
 5102/وأربعه مئه العدد –والثلاثون الثبمنت السنت The Journal of  Administration & Economics/والاقتصبد الإدارة مجلت

)110) 

 ؾؽ

 تأثير الإبداع التنظيمي في جودة الخدمات السياحية

)دراسة مقارنة لعينة من فنادق القطاع المختلط والخاص في 

 مدينة بغداد(

 
 

د دينا حامد جمال أ .  


فائز عبد الكريمفرح                                     


 

 : المستخلص

ٯوى جٵذىجم ْٜ٪ٗحً ئ٣ٓح٣ٰحً ٯ٢٠٘ ُٮ وجنٚ ٗٚ ٍُو، ٠ٗح ٯش٘ٚ هحٟٸً ٠٨ٟحً ُٮ ٓىٌز ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس       
ّٰٛ ُٔؾ جٛطٌٜد ه٬ٜ جٛطٌٍٰجش جٛطٮ ضكظٚ ُٮ جٛرٰثس جٛهحٌؾٰس ٩ئ٠٣ح ٯٓحهى ه٬ٜ ضك٢ٰٓ جٛهىٟحش جٛطٮ 

ذ٨ح ٠ٗح ٩ٯ٨ٓٞ ُٮ ٟ٪جؾ٨س جٛل٩ٍٍ ج٠ٛٓطٔرٰٜس ج٠ٛط٪ٓن قى٩غ٨ح، ُطٔىٯٞ  ضٔى٨ٟح ٩ضـ٪ٯٍ جٛو٠ٰٜحش جٛطٮ ضٔ٪ٝ
   نىٟس ْٰحقٰس يجش ؾ٪وز هحٰٛس ض٤حُّ ٨ُٰح ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس جٳن٫ٍ ٯوى ئذىجهحً

٩ٓى ج٣ـٜٔص جٛىٌجْس ٢ٟ ٟشٜ٘س ٟورٍ ه٨٤ح ذوىو ٢ٟ جٛطٓحؤٷش جٍِٛ٘ٯس ٩جٛطـرٰٰٔس ٗح١ أذ٧ٍَح ٟح ٟى٫   
ٰٜح ُٮ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص ذحٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ، ٩َٰٗ ٯ٨ٓٞ ُٮ ؾ٪وز جٛهىٟحش ٟوٍُس جٰٛٔحوجش جٛو

 .جٰٛٓحقٰس
( ٤ُحوّ أٌذوس ٩8ُٮ ػ٪ء جٵؿحٌ ج٠ٰٛىج٣ٮ ٜٛىٌجْس ضٞ ضكىٯى ٟؿ٠٪هس ٢ٟ ج٤ِٛحوّ جٛوٍجٰٓس ض٠ػٜص ذـ )     

ُٮ ٟىٯ٤س ذٌىجو ٛو٤ٰس ٜٛىٌجْس ٟ٪ٓوحً ه٢ أٌذوس ٤ُحوّ ٢ٟ جٛٔـحم جٛهحص  ٤ُحوّ ٢ٟ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ُؼٸً
( ٟٓإ٩ٷً ه٬ٜ ٟٓط٪٫ جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح ٩ضكىٯىجً ٢ٟ ٧ٞ ذىٌؾس )ٟىٯٍ ِٟ٪ع، ٟوح١٩ 61جٛىٌجْس ج٠ٛ٘٪٣س ٢ٟ )

ٟىٯٍ ِٟ٪ع،ٟىٯٍ ٓٓٞ، ٟىٯٍ شورس(، ُؼٸً ه٢ ئهىجو أْط٠حٌز جٷْطرح٣س ذ٪ط٨ِح أوجز أْحْٰس ٛؿ٠ن جٛرٰح٣حش 
  ٩ج٠ٛوٜ٪ٟحش ج٠ٛطؤٜس ذحٛىٌجْس

٩أْطهىٟص ٟؿ٠٪هس ٢ٟ جٳْحٰٛد جٵقظحتٰس ُٮ ضكٰٜٚ ٩ٟوحٛؿس ذٰح٣حش جٷْطرح٣س ٩يٖٛ ذحٳهط٠حو ه٬ٜ        
ٓرٍٰٟح١ ذٍج١٩ ٰٛٔحِ ٛأٌضرحؽ جٍٛضد ذ٠وحٟٚ ٩جٛطٮ ض٠ػٜص  (SPSS  Ver 20جٛرٍجٟؽ جٵقظحتٰس جٛؿح٧ُز )

ُؼٸً ه٢ أنطرحٌ  ٰٛٔحِ هٸٓحش جٛطأغٍٰهٸٓس جٳٌضرحؽ ذ٢ٰ ٟطٌٍٰجش جٛىٌجْس ٩ٟوحٟٚ جٷ٣كىجٌ جٛهـٮ جٛرٰٓؾ 
(Mann-Whitney ٠ٜٛٔح٣ٌس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص، ٩ض٪طٜص جٛىٌجْس ئ٬ٛ ٟؿ٠٪هس ٢ٟ )

 جٳْط٤طحؾحش ٗح١ أذ٧ٍَح: 
٩ؾ٪و ٩ٍُّ ٟو٤٪ٯس ٠ٜٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص ٧٩ًج ٯىٙ ه٬ٜ أضرحم       

ه٢  ُٮ ٗٸ جٛٔـحه٢ٰ أْحٰٛد ٟهطِٜس ُٮ قٚ ج٠ٛش٘ٸش ٩جٳَٟحش جٛطٮ ضطوٍع ٨ٛح ُؼٸً جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح
 ٓىٌض٨ح ه٬ٜ ٩ػن قٜ٪ٙ ٩أُ٘حٌ أذىجهٰس ُٮ ج٠ٛ٪جَٓ جٛطٮ ضوطٍع ه٨ٜ٠ح .

 ٩نٍؾص جٛىٌجْس ذؿ٠ٜس ٢ٟ جٛط٪طٰحش أ٨٠٧ح:
ط٢٘٠ ٢ٟ نٸ٨ٛح أذٍجَ ػ٩ٌٍز ٰٓحٝ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص ذؿٜٓحش جٛوظَ ج٤٧ًٛٮ ٩جٛطٮ ض       

 .  أ٠٧ٰس ج٠ٛوٍُس جٛؼ٤٠ٰس ٩أغ٧ٍح ُٮ ض٠٤ٰس جٵذىجم
 

Abstract 
      Innovation is considered as a human behavior intrinsic to every individual. It forms 
an important factor in the capacity of tourist  organizations not only to overcome the 
changes that take place in the external environment, but rather it helps to improve the 
services they offer and develop the operations they do. It also contributes in facing the 
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circumstances liable to happen. To offer a tourist service of a high quality that competes 
with  those of other organizations is something innovative. 
     The study starts with many theoretical and applied questions, the most important of 
which are: To what extent do the high leaderships in the hotels of the mixed and private 
sectors have knowledge of organizational innovation ,and how it contributes to the 
quality of the tourist services offered by the hotels subjected to the study?  
In light of the field work of the study, a group of (8) Iraqi hotels have been  selected 
,four from the mixed sector and four from the private sector ,out of  the study sample 
which consists of (61) leaders who are in the levels of (executive manager, assistant 
executive manager, department manager ,and section manager). The study also uses a 
questionnaire from as an instrument to collect the data and information and it uses 
many statistical techniques to analyze and treat the collected data depending on ready 
statistical programs (spss ver 20) represented by simple linear deviation to measure the 
impact relations and the factor analysis ,The direction analysis ,and mann-whitney test to 
compare the hotels of the mixed sector to those of the private sector. 
      The study came with many conclusions ,the important of which are :  
There are moral differences between the innovation capacities in the hotels of the private 
sector and those of the mixed sector. This indicates that the high rank leaderships in both 
sectors follow different methods for solving the problems and the crises they face, and 
their ability to find solutions and innovations thoughts for the difficulties that hinder 
their work. 
      The study formulated many recommendations, the important of which is that hotels 
of the mixed and private sectors should hold meetings of brain storming through which 
they can show the importance of the implied knowledge and its role in supporting the 
innovation.  
 ؼ

 المقدمة: 

ٯوى جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ أقى ج٠ٛ٪ػ٪هحش ج٨ٛحٟس جٛطٮ قلٰص ٩ٟح ضُجٙ ضكل٬ ذا٧ط٠حٝ ٗرٍٰ ٢ٟ جٛرحقػ٢ٰ        
ئ١ ضٔىٝ ج٠ٛؿط٠وحش ٩ضـ٪ٌ ٤ٟل٠حض٨ح ٯوط٠ى ذش٘ٚ ٌتّٰ ه٬ٜ ٟى٫ أضرحم ج٤٠ٛل٠حش ٨٤ٟ٩ح ، ئي  ٩جٛ٘طحخ

ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ٩ج٤ِٛىٰٓس ؿٍجتْ ٩أْحٰٛد أذىجهٰس ٩ٟرطٍ٘ز ُٮ قٚ ج٠ٛش٘ٸش ٩ضؿح٩َ جٳَٟحش جٛطٮ 
ج٤٠ٛحُٓس  ضطوٍع ٨ٛح، ٩ذهحطس ُٮ كٚ جٛطـ٪ٌجش جٍٛٓٯوس ٩جٛػ٪ٌز جٛط٤٘٪ٛ٪ؾٰس ٩ج٠ٛوٜ٪ٟحضٰس ٩ئَوٯحو قىز

ذ٢ٰ ج٤٠ٛل٠حش ج٠ٛهطِٜس ٠ٟح ٯكطٞ ه٬ٜ ج٤٠ٛل٠حش جٛٔىٌز ه٬ٜ جٛط٪طٚ ئ٬ٛ أُ٘حٌ أذىجهٰس ٩قٜ٪ٙ ٍُٯىز ُٮ كٚ 
ض٪ٍُ ذٰثس ضىهٞ جٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ُٮ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ٩ه٬ٜ ٟهطَٜ ج٠ٛٓط٪ٯحش جٵوجٌٯس ٩جْطٌٸ٨ٛح 

حوجش جٛوٰٜح ُٮ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ٩ئ٠٣ح ه٬ٜ جٳٍُجو جٷْطٌٸٙ جٳٟػٚ، ٩جٛطٮ ضو٪و ُحتىض٨ح ّٰٛ ُٔؾ ه٬ٜ جٰٛٔ
جٛوح٢ٰٜٟ ُٮ وجنٚ ج٤٠ٛل٠حش، ٢ٟ أؾٚ ذٔحت٨ح ٩جْط٠ٍج٧ٌح ُٮ جٛو٠ٚ ٩ذًٖٛ ض٘٪١ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس نٸٓس 
٩ٟرىهس ٩ٯظرف جٵذىجم ٩جٛطؿىٯى ج٠ٓٛس ج٠٠ُٰٛز ٨ٛح ٩ٜٛهىٟحش جٛطٮ ضٔى٨ٟح، ٠ٟ٩ح ٯُٯى ٢ٟ أ٠٧ٰس جٛىٌجْس 

جم جٛط٤ل٠ٰٮ ذأقى ج٠ٛ٪جػٰن ج٨ٛحٟس ُٮ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ٩ج٤ِٛىٰٓس ٧٩٪ ؾ٪وز جٛهىٟحش جٌضرحؽ جٵذى
جٰٛٓحقٰس، ئي ئ١ ضـرْٰ جٛؿ٪وز ٛٞ ٯوى ٟٔطظٍجً ه٬ٜ جٜٛٓن ُٔؾ ذٚ ش٠ٚ ؾ٠ٰن ٓـحم جٛهىٟحش نحطس ٟن َٯحوز 

قٰس ػ٩ٌٍز قط٠ٰس ذٚ قؿٞ ج٤٠ٛل٠حش جٛهىٰٟس، ئي أطرف جٷ٧ط٠حٝ ذؿ٪وز جٛهىٟحش ج٠ٛٔىٟس ُٮ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓح
٧٪ ج٨ٛىٍ جًٛ٭ ضٓو٬ وجت٠حً ٛطك٦ٰٔٔ نحطس ٟن َٯحوز ٩هٮ ج٠ٛٓط٢ٰٜ٘٨ )جٛؼٰ٪ٍ( ذوحٟٚ جٛؿ٪وز ُٮ كٚ 
جٛرىجتٚ ج٠ٛطوىوز ٩ج٤٠ٛحُٓس جٛشىٯىز ًٛج ٯط٪ؾد ه٬ٜ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس أ١ ضٔح١ٌ ذ٢ٰ ض٪ٓوحش ػٰ٪٨ُح 

 .ًرحض٨ٞ ٩ضكْٰٔ ٌػح٧ٞ ه٢ جٛهىٟس ج٠ٛٔىٟس٩ٟٓط٪٫ أوجت٨ح جِٛوٜٮ ٛطط٢٘٠ ٢ٟ ضٜرٰس قحؾحش ػٰ٪٨ُح ٩ٌ
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 المبحث الأول

 منهجية الدراسة
 

 ٟشٜ٘س جٛىٌجْس: أ٩ٷً: 
ضوى جٛكحؾس ئ٬ٛ جٵذىجم ُٮ ج٤٠ٛل٠حش ٩ذؼ٨٤٠ح ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ٟـٜرحً ػ٩ٌٍٯحً ٜٛ٪ط٪ٙ ئ٬ٛ جٛط٠ُٰ        

شىٯىز جٛطٌٍٰٰ ٣طٰؿس ٜٛػ٪ٌز ج٠ٛوٜ٪ٟحضٰس ُٮ جٳوجء ٩جٷْط٠ٍجٌٯس ُٮ ٟؿحٙ ه٨ٜ٠ح ُٮ كٚ ذٰثس ض٤حُٰٓس 
٩جٛط٤٘٪ٛ٪ؾٰس ُؼٸً ه٢ و٥ٌ٩ جٛؼ٩ٌٍ٭ ُٮ ضك٢ٰٓ ٟٓط٪٫ جٛهىٟحش ج٠ٛٔىٟس ُٮ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس 
٩ج٤ِٛىٰٓس ٩ذحٛطحٛٮ ضكْٰٔ ؾ٪وز هحٰٛس  ٜٛهىٟحش جٛطٮ ضٔى٨ٟح ٩ذ٠ح ٯ٨٤٘٠ح ٢ٟ ضكْٰٔ ُٰٟز ض٤حُٰٓس ض٤حُّ ذ٨ح 

ط٤حوج ئ٬ٛ ٟحْرْ ٯ٢٘٠ ضكىٯى ٟشٜ٘س جٛىٌجْس ٢ٟ نٸٙ أغحٌز ٟؿ٠٪هس ٢ٟ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس جٳن٫ٍ، ٩أْ
 جٛطٓحؤٷش ٩ٗحٱضٮ:

٩َٰٗ ٯ٨ٓٞ ُٮ  ( ٟح ٟى٫ ٟوٍُس جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح ُٮ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص ذحٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ،1
 ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس ٛى٫ ه٤ٰس ج٤ِٛحوّ ج٠ٛرك٪غس

 جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص ذحٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ ٩ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس؟( ٧ٚ ٤٧حٕ ٩ٍُّ ذ٢ٰ ٤ُحوّ 2
( ٟح ٟٓط٪٫ هٸٓحش جٷٌضرحؽ ذ٢ٰ جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ ٩ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس ُٮ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ 3

 ٩جٛهحص؟
٠ٛهطٜؾ ( ٟح ٟٓط٪٫ هٸٓحش جٛطأغٍٰ ذ٢ٰ جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ ٩ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس ُٮ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج4

 ٩جٛهحص؟ 
 

 أ٠٧ٰس جٛىٌجْس:غح٣ٰحً:
 ضطؿ٬ٜ أ٠٧ٰس جٛىٌجْس ُٮ ؾح٣ر٨ٰح ج٤ٛلٍ٭ ٩جٛطـرٰٔٮ ذحٱضٮ:        

( أذٍجَ أ٠٧ٰس جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ ٩ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس ُٮ ج٤ِٛحوّ جٛوٍجٰٓس ْ٪جء ٗح٣ص ػ٢٠ جٛٔـحم 1
 ج٠ٛهطٜؾ أٝ جٛهحص. 

ضأضٮ ٥ً٧ جٛىٌجْس ٛط٨ٓٞ ذش٘ٚ ٟط٪جػن ُٮ أغٍجء ٧ًج ج٠ٛ٪ػ٪م ٩ٛطوى ٍٟؾوح ٯ٢٘٠ جٷ٣طِحم ذ٦ ٢ٟ ٓرٚ  2)
 ذحقػ٢ٰ آنٍٯ٢.

ه٬ٜ جًٍٛٞ ٢ٟ ٗػٍز جٛىٌجْحش جٛطٮ ض٤ح٩ٛص جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ ئٷ ئ١ ٧ًج ج٠ٛ٪ػ٪م ٛٞ ٯ٤ٚ ق٦ٔ جٛ٘حُٮ  3)
  ذوٸٓط٦ ذؿ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس.

 س:أ٧ىجٍ جٛىٌجْغحٛػحً: 

( ئهىجو ئؿحٌ ٣لٍ٭ نحص ٜٛطوٍٍ ه٬ٜ أ٠٧ٰس جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ ٩ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس ذ٪ط٨ِح 1
 ٟطٌٍٰجش ٠٨ٟس ُٮ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ٩ج٤ِٛىٰٓس. 

 ذ٤حء ئ٠٣٪يؼ ٍُػٮ ٠ٛطٌٍٰجش جٛىٌجْس ٩أنطرح٧ٌح ٰٛطٞ ه٬ٜ أْح٦ْ ذ٤حء جٷْط٤طحؾحش ٩جٛط٪طٰحش. 2) 
ٛو٤ٰس جٛىٌجْس ُٮ ٟؿحٙ جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ ٩ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس ٯ٢٘٠ جٛه٩ٍؼ ذ٠ؿ٠٪هس ض٪طٰحش 3) 

 أ١ ضٓطِٰى ٨٤ٟح ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ٩ج٤ِٛىٰٓس. 
أغحٌز أ٧ط٠حٝ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس )٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص( ُٮ ٟىٯ٤س ذٌىجو ذ٠٪ػ٪م جٛىٌجْس  4)

  ٳ٠٧ٰس ٥ً٧ ج٠ٛطٌٍٰجش ُٮ ضك٢ٰٓ ٟٓط٪٫ جٳوجء.

 ٨٤ٟؽ جٛىٌجْس :ٌجذوحً: 
ئي ٯط٤ح٩ٙ ٧ًج ج٨٤٠ٛؽ ٩طَ ٟح ٧٪ ٓحتٞ ٩ جٛطكٰٜٜٮ  –أهط٠ىش جٛىٌجْس جٛكحٰٛس ه٬ٜ ج٨٤٠ٛؽ جٛ٪طِٮ       

ض٥ٍِٰٓ ٩ ضكىٯى جٛل٩ٍٍ ٩جٛوٸٓحش جٛطٮ ض٪ؾى ذ٢ٰ جٛ٪ٓحتن ٢ٟ٩ غٞ جْطهٸص ج٤ٛطحتؽ ٩ج٠ٛإشٍجش جٳْحْٰس 
ه٬ٜ س ٳًٍجع ضكىٯى ج٤ٛطحتؽ ٩جٛ٪ٓ٪ٍ جٛطٮ ضطـٜر٨ح جٛىٌجْ ذحْطهىجٝ جٛ٪طَ ُٮ ؾ٠ن جٛرٰح٣حش ٩ج٠ٛوٜ٪ٟحش

ه٢ أْطهىجٝ  ( ُؼٸ2010:10ً،أذٍَ ج٠ٛإشٍجش ٰٛٔط١ٍ جٛ٪طَ ذحٛطكٰٜٚ ٠ٛطٌٍٰجش جٛىٌجْس )ئ٠ْحهٰٚ
ج٨٤٠ٛؽ ج٠ٛٔح١ٌ ٛطٍِٰٓ جٛطرحٯ٢ ٩جٷنطٸٍ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٤ُ٩حوّ جٛٔـحم جٛهحص ُٮ ٟطٌٍٰجش 

 .جٛط٤ل٠ٰٮ ، ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس( جٛىٌجْس )جٵذىجم 
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 :ج٠ٛهـؾ جٍِٛػٮ ٜٛىٌجْس : نحٟٓحً
   
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 ٍُػٰحش جٛىٌجْس: ْحوْحً: 
 

 ض٪ؾى هٸٓس أٌضرحؽ يجش وٷٛس ٟو٤٪ٯس ذ٢ٰ ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ٩أذوحو :  أ٩ٷً: جٍِٛػٰس جٍٛتٰٓس جٳ٬ٛ٩

 :  ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس ٩ضشطْ ٢ٟ ٥ً٧ جٍِٛػٰس جٍِٛػٰحش جٍِٛهٰس جٱضٰس
ض٪ؾى هٸٓس أٌضرحؽ يجش وٷٛس ٟو٤٪ٯس ذ٢ٰ جٳطحٛس ٩أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس )ٟوٍُس ٨ُ٩ٞ  1)

 .جٛؼَٰ،جٷهط٠حوٯس،جٳٟح١، جٷضظحٙ، ج٠ٛؿحٟٜس،ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس، ٍْهس جٷْطؿحذس، جٛػٔس)ج٠ٛظىجٰٓس( 
)ٟوٍُس ٨ُ٩ٞ  ض٪ؾى هٸٓس أٌضرحؽ يجش وٷٛس ٟو٤٪ٯس ذ٢ٰ جٛـٸٓس ٩أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس 2)

 .جٛؼَٰ،جٷهط٠حوٯس،جٳٟح١،جٷضظحٙ،ج٠ٛؿحٟٜس،ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس،ٍْهس جٷْطؿحذس ،جٛػٔس)ج٠ٛظىجٰٓس( 
ض٪ؾى هٸٓس أٌضرحؽ يجش وٷٛس ٟو٤٪ٯس ذ٢ٰ ج٣٩ٍ٠ٛس ٩أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس )ٟوٍُس ٨ُ٩ٞ  3)

 .جٛػٔس)ج٠ٛظىجٰٓس(  جٛؼَٰ،جٷهط٠حوٯس،جٳٟح١،جٷضظحٙ،ج٠ٛؿحٟٜس،ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس، ٍْهس جٷْطؿحذس
ض٪ؾى هٸٓس أٌضرحؽ يجش وٷٛس ٟو٤٪ٯس ذ٢ٰ جٵقٓحِ ذح٠ٛش٘ٸش ٩أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس )ٟوٍُس 4) 

 .٨ُ٩ٞ جٛؼَٰ،جٷهط٠حوٯس،جٳٟح١،جٷضظحٙ،ج٠ٛؿحٟٜس،ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس، ٍْهس جٷْطؿحذس ،جٛػٔس)ج٠ٛظىجٰٓس( 
حو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس ه٬ٜ جٛطكٰٜٚ ٩جٛطٍٰٗد ٩أذو ض٪ؾى هٸٓس أٌضرحؽ يجش وٷٛس ٟو٤٪ٯس ذ٢ٰ جٛٔىٌز5) 

ٍْهس جٷْطؿحذس  ، ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس ، ج٠ٛؿحٟٜس ، جٷضظحٙ ، جٳٟح١ ، جٷهط٠حوٯس ، ٨ُ٩ٞ جٛؼَٰ )ٟوٍُس
 .)ج٠ٛظىجٰٓس(  ،جٛػٔس

ٟوٍُس ض٪ؾى هٸٓس أٌضرحؽ يجش وٷٛس ٟو٤٪ٯس ذ٢ٰ جٛه٩ٍؼ ه٢ ج٠ٛأٛ٪ٍ ٩أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس) 6)
 .٨ُ٩ٞ جٛؼَٰ،جٷهط٠حوٯس،جٳٟح١،جٷضظحٙ،ج٠ٛؿحٟٜس،ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس،ٍْهس جٷْطؿحذس ،جٛػٔس)ج٠ٛظىجٰٓس( 

ض٪ؾى هٸٓس جٌضرحؽ يجش وٷٛس ٟو٤٪ٯس ذ٢ٰ جٵُحػس )جٛط٪ْن( ٩أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس )ٟوٍُس 7) 
 .جٷْطؿحذس،جٛػٔس)ج٠ٛظىجٰٓس( ٨ُ٩ٞ جٛؼَٰ،جٷهط٠حوٯس،جٳٟح١،جٷضظحٙ،ج٠ٛؿحٟٜس،ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس، 

ض٪ؾى هٸٓس جٌضرحؽ يجش وٷٛس ٟو٤٪ٯس ذ٢ٰ جٍٛؤٯس ٩أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس )ٟوٍُس ٨ُ٩ٞ 8) 
 . جٛؼَٰ،جٷهط٠حوٯس،جٳٟح١، جٷضظحٙ،ج٠ٛؿحٟٜس ،ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس، ٍْهس جٷْطؿحذس ،جٛػٔس)ج٠ٛظىجٰٓس(

 (1) ش٘ٚ
 جٍِٛػٮ جٛىٌجْس ٟهـؾ

 ط٢ٰجٛرحقػ هىجوئ:ج٠ٛظىٌ

 جٛػٔس أ٩

 ج٠ٛظىجٰٓس

ٍْهس 

 أٷٟح١ جٷضظحٙ ج٠ٛؿحٟٜس ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس بتجٷْطؿح
 جٷهط٠حوٯس

ٟوٍُس 

 ٞ٨ُ٩

 الضيف

 أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس

 ج٣٩ٍ٠ٛس جٛـٸٓس ٳطحٛسا 
جٵقٓحِ 

 ث٘ٸذح٠ٛش

 
جٛٔىٌز ه٬ٜ 

 جٛطكٰٜٚ
  ٩جٛطٍٰٗد

جٛه٩ٍؼ 
 ه٢

 المألوف

 جٵُحػس
 جٍٛؤٯس  التوسع

 ارتببطعلاقت              

 علاقت تأثير              

 

 

 ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس 
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يجش وٷٛس ٟو٤٪ٯس ٠ٜٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ُٮ أذوحو ؾ٪وز  ض٪ؾى هٸٓس ضأغٍٰغح٣ٰح: جٍِٛػٰس جٍٛتٰٓس جٛػح٣ٰس: 

 جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس ٩ضشطْ ٢ٟ ٥ً٧ جٍِٛػٰس جٍِٛػٰحش جٍِٛهٰس جٱضٰس: 
ض٪ؾى هٸٓس ضأغٍٰ يجش وٷٛس ٟو٤٪ٯس ٛٴطحٛس ُٮ أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس)ٟوٍُس ٨ُ٩ٞ جٛؼَٰ،  1)

 ٰس، ٍْهس جٷْطؿحذس ،جٛػٔس)ج٠ٛظىجٰٓس(جٷهط٠حوٯس، جٳٟح١، جٷضظحٙ، ج٠ٛؿحٟٜس ، ج٠ٜ٠ٛ٪ْ
ض٪ؾى هٸٓس ضأغٍٰ يجش وٷٛس ٟو٤٪ٯس ٜٛـٸٓس ُٮ أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس)ٟوٍُس ٨ُ٩ٞ جٛؼَٰ، 2) 

 جٷهط٠حوٯس، جٳٟح١، جٷضظحٙ، ج٠ٛؿحٟٜس ، ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس، ٍْهس جٷْطؿحذس ،جٛػٔس)ج٠ٛظىجٰٓس(
٣٩س ُٮ أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس )ٟوٍُس ٨ُ٩ٞ جٛؼَٰ، ض٪ؾى هٸٓس ضأغٍٰ يجش وٷٛس ٟو٤٪ٯس 3ٍ٠ٜٛ) 

 جٷهط٠حوٯس، جٳٟح١، جٷضظحٙ، ج٠ٛؿحٟٜس ، ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس، ٍْهس جٷْطؿحذس ،جٛػٔس)ج٠ٛظىجٰٓس( 
ض٪ؾى هٸٓس ضأغٍٰ يجش وٷٛس ٟو٤٪ٯس ٛٶقٓحِ ذح٠ٛش٘ٸش ُٮ أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس )ٟوٍُس  4)

 جٳٟح١،جٷضظحٙ،ج٠ٛؿحٟٜس،ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس،ٍْهس جٷْطؿحذس ،جٛػٔس)ج٠ٛظىجٰٓس( ٨ُ٩ٞ جٛؼَٰ، جٷهط٠حوٯس، 
ض٪ؾى هٸٓس ضأغٍٰ يجش وٷٛس ٟو٤٪ٯس ٜٛٔىٌز ه٬ٜ جٛطكٰٜٚ ٩جٛطٍٰٗد ُٮ أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش 5) 

ٟوٍُس ٨ُ٩ٞ جٛؼَٰ، جٷهط٠حوٯس، جٳٟح١، جٷضظحٙ، ج٠ٛؿحٟٜس، ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس، ٍْهس جٷْطؿحذس جٰٛٓحقٰس)
 ،جٛػٔس)ج٠ٛظىجٰٓس( 

ض٪ؾى هٸٓس ضأغٍٰ يجش وٷٛس ٟو٤٪ٯس ٜٛه٩ٍؼ ه٢ ج٠ٛأٛ٪ٍ ُٮ أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس )ٟوٍُس 6) 
 ٍْهس جٷْطؿحذس ،جٛػٔس)ج٠ٛظىجٰٓس(  ٨ُ٩ٞ جٛؼَٰ، جٷهط٠حوٯس، جٳٟح١، جٷضظحٙ، ج٠ٛؿحٟٜس، ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس،

ض٪ؾى هٸٓس ضأغٍٰ يجش وٷٛس ٟو٤٪ٯس ٛٶُحػس أ٩ )جٛط٪ْن( ُٮ أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس )ٟوٍُس 7) 
٨ُ٩ٞ جٛؼَٰ، جٷهط٠حوٯس، جٳٟح١، جٷضظحٙ، ج٠ٛؿحٟٜس ، ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس، ٍْهس جٷْطؿحذس 

 ،جٛػٔس)ج٠ٛظىجٰٓس( 
ٟو٤٪ٯس ٍٜٛؤٯس ُٮ أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس )ٟوٍُس ٨ُ٩ٞ جٛؼَٰ،  ض٪ؾى هٸٓس ضأغٍٰ يجش وٷٛس 8)

 جٷهط٠حوٯس، جٳٟح١، جٷضظحٙ، ج٠ٛؿحٟٜس ، ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس، ٍْهس جٷْطؿحذس ،جٛػٔس)ج٠ٛظىجٰٓس(

ض٪ؾى ٩ٍُّ ٟو٤٪ٯس ٠ٜٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ  غحٛػحً:جٍِٛػٰس جٍٛتٰٓس جٛػحٛػس:

 ٢ ٥ً٧ جٍِٛػٰس جٍِٛػٰحش جٍِٛهٰس جٱضٰس:٩جٛهحص ٩ضشطْ ٟ
 ض٪ؾى ٩ٍُّ ٟو٤٪ٯس ٛٴطحٛس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطؾ ٩جٛهحص  1)
 ( ض٪ؾى ٩ٍُّ ٟو٤٪ٯس ٜٛـٸٓس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص2
 ( ض٪ؾى ٩ٍُّ ٟو٤٪ٯس ٣٩ٍ٠ٜٛس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص3
 ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص ( ض٪ؾى ٩ٍُّ ٟو٤٪ٯس ٛٶقٓحِ ذح٠ٛش٘ٸش4
 ( ض٪ؾى ٩ٍُّ ٟو٤٪ٯس ٜٛٔىٌز ه٬ٜ جٛطكٰٜٚ ٩جٛطٍٰٗد ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص5
 ( ض٪ؾى ٩ٍُّ ٟو٤٪ٯس ٜٛه٩ٍؼ ه٢ ج٠ٛأٛ٪ٍ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص6
 ( ض٪ؾى ٩ٍُّ ٟو٤٪ٯس ٛٶُحػس )جٛط٪ْن( ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص7
 ٪ؾى ٩ٍُّ ٟو٤٪ٯس ٍٜٛؤٯس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص( ض8

ض٪ؾى ٩ٍُّ ٟو٤٪ٯس ٳذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم  ٌجذوحً:جٍِٛػٰس جٍٛتٰٓس جٍٛجذوس:

 ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص ٩ضشطْ ٢ٟ ٥ً٧ جٍِٛػٰس جٍِٛػٰحش جٍِٛهٰس جٱضٰس:
 وّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص( ض٪ؾى ٩ٍُّ ٟو٤٪ٯس ٠ٛوٍُس ٨ُ٩ٞ جٛؼَٰ ذ٢ٰ ٤ُح1
 ( ض٪ؾى ٩ٍُّ ٟو٤٪ٯس ٛٸهط٠حوٯس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص2
 ( ض٪ؾى ٩ٍُّ ٟو٤٪ٯس ٛٴٟح١ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص3
 ( ض٪ؾى ٩ٍُّ ٟو٤٪ٯس ٛٸضظحٙ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص4
 هطٜؾ ٩جٛهحص( ض٪ؾى ٩ٍُّ ٟو٤٪ٯس ٠ٜٛؿحٟٜس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج5٠ٛ
 ( ض٪ؾى ٩ٍُّ ٟو٤٪ٯس ٠ٜ٠ٜٛ٪ْٰس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص6
 ( ض٪ؾى ٩ٍُّ ٟو٤٪ٯس ٍٛٓهس جٷْطؿحذس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص7
 ( ض٪ؾى ٩ٍُّ ٟو٤٪ٯس ٜٛػٔس )ج٠ٛظىجٰٓس( ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص 8

 

 ٟؿط٠ن ٩ه٤ٰس جٛىٌجْس:ْحذوحً: 
( ٤ُحوّ ٢ٟ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ )٤ُىّ هشطحٌ، ٤ُىّ ٤ُ4حوّ ُٮ ٟىٯ٤س ذٌىجو ٟؿط٠وحً ٜٛىٌجْس )( 8ضٞ أنطٰحٌ)

( ٤ُحوّ جٛٔـحم جٛهحص )٤ُىّ ٩شْٔ ج٠ٛكرس، ٤ُىّ ٩ٟـوٞ 4ج٤٠ٛظ٪ٌ، ٤ُىّ ُٜٓـ٢ٰ، ٤ُىّ ذٌىجو( ٩)
ٟىٯٍ ه٤ٰس جٛىٌجْس ُكىوش ٢ٟ ٧ٞ ذىٌؾس )ٌتّٰ ٟؿّٜ أوجٌز،  أٟحأ٩ٌ٩ٕ، ٤ُىّ جٍٰٛٓ، ٤ُىّ ج٠ٛحِ(، 

 (ِٟ٪ع، ٟوح١٩ ٟىٯٍ ِٟ٪ع، ٟىٯٍ ٓٓٞ، ٟىٯٍ شورس
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 المبحث الثاني

  الإبداع التنظيني:المنطلقات والمفاهيه الفكرية
 

 ٨ِٟ٪ٝ جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ:٩ٷً: أ

س جًٛ٭ ٣حٙ أ٧ط٠حٝ جٛرحقػ٢ٰ ٩جٛىج٢ٌْٰ ُٮ ج٠ٛؿحٙ جٵوجٌ٭، ئي ٠٨٠جٛ وى جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ ٢ٟ ج٠ِٛح٧ٰٞٯ       
جٛ٘ػٍٰ ٢ٟ ج٤٠ٛل٠حش ٨٤ٟ٩ح ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس جٛكحؾس ج٠ٜٛكس ٛٶذىجم ْ٪جءً ه٬ٜ ٟٓط٪٫ جٍِٛو أٝ أوٌٗص 

 ج٤٠ٛل٠س أٝ ج٠ٛؿط٠ن
٢ٟ ض٪ػٰف ٨ِٟ٪ٝ  ًٛج أنطِٜص ٩ضوىوش أٌجء جٛرحقػ٢ٰ ق٪ٙ ٩ػن ٨ِٟ٪ٝ شحٟٚ ٛٶذىجم، ئي ٷذى أ٩ٷً       

جٌٜٛ٪ٯس، ئي أشطْ ِٛق جٵذىجم ُٮ جٌٜٛس جٛوٍذٰس ٢ٟ  ه٬ٜ ٩ُْ ٟح ؾحءش ذ٦ جٛٔ٪جّٰٟ ٩ج٠ٛوحؾٞجٵذىجم ٌٛ٪ٯحً 
ذَىَجهس  – (، ٩ذَىُم1980:229َجِٛوٚ"ذىَم":ذىَم جٛشٮء ٯَرْىَه٦ُ ذَىْهحً، ٩أذْىَه٦: أ٣َشأَز ٩ذىأ٥ )أذ٢ ٤ٟل٪ٌ،
( ٩ذَىَّهَس: ٣ٓرس ئ٬ٛ ٩2004:42ذُى٩ُهحً: طحٌ ًحٯس ُٮ طِط٦ نٍٰجً ٗح١ أ٩ شٍجً ٨ُ٪ ذىٯن )ج٠ٛوؿٞ جٛ٪ْٰؾ،

ْْطَرْىَه٦َُ أ٭ هَىَّز ذَىٯِوحً )ٟٓو٪و،    (1992:12جٛرِىْهَس، ٩أذْطَىم: أ٭ أض٬ ذِرِىْهس ٩أ
ذحقػ٪ جٛطظ٤َٰ جٳ٩ٙ ذطوٍٯَ  ن٠ٓس أط٤حٍ ئي ي٧د ه٬ٜ ضظ٦ِٰ٤ ُٔى ضٞ  جطـٸقحً جٵذىجمأٟح ٨ِٟ٪ٝ         

ٛظ٤حهس ج٤٠ٛل٠س  أ٩ ْ٪٨ٓح  أ٩ "ضر٤ٮ ٍُ٘ز أ٩ ْٜ٪ٕ ؾىٯى ذأ٣س جٵذىجم ذكٓد ض٪ٰٛى أ٩ ضر٤ٮ أُ٘حٌ ؾىٯىز 
 (، ٩٩طَ ذحقػ٪ج جٛطظ٤َٰ جٛػح٣ٮ  جٵذىجم ذكٓد نٜٔس ٠ٍٛو٩و أٓطظحو٭Daft,2001:357ذٰثط٨ح جٛوحٟس" )

٤حٕ جٛوىٯى ٢ٟ جٛٔ٪٫ " جٛٔىٌز ه٬ٜ أ٣طحؼ جٛؿىٯى ٩جٛ٪ط٪ٙ ئ٬ٛ ٣طحتؽ  يجش ٠ٰٓس  جٓطظحوٯس ٧٩ئي هٍٍ ذأ٦٣ 
 ،(Koldrik,1995:816ذىجم ٟػٚ جٍٛذف،ج٤٠ٛحُٓس،جٛطك٢ٰٓ ج٠ٛٓط٠ٍ")٩جٛط٤ٰٔس جٛطٮ ضٔ٪و ئ٬ٛ جٵجٷٓطظحوٯس 

ذأ٦٣ّ "ه٠ٰٜس ضطؼ٢٠ غٸغس ه٤حطٍ ٟطىجنٜس ٩ٟطشحذ٘س: ٩هٍٍ ٠ُٰح أٗى ذحقػ٪ج جٛطظ٤َٰ جٛػحٛع ذأ٦٣ ه٠ٰٜس 
جٳٍُجو، ٯط٠ػٚ جٛو٤ظٍ جٳ٩ٙ ُٮ جٍِٛ٘ز جٵذىجهٰس ٩جٍٛؤٯس ج٠ٛط٠ُٰز جٵوجٌٯس، ٩جٛو٤ظٍ جٛػح٣ٮ ٟ٪ج٧د ٨ٟ٩حٌجش 

، (2010:214)جٍٛقحقٜس،٩جٛو٤ظٍ جٛػحٛع ٧٪ ئْطػ٠حٌ ٣طحتؽ ٥ً٧ جٛطٍٰٗرس ٩ضك٪ٯ٨ٜح ئ٬ٛ ج٤ٔٛ٪جش جٵ٣طحؾٰس"
ذأ٣س " جٛٔىٌز ه٬ٜ نْٜ  ٩ي٧د ذحقػ٪ج جٛطظ٤َٰ جٍٛجذن ذطوٍٯَ جٵذىجم ذكٓد ضٔىٯٞ ٤ٟطؿحش ٩نىٟحش ؾىٯىز 

و٠ٚ ٩ضٓحهى ج٤٠ٛل٠س ه٬ٜ أ١ ضرىم ذش٘ٚ ٤ٟطؿحش ٩نىٟحش ؾىٯىز ٠ٟح ضُٯى ٢ٟ ج٩ٍٛـ جٛؿ٠حهٰس ٍِّٛ جٛ
٩ٌأ٫ ذحقػ٪ج جٛطظ٤َٰ جٛهحّٟ ٛٶذىجم ذ٘٪٦٣  ،(Gomez-mejia & Others,2005:579)، أٍْم"

ٓى٥ٌ ذأ٣س "جٛٔىٌز ه٬ٜ ئ٣طحؼ جٳُ٘حٌ جٳطٰٜس ٩جٛكٜ٪ٙ ذحْطهىجٝ جٛطهٰٸش ٩جٛطظ٪ٌجش، أ٩ جٛٔىٌز ه٬ٜ 
٩أْط٤حوج ئ٬ٛ ٟحْرْ ض٫ٍ جٛرحقػس  ،(Court,1998:141) ئٗطشحٍ ٟح ٧٪ ؾىٯى ٩ئهـحء ج٠ٛوح٣ٮ ٩جٳُ٘حٌ"

أ١ جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ "ه٠ٰٜس ضر٤ٮ ج٤٠ٛل٠حش ٩ٷ٠ْٰح ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس أْحٰٛد ٩٩ْحتٚ ؾىٯىز ُٮ جٛطٍِٰ٘ 
ذأضكحي ٍٓجٌجش أوجٌٯس ضطٓٞ ذحٛؿىٯس ٩جٳطحٛس ٩ج٣٩ٍ٠ٛس ٛطك٢ٰٓ أ٩ ضـ٪ٯٍ ٤ٟطؽ أ٩ نىٟس ٟح ٢ٟ نٸٙ 

٩ج٠ٛوٍُس جٛؼ٤٠ٰس جٛطٮ ٯ٠ط٨ٜ٘ح جٳٍُجو ٜٛ٪ط٪ٙ ئ٬ٛ ٣طحتؽ يجش ٠ٰٓس جٓطظحوٯس ٩جؾط٠حهٰس ج٠ٛٔىٌجش جٛؿ٪٧ٍٯس 
 ضهىٝ جٍِٛو ٩ج٤٠ٛل٠س ٩ج٠ٛؿط٠ن "

 

 أ٠٧ٰس جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ:غح٣ٰحً:
ضو٠ٚ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛ٪ٝ ُٮ كٚ ك٩ٍٍ ٟطٌٍٰز ٩ٟؤىز ، ٜٛطٔىٝ ج٨ٛحتٚ ُٮ ٟؿحٙ جٛوٜ٪ٝ ٩جٛط٤٘٪ٛ٪ؾٰح ٩ٟح ٣طؽ     

( ُؼٸً ه٢ جٛطكىٯحش 2012:261ه٦٤ ٢ٟ ضٌٍٰجش ُٮ جٛؿ٪ج٣د جٷٓطظحوٯس ٩جٷؾط٠حهٰس )جٛـٍج٣٩س ٩آن١٩ٍ،
ٌز ج٠ٛوٜ٪ٟحضٰس ٩جٛطٌٍٰ ُٮ أي٩جّ جٛطٮ ضٍِػ٨ح كح٧ٍز جٛو٪٠ٛس ٩ج٤٠ٛحُٓس جٛشىٯىز ذ٢ٰ ج٤٠ٛل٠حش ٩جٛػ٪

جٛؼٰ٪ٍ، ٠ٟح وُن  ذح٤٠ٛل٠حش ئ٬ٛ جٷ٧ط٠حٝ ذط٠٤ٰس جٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ٛى٫ جٵٍُجو جٛوح٢ٰٜٟ ٛط٨٤٘٠ح ٢ٟ جٛطَٰ٘ 
(، ٩ضرٍَ أ٠٧ٰس جٵذىجم ٢ٟ نٸٙ 2010:300ٟن جٛطٌٍٰجش جٛكحطٜس ُٮ جٛرٰثس ٩ٟطـٜرحش ج٠ٛٓطٔرٚ )قٍٯٞ،

 جٱضٮ: 

 ٳٍُجو :أ٠٧ٰس جٵذىجم ٛى٫ ج ( أ
 .( 14:2007ضرٍَ أ٠٧ٰس جٵذىجم ٛى٫ جٍِٛو ٢ٟ نٸٙ ضك٦ٰٔٔ  جٳ٧ىجٍ جٱضٰس:)جٛٔكـح٣ٮ،          

( جٛه٪ٍ ٢ٟ ج٠ٛؿ٨٪ٙ ٠ً٩٪ع ج٠ٛٓطٔرٚ جٳٍٟ جًٛ٭ ٯىه٪ ج٠ٛرىه٢ٰ ئ٬ٛ ج٠ٛؿحذ٨س ٩ج٠ٛهحؿٍز ج٠ٛكٓ٪ذس 1
 ٜٛطهَِٰ ٢ٟ ج٠ٛٓطٔرٚ ج٠ٛؿ٨٪ٙ ٩جٷْطوىجو ٦ٛ ٓرٚ ٩ٓ٪ه٦.

جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ ئ٬ٛ نْٜ ٠ٰٓس ؾ٪٧ٍٯس ٛٴٍُجو ٢ٟ نٸٙ ضظ٠ٰٞ ٩ضـ٪ٯٍ ٩ئ٣طحؼ ٩ضٓ٪ٯْ ( ٯإو٭ 2
 ج٤٠ٛطؿحش ٩جٛهىٟحش.

 ( ٯ٠٤ٮ جٵذىجم ج٨٠ٛحٌجش جٛشهظٰس ُٮ جٛطٍِٰ٘ ٩جٛطِحهٚ جٛؿ٠حهٮ ذحْطهىجٝ أْٜ٪خ جٛوظَ ج٤٧ًٛٮ. 3
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 أ٠٧ٰس جٵذىجم ٛى٫ ج٤٠ٛل٠حش :   ( خ
ٛى٫ ج٤٠ٛل٠حش ٢ٟ نٸٙ ضك٦ٰٔٔ جٳ٧ىجٍ ٠ٗح أشحٌ ئ٨ٰٛح ٗٸ ٢ٟ: ضرٍَ أ٠٧ٰس جٵذىجم       

( ٩ه٬ٜ ج٤ٛك٪ 2011:74( )ج٠ٛحٛ٘ٮ،2010:45( )جٍٛذٰوٮ،2009:29)جٛى٠ٰٛٮ، 22):2005)جٍٛج٩٭،
 جٱضٮ:
 ( ٯك٢ٓ جٵذىجم ٢ٟ ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس ٩ٯٜٔٚ ٢ٟ ٣ٓد جٳنـحء جٛطٮ ضكىظ أغ٤حء ضٔىٯٞ جٛهىٟحش.1
 ٢ٰ نىٟس جٛؼٰ٪ٍ ٢ٟ نٸٙ ج٣٩ٍ٠ٛس ٩جٛطَٰ٘ ٟن قحؾحض٨ٞ .( ٯو٠ٚ ه٬ٜ ضك2ٓ
( ٯ٢٘٠ ج٤٠ٛل٠حش جٛظٌٍٰز ٢ٟ ٤ٟحُٓس ج٤٠ٛل٠حش جٛ٘رٍٰز ٢ٟ نٸٙ ئذىجهحض٨ح جٵْطٍجضٰؿٰس جٛطٮ ضوؿُ ه٢ 3

 ٟ٪جٗرط٨ح ج٤٠ٛل٠حش جٛ٘رٍٰز . 
غٍٰ ُٮ أي٩جّ ( ٯ٢٘٠ ج٤٠ٛل٠حش ٢ٟ جٛكظ٪ٙ ه٬ٜ جٳٌذحـ جٛوحٰٛس ه٢ ؿٍٯْ ضهِٰغ جَٜٛ٘ ُؼٸ ه٢ جٛطأ4

 جٛؼٰ٪ٍ ٛط٪٧ٍُٰح ٤ٟطؿحش ؾىٯىز. 
  ( ٯ٢٘٠ ج٤٠ٛل٠س ٢ٟ أقىجظ ذوغ جٛطٌٍٰجش ُٮ جٛرٰثس جٛهحٌؾٰس ج٠ٛكٰـس ذ٨ح.5

 

  :ؼ( أ٠٧ٰس جٵذىجم ٛى٫ ج٠ٛؿط٠ن    
 ( 2011:80ضطؼف أ٠٧ٰس جٵذىجم  ٛى٫ ج٠ٛؿط٠ن ٢ٟ نٸٙ ضكْٰٔ جٱضٮ:)هُٯُ،       
ج٠ٛ٪جٌو جٛرشٍٯس جٛوحٟٜس ُٮ ج٤٠ٛل٠حش ذش٘ٚ هحٝ ٩ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس  ( ٯل٨ٍ ج٠ٛٸٗحش جٵذىجهٰس ٛى1٫

 ذش٘ٚ نحص.
( ٯٓحهى جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح ُٮ ج٤٠ٛل٠س ه٬ٜ نْٜ ذٰثس ٤ٟحْرس ٛط٠٤ٰس جٵذىجم ٛى٫ جٛوح٢ٰٜٟ ُٮ ٟهطَٜ 2

 ج٠ٛٓط٪ٯحش جٵوجٌٯس ) جٛوٰٜح ٩جٛ٪ْـ٬ ٩جٛى٣ٰح( .
 .ٟٞ ،٩ٯوى هحٟٸً ٠٨ٟحً ٯٓحهى ه٬ٜ ضٔىٝ ج٠ٛؿط٠وحش( ٯ٨ٓٞ  ُٮ ضٰٜٔض جِٛؿ٪ز جٛكؼحٌٯس ذ٢ٰ جٳ3

  

 أ٣٪جم جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ :  غحٛػحً:
قح٩ٙ جٛوىٯى ٢ٟ جٛرحقػ٢ٰ ضكىٯى أ٣٪جم جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ ٢ٟ أؾٚ ض٘٪ٯ٢ جٳّْ ج٠ٛوٍُٰس ٥ً٨ٛ جٳ٣٪جم،    

ضٞ ضظ٤َٰ ٩ضرحٯ٤ص ض٪ؾ٨حض٨ٞ ٩أٌجت٨ٞ ُٮ ضكىٯى ٥ً٧ جٳ٣٪جم ضروحً ٷنطٸٍ أ٧ىجٍ ج٤٠ٛل٠س ٩ؿرٰوس ه٨ٜ٠ح ٨ًٛج 
 جٵذىجم ئ٬ٛ جٳ٣٪جم جٱضٰس:

  

 ضظ٤َٰ جٵذىجم ٢ٟ قٰع ج٨ٛىٍ:  ( أ
٩ٯشٍٰ ئ٬ٛ ج٨ٛىٍ ٢ٟ جٛطٌٍٰجش جٛطٮ ضطرو٨ح ج٤٠ٛل٠حش ٛطر٤ٮ جٵذىجم ٩ض٘٪١ ه٬ٜ ٣٪ه٢ٰ ئذىجم ٩ْٰٜٮ أ٩       

أوجتٮ ٩جًٛ٭ ضٓو٬ ئ٦ٰٛ ج٤٠ٛل٠حش ٢ٟ نٸٙ جٰٛٔحٝ ذروغ جٛطٌٍٰجش ٛطط٢٘٠ ٢ٟ ذٜ٪ى ج٤ٛ٪م جٛػح٣ٮ ٢ٟ جٵذىجم 
ٸ٦ٛ ج٤٠ٛل٠س جٛ٪ط٪ٙ ئ٬ٛ ج٨ٛىٍ جًٛ٭ ضٓو٬ ئ٦ٰٛ ج٠ٛط٠ػٚ ذحٵذىجم ج٨٤ٛحتٮ أ٩ أذىجم جٌٛحٯس جًٛ٭ ضٓطـٰن ٢ٟ ن

 (2012:224، ُح٤ٛ٪م جٳ٩ٙ ٢ٟ جٵذىجم ٧٪ ذ٠ػحذس ٟٔى٦ٟ أ٩ ض٨٠ٰى ٤ٜٛ٪م جٛػح٣ٮ ) ٍٗٯٞ ،
 

 : ٥ضظ٤َٰ جٵذىجم ٩ُْ ٟظحوٌ  ( خ

( ٟوٰحٌجً ط٤َ جٵذىجم ذ٠٪ؾر٦ ذكٓد جٛؿ٨س جٛطٮ ضٔىٝ جٷٓطٍجقحش Calantone,1988ٛٔى ضر٬٤ )        
٩جٳُ٘حٌ ئ٬ٛ ط٢ِٰ٤ جٳ٩ٙ ئذىجم وجنٜٮ ٩ٯشٍٰ ئ٬ٛ جٵذىجهحش جٛطٮ ضطر٤ح٧ح ج٤٠ٛل٠س ٩ٯ٘٪١ ٟظىٌ جٳُ٘حٌ ٨ُٰح 
٢ٟ وجنٚ ج٤٠ٛل٠س ٗحٵوجٌز جٛوٰٜح ٩جٛوح٢ٰٜٟ ٩أٓٓحٝ ج٤٠ٛل٠س ٟػٚ جٛركع ٩جٛطـ٪ٯٍ ٩جٛطٓ٪ٯْ ٧ًٍٰ٩ح، أٟح 

٬ جٳُ٘حٌ ٢ٟ ٟظحوٌ نحٌؾٰس ٗح٤٠ٛل٠حش جٛظ٤َ جٛػح٣ٮ ُٰط٠ػٚ ُٮ جٵذىجم جٛهحٌؾٮ أ٭ قظ٪ٙ ج٤٠ٛل٠س هٜ
  (2009:45جٳن٫ٍ جٛطٮ ٨ٛح ٣شحؽ ٠ٟحغٚ أ٩ ٍٟجُٗ ذكػٰس )ج٠ٛٸ،

 

 : ضظ٤َٰ جٵذىجم ه٬ٜ ٩ُْ جٍٛٔجٌ ج٠ٛطهً  ( ش
ٛٔى ضٞ ضٰٔٓٞ جٵذىجم ه٬ٜ ٩ُْ ٧ًج جٛطظ٤َٰ ه٬ٜ ط٢ِٰ٤ جٵذىجم جٍِٛو٭ جًٛ٭ ٯك٦ٔٔ جٳٍُجو جًٛٯ٢       

أذىجهٰس ٩ٯ٘٪١ طحوٌج ذٍٔجٌجش ٢ٟ جٵوجٌز جٛوٰٜح، أٟح جٵذىجم جٛؿ٠حهٮ ُٰ٘٪١ ٯ٠طٜ٘٪١ ٠ْحش ٩ٓىٌجش 
ذ٠شحٌٗس أهؼحء ج٤٠ٛل٠س جٛوح٢ٰٜٟ ٨ُٰح ٩ٯطكْٔ ٢ٟ نٸٙ ض٠٤ٰس جٛطٍِٰ٘ جٵذىجهٮ ٜٛوح٢ٰٜٟ، ٩جٛطوٜٞ ُٮ قٚ 

٠أٛ٪ُس ُٮ ج٠ٛش٘ٸش ذظ٪ٌز أذىجهٰس ٩يٖٛ ذاضرحم ج٣٩ٍ٠ٛس ُٮ جٛطٍِٰ٘ ٩جٛه٩ٍؼ ه٢ جٛـٍجتْ ٩جٳْحٰٛد جٛ
 (,Rogers & Shoemaker 1971:101جٛطوحٟٚ ٟن ج٠ٛش٘ٸش)

 

 ضظ٤َٰ جٵذىجم ٩ُٔح ٛٴْط٠ٍجٌٯس:   ( ظ

ٯٔٓٞ جٵذىجم ه٬ٜ ٩ُْ ٧ًج جٛطظ٤َٰ ه٬ٜ ط٢ِٰ٤ جٳ٩ٙ جٵذىجم ج٠ٛٓط٠ٍ ٩ٯشٍٰ ئ٬ٛ جٛطك٤ٰٓحش جٛطٮ       
ؼ جٛٔىٯٞ ٣طٰؿس ٳْطهىجٝ ج٤٠ٛطؽ ضـٍأ ه٬ٜ ج٤٠ٛط٪ؼ ذش٘ٚ ٟٓط٠ٍ قٰع ٯ٘٪١ ج٤٠ٛط٪ؼ جٛؿىٯى ٟشحذ٨ح ٤٠ٜٛط٪

جٛٔىٯٞ ٦ِٓ٣ أ٩ ج٤٠ٛطؽ جٛؿىٯى ٟن ذوغ ج٩ٍِٛٓحش جٛػح٣٪ٯس ذ٢ٰ ج٤٠ٛطؽ جٛٔىٯٞ ٩جٛؿىٯى، أٟح جٛظ٤َ جٛػح٣ٮ ٨ُ٪ 
جٵذىجم ًٍٰ ج٠ٛٓط٠ٍ ٩ٯشٍٰ ئ٬ٛ ضٔىٯٞ ٤ٟطؽ ؾىٯى ٯهطَٜ ذش٘ٚ ؾًٌ٭ ه٢ ج٤٠ٛطؽ جٛٔىٯٞ ًٖٛٛ ٯطـٜد ٧ًج 

 ( Bennett,1988:329ٸً ه٢ أْطهىجٝ جٛط٤٘٪ٛ٪ؾٰح ج٠ٛطـ٪ٌز )ج٤ٛ٪م ٨ٟحٌجش ٩أْحٰٛد ؾىٯىز ُؼ
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 ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ٜٛٔحوز: : ٌجذوحً

ضوٍٍ ج٠ٛٔىٌجش ذأ٨٣ح "ج٨٠ٛحٌجش جٛطٮ ض٢٘٠ ج٤٠ٛل٠س ٢ٟ جٛطِ٪ّ ُٮ أوجت٨ح ٩أٗطٓحخ جٛٔىٌز ه٬ٜ جٛط٤حُّ     
( (Macmillan, &Tampo,2000:347(، ٩ه٨ٍُح(johanson&schools,1997:141جٳُؼٚ"

أٟح  ،ذأ٨٣ح"أٟ٘ح٣ٰس ج٤٠ٛل٠س ه٬ٜ جٵذىجم ٩جٛط٠ُٰٰ ذأْطهىجٝ ج٠ٛ٪جٌو ٩جٛو٠ٰٜحش جٛىجنٰٜس ٩ج٤ٛلٞ ٩ج٨٠ٛحٌجش"
( ذأ٨٣ح "ج٨٠ٛحٌجش جٛطهظظٰس ٩جٛظِحش (Hamel & Heene;1994:130ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ُو٨ٍُح 

٢ٟ ٌػح جٛؼَٰ ٟٔح٣ٌس ذح٤٠ٛح٢ُٰٓ"، ٠ُٰح  ٩جٛهظحتض ج٠ٛوٍُٰس جٛطٮ ض٪ؾ٦ ٣ك٪ ضكْٰٔ أه٬ٜ ٟٓط٪٫ ٢٘٠ٟ
( ذأ٨٣ح"٨ٟحٌجش ضٞ ضو٨٠ٜح ٩٩ط٨ِح ض٢٘٠ ج٤٠ٛل٠س ٢ٟ  (Thompson&Strickland,1996:42ه٨ٍُح

 ضكْٰٔ ُٰٟز ض٤حُٰٓس ٩ض٠ػٚ ٟ٪ٌوجً ٠٨ٟح ٨ٛح"
ًٛج ٯ٫ٍ ه٠ٜحء ج٤ِّٛ أ١ جٛشهض ج٠ٛرىم ٧٪ جًٛ٭ ٯ٠طٜٖ ٟؿ٠٪هس ٢ٟ جٛٔىٌجش أ٩ ج٠ٓٛحش جٛطٮ ٯل٨ٍ      

(، ئي أ١ أ٭ ه٠ٚ ٯطـٜد ض٪ٍُ ٟؿ٠٪هس ٢ٟ ج٠ٛٔىٌجش جٛطٮ ض٠ُٰ 32 :2000ضأغ٧ٍٰح ُٮ ْٜ٪٦ٗ )جٛكُٰج١،
 جٛشهض ج٠ٛرىم، ٠ُٰ٩ح ٯٜٮ ذوغ ٥ً٧ ج٠ٛٔىٌجش: 

 جٳطحٛس :
ضوى جٳطحٛس  ٢ٟ أٗػٍ جٛو٤حطٍ أٌضرحؿحً ذحٵذىجم  ٩جٛطٍِٰ٘ جٵذىجهٮ ئي ٯ٢٘٠ ضوٍٯَ جٛشٮء جٳطٰٚ ذأ٦٣ّ       

( ٩جٳطحٛس ٧ٮ " جٛٔىٌز ه٬ٜ ٍْهس أ٣طحؼ أٗرٍ هىو ٢ٟ 21:2004ٛؿىٯى جًٛ٭ ٷ ٟػٰٚ ٦ٛ" )٤ٰ٧ؿُ،"جٛشٮء ج
( أ٩ ٧ٮ "جٛٔىٌز ه٬ٜ جٛط٪طٚ ئ٬ٛ 2010:298جٷْطؿحذحش ًٍٰ ج٠ٛرحشٍز ٩جٳُ٘حٌ ًٍٰ جٛشحتوس ")جٜٛ٪َ٭،

 (2010:275شٮء ؾىٯى ٛٞ ٯٓرْ ئ٦ٰٛ أقى" )ق٠٪و،

 جٛـٸٓس : 
ه٬ٜ ض٪ٰٛى هىوجً ٗرٍٰجً ٢ٟ جٛرىجتٚ،ج٠ٛطٍجوُحش،جٳُ٘حٌ،جٷْطو٠حٷش ذٍٓهس ٨ْ٩٪ٛس ه٤ى ٩ضو٤ٮ"جٛٔىٌز        

(، أ٩ أ٨٣ح "ٓىٌز جٍِٛو ه٬ٜ نْٜ أُ٘حٌ ؾىٯىز أ٩ 2009:31جٷْطؿحذس  ٠ٛػٍٰ ٟو٢ٰ")شح٢ٰ٧ ٩َجٯى ،
 (2004:27أْطو٠حٷش ؾىٯىز ذظ٪ٌز ٍْٯوس" )ج٨ٛ٪ٯى٭،

 ج٣٩ٍ٠ٛس: 
جٛكحٛس ج٤٧ًٰٛس ٍِٜٛو ذ٠ح ٯط٤حْد ٟن ج٠ٛ٪جَٓ أ٩ ج٠ٛشحٗٚ ج٠ٛهطِٜس ٠ٟح ٯ٢٘٠ ٩ضشٍٰ ئ٬ٛ" جٛٔىٌز ه٬ٜ ضٌٍٰٰ 

(، ٠ٗح ٯشحٌ ئ٨ٰٛح ه٬ٜ "أ٨٣ح جٛٔىٌز ه٬ٜ ض٪ٰٛى أُ٘حٌ 2010:30جٍِٛو ٢ٟ جٛطوحٟٚ ٟو٨ح ٩ٟ٪جؾ٨ط٨ح" )ؾرحٌ،
 (2001:238ٟط٤٪هس ًٍٰ ٟط٪ٓوس ٟن ض٪ؾ٦ٰ ٟٓحٌ جٛطٍِٰ٘ ذكٓد ضٌٍٰ ج٠ٛ٪جَٓ ج٠ٛهطِٜس" )ٟٜكٞ،

  ٓحْٰس ٠ٜٛش٘ٸش:جٛك
ٯوى جٵقٓحِ ذ٪ؾ٪و ٟشٜ٘س أ٩ٙ جٛـٍجتْ جٛطٮ ضإو٭ ئ٬ٛ ق٨ٜح ٢ٟ٩ غٞ ٟوٍُس أْرحذ٨ح ٩ِٰٰٗس جٛطوحٟٚ       

(، ٩ضوٍٍ جٛكٓحْٰس ٠ٜٛش٘ٸش ذأ٨٣ح "ٓىٌز جٍِٛو ه٬ٜ أوٌجٕ ج٠ٛشحٗٚ 2004:25ٟو٨ح )هرى جٛؿ٪جو،
٩ضك٨ٰٜٜح ٩جٛركع ُٮ ؾ٠ٰن أذوحو٧ح ٩ٟٓط٪ٯحض٨ح" ٩ج٠ٛ٪جَٓ ج٠ٛهطِٜس ٩وٌجْط٨ح ٩جٛو٠ٚ ه٬ٜ ٨٠٨ُح ٩ٌذـ٨ح 

 (2010:297)جٜٛ٪َ٭،
 

 جٛطٍٰٗد:٩جٛٔىٌز ه٬ٜ جٛطكٰٜٚ 
٩ضوٍٍ جٛٔىٌز ه٬ٜ جٛطكٰٜٚ ذأ٨٣ح " جٛٔىٌز ه٬ٜ جٛط٪طٚ ئ٬ٛ جٛو٤حطٍ جٛطٮ ضط٘٪١ ٨٤ٟح جٳشٰحء ج٠ٍٛٗرس         

 (2003:44جٛو٤حطٍ" )جٛشٔكحء ،" ذ٠و٬٤ جِٛ٘حءز ُٮ ضكٰٜٚ ه٤حطٍ جٳشٰحء ٨ُ٩ٞ جٛوٸٓحش ذ٢ٰ ٥ً٧ 
أٟح جٛٔىٌز ه٬ٜ جٛطٍٰٗد ُطو٤ٮ "جٛٔىٌز ه٬ٜ ض٘٪ٯ٢ ه٤حطٍ جٛهرٍز ٩ضش٨ٰٜ٘ح ُٮ ذ٤حء ٩ضٍجذؾ ؾىٯى"  

 (1988:11)جٛـٰد،
 

 جٛه٩ٍؼ ه٢ ج٠ٛأٛ٪ٍ:
جٛٔىٌز ه٬ٜ  ُؼٸً ه٢س ٩جٛطظ٪ٌجش جٛشحتوس ٩ضوٍٍ ذأ٨٣ح "جٛٔىٌز ه٬ٜ جٛطكٌٍ ٢ٟ ج٤ُٛهس جٛطٰٜٔىٯ      

 ( 2006:57جٛطوحٟٚ ٟن جٳ٣ل٠س ٩جٛٔ٪ج٢ٰ٣ ٩ضـ٪ٯو٨ح ٜٛ٪جٓن جٛو٠ٜٮ" )جٛوحَٟٮ،
 

  جٵُحػس أ٩ جٛط٪ْن:

     ضشٍٰ ئ٬ٛ "جٛٔىٌز ه٬ٜ ئػحُس قٜ٪ٙ أ٩ أُ٘حٌ ٟط٤٪هس ق٪ٙ ٟشٜ٘س ٟكىوز أ٩ ٟ٪َٓ ٟو٢ٰ"، ٩ضطؼ٢٠        
ؾىٯىز ٩جٛ٪ط٪ٙ ئ٬ٛ ض٠٤ٰس ٓىٌجش جٳٍُجو ذ٠ح جٵُحػس جٛ٪ط٪ٙ ئ٬ٛ أُطٍجػحش ض٠ٰٰٜ٘س ضإو٭ ئ٬ٛ َٯحوز 

 (2011:213ٯ٠طٜ٘٪٦٣ ٢ٟ نرٍجش ٨ٟ٩حٌجش )جٛوٰحطٍز،
 

 جٍٛؤٯس:
٩ضوٍٍ ذأ٨٣ح "ط٪ٌز ي٤٧ٰس ٛكحٛس ٟٓطٔرٰٜس ٟكط٠ٜس ٩ًٍٟ٪ذس ٤٠ٜٛل٠س ئي ضورٍ ه٢ ؿ٠٪قحش ج٤٠ٛل٠س       

نـ٪ز أ٩ٰٛس ضؼن ( ذأ٨٣ح"Moore,1998:3(، ٩ه٨ٍُح)٩Bateman&Snell,2002:395آٟح٨ٛح")
 جٛرٔحء ٤٠ٜٛل٠س ٩جٛكحٛس ج٠ٛػحٰٛس جٛطٮ ض٨ىٍ ج٤٠ٛل٠س ئ٬ٛ ضك٨ٰٔٔح"أْرحخ 

 ٔىٌجش جٵذىجهٰس ٤٠ٜٛل٠حش ٨٤ٟح : ٤٧٩٠حٕ ٟؿ٠٪هس ٢ٟ جٛو٪جٟٚ ضٓحهى ُٮ ضىهٰٞ جٛ
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( جٷْطٌٸٙ جٳٟػٚ ٠ٜٛ٪جٌو ج٠ٛطحقس ٩جٛطٮ ض٘ٓد ج٤٠ٛل٠س ُٰٟز ض٤حُٰٓس ٟػٚ جٛط٤٘٪ٛ٪ؾٰح ٩ج٨٠ٛحٌجش 1
٠وحٌٍ ج٤٠ٛطؿس ٜٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ٩جٛطٮ ٯطٞ ضش٨ٰٜ٘ح ٢ٟ نٸٙ ض٢ٰ٘٠ جٛوح٢ٰٜٟ ٛطر٤ٮ ٓىٌجش جٛطٌٍٰٰ ٩جٛ

 ٩جٷْطؿحذس ٍِٜٛص جٛرٰثٰس. 
 ( ضك٪ٯٚ ٥ً٧ جٛٔىٌجش ئ٬ٛ ه٠ٰٜحش ٤ٟطؿس ٩نىٟحش ؾىٯىز ضإغٍ ُٮ ج٠ٛٓط٪ٯحش ج٠ٛهطِٜس. 2
( جٛطوٜٞ جًٛ٭ ٯٓحهى ُٮ ئٗطٓحخ ٓىٌجش ؾىٯىز ٢ٟ نٸٙ جٛطٍُٰٗ ه٬ٜ ج٨ٰٛحٗٚ ٩جٛو٠ٰٜحش ٩جٛطٮ ض٨ٓٚ ه٠ٰٜس 3

 جٛطوٜٞ ه٬ٜ ٟٓط٪٫ جٳٍُجو ٩جٛؿ٠حهحش ٩ج٤٠ٛل٠س. 
( جٛطؿىٯى ج٠ٛٓط٠ٍ ٛط٠٤ٰس جٳٍُجو جٛوح٢ٰٜٟ ٢ٟ قٰع جٳُ٘حٌ ٩جٛـ٠٪قحش ٧٩ًج ٷ ٯ٢٘٠ أ١ ٯطٞ ئٷ ُٮ قحٛس 2

ذأ٨٣ٞ ؾُء ٢ٟ ج٤٠ٛل٠س ٩أ١ جٛو٠ٚ ّٰٛ ٟؿٍو ٩كِٰس ذٚ ٧٪ ٩ْٰٜس ٛر٤حء شهظٰط٨ٞ شو٪ٌ جٳٍُجو 
٣٩ِٰٓط٨ٞ ٩جًٛ٭ ٯىُو٨ٞ ٵك٨حٌ جٛـحٓحش جٵذىجهٰس جٛىجنٰٜس ٩ض٪ك٨ِٰح ُٮ نىٟس أ٧ىجٍ ج٤٠ٛل٠س 

 (2) (، ٠ٗ٩ح ٧٪ ٟ٪ػف ُٮ جٛش2008:44ٚ٘)ق٢ٓ،
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 (2) ش٘ٚ 
 ٟٸٟف ج٤ٛلحٝ جٵذىجهٮ ُٮ ج٤٠ٛل٠حش

(،"جْطٍجضٰؿٰحش جٵوجٌز ج٠ٛوٍُٰس ُٮ ٤ٟل٠حش جٳه٠حٙ "، أغٍجء 2008ق٢ٰٓ هؿٸ١،) ق٢ٓ،  ج٠ٛظىٌ:
 ٢ٰ .طذطظٍٍ ٢ٟ جٛرحقػ  ٤ٜٛ45شٍ ٩جٛط٪َٯن،جٛـروس جٳ٬ٛ٩ ه٠ح١ ،جٳٌو١،

 

 ٟظحوٌ جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ ::  نحٟٓحً
 

ئنطِٜص أٌجء ٩ض٪ؾ٨حش جٛرحقػ٢ٰ ٩جٛ٘طحخ ق٪ٙ ٟظحوٌ جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ، ُِٮ هظٍ جِٛٸِْس جٵًٍٯْ ٌأ٫     
(Socrates أ١ ٟظىٌ جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ ٧٪ ئ٨ٛحٝ ٢ٟ ٩قٮ ج٠ٓٛحء، ٩ُٮ ج١ٍٔٛ جٛطحْن هشٍ ضشٜ٘ص ٍُ٘ز )

أ١ جٵذىجم ٯأضٮ ٢ٟ ؾُء ٟح ٢ٟ هٔٚ جٵ٣ٓح١ ،٩أْط٠ٍ جٛركع ه٢ ٟظحوٌ جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ ٯى٩ٌ ُٮ  ض٢٠٘ ُٮ
ٍُ٘ جٵ٣ٓح١ ٩ض٥ٍِٰ٘ ٩يٗحت٦، ٩ذوى جٛػ٪ٌز جٛظ٤حهٰس أهطرٍ جٛو٠ٚ ٩ٌض٤ٰٰح ٩ذىأ جٛـٜد ه٬ٜ ج٤ٛشحؽ جٵذىجهٮ 

( ٣٩طٰؿس 2007:23ح )جٛك٤ٰٓٮ،ٯُوجو ٢ٟ أؾٚ ئْطػ٠حٌ ٟٔىٌجش جٳٍُجو ُٮ ضكْٰٔ أ٧ىجٍ ج٤٠ٛل٠س ٩أوجٌض٨
ًٖٛٛ ض٘٪٣ص ٟظحوٌ ٟهطِٜس ٛٶذىجم  ئي ٌأ٫ أُٸؿ٪١ أ١ )جٵ٨ٛحٝ ٩جٛ٪قٮ( أ٧ٞ ٟظحوٌ جٵذىجم ٨ُ٪ غ٠ٍز 

( أ١ جٵذىجم ٣حضؽ ٢ٟ Ivancevich(، ٩ٌأ٫ )1992:183ٛؼٍخ ٢ٟ ئ٨ٛحٝ أ٩ ٩قٮ ئ٨ٛٮ ) جٛى٧ح١، 
ٟظحوٌ وجنٰٜس أ٩ ٟظحوٌ نحٌؾٰس  ئي ض٠ػٜص ج٠ٛظحوٌ جٛىجنٰٜس  ذحٛٔىٌجش جٛىجنٰٜس جًٛجضٰس ٩٩قىجش جٛركع 

يىاصفاث انُظاو الإبذاػي 
 في ػصر انًؼرفت

 انًُافضت
 انؼانًيت

ب
طه

يت
 

 رديىا

 بشريت

 يؤههت

 انجىدة ػهً انتركيز
 وانتًيز

 رأس ػهً الاػتًاد

 انًؼرفي انًال

 شذيذ انضرػت وانتغير

 يرٌ، يصًى نتهبيت

 انًتغيرة الاحتياجاث

يضتىي ػاني يٍ 

 وانتؼهيىانتذريب 

أػادة انتذريب وفق 

 انتغيراث

 راتي يضتًر تؼهى

رة ػهً انتىاصم انقذ

 والإبذاع

انًروَت وانقذرة 

انتحىل إنً ػهً 

 أخري وظيفت

 درجت تًكيٍ ػانيت

 حم ػهً انقذرة
 واتخار انًشكلاث

 انقراراث

انقذرة ػهً انتؼايم 

 يغ انتكُىنىجيا

 

أػتًاد َظاو يؼهىياث 

 يتطىر

أصتشؼار حاجاث 

 انضيىف

 

 تىظيف انتكُىنىجيا

 انطاقاث رصتثًاأ
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ْ جٛطٍنٰض، شٍجء ج٤٠ٛل٠س ٩جٛطـ٪ٯٍ، ذٍجءز جٷنطٍجم  أٟح ج٠ٛظحوٌ جٛهحٌؾٰس ُٰطٞ جٛكظ٪ٙ ه٨ٰٜح ه٢ ؿٍٯ
 (Wheelen&Hunger,1998,290، أٟح )(Ivancevich ,1997:548)ه٢ ؿٍٯْ جٷٗطٓحخ ذحٛ٘حٟٚ

ٍُأ٫ أ١ ٟظحوٌ جٵذىجم ض٢٠٘ ُٮ جٳقىجظ ًٍٰ ج٠ٛط٪ٓوس،ٟطـٜرحش جٛو٠ٰٜحش جٵ٣طحؾٰس، جٛطٌٍٰجش ُٮ جٛظ٤حهس 
أ٩ جٛٓ٪ّ،جٛطٌٍٰجش جٵوٌجٰٗس ٩ج٠ُٛجؾٰس، ج٠ٛوٍُس جٛؿىٯىز ، ٠ُٰح ٌأ٫ جٛروغ جٳنٍ أ١ ٟظحوٌ جٵذىجم ضرٍَ 

جٛؼٰ٪ٍ أ٩ ج٠ٛٓط٨ٜٖ جٳٓٚ ئٌضرحؿح ذح٠ٛ٘طد جٳٟحٟٮ ٩ذأشٍجٍ جٛٔحتى ج٠ٛرىم جًٛ٭  ٢ٟ جٛوح٢ٰٜٟ جٍٛٔٯر٢ٰ ٢ٟ
ٯ٠طحَ ذحٛرٍجهس ُٮ نْٜ جٛك٠حِ ٩ؾًخ جٳُ٘حٌ جٛؿىٯىز ٩ضشؿٰن جٳٍُجو جٛؿٰىٯ٢ أ٩ ج٠ٛ٪٧٪ذ٢ٰ 

(Birkinshaw&Hood,2001:131) 
   

 ٟو٪ٓحش جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ :  : ْحوْحً
أشحٌش جٳوذٰحش جٛطٮ ض٤ح٩ٛص جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ ئ٬ٛ ٩ؾ٪و ٟؿ٠٪هس ٢ٟ جٛو٪جٟٚ جٛطٮ ضكى ٢ٟ جٵذىجم ُٮ      

 ج٤٠ٛل٠حش ض٬٠ٓ ٟو٪ٓحش، ضك٪ٙ و١٩ ٩ط٪ٙ جٛو٠ٰٜس جٵذىجهٰس ئ٬ٛ ضكْٰٔ ٣طحتؽ أطٰٜس 
(ئ١ ٟو٪ٓحش 2011:101()هُٯُ،2005:401()جٛو٠ٰح2005:23،١()جٍٛج٩٭،Woife,1994:428ئي يٍٗ)

 : ىجم ضط٠ػٚ ذحٱضٮجٵذ
 هىٝ جٷهط٠حو ه٬ٜ ضٔح٣حش أذىجهٰس ؾىٯىز ن٪ُح ٢ٟ ئٌٛحء ٩كحتَ ذوغ جٛوح٢ٰٜٟ  -
 ٜٓس جٛ٪ٓص ج٠ٛهظض ٠ٛشحٌٯن جٵذىجم -
 ٜٓس جٛط٤ْٰٓ ذ٢ٰ جٳٓٓحٝ ج٠ٛهطِٜس وجنٚ ج٤٠ٛل٠س  -
 ئ٣شٌحٙ ج٠ٛىٌجء ذحٳه٠حٙ ج٩ٍٛض٤ٰٰس ٩ٌُغ جٳُ٘حٌ جٛؿىٯىز  -
 ٢ٰ جٛوح٢ٰٜٟ ٩ج٠ٛٓإ٢ٰٛ٩ ٵٯظحٙ جٳُ٘حٌ ٩ج٠ٛٔطٍقحش ٤ٟ٩حٓشط٨ح ٟن جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح هىٝ ٨ْ٪ٛس جٷضظحٙ ذ -
جٷهط٠حو ه٬ٜ ج٨ٰٛحٗٚ جٛط٤ل٠ٰٰس جٛر٩ٍٍٰٓجؿٰس ٩جٛطٮ ضٓط٤ى ه٬ٜ ٟرىأ جٛطهظض ُٮ جٛو٠ٚ ٩ٷ ضطٍٕ قٍٯس  -

  ٜٛوح٢ٰٜٟ ُٮ جٛطٍِٰ٘ قط٬ ٯط٤٘٠٪ج ٢ٟ  جٵذىجم
ذحٵػحُس ئ٬ٛ ج٠ٛو٪ٓحش جٛٓحذٔس ٛٶذىجم، ذاٟ٘ح١ ج٤٠ٛل٠حش ضوُٯُ جٵذىجم ٩ذ٠ح ٯ٤٠ف جٛوح٢ٰٜٟ جٛػٔس ٩جٛٔىٌز 

 ه٬ٜ جٵذىجم ٛطط٢٘٠ ٢ٟ ضكْٰٔ أُؼٚ ج٤ٛطحتؽ ٩يٖٛ ذأضرحم ذوغ جٛ٪ْحتٚ ٛطوُٯ٥ُ 
حٌ جٛـحٓحش جٵذىجهٰس ئي ضوٍٍ جٛو٪جٟٚ ج٠ٛوَُز ٛٶذىجم ذأ٨٣ح "ٟؿ٠٪هس ج٤ٛشحؿحش يجش جٳغٍ جٵٯؿحذٮ ُٮ أك٨

  (2004:47،")ج٠ٛو٠٪ٌ٭ ُٮ ج٤٠ٛحل ج٤٠ٛل٠ٮ جٛٓحتى ُٮ ج٤٠ٛل٠حش
 ٩أشحٌ ٟؿ٠٪هس ٢ٟ جٛرحقػ٢ٰ ئ٬ٛ أ١ جٛو٪جٟٚ جٛطٮ ضوَُ ٢ٟ جٵذىجم ُٮ ج٤٠ٛل٠حش ضط٠ػٚ ذحٱضٮ : 

 327:2012))جٍٛٔٯ٪ضٮ،171):2010()ٌػح،2010:312،()قٍٯ2010:301ٞ،)جٜٛ٪َ٭
 (2012:279)جٛـٍج٣٩س ٩أن١٩ٍ،

 ( ئٯؿحو ذٰثس ضىهٞ جٜٛٓ٪ٕ جٵذىجهٮ 1
 ( ضشؿٰن جٛوح٢ٰٜٟ ه٬ٜ جٷ٣ِطحـ ه٬ٜ جٳُ٘حٌ ٩جٛهرٍجش جٛؿىٯىز2
 ( جٛطوحٟٚ ٟن جٳنـحء ه٬ٜ أ٨٣ح ٍُص ٜٛطوٜٞ 3
 ( ضٔرٚ جٱٌجء جٛؿىٯىز ٩جٳُ٘حٌ ج٠ٛطرحٯ٤س 4
 ( ٟ٘حُأز جٜٛٓ٪ٕ ج٠ٛرىم 5
 ( جٛطو٪و ه٬ٜ جٛطٍِٰ٘ ُٮ ج٠ٛؿحٷش جٛطٮ ضهٜ٪ ٢ٟ جٛطؤٰى 6
 ( أضحقس جٍِٛطس ٢٠ٟ ٯطظِ٪١ ذحًٛٗحء ٷنطرحٌ ٟحضٞ أ٩ ٯطٞ جٛط٪طٚ ئٰٛس ٢ٟ ٣طحتؽ 7
 ( أنً ٍُطس ٤٠ٛحٓشس جٳُ٘حٌ جٛؿىٯىز 8
 ( أهـحء جٛوح٢ٰٜٟ جٛ٪ٓص ٩جٛكٍٯس ٜٛطورٍٰ ه٢ أٌجت٨ٞ ٩ٟٔطٍقحض٨ٞ ٩جٛو٠ٚ ذ٨ح ذوى وٌجْط٨ح 9

 ( أهط٠حو جٛطىٌٯد ٗ٪ْٰٜس ٛط٠٤ٰس جٳُ٘حٌ ٩ج٨٠ٛحٌجش ٛى٫ جٛوح٢ٰٜٟ 10
 ( ػ٩ٌٍز ٛو٠ٚ ه٬ٜ نْٜ جٛطِحهٚ جٷٯؿحذٮ ذ٢ٰ ج٤٠ٛل٠س ٩جٛرٰثس ج٠ٛكٰـس 11
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 المبحث الثالث

 جودة الخدمات السياحية :المنطلقات والمفاهيه الفكرية
 

 : ٨ِٟ٪ٝ جٛؿ٪وز:  أ٩ٷً
ٟؿ٠٪هس ٢ٟ جٛرحقػ٢ٰ ٩جٛىج٢ٌْٰ ُٮ ٟؿحٷش ه٠ٰٜس ٟهطِٜس ٟكىوٯ٢ ٨ِٟ٪٦ٟ هرٍ   ض٤ح٩ٙ ٨ِٟ٪ٝ جٛؿ٪وز     

 ض٪ؾ٨حض٨ٞ جٍِٛ٘ٯس ٩جِِٰٜٛٓس.
٩ؾحو جٛشٮء ؾَ٪و٥ُ ٩ؾَْ٪وَز أ٭ طحٌ ؾٰىجً، ٩ؾحو  –ُحٛؿ٪وز ٟشطٔس ٢ٟ جِٛوٚ ؾَ٪و ٩جٛؿٰى ٣ٰٔغ جٍٛو٭ء      

 ( 1981:11ٮء أهىوض٦ ؾٰىجً )جٍٛجَ٭،ؾَ٪وزً ٩أؾحو أ٭ أض٬ ذحٛؿٰى ٢ٟ جٛٔ٪ٙ أ٩ جِٛوٚ ٩أْطؿىش جٛش
 (Oxford, 2006:623جٛؿ٪وز ه٬ٜ أ٨٣ح " وٌؾس جٛط٠ُٰ أ٩ جٳُؼٰٜس " )ُوٍُص أٟح ٟوحؾٞ جٌٜٛس جٷ٣ُٰٜ٘ٯس 

( ٩ضو٤ٮ ؿرٰوس جٛشٮء أ٩  Qualitasأٟح ٢ٟ ج٤ٛحقٰس جٌٜٛ٪ٯس ٍُٰؾن ٨ِٟ٪ٝ جٛؿ٪وز ئ٬ٛ ج٠ٜ٘ٛس جٛٸض٤ٰٰس )
 (1997:77جٛشهض ٩وٌؾس طٸق٦ ) ٓىجٌ،

ضظ٨ِٰ٤ح ئ٬ٛ ْطس  سجٛرحقػ ش٩ٛطرحٯ٢ آٌجء جٛرحقػ٢ٰ ٩ضوىو ج٠ٛؿحٷش جٛو٠ٰٜس جٛطٮ ض٤ح٩ٛص ج٠ٛ٪ػ٪م أٌضأ      
هٍُص ذأ٨٣ح " أ٣طحؼ ٩ أط٤حٍ ئي ٌأ٫ جٛظ٤َ جٳ٩ٙ ٢ٟ جٛرحقػ٢ٰ ضظ٨ِٰ٤ح ذكٓد جٛٔىٌز ه٬ٜ ضٜرٰس جٷقطٰحؾحش

ض٘٪١ ٢ٟ نٸ٨ٛح ج٤٠ٛل٠س ٓحوٌز ه٬ٜ جٛ٪ُحء ذأقطٰحؾحش ٩ًٌرحش  ِٙس ْٜوس أ٩ ضٔىٯٞ نىٟس ذ٠ٓط٪٫ هحج٤٠ٛل٠
جٛؼٰ٪ٍ، ٩ضكْٰٔ جٍٛػح ٩جٛٓوحوز ٨ٛٞ ٩ٯطٞ ه٬ٜ ٩ُْ ٟٔحٯّٰ ٟ٪ػ٪هس ِْٜح ٵ٣طحؼ ضٜٖ جٜٛٓوس أ٩ ضٔىٯٞ 

ه٨ٍُح ٩جضِْ ذحقػ٪ج جٛطظ٤َٰ جٛػح٣ٮ ضظ٨ِٰ٤ح ذكٓد ج٠ٛـحذٔس ٠ٜٛ٪جطِحش ئي  ،(2001:17جٛهىٟس ")هٰٜٔٮ،
( ذأ٨٣ح " ج٠ٛـحذٔس ٠ٛح ٧٪ ٟـٜ٪خ ٢ٟ قٰع ضظ٠ٰٞ ج٤٠ٛطؽ ، ؾ٪وز أ٩ ِٗحءز ج٤٠ٛطؿحش أ٩ 2011:128)ق٢ٓ،

جٛهىٟحش ج٠ٛـحذٔس ٠ٜٛ٪جطِحش ٩جٛطٮ ضٜرٮ ٩ضٍػٮ قحؾحش ٩ٟطـٜرحش ٩ًٌرحش ج٠ٛٓط٢ٰٜ٘٨"، ٩ضر٬٤ ذحقػ٪ج 
ط٪جُْ ذ٢ٰ ٟٓط٪٫ ذأ٨٣ح "وٌؾس جٛئي هٍُص جٛطظ٤َٰ جٛػحٛع ذ٪ط٨ِح ٟٸءٟس ج٤٠ٛطؽ ٛٴْطهىجٝ أ٩ جٳْطو٠حٙ  

، ٩هى ذحقػ٪ج جٛطظ٤َٰ جٍٛجذن (Slack,1998:63)ض٪ٓوحش جٛؼَٰ ٩ئوٌج٨ٗٞ ٠ٛٓط٪٫ ئشرحم ضٜٖ جٛط٪ٓوحش"
ئي هٍُط٨ح جٛؿ٠وٰس جٳٍٟٯٰ٘س ٛؼرؾ جٛؿ٪وز ذأ٨٣ح"ٟؿ٠٪هس ٢ٟ  ٜٛؿ٪وز ضظ٨ِٰ٤ح ذكٓد جٛهظحتض ٩ج٠٠ُٰٛجش

٬ ضٜرٰس قحؾحش جٛهظحتض ٩ج٠٠ُٰٛجش جٛطٮ ضإغٍ ُٮ ٓىٌز ج٤٠ٛطؽ أ٩ جٛهىٟس هٜ
، ٩أضؿ٦ ذحقػ٪ج جٛطظ٤َٰ جٛهحّٟ ٰٛور٩ٍج ه٢ جٛؿ٪وز ذ٘٪٨٣ح ُٰٟز (Dilworth,1996:609جٛؼَٰ")

( ذأ٨٣ح "ُٰٟز ض٤حُٰٓس ضٓحهى جٛ٪قىجش جٷٓطظحوٯس ُٮ ضكْٰٔ 2012:192ض٤حُٰٓس ئي هٍُط٨ح )جٛٓحٍٟجتٮ،
٩جٛهحٌؾٰس ٩ذ٠ح ٯ٨٤٘٠ح ٢ٟ جٷْط٠ٍجٌ أ٧ىج٨ُح ئ٣ٓؿحٟحً ٟن جٛطٌٍٰجش جٛوىٯىز جٛطٮ ٌجُٔص جٛرٰثس جٛىجنٰٜس 

طرح٧ٌح ٟىنٸً ٜٛطك٢ٰٓ ئي ٜٛؿ٪وز ذاه ، ٩أهـ٬ ذحقػ٪ج جٛطظ٤َٰ جٛٓحوِ ٩طِحً ٩جٛطـ٪ٌ ٩ج٠٤ٛ٪ ُٮ جٛٓ٪ّ"
( "ذأ٨٣ح ٦ُِٜٓ ئوجٌٯس ض٘حٰٟٜس ضٓط٨ىٍ ئٌػحء جٛؼَٰ ٩ج٠ٛؿط٠ن ٢ٟ 2007:80)جٛو٤ُ٭ ٩هرى جٷٍٰٟ،ه٨ٍُح 

ىٟحش ٩ٛ٘حُس أ٩ؾ٦ جٳ٣شـس ُٮ ج٤٠ٛل٠س ذاْطو٠حٙ جٛـٍّ ٩جٳْحٰٛد نٸٙ جٛطك٢ٰٓ ج٠ٛٓط٠ٍ ٜٜٛٓن ٩جٛه
 جٛو٠ٰٜس ج٠ٛطـ٪ٌز ٩ذ٠شحٌٗس ؾ٠ٰن جٳٍُجو جٛوح٢ٰٜٟ".

 

 أ٧ىجٍ جٛؿ٪وز :         غح٣ٰحً:
ضطظَ جٛؿ٪وز ذوىز أ٧ىجٍ ضٓو٬ ؾ٠ٰن ج٤٠ٛل٠حش ئ٬ٛ ضك٨ٰٔٔح ٩ٷ ٠ْٰح ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ٢ٟ٩ أ٧ٞ      

 (2011:54( )هرحِ،2009:121( )جٛـحتٮ ٩جٛورحو٭،2004:15)جٷٛ٪ْٮ،٥ً٧ جٳ٧ىجٍ جٳضٮ: 
 ضٔىٯٞ نىٟحش يجش ٟ٪جطِحش أ٩ ٠ُٰٟجش هحٰٛس ضوّ٘ قحؾحش ٩ض٪ٓوحش جٛؼٰ٪ٍ جٛكحٰٛس ٩ج٠ٛٓطٔرٰٜس .1) 

( جٛو٠ٚ ه٬ٜ ضٍْٰم ِٟح٧ٰٞ جٛؿ٪وز جٛشحٟٜس ٩جٛٔحت٠س ه٬ٜ جِٛحهٰٜس ٛطٜرٰس قحؾحش ٩ًٌرحش جٛؼٰ٪ٍ 2
 ٩جٷ٧ط٠حٝ ذ٨ح. 

( ئضهحي ٗحُس جٵؾٍجءجش ٩جٳْحٰٛد جٛ٪ٓحتٰس ٛطٸُٮ جٳنـحء ٩جٷ٣كٍجُحش ُٮ جٛو٠ٚ ٓرٚ ٩ٓ٪ه٨ح ُؼٸً ه٢ 3
ٌُن وٌؾس جٛػٔس ٛى٫ جٛوح٢ٰٜٟ ُٮ ٟٓط٪٫ جٛؿ٪وز جٛطٮ قٔٔط٨ح ج٤٠ٛل٠حش ٩جٛو٠ٚ ه٬ٜ ضك٨٤ٰٓح ذظ٪ٌز 

 ٟٓط٠ٍز. 
ٜرحش جٛؼٰ٪ٍ جٛىجنٰٜس ٩جٛهحٌؾٰس ُٮ ٗحُس ( ض٘٪ٯ٢ ٣لٍز ٩جػكس ٓرٚ جٰٛٔحٝ ذو٠ٰٜس ضٔىٯٞ جٛهىٟس ه٢ ٟطـ4

أٌؾحء ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ٩ج٤ِٛىٰٓس ٛؼ٠ح١ ٩ػ٪ـ ؾ٠ٰن جٛطِحطٰٚ ٩ج٠ٛطـٜرحش ج٠ٛطؤٜس ذحٛهىٟس 
 ج٠ٛٔىٟس. 

 ( جٷقطِحف ذ٠ٍُٗ ٟطٔىٝ ذح٤ٛٓرس ٤٠ٜٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ج٤٠ٛحُٓس جٳن٫ٍ. 5
ؿٍٯْ ض٠٤ٰس ٩ٌـ جٛو٠ٚ جٛؿ٠حهٮ ذ٨ىٍ ( ضـ٪ٯٍ أوجء ؾ٠ٰن جٛوح٢ٰٜٟ ُٮ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ه٢ 6

جٷْطِحوز ٢ٟ ؿحٓحش جٳٍُجو جٛوح٢ٰٜٟ ُٮ ج٤٠ٛل٠حش ٩ضٍؾ٠س قحؾحش ٩ًٌرحش جٛؼٰ٪ٍ ٵ٣شحء هٸٓحش 
 ٓ٪ٯس ٟط٤ٰس ذ٢ٰ جٛوح٢ٰٜٟ ٩جٛؼٰ٪ٍ ذحْط٠ٍجٌ.

( جٛ٪ٓ٪ٍ ه٬ٜ ج٠ٛش٘ٸش جٵ٣طحؾٰس ُٮ جٛ٪جٓن جٛو٠ٜٮ، ٩وٌجْس ٥ً٧ ج٠ٛش٘ٸش ٩ضك٨ٰٜٜح ذحٳْحٰٛد 7
جٛـٍّ جٛو٠ٰٜس ج٠ٛو٩ٍُس ٩جٓطٍجـ جٛكٜ٪ٙ ج٤٠ٛحْرس ٨ٛح ٩ٟطحذوس ض٧ًِٰ٤ح ٩ذهحطس ُٮ ج٤٠ٛل٠حش ٩

  جٰٛٓحقٰس جٛطٮ ضـرْ ٣لحٝ جٛؿ٪وز.
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      ٨ِٟ٪ٝ جٛهىٟس ٩جٛهىٟس جٰٛٓحقٰس:غحٛػحً: 
ٟهطِٜس، ُطَوىوش ٯُوىُّ ٨ِٟ٪ٝ جٛهىٟس ٢ٟ ج٠ِٛح٧ٰٞ جٛطٮ قلٰص ذا٧ط٠حٝ جٛ٘طحخ ٩جٛرحقػ٢ٰ ُٮ ٟؿحٷش ه٠ٰٜس       

ِٟح٧ٰٞ جٛهىٟس ذ٤حءً ه٬ٜ ض٪ؾ٨حض٨ٞ جٍِٛ٘ٯس ٩جِِٰٜٛٓس، ًٛج ضٞ ضظ٨ِٰ٤ح ئ٬ٛ غٸغس أط٤حٍ ئي أٗى ذحقػ٪ج 
جٛطظ٤َٰ جٳ٩ٙ ه٬ٜ ج٠ِٛح٧ٰٞ جٛطٮ ضٍُٗ ه٬ٜ ؿرٰوس ٣شحؿحش جٛهىٟس و١٩ جٛطوٍٍ ه٬ٜ نظحتظ٨ح )ذ٪هرى جلله 

٩جٳ٣شـس ج٠ٛظ٠٠س ٩جٛطٮ ضوَُ ٟٓط٪٫ جٍٛػح ٠ٜٛٓطِٰى، ذأ٨٣ح " ْٜٓس ٢ٟ جِٛوحٰٛحش ئي هٍُص  (2010:91،
٩أ١ ٥ً٧ جٛهىٟحش ضٔىٝ ٢ٟ ٓرٚ ج٠ٛؿ٨ُ ٩جًٛ٭ ٯط٠ػٚ ذحٳٍُجو أ٩ جٳؾ٨ُز جٛطٮ ٯكظٚ ٢ٟ نٸ٨ٛح ج٠ٛٓط٨ٜٖ 

، ٠ُٰح ٌُٗ جٛظ٤َ جٛػح٣ٮ ٢ٟ جٛرحقػ٢ٰ ( 2010:24)جٛظ٠ٰىهٮ ٩ٯ٪َْ،ه٬ٜ جٛهىٟس ٟػٚ نىٟحش جٷ٣ط٣ٍص"
هٍُص ذأ٨٣ح " أ٭ ٣شحؽ أ٩ أ٣ؿحَ أ٩ ٤ٟوس ٯٔى٨ٟح ٩طٮ ض٧ُٰ٠ح ه٢ جٜٛٓن ج٠ٛحوٯس ه٬ٜ نظحتض جٛهىٟس جٛ

ؿٍٍ ٟح ٛـٍٍ أنٍ ٩ض٘٪١ ُٮ جٳْحِ ًٍٰ ٠ٜٟ٪ْس ٩ٷ ٯ٤طؽ ه٨٤ح أ٭ ٰٟٜ٘س، ٩أ١ أ٣طحؾ٨ح أ٩ ضٔىٯ٨٠ح ٓى 
(، ٩ٓحٝ جٛظ٤َ Kotler & Armstron,2012:224ٯ٘٪١ ٍٟضرـح ذ٤٠طؽ ٟحو٭ ٠ٜٟ٪ِ أ٩ ٷ ٯ٘٪١")

ئي هٍُص ذأ٨٣ح " أشٰحء ٟىٌٗس ذحٛك٪جِ ٩ٓحذٜس جٛرحقػ٢ٰ ذطوٍٯ٨ِح ٢ٟ نٸٙ ضكىٯى ٓحت٠س ذحٳ٣شـس  جٛػحٛع ٢ٟ
ٜٛطرحوٙ ضٔى٨ٟح شٍٗحش أ٩ ٟإْٓحش ٟو٤ٰس ذش٘ٚ هحٝ ذطٔىٯٞ جٛهىٟحش أ٩ ضوطرٍ ٨ِٓ٣ح ٟإْٓحش نىٰٟس " 

 537):2011)جٛر٩ٍجٌ٭ ٩ذحشٰ٪ز،
جٛ٘طحخ ٩جٛرحقػ٢ٰ ق٪ٙ ٩ػن ٨ِٟ٪ٝ ٟكىو ٨ٛح ٩يٖٛ ٛطوىو  أٟح جٛهىٟس جٰٛٓحقٰس ُٔى أنطِٜص ٩ؾ٨حش ٣لٍ      

٩ضٍجذؾ جٛهىٟحش ج٠ٛٔىٟس ٩ِٰٰٗس ضك٨ٰٔٔح ٩ئشرحه٨ح ٛكحؾحش ٩ًٌرحش جٛؼَٰ، ًٖٛٛ ٷذى ٢ٟ ض٪ػٰف ذوغ 
 ِٟح٧ٰٞ جٛهىٟس جٰٛٓحقٰس ه٬ٜ ٩ُْ ج٤ٛك٪ جٱضٮ:

ض٪ٍُ ٰٜٛٓحـ جٍٛجقس  ئي هٍُص جٛهىٟس جٰٛٓحقٰس ذأ٨٣ح "ٟؿ٠٪هس ٢ٟ جٳه٠حٙ ٩ج٤ٛشحؿحش جٛطٮ      
حقٰس ٩جٛط٨ٰٓٸش ه٤ى شٍجء ٩أْط٨ٸٕ ج٤٠ٛطؿحش جٰٛٓحقٰس نٸٙ ٩ٓص ٧ٍِْٞ أ٩ أٓحٟط٨ٞ ُٮ ج٠ٍٛجُْ جٰٛٓ

( ٤٧٩حٕ ٢ٟ ٌأ٫ ذأ٨٣ح "٤ٟطؿحش ًٍٰ ٠ٜٟ٪ْس ٯطٞ 1996:80")جٛوى٩ج١،ذوٰىج ه٢ ٟ٘ح١ ٨٤ْ٘ٞ جٳطٜٮ
٩ًٌرحش جٛؼَٰ ٩ض٨ٓٞ ُٮ ض٪جٍُ جٍٛجقس جٛطوحٟٚ ذ٨ح ُٮ أْ٪جّ ْٰحقٰس ض٨ىٍ أْحْح ئ٬ٛ ئشرحم قحؾحش 

ٗح١ ه٬ٜ ٟٓط٪٫ جٍِٛو أٝ ه٬ٜ ٟٓط٪٫   ح ٢ٟ جٷْطٍٔجٌ جٷٓطظحو٭ ْ٪جء٩ًجٷؿ٠ث٤ح١ ٩جٍٛهحٯس ٠ٗح ضكْٔ ٣٪ه
، ٩هٍُص ًٖٗٛ ذأ٨٣ح "٣شحؿحش ٩ُوحٰٛحش ًٍٰ ٠ٜٟ٪ْس ضٔى٨ٟح ج٤٠ٛل٠حش  (2006:20ج٠ٛؿط٠ن" )ٍُقح١،

ٞ جٍٛػح ٩جٛٔر٪ٙ ٩جٷ٣طِحم ٩جٛطأغٍٰ ٨ُٰٞ ٛطٍ٘جٌ جٰٛٓحقٰس ٛؼٰ٪٨ُح ذحٛش٘ٚ جًٛ٭ ٯكْٔ ٨ٛ
 (2007:49جُٛٯحٌز")أ٩ْ٪،

 

 أ٠٧ٰس جٛهىٟس جٰٛٓحقٰس:ٌجذوحً:
أ١ جٛطـ٪ٌجش ٩جٛطك٪ٷش ج٨ٛحٟس ُٮ ٤ٟل٠حش جٳه٠حٙ ٩ٷ٠ْٰح ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ُٮ جٛوظٍ جٛكحٛٮ أوش     

ه٬ٜ جٛٔـحم جٛظ٤حهٮ ٩و٥ٌ٩ ُٮ ضكْٰٔ نـؾ ئ٬ٛ َٯحوز جٷ٧ط٠حٝ ذٔـحم جٛهىٟحش، ئي ٗح١ جٷ٧ط٠حٝ ٤ٟظرح 
جٛط٠٤ٰس ه٬ٜ ٟٓط٪٫ جٛى٩ٙ ٢ٟ٩ غٞ ه٬ٜ ٟٓط٪٫ ج٤٠ٛل٠حش، أٟح ُٮ جٛوظٍ جٛكحٛٮ ش٨ى أ٣هِحع و٩ٌ ٩أ٠٧ٰس 

 ٨ٟٞ ٚ جٛٔـحهحش جٷٓطظحوٯس ٠ٗ٩٪ٌو جٛٔـحم جٛظ٤حهٮ ٩َجو جٷ٧ط٠حٝ ذٔـحم جٛهىٟحش ٠ٗك٪ٌ أْحْٮ ُٮ ضشٰ٘
 ( .2012:37ُٮ ونٚ جٛى٩ٛس )ُٰٜٓٮ ،

( ٩1997:9أَوجوش أ٠٧ٰس جٛهىٟحش ُٮ جٱ٣٩س جٳنٍٰز ٳْرحخ هىٯىز ٨٤ٟح ) أذ٪ ٌٟح١،     
 ( 2011:268( )هُجٝ ٩آن2006:55،١٩ٍ)ج٠ٛكٰح٩٭،

( أٌضِحم ٟٓط٪ٯحش جٛىن٪ٙ ُٮ ٗػٍٰ ٢ٟ و٩ٙ جٛوحٛٞ ئي ؾوٜص ٥ً٧ جٛىن٪ٙ جٵػحُٰس جٵ٣ِحّ ه٬ٜ جٛ٘ػٍٰ ٢ٟ 1
 أٍٟج ٤٘٠ٟح ٩ٰٟٓ٪ٌج جٛهىٟحش ٨٤ٟ٩ح جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس

( أٌضِحم ٣ٓرس جٛوح٢ٰٜٟ ُٮ ٓـحم جٛهىٟحش ئي ضشٍٰ جٛىٌجْحش ئ٬ٛ أ١ أٗػٍ ٢ٟ غٜػٮ ٟؿ٠٪م جٛٔ٪٫ جٛوحٟٜس 2
 ُٮ جٛوحٛٞ ضو٠ٚ ُٮ ٓـحم جٛهىٟحش ٩ذؼ٨٤٠ح جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس ٩ج٤ِٛىٰٓس 

كحؾس ئ٬ٛ جٛهىٟحش ج٠ٛىه٠س ( جٛطٌٍٰجش ُٮ ذٰثس ٤ٟل٠حش جٳه٠حٙ ٩أْطهىجٝ جٛط٤٘٪ٛ٪ؾٰح أو٫ ئ٬ٛ َٯحوز ج3ٛ
 ٥ً٨ٛ جٳ٣شـس 

( ضٓطٔـد ط٤حهس جٛهىٟحش ٩ٯؼ٨٤٠ح جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس أهىجوج ٗرٍٰز ٢ٟ جٛوح٢ٰٜٟ ٧٩ًج ٢ٟ شأ٦٣ أ١ ٯُٯى 4
 ٢ٟ ٍُص جٛو٠ٚ ٩جٛطشٌٰٚ 

ٰٗس ذ٢ٰ جٛى٩ٙ ز أ٣وّ٘ ه٬ٜ ئَجٛس جٛك٪جؾُ ج٠ٍ٘ٛ( ج٠٤ٛ٪ جٍٛٓٯن ٜٛهىٟحش ه٬ٜ ٣ـحّ و٩ٛٮ ٩جًٛ٭ ذى5ٌ٩
 . ج٠ٛهطِٜس ، ٩ك٨٪ٌ جٛهىٟحش ك٨٪ٌج ضهظظٰح ذوٰىج ه٢ جٛو٠٪ٰٟس ٩ذهحطس ُٮ ٟؿحٙ جٰٛٓحقس
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)101) 

 ٨ِٟ٪ٝ ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس:نحٟٓحً: 
جٰٛٓحقٰس، ًٛج أنطِٜص ٩ضوىوش ٯ٫ٍ ذوغ جٛ٘طحخ ٩جٛرحقػ٢ٰ طو٪ذس ٩ػن ٨ِٟ٪ٝ ٟكىو ٛؿ٪وز جٛهىٟس     
٧ٞ ٩ض٪ؾ٨حض٨ٞ ذكٓد نِٰٜحض٨ٞ ٩ض٪ؾ٨حض٨ٞ جٛو٠ٰٜس، ٩ضروحً ًٖٛٛ ط٤ِص ئ٬ٛ غٸغس أط٤حٍ ئي أشحٌ ئ٨ٰٛح ؤأٌج

أ٨٣ح " ٟ٪َٓ ئي هٍُص ذجٛظ٤َ جٳ٩ٙ ٢ٟ جٛرحقػ٢ٰ ٢ٟ نٸٙ جٛطٍُٰٗ ه٬ٜ جٛؿ٪ج٣د ج٠ٛطؤٜس ذـرٰوس جٛهىٟس 
ه٬ٜ ْٜٜٓس ٢ٟ جٛطؿحٌخ جٛط٦ٰ٠ٰٔ جٛٓحذٔس  ٦٠ ٜٛهىٟس جٰٛٓحقٰس ج٠ٛٔىٟس ذ٤حءًٯ٘٪٦٣ جٛؼَٰ ذوى ضٰٰٔ

("Batson,1992:331 ٙ٤٧٩حٕ ٢ٟ ٌأ٫ ذأ٨٣ح "ج٤٠ِٛوس جٰٜٛ٘س جٛطٮ ٯكظٚ ه٨ٰٜح جٛؼَٰ ٢ٟ نٸ ،)
( ، ٠ُٰح ٌُٗ ذحقػ٪ج جٛطظ٤َٰ 2010:92أوٌجٗس ٩ض٦٠ٰٔ ٜٛهىٟس جٰٛٓحقٰس ج٠ٛٔىٟس ")جٛظ٠ٰىهٮ ٩ٯ٪َْ،

٨ح ٠ٜٛ٪جطِحش ٛ٘ٚ ٢ٟ ٟٔىٝ جٛهىٟس ٩ض٪ٓوحش جٛؼَٰ  ذأ٨٣ح " جٛػح٣ٮ ه٬ٜ ه٠ٰٜس أوجء جٛهىٟس ٢ٟ قٰع ٟـحذٔط
( 2006:90)ج٠ٛكٰح٩٭،ٟوٰحٌ ٛىٌؾس ضـحذْ جٳوجء جِٛوٜٮ ٜٛهىٟس جٰٛٓحقٰس ٟن ض٪ٓوحش جٛؼَٰ ٥ً٨ٛ جٛهىٟس" 

٩هٍُص ًٖٗٛ ذأ٨٣ح "جٍِّٛ ذ٢ٰ جٛط٪ٓوحش ٩ذ٢ٰ جٳوٌجٗحش ٛٴوجء جِٛوٜٮ ٜٛهىٟس جٰٛٓحقٰس ج٠ٛٔىٟس ذح٤ٛٓرس 
(، ٣٩لٍ ئ٨ٰٛح جٛظ٤َ 2012:43ٛو٪جٟٚ أ٩ جٛو٤حطٍ جٛطٮ ض٨ٞ ؿحٛد جٛهىٟس أ٩ جٛؼَٰ")ُٰٜٓٮ،ٛؿ٠ٰن ج

جٛػحٛع ٢ٟ جٛرحقػ٢ٰ ذكٓد جٛطٍُٰٗ ه٬ٜ قحؾحش جٛؼَٰ ٩ًٌرحض٦  ذأ٨٣ح "ٟؿ٠٪هس ٢ٟ نظحتض جٛهىٟحش 
، ٩ُٮ ٌأ٭ (Russell & Taylor, 2000:79)جٰٛٓحقٰس جٛٔحوٌز ه٬ٜ ئشرحم قحؾحش ٟو٤ٰس ٜٛؼٰ٪ٍ" 

حذ٦٨ هٍُص ذأ٨٣ح "ضٔىٯٞ ٣٪هٰس هحٰٛس ٢ٟ جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس ذش٘ٚ ٟٓط٠ٍ ٩ذظ٪ٌز ضِ٪ّ ٓىٌز ٟش
 ( 2012:12ج٤٠ٛح٢ُٰٓ" )ذٜك٢ٓ،

 

  :أ٠٧ٰس ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰسْحوْحً: 

ضٓو٬ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ٩ج٤ِٛىٰٓس ئ٬ٛ ضٔىٯٞ نىٟحش ٟط٠ُٰز يجش ؾ٪وز هحٰٛس ذح٠ٛٔح٣ٌس ٟن جٛهىٟحش       
٢ٟ ٓرٚ ٤ٟل٠حش ْٰحقٰس أن٫ٍ، ٧٩ًج ٯش٘ٚ جٳْحِ جًٛ٭ ٯٔح١ٌ ذ٦ جٛؼَٰ ذ٢ٰ ؾ٪وز جٛهىٟس ج٠ٛٔىٟس 

ج٠ٛط٪ٓوس ٩جٛطٮ ض٘٪٣ص ٣طٰؿس ٛهرٍجش ْحذٔس ٩ذ٢ٰ جٛهىٟس جِٛوٰٜس ج٠ٛٔىٟس، ئي أك٨ٍش جٛىٌجْحش أ٧ط٠حٝ 
جٛظ٠ٰىهٮ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ذح٠٠ٛحٌْحش ج٠ٛطؤٜس ذؿ٪وز جٛهىٟس ج٠ٛٔىٟس ٩ض٘٪١ ه٬ٜ ج٤ٛك٪ جٱضٮ:)

 (٩2010:95ٯ٪َْ،
: ٯ٤رٌٮ ه٬ٜ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس أ١ ض٘٪١ ٨ٛح ضظ٪ٌجش وٰٓٔس ٩٩جػكس ه٢ ػٰ٪٨ُح جٵْطٍجضٰؿٰس سجٍٛؤٯ( 1

٩أقطٰحؾحض٨ٞ جِٛوٰٜس ٠ٟح ٯؿو٨ٜح ض٘ٓد ٩ٷت٨ٞ ٩ٌػح٧ٞ، ئي ئ١ ٟػٚ ٥ً٧ جٛطظ٪ٌجش ٩جٍٛؤ٫ ضوى ػ٩ٌٍٯس 
٤٠ٜٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ئي ٟح أٌجوش نْٜ ٩ٷء ٜٛؼٰ٪ٍ جًٛٯ٢ ضطوحٟٚ ٟو٨ٞ ، ٩أ١ ضطك٪ٙ ٥ً٧ جٍٛؤ٫ ئ٬ٛ 

 .ئْطٍجضٰؿٮ ٜٛو٠ٚ ذ٨٦ؽ ٤ٟ
٧ًٍٰح ه٢ أ١ ٢ٟ ٠ْحش ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس جٛطٮ ض٧ُٰ٠ح  ( أٛطُجٝ جٵوجٌز جٛوٰٜح ٩جٛوح٢ٰٜٟ ذ٨ِ٠٪ٝ جٛؿ٪وز:2

٢ٟ ج٤٠ٛل٠حش أٛطُج٨ٟح ذؿ٪وز جٛهىٟحش جٛطٮ ضٔى٨ٟح، ئي ضركع جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح ّٰٛ ُٔؾ ه٢ جٳوجء جٛكحٛٮ 
٪ٌز وجت٠س، ٩جٷذطوحو ٓىٌ جٵٟ٘ح١ ه٢ ضٔىٯٞ جٛهىٟحش جٛطٮ ٷ ٩ئ٠٣ح ِٰٰٗس أوجء جٛهىٟس ذش٘ٚ أُؼٚ ذظ

 ض٤ٓؿٞ ٟن ؿ٠٪قحش جٛؼَٰ ٩جٵوجٌز جٛوٰٜح.  
ئ١ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ج٠ٛط٠ُٰز ضطحذن ذأْط٠ٍجٌ أوجء نىٟحض٨ح ج٠ٛٔىٟس  ( ٩ػن أ٣ل٠س ٠ٍٛجٓرس أوجء جٛهىٟس:3

٘ح٫٩ ج٠ٛٔىٟس ٰ٪ٍ ٩ج٠ٛٔطٍقحش ٩جٛش٩ضٓطهىٝ هىو ٢ٟ جٳْحٰٛد ٰٛٔحِ جٳوجء أهط٠حوج ه٬ٜ أٌجء جٛؼ
 .٩ٍُّ ٍٟجٓرس جٛهىٟس

( أ٣ل٠س أٌػحء ج٠ٛشط٢ٰ٘ ٢ٟ جٛؼٰ٪ٍ: أقى ج٠ٛإشٍجش جٳْحْٰس ٛط٠ُٰٰ ج٤٠ٛل٠س جٰٛٓحقٰس ٧٪ ٓىٌض٨ح ه٬ٜ 4
جٷْطؿحذس ٩ذٍٓهس ٛش٘ح٩٭ ػٰ٪٨ُح ٩ٟوحٛؿط٨ح ذش٘ٚ ٯهْٜ قحٛس ٢ٟ جٍٛػح ٛىٯ٨ٞ ٩ٯ٪ٛى جٛشو٪ٌ ٨ٛٞ 

 ٩ذًٍرحض٨ٞ ٧٩ًج ٯوَُ ٢ٟ جٛوٸٓس ذ٢ٰ جٛوح٢ٰٜٟ ٩جٛؼٰ٪ٍ ذأ١ ٤٧حٕ ٢ٟ ٯ٨طٞ ذ٨ٞ 
( ٩ػن ٰٓحْحش هٰٜح ٜٛؿ٪وز: ػ٩ٌٍز أ١ ضٔ٪ٝ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ذ٪ػن ٰٓحْحش ٟكىوز ٛؿ٪وز جٛهىٟس 5

ج٠ٛٔىٟس ٩ٯطٞ أنطرح٧ٌح ه٢ ؿٍٯْ أؾٍجء جٛرك٪ظ ٩أْطٔظحء أٌجء ػٰ٪٨ُح ٢ٟ أؾٚ ضوىٯٚ ضٜٖ جٰٛٔحْحش 
 ٤٘٪ٛ٪ؾٰس جٛطٮ ٯش٨ى٧ح جٛوحٛٞ ُٮ ٟؿحٙ جٛو٠ٚ جٰٛٓحقٮ ٩ج٤ِٛىٓٮ٩ذ٠ح ٯ٤حْد جٛطـ٪ٌجش جٛط

 

 أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس :   ْحذوحً: 
ضورٍ جٛؿ٪وز ه٢ ٓىٌز ج٤٠ٛل٠حش ٩ٷ٠ْٰح جٰٛٓحقٰس ٨٤ٟح ه٬ٜ ضٜرٰس قحؾحش جٛؼٰ٪ٍ ٩ًٌرحض٨ٞ  ٢ٟ نٸٙ       

ض٢٘٠ ج٤٠ٛل٠س ٢ٟ جٍٛذؾ ذ٢ٰ ج٤٠ٛح٢ُٰٓ ٩ك٩ٍٍ ٟؿ٠٪هس ٢ٟ جٳذوحو ، ٩ض٠ػٚ ٥ً٧ جٳذوحو ئْطٍجضٰؿٰس ض٤حُٰٓس 
 (2009:118جٛٓ٪ّ ٢ٟ ؾ٨س ٩ٟطـٜرحش جٛؼٰ٪ٍ ٩أ٣شـس ج٤٠ٛل٠س ٢ٟ ؾ٨س أن٫ٍ )جٛـحتٮ ٩جٛورحو٭،

ًٛج ضوىوش أٌجء جٛرحقػ٢ٰ ٩جٛ٘طحخ ذشأ١ أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس ئي ئ١  ٛ٘ٚ ذحقع أ٩ ٗحضد ٌؤٯط٦     
 ، ٩ٯ٢٘٠ ض٪ػٰف ٥ً٧ جٳذوحو ه٬ٜ ٩ُْ ج٤ٛك٪ جٱضٮ: جٛهحطس ُٮ هٍع ٩ضٍضٰد ٥ً٧ جٳذوحو

ئي قىو جٛظ٤َ جٳ٩ٙ ٢ٟ جٛرحقػ٢ٰ أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس ذـ ن٠ٓس أذوحو ش٠ٜص)ج٠ٛو٪ٰٛس،       
 Davis) قىو٧ح ٠ُٰح ، (Donnely&Peter,2007:181جٳْطؿحذس،جٳٟح١،جٰٜٛحٓس،ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس()

&Heineke,2003:299٩ٌأ٫  )جٳهط٠حوٯس، ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس، جٳْطؿحذس، جٛػٔس، جٛطوحؿَ( ( ذحٳذوحو جٱضٰس ،
، ؽ جٛظ٤َ جٛػح٣ٮ ٢ٟ جٛرحقػ٢ٰ ْطس أذوحو ٛؿ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس )ج٠ٛو٪ٰٛس، جٳهط٠حوٯس، جٳْطؿحذس، جٛػٔس
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 (، ٩أشحٌ جٛظ٤َ جٛػحٛع ٢ٟ جٛرحقػ٢ٰ ئ٬ٛ ْروس أذوحو ض٠ػٜص ذـKotler,2003:455جٛطوحؿَ()
 ٙ،َٰٗ ٯوحٟٚ ج٠ٛ٪ك٢ِٰ جٛؼَٰ،جٳ٣ٓؿحٝ،ٟى٫ ٨ْ٪ٛس جٛكظ٪ٙ ه٬ٜ جٛهىٟس،جٛىٓس،جٳْطؿحذس()جٛ٪ٓص،جٳٗط٠ح

جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس  ٢ٟ جٛرحقػ٢ٰ غ٠ح٣ٰس أذوحو ٛؿ٪وز (، ٩ٌأ٫ جٛظ٤َ جٍٛجذن2008:18)ج٤ٛو٠ٰٮ ٩ط٪ٯض،
)جٛـحتٮ  ٸٰٓس(جٛٔىٌز ه٬ٜ جٳْطؿحذس،٨ْ٪ٛس جٛ٪ط٪ٙ،ج٠ٛؿحٟٜس،جٳضظحٙ،جٳٟح١،ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس،جٳن ، )ج٠ٛو٪ٰٛس
٠ُٰح أشحٌ جٛظ٤َ جٛهحّٟ ٢ٟ جٛرحقػ٢ٰ ئ٬ٛ ضٓوس أذوحو ش٠ٜص)جٳهط٠حوٯس،ٟى٫  ،119) ٩:2009جٛورحو٭،

وٌؾس ٨ُٞ ٟٔىٝ  ، ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس ، جٛؿىجٌز ، جٳٟح١ ، جٛط٪ٰٗى ض٪ٍُ جٛهىٟس ٢ٟ قٰع جُٟٛح١ ٩ج٠ٛ٘ح١،جٳْطؿحذس،
 ٠ُٰ٩ح ٯٜٮ ض٪ػٰف ٥ً٨ٛ جٳذوحو:، (Zeithamal&Bitner,2003:28جٛهىٟس ٜٛؼَٰ،جٳضظحٙ()

  

 ٟوٍُس ٨ُ٩ٞ جٛؼَٰ :  ( أ
(، ئي ٯوّ٘ ٧ًج جٛروى 2009:23ضشٍٰ ئ٬ٛ جٛؿ٨٪و ج٠ٛر٩ًٛس ٨ِٛٞ قحؾحش ٩ًٌرحش جٛؼٰ٪ٍ )جٛكىجو،     

جٛؿ٨٪و ج٠ٛر٩ًٛس ٢ٟ ٓرٚ جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح ُٮ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ٩ج٤ِٛىٰٓس ٜٛطوٍٍ ه٬ٜ أقطٰحؾحش جٛؼٰ٪ٍ 
 جٛهىٟس ج٠ٛٔىٟس ٩ُٔحً  ٠ٜٛوحٌٍ ٩ج٨٠ٛحٌجش ٩ذ٠ح ٯكْٔ ٌػح جٛؼٰ٪ٍ ٩ًٌرحض٨ٞ ٩ٟ٪جءٟس

 

 جٷهط٠حوٯس :)ج٠ٛو٪ٰٛس(  ( خ
(، أ٩ أ٨٣ح "ٓىٌز ٩Kotler,2003:455ضشٍٰ ئ٬ٛ "جٛٔىٌز ه٬ٜ ضٔىٯٞ جٛهىٟس ج٠ٛ٪ه٪وز ذػٔس ٩ذىٓس" )      

٨ح" )جٛظ٠ٰىهٮ ٩ٯ٪َْ ٟٔىٝ جٛهىٟس ه٬ٜ أوجء أ٩ أ٣ؿحَ جٛهىٟس ذحٛش٘ٚ جٛؿٰى ٩جٛىْٰٓ ٩ذظ٪ٌز ٯوط٠ى هٰٜ
(، ُحٛؼَٰ ٯطـٜن ئ٬ٛ ٟٔىٝ جٛهىٟس ذأ١ ٯٔىٝ ٦ٛ نىٟس ؾٰىز ٩ذأٓٚ ٓىٌ ٢ٟ جٳنـحء )جٛـحتٮ 2010:93،

 (٩2010:230أن١٩ٍ،
 

 جٳٟح١:  ( ش
(، ئي أ١ Klefsjo,1994:267 ٯٔظى ذحٳٟح١ ذأ٦٣ "ذوى جٛهىٟس ج٠ٛٔىٟس ٢ٟ جٛهـٍ، جٛشٖ أ٩ جٛه٪ٍ ")     
جٰٛٓحقٰس ٩ج٤ِٛىٰٓس جٛٔىٌز ه٬ٜ ض٪جٍُ جٛٓٸٟس ٩جٳٟح١ ٛؼٰ٪٨ُح أ٩ٛ٪ٯحش ه٠ٚ ج٤٠ٛل٠حش ٤ٟ

ُٮ ؾًخ جٛؼٰ٪ٍ ئ٬ٛ ج٤ِٛىّ ٷ١ ض٪ٍُ ه٤ظٍ  ٗرٍٰجً ٩ُحهٸً ئي ٯش٘ٚ ٧ًج جٛروى و٩ٌجً (2005:17)ج٤ٛو٠ٰٮ،
كع جٳٟح١ ٩جٛػٔس ٯوى أٍٟج ٠٨ٟح ذح٤ٛٓرس ٜٛؼَٰ، ُحٛكحؾس ئ٬ٛ جٳٟح١ ض٠ػٚ أقى أ٧ٞ  جٛكحؾحش جٳْحْٰس جٛطٮ ٯر

 (2010:93ه٨٤ح جٛؼٰ٪ٍ )جٛظ٠ٰىهٮ ٩ٯ٪َْ ،
 

 جٷضظحٙ: ( ظ
 ٩BPP Learningٯشٍٰ ئ٬ٛ "ئٯظحٙ ج٠ٛوٜ٪ٟحش ذحٛـٍٯٔس ٩جٌٜٛس جٛطٮ ٯ٨٠٨ِح جٛؼٰ٪ٍ )       

media,2009:289 ٍ٪ٰأ٩ ضورٍ ه٢ " ضرحوٙ ج٠ٛوٜ٪ٟحش ج٠ٛطؤٜس ذحٛهىٟس ذ٢ٰ ٟٔىٟٮ جٛهىٟس ٩جٛؼ )
أ١ ضكْٰٔ جٷضظحٙ ذ٢ٰ ٟٔىٟٮ جٛهىٟس ٩جٛؼٰ٪ٍ ٯوطرٍ ٢ٟ (، ئي 2010:47ذش٘ٚ ٨ْٚ ٩ٍٰٟٓ )ق٢ٰٓ،

 جٳٟ٪ٌ ج٨ٛحٟس جٛطٮ ضظد ُٮ ضكْٰٔ ؾ٪وز جٛهىٟس جٰٛٓحقٰس.
 

 ج٠ٛؿحٟٜس )جٰٛ٘حْس(: ( ؼ
٩ضشٍٰ ئ٬ٛ جٛـٍٯٔس جٛطٮ ٯطوحٟٚ ذ٨ح ٟٔىٟٮ جٛهىٟس ٩جًٛٯ٢ ٧ٞ ه٬ٜ أضظحٙ ٟرحشٍ ٟن جٛؼٰ٪ٍ 

(Stevenson,2007:374٩ضطؼ٢٠ جٷقطٍجٝ ٩جٛطٔىٯٍ ٩ ) َٰ٩ٌـ جٛظىجٓس جٛطٮ ٯرىٯ٨ح ٟٔىٝ جٛهىٟس ٜٛؼ
(Heizer & Render,1997:109 ئي ٯ٤رٌٮ ه٬ٜ ٟٔىٝ جٛهىٟس أ١ ٯطٓٞ ذح٠ٛؿحٟٜس ٩جٳِٛس ٩ج٠ٛكحوغس ،)

ج٨٠ًٛذس ٟن جٛؼٰ٪ٍ ٩جٛطٮ ٯطٞ ئك٨ح٧ٌح ٤ًٟ جٜٛكلس جٳ٬ٛ٩ ٛكؼ٪ٌ جٛؼَٰ ٩أْطٔرحٛس )جٛؿر٪ٌ٭ 
،2002:52) 

 

 ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس : ( ـ
جٛط٨ٰٓٸش ج٠ٛحوٯس جٛهحٌؾٰس ٜٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس ٢ٟ )٩ْحتٚ أضظحٙ، ٟل٨ٍ جٛوح٢ٰٜٟ  ج٠ٛوىجش( ٩ضشٍٰ ئ٬ٛ       

 & Davis، ئي ٯٔىٌ جٛؼٰ٪ٍ ؾ٪وز جٛهىٟحش ج٠ٛٔىٟس ُٮ أًٜد جٳقٰح١ ذ٠٘٪٣حض٨ح ج٠ٜ٠ٛ٪ْس )
Heineke,2003:298 ( ئي ضٔىٝ ضظ٪ٌ ٜٛؼَٰ ه٢ جٛهىٟس ج٠ٛٔىٟس ٩ذهحطس ٜٛؼٰ٪ٍ جٛؿىو )جٛر٩ٍجٌ٭

 ؿٰرحً ( ٠ٗح ٯوى ج٠ٛل٨ٍ جٛشهظٮ ٢ٟ أّْ جٛطأغٍٰ ج٤ِٛٓٮ ُٮ جٛؼَٰ ٩جًٛ٭ ٯطٍٕ أغٍج2011:555ًٰ٪ز،٩ذحش
  (2010:65ُٮ ٣ِٰٓط٦ )٣حوٌ،

 جٷْطؿحذس :  ( ل
٩ضوٍٍ ذأ٨٣ح "ًٌرس ٩أْطوىجو ٩ٓىٌز ج٤٠ٛل٠س ه٬ٜ ضٔىٯٞ جٛهىٟس ذظ٪ٌز ُ٪ٌٯس ٩ٍْٯوس ٜٛؼٰ٪ٍ"      
(Mudie & Pirrie,2006:93 أ٩ ضشٍٰ ئ٬ٛ ) ٟى٫ ٰٓحٝ جٛوح٢ٰٜٟ ه٬ٜ ضٔىٯٞ جٛهىٟس ذحٛطِحهٚ ٍْٯوح ٟن"

(، ٩ٯٍُٗ ٧ًج جٛروى ه٬ٜ ج٠ٛؿحٟٜس 2008:38") جٛـحتٮ ٩ٓىجوز ، ؼَٰٟح ٧٪ ًٍٰ ٟط٪ٓن أ٩ نحص ٛى٫ جٛ
 (٩2011:553جٜٛـَ ُٮ جٛطوحٟٚ ٟن ؿٜرحش جٛؼٰ٪ٍ ٢ٟ جٳْثٜس ٩جٛش٘ح٫٩ ٩ج٠ٛشحٗٚ )جٛر٩ٍجٌ٭ ٩ذحشٰ٪ز ،
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 جٛػٔس أ٩ ج٠ٛظىجٰٓس :  ( و
٩ضشٍٰ ئ٬ٛ أضٓحّ جٳوجء ٩ج٠ٛ٪غ٪ٰٓس ٩جٛىٓس ُٮ ٟ٪جهٰى ج٠ٛوٜ٪ٟحش جٛهحطس ذحٛهىٟس جٰٛٓحقٰس ج٠ٛٔىٟس        

(Klefsjo,1994:267 ٩ٯوط٠ى ٧ًج جٛروى ذش٘ٚ أْحْٮ ه٬ٜ أٟ٘ح٣ٰس ٩ٓىٌز ٟٔىٝ جٛهىٟس ُٮ أهـحء جٛػٔس ،)
ىٟس ج٠ٛـٜ٪ذس ٩ُٔحً ٠ٛح ٯط٪ٓن أ١ ٯكظٚ ه٨ٰٜح )جٛظ٠ٰىهٮ ٜٛؼَٰ ٩جٛطٮ ضؿو٦ٜ ٩جغٔحً ُٮ قظ٪٦ٛ ه٬ٜ جٛه

(، ئي ٯؿد ه٬ٜ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ذش٘ٚ نحص أ١ ضطك٬ٜ ذحٛظىّ جٛطحٝ ُٮ ٟ٪جهٰى٧ح ٩2010:93ٯ٪َْ ،
٩ضوحٟٸض٨ح ٟن ػٰ٪٨ُح، ٳ١ أًٜد جٛؼٰ٪ٍ ئيج ٟح ٩ؾى٩ج ػوِحً ُٮ ٟظىجٰٓس ج٤٠ٛل٠س ج٤ِٛىٰٓس ُأ٨٣ٞ 

  (2005:17ح )ج٤ٛو٠ٰٮ ،ْٰطٍوو١٩ ُٮ جٛطوحٟٚ ٟو٨
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ؼ

 
 

 ( 3 ) ش٘ٚ
 ضٰٔٞ جٛؼٰ٪ٍ ٛؿ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس

Source: Klefsjo, Bengt,(1994),"Quality from customer needs to customer 
satisfaction", 

McGraw-Hill book company ,third printing,Sweden,p.268  ٍٍ٢ٰ.ط٢ٟ جٛرحقػذطظ 
 

 س:جٛوٸٓس ذ٢ٰ جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ ٩ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰ:  غح٤ٟحً
ضرٍَ جٛكحؾس ٛٴ٧ط٠حٝ ذو٠ٜطٮ جٵذىجم ٩جٛؿ٪وز ٤٠ٜٛل٠حش ٩ذهحطس جٰٛٓحقٰس ٨٤ٟح، ئي ئ١ ض٘حٟٚ ٧حض٢ٰ        

ه٬ٜ أْحِ جٛهرٍز ٩جٛطؿٍذس ٛطوُٯُ جٵذىجم ُٮ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس  ٤ٟحنحً ئذىجهٰحً ٓحت٠حًجٛو٠ٰٜط٢ٰ ٯَ٪ٛى 
(، ُحٛطٌٍٰجش ٩جٛطك٪ٷش ج٠ٛطٓحٌهس ُٮ ذٰثس جٛو٠ٚ ٩جٛطٮ ض٪جؾ٨٨ح ج٤٠ٛل٠حش 2010:216)٤ٟظ٪ٌ ٩جٛهِحؾٮ،

هٰس جٰٛٓحقٰس ضرٍَ جٛكحؾس ئ٬ٛ ٩ؾ٪و ٰٓحوز أوجٌٯس ٩جهٰس ٓحوٌز ه٬ٜ ضِوٰٚ و٩ٌ جٵذىجم  ٩ض٠٤ٰس ج٠ٛٔىٌجش جٵذىج
( 2006:78ُٮ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ٩ج٤ِٛىٰٓس ُؼٸً ه٢ جٛٔىٌز ه٬ٜ جٷْطشٍجٍ ُٮ ج٠ٛٓطٔرٚ)جٛوحَٟٮ،

٩ذحٛطحٛٮ ٟكح٩ٛس ضٔىٯٞ نىٟحش ٟط٠ُٰز ٓحوٌز ه٬ٜ ٗٓد غٔس جٛؼَٰ ٩ئشرحم قحؾحض٦ ٩ًٌرحض٦، ئي ٯط٪ؾد ه٬ٜ 
تٞ ه٬ٜ ج٠ٛكح٩ٛس ٩جٛهـأ ُٮ قٚ ٓحوز ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس جٛطٰٜٔٚ ٢ٟ جٳهط٠حو ه٬ٜ ج٨٤٠ٛؽ جٛطٰٜٔى٭ جٛٔح

 (.1999:1ج٠ٛش٘ٸش ٩ٟكح٩ٛس ض٪كَٰ ج٨٤٠ٛؽ جٵذىجهٮ ُٮ ضٔىٯٞ نىٟحش ْٰحقٰس ٟط٠ُٰز ذىٷً ٦٤ٟ )٧ٰؿح١،
ئي ٯٓطُٜٝ ٣ؿحـ ج٤٠ٛل٠س جٰٛٓحقٰس ُٮ ضٔىٯٞ نىٟحش ٟط٠ُٰز ض٪جٍُ جٵوجٌز جٛؿٰىز جٛطٮ ضٓحهى ه٬ٜ ضك٪ٯٚ     

ه٬ٜ ٟٓط٪٫ جٍِٛو أٝ ج٤٠ٛل٠س أٝ ج٠ٛؿط٠ن ئ٬ٛ ٓىٌجش ُوٰٜس ٩يٖٛ ٷ ٯ٢٘٠ أ١  جٛٔىٌجش جٵذىجهٰس جٛ٘ح٤ٟس ْ٪جءجَ
 (2006:79ٍُ ج٤٠ٛحل ج٠ٛٸتٞ ٛٶذىجم )جٛوحَٟٮ،جٯط٪جٍُ ئٷ ٢ٟ نٸٙ ض٪

ًٛج ٯط٪ؾد ه٬ٜ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس جٛطٮ ض٨طٞ ذحٛؿ٪وز ٩ضٓو٬ ئ٬ٛ جٛط٠ُٰ ُٮ ٟؿحٙ ه٨ٜ٠ح ئ٬ٛ ض٪كَٰ      
جٳٍُجو ٢ٟ ي٩٭ ج٨٠ٛحٌجش ٩ج٠ٛوٍُس ٩جٛهرٍز ٢ٟ ؾ٨س ٩جًٛٯ٢ ٯط١٩ُٰ٠ ذحٵذىجم ٩جٛىجُوٰس ٢ٟ ؾ٨س أن٫ٍ ٩أ١ 

ّ جٵذىجم ٯ٘٪١ ُٮ ذوغ جٳقٰح١ ضرحوٙ جٱٌجء ٩جٛطٍِٰ٘ ج٠ٛشطٍٕ ٯطٰف ٍُطس ٛطوُٯُ جٵذىجم ئي ئ١ ئ٣رػح
ئٌضؿحٛٮ ٩ّٰٛ ٟهــح ٤٘ٛس ٢ٟ ؾح٣د أنٍ ٯٍضرؾ ٩ٯطأغٍ ذ٠طٌٍٰجش ذٰثٰس هىٯىز ض٘٪١ ٛٶوجٌز و٩ٌ ُحهٚ 

  (٨ُٰ2008:49ح.)ق٢ٓ،

 انشخصيت ثالاحتياجا نضابقتا ثانخبرا انخارجيت  ثالاتصالا

أبؼاد جىدة انخذياث 

 انضياحيت

 

 انضيف وفهى يؼرفت

 الاػتًاديت

 الأياٌ

 الاتصال

  انًجايهت

  انًهًىصيت

 الاصتجابت صرػت

 (انًصذاقيت) انثقت

 انًتىقؼت انخذيت

 انخذيتوفهى  نًش

 جىدة

انخذيت 

 انضياحيت
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 المبحث الرابع 

 الاختبارات وتحليل النتائج 
 

 ه٬ٜ أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس:  جٵذىجهٰسضكٰٜٚ هٸٓس جٳٌضرحؽ ٠ٜٛٔىٌجش أ٩ٷً: 
( هٸٓس أٌضرحؽ ه٤ى 53( ه٢ ٩ؾ٪و )(1ذ٤ٰص ٣طحتؽ ج٠ٛوحٛؿس جٵقظحتٰس ٜٛرٰح٣حش ٩ج٠ٛ٪ػكس ُٮ ؾى٩ٙ      

%( ، ئي 83( هٸٓس أٌضرحؽ أ٭ ذ٤ٓرس )64( ٢ٟ ٟؿ٠٪م جٛوٸٓحش جٛرحٌٛس )0.05( ٩)0.01ٟٓط٪٫ ٟو٤٪ٯس )
ٵذىجهٰس ٩أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟس جٰٛٓحقٰس ه٬ٜ ج٠ٛٓط٪٫ جٵؾ٠حٛٮ ٠ٰٓس قٔٔص هٸٓس جٷٌضرحؽ ذ٢ٰ ج٠ٛٔىٌجش ج

( ٧٩ًج 0.01( ٧٩ٮ أٓٚ ٢ٟ ٟٓط٪٫ ج٠ٛو٤٪ٯس ج٠ِٛطٍع )0.000( ه٤ى ٟٓط٪٫ وٷٛس )0.745جٌضرحؽ ٓى٧ٌح )
ٯإشٍ ئ٬ٛ ضكْٔ هٸٓس أٌضرحؽ ٟو٤٪ٯس ؿٍوٯس يجش وٷٛس ئقظحتٰس ذ٢ٰ ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ٩أذوحو ؾ٪وز 

ٰٛٓحقٰس ٩ضورٍ ٥ً٧ ج٤ٛطٰؿس ه٬ٜ أ١ َٯحوز جٷ٧ط٠حٝ ذح٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ٛى٫ جٰٛٔحوجش جٛوحٟٜس ُٮ جٛهىٟحش ج
ج٤٠ٛل٠حش ج٤ِٛىٰٓس جٛوٍجٰٓس ٯُٯى ٢ٟ ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس ج٠ٛٔىٟس ٜٛؼٰ٪ٍ ٠ٟح ٯوَُ طكس ٓر٪ٙ  

ذ٢ٰ ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ض٪ؾى هٸٓس أٌضرحؽ يجش وٷٛس ٟو٤٪ٯس ض٤ض ه٬ٜ )جٍِٛػٰس جٍٛتٰٓس جٳ٬ٛ٩ ٩جٛطٮ 
  ٩أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟس جٰٛٓحقٰس(

 
 
 
 
 

                
 
 
 
 

 

 ( 4ش٘ٚ ) 
 هٸٓس جٷٌضرحؽ ذ٢ٰ ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ٩أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس ه٬ٜ ج٠ٛٓط٪٫ جٵؾ٠حٛٮ

 ذحٳهط٠حو ه٬ٜ ٣طحتؽ جٛطكٰٜٚ جٵقظحتٮ ط٢ٰج٠ٛظىٌ : أهىجو جٛرحقػ   
 

 (1) ؾى٩ٙ 
 ( ذ٢ٰ ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ٩أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰسSpearmanٰٓٞ جٷٌضرحؽ ٠ٛوحٟٚ )

 

 أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟس
جٰٛٓحقٰس ج٠ٛٔىٌجش 

 جٵذىجهٰس

ٟوٍُس ٨ُ٩ٞ 
 جٛؼَٰ

 ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس ج٠ٛؿحٟٜس جٷضظحٙ جٳٟح١ جٷهط٠حوٯس
ٍْهس 
 جٷْطؿحذس

 جٛػٔس
أؾ٠حٛٮ أذوحو 
 ؾ٪وز جٛهىٟس

 **0.521 جٳطحٛس
(0.000) 

0.366** 
(0.004) 

0.501** 
(0.000) 

0.571** 
(0.000) 

0.089 
(0.498) 

0.560** 
(0.000) 

0.394** 
(0.002) 

0.480** 
(0.000) 

0.601** 
(0.000) 

 جٛـٸٓس
 

0.337** 
(0.008) 

0.348** 
(0.006) 

0.484** 
(0.000) 

0.573** 
(0.000) 

0.166 
(0.201) 

0.528** 
(0.000) 

0.428** 
(0.001) 

0.502** 
(0.000) 

0.572** 
(0.000) 

 ج٣٩ٍ٠ٛس
 

0.565** 
(0.000) 

0.412** 
(0.001) 

0.576** 
(0.000) 

0.542** 
(0.000) 

0.331** 
(0.009) 

0.713** 
(0.000) 

0.642** 
(0.000) 

0.669** 
(0.000) 

0.758** 
(0.000) 

 **0.395 جٵقٓحِ ذح٠ٛش٘ٸش
(0.002) 

0.396** 
(0.002) 

0.392** 
(0.002) 

0.332** 
(0.009) 

0.207 
0.109)) 

0.509** 
(0.000) 

0.285* 
(0.026) 

0.421** 
(0.001) 

0.510** 
(0.000) 

جٛٔىٌز ه٬ٜ جٛطكٰٜٚ 
 ٩جٛطٍٰٗد

0.532** 
(0.000) 

0.222 
(0.085) 

0.321* 
(0.012) 

0.499** 
(0.000) 

0.138 
(0.290) 

0.445** 
(0.000) 

0.303* 
(0.017) 

0.469** 
(0.000) 

0.517** 
(0.000) 

جٛه٩ٍؼ ه٢ 
 ج٠ٛأٛ٪ٍ

0.471** 
(0.000) 

0.125 
(0.338) 

0.237 
(0.066) 

0.441** 
(0.000) 

0.168 
(0.195) 

0.331** 
(0.009) 

0.157 
(0.227) 

0.209 
0.106 

0.362** 
(0.000) 

 **0.471 جٵُحػس )جٛط٪ْن(
(0.000) 

0.292* 
(0.022) 

0.310* 
(0.015) 

0.521** 
(0.000) 

0.231 
(0.073) 

0.405** 
(0.001) 

0.258* 
(0.045) 

0.322* 
(0.012) 

0.506** 
(0.000) 

 **0.632 جٍٛؤٯس
(0.000) 

0.527** 
(0.000) 

0.561** 
(0.000) 

0.571** 
(0.000) 

0.360** 
(0.004) 

0.736** 
(0.000) 

0.654** 
(0.000) 

0.665** 
(0.000) 

0.800** 
(0.000) 

أؾ٠حٛٮ ج٠ٛٔىٌجش 
 جٵذىجهٰس

0.816** 
(0.000) 

0.735** 
(0.000) 

0.771** 
(0.000) 

0.726** 
(0.000) 

0.775** 
(0.000) 

0.562** 
(0.000) 

0.764** 
(0.000) 

0.811** 
(0.000) 

0.745** 
(0.000) 

             N=61                     0.01*ٟٓط٪٫ ٟو٤٪ٯس   0.05                     ** ٟٓط٪٫ ٟو٤٪ٯس
 ذحٷهط٠حو ه٬ٜ ٣طحتؽ جٛطكٰٜٚ جٵقظحتٮ ط٢ٰ ج٠ٛظىٌ : ٢ٟ أهىجو جٛرحقػ

 
 
 

 

 

R=0.745** 

 

المقذرات 

 الإبذاعية

أبعاد جودة 

 اتالخذم

 السياحية
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  ضكٰٜٚ هٸٓحش ضأغٍٰ ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ه٬ٜ أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس:غح٣ٰحً: 
 ( 2ؾى٩ٙ) 

ٛطأغٍٰ ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ُٮ Simple Linear Regression ٣طحتؽ ٟوحٟٚ جٷ٣كىجٌ جٛهـٮ جٛرٰٓؾ 
 أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس  ه٬ٜ ج٠ٛٓط٪٫ جٵؾ٠حٛٮ

 
 ج٠ٛطٌٍٰ ج٠ٛٓطٔٚ

X 

 ج٠ٛطٌٍٰ جٛطحذن
Y 

أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش 
 جٰٛٓحقٰس

 
 ٠ٰٓس غحذص
 جٷ٣كىجٌ

 
٠ٰٓس ٟوحٟٚ 

 جٷ٣كىجٌ

 
 ج٠ٛكطٓرس ٠ٰٓFس 

 

ٟوحٟٚ 
 جٛطكىٯى
R

2
 

جٛهىٟحش أذوحو ؾ٪وز  ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس
 جٰٛٓحقٰس

2.390 0.477 46.881 
(0.000) 

0.443 

 (٩1.59وٌؾس قٍٯس ) 4.01= 0.05جٛؿى٩ٰٛس ه٤ى ٟٓط٪٫ ٟو٤٪ٯس   F ٠ٰٓس      
 (٩1.59وٌؾس قٍٯس )  7.08= 0.01جٛؿى٩ٰٛس ه٤ى ٟٓط٪٫ ٟو٤٪ٯس  F ٠ٰٓس      
 ذحٳهط٠حو ه٬ٜ ٣طحتؽ جٛطكٰٜٚ جٵقظحتٮ ط٢ٰ ج٠ٛظىٌ : أهىجو جٛرحقػ     

 

 F( ئ٬ٛ ٣طحتؽ ضأغٍٰ ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ُٮ أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس، ئي ذٌٜص ٠ٰٓس 2ٯشٍٰ ؾى٩ٙ )   
(، ٠ٟح (4.01( ٧٩ٮ أٗرٍ ٢ٟ ٠ٰٓط٨ح جٛؿى٩ٰٛس ٩جٛرحٌٛس (0.05( ه٤ى ٟٓط٪٫ ٟو٤٪ٯس 46.881ج٠ٛكطٓرس )

ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس، ٩ٗح٣ص ٠ٰٓس ٯىٙ ه٬ٜ ٩ؾ٪و ضأغٍٰ ي٭ وٷٛس ئقظحتٰس ٠ٜٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ُٮ أذوحو 
٧٩ًج ٯو٤ٮ أ١ ض٩ٌٍٰٰقىز ٩جقىز ُٮ ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ْ٪ٍ ٯٍِٓ R2(0.443 ) ٟوحٟٚ جٛطكىٯى 

( ٩جًٛ٭ ٯر٢ٰ ه٤ى 0.477( ُٔى ذٜي )βأٟح ٟوحٟٚ ذٰطح ) %( ٢ٟ أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس،44.3ذ٠ٔىجٌ)
%( ُٮ أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش 47ض٘٪١ ٤٧حٕ َٯحوز ذ٠ٔىجٌ )ضٌٍٰ ٩قىز ٩جقىز ُٮ ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس 

،٩ضإشٍ ٥ً٧ ج٤ٛطحتؽ ئ٬ٛ ضكْٔ جٍِٛػٰس جٍٛتٰٓس جٛػح٣ٰس ٩جٛطٮ ض٤ض )ض٪ؾى هٸٓس ضأغٍٰ يجش وٷٛس جٰٛٓحقٰس
 ، ٩ٗح٣ص ٟوحوٛس جٷ٣كىجٌ ه٬ٜ ج٤ٛك٪ جٱضٮ: ٠ٜٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ُٮ أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس(ٟو٤٪ٯس 

 
 
 
 

 
 

 ( 5ش٘ٚ ) 
 هٸٓس جٛطأغٍٰ ذ٢ٰ ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ٩أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس

 ذحٳهط٠حو ه٬ٜ ٣طحتؽ جٛطكٰٜٚ جٵقظحتٮ ط٢ٰ ج٠ٛظىٌ:أهىجو جٛرحقػ
 
 
 
 
 
 

= 2.390 + 0.477    X1 Y 



 5102/وأربعه مئه العدد –والثلاثون الثبمنت السنت The Journal of  Administration & Economics/والاقتصبد الإدارة مجلت

)105) 

 ( ٠ٜٛٔح٣ٌس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص Mann – Whitneyأنطرحٌ )غحٛػحً: 
 ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص :أ( ٟٔح٣ٌس 

ٌٍٛع جٛطوٍٍ ه٬ٜ ج٩ٍِّٛ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص ٢ٟ قٰع ٟطٌٍٰجش جٛىٌجْس ُٔى جهط٠ى        
 ( ٛطكىٯى ج٩ٍِّٛ ذ٢ٰ ٗٸ جٛٔـحه٢ٰ Mann – Whitneyأنطرحٌ )

ذ٤ٰص ٣طحتؽ جٛطكٰٜٚ جٵقظحتٮ ٠ٛٔح٣ٌس ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص ه٢ ٩ؾ٪و       
٩ٍُّ ذ٢ٰ ٟطٌٍٰجش جٛه٩ٍؼ ه٢ ج٠ٛأٛ٪ٍ، جٵقٓحِ ذح٠ٛش٘ٸش، جٵُحػس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص 

طٮ ٯطٞ ه٬ٜ أْح٨ْح ج٠ٛٔح٣ٌس ذ٢ٰ ٗٸ ( ٧٩ٮ ج٤ٛٓرس ج0.025ٛ( أٓٚ ٢ٟ ٟٓط٪٫ جٛىٷٛس )P-valueٳ١ ٰٓٞ )
جٛٔـحه٢ٰ، ٠ٟح ٯشٍٰ ئ٬ٛ جهط٠حو ٗٸ جٛٔـحه٢ٰ أْحٰٛد ٟهطِٜس ُٮ جٛطوحٟٚ ٟن ج٠ٛشحٗٚ جٛطٮ ضطوٍع ٨ٛح 
٩٩ػن قٜ٪ٙ ٩أُ٘حٌ أذىجهٰس ٟطوىوز ذكٓد ج٠ٛ٪جَٓ جٛطٮ ضطوٍع ٨ٛح ٩جٛطٌٍٰجش جٛكحطٜس ُٮ جٛرٰثس 

ٍجش جٳطحٛس، جٛـٸٓس، ج٣٩ٍ٠ٛس، جٛٔىٌز ه٬ٜ جٛطكٰٜٚ ٩جٛطٍٰٗد، ( ٠ٛطP-valueٌٰجٛهحٌؾٰس، ٠ُٰح شٜ٘ص ٰٓٞ )
( ٠ٟح ٯإشٍ ه٬ٜ هىٝ ٩ؾ٪و ٍُّ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص 0.025جٍٛؤٯس ه٬ٜ ٣ٓر٦ أه٬ٜ ٢ٟ )

ذ٢ٰ ٥ً٧ ج٠ٛطٌٍٰجش، ٩ضشٍٰ ٥ً٧ ج٤ٛطحتؽ ئ٬ٛ أ١ ٥ً٧ ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ٗح٣ص ذ٤ِّ ج٠ٛٓط٪٫ ُٮ ٗٸ جٛٔـحه٢ٰ 
ىٙ ه٬ٜ جٟطٸٕ جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح ٟٔىٌجش أذىجهٰس ؾٰىز ُٮ ٗٓد ٩ئٌػحء جٛؼٰ٪ٍ، ٧٩ًج ٯىٙ ه٬ٜ ضكْٔ ٠ٟح ٯ

( ج٤٠ٛرػٔس ٨٤ٟح، ٠ٗ٩ح ٧٪ ٟر٢ٰ ُٮ ؾى٩ٙ 7-6-4طكس جٍِٛػٰس جٍٛتٰٓس جٛػحٛػس ٩طكس جٍِٛػٰحش جٍِٛهٰس )
(3)  

 ((3ؾى٩ٙ  
 ج٩ٍِّٛ ٠ٜٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص

 ج٩ٍِّٛ ٠ٰٓP-valueس  ٠ٰٓس جٷنطرحٌ ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس 

 ٷ ٯ٪ؾى ٍُّ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص 0.190 361.500 جٳطحٛس

 ٷ ٯ٪ؾى ٍُّ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص 0.048 316.000 جٛـٸٓس

 ٷ ٯ٪ؾى ٍُّ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص 0.203 364.000 ج٣٩ٍ٠ٛس

 ٯ٪ؾى ٍُّ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص 0.000 199.000 جٵقٓحِ ذح٠ٛش٘ٸش

 ٷ ٯ٪ؾى ٍُّ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص 0.257 373.000 جٛٔىٌز ه٬ٜ جٛطكٰٜٚ ٩جٛطٍٰٗد

 ٯ٪ؾى ٍُّ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص 0.001 233.500 جٛه٩ٍؼ ه٢ ج٠ٛأٛ٪ٍ

 ٯ٪ؾى ٍُّ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص 0.006 262.500 جٵُحػس )جٛط٪ْن(

 ٷ ٯ٪ؾى ٍُّ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص 0.026 300.500 جٍٛؤٯس

 ذحٳهط٠حو ه٬ٜ ٣طحتؽ جٛطكٰٜٚ جٵقظحتٮ ػط٢ٰ ج٠ٛظىٌ: أهىجو جٛرحق    
 

 خ( ٟٔح٣ٌس أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص : 

ذ٤ٰص ٣طحتؽ جٛطكٰٜٚ جٵقظحتٮ ٠ٛٔح٣ٌس أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟس جٰٛٓحقٰس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص       
ٚ جٵقظحتٮ ( جٛطٮ ضٞ جٛكظ٪ٙ ه٨ٰٜح ٢ٟ جٛطكP-valueٰٜه٢ هىٝ ٩ؾ٪و ٩ٍُّ ذ٢ٰ ٗٸ جٛٔـحه٢ٰ ٳ١ ٰٓٞ )

( ، ُٜٞ ٯكْٔ أ٭ ذوى ٍُٓحً ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص، 0.025ٜٛرٰح٣حش أٗرٍ ٢ٟ ٟٓط٪٫ جٛىٷٛس  )
٠ٟح ٯىٙ ه٬ٜ هىٝ ضكْٔ طكس جٍِٛػٰس جٍٛتٰٓس جٍٛجذوس ٩جٍِٛػٰحش جٍِٛهٰس ج٤٠ٛرػٔس ٨٤ٟح ٧٩ٮ قحٛس 

 ( 4)  ٢، ٠ٗ٩ح ٧٪ ٟر٢ٰ ُٮ ؾى٩ٙطكٰكس ٩يٖٛ ٛطٔحٌخ ٟٓط٪٫ هٍع جٛهىٟحش ج٠ٛٔىٟس ُٮ ٗٸ جٛٔـحهٰ
 ( (4ؾى٩ٙ

 ج٩ٍِّٛ ٳذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص
 ج٩ٍِّٛ P-value ٠ٰٓس جٷنطرحٌ أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟحش  جٰٛٓحقٰس

 ٷ ٯ٪ؾى ٍُّ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص 0.446 398.500 ٟوٍُس ٨ُ٩ٞ جٛؼَٰ 

 ٷ ٯ٪ؾى ٍُّ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص 0.084 334.000 جٷهط٠حوٯس 

 ٷ ٯ٪ؾى ٍُّ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص 0.176 359.000 جٳٟح١ 

 ٷ ٯ٪ؾى ٍُّ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص 0.923 443.500 جٷضظحٙ

 ٩جٛهحصٷ ٯ٪ؾى ٍُّ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ  0.134 350.500 ج٠ٛؿحٟٜس 

 ٷ ٯ٪ؾى ٍُّ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص 0.308 382.000 ج٠ٜ٠ٛ٪٦ْٰ 

 ٷ ٯ٪ؾى ٍُّ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص 0.612 416.000 ٍْهس جٷْطؿحذس 

 ٷ ٯ٪ؾى ٍُّ ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص 0.505 405.000 جٛػٔس أ٩ ج٠ٛظىجٰٓس

 ذحٷهط٠حو ه٬ٜ ٣طحتؽ جٛطكٰٜٚ جٵقظحتٮ ط٢ٰ ج٠ٛظىٌ: أهىجو جٛرحقػ     
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 جٳْط٤طحؾحش:
 

( جنطٸٍ أٌجء جٛرحقػ٢ٰ ق٪ٙ ٩ػن ٨ِٟ٪ٝ ٟكىو ٛٶذىجم ذٓرد جٷنطٸٍ ُٮ ض٪ؾ٨حض٨ٞ جٍِٛ٘ٯس ٩جِِٰٜٛٓس  1
ؾحءش ِٟح٧ٰٞ جٵذىجم ٩ُٔحً ٛطظ٤ِٰحش ٟهطِٜس ٨٤٠ُٞ ٢ٟ هٍُس ٗ٪٦٣ )ٓىٌز، أُ٘حٌ ؾىٯىز، نْٜ ٍٟو٩و  ئي

 جٓطظحو٭،ه٠ٰٜس،ْٜ٪ٕ ٣٩شحؽ أ٣ٓح٣ٮ،ه٠ٰٜس ٟوٍُٰس،ضٔىٯ٦٠ ٤٠ٛطؿحش ٩نىٟحش ؾىٯىز، ْٜ٪ٕ ٤ٟل٠ٮ،
 ٣حضؽ أذىجهٮ(.

جنطٸٍ جٛرحقػ٢ٰ ق٪ٙ ضظ٤َٰ ج٠ٍٛجقٚ ج٠ٛهطِٜس جٛطٮ ض٠ٍ ذ٨ح جٛو٠ٰٜس جٵذىجهٰس، ٨٤٘ٛٞ ٟطِٔ٪١ ه٬ٜ أ١  (2
 .جٛطـرْٰ جِٛوٜٮ ٛٶذىجم ٧٪ ج٠ٛكظٜس ج٨٤ٛحتٰس

( ضوىو ٟظحوٌ جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ ذح٤ٛٓرس ٤٠ٜٛل٠حش، ٢٘ٛ  ٛ٘ٚ ٤ٟل٠س ٟظىٌ ٟهطَٜ ه٢ جٳن٫ٍ ٯطكىو 3
 ذكٓد ؿرٰوس ه٨ٜ٠ح. 

رٍ جٛؼَٰ ٧٪ ج٠ٛكىو جٳْحْٮ ٜٛؿ٪وز ذ٠و٬٤ أ١ ه٬ٜ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس أ١ ضكىو جٛهىٟحش جٛطٮ ٯوط( 4
 ضطِْ أ٩ ضٍػٮ قحؾحض٦ ٩ًٌرحض٦. 

( ٷ ٯ٢٘٠ ٤٠ٜٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ٩ج٤ِٛىٰٓس ج٤ٛؿحـ ٩جٛط٠ُٰ ٟحٛٞ ض٠طٜٖ أوجٌز ٩جهٰس ضإ٢ٟ ذأ٠٧ٰس جٛؿ٪وز 5
 ٩جٛو٠ٚ ذ٨ح.

 

  جٛط٪طٰحش:
( ػ٩ٌٍز جٷ٧ط٠حٝ ذحٛرك٪ظ ٩جٛىٌجْحش جٛهحطس ذ٠ح٧ٰس جٵذىجم ٩ج٤٠ٛل٠حش ج٠ٛرىهس ٩أْطكىجظ أ٩ ضٔىٯٞ 1

 ؾحتُز ٤٠ٜٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ج٠ٛرىهس ُٮ ٟؿحٙ ه٨ٜ٠ح. 
( ػ٩ٌٍز جٷضِحّ ه٬ٜ ضظ٤َٰ ٟ٪قى ٠ٍٜٛجقٚ جٛطٮ ض٠ٍ ذ٨ح جٛو٠ٰٜس جٵذىجهٰس ٩أ١ ض٘٪١ ٩ُٔح ٛٲضٮ 2

،ٍٟقٜس ض٪ٰٛى جٳُ٘حٌ،ٍٟقٜس ضظِٰس جٳُ٘حٌ،ٍٟقٜس ٟوحٛؿس ج٠ٛشٜ٘س،ٍٟقٜس )ٍٟقٜس جٵهىجو ٩ جٛطكؼٍٰ
 جٛكٚ،ٍٟقٜس جٛطظ٪ٌ، ٍٟقٜس جٛطر٤ٮ أ٩ جٛط٤ًِٰ،ٍٟقٜس ضٰٰٔٞ ج٤ٛطحتؽ ٩جٛطًٌٯس جٛوٰ٘ٓس(.

( ػ٩ٌٍز ض٪قٰى ٟظحوٌ جٵذىجم ذح٤ٛٓرس ٤٠ٜٛل٠حش ٩أ١ ض٘٪١ ج٠ٛظحوٌ جٛىجنٰٜس ٩جٛهحٌؾٰس ٧ٮ ج٠ٛظىٌ 3
 م . جٍٛتٰٓٮ ٛٶذىج

( ػ٩ٌٍز أ٧ط٠حٝ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ٩ج٤ِٛىٰٓس ذطٔىٯٞ جٛهىٟحش جٛطٮ ضطِْ ٟن ًٌرحش ٩قحؾحش جٛؼَٰ 4
 ٩ضكْٔ ٌػح٥ . 

 ( ػ٩ٌٍز أٟطٸٕ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ٩ج٤ِٛىٰٓس ئوجٌز ٩جهٰس ضإ٢ٟ ذأ٠٧ٰس جٛؿ٪وز ٩جٛو٠ٚ ذ٨ح .5
 

 ج٠ٛظحوٌ ٩ج٠ٍٛجؾن :
 ج٠ٛظحوٌ ٩ج٠ٍٛجؾن جٛوٍذٰس: : أ٩ٷ

  ج٠ٛوحؾٞ ٩جٛٔ٪جّٰٟ جٛوٍذٰس: ( أ
 (،"ٛٓح١ جٛوٍخ"،وجٌ ج٠ٛوحٌٍ،جٛٔح٧ٍز ،ٟظٍ.1980أذ٢ ٤ٟل٪ٌ،)1)
 (،"ٟهطحٌ جٛظكحـ"،وجٌ جٛ٘طحخ جٛوٍذٮ،ذ٩ٍٰش،ٛر٤ح1981١(جٍٛجَ٭،أذ٪ ذٍ٘،)2
    (،جٛـروس جٍٛجذوس،ٟ٘طرس جٛش٩ٍّ جٛى٩ٰٛس،جٛٔح٧ٍز،ٟظٍ.       2004ج٠ٛوؿٞ جٛ٪ْٰؾ،)( 3
 (،"ج٠ٛوؿٞ جٍٛجتى"،وجٌ جٛوٜٞ ٠ٜٛٸٯ٢ٰ،جٛـروس جٛٓحذوس،ذ٩ٍٰش ،ٛر٤ح١. 1992ٟٓو٪و،ؾرٍج١،)( 4

  

 جٛ٘طد جٛوٍذٰس: ( ة
( ،"أوجٌز جٛؿ٪وز ٟىنٚ ٜٛط٠ُٰ ٩جٍٛٯحوز"ِٟح٧ٰٞ ٩أّْ 2011جٛر٩ٍجٌ٭، ٣ُجٌ هرى ج٠ٛؿٰى ٩ذحشٰ٪ز ،ٛك٢ٓ هرى جلله )(1

 ٩ضـرٰٔحش"،ٟإْٓس جٛ٪ٌجّ ٤ٜٛشٍ ٩جٛط٪َٯن،جٛـروس ،ه٠ح١،جٳٌو١ .
(،"٠ٛكحش هحٟس ُٮ جٛطٍِٰ٘ جٵذىجهٮ"،ٟ٘طرس ج٠ٜٖٛ ٨ُى جٛ٪ؿ٤ٰس ،جٛـروس 2002جٛكُٰج١،هرى جٱٛس ذ٢ ئذٍج٧ٰٞ ،)( 2

 جٳ٬ٛ٩،ج٠٠ٜٛ٘س جٛوٍذٰس جٛٓو٪وٯس. 
(،"أوجٌز جٛؿ٪وز جٛشحٟٜس"،وجٌ جٍِٛ٘ ،جٛـروس جٳ٬ٛ٩،ه٠ح١،جٳٌو١. 2009جٛكىجو،ه٪جؿَ ئذٍج٧ٰٞ،)(3
  (،"٣لٍٯحش ٤ٟل٠حش جٳه٠حٙ"،ٟـروس جٛظِى٭،جٛـروس جٳ٬ٛ٩،ه٠ح١،جٳٌو1992.١جٛى٧ح١،أ٦٠ٰٟ،)(4
(،"٣لٍٯس ج٤٠ٛل٠س"،ٟ٘طرس ج٠ٛؿط٠ن جٛوٍذٮ ٤ٜٛشٍ ٩جٛط٪َٯن،جٛـروس جٳ٬ٛ٩ 2010جٍٛقحقٜس،هرى جٍَٛجّ ْحٛٞ،)( 5

 ،ه٠ح١،جٳٌو١.
(،"ضٓ٪ٯْ جٛهىٟحش"،وجٌ ج٠ٍٰٛٓز ٤ٜٛشٍ ٩جٛط٪َٯن،جٛـروس جٳ٬ٛ٩ 2010جٛظ٠ٰىهٮ،ٟك٠٪و ؾحْٞ ٩ٯ٪َْ،ٌوٯ٤س هػ٠ح١،)( 6

 ،ه٠ح١ ،جٳٌو١. 
(،"٣لٍٯس 2012جٛـٍج٣٩س،ق٢ٰٓ أق٠ى ٩هٍٯٔحش،أق٠ى ٯ٪َْ ٩هرى ج٨ٛحو٭،ض٪ُْٰ طحٛف ٩جٛوٍٟ٪ؿٮ،شكحوز )(7

 ج٤٠ٛل٠س"،وجٌ جٛكحٟى ٤ٜٛشٍ ٩جٛط٪َٯن،جٛـروس جٳ٬ٛ٩،ه٠ح١،جٳٌو١ 
(،" أوجٌز جٛؿ٪وز جٛشحٟٜس"،وجٌ جٰٛح٩ٌَ٭ جٛو٠ٰٜس ٤ٜٛشٍ ٩جٛط٪َٯن،جٛـروس ٩2008ٓىجوز،ه٬ٰٓ،)جٛـحتٮ، ٌهى هرى جٜٛس (8

 جٛوٍذٰس،ه٠ح١،جٷٌو١. 
(،"أوجٌز هٸٓحش جُٛذ٪١"،ٟإْٓس جٛ٪ٌجّ ٤ٜٛشٍ ٩جٛط٪َٯن 2009جٛـحتٮ،ٯ٪َْ قؿٰٞ ٩جٛورحو٭،٧حشٞ ُ٪َ٭ وذحِ،)(9

 .،ه٠ح١،جٳٌو١
(،جٛطٓ٪ٯْ جٛكىٯع"ٟىنٚ شحٟٚ"،وجٌ ٩2010جٛظ٠ٰىهٮ،ٟك٠٪و ٩جٛوٸّ،ذش٩ٍٰجٍٛٔٝ،أٯ٨حخ هٜٮ،)جٛـحتٮ،ق٠ٰىهرى ج٤ٛرٮ (10

  جٰٛح٩ٌَ٭ جٛو٠ٰٜس ٤ٜٛشٍ ٩جٛط٪َٯن،جٛـروس جٛوٍذٰس،ه٠ح١،جٷٌو١.
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 (،"جٛطٍِٰ٘ جٛٓحذٍ ٩جٵذىجهٮ"،وجٌ أْحٟس ٤ٜٛشٍ ٩جٛط٪َٯن،جٛـروس جٳ٬ٛ٩ ،ه٠ح١،جٳٌو2011.١جٛوٰحطٍز،٩ٰٛى ٌُْٰ،)(11
(،"أوجٌز ٩ٗحٷش ٩شٍٗحش جٍٛٓٔ ٩جٰٛٓحقس"،وجٌ ٟؿىٷ٩٭ ٤ٜٛشٍ ٩جٛط٪َٯن،جٛؿُء 1996جٛوى٩ج٩ٍٟ،١ج١ ٟك٢ٓ،)(12

  جٛػحٛع،ه٠ح١،جٷٌو١.
(،"جٜٛٓ٪ٕ جٛط٤ل٠ٰٮ ُٮ ٤ٟل٠حش جٳه٠حٙ"،وجٌ ٩جتٚ ٤ٛشٍ ٩جٛط٪َٯن،جٛـروس 2005جٛو٠ٰح١،ٟك٠٪و ٠ْٜح١،)( 13

 جٛػحٛػس،ه٠ح١،جٳٌو١. 
(،جٜٛٓ٪ٕ جٛط٤ل٠ٰٮ"وٌجْس جٜٛٓ٪ٕ جٵ٣ٓح٣ٮ جٍِٛو٭ ٩جٛؿ٠حهٮ ُٮ ٤ٟل٠حش جٳه٠حٙ"،وجٌ 2012ٓحْٞ،)جٍٛٔٯ٪ضٮ،ٟك٠ى (14

  .٩جتٚ ٤ٜٛشٍ ٩جٛط٪َٯن،جٛـروس جٛٓحوْس ،ه٠ح١،جٳٌو١
 (،"جٛط٤لٰٞ جٵوجٌ٭"جٳْحٰٛد ٩جٷْطشحٌجش"،َُٟٝ ٣حش١٩ٍ ٩ٟ٪َه٪١،جٛـروس جٳ٬ٛ٩،ه٠ح١،جٳٌو2010١جٜٛ٪َ٭،ٟ٪٬ْ،)(15
(،أوجٌز جٛؿ٪وز ُٮ جٛهىٟحش"ِٟح٧ٰٞ ٩ه٠ٰٜحش ٩ضـرٰٔحش"،وجٌ جٛش٩ٍّ ٤ٜٛشٍ 2006ج٠ٛكٰح٩٭،ٓحْٞ ٣حٯَ هٜ٪ج١،)(16

 ٩جٛط٪َٯن،جٛـروس جٛوٍذٰس جٳ٬ٛ٩،جٵطىجٌ جٳ٩ٙ،ه٠ح١،جٳٌو١. 
٤ٜٛشٍ  ِٟح٧ٰٞ ٩ضـرٰٔحش"،أغٍجء-(،"ضكْٰٔ جٛىٓس ُٮ أوجٌز جٛؿ٪وز2008ج٤ٛو٠ٰٮ،ٟك٠ى هرى جٛوحٙ ٩ط٪ٯض،ٌجضد ؾٰٜٚ)(17

 .٩جٛط٪َٯن،جٛـروس جٳ٬ٛ٩،ه٠ح١،جٳٌو١
ض٠٤ٰط٦"وجٌ جٛ٘طحخ جٛؿحٟوٮ،جٛـروس جٳ٬ٛ٩ ،جٳٟحٌجش جٛوٍذٰس  -أٗطشحُس–(،جٵذىجم "ٟح٧ٰط٦ 2004ج٨ٛ٪ٯى٭،َٯى،)(18

 ج٠ٛطكىز،جٛو٢ٰ.
 جٛػح٣ٰس،ه٠ح١،جٳٌو١(،"أوجٌز ج٤٠ٛل٠حش "٤ٟل٪ٌ ٜٗٮ"،وجٌ جٛكحٟى ٤ٜٛشٍ ٩جٛط٪َٯن،جٛـروس 2010قٍٯٞ،ق٢ٰٓ،)(19
(،"ئْطٍجضٰؿٰحش جٵوجٌز ج٠ٛوٍُٰس ُٮ ٤ٟل٠حش جٳه٠حٙ"،أغٍجء ٤ٜٛشٍ ٩جٛط٪َٯن،جٛـروس 2008ق٢ٓ،ق٢ٰٓ هؿٸ١،)(20

 جٳ٬ٛ٩،ه٠ح١،جٳٌو١.
 (،"٤ٟل٠س ج٠ٛوٍُس" ،وجٌ طِحء ٤ٜٛشٍ ٩جٛط٪َٯن،جٛـروس جٳ٬ٛ٩،ه٠ح١،جٳٌو2010.١ق٠٪و،نؼٍٰ ٗحكٞ،) (21
 .(،"جٛطىٌٯد ٩جٛطأ٧ٰٚ جٵوجٌ٭"،وجٌ جٍٛجٯس ٤ٜٛشٍ ٩جٛط٪َٯن،جٛـروس جٳ٬ٛ٩،ه٠ح١،جٳٌو2010١ٌػح،٧حشٞ ق٠ى٭،) (22
(،"وٌجْس ُٮ جٳّْ ج٤ِٰٛٓس جٷؾط٠حهٰس ٩جٛطٍذ٪ٯس ٛلح٧ٍز جٵذىجم 2009شح٢ٰ٧،ه٪٣ٮ ٟو٢ٰ ٩َجٯى، ق٤ح١ ُحػٚ،) (23

  جٛػح٣ٮ ،ه٠ح١،جٳٌو١. جٵ٣ٓح٣ٰس"،وجٌ جٛش٩ٍّ ٤ٜٛشٍ ٩جٛط٪َٯن،جٛـروس جٛوٍذٰس جٳ٬ٛ٩،جٵطىجٌ
،وجٌ جٛرشٍٰ  -أٍُجو ٟإْٓطٖ-(،"َٰٗ ض٠٤ٮ ٨ٟحٌجش جٳذط٘حٌ ٩جٵذىجم جٍِٛ٘٭ ُٮ يجض2000ٖهرى جٛؿ٪جو،ٟك٠ى أق٠ى) (24

 جٛػٔحُٰس ٩جٛوٜ٪ٝ،جٛـروس جٳ٬ٛ٩،ؿ٤ـح
٩جتٚ ٤ٜٛشٍ (،ٟىنٚ ئ٬ٛ ج٨٤٠ٛؿٰس ج٠ٛط٘حٟٜس ٵوجٌز جٛؿ٪وز جٛشحٟٜس"٩ؾ٨س ٣لٍ"،وجٌ 2001هٰٜٔٮ،ه٠ٍ ٩طِٮ) (25

 .٩جٛط٪َٯن،جٛـروس جٳ٬ٛ٩،ه٠ح١،جٳٌو١
(،"ٟرحوب جٛطٓ٪ٯْ جٛكىٯع ذ٢ٰ ج٤ٛلٍٯس 2011هُجٝ ،ٍَٗٯح أق٠ى ٩قٓ٪٣س،هرى جٛرحْؾ ٩جٛشٰم،ٟظـ٬ِ ْوٰى،) (26

  ٩جٛطـرْٰ"،وجٌ ج٠ٍٰٛٓز ٤ٜٛشٍ ٩جٛط٪َٯن،جٛـروس جٛػحٛػس،ه٠ح١،جٳٌو١.
٩جٛطوٰٜٞ جٳّْ ج٤ٛلٍٯس ٩جٛطـرٰٰٔس"،وجٌ ج٠ٍٰٛٓز ٤ٜٛشٍ ٩جٛط٪َٯن،جٛـروس (،"ْٰ٘٪ٛ٪ؾٰس جٛطوٜٞ 2001ٟٜكٞ،ْحٟٮ ٟك٠ى،) (27

 جٳ٬ٛ٩،ه٠ح١،جٳٌو١
 "،وجٌ جٛكظحو،وٟش9000ْأٯ٩ُ –(،"ج٠ٛىنٚ ئ٬ٛ أوجٌز جٛؿ٪وز جٛشحٟٜس 1997ٓىجٌ،ؿح٧ٍ ٌؾد ) (28
جٰٛح٩ٌَ٭ ٤ٜٛشٍ (،٣لٍٯس ج٤٠ٛل٠س"ٟىنٚ جٛو٠ٰٜحش"،وجٌ ٤ٟ2010ظ٪ٌ،ؿح٧ٍ ٟك٢ٓ ٩جٛهِحؾٮ،٣و٠س هرحِ،) (29

 ٩جٛط٪َٯن،ه٠ح١،جٳٌو١
ؿٍٯٔس ئذىجهٰس ٛكٚ ج٠ٛش٘ٸش جٵوجٌٯس"،ضٍؾ٠س ئطىجٌجش ذ٠ٰٖ،جٛـروس جٛػح٣ٰس،ٍُٟٗ  100(،" ٤ٰ٧2004ؿُ،ؾ٠ّٰ ) (30   

 جٛهرٍجش ج٤٨٠ٰٛس. 
ٜٛوٜ٪ٝ جٳ٤ٰٟس،ٍُٟٗ  س ٣حٯَ جٛوٍذٰسٛكٚ ج٠ٛش٘ٸش"،أٗحوٯ٠ٰ جٵذىجهٮ(،"ج٠ٛىنٚ 1999،هرى جٍٛق٢٠ أق٠ى،)٧ٰؿح١ (31   

 جٛىٌجْحش ٩جٛرك٪ظ،جٍٛٯحع. 
 

 جٛى٩ٌٯحش ٩جٛرك٪ظ ٩جٛىٌجْحش: ( ث
وٌجْس ضكٰٰٜٜس ٱٌجء  –(،"أغٍ ج٠ُٛٯؽ جٛطٓ٪ٯٔٮ ُٮ ضكْٰٔ ؾ٪وز جٛهىٟس ج٤ِٛىٰٓس 2007أ٩ْ٪،نٍٰ٭ هٜٮ،) (1

ه٤ٰس ٢ٟ جٛؼٰ٪ٍ ُٮ هىو ٢ٟ ج٤٠ٛل٠حش ج٤ِٛىٰٓس ُٮ ٟىٯ٤س و٧٪ٕ"،ٟؿٜس ض٠٤ٰس 
 (29(،جٛوىو)88جٍٛجُىٯ٢،ج٠ٛؿٜى)

  جٵوجٌ٭(،"ٟكح٩ٌ ٛط٠٤ٰس جٛطؿحٌخ جٵذىجهٰس ُٮ أْطٍجضٰؿٰحش جٵطٸـ ٩جٛطـ٪ٯٍ    1988جٛـٰد أق٢ٓ أذشٍ،) (2
 (،ْرط٠ر59ٍ(،جٛوىو)28ٟؿٜس  جٵوجٌز جٛوحٟس ،ج٤ٓٛس )

جٛوى٫٩ ج٠ٛ٘طٓرس ُٮ ج٠ٛٓطشِٰحش (،"أذوحو جٛؿ٪وز ُٮ جٰٛٓـٍز ه٬ٜ 2007جٛو٤ُ٭،ْوى ٩هرى جٳٍٰٟ،نحٛى ٗحكٞ،) (3
 جٛوٍجٰٓس "وٌجْس ضٔ٪ٯ٠ٰس"،ٟؿٜس جٛوٜ٪ٝ جٷٓطظحوٯس ٩جٵوجٌٯس،

(،"ٰٓحِ أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟس:وٌجْس ضـرٰٰٔس ه٬ٜ ذٍٯى جٛؿُجتٍ"، ٟؿٜس جٛوٜ٪ٝ 2010،طحٛف،) ذ٪ هرى جلله (4
 جٷٓطظحوٯس ٩هٜ٪ٝ جٛطٍٰٰٓ،جٛوىو جٛوحشٍ.

ذكع ضكٰٜٜٮ ٛو٤ٰس ٢ٟ ج٠ٛظحٌٍ  -جٳذىجم ج٤٠ٛل٠ٮ ُٮ ضكْٰٔ ج٠ُٰٛز جٛط٤حُٰٓس (،"ضأغ2012ٍٍٰٗٯٞ،أق٠ى ق٠ٰى،) (5
 (.91جٛطؿحٌٯس جٛوٍجٰٓس"،ٟؿٜس جٳوجٌز ٩جٳٓطظحو،جٛوىو)
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  جٳؿحٌٯف ٩جٍْٛحتٚ جٛؿحٟوٰس :
٣لٍ (،"ضٓ٪ٯْ جٛهىٟس ٩ئٟ٘ح٣ٰس ضـ٪ٯ٧ٍح ُٮ ج٤٠ٛل٠حش جٰٛٓحقٰس ٢ٟ ٩ؾ٨س (1997أذ٪ ٌٟح١،أْوى ق٠حو ٟ٪٬ْ، (1

ج٤ُٛٷء"وٌجْس ه٬ٜ ٤ٟطؿن ق٠حٟحش ٟحء ه٢ٰ جٰٛٓحقٮ ُٮ جٳٌو١"،ٌْحٛس ٟحؾٓطٍٰ ُٮ أوجٌز جٳه٠حٙ،ٰٜٗس جٵوجٌز 
 ٩جٷٓطظحو ،ؾحٟوس ج٠ٛ٪طٚ.

 (،"ضـرٰٔحش أوجٌز جٛؿ٪وز جٛشحٟٜس ُٮ ٟظ٤ن ي٩ جِٛٔحٌ"وٌجْس قحٛس ٤٠ٛطؽ2004جٱٛ٪ْٮ،ذحْٚ نٰٜٚ ٟٜٓٞ أق٠ى،) (2
A وجٌز جٳه٠حٙ،ٰٜٗس جٵوجٌز ٩جٷٓطظحو،ؾحٟوس ذٌىجو."،ٌْحٛس ٟحؾٓطٍٰ ُٮ أ  

(،"جٛوٸٓس ذ٢ٰ ضظ٠ٰٞ ٩ضٔىٯٞ جٛهىٟس ٩ؾ٪وز نىٟحش جٵٯ٪جء "وٌجْس 2002جٛؿر٪ٌ٭،ْحٛٞ ق٠ٰى ْحٛٞ،) (3
جْطـٸهٰس ٱٌجء ه٤ٰس ٢ٟ ػٰ٪ٍ ٤ُحوّ جٛىٌؾس ج٠٠ٛطحَز ُٮ ٟىٯ٤س ذٌىجو"،ٌْحٛس ٟحؾٓطٍٰ ُٮ هٜ٪ٝ جٰٛٓحقس 

 ٰٜس جٵوجٌز ٩جٷٓطظحو،جٛؿحٟوس ج٠ٛٓط٤ظٍٯس. ٩ئوجٌز ج٤ِٛحوّ،ٗ
،"ه٠ٰٜس جٛطوٜٞ ج٤٠ٛل٠ٮ ٩أغ٧ٍح ُٮ جٵذىجم ج٤٠ٛل٠ٮ"وٌجْس جْطـٸهٰس ُٮ 2007)جٛك٤ٰٓٮ،ذش٫ٍ هرحِ ٟك٠ى،) (4

 ٰٜٗحش جٛظٰىٛس ذرٌىجو،ٌْحٛس ٟحؾٓطٍٰ ُٮ أوجٌز جٳه٠حٙ،ٰٜٗس جٵوجٌز ٩جٷٓطظحو،جٛؿحٟوس ج٠ٛٓط٤ظٍٯس. 
(،"ضأغٍٰ ٟٔىٌجش جٵذىجم جٵْطٍجضٰؿٮ ٩ٌأِ ج٠ٛحٙ جٷؾط٠حهٮ ُٮ ذ٤حء ج٠ُٰٛز 2009جٛى٠ٰٛٮ،هٍجٕ هر٪و ه٠ٍٰ)5) 

جٛط٤حُٰٓس ج٠ٛٓطىجٟس"وٌجْس ضكٰٰٜٜس ُٮ ه٤ٰس ٢ٟ ج٠ٛظحٌٍ جٛوٍجٰٓس جٛهحطس "،ٌْحٛس ٟحؾٓطٍٰ ُٮ أوجٌز 
 جٳه٠حٙ،ٰٜٗس جٵوجٌز ٩جٷٓطظحو،ؾحٟوس ذٌىجو.

،"ج٠ٛوٜ٪ٟحش جٵْطٍجضٰؿٰس ٩جٵذىجم ج٤٠ٛل٠ٮ ٩أغ٠٧ٍح ُٮ ضكْٰٔ ج٠ُٰٛز 2010)٢ هٜٮ،)جٍٛذٰوٮ،أٍٗٝ ٟكٓ (6
جٛط٤حُٰٓس "وٌجْس ٰٟىج٣ٰس ُٮ ٩َجٌز جٛطوٰٜٞ جٛوحٛٮ ٩جٛركع جٛو٠ٜٮ"،أؿ٩ٍقس وٗط٪ٌج٥ ُِٜٓس ُٮ أوجٌز 

 ُِٜٓس/وٌجْحش ٟٓطٔرٰٜس،ٰٜٗس جٵوجٌز ٩جٷٓطظحو،جٛؿحٟوس ج٠ٛٓط٤ظٍٯس. 
(،"ه٪جٟٚ جٛرٰثس جٛىجنٰٜس ٩ذٰثس ج٠٨٠ٛس ٩ضأغ٠٧ٍٰح ُٮ جٵذىجم جٛط٤ٔٮ"وٌجْس ٢ْٰ2005 ق٢ٓ،)جٍٛج٩٭،طِ٪ج١ ٯح (7

جْطـٸهٰس ٱٌجء ج٠ٛىٌجء ُٮ ه٤ٰس ٢ٟ جٛشٍٗحش جٛظ٤حهٰس /٤ٰ٣٪٫"،ٌْحٛس ٟحؾٓطٍٰ ُٮ جٵوجٌز جٛظ٤حهٰس،ٰٜٗس 
 جٵوجٌز ٩جٷٓطظحو ،ؾحٟوس ج٠ٛ٪طٚ.

جٛط٤ٔٮ ٩ذوغ جٛو٪جٟٚ ج٠ٛإغٍز ٦ُٰ "وٌجْس ٰٟىج٣ٰس ٳٌجء ه٤ٰس ٢ٟ (،"جٵذىجم 1999( جٛٓحٍٟجتٮ،ْٜ٪٫ ٧ح٣ٮ،)8
 ٟىٌجء جٛٔـحم جٛظ٤حهٮ"،أؿ٩ٍقس وٗط٪ٌج٥ ًٍٰ ٤ٟش٪ٌز ُٮ أوجٌز جٳه٠حٙ،ٰٜٗس جٵوجٌز ٩جٷٓطظحو،ؾحٟوس ذٌىجو. 

جٛوح٢ٰٜٟ (،"هٸٓس جٳ٠٣حؽ جٰٛٔحوٯس ذ٠ٓط٪٫ جٵذىجم جٵوجٌ٭"وٌجْس ٟٓكٰس ه٬ٜ 2003جٛشٔكحء،هحوٙ ذ٢ طحٛف) (9
ُٮ ج٠ٛىٯٍٯس جٛوحٟس ٜٛؿ٪جَجش ُٮ جٍٛٯحع"،ٌْحٛس ٟحؾٓطٍٰ ُٮ جٛوٜ٪ٝ جٵوجٌٯس ،ٰٜٗس جٛىٌجْحش جٛوٰٜح،ؾحٟوس ٣حٯَ 

 جٛوٍذٰس ٜٛوٜ٪ٝ جٳ٤ٰٟس.
(،"أوجٌز هٸٓحش جُٛذ٪١"،ٟإْٓس جٛ٪ٌجّ ٤ٜٛشٍ 2009جٛـحتٮ،ٯ٪َْ قؿٰٞ ٩جٛورحو٭،٧حشٞ ُ٪َ٭ وذحِ،) (10

 ٩جٛط٪َٯن ،ه٠ح١،جٳٌو١.
(،"جٰٛٔحوز جٛطك٪ٯٰٜس ٩هٸٓط٨ح ذحٵذىجم جٵوجٌ٭"وٌجْس ٟٓكٰس ه٬ٜ 2006جٛوحَٟٮ،ٟك٠ى ذُٯن قحٟى ذ٢ ض٪ٯٜٮ،) (11

جٛوح٢ٰٜٟ ج٠ٛى٢ٰٰ٣ ذىٯ٪ج١ ٩َجٌز جٛىجنٰٜس"،ٌْحٛس ٟحؾٓطٍٰ ُٮ جٛوٜ٪ٝ جٵوجٌٯس،ٰٜٗس جٛىٌجْحش جٛوٰٜح،ؾحٟوس ٣حٯَ 
  جٛوٍذٰس ٜٛوٜ٪ٝ جٳ٤ٰٟس.

(،"جٵذىجم جٵوجٌ٭ ٩ٟو٪ٓحض٦ ُٮ جٳ٢ٟ جٛوحٝ ذ٠ىٯ٤س جٍٛٯحع،ٌْحٛس ٟحؾٓطٍٰ 2007ى جلله،)جٛٔكـح٣ٮ،ٷقْ ذ٢ هر (12
 ُٮ جٛوٜ٪ٝ جٵوجٌٯس،ٰٜٗس جٛىٌجْحش جٛوٰٜح،ؾحٟوس ٣حٯَ جٛوٍذٰس ٜٛوٜ٪ٝ جٳ٤ٰٟس. 

وٌجْس -جٵْطٍجضٰؿٮ(،"أغٍ ه٪جٟٚ ج٤ٛؿحـ جٛكٍؾس ُٮ وهٞ ٟٔىٌجش جٵذىجم (2011ج٠ٛحٛ٘ٮ،ٟظـ٬ِ طرحـ قٰٜٚ، (13
٩طِٰس ضك٦ٰٜٜ ُٮ ٩َجٌز جٛطهـٰؾ ٩جٛطوح١٩ جٵ٠٣حتٮ،ٌْحٛس ٟحؾٓطٍٰ ُٮ جٵوجٌز جٛوحٟس ،ٰٜٗس جٵوجٌز ٩جٷٓطظحو 

 ،ؾحٟوس ذٌىجو.
وٌجْس  -(،"جٛوٸٓس ذ٢ٰ جٵذىجم ٩جٛطٌٍٰ جٛط٤ل٢ٰٰ٠ٰ ٩ضأغ٠٧ٍٰح ُٮ ُحهٰٜس ج٤٠ٛل٠س2009ج٠ٛٸ،ق٠ٰى هٜٮ أق٠ى،) (14

ج٠ٛىٯٍٯ٢ ُٮ شٍٗطٮ ج٤٠ٛظ٪ٌ ٩أذ٢ ٤ْٰح جٛوحٟط٢ٰ"،ٌْحٛس ٟحؾٓطٍٰ ُٮ أوجٌز جٳه٠حٙ،ٰٜٗس جٵوجٌز ضـرٰٰٔس ٳٌجء 
 ٩جٷٓطظحو،ؾحٟوس ذٌىجو. 

(،"أغٍ ج٤٠ٛحل جٛط٤ل٠ٰٮ ُٮ ه٠ٰٜس جٵذىجم"وٌجْس ضكٰٰٜٜس ُٮ جٰٜٛ٘حش 2004ج٠ٛو٠٪ٌ٭،هٰٜس ؾٓحٝ ٟك٠ى ٣حطٍ،) (15
 جٳه٠حٙ،ٰٜٗس جٵوجٌز ٩جٷٓطظحو،ؾحٟوس ذٌىجو.  جٳ٧ٰٜس ذرٌىجو"، ٌْحٛس ٟحؾٓطٍٰ ُٮ أوجٌز

 -(،"ٟطـٜرحش أوجٌز جٛؿ٪وز جٛشحٟٜس ٩ئٟ٘ح٣ٰس ضك٨ٰٔٔح ُٮ ج٤٠ٛل٠حش ج٤ِٛىٰٓس2005ج٤ٛو٠ٰٮ،ٟك٠ى ُحػٚ هرحِ،) (16
وٌجْس جْطـٸهٰس ٟٔح٣ٌس ٱٌجء ه٤ٰس ٢ٟ ٟىٌجء ٩ػٰ٪ٍ ٤ُحوّ جٛىٌؾس ج٠٠ٛطحَز ٩جٳ٬ٛ٩ ُٮ ٟىٯ٤س ذٌىجو"،ٌْحٛس 

 ٟحؾٓطٍٰ ُٮ هٜ٪ٝ جٰٛٓحقس ٩ئوجٌز ج٤ِٛحوّ،ٰٜٗس جٵوجٌز ٩جٷٓطظحو،جٛؿحٟوس ج٠ٛٓط٤ظٍٯس. 
(،"ضأغٍٰ ؾ٪وز جٛهىٟحش ه٬ٜ ضكْٰٔ ٌػح جُٛذ٪١ وٌجْس قحٛس ٟإْٓس ٟ٪ذّٰٰٜ "٩ٗحٛس 2012ذٜك٠ْ،٢ٰٓكس،) (17

ٰٜٗس جٛوٜ٪ٝ جٷٓطظحوٯس ٩جٛطؿحٌٯس ٩هٜ٪ٝ جٛطٍٰٰٓ،ؾحٟوس ٓحطى٭  ٩ٌٜٓس"،ٌْحٛس ٟحؾٓطٍٰ ُٮ جٛوٜ٪ٝ جٛطؿحٌٯس،
 ٍٟذحـ ٩ٌٜٓس

وٌجْس ٰٟىج٣ٰس ه٬ٜ ٟ٪كِٮ ج٨ٰٛثس  -ه٠ٰٜس جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ(،"أغٍ ه٪جٟٚ جٛطٌٍٰٰ ُٮ 2010ؾرحٌ،ضٌٍٯى طحوّ،) (18
 جٛوحٟس ٰٜٛٓحقس جٛوٍجٰٓس"،ٌْحٛس ٟحؾٓطٍٰ ُٮ ئوجٌز  جٳه٠حٙ،ؾحٟوس ٟإضس.

وٌجْس جْطـٸهٰس ٱٌجء ج٠ٛىٯٍٯ٢ ُٮ -("أغٍ جٛطكٰٜٚ جٵْطٍجضٰؿٮ ُٮ ؾ٪وز جٛهىٟس2010ق٢ٰٓ،أ٣طظحٌ هُٯُ،) (19
  ٟحؾٓطٍٰ ُٮ ئوجٌز  جٳه٠حٙ،ٰٜٗس جٵوجٌز ٩جٷٓطظحو،جٛؿحٟوس ج٠ٛٓط٤ظٍٯس. ه٤ٰس ٢ٟ ج٠ٛظحٌٍ جٛوٍجٰٓس"،ٌْحٛس

وٌجْس ٱٌجء جٰٛٔحوجش جٵوجٌٯس ٠ٜٛظحٌٍ -(،"جٛط٢ٰ٘٠ ٩و٩ٌز ُٮ جٵذىجم جٵوجٌ٭2011هُٯُ،وٯ٠ٜح١ أق٠ى،) (20
 ،ؾحٟوس ج٠ٰٜٓٛح٣ٰسجٛطؿحٌٯس جٳ٧ٰٜس ُٮ ج٠ٰٜٓٛح٣ٰس"،ٌْحٛس ٟحؾٓطٍٰ ُٮ ئوجٌز جٳه٠حٙ،ٰٜٗس جٵوجٌز ٩جٷٓطظحو

وٌجْس ضكٰٰٜٜس ُٮ جٛشٍٗس جٛوحٟس -(،"ض٤٘٪ٛ٪ؾٰح ج٠ٛؿحٰٟن ٩أغ٧ٍح ُٮ ضك٢ٰٓ جٛؿ٪وز2011هرحِ،هٜٮ ُهٍ٭،) (21
 ٜٛظ٤حهحش جٛؿٜىٯس"،ٌْحٛس ٟحؾٓطٍٰ ُٮ ض٤ٰٔحش جٛو٠ٰٜحش،جٰٜٛ٘س جٛط٤ٰٔس جٵوجٌٯس
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ضكْٰٔ جٳوجء ج٠ٛط٠ُٰ وٌجْس قحٛس ُٮ (،"٩جٓن ؾ٪وز جٛهىٟحش ُٮ ج٤٠ٛل٠حش ٩و٧ٌ٩ح ُٮ (2012ُٰٜٓٮ،٤ٰٛىز، (22
ٰٜٗس جٛوٜ٪ٝ جٷٓطظحوٯس ٩جٛطؿحٌٯس ٩هٜ٪ٝ جٛطٍٰٰٓ ؾحٟوس أٟك٠ى ذ٪ٍٓز"ذ٪ٍٟوجِ"،ٌْحٛس ٟحؾٓطٍٰ ُٮ جٛوٜ٪ٝ 

 جٷٓطظحوٯس ٩جٛطؿحٌٯس ٩هٜ٪ٝ جٛطٍٰٰٓ،ؾحٟوس أٟك٠ى ذ٪ٍٓز ذ٪ٍٟوجِ.
وٌجْس قحٛس ُٮ شٍٗس جٛطأ٢ٰٟ  -ه٬ٜ ٌػح جُٛذ٪١ (،"ضأغٍٰ أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟس جٛطأ٤ٰٰٟس٣2010حوٌ،٧ى٫ ئذٍج٧ٰٞ) (23

 .جٛ٪ؿ٤ٰس"،وذٜ٪ٝ هحٛٮ،ج٠ٛو٨ى جٛوحٛٮ ٜٛىٌجْحش ج٠ٛكحْرٰس ٩ج٠ٛحٰٛس،ؾحٟوس ذٌىجو
 

   غح٣ٰحً:ج٠ٛظحوٌ ٩ج٠ٍٛجؾن جٳؾ٤رٰس:
A): Dictionaries:  
1) Oxford wordpower,(2006),Oxford university press, printed in china.   
B) Books: 

1)BPP Learning media,(2009),"Advanced marketing and sales",Viva books 
private limited,Daryaganj,New Delhi. 

2) Bennett,Peter D.,(1988),"Marketing",Mc Graw-Hill companies,New York. 
3)Bateman, Thomas S. & Snell, Scott A. (2002), “Management Competing in 

the New Era”, 5th/Ed, The Mc Graw- Hill Companies Inc., Printed on acid 
free paper.  

4) Daft , Richard , L.,(2001)" Organization Theory and Design" , 7th Ed., south-
western college Publishing , Ohio.  

5)Dilworth,jemesB.,(1996),"Operations management:Design,planning&control 
for manufacturing&services",2nd ed,MC Graw-Hall company,New York.  

6)Donnelly,Jim & Peter,J. paul,"Marketing management-Knowledge and 
skills",8th ed,Mc Graw-Hill ,Irwin,New York.  

7)Davis, mark m. ,& Heineke , Janelle,(2003),"Managing services: using 
technology to create value", McGraw-Hill companies, New York. 

8) Gomez-mejia,Luis R.&Balkin, David B .& Cardy, Robert 
 L.,(2005),"Management-people, performance, change", Second  edition, Mc 

Graw-Hill companies, Inc, New York.  
9) Hamel&Heene,(1994),"Competence based competition", John wily and 

sons, New York 
10)Heizer, J. & Render , B., ( 1997 ) , “Operations Management” 2nd .ed. , 

prentice Hall Inc ., New jersey.  
11)Ivancevich , J., Lorenzi , P. & Skinner , S., (1997) ,"Management Quality 

Competitiveness" , 2nd Edition, Mc Graw-Hill Co., Chicago.  
12)Johnson &Scholes(1997),"Exploring corporate strategy-text & case"4th 

ed,prentice-Hill, New York. 
13)Kotler,Philip& Armstrong ,Gary,(2012),"Principles of marketing",14th 

ed,pearson education,prentice hall,U.S.A. 
14)Kotler,Philip,(2003),"Marketing management",Eleventh Edition,pearson 

Edition ,Inc,U.S.A. 
15)Koldrik, willioms J.,(1995),"Creating quality :concepts, systems, strategies 

and tools",Mc Graw-  hill,Inc,Singapore. 
16)Klefsjo,Bengt,(1994),"Quality-from customer needs to customer 

satisfaction',third printing,Mc Graw-hill books,company Europe ,Sweden.  
17)Macmillan,Hugh&Tampo,mahen(2000),"Strategic management",Oxfored 

university press.  
18)Moore, H. (1998), “Overview of strategic planning Corporate vision”, MC 

Ggraw Hill Co. New York. 
19)Mudie, peter & pirrie, Angela (2006),"Service marketing management", 

third edition, Elsevier Ltd ,Great Britain. 
20)Russell,R.S & Taylor, B.W.,(2000),"Operations management",prentice-

Hall,Inc.,New York.  
21)Rogers, E.M., &Shoemaker ,F.F,(1971),"communication of innovation :the 

free press", New York: Macmillan company.  
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22)Slack ,N., and Chambers, S., and Harland ,Ch., and Harrison ,A.,and 
Johnston ,R., 1998," Operation management",2nd ed., London,  

23)Stevenson,William,(2007),"study guide for use with operations 
management",ninth edition,Mc Graw-hill companies,New York.  

24)Thompson, Jr, Arthur, A .& Strickland III, A.J.(1996), "Strategic 
Management: Concepts & Cases". 9th    ed, U.S.A: Mc graw- hill companies, 
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25)Wheelen, Thomas, & Hunger, J. David; (1998)," Strategic Management", 6th 
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C) Journals and Periodicals: 
1) Birkinshaw, Julian & Hood, Neil. , (2001)," Unleash Innovation in 

Foreign Subsidiaries". Harvard Business Review, March. 
2) Court, Andrew, W.,(1998),"Improving creativity in engineering 
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 (1ٟٜكْ )

 ذٓٞ جلله جٍٛق٢٠ جٍٛقٰٞ
 ؾ٨٠٪ٌٯس جٛوٍجّ 

 ٩َجٌز جٛطوٰٜٞ جٛوحٛٮ ٩جٛركع جٛو٠ٜٮ 
 جٛؿحٟوس ج٠ٛٓط٤ظٍٯس 

 ٰٜٗس جٵوجٌز ٩جٷٓطظحو 
 ٓٓٞ جٰٛٓحقس ٩ئوجٌز ج٤ِٛحوّ / جٛىٌجْحش جٛوٰٜح 

 

 ٝ/ أْطرح٣س
 جٛٓٸٝ هٰٜ٘ٞ ٩ٌق٠س جلله ٩ذٍٗحض٦ : 

٣ؼن ذ٩ٌٍٓ ذ٢ٰ أٯىٯ٘ٞ جٍٛ٘ٯ٠س أْطرح٣س جٍْٛحٛس ج٠ٛ٪ْ٪ٟس ) و٩ٌ جٵذىجم جٛط٤ل٠ٰٮ ُٮ ؾ٪وز جٛهىٟحش جٰٛٓحقٰس /              
وٌجْس ٟٔح٣ٌس ذ٢ٰ ٤ُحوّ جٛٔـحم ج٠ٛهطٜؾ ٩جٛهحص ُٮ ٟىٯ٤س ذٌىجو ( ٗؿُء ٢ٟ ٟطـٜرحش ٣ٰٚ ش٨حوز ج٠ٛحؾٓطٍٰ ُٮ هٜ٪ٝ جٰٛٓحقس  

جٛرحقػس جٛكظ٪ٙ ه٨ٰٜح . ٩ٷذى ٤ٛح ٢ٟ جٛطأٰٗى ه٬ٜ أ١ ٣ؿحـ ٥ً٧ جٛىٌجْس ٧ٍٟ٪١ ذىٌؾس جْطؿحذس  ٩ئوجٌز ج٤ِٛحوّ جٛطٮ ض٩ٍٝ
ج٠ٛرك٪غ٢ٰ ًٛج ٣ٍؾ٪ ٤ٟ٘ٞ ض٪نٮ جٛىٓس ٩ج٠ٛ٪ػ٪هٰس ُٮ جٵؾحذس جٛطٮ ْ٪ٍ ضٓطهىٝ ٵًٍجع جٛركع جٛو٠ٜٮ قظٍج ٩ضطٓٞ ذحٍٛٓٯس 

 س ضٓحؤٷش ض٪جؾ٨٘ٞ، ٣ط٬٤٠ ِْٜح ضوح٣٩٘ٞ ٟو٤ح.ٟٓطوى ٛٶؾحذس ه٬ٜ أٯ سًٛج ٷوجهٮ ًٍٛٗ جٷْٞ، ٩أ١ جٛرحقػ
 

 ٟن نحٛض جٛشٍ٘ ٩جٛطٔىٯٍ
 ؼ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 انًشرف
 الأصتار انذكتىر
 ديُا حايذ جًال

 انباحثت
 طانبت انًاجضتير

 فرح فائز ػبذ انكريى
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 : ج٠ٛطٌٍٰ جٳ٩ٙ /ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس :  أ٩ٷً
ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس: جٷْطوىجوجش جٛؤٰٜس جٛطٮ ٯُٜٝ ض٪٧ٍُح ُٮ جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح جٛوحٟٜس ُٮ ج٤ِٛحوّ ٠٠ٛحٌْس 

 جٳه٠حٙ جٵذىجهٰس . 
جٵقٓحِ  –ج٣٩ٍ٠ٛس  -جٛـٸٓس  –٩ُٔحً ٥ً٨ٛ جٛىٌجْس ُٔى قىوش ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ذ٠ح ٯٜٮ )جٳطحٛس 

 جٵُحػس)جٛط٪ْن( جٍٛؤٯس ( . –جٛه٩ٍؼ ه٢ ج٠ٛأٛ٪ٍ  –د جٛٔىٌز ه٬ٜ جٛطكٰٜٚ ٩جٛطٍٰٗ –ذح٠ٛش٘ٸش 
  * ٯٍؾ٬ ضكىٯى ٟى٫ جٟطٸٕ  جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح ٥ً٨ٛ ج٠ٛٔىٌجش جٵذىجهٰس ه٬ٜ ٩ُْ ٟىٌؼ جٷْطرح٣س  أو٣ح٥ :

 جٳطحٛس:ٓىٌز جٍِٛو ه٬ٜ ئهـحء ٍُ٘ز ؾىٯىز نحٌؾس ه٢ ٣ـحّ ج٠ٛأٛ٪ٍ ،أ٩ ٟهحِٛس ٠ٛح ٧٪ شحتن 
 ج٠ٰٛٔحِ                                     ش

  جٛورحٌجش       
5 

 أضِْ ض٠حٟح
4 

 أضِْ
3 

 ٟكحٯى
2 

 ٷ أضِْ
1 

 ٷ أضِْ ض٠حٟح

ضشوٍ أوجٌز ج٤ِٛىّ ذأ١ ٨ٛح ٟٓح٠٧س  نحطس ذطٔىٯٞ   1
 أُ٘حٌ ؾىٯىز ٳْحٰٛد جٛو٠ٚ

     

ٷ ض٠طٜٖ جٵوجٌز جٛوٰٜح ُٮ ج٤ِٛىّ جٛٔحذٰٜس ه٬ٜ أٯؿحو  2
 جْطهىجٟحش ؾىٯىز ٛٴُ٘حٌ جٛكحٰٛس 

     

ضَٜ٘ أوجٌز  ج٤ِٛىّ جٛوح٢ٰٜٟ  ذطٔىٯٞ ٟٔطٍقحش  3
 ٩أُ٘حٌ ؾىٯىز ٛطـر٨ٰٔح ُٮ ٟؿحٙ جٛو٠ٚ 

     

ضكع جٵوجٌز جٛوٰٜح جٛوح٢ٰٜٟ  ه٬ٜ أ٣ؿحَ ٟحٯ٪ٗٚ  4
 ئ٨ٰٛٞ ٢ٟ أه٠حٙ ذأْٜ٪خ ٟطـ٪ٌ ٩أُ٘حٌ ؾىٯىز   

     

ٷ ض٨طٞ جٵوجٌز جٛوٰٜح ذحٳُ٘حٌ جٛٓحذٔس ٜٛوح٢ٰٜٟ ُٮ  5
 قحٛس ؿٍق٨ح ذأْٜ٪خ ؾىٯى   

     

 ٓىٌز جٍِٛو ه٬ٜ ض٪ٰٛى أٗرٍ هىو ٢ٟ جٳُ٘حٌ نٸٙ ُطٍز ٤َٰٟس ٓظٍٰز  جٛـٸٓس :

ٷ ضوط٠ى جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح ه٬ٜ جٛـٸٓس جٍِٛ٘ٯس  6
 ج٠ٍٛضرـس ذحٳُ٘حٌ جٵذىجهٰس 

     

ضشؿن جٵوجٌز جٛوٰٜح جٳُ٘حٌ ج٠ٛٔىٟس ٢ٟ ٓرٚ جٛوح٢ٰٜٟ  7
 قط٬ ٛ٪ ضوحٌػص ٟن ض٪ؾ٨حض٨ٞ ٩أُ٘ح٧ٌٞ 

     

ٷ ضٓطـٰن أوجٌز ج٤ِٛىّ ه٬ٜ ضٔىٯٞ أٗػٍ ٢ٟ ٍُ٘ز  8
 نٸٙ ُطٍز ٤َٰٟس ٓظٍٰز 

     

ض٠٤ٮ جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح ُٮ جٛوح٢ٰٜٟ ٍْهس جٛرىٯ٨س ُٮ  9
 جٵؾحذس ه٬ٜ جْطِٓحٌجش جٛؼٰ٪ٍ 

     

ض٢٘٠ جٷوجٌز جٛوٰٜح جٛوح٢ٰٜٟ ٢ٟ جٛطورٍٰ ه٢ أٌجت٨ٞ  10
 ذش٘ٚ ٩جػف 

     

 ٠ٜٛشحٗٚ ج٠ٛهطِٜس  ٩ٟط٤٪هس ؾىٯىز قٜ٪ٙ ٛط٪ٰٛىجٛكحٛٮ    جٛ٪ػن ضٌٍٰٰ ه٬ٜ جٛٔىٌز ج٣٩ٍ٠ٛس:

ضطٓٞ جٵوجٌز جٛوٰٜح ُٮ ج٤ِٛىّ ذحٛٔىٌز ه٬ٜ ضـ٪ٯٍ  11
 جٛو٠ٚ ذظ٪ٌز ٟٓط٠ٍز 

     

ٷ ض٨طٞ أوجٌز ج٤ِٛىّ ذأقىجظ ضٌٍٰٰجش ُٮ أْحٰٛد  12
 جٛو٠ٚ ذ٢ٰ ُطٍز ٩أن٫ٍ 

     

ٯطٓٞ أْٜ٪خ أوجت٤ح ٜٛو٠ٚ ذح٨٠ٛحٌز ُٮ جٛك٪جٌ  13
 ٩ج٤ٛٔحٔ ٢ٟ أؾٚ أ٤ٓحم جٛؼٰ٪ٍ

     

ٷ ضط٪ٍُ ٛى٫ جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح ُٮ ج٤ِٛىّ جٛٔىٌز ه٬ٜ  14
 جٛطٍِٰ٘ ذأْٜ٪خ أذىجهٮ 

     

ض٨طٞ أوجٌز ج٤ِٛىّ ذح٤ٛٔى ج٠ٛ٪ؾس ٨ٛح ٢ٟ ٓرٚ  15
 جٛؼٰ٪ٍ 

     

 

 جٛطٮ ضوطٍػ٨ٞٓىٌز جٍِٛو ه٬ٜ ٟٸقلس ٣٪جقٮ جٛٔظ٪ٌ ٩جٛؼوَ ٩جٛطوٍٍ ه٬ٜ ج٠ٛش٘ٸش جٛطٮ ض٘ط٤َ ج٠ٛ٪جَٓ ٩جٳُ٘حٌ :  جٵقٓحِ ذح٠ٛش٘ٸش :

 ج٠ٰٛٔحِ                            ش
  جٛورحٌجش

5 
 أضِْ ض٠حٟح

4 
 أضِْ

3 
 ٟكحٯى

2 
 ٷ أضِْ

1 
 ٷ أضِْ ض٠حٟح

ضطـٜن جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح ئ٬ٛ ٩ػن جٛكٜ٪ٙ ج٠ٛإٓطس ٠ٛش٘ٸش جٛو٠ٚ  16
 جٛٔحت٠س 

     

ٷ ضرطوى أوجٌز ج٤ِٛىّ ه٢ ضٰٜٔى جٱنٍٯ٢ ُٮ قٚ ج٠ٛش٘ٸش  17
 ج٠ٛهطِٜس جٛطٮ ض٠ٍ ذ٨ح 

     

ضطشحٌٕ جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح ٟن جٛوح٢ٰٜٟ ُٮ هٍع ج٠ٛش٘ٸش  18
 ج٠ٛهطِٜس ٩ضكىٯى٧ح ضكىٯىج وٰٓٔح 

     

ض٠٤ٮ جٵوجٌز  ُٮ جٛوح٢ٰٜٟ ٨ٟحٌجش ٩أْحٰٛد أذىجهٰس ُٮ قٚ  19
 ج٤ِٛىّج٠ٛش٘ٸش جٛطٮ ٯ٪جؾ٨٨ح 

     

ٷ ضط٪ٍُ ٛى٫ أوجٌز ج٤ِٛىّ جٛٔحذٰٜس ه٬ٜ جٛط٤رإ ذح٠ٛش٘ٸش ٓرٚ  20
 قى٩غ٨ح

     

 جٛٔىٌز ه٬ٜ جٛطكٰٜٚ ٩جٛطٍٰٗد : ٓىٌز جٍِٛو ه٬ٜ ئػحُس ذوغ جٛطوىٯٸش ٢ٟ٩ غٞ ضك٨ٰٜٜح ٩ضٍٰٗر٨ح ٛط٘٪ٯ٢ ٍُ٘ز ؾىٯىز ٟط٘حٟٜس  

ٷ ض٩ُو أوجٌز ج٤ِٛىّ جٛوح٢ٰٜٟ ذطو٠ٰٜحش ِٟظٜس ه٤ى ض٨ِٰٜ٘ح  21
 ذ٨٠حٝ ٩كِٰٰس ؾىٯىز 

     

ضطهً جٍٛٔجٌجش ُٮ ج٤ِٛىّ ٩ُْ أّْ ٟى٩ٌْس ٩ّٰٛ ذش٘ٚ  22
 هش٪جتٮ 

     

      ضط٠ُٰ أوجٌز ج٤ِٛىّ ذحٛٔىٌز ه٬ٜ ضكٰٜٚ ٨ٟحٝ جٛو٠ٚ 23

     ٷ ض٠طٜٖ جٵوجٌز  جٛٔىٌز ه٬ٜ ض٤لٰٞ جٳُ٘حٌ ٩ضرٰٓـ٨ح ه٤ى  24
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 ٟ٪جؾ٨س أ٭ ٟشٜ٘س 

ضطـٜن جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح ذطكىٯى جٳ٧ىجٍ جٛهحطس ذ٘ٚ ٩قىز ٛهْٜ  25
 ٩ضوُٯُ جٵذىجم ُٮ جٛوح٢ٰٜٟ 

     

 ُٮ قٚ ج٠ٛش٘ٸش ٩جًٍٛرس ُٮ جٛطؿىٯىجٛه٩ٍؼ ه٢ ج٠ٛأٛ٪ٍ :ٓىٌز جٍِٛو ه٬ٜ جٛطكٌٍ ٢ٟ جٳ٠٣حؽ جٛطٰٜٔىٯس  جٛطٮ ضٞ جٛو٠ٚ ذ٨ح 

ضٔ٪ٝ أوجٌز ج٤ِٛىّ ذاهىجو ذٍجٟؽ ٌقٸش ْٰحقٰس ض٨ٍُٰٰس  26
 ٜٛؼٰ٪ٍ 

     

ٷ ٯطٓٞ أْٜ٪ خ أوجت٤ح ٜٛو٠ٚ ذش٘ٚ ٌٟحٯٍ ه٢ جٳْحٰٛد ج٠ٛطروس  27
 ُٮ ج٤ِٛحوّ جٳن٫ٍ 

     

ضطوح١٩ أٵوجٌز جٛوٰٜح ٟن ٧ٰثس جٰٛٓحقس ذاهىجو ذٍجٟؽ ضىٌٯرٰس  28
 ٛطأ٧ٰٚ ٗحوٌ ْٰحقٮ ِٗ٪ء ُٮ ٟؿحٙ ضٔىٯٞ جٛهىٟحش 

     

ٯ٘حُة ٟطه٩ًج جٍٛٔجٌ ُٮ ج٤ِٛىّ جذط٘حٌجش ٩ئذىجهحش جٛوح٢ٰٜٟ  29
 ج٨ٛحوُس ٛطك٢ٰٓ ٟٓط٪٫ جٳوجء 

     

ٷ ضِؼٚ أوجٌز ج٤ِٛىّ جٳه٠حٙ جٛظورس ٩ج٠ٛؤىز جٛطٮ ض٨ٓٞ ُٮ  30
 ض٧ُٰ٠ح ه٢ ج٤ِٛحوّ جٳن٫ٍ 

     

 
 ٓىٌز جٍِٛو ه٬ٜ جٛط٪ْن ٩ئػحُس جٛطِحطٰٚ ئ٬ٛ جٍِٛ٘ز جٳْحْٰس جٛطٮ ضٞ ض٪ٰٛى٧ح ْحذٔحً جٵُحػس )جٛط٪ْن(:

 ج٠ٰٛٔحِ                                  ش
 

 جٛورحٌجش

5 
 أضِْ ض٠حٟح

4 
 أضِْ

3 
 ٟكحٯى

2 
 ٷ أضِْ

1 
 ٷ أضِْ ض٠حٟح

ٷ ٯإ٢ٟ ج٠ٍٛؤ٢ْٰ٩ ُٮ ج٤ِٛىّ ه٬ٜ جٛط٪ْن ُٮ  31
 جٳُ٘حٌ جٛطٮ ضٞ جضهحي٧ح ٢ٟ ٓرٚ جٛوح٢ٰٜٟ 

     

ضٔ٪ٝ جٵوجٌز جٛوٰٜح ُٮ ج٤ِٛىّ ذطِ٪ٯغ ؾُء ٢ٟ  32
طٸقٰحض٨ح ٛٶوجٌجش جٳو٬٣ ٳضكحي جٍٛٔجٌجش جٛهحطس 

 ذحٛطٌٍٰٰ ٩جٛطكىٯع 

     

ضٓو٬ جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح ُٮ ج٤ِٛىّ ئ٬ٛ أشٍجٕ جٛوح٢ٰٜٟ  33
ُٮ و٩ٌجش ضىٌٯرٰس ضٔحٝ نحٌؼ ج٤ِٛىّ ٛطرحوٙ 

 جٛهرٍجش ٟن ج٠ٛشح٢ٌٰٗ جٱنٍٯ٢ 

     

ٯٓو٬   ٟطه٩ًج جٍٛٔجٌ ئ٬ٛ ئشرحم قحؾحش ٩ًٌرحش  34
 ضِ٪ّ ض٪ٓوحش جٛؼٰ٪ٍ 

     

ٷ ضطظَ جٳُ٘حٌ ج٠ٛؼحُس ٢ٟ ٓرٚ جٛوح٢ٰٜٟ ذحٛط٪ْن  35
 ه٢ ذٰٔس ج٤ِٛحوّ جٳن٫ٍ 

     

 جٍٛؤٯس: جٟطٸٕ جٳٍُجو جٛٔىٌز ه٬ٜ جٵوٌجٕ  ٩ج٨ِٛٞ ٩ضكٰٜٚ جٳه٠حٙ ج٠ٛـٜ٪خ ج٣ؿح٧َح ٟٓطٔرٸ 

ضٔ٪ٝ جٵوجٌز ذطكىٯى جٷضؿح٧حش ج٠ٛٓطٔرٰٜس ه٬ٜ ٩ُْ  36
 ٟوحٯٍٰ هحٰٛس جٛؿ٪وز

     

ٷ ضرى٭ جٰٛٔحوجش جٵوجٌٯس ج٧ط٠حٟح ذطك٪ٯٚ جٍٛؤ٫  37
 ج٠ٛٓطٔرٰٜس ئ٬ٛ ٩جٓن ٠ٜٟ٪ِ 

     

ضإ٢ٟ جٵوجٌز جٛوٰٜح ُٮ ج٤ِٛىّ ذؼ٩ٌٍز جٛو٠ٚ  38
 ذ٤٠ل٪ٌ ٟٓطٔرٜٮ ٜٛط٠ُٰ ه٢ ج٤ِٛحوّ جٳن٫ٍ

     

ٷ ض٠طٜٖ أوجٌز ج٤ِٛىّ جٛٔحذٰٜس ه٬ٜ ٩ػن جٛهـؾ  39
ج٠ٛٓطٔرٰٜس ٠ٛ٪جؾ٨س ج٠ٛش٘ٸش ج٠ٛكط٠ٚ قى٩غ٨ح 

 ٟٓطٔرٸ 

     

ٯطـٜن ٟطه٩ًج جٍٛٔجٌ ئ٬ٛ َٯحوز جٛـحٓس جٷْطٰوحذٰس  40
ج٠ٛٓطُٜٟحش ( ٛطٜرٰس  –ج٠ٛوىجش  –٢ٟ قٰع )جٳذ٤ٰس 

 جٛكحؾحش ج٠ٛٓطٔرٰٜس

     

 غح٣ٰح:ج٠ٛطٌٍٰ جٛػح٣ٮ/ أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟس : 
ؾ٪وز جٛهىٟس جٰٛٓحقٰس: ٟؿ٠٪هس ٢ٟ جٛهظحتض ٩ج٠٠ُٰٛجش جٛطٮ ٨ٛح جٛٔىٌز ه٬ٜ ئشرحم قحؾحش جٛؼٰ٪ٍ  

 ه٢ ؿٍٯْ ضٔىٯٞ  جٛهىٟحش ج٠ٛط٪جُٔس ٟن ض٪ٓوحض٨ٞ .
 –جٳٟح١  –جٷهط٠حوٯس  –٩ُٔح ٥ً٨ٛ جٛىٌجْس ُٔى قىوش أذوحو ؾ٪وز جٛهىٟس ذ٠ح ٯٜٮ  )ٟوٍُس ٨ُ٩ٞ جٛؼَٰ 

 (.جٛػٔس ج٩ ج٠ٛظىجٰٓس –ٍْهس جٷْطؿحذس –ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس  –ج٠ٛؿحٟٜس )جٰٛ٘حْس (  –جٷضظحٙ 
 ح٥ :ه٬ٜ ٩ُْ ٟىٌؼ جٷْطرح٣س أو٣ * ٯٍؾ٬ ضكىٯى ٟى٫ جٟطٸٕ جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح ٥ً٨ٛ جٵذوحو
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 ٟوٍُس ٨ُ٩ٞ جٛؼَٰ: ٓىٌز جٛوح٢ٰٜٟ ُٮ ج٤ِٛىّ ه٬ٜ ض٨ِٞ قحؾحش ٩ًٌرحش جٛؼٰ٪ٍ ٢ٟ نٸٙ ج٠ٛٔحذٸش

 جٛشهظٰس ٟو٨ٞ ٜٛطوٍٍ ه٬ٜ جٛهىٟحش جٛطٮ ضإو٭ ئ٬ٛ ضكْٰٔ ٌػح٧ٞ  

 ج٠ٰٛٔحِ                            ش
  جٛورحٌجش

5 
أضِْ 
 ض٠حٟح

4 
 أضِْ

3 
 ٟكحٯى

2 
 ٷ أضِْ

1 
أضِْ ٷ 

 ض٠حٟح

      ضؼن ئوجٌز ج٤ِٛىّ ٟظٜكس جٛؼٰ٪ٍ ُٮ ٟٔىٟس ج٧ط٠حٟحض٨ح  41

ٯٜؿأ ٟطه٩ًج جٍٛٔجٌ ُٮ ج٤ِٛىّ ئ٬ٛ ئؾٍجء جْطرٰح١ ٛط٨ِٞ  42
 قحؾحش ٩ًٌرحش جٛؼٰ٪ٍ 

     

ٷ ضٍُٗ ج٤٠ٛل٠س ج٤ِٛىٰٓس ُٮ ه٨ٜ٠ح ه٬ٜ ضٌٍٰٰ أي٩جّ  43
 جٛؼٰ٪ٍ ٩ضِؼٰٸض٨ٞ ٩ٗٓد ٌػح٧ٞ ه٢ جٛهىٟس ج٠ٛٔىٟس 

     

ضكح٩ٙ أوجٌز  ج٤ِٛىّ أ١ ضٔىٝ ٜٛؼَٰ ٟح ٧٪ ٟػٍٰ ٩ًٍٰ  44
 ٟأٛ٪ٍ ٩ٯٍػٮ ي٦ٓ٩

     

ٷ ضطشحٌٕ جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح ٟن جٛؼٰ٪ٍ  ُٮ جٛوىٯى ٢ٟ  45
 جٍٛٔجٌجش ٛطك٢ٰٓ ٟٓط٪٫ جٛهىٟحش ج٠ٛٔىٟس ٨ٛٞ 

     

 جٷهط٠حوٯس : ٓىٌز ج٤ِٛىّ ه٬ٜ ج٣ؿحَ جٛهىٟس جٛطٮ ٩هى ذطٔىٯ٨٠ح ئ٬ٛ جٛؼٰ٪ٍ ذش٘ٚ ٍْٯن ٩ٍٰٟٓ 

      ضرى٭ جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح ج٧ط٠حٟح ذؿ٪وز جٛهىٟحش ج٠ٛٔىٟس ٜٛؼَٰ  46

ٷ ضٜرٮ جٛهىٟحش ج٠ٛط٪ٍُز ُٮ ج٤ِٛىّ قحؾحش ٩ًٌرحش  47
 جٛؼَٰ 

     

ضكح٩ٙ أوجٌز ج٤ِٛىّ ضٔىٯٞ جٛهىٟحش ذ٠٤ؾ ٟطشحذ٦ ُٮ أًٜد  48
 جٳ٩ٓحش 

     

      ٯط٠طن ج٤ِٛىّ ذ٠ٓوس ؾٰىز ذ٢ٰ ج٤ِٛحوّ ج٤٠ٛحُٓس ٦ٛ  49

ٷ ضشؿن جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح جٛوح٢ٰٜٟ ه٬ٜ جٛىٓس ُٮ ض٤ًِٰ ؿٜرحش  50
 جٛؼٰ٪ٍ 

     

 
 جٳٟح١ :ٓىٌز ج٤ِٛىّ ه٬ٜ ض٪ٍُٰ أؾ٨ُز جٛٓٸٟس ٩جٳٟح١ ٩جٛك٠حٯس ذش٘ٚ ٯِ٪ّ ض٪ٓوحش جٛؼٰ٪ٍ 

ضكحُق أوجٌز ج٤ِٛىّ  ه٬ٜ ٍْٯس ج٠ٛوٜ٪ٟحش جٛهحطس ذ٘ٚ  51
 ػَٰ 

     

ض٤ط٨ؽ جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح ُٮ ج٤ِٛىّ أْحٰٛد ٌٓحذٰس طحٌٟس  52
 ٜٛكى ٢ٟ ه٠ٰٜحش جٛطٸهد أغ٤حء ضٔىٯٞ جٛهىٟس 

     

ٷ ضٔ٪ٝ جٵوجٌز جٛوٰٜح ذط٪ٍُٰ جٛهىٟحش جٳ٤ٰٟس أغ٤حء  53
 ون٪ٙ ٩ن٩ٍؼ جٛؼٰ٪ٍ ٢ٟ ج٤ِٛىّ

     

      ٯـرْ ج٤ِٛىّ ضو٠ٰٜحش جٛٓٸٟس ٩جٳٟح١ ُٮ وجنٚ أٌؾحت٦  54

ٷ ضط٪جٍُ أؾ٨ُز جٛٓٸٟس ٩ جٳٟح١ جٛطٮ ضؼ٢٠ ْٸٟس  55
 جٛؼٰ٪ٍ أغ٤حء ض٪جؾى٧ٞ ُٮ ج٤ِٛىّ 

     

 

 جٷضظحٙ : جٛٔىٌز ه٬ٜ ضرحوٙ ج٠ٛوٜ٪ٟحش ذ٢ٰ ٟٔىٟٮ جٛهىٟس ٩جٛؼٰ٪ٍ 

 ج٠ٰٛٔحِ                                       ش
  جٛورحٌجش

5 
أضِْ 
 ض٠حٟح

4 
 أضِْ

3 
 ٟكحٯى

2 
 ٷ أضِْ

1 
ٷ أضِْ 

 ض٠حٟح

ضٓطهىٝ أوجٌز ج٤ِٛىّ ٩ْحتٚ جضظحٙ قىٯػس ٛطرحوٙ ج٠ٛوٜ٪ٟحش ٟن  56
 ، ضّٜ٘ ، جٷ٣ط٣ٍص ، ٧حضَ و٩ٛٮ ( جٛؼٰ٪ٍ ٟػٚ )جِٛحّٗ

     

      ٷ ٯكْٔ ج٤ِٛىّ ٣لحٝ جضظحٙ وجنٜٮ ٍْٯن ُٮ ٗحُس أٌؾحت٦  57

ضٓطٔـد أوجٌز ج٤ِٛىّ جٛوح٢ٰٜٟ جًٛٯ٢ ٯؿٰى١٩ أٗػٍ ٢ٟ ٌٛس  58
 ه٤ى جٛطكىظ ٟن جٛؼٰ٪ٍ 

     

ٯ٠طٜٖ ج٤ِٛىّ ٣لحٝ جضظحٙ ضٰٜٔى٭ ٷ ٯشؿن جٛؼٰ٪ٍ ه٬ٜ  59
 ضٍ٘ج ٌ جُٛٯحٌز ٤ِٜٛىّ 

     

      ض٠طٜٖ أوجٌز ج٤ِٛىّ ٓحهىز ذٰح٣حش نحطس ذ٘ٚ ػَٰ  60

 ج٠ٛؿحٟٜس )جٰٛ٘حْس(:ٟح ٯطٜٔح٥ جٛؼَٰ ٢ٟ ق٢ٓ جٷْطٔرحٙ ٩جٷقطٍجٝ ٩جٛطٔىٯٍ ٢ٟ ٓرٚ جٛوح٢ٰٜٟ ُٮ ج٤ِٛىّ 

ٯ٠طحَ ج٠ٛٸٕ جٛوحٟٚ ُٮ ج٤ِٛىّ ذحٰٛ٘حْس ٩جٷقطٍجٝ ه٤ى  61
 جٛطوحٟٚ ٟن جٛؼٰ٪ٍ 

     

 ضٍُٗ أوجٌز  ج٤ِٛىّ ه٬ٜ ض٪ؿٰى هٸٓط٨ح 62
 ٟن جٛؼٰ٪ٍ ذظ٪ٌز وجت٠س  

     

ٯكل٬ ػٰ٪ٍ ج٤ِٛىّ ذحٷقطٍجٝ ٩جٛطٍقٰد ٢ٟ ٓرٚ جٛوح٢ٰٜٟ  63
 ه٤ى جٷْطٔرحٙ ٩جٛط٪وٯن  

     

ٯرى٭ جٛوحٟٜ٪١ ضًٍٟج ٢ٟ ٗػٍز جٳْثٜس جٛطٮ ض٪ؾ٦ ٨ٛٞ ٢ٟ  64
 ٓرٚ جٛؼٰ٪ٍ 

     

ٷ ٯ٠طحَ جٛوحٟٜ٪١ ُٮ ج٤ِٛىّ ذ٩ٍـ ج٠ٍٛـ ٩جٛطِحؤٙ ه٤ى  65
 جٛطوحٟٚ ٟن جٛؼٰ٪ٍ 

     

 ج٠ٜ٠ٛ٪ْٰس: جٛط٨ٰٓٸش ج٠ٛحوٯس  ج٠ٛط٪ٍُز  ُٮ  ج٤ِٛىّ  ٢ٟ  جٳؾ٨ُز  ٩ض٤ٰٔحش  جٷضظحٙ  ٩جٛهىٟس  ج٠٠ُٰٛز 

ض٠طحَ ؾ٠ٰن جٛهىٟحش ٩جٛط٨ٰٓٸش ُٮ ج٤ِٛىّ ذحٛٔىٌز ه٬ٜ  66
 ؾًخ ج٧ط٠حٝ جٛؼٰ٪ٍ 

     

ٷ ض٠طحَ جٳؾ٨ُز ٩ج٠ٛوىجش جٛطٮ ضٓطهىٝ ُٮ أ٣ؿحَ أه٠حٙ  67
 ج٤ِٛىّ ذحٛكىجغس

     

ضوط٠ى أوجٌز ج٤ِٛىّ جٛط٤ٰٔحش جٛكىٯػس ُٮ هٍع جٛهىٟحش  68
 ٜٛؼٰ٪ٍ 

     

     ٯٍضى٭ ؾ٠ٰن جٛوح٢ٰٜٟ َ٭ ٟ٪قى نحص ذح٤ِٛىّ ذظ٪ٌز  69
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 وجت٠س 

      ٷ ٯط٠طن جٛوحٟٜ٪١ ُٮ ج٤ِٛىّ ذحٳ٣حٓس ٩ج٠ٛل٨ٍ جٛك٢ٓ  70

 ٍْهس جٷْطؿحذس : ًٌرس جٛوح٢ٰٜٟ ُٮ ضٔىٯٞ جٛهىٟس ذظ٪ٌز ُ٪ٌٯس ٩ٍْٯوس ٩ُٔح ٷقطٰحؾحش ٩ًٌرحش جٛؼٰ٪ٍ 

ضٍجهٮ جٰٛٔحوجش جٛوٰٜح ُٮ ج٤ِٛىّ جٛىٓس ُٮ أهٸٝ جٛؼٰ٪ٍ  71
 ذ٠٪هى ضٔىٯٞ جٛهىٟحش 

     

ٷ ضٓطؿٰد أوجٌز ج٤ِٛىّ ًٍٛرحش ٩قحؾحش جٛؼٰ٪ٍ ذظ٪ٌز  72
 ٍْٯوس ٩ُ٪ٌٯس 

     

ْحهس ٩ذش٘ٚ (24)ٯٔىٝ ج٤ِٛىّ نىٟحض٦ ٜٛؼٰ٪ٍ نٸٙ  73
 ٟط٪جطٚ 

     

 ؼ
 

      ضرى٭ أوجٌز ج٤ِٛىّ جٷْطوىجو جٛىجتٞ ٛهىٟس جٛؼٰ٪ٍ  74

      ٷ ٯ٪ٍُ ج٤ِٛىّ أٟ٘ح٣ٰس جٛكؿُ ج٠ٛٓرْ ٜٛؼٰ٪ٍ  75

 جٛػٔس أ٩ج٠ٛظىجٰٓس :ٓىٌز ج٤ِٛىّ ه٬ٜ ضكْٰٔ ًٌرحش ٩ض٪ٓوحش جٛؼَٰ 

ضكٍص أوجٌز ج٤ِٛىّ ه٬ٜ أٓحٟس هٸٓحش ؿٰرس ٟن جٛ٪ٗحٷش  76
 ٩ج٨ٰٛثحش جٰٛٓحقٰس ٢ٟ جؾٚ جْطٔـحخ أٗرٍ هىو ٢ٟ جٛؼٰ٪ٍ 

     

      ٷ ٯٍجهٮ ٟطه٩ًج ضوىو ًٌرحش ٩أي٩جّ جٛؼٰ٪ٍ 77

      ٯ٠طٜٖ ج٤ِٛىّ ج٠ٛظىجٰٓس ُٮ أْوحٌ جٛهىٟحش ج٠ٛٔىٟس  78

      جٛػٔس ٟن جٛؼٰ٪ٍضطك٬ٜ أوجٌز ج٤ِٛىّ ذٜٓ٪ٕ ٯوَُ  79

ٷ ضطـحذْ جٛهىٟحش ج٠ٛٔىٟس ٜٛؼَٰ ٟن جٛطظ٤َٰ ج٠ٛوط٠ى ٢ٟ  80
 ٓرٚ ج٤ِٛىّ 
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