "٢ اثـــــــا للمىانٟـــــــوٞ ىٖ

ت الإىخجــــــــــالج اثوـــالخه غاٝ االإٗىُت "ـــــــــــــــــــً وبــــاث الؼباثــــــاء مخُلبــــــغوعة ٖلى بعيـــــــــــــؾُ،امــــــــــهٓ،ىهغٍ  1اقي اَلأ

٠ كير هظا الخٗغٍ بلى ؤن مٟهىم الجىصة لا ٣ًخهغ ٣ِٞ ٖلى الجىاهب الخ٣ىُت للمىخج مضي جُاب٤ ،وَ

دت اخخُاحاثمىانٟاث االإىخج م٘  وإهما ؤنبذ ٌكمل مسخل٠ م٩ىهاث هٓام االإاؾؿت  الؼبىن الًمىُت والهغٍ

غاٝ االإخٗاملت م٘ االإاؾؿت.و   التي جخٟاٖل ُٞما بُنها لخلبُت مخُلباث الؼباثً وباقي اَلأ

٠ االإخٗل٣ت بالجىصة ٨ًمل بًٗها البٌٗ الأزغ ،ؾب٤ ًخطر لىا مً زلا٫ ما ٞهي ؤوحه مخٗضصة  ،بإن الخٗاعٍ

ىا مً جدضًض بٌٗ بين هظه الخٗاع٠ٍ ٞةن طل٪ لا ًمىٗ لخ٣اءوالا الازخلاٝومهما ٧اهذ صعحت ،لٗملت واخضة

 الى٣اٍ الغثِؿُت التي حٗبر ًٖ حىهغ الجىصة:

وزير  ؾخسضامهإو  خاحاث وؤطوا١ الؼباثً وبدؿب االإىخج بازخلاٝٞهي جسخل٠  ؤن الجىصة مؿإلت وؿبُت وطاجُت_

ٞإحاب بإهه لا ، ٌؿدكهض به ٖلى طل٪ هى الخٗل٤ُ الظي ط٦غه"صًمىج" خُىما ؾلل ًٖ مٟهىم الجىصة ٖمىما ما

 .ٌٗغٝ

 .خخُاحاث الؼبىن بؤن جد٤ُ٣ الجىصة ًبضؤ بخدضًض _

                                                           
1Abdallah SEDDIKI, Management de la Qualité, Alger, Algérie, office des Publications Universitaires, 2003, P. 23 
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 وزهاثوخاحاث الؼبىن  هى الىدُجت الغثِؿُت للجىصة مً زلا٫ جد٤٣ الخُاب٤ بِذ جى٢ٗاث ؤو الغياؤن _

 االإىخج )الأصاء(.

خي للجىصة:-2 سُت و٢ض جبلىعث ٖبرها،٩ٞاهذ ال٨ٟغة ًاباهُت الأنل وطل٪ الخؼىع الخاعٍ مغث الجىصة بمغاخل جاعٍ

ً ، و٢ض بوبٗضها ، بضاًت ال٣غن الٗكغٍ
ً
٩ا ٦ما ؤزظث الضو٫ الٛغبُت بهظه ال٨ٟغة ؤًًا هدكغث ال٨ٟغة في قما٫ ؤمغٍ

م٨ً  الؤهخاحُت ٢خهاصًتقمل جُب٣ُها ٖلى حمُ٘ ال٣ُاٖاث الؤ والخضمُت بلى ؤن ؤنبذ مىيىٕ الٗهغ، وٍ

 ٧.1الأحيج٣ؿُم مغاخل جُىع مٟهىم الجىصة 

( وجميزث بإن االإؿاولُت ج٣٘ ٖلى 1920_1890مخضث هظه االإغخلت مابين )بالجىصة(:)طبؽ الأولىاالإغخلت  1_2

ين االإخسههين بًبِ  االإاؾؿاث  ج٣ىم الجىصة ومخابٗت ٢ُاؾها والخد٤ُ٣ منها ٖلى االإىخجاث التيٖاج٤ االإكغٞ

 .بةهخاحها

حؿمذ باؾخسضام إ( و 1940_1920مخضث هظه االإغخلت ما بين )ب:(الظبؽ الؤخصاتي للجىصة)تاالإغخلت الثاهُ 2_2

ُٟت الخٟخِل وم٣اعهت الىخاثج باالإخُلباث االإخٗضصة لخجضًض صعحت الخُاب٤ بين االإىخىج واالإىانٟاث االإُلىبت  وْ

 للجىصة.

( وجميزث 1960 _1940مخضث هظه االإغخلت ما بين)ب(:ؿهىع مىـماث مخسصصت بالجىصة)االإغخلت الثالثت 3_2

 1933بلى ؾىت  1929بٗض ٞترة ال٨ؿاص الا٢خهاصي والتي صامذ مً ؾىت  بٗضة حٛيراث في بِلت الهىاٖاث وزانت

 . 1956مما ؤصي بلى ْهىع خل٣اث الجىصة في الُابان ٖام 

غ مٟهىم خل٣اث الجىصة في الُابان 1980_1960مخضث هظه االإغخلت ما بين )باالإغخلت الغابعت:4_2 ( وجميزث بخُىٍ

والؤحغاءاث  ٌٗخبر هٓاما مخ٩امل ًخًمً ٖضص مً الؿُاؾاث والظي، بلى حاهب مٟاهُم ؤزغي ٦خى٦ُض الجىصة

 .اللاػمت لخد٤ُ٣ الجىصة في االإاؾؿاث الهىاُٖت

( وجميزث بٗضص مً االإٟاهُم 2000_1980مخضث هظه االإغخلت ما بين )ب)بصاعة الجىصة(::االإغخلت الخامؿت:5_2

هىع بغ   هامج الخاؾىب في جهمُم االإىخج.للجىصة التي جمسًذ ٖنها االإغخلت الؿاب٣ت ٦مٟاهُم الٗىالإت وْ

(:وهي االإغخلت االإؿخ٣بلُت التي حكير بليها الأبدار الٗلمُت في هظا االإُضان 21)مغخلت ال٣غن :االإغخلت الؿاصؾت:6_2

ب ُٞه الؼبىن مً خُث ؾهىلت زمً ،هخمام بالؼبىن بإجها ؾخ٩ىن مغخلت الؤ  لا٫ ال٣ُام بخ٣ضًم وإهخاج ٧ل ما ًغٚ

ت الخهى٫ ٖلى االإ  2.ىخج ٖىض الُلبوؾغٖ

زخلاٝ الخاحاث التي ةالتي حؿعى االإىٓماث لخد٣ُ٣ها ب الأهضاٝ جسخل٠أهمُت الجىصة وأهضافها::االإؼلب الثاوي

وؤًا ٧اهذ هظه الخاحاث ٞةجها ًجب ؤن جلبى بك٩ل حُض، لظا ؾىٗغى في االإُلب ؤهمُت ، اقباٖها حؿعى بلى

 الجىصة وؤهضاٞها.

                                                           
٤ الخضماث ٧لُت الٗلىم  أزغ حىصة الخضماث على عطا الؼبىن  ولض ٢اصة ٖبض الٛجي،بً ٢ضوع حما٫ الض1ًً ت جسهو حؿىٍ مظ٦غة االإاؾتر في الٗلىم الخجاعٍ

لىم الدؿُير ت وٖ   4_3م 2018_2017حامٗت ؾُٗضة الجؼاثغ  الا٢خهاصًت والخجاعٍ

4بً ٢ضوع حما٫ الضًً مغح٘ ؾب٤ ط٦غه م  ولض ٢اصة ٖبض الٛجي،  2 
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يرة ؾىاء ٖلى مؿخىي االإاؾؿاث ؤو ٖلى مؿخىي الؼباثً بط حٗخبر ؤخض ؤهم :للجىصة ؤهمُت ٦بأهمُت الجىصة_1

 1الٗىامل، التي جدضص حجم الُلب ٖلى مىخجاث وزضماث االإاؾؿت وج٩ىن الأهمُت ٦ما ًلي:

 خطر طل٪ مً ؾمعت االإإؾؿت لا٫ الٗلا٢اث ز:حؿخمض االإاؾؿت ؾمٗتها مً مؿخىي حىصة مىخجاتها وٍ

باثالتي جغبِ االإاؾؿت م٘ االإىعص وخاحاث ػباثً  ًً وزيرة الٗاملين ومهاعاتهم، ومداولت ج٣ضًم مىخجاث جلبي عٚ

والؿمٗت الىاؾٗت  االإاؾؿت، ٞةطا ٧اهذ هظه االإىخجاث طاث حىصة مىسًٟت ًم٨ً جدؿُنها ل٩ي جد٤٣ الكهغة

 التي جم٨نها مً الخىاٞـ م٘ االإاؾؿاث التي جماعؽ هٟـ اليكاٍ.

 ؾخمغاع ٖضص المخا٦م التي جخىلى الىٓم والخ٨م في ال٣ًاًا التي إض و :جؼاًاالإؿإولُت اللاهىهُت للجىصة

ٗها، لظا ٞةن ٧ل ماؾؿت بهخاحُت  ج٣ىم ماؾؿاث بخهمُم مىخجاث ؤو ج٣ضًم زضماث ٚير خضًت في بهخاحها وجىػَ

 ؾخسضامه لهظه االإىخجاث.بؤو زضمُت ج٩ىن مؿاولت ٢اهىهُا ًٖ ٧ل يغع ًهِب الؼبىن مً حغاء 

 بن الخٛيراث الؿُاؾُت والا٢خهاصًت جازغ بك٩ل مباقغ في ٦ُُٟت وجى٢ُذ جباص٫ ُتاالإىافؿت العال:

بط  االإىخجاث بلى صعحت ٦بيرة في الؿى١ الضولي الظي ًدؿم باالإىاٞؿت الكضًضة، وج٨دس ي الجىصة ؤهمُت مخميزة

بلى بلخا١ هسٌٟ مؿخىي الجىصة ؤصي طل٪ بحؿعى ٧ل االإاؾؿاث بلى ج٣ضًم مىخجاث طاث حىصة ٖالُت، ٩ٞلما 

 الًغع بؿمٗت االإاؾؿت.

  بن جُب٤ُ الجىصة في ؤوكُت االإاؾؿت ووي٘ مىانٟاث ٢ُاؾُت مدضصة حؿاهم في خماًت خماًت الؼبىن:

ٗؼػ الث٣ت ُٞم هسٌٟ مؿخىي الجىصة ؤصي بلى بفي الؿى١، ٩ٞلما  حٗغيه االإاؾؿت االؼبىن مً الٛل الخجاعي، وَ

 اؾؿت.اهسٟاى الُلب مً َغٝ الؼبىن ٖلى مىخجاث االإ

 مً قإهه ؤن ، :بن جىُٟظ الجىصة االإُلىبت لجمُ٘ ٖملُاث ومغاخل الؤهخاجالخيالُف والحصت الؿىكُت

ؾخٟاصة ال٣هىي مً الؼمً ال٩اثً لخجىب ٧لٟت بياُٞت مما ًاصي بلى الؤ ، ٦دكاٝ الأزُاء وجلاٞيهابًدُذ ٞغم 

٤ ج٣لُو الؼمً الٗاَل  ث ؤعباح االإاؾؿت.هسًٟذ الخ٩ال٠ُ ػاصبوبالخالي ٧لما  ، ًٖ َغٍ

ان مً ؤهضاٝ الجىصة هما:أهضاف الجىصة_2  2:هىا٥ هىٖ

  

ب االإاؾؿت في المخاٞٓت ٖليها،وجهاٙ هظه  ؤهضاٝ جسضم يبِ الجىصة:وهي جخٗل٤ باالإٗاًير التي جغٚ

ؾخسضام مخُلباث طاث مؿخىي ؤصوى جخٗل٤ بهٟاث مميزة ةاالإٗاًير ٖلى مؿخىي االإاؾؿت ٩٦ل، وطل٪ ب

 الؼبىن. مثل الأمان وعيا

  

غ مىخجاث حضًضة جغض ي الؼبىن خؤهضاٝ جدؿين الجىصة:وهي ٚالبا جىدهغ في ال ض مً الأزُاء وجُىٍ

يها بلى.الأ بٟاٖلُت ؤ٦بر، ومً هىا ًم٨ً جهي٠ُ   هضاٝ بىىٖ

خًمً الأؾىا١، البِلت، المجخم٘.  _ هضٝ الأصاء الخاعجي للماؾؿت وٍ

 اٞؿت._ هضٝ ؤصاء االإىخج وجىاو٫ خاحاث الؼباثً واالإى

                                                           
٘  ،ٖمان ، الأعصن ، الاولى_ _الُبٗتئصاعة الجىصة في الخضماث٢اؾم ها٠ً، 33_32م 2006صاع الكغو١ لليكغ والخىػَ 1

 

38م مغح٘ ؾب٤ ط٦غه  ٢اؾم ها٠ً  2 
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ٗالُتها و٢ابلُتها للًبِ.  _ هضٝ الٗملُاث وجىاو٫ م٣ضعة الٗملُاث وٞ

اٖلُتها ومضي   ؾخجابتها للمخٛيراث ومدُِ الٗمل.ب_ هضٝ الأصاء الضازلي وجىاو٫ م٣ضعة االإاؾؿت وٞ

غ الٗاملين  ._هضٝ ؤصاء الٗاملين وجىاو٫ االإهاعاث وال٣ضعاث والخدٟيز وجُىٍ

 صة( أهضاف الجى I_1)الشيل عكم:

ٖ٘مان،الأعصن،صاعة الجىصة في الخضماث الُبٗت الاولى،بها٠ً، :٢اؾماالإصضع  39م 2006صاع الكغو١ لليكغ والخىػَ

 مخؼلباث الجىصة:الث:ثال االإؼلب

ت مً الٗىامللإ  غ مجمىٖ مخُلباث  ؾِخم في هظا االإُلب ٖغى بٌٗ بط،صعا٥ حىصة خ٣ُ٣ُت ًجب جىٞ

 .الجىصة جد٤ُ٣

ىامل ج٩ىن الأؾاؽ في جد٣ُ٣ها،ومً  عج٩اػالؤ الؼباثً،زضمت  ًخُلب جد٤ُ٣ الجىصة في ٖلى ٖضة مخُلباث وٖ

 1. هظ٦غ ؤهمهاالؼباثً،ؤ٦ثر الٗىامل االإؿاٖضة ٖلى جد٤ُ٣ الجىصة في زضمت 

ت التي حعىـ أهمُت الؼبىن:_1 ت االإاؾؿت بالإياٞت بلى الخٗغ٠ٍ بُبُٗت ئًجاص الغؤٍ ؤي ًجب ؤن جخًمً عئٍ

لت الؼباثً   .ػباثنها ججاهبوال٣ُم التي ًيبغي ؤن جلتزم بها  االإؿتهضٞين،االإباصتٖملها وٞ

ؤي بًجاص ز٣اٞت جىُٓمُت مىحهت هدى الؼبىن،ووكغ الىعي بين حمُ٘ بىاء زلافت جىـُمُت جضعم حىصة الؼبىن:_2

ٟي االإاؾؿت بمٟهىم وؤهمُت حىصة زضمت الؼبىن.ومً الأمثلت  هت لكٗاعاث التي ح٨ٗـ ز٣اٞت جىُٓمُت مىحامىْ

هى  االإل٪؛الؼبىن  عثِس ي؛الؼبىن هى الؼبىن هى اليكاٍ؛ ٖلى خ٤؛الؼبىن هى هدى الؼبىن  هظ٦غ:الؼبىن صاثما

 عؤؾما٫ االإاؾؿت.

الؼبىن في جد٤ُ٣ االإؼاًا بصاعي هدى حىصة زضمت  لتزامبٌؿاٖض وحىص ئلتزام الؤصاعة بجىصة زضمت الؼبىن:_3

 :الخالُت

  ل ٞلؿٟت حىصة الؼبىن بلى وا٢٘ ملمىؽوإقٗاجغؾُش االإصضاكُت لضي العاملين  .عهم بجضًت الؤصاعة في جدىٍ

  ت االإاؾؿت وز٣اٞتها االإخٗل٣ت بجىصة الؼبىن ئًجاص البِئت االإصجعت  .لخُب٤ُ عئٍ

 ٖلى الخدؿين االإؿخمغ في حىصة الخضمت االإ٣ضمت. حصجُع العاملين 

                                                           

.58_39 ممهغ ،،ال٣اهغة2015اعة،مغ٦ؼالخبراث االإهىُت للإص 1
 

 

 الأصاء الخاعجيمخٗل٣ت ب ؤهضاٝ الجىصة

 

لخاعجيالا  

 مخٗل٣ت بإصاء الٗاملين مخٗل٣ت بالأصاء الضازلي

 مخٗل٣ت بإصاء االإىخج

 مخٗل٣ت بإصاء الٗملُاث
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خًمً طل٪ الؼباثً: في مجا٫ زضمت الدؿُير الفعاٌ للعىصغ البشغي _4  جخمثل في: ، زمؿت ٖىانغ ؤؾاؾُت وٍ

 ت  جها٫الؤ مهاعاث منها هظ٦غ االإُلىبتىانٟاث ال٨ٟاءة ممً وجىؿُف أفظل الىفاءاث: ؾخلؼابئ االإٗغٞ

ُُٟت ال٣ضعة   هخماءوالؤ  الىلاء ال٣ضعة ٖلى الٗمل الجماعي،ال٣ضعة ٖلى الؤ٢ىإ والخإزير االإباصعة ،الخماؽ الىْ

ت٤ االإهاعاث ال٣ضعة ٖلى جُبُ ٖلى خل االإك٨لاث ُُٟت ل٣ضعةا، واالإٗغٞ  .ٖلى جدمل الًٛىٍ الىْ

 :غ كضعاث ومهاعاث العاملين ب التي  في ؾخمغاعالؤ ًخم طل٪ مً زلا٫ جىمُت وجؼىٍ بٖضاص مسخل٠ بغامج الخضعٍ

ُُٟت والؿلى٦ُت،ومً هظه البرامج غ ٢ضعاث الٗاملين ومهاعاتهم الىْ  غ منها:هظ٦ جغ٦ؼ ٖلى جىمُت وجُىٍ

الىعي بسضمت الٗملاء،البرامج االإىحهت لخىمُت مهاعاث مدضصة في مجا٫ زضمت الؼبىن،بغامج جىمُت بغامج بىاء _ 

 .م٘ الؼباثً الؤًجابُت الىاحب مغاٖاتها ججاهاثوالؤالؿلى٦ُاث 

 ميافأة وجدفيز الأصاء االإخميز؛ 

 :منها هظ٦غٌؿهم وكاٍ الخ٣ُُم مً جد٤ُ٣ حملت مً الٟىاثض،الخلُُم العاصٌ واالإىطىعي للأصاء. 

 ُت اجىُٓم االإ٩اٞأث والخىاٞؼ بىاء ، الخٗغٝ ٖلى ٞغم الخدؿين في الأصاء  .ٖلى ؤؾـ مىيىٖ

  ُٟي خم ج٣ُُم الأصاء مً ٢بل  للٗاملينجسُُِ وجىمُت االإؿاع الىْ وٍ

 .ئوؾينغ الؼباثً،الغئؾاء،الؼملاء،الخ٣ُُم الظاحي واالإ

 :منها. هظ٦غ االإؿخسضمتومً الأؾالُب الحفاؾ على العاملين 

 اًت الُبُت والخإمين الهحي  .بغامج الغٖ

  اًت  ٗما٫.وزضماث ال حخماُٖتالؤ بغامج الغٖ

 ب ج، بغامبغامج جدؿين بِلت الٗمل  .الخضعٍ

م العمل الجماعي وؾُاصة عوح_5                       وهظا مً قإهه ؤن ٌؿهم في جباص٫ االإٗاعٝ والخبراث واالإكاع٦ت :الفغٍ

غ في   في حىصة الخضمت االإ٣ضمت. االإؿخمغ والخدؿينالخُىٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 



أؾاؾُاث خىٌ حىصة الخضمت العمىمُت                                                                  الفصل الأوٌ                    

 

10 
 

 .الثاوي:ماهُت الخضمت العمىمُت االإبدث

 ضولتـــجخىلى الوزهىنُتها،،وهٓغا لأهمُتها ؾخٛىاء ًٖ الخضماث الٗمىمُتلا ًم٨نهم الؤ  باليؿبت لأٞغاص المجخم٘

 ٤ دىاو٫ مٟهىم وزهاثو ؾى ومً زلا٫ هظا االإبدث ،ا المخخلٟتماؾؿاتهجإصًتها وج٣ضًمها لهالاء الأٞغاص ًٖ َغٍ

 مىٓماث الخضمت الٗمىمُت ؤو ما ٌٗغٝ باالإغا٤ٞ الٗمىمُت. الٗمىمُت،وؤهٓمت وؤهىإالخضمت 

:مفهىم الخضمت العمىمُت االإؼلب  .الأوٌ

ؾِخم مً زلا٫ هظا االإُلب جىاو٫ حٗغ٠ٍ الخضمت الٗمىمُت،ول٨ً ٢بل ال٣ُام بخٗغ٠ٍ هظه الأزيرة،لابض مً 

 .خضمتالخُغ١ لل

 :الخضمت.حعغٍف 1

ف- ٌ  حعغٍ ذ :الأو بإجها:"ؤي ٞٗل ؤو ؤصاء ًم٨ً ؤن ًد٣٣ه َغٝ لُغٝ آزغ ٩ًىن في حىهغه ٚير ملمىؽ،ولا  ٖغٞ

 1ًترجب ٖلُه ؤي مل٨ُت،وؤن بهخاحه ٢ض ًغجبِ بمىخج ماصي و٢ض لا ٩ًىن".

ف - اويحعغٍ
ُ
ان باالإغ"بإجها:"ٖملُت بهخاج مىٟٗت ٚير ملمىؾت بالضعحت الأؾاؾُت:الث ها"ؤصعٍ بما بدض طاتها ؤو ، ٖغٞ

بت ، ٦ٗىهغ حىهغي مً مىخج ملمىؽ خُث ًخم مً زلا٫ ؤي ق٩ل مً ؤق٩ا٫ الخباص٫ بقبإ خاحت وعٚ

 2مصخهت لضي الؼبىن ؤو االإؿخُٟض"

ف - ذ ؤًًا بإجها"مىخىج ٚير ملمىؽ ٣ًضم ٞىاثض ومىاٞ٘ مباقغة للٗمُل ٦ىدُجت لخُب٤ُ ؤو :الثالثحعغٍ ٦ما ٖغٞ

والخضمت لا ًم٨ً خُاػتها ؤو ، ٍت ؤو آلُت ُٞه ٖلى ؤشخام ؤو ؤقُاء مُٗىت ؤو مدضصةحهض ؤو َا٢ت بكغ  ؾخسضامب

 3ماصًا ". ؾتهلا٦هاب

ف - ٤ بإجها "اليكاَاث ؤو االإىاٞ٘ التي حٗغى للبُ٘ ؤو التي حٗغى :الغابعحعغٍ ٨ُت للدؿىٍ تها الجمُٗت الأمغٍ غٞ وٖ

 4بؿلٗت مُٗىت". عجباَهالإ 

٠ الؿاب٣ت ًم٨ً  حٗغ٠ٍ الخضمت ٖلى ؤجها:مىخىج ٚير ملمىؽ ًدخىي ٖلى مىاٞ٘ ًم٨نها مً زلا٫ الخٗاعٍ

٤ الخٟاٖل الؤحخماعي بببقبإ  باث الؼبىن،ًٖ َغٍ  .وبين م٣ضم الخضمت، ين هظا الأزيرخخُاحاث وعٚ

ف الخضمت العمىمُت:– 2   حعغٍ

ًًم٨ً ال٣ى٫ ؤن هىا٥   مسخلٟين الإهُلر الخضمت الٗمىمُت وهما: مُٗاعٍ

االإكغٕ ؤن ؤصاءها يغوعي مً  ًغي  جمثل الخضمت الٗمىمُت اليكاٍ ؤو االإهمت،التي:ُْٟي ؤو االإاصيالى  االإُٗاعمً _

 االإؿاٖضة،الصخت،ؤحل جد٤ُ٣ االإىٟٗت الٗامت ؤو مً ؤحل بعياء الهالر الٗام، في مُاصًً مثل الخٗلُم

 بلخ. جهالاثالؤ ،حخماُٖتالؤ 

                                                           
1 Philipe kotler,MARKETING MANAGEMENT, publie Ennio, paris . France.11éme édition,2003, p462 

م زضماث االإعلىماث عبر الاهترهذهكام بً ٖبضالله الٗباؽ،2  اى،حؿىٍ ىُت،الغٍ   21م 2009الؿٗىصًت ،،م٨خبت االإل٪ ٞهض الىَ

م الؿُاحي الفىضقيبي ؾٗض اليهجي،ؤؾٗض خامض ؤوعومان وؤ  ٘،ٖمان،الدؿىٍ 4م 2000 1ٍالأعصن ،،صاع خامض لليكغ والخىػَ 3 

م الخضماثهاوي خمض الًمىع،  18م 2005 3ٍ، الأعصن ،  ،صاع واثل لليكغ،ٖمانحؿىٍ 4 
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ٞك٤ الُغ١ ؤو ماؾؿت ٖامت ؤو زانت  ؤو االإهمت،خُث ًم٨ً ؤن ج٩ىن االإاؾؿت االإى٧ل بليها هظا اليكاٍ 

 .ماؾؿت زانت٩ًل٠ بةهجاػها في مضًىت مُٗىت ٢ض  بىاء ماؾؿاث خ٩ىمُت

 وػاعة ،جمثل الخضمت الٗمىمُت الؤصاعة ؤو الهُلت مهما ٧ان مؿخىاها الؤصاعي :الًٗىي ؤو الك٨لي االإُٗاعمً _

ت،  ٓام ٢اهىوي زام ٌؿمى هٓام ال٣اهىن الؤصاعي.مهلخت ٖمىمُت بلخ، وجسً٘ الخضمت الٗمىمُت لى مضًغٍ

ُٟي،خُث ؤهه لُاالإا   ٖلى ؤجها ٢ىة ؤخاصًت  ال٣ضًمالضولت مىظ  ٖخبرثبوالظي ًىاؾب االإ٣ام هىا هى االإُٗاع الىْ

جُا ٖبر ٞتراث مخٗا٢بت ؤنبذ ًىٓغ للضولت ٖلى ؤجها  زضماث  ج٣ضمالجاهب المخخ٨غة للؿُاصة الٗمىمُت،وجضعٍ

 . مغا٢بت مً َغٝ الخا٦مينٖمىمُت مىٓمت و 

فال- ٌ  خعغٍ ٣ا لل٣اهىن الؤصاعي :الأو جؼوص  "الخضمت الٗمىمُت هي جل٪ التي حٗض ج٣لُضًا زضمت ٞىُت،الٟغوس ي:وٞ

يرها ؤن ًدترم ال٣اثمىن ٖلى بصاعتها  لخاحت ٖامت، ٧اؾخجابتبهىعة ٖامت بىاؾُت مىٓمت ٖامت  خُلب جىٞ وٍ

توالؤ مباصت االإؿاواة   1لخد٤ُ٣ الهالر الٗام". والخ٠ُ٨ ؾخمغاعٍ

فال-- ت لخٟٔ خُاة  ٌٗغٝ زبراء الؤصاعة الٗمىمُت الخضمت الٗمىمُت:الثاوي خعغٍ ٖلى ؤجها:"الخاحاث الًغوعٍ

اهُخه، يرها باليؿبت لٛالبُت الكٗب، الؤوؿان وجإمين عٞ يرها ٖلى ؤن ج٩ىن  لتزاموالؤ والتي ًجب جىٞ في مىهج جىٞ

٘ مؿخىي االإِٗكت  خغ٥ الأؾاس ي ل٩ل ؾُاؾت في قاون الخضماثمهلخت الٛالبُت مً المجخم٘ هي الم بهضٝ عٞ

 2للمىاَىين".

٠ الخضمت الٗمىمُت ٖلى ؤجها:     ٠ الؿاب٣ت ًم٨ً حٗغٍ ٧ل وكاٍ ج٣ىم به ؤو حكغٝ ٖلُه  مً زلا٫ الخٗاعٍ

 .بهضٝ جد٤ُ٣ مىٟٗت ٖامت الهُلاث الٗمىمُت للضولت،

 باصئهااالإؼلب الثاوي:زصاةص الخضمت العمىمُت وم

 ؾىدىاو٫ في هظا االإُلب زهاثو الخضمت الٗمىمُت ومباصئها.    

 باالإىانٟاثالخضمت الٗمىمُت مثلها مثل ؤي زضمت ٞهي جخه٠  باٖخباع زصاةص الخضمت العمىمُت:1-

 3الخالُت:

 4الخالُت: باالإىانٟاثجخه٠ ٖخباع الخضمت الٗمىمُت مثلها مثل ؤي زضمت ٞهي ةب

ر مً ؤهم الخهاثو التي جٟغ١ بين الؿلٗت االإاصًت والخضمت وجىضر هظه الخانُت ؤن حٗخبعضم االإلمىؾُت:-1-1

٦ما ؤجها ج٣ٟض ملخ٣ي الخضمت ال٣ضعة ٖلى بنضاع ٢غاعاث وؤخ٩ام بىاء ٖلى ج٣ُُم  الخضمت لِـ لها ٦ُان ماصي،

تها ٖىض خهىله ٖليها. ،جظو٢ها،ؤو قمها مدؿىؽ،مً زلا٫ الإؿها،ؤو  ؤو عئٍ

                                                           
ت والخؼبُم(االإغس ي الؿُض الدجاػي 1 ت مهاكخصاصًاث االإشغوعاث العامت)الىـغٍ  29م 2004غ الضاع الجامُٗت الاؾ٨ىضعٍ
مامت ونلُدت ع٢اص  2 مجلت الضعاؾاث والبدىر الاحخماُٖت حامٗت  الاجصاٌ العمىمي والاصاعة الالىتروهُت عهاهاث جغشُض الخضمت العمىمُتالٗغبي بىٖ

 40_، م2014، 09الىاصي الجؼاثغ الٗضص 
ماحؿتر ٖلىم الدؿُير جسهو مداؾبت ٧لُت ٖلىم ا٢خهاصًت  مظ٦غة صوع هـام الغكابت الضازلُت في جدؿين حىصة الخضمت العمىمُتٖثماوي ٞااص  3

لىم الدؿُير حامٗت امحمد بى٢غة بىمغصاؽ الجؼاثغ م ت وٖ  46_45الخجاعٍ
  .مغح٘ ؾب٤ ط٦غه ،ٖثماوي ٞااص  4
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ٗجي الترابِ الىز٤ُ بين الخضمت طاتها وبين الصخو الظي ًخىلى ج٣ضًمها،الأمغ الظي ًترجب وحالخلاػمُت:-1-2

 ٖلُه،يغوعة خًىع َالب الخضمت بلى ؤما٦ً ج٣ضًمها،٦ما هى الخا٫ في الخضماث الُبُت.

جخه٠ الخضمت بٗضم الخجاوـ ونٗىبت الخىمُِ،وحٗجي هظه الخانُت ٖضم ال٣ضعة :عضم ججاوـ الخضمت -1-3

ثير مً الخالاث ٖلى جىمُِ الخضماث،زانت جل٪ التي ٌٗخمض ج٣ضًمها ٖلى الؤوؿان بك٩ل ٦بير وواضر في ٦

وبالخالي ٞهى لا  ٞببؿاَت ًهٗب ٖلى مىعص الخضمت،ؤن ًخٗهض بإن ج٩ىن زضماجه مخمازلت ؤو مخجاوؿت ٖلى الضوام

هٗب ٖلى َغفي الخٗامل الخيبا بما ؾ  خ٩ىن ٖلُه الخضماث االإ٣ضمت.ٌؿخُُ٘ يمان مؿخىي حىصة مٗين لها،وٍ

ً(الفىاء -4_1 ً،ٞلا ًم٨ً )عضم اللابلُت للخسؼٍ بها لٟترة مً  خخٟاّالؤ :الخضمت طاث َبُٗت ٚير ٢ابلت للخسؼٍ

لظا ٞةن ماؾؿاث الخضمت زهىنا في ال٣ُإ الخام، جلخ٤ بها زؿاعة  الؼمً،وهظا عاح٘ لٗضم ملمىؾُتها،

ضم  بلا منها، ؾخٟاصةالا ٦بيرة في خالت ٖضم  بىجيرة واخضة ًجٗل ماؾؿاث  ؾخمغاعهاؤن الخباًً في الُلب وٖ

 الخضمت جىاحه بٌٗ الهٗىباث.

 جلجإ االإاؾؿاث االإظ٧ىعة بلى بٌٗ الؤحغاءاث االإخمثلت في الآحي:، وللخس٠ُٟ مً آزاع هظه الخانُت

 ؤهٓمت الدجؼ االإؿب٤ لإصاعة ومىاحهت الخٛير في مؿخىي الُلب. ؾخسضامب-

 ل ما٢خت ٖىض مىاحهت الخهاٖض في الُلب.     حك٨ُل ٢ىة ٖم-

غ ؤؾالُب الخضماث االإكتر٦ت.-  جُىٍ

 الدؿٗير المخخل٠ الظي ًجلب في ٞتراث جؼاًضه بلى ٞتراث ؤزغي،مثل الدجؼ االإؿب٤ بإؾٗاع ؤ٢ل.-

جي لخ ؾخسضامالؤ - ج التروٍ  .في الُلب الاهخٓام٤ُ٣ داالإ٨ث٠ لإؾتراجُجُاث االإؼٍ

جمثل هظه الخانُت نٟت واضخت،جميز بين الؤهخاج الؿلعي والؤهخاج الخضمي وطل٪ ؤن :تاالإلىُ هخلاٌئعضم  -5_1

 1الخضمت لٟترة مُٗىت صون ؤن ًمخل٨ها. اؾخٗما٫مخل٣ي الخضمت له الخ٤ ٣ِٞ،في 

 :مباصب الخضمت العمىمُت-2 

 ،وهي ٧الخالي:الٗمىمُت عثِؿُت للخضمتمباصت  تهىا٥ زلاز

تئمبضأ -1_2 ت ؤجّها لا جيخهي :عمىمُتالخضمت ال ؾخمغاعٍ ُّ ٧ىجها مغجبُت بداحاث  بنّ ما ًميّز الخضمت الٗمىم

ممّا ًخُلب مً الضولت وي٘ الخُِ التي جدٟٔ الخضمت الٗامّت ًٖ الخى٠٢ بؿبب ٖضم  مخىانلت لٗمىم الىاؽ

ت ال٣اؾُت ٟين ؤو الأخىا٫ الجىٍّ ل ؤو بيغاب االإىْ غ الخمىٍ  .جىٞ

ٓهغ  ج٣ضًم ؾخمغاعبؤمىع خُاتهم االإِٗكُت ٖلى ؤؾاؽ  وبُان طل٪ هى ٧ىن الىاؽ ًغجبىن  الخضمت الٗمىمُت وٍ

ت ض االإُاه طل٪ بىيىح في الخضماث الجىهغٍ بال٨هغباء وزضماث الى٣ل والصخت  التزوصوزضماث  مثل زضماث جىعٍ

يرها.  وٚ
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مهىع االإىخٟٗين في وما ٌٗى٫ ٖلُه ح وفي الخ٣ُ٣ت،جيب٘ ؤهمُت االإبضؤ مً َبُٗت الخضماث الٗمىمُت بدض طاتها   

لا ًخهىع ٖىضهم ومً زم، و٢ًاء مهالخهم خخُاحاتهمب،وجد٤ُ٣ آمالهم في جلبُت مً هاجه الخضماث ؾخٟاصةالؤ 

في ج٣ضًم الخضمت الٗمىمُت  ؤو بٖا٢ت صوام ؤصائها،ؤو جإزغ ج٣ضًمها صون ؤن ًىالهم يغع،ؤو  ه٣ُإبجى٠٢ ؤو 

 ت ٖنها.بضًل ًًىىجهاًمؿهم ٖظاب البدث ًٖ زضماث ؤزغي 

ترجب ٖلى مبضؤ     تبوٍ ٟين الٗمىمُين ؾخ٣التبجىُٓم  الخضمت الٗمىمُت ٖضة هخاثج منها ؾخمغاعٍ ت  ،االإىْ هٓغٍ

٠ الٟٗلي ٤ الٗمىمي. االإىْ ت الٓغوٝ الُاعثت و٢اٖضة ٖضم الدجؼ  ٖلى ؤمىا٫ االإغٞ  هٓغٍ

ٟين بالإيغاب، ٣ًهضجىـُم الؤطغاب:2-1-1 ٤ ٖجى٠٢ بٌٗ ؤو ٧ل االإىْ ،ًٖ ؤصاء مىمي ؤو زامفي ؤي مغٞ

اثٟهم جغ٥  هُتصون  خلبُت مُالبهم،ل الؤصاعةللًِٛ ٖلى  ت، ٧ىؾُلمُٗىت الخضمت الإضةوبالخالي جى٠٢ ج٣ضًم  وْ

 الٗمل جهاثُا.   

تبٖلى  ؾلبُاثوللإيغاب  ج٣ضًم الخضمت الٗمىمُت، و٢ض جخٗضي هخاثجه بلى الؤيغاع بالخُاة  ؾخمغاعٍ

لِـ هىا٥ مى٠٢ مىخض بكإن الؤيغاب،ٞهىا٥ مً الضو٫ مً حؿمذ به في هُا١ والأمً في الضولت،و  الا٢خهاصًت

تبن ًماوطل٪ ل ي٤ُ،وؤٚلب الضو٫ حٗا٢ب ٖلُه،  ج٣ضًم الخضمت الٗمىمُت. ؾخمغاعٍ

ٗجي ٖضم حىاػ بجهاء زضمت االإىْٟين الٗمىمُين بمجغص ج٣ضًمهم لهظا الُلب بلا بٗض :ؾخلالتالا جىـُم -2_1_2 وَ

ت المخخهت ٢بىله مً َغٝ الجهت تلإ الإا ًاصي هظا الخهغٝ مً حُُٗل ، الؤصاعٍ  .الخضمت الٗمىمُت  ؾخمغاعٍ

ُُٟت  زخهاناثب٣ًهض به طل٪ الصخو الظي ًخضزل زلاٞا لل٣اهىن في مماعؾت االإىؿف الفعلي:-3_1_2 وْ

٠ ال٣اهىوي المخخو.، ٖمىمُت  مخسظا مٓهغ االإىْ

م مً ؤهه لا ًجىػ للأٞغاص الٗاصًين ؤن ًخى   ُٟت ٖمىمُت بهىعة ٚير ٢اهىهُتوبالغٚ لأجهم بهظا الخهغٝ ، لىا وْ

ُٟت اتهم ، ٌٗضون مٛخهبين لهظه الىْ لهظه ال٣اٖضة وخغنا ٖلى  ؾخثىاءببلا ؤهه ، ٚير ٢اهىهُتوحٗخبر حمُ٘ جهغٞ

تبصوام  ٤ الٗمىمي ،وطل٪ ٖىضما ًًُغالُاعثتج٣ضًم الخضمت الٗمىمُت في ْغوٝ  ؾخمغاعٍ  الأٞغاص بلى بصاعة االإغٞ

ان ببٌٗ الآزاع ال٣اهىهُت للأٖما٫ الهاصعة مً هالاء ، صون بطن مً الؿلُت هجض ؤن ال٣اهىن وال٣ٟه ٌٗترٞ

مىدىن مغجبا ل٣اء ؤصائهم  ما٫ الهاصعة ٖنهم ؾلُمت وٍ ٟين ٞٗلُين، ٞخٗخبر اٖلأ  .للخضمتالأشخام ٦مىْ

ت الـغوف الؼاعةت:-4_1_2 تهـغٍ  ٖامت ٚير مخى٢ٗت خثىاثُتؾبؤهه بطا و٢ٗذ خىاصر ، جٟترى هظه الىٓغٍ

و٧ان مً قإن هظه الٓغوٝ ؤن جاصي بلى بلخا١ زؿاثغ  وزاعحت ًٖ بصاعة االإخٗا٢ض بٗض ببغام ال٣ٗض وؤزىاء جىُٟظه،

ت و٧ان مً قإن هظه الٓغوٝ ؤن جاصي بلى بلخا١  وإلى بعها١ االإخٗا٢ض بٗض ببغام ال٣ٗض وؤزىاء جىُٟظه،، ٚير مإلىٞ

ت،وإلى بعه وجىُٟظه  ٞةن للإصاعة ؤن جخ٤ٟ م٘ االإخٗا٢ض ٖلى حٗضًل ال٣ٗض، ا١ االإخٗا٢ض م٘ الؤصاعةزؿاثغ ٚير مإلىٞ

٣ت جس٠ٟ مً بعها٢ه، بدىُٟظ  الاؾخمغاعخُث جخدمل ٢ؿما مً الٗبء بال٣ضع الظي ًم٨ً االإخٗا٢ض مً  بُغٍ

ًا مىاؾبا. الاجٟا١ٞةن لم ًدهل هظا  ال٣ٗض ٌ االإخٗا٢ض حٗىٍ  1ٞةن لل٣ًاء ؤن ًد٨م بخٗىٍ

ت مً      خُث ؤ٢غها زغوحا ًٖ الأنل في ٣ٖىص ال٣اهىن الخام مجلـ الضولت الٟغوس ي بخ٩اعبوهظه الىٓغٍ

ٗت االإخٗا٢ضًً"يماها  تإو ؾير االإغا٤ٞ الٗمىمُت  لاؾخمغاعوالتي ج٣ىم ٖلى ٢اٖضة"ال٣ٗض قغَ  زضماتها ؾخمغاعٍ
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االإغا٤ٞ الٗمىمُت وبالخالي الخضمت وحُُٗل  لتزاماتهابوللخُلىلت صون جى٠٢ االإخٗا٢ض م٘ الؤصاعة ًٖ جىُٟظ 

 الٗمىمُت.

زلاٞا لل٣اٖضة الٗامت التي ججيز الدجؼ ٖلى ؤمىا٫ االإضًً عضم حىاػ الحجؼ على أمىاٌ االإغفم العمىمي:-5_1_2

اء بضًىهه اء الإا ًخ٣غع للٛير مً صًىن في ، الظي ًمخى٘ ًٖ الىٞ لا ًجىػ الدجؼ ٖلى ؤمىا٫ االإغا٤ٞ الٗمىمُت وٞ

 .هاصحا ًترجب ٖلى طل٪ مً حُُٗل للخضماث التي جا مىاحهتها،الإ

ؿخىي في طل٪    ٤ االإباقغوَ ٤ الٗمىمي بالُغٍ ٤ ، ،ؤن ًخم بصاعة االإغٞ م مً  لتزامالؤؤو ؤن ًخم بصاعجه بُغٍ ٞبالغٚ

٤ في الخالت الأزيرة  ج٩ىن مملى٦ت للملتزم،٣ٞض  ؤخ٩ام ال٣ًاء ٖلى ؤهه لا ًجىػ الدجؼ ٖلى  ؾخ٣غثبؤن ؤمىا٫ االإغٞ

٣ت ، الخضمت الٗمىمُت ؾخمغاعبجإؾِؿا ٖلى مبضؤ صوام ، هظه الأمىا٫ ولأن االإغا٤ٞ الٗمىمُت ؤًا ٧ان ؤؾلىب ؤو َغٍ

 1جسً٘ لل٣ىاٖض الًابُت لؿير االإغا٤ٞ الٗمىمُت والخضمت الٗمىمُت.، بصاعتها

ٗاث مام ال٣اهىن الإؿاواة ؤهى وحه آزغ الإبضؤ االٗمىمُت،مبضؤ االإؿاواة ؤمام الخضمت :االإؿاواة مبضأ_2 -2  والدكغَ

 2.م1789الىاب٘ ًٖ بٖلان خ٣ى١ الؤوؿان لؿىت   

ت صون جمُيزٍ ٖلى ؤؾاؽ الجيـ، ُّ                 اللىن،ؤوالٗغ١  ؤو ٞلجمُ٘ االإىاَىين الخ٤ في جل٣ي الخضمت الٗمىم

جب ج٣ضًمها صون ج٣هير  .ؤو الضًً وٍ

كمل مبضؤ االإؿاواة ؤمام الخضمت الٗمىمُت ٞلخين:  وَ

 لت االإؿخٗملين.ٞ-

لت ٚير االإؿخٗملين.-  وٞ

٤ الٗمىمي ٣ًضم يغوعة ؤن  مؿاواة االإؿخٗملين ؤمام الخضمت الٗمىمُت مٗىاه،:االإؿخعملين مؿاواة-1_2_2 االإغٞ

باثالب لمخخل٠ اٌؿخج ُٞجب ؤن، بلا جمُيز ضمتخَالبي الفي هٟـ الٓغوٝ ججاه ٧اٞت الخضمت   خاحاثو ال  غٚ

 ُيز.مبلا ٞىاع١ ؤو ج

٣ٞض ٧ان ًضٖى ٣ِٞ بلى يغوعة ج٣ضًم هٟـ الخضمت  مدضوصا،مهُلر االإؿاواة في بضاًخه  ؾخٗما٫ب٧ان و    

٢تراح بآهظا٥ ؤهه مً ٚير اللاث٤  ٖخبرؤخُث  مً صون صعاؾت لخاحاث مسخل٠ ٢ُاٖاث االإؿخٗملين ل٩ل ٞغص،

ت خؿب خاحاث ٧ل ٢ُإ ؿاواة بهٟت ؤ٦ثر ؤنبذ بالإم٩ان جُب٤ُ ٢اٖضة االإ ول٨ً بٗض طل٪ زضماث مخىىٖ

 جىؾٗا.

 ٖخباعالؤ ومً هىا جازظ بٗين  ،ب٨ُُٟاث مسخلٟت للمؿخٗملينخخلٟت وهظا ٌٗجي مٗالجت الىيُٗاث الم  

ُت في االإىا٠٢ زخلاٞاثالؤ  ولا ٌؿمذ في ؤي خا٫ مً الأخىا٫  لخخسظ بحغاءاث زانت خؿب ٧ل مى٠٢ االإىيىٖ

 ٖلى االإهلخت الٗامت. بذجت الخٟاّٖمل جمُيز 
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  زلاله ج٩ىن الخضمت االإاصاة هي هٟؿها للجمُ٘ االإغوع مً االإٟهىم الؤهخاجي الظي مً ؤنبذ بالإم٩ان بٗض طل٪

٣ي الظي مً زلاله ج٩ىن الخضمت االإاصاة هي مهضع االإؿاواة.  بلى االإٟهىم الدؿىٍ

٤ الٗمىمي بل بال٨ٗـ، ٢ُاٖاث،ولظل٪ ٞةن ج٣ؿُم الؿى١ بلى  ؤنبذ  لم ٌٗض مخٗاعيا م٘ مهمت وعؾالت االإغٞ

 ٌؿمذ لهظا ال٣ُإ بخ٨غَـ وججؿُض"االإؿاواة في االإٗالجت "ٖلى ؤؾاؽ ؤ٦ثر نلابت وؤ٦ثر ٖضالت.

 ؿ٘احنضع ٧ان ًسو ٞلت الؼباثً ٣ِٞ، ول٨ً الُىم  ٞةن االإلاخٔ هى ؤن هظا االإبضؤ ؤو٫ ما مً حهت ؤزغي 

٤ الٗمىمي بدؿُير ٣ًىمىن  الأٞغاص الظًًمجا٫ جُب٣ُه لِكمل   دذ "االإؿاواة"حؿخىحب ؤنومً هىا ؤنب االإغٞ

ين   ُٞما ًسو الخ٣ى١ والىاحباث. ؾىاؾُت ٩ًىن ٧ل الؤصاعٍ

ًخىؾ٘ "مبضؤ االإؿاواة "لِكمل ؤًًا ؤنىاٝ الجمهىع الظًً لهم ٖلا٢ت بيكاٍ ن:مؿاواة غير االإؿخعملي-2_2_2

 ٤ ٖضة ٢ضًمت ومً هىا ؤنبدذ الُىم ٢اٖضة "مؿاواة االإؿخٗملين ؤمام الخضمت الٗمىمُت"٢االٗمىمي،االإغٞ

ىيذ ب٣اٖضة ومٗاصلت ؤ٦ثر  وج٣لُضًت، والظي ٌٗجي ٧ل مً ، "مبضؤ االإؿاواة في ؾير الخضماث الٗمىمُت"حؿاٖا:بوٖ

 لهم نلت بالخضمت الٗمىمُت.

م٘ االإغا٤ٞ الٗمىمُت صون ؤن ٩ًىن لهم نٟت  جها٫بوهظا ٌٗجي ٧ل الأشخام الظًً ًجضون ؤهٟؿهم في 

والظي لأحل خماًتهم مً ؤي  ن م٘ االإغا٤ٞ الٗمىمُت )مىعصون ؤو مىخجىن(،بياٞت بلى ٧ل مً ًخٗاو االإؿخٗمل،

 جديز ؤو جمُيز بصاعي وؾ٘ هظا االإٟهىم.

باث الجمهىع  ميسجمتالخضمت الٗمىمُت  ج٩ىن ًجب ؤن :االإلاةمتمبضأ -3 ٞةطا حٛيرث الٓغوٝ وجُىعث ، م٘ عٚ

جب ٖلى ، الخاحاث ، جىصةالوطل٪ بخدؿين  ؤن ًيسجم الخضمتم٣ضم ُٞجب ٖلى الخضمت الٗمىمُت ؤن جخلاءم،وٍ

ت"٧إؾاؽ "الإبضؤ  االإلاثمت"مبضؤ  ٖخبرؤولظل٪   ".الاؾخمغاعٍ

ت خاحاث الجمهىع لِؿذ بالأمغ و  ،ٞالأمغ لا ًخٗل٤ بُلب مجمىٕ الؼباثً بل بُلب مجمىٕ الؿهلمٗغٞ

ٖغٌٍ مً المجخم٘  لأن ج٣ضًم الخضمت ٩ًىن لجمهىع  الجمهىع بإ٦مله،وهظا ما ًجٗل االإؿإلت ؤ٦ثر ح٣ُٗضا

 .زخلاٝ قغاثده وجىحهاجهةب

ٞدؿب ؤي مُٗاع ًخم الخ٨م ٖلى جُىع خاحاث الجمهىع  ٞبٌٗ االإغا٤ٞ الٗمىمُت جىٛل٤ ٖلى هٟؿها ؤمام 

و٢ض حٗخبر هٟؿها ؤجها الىخُضة ال٣اصعة ٖلى جمثُل االإهلخت الٗامت ٖلى ؤخؿً وحه،خُث لا جلجإ ، هظه الهٗىبت

ت  خى٫ الخضمت الٗمىمُت،وهىا ًخٗل٤ الأمغ ؤ٦ثر باالإغا٤ٞ الٗمىمُت طاث الُاب٘  ُباٖههبللجمهىع مً ؤحل مٗغٞ

 1الؤصاعي .

 حٗخمض ٖلى صعاؾت الؿى١ ، وزانت منها طاث الُاب٘ الهىاعي والخجاعي ، في خين ؤن مغا٤ٞ ٖمىمُت ؤزغي 

 م٨ىت مً وحهت هٓغه،ُٞما ًسو الخدؿِىاث االإ ٢تراخاجهةبوجُلب مً الجمهىع الخٗبير ًٖ خاحاجه،والؤصلاء 

جؼا٫ مخإزغة في مُضان الخاحاث الٗامت مما ٌك٩ل  ول٨ً م٘ طل٪ ٞةن َغ١ ال٨ك٠ ًٖ خاحاث الجمهىع ما

 ٖغ٢لت ؤمام جد٤ُ٣ هظا االإبضؤ.

                                                           
50، ممغح٘ ؾب٤ ط٦غه ٖثماوي ٞااص   1 
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ًخٗل٤ الأمغ بسانُت "م٣اعهت الخُٛير"ٞدتى  ،االإلاثمتهىا٥ ؾمت ؤزغي للمغا٤ٞ الٗمىمُت حك٩ل بؾاءة بمبضؤ 

باث الجضًضة للجمهىع،ٞةجها لا  وسجامبٗمىمُت بخد٤ُ٣ ٖملُت الإا ج٣ىم االإغا٤ٞ ال الخضماث الٗمىمُت م٘ الغٚ

ومٗغوٝ  خُث ٩ًىن خُنها الٟاع١ بين الخضمت االإاصاة وخاحاث الجمهىع قاؾ٘، ج٣ىم بظل٪ بلا بٗض جإزغ مٗخبر

لام،ؤو الإا ًهبذ مً االإؿخعجل،ؤزظ بحغاءاث مُٗىت الهضٝ منه ومغوج ٗت  ؾخجابتالؤ ا هى مً ٢بل ؤحهؼة اٖلؤ الؿغَ

 لخُغ جدضًض االإهلخت الٗامت".

ًجٗل جُىع الخضمت الٗمىمُت ٚير مخىاػي م٘ خاحاث الجمهىع بلا في ويُٗاث الأػمت،ؤو جدذ يِٛ  وهظا ما

ضم الخلائم الضاثم.، ه٣ُاٖاث في حىصة الخضمتبالغؤي الٗام،الأمغ الظي ٌؿبب في ؤخؿً الأخىا٫   1وٖ

 ومىـماث الخضمت العمىمُت الثالث:أهـمت  االإؼلب

 .ؤهٓمت ومىٓماث الخضمت الٗمىمُت بلى ؾيخُغ١ مً زلا٫ هظا االإُلب

 :أهـمت الخضمت العمىمُت-1

وهٓام الخضمت االإٟخىخت،هٓام الخضمت الٗمىمُت :ؤؾاؾُين وهما ؤهٓمت الخضمت الٗمىمُت،بلى هٓامين جى٣ؿم

 الٗمىمُت االإٛل٣ت.

 :تهـام الخضمت العمىمُت االإفخىخ-1-1

ُٟـت الٗامـت للخـض٤ٞ االإؿـخمغ بـين بـاقي ٢ُاٖـاث  ًٓهغ هٓـام الخضمـت الٗمىمُـت االإٟخىخـت، مـً زـلا٫ ٢ابلُـت الىْ

ـ٠ بزخُث ًغاعـي فـي ٖملُـت  ال٨ٟاءاث هخ٣اء ؤًٞلبالكٛل ًٞلا ٖلى االإغوهت في حؿُير االإؿخسضمين وفي  خُـاع االإىْ

ُٟت ٦مابالض٤ُ٢ الظي ًغح٘  ؤوالخسهو الكضًض   .ًدضصها الخبراء لى َبُٗت الىْ

مخاػ هٓام الخضمت الٗمىمُت االإٟخىخت بجملت مً الخهاثو جخمثل في:  وٍ

 ًٓهغ طل٪ مً زلا٫: :البؿاػت -1-1-1

ضاص._  ٟين الظًً ًخىحب ٖليهم بٖضاص ؤهٟؿهم وجدمل ه٣ٟاث هظا اٖلؤ  لا جبظ٫ االإاؾؿت حهضا في بٖضاص االإىْ

ٟين ؤزىاء ال_  ب االإىْ بُت ؤو بٛيرها  ٗمللا مؿاولُت ٖلى الؤصاعة ًٖ جضعٍ ٠ هى خُث ؤن ؾىاء بضوعاث جضعٍ االإىْ

٤ هٓام الخضمت الٗمىمُت االإٟخىخت في  االإؿاو٫ ًٖ جدؿين مؿخىاه بىٟؿه خُث جخمثل مؿاولُاث االإاؾؿت وٞ

 الآحي:

  اث٠ مها،جهي٠ُ الىْ م نالخا ٖلى الضوام وج٣ىٍ  .والؤب٣اء ٖلى هظا الخ٣ىٍ

  والخإ٦ض مً مضي  الخانت،لغواجب التي جمىدها االإاؾؿاث وم٣اعهتها باالغواجب،ج٣ضًم صعاؾاث خى٫

 هظه الغواجب للمىْٟين الظًً جدخاحهم االإاؾؿت. ؾخ٣ُابب

                                                           
51، ممغح٘ ؾب٤ ط٦غه ٖثماوي ٞااص  1 
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اث٠ مغوهت الىـام:-1-1-2 ت الؤصاعة في الخسلي ًٖ الىْ وإلٛاء جل٪ التي لم حٗض الخاحت بليها  جترحم مً زلا٫ خغٍ

٠ ٢اثمت ت للمىْ ُٟت ؤزغي ٧ي ًبد ٦ما ٌُٗي هظا الىٓام هامل خغٍ ؾخٗضاصاجه إو  جدىاؾب م٘ مُىله ث ٖلى وْ

 .ؤو جًمً له ٖاثضا ؤ٦بر

خباعاثالىٓام مً  ٢خهاصًتب جيب٘ الىـام: كخصاصًتئ-1-1-3  الخالُت: اٖلا

   -ُٟ نغ مً الٗىا ؾخٟاصةالؤ ا جمل٪ الؤصاعة خ٤ ـــــــــ٦م ،الخ٣ُ٣ُت للٗمل اثــــــخخُاحالؤ ٤ ــــــت ًخم وٞــــالخُٗين في الىْ

ب. لتزاماثبوبظل٪ جخجىب الؤصاعة  ًخم بٖضاصها في ال٣ُاٖاث الأزغي  االإخسههت التي ضاص والخضعٍ اٖلؤ  

ضم جمُيز الٗاملين الخ٩ىمُين ًٖ الٗاملين في ال٣ُاٖاث الأزغي. هٟخاحالؤ ٖىهغ - ٖلى المجخم٘،وٖ  

 ٗمىمُت ًخُلب هٓام مٗين٨مً في ٧ىن الٗمل باالإاؾؿاث الُٞ، ؤما ُٖىب الىٓام االإٟخىح للخضمت الٗمىمُت

وحىص ؤهٓمت  ٞترايُتببياٞت بلى  ومهاعاث جسخل٠ ًٖ االإهاعاث االإُلىبت في ال٣ُإ الخام،، وطهىُت زانت

يرهم للماؾؿت الٗمىمُت ٟين ماهلين،وجًمً جىٞ  حٗلُمُت حكمل مسخل٠ الخسههاث ج٣ىم بةٖضاص مىْ

اث في بَاع مخ٩امل م٘ ال٣ُإ الٗام،بهضٝ ه٣ل ًدباص٫ الخبر ، ،هىا٥ خاحت لىحىص ٢ُإ زام مخُىع وبالخالي

 1الخبرة وجىمُت االإهاعاث .

 :هـام الخضمت العمىمُت االإغللت )االإلفلت (-1-2

ُٟت الٗمىمُت جدذ هٓام الخضمت الٗمىمُت  ٞهي جخميز  الأزغي مهىت مسخلٟت ًٖ باقي االإهً  االإٛل٣ت،حٗخبر الىْ

ُُٟ ؾخ٣غاع خُثبالضوام والؤ  ٠ُ لضعاؾخه وجيخهي جبضؤ الخُاة الىْ هت بةجهاء الصخو الغاٚب في الخىْ ؾً  ببلىٚ

خًمً هظا الىٓام65ؤو  60 ٟين الٗمىمُينه ،وٍ ًسخل٠ ًٖ ٢اهىن الٗمل الظي ًسً٘ له ، ٓاما زانا باالإىْ

ٟى ال٣ُإ الخام ٠ الٗمىمي ، مىْ ٣ىم هظا الىٓام الظي ٌُٗي للمىْ ٖلى صٖامت  مخُاػاث زانت،بوٍ

 .وما ًخمخ٘ به مً يماهاث وخ٣ى١ ، زم به االإى٠ْ مً مؿاولُاث وواحباثوهي ما ًلت، ؤؾاؾُت

ً هما: غج٨ؼ هٓام الخضمت الٗمىمُت االإ٣ٟلت ٖلى مدىعٍ  وٍ

ٟين في  مىؿفين:لل الأؾاس ي لاهىن ال-1-2-1 ت ٢ىاٖض ٢اهىهُت مدضصة لأويإ مسخل٠ االإىْ هى مجمىٖ

ٟين ًىُىي ٖلى  ال٣ُاٖاث الأزغي  والتي ججٗلهم ًخميزون ًٖ الٗاملين في االإاؾؿاث الخ٩ىمُت ٣ٞاهىن االإىْ

ت المخخلٟت، االإٗاملت االإالُت جخٗل٤ بالخُٗين،،٢ىاٖض زانت ٦ما ًدضص ؤًًا ٧ل  الؤحاػاث واالإىاٞ٘ االإاصًت واالإٗىىٍ

،٠ ومسخل٠ الؤحغاءاث الجؼاثُت الخانت بةهما٫ ؤي قغٍ  مً قغوٍ  االإؿاولُاث والىاحباث الٗامت ل٩ل مىْ

 ضمت الٗمىمُت.الٗمل في الخ

ُٟت مدضصة بطا ٧ان الٟغص ًلخد٤ في الىٓام االإٟخىح للخضمت الٗمىمُت :االإهىُتحُاة ال-1-2-2 ، مً ؤحل قٛل وْ

٠ُ  في الىٓام االإ٣ٟل ًخم مً زلا٫ مىا٣ٞت الؤصاعة ٖلى  ؾدىاصا بلى الٗضًض مً ب ٖامل مٗين، ؾخسضامبٞةن الخىْ

                                                           
م ٖكىع 1 ىُت والجؼاةغ ،ٖبض ال٨غٍ ، مظ٦غة ماحؿتر جسهو صوع الاصاعة الالىختروهُت في جغشُض الخضمت العمىمُت في الىلاًاث االإخدضة الامغٍ

 2010_2009الجؼاثغ  ٣ًؿىُُىت،ي ؿُاؾُت والٗلا٢اث الضولُت، ٧لُت الخ٣ى١ والٗلىم الؿُاؾُت حامٗت مىخىع الضًمى٢غاَُت والغقاصة ٢ؿم الٗلىم ال
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خباعاث ًم٨ً ؤن ٣ًضمه َى٫ خُاجه مً زلا٫  وما، احضه في زضمت االإاؾؿتجخٗل٤ بما ًيخٓغ مىه ؤزىاء جى  ،اٖلا

اث٠ ٦ثيرة.  ؤصاثه لىْ

خميز هٓام الخضمت الٗمىمُت االإ٣ٟلت بما ًلي:  وٍ

ً ٖلى الخجاوب م٘ الؤصاعة وجٟهم ؤهضاٞها.- ٟين ال٣اصعٍ  بم٩اهُت الخهى٫ ٖلى االإىْ

اًت - ٟين،عٖ ُٟي لضحهم،ؤي الكٗىع االإىْ  باالإهلخت الٗامت. تزاملوالؤوجىمُت الخـ الىْ

ب الؤصاعة وإٖضاصها - ٟين،جضعٍ ت،مً الٗىانغ  خخُاحاتهابًجٗلها جدهل ٖلى ٧ل  للمىْ ٖلى  ٖخماصالؤ صون  البكغٍ

 ٖىانغ زاعحُت مثل ؾى١ الٗمل،هٓام الخٗلُم الؿاثض.

 ؤما ُٖىب هظا الىٓام ُٞم٨ً بحمالها في الآحي:

اث٠_ ت.، والتر٢ُاث والٗلا٢اث نٗىبت ٢ُام الؤصاعة بٗملُاث جغجِب الىْ  مما ًًٟي الخ٣ُٗض ٖلى الهُا٧ل الؤصاعٍ

٠_ب  وم٣اعهتها م٘ بهخاحُت الٗامل في ال٣ُإ الخام.، ق٩الاث ٢ُاؽ بهخاحُت االإىْ

ضًض جوال٣ًاء ٖلى ٖىهغ الخ ج٩الُتوالؤ للٗاملين جاصي في الٗاصة بلى ٦ثرة الخمى٫، مخُاػاثوالؤ ٦ثرة الخ٣ى١ _

 والخبراث التي جدخاحها الؤصاعة.، لل٨ٟاءاث ؾخ٣ُابهابوإم٩اهُت ، لاث الغواجبم٘ بق٩ا ،والابخ٩اع

وجمثل بصاعة قاون الأٞغاص همىطحا آزغ لىٓام الخضمت الٗمىمُت االإ٣ٟلت وما ًلاخٔ ٖلى هظا الىٓام في بٌٗ   

٠ الٗمىمي للمؿخسضمين في االإغا٤ٞ الخ٩ىمُت الخ٣ل البلضان ٦ٟغوؿا مثلا،  ُضًت )الخٗلُم،هى مىذ نٟت االإىْ

...(،وم٘ ْهىع بٌٗ اليكاَاث الجضًضة الىاججت ًٖ جُىع ماؾؿاث الؤصاعة قملذ نٟت  الأمً، الصخت،

٠ الٗمىمي ؤًًا اث٠ طاث ٖلا٢ت بالجاهب ، االإىْ ،ول٨ً ًسخو بهظه الهٟت طوي الا٢خهاصيالٗاملين في وْ

اث٠ ال٣ُاصًت ٣ِٞ،صون ٚيرهم مً الٗاملين في االإاؾؿاث   1.هاصًتالا٢خالىْ

 :مىـماث الخضمت العمىمُت-2

٤ الٗمىميهظا الٗىىان مً زلا٫ مٟهىم  ًخم جىاو٫   والخ٣ؿُماث المخخلٟت الإىٓماث الخضمت الٗمىمُت: االإغٞ

 :مفهىم االإغفم العمىمي -2-1

٤ الٗمىمي بمٗىُين ٤ الٗمىمي ٞهى  الأو٫:ًٖىي  ٌؿخٗمل مهُلر االإغٞ ؤو ق٨لي،ؤما ًٖ االإٗجى الثاوي للمغٞ

ُٟ  .ي ؤو ماصيوْ

٤ الٗمىمي هجض:    ٠ االإغٞ  ومً حٗاعٍ

ف - ىٌٗغٝ الٗمُض":1حعغٍ ـ هىعٍ ٤ الٗمىمي ٖلى ؤهه:"مىٓمت ٖمىمُت ج٣ضم زضمت ٖمىمُت هامت مىعَ "االإغٞ

 2ؤؾالُب الؿلُت الٗمىمُت". ؾخسضامةب

                                                           
م ٖكىع، 1  44،م:مغح٘ ؾب٤ ط٦غه ٖبض ال٨غٍ
ت االإغفم العام في اللاهىن الجؼاةغي بين االإفهىمين الخللُضي والاشتراويٖبض الخمُض محمد ٞاعو١، 2 اث الجهـغٍ  1973امُٗت، الجؼاثغ ، صًىان االإُبىٖ
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ف - ه الأؾخاط مدمىص خاٞٔ :2حعغٍ ج٨ٟل ال٣ُام  التي زخهاناثوالؤ "مىٓمت ٖمىمُت لها مً الؿلُاث بإهه:ٌٗغٞ

 1بسضمت مُٗىت حؿضحها للجمهىع ٖلى هدى مىٓم ومُغص".

 :أهىاع مىـماث الخضمت العمىمُت-2-2

 .ًم٨ً ج٣ؿُم االإغا٤ٞ الٗمىمُت مً ػواًا مخٗضصة،ؾىاء مً خُث َبُٗت وكاَها ؤو الؿلُت التي جيكئها

افم العمىمُت مً خُث ػبُعت أو هىعُت اليشاغ-2-2-1  :جلؿُم االإغ

تبلى:م االإغا٤ٞ الٗمىمُت ًم٨ً ج٣ؿُ  .حخماُٖتبومغا٤ٞ  ٢خهاصًتبمغا٤ٞ ، مغا٤ٞ ٖمىمُت بصاعٍ

ت- افم العمىمُت طاث الصبغت الؤصاعٍ  :االإغ

ُٟتها االإخمثلت ؤؾاؾا  ت جل٪ التي جيكئها الؤصاعة بهضٝ مماعؾت وْ ٣ًهض باالإغا٤ٞ الٗمىمُت طاث الهبٛت الؤصاعٍ

  .هانها ٧الخٗلُم والث٣اٞت والصخت والضٞإ و الأمً... الخزخبلاث افي اليكاٍ الخ٣لُضي للضولت في مج

ىىه ٣ٞهاء ال٣اهىن  ٤ الٗمىمي الؤصاعي وٍ ت للمغٞ هٓغا لخٗضص  بلى ؤهه مً الهٗب جدضًض ماهُت الُبُٗت الؤصاعٍ

ها ٩ُٞىن  بالىٟيٖلى ٢اٖضة الخدضًض  االإاهُتوهم ٌٗخمضون في جدضًضهم لخل٪  ،مٓاهغ اليكاٍ الؤصاعي وجىىٖ

٤ الٗمىمي االإ اغٞ ا وؤنىاُٖا  لم ٨ًً  ما بصاعٍ  .ججاعٍ

افم العمىمُت - جضزل الضولت  ػصًاصبهدُجت  الٗمىمُت االإغا٤ٞ مً الىىٕ هظا ْهغ :حخماعُتوالا  كخصاصًتالؤاالإغ

ت،والتي هي ؤنلا مً قاون ال٣ُإ الخام.ٞاالإغا٤ٞ الٗامت،في الخُاة  زانت في االإُاصًً الهىاُٖت والخجاعٍ

في ٦ثير مً الضو٫،هظا  قترا٧يالؤ ْهغث هدُجت لخُب٤ُ الىٓام ، والخضًثت الٓهىع وؿبُا ٢خهاصًتالؤالٗمىمُت 

ًخسظ هظا الىىٕ مً االإغا٤ٞ  بالخالي ، الىٓام الظي ؾمذ للضولت بمؼاولت ؤوكُت ٧اهذ في الؿاب٤ خ٨غا ٖلى الأٞغاص

ا ؤو نىاُٖا ممازلا لىىٕ اليكاٍ الظي ًماعؾه هالاء.  وكاَا ججاعٍ

مخ٩ىن مً ٢ىاٖض ، لىٓام ٢اهىوي مسخلِ ٢خهاصًتالؤهٓغا لُبُٗت وكاَها،جسً٘ االإغا٤ٞ الٗمىمُت و 

ال٣اهىن الٗام و٢ىاٖض ال٣اهىن الخام،خُث ًٓهغ الخىاٞـ الكضًض بين ال٣اهىهُين في حؿُير هظا الىىٕ مً 

ت ال٨بري،زانت ُٞما ًسو بصاعة وؤهمُت وجدخل االإ٩اه ؾخٗمالابؤن ٢ىاٖض ال٣اهىن الخام هي الأ٦ثر  االإغا٤ٞ ٚير

٤ وحكُٛله ٩٦ل.ل٢ضع ٦بير مً ٖم  ُاث االإغٞ

وجُمذ بلى  ،حخماعيبٞهي جل٪ االإغا٤ٞ الٗمىمُت التي ج٣ىم بيكاٍ ٖام  حخماُٖت،الؤ ؤما االإغا٤ٞ الٗمىمُت 

٤ الًمان ، حخماُٖتاجد٤ُ٣ ؤهضاٝ ٖامت       والخإمُىاث، الاحخماعيومً ؤمثلت هظه االإغا٤ٞ الٗمىمُت:مغٞ

٤ الخماًت  يرها حخماُٖتالؤ ومغٞ سً٘ هظا الىىٕ مً االإغا٤ٞ ؤًًا لخلُِ مً ٢ىاٖض ال٣اهىن ، في الضولت وٚ وٍ

 2الؤصاعي و٢ىاٖض ال٣اهىن الخام.

 

                                                           
اث الجامُٗت، الجؼاثغ اللاهىن الؤصاعي الجؼء الثاويٖماع ٖىابضي،   57، م:2002، صًىان االإُبىٖ 1 
خي للمغفم العمىمي أالإفاهُميمضازلتبعىىان:الؤػاع  آمىت مساوكت، 2 ٤ الٗمىمي في الجؼاثغ وعهاهاجه ٧إص الأو٫ ، االإلخ٣ى الضولي والخاعٍ ة لخضمت ا،االإغٞ

مامت ،زمِـ ملُاهت،الجؼاثغاالإ  102م: 2015ماي  14_13ىاًَ،حامٗت حُلالي بىٖ
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افم العمىمُت مً خُث -2-2-2  :الؤكلُمي مخضاصهائجلؿُم االإغ

ىُت وؤزغي  ت بلى مغا٤ٞ ٖمىمُت وَ  مدلُت.ج٣ؿم االإغا٤ٞ الٗمىمُت مً هظه الؼاوٍ

افم العمىمُت الىػىُت أو -أ  توكاَها لِكمل حمُ٘ ب٢لُم الضول وهي مجمىٕ االإغا٤ٞ التي ًمخضاللىمُت:االإغ

ض وال٣ًاء.وهٓغا لأهمُت هظا الىىٕ مً االإغا٤ٞومثالها: ٞةن بصاعتها جلخ٤ بالضولت ، مغا٤ٞ الضٞإ والأمً والبرً

ت االإؿاولُت الىاججت ًٖ الأيغاع التي جدؿبب ٞيها االإغا٤ٞ وجخدمل الضول، وهٟٗها ٩ًىن واؾٗا ٌكمل ٧ل الأ٢الُم

 بد٨م بصاعتها لها والؤقغاٝ ٖلى قاوجها.، ال٣ىمُت

افم العمىمُت الؤكلُمُت أو المحلُت:-ب  هي االإغا٤ٞ الٗمىمُت التي جيكاها وخضاث الؤصاعة المخلُت ٧البلضًتاالإغ

٤ الىٓاٞت البلضًت خُث جماعؽ وكاَها في الخيز الجٛغافي لإ٢لُم، والىلاًت الضًىان ، الجماٖاث المخلُت  مثل:مغٞ

ايت  1وماؾؿت الى٣ل الىلاجي.، البلضي للغٍ

يخٟ٘ مً زضماث هظه االإغا٤ٞ ؾ٩ان الؤ٢لُم وجخىلى الؿلُاث المخلُت ؤمغ حؿُيرها والؤقغاٝ ٖليها ٧ىجها ، وٍ

ت لكاون الؤ٢ل، ؤ٢ضع مً الضولت في هظا الجاهب ُم خُث ًمىذ ال٣اهىن الخ٤ للبلضًت وؤ٦ثر منها بَلاٖا ومٗغٞ

ت،بةوكاء مىٓماث ٖمىمُت مكتر٦ت جخمخ٘ بالصخهُت  ٦ما ٌؿمذ ال٣اهىن ؤًًا للىلاًت بةخضار مىٓماث  االإٗىىٍ

ىُت واالإغا٤ٞ ، اث َاب٘ بصاعي ؤو نىاعي ؤو ججاعي ٖمىمُت ط لِؿذ  المخلُتوججضع الؤقاعة بلى ؤن االإغا٤ٞ الىَ

وطل٪ هٓغا الإا جىحبه م٣خًُاث  ًدضر الخٗامل بُنهما، ما ها البٌٗ بل ٦ثيراجاما ًٖ بًٗ هٟهالابمىٟهلت 

 االإهلخت الٗامت وبما ًد٤٣ الىٟ٘ لجمهىع االإىخٟٗين.

افم العمىمُت مً خُث مضي -2-2-3  :باوشائها لتزامالؤجلؿُم االإغ

ت الؤصاعة في بوكائها بلى مغا٤ٞ ىج تب٣ؿم االإغا٤ٞ الٗمىمُت مً خُث خغٍ ت: وؤزغي  زخُاعٍ  بحباعٍ

افم العمىمُت - ت:االإغ  ،مً حاهب الضولت زخُاعي بالأنل في االإغا٤ٞ الٗمىمُت ؤن ًخم بوكائها بك٩ل الازخُاعٍ

ت واؾٗت،في  ٤ زخُاعبوجمل٪ الؤصاعة ؾلُت ج٣ضًغٍ  وهىٕ الخضمت ؤو اليكاٍ الظي ًماعؾه، و٢ذ وم٩ان بوكاء االإغٞ

٣ت بصاعجه. غٍ ُل٤  ومً زم لا ًمل٪ الأٞغاص خ٤ بحباع وَ ٤ وم٣اياتها لٗضم بوكاثه.وٍ الضولت ٖلى بوكاء هظا االإغٞ

ت، تالؤ االإغا٤ٞ الٗمىمُت  ؾمبٖلى االإغا٤ٞ الٗمىمُت التي جيكاها الؤصاعة بؿلُتها الخ٣ضًغٍ  .زخُاعٍ

ت:- افم العمىمُت الؤحباعٍ اببطا ٧ان الأنل ؤن ًخم بوكاء االإغا٤ٞ الٗمىمُت االإغ  ،ؾخثىاءبٞةن الؤصاعة ج٩ىن ، زخُاعٍ

ت ؤٖلى بةوكائها ومثا٫ طل٪:بوكاء  ملؼمت بةوكاء بٌٗ االإغا٤ٞ الٗمىمُت ٖىضما ًلؼمها ال٣اهىن ؤو جلؼمها حهت بصاعٍ

البا ما جهضع ال٣ىاهين بةوكائها. ٤ الأمً والصخت الٗامت،وٚ  الؤصاعة الإغٞ

 

 

 

 

                                                           
٘,ٖىابت الجؼاثغ،اللاهىن الؤصاعي  ،محمد نٛير بٗلي 1  212،م:2002، صاع الٗلىم لليكغ والخىػَ
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 .الثالث:حىصة جلضًم الخضمت العمىمُت االإبدث

خُث ؤن  ،ٖلى مؿخىي االإغا٤ٞ الٗامت ومخل٣ي الخضمت ٖلى خض ؾىاء بن الإبضؤ الجىصة ؤهمُت ٦بيرة جى٨ٗـ  

الخضمت الجُضة التي ج٣ضمها االإغا٤ٞ الٗامت ج٨دؿب ز٣ت بُنها وبين مخل٣ي الخضمت ٖلى زلاٝ ٞكلها في ج٣ضًم 

ث وبما ؤن ج٣ضًم بٌٗ الخضما، مما ًى٨ٗـ طل٪ ٖلى الث٣ت بين مخل٣ي الخضمت واالإغا٤ٞ الٗامت، الخضمت الجُضة

ولا ًىحض بضًل ٌؿخىحب ٖليها جإمين الخاحاث الأؾاؾُت بجىصة ٖالُت جدىاؾب م٘ االإٗاًير ، هى خ٨غ ا ٖلى الضولت

 ب٘ خاحاث مخل٣ي الخضمت.كالٗاالإُت وح

:مفهىم حىصة الخضمت العمىمُت االإؼلب  الأوٌ

 يخُغ١ في هظا االإُلب بلى بٌٗ  حٗاع٠ٍ حىصة الخضمت الٗمىمُت.ؾ

 لِـ هىا٥ ٞغ١ بين حىصة الخضمت الٗمىمُت وحىصة الخضمت بك٩ل ٖام.مت العمىمُت:_ حعغٍف حىصة الخض1

ف- ُت ٖالُت وبك٩ل مؿخمغ وبهىعة جٟى١  زظير واطمٖغٝ :1حعغٍ خمىص حىصة الخضمت ٖلى ؤجها:"ج٣ضًم هىٖ

."ً  ٢1ضعة االإىاٞؿين الآزغٍ

ف - ذ حىصة الخضمت ؤًًا ٖلى ؤجها:"جل٪ الجىصة التي حكخمل ٖلى:2حعغٍ البٗض الؤحغاجي والبٗض الصخص ي  ٖغٞ

 ٧2إبٗاص مهمت في ج٣ضًم الخضمت طاث الجىصة الٗالُت".

ف - ذ ٖلى ؤجها :"مُٗاع لضعحت جُاب٤ الأصاء الٟٗلي للخضمت م٘ جى٢ٗاث الٗملاء لهظه الخضمت".:3حعغٍ غٞ  3وٖ

٣ت ص٣ُ٢ت ًجض ، ال٨خابت ٖنها ٩ٞل مً ًداو٫ ، ججضع الؤقاعة بلى ؤهه لِـ مً الؿهل حٗغ٠ٍ حىصة الخضمت بُغٍ

ً ٟها بلى الخهاثو ، ؤهه مً الهٗب ٖلُه الىنى٫ بلى حٗبير ٖملي ٖنها ًخ٤ٟ م٘ الآزغٍ وجغح٘ الهٗىبت في حٗغٍ

 ٢ُاؾا بلى الؿل٘ االإاصًت.،الٗامت االإميزة للخضمت

ت مً الخهاثو التي     ٠ الؿاب٣ت ًم٨ً حٗغ٠ٍ حىصة الخضمت ٖلى ؤجها:٢ضعة مجمىٖ ومً زلا٫ الخٗاعٍ

باجه.جخ  ه٠ بها الخضمت،ٖلى بعياء جُلٗاث الؼبىن وإقبإ خاحاجه وعٚ

ت مً الخهاثو التي جخه٠ بها الخضمت     ومىه ًم٨ً حٗغ٠ٍ حىصة الخضمت الٗمىمُت ٖلى ؤجها:٢ضعة مجمىٖ

باجه.  الٗمىمُت ٖلى بعياء جُلٗاث الؼبىن وإقبإ خاحاجه وعٚ

 

 

 

 

 
                                                           

٘ والُباٖت،ٖمان، الأعصن ٍئصاعة الجىصة الياملتزًير ٧اْم خمىص،1  215، م:2000،  1، صاع االإؿيرة لليكغ والخىػَ
٘، ٖمان،الأعصن،ٍئصاعة الجىصة الشاملت وزضمت العملاءمإمىن ؾلُمان الضعاع٦ت، 2  17،م:1،2006، صاع الهٟاء لليكغ والخىػَ
م الخضماث االإصغفُتٖىى بضع الخضاص، 3 ت، مهغ، حؿىٍ  336،م:1999، صاع البُان للُباٖت واليكغ، الؤؾ٨ىضعٍ
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م٨ً الخٗبير ًٖ مٟهىم حىصة الخضمت الٗ     مىمُت مً زلا٫ الك٩ل االإىالي:وٍ

 مفهىم حىصة الخضمت العمىمُت(I_2)الشيل عكم: 

 

 

 

غ الخجاعة الضولُت في عفع هفاءة أصاء الخضماث االإصغفُتؾامي ؤخمض محمد مغاص،االإهضع: ،ال٣اهغة مهغ،َبٗتصوع اجفاكُت جدغٍ ، 1،االإ٨خب الٗغبي للمٗاعٝ

 168م: 2005

، صعا٧اث مخل٣ي الخضمت م٘ جى٢ٗاجه ٞةهه ؾ٩ُىن عاض ي ًٖ الخضمتب٣ٞذ ًخطر مً زلا٫ الك٩ل ؤهه بطا جىا 

طا جد٤٣ ال٨ٗـ وهى ؤن الخضمت ؤو  الأصاء الٟٗلي لم إوإطا ٞا٢ذ الخى٢ٗاث وججاوػتها ٞةن الخضمت حٗخبر مخميزة، و 

ن ٚير عاى ًٖ ٞةن مخل٣ي الخضمت ٩ًى  زمًغقى بلى مؿخىي الخى٢ٗاث ٞةن الؤصعا٥ الٟٗلي للأصاء ٩ًىن عصيء، ومً 

 هظه الخضمت.

 الثاوي:مؿخىٍاث وأبعاص حىصة الخضمت العمىمُت: االإؼلب

اث وؤبٗاص حىصة الخضمت بك٩ل    اث وؤبٗاص حىصة الخضمت الٗمىمُت هي هٟؿها مؿخىٍ م٨ً ال٣ى٫ بإن مؿخىٍ وٍ

 ٖام لظا ؾِخم ٖغى ما ًلي:

اث حىصة الخضمت العمىمُت-1  مؿخىٍ

اث لجىصة الخضمت زمؿ 1985( ؾىت٢PARASURAMANضم )  :٦ما ًليت مؿخىٍ

خخُاحاث هظا الأزير بوحٗخمض ٖلى الخضمت، وجمثل جى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت الإؿخىي حىصة الجىصة االإخىكعت:–1-1

ً. جهالهإوزبراجه وججاعبه الؿاب٣ت وز٣اٞخه و   بالآزغٍ

٢ٗاث مخل٣ي الخضمت وجى  خخُاحاث وجمثل مضي بصعا٥ ماؾؿت الخضمت لإ الؤصاعة:الجىصة االإضعهت مً كبل -1-2

 وج٣ضًم الخضمت باالإىانٟاث التي ؤصع٦تها لخ٩ىن في االإؿخىي الظي ًغض ي هظا الأزير.

والتي  وحٗجي االإٗلىماث الخانت بالخضمت وزهاثهها وما حٗهضث ماؾؿت الخضمت بخ٣ضًمهالجىصة االإغوحت:-1-3

ج ال ج شخًخم ه٣لها بلى مخل٣يها مً زلا٫ االإؼٍ جي مً بٖلان وجغوٍ اث.ص تروٍ  ي ومُبىٖ

وحٗجي ؤصاء الٗاملين باالإاؾؿت للخضمت وج٣ضًمها َب٣ا للمىانٟاث  الجىصة الفعلُت االإلضمت الإخللي الخضمت:-1-4

بهم وهي جخى٠٢ بلا، التي خضصتها االإاؾؿت نهم وجضعٍ و٢ض جسخل٠ الخضمت  ،ق٪ ٖلى مهاعة الٗاملين وخؿً ج٩ىٍ

 جى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت

لخضمت الٗمىمُتحىصة ا  

)الٟجىة( الجىصةمؿخىً  

 

 بصعا٧اث مخل٣ي الخضمت

 للأصاء الٟٗلي
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و٢ض جسخل٠ باليؿبت للٗامل الىاخض خؿب خالخه وهٟؿِخه ، االإ٣ضمت وحىصتها في هٟـ االإاؾؿت مً ٖامل لآزغ

 ومضي بعها٢ه في الٗمل.

 وهي ج٣ضًغ حىصة الخضمت مً َغٝ مخل٣يهاالجىصة االإضعهت:-1-5

بٖخباع ؤن ؤبٗاص حىصة الخضمت الٗمىمُت هي هٟؿها ؤبٗاص حىصة الخضمت  ًم٨ًأبعاص حىصة الخضمت العمىمُت:–2

خاب لخدضًض الأبٗاص التي جخ٩ىن منها حىصة الخضمت،بلا ؤجها لم جخ٤ٟ ُٞما بُنها بك٩ل ٖام.و٢ض حٗضصث مداولاث ال٨

خى٫ ماهُت جل٪ الأبٗاص ؤو الٗىانغ الأؾاؾُت التي ًخ٩ىن منها ٧ل بٗض،و٢ض ًغح٘ طل٪ بلى خضازت مٟهىم حىصة 

صة الخضمت التي جىاولذ مٟاهُم حى ، لم ٨ًً هىا٥ ؾىي ٖضص مدضوص مً الضعاؾاث، 1985الخضمت ٣ٞبل ٖام 

 1وؤبٗاصها.

(بلى ؤن الجىصة في ٢ُإ الخضماث جى٣ؿم بلى ٢ؿمين Lehtiuen.U &Lehtien .J 1982) و٢ض جىنل الباخثان   

 وحكخمل ٖلى زلازت ؤبٗاص عثِؿُت هي:

 ٣ٞؿما حىصة الخضمت خؿب هظا الباخثان هما:   

٣ت التي ًخم بها ج٣ضًم حىصة الأصاء)حىصة العملُاث(:- والتي ًخم الخ٨م ٖليها مً َغٝ مخل٣ي  متالخضؤي الُغٍ

 الخضمت ؤزىاء جإصًت الخضمت.

ؤي التي ًد٨م ٖليها مخل٣ي الخضمت بٗض ؤصاء الخضمت  وهي التي ًخم ج٣ُُمها بٗض ؤصاء الخضمتالمخغحاث: حىصة-

 ٞٗلُا.

 ؤما ُٞما ًخٗل٤ بإبٗاص حىصة الخضمت خؿبهما ٞهي:

 اصًت في الخضمت، ٧االإٗضاث والخجهيزاث والأبيُت.وحكمل حمُ٘ الجىاهب االإالجىصة االإاصًت:-

 هُبإ ومىا٠٢ االإخل٣ين للخضمت ًٖ االإاؾؿت.بوجخٗل٤ بهىعة االإاؾؿت،ؤي حىصة االإإؾؿت:-

وهي التي جيكإ مً الخٟاٖل بين الٗاملين في االإاؾؿت واالإخل٣ين للخضمت،ؤو جيكإ مً جٟاٖل الجىصة الخفاعلُت:-

 2االإخل٣ين للخضمت ُٞما بُنهم.

(،وهى ؤن هىا٥ زلازت ؤبٗاص عثِؿُت للخ٨م ٖلى حىصة Gronroos .1984وهظه الىخاثج جخ٤ٟ م٘ ما جىنل بلُه)   

 وهي ٧الخالي:، الخضماث

٤ الؤحابت ًٖ الؿاا٫ البعض الفني)الجىصة الفىُت(:-2-1 ما الظي ًخم الخالي:والتي ًم٨ً الىنى٫ بليها ًٖ َغٍ

ج النهاجي، الظي ًخل٣اه مخل٣ي الخضمت مً م٣ضم الخضمت والظي جؼ ٖلى الىاج٣ضًمه الإخل٣ي الخضمت؟وهظا البٗض ًغ٦

٤ مخل٣ي الخضمت هٟؿه  3ًم٨ً ٢ُاؾه بك٩ل مىيىعي،ًٖ َغٍ

                                                           
م بالعلاكاث على حىصةًا٢ىجت ؾماعة،  1 ماحؿتر في الٗلىم الا٢خهاصًت، جسهو  ه٣ىص  ،مظ٦غةالخضماث االإصغفُت وعلاكتها بغطا الؼباةً أزغ الدؿىٍ

لىم الدؿُير، حامٗت االإضًت، الجؼاثغ، ت وٖ  73،م:2014_2013ومالُت، ٧لُت الٗلىم الا٢خهاصًت والٗلىم الخجاعٍ

م االإصغفيجِؿير العجاعمت،   63،م:2005، 1، صاع خامض لليكغ ٖمان، الأعصن،ٍالدؿىٍ 2
 

م االإصغفي الإىاحهت أزاع الجاحـؾامي ؤخمض مغاص،   ، ال٣اهغة، مهغ،ٍجفعُل الدؿىٍ 233،م1،2007، االإ٨خب الٗغبي للمٗاعٝ 3 
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٣ت وؤؾلىب ج٣ضًم الخضمت الإخل٣يها، والتي جغجبِ ؤؾاؾا البعض الىؿُفي)الجىصة الىؿُفُت (:-2-2 جخمثل في َغٍ

م٨ً الؤ حخماعي بين م٣ضم الخبالخٟاٖل الىٟس ي والؤ   ؾخضلا٫ ٖليها بالؿاا٫ الخالي:ضمت ومخل٣يها.وٍ

 ٠ُ٦1 جخم ٖملُت ج٣ضًم الخضمت ؟

هُباٖاث االإخل٣ين للخضمت وآعائهم خى٫ االإاؾؿت،وجخ٩ىن هظه بوهي الهىعة التي ح٨ٗـ الصىعة الظهىُت:-2-3

ُُٟت للخضماث االإ٣ضمت بالهىعة الظهىُت لضحهم  مً َغٝ االإاؾؿت والتي هُلا٢ا مً الجىصة الٟىُت والجىصة الىْ

 ؾىٝ جازغ بك٩ل مباقغ في طهً مخل٣ي الخضمت خى٫ االإاؾؿت االإخٗامل مٗها.

( بلى ؤن الأبٗاص التي ًبجي ٖليها الؼباثً Zeithaml and Parasuraman and Berry 1985و٢ض جىنل ٧ل مً )

 2عثِؿُت وهي ٦ما ًلي: جى٢ٗاتهم وإصعا٧اتهم وبالخالي الخ٨م ٖلى حىصة الخضمت جمخض لدكمل ٖكغة ؤبٗاص

ضث به االإاؾؿت،ؤي ؤن ج٩ىن بك٩ل ًم٨ً مً  عخماصًت:الؤ - وهي ال٣ضعة ٖلى ج٣ضًم زضمت ج٩ىن خؿب ما وٖ

٩ىن بضعحت ٖالُت مً الصخت والض٢ت،ٞمخل٣ي الخضمت ًخى٢٘ ؤن ج٣ضم له زضمت ص٣ُ٢ت مً الؤ  ٖخماص ٖليها، وٍ

ضه مً ٢بل لتزامخُث الؤ ٧إن ٌٗخمض ، ٖخماصه ٖلى م٣ضم الخضمت في ؤصائهاببالإياٞت بلى ، بالى٢ذ والأصاء ٦ما جم وٖ

 في الى٢ذ المخضص وإنلاخها بك٩ل ًم٨ً الاٖخماص ٖلُه.، ناخب الؿُاعة ٖلى االإ٩ُاه٩ُي في بنلاح ونُاهت الؿُاعة

م،والغص ٖلى خخُاحاتهاوجلبُت  ،وحكير بلى مباصعة م٣ضم الخضمت بلى الخ٣غب مً االإخل٣ين لها الإؿاٖضتهم ؾخجابت:الؤ -

ت لهموالؤ جل٣اثُت، ؾخٟؿاعاتهم بهٟت ب ت وج٣ضًم زضمت ٞىعٍ غي ؤخمض ؾُض مهُٟى ؤن ، ؾخجابت بؿغٖ وٍ

 ؾخجابت ًم٨ً بصعا٦ها مً زلا٫ الٗىانغ الخالُت:الؤ 

  وق٩اوي االإخل٣ين لخضماث االإاؾؿت. الاهخمام باؾخلام اؾخٟؿاعاثمضي 

 .ت في مٗالجتها  مضي الؿغٖ

 تمضي الؤ  في الخضمت. لتزام والؿغٖ

 .الخؿاؾُت لخاحاث وجى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت 

 .مضي مغاٖاة ؾلؿلت الجىصة،بين ٖما٫ االإاؾؿت واالإخل٣ين للخضمت 

ٗجي هظا البٗض الخضمت:اللضعة واالإهاعة في أصاء - خلا٥ م٣ضمي الخضمت لل٣ضعاث،التي جم٨نهم مً ج٣ضًم زضمت بموَ

 3مخميزة للمخل٣ين لها.

خًمً هظا البٗض ماًلي   :وٍ

 .ٟي االإ٩اجب الأمامُت  مٗاعٝ ومهاعاث مىْ

 .ٟي الجهاػ الخىُٓمي  مٗاعٝ ومهاعاث مىْ

 .٢ضعة االإاؾؿت ٖلى بهجاػ بدىر مً ؤحل ج٣ضًم زضماث ؤًٞل 

                                                           
233، ممغح٘ ؾب٤ ط٦غه ؾامي ؤخمض مغاص   1
 

433مغحع ؾبم طهغه،  ص:هاوي خمض الًمىع، 2
 

م االإخلضممحمد ٖبض الُٗٓم ؤبى الىجا،   ت، مهغ،، الضاع الجامُٗت الؤ الدؿىٍ 111، م:2008ؾ٨ىضعٍ
3
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ب ُٞه مخل٣يهاؾهىلت الىصىٌ ئلى الخضمت:- وبإن ،وحٗجي مضي جىا٤ٞ الخضمت مً خُث الؼمان واالإ٩ان م٘ ما ًغٚ

لابون ًدهل هظا الأزير ٖلى الخضمت ص وهىا هغ٦ؼ ٖلى الى٢ذ االإؿخٛغ١ مً ٢بل مخل٣ي الخضمت في ، هخٓاعها َىٍ

غ  ماؾؿت الخضمت مً ؤحل الخهى٫ ٖليها،و٦ظل٪ ملاثمت مى٢٘ ماؾؿت الخضمت وملاثمت ؾاٖاث الٗمل،وجىٞ

 الٗضص ال٩افي مً مىاٞظ الخضمت التي ج٩ىن ٢اصعة ٖلى جلبُت الُلب.

ٌٗجي جىاٞغ اللبا٢ت والخإصب في شخو م٣ضم الخضمت و٦ظل٪ ال٨ُاؾت :الخعاػف مع مخللي الخضمت)اللباكت(-

مما ًاصي بلى ؾهىلت ، خترام م٘ هالاءواالإىصة والهضا٢ت م٘ االإخل٣ين للخضمت،ختى جبجى ٖلا٢اث حُضة ٌؿىصها الؤ 

 هم.بجها٫ مٗهم،وجٟهمهم والٗىاًت الؤ

ٟى االإاؾؿت، ٖلى حٗل  جصاٌ:الؤ- ٣هض بهظا البٗض ؤن ٌٗمل مىْ االإخل٣ين للخضمت ٖلى ٖلم صوما بسهاثو وٍ

٤ مساَبتهم باللٛت التي ٌؿخُُٗىن ٞهمها وحٗضًل هظه اللٛت خؿب ، الخضمت و٦ُُٟت الخهى٫ ٖليها، ًٖ َغٍ

 مؿخىي ٧ل مخل٣ي.

خًمً هظا البٗض ما ًلي:     وٍ

 .قغح الخضمت الإخل٣يها 

 .جىيُذ ج٩لٟت الخضمت 

 .جىيُذ االإٟايلت بين الخضمت والخ٩لٟت 

 االإخل٣ي ٖلى بم٩اهُت خل مك٩لت ما. َمإهت 

لتزام باالإىاُٖض التي ج٣ضمها الؤصاعة للمخل٣ين لخضماتها، ُٞما ًسو الخضماث االإ٣ضمت :وحٗجي مضي الؤاالإصضاكُت-

 وجدؿُنها، مما ًترجب ٖلُه ز٣ت مخباصلت.

ٗجي هظا البٗض زلى الخضمت مً المخاَغ والك٪الأمان:- ٣هض ،حؿمُت الخإ٦ُضمغ الب٨غي زاو٢ض ؤَل٤ ٖلُه ، 1وَ وٍ

ت و٢ضعة وز٣ت في ج٣ضًم الخضمت خًمً هظا البٗض ما ًلي:2بها الؿماث التي ًدؿم بها الٗاملىن،مً مٗغٞ  .وٍ

 .الأمً االإاصي والأمً االإالي 

 .ت حٗاملاث مخل٣ي الخضمت م٘ االإاؾؿت  المخاٞٓت ٖلى ؾغٍ

كير هظا البٗض بلى مضي ٢ضعة صعحت فهم أو معغفت مخللي الخضمت:- م٣ضم الخضمت،ٖلى ججضًض وجٟهم وَ

اًت والٗىاًت.ب ضهم بالغٖ  خخُاحاث االإخل٣ين،وجؼوٍ

ٟي م٣ضم الخضمت، والأصواث واالإٗضاث االإؿخسضمت في ج٣ضًم الخضمت.االإاصًت: الدؿهُلاث-  وحكمل مٓهغ مىْ

غة لجىصة بإن هظه الأبٗاص الٗك ا(ؤصع٧ى Parasuraman, Zeithaml&Berryالباخثين)وججضع الؤقاعة بلى ؤن    

 زخهاعها في زمؿت ؤبٗاص وهظه الأبٗاص هي:ةلظل٪  ٢امىا ب، الخضمت ٚير مؿخ٣لت جماما ًٖ بًٗها البٌٗ

 و٦ظا مٓهغ الٗاملين.، وحكمل االإغا٤ٞ واالإٗضاثالىىاحي االإاصًت االإلمىؾت:-

                                                           
م الخضماث،مضزلخمُض الُاجي،  ٘ ،، ٖمان،الأعصن،،الُبٗت الٗغبُتاؾتراجُجي،وؿُفي حؿىٍ 422، م:2009صاع الُاػوعصي لليكغ والخىػَ

1
 

م الخضماث الصحُتزامغ الب٨غي،‌ 212،م:2005، ٖمان، الأعصن، صاع الُاػوعصي لليكغ ،  حؿىٍ 2
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م٨ً الؤ عخماصًت:الؤ - ض بها،بك٩ل ص٤ُ٢ وٍ  ٖخماص ٖلُه.وحٗجي ٢ضعة االإاؾؿت ٖلى ج٣ضًم الخضمت التي جم الىٖ

ت له.ؾخجابت:الؤ - بت في مؿاٖضة مخل٣ي الخضمت وج٣ضًم زضمت ٞىعٍ  وحٗجي الغٚ

ت ولبا٢تالأمان:- لضي مخل٣ي  والاَملىانو٢ضعتهم ٖلى زل٤ الث٣ت ، وهى ما ًجب ؤن ًخه٠ به الٗاملىن مً مٗغٞ

 الخضمت.

ٗجي هظا البٗض صعحت الؤ الخعاػف: - اًت الصخهُت  هخماموَ  ي الخضمت.ججاه مخل٣بوالغٖ

 :أبعاص حىصة الخضمت.(I_2)حضوٌ عكم

 البُان االإاقغ

 _االإٓهغ الخاعجي للماؾؿت. االإلمىؾُت

 _ الخهمُم الضازلي للماؾؿت.

ت والخ٠ُُ٨(. غ باالإبجى قغوٍ الؿلامت والصخت الٗامت )الؤياءة التهىٍ  _جىٞ

 _خضازت الأحهؼة واالإٗضاث االإؿخسضمت في ؤصاء الخضمت.

 ٣ضمي الخضماث._االإٓهغ اللاث٤ الإ

غ االإغا٤ٞ والدؿهُلاث االإاصًت االإخاخت ل  ؼباثً.ل_جىٞ

 لتزام االإاؾؿت بخ٣ضًم الخضمت  في االإىاُٖض المخضصة.ب_ ٖخماصًتالؤ 

ىص التي ٢ضمتها للؼبىن.بلتزام_  االإاؾؿت بالىٖ

 _ج٣ضًم الخضمت بك٩ل صخُذ.

 _مٗلىماث ص٣ُ٢ت وصخُدت.

ت في ج٣ضًم الخضمت االإ ؾخجابتالؤ   ُلىبت._الؿغٖ

بت في مؿاٖضة الؼباثً والؤ  ت لُلباتهم._الغٚ  ؾخجابت الٟىعٍ

 .ؾخٟؿاعاث والك٩اوي _الغص الٟىعي ٖلى الؤ 

 _الكٗىع بالأمان في الخٗامل. الًمان 

 _الث٣ت بم٣ضمي الخضمت.

 _زلى الخضمت االإ٣ضمت مً الك٪.

ت واالإهاعاث اللاػمت لخ٣ضًم الخضمت._ب  مخلا٥ م٣ضمي الخضمت االإٗغٞ

 ي م٣ضمي الخضماث بالأصب وخؿً الخل٤ في الخٗامل م٘ الؼباثً.جدل_

ت _ الخٗا٠َ  خخُاحاث وجى٢ٗاث الؼباثً.بٞهم ومٗغٞ

 _ج٣ضًغ ْغوٝ الؼبىن والخٗا٠َ مٗه.

 هخمام الصخص ي بالؼبىن و٧إهه هى االإخٗامل الىخُض واالإهم لضحهم.الؤ _

SOURCE:Daudin, Jean-Jacques et Tapiero, Charles-SLes outils et le contrôle de la qualité (Piq 

poche)Paris, France ,Edité par ECONOMICA (1996) P ;09 
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 الثالث:كُاؽ حىصة الخضمت العمىمُت: االإؼلب

هي هٟؿها وؾاثل ٢ُاؽ حىصة الخضماث بك٩ل  ؤن وؾاثل ٢ُاؽ حىصة الخضمت الٗمىمُت، اٖخباعًم٨ً     

 زلا٫ ما ًلي: وؾِخم جىاو٫ هظا االإُلب مً ٖام،

 :أهمُت كُاؽ حىصة الخضمت العمىمُت– 1

 جخجلى ؤهمُت ٢ُاؽ حىصة الخضمت في االإاؾؿاث الخضمُت ُٞما ًلي:

ت ما ًدخاحه مخل٣ي الخضمت وما بطا ٧اهذ الؤحغاءاث التي جخسظها االإاؾؿت،ملاثمت باليؿبت له ؤم لا.-  مٗغٞ

ت الٗاملين طوي مٗضلاث الأصاء االإغجٟ٘ وطوي مٗ- وطل٪ ختى ًدؿجى للماؾؿت م٩اٞإة  ضلاث الأصاء االإىسٌٟمٗغٞ

ً ً لخدؿين ؤصائهم. االإخميزً  ؤو صٞ٘ الآزغٍ

مما ٌؿاٖض ٖلى الخىنل لخد٤ُ٣ الخىاػن  جدضًض ما هى حُض وما هى س يء ُٞما ًسو االإاؾؿت ومخل٣ي الخضمت،-

ين و٦ظا جد٤ُ٣ الخدؿين االإؿخمغ.  بين مهالر ٧ل مً الُغٞ

 الخضمت العمىمُت:هماطج كُاؽ حىصة -2

 همىطج الفجىة-2-1

ْهغ في الثماهِىاث مً زلا٫ الضعاؾاث التي ٢ام بها ٧ل مً SERVQUAL"1ٌؿمى هظا الىمىطج بىمىطج"

(Parasuraman, Zeithaml,& Berry وطل٪ بُٛت ،)في جدلُل مهاصع ومكا٧ل الجىصة واالإؿاٖضة في  اؾخسضامه

 ٦ُُٟت جدؿُنها.

ٗخمض هظا الىمىطج الإؿخىي حىصة الخضمت االإ٣ضمت  وإصعا٥اعهت جى٢ٗاث االإخل٣ين ُٞما ًسو الخضمت، ٖلى م٣ وَ

م٨ً الخٗبير ٖنها باالإٗاصلت الخالُت: بالٟٗل                   ومً زم ًخم جدضًض الٟجىة بين هظه الخى٢ٗاث والؤصعا٧اث، وٍ

 .الخىكعاث–الؤصعان=الخضمت حىصة

٤ هظا الىمىطج ٖلى ال  ىدى الخالي:ج٣اؽ حىصة الخضمت وٞ

 فان حىصة الخضمت جىىن غير مغطُت _بطا ٧اهذ حىصة الخضمت االإخى٢ٗت ؤ٦بر مً الخضمت االإضع٦ت )الٟٗلُت(،

لا١ مً َغٝ االإخل٣ي لها.  وجخجه هدى ٖضم ٢بىلها ٖلى اَلؤ

ت لجىصة الخضمت الٟٗلُت،   .فان حىصة الخضمت جىىن مغطُت_بطا ٧اهذ حىصة الخضمت االإخى٢ٗت مؿاوٍ

 فان حىصة الخضمت جىىن أهثر مً مغطُت هذ حىصة الخضمت االإخى٢ٗت ؤ٢ل مً حىصة الخضمت الٟٗلُت،_بطا ٧ا

ب ٞيها مخل٣ي الخضمت.و   بالخالي جخجه هدى الجىصة االإثالُت التي ًغٚ

 

 

                                                           
SERVQUAL1 الخضمتهى حىصة الخضمت، و( هي مىىهت مً عباعجينService (، و)حىصةQualité) 
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بجى هظا الىمىطج ٖلى الؤ      ٞتراياث الخالُت:وٍ

 الإميزة لجىصة الخضمت.االٗامت للخضمت ٢اصعون ٖلى الخٗبير ًٖ جى٢ٗاتهم للخهاثو االإخل٣ين  ؤن-

 اؤن االإخل٣ين للخضمت ٢اصعون ٖلى الخمُيز بين الخى٢ٗاث والؤصعا٧اث الخ٣ُ٣ُت،الإؿخىي الخضمت الٟٗلي التي خهلى -

 ٖليها.

 ٖباعة جبجى ٖليها زمؿت ؤبٗاص ؤؾاؾُت. 22وحىص   -

ي ح٨ٗـ الأبٗاص الخمؿت لجىصة والت ، ٖباعة 22و٢ض جم بةؾخسضام هظا الىمىطج، بحغاء بؾخ٣هاء م٩ىن مً    

ومً زم ٢ُاؽ حىصة الخضمت باالإ٣اعهت بين حىصة الخضمت ٦ما ًخى٢ٗها االإخل٣ىن لها وبين بصعا٦هم ، الخضمت

اتها ٦ما خهلىا ٖليها بالٟٗل،ومً زم َغح ٢ُم الؤحاباث ٖلى م٣ُاؽ "ل٨ُغث") االإ٩ىن مً ، (LikertScaleالإؿخىٍ

صهاه ٚير مىا٤ٞ بكضة وبالخالي خؿاب الٟغ١ بين الأصاء والخى٢ٗاث لخدضص ؤؤٖلاها مىا٤ٞ بكضة، و ، زمـ صعحاث

 1حىصة الخضمت.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
ض خؿً الهغن،1 غ همىطج الفجىة في كُاؽ حىصة الخضماث االإصغفُت عٖ ‌13م: 2004حىان، 06الٗضص:| بؿ٨غة، ، مجلت الٗلىم الؤوؿاهُت،حامٗتجؼىٍ
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و٢ض خضص هظا الىمىطج زمـ ٞجىاث، ًم٨نها ؤن حؿبب ٖضم الىجاح في ج٣ضًم الخضمت بالجىصة االإُلىبت والتي    

 جٓهغ مً زلا٫ الك٩ل االإىالي:

 همىطج الفجىة (I_3)الشيل عكم:

 خل٣ي الخضمت    م

 

 

    

 (5الٟجىة )       

 

 

 (01الٟجىة)                                                                                    (4الٟجىة )            ( 04ٞجىة) 

 

 (3) )الٟجىة  

 

 م٣ضم الخضمت           

 (2الٟجىة ) 

 

 

 BernadAverous et Daniel Averous,Mesurer et Manager de service,2éme édition ;édition  Insep: االإصضع

consulting,Paris,france2004,p :132 

بِىما الجؼء الؿٟلي مىه ُٞخٗل٤ ، ؤن الجؼء الٗلىي مىه ًخٗل٤ بمخل٣ي الخضمت، ًٓهغ  مً زلا٫ الك٩ل ؤٖلاه

 ل٪ الٟجىاث ٞهى ٧الخالي:ؤما قغح ج، بم٣ضم الخضمت

 الخبرة اجهالاث ال٩لمت االإىُى٢ت الخاحاث الصخهُت

 الخضمت

 الخضمت االإضع٦ت

بصعا٧اث الؤصاعة لخى٢ٗاث 

 مخل٣ي الخضمت

جغحمت الؤصعا٧اث بلى 

الخضمت مىانٟاث حىصة  

 ج٣ضًم الخضمت 

 )الخضمت االإ٣ضمت(

الاجهالاث الخاعحُت 

 باالإخل٣ين للخضمت
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به مخل٣ي الخضمت وبين ماوهي هاججت ًٖ الؤ الفجىة الأولى:2-1-1 ب ُٞه  زخلاٝ بين ما ًغٚ حٗخ٣ضه الؤصاعة ٖما ًغٚ

مخل٣يها،وؾبب هظه الٟجىة هى الى٣و في ٞهم بصاعة االإاؾؿت للمخل٣ين لخضماتها، ؤو ؾىء جٟؿير خاحاتهم 

باتهم.  1وعٚ

باث مخل٣ي الخضمت زخلاٝ بين ماهاججت ًٖ الؤ  وهيالفجىة الثاهُت:-2-1-2 وبين مىانٟاث  حٗخ٣ضه الؤصاعة ًٖ عٚ

لاخٔ ؤن هظه الٟجىة ما هي بلا هخاثج لٗضم ٢ضعة الؤصاعة ٖلى  ؤو قغوٍ الجىصة التي جم جدضًضها لخ٣ضًم الخضمت وٍ

 بلى هٓم حُضة لخ٣ضًم الخضمت.، جغحمت خاحاث االإخل٣ين

وبين مىانٟاث الجىصة  زخلاٞاث بين مىانٟاث الخضمت االإ٣ضمت بالٟٗل،بؿبب الؤ  وجيخجالفجىة الثالثت:-2-1-3

٣ا الإىانٟاث ومٗضلاث الأصاء المخضصة بمٗجى ٖضم ٢ضعة االإاؾؿت ٖلى بهخاج الخضمت، المخضصة، وطل٪ بؿبب  وٞ

ٟي االإاؾؿت ص ٖلى ج٨ىىلىحُا ٖخماؤو ٖضم جىاٞغ الىٓم ال٩اُٞت ؤو ٖضم الؤ ، ٖضم جىاٞغ االإهاعاث اللاػمت لضي مىْ

 2مخ٣ضمت.

ج ٖىه بسهىنها ؤي ؤن  زخلاٝ بين الخضمت االإ٣ضمت ٞٗلا،وجيخج ًٖ الؤ الفجىة الغابعت:-2-1-4 وبين ما جم التروٍ

جُت، وطل٪ لىحىص ي٠ٗ في  لا جخُاب٤ م٘ الأصاء الٟٗلي للخضمت، الىٖىص االإُٗاة مً زلا٫ الأوكُت التروٍ

٤  الخيؿ٤ُ بين الٗملُاث،  3الخاعجي للماؾؿت.وبين الدؿىٍ

وهظا ٌٗجي ؤن الخضمت االإضع٦ت   زخلاٝ بين الخضمت االإاصاة واالإخى٢ٗتوهي هاججت ًٖ الؤ  الفجىة الخامؿت:-2-1-5

 4و٢ض ٩ًىن طل٪ لخضور ؤ٦ثر مً ٞجىة آن واخض.  جخُاب٤ م٘ الخضمت الٟٗلُت لا

  الاهخلاصاث االإىحهت لىمىطجSERVQUAL : 

مىاؾبت  )الٟغو٢اث بين الخى٢ٗاث والؤصعا٧اث( ما بطا ٧اهذ الٟغو١ المخدؿبتهىا٥ ؾاا٫ مً ٢بل الباخثين ٖ 

ت ةل٣ُاؽ الٓاهغ  ٞخى٢ٗاث االإخل٣ين للخضمت ًخم ٢ُاؾها بٗض ؤصاء الخضمت،زم ًخم ؾاالهم ًٖ جى٢ٗاتهم ، الىٓغٍ

ل خى٫ هظا الأمغ،٦ما ٢ُل ؤهه مً االإم٨ً ؤلا جىحض  ٢بل ؤصاء الخضمت، جى٢ٗاث مؿب٣ت ول٣ض ٧ان هىا٥ ه٣اف َىٍ

 هخ٣اصاث ؤبغػها:للمخل٣ين،لظا ٣ٞض حٗغى هظا الىمىطج بلى الٗضًض مً الؤ 

خباع الأهٓمت الىٟؿُت _  .والا٢خهاصًت والاحخماُٖتالٟكل في الأزظ بٗين اٖلا

 _ٖضم وحىص مجهىصاث ٦بيرة لكغح ٦ُُٟت جُىع الؤصعا٧اث.

 ضمت._نٗىبت الخدضًض ال٨مي لخى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت ًٖ مؿخىي الخ

 هخ٣اصاث الأزغي االإخمثلت ُٞما ًلي:بالإياٞت بلى بٌٗ الؤ   

                                                           
ـ،  ت،مهغ، ؽ والخلُُم(الُهفاءة وحىصة الخضماث اللىحِؿدُت،)مفاهُم أؾاؾُت وػغق الزابذ ٖبض الغخمان بصعَ 114،م2006الضاع الجامُٗت،الؤؾ٨ىضعٍ
1
 

تٖبض ال٣اصع بغَل، 2 اصة اللضعة الخىافؿُت للبىىن الجؼاةغٍ غ الخضماث االإصغفُت وػٍ غ االإصغفي، ومخؼلباث جؼىٍ ،ؤَغوخت ص٦خىعة في الٗلىم الخدغٍ

لىم الدؿُير،   76، م:2006_2005حامٗت الجؼاثغ،الجؼاثغ،الا٢خهاصًت، جسهو ه٣ىص ومالُت، ٧لُت الٗلىم الا٢خهاصًت وٖ
ىان، 3 لىم حىصة الخضماث وأزغها على عطا العملاءهىع الضًً بىٖ ٤، ٧لُت الٗلىم الا٢خهاصًت وٖ ، مظ٦غة ماحؿتر في ٖلىم الدؿُير، جسهو حؿىٍ

ت، حامٗت محمد بىيُاٝ،االإؿُلت، الجؼاثغ،  76،م:2007_2006الدؿُير والٗلىم الخجاعٍ

ب  م، مىـىع جؼبُلي اؾتراجُجيي، ٖلي ٞلاح الؼٖ ٘،ٖمان، الاعصن، ئصاعة الدؿىٍ 408،م:2009، صاع الُاػوعصي لليكغ والخىػَ 4
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ؤهه بؿبب بٖخماص هظا الىمىطج ٖلى مٟهىم الٟجىة  (Cronim ,Taylor &Kasperًغي بٌٗ الباخثين مثل)

ٞمٟهىم الغيا ًسخل٠ ًٖ  " ٣ًِـ في الخ٣ُ٣ت عيا مخل٣ي الخضمت ولِـ الجىصة،SERVQUALٞةن م٣ُاؽ "

طاحي ًٖ مضي جد٤٣ جى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت،بكإن زضمت مدضصة ٞهى مغجبِ بٗملُت  ٞهى قٗىع ، الجىصة

ُت وجدؿم ب٣ضعة مً الثباث ٧ىجها جخًمً ج٣ُُما ٖلى  الخضمت ؤ٦ثر مىه بم٣ضم الخضمت،بِىما الجىصة ٞهي مٗغٞ

ملُت الخضمت هٟؿها.، مضي ؤوؾ٘  وجسو م٣ضم الخضمت وٖ

ؾخسضام الخى٢ٗاث ًٟترى ؤن إو  غ١ بين الخى٢ٗاث والؤصعا٧اث،ؾخسضام هظا الىمىطج ًخُلب ٢ُاؽ الٟببن  -

الإخل٣ي الخضمت جى٢ٗاث واضخت ًٖ الخضمت،وهظا ٢ض لا ٩ًىن في ٧ل الخالاث،٦ما ًم٨ً ؤن ٌؿبب مٟهىم 

بت االإؿخىحب في الٓهىع بإن له جى٢ٗاث ٖالُت.بالخى٢ٗاث مُلا   حخماُٖا في الؤحاباث،بؿبب عٚ

ومً حهت ؤزغي ، ؾخبُان هٟؿه مً حهتجخمثل في َى٫ الؤ ، صي بلى نٗىباث ٖملُتؾخسضام مٟهىم الخى٢ٗاث ًا ب-

٘ جى٢ٗاتهم، بكإن حىصة الخضمت وإُٖاء ج٣ُُم مخضوي للأصاء  لىخٔ وحىص مُل لضي االإخل٣ين للخضمت بلى عٞ

 مما ًازغ  ٖلى مهضا٢ُت االإ٣ُاؽ.، ما ًاصي بلى اهدغاٝ في الىخاثجم الٟٗلي،

ُُٟت للخضمت ٖلى ٦ما ًغي البٌٗ ؤن هظ- ا الىمىطج ٢ض ؤنبذ بؿبب ؾىء جٟؿير م٩ىهاجه،ًغ٦ؼ ٖلى الجىصة الىْ

حخماُٖت في الخضمت و٦ُُٟت ج٣ضًمها،٢ُمت ؤ٦بر مً مًمىن خؿاب الجىصة الٟىُت،مُُٗا للجىاهب الىٟؿُت والؤ 

صة الخضمت باٖخباعها وؤن هىا٥ مُلا للىٓغ بلى حى ، الخضمت)مثلا االإٗاملت الخؿىت للُبِب لا حٗىى ٢لت ٦ٟاءجه(

ض مً زضمت مخل٣ي الخضمت،بضلا مً زضمت ؤخؿً له.  1االإؼٍ

  "SERVPERF"همىطج الأصاء الفعلي-2-2

بلى  م1992(ُٞٗامTaylor et Croninبلى جىنُل الباخثين )، SERVQUALهخ٣اصاث االإىحهت لىمىطج  ؤصث الؤ 

ض هظا الىمىطج ٖلى ج٣ُُم الأصاء الٟٗلي خُث ٌٗخم ،SERVPERF"2همىطج حضًض ل٣ُاؽ حىصة الخضمت ٌٗغٝ ب "

ججاهاث االإخل٣ين بؤن حىصة الخضمت ًم٨ً الخ٨م ٖليها مباقغة مً زلا٫  باٖخباع للخضمت االإ٣ضمت،

م٨ً الخٗبير ًٖ طل٪ باالإٗاصلت الخالُت:  للخضمت،وٍ

 حىصة الخضمت=الأصاء الفعلي.

ٌ ٨ٞغة الٟجىة في ج٣ُُم ح، ٣ًSERVPERFىم همىطج  غ٦ؼ ٖلى ج٣ُُم الأصاء ، ىصة الخضمتٖلى ؤؾاؽ عٞ وٍ

طل٪ ؤن حىصة الخضمت ًخم  ؤي التر٦يز ٖلى حاهب الؤصعا٧اث الخانت بمخل٣ي الخضمت ٣ِٞ، الٟٗلي للخضمت،

وزبراتهم وججاعبهم  في الخٗامل  وهي صالت للإصعا٧اث الؿاب٣ت للمخل٣ين للخضمت،، الاججاهاثالخٗبير ٖنها ٦ىىٕ مً 

غيا ًٖ الأصاء الخالي للخضمت.ٞالغيا خؿب هظا الىمىطج ٌٗخبر ٖاملا وؾُُا بين ومؿخىي ال، م٘ االإاؾؿت

اع جخم ٖملُت ج٣ُُم حىصة الخضمت مً َغٝ مخل٣ي  الؤصعا٧اث الؿاب٣ت للخضمت والأصاء الخالي لها، ويمً هظا اَلؤ

 الخضمت.

                                                           
بضالله،1 لىم الدؿُير  ؤَغوخت ص٦خىعاه في الٗلىم الا٢خهاصًت، هماطج وػغق كُاؽ حىصة الخضمت،نالر بىٖ ت وٖ ٧لُت الٗلىم الا٢خهاصًت والخجاعٍ

‌61، م:60م م:،2014_2013حامٗت ؾ٠ُُ، الجؼاثغ،

SERVPERF2ن مً ٖباعجين: الخضمت:ى :ؤصاء الخضمت وجخ٩Service :و الأصاءPerformance 
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ىن منها همىطج التي ًخ٩ 22ٖلى هٟـ الأبٗاص الخمؿت والٗباعاث ؤٖخمض الباخثان في هظا الىمىطج

SERVQUALلى هٟـ االإ٣ُاؽ االإ٩ىن مً زمـ صعحاث.٦ما ًغي ؤصخاب هظا الىمىطج،ؤهه -م٣ُاؽ ل٨ُغث-وٖ

بلا ؤهه ، ٦ما ًمخاػ بمهضا٢ُت ووا٢ُٗت ؤ٦ثر ،SERVQUAL،م٣اعهت بىمىطجالاؾخسضامًخميز بالبؿاَت وؾهىلت 

والتي جخٗل٤ بجىاهب ، الخضمت االإ٣ضمتفي ال٨ك٠ ًٖ مجالاث ال٣ىة وال٠ًٗ في ، ٌعجؼ ًٖ مؿاٖضة الؤصاعة

 مخٗضصة ولِؿذ ٣ِٞ بةصعا٧اث مخل٣ي الخضمت ًٖ الخضمت االإ٣ضمت.
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 زلاصت الفصل:

لا٫ هظا الٟهل وؿخسلو بإن مٟهىم الجىصة في الخضماث الٗمىمُت له نلت مباقغة بمضي م٣ضعة زمً 

باث َالبي الخضمت ٤ ٖلى جلبُت خاحاث وعٚ ، خُث ؤن حىصة الخضماث جسخل٠ ًٖ حىصة الؿل٘ االإاصًت خُث االإغٞ

 جباٍ وز٤ُ بالصخو الظي ٣ًضمها.بع جغجبِ 

ت، بإن حىصة الخضمت الٗمىمُت هي هٟؿها حىصة الخضماث الأزغي بك٩ل ٖام، ٦ما جم جىيُذ  وجم ؤًًا مٗغٞ

الأمان  ؾخجابت،ٖخماصًت، الؤ الؤ  حي:االإلمىؾُت،الأبإن لجىصة الخضماث ٖضة ؤبٗاص ٦ما وضخها الباخثىن وهي ٧ 

ت مً االإٗاًير مغجبُت بسهاثو الخضمت، التي ٌٗخبر والخٗا٠َ ، ٦ما ؤن ٢ُاؽ حىصة الخضمت ٌٗخمض ٖلى مجمىٖ

َالب الخضمت ٞيها المخضص الأؾاس ي الإضي حىصتها مً ٖضمها، ٞخد٤ُ٣ مؿخىي مً الجىصة االإُلىبت ًخى٠٢ ٖلى 

غ والخدؿين االإؿخمغ الظي ٣ًىم ب  م٣ضم الخضمت. هالخُىٍ
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 :جمهُض

حىصة الخضمت الٗمىمُت مً االإىٓىع الخاعجي ؤي ؤهىا ؾىٝ هخُغ١ بليها مً حاهب بلى الٟهل  هظا في هخُغ١ 

باجه الُىمُت الٛير مخىاهُت و طل٪ بالخُغ١ بلى ، هٓغة مخل٣ي الخضمت ٞىٗمض بلى الضعاؾت مً خُث جى٢ٗاجه و عٚ

اتها و ٦ُُٟت بصاعتها، ى٢ٗاث مخل٣ي الخضمتصعاؾت بصاعة ج هٓام الؤنٛاء و الضوع الظي ٣ًىم به مً زلا٫ ، مؿخىٍ

باث مخل٣ي الخضمت و الأصواث الٟاٖلت لإهجاح هظا الىٓام ت جىحهاث َلباث و عٚ ٢ُاؽ بلى و ؤزيرا هخُغ١  ،مٗغٞ

 . مؿخىي الجىصة و الغيا لضي مخل٣ي الخضمت
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:ئصاعة جىكعاث مخللي الخضمت:الأ  الإبدثا  وٌ

ٖلى زضمت مضع٦ت  مخل٣ي الخضمتهى ؤن ًخدهل ، و ٖامتؤبن الهضٝ الأؾمى للماؾؿت ؾىاءا ٧اهذ زانت 

وطل٪ مً  جإمل و حؿعى بلى ج٣ضًم زضماث جٟى١ مؿخىي الؤصعا٥ لضًه، ٦ما ٧ان ًخى٢ٗها بل في ٚالب الأخُان

ُضة  ت بمخل٣ي الخضمتزلا٫ عبِ ٖلا٢ت وَ ومً هىا ، و الكغاثُت الٗىامل االإازغة في بجساط ٢غاعاجه الخٗاملُت الإٗغٞ

اث جى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت و ٦ُُٟت بصاعتها مً َغٝ االإاؾؿت.   هخُغ١ في هظا االإبدث بلى صعاؾت مؿخىٍ

اث جىكعاث مخللي الخضمت: االإؼلب :مؿخىٍ  الأوٌ

اث جى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت و ٖلا٢ؾ  تها بالجىصة.يخُغ١ في هظا االإُلب بلى مؿخىٍ

ُت و حىصة الخضمت االإ٣ضمت مً َغٝ االإاؾؿت و هي ؤؾاؽ الغيا  تجى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت مىىَ ؤؾاؾا بىىٖ

تبو   الخٗامل و الثىاء ٖلى حىصة الخضمت. ؾخمغاعٍ

                          الإخٗل٤ باالإىخىج ٢بل ٖملُت الكغاء ا بٖخ٣اص االإؿتهل٪ ( الخى٢٘ بإهه:Leithmal ٦1993ما ٖغٝ )       

خماص ٖلى مٗاًير و ٖىانغ مغحُٗت ٣ًىم بم٣اعهت ؤصاء االإىخىج "   .1و بالٖإ

بلا ؤن الخى٢٘  في ، "بن الخ٨م ٖلى حىصة الخضمت جيخج ٖىه م٣اعهت بين جى٢ٗاث الٗمُل و الأصاء الٟٗلي لها      

ضون ٨ٞغة ٢ُاؽ الجىصة بين ٞالٗضًض مً ال٨، مجا٫ الخضماث ًب٣ى ًُغح ؤؾللت مخٗل٣ت بالجىصة و الغيا خاب ًاٍ

ٞمهُلر الخى٢٘ ٧إؾاؽ للم٣اعهت ٖاصة ما ٌؿخسضم ، الخى٢ٗاث و الؤصعا٥ الخام بالٗمُل لخ٣ُُم حىصة الخضمت

٣خين هما "  2بُغٍ

 ما الظي ًخى٢ٗه الٗمُل ٖىض ج٣ضمه للخهى٫ ٖلى الخضمت؟ -ؤ

به الٗمُل ٖىض ج٣ضمه للخهى٫ ٖلى الخضمت؟  -ب  ما الظي ًغٚ

 : 3جى٢ٗاث الٗمُل في مجا٫ الخضماث جخجلى في مٟهىمين " "بن

:و التي حٗجي االإؿخىي مً الخضمت الظي ًخمجى الٗمُل الخهى٫ ٖلُه ٞهى زلُِ مما ٌٗخ٣ض االإغغىبت الخضمت -أ

 الٗمُل ؤن مً االإم٨ً خضوزه و ما الظي ًيبغي خضوزه.

ه الٗمُل م٣بىلا و الظي ٣ًترب مً الخض الأصوى :و التي حٗجي االإؿخىي مً الخضمت الظي ًجضاالإلاةمت الخضمت-ب

به الٗمُل.  الظي ًغٚ

ىبت ًسخل٠ ًٖ مؿخىي الخضمت االإلاثمت خُث ًىحض بُنهما مجا٫ ٌٗبر ٖىه بمى٣ُت     بن مؿخىي الخضمت االإغٚ

ت ٞةطا وحض مخل٣ي الخضمت الأصاء الٟٗلي ؤ٢ل مً مى٣ُت الخدمل ؾِكٗغ  بالإخباٍ و الىضم و ج٣ل صعح، الخدمل

ؤما بطا وحض مؿخىي الأصاء الٟٗلي ؤٖلى مً مى٣ُت الخدمل ٞةهه ٌكٗغ بالؿٗاصة و الغيا ، الىلاء لضًه للماؾؿت

ض صعحت الىلاء لضًه للماؾؿت  و طل٪ ٦ما هى مىضر في الك٩ل الأحي: ، و جؼٍ

 
                                                           

1  Monique Zollinger et Eric lamarque ,Marketing et stratégie de la banque , 3eme édition  , Dunod , Paris,france, 1999 . P73 

م الخضماثهاوي خامض الًمىع ، 2  . 452، م  2005واثل لليكغ ، الُبٗت الثالثت ، ٖمان ،الأعصن ،  ، صاع حؿىٍ
3
 Monique Zollinger et Eric lamarque ,op. cit , P73 . 
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 (II1-الشيل عكم) 

ـــعــــــــ ـــــــــــاث جــــــــــىكـــــ ــــعــــــــمــــــــلاءمـــــؿــــخـــــــــىٍ  ـاث الــــ

ــــــــ ــــــــــــغغـــــــــــــــ ــــضمـــــــــــــت االإــ  ـــــىبمـــــــــــــؿـــــــــــخــــــــــــــىي الــــــــــســـــ

ـــخـــــــــدــــــــمـ ـــــت الــــــــ  ــــلمــــــــــــــىــــــــــــــؼـــــــلــــــ

ـــــــ ــــــــــــــــــــلاةـــــــ ــــضمـــــــــــــت االإــ ــممـــــــــــــؿـــــــــــخــــــــــــــىي الــــــــــســـــ  ـــــــــــ

٤ الخضماث ، هاوي خامض الًمىع االإصضع  :   453م: ، 2005 الأعصن ،،ٖمان، لُبٗت الثالثتا ، صاع واثل لليكغ ، حؿىٍ

 ٨ىىا قغح الك٩ل االإظ٧ىع و االإىضر ؤٖلاه مً زلا٫ الؤؾخضلا٫ باالإثا٫ الأحي:و ًم

ؾخسغاج قهاصة االإُلاص في مضة ب ًخى٢٘هٟغى ؤن ؤخض َالبي الخضمت طهب بلى مهلخت الخالت االإضهُت، و٧ان 

ىب ،ٖكغة ص٢اث٤ زظ بٗين ول٨ً لخبرجه الؿاب٣ت وحٗامله م٘ االإهلخت والأ ، ُٞٗبر هظا ًٖ مؿخىي الخضمت االإغٚ

٣ا لٗىامل ؤزغي ٞ خباع  ٖضص ال٣انضًً للمهلخت لىٟـ الٛغى ووٞ هخٓاعه ًم٨ً ؤن ًخدمل ٖكغون بن ةاٖلا

ؤما بطا ٧ان الى٢ذ الٟٗلي زاعج مى٣ُت الخدمل ٞةن ، والتي حٗغٝ بمى٣ُت الخدمل ٞةهه ؾ٩ُىن عاى ،ص٣ُ٢ت

ؤو ؤ٦ثر مً ٖكغون ص٣ُ٢ت، ٟٞي الخالت  ؾىاء ؤ٢ل مً ٖكغة ص٢اث٤، جإزيره ؾ٩ُىن ؤ٦بر مً مضي مخل٣ي الخضمت

ىبت ؤما الخالت الثاهُت ٞؿِكٗغ بةخباٍ ٦بير  لأن ، الأولى ؤ٦ثر ؾٗاصة وعيا لان الأصاء الٟٗلي ٞا١ جى٢ٗاجه االإغٚ

 الخضمت ؤزظث مضة ؤ٦بر مما اٖخبره الخض االإىاؾب.

لى هٟـ الٗملُت مغة ؤزغي ب وجسخل٠ مى٣ُت الخدمل مً شخو لأزغ و٢ض جسخل٠ مً ٖملُت ؤصاء الخضمت      

زخلاٝ االإاقغ االإؿخسضم في ج٣ُُم حىصة الخضمت مً َغٝ مخل٣ي الخضمت ةولىٟـ الصخو، ٦ما ؤجها جسخل٠ ب

ؾخٗضاصه لٗضم الخىاػ٫ ًٖ االإٗاًير الخانت ب٩ٞلما ػاصث ؤهمُت االإاقغ  باليؿبت له ٧لما ٢لذ مى٣ُت الخدمل و 

ب ٞيها.  بالجىصة التي ًغٚ

 جىكعاث مخللي الخضمت العىامل االإإزغة على:يالثاو االإؼلب

 .جى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت الٗىامل االإازغة ٖلىيخُغ١ في هظا االإُلب بلى ؾ

اث جى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت ٢ابلت للخُٛير وطل٪ هٓغا لٗضة ٖىامل مازغة و التي جدضر ٞاع٢ا و حٛير ، حٗض مؿخىٍ

 1في جى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت و االإخمثلت ُٞما ًلي:

جخمثل هظه الخاحاث في االإُالب الصخهُت الإخل٣ي الخضمت و التي جخدضص و جخٛير  لحاحاث الصخصُت:ا -1

 باالإميزاث الصخهُت و الىٟؿُت و الؤحخماُٖت للٟغص.

                                                           

 . 454، م  ب٤ ط٦غههاوي خامض الًمىع ، مغح٘ ؾ1
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ت مخل٣ي الخضمت ؤن لضًه ٖضة بضاثل و ٞغم ؤزغي للخضمت االإخاخت له للخضمت:البضاةل االإخاخت -2 جخمثل في مٗغٞ

٤ الخجغبت الؿاب٣ت الإخل٣ي الخضمتجيالخبرة الؿابلت:-3. ت َبُٗت و مؼاًا الخضمت ، كإ ًٖ َغٍ مما ٌؿمذ له بمٗغٞ

 التي حغبها ؾالٟا.

ل الصخصُت:-4       و  هي جل٪ االإٟغصاث و الؤماءاث التي حٗغٝ و جمخاػ  بها االإاؾؿت و زضماتهاالأخاصًث و الأكاوٍ

 و التي جهضع ٖاصة مً الخبراء ؤو الأنض٢اء.

دت و الض٣ُ٢ت و االإا٦ضة التي ؤَل٣تها االإصغح بها مً االإإؾؿت بشان زضماتها:الىعىص -5 جخمثل في الىٖىص الهغٍ

٤ حمل ؤو ٖباعاث مخٗضصة ج و الؤجها٫ المخخلٟت و التي حٗبر ٖنها ًٖ َغٍ  .االإاؾؿت ٖبر وؾاثل التروٍ

 :هُفُت ئصاعة جىكعاث مخللي الخضمت:الثالث االإؼلب

ىصها خى٫ الخضماث التي ج٣ضمها زلاة جى٢ٗاث ٖملائها مً ًم٨ً للماؾؿت الخضمُت بصاع  ٫ بلتزامها بىٖ

اٞت بلى بٖخماصها ٖلى الؤجها٫ الٟٗا٫ م٘ ٖملائها  1تر٦ؼ  ٖلى الٗىامل الخالُت:الو مً ؤحل طل٪ لابض مً ، بالْإ

اكعُت-1  :الخأهض مً أن الىعىص و

ىصها ح٨ٗـ ما ج٣ضمه في الىا٢٘ و ؤن  ىص ال٩اطبت التي لا ، حُٗي و ٖىصا ػاثٟت لاٖلى االإاؾؿت ؤن ج٩ىن وٖ ٞالىٖ

 ًم٨ً للماؾؿت جد٣ُ٣ها في الىا٢٘ ؾىٝ جاصي بلى زل٤ ٖضم الث٣ت بُنها و بين مخل٣ي الخضمت.

٤ مغاٖاة  و ختى ًم٨ً للماؾؿت ؤن جًمً الخىا٤ٞ بين الىٖىص و الأصاء الٟٗلي للخضمت لابض ٖلى بصاعة الدؿىٍ

 ًلي: ما

جُت ٢بل ال٣ُام بهاالخٗغٝ ٖلى عصة الٟ- و طل٪ مً ٢بل م٣ضمي الخضمت ؤهٟؿهم ؤو ، ٗل خى٫ الخملت التروٍ

ت مً الٗملاء ىص التي ؾىٝ جُل٣ها الخملت. ، مجمىٖ  و ٨ًمً الهضٝ مً طل٪ الخإ٦ض مً صخت الىٖ

ث ال٣ُام بٟدو الخضمت و الخٗغٝ ٖلى الٗىانغ و االإٟاجُذ الغثِؿُت ٞيها و التي ًم٨ً ؤن جغ٦ؼ ٖليها خملا -

ج للماؾؿت.  التروٍ

اث جى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت - ٣ي للماؾؿت ٖلى مؿخىٍ ج الدؿىٍ ت تهضٝ بلى ج٣ضًم جإزير االإؼٍ ال٣ُام ببدىر صوعٍ

اث. الأؾٗاع ٖلىمثل الخٗغٝ ٖلى جإزير   هظه االإؿخىٍ

 :الخأهُض على عامل الثلت في جلضًم الخضمت-2

خماصًت ٌؿاهم في ؤي ج٣ضًم ز، بن ؤصاء الخضمت بك٩ل صخُذ و مً ؤو٫ مغة ضمت طاث صعحت ٖالُت مً اٖلؤ

       ٦ما ؤن وحىص ز٣ت ٖالُت باالإاؾؿت و زضماتها ؾ٣ُلل مً الخاحت بلى مٗالجت الأزُاء، ج٣ضًم زضماث مخميزة

 و االإكا٧ل في ج٣ضًم الخضمت.

                                                           
 .455، م  ب٤ ط٦غههاوي خامض الًمىع ، مغح٘ ؾ1
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اث الخى٢٘ لضي مخل٣ ٘ مؿخىٍ ي الخضمت ٖىضما جخٗغى الخضمت بلى ؤزُاء في ج٣ضًمها ٞةن طل٪ ؾُاصي بلى عٞ

خه بىُا١ الخضمت ض مٗغٞ ٩ل كو بالخالي ٞةن الخإ٦ض ٖلى ؤصاء الخضمت ب، و ج٣لل مً مى٣ُت جدمله ،خُث جؼٍ

زخباع بلى حاهب الؤ  ،صخُذ و مً االإغة الأولى ًخُلب ؤن ٩ًىن للماؾؿت جىحه هدى ال٣ُاصة في حىصة الخضمت

بلى زل٤ بِلت جىُٓمُت ؾلُمت جم٨نها مً ؤصاء الضوعي للخضمت ؾىاء ٢بل ؤو بٗض ج٣ضًمها، بالإياٞت و  الكامل

 زضماتها بك٩ل ؤًٞل و مىزى١ به.

 :الؤجصاٌ الضاةم مع العملاء-3

و قغح َبُٗت زضماث االإاؾؿت  هخماماتهمبالضاثم م٘ مخل٣ي الخضمت ٩ًىن لٟهم جى٢ٗاتهم و  جها٫الؤبن 

بًجابُا ٖلى مى٣ُت الخدمل و بالخالي ٞهي ٢ض ًاصي بلى الخإزير  ،لخضماث االإاؾؿت زخُاعهمبؤو ق٨غهم ٖلى  ،لهم

 الظي ج٣ىم به االإاؾؿت م٘ مخل٣ي جها٫الؤو حكير الضعاؾاث بلى ؤن  ،وؾُلت لإصاعة جى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت

ٞالخضمت حٗبر ًٖ ، و الٗىاًت ًاصي بلى جىؾُ٘ مى٣ُت الخدمل لضحهم هخمامالؤ و الظي ٨ٌٗـ مضي ، الخضمت

الضاثم مٗه ًجىب االإاؾؿت الى٢ىٕ في مكا٧ل مدخملت ٖىض ج٣ضًم  جها٫ٞالإ، الخٟاٖل م٘ مخل٣ي الخضمت

 الخضماث.

 و ختى ًم٨ً للماؾؿت ج٣ضًم زضماث جٟى١ مؿخىي الخى٢٘ لضي مخل٣ي الخضمت ًجب ؤن ج٣ىم بما ًلي:

مً زلا٫ ج٣ضًم الخضمت ٌؿخُُ٘ مخل٣ي الخضمت ؤن ٌٗغٝ مضي مهاعة م٣ضمي الخميز في جلضًم الخضمت:–أ 

اصة صعحت ز٣ت مخل٣ي الخضمت بسضماتها مً زلا٫ بًجاص ، الخضمت مما ًدُذ الٟغنت للماؾؿت بالٗمل ٖلى ػٍ

٣ت في ج٣ضًم الخضماث جميزها ًٖ ٚيرها مً االإاؾؿاث االإىاٞؿت في الؿى١.  َغٍ

بن جى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت بكإن الٗىانغ االإغجبُت بالخضمت ج٩ىن ؤ٢ل مً جى٢ٗاتهم الخانت بيخاثج الخضمت 

و ٧ىن مى٣ُت الخدمل ج٩ىن ٦بيرة في خالت ج٣ُُم جل٪ الٗىانغ م٣اعهت بمى٣ُت الخدمل ٖىض الخٗامل م٘ ، هاطات

اصة مى٣ُت جدمل مخل٣ي الخضمت، هخاثجها ت في ٞىض١ ، الص يء الظي ٌُٗي ٞغنت للماؾؿت لؼٍ ٞالخهى٫ ٖلى ٚغٞ

ت مً َغٝ الٟىض١ و لا ًمثل ٖىهغ مثلا م٘ الٗلم ؤن مخل٣ي الخضمت ٢ض حجؼها ٌٗخبر مً نمم الخضمت االإ٣ضم

به  هخمامالؤ و الترخُب الكضًض و ج٣ضًم االإكغوباث و ، الجُض الاؾخ٣با٫ل٨ً  – مٟاحإة مخل٣ي الخضمت بما ًغٚ

صازل الٟىض١ ًمثل الٗىانغ االإغجبُت بالخضمت و التي جمثل مٟاحإة مخل٣ي الخضمت مً زلالها ًم٨ً للٟىض١ 

 ججاوػ جى٢ٗاجه.

حٗخبر ٞغنت للماؾؿت  ،صاء الخضمتؤبن ٖملُت مٗالجت الأزُاء التي جدضر في أزؼاء الخضمت:عملُت علاج  –ب 

ت للخضمت و الخٗامل بك٩ل حُض م٘ ، لخ٣ضًم زضماث جٟى١ جى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت ٣ُٞامها باالإٗالجت الٟىعٍ

٘ و، مخل٣ي الخضمت الٛايب ٞةهه ، الجظعي  و بْهاع الخٗا٠َ م٘ مك٩لخه و مى٢ٟه و الٗمل ٖلى خلها الؿغَ

ل الى٣اٍ الؿلبُت بلى بًجابُت لهالر االإاؾؿت.  ٌؿخُُ٘ جدىٍ

هخمامه في مغخلت ج٣ضًم الخضمت بهخماما بالخضمت في مغخلت الٗلاج مً بٞمخل٣ي الخضمت ًم٨ً ؤن ًهبذ ؤ٦ثر  

جىصة و ًدؿً مً بصعا٦ه ل، ٞىحىص هٓام حُض لٗلاج حىاهب الى٣و في ؤصاء الخضمت ٌكٗغه بالغيا، ؤو٫ مغة

غ االإ٩ىهاث الخالُت ، الخضمت طاتها  :و ختى ٩ًىن هٓام ٖلاج مكا٧ل الخضمت لابض مً جىٞ
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و ال٣ُام ببدىر جخٗل٤ بمخل٣ي ، جدضًض االإك٨لاث االإىحىصة في الخضمت مً زلا٫ جدب٘ ق٩اوي مخل٣ي الخضمت-

 الخضمت و ٦ظل٪ مخابٗت ٖملُت ج٣ضًم الخضمت و بحغاءاث ال٣ُام بها. 

٤ بٖضاص و جإهُل الٗاملينال٣ُام بدل - و بنلاح الٗىانغ التي جاصي بلى ٞكل في ، االإك٨لاث بك٩ل ٞٗا٫ ًٖ َغٍ

 ؤصاء الخضمت.

ؤي ؤهه ٖلى االإاؾؿت ؤن جخٗلم مً االإىا٠٢ الٗلاحُت التي جمغ  بها ختى لا ، الخٗلم مً زلا٫ ٖملُت ٖلاج الأزُاء-

حٗضًل ، ؤؾباب خضور الخلل و الٗمل ٖلى جصخُدهاو ًخُلب طل٪ البدث ًٖ ، ج٣٘ في هٟـ الأزُاء مغة ؤزغي 

 هٓام مغا٢بت ؤصاء الخضمت و جى ٞغ  هٓام للمٗلىماث الظي ٌٗمل ٖلى خهغ و مخابٗت االإك٨لاث.
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 هـام الؤصغاء الإخللي الخضمت :الثاوي االإبدث

ٞاالإاؾؿت ٚير ٢اصعة ٖلى  ،بن الٗلا٢ت التي جغبِ االإاؾؿت بمخل٣ي الخضمت هي ٖلا٢ت جىانل و ج٩امل

ت زضماتها االإ٣ضمت بك٩ل ًغض ي  مخل٣ي الخضمت تها و بؾخمغاعٍ ٤ جُٟٗل وكاَها الأؾاس ي  ،بؾخمغاعٍ       بلا ًٖ َغٍ

 خل٣ي الخضمت.الإو االإخمثل في الؤنٛاء 

ت خاحاث و جى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت الأزير ًم٨نهاٞهظا                 ٦ما ًم٨نها مً ٢ُاؽ صعحت الغيا لضًه ،مً مٗغٞ

ان لىجاح ؤي ماؾؿت جإمل و جخُل٘ بلى صًمىمتها و جلبُت مخُلباث مخل٣ي الخضمت  و هما ؤمغان مهمان و يغوعٍ

 االإخٗضصة و االإخجضصة.

: االإؼلب  :مفهىم الؤصغاء الإخللي الخضمتالأوٌ

 الؤنٛاء الإخل٣ي الخضمت: مٟهىم ؾيخُغ١ في هظا االإُلب بلى

مدىع بهخمام االإاؾؿت "ٖباعجان ٣ًهض مً زلالهما ؤهه ب٣ضع ما تهخم االإاؾؿت حٗل الٗمُل  ""الٗمُل ؤولا -

ت باليؿبت لها، بىي٘ بغامج لإصاعة وكاَها اع حٗخبر بدىر عيا الٗمُل ، ًجب ؤن ٌك٩ل الٗملاء ؤولىٍ و في هظا اَلؤ

ت بالخإ٦ُض  1ى االإاؾؿت ؤن لا جيس ى:لظل٪ ًجب ٖل، ل٨نها ٚير ٧اُٞت للإصاعة الٟٗالت للٗملاء، مً الأقُاء الًغوعٍ

ت خاحاث و جى٢ٗاث الٗملاء جىحض ، لإعياء الٗملاء ٖلى االإاؾؿت ؤن حٗغٝ مؿب٣ا خاحاتهم و جى٢ٗاتهم الإٗغٞ

                              وؾُلت حؿمذ بةجساط ال٣غاع ُٞما ًسو الأوكُت التي تهضٝ بلى جلبُت خاحاث و جى٢ٗاث الٗملاء

الؤنٛاء للٗملاء و التي حٗغٝ بإجها " الؤجها٫ الضاثم بين االإاؾؿت و الٗمُل مً ؤحل و جخمثل هظه الىؾُلت في 

 .2الخالُين و المخخملين"، الخٗغٝ ٖلى خاحاث و جى٢ٗاث الٗملاء

ض ٢ىله الٗمُل للماؾؿت ًٖ بهخماماجه"-  .3"٧ل ما ًغٍ

 ، لل٣ُام بمهمت الؤنٛاء ال٩افي بال٣ضع للإنٛاء الجُض الإخل٣ي الخضمت ًجب ٖلى االإاؾؿت ؤن ٩ًىن لضحها ٖما٫

٤ لىخضها اث٠ االإاؾؿت التي ، و هظه االإهمت لا ج٣خهغ ٖلى ٖلى و ُْٟت الدؿىٍ و بهما هي مؿاولُت حمُ٘ وْ

٦ما الٗضص الؤيافي مً ، حؿعى بلى الؤنٛاء لإهخماماث و حؿائلاث مخل٣ي الخضمت و لِـ ج٣ضًم الخضمت ٞدؿب

ٟخه االإاؾؿت مً ؤحل ج  .د٤ُ٣ هجاٖت في ٖملُت الؤنٛاء ؾُٗىص ٖليها بالىٟ٘ مؿخ٣بلاالٗما٫ الظي وْ

غ مسخهين و ل٨نها حٗخبر مؿاولُت الجمُ٘ ت خاحاث و جى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت ًجب جىٞ ولخد٤ُ٣ ، و الإٗغٞ

ً ٖمالها زانت الظًً لضحهم  ب و ج٩ىٍ هجاٖت و جُٟٗل ٖملُت الؤنٛاء الإخل٣ي الخضمت ٖلى االإاؾؿت ؤن ج٣ىم بخضعٍ

                                                           

1Daniel Ray ,Mesurer et développer la satisfaction des clients , 2 eme  tirage,  paris ,France, édition d’organisation, 2001 , P46 . 

2  Jean Marie gogue ,Management de la qualité , 3eme édition , paris , France ,  economica,2001, P96 

3Jean Michel Monin ,La satisfaction qualité dans les services ,  Paris , France ,AFNOR , 2001. P10 . 
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وطل٪ لٛغى حم٘ ال٣ضع  ال٩افي مً االإٗلىماث التي حؿمذ للماؾؿت  ،اقغ و ًىمي م٘ مخل٣ي الخضمتاجها٫ مب

باث و مخُلباث مخل٣ي الخضمت. ُت زضماتها االإلاثمت م٘ عٚ  مً جدؿين هىٖ

 :أهضاف الؤصغاء الإخللي الخضمت:الثاوي االإؼلب

 ؤهضاٝ الؤنٛاء الإخل٣ي الخضمت: ؾيخُغ١ في هظا االإُلب بلى

 احاث مخللي الخضمت:هشف خ-1

٘ و االإؿخمغ الخاعجيبن المخُِ  التي جازغفي  للٗىاملًلؼمها ٖلى الٟهم االإؿب٤ ، للماؾؿت و حٛيره الؿغَ

 .٢ُمخه و ؤهضاٞه، خإزغة بىيُٗخهالتي جخمثل في خاحاث و مخُلباث مخل٣ي الخضمت االإ، الُلب ٖلى زضماتها

ٞٗلى ، عة بلى حٛيراث بلؼامُت في خاحاث مخل٣ي الخضمت٢خهاصًت جاصي بالًغو حخماُٖت و الؤٞالخٛيراث الؤ 

االإاؾؿت ؤن جخاب٘ هظا الخُىع االإؿخمغ  مً زلا٫ جدضًض و جدلُل و مخابٗت خاحاث مخل٣ي الخضمت و جُىعها 

 ججاهاجهبو جدلل مً زلاله  لظل٪ ٖلى االإاؾؿت ؤن ج٣ىم بىي٘ هٓام ٣ًٓت ٌؿاٖضها في جدب٘ مخل٣ي الخضمت

ً االإاؾؿت مً ؤن جترحم و بهٟت حض مٗم٣ت خاحاث ٞىٓام حخماُٖتالؤ 
ّ
                     الؤنٛاء الإخل٣ي الخضمت ًم٨

 و ه٨ظا ج٣ىم بُغح زضماث ملاثمت لخاحاجه و مخُلباجه. ،الخُٟتو مخُلباث مخل٣ي الخضمت الىاضخت و 

ت   و ؤهضاٝ خاحاث مخل٣ي الخضمت مً زلا٫ الجضو٫ الخالي: مباصتو ًم٨ً مٗغٞ

 و أهضاف صعاؾت خاحاث مخللي الخضمت مباصب (II_1ٌ)الجضو 

 الأهضاٝ االإباصت

الؤحخماُٖت و الؤ٢خهاصًت الإخل٣ي  جدلُل الؤججاهاث-

 الخضمت. 

 جدلُل مخل٣ي الخضمت االإؿتهضٞين.-

 جدلُل هٓغة مخل٣ي الخضمت بلى بخخُاحاتهم.-

 جدلُل ؾلى٧اث مخل٣ي الخضمت الخالُين.  -

 مت.جدضًض خاحاث مخل٣ي الخض-

 جدضًض الخُىع في خاحاث مخل٣ي الخضمت.-

 جدضًض مٗاًير الخ٣ُُم لضي مخل٣ي الخضمت.-

ت جغجِب هظه االإٗاًير.-  مٗغٞ

 ج٣ُُم مؿخىي الأصاء االإخى٢٘ خؿب ٧ل مُٗاع.-

 

Jean Michel monin ,France , op .cit .P106:source. 

 فهم جىكعاث مخللي الخضمت: 2_

ير و ج٣ضًم خاحُاث،خل٣ي الخضمت ًم٨ً للماؾؿت مً الخ٣اعب مٗهمبن ٞهم الخى٢ٗاث الصخهُت الإ  بُٛت جىٞ

و التي ج٩ىن ؾاب٣ت الىحىص  ، و التي جمثل مخُلباتهم الأولُت االإميزة الإخل٣ي الخضمت، و َلباث جخىا٤ٞ م٘ جى٢ٗاتهم

٣ت ، للخضمت و بزخُاع ٖغى ما هى  بلا خهُلت هظه الخى٢ٗاث االإثلى مً ٢بل و ًخم َغح هظه الخضماث بالُغٍ

هي بلا خهُلت و هاجج ًٖ مُُٗاث و ججاعب  ٞخى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت ما، م٣ضميها و ج٣ُُم  الأصاء طو االإغصوص الٗا٫

ضث االإاؾؿت الخضمُت به ػباثنها، ؾاب٣ت     ٞمؿخىي جى٢ٗاث ًخإزغ َغصًا بمؿخىي الأصاء الٗالي، ػص بلى طل٪ ما وٖ
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و ٚير مؿب٣ت ٞةن مؿخىي  لخالاث التي جهاخب َغح زضماث حضًضةؤما في ا، و الغاقي في ج٣ضًم الخضمت

 الخى٢ٗاث ٩ًىن ٚير  واضر و  ًهٗب يبُه.  

ت ما ًلي:  لٟهم الخى٢ٗاث الصخهُت ل٩ل مخل٣ي زضمت ٌؿمذ هٓام الؤنٛاء بمٗغٞ

 ٢غاع الكغاء الإخل٣ي الخضمت. جساطبمٗاًير -

 الىػن اليؿبي ل٩ل مُٗاع.-

خباع االإُٗاع االإغحعي ل٩ل مخل٣ي زضمت.مؿخىي الأصاء خؿب ٧ل مُٗ-  اع م٘ الأزظ بٗين اٖلؤ

 كُاؽ عطا مخللي الخضمت: -2_3

ً االإاؾؿت مً ج٣ُُم عيا مخل٣ي 
ّ
            ٞهم مؿخىي الؤصعا٥ للخضماث االإ٣ضمت الخضمت،بن هٓام الؤنٛاء ًم٨

 و ٢ُاؽ مؿخىي الأصاء م٘ الخى٢ٗاث. 

غ صىعة االإإؾؿت -2_4 جغج٨ؼ ؤؾاؾا ٖلى ، خضماجُت في حٗاملاتها و ٖلا٢تها م٘ مخل٣ي الخضمتاالإاؾؿت ال:جؼىٍ

 و ًم٨ً قغح طل٪ باالإٗاصلت الخالُت:، نىعتها و ؾمٗتها التي حٗض مً االإٗاًير االإهمت في ج٣ُُم ؤصاء و َغح زضماتها

م صىعة االإإؾؿت = الخلُُم الشامل. م الخضماث + جلُُم عً ػغٍ  ئعطاء عً ػغٍ

ً مً صعاؾت الجاهب الٛير مباقغ للخضمت و ال٩امً في الىٓغة للماؾؿت بن الؤنٛاء الإخل٣
ّ
         ي الخضمت ًم٨

 و لى٣ُم هظه الأزيرة هغج٨ؼ ٖلى الى٣اٍ الخالُت:

            قهغة االإاؾؿت ؤو  الٗلامت التي جخميز بها زلاٞا للماؾؿاث الأزغي، و التي ٖلى ؤؾاؾها وؿدك٠الشهغة:-أ

ت للماؾؿت في الؿى١ ؤي ال٣ُمت و وٗغٝ ال٣ُمت االإ و مضي نضي هظا الؤؾم بين مخل٣ي ، للماؾؿت ؾمُتالؤ ٗىىٍ

 الخضمت و مهضا٢ُخه.

الٗاملين و ال٣ُم التي  ث، ٦ٟاءاو هي جل٪ االإهاصع للمٗلىماث االإخٗل٣ت بالأ٩ٞاع:االإـهغ العام لصىعة االإإؾؿت -ب

 االإاؾؿت.جخجلى في نىعة 

هي مسخل٠ الخٗاملاث التي ٢ام بها مخل٣ي الخضمت ؾاب٣ا ؾىاءا م٘ االإاؾؿت ؤو و جغجِب الخعاملاث الؿابلت: -ج

ُت الٗلا٢ت التي جغبِ  ت مضي هىٖ ت هظه الخٗاملاث جم٨ً االإاؾؿت مً مٗغٞ ٚيرها للخهى٫ ٖلى الخضمت، و مٗغٞ

و مؿخىي    مٗها ٦ما جم٨نها مً ٢ُاؽ جإزير الخٗاملاث الؿاب٣ت الإخل٣ي الخضمت، مخل٣ي الخضمت بسضماتها االإُغوخت

 الغيا لضًه.

ًض٫ ٖلى االإاقغ الظي ًبرػ ؤهمُت االإاؾؿت في الؿى١ ؤو مى٢ٗها و طل٪ اؾدىاصا بلى ٖلامتها :العلامت عأؽ ماٌ -ص

ت و مضي الؤ٢با٫ ٖليها.   الخجاعٍ
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 :الأصواث الفعالت للإصغاء الإخللي الخضمت:الثالث الإؼلبا

غ  ؤصواث الؤنٛاء المخخلٟت ؾاٖضث في ٘ و الضوعي للأؾىا١ و مخُلباتها  بن جىٞ الخٗغٝ و الخ٣ُُم الؿغَ

الؤنٛاء  ؤصواث ؤهىإ في هظا االإُلب ؾيخُغ١ بلىو االإخجضصة االإىبث٣ت مً الُلب الُىمي و االإخٗضص الإخل٣ي الخضمت، 

 ظ٦غ  الأحي : بالإخل٣ي الخضمت 

 الخىاحض الُىمي مع مخللي الخضمت في االإُضان: -1

الأصواث و حؿمذ بالإجها٫ الُىمي  بط حٗخبر  مً ؤبغػ و ؤحضع ، الأو٢اث ٖلى هظه الأصاة ٌٗخمض الؤنٛاء في ؤٚلب

ب م٘ مخل٣ي الخضمت، ٞالٗملُاث االإخٗل٣ت بالأبدار و  االإىاهج لا ًم٨ً ؤن ج٣ضم ؤًٞل الىخاثج  في ٚالب  و ال٣غٍ

ب ؤن جدؿم ٖملُت الؤنٛاء االإُضاهُت االإُضان بك٩ل صوعي و ًىمي، و ل٨ً ًج في الأخُان م٣اعهت م٘ الؤنٛاء االإىجؼ 

اث  بالخىُٓم المخ٨م و الكٟاُٞت في الخٗبير ًٖ الى٣و االإلخىّ ُٞما ًسو ٖملُت الؤنٛاء و بزُاع االإؿخىٍ

 الٗلُا بظل٪. 

ٞٗملُت الؤنٛاء لا ج٣خهغ  الجلىؽ م٘ مخل٣ي الخضمت في االإ٨خب ٣ِٞ و بهما جخٗضي طل٪ بالخغوج بلى 

ت بوكٛالاتهم الُىمُت لأ ، الخضًث م٘ مخل٣ي الخضمت الكىاعٕ و جباص٫ ؤَغاٝ ن االإ٨خب هى ٖباعة ًٖ ٖامل و مٗغٞ

لبهم ٞلا ٌؿمذ بؿيروعة ٖملُت الؤنٛاء بالهىعة الصخُدت و الؿلؿت التي جُمذ بليها االإاؾؿت مً  ،ٖاث٤ لٚأ

 ؤحل بىاء و  بجساط ٢غاعاث خاؾمت لؿض الثٛغاث و الى٣اثو ؤزىاء ج٣ضًم الخضماث. 

  اوي مخللي الخضمت:شي -2

ُاء لخضماتها، لظل٪ ٖليها جدب٘ مً هم  لهم بلى ؤوٞ بن الٛاًت الأؾمى للماؾؿت هي بعياء مخل٣ي الخضمت و جدىٍ

هم.  الٛير عايين ًٖ زضماتها االإُغوخت للخ٣لُل مً تهغب مخل٣ي الخضمت و ٖؼوٞ

بط حٗبر  ًٖ الخهت الؿى٢ُت ، ر  الأو٢اثٞلظل٪ حٗخبر الك٩اوي الضلُل الأؾمى و الأعقى و الأ٦ثر  وا٢ُٗت في ؤ٦ث

":٤ ٦خابي،  ،قٟهي هاجٟي، لاجها٫ا٧ التي جاو٫ بلى الًُإ مً مبُٗاث االإاؾؿت، وحٗبر هظه الك٩اوي ًٖ َغٍ

٤ وؾُاء لُٗبر  مخل٣ي الخضمت ًٖ ٖضم ع ياه الإؿخىي الخضماث االإ٣ضمت  رٖٟىي ؤو ٚي طل٪، مباقغة ؤو ًٖ َغٍ

 . " 

و  ؤم٨ىت جل٣ي ، ي الخضمت ٌٗبر ًٖ ٖضم عياه بكتى الُغ١ االإخاخت لضًه خؿب ْغوٝٞمً هىا هٟهم ؤن مخل٣

غ في مخل٣ي الخضمت الكغوٍ اللاػمت ل٩ي ٌٗبر ًٖ ، الخضمت ؤو بحغاء االإٗاملت و لُهل بلى مبخٛاه ًجب ؤن جخىٞ

ه،مضي نضي مً بُنها ٢ضعجه ٖلى ال٨خابت و الخٗبير  ًٖ م٨ىىهاجه و ما ، بؾدُاثه ٖىض جل٣ُه الخضماث و هل ق٩اوٍ

خباع  ؤو  جغمى في الأصعاج َي اليؿُان.  جازظ بٗين اٖلؤ

تو  ٣ت ٖٟىٍ و زانت الأشخام الظًً ًخهٟىن ، الك٩اوي ج٩ىن ٖاصة م٣ضمت مً َغٝ مخل٣ي الخضمت بُغٍ

ت ب زضماث االإاؾؿت و ٩ًىن لضحهم ٢ضع  مٗين مً االإٗغٞ ؤزظ الظي ٣ًىصهم صاثما بلى ، بالخبرة االإؿب٣ت في ججغٍ

ؤما الهى٠ الأزغ مً مخل٣ي  ،ػمام االإباصعة بط ؤجهم في الٛالب هم مً ًلخّىن ٖلى االإاؾؿت لخ٣ضًم ق٩اوحهم
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ه هىا ًٓهغ حلُا الضوع ، الخضمت و الظي ًمخاػ  بالاؾدُاء و ٖضم الؤٞهاح و  ه٣و في االإباصعة لإملاء ق٩اوٍ

 ْاهغة. ري المخُٟت و الٛيؾخسغاج الك٩او بالأؾاس ي الظي ًجب ؤن جلٗبه االإاؾؿت مً ؤحل 

ت ــــــــم٣ضمــــــــاث الــــــــــــً الخضمــــــاهم ٖــــم ٖضم عيـً ج٣ضًم الك٩اوي عٚـام ٖـؼٝ الأشخـان ٌٗـــــــُـــٌ الأخــٗـــوفي ب

 وطل٪ عاح٘ بلى:

 ٖخ٣اصهم ؤن ق٩اوحهم لا حٛير الخالت الؿاثضة.ب_

 لى٢ذ.ٖخ٣اصهم ؤن هظه الك٩اوي هي مًُٗت لب_

 _ٌٗخ٣ضون ؤن حُٛير م٩ان جل٣ي الخضمت ؤٞهل مً ج٣ضًم ق٩ىي.

 ٖخ٣اصهم ؤجهم بطا ٢ضمىا ق٩ىي ؾدخُٗل مهالخهم.ب_

 الضعاؾاث االإخعللت بمخللي الخضمت االإفلىصًً: -3

ت الغيا و المخاٞٓت ٖلى ، بن الضعاؾاث االإخٗل٣ت بمخل٣ي الخضمت االإ٣ٟىصًً حٗض طاث ؤهمُت ٢هىي الإٗغٞ

 مت ولظل٪ ج٣ىم االإاؾؿت بضعاؾت الدؿائلُين الخالُين:مخل٣ي الخض

 الإاطا ًًٟل مخل٣ي الخضمت زضماث ماؾؿت ٖلى ؤزغي و ٠ُ٦ ًدهل ٖلى الغيا؟ -ؤ

الإــــاطا حــــــؼء مــــــً مــــخل٣ـــــــــــي الــــــسـضمـــت ٌؿخٛىىن ًٖ زضماث االإاؾؿت و ًخجهىن بلى ماؾؿاث زضمُت مكابهت -ب

 ؤزغي؟

 الضعاؾت الأهج٘ للماؾؿت الخضمُت تهخم بالدؿائ٫ الأزير و الظي ًخدضر ًٖ الخض٤ٞ ال٨ٗس ي الإخل٣ي الخضمت

 لأجها جٟؿغ  مسخل٠ الجىاهب االإازغة في هظا التر٥ و الٗؼوٝ ًٖ زضماث االإاؾؿت و االإخمثلت في: ،

 الكغاجي الإخل٣ي الخضمت االإؿخٛىين ًٖ زضماث االإاؾؿت. قغح الؤججاه-

 ٖلى ؤهم الى٣اٍ التي ؤصث لهظا الؤؾخٛىاء ًٖ زضماث االإاؾؿت. الى٢ىٝ-

ٖلى االإاؾؿت ؤن جغ٦ؼ في االإىٓىع الضازلي للماؾؿت و ججٗل هظه الضعاؾت حٗخمض ٖلى ، بٖخماصا ٖلى ما ط٦غ-

ُت.  الأؾلىب الٗلمي و جدب٘ الضعاؾت زُىة بسُىة بإؾلىب ًدؿم باالإىيىٖ

 جُٟٗلها و مغا٢بتها.  ، ُاء مً زلا٫ جغجُبهاالٗمل ٖلى بحغاءاث مً ؤحل جصخُذ الأز-

 الى٣اٍ الخالُت:  ًًممً االإخابٗت الخصخُدُت لؼاما ؤن  بهظا الىىٕلل٣ُام 

ؾىاءا بالهىعة الخايغة ،الٗمل ٖلى خهغ  وؿبت مً مخل٣ي الخضمت االإؿخٛىُين ًٖ زضماث االإاؾؿت خضًثا-ؤ 

ختى ج٩ىن الضعاؾت ٖلى خضي   ًخمثل في الؤنٛاء ل٩ل واخض، هخ٣اء الإخل٣ي الخضمتالهضٝ مً هظا الؤ ، ؤو االإخجضصة

 طاث ٞٗالُت و مهضا٢ُت.
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و طل٪ مً زلا٫ ، وي٘ زُىاث حض مض٣٢ت و ؤ٦ثر مى٣ُُت جدب٘ زلا٫ ٖملُت الخداوع م٘ مخل٣ي الخضمت

ش الخٗامل مٗهم رة ػاصث مً و ٧لما ٧اهذ الُٗىت االإؿخجىبت مً مخل٣ي الخضمت ٦بي، التر٦يز ٖلى ٧ل ؤو٢اث و جىاعٍ

 لضعاؾت االإُب٣ت مً َغٝ االإاؾؿت.ص٢ت و مهضا٢ُت ا

٣ت الأؾللت م٘ الُٗىت المخخاعة ج٩ىن ٖلى بهٟغاص -ب ، ؾخجىابو بك٩ل مباقغ بُٛت الىنى٫ بلى ٞهم ٦لي للإ ، َغٍ

٤ قغح الدؿائلاث لبٌٗ مخل٣ي الخضمت خى٫ الؤ  ؾخجىاب و هظا ًخُلب مً الٗامل االإ٩ل٠ بالٗملُت ًٖ َغٍ

 ختى ًدؿجى له ؤن ًدهل ٖلى ؤحىبت جدؿم بالض٢ت ،ىابُت ؤن ج٩ىن لضًه الخبرة الىاؾٗت و ال٩اُٞتالؤؾخج

٠ُ في الخ٣اث٤. ُت بُٗضة ًٖ ٧ل جىم٤ُ و جؼٍ  واالإىيىٖ

٣ا للأصواث االإ -ج  ٗمى٫ بها في الخدلُل الٗلمي.   الٗمل ٖلى جدلُل االإُُٗاث و طل٪ وٞ
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 مخللي الخضمت: ىي الجىصة و الغطا لضيكُاؽ مؿخ:الثالث االإبدث

٤ مخُلباتهم الصخهُت التي جدؿم ،ج٣ىم االإاؾؿت الخضمُت بةهخاج ؾلٗها و ٤ٞ ما ًمليها ٖليها ػباثنها ووٞ

   و طل٪ مً ؤحل خهىلها ٖلى عياهم الأوي و االإؿخ٣بلي و  الخهى٫ ٖلى ولائهم بُٛت صًمىمت االإاؾؿت ، بالخىىٕ

وطل٪ الإا ؤلذ بلُه هظه الأؾىا١  ،مداٞٓت ٖلى خهتها مً التهضًضاث الُىمُت االإخ٨غعة و ب٣ائها هاقُت في الؿى١ 

 ، مً الؤبخ٩اعاث االإخٗضصة مً ٢بل االإاؾؿاث الخضمُت و مداولاتهم االإخ٨غعة لجلب ؤ٦بر ٖضص مم٨ً مً االإخٗاملين

 لظل٪ ؾيخُغ١ في هظا االإبدث بلى ماهُت الغيا و زهاثهه و ٖلا٢خه بالجىصة.

:االإؼل  ؾيخُغ١ في هظا االإُلب بلى مٟهىم الغيا وزهاثهه. مفاهُم خىٌ الغطاب الأوٌ

 هىا٥ ٖضة حٗاع٠ٍ الإٟهىم الغيا و هظ٦غ منها الأحي:

ف -1 "هى الؤهُبإ باالإ٩اٞإة ؤو ٖضم االإ٩اٞإة ل٣اء الخطخُاث التي ًخدملها الٗمُل ٖىض  Fhethو  Howardحعغٍ

 .1الكغاء "

 .2" الإؿخىي بحابت االإٗاملاث لخاحاجه و جى٢ٗاجهــٗــمــُــل ال بصعا٦٥ما ٌٗغٝ ؤهه  " -2

ف -3                     " الخ٨م ٖلى حىصة االإىخىج الىاجج ًٖ االإ٣اعهت بين جى٢ٗاث الٗمُل للخضمت  Zeithimalو  Collحعغٍ

 . 3و الأصاء  " 

ف -4   4 .ن ج٩ىن "ؤن مً االإٟترى " ج٣ُُم ًثبذ بإن الخجغبت ٧اهذ ٖلى االإضع٥ الأ٢ل مثلما ٧ا Huntحعغٍ

 5 .٦ما ٌٗغٝ ؤهه " مؿخىي مً بخؿاؽ الٟغص الىاجج ًٖ االإ٣اعهت بين الأصاء االإضع٥ و جى٢ٗاجه "-5

 

 

 

 

 

                                                           
1 :Daniel Ray , op .cit , P22. 

2 : Jean Michel Monin , op .cit ,P108.  

3 : Monique Zollinger et Eric lamarque , op. cit , P73 . 

4 : Christian Derbaix ,Joelbrée, comportement du consommateur,  paris ,France , édition économica 2000, P505 . 

ض الصخً ، 5 ممحمد ٞغٍ   . 71، م  2002، مهغ ، الضاع الجامُٗت ،  كغاعاث في ئصاعة الدؿىٍ
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وؿخ٣ي مً زلا٫ ما ط٦غ  مً حٗاع٠ٍ ؤن الغيا هى ٖباعة ًٖ م٨ىىهاث هٟؿُت جخىلض لضي مخل٣ي الخضمت 

اث و هي: ،خى٢ٗههدُجت االإ٣اعهت بين الخضمت االإضع٦ت و ما ٧ان ً  و مً هىا لضًىا زلازت ؤهماٍ ؤو مؿخىٍ

 العمُل غير  عاض                       اللاحىصة الخىكعاث ›الأصاء  –أ 

 عاضالعمُل                        الجىصة      الخىكعاث = الأصاء–ب 

 ل عاض حضا  لعمُا                      العالُت ةالجىص الخىكعاث ‹ الأصاء  –أ 

هى طل٪ البٗض الىحضاوي و الأزغ الٗاَٟي ، و مً هىا وؿدك٠ ؤن مُٗاع حٗامل مخل٣ي الخضمت م٘ االإاؾؿت

تغ ؾخمبالإ الظي ًدؿم  ، و الضًمىمت و نٗىبت الؼوا٫ مً زلا٫ الجىصة الٗالُت االإضع٦ت ؤزىاء جل٣ُه للخضمت اعٍ

ُا للماؾؿت و زضماتها و في   قٗىع الىلاء. لضًه الأزير ًخىلضُٞهبذ وٞ

 زهاثهه و التي هىضخها في الك٩ل االإبين ؤصهاه:  زخلاٝبًسخل٠ الغيا ٖلى خؿب :_زصاةص الغطا2

  (II2-الشيل عكم)  

 زصاةص الغطا

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 . Daniel Ray , op , cit , P24     .االإصضع  :

 

 الجىصة االإضع٦ت

 الجىصة االإخى٢ٗت

 عيا جُىعي

()حٛير م٘ الؼمً  

 عيا طاحي 

 )بصعا٥ الٗمُل(

 عيا وؿبي

()مخٗل٤ بالخى٢ٗاث  
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 الغطا طاحي:  -1_2

           حهت جخٗل٤ بخى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت، حهخين مسخلٟخينبن عيا مخل٣ي الخضمت في هظه الخالت ًغج٨ؼ ٖلى 

ٞٗلى االإاؾؿت ؤن جىلي ؤهمُت بالٛت بلى هٓغة مخل٣ي ، و الجهت الثاهُت جخٗل٤ بالإصعا٥ الظاحي الإخل٣ي الخضمت

الغيا، ٞمخل٣ي الخضمت ًد٨م ٖلى ما ج٣ضمه االإاؾؿت مً  بل حٗض هظه الىٓغة هي الأؾاؽ لخ٣ُُم حاهب، الخضمت

ُت ٞالبٌٗ ٌؿخدؿً حىصة هظه الخضماث ، زضماث و حىصتها مً زلا٫ ما ًخى٢ٗه هى ولا ًد٨م بمىيىٖ

     ؤما البٌٗ الأزغ  ٞيري في هٟـ الخضماث ؤجها زضماث ٚير  لاث٣ت، م٣اعهت بما جُغح ماؾؿاث ؤزغي في الؿى١ 

الخضمُت بك٩ل زام ؤن ج٣ىم ٞهىا ٖلى االإاؾؿت و االإاؾؿت ، و ؤ٢ل حىصة مً مثُلاتها االإُغوخت في الؿى١ 

، بالإججاه مً الىٓغة الضازلُت التي جد٨م ٖلى حىصة الخضماث مً زلا٫ مُاب٣تها الإا ٌٗغى مً زضماث مىاٞؿت

بلى الىٓغة الخاعحُت و التي جد٨م ٖلى حىصة الخضماث مً زلا٫ عيا مخل٣ي الخضمت و حٗمض ٖلى بهخاج زضماث 

غ  و  وحىص ، جلبي مخُلباث و جى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت ٞبما ؤن الغيا هىا جُب٘ ٖلُه زانُت الظاجُت ًجب جىٞ

ل الٗىانغ مً َابٗها الٛير ملمىؽ بلى الُاب٘ االإلمىؽ، ٖىانغ  ماصًت مخٗل٣ت زانت بالخضماث ختى  ،ؤي جدىٍ

هضة الظي ٌٗخبر الٛاًت الأؾمى التي حؿعى االإاؾؿت حا، جٓهغ  حلُا الجىصة الإخل٣ي الخضمت و ًبرػ ًٖ طل٪ الغيا

 للىنى٫ بليها.     

 يؿبي:ال الغطا -2_2

 ، و زانت جل٪ التي جسو الىٓغة الإٗاًير الؿى١ ، زخلاٝ في الأ٩ٞاع   و  وحهاث الىٓغ الإخل٣ي الخضمتبن الؤ       

ؾخٗملىا هٟـ الخضمت في هٟـ الى٢ذ و في هٟـ الٓغوٝ بو ختى بطا ، ٞمؿخىي الخى٢٘ ًسخل٠ مً شخو لأزغ

ٞالخضمت لابض ؤن ج٩ىن جىا٤ٞ جى٢ٗاث ، زخلاٝ جى٢ٗاتهم الأؾاؾُتوطل٪ عاح٘ لإ ، ضمت ًسخل٠بلا ؤن ج٣ُُمهم للخ

 ٢خىائها.بؾخدؿاجهم و ٢بى٫ ةمخل٣ي الخضمت لخدٓى ب

ٞٗلى ، ٞالؿى١ الخضمي هى الى٣ُت الأولى التي جخجه بلُه االإاؾؿت و ٩ًىن طل٪ ٢بل ٖملُت بهخاج الخضماث

ت ال٣ُإ الؿىقي الظي ًدخىي ٖلى مخل٣ي زضمت لضحهم جى٢ٗاث حؿخُُ٘ االإاؾؿت ؤن ج٣ىم بخ٣ؿُم الؿى١ الإٗ غٞ

 االإاؾؿت ؤن جترحمها بلى زضماث ٢ابلت للا٢خىاء و مد٣٣ت بظل٪ و لائهم.

 الغطا جؼىعي:  -3_2

٦ما ؤهه ًخإزغ بٗاملين هامين و هما ، ؾتهلا٧ي الإخل٣ي الخضمت ًخٛير  بخٛير  الٓغوٝ و الأػمىتبن الؿلى٥ الؤ 

غ ،الخى٢٘ لضًه ججاه الخضمت االإ٣ضمت له و مؿخىي الأصاء االإضع٥ للخضمتمؿخىي  ٞالؼمً ٦ُٟل بخُٛير و جُىٍ

مً خُث الك٨لاالإًمىن و ختى ال٨م ، جى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت و طل٪ هٓغا للخُىعاث الخانلت في المجا٫ الخضمت

ة و ؤعاء ٖمضث ٖلى ْهىع و جُىع الخضمي و هظا هدُجت للمىاٞؿت الخاصة في مجا٫ الخضماث و بغوػ ؤ٩ٞاع حضًض

و مً حهت ؤزغي جُىع الؤصعا٥ لضي مخل٣ي الخضمت ؤزىاء خهىله ٖلى ، االإٗاًير  الخانت بالخضماث هظا مً حهت

و جدب٘ جُىعاجه و ٢ُاؾه ، و مً هىا ؤنبذ الكٛل الكاٚل للماؾؿت الخضمُت خهى٫ ػباثنها ٖلى الغيا، الخضمت

 ىعاث و الخٛيراث الخانلت في ؾى١ الخضماث.     ؾخٗما٫ هٓام ًخ٠ُ٨ م٘ ٧ل الخُةب



 صة الخضمت العمىمُتجلُُم حى                                                                                              الفصل الثاوي              

 

50 
 

 جدضًاث كُاؽ الجىصة و الغطا لضي مخللي الخضمت :الثاوياالإؼلب 

      بن الخٛير االإؿخمغ في َغ١ ٖغى الخضماث المخخلٟت ؤصي بلى جىؾ٘ الأؾىا١ الخضمُت بك٩ل ٦بير و مخىامي

ُت الخضمت ، لغ٢مُتو زانت بٓهىع الخ٨ىىلىحُاث الخضًثت و اؾخدضار الخضماث ا ٧ل هظا ؤزغ ٖلى هىٖ

 ؾتهلا٥و هظا الؤ ، ؾتهلا٦ها مً ٢بل مخل٣ي الخضماثبٞإنبدذ حىصتها هي المخغ٥ الغثِس ي و الأؾاس ي في ٖملُت 

غ بلا في خالت وحىص عيا ًٖ حىصة هظه الخضماث ؤي ؤن الجىصة لا حٗبر ٣ِٞ ًٖ مٗاًير مدضصة و مخبٗت ، لا ًخىٞ

و بهما هي جل٪ االإٗاًير التي جخُغ١ و جضعؾى جدلل ، ضاص للخضمت زم ج٣ضًمها الإخل٣ي الخضمتؤزىاء ٖملُت جدًير ٞةٖ

و مً زما ، ؤع اء و جُلٗاث و ق٠ٛ مخل٣ي الخضمت و  جهُٛها ٖلى ق٩ل زضمت جلبي عياه و جد٤٣ ولاثه للماؾؿت

ت اليكاٍبالخىحه هدى الغبذ و صًمىمت و  الخضمُت هىا٥ جدضًاث و لخد٤ُ٣ االإُلىب مً االإاؾؿت ، ؾخمغاعٍ

 1:و االإخمثلت في الأحي  ؾىاءا مً هاخُت ٢ُاؽ الجىصة و جدضًاث ؤزغي مً ٢ُاؽ عيا مخل٣ي الخضمت

 للجىصة:الىـغة الضازلُت و الخاعحُت -1

حؿخُُ٘  بن االإاؾؿاث الخضمُت و بخُىعها ٧اهذ جىٓغ في الؿاب٤ بلى الجىصة ؤجها ٖىهغ  صازلي في االإاؾؿت

ُت، ؤن جخد٨م ُٞه ب ال٨ٟاءاث و الٗاملين مً ؤحل الخهى٫ ٖلى زضماث طاث هىٖ            مً زلا٫ بهخ٣اء و جضعٍ

ٞاالإاؾؿت ٧اهذ هي الأؾاؽ في ٧ل الٗملُاث المخُُت بةهخاج الخضماث بالجىصة الٗالُت ، و حىصة حُضة و مىاٞؿت

باث و عيا مخل٣ي الخضمت ٤ بمٟهىمه الخضًث ٞغى، التي جد٤٣ عٚ ٖلى االإاؾؿت ؤن جخسلى ًٖ  بلا ؤن الدؿىٍ

بل وؾٗتها بلى ؤبٗض مً طل٪ بلى الىٓغة  ،جل٪ الىٓغة المخضوصة التي جىدهغ ٣ِٞ ٖلى الىٓغة الضازلُت للماؾؿت

    مً ؤحل جد٤ُ٣ عياه ًٖ َغح زضماث جىا٤ٞ مخُلباجه، الخاعحُت و التي جغ٦ؼ ٧ل الؤهخمام بلى مخل٣ي الخضمت

ه  .الكغاثُت و قغوَ

 :تحىصة الخضم-2

٤ ، االإاؾؿت الخضمُت ج٣ىم ببُ٘ الخضماث ٦ما ٖليها مؿاولُت االإغا٢بت لهظه الخضماث و ج٣ىم بظل٪ ًٖ َغٍ

٦ما ًم٨نها و مً زلا٫ الٗاملين ٖلى ج٣ضًم الخضمت ، الىؾاثل االإخاخت لها بُٛت بهخاج زضماث طاث حىصة ٖالُت

زُإ في الخضمت و مداولت جس٠ُٟ ٖبء في خالت وحىص ، مً ببضاء مؿاٖضتهم و جٟاهمهم م٘ مخل٣ي الخضمت

ت عياه وطل٪ ، بؾدُائهم لجىصة الخضمت و لهظا ٞةن ٢ُاؽ عيا مخل٣ي الخضمت هى الٗامل االإهم و الأؾاس ي الإٗغٞ

 مً ؤحل الٗمل ٖلى جدؿين حىصة الخضمت.

 :حىصة جدلم الغبذ3_

هىع وم٘ ْلأؾىا١ لصعاؾاتها و  ،بن االإاؾؿت الخضمُت و بد٨م ججغبتها ؤزىاء حٗاملاتها م٘ مخل٣ي الخضمت

ٞهمذ االإاؾؿت الخضمُت  ؤزيرا ؤن مهضع  عبدها و صًمىمتها في وحه االإىاٞؿت الكغؾت هى ، االإىاٞؿت الخاصة

 حىصة زضماتها االإ٣ضمت لأجها االإيزة الأؾاؾُت للخىاٞـ و التي مً زلالها جد٤٣ الأحي:

 جد٤ُ٣ عيا مخل٣ي الخضمت.-
                                                           

1LAURAENT HERMEL ,Mesure la satisfaction clients , 2eme tirage , PARIS , France , AFNOR, 2004  P11 
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 الخضمت.لىنى٫ بلى جد٤ُ٣ ولاء مخل٣ي -

اصة ؤعباح االإاؾؿت الخضمُت.-  االإؿاهمت في ػٍ

 الٗمل ٖلى جىؾُ٘ الخهت الؿى٢ُت.-

 مىاحهت ؤزُاع الؿى١ مً زلا٫ الخد٨م في الجىصة.-

 لخىيُذ االإغوع مً حىصة الخضمت االإ٣ضمت بلى جد٤ُ٣ الغبذ هدب٘ االإغاخل الأجُت:

ؾؿت الخضمُت و ٞهمها ؤن مخل٣ي الخضمت هى مً زلا٫ جىؾُ٘ الىٓغة الخاعحُت للما الجىصة جدلم الغطا:-أ

ُاتها و ٦مُاتها االإُلىبت في الأؾىا١ و بصماحها و ؾيروعتها م٘ الىٓغة ، المخغ٥ الغثِس ي لإهخاج الخضماث بىىٖ

و التي جغج٨ؼ في بهخاج الخضماث بالجىصة االإُلىبت ٖلى َا٢مها الٗمالي و ٦ٟاثخه بالضعحت ، الضازلُت للماؾؿت

باثهظا ال، الأولى                           ضمج بين الغئي ؤصي بلى بهخاج زضماث طاث حىصة ٖالُت بهُلا٢ا مً مخُلباث و عٚ

 و جى٢ٗاث مخل٣ي الخضمت الظي جد٤٣ له الغيا في ؤزغ الٗملُت الخضمُت.   

غ مىخجاتها و مىا٦بتالغطا ًدلم الىلاء:-ب ها م٘ ما ًُمذ جل٪ الجهىص التي ٢امذ بها االإاؾؿت الخضمُت في جُىٍ

ؤصي هظا الٟٗل للماؾؿت الخضمُت بلى جىلُض عص ٞٗل ، و الٗمل ٖلى جد٤ُ٣ عياه االإيكىص ،بلُه مخل٣ي الخضمت

غها ٖلى ْالخه و لخجىب  مً حاهب مخل٣ي الخضمت و هى الؤ٢با٫ ٖلى هظه االإىخجاث صون قغٍ و لا ٢ُض و طل٪ لخىٞ

ب مىخجاث ؤزغي  بياٖتالبدث و                  و مً هىا جد٤٣ ٖىهغ الىلاء لضًه لهظه االإىخجاث، الى٢ذ بُٛت ججغٍ

 و ٦ىدُجت جهاثُت ًخد٤٣ الىلاء للماؾؿت. 

                مً زلا٫ ما ط٦غ ؤهٟا مً حهىص االإاؾؿت الخضمُت لجظب مخل٣ي الخضمت و الغياالىلاء ًدلم الغبذ:-ج

 لجهىص االإبظولت و االإخمثلت في الأحي:جىنلذ بلى ٠ُ٢ زماع  هظه ا، و الىلاء لخضماتها االإ٣ضمت

ت-       مخل٣ي الخضمت الىفي ًخجه مباقغة بلى االإاؾؿت الخضمُت صون خاحتها بلى نغٝ ؤمىا٫ ٖلى الٗملُت الؤقهاعٍ

 بهما مً زلا٫ حىصة زضماتها االإ٣ضمت. و

ت و التي جمخاػ بالض٢ت و الٟٗا- لُت، مً زلا٫ الخ٩لم ًٖ مخل٣ي الخضمت ًىىب ٖلى االإاؾؿت في الٗملُت الؤقهاعٍ

 زضماث االإاؾؿت في وؾُه  و مدُُه الُىمي و الظي ٌٗخبر  بقهاع بضون م٣ابل خهلذ ٖلُه االإاؾؿت.

و التي جخه٠ بضعحت ال٨ما٫ ُٞما ًسو زضماث  ،جل٪ الهىعة الظهىُت االإىلضة في طهً مخل٣ي الخضمت-

 خبت للخضمت الغثِؿُت.مىخجاث ؤزغي للماؾؿت ج٩ىن مها ا٢خىاءجاصي به بلى ، االإاؾؿت

ب مخل٣ي الخضمت للخضماث بك٩ل صوعي و مخ٨غع ٣ًبل صٞ٘ ؤزمان ج٩ىن ؤخُاها مغجٟٗت باالإ٣اعهت م٘ - بخجغٍ

 ز٣خه الخامت في ٖلامت الخضمت.         هاب٘ مًالخضماث الأزغي االإٗغويت الإاؾؿاث زضمُت مكابهت و طل٪ 



 صة الخضمت العمىمُتجلُُم حى                                                                                              الفصل الثاوي              

 

52 
 

ُاء  الظًً جد٤ُ٣ الأمان للماؾؿت الخضمُت مً زلا٫ خهىلها - ٖلى ؤ٦بر ٖضص مم٨ً مً مخل٣ي الخضمت الأوٞ

في خالت وحىص مىاٞؿت و تهضًضاث مً َغٝ االإاؾؿاث الخضمُت التي حٗغى هٟـ االإىخج  ،ًمثلىن نمام الأمان

 الخضمي.

 لخىيُذ طل٪ وٗغى الك٩ل الأحي:

 خللت مً الجىصة ئلى الغبذ(II3-الشيل عكم)  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 . Laurent Hermel ,Lagestion des reclamation clients , Paris ,France ,AFNOR , 2002, P8     .االإصضع  :

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجىصة

غطاال  

 الىلاء

ذالغب  
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، االإاؾؿت الخضمُت و في نغاٖها االإؿخمغ  و اللامخىاهي م٘ مخُلباث مخل٣ي الخضمت مً حهت:صوعة حىصة الخضمت_3

                    تها بُٛت مىاحهت االإىاٞؿت الؿى٢ُتو مً حهت ؤزغي المخاولت الضاثمت و االإؿخمغة لخدؿين حىصة زضما

باث مخل٣ي الخضمت                بخ٣ضًم زضماث طاث حىصة مضع٦ت جىا٤ٞ جى٢ٗاتهم، و الخٟاّ ٖلى خهتها و جلبُت عٚ

 و لخىيُذ الخهى٫ ٖلى الجىصة االإُلىبت بؾخٗىا بالك٩ل الأحي:

 مغبع الجىصة :(II4-الشيل عكم) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . Laurent Hermel , op , cit , P10     .االإصضع  :

 الشيل ًىضح أعبع مغاخل لضوعة حىصة الخضمت:

٤ البدىر و الضعاؾاث للؿى١ االإغخلت الأولى: بالٗمل ٖلى الخٗغٝ ٖلى جى٢ٗاث ، ج٣ىم االإاؾؿت الخضمُت ًٖ َغٍ

ت ؤؾباب ٖضم عياهم مً زلا٫ الؤنٛاء ، مخل٣ي الخضمت الٗملُاث البدثُت الأبىاب االإٟخىح ، بلى ق٩اوحهمو مٗغٞ

 .......الخ.

ت جمىيٗها في الؿى١ االإغخلت الثاهُت: مً زلا٫ الخ٣ص ي ٖلى ، ج٣ىم االإاؾؿت الخضمُت في هظه االإغخلت بمٗغٞ

٤ زضماتها و حىصتها االإغٚ، االإىاٞؿين ت و الخ٣ىُت و مى٢ٗها ًٖ َغٍ ت ٢ىتها االإخمثلت في مىاعصها البكغٍ  ىبت.و مٗغٞ

ىبتاالإغخلت الثالثت: ج٣ىم بدهغ ال٣ىاهين و االإىانٟاث التي ، ٖىض حٗغٝ االإاؾؿت الخضمُت ٖلى الجىصة االإغٚ

غ في زضماتها االإُغوخت لخ٩ىن طاث حىصة ) الجىصة المخ٣٣ت (.    ًجب ؤن جخىٞ

1الجىصة االإخى٢ٗت   

 

4الإخى٢ٗت الجىصة ا  

 ٢ُاؽ عيا الٗمُل ٢ُاؽ حىصة الخضمت

 الٗمُل الٗمُل

 

3الجىصة المخ٣٣ت 4الجىصة االإضع٦ت   
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                     اث االإ٣ضمتهُباٖاتهم خى٫ الخضمبزخلاٝ مخل٣ي الخضمت جسخل٠ ؤعائهم و ؤ٩ٞاعهم و ةب االإغخلت الغابعت:

ٞٗلى االإاؾؿت ؤن ج٣ىم بمخابٗت عيا مخل٣ي الخضمت و مخابٗت جُىعاجه مً ؤحل الؿعي بلى ، و حىصتها االإضع٦ت

ىبت للخضمت و جُىعاتها.جد٤ُ٣ الجىصة االإض  ع٦ت االإغٚ

 :الخفاعل بين الغطا و الجىصة:الثالث االإؼلب

٤ و خضة االإىاٞؿتبخىؾ٘ الأؾىا١ الخضمُت و ْهىع الأ٩ٞا ه ، ع الجضًضة في مجا٫ الدؿىٍ و الخُىع الظي حٗغٞ

ج ٧ل هظا الؼزم ؤصي بلى يغوعة  الؤ ، مٗاًير الؤًؼو  هخمام بمخل٣ي الخضمت مً هاخُت عياه ؤو ٖضمه ٖلى االإؼٍ

                         ٞإنبذ هظان الٗىهغان هما الهم الأؾمى و الكٛل الكاٚل للماؾؿت، الخضمي االإٗغوى و حىصجه

ؤو  ٞالغيا لضي مخل٣ي الخضمت لا ٩ًىن بلا  مً زلا٫ الجىصة االإضع٦ت التي جىا٤ٞ جى٢ٗاجه، الجىصة (           ) الغيا

ؾخٗما٫ االإٗاًير الض٣ُ٢ت بؾخجىابه و بو الجىصة لا جخد٤٣ بلا ب٣ُاؽ عيا مخل٣ي الخضمت مً زلا٫ ، ؤ٦ثر

ُت لظل٪و  ين و ٧ل ٖىهغ هى م٨مل بو الجىصة هي ٖلا٢ت  ٞٛضث الٗلا٢ت بين الغيا، االإىيىٖ ؾخلؼام مً الُغٞ

٦ما ؤن هظه الخُىعاث في مٗاًير الجىصة و ٖلا٢تها بغيا مخل٣ي الخضمت هخج ٖنها بٌٗ االإاقغاث ، للٗىهغ الأزغ

 االإخمثلت في: 

 جىصة االإخى٢ٗت االإاؾؿت الخضمُت حٗمل ٖلى ٢ُاؽ عيا مخل٣ي الخضمت الظي ٌٗخبر ٖىهغ  هام لأصاء الخضمت بال-

الخىُٓم في الٗمل االإاؾؿاحي الخضمي ٌٗض الكغٍ الًغوعي و الأهم لأهه ٌؿاٖض ٖلى زل٤ الٟٗالُت و االإهضا٢ُت -

 في الٗمل مً زلا٫ ج٣ؿُم الأصواع ل٩ل ٞغٕ ؤو مهلخت.

حؿعى بلى ٞاالإاؾؿت ، بن الٗلا٢ت التي جغبِ مخل٣ي الخضمت باالإاؾؿت الخضمُت هي ٖلا٢ت عبدُت بالضعحت الأولى

ت وكاَها مً حهت و مً حهت ؤزغي مخل٣ي الخضمت ٌؿعى بلى بلىٙ صعحاث ٖالُت مً ، الغبذ و يمان بؾخمغاعٍ

ت ؤو ؤ٦ثر مً ، الؤقبإ الىٟس ي ؤزىاء بؾخٗماله للخضماث و االإخمثلت في الجىصة االإضع٦ت الظي ٌؿعى ؤن ج٩ىن مؿاوٍ

 االإىضخت ٧الأحي: بإعب٘ مغاخل و و هظه الٗلا٢ت جمغ ، الجىصة االإخى٢ٗت

 االإاؾؿت الخضمُت و بخيكُُها لٗملُت الؤنٛاء جدى٫ جى٢ٗاث و مخُلباث مخل٣ي الخضمت   االإغخلت الأولى:

ىبت ٦ما هى مىضر في الك٩ل الخالي:  بلى زضماث طاث حىصة مغٚ

 (II5-الشيل عكم) 

  عملُت الؤصغاء للعمُل 

  

 

 

 

 . Daniel Ray , op , cit , P34     .االإصضع  :

 

 

 الؤصغاء للعمُل

 الٗمُل

 الجىصة

 االإخى٢ٗت

 الٗمُل

 الجىصة

ىبت  االإغٚ
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و بٖخماصها ٖلى بقغا٦ه في ، االإاؾؿت الخضمُت بٗضما ج٣ىم بٗملُت الؤنٛاء الإخل٣ي الخضمتاالإغخلت الثاهُت:

ىبت، الٗملُت الؤهخاحُت و جمخاػ هظه االإغخلت ، مً ؤحل الىنى٫ بلى الجىصة المخ٣٣ت بهُلا٢ا مً الجىصة االإغٚ

ُت و الٗملُت  ُت ٦ما هى مىضر في الك٩ل الخالي:و طل٪ لخضوثها في االإاؾؿت الخضم، باالإىيىٖ

 (II6-الشيل عكم)   

  مً الجىصة االإغغىبت ئلى الجىصة المحللت 

  

 

 

 

 

 . Daniel Ray , op , cit , P34     .االإصضع  :

٤ ، االإاؾؿت الخضمُت بٗضما جهل بلى الجىصة المخ٣٣تاالإغخلت الثالثت: جإحي مغخلت البُ٘ الإخل٣ي الخضمت ًٖ َغٍ

ُت الخضمت ) الجىصة االإضع٦ت ( الؤصعا٥لضًه  بٗضما جىلض، الؤجها٫ زم البُٖ٘ملُت  ٦ما هى مىضر في الك٩ل ، بىىٖ

 الخالي : 

 (II7-الشيل عكم)   

  عملُت الؤجصاٌ و البُع   

  

 

 

 

  

 

 

 . Daniel Ray , op , cit , P34     .االإصضع  :

 

 الؤصغاء للعمُل
 الٗمُل

االإخى٢ٗت الجىصة  

 

 

 الٗمُل

ىبت  الجىصة االإغٚ

 

 الجىصة المخ٣٣ت

 ا٫

 

 

للعمُل صغاءالؤ   

 

 البُع

 الٗمُل

 

 الجىصة االإخى٢ٗت

 

 الجىصة االإضع٦ت

 االإاؾؿت

 

ىبتالجىصة االإغٚ  

 

 الجىصة المخ٣٣ت
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بهابٗضما ٢ام مخل٣ي الخضمت بااالإغخلت الغابعت: ًخىلض لضًه الكٗىع بالغيا ؤو ٖضم ، ؾتهلا٥ الخضماث و ججغٍ

٦ما هى ، هظا الكٗىع الظي ًازغ  ٖلى ٢غاعاجه االإؿخ٣بلُت في الخٗامل مً ٖضمه م٘ االإاؾؿت الخضمُت، الغيا

 مىضر في الك٩ل الخالي: 

 (II8-الشيل عكم)   

  كُاؽ عطا العمُل 

  

 

 

 

  

 

 . Daniel Ray , op , cit , P34     .االإصضع  :

 ن الخىا٤ٞ بين بضاًت وجهاًت الٗملُت ٣ًاؽ بمضي عيا الٗملاء.٦ما ؤ

 :جبإ الخُىاث الخالُتبولخد٤ُ٣ هظا الغيا ًجب 

 .ث٧اصعاهدغاٝ مً ؤحل االإُاب٣ت بين الخى٢ٗاث و الؤ جسٌُٟ صعحت الؤ  بًج-

 ٦بر مً الخى٢ٗاث.ؤ الؤصعا٥ًجابُت ٖلى َى٫ الؿلؿلت لجٗل ةهدغاٞاجب_ًجب زل٤ 

لُه ٞٗضم الغيا ًيخج ٖىه زلازت ؤهىإ مً الؤ   هدغاٞاث الؿلبُت وهي:وٖ

ىبت وهظا ٌٗجي ؤهه ًىحض زُإ في ب_في خالت وحىص أ للٗمُل، ؤي  الؤنٛاءهدغاٝ بين الجىصة االإخى٢ٗت و الجىصة االإغٚ

. الؤنٛاءؤو ؤن  الؤنٛاءؤهه ًىحض ه٣و في ٖملُت   مدغٝ

ىبت والجىصة المخ٣٣ت هظا ٌٗجي ؤن االإاؾؿت حٗاوي مً مك٩ل في هدغ ب_في خالت وحىص ب اٝ بين الجىصة االإغٚ

 خترام الإٗاًير ج٣ضًم الخضمت.بالجىصة، ؤي هىا٥ ٖضم 

جها٫ والخ٣ضًم لِؿذ في االإؿخىي، هدغاٝ بين الجىصة المخ٣٣ت والجىصة االإضع٦ت ٞةن ٖملُت الؤب_في خالت وحىص ج

 ٦ما ًىضر الك٩ل الخالي:

 

 

لللعمُ الؤصغاء  

 

 

 البُع 

 الٗمُل               

ـــع ــــــــــــىكــــــــــ ت           ـــالجــــــــــــــــىصةاالإخــــــــــــــــــــ  

 

 

 

ــــــــــــــت          الجــــــــ ـــــضعهـــــــــــــــ ــــــــــــــــــ ـــــــــــــىصة االإــــــــــ

    

 

 االإاؾؿت

ــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــغغىبـــــــــــــــــــــــ تالجـــــــــــــــىصة االإــــــــــــــــ  

 

 

 

ــــــت  ــــ ــــــــــــــــــ ــــــــــللـــــــــــــــــ ــــــىصة المحـــــــــــــــــ  الجـــــــــــــــــــــــــــــ

 

ً الاججاه  ج٩ىٍ

خ٣اص الخى٢٘  _اٖلا

 _الث٣ت، والاعجباٍ بالٗلامت

 _ ٢غاع الكغاء

 

 مؿعى الجىصة
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 (II9-ل عكم) الشي   

 وكُاؽ الغطا الأصاء كُاؽ

 

 

 

 

 

 

 . Daniel Ray , op , cit , P34     .االإصضع  :

ين مً االإاقغاث: اؾخيخاجمً زلا٫ الك٩ل ًم٨ً    الٟغ١ بين هىٖ

خ٣٣ت _االإاقغاث الخانت بالجىصة الضازلُت والتي ج٣ِـ الأصاء الخ٣ُ٣ي للماؾؿت)صعحت الخىا٤ٞ بين الجىصة الم

ىبت(.  والجىصة االإغٚ

خباع مجمىٕ الٗملُاث)مً الؤنٛاء الأو٫ لخاحاث الٗمُل بلى ٚاًت  _٢ُاؽ عيا الٗمُل الظي ًإزظ بٗين اٖلا

 ج٣ضًم الخضمت( الظي ًغج٨ؼ ٖلى بصعا٥ الٗمُل.

الص يء ، حٗخمض ٖلى مٗاًير ومىانٟاث جًٗها االإاؾؿت، بإن ماقغاث حىصة الخضمت اؾخيخاجومىه ًم٨ً 

ٌٗبر ًٖ خ٣ُ٣ت ملمىؾت، باالإ٣ابل ماقغاث عيا الٗمُل حٗخمض ٖلى ٢اٖضة خؿاؾت ًهٗب الإؿها وهي  الظي

٢ُاؽ حىصة الخضمت و٢ُاؽ الغيا ًٓهغ  الخىا٢ٌ في الىخاثج، لأهه مهما ج٨ً الجىصة  ٫بصعا٥ الٗملاء، ومً زلا

 هاجي م٘ مً ًخٗامل.ن الٗمُل هى الظي له ال٣غاع النلأ ،الخ٣ُ٣ُت ٞةن الجىصة االإضع٦ت هي الأهم

 

 

 

 

 

 

 

لللعمُ الؤصغاء  

 

 البُع 

 

 كُاؽ عطا العمُل )الؤصعان(                                                   كُاؽ الجىصة الحلُلُت     

 العمُل

 الجىصة االإخىكعت                

 عطا العمُل

 الجىصة االإضعهت

جىصة االإخىكعتال  

 الجىصة االإضعهت

 

 

 

 

 

 االإإؾؿت

 الجىصة االإغغىبت

 

االإإؾؿت أصاء  

 

 الجىصة المحللت

ً الاججاه  جىىٍ

 _الاعخلاص الخىكع

والاعجباغ بالعلامت _الثلت،  
 مؿعى الجىصة
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 :الفصل زلاصت

ؾخٗماله بالظي ًبدث صاثما ًٖ الجىصة ؤزىاء ، االإاؾؿت الخضمُت وفي نغاٖها االإؿخمغ م٘ مخل٣ي الخضمت

هُلا٢ا مً ججاعبه الؿاب٣ت ؤو ما ٣ًا٫ ًٖ ب ؾتهلا٧يٞهى ٌٗخمض صاثما ٖلى خؿه الؤ ، بلُه للخضماث االإ٣ضمت

٣ت التي ٢ضمذ بها الخضمت في ؤو٫ مغة االإاؾؿت في بٌٗ الأخُان، و ؤ٦ ثر  ما ًب٣ى في طهً مخل٣ي الخضمت هى الُغٍ

و ًخىلض لضًه ، و هي الى٣ُت الأولى التي ًد٨م بها ٖلى م٣ضم الخضمت بهٟت زانت و ٖلى االإاؾؿت بهٟت ٖامت

لى زُغ قٗىع الغيا ؤو ٖضمه ُٞهبذ ٚير عاى ًٖ االإاؾؿت و زضماتها ٩٦ل، و بالخالي جخٗغى االإاؾؿت ب

هم ًٖ زضماتها، ٣ٞضان مخل٣ي الخضمت ٞٗلى االإاؾؿت الخضمُت ؤن جخٗامل م٘ ػباثىا بالخظع  و الٗمل ، و  ٖؼوٞ

اث جى٢ٗاتهم، صخهُاث و َبإ مخل٣ي الخضمتالٖلى جدضًض ؤهىإ  ل ، جدؿين مؿخىٍ ّٗ ٦ما ًجب ٖليها ؤن جٟ

ُتو  هٓام الؤنٛاء و حٗله ؤ٦ثر  ٞٗالُت لخضمت و حٗضًل الأزُاء بن و حضث  و ٢ُاؽ لخدؿين حىصة ا ،مىيىٖ

ُت الخضماث االإ٣ضمت و الٗمل ٖلى الخض مً الاهدغاٞاث الخانلت ؤزىاء ج٣ضًم ، مؿخىي الغيا لضحهم لخضُٖم هىٖ

تها.بللماؾؿت لًمان الخضماث، و في الأزير  جد٤ُ٣ الغبذ و جدؿين الخهت الؿى٢ُت   ؾخمغاعٍ

 

 



 

 
 

لضعاؾت االإُضاهُت االفصل الثالث

 الإصلحت الحالت االإضهُت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث

الضعاؾت االإُضاهُت الإصلحت 

 الحالت االإضهُت
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 : جمهُض

وؤزغها في جد٤ُ٣ عيا مخل٣ي الخضمت في  ،بٗض جُغ٢ىا في الجاهب الىٓغي الإٟاهُم الجىصة في الخضمت الٗمىمُت

ين، ؾىداو٫ مً زلا٫ الٟهل الخُب٣ُي الخُغ١ بلى مهلخت الخالت االإضهُت، وحؿلُِ الًىء ٖلى  ٞهلين هٓغٍ

ؾخبُان االإٗض، و٦ظا صعاؾت ؤزغ ٧ل ٖلى الؤ  ٖخماصوبالإ ، وا٢٘ حىصة الخضماث التي ج٣ضمها مهلخت الخالت االإضهُت

ت  ماقغ مً ماقغاث جد٤ُ٣ عيا مخل٣ي الخضمت، للإحابت ٖلى بق٩الُت بدثىا هظا، وإؾ٣اٍ الضعاؾت الىٓغٍ

٣ت ال٨مُت بالإ ةالإىيىٕ البدث في الىا٢٘ الٗملي، ب ٖخماص ٖلى االإُُٗاث الىنُٟت وال٨مُت، ٖلى ؾخٗما٫ الُغٍ

ىين الظًً جل٣ىا زضماث مً َغٝ مهلخت الخالت االإضهُت، والخىنل بلى بغهىت ؾخبُان للمىاَبق٩ل جدلُل 

٣ت ٖلمُت. ت بُغٍ  الىخاثج الىٓغٍ

 و٢ؿمىا هظا الٟهل بلى زلازت مباخث ٦ما ًلي:

 .ج٣ضًم مهلخت الخالت االإضهُتالأو٫: االإبدث

  الخضماث التي ج٣ضمها مهلخت الخالت االإضهُت.وا٢٘ االإبدث الثاوي:

 ث:مٗالجت وجدلُل هخاثج الضعاؾت االإُضاهُت.الثال االإبدث



الضعاؾت االإُضاهُت الإصلحت الحالت االإضهُت                                                                                  الفصل الثالث  

 

60 
 

:  لت مهلخت الخالت االإضهُت.ابيبظة خ الؤالإامهداو٫ في هظا االإبدث  جلضًم مصلحت الحالت االإضهُتاالإبدث الأوٌ

ٌ االإؼلب ف :الأو  . أهمُتهاو مصلحت الحالت االإضهُتحعغٍ

 ٠ ٘ ٞيها ُٖىت الضعاؾت االإ٣هىصة في هظا التي ج٣، مهلخت الخالت االإضهُتؾىٝ هخُغ١ في هظا االإُلب بلى حٗغٍ

 البدث و الىنى٫ بلى هخاثج. ؾخماعةبوطل٪ ٢هض جُب٤ُ ، الجاهب الخُب٣ُي

ف الحالت االإضهُت1  : _حعغٍ

٠ منها  : للخالت االإضهُت ٖضة حٗاعٍ

ً وجًم الخالت االإضهُت هي مجمىٕ ال٣ىاٖض ال٣اهىهُت والخىُٓمُت التي حؿمذ بةصاعة الكاون الٗامت للأشخام

ت لبىاء  غ االإاقغاث الًغوعٍ  .ؾتراجُجُاث الضولتبلهم الخمخ٘ بد٣ى٢هم و ؤصاء واحباتهم وجىٞ

اع الأؾاس ي للىحىص ال٣اهىوي للٟغص يمً الأؾغة و المجخم٘ مىظ ولاصجه ، الخالت االإضهُت هي طا٦غة الأمت و هي اَلؤ

اجه  … و ٚيرها حُٛير الل٣ب، الخجيـ، الؼواجمغوعا بمسخل٠ االإغاخل التي ًمغ بها زلا٫ خُاجه ٧ ، بلى ما بٗض وٞ

ت الٗىانغ ؤو البُاهاث التي جثبذ الىحىص ال٣اهىوي والىيُٗت االإضهُت للأشخام  .٦ما ؤجها حٗجي مجمىٖ

           ٞةهه ًجضع بىا ؤن هظ٦غ ولى بك٩ل وحيز وكإة هٓام الخالت االإضهُت، جُىعه ، والإا لهظا االإىيىٕ مً ؤهمُت

 . و ٦ُُٟت جىُٓمه

 : _جأؾِـ و وشأة الحالت االإضهُت2

ت  1882ماعؽ ؾىت  23ؤؾؿذ الخالت االإضهُت في الجؼاثغ بمىحب ٢اهىن   مً َغٝ الؤصاعة الاؾخٗماعٍ

ين ٣ت و٦ُُٟت جإؾِـ الخالت االإضهُت للجؼاثغٍ  1.الٟغوؿُت الظي خضص َغٍ

ت الو٢ض   ت  عؾمُا في ٖهض الجمهىعٍ ت الضًم٣غاَُت جإؾؿذ مهلخت الخالت االإضهُت لبلضًت حضًىٍ جؼاثغٍ

 ًخٗل٤ بالخىُٓم الؤ٢لُمي للبلاص. 1984ٞبراًغ  4االإاعر في  09-84الكٗبُت االإؿخ٣لت بمىحب _ال٣اهىن ع٢م 

 االإخًمً بٖاصة الخىُٓم الؤ٢لُمي للبلضًاث االإٗض٫ و االإخمم. 1963ا٦خىبغ 28االإاعر في  421-63_الأمغ ع٢م 

 و االإخًمً بٖاصة الخىُٓم الؤ٢لُمي للبلضًاث. 1964ًىاًغ  31االإاعر في  54-64_الأمغ ع٢م 

 و االإخًمً ال٣اهىن البلضي االإٗض٫ و االإخمم. 1967ًىاًغ  18االإاعر في  24-67_الأمغ ع٢م 

 و االإخًمً ٢اهىن الىلاًت االإٗض٫ و االإخمم. 1969ماًى  23االإاعر في  38-69_و بم٣خط ى الأمغ ع٢م 

 

 

 

 

                                                           
ت فُت لبلضًت حضًىٍ 1م  البؼاكت الخعغٍ 1
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 _أهمُت الحالت االإضهُت:3

ت الخالت االإضهُت مً ؤوكِ و ؤهم االإهالر بالإصاعة البلضًت هٓغا الإهامها االإخٗضصة التي جخٗل٤ بهٟت حٗخبر مهلخ

ت ٧ىجها حٗخبر مً مهام  هي المخىع الأؾاس ي  وفي هٟـ الى٢ذ ، عثِؿُت بالخُاة الُىمُت للمىاًَ للأٖما٫ الؤصاعٍ

٦ما جخميز ب٩ىجها االإاؾؿت الىخُضة التي جلاػم ، الؿُاصة التي ًماعؾها يباٍ الخالت االإضهُت باؾم ولخؿاب الضولت

اجه؛ بياٞت بلى صوعها في الخىمُت باٖخباعها مً بين ؤهم الىؾاثل التي مً  ابخضاءباالإىاًَ  مً ولاصجه بلى ٚاًت وٞ

غ ٖليها م٩اجب الخالت ، قإجها االإؿاهمت في وي٘ مسُُاث الخىمُت مً زلا٫ االإُُٗاث والؤخهاثُاث التي جخىٞ

ُاث، االإضهُت  .زانت جل٪ االإخٗل٣ت بالىلاصاث والىٞ

غ  لجماٖاث المخلُت و التهُلت الٗمغاهُت وا ول٣ض صؤبذ وػاعة الضازلُت مىظ بخضار ٢ؿم الخالت االإضهُت ٖلى جُىٍ

هٓام الخالت االإضهُت بخىؾُ٘ هُا٢ه وجُٟٗل م٣خًُاجه الإؿاًغة جُىعاث الٗهغ ومؿخجضاجه، جىج بهضوع ٢اهىن 

ٌٗـض٫ و ًخمم  2014ؤوث   9ـ: ـ االإىا٤ٞ ل  هـ1435قـىا٫ ٖام  13مـاعر في  08-14هُت ًدمل ع٢م حضًض للخالت االإض

بالخالت االإضهُت  و االإخٗل٤  1970ٞبراًغ  19هـ االإىا٤ٞ لـ 1389طي الدجت ٖام  13االإاعر في  20-70الأمغ ع٢م 

 .االإٗانغوسجام جام م٘ مخُلباث المجخم٘ بٌؿخجُب لخهىنُاث المجخم٘ الجؼاثغي في 

 كاهىن جىـُم الحالت االإضهُت و وزاةلها. االإؼلب الثاوي: 

، و الىزاث٤ التي 2014ؤهم ما حاء به ٢اهىن جىُٓم الخالت االإضهُت لؿىت  ؾىٝ هخُغ١ في هظا االإُلب بلى

  حؿخسغج مً مهلخت الخالت االإضهُت.

 2014.1_أهم ما حاء به اللاهىن الجضًض للحالت االإضهُت لؿىت 1

جي الآلي للخالت االإضهُت ) االإاصة جإؾِـ ا .1  (03لسجل الىَ

ٌ نٟت يابِ الخالت االإضهُت بلى ٧ل مً هىابه واالإىضوبين  .2 الترزُو لغثِـ المجلـ الكٗبي البلضي جٟىٍ

ً الإماعؾت مهام يابِ الخالت االإضهُت ٖلى مؿخىي ملخ٣اث ومىضوبُاث الخالت االإضهُت )االإاصة   (02االإضٖىٍ

 (04ؾىىاث ) االإاصة  10االإُلاص بلى  جمضًض ؤحل نلاخُت قهاصة .3

اة ) االإاصة  .4  (04بلٛاء ؤحل نلاخُت قهاصة الىٞ

 (04ؾىت ) االإاصة  19جدضًض ؾً الغقض بـ  .5

ذ بالىلاصاث بـ  .6  (04ًىم في الجىىب الجؼاثغي ) االإاصة  20جدضًض ؤحل الخهغٍ

خالت قٛىع مىهب عثِـ بُٖاء نٟت يابِ الخالت االإضهُت بد٨م ال٣اهىن للأمين الٗام بهٟت ما٢خت في  .7

 ٘ اة ؤو الاؾخ٣الت ؤو الخسلي ًٖ االإىهب ؤو لأي ؾبب مىهىم ٖلُه في الدكغَ المجلـ الكٗبي البلضي بؿبب الىٞ

 .(02االإٗمى٫ به ) االإاصة 

 

                                                           
ت 1 ضة الغؾمُت للجمهىعٍ تالجغٍ ش  49ع٢م: الجؼاةغٍ  .5، م4، م3م:  2014ؤوث  20بخاعٍ
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 : وزاةم الحالت االإضهُت   _2

، خضصث 2014ًغ ؾىت ٞبرا 17 االإىا٤ٞ لـ 1435عبُ٘ الثاوي ٖام  17االإاعر في  75-14خؿب االإغؾىم الخىُٟظي ع٢م 

 1وزاث٤ الخالت االإضهُت ٧الآحي

 كاةمت وزاةم الحالت االإضهُت III-1حضوٌ عكم

 الدؿمُت االإغحع

 مؿخسغج –٣ٖض الؼواج: وسخت ٧املت  1ح.م

 الضٞتر الٗاثلي 2ح.م

 البُا٢ت الٗاثلُت للخالت االإضهُت 3ح.م

 قهاصة ٖضم الؼواج، ٖضم الُلا١ و ٖضم بٖاصة الؼواج 4ح.م

 مؿخسغج مً الأخ٩ام الجماُٖت االإهغح بالىلاصة 5.مح

 مؿخسغج مً السجل الأنلي 6ح.م

 مؿخسغج –قهاصة االإُلاص: وسخت ٧املت  7ح.م

 مؿخسغج ٣ٖض االإُلاص الخام ر-12ح.م

اة 8ح.م  بُان الىٞ

اة: وسخت ٧املت  9ح.م  مؿخسغج –قهاصة الىٞ

 عزهت الضًٞ 10ح.م

 الخماًت –قهاصة الخُاة  11ح.م

 بٖلان بُان الؼواج و الُلا١ 13ح.م

اة 14ح.م  بٖلان بُان الىٞ

                                                           
ت 1 ت الجؼاةغٍ ضة الغؾمُت للجمهىعٍ ش  11ع٢م:الجغٍ  .06م، 2014ُٟٞغي  26بخاعٍ
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 تالحالت االإضهُمصلحت  الثالث:مهام االإؼلب

  االإهام التي حٗجى بها مهلخت الخالت االإضهُت.ؾىٝ هخُغ١ في هظا االإُلب بلى 

 : _ئحغاءاث الحالت االإضهُت1

    سجلاث الخالت االإضهُت  يزجين ؤؾاؾِخين هما مؿ٪ بن مهالر الخالت االإضهُت جتر٦ؼ في ؤصاء مهامها ٖلى ع٦     

 .و مؿاولُت يابِ الخالت االإضهُت

  :مؿً سجلاث الحالت االإضهُت1_1

الخالت االإضهُت حسجل في ٧ل مً  ؤن حمُ٘ ٣ٖىص  19/02/1970 االإاعر في: 20-70 مً الأمغ 06 وعص في االإاصة

  :وسخخين و هي مً سجلاث ًخ٩ىن ٧ل سجل  (03) بلضًاث ال٣ُغ في زلازت

 .سجل ٣ٖىص االإُلاص «  

 .سجل ٣ٖىص الؼواج «  

اة «    .سجل ٣ٖىص الىٞ

و٢بل ؤن ًخم الٗمل بهظه السجلاث جىي٘ بم٨خب عثِـ مد٨مت صاثغة البلضًت ٢بل بضاًت الؿىت الجضًضة 

جمؿ٪ السجلاث  في الٟاجذ مً ٧ل ؾىت حضًضة، لتر٢ُمها والخإقير ٖليها مً الهٟدت الأولى بلى الهٟدت الأزيرة

غ ال٣ٗىص ٖلى الىدى الخالي ٩ىن جدغٍ  : وٍ

ج٨خب ال٣ٗىص في السجلاث الىاخض جلىي الآزغ وطل٪ بالترجِب صون بخضار ؤي حكُُب ؤو خكغ ؤو جغ٥ بُاى 

 .ؤو ال٨خابت بين الأؾُغ

ضهُت  وج٣ٟل مً َغٝ يابِ الخالت االإ  مً قهغ صٌؿمبر 31 جسخم السجلاث في جهاًت ٧ل ؾىت وجدضًضا في   

اث مهلخت الخالت االإضهُت للبلضًت للٗمل بها، ، ِـ المجلـ الكٗبي البلضيعث جىصٕ وسخت مً السجلاث بمدٟىْ

 . ُٟٞغي مً الؿىت الجضًضة جغؾل اليسخت الثاهُت بلى ٦خاب يبِ المجلـ ال٣ًاجي للىلاًت 15و ٢بل 

 :الهامشُت البُاهاث حسجُل1_1

٤ خ٨م ٣ًىم الٗىن االإ٩ل٠ بدسجُل بقٗاعاث ٖ ٣ىص الخالت االإضهُت الىاعصة مً البلضًاث الأزغي ؤو ًٖ َغٍ

٦ما ًخٗين ٖلى يابِ الخالت االإضهُت الظي خغع ال٣ٗض ؤن ٌكير بلُه في السجلاث ، ٢ًاجي ًخٗل٤ بالخالت االإضهُت

اة، وإطا ٧اهذ اليسخت الثاهُت م (03) االإىحىصة لضًه زلا٫ زلازت ً السجل التي ؤًام باليؿبت ل٣ٗىص االإُلاص و الىٞ

ًجب ٞيها الدسجُل مىحىصة ب٨خابت الًبِ بالمجلـ ال٣ًاجي ٟٞي هظه الخالت ًغؾل بقٗاع الى المجلـ 

 .ال٣ًاجي للىلاًت

جُب٣ُُت للإٖلام الآلي ؾمدذ بةحغاء ج٣اَ٘ بين ٢ىاٖض البُاهاث لمخخل٠ سجلاث الخالت   هظا و ٢ض جم وي٘

ىُت م 3االإضهُت، والتي م٨ىذ مً بخهاء ما ًٟى١  لاًين بُان هامص ي ٚير مضون، مما ؤصي بلى بحغاء ٖملُت وَ

ً هظه البُاهاث الهامكُت ُٞما بين حمُ٘ البلضًاث  .لخضوٍ
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 جصحُذ الأزؼاء2_1

ين مً الأزُاء  :ًىحض هىٖ

  ًخم جصخُده مباقغة بىاؾُت الخُب٣ُُت المخههت لظل٪ ٖلى مؿخىي :زؼأ مخعلم بحجؼ معلىماث العلض * 

جها٫ بالبلضًت الأم لخصخُذ ؤما بطا ٧ان زاعج بلضًت م٩ان الىلاصة ًخٗين ٖلى االإىاًَ الؤ، لىلاصةالبلضًت م٩ان ا

 .الخُإ

اكع بسجل الحالت االإضهُت * ٤ خ٨م ٢ًاجي، خُث ج٣ىم مهالر :زؼأ و في هظه الخالت ًخم جصخُده ًٖ َغٍ

م٘ الهُلاث ال٣ًاثُت للخهى٫ ٖلى الخصخُذ جساط الخضابير اللاػمت الإؿاٖضة االإىاًَ االإٗجي ةالبلضًت م٩ان االإُلاص ب

               و هظا بىي٘ ٖىن ماهل مً البلضًت ًخىلى حمُ٘ الؤحغاءاث االإخٗل٣ت بالخصخُذ الؤصاعي ، في ؤ٢غب الآحا٫

 .و ال٣ًاجي بالمخ٨مت ٖىى االإىاًَ وهظا صاثما في بَاع جدؿين الخضمت الٗمىمُت
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اكالثاوي: االإبدث  ع الخضماث التي جلضمها مصلحت الحالت االإضهُتو

ت بًباٍ الخالت االإضهُتهخ ، ٦ما هخُغ١ بلى ؤهىإ ُغ١ في هظا االإبدث بلى صعاؾت و جىيُذ االإهام االإىىَ

ت ٖنها.  الخضماث التي ج٣ضمها مهلخت الخالت االإضهُت و االإ٩اجب االإخٟغٖ

: االإؼلب  طابؽ الحالت االإضهُت و مهامهالأوٌ

  و االإهام التي ٣ًىم بها.الخالت االإضهُت الخٗغ٠ٍ بًابِ  ي هظا االإُلب بلى ؾىٝ هخُغ١ ف

 :_طابؽ الحالت االإضهُت1

ــخــم الأمــغ  2014 ؤوث ؾىت   9  االإىا٤ٞ ٫  1435قـىا٫ ٖـام  13مـاعر في  08-14بم٣خط ى ال٣اهىن ع٢م  ٌٗـض٫ وٍ

بالخالت االإضهُت و خؿب   و االإخٗل٤ 1970براًـغ ؾىت ٞ 19االإىا٤ٞ لـ  1389طي الدجت ٖام  13االإاعر في  20-70ع٢م 

االإاصة الثاهُت مىه:ٞةن يباٍ الخالت االإضهُت هم عثِـ المجلـ الكٗبي البلضي و في الخاعج عئؾاء البٗثاث 

ىن ٖلى صاثغة ٢ىهلُت و عئؾاء االإغا٦ؼ ال٣ىهلُت   ٦ما ًم٨ً لغثِـ المجلـ الكٗبي البلضي ، الضبلىماؾُت االإكغٞ

ؤن ًٟىى بلى هاثب ؤو ٖضة هىاب ؤو بلى االإىضوبين البلضًين ؤو بلى االإىضوبين الخانين ؤو بلى ، ؿاولُخهو جدذ م

٠ بلضي ماهل داث بالىلاصاث و الؼواج، مىْ ُاث  االإهام التي ًماعؾها ٦ًابِ للخالت االإضهُت لخل٣ي الخهغٍ و الىٞ

غ حمُ٘ ال٣ٗىص االإخٗل٣ت و حسجُل و ٢ُض حمُ٘ ال٣ٗىص ؤو الأخ٩ام في سجلاث الخالت االإضه ُت و ٦ظا لخدغٍ

داث االإظ٧ىعة ؤٖلاه  .بالخهغٍ

ت في هٟـ الى٢ذ وختى الؿلُت  يابِ الخالت االإضهُت ًجم٘ بين الؿلُت ال٣ًاثُت والؿلُت الؤصاعٍ

جي، ول٣ض ههذ االإاصة مً ٢اهىن الخالت  26 الضبلىماؾُت الإا ًخٗل٤ الأمغ بخمثُل وػاعة الخاعحُت زاعج التراب الىَ

االإضهُت ٖلى ؤن ًماعؽ يباٍ الخالت االإضهُت مؿاولُاتهم جدذ ع٢ابت الؿُض الىاثب الٗام، وججضع الؤقاعة بلى ؤن 

 1.ت ٢اهىن الخالت االإضهُت ٢ض ؤزً٘ يابِ الخالت االإضهُت بلى ع٢ابت مؼصوحت ع٢ابت ٢ًاثُت وع٢ابت بصاعٍ

زخهانه ومهمت الغ٢ابت بحض البلضًت في هُا١ وجم بؾىاص الغ٢ابت ال٣ًاثُت بلى الؿُض الىاثب الٗام التي جى 

ت بلى الؿُض الىالي التي جىحض البلضًت في هُا١   .زخهانهبالؤصاعٍ

ذ االإاصة الأولى مً الأمغ ع٢م  86بياٞت الى االإاصة   19/02/1970االإاعر في  20-70مً ٢اهىن البلضًت ٖغٞ

 االإخًمً ٢اهىن الخالت االإضهُت يباٍ الخالت االإضهُت.

  .ل:بإجهم عئؾاء المجالـ الكٗبُت البلضًتفي الضاز

ين ٖلى صاثغة ٢ىهلُت و عئؾاء االإغا٦ؼ ال٣ىهلُت.  و في الخاعج:عئؾاء البٗثاث الضبلىماؾُت االإكغٞ

ٌ بٌٗ االإهام المخضصة لأشخام مدضصًً   .وهٓغا لخٗضص و٦ثرة مهامهم ٣ٞض ؤحاػ لهم االإكغٕ جٟىٍ

 

 

 
                                                           

ت ع٢م: 1 ت الجؼاثغٍ ضة الغؾمُت للجمهىعٍ ش  49الجغٍ  .03،:م 2014ؤوث  20بخاعٍ
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 _مهام طباغ الحالت االإضهُت1

 :زخصاصالىىعياجالإ االإهامظ1_1

ُٟٞغي  19االإاعر في  70-20مً ٢اهىن الخالت االإضهُت ع٢م  ٩ً03ل٠ يابِ الخالت االإضهُت خؿب هو االإاصة  

 1: بما ًلي 09/08/2014االإاعر في  14/08االإٗض٫ و االإخمم بمىحب ال٣اهىن ع٢م  1970

 غ ال٣ٗىص االإخٗل٣ت بها داث بالىلاصاث و جدغٍ  .جل٣ي الخهغٍ

  غ ٣ٖىص  .الؼواججدغٍ

 غ ال٣ٗىص االإخٗل٣ت بها ُاث و جدغٍ داث بالىٞ  .جل٣ي الخهغٍ

 مؿ٪ سجلاث الخالت االإضهُت ؤي : 

 ج٣ُُض ٧ل ال٣ٗىص التي ًخل٣اها. 

 ٟىن الٗمىمُىن الآزغون  .حسجُل بٌٗ ال٣ٗىص التي ًخل٣اها االإىْ

 حسجُل مىُى١ بٌٗ الأخ٩ام. 

  خىا٫ ٖلى هاملوي٘ البُاهاث التي ًجب خؿب ال٣اهىن حسجُلها في بٌٗ الأ. 

 ٣ٖىص الخالت االإضهُت التي ؾب٤ ٢ُضها ؤو حسجُلها. 

  اث البلضًت بالؿهغ ٖلى خٟٔ السجلاث الجاعي ؾخٗمالها و سجلاث الؿىىاث الؿاب٣ت االإىصٖت بمدٟىْ

 .و حؿلُم ملخهاث ال٣ٗىص االإضعحت في السجلاث بلى الظًً لهم الخ٤ في َلبها

  ز٣ي ال٣ٗىص٢بى٫ ؤطون الؼواج الخانت بال٣هغ م٘ مى. 

 ِغ ال٣ٗىص في هُا١ صواثغهم ٣ٞ داث و جدغٍ  2الأهلُت في ٢بى٫ الخهغٍ

 :االإهام طاث الازخصاص الؤكلُمي 2_1

ا ٞى١ ب٢لُم بلضًخه  .ًاصي يابِ الخالت االإضهُت مهامه في مجا٫ الخالت االإضهُت خهغٍ

غٕ الجؼاثغي الظي ٧لٟه بهظه مً زلا٫ حصخُو هظه االإهام هلاخٔ بإن يابِ الخالت االإضهُت ًخمخ٘ بث٣ت االإك

نىاتهم وهى مُالب بالخالي بالٗمل ٖلى ؤصائها بإجم مٗجى ؤاالإهمت الخؿاؾت مً حهت وبث٣ت االإىاَىين الظًً مىدىه 

 .ال٩لمت

 

 

 

                                                           
ضة الغؾمُت مغحع ؾبم طهغه  الجغٍ 1 

ضة الغؾمُت مغحع ؾبم طهغه      2الجغٍ
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 مصلحت الحالت االإضهُتالثاوي:الخضماث التي جلضمها  االإؼلب

  لخت الخالت االإضهُت.الخٗغ٠ٍ بالخضماث التي ج٣ضمها مه ؾىٝ هخُغ١ في هظا االإُلب بلى

 :_ػلب وزاةم الحالت االإضهُت1

‌:علض الؼواج1 1–

ٗت الؤؾلامُتةب ٣ٖض الؼواج هى ٣ٖض مً ال٣ٗىص التي خًِذ مغؤة ٖلى بًخم بين عحل و  ،هخمام و ٖىاًت الكغَ

 .ؾً ٦19خما٫ ؤهلُتهما بخمام ؾً بالىحه الكغعي ٖىض 

غ العلض -  :الأشخاص االإيلفىن بخدغٍ

ؼواج يابِ الخالت االإضهُت ؤو ال٣اض ي الظي ٣ً٘ في هُا١ صاثغجه مدل ب٢امت َالبي الؼواج ؤو ًسخو ب٣ٗض ال

غ السجل الآلي للخالت االإضهُت ُٞم٨ً  ؾخسغاج وسخت مً ٣ٖض الؼواج مً ؤي بؤخضهما، ؤو االإىز٤، خالُا و م٘ جىٞ

جي  .بلضًت مىحىصة ٖبر التراب الىَ

 :الضفتر العاةلي2–

 : ُمهالصخص المخخص بدؿل1_2

 .ٌؿلم يابِ الخالت االإضهُت بٗض بجمام مغاؾُم ؤو حسجُل الؼواج صٞترا ٖاثلُا للؼوحين ًثبذ ٢غاجهما_ 

ًجب ٖلى عب الٗاثلت ؤن ًداٞٔ ٖلى الضٞتر الٗاثلي الظي جٟغى ٖلُه مؿاولُت خٟٓه و نُاهخه،و٧ل م٣هغ _ 

 .ً ٢اهىن ال٣ٗىباثم 228في هظه االإؿاولُت ٌٗغى لل٣ٗىباث االإىهىم ٖليها في االإاصة 

ًمى٘ مىٗا باجا ٖلى ؤي شخو مهما ٧اهذ نٟخه خظٝ ؤو بياٞت ؤي ش يء في الضٞتر الٗاثلي ما ٖضا يباٍ الخالت _

 .االإضهُت

 : _البؼاكت العاةلُت للحالت االإضهُت3

 : الؤصاعة المخخصت 1_3

 لخت الخالت االإضهُت ببلضًت للخهى٫ ٖلى بُا٢ت ٖاثلُت ًٖ الخالت االإضهُت ًخٗين ٖلى َالبها الخىحه الى مه

 .ب٢امخه

  : الىزاةم االإؼلىب جلضًمها 2_3

 ؾدبٗاص الىزاث٤ الأزغي هظا قغٍ مبرع بو  ،البُا٢ت الٗاثلُت للخالت االإضهُت حؿلم بالىٓغ الى الضٞتر الٗاثلي

 : بإن البُا٢ت الٗاثلُت للخالت االإضهُت جمثل في آن واخض

  قهاصة مُلاص الؼوحين و ؤولاصهما 

  اصة الخُاةقه 

 اة٣ٖض الؼواج و قهاصة ٖضم َلا١ الؼوحين و ٖىض الؤ  ٢خًاء ٣ٖىص الىٞ
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 : عضم الؼلاق و عضم ئعاصة الؼواج ،_شهاصة عضم الؼواج4

 : الؤصاعة المخخصت 1_4

 .ٖضم بٖاصة الؼواج مً بلضًت ب٢امت َالبها، ٖضم الُلا١،حؿلم قهاصة ٖضم الؼواج

 : الىزاةم االإؼلىب جلضًمها 2_4

ىُت و بخًاع قاهضًً مصخىبين ببُا٢ت ًجب  ٠ الىَ ٖلى الُالب ؤن ٣ًضم الضٞتر الٗاثلي ؤو بُا٢ت الخٗغٍ

تهما ىُت ؤو ؤي وز٣ُت ؤزغي جثبذ هىٍ  .الخٗغ٠ٍ الىَ

 : مضة صلاخُت الىزُلت 3_4

 .( ؤقهغ03مضة نلاخُت هظه الىز٣ُت هي زلار )

 :مؿخسغج مً الأخيام الجماعُت االإصغح بالىلاصة5–

 : حغاءاث االإخبعتالؤ  1_5

 .مً السجل الأنلي لبلضًت االإُلاص مؿخسغج مً الأخيام الجماعُت االإصغح بالىلاصة(حؿلم قهاصة االإُلاص ) 

 :مؿخسغج مً السجل الأصلي 6–

 : الؤحغاءاث االإخبعت 1_6

 .حؿلم قهاصة االإُلاص )مؿخسغج مً السجل الأنلي(، مً السجل الأنلي لبلضًت االإُلاص

ذ بالىلاصاثشهاصة االإُلا  7–  :ص و الخصغٍ

 : الؤحغاءاث االإخبعت 1_7

ذ بالىلاصاث لضي مهالر الخالت االإضهُت في البلضًت التي و٢ٗذ ٞيها الىلاصة و ٖىض الؤ  ٢خًاء في ًخم الخهغٍ

ً  .بلضًت ب٢امت الأبىٍ

ذ 1_7  : الأشخاص المخخصىن بالخصغٍ

 :ًهغح بىلاصة الُٟل للخالت االإضهُت ؤخض الأٞغاص الخالُين

 .الُبِب، ال٣ابلت ؤو ؤي شخو آزغ خًغ الىلاصة، الأم، الأب

 ًخٗين ٖلى االإبلٜ ًٖ الىلاصة ج٣ضًم صٞتر الٗاثلت و الضٞتر الهحي للمىلىص. 

 ( ذ زلار  .ًىم في الجىىب الجؼاثغي  20و خضصث بـ ، ؤًام الخالُت للىلاصة ( 03مهلت الخهغٍ

  ص للخالت االإضهُت ٌؿخضعي جصخُدا ٢ًاثُاؤي زُإ في الأؾماء ؤو الأل٣اب مسجل ٖلى سجل االإُلا. 

  ؾم ؤو الل٣ب الخصخُذ في ٣ٖىص الخالت االإضهُت ٢ًاثُاًترجب ٖلى حُٛير الؤ. 
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 : الحماًت –شهاصة الحُاة 8–

 ً ؤو  مصخىب بالضٞتر الٗاثلي، لُلبها ًخىحه االإٗجي بلى مهلخت الخالت االإضهُت مً ؤي بلضًت ٖبر الىَ

ىُت  .بُا٢ت الخٗغ٠ٍ الىَ

 جُب٣ُت زانت باؾخسضام لم الىز٣ُت في خُنها حؿ . 

 شهاصة الؤكامت وبؼاكت الؤكامت9–

 : حؿلم شهاصة الؤكامت 1_9

 حؿلم قهاصة الؤ٢امت مً بلضًت م٩ان ب٢امت الصخو

 :جلخصغ عملُه ئصضاع وحؿلُم شهاصة الؤكامت على االإلفاث الآجُت 2_9

 ىُت  .َلب بُا٢ت الخٗغ٠ٍ الىَ

 َلب حىاػ الؿٟغ. 

 ٕذ بخإؾِـ خؼب ؾُاس ي بًضا  .مل٠ الخهغٍ

 ئصضاع شهاصة الؤكامت 3_9

 :ٖىض بنضاع قهاصة الؤ٢امت ًخم زخم ًدمل الؤقاعة الخالُت خؿب الخالت

 ِىُت ٣ٞ  .نالخت لبُا٢ت الخٗغ٠ٍ الىَ

 ِنالخت لجىاػ ؾٟغ ٣ٞ. 

 ِذ بخإؾِـ خؼب ؾُاس ي ٣ٞ  .نالخت الإل٠ الخهغٍ

 :جلضًم ئخضي الىزاةم الثبىجُت الآجُتجخىكف عملُه حؿلُم شهاصة الؤكامت على  3_9

 آزغ ونلين لل٨غاء. 

 ً٣ٖض الؤًجاع ؤو الاؾخٟاصة مً مؿ٨. 

 آزغ ونل لل٨هغباء والٛاػ. 

 آزغ ونل الإهلخت االإُاه. 

 ُٟي  .٢غاع جسهُو مؿ٨ً وْ

 وسخت مً ٣ٖض االإل٨ُت. 
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 : حسجُل االإعلىماث 4_9

ٖلى ” ؾم، الل٣ب، الٗىىان، صعحت ال٣غابت الؤ “ت جخ٨ٟل مهالر الخالت االإضهُت بدسجُل االإٗلىماث الًغوعٍ

بٗض بمًائها مً َغٝ االإٟىى  وحؿلم لهاخبها، وز٣ُت حؿمى بُا٢ت الؤ٢امت و طل٪ ًٖ َغ١ جُب٣ُت زانت

  .والُالب

 : مضة صلاخُت شهاصة الؤكامت 5_9

 ( ؤقهغ. 06مضة نلاخُت قهاصة الؤ٢امت ؾخت ) –

 : مضة صلاخُت بؼاكت الؤكامت 6_9

ش جى٢ُٗهاب( ؤقهغ  03نلاخُت بُا٢ت الؤ٢امت زلازت ) مضة –  .بخضاء مً جاعٍ

 : شهاصة الىفاة10–

 : المخخصت الؤصاعة 1_10

اة  اة يابِ الخالت االإضهُت الخاب٘ للبلضًت التي و٢ٗذ بها الىٞ  ًدغع ٣ٖض الىٞ

ذ بالىفاة 10-2  : الخصغٍ

اة ؤخض الأشخام الخالُين:ؤخض ؤ٢اعب االإخىفى، ؤ  ت                            و ٧ل ًهغح بالىٞ شخو ًمل٪ االإٗلىماث الًغوعٍ

 .و الصخُدت و الخامت ًٖ خالت االإخىفى

ذ بالىفاة 3_10  : مضة الخصغٍ

ُاث في ؤحل ؤعب٘ و ٖكغون ؾاٖت ) داث الىٞ اةب( 24جخم جهغٍ اة في ، بخضاء مً و٢ذ الىٞ و ٖىضما لم ٌٗلً ًٖ الىٞ

لا بمىحب ؤمغ ًهضعه عثِـ مد٨مت االإى٣ُت التي جمذ بجلاث الخالت االإضهُت الأحل ال٣اهىوي لا ًخم ط٦غها في س

اة ش الىٞ اة م٘ البُان االإلخو في الهامل لخاعٍ  .ٞيها الىٞ

ذ ًجب ئخظاع 4_10  : للخصغٍ

ذ ًجب بخًاع : ت  -للخهغٍ قهاصة َبُت مدغعة مً َغٝ الُبِب ؤو قهاصة مدغعة مً َغٝ يابِ الكغَ

اة  .٢خًاء وسخت مً ٣ٖض مُلاص االإخىفيضٞتر الٗاثلي و ٖىض الؤج٣ضًم ال، لإزباث الىٞ

 : حؿلُم شهاصة الىفاة 4_10

خه الصخهُت و ٖلا٢خه باالإخىفي  اة لُالبها مً مهلخت الخالت االإضهُت بٗض بزباجه لهىٍ ٤ ، حؿلم قهاصة الىٞ ًٖ َغٍ

 . جُب٣ُت زانت

 : بُان الىفاة 11–

 :الؤصاعة المخخصت 1_ 11

 اة اة ًدغع بُان الىٞ  مً َغٝ مهالر الخالت االإضهُت التي و٢ٗذ ٞيها الىٞ
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 اة  ٖلى االإهغح ٌؿخٓهغ قهاصة َبُت جثبذ الىٞ

 اة ذ بالىٞ ب مً االإُذ ًم٨ىه ال٣ُام بالخهغٍ  ٧ل شخو ٢غٍ

 شهاصة الىفالت:12–

ولا ًجب ٖلى َالب قهاصة ال٨ٟالت ج٣ضًم َلب زُي الى الؿُض عثِـ المجلـ الكٗبي البلضي لبلضًت مدل ؤ

 . ٢امتالؤ

 . ؾخسغاج قهاصة ال٨ٟالتبلى مهلخت الخالت االإضهُت مً ؤحل ببٗض االإىا٣ٞت ٖلى الُلب ًدى٫ 

ا٢ها بمل٠ بصاعي خؿب خالت َالب   ٌؿخسغج مً هٟـ االإهلخت و ًخ٩ىن مً: الكهاصة،ًخم بعٞ

 ئطا وان الأب على كُض الحُاة، لىىه عاػل:  

  قهاصة الٗمل 

 بُا٢ت ٖاثلُت ًٖ الخالت االإضهُت. 

 قهاصة َبُت للأب و الأم جثبذ عجؼهما 

 ئطا وان الأولُاء مخىفين: 

اة  .في هظه الخالت ٖلى االإٗجي ؤن ٠ًًُ بلى الىزاث٤ االإظ٧ىعة آهٟا قهاصة الىٞ

 : عزصت الأفغاح12–

  :الؤحغاءاث التي ًجب ئجباعها 1_12 

 ًىصٕ َلب الغزهت بإًام ٢بل الخٓاهغة ببلضًت االإ٣غ الظي ج٣٘ به الأٞغاح. 

        ىُت ؤو ؤي وز٣ُت ج٣ىم م٣امها         ًخٗين ٖلى الُالب ج٣ضًم َلب زُي و ٦ظل٪ بُا٢ت الخٗغ٠ٍ الىَ

 .و ٖلُه ؤن ًبين االإ٩ان الظي ؾخ٣٘ به الأٞغاح بض٢ت

  ًضٞ٘ مبلٜ الغؾم ٢بل ب٢امت الأٞغاح ؾىاء بلى ال٣ابٌ ؤو الى نىضو١ ال٣ابٌ البلضي بٗض ج٣ضًم ؤمغ

 .لب مً َغٝ الٗىن البلضيالضٞ٘ االإؿلم للُا

 ًخم بزباث الضٞ٘ بلى ال٣بايت البلضًت بىاؾُت ونل ٌؿلم الى الُغٝ االإؿضص. 

  ًدغع الٗىن البلضي بمهلخت الخالت االإضهُت الغزهت االإُلىبت و ٌؿلمها الى االإؿخُٟض بٗض ج٣ضًمه للىنل

 .الظي ًثبذ حؿضًض الغؾىم

  ت ًجب ٖلى االإؿخُٟض ؤن ٣ًضم الغزهت االإؿلمت له مً و في ٧ل بلضًت جىحض بها مداٞٓت للكؤفي االإضن غَ

جي للخإقيرة   .االإهالر البلضًت بلى مهالر الأمً الىَ
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 : _عزصت الضف13ً

  :الؿلؼت المخخصت بدؿلُم عزصت الضفً 1_13

  ًٞاة ٞةن عزهت الضًٞ حؿلم مً َغٝ عثِـ المجلـ الكٗبي البلضي لبلضًت م٩ان ص ؤًىما ٧ان م٩ان الىٞ

 .، بٗض بجمام ق٩لُاث الخالت االإضهُتالجثمان

 فغوع الحالت االإضهُت و مؿخجضاتها االإؼلب الثالث:

ت ًٖ مهلخت الخالت االإضهُت و ما مؿها مً مؿخجضاث. ؾىٝ هخُغ١ في هظا االإُلب بلى  االإ٩اجب االإخٟغٖ

 : _مهام مياجب فغع الحالت االإضهُت1

بط ؤهه ًخ٨ٟل بسضمت االإىاًَ ، ٗام ؤهمُت ٦بيرة في البلضًتبن لٟغٕ الخالت االإضهُت و الخاب٘ الإهلخت الخىُٓم ال

ت ويُٗخه وزانت الكباب و٦باع الؿً، ٞهى ًخٗامل مباقغة م٘ االإىاَىين، ولظا وحب إو  ت وحؿىٍ خخُاحاجه الؤصاعٍ

ا لخدؿين ْغوٝ ٖماله وجإَيره بما ًلؼم مً ٖما٫ وججهيزاث، ومً ؤهم م ؤن ٩ًىن لهظا الٟغٕ الاهخمام البالٜ به 

خ٩ىن  ٘ وجإمين زضماث َالبي الخضمت ب٩ل ؾهىلت وٍ ًجب حسخيره له هي البرامج التي حؿاهم بإ٦بر وؿبت في حؿغَ

 :هظا الٟغٕ ؤًًا مً

 : مىخب الحج1_1

لان  هى ٦ظل٪ مً االإ٩اجب االإهمت في هظه االإهلخت وصوعه ًخمثل في مىا٦بت ٖملُت الدج مً ؤو٫ مغخلت وهي اٖلؤ

ت و سخب هُلا١ الدسجُلاث البًٖ  خانت بمىؾم الدج بلى آزغ مغخلت باليؿبت للم٨خب وهي بحغاء ال٣غٖ

ً  .الٟاثؼٍ

 :مىخب الـسضمت الىػىُت 2_1

 : ًخ٨ٟل االإ٨خب

ىُت .1  بٖضاص الجضو٫ الؿىىي لإخهاء قباب الخضمت الىَ

ضم الدسجُل .2 ـل وٖ  بٖـضاص قهـاصاث الدـسجـُ

٘ الؤ  .3 ىُت ؾخضٖاءاث االإخٗل٣ت بٗملُت الٟدو الُبي لأصاءجىػَ  الخضمت الىَ

 :_ بعع الؤحغاءاث الخسفُفُت التي باصعث بها وػاعة الضازلُت و الجماعاث المحلُت و التهُئت العمغاهُت2

جي الآلي للخالت االإضهُت، باصعث وػاعة الضازلُت و الجماٖاث المخلُت  بياٞت بلى ويٗها خيز الخضمت للسجل الىَ

سُُٟٟت طاث الهلت بمجا٫ الخالت االإضهُت مً زلا٫ الىهىم والتهُلت الٗمغاهُت بجملت مً الؤحغاءاث الخ

٢ترختها الىػاعة و ٦ظا مً زلا٫ الخٗلُماث المخخلٟت االإىحهت للجماٖاث المخلُت، و التي ؾاهمذ في بالخىُٓمُت التي 

 :جس٠ُٟ الٗبء ٖلى َالبي الخضمت و ٖلى قبابُ٪ الخالت االإضهُت ٖلى خض الؿىاء،هظ٦غ منها

الخهض٤ً َب٤ الأنل ٖلى وسخ الىزاث٤ االإؿلمت مً َغٝ الؤصاعاث الٗمىمُت )االإغؾىم وي٘ خض للٗمل ب .1

االإخٗل٤ بةلٛاء الأخ٩ام الخىُٓمُت بالخهض٤ً َب٤  2014صٌؿمبر  15االإاعر في  363-14الخىُٟظي ع٢م 

 .)الأنل ٖلى وسخ الىزاث٤ االإؿلمت مً َغٝ الؤصاعاث الٗمىمُت
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االإاعر في  75-14وز٣ُت االإغؾىم الخىُٟظي ع٢م  14ضعها البلضًت بلى زٌٟ وزاث٤ الخالت االإضهُت التي جه .2

 1المخضص لىزاث٤ الخالت االإضهُت 2014ُٟٞغي  17

بٖٟاء االإىاَىين مً ج٣ضًم يمً االإلٟاث التي جُلبها الؤصاعاث االإغجبُت بالسجل الىَجي الآلي للخالت  .3

 27/07/2015االإاعر في  204-15ع٢م االإضهُت الىزاث٤ االإىحىصة في هظا السجل االإغؾىم الخىُٟظي 

ت الخانت بخصخُذ الأزُاء الىاعصة في  .4 وي٘ حهاػ جىُٓمي ٖلى مؿخىي البلضًت للخ٨ٟل بالإحغاءاث الؤصاعٍ

 .٣ٖىص الخالت االإضهُت

ٟين ٖلى مؿخىي الىلاًت م٩لٟين ب .5 ؾخسغاج وزاث٤ الخالت االإضهُت االإىصٖت مً بؾخ٣با٫ َلباث ةحُٗين مىْ

ؾخسغاحها هُابت ٖنهم مً مهالر وػاعة الكاون الخاعحُت الخٗلُمت بىلىصًً بالخاعج و َغٝ االإىاَىين االإ

ت االإخٗل٣ت بالإ ؾخسغاج وزاث٤ الخالت االإضهُت للمىاَىين االإىلىصًً في بجٟا٢ُت خى٫ حؿهُل بحغاءاث الىػاعٍ

 الخاعج.

  ” السجل الىػني الآلي للحالت االإضهُت” _ بغهامج جدضًث الحالت االإضهُت 3

٤ الٗام، ٖمضث وػاعة الضازلُت              في بَاع المجهىصاث التي جبظلها الجؼاثغ مً ؤحل جدضًث و ٖهغهت االإغٞ

٘ الأؾاؾُت الهاصٞت بلى حُٛير مىاهج الٗمل  و الجماٖاث المخلُت بلى حٗل مهلخت الخالت االإضهُت مً بين االإكاعَ

تجُٟٗل بغهامج َمىح  ٖلى االإؿخىي المخلي مً زلا٫  وإصزا٫ ، حهضٝ بلى ٖهغهت االإغا٤ٞ الٗمىمُت الؤصاعٍ

هُلا٢ت مكغوٕ البلضًت بًٖ  وفي هظا الهضص ؤٖلىذ وػاعة الضازلُت، االإٗلىماجُت في بصاعتها وؤصائها الإهامها

٘ الخ٩ىمت الؤالؤ بهضٝ بخضار سجل ، ل٨تروهُت مً زلا٫ ع٢مىت سجلاث الخالت االإضهُتل٨تروهُت ٧إخض مكاعَ

جي بل٨تروو ُت الخضماث التي ج٣ضم لُالبي الخضمت ، ي للخالت االإضهُتوَ و حهضٝ هظا البرهامج بلى جدؿين هىٖ

ين ير ٢اٖضة بُاهاث ، الٗمىمُت،والٗمل ٖلى بٖاصة الث٣ت بين الُغٞ ت بالإياٞت بلى جىٞ و جس٠ُٟ الؤحغاءاث الؤصاعٍ

مذجىػة ونىع ممؿىخت يىثُا مً ) مُُٗاث   والتي جخًمً نىعة ع٢مُت، بلضًت 1541آهُت وطاث مىزى٢ُت لـ 

 .(َغٝ بلضًاث م٩ان ٣ٖىص الخالت االإضهُت

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

ضة الغؾمُت  مغح٘ ؾب٤ ط٦غه 11ع٢م: الجغٍ 1 
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 االإُضاهُت هخاةج لضعاؾتالثالث:معالجت وجدلُل  االإبدث

ت، ومً زلا٫ في االإبدثين الؿاب٣ين  جُغ٢ىا بٗضما  ٖغى قامل ًٖ مهلخت الخالت االإضهُت لبلضًت حضًىٍ

 ظا االإبدث بلى الضعاؾت الؤخهاثُت والخدلُلُت.الىزاث٤، االإ٣ابلاث االإخ٨غعة، هخُغ١ في ه

:مىهجُت الضعاؾت والأصواث االإؿخسضمت االإؼلب   .الأوٌ

٣ت ال٨مُت في جدلُل االإٗلىماث واالإُُٗاث الؤخهاثُت والىخاثج االإخىنل بليها ب ٖخباعها ةًم٨ىىا مباقغة الُغٍ

٣ُت. ا في الضعاؾاث الدؿىٍ ٣ت الأ٦ثر قُىٖ  الُغٍ

 :العُىت ازخُاعو  الضعاؾت مجخمع: 1

ؾتهضاٝ في هظه الضعاؾت ُٖىت مً  الأٞغاص الظًً جل٣ىا زضماث مً َغٝ مهلخت الخالت االإضهُت لبلضًت بجم 

٘ الؤ  ت، بدُث جم جىػَ ٗه شخهُا ٖلى حضًىٍ  شخو.  70ؾخبُان بهٟت ٖكىاثُت، وجم جىػَ

ؤي ؤن  و٢مىا ب٣بىلها حمُٗها%،  92,85بيؿبت ؤي 70مً ؤنل  65ؾترحإبؾخبُاهاث، جم ٖىض ٢ُامىا بجم٘ الؤ 

 مؿخىحبا. مخل٣ي الخضمت 65ُٖىت الضعاؾت جخ٩ىن مً 

م٨ىىا ون٠ خالت  ت والمجمٗت مً زلا٫ الجضو٫ ٦ما ًلي: ثالاؾخبُاهاوٍ  االإىػٖ

 الاؾخبُاهاث االإىػعت والمجمعتIII-2الجضوٌ عكم: 

 .لبتالُاالإهضع: مً بٖضاص 

 

 

 

 

 

ت الٗضص الخبُان  اليؿبت االإلىٍ

ت ثالاؾخبُاها  %100 70 االإىػٖ

 %92,85 65 االإؿترحٗت ثاهاالاؾخبُ

 %92,85 65 المجاوب ٖنها ثالاؾخبُاها

 05 05 ٚير المجاوب ٖنها ٧لُا ؤو حؼثُا ثالاؾخبُاها

 %92,85 65 ال٣ابلت للخدلُل ثالاؾخبُاها
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 االإعلىماث حمع أصواث: 2

ؾخ٣هاء، ؤؾلىب الؤ  مؾخسضاإالصخهُت للمهلخت و  ل٣ض جم حم٘ البُاهاث اللاػمت للضعاؾت مً زلا٫ االإ٣ابلت

ت وج٣ُُم الأصاء الٟٗلي ببدُث ٢مىا بخهمُم  ؾخبُان مىحه الإخل٣ي الخضمت مً َغٝ االإهلخت لٛغى مٗغٞ

ت مؿخىي عياهم بدُث ًخ٩ىن هظا الاؾخ٣هاء مً   03لخضماتها االإ٣ضمت للأٞغاص االإؿخُٟضًً مً زضماتها ومٗغٞ

 ؤحؼاء وهي ٧الأحي.

ٌ الجؼء الأ   الجيـ الصخهُت والضًمٛغاُٞت والخهاثو ًخمثل في االإٗلىماث الٗامت للمؿخجىبين والؿماث:و

 الخٗلُمي. االإؿخىي  االإهىت، الؿً،

 بدُث ًدخىي هظا  الجؼء ،وهى مخٗل٤ بخدضًض مؿخىي حىصة الخضماث التي ًضع٦ها مخل٣ي الخضمت:الجؼء الثاوي

خماصًت االإلمىؾُت، وهي (SERVPERFاؾُت لىمىطح )ٖباعة وجترحم باالإاقغاث الخمؿت الأؾ 17ٖلى   اٖلا

 ٦ما هى مبين في الجضو٫ ؤصهاه. الخٗا٠َ ،الأمان الاؾخجابت،

 للاؾخبُان 02المحىع عكمIII-3الجضوٌ عكم: 

 هىع الؤحابت حؿلؿل الفلغاث عضص الفلغاث المحىع 

 مٛل٣ت 4بلى  1مً  04 ماقغ االإلمىؾُت

 مٛل٣ت 7بلى  5مً 03 ماقغ الاٖخماصًت

 مٛل٣ت 11بلى  8مً 04 ماقغ الاؾخجابت

 ماقغ الأمان
02 

 مٛل٣ت 13بلى  12مً

 مٛل٣ت 17بلى  14مً 04 ماقغ الخٗا٠َ

 مغللت 17 ىع:ـــــــــــــــــالمجم

 .تاالإهضع: مً بٖضاص الُلب

٤ صعحاث االإىا٣ٞت مً زلا٫ ؾلم ل٨ُغث الظي ًدخىي زمـ  صعحاث وج٩ىن الؤحابت ٖلى هظه الٗباعاث وٞ

ٗخبر مً االإ٣اًِـ االإىاؾبت ٦ما هى مىضر في الجضو٫ ؤصهاه.  وَ
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 ؾلم لُىغث الخماس يIII-4الجضوٌ عكم: 

 5 4 3 2 1 صعحت الخلُُم

 جماما مىا٤ٞ مىا٤ٞ مداًض ٚير مىا٤ٞ جماماٚير مىا٤ٞ  الغأي

 االإهضع: مً بٖضاص الُلبت.

خًمً هظا الجؼء الثالث: الجؼء ا مخل٣ي الخضمت ًٖ الخضماث التي ج٣ضمها مهلخت ؤؾللت جدضص صعحت عي 07وٍ

 الخالت االإضهُت ٦ما ًىضر الجضو٫ الخالي:

 للاؾخبُان 3المحىع III-5الجضوٌ عكم: 

 هىع الؤحابت حؿلؿل الفلغاث عضص الفلغاث المحىع 

 مٛل٣ت 23بلى  18مً 06 مؿخىي الغيا

 مغللت 06 ىع:ـــــــــــــــــالمجم

 بت.االإهضع: مً بٖضاص الُل

 وجخم الؤحابت خؿب مؿخىي صعحت الغيا لضحهم وطل٪ باؾخٗما٫ م٣ُاؽ ل٨ُغث ٦ما ًىضر الجضو٫ الخالي:

 ؾلم لُىغث الخماس ي III-6الجضوٌ عكم: 

 5 4 3 2 1 صعحت الخلُُم

 جماما عاض ي عاض ي مداًض عاض ي ٚير جماما عاض ي ٚير الغأي

 االإهضع: مً بٖضاص الُلبت.

ح ؤنٛغ ٢ُمت مً ُغ ٨غث الخماس ي )الخضوص الضهُا والٗلُا( جم خؿاب االإضي بولخدضًض َى٫ زلاًا ؾلم لُ

( وهي جمثل َى٫ الخلُت، بٗض طل٪ جم 0,8=4/5، )5( وج٣ؿُمه ٖلى ؤ٦بر ٢ُمت في االإ٣ُاؽ وهي 1-5ؤ٦بر ٢ُمت )

 وبهظا جدهلىا ٖلى المجالاث الخالُت: ،بياٞت هظه ال٣ُمت بلى ٢ُم الؿلم
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 ُُم ػالبي الخضمت الإؿخىي الجىصةجل III-7حضوٌ عكم:
 [ 1,00- 1,80 [ ] 1,80 – 2,60 [ ] 2,60 – 3,40 [ ] 3,40– 4,20 [ ] 4,20 – 5,00 [ 

 ٖالُت حضا ٖالُت مخىؾُت يُٟٗت يُٟٗت حضا صعحت االإىا٣ٞت

 بًجابي حضا بًجابي خُاصي ؾلبي  ؾلبي حضا مؿخىي الخ٣ُُم

 ٦بيرة حضا بيرة ٦ مخىؾُت مىسًٟت مىسًٟت حضا صعحت الغيا

 أؾالُب االإعالجت الؤخصاةُت: 3

 23الؤنضاع ع٢م  SPSSبغهامج  ؾخسضمىااللإحابت ًٖ ؤؾللت البدث والخد٤٣ مً صخت الٟغيُاث، 

(Statistical Package for Social Sciencesلخدلُل البُاهاث المجمٗت مً زلا٫ الاؾخبُان ). 

ت مً الأؾالُب الؤخهاثُت: ؾخسضمىااو   مجمىٖ

ت والخ٨غاعاث في ون٠ بُاهاث الُٗىت.ا -  ليؿب االإلىٍ

ت صعحت ج٣ُُم وعيا مخل٣ي الخضمت ٖلى الخضماث االإ٣ضمت مً َغٝ مهلخت الخالت  - االإخىؾِ الخؿابي الإٗغٞ

ت صعحت عياهم. لى ٧ل بٗض مً ؤبٗاص حىصة الخضمت والإٗغٞ  االإضهُت وٖ

 .R2(ؾبيرمان، مٗامل الخدضًض Rمٗامل الاعجباٍ ) -

 ٦ما ًلي: (R)ُاؽ مضي الاعجباٍ خؿب ٢ُمت وٗخمض ؾلم ل٣

R>0,8       0,6اعجباٍ ٢ىي حضا<R≤0,8      0,4 اعجباٍ ٢ىي<R≤0,6ِاعجباٍ مخىؾ 

0,2<R≤0,4               اعجباٍ ي٠ُٗR≤0,2 .ي٠ُٗ حضا 

زخباعاث الا  لخٟؿير هخاثج 0,95  الث٣ت مؿخىي  ٣ًابله ( الظيα=0,05الأهمُت ) ؤو لضلالتا مؿخىي  ٖلىواٖخمضها 

 .الضعاؾت ٞغيُاث لازخباع
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 االإلُاؽ زباث: 04

للاحؿا١ الضازلي لٗباعاث الاؾخبُان،  ألفا هغوهبار مٗامل الثباث خؿاب للخإ٦ض مً زباث ؤصاة ال٣ُاؽ جم

 ومٗامل الهض١ الظي لا ًٓهغ في مسغحاث البرهامج ل٨ىه هاجج ًٖ الجظع التربُعي للمٗامل ؤلٟا، والىخاثج مبِىت في

 الجضو٫ الخالي:

 زباث وصضق الاؾخبُانIII-8الجضوٌ عكم: 

 عضص الفلغاث المحىع 

معامل الثباث 

Alpha 

Cronbach 

معامل 

 الصضق
 االإلاخـت

 م٣بى٫  0,861 0,742 04 ماقغ االإلمىؾُت

 م٣بى٫  0,947 0,866 03 ماقغ الاٖخماصًت

 م٣بى٫  0,923 0,961 04 ماقغ الاؾخجابت

 م٣بى٫  0,908 0,953 02 ماقغ الأمان

 م٣بى٫  0,776 0,881 04 ماقغ الخٗا٠َ

 م٣بى٫  0,956 0,914 06 مؿخىي الغيا

 م٣بى٫  0,975 0,952 23 المجمىع:

 .spssاٖخماصا ٖلى بغهامج  لبتالُاالإهضع: مً بٖضاص 

ثباث ال مٗامل وهي ٢ُمت م٣بىلت،٦ما بلٜ 0,6مً الجضو٫ هلاخٔ بإن مٗامل الثباث في ٧ل المخاوع ٧ان ؤ٦بر مً 

م٣ضعة صلالت بخهاثُت، ومٗامل الهض١ بلٜ ٢ُمت ٖالُت  طاث ٖالُت ٢ُمت وهي 0,952في الاؾخبُان ٩٦ل  

٘ وهٟؿغ هظه الىخاثج بإهه بطا ٢مىا ، ونض١ ؤصاة ال٣ُاؽ بك٩ل ٦بير ،مما ًا٦ض زباث0,975بــــــ: بةٖاصة جىػَ

 %. 95,20الاؾخبُان ٖلى هٟـ الُٗىت ؾيخدهل ٖلى هٟـ الىخاثج بيؿبت 

ق٩الُت البدث ه٣ىم بخدلُل مداوع الاؾخبُان مً زلا٫ ون٠ زهاثو الُٗىت زم ج٣ُُم هخاثج بللإحابت ٖلى 

 .مخل٣ي الخضمتفي جد٤ُ٣ عيا  اوجدضًض ؤزغه ؤبٗاص حىصة الخضماث
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٤ الاؾخبُان،خهداو٫ مً زلا٫ االإٗلىماث االإ: عغض وجدلُل البُاهاث : 5  ه الأو٫ ثفي حؼ  دهل ٖليها ًٖ َغٍ

 الخٗغٝ ٖلى الخهاثو الصخهُت لأٞغاص الُٗىت )الجيـ، الٗمغ، االإؿخىي الخٗلُمي، االإهىت(.

ع III-9الجضوٌ عكم:   الخصاةص الصخصُت خؿب العُىت أفغاص جىػَ

ت الخىغاعاث الفئاث االإخغيراث  اليؿبت االإئىٍ

 الجيـ
 % 67,69 44 ط٦غ

 % 32,31 21 ؤهثى

 الؿً

 % 29,23 19 ؾىت 30بلى  18مً 

 % 40,00 26 ؾىت 50بلى  31مً

 % 30,77 20 ٞما ٞى١ 51

 االإؿخىي الخٗلُمي

 % 16,92 11 ٞإصوى ابخضاجي

 % 15,38 10 مخىؾِ

 % 27,69 18 زاهىي 

 % 40,00 26 حامعي

 االإهىت

 % 35,40 23 بضون مهىت

 % 24,60 16 مهىت خغة

٠  % 40,00 26 مىْ

 لى هخاثج الاؾخبُان.اٖخماصا ٖ لبتالُاالإهضع: مً بٖضاص 
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 : الجيـ1_5

 ًم٨ً جمثُل وؿبت الجيؿين لُٗىت االإبدىزين بُاهُا ٦ما ًلي:

ع أفغاص العُىت خؿب مخغير الجيـIII-1الشيل عكم:   جىػَ

 
 اٖخماصا ٖلى بحاباث ُٖىت الضعاؾت. لبتالُاالإهضع: مً بٖضاص 

%  67,70الظ٧ىع ج٣ضع بـمهلخت الخالت االإضهُت مً الظًً جل٣ىا الخضمت مً وؿبت  مً زلا ٫ الك٩ل بإن هلاخٔ 

الأ٦ثر   ًم٨ً اؾخسلام ؤن ٞلت الظ٧ىع هي الٟلت المجخمُٗت % 32,30عة بـضواالإ٣ الؤهاروهي ؤ٦بر مً وؿبت 

ت.  اؾخٟاصة مً الخضماث التي ج٣ضمها مهلخت الخالت االإضهُت لبلضًت حضًىٍ

 مبِىت في الك٩ل الخالي:هىا٥ ؤعبٗت ٞلاث الإخٛير الؿً، ٦ما هي :: الؿ2ً_5

ع أفغاص العُىت خؿب مخغير العمغIII-2الشيل عكم:   جىػَ

 ا

 اٖخماصا ٖلى بحاباث ُٖىت الضعاؾت. لبتالإهضع: مً بٖضاص الُ

ت بدُث بلٛذ وؿبت الأشخام  مً زلا٫ الك٩ل هلاخٔ ؤن وؿب ؤٖماع الٟلاث ج٩اص ج٩ىن مدؿاوٍ

 50بلى 31زم جليها ٞلت طاث الٗمغ المخهىع بين   %29,23ؾىت  30بلى  18االإؿخجىبين الظًً جترواح ؤٖماعهم بين
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ت مً %40ؾىت بيؿبت  ومىه وؿخسلو ؤن ٧ل ؤٞغاص  %30,77ؾىت ٞما ٞى١  بيؿبت 51وؤزيرا الٟلت الٗمغٍ

 المجخم٘ مهما ازخلٟذ ؤٖماعهم هم بداحت للخضماث التي ج٣ضمها مهلخت الخالت االإضهُت.

 :االإؿخىي الخعلُمي3_5

، وحامعي، ممثلت في زاهىي ، مخىؾِٞإصوى،  يٗت ٞلاث زانت بمخٛير االإؿخىي الخٗلُمي، وهي:ابخضاجهىا٥ ؤعب

 الك٩ل الخالي:

ع أفغاص العُىت خؿب مخغير االإؿخىي الخعلُميIII-3الشيل عكم:   جىػَ

 
 اٖخماصا ٖلى بحاباث ُٖىت الضعاؾت. لبتالُاالإهضع: مً بٖضاص   

% جليها ٞلت  40,00وؿبت ج٣ضع٦بر ؤهم مً ٞلت الجامُٗين ؿخجىبين بإن وؿبت االإ الك٩ل ٫مً زلا هلاخٔ

ٞإصوى، زم ؤزيرا جإحي ٞلت مؿخىي  يطو مؿخىي ابخضاج% ٞلت 16,92%، بِىما جمثل وؿبت 27,69بيؿبت  زاهىي 

م٨ً جٟؿير هظه الىخاثج ؤن ا٦بر وؿبت ٧اهذ مً ههِب ٞلت الجامُٗين عبما لٓغوٝ 15,38مخىؾِ بيؿبت  . وٍ

 ً ٠ُ في ٢ُإ مً ٢ُاٖاث الضولت و٦ظل٪ لباقي الٟلاث عبما ناصٝ ٖملُت ج٩ىٍ ملٟاث مً ؤحل ٖملُت جىْ

ً االإهني. ً االإلٟاث مً ؤحل الدسجُل في ٢ُإ الخ٩ىٍ  ج٩ىٍ
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، ؤصخاب االإهً ٖملبضون ٞلاث وهي:  زلارٖخباعا الإخٛير االإهىت، ٢مىا بخ٣ؿُم ُٖىت االإبدىزين بلى ب:: االإهىت4_5

٠ ومالخغة،   هي ممثلت في الك٩ل ؤصهاه.و ىْ

ع أفغاص العُىت خؿب مخغير االإهىتIII-4الشيل عكم:   جىػَ

 
 اٖخماصا ٖلى بحاباث ُٖىت الضعاؾت. لبتالُاالإهضع: مً بٖضاص 

ا ما خُث ؤن هلاخٔ مً زلا٫ الك٩ل  ٘ اليؿب زؿب مخٛير االإهىت ٧اهذ مخ٣اعبت هىٖ مً  %40,00وؿبت جىػَ

ٟين وهي ؤٖلى وؿبت جليها ٞلت بضون ٖملؤٞغاص ُٖىت الضعاؾت هم م ، زم ٞلت مهىت خغة %35,38 بــ ً ٞلت االإىْ

 .% 24,62بيؿبت 

ٟين هم الٟلت الأ٦ثر  ًم٨ً جٟؿير هظه الىخاثج بإن ٞل عجُاص الإصخلت الخالت االإضهُت مً ؤحل  الؤؾخٟاصة بت االإىْ

 مً الخضماث  االإ٣ضمت مً َغٝ االإهلخت.

 صفي لإحاباث أفغاص العُىتالخدلُل الى :االإؼلب الثاوي

ؾِخم جدلُل البُاهاث االإخٗل٣ت بماقغاث حىصة الخضماث التي ج٣ضمها مهلخت الخالت االإضهُت لُالبي الخضمت، 

خم جدضًض مؿخىي عياهم ًٖ حىصة الخضماث االإ٣ضمت لهم، وطل٪ مً زلا٫ ٖغى بحاباث ؤٞغاص ُٖىت  وٍ

٧ل ماقغ مً االإاقغاث الخمؿت التي ٌٗخمض ٖليها مخل٣ي الضعاؾت خى٫ ٖباعاث الىمىطج االإؿخسضم، وطل٪ خؿب 

 الخضمت في ج٣ُُمه لجىصة الخضمت االإ٣ضمت له.

 : جدلُل البُاهاث االإخعللت بجىصة الخضمت التي جلضمها مصلحت الحالت االإضهُت1

٩ًىن ج٣ُُم مخل٣ي الخضمت لجىصة الخضماث مً زلا٫ ماقغاث مغجبُت بجىاهب ملمىؾت وؤزغي ٚير 

خماصًت، للخضماث ٖلى زمـ ماقغاث وهي:االإلمىؾُت،ملمىؾت  الخٗا٠َ وطل٪  الأمان، الاؾخجابت، اٖلا

خماص ٖلى   ٖباعة م٣ؿمت ٖلى االإاقغاث الخمؿت. 17بالٖا
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 االإلمىؾُت 1 -1

 جلُُم حىصة الخضمت مً هاخُت مإشغ االإلمىؾُتIII-10لجضوٌ عكم: ا  

ة ع
ٗبا

 ال
٢م

ع
 

 جمامامىا٤ٞ  رٚي ٚير مىا٤ٞ مداًض مىا٤ٞ جماما مىا٤ٞ
بي

ؿا
لخ

ِ ا
ىؾ

ال
 

ُم
ُ٣

الخ
 

٣ت
ىاٞ

االإ
 

 1صعحت  2صعحت  3صعحت  4صعحت  5صعحت 

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi % 

 ٖالُت 3,40 6,2 4 21,5 14 13,80 9 43,1 28 15,40 10 1

 مخىؾُت 3,29 12,3 8 26,2 17 0 0 43,1 28 18,5 12 2

 ٖالُت 3,95 3,1 2 7,70 5 6,2 4 56,9 37 26,20 17 3

 مخىؾُت 3,28 16,9 11 4,6 3 29,2 19 32,3 21 16,9 11 4

 ٖالُت 3,48 20,77 13,50 11,92 7,75 18,05 11,75 29,97 19,5 19,25 12,5 االإٗض٫

 اٖخماصا ٖلى بحاباث ُٖىت الضعاؾت. لبتاالإهضع: مً بٖضاص الُ

( خهلذ ٖلى صعحت 3_1ن ٧ل مً الٗباعة )ًبين الجضو٫ ؤٖلاه الٗباعاث االإخٗل٣ت بماقغ االإلمىؾُت،هلاخٔ ؤ

 3,40والتي جض٫ ٖلى االإٓهغ الخاعجي للمهلخت بمخىؾِ خؿابي ٢ضعه  1مىا٣ٞت ٖالُت بدُث ٢ضعث الٗباعة ع٢م:

( ٖلى مخىؾِ خؿابي ٢ضعه 4_2بِىما خهلذ الٗباعة ) 3,95بمخىؾِ خؿابي ٢ضعه  3بِىما ٧اهذ الٗباعة ع٢م

 اججاهاث الأٞغاص ٧اهذ يمً صعحت االإخىؾِ.( ٖلى الخىالي ؤي ؤن 3,29،3,28)

ومً هظا وؿخيخج ؤن ؤٚلب ؤٞغاص الُٗىت مىا٣ٞين ٖلى االإٓهغ الخاعجي للمهلخت وخضازت االإٗضاث االإؿخسضمت 

 في ج٣ضًم الخضمت.

لظا ًم٨ً ال٣ى٫ بإن ؤٚلبُت ؤٞغاص الُٗىت ٧اهذ صعحت االإىا٣ٞت لضحهم ٖلى ماقغ االإلمىؾُت ٖالُت وطل٪ خؿب 

 .3,48ِ الخؿابي الٗام االإ٣ضع باالإخىؾ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الضعاؾت االإُضاهُت الإصلحت الحالت االإضهُت                                                                                  الفصل الثالث  

 

84 
 

 الاعخماصًت2_1

 جلُُم حىصة الخضمت مً هاخُت مإشغ الاعخماصًتIII-11لجضوٌ عكم: ا

ع٢م 

 الٗباعة

 جماما مىا٤ٞ ٚير ٚير مىا٤ٞ مداًض مىا٤ٞ جماما مىا٤ٞ
بي

ؿا
لخ

ِ ا
ىؾ

ال
 

ُم
ُ٣

الخ
 

٣ت
ىاٞ

االإ
 

 1صعحت  2صعحت  3صعحت  4صعحت  5صعحت 

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi % 

 مخىؾُت 3,08 15,4 10 21,5 14 12,3 8 41,5 27 9,2 6 5

 مخىؾُت 3,26 15,4 10 15,4 10 9,2 6 47,7 31 12,3 8 6

 مخىؾُت 3,25 9,2 6 23,1 15 12,3 8 44,6 29 10,8 7 7

 مخىؾُت 3,19 13,33 8,66 20 13 11,26 7,33 44,6 29 10,76 7 االإٗض٫

 اٖخماصا ٖلى بحاباث ُٖىت الضعاؾت. لبتالُ االإهضع: مً بٖضاص

خماصًت ٧إٖلى وؿبت ٖلى مىا٣ٞين الُٗىت ؤٞغاص مً %44,6ؤنIII-11الجضو٫ ع٢م: في  الىخاثججٓهغ  ، ماقغ اٖلا

ؤصوى وؿبت وهي جمثل  مداًضًً %11,26وؿبت ؤن الىخاثج ؤْهغث باالإ٣ابل، ٧ان مىا٣ٞين بكضة% ٦10,76ماؤهيؿبت

الٗام ج٣ضع  االإخىؾِ الخؿابي ٢ُمت نؤوهلاخٔ ، بكضة ٣ِٞ ٚير مىا٣ٞت % 13,3وؿبتٚير مىا٣ٞىن و  % 13و

خماصًت مخىؾُت. ، مما ًض٫ ٖلى ؤن3,19بـ  صعحت االإىا٣ٞت ٖلى ماقغ اٖلا

، ؤي بيؿبت 3,26مخىؾِ الخؿابي ب( 6ع٢م ) الٗباعةفي  ٧اناالإىا٣ٞين ٖلى  ؤ٦بر وؿبت ؤن الىخاثج مً والٓاهغ

، ؤما في ال٣ٟغة ع٢م 3,25بمخىؾِ خؿابي م٣ضع بـ%44,6( بلٜ االإىا٣ٞىن وؿبت ٣ٟ7غة ع٢م )و٦ظل٪ في ال، 47,7%

 .3,08وبلٜ االإخىؾِ الخؿابي  %41,5وؿبت للمىا٣ٞت بيؿبت  ؤصوى٧اهذ  ، (5)

خماصًت خؿب  لُه ًم٨ً ال٣ى٫ ؤن ؤٚلبُت مخل٣ي الخضمت ٧اهذ لهم صعحت مىا٣ٞت مخىؾُت ٖلى ماقغ اٖلا وٖ

 .3,19ي الٗام االإ٣ضع باالإخىؾِ الخؿاب
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 :الاؾخجابت 3_1

 جلُُم حىصة الخضمت مً هاخُت مإشغ الاؾخجابتIII-12لجضوٌ عكم:  ا 

ع٢م 

 الٗباعة

 جماما مىا٤ٞ ٚير ٚير مىا٤ٞ مداًض مىا٤ٞ جماما مىا٤ٞ
بي

ؿا
لخ

ِ ا
ىؾ

ال
 

ُم
ُ٣

الخ
 

٣ت
ىاٞ

االإ
 

 1صعحت  2صعحت  3صعحت  4صعحت  5صعحت 

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi % 

 مخىؾُت 3,37 13,8 9 13,8 9 7,7 5 50,8 33 13,8 9 08

 ٖالُت 3,48 9,2 6 20,0 13 3,1 2 49,2 32 18,5 12 09

 مخىؾُت 3,29 18,5 12 10,3 7 12,3 8 40,0 26 18,5 12 10

 مخىؾُت 3,34 13,8 9 12,3 8 9, 16 11 40,0 26 16,9 11 11

 مخىؾُت 3,37 13,82 9 14,1 9,25 10 6,5 45 29,25 16,92 11 االإٗض٫

 اٖخماصا ٖلى بحاباث ُٖىت الضعاؾت.لبت الُاالإهضع: مً بٖضاص 

ٖلى ٧ل الٗباعاث التي ًدخىحها ماقغ  مىا٣ٞين الُٗىت ؤٞغاص مً %45ؤنIII-12الجضو٫ ع٢م: في  الىخاثججٓهغ 

 9,25و مداًضًً %10,0وؿبت ؤن ثجالىخا ؤْهغث باالإ٣ابل ،بكضة٧ان عؤحهم االإىا٣ٞت % 16,9ؤهيؿبت ما٦،الؤؾخجابت

 .بكضة ٣ِٞ ٚير مىا٣ٞت % 13,82ؤصوى وؿبت ووؿبتوهي جمثل ن يٚير مىا٣ٞ%

ج لل االإىا٣ٞين ٖلى ؾُاؾت وؿبت ؤن الىخاثج مً والٓاهغ ( 08وبلٜ في ال٣ٟغة ع٢م ) ى٧الت ٧ان ٦بيراالتروٍ

ٟي االإهلخت ً %50,8، وبيؿبت 3,37االإخىؾِ الخؿابي ٣ضمىن الخضمت االإُلىبت في و٢ذ مىا٣ٞىن ؤي ؤن مىْ

والتي حكير بلى ؤن ٞترة الاهخٓاع لإجمام االإٗاملت  %49,2 بلٜ االإىا٣ٞىن وؿبت( 09ع٢م )و٦ظل٪ في ال٣ٟغة ٢ُاس ي 

لب ؤٞغاص الُٗىت  ٧اهذ وؿب ، (12,11ع٢م )في ال٣ٟغة  ؤما، 3,48بمخىؾِ خؿابي م٣ضع بـ ٧اهذ مىاؾبت لٚأ

ت و٢ضعث بـ   .%40,0االإىا٣ٞت مدؿاوٍ

لُه ًم٨ً ال٣ى٫ ؤن ؤٚلبُت مخل٣ي الخضمت ٧اهذ لهم صعحت مىا٣ٞت مخىؾُت ٖلى ماقغ الؤؾخجابت خؿب  وٖ

 .3,37االإخىؾِ الخؿابي الٗام االإ٣ضع ب
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 :الأمان  4_1

 جلُُم حىصة الخضمت مً هاخُت مإشغ الأمانIII-13لجضوٌ عكم: ا

ع٢م 

 الٗباعة

 جمامامىا٤ٞ  رٚي مىا٤ٞ  ٚير مداًض مىا٤ٞ جماما مىا٤ٞ
بي

ؿا
لخ

ِ ا
ىؾ

ال
 

ُم
ُ٣

الخ
 

٣ت
ىاٞ

االإ
 

 1صعحت  2صعحت  3صعحت  4صعحت  5صعحت 

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi % 

 ٖالُت 3,55 12,3 8 10,8 7 9,2 6 44,6 29 23,1 15 12

 ٖالُت 3,48 10,8 7 13,8 9 9,2 6 49,2 32 16,9 11 13

 ٖالُت 3,51 11,55 7,5 12,3 8 9,2 6 46,9 30,5 20 13 االإٗض٫

 اٖخماصا ٖلى بحاباث ُٖىت الضعاؾت. لبتالُاالإهضع: مً بٖضاص 

ٖلى الٗباعاث التي جض٫ ٖلى ماقغ  مىا٣ٞين الُٗىت ؤٞغاص مً %46,9ؤنIII-13الجضو٫ ع٢م:في  الىخاثججٓهغ 

 %9,2وؿبت ؤن خاثجالى ؤْهغث باالإ٣ابل ،٪طل ٖلى٧ان عؤحهم االإىا٣ٞت بكضة % 20,0، ٦ماؤهيؿبتالأمان ٧إٖلى وؿبت

 .بكضة ني٣ِٞ ٚير مىا٣ٞ % 11,55ٚير مىا٣ٞىن ووؿبت % 12,3و مداًضًً

 ( ٖلى الخىالي49,2%،44,6%٧اهذ ٦بيرة ٖلى ٦لا ال٣ٟغجين بيؿبت )االإىا٣ٞين  وؿبت ؤن الىخاثج مً والٓاهغ

ٟي االإهل، ٖلى الترجِب( 3,55،3,48مخىؾِ خؿابي )ب ت الصخهُت الإىْ خت الإٗٓم ؤٞغاص هظا ٌٗىص بلى االإٗغٞ

 الُٗىت.

لُه ٞةن ؤٚلب ؤٞغاص الُٗىت ٧ان لهم صعحت مىا٣ٞت ٖالُت ٖلى ماقغ الأمان.  وٖ
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 الخعاػف5_1

 جلُُم حىصة الخضمت مً هاخُت مإشغ الخعاػفIII-14الجضوٌ عكم: 

ع٢م 

 الٗباعة

 جمامامىا٤ٞ  ٚير مىا٤ٞ ٚير  مداًض مىا٤ٞ جماما مىا٤ٞ
بي

ؿا
لخ

ِ ا
ىؾ

ال
 

ُُ
خ٣

ال
 م

٣ت
ىاٞ

االإ
 

 1صعحت  2صعحت  3صعحت  4صعحت  5صعحت 

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi % 

 ٖالُت 3,52 4,6 3 12,3 8 20,0 13 52,3 34 10,8 7 14

 ٖالُت 3,48 4,6 3 13,8 9 24,6 16 43,1 28 13,8 9 15

 متوسطة 3,37 13,8 9 15,4 10 9,2 6 43,1 28 18,5 12 16

 متوسطة 3,37 13,8 9 16,9 11 6,2 4 44,6 29 18,5 12 17

 ٖالُت 3,43 9,2 6 14,6 9,5 15 9,75 45,77 29,75 15,4 10 االإٗض٫

 االإهضع: مً بٖضاص الُلبت اٖخماصا ٖلى بحاباث ُٖىت الضعاؾت.

٧إٖلى ماقغ الخٗا٠َ  ٖلى مىا٣ٞين الُٗىت ؤٞغاص مً %45,77 ؤنIII-14الجضو٫ ع٢م:في  الىخاثججٓهغ 

 % 14,6و مداًضًً %15,0وؿبت ؤن الىخاثج ؤْهغث باالإ٣ابل٧ان عؤحهم االإىا٣ٞت بكضة، % ٦15,4ماؤهيؿبت،وؿبت

  .ؤصوى وؿبتوهي جمثل  بكضة ٣ِٞ ٚير مىا٣ٞت % 9,2ٚير مىا٣ٞىن ووؿبت

( ٧14ان ٦بيرا وبلٜ االإخىؾِ الخؿابي في ال٣ٟغة ع٢م ) ٖلى الٗباعاث االإىا٣ٞين  وؿبت ؤن الىخاثج مً والٓاهغ

ٟين لضحهم والتي حكير بلى ؤن ، ى ٢ُمت بخ٣ُُم ٖالي٧إٖل 3,52 بيؿبت  الل٠ُ في الخٗامل م٘ مخل٣ي الخضمتاالإىْ

ٟين ًخميزون والتي حكير بلى ؤن  %43,1وؿبت  ب 3,48بلٜ االإخىؾِ الخؿابي ( 15ؤما ال٣ٟغة ع٢م )، 52,3% االإىْ

ٟي( والتي حكير بلى ؤن 16،ؤما في ال٣ٟغة ع٢م )بالأصب وخؿً الخل٤ االإهلخت ٌٗلمىن خاحاث َالبي الخضمت  مىْ

 .3,37بلٜ االإخىؾِ الخؿابيو %44,6 الإىا٣ٞتاوؿبت  (٧اهذ17،وال٣ٟغة )43,1ُث بلٛذ وؿبت االإىا٣ٞت خ

م٨ً الؤ  ؾخيخاج ؤن ؤٚلبُت مخل٣ي الخضمت ٧اهذ لهم صعحت مىا٣ٞت ٖالُت ٖلى ماقغ الخٗا٠َ خؿب وٍ

 .3,43االإخىؾِ الخؿابي الٗام االإ٣ضع بـــــــ
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 _جدلُل البُاهاث االإخعللت بغطا مخللي الخضمت عً الخضماث االإلضمت مً ػغف مصلحت الحالت االإضهُت2

 الغطا لضي مخللي الخضمت جلُُمIII-15الجضوٌ عكم: 

ع٢م 

 الٗباعة

 ٚير عاض ي جماما عاض يٚير مداًض عاض ي عاض ي جماما
بي

ؿا
لخ

ِ ا
ىؾ

ال
 

ُم
ُ٣

الخ
 

٣ت
ىاٞ

االإ
 

 1صعحت  2ت صعح 3صعحت  4صعحت  5صعحت 

 Fi % Fi % Fi % Fi % fi % 

 مخىؾُت 3,35 20 13 7,7 5 9,2 6 43,1 28 20,0 13 18

 مخىؾُت 3,29 20,0 13 6,2 4 15,4 10 41,5 27 16,9 11 19

 ٖالُت 3,48 16,9 11 9,2 6 10,8 7 35,4 23 27,7 18 20

 ٖالُت 3,42 12,3 8 9,2 6 20,0 13 41,5 27 16,9 11 21

 مخىؾُت 3,26 13,8 9 7,7 5 30,8 20 33,8 22 13,8 9 22

 مخىؾُت 3,38 10,8 7 13,8 9 16,9 11 43,1 28 15,4 10 23

 مخىؾُت 3,36 15,63 10,16 8,96 5,83 17,18 11,16 39,9 25,83 18,45 12 االإٗض٫

 االإهضع: مً بٖضاص الُلبت اٖخماصا ٖلى بحاباث ُٖىت الضعاؾت.

 ،مخل٣ي الخضمت عايين ًٖ الخضماث التي ج٣ضمها االإهلخت مً % 39,9ؤن٢III-15م:الجضو٫ ع في  الىخاثججٓهغ 

 مداًضًً %17,18وؿبت ؤن الىخاثج ؤْهغث االإ٣ابل٧ان عؤحهم االإىا٣ٞت بكضة، ب% 18,45ؤهيؿبت ٧إٖلى وؿبت ٦ما

 .بكضةين ٣ِٞ ٚير مىا٣ٞ % 15,63ن ووؿبتيٚير مىا٧٣ٞإصوى وؿبت %  8,96و

٧اهذ ٖلى الٗباعة  %43,1الغايين ًٖ حىصة الخضماث التي ج٣ضمها االإهلخت  بــ وؿبت نؤ الىخاثج مً والٓاهغ

( 20للٗباعة )%41,5ٖلى الخىالي وباليؿبت ( 3,35،3,38) جينال٣ٟغ  ٦لا  وبلٜ االإخىؾِ الخؿابي في(18،23)

ً جخدؿً صعحت ؤن مخل٣ي الخضمت ًم٧٨إٖلى ٢ُمت بخ٣ُُم ٖالي، والتي حكير بلى  3,48بمخىؾِ خؿابي ٢ضعه  

( بلٜ االإخىؾِ الخؿابي 19ؤما ال٣ٟغة ع٢م ) عياه بكغٍ ؤن جضزل االإهلخت جدؿِىاث ًٖ الخضماث التي ج٣ضمها،

، ؤما في ال٣ٟغة ؤن الخضماث االإ٣ضمت ٧اهذ خؿب جى٢ٗاتهم ؤو ؤٖلى منها والتي حكير بلى بضعحت عيا  مخىؾُت 3,29

،٧اهذ مً َغٝ االإهلخت ؤًٞل مً الخضماث التي ج٣ضمها مهالر ؤزغي  الخضماث االإ٣ضمتوالتي حكير بلى ؤن ( 21ع٢م )

 .٢3,42ضع بــ خؿابيبمخىؾِ  الغيا ٖالُت صعحت

ومً الىخاثج المخهل ٖليها وؿخيخج ؤن ؤٞغاص الُٗىت ٧اهذ صعحت عياهم ًٖ الخضماث التي ج٣ضمها االإهلخت 

 .3,36مخىؾُت وطل٪ خؿب االإٗض٫ الٗام للمخىؾِ الخؿابي االإ٣ضع بــــ 
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 االإؼلب الثالث:ازخباع فغطُاث البدث

 زخباع الٟغيِخان الغثِؿِخان، وهي ٦ما ًلي:بللإحابت ٖلى بق٩الُت البدث ًجب 

 ًسخلف جلُُم الأصاء الفعلي للخضمت االإلضمت مً ػغف مصلحت الحالت االإضهُت. 

  عجباغ بين الجىصة االإضعهت للخضمت وعطا مخللي الخضمتئهىان علاكت. 

 الفغطُت الأولى زخباع ئ: 1

مً ؤحل الخٗغٝ ٖلى ج٣ُُم حىصة الخضمت االإ٣ضمت مً َغٝ مهلخت الخالت االإضهُت الخضمت جبٗا للأبٗاص 

 االإ٩ىهت للجىصة ًم٨ً جلخُهها في الجضو٫ الخالي:

 حىصة الخضمت وفلا الإإشغاث الجىصة جلُُمIII-16الجضوٌ عكم: 

 االإهضع: مً بٖضاص الُلبت اٖخماصا ٖلى بحاباث ُٖىت الضعاؾت.

٣ىم الىمىطج ب٣ُاؽ حىصة الخضمت  SERVPERFحىصة الخضمت جم اؾدىاصا بلى م٣ُاؽ  ج٣ُُم هُلا٢ا مً بوٍ

 ججاهاث االإؿخُٟضًً مً الخضمت االإ٣ضمت ؤي مؿخىي الأصاء الٟٗلي لهظه الخضمت.ب

غ مً م٩ىهاث الجىصة ؤي ؤن الخ٣ُُم الٗام زواالإلاخٔ مً زلا٫ الجضو٫ ؤن الخ٣ُُم ًسخل٠ مً ماقغ بلى ؤ

 لا جد٣٣ها له. مً ٖضة حىاهب ٩ًىن مخل٣ي الخضمت عاى ٖنها وحىاهب ؤزغي ًغي ؤن االإهلخت ن للجىصة ٩ًى 

وهى  3,51ىص مٗخبرة مً خُث ماقغ الأمان بمخىؾِ خؿابي ــــٞمخل٣ي الخضمت ًغي ؤن االإهلخت بظلذ حه       

لى بين ٧ل االإاقغاث  ت بين ماقغ الأمان وماقغ الخٗا٠َ الظي بوطل٪ عاح٘ بلى ؤن هىا٥ ٖلا٢ت اٖلأ عجباٍ ٢ىٍ

ؤما ماقغ االإلمىؾُت ٧ان  3,43غ اًجابي بمخىؾِ خؿابي بضوعه ٧ان مؿخىي ج٣ُُم مخل٣ي الخضمت لهظا االإاق

وطل٪ هٓغا للاهخمام الظي جىلُه الضولت لأهمُت البِلت االإاصًت التي ج٣ضم ٞيها  3,48بخ٣ُُم اًجابي بمخىؾِ خؿابي 

ؾخسضام وؾاثل ج٨ىىلىحُا خضًثت لدؿهُل ٖملُت بالخضمت الٗمىمُت مً زلا٫ حُٛير التهُلت الضازلُت و٦ظل٪ 

هخاثج الخ٣ُُم الخانت بهما بمخىؾِ الاؾخجابت والاٖخماصًت حاءث  ماقغخٟاصة مً الخضمت ؤما الاؾ

 ج٣ُُم االإاقغ االإخىؾِ الخؿابي االإاقغ

 اًجابي 3,48 االإلمىؾُت

 خُاصي 3,19 الاعخماصًت

 خُاصي 3,37 الاؾخجابت

 اًجابي 3,51 الامان

 اًجابي 3,43 الخعاػف

 خُاصي 3,39 االإٗض٫
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بمؿخىي ج٣ُُم خُاصي.                                          الخىالي ٖلى (3,37،3,19ؿابي)خ  

لُه هلاخٔ بإن هىا٥  ٣ضمت مً َغٝ زخلاٝ في ج٣ُُم مخل٣ي الخضمت الإؿخىي الأصاء الٟٗلي للخضمت االإبوٖ  

لُه ًخم هٟي الٟغيُت االإاقغاثمهلخت الخالت االإضهُت وطل٪ باٖخماص ٖلى    :االإ٩ىهت للجىصة وٖ

H0 ًسخلف جلُُم الأصاء الفعلي للخضمت االإلضمت مً ػغف مصلحت الحالت االإضهُتلا.  

 :ال٣اثلت البضًلت الٟغيُت وه٣بل

H1 مصلحت الحالت االإضهُتًسخلف جلُُم الأصاء الفعلي للخضمت االإلضمت مً ػغف. 

 زخباع الفغطُت الثاهُتئ: 2

ً، حىصة الخضمت االإ٣ضمت مً َغٝ مهلخت الخالت االإضهُت التي حٗخبر االإخٛير  ت لضًىا مخٛيرً لضعاؾت هظه الىٓغٍ

 االإؿخ٣ل والغيا ٦مخٛير جاب٘.

H0  طا مخللي الخضمتعجباغ بين حىصة الخضمت االإلضمت مً ػغف مصلحت الحالت االإضهُت  وع ئجىحض علاكت لا. 

ت ه٣ىم ب٣بى٫ الٟغيُت البضًلت الخالُت:و ٌ الٟغيُت الهٟغٍ  في خالت عٞ

H1 عجباغ بين حىصة الخضمت االإلضمت مً ػغف مصلحت الحالت االإضهُت  وعطا مخللي الخضمتئجىحض علاكت. 

ت ب زخباعبهداو٫  خه إو  ؾبيرمان عجباٍالا مٗامل  ؾخٗما٫ةالٟغيُت الهٟغٍ اقغاث حىصة م بينزخباع مٗىىٍ

 .مخل٣ي الخضمتوعيا الخضمت 

 علاكت حىصة الخضمت بغطا مخللي الخضمت زخباع ئهخاةج III-17: الجضوٌ عكم

ت  (R2)معامل الخدضًض  (Rؾبيرمان) معامل الاعجباغ االإخغير االإؿخلل  sigاللُمت االإعىىٍ

 0,000 0,605 0,778 حىصة الخضمت

 .α=0,05الؤخهاثُت*ٖىض مؿخىي الضلالت 

 .spssاٖخماصا ٖلى مسغحاث البرهامج الاخهاجي  لبتالُهضع: مً بٖضاص االإ

ٖلا٢ت َغصًت  وحىص ٖلى ًض٫ وهظا =0,778Rالاعجباٍ  مٗامل ٢ُمت ؤن III-17الجضو٫ ع٢م:  زلا٫ مً جبين

ت  مخل٣ي الخضمت. وعياحىصة الخضمت االإ٣ضمت مً َغٝ مهلخت الخالت االإضهُت  بينحضا  ٢ىٍ

خطر  لجىصة االإؿخ٣لت  االإاقغاثٌٗجي ؤن  ما=0,605R2ؤن مٗامل الخدضًض ٫III-17 ع٢م: مً الجضو ٦ظل٪ وٍ

خماصًت، االإلمىؾُتمجخمٗت ) الخضمت مً الخباًً في % 60,5ما م٣ضاعه  جازغ( الخٗا٠َ، الأمان، الاؾخجابت، اٖلا

 (.مخل٣ي الخضمتاالإخٛير الخاب٘ )عيا 

ت الإٗامل الاعجباٍ  .αاالإٗخمضة الؤخهاثُت الضلالت مؿخىي 0,05مً ؤ٢ل يوه  Sig = 0,00وال٣ُمت االإٗىىٍ

ٌ وبالخالي  :التي جىو ٖلى H0 الٟغيُت هغٞ
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H0  مخللي  االإضهُت وعطاجىحض علاكت اعجباغ بين حىصة الخضمت االإلضمت مً ػغف مصلحت الحالت لا

ت ، الخضمت  .0,05ٖىض مؿخىي االإٗىىٍ

 :ال٣اثلت البضًلت الٟغيُت وه٣بل

H1  بين حىصة الخضمت االإلضمت مً ػغف مصلحت الحالت االإضهُت  وعطا مخللي الخضمت، عجباغئجىحض علاكت 

ت   .0,05ٖىض مؿخىي االإٗىىٍ

ت ٖنها واالإخٗل٣ت بضعاؾت الٗلا٢ت بين االإاقغاث  صعاؾت الٟغيُاثزخباع الٟغيُت الثاهُت ٣ًىصها بلى ببن  االإخٟغٖ

 ؤصهاه.جضو٫ االإ٩ىهت لجىصة للخضمت وعيا مخل٣ي الخضمت وهى ما ًىضخه ال

 العلاكت بين مإشغاث الجىصة والغطاIII-18الجضوٌ عكم: 

 (R2)ض ًمعامل الخدض (sig)مؿخىي الضلالت 
 معامل الاعجباغ

 (Rؾبيرمان)
 االإخغير االإؿخلل

 االإلمىؾُت 0,560 0,313 0,000

 الاٖخماصًت 0,773 0,597 0,000

 الؤؾخجابت 0,637 0,405 0,000

 نالأما 0,637 0,405 0,000

 الخٗا٠َ 0,709 0,502 0,000

 α=0,05الؤخهاثُت*ٖىض مؿخىي الضلالت 

 spssٖلى مسغحاث البرهامج الاخهاجي  بتلالُاالإهضع: مً بٖضاص
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 زخباع الفغطُت الفغعُت الأولى ئ1_2

 وهي ٧الخالي: عجباغ بين مإشغ االإلمىؾُت  وعطا مخللي الخضمتئعلاكت  زخباعب الٗىهغ هظا ًخًمً

H01  عجباغ بين مإشغ االإلمىؾُت وعطا مخللي الخضمتئجىحض علاكت لا. 

ت ه٣ىم ب٣بى٫ الٟغيُت البضًلت الخالُت:و ٌ الٟغيُت الهٟغٍ  في خالت عٞ

H11جىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ االإلمىؾُت  وعطا مخللي الخضمت. 

ت باؾخٗما٫  ازخباعهداو٫  خه مٗامل الاعجباٍ ؾبيرمان وازخباع مٗىالٟغيُت الهٟغٍ ماقغ االإلمىؾُت   بينىٍ

 =0,560Rالاعجباٍ  مٗامل ٢ُمت ؤن خُثIII- 81ع٢م: ، خؿب الىخاثج االإبِىت في الجضو٫ مخل٣ي الخضمتوعيا 

 مخل٣ي الخضمت.وعيا ماقغ االإلمىؾُت   بينمخىؾُت ٖلا٢ت َغصًت  وحىص ٖلى ًض٫ا وهظ
خطر مً الجضو٫ ؤن مٗامل الخدضًض % 31,3بيؿبت  ًازغ االإؿخ٣ل االإلمىؾُت خٛيراالإٌٗجي ؤن  ما=R2 0,313وٍ

 (.مخل٣ي الخضمتفي االإخٛير الخاب٘ )عيا 

ت الإٗامل الاعجباٍ  .αاالإٗخمضة الؤخهاثُت الضلالت مؿخىي 0,05مً ؤ٢لي وه Sig = 0,00وال٣ُمت االإٗىىٍ

ٌ وبالخالي ت هغٞ  الٟغيُت الهٟغٍ

H10  متجىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ االإلمىؾُت  وعطا مخللي الخضلا. 

 ال٣اثلت البضًلت الٟغيُت وه٣بل

H11جىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ االإلمىؾُت  وعطا مخللي الخضمت. 

 زخباع الفغطُت الفغعُت الثاهُت ا 2_2

 وهي ٧الخالي: علاكت اعجباغ بين مإشغ الاعخماصًت  وعطا مخللي الخضمتازخباع  الٗىهغ هظا ًخًمً       

H02  إشغ الاعخماصًت وعطا مخللي الخضمتجىحض علاكت اعجباغ بين ملا. 

ت ه٣ىم ب٣بى٫ الٟغيُت البضًلت الخالُت:و ٌ الٟغيُت الهٟغٍ  في خالت عٞ

H12جىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ الاعخماصًت وعطا مخللي الخضمت. 

ت باؾخٗما٫  ازخباعهداو٫  خه الٟغيُت الهٟغٍ  ماقغ الؤٖخماصًت بينمٗامل الاعجباٍ ؾبيرمان وازخباع مٗىىٍ

 =0,773Rالاعجباٍ  مٗامل ٢ُمت ؤن خُث III-81ع٢م: ، خؿب الىخاثج االإبِىت في الجضو٫ مخل٣ي الخضمتوعيا 

ت وحىص ٖلى ًض٫ا وهظ خماصًت بين ٖلا٢ت َغصًت ٢ىٍ  مخل٣ي الخضمت.وعيا   ماقغ اٖلؤ
خطر مً الجضو٫ ؤن مٗامل الخدضًض خماصًتخٛير االإٌٗجي ؤن  ما=R2 0,597وٍ % 59,7يؿبت ب ًازغ االإؿخ٣ل اٖلا

 (.مخل٣ي الخضمتفي االإخٛير الخاب٘ )عيا 

ت الإٗامل الاعجباٍ  .αاالإٗخمضة الؤخهاثُت  الضلالت مؿخىي 0,05مً ؤ٢لي وه Sig = 0,00وال٣ُمت االإٗىىٍ

ٌ وبالخالي ت هغٞ  الٟغيُت الهٟغٍ
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H02  جىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ الاعخماصًت وعطا مخللي الخضمتلا. 

 ال٣اثلت تالبضًل الٟغيُت وه٣بل

H12جىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ الاعخماصًت وعطا مخللي الخضمت. 

 ازخباع الفغطُت الفغعُت الثالثت 3_2

 وهي ٧الخالي: علاكت اعجباغ بين مإشغ الاؾخجابت وعطا مخللي الخضمتازخباع  الٗىهغ هظا ًخًمً      

H03  خضمتجىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ الاؾخجابت  وعطا مخللي اللا. 

ت ه٣ىم ب٣بى٫ الٟغيُت البضًلت الخالُت:و ٌ الٟغيُت الهٟغٍ  في خالت عٞ

H13جىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ الاؾخجابت وعطا مخللي الخضمت. 

ت باؾخٗما٫  ازخباعهداو٫  خه الٟغيُت الهٟغٍ  ماقغ الؤؾخجابت بينمٗامل الاعجباٍ ؾبيرمان وازخباع مٗىىٍ

ا وهظ =0,637Rالاعجباٍ  مٗامل ٢ُمت ؤن خُثIII-81ع٢م: االإبِىت في الجضو٫  ، خؿب الىخاثجمخل٣ي الخضمتوعيا 

ت وحىص ٖلى ًض٫  مخل٣ي الخضمت.وعيا   ماقغ الؤؾخجابت بين ٖلا٢ت َغصًت ٢ىٍ
خطر مً الجضو٫ ؤن مٗامل الخدضًض % 40,5بيؿبت  ًازغ االإؿخ٣ل الؤؾخجابتخٛير االإٌٗجي ؤن  ما=R2 0,405وٍ

 (.مخل٣ي الخضمت في االإخٛير الخاب٘ )عيا

ت الإٗامل الاعجباٍ  .αاالإٗخمضة الؤخهاثُت الضلالت مؿخىي 0,05مً ؤ٢لي وه Sig = 0,00وال٣ُمت االإٗىىٍ

ٌ وبالخالي ت هغٞ  الٟغيُت الهٟغٍ

H03  جىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ االإلمىؾُت  وعطا مخللي الخضمتلا. 

 ال٣اثلت البضًلت الٟغيُت وه٣بل

H13مإشغ االإلمىؾُت  وعطا مخللي الخضمت جىحض علاكت اعجباغ بين. 

 :ازخباع الفغطُت الفغعُت الغابعت4_2

 وهي ٧الخالي: علاكت اعجباغ بين مإشغ الأمان وعطا مخللي الخضمتازخباع  الٗىهغ هظا ًخًمً     

H04  جىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ الأمان وعطا مخللي الخضمتلا. 

ت ه٣ىم ب٣و ٌ الٟغيُت الهٟغٍ  بى٫ الٟغيُت البضًلت الخالُت:في خالت عٞ

H14جىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ الأمان وعطا مخللي الخضمت. 

ت باؾخٗما٫  ازخباعهداو٫  خه  مٗامل الاعجباٍ ؾبيرمانالٟغيُت الهٟغٍ وعيا ماقغ الأمان  بينوازخباع مٗىىٍ

 ًض٫ا وهظ =R 0,637الاعجباٍ  مٗامل ٢ُمت ؤن خُثIII-81ع٢م: ، خؿب الىخاثج االإبِىت في الجضو٫ مخل٣ي الخضمت

ت وحىص ٖلى  مخل٣ي الخضمت.وعيا ماقغ الأمان   بين ٖلا٢ت َغصًت ٢ىٍ
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خطر مً الجضو٫ ؤن مٗامل الخدضًض % في 40,5بيؿبت  ًازغ االإؿخ٣ل الأمانخٛير االإٌٗجي ؤن  ما=R2 0,405وٍ

 (.عيا مخل٣ي الخضمتاالإخٛير الخاب٘ )

ت الإٗامل الاعجباٍ  .αاالإٗخمضة الؤخهاثُت الضلالت مؿخىي 0,05مً ؤ٢لي وه Sig = 0,00وال٣ُمت االإٗىىٍ

ٌ وبالخالي ت هغٞ  الٟغيُت الهٟغٍ

H04  جىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ الأمان  وعطا مخللي الخضمتلا. 

 ال٣اثلت البضًلت الٟغيُت وه٣بل

H14جىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ الأمان وعطا مخللي الخضمت. 

 ت الخامؿت ازخباع الفغطُت الفغع5ُ_2

 وهي ٧الخالي: علاكت اعجباغ بين مإشغ الخعاػف وعطا مخللي الخضمتازخباع  الٗىهغ هظا ًخًمً     

H05  جىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ الخعاػف وعطا مخللي الخضمتلا. 

ت ه٣ىم ب٣بى٫ الٟغيُت البضًلت الخالُت:و ٌ الٟغيُت الهٟغٍ  في خالت عٞ

H15 الخعاػف وعطا مخللي الخضمت جىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ. 

ت باؾخٗما٫  زخباعبهداو٫  خه الٟغيُت الهٟغٍ ماقغ االإلمىؾُت   بينمٗامل الاعجباٍ ؾبيرمان وازخباع مٗىىٍ

ا وهظ =0,709Rالاعجباٍ  مٗامل ٢ُمت ؤن خُثIII-18ع٢م: ، خؿب الىخاثج االإبِىت في الجضو٫ مخل٣ي الخضمتوعيا 

ت وحىص ٖلى ًض٫  مخل٣ي الخضمت.وعيا ماقغ الخٗا٠َ   ينب ٖلا٢ت َغصًت ٢ىٍ
خطر مً الجضو٫ ؤن مٗامل الخدضًض % 50,2بيؿبت  ًازغ االإؿخ٣ل الخٗا٠َخٛير االإٌٗجي ؤن  ما=R2 0,502وٍ

 (.مخل٣ي الخضمتفي االإخٛير الخاب٘ )عيا 

ت الإٗامل الاعجباٍ  .αةاالإٗخمض الؤخهاثُت الضلالت مؿخىي  0,05مً ؤ٢لي وه Sig = 0,00وال٣ُمت االإٗىىٍ

ٌ وبالخالي ت هغٞ  الٟغيُت الهٟغٍ

H05  جىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ الخعاػف  وعطا مخللي الخضمتلا. 

 ال٣اثلت البضًلت الٟغيُت وه٣بل

H15جىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ الخعاػف  وعطا مخللي الخضمت. 
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 :الفصل زلاصت

حىصة الخضماث الٗمىمُت  ٖلى عيا مخل٣ي  هظا الٟهل ٖغى هخاثج الضعاؾت االإُضاهُت االإخٗل٣ت بإزغ جم في 

ت، خُث حٗخبر الخضماث الٗمىمُت ٖىهغ عابِ  الخضمت االإ٣ضمت مً َغٝ مهلخت الخالت االإضهُت لبلضًت حضًىٍ

بل هى جد٤ُ٣ االإهلخت  ،بين االإهلخت ومخل٣ي الخضمت ولِـ الهضٝ مً ج٣ضًمها هى الخهى٫ ٖلى عبذ ماصي

خماص ٖلى همىطج  65لٜ حجم الُٗىت مدل الضعاؾت والىٟ٘ الٗام وعيا االإىاًَ خُث ب جم   SERVPERFٞغص وبالٖا

٤ بغهامج ببٖضاص   ومً زلا٫ الضعاؾت جم الخىنل بلى ماًلي:  SPSS23ؾخماعة ؤؾللت و مٗالجت البُاهاث ًٖ َغٍ

  زخلاٝ في ج٣ُُم الأصاء الٟٗلي للخضمت االإ٣ضمت مً َغٝ مهلخت الخالت االإضهُت.بهىا٥ 

 ه، والتي جىو ٖلى ؤه0,05ٖىض مؿخىي الضلالت  الثاهُتالٟغيُت الغثِؿُت  زبذ ٖضم صخت: 

 عجباغ بين حىصة الخضمت االإلضمت مً ػغف مصلحت الحالت االإضهُت  وعطا مخللي الخضمت.ئجىحض علاكت لا 

  ه، ال٣اثلت بإه0,05ٖىض مؿخىي الضلالت  البضًلتزبذ صخت الٟغيُت: 

  الخضمت االإلضمت مً ػغف مصلحت الحالت االإضهُت  وعطا مخللي  حىصة مإشغاثبين  عجباغئجىحض علاكت

 الخضمت.

  ُت للٟغيُت الغثِؿت الثاهُت ٖىض مؿخىي الضلالت ، وصخت الٟغيُاث 0,05زبذ ٖضم صخت الٟغيُاث الٟغٖ

 وهي ٦ماًلي: عجباٍ بين ماقغاث حىصة الخضمت وعيا مخل٣ي الخضمتبىحىص ٖلا٢ت بالبضًلت واالإخٗل٣ت 

  وعطا مخللي الخضمت  االإلمىؾُتاعجباغ بين مإشغ جىحض علاكت. 

  وعطا مخللي الخضمت الاعخماصًتجىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ. 

  وعطا مخللي الخضمت  الاؾخجابتجىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ. 

 وعطا مخللي الخضمت الأمان جىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ. 

 لي الخضمتوعطا مخل الخعاػف جىحض علاكت اعجباغ بين مإشغ. 
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 زاجمت:

عجبُذ ب٨ثير مً مخُلباث الخُاة الُىمُت بالُىم ٌٗخمض ٖلى الخضماث لأجها  هل٣ض ؤنبذ الٗالم الظي وِٗل ُٞ

ػصاصث  الخاحت بليها  وهظا ما  حٗل الضولت جىلي بالخضمت الٗمىمُت التي  ،بغػ هظه الخضماثؤللمىاًَ، ومً 

بهظا ال٣ُإ  زانت في االإهالر التي لا ًم٨ً ٞهل الخضمت ًٖ م٣ضمها، وقهض ٢ُإ الخضماث  ا٦بير  بهخماما

اث لخ٤ُُ مٗاًير وإحغاءاث وهٓم الجىصة، خُث بالٗمىمُت  لى حمُ٘ االإؿخىٍ هخماما ٦بيرا في الآوهت الأزيرة وٖ

مً مىٓىع مخل٣ي الخضمت ؤما الجىصة  ،ؤنبذ ًىٓغ بلى الجىصة بمىٓىع ٖلمي ٖلى ؤؾاؽ  ج٣ضًم ؤًٞل الخضماث

٣ت الخهى٫ ٖليها  وهدُجتها النهاثُت في هٟؿُت االإؿخُٟض منها، باؾخسضام االإىاعص االإخاخت  مً  حل ؤٞتر٦ؼ ٖلى َغٍ

جدؿين  حىصة الخضمت الٗمىمُت  مً ؤحل الىنى٫ بلى ما ًم٨ً ؤن ًخى٢ٗه مخل٣ي الخضمت، ٦ما ٌٗض الاهخمام 

ت بالخضمت الخضمت الٗمىمُت ؤخض الٗىا ت والمخلُت التي ؤولتها الٗضًض مً الضو٫ ؤولىٍ مل الغثِؿُت للخىمُت البكغٍ

ت.بمً خُث  ت، ومً بُنها الضولت الجؼاثغٍ  ؾتراجُجُاتها الخىمىٍ

ومً زلا٫ هظه الضعاؾت وؿخيخج ؤن بُٖاء ؤهمُت لجىصة الخضماث االإ٣ضمت مً َغٝ مهالر الخالت االإضهُت 

باث االإىاًَ مً حهت ؤزغي، لظا ٞةن جدؿين  هى ؤؾاؽ عيا مخل٣ي الخضمت مً حهت، ت خاحاث وعٚ ومٗغٞ

ض الخضماث الٗمىمُت ؤنبذ ؤخض الؤ   .ٖخباعها هي االإكغٝ الأو٫ ٖلى ج٣ضًمهاةهخماماث الضولت بهٟت بوججىٍ

ٖخماص ٖلى  ج٣ضًم الخضماث الٗمىمُت بجىصة ٖالُت وبهٟت مؿخمغة  ٌٗض مً الأؾالُب ٦ما  جإ٦ض ؤن الؤ 

جيخهجها الضو٫  في المخاٞٓت ٖلى هظا االإؿخىي  خُث ًخُلب هظا الٗىهغ َغ١ واضخت جإزظها هاجه الخضًثت التي 

خباع.  االإهالر بٗين اٖلا

و مً ؤحل الىنى٫ بلى عيا مخل٣ي الخضمت، وج٣ضًم زضماث جهل بلى جُلٗاجه لابض مً جدؿين ؤؾالُب حؿُير 

٤ الآلُاث ال٣اهىهُت، وجىٞ  ير االإىعص البكغي ال٠٨ء.مهالر الخالت االإضهُت ًٖ َغٍ

ت ج٣ضًم زضماث ٖمىمُت  ت بم٩اهُت مهالر الخالت االإضهُت لبلضًت حضًىٍ خُث زلهذ الضعاؾت مضي مٗغٞ

باث َالبي الخضمت.  طاث حىصة ٖالُت جلبي عٚ

 ومً زلاٌ هظا البدث جىصلىا ئلى مجمىعت مً الىخاةج هي والأحي:

ين ٖلى ج٣ضًمها ٖلى هٓام حىصة الخضماث االإ٣ضمت مً َغٝ االإهلخ_ ئن  بخ٩اع َغ١ بت مخى٠٢ ٖلى ٢ضعة االإكغٞ

ت ةمىاؾبت حؿاٖض في جدؿين مؿخىي الخضماث الٗمىمُت ب ٖخباع ؤن الإ٣ضمي الخضمت لهم الأًٞلُت في مٗغٞ

 خخ٩ا٦هم االإباقغ مٗهم.   بخاحاث ومخُلباث َالبي الخضماث و٦ظل٪ بد٨م 

غ ج٣ضًم الخضماث الٗمىمُت مً قإهه زل٤ الغيا لضي مخل٣ي  _ بن مداولت مهلخت الخالت االإضهُت جدؿين وجُىٍ

 الخضمت.

 هخمام واضر مً ٢بل االإهلخت لظل٪.بخضماث الٗمىمُت بجىصة ٖالُت في ْل ُٚاب ال_  لا ًم٨ً ج٣ضًم 

ٗا٫ مً ؤحل يمان ج٣ضًم زضماث ٖمىمُت في االإؿخىي االإُلىب.  _ الغ٢ابت ٖىهغ مهم وٞ
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٤ الؿمإ له والخهى٫ ٖلى _ بقغا٥ مخل٣ي الخضمت في ٖملُت  ض الخضماث الٗمىمُت االإ٣ضمت ًٖ َغٍ ججىٍ

 االإٗلىماث االإغجضة مىه)الخٛظًت ال٨ٗؿُت( التي بىاؾُتها ج٣ىم االإهلخت بخدؿين الخضماث.

 :الخىصُاث

ير البِلت االإىاؾبت مً ؤحل ج٣ضًم زضمت ٖمىمُت طاث حىصة ٖالُت مما ٌؿاٖض ٖلى زل٤ _  هُبإ اًجابي لضي بجىٞ

 لخضمت.ا٣ي مخل

 _ جدؿين ال٨ٟاءة في الأصاء صازل االإهلخت.

ٗاث جم٨ً مخل٣ي الخضمت مً االإكاع٦ت في ج٣ضًم زضماث ٖمىمُت طاث حىصة ٖالُت._ الؤ   ٖخماص ٖلى حكغَ

 لتزام بمٗاًير الجىصة االإخٗاعٝ ٖليها في ج٣ضًم الخضمت الٗمىمُت._ الؤ

باث مخل٣ي الخضمت ٦مىُل٤ ل ب في الخهى٫ ٖليها._ الخٗغٝ ٖلى خاحاث وعٚ  خدضًض مىانٟاث الخضمت التي ًغٚ

نهم االإؿخمغ. ٘ مً مؿخىي ؤصاء م٣ضمي الخضمت بالخغم ٖلى جإهُلهم وج٩ىٍ  _ الغٞ

ؼ الؤم٩اهُا-  ؾخٗما٫ وؾاثل الخ٨ىىلىحُا الخضًثت.ةاالإاصًت للمهلخت ب ثحٗؼٍ

 ؾخسضام الأؾالُب الٗلمُت في الغ٢ابت ٖلى حىصة الخضماث.ب_ 
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  كاةمت االإغاحع

 االإغاحع باللغت العغبُت:

 

I. :الىخب 

م الؿُاحي الفىضقي، ض ؤعومان،ؤبي ؾٗض البهجيؤؾٗض خام    -1 صاع ، الأعصن، ،ٖمانالُبٗت الأولى،الدؿىٍ

٘، خامض  .2004 لليكغ والخىػَ

م االإصغفي، جِؿير العجاعمت           -2  .2005،  ٖمان،الأعصن،صاع خامض لليكغ،الدؿىٍ

ـ، زابذ ٖب -3 ت ،وحىصة الخضماث اللىحِؿدُت هفاءةض الغخمان بصعَ  مهغ، الضاع الجامُٗت، الؤؾ٨ىضعٍ

،2008. 
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 جامعة عبد الحميد بن باديس _مستغانم _

 

 كلية العلوم الاقتصادية علوم التسيير والعلوم التجارية

 

قسم العلوم التجارية                                                          تخصص تسويق الخدمات        
    

 

ستبيانإستمارةإ  

_أثر  شهادة ماستر أكاديمي في العلوم التجارية تخصص تسويق الخدمات حول موضوعفي إطار إعداد مذكرة التخرج لنيل 
تم انجاز هذا الاستبيان بهدف التعرف على درجة رضاكم عن _جودة الخدمات العمومية على رضا متلقي الخدمات

 .مستوى جودة الخدمات التي تقدمها مصلحة الحالة الددنية لبلدية جديوية

ستبيان علما أن البيانات التي سيتم اإدلاء بها سوف تحاط بالسرية التامة ولا تستخدم إلا  هذا اإيشرفني مشاركتكم في  
 لغرض البحث العلمي.

 ستبيان الدقدم ,فرأيكم مهم جدا إتدام هذه الدراسة.نشكركم على مساهمتكم الجادة عن اإجابة على أسئلة اإ

 ( في الدكان الدناسب.xضع علامة )
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 لأول: البيانات الشخصيةالمحور ا

 _الجنس.       

  أنثىذكر

 _العمر

 سنة فما فوق 08    03إلى08من      03إلى 81من 

 _الدستوى التعليمي.

 جامعي         ثانوي            متوسط             ابتدائي فأدنى

 _الدهنة.

 موظف                      مهنـة حــــرة                بدون عمل

 
 قياس مدى جودة الخدماتالمحور الثاني:

موافق  العبارات الرقم
 تماما

غير  محايد موافق 
 موافق

غير موافق 
 تماما

 الدلموسية 
      الدظهر الخارجي للمصلحة ملائم 38
التصميم الداخلي للمصلحة يسهل أداء العمل  30

 والاتصال مع متلقي الخدمة
     

      مة في تقديم الخدمة حديثة ومتطورةالدعدات الدستخد 30
      مظهر مقدمي الخدمة في الدصلحة لائق 30
 الاعتمادية 

30 
 

يقدم موظفو الدصلحة الخدمة بشكل صحيح دون 
 أخطاء

     

في حالة مواجهتك لدشكلة يسعى مقدم الخدمة لحلها  06
 بجدية

     

      ةالخدمات التي تقدمها الدصلحة ذات جودة عالي 07



 االإلاخم

104 
 

 الاستجابة
      الدصلحة تقدم الخدمة الدطلوبة في وقت قصير 08
      فترة الانتظار إتدام الدعاملة ملائمة 09
تقوم الدصلحة بالرد الفوري على استفسارات طالبي  10

 الخدمة
     

الاستجابة فورية لحاجات طالبي الخدمة مهما كانت  11
 درجة الانشغال

     

 الأمان 
      شعورك بالأمان عند التعامل مع الدصلحة  12
      ثقتك كاملة في مقدمي الخدمة  بالدصلحة  13

 التعاطف
موظفو الدصلحة لديهم اللطف في التعامل مع طالبي  14

 الخدمة
     

      يتحلى مقدمي الخدمة بالآداب وحسن الخلق 15
      موظفو الدصلحة على علم بحاجات طلبي الخدمة 16
تضع الدصلحة مصلحة طالبي الخدمة في مقدمة  17

 اهتماماتها
     

 الثالث:قياس مستوى رضا متلقي الخدمة المحور

 راضي العبارات 
 تماما

غير  محايد راضي
 راضي

 غير تماما تماما

      أنت راض عن الخدمات التي تقدمها الدصلحة 18
      الخدمات التي تقدمها الدصلحة  كما توقعتها 19
يمكن أن تتحسن درجة رضاك إدا قامت الدصلحة  20

 تحسينات وتغييرات على الخدمات التي تقدمها  لبإدخا
     

الخدمات التي تقدمها الدصلحة أفضل من الخدمات التي  21
 تقدمها مصالح أخرى

     

      تنصح الآخرين بالتعامل مع الدصلحة 22
      حاجات طالبي الخدمةتقوم الدصلحة ودوما على تلبية  23
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:االإلخص  

ؤزــــــــغ حىصة الخضماث الٗمىمُت ٖلى عيا مىيىٕ هظا البدث بٗض ؤزظ و عص و بٗىاًت جامت، و مىيىٕ  ؤزترها

مهلخت الخالت ٌٗخبر مً ؤؾاؾُاث ٧ل مجخم٘، بط ؤن الخضمت الٗمىمُت و زانت زضماث  مخل٣ي الخضمت

دت واؾٗت مً المجخم٘االإضهُت ج٣ىم بمىا٦بت مخل٣ي الخضمت َُلت  ٞهيو الإا لا ه٣ى٫ ٧ل ؤٞغاص المجخم٘،  جمـ قغٍ

اجه، ض ؤن ًُل٘ ٖلى مهام  خُاجه و جخٗضي ختى وٞ                           االإهلختو ل٩ي ٩ًىن هظا البدث ٖىها ل٩ل مً ًغٍ

م مً مجاهُت هظه الخ ضماث االإ٣ضمت للأشخام و ٦ُُٟت جدؿين زضماتها المجاهُت طاث الغواج الىاؾ٘، ٞبالغٚ

و طل٪  ،ج٩ىن في الٛالب طاث ؤهمُت ٢هىي ؤ٦ثر مً الخضماث التي ًضٞ٘ م٣ابلها مبلٜ مالي في ٢ُإ زضمي ؤزغ

٤ الخضمي، ٞٗمضها في صعاؾدىا بلى بجبإ   االإىهجعاح٘ لأهمُت الىزاث٤ ؤو ما وؿمُه باالإىخج الخضمي بهُٛت الدؿىٍ

 .هاث االإخٗل٣ت بالُٗىت االإضعوؾت االخدلُلي الإٗالجت البُاالإىهج ي و الىنٟي الظي ٖالجىا ُٞه الك٤ الىٓغ 

هىا٥ بزخلاٝ في ج٣ُُم الأصاء الٟٗلي للخضمت االإ٣ضمت مً َغٝ مً زلا٫ جدلُلىا لىخاثج الُٗىت جىنلىا بلى ؤن 

االإ٣ضمت في وحىص ٖلا٢ت بعجباٍ ماقغاث حىصة الخضمت االإخمثلت صخت الٟغيُت ، و زبدذ مهلخت الخالت االإضهُت

، هظا الأزير الظي ًُمذ صاثما للخهى٫ ٖلى زضمت عا٢ُت مً َغٝ مهلخت الخالت االإضهُت  و عيا مخل٣ي الخضمت

ىه مً حهت ؤزغي  ؼ قٗىعه بالإهخماء بلى وَ  .لدؿهُل خُاجه الُىمُت مً حهت و حٗؼٍ

٤ الخضماثال٩لماث االإٟخاخُت:  .ضمت، عيا مخل٣ي الخالخضمت الٗمىمُت، حىصة الخضمت، حؿىٍ

Summary: 

       We chose the topic of this research after taking a response and very carefully, and the topic of 

the impact of the quality of public services on the satisfaction of the recipient of the service is one 

of the basics of every society, as the public service, especially civil status services, affects a wide 

segment of society, and why we do not say all members of society, It accompanies the recipient of 

the service throughout his life and exceeds until his death, and in order for this research to be of 

help to everyone who wants to learn about the authority's tasks and how to improve its free 

services that are widely popular, despite the free services provided to people, they are often of 

utmost importance more than Services for which a sum of money is paid in another service sector, 

and this is due to the importance of documents or what we call the service product in the form of 

service marketing, so in our study we adopted the descriptive approach in which we dealt with the 

theoretical part and the analytical approach to treat the evidence related to the studied sample. 

Through our analysis of the sample results, we concluded that there is a difference in the 

evaluation of the actual performance of the service provided by the Civil Status Authority, and the 

hypothesis of the existence of a correlation relationship between the indicators of service quality 

provided by the Civil Status Authority and the satisfaction of the service recipient, the latter that 

always aspires To obtain a high-end service to facilitate his daily life on the one hand, and to 

enhance his sense of belonging to his homeland on the other hand. 

Key words: public service, service quality, service marketing, service recipient satisfaction. 


