
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          

 المضخخهص :
رٕبٚي اٌجؾش أصش رطج١ك ثؼغ أدٚاد ٔظبَ الأٔزبط فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد اٌزٟ ٠ّىٓ رى١فٙب فٟ اٌمطبػبد   

اٌخذ١ِخ )اٌمطبع اٌّظشفٟ( ػٍٝ ِذٜ رؾغ١ٓ ٚص٠بدح عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ، ٚرجشص ِشىٍخ اٌجؾش فٟ 

اٌضثبئٓ ٚرٌه ثغجت الأػزّبد ػٍٝ الأٔظّخ اٌّظشف١خ اٌزم١ٍذ٠خ أٔخفبع عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ئٌٝ 

فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد ٚثغجت ػذَ ِٛاوجخ اٌزطٛساد اٌؼب١ٌّخ فٟ اٌّغبي اٌّظشفٟ ، ٚ٘ذف اٌجؾش ئٌٝ رٛػ١ؼ 

ػٍٝ رؾغ١ٓ  Jitاِىب١ٔخ رطج١ك ٔظبَ الأٔزبط فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد فٟ اٌمطبع اٌخذِٟ ٚئٌٝ ث١بْ أصش أعزخذاَ ٔظبَ 

دح عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ، ٚلذ رُ رطج١ك اٌجؾش ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ اٌضثبئٓ فٟ ِظشف اٌشافذ٠ٓ ِىٛٔخ ِٓ ٚص٠ب

الألغبَ فٟ ِظشف اٌشافذ٠ٓ ٚرُ أعشاء اٌّمبثلاد  ٠شٞ( صثٛٔب ِٚٓ ػّٓ ٘زٖ اٌؼ١ٕخ رُ أعزمظبء أساء ِذ55)

لأعب١ٌت الأؽظبئ١خ اٌّزّضٍخ ثبٌٛعؾ ِٓ ا بٔبد اٌزٟ رُ عّؼٙب ثأعزؼّبي ػذداٌشخظ١خ ِؼُٙ ٚرُ رؾ١ًٍ رٍه اٌج١

اٌؾغبثٟ ٚالأٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ، ٚلذ وبٔذ أثشص الأعزٕزبعبد اٌزٟ رُ اٌزٛطً ا١ٌٙب رزّضً ثأْ ٕ٘بٌه ػلالخ ِب 

ٚعٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚأْ رٌه ع١إدٞ ئٌٝ ص٠بدح ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ  jitث١ٓ رطج١ك ٔظبَ 

ضثبئٓ ، أِب أُ٘ اٌزٛط١بد اٌزٟ لذ رُ اٌزٛطً ا١ٌٙب فززّضً ثؼشٚسح اٌؼًّ ػٍٝ ٚثّب ٠ٍجٟ سغجبد ٚرٛلؼبد اٌ

ٚػشٚسح رجٕٟ اٌّظبسف اٌؼشال١خ ٌّفَٙٛ  jitرٛف١ش اٌج١ئخ إٌّبعجخ فٟ اٌّظبسف اٌؼشال١خ ٌغشع رطج١ك ٔظبَ 

 اٌغٛدح وأداح ٌزؾم١ك سػب اٌضثبئٓ .

فٟ اٌمطبع  Jitأدٚاد ٔظبَ  -ذِخ اٌّظشف١خ عٛدح اٌخ -الأٔزبط اٌشش١ك /المصطهحبث انرئيضيت نهبحث 

 اٌّظشفٟ 
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 الممذمت
رؼذ اٌغٛدح اؽذ اٌّطبٌت ٚالأعجم١بد ٌّٕٛ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ ، ٌٚزٌه فأْ اٌجؾش ػٓ رؾغ١ٓ اٌغٛدح   

اٌزٕبفغ١خ فٟ الأعٛاق فٟ اٌج١ئخ اٌّؼبطشح ٌزؾم١ك إٌّبفغخ ٚا١ٌّضح  ب  أعبع١ ب  فٟ إٌّزٛعبد ٚاٌخذِبد ٠ؼذ ٘ذف

اٌؼب١ٌّخ ، ٚلذ أ٘زّذ اٌىض١ش ِٓ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ ثزجٕٟ صمبفخ اٌغٛدح ٚئٌٝ ل١بط إٌطبق اٚ اٌّذٜ اٌزٞ 

 رمَٛ ف١ٗ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ ثزؾغ١ٓ عٛدح ِٕزٛعبرٙب ٚخذِبرٙب .

ثخ فٟ رم١ُ اٌخذِخ ئْ رطج١ك اٌغٛدح فٟ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ ٠ؼذ اِشا ِّٙب لأْ ٕ٘بن طؼٛ  

اٌّمذِخ ئٌٝ اٌضثبئٓ ِمبسٔخ ِغ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌظٕبػ١خ اٌزٟ رٕزظ اٌّزٛعبد ٚاٌغٍغ ، ٌٚزٌه ٠ؼذ رطج١ك 

اٌغٛدح فٟ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ ِٓ اٌمؼب٠ب اٌؾبعّخ فٟ اٌّغبػذح فٟ ثمبء ّٚٔٛ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ 

 غغُ ِغ رظٛساد رٛلؼبد اٌضثبئٓ .ٚثبٌشىً اٌزٞ ٠غبػذ فٟ رمذ٠ُ خذِبد رٕ

٘زا ٠ٚؼذ ٔظبَ الأٔزبط فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد أؽذ أدٚاد ٔظبَ الأٔزبط اٌشش١ك ٚاٌزٞ رُ رط٠ٛشٖ فٟ ا١ٌبثبْ   

ٚؽجك ثٕغبػ فٟ ششوخ ر٠ٛٛرب ، ٚػٍٝ اٌشغُ ِٓ أْ ٔظبَ الأٔزبط فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد لذ طُّ ١ٌطجك فٟ اٌٛؽذاد 

ٌىٟ رزلائُ ِغ ث١ئخ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ  ٠Jitّىٓ أعزخذاَ ثؼغ ِّبسعبد ٔظبَ الألزظبد٠خ اٌظٕبػ١خ ، ئلا أٔٗ 

اٌخذ١ِخ اٌزٟ رمذَ اٌخذِبد وبٌجٕٛن ٚاٌظؾخ ٚاٌزؼ١ٍُ ٚاٌّطبػُ ٚاٌفٕبدق ٚثبٌشىً اٌزٞ ٠إدٞ ئٌٝ رؾم١ك فٛائذ 

 فٟ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌظٕبػ١خ ٠ٚإدٞ ئٌٝ ص٠بدح عٛدح اٌخذِبد. Jitِٚضا٠ب رطج١ك ٔظبَ 

 

 مىهديت انبحث/ المبحث الأول
 مشكهت انبحث 

رزّضً ِشىٍخ اٌجؾش فٟ أٔخفبع عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ئٌٝ اٌضثبئٓ فٟ ِظشف اٌشافذ٠ٓ  

ٚرٌه ثغجت ػذَ ِٛاوجخ اٌزطٛساد اٌؼب١ٌّخ فٟ اٌّغبي اٌّظشفٟ ٚثغجت الأػزّبد ػٍٝ الأٔظّخ اٌّظشف١خ 

دٞ اٌٝ الأسرفبع فٟ رىٍفخ رٍه اٌخذِبد اٌّمذِخ ٚاٌزٞ ع١ٕؼىظ عٍجب ػٍٝ اٌزم١ٍذ٠خ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد ِّب ٠إ

 ؽج١ؼخ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ٚثبٌشىً اٌزٞ ٠إدٞ ئٌٝ ػذَ سػب اٌضثبئٓ ؽٛي اٌخذِبد اٌزٟ رمذَ ٌُٙ .

 ٘ذف اٌجؾش : ٠ٙذف ئٌٝ رؾم١ك ا٢رٟ :

الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ رٛػ١ؼ أْ اٌزؼشف ػٍٝ فٍغفخ الأٔزبط اٌشش١ك اٌزٟ ٠ّىٓ رطج١مٙب فٟ اٌٛؽذاد  -1

 أؽذ أدٚاد ِٕٚٙغ١بد ٔظبَ الأٔزبط اٌشش١ك . ثٛطفٗٔظبَ الأٔزبط فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد 

 رٛػ١ؼ ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ . -2

 دساعخ أِىب١ٔخ رطج١ك ٔظبَ الأٔزبط فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد فٟ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ . -3

 أهميت انبحث 
لذ اٌّؾذد ِٕز ٔشأرٗ فٟ ششوخ ر٠ٛٛرب ٌٚغٕٛاد ػذ٠ذح رُ رطج١مٗ فٟ اٌٛؽذاد أْ ٔظبَ الأٔزبط فٟ اٌٛ 

الألزظبد٠خ اٌظٕبػ١خ ، ٚفٟ اٌغٕٛاد الأخ١شح ثذأد ِؾبٚلاد ِٓ لجً ثؼغ اٌجبؽض١ٓ فٟ أِىب١ٔخ رطج١ك ٔظبَ 

ٝ أ١ّ٘خ الأٔزبط فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد ػٍٝ اٌمطبػبد اٌخذ١ِخ ومطبع الأرظبلاد ٚاٌطبلخ ٚاٌجش٠ذ ، ٌٚزٌه رزغٍ

اٌجؾش فٟ اِىب١ٔخ رطج١ك ثؼغ أدٚاد ٔظبَ الأٔزبط فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد اٌزٟ ٠ّىٓ رى١فٙب ٚاعزخذاِٙب فٟ اٌمطبع 

اٌّظشفٟ )ِظشف اٌشافذ٠ٓ( ٚث١بْ ِذٜ رأص١ش رطج١ك ٔظبَ الأٔزبط فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد 

 اٌّظشف١خ اٌزٟ ِّىٓ أْ رمذَ اٌٝ اٌضثبئٓ .

رطج١ك ٔظبَ الأٔزبط فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد فٟ اٌمطبع اٌّظشفٟ ع١إدٞ ئٌٝ ص٠بدح عٛدح  أْ /فرضيت انبحث

 اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ .

( صثٛٔب ِٓ اٌضثبئٓ  اٌز٠ٓ ٠زؼبٍِْٛ ِغ ِظشف اٌشافذ٠ٓ فشػٟ اٌخؼشاء 55ػ١ٕخ اٌجؾش : رُ أخز ػ١ٕخ )

 شػٟ الأػظ١ّخ ٚاٌخؼشاء .الألغبَ فٟ ف ٠شٞٚالأػظ١ّخ ٚوزٌه ػّٓ ٘زٖ اٌؼ١ٕخ رُ أخز أساء ِذ
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 وظبو الأوخبج في انىلج المحذد في ظم بيئت فهضفت الأوخبج انرشيك / المبحث انثبوي
 الممذمت

 The Concept of Lean Production Systemأولا : مفهىو وظبو الأوخبج انرشيك : 

ٔشش فٟ ػبَ  أٚي ِٓ أعزخذِب ِظطٍؼ الأٔزبط اٌشش١ك فٟ وزبثّٙب اٌزٞ ٠Womack ٚJonesؼذ   

ٚاٌّؼْٕٛ "اٌّبوٕخ اٌزٟ غ١شد اٌؼبٌُ لظخ الأٔزبط اٌشش١ك" ٚثؼذ ٘زا اٌىزبة ٔشش اٌّإٌفبْ وزبثب  1995

ٚٔظبَ الأٔزبط اٌشش١ك ٠ّىٓ أْ ٠زٛعؼب خبسعب ٌىً  Jitثؼٕٛاْ "الأفىبس اٌشش١مخ" ٚاٌزٞ رٕبٚلا ف١ٗ ثأْ ٔظبَ 

 (Schroeder,2007:408ٌّؾبعج١خ . )الأػّبي ثؾ١ش ٠زؼّٓ اٌٛظ١فخ اٌزغ٠ٛم١خ ٚاٌّب١ٌخ ٚا

٠ٚؼشف ٔظبَ الأٔزبط اٌشش١ك ػٍٝ أٔٗ ِغّٛػخ ِٓ الأدٚاد ٚإٌّٙغ١بد اٌزٟ رغؼٝ ئٌٝ اٌزخٍض ِٓ أٛاع   

اٌؼ١بع وبفخ فٟ اٌؼ١ٍّبد الأٔزبع١خ ٚاٌخذ١ِخ 
1

 ( .Badkook,2009:1 ٚئٌٝ رؼظ١ُ ل١ّخ اٌضثْٛ ، ٠ٚٙذف ، )

ّٕزظ أٚ اٌخذِخ ثبٌى١ّخ ٚاٌىفبءح اٌظؾ١ؾخ ٚاٌغٛدح اٌّطٍٛثخ فٟ اٌٛلذ ٔظبَ الأٔزبط اٌشش١ك ئٌٝ رغ١ٍُ اٌ

 اٌّؾذد اٌزٞ ٠طٍجٗ اٌضثْٛ ٚثبٌزىٍفخ إٌّخفؼخ . 

Guan et.al.,2009:406)) 

(  444-465:  2512ئْ الأٔزبط اٌشش١ك ٠زأٌف ِٓ ِغّٛػخ ِٓ الأدٚاد ا٢ر١خ : ) إٌغبس ِٚؾغٓ ،  

(Dailey,2007:18-37) 

اٌّٛاسد اٌّشٔخ ٚئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚرٕظ١ُ ِٛلغ اٌؼًّ ٚاٌغٛدح ػٕذ اٌّظذس ٚك اٌم١ّخ خبسؽخ رذف  

ر١ٙئخ ٚدفؼبد طغ١شح اٌؾغُ ٚٔظبَ وبٔجبْ ٚٔظبَ اٌغؾت ٌزذفك اٌؼًّ داخً رذفك اٌم١ّخ ٚاٌزشر١ت اٌخٍٛٞ ٚ

الأداسح اٌّشئ١خ ٚ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّشٚط١بٔخ ٚلبئ١خ و١ٍخ ٚأػجبء ِزغب٠ٚخ ٌّؾطبد اٌؼًّ ٚٚأػذاد عش٠ؼخ 

 ، ِغزٜٛ الأربط إٌبػُ . Taktاٌؼًّ اٌم١بعٟ ، ٚلذ ٚ

ِٓ خلاي ِبرمذَ ٠لاؽع أْ أدٚاد ٔظبَ الأٔزبط اٌشش١ك ِزؼذدح ِٚزٕٛػخ ٚوً ٚؽذح ألزظبد٠خ رمَٛ ثبخز١بس   

ك ا١ٌّضح ِغّٛػخ ِٓ الأدٚاد ٚثّب ٠زلائُ ِغ ؽغُ رٍه اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ ِٚشوض٘ب اٌّبٌٟ ٚسغجزٙب فٟ رؾم١

٘ٛ أؽذ أدٚاد ٔظبَ الأٔزبط اٌشش١ك اٌزٞ ٠ّىٓ رطج١مٗ فٟ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ  Jitاٌزٕبفغ١خ ، ٠ٚىْٛ ٔظبَ 

 اٌخذ١ِخ ثٙذف رشش١ك اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ ٚرخف١غ رىب١ٌف رٍه اٌخذِبد .

 Principles of Lean Production Systemثبويب : مببديء وظبو الأوخبج انرشيك : 

رزؼٍك ثبٌطش٠مخ اٌزٟ ٠زُ ف١ٙب رٕظ١ُ اٌّٛاسد وبلأفشاد  بِجبد خبَ الأٔزبط اٌشش١ك خّغ٠زؼّٓ ٔظ  

إٌّزٛعبد ٚاٌخذِبد  بٚاٌّىبئٓ ؽٛي رذفك ػ١ٍّبد اٌؼًّ ٚرمذَ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ ِٓ خلاي رجٕٟ ٘زٖ اٌّجبد

 ( Garrison et.al.,2008:18اعزغبثخ ٌشغجبد اٌضثبئٓ .)

ؽذاد الألزظبد٠خ اٌزٟ رطجك الأٔزبط اٌشش١ك ٘ٛ رمذ٠ُ ل١ّخ ٌٍضثبئٓ ، ٚرزّضً اٌم١ّخ ئْ ٘ذف اٌٛ :ل١ّخ اٌضثْٛ  -1

ثبفىبس اٌضثْٛ اٌزٟ رزؼٍك ثبٌغٛدح اٌّطٍٛثخ ِٓ لجٍٗ ٚثبٌخظبئض ٚا١ٌّّضاد اٌّزؼٍمخ ثبٌّٕزٛعبد ٚاٌخذِبد اٌزٟ ٠شغت 

 (Stenzel and Senge,2007:80ٙب ٚاٌزٟ رلالٟ ؽبعبرٗ ٚسغجبرٗ .)ِاٌضثْٛ فٟ أعزلا

٠زُ رشر١ت اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌزم١ٍذ٠خ ِٓ خلاي الألغبَ الأٔزبع١خ ٚاٌخذ١ِخ ٚإٌز١غخ ٟ٘ ػششاد  رذفك اٌم١ّخ : -2

ٗ اٌشخظٟ، أِب فٟ ظً اٌٛؽذاد ئأٚ ِئبد الألغبَ ٚػششاد أٚ ِئبد ِشاوض اٌزىب١ٌف ٚوً لغُ ٠غؼٝ ٌزؼظ١ُ أدا

ب رذاس ِٓ لجً رذفمبد اٌم١ّخ ٠ٚؼشف رذفك اٌم١ّخ ػٍٝ أٔٗ ٠ّضً وً الألزظبد٠خ اٌزٟ رطجك ٔظبَ الأٔزبط اٌشش١ك فأٔٙ

اٌضثْٛ ٌٍّٕزظ أٚ اٌخذِخ أٚ الأٔشطخ اٌزٟ رزطٍت لأٔغبص ِغّٛػخ ِٓ إٌّزٛعبد ٚاٌخذِبد ِٓ ٔمطخ اٌجذا٠خ )ؽٍت 

 ( Guan et.al.,2009:407اٌٝ ٔمطخ رغ١ٍُ إٌّزٛط اٚ اٌخذِخ ئٌٝ اٌضثْٛ . ) أٔزبط ِٕزٛط عذ٠ذ اٚ رمذ٠ُ خذِخ عذ٠ذح(

                                                 
1
رزّضً أٔٛاع اٌؼ١بػبد ثب٢رٟ : ػ١بع الأفشاؽ فٟ الأٔزبط ، ػ١بع الأٔزظبس ، ػ١بع إٌمً ، اٌّؼبٌغخ غ١ش اٌّلائّخ ، اٌّؼبٌغخ أوضش  

ِٓ اٌلاصَ ، ػ١بع اٌؾشوخ ، ػ١بع اٌؼ١ٛة ، ػ١بع اٌّخضْٚ ، ػ١بع اٌزظؾ١ؼ . ٌّض٠ذ ِٓ اٌزفبط١ً ٠شعٝ ِشاعؼخ : 

(Krajewski,Leey,Ritzman,Larry P,Malhotra,Manojk, "Operations Management Supply Chains" 

,Ninth Edition ,Pearson Education ,Inc,New Jersey,USA,2010:317) 
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زُ أػبدح ١٘ىٍخ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ ٌىٟ ٠زُ أداسرٙب ِٓ خلاي رذفمبد اٌم١ّخ ٚوً رذفك ل١ّخ رٚثزٌه 

ِٓ لغُ  ٠زأٌف ِٓ الألغبَ الأٔزبع١خ ٚالألغبَ اٌخذ١ِخ )فٟ ؽبٌخ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ الأٔزبع١خ( ٚأثزذاء  

ط١ؾ الأٔزبط ٚالأٔشطخ اٌّغبٔذح ٚاٌزظ١ٕغ اٌخٍٛٞ ٚاٌزؼجئخ ت ٚاٌغذٌٚخ ٚاٌّشزش٠بد ٚرخٍاٌّج١ؼبد ٚأدخبي اٌط

 (Maskel and Bggaley,2004:68ٚاٌشؾٓ ٚاػذاد اٌفٛار١ش ٚرؾظ١ً إٌمذ ٚخذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ . )

ػ١ٍّخ رخظ١ض ٚرٛص٠غ  ف٠ّٟٚىٓ اٌمٛي أْ أداسح اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ ِٓ خلاي رذفمبد اٌم١ّخ ع١إصش 

ِجبششح ٚثزٌه فأْ ٕ٘بن  اٌخبطخ ثزذفك اٌم١ّخ رؼذ رىب١ٌف ّجبششح فىً اٌزىب١ٌفاٌزىب١ٌف اٌظٕبػ١خ غ١ش اٌ

ؾغت ػلالزٙب ثزذفك اٌم١ّخ اٌٝ ثرج٠ٛت أخش ٠ؼبف اٌٝ رج٠ٛجبد ٚرظ١ٕفبد اٌزىب١ٌف الا ٚ٘ٛ رظ١ٕف اٌزىب١ٌف 

 رىب١ٌف ِجبششح ٚرىب١ٌف غ١ش ِجبششح .

ٔؾٛ ِٕزظُ ٚدْٚ أٔمطبع خلاي رذفك اٌم١ّخ اٌزذفك: اٌزذفك ٠ؼٕٟ أْ إٌّزٛط ٠ٕجغٟ أْ ٠زذفك ػٍٝ  -3

 Garrisonٚثظٛسح ِّٙذح ٠ٚزُ رٌه ِٓ خلاي ئصاٌخ الأخزٕبلبد اٌزٟ رؼ١ك ػ١ٍّخ اٌزذفك خلاي رذفك اٌم١ّخ . )

et.al.,2008:13-14) 

اٌغؾت : ٠ؼٕٟ اٌغؾت ثأْ الأٔزبط ٠زُ فمؾ ػٕذ ؽٍت اٌضثْٛ ٚرٌه ٠إدٞ ئٌٝ رخف١غ وج١ش فٟ اٌّخضْٚ  -4

 (Badkook,2009:2ب١ٌف الأؽزفبظ ثٗ . )ٚرخف١غ رى

اٌغؼٟ ٔؾٛ اٌىّبي : اٌزفى١ش اٌشش١ك ٘ٛ الأعزّشاس ثّزبثؼخ اٌىّبي فٟ اٌؼًّ ٠ٚزُ رٌه ِٓ خلاي ئعزخذاَ  -5

 (Graves and Ward,2005:5رم١ٕخ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش .)

 Theفي انىحذاث الألخصبديت انصىبػيت ووشأحه انخأريخيت : Jitثبنثب : مفهىو وظبو 

Concept Of Jit System In Economic Industrial Units 
الأػّبي ػٍٝ الأعزضّبس ِٓ خلاي  ٠ّضً ئعزشار١غ١خ الأٔزبط اٌزٟ رغؼٝ ئٌٝ رؾغ١ٓ ػبئذ Jitٔظبَ   

ػٍٝ أٔٗ الأعزشار١غ١خ اٌّزؼٍمخ ثأداسح اٌّخضْٚ  Jitرخف١غ اٌّخضْٚ ٚرىب١ٌف الأؽزفبظ ثٗ ، ٠ٚؼشف ٔظبَ 

 (٠Singh,2014:55زُ رغ١ٙض٘ب ِٓ لجً اٌّغٙض ػٕذ اٌؾبعخ ا١ٌٙب فمؾ . )ؽ١ش ١ٌٚخ اٌّٛاد الأ ٠ؼُٚاٌزٞ 

فٍغفخ ِزىبٍِخ لأ٠غبد اٌؾٍٛي ٌٍّشبوً ثطش٠مخ ِغزّشح ٚأعجبس٠خ ، رذػُ ٚرغبٔذ ٔظبَ  ٠ٚJitؼذ ٔظبَ   

١ٔخ اٌزخٍض الأٔزبط اٌشش١ك ػٓ ؽش٠ك ص٠بدح الأٔزبع١خ ٚرخف١غ اٌّخضْٚ ، ٠ٚزٍخض أػزمبد ٘زٖ اٌفٍغفخ ثأِىب

 (465: 2512ثٛاعطخ رخف١غ اٌطبلخ اٌزٟ لاٌضَٚ ٌٙب . )إٌغبس ِٚؾغٓ ،  ِٓ اٌٙذس أٚ اٌؼ١بع 

ٚػؼذ أطلا فٟ ششوخ ر٠ٛٛرب ثؼذ اٌؾشة اٌؼب١ٌّخ اٌضب١ٔخ ، ئر ػٍّذ  Jitئْ اٌفىشح الأعبع١خ ٌٕظبَ   

ذ عبسػذ فٟ رط٠ٛش ٘زٖ إٌّب٘ظ ر٠ٛٛرب ػٍٝ رط٠ٛش ِغّٛػخ ِزىبٍِخ ِٓ أعب١ٌت عذ٠ذح لأداسح اٌزظ١ٕغ ، ٚل

٠غزة أ٘زّبِب ٚاعؼب فٟ ا١ٌبثبْ ،  Jitثذأ ِٕٙظ ٔظبَ  1992، ٚثؾٍٛي ػبَ  1965ِٓ لجً طذِخ إٌفؾ ػبَ 

ٚأػزّبدٖ فٟ ػ١ٍّبرٙب  Jitٚفٟ ِٕزظف اٌغجؼ١ٕبد ثذأد اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ فٟ ا١ٌبثبْ فٟ رغشثخ ٔظبَ 

ُ ٔظبَ الأٔزبط فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد ٌٚىٓ وبْ ٠طٍك ػ١ٍٗ "ٔظبَ اٌزظ١ٕؼ١خ ، ٚفٟ ٘زٖ اٌّشؽٍخ ٌُ ٠ىٓ ثأع

اٌزظ١ٕغ ر٠ٛٛرب" ، ٚثؾٍٛي ٔٙب٠خ اٌغجؼ١ٕبد ثذأ ٔظبَ اٌزظ١ٕغ ر٠ٛٛرب ٠غزة أٔزجبٖ اٌغشة ، ٚوبْ ٠ؼشف فٟ 

اٌغشة ثأعُ "ٔظبَ وبٔجبْ" ، ٚفٟ أٚائً اٌضّب١ٕٔبد أطجؼ ٔظبَ اٌىبٔجبْ ِؼشٚف ػٍٝ ٔطبق ٚاعغ ، ٚرُ رى١فٗ 

اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌظٕبػ١خ اٌغشث١خ ، ٚعّٟ ثبٌؼذ٠ذ ِٓ اٌزغ١ّبد وبٌغشد اٌظفشٞ أٚ اٌخض٠ٓ اٌظفشٞ ِغ 

أٚ اٌزظ١ٕغ ِٓ اٌطشاص اٌؼبٌّٟ أٚ اٌزظ١ٕغ رٚ اٌزذفك اٌّغزّش ِٚغ رٌه فأْ اٌّظطٍؼ الأوضش أٔزشبس ٘ٛ ٔظبَ 

 (Cupta,2011:2الأٔزبط فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد . )

أدٚاد ٔظبَ الأٔزبط اٌشش١ك اٌزٞ ٠شًّ ِغّٛػخ ِٓ اٌزم١ٕبد أٚ اٌؼٕبطش الأعبع١خ أؽذ   ٠ٚJitؼذ ٔظبَ   

ِٓ أعً اٌغ١طشح ػٍٝ الأٔزبط ٚاٌؾذ ِٓ الأٔزبط غ١ش اٌؼشٚسٞ ٚأػبدح أعزضّبس سؤٚط الأِٛاي ِٓ خلاي 

خ ٚاٌزٟ عٕجب ئٌٝ عٕت ِغ رم١ٕبد ئداسح اٌزىٍفخ الإعزشار١غ١ Jitرؾم١ك ٚفٛساد فٟ الأٔزبط ، ٠ٚؼًّ ٔظبَ 

 (Singh,2014:56) ثّغّٛػٙب رشىً ٔظبَ الأٔزبط اٌشش١ك .

٠ؼذ أؽذ ادٚاد ٔظبَ الأٔزبط اٌشش١ك ٚاٌزٞ ٠طجك فٟ اٌٛؽذاد  Jitرمذَ ٠ّىٓ اٌمٛي أْ ٔظبَ  ِٓ خلاي ِب  

 الألزظبد٠خ اٌظٕبػ١خ ِٓ خلاي أٔزبط فمؾ ِب ٠طٍجٗ اٌضثْٛ ٚثبٌشىً اٌزٞ ٠إدٞ ئٌٝ رؾم١ك اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌفٛائذ

فٟ اٌٛؽذاد  Jitٌزٍه اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ ، ٚخلاي اٌغٕٛاد اٌّبػ١خ عشد ٕ٘بن ِؾبٚلاد ٌزطج١ك فٍغفخ ٔظبَ 

عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ فٟ رٍه اٌٛؽذاد ٚرٌه ِب ع١زُ رٕبٌٚٗ فٟ اٌّجؾض١ٓ  فٟالألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ ِٚذٜ رأص١ش 

 اٌزب١١ٌٓ .
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  الأطبر انىظري لجىدة الخذمت/ المبحث انثبنث

  The Concept Of Quality Banking Serviceلا: مفهىو خىدة الخذمت المصرفيت: أو
فٟ  ب  ِّٙ ا  اٌّّٙخ فٟ رغبسة اٌظٕبػبد اٌؾذ٠ضخ ، ئر أٙب رٍؼت دٚس اٌّظب٘شرؼذ عٛدح اٌخذِخ أؽذ   

ضٚد ٚرغٙض اٌظٕبػخ ثشىً ػبَ ٚرٌه ِٓ خلاي اٌزشو١ض ػٍٝ أٔٗ ف١ّب ئرا وبٔذ اٌخذِخ أٚ اٌزظ١ٕغ أٚ اٌّؼبٌغخ ر

اٌخذِخ ٌٍضثبئٓ ثطش٠مخ ِزىبٍِخ فٟ ػ١ٍّبرٙب ، ٚفٟ اٌغٕٛاد الأخ١شح أ٘زُ اٌجبؽضْٛ فٟ دساعخ اٌغٛدح فٟ 

اٌمطبع اٌخذِٟ ِٚذٜ رأص١شٖ فٟ إٌّبفغخ ٚرؾم١ك سػب اٌضثبئٓ ٚفٟ ّٔٛ الأػّبي ، ئْ ػذَ اٌٍّّٛع١خ فٟ 

اٌششاء ، ئر أْ رم١١ُ عٛدح اٌخذِخ ٠ؾذس فمؾ  أٚ رم١١ُ اٌخذِخ لجًػذَ رّىٓ اٌضثْٛ ِٓ فؾض اٌخذِخ رؼٕٟ 

ٌٚغٕٛاد ػذ٠ذح فاْ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجبؽض١ٓ  (Mokoena,2012:22-23ِٓ لجً اٌضثْٛ أصٕبء رمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٗ .)

لذ لبِٛا ثزط٠ٛش ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ ِٓ ِٕبظ١ش ِخزٍفخ ٌٚزٌه ع١زُ ػشع ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ ِٓ ٚعٙبد 

١ٓ ٚوب٢رٟ : ٔظش ِخزٍفخ ٌؼذد ِٓ اٌجبؽض
2
 

عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ أٔٙب عّخ ١ِّضح ٌٍخذِبد اٌزٟ رمبثً أؽز١بعبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ  Juranئر ػشف   

(.Khalidah Abu,2004:634) 
اٌضثبئٓ ٚرٌه  فمذ ػشف عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ أٔٙب اٌطش٠مخ لأداسح ػ١ٍّبد الأػّبي لأعً ػّبْ سػب Powellأِب   

 ( Rahaman et.al.,2011:1اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ )فٟ  رؾم١ك اٌفبػ١ٍخٌٍّغبػذح فٟ ص٠بدح إٌّبفغخ ٚ

عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ أٔٙب اٌٛظ١فخ اٌّزؼٍمخ ثبلأخزلافبد ِبث١ٓ  Zeithaml and Berryٚلذ ػشفب   

 (Fen and Lian ,2012:61اٌزٛلؼبد ٚالأداء ػٍٝ ؽٛي أثؼبد اٌغٛدح )

اٌزٕبلغ ِبث١ٓ رٛلؼبد ٚرظٛساد  ٚارغبٖٔٙب رّضً دسعخ ػشف عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ أ PZBٚأخ١شا فاْ   

اٌخذِخ اٌّغزٍّخ ِٓ لجٍُٙ ، فارا وبٔذ اٌزٛلؼبد اٌّزؼٍمخ ثبٌخذِخ ِٓ لجً اٌضثبئٓ ٟ٘ أػٍٝ ِٓ  ػٓاٌضثبئٓ 

اٌخذِخ اٌّغزٍّخ ِٓ لجٍُٙ ػٕذ رٌه فاْ اٌغٛدح اٌّزؼٍمخ ثبٌخذِخ رىٛ  ػٓرظٛسارُٙ أٚ ادساوُٙ اٌفؼٍٟ 

ب ئرا وبٔذ اٌزٛلؼبد اٌّزؼٍمخ ثبٌخذِخ ِٓ لجً اٌضثبئٓ ٟ٘ ألً ِٓ رظٛسارُٙ أٚ ادساوُٙ اٌفؼٍٟ ِٕخفؼخ ، أِ

 (Mokoena,2012:22اٌخذِخ اٌّغزٍّخ ِٓ لجٍُٙ ػٕذ رٌه فاْ اٌغٛدح اٌّزؼٍمخ ثبٌخذِخ رىْٛ ػب١ٌخ .) ػٓ

ٔظش اٌضثْٛ ٚرٌه ِٓ خلاي ِبرمذَ ٠ّىٓ اٌمٛي اْ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ٠غت أْ رمزشة ِٓ ٚعٙخ   

ثغجت أخزلاف اٌم١ّخ اٌّغزٍّخ ِٓ لجٍُٙ ٚأخزلاف اٌذٚافغ ، ٚرمبط ِٓ خلاي ِذٜ سػب اٌضثبئٓ ػٍٝ اٌخذِبد 

 اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ا١ٌُٙ ِٚذٜ ٚلاء اٌضثبئٓ ٌٍخذِخ اٌّظشف١خ اٌزٟ ٠مذِٙب اٌّظشف اٌٍز٠ٓ ٠زؼبٍِْٛ ِؼٗ .

 Perceptions Customers About)ثبنثب: حصىراث وأدران انزببئه حىل خىدة الخذمت 

Service quality: ) 
اٌخذِخ ثؼذ أعزلاِٙب ، ٠ّٚىٓ رمغ١ُ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ  ػٓرّضً رظٛساد اٌضثبئٓ أٔطجبع اٌضثبئٓ 

 (Suuroja,2003:13ئٌٝ صلاصخ أثؼبد )

١خ اٌزٟ رإصش ( : ٟٚ٘ رزؼّٓ رظ١ُّ اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ ٚاٌج١ئخ اٌخبسعPhysical Qualityاٌغٛدح اٌّبد٠خ ) -1

 اٌضثبئٓ ِضً عّبع الأغبٟٔ أٚ أٔطجبػٗ ؽٛي اٌطؼبَ اٌّمذَ اٚ ٔٛع اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ٌٗ . فٟ

( : ٟٚ٘ رّضً رفبػلاد اٌضثبئٓ ِغ اٌؼٕبطش اٌّبد٠خ ٚغ١ش Interactive Qualityاٌغٛدح اٌزفبػ١ٍخ ) -2

ّب ئرا وبْ ٕ٘بن رٛافك ثأعٍٛة رفبػً ِغٙض اٌّبد٠خ فٟ اٌغٛدح اٌّبد٠خ ، ئر أٔٙب رٕشأ فٟ اٌذسعخ الأعبط ف١

 اٌخذِخ ِغ اٌضثْٛ .

: ٟٚ٘ رزؼٍك ثزم١١ُ اٌضثبئٓ ٌظٛسح  ( Enterprice Qualityاٌغٛدح اٌّزؼٍمخ ثبٌٛؽذح الألزظبد٠خ ) -3

 اٌٛؽذح الألزظبد٠خ ِٓ خلاي اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب ٌُٙ .

 

                                                 
2
ْ ّ٘ب  ئْ رؼش٠ف عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ٘ٛ ٔفغٗ رؼش٠ف عٛدح اٌخذِخ ، ئر أٔٗ فٟ أدث١بد عٛدح اٌخذِخ ٠لاؽع أْ اٌزؼش٠فب 

 ِزشادفبْ ، لأْ اٌزؼش٠ف ٠زٕبٚي عٛدح اٌخذِخ فٟ ع١ّغ اٌمطبػبد اٌخذ١ِخ .
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 ٓ ِٓ خلاي اٌشىً ا٢رٟ :٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ اٌؼلالخ ِبث١ٓ رٛلؼبد ٚرظٛساد ٚسػب اٌضثبئ

 (1شىً )

 اٌؼلالخ ِبث١ٓ رٛلؼبد ٚرظٛساد ٚسػب اٌضثبئٓ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
( Kabir,Hussain;Carlsson,Therese , "Service Quality – Expectations , Peceptions and 

Satisfaction About Service Quality at Destination Gotland – Case Study ", Master 

Thesis In Business Administration , Gotland University ,2010 :20 ) 

   

٠لاؽع اْ اٌؼٕبطش اٌشئ١غخ ٌم١بط عٛدح اٌخذِخ رزّضً ثزٛلؼبد اٌضثبئٓ  اٌّزوٛس آٔفب  ِٓ خلاي اٌشىً 

لؼبرٗ اٌّغجمخ ٚأدسان اٌضثبئٓ أٚ رظٛسارُٙ ػٓ اٌخذِخ ثؼذ الأعزفبدح ِٕٙب ، فؼٕذِب ٠مَٛ اٌضثْٛ ثّمبسٔخ رٛ

ؽٛي اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌٛؽذح الألزظبد٠خ ِغ أدسان اٌضثْٛ ثؼذ ؽظٌٛخ ػٍٝ اٌخذِخ فاْ ٕ٘بن صلاصخ 

 أؽزّبلاد :

ثؼذ أعزلاَ اٌخذِخ ألً ِٓ  ُٙأٚ أدساواٌضثبئٓ عٛدح غ١ش ِمجٌٛخ : ٠ٚزُ رٌه ػٕذِب رىْٛ رظٛساد  -1

 اٌخذِخ . ػٓرٛلؼبرُٙ اٌّغزمج١ٍخ 

اٌضثبئٓ ثؼذ أعزلاَ اٌخذِخ ِزغب٠ٚخ ِغ  ُٙأٚ أدساواٌضثبئٓ زُ رٌه ػٕذِب رىْٛ رظٛساد سػب اٌضثْٛ: ٠ٚ -2

 اٌخذِخ . ػٓرٛلؼبرُٙ اٌّغجمخ 

ثؼذ أعزلاَ اٌخذِخ أوجش ِٓ رٛلؼبرُٙ  ُٙأٚ أدساواٌضثبئٓ عٛدح ِضب١ٌخ : ٠ٚزُ رٌه ػٕذِب رىْٛ رظٛساد  -3

 اٌخذِخ . ػٓاٌّغجمخ 

 :  Customer Satisfactionرابؼب : رضب انزبىن 
٠ؼشف سػب اٌضثْٛ ػٍٝ أٔٗ اٌفشق ِب ث١ٓ اٌزٛلغ ٚالأداء اٌّزؼٍك ثبٌخذِخ ، ٠ٚؼضص سػب اٌضثْٛ   

ثٗ ، ٌٚزٌه ػٍٝ اٌٛؽذح  ظِمذسح اٌٛؽذح الألزظبد٠خ فٟ رؾم١ك اٌشثؾ١خ ٚرؾم١ك ٚلاء اٌضثْٛ ٚالأؽزفب

ثبٌضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ٚأوزغبة صثبئٓ  ظً ٌلأؽزفبالألزظبد٠خ أْ رمذَ اٌخذِخ اٌغ١ذح فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد ٚأ٠غبد اٌٛعبئ

 (Mosahab et.al.,2010:73عذد . )

٘زا ٠ّٚضً سػب اٌضثْٛ اٌشؼٛس اٌشخظٟ ٌٍضثْٛ ثبٌغشٚس أٚ خ١جخ الأًِ إٌبرغخ ِمبسٔخ الأداء اٌّذسن   

 Fen andخ : )٠ٚمغُ اٌجبؽضْٛ سػب اٌضثْٛ ئٌٝ الأٔٛاع الأر١،  ٌٍخذِخ ِغ رٛلؼبرٗ اٌّغجمخ ؽٛي اداء اٌخذِخ

Lian,2012:61) 

 ٕٙب .الافبدح ِخذِخ ِؼ١ٕخ ثؼذ  ػٓسػب ِؾذد ٌٍظفمخ : ٠ّٚضً رم١١ُ اٌضثْٛ ٌزغشثزٗ ٚسدح فؼٍٗ  -1

 سػب ِزشاوُ : ٠ّٚضً اٌزم١١ُ الأعّبٌٟ ٌزغشثخ اٌضثْٛ ٚسدح فؼٍٗ لأعزٙلاوٗ اٌخذِخ . -2

أ٠ٌٛٚبد ئداسح اٌٛؽذاد  أْ سػب اٌضثْٛ ٠ؾزً أ١ّ٘خ وج١شح فٟرمذَ ٠ّىٓ اٌمٛي  ِٓ خلاي ِب  

الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ ٌٚزٌه فاْ ػٍٝ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ أْ رؾذد ٚرشخض اٌخظبئض ٚا١ٌّّضاد اٌزٟ ٠غت 

 رٛافش٘ب فٟ اٌخذِخ ٌزؼضص سػب اٌضثْٛ ٚرغبػذ ػٍٝ الأؽزفبظ ثبٌضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ٚأوزغبة صثبئٓ عذد .

 
 

التوقعاث 

 قبل الشراء

جودة 

العوليت 

 الوذركت

جودة 

الوخرجاث 

 الوذركت 

عذم هقابلت 

 التوقعاث

 هقابلت التوقعاث

 

 

 تجاوز التوقعاث

جودة غير 

 هقبولت 

 رضا السبوى

 الجودة الوثاليت



 

 

 

 

 

  
 

 

 

 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية 969

 2902( لسهة 22المجلد ) (49العدد )

 

  Measuring The Quality Of Banking Serviceخبمضب : ليبس خىدة الخذمت المصرفيت 
ئْ ِٓ اٌظؼت ل١بط عٛدح اٌخذِخ ِمبسٔخ ثم١بط عٛدح إٌّزظ ٚرٌه ثغجت لٍخ اٌؼٛاًِ اٌٍّّٛعخ فٟ   

رٌه فأٔٗ ٠ّىٓ ل١بط عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ِٓ  ِٓ شغُػٍٝ اٌاٌخذِخ ٚاٌّزٛفشح ػٕذ ششاء اٌضثْٛ ٌٙب ، 

 (Khalidah Abu ,2004 :635-636( )Mokoena ,2012:23خلاي الأثؼبد ا٢ر١خ : )
اٌّبد٠خ : ٚرزّضً ثىً اٌّظب٘ش اٌّبد٠خ اٌّزؼٍمخ ثبٌزغ١ٙلاد ٚاٌّشافك اٌؼبِخ ٚاٌّؼذاد ِٚظٙش اٌّٛظف١ٓ ٚأٚداد  -1

 الأرظبي .

 ٌٍضثبئٓ ثضمخ ٚثذلخ . اٌّمشسحاٌّٛصٛل١خ : ٚرزّضً ثبٌمذسح ػٍٝ اداء اٌخذِخ  -2

 خ اٌغش٠ؼخ ٌّغبػذح ٚرمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٍضثبئٓ .الأعزغبثخ : ٚرزّضً ثبلأعزؼذاد ٚالأعزغبث -3

اٌؼّبْ : ٠ٚش١ش اٌٝ ػّبْ اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍضثبئٓ ِٓ خلاي اٌّٛظف١ٓ اٌٍز٠ٓ ٠ظٙشْٚ اٌّغبٍِخ ٚالأؽزشاَ  -4

 ٚاٌّٙبسح ٚاٌضمخ ٚالأ٠ّبْ خلاي رمذ٠ُّٙ ٌٍخذِخ .

 خ ٌضثبئٕٙب .اٌزؼبؽف : ٚرزّضً ثبٌشػب٠خ ٚالأ٘زّبَ اٌفشدٞ اٌزٞ رٛفشٖ اٌٛؽذح الألزظبد٠ -5

 ٚرؼذ ٘زٖ الأثؼبد ِمب١٠ظ ٌم١بط دسعخ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍضثْٛ ٚاٌزٟ رلائُ اٌمطبع اٌخذِٟ .

  Gap Model Of Service Qualityصبدصب : نمىرج فدىة خىدة الخذمت 
٠ؼذ ّٔٛرط فغٛح عٛدح اٌخذِخ ّٔٛرعب ٠زلائُ ِغ ع١ّغ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ اٌزٟ رمذَ   

ِبد ئٌٝ اٌضثبئٓ ، ٚاٌغشع ِٕٗ ٘ٛ ٌزشخ١ض الأدٚاد ٌّؼشفخ ِٛاؽٓ اٌمٛح أٚ اٌؼؼف فٟ عٛدح اٌخذِخ اٌخذ

اٌّمذِخ ِٓ لجً رٍه اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ ، ٠ٚشوض إٌّٛرط ػٍٝ دساعخ ِٚؼشفخ أعجبة اٌفغٛاد اٌّشرجطخ 

خ ئٌٝ اٌضثبئٓ . ثأدسان أٚ رظٛساد الأداسح ؽٛي عٛدح اٌخذِخ ٚاٌّٙبَ اٌّشرجطخ ِغ رغ١ٍُ اٌخذِ

(Mokoena,2012:24-25) 

 ٠ّٚىٓ رظ٠ٛش ّٔٛرط فغٛح اٌخذِخ ِٓ خلاي اٌشىً ا٢رٟ : 
 ( ّٔٛرط فغٛح عٛدح اٌخذِخ2شىً )

 
 

 (           5فجوة )                                             

              

 

 

 

                                            

 

                                  

                                    

 (9فجوة )                     (                   4فجوة)                                            

 

 (9فجوة)                                                              

 

 (4فجوة )                                          

 
 (                                   4) فجوة      

 

( Kabir,Hussain;Carlsson,Therese,"Service Quality – Expectations , Perceptions and 

Satisfaction about Service Quality at Destination Gotland – A Case Study , Master Thesis In 

Business Administration , Gotland University ,2010 :23 ) 

 

 اٌزغبسة اٌغبثمخ اٌخذِخ اٌّزٛلؼخ

 اٌخذِخ اٌّذسوخ

 

 

 

الأؽز١بعبد 

 اٌشخظ١خ 

 رغ١ٍُ اٌخذِخ اٌضثبئٓ

 اٌٛؽذح الألزظبد٠خ

ِٛاطفبد عٛدح 

 اٌخذِخ اٌم١بع١خ

الأرظبي اٌخبسعٟ 

 ٌٍضثبئٓ

رظٛساد الأداسح اٌّزؼٍك 

 ثزٛلؼبد اٌضثبئٓ 
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 ٠لاؽع ا٢رٟ : اٌّزوٛس أفبِٓ خلاي اٌشىً 

وبٔةذ الإداسح رفىةش ف١ةٗ  غ١ش ِطبثمةخ ٌّةب( : رؾذس ٘زٖ اٌفغٛح ػٕذِب رىْٛ رٛلؼبد اٌضثبئٓ اٌفؼ١ٍخ 1فغٛح) -1

 ؽٛي رٛلؼبد اٌضثبئٓ .

ْ ِٛاطةفبد عةٛدح اٌخذِةخ غ١ةش ِزشاثطةخ ِةغ رظةٛساد الإداسح ( : رؾذس ٘ةزٖ اٌفغةٛح ػٕةذِب رىة2ٛفغٛح) -2

 ثشأْ رٛلؼبد اٌضثبئٓ .

( : رؾذس ٘زٖ اٌفغٛح ػٕذِب رىْٛ ِٛاطفبد عٛدح اٌخذِخ اٌم١بعة١خ أٚ اٌّؼ١بس٠ةخ لا رمبثةً اٌخذِةخ 3فغٛح) -3

 اٌفؼ١ٍخ اٌزٟ رُ رغ١ٍّٙب ئٌٝ اٌضثبئٓ .

اٌفؼٍةٟ اٌّزؼٍةك ثزغة١ٍُ اٌخذِةخ ِةٓ لجةً اٌٛؽةذح ( : رؾةذس ٘ةزٖ اٌفغةٛح ػٕةذِب ٠ىةْٛ اداء اٌخذِةخ 4فغٛح) -4

 عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ . ػٓالألزظبد٠خ لا ٠زمبثً ِغ أرظبي اٌٛؽذح الألزظبد٠خ خبسع١ب ِغ اٌضثبئٓ 

أخةةزلاف ِةةبث١ٓ أدسان أٚ رظةةٛساد اٌضثةةبئٓ ثبٌخذِةةخ  ن( : رؾةةذس ٘ةةزٖ اٌفغةةٛح ػٕةةذِب ٠ىةةْٛ ٕ٘ةةب5فغةةٛح) -5

 اٌخذِخ اٌّمذِخ . ػٓاٌّمذِخ ِمبسٔخ ِغ رٛلؼبرُٙ اٌّغجمخ 

 ِٓ خلاي ِب رمذَ ٠لاؽع أْ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ رزأصش ثضلاصخ ػٕبطش :

 اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌزٟ ٠مذِٙب اٌّظشف . ػٓرٛلؼبد اٌضثبئٓ  - أ

 اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ . أٚ أدسوُٙ ػٓرظٛساد اٌضثبئٓ  - ة

 ؽج١ؼخ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ  . ػٓسػب اٌضثْٛ  -ط

ْٛ رٛلؼةةبد اٌضثةةبئٓ اوجةةش ِةةٓ أدساوٙةةُ ػٕةةذ رٌةةه ٠زؾمةةك سػةةب اٌضثةةْٛ ٚػٕةةذِب رىةةْٛ رٛلؼةةبد فؼٕةةذِب رىةة

 اٌضثبئٓ ألً ِٓ أدساوُٙ ػٕذ رٌه ٠زؾمك ػذَ سػب اٌضثْٛ .

ٌىةٟ رمةذَ خةذِبرٙب ثّةب ٠زٛافةك ِةغ سغجةبد  ائةكٚثطج١ؼخ اٌؾبي فاْ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ رؼًّ ثىً اٌطش

اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌؼب١ٌّخ ثزطج١ك ٔظبَ الأٔزبط فةٟ اٌٛلةذ اٌّؾةذد فةٟ لطبػبرٙةب اٌضثبئٓ ، ٌٚزٌه لبِذ ثؼغ 

 اٌخذ١ِخ ٚرٌه ِب ع١زُ رٕبٌٚٗ فٟ اٌّجؾش اٌمبدَ .

 الخذميت وظبو الأوخبج في انىلج المحذد وآنيت حطبيمه في انىحذاث الألخصبديت/المبحث انرابغ 
 في انمطبع الخذمي : أولا : وشأة حطبيك وظبو الأوخبج في انىلج المحذد

اعٙبَ ٠شٙذ اٌمطبع اٌخذِٟ ّٔٛا عش٠ؼب فٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجٍذاْ اٌّزطٛسح ، ٚػٍٝ عج١ً اٌّضبي فاْ   

% فٟ الأرؾبد الأٚسثٟ 9224وبْ  2559اٌمطبع اٌخذِٟ ِٓ إٌبرظ اٌّؾٍٟ الأعّبٌٟ ٌجؼغ اٌذٚي ٌؼبَ 

% فٟ 9429% فٟ اٌّب١ٔب ٚ 9223ٚ  % فٟ ا١ٌبثب9625ْ% فٟ اٌٛلا٠بد اٌّزؾذح الأِش٠ى١خ ٚ 9629ٚ

% فٟ اٌٍّّىخ اٌّزؾذح ، ٌٚزٌه فاْ ػ١ٍّخ اٌزظبػذ اٌّّٙخ فٟ اٌمطبع اٌخذِٟ رزطٍت أعشاء 95فشٔغب ٚ 

 اٌزؾغ١ٕبد فٟ الأداء ٚاٌزٟ عزٕزظ ِٕبفغ وج١شح فٟ أدائٙب .

ػبد ئٌٝ رؾغ١ٓ ئْ اٌؼٌّٛخ ٚص٠بدح إٌّبفغخ دفغ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ فٟ ِخزٍف اٌمطب  

ػ١ٍّبرٙب ٚئٌٝ اٌجؾش ػٓ اٌىفبءح فٟ ػ١ٍّبرٙب ٌغشع اٌؾفبظ ػٍٝ إٌّبفغخ ، ٌٚزٌه لبِذ رٍه اٌٛؽذاد 

الألزظبد٠خ ثزطج١ك ثؼغ اٌزم١ٕبد اٌزٟ رُ رط٠ٛش٘ب فٟ اٌمطبع اٌظٕبػٟ ٚاٌزٟ عبػذد رٍه اٌٛؽذاد ػٍٝ 

فٟ ِخزٍف  ٔفغٙب اٌّّىٓ أْ رؾمك إٌّبفغرؾغ١ٓ أدائٙب ٚػٍٝ اٌزخٍض ِٓ اٌؼ١بع فٟ ػ١ٍّبرٙب ٚاٌزٟ ِٓ 

 (Hadid,2011:1-2) اٌمطبػبد اٌخذ١ِخ .

ئْ أؽذ ٘زٖ اٌزم١ٕبد اٌزٟ عبػذد اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ ػٍٝ ِٛاعٙخ اٌزؾذ٠بد اٌّزؼٍمخ   

لأٔزبط ثزؾم١ك سػب اٌضثْٛ ٚص٠بدح إٌّبفغخ اٌؼب١ٌّخ ٚاٌزٟ ِٓ اٌّّىٓ رطج١مٙب فٟ اٌمطبع اٌخذِٟ ٘ٛ ٔظبَ ا

 ائكثشىً ػبَ ٠شوض ػٍٝ اٌؼ١ٍّبد ١ٌٚظ ػٍٝ إٌّزظ ، ٠ٚجؾش ػٓ اٌطش Jitفٟ اٌٛلذ اٌّؾذد ، ئر أْ ٔظبَ 

٠ّىٓ  Jitٌغؼً اٌؼ١ٍّبد أوضش وفبءح ٠ٚغبػذ ػٍٝ اٌزخٍض ِٓ اٌؼ١بع ٚرٌه ٠ؼٕٟ أْ اٌؼذ٠ذ ِٓ ِجبدٞء ٔظبَ 

 .أْ رطجك فٟ أٞ ػ١ٍّخ ِٓ ػ١ٍّبد اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ 

 ػٍٝرغبػذ  Jitفّضلا فٟ ث١ئخ اٌزظ١ٕغ فاْ اٌّخضْٚ ٠ؼذ أؽذ اٌؼٛاًِ الأوضش رىٍفخ ٚئْ رم١ٕبد ٔظبَ   

 رخف١غ وً أٔٛاع اٌّخضْٚ ، ٚفٟ اٌمطبع اٌخذِٟ فاْ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ لا رزؼبًِ ِغ ِٕزغبد ٠غت 

ُ ، فؼٍٝ عج١ً اٌّضبي فٟ اٌجٕٛن فاْ ٚلذ أْ رظٕغ ، ئلا أٔٙب رزؼبًِ ِغ صثبئٓ ٠ٕزظشْٚ أْ رمذَ اٌخذِخ ٌٙ

اٌضثْٛ اٌزٞ ٠ٕزظش اٌطبثٛس ٌغؾت إٌمٛد ٠ؼذ ٚلزب غ١ش ِؼ١ف ٌٍم١ّخ ٠ٚإدٞ ٚلذ أٔزظبس اٌضثْٛ ئٌٝ عخؾ 

 .ٚػذَ سػب اٌضثْٛ ، ٌٚزٌه فاْ ٚلذ الأٔزظبس ٠غت أْ ٠خفع أٚ ٠غت أْ ٠زُ اٌزخٍض ِٕٗ 
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طجك فٟ اٌمطبع اٌخذِٟ ، ِجذأ اٌغؾت ٠غزخذَ فٟ ِطبػُ ٠ّىٓ أْ ر Jitرم١ٕخ أخشٜ ِٓ رم١ٕبد ٔظبَ  

 Canelاٌٛعجبد اٌغش٠ؼخ ، ئر ٠زُ فٟ رٍه اٌّطبػُ أػذاد اٌطؼبَ فمؾ ػٕذِب ٠طٍجخ اٌضثبئٓ . )

et.al.,2000:51-52 ) 

فٟ اٌمطبع اٌخذِٟ ٠غت أْ ٠إخز ثٕظش الأػزجبس الأخزلافبد ِبث١ٓ ث١ئخ اٌزظ١ٕغ  Jitٚػٕذ رطج١ك ٔظبَ   

 (Hadid,2011:3اٌخذِبد ٚاٌزٟ رزّضً ثب٢رٟ : ) ٚث١ئخ

ئْ ل١بط الأٔزبع١خ فٟ ث١ئخ ػ١ٍّبد اٌزظ١ٕغ ٟ٘ أوضش عٌٙٛخ ِٓ ث١ئخ اٌخذِبد ، ئر أْ اٌخذِخ ٟ٘ و١ٍب أٚ  -1

أٚ ٠شٚا إٌّزظ ، ئلا أُٔٙ ٌذ٠ُٙ صمخ فٟ رٍه اٌٛؽذح  ٠ٍّغٛاعضئ١ب غ١ش ٍِّٛعخ ، فبٌضثبئٓ لا ٠غزط١ؼْٛ أْ 

 ٟ رمذَ اٌخذِبد .الألزظبد٠خ اٌز

اٌخذِخ لا٠ّىٓ رخض٠ٕٙب ِمبسٔخ ثبٌّٕزظ اٌزٞ ٠ّىٓ رخض٠ٕٗ ٌٚزٌه فاْ اٌّشٚٔخ ٚاٌزضآِ ٌزغ١ٙض ؽٍجبد  -2

 اٌضثبئٓ رؼذ ِٓ اٌمؼب٠ب الأعبع١خ اٌزٟ ٠غت ِشاػبرٙب فٟ رغ١ٙض اٌخذِخ.

ّٛع١خ اٌخذِخ ِؼب١٠ش اٌغٛدح فٟ اٌمطبع اٌخذِٟ ٟ٘ أطؼت رطج١مب ِٓ ث١ئخ اٌزظ١ٕغ ٚرٌه ثغجت ػذَ ٍِ -3

 ػٍٝ ِؼشفخ اٌؼ١ٛة اٌّزؼٍمخ ف١ٙب لجً رغ١ٍّٙب ئٌٝ اٌضثْٛ . ِٚٓ صُ اٌمذسحٚػذَ اٌمذسح ػٍٝ رخض٠ٕٙب 

 اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ رغزٍضَ أرظبي أوضش ِغ اٌضثبئٓ ِٕٙب فٟ ث١ئخ اٌزظ١ٕغ . -4

اٌجبؽض١ٓ ٠ّىٓ أ٠غبص٘ب  فٟ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ اٌخذ١ِخ ِٓ لجً ثؼغ Jitئْ ثذا٠بد رطج١ك   

 (Hadid,2011:3-6ثب٢رٟ : )

( ثذساعخ رأص١ش ػ١ٍّخ رم١١ُ الأئزّبْ ٌٍٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌّب١ٌخ فٟ اٌٛلا٠بد اٌّزؾذح الأِش٠ى١خ Leeلبَ ) -1

 أ٠بَ . ٠5َٛ ئٌٝ  12ٚإٌز١غخ أشبسد ئٌٝ أْ ػذد الأ٠بَ اٌزٟ رطٍجذ لأداء ػ١ٍّخ رم١١ُ الأئزّبْ أٔخفؼذ ِٓ 

فٟ اٌمطبع اٌخذِٟ ِٓ خلاي صلاس  Jit( ئر لبِب ثذساعخ رٕف١ز ٔظبَ 1991) Mehra ٚInman دساعخ -2

 ؽبلاد دساع١خ :

 خذِبد الأرظبلاد  - أ

 خذِبد اٌطبلخ  - ة

 خذِبد رغ١ٍُ اٌجش٠ذ ا١ٌٍٍٟ  -ط

٘ٛ ٔظبَ ٠شوض ػٍٝ اٌؼ١ٍّخ ١ٌٚظ ٔظبَ ٠شوض ػٍٝ  Jit( سوضد ػٍٝ أْ ٔظبَ 1993) Meffordدساعخ  -3

ثأْ ٚلذ اٌخذِخ فٟ  Meffordغخ ٟ٘ ٠ّىٓ رطج١مٗ ثٕغبػ فٟ اٌمطبع اٌخذِٟ ، ٚلذ أٚػؼ إٌّزظ ٚإٌز١

)وّخضْٚ( فٟ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌظٕبػ١خ ، ٚاٌزٞ ٠زُ  ٔفغٗ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ ٠ؼذ اٌّخضْٚ

 اٌزشو١ض ف١ٙب ػٍٝ رخف١غ ٚلذ اٌخذِخ ٌٍضثبئٓ .

لاس دساعبد رُ أػذاد دساعبد ػذ٠ذح ؽٛي أِىب١ٔخ رطج١ك ٔظبَ ٚثؼذ ٘زٖ اٌذساعبد اٌزٟ رُ أ٠غبص٘ب ثض  

Jit . فٟ اٌمطبع اٌخذِٟ وبٌجٕٛن ٚششوبد اٌط١شاْ اٌّذٟٔ ٚاٌفٕبدق ٚاٌّغزشف١بد ٚثم١خ لطبع اٌخذِبد 

 ِٓ صُ٘ٛ ٔظبَ ٠شوض ػٍٝ اٌؼ١ٍّبد ١ٌٚظ ػٍٝ إٌّزظ اٌّظٕغ  Jitِٓ خلاي ِبرمذَ ٠لاؽع أْ ٔظبَ   

عٛدح اٌخذِخ  فٟؼغ رم١ٕبد إٌظبَ ٌىٟ رزلائُ ِغ اٌمطبع اٌخذِٟ ٚثبٌشىً اٌزٞ ٠إصش فأٗ ٠ّىٓ رطج١ك ث

 ٚرؾم١ك سػب اٌضثْٛ .

 ثبويب : انفرق بين الخذمت والمىخح
فٟ اٌمطبع اٌخذِٟ ٠غت أْ ٠غجمٙب ِؼشفخ اٌخظبئض ٚا١ٌّّضاد  Jitئْ أٞ ِٕبلشخ ٌؼ١ٍّخ رطج١ك ٔظبَ   

اٌزٟ  Jitُ الإٔزبط ٚرٌه ٌغشع رؾذ٠ذ ٚرشخ١ض اٌزم١ٕبد اٌّلائّخ ٌٕظبَ اٌزٟ رخزٍف ف١ٙب ٔظُ اٌخذِبد ػٓ ٔظ

٠ّىٓ رى١فٙب ٚرطج١مٙب فٟ اٌمطبع اٌخذِٟ ٚ٘زٖ اٌخظبئض اٌزٟ ر١ّض اٌخذِخ ػٓ إٌّزظ رزّضً ثب٢رٟ : 

(Cupta,2011:2215) 

 :Inseparability Of Production and Consumptionٚالأعزٙلان  رلاصَ الأٔزبط  -1

٠ٕطٛٞ ػٍٝ الإٔزبط ٚالاعزٙلان اٌّزضا١ِٕٓ ٚاٌزٞ ١ّ٠ض اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌخذِبد ، ئر ئْ الأٔزبط ٚالأعزٙلان ئْ رٌه 

 اٌّزضا١ِٕٓ ٠غزجؼذاْ وزٌه اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌفشص ٌزذخً ِشالجخ اٌغٛدح ػٍٝ ػىظ اٌزظ١ٕغ ئر ٠ّىٓ ِؼب٠ٕخ إٌّزظ 

 أوضش ِٕٙب فٟ ػ١ٍّبد اٌزظ١ٕغ .لجً اٌزغ١ٍُ ، ٚ٘زا ٠إوذ ػٍٝ أ١ّ٘خ ِشالجخ اٌؼ١ٍّبد فٟ اٌخذِخ 
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 The Customer Is Participant In The Serviceاٌضثْٛ ٠شبسن فٟ ػ١ٍّبد اٌخذِخ  -2

Processes  ِٓ ًاٌضثْٛ فٟ اٌمطبع اٌخذِٟ ٠ىْٛ دائّب ِشزشوب فٟ ػ١ٍّخ أٔزبط اٌخذِخ ٚئْ دسعخ اٌزذخ :

ف اٌخذِبد اٌزٞ ٠زشاٚػ ِب ث١ٓ اٌّغزٜٛ لجً اٌضثْٛ رزجب٠ٓ ِٓ خذِخ ئٌٝ اخشٜ ٚرٌه أػزّبدا ػٍٝ رظ١ٕ

 اٌٛاؽٟء ئٌٝ اٌّغزٜٛ اٌؼبٌٟ .

: رؼذ اٌخذِبد أش١بء غ١ش ِبد٠خ ٚػبدح لا ٠ّىٓ سؤ٠زٙب أٚ اٌشؼٛس ثٙب ، ث١ّٕب  Intangibilityاٌلاِبد٠خ  -3

ٝ إٌّزغبد ٠ّىٓ سؤ٠زٙب أٚ اٌزؾغظ ثٙب ، فؼٕذ ششاء اٌضثْٛ ٌّٕزظ ِؼ١ٓ فاْ ٘زا اٌضثْٛ ٠ىْٛ لبدسا ػٍ

سؤ٠خ إٌّزظ أٚ اخز١بسٖ لجً اٌششاء ، أِب فٟ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌخذِخ فاْ اٌضثْٛ ٠ىْٛ ػبدح ِؼزّذا ػٍٝ 

 عّؼخ اٌٛؽذح الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ .

: ٠ش١ش ٘زا اٌّفَٙٛ ئٌٝ أْ اٌخذِخ لا٠ّىٓ رخض٠ٕٙب أٚ ؽفظٙب ، ئر أْ اٌؼغض ػٓ  Perishabilityاٌزٍف  -4

ٟ ٌّؼظُ اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ فّضلا غشف اٌفٕذق اٌشبغشح ِٚمبػذ اٌخطٛؽ رخض٠ٓ اٌخذِبد ٘ٛ ٍِّؼ أعبع

اٌغ٠ٛخ اٌفبسغخ ٚأٚلبد اٌّٛاػ١ذ اٌزٟ ٌُ ٠زُ الأ٠فبء ثٙب ٌذٜ اٌطج١ت وٍٙب أِضٍخ ػٓ فمذاْ اٌفشص ، ٠ٚإدٞ 

 اٌزٍف ئٌٝ ِشىٍخ رضآِ اٌؼشع ٚاٌطٍت ٚاٌزٞ ٠إدٞ ئٌٝ أٔزظبس اٌضثبئٓ أٚ ػذَ خذِزُٙ ػٍٝ الأؽلاق .

: رىْٛ ػ١ٍّبد اٌخذِخ وض١فخ اٌؼًّ ِمبسٔخ ِغ وضبفخ اٌؼًّ فٟ  Labor Intensivenessوضبفخ اٌؼًّ  -5

 اٌؼ١ٍّبد الأٔزبع١خ .

ِٓ خلاي ِب رمذَ ٠لاؽع أْ اٌّلاِؼ الأعبع١خ لأخزلاف اٌخذِبد ػٓ إٌّزغبد رزّضً ثؼذَ ٍِّٛع١خ   

ٞ ئٌٝ ػشٚسح رظ١ُّ اٌخذِخ أعزٕبدا ئٌٝ اٌخذِخ ٚػذَ اٌمذسح ػٍٝ رخض٠ٕٙب ٚرٌه ثطج١ؼخ اٌؾبي ع١إد

ِٛاطفبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ ٚرٌه ثبلأػزّبد ػٍٝ ِغٛؽبد أٚ أعزجبٔبد اٌضثبئٓ ِٓ لجً الإداسح ئٌٝ ِٛاطفبد 

 الأداء ٚاٌزٟ ثذٚس٘ب عززشعُ  ِٓ لجً ِظّّٟ اٌخذِخ ئٌٝ ِٛاطفبد اٌزظ١ُّ .

 ثبنثب : نمىرج وظبو الأوخبج في انىلج المحذد الخذمي 
 اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رزلائُ ٚرزى١ف ٌغشع رطج١مٙب فٟ اٌمطبع اٌخذِٟ ثب٢رٟ : Jitرزّضً رم١ٕبد ٔظبَ   

 Synchronization and Balance Ofاٌزضآِ ٚاٌزٛاصْ فٟ اٌّؼٍِٛبد ٚرذفك اٌؼًّ  -1

Information and Work Flow : 

ِٛبد ٚرذفك اٌؼًّ( ٠ٚىْٛ ٠ّضً اٌزضآِ ِمبثٍخ اٌّخشعبد ِغ ؽٍجبد اٌضثبئٓ )اٌزٛاصْ ِب ث١ٓ اٌّؼٍ

اٌزضآِ ُِٙ عذا فٟ اٌمطبع ، ئر أْ اٌّخشعبد فٟ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ ٠غت أْ ٠زُ ِمبثٍزٙب ِغ 

ؽٍجبد اٌضثبئٓ ، ٚفٟ اٌمطبع اٌخذِٟ فاْ اٌضثْٛ ٠شزشن فٟ اٌؼ١ٍّخ ِجبششح ٠ٕٚزظش إٌزبئظ ، ٌٚزٌه ٠ؼذ اٌٛلذ 

ثْٛ علاؽب ٌٍّٕبفغخ ، ئر رؼذ اٚلبد أزظبس اٌضثبئٓ ٌزض٠ٚذُ٘ ثبٌخذِخ ٟ٘ زُ ِٓ خلاٌٗ رغ١ٙض اٌخذِخ ٌٍضراٌزٞ 

ثّضبثخ اٌّخضْٚ اٌزٞ ٠ٕزظش رظ١ٕؼٗ ِبث١ٓ ِؾطبد اٌؼًّ ، ٌٚزٌه وٍّب صادد أٚلبد أٔزظبس اٌضثبئٓ ٌغشع 

 (Duclos et.al.,1995:39رض٠ٚذُ٘ ثبٌخذِخ وٍّب أدٜ رٌه ئٌٝ ػذَ سػب اٌضثْٛ .)

ِٓ اٌؼ١ٍّخ فاْ اٌخذِخ ٠غت أْ رىْٛ لبدسح ػٍٝ الأعزغبثخ  اٌىْٛ اٌضثْٛ عضء : Flexibilityاٌّشٚٔخ  -2

اٌغش٠ؼخ ٌٍزغ١شاد فٟ اٌطٍجبد اٌّفبعئخ ِٓ لجً اٌضثبئٓ ، ٠ٚإصش اٌزغ١ش فٟ ّٔٛرط أٚ ّٔؾ اٌطٍت ػٍٝ أخز١بس 

ح ػٍٝ الأعزغبثخ ؽج١ؼخ اٌؼ١ٍّخ اٌزٟ رمذِٙب اٌخذِخ ٌٚزٌه ػٍٝ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ أْ رىْٛ لبدس

اٌغش٠ؼخ فٟ ؽٍجبد اٌضثبئٓ ٚرٌه ِٓ خلاي أعزخذاَ ػ١ٍّبد ِشٔخ ٠ّىٕٙب رٍج١خ رسٚح اٌطٍجبد ٚأْ رؼًّ ثىفبءح 

 (Khorshidi et.al.,2014:535فٟ أٚلبد أٔخفبع ؽٍجبد اٌضثبئٓ .)

 (Cupta,2011:2218زُ ِٓ خلاي ا٢رٟ :)رئْ رؾم١ك اٌّشٚٔخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد     

ٍِخ ِشٔخ : رؼٕٟ ِشٚٔخ اٌمٜٛ اٌؼبٍِخ ثاْ اٌؼب١ٍِٓ ٌذ٠ُٙ اٌمذسح ػٍٝ أداء ِغّٛػخ ِزٕٛػٗ ِٓ لٜٛ ػب - أ

اٌٛظبئف إٌّظّخ ثمذس وج١ش ِٓ اٌّشٚٔخ اٌذاخ١ٍخ ٚرٌه ٠زطٍت اٌم١بَ ثؼ١ٍّخ اٌزذس٠ت اٌّغزّشح ٌٍؼب١ٍِٓ ٌض٠بدح 

ػٍٝ رٌه اٌؼب١ٍِٓ فٟ ِطبػُ اٌٛعجبد  لذسرُٙ ػٍٝ اداء ٚظبئف ِزٕٛػخ فٟ اٌخذِخ اٌزٟ ٠مذِٛٔٙب ِٚٓ الأِضٍخ

زُ ص٠بدح ػذدُ٘ خلاي أٚلبد اٌزسٚح أٚ ٠زُ ٠خفغ راٌغش٠ؼخ ئر ٠ؼٍّْٛ ثشىً خلا٠ب ػًّ رغّؼ ٌٍؼّبي ثأْ 

 ػذدُ٘ فٟ أٚلبد أٔخفبع اٌطٍت .

 



 

 

 

 

 

  
 

 

 

 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية 964

 2902( لسهة 22المجلد ) (49العدد )

 
 

ػٓ ؽش٠ك اٌغذٌٚخ ٚعذٌٚخ إٌّٛرط  Jitاٌغذٌٚخ : ٠زُ اٌزؾىُ ثزمٍجبد اٌطٍت فٟ ث١ئبد رظ١ٕغ ٔظبَ  - ة

الأعزغبثخ ئٌٝ اٌزغ١شاد اٌؾبطٍخ فٟ اٌطٍت ِٓ خلاي رخف١غ  Jitزٍؾ ٚاٌغذٌٚخ رؾذ اٌمذسح ٠ّٚىٓ ٌٕظبَ اٌّخ

الأٔزبط أٚ ِٓ خلاي خفغ الأٔؾشافبد فٟ اٌغذٚي اٌضِٕٟ ٌزغ١ٍُ ؽٍجبد اٌضثبئٓ ، ئْ ٚلذ الأعزغبثخ ٘ٛ ُِٙ 

 خ .عذا فٟ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ ٚاٌزٞ ٠ؼزّذ ػٍٝ اٌغذٌٚخ اٌفؼبٌ

ٟ٘ أعزخذاَ ِجبدٞء ئداسح  Jitئْ أؽذ اٌّزطٍجبد الأعبع١خ ٌٍزٕف١ز إٌبعؼ ٌٕظبَ  : Qualityاٌغٛدح  -3

اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٠ٚزُ رٌه ِٓ خلاي اداء اٌّٛظف١ٓ ٌّٙبُ٘ ثشىً طؾ١ؼ ِٓ اٌّشح الأٌٚٝ ، الأِش اٌزٞ ٠زطٍت 

رؼ١ٍُ وبفٟ ٌٍّٛظف١ٓ ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌطش٠مخ اٌظؾ١ؾخ ٌلأداء ِٙبُِٙ ، ٚثبٌشىً اٌزٞ ٠إدٞ ئٌٝ رؾغ١ٓ عٛدح 

 (Gupta,2011:2218-2219اٌخذِبد ٚص٠بدح سػب اٌؼّلاء .)

١ٌظ عٙذا ٌّشح ٚاؽذح فمؾ ٚأّٔب ٘ٛ  Jitئْ ٔظبَ  : Continous Improvementاٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش   -4

٠غغذ أخلال١بد اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش اٌزٟ رؾزبط ئٌٝ دػُ ِٓ ع١ّغ ِغز٠ٛبد اٌّٛظف١ٓ فٟ فش٠ك الأٔزبط ، 

ٛظ١ف١خ اٌزٟ رىْٛ لبثٍخ ٌٍزجذ٠ً اٌ اٌّلاوبدٚرؼًّ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ ِغ ِغّٛػخ ٚاعؼخ ِٓ 

ثظٛسح وبٍِخ ٚفٟ أٞ ٚلذ ٌٚزٌه ػٍٝ رٍه اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ أْ رغؼٝ عب٘ذح ٌزؾغ١ٓ ع١ّغ اٌّٛظف١ٓ 

ٚأٔظّخ اٌخذِبد اٌّمذِخ ػٍٝ ؽٛي اٌٛلذ ، ٚف١ّب ٠زؼٍك ثبٌخذِبد ٠ٕجغٟ أْ ٠ٕظت اٌزأو١ذ ػٍٝ اٌؼًّ 

 ػٍٝ ا٘ذاف رؾغ١ٓ اٌؼ١ٍّخ.ٚاٌؼ١ٍّبد ثذلا ِٓ سأط اٌّبي ، ٚرٌه ع١ٕؼىظ 

٠شوض ػٍٝ اٌؼ١ٍّخ ١ٌٚظ ػٍٝ إٌّزظ ٌٚزٌه ٠ّىٓ رطج١مٗ فٟ أٞ ِغّٛػخ ِٓ اٌؼ١ٍّبد  Jitئْ ٔظبَ 

فٟ اٌجؾش ثأعزّشاس ػٓ اٌغجً ٌغؼً  Jitعٛاءا اٌزظ١ٕؼ١خ ِٕٙب أٚ اٌخذ١ِخ ٚرىّٓ اٌفٍغفخ ٚساء ٔظبَ 

 (Gupta,2011:2219اٌؼ١ٍّبد أوضش وفبءح ٚرجغ١طب .)

 اٌّلانرز١ّض اٌخذِبد ِٓ لجً اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌزفبػلاد ث١ٓ  : Respect For Peopleاَ الأشخبص أؽزش -5

اٌٛظ١فٟ ٌٍٛؽذح الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ ٚاٌضثبئٓ ، ئر أْ ِفزبػ اٌغٛدح اٌؼب١ٌخ ٌٍخذِبد ٠زؼٍك ثأؽزشاَ اٌّٛظف١ٓ 

 ١Canelٓ اٌؼ١ٍّبد .)٠ىْٛٔٛ ػٍٝ أرظبي ِجبشش ِغ اٌضثبئٓ ٠ٚغزّزؼْٛ ٌّمزشؽبرُٙ ثشأْ رؾغ اٌز٠ٓ

et.al.,2000:56) 

 : Employees Involvement and Trainingأششان اٌّٛظف١ٓ ٚرذس٠جُٙ  -6

ػٍٝ اٌخذِبد اٌىض١فخ اٌؼّبٌخ ، فىٍّب ػشف وً  ١ِّٕٙبْ شأٔبْئْ عذٌٚخ اٌّٛظف١ٓ ٚرذس٠جُٙ ّ٘ب   

ب٠ٓ فٟ رمذ٠ُ أٚ رغ١ٍُ اٌخذِبد ِٛظف ٚفُٙ ؽج١ؼخ اٌؼًّ فٟ اٌٛؽذح الألزظبد٠خ وىً وٍّب ع١مًٍ رٌه ِٓ اٌزج

 (٠ٚGupta,2011:2219ؾغٓ ِٓ عٛدرٙب . )اٌخذِخ ٚ٘زا ع١ؾغٓ ِٓ ػ١ٍّخ رمذ٠ُ 

٠ٕشأ اٌزأو١ذ ػٍٝ ِمب١٠ظ الأٔشطخ ِٓ خلاي رؾم١ك اٌزٛاصْ ث١ٓ  : Standardizationرٛؽ١ذ اٌّمب١٠ظ  -9

ٚرُ ٔفغٗ رُ رٛؽ١ذ الأٔشطخ فٟ اٌٛلذ  رافباٌؼ١ٍّبد ٚاٌزٞ ِٓ اٌّزٛلغ أْ ٠ؾغٓ اٌفؼب١ٌخ ٚاٌىفبءح اٌزشغ١ٍ١خ ، 

اٌّّىٓ فٟ ٘زٖ اٌؾبٌخ أْ ٠زُ رؾغ١ٓ ٔزبئظ اٌؼ١ٍّبد ػّٓ اٌزشو١ض ػٍٝ عٙٛد ِٚٛاسد اٌٛؽذح الألزظبد٠خ ، 

 (Khorshidi et.al.,2014:535. ) ثغبؽٗػ١ٍّخ رمذ٠ُ اٌخذِخ اوضش  ٚعؼًرخف١غ رىب١ٌف اٌزذس٠ت  ِٚٓ صُ

٠ؼذ اٌؼًّ اٌغّبػٟ أؽذ اٌؼٕبطش اٌّّٙخ فٟ رطج١ك ٔظبَ  : operationCoاٌؼًّ اٌزؼبٟٚٔ أٚ اٌغّبػٟ  -4

Jit  ٟر١ٌٛذ أفىبس أفؼً ٚأوضش ٚفٟ رؾغ١ٓ الأعزؼذاد ٌزؾًّ اٌّخبؽش ٚفٟ رط٠ٛش  ػ٠ٍٚٝغبػذ اٌؼًّ اٌغّبػ

 (Khorshidi et.al.,2014:535اٌشؼٛس ثبٌمٛح ٚإٌفٛر ٚفٟ رؾغ١ٓ اٌؼًّ ٚفٟ ؽً اٌّشبوً .)

: ٠ٕجغٟ أعزخذاَ اٌزمذَ اٌزىٌٕٛٛعٟ ٌذػُ أشطخ ِٛظفٟ اٌخذِخ ١ٌٚظ  hnologyTecاٌزىٌٕٛٛع١ب  -9

ٌّشالجزٙب اٚ أعزجذاٌٙب ٚلأْ اٌضثبئٓ ٠شبسوْٛ ثشىً ِجبشش فٟ ثؼغ ػ١ٍّبد اٌخذِخ ، فاْ ٔغبػ الأثزىبساد 

 (Gupta,2011:2220اٌزىٌٕٛٛع١خ ٠ؼزّذ ػٍٝ لجٛي اٌضثبئٓ ٌزٍه اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌّمذِخ . )
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 sTotal Visibility Of All Component Of The Procesٌشؤ٠خ اٌىبٍِخ ٌىً ِىٛٔبد اٌؼ١ٍّخ ا -15

٠شوض ػٍٝ أْ وً اٌّىٛٔبد اٌخبطخ ثبٌؼ١ٍّبد ٚاٌزٟ رغزخذَ لإٔزبط إٌّزغبد أٚ اٌخذِبد ٠غت أْ  Jit: ٔظبَ 

  ٚرؾغ١ٓ رٍهٌٍزؼٍُ  ٌٍّشبسو١ٓ فٟ اٌؼ١ٍّبد اٌفشطخ ثّٕؼرىْٛ ِشئ١خ ٌىً اٌّشبسو١ٓ فٟ اٌؼ١ٍّبد ٚرٌه 

١ّىٓ أْ ٠ؾذدٚا اٌم١ّخ ٚاٌغٛدح ٌٍخذِخ اٌزٟ فاٌضثبئٓ ػبدح ٠ىْٛٔٛ عضءا ِٓ ػ١ٍّخ اٌخذِخ  ٚلاْاٌؼ١ٍّبد ، 

 (Duclos,al.,1995:39ِٓ اٌّّىٓ أْ ٠شٚ٘ب . )

ػٍٝ :  Communication and Information Technologiesرىٌٕٛٛع١ب الأرظبلاد ٚاٌّؼٍِٛبد  -11

اٌزٞ فٟ ػ١ٍّبد اٌخذِخ ٠زطٍت دسعخ أوجش ِٓ اٌزٛاطً   Jitػ١ٍّبد اٌزظ١ٕغ ، فاْ رطج١ك ٔظبَ إٌم١غ ِٓ 

٠ظجؼ  ِٚٓ ص٠ُزطٍت رٕغ١ك فؼبي ِبث١ٓ الأشخبص ٚفٟ ػ١ٍّبد اٌخذِخ ٠ىْٛ ػذد اٌؼب١ٍِٓ أوضش ٚاٌّىبئٓ ألً 

شاد اٌؼًّ ِؼب ٚأثلاؽ ثٕغبػ ، ٌٚزٌه ٠غت ػٍٝ الأف Jitوغش اٌؾٛاعض اٌجشش٠خ ػشٚس٠خ عذا ٌزٕف١ز ٔظبَ 

أؽز١بعبرُٙ لألشأُٙ ِٓ الأداساد اٌّخزٍفخ ، ٚثّب أْ خذِخ اٌؼّلاء راد أ٠ٌٛٚخ فٟ خذِخ ػ١ٍّبد اٌخذِخ فاْ 

ػٍٝ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ رم١١ُ أؽز١بعبرٙب ِٓ الأرظبي ٚاٌزٕغ١ك ثظٛسح ِغزّشح ِّب ع١إدٞ ئٌٝ ٔمً أعًٙ 

، ٚرزّضً رىٌٕٛٛع١ب  Jitٚرٛف١ش أعبط ع١ٍُ ٌٍزٕف١ز إٌبعؼ ٌٕظبَ ٚأعشع ٌٍّؼٍِٛبد ث١ٓ اٌّغبلاد اٌٛظ١ف١خ 

الأرظبلاد ٚاٌّؼٍِٛبد الأدٚاد اٌمبئّخ ػٍٝ اٌؾبعٛة اٌزٟ رغًٙ اٌزٛاطً ػٍٝ لبػذح ث١بٔبد ِزىبٍِخ ٚإٌظُ 

 (Gupta,2011:2220اٌخج١شح ٚاٌشعَٛ ٚاٌّخططبد اٌج١ب١ٔخ ِٚشالجخ اٌغٛدح الأؽظبئ١خ . )

: ٠طٍك  Holistic Approach To Elimination Of Wasteٍزخٍض ِٓ اٌؼ١بع ِذخً شٌّٟٛ ٌ -12

ػٍٝ أٞ شٟء لا٠ؼ١ف اٌم١ّخ فٟ ث١بٔبد رظ١ٕغ ٔظبَ الأٔزبط فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد ثبٌؼ١بع ٌٚزٌه رغؼٝ أداسح 

( ، ٚ٘زٖ الأٔٛاع Krajewski et.al.,2010:317اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ ٌٍزخٍض ِٓ أٔٛاع اٌؼ١بػبد وبفخ )

ٌؼ١بػبد ِٛعٛدح ا٠ؼب فٟ اٌمطبػبد اٌخذ١ِخ ِضً اٌّغزشف١بد ٚاٌّطبػُ ٚالأرظبلاد اٌلاعٍى١خ ِٓ ا

 (Schroeder,2007:401ٚاٌخذِبد اٌظؾ١خ ٚخذِبد اٌظ١بٔخ . )

٠ّىٓ اٌزخٍض ِٓ أٔٛاع اٌؼ١بػبد وبفخ اٌّٛعٛدح فٟ الأٔشطخ اٌخذ١ِخ  Jitِٚٓ خلاي أعزخذاَ رم١ٕبد ٔظبَ   

( .Gupta,2011:2221) 

 The Relationship Between Just In Timeٚعٛدح اٌخذِخ  Jitساثؼب : اٌؼلالخ ِبث١ٓ ٔظبَ 

System and Quality Service : 

٠ؼًّ ػٍٝ اٌزخٍض ِٓ اٌؼ١بع خلاي اٌؼ١ٍّبد الإٔزبع١خ ٠ٚؼًّ ػٍٝ رؼض٠ض اٌؼلالبد ِبث١ٓ  Jitٔظبَ   

زٌه فاْ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ٠ّىٓ أْ رمذَ ثىٍفخ اٌّغٙض٠ٓ ٚاٌزى١ف اٌغش٠غ ٌٍزغ١شاد فٟ ؽٍجبد اٌضثبئٓ ٌٚ

ِٕخفؼخ ٚثزٕٛع ػبي ، ٚئْ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ ٠ّىٓ أْ رظٛس ٔفغٙب وؼٛاًِ ٌلإٔزبط ٚاٌزٟ ٠ّىٓ أْ رؾغٓ 

ِٓ عٛدح اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب رٍه اٌٛؽذاد ، ٌٚزٌه فاْ الأٔظّخ اٌزىٌٕٛٛع١خ ٔفغٙب اٌّطجمخ فٟ لطبع 

َ فٟ لطبػبد اٌخذِبد ٚػٕذ أعزخذاَ أٔظّخ اٌخذِبد رم١ٕبد الإٔزبط فأٙب ٠ّىٓ أْ اٌظٕبػخ ٠ّىٓ أْ رغزخذ

ِضلا فٟ اٌّغزشف١بد فاْ رٌه ٠إدٞ ئٌٝ رخف١غ  Jitرؾغٓ ِٓ عٛدح ٚاسثبػ خذِبرٙب ، فؼٕذ رطج١ك ٔظبَ 

الأٔشطخ غ١ش اٌؼشٚس٠خ ٚاٌٟ رؾغ١ٓ خذِبد اٌّّشػبد ٌٍّشػٝ أفؼً ػٓ ِب وبٔذ ػ١ٍٗ ٚوزٌه ٠إدٞ 

ئٌٝ رخف١غ اٌؼًّ اٌىزبثٟ اٌّزؼٍك ثزٛص١ك ػ١ٍّبد الأؽجبء ٚثبٌشىً اٌزٞ ٠إدٞ ئٌٝ رؾغ١ٓ  Jitج١ك رم١ٕبد رط

 (Khorshidi et.al.,2014:534عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ئٌٝ اٌضثبئٓ ٚرخف١غ اٌزىب١ٌف .)

 ِٓ خلاي اٌشىً ا٢رٟ : ٠ٚJitّىٓ رٛػ١ؼ اٌؼلالخ ِبث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚٔظبَ 
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 (3شىً )

 اٌّطجمخ فٟ اٌمطبع اٌخذِٟ ٚعٛدح اٌخذِخ  Jitاٌؼلالخ ِبث١ٓ رم١ٕبد 

           

               

 

                        

             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
(source: Khorshidi ,Alireza Naderi ;Dehghani ,Mohebali ;Amiri ,Nikazad ,"The 

Application Of Jit Model In The Service Organizations" , Intrnational Journal Of 

Economy , Intrnational and Social Sciences , 

Volume(3),November(10),October,2014:538) . 

   

اٌٛلذ اٌّؾذد فٟ اٌٛؽذاد ِٓ خلاي اٌشىً أػلاٖ ٠لاؽع ثأٔٗ ػٕذ رطج١ك رم١ٕبد ٔظبَ الأٔزبط فٟ 

( ٚثبٌشىً اٌزٞ ٠إدٞ 5( ٚ)4( ٚ)3( ٚ)2( ٚ)1الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ فاْ رٌه ٠إدٞ ئٌٝ رم١ًٍ اٌفغٛاد سلُ )

ئٌٝ ص٠بدح عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ئٌٝ اٌضثبئٓ ٚثّب ٠زٕبعت ِغ رظٛساد اٌضثبئٓ ِغ رظٛساد اٌضثبئٓ ِغ 

 اٌٛؽذح الألزظبد٠خ . رٛلؼبرُٙ اٌّغجمخ ؽٛي اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ لجً

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Jitرم١ٕبد ٔظبَ 

. اٌزضآِ ٚاٌزٛاصْ فٟ 

 اٌّؼٍِٛبد ٚرذفك اٌؼًّ

 اٌّشٚٔخ  .

 اٌغٛدح .

 اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش .

 أؽزشاَ الأشخبص  .

أششان اٌّٛظف١ٓ  .

 ٚرذس٠جُّٙ

 رٛؽ١ذ اٌّمب١٠ظ  .

 اٌؼًّ اٌغّبػٟ  .

 ٌزىٌٕٛٛع١ب ا .

اٌشؤ٠ب اٌىبٍِخ ٌىً ِىٛٔبد  .

 اٌؼ١ٍّخ 

رىٌٕٛٛع١ب الأرظبلاد  .

 ٚاٌّؼٍِٛبد 

 اٌزخٍض ِٓ اٌؼ١بع .

رقابت العوليت 

 Jitفي نظام 

 الخذهي

فجوة رقن 

(4) 

فجوة رقن 

(4) 

فجوة رقن 

(4) 

فجوة رقن 

(9) 

جودة الخذهت 

 (5فجوة رقن )
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 الجبوب انؼمهي  /المبحث الخبمش
( صثٛٔةب 55ِٓ خلاي ِلاؽظخ اٌغبٔت اٌؼٍّٟ اٌّزؼٍك ثزؾ١ًٍ فمةشاد الأعةزجبٔخ ٚاٌزةٟ لةذ ٚصػةذ ػٍةٝ )  

الألغةبَ ٠لاؽةع  ِةذ٠ش٠ٞزؼبٍِْٛ ِغ ِظشف اٌشافذ٠ٓ فةشع اٌخؼةشاء ٚفةشع الأػظ١ّةخ ٚػٍةٝ  ز٠ِٓٓ اٌضثبئٓ اٌ

 ا٢رٟ :

1- Z  عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ؽب١ٌب  ػٓ: رّضً اٌّؾٛس الأٚي ِٓ الأعزجبٔخ ٚ٘ٛ ِؾٛس أساء ٚأٔطجبػبد اٌؼّلاء

 فٟ اٌّظبسف اٌؼشال١خ ) ِظشف اٌشافذ٠ٓ ( .

2- X  ٟرّضً اٌّؾٛس اٌضبٟٔ ِٓ الأعزجبٔخ ٚ٘ٛ ِؾةٛس ػٕةذ رطج١ةك أدٚاد ٔظةبَ الأٔزةبط فةٟ اٌٛلةذ اٌّؾةذد اٌزة :

 عٛدح اٌخذِخ اٌزٟ عزمذَ ئٌٝ اٌضثبئٓ . فٟٙب فٟ اٌمطبع اٌّظشفٟ فاْ رٌه ع١إصش رزلائُ ٠ّٚىٓ رى١ف

الأعةئٍخ اٌّؾةذدح فةٟ الأعةزجبٔخ رزّضةً  ػةٓإٌزبئظ اٌّزؼٍمخ ثزؾ١ًٍ الأعزجبٔخ ٚاٌزٟ رُ رّضً أساء ػ١ٕخ اٌجؾش  -3

 فٟ ا٢رٟ : 

 رّبِب .( فٟ اٌغذاٚي اٌّزؼٍمخ ثٕزبئظ الأعزجبٔخ ٠ّضً اٌشأٞ لا أرفك 1سلُ ) -

 ( فٟ اٌغذاٚي اٌّزؼٍمخ ثٕزبئظ الأعزجبٔخ ٠ّضً اٌشأٞ لا أرفك .2سلُ ) -

 ( فٟ اٌغذاٚي اٌّزؼٍمخ ثٕزبئظ الأعزجبٔخ ٠ّضً اٌشأٞ غ١ش ِزأوذ .3سلُ ) -

 ( فٟ اٌغذاٚي اٌّزؼٍمخ ثٕزبئظ الأعزجبٔخ ٠ّضً اٌشأٞ أرفك .4سلُ ) -

 رفك رّبِب .( فٟ اٌغذاٚي اٌّزؼٍمخ ثبلأعزجبٔخ ٠ّضً اٌشأٞ أ5سلُ ) -

 ٚا٢رٟ رٛػ١ؼ ٌٕزبئظ الأعزجبٔخ ٚاٌّزؼٍمخ ثىً ِؾٛس ٚفمشارٗ ٚوب٢رٟ :  

عةةٛدح اٌخةةذِبد اٌّمذِةةخ ؽب١ٌةةب فةةٟ اٌّظةةبسف  ػةة٠ّٚٓضةةً أساء ٚأٔطجبػةةبد اٌؼّةةلاء  ( :(Z:اٌّؾةةٛس الأٚي  ٢أٚ

 اٌؼشال١خ )ِظشف اٌشافذ٠ٓ( ، ٠ّٚضً اٌّؾٛس الأعئٍخ ا٢ر١خ :

1-  Z1 ٌأسر١ةةبػ ِةةٓ لجةةً اٌؼّةةلاء ثبٌزؼبِةةً ِةةغ اٌّظةةشف  ،ٚلةةذ وبٔةةذ ٔزةةبئظ  بنّزؼٍةةك أْ ٕ٘ةة: ٠ّضةةً اٌغةةإاي ا

 اٌغإاي وّب ِٛػؾخ ثبٌغذٚي ا٢رٟ :

 Z1اٌغإاي  ػٓ( ٔزبئظ أساء ػ١ٕخ اٌجؾش 1عذٚي )

 الأعّبٌٟ 3 2 1 ٔٛع الأساء

 55 21 19 12 اٌؼذد

 %155 %42 %34 %24 ٔغجخ الأعبثخ

 

 ا٢رٟ : أفب اٌّزوٛس٠ٖلاؽع ِٓ خلاي اٌغذٚي 

% ِةٓ الأشةخبص 24( شخظب ُٚ٘ ٠ّضٍْٛ ٔغةجخ 12أْ ػذد الأشخبص اٌز٠ٓ وبٔذ اعبثزُٙ لا أرفك رّبَ ) –ئ 

 ( شخظب .55اٌٍز٠ٓ رُ أخز آسائُٙ ٚػذدُ٘ )

 % .34( شخظب ُٚ٘ ٠ّضٍْٛ ٔغجخ 19أْ ػذد الأشخبص اٌز٠ٓ وبْ أعبثبرُٙ لا أرفك ) -ة

 % .42( ُٚ٘ ٠ّضٍْٛ ٔغجخ 21برُٙ غ١ش ِزأوذ )أْ ػذد الأشخبص اٌز٠ٓ وبٔذ اعبث -ط

2- Z2  ٟ٠ّضً اٌغإاي اٌّزؼٍك ثأْ ٘زا اٌّظشف ٠ٍجٟ رٛلؼبد ػّلائٗ ثشىً ػبَ ، ٚلذ وبٔذ ٔزبئظ اٌغةإاي ٘ة :

 وّب ِٛػؾخ فٟ اٌغذٚي ا٢رٟ : 

 Z2اٌغإاي  ػٓٔزبئظ أساء ػ١ٕخ اٌجؾش  (2عذٚي )

 الأعّبٌٟ 3 2 1 ٔٛع الأساء

 55 15 14 19 اٌؼذد

 %155 %35 %36 %34 ٔغجخ الأعبثخ

3- Z3  ٠ّضً اٌغإاي اٌّزؼٍك ثأْ ٕ٘بن صمخ ِٓ لجً اٌؼّلاء ثبٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠ٛفش٘ب اٌّظشف ، ٚلذ وبٔذ :

 ٔزبئظ اٌغإاي ٟ٘ وّب ِٛػؾخ فٟ اٌغذٚي ا٢رٟ : 

 Z3اٌغإاي  ػٓٔزبئظ أساء ػ١ٕخ اٌجؾش  (3عذٚي )

 الأعّبٌٟ 3 2 1 ٔٛع الأساء

 55 14 15 19 اٌؼذد

 %155 %36 %35 %34 ٔغجخ الأعبثخ
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4- Z4  ٠ّضً اٌغإاي اٌّزؼٍك ثأٔٗ ػٕذ الأعزفغبس ػٓ أ٠خ ِؼٍِٛبد لا ٠زشسد اٌّٛظف١ٓ ثزمذ٠ُ رٍه اٌّؼٍِٛبد :

 ، ٚلذ وبٔذ ٔزبئظ اٌغإاي ٟ٘ وّب ِٛػؾخ فٟ اٌغذٚي ا٢رٟ :

 Z4  اٌغإاي ػٓٔزبئظ أساء ػ١ٕخ اٌجؾش  (4عذٚي )

 الأعّبٌٟ 3 2 1 ٔٛع الأساء

 55 15 14 19 اٌؼذد

 %155 %35 %36 %34 ٔغجخ الأعبثخ

5- - Z5 عٌٙٛخ فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠مذِٙب اٌّظشف ، ٚلذ  ن: ٠ّضً اٌغإاي اٌّزؼٍك ثأْ ٕ٘ب

 وبٔذ ٔزبئظ اٌغإاي ٟ٘ وّب ِٛػؾخ فٟ اٌغذٚي ا٢رٟ :

 

 Z5  اٌغإاي ػٓٔزبئظ أساء ػ١ٕخ اٌجؾش  (5عذٚي )

 الأعّبٌٟ 3 2 1 ٛع الأساءٔ

 55 22 12 16 اٌؼذد

 %155 %44 %24 %32 ٔغجخ الأعبثخ

6- Z6  ٠ّضً اٌغإاي اٌّزؼٍك ثأْ اٌجٕه ٠ّزٍه أعٙضح ِٚؼذاد ؽذ٠ضخ ، ٚلذ وبٔذ ٔزبئظ اٌغإاي ٟ٘ وّب :

 ِٛػؾخ فٟ اٌغذٚي ا٢رٟ :

 Z6اٌغإاي  ػٓٔزبئظ أساء ػ١ٕخ اٌجؾش  (6عذٚي )

 لأعّبٌٟا 3 2 1 ٔٛع الأساء

 55 9 25 21 اٌؼذد

 %155 %14 %45 %42 ٔغجخ الأعبثخ

9- Z7  ٠ّضً اٌغإاي اٌّزؼٍك ثأْ اٌّظشف ٠غزخذَ ٚعبئً رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٌزغ١ًٙ خذِبد اٌؼّلاء ػجش :

 رٛف١ش اٌخذِبد اٌّظشف١خ الأٌىزش١ٔٚخ ، ٚلذ وبٔذ ٔزبئظ اٌغإاي ٟ٘ وّب ِٛػؾخ فٟ اٌغذٚي ا٢رٟ :

 

   Z7 اٌغإاي ػٓزبئظ أساء ػ١ٕخ اٌجؾش ٔ (9عذٚي )

 الأعّبٌٟ 3 2 1 ٔٛع الأساء

 55 16 14 16 اٌؼذد

 %155 %32 %36 %32 ٔغجخ الأعبثخ

4- Z8  ْاٌجٕه ٠مِٛٛا ثأثلاؽ اٌؼّلاء ثشىً ِؾذد ػٓ اٌٛلذ اٌّطٍٛة لأٔغبص  ِٛظفٟ: ٠ّضً اٌغإاي اٌّزؼٍك ثأ

 ٛػؾخ فٟ اٌغذٚي ا٢رٟ :خذِخ ِؼ١ٕخ ، ٚلذ وبٔذ ٔزبئظ اٌغإاي ٟ٘ وّب ِ

 

 Z8اٌغإاي  ػٓٔزبئظ أساء ػ١ٕخ اٌجؾش  (4عذٚي )

 الأعّبٌٟ 3 2 1 ٔٛع الأساء

 55 12 25 14 اٌؼذد

 %155 %24 %45 %36 ٔغجخ الأعبثخ

9- Z9  اٌجٕه ثأػّبٌُٙ اٌذاخ١ٍٗ ِٓ الأعزغبثخ اٌفٛس٠خ  ِٛظفٟ: ٠ّضً اٌغإاي اٌّزؼٍك ثأٔٗ لا ٠ّٕغ أٔشغبي

 ئٓ ، ٚلذ وبٔذ ٔزبئظ اٌغإاي ٟ٘ وّب ِٛػؾخ فٟ اٌغذٚي ا٢رٟ :ٌطٍجبد اٌضثب

 

 Z9اٌغإاي  ػٓٔزبئظ أساء ػ١ٕخ اٌجؾش  (9عذٚي )

 الأعّبٌٟ 3 2 1 ٔٛع الأساء

 55 14 24 12 اٌؼذد

 %155 %24 %44 %24 ٔغجخ الأعبثخ

15- Z10 ٕ٘ ْرزّضً ثأٚلبد الأٔزظبس ِشبوً رزؼٍك ثبٌؾظٛي ػٍٝ اٌخذِخ ٚاٌزٟ  بن: ٠ّضً اٌغإاي اٌّزؼٍك ثأ

اٌط٠ٍٛخ اٌزٟ ٠ٕزظش٘ب اٌؼّلاء أصٕبء ػ١ٍّخ الأ٠ذاع أٚ اٌغؾت إٌمذٞ أٚ ػٕذ أٞ ِؼبٍِخ ِظشف١خ أخشٜ ، ٚلذ 

 وبٔذ ٔزبئظ اٌغإاي ٟ٘ وّب ِٛػؾخ فٟ اٌغذٚي ا٢رٟ : 
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 Z10اٌغإاي  ػٓٔزبئظ أساء ػ١ٕخ اٌجؾش  (15عذٚي سلُ )

 الأعّبٌٟ 5 4 ٔٛع الأساء

 55 25 25 اٌؼذد

 %155 %55 %55 ٔغجخ الأعبثخ

( شخظب ُٚ٘ ٠ّضٍْٛ ٔغجخ 25ِٓ خلاي اٌغذٚي أػلاٖ ٠لاؽع ثأْ ػذد الأشخبص اٌز٠ٓ وبْ سأ٠ُٙ أرفك ٘ٛ )

 %( .55( شخظب ُٚ٘ ٠ّضٍْٛ ٔغجخ )25%( ، ٚأْ ػذد الأشخبص اٌٍز٠ٓ وبْ سأ٠ُٙ أرفك رّبِب ٘ٛ )55)

11- Z11 ٌّظشف ٠ٍجٟ رٛلؼبد اٌؼّلاء ِٓ ؽ١ش : اٌٛلذ إٌّغض لأداء : ٠ّضً اٌغإاي اٌّزؼٍك ثأْ ٘زا ا

اٌخذِخ ، ؽش٠مخ رؼبًِ اٌّٛظف١ٓ ِغ اٌؼّلاء ، أداء اٌخذِخ اٌّمذَ ، ِغزٜٛ اٌزطٛس اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌّزجغ فٟ 

 اٌّظشف ، ٚلذ وبٔذ ٔزبئظ اٌغإاي ٟ٘ وّب ِٛػؾخ فٟ اٌغذٚي ا٢رٟ :

 Z11اٌغإاي  ػٓٔزبئظ أساء ػ١ٕخ اٌجؾش  (11عذٚي )

 الأعّبٌٟ 3 2 1 ٔٛع الأساء

 55 13 23 14 اٌؼذد

 %155 %26 %46 %24 ٔغجخ الأعبثخ

 

: ػٕذ رطج١ك أدٚاد ٔظبَ الأٔزبط فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد اٌزٟ رزلائُ ٠ّٚىٓ رى١فٙب فٟ  (Xصب١ٔب : اٌّؾٛس اٌضبٟٔ )

ٚ ئٌٝ سػب اٌضثبئٓ ، ٚ٘زٖ ص٠بدح عٛدح اٌخذِخ اٌزٟ عزمذَ اٌٝ اٌضثبئٓ  فٟاٌمطبع اٌّظشفٟ فاْ رٌه ع١إصش 

 الأدٚاد ٟ٘ صّب١ٔخ ادٚاد سئ١غٗ ٚوً أداح رزؼّٓ ِغّٛػخ ِٓ الأعئٍخ ٌٚزٌه رزّضً ٘زٖ الأدٚاد ثب٢رٟ :

( : ػٕذ رطج١ك اٌّظبسف اٌؼشال١خ اٌزضآِ فٟ اٌّؼٍِٛبد ٚرذفك اٌؼًّ X1اٌزضآِ ٚاٌزذفك فٟ اٌّؼٍِٛبد ) -1

 اٌؼّلاء فاْ رٌه ع١إدٞ ئٌٝ رؾم١ك ا٢رٟ :ٚاٌزٞ رّضً ِمبثٍخ اٌّخشعبد ِغ ؽٍجبد 

 : ِمبثٍخ اٌّخشعبد ) اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ئٌٝ اٌضثبئٓ ( . X11 -أ

 : رم١ًٍ أٚلبد الأٔزظبس ٌٍؼّلاء أصٕبء أعزلاَ اٌخذِخ اٌّظشف١خ . X12 –ة 

ٌزٞ ٠ّٕغ أصد٠بد : رؾم١ك سػب اٌؼّلاء ِٓ خلاي رؾم١ك الأٔغ١بث١خ فٟ اٌؼًّ اٌّظشفٟ ٚثبٌشىً ا X13 -ط

 ؽٛاث١ش ٚأٚلبد الأٔزظبس .

 : ص٠بدح عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء .  X14-د

 رٍه الأعئٍخ ِٓ خلاي اٌغذٚي ا٢رٟ : ػ٠ّٚٓىٓ رٛػ١ؼ ٔزبئظ آساء الأشخبص 

 

 X1الأعئٍخ اٌّزؼٍمخ ثأعزخذاَ الأداح  ػٓٔزبئظ ػ١ٕخ اٌجؾش  (12عذٚي )

 X11 4 5ٔٛع الأساء ٌٍغإاي 

 29 23 اٌؼذد

 %54 %46 ٔغجخ الأعبثخ

 X12 4 5ٔٛع الأساء ٌٍغإاي 

 26 24 اٌؼذد

 %52 %44 ٔغجخ الأعبثخ

 X13 4 5ٔٛع الأساء ٌٍغإاي 

 26 24 اٌؼذد

 %52 %44 ٔغجخ الأعبثخ

 X14 4 5ٔٛع الأساء ٌٍغإاي 

 26 24 اٌؼذد  

 %52 %44 ٔغجخ الأعبثخ

شٚٔخ فٟ اٌّظبسف اٌؼشال١خ ِٓ خلاي الأػزّبد ػٍةٝ ِةٛظف١ٓ رٚٞ ِٙةبساد ( : ػٕذ رطج١ك اX2ٌّاٌّشٚٔخ ) -2

ِزؼذدح ٚوزٌه ِٓ خلاي عذٌٚخ اٌؼ١ٍّبد اٌّظةشف١خ ثّةب ٠ةزلائُ ِةغ ؽٍجةبد اٌضثةبئٓ فةاْ رٌةه عة١إدٞ ئٌةٝ رؾم١ةك 

 ا٢رٟ :

١ٕخ ) أٚلبد : الأعزغبثخ اٌغش٠ؼخ ٌطٍجبد اٌضثبئٓ ٚخظٛطب ػٕذ ص٠بدح اٌطٍجبد اٌّظشف١خ فٟ أٚلبد ِؼ X21 -أ

 رسٚح اٌؼًّ ( .
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 : اٌزأص١ش ػٍٝ ص٠بدح عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ِٓ لجً اٌّٛظف١ٓ رٚٞ اٌّٙبساد اٌّظشف١خ اٌّزؼذدح . X22 -ة

 رٍه الأعئٍخ ِٓ خلاي اٌغذٚي ا٢رٟ : ػ٠ّٚٓىٓ رٛػ١ؼ ٔزبئظ آساء الأشخبص 

 

 X2اح الأعئٍخ اٌّزؼٍمخ ثأعزخذاَ الأد ػٓٔزبئظ ػ١ٕخ اٌجؾش  (13عذٚي )

 X21 4 5ٔٛع الأساء ٌٍغإاي 

 24 22 اٌؼذد

 %56 %44 ٔغجخ الأعبثخ 

 X22 4 5ٔٛع الأساء ٌٍغإاي 

 21 29 اٌؼذد

 %42 %54 ٔغجخ الأعبثخ 

 ( : أْ رطج١ك أداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌّظبسف اٌؼشال١خ ع١إدٞ ئٌٝ رؾم١ك ا٢رٟ :X3اٌغٛدح ) -3

 ىً طؾ١ؼ ِٚٓ اٌّشح الأٌٚٝ .: رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌّظشف١خ ثش X31 -أ

 : رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚص٠بدح سػب اٌضثبئٓ . X32 -ة

 ٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ ٔزبئظ آساء الأشخبص ؽٛي رٍه الأعئٍخ ِٓ خلاي اٌغذٚي ا٢رٟ :

 

 X3الأعئٍخ اٌّزؼٍمخ ثأعزخذاَ الأداح  ػٓٔزبئظ ػ١ٕخ اٌجؾش  (14عذٚي )

 X31 4 5ٔٛع الأساء ٌٍغإاي 

 29 21 اٌؼذد

 %54 %42 ٔغجخ الأعبثخ 

 X32 4 5ٔٛع الأساء ٌٍغإاي 

 19 33 اٌؼذد

 %34 %66 ٔغجخ الأعبثخ 

( : ئْ رطج١ك فٍغفخ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش فٟ اٌّظبسف اٌؼشال١خ ع١إدٞ ئٌٝ رؾم١ك X4اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ) -4

 ا٢رٟ : 

اٌّظشف١خ ٚثّب ٠زلائُ ِغ اٌزطٛساد  رؾغ١ٓ أداء ِٛظفٟ اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚرؾغ١ٓ عٛدح أٔظّخ اٌخذِبد -أ

 اٌؾبطٍخ فٟ اٌمطبػبد اٌّظشف١خ اٌؼب١ٌّخ .

 اٌّغبػذح فٟ عؼً اٌؼ١ٍّبد أوضش وفبءح ٚفبػ١ٍخ ٚئٌٝ ص٠بدح عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ . -ة

 رٍه الأعئٍخ ِٓ خلاي اٌغذٚي ا٢رٟ : ػ٠ّٚٓىٓ رٛػ١ؼ ٔزبئظ آساء الأشخبص 

 

 X4الأعئٍخ اٌّزؼٍمخ ثأعزخذاَ الأداح  ػٓٔزبئظ ػ١ٕخ اٌجؾش  (15عذٚي )

 X41 4 5ٔٛع الأساء ٌٍغإاي 

 29 23 اٌؼذد

 %54 %46 ٔغجخ الأعبثخ 

 X42 4 5ٔٛع الأساء ٌٍغإاي 

 25 35 اٌؼذد

 %45 %65 ٔغجخ الأعبثخ 

( : ئْ ئؽزشاَ اٌّٛظف١ٓ X5اٌّٛظف١ٓ ٚرذس٠جُٙ ٚاٌؼًّ اٌزؼبٟٚٔ ٌُٙ ) ٚئششانأؽزشاَ الأشخبص  -5

١ٍّخ أرخبر اٌمشاس ٚرذس٠ت اٌّٛظف١ٓ ٚاٌؼًّ اٌغّبػٟ ع١إدٞ ئٌٝ ػاٌّٛظف١ٓ فٟ  ٚئششانف١١ٓ ٌضثبئُٕٙ اٌّظش

 رؾم١ك ا٢رٟ : 

: سػب اٌضثبئٓ ػٓ اٌّظشف اٌز٠ٓ ٠زؼبٍِْٛ ِؼٗ ثغجت ؽغٓ رؼبًِ اٌّٛظف١ٓ ٌٍؼّلاء ٚالأعزغبثخ  X51 -أ

 اٌغش٠ؼخ ٌطٍجبرُٙ .

١ً اٌزجب٠ٓ فٟ اٌخذِخ اٌّمذِخ ٚثبٌشىً اٌزٞ ٠إدٞ ئٌٝ رؾغ١ٓ عٛدح : أوزغبة اٌّٛظف١ٓ اٌخجشح ٚرمٍ X52 -ة

 رٍه الأعئٍخ ِٓ خلاي اٌغذٚي ا٢رٟ : ػٓاٌخذِخ اٌّمذِخ . ٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ ٔزبئظ آساء الأشخبص 
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 X5الأعئٍخ اٌّزؼٍمخ ثأعزخذاَ الأداح  ػٓٔزبئظ ػ١ٕخ اٌجؾش  (16عذٚي )

 X51 4 5ٔٛع الأساء ٌٍغإاي 

 35 25 اٌؼذد

 %65 %45 ٔغجخ الأعبثخ 

 X52 4 5ٔٛع الأساء ٌٍغإاي 

 24 22 اٌؼذد

 %56 %44 ٔغجخ الأعبثخ 

( : ئْ ئعزخذاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚرىٌٕٛٛع١ب الأرظبلاد فٟ اٌّظبسف اٌؼشال١خ ِزّضٍخ ثأعزخذاَ X6اٌزىٌٕٛٛع١ب ) -6

زش١ٔذ ٚاٌجٕه إٌبؽك ٠غبػذ فٟ اٌٛعبئً اٌزىٌٕٛٛع١ب وبٌظشاف ا٢ٌٟ ٚاٌشعبئً اٌجٕى١خ اٌمظ١شح ٚثٕه الأٔ

 رؾم١ك ا٢رٟ :

 : ص٠بدح اٌىفبءح ِٓ خلاي اٌمذسح ػٍٝ اٌذخٛي ثغٌٙٛخ ئٌٝ ِٛلغ اٌجٕه فٟ شجىخ الأٔزش١ٔذ. X61 -أ

: الأرظبي اٌّجبشش ِغ اٌؼّلاء ِٓ خلاي أسعبي اٌجٕه أشؼبساد ئٌٝ اٌضثبئٓ ػٓ ِمذاس ؽغبثبرُٙ  X62 -ة

 ٚغ١ش٘ب ِٓ الأِٛس اٌزٟ رُٙ اٌضثبئٓ .ٚأشؼبساد اٌزغبٚص ػٓ اٌؾغبثبد 

: رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌجٕى١خ ػجش الأٔزش١ٔذ ِٓ خلاي رض٠ٚذُ٘ ثىشف اٌؾغبة ِٚؼٍِٛبد ػٓ أعؼبس  X63 -ط

اٌفبئذح ٚؽٍت رغ١ش أٚ اٌؾظٛي ػٍٝ دفزش ش١ىبد ٚرؾ٠ًٛ الأِٛاي ث١ٓ اٌؾغبثبد ٚرغ١ش اٌشِض اٌغشٞ ٚوزٌه 

 ١خ .٠إدٞ ئٌٝ ص٠بدح عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف

 ٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ ٔزبئظ آساء الأشخبص ؽٛي رٍه الأعئٍخ ِٓ خلاي اٌغذٚي ا٢رٟ :

 

 X6  الأعئٍخ اٌّزؼٍمخ ثأعزخذاَ الأداح ػٓٔزبئظ ػ١ٕخ اٌجؾش  (19عذٚي )

 X61  4 5 ٔٛع الأساء ٌٍغإاي

 26 24 اٌؼذد

 %52 %44 ٔغجخ الأعبثخ

 X62 4 5ٔٛع الأساء ٌٍغإاي 

 25 25 اٌؼذد

 %55 %55 ثخٔغجخ الأعب

 X63 4 5ٔٛع الأساء ٌٍغإاي 

 29 21 اٌؼذد

 %54 %42 ٔغجخ الأعبثخ

 

( : ئْ ئداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ اٌّزّضٍخ ثبلأششاف ٚاٌزذس٠ت اٌّغزّش ٌٍّٛظف١ٓ X7ئداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ) -9

ٚ ِٓ ِغّٛػخ خلا٠ب ٚأػبدح ١٘ىٍخ الألغبَ ٌىٟ رذاس ِٓ لجً رذفمبد اٌم١ّخ ٚوً رذفك ل١ّخ ٠زأٌف ِٓ خ١ٍخ ا

ؾغت ػذد اٌّٛظف١ٓ فٟ وً رذفك ل١ّخ ٚأػزّبدا ػٍٝ ؽغُ ٚؽج١ؼخ الأػّبي اٌّظشف١خ داخً وً ثاٌؼًّ ٚرٌه 

 رذفك ل١ّخ ، ٠غبػذ فٟ رؾم١ك ا٢رٟ :

: لذسح اٌّٛظف١ٓ ػٍٝ رؾذ٠ذ اٌّشبوً ٚؽٍٙب ٚرؾذ٠ذ ٔمبؽ اٌؼؼف اٌزشغ١ٍ١خ اٌزٟ رؼ١ك اٌفؼب١ٌخ  X71 -أ

١ّخ ٚأوزغبة اٌّٛظف١ٓ خجشاد ِزؼذدح رغبػذ ػٍٝ أعٕبد ِخزٍف اٌٛظبئف اٌّظشف١خ داخً ٚاٌىفبءح اٌزٕظ١

 اٌخ١ٍخ أٚ رذفمبد اٌم١ّخ  .

: ئداسح اٌّٛظف١ٓ ِٓ خلاي رذفك اٌم١ّخ ٚوً رذفك ل١ّخ ٠زأٌف ِٓ ِغّٛػخ ِٓ خلا٠ب اٌؼًّ ٚرؼذ  X72 -ة

ً اٌزٞ ٠إدٞ ئٌٝ اٌزخٍض ِٓ الأعٍٛة اٌزم١ٍذٞ ٚثبٌشى Jitخلا٠ب اٌؼًّ أؽذ اٌّزطٍجبد الأعبع١خ ٌزٕف١ز ٔظبَ 

 فٟ ئداسح اٌّظبسف ِٓ خلاي الألغبَ اٌٛظ١ف١خ ٚاٌزٟ رّضً ٘ذس ٚػ١بع فٟ ِٛاسد اٌّظشف .
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 رٍه الأعئٍخ ِٓ خلاي اٌغذٚي ا٢رٟ : ػ٠ّٚٓىٓ رٛػ١ؼ ٔزبئظ آساء الأشخبص 

 

 X7  احالأعئٍخ اٌّزؼٍمخ ثأعزخذاَ الأد ػٓٔزبئظ ػ١ٕخ اٌجؾش  (14عذٚي )

 X71 4 5ٔٛع الأساء ٌٍغإاي 

 29 21 اٌؼذد

 %54 %42 ٔغجخ الأعبثخ 

 X72 4 5ٔٛع الأساء ٌٍغإاي 

 24 26 اٌؼذد

 %44 %52 ٔغجخ الأعبثخ 

( : ئْ ػ١ٍّخ اٌزخٍض ِٓ اٌؼ١بػبد اٌزٟ رؾذس خلاي اٌؼ١ٍّبد ٠غبػذ فٟ رؾم١ك X8اٌزخٍض ِٓ اٌؼ١بع ) -4

 ا٢رٟ :

 ٔشطخ اٌّظشف١خ اٌزٟ لا رؼ١ف ل١ّخ .: اٌزخٍض ِٓ الأ X81 -أ

 : اٌّغبػذح فٟ الأعزغلاي الأِضً ٌٍّٛاسد . X82 -ة

 رٍه الأعئٍخ ِٓ خلاي اٌغذٚي ا٢رٟ : ػ٠ّٚٓىٓ رٛػ١ؼ ٔزبئظ آساء الأشخبص 

 

 X8  الأعئٍخ اٌّزؼٍمخ ثأعزخذاَ الأداح ػٓٔزبئظ ػ١ٕخ اٌجؾش  (14عذٚي )

 X81 4 5ٔٛع الأساء ٌٍغإاي 

 26 24 اٌؼذد

 %52 %44 ٔغجخ الأعبثخ 

 X82 4 5ٔٛع الأساء ٌٍغإاي 

 35 25 اٌؼذد

 %65 %45 ٔغجخ الأعبثخ 

٘زا ٠ّٚىٓ أػذاد عذٚي ٠ٛػؼ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚالأٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٌىً ِؾٛس ِٓ اٌّؾبٚس ٌٚىً أداح ِٓ   

 اٌزٟ رُ أعشاء اخز أساء اٌضثبئٓ ٚاٌّذساء ؽٌٛٙب ٚوب٢رٟ : Jitأدٚاد ٔظبَ 

 

 Jitِؾبٚس ٚأدٚاد ٔظبَ  ػٓ( ٔزبئظ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚالأٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ لأساء ػ١ٕخ اٌجؾش 19عذٚي )

 الأٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌزفبط١ً

Z 2.2236 5223194 

X1  4.5255 5225499 

X2 4.4955 5234241 

X3 424655 5233254 

X4 425455 5225556 

X5 425655 5224649 

X6 425255 5229341 

X7 425469 526935 

X8 425655 5224123 

 ٠لاؽع ا٢رٟ :  اٌّزوٛس أفبِٓ خلاي اٌغذٚي 

 ػٓٚاٌزٞ ٠ّضً أساء ٚأٔطجبػبد اٌؼّلاء  Zاٌّؾٛس الأٚي  ػٓئْ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ لإعبثبد ػ١ٕخ اٌجؾش  -1

( أٞ ٠ّضً الأعبثخ لا  222236عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ؽب١ٌب فٟ اٌّظبسف اٌؼشال١خ )ِظشف اٌشافذ٠ٓ( ٘ٛ) 

ػذَ أرفبق ؽٛي عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚاٌزغ١ٙلاد اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌّظبسف  نأرفك ، ٚرٌه ٠ؼٕٟ ثأٔٗ ٕ٘ب

 اٌؼشال١خ )ِظشف اٌشافذ٠ٓ( .

ٚاٌزٞ ٠ّضً ػٕذ رطج١ك أدٚاد  Xئْ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌغ١ّغ ئعبثبد ػ١ٕخ اٌجؾش ؽٛي أعئٍخ اٌّؾٛس اٌضبٟٔ   -2

ص٠بدح عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ  فٟزٟ رزلائُ ٠ّٚىٓ رى١فٙب فٟ اٌمطبع اٌّظشفٟ فاْ رٌه ع١إصش اٌ jitٔظبَ 

( أٞ رّضً الأعبثخ أرفك 425655-424655اٌزٟ عزمذَ ئٌٝ اٌضثبئٓ ٚاٌٝ رؾم١ك سػب اٌضثبْ ٘ٛ ٠زشاٚػ ث١ٓ  )

دح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ع١إدٞ ئٌٝ ص٠بدح عٛ Jitأرفبق ػٍٝ أْ رطج١ك ادٚاد ٔظبَ  ن، ٚرٌه ٠ؼٕٟ ثأْ ٕ٘ب

 ٚرؾم١ك سػب اٌضثبئٓ .
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 وانخىصيبث الاصخىخبخبث/المبحث انضبدس
 : الاصخىخبخبث

رؼذ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ أؽذ اٌّزطٍجبد الأعبع١خ ٌّٕٛ ٚٔغبػ اٌمطبع اٌّظشفٟ ٚاٌزٞ ع١ٕؼىظ ػٍٝ  -1

 لذسح اٌّظبسف فٟ رمذ٠ُ خذِبد رٍجٟ ؽبعبد ٚرٛلؼبد اٌضثبئٓ .

 ػب ِٓ لجً اٌضثبئٓ ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ لجً ِظشف اٌشافذ٠ٓ ػ١ٕخ اٌجؾش .ػذَ س نٕ٘ب -2

٠ؼذ ٔظبَ الأٔزبط فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد أؽذ اٌزم١ٕبد اٌزٟ ٠ّىٓ رطج١مٙب فٟ اٌمطبع اٌخذِٟ ٚرٌه ِٓ خلاي  -3

 رى١١ف ثؼغ أدٚارٗ اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رزلائُ ِغ ؽج١ؼخ ػ١ٍّبد اٌمطبع اٌخذِٟ .

فٟ اٌمطبع اٌّظشفٟ ع١إدٞ ئٌٝ ص٠بدح ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌزٟ عزمذَ  Jitظبَ ئْ رطج١ك ٔ -4

ئٌٝ اٌضثبئٓ ٠ٚغبػذ فٟ اٌزخٍض ِٓ الأٔشطخ غ١ش اٌؼشٚس٠خ ٚثبٌشىً اٌزٞ ٠إدٞ ئٌٝ رم١ًٍ رىب١ٌف اٌخذِبد 

 اٌّظشف١خ اٌّمذِخ .

 انخىصيبث :
اٌغٛدح وبداح ِٓ الأدٚاد اٌزٟ ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٙب رمذ٠ُ ػشٚسح رجٕٟ اٌٛؽذاد الألزظبد٠خ اٌخذ١ِخ ٌّفَٙٛ  -1

 اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌُٙ . ػٓاٌخذِبد ثّب ٠زلائُ ِغ رٛلؼبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ 

ٚث١بْ أصش رطج١ك  Jitػشٚسٚح اٌؼًّ ػٍٝ رٛف١ش اٌج١ئٗ إٌّبعجخ فٟ اٌمطبع اٌّظشفٟ ٌغشع رطج١ك ٔظبَ  -2
 ظشف١خ ٚرخف١غ رىب١ٌف رٍه اٌخذِبد ٠ٚزّضً رٌه ِٓ خلاي ا٢رٟ : ػٍٝ رؾغ١ٓ ٚص٠بدح عٛدح اٌخذِبد اٌّ jitٔظبَ 

ئػبدح ١٘ىٍخ ئداسح اٌّظبسف اٌزٟ رذاس ِٓ خلاي الألغبَ اٌٛظ١ف١خ ٌىٟ ٠زُ ئداسرٙب ِٓ خلاي رذفمبد اٌم١ّخ  -أ

ٚوً رذفك ل١ّخ ٠ىْٛ ِغإٚلا ػٓ أػّبي ِظشف١خ ِؼ١ٕخ ِضً رذفك ل١ّخ اٌظٕذٚق ٚرذفك ل١ّخ الأػزّبداد 

 ّغزٕذ٠خ ٚ٘ىزا  .اٌ

رٛف١ش أعٙضح اٌؾبعٛة اٌؾذ٠ضخ ٚشجىبد الأرظبلاد ِبث١ٓ الألغبَ اٌّخزٍفٗ ٚوزٌه أعزؼّبي شجىخ  –ة 

 الأٔزش١ٔذ ٚاٌؼًّ ػٍٝ اٌزٛاطً ِبث١ٓ اٌضثبئٓ ٚاٌّظشف ِٓ خلاي شجىخ الأٔزش١ٔذ .

ِٓ خلاٌٙب رٛػ١ؼ الأدٚاد اٌّظبسف ِٚذساء الألغبَ ٚاٌشؼت ٠زُ  ٌّذ٠شٞاٌم١بَ ثأعشاء دٚساد رذس٠ج١خ  -ط

اٌزٟ ٠ّىٓ رى١فٙب ٚرطج١مٙب فٟ اٌمطبع اٌّظشفٟ ِٚبٟ٘ اٌّغزٍضِبد اٌلاصِخ  Jitٚاٌزم١ٕبد اٌّزؼٍمخ ثٕظبَ 

ٚأُ٘ رٍه اٌّغزٍضِبد ٟ٘ رجٕٟ فٍغٍفخ اٌزشش١ك ِٚجبدٞء الأٔزبط اٌشش١ك  jitٌغشع الأػذاد ٌزطج١ك ٔظبَ 

 خطٛح ثخطٛح . Jitٚرطج١ك أدٚاد ٔظبَ 

 بدر :المص
 أولا : انكخب انؼربيت :

إٌغبس ، طجبػ ِغ١ذ ، ِؾغٓ ، ػجذ اٌىش٠ُ ، "ئداسح اٌؼ١ٍّبد ٚالإٔزبط" ، اٌطجؼخ اٌشاثؼخ ، ِىزجخ  -1
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The Impact Of Application Of Jit In The Banking Sector On The 

Quality Of Banking Service 

Abstract   

          The research the impact of the application of some of the production 

system tools in the specified time, which can be adapted in the service sectors 

(banking sector) over the improvement and increase the quality of banking 

services, and highlights the research problem in the low quality of banking 

services provided to customers because of the reliance on traditional banking 

systems in the provision of services Because of the lack keep pace with global 

developments in the banking industry, and the goal of research is to clarify the 

applicability of the production system in the time specified in the service sector 

and the statement of the effect of using Jit system to improve and increase the 

quality of banking services, it has been applied to research on a sample of 

customers in the Rafidain Bank consisting of ( 50) customer Among this sample 

was survey the opinions of department managers in the Rafidain Bank were 

conducted personal interviews with them were analyzed that data collected using 

a number of statistical represented in rural arithmetic mean and standard 

deviation methods, has been the most prominent conclusions that have been 

reached is that there is a relationship between application jit and the quality of 

banking system and that it will lead to increase and improve the quality of 

banking services and to meet the wishes and expectations of customers, the most 

important recommendations that may have been reached mainly includes the 

need to work on providing the right environment in Iraqi banks for the purpose 

of applying jit system and the need to adopt Iraqi banks for the concept Quality 

as a tool to achieve customer satisfaction. 

Keywords/Lean Production , Banking Service Quality , The Tools Of Jit 

System On The Banking Sector 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


