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  ةمدقملا -1-1

 ءانب يفً امساحً لاماع لثمت ءلامعلا ةمدخ ةدوج نأ ىلإ تامدخلا ةرادإ يف ةثیدحلا تایبدلأا ریشت

 ةیموكح ةبشلاو ةیموكحلا تاھجلا ىتحو ةیفرصم ریغلاو ةیفرصملا تاسسؤملل ةیسفانتلا ةزیملا

 تامدخلا ةدوج سایقل ةمھملا سییاقملا دحأ وھو )لیمعلا اضر( يسایق رایعمب ةمدخلا ةدوج طبترتو

 اذھ ریثأت دادزیو .ةینعملا تاھجلا نم ةمدقملا تامدخلا ةدوج تداز لیمعلا اضر داز املكو ةمدقملا

 تاھجلاب قلعتی امیف تاموكحلاو ءلامعلا تاعقوت دیازتو عراستملا يمقرلا لوحتلا لظ يف لماعلا

 تاءارجلإا ةقدو ةباجتسلاا ةعرسب قلعتی امیف ةمدقملا تامدخلاب ءاقترلااب ةیموكح ةبشلاو ةیموكحلا

 لب ً،ایوناثً ارایخ دعی لا لیمعلا ةبرجت نیسحت يف رامثتسلاا نإف ھیلعو .يصخشلا مامتھلاا ىوتسمو

  .لماعتلا يف ةیرارمتسلااو ءلاولاو اضرلا تایوتسم زیزعت يف مھسیً ایجیتارتساً اھجوت

 

 

  ثحبلا لكاشم-1-2

 ةدوج نم ثحبلا اذھ يف اھتھجاو يتلاو اھنمض نمو تایبلسلاو لكاشملا ضعب لمع لكلو ثحب لكل

 لیبس ىلعو اھنمو ةیجراخ لماوعب اھطابترلا حضاو سایق لحم سیل تامدخلا ضعب نأ تامدخلا

 دنعو ةیجراخ ةھج يھو ينیعلا لجسلا وأ يراقعلا لجسلاب اھطابتراو يراقعلا نھرلا تاءارجإ لاثملا

 كنبلا لخاد ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىلعً ابلس سكعنی تقولا ضعبل ءارجلأا قیلعت وا نھرلا رخأت

 ىلع يبلسلا اھساكعناو ةمدخلا نع اضار ریغ لیمعلا نوكی تلااحلا هذھ لثم يفً ابلاغو يراقعلا

  .يجراخ فرط ببسب ةمدقملا ةمدخلا ةدوج

 تامدخلا هذھ مھولبقت مدعو نسلا رابك عمً اصوصخ اھضراعتو ةینورتكللاا تامدخلا ضعب كلذكو

 اضر سایقو كنبلا دیقی امم يدیلقت يقرو لكشب تامدخلا میدقتب رمتسملا مھبلطو ينورتكللإا لكشب

 .تلاماعملا نم ةئفلا هذھب طبترملا لیمعلا
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 ثحبلا ةیمھأ-1-3

 مھئلاوو ءلامعلا اضر يف رشابم لكشب رثؤت يتلا ةیساسلأا لماوعلا نم كونبلا يف ةمدخلا ةدوج دعت

 ،ةینقتلاو ةیلاملا تامدخلا روطتو كونبلا نیب ةدیازتملا ةسفانملا لظ يفف .ةیفرصملا تاسسؤملل

 ةظفاحملاو ءلامعلا بذج ىلع ھتردق ددحیو رخآ نع اكًنب زیمی امًھم ارًایعم ةمدخلا ةدوج تحبصأ

 ىوتسم مھف ىلع دعاسی ذإ ،ةریبك ةیمھأ ةیفرصملا تامدخلا ةدوج يف ثحبلا بستكی كلذل .مھیلع

 طاقنلا دیدحت نكمی امك اھیف فعضلاو ةوقلا طاقن دیدحتو كونبلا اھمدقت يتلا تامدخلل يلاحلا ءادلأا

 .لكشب اھللاخ نم تامدخلا ةدوج سایق نكمی يتلا

 

 

  ثحبلا ةلئسأ -1-4

 كنبلا يف ءلامعلا اضر ىلع ءلامعلا ةمدخ ةدوج رثأ ام لاؤسلا 

  ةیعرفلا ةلئسلأا

  ءلامعلا ةمدخ يفظوم ءافك رثأ امو ةباجتسلاا ةعرس رثأ ام

 

 

  ثحبلا فادھأ -1-5

 تامدخلا ةدوج نیسحتو ءلامعلا اضر ىلع اھساكعناو ءلامعلا ةمدخ ةدوج رثأ سایق سیئرلا فدھلا
  لبقتسملا يف

 

  ثحبلا تایضرف -1-6

 ىوتسمو ةمدخلا ةدوج داعبأ نیب ةقلاعلا مھف ىلع دعاست يتلا تایضرفلا نم ةعومجم ةغایص نكمی
 ةمدخلا ةدوج نیب ةحضاو ةللاد دوجو يف لثمتت ثحبلل ةسیئرلا ةیضرفلاو تامدخلا نع ءلامعلا اضر
 عافترا ىلا يدؤی ةمدخلا ةدوج نسح نا ثحبلا ضرتفی ثیح ءلامعلا اضر ىوتسمو كنبلا يف ةمدقملا
 ددع ىلا ةیضرفلا هذھ میسقت نكمی امك ةیفرصملا ةسسؤملاب مھتقث ةدایزو ءلاعلا اضر ىوتسم
  ةیرفلا تایضرفلا
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 .ءلامعلا اضرو ةیفرصملا تلاماعملا زاجنإ ةعرس نیب ةیباجیإ ةقلاع دوجو ىلولأا ةیضرفلا ضرتفت
 مییقت نیسحت يف ریبك لكشب مھسی ءلامعلا عم نیفظوملا لماعت نسح نأ ضرتفتف ةیناثلا ةیضرفلا امأ
 ةلوھسو ةینورتكللإا تامدخلا رفوت نأ ىلإ ةثلاثلا ةیضرفلا ریشت نیح يف .ةمدخلا ةدوجل ءلامعلا
 ةئیب رفوت نأ ىرخأ ةیضرف ضرتفت امك .كنبلا نع ءلامعلا اضر ىوتسم عفر يف مھاسی اھمادختسا
 .لیمعلا ةبرجت يفً ایباجیإ رثؤی كنبلا لخاد دیج میظنتو ةحیرم ةیفرصم

 

 

 ثحبلا ةیجھنم -1-7

 ءلامعلا ةلباقم للاخ نم عقاولا ضرا ىلع تاریغتملا مھفو لیلحتو فصو ىلع ثحبلا اذھ دمتعی

 تامدخلا ةدوج ىوتسم ریسفت يف دعاست ةقیقد ةیملع جئاتن ىلإ لوصولل اھلیلحتو تامدخلا ةبرجتو

  ةیفرصملا
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 يرظنلا راطلإاو ةقباسلا تاسرادلا :يناثلا لصفلا
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  ءلامعلا ةمدخ ةدوج -2-1

 ءانب يفً امساحً لاماع لثمت ءلامعلا ةمدخ ةدوج نأ ىلإ تامدخلا ةرادإ يف ةثیدحلا تایبدلأا ریشت
 ةیموكح ةبشلاو ةیموكحلا تاھجلا ىتحو ةیفرصم ریغلاو ةیفرصملا تاسسؤملل ةیسفانتلا ةزیملا
 تامدخلا ةدوج سایقل ةمھملا سییاقملا دحأ وھو )لیمعلا اضر( يسایق رایعمب ةمدخلا ةدوج طبترتو
 اذھ ریثأت دادزیو .ةینعملا تاھجلا نم ةمدقملا تامدخلا ةدوج تداز لیمعلا اضر داز املكو ةمدقملا
 تاھجلاب قلعتی امیف تاموكحلاو ءلامعلا تاعقوت دیازتو عراستملا يمقرلا لوحتلا لظ يف لماعلا
 تاءارجلإا ةقدو ةباجتسلاا ةعرسب قلعتی امیف ةمدقملا تامدخلاب ءاقترلااب ةیموكح ةبشلاو ةیموكحلا
 لب ً،ایوناثً ارایخ دعی لا لیمعلا ةبرجت نیسحت يف رامثتسلاا نإف ھیلعو .يصخشلا مامتھلاا ىوتسمو
  .لماعتلا يف ةیرارمتسلااو ءلاولاو اضرلا تایوتسم زیزعت يف مھسیً ایجیتارتساً اھجوت

 

 ةیلخادلا لماوعلا -2-1-1

 وأ مسقلا لخاد متت يتلا تامدخلا يھو ةیلخادلا تامدخلا اھنم عاونأ دجوی تامدخلا فینصت دنع
 غلبم عفد باسحلا فشك اھنماو رخأ مسق وا ةھج يأ نم لخادت يأ نودبو رشابم لكشب بتكملا
 يدحت ربكأ امھ ةمولعملا صقنو رخأتلا عیرسو طیسب لكشب نوكی لیمعلا اضر سایقو رشابم راسفتسا
  تلااحلا هذھ لثم يف

 

 ةیجراخلا لماوعلا -2-1-2

 تاھجلا لماوعب رثأتت نا نكمی يتلاو ةیجراخ ةھج يأ يف طبترت ةمدخ يأ اھنمو ةیجراخلا لماوعلا
 ينیعلا لجسلا وا يراقعلا لجسلا ىدل راقعلا لیجست اھنمو كنبلا ترطیس نع ةجراخلاو ةیجراخلا
 ةسسؤملا جراخ ةفلاخ وا ریخأت يأ دوجو نوك ةسسؤملا ةدارإ جراخ نوكی لیمعلا اضر سایقو
  ةیلاحلا

 

 ةیلودلا لماوعلا – 2-1-3

 ریثأت اھل نوكی يتلاو ةیلودلا لماوعلاب ةطبترملا ةیفرصملا تامدخلا ضعب اھنمو ةیلودلا لماوعلا
 يذلاو ةدئافلا عفر راعسلأا يف مخضتلاً اصوصخ ةیلام ةسسؤم وا كنبلا يأ ةدارإ نع جراخ يبلس
 .يراقعلا نھرلا وأ ضارقلإا دنع لیمعلا اضر مدعو ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىلعً ابلس سكعنی
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  ءلامعلا اضر -2-2

 ،اھتامدخو اھتاجتنم ةدوج سایقل تاسسؤملا اھیلع دمتعت يتلا تارشؤملا مھأ دحأ ءلامعلا اضرّ دعُی
 ةدیدشلا ةسفانملا لظ يف .فدھتسملا قوسلا عم دملأا ةلیوط تاقلاع ءانبل ساسلأا رجح ربتعُی امك
 نم حبصأ لب ،طقف اًدیج اجًتنم تاكرشلا مدقت نأ ایًفاك دعی مل ،نیكلھتسملا مامأ تارایخلا ددعتو
 .مامتھلااو ةمیقلاب لیمعلا رعشُت ةلماكتم ةبرجت رّفوت نأ يرورضلا

 اذإف .ةمدخلا وأ جتنملل يلعفلا ءادلأا عم لیمعلا تاعقوت قباطت ىدم ىلإ ءلامعلا اضر موھفم ریشی
 كلذ نإف ،تاعقوتلا نم لقأ ناك اذإ امأ ،ءلاولا امبرو اضرلا ققحتی ،لیمعلا تاعقوت ءادلأا زواجت
 مھف ىلع ةحجانلا تاسسؤملا لمعت كلذل .ایًئاھن لیمعلا نادقف ىلإ لصی دقو اضرلا مدع ىلإ يدؤی
 .اھزواجتو لب ،اھتیبلت ىلإ ىعست مث ،ةقدب اھئلامع تاعقوت

 ربع كلذ ققحتیو .لیمعلا مھفب أدبت ةلماش ةیجھنم يّنبت تاسسؤملا ىلع بجی ،ءلامعلا اضر قیقحتلو
 لعافتلا ةعباتمو ،كلھتسملا كولس ةساردو ،ىواكشلا لیلحتو ،يأرلا تاعلاطتسا لثم ةددعتم تاودأ

 قئاقح ىلع ةینبم تارارق ذاختا نم ةرادلإا نّكمت تانایبلا هذھ .يعامتجلاا لصاوتلا تاصنم ىلع
 .تاضارتفا ىلع سیلو

 ةعرس لثم رصانع ةدوجلا لمشتو .لیمعلا ةبرجت لیكشت يف ایًروحم ارًود ةمدخلا ةدوج بعلت امك
 لوحتت دق ،لاثملا لیبس ىلع .لصاوتلا حوضوو ،تاءارجلإا ةلوھسو ،نیفظوملا ةیفارتحاو ،ةباجتسلاا

 دعاصتت دق امنیب ،مات اضر ىلا رشابم لكشب ةزاتمم ءلامع ةمدخ ىّقلت اذإ لیمعلا نم ةیبلس ةلعف ةدر
 ةمدخ ةبرجت ببسب )ةیدوعسلا كونبلا تلااح يف يزكرملا كنبلا( ةمظنملا ةھجلل لوحتتو ىوكشلا

 لح نم مھنیكمتو يماملأا فصلا يفظوم بیردت يف ةفاثكب ةدئارلا تاسسؤملا رمثتست كلذل .ةئیس
 .ةیلاعفب ءلامعلا تلاكشم

 لثم ةثیدحلا تاینقتلا تحاتأ دقف .ءلامعلا اضر ىوتسم عفر يف يمقرلا لوحتلا رود لافغإ نكمی لاو
 ،لیمع لكل ةبرجتلا صیصخت ةیناكمإ (CRM) ءلامعلا تاقلاع ةرادإ ةمظنأو يعانطصلاا ءاكذلا
 تاسسؤملا دعاست تاردقلا هذھ .يروف لكشب تانایبلا لیلحتو ،ةعاسلا رادم ىلع عیرس معد میدقتو
 .اھنع رّبعی نأ لبق لیمعلا تاجایتحا عقوتت ةیقابتسا ةمدخ ىلإ ةیلعافتلا ءلامعلا ةمدخ نم لاقتنلاا ىلع

 ،ءلامعلا تاعقوت عافترا اھزربأ نم .ءلامعلا اضر ةرادإ يف ةیقیقح تایدحت تاكرشلا ھجاوت ،كلذ عم
 لھاجت نأ امك .ةفلتخملا لاصتلاا طاقن ربع لیمعلا ةبرجت دیحوت ةبوعصو ،لصاوتلا تاونق ددعتو
 ،ةعرسب ةیبلسلا تاعابطنلاا راشتناو ةلكشملا میخضت ىلإ يدؤی دق ءطبب اھعم لماعتلا وأ ىواكشلا

 .يعامتجلاا لصاوتلا لئاسو رصع يف اصًوصخ

 يتلا تارشؤملا مھأ نم دعی لیمعلا وأ لیمعلا اضر نأ ىلإ قیوستلا ةرادإ باتك يف رلیكو حضوی امك
 ىوتسمب رشابم لكشب لیمعلا اضر طبتریو .تامدخلا میدقت يف اھحاجن مییقت يف تاسسؤملا اھیلع دمتعت

 ءادلأا نیبو ةمدخلل ةقبسملا ھتاعقوت نیب ةداع لیمعلا نراقی ثیح ،اھیلع لصحی يتلا ةمدخلا ةدوج
 .اھمادختسا دعب ھیلع لصحی يذلا يلعفلا
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 ىلإ كلذ يدؤی دقو ،اضرلا نم ةیلاع ةجردب رعشی ھنإف لیمعلا تاعقوت زواجتی ةمدخلا ءادأ ناك اذإف
 تاعقوتلا نم لقأ ةمدخلا ءادأ ناك اذإ امأ ً.لابقتسم اھعم لماعتلا يف هرارمتساو ةسسؤملاب ھتقث ةدایز
 يتلا تاسسؤملا نأ ىلع ةساردلا هذھ دكؤت كلذل .لیمعلا نادقف امبرو اضرلا مدع ىلإ يدؤی كلذ نإف
 .رارمتساب اھریوطتو اھتامدخ ةدوج نیسحت ىلع زكرت نأ بجی اھئلامع اضر قیقحت ىلإ ىعست

 رصانع ةدع لمشت لب ،طقف ةمدخلا میدقت ىلع رصتقت لا ةمدخلا ةدوج نأ رلیكو رلتوك حضوی امك
 ةسسؤملا ةردقو ،ءلامعلا عم نیفظوملا لماعت بولسأ ،ةمدقملا تامولعملا ةقد ،ةمدخلا میدقت ةعرس لثم
 ةدوج نم عفترم ىوتسم قیقحت يف ةسسؤملا حجنت امدنعو .ءلامعلا ھجاوت يتلا تلاكشملا لح ىلع
 اھتعمس زیزعت يف مھسی امم ،ةسسؤملل مھئلاوو نیلیمعلا اضر ىلعً ایباجیإ سكعنی كلذ نإف ،ةمدخلا
 .قوسلا يف ةیسفانت ةزیم قیقحتو

 

 .ةقرفتم تاردابم ذیفنت درجم سیلو ،مامتھلاا زكرم يف لیمعلا عضت ةیمیظنت ةفاقث يّنبتب حصنُی كلذل
 ىلإ تایلمعلا ىلإ قیوستلا نم — تارادلإا عیمج نیب ةكرتشم ةیلوؤسم لیمعلا ةبرجت حبصت امدنع
 .اضرلا ىوتسم يف مادتسملاو يقیقحلا نسحتلا ققحتی — ينفلا معدلا

 يف حجنت يتلا تاسسؤملا .ریوطتلاو نیسحتلا نم ةرمتسم ةلحر لب ،ایًلحرم اًفدھ سیل ءلامعلا اضر
 ومنلا قیقحت ىلع ردقلأا يھ ،مھل ةیقیقح ةمیق میدقتو ،مھتاظحلامل ةباجتسلااو ،اھئلامعل عامتسلاا
 لیمعلا ىقبی ،ةدوجلا ھمكحت ام ردقب ةبرجتلا ھمكحت يذلا مویلا داصتقا يفو .لیوطلا ىدملا يف ءلاولاو
 .ةسسؤم يلأ ةمیق رثكلأا لصلأا وھ يضارلا

 

 SERVQUAL جذومن مادختساب نم ءلامعلا ةمدخ ةدوجو اضر نیب ةقلاعلا-2-3

 ةطقن لثمت ثیح ،ءلامعلا اضر ىوتسم يف ةرشابم ةرثؤملا لماوعلا مھأ دحأ ءلامعلا ةمدخ ةدوج دعُت

 ةیلامتحا تداز ،ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىوتسم عفترا املكف .اھلیمعو ةسسؤملا نیب ةیساسلأا لعافتلا

 ىلإ يدؤی دق ةمدخلا يف للخ يأ نإف ،سكعلابو .ةیراجتلا ةملاعلل ھئلاو زیزعتو لیمعلا اضر قیقحت

 .ةقثلا نادقفو اضرلا عجارت

 ةقدلاو ،لماعتلا ةیفارتحاو ،ةباجتسلاا ةعرس اھزربأ ،ةیسیئر داعبأ ةدع يف ءلامعلا ةمدخ ةدوج لثمتت

 ىلعف .ةیلكلا لیمعلا ةبرجت اًعم لكشت رصانعلا هذھ .معدلا ىلإ لوصولا ةلوھسو ،تلاكشملا لح يف

 ،يباجیإ عابطناب جرخی ام ابًلاغ ھتلكشمل لاّعف لحو عیرس در ىلع لصحی يذلا لیمعلا ،لاثملا لیبس
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 ةیبلسلا فقاوملا لیوحت يف ةمدخلا ةدوجل مساحلا رودلا رھظی انھو .ةیادبلا يف ةلكشم ھجاو ول ىتح

 .اضرلا زیزعتل صرف ىلإ

 ءلامعلا اضر دعُی امنیب ،يلیغشت كرحمك ءلامعلا ةمدخ ةدوج ىلإ رظنلا نكمی ،ةیرادلإا ةیحانلا نم

 ،ةباجتسلاا نمز لثم ءادلأا تارشؤم سایق ىلع ةحجانلا تاسسؤملا دمتعت كلذل .ةیجیتارتسا ةجیتن

 .اضرلا ىوتسم عفر يلاتلابو ةمدخلا ةدوج نیسحت لجأ نم ،لاصتا لوأ نم تلاكشملا لح لدعمو

 لكشب مھسی ةثیدحلا ةیمقرلا تاودلأاب مھنیكمتو ءلامعلا ةمدخ يفظوم بیردت يف رامثتسلاا نأ امك

 ذاختاو ةقابلب لصاوتلا ىلع رداقلاو لھؤملا فظوملاف .ءلامعلا عم لعافتلا ةدوج نیسحت يف رشابم

  ةیباجیإ ةبرجت لیكشت يف امًساح ارًصنع لثمی ةعرسب رارقلا

 Valarie ( و ) .BerryLeonard L  ( نم لك هروط يذلا  SERVQUALجذومن ریشی امك

,Zeithaml ( و )A. Parasuraman  ( نیب ةنراقملا للاخ نم ساقُت ةمدخلا ةدوج نأ ىلإ 

 ءادأ ناك اذإف .اھیلع لوصحلا دعب ءادلأل يلعفلا مھكاردإو ةمدخلا ىلع لوصحلا لبق ءلامعلا تاعقوت

 ءادلأا ناك اذإ امأ ،هاضر ىوتسم عافترا ىلإ يدؤی كلذ نإف لیمعلا تاعقوت زواجتی وأ يواسی ةمدخلا

 .ةمدقملا ةمدخلا نع اضرلا مدعب رعشی لیمعلا نإف تاعقوتلا نم لقأ

 رھظملاب قلعتت يتلا ةیسوململا :يھو ،ةمدخلا ةدوج مییقتل ةیسیئر داعبأ ةسمخ ىلع جذومنلا اذھ دمتعیو

 ،ةیقوثومو ةقدب ةمدخلا میدقت ىلع ةسسؤملا ةردق ىلإ ریشت يتلا ةیدامتعلااو ،تازیھجتلاو يداملا

 يذلا ةقثلا وأ نامضلاو ،ةعرسب ءلامعلا ةدعاسمل نیفظوملا دادعتسا نع ربعت يتلا ةباجتسلاا ةعرسو

 ىلإ ریشی يذلا فطاعتلاً اریخأو ،ناملأاب روعشلا لیمعلا باسكإ ىلع مھتردقو نیفظوملا ةءافك سكعی

 .مھتاجایتحا مھفو ءلامعلاب يصخشلا مامتھلاا

 امم ،ةمدخلا ةدوج ىوتسم عفر ىلإ يدؤی ةسمخلا داعبلأا هذھ نیسحت نإف ،جذومنلا اذھ ىلع ءًانبو

 رثكأ نم SERVQUAL جذومن دعُی كلذلو .ةسسؤملاب مھتقثو نیلیمعلا اضر ىلعً ایباجیإ سكعنی

 تاسسؤملا لثم ةفلتخملا تاسسؤملا يف تامدخلا ةدوج سیقت يتلا تاساردلا يفً امادختسا جذامنلا

 .ةیمدخلاو ةیحصلاو ةیمیلعتلا
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 تاسسؤملا .ةرمتسمو ةیوق ةیدرط ةقلاع ءلامعلا اضرو ءلامعلا ةمدخ ةدوج نیب ةقلاعلا ،ماتخلا يف

 ةمدخلا ةدوج لمھت يتلا كلت امنیب ،ةحضاو ةیسفانت ةزیم ققحت طیطختو يعوب ةقلاعلا هذھ ریدت يتلا

 .اھتاجتنم ةدوج تناك امھم اھئلامع ةراسخب رطاخت

 

 

 ءلامعلا ةمدخ ةدوج داعبأ-2-4

 ةیبلت يف ةسسؤملا ةءافك ىوتسم ددحت يتلا داعبلأا نم ةلماكتم ةموظنم ءلامعلا ةمدخ ةدوج لثمت

 لّكشت ةطبارتم رصانع ةعومجم لمشت لب ،طقف درلا ةعرس ىلع ةدوجلا رصتقت لاو .اھئلامع تاعقوت

 ةوقلا طاقن صیخشت ىلع تاسسؤملا دعاست يتلا داعبلأا هذھ مھف .ةیلكلا لیمعلا ةبرجت اھعومجم يف

  -:يلاتك داعبلاا هذھ نوكتو ةرشابم لكشب ةسسؤملا مدخی يجھنم لكشب ءادلأا نیسحتو روصقلاو

 

  :ةیدامتعلاا دعب-2-4-1

 قاستلاا رّدقی لیمعلاف .ءاطخأ نود ةرم لك يف تابثو ةقدب ةمدخلا میدقت ىلع ةسسؤملا ةردق ينعتو

 قفتملا ةقیرطلابو ددحملا اھتقو يف تامدخلا میدقتب دوعولا ثیح نم اھب قوثولا نكمی ةھج نع ثحبیو

 ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىلع ةرشابم لكشب سكعی ةقبسملا دوعولاب ءافیلإا مدعً اقبسم اھیلع

 

 :ةباجتسلاا دعب-2-4-2 

 دادعتسا ىدم ىلإ ریشت ،ءلامعلا ةمدخ ةدوج سایق يف ةیساسلأا داعبلأا نم ةباجتسلاا ةعرس دعت 

 وأ مھتاراسفتسا وأ مھتابلطل ةباجتسلااو ،ةءافكو ةعرسب ءلامعلل ةدعاسملا میدقتل اھیفظومو ةسسؤملا

 تاجایتحا عم لماعتلا ىلع ةمدخلا مدقم ةردق ىلع دعبلا اذھ زكریو .بسانملا تقولا يف مھاواكش

 .رربم ریغ ریخأت نود ةریصق ةینمز ةرتف للاخ وأ يروف لكشب ءلامعلا
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 ةردقلاو ،ءلامعلا تاراسفتسا ىلع درلا ةعرس لثم ،تاسرامم ةدع للاخ نم ةباجتسلاا ةعرس رھظتو

 تابلط ةعباتم ىلإ ةفاضإ ،ةجاحلا دنع مزلالا معدلا ریفوتو ،نكمم تقو رصقأ يف تلاكشملا لح ىلع

 لیمعلا عم لصاوتلا حوضو دعبلا اذھ لمشی امك .لیوط راظتنا يف مھكرت مدع ىلع صرحلاو ءلامعلا

 .ةلكشملا ةجلاعم وأ ةمدخلا ذیفنت ةدمب ھغلابإو

 مامتھلااو ریدقتلاب لیمعلا رعشی ثیح ،ءلامعلا اضر ىوتسم يف رشابم لكشب ةباجتسلاا ةعرس رثؤتو

 میدقت ءطب وأ درلا يف رخأتلا نإف ،كلذ نم سكعلا ىلعو .ةءافكو ةعرسب ھتابلط ةجلاعم متت امدنع

 .ةسسؤملا عم ھتبرجت ىلعً ابلس سكعنی امم ،مامتھلاا مدعب لیمعلا روعش ىلإ يدؤی دق ةمدخلا

 :ةقثلا وأ نامضلا دعب-2-4-3

 نم لیمعلا ىدل ةنینأمطلا ثب ىلع مھتردقو مھتفرعمو نیفظوملا ةیفارتحا ىدم دعبلا اذھ لمشیو 

 تاراسفتسا نع ةباجلإل ةیفاكلا ةفرعملاو ةربخلل ءلامعلا ةمدخ يفظوم كلاتما لثم ،بناوج ةدع للاخ

 عم مارتحاو بدأب لماعتلاو ،حضاو لكشب تاسایسلاو تاءارجلإا حیضوت ىلع ةردقلاو ،ءلامعلا

 نأو ،ةنمآو ةظوفحم ةیصخشلا ھتانایبو ھتلاماعم نأب لیمعلا روعش دعبلا اذھ لمشی امك .ءلامعلا

 .ةقوثومو ةلداع ةقیرطب تلاكشملا لح ىلع ةرداق ةسسؤملا

 دیزیو ،ةسسؤملاو لیمعلا نیب ةقلاعلا زیزعت يف مھسی ةقثلا وأ نامضلا نم لٍاع ىوتسم دوجو نأ امك

 ةقوثومو ةقداص ةسسؤملا نأب لیمعلا رعشی امدنعف .اھعم لماعتلا يف مھرارمتساو ءلامعلا ءلاو نم

 .اھیلع لصحی يتلا ةبرجتلا نع اضروً انانئمطا رثكأ حبصی ھنإف ،اھتامدخ میدقت يف

 ىلعً ابلس رثؤی امم ،ةسسؤملاب ءلامعلا ةقث عجارت ىلإ يدؤی دق دعبلا اذھ فعض نإف ،لباقملا يفو

 ىلع تاسسؤملا صرحت كلذل ً.لابقتسم اھعم لماعتلا يف ءلامعلا رارمتسا ةیلامتحا نم للقیو اھتعمس

 .ةمدخلا ةدوج يف دعبلا اذھ زیزعتل ةیفافشلاو ةیقادصملا ىلع ةمئاق ةفاقث ءانبو اھیفظوم تاراھم ریوطت

 

 : فطاعتلا دعب-2-4-4

 راھظإ ىلع اھیفظومو ةسسؤملا ةردق ھب دصقیو ،ءلامعلا ةمدخ ةدوج سایق يف ةمھملا داعبلأا نم

 يعارت ةیناسنإ ةقیرطب مھعم لماعتلاو ،ةصاخلا مھفورظو مھتاجایتحا مھفو ءلامعلاب يقیقحلا مامتھلاا



14 

 

 لحم ھنأب لیمعلا اھللاخ نم رعشی ةیصخش ةمدخ میدقت ىلع دعبلا اذھ زكریو .مھتاعقوتو مھرعاشم

 .ةمدخلا مدقم لبق نم ریدقتو مامتھا

 فطلب مھعم لماعتلاو ،ءلامعلا تلاكشمل دیجلا عامتسلاا لثم ،تاسرامم ةدع يف فطاعتلا ىلجتیو

 لمشی امك .مھفورظ يعارت ةبسانم لولح میدقتل يعسلاو ،مھتاجایتحلا مھفتلا راھظإو ،مارتحاو

 ةدعاسمب يقیقحلا مامتھلاا سكعت ةیباجیإ ةقیرطب لصاوتلا ىلع ءلامعلا ةمدخ يفظوم ةردق فطاعتلا

 .ينیتور لكشب ةمدخلا میدقت درجم سیلو لیمعلا

 نیبو مھنیب دملأا ةلیوط ةیباجیإ ةقلاع ءانبو ءلامعلا اضر زیزعت يف ریبك لكشب دعبلا اذھ مھسیو

 رثكأ حبصی ھنإف ،ھتلكشمب نومتھیو ھتاجایتحا نومھفتی نیفظوملا نأب لیمعلا رعشی امدنعف .ةسسؤملا

 .ةسسؤملا عم لماعتلا يف رارمتسلال ًلایم رثكأو ةمدقملا ةمدخلا نع اضر

 امم ،ریدقتلا مدعب وأ لامھلإاب لیمعلا رعشی دقف ،ءلامعلا عم لماعتلا يف فطاعتلا بایغ لاح يف امأ

ً امامتھا رثكأ ةمدخ مدقت ىرخأ تاھج نع ثحبلا ىلإ ھعفدی دقو ةسسؤملا عم ھتبرجت ىلعً ابلس رثؤی

 مھفو لاعفلا لصاوتلا تاراھم ىلع اھیفظوم بیردت ىلع تاسسؤملا صرحت كلذلو .ھتاجایتحاب

 .ةمدخلا میدقت يف فطاعتلا دعب زیزعتل ءلامعلا تاجایتحا

 

 :ةیسوململا دعب-2-4-5

 تاھجاولا ةدوجو ،ةمدخلا زكارم میظنتو ،لصاوتلا تاونق حوضو لثم ةیداملا رھاظملاب قلعتی يذلا

 اھتظحلام ءلامعلل نكمی يتلاو ةمدخ ةدوج سایق يف ةیساسلأا داعبلأا دحأ وً اسوملم دعب دعی ةیمقرلا

 میدقت يف ةمدختسملا تادعملاو ،ةسسؤملل ةیداملا قفارملا دعبلا اذھ لمشیو .رشابم لكشب اھمییقتو

 .ءلامعلل ةمدقملا ةیحیضوتلا وأ ةیفیرعتلا داوملاو نیفظوملا رھظم ىلإ ةفاضإ ،ةمدخلا

 تاینقتلاو ةزھجلأا رفوتو ،ةمدخلا میدقت ناكم بیترتو ةفاظن لثم ،رصانع ةدع يف ةیسوململا رھظتو

 ثیح نم ءلامعلا ةمدخ يفظومل ينھملا رھظملا كلذكو ،ةمدخلا ةءافك نیسحت يف مھست يتلا ةثیدحلا

 ،ةسسؤملاب صاخلا قیبطتلا وأ ينورتكللإا عقوملا میمصت دعبلا اذھ لمشی امك .میظنتلاو سابللا

 .ءلامعلل ةمدقملا تاداشرلإاو تاعوبطملاو جذامنلا حوضوو
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 سكعت ثیح ،ةسسؤملا نع لیمعلا ىدل نوكتی يذلا لولأا عابطنلاا يف ریبك لكشب ةیسوململا رثؤتو

 امدنعو .ةمدخلا میدقت يف ةیفارتحلااو ةدوجلاب مامتھلاا ىوتسم يفارتحلاا رھظملاو ةمظنملا ةئیبلا

 هاضر ىوتسم نم دیزیو ةسسؤملاب لیمعلا ةقث ززعی كلذ نإف ،ةباذجو ةبترم ةیداملا بناوجلا نوكت

 .ةمدقملا ةمدخلا نع

ً اعابطنا كلذ يطعی دقف ،ةبسانملا تازیھجتلا ىلإ رقتفت وأ ةمظنم ریغ ةیداملا ةئیبلا تناك لاح يف امأ

 رھظملاب مامتھلاا ىلع تاسسؤملا صرحت كلذل .ةمدخلا ةدوجل ماعلا ھمییقت يف رثؤیو لیمعلا ىدلً ایبلس

 .ةمدخلا ةدوج ىوتسم نیسحتو ءلامعلا ةبرجت زیزعتل ةمدخلا میدقتب ةطبترملا ةیداملا لئاسولاو ماعلا
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