
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          

 المستخهض
٣ٜذف ٛزج جُركع ج٠ُ ضو٤٤ْ ٝه٤حط ؾٞدز جُخذٓحش جُظك٤س جُط٢ ضوذٜٓح ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ        

(, ئر ضطٔػَ ٓشٌِس جُركع ك٢ Zinelidin),2006ذأذؼحدٙ جُخٔغس ٝجُٔطٞس ٖٓ هرَ  5Qsٝذحعطؼٔحٍ ٗٔٞرؼ 

ػٖ جُطكش١ ػٖ ٝؾٞد ٓوٞٓحش ُِؿٞدز ضغْٜ  ًذحُٔغطشل٠ كؼلاضكذ٣ذ ٓغطٟٞ ؾٞدز جُخذٓحش جُظك٤س جُٔوذٓس 

ذطكو٤ن ٓططِرحش جُضذحتٖ ٝجقط٤حؾحضْٜ ذحُخذٓحش جُط٢ ضوذٜٓح جُٔغطشل٠ , ٝجعطؼَٔ لاؿشجع ٛزج جُركع 

ٝجُط٢ ضٔػَ جلادجز  Checklistٖٓ خلاٍ هحتٔس جُلكض  5Qsجلاٍٝ جُركع جُططر٤و٢ لاذؼحد ٗٔٞرؼ  ٜٓ٘ؿ٤ٖ ,

ضك٤َِ جُر٤حٗحش, ٝجُػح٢ٗ جُٜٔ٘ؽ جُٞطل٢ جُطك٢ِ٤ِ ُٔؼشكس أسجء جُضذحتٖ )جُٔشػ٠( ػٖ جُشت٤غس ك٢ ؾٔغ ٝ

ػٖ جُر٤حٗحش  ًػٖ ٛزٙ جُخذٓحش , كؼلا ٥سجتْٜجُخذٓحش جُظك٤س جُٔوذٓس ُْٜ ٖٓ خلاٍ أؾشجء جعططلاػحش 

ُركع ٝجُٔؼِٞٓحش جُط٢ ضْ جُكظٍٞ ػ٤ِٜح ٖٓ عؿلاش ٝٝغحتن جُٔغطشل٠ ذأهغحٜٓح جُٔخطِلس, ٝضٞطَ ج

ك٢ جُٔغطشل٠ ٝجُٔطؼِوس ذؿٞدز جُخذٓحش   5Qsجٌٓح٤ٗس ضطر٤ن جذؼحد ٗٔٞرؼ   ُٔؿٔٞػس ٖٓ جلاعط٘طحؾحش ٜٓ٘ح,

جُظك٤س , كوذ أظٜش ه٤حط ٛزٙ جلاذؼحد ٗطحتؽ ؾ٤ذز ًٝحٕ ضشض٤د جلاذؼحد ذكغد ضغِغَ أ٤ٔٛطٜح )ؾٞدز جُؼ٤ِٔس , 

حع٤س", ؾٞدز جُشؼٞس جُؼحّ( ٝذِـص جُؿٞدز ج٤ٌُِس ؾٞدز جُطلحػَ , ؾٞدز جلاٛذجف, ؾٞدز جُر٤٘س جُطكط٤س "جلاع

%( ٓٔح ٣ؼ٢٘ أٌٓح٤ٗس جػطٔحد ٛزج جُ٘ٔٞرؼ ُطو٤٤ْ ؾٞدز جُخذٓحش جُٔوذٓس ذحُٔغطشل٠ , ٝهذ جٝط٠ جُركع 70)

ُطو٤٤ْ ؾٞدز جُخذٓحش جُٔوذٓس ُِٔشػ٠ دجخَ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ ئر ضؼذ  5Qsذؼشٝسز جػطٔحد جذؼحد ٗٔٞرؼ 

 ٓح ٝجُط٢ ضوذّ ضو٤٤ْ شحَٓ ُؿٞدز جُخذٓس جُظك٤س ك٢ جُٔغطشل٠.  ًقذ جُٔإششجش جُكذ٣ػس ٗٞػحٛزٙ جلاذؼحد  أ

 

 , ؾٞدز جُخذٓحش جُظك٤س , ضو٤٤ْ ؾٞدز جُخذٓحش جُظك٤س .   5Qsٗٔٞرؼ  : المظطهحاخ الاساسٍح نهثحج
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 المقذمح 
ُظك٤س جقذ جُوطحػحش جُٜٔٔس ًٞٗٚ ٣طؼحَٓ ٓغ ٓشػ٠ ْٛ ذأٓظ جُكحؾس ُِخذٓحش جُط٢ ٣ؼذ هطحع جُخذٓحش ج     

ضوذٜٓح جُٔغطشل٤حش , جلا إٔ ٓح ٣ٌٖٔ جٕ ٣إشش ػ٠ِ ٓإعغحض٘ح جُظك٤س ذشٌَ ػحّ ػذّ جؾشجءٛح ضو٤٤ٔحش شحِٓس 

قَ جُٔشحًَ ضشه٠ ُكحؾحش ٝسؿرحش جُضذحتٖ ٝضكحٍٝ هذس جُٔغططحع جُطؼشف ػ٠ِ ٌٓحٖٓ جُخَِ ك٢ ػِٜٔح ُـشع 

جُٔٞؾٞدز ٝٓكحُٝس جلاسضوحء ذؼِٜٔح ٤ُظَ ضٞهؼحش جُضذٕٞ )جُٔش٣غ( ٝقحؾحضٚ, ٝٓغ أصد٣حد جُطِد ػ٠ِ 

ذحُكظٍٞ ػ٠ِ خذٓحش رجش ؾٞدز ػح٤ُس, ئر ضؼذ ٛزٙ  ًجُخذٓحش جُظك٤س ضضدجد ضٞهؼحش جُضذحتٖ )جُٔشػ٠( أ٣ؼح

غحش جُظك٤س ػ٠ِ ضِر٤طٜح ذحُشٌَ جُز١ جُكحؾحش ٝجُطٞهؼحش ٖٓ جُؼٞجَٓ جُٜٔٔس جُط٢ ٣ؿد جٕ ضكشص جُٔإع

ػٖ رُي عٞف  ٣ًكون هرٍٞ جُضذحتٖ )جُٔشػ٠( ُِخذٓحش جُٔوذٓس ُْٜ ُذٟ ٓشجؾؼطْٜ ُٜزٙ جُٔإعغحش كؼلا

 ٣طٞهق ػ٤ِٜح  ذشٌَ ًر٤ش ضٌشجس ٛزٙ جُطؿشذس جّ لا ٖٓ هرَ جُٔشػ٠ .

ٔحّ ٝجعغ ٖٓ هرَ جُرحقػ٤ٖ أٓح ٖٓ جُؿحٗد جُركػ٢ كوذ قظ٢ ٓٞػٞع جُخذٓحش جُظك٤س ٝؾٞدضٜح ذأٛط     

ٝٛ٘حى جُؼذ٣ذ ٖٓ جُركٞظ ٝجُذسجعحش جُط٢ ض٘حُٝص ٛزج جُٔٞػٞع ٖٝٓ ؾٞجٗرٚ جُٔطؼذدز ج٠ُ جٕ ٓح  ٝجلأًحد٤٤ٔ٣ٖ

٣إشش ػ٠ِ ٛزج جُ٘ٞع ٖٓ جُركٞظ جػطٔحدٛح ػ٠ِ ٗٔٞرؼ ٓكذد ُو٤حط ؾٞدز جُخذٓس ػ٠ِ جُشؿْ ٖٓ جٕ جُرحقػ٤ٖ 

 هذ ٝػؼٞج ٗٔحرؼ ٓطؼذدز ُٜزج جُـشع .

ٖٝٓ ٛزج جُٔ٘طِن ُٝـشع جُطؼشف ػ٠ِ ٗٔحرؼ جخشٟ جعطؼِٜٔح جٌُطحخ ٝجُرحقػ٤ٖ ُو٤حط ؾٞدز جُخذٓحش كوذ   

( رٝ جلاذؼحد جُخٔغس )ؾٞدز جلاٛذجف Zineldin,2006( جُٔطٞس ٖٓ هرَ )5QSٝهغ جلاخط٤حس ػ٠ِ ٗٔٞرؼ  )

شؼٞس جُؼحّ( ٝضٌٖٔ جُلحتذز ٖٓ ,ؾٞدز جُؼ٤ِٔس, ؾٞدز جُر٤٘س جُطكط٤س "جلاعحع٤س", ؾٞدز جُطلحػَ , ؾٞدز جُ

جعطؼٔحُٚ ج٠ُ جٕ ٛزج جُ٘ٔٞرؼ ٓخطِق ٖٓ ق٤ع ش٤ُٞٔطٚ ُؿٞجٗد جُطو٤٤ْ, ُزج ع٤طْ ضطر٤وٚ ُو٤حط ؾٞدز جُخذٓحش 

جُظك٤س ك٢ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ جُط٢ ضؼذ ٖٓ جُٔغطشل٤حش جٌُرشٟ ك٢ ذـذجد ٝضٔطحص ذطحهطٜح جُغش٣ش٣س 

 ( ٓش٣غ ٝػٖٔ ضخظظحش ٓخطِلس ك٢ أهغحّ ٛزٙ جُٔغطشل٠ .1000)جُؼح٤ُس , ئر ذحلآٌحٕ إٔ ضغطٞػد 

 منهزٍح انثحج وتؼض انذساساخ انساتقح /المحىس الاول 
 أولاً : منهزٍح انثحج 

 مشكهح انثحج  .0
ضؼذ جُر٠٘ جُطكط٤س ُِخذٓحش جُظك٤س ٖٓ جلاعحع٤حش جُؼشٝس٣س ُلاسضوحء ذحُخذٓحش جُٔوذٓس , ٖٝٓ ٛزج        

ػٖ ػذّ ٝؾٞد ٓغطشل٤حش  ًًٛطٔحّ ذٜزج جُؿحٗد , كؼلاجلاغطشل٤حض٘ح جُؼشجه٤س ذشٌَ ػحّ  هِس جُٔ٘طِن ٣لاقع ك٢ ٓ

جُشؿْ ٖٓ جٕ هطحع جُخذٓحش جُظك٤س ٣ٔػَ جُش٤ًضز جلاعحع٤س ُِخذٓحش جُٔوذٓس ػ٠ِ جلا ٓح ٗذس  ًٓش٤ذز قذ٣ػح

و٤ِذ٣س ك٢ أؿِد ٓإعغحض٘ح ػٖ جلأػطٔحد ػ٠ِ أٗظٔس ضو٤٤ْ ض ًُِٔٞجؽ٤ٖ٘ ًٞٗٚ ٣ٔظ ق٤حضْٜ ذشٌَ ٓرحشش , كؼلا

جُظك٤س ٝجُط٢ لا ض٢ُٞ جلاٛطٔحّ جٌُحك٢ ذٔشحًَ جُٔشػ٠ ٝٓح ٣ؼحٗٞٙ دجخَ جُٔإعغحش جُظك٤س ٝذحُٔوحذَ ٣طٔف 

جُضذحتٖ )جُٔشػ٠( ذحعطٔشجس ك٢ قظُْٜٞ ػ٠ِ خذٓحش ضِر٢ ضٞهؼحضْٜ  , ٖٝٓ ٛزج جُٔ٘طِن ؾحء ٛزج جُركع 

( 5Qsذٓس ك٢ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ ذحعطؼٔحٍ ٗٔٞرؼ )ُِطؼشف ػ٠ِ ٓغطٟٞ ؾٞدز جُخذٓحش جُظك٤س جُٔو

ى ػذز  ضغحؤلاش ذكػ٤س لاذذ ٖٓ أغحسضٜح تٖ )جُٔشػ٠( ذٜزٙ جُخذٓحش , ٝٛ٘حػٖ جُطؼشف ػ٠ِ جسجء جُضذح ًكؼلا

 ًٝٔح ٓٞػف ػ٠ِ جُ٘كٞ ج٥ض٢ :

كغحٕ ٝهرٍٞ ٠ ذحعطظٓح ٓذٟ أٛطٔحّ ئدجسز ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ  ذطوذ٣ْ خذٓحش رجش ؾٞدز ػح٤ُس ضك -أ 

 جُٔشػ٠ جُشجهذ٣ٖ  .

 َٛ ٛ٘حُي ٓوٞٓحش ُِؿٞدز ضغْٜ ذطكو٤ن ٓططِرحش جُضذحتٖ ٝجقط٤حؾحضْٜ ذٔح ضوذٓٚ جُٔغطشل٠ ُْٜ ٖٓ خذٓحش. -ب 

( ُطو٤٤ْ ؾٞدز جُخذٓس جُظك٤س , ٝٓح ٢ٛ جلاذؼحد جُط٢ 5Qsَٛ ضطٞجكش ك٢ جُٔغطشل٠ جٌٓح٤ٗس ضطر٤ن ٗٔٞرؼ ) -ج 

 ٣ٌٖٔ ضطر٤وٜح دجخَ جُٔغطشل٠ . لا

( ٝٝجهغ جُخذٓحش جُٔوذٓس ُِٔشػ٠ , ٝٓح ٛٞ ٓغطٟٞ ؾٞدز 5Qsٓذٟ جُلؿٞز جُٔٞؾٞدز ٓح ذ٤ٖ جذؼحد ) ٓح -د 

 جُخذٓحش جُظك٤س جُٔوذٓس ك٢ جُٔغطشل٠ ذشٌَ ػحّ .



 

 

 

 

 

  
 

 

 

 مجلة العلوو الاقتصادية والإدارية 267

 2106لسنة ( 22) المجلد( 92العدد )

5Qs

 

 أهذاف انثحج  .2
 : ٔح ٣أض٣٢غؼ٠ ٛزج جُركع  ُطكو٤ن جلاٛذجف جُٔٞػكس ك٤      

جش ؾٞدز ػح٤ُس ٖٓ خلاٍ ٓح ضٞكشز ُٔغطِضٓحش جُطؼشف ػ٠ِ ٓذٟ أٛطٔحّ جلادجسز جُؼ٤ِح ذطوذ٣ْ خذٓحش ر -أ 

 ضكو٤وٜح .

ضكذ٣ذ  جُٔوٞٓحش جلاعحع٤س ُطوذ٣ْ جُخذٓس ُِضذٕٞ )جُٔش٣غ( جُط٢ ضٞكشٛح ئدجسز جُٔغطشل٠ ٝجُط٢ ضطٞجكن ٓغ  -خ 

 قحؾحش ٝسؿرحش جُضذحتٖ .

حع٤س" , ؾٞدز جُؼ٤ِٔس, ؾٞدز جُر٤٘س جُطكط٤س "جلاع ذحذؼحدٙ جُخٔظ )ؾٞدز جلاٛذجف, 5Qsضطر٤ن ٗٔٞرؼ  -ؼ 

ؾٞدز جُطلحػَ , ؾٞدز جُشؼٞس جُؼحّ( ُو٤حط ؾٞدز جُخذٓحش جُظك٤س جُٔوذٓس ك٢ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ ُر٤حٕ 

 أٝؾٚ جُطلٞم ٝٗوحؽ جُؼؼق جُٔٞؾٞدز ك٢ جُٔغطشل٠ .

جُطؼشف  ًجُطؼشف ػ٠ِ ٓغطٟٞ جُخذٓحش جُٔوذٓس ٖٓ خلاٍ ضو٤٤ْ ٛزٙ جُخذٓحش ذحعطؼٔحٍ هحتٔس جُلكض كؼلا -د 

ُضذٕٞ )جُٔش٣غ( ذحُخذٓحش جُٔوذٓس, ٓغ ه٤حط جُلؿٞز جُٔٞؾٞدز ذٌَ ذؼذ ٝضشخ٤ض جلاعرحخ ػ٠ِ سأ١ ج

 ُطؼش٣ق جدجسز جُٔغطشل٠ ذٔح ٣٘رـ٢ ػ٤ِٜح ٖٓ ػَٔ ُطو٤ِِٜح ٝص٣حدز ؾٞدز جُخذٓحش جُٔوذٓس ُِضذحتٖ)جُٔشػ٠ ( .  

 اهمٍح انثحج  .2
 ًٜٞٗح ضٔظ ق٤حضٚ . جسضرحؽ ٓٞػٞع جُركع ذحُخذٓحش جُظك٤س ٝٓح ضٔػِٚ ٖٓ أ٤ٔٛس ُِٔش٣غ -أ 

 قذجغس جُٔو٤حط جُٔغطؼَٔ ٝش٤ُٞٔطٚ ك٢ ه٤حط ؾٞدز جُخذٓس جُظك٤س . -خ 

( ٓغ جؾشجء جعطوظحء ٣Checklistؿٔغ جُركع أًػش ٖٓ أعِٞخ ُؿٔغ جُر٤حٗحش ٝضك٤ِِٜح ًوحتٔس جُلكض ) -ؼ 

حتن ػٖ جُر٤حٗحش ٝجُٔؼِٞٓحش جُط٢ ضْ جُكظٍٞ ػ٤ِٜح ٖٓ عؿلاش ٝٝغ ً)جُٔشػ٠(, كؼلا لاسجء جُضذحتٖ

 جُٔغطشل٠ ذأهغحٜٓح جُٔخطِلس .

 أسانٍة جمغ انثٍاناخ وتحهٍهها  .4
جػطٔذ جُركع ػ٠ِ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُٞعحتَ ٝجلاعح٤ُد جُٔخطِلس ٖٓ أؾَ ؾٔغ جُر٤حٗحش ٝجُٔؼِٞٓحش جُخحطس          

 : ٣أض٢ذحُؿحٗد جُ٘ظش١ ٝجُؼ٢ِٔ ًٝٔح 

 جُؿحٗد جُ٘ظش١ : -أ 
 ُٝص ٓٞجػ٤غ ؾٞدز جُخذٓحش ذشٌَ ػحّ ٝؾٞدز جٌُطد جُؼشذ٤س ٝجلاؾ٘ر٤س جُٔخطظس ٝجُط٢ ض٘ح

 جُخذٓحش جُظك٤س ذشٌَ خحص .

 . جُذسجعحش ٝجُركٞظ جُؼشذ٤س ٝجلاؾ٘ر٤س جُخحطس ذؿٞدز جُخذٓحش جُظك٤س 

 . جُذٝس٣حش جُؼشذ٤س ٝجلاؾ٘ر٤س 

 : ٣أض٢ : ضْ جلاػطٔحد ك٢ جُؿحٗد جُؼ٢ِٔ ػ٠ِ ٓحجُؿحٗد جُؼ٢ِٔ  -خ 

  (ضْ جعطؼٔحٍ هحتٔس جُلكضChecklistًحدج )ػ٠ِ جُ٘ٔٞرؼ ًًز ست٤غس ك٢ ؾٔغ ٝضك٤َِ جُر٤حٗحش جػطٔحدج

ؾحٓؼس  –( جعطحر ك٢ ٤ًِس جلادجسز ٝجلاهطظحدProf. MosadZineldinجُٔوذّ ٖٓ هرَ جُرحقع ) 

كحًظ ؾٞ جُغ٣ٞذ٣س , ق٤ع ضْ ضظ٤ْٔ ٝجػذجد جُلوشجش جُخحطس ذحلاذؼحد جُخٔظ ُطو٤٤ْ  ؾٞدز جُخذٓحش 

ٔس جلاؾحذحش ػٖ جُلوشجش جُخحطس ذوحتٔس جُلكض ج٠ُ ضؼحذ٤ش ٤ًٔس ( ُٝطشؾ5Qsجُظك٤س ٝكوحً ُ٘ٔٞرؼ )

 جعطؼَٔ ٓو٤حط ٤ٌُشش جُغرحػ٢ ًٝٔح ٓٞػف ػ٠ِ جُ٘كٞ ج٥ض٢ :

 ( ٓو٤حط ٤ٌُشش جُغرحػ1٢ؾذٍٝ )

 جُٞصٕ كوشجش جُٔو٤حط ش

 7 ٓٞجكن ذشذز 1

 6 ٓٞجكن 2

 5 ٓٞجكن ج٠ُ قذ ٓح 3

 4 ٓكح٣ذ 4

 3 ؿ٤ش ٓٞجكن ج٠ُ قذ ٓح 5

 2 ٓٞجكنؿ٤ش  6

 1 ؿ٤ش ٓٞجكن ذشذز 7

   (5Qs)ُـشع جُطؼشف ػ٠ِ دسؾس ض٘ل٤ز كوشجش جذؼحد ٗٔٞرؼ 
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( جُ٘وطس جُط٢ ضلظَ ذ٤ٖ ٗوحؽ جُوٞز ٝٗوحؽ جُؼؼق 4كوذ ضْ ه٤حط جُٞعؾ جُكغحذ٢ جُٔشؾف , ٣ٝٔػَ جُشهْ )

ش ج٠ُ ٗوحؽ جُوٞز ٝئرج ( كأٗٚ ٣ش4٤ُؿٞدز جُخذٓحش جُظك٤س كارج ًحٗص ه٤ٔس جُٞعؾ جُكغحذ٢ جُٔشؾف  أًرش ٖٓ )

 ( كأٗٚ ٣ش٤ش ج٠ُ ٗوحؽ جُؼؼق ٣ٝطْ جعطخشجؾٚ ذحُظ٤ـس جُٔٞػكس ػ٠ِ جُ٘كٞ ج٥ض٢  :4ًحٗص ه٤ٔطٚ أهَ ٖٓ )

 
 ق٤ع إٔ :

 جُٔؼذٍ أٝ جُٞعؾ جُكغحذ٢ جُٔشؾف:
xi  : ٕضٔػَ جلاٝصج 

fi  : ضٔػَ جُطٌشجسجش 

 

  5شجش جُٔٞؾٞدز ك٢ ٗٔٞرؼ جؾشجء جعططلاػحش ُشأ١ جُٔشػ٠ قٍٞ ذؼغ جُلوQs  ُطو٤٤ْ ؾٞدز جُخذٓس

 . آٗلحً جُظك٤س ٝذحػطٔحد جُٔو٤حط جُغرحػ٢ جُٔشحس ج٤ُٚ 

  جُٔوحذلاش جُشخظ٤س ٓغ جُٔلاًحش جُظك٤س ٝسؤعحء جلاهغحّ رجش جُؼلاهس ٝجلادجس٤٣ٖ جُؼح٤ِٖٓ ك٢

 جُٔغطشل٠ ٝجُضذحتٖ )جُٔشػ٠(.

  ُوغْ جُل٢٘, هغْ جُؿٞدز, هغْ جُظ٤ذُس, جلاؾٜضز جُٞغحتن ٝجُغؿلاش جُخحطس ذأهغحّ جُٔغطشل٠ )ج

 جُطر٤س , جلاقظحء, جُطؼ٤ِْ جُطر٢ جُٔغطٔش, هغْ جُطٔش٣غ, جُوغْ جُٜ٘ذع٢, جُطـز٣س( .

 . جُٔلاقظس جُٔرحششز ُؼَٔ جلاهغحّ جُٔخطِلس ك٢ جُٔغطشل٠ 

 منهذ انثحج  .2
ذٞطلٚ ٜٓ٘ؿحً ٣غحػذ  5Qsد ٗٔٞرؼ ضْ جلاػطٔحد ػ٠ِ ٜٓ٘ؿ٤ٖ ك٢ ٛزج جُركع جُٜٔ٘ؽ جلاٍٝ جُططر٤و٢ لاذؼح   

ُِٞطٍٞ ج٠ُ جُ٘طحتؽ جُط٢ ضٔػَ جُٞجهغ ًٜٞٗح ذ٤حٗحش قو٤و٤س ٝضك٤ِِٜح ؾٔغ جُر٤حٗحش جُٔطِٞخ دسجعطٜح  ػ٠ِ

ػٖ جُٞغحتن ٝجُغؿلاش جُٔٞؾٞدز , ٝجُٜٔ٘ؽ  ًؾٔؼص ٖٓ خلاٍ جُٔلاقظس ٝجُٔؼح٣شس دجخَ جُٔغطشل٠ كؼلا

جء جُضذحتٖ )جُٔشػ٠( ك٢ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ ٝضو٤٤ْٜٔ ُرؼغ جُػح٢ٗ جُٞطل٢ جُطك٢ِ٤ِ ُِطؼشف ػ٠ِ جس

 جُلوشجش جُٔطؼِوس ذحذؼحد جُ٘ٔٞرؼ  .

 حذود انثحج  .6
جُكذٝد جٌُٔح٤ٗس : جػطٔذ جُركع ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ ك٢ دجتشز ٓذ٣٘س جُطد ُؿٔغ جُر٤حٗحش  - أ

 ٝجُٔؼِٞٓحش جُٔطؼِوس ذحُركع .

 (.             30/6/2015ُٝـح٣س  2/1/2015جُٔؼِٞٓحش ُِٔذز ٓح ذ٤ٖ )جُكذٝد جُضٓح٤ٗس : ضْ ؾٔغ جُر٤حٗحش ٝ - خ

جُكذٝد جُرشش٣س : جػطٔذ جُركع ذشٌَ ست٤غ٢ ػ٠ِ جلاهغحّ جُشت٤غس دجخَ جُٔغطشل٠ ٝجُٔلاًحش  - ؼ

 ػٖ جُضذحتٖ ) جُٔشػ٠( . ًجُظك٤س ٝجلادجس٣س جُؼحِٓس كؼلا
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 حانٍاً : تؼض انذساساخ انساتقح 
 ش جُغحذوس( ٣ٞػف جُذسجعح2ؾذٍٝ )

  ش

 

 ػ٘ٞجٕ جُذسجعس

The quality of health care and patient satisfaction: An exploratory 

investigation of the 5Qs model at some Egyptian and Jordanian 

medical clinics 

ك٢ ذؼغ  5Qsؾٞدز جُشػح٣س جُظك٤س ٝسػح جُٔشػ٠: دسجعس جعطٌشحك٤س ذحعطخذجّ جُ٘ٔٞرؼ 

 دجش جُطر٤س جُٔظش٣س ٝجلأسد٤ٗسجُؼ٤ح

 

 

 

 

 

 

 

1 

 

 

 (MosadZineldin, 2006)  جُرحقع ٝجُغ٘س

 

 ٛذف جُذسجعس

جدسجى ٝسػح جُٔشػ٠ ُِخذٓحش جُظك٤س جُٔوذٓس ُْٜ  ك٢ُذسجعس جُؼٞجَٓ جُشت٤غس جُط٢ ضإغش  -

 ك٢ ٓظش ٝجلاسدٕ .

 ضو٤٤ْ ؾٞدز جُخذٓحش جُظك٤س ٖٓ خلاٍ جُٔوحسٗس ذ٤ٖ جُٔغطشل٤حش -

 

 ػ٤٘س جُذسجعس

ضْ ضظ٤ْٔ جدجز جُٔغف ك٢ ٛزٙ جُذسجعس ػ٠ِ شٌَ جعطر٤حٕ لأسجء جُٔشػ٠ جُط٢ ضطؼِن ك٢ غلاظ 

 .حٗس جعطٔحسز جعطر 224ٝهذ ضْ ضٞص٣غ   ٕسدٓغطشل٤حش ك٢ ٓظش ٝجلا

 

 جعط٘طحؾحش جُذسجعس

ظك٤س جعطخذجّ جُ٘طحتؽ ٖٓ هرَ جُٔغطشل٤حش جلاخشٟ ٖٓ جؾَ جػحدز ضظ٤ْٔ ؾٞدز جُخذٓحش جُ

 ٝضكذ٣ذ جضؿحٙ جلاعطشجض٤ؿ٤حش جُٔغطور٤ِس ُٜزٙ جُخذٓحش ُطظرف أًػش كحػ٤ِس .

 

 

2 

 

 ػ٘ٞجٕ جُذسجعس

Quality of health care and patient satisfaction: An exploratory 

investigation of the 5Qs model at Turkey 

 ك٢ ضش٤ًح Qs5جّ جُ٘ٔٞرؼ ؾٞدز جُشػح٣س جُظك٤س ٝسػح جُٔشػ٠: دسجعس جعطٌشحك٤س ذحعطخذ

 (MosadZineldin, 2010)  جُرحقع ٝجُغ٘س

 

 ٛذف جُذسجعس

٣ٜذف ٛزج جُركع ج٠ُ دسجعس جُؼٞجَٓ جُشت٤غ٤س جُط٢ ضإغش ك٢ سػح ٝ جدسجى جُٔشػ٠ ُطش٣وس  

ٓؼحُؿطْٜ ٖٓ جلآشجع ٝٓؼشكس دٝس جُٔش٣غ ك٢ ضو٤٤ْ ؾٞدز جُشػح٣س جُظك٤س ك٢ 

ٌٕٞ ٓشحذٜس أٝ ٓخطِلس ُطش٣وس جُطو٤٤ْ ك٢ جُٔغطشل٤حش جُٔظش٣س جُٔغطشل٤حش جُطش٤ًس ٝجُط٢ ض

 ٝجلأسد٤ٗس ٝ جٌُحصجخغطح٤ٗس

 

 ػ٤٘س جُذسجعس

جعطخذٓص جُطش٣وس جُٞطل٤س ٝجُطك٤ِ٤ِس ك٢ ٛزٙ جُذسجعس ٖٓ خلاٍ ضٞص٣غ جعطرحٗس ػ٠ِ 

 5Qsجُٔشػ٠ ك٢ جُؼ٤حدجش جُطر٤س ك٢ ضش٤ًح ٝذحػطٔحد جلاذؼحد جُخٔغس  ُ٘ٔٞرؼ 

جعطخذجّ جُ٘طحتؽ  جُذسجعس ك٢ ضكغ٤ٖ ؾٞدز جُخذٓحش جُظك٤س ٝضكذ٣ذ جلاعطشجض٤ؿ٤حش  حش جُذسجعسجعط٘طحؾ

 جُٔغطور٤ِس ُٜزٙ جُخذٓحش ُطظرف أًػش كحػ٤ِس .
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 ػ٘ٞجٕ جُذسجعس

The Implementation of total relationship management ( TRM) 

Philosophy and 5Qs Model in Higher Education – An Exploratory 

Investigation at a Swedish University 

دسجعس  -ك٢ جُطؼ٤ِْ جُؼح٢ُ  Qs5ٝكِغلس ٗٔٞرؼ  TRMضطر٤ن ٗظحّ جدجسز جُؼلاهحش ج٤ٌُِس  

 جعطٌشحك٤س ك٢ جُؿحٓؼس جُغ٣ٞذ٣س

 (Zineldn & Vasicheva, 2012) جُرحقع ٝجُغ٘س

 

 

 ٛذف جُذسجعس

ٞك٤ش ذؼغ جُٔؼح٤٣ش ٝجُٔوطشقحش جُِٔٔٞعس ُطكغ٤ٖ ؾٞدز ٗظحّ جُٜذف ٖٓ ٛزٙ جُذسجعس ٛٞ ض

 جُطؼ٤ِْ ٝ ُطكو٤ن ضِي جلاٛذجف جضرحع ٓح٢ِ٣  :

أٝلا: ضط٣ٞش ٗٔٞرؼ ٓلح٢ٔ٤ٛ ٣ر٤ٖ جلاذؼحد جُغ٤ًِٞس  ذ٤ٖ جُطحُد ٝجلأعطحر ًٝزُي جُؼلاهس ذ٤ٖ 

 جلاعطحر ٝسػح جُطِرس .

 جى ًَ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُطِرس ُِشػح ج٢ٌُِ.غح٤ٗح: دسجعس جُؼٞجَٓ جُشت٤غ٤س جُط٢ ضإغش ػ٠ِ ئدس 

 دسجعس جعطٌشحك٤س لاسجء ٓؿٔٞػس ٖٓ جُطِرس ٝجلاعحضزز ك٢ جُؿحٓؼس جُغ٣ٞذ٣س أعِٞخ جُذسجعس

 

 

 

 جعط٘طحؾحش جُذسجعس

جُطِرس ٣وؼٕٞ ٓطٞعؾ جسذغ ع٘ٞجش ك٢ ٓإعغحش جُطؼ٤ِْ جُؼح٢ُ ٝذحُ٘غرس ُْٜ جُكظٍٞ ػ٠ِ • 

لاخز ذحُكغرحٕ ؾٞدز جُطلحػَ ذ٤ٖ جُطحُد ٝجلاعطحر ًٝزُي ضؼ٤ِْ ؾ٤ذ ؿ٤ش ًحك٢ جرج ٓح ٣طْ ج

 ؾٞدز جُشؼٞس جُؼحّ ق٤ع ضؼطرش ٖٓ جُؼٞجَٓ جُٜٔٔس ك٢ ضكو٤ن جُشكح٤ٛس ُِطِرس .

ٗوض جُٔٞجسد جُرشش٣س )جلاعحضزز(  ٣إد١ ج٠ُ ػذّ ضٞك٤ش خذٓحش ضؼ٤ٔ٤ِس ذٌلحءز ػح٤ُس ق٤ع • 

 ع ؾٞدز جُطؼ٤ِْ .ضٌٕٞ ٓ٘طؿس ٌُٜٝ٘ح أهَ ًلحءز ٓٔح ٣إد١ ج٠ُ جٗخلح
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 الاطاس اننظشي نهثحج /المحىس انخانً
 The concept of quality health servicesأولاً : مفهىو رىدج  الخذماخ انظحٍح  

ذـ٤س جُطٞطَ ُٔلّٜٞ جُخذٓحش جُظك٤س  جُٔوذٓس ُِٔشػ٠ لا ذذ أٝلا ٖٓ ضٞػ٤ف ٓؼ٠٘ ٝٓلّٜٞ جُخذٓحش      

جُطؼحس٣ق ُِخذٓحش ٝجُط٢ ض٘حُٜٝح جٌُطحخ ٝجُرحقػ٤ٖ , كْٜٔ٘ ٖٓ ػشكٜح ػ٠ِ  ذشٌَ ػحّ  جر جٕ ٛ٘حى جُؼذ٣ذ ٖٓ

أٜٗح جٝؾٚ ٗشحؽ ؿ٤ش ِٓٔٞط ضٜذف ج٠ُ جشرحع جُشؿرحش ٝجلاقط٤حؾحش ػ٘ذٓح ٣طْ ضغ٣ٞوٜح ُِٔغطِٜي جُٜ٘حت٢ أٝ 

 جُٔشطش١ ٓوحذَ دكغ ٓرِؾ ٓؼ٤ٖ ٖٓ جُٔحٍ ٣ٝؿد إٔ لاضوطشٕ جُخذٓحش ذر٤غ ٓ٘طؿحش )خذٓحش( جخشٟ 

جُخذٓس ذأٜٗح ج١  ٗشحؽ ٣طْ ك٤ٚ جُطلحػَ ذ٤ٖ جُضذٕٞ  Gronroos( ٝػشف 41-41:  2011جقٔذ ٝػٞدز , )

 ٝٓوذّ جُخذٓس أٝ ٓ٘ظٔحش جٗطحؼ جُخذٓس ُكَ ٓشحًَ جُضذٕٞ ٝلا ٣إد١ ج٠ُ ضِٔي ٗطحتؽ جُخذٓس 

(Li ,2011:16ٝهذ ػشكص ذأٜٗح أ١ كؼَ أٝ أدجء ؿ٤ش ِٓٔٞط ٣غطط٤غ إٔ ٣وذٓٚ أقذ جلاؽشجف )  ُطشف آخش ٝلا

 ٣Kotler& Kellerٌٖٔ ضٌِٔٚ  ٝجٗطحؼ جُخذٓس هذ ٣ٌٕٞ ٓشضرطحً أٝ لا ٣ٌٕٞ ذٔ٘طؿحش ٓحد٣س أٝ ؿ٤ش ٓحد٣س )

أدجء أٝ ػَٔ ؿ٤ش ِٓٔٞط  . جٝإٔ جُخذٓس ػرحسز ػٖ أٗشطسغط٘طؽ ٖٓ خلاٍ جُطؼحس٣ق جُغحذوس ( 789ٗ :2009,

ضكو٤ن جقط٤حؾحش ٝسؿرحش جُضذحتٖ ٝضٌٕٞ ٓخشؾحضٜح لا٣ٌٖٔ ضِٔي ٗطحتؿٜح ٣وذٓٚ ؽشف ج٠ُ ؽشف أخش ٣ٜذف ج٠ُ 

 ٓ٘طؿحش ؿ٤ش ٓحد٣س ضؼَٔ ػ٠ِ خِن ه٤ٔس ٝضوذ٣ْ ٓ٘لؼس ُِضذحتٖ .

أٓح ٓح ٣طؼِن ذؿٞدز جُخذٓحش جُظك٤س كحعطؼِٔص ًِٔس جُؿٞدز ك٢ أشٌحٍ ٓخطِلس ٖٓ أؾَ جُطؼر٤ش ػٖ         

ٖ ٝؾٜس ٗظش جُضذٕٞ ضوطشٕ ًِٔس جُؿٞدز ذو٤ٔس ٝؾٜحش ٗظش ٓطرح٣٘س ٝ لا ٣ٞؾذ ضؼش٣ق ٝجػف ٝٓكذد ُٜح  ٓػلا ٓ

جُخذٓس أٝ ذلحتذضٜح أٝ قط٠ عؼشٛح, ٖٝٓ ٝؾٜس ٗظش ٓوذّ جُخذٓس كحٕ جُؿٞدز ضوطشٕ ك٢ ٓطحذوس جُخذٓس 

ؾٞدز جُخذٓس ػٖ ؽش٣ن جُٔوحسٗس ذ٤ٖ  Parasuraman( ًٔح ٣شٟ 291: 2008ُِٔٞجطلحش جُٔكذدز )صٓض٣ش,

( ذ٤٘ٔح ػشكٜح جُؼحُْ Saghier& Nathan , 2013 : 2ٔوذٓس كؼ٤ِح )ضٞهؼحش جُضذحتٖ ٝجدجسًْٜ ُِخذٓس جُ

Juran " ٍذأٜٗح جُٔطحذوس ُلاعطؼٔحFitness to Use,(  ٝضشَٔ جُخذٓحش 527: 2008 " )جُلا٢ٓ ٝجُر٤حض٢

جُظك٤س ًَ جُخذٓحش جُط٢ ٣إد٣ٜح جُلش٣ن جُظك٢ ج٠ُ أكشجد جُٔؿطٔغ ٖٓ ضوذ٣ْ جُذٝجء ٝجُـزجء ٝجُٔؼحِٓس جُكغ٘س 

ٞؾ٤ٜحش جلأخظحت٢ جلاؾطٔحػ٢ ٖٝٓ غْ ك٢ٜ ضطؼٖٔ ككض جُٔش٣غ ٝضشخ٤ظٚ ٝجقحُطٚ ج٠ُ جقذٟ جُٔ٘ظٔحش ٝض

جُظك٤س ٝضوذ٣ْ جُذٝجء جُلاصّ ُؼلاؾٚ ٝجُـزجء جُؿ٤ذ ٝجُٔلاتْ ُكحُطٚ ٝقغٖ ٓؼحِٓس جُٔلاًحش جُظك٤س 

ٓشٌِس ضؼطشع سجقطٚ  سٝجُطٔش٣ؼ٤س ُٚ ُطغحػذٙ ػ٠ِ جعطؼحدز طكطٚ ٝضٞؾ٤ٚ جُخذٓس جلاؾطٔحػ٤س ُطز٤َُ أ٣

( , ٣ٌٖٝٔ جُ٘ظش ج٠ُ ٓلّٜٞ جُؿٞدز ك٢ 162:  2013جُرذ٤ٗس أٝ جُ٘لغ٤س دجخَ جُٔغطشل٠ أٝ خحسؾٚ )أقٔذ , 

جُخذٓحش جُظك٤س ك٢ ذ٤ثس جُٔ٘ظٔس جُظك٤س ذحخطلاف جُلثحش جُرشش٣س جُؼحِٓس ك٤ٜح ٝجُٔطؼحِٓس ٓؼٜح ٝٗظشز 

, كحُؿٞدز ضؼ٢٘ ُِٔش٣غ ٓؼحِٓطٚ ذحقطشجّ ٝجٛطٔحّ ٝضو٣ْٞ ًَ ْٜٓ٘ ُٔؼ٠٘ جُؿٞدز ٝٓلٜٞٓٚ جُشخظ٢ ُٜح

ؿ٤ش ٓرحشش جغ٘حء ضٞجؾذٙ  ٝضؼحؽق ٝضلْٜ ٖٓ هرَ ًحكس جُؼ٘حطش جُرشش٣س جُط٢ ٣كطي ٣ٝطظَ ذٜح ذشٌَ ٓرحشش جٝ

ٝجهحٓطٚ ك٢ جُٔغطشل٠  ٝضؼ٢٘ ُلاؽرحء ضٞك٤ش أػ٠ِ ٓغطٟٞ ٖٓ جُٔؼحسف ٝجُٜٔحسجش جُطر٤س ٝجُٔؼذجش ٝجلاؾٜضز 

ٝضؼ٢٘ ُلادجسز ضٞك٤ش أكؼَ جُؼ٘حطش جُرشش٣س ٝجُٔحد٣س جُلاصٓس ُطوذ٣ْ جُخذٓس ٝه٤حّ جلاؽرحء ُشػح٣س جُٔشػ٠ 

ٝٓضٝد١ ٛزٙ جُخذٓحش ذحُطو٤٤ْ جُٔغطٔش ُخذٓحضْٜ ٝضذس٣د ٝضؼ٤ِْ جُؼ٘حطش جُرشش٣س جُؼحِٓس ك٢ جُٔ٘ظٔس ُؼٔحٕ 

ذٟ ضوذ٣ْ خذٓحش جُشػح٣س ( ًٔح ٣شجٛح جُرؼغ جٜٗح 231ٓ: 2012جُطكغٖ جُٔغطٔش ُٜزٙ جُخذٓحش )ٗظ٤شجش ,

جُظك٤س ُلاكشجد ٝجُٔؿطٔغ ٝضِر٤س جلاقط٤حؾحش جُظك٤س جُٔطِٞذس ٝضٔحش٤ٜح ٓغ جُٔؼشكس ج٤ُٜ٘ٔس  ك٢ جُٞهص 

ؾٞدز جُخذٓس جُظك٤س ٖٓ خلاٍ ذؼذ٣ٖ جلاٍٝ ٛٞ  Gronroos( ٣ٝٞػف Nakrem , 2011 : 6جُكح٢ُ )

٣كظَ ػ٤ِٚ جُضذٕٞ ٖٓ جُخذٓس جُظك٤س ٝجُرؼذ جُػح٢ٗ جُؿٞدز جُل٤٘س ٣ٝش٤ش ٛزج جُرؼذ ج٠ُ ٗطحتؽ جُخذٓس جٝ ٓح 

طٞسز  ك٢ٛٞ جُؿٞدز جُٞظ٤ل٤س ق٤ع ٣ٞػف جُطش٣وس جُط٢ ٣طْ ٖٓ خلاُٜح ضغ٤ِْ جُخذٓس ًٝلا جُرؼذ٣ٖ ٣إغشجٕ 

 ( .Kabir&Carlsson , 2010 : 14جُٔ٘ظٔس جُظك٤س )

ش جُظك٤س ػ٠ِ جشرحع قحؾحش ٝٓٔح ضوذّ ٣ٌٖٔ جُوٍٞ جٕ ؾٞدز جُخذٓس جُظك٤س ضٔػَ هذسز جُٔ٘ظٔح      

ٝضٞهؼحش جُٔش٣غ ٖٓ خلاٍ ضٞك٤ش أكؼَ جُٔلاًحش ٝجلاؾٜضز ٝجُٔؼذجش جُلاصٓس ك٢ ضوذ٣ْ جُخذٓحش جُظك٤س 

 ٝجُطٔش٣ؼ٤س .
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 The development of health quality: تطىس الجىدج في المجال انظحً ًحانٍا
٣طح٤ٗوس ضوذػ٠ " كِوٞسٗظ ٗح٣طل٤وَ " إٔ أٍٝ ٖٓ جعطخذّ ٓلٜوّٞ جُؿوٞدز كو٢ ٓؿوحٍ جُظوكس ٓٔشػوس ذش

ٝجُط٢ ًحٗص ضششف ػ٠ِ ضوذ٣ْ جُشػح٣س جُظوك٤س ٝجُطٔش٣ؼو٤س ذحُٔغطشول٤حش جُؼغوٌش٣س خولاٍ قوشخ جُووشّ ٝرُوي 

ذحدخحٍ ٓؼح٤٣ش أدجء ذغ٤طس ج٠ُ ػِٜٔح ٓٔح جدٟ جُو٠ جٗخلوحع ِٓكوٞع كو٢ ػوذد جُٞك٤وحش كو٢ ضِوي جُٔغطشول٤حش 

جُوو٠ ؾووٞدز جُشػح٣ووس  Donabedianأػووحف دٝٗحذ٤ووذ٣حٕ   1966( ٝكوو٢ ػووحّ  175:  2012)دجٝد ٝجُرِووذج١ٝ ,

ٓ٘لظوِس  جُظك٤س جُؼذ٣ذ ٖٓ جلاكٌحس جُٜٔٔس ٝأٝػف إٔ ضو٤٤ْ ؾوٞدز جُشػح٣وس جُظوك٤س ضططِود ضو٤و٤ْ غولاظ ٗووحؽ 

 &Werrierٛو٢ : ج٤ٌُٜوَ ٝجُؼ٤ِٔووس ٝجُ٘ط٤ؿوس ٝجُطو٢ ضٌووٕٞ ٓغوإُٝس ػوٖ ضووٞك٤ش خوذٓحش جُشػح٣وس جُظووك٤س )

Gillen,2011 : 211ٜذش جُغ٘ٞجش جُو٤ِِس جُٔحػ٤س جسضرحؽ جُخذٓحش جُظوك٤س ئُو٠ قوذ ًر٤وش ٓوغ جُؿوٞدز (,ٝش

قط٠ أطرف ٖٓ جُؼشٝس١ ئػطٔحد ػذد ٖٓ جُٔوح٤٣ظ ُطأش٤ش ٓغوطٟٞ جُشػوح جُٔطكوون ُوذٟ جُٔوش٣غ ٓوٖ خولاٍ 

ػٖ أٜٗوح ضإشوش ٓغوطٟٞ ججعوطؿحذس ُٔوح ًوحٕ ٣طٞهؼوٚ جُٔوش٣غ ٓوٖ  ًجُشذؾ ذ٤ٖ جُخذٓس جُٔوذٓس ٝجُؿٞدز ,  كؼلا

ضِي جُخذٓس ٝذحضص جُؿٞدز ك٢ جُخذٓحش جُظك٤س ضخؼغ ُِطكغ٤ٖ جُٔغوطٔش ػروش ئدجسز ٓطخظظوس ػؤٖ ج٤ٌُٜوَ 

 (. 30: 2014جُط٘ظ٢ٔ٤ ُِٔإعغس جُظك٤س, ٛحدكس ئ٠ُ ضكو٤ن جُش٤ُٞٔس ٝجُطٌح٤ِٓس ك٢ جلأدجء )أقلاّ, 

 5Qs model for the quality health servicesلجىدج الخذماخ انظحٍح    5Qs: نمىرد  ًحانخا
أطركص جُٔ٘حكغس شذ٣ذز ػ٠ِ ٗكٞ ًر٤ش ذ٤ٖ جُٔ٘ظٔحش جُظك٤س ك٢ جُٞهص جُكح٢ُ ٖٓ خلاٍ جُططٞس 

جُكحطَ ك٢ جعطخذجّ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ك٢ ٓخطِق جُٔؿحلاش جُظك٤س ٓٔح ٣وطؼ٢ جُكحؾس ج٠ُ ضوذ٣ْ خذٓحش ضط٤ٔض 

ٖ ٝه٤حط ٝسهحذس ؾٞدز جُخذٓحش ذؿٞدز ػح٤ُس ٖٓ هرَ جُٔ٘ظٔحش جُظك٤س ٝضش٤ًض جلاٗطرحٙ ػ٠ِ هؼح٣ح جُطكغ٤

(Nessim et al , 2014:3) ( ٝقذد ,Gronroos 2006 ؾٞدز جُخذٓحش جُظك٤س ٖٓ خلاٍ جُؿٞدز جُل٤٘س )

جُؿٞدز جُل٤٘س )جُطو٤٘س( ج٠ُ ؾٞدز جُخذٓس جلاعحع٤س ٝجُط٢ ضِر٢ قحؾحش جُضذحتٖ  ٝجُؿٞدز جُٞظ٤ل٤س , ئر ضش٤ش

ج٠ُ ػٞجَٓ جُؿٞدز جُٔك٤طس ذحُٔ٘طؽ جلاعحع٢ ج١ ج٤ٌُل٤س أٝ جُطش٣وس ٝسؿرحضْٜ , ذ٤٘ٔح ضش٤ش جُؿٞدز جُٞظ٤ل٤س 

 جُط٢ ضوذّ ٖٓ خلاُٜح جُٔ٘ظٔحش جُظك٤س خذٓحضٜح جلاعحع٤س ج٠ُ جُضذحتٖ  .

جُشؿْ ٖٓ ج٤ٔٛس جُؿٞدض٤ٖ جُل٤٘س ٝجُٞظ٤ل٤س جلا جٗٚ ٣شًض ػ٠ِ ٝػ٠ِ ( Zineldin ,2011ذ٤٘ٔح ٣ٞػف )

ُخذٓحش جُظك٤س ٝجُط٢ ضط٤ٔض ذحُشؼٞس جُؼحّ ذ٤ٖ ٓوذ٢ٓ جُخذٓحش جُظك٤س أ٤ٔٛس جُر٤ثس جُط٢ ٣طْ ك٤ٜح ضوذ٣ْ ج

ٝجُضذحتٖ , ئر ضطْ ػ٤ِٔس جُطلحػَ ٝضرحدٍ جُٔؼِٞٓحش ذ٤ٖ جُضذحتٖ ٝجُٔ٘ظٔس جُظك٤س ًٝزُي ٣ٞػف ج٤ٔٛس جُر٤٘س 

جُغٔحش ضٔص  جُطكط٤س )جلاعحع٤س( جُٔطٔػِس ذحُٔٞجد جلاعحع٤س جُٔطِٞذس ك٢ ػ٤ِٔس ضوذ٣ْ جُخذٓحش جُظك٤س ًَ ٛزٙ

ٝجُط٢ ًحٗص ٓلوٞدز ك٢ ٓؼظْ ٗٔحرؼ جُؿٞدز جلأخشٟ ٓػَ  Qs5جػحكطٜح ك٢ ٗٔٞرؼ ؾٞدز جُخذٓس جُظك٤س 

( ٗٔٞرؾحً ؾذ٣ذجً ُو٤حط ؾٞدز أ١ خذٓس أٝ ٓ٘طؽ أٝ Zineldin 2006) , ُزج كوذ ؽٞس SERVQUALٗٔٞرؼ 

حش جُظك٤س ٝجُٔ٘ظٔحش جُطؼ٤ٔ٤ِس أؽِن ػ٤ِٔس ٝضكون ٓ٘ٚ ضؿش٣ر٤حً ٝضْ ضطر٤وٚ ُو٤حط جُؿٞدز ك٢ ٓ٘ظٔحش جُخذٓ

ػٖ  ً, ئر ٣ٌٖٔ جعطؼٔحُٚ  ًأدجز ُِطؼشف ػ٠ِ ٓضج٣ح ٝعِر٤حش جُٔ٘ظٔحش جُظك٤س كؼلا 5Qsػ٤ِٚ جعْ ٗٔٞرؼ 

ضو٤َِ جلاخطحء ٓٔح ٣إد١ ج٠ُ ص٣حدز علآس جُٔشػ٠ ٣ٝكون سػحْٛ ٝسػح جلاؽرحء ٝجُٔلاًحش جُظك٤س 

ق ٛزج جُ٘ٔٞرؼ ٖٓ خٔغس جذؼحد ٢ٛ )ؾٞدز جلاٛذجف )جُؿٞدز جُل٤٘س(, ٝجُطٔش٣ؼ٤س جُؼحِٓس ك٢ جُٔغطشل٤حش ٣ٝطأُ

ؾٞدز جُؼ٤ِٔحش )جُؿٞدز جُٞظ٤ل٤س( , ؾٞدز جُر٤٘س جُطكط٤س )جلاعحع٤س( , ؾٞدز جُطلحػَ , ٝؾٞدز جُشؼٞس جُؼحّ(  

(Zinelidin et al ,2012:67ٝك٤ٔح ٢ِ٣ ششـ لاذؼحد  ٗٔٞرؼ )5Qs   : ًٝٔح ٓٞػف ػ٠ِ ج٥ض٢  

 .Quality of objectجُؿٞدز جُل٤٘س(  (ٛذجف ؾٞدز جلا .1
٣ش٤ش ٛزج جُرؼذ ج٠ُ ٓح ٣طِوحٙ جُٔش٣غ ٖٓ جُخذٓحش جُظك٤س  ٣ٝو٤ظ ؽش٣وس جُٔؼحُؿس ذكذ رجضٜح أ١ جُغرد  

جُشت٤ظ جُز١ ٣ؿؼَ جُٔش٣غ ٣وّٞ ذض٣حسز جُٔغطشل٠ , ٝضشَٔ ًَ ٓح ٣طؼِن ذحلاؾشجءجش جُطر٤س ٝجُغش٣ش٣س جُط٢ 

س ك٢ جُطشخ٤ض ٝجُؼلاؼ ٝجلاؾٜضز جُطر٤س ٝجلاد٣ٝس ٝٓظٜش جُٔغطشل٠ ٝٓح ج٠ُ رُي ضشًض ػ٠ِ جُذهس جُطو٤٘

(Akdag & Zineldin,2010 :94 ئر ٣ٔػَ ٛزج جُرؼذ جُ٘ٞجز جلاعحع٤س ُِخذٓحش جُظك٤س ٝجلاؾشجءجش ,)

ش ٝجلاٛذجف جُشت٤غس جُٔشضرطس ذٜح ٝجُرشجٓؽ جُط٢ ض٘لزٛح جُٔغطشل٤حش, ٣ٝشًض ػ٠ِ جُؿٞجٗد جُل٤٘س ُِخذٓح

( ٣ٌٖٝٔ ضؼش٣ق ؾٞدز Zineldin  et al,2012 : 6جُظك٤س ٝجُط٢ ٛذكٜح ضِر٤س ضٞهؼحش ٝقحؾحش جُضذحتٖ )

ػٞتٜح ٣كذد ٓوذجس ٓح ٣غطِٔٚ جُضذٕٞ ً٘ط٤ؿس ُطِي  ك٢جلاٛذجف ذأٜٗح جُطلحػلاش ٓغ ٓ٘ظٔحش جُخذٓس ٝجُط٢ 

ِخذٓس كوذ ٣إغش جلاهرحٍ جٌُر٤ش ٖٓ جُطلحػلاش ٝضإغش ؽش٣وس جُؼح٤ِٖٓ ك٢ ضوذ٣ْ جُخذٓحش ذٞطلٜح ذؼذج ك٤٘حً ُ

 .جدجء ضِي جُخذٓس ك٢جُضذحتٖ )جُٔشػ٠( ػ٠ِ ٗٞع ٓؼ٤ٖ ٖٓ جُخذٓحش 
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ٝك٢ قحلاش أخشٟ هذ ضكظَ جلاكحدز ٖٓ جُخذٓس جُٔوذٓس ٌُٖ ؽش٣وس جُطوذ٣ْ هذ ضٌٕٞ ؿ٤ش ٓلاتٔس , ٣طأغش   

٢ ضوذّ أٗٞجػحً ٓطؼذدز ٖٓ جُخذٓحش ذذسؾس ًر٤شز ذ٘ٞع جُ٘شحؽ جُز١ ضوذٓٚ جُٔ٘ظٔس جُظك٤س  كحُٔ٘ظٔحش جُط

ضخطِق جقط٤حؾحضٜح ٖٓ جُٔغطِضٓحش جُٔحد٣س ٝجُرشش٣س ٝضخطِق ك٤ٜح أ٣ؼحً خظحتض جُضذٕٞ ٝقحُطٚ جُظك٤س 

( , ٝضش٤ش ؾٞدز جلاٛذجف )جُل٤٘س( أ٣ؼحً ج٠ُ أٝؾٚ ٤ًٔس 95-91: 2013الله ,  ٝجلاؾطٔحػ٤س ٝجلاهطظحد٣س )ػرذ

حتٖ جغ٘حء جُطذجخلاش ٓغ ٓ٘ظٔحش جُشػح٣س جُظك٤س ٝذغرد عُٜٞس ه٤حعٜح ٗغر٤حً ُِخذٓس ٝجُط٢ ٣ؿشذٜح جُضذ
 (.234: 2007كأطركص أعحعحً ٜٓٔحً ُِكٌْ ػ٠ِ ؾٞدز جُخذٓس )جٓر٢ُٞ ٝأخشٕٝ ,  ذٞجعطس ًَ ٖٓ جُضذٕٞ ٝٓوذّ جُخذٓس

    Quality of processؾٞدز جُؼ٤ِٔس   .2
٠ِ ٓشجقَ ٓطشجذطس ػ٠ِ شٌَ عِغِس ًَ ٓشقِس ػ ٜٓٔس أٝ ػَٔ ٣ؿش١ ضوغ٤ٔٚ Processضؼ٢٘ جُؼ٤ِٔس         

٣٘لزٛح كشد أٝ ٓؿٔٞػس ػَٔ ٝجقذز , ذك٤ع ضٌٕٞ ًَ ٓشقِس ٓشضرطس ذحُٔشقِس جُغحذوس ٝذحُٔشقِس جُلاقوس 

ٝذشٌَ ٣ٌٖٔ ٓؼٚ ضطر٤ن ٓلّٜٞ عِغِس جُؿٞدز جُز١ ٣إًذ ػ٠ِ جٕ ؾٞدز أدجء ًَ ٓشقِس ٓشضرطس ذؿٞدز أدجء 

ُلاقوس  ٝذٜزج جُشٌَ ٣ٌٕٞ جعِٞخ جُؼ٤ِٔحش هذ قون جُـح٣س جُٔ٘شٞدز ٢ٛٝ جقذجظ جُٔشقِس جُغحذوس ٝجُٔشقِس ج

( ,  ٝضٞػف ؾٞدز جُؼ٤ِٔس جُطش٣وس جُط٢ ٣وذّ ٖٓ خلاُٜح ٓضٝد جُخذٓحش 90: 2009جُطٌحَٓ ٝجُطشجذؾ )ػو٢ِ٤ ,

جلآػِس جُظك٤س جُخذٓحش جلاعحع٤س ُِٔشػ٠ ٝضو٤ظ ٓذٟ ؾٞدز ض٘ل٤ز أٗشطس خذٓحش جُشػح٣س جُظك٤س ٝضشَٔ 

ػ٠ِ رُي جٝهحش جلاٗطظحس ٝعشػس أدجء جلأٗشطس جُٔخطِلس ٝ ٝعحتَ جُشجقس  ٣ٝ٘رـ٢ ُٔإششجش جُؼ٤ِٔحش ضِو٢ 

جٛطٔحٓحً أًرش ٖٓ ٓٞظل٢ جُشػح٣س جُظك٤س ٣ٌٖٝٔ جعطخذجٜٓح ُطغ٤ِؾ جُؼٞء ػ٠ِ جلاخطحء ٝجهطشجـ قٍِٞ 

طٞؽ جلآح٤ٓس ٓإششجش جُؼ٤ِٔس ُٔطحذؼس ٓذسجء جُخ ٓؼ٤٘س ُٜح ٝهذ ٣غطخذّ جلاؽرحء , جُٔلاًحش جُطٔش٣ؼ٤س,

 (Hussain & Rehman ,2012 :8  ( ٝٓشجهرس ٓخطِق أٗشطس جُخذٓحش جُظك٤س ٝضٞؾ٤ٚ جُوشجسجش ج٤ٓٞ٤ُس 

(  ج٠ُ جلاٗشطس ٝجُخذٓحش جُط٢ ضْ ضوذ٣ٜٔح ٣ٝDibavedienش٤ش ٛزج جُرؼذ أ٣ؼحً ٝ ًٔح ػشكٚ دٝٗرحد٣ٖ )      

س جُشػح٣س جُظك٤س , ٣ٝطؼٖٔ رُي ضغِغَ جلاٗشطس ٝض٘غ٤وٜح ٝهذ ؽٞس ٣غ٠ٔ  ذٔكطٟٞ ػ٤ِٔ أٝ ٓح ُِٔش٣غ,

ٝجُٜٔحسجش جُٔشضرطس   Technicalذشٝى ٤ُٝٝٔض ٝد٣لظ ٛزج جُٔلّٜٞ ٝكظِٞج ذ٤ٖ جُ٘ٞجق٢ جُل٤٘س ُِشػح٣س 

 Art of Careك٢ جُطؼحَٓ ٝجُطلحػَ ٓغ جُٔشػ٠ أٝ ٓح٣غ٠ٔ كٖ جُشػح٣س   Interpersonalذحُشخظ٤س 

ؼذ ُو٤حط جُؿٞدز ٖٓ جلاذؼحد جلاًػش جعطؼٔحلاً ُغُٜٞس ضكذ٣ذ جُٔوح٤٣ظ جُؼ٤ِٔس ذحُٔوحسٗس ٓغ ٣ٝؼطرش ٛزج جُر

ٓوح٤٣ظ جُ٘ط٤ؿس جُٜ٘حت٤س ق٤ع ٣ؼطٔذ ػ٠ِ جُر٤حٗحش جُٔذٝٗس ك٢ جُغؿلاش   جُطر٤س ُِٔشػ٠ ٣ٝوّٞ ػ٠ِ ضكذ٣ذ 

طٜح ٓغ جلاٗشطس جُؼ٤ِٔس جُط٢ ضْ هحتٔس ٓغروس ذحُؼ٘حطش جُط٢ ٣ؼطوذ جٜٗح ضشٌَ جُشػح٣س جُؿ٤ذز , ٖٝٓ غْ ٓوحسٗ

جُو٤حّ ذٜح أغ٘حء سػح٣س جُٔشػ٠ ًٔح ٢ٛ ٓٞغوس ك٢ جُغؿلاش جُطر٤س ُِٔشػ٠  ٝجلاكطشجع جلاعحع٢ جُز١ ٣وّٞ 

ػ٤ِٚ ٛزج جُرؼذ ٛٞ :جرج ًحٗص جُؼ٤ِٔحش طك٤كس ك٤طٞهغ إٔ ضٌٕٞ جُ٘طحتؽ جُٜ٘حت٤س ُِشػح٣س جُظك٤س ؾ٤ذز  

 (.290-289: 2008)ٗظ٤شجش,

  ٤٘Quality of infrastructureس جُطكط٤س )جُؿٞدز جلاعحع٤س(  ؾٞدز جُر .3
جُرشش٣س,  جُطو٤٘س, ٣و٤ظ ٛزج جُرؼذ جُٔٞجسد جلاعحع٤س جُٔطِٞذس لادجء جُخذٓحش جُظك٤س ج١ جُٔٞجسد جُٔح٤ُس,    

(, جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح, جُؼلاهحش جُذجخ٤ِس, جُذٝجكغ )جُكحكض جُٔؼحسف, جُخرشجش, جُٜٔحسجش, جٌُلحءجش جُذجخ٤ِس,

 جلاضؿحٛحش, ٝجلاٗشطس جُٔخطِلس ٤ًٝل٤س جدجسز ٛزٙ جلاٗشطس ٝجُطؼحٕٝ ذظذدٛح ٝض٘غ٤وٜح 

(Neij & Martensson,2013 : 17 ضؼذ ٓو٤حط ؿ٤ش ٓرحشش ُِخذٓحش جُشػح٣س )(, ٝؾٞدز جُر٤٘س جُطكط٤س )جلاعحع٤س

ؼشٝس٣س ٝجُلاصٓس ك٢ ضوذ٣ْ ٛزٙ جُٔٞجسد جُ جُظك٤س ٝضشَٔ أ٣ؼحً جُغٔحش جُِٔٔٞعس ُطوذ٣ْ جُخذٓحش ٖٓ خلاٍ ضٞك٤ش

جلاكشجد ك٢ جُٔ٘ظٔس جُظك٤س ٝ جلاٗشطس جُذجخ٤ِس  جُخذٓحش  ٝٛٞ أ٣ؼحً ٣ش٤ش ج٠ُ جُٔ٘شأش جُٔحد٣س أٝ جُخذٓحش جُط٢ ٣وذٜٓح

جُٔخطِلس ٓػَ جُطظ٤ْٔ , جُطخط٤ؾ , ٝجُٔؼذجش جٕ ٓلّٜٞ جُر٤٘س جُطكط٤س )جلاعحع٤س( ُٚ ػلاهس ًر٤شز ٓغ ؾٞدز جُخذٓحش 

جدسجى جُٔش٣غ ضؿحٙ ؾٞدز  ك٢٘ٚ ٣ٌٖٔ إٔ ٣إغشػ٠ِ أدجء ٗظحّ جُشػح٣س جُظك٤س ٝجُز١ ذذٝسٙ ٣إغش ٕ غٔكأجُظك٤س 

 ( Azizan & Mohamed , 2013 : 309 جُظك٤س جُٔوذٓس ٖٓ هرَ جُٔغطشل٠ ) جُخذٓحش
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٣ٞح ك٢ ٝٝؾذ جُرحقػٕٞ إٔ جُر٤٘س جُطكط٤س ُِطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُط٢ ٣غطخذٜٓح جُٔٞظل٤ٖ ٣ٌٖٔ إٔ ضِؼد دٝسجُ ق٤

 ضكو٤ن سػح جُٔشػ٠ ٝأطرف ػحٓلا ست٤غ٤حً ك٢ ٓٔحسعس جُخذٓحش ك٢ ٓ٘ظٔحش جُشػح٣س جُظك٤س 

(Hussain & Rehman ,2012 :9 ٌٕٞق٤ػحٕ ٌَُ ٗظحّ طك٢ ٓٞجسد طك٤س ٖٓ ًَ جلاٗٞجع كلا ذذ جٕ ٣ )

ٝلاذذ جٕ ٣ٌٕٞ ُذ٣ٚ ٓٞجسد ؽحهس ذشش٣س طك٤س ٓططٞسز  ٝجُٔ٘ظٔحش طك٤س ضؼَٔ ك٤ٜح ٓٞجسد جُطحهس جُرشش٣س 

ُذٟ جُ٘ظحّ  جُظك٢ أد٣ٝس ٝٓؼذجش ٝأؾٜضز ؽر٤س ٝٓٞجد ُشػح٣س جُٔشػ٠ ٣ٝؿد إٔ ضٔطِي جُٔؼشكس ُططر٤وٜح ك٢ 

ضشـ٤َ جُ٘ظحّ ًحُركٞظ جُظك٤س ٖٓ أؾَ ضكو٤ن أٛذجف ٝهحت٤س ٝأًرش د٤َُ ػ٠ِ جُٔؼشكس ٢ٛ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ٝٛزٙ 

ش ٝجُطكٍٞ ج٠ُ ٓٞجسد ٝٓ٘ظٔحش ٝأد٣ٝس ٝٓؼذجش ق٤ع جٕ ًٔحدز هحذِس ُِطـ٤ ذضخطِق ػٖ جُذػْ جُٔح٢ُ جُز١ ٣ؼ

ٓٞجسد جُطحهس جُرشش٣س ٣ٌٖٔ ضذس٣رٜح أٝ ؾِرٜح ػٖ ؽش٣ن جلاعطخذجّ ًٝزُي جُٔٞجد جُطر٤س ٝجلأد٣ٝس ٝجُٔؼذجش 

ٝجُٔؼشكس جُظك٤س ٣ٌٖٔ جُكظٍٞ ػ٤ِٜح  جُطر٤س ٣ٌٖٔ ط٘حػطٜح أٝ جعط٤شجدٛح ًٔح ٛٞ جُكحٍ ك٢ جُرِذجٕ جُ٘ح٤ٓس,

 (.58: 2012ٝؿ٤شٛح ٖٓ جُذسجعحش )ٗظ٤شجش ,جُظك٤س  ٝجُذسجعحش جلاعطوظحت٤س ٝذكٞظ جُ٘ظْجُركٞظ ػٖ ؽش٣ن 

 .Quality of interactionsؾٞدز جُطلحػَ   .4

ػٖ جلادجس٤٣ٖ ٝجُٔؿطٔغ  ٣ًو٤ظ ٛزج جُرؼذ جُطلحػَ ذ٤ٖ جُٔشجؾؼ٤ٖ )جُٔشػ٠ ( ٝجُلش٣ن جُظك٢ كؼلا            

ٖٓ ؾحٗد أخش ٔغ ٝجلادجس٤٣ٖ ٝجُل٤٤ٖ٘ ك٢ جُٔ٘ظٔس جُظك٤س ٖٓ ؾحٗد ٝجُلش٣ن جُظك٢ ُؼلاهحش جُؿ٤ذز ذ٤ٖ جُٔؿطج لإ

ضرؼع ػ٠ِ جُػوس ٝجلاقطشجّ ٝجعطؿحذس جُٔشػ٠ ُِطؼ٤ِٔحش جُطر٤س  ٝجُؼلاهحش جُغ٤ثس أٝ ؿ٤ش جُؿ٤ذز ضغحػذ ػ٠ِ 

هذسز رؼذ أ٣ؼحً ػذّ جعطؿحذس جُٔش٣غ ُِطؼ٤ِٔحش جُٔؼطحٙ ُٚ , ٝضؼؼق كؼح٤ُس جُخذٓس جُظك٤س ٣ٝؼٌظ ٛزج جُ

 ( .42:  2010جلاؽرحء ٝجُٔٔشػ٤ٖ ػ٠ِ جُطكذظ ذأعِٞخ ؾ٤ذ ٣رؼع جلآَ ٝجُطٔأ٤ٗ٘س ك٢ ٗلظ جُٔش٣غ )ر٣حخ , 

 )جُٔشػ٠( ٝػ٠ِ عر٤َ جُٔػحٍ  ٣ٝو٤ظ أ٣ؼحً ؾٞدز ضرحدٍ جُٔؼِٞٓحش ذ٤ٖ ٓوذّ جُخذٓس جُظك٤س ٝجُضذحتٖ      

ػ٠ِ ٝهص ٝضحس٣خ جُؼٞدز لاؾشجء جُلكٞطحش جُطر٤س ٓشز )ٓح ٢ٛ جُ٘غرس جُٔث٣ٞس ُِٔشػ٠ جُز٣ٖ ضْ جذلاؿْٜ 

جخشٟ , أٗظٔس جُغؿلاش ج٤ٓٞ٤ُس , ٓوذجس جُٞهص جُز١ ٣غطـشهٚ جلاؽرحء أٝ جُٔلاًحش جُظك٤س ٝجُطٔش٣ؼ٤س ُلْٜ 

قحؾحش جُٔشػ٠, ٝجُطرحدٍ جلاؾطٔحػ٢ ٝجُٔح٢ُ ٝجُٞطٍٞ ج٠ُ جُٔغطشل٠ ...جُخ. ٝجُؿٞدز جُٔذسًس ٖٓ ػ٤ِٔس 

( ٣ٝشَٔ أ٣ؼح Akdag & Zineldin , 2010 :94 -95ٓغطٟٞ جلاضظحلاش ٓغ جُٔش٣غ )جُطلحػَ ضؼٌظ 

ٝجُضذٕٞ ك٤ٞجؾٚ جُضذحتٖ ذؼ٤ِٔحش جضظحلاش ٓؼ٤٘س ػ٘ذٓح  جُؼلاهحش ٝجلاضظحلاش جُٔطرحدُس ذ٤ٖ ٓوذّ جُخذٓس

جُضذحتٖ  ٣غطلغشٕٝ ػٖ جُخذٓس أٝ ٣ؼؼٕٞ جٓشجً أٝ ٣ؼذُٕٞ ك٤ٚ أٝ ٣ذكؼٕٞ أٝ ٣وذٕٓٞ جُشٌٟٞ  ٝعٞجء ٣طرحدٍ

سعحتَ ػٖ ذؼذ أٝ جُٔشجعلاش جُرش٣ذ٣س ٓغ جُٔٞظل٤ٖ أٝ ٣طؼحِٕٓٞ ٓؼْٜ ٝؾٜح ُٞؾٚ ٣ؿد إٔ ٣ؼحِٓٞج ذِطق 

( جٕ جُطغِغَ جُض٢٘ٓ ُِؼلاهس 2007جُذ٣ٖ,  ( ق٤ع ضزًش دسجعس )ٗٞس84: 2004 ؽٞجٍ جُٞهص )٤ًلادج,

  جُضذٕٞ/جُٔ٘ظٔس ٣ٌٖٔ ضٞػ٤كٜح ك٢ أسذغ ٓشجقَ ٢ٛ:

 ٕٞجُٔغطور٢ِ ُٚ ضٞهؼحش ٣ٝشؿد ذؼ٤ِٔس ججطـحء ٖٓ هرَ جُٔ٘ظٔس, أ١ ضك٣َٞ ٛزٙ جُطٞهؼحش  ك٢ جُرذج٣س جُضذ

 ئ٠ُ جُؿٞدز جُٔشؿٞذس أ١ إٔ جُٜذف ٖٓ ٛزٙ جُؼ٤ِٔس ٛٞ ججؾحذس ػ٠ِ ضٞهؼحش جُضذٕٞ .

  ضطٌٕٞ ٛزٙ جُٔشقِس ٖٓ جُٔشٝس ٖٓ جُؿٞدز جُٔشؿٞذس ئ٠ُ جُؿٞدز جُٔطكووس, ٝضش٤ش ٛزٙ جُٔشقِس ج٠ُ

جُلحػِس ُِضذٕٞ ك٢ ضكو٤ن جُؿٞدز ػ٠ِ ػٌظ جُغِغ ق٤ع ضطٔطغ ٛزٙ جُٔشقِس ذحُشلحك٤س لأٜٗح ضطْ  جُٔشحسًس

 دجخَ جُٔ٘ظٔس.

  ذؼذ جُكظٍٞ ػ٠ِ جُؿٞدز جُٔطٞهؼس ضأض٢ ٓشقِس ضك٣ِٜٞح ئ٠ُ جُٔشطش٣ٖ ػٖ ؽش٣ن جلاضظحٍ ٝجُر٤غ جُز١

 جى )جُؿٞدز جُٔذسًس(.٣غٔف ُِضذحتٖ ذؼذ جُششجء ٖٓ جعطؼٔحٍ جُخذٓس ذؼذٛح ٣طْ ض٣ٌٖٞ ججدس

 ٝجلاعطؼٔحٍ(  ك٢ ٛزٙ جُٔشقِس ٣طْ جُٔوحسٗس ذ٤ٖ جُؿٞدز جُٔطٞهؼس )هرَ جُششجء( ٝجُؿٞدز جُٔذسًس )ذؼذ جُششجء

 (.24:  2011)جُؼحٍُٞ, ُطكو٤ن جُشػح أٝ ػذّ جُشػح ُذٟ جُضذٕٞ
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    Quality of atmosphereؾٞدز جُشؼٞس جُؼحّ      .5
ؼلاهس ٝجُؼ٤ِٔس ذ٤ٖ ٓوذّ جُخذٓس جُظك٤س ٝجُٔشػ٠ ذؿٞدز جُشؼٞس جُؼحّ  ك٢ ٣ش٤ش ٛزج جُرؼذ ج٠ُ ضأغش جُ 

ذ٤ثس ٓؼ٤٘س ق٤ع ٣طؼحٕٝٗٞ ٣ٝؼِٕٔٞ ٓؼحً ٣ٝ٘رـ٢ جػطرحس ٓإششجش ذؼذ جُشؼٞس جُؼحّ قحعٔس ٜٝٓٔس ؾذجً ذغرد 

ك٤س أ٤ٔٛطٜح ك٢ ضغ٤َٜ ٝضوذ٣ْ جُخذٓحش جُظك٤س  ٣ٝغطخذّ ُو٤حط ذ٤ثس جُؼَٔ ك٢ ٗظحّ ضوذ٣ْ جُخذٓحش جُظ

(Nessim et al,2014 :3) أ٣ؼحً ج٠ُ جُؿٞجٗد جُِٔٔٞعس أٝ جُٔحد٣س ك٢ جُر٤ثس جُط٢ ٣طْ  ٝجُشؼٞس جُؼحّ ٣ش٤ش

ٖٓ خلاُٜح ضوذ٣ْ جُخذٓحش جُظك٤س ٝجُط٢ ضإغش ػ٠ِ ٗٞج٣ح جُضذحتٖ ػ٘ذ ششجتْٜ ُِخذٓس  ًٝزُي ذحُ٘غرس ُٔوذ٢ٓ 

ق٤ع  ٣ِؼد دٝسج قحعٔح ك٢ ػ٤ِٔس ضو٤٤ْ جُٔشػ٠ جُخذٓحش ٣ٌٖٔ جعطخذجْٜٓ ٛزج جُرؼذ ُض٣حدز سػح جُضذحتٖ  

(  كإٔ جُؿٞجٗد جُِٔٔٞعس أٝ جُٔحد٣س ك٢  (Boshoff & Plessis ,2009ٝٝكوح ٌَُ ٖٓ  ُِخذٓحش جُظك٤س,

ذ٤ثس ٓ٘ظٔحش جلاػٔحٍ جُط٢ ٣طْ ٖٓ خلاُٜح ضغ٤ِْ جُخذٓحش ج٠ُ جُضذحتٖ ضؼْ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُؼٞجَٓ جُٜٔٔس ٝجُط٢ 

ٝجُض١ جُشع٢ٔ ُِٔلاًحش  جُذ٣ٌٞس جُذجخ٢ِ, جُخذٓحش جُٔوذٓس ٝجُط٢ ضشَٔ ٓٞهغ جُٔر٠٘,ْٜٓ ك٢ ضو٤٤ْ  ُٜح دٝس

جلاػحءز, ٝجُطؿ٤ٜضجش جُٔخطِلس  ق٤ع جٕ جُر٤ثس جُٔحد٣س )جُِٔٔٞعس(  جُؼحِٓس ك٢ جُٔ٘ظٔس , ٓٞجهق جُغ٤حسجش,

حٜٗح ضإغش ك٢ ػ٤ِٔس  ضوذ٣ْ ك ٖٝٓ غُِْخذٓس ضِؼد دٝسجُ ٛحٓح ك٢ ػ٤ِٔس ضو٤٤ْ جُضذحتٖ ٖٓ خلاٍ ضؿشذطْٜ ُِخذٓس 

 جُخذٓس ًٝزُي جدسجى جُضذحتٖ ُِؿٞدز ٝ ضغحػذ جُر٤ثس جُٔحد٣س ك٢ ٓؿحٍ جُشػح٣س جُظك٤س جُٔغطشل٤حش ك٢ ضكو٤ن

٣ضجٍ  جُؿ٤ذ ُذٟ جُٔشػ٠ ٖٓ خلاٍ ػ٤ِٔس جُطٞجطَ ٝجُطؼحؽق ٝجُطٔأ٤ٗ٘س قط٠ ػ٘ذٓح ٣ٌٕٞ جُٔش٣غ لا جُشؼٞس

( إٔ جُر٤ثس  جُط٢ ٣طْ Bakera and Lambجلاعطورحٍ ٝٝؾذ ًَ ٖٓ )ضوذ٣ْ جُخذٓحش جُظك٤س ك٢ ؿشف  ٣٘طظش

جُطٞجطَ ذ٤ٖ جُٔشػ٠ ٝجلاؽرحء ٝجُٔٔشػ٤ٖ ٣ٌٖٝٔ جٕ ضغحػذ  ك٢ٖٓ خلاُٜح ضوذ٣ْ جُخذٓحش جُظك٤س ضإغش 

ػ٠ِ ضكغ٤ٖ جُٔٞجهق جلا٣ؿحذ٤س ٓغ جُٔشػ٠ ٝجدسجًْٜ ُؿٞدز جُخذٓحش ق٤ع ضش٤ش ج٠ُ جُخحط٤س جُِٔٔٞعس ك٢ 

( جٕ ٛ٘حى ػٞجَٓ ٜٓٔس ضإغش ػ٠ِ جُشؼٞس Ulrich et al, 2004جُشػح٣س جُظك٤س ذ٤٘ٔح سأٟ )  ضوذ٣ْ خذٓحش

جُؼحّ ٢ٛ خظحتض جُطظ٤ْٔ ػ٠ِ عر٤َ جُٔػحٍ ؿشكس ٝجقذز ٌَُ ٓش٣غ ذذلا ٖٓ جُـشف ٓطؼذدز جلأعشز ٣ٌٕٞ 

ًَ ٛزٙ  ٝجُط٣ٜٞس ٝٓٞجهق جُغ٤حسجش ق٤ع ٝجلاػحءز, ٝٓغط٣ٞحش جُؼٞػحء, دجخِٜح ٓؿٔٞػس ٖٓ جُٔشػ٠,

( ,  Jager & Plooy ,2011 :107-108) جُؼٞجَٓ ضإد١ ج٠ُ ضكو٤ن سػح جُٔش٣غ ًٝزُي جُٔٞظل٤ٖ

 :ض٢ جلا( 3ًٝٔح ٓر٤ٖ ك٢ جُؿذٍٝ ) ٣ٝ5Qsٌٖٔ ضٞػ٤ف جذؼحد  ٗٔٞرؼ   
 

 5Qs( أذؼحد ٗٔٞرؼ 3جُؿذٍٝ )

 جُطؼحس٣ق 5Qsأذؼحد ٗٔٞرؼ 

Q1  ؾٞدز جلاٛذجف Quality of object ُج١ جُغرد جُشت٤غ٢ جُز١ ٣ذكغ  ٔغطشل٠ ٗلغٚ,ه٤حط ؾٞدز  ج

 جُٔش٣غ ُض٣حسز جُٔغطشل٠ .

Q2  ؾٞدز جُؼ٤ِٔسQuality of process .ه٤حط ٓذٟ ض٘ل٤ز أٗشطس خذٓحش جُشػح٣س جُظك٤س 

 

Q3 

 

 Quality ofؾٞدز جُر٤٘س جُطكط٤س

infrastructure 

ه٤حط جُٔٞجسد جُٔح٤ُس ٝجُطو٤٘س ٝجُرشش٣س ك٢ جُٔغطشل٠ ٝجُط٢ 

ٜٓٔس ك٢ ضوذ٣ْ خذٓحش جُشػح٣س جُظك٤س ٝجُطٔش٣ؼ٤س :  ضٌٕٞ

جُٜٔحسجش ٝجُخرشز ٝجُٔؼشكس  ؾٞدز جلاخطظحطحش جُطر٤س,

جلاٗشطس  جُطكل٤ض, جُؼلاهحش جُذجخ٤ِس, جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح, جُؼ٤ِٔس,

 جُذجخ٤ِس ٤ًٝل٤س جدجسز ٛزٙ جلاٗشطس ذؼَٔ ٓشطشى ٝٓ٘غن .

Q4  َؾٞدز جُطلحػQuality of interactions  ؾٞدز جلاضظحٍ ٝضرحدٍ جُٔؼِٞٓحش ٝجُطرحدلاش جُٔح٤ُس ٣ٞػف

 ٝجلاؾطٔحػ٤س ٝؿ٤شٛح ذ٤ٖ ٓوذّ جُخذٓس ٝجُضذٕٞ .

Q5 ّؾٞدز جُشؼٞس جُؼح Quality of 

atmosphere 

 ه٤حط ؾٞدز جُشؼٞس ك٢ ذ٤ثس جُٔغطشل٠ ق٤ع جُطؼحٕٝ ٝجُؼَٔ.

Source : Hong Qin.(2009),Links Among Perceived Service Quality, patient  Satisfaction 

and Behavioral Intentions in the Urgent Care Industry :Empirical Evidence From 

College Students .Dissertation Prepared for the Degree of Doctor of Philosophy 

.University Of North Texas.PP14.                                                                                  
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 الجانة انؼمهً وانتطثٍقً /المحىس انخانج
 أولاً : نثزج تؼشٌفٍح ػن المستشفى 

ضؼذ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ أقذٟ جُٔغطشل٤حش جُطحذؼس ج٠ُ دجتشز طكس ٓذ٣٘س جُطد ٝجُط٢ ضوغ ك٢ ؾحٗد        

٢ٔ, جُشطحكس ػ٠ِ ػلحف ٜٗش دؾِس ٝضٔػَ ٝجقذز ٖٓ غٔحٕ ٓغطشل٤حش ًرشٟ ٢ٛ )ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٤ِ

ٓغطشل٠ دجس جُطٔش٣غ جُخحص, ٓغطشل٠ جُش٤ٜذ ؿحص١ جُكش٣ش١, ٓغطشل٠ جُؿٜحص جُٜؼ٢ٔ ٝجٓشجع جٌُرذ 

جُطؼ٢ٔ٤ِ, ٓغطشل٠ جلاٝسجّ, ٓغطشل٠ جُكشٝم جُطخظظ٢, ٓغطشل٠ جذٖ ع٤٘ح, ٓغطشل٠ قٔح٣س جلاؽلحٍ 

غطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ جُطؼ٢ٔ٤ِ( ٝضوذّ جُخذٓحش جُظك٤س ٝجُطٔش٣ؼ٤س عٞجء جُطحستس جٝ ؿ٤ش جُطحستس, ضأعظ ٓ

( عش٣ش, ٣ؼَٔ ك٢ جُٔغطشل٠ جُؼذ٣ذ ٖٓ جلاخطظحطحش جُطر٤س ٝؿ٤ش 1000( ّ" ذطحهس عش٣ش٣س )1970ػحّ )

 : جلاض٢( 4جُطر٤س, ًٝٔح ٓٞػف ك٢ جُؿذٍٝ )

 ( جُٔلاًحش جُؼحِٓس ك٢ جُٔغطشل٠ ٖٓ ٓخطِق جلاخطظحطحش4ؾذٍٝ )

 جُطخظض ش
 ٓٞؾٞد كؼ٢ِ ػ٠ِ جُٔلاى

 جٗحظ سرًٞ جٗحظ رًٞس

 418 638 88 125 جلاؽرحء 1

 52 20 39 13 جُظ٤حدُس  2

 258 267 263 272 جُٔٔشػ٤ٖ 3

 148 318 161 322 ر١ٝ جُٜٖٔ جُظك٤س 4

 36 35 43 36 جُٔلاًحش جُٔخطرش٣س 5

 5 26 5 26 جُٔلاًحش جُٜ٘ذعس 6

 24 30 24 30 جُٔلاًحش جلادجس٣س 7

 47 67 42 40 ضخظظحش أخشٟ 8

 988 1401 665 864 جُٔؿٔٞع

 

جٕ جػذجد ذؼغ جُطخظظحش ٖٓ جُٔٞؾٞد جُلؼ٢ِ ٓخطِق ػٔح ٓػرص ك٢  جُٔزًٞس آٗلحً ٣ٝلاقع ٖٓ جُؿذٍٝ 

ى قحؾس ُرؼغ جُطخظظحش ٣طْ ض٘غ٤رْٜ جٓح ٖٓ دجتشز خظظحش ٝرُي ٣شؾغ ُغرد ج٠ُ جٕ ٛ٘حجُٔلاى ٖٓ ٛزٙ جُط

سز جُظكس ُـشع جضٔحّ جُذسجعحش جُؼ٤ِح دجخَ ٓذ٣٘س جُطد ُـشع عذ جلاقط٤حؼ ك٢ جُٔغطشل٠  أٝ ػٖ ؽش٣ن ٝصج

 جُٔغطشل٠ ًٜٞٗح ٓغطشل٠ ضؼ٢ٔ٤ِ .

ػٖ ػذد جُؼ٤ِٔحش جُط٢  ًأٓح جػذجد جُٔشػ٠ جُشجهذ٣ٖ ٝجُٔشجؾؼ٤ٖ ُِؼ٤حدز جلاعطشحس٣س ُِٔغطشل٠ كؼلا    

٠, ٝجُٔؼذٍ جُشٜش١ ُطٞجؾذ جُٔشػ٠ ذحُٔغطشل  2015جؾش٣ص ك٢ جُٔغطشل٠ ُلأشٜش جُغطس جلا٠ُٝ ٖٓ ػحّ 

 ( جدٗحٙ :5ٓٞػكس ك٢ جُؿذٍٝ )
 ( ػذد جُٔشػ٠ جُشجهذ٣ٖ ٝجُٔشجؾؼ٤ٖ  ك٢ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ ُلأشٜش 5ؾذٍٝ )         

 2015جُغطس جلا٠ُٝ ٖٓ ػحّ 

 جُشٜش        

 

ٕ  جُٔشػ٠ 
ٞ
حٗ

ً

٢
حٗ

ُػ
ج

  ٍ
ؼذ

ُٔ
ج

١
ٜش

ش
جُ

 

ؽ
رح

ش
  ٍ

ؼذ
ُٔ

ج

١
ٜش

ش
جُ

 

جس
أر

  ٍ
ؼذ

ُٔ
ج

١
ٜش

ش
جُ

 

 83 2576 80 2250 71 2212 جُشجهذ٣ٖ

 16 474 13 387 12 355 جُؼ٤ِٔحش

 800 23995 830 24900 832 24947 جلاعطشحس٣س

 جُشٜش           

 

ٕ جُٔشػ٠
غح

٤ٗ
  ٍ

ؼذ
ُٔ

ج

١
ٜش

ش
جُ

 

حس
أ٣

  ٍ
ؼذ

ُٔ
ج

١
ٜش

ش
جُ

 

ٕ
شج

ض٣
ق

  ٍ
ؼذ

ُٔ
ج

١
ٜش

ش
جُ

 

 73 2215 71 2230 74 2206 جُشجهذ٣ٖ

 16 477 81 485 13 390 جُؼ٤ِٔحش

 833 24998 830 24899 832 24970 جلاعطشحس٣س
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 حانٍاً : وطف ػٍنح انثحج الخاص تاستطلاع انشأي .
ًحٕ ٣شهذ  حً ( ٓش٣ؼ370سجهذ ك٢ أهغحّ جُٔغطشل٠ جُٔخطِلس ٖٓ ٓؿٔٞع ) حً ( ٓش٣ؼ120ضْ جعططلاع سأ١ )        

ذٔوحذِس ك٢ جُٔغطشل٠ ك٢ جلا٣حّ جُخٔغس جلا٠ُٝ ٖٓ ذذج٣س شٜش ًحٕٗٞ جُػح٢ٗ , ًٕٞ ئدجسز جُٔغطشل٠ ُْ ضغٔف 

جػذجد أًرش ٖٓ جُٔشػ٠ ُطٞص٣غ جعطٔحسجش جلاعططلاع ٝجُط٢ ضطؼٖٔ ذؼغ أعثِس هحتٔس جُلكض, ٣ٝٞػف 

ضٞص٣غ ػ٤٘س جُركع ٖٓ جُضذحتٖ )جُٔشػ٠( جُز٣ٖ ؾشٟ جعططلاع جسجتْٜ ذخظٞص ذؼغ  جلاض٢( 6جُؿذٍٝ )

 ٝذكغد جُخظحتض جُذ٣ٔٞؿشجك٤س ٝجُشخظ٤س ًٝح٥ض٢  : (5Qs)كوشجش جذؼحد ٗٔٞرؼ 

 ( ضٞص٣غ جكشجد جُؼ٤٘س ٝذكغد جُخظحتض جُذ٣ٔٞؿشجك٤س ٝجُشخظ٤س6ؾذٍٝ)

 جُ٘غرس جُٔث٣ٞس )%( جُطٌشجسجش جُ٘ٞع جلاؾطٔحػ٢

 62 74 رًٞس

 38 46 أٗحظ

 100 120 جُٔؿٔٞع

 جُ٘غرس جُٔث٣ٞس )%( جُطٌشجسجش جُطكظ٤َ جُؼ٢ِٔ

 43 52 جػذجد٣س كأهَ

 25 30 دذِّٞ

 32 38 ذٌِٞس٣ٞط

 100 120 جُٔؿٔٞع

 جُ٘غرس جُٔث٣ٞس )%( جُطٌشجسجش جُلثحش جُؼٔش٣س

18 – 25 4 3 

26 – 35 23 19 

36 – 45 38 32 

46 – 55 34 28 

56 – 65 15 13 

 5 6 ع٘س كحًػش 66

 100 120 جُٔؿٔٞع

 
جٕ جؿِد جُز٣ٖ ؾشٟ جعططلاع جسجتْٜ ْٛ ٖٓ جُزًٞس  جُٔزًٞس آٗلحً ٝٓح ٣ٌٖٔ ٓلاقظطٚ ٖٓ جُؿذٍٝ       

 ( ع٘س .45-٤36ِْٜ جُذسجع٢ جػذجد٣س كأهَ ٝجؿِرْٜ ٖٓ جُلثس جُؼٔش٣س ٓح ذ٤ٖ )ٝضكظ

 حانخاً : تحهٍم نتائذ انثحج وتفسيرها 
 رىدج الخذماخ انظحٍح   .0

ع٤طْ ضو٤٤ْ ٝجهغ ؾٞدز جُخذٓحش جُظك٤س ك٢ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ ذأػطٔحد هحتٔس ككض ٓغطٔذز ٖٓ       

( ر١ جلأذؼحد جُخٔغس )ؾٞدز جلاٛذجف: جُؿٞدز جُل٤٘س(, )ؾٞدز  Zineldinٝجُٔطٞس ٖٓ هرَ ) 5Qsٗٔٞرؼ 

جُؼ٤ِٔس : جُؿٞدز جُطو٤٘س(, )ؾٞدز جُر٠٘ جُطكط٤س: جلاعحع٤س(, ) ؾٞدز جُطلحػَ ( ٝ)ؾٞدز جُشؼٞس جُؼحّ( ,  

ُٝـشع جُٞهٞف ػ٠ِ ضلحط٤َ ٝجهغ ؾٞدز جُخذٓحش جُظك٤س ك٢ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ كوذ جػطٔذ ٓو٤حط 

( ٝضؼط٠ ج٠ُ 1( ٝضؼط٠ ج٠ُ ٓٞجكن ذشذز ٝجهَ دسؾس )7ش جُغرحػ٢ ٝجُٔإُق ٖٓ جػ٠ِ دسؾس ذحُو٤حط )٤ٌُش

ػٖ أعططلاػحش جُشأ١ جُط٢ أؾش٣ص ذٜذف جُطكون ٖٓ ٝؾٜس ٗظش جُضذٕٞ أ٣ؼح ذؿٞدز  ًجػطشع ذشذز, كؼلا

جُظك٤س جُٔوذٓس ك٢  جُخذٓحش جُٔوذٓس ًٔح ع٤طْ ضكذ٣ذ ٗوحؽ جُوٞز ٝجُؼؼق جُٔإششز ػ٠ِ ٝجهغ ؾٞدز جُخذٓحش

ػٖ جُٔؼِٞٓحش ٝجلاؾحذحش جُط٢ ضْ جُكظٍٞ ػ٤ِٜح ٖٓ جُٔوحذلاش  ًجُٔغطشل٠ ٝذحػطٔحد ٗطحتؽ هحتٔس جُلكض, كؼلا

جُشخظ٤س ٝجُر٤حٗحش جُخحطس ذحُٔغطشل٠ ٝجُٔٞؾٞدز ك٢ شؼد جُٔغطشل٠ جُٔخطِلس ٓغ ٗطحتؽ  جعططلاع جُشأ١ 

 شف ػ٠ِ أسجتْٜ قُٜٞح ًٝٔح ٓٞػف ػ٠ِ جُ٘كٞ ج٥ض٢ : جُز١ جؾش١ ػ٠ِ ػذد ٖٓ جُٔشػ٠ ٝجُٔشجؾؼ٤ٖ ُِطؼ
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 : Quality of the objectؾٞدز جلاٛذجف ) جُؿٞدز جُل٤٘س (  - أ
%( ًٝٔح  71( هحتٔس جُلكض جُخحطس ذرؼذ ؾٞدز جلاٛذجف ٝهذ قظَ ػ٠ِ ٗغرس )٣7ٞػف جُؿذٍٝ )           

 ٓر٤ٖ ػ٠ِ جُ٘كٞ جلأض٢ :

 ذؿٞدز جلاٛذجف ( ٣ر٤ٖ هحتٔس جُلكض جُخحطس7ؾذٍٝ )

 

 

 ش

 

 

 جُؼرحسجش

ٓٞجكن 

 ذشذز

 

 ٓٞجكن
ٓٞجكن 

 ج٠ُ قذ ٓح
 ٓكح٣ذ

ؿ٤ش 

ٓٞجكن 

 ج٠ُ قذ ٓح

ؿ٤ش 

 ٓٞجكن

ؿ٤ش 

ٓٞجكن 

 ذشذز

 

1 

جُٔظٜش جُٔحد١ ُِٔغطشل٠ ٓلاتْ 

  ُلإعطخذجّ
 

 

 

√ 
    

 

2 

٣طٞكش ك٢ جُٔغطشل٠ جلاد٣ٝس جُط٢ 

    ٣كطحؾٜح جُٔش٣غ
 

 

 

√ 
  

 

3 

س ٣ٔطِي جُٔغطشل٠ جؾٜضز ؽر٤

  ٝٓؼذجش ضو٤٘س قذ٣ػس ٝٓططٞسز
 

√ 
     

 

4 

ضوّٞ جُٔغطشل٠ ذطٞك٤ش 

جُلاصٓس ك٢ ضوذ٣ْ   ٔغطِضٓحشجُ

 جُخذٓحش جُظك٤س

 

 

 

√ 
     

 1 2 3 4 5 6 7 جلاٝصجٕ 

 0 0 1 0 1 2 0 جُطٌشجسجش 

 0 0 3 0 5 12 0 جُ٘ط٤ؿس 

 5 جُٞعؾ جُكغحذ٢ جُطشؾ٤ك٢

 0.71 جُ٘غرس جُٔث٣ٞس ُِٔطحذوس

 0.29 جُلؿٞز

( 5جٕ ذؼذ ؾٞدز جلاٛذجف هذ قظَ ػ٠ِ ٝعؾ قغحذ٢ ٓشؾغ ٝجُرحُؾ ) جُٔزًٞسز آٗلحً ٣طؼف ٖٓ جُوحتٔس             

%( ٝع٤طْ ضكذ٣ذ أْٛ ٗوحؽ جُوٞز ٝجُؼؼق 29%( ٝذلؿٞز ٓوذجسٛح ) 71( دسؾحش ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )7ٖٓ أطَ )

 ُٜزج جُرؼذ ًٝٔح ٓر٤ٖ ػ٠ِ جُ٘كٞ جلأض٢:

 نقاط انقىج :
 طغغٓذجخَ )ذٞجذحش( ست٤غس ُذخٍٞ جُٔشػ٠ ٝجُٔشجؾؼ٤ٖ ٝٛزٙ جُرٞجذحش ٝجعؼس ٝض سجُٔغطشل٠ غلاغ جٓطلاى 

 ج٠ُ دخٍٞ جُٔشحز ٝجُؼشذحش .

 ( ٖٓ ٌٕٞ( ؽحذن , ٣شَٔ جُطحذن جلاٍٝ )جلادجسز ٝجلاعطشحس٣س ٝجُٔخطرش ٝجلا٣ٌٞ ٝض٘ظ٤ْ 11ذ٘ح٣س جُٔغطشل٠ ضط

٤ف جُٔؼ٤٘حش جُغٔؼ٤س ٝهغْ جُطٞجسب( ذ٤٘ٔح ضطٌٕٞ جُطٞجذن دكحضش جلآشجع جُٔضٓ٘س ٝجُؼلاؼ ج٤ٌُٔحت٢ ٝضظِ

( هحػس دسط ٝؿشكس 2( قٔحٓحش ٝ )4جلاخشٟ ٖٓ ؾ٘حق٤ٖ ست٤غ٤ٖ ق٤ع ٣ؼْ ًَ ؽحذن ط٤ذ٤ُس عش٣ش٣س ٝ)

 ػٖ سدٛحش جُٔشػ٠. ًًٜشذحء ٝٓخضٕ ٝؿشكس ككض جُٔشػ٠ ٝؿشكس جلاقظحء ٝؿشكس ٓغإٍٝ جُطحذن كؼلا

 ن جُٔإد٣س ج٠ُ أهغحّ جُٔغطشل٠ ػ٠ِ ُٞقحش دلاُس  جتٓحش ٝضكط١ٞ جُطشضطٞكش ك٢ جُٔغطشل٠ ؿشف ُلإعطؼلا

 ٝجػكس .

 ( 14ٓغحقس جُٔغطشل٠ ٓ٘طظٔس ٗٞػحً ٓح ٝطلاق٤س جُغوٞف ٝجُؿذسجٕ ٝجلاسػ٤س ؾ٤ذز ٣ٝٔطِي جُٔغطشل٠ )

 ٓظؼذجً ؾ٤ٔؼٜح ضٔش ػ٠ِ ؽٞجذن جُٔغطشل٠ ذشٌَ ػحّ .

 عحقرحش ٛٞجء, ٝجُط٣ٜٞس ًحك٤س دجخَ جُٔغطشل٠ .ػٖ ٝؾٞد  ًٝؾٞد ٓطكغغحش قش٣ن دجخَ جُٔغطشل٠ كؼلا 

  ٣ٞكش جُٔغطشل٠ جلأد٣ٝس جُلاصٓس ك٢ جٗوحر ق٤حز جُٔش٣غ )أد٣ٝس جُطخذ٣ش ٝأد٣ٝس جُكحلاش جُطحستس ٝأد٣ٝس

 جُكحلاش جُغشؽح٤ٗس ٝجُٜشٓٞٗحش ( .
 ٝ ٓ٘حشة ػح٤ُٔس سط٤٘س .٣ٔطِي جُٔغطشل٠ أؾٜضز ؽر٤س ٓططٞسز ٣ٝطْ ئعطخذجٜٓح ك٢ ضشخ٤ض ٝٓؼحُؿس جلأٓشجع ٖٓ 

  ٣ٞكش جُٔغطشل٠ جُٔغطِضٓحش جُطر٤س جُلاصٓس ٝجُؼشٝس٣س ك٢ ضوذ٣ْ جُخذٓحش جُظك٤س ٖٓ أؾٜضز جػطحء

جُٔـز٣حش ٝأؾٜضز ئػطحء جُذّ ٝجٌُحُٗٞس ٝجُغشٗؿحش ٝذٔخطِق جلاقؿحّ كؼلا ػٖ جُطؿ٤ٜضجش جُٔخطرش٣س ًٝلٞف 

 جُؼ٤ِٔحش ٝٓٞجد جُطؼو٤ْ .
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 نقاط انضؼف :
 ْسدٛحش سهٞد جُٔشػ٠ ك٢ ذ٘ح٣س جُٔغطشل٠ ػ٠ِ شٌَ ؿشف ٓطؼذدز جلأعشز أ١ لا ضٞؾذ سدٛحش  ضْ ضظ٤ٔ

 خحطس ُشهٞد ٓش٣غ ٝجقذ كوؾ .

 . جُٔظٜش جُخحسؾ٢ ُر٘ح٣س جُٔغطشل٠ ذكحؾس ج٠ُ ؽلاتٚ ذأُٞجٕ ؾ٤ِٔس ٝٓوحٝٓس ُذسؾحش جُكشجسز 

  ج٠ُ ٝؾٞد ٗوض ك٢ جٌُػ٤ش ٖٓ ػؼق ضكذ٣ذ ئقط٤حؾحش جُٔغطشل٠ ُلأد٣ٝس ذطش٣وس ػ٤ِٔس طك٤كس ٓٔح ٣إد١

 أٗٞجع جلأد٣ٝس ٝجُط٢ ضغطؼَٔ ُِكحلاش ؿ٤ش جُطحستس .

  جػطٔحد جُٔغطشل٠ ػ٠ِ ضؿ٤ٜض جلأد٣ٝس ذشٌَ ػحّ ػ٠ِ دجتشز ٓذ٣٘س جُطد ٝٝصجسز جُظكس , ٓٔح ٣ُٞذ ٗوض

 ٜح ٖٓ جُظ٤ذ٤ُحش جُخحسؾ٤س .تك٢ جُرؼغ ٜٓ٘ح ٝجُط٢ ٣ٞكشٛح جُٔشػ٠ ػٖ ؽش٣ن ششج
 

 : Quality of the processلجىدج انتقنٍح ( رىدج انؼمهٍح )ا - ب
%( ًٝٔح ٓر٤ٖ  75( هحتٔس جُلكض جُخحطس ذرؼذ ؾٞدز جُؼ٤ِٔس  ٝهذ قظَ ػ٠ِ ٗغرس )٣8ٞػف جُؿذٍٝ )      

 ػ٠ِ جُ٘كٞ جلأض٢ :

 ( ٣ر٤ٖ هحتٔس جُلكض جُخحطس ذؿٞدز جُؼ٤ِٔس8ؾذٍٝ )

 

 

 ش

 

 

 جُؼرحسجش

ٓٞجكن 

 ذشذز

ٓٞجكن ج٠ُ  ٓٞجكن

 قذ ٓح

ش ٓٞجكن ؿ٤ ٓكح٣ذ

 ج٠ُ قذ ٓح

ؿ٤ش 

 ٓٞجكن

ؿ٤ش ٓٞجكن 

 ذشذز

 

5 

ضوذّ جُٔغطشل٠ جُخذٓحش جُظك٤س 

 ذأعؼحس ٓ٘حعرس

 

√ 

      

 

6 

٣طٞكش ك٢ جُٔغطشل٠ طحلاش 

 جٗطظحس ذٜح ًَ جُٔشجكن

 

 

  

 

 

√ 

   

 

7 

٣ٔطِي جُٔغطشل٠ ًحكس ٝعحتَ 

جُشجقس جُط٢ ٣كطحؾٜح جُٔش٣غ ٖٓ 

ٝضؿ٤ٜضجضٜح ٝجُ٘ظحّ  شدٛحشجُ

 جُـزجت٢

   

√ 

    

 

8 

جهغحّ جُٔغطشل٠ ضٌٕٞ ٓطوحسذس 

 ٝٓ٘طظٔس قغد جلا٤ٔٛس

   

√ 

    

 1 2 3 4 5 6 7 جلاٝصجٕ

 0 0 0 1 2 0 1 جُطٌشجسجش

 0 0 0 4 10 0 7 جُ٘ط٤ؿس

 5.25 جُٞعؾ جُكغحذ٢ جُٔشؾف

 0.75 جُ٘غرس جُٔث٣ٞس ُذٟ جُٔطحذوس

 0.25 جُلؿٞز

س ذرؼذ ؾٞدز جُؼ٤ِٔس ك٢ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ جٕ جُٞعؾ ٣طؼف ٖٓ هحتٔس جُلكض جُ٘طحتؽ جُخحط       

%( ٝك٤ٔح ٢ِ٣  25%( ٝذلؿٞز ٓوذجسٛح ) 75( دسؾحش ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )7( ٖٓ أطَ )5.25جُكغحذ٢ جُٔشؾف )

 ٗوحؽ جُوٞز جُؼؼق ُٜزج جُرؼذ :

 نقاط انقىج :
  ًضكذد ٖٓ هرَ ٝصجسز جُظكس ٣وذّ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ ٓخطِق جُخذٓحش جُظك٤س ٝذأعؼحس ٓ٘حعرس ؾذج

( د٣٘حس ػشجه٢ كوؾ ُٝٔخطِق جلاهغحّ عٞجء 500جُؼشجه٤س ئر ٣رِؾ عؼش ذطحهس دخٍٞ جُٔش٣غ ج٠ُ جُٔغطشل٠ )

 جُؿشجق٤س جٝ جلاعطشحس٣س أٝجُطٞجسب .

  ٣ؼْ جُٔغطشل٠ ٓؿٔٞػس ٖٓ طحلاش جلاٗطظحس ُِٔشػ٠ ٝجُٔشجؾؼ٤ٖ ٝٓشجكو٢ جُٔشػ٠ ٝذٔؼذٍ طحُط٤ٖ ك٢

ػٖ طحلاش جلاٗطظحس جُٔٞؾٞدز ك٢ شؼرس  ًحسز ػٖ طحُس ٓلطٞقس ذؼ٤ذز ػٖ جُشدٛحش , كؼلاًَ ؽحذن ٢ٛٝ ػر

 جلاعطشحس٣س ٝ شؼرس جُطٞجسب.

 ( سدٛحش ك٢ ٣10طٌٕٞ ًَ ؽحذن ك٢ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ ٖٓ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُشدٛحش ٝجُرحُؾ ػذدٛح )

 جُطحذن جُٞجقذ ٝ ضؼْ ًَ سدٛس عطس أعشز ُشهٞد جُٔشػ٠ .
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 ٛحش جُٔغطشل٠ جُطؿ٤ٜضجش جُطر٤س جُؼشٝس٣س ك٢ ػ٤ِٔس ضوذ٣ْ جُخذٓحش جُظك٤س  ٖٓ أًٝغؿ٤ٖ ٝ ضٔطِي سد

 ٓٞٗط٤ش قغد جُكحُس جُظك٤س .

 . ضطٞكش جُِٔكوحش جُٜٔٔس ك٢ سدٛحش جُٔغطشل٠ ٖٓ أؾٜضز جُطرش٣ذ ٝجُط٤٤ٌق 

 ؼ ٛزٙ ضطؼٖٔ ضْ ٗظد أؾٜضز خحطس ك٢ ئٗطحؼ جُٜٞجء جُطر٢ ك٢ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ ٝٓ٘ظٞٓس جلاٗطح

ػٖ ذو٤س جلأهغحّ ٝجُٞقذجش رجش  ًكؼلا  CCUضؿ٤ٜض جُٜٞجء جُطر٢ ج٠ُ طحلاش جُخذؼ ٝٝقذز جُؼ٘ح٣س جُٔشًضز 

 جُظِس .

  ٣2003ؼطٔذ جُٔغطشل٠ ك٢ ضوذ٣ْ جُـزجء ُِٔشػ٠ ػ٠ِ د٤َُ جُطـز٣س جُظحدس ٖٓ ٝصجسز جُظكس جُؼشجه٤س ُغ٘س 

جُٔؼحُؽ جغ٘حء جُؿُٞس جُظرحق٤س ذطكذ٣ذ ٗٞع جُـزجء ٌَُ  ٝجُز١ ٣ٞػف ؽشم ضـز٣س جُٔش٣غ ق٤ع ٣وّٞ جُطر٤د

 ٓش٣غ ٣ٝطْ ضغؿ٤ِٚ ك٢ ؽرِس جُٔش٣غ ٝقغد جلأط٘حف جُـزجت٤س جُٔكذدز .

  ٣طٌٕٞ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ ٖٓ ٓؿٔٞػس ٖٓ جلاهغحّ جُط٢ ٣طْ ٖٓ خلاُٜح ضوذ٣ْ ٓخطِق جُخذٓحش جُظك٤س

ُػح٢ٗ ٝجُط٢ ضؼْ جلادجسز ٝجلاعطشحس٣س ٝجُطٞجسب ٝجُٔخطرشجش ق٤ع ضٌٕٞ أؿِد ٛزٙ جلاهغحّ ك٢ جُطحذن جلاٍٝ ٝج

ٝجلاشؼس ٝجُغٞٗحس ٝجُٔطرخ ٝجُظ٤حٗس ٝؿ٤شٛح ذ٤٘ٔح جُطٞجذن جلاخشٟ ضكط١ٞ ػ٠ِ سدٛحش سهٞد جُٔشػ٠ 

 ِٝٓكوحضٜح .

 نقاط انضؼف :
 ٞػذّ ٝؾٞد ٝعحتَ ػشع ضٞػ٤ك٤س ك٢ طحلاش جلاٗطظحس ٣طْ ٖٓ خلاُٜح ضػو٤ق جُٔشػ٠ ٝجُٔشجؾؼ٤ٖ ق ٍ

 جُٞهح٣س ٖٓ جلآشجع ٝؽشم ٓؼحُؿطٜح ٝجلاعطخذجّ جُظك٤ف ُلأد٣ٝس ٝؽشم جُؼ٘ح٣س ذحُٔشػ٠ .

 ً ٌَأؾَ ٓ٘غ جُؼٞػحء ك٢ طحلاش جلاٗطظحس. ٢ِػذّ ٝؾٞد جذٞجخ ٝشرحذ٤ي ضوّٞ ذؼضٍ جُظٞش ذش ٖٓ 

 رش٣ذ .ٓوحػذ جُؿِٞط ك٢ طحلاش جلاٗطظحس ؿ٤ش ٓش٣كس ٝضلطوذ ػذد ٖٓ ٛزٙ جُظحلاش لأؾٜضز جُط٤٤ٌق ٝجُط 

  ٓؼظْ سدٛحش جُٔغطشل٠ لاضكط١ٞ ػ٠ِ ٝعحتَ جُشجقس جلاػحك٤س ُِٔش٣غ ٖٓ ؾٜحص جُطِلحص ٝجُػلاؾحش

  .ٝؿ٤شٛح

 . ػذّ ٝؾٞد عطحتش ٗٔٞرؾ٤س قذ٣ػس ضؼضٍ ٓش٣غ ػٖ ٓش٣غ أخش ك٢ سدٛحش جُٔغطشل٠ 

 . ٤ُغص ؾ٤ٔغ أط٘حف جلأؿز٣س ٓطٞكشز ك٢ جُٔغطشل٠ ٝجُخحطس ذذ٤َُ ٝصجسز جُظكس جُؼشجه٤س 

 ٓطلاى جُٔغطشل٠ ج٠ُ أػذجد ه٤ِِس ٖٓ أخظحت٢ جُطـز٣س ٓٔح أدٟ ج٠ُ جُطؼحهذ ٓغ ششًس أ٤ِٛس ٖٓ أؾَ ضؿ٤ٜض ج

 جُـزجء .

  جُطشم جُٔإد٣س ُرؼغ جلاهغحّ ٓػَ ) جُٔخضٕ , جُٔطرخ ( ضٌٕٞ ػ٤وس ٓٔح ضإد١ ج٠ُ ئػحهس قشًس ع٤ش

 جُؼشذحش .

 ك٢ ذؼغ جعثِس ذؼذ ؾٞدز جُؼ٤ِٔس  ٝذٜذف جُٞهٞف ػ٠ِ جسجء جُٔشػ٠ ضْ جؾشجء جعططلاع لاسجتْٜ

ًٝحٗص جؾحذحش ػ٤٘س ,  )جُؿٞدز جُطو٤٘س( ٖٓ أؾَ جُطؼشف ػ٠ِ ضو٤ْٜٔ ُٔغطٟٞ ؾٞدز جُخذٓحش جُظك٤س جُٔوذٓس

( شخض جؾحذٞج ذـ 104جُركع ذخظٞص جُغإجٍ )ضوذّ جُٔغطشل٠ جُخذٓحش جُظك٤س ذأعؼحس ٓ٘حعرس ( ًحلاض٢ )

%(  12( شخض ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )15%( غْ )ٓٞجكن( ٝجُرحُؾ ػذدْٛ ) 87)ٓٞجكن ذشذز( ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس ذِـص )

%( ٓٔح ٣ذٍ ػ٠ِ إٔ جضؿحٛحش جلأكشجد جُز٣ٖ 1ٝض٤ِٜح )ٓٞجكن ج٠ُ قذ ٓح( ًٝحٗص ُشخض ٝجقذ ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )

( ًحٗص ػٖٔ جُٔٞجكوس ػ٠ِ أعؼحس جُخذٓحش جُظك٤س جُط٢ 7,6,5ضْ جعططلاع أسجتْٜ ٗكٞ كوشجش جُٔو٤حط )

طشل٠ ٝجُط٢ ضٌٕٞ ٓ٘حعرس ؾذجً ٣ٝغطط٤غ أ١ ٓٞجؽٖ إٔ ٣شطش٣ٜح  ٝضإًذ ٛزٙ جُ٘طحتؽ ػ٠ِ ٗطحتؽ ٣وذٜٓح جُٔغ

 ( جؾحذحش ػ٤٘س جُركع . 1هحتٔس جُلكض, ٣ٝٞػف جُشٌَ )

كغد ذضٌٕٞ جهغحّ جُٔغطشل٠ ٓطوحسذس ٝٓ٘طظٔس أٓح ٓح ٣خض ضوحسخ أهغحّ جُٔغطشل٠ ضْ ضٞؾ٤ٚ جُغإجٍ جُطح٢ُ )

( شخض جؾحذٞج )ٓٞجكن ج٠ُ قذ ٓح( ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس ذِـص 57ػ٠ ػ٠ِ جُ٘كٞ ج٥ض٢ :)( ًٝحٗص أسجء جُٔشجلا٤ٔٛس

%( ٤ِ٣ٜٝح )ٓكح٣ذ (  23( شخض ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )27% ( ٢ٛٝ أػ٠ِ ٗغرس غْ  )ٓٞجكن( ٝجُرحُؾ ػذدْٛ ) 47)

ؾ %( غْ )ٓٞجكن ذشذز( ٝ )ؿ٤ش ٓٞجكن ج٠ُ قذ ٓح( ٝجُرح13.20ُ( شخض ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )16ق٤ع ذِؾ ػذدْٛ )

%(  3( ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )3% ( غْ )ؿ٤ش ٓٞجكن( ٝجُرحُؾ ػذدْٛ )7( أشخحص ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )8ػذد ًَ ْٜٓ٘ )

%( ٝٓٔح عرن ٣طؼف جٕ جُ٘غرس جلاًرش ٖٓ  0.8ٝأخ٤شج )ؿ٤ش ٓٞجكن ذشذز( ًٝحٗص ُشخض ٝجقذ ٝذ٘غرس )

 ض٘وَجُظؼٞذحش ك٢  ( ٝضش٤ش ٛزٙ جُ٘ط٤ؿس ُٞؾٞد ذؼغ4,5,6جؾحذحش جُؼ٤٘س ؾحءش ػٖٔ كوشجش جُٔو٤حط )

هشذٜح ٖٓ ٗطحتؽ هحتٔس جُلكض جُط٢ ػشػص  ًجُٔشػ٠ دجخَ جُٔغطشل٠ ٖٓ هغْ ج٠ُ أخش ٝضإًذ ٛزٙ جُ٘طحتؽ ج٣ؼح

 ( ٗطحتؽ جعططلاػحش جُشأ١ ُٜزج جُغإجٍ   : 2, ٣ٝٞػف جُشٌَ ) ًعحذوح
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 ( جُ٘غرس جُٔث٣ٞس لاؾحذحش جعططلاع جُشأ١ 1شٌَ )  

 
 

 
 ( ٗطحتؽ جعططلاػحش جُشأ١ لاهغحّ جُٔغطشل2٠شٌَ ) 

 

 Quality of the infrastructureرىدج انثنٍح انتحتٍح )الأساسٍح(   -د
( هحتٔس جُلكض جُخحطس ذرؼذ ؾٞدز جُر٤٘س جُطكط٤س )جلأعحع٤س(  كوذ قظِص ٛزٙ جُلوشز ٣9ٞػف جُؿذٍٝ )     

 ٢ :%( ًٝٔح ٓر٤ٖ ػ٠ِ جُ٘كٞ جلأض 71ػ٠ِ ٗغرس )

 ( ٣ر٤ٖ هحتٔس جُلكض جُخحطس ذؿٞدز جُر٤٘س جُطكط٤س )جلاعحع٤س(9ؾذٍٝ )

 

 ش

 

 جُؼرحسجش

 ٓٞجكن

 ذشذز

 ٓٞجكن

 

ٓٞجكن ج٠ُ 

 قذ ٓح

ؿ٤ش ٓٞجكن  ٓكح٣ذ

 ج٠ُ قذ ٓح

ؿ٤ش 

 ٓٞجكن

ؿ٤ش ٓٞجكن 

 ذشذز

 

9 

ضٔطِي جُٔلاًحش جُظك٤س 

جُخرشز ٝضغطط٤غ ضٞط٤ِٜح 

 ذشٌَ ٓلاتْ ج٠ُ جُٔشػ٠

  

√ 

     

 

10 

ًحش جُظك٤س ُذ٣ٜح جُٔلا

جٌُلحءز ٝجُٜٔحسز ك٢ ضوذ٣ْ 

 جُخذٓحش

  

 

 

√ 

    

 

11 

٣طٔطغ جُؼحِٕٓٞ ك٢ 

جُٔغطشل٠ ذحُٔظذجه٤س ػ٘ذ 

 جُطؼحَٓ ٓغ جُٔشػ٠

   

√ 
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12 

ضوذّ جُٔغطشل٠ خذٓحش 

طك٤س ؾذ٣ذز ٝضؼطرش قحكضجً 

 ُض٣حسز جُٔغطشل٠

   

 

 

√ 

   

 1 2 3 4 5 6 7 جلاٝصجٕ

 0 0 0 1 2 1 0 جُطٌشجسجش

 0 0 0 4 10 6 0 جُ٘ط٤ؿس

 5 جُٞعؾ جُكغحذ٢ جُطشؾ٤ك٢

 0.71 جُ٘غرس جُٔث٣ٞس ُذٟ جُٔطحذوس

 0.29 جُلؿٞز

٣طؼف ٖٓ هحتٔس جُلكض جُ٘طحتؽ جُخحطس ذرؼذ ؾٞدز جُر٤٘٤س جُطكط٤س )جلاعحع٤س( ك٢ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ     

%( ٓٔح ٣ر٤ٖ ٝؾٞدز كؿٞز  71ذ٘غرس ٓث٣ٞس )( دسؾحش 7ٝ( ٖٓ أطَ )5ق٤ع ذِؾ جُٞعؾ جُكغحذ٢ جُٔشؾغ )

%( ًٝٔح ٓر٤ٖ ٖٓ خلاٍ ٗوحؽ جُوٞز ٝٗوحؽ جُؼؼق ٝػ٠ِ جُ٘كٞ   29ٗحضؿس ػٖ ضطر٤ن ٛزج جُرؼذ ٝ ذٔوذجس )

 جلأض٢:

 قاط انقىج :ن
  ضؼطٔذ دجتشز ٓذ٣٘س جُطد ذشٌَ ػحّ ٝٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ ذشٌَ خحص ػ٠ِ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُذٝسجش

ص٣حدز خرشز ٓلاًحضٜح جُظك٤س ٖٓ أؽرحء ٝٓٔشػ٤ٖ ٝؿ٤شْٛ ٖٓ جلاخطظحطحش جلاخشٟ ٝضٌٕٞ جُطذس٣ر٤س ٖٓ أؾَ 

ٛزٙ جُذٝسجش جٓح دجخَ جُٔغطشل٠ ٗلغٚ ٣ٌٕٝٞ هغْ جُطؼ٤ِْ جُطر٢ جُٔغطٔش ٓغإٍٝ ػٜ٘ح أٝ دٝسجش خحسؼ 

 جُٔغطشل٠ ٝجُط٢ ضطْ ذحُط٘غ٤ن ٓغ دجتشز ٓذ٣٘س جُطد.

 دجتشز ٓذ٣٘س جُطد ضشش٤كْٜ ك٢ جُذٝسجش جُطذس٣ر٤س ٣ٌٕٞ جُضج٤ٓح .جشطشجى جُؼح٤ِٖٓ جُز٣ٖ ضوشس جُٔغطشل٠ أ ٝ 

  هذّ ُـشع جُطشك٤غ جُٞظ٤ل٢ . جُطذس٣ر٤س٣ٔ٘ف جُٔٞظق جُز١ ٣ؿطحص جُذٝسز 

  ضٔطِي جٌُػ٤ش ٖٓ جُٔلاًحش جُظك٤س جٌُلحءز ٝجُٜٔحسز  ك٢ جُطؼحَٓ ٓغ قحلاش جُٔشػ٠ جُٔخطِلس ك٢ ككض

 ذز .جلآشجع ٝ جػطحء جُؼلاؼ  ٝذغشػس ؾ٤

 . ضوذّ جُٔلاًحش جُظك٤س ك٢ جُٔغطشل٠ جُخذٓحش ذأكؼَ ؽش٣وس ٌٓٔ٘س ٝ قغد جُٔٞجسد جُٔطحقس 

  ضٔطِي جُٔلاًحش جُظك٤س ٜٓحسجش ػ٤ِٔس ضْ جُكظٍٞ ػ٤ِٜح ٖٓ خلاٍ جُٔؼِٞٓحش جٌُٔطغرس جغ٘حء جُذسجعس

 جُؿحٓؼ٤س ٝذؼذٛح .

 ٔظذجه٤س ٓغ جُٔشػ٠ ٖٓ أؾَ جُكظٍٞ ضكشص جدجسز جُٔغطشل٠ ػ٠ِ ضكل٤ض جُٔلاًحش جُظك٤س ك٢ جُطؼحَٓ ذ

 ػ٠ِ غوس جُٔشػ٠ ك٢ ؽر٤ؼس ٝٗٞػ٤س ؽشم جُؼلاؼ جُٔوذٓس ُْٜ .

 نقاط انضؼف :
  ٖٓ هِس ج٣لحد جُٔلاًحش جُظك٤س ج٠ُ خحسؼ جُوطش ٝجُط٢ ضٌٕٞ ػشٝس٣س ك٢ ػ٤ِٔس جًطغحخ ٓخطِق جُخرشجش

جضؼف جٕ ؾ٤ٔغ  ٤ِْ جُطر٢ جُٔغطٔشجُٔغطشل٤حش جُؼح٤ُٔس جُشط٤٘س كٖٔ خلاٍ جلاؽلاع ػ٠ِ عؿلاش هغْ جُطؼ

 ٝضخض جُطؼش٣ق ذرؼغ جلآشجع جلاٗطوح٤ُس. جُذٝسجش دجخَ جُوطش

  ػذّ ٝؾٞد ضٞأٓس ُٔغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ ٓغ جُٔغطشل٤حش جُؼح٤ُٔس ٖٓ أؾَ ص٣حدز خرشجش جُٔلاًحش جُطر٤س

 ك٢ ضشخ٤ض ٝػلاؼ جُكحلاش جُٔشػ٤س جُٔغطؼظ٤س .

 ًػش ٖٓ جلاػطٔحد ػ٠ِ جُؿحٗد جُؼ٢ِٔ ك٢ ضط٣ٞش ًلحءز ٜٝٓحسز جُؼح٤ِٖٓ.جلاػطٔحد ػ٠ِ جُؿحٗد جُ٘ظش١ أ 

  ذؼغ جُٔلاًحش جُظك٤س جُؼحِٓس ك٢ جُٔغطشل٠ لا ضظٜش جلاٛطٔحّ ذظذم ك٢ قَ ؾ٤ٔغ جُٔشحًَ جُظك٤س

 ُِٔشػ٠ .

 لا٣ٞؾذ جُطضجّ ك٢ ضوذ٣ْ ذؼغ جُخذٓحش جُظك٤س جُؿذ٣ذز ٝجُٜٔٔس ذٔٞػذٛح جُٔكذد ٓٔح ٣إد١ ج٠ُ ػؼق قحكض 

 جُٔش٣غ ُض٣حسز جُٔغطشل٠ ٓشز أخشٟ.

  ٍٞضكشص جدجسز جُٔغطشل٠ ػ٠ِ ضكل٤ض جُٔلاًحش جُظك٤س ك٢ جُطؼحَٓ ذٔظذجه٤س ٓغ جُٔشػ٠ ٖٓ أؾَ جُكظ

 ػ٠ِ غوس جُٔشػ٠ ك٢ ؽر٤ؼس ٝٗٞػ٤س ؽشم جُؼلاؼ جُٔوذٓس ُْٜ .
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ٌُلحءز ٝجُٜٔحسز ك٢ ضوذ٣ْ عططلاػحش جُشأ١ جُٔطؼِوس ذحُغإجٍ )جُٔلاًحش جُظك٤س ُذ٣ٜح جج٣ٝطؼف ٖٓ  

%( 34.10( شخض ُلوشز جُٔو٤حط )ٓٞجكن ج٠ُ قذ ٓح( ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس ذِـص )41جُخذٓحش( جٕ أػ٠ِ ػذد ذِؾ )

%( ٝض٤ِٜح جُلوشز )ٓٞجكن ذشذز( ق٤ع  29.20( شخض ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )35غْ جُلوشز )ٓٞجكن( ٝجُرحُؾ ػذدْٛ )

( 7جُلوشز )ؿ٤ش ٓٞجكن ج٠ُ قذ ٓح( ٝجُرحُؾ ػذدْٛ ) %( غ19.10ْ( شخض ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )23ذِؾ ػذدْٛ )

( شخض ٌَُ 5%( ٝض٤ِٜح جُلوشض٤ٖ )ٓكح٣ذ( ٝ )ؿ٤ش ٓٞجكن ذشذز( ق٤ع ذِؾ ػذدْٛ ) 5.90ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )

ٖٝٓ %(  3.30( ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )4%(  ٝأخ٤شج جُلوشز )ؿ٤ش ٓٞجكن ( ٝجُرحُؾ ػذدْٛ ) 4.20جؾحذس ٝذ٘غرس )

( ٝجُط٢ ضطؿٚ ٗكٞ دسؾحش جُٔٞجكوس ٓٔح ٣ذٍ ػ٠ِ 5,6,7٘س ؾحءش ػٖٔ جُلوشجش )كإٔ أؿِد جؾحذحش جُؼ٤ غْ

 : جلاض٢( 3جٓطلاى ٓؼظْ جُٔلاًحش جُظك٤س جٌُلحءز ٝجُٜٔحسز ك٢ ضوذ٣ْ جُخذٓحش  ًٝٔح ٓٞػف ك٢ جُشٌَ ) 

 

 
 ( ضٞص٣غ جؾحذحش جُؼ٤٘س قغد جٌُلحءز ٝجُٜٔحسز3شٌَ )

 

جه٤س ضؼحَٓ جُٔلاًحش جُظك٤س ٓغ جُٔشػ٠ ك٢ ضوذ٣ْ جُخذٓحش ضْ ٖٝٓ أؾَ جُطؼشف ذشٌَ أًرش ػ٠ِ ٓظذ      

 جُٔزًٞسز آٗلحً جؾشجء ػ٤ِٔس جعططلاع لأسجء جُٔشػ٠ ٝجُٔشجؾؼ٤ٖ ٣ٝطؼف ٖٓ جُر٤حٗحش جُٞجسدز ك٢ جُؿذٍٝ 

جُخحص ذحؾحذحش ػ٤٘س جُركع ٖٓ جعططلاػحش جُشأ١ جُٔطؼِوس ذحُغإجٍ )٣طٔطغ جُؼحِٕٓٞ ك٢ جُٔغطشل٠ 

( شخض ُلوشز جُٔو٤حط ) ٓٞجكن ج٠ُ قذ ٓح ( 46جُطؼحَٓ ٓغ جُٔشػ٠( جٕ أػ٠ِ ػذد ذِؾ )ذحُٔظذجه٤س ػ٘ذ 

%( ٝض٤ِٜح  34.1( شخض ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )41)ٓٞجكن( ٝجُرحُؾ ػذدْٛ ) جُلوشز% ( غْ  38.4)ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس ذِـص 

)ٓكح٣ذ ( ق٤ع ذِؾ ػذدْٛ %( ٝض٤ِٜح جُلوشز 10.8( شخض ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )13) ٓٞجكن ذشذز ( ق٤ع ذِؾ ػذدْٛ ) جُلوشز

%( غْ  5.8( ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )7%( غْ جُلوشز )ؿ٤ش ٓٞجكن ج٠ُ قذ ٓح( ٝجُرحُؾ ػذدْٛ )7.5( شخض ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )9)

%( ٝٓٔح عرن ضطٞصع  1.7( شخض ٌَُ جؾحذس ٝذ٘غرس )2جُلوشض٤ٖ )ؿ٤ش ٓٞجكن ( ٝ)ؿ٤ش ٓٞجكن ذشذز( ق٤ع ذِـص )

( ٝٛزج ٣ذٍ ػ٠ِ ضٔطغ جٌُػ٤ش ٖٓ جُٔلاًحش جُظك٤س ذحُٔظذجه٤س  5,6جُٔٞجكوس ) أؿِر٤س جؾحذحش ػ٤٘س جُركع ػٖٔ كوشجش

( 4ػ٘ذ ضؼحِْٜٓ ٓغ جُٔشػ٠ ٝضطلن ٛزٙ جُ٘طحتؽ أ٣ؼح ٓغ ٗطحتؽ هحتٔس جُلكض ذخظٞص ٛزٙ جُلوشز , ٣ٝٞػف جُشٌَ )

 ٓغ جُٔشػ٠( : ٗطحتؽ جعططلاع جُشأ١ ذخظٞص جُغإجٍ )٣طٔطغ جُؼحِٕٓٞ ك٢ جُٔغطشل٠ ذحُٔظذجه٤س ػ٘ذ جُطؼحَٓ
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 ( ضٞص٣غ جؾحذحش جُؼ٤٘س قغد جُطؼحَٓ ذٔظذجه٤س ٓغ جُٔشػ٠ 4شٌَ ) 

 

 : Quality of the interactionرىدج انتفاػم  –د 
 ( ٍٝهحتٔس جُلكض جُخحطس ذرؼذ ؾٞدز جُطلحػَ  كوذ قظِص ٛزٙ جُلوشز ػ٠ِ 10هحتٔس جُلكض :٣ٞػف جُؿذ )

 ُ٘كٞ جلأض٢ :%( ًٝٔح ٓر٤ٖ ػ٠ِ ج 75ٗغرس )

 ( ٣ر٤ٖ هحتٔس جُلكض جُخحطس ذؿٞدز جُطلحػ10َؾذٍٝ )

 

 ش

 

 جُؼرحسجش

ٓٞجكن  

 ذشذز

ٓٞجكن ج٠ُ  ٓٞجكن

 قذ ٓح

ؿ٤ش ٓٞجكن  ٓكح٣ذ

 ج٠ُ قذ ٓح

ؿ٤ش 

 ٓٞجكن

ؿ٤ش ٓٞجكن 

 ذشذز

 

13 

ضشؿد جُٔلاًحش جُؼحِٓس 

ك٢ جُٔغطشل٠ ك٢ 

جلاعطؼذجد ُِطؼحٕٝ ٓغ 

 جُٔشػ٠

   

√ 

    

 

14 

ج٠ُ ٓوذّ عُٜٞس جُٞطٍٞ 

 جُخذٓحش جُظك٤س

  

√ 

 

 

 

 

   

 

15 

ضؼحَٓ جُٔلاًحش جُظك٤س 

 ٓغ جُٔشػ٠ ذِطق

   

 

 

√ 

   

 

16 

ضوّٞ جُٔغطشل٠ ذطغ٤َٜ 

جؾشجءجش جُؼَٔ ُؼٔحٕ 

عُٜٞس ضوذ٣ْ جُخذٓس 

 جُظك٤س

 

 

 

√ 

     

 1 2 3 4 5 6 7 جلاٝصجٕ

 0 0 0 1 1 2 0 جُطٌشجسجش

 0 0 0 4 5 12 0 جُ٘ط٤ؿس

 5.25 جُطشؾ٤ك٢جُٞعؾ جُكغحذ٢ 

 0.75 جُ٘غرس جُٔث٣ٞس ُذٟ جُٔطحذوس

 0.25 جُلؿٞز
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٣طؼف ٖٓ هحتٔس جُلكض جُ٘طحتؽ جُخحطس ذرؼذ ؾٞدز جُطلحػَ ك٢ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ ق٤ع ذِؾ 

%( ٓٔح ٣ر٤ٖ ٝؾٞدز كؿٞز  75( دسؾحش ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )7%( ٖٓ أطَ ) 5.25جُٞعؾ جُكغحذ٢ جُٔشؾغ )

%( ًٝٔح ٓر٤ٖ ٖٓ خلاٍ ٗوحؽ جُوٞز ٝٗوحؽ جُؼؼق ٝػ٠ِ جُ٘كٞ  25طر٤ن ٛزج جُرؼذ ٝ ذٔوذجس )ٗحضؿس ػٖ ض

 جلأض٢:

 نقاط انقىج :
 . جُٔلاًحش جُظك٤س ضرذ١ ضؼحٜٝٗح ٓغ جُٔشػ٠ ٖٓ أؾَ ضو٤َِ كشص قذٝظ ٓؼحػلحش ٓشػ٤س 

 ٤ع ٣ؼْ ًَ ؽحذن جُر٘حء جُذجخ٢ِ ُِٔغطشل٠ ٣إد١ ج٠ُ عُٜٞس ٝطٍٞ جُٔش٣غ ج٠ُ ٓوذّ جُخذٓحش جُظك٤س ق

 ػ٠ِ ؿشف خحطس ُلاؽرحء ٝجُٔٔشػ٤ٖ .

  ٓؼظْ جُخذٓحش جُظك٤س جُطحستس ٝؿ٤ش جُطحستس جُط٢ ٣طْ ضوذ٣ٜٔح ُِٔشػ٠ ضطٞجؾذ ك٢ جُطحذن جلاسػ٢

 ٝجُطحذن جلاٍٝ ٓٔح ٣غَٜ ػ٤ِٔس جُٞطٍٞ.

 . ٚضكشص جدجسز جُٔغطشل٠ ك٢ ضوذ٣ش جُكحُس جُظك٤س جُط٢ ٣ٔش ذٜح جُٔش٣غ ٝجُطؼحؽق ٓؼ 

 ءجش دخٍٞ جُٔش٣غ ج٠ُ جُٔغطشل٠ ضطْ ٖٓ خلاٍ جعطورحٍ جُٔش٣غ ك٢ هغْ جُطٞجسب ق٤ع ٣وّٞ جُطر٤د جؾشج

ذاؾشجءجش جُلكض ٝجُطشخ٤ض ٝرُي ُطو٤٤ْ جُكحُس جُظك٤س ٝٓذٟ قحؾطٜح ُذخٍٞ جُٔغطشل٠ أٝ جٜٗح ضكطحؼ كوؾ 

 جُؼلاؼ ك٢ هغْ جُطٞجسب .

 ٠ ضرذأ ك٢ ػَٔ ِٓق دخٍٞ جُٔش٣غ ٝأخز ػ٤ِٔس دخٍٞ جُٔش٣غ جُز١ ٣كطحؼ ج٠ُ جُشهٞد ك٢ جُٔغطشل

 جُٔؼِٞٓحش جُلاصٓس ٝجدخحُٜح ك٢ جُِٔق ٝغْ جدخحٍ جُٔش٣غ ج٠ُ جُشدٛس .

  ّٞجؾشجءجش خشٝؼ جُٔش٣غ ٖٓ جُٔغطشل٠ ضطْ ذؼذ ضو٤٤ْ قحُس جُٔش٣غ جُظك٤س ٖٓ هرَ جُطر٤د ٝذؼذٛح ٣و

 ٓغإٍٝ جُطحذن ذحُرذأ ذؼ٤ِٔس ضخش٣ؽ ِٓق جُٔش٣غ .

 نقاط انضؼف :
 جلاؽرحء جلاخطظحص ه٤َِ ٓوحذَ أػذجد جُٔشػ٠ ٝجُٔشجؾؼ٤ٖ ٓٔح ٣إد١ ج٠ُ طؼٞذس جُطؼحٕٝ ٓغ جُٔشػ٠  أػذجد 

  ٓؼظْ جلاهغحّ جلأعحع٤س ٓػَ )جلاشؼس ٝجُغٞٗحس ٝجُٔخطرش ٝجلا٣ٌٞ( ضٌٕٞ ذؼ٤ذز ػٖ سدٛحش سهٞد جُٔشػ٠ ك٢

 جُطٞجذن جُؼ٣ِٞس .

 ُٔش٣غ طؼٞذٚ ك٢ جُٞطٍٞ ج٤ُٜح .ذؼغ جلاهغحّ ضلطوذ ج٠ُ ُٞقحش جُذلاُس ٝذحُطح٢ُ ٣ؿذ ج 

  ػؼق ك٢ ضػو٤ق جُٔلاًحش جُظك٤س قٍٞ ضؼحِْٜٓ ٓغ جُٔشػ٠ ذِطق ق٤ع جُطؼحَٓ ٓغ جُٔش٣غ لا ٣وَ أ٤ٔٛس

 كأٗٚ ٣إد١ ج٠ُ ٓغحػذضٚ ك٢ جُشلحء . ٖٝٓ غْػٖ جُؼلاؼ 

 . ػذّ ٝؾٞد ٗظحّ ٓؼِٞٓحش جٌُطش٢ٗٝ ٣غَٜ جؾشجءجش جُؼَٔ  دجخَ جُٔغطشل٠ 
 

جؾشجء جعططلاع لأسجء جُٔشػ٠ ُرؼغ جعثِس جُخحطس ذرؼذ ؾٞدز جُطلحػَ ٖٓ أؾَ جُطؼشف ػ٠ِ ٝضْ أ٣ؼحً        

( جدٗحٙ ,  ٖٝٓ ٗطحتؽ جعططلاػحش جُشأ١ 5ٓغطٟٞ ضو٤ْٜٔ ُؿٞدز جُخذٓحش جُظك٤س ًٝٔح ٓٞػف ك٢ جُشٌَ )

ذ جٕ أػ٠ِ ػذد جُٔطؼِوس ذحُغإجٍ )ضوذّ جُٔغطشل٠ خذٓحش طك٤س ؾذ٣ذز ٝضؼطرش قحكضجً ُض٣حسز جُٔغطشل٠(  ٗؿ

% ( غْ جُلوشز )ٓٞجكن(  49.1( شخض ُلوشز جُٔو٤حط ) ٓٞجكن ج٠ُ قذ ٓح ( ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس ذِـص )59ذِؾ )

( 17%( ٝض٤ِٜح جُلوشز ) ٓٞجكن ذشذز ( ق٤ع ذِؾ ػذدْٛ ) 21( شخض ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )25ٝجُرحُؾ ػذدْٛ )

( شخض ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس 12دْٛ )%( ٝض٤ِٜح جُلوشز )ٓكح٣ذ ( ق٤ع ذِؾ ػذ14.2شخض ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )

%( ٝض٤ِٜح  2.5( شخض ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )3%( غْ جُلوشز )ؿ٤ش ٓٞجكن ج٠ُ قذ ٓح ( ق٤ع ذِؾ ػذدْٛ )10)

%( ٝذحُطح٢ُ كإ  1.6( شخض ٌَُ جؾحذس ٝذ٘غرس )2جُلوشض٤ٖ )ؿ٤ش ٓٞجكن ( ٝ)ؿ٤ش ٓٞجكن ذشذز( ق٤ع ذِـص )

( ٓٔح ٣ذٍ ٝؾٞد خذٓحش طك٤س ؾذ٣ذز جُط٢ 5,6كوس )أؿِر٤س جؾحذحش ػ٤٘س جُركع ضطٞصع ػٖٔ دسؾحش جُٔٞج

 ٣وذٜٓح جُٔغطشل٠ ُِٔشػ٠ .
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 ( ضٞص٣غ جؾحذحش جُؼ٤٘س قغد قحكض جُٔش٣غ ُض٣حسز جُٔغطشل٠ 5شٌَ ) 

 
 

 : Quality of the atmosphereرىدج انشؼىس انؼاو   –هـ 
كض جُخحطس ذرؼذ ؾٞدز جُشؼٞس جُؼحّ  كوذ قظِص ٛزٙ جُلوشز ػ٠ِ ٗغرس ( هحتٔس جُل٣11ٞػف جُؿذٍٝ )      

 %( ًٝٔح ٓر٤ٖ ػ٠ِ جُ٘كٞ جلأض٢ : 60)

 ( ٣ر٤ٖ هحتٔس جُلكض جُخحطس ذؿٞدز جُشؼٞس جُؼح11ّؾذٍٝ )

 

 ش

 

 جُؼرحسجش

ٓٞجكن 

 ذشذز

ٓٞجكن  ٓٞجكن

 ج٠ُ قذ ٓح

ؿ٤ش ٓٞجكن  ٓكح٣ذ

 ج٠ُ قذ ٓح

ؿ٤ش 

 ٓٞجكن

ؿ٤ش ٓٞجكن 

 ذشذز

 

17 

ّ جُٔغطشل٠ ذطِر٤س قحؾحش ٣وٞ

 ٝسؿرحش جُٔشػ٠

   

√ 

    

 

18 

ضطٞكش ك٢ جُٔغطشل٠ جلاػحءز 

 جُٔلاتٔس

   

√ 

    

 

19 

ضوّٞ جُٔغطشل٠ ذطٞك٤ش ٓٞجهق 

 ُِغ٤حسجش

     

√ 

  

 

20 

 

ضغطط٤غ جُٞطٍٞ ج٠ُ جُٔغطشل٠ 

 ذغُٜٞس

    

√ 

   

 1 2 3 4 5 6 7 جلاٝصجٕ

 0 0 1 1 2 0 0 جُطٌشجسجش

 0 0 3 4 10 0 0 جُ٘ط٤ؿس

 4.25 جُٞعؾ جُكغحذ٢ جُطشؾ٤ك٢

 0.60 جُ٘غرس جُٔث٣ٞس ُذٟ جُٔطحذوس

 0.40 جُلؿٞز

٣طؼف ٖٓ هحتٔس جُلكض جُ٘طحتؽ جُخحطس ذرؼذ ؾٞدز جُشؼٞس جُؼحّ ك٢ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ ق٤ع ذِؾ        

ر٤ٖ ٝؾٞدز كؿٞز ٗحضؿس %( ٓٔح ٣ 60( دسؾحش ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )7( ٖٓ أطَ )4.25جُٞعؾ جُكغحذ٢ جُٔشؾغ )

 %( ًٝٔح ٓر٤ٖ ٖٓ خلاٍ ٗوحؽ جُوٞز ٝٗوحؽ جُؼؼق ٝػ٠ِ جُ٘كٞ جلأض٢: 40ػٖ ضطر٤ن ٛزج جُرؼذ ٝ ذٔوذجس )

 نقاط انقىج :
  ٣ؼَٔ جُٔغطشل٠ ذحًرش ؾٜذ ٌٖٓٔ ػ٠ِ جشرحع قحؾحش ٝسؿرحش جُٔشػ٠ ػٖ ؽش٣ن ضوذ٣ْ جُخذٓحش جُظك٤س

 ظِٕٞ ػ٤ِٜح ٓػَ جُـزجء ٝجلآٖ ٝجُظكس جلاعحع٤س ٝجُٜٔٔس ك٢ ق٤حز جلاٗغحٕ جُط٢ ٣ك

 .٣ـط٢ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ جقط٤حؾحش جُٔشػ٠ ٖٓ ضوذ٣ْ جُؼلاؼ ٝجُلكض ػ٠ِ ٓذجس جُغحػس 

  ٣ٔطِي جُٔغطشل٠ ٝعحتَ جٗحسز ًحك٤س ٝطحُكس ُلاعطؼٔحٍ ق٤ع ٣ؼطٔذ جُٔغطشل٠ ك٢ جُذجخَ ػ٠ِ جلاٗحسز

 ٞصػس ذشٌَ ٓ٘طظْ ٝذشذز جػحءز ؾ٤ذز .عْ ( ٓ  X 60 60جُغول٤س ٝضٌٕٞ ٓغحقس ًَ ٝجقذز )
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 . جلاٗحسز جُخحسؾ٤س ُِٔغطشل٠ ٖٓ جُ٘ٞع جُٔك٢ٔ جُز١ ٣طكَٔ دسؾحش قشجسز ػح٤ُس 

  ٖٓ ٣طَ جُٔغطشل٠ ػ٠ِ ؾٜس جُؿ٘ٞخ ٖٓ أؾَ ػٔحٕ ضؼشع ذ٘ح٣س ٝ ٝجؾٜس جُٔغطشل٠ لأشؼس جُشٔظ

 جُششٝم ٝقط٠ جُـشٝخ .

 ػ٠ِ جُؿحٗد جلا٣ٖٔ ٖٓ ٜٗش دؾِس  ذ٤ٖ ؾغش جُظشجك٤س ٖٓ  ٣وغ جُٔغطشل٠ ك٢ ؾحٗد جُشطحكس ٖٓ ٓذ٣٘س ذـذجد

 ؾٜس جُـشخ ٝؾغش ذحخ جُٔؼظْ ٖٓ ؾٜس جُششم ٓٔح ٣غحػذ جُٔشجؾؼ٤ٖ ك٢ جُٞطٍٞ ج٤ُٚ .

 . جُٔٞهغ جُؿـشجك٢ ُِٔغطشل٠ ٣غحػذ ػ٠ِ عُٜٞس جُطٞجطَ ٓغ جُٔغطشل٤حش جلاخشٟ دجخَ ٓذ٣٘س جُطد 

 ٝ طٍٞ جُٔش٣غ ج٠ُ ٓوذّ جُخذٓحش جُظك٤س ق٤ع ٣ؼْ ًَ ؽحذن جُر٘حء جُذجخ٢ِ ُِٔغطشل٠ ٣إد١ ج٠ُ عُٜٞس

 ػ٠ِ ؿشف خحطس ُلاؽرحء ٝجُٔٔشػ٤ٖ .

  ٓؼظْ جُخذٓحش جُظك٤س جُطحستس ٝؿ٤ش جُطحستس جُط٢ ٣طْ ضوذ٣ٜٔح ُِٔشػ٠ ضطٞجؾذ ك٢ جُطحذن جلاسػ٢

 ٝجُطحذن جلاٍٝ ٓٔح ٣غَٜ ػ٤ِٔس جُٞطٍٞ.

 ٢ ٣ٔش ذٜح جُٔش٣غ ٝجُطؼحؽق ٓؼٚ .ضكشص جدجسز جُٔغطشل٠ ك٢ ضوذ٣ش جُكحُس جُظك٤س جُط 

  جؾشجءجش دخٍٞ جُٔش٣غ ج٠ُ جُٔغطشل٠ ضطْ ٖٓ خلاٍ جعطورحٍ جُٔش٣غ ك٢ هغْ جُطٞجسب ق٤ع ٣وّٞ جُطر٤د

ذاؾشجءجش جُلكض ٝجُطشخ٤ض ٝرُي ُطو٤٤ْ جُكحُس جُظك٤س ٝٓذٟ قحؾطٜح ُذخٍٞ جُٔغطشل٠ أٝ جٜٗح ضكطحؼ كوؾ 

 جُؼلاؼ ك٢ هغْ جُطٞجسب .

 ُٔش٣غ جُز١ ٣كطحؼ ج٠ُ جُشهٞد ك٢ جُٔغطشل٠ ضرذأ ك٢ ػَٔ ِٓق دخٍٞ جُٔش٣غ ٝأخز ػ٤ِٔس دخٍٞ ج

 جُٔؼِٞٓحش جُلاصٓس ٝجدخحُٜح ك٢ جُِٔق ٝغْ جدخحٍ جُٔش٣غ ج٠ُ جُشدٛس .

  ّٞجؾشجءجش خشٝؼ جُٔش٣غ ٖٓ جُٔغطشل٠ ضطْ ذؼذ ضو٤٤ْ قحُس جُٔش٣غ جُظك٤س ٖٓ هرَ جُطر٤د ٝذؼذٛح ٣و

 خش٣ؽ ِٓق جُٔش٣غ .ذؼ٤ِٔس ض ءٓغإٍٝ جُطحذن ذحُرذ

 نقاط انضؼف :
  . ٚػؼق جُؼ٘ح٣س جُشخظ٤س ذحُٔش٣غ ق٤ع ٣وّٞ جُٔشجكن ذؼ٘ح٣طٚ ٝ جػطحتٚ جُـزجء ٝضـ٤ش جُٔلاذظ جُخحطس ذ 

 . ػذّ ٝؾٞد ٝعحتَ جٗحسز ضؼَٔ ذحُرطحس٣س ك٢ ؾ٤ٔغ أهغحّ جُٔغطشل٠ 

 ٓ إِٛس .جػطٔحد جُٔغطشل٠ ػ٠ِ ٓٞجهق جُغ٤حسجش جُخحطس ذٔذ٣٘س جُطد ٝ أؿِرٜح ؿ٤ش 

 . ػذّ ٝؾٞد جٓحًٖ ًحك٤س ُٞهٞف جُغ٤حسجش دجخَ جُٔغطشل٠ ٝضلطوذ ج٠ُ جُط٘ظ٤ْ جُٔشٝس١ 

  ٣ؿذ جُٔشػ٠ ٝجُٔشجؾؼ٤ٖ طؼٞذس ك٢ جُٞطٍٞ ج٠ُ جُٔغطشل٠ ذغرد جصدقحّ قشًس جُٔشٝس ك٢ جُٔ٘حؽن

 جُٔؿحٝسز ُٚ .

 جُشأ١ جُٔطؼِوس ذحُغإجٍ ٣ٝطؼف ٖٓ جُر٤حٗحش جُخحطس ذحؾحذحش ػ٤٘س جُركع ٖٓ جعططلاػحش              

 حً ( شخظ37)ضشؿد جُٔلاًحش جُؼحِٓس ك٢ جُٔغطشل٠ ك٢ جلاعطؼذجد ُِطؼحٕٝ ٓغ جُٔشػ٠( جٕ أػ٠ِ ػذد ذِؾ )

( 35% ( غْ جُلوشز )ٓٞجكن( ٝجُرحُؾ ػذدْٛ ) 30.8ُلوشز جُٔو٤حط ) ٓٞجكن ج٠ُ قذ ٓح( ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس ذِـص )

ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس  حً ( شخظ21ز ) ٓٞجكن ذشذز ( ق٤ع ذِؾ ػذدْٛ )%( ٝض٤ِٜح جُلوش 29.1ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس ) حً شخظ

 %( غْ جُلوشز 12.5( شخض ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )15%( ٝض٤ِٜح جُلوشز )ٓكح٣ذ ( ق٤ع ذِؾ ػذدْٛ )17.5)

%( ٝض٤ِٜح جُلوشز )ؿ٤ش ٓٞجكن ج٠ُ قذ ٓح ( ٝجُرحُؾ 4.2( ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )5)ؿ٤ش ٓٞجكن ( ٝجُرحُؾ ػذدْٛ )

( شخض ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس 3%( ٝأخ٤شجً جُلوشز )ؿ٤ش ٓٞجكن ذشذز( ق٤ع ذِـص ) ٣ٞ3.4س )( ٝذ٘غرس ٓث4ػذدْٛ )

( ٓٔح ٣ذٍ ػ٠ِ جلاعطؼذجد جُؿ٤ذ 4,5,6,7%( ٓٔح ٣ؼ٢٘ إٔ أؿِر٤س جؾحذحش ػ٤٘س جُركع ػٖٔ جُلوشجش )2.5)

 ( أدٗحٙ .6ُِٔلاًحش جُظك٤س ُِطؼحَٓ ٓغ جُٔشػ٠ دجخَ جُٔغطشل٠ ًٝٔح ٓٞػف ك٢ جُشٌَ )

ٖ أؾَ جُطؼشف ذشٌَ أًرش ػ٠ِ عُٜٞس ٝطٍٞ جُٔشػ٠ ج٠ُ ٓوذّ جُخذٓحش جُظك٤س ضْ جؾشجء ػ٤ِٔس ٝٓ       

جعططلاع لأسجء جُٔشػ٠ ٝجُٔشجؾؼ٤ٖ ٣ٝطؼف ٖٓ خلاٍ جؾحذحش ػ٤٘س جُركع جُٔطؼِوس ذحُغإجٍ ) عُٜٞس جُٞطٍٞ 

ذ٘غرس ٓث٣ٞس ذِـص ( شخض ُلوشز جُٔو٤حط ) ٓٞجكن ( 49ٝج٠ُ ٓوذّ جُخذٓحش جُظك٤س ( جٕ أػ٠ِ ػذد ذِؾ )

 %( ٝض٤ِٜح جُلوشز  31.7( شخض ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )38% ( غْ جُلوشز )ٓٞجكن ذشذز( ٝجُرحُؾ ػذدْٛ ) 40.8)

%( ٝض٤ِٜح جُلوشز )ٓكح٣ذ ( ق٤ع ذِؾ 17.5( شخض ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )21) ٓٞجكن ج٠ُ قذ ٓح ( ق٤ع ذِؾ ػذدْٛ )

( ٤3ش ٓٞجكن ( ٝ)ؿ٤ش ٓٞجكن ذشذز( ق٤ع ذِـص )%( غْ جُلوشض٤ٖ )ؿ 3.3ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس ) جشخحص( 4ػذدْٛ )

 ٤ٖ( شخظ2%( ٝجخ٤شج جُلوشز )ؿ٤ش ٓٞجكن ج٠ُ قذ ٓح( ق٤ع ذِؾ ػذدْٛ ) 2.5شخض ٌَُ جؾحذس ٝذ٘غرس )
٣ؼ٢٘  ( ٝٛزج5,6,7%( ٝٓٔح عرن ضطٞصع أؿِر٤س جؾحذحش ػ٤٘س جُركع ػٖٔ دسؾحش جُٔٞجكوس ) 1.7ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )

 : ( أدٗح7ٙ) ضٞجؾذ ٓوذ٢ٓ جُخذٓحش جُظك٤س ك٢ جُٔغطشل٠ ًٝٔح ٓٞػف ك٢ جُشٌَعُٜٞس ٝطٍٞ جُٔش٣غ ج٠ُ ٌٓحٕ 
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 كغد جعطؼذجد جُٔلاًحش جُظك٤س جُطؼحٕٝ ٓغ جُٔشػ٠ذ( ضٞص٣غ جُؼ٤٘س 6شٌَ )

           

 
 ( ضٞص٣غ ػ٤٘س جُركع ذكغد عُٜٞس جُٞطٍٞ ج٠ُ ٓوذّ جُخذٓس جُظك٤س7شٌَ )

 

تؽ جعططلاػحش جُشأ١ ذخظٞص ضغ٤َٜ جؾشجءجش جُؼَٔ ك٢ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ كوذ ضْ ضٞؾ٤ٚ أٓح ٗطح

جُغٞجٍ ج٥ض٢ )ضوّٞ جُٔغطشل٠ ذطغ٤َٜ جؾشجءجش جُؼَٔ ُؼٔحٕ عُٜٞس ضوذ٣ْ جُخذٓحش جُظك٤س( ٝذِؾ أػ٠ِ ػذد 

ٓٞجكن ج٠ُ قذ ٓح( % ( غْ جُلوشز ) 34.1قٍٞ دسؾس جُٔو٤حط ) ٓٞجكن( ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس ذِـص ) حً ( شخظ41)

( 26%( ٝض٤ِٜح جُلوشز ) ٓٞجكن ذشذز ( ق٤ع ذِؾ ػذدْٛ ) 32.5ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس ) حً ( شخظ39ٝجُرحُؾ ػذدْٛ )

%( 8.4ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس ) جشخحص( 10%( ٝض٤ِٜح جُلوشز )ٓكح٣ذ ( ق٤ع ذِؾ ػذدْٛ )21.7كشد ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس )

%( ٝأخ٤شجً جُلوشض٤ٖ  1.7ٝذ٘غرس ٓث٣ٞس ) ٤ٖشخظ( 2غْ جُلوشز )ؿ٤ش ٓٞجكن ج٠ُ قذ ٓح ( ٝجُرحُؾ ػذدْٛ )

%( ٓٔح ٣ؼ٢٘ ضٞصع أؿِر٤س  0.8( كشد ٌَُ جؾحذس ٝذ٘غرس )1)ؿ٤ش ٓٞجكن ( ٝ)ؿ٤ش ٓٞجكن ذشذز( ق٤ع ذِـص )

ٝٛزج ٣ذٍ ػ٠ِ ٝؾٞد ٓشٝٗس ك٢ ضغ٤َٜ جؾشجءجش جُؼَٔ ( 5,6,7) جؾحذحش ػ٤٘س جُركع ػٖٔ دسؾحش جُٔٞجكوس

 : جلاض٢( 8جُشٌَ ) دجخَ جُٔغطشل٠ ًٝٔح ٓٞػف ك٢
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بشدة

 
 كغد ضغ٤َٜ جؾشجءجش جُؼَٔذ(  ضٞص٣غ جُؼ٤٘س 8شٌَ )

( جدٗحٙ ٣ٌٖٔ ٓؼشكس ضطر٤ن ؾٞدز 12ٝٓٔح ضوذّ ٖٓ ٗطحتؽ هحتٔس جُلكض ٝجُط٢ ٣ٞػكٜح جُؿذٍٝ )         

 جُخذٓحش جُظك٤س ك٢ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ ًٝح٥ض٢ :

 

 ك٢ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ 5Qsطس ٗطحتؽ هحتٔس جُلكض ُ٘ٔٞرؼ ( خلا12ؾذٍٝ)

جُٞعؾ جُكغحذ٢  جلاذؼحد ش

 جُٔشؾف

جُ٘غرس 

 جُٔث٣ٞس

 جُطشض٤د جُلؿٞز

 2 0.29 0.71 5 ؾٞدز جلاٛذجف )جُل٤٘س( 1

 1 0.25 0.75 5.25 ؾٞدز جُؼ٤ِٔس )جُطو٤٘س( 2

ؾٞدز جُر٤٘س جُطكط٤س  3

 )جلاعحع٤س(

 

5 

 

0.71 

 

0.29 

2 

 1 0.25 0.75 5.25 دز جُطلحػَؾٞ 4

 3 0.40 0.60 4.25 ؾٞدز جُشؼٞس جُؼحّ 5

  0.30 0.70 4.95 جلاؾٔح٢ُ

ٖٓ  ًػٖ ٗطحتؽ جعططلاػحش جُشأ١ جُط٢ شِٔص ػذدج ًٝٓٔح ضوذّ ٖٓ ػشع ُ٘طحتؽ هحتٔس جُلكض كؼلا         

 جُٔشػ٠ جُشجهذ٣ٖ ك٢ أهغحّ جُٔغطشل٠ جُٔخطِلس ٣طؼف ج٥ض٢ :

دز جُؼ٤ِٔس )جُؿٞدز جُطو٤٘س( , ٝؾٞدز جُطلحػَ ػ٠ِ جػ٠ِ جُ٘طحتؽ ئر قظَ جُرؼذ٣ٖ ػ٠ِ ٗغرس قظٍٞ ذؼذ١ ؾٞ.1

ػٖ جلاٛطٔحّ  ً( ٓٔح ٣إًذ جٛطٔحّ جدجسز جُٔغطشل٠ ذطٞك٤ش ٓغطِضٓحش ضوذ٣ْ جُخذٓس جُظك٤س كؼلا0.75)

 ذحُٔش٣غ ٝضِر٤س جقط٤حؾحضٚ ٝٓشجػحز ظشٝكٚ جُٔشػ٤س جغ٘حء ضٞجؾذٙ دجخَ جُٔغطشل٠ .

ذؼذ١ ؾٞدز جلاٛذجف )جُؿٞدز جُل٤٘س ( ٝؾٞدز جُر٠٘ جُطكط٤س )جلاعحع٤س( ػ٠ِ جُٔشضرس جُػح٤ٗس ٖٓ ق٤ع  قظَ.2

جُ٘طحتؽ , ٝرُي لاٛطٔحّ جلادجسز ذطٞك٤ش جُٔلاًحش جُظك٤س ٖٓ جؽرحء ٝٓٔشػ٤ٖ ٝؾٜحش عحٗذز ُطوذ٣ْ جُخذٓس ٖٓ 

 جُٔطخظظ٤ٖ ك٢ ٓؿحٍ ػِْٜٔ ُٝذ٣ْٜ جُٜٔحسجش جُلاصٓس ُزُي .

ذ ؾٞدز جُشؼٞس جُؼحّ ذحُٔشضرس جُػحُػس ٝٛزج لاًػش ٖٓ عرد ُؼَ جٜٛٔح ػذّ ضٞكش جٓحًٖ ٓ٘حعرس ُٞهٞف ًحٕ ذؼ  .3

 ػٖ ذؼذ جُٔغحكس جُط٢ ٣وطؼٜح جُٔش٣غ ُِٞطٍٞ ُِٔغطشل٠ . ًع٤حسجش جُٔشػ٠ ٝٓشجكو٤ْٜ كؼلا

 ًٝؾٜس ٗظش جُؼح٤ِٖٓ كؼلا ٓح ُ٘طحتؽ هحتٔس جُلكض, ٝٛزج ٓح ٣إًذ ضطحذن ًؾحءش ٗطحتؽ جعططلاػحش جُشأ١ ٓوحسذس ٗٞػح .4
 ػٖ جُٔؼِٞٓحش جُٔطؼِوس ذحُٔغطشل٠, ٓغ ٓح ُٔغٚ جُضذٕٞ )جُٔش٣غ( ٖٓ خذٓحش هذٓطٜح جُٔغطشل٠ ُٚ .

ك٢ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ ؾ٤ذز ئر قظِص ػ٠ِ ٗغرس  5Qsضؼذ جُ٘طحتؽ جلاؾٔح٤ُس ُططر٤ن جذؼحد ٗٔٞرؼ .5

ج٠ُ خذٓحش رجش ؾٞدز ػح٤ُس جرج ٓح سجػص جدجسز  ( ٓٔح ٣ؼ٢٘ عُٜٞس جُٞط0.30ٍٞ%( ٝذلؿٞز ٓوذجسٛح )70)

جُٔغطشل٠ ٗوحؽ جُؼؼق جُٔٞؾٞدز ٝػِٔص ػ٠ِ جلاسضوحء ذؼِٜٔح ٝهذٓص خذٓحضٜح ذؿٞدز ػح٤ُس ضِر٢ قحؾحش 

 ٝٓططِرحش )جُضذحتٖ ( جُٔشػ٠ .
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 الاستنتاراخ وانتىطٍاخ /المحىس انشاتغ 
 اولاً: الاستنتاراخ

ك٢ جُٔغطشل٠ ٝجُٔطؼِوس ذؿٞدز جُخذٓحش   ٤5Qsن جذؼحد ٗٔٞرؼ جضؼف ٖٓ خلاٍ جُٔؼح٣شس جٌٓح٤ٗس ضطر.1

ٓح ك٤ٔح ذ٤ٜ٘ح  , ًٝحٕ ضشض٤رٜح  ًجُظك٤س, كوذ ًحٗص أؿِد ٛزٙ جُ٘غد ؾ٤ذز  ك٢ هحتٔس جُلكض ٝٛ٘حُي ضوحسخ ٗٞػح

ذكغد ضغِغَ أ٤ٔٛطٜح )ؾٞدز جُؼ٤ِٔس, ؾٞدز جُطلحػَ, ؾٞدز جلاٛذجف, ؾٞدز جُر٤٘س جُطكط٤س "جلاعحع٤س" , 

 ز جُشؼٞس جُؼحّ ( ٓٔح ٣ؼ٢٘ أٌٓح٤ٗس جػطٔحد ٛزج جُ٘ٔٞرؼ ُطو٤٤ْ ؾٞدز جُخذٓحش جُٔوذٓس ذحُٔغطشل٠.ؾٞد

ضر٤ٖ ٝؾٞد قشص ٖٓ هرَ ئدجسز جُٔغطشل٠ ػ٠ِ ضٞك٤ش أؾٜضز ٝٓؼذجش ؽر٤س ٓططٞسز ٝقذ٣ػس كؼلاً ػٖ .2

ش جُٔوذٓس ُِٔشػ٠ ك٢ ضٞجكش جُٔغطِضٓحش جُلاصٓس ُطٞك٤ش جُخذٓس جُظك٤س ٝجُط٢ ضؼذ ٖٓ ٓوٞٓحش ؾٞدز جُخذٓح

 جُٔغطشل٠ .

ضشجػ٢ جُٔغطشل٠ ػ٤ِٔس ض٘ظ٤ْ دخٍٞ جُٔشػ٠ ٝجُٔشجؾؼ٤ٖ ٝخشٝؾْٜ ٖٓ خلاٍ ضخظ٤ض غلاظ ذٞجذحش .3

ست٤غ٤س ٤ُٝظ ٛ٘حى ضؼحسع ٓح ذ٤ٖ دخٍٞ جُٔشحز ٝجُٔشجؾؼ٤ٖ ٖٓ جُٔشػ٠ ٓٔح ٣ُٞذ ئٗغ٤حذ٤س ك٢ قشًس 

 جُذخٍٞ ٝجُخشٝؼ ٖٓ جُٔغطشل٠ .

ٞجع جلاد٣ٝس ٝجُز١ ٣لشع ػ٠ِ جُٔش٣غ ضٞك٤شٛح ٖٓ خحسؼ جُٔغطشل٠ ٝؾٞد ٗوض ٝجػف ك٢ ذؼغ جٗ.4

ُـشع ئًٔحٍ ضِو٢ جُؼلاؼ ٝخظٞطحً ٓح ٣طؼِن ٜٓ٘ح ذحُكحلاش ؿ٤ش جُكشؾس ,ٓٔح ٣إد١ ُطزٓش جُٔش٣غ ٝٓشجكو٤ٚ 

 ٗط٤ؿس ٛزج جُ٘وض ذحلاد٣ٝس.
ُوِر٤س ٝجُر٤ُٞس ُٞؾٞد جػذجد ًر٤شز لاصجُص ذؼغ جلأهغحّ ذكحؾس ج٠ُ جػحكس أؾٜضز جخشٟ ٓػَ أهغحّ جلاشؼس ٝجُغٞٗحس ٝج .5

ٖٓ جُٔشػ٠ جُٔشجؾؼ٤ٖ ضلٞم جٌٓح٤ٗس ضٞك٤ش ٛزٙ جُخذٓحش ذحُغشػس جٌُٔٔ٘س , ٓٔح ٣إد١ ج٠ُ ضزٓش جُٔشػ٠ ٝشٌٞجْٛ 

 ٗط٤ؿس جلاٗطظحس ُلطشجش ؽ٣ِٞس ُِكظٍٞ ػ٠ِ ٛزٙ جُخذٓحش .

ى طؼٞذحش ُلاٗطوحٍ ٖٓ هغْ ج٠ُ أخش ضظ٤ْٔ جُٔغطشل٠ ٝجهغحٜٓح لا ٣غٔف لاٗطوحٍ جُٔشػ٠ ذشٌَ عِظ , جر جٕ ٛ٘ح .6

ػٖ جٕ جُطلاء ؿ٤ش ٓلاتْ ٝػذّ  ًٗط٤ؿس ػذّ ٓشجػحز ٝؾٞد جلاهغحّ جُط٢ ٣كطحؾٜح جُٔش٣غ ذوشخ ذؼؼٜح جُرؼغ, كؼلا

 جلاٛطٔحّ ذحُشٌَ جُخحسؾ٢ ُِٔغطشل٠ .

حء ك٢ طحلاش جدجسز جُٔغطشل٠ ذؼ٤ٖ جلاػطرحس جعطؼٔحٍ أذٞجخ ٝشرحذ٤ي ضوّٞ ذؼضٍ جُظٞش ٝضٔ٘غ جُؼٞػ ضأخزُْ  .7

 سجقس جُٔشػ٠ دجخَ جُٔغطشل٠.  ك٢جلاٗطظحس ٓٔح ٣إغش 

ضٜطْ جدجسز جُٔغطشل٠ ذطٞك٤ش جُٔلاًحش جُطر٤س ٝجُظك٤س ر١ٝ جُخرشز ٝجلاخطظحص ٓٔح ٣غٔف ذطوذ٣ْ خذٓحش طك٤س  .8

 ذؿٞدز ػح٤ُس .

 حانٍاً: انتىطٍاخ
جخَ ٓغطشل٠ ذـذجد جُطؼ٢ٔ٤ِ ئر ُطو٤٤ْ ؾٞدز جُخذٓحش جُٔوذٓس ُِٔشػ٠ د 5Qsػشٝسز جػطٔحد جذؼحد ٗٔٞرؼ .1

 ٓح ٝجُط٢ ضوذّ ضو٤٤ْ شحَٓ ُؿٞدز جُخذٓس جُظك٤س ك٢ جُٔغطشل٠ .  ًضؼذ ٛزٙ جلاذؼحد  أقذ جُٔإششجش جُكذ٣ػس ٗٞػح

جػطحء طلاق٤حش جػحك٤س ُِٔغطشل٤حش  ػشٝسز جُؼَٔ ػ٠ِ ضٞك٤ش ؾ٤ٔغ أٗٞجع جلاد٣ٝس ػٖ ؽش٣ن جلاعط٤شجد أٝ.2

ضٞك٤ش خض٣ٖ ُلطشز ؽ٣ِٞس,عٞجء ٓح ٣طؼِن ٜٓ٘ح ذحُكحلاش جُكشؾس أٝ جُكحلاش  ك٢ ضٞك٤ش جُ٘وض جُكحطَ ك٤ٜح ٓغ

جلاخشٟ ٓٔح ٣غَٜ جُكظٍٞ ػ٠ِ ؾ٤ٔغ جلاد٣ٝس جُٔطؼِوس ذؼلاؼ جُٔش٣غ ٖٝٓ دٕٝ جُِؿٞء ُِظ٤ذ٤ُحش جُخحطس 

 خحسؼ جُٔغطشل٠ .

ٞدز ك٤ٜح ُطط٘حعد ٝقؿْ ضكطحؼ أهغحّ جلاشؼس ٝجُغٞٗحس ٝجُوِر٤س ٝجُر٤ُٞس ُٔؼحػلس جلاؾٜضز ٝجُٔؼذجش جُٔٞؾ.3

جلاػذجد ُِٔشػ٠ جُٔشجؾؼ٤ٖ لإ جلاؾٜضز جُكح٤ُس لاضغٔف ذطٞك٤ش ٛزٙ جُخذٓحش جُط٢ ضوذٜٓح ٛزٙ جلاهغْ ذحُغشػس 

 جٌُٔٔ٘س .

ػشٝسز جعطؼٔحٍ أذٞجخ ٝشرحذ٤ي ضوّٞ ذؼضٍ جُظٞش ٝضٔ٘غ جُؼٞػحء ك٢ طحلاش جلاٗطظحس جُط٢ هذ ضإغش ػ٠ِ .4

 جُكحلاش جُط٢ ضكطحؼ ج٠ُ ػ٘ح٣س خحطس . ًٞطحسجقس جُٔشػ٠ دجخَ جُٔغطشل٠ ٝخظ

ػشٝسز جلاٛطٔحّ ذحُشٌَ جُخحسؾ٢ ُِٔغطشل٠ ٝؽلاء جُؿذسجٕ جُخحسؾ٤س ذٔٞجد ػحصُس ُِكشجسز ٝرجش جُٞجٕ .5

 ؾزجذس ُِٔشػ٠ .

لاذذ ٖٓ أػحدز جُ٘ظش ك٢ ضظ٤ْٔ جهغحّ جُٔغطشل٠ ٖٓ خلاٍ ٝػغ جلاهغحّ جُط٢ ٣كطحؾٜح جُٔش٣غ ًحُغٞٗحس .6

ٖٓ جلاهغحّ ذؿحٗد ذؼؼٜح جُرؼغ ُطو٤َِ قشًس جُٔشػ٠ ٓح ذ٤ٖ جلاهغحّ ٝجُغٔحـ ُْٜ  ٝجلاشؼس ٝؿ٤شٛح

 ذحُكظٍٞ ػ٠ِ ٛزٙ جُخذٓحش ذٞهص أهَ .
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ػشٝسز قع جُٔلاًحش جُظك٤س جُؼحٓس ذحلاٛطٔحّ ذكَ ٓشحًَ جُٔشػ٠ ٝجلاُطضجّ ك٢ ضوذ٣ْ ذؼغ جُخذٓحش .7

ُكحُس جُٔش٣غ ٝضِو٢ جُؼلاؼ , ٓغ ضغش٣غ ك٢ ذٔٞػذٛح جُٔكذد ُـشع جؾشجء جُلكٞطحش ٝجُطشخ٤ض جُٔلاتْ 

 جؾشجءجش دخٍٞ ٝخشٝؼ جُٔشػ٠ ٖٓ جُٔغطشل٠ .

ضكطحؼ جُٔلاًحش جُظك٤س دجخَ جُٔغطشل٠ ُض٣حدز جُخرشجش ٝجلاؽلاع ػ٠ِ جُطؿحسخ جُؼح٤ُٔس ذٔؿحٍ جخطظحطْٜ .8

 ٖٓ خلاٍ ج٣لحد ٛزٙ جُٔلاًحش ُخحسؼ جُوطش لاًطغحخ جُخرشز ٝجُٜٔحسز ذشٌَ أٝعغ .

سكذ جُٔغطشل٠ ذأػذجد ٖٓ جلاؽرحء جلاخطظحص ٝذٔح ٣ط٘حعد ٓغ جػذجد جُٔشػ٠ ٢ٌُ ٣كظَ جُٔش٣غ  ػشٝسز.9

 ػ٠ِ جُؼلاؼ جُٔ٘حعد ذٞهص ٓ٘حعد .

ػشٝسز جلاٛطٔحّ ذحُؼ٘ح٣س جُشخظ٤س ُِٔش٣غ ٖٓ هرَ جُٔلاًحش جُظك٤س ك٢ ضـ٤٤ش جُٔلاذظ ٝجػطحء ٝؾرس  .10

 جُطؼحّ ُِٔشػ٠ .

ؼِوس ذحُٞطٍٞ ج٠ُ جُٔغطشل٠ ٝخظٞطحً ك٤ٔح ٣طؼِن ذحُكحلاش جُطحستس ٝ لاذذ ٖٓ ضز٤َُ ًحكس جُظؼٞذحش جُٔط .11

ٝػغ جلاصدقحّ ك٢ قشًس جُٔشٝس ك٢ جُٔ٘حؽن جُٔك٤طس ذحُٔغطشل٠ , ٓغ ذ٘حء ذ٘ح٣س ػٔٞد٣س ذؼذز ؽٞجذن 

 ُٔٞجهق جُغ٤حسجش خحطس ذحُٔغطشل٠ ٢ٌُ ضغطط٤غ إٔ ضغطٞػد ػذد ًحك٢ ٖٓ جُغ٤حسجش .

 قائمح المظادس
 شارغ انؼشتٍح :المظادس والم

 اولاً : انكتة انؼشتٍح 

جلاػظحس جُؼ٢ِٔ  (, ضغ٣ٞن جُخذٓحش , دجس2011أقٔذ,ػ٢ِ ضٞك٤ن جُكحؼ  ٝ ػٞدز , ع٤ٔش قغ٤ٖ ٓكٔٞد, ).1

 جُطرؼس جلا٠ُٝ . ُِ٘شش ٝجُطٞص٣غ ,

ٝسد١ ( ,جدجسز جلاٗطحؼ ٝجُؼ٤ِٔحش ٓشضٌضجش ٤ًٔس ٝٓؼشك٤س ,دجس ج٤ُحص2008) جُلا٢ٓ ,ؿغحٕ ٝجُر٤حض٢ , ج٤ٓشز,.2

 جلاسدٕ . -جُؼ٤ِٔس ُِ٘شش ٝجُطٞص٣غ ,ػٔحٕ

(, جدجسز ؾٞدز جُخذٓس ك٢ جُؼ٤حكس 2007أٓر٢ُٞ ,ؾح١ ًٌحٗذج ٝٓٞى , ٢ًٗٞ ٝعرحسًظ , ذ٤ل٤ش٢ُ, ).3

 جُغؼٞد٣س . –ٝجُغ٤حقس ٝٝهص جُلشجؽ , دجس جُٔش٣خ ُِ٘شش , جُش٣حع 

 جلاسدٕ. –شش ٝجُطٞص٣غ , ػٔحٕ ( , جدجسز جلاٗطحؼ ٝجُؼ٤ِٔحش , دجس صٛشجٕ 2008ُِ٘صٓض٣ش , ٓ٘ؼْ , ).4

 جلاسدٕ. –ٓإعغس جُٞسجم ُِ٘شش ٝجُطٞص٣غ ,ػٔحٕ  ( ,جدجسز ؾٞدز جُخذٓحش ,2013الله ,ػحدٍ ٓكٔذ , ) ػرذ.5

دجس  جُٔطٌحِٓس لادجسز جُؿٞدز جُشحِٓس )ٝؾٜس ٗظش( , جُٜٔ٘ؿ٤س(, ٓذخَ ج٠ُ 2009ػٔشٝ ٝطل٢ , ) ػو٢ِ٤,

 جلاسدٕ . –ٝجتَ ُِ٘شش ,ػٔحٕ 

ضٌحَٓ جػحدز جُٜ٘ذعس ٓغ جدجسز جُؿٞدز  (,2004ضؼش٣د عشٝس, ػ٢ِ جذشج٤ْٛ عشٝس, ) ص٣ق ,ؾٞ ٤ًلادج,.6

 جُغؼٞد٣س . -جُشحِٓس ,دجس جُٔش٣خ ُِ٘شش,جُش٣حع

 -دجس جُٔغ٤شز ُِ٘شش ٝجُطٞص٣غ ٝجُطرحػس , ػٔحٕ ( ,جدجسز ٓ٘ظٔحش جُشػح٣س جُظك٤س,2012كش٣ذ, ) ٗظ٤شجش,.7

 جلاسدٕ.

 جلاسدٕ.–,جدجسز جُٔغطشل٤حش ,جغشجء ُِ٘شش ٝجُطٞص٣غ , ػٔحٕ ( 2008ٗظ٤شجش , كش٣ذ ضٞك٤ن, ).8

 حانٍاً: انثحىث انذوسٌاخ  
دسجعس  –(, ضأغ٤ش ضك٤َِ جُر٤ثس جُذجخ٤ِس ك٢ ؾٞدز جُخذٓس جُظك٤س 2013أقٔذ , ٣ٞعق ػرذ جلاُٚ , ).9

 .70جُؼذد  19ٔؿِذ جعططلاػ٤س ك٢ ٓغطشل٠ جُؼ٣ِٞس جُطؼ٢ٔ٤ِ ُِٞلادز , ٓؿِس جُؼِّٞ جلاهطظحد٣س ٝجلادجس٣س , جُ

(,ه٤حط ًلحءز ؾٞدز خذٓحش جُٔشجًض جُظك٤س  2012دجٝد , كؼ٤ِس عِٔحٕ ٝجُرِذج١ٝ , ػلاء ػرذ جٌُش٣ْ , ) .10

 (,ٓؿِس دسجعحش ٓكحعر٤س ٝٓح٤ُس,DFAك٢ ٓكحكظس ًشذلاء ذحعطخذجّ ٗٔحرؼ جُطك٤َِ جُطط٣ٞو٢ ُِر٤حٗحش )

 جُلظَ جُػحُع . – 20جُؼذد  –جُٔؿِذ جُغحذغ 

( , ه٤حط جذؼحد ؾٞدز جُخذٓحش جُطر٤س جُٔوذٓس ك٢ جُٔغطشل٤حش جُك٤ٌٓٞس 2012ٓكٔٞد , ) ر٣حخ ,طلاـ .11

جلاسد٤ٗس ٖٓ ٓ٘ظٞس جُٔشػ٠ ٝجُٔٞظل٤ٖ , ٓؿِس جُؿحٓؼس جلاعلا٤ٓس ُِذسجعحش جلاهطظحد٣س ٝجلادجس٣س , جُٔؿِذ 

 .104 – 69جُؼذد جلاٍٝ ص -جُؼششٕٝ 
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 حانخاً: انشسائم والاطاسٌح الجامؼٍح
( , "دٝس جعطخذجّ ٗٔحرؼ طلٞف جلاٗطظحس ك٢ ضكغ٤ٖ ؾٞدز جُخذٓحش جُظك٤س 2014دس٣ذ١,)جقلاّ,  .12

دسجعس قحُس جُٔإعغس جُؼ٤ٓٞٔس ُِظكس جُؿٞجس٣س ذغٌشز )سص٣ن ٣ٞٗظ(",سعحُس ٓحؾغط٤ش ؿ٤ش ٓ٘شٞسز, ٤ًِس 

 ذغٌشز. –جُؼِّٞ جلاهطظحد٣س ٝ جُطؿحس٣س ٝ ػِّٞ جُطغ٤٤ش هغْ ػِّٞ جُطغ٤٤ش,ؾحٓؼس ٓكٔذ خ٤ؼش 

(, ه٤حط ؾٞدز جُخذٓحش جُط٢ ضوذٜٓح ششًس ؾٞجٍ ٖٓ ٝؾٜس ٗظش جُضذحتٖ ك٢ 2011جُؼحٍُٞ,ج٣حد كطك٢ , ) .13

 ؿضز . -ؾحٓؼس جلاصٛش –ٓكحكظحش هطحع ؿضز, سعحُس ٓحؾغط٤ش ؿ٤ش ٓ٘شٞسز ,٤ًِس جلاهطظحد ٝجُؼِّٞ جلادجس٣س 
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Assessing the quality of health services applied research 5qs in 

Baghdad teaching hospital 

Abstract 
       This research aims to assess and measure the quality of health services 

provided by the Baghdad Educational Hospital using  five dimensions of 5Qs , 

Developer model by (Zinelidin), 2006), the problem of the research is to try to 

determine the quality of health services provided at the hospital as well as the 

investigation of the existence of the elements of quality contribute to achieve the 

requirements of customers and their needs, and used for the purposes of this 

research two approaches, first used Applied Research to 5Qs dimension model 

and use the Checklist as a Key tool to collection and analysis of data and the 

second descriptive analytical method to get feedback from customers (patients) 

for health services provided to them by opinion surveys to their views about 

these services , as well as the data and information obtained from the records 

and documents of the hospital its various sections, and research found a set of 

conclusions which, the applicability of the dimensions 5Qs model in the hospital 

and on the quality of health services, showed measuring these dimensions good 

results The order of dimensions in the order of importance (quality of the 

process, the quality of the interaction, quality goals, the infrastructure "core" 

quality, quality of public feeling) The total quality (70%), which means the 

possibility of adopting this form to assess the quality of hospital services, has 

recommended the search of the need adoption of the dimensions 5Qs model to 

evaluate the quality of services provided to patients within the Baghdad 

Educational Hospital as these dimensions is a kind of modern indicators that 

provide a comprehensive assessment of the quality of health service in the 

hospital. 

 

Key words / 5Qs model, quality of health services, assess the quality of health 

services. 

 


