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 المستخلص

اٌ يىضىع اندىدج الانكرشوَُح َسظً تاهرًاو كثُش نذي انثازثٍُ يٍ اخم وضغ ألاسس 

انفكشَح وانفهسفُح نهدىدج فٍ يخرهف انًُادٍَ نذي انًؤسساخ وانًُظًاخ نرسقُق ألاهذاف 

ح نرقذَى انخذيح أو انًُرح و ذقذَى يخشخاخ راخ خىدج ػانُح ذلائى انًشخىج  نهًُظًاخ انًخرـص

ً تقذسذها ػهً  انذخىل فٍ انًُافسح  يرطهثـاخ وسغثاخ انزتـائٍ،  لاٌ رنك َشذثظ  اسذثاطاً وثُقا

إٌ انرطىس انسشَغ انزٌ ذشهذِ انركُىنىخُا  .وانثقاء وانًُـى وذسقُـق الاهذاف انًخطظ نها

خؼم ذسقُق اندىدج  َشهذِ انُىو فٍ ضم انرقذو الانكرشوٍَلاذصال انزٌ وانًؼىياذُح ووسائم ا

ً نها ً يدالاً  واداسج اندىدج الانكرشوَُح اندىدجذخ ػ   كًا ،هذفا إنً ػانى فسُر  نهذخىل واسؼا

 خاسج زذودها وانركُف يغ انرىخهاخ اندذَذج نلاَفراذ مانرفاػو نًؤسساخ الأػًال فٍ انرىاصم

ػثش الاَرشَد ويا  وشثكاخ انرىاصموقذ اذازد انركُىنىخُا وانرفاػم وذلاقر انشوئ والافكاس، 

َشافقها يٍ يسرهزياخ يادَح فٍ أٌ ذكىٌ أسض خصثح وواسؼح نلاسرخذاو وانرفاػم يغ قىاػذ 

   .وذؼايلاخ الاداسج الإنكرشوَُح

ُز كانرش وداسج الإنكرشوَُح الااندىدج و لأتؼاد ويفهىو  حَظشَ دساسحقذو َانثسث  فٍ هزا

فاءج وفاػهُح الأداء نًؤسساخ الأػًال ضًٍ هزا انسقم كفٍ ذسقُق  اداسج اندىدجػهً دوس 

اندذَذ فٍ انرؼايلاخ الاداسَح انًخرهفح، فضلاً ػٍ ذأشُش يدالاخ ػًم الاداسج الإنكرشوَُح 

واندىدج انشايهح فٍ الاػًال وتانرانٍ انخشوج تؼذد يٍ انرىصُاخ انرٍ ذصة فٍ ضشوسج ذثٍُ 

 . ايهحاندىدج انش فٍ اداسجالانكرشوَُح  اندىدج

 كهًاخ يفرازُح

 اندىدج انشايهح.  ;الاداسج الانكرشوَُح  ;اندىدج الانكرشوَُح   ;اداسج اندىدج  ;اندىدج
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 انفصم الاول

 الاطار اننظري

 انمقذمت

أكد اُضٞهح اُؼ٤ِٔخ اُزٌُ٘ٞٞع٤خ أُؼبٕوح ، أُزٔضِخ ك٢ الإٗزوٗذ ٝرو٤٘بد أٌُج٤ٞرو ، ئ٠ُ 

ثلٝهٛب ، أٗزغذ ٛنٙ اُج٤ئخ ثؼ٘ اُز٤َٔبد أُ٘بٍجخ  عل٣لح ر٠َٔ الأػٔبٍ الإٌُزو٤ٗٝخ.  ث٤ئخ ػَٔ

، ٝاُز٢ ر٤ْو ئ٠ُ رطج٤ن ٓلب٤ْٛ ٓقزِلخ ُِغٞكح  E-Qualityاُغٞكح الاٌُزو٤ٗٝخ ُطج٤ؼزٜب ٓضَ 

رطٞهد ئكاهح ٠ِ أٌُج٤ٞرو ّٝجٌبرٜب أُقزِلخ. ُول ٓؼوٝكخ ك٢ اُج٤ئخ الإٌُزو٤ٗٝخ أُؼزٔلح ػ

أٝلاً ك٢ أُإٍَبد اُٖ٘بػ٤خ ( Total Quality Management)( TQMاُغٞكح اُْبِٓخ )

 .اُزؼ٤ِْ ٝاُقلٓبد اُٖؾ٤خ فوٟ ٓضَاُقبٕخ ٝرْ رطج٤وٜب ك٢ اُٜ٘ب٣خ ػ٠ِ ٓغبلاد أ

ئكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ ٢ٛ كَِلخ رٜلف ئ٠ُ ري٣ٝل أُإٍَبد ث٘ٔٞمط ُِ٘غبػ ٖٓ فلاٍ  

ئهٙبء اُؼٔلاء ٢ٛٝ ٛو٣وخ ُلإكاهح ُزؾ٤َٖ اُلؼب٤ُخ ٝاٌُلبءح ٝأُوٝٗخ ٝاُولهح اُز٘بك٤َخ ُلأػٔبٍ 

جخ ُِٔإٍَبد كول ُو٢ رؼو٣لٜب ٗظوا ُلأ٤ٔٛخ اٌُجوٟ لإكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ ثبَُ٘ .اُزغبه٣خ ًٌَ

 اُزؼبه٣ق اُز٢ رزؼِن ثٜب:ٖٓ اٛزٔبٓب ًج٤وا ٖٓ هجَ اُجبؽض٤ٖ، ٝك٤ٔب ٢ِ٣ عِٔخ 

ٛ٘بى ٖٓ ٣٘ظو ئ٠ُ ئكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ ػ٠ِ أٜٗب ٛو٣وخ أٝ كَِلخ ُِز٤٤َو رزٖٚٔ ٓغٔٞػخ ٖٓ 

ع٤ٔغ اُؼ٤ِٔبد،  الأكٌبه رٜلف ئ٠ُ ئّجبع ؽبع٤بد اُيثٕٞ ٖٓ فلاٍ رؾو٤ن اُغٞكح اُْبِٓخ ك٢

 ٝٛنا ٓب رٞٙؾٚ اُزؼبه٣ق اُزب٤ُخ:

ٛو٣وخ ُز٤٤َو »٢ٛ ئكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ  ISOٓ٘ظٔخ أُوب٤٣ٌ اُؼب٤ُٔخ ػوكذ  كول

ًّي ػ٠ِ اُغٞكح )ثبػزجبهٛب ٓغٔٞػخ فٖبئٔ ك٢ اَُِؼخ أٝ اُقلٓخ رؼط٢ ُٜب أ٤ِٛخ  أُإٍَخ رو

ع٤ٔغ الأكواك، ٝرَؼ٠ ُِ٘غبػ ُٔلح ٣ِٞٛخ ئّجبع اُؾبعبد أُؼِ٘خ ٝا٤ُ٘ٔٚخ( رورٌي ػ٠ِ َٓبٛٔخ 

 «.ثٞاٍطخ ئّجبع ؽبعبد اُيثبئٖ ٝرٞك٤و ٓيا٣ب ٖٓ أعَ ع٤ٔغ أكواك أُإٍَخ ٝأُغزٔغ

ف ثأّٜٗب رلٞمٌ ك٢ أكاء الإكاهح ٝأُٞظل٤ٖ ك٢ إٓ ٝاؽل ثٜلف رؾو٤ن اُغٞكح ٝاُو٤ٔخ  ٝرؼُوَّ

كاهح ك٢ ًَ ٖٓ أُإٍَبد أُٚبكخ ك٢ رِج٤خ هؿجبد أَُز٤ٌِٜٖ ٝئٍؼبكْٛ، ٝرطجن ٛنٙ الإ

 . اُٖ٘بػ٤خ ٝاُقل٤ٓخ

اٍزوار٤غ٤خ ُِز٤٤َو رَْٔ ًَ أُإٍَخ ثٔب ك٤ٜب »ًٔب رؼوف ئكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ ػ٠ِ أٜٗب: 

ْٗبٛبد الأكواك ٝٓؾ٤ٜ ٛنٙ أُإٍَخ ٖٓ أعَ رؾل٣ل ٝئّجبع أٛلاف اُغٞكح أَُز٘جطخ ٖٓ 

 «.ٓزطِجبد اُيثٕٞ
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 انذراستمشكهت  -:أولاً 

رول٣ْ ج٤وح ٍٝو٣ؼخ ك٢ ً رؾل٣بد رٞاعٚاُقل٤ٓخ أُإٍَبد  ٣قل٠ ػ٠ِ اُغ٤ٔغ ثإٔلا  

ماد عٞكح روه٠ ا٠ُ َٓزٟٞ رطِؼبد ٝهؿجبد  ثٔب ٣ؼٌٌ ٓزطِجبد أػٔبٍ ٝفلٓبرٜب اػٔبُٜب

ٖٓ الا  وٜب٤رؾو٣ٌٖٔ لا اٍزغبثخ ٍو٣ؼخ ٝاُز٢ عل٣لح رَزٞعت  ػٔلائٜب، ٝرٌٕٞ ٛنٙ اُزطِؼبد

، ٖٓ اعَ رؾو٤ن اػ٠ِ أَُز٣ٞبد ػٔلائٜبه٤بً عٞكح فلٓبرٜب ثبلاػزٔبك ػ٠ِ اهاء  فلاٍ

لاهٙبء اُؼٔلاء، ؽ٤ش ٣زٞعت ػ٠ِ ٛنٙ أُإٍَبد الاػلاك اٌُبَٓ ُِقطٜ الاٍزوار٤غ٤خ ٝاُز٢ 

رـ٘جغ ٌِْٓخ اُلهاٍخ ٖٓ فلاٍ ٖٝٓ ٛ٘ب ٣ٌٖٔ إ  .اُؼٔلاءرز٘بٍت ٓغ هلهارٜب ُزِج٤خ هؿجخ 

ك٢ اكاهح اُغٞكح الاٌُزو٤ٗٝخ ك٢  اُغٞكحٓب ٓلٟ رأص٤و اُلهاٍخ ٝأُزٔضِخ ك٢: خ ُٜنٙ ٤اُزبُ الاٌّب٤ُخ

 ك٢ أُإٍَبد اُؾ٤ٌٓٞخ ؟ اُْبِٓخ

 

 

 هميت انبحثأثانياً: 

رؼزجو اُغٞكح الاٌُزو٤ٗٝخ ٖٓ اْٛ اٍُٞبئَ اُقل٤ٓخ ُِٔإٍَبد ٝاُز٢ ٣زْ ٖٓ فلاُٜب 

، ٝاُز٢ ءب٤ُجٜب، ُغنة ػلك أًجو ٖٓ اُؼٔلاؽ٤ش رؼَٔ ًَ أُإٍَبد ػ٠ِ ئرجبع أٍ ،اُز٘بكٌ

رظٜو ثٜب هٞرٜب ٝرز٤ٔيُغنة اًجو ػلك ٌٖٓٔ ٖٓ اُؼٔلاء ٝأَُز٤ٌِٜٖ، ٝاُجؾش ػ٠ِ ا٣غبك 

 ٤ٍِٝخ ٤ٔٓيح لا٣ٖبٍ رطِؼبرْٜ ٝهؿجبرْٜ ثأكَٚ ٓب ٣ٌٖٔ.

 

 ثالثاً: اهداف البحث

  الالكترونٌة، والتعرف تقدٌم اطار نظري ٌتعلق بمفاهٌم الادارة الالكترونٌة فً الجودة

 ات فً ادارة الجودة الالكترونٌة.على اهم المشاكل والمعوقات التً تعانً منها المؤسس

  التعرف على العلاقة التً تربط بٌن جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات

 الخدمٌة ورضا العمٌل.

 خدماتها  ودةالتوصل الى نتائج بامكانها ان تساعد المؤسسة الخدمٌة فً تحسٌن ج

 لاكتساب رضا العملاء.
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 رابعاً: اسباب اختيار انبحث

 .اُ٘ؤ اٌُج٤و ك٢ اُلهاٍبد أُزؼِوخ ثزأص٤و اُغٞكح الاٌُزو٤ٗٝخ ك٢ اكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ 

  اُ٘ؤ ك٢ اُٞػ٢ ُلٟ أُإٍَبد اُقل٤ٓخ ٝأُزؼِوخ ك٢ اُغٞكح الاٌُزو٤ٗٝخ ٍُِٕٞٞ ا٠ُ

 اُغٞكح اُْبِٓخ.

 مصهحاث معاني انخامساً: 

 Quality اُغٞكح   .1

 Quality Management اكاهح اُغٞكح .2

 E- Management الاكاهح الاٌُزو٤ٗٝخ .3

  E-Qualityاُغٞكح الاٌُزو٤ٗٝخ  .4

 Total Quality Management (TQM)اكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ  .5
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 انفصم انثاني

 الاطار اننظري

 مقدمة

وتٌرة  ، تسارعتالمعلومات فً الوقت الحاضرلوجٌا فً ضوء التطور السرٌع لتكنو

، وهً من القضاٌا المهمة لجمٌع المنظمات الخدمٌة وغٌرها. أصبحت تطور الجودة الإلكترونٌة

هم الشاغل الأول للمنظمات لتحقٌق الاستمرارٌة والتطوٌر فً ظل الالجودة ورضا العملاء 

شهدت العقود الأخٌرة تطوراً واضحاً ث حٌالمنافسة الشاملة والمواصفات التً تتغٌر باستمرار. 

، مما خلق منافسة شدٌدة أهمٌة كبٌرة فً اقتصادٌات الدول ، والذي أصبح ذامجال الخدمات فً

بأهمٌة جودة الخدمات و أثرها  ، وأصبح لدى الباحثٌن والمهتمٌن بالأنشطة الخدمٌة وعً كاف  

  .1 على رضا العملاء لتحقٌق المٌزة التنافسٌة المطلوبة

ٌتم قٌاس جودة الخدمات ورضا العملاء من خلال مجموعة متنوعة من الوسائل لتحدٌد 

جودة الخدمات كمؤشر على مستوى الأداء ودرجة رضا العملاء عن مدى اختلاف أنواعهم ، 

  .2 أفرادًا أو مجموعات أو مؤسسات سواء كانوا

بعاد الجودة، الادارة حٌث تناول هذا الفصل ثلاثة مباحث: المبحث الاول ) الجودة، ا

الالكترونٌة، ادارة الجودة(، والمبحث الثانً ) الجودة الالكترونٌة، خصائص الخدمة فً الجودة 

الالكترونٌة، الجودة الشاملة(، اما المبحث الثالث تناول ) ابعاد الجودة فً الخدمة الالكترونٌة، 

 وتقٌٌم الجودة فً الخدمة الالكترونٌة( 

 

 

 

 

                                                           
1
 ٤ٓ2002لا٤ٗخ ك٢ أُإٍَخ ا٤ُٔ٘بئ٤خ ٤ٌٌَُلح، .كهاٍخ -ٗٞه اُل٣ٖ ، عٞكح اُقلٓبد ٝأصوٛب ػ٠ِ هٙب اُؼٔبٍء 
2
 2002،  ٓوٝإ عٔؼخ كه٣ِٝ أصو عٞكح اُقلٓبد اُز٢ رولٜٓب اُجِل٣بد ك٢ كَِط٤ٖ ػ٠ِ هٙب أَُزل٤ل٣ٖ   
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 انمبحث الاول

 انجودة  -اولاً:

 :انجودة مصطهح تعريف

 أُٖطِؼ إَٔ ٣ٝوعغ، ٝأُطبثوخ ٝالارلبم أُوبثِخ ثأٜٗب ُـ٣ٞبً Quality  اُغٞكح رؼو٣ق

ب .اُٖلاثخ ٝكهعخ ا٢ُْء ٛج٤ؼخ أٝ اُْقٔ ٛج٤ؼخ ٝرؼ٢٘ Qualities  ا٤ُٞٗب٤ٗخ أٌُِخ ئ٠ُ ًٔ  ٝهل٣

 Juran عٞهإ إٔ ٗغل الإكاهح ٝك٢ اُج٘بء، ك٢ ٝالإروبٕ اُلهخ ئ٠ُ اُغٞكح ٖٓطِؼ ٤ْ٣و ًبٕ

 ُلاؽز٤بعبد  أُطبثوخ ثأٜٗب ك٤ؼوكٜب Crosby ًوٍٝج٢ أٓب ُلاٍزقلاّ، اُٖلاؽ٤خ ثأٜٗب ٣ؼوكٜب

، ٝ ًبٗذ ًَ   Qualityُول عود ٓؾبٝلاد ػل٣لح ُزول٣ْ رؼو٣ق ٓلّٜٞ اُغٞكحٝ  .دُِٝٔٞإلب

ئثواى ٍٔخ ٓؼ٤٘خ روّٞ ثبُزٔؾٞه ؽُٜٞب ٝ ٖٓ اُزؼو٣لبد  اُز٢ ٗزغذ ػٖ ٛنٙ أُؾبٝلاد رز٠ُٞ 

، ئلا إٔ ٛ٘بى ثؼ٘ اُزؼو٣لبد اُز٢ كبد اُز٢ أثوىرٜب رِي أُؾبٝلادثٖوف اُ٘ظو ػٖ الافزلا

كوٙذ ٗلَٜب ػ٠ِ اُلٌو الإكاه١ ٝ مُي ُٔب ارٖلذ ثٚ ٖٓ ٓٞٙٞػ٤خ ٝ رؼج٤و كه٤ن ُِٔلّٜٞ
3

 .

  Baker and About ٔ٘زظ ث٤٘ٔب ٣وٟاُغٞكح ثأٜٗب أُزبٗخ ٝ الأكاء أُز٤ٔي ُِ  ٣Connelؼوف

إٔ اُغٞكح ٢ٛ عؼَ اَُِؼخ أًضو هلهح ػ٠ِ الأكاء أُز٤ٔي ك٢ اَُٞم ٝ ٣ؼوكٜب أٌُزت اُو٢ٓٞ 

ثأٜٗب اُٞكبء ثٔزطِجبد اَُٞم ٖٓ ؽ٤ش اُز٤ْٖٔ الأكاء اُغ٤ل   NED  ُِز٤ٔ٘خ الاهزٖبك٣خ ثجو٣طب٤ٗب

صٔب٤ٗخ ٌٓٞٗبد ٢ٛ ًٔب ٢ِ٣ إٔ ُِغٞكح  Garvinٝ فلٓبد ٓب ثؼل اُج٤غ ، ًٔب ٣إًل
4
 : 

 الأكاء -

 اُزطبثن  -

 اُو٤ٔخ   -

 أُلآؼ  -

 اُزؾَٔ  -

 اُغٞكح أُزٞهؼخ  -

 الاػزٔبك٣خ   -

 .ئٌٓب٤ٗخ اُقلٓخ  -

                                                           
3
ٓؾلٞٛ اؽٔل عٞكح ، ئكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ ٓلب٤ْٛ ٝ رطج٤وبد ، ػٔبٕ ، الأهكٕ ، كاه ٝائَ ُِْ٘و ٝ اُزٞى٣غ ،  

 12، ٓ  2004اُطجؼخ الأ٠ُٝ ، 
4
 13، ٓ  2006رٞك٤ن محمد ػجل أُؾَٖ ، اُغٞكح اُْبِٓخ ٝ ٍزخ ٤ٍغٔب ، كاه اُلٌو اُؼوث٢ ، ٖٓو ،   
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 ثانياً: ابعاد الجودة 

اُغٞكح ك٢ ٓ٘زظ ٓب، ك٢ ؽبٍ رؾووٜب ٣ِٕٞ٘ب ُزِج٤خ ٓزطِجبد اُؼ٤َٔ ًٔب  أثؼبك إٔ ر٤ٙٞؼ

أَُزٟٞ  ٣ٌٖٔ اٍزقلآٜب ك٢  صٔب٤ٗخ أثؼبك لإكاهح عٞكح أُ٘زظ ٝرزٔضَ ك٢ ؿبهك٤ٖ ٝٙؼٜب ك٣ل٤ل

، أٍزبم ئكاهح  David A. Garvin اُغٞكح. رْ رؼو٣ق ٛنا أُلّٜٞ ٖٓ هجَ ُزؾ٤َِ  الاٍزوار٤غ٢

ك٢  ثؼ٘ الأثؼبك ٣ؼيى ثؼٜٚب اُجؼ٘ ،  ك٢ C. Roland Christensen الأػٔبٍ ٍبثوبً ك٢

٣ٌٕٞ اُزؾ٤َٖ ك٢ أؽل الأثؼبك ػ٠ِ ؽَبة ا٥فو٣ٖ. هل  ؽ٤ٖ إٔ اُجؼ٘ ا٥فو ٤ٌُ ًنُي، 

اُز٢ ٣وؿت ك٤ٜب اُؼٔلاء ٖٓ ث٤ٖ ٛنٙ الأثؼبك ٣ٌٖٔ إٔ رَبػل ك٢ ث٘بء ٤ٓيح  أُوب٣ٚبد كْٜ

 .ر٘بك٤َخ

٣ٌٖٔ رِق٤ٔ أثؼبك ؿبهك٤ٖ اُضٔب٤ٗخ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ اُزب٢ُ
5

: 

ٖٓ اُغٞكح ٣٘ط١ٞ ٤ْ٣و الأكاء ئ٠ُ فٖبئٔ اُزْـ٤َ الأٍب٤ٍخ ُِٔ٘زظ. ٛنا اُجؼل  :دا الأ .1

٣ٌٖٔ ػبكحً ر٤ٖ٘ق اُؼلآبد اُزغبه٣خ ثٔٞٙٞػ٤خ ػ٠ِ عٞاٗت ، ػ٠ِ ٍٔبد هبثِخ ُِو٤بً

 .الأكاء اُلوك٣خ

 .ا٤ُٔياد ٢ٛ فٖبئٔ ئٙبك٤خ رؼيى عبمث٤خ أُ٘زظ أٝ اُقلٓخ َُِٔزقلّ :انمميزاث .2

ػٖ٘و  أُٞصٞه٤خ ٢ٛ اؽزٔب٤ُخ ػلّ كَْ أُ٘زظ فلاٍ كزوح ى٤٘ٓخ ٓؾلكح. ٛنا :انموثوقيت .3

 .أٍب٢ٍ َُِٔزقل٤ٖٓ اُن٣ٖ ٣ؾزبعٕٞ ئ٠ُ إٔ ٣ؼَٔ أُ٘زظ كٕٝ كَْ

 .أُطبثوخ ٢ٛ اُلهخ اُز٢ ٣ِج٢ ثٜب أُ٘زظ أٝ اُقلٓخ أُؼب٤٣و أُؾلكح :انتوافق .4

أُزبٗخ رو٤ٌ ٍٛٞ ػٔو أُ٘زظ. ػ٘لٓب ٣ٌٖٔ ئٕلاػ أُ٘زظ ، ٣ٌٕٞ رول٣و أُزبٗخ  :متانتان .5

 أًضو رؼو٤لاً

ئٌٓب٤ٗخ اُقلٓخ ٢ٛ اَُوػخ اُز٢ ٣ٌٖٔ ثٜب رْـ٤َ أُ٘زظ ػ٘ل رؼطِٚ ،  :انقابهيت نهخذمت .6

 .كٚلاً ػٖ ًلبءح ٍِٝٞى ّقٔ اُقلٓخ

اُغٔب٤ُبد ٢ٛ اُجؼل اُْق٢ٖ اُن١ ٤ْ٣و ئ٠ُ ٗٞع اٍزغبثخ أَُزقلّ ُِٔ٘زظ.  :جمانياثان .2

 .ئٗٚ ٣ٔضَ اُزل٤َٚ اُْق٢ٖ ُِلوك

خ ئ٠ُ ٍِؼخ أٝ فلٓخ ث٘بءً ػ٠ِ اُغٞكح أُلهًخ ٢ٛ اُغٞكح أَُ٘ٞث :انجودة انمذركت .8

 .ٓوب٤٣ٌ ؿ٤و ٓجبّوح

 

 

                                                           

دٌفٌد غارفٌن"، التنافس على ثمانٌة  109-101، ص 1987مبر ودٌسمبر هارفارد بٌزنس رٌفٌو، شهري نوف  5

 .الحرة الموسوعة ، وٌكٌبٌدٌا ،2012أكتوبر  27تارٌخ الولوج  "من أبعاد الجودة
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 ثانثاً: الادارة الاكترونيت

 اُؾل٣ضخ أُلب٤ْٛ ٖٝٓ الإكاهح ػِْ ك٢ اُؾل٣ضخ أُلب٤ْٛ أؽل الإٌُزو٤ٗٝخ الإكاهح ٓلّٜٞ ٣ؼل

 ؿ٤و رجبكٍ ثأٜٗب ػوكٜب ٖٓ كْٜٔ٘ ُٜب ٓلّٜٞ رؾل٣ل ك٢ اُجبؽضٕٞ افزِق كول ُٝنا الإكاهح ػِْ ك٢

 الإكاهح لأكث٤بد أُززجغ ٝئٕ .دٗبُِج٤ب الإٌُزو٢ٗٝ اُزجبكٍ ثبٍزقلاّ اُؼ٤ِٔبد ُٔؼِٞٓبد ٝهه٢

 ٌُٖٝ ، ثٖلكٛب أُؾلكح ٝاُزؼو٣لبد ،ثٜب أُزؼِوخ أُلب٤ْٛ ٖٓ اُؼل٣ل أٓبّ ٗلَٚ ٣غل الإٌُزو٤ٗٝخ

  ارغبٛبد صلاصخ ػ٠ِ رزٞىع ثَ ٓؼ٤ٖ اٛزٔبّ أٝ ارغبٙ ػ٘ل روق لا اُزؼو٣لبد ٛنٙ

 ٍٝٝأُؼلاد ا٥لاد ٓغٔٞػخ ًٜٞٗب ػٖ رقوط كلا١ ٓبك أٍبً ػ٠ِ ُٜب ٣٘ظو  :الأ 

   ٝالأعٜيح

 ئقظبٝ ٓغٔٞػخ ١ رإك  ًٕٞ ػٖ رقوط لا ٝظ٤ل٢ أٍبً ػ٠ِ ُٜب ٣٘ظو  :ُضب٢ٗا. 

 ٤ل٤خظٝاُٞ  أُبك٣خ اُز٘ظ٤ٔ٤خ تاُغٞاٗ ٣ْْ رٌب٢ِٓ أٍبً ػ٠ِ ُٜب ٣٘ظو  :اُضبُش 

ٝاُجْو٣خ
6
.  

ػٔبٍ اُٞهه٤خ ئ٠ُ أػٔبٍ ئٌُزو٤ٗٝخ ٝمُي ػٖ ًزو٤ٗٝخ ٢ٛ ٗظبّ ثزؾ٣َٞ ألاكاهح ئلالااا٣ٚبً: 

ٛو٣ن اُو٤بّ ثقطٞاد هئ٤َ٤خ رجلأ ثأػٔبٍ أُ٘ظٔخ، ٖٝٓ صْ اُؼَٔ ٝكن ٓجلأ اُ٘بكنح اُٞاؽلح 

ػجبء أُب٤ُخ اُز٠ ٣ٌٖٔ ػٔبٍ اُٞهه٤خ ًٝنُي ألااُن١ ٣ؼَٔ ػ٠ِ رٞك٤و اُٞهذ ٝؽغْ ألا

ٔب ٣إكٟ ئ٠ُ فِن كوٓ ػَٔ عل٣لح ر٘ؼٌٌ ئ٣غبث٤ب ػ٠ِ هلهاد رٞظ٤لٜب ك٠ أػٔبٍ أفوٟ، ٓ

ْٗطخ اُز٠ ٣زْ ر٘ل٤نٛب ألاػٔبٍ ٝلاًزو٤ٗٝخ ٢ٛ ٓ٘ظٞٓخ الاكاهح الاا و، ًٝلبءح اُؼب٤ِٖٓ

ٌُزو٤ٗٝخ ئلاػٖ ٛو٣ن اٍزقلاّ اُ٘ظْ ٝاٍُٞبئَ ػٔبٍ ألاغبى ٝئٗئٌُزو٤ٗٝب ػجو اُْجٌبد 

د ٝك٠ رٖبلاالاٍ ّجٌبد لاػٔبٍ ٖٓ فألاُزؾ٤َٖ ئٗغبى ثبػزجبهٛب ػ٤ِٔخ ك٣٘ب٤ٌ٤ٓخ َٓزٔوح 

ٗزوٗذٓولٓزٜب ّجٌخ ئلا
2
.  

 

 

                                                           
6

 اُؼوث٤خ أُ٘ظٔخ اُوبٛوح ػ٤ِٔخ، رأ٤ٌٍ ٝٓزطِجبد كٌو٣خ ٓورٌياد زو٤ٗٝخٌالإُ الإكاهح ٝآفوٕٝ اُلوع٢ 

 (.11 ٓ ٕ ّ 2011 اُؼوث٤خ اُلٍٝ عبٓؼخ الإكاه٣خ، .ُِز٤ٔ٘خ

 
2

"الإكاهح الإُکزو٤ٗٝخ ٝئّکب٤ُخ اُزلافَ ث٤ٜ٘ب ٝث٤ٖ اُؾکٞٓخ ٗبك٣خ ئثوا٤ْٛ ا٤َُل ٤٘ٛلی، 

  .128-101 :(2012) . أُغِخ اُؼ٤ِٔخ ُک٤ِخ اُلهاٍبد الإهزٖبك٣خ ٝ اُؼِّٞ ا٤َُب٤ٍخ ".الإُکزو٤ٗٝخ
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 ادارة انجودة  رابعاً:

رؼل ئكاهح اُغٞكح ٝظ٤لخ ٓزطٞهح رزطِت اُزقط٤ٜ أُؾٌْ ٝاُز٘ظ٤ْ اٌَُِ ٝاُوواهاد 

ً ك٢ اُزقط٤ٜ الإٍزوار٤غ٢ ،اُو٤ّلح ٣ٝزْ الإؽبٛخ ثٜنٙ اُٞظ٤لخ ٝمُي  ،ك٢ٜ رإك١ كٝهاً ؽبٍٔب

خ )اُوٍبُخ(، اُوؤ٣خ، اُو٤ْ  ّٔ اُلٝه ٖٓ فلاٍ رلؾّٔ ٌٓٞٗبد الإٍزوار٤غ٤خ ٖٓ ؽ٤ش أُٜ

اَُٞم، ئٍزوار٤غ٤خ )ٓغبٍ( اُز٘بكٌ ٝاُز٤ٔيّ، ا٤َُبٍبد اُلاػٔخ،  –اُغٞٛو٣خ، ٓغبٍ أُ٘زظ 

اُ٘ٔٞ ٝاُ٘غبػ ٝالاٍزٔواهالأٛلاف أُٞعٚ، ٝصوبكخ أُ٘ظٔخ، اُز٢ ٍزؾلك هلهح اُْوًخ ػ٠ِ 
8

 .  

اُطو٣وخ اُز٢ رٖٚٔ إٔ رٌٕٞ ع٤ٔغ الأْٗطخ اُلاىٓخ ُز٤ْٖٔ  رؼزجو اكاهح اُغٞكحًٔب 

رؼَٔ ثٌلبءح. ٝأّٜو ٓب ٣ؼوكٚ اُز٢ لؼبُخ ٝاُر٘ل٤ن أُ٘زظ أٝ اُقلٓخ ك٢ أُإٍَخ  ٝٝرط٣ٞو 

ٝالإٗزبع٤خ ٝأٌُبٗخ اُز٘بك٤َخ ، الإؽٖبئ٢ الأٓو٢ٌ٣ ئكٝاهك ك٤ٔ٣٘ظ ٛٞ كَِلزٚ الإكاه٣خ ك٢ اُغٞكح 

ح ، ؽ٤ش ٕبؽ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُ٘وبٛ اُز٢ ٣غت ػ٠ِ الإكاه٤٣ٖ الاٗزجبٙ ئ٤ُٜب ٖٓ أعَ رؾو٤ن اُغٞك

 لإكاهح اُقلٓخ ، ثٔب ك٢ مُي: ٝثؼ٘ ٛنٙ اُ٘وبٛ أًضو ٓلاءٓخ

 

  .رل٤ٌي اُؾٞاعي ث٤ٖ الأهَبّ ٝالإكاهاد أُقزِلخ 

 ٞ٢ُ اُو٤بكح.ٝاعت أَُإ٤ُٖٝ ٓؼوكخ َٓإ٤ُٝبرْٜ ٝر 

 رزطٞه ثبٍزٔواه 

 .ْئْٗبء ثوٗبٓظ ُِزط٣ٞو اُنار٢ ٝاُزؼ٤ِ 

 

" ُزط٣ٞو اُغٞكح ، ٝاُز٢ ؽووذ اٗزْبهٛب ٖٓ ٣Shewhartٔضَ اُوٍْ اُج٤ب٢ٗ أكٗبٙ "كٝهح 

، اُزؾون  Do، اُز٘ل٤ن  Plan)اُزقط٤ٜ  Shewhart  PDCA ٝرؼوف ثبٍْ Demingهجَ 

Check اُزٖؾ٤ؼ ،  Act ؽ٤ش إٔ كَِلخ ٛنٙ اُلٝهح ٢ٛ اُزط٣ٞو أَُزٔو ُِغٞكح ك٢ أُ٘ظٔخ )

  .ٖٓ فلاٍ اُزواثٜ 

 

 

 

                                                           
8
 ".عٞاٗت ٗظو٣خ ٝرغبهة ٝاهؼ٤خ    اُغجٞه١، ٤َٓو ئثوا٤ْٛ أؽٔل. "ئكاهح اُغٞكح 
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 .ُزط٣ٞو اُغٞكح "Shewhartكٝهح اٝ  ٤ّٞاهد ٓقطٜ( ٣ٔضَ 1 اٌَُْ )

 

ارجبع كٝهح اُقطٞاد الأهثغ ًٔب ك٢ ا٠ُ  ٗؾزبط،  Shewhart  PDCAكٝهح  ُز٘ل٤ن 

 اُوٍْ اُزقط٤ط٢ أػلاٙ.

 

  (Plan)  رجلأ ثبُقطخ : أٝلاً  

ٝرل٣ٞ٘  الاٛلافزأًل ٖٓ رؾل٣ل ٝاُ زؾزبط أٝلاً ئ٠ُ فطخ ٓلِٖخ٘ك٢ أ١ ْٓوٝع ، ٍ 

 اُقطٜرٞص٤ن  ٠َ٘ٗلا ٝإ  ،خ ػَٔ ٝاٙؾخ ٓغ أُؼبُْ اُوئ٤َ٤خاُؼَٔ ثٌَْ ٕؾ٤ؼ ٝٝٙغ فط

 لاؽوبً. اُلؼب٤ُبدك٢ رؾ٤َِ  َٔبػلدُِ

 

 ( Do )ٛٞ صب٤ٗبً: اُلؼَ 

ب ػ٠ِ الإٛلامٗظوًا ُؼلّ ٝعٞ ٗجلأ ثبُلؼَ،، اُقطخثٔغوك الاٗزٜبء ٖٓ  ًٓ ، ك فطخ ٓضب٤ُخ رٔب

 ُٜب. الاٍزغبثخب ٤ًٝل٤خ ٘ٝٙغ هبئٔخ ثبٌُْٔلاد اُز٢ رٞاعٜ زأًل ٖٓٝاُ
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 (Check) اُزؾونصبُضبً : 

 

ػ٠ِ اُلٞه ثبُلو٣ن ُزغ٤ٔغ هبئٔخ ثبٌُْٔلاد  الارٖبٍثٔغوك الاٗزٜبء ٖٓ أُْوٝع ، 

ؼوف اُغ٤ٔغ ٣ٝلْٜ ٤ًل٤خ رغ٘ت ٛنٙ ٣زْبهى أُؼِٞٓبد ٓغ اُلو٣ن ؽز٠ ٗ ،ٗٞاعٜٜبٝاُؾٍِٞ اُز٢ 

 .ُِٟظٜٞه ٓوح أفو د ٌلاد ، أٝ لإٕلاؽٜب ئما ؽلس ٝػبكأُْ

 Act  اُزٖؾ٤ؼهاثؼبً: 

ػبكح ٓب رٌٕٞ ٛ٘بى ثؼ٘ أُغبلاد اُوئ٤َ٤خ  ٗظوح ّبِٓخ ػ٠ِ أُْوٝع بء، أُوثؼل مُي

زجبكٍ صْ اُ ،اُو٤بّ ث٢ْء أكَٚ آٌب٤ٗخ، أٝ ح أُْوٝعَٖ ًلبءك٤ٜب أٗٚ ٣ٌٖٔ إٔ رؾ ْٗؼواُز٢ 

 بلأكٌبه ٝرؾل٣ل ٓغبلاد اُزؾ٤َٖث
2
. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
2
. ٝهل ظٜود ك٢ 1250ك٢ رله٣ٌ ا٤ُبثبٕ ػبّ  Shewhart"ْٗأد كٝهح  ٤ّٞٛبهد  ك٤ٓ٘ؾ PDCAأٍطٞهح  

   Wikipediaًز٤ت أُجبكب الأ٤ُٝخ ُِزؾٌْ الإؽٖبئ٢ ُِغٞكح، ٍٓٞٞػخ  
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 انمبحث انثاني

 انجودة انكترونيت : اولاً 

ثوىد اُغٞكح الإٌُزو٤ٗٝخ ٤ًَبم ٛج٤ؼ٢ ُزط٣ٞو اُجؾٞس اُ٘ٞػ٤خ ، ٓغ رط٣ٞو الأكٝاد 

، ٖٓ عٜخ ، ٝظٜٞه أٗٞاع عل٣لح ٖٓ أُ٘زغبد اُز٢ ر٘بٍت ٛنٙ اُج٤ئخاُج٤ئخ الإٌُزو٤ٗٝخ  ٝاٍُٞبئَ

إٔ الأػٔبٍ الإٌُزو٤ٗٝخ ٖٓ ؽ٤ش اُغٞٛو ٢ٛ أػٔبٍ فلٓبد ئٌُزو٤ٗٝخ ٝإٔ اُزطٞه ك٢ عٞكح ٝ

أٝ ٓب   ،ٝاُز٢ رَبػل ػ٠ِ كْٜ عٞكح اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ  اُقلٓبد ٣ولّ ك٢ الأػٔبٍ اُزو٤ِل٣خ

  َخٛزٔبّ ثغٞكح اُقلٓبد ك٢ أُ٘ظٔبد اُقل٤ُٓول إٔجؼ الا .ٌُزو٤ٗٝخ٤َٔٚ ئفزٖبها اُغٞكح الإٗ

ء ُٝزؾو٤ن  اُؼٔبلا َخء ٝصو ٍُِٕٞٞ ئ٠ُ هٙب ٝٝلا َخ٤ٔٛألا خ أٓو ّبئغ ٝك٢ ؿب٣ َخٗزبع٤ٝالا

 ك٢ اَُِغ  َخف اُغٞكح أُلهًلا ُِٔ٘ظٔبد ٝاُْوًبد ػ٠ِ اُوؿْ ٖٓ افز َخ ٝاُز٘بك٤َ َخاُوثؾ٤

 خك٢ اُقلٓبد اُز٢ رزٔزغ ثقٖبئٔ ٓقزِل  خ ػٖ اُغٞكح أُلهً َخأٍُِٔٞ
10
ٝلإٔ اُغٞكح ٢ٛ   .

ٓلّٜٞ ؽل٣ش َٗج٤ب 
11

٤ٙٞؼ ُِٔلّٜٞ ٝرو٤ٍـ ُِوٞاػل ، ُنُي كٜٞ ٣ؾزبط ٖٓ اُ٘بؽ٤خ اُلٌو٣خ ئ٠ُ ر

ٍب٤ٍخ.  كٜ٘بى افزلاف ك٢ رؼو٣لٜب كجؼ٘ اُجبؽض٤ٖ ، ٣وٕٝ أٜٗب رؼ٢٘ ػٖ٘و ئٌٓب٤ٗخ اُز٘جإ أٝ الا

ٝاُجؼ٘ ا٥فو ٣وٕٝ أٜٗب رؾو٤ن ًلب٣خ  اُزول٣و ٖٓ اُيثٕٞ ٝالارَبم ك٢ رول٣ٜٔب ٖٓ هجَ اُْوًخ. 

ئٔ. اُز٘وَ ػ٠ِ اُْجٌخ ٝى٣بكح ؽغْ اُج٤بٗبد أُولٓخ ٓغ أُؾبكظخ ػ٠ِ اَُِٞى أُزَن ُِقٖب

ٝثبؽضٕٞ آفوٕٝ ٣وٕٝ أٜٗب رؼ٢٘ اُطجوبد أُقزِلخ ٖٓ فلٓخ اُج٤بٗبد اُز٢ رولٜٓب ٖٓبكه اُْجٌخ 

ُطجوبد اُقلٓخ الأػ٠ِ ث٘لوبد اُطجوبد الأك٠ٗ )فلٓخ أػ٠ِ ثزٌِلخ أك٠ٗ(، ٝاُجؼ٘ ٣وٟ أٜٗب 

ٓؾبُٝخ ٓلاءٓخ رق٤ٖٔ ٓٞاهك اُْجٌخ ُقٖبئٔ رلكوبد اُج٤بٗبد أُؼ٤٘خ
12
. 

 

 

 

 

 

                                                           
10

كٞى١ كب٣ي ػٞكح، هٍبُخ ٓبعَز٤و، اكاهح الاػٔبٍ ، ؿيح، كٝه عٞكح اُقلٓبد ٝاُٖٞهح اُن٤٘ٛخ ٝأُ٘بكغ ؿ٤و  

 .2016أٍُِٔٞخ ك٢ عٞكح اُؼلاهخ ٓغ ألاػٚبء أَُزل٤ل٣ٖ، 
11

أصو اُزقط٤ٜ  3ٓغِخ أَٛ اُج٤ذ ػ٤ِْٜ اَُلاّ اُؼلك/ ،  ٍؾو ػجبً ؽ٤َٖ ,ػجبً ؽ٤َٖ عٞاك اُؾ٤ٔو١ 

كهاٍخ ٤ٓلا٤ٗخ ك٢ اُْوًخ اُؼبٓخ ُِٖ٘بػبد  -الاٍزوار٤غ٢ ك٢ هٙب اُيثٕٞ ٝكن كَِلخ ئكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ 

  ا٤ٔ٤ٌُب٣ٝخ

 
12

 Paul Fergnson,G.Huston.Quality of Service; Delivering QoS on The Internet and 

in Corporate Networks, John Wiley & Sons, N.Y. 1228 

https://abu.edu.iq/~dr.abbas
https://abu.edu.iq/faculty/%D8%B3%D8%AD%D8%B1-%D8%B9%D8%A8%D8%A7%D8%B3-%D8%AD%D8%B3%D9%8A%D9%86
https://abu.edu.iq/faculty/%D8%B3%D8%AD%D8%B1-%D8%B9%D8%A8%D8%A7%D8%B3-%D8%AD%D8%B3%D9%8A%D9%86
https://abu.edu.iq/research/journals/ahl-al-bayt/issues/3


14 
 

 الانكترونيت تجودة انخذمثانياً: 

رطٞهد أٍب٤ُت رول٣ْ اُقلٓبد ثؾ٤ش إٔجؼ اُزلبػَ ث٤ٖ ٓولّ اُقلٓخ ٝٓزِو٤ٜب ٣زْ ػٖ ُول 

ثؼل ػجو الإٗزوٗذ ٝالأعٜيح اُن٤ًخ ، ؽ٤ش رؼل اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ ٌّلاً عل٣لاً ٖٓ اُقلٓبد ، 

ب ثبُقلٓبد رؼُوف اُقلٓبد ًٔب ٌُٜ٘ب رقزِق ػٜ٘ب ك٢ اُؼل٣ل ٖٓ اُقٖبئٔ.  ًٚ الإٌُزو٤ٗٝخ أ٣

 ب٣زْ رؼو٣لٜٝ ، اُز٢ ٣زْ رول٣ٜٔب ٖٓ فلاٍ الارٖبٍ الإٌُزو٢ٗٝ ث٤ٖ ٓولّ اُقلٓخ ٝأَُزل٤ل ٜٓ٘ب

ب ػ٠ِ أٗٚ ئعواء اٌُض٤و ٖٓ أُؼبٓلاد ٤ًِبً أٝ عيئ٤بً ػجو الإٗزوٗذ " ًٚ أ٣
13
. 

ئٛبهٛب اُٞاٍغ إٔ اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ ٣زْ رؼو٣لٜب ك٢  ٣Rest  ٝLamoؼزول ًَ ٖٓ ًٔب 

ُْجٌبد الإٌُزو٤ٗٝخ ٓضَ الإٗزوٗذقلٓخ ٖٓ فلاٍ اٍُٞبئَ ٝااُػ٠ِ أٜٗب ر٘ط١ٞ ػ٠ِ رٞك٤و 
14
. 

رؼزجو اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ ٍٞاء ك٢ ٌَّ رؼ٤ِْ ئٌُزو٢ٗٝ أٝ ث٘ٞى ئٌُزو٤ٗٝخ أٝ ؽٌٞٓخ  ٝ

ٝرؾو٤ن قلٓبد ُِغٜٔٞه ثٜلف ر٤ََٜ الأػٔبٍ ٝرٞك٤و اُٞهذ ٝاٍزضٔبهٙ اُرول٣ْ  -ئٌُزو٤ٗٝخ 

ػِٔب إٔ  ٝاُجؾش ػٖ اُو٤ٔخ أُٚبكخ ٝاُغٞكح اُؼب٤ُخ. ،ب اُغٜٔٞه ٝٓٞاًجخ اُزطٞه اُؼ٢ِٔهٙ

اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ ٢ٛ ٓٔبهٍبد لا رؾون ك٢ ؽل مارٜب أُلّٜٞ اُله٤ن لإٗزبط أُؼوكخ ، ٖٝٓ صْ 

ِٚ ئ٠ُ ثٜلف رؾ٣ٞرؾو٤ن اُضوٝح أُبك٣خ ، ث٤٘ٔب ٣وّٞ اهزٖبك أُؼوكخ ػ٠ِ ٓجلأ الإٗزبط أُؼوك٢ 

ٝاُلٞائل الاهزٖبك٣خ الأفوٟ ٍِغ ٝفلٓبد ُزؾو٤ن اُضوٝح
15
. 

ٝثبُزب٢ُ ٣ٌٖٔ اُوٍٞ إٔ ع٤ٔغ اُقلٓبد اُز٢ ٣زْ رول٣ٜٔب ئٌُزو٤ٗٝبً ، ٝفبٕخ ػجو الإٗزوٗذ 

ب ًٚ  ، ٢ٛ فلٓبد ئٌُزو٤ٗٝخ ، ٝك٢ ئٛبهٛب ٣ٌٖٔ ئعواء ع٤ٔغ أُؼبٓلاد ػٖ ثؼُل ، ٣ٌٖٝٔ أ٣

، أ١ ك٢ ثؼ٘ الإعواءاد كٕٝ ا٥فو ٝمُي ثٜلف رٞك٤و اُٞهذ ثؼُل عيئ٤بًئعواء أُؼبٓلاد ػٖ 

  ٝاُغٜل ٝاُزٌب٤ُق ٝئهٙبء اُؼ٤َٔ.

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
13
 42 .ٓ ،2008 .  اَُؼٞك٣خ اُؾ٤ٌٓٞخ، الأعٜيح ك٢ الإٌُزو٤ٗٝخ اُقلٓبد اُٜيا٢ٗ، ٗٞهح 
14

ٓلفَ ر٣َٞو٢ اٍزوار٤غ٢، ْٓ٘ٞهاد أُ٘ظٔخ  :ٝاُزطج٤ن اُ٘ظو٣خ ث٤ٖ الإٌُزو٤ٗٝخ اُقلٓبد اُؼلام، ث٤ْو 

 64 .ٓ ، 2004 اُؼوث٤خ ُِز٤ٔ٘خ الاكاه٣خ: الأهكٕ،
15

 ، 2015 ٖٓو، الأ٠ُٝ، اُطجؼخ اُؾل٣ش، اٌُزبة كاه أَُزلآخ، اُضوٝح :أُؼوك٢ الاهزٖبك اُؾْبُ، فبُل ( 

ٓ. 282 ) 
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 الإنكترونيت انخذمت مجالثانثاً: 

 : اُزب٢ُ اٌَُْ فلاٍ ٖٓ الإٌُزو٤ٗٝخ اُقلٓخ ٓغبٍ رؾل٣ل ٣ٌٖٔ

 

 

 الإٌُزو٤ٗٝخ اُقلٓخ ٓغبٍ :(2 ) ههْ ٌَّ

 .أُ٘ظٔبد ث٤ٖ الإٌُزو٤ٗٝخ خاُقلٓ -

 .ٝاُؾٌٞٓخ أُ٘ظّٔخ ث٤ٖ الإٌُزو٤ٗٝخ خاُقلٓ -

 .ٝاُؼ٤َٔ أُ٘ظّٔخ ث٤ٖ الإٌُزو٤ٗٝخ خاُقلٓ -

 .ٝأُٞاٖٛ اُؾٌٞٓخ ث٤ٖ الإٌُزو٤ٗٝخ خاُقلٓ -

٣ٞٙؼ اٌَُْ إٔ أُإٍَخ ، ٍٞاء ك٢ اُوطبع اُؼبّ أٝ اُقبٓ ، رزلبػَ ٓغ ػٔلائٜب أٝ ٓٞا٤ٜ٘ٛب 

ث٤٘ٔب رزلبػَ ٓغ ٓٞهك٣ٜب أٝ ٓٞهك٣ٜب ٖٓ فلاٍ اُو٘بح اُٖبػلح ، ٝأٗٞاع ٖٓ فلاٍ اُو٘بح اُٜبثطخ ، 

 اُزلبػلاد أُقزِلخ رَْٔ ًَ أٝ عيء ٖٓ الأْٗطخ اُزب٤ُخ.

 اُزجبكٍ اُزلبػ٢ِ ُِٔؼِٞٓبد.

 رلبػلاد اُزلبٝٗ.

 ر٤بهاد اُزو٣ٝظ.

 رلكن اَُِغ ٝاُقلٓبد.
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ثبٍزض٘بء أُ٘زظ أُبك١ ٝٗوِٚ ك٢ ًَ  رَْٔ اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ ًَ ٛنٙ اُزلبػلاد ٝاُزلكوبد ،

أٓب اُو٘بح اُٖبػلح كزَْٔ اُقلٓخ  ،اٌُلبءح ٝفل٘ اُزٌِلخ ،ٖٓ اُو٘ٞاد اُٜبثطخ ٝاُٖبػلح

الإٌُزو٤ٗٝخ ػلح أْٗطخ رزؼِن ثبُٔٞهك٣ٖ ٖٝٓبكه اُزٞه٣ل ٝٓواًي اُزله٣ت ٝرٜلف ئ٠ُ رؾ٤َٖ 

اُقلٓخ أُولٓخ ُِؼٔلاء ٝر٤ٍٞغ اَُٞم
16
.  

ٓغبٍ اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ ٣زٔضَ ك٢ اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ اُز٢ رزْ ث٤ٖ أُإٍَخ ٝػ٤ِٚ ، كإ 

 ٗلَٜب ٝأُإٍَخ ٝػٔلائٜب ٝٓٞهك٣ٜب ، ٝث٤ٖ اُؾٌٞٓخ ٝاُغٜٔٞه.

 ثانثاً: خصائص انخذمت في انجودة الانكترونيت

ر٤ْو اُؼل٣ل ٖٓ اُلهاٍبد ئ٠ُ إٔ أْٛ اُقٖبئٔ ا٤ُٔٔيح ُِقلٓخ ك٢ اُغٞكح الإٌُزو٤ٗٝخ 

٢ٛ اُولهح ػ٠ِ إٍُٞٞ ٝاُز٘ج٤ٚ ٝاُزؾل٣ش اَُو٣غ ، ؽ٤ش إٔ اُزطٞه اَُو٣غ ك٢ رٌُ٘ٞٞع٤ب 

ٍَبد ٣زْ رؼي٣ي اُؼلاهخ ث٤ٖ ٓإ ) ُِٜٞارق أُؾُٔٞخ أُؼِٞٓبد ٝالارٖبلاد ، فبٕخ ثبَُ٘جخ

اُلهاٍبد ٝالأثؾبس ا٤ُٔلا٤ٗخ اُز٢ أعواٛب ثِٞ ٝثُٞزٕٞ ٝلا٣زٔبٕ  . روو(ٓول٢ٓ اُقلٓخ ٝاُؼٔلاء

ُٔبٍ ٝاُغٜل ُغ٤ٔغ أٛواف ثإٔ ٓضَ ٛنٙ اُقٖبئٔ رَبْٛ ثٌَْ ًج٤و ك٢ رٞك٤و اُٞهذ ٝا

لاء ، ؽ٤ش ٣ِؼجٕٞ كٝهًا كؼبلاً ك٢ ئ٣غبك اُؾٍِٞ اُز٢ رو٢ٙ اُؼٔاُٖواكخ، ٝفبٕخ اُؼ٤َٔ

ٔولّ اُقلٓخُٝرٌوً ٝلائْٜ 
12

 . 

 . ئٌٓب٤ٗخ ا3-1ٍُٕٞٞ

٣ؾزبعٜب اُؼ٤َٔ ك٢ اُٞهذ أ١ اُولهح ػ٠ِ إٍُٞٞ ئ٠ُ اُْقٔ أٝ أُؼِٞٓبد اُز٢ 

أُ٘بٍت ُٚ ، ٣ٝزْ مُي ك٢ ارغب٤ٖٛ ث٤ٖ اُؼ٤َٔ ٝأُإٍَخ ، ٝٛنا ٖٓ ّأٗٚ رؼي٣ي اُؼلاهخ ث٤ٜ٘ٔب ، 

 ٝٛنٙ ا٤ُٔيح رٌٖٔ اُؼٔلاء ٝأُ٘ظٔبد ُزؾو٤ن ٓب ٢ِ٣:

ٝاُقلٓبد  ٍُٜٞخ إٍُٞٞ ئ٠ُ أُؼِٞٓبد أُزؼِوخ ثبُٔجبكلاد اُزغبه٣خ ٝأُ٘زغبد . أ

 .اُز٢ ٣ٌٖٔ اٍزقلآٜب

د ٝاٌُزت إٍُٞٞ ئ٠ُ هٞاػل اُج٤بٗبد ًٝزبُٞعبد أٌُزجبد ٝهواءح أُطجٞػب . ة

الإٌُزو٤ٗٝخ ٝالإػلاٗبد
18
. 

ئهٍبٍ ٓؼِٞٓبد ُِؼٔلاء ؽٍٞ اٛزٔبٓبرْٜ ك٢ ٍِؼخ أٝ فلٓخ ، ثؾ٤ش ٣ٌٖٔ  . د

 ُِٔإٍَبد الاٍزلبكح ٖٓ أُلاؽظبد ٝأثؾبس اَُٞم.
                                                           

16
ٓلفَ ر٣َٞو٢ اٍزوار٤غ٢، ْٓ٘ٞهاد أُ٘ظٔخ  :ٝاُزطج٤ن اُ٘ظو٣خ ث٤ٖ الإٌُزو٤ٗٝخ اُقلٓبد اُؼلام، ث٤ْو  

 64 .ٓ ، 2004 اُؼوث٤خ ُِز٤ٔ٘خ الاكاه٣خ: الأهكٕ،
12
 222.ٓ اَُبثن،أُٖله  
18

ػٔبٕ، الأهكٕ : كاه ا٤َُٔوح ُِْ٘و ٝاُزٞى٣غ ٝاُطجبػخ، ػبٓو اثوا٤ْٛ ه٘ل٣ِغ٢، اُؾٌٞٓخ الاٌُزو٤ٗٝخ،  

2015:  .ٛ1. 
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 ٣برْٜ ٝأٝٙبػْٜ أُب٤ُخ ٝؽَبثبرْٜ.ٓزبثؼخ اُؼٔلاء ُْٔزو . س

اُجؾش ػٖ ؽٍِٞ عل٣لح ٌٓٔ٘خ لأ١ ٌِْٓخ ٣ٞاعٜٜٞٗب ٝاُؾٍٖٞ ػ٠ِ ئعبثبد  . ط

 لأٍئِزْٜ ؽٍٞ ٓقزِق اُوٚب٣ب.

د ، أٝ ٝاُقلٓب ٗقوٛ ك٢ ٓغزٔؼبد اكزوا٤ٙخ لإْٗبء ٍٞم َُِِغلاٝا خْبهًاُ . ػ

 .ُز٣َٞن ٓ٘زغبرٜب ٝفلٓبرٜب

 اُزور٤ت.و اُٞهذ ُِْواء ٝاُج٤غ ٝئػبكح ٤ٞكر . ؿ

 

 اُولهح ػ٠ِ اُز٘ج٤ٚ .2-3

أُطِٞة ك٢ اُٞهذ أُ٘بٍت أ١ اُولهح ػ٠ِ رٞك٤و أُؼِٞٓبد أُطِٞثخ أٝ اُزلبػَ 

ٞك أ٤ّبء عل٣لح ، ٝاُز٘ج٤ٚ ُٞعٍِج٢ أٝ الاٍزلبكح ٖٓ ٢ّء ئ٣غبث٢ّ٢ء ا١ ، ٝمُي ُزغ٘ت ثبُٚجٜ

رزطِت ٛنٙ  ام أُ٘ظٔخ ٝاُؼٔلاءب٤ٕخ ئ٠ُ ٝالإ٣غبث٤خ. رؼٞك رأص٤واد ٛنٙ اُق ٣غت الاٛزٔبّ ثٜب

رٞك٤و ، َِٝٔزقل٤َُُٖٓٔبػلح اٝثوآظ  اٙؾخ لاٍزقلاّ أ١ عيء ٖٓ أُٞهغ ا٤ُٔيح رؼ٤ِٔبد ٝ

، ٝأكٝاد الارٖبٍ ٝاُزـن٣خ اُواعؼخ ث٤ٖ أَُزقل٤ٖٓ ٝأُٞهغ ٖٓ أكاح ثؾش ٖٙٔ ٓؾزٟٞ أُٞهغ

د ٍزٔبهااٝ الااُزو٣ْٞ  فلاٍ ٓقزِق ٍٝبئَ الارٖبٍ ٝاُزٞإَ ػجو اُجو٣ل الإٌُزو٢ٗٝ أٝ

 بد.جِٝٗؾٞٛب ٝاُولهح ػ٠ِ ٓزبثؼخ اُط

 

 ٍوػخ اُزؾل٣ش .3-3

رؼ٢٘ ٤ٓيح اُزؾل٣ش اُولهح ػ٠ِ ئْٗبء ٖٓبكه ٓؼِٞٓبد ٓؾلصخ ٝاُؾلبظ ػ٤ِٜب ، ٖٓ فلاٍ 

٤ِبد اُزلبػلاد اُز٢ رؾلس ث٤ٖ اُؼٔ اُزؾل٣ش أَُزٔو ُِٔؼِٞٓبد أَُزلبكح ٖٓ اُؼٔلاء ٖٝٓ

، ٝٛنا ٖٓ ّأٗٚ رؼي٣ي ًلبءح ٝكؼب٤ُخ هٞاػل اُج٤بٗبد ٝهذ ٓ٘بٍت ٝثَوػخ ػب٤ُخٍَخ ، ك٢ ٝأُإ

ب ٖٓ ؽ٤ش ؽلاصخ  ٓٔب ٣ٔ٘ؾٜب كهعخ ٖٓ اُلهخ ٝأُٖلاه٤خ ٝاُضوخ. ًٚ ٣زْ اُزؼج٤و ػٖ ٛنٙ اُقب٤ٕخ أ٣

، ٝٝعٞك ربه٣ـ ؾل٣ضٜب فلاٍ كزوح ى٤٘ٓخ ٓؾلكحأُؼِٞٓبد أُٞعٞكح ػ٠ِ أُٞهغ ، ٝػلك ٓواد ر

لأف٤واُزؾل٣ش ا
12
. 

 

 

 

                                                           
12

 اُؼُٞٔخ، ظَ ك٢ الأػٔبٍ ُٔ٘ظٔبد الإٌُزو٤ٗٝخ اُقلٓبد عٞكح ؽَٖ، ه٤ّل ٠ِ٤ُٝ اُوة أثٞ ػٔبك 

ٝا٥كبم،  ٝاُلوٓ اُزؾل٣بد الأػٔبٍ ٓ٘ظٔبد ك٢ اُؾل٣ضخ اُل٤ُٝخ الإرغبٛبد :ؽٍٞ اُقبٌٓ اُل٢ُٝ أُإرٔواُؼ٢ِٔ

  - 2 .ٓ ، 2006 ٍجزٔجو 22-22 الأهكٕ، الأ٤ِٛخ، اُيههبء عبٓؼخ
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 رابعاً: انجودة انشامهت

 ٣Total Qualityْبه ئ٠ُ ئكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ ثبُِـخ الإٗغ٤ِي٣خ ثبٍْ )

Management)
20

ٝرؼوف ثأٜٗب اُزلٞم ك٢ أكاء الإكاهح ٝأُٞظل٤ٖ ك٢ ٗلٌ اُٞهذ ٖٓ أعَ  ،

، ٣ٝزْ رطج٤ن ٛنٙ اُوؿجبد ٝاَُؼبكح. ٖٓ أَُز٤ٌِٜٖرؾو٤ن اُغٞكح ٝاُو٤ٔخ أُٚبكخ ك٢ رِج٤خ 

( أٍٝ BQAًبٗذ ٓ٘ظٔخ اُغٞكح اُجو٣طب٤ٗخ ) ٖٓ أُإٍَبد اُٖ٘بػ٤خ ٝاُقل٤ٓخ،الإكاهح ك٢ ًَ 

ٌّٖ أُ٘ظٔخ ٖٓ رؾو٤ن أ ٛلاكٜب ٝرِج٤خ ٖٓ ؽلك ٓلّٜٞ ئكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ ًٜ٘ظ ئكاه١ ٣ٔ

ب رؼو٣لٜب ػ٠ِ أٜٗب كَِلخ ٝٓٔبهٍبد ئكاه٣خ ُزؾو٤ن  ،اؽز٤بعبد أَُزِٜي ًٚ أٛلاف أُ٘ظٔخ ٝأ٣

ٔٞاهك اُجْو٣خ ٝأُبك٣خ أُزبؽخثٌَْ كؼبٍ ، ٖٓ فلاٍ اٍزـلاٍ اُ
21
ػ٤ِٔخ َٓزٔوح  ٝرؼزجو .

ُِزؾ٤َٖ ٣َٞٛ أُلٟ رْبهًٜب الإكاهح ٝأُٞظلٕٞ ك٢ ٗغبؽٜب ٝرٜلف ئ٠ُ رؾو٤ن هٙب اُؼٔلاء 

،  ٝٝلائْٜ ، ٢ٛٝ ئكاهح رؼَٔ ػ٠ِ إٍُٞٞ ئ٠ُ ٗغبػ ٣َٞٛ الأعَ ُقلٓخ اُؼٔلاء ٝهٙبْٛ

ثؾ٤ش ٣َؼ٠ ع٤ٔغ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُإٍَخ ئ٠ُ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓبد أُولٓخ. ى٣بكح الإٗزبط 

رؼزجو أ٤ٔٛخ ئكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ ًٔب . (Sallis, Edward2014) ٤ٖ اُضوبكخ اَُبئلح ك٢ اُؼَٔٝرؾَ

لك ٖٓ أْٛ اٍُٞبئَ اُز٢ رز٘بكٌ ثٜب أُإٍَبد ٝرظٜو هٞرٜب ٝر٤ٔيٛب ٖٓ أعَ اٍزوطبة أًجو ػ

ٝئ٣غبك ٛو٣وخ ٗبعؾخ ُزول٣ْ ئكاهح اُغٞكح اُز٢ رَؼ٠ ُزول٣ٜٔب  ٤ٌٌِٜٖٖٓٔ ٖٓ اُؼٔلاء ٝأَُز

 اؽز٤بعبرْٜ ٝهؿجبرْٜ ثأكَٚ اُقلٓبد ماد اُغٞكح ٜٝٓ٘ب:

  ْى٣بكح اُؾٖخ ٝالإ٣واكاد ك٢ اَُٞم: ؽ٤ش رز٤ؼ ئكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ ُِٔإٍَخ رول٣

ٌٖٔ أُ٘ظٔخ ٖٓ رؾو٤ن ى٣بكح ك٢ اُطِت ٣٘زظ ٓ٘زغبد ٝفلٓبد ثغٞكح ٤ٔٓيح ، ٝثبُزب٢ُ ر

 بكح ك٢ الإ٣واكاد ٝؽٖخ اَُٞم.ػٜ٘ب ى٣

  ْرقل٤٘ اُزٌب٤ُق: رْ ئعواء كهاٍبد ؽٍٞ رأص٤و اُغٞكح ػ٠ِ اُزٌب٤ُق. ارٚؼ أٗٚ ًِٔب ر

رؾ٤َٖ ٓ٘زظ أُ٘ظٔخ ، ٍز٘قل٘ اُزٌب٤ُق ، ٖٓ فلاٍ الاٍزـ٘بء ػٖ الأْٗطخ اُز٢ لا 

ر٤ٚق ه٤ٔخ ئ٠ُ أُ٘زظ. رغ٘جٚ ئما ًبٕ أُ٘زظ ما عٞكح ٝثبُزب٢ُ ٣زْ رو٤َِ اُزٌب٤ُق ، 

٣إك١ ئ٠ُ ى٣بكح اُْبِٓخ ك٢ رو٤َِ ؽبلاد ػلّ رطبثن أُ٘زظ ، ٝٛنا  ٝرَبْٛ ئكاهح اُغٞكح

 أهثبػ اُْوًخ
22
.

23
 

                                                           
20

 Sallis, Edward. Total quality management in education. Routledge, 2014.  
21
ِّٛغ ػ٤ِٚ ثزبه٣ـ عبٓؼخ ٓ٘زٞه١ هَ٘ط٤٘خ ،" ئكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ" كزؾ٤خ ؽج٢ْ،   .2018-2-13، ا
 

22
 Anjard, Ronald P. "Total quality management: key concepts." Work study (1998).  

23
 ٝأٍِٞة اُزٌب٤ُق ػ٠ِ أٍبً الأْٗطخ  اُزٌبَٓ ث٤ٖ ئكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ"  ػجبً ا١ٍُٞٞٔ، كبٛٔخ اُـوثبٕ 

 2010 .15،25، ٕلؾخ 80، اُؼلك ٓغِخ الإكاهح ٝالإهزٖبك ،"

http://archives.umc.edu.dz/bitstream/handle/123456789/129818/AHAB2213.pdf?sequence=1
http://archives.umc.edu.dz/bitstream/handle/123456789/129818/AHAB2213.pdf?sequence=1
https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=9549
https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=9549
https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=9549
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  ى٣بكح هٙب اُؼٔلاء ٝأَُز٤ٌِٜٖ: اُٜلف اُٜ٘بئ٢ لإكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ ٛٞ ئهٙبء

 .لائٜب ٝاًزَبة ػٔلاء علكاُؼ٤َٔ ٝرول٣ْ ٓب ٣زٞاكن ٓغ هؿجبرٚ ٝرٞهؼبرٚ. ُؼٔ

 غٞكح ٖٓ أْٛ ػٞآَ ٗغبػ أ١ ر٤غ٤خ اُز٘بك٤َخ: رؼزجو اُاُغٞكح ُٜب رأص٤و ػ٠ِ الاٍزوا

٣غؼَ ٝعٞك ، ٝٛنا ٓب أُ٘زظ ك٢ اَُٞم ىاك اُطِت ػ٤ِٚ ًِٝٔب اهرلؼذ عٞكح ٓإٍَخ

ٍبً ٝاُوٞح ألاػ٠ِ اُيثٕٞ ٣ؼل ٝٓزطِجبد اُيثٕٞ، كبُزو٤ًي  أُ٘بكَخ ث٤ٖ أُإٍَبد

٣٘ؼٌٌ ك٢ ر٘بك٤َخ أُ٘ظٔخٗزبع٤خ ٖٝٓ صْ ئلآٖطِؼ اُغٞكح ٝرؾ٤َٖ اُلاكؼخ ٝهاء 
24
. 

  ْٜاُزؾ٤َٖ أَُزٔو: رَؼ٠ ئكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ ئ٠ُ ئهٙبء اُؼ٤َٔ ٝأَُزِٜي ٝعنث

ُِٔإٍَخ ، ٝٛنا ٣زطِت ٖٓ أُإٍَخ إٔ رٌٕٞ أًضو ًلبءح ٝاٍزغبثخ. ٓب ٣غؼَ أُإٍَخ 

ٝاُزط٣ٞو رزولّ ك٢ ػِٜٔب ٛٞ اُجؾش اُلائْ ػٖ الأكَٚ ك٢ ٓ٘زغبرٜب ، ٝكزؼ كوٓ ُِجؾش 

 .ثلاع ٝاُز٤ٔي ػٖ أُ٘بك٤َٖ، ٝرْغ٤غ الإ

  رو٤َِ أُقيٕٝ: ٖٓ فلاٍ ٓؼوكخ اؽز٤بعبد أَُزِٜي ٝئٗزبعٚ ثبُطو٣وخ اُٖؾ٤ؾخ

 ٝر٤َِٔٚ ٖٓ فلاٍ أُٞهك ك٢ اُٞهذ أُ٘بٍت.

  ٖٓ ٍى٣بكح هٙب أُٞظل٤ٖ ٝر٤ٌْٜٔ٘: رؼَٔ ئكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ ػ٠ِ رؾ٤َٖ الأػٔب

٤ِٔبد ٝأُواؽَ ؿ٤و اُٚوٝه٣خ ٝرغ٘ت ئٙبػخ ٝهذ أُٞظل٤ٖ ، فلاٍ اُوٚبء ػ٠ِ اُؼ

 ء ئ٠ُ اُؼَٔ اُغٔبػ٢ ك٢ أُ٘ظٔخٓٔب ٣إك١ ئ٠ُ ى٣بكح ئٗزبع٤خ أُٞظق ٝاُْؼٞه ثبلاٗزٔب

(Sallis, Edward2014). 

 

 

 

 

 

 

                                                           
24

اُغٞكح اُْبِٓخ ك٢ ر٘بك٤َخ أُ٘ظٔخ ػجو اُو٤ٔخ أُلهًخ ُِيثٕٞ ثؾش ػجبً محمد ؽ٤َٖ ٍؼ٤ل. "رأص٤و ئكاهح  

". Turath -Journal Of ALاٍزطلاػ٢ ك٢ ّوًز٢ أ٤ٍب ٤ٍَ ٝى٣ٖ ُلارٖبلاد أُز٘وِخ ك٢ اُؼوام

).2016( 20 University College  
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 انمبحث انثانث

 الإنكترونيت انخذمت انجودة في اولاً: أبعاد

لاف أٍب٢ٍ أٜٗب فلٓبد اُقلٓبد اُزو٤ِل٣خ ، ٓغ افزاُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ ٢ٛ فلٓبد ٓضَ 

، كإ اُؼل٣ل ٖٓ أثؼبك رو٤٤ْ عٞكح اُقلٓخ ك٢ اُج٤ئخ أُبك٣خ ُٜب رأص٤و ًج٤و ك٢ ُنُي  ػ٠ِ اُْجٌخ

  ٣ٞٙؼ أثؼبك عٞكح اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ:اُغلٍٝ اُزب٢ُ اُج٤ئخ الاكزوا٤ٙخ. 

 الإلكترونٌة الخدمة الجودة فً أبعاد  ٌوضح  (1 ) رقم جدول
25

 

 الإلكترونية الخدمة الجودة في أبعاد انمؤنف

(Dabholka, 1226اُزول٣ْ، ٍُٜٞخ أُٞصٞه٤خ، اُٞاة، ٓٞهغ ر٤ْٖٔ - كاثٌُٜٞبه 

 .ٝاُوهبثخ أُزؼخ الاٍزؼٔبٍ،

 ٝآفوٕٝ ى٣ضبَٓ

(Ziethaml et al,2000-2002) 

 اُق٤ٕٖٞخ، الأكاء، أُٞصٞه٤خ، اٌُلبءح، -

 .ٝاُزي٣ٝل الأٖٓ الارٖبٍ، اُزؼ٣ٞ٘، الاٍزغبثخ،

 - .ٝأُؼِٞٓبد الأٖٓ اُٞاة، ٓٞهغ ر٤ْٖٔ - Yang, ( 2001) ٣بٗظ

 ٝٓبكٝ ٓبٍٞ

(Macu et Madu,2002) 

 أُٞصٞه٤خ، اُغٔب٤ُخ، ا٤ٌَُٜ، أَُبد، الأكاء، - 

 الاٍزغبثخ، اُضوخ، اُ٘ظبّ، ٍلآخ الأٖٓ، اُقلٓخ، هبث٤ِخ

 اُٞاة، ػوٗ ٤ٍبٍخ اُقلٓخ، ّٝقٖ٘خ ر٤ٔي 

 .ٝاُزؼبٛق اُٚٔبٕ أَُؼخ،

 ٝآفٞهٕ ٣ٌُٞٞٗٞ

(Loiacono et al,2002) 

 الاٍزغبثخ، ٝهذ اُضوخ، اُزلبػ٤ِخ، أُؼِٞٓبد، -

 الارٖبلاد الإثزٌبه٣خ، اُزلكن، اُٞاة، ٓٞهغ ر٤ْٖٔ

 .ٝالاٍزلآخ أُزٌبِٓخ

 عٕٞ ٝ ٣بٗظ

Yang et Jun, 2002 

 

  أُٞصٞه٤خ، الأٖٓ، اُٞاة، ٓٞهغ ر٤ْٖٔ -

 ٝاُيث٤ٗٞخ إٍُٞٞ هبث٤ِخ الاٍزغبثخ،

                                                           
25
اُغٞكح الاٌُزو٤ٗٝخ، كهاٍبد، ٗغْ ػجٞك ٗغْ ٝثبٍْ أُج٤ٚ٤ٖ، اُغٞكح الاٌُزو٤ٗٝخ ٗؾٞ ٗٔٞمط ٓوزوػ لاثؼبك . 

 .2010ٍ٘خ  3اُؼِّٞ الاكاه٣خ، اُؼلك 
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 ٝآفوٕٝ ك٤ِل

Field et al, 2004 

ٝفلٓخ  الأٖٓ أُٞصٞه٤خ، اُٞاة، ٓٞهغ ر٤ْٖٔ -

 اُيثٕٞ 

 ٍٝز٣َٞ ٤ًْ

( 2004- (Kim et Stoel 

 ػ٠ِ اُولهح أُؼِٞٓبد، اُز٤َِخ، اُٞاة، ٓظٜو -

 .ٝاُضوخ الاٍزغبثخ اُٖلوبد،

 2004ٝٓب٤ًِٕٔٞ ُٞٗظ

(Long et Mcmellon,) 

 الاٍزغبثخ، أُٞصٞه٤خ، ا٤ٍُِٞٓٞٔخ، -

 .ٝاُزي٣ٝل الارٖبلاد اُٚٔبٕ،اُزؼبٛق،

 ٝآفوٕٝ عٞٗبه٣ٌ

(Gounaris et al,2005) 

 اُضوخ، أُؼِٞٓبد، اُٞاة، ٓٞهغ ر٤ْٖٔ -

 .ٝاُْٜوح الاٍزغبثخ

 2005ٝثو٣جٞرٞى ئ٤ًَب٢ٗٝ

(Xiaoni et Prybutok,) 

 عٞكح اُقلٓخ، ٓلاءٓخ اُلوك٣خ، اُلوٝم ٓواػبح -

 أٝ ٝاُوٖل الإٌُزو٢ٗٝ اُوٙب أُقبٛوح، أُٞهغ،

 .اُـوٗ

 

ٖٓ فلاٍ اُغلٍٝ اَُبثن ٣زٚؼ إٔ أثؼبك عٞكح اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ ٓزؼلكح ، ٌُٖٝ ٓٔب 

ٍجن رج٤ٖ إٔ الأ٤ٔٛخ اَُ٘ج٤خ ُٜنٙ الأثؼبك رقزِق ثبفزلاف ٛج٤ؼخ أُ٘ظٔخ ٝاُقلٓبد أُولٓخ ، 

ِوخ ٣ٌٖٝٔ إٔ رٌٕٞ عٔؼذ ك٢ الأثؼبك الأٍب٤ٍخ اُزب٤ُخ: الأثؼبك أُزؼِوخ ثبُٔٞهغ ، ٝالأثؼبك أُزؼ

 بُق٤ٕٖٞخ.ثثبُٔؼِٞٓبد اُز٢ ٣ؾز٣ٜٞب ، ٝالأثؼبك اُز٢ رٜلف ئ٠ُ فلٓخ الأػٔبٍ ٝالأثؼبك أُزؼِوخ 

 

 الإنكترونيت متتقييم انجودة في انخذثانياً: 

ٝرؾل٣لاً  لٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ ثٌَْ فبٓ ؽل٣شئٕ ٓلّٜٞ عٞكح اُقلٓخ ثٌَْ ػبّ ٝعٞكح اُق

ٓؾلٝك ٖٓ اُلهاٍبد اُز٢ ر٘بُٝذ ٓلب٤ْٛ ٝأثؼبك  ُْ ٣ٌٖ ٛ٘بى ٍٟٞ ػلكؽ٤ش ،  1285هجَ ػبّ 

عٞكح اُقلٓخ كٕٝ اُزطوم ئ٠ُ ٛوم ه٤بٍٜب ٝرو٤٤ٜٔب. رَُ٘ت أُؾبُٝخ الأ٠ُٝ ُو٤بً عٞكح 

ٍَّ ٖٓ )ثبها ث٤و١( ٝ ،٤ٍوآبٕ، ىُٔبٍاُقلٓبد ئ٠ُ ً
26

ؽ٤ش رٌٔ٘ٞا ٖٓ ر٤ْٖٔ ٓو٤بً  ،

                                                           
26
 Parasuraman,A.,Zeithaml, Valarie A ., and Berry, Leonard L.(1988), Servqual : A Multiple Item Scale 

for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing, Vol.64, N°.1, P. 23. 
 



22 
 

، ٝاُز٢ اًزَجذ هجٍٞ ٝكػْ اُقلٓخ ؼوف ثبُلغٞاد اُقٌٔ ُغٞكح"٤ٍوكٌٞاٍ" ا٤ُْٜو ُو٤بً ٓب ٣ُ 

ٓؼظْ اُجبؽض٤ٖ ثَجت ٖٓلاه٤زٚ ٝئٌٓب٤ٗخ رطج٤وٚ اُؼ٢ِٔ ٍُِٕٞٞ ئ٠ُ ه٤بً اُلغٞح ث٤ٖ رٞهؼبد 

اُؼٔلاء ُغٞكح اُقلٓخ ٝرٖٞهارْٜ ُلأكاء اُلؼ٢ِ ُِقلٓخ اُز٢ ٣زِوٜٞٗب ٝهل ؽبٍٝ اُؼل٣ل ٖٓ 

 .ػ٠ِ أُٞاهغ "٤ٍوكٌٞاٍ"  اُجبؽض٤ٖ ر٤٤ٌق ٓو٤بً

ٖٓ فلاٍ كهاٍبد ثبها٤ٍوٓبٕ ٝى٣ِٔبٍ ، ٣زٚؼ إٔ ٓلّٜٞ عٞكح اُقلٓخ الإٌُزو٤ٗٝخ ٣ؾز١ٞ ػ٠ِ 

اُؼبٛل٢  اُضب٢ٗ، اُجؼل ، ٝاُجؼلاُ٘لؼ٢ أُزٔضَ ك٢ كهعخ اُز٤َ٤واُجؼل الاٍٝ، ٛٞ اُجؼل  ثؼل٣ٖ: 

هغأُٞا ثٜب َٓزقلّ الإٗزوٗذ ػ٘ل ى٣بهرٚ ٝأُْبػو اُز٢ ٣ْؼو :أُزٔضَ ك٢ ٓغٔٞع أُْبػو
22
 . 

( ، ٝثوًََٝ فَٔخ أثؼبك ُزو٤٤ْ Bressollesؽلك ٕبؽت ٓو٤بً عٞكح اُقلٓخ الإٌُزو٤ٗٝخ )

اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ
28
 : 

 " )اٍزٌْق ، اثؾش ػٖ أُؼِٞٓبد(Netqualٍُٜٞخ اٍزقلاّ "• 

 علٟٝ ٓولّ اُقلٓخ )اؽزواّ الاُزيآبد(.• 

 .(ر٤ْٖٔ أُٞهغ )اُولهح ػ٠ِ الإثلاع ٝاُزلبػَ• 

 الأٖٓ ٝاَُو٣خ )اُضوخ ٝاؽزواّ اُؾ٤بح اُْق٤ٖخ(.• 

 .أُؼِٞٓبد )كهخ ، علٟٝ ، رل٤َٖ( عٞكح• 

٣زٚؼ ٓٔب رولّ إٔ ٓؼب٤٣و رو٤٤ْ عٞكح اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ رؼزٔل ثبُلهعخ الأ٠ُٝ ػ٠ِ أثؼبك 

، ٖٝٓ ٛ٘ب ٣ٌٖٔ اهزواػ ٓؼب٤٣و رو٤٤ْ عٞكح اُقلٓبد اُقلٓبد ٝفبٕخ الإٌُزو٤ٗٝخ ٜٓ٘ب عٞكح

 ٌُزو٤ٗٝخ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ اُزب٢ُ:الإ

 . معايير جودة انموقع1

، ُؼٔلاء ُِقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخأًلد ػلح كهاٍبد إٔ عٞكح أُٞهغ ُٜب رأص٤و ًج٤و ػ٠ِ ِٛت ا

٣ٌٖٝٔ الاػزٔبك ك٢ رو٤٤ْ عٞكح أُٞهغ ػ٠ِ ػلح ٓؼب٤٣و ٜٓ٘ب ٓب ٢ِ٣
22

: 

                                                           
27
ثبٍزؼٔبٍ  الإٌُزو٤ٗٝخ اُقلٓبد عٞكح ػ٠ِ اُيثٕٞ هٙب ه٤بً ٓؾبُٝخ اُٜٞاه١، ٝعٔبٍ ٛٞا٤ٛو اُغ٤َِ ػجل 

  اُؼلك اُغيائو٣خ، أُإٍَبد أكاء ٓغِخ اُغيائو، ثو٣ل ٓإٍَخ ٣ٝت ٓٞهغ ؽبُخ ( كهاٍخ(NetQualٓو٤بً 

2012/02 
28

كهاٍخ   Bressoles Grégory   ٕثؼ٘ٞا 

 "La Qualité de service électronique, Netqu@l : mesures, conséquences et variables 

modératrices    )   

 .ٕٝ٘بػ٤خ كوَٗب، اُلهاٍخ ِّٔذ ػلكا ٖٓ أُٞاهغ اُزغبه٣خ ُٔإٍَبد كو٤َٗخ فل٤ٓخ 1عبٓؼخ رُٞٞى
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 ٍُٜٞخ اٍزقلاّ أُٞهغ  -1.1

ٝاُلْٜ ٝاُزؼبَٓ ٓغ أُٞهغ ، ٣ٝؾز١ٞ ػ٠ِ أُإّواد ٣و٤ٌ ٛنا أُؼ٤به ٍُٜٞخ الاٍزقلاّ 

ٍ ثَُٜٞخ ئ٠ُ اُزب٤ُخ: )ٓلٟ رٞكو فو٣طخ ُِٔٞهغ ػ٠ِ أُٞهغ الإٌُزو٢ٗٝ ُٔيٝك اُقلٓخ ُِٕٞٞ

، ٍُٜٞخ الإٌُزو٤ٗٝخ ثبٍزقلاّ ف٤به اُجؾش، ٍُٜٞخ اُؼضٞه ػ٠ِ اُقلٓخ اُقلٓخ الإٌُزو٤ٗٝخ

٣ُٞت اُقبٓ ثب٤ٌُبٕ ٓولٓخ اُوئ٤َ٤خ ُٔٞهغ اإٍُٞٞ ئ٠ُ اُقلٓخ الإٌُزو٤ٗٝخ ٖٓ اُٖلؾخ 

خ اُجؾش أُزبؽخ ك٢ ع٤ٔغ اُٖلؾبد، ٝعٞك ّوٝٛ ٝأؽٌبّ ، ٓٞهغ ٣ٝت صبثذ ُقلٓاُقلٓخ

اُقلٓخ الإٌُزو٤ٗٝخ ثأًضو ٖٓ ، ٝرٞاكو ٝٗوَ اُواثٜ ُِقلٓخ الإٌُزو٤ٗٝخ ، ٍُٜٞخ اُزنًوالاٍزقلاّ

 .، ٝرٞاكو أًضو ٖٓ ه٘بح ئٌُزو٤ٗٝخ ُزول٣ْ اُقلٓخُـخ

 عٞكح اُز٤ْٖٔ -2.1

اُقلٓخ ،  ( إٔ ر٤ْٖٔ أُٞهغ ٣إصو ثٌَْ ٓجبّو ػ٠ِ عٞكحLau and Grawal)٣وٟ 

، ٝٓؼ٤به عٞكح اُز٤ْٖٔ ٓورجٜ ثبُٖلبد أُوئ٤خ ك٢ ر٤ْٖٔ أُٞهغ ُغنة ٝثبُزب٢ُ ٝلاء اُؼٔلاء

٣بهرٚ ٓوح ٤وا ىأَُزقل٤ٖٓ ُِي٣بهح أُٞهغ ، ٖٝٓ صْ اُجوبء لأٍٛٞ كزوح ٌٓٔ٘خ كافَ أُٞهغ ٝأف

٣ٌٖٔ رِق٤ٔ ٓإّواد عٞكح اُز٤ْٖٔ ك٢ ، أفوٟ ك٢ أَُزوجَ
30

:  

 اُغبمث٤خ: عبمث٤خ أُٞهغ ٖٓ ؽ٤ش الاثزٌبه ك٢ اُز٤ْٖٔ ٝاُغٔبٍ ك٢ اُٖٞه ٝاُؾوًبد.  - أ

 أُلاءٓخ: ٓلاءٓخ اُز٤ْٖٔ ٝاُٖٞه أَُزقلٓخ ك٤ٚ ُ٘ٞع اُقلٓخ اُز٢ ٣ولٜٓب أُٞهغ. - ة

ُِٖ٘ٞٓ  اُلبرؾخ ٝػلّ اٍزقلاّ أًضو ٖٓ أهثؼخ أُٞإإُِٞ: ٠ٕٞ٣ ثبٍزقلاّ الأُٞإ  - د

 كافَ أ١ ٕلؾخ ٖٓ أُٞهغ.

ِٓلبد اُل٤ل٣ٞ ٝاُٖٞد ٝاُٖٞهح: ٣لَٚ اٍزقلاّ أهَ ػلك ٌٖٓٔ ٜٓ٘ب ، ٝإٔ ٣ٌٕٞ  - س

ؽغٜٔب ٕـ٤وًا ؽز٠ لا ٣إصو ػ٠ِ ٍوػخ رؾ٤َٔ اُٖلؾخ ، ثبلإٙبكخ ئ٠ُ اٍزقلاّ 

 ٞثخ ر٘ي٣ِٜب.اُٖ٘ٞٓ أُٖبؽجخ ُٔؼوكخ ٓٞٙٞػٜب. ك٢ ؽبُخ ٕؼ

اُ٘ٔ: ٣لَٚ اٍزقلاّ فٜ ٝاؽل ٍَٜ اُوواءح ، ثؾغْ ٝاؽل ٓ٘بٍت ٖٝٓ ٗلٌ اُ٘ٞع ك٢   - ط

 ٕلؾخ ٝاؽلح ، ثبٍزض٘بء اُؼ٘ب٣ٖٝ اُوئ٤َ٤خ ، ٓغ ٝعٞك َٓبكبد ٝاٙؾخ ث٤ٖ اُلوواد. 

 

 

                                                                                                                                                                      
22
 (  الأهكٕ، الأ٠ُٝ، اُطجؼخ ٝاُزٞى٣غ، ُِْ٘و ٝائَ كاه الإٌُزو٤ٗٝخ، اُزغبهح أُ٘ؼْ، ػجل ٝأٍبٓخ أُغب٢ُ ك٤ٓضبٕ 

. 2013 ، ٓ .22 
30
 ( 8) .ٓ ٍبثن، ٓوعغ ؽَٖ، ه٤ّل ٠ِ٤ُٝ اُوة أثٞ ػٔبك  



24 
 

 ك٢ اُز٘ظ٤ْ غٞكح اُ -1-3

ِخ ُزٖلؼ ٣قزٔ ٛنا أُؼ٤به ثج٤٘خ أُٞهغ ٝٛو٣وخ رو٤َْ فلٓبرٚ ُزٞك٤و ٛو٣وخ ٍٜ

و أُٞهغ ٖٓ أعَ َٓبػلح أَُزقلّ ك٢ إٍُٞٞ ئ٠ُ أُؼِٞٓبد أُطِٞثخ ثَوػخ ، ؽز٠ ٣ْؼ

٣ٌٖٔ رِق٤ٔ ٓإّواد اُغٞكح اُقبٕخ ثبُٔ٘ظٔخ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ  ثبُواؽخ أص٘بء ى٣بهرٚ ُِٔٞهغ. 

 اُزب٢ُ:

 اُلٜوً: ٣ؾز١ٞ أُٞهغ ػ٠ِ كٜوً ُغ٤ٔغ ٕلؾبد أُٞهغ. - أ

 ٓلائٔخ ُِٔٞهغ ٝهٝاثٜ ك٢ ًَ ٕلؾخ َُُٜٞخ اُزٖلؼ.فو٣طخ أُٞهغ: رٞكو فو٣طخ  - ة

اُوٝاثٜ: ٝعٞك هٝاثٜ َٓبػلح ػ٠ِ ًَ ٕلؾخ ُلاٗزوبٍ ئ٠ُ أٌُبٕ أُطِٞة ثٌَْ  - د

 ٕؾ٤ؼ.

ٕلؾبد  ٕلؾخ ٖٓاُْؼبه: ٝعٞك ّؼبه ٓيٝك اُقلٓخ ك٢ ٌٓبٕ ٝاٙؼ ػ٠ِ ًَ  - س

 أُٞهغ.

 اُز٘بٍن: رطبثن ع٤ٔغ اُٖلؾبد ٛو٣وخ ػوٜٙب. - ط

 انمعهوماثي فجودة ان. معايير 2

زو٤٤ْ عٞكح ث الاٛزٔبّ ٣ٞعت٣زطِت اٌُْ اُٜبئَ ٖٓ أُؼِٞٓبد أُزبؽخ ػ٠ِ الإٗزوٗذ 

 ٓؾزٟٞ أُٞاهغ ٝعٞكح أُؼِٞٓبد ٖٓ فلاٍ أُؼب٤٣و اُزب٤ُخ:

 جَبٛخاُ . 2-1

ٖٓ أُْٜ إٔ ٣ز٤ٔي أُٞهغ ثجَبٛخ ئعواءاد رول٣ْ اُقلٓبد ، ٝمُي ٖٓ فلاٍ الإّبهح ئ٠ُ 

الإٌُزو٤ٗٝخ ، ٝاُز٢ ٣غت إٔ رٌٕٞ ٓلٜٞٓخ ٝرؼجو ثٌَْ ٓجبّو ػٖ ٛج٤ؼخ اٍْ اُقلٓخ 

اُقلٓخ ، ٓغ ر٤ٙٞؼ ع٤ٔغ اُقطٞاد ثبُزلب٤َٕ أص٘بء ػ٤ِٔخ ر٘ل٤ن ٝرول٣ْ اُقلٓخ الإٌُزو٤ٗٝخ ، 

ٓغ رول٣ْ ٕٝق ٝاٙؼ ُِٞصبئن ٝاُقطٞاد اُلاىٓخ لإرٔبّ اُقلٓخ الإٌُزو٤ٗٝخ ، ٣غت إٔ 

 اٙؾخ ٝٓقزٖوح ٍِٜٝخ اُلْٜ.رٌٕٞ هٍبئَ اُقطأ اُٖبكهح ٝ

 الاًزٔبٍ 2-2-

ٖٓ اُٚوٝه١ الاٗزجبٙ ئ٠ُ الإعواءاد اُز٤ِ٤ٌٔخ اُز٢ رَبػل ك٢ الاٍزلبكح ٖٓ اُقلٓبد 

أُولٓخ ، ٢ٛٝ رزطِت: رِق٤ٔ ٝاٙؼ لإعواءاد رَغ٤َ أَُزقلّ هجَ اٍزقلاّ اُقلٓخ ئما 

رؾل٣ل اُلزوح ٝٝ ا٤ُل١ٝ، ، ٓغ رول٣ْ ٕٝق رل٢ِ٤ٖ لإعواءاد اُلكغ الإٌُزو٢ٗٝ أالأٓوُيّ 
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أَُزٜلك٤ٖ ٖٓ  ث٤ٖ ر٘ل٤ن اُقلٓخ ٝاُؾٍٖٞ ػ٠ِ اُ٘زبئظ ، ٝر٤ٙٞؼ اُؼٔلاء  اُي٤٘ٓخ أُزٞهؼخ

، ٝمًو ع٤ٔغ اُزؼ٤ِٔبد أُطِٞثخ ُزؼجئخ اُ٘ٔبمط الإٌُزو٤ٗٝخ. ك٢ ؽبُخ فلاٍ رِو٢ اُقلٓخ

 ٝٓلٜٞٓخ ٝٓل٤لح اًزٔبٍ اُقلٓخ ، ٤ٍزِو٠ أَُزقلّ هٍبُخ ٝاٙؾخ
31
. 

 

 اُلهخ . 2-3

ٛنا أُؼ٤به ٛٞ أؽل أُؼب٤٣و الأٍب٤ٍخ ُو٤بً عٞكح اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ ٣َْٝٔ: ٕؾخ 

، ٝئٌٓب٤ٗخ اُضوخ ك٢ كهخ أُؼِٞٓبد ؼٔلاء ٖٓ فلاٍ أُٞهغ الإٌُزو٢ٗٝأُؼِٞٓبد أُولٓخ ُِ

 ك٢ اُزؼبَٓ ٓغ اُؼٔلاء ٝالإعواءاد ُوواهاد اُٖؾ٤ؾخ ٖٓ عبٗت اُؼٔلاء، ٝاُلهخلارقبم ا

 .أُزؼِوخ ثزول٣ْ اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ ٝأُٞٙٞػ٤خ ك٢ رول٣ْ أُؼِٞٓبد كٕٝ أ١ رؾ٤ي

 زؾل٣شاُ -2-4

، ٝث٘بءً ٤خ ؽلاصخ أُؼِٞٓبد أُزؼِوخ ثٜبٖٓ اُؼٞآَ أُإصوح ػ٠ِ عٞكح اُقلٓبد الإٌُزوٝٗ

 ػ٤ِٚ ٣ٌٖٔ ه٤بً عٞكح اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ ٖٓ فلاٍ: رؾل٣ش أُؼِٞٓبد ػ٠ِ أُٞهغ ٓغ

ؼلك ٓواد اُزؾل٣ش فلاٍ كزوح ى٤٘ٓخ ٓؾلكحُ ، ٝاُو٤بًربه٣ـ آفو رؾل٣ش رؾل٣ل
32

 . 

 معايير جودة خذمت انعملا  .3

ٝثبُزب٢ُ كإ أْٛ  اُٜلف اُوئ٢َ٤ ٖٓ رول٣ْ اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ ٛٞ فلٓخ اُؼٔلاء.

ٖٝٓ  ٓؼب٤٣و رو٤٤ْ عٞكح اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ ٢ٛ أُؼب٤٣و أُزؼِوخ ثغٞكح فلٓخ اُؼٔلاء ،

 أٜٛٔب:

 أُٞصٞه٤خ . 3-1

٣ؼزجو ٓؼ٤به أُٞصٞه٤خ ٖٓ أْٛ ٓؼب٤٣و عٞكح اُقلٓبد اُز٢ ٣زْ ٖٓ فلاُٜب ه٤بً أكاء 

٣زٖٚٔ ٛنا أُؼ٤به ٓب ٢ِ٣: ٓلٟ ٓلاءٓخ  ثٌَْ ٣ٌٖٔ ُِؼ٤َٔ الاػزٔبك ػ٤ِٚ اُقلٓخ ثلهخ

ٝاُولهح  ، ٍٝوػخ رؾ٤َٔ أُٞهغو٢ٗٝ ٝفٖبئٔ اُقلٓبد اُز٢ ٣ولٜٓبػ٘ٞإ أُٞهغ الإٌُز

ٕؾ٤ؼ ثبٍزقلاّ أٝٙبع ، ٣ٝؼَٔ أُٞهغ ثٌَْ رٖلؼ أُٞهغ ثأًضو ٖٓ ٓزٖلؼ ٝاؽلػ٠ِ 

                                                           
31
 2 . ٓ اَُبثن، أُوعغ:  اُوة أثٞ ػٔبك 
32
  12ٓ ٍبثن، ٓوعغ أُج٤ٚ٤ٖ، ٝثبٍْ ٗغْ ػجٞك ٗغْ 
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، ٣ٝؾز١ٞ أُٞهغ ػ٠ِ أهَ ػلك ٌٖٓٔ ٖٓ الإػلاٗبد ُزغ٘ت رؾ٤َٔ اُٖلؾبد ّبّخ ٓقزِلخ

 ٔو كٕٝ اٗوطبعٖٓ أعَ كزواد ٣ِٞٛخ ٣ولّ أُٞهغ ع٤ٔغ اُقلٓبد ثٌَْ َٓز
33
 

34
 

ب ك٢ ًٚ  الاػزجبه ٓلٟ اُزياّ أُٞظل٤ٖ ٖٓ فلاٍ: ٣أفن ٛنا أُؼ٤به أ٣

ٓواعؼخ أُٞظق ُؼِٔٚ ُِزؾون ٖٓ ٕؾزٜب ٝكهخ أُؼِٞٓبد أُولٓخ ُِؼ٤َٔ ٝاُزطج٤ن ا٤َُِْ 

ُلإعواءاد اُلاىٓخ ُزول٣ْ فلٓخ كٕٝ أفطبء ، ٝاُزياّ أُٞظق ثزطج٤ن ع٤ٔغ ٓؼب٤٣و اُغٞكح 

ٓغ ع٤ٔغ كئبد اُؼٔلاء ، ٓغ اُزأًل  ػ٠ِ ع٤ٔغ اُقلٓبد اُز٢ ٣ولٜٓب ، ٓؼبِٓخ ػبكُخ ٝٓزَب٣ٝخ

 .ٚ كؼَ ًَ ٓب ك٢ ٍٝؼٚ لإهٙبئٜب ٖٓ أٗٚ ٣لْٜ ثٞٙٞػ اؽز٤بعبد اُؼ٤َٔ ٝأٗ

 ٤ٔياد رلبػ٤ِخاُ 2-3

٣زطِت ٛنا أُؼ٤به ٙوٝهح ٝعٞك أكٝاد ارٖبٍ ٝهكٝك اُلؼَ ث٤ٖ اُؼٔلاء ٝأُٞهغ ٖٓ 

٣ٝورجٜ ثؼلح ٓإّواد ٜٓ٘ب: ، لخ ثٔب ك٢ مُي اُجو٣ل الإٌُزو٢ٗٝفلاٍ ٍٝبئَ الارٖبٍ أُقزِ

، الارٖبٍ اُن١ ٣َٔؼ ث٘وَ ٢ َٓبػلح اُؼٔلاء ٝرول٣ْ اُقلٓبدالاٍزغبثخ اُز٢ رؼٌٌ اُوؿجخ ك

، أ١ ػ٤ِٔخ ؼٔلاء ٝٓولّ اُقلٓخ ك٢ ٝهذ ٓ٘بٍت، ٣ز٤ٌق ؽَت اُؾبعخأُؼِٞٓبد ث٤ٖ اُ

 ر٤٤ٌق ٓؾزٟٞ أُٞهغ ؽَت هؿجخ ٝؽبعخ َٓزقلّ ٓؼ٤ٖ.

 ٤خٔٞصٞهاُ. أكاء 3-3

٣َْٝٔ أُإّواد  ،ٛنٙ أُؼب٤٣و ٓٞصٞه٤خ اُقلٓخ ٝصوخ أَُزقل٤ٖٓ ٖٓ ؽ٤ش الأكاء رو٤ٌ

، ٝرٞك٤و ٓؼِٞٓبد ٓٞصٞهخ ػٖ ٓٞاػ٤ل رول٣ْ اُقلٓبد لكغ الإٌُزو٢ٗٝاُزب٤ُخ: ر٘ٞع ه٘ٞاد اُ

، أٝ أ١ ٛو٣وخ )اُجو٣ل اَُو٣غ، ٝاُز٤َِْ أُجبّو  ٤ًٝل٤خ ر٤َِْ ٓقوعبد اُقلٓخ الإٌُزو٤ٗٝخ

 ٓولّ اُقلٓخ(. ٣ٚطو أَُزقلّ ئ٠ُ ى٣بهح أفوٟ ؽز٠ لا

 ٍزغبثخالا . 3-4

، ٣ٌٖٝٔ رو٤٤ْ ٛنٙ الاٍزغبثخ خ ٝفب٤ُخ ٖٓ الأفطبء٣غت إٔ رزٔزغ اُقلٓخ ثبٍزغبثخ ػب٤ُخ ٝكه٤و

، ٓإّواد رَْٔ: ٍوػخ رول٣ْ اُقلٓخ، اُلهخ ك٢ اُز٤َِْ كٕٝ أفطبء ٖٓ فلاٍ صلاصخ

 اُزـ٤٤واد اُز٢ هل رؾلس لاؽز٤بعبد أَُزل٤ل٣ٖ. ، ٝرٞهغٍزغبثخ ُٔقبٝف اُلئبد أَُزٜلكخالا

 

                                                           
33
 (2 ) .ٓ ٍبثن، ٓوعغ ؽَٖ، ه٤ّل ٠ِ٤ُٝ اُوة أثٞ ػٔبك 
34
 ( 81) .ٓ ٍبثن، ٓوعغ أُ٘ؼْ، ػجل ٝأٍبٓخ أُغب٢ُ ك٤ٓضبٕ 
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 اُِجبهخ ٝالاٛزٔبّ . 3-5

، ثٔب ك٢ مُي: ٍوػخ الاٍزغبثخ ُطِجبد اُؼٔلاء ٖٓ فلاٍ ػلح عٞاٗت٣ٌٖٔ ه٤بً ٛنا أُؼ٤به 

 ٝاٍزقلاّ ٛو٣وخ ُجوخ ٍَِٝخ ػ٘ل ئهٍبٍ هٍبئَ اُجو٣ل الإٌُزو٢ٗٝ.

 اُو٤ٔخ أُٚبكخ . 3-6

ُٔزؼِوخ ُِؼ٤َٔ ٖٓ فلاٍ أفن ىٓبّ أُجبكهح ُزؾل٣ل اُقلٓبد الأفوٟ اأ١ رٞك٤و ه٤ٔخ ٓٚبكخ 

 ، ؽلبظًب ػ٠ِ ٝهزٚ ٝعٜلٙ.ثبُؼ٤َٔ اُز٢ هل ٣ؾزبعٜب

 ٓؼب٤٣و الأٓبٕ ٝاُق٤ٕٖٞخ -4

٣ؼزٔل ٗغبػ اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ ئ٠ُ ؽل ًج٤و ػ٠ِ ٓلٟ اٍز٤لبء ٓؼب٤٣و أٖٓ 

 ع٤ٔغ الأٛواف. أُؼِٞٓبد ٝأُؼبٓلاد الإٌُزو٤ٗٝخ ٝاؽزواّ ف٤ٕٖٞخ

 ٓؼب٤٣و الأٓبٕ 1.4

٣َْٝٔ ع٤ٔغ أُؼب٤٣و اُز٢ رٖٚٔ أٖٓ أُؼبٓلاد الإٌُزو٤ٗٝخ ، ثٔب ك٢ مُي: أٖٓ 

، اُؼ٤ِٔبد ، ٝأُؼِٞٓبد أَُزقلٓخ، ٝأٖٓ لاد أُب٤ُخ ٝاُؾٔب٣خ ٖٓ اُووٕ٘خأُؼبٓ

 ، ٝاٍزقلاّ ٓٚبكاد اُل٤وٍٝبد.ُقلٓبد أُولٓخ ٌَُت صوخ اُؼٔلاءٝا

 ٓؼِٞٓبد أَُزقلّ اُْق٤ٖخ ٝاُقلٓبد أُولٓخ ف٤ٕٖٞخ 2.4

، ٓغ ٓواػبح ف٤ٕٖٞخ ًَ ٞهغ٣ٌٖٔ ػوٗ أُؼِٞٓبد ٝاُقلٓبد أُولٓخ ٖٓ فلاٍ أُ

ب ُٔواػبح ٛنٙ اُقٖبئٔػ٤َٔ ٖٓ فلاٍ: اٍزقلاّ اُ٘ٔبمط الإٌُزو٤ٗٝخ أُ ًٖ ، ٖٔٔخ ف٤ٖ

٢ ٝالاهزٖبك١ ٝ ، ٝٝٙؼْٜ الاعزٔبػؽٍٞ اؽز٤بعبد اُؼٔلاء ٝرل٤ٚلارْٜٝعٔغ أُؼِٞٓبد 

٤َ ، ٝرٕٞئٌُزو٤ٗٝخ رواػ٢ ف٤ٕٖٞخ اُؼٔلاء ٓؼِٞٓبد أفوٟ رَبػل ػ٠ِ رول٣ْ فلٓبد

 رول٣ْ اُقلٓخ أُ٘بٍجخ ُِْقٔ أُ٘بٍت ك٢ اُٞهذ أُ٘بٍت. ٓغ أُؼِٞٓبد اُٖؾ٤ؾخ
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 انفصم انثانث

 الاستنتاجاث وانتوصياث

 الاستنتاجاث

الأػٔبٍ الإٌُزو٤ٗٝخ ، ك٢ عٞٛوٛب ، ٢ٛ أػٔبٍ فلٓبد اٌُزو٤ٗٝخ ، ُنا كإ اُزطٞه أن  .1

ك٢ عٞكح اُقلٓبد أُولٓخ ك٢ الأػٔبٍ اُزو٤ِل٣خ ٣َبػل ػ٠ِ كْٜ عٞكح اُقلٓبد 

 بُغٞكح الإٌُزو٤ٗٝخ.ث ئفزٖبهاالإٌُزو٤ٗٝخ ، أٝ ٓب ٤َٔٗٚ 

فبٕخ  ٍٝبئٜ ئٌُزو٤ٗٝخ،٣وٖل ثبُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ اُقلٓبد أُولٓخ ٖٓ فلاٍ  .2

 عيئ٢. بلاٗزوٗذ ٝك٢ ئٛبهٛب ٣ٌٖٔ إٔ رزْ اُزؼبٓلاد ػٖ ثؼل ثٌَْ ٢ًِ أٝث

 دور ٌمتلكون  تطوٌر كوادر عمل الى ديؤٌ ة  ٌالإلكترون الإدارةالجودة فً  استخدام ان .3

 .والجهد لوقتا واختصار الادارة ًف ًاساس

صلاصخ ارغبٛبد: هٙب اُؼٔلاء ، ٝعٞكح اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ ػ٠ِ ك٢ غٞكح ا٣ُؼزٔل رو٤٤ْ  .4

 ٓول٢ٓ اُقلٓخ ، ٝعٞكح أُٞهغ. ٝٛ٘ب رظٜو أ٤ٔٛخ ٓؼب٤٣و اُغٞكح ك٢ ػ٤ِٔخ اُزو٤٤ْ.

ئما رْ اٍز٤لبء ٓؼب٤٣و رو٤٤ْ عٞكح اُقلٓخ الإٌُزو٤ٗٝخ ، كَزٌٕٞ ٗزبئظ اُو٤بً ػب٤ُخ اُغٞكح  .5

 ٘قلٚخ اُغٞكح.، أٓب ئما ُْ ٣زْ اٍز٤لبء أُؼب٤٣و ، كَزٌٕٞ ٗزبئظ اُو٤بً ٓ

 

 انتوصياث

ٖٓ فلاٍ اُؼ٘بٕو اُز٢ رْ رؾل٣لٛب ، إٔجؾذ أ٤ٔٛخ رؾل٣ل ٓؼب٤٣و ٝاٙؾخ ُزو٤٤ْ عٞكح 

، ٤ٍزْ ر٤ٖٔٚ ثؼ٘ . ٝكوبً ُنُيك٢ اكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ ٝاٙؾخ

 الاهزواؽبد:

ٗظوا لأ٤ٔٛخ اُغٞكح الإٌُزو٤ٗٝخ ، ٖٓ اُٚوٝه١ إٔ روّٞ أُ٘ظٔبد ٝاُغٜبد اُؾ٤ٌٓٞخ  - 

ثزط٣ٞو اُقلٓبد أُقزِلخ اُز٢ رولٜٓب ٝهثطٜب ثزو٤٘خ أُؼِٞٓبد ٝالارٖبلاد ٝٛوم اُزؼبَٓ ػٖ 

 ثؼل.

ٖٓ أعَ اُزؾٍٞ اُٖؾ٤ؼ ُزطج٤وبد اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ أُقزِلخ ، ٖٓ اُٚوٝه١ رط٣ٞو  - 

 .وك٢ اكاهح اُغٞكح اُْبِٓخوكخ ًَ ٖٓ أُٞاهك اُجْو٣خ ٝٓقزِق أكواك أُغزٔؼٓؼ

ٖٓ اُٚوٝه١ ُِٔ٘ظٔبد اُزؾٍٞ ئ٠ُ ٓغبٍ الأػٔبٍ الإٌُزو٤ٗٝخ ، ثٔب ك٢ مُي الإكاهح  -

 الإٌُزو٤ٗٝخ ٝاُزغبهح الإٌُزو٤ٗٝخ.
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غ ٝأُؼِٞٓبد ٖٓ أعَ رول٣ْ فلٓبد ئٌُزو٤ٗٝخ ػب٤ُخ اُغٞكح ، ٖٓ اُٚوٝه١ هكغ عٞكح أُٞه -

 ٝفلٓخ اُؼٔلاء ، ٓغ ٓواػبح الأٓبٕ ٝاُق٤ٕٖٞخ.

ٖٓ أعَ ٙٔبٕ كؼب٤ُخ اُزؾٍٞ ٗؾٞ اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ ، ٣غت الاٛزٔبّ ثزول٣ْ فلٓبد ػب٤ُخ  -

ٍُِٕٞٞ ا٠ُ اُغٞكح  اُغٞكح ، ٖٓ فلاٍ ه٤بً َٓزٟٞ اُقلٓبد أُولٓخ ٓغ اُزؾ٤َٖ أَُزٔو

 .اُْبِٓخ
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 انمصادر

٤ٓلا٤ٗخ ك٢ أُإٍَخ ا٤ُٔ٘بئ٤خ ٤ٌٌَُلح، .كهاٍخ -ٗٞه اُل٣ٖ ، عٞكح اُقلٓبد ٝأصوٛب ػ٠ِ هٙب اُؼٔبٍء .1

2002. 

،  ٓوٝإ عٔؼخ كه٣ِٝ أصو عٞكح اُقلٓبد اُز٢ رولٜٓب اُجِل٣بد ك٢ كَِط٤ٖ ػ٠ِ هٙب أَُزل٤ل٣ٖ  .2

2002. 

، ػٔبٕ ، الأهكٕ ، كاه ٝائَ ُِْ٘و ٝ ٓؾلٞٛ اؽٔل عٞكح ، ئكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ ٓلب٤ْٛ ٝ رطج٤وبد  .3

 .12، ٓ  2004اُزٞى٣غ ، اُطجؼخ الأ٠ُٝ ، 

 .13، ٓ  2006رٞك٤ن محمد ػجل أُؾَٖ ، اُغٞكح اُْبِٓخ ٝ ٍزخ ٤ٍغٔب ، كاه اُلٌو اُؼوث٢ ، ٖٓو ،  .4

ك٣ل٤ل ؿبهك٤ٖ"، اُز٘بكٌ ػ٠ِ  102-101، ٓ 1282ٛبهكبهك ث٤يٌٗ ه٣ل٤ٞ، ّٜو١ ٗٞكٔجو ٝك٣َٔجو  .5

 اُؾوح أٍُٞٞػخ ، ٤ٌ٣ٝج٤ل٣ب ،2012أًزٞثو  22ربه٣ـ اُُٞٞط  "ٖٓ أثؼبك اُغٞكحصٔب٤ٗخ 

 أُ٘ظٔخ اُوبٛوح ػ٤ِٔخ، رأ٤ٌٍ ٝٓزطِجبد كٌو٣خ ٓورٌياد زو٤ٗٝخٌالإُ الإكاهح ٝآفوٕٝ اُلوع٢ .6

 (.11 ٓ ٕ ّ 2011 اُؼوث٤خ اُلٍٝ عبٓؼخ الإكاه٣خ، .ُِز٤ٔ٘خ اُؼوث٤خ
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