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Abstract  
 

This study deals with the effect of comprehensive quality system 

management usage uppn the banks performance . 

The objective of the study is to analyzing and studying the effect of 

comprehensive quality system management implementation on 

Omdurman National Bank execution throughout the methodology tracing 

and Implement ation standard results according to the main performance 

standard indicators in financial and operational scopes . 

The study followed the analytical descriptive method in collection 

and analysis of data , and depends on the basic sources which collected 

form references and reports , then the study use (spss) program the statical 

package for social Science in order to handle these data analysis with 

purpose of the study . 

The study found anumber of results that these is appositive relation ship 

between the comprehensive quality system implementation and profit , 

and also there is positive relation ship between the comprehensive quality 

system and capital improve , and there in relation ship between the 

comprehensive quality system implementation and the occupational 

satisfaction . 

Based on the abore results , the study reached an umber of 

recommendations , that we must find ascientifie method in bank labors 

performance and their motivation , also the need of working referring to 

A.T.M positions in variable strategic sites so the custmers can get it easy 

without people crowding allover the bank branches . 
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2) www.giv/sdeup.sa/djode/tageer.html                                                                                                           

 19ِظذر ضبثك ص(3

  . 2004 د١ًٌ ػظرٞ ٌٍغٛدح ٚاٌزٕبفط١خ ، دار  الأغٍٛ  اٌّظر٠خ ، اٌمب٘رح 9000أحّذ ض١ذ ِظطفٟ ،إدارح اٌغٛدح اٌشبٍِخ  ٚالا٠سٚ  (1
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1962

JUSE
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1962

ZeroDefects

Zero stock , Zero stop

1985

1

: المرحلة الخامسة 

2

1

 :-مفهوم الجودة  وتميسها  عو نظام إدارة الجودة  الشاملة 

                                                 
 18 ، ِرعغ ضجك رورٖ  ص 9000أحّذ ض١ذ ِظطفٟ ، إدارح اٌغٛدح اٌشبٍِخ  ٚالا٠سٚ  (1

 َ 2007ػّبدح اٌذراضبد اٌؼ١ٍب ٚاٌجحش اٌؼٍّٟ ، عبِؼخ اٌجحر الاحّر اثر٠ً (  ضٍطٍخ ِحبضراد إدارح اٌغٛدح اٌشبٍِخ )ِظطفٟ حبِذ اٌحى١ُ ،  (2



    

 

1

 :-أوجه الجودة 

2

:- جودة التصميم (أ)

2000

 Product 

(1) 

(2) 1 

(3)  

 

(4)  

 

                                                 
 15إٌؼ١ُ حطٓ ِحّذ ػٍٟ ٚارٚٞ ػجذاٌح١ّذ ، ِظذر ضبثك ، ص (1

   18ثبثىر ِجبرن ػضّبْ ،د ، ِظذر ضبثك  ص  (2



    

 

1. 

2.  

3.  

4. 

 

جودة مطابقة التصميم   (ب)

1. 

2. 

 

 

  - ط

 - د

 



    

 

 
 

:-جــودة الأداء  (ج) 

أهمية  الجودة
1

1

21

:-  سمعة المهظمة  ( أ)

                                                 
 23، ِظذر ضبثك ص ( د)ثبثىر ِجبرن ػضّبْ  (1
2

 29ثبثىر ِجبرن ػضّبْ ،د ، ِظذر ضبثك ص  - . 



    

 

:- المسئولية القانونية للجودة  ( ب)

 :- المهافسة العالمية  (ج)

:- حماية المستهلم  (د) 

:- التلاليف وحصة السوق  (هـ)

:- أبعـاد الجودة 

                                                 
1

 30،ِظذر ضبثك  ، ص( دوزٛر) ثبثىر ِجبرن ػضّبْ  ، ( 



    

 

:-  مستوي الأداء  (ب)

:- المطابقة  (ج)

97

 

:- المتانة والعمر الإفتراضي للمهتج   (هـ)

:- تقديم الخدمة   (و)

:- الخصائص  الثانوية أو الإضافية للمهتج (ز)

:- قدرة التخسس  بالجودة  (ح)



    

 

:- الأبعاد الوظيفية : أولًا 

 

 

 

  

الأبعاد غير الوظيفية : ثانياً 

 ( أ)

                                                 
1

 110،   ِظذر ضبثك  ص ( دوزٛر) ثبثىر ِجبرن ػضّبْ  ، ( 
2

 112ٔفص اٌّظذر  ص  ( 
3

 34لبضُ ٔب٠ف ػٍٛاْ اٌّح١بٚٞ ، ِظذر ضبثك  ص    ( 



    

 

  ( ب)



    

 

المبحث انثانث 

َظاو إدارة الجودة انشــايهت 

انقواػد والأساسياث – الأهميت – المفهّوو 

 
 

                                                 
1

 95إٌؼ١ُ حطٓ ِحّذ ػٍٟ ٚأرٜٚ ػجذ اٌح١ّذ ِحّذ ٔٛر ، ِظذر ضبثك ، ص ( 



    

 

-  

1- 

2-  

3-  

                                                 
 95إٌؼ١ُ حطٓ ِحّذ ػٍٟ ٚأرٜٚ ػجذ اٌح١ّذ ِحّذ ٔٛر ، ِظذر ضبثك ، ص (1
2

 11َ ص1997ٚار٠ٓ ش١ّش ٚع١رَٚ  فبٔغب ، ِذ٠ر اٌغٛدح، ، دار آفبق ٌٍٕشر ٚاٌزٛز٠غ ، اٌر٠بع ، ( 



    

 

 

  

  

  

  

 

                                                 
1

 12ٔفص اٌّظذر، ص ( 
2

 144لبضُ  ٔب٠ف اٌّح١بٚٞ ، ِظذر ضبثك   ، ص ( 
3

 98إٌؼ١ُ حطٓ ِحّذ ػٍٟ ٚأرٜٚ ػجذ اٌح١ّذ ِحّذ ٔٛر ، ِظذر ضبثك ص  ( 
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(1) 

(2)  

(3)  

 

                                                 
 99ٔفص اٌّظذر ، ص (3



    

 

-

  

(1)  

(2)  

(3)  

                                                 
1

 102إٌؼ١ُ حطٓ ِحّذ ػٍٟ ٚأرٜٚ ػجذ اٌح١ّذ ِحّذ ٔٛر ، ِظذر ضبثك ، ص   ( 



    

 

(4)  

(5)  

(6) 

 

1

 -أ 
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 -ط 

 

 -د 
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1

 ٔفص اٌّظذر ، ٚٔفص اٌظفحخ  ( 
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 104إٌؼ١ُ حطٓ ِحّذ ػٍٟ ٚأرٜٚ ػجذ اٌح١ّذ ِحّذ ٔٛر ، ِظذر ضبثك ، ص  ( 
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2.  

3.  

1
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3
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  107 إٌؼ١ُ حطٓ ِحّذ ػٍٟ ٚأرٜٚ ػجذ اٌح١ّذ ِحّذ ٔٛر ، ِظذر ضبثك ، ص(
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  - ة
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1- 

2-  

3-  

4-  

5- 1 

                                                 
  110إٌؼ١ُ حطٓ ِحّذ ػٍٟ ٚأرٜٚ ػجذ اٌح١ّذ ِحّذ ٔٛر ، ِظذر ضبثك ، ص (1



    

 

 

6-  

7-  

8-  

9- 
 

10-  

11-  

12-  

13-  

14-  
 

 

 

1

1

                                                 
 

 111إٌؼ١ُ حطٓ ِحّذ ػٍٟ ٚأرٜٚ ػجذ اٌح١ّذ ِحّذ ٔٛر ، ِظذر ضبثك ، ص ( 1



    

 

 -أ 

  -ة 

  -ط 

  -د 

 

                                                 
1

 ٔفص اٌّظذر اٌطبثك  ( 
2

  112ٔفص اٌّظذر  اٌطبثك  ، ص  ( 



    

 

 

انفصم انثاَي 
 جودة الخدياث المصرفيت

 

المفاهيى الأساسيت نهخّدياث :المبحث الأول

وأبؼادها 

يفاهيى جودة الخدياث : المبحث انثاَي 

المصرفيـــت 

صرفٍتيستوياث  وقياس الخدياث: المبحث انثانث   اىَ

  

المبحث الأول 



    

 

 المفاهيى الأساسيت نهخّدياث وأبؼادها
 

1

2 

3 

                                                 
1

 550-549ص  (َ 2000دار ٚائً ٌٍٕشر ، الأردْ ، ) ، عبِؼخ ا١ٌرِٛن ،"ِذخً وّٟ : إدارح الإٔزبط ٚاٌؼ١ٍّبد " ػجذ اٌطزبر ِحّذ  اٌؼٍٟ ،( 
2

، دار إٌّب٘ظ ٌٍٕشر ٚاٌزٛز٠غ ، ػّبْ ، "رح١ٍٍٟ – وّٟ – ِذخً إضزرار١غٟ ( : اٌزط٠ٛك اٌّظرفٟ) ِحّٛد عبضُ اٌظ١ّذٞ ٚرد٠ٕٗ ػضّبْ ٠ٛضف ، ( 

 . 19َ ، ص 2005
3

. 213ٔفص  اٌّظذر ص  ( 

 

 



    

 

4 

(Russ)

(Stanton)

Performance

                                                 
1

 21 - 20ِظذر ضبثك   ، ص ( : اٌزط٠ٛك اٌّظرفٟ) ِحّٛد عبضُ اٌظ١ّذٞ ٚرد٠ٕٗ ػضّبْ ٠ٛضف ، ( 
2

 .48َ ، ص 1999٘ـ ، 1420، لطُ إدارح الأػّبي ، و١ٍخ اٌزغبرح ، عبِؼخ لٕبح اٌط٠ٛص ، "رط٠ٛك اٌخذِبد اٌّظرف١خ " ػٛع ثذ٠ر اٌحذاد ، ( 
3

 21-20اٌّظذر اٌطبثك ، ص  ( 



    

 

(Assael)
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2-  

3- 

 

4-  

1

 

  

  

                  

رح١ٍٍٟ – وّٟ – ِذخً إضزرار١غٟ :اٌزط٠ٛك اٌّظرفٟ" ِحّٛد عبضُ اٌظ١ّذٞ ٚرد٠ٕٗ ػضّبْ ٠ٛضف ،:     اٌّظذر                     

 َ 2005، دار ِٕب٘ظ ٌٍٕشر ٚاٌزٛز٠غ ، ػّبْ ،                                                               "

(Assael)
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Douglas  Apoersons

                                                 
1

 23ِحّٛد عبضُ اٌظ١ّذٞ  ٚد٠ٕخ ػضّبْ  ٠ٛضف  ِظذر ضبثك  ، ص  ( 
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5

2

42

3

21

2005

 

 اىتجربت اىَاضٍت
 

 حاجاث اىفرد
 

 الإتصاه

 

 اىخذٍت اىَتىقعت

 

 اىخذٍت اىَذرمت

 

 تقذٌٌ اىخذٍت
 

الإتصالاث اىخارجٍت 

 باىزبىُ

Translation of perceptions 

in to service quality specs 

اىفجىة بٍِ اىزبىُ وإدارك 

 الإدارة
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1- 1،4

2- 25

 

3- 36
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Geoffrey
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  25ٔفص اٌّظذر اٌطبثك  ، ص  ( 
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5-  

 

1- 
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  26ٔفص اٌّظذر اٌطبثك   ،ص ( 
2

 ٔفص اٌّظذر اٌطبثك  (
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SkinnerMarkin

1. 

2.  

3.  

4.  

                                                 
1

 29ٔفص  اٌّظذر اٌطبثك   ،ص  ( 



    

 

اٌّجحش اٌضبٟٔ 

ِفب١ُ٘ عٛدح اٌخذِبد اٌّظرف١خ 

ٚخظبئظٙب ِٚسا٠ب٘ب 

 .

(1) -: 

                                                 
1

، ِغٍخ اٌّظبرف ، رظذر ػٓ إرحبد اٌّظبرف اٌطٛدأٟ  اٌؼذد اٌطبدش " ِحّذ ػجذ الله ػٍٟ ػجذ الله، عٛدح اٌخذِخ اٌّظرف١خ ٚرحم١ك رضب اٌؼّلاء  ( 

  75َ ، ص 2006٘ـ ، ١ٌٛ٠ٛ 1327ػشر ، اٌطٕخ اٌراثؼخ ، عّبدٞ ا٢خر ،
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 76ٔفص اٌّظذر ص   ( 
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7

2

1

2

3

                                                 
1

ــبػخ   12:9َ اٌطــــ5/9/2013اٌّٛضٛػخ اٌحرح  ،اٌشجىخ اٌؼٕىجٛر١خ ٠َٛ  ( 

 .51َ ، ص 1994أطٛي اٌزط٠ٛك اٌّظرفٟ ٚرلخ ػًّ ِمذِخ اٌٟ  ِؼٙذ اٌذراضبد اٌّظرف١خ ، ػّبْ د ْ ، " ٔبعٟ ِؼلا  (2

، اٌطٕخ اٌراثؼخ  ،  (17)ِغٍخ اٌّظبرف ، رظذر ػٓ ارحبد اٌّظبرف اٌطٛدأٟ ، اٌؼذد" رط٠ٛك اٌخذِبد اٌّظرف١خ الإٌىزر١ٔٚخ " ػس اٌذ٠ٓ وبًِ أ١ِٓ ،(3

 12ص 
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2
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 14ٔفص اٌّظذر  ، ص (3
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Douglas

                                                 
 69 -68ِحّٛد عبضُ اٌظ١ّذٞ ٚدر٠ٕخ ، ِظذر ضبثك  ، ص ص (1
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 232ِحّٛد عبضُ اٌظ١ّذٞ ، ِرعغ ضبثك ، ص (1
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 240ٔفص اٌّظذر اٌطبثك   ، ص ( 
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4
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(Perry , Leithmal , Parasaraman )

1

                                                 
1

  243ٔفص اٌّظذر اٌطبثك  ، ص ( 
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3

 

 اىتجربت اىَاضٍت
 

 حاجاث اىفرد
 

 الإتصاه

 

 اىخذٍت اىَتىقعت

 

 اىخذٍت اىَذرمت

 

 تقذٌٌ اىخذٍت
 

الإتصالاث اىخارجٍت 

 باىزبىُ

Translation of perceptions 

in to service quality specs 



    

 

21

2000

 

 

                                                 
1

 250ٔفص اٌّظذر  اٌطبثك  ، ص ( 

اىفجىة بٍِ اىزبىُ وإدارك 

 الإدارة
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 اٌّجحش اٌضبٌش
 

 ِطز٠ٛبد ٚ ل١بش اٌخذِبد اٌّظرف١خ
 

Berry 1983

SEVQUAL

                                                 
1

 246َ ، ص 1999٘ـ ، 1420، لطُ إدارح الأػّبي ، و١ٍخ اٌزغبرح ، عبِؼخ لٕبح اٌط٠ٛص ، "رط٠ٛك اٌخذِبد اٌّظرف١خ " ػٛع ثذ٠ر اٌحذاد ، ( 



    

 

1-  

2-  

 

3-  

 

4-  

 

5-  

 

1- SERVQUALParasuraman and Zeithmal and 

Berry

2- SERVPERF(Corin and Taylor)

                                                 
1

، دراضخ ١ِذا١ٔخ ، رضبٌخ ِبعطز١ر ِٕشٛرح ، دٚر٠خ الإدارح "ل١بش عٛدح اٌخذِبد اٌّظرف١خ ٌٍجٕٛن اٌٛط١ٕخ اٌزغبر٠خ اٌمطر٠خ " صبِر ِحّذ ِحبرِٗ ،( 

 524 - 522َ ، ص ص 2005اٌؼبِخ ، اٌّغٍذ اٌخبِص ٚالأرثؼْٛ ، اٌؼذد اٌضبٌش ، أغططص ، 



    

 

 

1-  

 

2 

 

3 

 

1-  
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 241ػٛع ثذ٠ر اٌحذاد ،ِظذر ضبثك ، ص  ( 
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274ٔفص اٌّظذر  ص  (2
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16

11
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32
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1990
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  .24 ، ص 1994، ِؼٙذ اٌذراضبد اٌّظرف١خ ، اٌى٠ٛذ ، "دراضبد فٟ ل١بش عٛدح اٌخذِخ " عّبي اٌذ٠ٓ ِحّذ اٌّرضٟ ،  ( 



    

 

 



    

 

 

 

 

انفصم انثانث 

بْل أٍذرٍاُ اىىطًْ 
 

 

 

 

 
 

 

 

بْل أٍذرٍاُ اىىطًْ 
 

الأهذاف واىهٍنو اىتْظًٍَ -  اىْشأة واىتطىر 
 



    

 

1993

1

2

2

  

 50.000 

 50.000 

 50.000 

 25.000 

 10.000 

 10.000 

 50.000 

                                                 
1

 .1َ ، ص2010ثٕه اِذرِبْ اٌٛطٕٟ ، إدارح اٌزخط١ط ٚاٌجحٛس، .  ( 

 . ع١ٕٗ ثبٌؼٍّخ اٌحب١ٌخ 10 د٠ٕبر رطبٚٞ 100ػٍّبً ثأْ  (2



    

 

 400.000 

ثٕه اِذرِبْ اٌٛطٕٟ ، إدارح اٌزخط١ط ٚاٌجحٛس:  اٌّظذر                                    

2012

201211

3

  

2001 18.931.290 

2002 24.931.290 

2003 32.931.290 

2004 41.872.250 

2005 60.963.050 

2006 71.463.050 

2007 71.463.050 

2008 523.319.500 

2009 523.319.500 

2010 523.319.500 

2011 523.319.500 

2012 800.000.000 

2011َثٕه اِذرِبْ اٌٛطٕٟ ، إدارح اٌزخط١ط ٚاٌجحٛس: اٌّظذر 

71523637

400

                                                 
 3ثٕه اِذرِبْ اٌٛطٕٟ  ، وز١ت ػمذ اٌزبض١ص ٚإٌظبَ الاضبضٟ ص (1

 

 



    

 

52

12

34

56

78

910

1112

1314
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 2ثٕه اِذرِبْ اٌٛطٕٟ ،  ِظذر ضبثك ص  (



    

 

                                                 
1

  5اٌّظذر اٌطبثك ص  ( 
2

 6ٔفص اٌّظذر اٌطبثك   ( 

(
3

 6 ٔفص اٌّظذر  ص 
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2009

1- The Banker Awards

2002200320052008

2010

2- 150

100

2008 

3- 50

2008 

4- 68500

The Banker2008

 

5- 602009 
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1
 7  ٔفص اٌّظذر  ، ص



    

 

6- 200620082009
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 8ثٕه أِذرِبْ اٌٛطٕٟ ، ِظذر ضبثك ص    (1

 8ٔفص اٌّظذر  اٌطبثك ص   (2
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6

                                                 
1

 9ٔفص اٌّظذر   ص   (
2

 10ٔفص اٌّظذر   ص ،. (
3

 10ٔفص اٌّظذر ، ص . (
4

 11ٔفص اٌّظذر ص . (



    

 

7

8

9

10

2

6

11

                                                 
1

 12ثٕه اِذرِبْ اٌٛطٕٟ ، ِظذر ضبثك ، ص (
2

 ٔفص اٌّظذر  ٚٔفص اٌظفحخ   (
3

 13ٔفص اٌّظذر  ، ص (
4

 ٔفص اٌّظذر ٚٔفص اٌظفحخ  (



    

 

5

12

13

14

 

4

                                                 
1

 14ٔفص اٌّظذر ، ص (
2

 ٔفص اٌّظذر ٚٔفص اٌظفحخ (
3

 ٔفص اٌّظذر ٚٔفص اٌظفحخ (
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 ٔفص اٌّظذر ٚٔفص اٌظفحخ (
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 18ثٕه اِذرِبْ اٌٛطٕٟ ، ِظذر ضبثك ص( 

 ٔفص اٌّظذر ٚٔفص اٌظفحخ (1

  ٔفص اٌّظذر ٚٔفص اٌظفحخ(2
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 ٔفص اٌّظذر ٚٔفص اٌظفحخ(3

 19ٔفص اٌّظذر  اٌطبثك ص (4

  ٔفص اٌّظذر اٌطبثك ، ٚٔفص اٌظفحخ(1
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8
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  ٔفص اٌّظذر اٌطبثك ، ٚٔفص اٌظفحخ (2     

 ٔفص اٌّظذر ٚٔفص اٌظفحخ (3

 

 

 

 

 

 20ٔفص اٌّظذر  اٌطبثك  ،ص (1  

 ٔفص اٌّظذر اٌطبثك  (2
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الأ١ّ٘خ الإلزظبد٠خ ٚ الإعزّبػ١خ  

1-  

                                                 
   



    

 

2-  

1

1

2

1- 1.902 

2- 1.628 

3120 

42.6461

 

538.198 

64.130 

73.137 

8480 

93.322

                                                 
 25َ ص 2011 – 2005ثٕه أِذرِبْ اٌٛطٕٟ ، إدارح اٌزخط١ط ٚاٌجحٛس  ، رمر٠ر ػٓ اٌذٚر الالزظبدٞ ٚالاعزّبػٟ  ٌٍجٕه ، ٌٍفزرح  ِٓ  (1
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 30ثٕه أِذرِبْ اٌٛطٕٟ ،  ٔفص اٌّظذر اٌطبثك ص  ( (1
2

 30ٔفص اٌّظذر  ، ص ( 
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6 
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10

11 

12 

13

14 

15

16 

17

18 

19

20052011

4 

20052011 

     

1   338.539.223 158.593.838 

2   142.120.000 68.000.000 

3   94.050.000 45.000.000 

4   93.909.970 44.933.000 

5   74.071.598 35.440.956 



    

 

6   62.700.000 30.000.000 

7   60.610.000 29.000.000 

8 

 

 
267.709.734 115.114.677 

9   47.522.039 22.737.818 

10   27.165.226 12.997.716 

11   30.794.252 14.734.092 

12   29.260.000 14.000.000 

13   25.080.000 12.000.000 

14   23.826.000 11.400.000 

15   16.679.069 7.980.416 

16   11.388.310 5.448.952 

17   8.360.000 4.000.000 

18   28.710.161 11.796.919 

19   38.932.751 16.001.953 

20   85.117.500 34.674.524 

  1.506.772.377 693.854.861 

1
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 33ثٕه أِذرِبْ اٌٛطٕٟ، ٔفص اٌّظذر اٌطبثك  ،ص  ( 
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 34ثٕه أِذرِبْ اٌٛطٕٟ، ٔفص اٌّظذر اٌطبثك  ،ص 

 ٔفص اٌّظذر ٚٔفص اٌظفحخ (3
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71

ٍْهج اىذراست و ٍعاٌٍر قٍاس الأداء  

                                                 
1

 34ٔفص اٌّظذر اٌطبثك ص  (



    

 

11

                                                 
 33َ ص2007ّٔٛرط اٌجرٔبِظ اٌرئبضٟ اٌٛطٕٟ ، اٌغٛدح ٚاٌز١ّس ،  الأِبٔخ اٌؼبِخ ٌٍغٛدح ٚاٌز١ّس ، اٌخرطَٛ ، ( دوزٛر )٘بدٞ اٌزغبٟٔ ،  (1
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 35 صٔفص اٌّظذر اٌطبثك  ( 
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 37 صٔفص اٌّظذر اٌطبثك  (1
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 40، ِظذر ضبثك ، ص( دوزٛر )٘بدٞ اٌزغبٟٔ  ( 

 

 

 اىىســـــــــــــائو

 

 اىْتــــــائج

ّتائج 

 اىعاٍيٍِ

 

 

 

ّتائج 

الأداء 

 اىرئٍسٍت

اىقٍادة 

 اىَىارد اىبشرٌت
 

 

 
 

 

 اىعَيٍاث
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915 

انفصم انرابغ  

اثر تطبيق نظاو إدارة  الجودة انشايهت 



    

 

ػهى نتائج الأداء نبنك ايدريان انوطني 

  (و2012– و 2006)نهفترة ين ػاو 
 

20052012

المبحث الأول 
 

 (المؤشراث اننوػيت)قياس نتائج الأداء غير  المانيت : أولا 

1-  

2- 
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. (40)ّٔٛرط اٌجرٔبِظ اٌرئبضٟ  اٌٛطٕٟ ٌٍغٛدح ٚالاِز١بز ص ( 

  (1)َ ، ص2006ثٕه اِذرِبْ اٌٛطٕٟ ، اٌّطجك اٌؼبَ ٌٍجٕه ، (2
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 3ثٕه اِذرِبْ اٌٛطٕٟ ٔفص اٌّظذر  اٌطبثك َ ص (1)

(2)  
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 4ثٕه اِذرِبْ اٌٛطٕٟ،ٔفص اٌّظذر اٌطبثك ص (1)

 ٔفص اٌّظذر ٚٔفص اٌظفحخ (2)
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 5ثٕه اِذرِبْ اٌٛطٕٟ،ٔفص اٌّظذر اٌطبثك ص (1

 

 

(
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  6 ثٕه اَ درِبْ اٌٛطٕٟ ، ٔفص اٌّظذر اٌطبثك  ص

 7ٔفص اٌّظذر  ص (2

 8ٔفص اٌّظذر ص (3
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. (40)ّٔٛرط اٌجرٔبِظ اٌرئبضٟ  ، ِظذر ضبثك  ص(1

 (9)َ ، ص2006ثٕه اِذرِبْ اٌٛطٕٟ ، اٌّطجك اٌؼبَ ٌٍجٕه ، (2
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  ٔفص اٌّظذر اٌطبثك ٚٔفص اٌظفحخ ( 

 ٔفص اٌّظذر ٚٔفص اٌظفحخ (2
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. (40)ّٔٛرط اٌجرٔبِظ اٌرئبضٟ  اٌٛطٕٟ ٌٍغٛدح ٚالاِز١بز ص (

 17َ ،2006ثٕه اِذرِبْ اٌٛطٕٟ ، اٌّطجك اٌؼبَ ٌٍجٕه ، (2
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 20ثٕه أِذرِبْ اٌٛطٕٟ ، ٔفص اٌّرعغ اٌطبثك ص  (1)

ٔفص اٌّظذر اٌطبثك   (2)

(3)  
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 21ثٕه اِذرِبْ اٌٛطٕٟ ، ٔفص اٌّظذر اٌطبثك ص (1)

(2)  
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 (40)ّٔٛرط اٌجرٔبِظ اٌرئبضٟ  اٌٛطٕٟ ٌٍغٛدح ٚالاِز١بز ص (1)

 23ثٕه اِذرِبْ اٌٛطٕٟ، ِظذر ضبثك  ، ص (2)

(3)  
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 26ثٕه اِذرِبْ اٌٛطٕٟ ِرعغ ضبثك ص  ( 
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 (40)ّٔٛرط اٌجرٔبِظ اٌرئبضٟ  اٌٛطٕٟ ٌٍغٛدح ٚالاِز١بز ص (1)

   30ص(2006َ)ثٕه اِذرِبْ اٌٛطٕٟ ، ِرعغ ضبثك  ػبَ  (2)

  ٔفص اٌّظذر ٚٔفص اٌظفحخ(3)
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 ٔفص اٌّظذر اٌطبثك ٚٔفص اٌظفحخ  (1

ٔفص اٌّظذر ٚٔفص اٌظفحخ (2
 (40)ّٔٛرط اٌجرٔبِظ اٌرئبضٟ  اٌٛطٕٟ ٌٍغٛدح ٚالاِز١بز ص (3
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   30ص(2006َ)ثٕه اِذرِبْ اٌٛطٕٟ ، ِرعغ ضبثك  ػبَ  (1
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 (383)ّٔٛرط اٌجرٔبِظ اٌرئبضٟ  اٌٛطٕٟ ٌٍغٛدح ٚالاِز١بز ص (1)
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 ٔفص اٌّظذر ٚٔفص اٌظفحخ1
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5

 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 

 32.931.290 41.872.250 60.963050 71.463.050 71.463.050 523.319.500 523.319.500 523.319.500 523.319.500 800.000.000 

 1.878.690 265.170 4.320.250 6.771.079 5.930.403 6.253.794 7.371.025 7.715.682 6.570.265 9.165.359 

 

46.141.101 70.363.174 125.161.858 100.857.742 100.043.515 100.173.328 100.439.359 100.512.930 1.720.614 2.115.397 

 

895.810 1.286.110 2.172.290 3.222.695 2.996.441 3.245.620 4.157.704 4.308.340 3.483.388 4.489.368 

 

80.530 110.840 155.320 133.045 186.931 669.147 691.120 734.175 256.251 1.121.817 

 251.940 357.480 482.650 784.290 523.420 465.541 507.910 555.914 631.187 707.706 



    

 

 7.098.024 10.763.889 8.782.604 74.38.512 100.128 91.807 112.022 132.331 91.465 2.331 

 200.710 295.640 416.580 410.191 40.562 45.677 50.877 70.590 91.465 102.331 

 

20.27 19.23 18 13 12 10 10 9 10 10 

2010

1.  

6 

 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 

 32.931.290 41.872.250 60.963050 71.463.050 71.463.050 523.319.500 523.319.500 523.319.500 523.319.500 800.000.0

00 

200332.931.2902004

41.872.25027



    

 

200560.963.5085

200671.463.050

102007

71.463.0502008

523.319.5006.320092010

20112012

800.000.000

200720082009201020112012

2003200420052006

2.  
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 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 

 1.878.690 265.170 4.320.250 6.771.079 5.930.403 6.253.794 7.371.025 7.715.682 6.570.265 9.165.359 

 

2003

1.878.9602004265.17085

20054.320.250

15.22006

6.771.079562007

5.930.40312

20086.253.7945

2009720104

20112012

9.165.359
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 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 

 

46.141.101 70.363.174 125.161.8

58 

100.857.74

2 

100.043.51

5 

100.173.328 100.439.359 100.512.930 1.720.614 2.115.397 

200346.141.101

200470.363.17452

2005125.161.85877

20062007100.857.742
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1020092220105

820112012132011
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4.  
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 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 

 

895.810 1.286.110 2.172.290 3.222.695 2.996.441 3.245.620 4.157.704 4.308.340 3.483.388 4.489.368 

2003895.8102004

1.386.110432005

2.172.290682006

4820077

20088200928

20103201191

201240
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80.530 110.840 155.320 133.045 186.931 669.147 691.120 734.175 256.251 1.121.817 
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110.840372005

402006

200740200825

2009320106201165
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 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 

 251.940 357.480 482.650 784.290 523.420 465.541 507.910 555.914 631.187 707.706 

2003251.9402004

357.480412005

352006622007

33200811

20099201092011
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 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 



    

 

 7.098.024 10.763.889 8.782.604 74.38.512 100.128 91.807 112.022 132.331 16.866.434 229.023.88
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20037.098.0242004

10.763.889512005

8.782.60418200674.38.512
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200798200818
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 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 

 200.710 295.640 416.580 410.191 40.562 45.677 50.877 70.590 91.465 102.331 

2003200.7102004295.640
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200812
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521

إٌٛع

31 63.3 66.0 66.0

16 32.7 34.0 100.0

47 95.9 100.0

2 4.1

49 100.0

ركر

اًثي

T otal

Valid

SystemMissing

T otal

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

521



    

 

الٌىع

4.26

34.04

65.96

Missing

ثًي ا

ركر

2013

522

اٌؼّز

7 14.3 14.6 14.6

10 20.4 20.8 35.4

14 28.6 29.2 64.6

17 34.7 35.4 100.0

48 98.0 100.0

1 2.0

49 100.0

هي 02 و ألل هي 52 سٌح

هي 52 و ألل هي 13 سٌح

هي 13 - 73 سٌح

هي 73 سٌح فوا فىق

Total

Valid

SystemMissing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

  

2013

522

 

الؼور

2.08

35.42

29.17

20.83

14.58

Missing

هي 73 سٌح فوا فىق

هي 13 - 73 سٌح

هي 52 و ألل هي 13 سي

هي 02 و ألل هي 52 سي

2013



    

 



    

 

523

اٌّسرٛي اٌرؼٍيّي

4 8.2 8.2 8.2

8 16.3 16.3 24.5

23 46.9 46.9 71.4

14 28.6 28.6 100.0

49 100.0 100.0

شهادج هتىسطح

شهادج ثاًىي

جاهؼي

فىق الجاهؼي

To tal

Va lid

Frequency Percent Va lid Percent

Cumulative

Percent

2013

523

الوستىي التؼليوي

28.57

46.94

16.33

8.16

ىق الجاهؼي ف

جاهؼي

شهادج ثاًىي

شهادج هتىسطح

2013



    

 

524

ظيفح اٌٛ

32 65.3 65.3 65.3

13 26.5 26.5 91.8

2 4.1 4.1 95.9

1 2.0 2.0 98.0

1 2.0 2.0 100.0

49 100.0 100.0

هىظف

رجل أػوال

رتح هسٌل

أػوال حرج

طالة

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

524

2013

الىظيفح

2.04

2.04

4.08

26.53

65.31

طالة

أػوال حرج

رتح هٌسل

رجل أػوال

هىظف



    

 

525

ه غِ اٌثٕ  ًِ رِي ذرؼا ِٕذ 

20 40.8 40.8 40.8

15 30.6 30.6 71.4

9 18.4 18.4 89.8

5 10.2 10.2 100.0

49 100.0 100.0

حٌ هي 1 - 5 س

حٌ هي 6 - 11 س

حٌ هي 21 - 71 س

حٌ أكثر هي 81 س

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

525

 

2013

 ِٕذ ِري ذرؼاًِ ِغ اٌثٕه

10.20 

18.37 

30.61 

40.82 

  سٌح18أكثر هي 

  سٌح17 - 12هي 

  سٌح11 - 6هي 

  سٌح5 - 1هي 
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ذّراس ػٍّياخ اٌثٕه اٌّصزفيح تاٌذلح ٚ اٌسزػح

22 44.9 44.9 44.9

19 38.8 38.8 83.7

4 8.2 8.2 91.8

4 8.2 8.2 100.0

49 100.0 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

526

2013

 ذّراس ػٍّياخ اٌثٕه اٌّصزفيح تاٌذلح ٚ اٌسزػح

8.16 

8.16 

38.78 

44.90 

 لا أوافك

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

527

رٌذميمٙا يًّ ٚ يسؼْٛ  ه تّؼزفح إدرياجاخ اٌؼ رُٙ ِٛظفٛا اٌثٕ ي

5 10.2 10.6 10.6

29 59.2 61.7 72.3

12 24.5 25.5 97.9

1 2.0 2.1 100.0

47 95.9 100.0

2 4.1

49 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

Total

Valid

SystemMissing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

2013

527

2013

  يهتن هىظفىا الثٌك توؼرفح احتياجاخ الؼويل و يسؼىى لتحميمها

4.26 

2.13 

25.53 

61.70 

10.64 

Missing 

 لا أوافك

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

528

يٌح ِٓ الادرزاَ ذجاٖ اٌؼّلاء ه تذرجح ػا رّغ ِٛظفٛا اٌثٕ ير

14 28.6 29.8 29.8

26 53.1 55.3 85.1

6 12.2 12.8 97.9

1 2.0 2.1 100.0

47 95.9 100.0

2 4.1

49 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك تشذج

Total

Valid

SystemMiss ing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulat ive

Percent

 

2013

528

2013

 يرّرغ ِٛظفٛا اٌثٕه تذرجح ػاٌيح ِٓ الادرزاَ ذجاٖ اٌؼّلاء

4.26 

2.13 

12.77 

55.32 

29.79 

Missing 

 لا أوافك تشذج

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

529

                        

2013

529

                     

2013

 يّرٍه اٌثٕه ذجٙيشاخ ٚ ِؼذاخ ِرغٛرج

6.12 

14.29 

42.86 

36.73 

 لا أوافك

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج

 يّرٍه اٌثٕه ذجٙيشاخ ٚ ِؼذاخ ِرغٛرج

18 36.7 36.7 36.7 

21 42.9 42.9 79.6 

7 14.3 14.3 93.9 

3 6.1 6.1 100.0 

49 100.0 100.0 

 أٚافك تشذج

 أٚافك

 ِذايذ

 لا أٚافك

Total 

Valid 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 



    

 

5210

ه تالإٔضثاط في اٌّٛاػيذ رٍشَ اٌؼاٍِْٛ في اٌثٕ ي

12 24.5 25.0 25.0

20 40.8 41.7 66.7

13 26.5 27.1 93.7

3 6.1 6.3 100.0

48 98.0 100.0

1 2.0

49 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

Total

Valid

SystemMissing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

 

2013

5210

2013

 يٍرشَ اٌؼاٍِْٛ في اٌثٕه تالأضثاط في اٌّٛاػيذ

2.08 

6.25 

27.08 

41.67 

25.00 

Missing 

 لا أوافك

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5211

        

ه في ذغٛر دائُ اٌخذِاخ اٌّصزفيح اٌّمذِح ِٓ اٌثٕ

29 59.2 63.0 63.0

12 24.5 26.1 89.1

3 6.1 6.5 95.7

2 4.1 4.3 100.0

46 93.9 100.0

3 6.1

49 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

Total

Valid

SystemMissing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

2013

5211

2013

 اٌخذِاخ اٌّصزفيح اٌّمذِح ِٓ اٌثٕه في ذغٛر دائُ

6.52 

4.35 

6.52 

26.09 
63.04 

Missing 

 لا أوافك

 هحايذ

 أوافك
 أوافك تشذج



    

 

5212

         

لائّح ٚ جذاتح اٌرسٙيلاخ ٚ اٌّزافك ٌذي اٌثٕه 

10 20.4 20.4 20.4

31 63.3 63.3 83.7

8 16.3 16.3 100.0

49 100.0 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5212

2013

 اٌرسٙيلاخ ٚ اٌّزافك ٌذي اٌثٕه ِلائّح ٚ جذاتح

16.33 

63.27 

20.41 

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5213 

ئك ٚ لائك ه أ يٍٓ في اٌثٕ ِظٙز اٌؼاِ

19 38.8 39.6 39.6

22 44.9 45.8 85.4

7 14.3 14.6 100.0

48 98.0 100.0

1 2.0

49 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

Total

Valid

Sy stemMissing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5213

2013

 ِظٙز اٌؼاٍِيٓ في اٌثٕه أٔيك ٚ لائك

2.08 

14.58 

45.83 

39.58 

Missing 

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5214

زِيخ زِذة ٚ  اٌرصّيُ ٚ اٌرٕظيُ اٌذاخٍي ٌٍثٕه 

12 24.5 24.5 24.5

26 53.1 53.1 77.6

11 22.4 22.4 100.0

49 100.0 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5214

 

2013

 اٌرصّيُ ٚ اٌرٕظيُ اٌذاخٍي ٌٍثٕه ِزذة ٚ ِزيخ

22.45 

53.06 

24.49 

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5215

يٌمظح اٌذائّح ه تا رّغ ِٛظفٛا اٌثٕ ير

12 24.5 26.7 26.7

24 49.0 53.3 80.0

7 14.3 15.6 95.6

1 2.0 2.2 97.8

1 2.0 2.2 100.0

45 91.8 100.0

4 8.2

49 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

لا أوافك تشذج

Total

Valid

Sy stemMissing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

2013

5215

يتوتغ هىظفىا الثٌك تاليمظح الذائوح

8.89

2.22

2.22

15.56

53.33

26.67

Missing

لا أوافك تشذج

لا أوافك

هحايذ

أوافك

أوافك تشذج

2013



    

 

5216

حِ اِخ اٌّمذ مِرزداخ اٌؼّلاء ٌرذسيٓ اٌخذ ٙرُ ِٛظفٛا اٌثٕه تّؼزفح  ي

24 49.0 49.0 49.0

22 44.9 44.9 93.9

1 2.0 2.0 95.9

2 4.1 4.1 100.0

49 100.0 100.0

أوافك

هحايذ

لا أوافك

لا أوافك تشذج

Tota l

Val i d
Frequency Percent Val i d Percent

Cum ulative

Percent

2013

5216

2013

 يٙرُ ِٛظفٛا اٌثٕه تّؼزفح ِمرزداخ اٌؼّلاء ٌرذسيٓ اٌخذِاخ اٌّمذِح

4.08 

2.04 

44.90 
48.98 

 لا أوافك تشذج

 لا أوافك

 هحايذ
 أوافك



    

 

5217
 

يًّ ػٕذ اٌضزٚرج ه الإػرذار ٌٍؼ يمذَ ِٛظفٛا اٌثٕ

31 63.3 63.3 63.3

9 18.4 18.4 81.6

6 12.2 12.2 93.9

2 4.1 4.1 98.0

1 2.0 2.0 100.0

49 100.0 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

لا أوافك تشذج

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

 

2013

5217

2013

 يمذَ ِٛظفٛا اٌثٕه الإػرذار ٌٍؼّيً ػٕذ اٌضزٚرج

2.04 

4.08 

12.24 

18.37 
63.27 

 لا أوافك تشذج

 لا أوافك

 هحايذ

 أوافك
 أوافك تشذج



    

 

5218

يًّ ه تإرساي وشف دساب دٚري ٌٍؼ رُٙ اٌثٕ ي

3 6.1 6.3 6.3

16 32.7 33.3 39.6

21 42.9 43.8 83.3

4 8.2 8.3 91.7

4 8.2 8.3 100.0

48 98.0 100.0

1 2.0

49 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

لا أوافك تشذج

Total

Valid

Sy stemMissing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

2013

 

 

5218 

 
2013

 يٙرُ اٌثٕه تإرساي وشف دساب دٚري ٌٍؼّيً

2.08 

8.33 

8.33 

43.75 

33.33 

6.25 

Missing 

 لا أوافك تشذج

 لا أوافك

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5219

يرّرغ ِٛظفٛا اٌثٕه تزٚح اٌرؼاْٚ فيّا تيُٕٙ ِٓ أجً إرضاء اٌؼّلاء

1 2.0 2.0 2.0

26 53.1 53.1 55.1

19 38.8 38.8 93.9

3 6.1 6.1 100.0

49 100.0 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5219

2013

 يرّرغ ِٛظفٛا اٌثٕه تزٚح اٌرؼاْٚ فيّا تيُٕٙ ِٓ أجً إرضاء اٌؼّلاء

6.12 

38.78 
53.06 

2.04 
 لا أوافك

 هحايذ
 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5220

            

يًّ أٚلًا ه ذذد شؼار اٌؼ يؼًّ اٌثٕ

3 6.1 6.1 6.1

30 61.2 61.2 67.3

10 20.4 20.4 87.8

5 10.2 10.2 98.0

1 2.0 2.0 100.0

49 100.0 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

لا أوافك تشذج

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

       

2013

5220

2013

 يؼًّ اٌثٕه ذذد شؼار اٌؼّيً أٚلًا

2.04 

10.20 

20.41 

61.22 

6.12 

 لا أوافك تشذج

 لا أوافك

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5221

ف اٌّصزفي يسًٙ ٚ يساػذ في ِؼزفح اٌزصيذ ٚ اٌّؼٍِٛاخ اٌّصزفيح الأخزي ٙاذ اٌ

13 26.5 26.5 26.5

29 59.2 59.2 85.7

4 8.2 8.2 93.9

3 6.1 6.1 100.0

49 100.0 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

Total

Val id

Frequency Percent Val id Percent

Cumulative

Percent

2013

5221

2013

 اٌٙاذف اٌّصزفي يسًٙ ٚ يساػذ في ِؼزفح اٌزصيذ ٚ اٌّؼٍِٛاخ اٌّصزفيح الأخزي

6.12 

8.16 

59.18 

26.53 

 لا أوافك

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5222

ه لإدرياجاخ اٌؼّلاء تشىً فٛري يسرجية اٌؼاٍِْٛ في اٌثٕ

9 18.4 18.4 18.4

29 59.2 59.2 77.6

8 16.3 16.3 93.9

1 2.0 2.0 95.9

2 4.1 4.1 100.0

49 100.0 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

لا أوافك تشذج

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5222

2013

 يسرجية اٌؼاٍِْٛ في اٌثٕه لإدرياجاخ اٌؼّلاء تشىً فٛري

4.08 

2.04 

16.33 

59.18 

18.37 

 لا أوافك تشذج

 لا أوافك

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5223

يرُ اٌزد ػٍي اٌشىاٚي ٚ الاسرفساراخ تسزػح

3 6.1 6.1 6.1

22 44.9 44.9 51.0

13 26.5 26.5 77.6

8 16.3 16.3 93.9

3 6.1 6.1 100.0

49 100.0 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

لا أوافك تشذج

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5223

2013

 يرُ اٌزد ػٍي اٌشىاٚي ٚ الاسرفساراخ تسزػح

6.12 

16.33 

26.53 

44.90 

6.12 
 لا أوافك تشذج

 لا أوافك

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5224

أشؼز تالأِاْ ػٕذ ذؼاٍِي ِغ اٌثٕه

18 36.7 36.7 36.7

23 46.9 46.9 83.7

7 14.3 14.3 98.0

1 2.0 2.0 100.0

49 100.0 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

Total

Val id

Frequency Percent Val id Percent

Cumulative

Percent

2013

5224

2013

 أشؼز تالأِاْ ػٕذ ذؼاٍِي ِغ اٌثٕه

2.04 

14.29 

46.94 

36.73 

 لا أوافك

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5225

اء ذمذيُ اٌخذِح يٌح أثٕ ه تذرجح ِزٚٔح ػا رّغ ِٛظفٛا اٌثٕ ير

6 12.2 12.8 12.8

37 75.5 78.7 91.5

2 4.1 4.3 95.7

1 2.0 2.1 97.9

1 2.0 2.1 100.0

47 95.9 100.0

2 4.1

49 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

لا أوافك تشذج

Total

Valid

Sy stemMissing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

2013

5225

2013

 يرّرغ ِٛظفٛا اٌثٕه تذرجح ِزٚٔح ػاٌيح أثٕاء ذمذيُ اٌخذِح

4.26 

2.13 

2.13 

4.26 

78.72 

12.77 

Missing 

 لا أوافك تشذج

 لا أوافك

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5226

فيذ اٌخذِح رٌٕ يٌح  ه درجح ِٙارج ػا رٍّه اٌؼاٍِْٛ في اٌثٕ ي

9 18.4 19.1 19.1

31 63.3 66.0 85.1

7 14.3 14.9 100.0

47 95.9 100.0

2 4.1

49 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

Total

Valid

Sy stemMissing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5226

2013

 يّرٍه اٌؼاٍِْٛ في اٌثٕه درجح ِٙارج ػاٌيح ٌرٕفيذ اٌخذِح 

4.26 

14.89 

65.96 

19.15 

Missing 

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5227

ه تذرجح اذصاي ٚ سلاسح ِغ اٌؼّلاء رّاس اٌؼاٍِْٛ في اٌثٕ ي

5 10.2 11.1 11.1

26 53.1 57.8 68.9

13 26.5 28.9 97.8

1 2.0 2.2 100.0

45 91.8 100.0

4 8.2

49 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك تشذج

Total

Valid

Sys temMiss ing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulat ive

Percent

2013

5227

2013

   يّراس اٌؼاٍِْٛ في اٌثٕه تذرجح اذصاي ٚ سلاسح ِغ اٌؼّلاء

8.89 

2.22 

28.89 

57.78 

11.11 

Missing 

 لا أوافك تشذج

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5228

ه تشىً ػاَ ِزذفؼح ِسرٛي جٛدج خذِاخ اٌثٕ

31 63.3 66.0 66.0

10 20.4 21.3 87.2

5 10.2 10.6 97.9

1 2.0 2.1 100.0

47 95.9 100.0

2 4.1

49 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك تشذج

Total

Valid

Sys temMiss ing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulat ive

Percent

2013

5228

2013

 ِسرٛي جٛدج خذِاخ اٌثٕه تشىً ػاَ ِزذفؼح

4.26 

2.13 

10.64 

21.28 
65.96 

Missing 

 لا أوافك تشذج

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5229

د راضي ػٓ ِسرٛي اٌخذِاخ اٌّصزفيح ٌٍثٕه ً أ ٘

46 93.9 95.8 95.8

2 4.1 4.2 100.0

48 98.0 100.0

1 2.0

49 100.0

ًؼن

لا

T otal

Valid

SystemMissing

T otal

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5229

2013

 ً٘ أد راضي ػٓ ِسرٛي اٌخذِاخ اٌّصزفيح ٌٍثٕه

2.08 

4.17 

95.83 

Missing 

 لا

 ًؼن



    

 

5230

اِخ اٌري يمذِٙا اٌثٕه ٌؼّلائٗ ٛ ِسرٛي جٛدج اٌخذ اِ ٘

19 38.8 38.8 38.8

24 49.0 49.0 87.8

3 6.1 6.1 93.9

3 6.1 6.1 100.0

49 100.0 100.0

هوتاز

جيذ

همثىل

ضؼيف

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5230

2013

 ِا ٘ٛ ِسرٛي جٛدج اٌخذِاخ اٌري يمذِٙا اٌثٕه ٌؼّلائٗ

6.12 

6.12 

48.98 

38.78 

 ضؼيف

 همثىل

ج
 يذ

 هوتاز



    

 

5231

اِخ اٌري يمذِٙا اٌثٕه وٍٙا ً ذؼرمذ أْ اٌخذ ٘

9 18.4 18.4 18.4

17 34.7 34.7 53.1

14 28.6 28.6 81.6

9 18.4 18.4 100.0

49 100.0 100.0

هوتازج

جيذج جذاً

جيذج إلي حذ ها

وسط

To tal

Va l id

Frequency Pe rcent Va lid Pe rcent

Cumulative

Pe rcent

2013

5231

2013

 ً٘ ذؼرمذ أْ اٌخذِاخ اٌري يمذِٙا اٌثٕه وٍٙا

18.37 

28.57 
34.69 

18.37 
 وسط

 جيذج إلي حذ ها
 جيذج جذاً

 هوتازج



    

 

5232

ً٘ الرٕؼد تخذِح اٌصزاف الآٌي

47 95.9 95.9 95.9

2 4.1 4.1 100.0

49 100.0 100.0

ًؼن

لا

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5232

2013

 ً٘ الرٕؼد تخذِح اٌصزاف الآٌي

4.08 

95.92 

 لا

 ًؼن



    

 

5233

ي لزار عٍة خذِاخ ٘ذا اٌثٕه ٌجٛدج اٌخذِاخ ذأثيز ػٍ

23 46.9 46.9 46.9

2 4.1 4.1 51.0

24 49.0 49.0 100.0

49 100.0 100.0

أوافك تشذج

لا أوافك

أوافك

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5233

2013

 ٌجٛدج اٌخذِاخ ذأثيز ػٍي لزار عٍة خذِاخ ٘ذا اٌثٕه

48.98 

4.08 

46.94 

 أوافك

 لا أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5234

ٛاردج ػٓ اٌثٕه اِخ اٌ ٛ ذمييّه ٌّذي صذق اٌّؼٍٛ اِ ٘

15 30.6 30.6 30.6

23 46.9 46.9 77.6

8 16.3 16.3 93.9

3 6.1 6.1 100.0

49 100.0 100.0

صادلح دائواً

صادلح غالثاً

صادلح أحياًاً

لا أدري

Tota l

Val i d
Frequency Percent Val i d Percent

Cum ulative

Percent

2013

5234

2013

 ِا ٘ٛ ذمييّه ٌّذي صذق اٌّؼٍِٛاخ اٌٛاردج ػٓ اٌثٕه

6.12 

16.33 

46.94 

30.61 

 لا أدري

صادلح 
 أحياًاً

صادلح 
 غالثاً

 صادلح دائواً



    

 

5235

ذِي رضان ػٓ أداء ٘ذا اٌثٕه ِا 

23 46.9 46.9 46.9

22 44.9 44.9 91.8

2 4.1 4.1 95.9

2 4.1 4.1 100.0

49 100.0 100.0

راضي تواهاً

راضي

لا أدري

غير راضي

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5235

2013

 ِا ِذي رضان ػٓ أداء ٘ذا اٌثٕه

4.08 

4.08 

44.90 

46.94 

 غير راضي

 لا أدري

 راضي

 راضي تواهاً



    

 

5236

رؼاًِ ِغ ٘ذا اٌثٕه اٌ ً٘ ذٛصي الآخزيٓ ت

48 98.0 98.0 98.0

1 2.0 2.0 100.0

49 100.0 100.0

ًؼن

لا

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5236

2013

 ً٘ ذٛصي الآخزيٓ تاٌرؼاًِ ِغ ٘ذا اٌثٕه

2.04 

97.96 

 لا

 ًؼن



    

 

5237

ً٘ ٌذيه ِمرزداخ

1 2.0 2.0 2.0

47 95.9 95.9 98.0

1 2.0 2.0 100.0

49 100.0 100.0

ؼولاء لليلا هي تجىيذ الخذهح تجاٍ ال

لا

هسيذاً هي التطىر

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

 

2013

5237

2013

 ً٘ ٌذيه ِمرزداخ

2.04 

95.92 

2.04 

 هسيذاً هي التطىر

 لا

 لليلا هي تجىيذ الخذم



    

 

 

 

5238 

اٌؼّز

9 19.1 19.1 19.1

19 40.4 40.4 59.6

11 23.4 23.4 83.0

8 17.0 17.0 100.0

47 100.0 100.0

حٌ هي 02 و ألل هي 03 س

حٌ هي 03 و ألل هي 04 س

حٌ هي 04 - 05 س

حٌ أكثر هي 05 س

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

 

2013 

5238

الؼور

17.02

23.40

40.43

19.15

أكثر هي 05 سٌح

هي 04 - 05 سٌح

هي 03 و ألل هي 04 سي

هي 02 و ألل هي 03 سي

 

2013



    

 

5239 

 

اٌذاٌح الاجرّاػيح

25 53.2 53.2 53.2

17 36.2 36.2 89.4

3 6.4 6.4 95.7

2 4.3 4.3 100.0

47 100.0 100.0

هتسوج

ػارب

هطلك

أرهل

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

 

2013

5239

 

2013

5240

 اٌذاٌح الاجرّاػيح

4.26 

6.38 

36.17 
53.19 

 أرهل

 هطلك

 ػارب
 هتسوج



    

 

اٌّسرٛي اٌرؼٍيّي

6 12.8 12.8 12.8

29 61.7 61.7 74.5

12 25.5 25.5 100.0

47 100.0 100.0

ثاًىي

جاهؼي

فىق الجاهؼي

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013
 

5240
 

2013

 اٌّسرٛي اٌرؼٍيّي

25.53 

61.70 

12.77 

 فىق الجاهؼي

 جاهؼي

 ثاًىي



    

 

5241

اٌخثزج

10 21.3 21.3 21.3

19 40.4 40.4 61.7

10 21.3 21.3 83.0

4 8.5 8.5 91.5

4 8.5 8.5 100.0

47 100.0 100.0

ألل هي 5 سٌىاخ

هي 5 و ألل هي 01 سٌىاخ

حٌ هي 01 و ألل هي 51 س

حٌ هي 51 و ألل هي 02 س

هي 02 فأكثر

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

2013

 

5241

2013

 اٌخــثــزج

8.51 

8.51 

21.28 

40.43 

21.28 

  فأكثر20هي 

  سي20 و ألل هي 15هي 

  سي15 و ألل هي 10هي 

  سٌى10 و ألل هي 5هي 

  سٌىاخ5ألل هي 



    

 

5242

تصفح ػاِح أٔا راضي ػٓ ػٍّي في اٌثٕه

12 25.5 25.5 25.5

28 59.6 59.6 85.1

1 2.1 2.1 87.2

6 12.8 12.8 100.0

47 100.0 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

Total

Val id

Frequency Percent Val id Percent

Cumulative

Percent

2013

 

5242

2013

 تصفح ػاِح أٔا راضي ػٓ ػٍّي في اٌثٕه

12.77 

2.13 

59.57 

25.53 

 لا أوافك

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5243

يّح ه ذؼرثز عزق دذيثح ٚ ػٍ رّثؼح في اٌثٕ يٍٓ اٌ سٔرغيغ اٌمٛي تأْ عزق ذمييُ أداء اٌؼاِ

7 14.9 15.2 15.2

21 44.7 45.7 60.9

3 6.4 6.5 67.4

15 31.9 32.6 100.0

46 97.9 100.0

1 2.1

47 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

Total

Valid

SystemMissing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

2013

5243
 

2013

  ٔسرغيغ اٌمٛي تأْ عزق ذمييُ أداء اٌؼاٍِيٓ اٌّرثؼح في اٌثٕه ذؼرثز عزق دذيثٗ ٚػٍّيح

2.17 

32.61 

6.52 45.65 

15.22 

Missing 

 لا أوافك

 أوافك هحايذ

 أوافك تشذج



    

 

5244

ٛػح ٚ ِٕاسثح يٛجذ في ػٍّي دٛافش ِرٕ

6 12.8 13.0 13.0

33 70.2 71.7 84.8

2 4.3 4.3 89.1

5 10.6 10.9 100.0

46 97.9 100.0

1 2.1

47 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

Total

Valid

SystemMissing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

2013
 

5244
 

يىجذ في ػولي حىافس هتٌىػح و هٌاسثح

2.17

10.87

4.35

71.74

13.04

Missing

لا أوافك

هحايذ

أوافك

أوافك تشذج

2013

 



    

 

5245

ه ِٕاسة سٔرغيغ اٌمٛي تأْ ِسرٛي الأجٛر في اٌثٕ

2 4.3 4.3 4.3

20 42.6 43.5 47.8

3 6.4 6.5 54.3

21 44.7 45.7 100.0

46 97.9 100.0

1 2.1

47 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

Total

Valid

SystemMissing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

2013

 

5245
 

2013

   ٔسرغيغ اٌمٛي تأْ ِسرٛي الأجٛر في اٌثٕه ِٕاسة

2.17 

45.65 

6.52 

43.48 

4.35 

Missing 

 لا أوافك

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5246

ه عزق ذمييُ الأداء ػادٌح ٚ ٚ اضذٗ لأدائي في اٌثٕ

2 4.3 4.3 4.3

24 51.1 52.2 56.5

8 17.0 17.4 73.9

11 23.4 23.9 97.8

1 2.1 2.2 100.0

46 97.9 100.0

1 2.1

47 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

لا أوافك تشذج

Total

Valid

Sy stemMissing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

2013

5246
 

2013

 عزق ذمييُ الأداء ػادٌح ٚ ٚاضذح لأدائي في اٌثٕه

2.17 

2.17 

23.91 

17.39 

52.17 

4.35 

Missing 

 لا أوافك تشذج

 لا أوافك

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5247

يٍذيح ه عزق ذم رّثؼح في اٌثٕ يٍٓ اٌ عزق ذمييُ أداء اٌؼاِ

1 2.1 2.3 2.3

13 27.7 29.5 31.8

4 8.5 9.1 40.9

20 42.6 45.5 86.4

6 12.8 13.6 100.0

44 93.6 100.0

3 6.4

47 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

لا أوافك تشذج

Total

Valid

Sy stemMissing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

  2013

5247

2013

  عزق ذمييُ أداء اٌؼاٍِيٓ اٌّرثؼح في اٌثٕه عزق ذمٍيذيح

6.82 

13.64 

45.45 

9.09 

29.55 

2.27 

Missing 

 لا أوافك تشذج

 لا أوافك

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5248

ٍِيٓ ً ٕ٘اٌه ذٕاسة تيٓ دجُ اٌؼًّ اٌيِٛي ٚ ػذد اٌؼا ٘

1 2.1 2.1 2.1

22 46.8 46.8 48.9

21 44.7 44.7 93.6

3 6.4 6.4 100.0

47 100.0 100.0

أوافك تشذج

أوافك

لا أوافك

لا أوافك تشذج

Tota l

Val i d
Frequency Percent Val i d Percent

Cum ulative

Percent

2013

5248

2013

 ً٘ ٕ٘اٌه ذٕاسة تيٓ دجُ اٌؼًّ اٌيِٛي ٚ ػذد اٌؼاٍِيٓ 

6.38 

44.68 
46.81 

2.13 
 لا أوافك تشذج

 لا أوافك
 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5249

مٔص اٌىادر اٌثشزي ً٘ ذٛجذ ضغٛط ػًّ تسثة 

1 2.1 2.4 2.4

22 46.8 52.4 54.8

17 36.2 40.5 95.2

2 4.3 4.8 100.0

42 89.4 100.0

5 10.6

47 100.0

أوافك تشذج

أوافك

لا أوافك

لا أوافك تشذج

Total

Valid

Sys temMiss ing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulat ive

Percent

2013

5249
 

2013

 ً٘ ذٛجذ ضغٛط ػًّ تسثة ٔمص اٌىادر اٌثشزي

11.90 

4.76 

40.48 

52.38 

2.38 

Missing 

 لا أوافك تشذج

 لا أوافك

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5250

ه ػٍي اٌذػُ اٌىافي ِٓ الإدارج ٌٍمياَ تأػّاٌُٙ دصً اٌؼاٍِْٛ في اٌثٕ

1 2.1 2.1 2.1

20 42.6 42.6 44.7

13 27.7 27.7 72.3

10 21.3 21.3 93.6

3 6.4 6.4 100.0

47 100.0 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

لا أوافك

لا أوافك تشذج

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5250
 

2013

  دصً اٌؼاٍِْٛ في اٌثٕه ػٍي اٌذػُ اٌىافي ِٓ الإدارج ٌٍمياَ تأػّاٌُٙ

6.38 

21.28 

27.66 

42.55 

2.13 
 لا أوافك تشذج

 لا أوافك

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5251

يذرفظ اٌثٕه تسجلاخ ٚ ٍِفاخ دليمح ٌٍؼاٍِيٓ

9 19.1 19.1 19.1

35 74.5 74.5 93.6

3 6.4 6.4 100.0

47 100.0 100.0

أوافك تشذج

أوافك

هحايذ

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5251
 

2013

 يذرفظ اٌثٕه تسجلاخ ٚ ٍِفاخ دليمح ٌٍؼاٍِيٓ

6.38 

74.47 

19.15 

 هحايذ

 أوافك

 أوافك تشذج



    

 

5252

ٍيٓ في اٌثٕه أْ أداء اٌؼاِ يّىٓ اٌمٛي ت

28 59.6 59.6 59.6

19 40.4 40.4 100.0

47 100.0 100.0

فغ هرت

هتىسط

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5252
 

2013

 يّىٓ اٌمٛي تأْ أداء اٌؼاٍِيٓ في اٌثٕه

40.43 

59.57 

 هتىسط

هرخ
 فغ



    

 

5253

ْ ِسرٛي اٌزضا اٌٛظيفي ٔسرغيغ اٌمٛي تأ

13 27.7 27.7 27.7

28 59.6 59.6 87.2

6 12.8 12.8 100.0

47 100.0 100.0

هرتفغ

هتىسط

هٌخفض

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5253
 

2013

 ٔسرغيغ اٌمٛي تأْ ِسرٛي اٌزضا اٌٛظيفي

12.77 

59.57 

27.66 

 هٌخفض

 هتىسط

هرخ
 فغ



    

 

5254

ه ع ِٓ أٔٛاع اٌذٛافش يغثك في اٌثٕ أي ٛٔ

7 14.9 14.9 14.9

3 6.4 6.4 21.3

37 78.7 78.7 100.0

47 100.0 100.0

واديح الحىافس ال

وؼٌىيح الحىافس ال

ؼا وؼٌىيح ه واديح و ال الحىافس ال

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5254
 

2013

 أي ٔٛع ِٓ أٔٛاع اٌذٛافش يغثك في اٌثٕه

78.72 

6.38 

14.89 

 الحىافس الواديح و ال

الحىافس 
 الوؼٌىيح

الحىافس 
 الواديح



    

 

5255

اِخ اٌري يمذِٙا اٌثٕه ٛ ِسرٛي اٌخذ اِ ٘

10 21.3 21.3 21.3

9 19.1 19.1 40.4

13 27.7 27.7 68.1

15 31.9 31.9 100.0

47 100.0 100.0

هوتازج

جيذج جذاً

جيذج إلي حذ ها

وسط

To tal

Va l id

Frequency Pe rcent Va lid Pe rcent

Cumulative

Pe rcent

2013

5255
 

2013

 ِا ٘ٛ ِسرٛي اٌخذِاخ اٌري يمذِٙا اٌثٕه

31.91 

27.66 

19.15 

21.28 
 وسط

 جيذج إلي حذ ها

 جيذج جذاً

 هوتازج



    

 

5256

ٍِيٓ في تؼض اٌمزاراخ ً٘ ذشزن الإدارج اٌؼٍيا اٌؼا

7 14.9 14.9 14.9

24 51.1 51.1 66.0

16 34.0 34.0 100.0

47 100.0 100.0

ًؼن

أحياًاً

لا

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5256
 

2013

 ً٘ ذشزن الإدارج اٌؼٍيا اٌؼاٍِيٓ في تؼض اٌمزاراخ

34.04 

51.06 

14.89 

 لا

أحيا
 ًاً

 ًؼن



    

 

5257 

ٕاء ساػاخ اٌؼًّ ِٓ اٌزادح أث ً٘ يسرغيغ اٌّٛظف أخذ لسظ 

16 34.0 34.0 34.0

22 46.8 46.8 80.9

9 19.1 19.1 100.0

47 100.0 100.0

ًؼن

أحياًاً

لا

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5257
 

2013

 ً٘ يسرغيغ اٌّٛظف أخذ لسظ ِٓ اٌزادح أثٕاء ساػاخ اٌؼًّ

19.15 

46.81 

34.04 

 لا

أحيا
 ًاً

 ًؼن



    

 

5258

ٛاجٙه أي ِشاوً أثٕاء ػٍّه ً ذ ٘

28 59.6 60.9 60.9

18 38.3 39.1 100.0

46 97.9 100.0

1 2.1

47 100.0

ًؼن

لا

T otal

Valid

SystemMissing

T otal

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

2013

5258

2013

 

 

 

 

 

 

 ً٘ ذٛاجٙه أي ِشاوً أثٕاء ػٍّه

2.17 

39.13 

60.87 

Missing 

 لا

 ًؼن



    

 

: انفرضيت الأولي 

:-الإرباح

13

 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 

 200.710 295.640 416.580 410.191 40.562 45.677 50.877 70.590 91.465 102.331 

2013

13

2006

20082009

201020112012

2008

2012

:انفرضيت  انثاَيت 

 :-رأس المال 

6 

 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 

 32.931.290 41.872.250 60.963050 71.463.050 71.463.050 523.319.500 523.319.500 523.319.500 523.319.500 800.000.000 

2013



    

 

6

20062012

2007200820092010

: انفرضيت انثانثت  

526

   

 22 44.9 

 19 38.8 

 4 8.2 

 4 8.2 

   

 49 100 

2013

2244.91938.8

48.24

8.2

4183.74

8.2



    

 

527

   

 5 10.2 

 29 59.2 

 12 24.5 

 1 2 

 2 4.1 

 49 100 

2013

510.2

2959.21224.5

12

24.1

3469.43

6.1

528

   

 14 28.6 

 26 53.1 

 6 12.2 

 1 2 

 2 4.1 

 49 100 

2013



    

 

1428.6

2653.1612.2

12

24.1

4081.73

6.1

527

528526

: انفرضيت انرابؼت  

529

   

 18 36.7 

 21 42.9 

 7 14.3 

 3 6.1 

   

 49 100 

2013



    

 

1836.72142.9

714.3

36.1

3979.63

6.1

5210

   

 12 24.5 

 20 40.8 

 13 26.5 

 3 6.1 

 1 2.1 

 49 100 

2013

1224.5

2040.81326.5

36.11

2.1

3265.34

8.2



    

 

5211

   

 29 59.2 

 12 24.5 

 3 6.1 

 2 4.1 

 3 6.1 

 49 100 

2013

2959.212

24.536.1

24.136.1

4183.75

10.2

529

52105211

 



    

 

: انفرضيت الخايست   

5242

   

 12 25.5 

 28 59.6 

 1 2.1 

 6 12.8 

   

 47 100 

2013

1225.528

59.612.1

612.8

4085.16

12.8



    

 

5243

   

 7 14.9 

 21 44.7 

 3 6.4 

 15 31.9 

 1 2.1 

 47 100 

2013

714.9

2144.736 4

1531.9

12.1

2859.616

34

5244

   

 6 12.8 

 33 70.2 

 2 4.3 

 5 10.6 

 1 2.1 

 47 100 

2013



    

 

612.833

70.224.3

510.612.1

39836

12.7

5242

5243

5244

 



    

 

 

الخاتمت 

SPSS



    

 



    

 

انُتائج وانتوصياث  

1

2

3

4

5



    

 

6

7

8

9

10

11

12

1

2

3

4

5

6

7

8



    

 

9

10

11

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

قائًت المراجغ والمصادر 
 

 

2008

 

2006 

 

2006 

 

17 

 

14201999 



    

 

 

2000 

 

2006)  

 

2005 

 

2000 

 

13272006 

 

1994 

 

 

2007 

 1997 
 

 2006 

 2011 

 2010 

 

47 

 

2004 

 1082004 



    

 

 

32005

 

1994 

  

2007 

 

1990 

 

316 

 

252 
 

 

1462012

2) 1 

- Angur et service Quality in the Banking Industry . International ,1999.. 

-  C , Gronroos A Servce Qualiy Model and its marketing Implications . 

European Journal of Marketing . 1984 . 

-  C.Joseph . Cavaness , H . Manoocheheri , Building Quality into Services . 

SAM, Advanced Management Journal , Vol . 58,1993 ,No1 . 

- Khanchitpol. An empirical investigation of service quality indicators of 

foreign versus Thai bank customers in the thai banking industry . Phd 

Dissertation . Nova Southeastern University . Htt:// WWWlib. Global . umi . 

com/dissertations 2000 . 



    

 

- U . Lehtinen and J. Lehitenen , Service Quality : AStudy of Qualiy 

.Dimensions .Helsinki :Service Management Institute ,1982 . 

- Tylor ,J.R. Quality control systems , procedures for planning quality 

programs ,Mc grow Hill book company 1989 

-  Z , Parasurmann and A.Berry A Conceptual Model of Service Quality and 

lts Implications for Future Research . Journal of Marketing . 1985 . .  

 

 .  

 

                                                                                                                             

            

اٌّلاحك 



    

 

 

 
1

الموضوع تحكيى استبانه  

1-  

2-  

3-  

4-  



    

 

شاكرين نكى حسن تؼاونكى ،،، 

              انباحثت  

                                                            

أسماء سهيًاٌ ابوراس  

2

اندرجت   انبيان انرقى

 انوظيفيت 

 الجايؼت  انكهيت 

1.  

 

   

2.      

3.      

4.      

5.      

6.  

 

   

7.      

    . أ   .8

9.      



    

 

3

استبيـاٌ رضاء انؼايهين  
 

وتقبهوا وافر انتقدير والاحتراو 



    

 

الله انرحمن انرحيىبسى 

5
 

 كهيت اندراساث انؼهيا - جــــايؼت شُـــدي 

قسى الإقتصاد 

استبيــــاٌ رضا انؼًلاء

انسلاو ػهيكى ورحمت الله وبركاته 

وتقبهوا وافر انتقدير والاحتراو 

انـبـــاحثت 



    

 

6
استبيــــاٌ رضا انؼًلاء

11

2

2

12025

22531

33137

437

3

1

2

2

3

3

5

4

1

2

3

4

5

115

2611

31217

418



    

 

 

 
 

 
  

  

1.        

2.  

 

     

3.  

 

     

4.        

5.        

6.        

7.        

8.        

9.        

10.        

11.  

 

     

12.        

13.        

14.  

 

     

15.        

16.  

 

     



    

 

 
 

28

2 1

29

2 1

4 3

30

13

245

31

12

17.  

 

     

18.        

19.  
 

 

    

20.        

21.        

22.        

23.        

24.  
 

 
    

25.  
 

 
    

26.  
 

 
    

27.        



    

 

32

12

34

33

12

34

5

35

123

45

36

12



    

 

7

استبيـاٌ رضاء انؼايهين



1

12030

23040

34050

450

2

1

2

3

4

3

1

2

3

4

15

2510

31015

41520



    

 

  

 

  

 

 

1.        

2.        

3.  

 

     

4.  

 

     

5.  

 

     

6.  

 

     

7.  

 

     

8.  

 

     

9.  

 

     

10.        



    

 

11

1

2

3

12

1

2

3

13

1

2

3

14

13

245

15

1

2

3

16

1

2

3

 

17

 



    

 

 

 

 (7)يهحق رقى

 

462012

1-  

2-  

3-  

4-  

5-  

6-  

7-  

8- 

 

9-  



    

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


