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  البحث  مستخلص
٠ٙذف اٌجؾش اٌٝ دساعخ ٚالن عٛدح اٌخذِبد فٟ ه١ٕخ ِٓ ِذ٠ش٠بد ثٍذ٠بد ِؾبفلخ ثغذاد ٚرؾذ٠ذ 

اٌّزوٍك الأؾشافبد فٟ ه١ٍّبرٙب ٚرمذ٠ُ اٌؾٍٛي ٌّوبٌغخ اعجبة الأؾشافبد، ِغبي اٌجؾش ٠غزٙذف راد إٌشبؽ 

ٌّوشفخ اٌغٙبد اٌّغإٌٚخ هٓ  ثبٌخذِبد اٌجٍذ٠خ ٚعٛدرٙب ٚرؾ١ٍٍٙب ثبعزوّبي ثوغ ادٚاد اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش

رٍىإ اٌخذِبد ٚعٛدرٙب، ٚٚػن اٌّوبٌغبد ٌؼّبْ هذَ رىشاس٘ب ِغزمجلا، رلٙش ا١ّ٘خ اٌجؾش ِٓ خلاي رٛك١ف 

اٌذساعخ( ٌزشخ١ض اٌّشىلاد ِٚوبٌغزٙب  ٘زٖ الادٚاد ٚاعزوّبٌٙب ٚرـج١مٙب هٍٝ ث١بٔبد اٌّذ٠ش٠بد )ه١ٕخ

خظٛطب ٚأٙب رزؼّٓ اعب١ٌت اؽظبئ١خ رزغُ ثبٌٛػٛػ ٚعٌٙٛخ اٌفُٙ ِٓ اٌوب١ٍِٓ اٌّخزظ١ٓ فٟ اٌّذ٠ش٠خ، 

ٚرُ اعزوّبي اعٍٛة اٌو١ٕخ اٌـجم١خ فٟ رّض١ً ِغزّن اٌجؾش ٌٍٛطٛي اٌٝ ٔزبئظ ؽم١م١خ رّضً اٌّغزّن ثذلخ 

خ ؽبٌخ ٌٍزٛطً اٌٝ طٛسح شبٍِخ هٓ ِغزّن اٌجؾش اٌّزّضً ثّذ٠ش٠خ اوجش، اعزوًّ فٟ اٌجؾش ِٕٙظ دساع

ثٍذ٠بد ِؾبفلخ ثغذاد، ٚرُ اعزوّبي اسثن ه١ٕبد ٌٍجؾش الاٌٚٝ ِذ٠ش٠خ ثٍذ٠خ اٌزبعٟ، ٚاٌضب١ٔخ ِذ٠ش٠خ ثٍذ٠خ اثٟ 

ح غش٠ت، ٚاٌضبٌضخ ِذ٠ش٠خ ثٍذ٠خ اٌّؾّٛد٠خ، ٚاٌشاثوخ ِذ٠ش٠خ ثٍذ٠خ إٌٙشٚاْ، ٚاعزوًّ اٌجبؽش اعزّبس

( ُٚ٘ اٌجؾش( ِٕٙذعب ٚف١ٕب ِٓ اٌوب١ٍِٓ فٟ اٌّذ٠ش٠بد )ه١ٕخ 55ساء ه١ٕخ اٌجؾش اٌجبٌغخ )آاعزـلاه١خ ٌج١بْ 

% ِٓ اٌوب١ٍِٓ اٌّخزظ١ٓ ف١ٙب، رُ عّن اٌج١بٔبد ِٓ خلاي لٛائُ اٌفؾض، اٌغغلاد ٠55ّضٍْٛ ٔغجخ رض٠ذ هٓ 

ي ِذح اهذاد اٌجؾش، رٛطً اٌجؾش اٌٝ ٚاٌٛصبئك، الاعزّبسح الاعزـلاه١خ، ٚٚسػ اٌوًّ اٌزٟ اعش٠ذ خلا

ِغّٛهخ ِٓ الاعجبة اٌشئ١غ١خ ٚاٌضب٠ٛٔخ ٚاٌّغإٌٚخ هٓ رٍىإ اٌخذِبد اٌجٍذ٠خ ٚعٛدرٙب فٟ ه١ٕخ اٌجؾش ٚاٌزٟ 

رُ رشر١جٙب هٍٝ اٌزٛاٌٟ ؽغت الا١ّ٘خ ٚاٌزشر١ت ) شجىبد اٌظشف اٌظؾٟ، ِؾـبد ا١ٌّبٖ اٌششة، اٌزوبسػبد 

 ِن اٌّشبس٠ن (
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 المقذمت

٠وزجش لـبم اٌجٍذ٠بد ِٓ اٌمـبهبد اٌّّٙخ اٌزٟ رّظ ؽ١بح اٌّٛاؿ١ٕٓ ٚرٌه  ٌّغإ١ٌٚزٗ هٓ رٕف١ز 

رٍىإ ٘زٖ اٌخذِبد ٠وٛد ثبٌؼشس  اٌخذِبد اٌجٕٝ اٌزؾز١خ ٚاٌفٛل١خ ثبٌزٕغ١ك ِن ثبلٟ اٌمـبهبد الاخشٜ، فبْ

الاوجش هٍٝ ؽ١بح اٌّٛاؿ١ٕٓ ا١ِٛ١ٌخ، ٚاٌزٟ لا رضاي فٟ اٌوشاق ٌُ رفٟ ثّزـٍجبد اٌّٛاؿٓ و١ّخ ٚعٛدح ثؾغت 

اٌشع١ّخ ٚغ١ش اٌشع١ّخ، ٌزا فبْ اثٛاة اٌجؾش ِفزٛؽخ فٟ ٘زا اٌمـبم اٌُّٙ ١ٌغبُ٘ فٟ ؽً ِشىً  شاٌزمبس٠

١ّ٘خ وج١شح فٟ ؽ١بح عىبْ اٌّذْ ٠ّٚىٓ اٌمٛي اْ لـبم اٌخذِبد ٘ٛ ِٚزـٍجبد رـ٠ٛشٖ. رؾزً اٌخذِبد أ

الأعبط فٟ أٔشـخ اٌّشاوض اٌؾؼش٠خ فٟ اٌوبٌُ، ٚارا وبٔذ ٌٍّذْ ٚكبئف ٚفوب١ٌبد رغبس٠خ ٚطٕبه١خ ٚد١ٕ٠خ 

ٚغ١ش٘ب فبْ ٘زٖ اٌفوب١ٌبد ع١ّوٙب رشرىض هٍٝ لـبم اٌخذِبد ٚروذ اٌّذ٠ٕخ ٔبعؾخ ِٚزمذِخ ثّمذاس ِب رمذِٗ 

ار رمَٛ  ،اٌزؾز١خ ٚاٌزغ١ٙضاد الأعبط ٝٓ خذِبد ٌغبو١ٕٙب. ٌٍٚخذِبد اٌجٍذ٠خ دٚس ِز١ّض فٟ ئٔشبء اٌجِٕ

اٌجٍذ٠خ ثزمذ٠ُ خذِبرٙب ٚرٌه ثبلإششاف هٍٝ وً ِب ٠زظً ثبٌزخـ١ؾ اٌوّشأٟ ٌٍّذْ ٚرؾغ١ٕٙب ٚرغ١ٍّٙب ٚرٛف١ش 

اٌزؾز١خ ِٚشبس٠ن  ٝخذِبد اٌجٕ اٌزغ١ٙضاد الأعبط ٚط١بٔزٙب ٚالإعٙبَ ثاشجبم ؽبعبد اٌّٛاؿ١ٕٓ ِٓ

اعزضّبس٠خ ٚأهّبي رٕل١ّ١خ آخزح ثو١ٓ الاهزجبس اٌوذاٌخ ٚاٌّغبٚاح ٚاٌغٛدح. اشزًّ اٌجؾش أسثوخ فظٛي، الأٚي 

اٌفظً اٌضبٌش اٌغبٔت اٌوٍّٟ )رؾ١ًٍ ث١بٔبد  رؼِّٕٓٙغ١خ اٌجؾش ٚاٌفظً اٌضبٟٔ اٌغبٔت إٌلشٞ ، ٚ رؼّٓ

 اٌشاثن لغُ هٍٝ ِجؾض١ٓ، الأٚي الاعزٕزبعبد ٚاٌضبٟٔ اٌزٛط١بد. اٌجؾش ٚٔزبئغٙب(. ٚأخ١شاً اٌفظً 

 المحىر الاول / منهجيت البحث
 اولا: مشكلت البحث 

رّضً رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌجٍذ٠خ فٟ ٔغبػ خـؾ اٌز١ّٕخ الالزظبد٠خ ٚالاعزّبه١خ ٚرؾم١ك سفب١٘خ ٌٍّغزّن ٌّٚب 

إٌّٛ اٌغىبٟٔ ِٚزـٍجبد اٌغٛدح رزىشس اٌّشب٘ذ  ٠ٛعٙٗ لـبم اٌخذِبد ِٓ اٌزغ١١شاد ٚاٌزؾذ٠بد إٌبرغخ هٓ

ا١ِٛ١ٌخ  ٚهٍٝ ِغزٜٛ ِٕبؿك ِزوذدح  فٟ ثغذاد اٌزٟ روىظ رشدٞ اٌخذِبد اٌجٍذ٠خ ٌزٌه فبلإداساد اٌّو١ٕخ 

ثٙزٖ اٌخذِخ ثؾبعخ اٌٝ ٚعبئً عذ٠ذح رإدٞ اٌٝ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌجٍذ٠خ ثشىً ع١ذ ٌزؾم١ك سػب )اٌضثْٛ( 

  ج١ش هٓ ِشىٍخ اٌجؾش ثبٌّزٕبٚلاد الار١خ:اٌّٛاؿ١ٕٓ. ٠ّىٓ اٌزو

شغُ عٙٛد اٌذٚائش اٌجٍذ٠خ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد ٌُ ٠ٕوىظ رٌه هٍٝ سفن ِغزٜٛ سػب اٌضثْٛ هٍٝ اٌ -1

 )اٌّٛاؿ١ٕٓ(.

 ً٘ اٌذٚائش اٌخذ١ِخ اٌجٍذ٠خ رمزشة فٟ اهّبٌٙب ِٓ ِوب١٠ش اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش. -5

بء ثغٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍّٛاؿ١ٕٓ ِٓ خلاي ِزـٍجبد اٌزؾغ١ٓ و١ف١خ رـ٠ٛش عٛدح اٌوًّ اٌجٍذٞ ٚالاسرم -3

 اٌّغزّش.

 : اهميت البحث ثانيا  
 : ا٢ر٠خ أٌمبؽ ِْاٌجؾش  ا٠ِ٘خ رٔثصق 

ادٚاد اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش وٕٛم ِٓ  وّبيهشع الاؿبس اٌفىشٞ ٚإٌلشٞ ٌّزـٍجبد اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ثبعز-1

 ب  .اٌفٍغفخ الاداس٠خ ٚاٌّغبلاد اٌزٟ رـجك ثٙ

 رـ٠ٛش عٛدح اٌوًّ اٌجٍذٞ ٚثّب ٠إدٞ اٌٝ رؾم١ك رفٛق رٍه اٌّإعغبد اٌجٍذ٠خ . -5

٠وذ ِٛػٛم اٌخذِبد ثظٛسح هبِخ ٚاٌخذِبد اٌجٍذ٠خ ثظٛسح خبطخ ِٓ اٌّٛاػ١ن اٌغبخٕخ فٟ هَّٛ --3

ِغبط  اٌوشاق ثّب ف١ٙب اٌوبطّخ ثغذاد ٚعضء وج١ش ِٓ ِـبٌت اٌّٛاؿ١ٕٓ ٘ٛ رٛف١ش اٌخذِبد وّب أٙب هٍٝ

 ٠ِٟٛ ثؾ١بح اٌّٛاؿ١ٕٓ.

رمذ٠ُ اٌّمزشؽبد ٚٚػن اٌؾٍٛي إٌّبعجخ ٌزأ١ِٓ عٛدح اٌخذِبد اٌجٍذ٠خ اٌّخزٍفخ ٚاٌزٟ رؾمك ِغزٜٛ سػب  -4

 هبٌٟ ٌٍغىبْ ٚرؾم١ك اٌز١ّٕخ اٌّغزذاِخ .
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 : اهذاف البحثثالثا  
 ٠ٙذف اٌجؾش اٌٝ:

 ذٚائش اٌخذ١ِخ فٟ ٚصاسح.ه١ٍّبد اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش فٟ اٌ وّبيِوشفخ ٚالن رـج١ك ٚاعز -1

اٌزوشف هٍٝ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌجٍذ٠خ ٚسػب اٌّٛاؿ١ٕٓ هٓ اٌخذِبد اٌجٍذ٠خ )إٌلبفخ، ٚاٌّغبسٞ، -5

 ٚاٌّبء، ٚاٌـشق، ٚاٌّزٕض٘بد ٚاٌزشغ١ش( اٌّمذِخ ِٓ اٌجٍذ٠بد.

 اعزوّبي ِخـؾ ثبس٠زٛ ٌزشخ١ض ٚرؾ١ًٍ اعجبة رٍىإ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد.– 3

 ادٚاد اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش. وّبي١ٍٓ فٟ اٌخذِبد اٌجٍذ٠خ هٍٝ اعزرذس٠ت اٌوبِ -4

 منهج البحث: رابعا  
اٌزٟ رشوض هٍٝ ؽبٌخ ٚاؽذح لبئّخ ثؾذ رارٙب رزوٍك ثفشد اٚ عّبهخ اٚ "اهزّذ اٌجبؽش ِٕٙظ دساعخ ؽبٌخ  

م اٌغبثمخ ششوخ، ٚرٌه ِٓ خلاي عّن اٌّوٍِٛبد ٚاٌج١بٔبد هٓ اٌٛػن اٌشا٘ٓ ٌٍؾبٌخ ٚاٌشعٛم اٌٝ الاٚػب

الاِٛس اٌّإصشح  ع١ّنٌٙب، ٚاٌزوشف هٍٝ ع١ّن اٌوٛاًِ اٌّإصشح ف١ٙب، ثؾ١ش ٠إخز ثبلاهزجبس اٌزفبهً اٌمبئُ ث١ٓ 

 (.Rifai, 2009: 128 )"اٌجؾش نهٍٝ اٌؾبٌخ ِٛػ

 : مجتمع وعينت البحث :خامسا  
ٌغبوٕٟ إٌّبؿك اٌزٟ رمن  ِغزّن اٌجؾش: ِذ٠ش٠خ ثٍذ٠بد ِؾبفلخ ثغذاد ٚاٌزٟ روٕٝ ثزمذ٠ُ خذِبد اٌجٍذ٠خ  -5

ألؼ١خ:)أثٟ غش٠ت،  أداس٠ٌّٗؾبفلخ ثغذاد فٟ عزخ ٚؽذاد  الإداس٠خخبسط اٌؾذٚد اٌجٍذ٠خ ٚػّٓ اٌؾذٚد 

 اٌّذائٓ، اٌّؾّٛد٠خ، اٌـبس١ِخ، الاعزملاي، اٌزبعٟ( ً  فؼلا هٓ إٌٛاؽٟ ٚاٌمظجبد ٚاٌمشٜ اٌزٟ رزجوب.

بِْٛ ِٚوب١ُٔٚٙ ِٚذساء الالغبَ ٌٍّذ٠ش٠بد اٌوبِخ ٌجٍذ٠بد رّضٍذ ه١ٕخ اٌجؾش فٟ اٌّذساء اٌو ه١ٕخ اٌجؾش: -3

 وً ِٓ ) ثٍذ٠خ اثٟ غش٠ت ٚ ثٍذ٠خ اٌّؾّٛد٠خ ٚثٍذ٠خ إٌٙشٚاْ ٚ ثٍذ٠خ اٌزبعٟ(.

 المحىر الثاني/ الجانب النظري
٠ٕمغُ ٘زا اٌّؾٛس اٌٝ فمشر١ٓ الاٌٚٝ اٌزوشف هٍٝ ِفَٙٛ رؾ١ًٍ ثبس٠زٛ ٚثوغ اٌّٛػٛهبد اٌّزوٍمخ ثٗ، 

 ٌضبٟٔ فمذ سوض هٍٝ ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِبد اٌجٍذ٠خ.اِب ا

 : ( Pareto Charts) اولا: مفهىم مخطط باريتى
٠غبهذ هٍٝ رؾف١ض اٌزفى١ش  اٌزٟ خـ١بً ث١ب١ٔبً ٘ٛ ٔٛم ِٓ اٌزّض١ً اٌج١بٟٔ اٌزٞ ٠زؼّٓ اهّذح ٚسعّبً

رىْٛ ِّٙخ ٚاٌزٟ لذ رجذٚ  ٚرٕل١ُ الأفىبس. ٌىٕٗ ٠ظجؼ ِم١ذًا فٟ ؽبٌخ اعزجوبد اٌّشبوً اٌزٟ ِٓ اٌّّىٓ أْ

ؽ١ش رّضً اٌم١ُ اٌفشد٠خ فٟ رشر١ت رٕبصٌٟ ثٛاعـخ اهّذح  طغ١شح فٟ اٌجذا٠خ ٌٚىٕٙب رضداد أ١ّ٘خ ثّشٚس اٌٛلذ،

فّٓ خلاي ٘زا اٌزؾ١ًٍ ٠ّىٓ رشر١ت اٌّشبوً رشر١جًب رٕبص١ًٌب ِٓ الأوضش  ٠ّٚضً اٌّغّٛم اٌزشاوّٟ ثٛاعـخ اٌخؾ

١زٙب ٚرىشاس ؽذٚصٙب. فّٓ خلاي خش٠ـخ ثبس٠زٛ ٠ّىٓ ٌٍفش٠ك اٌوبًِ هٍٝ اٌغٛدح ؽذٚصًب ئٌٝ الألً، أٞ ؽغت أّ٘

 اِب (.Ansari, 2017: 64)لا هٍٝ اٌغٛدح ٚثبٌزبٌٟ اٌزشو١ض هٍٝ ؽٍٙب أٚ اًرؾذ٠ذ أُ٘ اٌّشبوً ٚأثٍغٙب أصش

(Singh et al., 2012: 855 ) ٛخـٛؽ ٚ ٚأششاؿٗهجبسح هٓ سعُ ث١بٟٔ ٠زىْٛ ِٓ ِؾٛس٠ٓ  ثبٔٗ ٖفمذ هشف

ار  ٠زُ رّض١ً رىشاس اٌّغججبد ٌٍّشبوً ثزشر١ت رٕبصٌٟ ثٛاعـخ الاششؿخ ٠ّٚضً اٌّغّٛم اٌزشاوّٟ ٔٙب٠خ 

 رؾغ١ٓ اٌغٛدح خلاي ِٕلٛس ، فّٓ  80 :20اٌخـٛؽ. ٠مَٛ اٌزؾ١ًٍ هٍٝ ِجذأ ثبس٠زٛ ٚاٌزٞ ٠شِض ٌٗ ثمبْٔٛ 

رؾذ٠ذ اٌمٍخ اٌّّٙخ ٚاٌّإصشح هٍٝ اٌو١ٍّخ % رٕزظ هٓ اعجبة سئ١غ١خ ل١ٍٍخ 85ٚفبْ اغٍج١خ وج١شح ِٓ اٌّشبوً 

 Al-Hafiz and% ِٓ ِشبوً اٌو١ٍّخ )85% ِٓ الأعجبة ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ اٌزخٍض ِٓ 55ٚاٌّزّضٍخ فٟ 

Abbas, 2015: 159  .)" ٚلذ اوزشفذ ششوخ(Pacific Bell) رؾ١ًٍ ثبس٠زٛ اْ اٌّشبوً  وّبيِٓ خلاي اعز

ؿش٠مخ ٌزم١ًٍ اٌؼشس فٟ عٍه اٌٙبرف ٚ٘ٛ اٌغجت اٌزٞ ٠ؾزً اٌّشرجخ  اٌزٟ رٌٛذ اوجش سثؼ، هٕذِب ؽبٌٚذ ا٠غبد

% ِٓ ػشس اٌغٍه وبْ ثغجت اهّبي اٌجٕبء 41ارا اكٙش رؾ١ًٍ ثبس٠زٛ ثبْ  ،الاٌٚٝ ِٓ الأمـبهبد اٌٙبرف١خ

لبدسح هٍٝ ٚػن خـخ ٌزم١ًٍ أمـبهبد الاعلان ثٕغجخ  (Pacific Bell)ِٚن رٛفش ٘زٖ اٌّوٍِٛبد فبْ ششوخ 

   ( . Heizer & Render,2001: 182) "افٟ عٕخ ٚاؽذح، رٛفش عزخ ِلا١٠ٓ دٚلاس 54%
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 (Evans,et.Al,2003: 102ونهذه انقاعذة مجمىعت من انفىائذ هي)
 رؾذ٠ذ ا٠ٌٛٚبد ٚأٛام ِظبدس اٌّشىلاد.-1

 رشخ١ض اٌمٍخ اٌّإصشح ِٓ اٌىضشح غ١ش اٌّإصشح ٠ٚؾذد ارغب٘بد اٌزؾغ١ٓ.-5

 زؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ عّوٙب ثٛاعـخ لٛائُ اٌفؾض.غبٌجب ِب ٠غزوًّ ٌ-3

 (: Al-Mahyawi, 2006: 232--233( )Quality, 2009: 262) مخطط باريتى خطىاث
 ٚػن لبئّخ ثىً الاعجبة اٌّؾزٍّخ.-1

 ؽزٝ رغزـ١ن رؾذ٠ذ رىشاس ؽذٚس وً عجت. ِؾذداٌو١ٍّبد ػّٓ ٚلذ  ِشالجخ-5

 الالً الا١ّ٘خ.سرت الاعجبة ِٓ الاوضش الا١ّ٘خ اٌٝ -3

 .(هذد ِشاد اٌؾذٚس اٚ اٌزىٍفخ اٚ غ١ش٘ب)سعُ ِغزـ١ً فٛق وً عجت ٠ّضً اسرفبهٗ ٠ّىٓ -4

 بة اٌّشىٍخ اٌٝ فئبد.جرمغ١ُ اع-5

 بة اٌّشىٍخ.جاؽزغبة رىشاس وً ِغجت ٚرٛص٠وٙب ؽغت فئبد اع-6

 رشر١ت الاعجبة هٍٝ شىً اهّذح ٚؽغت اٌزشر١ت ِٓ الاهٍٝ اٌٝ الادٔٝ.-7

 ِٕزظف وً هّٛد ِٓ الاعجبة ِٚٓ صُ اٌزٛط١ً ث١ٓ أظبفٙب ِن ٔغجخ رشاوّبرٙب اٌّئ٠ٛخ. رؾذ٠ذ-8

 .سعُ اٌّؾٛس الافمٟ ٌزّض١ً اعجبة اٌّشىٍخ ٚاٌّؾٛس اٌوّٛدٞ ٌٍزىشاساد ٚٔغجٙب اٌّئ٠ٛخ -9

 : استعمالاث مخطط باريتى
رٍخ١ظٙب فٟ إٌمبؽ  هذح اعزوّبلاد فٟ ِغبي ؽً اٌّشبوً ٚرؾغ١ٓ اٌو١ٍّبد ٠ّىٓ ٌٗ ِخـؾ ثبس٠زٛ

 (Muhammad, 2004: 82)اٌزب١ٌخ

مظذ اٌزشو١ض ٠اٌزشو١ض هٍٝ اٌؾبلاد اٌؾشو١خ ٚاٌّإصشح فٟ اٌو١ٍّخ ٚاٌّإصشح أ٠ؼب هٍٝ عٛدح اٌخذِخ ٚ٘زا -1

 الأوضش ٚلٛهب فٟ خذِخ ثٕبء ِب. اٌضثبئٓه١ٍٙب فٟ ثشٔبِظ رؾغ١ٓ اٌغٛدح، فّضلا ٠ّىٓ رؾذ٠ذ أٔٛام شىبٚٞ 

 بوً ٚأعجبة هٓ ؿش٠ك اٌج١بٔبد.رؾ١ًٍ ا ٌّش -5

 ــ رؾ١ًٍ ٚدساعخ اٌو١ٍّخ الإٔزبع١خ أٚ اٌخذِخ لجً ٚثوذ ئعشاء ه١ٍّبد اٌزؾغ١ٓ ه١ٍٙب.3

٠ظٕف ِخـؾ ثبس٠زٛ ثشىً ثغ١ؾ اٌّشىلاد ٚاٌو١ٛة ِٓ الاوضش رىشاسا اٌٝ الالً رىشاسا ِٛػؾب ٔغجخ رأص١ش 

١بٔبرٗ اٌلاصِخ ثغٌٙٛخ ِٓ خلاي رؾذ٠ذ اٌّذح اٌض١ِٕخ اٌغجت اٌٝ اٌّغّٛم اٌىٍٟ ٌلأعجبة، ار ثبلإِىبْ عّن ث

الاعجبة اٌزٟ رإدٞ اٌٝ اٌّشبوً ثبٌغٛدح ِٓ خلاي اٌزوبْٚ ث١ٓ اٌوب١ٍِٓ  ع١ّن اٌّشاد دساعزٙب ٚثبٌزبٌٟ رٛص١ك

ثبٌّٕلّخ، ٚاٌزٞ ٠وـٟ طٛسح ٌّزخزٞ اٌمشاس ثّغشد اٌمبء ٔلشح هٍٝ اٌّخـؾ ثبٌّشبوً ٚالاعجبة اٌٛاعت 

 :Mohsin and Najjar, 2009غزٙب لجً غ١ش٘ب ٚرٌه ٌزأص١ش٘ب اٌىج١ش هٍٝ اٌو١ٍّخ ٚاٌغٛدح)اٌجذء ثّوبٌ

506 .)  

 
Source: Arafeh, Mazen (2016),Leveraging Six Sigma Toods and Methodology to 

improve Student English Language performance at Elementary School. American 

Journal of Operations Research. Vol No. 
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 (Quality of municipal servicesجىدة الخذماث البلذيت     : ) ثانيا  
دٚسا ِّٙب فٟ رظ١ُّ إٌّزظ اٌخذِخ ٚرغ٠ٛمٗ ٚراد ا١ّ٘خ وج١ش ٌىً ِٓ ِمذِٟ اٌخذِخ ٌغٛدح اٌخذِخ "  

ٛدح فٟ رؾم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ ٚاٌّغزف١ذ٠ٓ ِٕٙب, ٚلذ اصداد ادسان اٌّإعغخ اٌخذ١ِخ لأ١ّ٘خ ٚدٚس رـج١ك اٌغ

  (  Boubakeur, 2013: 4ٌٙب وّب اْ ِٛاػ١ن اٌغٛدح اعزؾٛرد هٍٝ ا٘زّبَ اٌىض١ش ِٓ سعبي" )

 The Concept of Quality )مفهىم الجىدة)
:
 
 الجىدة لغت

 ؿج١وخ ٠ٚمظذ ثٙب ا١ٌّضح ,أٚ(  Qualities))ٚاٌغٛدح ٚفمبً ٌٍؾظ اٌفٍغفٟ ِشزمخ ِٓ اٌىٍّخ اٌلار١ٕ١خ ( 

اٌشٟ ِب, ٠جٍغ دسعخ هب١ٌخ ِٓ اٌم١ّخ ٚإٌٛه١خ, أِب وٍّخ عٛدح ِٓ أطً اٌٍغخ روٛد اٌٝ )إٌٛم( أخض ِٓ 

اٌغٕظ ٚلذ )رٕٛم( اٌشٟء أٔٛاهبً ٚروجش وٍّخ اٌغٛدح هٓ ٚعٛد طفبد أٚ ١ِضاد ِو١ٕخ فٟ اٌغٍوخ أٚ اٌخذِخ, 

 Valley andاٌّغزف١ذ٠ٓ ِٕٙب. )اْ ٚعذد ٘زٖ ا١ٌّضاد فأٔٙب رٍجٟ سغجبد ٚؽبعبد ٚرٛلوبد اٌضثبئٓ ٚ

Others, 2012: 19 ) 

أِب ِوٕٝ اٌغٛدح فٟ اٌّوبعُ الإٔغ١ٍض٠خ ف١ىضش ف١ٙب اٌزذاخً ٚاٌزوذد ، فمذ روش اٌجوغ ثأٔٙب روٕٟ)الاِز١بص( 

)اٌّإششاد( أٚ )اٌولاِبد( اٌزٟ ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٙب  رؾذ٠ذ ؿج١وخ اٌشئ أٚ أدسان  ٚأشبس آخشْٚ أٙب روٕٟ ثوغ

 ىٛٔبرٗ الأعبع١خ.ث١ٕزٗ ِٚ

ٚاٌّوٕٝ اٌؾشفٟ  effectivenessٚلذ ٚسد ِوٕب٘ب فٟ ثوغ اٌىزت ٚاٌّإٌفبد الأعٕج١خ ثّوٕٝ اٌّإصش 

الإداسٞ. ٚروشف ثوغ  وّبي٠وٕٟ )أْ ٠ىْٛ ِإصشاً(، اٌزٞ ٠وزجش ثو١ذ هٓ الاعز (to be effective)ٌٍفق 

الاِز١بص، ٚ٘ٛ اٌّوٕٝ اٌزٞ ٠مظذٖ ِولُ إٌبط اٌّشاعن اٌٍغ٠ٛخ اٌغٛدح هٍٝ أٔٙب "اٌّلائّخ أٚ اٌغذاسح أٚ 

 ( Glorious increases, 2008: 20 () Hassan, 2014: 19هٕذِب ٠زؾذصْٛ هٓ اٌغٛدح" )

:   الجىدة إصطلاحا 
فاْ وض١شاً ِٓ إٌّلّبد ٚاٌششوبد فٟ هبٌّٕب اٌّوبطش لذ أخزد ثٙزا  الاطـلاػأِب اٌغٛدح فٟ 

 رؾم١ك اٌغٛدح فٟ ه١ٍّبرٙب الأزبع١خ ٚاٌخذ١ِخ.اٌّظـٍؼ، ٚرضا٠ذد عٙٛد٘ب فٟ عج١ً 

( أْ ِفَٙٛ اٌغٛدح ٚاٌزٟ رجزغ١ٙب اٌىض١ش ِٓ اٌّإعغبد ٠Fukui et al., 2003: 11-18زوش اٌجبؽضْٛ )

وغب٠خ ٔٙبئ١خ لذ رـٛس هب١ٌّبً ٚرغ١ش ثّشٚس اٌضِٓ ِن رغ١شاد ث١ئخ اٌوًّ, ِزـٍجبد ٚاؽز١بعبد اٌضثْٛ, ٚاٌزٚق, 

ْ ٠ٕلش ٌّفَٙٛ اٌغٛدح فمؾ ِٓ ٔبؽ١خ ِٛاعٙخ اٌّو١بس, اِب فٟ اٌمشْ اٌؾبدٞ ٚاٌوشش٠ٓ ففٟ اٌخّغ١ٕ١بد وب

اٌج١ئ١خ, ار  ٚالاهزجبسادأطجؼ ٌّفَٙٛ اٌغٛدح ِوبٟٔ وض١شح ٚ ٚاعوخ رزؼّٓ ؽمٛق الأٔغبْ, عٛدح اٌؾ١بح, 

ٍجبد أطؾبة اٌّظٍؾخ ٚاٌّغزف١ذ٠ٓ, ٚاٌٛفبء ثّزـ ع١ّناٌغٛدح ٟ٘ ه١ٍّخ شبٍِخ رؾشص هٍٝ اسػبء 

  اٌّغإ١ٌٚخ الاعزّبه١خ.
 :(  Hassan, 2014: 20)  ٚلذ ث١ٓ اؽذ اٌجبؽض١ٓ ِف١ِٛٙٓ ٌٍغٛدح هٍٝ إٌؾٛ الارٟ 

 اٌّفَٙٛ اٌزم١ٍذٞ ٌٍغٛدح : -أ
لذ٠ّبً وبٔذ اٌغٛدح رؾذد هٍٝ أعبط اٌّـبثمخ اٌزبِخ ث١ٓ أداء إٌّزظ ٚاٌّٛاطفبد اٌّظّّخ ِغجمبً. 

روٕٟ : "ِغّٛهخ ِٓ اٌظفبد ٚاٌخظبئض اٌزٟ ٠غت أْ رزٛفش فٟ إٌّزٛط فبٌغٛدح ٚفمبً ٌٍٕلشح اٌزم١ٍذ٠خ 

 ٠ٚزـبثك ِن اٌظفبد ٚاٌخظبئض اٌزٟ ٚػوذ ٌٙزا إٌّزٛط ِغجمبً" .

 اٌّفَٙٛ اٌؾذ٠ش ٌٍغٛدح : -ة
فبٌٕلشح اٌؾذ٠ضخ ٌٍغٛدح رشزًّ هٍٝ الأثوبد الاعزشار١غ١خ ٚاٌزٕل١ّ١خ ٚاٌزغبس٠خ ٚاٌّب١ٌخ ٚاٌجشش٠خ 

ٌٍّفَٙٛ اٌؾذ٠ش روٕٟ : "ئٔزبط إٌّلّخ ٌغٍوخ أٚ رمذ٠ُ خذِخ ثّغزٜٛ هبٌٟ ِٓ اٌغٛدح  فبٌغٛدح ٚفمبً

اٌّز١ّضح ، رىْٛ لبدسح ِٓ خلاٌٙب هٍٝ اٌٛفبء ثبؽز١بعبد ٚسغجبد صثبئٕٙب ، ثبٌشىً اٌزٞ ٠زفك ِن رٛلوبرُٙ، 

أٚ رمذ٠ُ اٌخذِخ ، ٚرؾمك اٌشػب ٚاٌغوبدح ٌذ٠ُٙ ، ٚرٌه ِٓ خلاي ِمب١٠ظ ِٛػٛهخ عٍفبً لإٔزبط اٌغٍوخ 

 ٚئ٠غبد طفخ اٌز١ّض ف١ٙب". 

 (اْ ِفَٙٛ اٌغٛدح رزىْٛ ِٓ صلاصخ عٛأت سئ١غ١خ هٍٝ إٌؾٛ الارٟ:٠Valley et al., 2012: 20شٜ)
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  ( Quality Design )عٛدح اٌزظ١ُّ: -1
أر ٠غت هٍٝ وً ِٕلّخ أْ رمَٛ ثظ١بغخ إٌّزظ ٚرظ١ّّخ ٚفك ِٛاطفبد ِو١ٕخ, ٚهٍٝ اعبط رو١ٕٙب 

ار ٠مظذ ثبٌزظ١ُّ  اٌّٛاطفبد ثّب ٠ٍزمٟ ِن ؽبعبد اٌوّلاء ٚسغجبرُٙ. رٕشئٌضثبئٕٙب ٚا٘زّبِبرُٙ, أٞ 

فٟ رؾ٠ًٛ  وًّ"ع١ّن اٌمشاساد اٌزٟ رزوٍك ثزؾذ٠ذ خظبئض اٌغٍوخ أٚ اٌخذِخ. ٠ٚغّٝ الأعٍٛة اٌّغز

ز لشاس اٌزظ١ُّ , ٠ٚغت أْ ٠أخ(Quality)ِزـٍجبد اٌضثْٛ اٌٝ ِظـٍؾبد ٕ٘ذع١خ ٚف١ٕخ ٔشش اٌغٛدح 

ِزـٍجبد اٌضثْٛ فٟ اٌؾغجبْ ص٠بدح هٍٝ اٌمذساد الأزبع١خ, ٚ٘زا ٠وٕٟ اهزّبد ِجذأ اٌذلخ فٟ اٌزظ١ُّ ِٓ أعً 

 اٌٛطٛي ثبٌّٕزٛط اٌٝ ِغزٜٛ الارمبْ اٌّـٍك. 

 ( Quality of Conformance )عٛدح اٌّـبثمخ: -5
ٕف١زٖ, ٟٚ٘ رّضً رؾذ٠بً لأٔٗ ٠زـٍت ٟٚ٘ روٕٟ اِىب١ٔخ رؾم١ك اٌزظ١ُّ اٌزٞ ٠شغت ثٗ اٌضثْٛ ٚر

ار روٕٟ عٛدح اٌّـبثمخ أزبط عٍوخ أٚ خذِخ رزٛافك ِن ، اٌظؾ١ؼ ٚاٌّزـٛس ٌزىٌٕٛٛع١ب الأزبط وّبيالاعز

أْ ٚاٌّٛاطفبد اٌّؾذدح فٟ اٌزظ١ُّ ٠ٚزُ ٘زا اٌزأوذ ِٓ إٌّزظ إٌٙبئٟ اٌزٞ ٠مبثً ِٛاطفبد اٌزظ١ُّ, 

  ّٗ ٌىٟ ٠ىْٛ إٌّزظ ع١ذاً. ِـبثمخ اٌّٛاطفبد روذ ٚاعجخ ِٚٙ

  (Quality Performance)عٛدح الأداء :  -3
روٕٟ لذسح إٌّزظ هٍٝ رؾم١ك اٌغشع اٌزٞ طٕن ِٓ أعٍخ فٟ كً كشٚف هًّ ِو١ٕٗ, ٚفٟ خلاي ِذح "

ٗ ٚثبٌشىً إٌّبعت, ثؾ١ش ٠ٍزمٟ ثشىً آِٓ ِن ؽبعبد اٌضثْٛ وّبٌص١ِٕخ ِؾذدح ٚرٛع١ٗ اٌضثْٛ اٌٝ و١ف١خ اعز

ذح ِٕبعجخ, ٚثٕبء هٍٝ رٌه ٠زـٍت ِٓ اٌّذساء وبفٗ اٌم١بَ ثبٌجؾش ثظٛسح ِغزّشح ٌٍزأوذ ِٓ لذسح إٌّزظ ٚاٌّ

  ."هٍٝ رؾم١ك اٌفبئذح ٌٍضثْٛ ِٚٓ اٌغٛأت ع١ّوٙب. اٌشىً اٌزبٌٟ ٠ٛػؼ اٌغٛأت اٌشئ١غ١خ ٌٍغٛدح

 ( ِفَٙٛ اٌغٛدح1) اٌشىً سلُ

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 Source: Al-Wadi, Mohammad Hussein et al. (2012), Total Quality Management 

in Business Organizations, Al-Hamed Publishing & Distribution, Amman, 

Jordan. P. 21  
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 ثانيا: الخذمت
 مفهىم  الخذماث البلذيت  :

رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌجٍذ٠خ ٟ٘ اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب اٌجٍذ٠خ ٌٍّٛاؿ١ٕٓ ار رمَٛ اٌجٍذ٠بد ثذٚس وج١ش فٟ 

اٌخذِبد اٌوبِخ ٚالأعبع١خ، ِن اخزلاف ٘زا اٌذٚس ِٓ ِغزّن لأخش .ِٓ اٌظوت فٟ ثوغ الاؽ١بْ روش٠ف 

ِفَٙٛ ِؾذد ٌٕشبؽ أغبٟٔ ٚفىشٞ ِزوذد الارغب٘بد ٚالاثوبد ٚه١ٍٗ فمذ هشفذ اٌخذِبد هٍٝ أٙب اثذاء اٞ 

م١ك اثغؾ ؽمٛلٙب اٌّششٚهخ ) اٌّٛاؿ١ٕٓ( ٌغشع رؾ ِغبهذح ِٓ شبٔٙب اْ رغًٙ اٌو١ٍّخ هٍٝ اٌضثْٛ

 Taie et) اِب (.346: 5555ٚا٘ذافٗ ٚعٛاء اوبٔذ رٍه اٌؾمٛق اٌّغبهذح الأشـخ اَ ٔزبئظ ٌٙب.) اٌجىشٞ،

al., 2010: 212 )  ْٛاْ ِفَٙٛ  اٌخذِخ أٙب هجبسح هٓ ِخشعبد اٌؼشٚس٠خ ث١ٓ ِمذَ اٌخذِخ اٌضث

اٌفوب١ٌخ وً ِٓ ِمذَ اٌخذِخ ٚاٌّٛاؿ١ٕٓ. ِٚٓ عبٔت )اٌّٛاؿ١ٕٓ( ٠ٙذف ٘زا اٌّخشعبد اٌٝ رؾم١ك اٌىفبءح ٚ

( اْ اٌّمظٛد ثبٌخذِبد اٌوبِخ: ثبٔٙب اٌّشافك اٌّبد٠خ ٚا١ٌٙبوً اٌزٟ ٠زُ Rollins,2006: 2اخش اشبس)

اٌّغبسٞ، اٌج١ئخ، رغ١ٙض رـ٠ٛش٘ب ِٓ خلاي إٌّلّبد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌزٟ رإدٞ ٚكبئف خذ١ِخ ِضً رغ١ٙض اٌّبء، 

 إٌفب٠بد، ٚإٌمً ٚخذِبد ِّبصٍخ. اٌـبلخ، اٌزخٍض ِٓ

 تعريف الخذمت
"أٙب الأٔشـخ الالزظبد٠خ اٌزٟ رمذَ ِٕبفن صِب١ٔخ ِٚىب١ٔخ ٚشى١ٍخ ٚٔفغ١خ ٟٚ٘ هجبسح هٓ هًّ أٚ   

( " هجبسح هٓ اداء ٚه١ٍّبد ٚافوبي  Empoli et al., 2007: 43فوً أٚ أداء ٚرىْٛ غ١ش ٍِّٛعخ." اِب)

)  ٠ٚمٛي (Taie and Relation, 2009: 34َ اٌخذِخ اٌٝ اٌضثْٛ" اِب )اعزّبه١خ رىْٛ ِٛعٙخ ِٓ ِمذ

Gronroos ُهجبسح هٓ اش١بء ِذسوخ ثبٌؾٛاط ٚلبثٍخ ٌٍزجبدي رمذِٙب ِٕلّبد ِو١ٕخ ثشىً هبَ ثزمذ٠ ٟ٘ " )

 اٌخذِبد اٚ روذ ٔفغٙب ِٕلّبد خذ١ِخ".

 ( Characteristics of Services ) خصائص الخذماث
ٌخذِبد ٌُ ٠زُ الا ِٓ خلاي عٍغٍخ ِٓ اٌذساعبد لبَ ثٙب اٌوذ٠ذ ِٓ اٌجبؽض١ٓ أْ رؾذ٠ذ خظبئض ا

ٚاٌّخزظ١ٓ فٟ ِغبي دساعخ اٌخذِبد ثٙذف اٌٛلٛف هٍٝ ِفِٙٛٙب ٚصُ رؾذ٠ذ اثوبد٘ب ٚخظبئظٙب . ٚئرا 

ٚػوٕب عبٔجب اٌوٕظش اٌّشزشن فٟ رى٠ٕٛٙب ٚ٘ٛ هٕظش هذَ اٌٍّّٛع١خ فاْ ٌٍخذِبد خظبئض أخشٜ ر١ّض٘ب 

١ش٘ب ِٓ إٌّزغبد اٌٍّّٛعخ ٚاٌزٟ ٠ّىٓ أْ  رإصش فٟ رظ١ُّ اٌجشاِظ اٌزغ٠ٛم١خ ٚط١بغخ هٓ غ

 الاعزشار١غ١بد ٚاٌغ١بعبد اٌزغ٠ٛم١خ ٌٍخذِبد أُ٘ ٘زٖ اٌخظبئض ٟ٘:  

اْ اثشص ِب ١ّ٠ض اٌخذِخ هٓ اٌغٍوخ، اْ اٌخذِخ غ١ش اٌٍّّٛعخ، ثّوٕٝ -(:intangibility) اٌلاٍِّٛع١خ -1

ٞ كٙشد هذَ ٍِّٛع١خ اٌخذِبد وفشق سئ١غٟ ِٛعٛد ث١ٓ اٌغٍوخ ٚاٌخذِخ ٠زشرت هٍٝ ١ٌظ ٌٙب ٚعٛد ِبد

الاعب١ٌت اٌزم١ٍذ٠خ فٟ سلبثخ اٌغٛدح لا ٠ّىٓ ادساوٙب ِٓ خلاي اٌؾٛاط  وّبيهذَ ٍِّٛع١خ ٌٙب اٌمذسح هٍٝ اعز

ح ٌم١بط اٌخذِبد اعب١ٌت اخشٜ ِجزىشوّبي اٌّوشٚفخ ِّب ٠ظوت ه١ٍّخ اخز١بس ٚرم١١ُ اٌّغزٍٙه ٌٙب ٠ّٚىٓ اعز

ٚرزـٍت اٌخذِخ ػشٚسح الا٘زّبَ اٌشذ٠ذ ثزخـ١ؾ ٚرمذ٠ُ إٌّزظ إٌّبعت ٚرٌه لاْ ه١ٍّزٟ الأزبط ٚالاعزٙلان 

رؾذصبْ فٟ اْ ٚاؽذ اْ هذَ ٍِّٛع١خ اٌخذِبد رإدٞ اٌٝ روـ١ً ٚك١فخ إٌمً فٟ وبفخ عٛأت ٚاٌجشاِظ 

 (. Allawi, 2015: 73 اٌّإعغخ.)

ٟٚ٘ هجبسح هٓ دسعخ اٌزشاثؾ ث١ٓ اٌخذِخ رارٙب ٚث١ٓ اٌشخض اٌزٞ " -(:inseparability) اٌزلاص١ِخ -5

٠زٌٛٝ رمذ٠ّٙب فٕمٛي اْ دسعخ اٌزشاثؾ اهٍٝ ثىض١ش فٟ اٌخذِبد ل١بعب اٌٝ اٌغٍن اٌّبد٠خ. ٚرش١ش اٌخبط١خ 

ٝ خبط١خ اٌزلاص١ِخ فٟ ٘زٖ اٌؾبٌخ اٌٝ ٚعٛد ٚهلالخ ِجبششح ث١ٓ ِضٚد اٌخذِخ ٚاٌّغزف١ذ. وّب ٠زشرت هٍ

اٌزلاص١ِخ ػشٚسح ِغبّ٘خ اٚ ِشبسوخ اٌّغزف١ذ فٟ أزبعٙب ٚ٘زٖ اٌغّخ روزجش اعبع١خ ؽ١ش لا ٠ّىٓ الاداء 

اٌىض١ش ِٓ اٌخذِبد دْٚ رٛافش٘ب. ٚوّضبي هٍٝ رٌه اْ دلخ اٌزشخ١ض اٌـج١ت ٌؾبٌخ اٌّش٠غ اٌظؾ١خ رزٛلف 

 (. Al Mehayawi 2009: 25.) "عضئ١ب هٍٝ دلخ اٌّوٍِٛبد ٚالاعبثبد اٌزٟ رذٌٟ ثٙب اٌّش٠غ
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اٌّوٍَٛ اْ إٌّفوخ ٌٍوذ٠ذ ِٓ اٌخذِبد ٌٙب ؽ١بح لظ١شح ٚاْ ِولُ اٌخذِبد "-) اٌزلاشٟ(: اٌخذِبد اٌغش٠وخ-3

ع١بسح إٌمً وّبي رلٙش ٚرضٚي خلاي فزشح ِو١ٕخ ٠ظوت هٍٝ اٌّشزشٞ اٌؾظٛي ه١ٍٙب فٟ فزشح اخشٜ فبعز

اٌغ١بسح الأزمبي ثٙب اٌٝ ِىبْ ِٓ خلاي فزشح ِو١ٕخ،  وّبياعزاٌّإعش ٚثغوش ِو١ٓ رجذٚ إٌّفوخ ِٓ ه١ٍّخ 

ٙب فبْ إٌّفوخ لا رلٙش ٌٙب اٞ اصش ٠زوش ٚهٍٝ اٌّغبفش وّبٌٌٚىٓ همت ٘زٖ اٌفزشح ٚثّغبدسح اٌغ١بسح دْٚ اعز

 (. Hajj and Odeh, 2011: 44) "الأزلبس ِضلا ٌّٛهذ اٌغ١بسح اٌمبدَ ٚثٛلذ لذ لا ٠ٕبعجٗ

روٕٟ ثٙزٖ اٌخبط١خ اٌجبٌغخ اٌظوٛثخ اٚ هذَ اٌمذسح " -(:inconsistency)  ٚ هذَ اٌزغبٔظهذَ اٌزّبصً ا-4

فٟ وض١ش ِٓ اٌؾبلاد هٍٝ ر١ّٕؾ اٌخذِبد ٚخبطخ رٍه اٌزٟ ٠وزّذ رمذ٠ّٙب هٍٝ الأغبْ ثشىً وج١ش ٚٚاػؼ. 

زغبٔغخ هٍٝ اٌذٚاَ، ٚ٘زا ٠وٕٟ ثجغبؿخ أٗ ٠ظوت هٍٝ ِٛسد اٌخذِخ اْ ٠زوٙذ ثبْ رىْٛ خذِبرٗ ِزّبصٍخ اٚ ِ

ٚثبٌزبٌٟ فٙٛ لا ٠غزـ١ن ػّبْ ِغزٜٛ عٛدح ِو١ٓ ٌٙب ِضٍّب ٠فوً ِٕزغٛ اٌغٍن، ٚثزٌه ٠ظجؼ ِٓ اٌظوٛثخ 

 )اٌّٛسد ٚاٌّغزف١ذ( اٌزٕجإ ثّب عزىْٛ ه١ٍٗ اٌخذِبد لجً رمذ٠ّٙب ٚاٌؾظٛي ه١ٍٙب ثّىبْ هٍٝ ؿشفٟ اٌزوبًِ

"( Taie and Relation, 2009: 27 .) 
 ( ٠ٛػؼ ف١ٗ اسرجبؽ خظبئض اٌخذِبد :5( شىً )  Kotler@ Armstrongٚلذَ )

Source: Kotler, Philip & Armstrong, Gary, (2012), "principles Of Marketing, 

14Th Ed : 275.    
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 المحىر الثالث/ الجانب العملي
 ((:Pareto Chartsمخطط  باريتى 

ٜ اعزـلام اساء إٌّٙذع١ٓ ٚاٌف١١ٕٓ فٟ ِذ٠ش٠خ ثٍذ٠بد ِؾبفلخ ثغذاد ٌزؾذ٠ذ اُ٘ اٌّشبوً فٟ عش 

( فشدا هٓ ؿش٠ك رؾذ٠ذُ٘ اٌّشىٍخ راد 55ِغبلاد رؾغ١ٓ اٌغٛدح ٚرٌه ٌزم١ًٍ فغٛح الاداء ٚاٌجبٌغ هذُ٘)

ؾـبد ا١ٌّبٖ اٌششة، )ِٓ ٚعٗ ٔلشُ٘( ٌىً ِغبي ِٓ ِغبلاد اٌغٛدح)شجىبد اٌظشف اٌظؾٟ، ِ الاوجش اٌزأص١ش

رُ اعزوبد٘ب اٌجبؽش ُِٕٙ  ع١ّن  ( أّٔٛرط اعزّبسح اعزـلاه١خ،55) اٌزوبسػبد ِن اٌّشبس٠ن(، ار رُ رٛص٠ن

ٔزبئظ ِغّٛم اساء اٌو١ٕخ ٌىً ِغبي، ٚاٌزٟ  (،6) (،5) (،4) (،3) (،5) (،1) اٌغذاٚيٚرج١ٓ  الاعزّبساد،

رج١ٓ هّٛد)اٌزىشاساد( ِغّٛم إٌّٙذع١ٓ  ثبس٠زٛ ئرع١غشٞ رؾ١ٍٍٙب ٚرفغ١ش ٔزبئغٙب ثبعزوّبي ِخـؾ 

الاوجش ٌٚىً  اٌزأص١شٚاٌف١١ٕٓ اٌز٠ٓ ٠شْٚ اْ اٌّشىٍخ اٌّج١ٓ ٚطفٙب فٟ هّٛد)اٌّشىلاد( ٟ٘ اٌّشىٍخ راد 

 ِغبي ِٓ ِغبلاد اٌغٛدح.

 اٌّشىلاد اٌّإصشح فٟ عٛدح شجىبد اٌظشف اٌظؾٟ -1

 زوٍمخ ثبٌّشىلاد اٌّإصشح فٟ عٛدح شجىبد اٌظشف اٌظؾٟ.( ٔزبئظ الاعزّبسح الاعزـلاه١خ ا٠1ٌّج١ٓ اٌغذٚي)

 ( اٌّشىلاد اٌّإصشح فٟ شجىبد اٌظشف اٌظؾ1ٟاٌغذٚي)

 اٌزىشاس اٌّشىلاد د

 27 ِذٜ رٛفش شجىبد ٔمً ا١ٌّبٖ اٌضم١ٍخ اٌخبطخ ثبٌظشف اٌظؾٟ لاغٍت اٌّذْ اؿشاف ثغذاد 1

 2 ٚاٌّىبئٓ ٚاٌزغ١ٙضاد رٛافش الاِىب١ٔبد ٚاٌخجشاد اٌف١ٕخ ٚالاداس٠خ ٚالالاد  5

 12 هذَ ٚعٛد ط١بٔخ دٚس٠خ ٌفزؾبد اٌزظش٠ف اٌظؾٟ ٌّذد ؿ٠ٍٛخ اٌزٟ ٠إدٞ اٌٝ أغذاد٘ب 3

 5 ٕ٘بن ٚهٟ ٌذٜ الا٘بٌٟ ثب١ّ٘خ اٌؾفبف هٍٝ ٔلبفخ فزؾبد اٌزظش٠ف اٌزٟ ٠إدٞ اٌٝ أغذاد٘ب 4

 4 دٞ اٌٝ أغذاد٘بسِٟ إٌفب٠بد ٚالاٚعبؿ ِٓ لجً الا٘بٌٟ فٟ فزؾبد اٌزظش٠ف اٌزٟ ٠إ 5

 اٌّظذس: ِٓ اهذاد اٌجبؽش

 

( ٠زُ اهبدح رشر١ت اٌّشبوً ؽغت الاوضش رىشاسا صُ ؽغبة إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ ٌٍزىشاس ِٓ خلاي 1) ِٓ اٌغذٚي

(، ٚثوذ٘ب إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ اٌزشاو١ّخ هٓ ؿش٠ك عّن إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ ٌٍّشىٍخ ِن إٌغجخ 55) لغّخ اٌزىشاس هٍٝ

ِضٍّب ِج١ٓ فٟ ؿش٠مخ سعُ اٌّخـؾ اٌزٟ رُ ششؽٙب فٟ اٌغبٔت إٌلشٞ ٌٍجؾش، ٚرلٙش ٌٕب  اٌّئ٠ٛخ ٌغبثمزٙب،

  ( لاعزوّبٌٙب فٟ سعُ ِخـؾ ثبس٠زٛ.5) إٌزبئظ فٟ اٌغذٚي

 ( اٌّشىلاد اٌّإصشح فٟ شجىبد اٌظشف اٌظؾٟ ثوذ اٌزشر١ت5) اٌغذٚي

 إٌغجخ اٌزىشاس اٌّشىٍخ د

 اٌّئ٠ٛخ

إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ      

 خاٌزشاو١ّ

ِذٜ رٛفش شجىبد ٔمً ا١ٌّبٖ اٌضم١ٍخ اٌخبطخ ثبٌظشف اٌظؾٟ  1

 لأغٍت اٌّذْ اؿشاف ثغذاد

27 54 % 54 % 

هذَ ٚعٛد ط١بٔخ دٚس٠خ ٌفزؾبد اٌزظش٠ف اٌظؾٟ ٌّذد  5

 ؿ٠ٍٛخ اٌزٟ ٠إدٞ اٌٝ أغذاد٘ب

12 24 % 78 % 

ٕ٘بن ٚهٟ ٌذٜ الا٘بٌٟ ثأ١ّ٘خ اٌؾفبف هٍٝ ٔلبفخ فزؾبد  3

 إدٞ اٌٝ أغذاد٘باٌزظش٠ف اٌزٟ ٠

5 10 % 88 % 

سِٟ إٌفب٠بد ٚالاٚعبؿ ِٓ لجً الا٘بٌٟ فٟ فزؾبد اٌزظش٠ف  4

 اٌزٟ ٠إدٞ اٌٝ أغذاد٘ب

4 8 % 96 % 

ِذٜ رٛافش الاِىب١ٔبد ٚاٌخجشاد اٌف١ٕخ ٚالاداس٠خ ٚا٢لاد  5

 ٚاٌّىبئٓ ٚاٌزغ١ٙضاد

2 4 % 100 % 

 اٌّظذس: ِٓ اهذاد اٌجبؽش 
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 نصحييتى نمشكلاث شبكاث انصزف امخطط بار (1انشكم)

   
 

 ِٓ اهذاد اٌجبؽش اٌّظذس:

 

٠لاؽق ِٓ اٌشىً اْ اٌوًّ هٍٝ ِشىٍز١ٓ ِٓ ِشبوً شجىبد اٌظشف اٌظؾٟ ِّىٓ اْ ٠إدٞ اٌٝ ؽً 

 ٔظف اٌّشبوً اٌى١ٍخ ٌٍغٛدح اٌّزوٍمخ ثٙزا اٌّغبي، ٚ٘بربْ اٌّشىٍزبْ:

 اٌّذْ اؿشاف ثغذاد. لأغٍتٌظشف اٌظؾٟ ِذٜ رٛفش شجىبد ٔمً ا١ٌّبٖ اٌضم١ٍخ اٌخبطخ ثب -أ

 هذَ ٚعٛد ط١بٔخ دٚس٠خ ٌفزؾبد اٌزظش٠ف اٌظؾٟ ٌّذد ؿ٠ٍٛخ اٌزٟ ٠إدٞ اٌٝ أغذاد٘ب. -ة

هذَ ٚعٛد شجىبد اٌظشف اٌظؾٟ  فٟ اغٍت ِذْ  اؿشاف ثغذاد اْ اٌظشف اٌظؾٟ فٟ ثغذاد أطجؼ ا٢ْ  

ٛس ػو١فخ ، ٚاٌزخظ١ظبد اٌّب١ٌخ لا رىفٟ ٚلذ ِوشوخ وج١شح، ٚاٌؾظٛي هٍٝ اٌوّبي ِغأٌخ طوجخ لاْ" الأع

عجّت فمذاْ ٘زا اٌىُ ِٓ اٌوب١ٍِٓ فٟ ٘زا اٌمـبم  ػشساً وج١شا ٚأمـوذ ِٕبؿك ثأوٍّٙب هٓ خذِبد اٌظشف 

اٌظؾٟ، ٚهذَ ٚعٛد ط١بٔخ دٚس٠خ ٌفزؾبد اٌزظش٠ف اٌزٟ ٠إدٞ اٌٝ ِشبوً فٟ ِٕبؿك وض١شح فٟ ثغذاد ثّب 

ؿفؼ وج١ش فٟ شجىبد اٌّغبسٞ ٌوذَ ٚعٛد ِؾـبد ِوبٌغخ ١ٌّبٖ اٌظشف اٌظؾٟ ف١ٙب اؿشاف ثغذاد روبٟٔ ِٓ 

 ٚسِٟ ِولُ ا١ٌّبٖ ٚاٌّخٍفبد.

 اٌّشىلاد اٌّإصشح فٟ عٛدح ِؾـبد ا١ٌّبٖ اٌششة -5
 ( ٔزبئظ الاعزّبسح الاعزـلاه١خ اٌّزوٍمخ ثبٌّشىلاد اٌّإصشح فٟ ِؾـبد ا١ٌّبٖ اٌششة٠3ج١ٓ اٌغذٚي)

 ح فٟ ِؾـبد ا١ٌّبٖ اٌششة( اٌّشىلاد اٌّإصش3اٌغذٚي)

 اٌزىشاس اٌّشىلاد د

  11 ٕ٘بن كٙٛس اؽ١بء عذ٠ذح ٔز١غخ اٌزٛعن  اٌجٕبء اٌوشٛائٟ فٟ ِذْ ِخزٍفخ فٟ ثغذاد  1

  7 ٠ٛعذ رغبٚص هٍٝ خـٛؽ ا١ٌّبٖ ِٓ لجً الا٘بٌٟ 5

ٝ ٠زٛفش رخـ١ؾ ٌزـ٠ٛش ٚالن اٌشجىبد ا١ٌّبٖ فٟ ثغذاد سغُ اٌزٛعن فٟ اٌجٕبء ٚاٌجمبء هٍ 3

 شجىبد اٌمذ٠ّخ

18  

  6 ٠إدٞ اعزّشاس أمـبم اٌز١بس اٌىٙشثبئٟ اٌٝ رٛلف ِؾـبد ا١ٌّبٖ هٓ اٌوًّ 4

رٛعذ ط١بٔخ دٚس٠خ ٌٍّؾـبد اٌمذ٠ّخ اٌزٟ ٠إدٞ اٌٝ هذَ رغ١ٙض ا١ٌّبٖ ثبٌى١ّخ اٌىبف١خ  5

 اٌزٟ رؾزبط ا١ٌٙب الا٘بٌٟ

8  

 

 اٌّظذس: ِٓ اهذاد اٌجبؽش
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رشر١ت اٌّشبوً ؽغت الاوضش رىشاسا صُ ؽغبة إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ ٌٍزىشاس ِٓ ( ٠زُ اهبدح 3) ِٓ اٌغذٚي

(، ٚثوذ٘ب إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ اٌزشاو١ّخ هٓ ؿش٠ك عّن إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ ٌٍّشىٍخ ِن 55) خلاي لغّخ اٌزىشاس هٍٝ

، إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ ٌغبثمزٙب، ِضٍّب ِج١ٓ فٟ ؿش٠مخ سعُ اٌّخـؾ اٌزٟ رُ ششؽٙب فٟ اٌغبٔت إٌلشٞ ٌٍجؾش

 ( لاعزوّبٌٙب فٟ سعُ ِخـؾ ثبس٠زٛ.4) ٚرلٙش ٌٕب إٌزبئظ فٟ اٌغذٚي

 ( ِخـؾ ثبس٠زٛ ٌّشىلاد ِؾـبد ا١ٌّبٖ اٌششة ثوذ اٌزشر١ت4) عذٚي

 إٌغجخ اٌزىشاس اٌّشىٍخ د

 اٌّئ٠ٛخ

إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ      

 اٌزشاو١ّخ

٠زٛفش رخـ١ؾ ٌزـ٠ٛش ٚالن اٌشجىبد ا١ٌّبٖ فٟ ثغذاد سغُ اٌزٛعن  1

 ٕبء ٚاٌجمبء هٍٝ شجىبد اٌمذ٠ّخفٟ اٌج

18 36% 36% 

ٕ٘بن كٙٛس اؽ١بء عذ٠ذح ٔز١غخ اٌزٛعن  اٌجٕبء اٌوشٛائٟ فٟ ِذْ  5

 ِخزٍفخ فٟ ثغذاد

11 22  % 58% 

رٛعذ ط١بٔخ دٚس٠خ ٌٍّؾـبد اٌمذ٠ّخ اٌزٟ ٠إدٞ اٌٝ هذَ رغ١ٙض  3

 ا١ٌّبٖ ثبٌى١ّخ اٌىبف١خ اٌزٟ رؾزبط ا١ٌٙب الا٘بٌٟ

8 16% 74 % 

 %88 %14 7 عذ رغبٚص هٍٝ خـٛؽ ا١ٌّبٖ ِٓ لجً الا٘ب٠ٌٟٛ 4

٠إدٞ اعزّشاس أمـبم اٌز١بس اٌىٙشثبئٟ اٌٝ رٛلف ِؾـبد ا١ٌّبٖ  5

 هٓ اٌوًّ

6 12 % 100 % 

 اٌّظذس: ِٓ اهذاد اٌجبؽش

 

 مخطط باريتى نمشكلاث محطاث انمياه انشزب (5) انشكم  

 
 اٌّظذس: ِٓ اهذاد اٌجبؽش

 

) ِشىٍزبْ ِٓ اطً خّغخ( لذ ٠إدٞ  % ِٓ اٌّشبو35ًعوٟ اٌّذ٠ش٠خ اٌٝ ؽً  ( ٠لٙش ا5ْ) اٌشىً

)ا٠ظبي اٌّبء اٌظبٌؼ ٌٍششة اٌٝ صثبئٕٙب  اٌٝ ؽً ٔظف ِشبوٍٙب اٌى١ٍخ فٟ ِغبي ِؾـبد ا١ٌّبٖ اٌششة

 اٌّٛاؿ١ٕٓ

 ٚ٘بربْ اٌّشىٍزبْ ّ٘ب:

 بء ٚاٌجمبء هٍٝ شجىبد اٌمذ٠ّخ.٠زٛفش رخـ١ؾ ٌزـ٠ٛش ٚالن اٌشجىبد ا١ٌّبٖ فٟ ثغذاد سغُ اٌزٛعن فٟ اٌجٕ - أ

 ٕ٘بن كٙٛس اؽ١بء عذ٠ذح ٔز١غخ اٌزٛعن  اٌجٕبء اٌوشٛائٟ فٟ ِذْ ِخزٍفخ فٟ ثغذاد. - ة
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هذَ رخـ١ؾ ٌزـ٠ٛش ٚالن اٌشجىبد ا١ٌّبٖ فٟ ثغذاد ثّب ف١ٙب اؿشاف ِذْ ثغذاد ٚاٌجمبء هٍٝ شجىبد اٌمذ٠ّخ اِش 

ٕغ١ك ِب ث١ٓ اٌٛصاساد ٚالاداساد اٌّخزٍفخ ٟٚ٘ شبٍِخ ٌٍغٕٛاد اٌّمجٍخ، ٚاٌز اعزشار١غ١خػشٚسٞ ٌٛػن 

١ٌغذ ثبٌّّٙخ اٌغٍٙخ ٚاٌمبثٍخ ٌٍزٕف١ز ِٓ دْٚ هٛائك وج١شح،  ِن روش أْ اٌوبطّخ ثغذاد، روبٟٔ ِٓ شؼ وج١ش 

اْ  فٟ اٌّبء اٌظبٌؼ ٌٍششة ٚخبطخ فٟ ِٕبؿك  اٌّخزٍفخ ثغجت هذَ ٚعٛد ِششٚم ٌزظف١خ ا١ٌّبٖ ف١ٙب،

ف اٌجغبر١ٓ ٚأشبء دٚس غ١ش إٌلب١ِخ فٟ اٌّذْ ِشىٍخ رخض اٌىض١ش ِٓ اٌمـبهبد ِشىٍخ اٌوشٛائ١بد ٚرغش٠

١ٌٚظ لـبم اٌخذِبد فمؾ ِٚٓ ػّٕٙب خذِبد اٌّبء اٌظبٌؼ ٌٍششة ٌىٕٙب ِٓ اوضش ٘زٖ اٌمـبهبد رؼشسا 

 ٚثبٌزبٌٟ ٠ٕوىظ رٌه هٍٝ عٛدح ه١ٍّبرٙب ٚعٛدح ِٕزٛعٙب اٌّزّضً ثبٌّبء اٌظبٌؼ ٌٍششة.

 انتعارضاث مع انمشاريعنمؤثزة في جىدة انمشكلاث ا- 3

 انتعارضاث مع انمشاريع( نتائج الاستمارة الاستطلاعيت انمتعهقت بانمشكلاث انمؤثزة في 5يبين انجذول)

 انتكزار انمشكلاث ث

  21 نلأعمارغياب انخطط الاستزاتيجيت   1

  4 خزائط نمشاريع انبنى انتحتيت هناك 2

  13 وقهت انمشاريعقهت انتخصيصاث انمانيت   3

  1 انمزكشيت وارتباط انمذيزياث بانىسارة  4

  4 رؤيت لاداراث انعهيا هناك 5

 7 ضعف انزقابت 6

 0 تعارض قىانين الاستثمار مع انقىانين انخاصت بانبهذياث 7

 خذاَ  ٌزم١١ُ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد ااٌّظذس: ِٓ اهذاد اٌجبؽض

ّشبوً ؽغت الاوضش رىشاسا صُ ؽغبة إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ ٌٍزىشاس ِٓ خلاي ( ٠زُ اهبدح رشر١ت ا5ٌ) ِٓ اٌغذٚي

(، ٚثوذ٘ب إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ اٌزشاو١ّخ هٓ ؿش٠ك عّن إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ ٌٍّشىٍخ ِن إٌغجخ 55) لغّخ اٌزىشاس هٍٝ

ٌٕب ششؽٙب فٟ اٌغبٔت إٌلشٞ ٌٍجؾش، ٚرلٙش  اٌّئ٠ٛخ ٌغبثمزٙب، ِضٍّب ِج١ٓ فٟ ؿش٠مخ سعُ اٌّخـؾ اٌزٟ رُ

 ( لاعزوّبٌٙب فٟ سعُ ِخـؾ ثبس٠زٛ.6إٌزبئظ فٟ اٌغذٚي)

 انتعارضاث مع انمشاريع( حساباث مخطط باريتى نمشكلاث 6) انجذول                      

 إٌغجخ اٌزىشاس اٌّشىٍخ د

 اٌّئ٠ٛخ

إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ      

 اٌزشاو١ّخ

 % 42 % 42  21 غ١بة اٌخـؾ الاعزشار١غ١خ ٌلأهّبس   1

 % 68 % 26 13 لٍخ اٌزخظ١ظبد اٌّب١ٌخ ٚلٍخ اٌّشبس٠ن  5

 % 82 %  14    7 ػوف اٌشلبثخ   3

 %90 %8 4 ٕ٘بن خشائؾ ٌّشبس٠ن اٌجٕٝ اٌزؾز١خ 4

 %98 8% 4 ٕ٘بن سؤ٠خ لإداساد اٌو١ٍب 5

 %100 %2 1 اٌّشوض٠خ ٚاسرجبؽ اٌّذ٠ش٠بد ثبٌٛصاسح 6

 %100 0 0 خ ثبٌجٍذ٠بدروبسع لٛا١ٔٓ الاعزضّبس ِن اٌمٛا١ٔٓ اٌخبط 7

 اٌّظذس: ِٓ اهذاد اٌجبؽش
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 انمشاريع( مخطط باريتى نمشكلاث انتعارضاث مع 3انشكم)

 

 
 

 اٌّظذس: ِٓ اهذاد اٌجبؽش

 

% ِٓ 55( اْ رشو١ض ِذ٠ش٠خ ثٍذ٠بد ِؾبفلخ ثغذاد هٍٝ ِشىٍز١ٓ سئ١غ١ز١ٓ رّضلاْ 3ٔلاؽق ِٓ اٌشىً)

% ِٓ ِغًّ ِشبوٍٙب فٟ ِغبي اٌزوبسػبد  ِن اٌّشبس٠ن، 68 اٌّشبوً ف١ٙب ِّىٓ اْ ٠غبهذ٘ب فٟ ؽً

 ٚ٘بر١ٓ اٌّشىٍز١ٓ ّ٘ب:

 .ٌلأهّبسغ١بة اٌخـؾ الاعزشار١غ١خ  -أ

 لٍخ اٌزخظ١ظبد اٌّب١ٌخ ٚلٍخ اٌّشبس٠ن. -ة

روبٟٔ  دْٚ ٚعٛد رٕغ١ك ف١ّب ث١ٕٙب ٚثبٌزبٌٟ رٕوىظ عٍجب هٍٝ أغبص ِشبس٠ن اٌخذ١ِخ ِإد٠خ ثزٌه اٌٝ رٍىإ٘ب،

الالؼ١خ ٚإٌٛاؽٟ ِٚشاوض اٌّؾبفلبد ِٓ هذَ ٚعٛد خشائؾ ٌّشبس٠ن اٌجٕٝ اٌزؾز١خ ٚاٌزٞ ٠غجت رٍىإ اغٍت 

 فٟ رٕف١ز اٌّشبس٠ن اٌغذ٠ذح اػبفخ اٌٝ ص٠بدح وٍف اٌزٕف١ز ٔز١غخ روبسع ٘زٖ اٌّشبس٠ن ِن ِشبس٠ن اخشٜ،

٠زُ رؾذ٠ذ ا٠ٌٛٚبد فٟ رٌه ِٓ ثغجت لٍخ اٌزخظ١ظبد اٌّب١ٌخ اٌزٟ رإدٞ اٌٝ هذَ ارّبَ اؽز١بعبد اٌّشبس٠ن  ٚ

 اٌو١ٍب ٌؾً ٘زٖ اٌزوبسػبد ٚػن خـخ اعزشار١غ١خ ِزىبٍِخ ثو١ذح اٌّذٜ. الإداسادلجً 
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 المحىر الرابع/ الاستنتاجاث والتىصياث
 : الاستنتاجاثاولا  

اٌزٟ رُ ٠زٕبٚي ٘زا اٌّجؾش هشع اُ٘ الاعزٕزبعبد اٌزٟ رٛطً رُ اٌزٛطً ا١ٌٙب ثبلاعزٕبد هٍٝ إٌزبئظ 

 اٌؾظٛي ه١ٍٙب ِٓ اٌغبٔت اٌوٍّٟ ٌٍجؾش ٚوّب ٠ٍٟ:

رفبلُ ِشىٍخ اٌّغبسٞ ١ِٚبٖ اٌظشف اٌظؾٟ فٟ اغٍت ِٕبؿك اؿشاف ثغذاد ثغجت هذَ لذسح اٌّذ٠ش٠خ هٍٝ -1

اٌغ١ـشح ٚرٕل١ُ اٌشجىخ عشاء رٕف١ز٘ب هٍٝ فمشاد ِزجبهذح ٚهذَ رٛفش اِىبٔبد رؾذ٠ش رٍه اٌشجىبد اْ عىبْ 

اٌضم١ٍخ اْ ؽً ِشىٍخ شجىبد اٌظشف اٌظؾٟ  ا١ٌّبٖد ثّب ف١ٙب اؿشاف ثغذاد ٠وبْٔٛ رغّن ٚؿفؼ اٌوبطّخ ثغذا

وٛٔٙب لؼ١خ ِؾٛس٠خ راد ا١ّ٘خ وج١شح ِٓ خلاي ا٠غبد ؽً عزسٞ ٌٙب فٟ أٙبء ِظذس اٌزٍٛس اٌّٛاسد اٌّبئ١خ 

 اٌغـؾ١خ ٚاٌغٛف١خ  .

٠بد ِؾبفلخ ثغذاد فٟ ٚػن آ١ٌخ ِو١ٕخ ٌّشبسوخ ػوف ئداسح دٚائش اٌجٍذ٠خ ٚثبلٟ اٌذٚائش اٌخذ١ِخ فٟ ثٍذ-5

الأفشاد اٌوب١ٍِٓ فٟ ِغبلاد اٌزخـ١ؾ ٚاٌزٕف١ز ٌغشع اٌّشبسوخ فٟ ثشٔبِظ  ادٚاد اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش، ٚوزٌه 

ئْ  ٕ٘بٌه لظٛس فٟ اٌذٚساد اٌزذس٠ج١خ اٌخبطخ ثبٌوب١ٍِٓ ِٓ اعً رـج١ك ثشٔبِظ ادٚاد اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش،

هٍٝ اٌزذس٠ت ٚفشق اٌوًّ وّٛٔٙب ٠وّلاْ هٍٝ رـ٠ٛش ِٙبساد اٌوب١ٍِٓ ٚاوزغبثُٙ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٠ؾش 

 خجشاد خظٛطب ئرا وبْ فش٠ك اٌوًّ ِزوذد اٌٛكبئف. 

اصجزذ ادٚاد اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٚخبطخ الاؽظبئ١خ ِٕٙب فٟ رم١١ُ ٚرم٠ُٛ ٚالن اٌغٛدح فٟ إٌّلّبد اٌّو١ٕخ -3

اؿ١ٕٓ( ٚخبطخ ِخـؾ ثبس٠زٛ اٌزٞ اصجذ اِىب١ٔخ رشخ١ظٗ لاُ٘ ثزمذ٠ُ خذِبد اٌجٍذ٠خ اٌٝ صثبئٕٙب)اٌّٛ

اٌّشىلاد اٌّإصشح هٍٝ عٛدح خذِبد اٌجٍذ٠خ، ِّب ٠ؾمك فشطخ ٌّذ٠ش٠خ ثٍذ٠بد ِؾبفلخ ثغذاد ٌزٛع١ٗ عٙٛد٘ب 

 ثبٌوًّ هٍٝ ؽً ٘زٖ اٌّشىلاد ٚثّب ٠ؾمك ِغز٠ٛبد اٌغٛدح اٌّغزٙذفخ.

ّٕبؿك اٌخؼشاء ٚاٌزغبٚص هٍٝ شجىبد ِؾـبد ا١ٌّبٖ اٌششة رفبلُ كب٘شح اٌجٕبء اٌوشٛائ١بد ٚرغش٠ف اٌ-4

اٌظٕبه١خ ٚاٌضساه١خ ٚ٘زا اٌزغبٚص ادد اٌٝ ٘ذس ا٢لاف ِٓ الأِزبس اٌّىوجخ ِٓ اٌّبء اٌظبفٟ اٌزٟ  ٌلأغشاع

رزُ عشاء اٌزغبٚص هٍٝ رٍه اٌخـٛؽ ثـشق غ١ش ٔلب١ِخ ٌغشع سٞ اٌّضاسم ًِٚ أؽٛاع رشث١خ الأعّبن،  

إٌبلٍخ  الأٔبث١تاداس٠خ ِو١ٕخ ثزغ٠ٛك اٌّبء اٌٝ اٌّٛاؿٓ ٚوزٌه وضشح الاػشاس اٌؾبطٍخ هٍٝ ٚهذَ ٚعٛد ٚؽذح 

 ٚاٌشجىبد اٌذاخ١ٍخ وْٛ الأبث١ت لذ٠ّخ، رإصش هٍٝ خذِخ اٌّبء اٌٛاطً اٌٝ اٌضثْٛ) اٌّٛاؿٓ( عٛدح ٚو١ّخ.

 : التىصياثثانيا
اِىب١ٔخ إٌٙٛع ثٛالن عٛدح اٌخذِبد، ٘زا اٌّجؾش اُ٘ اٌزٛط١بد اٌزٟ ٠شٜ اٌجبؽش ِٓ خلاٌٙب  ؼ٠ّٓز

 ِٚمزشؽبد اٌجؾٛس اٌّغزمج١ٍخ.

ِٓ اٌُّٙ هٍٝ اداسح اٌّذ٠ش٠خ الا٘زّبَ فٟ ٔشش ثشٔبِظ ادٚاد اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٚصمبفخ اٌغٛدح فٟ اٌّذ٠ش٠خ،  -1

وبد فٟ دٚساد ٚالافظبػ هٓ ِذٜ فبئذح رـج١ك ثشٔبِظ ادٚاد اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش هٕذ اٌوب١ٍِٓ ِٓ خلاي صط رٍه اٌّلا

 ٚثشاِظ رذس٠ج١خ، ٚرٌه هٓ ؿش٠ك رفو١ً لغُ اٌغٛدح اٌزٟ ٠وًّ هٍٝ رـ٠ٛش ِٙبساد اٌوب١ٍِٓ فٟ ِغبي رـج١مبد اٌغٛدح. 

اٌوًّ هٍٝ رٛف١ش ث١ئخ هًّ ِٕبعجخ ٌٍوب١ٍِٓ ٚخبطخ اٌوب١ٍِٓ اٌز٠ٓ ٠وٍّْٛ فٟ اٌّغبي اٌزٕل١ف ٚاٌزشو١ض -5

بٌخ ٚخٍك سٚػ إٌّبفغخ ث١ٓ اٌوب١ٍِٓ ٚرشغ١ن اٌّز١ّض٠ٓ ٚالا٘زّبَ هٍٝ ه١ٍّبد اٌزؾف١ض ٚألّخ اٌزؾف١ض اٌفو

ُِٕٙ  لأفبدٖثبٌىفبءاد اٌو١ٍّخ ٚاطؾبة اٌخجشاد ٚاهـبئُٙ الا٠ٌٛٚخ فٟ رغٍُ إٌّبطت الاداس٠خ ٚاٌف١ٕخ اٌّّٙخ 

 ٌُٙ.ا١ٌِٟٛ ِٓ خلاي رٛف١ش اٌذسعبد اٌٛك١ف١خ  ثبلأعشٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌوًّ اٌجٍذٞ ، ٚؽً ِشىٍخ اٌوب١ٍِٓ 

اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ِٓ خلاي ِٕؼ فشطخ ٌٍوب١ٍِٓ فٟ ِذ٠ش٠خ ثٍذ٠بد ِؾبفلخ ثغذاد  ثأدٚاددهُ اٌجشاِظ اٌّزخظظخ  -3

ٌٍذساعخ فٟ ٘زٖ اٌّغبي، ٚرـج١ك ِٛاطفبد اٌغٛدح اٌوب١ٌّخ فٟ ِؾبٌٚخ اٌٛطٛي ٌٍّظبفٟ اٌذٚي اٌّزمذِخ ثّب ٠ؾمك 

صمبفخ اٌغٛدح داخً اٌذٚائش اٌجٍذ٠خ ٚاٌزشغ١ن هٍٝ ِّبسعزٙب فٟ  اٌّٛاطفبد ٚاٌغٛدح، ٚاٌوًّ هٍٝ خٍك ثأهٍٝخذِبد 

 اٌوًّ ا١ٌّذأٟ .

ِٕٙب ٚفك ِزـٍجبد اٌوًّ  اٌفو١ٍخدساعخ هذد ا١ٌ٢بد ٚاٌّوذاد ٌىً دٚائش اٌجٍذ٠خ ٌغشع رؾذ٠ذ اٌؾبعخ -4

خظظ١خ اٌؾذ٠ضخ اٌجٍذٞ ٚا٠غبد اٌـشائك إٌّبعجخ ٌزغبٚص إٌمض ٚعذ ؽبعخ اٌذٚائش اٌجٍذ٠خ ِٓ ا١ٌ٢بد اٌز

ٚاٌوًّ  ٚاٌّوذاد اٌلاصِخ ٚخبطخ الا١ٌبد اٌخبطخ ثبٌزٕل١ف ثّب ٠زٕبعت ِن ص٠بدح اٌـٍت هٍٝ اٌخذِبد اٌجٍذ٠خ،

 .اٌو١ٍب هٍٝ رٛف١ش اٌزخظ١ظبد اٌّب١ٌخ إٌّبعجخ ٌذهُ ششاء ٘زٖ الا١ٌبد ٚاٌّوذاد الإداسادِن 
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Abstract 
The aim of the study is to study the quality of services in a sample of the 

municipalities of Baghdad governorate and identify the deviations in their 

operations and provide solutions to address the causes of deviations. The 

research field aims at the same activity related to municipal services and their 

quality and analysis using some tools for continuous improvement to identify the 

authorities responsible for the delay and quality of services. In the future, the 

importance of research is shown by the use of these tools and their use and their 

application to the data of the directorates (sample of the study) to diagnose and 

treat problems, especially that they include statistical methods that are clear and 

easy to understand The method of the stratified sample was used to represent 

the research society to reach real results that represent the society more 

precisely. The research used a case study methodology to reach a comprehensive 

picture of the research community represented by the municipal administration 

of Baghdad governorate. Four samples were used for the first research. , The 

second was the Municipality Directorate of Abu Ghraib, the third was the 

municipality of Mahmudiyah, and the fourth was the Nahrawan Municipality 

Directorate. The researcher used a questionnaire to express the views of the 

research sample of (50) engineers and technicians from the directorates (sample 

of the study), representing more than 25% Data collected through the 

examination lists, records and documents, the survey form, and the workshops 

conducted during the period of research. The research reached a number of 

main and secondary reasons responsible for the delay and quality of municipal 

services in the research sample, (Sewage networks, drinking water plants, and 

conflicts with projects).                                                                                        

Key terms for research / Pareto chart, quality of municipal services. 


