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دوس إداسة ػلاقاث انؼًلاء فٍ تسسُن خىدة انخذيت بانًنظًاث 

 انتؼهًُُت اندايؼُت

 يسًذ نبُم يسًذ صفىث يسًذ فهًٍ سهُى

 

 

 انًهخص:

اْ عٛدح اٌخذِبد ثبعزخذاَ ِجذأ اٌزٛعٗ ثبٌؼ١ًّ رؼزجش ِٓ اٌزٛعٙبد 

اٌؾذ٠ضخ ٌٍزغ٠ٛك، ٚرٌه ٠غزٍضَ ِؼٗ ارجبع أعب١ٌت عذ٠ذح ٌٍزؾغ١ٓ ٚاٌزٟ ِٓ أّ٘ٙب 

اداسح ػلالبد اٌؼّلاء. ٚاٌغبِؼبد ِشاوض ثؾض١خ رغؼٝ ٌلإصشاء اٌؼٍّٟ ٚاٌّؼشفٟ 

١بعبد عٛق ِٕٚظّبد اٌؼًّ رغزخذَ ٌزخش٠ظ وٛادس ثشش٠خ ِئٍ٘خ رزٕبعت ِغ اؽز

 ػٍٝ اخزلافٙب . 

ٚرمذَ اٌذساعخ رؾ١ًٍ ٌّفَٙٛ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء؛ ِٓ خلاي دساعخ 

أثؼبد ٌُ ٠زُ رٕبٌٚٙب ِٓ لجً ِغزّؼخ . ٚدٚس ٘زٖ الأثؼبد فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ 

اٌٛظ١ف١خ ثبٌّٕظّبد اٌخذ١ِخ. وّب ٠ج١ٓ اٌجؾش أٔٗ ٠ّىٓ الاسرمبء ثغٛدح اٌخذِبد 

ؼ١ّ١ٍخ ثبٌّٕظّبد اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌغبِؼ١خ ِٓ خلاي رؾم١ك سػبء اٌؼّلاء اٌذاخ١١ٍٓ اٌز

ثٙب، وّب ٠مذَ أ٠ؼب ّٔٛرط ِمزشػ لإداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٠ئطً ٌزؾغ١ٓ عٛدح 

 اٌخذِبد ثبٌّٕظّبد اٌّخزٍفخ. 
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Abstract: 

The quality of services using the principle of customer 

orientation is one of the new trends of marketing, it requires 

him to follow new methods of improving the foremost of 

which is customer relationship management. Universities and 

research centers seeking scientific and cognitive enrichment is 

used to produce qualified human cadres commensurate with 

the needs of the market and the various labor organizations. 

The study provides an analysis of the concept of customer 

relationship management; by studying the dimensions have 

not been taken up by the combined. And the role of these 

dimensions to improve the quality of career service 

organizations service. The research shows that it can improve 

the quality of educational services organizations, educational 

university through the achievement of internal customers with 

satisfaction, also offers a proposed model for CRM rooting for 

improving the quality of services of different organizations. 
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 تًهُذ :

اٌزٛعٗ ثبٌؼ١ًّ ٠ؼزجش رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد ِطٍجبً اعزشار١غ١بً ٌزؾم١ك ِجذأ 

ؽجمبً ٌٍّفَٙٛ اٌؾذ٠ش ٌٍزغ٠ٛك، الأِش اٌزٞ ٠زطٍت ِٓ إٌّظّبد أْ رزجغ اٌّذاخً 

اٌؼ١ٍّخ ٌٍزؾغ١ٓ ػِّٛبً، ٚوزٌه اٌّذاخً اٌزٟ رزٕبٚي عٛدح اٌخذِبد ِٓ ؽ١ش 

رؤص١ش٘ب اٌّجبشش ػٍٝ سػبء اٌؼّلاء، رٌه ثٙذف رمذ٠ُ خذِبد رمبثً ِزطٍجبد 

برُٙٚسغجبد اٌؼّلاء ٚرزغبٚص رٛلؼ
(1)

 . 

ٚرز١ّض اٌغبِؼبد ِٓ ؽ١ش أٔشطزٙب ِٚغبلارٙب، فبٌغبِؼبد ِشاوض ثؾض١خ 

رغؼٝ ٌلإصشاء اٌؼٍّٟ ٚاٌّؼشفٟ، وّب أٔٙب ِشاوض ػ١ٍّخ ٌزخش٠ظ وٛادس ثشش٠خ 

ِئٍ٘خ رزٕبعت ِغ اؽز١بعبد ِٕظّبد اٌؼًّ
(5)

. ٚػ١ٍّخ اٌجؾش ػٓ اٌز١ّض فٟ 

ٕبطش أداء اٌخذِخ، ٌزؼض٠ض الأداء رغزذػٝ ِؼشفخ عٛأت اٌمٛح ٚاٌؼؼف ٌىً ػ

 عٛأت اٌمٛح ٚرظؾ١ؼ ػٛاًِ اٌؼؼف.

ٚرٛاعٗ اٌغبِؼبد ػذداً ِٓ اٌزؾذ٠بد أّ٘ٙب اٌزطٛساد اٌّزلاؽمخ، 

ٚاٌزؾٛلاد اٌضمبف١خ اٌزٟ رئصش ػٍٝ ِمب١٠ظ ادسان اٌؼ١ًّ ٌغٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ، 

جبد عٛق ٚاٌزغ١ش اٌغش٠غ ٚاٌؾبد فٟ دسعبد لجٛي اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ اٌخذِخ ِٚزطٍ

اٌؼًّ)إٌّبفغخ ػٍٝ اٌظؼ١ذ٠ٓ اٌذاخٍٟ ٚاٌخبسعٟ(، ٚاٌـزٞ ٠ؼزجش اٌغـٛدح ِم١بعبً 

أعبع١بً ٌلاخز١بس، ِّب ٠غزٍضَ ِؼٗ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ، ٚرٌه ثبرجبع أعب١ٌت عذ٠ذح 

 ٌٍزؾغ١ٓ؛ ٚاٌزٟ ِٓ أّ٘ٙب اداسح ػلالبد اٌؼّلاء.

 

 أهذاف انذساست: 

 رغؼٝ اٌذساعخ ٌزؾم١ك ػذد ِٓ الأ٘ذاف أّ٘ٙب: 

رٛػ١ؼ ِزطٍجبد اعزخذاَ ِفَٙٛ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚاٌؼٛاًِ اٌّشىٍخ ٌٗ  -1

 فٟ لطبع اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ. 
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ٔشش اٌٛػٟ ٌذٜ اٌم١بداد ٚالإداسح اٌؼ١ٍب ٚالإداسح اٌٛعطٟ ٚالإداسح اٌزٕف١ز٠خ  -5

لالبد اٌؼّلاء فٟ إٌّظّبد ثبٌّٕظّبد اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌغبِؼ١خ ثّزطٍجبد اداسح ػ

 اٌغبِؼ١خ.

رؾذ٠ذ دٚس ِٚمب١٠ظ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ الاسرمبء ثغٛدح اٌخذِخ فٟ  -3

 اٌغبِؼبد اٌّظش٠خ ِٓ خلاي رمذ٠ُ ّٔٛرط ِمزشػ ٌزٌه. 

اعشاء ِمبسٔخ ث١ٓ أداء اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌغبِؼ١خ ثبٌمطبػ١ٓ اٌؾىِٟٛ  -4

 ٚاٌخبص. 

١ّ١ٍخ ٚاٌّؼبٚٔخ ثبٌّٕظّبد اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌغبِؼ١خ الاسرمبء ثغٛدح اٌخذِبد اٌزؼ -5

 ِٓ خلاي رؾم١ك سػبء اٌؼّلاء اٌذاخ١١ٍٓ ثٙب.

 

 أهًُت انذساست: 

رغزّذ اٌذساعخ أ١ّ٘زٙب ِٓ ِٛػٛػٙب ِٚغبي اٌزطج١ك ِٓ خلاي 

 اٌّؾٛس٠ٓ ا٢ر١١ٓ: 

 أولاً : الأهًُت انؼهًُت: 

خ اٌٙبِخ اٌزٟ رؾٛي رىّٓ أ١ّ٘خ اٌذساعخ فٟ رٕبٌٚٙب لأؽذ اٌّفب١ُ٘ اٌزغ٠ٛم١ -1

إٌّظّبد اٌخذ١ِخ ِٓ اٌزٛعٗ ثبٌخذِخ، اٌٝ اٌزٛعٗ ثبٌؼ١ًّ. ٚ٘ٛ ِٓ 

 اٌّٛػٛػبد اٌزٟ ِبصاٌذ رؾزبط اٌٝ ِض٠ذ ِٓ اٌذساعبد ٌزؾغ١ٓ اٌزطج١ك .

رمذَ اٌذساعخ ّٔٛرط ِمزشػ لإداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٠ئطً ٌزؾغ١ٓ عٛدح  -5

 اٌخذِبد ثبٌّٕظّبد اٌّخزٍفخ.

١ً ٌّفَٙٛ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء؛ ِٓ خلاي دساعخ أثؼبد ٌُ رمذَ اٌذساعخ رؾٍ -3

٠زُ رٕبٌٚٙب ِغزّؼخ، ٚوزٌه أثؼبد ٌُ رٕبٌٚٙب ِٓ لجً. ٚدٚس ٘زٖ الأثؼبد فٟ 

 رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌٛظ١ف١خ ثبٌّٕظّبد اٌخذ١ِخ. 

 ثانُاً : الأهًُت انتطبُقُت : 

رغزّذ اٌذساعخ أ١ّ٘زٙب ِٓ وٛٔٙب رشوض ػٍٝ اٌغبِؼبد ػٍٝ  -1

 اخزلافٙب)اٌؾى١ِٛخ، اٌخبطخ(.
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اٌذساعخ رج١ٓ اٌفشق ث١ٓ اٌغبِؼبد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌغبِؼبد اٌخبطخ فٟ ِذٜ  -5

رطج١مٙب لإداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚدٚس٘ب ٚرؤص١شٖ ػٍٝ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ 

 اٌزؼ١ّ١ٍخ.

اٌذساعخ رج١ٓ ٌٍم١بداد اٌغبِؼ١خ ٚالإداسح اٌؼ١ٍب ٚاٌٛعطٝ ِذٜ أ١ّ٘خ اٌذٚس  -3

ِفَٙٛ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌزٞ ٠ٍؼجٗ 

 اٌغبِؼ١خ.

اٌذساعخ رمذَ ّٔٛرط ِمزشػ ـ رُ الاعزمظبء ؽٌٛٗ ـ لإداسح ػلالبد اٌؼّلاء  -4

فٟ إٌّظّبد اٌخذ١ِخ، لذ ٠غبػذ ػٍٝ الاسرمبء ثخذِخ اٌزؼ١ٍُ اٌغبِؼٟ فٝ 

 ِظش. 

اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌغبِؼ١خ ِضًٔز١غخ ٌٍؼذ٠ذ ِٓ ِئششاد رذٟٔ عٛدح اٌخذِخ  -5
(3)

: 

رزثزة ٔغجخ أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ/ اٌطلاة ثبٌغبِؼبد ِؾً اٌذساعخ ث١ٓ  1/5

 ( ؽبٌت/ ػؼٛ ١٘ئخ رذس٠ظ.55ـ9) 

٪ ـ 5.3أخفبع ِؼذي الإٔفبق اٌؼبَ ػٍٝ اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ فٟ ِظش ث١ٓ  5/5

٪  42.59٪ اٌٝ  4.1٪ ٚوزا أخفبػٙب ِمبسٔخ ثجؼغ اٌذٚي ِب ث١ٓ 5.6

ٍه اٌذٚي ، ِغ ػذَ اعزغلاي ا١ٌّضا١ٔخ الإعزغلاي الأِضً، ِّب أدٜ اٌٝ ٌز

ػؼف اٌّٛاسد اٌّب١ٌخ اٌّٛعٙخ ٌذػُ الأعٙضح ٚالأدٚاد اٌلاصِخ ٌٍؼ١ٍّخ 

اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚثبٌزبٌٟ أخفبع ِزٛعؾ ٔظ١ت اٌطبٌت فٟ الإٔفبق ػٍٝ اٌزؼ١ٍُ 

 ٕج١خ.دٚلاس ِمبسٔخ ثجؼغ اٌذٚي اٌؼشث١خ ٚالأع 925اٌؼبٌٟ؛ ؽ١ش ثٍغ 

٪ ـ 56.2اسرفبع ٔغجخ اٌّزؼط١ٍٓ ِٓ اٌّئ٘لاد اٌغبِؼ١خ فؤػٍٟ ِب ث١ٓ  3/5

39.66.٪ 

لٍخ ٔغجخ اٌطلاة ثبٌغبِؼبد اٌخبطخ ِمبسٔخ ثٕظبئش٘ب اٌؾى١ِٛخ ؽ١ش  4/5

 ٪ ِٓ اعّبٌٟ اٌطلاة ثبٌّشؽٍخ اٌغبِؼ١خ. ٠3.26جٍغ 

لاد ػؼف ػ١ٍّبد اٌزغز٠خ اٌّشرذح ثبداساد اٌزذس٠ت ثبٌٕغجخ ٌٍّشى 5/5

اٌخبطخ ثزمذ٠ُ اٌخذِخ، ٚوزا رذس٠ت ِمذِٟ اٌخذِخ ػٍٝ الأعٍٛة الأِضً 

 ٚرفبدٞ الأخطبء اٌّزؼٍمخ ثؼلالبد اٌؼّلاء اٌغ١ذح.
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ػؼف الإ٘زّبَ ثبٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍغبِؼبد، ِغ اعزخذاَ اٌشؼبس فٟ وً  6/5

 اٌّىبرجبد اٌخبطخ ثبٌؼًّ فمؾ . 

اٌّّىٓ أْ ٠ؾغٓ فٟ ِغزٛٞ اْ اعزخذاَ ادساح ػلالبد اٌؼّلاء ِٓ  5/5

اٌغٛدح ؽ١ش ؽممذ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّضا٠ب فٟ ثؼغ إٌّظّبد اٌزٟ ؽجمذ ٘زا 

 اٌّفَٙٛ.

ٌزٌه ٚعت اٌٛلٛف ػٍٝ اٌغٍج١بد، ٌٍؾذ ِٕٙب ٚا٠غبد ا١ٌ٢بد إٌّبعجخ 

ٌزؾغ١ٕٙب. ِٓ أعً إٌٙٛع ثبٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌغبِؼ١خ. ٚرٌه ِٓ خلاي ٔشش 

اٌؼّلاء ٌذٜ اٌم١بداد اٌغبِؼ١خ اٌؼ١ٍب ٚاٌّزٛعطخ اٌٛػٟ ثؤ١ّ٘خ اداسح ػلالبد 

 ٚاٌزٕف١ز ٠خ ثبٌغبِؼبد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌخبطخ ػٍٝ اٌغٛاء.

 انؼلاقت بُن إداسة ػلاقاث انؼًلاء وتسسُن خىدة انخذيت انتؼهًُُت:

 انؼلاقت بُن إستشاتُدُت  ثقافت انًنظًت  وخىدة انخذيت: -1

اعزشار١غ١خ ػلالبد اٌؼّلاء ٕ٘بن اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّؾبٚس اٌزٟ رغبػذ فٟ ثٕبء 

إٌبعؾخ ؽ١ش رجذأ ثغّغ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌّزبؽخ ػٓ اٌؼّلاء، ٚ٘زا 

ِٓ خلاي اداساد ٚألغبَ إٌّظّخ. ٚرزؤصش رٍه اٌّؼٍِٛبد ثضمبفخ إٌّظّخ ثبٌٕغجخ 

ٌّمذِٟ اٌخذِخ رغبٖ اٌؼّلاء/اٌخذِخ، وّب رزؤصش ثبٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّزبؽخ ثبٌّٕظّخ 

اٌخذِخ، ٚ٘زا ٠ؾذد اٌؼ١ٍّبد إٌّبعجخ ٌزمذ٠ُ اٌخذِخ ثؤلغبَ إٌّظّخ اٌّخزٍفخ،  ٌزمذ٠ُ

وّب رغبػذ اٌزغز٠خ اٌّشرذح ػٍٝ اٌزؾذ٠ش اٌّغزّش ٌٍج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد 

ٚالإعشاءاد لإؽذاس اٌزغ١شاد اٌّغزّشح فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌزٟ رٍجٟ اؽز١بعبد 

 اٌؼّلاء ٚرؾمك سغجبرُٙ ٚٚلاءُ٘ ٌٍّٕظّخ.

وّب ٠غت أْ ٠زُ اػبدح رشر١ت صمبفخ إٌّظّبد ػٕذ رطج١ك اداسح ػلالبد 

اٌؼّلاء خبطخ أٔٙب رؾزبط اٌٝ فؼب١ٌخ ِٚشٚٔخ أوضش ِٓ أعً ٔغبػ اٌزؼبًِ ِغ 

اٌؼّلاء، ٚ٘زٖ اٌّشٚٔخ ٠غت أْ رىْٛ ِٓ ع١ّغ الأؽشاف)الإداسح، ِمذِٟ 

١ٓ ٚرشبسوُٙ ِؼٙب فٟ اٌخذِخ، ِزٍمٟ اٌخذِخ( فبلإداسح رؾزبط أْ رزؼبْٚ ِغ اٌؼبٍِ

 ارخبر اٌمشاساد، ٚرغزطٍغ أساءُ٘. 
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ٚاٌؼبٍِْٛ ٠ؾزبعْٛ اٌٝ اٌّشٚٔخ ػٕذ اٌزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء ٌفُٙ اؽز١بعبرُٙ 

ِٚؼبٌغخ شىٛاُ٘ ٚاٌزمشة ُِٕٙ 
(4)

. ٚاٌؼّلاء ٠غت أْ ٠مذِٛا ِمزشؽبرُٙ ٚشىٛاُ٘ 

 ثؤعٍٛة ٠زٕبعت ِغ اِىب١ٔبد إٌّظّخ.

خ ٚرؾغ١ٓ اٌجشاِظ اٌضمبف١خ ٌٍّٕظّخ ثز١ّٕخ ػشٚسح ر١ّٕ كًا َشي انبازث

ِٙبساد ٚلذساد سعبي الإداسح اٌؼ١ٍب فٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ ِٛػٛػبد صمبفخ إٌّظّخ)ِضً 

و١ف١خ ؽً اٌّشىلاد، اٌزفبػً ِغ اٌؼّلاء، ِشبسوخ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ارخبر اٌمشاس، 

ٔغبػ ٚرف٠ٛغ اٌغٍطخ،... غ١ش رٌه(. اْ اٌزغ١١ش فٟ صمبفخ إٌّظّخ ٠ؼذ ػشٚس٠بً لإ

اداسح ػلالبد اٌؼّلاء عٛاء ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌزم١ٍذٞ أٚ الإٌىزشٟٚٔ ٚرٌه ٠ئدٞ فٟ 

 إٌٙب٠خ اٌٝ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزٟ رمذِٙب إٌّظّخ فٟ اٌغٛق اٌزٟ رؼًّ ثٙب. 

 ػشٚسح اٌم١بَ ثجؼغ الإعشاءاد ٌزؾغ١ٓ اٌغٛدح ِٕٙب: كًا َشي انبازث

أِبوٓ ظب٘شح ٚٚاػؾخ  ػشع الاعزشار١غ١بد اٌخبطخ ثبٌّٕظّخ ف1/1ٟ

 ٌٍغ١ّغ .

 رط٠ٛش اٌخذِخ ثٕبءاً ػٍٝ الزشاؽبد اٌؼّلاء. 5/1

رجٕٟ اٌغبِؼبد لإعزشار١غ١بد ٚاػؾخ ِٚؼٍٕخ ٌٍزؾٛي ٔؾٛ فىشح اداسح  3/1

ػلالبد اٌؼّلاء ٚرشغ١غ اعزخذاَ رم١ٕبرٙب فٟ وبفخ الأٔشطخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚغ١ش 

 اٌزؼ١ّ١ٍخ.

خذاَ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب دػُ ٚرؤ١٠ذ الإداسح اٌؼ١ٍب لاعز 4/1

 اٌلاصِخ ٌزٌه. ؽ١ش رؼزجش ِٓ أُ٘ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رؼّٓ اٌزطج١ك إٌبعؼ.

 رٕبعت اٌخذِخ اٌّمذِخ ِغ ِزطٍجبد عٛق اٌؼًّ.  5/1

 ٔشش صمبفخ الا٘زّبَ ثبٌؼ١ًّ ث١ٓ ِمذِٟ اٌخذِخ ٚوزٌه ث١ٓ وبفخ اٌؼب١ٍِٓ. 6/1

ٔظبَ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب  رٛف١ش اعزضّبساد ِٕبعجخ رذػُ 2/1

 اٌّغزخذِخ.

ٚعٛد خطخ ٌز١ّٕخ اٌّٙبساد اٌف١ٕخ ٚاٌزىٌٕٛغ١خ رشزًّ ػٍٝ اٌغٛأت  2/1

اٌّزؼٍمخ ثؼ١ٍّخ رط٠ٛش الإِىب١ٔبد اٌجشش٠خ ٚاٌؼ١ٍّبر١خ ٚرزٕبعت ِغ 

 رطج١مبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء، ِغ اعزمطبة اٌؼب١ٍِٓ اٌّز١ّض٠ٓ.
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رٛافش ث١ئخ رشش٠ؼ١خ ٚلب١ٔٛٔخ رزلاءَ ِغ اٌزٛعٙبد، ؽ١ش اٌغؼٟ ٔؾٛ  9/1

 ٠زطٍت رٌه رغ١١شاد  رشش٠ؼ١خ رزٕبعت ِغ اعزخذاِبد اٌزىٌٕٛٛع١ب.

رٛف١ش اٌج١ٕخ الأعبع١خ اٌلاصِخ ٌٍّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد، ٚاٌزٟ رؼزجش ِٓ  12/1

اٌشوبئض اٌذاػّخ لاعزخذاَ رطج١مبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء. ِضً رٛافش 

لارظبي، أعٙضح اٌؾبعجبد، لٛاػذ اٌج١بٔبد اٌّزىبٍِخ، ٚاٌجشاِظ شجىبد ا

 ٚاٌزطج١مبد اٌلاصِخ ٌزٌه.

رؾذ٠ذ ِذٜ عٛدح اٌّؾممخ ِٓ خلاي اعزخذاَ اٌّمب١٠ظ اٌخبص ثم١بط  11/1

الأداء ِضً)اٌؼبئذ ػٍٝ الاعزضّبس فٟ أٔشطخ اٌزىٌٕٛٛع١ب، ِمذاس اٌزخف١غ 

اٌزؼ١ٍُ، دسعزٟ سػبء ٚ ٚلاء فٟ اٌزىب١ٌف، اٌؾظخ اٌغٛل١خ فٟ ِغبي 

اٌؼّلاء، اٌمذسح ػٍٝ ِٛاعٙخ إٌّبفغ١ٓ ٚ ٔغجخ رؾٛي اٌؼّلاء اٌٟ 

 إٌّبفغ١ٓ ...غ١ش رٌه(.

البِخ ػلالخ ل٠ٛخ ِغ اٌؼّلاء رمَٛ ػٍٝ اٌّشبسوخ ثبعزخذاِبد  15/1

 رىٌٕٛٛع١خ.

 اٌغّبػ ٌٍّغز٠ٛبد الإداس٠خ اٌّخزٍفخ ٌٍزخط١ؾ لإداسح ػلالبد اٌؼّلاء. 13/1

 

 انؼلاقت بُن انؼلايت انتداسَت نهًنظًت وخىدة انخذيت: -2

اٌذٚسح اٌفؼبٌخ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ اٌغ١ذح، ؽ١ش رغبػذ اٌؼلاِخ  َبُن انبازث

اٌغ١ذح ِزٍمٟ اٌخذِخ فٟ رؾذ٠ذ الاخز١بس ٌٍخذِخ اٌغ١ذح، ٚر١ّٕخ شؼٛسٖ ثبٌشػبء 

ػٓ اخز١بسٖ ٚرٌه ٠غبػذ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ اٌغ١ذح أْ رؤخز ٚػؼٙب اٌزٕبفغٟ 

اٌشٚاط. ٚػٕذِب رمذَ إٌّبعت داخً اٌغٛق. رؾمك سٚاعبً ، ٚرؼًّ ػٍٝ رذػ١ُ ٘زا 

اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ل١ّخ ٌٍّغزف١ذ ِٓ اٌخذِخ عٛف رغبػذٖ ثبٌضمخ فٟ اٌخذِخ ٚثبٌزبٌٟ 

رزطٛس اٌؼلاِخ ٚفمبً ٌزغ١ش آ١ٌبد اٌغٛق
(5)

. 

أْ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕظّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ِٓ اٌؼٛاًِ اٌزٟ  وَشي انبازث

ٙب رؤص١ش ٔفغٟ ٚاعزّبػٟ رزؾىُ فٟ ؽج١ؼخ رفبػً اٌؼ١ًّ ِغ إٌّظّخ. ؽ١ش ٠ىْٛ ٌ

ػٍٝ ؽبٌت اٌخذِخ. وّب رٍؼت دٚساً ٘بِبً فٟ عزة اٌّض٠ذ ِٓ اٌؼّلاء ٚص٠بدح 
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ِؼذلاد الاؽزفبظ ثُٙ. ٚرؾم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ ِٓ خلاي رمذ٠ُ ل١ّخ ِؼبفخ ٌُٙ ِغ 

رؾم١ك ِىبعت ٌٍّٕظّخ فٟ ٔفظ اٌٛلذ. فخش٠ظ عبِؼخ ٌٙب ػلاِخ رغبس٠خ ١ِّضح 

ٌؼًّ ػٕٗ ِٓ خش٠غٟ عبِؼبد أخشٜ، أٞ ٠ىْٛ ٌٗ ل١ّخ ٠ىْٛ ِطٍٛثبً فٟ عٛق ا

رشرجؾ ثم١ّخ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌغبِؼزٗ، فّضلاً خش٠ظ اٌغبِؼخ الأِش٠ى١خ فٟ ِظش 

٠ؾظٝ ثفشص ػًّ أفؼً ِٓ خش٠غٟ اٌغبِؼبد الأخشٜ. وّب رؼزجش اٌؼلاِخ 

 اٌزغبس٠خ سِض ٠غزخذَ ٌٍزش٠ٚظ، ؽ١ش ثّغشد سإ٠زٗ ٠زجبدس ٌٍض٘ٓ ِذٜ عٛدح أداء

 اٌخذِخ، ٚا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ٌٍّٕظّخ، ٚلذسرٙب ػٍٝ اسػبء اٌؼّلاء. 

أْ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٙب دٚس وج١ش فٟ ر١ّٕخ ٚرذػ١ُ عٛدح  كًا َشي انبازث

اٌخذِخ اٌزٟ رمذِٙب إٌّظّخ؛ ؽزٟ رزٕبعت ِغ ؽغُ إٌّظّخ ٚلذسرٙب اٌزٕبفغ١خ فٟ 

اٌزغبس٠خ ٌٍّٕظّخ ِٓ خلاي اٌغٛق اٌزٞ رؼًّ ثٗ، وّب ٠غت ػشٚسح ر١ّٕخ اٌؼلاِخ 

 دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب .

ػشٚسح اٌم١بَ ثجؼغ الإعشاءاد اٌزٟ ِٓ شؤٔٙب أْ  كًا َشي انبازث

 رؾغٓ ِٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ٚاٌزٟ ِٕٙب :

ٚعٛد اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ػٍٝ وبفخ اٌّىبرجبد ٚاٌّشاعلاد ٚاٌٛصبئك  1/5

 اٌّزذاٌٚخ داخً ٚخبسط إٌّظّخ.

 اٌؼلاِخ ػٍٝ اٌظفؾبد داخً ٚخبسط اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٌٍّٕظّخ.رٛاعذ  5/5

اعزخذاَ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ػٍٝ اٌٙذا٠ب اٌززوبس٠خ اٌزٟ رمذَ ٌٍؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ  3/5

 ٚاٌّشرمج١ٓ ٚفٟ اٌذػب٠خ ٚأػّبي اٌزش٠ٚظ.

اعزخذاَ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ثشىً ٚاػؼ فٟ وبفخ أٔشطخ إٌّظّخ  4/5

 اد ... غ١ش رٌه(.ِضً)اٌّئرّشاد ٚإٌذٚ

ػشٚسح رٛاعذ شؼبس إٌّظّخ ٚػلاِزٙب اٌزغبس٠خ ثشىً ٚاػؼ ثىبفخ  5/5

 أٔؾبء إٌّظّخ.

ػشٚسح اعشاء الاعزمظبءاد ؽٛي اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚاعزخذاِٙب ٚعجً  6/5

 ر١ّٕزٙب ِٚذٞ ل١ّزٙب اٌغٛل١خ.
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٠ّىٓ ٚعٛد ػٕظش ِزخظض لإداسح اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٠مَٛ ثٛػغ  2/5

١خ خبطخ ثٕشبؽ إٌّظّخ فٟ اٌغٛق، وّب ٠زمَٛ ثّزبثؼخ رطٛس اعزشار١غ

 ٚػغ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ِغ إٌّبفغ١ٓ.

 انؼلاقت بُن نظى انؼًهُاث انتقهُذَت والإنكتشونُت نهًنظًت وخىدة انخذيت: -3

اٌغبِؼخ وٕظبَ ػ١ٍّبد رٙذف اٌٝ رمذ٠ُ رشى١ٍخ ِزٕٛػخ ِٓ اٌخذِبد 

اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚاٌّؼبٚٔخ، الا أْ رٌه ٠زؾمك ِٓ خلاي اششاف الألغبَ اٌؼ١ٍّخ، فٕظبَ 

اٌؼ١ٍّبد ٠ظُُّ ثغشع رمذ٠ُ رشى١ٍخ ِؼ١ٕخ ِٓ اٌخذِبد ٌٍؼّلاء، ٚسغجخ فٟ 

 اٌؼلالخ. رؾم١ك الإشجبع ٌطبٌجٟ اٌخذِخ ثّغّٛػخ ِٓ إٌّزغبد راد 

أْ اٌّىٛٔبد الأعبع١خ ٌٕظبَ اٌؼ١ٍّبد فٟ اٌغبِؼبد  وَشي انبازث

اٌّظش٠خ ٟٚ٘ اٌّذخـلاد، اٌؼ١ٍّبد، اٌّخشعـبد، ٚٔظبَ الاعزشعبع أٚاٌزغز٠خ 

الأخشٜ ِضً ٠ٚزؼؼ ِذٜ اٌزفبػً ث١ٓ ِىٛٔبد إٌظبَ ٚالأٔظّخ اٌفشػ١خ اٌؼىغ١خ. 

ٚاٌزط٠ٛش...ٚغ١ش٘ب. ٚوزا اٌزفبػً ث١ٓ ٔظبَ اٌزغ٠ٛك، ٔظبَ اٌز٠ًّٛ، ٔظبَ اٌجؾٛس 

ٔظبَ اٌؼ١ٍّبد ِٚىٛٔبد اٌج١ئخ اٌخبسع١خ ِٓ ِٛسد٠ٓ، ِٕبفغ١ٓ، إٌظبَ اٌزؼ١ٍّٝ 

 اٌغبِؼٟ...ٚغ١ش رٌه.

وّب أْ اٌزطج١مبد اٌزىٌٕٛٛع١خ رّىٓ ِٓ اعزىشبف اٌّؼٍِٛبد اٌخبطخ 

ػ١ٍّبد ثبٌؼّلاء ِٓ أعً رط٠ٛش ػشٚع الارظبي إٌّبعجخ ٌىً فئخ ِغزٙذفخ. ٚ

رمذ٠ُ اٌخذِخ إٌبعؾخ ِج١ٕخ ػٍٝ أعبط اٌّؼٍِٛبد اٌظؾ١ؾخ ػٓ اٌؼّلاء، ٚاٌزٟ 

٠غت أْ رىْٛ ِزٛفشح ٌذٞ ِمذَ اٌخذِخ ثشىً ِٕبعت، ٚفٟ اٌٛلذ إٌّبعت أ٠ؼبً، 

ٚاٌزٟ رغبػذ فٟ رط٠ٛش ٚرؾغ١ٓ أداء اٌخذِخ ٚرمًٍ إٌفمبد ٚرض٠ذ ِٓ سػبء 

 اٌؼّلاء .

ُ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٠غت ثٕبء ٔظبَ ٚػٕذ اٌششٚع فٟ رطج١ك ٔظ 1/3

ٌٍؼ١ٍّبد ٠زٕبعت ِغ فىش رٍه الإعزشار١غ١خ ؽ١ش ٠ٕمغُ اٌٝ ػذح فئبد 

 ٟ٘ٚ
(6)

: 
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اٌؼ١ٍّبد اٌؼ١ِّٛخ: ٟٚ٘ رشوض و١ٍبً داخً ٚظبئف إٌّظّخ ِضبي: ػ١ٍّخ  1/1/3

اعززاة اٌؼّلاء ٠ّٚىٓ أْ رظٕف ػّٓ ٚظبئف اٌزغ٠ٛك، اٌؼلالبد 

 اٌؼبِخ... غ١شرٌه.

اٌؼ١ٍّبد الأفم١خ: ٟ٘ اٌزمبؽغ اٌٛظ١فٟ ٚرؼٕٟ رمبؽغ اٌٛظبئف اٌّخزٍفخ  5/1/3

ٌٍّٕظّخ، ِضبي: ػ١ٍّخ رط٠ٛش خذِخ عذ٠ذح لذ رشًّ ٚظبئف رمذ٠ُ اٌخذِخ، 

 اٌزغ٠ٛك، اٌز٠ًّٛ، اٌجؾش ٚاٌزط٠ٛش... غ١شرٌه.

ٟ٘ اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ رٍزمٟ ثبٌؼ١ًّ ثشىً ِجبشش،  ػ١ٍّبد اٌّىبرت الأِب١ِخ: 3/1/3

ٚ رشًّ ػذح ٚظبئف أعبع١خ لإداسح ػلالبد اٌؼّلاء ِضً اٌزمذ٠ُ ٚاٌمجٛي، 

 خذِبد اٌزغ١ٕذ، خذِبد اٌخش٠غ١ٓ...غ١ش رٌه. 

ػ١ٍّبد اٌّىبرت اٌخٍف١خ: ٟٚ٘ اٌؼ١ٍّبد غ١ش اٌّزظٍخ ثبٌؼّلاء ثشىً  4/1/3

 ِجبشش ِضً اٌّشزش٠بد ٚاٌّخبصْ ٚاٌظ١بٔخ ...غ١ش رٌه. 

ثؼغ اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ رشًّ ػ١ٍّبد ِضدٚعخ  وّب رٛعذ ػ١ٍّبد أخشٜ: 5/1/3

ٌٍّىبرت الأِب١ِخ ٚاٌّىبرت اٌخٍف١خ فٟ آْ ٚاؽذ، ِضبي: رغ١ٙض ِؼبسع 

لأػّبي اٌطلاة رشًّ ػٍٝ رغ١ّغ ٚاخز١بس أػّبي اٌطلاة)ِىبرت أِب١ِخ(، 

 ششاء الاؽز١بعبد)ِىبرت خٍف١خ( ...ٚ٘ىزا.

اْ اعزخذاَ  وّب اْ ٌلإٔزشٔذ دٚس وج١ش فٟ دػُ ػ١ٍّبد اٌزطج١ك ؽ١ش

الإٔزشٔذ ٚاْ وبْ ٠خفغ ِٓ رىٍفخ خذِخ اٌؼّلاء، الا أٔٗ ٠ؾذ ِٓ اٌؼلالبد اٌمبئّخ 

ػٍٝ اٌؾٛاس ِغ اٌؼّلاء. ٠ٚشٛة ٚعٛدٖ ٚأزشبسٖ ثؼغ اٌّخبٚف ٌذٜ اٌّزؼب١ٍِٓ 

ِؼٗ ِضً اٌظشاع ف١ّب ث١ٓ اٌمٕٛاد اٌزغ٠ٛم١خ اٌّمذِخ ٌٍخذِخ، ِٕبفغخ الأعؼبس... 

ِٓ اٌّذ٠ش٠ٓ ػٓ أصش الإٔزشٔذ ػٍٝ اداسح 355ػٍٝٚغ١ش رٌه. ٚفٟ دساعخ 

٪ ُِٕٙ ٠شْٚ أْ الإٔزشٔذ فشطخ ػظ١ّخ، ث١ّٕب 32ػلالبد اٌؼّلاء؛ ٚعذ أْ 

٪ سأٚا أْ ٌٗ فشطخ ػئ١ٍخ أٚلٍٍٛا ِٓ 53٪ فمؾ رٙذ٠ذاً ٌٍزغبسح، أِب 5اػزجش٘ب 

ظ ٪ أٔٗ ١ٌغذ رٙذ٠ذاً، ٚأ٠ؼبً ١ٌغذ فشطخ. ٚثبٌٕظش اٌٝ ٔزبئ15شؤٔٗ، ث١ّٕب سأٜ 

٘زٖ اٌزغشثخ ٔغذ أْ اٌّئششاد الإ٠غبث١خ لذ رىْٛ ِؼٍٍخ ٚأْ أغٍت إٌّظّبد ٌٓ 
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رذسن ل١ّخ اٌفٛائذ اٌّشرمجخ ثً ٚلذ رضداد ِىبعت إٌّظّبد اٌزٟ رزمٓ رض١٠ف 

اٌّؼٍِٛبد اٌّزؼٍمخ ثبٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء
(2)

 . 

أٔٗ ٠شزشؽ ٌزطج١ك اعزشار١غ١خ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء  وَشي انبازث

ش١ٔٚبً ثٕغبػ ٚعٛد اٌزم١ٕبد اٌزىٌٕٛٛع١خ ثّخزٍف اٌؼ١ٍّبد ٚالأٔشطخ ٌٍّٕظّخ؛ اٌىز

ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أْ ػ١ٍّبد عزة اٌؼّلاء ٚاٌّؾبفظخ ػ١ٍُٙ لا ثذ أْ رىْٛ ِٛعٙخ 

اٌىزش١ٔٚب. فززُ اٌزغ١شاد اٌزٕظ١ّ١خ ٌزؼذ٠ً ا١ٌٙبوً اٌزٕظ١ّ١خ أٚػ١ٍّبد اٌزشو١ض 

زؼذ٠ً ػ١ٍّبد ا١ٌٙبوً الإداس٠خ اٌؾب١ٌخ ػٍٝ اٌخذِخ، وّب أْ ثؼغ إٌّظّبد رمَٛ ث

 ِٓ خلاي رذػ١ُ الارظبلاد اٌذاخ١ٍخ ٚفُٙ اؽز١بعبد اٌؼّلاء اٌزم١ٍذ٠خ ٚالإٌىزش١ٔٚخ.

أْ رؾغ١ٓ اٌؼ١ٍّبد ا١ٌّذا١ٔخ عٛاء اٌزم١ٍذ٠خ ِٕٙب أٚ  كًا َشي انبازث 5/3

الإٌىزش١ٔٚخ ٠ىْٛ ٌٙب اٌذٚس اٌفبػً فٟ ر١ّٕخ ٚرذػ١ُ عٛدح اٌخذِخ اٌزٟ 

رمذِٙب إٌّظّخ ، وّب ٠غت ػٕذ ثذا٠خ رطج١ك اعزشار١غ١خ اداسح ػلالبد 

اٌؼّلاء ػشٚسح ر١ّٕخ اٌؼ١ٍّبد ا١ٌّذا١ٔخ اٌزم١ٍذ٠خ ٚالإٌىزش١ٔٚخ ِٓ خلاي 

خبر ثؼغ الإعشاءاد اٌزٟ ِٓ شؤٔٙب رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ار

 ٚاٌزٟ ِٕٙب :

ٚعٛد ٔظبَ ع١ذ ٌٍّؼٍِٛبد ػٓ اٌؼّلاء ٠ّىٓ اعزخذاِٗ ِٓ لجً  1/5/3

 اٌّخزظ١ٓ ؽجمبً ٌٍؾبعخ اٌلاصِخ ٌزٍه اٌّؼٍِٛبد.

 ٚعٛد ١٘ىً رٕظ١ّٟ ِٕبعت لإداسح ػلالبد اٌؼّلاء. 5/5/3

 سح فٟ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء.اعزخذاَ ثشاِظ ِزطٛ 3/5/3

رؾذ٠ش اٌج١ٕخ اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌلاصِخ ٌٍزطج١ك، ِغ اعزخذاَ أعٙضح ِٚؼذاد  4/5/3

 ؽذ٠ضخ ٌٍؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ.

ػمذ دٚساد رذس٠ج١خ ٚٚسػ ػًّ ٌٍؼب١ٍِٓ لجً رطجك ٔظُ اداسح ػلالبد  5/5/3

 اٌؼّلاء.

١ً الأفىبس ػشٚسح رط٠ٛش اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ِغ اعزخذاِٗ فٟ رشى 6/5/3

 ٌٍج١ئخ اٌغبِؼ١خ لجً ٚأصٕبء اٌزطج١ك.

 رٛف١ش اٌذػُ اٌّبدٞ ٚاٌّبٌٟ ٚاٌّؼٕٛٞ ِٓ الإداسح اٌؼ١ٍب ٌفىشح اٌزطج١ك. 2/5/3



322 

 

 
 2017 لثانيالعدد ا                         المجلد الثامن                                              

 دور إدارة علاق ات العملاء في تحسين جودة الخدمة بالمنظمات التعليمية الجامعية
 محمد نبيل محمد صفوت محمد فهمي سليم 

 
 اٌغّبػ ٌغ١ّغ اٌّغز٠ٛبد فٟ أػّبي اٌزخط١ؾ ٌزطج١ك إٌظبَ. 2/5/3

اٌّشاعؼخ اٌّغزّشح ٌٍخذِخ اٌّمذِخ ثّب ٠غّؼ ثبعشاء اٌزؼذ٠لاد  9/5/3

 لذس الإِىبْ( عٛاء لجً رمذ٠ُ اٌخذِخ أٚ أصٕبء أٚ ثؼذ رمذ٠ّٙب .اٌفٛس٠خ)

 

 انؼلاقت بُن نظى زىافز انؼًلاء وانؼايهُن  بانًنظًت وبُن خىدة انخذيت: -4

٠ئصش اٌغٍٛن اٌزٕظ١ّٟ ػٍٝ إٌّظّخ ثظٛس ِزؼذدح. ف١ىْٛ ا٠غبث١بً ٕٚ٘ب 

اٌىفبءح ٚاٌفؼب١ٌخ، رض٠ذ وفبءح ٚفؼب١ٌخ إٌّظّخ، ٚلذ ٠ىْٛ عٍج١بً ف١ؼًّ ػٍٝ خفغ 

ٚث١ٓ ٘زا ٚران ٕ٘بن اٌغٍٛن اٌّؾب٠ذ اٌزٞ لا ٠ىبد ٠ئصش عٍجبً أٚا٠غبثبً. ٚاٌزٞ 

٠ظؼت ٚعٛدٖ . ٚلا شه أْ رؾف١ض اٌؼب١ٍِٓ ٠ئصش ثذسعخ وج١شح ػٍٝ ِغزٜٛ أدائُٙ 

لأػّبٌُٙ ٚػٍٝ وفبئزُٙ الإٔزبع١خ ٚػٍٝ ر١ّٕخ شؼٛسُ٘ ثبلأزّبء ٌٍّٕظّخ
(2)

 . 

 رؾم١ك ا٢رٟ :  ػشٚسح وَشي انبازث

رٛف١ش اٌؾٛافض اٌلاصِخ ٌزشغ١غ اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ اٌزؼبًِ ِغ رىٌٕٛٛع١ب  1/4

اٌّؼٍِٛبد ٚرىٌٕٛٛع١ب اداسح ػلالبد اٌؼّلاء. ِغ رؾم١ك اٌزٛافك ث١ٓ أ٘ذاف 

 إٌّظّخ ٚالأ٘ذاف الأعبع١خ ٌٍؼب١ٍِٓ.

ػٍٝ رمذ٠ُ ؽٛافض ِٕبعجخ ٌلاؽزفبظ ثؤفؼً اٌّٛظف١ٓ: ؽ١ش ٠ؼزجش اٌؾظٛي   5/4

اٌؼّبٌخ اٌّب٘شح فٟ اداسح اٌج١بٔبد أٚ فٟ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء أِشاً طؼجبً، 

وّب أْ الاؽزفبظ ثُٙ أوضش طؼٛثخ، لأُٔٙ لذ ٠زؼشػْٛ ٌٛعبئً عزة 

ٚاغشاء رّبسعٙب ػ١ٍُٙ ع١بعبد عبرثخ ٚأفىبس ِؾفضح ِٚغش٠خ ٌلاعزمطبة 

 ٚالأزمبي اٌٝ ِٕظّبد أخشٜ .

افض اٌغ١ذح: ؽزٝ ٠ّىٓ ٌٕظبَ اٌؾٛافض أْ ٠فُؼًَ فٟ رؾم١ك ِطبٌت رٕف١ز اٌؾٛ 3/4

اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ لا ثذ ِٓ رٛافش ِغّٛػخ ِٓ اٌّمِٛبد ثٙزا إٌظبَ، ِٓ 

أّ٘ٙب ػشٚسح ٚعٛد ٔظبَ فؼبي ٌلارظبلاد ثبٌّٕظّخ ؽزٝ ٠ّىٓ اٌزؼشف 

ػٍٝ سغجبد الأفشاد ِٚمزشؽبرُٙ ثبٌٕغجخ ٌٕظبَ اٌؼًّ ػِّٛبً، ٚٔظبَ اٌؾٛافض 

 ِّب ٠غبُ٘ فٟ رؾف١ض الأفشاد ٚسفغ سٚؽُٙ اٌّؼ٠ٕٛخ.خظٛطبً 
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رؾم١ك اٌزٛاصْ ث١ٓ اٌؼ١ٍّبد ٚاٌؾٛافض: ِٓ اٌؼشٚسٞ رؾم١ك اٌزٛاصْ ث١ٓ  4/4

اٌؼ١ٍّبد ٚاٌؾٛافض، ٚث١ٓ اٌؾٛافض الإ٠غبث١خ ٚاٌغٍج١خ ثّب ٠ئدٞ فٟ إٌٙب٠خ 

اٌٝ ص٠بدح الإٔزبع١خ، ػلاٚح ػٍٝ رؾم١ك اٌزٛاصْ ث١ٓ اٌؾٛافض اٌّبد٠خ 

ٌّؼ٠ٕٛخ، ٚالاعزخذاَ اٌّزٛاصْ ٌٍؾٛافض اٌفشد٠خ ٚاٌغّبػ١خ، ثبلإػبفخ اٌٝ ٚا

ػشٚسح أخز الاػزجبساد الإٔغب١ٔخ ػٕذ ٚػغ خطخ اٌؾٛافض، ٚرؾم١ك 

اٌزشاثؾ ث١ٓ اٌؾٛافض ِٚغز٠ٛبد الأداء، ٚوزٌه ث١ٓ اٌؾٛافض ٚاٌزذس٠ت، ٚأْ 

ٌجبؽش أٔٗ  ٠ؼًّ ٔظبَ اٌؾٛافض ػٍٝ ص٠بدح ٚلاء الأفشاد ٌٍّٕظّخ، وّب ٠شٜ ا

٠غت اػبدح إٌظش فٟ ٔظبَ اٌؾٛافض ِٓ ٚلذ ٢خش ؽزٝ ٠ٛاوت اٌظشٚف 

 اٌّزغ١شح.

اٌزغٍت ػٍٝ ػٛاًِ ػؼف اٌزؾف١ض ٚاٌذافؼ١خ: ٠غت اٌزغٍت ػٍٝ اٌؼٛاًِ  5/4

اٌزٟ رئدٜ لإؽجبؽ اٌؼب١ٍِٓ، ٚثبٌزبٌٟ ػذَ ٚعٛد اٌؾبفض ٚاٌذافؼ١خ ٌذ٠ُٙ 

ّذ٠ش٠ٓ، اٌشٚر١ٓ، ػؼف ٔٛارظ ِضً)ػذَ الاعزمشاس، عٛء اٌّؼبٍِخ، وزة اٌ

اٌؼًّ، وضشح رٛع١ٗ اٌٍَٛ، اٌشٚارت غ١ش اٌّغض٠خ، رؼبسة اٌمشاساد... غ١ش 

 رٌه(. 

أٔٗ ٠شزشؽ ٌزطج١ك اعزشار١غ١خ ٔبعؾخ ٌٕظبَ اٌؾٛافض أْ رزُ  كًا َشي انبازث 6/4

ػ١ٍّبد رؼذ٠ً ٌٕظُ اٌؾٛافض ٌززٕبعت ِغ اعزشار١غ١بد اداسح ػلالبد 

ٖ ٠مَٛ ثبٌذٚس اٌفبػً فٟ ر١ّٕخ ٚرذػ١ُ عٛدح اٌخذِخ اٌؼّلاء، ٚ٘زا ثذٚس

اٌّمذِخ، ٚرٌه ِٓ خلاي ارخبر اعشاءاد ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ 

 ٚاٌزٟ ِٕٙب : 

 رمذ٠ُ ِىبفآد رشغ١ؼ١خ ٌٍّز١ّض٠ٓ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ػلالزُٙ ِغ اٌؼّلاء. 1/6/4

 رمذ٠ُ ٔظبَ ؽٛافض ع١ذ ِٚشػٟ ٌٍؼّلاء اٌّز١ّض٠ٓ. 5/6/4

 اعٍٛة اٌزشو١ض ػٍٝ اٌؾٛافض اٌغّبػ١خ ٚاٌفشد٠خ/الإ٠غبث١خ ٚاٌغٍج١خ. 3/6/4

 ٚػغ ٔظُ ؽٛافض ِؼٍِٛخ ٚػبدٌخ ِٚشػ١خ ٌٍؼب١ٍِٓ. 4/6/4

 ػذَ رغ١ٍت الاػزجبساد اٌشخظ١خ ػٕذ ِٕؼ اٌؾٛافض ٌٍؼب١ٍِٓ. 5/6/4

 ػشٚسح سثؾ اٌؾٛافض ثبلأداء ٌٍؼب١ٍِٓ. 6/6/4
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 مبٖ ِٓ الأ٘ذاف اٌى١ٍخ ٌٍّٕظّخ.أْ رىْٛ ِؼب١٠ش رم١١ُ الأداء ِغز 2/6/4

 

 انؼلاقت بُن نظى انتغزَت انًشتذة بانًنظًت وبُن خىدة انخذيت: -5

رؼبٔٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ إٌّظّبد غ١بة اٌذٚس اٌغ١ذ ٌٍشلبثخ ٚرؾغ١ٓ الأداء، ِٓ 

خلاي غ١بة اٌزغز٠خ اٌّشرذح اٌشع١ّخ ٚغ١ش اٌشع١ّخ، ٚٚعٛد صغشح ثؼ١ٍّخ اٌزغز٠خ 

٪ ِٓ اٌّذ٠ش٠ٓ لا ٠ؼطْٛ رغز٠خ 22اٌّشرذح، ففٟ اٌٛلا٠بد اٌّزؾذح الاِش٠ى١خ ٔغجخ 

ِشرذح ٌّٛظف١ُٙ 
(9)

، ٚفٟ اٌذٚي اٌؼشث١خ فبْ اٌزغز٠خ اٌّشرذح اٌشع١ّخ)رمبس٠ش 

٪ ِٓ 64اٌىفبءح( غبٌجبً ِب رىْٛ عش٠خ ؽ١ش أفبد ِؼٙذ الإداسح اٌؼبِخ ثبٌش٠بع أْ 

 آدائُٙاٌّشإٚع١ٓ لا٠ؼشفْٛ ٔزبئظ رم٠ُٛ 
(12)

. 

أْ ٕ٘بن دٚس ٘بَ ٌٍزغز٠خ اٌّشرذح فٟ اداسح اٌؼلالخ ِغ  وَشي انبازث

 اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌؼ١ٍّبد ا١ٌّذا١ٔخ ٚاٌخذِخ وبٌزبٌٟ: 

ثبٌٕغجخ ٌٍؼب١ٍِٓ: رؤرٝ اٌزغز٠خ اٌّشرذح ِٓ وً اٌغٛأت اٌّؾ١طخ  1/5

ثبٌؼب١ٍِٓ)ِزؼذدح اٌّظبدس(، ٠ٚفؼً اعزخذاَ إٌظبَ اٌّزىبًِ فٟ رط٠ٛش 

الأداء. ٚرٕطٛٞ ِّٙخ اٌزٛع١ٗ ٚاٌزؤص١ش فٟ اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ الأٔشطخ اٌفشػ١خ 

اٌزٟ رخزض ثبٌزؼبًِ ِؼُٙ. ٚرؼٕٟ ثىبفخ الارظبلاد اٌّىزٛثخ ٚاٌشف٠ٛخ 

ٚؽزٝ غ١ش اٌٍفظ١خ. ٚوزا اٌزؼبًِ ِغ عّبػبد اٌؼًّ اٌشع١ّخ ٚغ١ش 

 اٌشع١ّخ.

ثبٌٕغجخ ٌٍؼ١ٍّبد ا١ٌّذا١ٔخ: رؼٕٟ اٌشلبثخ ػٍٝ اٌؼ١ٍّبد ٚل١بط ٔزبئظ اٌزٕف١ز  5/5

اٌؼٍّٟ، ِٚمبسٔزٙب ثبٌّؼب١٠ش اٌّغزٙذفخ، ٚرؾذ٠ذ الإعشاءاد اٌزظؾ١ؾ١خ ، ثّب 

 ٠ذػُ اٌؼلالخ ِغ اٌؼّلاء، صُ ٚػؼٙب فٟ ٔظبَ اٌؼ١ٍّبد ِشح أخشٜ. 

ش الأداء اٌم١بع١خ ِٓ ٚعٙبد ٔظش ثبٌٕغجخ ٌٍخذِخ اٌّمذِخ: رؼٕٟ سلبثخ ِؼب١٠ 3/5

ِزؼذدح)ِمذَ اٌخذِخ، ِزٍم١ٙب، إٌّبفغ١ٓ، ِؼب١٠شالأداء...غ١شرٌه( ِغ اعشاء 

اٌّشاعؼبد ٚاٌذساعبد ػٕذ رؾ١ًٍ وً ػٕظشِٓ ػٕبطش اداسح اٌؼلالخ، ثّب 

 ٠ذػُ اٌؼلالخ ِغ اٌؼّلاء، ٠ٚؾمك الأداء اٌّز١ّض ٌٍخذِخ.
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ٌج١ئخ اٌخبسع١خ ٌٍّٕظّخ ػٍٝ اٌزغز٠خ اٌّشرذح، ثبٌٕغجخ ٌٍج١ئخ اٌخبسع١خ: رئصشا 4/5

 ٚاٌؼب١ٍِٓ ٚاٌؼ١ٍّبد ٚاٌخذِخ ٚرزؤصش ثٙب.

ِغ سأٞ غبدح اٌشّشأٟ فٟ اعزخذاَ ٚرفؼ١ً ٔظُ  وَتفق سأٌ انبازث

دسعخ( ؽ١ش رش١شاٌزغز٠خ اٌّشرذح  362اٌزغز٠خ اٌّشرذح ِزؼذدح اٌّظبدس)ِٓ صا٠ٚخ 

ع١ٓ، اٌضِلاء، اٌّششف١ٓ، اٌؼّلاء ِزؼذدح اٌّظبدس اٌٝ أٔٙب رؤرٝ ِٓ اٌّشإٚ

اٌذاخ١١ٍٓ، اٌخبسع١١ٓ، ... غ١ش رٌه. ٚػٕذِب رؤرٝ اٌزغز٠خ اٌّشرذح ِٓ ع١ّغ 

اٌغٛأت اٌّؾ١طخ ثبٌؼب١ٍِٓ ـ ٠طٍك ػ١ٍٙب اٌزغز٠خ اٌّشرذح ِزؼذدح اٌّظبدسـ ٚرش١ش 

ِٕظّخ أِش٠ى١خ اعزخذِذ ٘زا إٌٛع ِٓ اٌزم١١ُ ٚاصدادد  522اؽذٜ اٌذساعبد أْ 

٪ ِٓ ِغًّ إٌّظّبد 55إٌّظّبد اٌزٟ رغزخذِٗ ؽ١ش ٚطٍذ إٌغجخ اٌٝ ػذد 

 . ٪59الأِش٠ى١خ، ٚلذ صاد خلاي أسثغ عٕٛاد ؽزٝ ٚطً 

وّب أْ ٕ٘بن ػذح أعجبة رجشس ٌّبرا اٌزغز٠خ اٌّشرذح ٟ٘ اٌطش٠مخ الأوضش 

اعزخذاِبً ٌزم١١ُ الأداء، فٟٙ رغبُ٘ فٟ رط٠ٛش اٌؼب١ٍِٓ ِٓ خلاي رٛف١ش ِؼٍِٛبد 

ؽش٠مخ الأداء ٌٍٛظ١فخ ِٓ ارغب٘بد ِزؼذدح ٚعذ٠شح ثبلا٘زّبَ ٌٍزؼٍُ ٚاٌزط٠ٛش،  ػٓ

وّب أٔٙب رجٕٟ اٌٛػٟ اٌزارٟ، ٚ٘زا ثذٚسٖ ٠ض٠ذ ِٓ اٌزؤًِ اٌزارٟ ٚسثّب ص٠بدح فُٙ 

ا٢خش٠ٓ، ٚو١ف ٠زفبػٍْٛ ِغ اٌّٛظف، ِّب ٠ّىٓ أْ ٠ذفغ اٌّذ٠ش٠ٓ ٌٍزفى١ش أوضش 

 ٖ ا٢خش٠ٓ.فٟ اٌؼٛالت اٌّؾزٍّخ لأػّبٌُٙ رغب

أٔٗ ِٓ اٌؼشٚسٞ ػٕذ رطج١ك اداسح ػلالبد اٌؼّلاء  كًا َشي انبازث

اٌىزش١ٔٚبً أْ ٠زُ الاػزٕبء ثبٌزغز٠خ اٌّشرذح ٚاٌزٟ رؼٕٟ ػجؾ ٔظبَ الأداء ِٓ خلاي 

اٌشلبثخ ػٍٝ ع١ّغ ػٕبطش إٌظبَ، ِٚؼشفخ سدٚد الأفؼبي اٌغٍج١خ أٚالإ٠غبث١خ ػٓ 

ِغ ِؼب١٠ش الأداء، صُ رغز٠خ إٌظبَ ثٕزبئظ ٘زٖ  ِخشعبد إٌظبَ، ثّمبسٔخ اٌّخشعبد

اٌّمبسٔخ، أٞ أْ اٌٙذف ٠ىْٛ اٌؾفبظ ػٍٝ ِغزٜٛ الأداء، ِٚؼبٌغخ الأؾشافبد، 

ِغ ػشٚسح اٌزشو١ض ػٍٝ ٔظبَ اٌزغز٠خ اٌّشرذح ِزؼذدح اٌّظبدس)ِٓ اٌّشإٚع١ٓ، 

اٌؼًّ اٌضِلاء، اٌّششف١ٓ، اٌؼّلاء اٌذاخ١١ٍٓ، اٌخبسع١١ٓ، اٌزؼبًِ ِغ عّبػبد 

اٌشع١ّخ ٚغ١شاٌشع١ّخ...غ١ش رٌه(، ٚاعشاء اٌّشاعؼبد ٚاٌذساعبد ٚرؾ١ًٍ 



311 

 

 
 2017 لثانيالعدد ا                         المجلد الثامن                                              

 دور إدارة علاق ات العملاء في تحسين جودة الخدمة بالمنظمات التعليمية الجامعية
 محمد نبيل محمد صفوت محمد فهمي سليم 

 
اٌج١بٔبد، ٚاٌزٟ رزُ ٌىً ػٕبطش اداسح اٌؼلالخ، ثّب ٠ذػُ اٌؼلالخ ِغ اٌؼّلاء، 

 ٚثبٌزبٌٟ رؾم١ك رؾغ١ٓ الأداء ٌٍخذِخ.

 

 اننًىرج انًقتشذ بانذساست:

فٟ ػٛء اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌزٟ رٕبٌٚزٙب اٌذساعخ ٚفٟ اؽبس اٌؼذ٠ذ ِٓ 

ا٢ساء ٚالأفىبس ؽٛي ِفَٙٛ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء  ِٚذٜ أ١ّ٘زٗ ٚدٚسٖ فٟ 

رؾم١ك رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ ثبٌغبِؼبد، ٚفٟ ػٛء ٔزبئظ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ، ِٚغ 

خ( ِؾً اٌذساعخ اٌزؾمك ِٓ ػذَ ارجبع اٌغبِؼبد اٌّظش٠خ)اٌؾى١ِٛخ ٚاٌخبط

ّٔٛرعبً ِمزشؽبً  َستخهص انبازثٌّفب١ُ٘ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء وؤعٍٛة رطج١مٟ، 

ٌٍزطج١ك ثبٌغبِؼبد اٌّظش٠خ ِٓ أعً ارجبع ِفب١ُ٘ اٌزؾغ١ٓ ٌغٛدح اٌخذِخ فٟ ظً 

وَقذو رٕبٚي اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اثزذاءًا ٚاٌٛطٛي اٌٝ سػبء اٌؼّلاء أزٙبءًا. 

 ( وبٌزبٌٟ:1ك إٌّٛرط ِٓ خلاي اٌشىً سلُ)ِشاؽً رطج١ انبازث

 

 أولاً: يشزهت يذخلاث اننظاو:

ثبٌٕغجخ لإداسح ػلالبد اٌؼّلاء: ٠ّىٓ لإداسح اٌغبِؼبد رطج١ك اداسح ع١ذح 

 ٌٍؼلالخ ِغ اٌؼّلاء ِٓ خلاي ٚػغ اؽبس رطج١مٟ ٠شزًّ ػٍٝ اٌّؾبٚس اٌزب١ٌخ:

اٌؼّلاء ٚاعزخذاَ رٌه الزٕبع الإداسح اٌؼ١ٍب ثزطج١ك ِفَٙٛ اداسح ػلالبد  -1

 رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ. 

 رمذ٠ُ اٌذػُ اٌّبٌٟ اٌلاصَ ٌزطج١ك إٌظبَ ؽجمبً لإِىب١ٔبد إٌّظّخ. -5

رظ١ُّ ٌٍؼ١ٍّبد ا١ٌّذا١ٔخ اٌزم١ٍذ٠خ ٚالإٌىزش١ٔٚخ اٌخبطخ ثبٌخذِبد اٌّمذِخ  -3

ٌٍؼّلاء اٌذاخ١١ٍٓ عٛاء ٌٍخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ أَ اٌّؼبٚٔخ أَ غ١شّ٘ب، ِغ ٚػغ 

 ٚاػؾخ ِٚؼٍٕخ ٌٍخذِبد اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء اٌخبسع١١ٓ.أؽش 

ٚػغ ٔظُ ؽٛافض ٚاػؾخ ِٚزىبٍِخ ٌٍؼّلاء ػٍٝ اخزلافُٙ رىْٛ ِشػ١خ  -4

ٚػبدٌخ)ثبٌٕغجخ ٌٍّغزف١ذ٠ٓ ِٓ اٌخذِخ رىْٛ ِشرجطخ ثّذٜ الاٌزضاَ ٔؾٛ 

اٌغبِؼخ ٚٔؾٛ اٌخذِخ اٌّمذِخ ...غ١ش رٌه / ثبٌٕغجخ ٌّمذِٟ اٌخذِخ رىْٛ 
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اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ اٌخذِخ ِٚغزٜٛ اٌزٕف١ز ٚٔزبئظ اٌزم١١ُ... غ١ش ِشرجطخ ثشػبء 

 رٌه(.

رظ١ُّ ٔظُ ٌٍزغز٠خ اٌّشرذح دائّخ ِٚزغذد ٌذػُ اٌؼلالخ ِغ اٌؼّلاء ِٓ خلاي  -5

اٌزم١١ُ اٌفٛسٞ ٌٍخذِخ ثبعزخذاَ ٔظُ اٌّشاعؼخ اٌّخزٍفخ فٟ رٌه ثبعزخذاَ 

د ... غ١ش ٚعبئؾ ِزؼذدح ِٕٙب اٌٙبرف ٚالإٔزشٔذ ٚطٕبد٠ك الالزشاؽب

 دسعخ(.  362رٌه)اٌزغز٠خ اٌّشرذح 

اٌّشاعؼخ اٌّغزّشح ٌؼٕبطش الأداء ٚاٌزٕف١ز ٌٍخذِبد ؽزٝ رىْٛ ِزٛافمخ ِغ  -6

اؽز١بعبد ٚرٛلؼبد اٌؼّلاء. ٚرشىً الأثؼبد اٌغبثمخ ِغزّؼخ رٕف١ز ع١ذ 

 ٌٍؼلالخ ِغ اٌؼّلاء ػٕذ رٛف١ش اٌز٠ًّٛ اٌلاصَ ٌزٌه.

عُ( ٌٍغبِؼخ فٟ ألً ٚأدق اٌزؼبِلاد ِغ دػُ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ)اٌشؼبس/الا -2

 ػّلائٙب ػٍٝ اخزلافُٙ ِٓ خلاي الإداسح اٌؼ١ٍب/ اٌّلان.

 

 ثانُاً: يشزهت تشغُم اننظاو:

ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚاٌّؼبٚٔخ اٌّمذِخ: ٠ّىٓ ٌلإداسح ٚػغ 

 ثشٔبِظ رطج١مٟ رشزًّ اٌؼًّ ِٓ خلاي صلاصخ ِؾبٚس وبٌزبٌٟ:

 يشاخؼت انخذيت قبم انتنفُز:  -1

ِٓ خلاي)أزمبء ِمذِٟ اٌخذِخ ِٓ خلاي رٛف١ش اٌىفبءاد اٌجشش٠خ اٌّئٍ٘خ 

 –رمذ٠ُ ٔظُ ػ١ٍّبد ل١بع١خ  –أزمبء اٌطلاة  –ٌزطج١ك اداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

رٛف١شث١ٕخ رؾز١خ رلائُ رمذ٠ُ اٌخذِخ ِٓ خلاي رٛف١ش وبفخ ِزطٍجبد اٌؼًّ ِٓ أعٙضح 

٠ش أٔظّخ الإٔزشٔذ ٚالإٔزشأذ ٚالإوغزشأذ ِغ ِشاعؼخ اٌّٛلغ رطٛ –ِٚؼذاد 

دساعخ ِؼب١٠ش عٛدح  –دساعخ ِؼب١٠ش ػلالبد اٌؼّلاء  –الإٌىزشٟٚٔ ٌٍغبِؼبد 

سفغ اٌٛػٟ ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌؼّلاء ثؤ١ّ٘خ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚعٛدح  –اٌخذِخ 

ءاد اٌخبطخ ٚػغ اٌغ١بعبد ٚاٌخطؾ ٚالإعشا –اٌخذِخ ٚفٛائذ الاعزخذاَ 

رط٠ٛش ا١ٌٙىً إٌظ١ّٟ ١ٌزٛاوت ِغ اٌّفب١ُ٘ اٌغذ٠ذح ا٠غبد خطخ  –ثبٌزطج١ك 

ِشاعؼخ  –ٚاػؾخ ٌٍزؼٍُ اٌزٕظ١ّٟ ٚص٠بدح صمبفخ إٌّظّخ رغبٖ اٌّفب١ُ٘ اٌغذ٠ذح 

ِشبسوخ اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ وبفخ اٌّغز٠ٛبد فٟ  –اٌزطج١مبد ٌٍّٕظّبد إٌّبظشح ػب١ٌّبً 
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ٚػغ اٌزٛط١ف  –ٚػغ ٔظُ ِٚؼب١٠ش اٌزطج١ك  ٚػغ اٌخطؾ اٌخبطخ ثبٌزٕف١ز

ِشاعؼخ اٌمٛا١ٔٓ  –اٌٛظ١فٟ ٌىً اٌّزؼب١ٍِٓ ِغ اٌؼّلاء ٌٚىً اٌٛظبئف الأخشٜ 

 ٚاٌٍٛائؼ ٚاٌمٛاػذ إٌّظّخ اٌزٟ رؼٛق اٌزطج١ك ٌٍزغٍت ػٍٝ ػٍٝ ٔمبؽ اٌؼؼف (.

 

 

 يشاخؼت انخذيت أثناء انتنفُز:  -2

ثبٌزٕف١ز ٌٍخذِخ، ػمذ ِٓ خلاي)ٚػغ اٌخطؾ ٚاٌغٕبس٠ٛ٘بد اٌخبطخ 

اٌذٚساد اٌزذس٠ج١خ ٚٚسػ اٌؼًّ اٌخبطخ ثبعشاءاد اٌزٕف١ز ٚص٠بدح ِٙبساد 

اٌؼب١ٍِٓ، رٛػ١ؼ اٌّٙبَ ٚاٌٛاعجبد ثىً دلخ، رفؼ١ً دٚس اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ 

ٌٍغبِؼخ فٟ أداء اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚاٌّؼبٚٔخ، اٌّشاعؼخ اٌفٛس٠خ ٌٍخذِخ ثّب ٠غّؼ 

ٛس٠خ لذس الإِىبْ ِغ اػطبء لذس أوجش ِٓ الا٘زّبَ ٌٍّغزف١ذ ثبعشاء اٌزؼذ٠لاد اٌف

ِٓ اٌخذِخ،  ٚػغ خطؾ ٌظ١بٔخ اٌغٙضح ٚاٌّؼذاد اٌّغزخذِخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ، 

ِشاػبح اٌشثؾ ث١ٓ أثؼبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء]صمبفخ إٌّظّخ / اٌؼ١ٍّبد ا١ٌّذا١ٔخ / 

ٌٕظبَ اٌزشغ١ً / الا٘زّبَ ثبٌؼلاِخ ٔظُ اٌؾٛافض ٌٍؼب١ٍِٓ ٚاٌؼّلاء / ااٌزغز٠خ اٌّشرذح 

اٌزغبس٠خ ٌٍغبِؼبد[ ٚ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ]الاعزغبثخ / اٌٍّّٛع١خ / اٌضمخ / اٌزؼبؽف 

/ الاػزّبد٠خ[ ، رمجً الزشؽبد اٌؼّلاء ٚأزمبدارُٙ ،  رز١ًٌ اٌظؼٛثبد ٚاٌؼمجبد 

 أصٕبء اٌزٕف١ز لإلبِخ ػلالخ ؽ٠ٍٛخ الأعً ِغ وبفخ اٌؼّلاء... غ١ش رٌه(.

 يشاخؼت انخذيت بؼذ انتنفُز:  -3

ِٓ خلاي)اعزمظبء ولاً ِٓ اٌطلاة أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ ٚا١ٌٙئخ 

اعشاء اعزطلاع دٚسٞ ٌٍغٛق ٌٍزؼشف  –اٌّؼبٚٔخ ٚاٌؼب١ٍِٓ ٚ اٌؼّلاء اٌخبسع١١ٓ 

ِمبسٔخ ِؼب١٠ش اداسح ػلالبد اٌؼّلاء  –ػٍٝ ؽبعبد ٚسغجبد اٌؼّلاء اٌّشرمج١ٓ 

 –خ ِؼب١٠ش اٌغٛدح ٚالاػزّبد٠خ ِٚب ٠مذَ فؼلاً ٌٍؼّلاء ِمبسٔ –ثّب ٠مذَ ٌٍؼّلاء 

رؾذ٠ش ثشاِظ  –ِشاعؼخ ط١بٔخ الأعٙضح ٚاٌّؼذاد اٌّغزخذِخ فٟ اػّبي اٌزطج١ك 

رؼذ٠ً ٔظُ اٌزٕف١ز ٚادخبي اٌزؼذ٠لاد اٌلاصِخ ػٍٝ  –اٌزٕف١ز اٌؼبد٠خ ٚالإٌىزش١ٔٚخ 

ٚػغ  –ٚاٌّؼبٚٔخ  إٌظبَ ثّب ٠شىً اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش لأداء اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ

رذػ١ُ  –اٌخطؾ ٌزم١ًٍ ٚاصاٌخ اٌؼٛائك ٚاٌؾٛاعض اٌزٟ رٛاعٗ ػ١ٍّبد اٌزطج١ك 

رم١١ُ اٌّخشعبد  –الإعشاءاد اٌزؾف١ض٠خ ٚاٌؼمبث١خ اٌزٟ رذػُ عٛدح اٌخذِبد 

ِشاعؼخ رٌه  –ٚارخبر الإعشاءاد اٌزظؾ١ؾ١خ ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّذخلاد ِٚىٛٔبرٗ 

ًّ/ ِغز٠ٛبد اٌشٚػ اٌّؼ٠ٕٛخ ٌٍؼب١ٍِٓ / رطٛس ِٓ خلاي رم١١ُ ِؼذلاد دٚساْ اٌؼ
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أداء اٌؼب١ٍِٓ / ص٠بدح ِؼذلاد ِغز٠ٛبد اٌطلاة / ِؼذلاد الإلزشاؽبد / ِؼذلاد 

... غ١ش  –اٌؼبئذ ػٍٝ الاعزضّبس / ِؼذلاد اٌزغبٚصاد / ِؼذلاد أخطبء اٌؼًّ 

 رٌه(. 

 ثانثاً : يشزهت انًخشخاث نهنظاو.

زخذِخ ٌىبفخ ػ١ٍّبد إٌظبَ ؽ١ش ٠زُ ٟٚ٘ ِشؽٍخ اٌزغز٠خ اٌّشرذح اٌّغ

ِشعؼخ اٌّخشعبد ٚاعشاء اٌزؼذ٠لاد ٌلإعشاءاد اٌزٟ رؾزبط اٌٝ الاطلاػ؛ رٌه 

 ٚرؾم١ك رٛلؼبد اٌؼّلاء.  –ٌزؾم١ك عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚاٌّؼبٚٔخ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التغذية المرتدة

 التغذية المرتدة

 تقذَىقبم 

 انخذيت 

ـ انتقاء يقذيٍ 

 انخذيت

 انطلاب ـ انتقاء

ـ نظى ػًهُاث 

 قُاسُت

ـ بنُت تستُت تلائى 

 تقذَى انخذيت

يؼاَُش  تدساس ـ

 ػلاقاث انؼًلاء

يؼاَُش  تـ دساس

 اندىدة

  ... 

 غُش رنك

 

أثناء تقديم 

 الخدمة

 

 أبعاد  تنفيذ

 الجودة

 

  ـ الملموسية

 ـ الاعتمادية

 ـ الاستجابة

 الأمان والضمانـ 

 ـ التعاطف

 بعد تقديم 

 الخدمة

 استقصاء انطلابـ   

 أ. هـ . ثاستقصاء ـ   ـ 

 استقصاء انؼايهُنـ  ـ 

استقصـاء انؼًلاء ـ   ـ

 انخاسخُُن

 يؼاَُش ـ يقاسنت    

 ػلاقاث انؼًلاء   

 ًا َقذو نهؼًلاءب 

 يقاسنت يؼاَُشـ 

 اندىدة  

 ا َقذو نهؼًلاءبً

... 

 غُش رنك 

 

ادارة علاقات 
 العملاء

 

تنفيذ أبعاد  
علاقات إدارة 

 العملاء
 

 ـ استراتيجية الثقافة
 الميدانية ـ العمليات

 ـ الحوافز   

 التجارية العلامةـ 
 ـ التغذية المرتدة

 

 

سضا  وولاء 

انؼًلاء انذاخهُُن 

 وانخاسخُُن

نهدايؼت ين خلال 

 انسصىل ػهً

انثناء وانًذَر ـ )

انذفاع وانتأَُذ ـ 

 انؼىاطف(

 للدراسة( النموذج المقترح 1الشكل رقم )
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 أهى اننتائح وانتىصُاث:

 تى تسقُق انهذف ين انذساست وَتضر رنك ين خلال اندذول انتانٍ: -1

 رؾمك اٌٙذف ِٓ خلاي الأ٘ذاف

رٛػ١ؼ ِذٜ اِىب١ٔخ 

اعزخذاَ ِفَٙٛ اداسح 

ػلالبد اٌؼّلاء ٚاٌؼٛاًِ 

اٌّشىٍخ ٌٗ فٟ اٌزؼ١ٍُ  

 اٌغبِؼٟ

اٌٙبِخ ٚاٌزؤط١ً ـ اعزؼشاع ثؼغ اٌّفب١ُ٘ 

 اٌّفب١ّٟ٘ ٌّٛػٛع اٌذساعخ ثبٌفظً اٌضبٟٔ.

ـ ثٕبء فشػ١بد اٌذساعخ ثبٌفظً الأٚي ٚاعشاء 

 اخزجبس ٚرؾ١ًٍ اؽظبئٟ ٌٙب ثبٌفظً اٌضبٌش.

الاسرمبء ثغٛدح اٌخذِبد 

اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚاٌّؼبٚٔخ 

ثبٌّٕظّبد اٌزؼ١ّ١ٍخ 

اٌغبِؼ١خ ِٓ خلاي رؾم١ك 

سػبء اٌؼّلاء اٌذاخ١١ٍٓ 

 ثٙب.

اعزؼشاع ثؼغ اٌّفب١ُ٘ اٌٙبِخ ٚاٌزؤط١ً ـ 

 اٌّفب١ّٟ٘ ٌّٛػٛع اٌذساعخ ثبٌفظً اٌضبٟٔ.

ـ ثٕبء فشػ١بد اٌذساعخ ثبٌفظً الأٚي ٚ اخزجبس٘ب 

 ثبٌفظً اٌضبٌش.

ـ رمذ٠ُ ّٔٛرط ِمزشػ ٠ٛػؼ و١ف١خ اٌزٕف١ز ٌّفب١ُ٘ 

 اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ثبٌفظً اٌضبٟٔ.

رؾذ٠ذ دٚس ِٚمب١٠ظ اداسح 

اٌؼّلاء فٟ ػلالبد 

الاسرمبء ثغٛدح اٌخذِخ فٟ 

اٌغبِؼبد اٌّظش٠خ ِٓ 

خلاي رمذ٠ُ ّٔٛرط ِمزشػ 

 ٌزٌه.

ـ رمذ٠ُ ّٔٛرط ِمزشػ ٠ٛػؼ و١ف١خ اٌزٕف١ز ٌّفب١ُ٘ 

 اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ثبٌفظً اٌضبٟٔ.

ـ  اخزجبس إٌّٛرط اٌّمزشػ ِٓ خلاي ٚػغ خطخ 

 ػًّ ٌزٕف١ز إٌّٛرط اٌّمزشػ ثبٌفظً اٌشاثغ.

اٌٛػٟ ٌذٜ ٌم١بداد  ٔشش

ٚالإداسح اٌؼ١ٍب ٚ اٌٛعطٟ 

ٚاٌزٕف١ز٠خ ثبٌّٕظّبد 

اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌغبِؼ١خ ثؤ١ّ٘خ 

دٚس اداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

 فٟ رؾغ١ٓ اٌغٛدح .

ـ اعشاء اعزمظبءاد اٌذساعخ داخً ثؼغ 

اٌغبِؼبد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌخبطخ ٚاعزطلاع أساء 

اٌغبدح أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ ِٚؼب١ُٔٚٙ ٚا١ٌٙئخ 

الإداس٠خ اٌّمذِخ ٌٍخذِخ فٟ اٌّشىٍخ ِؾً 

 اٌذساعخ.

ـ إٌزبئظ ٚاٌزٛط١بد اٌزٟ رٛطٍذ ا١ٌٙب اٌذساعخ 

 ثبٌفظً اٌشاثغ.

ـ رؾ١ًٍ أساء اٌّغزمظ١ٓ ِٓ اٌؼّلاء اٌذاخ١١ٍٓ اعشاء ِمبسٔخ ث١ٓ ِغزٜٛ 
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أداء اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ 

اٌغبِؼ١خ فٟ اٌمطبػ١ٓ 

 اٌؾىِٟٛ ٚاٌخبص.

اٌؾى١ِٛخ ٚاٌخبطخ)ِؾً ثجؼغ اٌغبِؼبد 

 اٌذساعخ( ثبٌفظً اٌضبٌش.

ـ رؾ١ًٍ أساء اٌّغزمظ١ٓ ِٓ ِمذِٟ اٌخذِخ ثجؼغ 

اٌغبِؼبد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌخبطخ)ِؾً اٌذساعخ( 

 ثبٌفظً اٌضبٌش.

ـ إٌزبئظ ٚاٌزٛط١بد اٌزٟ رٛطٍذ ا١ٌٙب اٌذساعخ 

 ثبٌفظً اٌشاثغ.

اٌزٛطً اٌٝ ػذد ِٓ 

اٌزٛط١بد اٌزٟ ٠ّىٓ أْ 

ذح ٌٍّٕظّبد رىْٛ راد فبئ

اٌخذ١ِخ ٚخبطخ اٌزؼ١ّ١ٍخ 

 ِٕٙب.

ـ رمذ٠ُ ّٔٛرط ِمزشػ ٠ٛػؼ و١ف١خ اٌزٕف١ز ٌّفب١ُ٘ 

 اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ثبٌفظً اٌضبٟٔ.

ـ إٌزبئظ ٚاٌزٛط١بد اٌزٟ رٛطٍذ ا١ٌٙب اٌذساعخ 

 ثبٌفظً اٌشاثغ.

 

 نتائح اختباس الأهًُت اننسبُت نًتغُشاث انذساست: -2

ِٓ خلاي رٕبٚي الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌّزغ١شاد اٌذساعخ، ٚؽجمبً لإعبثبد 

 اٌّغزمظ١ٓ ٚرؾ١ٍٍٙب اؽظبئ١بً رج١ٕذ إٌزبئظ ثبٌغذاٚي اٌزب١ٌخ: 

 رشر١ت الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌّزغ١شاد اٌذساعخ ؽجمبً ٌٍزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ  

 اٌغٛدح اداسح ػلالبد اٌؼّلاء

 اٌٍّّٛع١خ اٌؼ١ٍّبد ا١ٌّذا١ٔخ

 الاعزغبثخ اٌؾٛافض

 الاػزّبد٠خ اٌزغز٠خ اٌّشرذح

 اٌضمخ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ

 اٌزؼبؽف الاعزشار١غ١خ
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 نتائح تسقُق اختباس اننًىرج انًقتشذ نهذساست: -3

لبَ اٌجبؽش ثبعشاء اخزجبس ٌٍّٕٛرط اٌّمزشػ " دٚس اداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

ِذٜ اِىب١ٔخ رؼ١ُّ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ثبٌغبِؼبد فٟ ِظش" ٌزؾذ٠ذ 

 رطج١مٗ فٟ اٌغبِؼبد ؽ١ش لبَ ثب٢رٟ:

ػشع إٌّٛرط اٌّمزشػ ػٍٝ اٌّغزمظ١ٓ ٌٍزؼ١ٍك ػ١ٍٗ ِٓ خلاي اعشاء 1/3

( ػؼٛ 52ِمبثلاد شخظ١خ ٌؼ١ٕخ ١ِغشح ؽ١ش رّذ ِمبثلاد شخظ١خ ِغ )

١٘ئخ اٌزذس٠ظ ِٚؼب١ُٔٚٙ ثبٌغبِؼبد ٌلإعزفغبس ػٓ عذٜٚ اِىب١ٔخ رطج١ك 

 ؼبرُٙ ٚوبٔذ إٌزبئظ وبٌزبٌٟ:إٌّٛرط فٟ عبِ

 ثبٌٕغجخ لأػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ ٚا١ٌٙئخ اٌّؼبٚٔخ: 5/3

٪( ثؤْ 64( ِٓ أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ ِٚؼب١ُٔٚٙ أٞ)35/52أعبة ػذد) 1/5/3

 إٌّٛرط ٠زلائُ ٚؽج١ؼخ اٌؼًّ ثبٌغبِؼبد.

٪( ثؤْ 55( ِٓ أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ ِٚؼب١ُٔٚٙ أٞ)11/52أعبة ػذد) 5/5/3

إٌّٛرط ِلائُ ٌؾذ ِب ٌطج١ؼخ اٌؼًّ ثبٌغبِؼبد ٠ٚغت اعشاء ثؼغ 

 اٌزؼذ٠لاد أّ٘ٙب:

  ٠غت رشر١ت أثؼبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚأثؼبد عٛدح اٌخذِخ ثبٌّٕٛرط

ؽجمبً ٌزشر١ت الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌلأثؼبد وّب عبءد ثٕزبئظ اٌذساعخ .ٚلذ 

 اعزغبة اٌجبؽش ٌزٌه ٚلبَ ثزشر١ت الأثؼبد.

  ٔظُ ٌم١بط الأداء ثبٌّٕٛرط، غ١ش أْ اٌجبؽش سأٜ أْ ٚعٛد ٠غت ٚعٛد

 ػٕبطش اٌزغز٠خ اٌّشرذح ثبٌّٕٛرط وبف١خ ٌٙزا الإعشاء.  

٪( ثؤْ 14( ِٓ أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ ِٚؼب١ُٔٚٙ أٞ)2/52أعبة ػذد) 3/5/3

 إٌّٛرط غ١ش ِلائُ ٌٍزٕف١ز ٌؼذح أعجبة أّ٘ٙب:

 ج١ك.ػذَ رٛافش الاػزّبداد اٌّب١ٌخ اٌلاصِخ ٌٍزط 

 .ُػؼف اِىب١ٔبد اٌجشش٠خ ٚػذَ رؤ١ٍ٘ٙب ٌزطج١ك رٍه اٌّفب١٘ 

 ٪(.4( ِفشدح ثٕغجخ )5ػذد اٌّفشداد اٌزٟ ٌُ ٠غزغ١ت ٌلاعزمظبء ) 4/5/3

 ثبٌٕغجخ ٌّمذِٟ اٌخذِخ ِٓ غ١ش الأوبد١١ّ٠ٓ: 3/3
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ػ١ٕخ ١ِغشح ِٓ رُ اعشاء ِمبثٍخ شخظ١خ ِغ ِغّٛػخ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ) 1/3/3

ِّٓ ٠زٛافش ٌذ٠ُٙ الإؽبس اٌؼٍّٟ ٝ ِئ٘لاد ػ١ٍب اٌؼب١ٍِٓ اٌؾبط١ٍٓ ػٍ

٠ؼٍّْٛ فٟ ِغبي اٌزغ٠ٛك ٚاٌؼلالبد اٌؼبِخ ِٚىبرت اٌمجٛي ٌٍزم١١ُ ٚ

( ِفشدح وؾغُ ٌؼ١ٕخ ١ِغشح 52ٌؼذد) ثبٌغبِؼبد اٌؾى١ِٛخ ٚاٌخبطخ(

 ٌلإعزفغبس ػٓ عذٜٚ اِىب١ٔخ رطج١ك إٌّٛرط فٟ عبِؼبرُٙ .

٪( ثؤْ إٌّٛرط ٠زلائُ ٚؽج١ؼخ 22أٞ)( ِٓ اٌؼب١ٍِٓ 42/52أعبة ػذد) 5/3/3

 اٌؼًّ ثبٌغبِؼبد.

٪( ثؤْ إٌّٛرط ِلائُ ٌؾذ ِب 52( ِٓ اٌؼب١ٍِٓ أٞ)12/52أعبة ػذد) 3/3/3

 ٌطج١ؼخ اٌؼًّ ثبٌغبِؼبد ٌؼذح أعجبة أّ٘ٙب:

 .ػذَ رٛافش الاػزّبداد اٌّب١ٌخ 

  ػذَ رٕبعت الإِىب١ٔبد اٌّزبؽخ ٌذٞ اٌغبِؼبد ٌزطج١ك رٍه اٌّفب١ُ٘ خبطخ

 اٌغبِؼبد اٌؾى١ِٛخ.

  ؽج١ؼخ اٌطبٌت اٌّظشٞ لا رزطٍت وً رٌه الإ٘زّبَ، ٚأْ رٌه لذ ٠ؼش

 اٌؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ. 

٠خزٍف اٌجبؽش ِغ رٍه الأساء ؽ١ش ٠ؼزجشٖ ٔٛع ِٓ اٌضمبفخ اٌّزمبدِخ ٌذٜ  4/3

ثؼغ اٌّغزمظ١ٓ، ٌزا ٠غت اٌزشو١ض ػٍٝ اٌزغ١١ش ٌٍضمبفخ اٌزٕظ١ّخ ثبٌغبِؼبد 

ؽ١ش ٠زُ الا٘زّبَ ثضمبفخ رؾغ١ٓ اٌؼلالخ ِغ اٌؼّلاء ٚثٕبء ػٍٝ اخزلافٙب، 

 ػلالخ ؽ٠ٍٛخ الأِذ ِؼُٙ، ٚ٘زا ِب رئوذٖ اٌذساعخ.

ٔز١غخ ٌّب عجك ٠غزخٍض اٌجبؽش أٔٗ ٠ّىٓ رطج١ك إٌّٛرط اٌّمزشػ ، ؽ١ش  5/3

٠ّضً ٚع١ٍخ ِٓ ٚعبئً رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌزؼ١ٍّخ ٚاٌّؼبٚٔخ ثبٌغبِؼبد 

 ػٕذ رطج١مٗ.
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 رٛط١بد خطخ رٕف١ز إٌّٛرط اٌّمزشػ -4

 اٌزٛط١بد اٌّشؽٍخ

ِشؽٍخ 

ِذخلاد 

 إٌظبَ

ـ الزٕبع الإداسح اٌؼ١ٍب ثزطج١ك اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٌزؾغ١ٓ عٛدح 

 اٌخذِخ.

ـ ٚػغ اعزشار١غ١بد ِزىبٍِخ لإداسح اٌؼلالخ ِغ اٌؼّلاء ػٍٝ 

 ٌٍغبِؼخ.اخزلافُٙ لبثٍخ ٌٍزٕف١ز، رىْٛ ػّٓ اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ 

ـ دػُ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ)اٌشؼبس/الاعُ( ٌٍغبِؼخ فٟ ألً ٚأدق 

 اٌزؼبِلاد ِغ اٌؼّلاء ػٍٝ اخزلافُٙ ِٓ خلاي الإداسح اٌؼ١ٍب.

ـ رظ١ُّ ٌٍؼ١ٍّبد ا١ٌّذا١ٔخ اٌزم١ٍذ٠خ ٚالإٌىزش١ٔٚخ ٌٍخذِبد 

 اٌزؼ١ّ١ٍخ أٚ اٌّؼبٚٔخ ، ِغ ٚػغ أؽش ٚاػؾخ ِٚؼٍٕخ ٌٍزٕف١ز.

 ِزىبٍِخ ٌٍؼّلاء ِشػ١خ ٚػبدٌخ. ـ ٚػغ ٔظُ ؽٛافض

ـ رظ١ُّ ٔظُ ٌٍزغز٠خ اٌّشرذح دائّخ ِٚزغذد ٌذػُ اٌؼلالخ ِغ 

 اٌؼّلاء.

ـ  اٌّشاعؼخ اٌّغزّشح ٌؼٕبطش الأداء ٌززٛافك ِغ اؽز١بعبد 

 ٚرٛلؼبد اٌؼّلاء.

ِشاعؼخ 

اٌخذِخ لجً 

 اٌزٕف١ز

 ـ رٛف١شث١ٕخ رؾز١خ رلائُ رمذ٠ُ اٌخذِخ.

اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌؼّلاء ثؤ١ّ٘خ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ـ سفغ اٌٛػٟ ٌذٜ 

 ٚعٛدح اٌخذِخ.

 ـ رط٠ٛش ا١ٌٙىً إٌظ١ّٟ ١ٌزٛاوت ِغ اٌّفب١ُ٘ اٌغذ٠ذح .

ـ ا٠غبد خطخ ٚاػؾخ ٌٍزؼٍُ اٌزٕظ١ّٟ ٚص٠بدح صمبفخ إٌّظّخ رغبٖ 

 اٌّفب١ُ٘ اٌغذ٠ذح.

ـ ِشبسوخ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ٚػغ اٌخطؾ اٌخبطخ ثبٌزٕف١ز ٚػغ ٔظُ 

 زطج١ك.ِٚؼب١٠ش اٌ

ـ ِشاعؼخ اٌمٛا١ٔٓ ٚاٌمٛاػذ إٌّظّخ اٌزٟ رؼٛق اٌزطج١ك ٌٍزغٍت 

 ػٍٝ ػٍٝ ٔمبؽ اٌؼؼف.
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 ربثغ : رٛط١بد خطخ رٕف١ز إٌّٛرط اٌّمزشػ

 اٌزٛط١بد اٌّشؽٍخ

ِشاعؼخ 

اٌخذِخ أصٕبء 

 اٌزٕف١ز

 ـ ٚػغ اٌخطؾ ٚاٌغٕبس٠ٛ٘بد اٌخبطخ ثبٌزٕف١ز ٌٍخذِخ.

ٌٍغبِؼخ فٟ أداء اٌخذِبد ـ رفؼ١ً دٚس اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ 

 اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚاٌّؼبٚٔخ.

ـ ػمذ دٚساد رذس٠ج١خ ٚٚسػ ػًّ خبطخ ثبعشاءاد اٌزٕف١ز 

 ٚص٠بدح ِٙبساد اٌؼب١ٍِٓ.

ـ ِشاػبح اٌشثؾ ث١ٓ أثؼبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء)صمبفخ إٌّظّخ 

 اٌؼ١ٍّبد ا١ٌّذا١ٔخ. -

بَ ااٌزغز٠خ اٌّشرذح ٌٕظ -ـ ٔظُ اٌؾٛافض ٌٍؼب١ٍِٓ ٚاٌؼّلاء 

الا٘زّبَ ثبٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍغبِؼبد( ٚ أثؼبد عٛدح  -اٌزشغ١ً 

 -اٌزؼبؽف  -اٌضمخ  -اٌٍّّٛع١خ  -اٌخذِخ )الاعزغبثخ 

 الاػزّبد٠خ(

ِشاعؼخ 

اٌخذِخ ثؼذ 

 اٌزٕف١ز

ـ اعشاء اعزطلاع دٚسٞ ٌٍغٛق ٌٍزؼشف ػٍٝ ؽبعبد 

 ٚسغجبد اٌؼّلاء اٌّشرمج١ٓ.

 اٌؼّلاء ثّب ٠مذَ ٌٍؼّلاء.ـ ِمبسٔخ ِؼب١٠ش اداسح ػلالبد 

 ـ ِمبسٔخ ِؼب١٠ش اٌغٛدح ٚالاػزّبد٠خ ِٚب ٠مذَ فؼلاً ٌٍؼّلاء.

 ـ رؾذ٠ش ثشاِظ اٌزٕف١ز اٌؼبد٠خ ٚالإٌىزش١ٔٚخ.

ـ ٚػغ اٌخطؾ ٌزم١ًٍ ٚاصاٌخ اٌؼٛائك ٚاٌؾٛاعض اٌزٟ رٛاعٗ 

 ػ١ٍّبد اٌزطج١ك.

ـ رم١١ُ اٌّخشعبد ٚارخبر الإعشاءاد اٌزظؾ١ؾ١خ ػٍٝ ِغزٜٛ 

 ذخلاد ِٚىٛٔبرٗ.اٌّ

ِشؽٍخ اٌزغز٠خ 

 اٌّشرذح

 ـ ػشٚسح رفؼ١ً دٚس اٌزغز٠خ اٌّشرذح ٌىبفخ ػ١ٍّبد إٌظبَ.

ـ ػشٚسح اٌٛطٛي اٌٝ سػبء ٚٚلاء اٌؼّلاء ػٍٝ اخزلافُٙ 

 ثّب ٠ؾمك اٌضٕبء ٚاٌّذ٠ؼ.
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