
 

 

 

 

 
 

 

 
 
 

 

 المضتخلص

اددْبلخ  -رعددل اددْبلخ اىقْددبكا اؽددل اىلددْبلبد اىقولٞددخ اوٍبٍددٞخ ٗاىؾٞ٘ٝددخ اىزددٜ رإىدد  اددْبلخ امجددو  

ام اّٖددب ردد٘جو ٍغَ٘لددخ ٍددِ اىقددلٍبد اىَزْ٘لددخ ن ٗر٘اعددٔ اىَْتَددبد اىقْل ٞددخ رؾددلٝبد مجٞددوح   -اىَددٞبؽخ 

فدلٍبد رزلد  ثدبىغ٘كح ٗمىدل ى دَبُ رؾقٞدز هئدب ىثبلاْٖدب ٗٗولاٖدٌ ن           إَٖب ن مٞ  رزَنِ ٍِ رقلٌٝ 

 ٗىٝبكح هثؾٞزٖب ن ٗرعيٝي ٍوميٕب ٗئَبُ اىجقبء ٗاوٍزَواه جٜ اى٘ ذ ّقَٔ .

ٗاكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ ٍِ اثوى اىز٘عٖٞبد الإكاهٝخ اىؾلٝضدخ اىزدٜ اادجؾذ رقدوس ّقَدٖب مْتدبً  دبٍو        

بعٞخ ٗع٘كح اىقلٍبد ثَقزي  اىَْتَبد .ٗثبىزبىٜ جبُ ٕنا اىجؾش ْٝعنٌ اٝغبثٞب ليٚ ؽبىخ اوكاء ٗاوّز

ْٝب ش كٗه اكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ جٜ كلٌ ّٖظ اوكاهٝخ اىقْل ٞخ جٜ اىزومٞدي ليدٚ هئدب اىيثدُ٘ ٗا دبلخ      

ثٞئخ رزٞؼ ٍشدبهمخ اىعدبٍيِٞ جدٜ اىزق دٞل ٗاىزْقٞدن ىيزؾَدِٞ اىََدزَو ن ٗرؾَدِٞ جعبىٞبرٖدب ن ٗاىَوّٗدخ ن           

 ىزْبجَٞخ ن ٗٗرنُ٘ ٍللهأ وٍزلاٍخ اىَٞيح اىزْبجَٞخ ىٖب . ٗ لهارٖب ا

: ئكاهح اىغد٘كح اىشددبٍيخ ن ادْبلخ اىقْدبكا ن عد٘كح اىقددلٍبد اىقْل ٞدخ ن هئدب اىيثددُ٘ ن        الكلماتثاالمتتتيةاتاا

 ا واك اىعبٍيِٞ.

:المقذمتا  

ع٘كح اىقلٍبد ٍِ إٌ اىَزغٞواد اىزدٜ رَدعٚ اىَْتَدبد اىقْل ٞدخ جدٜ ادْبلخ اىقْدبكا ىزؾقٞقٖدب .ٗٝشدنو            

اىيثُ٘/اىَبلاؼ ٍٗز يجبرٔ ٗاؽزٞبعبردٔ اىَؾد٘ه اىولاَٞدٜ اىدنٛ ٝغدت اُ رجْدٚ ليٞدٔ مدو جعبىٞدبد ّٗشدب بد           

 ددعٖب ٕددنا اىيثددُ٘  ٗعٖدد٘ك اىَْتَددخ اىقْل ٞددخ ٍٗددل ثٞئددخ رعددوف ثشددلح اىَْبجَددخ ٗا ددزلاك اىشددوٗ  اىزددٜ ٝ     

 ٗرياٝلٕب ًٝ٘ ثعل ًٝ٘ .

ٗرشنو اىقلٍخ اىقْل ٞخ عٕ٘و اىلْبلخ اىقْل ٞخ ٗاٍبٍٖب ن ٗٝزيقدٚ اىيثدُ٘ / اىَدبلاؼ جدٜ ادْبلخ اىقْدبكا         

فلٍبد ٍزْ٘لخ ٍٗزعدلكح ٗٝزعبٍدو ٗٝزقبلدو ٍدد لدلك مجٞدو ٍدِ ٍقدلٍٜ ٕدنٓ اىقدلٍبد اىَزْ٘لدخ .ىدنا َٝندِ              

ّٖب رعزَل ثلقخ اٍبٍٞخ ليدٚ ٍٖدبهح اىعْلدو اىجشدوٛ ن ام اّٖدب ادْبلخ       اىق٘ه اُ اْبلخ اىقْبكا  رزَٞي ثب

  فلٍٞخ رز يت ارقبُ جُْ٘ اى ٞبجخ ٗاو عبً ٗفلٍبد اىزوجٞٔ ٗغٞوٕب .  

   

 

   
 

 
 

ٗ ل غلا ٍ٘ئ٘ع اكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ ٍِ اىَ٘ئ٘لبد اىزٜ ريقٚ إزَبٍب ٗاٍعب جٜ لبىٌ اْبلخ اىقْدبكا  

ليٚ افزلاف اّ٘الٖب ٗاؽغبٍٖب ن وُ جيَقخ اكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ رومي ليٚ اىيثُ٘/ اىَبلاؼ ٗمٞقٞدخ ريجٞدخ   

 نادقــإدارة الجودة الشاملة في صناعة الف

 د فرج حماديـعـــس م.م.

 رينـــــة النهـــــــجامع



اىعبٍيِٞ ٗاىزنبٍو ٗاىزقبلدو ثدِٞ   ٍز يجبرٔ ٗهغجبرٔ اىَزْبٍٞخ .ج لأ ليٚ اّٖب رومي ليٚ ئوٗهح ٍشبهمخ 

مبجددخ اّشدد خ اىَْتَددخ اىقْل ٞددخ  ٗلَيٞبرٖددب لرقددبُ اىعَددو ٍْددن اىجلاٝددخ ؽزددٚ اىْٖبٝددخ ٗاىزؾَددِٞ اىََددزَو ىنددو  

ع٘اّت اىعَو اىقْل ٜ ىزعيٝي ٍَز٘ٙ اىقدلٍبد اىقْل ٞدخ ثَدب ٝدزلالاٌ ٗاؽزٞبعدبد ٗر٘ عدبد اىَدٞبػ ٗثبىزدبىٜ         

ٍد٘غبرٔ ٍدِ فدلاه ىٝدبكح اؽزدلاً اىَْبجَدخ ثدِٞ اىَْتَدبد اىقْل ٞدخ           رؾقٞز هئبٌٕ ؛ ىنا َٝدزَل ٕدنا اىجؾدش   

ٍٗعٜ اىَْتَبد اىقْل ٞخ ّؾ٘ اىزق٘ا ىيٝبكح هئب ىثبلاْٖب ن ٗرعيٝي ٍوميٕب  ن ٗىٝبكح اوٕزَبً ثَز يجبد 

 اىغ٘كح  اىقْل ٞخ ٗاثعبكٕب الٍبٍٞخ ىزؾقٞز ٍياٝب رْبجَٞخ ٗئَبُ ثقبلاٖب ٗاٍزَواهٕب.
ا

 لإدارةاالجىدةاالشتملتالأصشاالىظزيتاا-1

ئُ ئكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ رعجٞواً  أّزشو جٜ أكثٞبد الإكاهح اىَعباوح ٗٝعجو لِ ر٘عٔ لبً َٝٞ و ليٚ      

جنددو  ٍَبهٍددٜ الإكاهح  ٗرلددوجبرٌٖ جددٜ أغيددت اىَْتَددبدن وٍددَٞب جددٜ اىٞبثددبُ ٗاىددلٗه اىغوثٞددخن ام اُ     

 ا. رٖٗاىؾنٌ ليٚ جعبىٞزٖب ٗمقبءأاجؼ ٍِ ٍعبٝٞو رقٌٞٞ الإكاهحن جٜ ريل اىَْتَبد 

ٗ ل اؽزو ٍ٘ئ٘ع ئكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ الٗى٘ٝخ ٍِ ؽٞدش اوٕزَدبً جدٜ اىعقد٘ك الفٞدوح ٗ دنو ئؽدلٙ            

الٍدجقٞبد اىق٘ٝدخ اىزدٜ رَدعٚ ئىدٚ رؾقٞقٖدب اىَْتَدبد اىَعبادوح اىٞدً٘ ٍد٘اء مدبُ مىدل جدٜ اىَلددْد أٗ              

 اىغبٍعخ أٗ اىقْلا أٗ اىََزشقٚ أٗ غٞوٓ.

 :للجىدة التتريخةت الخلتةتا-1ا-1

ثلأد ّشأح اىغ٘كح مْتبً ئكاهٛ جٜ اىٞبثبُ ٍد ثلاٝخ اىْل  اىضبّٜ ٍِ اىقوُ اىعشوِٝ ٗوٍدَٞب لْدلٍب     

رٌ ر جٞز ٍجبكلاٖب ليٚ اىَْتَبد اىلْبلٞخ ْٕبك. ٗثعدل اىْغدبػ اىَزَٞدي ىٖدنٓ اىقندوح اّزشدود ٗؽبٗىدذ        

ِ    رٖاىعلٝل ٍِ اىلٗه اىغوثٞخ ر جٞقٖب ليٚ ٍإٍَدب  أٗالادو ريدل اىدلٗهن ٍٗدد      ا ٗمبّدذ اى٘وٝدبد اىَزؾدلح ٍد

مىل جاّْب لْلٍب ّيقٜ ّتوح ربهٝقٞخ ٍوٝعخ ٍْغل أُ اوٕزَبً ثق ٞخ اىغد٘كح ىدٔ ردبهٝـ  ٘ٝدو ٗلوٝدزن      

جقٜ اىؾ بهاد اىقلَٝخ مبىؾ بهح الإغوٝقٞخ ٗاىوٍٗبّٞخ ٗاىلْٞٞخ ٗاىعوثٞخ الإٍلاٍٞخ مبُ ٝ٘عل اىعلٝل 

 (.2001 لقٞيٜ بىجْبء ٗاىيهالخ ٗاى ت ٗغٞوٕب )ٍِ اىق٘اِّٞ ٗاىق٘الل  اىغٞلح ىََبهٍخ ثعض اىَِٖ م

ٗجددٜ اىؾ ددبهح الإٍددلاٍٞخ ليددٚ ٗعددٔ اىقلدد٘ا ّلاؽدد  أُ ْٕددبك كوود مضٞددوح ٍددِ فددلاه اٟٝددبد       

اىنوَٝخ ٗالؽبكٝش اىشوٝقخ  ل إزَذ ثبىغ٘كح ٍِٗ ثِٞ ٕنٓ اىلوود ٍجلأ اىشد٘هٙ ٗاىدنٛ ٝعْدٜ ارقدبم     

 رَد.ىَغٗه ٍد أجواك ااىقواهاد ؽٞبه اىَشنلاد ثْبءا ليٚ اىزشب

مَب أُ الإٍلاً ٝإمل ليٚ إَٔٞدخ اىزعدبُٗ جدٜ ٍدجٞو اىقٞدو ٗهٗػ اىغَبلدخ جدٜ مدو ر٘عٖبردٔ ٗرعبىَٞدٔ               

اىََؾبء ٗالإٍلاً أٝ ب ٝؾش اىعبٍو اىََيٌ ليٚ ئرقبُ لَئ ن ٗاُ ٝنُ٘ ٍَإٗوً لِ ع٘كردٔ ٍٗدلاٍزٔ   

قدٌ اىَدإٍِ ٍجدلأ اىو بثدخ اىنارٞدخ ٍدِ فدلاه        ٍِ اىعٞ٘ة ن ج لًا لِ  أُ اىزوثٞخ الإٍدلاٍٞخ رغدوً جدٜ ّ   

 ئفلاأ ٗأٍبّزٔ ن ٗ أُ ٕنا اىَجلأ ٝعل ٍِ اىومبلاي الٍبٍٞخ لإكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ .

  

 
 

  Fredrick Taylorمبُ لإٍٖبٍبد اىَقنوِٝ ٗاىعيَبء اىغوثِٞٞ جَٞب ٝزعيز ثبىقنو الإكاهٛ ثدلءا ٍدِ    

  Henri Fayolهمدديد ليددٚ اىعَددو ٗرؾَددِٞ أكالاددٔ ٗ   ٗعٖدد٘كٓ جددٜ اددٞبغخ اىْتوٝددخ اىعيَٞددخ اىزددٜ   

 Elton ٗ   ابؽت اىَْ٘مط اى٘ظٞقٜ ىلإكاهح اىنٛ إزٌ ثبىغبّت اىٖٞنيٜ ٗثزقٌَٞ اىعَو ٗر٘ىٝد اىَٖبً

Mayo          ّٗتوٝدخ اىعلا ددبد الإَّدبّٞخ اىزدٜ هث ددذ ثدِٞ ىٝدبكح الإّزبعٞددخ ٗاىدوٗػ اىَعْ٘ٝدخ ىيعددبٍيِٞن  

  ٗغٞددوٌٕ ٗادد٘و ئىددٚ اىعيَددبء   Juran  ٗCrosby  ٗShewhartج ددلًا لددِ ئٍددٖبٍبد مددو ٍددِ     

ٗ  Taguchiاىٞبثددبِّٞٞ اىددنِٝ أٍددَٖ٘ا ميٖددٌ ثقعبىٞددخ جددٜ ثيدد٘هح أجنددبه ٕددنا اىزٞددبه الإكاهٛ اىَز دد٘ه          



Ishikawaٗ   Shibba  ليٚ ر د٘ه عد٘كح اىَْدزظ       ٗاىنِٝ هميٗا  ٗرشنٞو جيَقزٔ ٗاٞبغخ ٍجبكلأ ن

( . ئو أّ رشٞو اغيت الكثٞدبد الإكاهٝدخ اىَعبادوح    Godfrey, 1998) ٗائبجخ  َٞخ ىيَْزظ أٗ اىقلٍخ

   Edward Demingاىٚ أُ اىق و اىنجٞو جٜ اىزأٌٍٞ اىقنوٛ لإكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ مبُ ىيدلمز٘ه   

جٜ أٍوٝنبن ىنِ مىل ىٌ ٝيز إزَبٍب ْٕبك ٗلْلٍب اّزقدو ئىدٚ اىعَدو فجٞدوا جدٜ ئؽدلٙ اىشدومبد اىٞبثبّٞدخ         

إزٌ اىٞبثبُّٞ٘ ثزيل الجنبه ٗاىَقبٌٕٞ ٗؽ٘ىٕ٘ب ئىٚ ر جٞز لَيٜ ٗؽقق٘ا ٍِ فلاىٖب ٍب  9119ٍْن ٍْخ 

ََٝٚ ثَعغيح اىغ٘كح اىٞبثبّٞخ اىزٜ رشنيذ ٍعبىَٖب ٍْن ثلاٝخ اىقََْٞٞبد ٍِ اىقوُ اىَبئٜ ) عد٘كحن ن  

2004 ) 

امتهىماالجىدة:اا-2ا-1

ِ  ٍشدزقخ  ميَدخ "Quality"مَلد يؼ   اىغد٘كح    ٜ  " Qualities"اىلارْٞدخ  اىنيَدخ  ٍد  جٞعدخ   ٍعْبٕدب  ٗاىزد

ٜ  الاؽٔ ٗكهعخ اىشٜء ٜ  ٍقٖدً٘  ٕٗد ٔ  اىْتدو  ٝقزيد   َّدج ٔ  اوٍدزقبكح  عٖدخ  ثدبفزلاف  ىد ُ  ٍد٘اء  ٍْد  مدب

 .(  2004اً غٞوٕب  )ع٘كح  ن ...رَدىَغاً ا اىيثُ٘ن اًاىَ٘هكن نىَْتَخ اًا

ِ  وثدل  اىغد٘كح  ٍقٖدً٘  ٗىزؾلٝدل    ٌ  أٗهكٓ ٍدب  ٗن  الٗالادو  هٗاكٕدب  بدرعوٝقد  اٍدزعواس  ٍد اىجدبؽضِٞ   إٔد

 :ثَ٘ئ٘لٖب ٗاىَٖزَِٞ

ثأّٖب   ٕٜ اىَلالاَخ ىيغدوس أٗ ىلأٍدزعَبه   أٛ اُ اىَديد ٗاىقدلٍبد       "Joseph Juran"جقل لوّجٖب  

 ( .2001ٝغت أُ ريجٜ ئؽزٞبعبد ٍَزقلٍٖٞب  ) اىلهامخ ن 

َٞيح ىَْزظ أٗ فلٍدخ ٍدب     اىغ٘كح ثأّٖب   رزَضو جٜ ريل اىلقبد اىَ  Joseph Jablonskiٗلوف      

  ثأّٖددب   رز٘عددٔ لإ ددجبع ؽبعددبد اىََددزٖيل جددٜ اىؾبئددو  Edward Deming . جددٜ ؽددِٞ لوجٖددب   

   ل لوجٖب ثأّٖب   ريل اىعَيٞخ اىزٜ ٝزَد ٍلإب ىزشدَو   Kauro Ishikawaٗاىََزقجو   . ثَْٞب ّغل   

ع٘كح اىعَو ٗع٘كح اىَعيٍ٘بد ٗاىزشغٞو ٗع٘كح اىقٌَ ٗاىْتبً ٗع٘كح اىَ٘هك اىجشوٛ ٗعد٘كح الٕدلاف   

 ( .1997ٗغٞوٕب   )ٍعل ن

ٜ ٗرعوف اىَعبٝٞو اىجوٝ بّٞخ اىغ٘كح ثأّٖب   ٍغَو ٍتبٕو ٗفلبلاص اىَيعخ أٗ اىقلٍخ اىزٜ ردإصو جد    

 ( .  2000 لهرٖب ليٚ ئ جبع هغجخ ٍؾلكح أٗ ٍقزوئخ   ) مبظٌ ن

ٍِ فلاه اٍزعواس ٕنٓ اىزعوٝقبد َٝنِ اىق٘ه اّدٔ ٍدِ اىَلاؽد  أُ رعوٝد  اىغد٘كح ٍزعدلك اىغ٘اّدت          

ثؾٞش و َٝنِ ؽلوٓ جٜ كالاوح ئٞقخن ثو ٝأفن أثعبكا ٍقزيقخ رشزَو ليٚ ٍقبٌٕٞ جْٞخ ٗئكاهٝخ ٍٗي٘مٞخ 

 ( :  1997ب ٍَٗب ٍجز مموٓ َٝنِ اٍزقلاا ٍب ٝيٜ ) ٍعل ن ٗاعزَبلٞخ ٗغٞوٕ

 
 

 

  ْٜئُ اىغ٘كح و رعنٌ اىزلّ٘ه اىشبلاد ىٖب ٗاىزٜ رعْٜ )الج و( ثشنو ٍ يز ثو ثشنو َّجٜ ٕٜٗ رع

 الج و ىيعَٞو اىنٛ ؽ ٞذ ثاهئبلأ ٗرؾقٞز ر يعبرٔ.

    اىَْدزظ ٗاىيثدُ٘ ٕٗدٜ ٝغدت أُ رندُ٘      ئُ اىغ٘كح و رْشأ ٍِ اىعلً ٗىنْٖب رْشأ ٍِ فلاه للا دخ ردوثل

 لَٞقخ ٗكالاَخ ٗىَٞذ ٍ ؾٞخ ٗظوجٞخ.

    رَزيل اىغ٘كح  بثعب ؽومٞب ٕٗنا ٝز يت ٍِ اىَْزظ أُ ٝنّٞ  ٗٝ جل ثبٍزَواه ٍْزغبرٔ ٗفلٍبردٔ ٗجدز

ّ٘ه ؽبعبد اىيثبلاِ ٗهغجبرٌٖ .  ر 
 

 تطىّرامتهىماالجىدة:ا-1-3

ٝجلٗ عيٞبً ٍَب رقلً أُ رعوٝقبد اىغ٘كح ميٖب رع ْٞب هؤٝخ ىينٞقٞخ اىزٜ َٝندِ ٍدِ فلاىٖدب ععدو اىَْدزظ أٗ             

اىقلٍخ رؾتٚ ثوئب اىيثُ٘. ٕٗننا جاُ ر ٘ه ٍقٖدً٘ اىغد٘كح ٗثيد٘هح أجندبهٓ ٗاد٘وً ئىدٚ جيَدقخ ئكاهح        



بُ ّزٞغدخ لإئدبجبد ليَٞدخ مجٞدوح     اىغ٘كح اىشبٍيخ ىٌ ٝأرٜ كجعخ ٗاؽلح ثدو اٍدزييً هكؽدب ٍدِ اىديٍِ ن ٗمد      

ليٚ اىََزِ٘ٝٞ اىقندوٛ ٗاىز جٞقدٜ ٗرَّٞدي أغيدت الكثٞدبد الإكاهٝدخ ثدِٞ أهثدد ٍواؽدو ربهٝقٞدخ ىز د٘ه            

ّ٘عذ اىَوؽيخ الفٞوح ثاكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ ٗمىل ٍِ فلاه ٍب ٝيٜ   :(Eraqi (2008,اىغ٘كح ئم ر

ن ٗاىزدٜ رغدوٛ وفزجدبه مدُ٘ اىَْدزظ /       quality  inspectionاىَوؽيخ الٗىٚ: لَيٞدخ رقزدٞش اىغد٘كح    

 اىقلٍخ  اىَٞبؽٞخ عٞلح اً و ن ٗأُ رقوه ئىٚ أٛ ٍلٙ ٝعل ٕنا اىَْزظ ٍ بثز. 

ن ٕٗدد٘ ّتددبً َٝددزقلً ىقؾددص ف دد٘اد رلددْٞد  quality  controlاىَوؽيددخ اىضبّٞددخ ن ٍوا جددخ اىغدد٘كح 

اىَْزغددبد ن ثددلءا ٍددِ افزجددبه عدد٘كح اىَدد٘اك اىقددبً ٍددِ فددلاه ٍواؽددو ٍقزيقددخ ٍددِ اىلددْبلخ اىزؾ٘ٝيٞددخ ن     

 ٍٗوا جخ اىغ٘كح أصْبء اىزقيِٝ ٗاىزَيٌٞ ومزشبف اوف بء . 

ىَشددبملاد اىزددٜ ن ىزؾلٝددل  الٍددبمِ ٗأّدد٘اع  ا quality assuranceاىَوؽيددخ اىضبىضددخ : ئددَبُ اىغدد٘كح 

 َٝنِ ر٘ عٖب ن ٕٗ٘ ّتبً  ٝ َِ ع٘كح ٍْزظ ٍعِٞ ٕ٘ اىنٛ ٝيجٜ ر يعبد اىََزٖيل ٗاىَ بثقخ. 

(. ئكاهح Total Quality Management)   اىَوؽيددخ اىواثعددخ : اٍددزوارٞغٞخ ئكاهح اىغدد٘كح اىشددبٍيخ   

اً لَيٞدخ اىدزؾنٌ   اىغ٘كح اىشبٍيخ ٕٜ ّتبً أََ اكٗاهك كَْٝظ ٗع٘ىٝ  عد٘هاُ ن ٖٗٝدلف ئىدٚ اٍدزقل    

 ,Gilbert, 1992; Hyde, 1992; Martin)( جدٜ ٍواؽدو اىلدْبلخ اىزؾ٘ٝيٞدخ     SCPالإؽلدبلاٞخ ) 

. ث جٞعخ اىؾبه ن جاُ رْقٞن ٕنٓ اىَواؽو ٝغت أُ َٝزو ل ثَجبكب ئكاهح اىغد٘كح اىشدبٍيخ ى دَبُ    (1993

 اوٍزلاٍخ جٜ ألَبه اىَْتَخ.
 

امتهىماإدارةاالجىدةاالشتملتا-1-4

( ٍددِ اىَقددبٌٕٞ اىَعباددوح ٗاىٖبٍددخ اىزددٜ رَددعٚ اىشددومبد   TQMٝعددل ٍقٖددً٘ ئكاهح اىغدد٘كح اىشددبٍيخ )       

 ٗاىَْتَبد مبجخ جٜ ٍقزي  اىلٗه اىٚ ر جٞقٖب ٍِ اعو اى٘ا٘ه اىٚ اج و أكاء ٍَنِ .

 ٗؽزٚ ٝنُ٘ ىلْٝب جٌٖ ٗائؼ ىٖنا اىَقًٖ٘ جأُ ليْٞب رؾلٝل لْباوٓ :      

       ٌٖاىشددبٍيخ : رعْددٜ مددو  ددٜ جددٜ اىَْتَددخ  اىعَيٞددبد ن اىْتددبً ن ٍَددز٘ٝبد الإكاهح ن ٗاىعددبٍيِٞ  عَددٞع

 ( . Macdonald , 1993ٝشبهمُ٘ جٜ ئهئبء اىيثُ٘ ) 

 

 
 

          اىغ٘كح : رعْٜ أ ٞبء للٝلح ىنضٞو ٍِ اىْبً ن ٍٗقٖدً٘ اىغد٘كح ٍدِ اىَدٖو رلد٘هٓ ٗىندِ ٍدِ اىلدعت

 اُ ىَقًٖ٘ اىغ٘كح للح رعوٝقبد مَب ثْٞب ٍبثقبً . ( ن ئم Garvin , 1988رؾلٝلٓ   ) 

  ٚالإكاهح : رعْددٜ ئكاهح اىعَيٞددبد ٗرشددزَو ليددٚ اىغَٖدد٘ه ن الّتَددخ ن الكٗاد ٗاىزقْٞددبد . لددلاٗحً ليدد

 ( . Macdonald, 1993الٍزَواه ثبىزؾَِٞ اىََزَو ٗاىزق ٞل ٗاىقٞبً ٗاىو بثخ ) 

اىغد٘كح اىشدبٍيخ ثأّٖدب : اىقٞدبً ثبىعَدو اىلدؾٞؼ ثشدنو ادؾٞؼ         ٗ ل لوف ٍعٖل اىغ٘كح اىقٞدلهاىٜ ئكاهح       

 ( .1996ٍِٗ اٗه ٍوح ٍد اولزَبك ليٚ رقٌٞٞ اىيثُ٘ جٜ ٍعوجخ ٍلٙ رؾَِ الكاء ) لجل اىَؾَِ ن 

ٗلوجٖب عبثيَّ٘نٜ: ثبّٖب  نو رعبّٜٗ لكاء اللَبه ٝعزَل ليٚ اوٍنبّٞبد اىَشزومخ ٗر٘ؽٞل عٖد٘ك       

الإكاهح ٗاىعدددبٍيِٞ ثٖدددلف رؾَدددِٞ اىغددد٘كح ٗىٝدددبكح اوّزبعٞدددخ ثلدددقخ ٍَدددزَوح ٍدددِ فدددلاه جدددوا اىعَدددو  

 ( . 1993)عبثيَّ٘نٜن

غ٘كح اىشبٍيخ ثأّٖب لَيٞخ رٖلف اىٚ اىزومٞدي  ( ٝع ٜ رعوٝقبً مَٞبً لإكاهح اى Gilbert 1992جٜ ؽِٞ )      

ليٚ ر٘ عبد اىيثبلاِ ن ٍْٗد ٗ ٘ع اىَشنلاد ٗثْبء اىزياً مبٍو ثبىغ٘كح ىلٙ اىعدبٍيِٞ ٗرشدغٞعٌٖ ليدٚ    

 اىََبَٕخ جٜ أرقبم اىقواه .



 اكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ : ٕدٜ ّٖدظ اوكاهح اىزدٜ رومدي ليدٚ اىعَيٞدخ اىََدزَوح ٗىزؾَدِٞ اىْتدبً ث٘ادقٖب               

( ؛ ىنا َٝنِ هؤٝخ Summers, 2006ٍٗٞيخ ىزؾقٞز هئب اىيثبلاِ ى َبُ ّغبػ  ٘ٝو اوٍل ىيَْتَخ )

اكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ ليٚ اّٖدب اىزغٞدو جدٜ اٍدي٘ة الإكاهح اىدنٛ رٖدلف اىدٚ ىٝدبكح اىقَٞدخ ىييثدبلاِ ثشدنو            

  Dahlgaard  etٍَددزَو ٍددِ فددلاه اىزقٞددٌٞ  ٗاىزؾَددِٞ اىََددزَو ىيعَيٞددبد اىزْتَٞٞددخ ٗالّتَددخ  ) 

al,1998.) 

ئكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ  ٕٜ جيَقخ ئكاهح اىَْتَخ ٗاىََبهٍبد اىزٜ رٖدلف اىدٚ رَدقٞو اىَد٘اهك اىجشدوٝخ           

 ( .(Adeoti,2003 ٗاىَبكٝخ ىيَْتَخ جٜ أّغد ٍٗٞيخ ىزؾقٞز إٔلاف اىَْتَخ  

      َ ذ ىزغٞٞدو اىضقبجدخ اىزْتَٞٞدخ ثَدب     ٗرعْٜ اكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ لْل ثعض او زلبكِٝٞ : اّٖب جيَقخ ادَ

ٝغعو اىَْتَدخ ٍدوٝعخ جدٜ ئٍدزغبثزٖب ن ٍٗوّدخ جدٜ رعبٍيٖدب ن ٍٗومديح ليدٚ اىيثدُ٘ ن ٝشدٞد جٖٞدب ٍْدبؿ              

اؾٜ ٗثٞئخ رزٞؼ أٍٗد ٍشبهمخ ىيعدبٍيِٞ جدٜ اىزق دٞل ٗاىزْقٞدن ىيزؾَدِٞ اىََدزَو ىَ٘اعٖدخ اؽزٞبعدبد         

 ( .2002اىيثبلاِ ) اىعيٜ ٗاىٍَ٘٘ٛ ن

ِ رعوٝ  اكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ ثبّٖب ٍلفو ئكاهٛ  ٘ٝو العو ٍجْٜ ليٚ اىغ٘كح ٖٝلف ٍَب ٍجز َٝن   

اىٚ رؾقٞز هئب اىيثبلاِ ن ٍِ فلاه ٍشبهمخ عَٞد اىعبٍيِٞ جٜ اىَْتَخ جٜ عَٞد اىََدز٘ٝبد الإكاهٝدخ   

ٗرؾَدِٞ   ن ٗفيز صقبجخ رْتَٞٞخ رَ٘ك اىَْتَخ رز٘اجو جٖٞب اىَوّٗخ ٗرزلاءً ٍد ٍجدبكب اىغد٘كح اىشدبٍيخ ن   

 اىعَيٞبد ثَب ٝؾقز جٜ اىْٖبٝخ اىَْقعخ ىغَٞد أل بء اىَْتَخ ن ٗىٝبكح هثؾٞخ اىَْتَخ .
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 : َٝزْل أٍي٘ة ئكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ ئىٚ عَيخ ٍِ اىَجبكب اىَزغبَّخ ٗاىَزَضيخ أٍبٍبً جٜ      

  ليٚ اىيثُ٘ ٍِ ٍجلأ هئب مو ٍِ اىيثُ٘ اىقبهعٜ اىزومٞي ليٚ اىيثُ٘: رْ يز جنوح اىزومٞي

ن ؽٞش ام اُ ٝقزلو اىَقل٘ك ثنيَخ ) ىثُ٘( جٜ جيَقخ ئكاهح  Ross,1996)ٗاىيثُ٘ اىلافيٜ)

اىغ٘كح اىشبٍيخ ليٚ اىيثبلاِ اىقبهعِٞٞ ىيَْتَخ جقل ن ٗىنِ ٝزَد ٕنا اىَقًٖ٘ ىٞشَو أٝ ب اىيثبلاِ 

 Dahlgaard et)   اىلٗالاو ٗال َبً كافو اىَْتَخ اىلافيِٞٞ ٌٕٗ الجواك اىعبٍيُ٘ جٜ ٍقزي

al,1998). 

 :كف ئىٚ اىعَو ليٚ ر ٘ٝو اىعَيٞبد رٖٝعل اىزؾَِٞ اىََزَو جيَقخ ئكاهٝخ  اىزؾَِٞ اىََزَو

ٗالّش خ اىَزعيقخ ثبٟود ٗاىَ٘اك ٗالجواك ٗ وا الإّزبط ثشنو ٍَزَو. ٗجيَقخ اىزؾَِٞ اىََزَو 

هح اىغ٘كح اىشبٍيخ ٗاىٖلف ٍْٖب ٕ٘ اى٘ا٘ه ئىٚ الإرقبُ اىنبٍو ىلألَبه ٕٜ أؽلٙ همبلاي ٍْٖغٞخ ئكا

لِ  وٝز اٍزَواه اىزؾَِٞ جٜ اىعَيٞبد الإّزبعٞخ ىيَْتَخ. مَب أُ عٖ٘ك اىزؾَِٞ ٝغت أُ و 

 2005رز٘   لُ ْٕبك كالاَب جوا ىيزؾَِٞ ٝغت اٍزغلاىٖب . مُ٘ اىغ٘كح هؽيخ و رْزٖٜ )ٝؾ ٞخ ن

. ) 

 اىََددز٘ٝبدٝومددي ّتددبً ئكاهح اىغدد٘كح اىشددبٍيخ ليددٚ إَٔٞددخ اىزعددبُٗ ثددِٞ ٍقزيدد    :لٜاىزعددبُٗ اىغَددب 

 ىيَنبجدتد  ّتبً رقعٞو فلاهَٗٝنِ رؾقٞز اىزعبُٗ ثِٞ اىَلٝوِٝ ٗاىعبٍيِٞ ٍِ . اىَْتَخ جٜ الإكاهٝــخ

ىيزؾَدِٞ اىََدزَون ج دلًا     جبليدخ  اىغَدبلٜ مدأكاح   اىعَدو  رشغٞد منىل ن ٗالكاء  رقٌٞٞ أٍبٍٔ ٗاىؾ٘اجي

 .( 2005لِ اؽزواً أهاء عَٞد أجواك اىَْتَخ ٍْٗؾٌٖ اىضقخ ثعَيٌٖ ٗاولزياى ثٔ ) ٕبكٛ ن 



             اىزومٞي ليٚ اىَد٘اهك اىجشدوٝخ ٗاىنقدبءاد اىقوكٝدخ: ٝعدل اىعْلدو اىجشدوٛ ٍَدضلا جدٜ اىَد٘اهك اىجشدوٝخ

خ ىيَٞدديح اىزْبجَددٞخن ّٗغبؽٖددب جددٜ ٗاىنقددبءاد اىقوكٝددخ أؽددل إٔددٌ اىع٘اٍددو اىََددإٗىخ لددِ اٍددزلاك اىَْتَدد 

افزددواا الٍدد٘اان ئُ اىزومٞددي ليددٚ ٕددنا اىعْلددو اىجشددوٛ ثزَْٞزددٔ ٗرلهٝجٞددٔ ٗريٗٝددلٓ ثبىَٖدددبهاد           

ٗاىقلهاد ٗرؾقٞيٓ ٗر٘جٞو ثٞئخ اىعَو اىَإصوح ئٝغبثبً ليٚ هٗؽٔ اىَعْ٘ٝخ ٝعل إٌٔ همبلاي ئكاهح اىغد٘كح  

 ( .2003اىشبٍيخ ) لجل اىنوٌٝ ن

  خ: رعدل ٍشدبهمخ مدو جدوك جدٜ اىعَدو اىغَدبلٜ ٍدِ إٔدٌ اىْشدب بد اىزدٜ ٝغدت اىزومٞدي              اىَشبهمخ اىنبٍيد

 (.  1996ليٖٞب ؽٞش رَبلل جٜ ىٝبكح اى٘وء ٗاوّزَبء ىيَْتَخ ) اىَقبف ن 

        ا رٖارقبم اىقواه ثْبءا ليٚ اىؾقبلاز: رزَٞي اىَْتَبد اىزدٜ ر جدز ّتدبً ئكاهح اىغد٘كح اىشدبٍيخ ثدأُ  دوها

بد اؾٞؾخ ٗىدٌٞ ٍغدوك رنْٖدبد جوكٝدخ أٗ اجزوائدبد أٗ ر٘ عدبد ٍجْٞدخ ليدٚ         ٍجْٞخليٚ ؽقبلاز ٗثٞبّ

أهاء  قلددٞخ. ئُ ّغددبػ ر جٞددز ّتددبً ئكاهح اىغدد٘كح اىشددبٍيخ ئَّددب ٝز٘ دد  ليددٚ جعبىٞددخ ّتددبً ٍعيٍ٘ددبد  

اىَْتَخن َٗٝزقلً ّتبً ئكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ ٍغَ٘لخ ٍِ الكٗاد الإؽلبلاٞخ ٍْٖب ليٚ ٍجٞو اىَضبه 

واهٝددخ ٗفوٝ ددخ ثددبهٝز٘ ٗاىقددوالال اوَّددٞبثٞخ ٕٗٞنددو اىَددَنخ  لإٝشددٞنبٗا  ٗفوٝ ددخ     اىَددلهعبد اىزن

 (. 2005اوّزشبه ٗغٞوٕب )ٝؾ ٞخ ن

  

 
 

ٗثاٍقب  ٕنٓ ال وٗاىعْباو ليٚ ٍشوٗع ئ بٍخ ثوّبٍظ لإكاهح اىغ٘كح اىشدبٍيخ جدٜ  ٍْتَدخ ٍدبن ٍْٖٗدب         

 اىَْتَخ اىقْل ٞخ جاُ الٍو َٝزييً ٍب ٝيٜ :

  الإكاهح اىعيٞب ىز جٞز ئكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ.كلٌ ٗرأٝٞل 

 ٖٝئخ ٍْبؿ اىعَو ٗصقبجخ اىَْتَخ.ر 

 .ُ٘اىزومٞي ليٚ اىيث 

 .ٞبً الكاء  

 .الإكاهح اىقعّبىخ ىيَ٘اهك اىجشوٝخ 

 .اىزعيٌٞ ٗاىزلهٝت اىََزَو 

 .اىقٞبكح اىقبكهح ليٚ ر جٞز ئكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ 

  اىشبٍيخ.ئهٍبء ّتبً ٍعيٍ٘بد لإكاهح اىغ٘كح 

 .رشنٞو جوا لَو ىيغ٘كح 
 

االمكىوتثاالأصتصةتالبزوتمجاإدارةاالجىدةاالشتملتا-1-6

ئُ ّق خ اىجلاٝخ لٛ لَيٞخ رؾَِٞ ىيغ٘كح ئَِ ٍْٖغٞخ ئكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ رجلأ ثبىزؾلٝل ىنو الٕدلاف    

ىزؾقٞز مىل ٕٗدنا ئدَِ   ٗاىعَيٞبد اىَ ي٘ة رؾَْٖٞب ٗالكٗاه ٗاىََإٗىٞبد ٗاىَ٘اهك ٗالكٗاد اىلاىٍخ 

 ثوّبٍظ ٍؾلك  ٍٗزنبٍو اىغ٘اّت ٝزعبُٗ اىغَٞد ليٚ رْقٞنٓ.

( اىجوّددبٍظ لٍَ٘ددب ثأّددٔ  ٍغَ٘لددخ ٍددِ الّشدد خ ٗاىقعبىٞددبد ٗالإعددواءاد        2002ٗٝعددوّف ) اىَدديَٜ ن   

اىَزواث خ اىزٜ ٝغوٛ رْقٞنٕب جٜ ر٘ ٞزبد ٍؾلك ٗجٜ للا دبد ٍق  دخ ئٍدب ٍزياٍْدخ أٗ ٍززبثعدخن ٗٝدزٌ جدٜ        

أصْبءٕب اٍزٖلاك ٍ٘اهك ٗر جٞز رقْٞبدن مَب ٝز٘ىٚ ٍَإٗىٞزٖب أجواك ٝعَيُ٘ جٜ رْبٍدز ٗثز٘عٞدٔ ٍدِ  ٞدبكح     

( ٝز يدت ٍدِ اىَْتَدخ لْدل     2002 اىَْتَخ ٗا٘وً ئىٚ إٔلاف ٍوغ٘ثخ ٍٗؾلكح .ٗٝ ٞ      ) اىَديَٜ ن 

 ر جٞز ثوّبٍظ ئكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ ٍب ٝيٜ :

 اىشبٍيخ ٝلٌَ اىجوّبٍظ ىزؾقٞقٖب. ٝزٌ رؾلٝل إٔلاف لإكاهح اىغ٘كح 



 .رق ٞل أّش خ لإكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ رإكٛ ئىٚ رؾقٞز اىْزبلاظ اىَوع٘ح 

 .رقلص ٍ٘اهك ٍقزيقخ ٍٗزْ٘لخ رَزقلً جٜ ٍَبهٍخ أّش خ ئكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ 

 .ئرجبع رقْٞبد ٗاٍزعَبه أكٗاد ىَيط اىَ٘اهك ٗرشغٞيٖب ىي٘ا٘ه ئىٚ اىَقوعبد اىَ ي٘ثخ 

  أجواك ٍِ ٍَز٘ٝبد ٍٖبهح ٗفجوح ٍزعلكح.ئللاك 

 .رؾلٝل اىز٘ ٞذ ٍِ ؽٞش اىَلٙ اىيٍْٜ اىلاىً لإللاك ثوّبٍظ لإكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ 

 .َّٔز ٍقزي  لْباو اىجوّبٍظ ّؾ٘ اىزْقٞن اىَيٌٞ لٕلاج  ٗجٜ الفٞو  ٞبكح ٍَإٗىخ ر٘عّٔ ٗرْ

غٜ لإكاهح ىغدد٘كح اىشددبٍيخ جددٜ  اٍددزوارٞ مأ ددبهفَددٌ ّقددب  رعوٝقٞددخ   ( (MCAdam,2001ل ددٚٗ ددل ا  

 :رؾقٞز الٕلاف اىزْتَٞٞخ ٕٜ اُ 

 

 

 
 

 

 .جٌٖ ٍز يجبد اىيثبلاِ ٗهئبٌٕ ٕ٘ ؽٞ٘ٛ كافو اىَْتَخ 

 .ٍشبهمخ اىعبٍيِٞ ٗاىزقبٌٕ جٜ اىزؾَِٞ اىََزَو ليٚ عَٞد اىََز٘ٝبد ٕ٘ اىَ ي٘ة كافو اىَْتَخ 

 .ْٕبك ؽبعخ وىزياً الإكاهح ٗصجبد اىٖلف كافو اىَْتَخ 

 .ِْٝتو ئىٚ اىَْتَخ ليٚ أّٖب ٍيَيخ ٍِ اىعَيٞبد اىزٜ رز َِ اىَ٘هك ٗاىيثبلا 
 

اُ ىغَٞدد ثدواٍظ ئكاهح اىغد٘كح اىشدبٍيخ لدلح لْبادو       اىدٚ   ) Zairi&Youssef (1995,جٜ ؽدِٞ ٝشدٞو    

 ٍشزومخ ٕٜ :

     ح ٍْٖغٞددخ ئكاهح رشددبهك جددٜ كلددٌ عٖدد٘ك اىغدد٘كح ن ٗ ٞددبكح  ٘ٝددخ ٍٗيزيٍددخ ثز جٞددز ثوّددبٍظ ئكاهح اىغدد٘ك

 اىشبٍيخ ّٗشوٓ جٜ عَٞد أّؾبء اىَْتَخ . 

 . ٌٕاىزومٞي ليٚ اىيثبلاِ ٗرؾقٞز هئب 

 . ِاىؾبعخ اىٚ اىزؾَِٞ اىََزَو ىيقلٍبد اىَقلٍخ ىييثبلا 

كف ئىدٚ ؽَبٝدخ ؽٞدبح اىَْتَدخ ٍدِ      رٍِٖٗ فلاه ٍب رقلً َٝنْْب اىق٘ه أُ جيَقخ ئكاهح اىغ٘كح اىشدبٍيخ ئَّدب     

ر ٘هٕب ثِٞ اىَْتَدبد اىَْبجَدخ ن لدِ  وٝدز رد٘جٞو ٍْدبؿ ٍلالادٌ ىعَدو         فلاه ئَبُ اٍزقواهٕب ٗثقبلاٖب ٗ

أجواكٕددب ى ددَبُ رَْٞددزٌٖ ٗر دد٘ٝوٌٕ ٗرقددلٌَٖٝ الكاء اىغٞددلن ثَددب َٝددَؼ ثزدد٘جٞو ٍْزغددبد ٗفددلٍبد ريجددٜ        

َّنْٖب ٍِ رؾقٞز إٔدلاجٖبن ٗاىزدٜ    اؽزٞبعبد ٗر يعبد اىيثبلاِ ٍَب ٝيٝل ٍِ ٗولاٌٖ ىيَْتَخ ٗمَت صقزٌٖ ٗٝ

ز اىوثؾٞخ وٍَٞب ليٚ اىَلٙ اى ٘ٝدو ٗثبىزدبىٜ اىَؾبجتدخ ليدٚ ثقبلاٖدب ٗر ٘هٕدب. مَدب أُ اىدلٗه         أٗىٖب رؾقٞ

اىَؾدد٘هٛ لإّغددبػ ر جٞددز ٕددنٓ اىزقْٞددخ الإكاهٝددخ اىَز دد٘هح ٝورنددي ليددٚ اىجعددل الإَّددبّٜ جددٜ اىَْتَددخ ثلاٝددخ   

ُ٘ اىددلافيٜ ثددبوىزياً اىقدد٘ٙ ىقٞددبكح ٕددنٓ اىَْتَددخ ثبّغددبػ ٕددنا اىََددعٚ ٗمددنا اىعَددو ليددٚ ئهئددبء اىيثدد          

 ٗاىقبهعٜن ٍٗوالبح اىَلبىؼ اىعبٍخ ىيَغزَد ثأٍوٓ.

اصىتعتاالتىتدق:ا2

ادْبلخ   -رعل اْبلخ اىقْبكا اؽل ٙ اىلدْبلبد اىقولٞدخ اوٍبٍدٞخ ٗاىؾٞ٘ٝدخ اىزدٜ رإىد  ادْبلخ امجدو           

 ام اّٖب ر٘جو ٍغَ٘لخ ٍِ اىقلٍبد اىزنَٞيٞخ اوٍبٍٞخ اى وٗهٝخ  ىييثُ٘ / اىَبلاؼ . -اىَٞبؽخ 

ٗاىَْتَبد اىقْل ٞخ اؽدل اوهمدبُ اوٍبٍدٞخ ىلدْبلخ اىَدٞبؽخ ن ْٗٝقدز اىَدبلاؼ عديءاً ٍَٖدب ٍدِ ٍٞياّٞزدٔ              

( ٗثدبجزواس اُ اىَدبلاؼ ٝشدزوٛ فدلٍبد اوٝد٘اء ٗفدلٍبد       1998اىَٞبؽٞخ جٜ اىقْبكا مَب ٝ٘ئدؼ )ليدٜ ن  



ن ٍدد او دبهح اىدٚ اُ     % ٍدِ ٍٞياّٞزدٔ اىَدٞبؽٞخ   54اى عبً ٍِ اىقْبكا جبّٔ ٝندُ٘  دل اّقدز َّدجخ رقد٘ا اىدـ       

ثعض اىقْبكا رؾز٘ٛ ليٚ ٍوامي رَد٘انٕٗنا ٝيٝدل ٍدِ اىَْدجخ اىزدٜ رْقدز جدٜ ؽدلٗك اىقْدبكا . ٗاىَْتَدخ           

اىقْل ٞخ ْٝجغٜ اُ ورنزقٜ ثزقلٌٝ فلٍبد اوٝ٘اء ٗاى عدبً ٗاىشدواة ٗغٞوٕدب ىييثدُ٘ / اىَدبلاؼ ن ثدو ْٝجغدٜ        

 ٗ اىضقدخ ٗاىلدلا خ اىَزجبكىدخ ثدِٞ اىقْدلا ٗاىَدبلاؼ /       اىعَو ليٚ رعيٝي ٕنٓ اىقلٍبد ٗععيٖب رزل  ثبىدلفء 

اىيثُ٘ ىزؾقٞز ا٘هح مْٕٞخ ٍزَٞيح ن ٕٗنا ٝق٘ك اىٚ رؾقٞز هٍبىخ اىَْتَدخ اىقْل ٞدخ ٗإدلاجٖب لجدو ا دجبع      

ؽبعبد ٗهغجبد اىَبلاؼ / اىيثُ٘ . ٗاىلْبلخ اىقْل ٞخ ٕٜ اْبلخ ماد ارغبٕدبد فلٍٞدخ ٍديعٞخ ن جٖدٜ و     

 ٞو اىَيٍَ٘خ جقل ن ثو رقلً اٝ بً رقلً فلٍبرٖب اىقْل ٞخ غ

 

 
 

ٍدددديعخ ٍيٍَ٘ددددخ ٍضددددو اى عددددبً ٗاىشددددواة ٗاىزؾدددد  ٗاىقددددوالال اىَددددٞبؽٞخ ٗاىَدددديد اىَددددٞبؽٞخ اىَقزيقددددخ )  

Polo,2010. ) 

    ( اُ اىَْتَددبد اىقْل ٞددخ ٕددٜ ٍْتَددبد ئددٞبجخhospitality    ًلّٖددب رقددلً فددلٍبد اىَددنِ ٗ اى عددب )

ٗاىشددواة ٗاىواؽددخ ٗفددلٍبد افددوٙ ن ٗرقزيدد  ٍْتَددبد اى ددٞبجخ لددِ ثع ددٖب اىددجعض جددٜ لْباددو    

ٍزعلكح ٍضو  جٞعخ اىَ٘ د ٗاىؾغٌ ٕٗٞنو اىزنبىٞ  َّٗدل اوكاهح ٗ جٞعدخ اىََدزقٞلِٝ ٍدِ مدو ٍْتَدخ       

(Cutcliffe,1991.) 

ل ٞددخ ثددبفزلاف  جٞعددخ اىَْتَددخ اىقْل ٞددخ ام اُ ْٕددبك  ددنيِٞ    مَددب رقزيدد   جٞعددخ اوّشدد خ ىيقددلٍبد اىقْ    

  (Ghazi, 1989):اٍبٍِٞٞ ىيَْتَبد اىقْل ٞخ 

  اىقْددبكا اىََددزقيخIndependent Hotels   ٕددٜ جْددبكا ورددورجل ثأٝددخ ٍيَدديخ ٍددِ اىَلاٍددو اىقْل ٞددخ :

٘ك ٍينٞزٖدب اىدٚ   . ٗ دل رعد   Individual Hotelsاىعبىَٞخ ن ٍٗينٞزٖب رعد٘ك اىدٚ جدوك أٗ ٍغَ٘لدخ أجدواك      

اٗ اىٚ اىق بع اىَشزوك ن ٗٝشبهك ٍبىن٘ ٕدنٓ اىقْدبكا جدٜ اكاهرٖدب      Government Hotelsاىؾنٍ٘خ 

 ثل٘هح ٍجب وح اٗ غٞو ٍجب وح .

    جْدبكا اىَيَديخHotel Chains           جْدبكا اىَيَديخ ٕدٜ ٍغَ٘لدخ جْدبكا رْزشدو جدٜ ٍغَ٘لدخ ٍدِ كٗه :

اىشددٖٞوح  "Sheraton"ٗاىشددٞوارُ٘ "Hilton"اىعددبىٌ رعَددو رؾددذ اٍددٌ ٗاؽددل نمَيَدديخ جْددبكا ٕيزددُ٘  

ٗغٞوٕددب. ٗٝغددوٛ رشددغٞيٖب ٗاكاهرٖددب ٗجقددبً ىز٘عٖٞددبد اوكاهح اىَوميٝددخ ىيَيَدديخ اىقْل ٞددخ . ٗرزقبئددٚ     

ْبكا هٍٍ٘بً ٍقدوهح اٗ َّدجخ ٍدِ اوهثدبػ ٍقبثدو اٍدزقلاً اوٍدٌ اىزغدبهٛ         اوكاهح اىَوميٝخ ٍِ ٕنٓ اىق

 ٗاىعلاٍخ اىزغبهٝخ ىيَيَيخ اىقْل ٞخ.

اتصىةفاالتىتدقا-2-1

ٗئعٖب ئَِ ٍغ٘لبد ٗمو ٍغَ٘لخ ىٖب رقٞدٌٞ ٍعدِٞ     categorize hotelsٝقلل ثزلْٞ  اىقْبكا    

(.  1997جٜ اىقدلٍبد ٗ الٍدعبه ) اىنؾيدٜ ن   ٍ٘لبد الفوٙ ىَغٍ٘اء ثبىلهعبد أٗ اىْغً٘ن رقزي  لِ ا

( ن  ( Polo,2010 .اٍب ٍِ فلاه اى٘ظبلا  أٗ رلدْٞقبد اىْغدً٘  اىعبىَٞخ ٗر٘عل  وٝقزبُ ىزلْٞ  اىقْبكا

 . ( 1997ٗاىلهعبد ) اىيّزبّٜن 

    رلْٞ  اىقْبكا ؽَت اى٘ظبلا  اٗ اىَٖبً ن ٝزٌ رلْٞ  اىقْبكا ئىٚ أّ٘اع للٝلح ليٚ اىْؾ٘ اىزبىٜ: 2-1-1  

  ٛاىقْلا اىزغبهCommercial Hotel    ٍيَيخ ٍِ اىقْبكا اىزٜ رز٘جو جٖٞب ٍعدبٝٞو اىقلٍدخ ٍٗٗدبلاو ٍِ ٕ٘ٗ :

  .اىواؽخ

   جْلا اىَ دبهAirport Hotel      ت أُ ٝندُ٘ ٍزلدلا أٗ ثغد٘اه    : جْدلا ثدبىقوة ٍدِ اىَ دبه ىنْدٔ و ٝغد

  .ٝنُ٘ ليٚ ٍَبجخ رلو اىٚ فََخ أٍٞبه اىَ به ن َٗٝنِ أُ 



  ٍومي اىَإرَواد Conference Center   ِجْلا ٍزقلص )لبكح جٜ ٍنبُ ٍيكؽٌ  يٞلًا ىندِ َٝند :

اددََذ ٗثْٞددذ ؽلددواً وٍز ددبجخ اىَددإرَواد ٗاىَعددبهس   ٕٗددنٓ اىقْددبكا  اى٘ادد٘ه ئىٞددٔ ثَددٖ٘ىخ( .  

ٗاىزدلهٝت ٗاىدلٗهاد ن ٗ ٍومدي اىَدإرَواد جدٜ مضٞدو ٍدِ         ىنجٞوح ن ٗاىؾيقبد اىلهاٍٞخ ٗاوعزَبلبد ا

  .ٍِ  ٍٗبلاو اىزوجٞٔ الؽٞبُ ٝ٘جو اىزَٖٞلاد اىَنزجٞخ ٍٗغَ٘لخ 

  ٛاىقْلا ال زلبكEconomy Hotelجْلا ٝ٘جو فلٍبد  يٞيخ : .  
 

 

 

     جْدلا اىغْدبػ أٗ العْؾدخ Suite or All-Suite Hotel        ٕٗدٜ اىقْدبكا ااىزدٜ رؾد٘ٛ ليدٚ غدوف :

  اٗ اؽلإَب.  ٗجٖٞب غوجخ ىيَعٞشخ  ٍٗ جـ 

    اىقْدلا اىَدنْٜ أٗ اىشدقز  Residential Hotel or Apartment Hotel     ِدٌ ٍغَ٘لدخ ٍد ٝ :

  . اىقْبكا ىام و ر٘عل لق٘ك صبثزخ اىشقز اىَقوٗ خ َٗٝزقلً جٖٞب ّتبً اىؾغي مَب جٜ 

  ْ٘ٝجْلا مبىCasino Hotel   ٌَٝضو ٍْتَخ رغبهٝخ ٝغَد ثِٞ اىنبىْٝ٘ ٗاىقْلا أٗ اىَجْٚ اىدنٛ ٝ د :

  .ٗاىنبىْٝ٘ ملا ٍِ اىقْلا

  جْبكا اىَزغعبدResort Hotel  جْلا ٝقلً جٜ اىَقبً الٗه اىَل بجِٞ ٗاىَٞبػ ن ٗٝقلً جٜ اىعبكح :

وٙ. ٗرقد ٕنٓ اىقْبكا جٜ اىزوجٞٔ ٗاىواؽخ ٗاىقلٍبد جٜ ثٞئخ أمضو عَبىٞخ ٍِ اىقْبكا الف أمضو ٍٗبلاو 

ٍٞبؽٞخ عناثخ ماد اى جٞعٞخ ٗىثبلاْٖب اىنِٝ ٝؾجُ٘ اىَغبٍوح ٍد اىو ٜ ٗاىواؽخ. ٗرقزي  رجعدب   ٗعٖبد 

اىغددنة جددٜ اىَْ قددخ ن ٗاىددجعض  ددل رقددلً فددلٍبد  اىغ٘ىدد  ٗاىزددٌْ ٗاىغدد٘ا ٗرجعددب ى جٞعٞددخ      ىع٘اٍددو 

  ٝورت أٝ ب أّش خ روجٖٞٞخ أفوٙ. ٍؾٞ ٖب ن ٗ ل 
 

ْٞ  اىقْددبكا ثؾَددت اىْغددً٘ أٗ اىددلهعبدن  ٝددزٌ رلددْٞ  اىقْددبكا ؽَددت اىْغددً٘ أٗ اىددلهعبد   رلدد -2-1-2

 ٗليٚ اىْؾ٘ اٟرٜ:

 ً٘جْلا فٌَ ّغ: Five Star Hotel   / جْبكا اىلهعخ اىََزبىحن ٕٜٗ اىقْبكا اىققَخ ٗأغيٚ اىقْبكا

ليٚ ٍجٞو اىَضبه ٍلالت  ن اىَْزغعبد جٜ اىعبىٌ . ٗرقلً فلٍبد ٍزَٞيح ٗ ٍزنبٍيخ ىزعيٝي ثقبء اىيثُ٘

 اىغ٘ى  ٍٗؾجل ىي بلاواد اىلغٞوح. 

 ً٘جْلا أهثد ّغ: Four Star Hotel        جْبكا اىلهعخ الٗىدٚ ؛ اٍدعبهٕب غبىٞدخ )ٗوٍدَٞب ليدٚ اى جقدخ

 اىَزٍ٘ خ ( ٗرقلً فلٍبد ٍزْ٘لخ ٍٗزوجخ .مقلٍبد اىََبط ٗاىَّ٘ب .

 ً٘جْلا صلاس ّغ: Three Star Hotel  اىضبّٞدخ ن أٍدعبه ٍزٍ٘د خ أ دو ٍدِ جْدبكا اهثدد        جْبكا اىلهعخ

  ّغً٘ن ٗفلٍخ ٍٝ٘ٞخ ن مقلٍخ اىغوف ن ؽَبً ٍجبؽخ.

 ِٞجْبكا اىْغَز: Two Star Hotel     ًجْبكا اىلهعخ اىضبىضخ )جْبكا اىَٞياّٞخ( ن اٍعبهٕب ٍعزلىدخ ٗرقدل

 فلٍبد ٍٝ٘ٞخ ٍزٍ٘ خ.

 جْبكا اىْغَخ اى٘اؽلح: One Star Hotel  اثعخ )ٍٞياّٞخ ٍْقق خ(  ن هفٞلخ ن  ل جْبكا اىلهعخ اىو

  و رقلً فلٍخ ٍٝ٘ٞخ أٗ فلٍخ اىغوف.

       ْٞجْبكا ثدلُٗ رلد: No Category Hotels       ٗرشدَو ٕدنٓ اىقْدبكا اىَد٘رٞلاد ٗاىجٞد٘د ٗغٞوٕدب

٪ ٍددِ ؽلددخ اىَدد٘ا   59ٕٗددٜ ٍددِ  ددبثز ٗاؽددل ٍددد فددلٍبد ٍؾددلٗكح. ٍٗددد مىددل رَضددو ٕددنٓ اىقْددبكا     

    الإعَبىٞخ اىقْل ٞخ.

َّدٌ           ْٕٗبك أّ٘اع ٍزعلكح ٍِ اىَ٘ا د ٗالٍبمِ اىَزبؽخ أٍدبً اىَْتَدبد اىقْل ٞدخ لإّشدبء اىقْدلا ليٖٞدبن ٗٝق

(Wyckoff & Sasser ,1981) :ٜاىقْبكا ثؾَت ٍ٘ا عٖب ئىٚ ٍب ٝأر 



 

 

 

 

 ُجْبكا ٍوامي اىَل:City Center Hotels        رقد ٕنٓ اىقْبكا جدٜ ٍوامدي اىَدلُن ٗريعدت كٗها ؽٞ٘ٝدب

جٜ اىَغزَعبد مَوامي ا زلبكٝخ ٗاعزَبلٞخ ٍٗٞبٍٞخن ٗغبىجدب رندُ٘ جْدبكا مجٞدوح اىؾغدٌن ٗأٍدعبهٕب       

ٍورقعخن ٗٝز٘جو جٖٞب ٍ٘ا   ىيَٞبهاد ٗاىقلٍبد اىزنَٞيٞخ اىلاىٍخن ٕٗنٓ اىقْبكا رَزقجو جئبد ٍد٘ ٞخ  

 ٍقزيقخ.

  ٜجْبكا اى ٘اؽ:Suburban Hotels ٗ       ٞجْبكا رجْٚ جٜ ئد٘اؽٜ اىَدلُ )ثَدجت اهرقدبع رندبى ٜٕ

الهائددٜ أٗ لددلً ٗعدد٘ك أهائددٜ جددٜ ٕددنٓ اىَوامددي(ن ٗغبىجددب رنددُ٘ ماد ثْبٝددبد ٍزٍ٘دد خ اىؾغددٌن        

ٗرؾزدد٘ٛ ليددٚ ٍ٘ا دد  ٍنشدد٘جخ  ددل رنددُ٘ ٍغبّٞددخن ٗغوجددخ اعزَبلددبد مجٞددوحن ٗاددبىخ  عددبً ٗاٍددعخن   

َزْ٘لددخ جددٜ ٕددنٓ اىقْددبكا ٍزٍ٘دد خ )ا ددو ٍددِ أٍددعبه جْددبكا ٍوامددي  اىقْل ٞددخ اى ٗرنددُ٘ أٍددعبه اىقددلٍبد

 ىيزٍ٘د لّٖب رقد جٜ أٍبمِ ٍقز٘ؽخ. اىَلُ( ٍِٗ ٍياٝب ٕنٓ اىقْبكا  بثيٞزٖب

   جْبكا اىَ بهادAirport Hotels  :     رقد ٕنٓ اىقْبكا كافو اىَ دبهاد أٗ  وثٖدبن ٗغبىجدب رندُ٘ ماد

اىقْبكا فلٍبد جْل ٞخ ٍؾلٗكحن ٗئٞ٘ف ٕدنٓ اىقْدبكا    ثْبٝبد ٍْقق خ أٗ ٍزٍ٘ خ اىؾغٌن ٗر٘جو ٕنٓ

غبىجب ٍِ اىََبجوِٝ أٗ اىعبثوِٝ ٍِ اىَ به ئىٚ كٗه أفوٙن ٗأٍعبهٕب ٍورقعخ َّجٞبن ٗٝز٘جو جٜ ٕنٓ 

 لبه ٍِ الٍبُ. اىقْبكا ٍَز٘ٙ

  جْبكا اىعج٘ه:Highway Motels          رزنُ٘ ٕنٓ اىقْدبكا غبىجدب ٍدِ ٍجدبُ ادغٞوحن ٗرقدد ليدٚ اى دوا

ٝددخ اىقبهعٞددخ ٗرقددلً اىقددلٍبد اىقْل ٞددخ الٍبٍددٞخ )ئٝدد٘اء ٗ عددبً ٗ ددواة ٗغَددٞو ٗمددٜ ٍٗ٘ا دد      اىجو

ٍددٞبهاد...( ٗاىَدد٘ا اىََددزٖلجخ ىٖددنٓ اىقْددبكا ٕددٌ اىََددبجوُٗ ليددٚ اى ددوا اىقبهعٞددخ اىددنِٝ ٝق عددُ٘  

 ٍَبجبد  ٘ٝيخ ٗٝؾزبعُ٘ ئىٚ اىواؽخ أصْبء اىَقو.

 جْبكا اىَْزغعبد:Resort Hotels ا فبهط اىَلُن ٗرقدبً جدٜ ٍْدب ز اىغدنة اىَدٞبؽٜ      رقد ٕنٓ اىقْبك

اى جٞعٞخن ٗرؾز٘ٛ ليٚ ٍٗبلاو ٗأكٗاد روجٞٔ ٗاٍدزغَبً ّٗد٘اك ٗؽدلالاز ٗأىعدبة ٗغٞوٕدب. ٗرَدزٖلف       

ٕنٓ اىقْبكا اىَبلاؼ /اىيثُ٘ اىنٛ ٝجؾش لِ اىزوجٞٔ ٗاوٍزغَبًن ٕٗنا اىْ٘ع ٍِ اىقْبكا ٝز يت عٖ٘كا 

ثُ٘ ئىٚ ٕنٓ اىقْبكان ْٕٗبك للح أاْبف ىقْبكا اىَْزغعبد ٍضو ٍزَٞيح ىغنة ٕنا اىَبلاؼ/اىي رَ٘ٝقٞخ

 اىَْزغعبد اىلٞقٞخ ٗجْبكا اىَْزغعبد اىشز٘ٝخ ٗجْبكا اىَْزغعبد اىلالاَخ. جْبكا

اخصتئصاالصىتعتاالتىذقةت:اا-2-2

رشنو اىقلٍخ اىقْل ٞخ عدٕ٘و اىلدْبلخ  اىقْل ٞدخ ٗاٍبٍدٖب ٗثبىزدبىٜ رْ جدز ليٖٞدب عدو ريدل اىقلدبلاص           

 (  ٍبٝأرٜ :1996ٗإٌ ٕنٓ اىقلبلاص ىيلْبلخ اىقْل ٞخ ٗجقب ىَب ٝشٞو) اىنؾيٜ ناىََٞيح ىيقلٍخن 

 ٍٍَ٘ٞخ اىْشب  اىقْل ٜ ن ٕٗنا ٝع٘ك اىٚ اىلاجد اوٍبٍٜ ىيغ٘ىخ اىَٞبؽٞخ . -

 لٍبد اىقْل ٞخ اىزٜ رعوئٖب اىَْتَخ اىقْل ٞخ .رْ٘ع اىق -

 للً  بثيٞخ اىقلٍبد اىقْل ٞخ ىيزقيِٝ ن جبىقلٍخ اىزٜ ورجبع اىًٞ٘ وَٝنِ رع٘ٝ ٖب . -

اهرجب  اىقلٍبد اىقْل ٞخ ثبىَنبُ )عغواجٞخ اىْشب  اىقْدل ٜ ( ن ام ٝورقدد اى يدت ليدٚ اىقدلٍبد اىقْل ٞدخ        -

 . ثل٘هح مجٞوح ليٚ مضبجخ اىعَو اىجشوٛ
 

 

 



 اىقْلا ٝقلً فلٍبرٔ ئَِ رلْٞ  ٍؾلك ن ٕٗنا ٝإصو ليٚ ؽغٌ  اىَ٘ا اىقْل ٞخ اىََزٖلجخ ٗ جٞعزٔ .  -
 

(  اىدٚ اُ ْٕدبك ٍغَ٘لدخ ٍدِ اىقلدبلاص اىزدٜ رَٞدي ادْبلخ اىقْدبكا          (Rice et al,1981جدٜ ؽدِٞ ٝشدٞو   

 إَٖب :

ىيقْبكا رورني ليٚ رقلٌٝ فلٍخ اوٝ٘اء ٗرؾقٞز َّجخ ا غبه   Basic Businessاُ اولَبه اوٍبٍٞخ  -

ىغددوف ٗاعْؾددخ اىقْددلا ن ٍددد او ددبهح اىددٚ اُ عبّجددبً مجٞددواً ٍددِ اوٝددواكاد اىقْل ٞددخ ٝزؾقددز ٍددِ فددلاه       

 اىقلٍبد اوئبجٞخ اوفوٙ اىزٜ ٝقلٍٖب اىقْلا .

 .Labor Intensiveرزٌَ اىزنبىٞ  اىزشغٞيٞخ ثنضبجخ اىعَو  -

 كا ثل٘هح مجٞوح ٍد اىٍ٘ بء )ٍضو ٗمبود اىَٞبؽخ ٗاىَقو( .رزعبٍو اىقْب -

اوٕزَددبً اىَزياٝددل ٗاىؾَددبً اىَز٘ ددل ىزْ٘ٝددد اىقددلٍبد اىقْل ٞددخ ثؾٞددش رنددُ٘ ٕددنٓ اىقددلٍبد  ددبكهح ليددٚ   -

 .  Synergyرؾقٞز اىزلاؤثٞخ 

 اىَعٜ ٍِ فلاه اىَْبجَخ اىٚ رؾقٞز اٍ٘اا ٍَزقوح َّجٞبً . -

 َٖٞلاد اىَبكٝخ اىقباخ ثواؽخ ٍٗزعخ ىثُ٘ اىقْلا .اوٕزَبً ثز٘جٞو اىَعلاد ٗاىز -

 ٍزٍ٘ل ؽغٌ اىقْبكا جٜ رياٝل ن ٗللك ااىقْبكا اىََزقيخ ٍَزقوَّجٞبً اٗ ٝزغٔ اؽٞبّبً ّؾ٘ اىزْب ص . -

ٍد او بهح اىٚ اُ اىَْجخ اومجو  HotelChainsاىنضٞو ٍِ اىقْبكا اىََزقيخ رزؾ٘ه اىٚ ٍلاٍو جْل ٞخ  -

 رزجد ٍلاٍو جْل ٞخ . ٍِ اىقْبكا جٜ اىعبىٌ

االخذمتثاالتىذقةتا-2-3

( ثبّٖدب  ّشدب  أٗ ٍْقعدخ َٝندِ أُ ٝقدلٍٖب أؽدل ال دواف ى دوف         Kotler,2000) اىقلٍخ ٝعوجٖدب مد٘ريو    

  ّ٘هٍدددبُ ٗو ْٝدددزظ لْٖدددب ٍينٞدددخ أٛ  دددٜء . مَدددب ٗٝعوجٖدددب     آفدددو و رندددُ٘ ٍيٍَ٘دددخ ثبى دددوٗهحن 

Norman1991)           ٚثبّٖب لجبهح لدِ  رقبلدو اعزَدبلٜ ثدِٞ ٍغٖدي اىقلٍدخ ٗاىيثدُ٘  ٖٝدلف اىزقبلدو اىد )

( ثأّٖدب عَٞدد اىْشدب بد ال زلدبكٝخ غٞدو      Looy et al 2003رؾقٞدز اىنقدبءح ىنيَٖٞدب . ٗمدنىل ٝعوجٖدب )      

 اىَيٍَ٘خ ن ٗاىزقبلو الَّبّٜ ثِٞ ٍقلً اىقلٍخ ٗاىيثُ٘ .

لٍخ  لجبهح لِ   ٍْقعخ ٍلهمخ ثبىؾ٘اً  بلاَخ ثؾل مارٖدب اٗ  اُ اىق ,Lovelock) (2001جٜ ؽِٞ ٝوٙ   

 ٍزليخ ثشٜء ٍبكٛ ٗ ل رنُ٘  بثيخ ىيزجبكه ٗوٝزورت ليٖٞب ٍينٞخ ن ٕٜٗ جٜ اىغبىت غٞو ٍؾٍَ٘خ .

 اىزعقٞدلن  ٍِ لبىٞخ كهعخ ليٚ ٍْزغبد ٕٜ ٗاىَٞبؽٞخ اىقْل ٞخ اىقلٍبد أُ(Sahlberg, 1996) ٗٝوٙ   

ِ  مجٞدو  لدلك  ٍدد  ٗٝزقبلدو  ٗٝزعبٍدو  اىَزلافيخن اىقلٍبد ٍِ مجٞوا للكا اىيثُ٘ /اىَبلاؼ ٝزيقٚ ئم ٜ  ٍد  ٍقدلٍ

 .اىغ٘كح ٍَز٘ٝبد أج و ىز٘جٞو اىقلٍبد ىٖنٓ ك ٞقب رؾيٞلا ٝز يت اى٘ا د ٕٗنا اىَزْ٘لخن اىقلٍبد ٕنٓ

اىزَدٖٞلاد  ٗرعوف اىقلٍبد اىقْل ٞخ ليٚ اّٖب   ٍغَ٘لخ ٍِ اللَبه ٗاىْشب بد ر٘جو ىيَٞبػ اىواؽخ ٗ  

 (. 1999لْل  واء اىَْزغبد اىَٞبؽٞخ ٗاٍزٖلامٖب ثعٞلاً لِ ٍنبُ ٍنٌْٖ الايٜ ) اىَنو ن

   
 

ٗاىقلٍخ اىقْل ٞخ و َٝنِ جليٖب جٖٜ جٜ ؽقٞقخ الٍو رْزظ ٗرَزٖيل جٜ اى٘ ذ ّقَٔ ن مَب ٗوَٝنِ جلديٖب  

ىنا ٝؾلو غبىجٞدخ ىثدبلاِ اىَْتَدبد اىقْل ٞدخ ليدٚ ٍدب ٝ يجّ٘دٔ         (. McColl et al,1998لِ ٍِ ٝقلٍٖب ) 

ٗٝشدبهمُ٘ جدٜ ئّزبعٖدب ٍشدبهمخ ٍجب دوحن ٗو َٝندٌْٖ اٍزلامٖدب أٗ رقيْٖٝدب          ٍِ فلٍبد جٜ أٍبمِ ئّزبعٖبن 

جٖدٜ كالاَدب    اىؾدبه جدٜ اىَديد اىَبكٝدخن مَدب أُ اىَقوعدبد اىقلٍٞدخ ىزيدل اىَْتَدبد ٝزعدنه رَْٞ ٖدبن             مَب ٕ٘ 

 زيقخ رجعب ىتوٗف ٍعْٞخ  . ٍزعلكح ٍٗق

كف ئىدٚ فلٍدخ اىيثدُ٘    رٖئُ اىقلٍبد اىقْل ٞخ ٍزعلكح ٍٗزْ٘لخ ٗرؾز٘ٛ ليدٚ لدلك ٍدِ الّشد خ عَٞعٖدب        

)اىَددبلاؼ( جَٞددب ٝزعيددز ثقددلٍبد الإ بٍددخ ٗاىزغنٝددخ ٗاىزوجٞددٔ. ٗثعددض اىقددلٍبد اىقباددخ ٍضددو ٍوامددي هعددبه     



اىعددوٗس اىَقزيقددخ ّٗدد٘اكٛ اىوٝبئددخ ٗاىلددؾخ    اللَددبه ٍٗؾددلاد اىجٞدددن  بلددبد اىَددإرَواد ٗاددبود     

 (.1997ٗاىََبثؼ ٗغٞوٕب ٍِ اىْشب بد اىَزْ٘لخ الفوٙ ) اىنؾيٜ ن

 ( اىٚ اُ فلبلاص اىقلٍخ اىقْل ٞخ رز َِ :1998ٗٝشٞو ) اىَلوٛن 

             ٍٍٜٞبكح اىغبّت الإَّدبّٜ ليدٚ ّتدٌ ئّزدبط اىقلٍخ:ٗرقدلَٖٝب  ٝدإصو ارلدبه اىََدزقٞل ٗرقبليدٔ ٍدد ٍقدل

 ٘اعٖخ ىٖنا اىْتبً ٗعيء ٍِ ٍلفلارٔ ليٚ ٍياط ٗاّقعبود ٗاّ جبلبد اى وجِٞ.اىقلٍخ م

            اىنٞبُ أٗ اىغبّت غٞو اىَيًَ٘ ىيقلٍدخ: رزَٞدي اىدْتٌ اىقبادخ ثاّزدبط اىقلٍدخ ٗرقدلَٖٝب ثدأُ أّشد زٖب

رإكٙ ٍدِ كُٗ أُ ٝندُ٘ ىٖدب مٞدبُ ٍدبكٛ ٍيَدً٘ن ثدو رزَٞدي ثدأُ ىٖدب ٍدإصواد ٍدٞن٘ى٘عٞب رزَضدو جدٜ               

علكحن ٍضو  جٞعخ ٗأٍي٘ة رعبٍو ٍقلً أٗ ٍقدلٍٜ اىقلٍدخن ٗىغدزٌٖن ٍَدز٘ٙ رغٖٞدياد ٍندبُ       ٍلاٍؼ ٍز

 رقلٌٝ اىقلٍخ ٗاىغ٘ اىَؾٞل ثٔن ٗاىَلح اىََزغو خ جٜ رقلٌٝ اىقلٍخ ...اىـ.

        ٚرياٍِ ئّزبط ٗرقلٌٝ اىقلٍخ ٍد الصو اىنٛ ٝلٞت اىََدزقٞل: ثقدلاف اىَديد جبىقدلٍبد و رَدزٖيل ليد

ا اىََزقٞل ئو ٍد ثلاٝخ رقلَٖٝب ٗٝيكاك مىل ٍد ٍوٗه ٗ ذ رقلٌٝ ٕنٓ ثَٖب و ٝزأصو ٍلٙ ىٍْٜ ٍعِٞ ٗئّ

 اىقلٍخن ليٚ لنٌ اىَيعخ اىزٜ َٝنِ رغوثزٖب  جو اٍزعَبىٖب.

            ٜاىقلٍبد و رقيُّ: و َٝنِ رقيِٝ اىقلٍدخ  جدو ثٞعٖدب ٕٗدنا ليدٚ فدلاف اىَديدن جبىَقبلدل اىقبىٞدخ جد

 ا رَضو فَبلاو رَزَو  ٘اه للً  غيٖب.ّٖىح جٜ جْلان جا بلاوح ٍضلان أٗ اىغوف اىغٞو ٍؾغ٘

    لددلً رَبصددو ٍَددز٘ٝبد الكاء جددٜ اىقلٍددخ: ئُ مبّددذ اود ٍزَبصيددخ جددٜ ٍلددْد َٝنْٖددب أُ رْددزظ ٗؽددلاد

ٍزَبصيخن أٛ َٝنِ أُ ٝندُ٘ ىٖدب فبادٞخ اىَْ ٞدخن ثَْٞدب اىقدلٍبد و رزَدٌ ثبىَْ ٞدخ ٗؽزدٚ ٗئُ مبّدذ           

ضلا َٝنِ أُ ٝقزي  ٍَز٘ٙ أكاء اىقلٍخ اىَلوجٞخ ٍِ جدوع لفدو   ٍقوعبد ىيْتبً اىقلٍٜ ّقَٔ ن جَ

ثْل ّقَٔ ٍِٗ  جبك لفو جوع  ّقَٔ ٗىنىل رلعت ٍوا جخ اىغ٘كح جٜ ئّزبط اىقلٍبد ٗأٝ ب رلعت 

 ا ٍِ  جو اىعَلاء.ثٖلَيٞخ رقلٝو كهعبد الإ جبع 

ا:الجىدةاالشتملتاواصىتعتاالتىتدقا-3

ِ    ئُ اىَْتَبد اىقْل ٞخ ٕٜ     كافدو اىد٘ ِ أٗ    الٍبمِ اىزٜ ٝقللٕب اىَبلاؾُ٘ أٗ اىيثدبلاِ ٍد٘اء  دلٍ٘ا ٍد

( . ٗ جٞعددخ اىْشددب  جددٜ اىَْتَددبد اىقْل ٞددخ ٕدد٘ رقددلٌٝ       Laxmi,2010فبهعددٔ  يجددب ىلإ بٍددخ ٗاىواؽددخ )    

ادقخ فلٍٞدخ ثبىلهعدخ الٗىدٚن أُ   دبع اىقدلٍبد        ا مادرٖاىقلٍبد اىقْل ٞخ اىَزعدلكح ٗثبىزدبىٜ جداُ ّشدب ب    

الفٞدوح. ٗىقدل أفدند اىقدلٍبد اىَقزيقدخ ثشدنو لدبً         شٖل َّ٘ ٍزلبللا ٍٗيقزب ىيْتو فلاه اىعق٘كلٍَ٘ب ٝ

 ٗغٞوٕبن جٜ اؽزلاه ٍوامي اىللاهح  مبىزعيٌٞ ٗاىَٞبؽخ ٗاىْقو ٗاىزأٍِٞ ٗاىقلٍبد اىَبىٞخ ٗاى جٞخ

 

 

َ ىٍِ ؽٞش اىعبلال اىنٛ رؾققٔ ٗاىعَبىخ اىزٜ ر٘جوٕب جٜ اىعلٝل ٍِ ا ب جدٜ اى٘وٝدبد اىَزؾدلح    ٍغزَعبد ن وٍدٞ

ٗأٗهٗثب اىغوثٞخ ٗاىٞبثبُ ٗرغَد اىعلٝل ٍِ الكثٞبد او زلبكٝخ جٜ ٕنا اىقل٘ا ليٚ أُ اىقدلٍبد ٕدٜ   

 ( .1995 نّبلٌ اىََخ اىََٞيح ىيعلو اىؾبىٜ ) أث٘

لح ٍدِ فدلاه اولدلاك اىَزياٝد     ىقل آصود اكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ جٜ اْبلخ اىقلٍبد . َٗٝنِ هؤٝدخ رأصٞوٕدب     

ٗاىَٞبؽخ ٗاىدنٛ  دٖل رغٞدواد وَٝندِ اىزْجدإ ثٖدب ثَدٖ٘ىخ         ىيلهاٍبد اىزٜ اعوٝذ وٍَٞب جٜ   بع اىقْبكا 

اىع٘ىَدخ ن   اىيثدبلاِ ن ٗاىقدلهح اىزْبجَدٞخ ىيَد٘ا ن اٗاىقد٘ٙ اىعبٍيدخ غٞدو اىََدزقوح ثَدجت           ٍ٘اءاً جٜ رغٞدواد  

٘عٞدخ . ٍَدب ٝز يدت ٍدِ اىَْتَدبد ىٝدبكح       ٗاىزنْ٘ى ٗاىزغٞواد اىلَٝقوا ٞخ ن ٗمنىل اىز د٘هاد او زلدبكٝخ   

ٌ  عٖ٘كٕددب لإكاهح اىغدد٘كح   ;Buciuniene&Skudiene, 2008ىيؾلدد٘ه ليددٚ اىيثددبلاِ ٗاوؽزقددب  ثٖدد

Camison, et al :1996; Summers, 2006) .) 



 & Sohal&Terziovski, 2000; Geraedts & Rijk, 2001; Keating)ٗٗعددل اىجددبؽضُ٘  

Harrington, 2003)             ٜاُ ثدواٍظ ئكاهح اىغد٘كح اىشدبٍيخ جدٜ ادْبلخ اىقْدبكا رعديى ٍدِ اوكاء اىزْتَٞد

     ٗاىوثؾٞخ ن ٗرؾَِٞ اىعَو اىغَبلٜ ٗاىوٗػ اىَعْ٘ٝخ ن ٗىٝبكح هئب اىيثبلاِ ن ٗرؾقٞز ٍياٝب رْبجَٞخ .

                                        ‎‎  

ل ٞخ أاجؾذ رزغٔ ثل٘هح ٍزياٝدلح ّؾد٘ ر جٞقدبد ئكاهح    ( ليٚ اُ اىَْتَبد اىقCanziani,1996ْٗٝإمل)

 اىغ٘كح اىشبٍيخ اىزٜ رومي ليٚ ؽبعبد اىََزٖيل ٗليٚ رؾقٞز ٍَز٘ٙ اىغ٘كح اىَ ي٘ة ىيقلٍبد اىقْل ٞخ.

( اىٚ اُ اىقْبكا ثؾبعخ اىٚ الزَبك لَيٞخ ئكاهح اىغد٘كح اىشدبٍيخ ٗل٘اٍدو    Digital,2009جٜ ؽِٞ ٝشٞو )  

( اّشدبء ئكاهح اىغد٘كح اىشدبٍيخ جدٜ     Koc,2006هاكد رؾقٞز اىزَٞي جٜ اىعَو . ثو لدل ) اىْغبػ اىؾبٍَخ اما 

 اىَْتَبد اىقْل ٞخ اىََٖخ اىولاَٞٞخ ٍقبهّخ ٍد اّشبء ئكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ جٜ  اىَيد اىَيٍَ٘خ .

ٗثْدبء   ثو اُ ئكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ ٕدٜ اىق دٞخ اىولاَٞدٞخ ىيزَٞدي ثدِٞ ٍقوعدبد اىقْدبكا كافدو اىلدْبلخ ن           

( . اّٖددب ريعددت كٗهاً ؽٞ٘ٝددبً جددٜ ر دد٘ٝو     Koc,2003ٍٞدديح رْبجَددٞخ  ددبكهح ليددٚ اىَْبجَددخ جددٜ اىلددْبلخ )     

( . ٗامل اىعلٝدل ٍدِ اىجدبؽضِٞ اُ اكاهح اىغد٘كح اىشدبٍيخ      Sila&Ebrahimpour, 2003ٍَبهٍبد اوكاهح )

( . Okland,1989اىيثددبلاِ )ّٖدظ ىزؾَددِٞ جعبىٞزٖدب ن ٗاىَوّٗددخ ن ٗاىقددلهح اىزْبجَدٞخ ىيعَددو ليدٚ ٍز يجددبد     

 ( .  Terziovski,2006ٍٗلله وٍزلاٍخ اىَٞيح اىزْبجَٞخ ىَْتَبد اولَبه )
 

 الجىدةافياالخذمتثاالتىذقةتا-3-1

ّزٞغخ اى غ٘  اىزْبجَٞخ جٜ ثٞئخ اْبلخ اىقْبكا ن ثوىد ع٘كح اىقلٍخ ثبلزجبهٕب اوٍدزورٞغٞخ اوٍبٍدٞخ     

 (.O'Neill ,2001اىزْتَٞٞخ ٍِ اعو اىجقبء ٍٗجوهاً ىلاٍزضَبه جٜ ٍجبكهاد رؾَِ اىغ٘كح )

 ,Getty & Getty) ٗرعل اىغ٘كح جٜ اىق بع اىقْل ٜ ماد  إَٔٞخ مجٞوح ٍِ  جو للك مجٞو ٍِ اىجدبؽضِٞ     

2003; Kandampully, 2006; Luk and Layton, 2004; Yilmaz and ‎Bititci, 2006). 

‎  

 
 

 

ن ٗلددبٍلا أٍبٍددٞب ىزعيٝددي  ْبلددخ اىيثددبلاِ       ‎(Grzinic,2007) ‎ثددو ريعددت كٗهاً ؽٞ٘ٝددبً لإهئددبء اىيثددبلاِ    

(Geetika,2010)   ٙرَضو  َٞخ ٍلج٘لخ ىيََزٖينِٞ ٍٗٗٞيخ ى٘ئد اىقلٍخ جٜ ثٞئخ رقبليٞخ مَدب ٝدو ٜٕٗ.

((Kaul, 2005        جٜ ؽِٞ ٝإمل  بِٕٞ اُ جٌٖ ٍز يجبد اىيثبلاِ لدِ عد٘كح اىقلٍدخ ٗاؽزٞبعبردٔ ٕد٘ ٍقٞدل .

( عدد٘كح فلٍددخ اىيثددبلاِ ليددٚ اّٖددب    (Czepiel,1990ف ٗٝعددو   ( Shahin, 2002)جددٜ ّدد٘اػ مضٞددوح  

  رل٘هاىيثبلاِ ىنٞقٞخ فلٍخ عٞلح ريجٜ أٗ رزغبٗى ر٘ عبرٌٖ  .

ليددٚ اوٍددزقلاً  ( اُ رومٞددي اىَْتَددبد ىددٌ ٝعددل ليددٚ اىغدد٘كح ن ٗاَّددب    Voss&Allen,1994ٗٝ٘ئددؼ )  

هاد اىغد٘كح ٝغدت ئكٍبعٖدب جدٜ     اوٍزوارٞغٜ ىيغ٘كح .ٗ ل أكٙ ٕنا ئىٚ اُ اىعلٝل ٍِ اىَْتَبد رعيٌ أُ ٍجبك

 اٍزوارٞغٞخ اىَْتَخ.

ٗع٘كح اىقلٍبد ٕٜ اىْٖظ اىنٛ ٝإكٛ اىٚ ىٝبكح اىقدلهح اىزْبجَدٞخ ٗاىقعبىٞدخ ٗاىَوّٗدخ ىيَْتَدخ ثأمَيٖدب ن         

 (. (Okland,1989ٗرَبٌٕ جٜ رؾلٝل اىَ٘ د اىزْبجَٜ ىيَْتَخ ن جٜ ّزبلاظ اج و ىلألَبه

اُ رقلٌٝ عد٘كح لبىٞدخ     (Holmlund & Kock, 1996; Parasuraman et al, 1988)ٗٝإمل منىل   

ٍددِ اىقددلٍبد اىقْل ٞددخ اىزددٜ ريجددٜ اؽزٞبعددبد اىيثددبلاِ ٕدد٘ ٍٗددٞيخ ٕبٍددخ ىزؾقٞددز اىقددلهح اىزْبجَددٞخ ىيعلٝددل ٍددِ   

. ثدو ااددجؾذ رَضدو ٍٞدديح رْبجَدٞخ ىغَٞدد ٍغددبود ادْبلخ اىقْددبكا      ‎‎اىَْتَدبد اىقْل ٞدخ ىَ٘اعٖددخ ٍْبجَدٖٞب    

(Judi,2007 .) 



ٗع٘كح اىقلٍخ ٕدٜ  وٝقدخ وكاهح اىعَيٞدبد ٍدِ اعدو ئدَبُ اىوئدب اىزدبً ىييثدبلاِ ليدٚ مبجدخ اىََدز٘ٝبد               

( ن ٗثبىزدبىٜ َٝندِ اىزدأصٞو ليدٚ عد٘كح اوكاء جدٜ اىلدْبلخ اىقْل ٞدخ          (Crzinic,2007اىلافيٞدخ ٗاىقبهعٞدخ   

 ( .  Enrique et al, 2008ث وٝقزِٞ ٍزنبٍيزِٞ)

صٞواد اىلافيٞخ ٍِ فلاه) اىعَيٞبد ( ليٚ ٍدجٞو اىَضدبه ىٝدبكح اوّزبعٞدخ ٗرؾَدِٞ      اى وٝقخ الٗىٚ : اىزأ

 اىنقبءح ٗرققٞض اىزنبىٞ  ٗفلٍخ امضو جعبىٞخ ٗا و اف بء .

اى وٝقددخ اىضبّٞددخ : اىزددأصٞواد اىقبهعٞددخ )هئددب اىيثددبلاِ ٗاى يددت ( ليددٚ ٍددجٞو اىَضددبه ىٝددبكح اىَجٞعددبد      

ة اىَٞبػ اىغلك ٗرؾقٞز اليٚ ٍَدز٘ٝبد  ٗٗؽلح اىَ٘ا ٗاىؾقب  ليٚ اىيثبلاِ ٗعن

 هئب ٗرؾَِٞ ا٘هح اىَْتَخ .
 

( ليدٚ اُ عد٘كح اىقلٍدخ    Antony et al ,2004(ن ) Gustafsson&Johnson,2004ٗٝإملمو ٍدِ )   

جٜ اْبلخ اىقْبكا َٝنِ اُ رإصو ليٚ ّ٘لٞخ اوكاء ن ٍَبَٝجت رأصٞواد كافيٞخ ليٚ اىعَيٞبد )ٍٞو اىعَو 

ٗفبهعٞخ ٍِ فلاه اىَد٘ا )هئدب اىيثدبلاِ ٗاى يدت (. ثدو رعدل ٍلدلهاً هلاَٞدبً ىزؾَدِٞ           اىلافيٜ ىيَْتَخ (

 (.Claver et al,2008اوكاء)

ٗ ل أظٖود اىعلٝل ٍِ اىلهاٍدبد ّزدبلاظ اٝغبثٞدخ مجٞدوح ليدٚ اىعلا دخ ثدِٞ ٍَبهٍدبد ئكاهح اىغد٘كح ٗعد٘كح             

جٗعدلد   ( جٖلف أٛ ٍْتَخ ٕ٘ رؾقٞز هئب اىيثArumugam et al, 2008اوكاء ) ُ٘ن ىنىل جبىَْتَدبد 

ٍدِ فددلاه رقدلَٖٝب ىيَْزغدبد )اىقددلٍبد( اىزدٜ ريجددٜ هغجدبرٌٖ ٗرجشددجد       أادلًا لعدو ريجٞددخ اؽزٞبعدبد اىيثددبلاِ    

 افزٞبه اىيثُ٘ ىزيل اىقلٍخ لِ غٞوٕب.  اؽزٞبعبرٌٖ. جبىغ٘كح ٕٜ اىعبٍو الٍبً جٜ 

  

 

 
 

امضو ليٚ ع٘كح اىقلٍخ ثَجت اىَعبٝٞو   ( اُ ٍلٝوٛ اىقْبكا ٝوميُٗ اChoi& Chu, 2001ُٟٗٝإمل ) 

اىعبىٞددخ ىييثددبلاِ/ اىَددٞبػ ٍٗ ددبىجٌٖ لددِ اىقلٍددخ اىََزددبىح نٗوٍددَٞب  ثعددل ىٝددبكح اىَْبجَددخ ثددِٞ اىقْددبكا جددٜ       

اىلددْبلخ اىقْبك ٞددخ ن ٗاىددنٛ أعجددو ئكاهاد اىقْددبكا ليددٚ اىعَددو ثأٍددزَواه ليددٚ اىزؾلٝددل اى٘ائددؼ ىَز يجددبد  

 ز هئبٌٕ ٗل٘كرٌٖ ىيقْلا أٗ ا بىخ اىجقبء جٞٔ.اىيثبلاِ ٗجَٖب ٗريجٞزٖب ثَب ٝؾق

اقةتساجىدةاالخذمتاالتىذقةتاا-3-2

اىَْز٘ط اىقْل ٜ ٝزنُ٘ ثل٘هح أٍبٍٞخ ٍِ فلٍبدن ٗىدنىل جدبُ فلدبلاص اىقلٍدخ رقدوس ليدٚ الإكاهح          

َٗٝنددِ  اىزَدد٘ٝقٞخ ىيَْزدد٘ط اىقْددل ٜ ٍوالددبح اىغ٘اّددت ٗاىق ددبٝب اىزَدد٘ٝقٞخ ماد اىعلا ددخ ثٖددنٓ اىقلددبلاص.    

رعوٝ  اىَْز٘ط اىقْل ٜ ثأّٔ ٍب ر وؽٔ ٗرعوئٔ اىَْتَبد اىقْل ٞخ ٍِ لْبادو غٞدو ٍيٍَ٘دخ ٗ لْبادو     

 )ٍِ فلٍبد جْل ٞخ ٍٗيد كالَخ ٗرنَٞيٞخ ٍورج خ ثٖب(. ٍيٍَ٘خ

ام أُ اىقددلٍبد اىقْل ٞددخ ٕددٜ ٍدديٝظ ٍددِ اىعْباددو اىَبكٝددخ ٍضددو اى عددبً ٗاىشددواة ٗلْباددو غٞددو اىَبكٝددخ     

اىغبىجدخ مقدلٍبد اوٍدزقجبه ٗاوٝد٘اء ٗرقدلٌٝ اى عدبً ٗغٞوٕدب ٗىدنىل رعدل اىقدلٍبد            ٗاىلاٍيٍَ٘خ ٗاىزٜ ٕٜ

 اىقْل ٞخ ثشنو لبً غٞو ٍبكٝخ ٗغٞو ٍيٍَ٘خ ٗ رزنُ٘ جٜ اىغبىت ٍِ لْباو اؽَبٍٞخ ٗلب قٞخ. 

 ئىٚ أُ ْٕبك أمضو ٍِ ٍْت٘ه ىزقٌ٘ٝ ٍَز٘ٙ ع٘كح اىقلٍخ ٗإَٖٔب: (Gummesson,1993)ٗٝشٞو   

 قلٍخ ٍِ ٍْت٘ه اىَْزظ رقٌ٘ٝ ع٘كح اى  Producer 

  اىََزقٞلرقٌ٘ٝ ع٘كح اىقلٍخ ٍِ ٍْت٘ه    Client  

  رقٌ٘ٝ ع٘كح اىقلٍخ ٍِ ٍْت٘ه اىَغزَدSociety   

ئُ فلٍدخ اىيثددُ٘ ثلدد٘هح رؾقددز هئدبٓ ٕدد٘ عددٕ٘و اىعَددو اىقْدل ٜن ْٗٝجغددٜ أُ رَددعٚ ئكاهح اىقْددلا ئىددٚ      

 اىشبٍيخ جٜ رق ٞل اللَبه اىقْل ٞخ ٗرْقٞنٕب .مىل ٍِ فلاه رجْٜ جيَقخ ئكاهح اىغ٘كح  رؾقٞز



أُ  ٞبً ع٘كح اىقلٍخ ٗرقَٖ٘ٝب ٍِ ٍْت٘ه اىَْدزظ ٝعزَدل ثلد٘هح أٍبٍدٞخ       (Sahlberg,1996)ٗٝنمو   

ٗالف ددبء جددٜ اىقلٍددخ  ٞبٍددب ثََددز٘ٙ أكاء اىقلٍددخ اىَق ددل ن     "Faults"ليددٚ ٍقبهّددخ ٍَددز٘ٙ اىعٞدد٘ة  

 ٗجقدددب ىدددـ Gap  . (Qualityٓ اىقغددد٘ح )جغددد٘ح الكاء ٗٝددديكاك ٍَدددز٘ٙ عددد٘كح اىقلٍدددخ ميَدددب  يدددذ ٕدددن  

(Parasuraman et al, 1988)  َٝزْل َّ٘مط  ٞبً ع٘كح اىقلٍخ ليٚ اىقغ٘اد ٕٜٗ اىقوا ثِٞ ر٘ عبد

اىيثبلاِ ٍِ اىقلٍخ ن ٗرل٘هارٌٖ ىيقلٍخ اىزٜ ٝزٌ رَديَٖٞب. ٗٝزندُ٘ اىَْد٘مط ٍدِ فَدٌ صغدواد ْٗٝ د٘ٛ        

 لٍخ.ليٚ  وجِٞ ن َٕب اىيثُ٘ ٍٗقلً اىق

 Technicalأُ عٕ٘و رؾقٞدز عد٘كح اىقلٍدخ ٝعزَدل ليدٚ الٍدبً اىقْدٜ        ( Gronroos (2001, ٗٝوٙ   

. أٍب اىغ٘كح اىقْٞخ جٖٜ ٍب ٝزٌ رقلَٝٔ ىييثُ٘ جعلًا ٗرزلو ثبىؾبعخ الٍبٍٞخ اىزٜ  Functionalٗاى٘ظٞقٜ 

ٝزٌ ثٖب رقدلٌٝ  اىقلٍدخ . أٍدب     َٝعٚ ل جبلٖب نليٚ ؽِٞ اُ اىغ٘كح اى٘ظٞقٞخ ٕٜ كهعخ ع٘كح اى وٝقخ اىزٜ 

( ثدِٞ ّد٘لِٞ ٍْٖدب َٕدب : اىغد٘كح اىَز٘ دد       Boulding et al 1993,ٍِ ؽٞش اىغد٘كح اىَز٘ عدخ جقدل ٍٞدي )    

  ن ٗالٗىدٚ   should  expectation  ٗاىغد٘كح مَدب ٝغدت اُ رندُ٘        will expectationؽدلٗصٖب   

اىيثُ٘ ىغٖخ رقلٌٝ اىقلٍخ ن ٗاىضبّٞخ رَضو ٍدب ْٝجغدٜ   رَضو اىز٘ د اىعَيٜ ىََز٘ٙ اىقلٍخ الزَبكاً ليٚ رقٌٞٞ 

 اُ ٝنُ٘ جٜ ٍضو ٕنا اىْ٘ع ٍِ اىقلٍبد . 

 

 
 

 Emotional أٍدب رقٞدٌٞ عدد٘كح اىقلٍدخ ٍدِ ٍْتدد٘ه اىَدبلاؼ/ اىيثدُ٘ جٖدد٘ ٝعزَدل ليدٚ الٍددبً اىعدب قٜ            

اىَؾقددز جددٜ مٕددِ اىََددزقٞل ن ٗريعددت لَيٞددخ اىزقبلددو ثددِٞ ٍقددلً اىقلٍددخ ٗاىََددزقٞل كٗها عٕ٘وٝددب جددٜ ر٘ىٞددل  

ٍَدددز٘ٙ ٍؾدددلكاً ٍدددِ اىغددد٘كح اىَلهمدددخ ىدددلٙ اىََدددزقٞل )اىيثدددُ٘( ن ٗرزندددُ٘ اىغددد٘كح اىَنزَدددجخ ثدددبىقجوح        

Experienced Quality لٍبد اىقْل ٞدخ  .ٗٝيعت اىيثُ٘ كٗها أٍبٍٞب جٜ ع٘كح اىقلٍخن جقٜ مضٞو ٍِ اىق

ٝشبهك اىيثُ٘ جٜ لَيٞخ ئّزبط اىقلٍخ ثل٘هرٖب اىْٖبلاٞخن ٗو َٝنِ أُ ٝؾلو ليٖٞدب كُٗ  دله ٍؾدلك ٍدِ     

 اىَشبهمخن ٗ ل ٝيعت اىيثُ٘ كٗها جٜ ر ٘ٝو أكاء اىقلٍخ.

رلد٘هاد ٗر٘ عدبد اىيثدبلاِ لدِ      (ن جدبُ جٖدٌ     Lovelock & Wirtz ,2007‎ ٗجقدب ىي٘جيد٘ك ٗ ٗاهردي )     

ىزؾَِٞ الإّزبعٞخ ٗرؾقٞز الهثبػ ليٚ اىَدلٙ اىجعٞدل.    د إَٔٞخ ؽٞ٘ٝخ ثبىَْجخ ىيَْتَبد اىقلٍٞخ اىقلٍخ ما

اىؾبٌٍ لْلٍب رؾزبط ٍْتَبد اىقلٍخ اىٚ ارقبم اىق ٘اد اىلاىٍخ ىَوا جخ  ٗ ٞبً ع٘كح اىقلٍخ ٕٜ اىعبٍو 

ىي جٞعددخ غٞددو اىَبكٝددخ   (ن ّٗتددوا  Barron & Harris ,2003‎ ّ٘لٞددخ اىقلٍددخ اىزددٜ ٝقددلٍّٖ٘ب ) ٗرؾَددِٞ 

ئكهاك اىيثدبلاِ ىقدلٍبرٌٖ ٗرقٞدٌٞ عد٘كح اىقلٍدخ       ىيقلٍخ ن  دل رغدل ٍْتَدبد اىقلٍدخ ادع٘ثخ جدٜ جٖدٌ  مٞقٞدخ         

( Parasuraman et al  ,1985‎ .) 

اىزقْٞدخ اىََدزقلٍخ ىقٞدبً عد٘كح اىقلٍدخ ثبىزعقٞدل ٗثألزَبكٕدب ليدٚ اىقلدبلاص اىزدٜ رَضدو أٍدبً              ٗرَزبى  

ٗاىقدلٍبد.ٕٜٗ اىََدبً ن ردلاىً ن  اىزجدبِٝ ٗاىزيد . ٍٗدد مىدل ردٌ ر د٘ٝو أكٗاد ىقٞدبً           اىقوا ثِٞ اىَديد  

( ن ٗاىزدٜ رعزَدل ليدٚ    Carrillat & Mulki ,2007عد٘كح اىقلٍدخ رَدزْل ليدٚ اىدْٖظ اىقدبلاٌ ليدٚ الكاء )       

 SERVQUAL ٞدددددبً اىقدددددوا ثدددددِٞ ر٘ عدددددبد اىََدددددزٖينِٞ ٗرغدددددبهثٌٖ اىقعيٞدددددخ ن ٗٝ يدددددز ليٖٞدددددب        

(Parasuraman et al ,1988 ٍِ ن ٗعوٙ رؾلٝل  لشوح )  ٜاىَعبٝٞو اىََزقلٍخ ٍِ  جو اىََزٖينِٞ جد

رقٌٞٞ ع٘كح اىقلٍدخ ٕدٜ : اىَلدلا ٞخ ن ٗالٍدِ ن ٗاى٘اد٘ه ن اىز٘اادو ٗاىزقدبٌٕ ٗاىيثدبلاِن ٗاىَيٍَ٘دٞخ ن          

هرجدب   ٗاىَ٘ص٘ ٞخ ناوٍزغبثخ ن ٗاىنقبءح ٗاىنٞبٍخ. جٜ الثؾبس اىلاؽقخ ٗعل اىجبؽضُ٘ كهعدخ لبىٞدخ ٍدِ او   

ثِٞ اىعلٝل ٍِ ٕنٓ الثعبك أٗ اىَعبٝٞو ٗرٌ ر٘ؽٞلٕب جٜ فََخ أثعبك ٗاٍدعخ ٕدٜ :اولزَبكٝدخ ن اىَيٍَ٘دٞخ ن     

 . SERVQUALاوٍزغبثخ ن اى َبُ ٗاىزعب  . ٗااجؾذ ٕنٓ الثعبك اىقََخ رشنو اىَقٞبً 



 SERVQUALً   ثْدلاً  لكاح اوٍدزجٞبُ ىَقٞدب   22(    Parasuraman et al ,1988)ٗ دل ٗئدد     

ٍلََخ  ىيؾل٘ه ليٚ ر٘ عبد اىيثبلاِ ٗاىزل٘هاد اىقعيٞخ ىَيَيخ ٍِ ٍَبد اىغد٘كح ن ٗمىدل ٍدِ فدلاه     

 الثعبك اىقََخ اٟرٞخ.
   

         اولزَبكٝخ: ٝعل ٕنا اىجعل المضو إَٔٞخ ٗرؾََب ٍدِ  جدو اىيثدُ٘ن ئم ٝعندٌ ٍَدز٘ٙ فدلٍبد اىَْتَدخ

ىيغدد٘كح ٗجددز ٗلدد٘ك اىَْتَددخ اىقْل ٞددخ جددٜ رقددلٌٝ اىقلٍددخ ماد اىقْل ٞددخ لٍَ٘ددب ن ٗٝؾددلك اىيثددُ٘ ئكهامددٔ 

 اىغ٘كح اىعبىٞخن ئم ٝز يت أكاء اىقلٍبد ٗرقلَٖٝب ثل٘هح اؾٞؾخ ٍْن اىجلاٝخ ؽِٞ ٝزٌ اى يت ليٖٞب.

  اىَيٍَ٘بد: رشنو اىَيٍَ٘بد مبجخ اىََزييٍبد اىَبكٝخ ٗاىزغٖٞياد ماد اىزَبً اىَجب و ٍد اىيثبلاِن

ا ٍِ فلاه للح ٍتبٕو مبىيٛ اىوٍَٜ اىلالاز ىيعبٍيِٞ جٜ اىقْدلا ن ٗأعٖديح   ثٖه ٗاىزٜ َٝنِ اوٍزلو

 اىقلٍبد اىزشغٞيٞخ ٍِ ٍنبلاِ ٍٗلبلل ٍٗقزي  العٖيح الفوٙ . ج لًا لِ 

 

 

 

الصبس كافو اىغوف ٍِ ريقيُٝ٘ ٗصلاعخ ٗعٖبى ٕبر  ٍٗقبلل ٗأٍوح ٗأجو خ ٗغٞوٓ . ْٗٝجغدٜ أُ رندُ٘   

 ٚ ٍِ ر٘ عبد اىيثُ٘.اىَيٍَ٘بد جٜ اىقلٍخ ألي

        اوٍزغبثخ: ئُ ٕنٓ اىلقخ رورني ؽ٘ه  لهح اىعبٍيِٞ  ٗهغجزٌٖ جدٜ رقدلٌٝ اىقلٍدخ ثلد٘هح ج٘هٝدخ ٗجقدب

 ىوغجخ اىيثُ٘ ٗاىزقبلو ثَولخ ٍد اىَشبملاد غٞو اىَز٘ عخ ٗؽيٖب ثل٘هح عٞلح ٗجقب ىزل٘هٓ.

  ٝب  مىل اىقله ٍِ اوٍز بلخ اىنٛ اى َبُ : ٗاىزٜ رعْٜ  اىضقخ اىَزجبكىخ ٗاىللا جٜ الكاء  ٕٜٗ أ

ٝزَزد ثٔ ٍقلً اىقلٍخ ٗٝعْٞٔ ليٚ رقلٌٝ اىقلٍبد ثعْبٝخ جبلاقدخ ٍدِ كُٗ أٛ ئدوه ىيعَدلاء ٍد٘اء أمدبُ       

ا جدٜ رْقٞدن اىقدلٍبد اىَعيْدخ     رٍٖبكٝب أً ٍعْ٘ٝب . ٗٝزٌ مىل لْدلٍب رقدً٘ اىَْتَدخ اىقْل ٞدخ ثبى٘جدبء ثزعٖدلا      

ّٗط ىٖب ن ٗثبىزبىٜ ٍزنُ٘  ٕنٓ اىَْتَخ ابك خ أٍبً ٕإوء اىيثبلاِ. ٗٗجقبً ىَب ه

          ًاىزعب   : ٝز يت ٍِ ٍقلً اىقلٍخ ئُ َٝزدبى ثبىَؾبكصدخ اىَٖنثدخ ٗاىَد٘كح اىوجٞعدخ ج دلا لدِ اوؽزدوا

اىَزجبكه ن ٗمنا اىشقبجٞخ ٗالىقخ ٕٗدنٓ اىلدقبد ْٝجغدٜ ئثواىٕدب فدلاه اىزقبلدو اىَزجدبكه ن ٗوٍدَٞب جدٜ          

 ٍٖب اىيثُ٘ / اىَبلاؼ اّ جبلٔ لِ ٍَز٘ٙ اىقلٍخ اىَقلٍخ .اىيؾتبد الٗىٚ اىزٜ ٝجْٜ ليٚ أٍب

    ٍورِٞ ن الٗىٚ  جو ؽل٘ه اىيثُ٘ ليٚ  اىقلٍخ ىقٞبً ٍب ََٝٚ servqualٗٝزٌ اٍزقلاً اىَقٞبً    

ثبىغ٘كح اىَز٘ عخ ن أٍدب اىضبّٞدخ جٖدٜ ٍَدز٘ٙ اىغد٘كح اىَلهمدخ ٗاىزدٜ ٝدزٌ  ٞبٍدٖب ثعدل ؽلد٘ه اىيثدُ٘ ليدٚ              

ّ٘ عخ ثبىغ٘كح اىَلهمخ ن ىزؾلٝل كهعخ هئدب اىيثدُ٘ لدِ اىقلٍدخ     اىقلٍخ ن ٗٝزٌ ثع ل مىل ٍقبهّخ اىغ٘كح اىَز

اىَقلٍخن أٛ ٍعوجخ اىقغ٘ح اىقبايخ ٍبثِٞ اىغ٘كح اىَز٘ عخ ٗاىغد٘كح اىَلهمدخ ٗاىزدٜ ٍدِ اى دوٗهٛ اىعَدو       

جٜ  ٞبً اىغ٘كح    ٝعل المضو  ٞ٘لبً ٗاٍزعَبوservqualًليٚ رقيٞلٖب أٗ هثَب اىق بء ليٖٞب . ٍقٞبً   

 اىَلهمخ ىيقلٍخ جٜ عو اىلهاٍبد  اىَٞلاّٞخ ن ام ٝعزجو ئئبجخ ؽقٞقٞخ جٜ ٍغبه  ٞبً ع٘كح اىقلٍبد .

ٍِ فلاه مو مىل َٝنِ اىق٘ه أُ ٍؾليخ اىق٘الال اىََنِ رؾقٞقٖب ٍدِ عدواء ر جٞدز ٍَدعٚ ئكاهح اىغد٘كح        

قددلٍبد اىَقلٍددخ ٗمَددت صقددزٌٖ ٗٗولاٖددٌ ن اىشددبٍيخ جددٜ اىَْتَددبد اىقْل ٞددخ ٕددٜ ىٝددبكح هئددب اىيثددبلاِ لددِ اى 

ٗثبىزددبىٜ ٝلددعّت ٍددِ افزددواا اىَْبجَددِٞ ىٖددٌ . ٕٗددنا كىٞددو ليددٚ رؾَددِٞ اىَومددي اىزْبجَددٜ ثددِٞ اىَْتَددبد   

 اىَْبجَخ الفوٙ جٜ اىَ٘ا اىقْل ٜ.

         ٘ ا اىَؾددلك ّٖاُ عد٘كح اىقدلٍبد اىَقلٍددخ اىزدٜ ٝددلهمٖب اىيثدُ٘ ٝغددت أُ رز٘اجدز ٍددد ر٘ عبردٔ أٗ رزعددلإب ىند

ٍبٍدٜ ٗاىَؾد٘هٛ ىوئدب اىيثدُ٘ن ثدنىل جٖدٜ رعددل جدٜ اى٘ دذ ّقَدٔ ٍدِ الٗى٘ٝدبد اىولاَٞدٞخ ىيَْتَددبد             ال

ثَقزي  أّ٘الٖب ٗأؽغبٍٖب ثَب جٖٞب اىَْتَبد اىقْل ٞخ.مَب أُ اىَْبجَخ اىؾبكح ٗىٝدبكح ر٘ عدبد اىيثدبلاِ أكد    



َزغٞدو اٍدزوارٞغٜ ىزؾَدِٞ    ئىٚ فيز ٍْبؿ لَو رؾزو جٞٔ ع٘كح اىقلٍبد اىَقلٍخ ٍورجخ جٜ غبٝدخ الَٕٞدخ م  

 كهعخ هئب اىيثبلاِ ٍِٗ صٌ رؾَِٞ هثؾٞخ اىَْتَخ وٍَٞب ليٚ اىَلٙ اى ٘ٝو.

 

 

 

 
 

 

اتىتةذاإدارةاالجىدةاالشتملتافياالمىظمتثاالتىذقةتا-3-3

رْقٞن ّتبً ئكاهح اىغ٘كح جٜ أٛ ٍْتَخ ٍْٖٗب اىَْتَخ اىقْل ٞخ ٝز يدت ثعدض اىَز يجدبد اىزدٜ ٝغدت أُ      انااا

رَجز ثلء ر جٞز ٕنا اىجوّدبٍظ جدٜ اىَْتَدخ ىعدوس اىقندوح ىيز جٞدز ثبىَْدجخ ىيعدبٍيِٞ ن ٗرد٘عٌٖٖٞ ىزؾقٞدز           

 إلاف اىغ٘كح ثقعبىٞخ ن ٕٗنٓ اىَز يجبد 

( ٜٕIshikawa, 1985; Smith, 1993): 

ئالاػ صقبجخ اىَْتَخ : ئكفدبه أٛ ٍجدلأ علٝدل جدٜ اىَْتَدخ ٝز يدت ئادلاػ اىضقبجدخ اىلافيٞدخ ىيَْتَدخ ن            

ىَعوجخ اٍنبُ ر جٞز ٕنا أً و ٗجقب ىَعزقلاد اىعبٍيِٞ. مىل لُ صقبجخ اىغ٘كح رقزيد  لدِ ئكاهح اىضقبجدخ    

 ِ ىيزعبٍو ٍد ٕنا اىْٖظ اىغلٝل.اىزقيٞلٝخ. ٕٗنا ٝز يت رعلٝو أٗ رغٞٞو اى وا الإكاهٝخ ٗاللاك اىعبٍيٞ

اىزَدد٘ٝز ىيجوّددبٍظ :  اىزَدد٘ٝز اىددلافيٜ ىيعددبٍيِٞ جددٜ اىَْتَددخ ٝيعددت كٗها ٕبٍددب جددٜ ئ لالٖددٌ ليددٚ          

اىجوّددبٍظ ن ٍٗياٝبٕددب ن ٗاىَقددب و اىَز٘ عددخ ن ٗغٞددو مىددلن ٗ ثبٍددزقلاً اىَؾبئددواد ٗاوعزَبلددبد       

ئىدٚ اىَْتَدخ ٗىٖدٌ ث٘ادقٔ ّزٞغدخ ىز جٞدز       ٗثواٍظ اىزلهٝت لإثلاغ اىعبٍيِٞ ؽد٘ه اىق٘الادل اىزدٜ ٍدزأرٜ     

 ّتبً ئكاهح اىغ٘كح.

اىددزعيٌ ٗاىزددلهٝت : ىزغْددت أٛ ٍقددب و جددٜ ر جٞددز ٕددنا اىجوّددبٍظ ن ٝغددت رددلهٝت اىعددبٍيِٞ ٗرعيددٌَٖٞ         

أٍبٍٞبد ٕنا اىْٖظ اىغلٝل ىزؾقٞز الٕلاف اىَْش٘كح.  ٗللً اى٘لٜ ثَجبكب ٕنا اىجوّدبٍظ ٗٝدإكٛ ئىدٚ    

ِ  وٝز ٍَبهٍخ اىزدلهٝت ن ٗاىزدٜ ْٝجغدٜ أُ رندُ٘ ٍ٘عٖدخ ئىدٚ اىغَٞدد        اىقشو ن َٗٝنِ رغْت مىل ل

ٗىنددو ٍَددز٘ٝبد الإكاهح ن ٗرشددَو اٍددزوارٞغٞخ اىزْقٞددن ن أٍددبىٞت اىزددلهٝت ٗاىددللٌ اىزقْددٜ ٗاىَٖددبهاد      

 اىلاىٍخ ىؾو اىَشنلاد ن ٗارقبم اىقواهاد ن ٗالكٗاد الإؽلبلاٞخ ن اىـ.

اء ٗاىَإٍَددبد اىَزقللددخ ىز جٞددز اىجوّددبٍظ جددٜ    ْٕددبك ؽبعددخ ئىددٚ كلددٌ ٍددِ اوٍزشددبهِٝٞ ٗاىقجددو     

 اى وٝز اىلؾٞؼ ٗاىزعبٍو ٍد اىَشبملاد اىْبعَخ لِ مىل ن ٗو ٍَٞب جٜ اىَواؽو اوثزلالاٞخ.

أل ددبء ٍددِ الإكاهاد اىَعْٞددخ ٍددِ    8-4رشددنٞو جوٝددز لَددو : ثْددبء جوٝددز ٝعَددو جددٜ ٍغَ٘لددبد ٍددد      

٘ٝو اىَْزغدبد ْٗٝجغدٜ أُ ٝندُ٘ ىيقوٝدز     اىَ٘ص٘ا ثٌٖ ن ٗٝغت أُ رندُ٘ اىَغَ٘لدخ ليدٚ اٍدزعلاك ىز د     

 اىَي خ ٗاىَٞ وح ٗرقٌٞٞ اىَٖبً اى٘اهكح جٜ اىجوّبٍظ ٗرقلٌٝ او زواؽبد اىَْبٍجخ ىز ٘ٝو اىجوّبٍظ.

 اىغ٘الاي ٗاىؾ٘اجي ىيعبٍيِٞ ىقيز ع٘ ٍِ اىضقخ ٗاى٘وء ىيَْتَخ. 

كاهاد اىَقزيقددخ  الإ ددواف ٗاىو بثددخ لددِ  وٝددز رلددؾٞؼ أٛ اّؾواجددبد ٗاىزَْددٞز ثددِٞ الجددواك ٗالإ         

 ٗاىزغيت ليٚ عَٞد اىعقجبد اىزٜ رع٘ا اىزْقٞن.

رْقٞن اٍزوارٞغٞخ :  ل ٝنُ٘ مىل جٜ ف ٘اد ٍززبثعخ ٍضو ئللاك )ٍوؽيخ رجبكه اىَعوجخ ّٗشو اىقجدوح ن   

صٌ الإللاك ىلإٔلاف( ن ٗاىزق ٞل )ٗئد ف خ ٗرؾلٝدل اىَد٘اهك اىلاىٍدخ ىيزْقٞدن( ن ٗاىزقٞدٌٞ )ثبٍدزقلاً       

 لإؽلبلاٞخ ىيو بثخ ليٙقٞبً ٍَز٘ٙ الكاء(.الٍبىٞت ا

 



 

 
 

 
 

ئوٗهح   ٞبً هكٗك اىقعو جٜ اىَْتَبد اىقْل ٞدخ  Williams&Buswell,2003 ) ٗٝ ٞ  مو ٍِ )   

ن ام ْٝجغٜ ىيَْتَخ كالاَب رؾيٞو هكٗك اىقعو ن اىزٜ َٝنِ أُ رَبلل ليٚ رؾَِٞ ع٘كح اىَْزظ / اىقلٍخ ليٚ 

رْتدٌٞ  ٞدبً اىْزدبلاظ ٍد٘اء اىلافيٞدخ ٗاىقبهعٞدخ أٗ اىََد٘ػ ىييثدبلاِ. ٗاىدنٛ          أٍدبً ٍَدزَو. ْٗٝجغدٜ أٝ دب     

ٍَٞبلل اىَْتَخ ليٚ ٍعوجخ اىَ٘ا ٗئىٚ جٌٖ أج و وؽزٞبعبربىيثبلاِ ٗر٘ عبرٌٖ. ٗ كٗه اىقٞبً و ْٝزٖدٜ  

 أثلا جٜ رؾقٞز اىزؾَِ كافو اىَْتَخ ٗاىنٛ ٝشَو :

 رؾلٝددددددددددددددددددل جددددددددددددددددددوا اىزؾَددددددددددددددددددِٞ ٍضددددددددددددددددددو ثددددددددددددددددددواٍظ فقددددددددددددددددددض اىزنددددددددددددددددددبىٞ  .      • 

 اىَقبهّدددددخ ثدددددِٞ الكاء اىقعيدددددٜ ٗجقدددددب ىيَعدددددبٝٞو اىلافيٞدددددخ ٍضدددددو اىَدددددٞ وح ليدددددٚ لَيٞدددددخ اىزؾَدددددِٞ .     •

أفوٙ. اىَقبهّخ ثِٞ الكاء اىقعيٜ ٗجقب ىَعبٝٞو ٍوععٞخ فبهعٞخ ٍضلًا ٍد ٍْتَبد• 
 

 

 

 

االأبعتداالأصتصةتالإدارةاالجىدةاالشتملتافياالمىظمتثاالتىذقةتا-3-4

      َ ٞدي اىقدلٍبد لٍَ٘دبً ٗاىقدلٍبد اىقْل ٞدخ فل٘ادبً ٕدٜ اى جٞعدخ غٞدو اىَيٍَ٘دخ           اىَٞيح اوٍبٍدٞخ اىزدٜ ر

ىيقدلٍبد ن ٗاىعلا دخ ثدِٞ ٍقدلً اىقلٍدخ ٗاىيثدُ٘ . ىدنا ٝجدلٗ اُ اىعلٝدل ٍدِ ٍْتَدبد اىقلٍدخ رَدعٚ ىزَد٘ٝز               

 اىعلا خ الٝغبثٞخ ثْٖٞب ٗاىيثبلاِ .  

( Heizer & Render, 1993 )(  ) Asher, ‎‎1996‎ (  )Fisk et al, 2008 ىدنا أعَدد أغيدت اىنزّدبة       

(Yang,2008) (Wilson et al,2008         ليدٚ اُ رْقٞدن ئكاهح اىغد٘كح اىشدبٍيخ جدٜ اىَْتَدبد اىقْل ٞدخ )

   ٝعزَل ليٚ ثعلِٝ هلاَِٞٞ َٕٗب:  

 . ِرؾقٞز هئب اىيثبلا 

 .ِٞا واك ) اّلٍبط ( اىعبٍي  

( ٗاىيثددُ٘  ExternalCustomer يثدُ٘ اىددلافيٜ ) ٍددِ اى ٗثَدب أُ ئكاهح اىغدد٘كح اىشدبٍيخ رومّددي ليددٚ مدو      

اىقبهعِٞ ٌٕ ٍِ َٝزيَُ٘ ٍقوعبد اىْتبً اىَٞبؽٜ /  (. ئم جٝعلّ اىيثبلاِ  InternalCustomer اىقبهعٜ )

اىَددٞبؽٜ/ اىقْددل ٜ جٖددٌ ن ٍضددو ٍددلٝوٛ   اىقْددل ٜ ٕٗددٌ اىيثددبلاِ/ اىَددٞبػ . أٍددب اىيثددبلاِ اىددلافيُٞ٘ جددٜ اىْتددبً   

 ٘ ىيقددلٍبد اىَقلٍددخ )  ُ ثزوعَدخ اؽزٞبعددبد اىيثددبلاِ اىقددبهعِٞ ئىدٚ فلددبلاص   ٍٗد٘ظقٜ اىقْددلا ٍَددِ ٝقٍ٘دد

1999 Karjwski&Ritzman, ‎ ) . 

ْٕددبك لددبٍلاُ أٍبٍددٞبُ ىْغددبػ أٛ ٍْتَددخ ألَددبه فلٍٞددخ )    اىددٚ اُ  ( Adam&Ebort,1996)‎ٗٝشددٞو   

 جْل ٞخ ( ن َٕٗب:

اىقبهعٞخ )اىيثبلاِ ٗاىجبلاعِٞ( ث٘ادقَٖب  اىعبٍو الٗه : ئُ اىَْتَخ لجبهح لِ ّتبً ٝزعبٍو ٍد اىع٘اٍو 

اىعْلوِٝ اىينِٝ ٝدإصواُ جدٜ اىغ٘كحنٗٝغدت ليدٚ اىَْتَدخ اىزدٜ ٝندُ٘ الزَبكٕدب الٍدبً ليدٚ رؾقٞدز            

  هغجبد اىيثبلاِ اىزٜ رَزْل ئىٞٔ إٔلاف اىغ٘كح.

فيٞدخ  ٕٗ٘ اىعبٍو اىَإصو جٜ ّغبػ ٍْتَبد اللَبه اىقلٍٞخ جٖد٘ ٍغَ٘لدخ اىع٘اٍدو اىلا   اىعبٍو اىضبّٜ : 

 اىزٜ رإصو جٜ اىغ٘كحن ٍضو اىَلٝوِٝ ٗاىعبٍيِٞ ٗاىَ٘اهك ٗاىعَيٞخ الإّزبعٞخ.

( اُ رق٘ا فلٍخ اىقْلا رزغَدل ٍدِ فدلاه لَيٞدخ رقدلٌٝ اىقلٍدخ ىييثبلاِ.ىدنىل جغد٘كح         Yang,2008ٗٝنمو )

جخ فلٍبد اىعبٍيِٞ رإصو ثشنو ٍجب دو ليدٚ رَديٌٞ فدلٍبد اىقْدلا ٗع٘كرٖدب. ٗ لد٘ه الٍدزوارٞغٞخ اىَْبٍد         

ىيَ٘اهك اىجشوٝخ ىز ٘ٝو  لهاد اىعبٍيِٞ ٍِ الٍدجبة اىلافيٞدخ اىزدٜ ردإكٛ ثشدنو لدبً اىدٚ أّققدبس رَديٌٞ          

 ع٘كح فلٍخ .

 



 

ٍٗلٝوٗا اىقْبكا اُ ىٌ ٝوميٗا ليٚ ئكاهح اىقلٍخ ٗللً رشغٞعٌٖ ىيعدبٍيِٞ ليدٚ الٕزَدبً ثبىقلٍدخ ٗئكهاك      

( . Gronroos,2000اىيثُ٘ ٍٞإكٛ مىل اىٚ ٍَز٘ٝبد ٍْقق خ جٜ عَٞد ٍَز٘ٝبد اىقلٍخ جٜ اىقْدلا ) 

ٌٖ ٍٗقبثيخ ٍب ٝوٝدلٓ  ليٚ اُ ٍِ أٍبٍٞبد لَو اىَْتَبد اىقْل ٞخ ج Wilson et at,2008)ٗٝومي منىل )

 اىيثُ٘ ٍد  لهاد لبٍيٜ اىقلٍبد ليٚ رَيٌٞ اىقلٍخ.

اتحقةقارضتاالزبتئه:ا-3-4-1

رَزْل ئكاهح اىغ٘كح ليٚ اٟهاء اىشقلٞخ ىييثبلاِن ٗثبىزبىٜ جاُ  اىْق خ اىَوععٞخ ىيْتو جٜ ٍلٙ عد٘كح     

اىيثبلاِ ن ٗليٚ ئكاهاد اىَْتَدبد اىقْل ٞدخ اُ رأفدن مىدل جدٜ اىؾَدجبُ اما ٍدب اهاكد         اىقلٍخ ٕ٘ جٜ   آهاء 

. ٗثبلرغددبٓ ّقَددٔ همددي ٍإىقددُ٘  ‎(Ricard et al ,2010) اىْغددبػ  لْددل ر جٞقٖددب لإكاهح اىغدد٘كح اىشددبٍيخ

أثؾددبصٌٖ جددٜ ٍغددبه ئكاهح فددلٍبد لبىٞددخ اىغدد٘كح ٍَددزَلح ؽلددواً ٍددِ آهاء اىيثددبلاِ اىَقَٞددِٞ جددٜ    ٍقزيقددُ٘ 

 . ‎(Chi & Gursoy, 2009; ‎Kandampully, 2006; Luk & Layton 2004) اىقْلا  

ٗاىْٖبٝخ ىَقزيد  الّشد خن ٗثَعْدٚ     ٕ٘ ّق خ اىجلاٝخ  )اىشقص اىنٛ ٝؾلو ليٚ اىقلٍخ (  ىنا ٝعل اىيثُ٘

آفون ئُ اىْشب  ٝجلأ ثبىيثُ٘ ٍِ فلاه ريجٞخ اؽزٞبعبرٔ ٍٗب ٝ َؼ ئىٞٔ ن ْٗٝزٖٜ ثٔن لّٔ ٕ٘ ٍِ ٝقزْٜ ٕنا 

اىَْزظ )اىقلٍخ( ن ٗثبىزبىٜ جعَيٞخ اىزقٌٞٞ ٍزنُ٘ ٍدِ  جيدٔن ٗليٞدٔ جداُ ئهئدبء اىيثدُ٘ ٝعْدٜ ىٝدبكح ئ جبىدٔ          

ن ٗؽَِٞ  ليٚ اىَجٞعبدن ٗثبىزبىٜ ىٝبكح الهثبػ ن ٗاىعنٌ اؾٞؼ )اىْعَٜٞ ليٚ ٕنا اىَْزظ اىنٛ ْٝعنٌ

2000 ) . 

ٕٗن ٝز يت ٍِ عَٞد ٍَبهٍبد ٗر جٞقبد ئكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ جٜ اىق بع اىقْل ٜ أُ رومي ليٚ هئب    

 اىيثددُ٘ ٗريجٞددخ اؽزٞبعبرددٔ. ٗأٝ ددبً ئددوٗهح هثددل مددو ٍددِ ؽبعددبد اىيثددبلاِ ٍددد لَيٞددبد رلددٌَٞ اىعَيٞددخ      

اىَٞبؽٞخ جٜ اىقْلا ٗالٍزقبكح ٍِ لَيٞخ اىوثل ريل جٜ رجبكه اىقجدواد ٗاىعَدو ليدٚ ؽدو اىَشدنلاد اىزدٜ       

 (.Aquilaho, 1995ٝ٘اعٖٖب ٕإوء اىََزقٞلُٗ )

ٌ  ٗ دل إزَدذ     ٚ  ثبىعَدو  اىْبعؾدخن  اىَْتَدبد  ٍعتد ٛ  اىشدٜء  ٍعوجدخ  ليد اىيثدبلاِ ؽزدٚ ر دَِ    ٝوٝدلٓ   اىدن

   ٜ رقدلٌٝ فدلٍبد ماد عد٘كح ٍٗدعو ٍعقد٘ه ثدلُٗ رد٘جو اىَعبٍيدخ اىغٞدلح           اٍزَواه اىزق٘ا ٗاىْغدبػن جدلا ٝنقد

ٗاىقٌٖ المجو ىييثبلاِ. ٍٗوك ٕنا ٝوعدن ئىٚ أُ اىيثبلاِ و ٝنّ٘دُ٘ كالاَدب ٗالدِٞ ثندو ٍز يجدبرٌن ٗؽزدٚ ئُ       

مددبّ٘ا ٗالددِٞ جدداٌّٖ و ٝعجددوُٗ لْٖددب كالاَددب. أٍددب لْددلٍب ٝؾددلكُٗ ٍز يجددبرٌٖ جدداٌّٖ و ٝقددلٍُ٘ لْٖددب كالاَددب       

 د ٍقليخ.ٍعيٍ٘ب

وّدٔ ٍدِ كُٗ ثْدبء للا دبد ٍدد       اىًٞ٘ اُ اكاهح للا بد اىيثبلاِ ٕٜ ٍقزبػ ىنضٞو ٍِ اّتَخ اكاهح اولَدبه            

ٗئَِ ٕنا اىَدٞبا  .   (  Arumugam et al,2008)  ٘ٝو اوعو  اىيثبلاِ ىِ ٝنُ٘ اىعَو معَو رغبهٛ 

جبكىخ ثِٞ اىيثبلاِ ٗاىقْلا .جبوىزياً اوليٚ ثبىيثدبلاِ  ن َٝنِ اّشبء للا خ اٝغبثٞخ  ٘ٝيخ اوٍل ٗماد جبلالح ٍز

( ٗىْغدبػ اىعلا دخ   Choi&chu,2001ٝإكٛ اىٚ ىٝبكح ٍعله اىعبلال ىيقْلا ٗاؽزَبه ل٘كرٌٖ ىيقْدلا ّقَدٔ )  

 ٝغت ليٚ ٍقلً اىقلٍبد اىزومٞي ليٚ ٍبٝيٜ : 

 . ِععو اؽزٞبعبد ٗر٘ عبد اىيثبلاِ عٕ٘و جيَقزٌٖ ثِٞ ٍقلً اىقلٍخ ٗاىيثبلا 

  . ًاىزعب   ٍد اىيثُ٘ ٗاىَجْٜ ليٚ اىضقخ ٗاوىزيا 

  
 

ٗؽزددٚ رندددُ٘ اىعلا ددخ جعبىدددخ ٝغددت رعيٝدددي اىعلا ددبد ٍدددد اىيثددبلاِ اىؾدددبىِٞ جددٜ ٍؾبٗىدددخ رعتددٌٞ هئدددبٌٕ         

(Martin,2002         ٗجٜ اْبلخ اىقْبكا رَضو  ْبلدخ اىيثدُ٘ امجدو اىزؾدلٝبد اىزدٜ ر٘اعدٔ اىَدلٝوِٝٞ ثعدلٍب. )



ليدددددٚ اىؾلددددد٘ه ليدددددٚ ٍْزغدددددبد ٗفدددددلٍبد لبىٞدددددخ اىغددددد٘كح       اادددددجؾذ ٍز يجدددددبد اىيثدددددبلاِ رومدددددي    

(Lam&Zhang,1999( ن )Yen& Su,2004. ) 

( اىَْتَبد اىقْل ٞخ اىزومٞي ليٚ جٌٖ اىز٘ عبد ;Oliver1997 Barsky&Nash2003ْٗٝلؼ مو ٍِ )

( اُ اىَْتَدددبد اىزدددٜ ىدددلٖٝب اىقدددلهح ليدددٚ جٖدددٌ ر٘ عدددبد اىيثدددبلاِ        Barsky&Nash,2003. ٗٝ دددٞ  )

ٗرنُ٘  بكهح ليٚ ٍولخ ريجٞخ  ريل اوؽزٞبعبد ٗاهئبلاٌٖ رؾقز ٍيٝلاً ٍِ اوهثبػ امضدو ٍدِ   ٗاؽزٞبعبرٌٖ 

ريل اىَْتَبد اىزٜ جشيذ جٜ جٌٖ اؽزٞبعبد اىيثبلاِ ٗريجٞزٖب ن ْٗٝجغٜ ليٚ اىَْتَبد اىقْل ٞخ مٜ روثؼ اُ 

 . (Singh,2006ٗر٘ عبرٌٖ ) رْتو اىٚ هغجبد لَلالاٖب 

( لْلٍب ٝغل اىيثبلاِ اُ اىزل٘هاد لِ اىقلٍخ رزغبٗى ر٘ عدبرٌٖ    (Bruhn &Georgi ,2006ىــــ ٗجقبً  

ن ٍٞوُٗ ع٘كح فلٍخ لبىٞخ . ٗلْلٍب رقشو رل٘هاد اىيثبلاِ ىيقلٍخ جٜ ريجٞدخ ر٘ عدبرٌٖ ن جداٌّٖ ٍدْٞزجُٖ٘     

جدٜ  ئىٚ ٍ٘ء ّ٘لٞخ اىقلٍخ. ٗثبىزبىٜ جاُ ر٘ عبد فلٍخ اىيثبلاِ ٗاىزل٘هاد ٕٜ ٍؾدلكاد عد٘كح اىقدلٍبد    

   بع اى ٞبجخ.

 ىْغدبػ اٛ لَدو رغدبهٛ )    " "critical factorsغد٘كح اىقلٍدخ ٗهئدب اىيثدبلاِ ٕدٜ اىع٘اٍدو اىؾبٍدَخ        ج  

(Gronoos,1990  ٗاىوئدددب ٝيعدددت كٗهاً هلاَٞدددٞبً جدددٜ ادددْبلخ اىقدددلٍبد ٗفبادددخ ادددْبلخ اىقْدددبكا      .

(Gustafsson&Johnson,2004 ٗٝإمددل .)ShemWell et al ,1998) لٍددخ ٗهئددب ( اُ عدد٘كح اىق

اىيثبلاِ ٕٜ ل٘اٍو هلاَٞٞخ جٜ اىلدواع اىزْبجَدٜ ىيؾلد٘ه ليدٚ اىقجدوح اىزْبجَدٞخ ٗاىَؾبجتدخ ليدٚ هئدب          

( اىٚ اُ ٍقزبػ رؾقٞز اوهثبػ اىََزلاٍخ ٝنَِ جٜ رقلٌٝ فلٍخ ماد Valdain 2009,اىيثبلاِ. ثَْٞب ٝشٞو )

 ع٘كح لبىٞخ رْزظ هئب اىيثبلاِ .

( .ٗهئب اىيثبلاِ  Gandolfo & Rosa, 2010ىجْبء ٗوء اىيثبلاِ ) ٗهئب اىيثبلاِ ٕ٘ ّق خ اوّ لاا   

ٕ٘ ّزٞغخ ىيقَٞخ اىََزيَخ ٍِ  جيٌٖ ن ٍَبٝز يت ٍِ ابّعٜ اىَٞبٍبد اىعَو ثبٍزَواه ليٚ رؾَِٞ ّ٘لٞدخ  

 (. Sutanto,2009اىقلٍبد ٗاىقَٞخ اىَزل٘هح ىييثبلاِ ىزؾقٞز هئبٌٕ ٗاى٘وء )

أاؾبة اىقْبكا ثؾبعخ ئىٚ اولزواف اىنبٍو اُ   ( اُ Richard & Sundaram, 1993‎ ٗٝإمل مو ٍِ ) 

َٗٝنددِ ىََبهٍددبد هئددب اىيثددبلاِ ىيزددأصٞو ليددٚ ّ٘اٝددب افزٞددبه اىيثددبلاِ ن  ٍددَبد اىقلٍددخ ٕددٜ المضددو اؽزَددبوً 

ليٚ رغوثخ اىيثبلاِ ىيشواء ٗاىَي٘ك اىلاؽدز ٍدِ فدلاه     ٍَبللرٌٖ ليٚ رؾلٝل اىعْباو اىؾبٍَخ اىزٜ رإصو 

  ِ (. ٗاىنيَدخ   Kim et al,2001ن) word of mouth"‎    ‎(Choi&Chu 2001)‎  وٝدز اىقدٌ    اىللبٝدخ لد

اى ٞجددخ ىييثددُ٘ ريعددت كٗهاً ٍَٖددبً ثألزجبهٕددب ٍلددله ٍعيٍ٘ددبد لددِ رْجدد٘ءاد ٗر٘ عددبد اىيثددبلاِ ىيقلٍددخ          

(. ٕٗدٜ رَضدو كلبٝدخ ثدلُٗ رندبىٞ        Yang , 2008اىَ ي٘ثخن ْٗٝتو اىٖٞب ليٚ أّٖب كلبٝخ غٞدو ٍزؾٞديح )  

( . ثو اّٖب  ردإكٛ اىدٚ   Zeithaml & Bitner ,1996ٗرلو اىٚ الال بء ٗاىيثبلاِ اٟفوِٝ ٗاىقجواء )

 (.Jones et al, 2007رؾَِٞ اىعلا بد ٍد مو ىثُ٘ ) 

 

 

 

 
 

اأشزاكاالعتملةه:ا-3-4-2

ليٚ اىوغٌ ٍِ اُ اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞدب ئدقَخ عدلاً جدٜ ٕدنٓ اوٝدبً و ٝدياه اوَّدبُ اىعبٍدو ٕد٘ اىَندبُ                

اومضو إَٞخ جٜ ٍعبٝٞو اىقلٍخ اىْبعؾخ . ٍْٗتَبد اىقلٍخ اىقْل ٞخ رعزَل ليٚ اىعْلدو اىجشدوٛ جدٜ َّدجخ     

 ( .  ipekq ,2000مجٞوح مَب اُ اكاء اىعبٍيِٞ ٝؾلك ٍقوعبد اىقلٍخ )



أ دواك أٗ  ٗلعو فيز ؽبىخ ٍِ اىز٘اجز ثِٞ أجواك اىزْتدٌٞ ٗاد٘وً ئىدٚ عد٘كح اىقلٍدخ أٗ اىَْدزظ وثدلّ ٍدِ           

كٍظ اىعبٍيِٞ مبجخ اىنٛ ٝعل اىَؾ٘ه اىضبّٜ اى وٗهٛ ىز جٞدز ئكاهح اىغد٘كح اىشدبٍيخ جدٜ اىق دبع اىَدٞبؽٜ.       

جدٜ عٖدل ٍزْبٍدز ىزؾَدِٞ الكاء      جبىٖلف ٍِ ئكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ ٕد٘ ئ دواك عَٞدد اىعدبٍيِٞ جدٜ اىَْتَدخ      

( . جدداكاهح اىغدد٘كح اىشددبٍيخ رعددل ثَضبثددخ ئىزددياً  ددبٍو ّؾدد٘ أكاء Dilworth, 1992ليددٚ عَٞددد اىََددز٘ٝبد)

اللَددددبه ثشددددنو اددددؾٞؼ ن ٗثددددلُٗ ٕددددنا الإىزددددياً و َٝنددددِ رؾقٞددددز ؽبىددددخ الإّددددلٍبط ثددددِٞ اىعددددبٍيِٞ            

(Atkinson&Brown‎,2001 ٗٝشٞو .)(Heizer&Render,1993)    ٔاىٚ اُ ا واك اىعبٍيِٞ ٝقلدل ثد

 ٍشبهمزٌٖ جٜ مو ف ٘ح ٍِ ف ٘اد لَيٞخ اّزبط ٗرقلٌٝ اىقلٍخ.

( اُ ٍقلٍٜ اىقلٍبد َٝضيُ٘ اىَْتَخ جٜ لِٞ اىيثبلاِ ن ٗٝدإصوُٗ ليدٚ    Wilson et al, 2003ٗٝشٞو ) 

ثدو اؽزٞبعدبد   اىَْتَخ جعْلٍب ٝقً٘ اىعدبٍيُ٘ ثزقدلٌٝ فدلٍبد عٞدلح ٗك ٞقدخ رقب      Reputationا٘هح ٍَٗعخ 

اىيثبلاِ جبُ اىَْتَخ اىقْل ٞخ ٍزؾلو ليٚ ٍَعخ عٞلح ٗرؾوى ؽلخ ٍ٘ ٞخ لبىٞخ ن ٍٗعله لبلال اليٚ ٍِ 

ٍْبجَٖٞب ن ٗاىعبٍيِٞ اىنِٝ َٝينُ٘ اىَعوجخ ٗاىقٌٖ ثبؽزٞبعبد اىيثبلاِ ٝدإصوُٗ اٝ دبً ليدٚ اوثعدبك اىقََدخ      

 َبُ ٗاىَيٍَ٘ٞخ .ىغ٘كح اىقلٍبد: اللزَبكٝخ ن الٍزغبثخ ن اىزعب   ن اى 

اُ ٍبَٝٞي اْبلخ اىقْبكا لِ اىلْبلبد الفوٙ جٜ اىعلا خ اىَعقلح ثِٞ اىعبٍيِٞ ٗاىيثدبلاِ ن وُ لَيٞدخ     

رَدديٌٞ اىقلٍددخ ٕددٜ عدديء ٍددِ اّزددبط اىقلٍددخ . ٗاىيثددُ٘ َٝددزٖيل اىقلٍددخ ٍٗددِ صددٌ ٝقددٌٞ عدد٘كح اىقلٍددخ ٗ َٞددخ   

َقدلٍٜ اىقددلٍبد ىزلدؾٞؼ افقب دبد اىقلٍددخ    اٍدزٖلامٔ ىيقلٍدخ . ٗجدٜ ٍضددو ٕدنٓ اىتدوٗف و ر٘عددل جوادخ ى      

( ن ىنىل جبوكاهح ثؾبعخ اىٚ ثنه اىغٖل وكاهح  إُٗ اىعبٍيِٞ Wilson et al, 2003ثلُٗ اّزجبٓ اىيثُ٘ )

 جٜ ّتبً اىقلٍخ اما اهاكد اىجؾش اٗ اىَعٜ ىيَٞيح اىزْبجَٞخ جٜ ع٘كح فلٍزٖب ٗهئب اىيثبلاِ .

لددبه ثددِٞ اىعددبٍيِٞ ٗاىيثددبلاِ جددٜ فيددز ٗردد٘جٞو عدد٘كح فددلٍبد عٞددلح  ٗامددل اىعلٝددل ٍددِ اىجددبؽضِٞ إَٞددخ اور  

(Binter et al,1990 );  (Hartlined & Ferrell,1996 ( )Kelley &Hoffman, 1997 . ) 

( اىٚ اُ عد٘كح اىقلٍدخ رعزَدل ليدٚ اكاء ّزٞغدخ اىزقبلدو ثدِٞ ٍقدلً اىقلٍدخ          ,Tsaur &Lin 2004ٗا به )  

َٝضيدُ٘ فدل اىَ٘اعٖدخ ) اىقدل الٍدبٍٜ ( ٍدد اىيثدُ٘ ٍدٞإصو ليدٚ عد٘كح           ٗاىيثُ٘ . اُ اكاء اىعبٍيِٞ ٕٗدٌ  

 ( . Mohrand Binten ,1995اىقلٍخ ٗهئب اىيثُ٘ )

( ّتوٝدخ ٍيَديخ هثدؼ اىقلٍدخ ٗاىزدٜ امدلد ليدٚ اىدلٗه اىؾبٍدٌ وكاء           Heskett et al, 1994ٗ دل  دلً )    

( ٝعزَدل ثشدلح ليدٚ    Front-Lineٍٜ  )اىعبٍيِٞ جدٜ رؾقٞدز هئدب اىيثدبلاِ . اوكاء اىغٞدل ىعدبٍيٜ فدل الٍدب        

اىَ٘ا   ٗاىَي٘مٞبد جٜ اىقلٍخن ٗلبٍو اىَٞديح ٕد٘ ّدبرظ ٍ٘ا د  ٍٗدي٘مٞبد ٍقدلٍٜ اىقدلٍبد لْدل رَديٌٞ          

( اىدٚ اُ  Ahearne et al, 2007(. ثَْٞدب ا دبهد )   Constanti&Gibbs, 2005اىقلٍخ مَدب ٝ٘ئدؼ )  

 ٍي٘ك ٍقلٍٜ اىقلٍبد ٌٍٖ ىجْبء اىضقخ ٗهئب اىيثُ٘ .

   
 
 

ٗثبىْتو لَٕٞخ لَيٞدخ الرلدبه ْٝجغدٜ اُ ٝزؾيدٚ  دب ٌ اىقْدلا ثَغَ٘لدخ ٍدِ اىقلدبلاص جدٜ اورلدبه               

( ٕٗددٜ : اوكة ٗاىَقددلهح Ross,1996اىشقلددٜ ٍددد اىَددبلاؼ / اىيثددُ٘ ن ٗإددٌ ٕددنٓ اىقلددبلاص ٍبٝددنمو ) 

 اوعزَبلٞخ ٗاىزقَص اى٘علاّٜ.

    / اىيثدُ٘ ٗاؽزدواً ماردٔ ٗلدلً ا زؾدبً فل٘ادٞزٔ       اوكة : ٗرؾقٞز ٕنٓ اىلقخ ٝز يت اؽزدواً اىَدبلاؼ

 ٗللً  وػ اٍئيخ  قلٞخ ٗللً فلالٔ .

            / اىَقلهح اوعزَبلٞخ : ْٝجغٜ اُ َٝزيدل  دب ٌ اىقْدلا ٍقدلهح اعزَبلٞدخ فبادخ جدٜ اىزعبٍدو ٍدد اىَدبلاؼ

( ٕٜ اىقلهح ليدٚ اؽدلاس اىزدأصٞو اىَ يد٘ة     Argyle,1991اىيثُ٘ ٗاىَقلهح اوعزَبلٞخ مَب ٝعوجٖب )

 اوفوِٝ جٜ ٍ٘ا   اعزَبلٞخ ٍعْٞخ ٗمىل ٍِ فلاه اٍزلاك اىَٖبهاد اىلاىٍخ .جٜ 



   ٜ ن  Empathy اىددزقَص اىعددب قٜ : َٝنددِ رؾقٞددز لَيٞددخ ارلددبه جبليددخ ٍددِ فددلاه اىددزقَص اىعددب ق

 ٗٝقلل ثنىل اوٍزغبثخ اىعب قٞخ اوٝغبثٞخ اىزٜ رَْغٌ ٍد اىؾبىخ اىعب قٞخ ىييثُ٘ .

( ليدٚ اُ اىدزقَص ٗاىزغدبٗة اىعدب قٜ ٍدد اىَدبلاؼ / اىيثدُ٘        Eisenberg & Strayer,1987ٗٝإمدل )   

 ٝعجو لِ اىقلهح ليٚ رؾيٞو او بهاد ٗاىؾومبد غٞو اىشقٖٞخ اىلبكهح لْٔ .

اىٚ أُ ٍَز٘ٙ ع٘كح اىقلٍخ ٝزؾلك ثل٘هح   عٞخ جٜ ىؾتخ أ يدز     ‎(Normann 1991)‎جٜ ؽِٞ ٝشٞو   

ٕٜٗ اىيؾتخ اىزٜ ٝيزقدٜ جٖٞدب ٍقدلً اىقلٍدخ )اؽدل اىعدبٍيِٞ        Moment of Truthليٖٞب   ىؾتخ اىؾقٞقخ   

جٜ اىقْلا ( ٗاىيثُ٘ )اىيثُ٘ أٗ اىَبلاؼ جٜ اىقْلا(ن ٕٗنٓ اىيؾتخ رعزَل ليٚ اىَ٘ااقبد اىزدٜ ٝزَزدد ثٖدب    

ٍقدلً اىقلٍددخ ٗاىزدٜ امزَددجٖب ٍدِ فددلاه فجوارددٔ ن ٍٗدِ فددلاه اىجدواٍظ اىزلهٝجٞددخ اىزدٜ ريقبٕددب ن ٗر٘عٖٞددبد       

 ٗرعزَل أٝ ب ليٚ  قلٞخ اىيثُ٘ ٍٗي٘مٔ.ٍلٝوٝٔ ىٔ . 

ئللاك فبه خ رلجز ر٘ئدؼ رَيَدو ٗ جٞعدخ اىقدلٍبد اىزدٜ ٝزيقبٕدب ىثدُ٘        ( (Lovelock 2000ٗٝقزوػ   

اىيثدُ٘ ٗاىقْدلا )ئكاهح    اىَبلاؼ/اىيثُ٘ ٍٝ٘ب ٗاؽلا ٕٜ فلااخ اىزقبلدو ثدِٞ اىَدبلاؼ/    اىقْلا. ئُ   بء ٕنا

ىٝدبهح ٕدنا اىيثدُ٘ ىٖدنا اىقْدلا رعزَدل ثلد٘هح أٍبٍدٞخ          ئُ رندواه  اىقْلا ٗلبٍيٞٔ ٗرغٖٞيارٔ ٗفلٍبرٔ...(.

ليٚ ٕدنٓ اىقجدوادن ْٕٗدب ٝجدوى كٗه الإكاهح اىقْل ٞدخ جدٜ اىقْدلا اىَدنم٘ه جدٜ ئدوٗهح اىعَدو اىدلالاٌ ليدٚ              

ؽ٘ه اىقْلا ىلٙ اىيثُ٘. ٗ فبه خ  Image  رؾقٞز ٍٞيح رْبجَٞخ كالاَخ ىيقْلا ٗثْبء ا٘هح مْٕٞخ ٍزَٞيح

 ٍغَ٘لزِٞ أٍبٍٞزِٞ ٍِ الّش خ َٕب:  اىزلجز رز َِ

الٗىددٚ : ر٘ئددؼ اىق دد٘اد اىزقلددٞيٞخ اىزددٜ َٝبهٍددٖب اىيثددُ٘ ٍْددن ىؾتددخ ؽغدديٓ جددٜ اىقْددلا   اىَغَ٘لددخ                          

  Front Stage  .ٗؽزٚ ىؾتخ  ٍغبكهرٔن ٕٜٗ رقد ئَِ ٍب ٗاقٔ ثبىَوؽيخ الٍبٍٞخ

اً ٍزواث دبً ٍدِ الّشد خ اىزدٜ ْٝجغدٜ أُ َٝبهٍدٖب اىقْدلا ؽزدٚ ٝدزٌ          ٗاىَغَ٘لخ اىضبّٞخ : رز َِ للكاً مجٞو

رْقٞدن لَيٞدخ اىزقبلددو ثدِٞ اىَدبلاؼ/ اىيثددُ٘ ٗاىقْدلا ثأج دو ادد٘هح ن ٕٗدنٓ الّشد خ ٝ يددز ليٖٞدب أّشدد خ          

ن ٗو  ٝشبٕل اىَبلاؼ/اىيثُ٘ عَٞدد ٕدنٓ الّشد خن ٗىندِ ْٝجغدٜ أُ ردلهك        Back Stageاىَوؽيخ اىقيقٞخ 

 ٗرللَٖب ّٗقب  ئعقٖب ٗرعبىغٖب. ٓ الّش خ ٗرؾلك ّقب   ٘رٖبئكاهح اىقْلا ٕن

ليدٚ أُ اىقْدبكا المضدو هثؾٞدخ ٕدٜ ريدل اىزدٜ ردْغؼ جدٜ هجدد            ‎(Owen & Richard,‎ 1995)‎ٗٝإمدل    

مقبءح  ب ٌ اىعَو ن ٗرْغؼ جٜ رؾقٞز  له مبف ٍِ اىزققٞض جٜ اىزنبىٞ  ٗرعتٌٞ ؽغٌ ٍجٞعبد فلٍبرٖبن 

 اىوثؼ اىَؾقز ٗهجد ٍعله اىوثؾٞخ.ئىٚ رعتٌٞ  ٕٗنا ٝق٘ك

 
 

ٗئُ اُ ع٘كح اىقلٍخ اىقْل ٞخ رعزَل ثشنو مجٞو ليٚ ٍقلً اىقلٍخ ٗاىنٞقٞخ اىزٜ رقلً ثٖدب.  ىنا ٝوٙ اىجبؽش  

ّغددبػ اىَْتَددبد اىقْل ٞددخ جددٜ رقددلٌٝ ٍَددز٘ٙ أج ددو ٍددِ اىقددلٍبد ٗرؾقٞددز هئددب اىَددبلاؼ / اىيثددُ٘ ٝنددُ٘  

ثِٞ  ب ٌ اىقْلا ٍِ عبّت ٗاىَبلاؼ /  Face -to- Faceٍوّٕ٘بً ثْغبػ اىعلا خ ٗلَيٞخ اورلبه اىَجب و 

 اىيثُ٘ ٍِ عبّت آفو.

ٗٝعدددلّ اىعدددبٍيِٞ ٍؾددد٘ها أٍبٍدددٞب جدددٜ       ٗئُ رؾقٞدددز عددد٘كح اىقلٍدددخ اىقْل ٞدددخ ٝز يدددت اىعَدددو مقوٝدددز ن       

عد٘كح اىقدلٍبد اىقْل ٞدخ . ٗرزغدٔ اىٞدً٘ الإكاهاد اىقْل ٞددخ اىؾلٝضدخ ّؾد٘ رجْدٜ ٍدلفو علٝدل  ٘اٍددٔ            ٍْتٍ٘دخ  

ع٘كح اىقلٍبد ٍِ فلاه ٍْٖظ ردلهٝت اىعدبٍيِٞ ليدٚ رقدلٌٝ اىقدلٍبد الج دو ىييثدبلاِ ن ٗئ دواك          رؾقٞز 

بً ّدددبثد ٍدددِ ئكهاك ٗئَٝدددبُ الإكاهح ثإَٔٞدددخ ٕدددنا اىعْلدددو   ادددْبلخ اىقدددواهن ٕٗدددنا اوٕزَددد  اىعدددبٍيِٞ جدددٜ 

  اىعبٍيِٞ( جٜ رؾقٞز اىَٞيح اىزْبجَٞخ ىيَْتَبد اىقْل ٞخ. )ئ واك 
 

االخلاصتا:



ئُ اددْبلخ اىقْددبكا ٕددٜ ئؽددلٙ اىلددْبلبد اىؾٞ٘ٝددخ ليددٚ اىََددز٘ٙ اىَؾيددٜ ٗالإ يَٞددٜ ٗاىعددبىَٜن ٕٗددٜ      

ّغدبػ أٝدخ ٍْتَدخ جْل ٞدخ ليدٚ ٗئدد اٍدزوارٞغٞخ جْل ٞدخ         رنَٞيٞخ أٍبٍٞخ ىلْبلخ اىَٞبؽخن ٗٝعزَل  اْبلخ

ليٚ رؾقٞز اىقبليٞخ جٜ اىجٞئخ اىَؾٞ خ ٗرْقٞنٕب . ٗرعلّ جيَقخ ئكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ ىيقدلٍبد اىقْل ٞدخ     بكهح

ر جٞدز ئكاهح اىغد٘كح اىشدبٍيخ     ٗظٞقٞخ عٕ٘وٝخ جٜ رؾقٞز الكاء اىقْل ٜ اىَ ي٘ة. ئُ اىَزْ٘لخ اٍزوارٞغٞخ

 :ٕٜ أٍبٍٞخ همبلاي ٍغَ٘لخ ليٚ رعزَل اىَزْ٘لخ اىقْل ٞخ اىقلٍبد ىزَ٘ٝز تَبد اىقْل ٞخجٜ اىَْ

             رندوٌٝ ٗرعيٝدي جيَدقخ اىغد٘كح كافددو اىَْتَدخ اىقْل ٞدخن ّٗشدو صقبجدخ عدد٘كح اىقلٍدخ جدٜ مدو ٍَددز٘ٝبد

 عَٞد ال واف ماد اىعلا خ ثزقلٌٝ اىقلٍخ. اىَْتَخ ٗىلٙ

  ّرؾيٞو ٗرعلٝو لَيٞبد رقلٌٝ اىقلٍخ ا     ٚ  لا ب ٍِ ٍْت٘ه اىيثدُ٘ن ئم ْٝجغدٜ رؾيٞدو ٗرعدلٝو )اما ا ز د

الٍو( عَٞد لَيٞدبد رقدلٌٝ اىقلٍدخ ئىدٚ اىيثدُ٘ن ْٗٝجغدٜ اىزومٞدي ليدٚ ّقدب  اوؽزندبك ثدِٞ اىعدبٍيِٞ             

كف٘ىدٔ ئىدٚ اىقْدلا ؽزدٚ ٍغبكهردٔ. ئُ لَيٞدبد اىزؾيٞدو ٕدنٓ رؾقدز ٍياٝدب ٍَٖدخ ىيَْتَدخ              ٗاىيثُ٘ ٍْن

عيلاٞبد لَو اىعبٍيِٞ ٗرعلّىٖب ٗرعتٌ اىقَٞخ اىَلهمخ ٗاىَؾققخ ٍدِ رقدلٌٝ اىقلٍدخ    ئم أّٖب رؾيو  اىقْل ٞخ

 رإكٛ ئىٚ ؽنف عَٞد اللَبه اىزٜ رعٞز أكاء اىقلٍخ ثبىغ٘كح اىَ ي٘ثخ. ئىٚ اىيثُ٘ن مَب

          ٙ٘رلهٝت ٍلٝوٛ اىقْبكا ليٚ مٞقٞخ رَٖٞو أّشد خ اىعدبٍيِٞ ٗاىعَدو مقوٝدز لَدو ٍزنبٍدو ليدٚ ٍَدز

 وعبد ىزؾقٞز ر ٘ٝو ٍَزَو ىْتبً رقلٌٝ اىقلٍبد اىقْل ٞخ.ٗاىَق اىَلفلاد

 ثؾش ٍز ٘هح ٗ دبٍيخ ىزؾقٞدز اورلدبه ثبىعدبٍيِٞ ٗعَدد       ٝقزوس أُ رَزقلً اىقْبكا أٍبىٞت ٍٗٗبلاو

ٗاىَعيٍ٘دبد ماد اىعلا دخ ثََدز٘ٙ عد٘كح اىقلٍدخ       اىجٞبّبد ماد اىعلا خن ْٗٝجغٜ اىزومٞي ليٚ اىجٞبّدبد 

ثل٘هح جبليخ ن جٖنا َٝز٘عت رقعٞو ّتبً  اىزغنٝخ اىعنَٞخ اىقبا ثبىيثُ٘ اىقْل ٞخن ٗؽزٚ ْٝغؼ ّتبً

ثل٘هح لبٍخن ٗليدٚ ٍَدز٘ٙ مدو     ٗرنْ٘ى٘عٞب ٍعيٍ٘بد ٍز ٘هح ىيعَو ليٚ ٍَز٘ٙ اىَْتَخ اىقْل ٞخ

  ٌَ ٍِ أ َبً اىَْتَخ ثل٘هح فباخ.

 

 
 
 

    َنبجدتد ٗالعد٘ه ٗاىؾد٘اجي    ثلد٘هح أٍْٞدخ ٗادبك خ جدٜ ّتدبً اى      ْٝجغٜ أُ رعٞدل الإكاهح اىقْل ٞدخ اىْتدو

 ٍقبٌٝٞ رقٌ٘ٝ أكاء اىعبٍيِٞ ٗوٍَٞب ٍب ٝزعيز ثبىؾنٌ  اىَعَ٘ه ثٔ كافيٖبن ٗاُ رعٞل اىْتو أٝ ب جٜ

ليٚ ٍَز٘ٙ ع٘كح اىقلٍدخ اىزدٜ ٝقدلٍٖب اىعدبٍيُ٘ ىييثدُ٘ن ٗاُ ٝغدوٛ ر٘عٞدٔ ّزدبلاظ ٕدنا اىْشدب  ّؾد٘            

 رؾقٞز ثٞئخ لَو  بلاَخ ليٚ صقبجخ اىغ٘كح اىشبٍيخ.

 ٍٝقٖددً٘ اىقلٍددخ اىَزنبٍيددخ ىددلٙ اىعددبٍيِٞ ٗرددلهٝجٌٖ ليددٚ ٍوا جددخ ٗهاددل اىجٞبّددبد ٗاىَعيٍ٘ددبد  رنددو ٌ

 ثبىَبلاؼ/اىيثُ٘ ٍِ عَٞد اىَلبكه اىلاىٍخ. اىقباخ

  .ئُ ع٘كح اىقلٍخ رز يت روعَخ ؽبعبد اىيثُ٘ اىََزقجيٞخ ٍِ ٕنٓ اىقلٍخ ئىٚ فلبلاص َٝنِ  ٞبٍٖب 
 

االمصتدراالعزبةت:

ن   أٍبٍددٞبد الإكاهح اىقْل ٞددخ ٍددلفو اٍددزوارٞغٜ ن ٍ جعددخ اىْٞددو  ( ن  1995ّددبلٌ نلجددل اىؾَٞددل ن )  أثدد٘ 1.

 . 3اىقبٕوح نا 

ِ  لجدل  :روعَدخ  اىشدبٍيخ ن  اىغد٘كح  ئكاهح  ر جٞدز  ( ن 2002ن ) ع٘ىٝ  عبثيَّ٘نٜ ن 2.  (ر٘جٞدزن  اىدوؽَ

 .1ا اىقبٕوح ن ثَٞلن (اىَْٖٞخ ىلإكاهح اىقجواد ٍومي

( ن ئكاهح اىغ٘كح اىشبٍيخ ٍقدبٌٕٞ ٗر جٞقدبد ن كاه ٗالادو ىيْشدون لَدبُن       2004اؽَل ن )ن ٍؾق٘  ع٘كح 3.

 .32ا

 .19ا  لَبُن ىيْشون اقبء كاه اىشبٍيخ ن اىغ٘كح ئكاهح  ( ن  2001ن ) ن ٍأٍُ٘ اىلهاهمخ 4.

 .20ا  ن ٍبى ب ئىغبن ٍْش٘هاد اىقْبكا ن ئكاهح  ن ( 1997اىٕ٘بة ن )  لجل جوط ن اىيّزبّٜ 5.



ٚ  ر جٞقدبد  اىشدبٍيخ  اىغد٘كح  ئكاهح  ( ن 1997لن )فبىد  ٍدعلن . 6  اىَيدل  ٍنزجدخ  اىلدؾٜ ن  اىق دبع  ليد

 71ا ن ناىوٝبسجٖل

َّدد 7. ( ن  اىَددلفو اىشددبٍو ٗاىَددوٝد ىقٖددٌ ٗر جٞددز ئكاهح اىغدد٘كح اىشددبٍيخ ن   1996قبفنؽبٍل لجددل ا, ن )اى

 .62نعزَدن اىَع٘كٝخىٍَنزجخ ا

(ن الهكُن ا  1( ٍقزدبهاد ٍدِ ال زلدبك اىَدٞبؽٜ ن كاه ٍغدلوٗٛ ن  )       1999اىَدنو ن ٍدوٗاُ )  8. 

39. 

 .  185نان  ئكاهح اىزَّٞي ن كاه غوٝت ىيْشو ٗاىز٘ىٝدن اىقبٕوح (  2003ن ليٜ ن ) اىَيَٜ 9.

( ن  ر جٞددز ئكاهح اىغد٘كح اىشددبٍيخ جددٜ اىَإٍَددخ اىلددْبلٞخ:    2003لجدل اىنددوٌٝ ن ٝؾددٜ ثوٗٝقددبد ن )   10.

 .56خ اىَإٍَخ اى٘ ْٞخ ىيلْبلبد اوىنزوّٗٞخ  نعبٍعخ ريََبُ ن اىغيالاون كهاٍخ ؽبى

اىقدبٕوحن   اىعوثدٜن  اىقنو كاه ٍٞغَب ن ٍٗزخ اىشبٍيخ اىغ٘كح  ن ( 2005ن )ٍؾَل ر٘جٞز ناىَؾَِ لجل 11.

 . 199ا

 ٗالادو  كاه اىشدبٍيخ  ن  اىغ٘كح لإكاهح اىَزنبٍيخ اىَْٖغٞخ ئىٚ ٍلفو  (ن 2001ن)ٗاقٜ ن لَو لقٞيٜ 12.

 .1-19 اا.ن لَبُ ىيْشون

لَبُن  ىيْشون ٗالاو كاه الإّزبعٞخ ن ارٖمقبء ٗهجد اىقْبكا ئكاهح  ( ن1998ن ) ٍٞل أٍِٞ ن ٍؾَل ليٜ 12.

 .53ا

 
 

( ن   ٍقبٌٕٞ ئكاهح ٍعباوح   ن اىد٘هاا ن لَدبُ    2002اىعيٜ ن هئب ابؽت ن اىٍَ٘٘ٛ ن ٍْبُ )   13.

 . 24ن ا 
 

لَدبُن   اىََدٞوح ىي جبلدخ ٗاىْشدون    كاه اىشدبٍيخن  اىغد٘كح  ئكاهح ن(  2000ن ) ف دٞو  نؽَد٘ك  مدبظٌ  14.

 .42ا

( ن   اكاهح اىقْبكا ٗاىقوٙ اىَٞبؽٞخ ن كاه اى٘جبء ىيْشون ٍلو ن ا.ا  1997ن ٝبٍِٞن )  اىنؾيٜ 15.

48-1. 

 11-12( ن   ئكاهح اىقْبكا   ن ٍإٍَخ  جبة اىغبٍعخ ن ا.ا  1998اىَلوٛ ن ٍعٞل ٍؾَل ن )   16.

. 

اٍدددزقلاً اىَْدددبمط اىق ٞدددخ جدددٜ ( ن   2000اىْعَٞدددٜ ٍؾَدددل لجدددل اىعدددبهن ٗؽَدددِٞن جدددواً لدددلّبُن ) 17.

 . 2ان.4رق ٞلاد اىََزٖيل  ن ٍغيخ اىقبكٍٞخ ىيعيً٘ الإكاهٝخن اىعلك

( ن  اكاهح اىغد٘كح اىشدبٍيخ ٍدلفو ّؾد٘ اكاء ٍْتَدٜ ٍزَٞدي ن اىَيزقدٚ        2005ٕبكٛ ن لجبً ادلاػن )  18.

َٜ ؽ٘ه اوكاء اىَزَٞي ىيَْتَبد ٗاىؾنٍ٘بدن ميٞدخ اىؾقد٘ا ٗاىعيدً٘ او زلدبكٝخن عبٍعدخ      اىلٗىٜ اىعي

 ٗه يخ .

( ن  أصو اىزَدٞٞو اوٍدزوارٞغٜ ىيَد٘اهك اىجشدوٝخ ٗرَْٞدخ اىنقدبءاد        2005ن ٍَلاىٜ ٍؾَل ن ) ٝؾ ٞٔ 19.

٘هآ كٗىدخ غٞدو   ليٚ اىَٞيح اىزْبجَٞخ ىيَإٍَخ او زلبكٝخ )ٍدلفو اىغد٘كح ٗاىَعوجدخ( ن أ وٗؽدخ كمزد     

ٍْش٘هح جٜ اىعيً٘ او زلبكٝخن رقلص ليً٘ رَٞٞون ميٞخ اىعيً٘ او زلبكٝخ ٗليً٘ اىزَٞٞون عبٍعدخ  

 .45اىغيالاو نا
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