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 أثس المًُٛض١ٝ في دٛد٠ اـدَات ايضش١ٝ
 دزاض١ اضتطلاع١ٝ لآزا٤ ايعاًَين في فُٛع١ كتاز٠ َٔ َطتػؿٝات قاؾع١ ٣ْٛٓٝ

   آلا٤ سطٝب اؾًًٝٞ .د
 المٛصٌ, ن١ًٝ الإداز٠ ٚالاقتضاد, داَع١ َدزع

 زٜاض جمٌٝ ٖٚاب
 المٛصٌ, ن١ًٝ الإداز٠ ٚالاقتضاد, داَع١ َدزع

 

                                                                                                                                                                                                           .  

 طًدطتالم
ٚايبػس١ٜ" في تكدِٜ قٝاع دزد١ أ١ُٖٝ المًُٛضٝات "ايتطٗٝلات الماد١ٜ  إلىضع٢ ايبشح 

إتاس١ عٓاصس المًُٛض١ٝ  تايٞاـدَات ايضش١ٝ يًصبا٥ٔ "المطتؿٝدٜٔ" بدزد١ دٛد٠ عاي١ٝ. ٚباي
 بػهٌ َتُٝص ضتطاِٖ في ؼطين دٛد٠ اـدَات المكد١َ في ايكطاع ايضشٞ.

 
 اًنبير اًٚتبرش أ١ُٖٝ ايبشح في إٔ المؤضطات ايضش١ٝ هب إٔ تعتني ٚتعطٞ اٖتُاَ

لإٔ إسد٣ أِٖ َؤغسات المطتؿٝد  إذا َا أزادت إٔ تكدّ خدَات صش١ٝ دٝد٠ بالمًُٛضٝات
 إلىٗدف ايبشح ش١ٝ المكد١َ ٖٞ َؤغس المس٥ٝات. ٜٚايصبٕٛ" في اؿهِ ع٢ً دٛد٠ اـد١َ ايض"

قٝاع دزد١ َطا١ُٖ المًُٛض١ٝ في ؼطين دٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ في المٓعُات المبشٛث١ 
 تعصٜص اؾٛاْب الاهاب١ٝ.ؾغلًا عٔ اد اؿًٍٛ هاا, يًٛقٛف ع٢ً اؾٛاْب ايطًب١ٝ ٚإه

  
دلاي١ َع١ٜٛٓ في ؼطين دٛد٠ اً ذا ًًُُٛضٝات تأثيرٕ ي"أٚأْطًل ايبشح َٔ ؾسع١ٝ َؿادٖا 

. ٚتمجٌ ع١ٓٝ ايبشح بالأؾساد ايعاًَين "اـد١َ ايضش١ٝ في المؤضطات ايضش١ٝ قٝد ايبشح
ت قاؾع١ ٣ْٛٓٝ. ٚبعد ؼًٌٝ ايبٝاْات "ايهادز ايطبي" في ثلاخ َطتػؿٝات َٔ َطتػؿٝا

تٛصٌ ايبشح فُٛع١ َٔ ايٓتا٥ر َٔ أبسشٖا ٚدٛد علاق١ ازتباط ٚتأثير َعٟٓٛ سكٝكٞ 
ايبشح عسٚز٠ اؿؿاظ ع٢ً  تيًًُُٛضٝات في دٛد٠ اـدَات ايضش١ٝ. َٚٔ أبسش اقتراسا

يتطٛزات ايتطٗٝلات الماد١ٜ ْعٝؿ١ َٚستب١ ٚإخغاعٗا بػهٌ َطتُس يًتشدٜح َٚٛانب١ ا
 اؿاص١ً في فاٍ ايتكٓٝات ايطب١ٝ لأدٌ ؼطين دٛد٠ اـدَات ايضش١ٝ.

                                                           

() ٢7/5/2012 قبٍٛ ايٓػس في ٚسضٌ عً 20/2/2012 تم اضتلاّ ايبشح في. 
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Abstract 
 

The research aimes at measuring value of tangibles in presenting 

high quality health services for customers. Consequently presenting 

tangible elements will excellently contribute in improving quality of 

services provided in healthy sector. 

 

The research affirms that health institutions must pay a great 

attention to tangibles if they want to provide good health services 

because one of the important indicators for good quality for the 

customers’ is visual indicators.  

 

The goal of the research is to measure tangibles contribution degree 

in the improvement of the quality of health services in the organization 

under study to determine the disadvantages and to find solutions for 

them, as will as supporting the advantages. 

 

The research hypothesis that "tangibles have sens impact in 

improving the quality of health in the organizations under study". 

 

The sample includes employees from three hospitals in Nineveh. 

However, data analysis leads to a set of findings; the most prominent is 

that there is a strong impact for tangibles in the quality of health services. 

Also, group of recommendations are given; the main one is the necessity 

of keeping the physical facilities clean, tidy and continually updated in 

order to improve the quality of health services. 
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 المكد١َ:
تعد اـدَات ايضش١ٝ َٔ أٚيٜٛات ايدٍٚ المتكد١َ ست٢ إٕ دزد١ تكدّ ايدٍٚ 

أْٛاع اـدَات ٚبدزد١ عاي١ٝ  نٌتكاع بمد٣ اٖتُاَٗا بأؾسادٖا ٚؼكٝل ايسؾا١ٖٝ بتٛؾير 
ا المباغس عٝا٠ الإْطإ ايرٟ لاضُٝا دٛد٠ اـدَات ايضش١ٝ ْعساً لازتباطَٗٔ اؾٛد٠ ٚ

 .ق١ُٝ عًٝا ٜعدّ

َٚٔ أبسش ايعٓاصس المطا١ُٖ في تكدِٜ اـدَات ايضش١ٝ بمطت٣ٛ دٛد٠ عاي١ٝ ٖٛ 
ٕ ٚصٝادي١, المباْٞ: ٛايهادز ايطبي: أطبا٤ ٚممسع –ٕٛايعاًَ عد المًُٛضٝات "الأؾسادبُ

الأقطاّ المطًٛب١, ٚعع ايعلاَات  إلىٌٝ اْطٝاب١ٝ ايٛصٍٛ تضُِٝ المباْٞ يتطٗ
دٕٚ عٓا٤, ٚإتاس١ َٔ َكضدٙ  إلىًٛصٍٛ يالإزغاد١ٜ لمطاعد٠ ايصبٕٛ "المطتؿٝد" 

صالات اْتعاز َسو١ َٚط١ًٝ", المساؾل ايعا١َ ٚاؿدا٥ل ٚإتاس١ ضاسات ايٛقٛف ٚنٌ 
اـد١َ ايضش١ٝ  غ٤ٞ َادٟ ًَُٛع َٔ غأْ٘ تطٌٗٝ ٚتبطٝط سضٍٛ المطتؿٝد ع٢ً

 ."ٚبأع٢ً دٛد٠ ممه١ٓ
 

 ٚقد تغُٔ ايبشح المباسح الآت١ٝ:
  .المبشح الأٍٚ: َٓٗذ١ٝ ايبشح

 ايٓعسٟ. المبشح ايجاْٞ: الإطاز
 : ؼًٌٝ ايبٝاْات ٚتؿطير ايٓتا٥ر.المبشح ايجايح
 : الاضتٓتادات ٚالمكترسات.المبشح ايسابع
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 المبشح الأٍٚ
 َٓٗذ١ٝ ايبشح

 ايبشح َػه١ً أٚلًا:
تكدِٜ أؾغٌ اـدَات لإؾسادٖا  إلىتطع٢ ايدٍٚ عَُٛاً ٚالمتكد١َ خضٛصاً 

سد َعاٜير دٛد٠ اؿٝا٠ ٖٛ أٚ .ٚلاضُٝا اـدَات ايضش١ٝ لازتباطٗا عٝا٠ الإْطإ
ع٢ً ذيو غٗد قطاع ايضش١ َٓر ايعكٛد  ٚبٓا٤ً ,َطت٣ٛ دٛد٠ خدَات ايسعا١ٜ ايضش١ٝ

نٌ ٖرا َٔ أدٌ  ,طٗٝلات المتعًك١ باـد١َ ايضش١ٝالماع١ٝ تطٛزات نبير٠ في كتًـ ايت
 .ؼطين دٛد٠ اـد١َ المكد١َ يًصبٕٛ

 ٚيمهٔ سضس َػه١ً ايبشح بايتطاؤلات الآت١ٝ: 
ٌٖ ٖٓاى َعسؾ١ ٚاعش١ يًُدزا٤ ٚايعاًَين في المطتػؿٝات المبشٛث١ عٔ المًُٛض١ٝ  .1

 ؾغلًا عٔ دٛد٠ اـدَات ايضش١ٝ؟

س بين المًُٛض١ٝ ٚدٛد٠ اـدَات ايضش١ٝ في َا طبٝع١ علاقات الازتباط ٚالأث .2
 المطتػؿٝات المبشٛث١؟

 
 أ١ُٖٝ ايبشح  :ثاْٝاً

ايعاًَين  تتذطد أ١ُٖٝ ايبشح في يؿت أٚ درب اْتباٙ إداز٠ المطتػؿ٢ ٚالإؾساد
ايترنٝص ٚالاٖتُاّ بهٌ الأَٛز ٚاؾٛاْب الماد١ٜ المًُٛض١ في  إلى ""ايهادز ايطبي

 ,ٞ يًُطتػؿ٢ ٚايكاعات ايداخ١ًٝ ٚالمُسات ٚصالات الاْتعازالمطتػؿ٢: ايترتٝب ايداخً
 ٚايصٟ ,ٚاؿدا٥ل ايعا١َ ٚالمساؾل ايعا١َ ,ٚالأدٗص٠ ٚالمعدات ,ْٚعاؾ١ المطتػؿ٢

بُعد لإٔ نٌ ٖرٙ الأَٛز تعهظ  .ايسسمٞ ايٓعٝـ ٚالمستب ٚالمٛسد يًهادز ايطبي
 .ت ايضش١ٝأسد أِٖ أبعاد دٛد٠ اـدَات ايضش١ٝ في المؤضطا المًُٛض١ٝ
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 أٖداف ايبشح  :ثايجاً
 ؼكٝل فُٛع١ َٔ الأٖداف َٔ أبسشٖا: إلىٜطع٢ ايبشح 

دزد١ تٛؾس المًُٛضٝات في المؤضطات المبشٛث١ َٚد٣ الاٖتُاّ ٚايترنٝص عًٝٗا َٔ  .1
 .أدٌ إٔ تهٕٛ ؾاع١ً يًػسض المكضٛد

ضطات قٝاع دزد١ َطا١ُٖ المًُٛضٝات في ؼطين دٛد٠ اـد١َ المكد١َ في المؤ .2
 .المبشٛث١

أَاّ إتاس١ المًُٛضٝات المطًٛب١ ٚايتي تطاِٖ بػهٌ ٗا ٚتػدٝضؼدٜد المعٛقات  .3
 .َباغس في ؼطين دٛد٠ اـدَات ايضش١ٝ المكد١َ في المؤضطات المبشٛث١

 

 ؾسع١ٝ ايبشح زابعاً: 
 اً" دٚزَعٗس الأؾساد ايعاًَين ,الأدٗص٠ ٚالمعدات ,إٕ يبعد المًُٛضٝات "المباْٞ 

 إلىفي ؼطين دٛد٠ اـدَات ايطب١ٝ المكد١َ َٔ قبٌ المطتػؿٝات المبشٛث١  ٚؾاعلًا اًَُٗ
 .ٚالمسادعين" ,المسع٢ ,المطتؿٝدٜٔ "ايصبا٥ٔ

 ٚتٓط ؾسعٝات ايبشح ع٢ً:
تٛدد علاق١ ازتباط َع١ٜٛٓ َٛدب١ بين َتػير المًُٛضٝات َٚتػير دٛد٠ اـدَات  .1

 .ايضش١ٝ

" في المتػير المعتُد "دٛد٠ المًُٛضٝاتٚدٛد تأثير َعٟٓٛ يًُتػير المطتكٌ " .2
 ."اـدَات ايضش١ٝ

 
 َٓٗر ايبشح  :خاَطاً

أعتُد ايبشح ع٢ً المٓٗر ايٛصؿٞ ايرٟ ٜكّٛ ع٢ً الاضتعا١ْ بايبشٛخ ٚايدزاضات 
ايطابك١ ٚالمؤيؿات ايتي تضدت لمٛعٛع ايبشح َع ايتأنٝد ع٢ً الأَا١ْ ايع١ًُٝ في 

 .الاقتباع ْٚكٌ الأؾهاز
 ,يبشح ع٢ً المٓٗر الإسضا٥ٞ ايرٟ هعٌ َٔ الإسضا٤ أدا٠ يًكٝاعنُا أعتُد ا

 ٜكّٛ ع٢ً ػُٝع الماد٠ ايع١ًُٝ ػُٝعاً نُٝاً ٚيٝظ ٚصؿٝاً.إذ 
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   أضايٝب جمع ايبٝاْاتضادضاً: 
أعتُد ايبشح في جمع ايبٝاْات ٚالمعًَٛات اـاص١ باؾاْب ايٓعسٟ ع٢ً ايسضا٥ٌ 

ص١ٜ ٚالمجلات ٚايدٚزٜات في فاٍ دٛد٠ اـدَات ٚالاطازٜح ٚايهتب ايعسب١ٝ ٚالاْهًٝ
 .ؾغلًا عٔ غبه١ المعًَٛات ايدٚي١ٝ "الاْترْٝت" ,ايضش١ٝ المتٛؾس٠ في المهتب١

أَا ؾُٝا ٜتعًل باؾاْب المٝداْٞ ؾكد تم الاعتُاد ع٢ً الاضتباْ٘ نأدا٠ ز٥ٝط١ 
ٚتم  .ؾسعٝات٘ؾُع ايبٝاْات ٚالمعًَٛات المطًٛب١ يػسض ؼكٝل أٖداف ايبشح ٚاختباز 

 ,Zeithmal & Britner)صٝاغ١ ايؿكسات اـاص١ بمتػير المًُٛض١ٝ بالاعتُاد ع٢ً 

 ( بُٝٓا ؾكسات َتػير دٛد٠ اـدَات ايضش2005١ٝ ,)ايبهسٟ, (2002 ,)ساَد ,(2003
 ,Nakijima), (2006 ايعطايٞ,), (2008 ,بالاعتُاد ع٢ً )خطسٚفؾكد تمت صٝاغتٗا 

1997).  
 

 ٝب الإسضا١ٝ٥ المطتدد١َ في ايتشًٌٝ الأضايضابعاً: 
 .ايٓطب الم١ٜٛ٦ يعسض ايبٝاْات ايتي تعهظ المتػيرات ايػدض١ٝ يلأؾساد المبشٛثين .1

ايٓطب الم١ٜٛ٦ ٚايتٛشٜعات ايتهساز١ٜ ٚالأٚضاط اؿطاب١ٝ ٚالامساؾات المعٝاز١ٜ  .2
 .يٛصـ ٚتػدٝط َتػيرات ايبشح

ٚؼطين دٛد٠  بُعد المًُٛض١ٝ َعاٌَ الازتباط ايبطٝط يكٝاع طبٝع١ ايعلاق١ بين .3
  .اـد١َ ايضش١ٝ

في ؼطين دٛد٠  بُعد المًُٛض١َٝعاٌَ الامداز ايبطٝط يكٝاع طبٝع١ ايتأثير ي .4
 .اـد١َ ايضش١ٝ

 
 ٚصـ الأؾساد المبشٛثين: ثآَاً

تم اختٝاز ايعاًَين في المطتػؿٝات المبشٛث١ ايرٜٔ يمًهٕٛ َعًَٛات عٔ َٗاّ 
ٚبمٛدب ذيو  ,رٜٔ هاِ َطؤٚيٝات ٜٚتُتعٕٛ بضلاسٝاتالمطتػؿ٢ ٚقسازاتٗا ٚاي
ؾساد المبشٛثين بمدٜس المطتػؿ٢ َٚعاْٚٝ٘ َٚدزا٤ الأقطاّ ايتضٛز تمجًت ع١ٓٝ الأ

( 54إذ ٚشعت ) .ٚايػعب ٚايٛسدات ايس٥ٝط١ ٚايؿسع١ٝ في المطتػؿٝات قٝد ايبشح
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أبٔ طتػؿ٢ لم٠ ( اضتُاز18)ٚ ,ابٔ الاثيرطتػؿ٢ لم( اضتُاز٠ 20تم تٛشٜع )اضتُاز٠, 
( اضتُاز٠ أٟ إٔ ْطب١ 52سدعت )ٚاضتُاـٓطا٤ طتػؿ٢ لم( اضتُاز٠ 16ٚ) ,ضٝٓا

  .صاؿ١ يًتشًٌٝجمٝعٗا ٚناْت الاضتُازات  (%9445الاضتذاب١ )
  .لأؾساد المبشٛثينيٜعسض ٚصؿاً  الآتٞٚاؾدٍٚ 

 

 (1ددٍٚ )
 ٚصـ أؾساد ع١ٓٝ ايبشح

 المسنص ايٛظٝؿٞ

 زؤضا٤ ايػعب زؤضا٤ أقطاّ إداز٠ عًٝا
 % ايعدد % ايعدد % ايعدد
11 20.37 25 46.29 18 33.33 

 ايتشضٌٝ ايدزاضٞ

 بٛزد طب َادطتير طب دبًّٛ عايٞ صشٞ بهايٛزٜٛع المعٗد ايتكني ايطبي إعداد١ٜ ايتُسٜض
 % ايعدد % ايعدد % ايعدد % ايعدد % ايعدد % ايعدد

9 61.66 10 18.5 21 38.88 6 11.11 5 9.25 3 5.55 

 َد٠ اـد١َ )ض١ٓ(

 ؾأنجس 26 25 - 21 20 - 16 15 - 11 10 -  6 5 -1
 % ايعدد % ايعدد % ايعدد % ايعدد % ايعدد % ايعدد

7 12.96 7 12.9 12 22.22 10 18.5 12 22.22 6 11.1 

  َٔ أعداد ايباسجإ المضدز:
 

ذ تبين إٔ الإداز٠ ( المسنص ايٛظٝؿٞ يلأؾساد المبشٛثين إ2)ذٚ ايسقِ ٜبين اؾدٍٚ 
( ٚزؤضا٤ %46429( في سين إٔ زؤضا٤ الأقطاّ َجًٛا )%20437ايعًٝا يًُطتػؿٝات تمجٌ )

ٜٚدٍ َؤغس المسنص ايٛظٝؿٞ يًُبشٛثين ع٢ً أِْٗ ناْٛا َٔ كتًـ  .(%33433ايػعب )
َٔ عدّ سضس الاضتبٝإ بمطت٣ٛ إدازٟ  إلىالمطتٜٛات الإداز١ٜ ٖٚرا َؤغس دٝد ٜػير 

زا٤ المدزا٤ ٚزؤضا٤ الأقطاّ ٚايػعب في كتًـ آذ تم اؿضٍٛ ع٢ً خس إدٕٚ آ
( %8545ايتشضٌٝ ايدزاضٞ يًُبشٛثين ٚتبين إٔ ) إلىٜٚػير أٜغاً  .المطتػؿٝات الإداز١ٜ

 .وًُٕٛ َؤٖلًا دٝداً يمهِٓٗ َٔ ؾِٗ َهْٛات الاضتبٝإ ٚايتعاٌَ َعٗا بػهٌ ضًِٝ
 10يدِٜٗ َد٠ خد١َ لأنجس َٔ  ( َٔ المبشٛثين%7440نُا ٜٛعح اؾدٍٚ بإٔ )

ضٓٛات في المطتػؿٝات ٖٚٞ ضٓٛات ٜهتطب َٔ خلاهاا الأؾساد ايعإًَٛ المعسؾ١ ٚاـبر٠ 
في نٝؿ١ٝ اؽاذ ايكسازات ٚنٝؿ١ٝ تٓؿٝرٖا ؾغلًا عٔ نٝؿ١ٝ ايتعاٌَ َع اؿالات المدتًؿ١ 

 ايتي تٛادِٗٗ داخٌ المطتػؿ٢. 



   عٛخ َطتكب١ًٝ/      
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 المبشح ايجاْٞ
 الإطاز ايٓعسٟ

  Tangiblesٍٚ : المًُٛضٝات المحٛز الأ
 بُعد المًُٛض١ٝ: َؿّٗٛ ٚأ١ُٖٝ أٚلًا

إٔ المًُٛضاٝات تتُجاٌ بالمعادات    إلى  (Zailani, et.al, 2007, 5)ناٌ َأ    أغااز 
 ,ب١٦ٝ دراب١ َس٥ٝااً  ,ضٗٛي١ ايٛصٍٛ ,المعدات أٚ ايتطٗٝلات اؿدٜج١ ,ٚايتطٗٝلات ايهاؾ١ٝ

 .ٚاـدَات ايداع١ُ
ايتطاٗٝلات ايطبٝا١ "الأدٗاص٠     ,اد١ٜ ٖٞ تطٗٝلات الإقاَا١ نُا ذنسٚا إٔ المعاٖس الم

ٚٚضااا٥ٌ ايساساا١  ,صااالات الاْتعاااز ,ايترتٝااب َٚعٗااس المطتػااؿ٢ ,ٚالمعاادات ٚالمدتاابرات"
   .ٚالاضتذُاّ

 
َعٗس ايتطٗٝلات  إلىإٔ المًُٛض١ٝ تػير  (Chia-Ming, et.al., 2002, 5)ذنس 

 .اٍٚالمعدات الماد١ٜ ٚايبػس١ٜ َٚٛاد َٚعدات الاتض
 

إٔ اؾٛاْب المتعًك١  إلى (Zeithmal & Britner, 2003, 28-31)ٚأغاز 
 ,بمًُٛض١ٝ اـد١َ ٖٞ المباْٞ ٚتكا١ْ المعًَٛات ٚالاتضالات المطتدد١َ ؾٝ٘

ٚالمعٗس اـازدٞ  ,ٚايتطٗٝلات ايداخ١ًٝ يلأب١ٝٓ ٚايتذٗٝصات ايلاش١َ يتكدِٜ اـد١َ
 ,َٚٛاقع الاْتعاز يًُطتؿٝد َٔ اـد١َ ,يضش١ٝٚايترتٝبات ايداخ١ًٝ يًُٓع١ُ ا ,يًعاًَين

 .ٚغير ذيو
 

في فاٍ  بُعد المًُٛض١ٝإٔ  (Shaikh & Rabbani, 2005, 195)ٚأٚعح 
ٕ في ايعاًَٛ ,َهاتب الأطبا٤ ْعٝؿ١ دٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ ٜتغُٔ ايعٓاصس الآت١ٝ:

١ٜ ٚايٛصؿات ايطب١ٝ )أدٚ ,المطتػؿ٢ ٜطتددَٕٛ ايٛضا٥ٌ أٚ الآلات ايكٝاض١ٝ
 هب إٔ تهٕٛ ض١ًٗ ايؿِٗ.ايتي َٚطتًصَات طب١ٝ( 



 / زٜاض جمٌٝ ود. آلا٤ سطٝب 
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ّٝ ( بإٔ تكِٝٝ اـد١َ ايضش١ٝ َٔ قبٌ المطتؿٝد 124 ,2005 ,ٚعط١ٝ دٜٛبٔ )ٚب
المعٗس ايداخًٞ  ,ع٢ً ايتطٗٝلات الماد١ٜ َجٌ )الأدٗص٠ ٚايتكاْات اً َا ٜتِ بٓا٤ًغايب

 .المعٗس ايػدضٞ يًعاًَين( ,يًُطتػؿ٢
دٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ  ٜعد َٔ أبعاد بُعد المًُٛض١ٝإٔ ب( 19 ,2002 ,ٚذنس )ساَد

ايتضُِٝ ٚايتٓعِٝ ايداخًٞ  ,: داذب١ٝ المباْٞ ٚايتطٗٝلات الماد١ٜٜٚػٌُ الآتٞ
 .َعٗس الأطبا٤ ٚايعاًَين ,سداث١ المعدات ٚالأدٗص٠ ايطب١ٝ ,يًُباْٞ

( إٔ المًُٛض١ٝ تتُجٌ بايكدزات ٚايتطٗٝلات 212 ,2005 ,ٚأٚعح )ايبهسٟ
عد: الأدٚات َٚٔ َعاٜير ايتكِٝٝ هارا ايبُ ,اد١ٜ ٚايتذٗٝصات ٚالأؾساد َٚعدات الاتضاٍالم

أَانٔ الاْتعاز ٚ ,المعٗس اـازدٞ لمكدَٞ اـد١َٚ ,المطتدد١َ في ايتػدٝط ٚايعلاز
 .ٚالاضتكباٍ المٓاضب١

إٔ المًُٛض١ٝ تعني َعٗس ايتطٗٝلات  (Shahril, et.al., 2004, 5)ٚأٚعح 
 اد١ٜ ٚايبػس١ٜ َٚٛاد َٚعدات الاتضالات.ٚالمعدات الم

ّٝ الأخر بالاعتباز ايٓعاؾ١  إلىٕ المًُٛض١ٝ تػير أ (Shaikh, 2005, 515)ٔ ٚب
ٚاضتعُاٍ الأدٚات ايٓعٝؿ١ ٚالإدسا٤ات ايكٝاض١ٝ في ايتطٗٝلات  ,في ايتطٗٝلات ايضش١ٝ

 .ٚأخيراً ايٛصؿ١ ايطب١ٝ ايتي ٜٓبػٞ إٔ تهٕٛ ض١ًٗ ايؿِٗ َٔ قبٌ المسع٢
( بإٔ المكضٛد باؾٛاْب المًُٛض١ سداث١ ٚداذب١ٝ 294 ,2006 ٚأند )أدزٜظ,

المباْٞ ٚايتضُِٝ ايداخًٞ ٚايتطٛز ايتكني يًُعدات ٚالأدٗص٠ ٚغيرٖا َٔ ايتطٗٝلات 
 .َٚعٗس ايعاًَين في َٛاقع اـد١َ ,ٚالأثاخ ٚايدٜهٛز ,الماد١ٜ المطتدد١َ في أْتاز اـد١َ

إٔ المًُٛض١ٝ تػٌُ ع٢ً اؿكا٥ل ٚالمعطٝات إلى ( 309 ,2008 ,ٚأغاز )ايعًٞ
 .الماد١ٜ يًدد١َ َجٌ ايتطٗٝلات الماد١ٜ ٚالمساؾل ايتي ٜطتددَٗا المسٜض

بإٔ المًُٛض١ٝ تعني َعٗس ايتطٗٝلات  (Chang, et.al., 2008, 7)ٚأند 
  .الماد١ٜ ٚايبػس١ٜ

 
د١ٜ ٚايتي تصٜد ايتطٗٝلات الما إلىػير تتأضٝطاً ع٢ً َا تكدّ ْس٣ إٔ المًُٛض١ٝ 

َٔ إقباٍ المطتؿٝدٜٔ )المسع٢ ٚالمسادعين يًُطتػؿ٢( ٚعٛدتِٗ يٓؿظ َكدّ اـد١َ 



   عٛخ َطتكب١ًٝ/      
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ايضش١ٝ ٚتػٌُ ايػهٌ اـازدٞ يًُب٢ٓ ٚٚضا٥ٌ ايساس١ ٚايترؾٝ٘ َجٌ ايبراَر ايطب١ٝ 
ٚنريو المعٗس ايؿٝصٜا٥ٞ  ,ايتجكٝؿ١ٝ باضتدداّ أدٗص٠ ايعسض ٚايٛضا٥ٌ ايتع١ًُٝٝ ٚايهتب

ٚنمط ايتكا١ْ المطتددّ ٚسداث١ المعدات ٚالأدٗص٠ ٚالأدٚات  ,ضش١ٝ ْٚعاؾتٗايًُساؾل اي
ايضش١ٝ )ايطب١ٝ المدتبر١ٜ ٚالأغع١ ٚايتُسٜغ١ٝ ٚغيرٖا( ْٚعاؾ١ ايعاًَين ٖٚٓداَِٗ 

.ايلا٥ل َٚعٗس الأثاخ ٚايدٜهٛز ٚداذب١ٝ المطتػؿ٢ ٚايتضُِٝ ٚايتٓعِٝ ايداخًٞ هاا
  

 ثاْٝاً: أ١ُٖٝ المًُٛضٝات
 ,ساَد) ,(125, 2005ٚعط١ٝ,  دٜٛب) :ش أ١ُٖٝ المًُٛضٝات َٔ خلاٍابسإيمهٔ 

2002, 19) 
خضا٥ط اـدَات ايضش١ٝ ايتي لا تستبط بػهٌ َباغس  إلىالمًُٛضٝات تػير  .1

 إلىايعٛد٠ فدداً في ا ت٘ٚزغببايؿاع١ًٝ ايطسٜس١ٜ "ايطب١ٝ" يهٔ تسؾع َٔ زعا ايصبٕٛ 
 .سكاً "َطتكبلًا"المطتػؿ٢ لأدٌ سادات ايسعا١ٜ ايضش١ٝ لا

المًُٛضٝات ١َُٗ أٜغاً لأْٗا زبما تؤثس ع٢ً تٛقعات ايصبٕٛ بػإٔ اـد١َ ٚايجك١ في  .2
 ,ٚبما إٔ اضتعاد٠ أٚ اضترداد ايهًؿ١ ٖٛ اعتباز َِٗ .َعاٖس اـد١َ أٚ المٓتر الأخس٣

  .ايدؾع لأدٌ اؿضٍٛ ع٢ً اـدَات فيٕ المًُٛضٝات زبما تسؾع زغب١ ايصبٕٛ إؾ

 ," َستبط بالمعٗس المادٟ يًتطٗٝلاتAmenities–ت "َساؾل ايساس١ المًُٛضٝا .3
 ,ٚضا٥ٌ ايساس١ؾغلًا عٔ  ,ٚالمٛاد ,طاقِ ايعٌُ "الأؾساد ايعاًَين ت ايهادز ايطبي"

 .ٚاـ٠ًٛ ,ايٓعاؾ١ٚ

ًَُٛضٝات أخس٣ زبما تغِ اـضا٥ط ايتي ػعٌ الاْتعاز أنجس َتع١ أٚ ضعاد٠ َجٌ  .4
 .ٚقسا٠٤ َٛاد ,١ أٚ تسؾ١ٝٗٝأؾلاّ ؾٝدٜٛ تعًُٝٝ ,َٛضٝك٢

ضتا٥س اـ٠ًٛ في  ,دٚزات المٝاٙ إلىٚضٗٛي١ ايٛصٍٛ  ,.. ايٓعاؾ١.بعض المًُٛضٝات .5
نُايٝات في عٛابط ايسعا١ٜ ايضش١ٝ في َععِ الأقطاز  ٗٞ تعدؾ.. .غسف ايؿشط

ع٢ً ايسغِ َٔ أُٖٝتِٗ في درب ٚالاستؿاظ بايصبا٥ٔ ٚيغُإ الاضتُساز  ,ايٓا١َٝ
  .علا١َٝ "ايترٜٚر"(ٚايتػط١ٝ الإ
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 المحٛز ايجاْٞ: ؼطين دٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ
 َؿّٗٛ ؼطين دٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ: أٚلًا

فاٍ ايطب ممسع١ بسٜطا١ْٝ )خطسٚف( بإٔ أٍٚ َٔ اضتددّ ٖرا المؿّٗٛ في  بيّن 
ؾًٛزْظ ْاٜتؿٌٝ" ٚايتي ناْت تػسف ع٢ً تكدِٜ ايسعا١ٜ ايضش١ٝ بالمطتػؿٝات تدع٢ "

 إلىعًُٗا مما أد٣  إلىلاٍ سسب ايكسّ ٚذيو بإدخاٍ َعاٜير أدا٤ بطٝط١ ايعطهس١ٜ خ
 (.30-29, 2008 ,انؿاض ًَشٛظ في عدد ايٛؾٝات في تًو المطتػؿٝات )خطسٚف

إٔ َٛعٛع دٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ أصبح َٔ المٛاعٝع الأضاض١ٝ في تطٜٛل 
يترنٝص َٔ قبٌ إدازات نُا إٔ ٖرا المٛعٛع ٖٛ قٌ الاٖتُاّ ٚا ,خدَات ايسعا١ٜ ايضش١ٝ

ٚاؾٗات المُٛي١  ,ٚالأطبا٤ ,ٚالمطتؿٝدٜٔ َٔ خدَات ايسعا١ٜ ايضش١ٝ ,المطتػؿٝات
هارٙ اـدَات سٝح تسنص ٖرٙ الأطساف المتعدد٠ ع٢ً َٛعٛع دٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ 

إذ إٕ اـًٌ ٚالأخطا٤ في دٛد٠ ايسعا١ٜ ايضش١ٝ غير َكبٍٛ  ,يتشكٝل أٖداؾٗا َٚضاؿٗا
ممازض١  إلىايغسز اؾطدٟ ٚايٓؿطٞ ٚلابد َٔ ايتطًع  إلىالمادٟ  ازٙ ايغسزٚتتعد٣ آث

 .(384-383, 2008 صش١ٝ خاي١ٝ َٔ ايعٝٛب )ْضيرات,
 ,Ellis & Whitngton, 1993)ٚبضدد َؿّٗٛ دٛد٠ اـدَات ايضش١ٝ ٜبين 

بإٔ دٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ تعني فُٛع١ الإدسا٤ات المٛعٛع١ يًتأند َٔ/ ٚايكدز٠  (23
 إلىالمستادٜٔ  إلى٢ً عُإ ؼكٝل َطتٜٛات عاي١ٝ َٔ دٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ المكد١َ ع

 .المٓعُات ايضش١ٝ
إٔ دٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ  (Kotler & Armstrong, 1994, 640)ٚأٚعح 

ٖٞ غهٌ َٔ أغهاٍ ايطسا٥ل ايتي تطتددَٗا المٓع١ُ ايضش١ٝ يتُٝص ْؿطٗا عٔ 
في ايٓػاط عٔ طسٜل تهٜٛٔ صٛز٠ عٔ المٓع١ُ  المٓعُات ايضش١ٝ الأخس٣ المػاب١ٗ هاا

 .ٗاجمٝع ايضش١ٝ تتشدد َٔ خلاهاا غدض١ٝ المٓع١ُ ع٢ً المطتٜٛات
إٔ دٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ ٖٞ تطبٝل ايعًّٛ  إلى (Nakijima, 1997, 33)ٚأغاز 

دٕٚ شٜاد٠ ايتعسض َٔ ٚايتكٓٝات ايطب١ٝ بأضًٛب وكل أقض٢ اضتؿاد٠ يًضش١ ايعا١َ 
 .يًُداطس



   عٛخ َطتكب١ًٝ/      
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تعسٜـ َٓع١ُ ايضش١ ايعالم١ٝ ؾٛد٠  (14, 2003 ,الله س )ايدٜٛٙ دٞ ٚعبدٚذن
اـدَات ايضش١ٝ بأْٗا ايتُاغٞ َع المعاٜير ٚالاػاٙ ايضشٝح بطسٜك١ آ١َٓ َٚكبٛي١ َٔ 

إسداخ تأثيرات ع٢ً ْطب١ اؿالات  إلىقبٌ المجتُع ٚبتهًؿ١ َكبٛي١ عٝح تؤدٟ 
 .ايتػر١ٜٚالإعاق١ ٚض٤ٛ  ,ْطب١ ايٛؾٝات ,المسع١ٝ

( ع٢ً إٔ دٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ ٖٞ أضًٛب يدزاض١ 116 ,2004 ,ٚقد أند )ضعد
عًُٝات تكدِٜ خدَات ايسعا١ٜ ايضش١ٝ ٚؼطٝٓٗا باضتُساز بما ًٜبي استٝادات 

لاش أعُاٍ َٔ قبٌ أؾساد عاًَين ذٟٚ َٗازات عاي١ٝ إٚأعاف بأْٗا  ,المسع٢ ٚغيرِٖ
 .ذات دٛد٠ عاي١ٝ لمسعاِٖ أْؿطِٗ َٚٗازاتِٗ يتكدِٜ خد١َ انسضٛ

( بإٔ دٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ تعني تكدِٜ خدَات 11, 2006 ٜٚبين )ايعطايٞ, 
صش١ٝ أنجس أَاْاً ٚأضٌٗ َٓالًا ٚأنجس إقٓاعاً لمكدَٝٗا ٚأنجس أزعا٤ يًُطتؿٝدٜٔ َٓٗا 

 .ايسعا١ٜ ايضش١ٝ المكد١َ إلىعٝح تتٛيد في المجتُع ْعس٠ إهاب١ٝ 
إٔ دٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ ٖٞ تطبٝل ايعًّٛ ع٢ً ( 30, 2008 ,ٚأند )خطسٚف

دٕٚ شٜاد٠ ايتعسض َٔ  ,ٚايتكٓٝات ايطب١ٝ يتشكٝل أقض٢ اضتؿاد٠ يًضش١ ايعا١َ
ٚع٢ً ٖرا الأضاع ؾإٕ دزد١ اؾٛد٠ ؼدد بأؾغٌ َٛاش١ْ بين المداطس  ,يًُداطس
  .ٚايؿٛا٥د

 
تٛاؾل َع إٔ َٜٔ ٚبضٛز٠ عا١َ ؾإٕ أٟ تعسٜـ ؾٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ لابد 

 (Krajewski & Ritzman, 1996, 142) :الأبعاد الآت١ٝ
ٕ المسٜض ٜتٛقع إٔ تهٕٛ اـد١َ ايضش١ٝ ايتي إ إذ :المطابك١ َع المٛاصؿات .1

أٟ هب إٔ  .ٜػترٜٗا تٛاشٟ أٚ تصٜد َطت٣ٛ الأدا٤ المعًٔ عٓ٘ َٔ قبٌ َٓتذٗا
بكاً أٟ تٛقعات ٜتشكل ع٢ً أقٌ تكدٜس َطت٣ٛ ايتطابل بين المٛاصؿات المكسز٠ َط

ٚذيو يهٕٛ اـد١َ ايضش١ٝ  ,ايصبٕٛ يًدد١َ ايضش١ٝ َٚا ٖٛ َتشكل ؾعلًا عٓد ايتكدِٜ
 .أضاضاً ٖٞ غير ًَُٛض١
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ٖٞ َكداز َا ٜدؾع٘ المسٜض َٔ ضعس ٜعبر عٓ٘ بٓكٛد َكابٌ اؿضٍٛ ع٢ً : ايك١ُٝ .2
ٚودد المسٜض ايطعس ٚقبٛي٘ ع٢ً أضاع َا  .ٗاؾٝ اـد١َ ايضش١ٝ ايتي ٜسغب

 .ٛقع٘ َٔ أدا٤ أٚ ْتا٥ر يًدد١َ ايضش١ٝ قبٌ غسا٥ٗاٜت
ٜٚكضد بريو ايتٛاؾل أٚ الاْطذاّ َا بين الأدا٤ المتشكل َٔ : الملا١ُ٥ يلاضتدداّ .3

 ,ٖٚرا ايتٛاؾل ٜتُجٌ بالمعٗس .اـد١َ ايضش١ٝ ٚايػسض ايرٟ صُِ هاا أصلًا
 .١تُٝص بٗا اـد١َ ايضشٝتٚايكدز٠ ايتي  ,المٗاز٠ ,المعٛي١ٝ ,ايُٓط١ٝ

ٖٚٛ َكداز الاٖتُاّ ايرٟ تٛيٝ٘ المٓع١ُ ايضش١ٝ )المطتػؿ٢( لمطت٣ٛ  :ايدعِ .4
َع  .اؾٛد٠ المكد١َ في اـد١َ ايضش١ٝ يًُسع٢ َٚا ٜعكب ذيو َٔ زأٟ أٚ تضٛز

قاٚيتٗا يًشؿاظ ع٢ً ذيو المطت٣ٛ َٔ اؾٛد٠ إٕ لم تهٔ تطع٢ يلازتكا٤ ب٘ لما ٖٛ 
 .أؾغٌ

يهجير َٔ المسع٢ ٜتِ تكُِٝٝٗ يًدد١َ ايضش١ٝ ع٢ً ا :(ايٓؿطٞايتأثير ايطٝهٛيٛدٞ ) .5
٠ َٚٓٗا: ٜدايرٟ يمهٔ إٔ ؽًك٘ ؾِٝٗ َٚعبر عٓ٘ بأغهاٍ عد ٞأضاع ايتأثير ايٓؿط

الاؾل المطتكبًٞ  ,ايضٛز٠ الاهاب١ٝ المسض١َٛ في ذٖٔ المسٜض عٔ اـد١َ ايضش١ٝ
َٓتر أٚ َكدّ  زد ايؿعٌ المتشكل َٔ قبٌ ,ايرٟ تتذ٘ إيٝ٘ اـد١َ في َطت٣ٛ دٛدتٗا

ايًطـ ٚالأدب ٚايهٝاض١ في تكدِٜ اـد١َ  ,اـد١َ ايضش١ٝ يتكدِٜ َا ٖٛ أؾغٌ
 .ايضش١ٝ

 
ٚفي ع٤ٛ َا تكدّ يمهٔ ايكٍٛ إٔ بساَر دٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ هب إٔ تتُٝص 
بتٛؾير آي١ٝ يًتأند َٔ إٔ َطت٣ٛ دٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ ايتي تكدّ يًُسع٢ ٜطابل َا 

ير ٚإٔ تًو ايبراَر قد صُُت ؿُا١ٜ المسع٢ ٚؼطين َطت٣ٛ ضبل ؼدٜدٙ َٔ َعاٜ
ٚعًٝ٘ ؾإٕ دٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ تمجٌ فُٛع١  .ايسعا١ٜ ايتي تٛؾسٖا المٓع١ُ ايضش١ٝ

تكدِٜ خدَات ايسعا١ٜ ايضش١ٝ  إلىَٔ ايطٝاضات ٚالإدسا٤ات المض١ُُ ايتي تٗدف 
ٜطِٗ في تكدِٜ ايؿسظ  ,يًُطتؿٝدٜٔ َٓٗا )المسع٢ ٚغيرِٖ( ع٢ً مٛ ْعاَٞ َٚٛعٛعٞ

يتشطين زعا١ٜ المسع٢ ٚسٌ المػهلات ايعازع١ بطسم ع١ًُٝ ٚذيو عٔ طسٜل ايعاًَين 
في المٓعُات ايضش١ٝ ٚايرٜٔ ٜطتددَٕٛ َٗازاتِٗ ٚخبراتِٗ ٚتكٓٝات ايسعا١ٜ ايضش١ٝ 
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المتاس١ هاِ ٚبما ٜغُٔ ؼكٝل أؾغٌ ايٓتا٥ر في ايٛقت المٓاضب ٚالمهإ المٓاضب 
دٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ ٖٛ أضًٛب أضًٛب ؼطين ٖٚرا ٜعني إٔ  ,ممه١ٓ ٚبأقٌ نًؿ١

يدزاض١ عًُٝات تكدِٜ خدَات ايسعا١ٜ ايضش١ٝ ٚؼطٝٓٗا باضتُساز بما ًٜبي استٝادات 
 .المسع٢ ٚغيرِٖ

 
 ايضش١ٝ ت: أ١ُٖٝ اؾٛد٠ في اـدَاثاْٝاً

أ١ُٖٝ ٖٓاى عدد َٔ المؤغسات ايس٥ٝط١ ايتي يمهٔ َٔ خلاهاا الاضتدلاٍ ع٢ً 
 َٚٔ بين أبسش ٖرٙ المؤغسات ٖٞ الآتٞ: ,اؾٛد٠ في اـدَات بعا١َ ٚايضش١ٝ َٓٗا غاص١

(Lovelock, 1996, 466) ,(Jobber, 1995, 668) 
نبير َع اؾٛد٠ ست٢ أصبح َٔ ايغسٚز٠ اعتُاد عدد َٔ  سدٍ إلىازتبطت اـد١َ  .1

ا بين اـد١َ المكاٜٝظ يتأغير ايسعا المتشكل يد٣ المسع٢ َٔ خلاٍ ايسبط َ
اعتُاد َكٝاع أطًل  إلىآخسٕٚ ٚ (Zeithaml)ٖٚرا الأَس قاد  .المكد١َ ٚاؾٛد٠

SERVQUALعًٝ٘ تط١ُٝ 
()

ٖٚٛ عباز ٠ عٔ ضًط١ً َٔ المكاٜٝظ المتها١ًَ  
ٚالمترابط١ لمعسؾ١ زأٟ المطتًٗو بما ٜتٛقع٘ َٔ أدا٤ في اـد١َ المكد١َ ي٘ َٔ قبٌ 

إٕ ٖرا المكٝاع  ,خسآٚبهلاّ  .ل عدد َٔ اـضا٥طَكدّ اـد١َ "المٓتر" ٚع٢ً ٚؾ
المتعدد الأبعاد ٜكّٛ ع٢ً أضاع َعسؾ١ ايؿذ٠ٛ بين َا ٜدزن٘ المطتًٗو َٔ اـد١َ 
َٚا ٜتٛقع٘, ٚعًٝ٘ يمهٔ ايكٍٛ إٔ دٖٛس اـد١َ ايضش١ٝ ٜستهص في دزد١ اؾٛد٠ ايتي 

 تتُٝص بٗا عٔ غيرٖا َٔ اـدَات الأخس٣. 

في قٝاع َطت٣ٛ ايسعا المتشكل يد٣  اًَُٗ اًايضش١ٝ َؤغس تعد اؾٛد٠ في اـد١َ .2
نُا  ,المسٜض عٔ اـد١َ المكد١َ ي٘ َٔ قبٌ المطتػؿ٢ أٚ أ١ٜ َٓع١ُ صش١ٝ أخس٣

١ ؾٛد٠ في اـدَا .تؤغس َطت٣ٛ الاضتذاب١ لما نإ ٜتٛقع٘ المسٜض َٔ تًو اـد١َ
ٛ الأسطٔ" لما ٜكدّ دٕٚ ايتػٝير مَٔ ساي١ ثابت١ ايضش١ٝ لا تعبر عٔ ساي١ ضهٕٛ "

بٌ ٖٞ ؽغع يًتشطين المطتُس عبر إداز٠ َتدضض١ عُٔ اهاٝهٌ  ,يًُسٜض
  .ؼكٝل ايػُٛي١ٝ ٚايتها١ًَٝ في الأدا٤ إلىٖٚادؾ١  ,ايتٓعُٝٞ يًُطتػؿ٢

                                                           

()  اؾُع ٚاختضاز بين نًُتيQuality + Service  اـد١َ( +)اؾٛد٠ 
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تعني ايتٛضع في َطت٣ٛ دٛد٠ اـدَات ايتي ٜتٛقعٗا المسع٢ َٔ ؾايػُٛي١ٝ 
 .ناؾ١ ٛاْبٗا الأخس٣ظاـد١َ ايطب١ٝ ٚايطسٜس١ٜ المكد١َ هاِ 

َٔ أْع١ُ ؾسع١ٝ ٜعتُد بعغٗا  اًَهْٛ اًٖٞ في نٕٛ المطتػؿ٢ ْعاَٚايتها١ًَٝ 
ٚيهٌ ْعاّ ؾسعٞ بساف٘ اـاص١ إلا أْ٘ ٜتهاٌَ َع ايبراَر  ,ع٢ً ايبعض الآخس

ؾع٢ً ضبٌٝ المجاٍ اها١٦ٝ ايطب١ٝ لا تطتطٝع ممازض١ ٚظا٥ؿٗا ايطب١ٝ  .الأخس٣
يتهاٌَ َع اها١٦ٝ ايتُسٜغ١ٝ أٚ اـدَات ايطاْد٠ الأخس٣ ايطسٜس١ٜ َٔ دٕٚ ٚدٛد ا

 .ايضٝدي١ ٚغيرٖا ,الأغع١ ,نالمدتبر
 

 ثايجاً: أٖداف دٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ 
( 113, 2004 ) ضعد, ,(221 ,2003 ,)خٛد١ ,(103 ,2000 ,ٜس٣ نٌ َٔ )خس١َ

 بإٔ أٖداف دٛد٠ اـد١َ ايضش١ٝ ٖٞ:
 .دٜٔعُإ ايضش١ ايبد١ْٝ ٚايٓؿط١ٝ يًُطتؿٝ .1

عا المطتؿٝد )المسٜض( ْٗا ؼكٝل زِ خد١َ صش١ٝ ذات دٛد٠ ممٝص٠ َٔ غأتكدٜ .2
٘ يًُٓع١ُ ايضش١ٝ ٚايرٟ ضٝضبح ؾُٝا بعد ٚض١ًٝ إعلا١َٝ ؾاع١ً يتًو ٚشٜاد٠ ٚلا٥

 .المٓع١ُ ايضش١ٝ

زا٤ ٚاْطباعات المطتؿٝدٜٔ )المسع٢( ٚقٝاع َطت٣ٛ زعاِٖ عٔ آتعد َعسؾ١  .3
 فاٍ ايبشٛخ الإداز١ٜ ٚايتدطٝط يًسعا١ٜ ايضش١ٝ اـدَات ايضش١ٝ ٚض١ًٝ ١َُٗ في

 .ٚٚعع ايطٝاضات المتعًك١ بٗا

 .تطٜٛس ٚؼطين قٓٛات الاتضاٍ بين المطتؿٝدٜٔ َٔ اـد١َ ايضش١ٝ َٚكدَٝٗا .4

 .تمهين المٓعُات ايضش١ٝ َٔ تأد١ٜ َٗاَٗا بهؿا٠٤ ٚؾاع١ًٝ .5

ًٛب َٔ ايسعا١ٜ المطت٣ٛ المط إلىإذ ٜعد ايٛصٍٛ  ,ؼكٝل َطتٜٛات إْتاد١ٝ أؾغٌ .6
 .المطتؿٝدٜٔ )المسع٢( اهادف الأضاع َٔ تطبٝل اؾٛد٠ إلىايضش١ٝ المكد١َ 

أضاض١ٝ لإداز٠ اؾٛد٠ لابد َٔ  إً ٖٓاى قُٝإنطب زعا المطتؿٝد )المسٜض( إذ  .7
َٓع١ُ صش١ٝ تعٌُ ع٢ً ؼطين اؾٛد٠ ٚتطع٢ يتطبٝل ْعِ اؾٛد٠  ١تٛؾسٖا في أٜ

 .يٓٗا١ٜ نطب زع٢ المطتؿٝدٚبايتايٞ تطٜٛس أدا٤ ايعٌُ ٚبا
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ٕ المٓع١ُ ايضش١ٝ اـاص١ ٖٞ ايتي يمهٔ هاا تعصٜص إإذ  ؼطين َعٜٓٛات ايعاًَين, .8
ايجك١ يد٣ ايعاًَين يدٜٗا ٚدعًِٗ ٜػعسٕٚ بأِْٗ أعغا٤ ٜتُتعٕٛ بايؿاع١ًٝ مما ٜؤدٟ 

 ؼطين َعٜٓٛاتِٗ ٚبايتايٞ اؿضٍٛ ع٢ً أؾغٌ ايٓتا٥ر.  إلى

 
 دَات ايضش١ٝ: أبعاد دٛد٠ اـزابعاً

َٔ ايضعٛبات ايهبير٠ ايتي ٜٛادٗٗا المسع٢ ٖٛ في تكُِٝٝٗ يًدد١َ يهْٛٗا غير 
بُٝٓا الأَس في  .أٚ سماعٗا ,ؾهٝـ الأَس إذا لم ٜتُهٔ َٔ زؤٜتٗا أٚ ايػعٛز بٗا .ًَُٛض١

 Searchايطًع ٜهٕٛ أنجس ضٗٛي١ بطبب نٕٛ ايطًع١ ذات صؿ١ أٚ دٛد٠ َطتهػؿ١ 

Qualityاؿذِ ,أٚ ايضؿات ايتي تمٝص ايطًع١ َٔ سٝح ايًٕٛ : ٖٚٞ اـضا٥ط, 
ٚايتي يمهٔ بايتايٞ تكُٝٝٗا َٔ قبٌ المطتًٗو قبٌ الإقداّ ع٢ً . ٚغيرٖا ..ايػهٌ ,المتا١ْ
 .غسا٥ٗا

إلا إٔ اـدَات َٚٓٗا ايضش١ٝ تمتًو بدلًا َٔ ذيو َٛاصؿات دٛد٠ ػسٜب١ٝ أٚ 
 ,ايطعاد٠ ,: نايسعاExperience Qualitiesَٛثٛق١ٝ تعتُد ع٢ً ايتذسب١ ٚاـبر٠ 

ٖٚٞ صؿات يمهٔ تكُٝٝٗا ؾكط َٚٔ خلاٍ ايػسا٤ أٚ  ٚغيرٖا. .الألم ,اؿصٕ ,ايطسٚز
قًع  ,نُا ٖٛ ساصٌ في تداٟٚ ٚتغُٝد اؾسٚح ,الاضتدداّ أٚ الاضتٗلاى يًدد١َ ايضش١ٝ

 .. ٚغيرٖا.ايؿشٛظ المدتبر١ٜ ٚايػعاع١ٝ ,ػبير نطٛز ايععاّ ,الأضٓإ
 

تطع لما ٖٛ ابعد َٔ ذيو في اـدَات ايضش١ٝ عٓدَا تستبط أٚ تعتُد ٚالأَس ٜ
ؾٗٞ َٛاصؿات قد لا  ,Credence Qualityالمٛاصؿات ايٓٛع١ٝ ع٢ً ايجك١ ٚالمضداق١ٝ 

ٜطتطٝع المسٜض تكُٝٝٗا ست٢ بعد اؿضٍٛ عًٝٗا نُا ٖٛ َجلًا في ايتػدٝط ايطبي 
ايعًُٝات اؾساس١ٝ ايهبر٣ أٚ  ,ؿاضٛبلى اع٢ً الأدٗص٠ المتكد١َ ٚالمطتٓد٠ إبالاعتُاد 

ٚلاغو بإٔ الأغًب١ٝ  .ٚغيرٖا ..شزاع١ ايكًب أٚ الأعغا٤ ايبػس١ٜ الأخس٣ ,ؾٛم ايهبر٣
يريو ؾِٗ ٜغعٕٛ ثكتِٗ في َٗاز٠  ,ٜؿتكدٕٚ المعسؾ١ أٚ المٗاز٠ يتكِٝٝ دٛد٠ ٖرٙ اـدَات

 (Kotler,1997.477) .ٚقدز٠ َٓتذٞ ٖرٙ اـدَات
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ٕ المسع٢ ٜعتُدٕٚ في تكُِٝٝٗ يًدد١َ ايضش١ٝ إٌ ذيو ؾٚع٢ً ايسغِ َٔ ن
أٚ َعتُدٜٔ في ذيو ايتكِٝٝ ع٢ً  ,المكد١َ هاِ ع٢ً أضاع َطت٣ٛ أٚ دزد١ دٛدتٗا

 (Kotler, 1997, 478)خمط١ أبعاد: 
ايكدز٠ ع٢ً الأدا٤ في الاش َا تم ؼدٜدٙ َطبكاً ٚبػهٌ  :(Reliability)المعٛي١ٝ  .1

 .% نأ١ُٖٝ ْطب١ٝ في اؾٛد٠ قٝاضاً بالأبعاد الأخس32٣ٚيمجٌ ٖرا ايبعد  .دقٝل
 .ايصبٕٛ إلى: المطاعد٠ اؿكٝك١ٝ في تكدِٜ اـد١َ (Responsiveness)الاضتذاب١  .2

 .% نأ١ُٖٝ ْطب١ٝ في اؾٛد22٠ٚيمجٌ ٖرا ايبعد 

ٖٞ ايطُات ايتي ٜتطِ بٗا ايعإًَٛ َٔ َعسؾ١ ٚقدز٠ ٚثك١ : (Assurance)ايغُإ  .3
 .نأ١ُٖٝ ْطب١ٝ% 14ٚيمجٌ ٖرا ايبعد في تكدِٜ اـد١َ 

ٚيمجٌ ٖرا  .دزد١ ايسعا١ٜ ٚالاٖتُاّ ايػدضٞ بايصبٕٛ: (Empathy)ايتعاطـ  .4
 .نأ١ُٖٝ ْطب١ٝ %16عد ايبُ

: ٚتتُجٌ بايكدزات ٚايتطٗٝلات الماد١ٜ ٚايتذٗٝصات (Tangibles)المًُٛض١ٝ  .5
 .نأ١ُٖٝ ْطب١ٝ %16 ٚيمجٌ ٖرا ايبعد ,ٚالأؾساد َٚعدات الاتضاٍ

 
( ٜٛعح أبعاد اؾٛد٠ في اـدَات ايضش١ٝ َٚا ٜكابًٗا َٔ 2)ذٚ ايسقِ ٚاؾدٍٚ 

عد في ايتطبٝل عد َٔ ٖرٙ الأبعاد ٚالأَج١ً ايتي يمهٔ إٔ تكابٌ ذيو ايبَُعاٜير يتكِٝٝ نٌ بُ
 .يتكدِٜ اـد١َ ايضش١ٝ
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 (2ددٍٚ )

 أبعاد اؾٛد٠ في اـدَات ايضش١ٝ
 ١ًالأَج َعاٜير ايتكِٝٝ ايبعد

 .دق١ ايطذلات المعتُد٠ في إداز٠ المطتػؿ٢  المعٛي١ٝ

 .صش١ ايكٛا٥ِ الماي١ٝ 

 المٛاعٝد ايدقٝك١ في الإدسا٤ات ايطب١ٝ. 

  ثك١ عاي١ٝ يد٣ المسٜض بإٔ سطابات٘ الماي١ٝ
  .صشٝش١ عٓد َػادزت٘ المطتػؿ٢

 ي٘ ثك١ بإٔ سٝات٘ بين أٜدٟ أ١َٓٝ. 
 .تكدِٜ خدَات علاد١ٝ ؾٛز١ٜ  الاضتذاب١

 اب١ يٓدا٤ات ايطٛازئ اـازد١ٝاضتذ. 

 ّٛٝايعٌُ ع٢ً َداز ضاعات اي. 

  ٚصٍٛ ضٝازات الإضعاف خلاٍ دقا٥ل
 .َعدٚد٠

 صاي١ ايعًُٝات داٖص٠ نًٝاً ٚيهٌ اؿالات.  
 .سمع١ َٚها١ْ المطتػؿ٢ عاي١ٝ  ايغُإ

 ٞالمعسؾ١ ٚالمٗاز٠ المتُٝص٠ يلأطبا٤ ٚايهادز ايتُسٜغ. 

 ايضؿات ايػدض١ٝ يًعاًَين. 

 ١ً ايطٝب١ يًُسع٢ َٔ قبٌ الأطبا٤.َالمعا 

 تدزٜب َٚٗاز٠ عاي١ٝ في الأدا٤. 

 .اٖتُاّ غدضٞ بالمسٜض  ايتعاطـ

 الإصػا٤ ايهاٌَ يػه٣ٛ المسٜض. 

 تًب١ٝ سادات ايصبٕٛ بسٚح َٔ ايٛد ٚايًطـ.  

 المُسع١ بمجاب١ الاّ اؿٕٓٛ يًُسٜض. 

 ايٓعس يًُسٜض بأْ٘ دا٥ُاً ع٢ً سل. 

 دد١َ في ايتػدٝط ٚايعلاز.ات المطتالأدٚ  المًُٛض١ٝ

 المعٗس اـازدٞ لمكدَٞ اـد١َ. 

 أَانٔ الاْتعاز ٚالاضتكباٍ المٓاضب١. 

  ْعاؾ١ عٝاد٠ ايطبٝب ٚنْٛٗا ذات َعٗس
 .ؽضضٞ

 ْٛع١ٝ ايطعاّ المكدّ يًساقدٜٔ في المطتػؿ٢. 
 

Source: Kotler, Philip & Armstrong Gory, Marketing Management 

Analysis, planning, Implementation and Control, Hall Engle 

wood cliffs, New Jersey, 1994. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 / زٜاض جمٌٝ ود. آلا٤ سطٝب 

.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     .                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     .                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                

107 

 المبشح ايجايح
 ؼًٌٝ ايبٝاْات ٚتؿطير ايٓتا٥ر

 ٚصـ فتُع ايبشح: أٚلًا
تمجٌ فتُع ايبشح باختٝاز ثلاخ َطتػؿٝات في قاؾع١ ٣ْٛٓٝ )َطتػؿ٢ ابٔ 

َطتػؿ٢ اـٓطا٤  ,٢ ابٔ ضٝٓا ايتعًَُٝٞطتػؿ ,الأثير ايتعًُٝٞ يًٛلاد٠ ٚالأطؿاٍ
 يتهٕٛ فتُع ايبشح يلأضباب الآت١ٝ:( ًٛلاد٠ ٚالأطؿاٍيايتعًُٝٞ 

 .ناؾ١ أؾساد المجتُع إلىتكدّ خدَاتٗا ايضش١ٝ  .أ 

 تعد ٖرٙ المطتػؿٝات َٔ المطتػؿٝات اؿه١َٝٛ ايهبير٠ً  في قاؾع١ ٣ْٛٓٝ. .ب 

اٍ اـدَات ايضش١ٝ في قاؾع١ فٗص٠ بالأدٗص٠ ٚالمعدات ٚايتكٓٝات اؿدٜج١ في ف .ز 
٣ْٛٓٝ. 

 .تٛؾس ايهادز ايضشٞ المتُتع غبر٠ َٚٗاز٠ دٝد٠ .د 
 

  :لآتٞ تعسٜـ َبطط يًُطتػؿٝات المبشٛث١ٚاؾدٍٚ ا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



   عٛخ َطتكب١ًٝ/      
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 (3ددٍٚ )

 ()تعسٜـ َبطط بالمطتػؿٝات المبشٛث١

 
 
 

                                                           

()  ّ2009ايهساع ايتعسٜؿٞ يًُطتػؿٝات يًعا. 

َطتػؿ٢ ابٔ 
 الأثير ايتعًُٝٞ

 ٛلاد٠ ٚالأطؿاٍ يً

ٜسات ايعدٜد َٔ ايتػٝيرات ٚايتطٛ إلىٚتعسض  1959المطتػؿ٢ عاّ  تتأضط
ٚؼتٟٛ ع٢ً َسنص يسعا١ٜ الأ١ََٛ  اً( ضسٜس240ٜٚبًؼ عدد أضست٘ الإٓ )

ٚايطؿٛي١, ٚٚسد٠ ايتأٌٖٝ ايتػرٟٚ, َٚسنص أَساض ايدّ ايٛزاث١ٝ )ايجلاضُٝٝا(, 
سضٌ المطتػؿ٢ ع٢ً يكب )َطتػؿ٢ صدٜل  2000ٚغعب١ الأضٓإ. ٚفي عاّ 

 2006عٗد ايطبي, ٚفي عاّ ايطؿٌ( ٚأؽر َسنصاً تعًُٝٝاً يطًب١ ن١ًٝ ايضٝدي١ ٚالم
 أعٝد تأٌٖٝ المطتػؿ٢ بايهاٌَ. 

َطتػؿ٢ ابٔ 
 ضٝٓا ايتعًُٝٞ

ٚعِ ايٛسدات: ٚسد٠ ايه١ًٝ  اً( ضسٜس436ٚبطاق١ ) 1979عاّ  تتأضط
الاصطٓاع١ٝ, قط١ ؽطٝط ايدَاؽ, ٚسد٠ ايعٓا١ٜ ايكًب١ٝ, ٚسد٠ ايتأٌٖٝ 

( 598ًػت طاقت٘ )ب 1989ايٓؿطٞ, غعب١ دساس١ اؾ١ًُ ايعضب١ٝ. ٚفي عاّ 
ٚسدات ددٜد٠: ٚسد٠ ايعٓا١ٜ ايتٓؿط١ٝ, غعب١ المؿساع,  تاضتشدثإذ  اًضسٜس

غعب١ الأغع١, قطِ الأطؿاٍ, طٛازئ الأطؿاٍ, ْضب أدٗص٠ سدٜج١ تطتعٌُ في 
عًُٝات دساس١ اؾ١ًُ ايعضب١ٝ, ْضب أدٗص٠ سدٜج١ يػعب ايتٓعير ٚالمٛدات 

 ٓاعٞ ٚقٝاع ٚظا٥ـ ايس١٥.ايضٛت١ٝ ٚالأغع١ ٚايتددٜس ٚايتٓؿظ الاصط
 َطتػؿ٢
 اـٓطا٤

ًٛلاد٠ ييتعًُٝٞ ا
 ٚالأطؿاٍ

ٜٚغِ الأقطاّ ٚايػعب ٚايٛسدات:  اً( ضسٜس260ٚبطاق١ ) 1986عاّ  تتأضط
أقطاّ يلأَساض ايٓطا١ٝ٥ ٚايتٛيٝد ٚالأطؿاٍ سدٜجٞ ايٛلاد٠, غعب١ ايعكِ, غعب١ 

, ٚسد٠ نطٛز الأطؿاٍ دساس١ الأطؿاٍ, قطِ ايعلاز ايطبٝعٞ َسنصاً يضش١ المسأ٠
ٚاـًع ايٛلادٟ, عٝاد٠ اضتػاز١ٜ يدا٤ ايطهس عٓد الأطؿاٍ, صاي١ عًُٝات 
ايتٓعير ايداخًٞ يًذٗاش اهاغُٞ ايعًٟٛ ٚايكضبات, َٚعٌُ الأٚنطذين في 

 المطتػؿ٢. 
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 ٗاٝضٚتػد ٚصـ َتػيرات ايبشح في المطتػؿٝات المبشٛث١ :ثاْٝاً
يػسض ؼدٜد ْطب١ الاضتذاب١ َٔ قبٌ الأؾساد المبشٛثين ع٢ً ؾكسات نٌ َتػير َٔ 
َتػيرات ايبشح تم الاضتعا١ْ بمذُٛع١ َٔ الأدٚات الإسضا١ٝ٥ َجٌ ايتٛشٜعات ايتهساز١ٜ 
ٚايٓطب الم١ٜٛ٦ ٚالأٚضاط اؿطاب١ٝ ٚالامساؾات المعٝاز١ٜ عٓد ٖرٙ المسس١ً َٔ ايتشًٌٝ 

 لمطتػؿٝات المبشٛث١.ٚيهٌ َطتػؿ٢ َٔ ا
 

 ( ٜعٗس ايٓتا٥ر4)ذ ايسقِ : اؾدٍٚ َطتػؿ٢ ابٔ الأثير ايتعًُٝٞ يًٛلاد٠ ٚالأطؿاٍ. 1 
 

 (4ددٍٚ )
ٚايٓطب الم١ٜٛ٦ ٚالامساؾات المعٝاز١ٜ لإدابات الأؾساد المبشٛثين في  ايتٛشٜعات ايتهساز١ٜ

 َطتػؿ٢ أبٔ الأثير ايتعًُٝٞ يًٛلاد٠ ٚالأطؿاٍ في المٛصٌ
 

 تػيراتالم
 ايٛضط َكاٜٝظ الاضتذاب١

 اؿطابٞ
 الامساف
 (1لا اتؿل بػد٠ ) (2) للا اتؿ (3قاٜد ) (4اتؿل ) (5اتؿل بػد٠ ) المعٝازٟ

 % ايعدد % ايعدد % ايعدد % ايعدد % ايعدد

ات
ضٝ

ُٛ
لمً

ا
 

X1 2 13.3 7 46.7 5 33.3 1 6.7 - - 3.6 0.81 
X2 3 20 7 46.7 3 20 2 13.3 - - 3.7 0.81 

X3 1 6.7 9 60 4 26.7 1 6.7 - - 3.6 0.72 

X4 3 20 8 53.3 3 20 1 6.7 - - 3.8 0.83 
X5 - - 9 60 4 26.7 2 13.3 - - 3.4 0.74 
X6 3 20 8 53.3 3 20 1 6.7 - - 3.8 0.83 
X7 2 13.3 6 40 5 33.3 2 13.3 - - 3.5 0.91 
X8 - - 4 26.7 8 53.3 3 20 - - 3.0 0.70 
X9 4 26.7 8 53.3 3 20 - - - - 4.0 0.70 

X10 4 26.7 7 46.7 4 26.7 - - - - 4.0 0.75 
X11 3 20 5 33.3 5 33.3 2 13.3 - - 3.6 0.98 

 0.79 3.6       %62.11 نًَٞؤغس

 

ش١ٝ
ض

ت اي
دَا

ـ
٠ ا

ٛد
د

 

X12 - - 8 53.3 7 46.7 - - - - 3.5 0.51 
X13 6 40 7 46.7 2 13.3 - - - - 4.2 0.70 
X14 - - 5 33.3 9 60 1 6.7 - - 3.2 0.59 
X15 3 20 9 60 3 20 - - - - 4.0 0.65 
X16 4 26.7 3 20 6 40 2 13.3 - - 3.6 1.0 
X17 - - 9 60 4 26.7 2 13.3 - - 3.4 0.74 
X18 5 33.3 4 26.7 5 33.3 1 6.7 - - 3.8 0.99 
X19 - - 8 53.3 5 33.3 2 13.3 - - 3.4 0.73 
X20 4 26.7  5 33.3 3 20 2 13.3 1 6.7 3.6 1.2 
X21 3 20 6 40 4 26.7 1 6.7 1 6.7 3.6 1.1 
X22 5 26.7 5 33.3 5 33.3 1 6.7 - - 3.8 0.94 
X23 2 13.3 7 46.7 3 20 3 20 - - 3.5 0.99 

 0.84 3.6       59.44 َؤغس نًٞ

  ٛب بالاعتُاد ع٢ً ْتا٥ر اؿاضينجَٔ إعداد ايباس 6, 5, 4اؾداٍٚ : المضدز
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 ( إٔ ْطب١ الاتؿام َٔ قبٌ الاؾساد 4)ذٟ ايسقِ : ٜتبين َٔ اؾدٍٚ بُعد المًُٛض١ٝ
 إذ اًنًٝ اً( َؤغس%62411بًػت ) بُعد المًُٛض١ٝالمبشٛثين ع٢ً ؾكسات َتػير 
تمتًو  (X8)تػير ؾٝٗا الم( سضٌ %%80-%2647تساٚست ْطب١ الاتؿام َا بين )

َٚٛسد ايصٟ ايسسمٞ ع٢ً أد٢ْ ْطب١ اتؿام  اًَٚستب اًْعاَٝ اًطبٝ اًنادز َطتػؿاْا
( في سين سضٌ 0470ٚامساف َعٝازٟ ) (340ٚبٛضط سطابٞ ) %(2647بًػت )

ٜٛدد في َطتػؿاْا عذلات الإضعاف ايؿٛزٟ المجٗص٠ بأسدخ الأدٗص٠  (X9)تػير الم
( ٚامساف َعٝازٟ 440ٚالمعدات ايطب١ٝ ع٢ً أع٢ً ْطب١ اتؿام ٚبٛضط سطابٞ )

(0470). 
 ْطب١ الاتؿام ع٢ً ايؿكسات اـاص١ بٗرا  ت: بًػؼطين دٛد٠ اـدَات ايضش١ٝ

( ع٢ً المتػير %8647ناْت أع٢ً ْطب١ اتؿام ) إذ( %59444المتػير المؤغس ايهًٞ )
(X13)  تكدِٜ اـد١َ ايضش١ٝ بمطتٜٛات دٛد٠ عاي١ٝ  إلىتطع٢ َطتػؿاْا

بُٝٓا ناْت أقٌ ْطب١ اتؿام ع٢ً  .(0470اف َعٝازٟ )( ٚامس442ٚبٛضط سطابٞ )
ٜتُتع ايهادز ايطبي في َطتػؿاْا غبر٠ َٚٗاز٠ عاي١ٝ ٚبٛضط  (X14)المتػير 

 (. 0459( ٚامساف َعٝازٟ )342سطابٞ )
 
 ( ٜعٗس ايٓتا٥ر5اؾدٍٚ )َطتػؿ٢ ابٔ ضٝٓا ايتعًُٝٞ ايعاّ: . 2
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 (5ددٍٚ )
طب الم١ٜٛ٦ ٚالامساؾات المعٝاز١ٜ لإدابات الأؾساد المبشٛثين في ٚايٓ ايتٛشٜعات ايتهساز١ٜ

 في المٛصٌ  َطتػؿ٢ ابٔ ضٝٓا ايتعًُٝٞ ايعاّ

 
 المتػيرات

 َكاٜٝظ الاضتذاب١
 ايٛضط

 اؿطابٞ
 الامساف
 المعٝازٟ

 (2لا أتؿل ) (3قاٜد ) (4أتؿل ) (5أتؿل بػد٠ )
لا أتؿل بػد٠ 

(1) 
 % ايعدد % ايعدد % ايعدد % ايعدد % ايعدد

ات
ضٝ

ُٛ
لمً

ا
 

X1 7 35 8 40 5 25 - - - - 4.1 0.78 
X2 3 15 8 40 7 35 2 10 - - 3.6 0.88 
X3 2 10 9 45 8 40 - - 1 5 3.5 0.88 
X4 6 30 10 50 3 15 1 5 - - 4.0 0.82 
X5 - - 6 30 12 60 2 10 - - 3.2 0.61 
X6 1 5 15 75 4 20 - - - - 3.8 0.48 
X7 6 30 7 35 7 35 - - - - 3.9 0.82 
X8 - - 7 35 10 50 2 10 1 5 3.1 0.81 
X9 3 15 12 60 4 20 1 5 - - 3.8 0.74 

X10 7 35 8 40 5 25 - - - - 4.1 0.78 
X11 3 15 8 40 7 35 2 10 - - 3.6 0.88 
 0.77 3.3       %61.81 َؤغس نًٞ

 

ش١ٝ
ض

ت اي
دَا

ـ
٠ ا

ٛد
د

 

X12 4 20 11 55 5 25 - - - - 3.9 0.68 
X13 7 35 10 50 2 10 1 5 - - 4.1 0.96 
X14 3 15 6 30 8 40 3 15 - - 3.4 0.94 
X15 2 10 13 65 5 25 - - - - 3.8 0.58 
X16 1 5 7 35 9 45 2 10 - - 3.2 0.91 
X17 1 5 7 35 10 50 2 10 - - 3.3 0.74 
X18 4 20 8 40 7 35 1 5 - - 3.7 0.85 
X19 2 10 4 20 12 60 2 10 - - 3.3 0.80 
X20 3 15 9 45 7 35 1 5 - - 3.7 0.80 
X21 5 25 7 35 7 35 - - 1 5 3.7 1.01 
X22 4 20 7 35 5 25 4 20 - - 3.5 1.05 
X23 5 25 9 45 7 35 1 5 - - 3.7 0.80 
 0.84 3.6       %57.9 َؤغس نًٞ

 

 ( %61481ع٢ً ْطب١ اتؿام نًٞ ) عد المًُٛض١ٝبَُتػيرات  ت: سضًبُعد المًُٛض١ٝ
تٛدد في َطتػؿاْا صالات اْتعاز ْعا١َٝ َٚهٝؿ١  (X5)تػير المٚقد سضٌ 

( ٚامساف 342ٚفٗص٠ بٛضا٥ٌ ايترؾٝ٘ ع٢ً أقٌ ْطب١ اتؿام ٚبٛضط سطابٞ )
تتٛؾس في َطتػؿاْا المساؾل ايعا١َ ايٓعٝؿ١  (X4)ٚإٔ المتػير  .(0461َعٝازٟ )

( ٚامساف َعٝازٟ 440ضٌ ع٢ً أع٢ً ْطب١ اتؿام ٚبٛضط سطابٞ )ٚالمستب١ س
(0480). 
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 إٕ ْطب١ الاتؿام ع٢ً َتػيرات ؼطين دٛد٠ ؼطين دٛد٠ اـدَات ايضش١ٝ :
( 346( ٚبٛضط سطابٞ )%5749اـدَات ايضش١ٝ َٔ قبٌ الاؾساد المبشٛثين بًػت )

تكدِٜ  إلىْا تطع٢ َطتػؿا (X13)سضٌ المتػير  إذ ,(0484ٚامساف َعٝازٟ )
اـد١َ ايضش١ٝ بمطتٜٛات دٛد٠ عاي١ٝ ع٢ً أع٢ً ْطب١ اتؿام ٚبٛضط سطابٞ 

تع٢ٓ ٚتٗتِ  (X19)في سين سضٌ المتػير  (0496( ٚامساف َعٝازٟ )441)
َطتػؿاْا نجيراً بملاسعات َٚكترسات ايصبا٥ٔ بٗدف ؼطين دٛد٠ اـد١َ المكد١َ 

  .(0480مساف َعٝازٟ )( ٚا343ع٢ً أد٢ْ ْطب١ اتؿام ٚبٛضط سطابٞ )

 
 ( ٜعٗس ايٓتا٥ر 6اؾدٍٚ ) َطتػؿ٢ اـٓطا٤ ايتعًُٝٞ يًٛلاد٠ ٚالأطؿاٍ:. 3

 (6ٍ )ددٚ
الامساؾات المعٝاز١ٜ لإدابات الأؾساد المبشٛثين في ٚايٓطب الم١ٜٛ٦ ٚ ايتٛشٜعات ايتهساز١ٜ

 في المٛصٌ َطتػؿ٢ اـٓطا٤ ايتعًُٝٞ يًٛلاد٠ ٚالأطؿاٍ
 

 المتػيرات
 الاضتذاب١ َكاٜٝظ

 ايٛضط
 اؿطابٞ

 الامساف
 (1لا اتؿل بػد٠ ) (2لا اتؿل ) (3قاٜد ) (4اتؿل ) (5أتؿل بػد٠ ) المعٝازٟ

 % ايعدد % ايعدد % ايعدد % ايعدد % ايعدد

ات
ضٝ

ُٛ
لمً

ا
 

X1 5 29.4 5 29.4 6 35.3 1 5.9 - - 3.8 0.95 
X2 3 17.6 4 23.5 8 47.1 1 5.9 1 5.9 3.4 1.0 
X3 - - 7 41.2 6 35.3 3 17.6 1 5.9 3.1 0.92 
X4 5 29.4 4 23.5 7 41.2 1 5.9 - - 3.7 0.97 
X5 2 11.8 7 41.2 8 47.1 - - - - 3.6 0.70 
X6 3 17.6 5 29.4 7 41.2 2 11.8 - - 3.5 0.94 
X7 4 23.5 5 29.4 5 29.4 2 11.8 1 5.9 3.5 1.1 
X8 - - 5 29.4 8 47.1 4 23.5 - - 3.0 0.74 
X9 1 5.9 12 70.6 4 23.5 - - - - 3.8 0.52 

X10 7 41.2 3 17.6 7 41.2 - - - - 4.0 0.93 
X11 1 5.9 6 35.3 8 47.1 2 11.8 - - 3.3 0.78 

 0.86 3.5       %50.25 َؤغس نًٞ

 

ش١ٝ
ض

ت اي
دَا

ـ
٠ ا

ٛد
د

 

X12 1 5.9 7 41.2 8 47.1 1 5.9 - - 3.4 0.71 
X13 6 35.3 6 35.3 5 29.4 - - - - 4.0 0.82 
X14 1 5.9 4 23.5 11 64.7 1 5.9 - - 3.2 0.68 
X15 2 11.8 9 52.9 5 29.4 1 5.9 - - 3.7 0.77 
X16 - - 5 29.4 10 58.8 1 5.9 1 5.9 3.1 0.78 
X17 3 17.6 7 41.2 7 41.2 - - - - 3.7 0.75 
X18 4 23.5 4 23.5 8 47.1 1 5.9 - - 3.6 0.93 
X19 2 11.8 8 47.1 7 41.2 - - - - 3.7 0.68 
X20 1 5.9 8 47.1 6 35.3 2 11.8 - - 3.4 0.79 
X21 5 29.4 4 23.5 8 47.1 - - - - 3.8 0.88 
X22 - - 6 35.3 8 47.1 3 17.6 - - 3.1 0.77 
X23 2 11.8 5 29.4 10 58.8 - - - - 3.5 0.71 

 0.77 3.5       %43.73 َؤغس نًٞ
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 ٜتغح َٔ اؾدٍٚ إٔ ْطب١ الاتؿام ايهًٞ َٔ قباٌ الأؾاساد المبشاٛثين    بُعد المًُٛض١ٝ :
( ٚاماااساف 345ٚبٛضاااط سطاااابٞ ) %(50425عًااا٢ ؾكاااسات َاااتػير المًُٛضااا١ٝ بًػااات ) 

 اًَٚستباا اًْعاَٝاا اًطبٝاا اًتمتًااو َطتػااؿاْا نااادز   (X8)( ٚإٔ المااتػير 0486َعٝااازٟ )
 بُعاد المًُٛضا١ٝ  اتؿاام َأ باين َاتػيرات      َٚٛسد ايصٟ ايسسمٞ سضٌ ع٢ً أد٢ْ ْطاب١ 

ٜٛدد  (X9)في سين سضٌ المتػير  .(0474( ٚامساف َعٝازٟ )340ٚبٛضط سطابٞ )
في َطتػؿاْا عذلات الإضعاف ايؿٛزٟ المجٗص٠ بأسدخ الأدٗص٠ ٚالمعدات ايطب١ٝ عًا٢  

( ٚاماااساف َعٝاااازٟ 348أعًااا٢ ْطاااب١ اتؿاااام َااأ قباااٌ المبشاااٛثين ٚبٛضاااط سطاااابٞ )
(0452). 
 َاتػيرات ؼطاين داٛد٠ اـادَات ايضاش١ٝ       ت: سضاً ؼطين دٛد٠ اـدَات ايضش١ٝ

 .(0477( ٚامااساف َعٝااازٟ )345( ٚبٛضااط سطااابٞ )%43473عًاا٢ اتؿااام نًااٞ بًااؼ ) 
تكاادِٜ اـدَاا١ ايضااش١ٝ بمطااتٜٛات دااٛد٠  إلىتطااع٢ َطتػااؿاْا  (X13)ٚإٔ المااتػير 

( ٚاماااساف 440) ( ٚبٛضاااط سطاااابٞ%7046بًاااؼ ) إذعايٝااا١ عًااا٢ أعًااا٢ ْطاااب١ اتؿاااام  
ٜتُتااع ايهااادز ايطاابي في َطتػااؿاْا غاابر٠      (X14)بُٝٓااا المااتػير   .(0482َعٝااازٟ )

تطااتكبٌ َطتػااؿاْا ايباااسجين لأدااٌ الاضااتؿاد٠ َاأ    (X16)ٚالمااتػير  ,َٚٗاااز٠ عايٝاا١
 (.  2944أؾهازِٖ ايتطٜٛس١ٜ ع٢ً أد٢ْ ْطب اتؿام بًػت نٌ َُٓٗا )

 
 اختباز ايؿسعٝات : ثاْٝاً

 تباط بين َتػيرات ايبشح:قات الازعلا .1
يػااسض قٝاااع طبٝعاا١ ٚقاا٠ٛ علاقااات الازتباااط بااين َااتػير المًُٛضااٝات نُااتػير         
َطتكٌ َٚتػير ؼطين دٛد٠ اـدَات ايضش١ٝ نُتػير َعتُد تم الاعتُاد ع٢ً َعاَاٌ  

 .(7)ذٟ ايسقِ  ( لإهاد ٖرٙ ايعلاق١ ٚايٓتا٥ر في اؾدRٍٚالازتباط )
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 (7ددٍٚ )
 في المطتػؿٝات المبشٛث١ علاقات الازتباط

 َطتكٌ                            
 َعتُد     

 بُعد المًُٛض١ٝ

 *0.743 َطتػؿ٢ ابٔ الاثير ايضش١ٝ اـدَاتؼطين دٛد٠ 

 *0.773 َطتػؿ٢ ابٔ ضٝٓا

 *0.806 َطتػؿ٢ اـٓطا٤

*
 P≤ 0.05 

 
٣ٛ ٜاااتي َااأ ايٓتاااا٥ر ٚداااٛد علاقااا١ ازتبااااط َعٜٓٛااا١ َٛدبااا١ قٜٛااا١ عًااا٢ َطااات    

بُعاااد ناْااات أعًااا٢ قااا٠ٛ علاقااا١ ازتبااااط باااين َاااتػير   إذالمطتػاااؿٝات المبشٛثااا١ ايجلاثااا١ 
نُتػير َطتكٌ َٚاتػير ؼطاين داٛد٠ اـادَات ايضاش١ٝ نُاتػير َعتُاد في         المًُٛض١ٝ

ٚقا٠ٛ ايعلاقا١ باين     ,(04806َطتػؿ٢ اـٓطاا٤ ايتعًُٝاٞ يًاٛلاد٠ ٚالأطؿااٍ ٚايبايػا١ )     
  ٚ اباأ ضااٝٓا ناْاات َتكازباا١ ٚايبايػاا١ عًاا٢ ايتااٛايٞ     المااتػيرات في َطتػااؿ٢ اباأ الأثااير 

(04743), (04773). 
 

 علاقات ايتأثير بين َتػيرات ايبشح: .2

يكٝاع طبٝع١ َٚكداز ق٠ٛ ايتأثير بين َتػيرات ايبشح تم الاعتُاد ع٢ً َعاٌَ 
 .(8)ذٟ ايسقِ ٚايٓتا٥ر في اؾدٍٚ  ,الامداز لإهاد ٖرٙ ايعلاقات

 
 
 
 
 
 
 
 



 / زٜاض جمٌٝ ود. آلا٤ سطٝب 

.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     .                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     .                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                

115 

 (8ددٍٚ )
 تأثير بين َتػيرات ايبشحعلاقات اي

 َطتكٌ
 بُعد المًُٛض١ٝ B0 َعتُد

B1 
R2 

F 

 اؾدٚي١ٝ المحطٛب١

د٠ 
دٛ

ين 
ؼط

ش١ٝ
ض

ت اي
دَا

ـ
ا

 

 1.155 ابٔ الأثير
0.705 

*(4.716) 0.553 22.242 4.4139 

 1.276 ابٔ ضٝٓا
0.667 

*(4.877) 0.593 23.785 4.4940 

 0.314 اـٓطا٤
0.947 

*(5.096) 0.650 25.968 4.9001 

*                                                     المحطٛب١  t)  ( قِٝ 
 p≤ 0.05 

  n =20                                                 d.f(1,18)بٔ الاثير  ا     
 n =18                                                d.f (1,16)ابٔ ضٝٓا       

 n =16                                                 d.f(1,14)اـٓطا٤       

 
ْلاسااغ َاأ خاالاٍ ايٓتااا٥ر بايٓطااب١ لمطتػااؿ٢ اباأ الاثااير ايتعًُٝااٞ ٚدااٛد تااأثير        

( المحطاٛب١  Fناْات قُٝا١ )   إذ ,في ؼطين دٛد٠ اـدَات ايضش١ٝ بُعد المًُٛض١َٝعٟٓٛ ي
َٚأ خالاٍ َلاسعا١     .(444139ٗاا اؾدٚيٝا١ ٚايبايػا١ )   ( ٖٚٞ قُٝا١ أنابر َأ قُٝت   224242)

( المحطااٛب١ أناابر َاأ قُٝتٗااا اؾدٚيٝاا١ ٚايبايػاا١     t( لااد إٔ قُٝاا١ ) t( لاختباااز )βَعاَااٌ )
في تػٝير ؼطين داٛد٠ اـادَات ايضاش١ٝ في     بُعد المًُٛض١ٝٚإٔ ْطب١ َطا١ُٖ  .(14667)

Rٖاارٙ المطتػااؿ٢ )
ا١ُٖ المااتػير المطااتكٌ ( ٖٚاارا ٜاادٍ عًاا٢ ْطااب١ َطاا 04553( بًػاات )2

   .دٛد٠ اـدَات ايضش١ٝ"اخ ايتػٝير في المتػير المعتُد "" في أسدالمًُٛض١ٝ"
 

 بُعاد المًُٛضا١ٝ  ي اًٚفي َطتػؿ٢ ابٔ ضٝٓا ايتعًُٝٞ ايعاّ أٜغااً ناإ ايتاأثير َعٜٓٛا    
( ٖٚااٞ قُٝاا١ 234785( المحطااٛب١ )Fبًػاات قُٝاا١ ) إذفي ؼطااين دااٛد٠ اـاادَات ايضااش١ٝ 

( تابين ٚداٛد   t( لاختبااز ) β( ٚبمتابع١ َعاٌَ )444940ٗا اؾدٚي١ٝ ٚايبايػ١ )أنبر َٔ قُٝت
( ٖٚااٞ أنااابر َااأ قُٝتٗاااا اؾدٚيٝااا١  44877( المحطاااٛب١ )tناْااات قُٝااا١ ) إذتااأثير َعٓاااٟٛ  
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( ٖٚاارٙ 04593( ٚإٔ قُٝاا١ َعاَااٌ ايتشدٜااد في ٖاارٙ المطتػااؿ٢ بًػاات )    14667ٚايبايػاا١ )
 .في تػٝير دٛد٠ اـدَات ايضش١ٝ ْطب١ َطا١ُٖ المًُٛض١ٝ إلىايٓطب١ تػير 

 
ٚؾُٝا ىط َطتػؿ٢ اـٓطا٤ ايتعًُٝٞ يًٛلاد٠ ٚالاطؿاٍ ؾكد ثبت ٚداٛد٠ تاأثير   

( المحطاٛب١  Fناْات قُٝا١ )   إذفي ؼطين دٛد٠ اـادَات ايضاش١ٝ    بُعد المًُٛض١َٝعٟٓٛ ي
 ( عٓااد446001( ٖٚااٞ قُٝاا١ َعٜٓٛاا١ لاْٗااا أناابر َاأ قُٝتٗااا اؾدٚيٝاا١ ٚايبايػاا١ )   254968)

( ٖٚااٞ 54096( المحطااٛب١ )t( لااد إٔ قُٝاا١ )βٚبمتابعاا١ َعاَااٌ ) .(14, 1دزدااتي سسٜاا١ )
( ٚسذااِ عٝٓاا١ 0405( عٓااد َطاات٣ٛ َعٜٓٛاا١ )14667أناابر َاأ قُٝتٗااا اؾدٚيٝاا١ ٚايبايػاا١ ) 

في أساااداخ تػاااٝير في ؼطااين داااٛد٠ اـااادَات   بُعاااد المًُٛضاا١ٝ ٚإٔ ْطااب١ َطاااا١ُٖ   ,(16)
Rايضااش١ٝ أٟ َعاَااٌ ايتشدٜااد ) 

( ٚتعااني ْطااب١ المطااا١ُٖ يًُطااتكٌ في   04650ًػاات )( ب2
 .تػٝير المعتُد
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 المبشح ايسابع
 الاضتٓتادات ٚالمكترسات

 : الاضتٓتاداتأٚلًا
 بٓا٤ً ع٢ً ايٓتا٥ر ايتي تٛصٌ إيٝٗا ايبشح يمهٔ اضتٓتاز الآتٞ:

د١ٜ ٚدٛد اٖتُاّ ٚعٓا١ٜ َٔ قبٌ َطتػؿ٢ ابٔ الأثير ايتعًُٝٞ بايتطٗٝلات الما .1
ٚنريو تبين  .َا سدٍ إلىضذٌ ْطب١ اتؿام يٝظ نبيراً ٚيهٔ َكبٍٛ  إذ)المًُٛضٝات( 

عٔ الأؾهاز ٚالمبادزات ٚايطبٌ ايتي َٔ غأْٗا ؼطين ٚعجٗا داز٠ المطتػؿ٢ إزغب١ 
 .ٚتطٜٛسٖا المطتؿٝدٜٔ إلىدٛد٠ اـدَات المكد١َ 

باؾٛاْب  اًَتٛضط اًبٔ ضٝٓا ايتعًُٝٞ اٖتُاًَُْظ َٔ ْتا٥ر ايتشًٌٝ لمطتػؿ٢ ا .2
 ٚأٜغاً ,تعصٜص ٚدعِ مٛ الأؾغٌ ؾالأؾغٌ إلىالماد١ٜ "المًُٛضٝات" ٚيهٔ عاد١ 

ٚتطٜٛسٖا  ؼطين اـدَات ايضش١ٝ إلىداز٠ المطتػؿ٢ ٚايعاًَين إٚدٛد دعٛات 
 بٗدف ؼكٝل ينٚايتعإٚ َع ايباسجين الاناديمٝ ,ايتطٜٛس ,بإدسا٤ ايبشٛخٚذيو 

 .ايتطٜٛس ٚايتػٝير

بدٚ إٔ َطتػؿ٢ اـٓطا٤ ايتعًُٝٞ يًٛلاد٠ تأخر بٓعس الاعتباز َطأي١ المًُٛض١ٝ ٜ .3
طبعاً ٖرا ْتٝذ١  ,ٚيهٓٗا لاتغعٗا في المساتب الأٚلى َٔ سٝح الاٖتُاّ ٚالأ١ُٖٝ

عد اؿٟٝٛ ٚالمِٗ ٚالمطاِٖ في ععـ الاٖتُاّ ٚتسنٝص إداز٠ المطتػؿ٢ بٗرا ايبُ
 .ؼطين دٛد٠ اـدَات ايضش١ٝ باضتُساز

عد المًُٛضٝات نُتػير َطتكٌ ؼكل ٚدٛد علاق١ ازتباط َع١ٜٛٓ َٛدب١ بين َتػير بُ .4
ايعلاق١ ٖٞ علاق١ ٚإٔ ٖرٙ  ,َٚتػير ؼطين دٛد٠ اـدَات ايضش١ٝ نُتػير َعتُد

عٔ طسٜل ايضدؾ١ بديٌٝ ايكِٝ المع١ٜٛٓ ايتي ظٗست في ْتا٥ر  سكٝك١ٝ ٚلم تأتِ
 .المطتػؿٝات المبشٛث١ هٌايتشًٌٝ ي

بالمطتػؿٝات المبشٛث١ في المتػير  بُعد المًُٛض١ٝٚدٛد تأثير َعٟٓٛ لمتػير  ثبت .5
" بمكداز ٚسد٠ ٚاسد٠ بُعد المًُٛض١ٝبمع٢ٓ ايتػٝير في المتػير المطتكٌ " ,المعتُد
ايتػٝير في المتػير المعتُد "ؼطين دٛد٠ اـدَات ايضش١ٝ" بالمكادٜس  إلىٜؤدٟ 

َٔ ايعٓا١ٜ ٚالاٖتُاّ ٚايبشح  ٖرا َتأتٍٚ .(β المب١ٓٝ أشا٤ نٌ َطتػؿ٢ )قِٝ
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ع٢ً زؾع دٛد٠ اـدَات  عد ٚبايتايٞ ضتٓعهظ إهاباًٚايتطٜٛس المطتُس هارا ايبُ
 .ايضش١ٝ في المطتػؿٝات المبشٛث١

 

 ثاْٝاً: المكترسات
 فُٛع١ َٔ المكترسات: إلىاعتُاداً ع٢ً الاضتٓتادات المطتدًض١ خًط ايبشح 

ع٢ً دٛد٠ اـدَات ايضش١ٝ ٖٞ َؤغس المس٥ٝات "نٌ  َٔ المؤغسات الم١ُٗ يًشهِ .1
ؾُٔ  ,"َا ٜػاٖدٙ َتًكٞ اـد١َ ايضش١ٝ َٔ المطتًصَات الماد١ٜ في المطتػؿ٢

ٍٍ ًؿت اْتباٙ ٜ ايغسٚزٟ ٚدٛد ٖرا ايبعد في المطتػؿٝات المبشٛث١ بمطت٣ٛ عا
 .إٔ ٖرٙ المطتػؿ٢ تعطٞ عٓا١ٜ نبير٠ بٗرٙ المطأي١ إلىايصبٕٛ 

بأؾغٌ صٛز٠ في المطتػؿ٢ لابد إٔ  بُعد المًُٛض١ٝها١ًَٝ ؾُكابٌ ٚدٛد إٔ ايع١ًُٝ ت .2
تعاطـ( ٚإلا ؾلا يمهٔ بًٛؽ ٚ ,عُإٚ ,اضتذاب١ٚ ,تتٛؾس الأبعاد الأخس٣ )اعتُاد١ٜ

 .اهادف المكضٛد

ايطعٞ اؾاد َٔ أدٌ إتاس١ اسدخ الأدٗص٠ ٚالمعدات  إلىدع٠ٛ إدازات المطتػؿٝات  .3
 .المطتػؿ٢ إلىاؿالات ايتي تأتٞ  نٌلاضتٝعاب ايطب١ٝ ايغسٚز١ٜ ٚالمتٓٛع١ 

عسٚز٠ ايتصاّ ايهادز ايطبي بايصٟ ايسسمٞ المٛسد ٚايٓعٝـ ٚنريو ايٓعاؾ١ ايعا١َ  .4
 .ؾُٝع َساؾل المطتػؿ٢

عسٚز٠ اؿؿاظ ع٢ً ايتطٗٝلات الماد١ٜ ْعٝؿ١ َٚٓع١ُ ٚإخغاعٗا بػهٌ َطتُس  .5
ات ايطب١ٝ لأدٌ ؼطين دٛد٠ يًتشدٜح َٚٛانب١ ايتطٛزات اؿاص١ً في فاٍ ايتكٓٝ

 اـدَات ايضش١ٝ.
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